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 : ملخص

ت للخّجاعة، مً زلاُ هضف البدث ئلى الخػّغف غلى الػلانت بين اؾخسضام حىصة الخضمت  ٍّ والخصّت الؿىنُت في االإإؾؿت الؿّىع

ت لخؼبُهها غلى الخصت الؿىنُت، ونض اغخمضث الباخثت غلى  ُّ جدضًض مضي جأزير ًل مً أبػاص حىصة الخضمت  واالإخؼلباث الأؾاؾ

اث 384لى )االإهاعبت الاؾخيباػُت وغلى االإىهج الىصكيّ يمىهج غام للبدث، ونامذ الباخثت بخىػَؼ اؾخبُان غ  مً مسخلل االإؿخىٍ
ً
( قغصا

ت للخّجاعة ٍّ ت في االإإؾؿت الؿّىع  .الؤصاعٍ

اًن أهمها وحىص غلانت مباقغة بين اؾخسضام حىصة الخضمت والخصّت الؿىنُت،  ونض زلصذ هظه الضّعاؾت ئلى غضّة هخائج 

ػىص الؿبب في طلَ ئلى اقخهاع وحىص ئمٍاهُاث طاث  حىصة غالُت ووحىص بغهامج زضمي ؾير مىاؾب، وهظه الػلانت مهبىلت ومىحبت، وَ

اًن أهمه تي 
ّ
ؾتراجُجُت مىاؾبت لاؾخسضام حىصة الخضمت الضّاغمـت اا طغوعة وطؼ يما نضّمذ الػضًض مً االإهترخاث والخىصُاث، وال

 للمإؾؿت. لػملُاتها في ئػاع الاؾتراجُجُت الػامت للمإؾؿت، ومخابػت جىكُظها وجهُُمها بما ًدهو الأهـضاف الأؾاؾـُت

 .الخصت الؿىنُت، حىصة الخضمت، الاؾخجابتكلماث مفخاخيت: 

 JEL  :M300 ،M310 اثجصييف

Abstract:  

Enter The research aimed to identifying the relationship between the use of quality service and 

enhance of market share in Study in the Syrian trading corporation. By identifying the extent of the impact of 

each dimensions of quality service, by determining the extent to which both the distribution strategies quality 

service dimensions and the basic requirements of the application of quality service role market share, the 

researchers relied on the prescriptive approach and the descriptive approach as a general approach to 

research, the questionnaire was distributed to 280 person from different levels in the Syrian trading 

corporation. 

and this study concluded several results the most important of which was a moral relationship between 

the use of quality service and the market share, and this relationship is acceptable and positive, and is due to 

the lack of human resource skills and an inappropriate distribution programme, the researchers have 

reviewed many important results and made several suggestions and recommendations, the most important of 

which was the need to develop an appropriate strategy for the use quality service supporting its operations 

within the overall strategy of the Enterprises and following up on its implementation and evaluation in order 

to achieve the basic objectives of the Enterprises. 

Keywords: Quality Service, Market Share, Connection. 

JEL Classification Codes: M300, M310 
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  :ملذمت .1

أصبدذ االإإؾؿاث جىاحه الػضًض مً الخدضًاث، وطلَ هدُجت للخؿيراث والخؼىعاث التي جمغ بها، وفي ظل هظه 

خضًثـت الإىاحهـت الظـغوف االإػهـضة، وطلـَ لظمان البهاء والاؾخمغاع في ظل الخؿيراث البُئُت الخدضًاث لابض مً اجبـاع أؾـالُب 

 للضوع الظي جلػبه الجىصة في أصاء الخضمت 
ً
 بجىصة الخضماث والؿلؼ هظغا

ً
اً االإخلاخهت، يما أصبذ الؼبىن أيثر اهخمام وئصعا

 وجهضًمها للػملاء، وحػض جىنػاث وخاحاث الؼبىن غىامل مهمت 
ً
 صػبا

ً
في جهُُم حىصة الخضمت لأن جهُُمها ونُاؾها ٌػض أمغا

في الهؼاع  الخصّت الؿىنُتو حىصة الخضمت  صوع بُان  يههظه الضعاؾت مً  هضفال ئنّ . للؿاًت باليؿبت للمإؾؿت الخضمُت

حىصة  صوع باظهاع الؿّابهت والهُام هدُجت لىحىص نصىع في الضعاؾاث طلَ ، و الػام وزاصت في االإإؾؿت الؿىعٍت للخّجاعة

ت للخّجاعةفي الهؼاع الخصّت الؿىنُت و الخضمت  ٍّ للبدث في هظا  تمما ناص الباخث، في ؾىعٍت الػام وزاصت االإإؾؿت الؿّىع

ت للخّجاعة بكٍل زاص. الإا له مً قىائض غضًضةاالإىطىع،  ٍّ  للمإؾؿت الؿّىع

و خُث جغجبؽحػض حىصة و   بالػىاصغ الأزغي؛  الخضمت مً الػىاصغ االإهمت واالإٌملت للدؿىٍ
ً
 وزُها

ً
حىصة الخضمت اعجباػا

ض مً الأعباح، واالإبُػاث بالإطاقت ئلى صوعه في جدهُو   الإا له  جأزير غلى الأصاء الٌلي للمإؾؿت خُث ٌؿاغض في جىلُض االإؼٍ
ً
هظغا

اصة خصتها الؿىنُت، ومً زلاُ ال ُّ ضّ عطا الػملاء وبالخالي ػٍ  عاؾت الاؾخؼلاغ
ّ
ت في بػع قغوع االإإؾؿت باخثبها ال ذتي نامت ال

طغوعة جىاوُ مىطىع  تالباخث ثومً هىا وحض الؿىعٍت للخجاعة لاخظذ وحىص الػضًض مً االإظاهغ التي أزاعث اهخمامها،

اصة خصتها الؿىنُتالتي حىصة الخضمت اؾخسضام  جم لضعاؾاث الؿابهت التي ا، وهدُجت لخدلُل حؿاغض االإإؾؿت في الؿعي لؼٍ

ُّ ع غليها، ػلا الا   ئلى الضّعاؾت الاؾخؼلاغ
ً
 واؾدىاصا

ّ
لؼغح الدؿاؤلاث ا وصقػهها مما أزاع اهخمامت، الأمغ الظي بها الباخث ذتي نامت ال

 :جُتالآ

 في جأصًت أغمالها بالكٍل الأمثل؟حىصة الخضمت حؿهم مؿخىي مىاؾب مً إؾؿت الؿىعٍت للخجاعة االإ ؿخسضمهل ح -

 ؟إؾؿت الؿىعٍت للخجاعةفي االإ الؿىنُت صتالخغلى حىصة الخضمت ل ًإزغ اؾخسضام ه -

 فزضياث البدث: 

خكغع غنها والخصت الؿىنُت جىحض غلانت مباقغة بين مؿخىي اؾخسضام حىصة الخضمت  - في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة. وٍ

ت الآجُت: ُّ اث الكغغ ُّ  الكغط

 للخجاعة.في االإإؾؿت الؿىعٍت الخصت الؿىنُت جىحض غلانت مباقغة بين الاجصاُ و  -

 في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة.الخصت الؿىنُت جىحض غلانت مباقغة بين الاؾخجابت و  -

 أهذاف البدث:

 هضف البدث ئلى جدهُو الأهضاف الآجُت:

اصة الخصت الؿىنُت للمإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة. -  جدضًض مؿخىي اؾخسضام حىصة الخضمت االإىاؾبت التي حؿهم في ػٍ

اصة الخصت الؿىنُت للمإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة. جدضًض -  صوع اؾخسضام حىصة الخضمت مً أحل ػٍ

الخىصل ئلى الىخائج والخىصُاث التي مً االإخىنؼ أن حؿاغض في خاُ جم الأزظ بها في جدؿين اؾخسضام حىصة الخضمت   -

والاعجهاء باالإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة بالكٍل الظي ًإصي ئلى جدؿين الأصاء بكٍل غام وػٍاصة الخصت الؿىنُت بكٍل زاص 

 في الجمهىعٍت الػغبُت الؿىعٍت.

 مىهجيت البدث: 

اغخمضث الباخثت غلى االإهاعبت الاؾخيباػُت، وغلى االإىهج الىصكيّ، خُث جمّ جصمُم اؾدباهت مً زلاُ ئػلاع الباخثت 

م جىػَؼ )
ّ
الػاملين الظًً ٌػملىن في االإإؾؿت ( اؾدباهت غلى غُىت مأزىطة مً 200غلى الأصبُاث والضعاؾاث الؿابهت، وج

رّص منها )، الؿىعٍت للخجاعة
ُ
اًن )( 170اؾت للخّدلُل، وبالخّاليّ أصبذ غضص الاؾخماعاث  ( اؾخبُان ؾير صالح23اؾخبُان، 

 ( اؾخبُان.147الصّالخت للخدلُل هى )
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 جىدة الخذمت .2

 :جىدة الخذمتمفهىم  1.2

الاحتهاصاث ه ظاالإخػضصة التي أوعصها الػضًض مً الٌخاب بسصىص مكهىم الخضمت، الا ان هغلى الغؾم مً الاحتهاصاث            

ٍىن بالػاصة ؾير ملمىؽ  لم جسغج غً ًىن الخضمت بانها أي قػل او اهجاػ ًهىم به ولا ًإصي الى خصىُ ػغف لؼغف ازغ، وٍ

   .(2018)هىي، بىصوقً، و ؾغبي،  االإلٌُت وان اهخاحه نض ًٍىن او لا ًٍىن مهغوها بمىخج ماصي

ـل الخضمـت)حؿـخمض الصـػىبت في  ( مـً الخصـائص الػامـت االإمُـؼة لهـا )اللاملمىؾـُت،  QUALITY SERVISEحػغٍ

ً )الكىائُت(، غضم اهخهاُ االإلٌُت(، وجخمثل حىصة الخضمت صعحت مً الخىانع  الخلاػمُـت، غـضم الخجاوـ، غضم الهابلُت للخسؼٍ

ت للؼبائً وجصىعاتهم لأصاء الخضمت) (، قهض غغقذ حىصة الخضمت بأنها مهاعهت بين ما   Lau; et al, 2013بين الخىنػاث االإػُاعٍ

ضه وما ًخىنػه الػمُل، وبين ئصعايه لخؼابو الأصاء الكػلي مؼ هظه الغؾباث والخىنػاث) وغغّقذ (. Bolton and Drew, 1991ًغٍ

 .Ishaq, 2012, p.26)نت) حىصة الخضمت بأنها خٌم الؼبىن غلى الخضماث االإهضمت مً نبل االإإؾؿت بأنها مخميزة أو مخكى 

البُئُت  ( غلى أنها خالت صًىامٌُُت مغجبؼت باالإىخجاث االإاصًت والخضماث والأقغاص والػملُاث109، 2014وأيضّ) غبىص، 

كاث الخضًثت لجىصة الخضماث غلى أنها "مػُاع لضعحت  االإدُؼت بدُث جخؼابو هظه الخالت مؼ الخىنػاث. وجمثل ؾالبُت الخػغٍ

وغلُه ًمًٌ غغض مجمىغت مً الخػاعٍل لجىصة الخضمت) " الكػلي للخضمت مؼ جىنػاث الؼبائً لهظه الخضمـت جؼابو الأصاء

م2017،12ًٌبىؾؼُلت،   غلى زصائص وأبػاص الخضماث، وٍ
ً
الخمُيز بين  (، وغغقذ حىصة الخضمت بأنها طغوعة الخػغف مؿبها

، 2019الٌُكُت(، الؤمٍاهُاث االإاصًت)االإصغي، البػض الىظُكي )أيزلار مجمىغاث مً الأبػاص الخاصت بالخضماث: البػض الكجي، 

28،) 

وجذث الباخثت أن مفهىم جىدة الخذمت ٌطاعذ المؤضطت على جلبيت اخخياجاث وجىكعاث العميل، وبالخالي حعمل 

تها في المىافطت وبيئت الأعمال التي حعمل بها.  على جدطين مىخجاتها خطب جىكعاتهم، واضخمزارٍ

 يت جىدة الخذماث:أهم 2.2

ً الضًً، 30، 2017لجىصة الخضمت أهمُت يبيرة باليؿبت للمإؾؿاث هظيغ منها ما ًلي)ؾػض الله،  ، 2016(، ) لخلىح؛ ػٍ

11: ،) 

ٌُـت ًخػلـو  همى مجال الخذمت: -  هصل االإإؾؿـاث الأمغٍ
ً
لهض اػصاص غضص االإإؾؿاث التي جهىم بخهضًم الخضماث قمثلا

 بخهضًم الخضماث ئلى حاهب طلَ قاالإإؾؿاث الخضمُت ماػالذ في همى متزاًض ومؿخمغ. وكـاػها

ـاصة االإىاقؿـت بُنهـا لـظلَ قـان الاغخمـاص غلـى حـىصة اسدًاد المىافطـت: - الخضمت  ئن جؼاًـض غـضص االإإؾؿاث الخضمُـت ؾـُـإصي ئلى ػٍ

 ؾىف ٌػؼي لهظه االإىظماث مؼاًا جىاقؿُت غضًضة.

 أصـبدذ االإإؾؿـاث الخضمُـت في الىنـذ الخـالي جغيـؼ غلـى جىؾـُؼ خصـتها لـظلَ لا الاكخصـادي لجـىدة الخذمـت: المذلىل  -

ـُو  ًجب غلى االإإؾؿاث الؿعي مً أحل حظب الؼبائً الجضص، ولٌـً ًجـب يـظلَ االإداقظـت غلـى الؼبـائً الخـالُين ولخده

 خضمت.طلَ لا بض مً الاهخمام أيثر بمؿخىي حىصة ال

بخػضون غً الخػامل مؼ االإإؾؿاث التي جغيؼ غلى الخضمت، قلا ًٌكي فهم الشبى - ضون الؼبائً مػاملت حُضة مػهم وٍ ن: ًغٍ

 طاث حىصة وؾػغ مػهىُ صون جىقير االإػاملت الجُضة والكهم الأيبر للؼبىن. جهضًم الخضمت

 مكىهاث جىدة الخذماث: 3.2

 في أي
ً
خم جهُُم حىصة زضمت مً ئنّ حىصة الخضمت غىصغ مهم حضا زلاُ جىنػاث الؼبائً التي جخمثل  وكاغ ججاعي وٍ

، 2018مً زلالها ًخم الخٌم غلى أصاء الخضمت(،) ًاؾين،  باالإػخهضاث التي جيكأ خىُ الخضمت، وجٍىن بمثابت االإػاًير التي

 (:165، 2012(، )هىع الله، 279
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 وحػجي ئالإام الػاملين بمهام وظائكهم بكٍل ًمٌنهم مً جهضًم الخضمت زالُت مً االإساػغ. الأمان: -

ػخمض غلُه. الاعخمادًت: -  ًهصض بها نضعة مهضم الخضمت غلى أصاء الخضماث االإخكو غليها بكٍل صنُو وَ

 اخخُاحاث الؼبائً.وحػجي جىاقغ صعحت غالُت مً الثهت في مهضم الخضمت مً زلاُ مغاغاة مصالح و  المصذاكيت: -

 وهـي الهـضعة غلـى جلبُـت الاخخُاحـاث الجضًـضة أو الؼاعئـت للؼبـائً مـً زـلاُ االإغوهـت في ئحـغاءاث ووؾـائل جهـضًم الاضـخجابت: -

 ما هى مضي اؾخػضاص االإإؾؿت في جهضًم االإؿاغضة أو في خل مكاًله؟
ً
 الخضمت، قمثلا

 واضخت وئحغاءاث لىهل االإػلىماث مً الؼبائً ئلى الؤصاعة خىُ الانتراخاث والاغتراطاثأي وحىص نىىاث اجصاُ  الاجصال: -

 االإهضمت لإحغاء الخػضًلاث االإؼلىبت، وئبلاؽ الؼبائً غً أؾالُب الؤزكام ويظلَ ًل ما مً قأهه أن ًِؿغ مً الىصىُ ئلى

اًفٍ مً مىاقظ الخضمت وملا   ئمت مىنؼ االإإؾؿت.الخضمت مثل ملائمت ؾاغاث الػمل وجىاقغ غضص 

 الحصت الطىكيت .3

  مفهىم الحصت الطىكيت: 1.3

االإىظماث بصىعة غامت حؿعى ئلى االإداقظت غلى خصتها  جمثل الخصت الؿىنُت أخض االإإقغاث االإهمت والكاغلت، ئط أن

و جهضًم االإىخجاث االإىاؾبت في اصتها غً ػغٍ  غً ػٍ
ً
هُت مخىىغت، مً خُث الجىصة والؿػغ وبهىىاث  الؿىم، قظلا حؿىٍ

غ الػملاء، وغلى الغؾم مً غضم وحىص مهاًِـ مثالُت  أوكؼتها وقػالُتها بما ًدىاؾب مؼ خاحاث الؿىم وجىنػاث وجؼىٍ

(. ونض نام الٌثير مً عحاُ الأغماُ بالغبؽ بين 562، 2015ًمًٌ اؾخسضامها في نُاؽ الأصاء غلى هدى قمىلي) غمغ،  قائػت

اصة خصت االإإؾؿت في الؿى  ،  Cranfieldschool, 2001, 79)الاؾدثماع الظي جدصل غلُه االإإؾؿت) م وػٍاصة الػائض غلىػٍ

 للخضقو الىهضي والغبدُت )
ً
ا  ونىٍ

ً
 قاغلا

ً
، وأنّ خصّت الؿّىم أو الخصّت (Clark, 1999, 715خُث غغقها يلاعى بٍىنها مإقغا

ؿ
ّ
ت حػبّر غً وؿبت مبُػاث االإإؾؿت الإىخَج ما مهابل الي ُّ ػّض الخصّت الؿّىن

ُ
ت الإجمىع االإبُػاث في الصّىاغت يٍل، يما ح بت االإئىٍّ

 أو
ً
ت مهُاؾا ُّ  أصاة للخّمُيز بين االإىظماث الغّابدت والخاؾغة، لظلَ قانّ مإؾؿاث الأغماُ في ؾبام صائم قُما بُنها الؿّىن

ه الضّوع Jiang (. وغغّف Genchev, 2012بهضف انخىاص الكغص والخصىُ غلى أيبر خصّت في الؿّىم )
ّ
ت بأه ُّ الخصّت الؿّىن

ض مً الػملاء، وبالخّاليّ قانّ هظا الأمغ ًىػٌـ الظي جلػبه في االإىظماث مً زلاُ ظي ًظمً لها االإؼٍ
ّ
هغة، الأمغ ال

ّ
غلى  بىاء الك

ت للمإؾؿت  (Jiang; et al, 2015).هجاح االإإؾؿت وجكىنها. ُّ اًهذ الخصّت الؿّىن ما 
ّ
ل ما ػاص ولاءأيبر وً

ّ
الػملاء لها. وأنّ  ًل

تها ُّ اصة عبد ت للمإؾؿت ٌؿهم في ػٍ ُّ ض في بِئت الأغماُ) وحىص خصّت ؾىن ُّ تها بكٍل ح  (. Doyle; et al, 2013واؾخمغاعٍ

وعزفذ الباخثت الحصت الطىكيت بأنها الملذار الذي جمخلكه المؤضطت ضمً بيئت الأعمال التي حعمل ضمنها 

 بالحصت التي جملكها المىظم
ً
اث المىافطت، فهي المؤشز الذي ًبين للمؤضطت ملذار كىة وضعف الخذفم الىلذي ملارهت

 إليها.

 :العىامل المؤثزة على الحصت الطىكيت 2.3

اصة الخصت الؿىنُت للمإؾؿت)قهاب،    (: 30، 2017قُما ًلي بػع الػىامل التي جإصي ئلى ػٍ

 ومخؼلباتها.الػمل غلى ئقغاى االإإؾؿت بأيملها في غملُت البُؼ  -

غ وغضم الاغخماص غلى مىخج واخض. -  الاهخمام بيكاغ البدث والخؼىٍ

ت االإخسصصت - ت للمإؾؿت والػمل غلى اؾخهؼاب الػىاصغ البكغٍ ب االإىاعص البكغٍ الهاصعة غلى جهضًم  الاهخمام بخضعٍ

 الؤطاقت لها.

 الإهضمت له مً االإإؾؿتالاهخمام بالهُمت االإظاقت للػمُل مً زلاُ الخميز في خؼمت الخضماث ا -

 الاهخمام بؿُاؾت الدؿػير وحػلها أيثر جىاقؿُت مؼ أؾػاع االإىاقؿين. -

 جدليل الىخائج: .4

الشخصُت مؼ مػظم أقغاص غُىت البدث،  اغخمضث الباخثت غلى الاؾدباهت يأصاة لجمؼ البُاهاث، مؼ نُامها باالإهابلاث

ىت اللطم الأول : ونض نؿمذ الباخثت الاؾخبُان ئلى زلازت أنؿام ُّ : جىاوُ الأؾئلت اللاػمت لخىصُل االإخؿيّراث الضًمىؾغاقُت للػ
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اوياالإضعوؾت، أما 
ّ
: الاؾئلت اللطم الثالث: جىاوُ الأؾئلت التي جهِـ اؾتراجُجُاث الخىػَؼ الاهخهائي واالإٌثل ، واللطم الث

 التي جهِـ الخصت الؿىنُت.

بلـ غضص الػاملين في قغوع االإإؾؿت الؿىعٍت ، ونض جاعةالؿىعٍت للخ مجخمؼ البدث: هى الػاملين في قغوع االإإؾؿتو 

با )  ( غامل، وبخؼبُو ناهىن الػُىت الؤخصائُت:325للخجاعة في مداقظت اللاطنُت جهغٍ

 بخؼبُو ناهىن الػُىت الؤخصائُت:

 
 

 خُث أنّ:

ـــر اخخمــــاُ %50الػُىــــت، م: وؿــــبت غــــضص االإكــــغصاث التــــي جخــــىاقغ قيهــــا زصــــائص الضعاؾــــت، وهــــي ) ن: حجــــم ( غلــــى أؾــــاؽ أهــــه أيبـ

 %5للخصىُ غلى أيبر حجم ممًٌ للػُىت، ص: الخؼأ االإؿمىح به وهى )
ً
ت غىض مػامل زهت مػين، وؾالبـا (، ص.م: الضعحت االإػُاعٍ

 : حجم مجخمؼ البدث.1(، ن1.96(، وهي حؿاوي )%95ًخمّ أزظها غىض مؿخىي زهت )

/ 
ً
با  مكغصة/. 200وبخؼبُو ناهىن الػُىت ًصبذ حجم غُىت البدث جهغٍ

 اللطم الأول: جىصيف المخغيراث الذًمىغزافيت

ٍل الآحي:المؤضطت الطىرٍت للخجارة: 
ّ

 جم ازخُاع غُىت مً الػاملين في االإإؾؿت، ونض حاءث غلى الك

 المؤضطت فزوع ضم(: ا1الجذول ركم )

غضص غاملي  

 االإإؾؿت

ؿبت 
ّ
الي

ت  االإئىٍ

اليؿبت 

ت  االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

 15.6 15.6 15.6 23 مجمؼ أقامُا

 29.9 14.3 14.3 21 صالت8 آطاع 

 40.8 10.9 10.9 16 حكغًٍ

 52.4 11.6 11.6 17 صالت الٌغامت

 66.0 13.6 13.6 20 هِؿان 7صالت 

يً  76.9 10.9 10.9 16 االإجمؼ الاؾتهلا

 91.2 14.3 14.3 21 مغيؼ االإضًىت

 100.0 8.8 8.8 13 مغيؼ الؼعاغت

Total 147 100.0 100.0  

  20صذار الا  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

%( 15.6( بيؿبت )23( هجض أن غضص الػاملين في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة في مجمؼ أقامُا بلـ )1مً الجضوُ عنم )

ىت. ُّ  مً الدجم الٌليّ للػ
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 ( جىػع أقغاص الػُىت خؿب الجيـ )طيغ، أهثى(:2) ًبين الجضوُ الخالي عنم الجيظ:

 (: الجيظ2الجذول ركم )

غضص الػاملين  

 مً طًىع وئهار

اليؿبت 

ت  االإئىٍ

ت  اليؿبت االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

 63.9 63.9 63.9 94 طيغ

 100.0 1 .36 1 .36 53 أهثى

Total 147 100.0 100.0  

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

 بػضص الظًىع  خُث بلـ )2مً الجضوُ عنم )
ً
%( مً الدجم 63.9( بيؿبت )94( لاخظذ الباخثت أنّ هىاى اعجكاغا

 بػضص الؤهار بيؿبت )
ً
 %( مً الدجم الٌلي للػُىت.36.1الٌليّ للػُىت، واهسكاطا

الخاصلىن غلى ئحاػة حامػُت ( جىػع أقغاص الػُىت خؿب االإؿخىي الخػلُم 3ًبين الجضوُ الآحي عنم )المطخىي الخعليمي: 

 ومػهض:

 الخػلُمي (: االإؿخىي 3الجضوُ عنم )

اليؿبت  الخٌغاعاث 

ت  االإئىٍ

ت  اليؿبت االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

 8.8 8.8 8.8 13 مػهض

 ئحاػة

 حامػُت
134 91.2 91.2 100.0 

Total 147 100.0 100.0  

 20الاصذار  SPSS الخصائي باضخخذام بزهامج المصذر: هخائج الخدليل

( لاخظذ الباخثت اعجكاع وؿبت غضص الأقغاص الظًً ٌػملىن في االإإؾؿت الظًً ًدملىن ئحاػة 3مً الجضوُ عنم )

 بيؿبت غضص الأقغاص الخاصلين غلى91.2حامػُت بيؿبت )
ً
 .االإػهض ( مهاعهت

 ( ؾىت:50( ؾىت ختى )20الػُىت خؿب أغماعهم التي جتراوح مً )( جىػع أقغاص 4ًبين الجضوُ الآحي عنم )العمز: 

 (: العمز4الجذول ركم )

ت الخٌغاعاث  ت  اليؿبت االإئىٍ اليؿبت االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

20-30 14 9.5 9.5 9.5 

31-40 71 48.3 48.3 57.8 

41-50 62 42.2 42.2 100.0 

Total 147 100.0 100.0  

  20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج
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ت التي جتراوح بين )4مً الجضوُ عنم ) ( غً باقي وؿب الكئاث 40 -31( لاخظذ الباخثت اعجكاع في وؿبت الكئت الػمغٍ

ت الأزغي بيؿبت نضعها   .48.3% الػمغٍ

 ( ؾىت:20( ؾىت ختى )1( جىػع أقغاص الػُىت خؿب ؾىىاث الخبرة التي جتراوح مً)5ًبين الجضوُ الآحي عنم ) :ضىىاث الخبرة

 الخبرة (: ضىىاث5الجذول ركم)

اليؿبت  الخٌغاعاث 

ت  االإئىٍ

ت  اليؿبت االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

 ختى  1مً

 ؾىىاث5
6 4.1 4.1 4.1 

 10 ختى  6مً

 ؾىىاث
37 25.2 25.2 29.3 

 15 ختى  11مً

 ؾىت
81 55.1 55.1 84.4 

 20 ختى16  مً

 ؾىت
23 15.6 15.6 100.0 

Total 147 100.0 100.0  

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

( لاخظذ الباخثت اهسكاض ؾىىاث الخبرة لضي الأقغاص الػاملين في االإإؾؿت مً ؾىت ختى زمـ 5الجضوُ عنم ) مً

 ( ؾىت.15( ؾىت ختى )11%( ججاه اعجكاع ؾىىاث الخبرة لضي الأقغاص الػاملين في االإإؾؿت مً)14.ؾىىاث بيؿبت )

خؿب االإؿمى الىظُكي التي جخألل مً مضًغ ًلُه هائب مضًغ  ( جىػع أقغاص الػُىت6ًبين الجضوُ الآحي عنم)المطمى الىظيفي: 

 زم عئِـ نؿم زم مىظل زضمت غملاء:

 

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

 %(.70.7( لاخظذ الباخثت اعجكاع بأغضاص مىظكي زضمت الػملاء غً الباقي بيؿبت )6مً الجضوُ عنم)

 الىظيفي (: المطمى6الجذول ركم)

اليؿبت  الخٌغاعاث 

ت  االإئىٍ

ت  اليؿبت االإئىٍ

 االإصدخت

الخٌغاع 

اليؿبي 

الخجمُعي 

 الصاغض

Valid 

 5.4 5.4 5.4 8 مضًغ

 10.9 5.4 5.4 8 مضًغ هائب

 29.3 18.4 18.4 27 نؿم عئِـ

مىظل زضمت 

 غملاء

Total 

 

104 

147 

 

70.7 

100.0 

 

70.7 

100.0 

 

100.0 
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 :الثاوي: دراضت ثباث الملاًيظ اللطم

، خُث جم خؿاب (244-234، ص، 2012، جمّ اؾخسضام مهُاؽ ألكا يغوهبار لازخباع مضي زباث االإهاًِـ )ؾضًغ

، يما جم نُاؽ صضم االإهُاؽ مً زلاُ االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعةمػامل ألكا يغوهبار لٍل مً الاؾدباهت االإىػغت غلى 

 مصكىقت الاحؿام الضازلي.

 :خطاب معامل ألفا كزوهباخ لحطاب ثباث الملاًيظ

 Reliability Statistics (:7الجذول ركم )

 Cronbach's Alpha N of Items 

 14 916. اًمل أؾئلت الاؾدباهت

 9 877. حىصة الخضمت

 5 770. الخصت الؿىنُت

  20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

االإإؾؿت الؿىعٍت نُمت مػامل ألكا يغوهبار باليؿبت للاؾدباهت االإىػغت غلى الػاملين في  ( هجض أنّ 7الجضوُ عنم )مً  

( وهظا ما ًضُ 0.6وهي أيبر مً) (0.770) والخصت الؿىنُت (،0.877(، ولجىصة الخضمت )160.9)مدل الضّعاؾت بلـ  للخجاعة

 اعي لخظف أي مً الػباعاث.غلى زباث البُاهاث وصلاخُتها للضّعاؾت ولا ص

 خطاب مصفىفت الاحطاق الذاخلي للياص صذق الملياص:

 لهُاؽ صضم االإهُاؽ نامذ الباخثت بدؿاب مصكىقت الاحؿام الضازلي غلى الكٍل الآحي:

 

 Correlations: (8الجذول ركم)

حىصة  

 الخضمت

الخصت  الاؾخجابت الاجصاُ

 الؿىنُت

 حىصة الخضمت

Pearson Correlation 1 .946** .972** .890** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 147 147 147 147 

 **Pearson Correlation .946** 1 .842** .908 الاجصاُ

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 147 147 147 147 

 **Pearson Correlation .972** .842** 1 .816 الاؾخجابت

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 147 147 147 147 

 Pearson Correlation .890** .908** .816** 1 الخصت الؿىنُت

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 147 147 147 147 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 20الاصذار  SPSS بزهامجالمصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام 

 لأنّ نُمت اخخماُ الضلالت:8ٌكير الجضوُ عنم )
ً
ا ُّ  ( ئلى أنّ هىاى زباث صازلي مهبىُ وصاُ ئخصائ
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Sig = p = 0.000 < a =0.01) .) .غلى صضم االإهُاؽ ُّ وهظا ًضُ غلى وحىص غلانت مباقغة بين مخىؾؼاث االإخؿيّراث، مما ًض

ضث مً جوبظلَ 
ّ
صضم وزباث قهغاث الاؾدباهت وبالخالي قانّ الاؾدباهت صالخت للخّؼبُو غلى غُىت الضّعاؾت ٍىن الباخثت نض جأي

ت. ُّ  الأؾاؾ

تي جليظ مخغيراث الذراضتاللطم الثالث: اخخبار الفزضياث: خطاب مخىضطاث إجاباث أفزاد العيّىت على العب
ّ
 اراث ال

 ضخخذام جىدة الخذمت (.مخىضط إجاباث أفزاد العيىت على العباراث التي جليظ مخغير) ا

نامذ الباخثت بدؿاب مخىؾؽ ئحاباث أقغاص الػُىت غلى الػباعاث التي جهِـ مضي اؾخسضام اؾتراجُجُت جىػَػُت 

، يما هى واعص في (3.9لضي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة والظي جم ئغؼاؤه الغمؼ)حىصة الخضمت ( قٍان االإخىؾؽ ٌؿاوي )

 (.9الجضوُ عنم) 

للخٌم غلى هدُجت الكغطُت نامذ الباخثت بازخباع وحىص قغم حىهغي بين االإخىؾؽ االإدؿىب ومخىؾؽ االإهُاؽ في 

-t  (، وطلَ لخبُان ئمٍاهُت اغخماصه يمإقغ للمهاعهت، خُث جم الاغخماص غلى ازخباع3مهُاؽ لٌُغث االإؿخسضم وهى)

student (، خُث هجض أن نُمت اخخماُ 10ُ عنم )لػُىت واخضة، وظهغث الىّخائج يما هى واعص في الجضو

ت بين مخىؾؽ الؤحاباث 0.05α=/ وهي أصؿغ مً مؿخىي الضلالت/p(sig)=0.000الضلالت/ / مما ٌػجي وحىص قغوم حىهغٍ

اث االإىاقهت مً غضمها.3ومخىؾؽ االإهُاؽ، الأمغ الظي ًدُذ اغخماص مخىؾؽ االإهُاؽ)  ( للمهاعهت بين مؿخىٍ

اضخخذام جىدة للائلت: لا جىجذ فزوق مباشزة بين مخىضط إجاباث العاملين عً مخغير هديجت اخخبار الفزضيت ا -

(، قان أقغاص الػُىت 3( وهي أيبر مً مخىؾؽ االإهُاؽ)3.9بما أن نُمت االإخىؾؽ االإدؿىب هي)(: 3ومخىضط الحياد)الخذمت 

في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة، وبالخالي قان  اؾتراجُجُت جىػَػُتًمُلىن ئلى االإىاقهت غلى الػباعاث التي جظهغ مضي وحىص 

 هدُجت الازخباع ًظهغ وحىص حىصة الخضمت  في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة بيؿبت مغجكػت.

 One-Sample Statistics: (9الجذول ركم)

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

 064. 783. 3.94 147 حىصة الخضمت

 20الاصذار  SPSS الخصائي باضخخذام بزهامجالمصذر: هخائج الخدليل 

 One-Sample Test: (10الجذول ركم )

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

حىصة 

 الخضمت
14.679 146 .000 .948 .820 .0761 

 20الاصذار  SPSS الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامجالمصذر: هخائج 

 :)مخىضط إجاباث أفزاد العيىت على العباراث التي جليظ مخغير)الاجصال

نامذ الباخثت بدؿاب مخىؾؽ ئحاباث أقغاص الػُىت غلى الػباعاث التي جهِـ الاجصاُ لضي االإإؾؿت الؿىعٍت 

للخٌم غلى و (.11، يما هى واعص في الجضوُ عنم )(3.8جم ئغؼاؤه الغمؼ)الاجصاُ( قٍان االإخىؾؽ ٌؿاوي) للخجاعة، والظي

قغم حىهغي بين االإخىؾؽ االإدؿىب ومخىؾؽ االإهُاؽ في مهُاؽ لٌُغث مضي هدُجت الكغطُت نامذ الباخثت بازخباع وحىص 

لػُىت واخضة، t-studentهت، خُث جم الاغخماص غلى ازخباع (، وطلَ لخبُان ئمٍاهُت اغخماصه يمإقغ للمهاع 3االإؿخسضم وهى )

/ وهي أصؿغ مً p(sig)=0.000(، خُث هجض أن نُمت اخخماُ الضلالت/12وظهغث الىخائج يما هى واعص في الجضوُ عنم )
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ت بين مخىؾؽ الؤحاباث ومخىؾؽ االإهُاؽ، الأمغ الظي0.05α=مؿخىي الضلالت/ ٌػؼي  / الأمغ الظي ٌػجي وحىص قغوم حىهغٍ

اث االإىاقهت مً غضمها.3الؤمٍاهُت في اغخماص مخىؾؽ االإهُاؽ )  ( للمهاعهت بين مؿخىٍ

ومخىضط  الاجصالهديجت اخخبار الفزضيت اللائلت: لا جىجذ فزوق مباشزة بين مخىضط إجاباث العاملين عً مخغير  -

(، قان أقغاص الػُىت ًمُلىن ئلى 3االإهُاؽ )( وهي أيبر مً مخىؾؽ 3.8بما أن نُمت االإخىؾؽ االإدؿىب هي)(: 3الحياد)

وبالخّالي قان هدُجت الازخباع جظهغ  مضي اؾخسضام الاجصاُ لضي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة،االإىاقهت غلى الػباعاث التي جظهغ 

 مؿخىي الاجصاُ لضي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة.اعجكاع 

 One-Sample Statistics: (11الجذول ركم )

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 056. 684. 3.87 147 الاجصاُ

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

 : One-Sample Test(12الجذول ركم )

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 990. 767. 878. 000. 146 5.5641 الاجصاُ

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

نامذ الباخثت بدؿاب مخىؾؽ ئحاباث أقغاص مخىضط إجاباث أفزاد العيىت على العباراث التي جليظ مخغير)الاضخجابت(: 

الػُىت غلى الػباعاث التي جهِـ الاؾخجابت لضي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة، والظي جم ئغؼاؤه الغمؼ)الاؾخجابت( قٍان 

 (.13، يما هى واعص في الجضوُ عنم )(4.01االإخىؾؽ ٌؿاوي )

غي بين االإخىؾؽ االإدؿىب ومخىؾؽ االإهُاؽ في للخٌم غلى هدُجت الكغطُت نامذ الباخثت بازخباع وحىص قغم حىه

 t-student(، وطلَ لخبُان ئمٍاهُت اغخماصه يمإقغ للمهاعهت، خُث جم الاغخماص غلى ازخباع 3مهُاؽ لٌُغث االإؿخسضم وهى )

وهي  /p(sig)=0.000(، خُث وحضث أن نُمت اخخماُ الضلالت/14لػُىت واخضة، وظهغث الىخائج يما هى واعص في الجضوُ عنم )

ت بين مخىؾؽ الؤحاباث ومخىؾؽ االإهُاؽ، الأمغ 0.05α=أصؿغ مً مؿخىي الضلالت/ / الأمغ الظي ٌػجي وحىص قغوم حىهغٍ

اث االإىاقهت مً غضمها.3الظي ٌػؼي الؤمٍاهُت في اغخماص مخىؾؽ االإهُاؽ )  ( للمهاعهت بين مؿخىٍ

ومخىضط الاضخجابت اخخبار الفزضيت اللائلت: لا جىجذ فزوق مباشزة بين مخىضط إجاباث العاملين عً مخغير  هديجت -

(، قان أقغاص الػُىت ًمُلىن ئلى 3( وهي أيبر مً مخىؾؽ االإهُاؽ )4.01بما أن نُمت االإخىؾؽ االإدؿىب هي )(: 3الحياد )

مؿخىي ، وبالخالي قان هدُجت الازخباع جظهغ اعجكاع ؾؿت الؿىعٍت للخجاعةجهِـ الاؾخجابت لضي االإإ االإىاقهت غلى الػباعاث التي 

 .الاؾخجابت لضي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة

 One-Sample Statistics: (13الجذول ركم )

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

 077. 945. 4.01 147 الاؾخجابت

 20الاصذار  SPSS بزهامجالمصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام 
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 One-Sample Test:  (14الجذول ركم )

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 1711. 863. 0171. 000. 146 13.048 الاؾخجابت

 20الاصذار  SPSS باضخخذام بزهامجالمصذر: هخائج الخدليل الخصائي 

نامذ الباخثت بدؿاب مخىؾؽ ئحاباث مخىضط إجاباث أفزاد العيىت على العباراث التي جليظ مخغير)الحصت الطىكيت(: 

أقغاص الػُىت غلى الػباعاث التي جهِـ الخصت الؿىنُت، والظي جم ئغؼاؤه الغمؼ)الخصت الؿىنُت( قٍان االإخىؾؽ ٌؿاوي 

للخٌم غلى هدُجت الكغطُت نامذ الباخثت بازخباع وحىص قغم حىهغي بين و (.15واعص في الجضوُ عنم ) ، يما هى (3.98)

(، وطلَ لخبُان ئمٍاهُت اغخماصه يمإقغ للمهاعهت، 3االإخىؾؽ االإدؿىب ومخىؾؽ االإهُاؽ في مهُاؽ لٌُغث االإؿخسضم وهى)

(، خُث هجض أن 16-4ىخائج يما هى واعص في الجضوُ عنم )لػُىت واخضة، وظهغث الt-student خُث جم الاغخماص غلى ازخباع 

ت بين 0.05α=/ وهي أصؿغ مً مؿخىي الضلالت/p(sig)=0.000نُمت اخخماُ الضلالت/ / الأمغ الظي ٌػجي وحىص قغوم حىهغٍ

اث ( للمهاعهت بين 3مخىؾؽ الؤحاباث ومخىؾؽ االإهُاؽ، الأمغ الظي ٌػؼي الؤمٍاهُت في اغخماص مخىؾؽ االإهُاؽ ) مؿخىٍ

 االإىاقهت مً غضمها.

الحصت الطىكيت هديجت اخخبار الفزضيت اللائلت: لا جىجذ فزوق مباشزة بين مخىضط إجاباث العاملين عً مخغير  -

(، قان أقغاص الػُىت 3( وهي أيبر مً مخىؾؽ االإهُاؽ )3.98بما أن نُمت االإخىؾؽ االإدؿىب هي )(: 3ومخىضط الحياد)

مضي الخصت ، وبالخالي قان هدُجت الازخباع جظهغ اعجكاع الخصت الؿىنُتالػباعاث التي جظهغ ًمُلىن ئلى االإىاقهت غلى 

 .الؿىنُت

 One-Sample Test :(15الجذول ركم)

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

الخصت 

 الؿىنُت
147 3.98 .745 .061 

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

 One-Sample Test: (16الجذول ركم)

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الخصت 

 الؿىنُت
15.980 146 .000 .982 .861 .1041 

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

خطاب معامل الارجباط بين المخغيراث الممثلت لمخىضط كيم إجاباث أفزاد العيىت على العباراث التي جليظ مخغيراث 

 الذراضت.
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 .الحصت الطىكيتجىجذ علاكت مباشزة بين اضخخذام جىدة الخذمت و : لا H0فزضيت العذم 

 .الحصت الطىكيتجىدة الخذمت و جىجذ علاكت مباشزة بين اضخخذام : H1 الفزضيت البذًلت

 .الحصت الطىكيت: جىجذ علاكت مباشزة بين اضخخذام جىدة الخذمت و الفزضيت الزئيطت

نامذ الباخثت بدؿاب مػامل  :الحصت الطىكيتبين مطخىي الاجصال و  باشزةالفزضيّت الفزعيّت الأولى: جىجذ علاكت م

ً االإمثلين الإخىؾؽ نُم ئحاباث  الػباعاث التي جهِـ مخؿير الاجصاُ، والػباعاث التي جهِـ مخؿير الخصت الاعجباغ بين االإخؿيرً

اًلآحي:  الؿىنُت، خُث ظهغث الىخائج 

 Correlations: (17الجذول ركم )

الخصت  الاجصاُ 

 الؿىنُت

 الاجصاُ

Pearson Correlation 1 .908** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 147 147 

 الخصت الؿىنُت

Pearson Correlation .908** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 147 147 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 20الاصذار  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

جم عقع قغطُت الػضم ونبىُ  ، لظلP=0.000<α=0.05َ( أن نُمت اخخماُ الضلالت 17ًظهغ مً زلاُ الجضوُ عنم ) 

الكغطُت البضًلت الهائلت بىحىص غلانت مباقغة بين الاجصاُ مً حهت والخصت الؿىنُت مً حهت، وبملاخظت أن نُمت مػامل 

ت بُنهما.0.908/ بين الاجصاُ، والخصت الؿىنُت جبلـ )بيرضىن الاعجباغ / ولازخباع  ( مما ًضُ غلى وحىص غلانت ػغصًت ونىٍ

اًلآحيRegressionالكغطُت، اؾخسضمذ الباخثت جدلُل الاهدضاع الخؼيمباقغة هظه  اًهذ الىخائج   :، و

 ( اخخبار الفزضيت الفزعيت الأولى: جدليل الاهدذار الخطي18الجذول ركم )

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .908a .825 .823 .313 .825 681.357 1 145 .000 

a. Predictors: (Constant), ُالاجصا 

 20صذارالا  SPSS  المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

% 82( وهى ًضُ غلى أنّ 0.82(، يما بلـ مػامل الخدضًض)0.908ًخطح مً الجضوُ الؿابو أن مػامل الاعجباغ بلـ ) 

الخصت غلى  لاؾخسضام الاجصاُ، مما ٌػجي أنّ هىاى جأزير اؾخسضام الاجصاُجدبؼ لخؿيّراث الخصت الؿىنُت مً حؿيراث 

كبىل وبالخاليّ ًخمّ رفض فزضيّت العذم، و ، قهظا ًضُ غلى أنّ الاعجباغ مػىىي، P=0.000<α=0.01، وبما أنّ الؿىنُت

تي جىص على وجىدا الفزضيّت البذًلت
ّ
 علاكت مباشزة بين اضخخذام الاجصال والحصت الطىكيت،  ل

اهيت: جىجذ علاكت مباشزة بين الاضخجابت في المؤضطت الطىرٍت للخجارة و 
ّ
نامذ . الحصت الطىكيتالفزضيت الفزعيت الث

ً االإمثلين الإخىؾؽ نُم ئحاباث الػباعاث الت ي جهِـ مخؿير الاؾخجابت، والػباعاث الباخثت بدؿاب مػامل الاعجباغ بين االإخؿيرً

اًلآحي:  التي جهِـ مخؿير الخصت الؿىنُت، خُث ظهغث الىخائج 
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 Correlations: (19الجذول ركم )

الخصت  الاؾخجابت 

 الؿىنُت

 الاؾخجابت

Pearson Correlation 1 .816** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 147 147 

الخصت 

 الؿىنُت

Pearson Correlation .816** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 147 147 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 20صذارالا  SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

قغطُت الػضم ونبىُ عقع جم ، لظلَ P=0.000<α=0.05( أن نُمت اخخماُ الضلالت 19ًظهغ مً زلاُ الجضوُ عنم ) 

الاؾخجابت مً حهت والخصت الؿىنُت مً حهت، وملاخظت أن نُمت مػامل  الكغطُت البضًلت الهائلت بىحىص غلانت مباقغة بين

ت بُنهما.0.816/ بين الاؾخجابت، والخصت الؿىنُت جبلـ )بيرضىن الاعجباغ / ولازخباع  ( مما ًضُ غلى وحىص غلانت ػغصًت ونىٍ

اًلآحيRegressionُت، اؾخسضمذ الباخثت جدلُل الاهدضاع الخؼيمباقغة هظه الكغط اًهذ الىخائج   :، و

 

 ( اخخبار الفزضيت الفزعيت الثاهيت: جدليل الاهدذار الخطي20الجذول ركم )

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .816a .666 .664 .432 .666 289.441 1 145 .000 

a. Predictors: (Constant), الاؾخجابت 

 20إصذار SPSS المصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج

% 66( وهى ًضُ غلى أنّ 0.66(، يما بلـ مػامل الخدضًض )0.816ًخطح مً الجضوُ الؿابو أن مػامل الاعجباغ بلـ ) 

الخصت غلى  لاؾخسضام الاؾخجابت، مما ٌػجي أنّ هىاى جأزير اؾخسضام الاؾخجابتجدبؼ لخؿيّراث الخصت الؿىنُت مً حؿيراث 

كبىل وبالخاليّ ًخمّ رفض فزضيّت العذم، و ، قهظا ًضُ غلى أنّ الاعجباغ مػىىي، P=0.000<α=0.01، وبما أنّ الؿىنُت

تي جىص على وجىدا الفزضيّت البذًلت
ّ
خم. ل  علاكت مباشزة بين اضخخذام الاضخجابت والحصت الطىكيت، وٍ

نامذ الباخثت بدؿاب مػامل  الحصت الطىكيت: جىجذ علاكت مباشزة بين اضخخذام جىدة الخذمت  و الفزضيت الزئيطت

ً االإمثلين الإخىؾؽ نُم ئحاباث الػباعاث التي جهِـ مخؿ ير مؿخىي اؾخسضام حىصة الخضمت ، الاعجباغ /بيرؾىن/ بين االإخؿيرً

اًلآحي:  والػباعاث التي جهِـ مخؿير الخصت الؿىنُت، خُث ظهغث الىخائج 
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 20إصذار  SPSSالمصذر: هخائج الخدليل الخصائي باضخخذام بزهامج 

ظهغ مً زلاُ الجضوُ عنم )  ، لظلَ هغقع قغطُت الػضم وههبل P=0.000<α=0.05( أن نُمت اخخماُ الضلالت 21وٍ

الكغطُت البضًلت الهائلت بىحىص غلانت مباقغة بين اؾخسضام حىصة الخضمت مً حهت والخصت الؿىنُت مً حهت، وهلاخظ أن 

( مما ًضُ غلى وحىص غلانت 0.890/ بين اؾخسضام حىصة الخضمت، والخصت الؿىنُت جبلـ )بيرضىن نُمت مػامل الاعجباغ /

ت بُنهما.  اًهذ الىخائج Regressionولازخباع مباقغة هظه الكغطُت، اؾخسضمذ الباخثت جدلُل الاهدضاع الخؼيػغصًت ونىٍ ، و

 :اًلآحي

 

 ( اخخبار الفزضيت الزئيطت: جدليل الاهدذار الخطي22الجذول ركم )

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .890a .791 .790 .341 .791 550.160 1 145 .000 

a. Predictors: (Constant),   حىصة الخضمت اؾخسضام 

 20إصذار  SPSSبزهامج الخدليل الخصائي باضخخذام المصذر: هخائج 

% 79( وهى ًضُ غلى أنّ 0.790(، يما بلـ مػامل الخدضًض )0.890ًخطح مً الجضوُ الؿابو أن مػامل الاعجباغ بلـ )

غلى  لاؾخسضام حىصة الخضمت ، مما ٌػجي أنّ هىاى جأزير اؾخسضام حىصة الخضمت جدبؼ لخؿيّراث الخصت الؿىنُت مً حؿيراث 

وكبىل وبالخاليّ ًخمّ رفض فزضيّت العذم، ، قهظا ًضُ غلى أنّ الاعجباغ مػىىي، P=0.000<α=0.01، وبما أنّ الخصت الؿىنُت

تي جىص على  الفزضيّت البذًلت
ّ
خم. وجىدال  علاكت مباشزة بين اضخخذام جىدة الخذمت والحصت الطىكيت، وٍ

 :خاجمت .5

 :مً زلاُ ازخباع قغطُاث البدث للػلانت بين اؾخسضام حىصة الخضمت, والخصت الؿىنُت الآحي جبين

ت بلؿذ ) - بغامج  , أي ًلما جىقغثحىصة الخضمت والخصت الؿىنُت( بين اؾخسضام 90.80هىاى غلانت اعجباغ ػغصًت ونىٍ

اصة الخصت  اًن هىاى مىاعص وئمٍاهُاث ماصًت مخؼىعة، وجىؾُؼ غلانتها مؼ الػملاء، ًلما أصي طلَ ئلى ػٍ حىصة مميزة، و

 .حىصة الخضمت%( مً الخباًً الخاصل في الخصت الؿىنُت جكؿغه اؾخسضام 97الؿىنُت, خُث جبين أنّ )

ت بلؿذه - أي ًلما جم الاهخمام بالخىاصل والاجصاُ  جصاُ والخصت الؿىنُت،الا( بين 80.90) ىاى غلانت اعجباغ ػغصًت ونىٍ

ؼ الخصت الؿىنُت للمإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة وبالخالي  االإباقغ بالػملاء، وبىاء غلاناث ػُبت مػهم، ًلما أصي طلَ ئلى حػؼٍ

اصتها.  ػٍ

 Correlations: (21الجذول ركم )

 الخصت الؿىنُت حىصة الخضمت 

 حىصة الخضمت

Pearson Correlation 1 .890** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 147 147 

 الخصت الؿىنُت

Pearson Correlation .890** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 147 147 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



   

ت دور اضخخذام جىدة الخذمت على الحصت الطىكيت ٍّ اع العام في ضىر
ّ
جارة في مؤضطاث اللط

ّ
ت للخ ٍّ ()دراضت ميذاهيّت في المؤضطت الطّىر  
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ت بلؿذ ) االإإؾؿت غضص مدضوص مً  أنّ امخلاىأي الاؾخجابت والخصت الؿىنُت، ( بين 0.816هىاى غلانت اعجباغ ػغصًت ونىٍ

غ لخاحاث  ؼ وقػاُ، والالتزام بخدهُو مخؼلباث الؼبائً، والبدث والخؼىٍ ً غلى الاؾخجابت بكٍل ؾغَ الػاملين االإهغة الهاصعٍ

اصة الخصت الؿىنُت للمإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة.  وعؾباث الػملاء ٌؿهم في ػٍ

 جىص ي الباخثت بالآحي:بىاء على هخائج البدث و

اصة  - تي جظهغ في مجاُ حىصة الخضمت مً الؿعي للبهاء وػٍاصة الأعباح، وطلَ بؿغض ػٍ
ّ
الاػلاع االإؿخمغ غلى آزغ االإؿخجضاث ال

الخصت الؿىنُت للمإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة, ويظلَ الخّػغف غلى الخؼىعاث بكٍل مؿخمغ للجىصة مً أحل البهاء وحػظُم 

 .الأزغي في الضّازل والخاعج ماثالأعباح بهضف الهضعة غلى مىاقؿت االإىظ

بُت مخسصصت في الجىصة, وايدؿاب الخبراث اللاػمت للنهىض  - ئزظاع الػاملين في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة لضوعاث جضعٍ

اصة الأعباح والىمى والبهاء وزاصت مً أحل عقؼ مؿخىي الخصت الؿىنُت في االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة.  والاعجهاء بؼٍ

باعػ في ظلّ الخّؿيراث  ئصاعة وغاملي االإإؾؿت الؿىعٍت للخجاعة بأهمُت مىطىع حىصة الخضمت الإا لها مً صوع حػمُو وعي  -

 ئلُه في مجاُ حىصة الخضمت.  والظغوف االإسخلكت التي ٌكهضها الػالم مً زلاُ الاػلاع غلى الخجاعب الػاالإُت وما جىصلذ

  . كائمت المزاجع:6

ت بىَ الكلاخت والخىمیت خال الغیكیت (. جأزير ئصاعة غلاناث الؼبىن في جدهیو حىصة الخضمت2017، غبض الخايم.)بىؾؼُلت -

كُت ت وغلىم وعنلت الغٍ . عؾالت ماحؿخير، نؿم غلىم الدؿُير، الخسصص ئصاعة أغماُ، ًلُت الػلىم الانخصاصًت والخجاعٍ

 الدؿُير، حامػت ناصضي مغباح، وعنلت.

(. حىصة الخضماث وأزغها في جدهُو عطا الؼبائً، صعاؾت مُضاهُت البىَ الؤؾلامي 2017هىع محي الضًً مدمض.) ؾػض الله،  -

الؿىصاوي وبىَ الاصزاع والخىمُت الاحخماغُت، عؾالت ماحؿخير في ئصاعة الأغماُ، ًلُت الضعاؾاث الػلُا والبدث الػلمي، حامػت 

 قىضي، الؿىصان.

ت الأعصهُت، 2017الؿُض، احؿام قهاب الضًً،  - ، الخصت الؿىنُت للدؿهُلاث االإصغقُت وأزغها غلى عبدُت البىىى الخجاعٍ

ت الأعصهُت للكترة مً  ت غلى البىىى الخجاعٍ ، عؾالت ماحؿخير، نؿم االإداؾبت، ًلُت الأغماُ، 2014 -2010صعاؾت ازخباعٍ

 حامػت الكغم الىؾؽ.

لجىصة في الخضمت البىٌُت مً وحهت هظغ الػملاء، البدىر االإيكىعة، االإجلت (. نُاؽ أبػاص ا2014غبىص، ؾلُم مدمض.)  -

 .109الػغانُت في بدىر الؿىم وجىنػاث االإؿتهلٌين، مغيؼ بدىر الؿىم وجىنػاث االإؿتهلَ، حامػت بؿضاص، الػغام، ص

هي وصوعها في ، اؾتراجُجُاث ا2015غمغ، مدمض غبض الغخمً؛ مدمض، عوف، عوف اًغاهُم؛ غلي، هؼاع مدمض،  - ج الدؿىٍ الإؼٍ

ت في مضًىت ػازى، مجلت  اصة الخصت الؿىنُت_ صعاؾت اؾخؼلاغُت لآعاء غُىت مً الأقغاص الػاملين في قغيت ؾتي ؾىتر الخجاعٍ ػٍ

 .573-556(، ص2الػضص) 3 (B)حامػت ػازى، االإجلض 

صوع جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجصاُ في جدؿين  (.2018) ٌؿين س ي لازظغ، ؾغبي.  ؛ًانىجت، بىصوقً ؛ػه خؿين، هىي  -

(، 03االإجلض)، مجلت الضعاؾاث الانخصاصًت االإػاصغة، -الخٍىمت الظيُت في الاماعاث الػغبُت االإخدضة-حىصة الخضمت الػمىمُت
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