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 □ممخّص  □

 
الاترالات ثشائية الثقة، الالتداـ، التفاعل، مؽ خلاؿ أبعاده ) التفاعميالتدؾيق  تأثيخ معخفةالبحث إلى  ىجؼ

 300وقج وزعت عيشة مؽ ندلاء فشجؽ طخطؾس الكبيخ،، وذلػ بالتظبيق عمى عمى رضا العسلاء( الاتجاه، جؾدة الخجمة
 استجابة، وكانت جسيعيا صالحة لمجراسة. 178 استخد مشيا ميدخةعمى عيشة استبانة 

 والجوريات لاعتساد عمى الكتب والسخاجع، حيث قامت الباحثة باالتحميمي اعتسجت الباحثة عمى السشيج الؾصفي
 وتؾصمت الباحثة لشتائج مفادىاالبيانات التي جسعت، لتحميل  spss v.24الإطار الشغخي، وتؼ استخجاـ بخنامج  لإعجاد
تأثيخ معشؾي لأبعاد التدؾيق التفاعمي مجتسعة عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة، وجاء مؽ ضسؽ التؾصيات وجؾد 

اعتساد وسائل تؾاصل فعالة تعتسج عمى يد أبعاد التدؾيق التفاعمي، والتخكيد عمى الأبعاد الأقل ندبة تأثيخ و ضخورة تعد 
 .التكشؾلؾجيا الحجيثة
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□ ABSTRACT □ 

 
The aim of this research was to investigate the impact of interactive marketing 

across its dimensions (trust, commitment, interaction, two-way communication, and 

service quality) on customer satisfaction. This research was conducted on a sample 

of guests at the Grand Tartous Hotel. A total of 300 questionnaires were distributed to 

a convenient sample, from which 178 responses were returned, all of which were 

valid for the study. 
The researcher adopted a descriptive analytical approach, drawing on books, 

references, and periodicals to develop the theoretical framework. SPSS v.24 was used 

to analyze the collected data. The researcher concluded that the combined 

dimensions of interactive marketing had a significant impact on customer satisfaction 

among the study sample. Among the recommendations were the need to strengthen 

the dimensions of interactive marketing, focusing on those with the least impact, and 

adopting effective communication methods based on modern technology. 
Keywords: Interactive marketing, customer satisfaction, trust, commitment, interaction, 

service quality. 
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i.:مقجمة البحث 

، لأف العسلاء الخاضييؽ أساس أي عسل ناجح، كسا  يعج رضا العسلاء أمخ ميؼ لمغاية في عالؼ الأعساؿ اليؾـ
أنيؼ ميسؾف في بقاء السشغسة ورضاىؼ ىؾ أولؾية للإدارة، وبسا أف رضا العسلاء ىؾ مجسؾعة مؽ استجابات العسلاء 

(، فسؽ 88ص ،0202الأمخ أساس لمسشغسة لإقامة علاقات طؾيمة الأمج )ميجي، جثيخ،العاطفية والسعخفية؛ وىحا 
(  واحج الثقة، الالتداـ، التفاعل، الاترالات ثشائية الاتجاه، جؾدة الخجمةه )دالججيخ بالحكخ أف التدؾيق التفاعمي بأبعا

عمى العلاقة مع عسلائيا وتكدب رضاىؼ، مؽ أىؼ التؾجيات التدؾيقية الأكثخ فعالية لمسشغسة التي تحافع مؽ خلاليا 
إذ أف الحفاظ عمى علاقة طؾيمة الأجل وججية مع العسلاء ليدت فقط وسيمة لمحرؾؿ عمى قيسة مجى الحياة مشيؼ إنسا 
عاملًا اساسياً لمحرؾؿ عمى السديج مؽ الفخص التدؾيقية لمبيع وتحقيق السديج مؽ الأرباح لمسشغسة عؽ طخيق تغيخ 

 ( (Kao et al: 2011: 33 ء تجاه شعؾر إيجابي لمسشتج.ذىاف العسلاأ
ii. :الجراسات الدابقة 

( بعنهان: "أثخ أبعاد التدهيق التفاعمي عمى نية إعادة 2016دراسة )الجسهقي عبج العديد،  (1
 .الذخاء دراسة تظبيقية عمى عملاء التدهق الإلكتخوني

ؼ ىحه الشية باختلاؼ إعادة الذخاء وبياف اختلامعخفة أثخ أبعاد التدؾيق التفاعمي عمى نية : ىجف الجراسة 
 .الخرائص الذخرية

جسع البيانات مؽ قائسة الاستقراء، وتؼ  اعتساد السشيج الؾصفي في ىحه الجراسة، تؼ منيجية الجراسة:منيج/ 
ط الخظي تؼ استخجاـ الارتبا ، حيث868استبياف واستخد  797أخحت العيشة مؽ عسلاء التدؾَؽ الالكتخوني وتؼ تؾزيع 
 والانحجار واختبار ماف ويتشي واختبار كخوساؿ واليذ.

 شتائج أىسيا وجؾد علاقة إيجابية بيؽ نية إعادة الذخاء والفائجةمجسؾعة مؽ التؾصمت إلى نتائج الجراسة: 
 .السجركة

( بعنهان: "أثخ التدهيق التفاعمي عمى رضا العملاء في المرارف الخاصة 2018دراسة )العمهان،  (2
 ميجانية عمى عملاء المرارف الخاصة في مجينة حمب". دراسة

 .ييجؼ ىحا البحث إلى إعيار أثخ التدؾيق التفاعمي عمى رضا عسلاء السرارؼ الخاصة ىجف الجراسة:
مخاجعة البيانات الثانؾية بترسيؼ استبانة  تتساعتسج السشيج الؾصفي التحميمي، كسا  منيجية الجراسة:منيج/ 

نة مؽ ) ادلفحص أثخ كل مؽ أبع ( مفخدة مؽ 002التدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء ومؽ ثؼ تؾزيعيا عمى عيشة مكؾَّ
 ت.في تحميل البيانا SPSSالأسمؾب التحميمي الؾصفي، واستخجاـ بخنامج  اعتسادعسلاء السرارؼ الخاصة في حمب، وتؼ 

، دؾيق التفاعمي عمى تحقيق رضا العسلاءكانت الشتائج كسا يمي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمت نتائج الجراسة:
لا يؾجج أثخ  العسلاء، في حيؽ رضا والاترالات مع العسلاء وجؾدة الخجمة عمى للالتداـ إحرائية دلالة ذو أثخ حيث يؾجج

 .عمى رضا العسلاء ذو دلالة إحرائية لمثقة والتفاعل مع العسلاء
دراسة ميجانية  –التفاعمي عمى رضا العملاء ( بعنهان: " أثخ أبعاد التدهيق 2018دراسة )غخه ، (3

 في فنادق خمدة نجهم في مجينة دمذق".
: دراسة العلاقة بيؽ أبعاد التدؾيق التفاعمي ورضا العسلاء في الفشادؽ ذات الدؾية خسذ نجؾـ ىجف الجراسة

 في مجيشة دمذق.
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تؼ إنذاء استبانة خاصة بجسع البيانات مؽ تؼ اعتساد السشيج الؾصفي، كسا  منيجية الجراسة:منيج/ 
 00مؽ السدتفيجيؽ مؽ الخجمة الفشجقية في مجيشة دمذق مؾزعيؽ عمى  888عيشة الجراسة التي بمغ عجد أفخادىا 

استبياف، تؼ تحميميا باستخجاـ  852فشجؽ عامل في مجيشة دمذق، وبمغ عجد الاستبيانات القابمة لمتحميل )
 .(SPSS) (AMOS)البخنامج الإحرائي

ساىؼ التدؾيق التفاعمي في بشاء علاقة : تؾصمت الجراسة إلى عجد مؽ الشتائج أىسيا نتائج الجراسة:
والجفع التي ألغت فكخة العسلاء الستمقي وأحمت محمو الحؾار  متيشة بيؽ الفشجؽ والعسلاء مؽ خلاؿ تقشية الجحب

عؾامل اليقغة التشافدية الفشجقية وتستيؽ العلاقة مع العسلاء الحقيقي مع العسلاء )التفاعمية( التي ساىست بتفعيل 
 بالإضافة إلى إتاحة الفخصة لمفشادؽ في وصف خجماتيا عبخ مؾاقعيا بظخيقة جحابة.

( بعنهان: "أثخ التدهيق التفاعمي في تحدين جهدة الخجمات المقجمة 2019دراسة )عمي،  (4
 في الذخكات الدياحية المرخية ".

السقجمة في الذخكات  جفت إلى قياس أثخ التدؾيق التفاعمي في تحديؽ جؾدة الخجماتى ىجف الجراسة:
 الدياحية في مرخ.

استسارة استقراء  892تؼ تؾزيع اعتُسِج السشيج الؾصفي في ىحه الجراسة، و  منيجية الجراسة:منيج/ 
ية بسجيشة القاىخة الكبخى. تؼ البذخية والعامميؽ بالذخكات الدياح عمى عيشة مؽ العسلاء، مجراء إدارة السؾارد

استسارة صالحة لأغخاض التحميل الإحرائي تؼ تحميل البيانات إحرائياً باستخجاـ بخنامج  068استخداد 
SPSS.23. 

الذخكات الدياحية لأبعاد التدؾيق  خمرت نتائج البحث إلى ارتفاع مدتؾى تظبيق نتائج الجراسة:
وجؾد تأثيخ إيجابي  معالجة الذكاوى والاتراؿ؛ كسا أوضحت الشتائج التفاعمي والستسثمة في الالتداـ، الثقة،

معشؾي ذي دلالة إحرائية لتظبيق التدؾيق التفاعمي في تحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة في الذخكات الدياحية 
 السرخية. 

 دور التدهيق التفاعمي في تحقيق رضا العملاء المرخفي(  0208دراسة )بؽ تخكي،  (5
 وكالة بدكخة. CPAخض الذعبي الجدائخي دراسة حالة الق

تيجؼ ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى دور التدؾيق التفاعمي في تحقيق رضا العسلاء  ىجف الجراسة:
 لمقياـ بالجراسة السيجانية.-وكالة بدكخة -السرخفي، وقج تؼ اختيار مرخؼ القخض الذعبي الؾطشي 

الاستبياف كأداة لجسع البيانات تؼ اعتساد السشيج الؾصفي، وتؼ استخجاـ  :منيجية الجراسةمنيج/ 
 .SPSS V23السظمؾبة ثؼ تؾزيعو عمى زبائؽ السرخؼ، كسا تؼ تحميميا جسيعا باستخجاـ البخنامج الإحرائي 

وجؾد دور لمتدؾيق التفاعمي بأبعاده السختمفة )الثقة، الالتداـ، التفاعل، الاترالات ثشائية  نتائج الجراسة:
 الاتجاه( في تحقيق رضا العسلاء السرخفي.

 ( بعشؾاف :Dushyenthan ،2012)دراسة  (6

"Interactive Marketing and Its Impact on Customer Satisfaction – The Study of 

Mobile Communication Service Providers in Jaffna Srilanka (A Comparative 

Study of Dialog and Mobitel)"  
دراسة مقجمي خجمات الاترالات السحسؾلة في جافشا  –التدؾيق التفاعمي وأثخه عمى رضا العسلاء )) 
 (دراسة مقارنة بيؽ ديالؾج ومؾبيتيل(-سخيلانكا 
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اليجؼ مؽ ىحه الجراسة معخفة تأثيخ التدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء لجى مقجمي خجمات  ىجف الجراسة:
 الاترالات الستشقمة في مشظقة جافشا في سيخلانكا.

تؼ إجخاء تحميل الانحجار الخظي لسعخفة تأثيخ كل مؽ أبعاد اعتُسج السشيج الؾصفي، و  منيجية الجراسة:منيج/ 
لمعيشة  Tلعسلاء، كسا تؼ تحميل الارتباط بيؽ التدؾيق التفاعمي ورضا العسلاء، واختبار التدؾيق التفاعمي عمى رضا ا

لسعخفة الاختلاؼ السعشؾي في رضا العسلاء بيؽ الستغيخات الجيسؾغخافية  ANOVAالسدتقمة وتحميل التبايؽ الأحادي 
 الذخرية.

العسلاء، كسا يداىؼ الالتداـ بالعلاقات والثقة يداىؼ التدؾيق التفاعمي بذكل كبيخ في تحقيق رضا  نتائج الجراسة:
بذكل كبيخ غي تحقيق رضا العسلاء ولا يتؼ السداىسة بذكل كبيخ في رضا العسلاء مؽ خلاؿ تخريص الخجمات 

 ومعالجة الذكاوي في التدؾيق التفاعمي.
 بعشؾاف:  ASLAM , HAMID, ARSHAD ,2015)دراسة ) (7

 "The effects of interactive marketing, customer satisfaction and flashes on customer 

loyalty 
 .ء((تأثيخات التدهيق التفاعمي ورضا العملاء والإضاءة عمى ولاء العملا))

في القظاع السرخفي في البشجاب  : ىحه الجراسة تأثيخ التدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء وولائيؼىجف الجراسة
 في باكدتاف

تؼ  .تؼ جسع البيانات باستخجاـ استبياف تؼ اختباره مدبقًا مؽ خلاؿ السقابلات الذخرية نيجية الجراسة:نيج/ مم
، وذلػ باعتساد السشيج Amosمدتيمكًا باستخجاـ العيشة السيدخة. وتؼ استخجاـ بخنامج  062اختيار عيشة تسثيمية مؽ 

 الؾصفي.
ضا العسلاء يتؾسط ، كسا أف ر ي كبيخ عمى رضا العسلاء وولائوالتدؾيق التفاعمي لو تأثيخ إيجاب نتائج الجراسة:

 تسامًا العلاقة بيؽ التدؾيق التفاعمي وولاء العسلاء
 ( بعنهان:Moes, Fransen, ; Verhagen, 2023دراسة ) (8

 " From Direct Marketing Towards Interactive Marketing" 
 ((من التدهيق المباشخ إلى التدهيق التفاعمي))

، ومعخفة كيفية ارتباط كل أداة ميالتعخؼ عمى أكثخ الأدوات الخائجة السدتخجمة في التدؾيق التفاع ىجف الجراسة:
بالأبعاد الثلاثة لمتفاعل )التحكؼ الشذط، والاتراؿ ثشائي الاتجاه، والتدامؽ(، كسا تيجؼ لتقجيؼ رؤى حؾؿ الأبعاد التي تذكل 

 .اعميةالقؾى الجافعة وراء كل أداة تدؾيق تف
 تحميل نغخي لجراسات سابقة مدمدمة تاريخياً.تؼ اعتساد السشيج التاريخي، حيث تؼ  منيجية الجراسة:

يغيخ وجؾد تأثيخات إيجابية لأدوات التدؾيق التفاعمي عمى متغيخات الشتائج الستشؾعة، مثل الستعة،  نتائج الجراسة:
ائج الستزاربة )عمى سبيل السثاؿ، التأثيخ عمى الإدراؾ( والآثار الدمبية والحؾافد، والشؾايا الدمؾكية، جشباً إلى جشب مع الشت

 (.السحتسمة للأدوات )عمى سبيل السثاؿ، مخاوؼ الخرؾصية والتظفل
تذابيت الجراسة الحالية مع معظم الجراسة الدابقة من حيث تناوليا لممتغيخ التابع رضا العملاء والمتغيخ 

( فحممت نفذ العنهان ونفذ مجتمع 2018اختلاف بيئة التظبيق باستثناء دراسة)غخة،المدتقل التدهيق التفاعمي، مع 
الجراسة مع اختلاف المحافظات وأن الجراسة الحالية طبقت عمى فنجق واحج وليدت مجمهعة فنادق ودون النظخ إلى 

 الدابقة في المتغيخ التابع.، كم اختمفت عن بعض الجراسات SPSSسهية الفنجق، كما اختمفت باعتمادىا فقط بخنامج 
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iii. :مذكمة البحث 
 ةمع بدوغ عرخ الانتخنت ازدادت السشافدة وازداد معيا التخكيد عمى العسلاء والعسل عمى بشاء علاقات جيج

معو لكدب رضاه الأمخ الحي يعج حاسساً لبقاء وتظؾر أعساؿ السشغسة، وعيؾر التدؾيق التفاعمي كفمدفة تدؾيقية 
دفعشا لإجخاء ىحا البحث لسعخفة مجى تأثيخىا عمى ، السشغسةو العسلاء  بيؽ طؾيل الأجل تفاعلالججيجة تكذف عؽ 

 التداؤؿ الخئيدي لجراستشا وىؾ:عؽ طخيق طخح  العسلاءرضا 
 ؟العملاء لجى عينة الجراسةالتدهيق التفاعمي عمى رضا  تأثيخما ىه 

 ويتفخع عشو:
 ؟الجراسة لجى عينةالثقة عمى رضا العملاء  تأثيخما ىه  (1

 ؟لجى عينة الجراسةالالتدام عمى رضا العملاء  تأثيخما ىه  (2

 ؟لجى عينة الجراسةالتفاعل مع العملاء عمى رضا العملاء  تأثيخما ىه  (3

 ؟لجى عينة الجراسةالاترالات ثنائية الاتجاه عمى رضا العملاء  تأثيخما ىه  (4

 ؟لجى عينة الجراسة جهدة الخجمة عمى رضا العملاء تأثيخما ىه  (5

iv. :أىمية البحث 

رضا العسلاء الحي يعج مخكد اىتساـ جسيع السشغسات، وكحلػ تتجمى في تشاوليا لسؾضؾع  :النظخية الأىمية
تشاوليا لمتدؾيق التفاعمي كشيج حجيث في إدارة العلاقات مع العسلاء، مسا يجعل ىحا البحث مداىساً في إغشاء 

 السعخفة الأكاديسية.

لمبحث بكؾنو يدود الفشادؽ بسعمؾمات عسمية حؾؿ كيفية ترسيؼ تشبع الأىسية العسمية  :الأىمية العممية 
وتشفيح حسلات تدؾيق تفاعمي ركد عمى تمبية حاجات العسلاء بذكل اكثخ فاعمية، بالإضافة لتؾجيييؼ نحؾ 

مؽ نتائج البحث وتؾصياتو في  أساليب أكثخ كفاءة لبشاء علاقات قؾية مع العسلاء، حيث يسكؽ الاستفادة
 استمياـ طخؽ ججيجة لإدارة علاقتيؼ مع العسلاء.

v. : أىجاف البحث 
 .العسلاءمعخفة تأثيخ التدؾيق التفاعمي عمى رضا  .0
معخفة تأثيخ كل مؽ )الثقة، الالتداـ، التفاعل، الاترالات ثشائية الاتجاه، جؾدة الخجمة( عمى رضا  .0

 .العسلاء
vi. :فخضيات البحث 

قامت الباحثة بشاء عمى مذكمة البحث بؾضع فخضية رئيدية لاختبار أثخ الدؾيق التفاعمي عمى رضا 
 .العسلاء

 الفخضية الخئيدية:
لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمتدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة 

0.05 
 ويتفخع عنيا:

 .0.05عنج مدتهى دلالة لمثقة عمى رضا العملاء لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  .1
 .0.05عنج مدتهى دلالة للالتدام عمى رضا العملاء لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  .2
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 .0.05عنج مدتهى دلالة لمتفاعل مع العملاء عمى رضا العملاء لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  .3
 .0.05عنج مدتهى دلالة للاترالات ثنائية الاتجاه عمى رضا العملاء لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  .4

 .0.05عنج مدتهى دلالة لجهدة الخجمة عمى رضا العملاء لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  .5

vii. :منيجية البحث 
 منيج البحث:

جسع البيانات مؽ مرادرىا الأولية والثانؾية وتحميميا واختبار  القائؼ عمىاستخجاـ السشيج الؾصفي  تؼ
 ذات الرمة بالسؾضؾع الأدبيات والجراسات الدابقةخلاؿ الاطلاع عمى جسع البيانات الثانؾية مؽ ، حيث تؼ الفخضيات

عمى عيشة  نة إلكتخونيةاستباتؾزيع مؽ خلاؿ  فقج تؼ جسعيا البيانات الأولية ، أماوالخسائل والسجلات العمسيّة السُحكّسة
 استبانة وكانت جسيعيا صالحة لمجراسة. 078استبانة، تؼ استخاد  822ميدخة وبمغ عجدىا 

 مجتمع البحث وعينتو:
 طخطؾس الكبيخ خلاؿ فتخة الجراسة أما عيشة البحث فتسثمت بشدلاء فشجؽ دؽافشالمجتسع البحث متسثل بشدلاء 

 أساليب تحميل البيانات الإحرائية:

 أجل تحميل البيانات سيتؼ استخجاـ الأساليب الإحرائية كسا يمي:مؽ 

الإحراء الؾصفي )الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية ومعاملات الاختلاؼ والأىسية  .0
 الشدبية(.
 لقياس أثخ أبعاد التدؾيق التفاعمي كستغيخ مدتقل عمى رضا العسلاء. الانحجار الخظي الستعجد .0

viii. :نمهذج الجراسة 
 (: نمهذج ومتغيخات الجراسة(1الذكل رقم 

 الستغيخ السدتقل                                          الستغيخ التابع      
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الباحثةالسرجر: مؽ إعجاد 

 رضا العملاء

 التسويق التفاعلي:

الثقة 

الالتزام 

 التفاعل مع

 العملاء

 الاتصالات

 ثنائية الاتجاه

جودة الخدمة 
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ix. : حجود البحث 

 فشجؽ طخطؾس الكبيخ : الحجود المكانية

 ـ.0208مؽ عاـ  أشيخ )تسؾز، آب، أيمؾؿ(خلاؿ  الحجود الدمانية:
أبعاد التدؾيق التفاعمي الستسثمة ب)الثقة، الالتداـ، التفاعل مع العسلاء، الاترالات  الحجود العممية:

 ثشائية الاتجاه، جؾدة الخجمة( عمى رضا العسلاء
 الإطار النظخي:

 التدهيق التفاعمي
إف مفيؾـ التدؾيق التفاعمي ىؾ مفيؾـ حجيث في التدؾيق يختكد عمى إقامة علاقة تفاعمية بيؽ السؤسدة 

فيؾ يعج واحج مؽ أىؼ التؾجيات التدؾيقية الأكثخ فعالية لمسشغسة  (065، ص0200)ميدؾف، بشجخوة، .وعسلائيا
التي تحفع مؽ خلاليا العلاقة مع عسلائيا، وأف الأداء والأرباح الشاتجة عؽ التدؾيق التفاعمي عادةً ما تكؾف 

يقؾـ عمى فكخة إف جؾدة السشتج السقجـ تعتسج بذكل أفزل بكثيخ مؽ تمػ الشاتجة عؽ التدؾيق التقميجي، كسا أنو 
 .كبيخ عمى جؾدة التفاعل ما بيؽ العسلاء ومقجـ السشتج وأف فاعمية ىحا التفاعل تداعج في كدب رضا العسلاء

مخادفاً لمتدؾيق عبخ الانتخنت، عمى  يذوفي الدياؽ نفدو، فإف التدؾيق التفاعمي ل (0202)صالح، أدىؼ، 
يات التدؾيق التفاعمي تديل عؽ طخيق تكشؾلؾجيا الانتخنت، إذ يؾفخ القجرة عمى تحكخ ما يقؾلو الخغؼ مؽ أف عسم

 (08ص ،0207 العسلاء عشجما تكؾف ىشاؾ إمكانية لتجسيع معمؾمات عؽ العسلاء عبخ الانتخنت )ناصخ،
ء والسشغسة فمدفة تدؾيقية ججيجة تكذف عؽ التفاعل طؾيل الأجل بيؽ العسلا :ويسكؽ تعخيفو عمى أنو 

السدتشجة عمى تكمشؾلؾجيا السعمؾمات التي تسكؽ مؽ تعديد ولاء العسلاء وضخورة إنذاء وتظؾيخ العلاقات مع 
 ((Virvilaite, 2005: 165كافة الأطخاؼ ذات الػتأثيخ عمى نذاط السشغسة 

 أىمية التدهيق التفاعمي:
استجابات سخيعة وفعالة لاحتياجاتيؼ  يديؼ التدؾيق التفاعمي في تحديؽ رضا العسلاء مؽ خلاؿ تقجيؼ .0

 وتؾقعاتيؼ.
العسلاء الحيؽ يذعخوف بأنيؼ جدء مؽ العسمية التفاعمية يسيمؾف إلى الؾلاء لمعلامة : لأف تعديد الؾلاء .0

 التجارية، مسا يقمل مؽ معجلات فقجاف العسلاء.
وتخريص  مؽ خلاؿ التفاعل السباشخ مع العسلاء، يسكؽ لمذخكات تحديؽ استيجاؼ الجسيؾر .8

 الخسائل لتحقيق تأثيخ أكبخ.
يتيح لمذخكات تقجيؼ تجارب شخرية وفؾرية لمعسلاء، مسا يداعجىا عمى التسيد عؽ السشافديؽ في  .8
 ((Kotler, P., & Keller,2016 الدؾؽ.

 أبعاد التدهيق التفاعمي:
في الشياية تعبخ عؽ وجج الباحثؾف أف ىشاؾ وجيات نغخ عجيجة في تشاوؿ أبعاد التدؾيق التفاعمي لكشيا 

 مزسؾف واحج ولكؽ بسدسيات مختمفة، سشؾضح بعض الأبعاد التي تؼ تشاوليا مؽ قبل باحثيؽ مختمفيؽ:
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 (: آراء بعض الباحثين حهل أبعاد التدهيق التفاعمي1ججول رقم )
 الأبعاد الباحث
 جؾدة الخجمة، سيؾلة الاستخجاـ السجركة.الثقة، الالتداـ، التفاعل، الاترالات ثشائية الاتجاه،  0208حدؽ وآخخوف،

 الثقة، الاتراؿ بالعسلاء، التفاعل مع العسلاء، الاستجابة لذكاوي العسلاء، جؾدة الخجمة. 0206السذج، 
 السرجاقية، الالتداـ، التفاعل، الاترالات ثشائية الاتجاه، جؾدة الخجمة، سيؾلة الاستخجاـ السجركة. 0207ناصخ، 

 إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى دراسات سابقة.السرجر: مؽ 
لكؽ ليذ مؽ الزخوري أف تكؾف الأبعاد جسيعيا مؾجؾدة بذكل متداو في أداة التدؾيق التفاعمية حتى يتؼ 

 (  (Moes, Fransen,2023, p44 وصفيا عمى أنيا تفاعمية
احتخاـ شخيػ التبادؿ لمبعج القانؾني لمعقج   مؽ الآخخ، وتشبع   أنو يسكحنا الاعتساد عمى  في حقيقة  قؾي  اعتقاد : الثقة

 ((Dhillon,2003  والرفقة.
 ((Wilson, 1995. P310: علاقة ذات أىسية بالذخكاء والخغبة في مؾاصمة العلاقة في السدتقبل.الالتدام

بيجؼ  الأنذظة والعسميات التي تدعى لتحقيق التؾاصل السباشخ بيؽ السؤسدة والعسلاء،: التفاعل مع العملاء
بشاء علاقة مدتجامة وتحقيق تجخبة إيجابية لمعسلاء. يتزسؽ السحادثات الياتفية، التفاعل عبخ وسائل التؾاصل 

 ((Kotler, P., & Keller,2016 الاجتساعي، الخدود عمى استفدارات العسلاء، وحل السذكلات.
ت وتمقي السعمؾمات مؽ بعزيسا : يذيخ إلى قجرة الظخفيؽ عمى إرساؿ السعمؾماالاترالات ثنائية الاتجاه

 .(  (Moes, Fransen,2023, p44 البعض
: التكامل والاستجامة لسختمف الأنذظة السراحبة لعسمية تقجيؼ السشتج لجى السشغسة أو مقجمييا، جهدة الخجمة

 (58، ص0208لجرجة جعل العسلاء جدءاً مؽ أنذظتيا )البياتي، 
 أدوات التدهيق التفاعمي:

إف أدوات التدؾيق البجائية كانت تخكد بذكل أساسي عمى الاتراؿ أحادي الاتجاه وكانت محجودة في وعائفيا، 
إلا اف أدوات التدؾيق التفاعمية السعاصخة تؾفخ فخصاً لا حرخ ليا لمذخكات لإعادة تذكيل العلاقات مع السدتيمكيؽ 

 (Lim et al., 2022; Wang, 2021)ء وتعديدىا، كسا أنيا تداىؼ في بشاء ثقافة تذاركية لمعسلا
ومؽ أدوت التدؾيق التفاعمي: مؾاقع الؾيب، التظبيقات ذات العلامة التجارية، اللافتات، البخيج الإلكتخوني، 

 ((Moriuchi,2021وسائل التؾاصل الاجتساعي، 
داء أو الشتيجة شعؾر الذخص بالستعة أو خيبة الأمل الشاتجة عؽ مقارنة الأيعخؼ عمى أنو و رضا العملاء:

 ((Kotler, 2002.p101السجركة لمسشتج بسا ىؾ متؾقع
 : ة ىييرئيد مخاحلث ثلا ويتبمؾر رضا العسلاء عبخالعملاء  رضا بناء مخاحل

الحالييؽ مشيؼ أو  سؾاء بالعسلاءيتؾجب عمى السدؾقيؽ أف يكؾنؾا عمى اتراؿ دائؼ : العملاء حاجات فيم
فيؼ العسلاء والإلساـ بحاجاتو  ، إذ يعجالعسلاءليؤلاء  خائيالعؾامل التي تحجد الدمؾؾ الذالسحتسميؽ ليتدشى ليؼ معخفة 

 . ورغباتو مؽ أكثخ الأمؾر أىسية لمسشغسة

الستعمقة بآراء العسلاء تتسثل ىحه الخظؾة بالظخؽ والأساليب التي يدتعسميا السدؾقيؽ : لمدبائن المختجة التغحية
 .طخيق الاستجابة ؿيا لتؾقعاتيؼ، ويسكؽ لمسشغسة القياـ بحلػ مؽ خلاالسشغسة لسعخفة مجى تمبيت عؽ
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 الخظؾة الأخيخة لتحقيق الخضا تتسثل بقياـ السشغسة بإنذاء بخنامج خاص لقياس رضا: المدتمخ القياس
ء لتتبع رضا العسلا إجخاءاتالحي يقجـ  Customer Satisfaction Matrices (CSM ( كشغاـ العسلاء

 (78،ص0208)الدامخائي،.مؽ معخفة مجى تحديؽ أداء السشغسة في وقت معيؽ بجلاً طؾاؿ الؾقت 
 القدم العممي:

i. | منيجية البحثResearch Methodology : 

 : Research Methodologyمشيج البحث 
 تؼ استخجاـ السشيج الؾصفي بيجؼ جسع البيانات مؽ مرادرىا الأولية والثانؾية 

 :data collection toolطخق وأدوات جمع البيانات 
تسثمت مرادر جسع البيانات الثانؾية بالأدبيات والجراسات الدابقة والخسائل والسجلات العمسيّة السُحكّسة 
والسؾاقع الإلكتخونية الستعمقة بسؾضؾع البحث، وتسثمت البيانات الأولية بالبيانات الخاصة بعيشة البحث والتي تؼ 

تزسشت أبعاد التدؾيق التفاعمي ورضا العسلاء. تؼ تؾزيع الاستبياف عمى  جسعيا عؽ طخيق الاستبانة والتي
استبياناً )وذلػ  078استبانة استخد مشيا  822ندلاء فشجؽ طخطؾس الكبيخ، حيث بمغ عجد الاستبيانات السؾزعة 

 أو بدبب ضيق وقتيؼ وقج تؼ تؾزيع قدؼ مؽ ماتيدخ لمباحثة تؾزيعو بدبب رفض بعض الشدلاء التعاوف،
وكانت  الاستبيانات إلكتخونياً والقدؼ الآخخ تؼ تؾزيعو ورقياً لسؽ رفض تعبئة الاستبياف الإلكتخوني عبخ الخابط(

. وتؼ SPSS، ثؼ جخى تفخيغ الاستبيانات ومعالجة البيانات إحرائياً بؾاسظة بخنامج جسيعيا صالحة لمجراسة
 :لفقخات الاستبانة، بحدب الججوؿ التالياستخجاـ مقياس ليكخت الثلاثي لقياس استجابات الشدلاء 

 : درجات مقياس ليكخت الثلاثي2) ججول رقم )
الاستجا

 بة
 مؾافق محايج غيخ مؾافق

 8 0 0 الجرجة
 مجتمع وعينة البحث:

 فشجؽ طخطؾس الكبيخ. ندلاءيسثل مجتسع البحث ندلاء الفشادؽ، أما عيشة البحث فذسمت عيشة ميدخة مؽ 
i.  ثبات الاستبانةReliability  : 

يقرج بثبات الاستبانة أف تعظي الشتيجة نفديا لؾ أعيج تؾزيعيا أكثخ مؽ مخة تحت نفذ الغخوؼ 
والذخوط نفديا، أو بعبارة أخخى الاستقخار في الشتائج وعجـ تغييخىا بذكل كبيخ فيسا لؾ جخى تؾزيعيا عمى أفخاد 

قبؾلة إحرائيّاً لسعامل ألفا كخونباخ ىي العيشة عجة مخات خلاؿ مجّة زمشية معيشة يخى السخترّيؽ أفّ القيسة الس
% فتعتبخ مستازة  90% فأكثخ، أمّا إذا كانت أقل مؽ ذلػ فتعتبخ ضعيفة، واذا كانت أكثخ مؽ  60

 :وقج تحققت الباحثة مؽ ثبات استبانة الجراسة عؽ طخيق معامل ألفا كخونباخ )ـ 2010)الجخجاوي،
 : CoefficientCronbach's Alphaمعامل ألفا كخونباخ 

 قامت الباحثة بحداب معامل ألفا كخونباخ لستغيخات الجراسة كل عمى حجة، وكانت الشتائج كالآتي:

 Reliability Statistics(: معامل ألفا كخونباخ لمتغيخات الجراسة 3ججول رقم)
 معامل ألفا كخونباخ )الثبات( السجاؿ

 0.94 التدؾيق التفاعمي

 0.86 رضا العسلاء
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 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
وىي معاملات  0.6تبيؽ مؽ الججوؿ أف قيؼ معاملات الثبات ككل لكل محؾر مؽ محاور الاستبانة أكبخ مؽ 

 ثبات مقبؾلة، وىحا يجؿ عمى ثبات الأداة وصلاحيتيا لمقياس والجراسة.
ii. الإحراءات الهصفية لمحاور الجّراسة: 

 .الاعتساد عمى الإحراءات التالية : الستؾسّط الحدابي والانحخاؼ السعياري والأىسيّة الشدبيةتؼ 

 : حداب الأىسيّة الشدبية : تؼ تحجيجىا مؽ خلاؿ الريغة التالية
 الحج الأدنى( / عجد السدتؾيات -طؾؿ الفتخة = )الحج الأعمى

 0.66=   3( / 1-3) طؾؿ الفتخة=
 الأىمية الندبية (: تهزيع قيم4ججول رقم)

 مختفعة متؾسظة مشخفزة الأىسية الشدبية
 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1 القيسة العجدية

 السرجر: مؽ إعجاد الباحثة
وبشاء عمى تفخيغ نتائج الاستبانة نبيؽ فيسا يمي التدؾيق التفاعمي مؽ خلاؿ أبعاده )الثقة، الالتداـ، التفاعل مع 

الاتجاه، جؾدة الخجمة(، بالإضافة إلى رضا العسلاء الجراسة، قامت الباحثة بحداب العسلاء، الاترالات ثشائية 
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لكل عبارة حدب كل محؾر، ومؽ ثؼ حداب الستؾسط الحدابي العاـ لكامل 

 عبارات كل محؾر واختبار معشؾيتو، وفق ما يمي :
 أولًا: أبعاد التدهيق التفاعمي:

 الثقة: .1

 ( : المتهسظات الحدابية والانحخافات المعيارية والأىمية الندبية ونتائج اختبار الهسط الحدابي(4الججول رقم 

 العبارة الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

 التختيب مدتؾى الأىسية الشدبية الشدبة السئؾية

0.  
لجي ثقة بسا يعخض الفشجؽ مؽ خجمات 

 وعخوض
 2 مختفعة 92.3 0.42 2.77

 4 مختفعة 89.3 0.55 2.68 تجخبتي الدابقة تجعمشي أثق بيحا الفشجؽ  .0
 3 مختفعة 90.7 0.53 2.72 أشعخ بالأماف عشج تعاممي مع ىحا الفشجؽ  .8

8.  
يتعامل الفشجؽ بدخية تامة بالشدبة 

 لسعمؾماتي الذخرية
 1 مختفعة 95.3 0.45 2.86

5.  
مؾثؾؽ الخجمات السقجمة مؽ قبل السؾعفيؽ 

 بھا.
 5 مختفعة 84.7 0.65 2.54

 - مختفعة 90.4 0.52 2.71 السحؾر الأوؿ ككل 
 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 

، ونلاحع مؽ الججوؿ ارتفاع جسيع العبارات عؽ الجرجة الستؾسظة الثقة( متغيخ 4تقيذ عبارات الججوؿ رقؼ )
وىحا يجؿ الحي يعبخ عؽ انحخاؼ القيؼ عؽ متؾسظيا،  0.52بانحخاؼ معياري  2.71حيث بمغ الستؾسط الكمي ، (2)

 ثقة الشدلاء بالفشجؽ ومؾعفيو وإدارتو بذكل عاـ.عمى 
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 الالتدام: .2

 الحدابي( : المتهسظات الحدابية والانحخافات المعيارية والأىمية الندبية ونتائج اختبار الهسط (5الججول رقم 

 العبارة الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

 التختيب مدتؾى الأىسية الشدبية الشدبة السئؾية

6.  
يمتدـ الفشجؽ بسا وعج بو مؽ عخوض 

 وخجمات واعلانات
 1 مختفعة 90.7 0.53 2.72

7.  
يمتدـ مؾعفؾ الفشجؽ بتقجيؼ الخجمات عمى 

 اءأكسل وجو ودوف أخظ
 4 مختفعة 81.7 0.72 2.45

8.  
يمتدـ مؾعفؾ الخط الأمامي بتقجيؼ الخجمة 

 في الؾقت السحجد
 2 مختفعة 87.7 0.64 2.63

 3 مختفعة 81.7 0.78 2.45 .بالفشجؽ عمى الالتداـ الستبادؿ علاقتيتقؾـ   .9
ككل الثانيالسحؾر     مختفعة 85.3 0.66 2.56 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
، ونلاحع مؽ الججوؿ ارتفاع جسيع العبارات عؽ الجرجة الالتداـ( متغيخ 5تقيذ عبارات الججوؿ رقؼ )

الحي يعبخ عؽ انحخاؼ القيؼ عؽ   0.66بانحخاؼ معياري 2.56 حيث بمغ الستؾسط الكمي ، (2الستؾسظة )
 تجاه الشدلاء. التداـ مؾعفي الفشجؽ وإدارتو بالمؾائح والعخوض والؾعؾدوىحا يجؿ عمى متؾسظيا، 
 التفاعل مع العملاء: .3

 (: الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية والأىسية الشدبية ونتائج اختبار الؾسط الحدابي(6الججوؿ رقؼ 

 ةالعبار  الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

مدتؾى الأىسية 
 الشدبية

 التختيب

 3 مختفعةً  84.7 0.72 2.54 انذغالات العسلاءيتجاوب مقجمؾ الخجمات مع   .02
 1 مختفعة 89.3 0.63 2.68 التؾاصل مع السؾعف بالفشجؽ مباشخة يسكششى  .00
 2 مختفعة 87.7 0.64 2.63 بدخعة لأسئمتييدتجيب السؾعفؾف   .00
 5 مختفعة 81.7 0.78 2.45 تيتؼ إدارة الذخكة بتقييؼ خجماتيا السقجمة لمدبائؽ  .08

08.  
الذخكة السؾعفيؽ مؽ ذوي الخبخة لمحؾار تكمف إدارة 

 والتفاعل الجاد
 4 مختفعة 81.7 0.72 2.45

  مختفعة 85 0.69 2.55 ككل الثالثالسحؾر  
 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 

العبارات  ، ونلاحع مؽ الججوؿ ارتفاع جسيعالتفاعل مع العسلاء( متغيخ 6تقيذ عبارات الججوؿ رقؼ )
الحي يعبخ عؽ انحخاؼ القيؼ  0.69بانحخاؼ معياري  2.55حيث بمغ الستؾسط الكمي (، 2عؽ الجرجة الستؾسظة )

 تفاعل مؾعفي فشجؽ طخطؾس الكبيخ مع عسلائو نبذكل كبيخ. يجؿ عمى وىحاعؽ متؾسظيا، 
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 الاترالات ثنائية الاتجاه: .4

 والانحخافات المعيارية والأىمية الندبية ونتائج اختبار الهسط الحدابي(: المتهسظات الحدابية (7الججول رقم 

 العبارة الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

مدتؾى الأىسية 
 الشدبية

 التختيب

05.  
يؾفخ الفشجؽ مؾقع يسكؽ العسلاء مؽ تمبية حاجياتيؼ عؽ 

 بعج
 1 مختفعة 98.3 0.20 2.95

 2 مختفعة 92.3 0.59 2.77 الذكاوي مؽ خلاؿ قشؾات متعجدةيسكؽ تقجيؼ   .06

 5 مختفعة 84.7 0.72 2.54 يدتجيب الفشجؽ لمذكاوى ويشقميا للإدارة مباشخة  .07

08.  
يتؼ ارساؿ العخوض بسا يتؾافق مع خرائص وذوؽ 

 العسلاء
 3 مختفعة 87.7 0.56 2.63

09.  
تؾجج إجابة سخيعة وفؾرية عمى طمباتى مؽ قبل 

 بالذخكةالسؾعفيؽ 
 4 مختفعة 86.3 0.65 2.59

02.  
تعسل إدارة الذخكة عمى مذاركة العامميؽ بالسعمؾمات 

 ذات الرمة
 6 مختفعة 80.0 0.78 2.40

 - مختفعة 88.2 0.58 2.64 ككل الخابعالسحؾر  
 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 

، ونلاحع مؽ الججوؿ ارتفاع جسيع العبارات عؽ الاترالات ثشائية الاتجاه( متغيخ 7تقيذ عبارات الججوؿ رقؼ )
الحي يعبخ عؽ انحخاؼ القيؼ عؽ   0.58بانحخاؼ معياري 2.64 حيث بمغ الستؾسط الكمي (، 2الجرجة الستؾسظة )

 أنو ىشاؾ تؾاصل ثشائي الاتجاه بيؽ ندلاء فشجؽ طخطؾس الكبيخ ومؾعفيو.وىحا يجؿ عمى متؾسظيا، 
 ة الخجمة:جهد .5

 (: المتهسظات الحدابية والانحخافات المعيارية والأىمية الندبية ونتائج اختبار الهسط الحدابي(8الججول رقم 

 العبارة الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

مدتؾى الأىسية 
 الشدبية

 التختيب

00.  
إتساـ عسميات الحجد بجوف مداعجة أو  أستظيع

 جيج
 1 مختفعة 87.7 0.64 2.63

00.  
يعتبخ الفشجؽ مرمحة وراحة الزيؾؼ فؾؽ كل 

 اعتبار
 3 مختفعة 83.3 0.72 2.50

 2 مختفعة 86.3 0.78 2.59 حافع الفشجؽ عمى مستمكات العسلاء ويحخص عمييا  .08

08.  
تحخص إدارة الذخكة عمى الاىتساـ الذخري 

 بالعسلاء
 4 متؾسظة 75.7 0.86 2.27

  مختفعة 83.2 0.75 2.49 ككل الخامذالسحؾر  
 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 

، ونلاحع مؽ الججوؿ ارتفاع جسيع العبارات عؽ الجرجة جؾدة الخجمة( متغيخ 8تقيذ عبارات الججوؿ رقؼ )
الحي يعبخ عؽ انحخاؼ القيؼ عؽ متؾسظيا،   0.75بانحخاؼ معياري  2.49حيث بمغ الستؾسط الكمي (، 2الستؾسظة )

 جؾدة الخجمة السقجمة مؽ وجية نغخ الشدلاء.وىحا يجؿ عمى 
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 رضا العملاء: .6
 : المتهسظات الحدابية والانحخافات المعيارية والأىمية الندبية ونتائج اختبار الهسط الحدابي 9)الججول)

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
، ونلاحع مؽ الججوؿ أف قيسة متؾسط إجابات أفخاد رضا العسلاء( متغيخ 9تقيذ عبارات الججوؿ )

الحي يعبخ عؽ   0.79بانحخاؼ معياري  2.39وقج بمغ الستؾسط الكمي  2.54 – 2.22العيشة تخاوحت بيؽ 
 مختفعة.انحخاؼ القيؼ عؽ متؾسظيا، وىحا يجؿ عمى تؾفخ ىحا البعج بجرجة 

i. :اختبار الفخضيات 

الفخضية الخئيدية: "لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمتدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة 
 "0.05عشج مدتؾى دلالة 

 التفاعمي ورضا العملاء: : معامل الارتباط والتحجيج لمعلاقة بين التدهيق (10)ججول رقم 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .751
a
 .564 .561 1.77673 

 spssالمرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى مخخجات بخنامج 
 التفاعمي ورضا العملاء:التدهيق  بين لمعلاقة المتعجد الانحجار نمهذج معنهية : (11) ججول

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 709.271 1 709.271 224.684 .000
b
 

Residual 549.275 174 3.157   

Total 1258.545 175    

( والستغيخ التفاعميبيؽ عؾامل الستغيخ السدتقل )التدؾيق  R2أف معامل التحجيج  10)يبيؽ الججوؿ رقؼ )
لجى عيشة  رضا العسلاء% مؽ التبايؽ الحاصل في 56أي أف  0.564( قج بمغت رضا العسلاءالتابع الستسثل ب )

 الجراسة يفدخه التدؾيق التفاعمي.
  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  11)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ )

وبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ الخئيدية التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة 
" ونقبل الفخضية البجيمة 0.05لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  رضا العسلاءة لمتدؾيق التفاعمي عمى معشؾي

 " 0.05لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  رضا العسلاء" يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمتدؾيق التفاعمي عمى 
عمى رضا العملاء لجى عينة  لمتغيخ الثقة" لا يهجج تأثيخ ذو دلالة معنهية  ولى:الأ  الفخضية فخعية

 0.05"الجراسة عنج مدتهى دلالة 

 العبارة الخقؼ
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

مدتؾى الأىسية 
 الشدبية

 التختيب

10 
أشعخ بالخضا عؽ الخجمات السقجمة مؽ 

 الفشجؽ
 1 مختفعة 84.7 0.78 2.54

 3 متؾسظة 75.7 0.75 2.27 .أنا راض عؽ سخعة معالجة الذكاوى  11

12 
يقجـ البشػ اترالا شخريا يتشاسب مع 

 .تؾقعاتي
 4 متؾسظة 74.0 0.85 2.22

13 
بالخضا عؽ الدخية والأماف لسعمؾماتي أشعخ 

 الذخرية
 2 مختفعة 84.7 0.78 2.54

 / مختفعة 79.7 0.79 2.39 رضا العسلاء
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 مغيخ الثقة ورضا العملاء.  بين لمعلاقة والتحجيج الارتباط معامل : (12)رقم ججول
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .411
a
 .169 .165 2.45121 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
 متغيخ الثقة ورضا العملاء بين لمعلاقة المتعجد الانحجار نمهذج معنهية : (13) ججول

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 213.082 1 213.082 35.464 .000
b
 

Residual 1045.463 174 6.008   

Total 1258.545 175    

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
والستغيخ التابع الستسثل ب )رضا العسلاء( قج  متغيخ الثقةبيؽ  R2أف معامل التحجيج  12)يبيؽ الججوؿ رقؼ )

 .الثقة% مؽ التبايؽ الحاصل في رضا العسلاء يفدخه 16أي أف  0.169بمغت 
  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  13)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ )

التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة  الأولىوبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ الفخعية 
" ونقبل الفخضية البجيمة " يؾجج تأثيخ  0.05 عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة لستغيخ الثقةمعشؾية 

 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ الثقةذو دلالة معشؾية 
عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة  لستغيخ الالتداـثانية: "لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية الفخعية الفخضية ال
 "0.05عشج مدتؾى دلالة 

 :ورضا العملاء بين متغيخ الالتدام   لمعلاقة والتحجيج الارتباط معامل : (14) رقم ججول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .507
a
 .257 .253 2.31808 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
 ورضا العملاء متغيخ الالتدام بين لمعلاقة المتعجد الانحجار نمهذج معنهية:  (15) ججول

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 323.560 1 323.560 60.214 .000
b

 

Residual 934.986 174 5.373   

Total 1258.545 175    

والستغيخ التابع الستسثل ب )رضا العسلاء( قج  متغيخ الالتداـ بيؽ R2أف معامل التحجيج  14)يبيؽ الججوؿ رقؼ )
 لجى عيشة الجراسة يفدخه متغيخ الالتداـ.% مؽ التبايؽ الحاصل في رضا العسلاء 25أي أف  257 .0بمغت 

  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  15)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ )
التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة  الفخعية الثانيةوبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ 

" ونقبل الفخضية البجيمة " يؾجج 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ الالتداـمعشؾية 
 " 0.05العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة عمى رضا  لستغيخ الالتداـتأثيخ ذو دلالة معشؾية 

عمى رضا العسلاء لجى  لستغيخ التفاعل مع العسلاءالفخضية الفخعية الثالثة: "لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية 
 "0.05عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة 
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 :ورضا العملاءمتغيخ التفاعل مع العملاء     بين لمعلاقة والتحجيج الارتباط معامل  :(16)رقم ججول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .611
a

 .373 .369 2.13006 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
 ورضا العملاءمتغيخ التفاعل مع العملاء  بين لمعلاقة المتعجد الانحجار نمهذج معنهية (17) ججول

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 469.083 1 469.083 103.387 .000
b

 

Residual 789.462 174 4.537   

Total 1258.545 175    

والستغيخ التابع الستسثل  متغيخ التفاعل مع العسلاء بيؽ R2أف معامل التحجيج  16)يبيؽ الججوؿ رقؼ )
عيشو الجراسة % مؽ التبايؽ الحاصل في رضا العسلاء لجى 37أي أف  0.373ب )رضا العسلاء( قج بمغت 

 متغيخ التفاعل مع العسلاءفدخه ي
  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  17)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ )

التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو  الفخعية الثالثةوبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ 
" ونقبل 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ التفاعل مع العسلاءدلالة معشؾية 

مى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج ع لمتفاعل مع العسلاءالفخضية البجيمة " يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية 
 " 0.05مدتؾى دلالة 

عمى رضا  لستغيخ الاترالات ثشائية الاتجاهالفخضية الفخعية الخابعة: "لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية 
 "0.05العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة 

 :ورضا العملاءمتغيخ الاترالات ثنائية الاتجاه  ( معامل الارتباط والتحجيج18ججول رقم)

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .706
a

 .499 .496 1.90340 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
 ورضا العملاءمتغيخ الاترالات ثنائية الاتجاه  بين لمعلاقة المتعجد الانحجار نمهذج معنهية (19) : ججول

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 628.155 1 628.155 173.383 .000
b

 

Residual 630.390 174 3.623   

Total 1258.545 175    

والستغيخ التابع  متغيخ الاترالات ثشائية الاتجاهبيؽ  R2أف معامل التحجيج  18)يبيؽ الججوؿ رقؼ )
عيشة % مؽ التبايؽ الحاصل في رضا العسلاء لجى 49أي أف  0.499الستسثل ب )رضا العسلاء( قج بمغت 

 متغيخ الاترالات ثشائية الاتجاه تفدخه  الجراسة
  0.05غخ مؽ وىي أص 0.000بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  19)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ )

التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو  الفخعية الخابعةوبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ 
" 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ الاترالات ثشائية الاتجاهدلالة معشؾية 
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عمى رضا العسلاء لجى عيشة  تغيخ الاترالات ثشائية الاتجاهلسونقبل الفخضية البجيمة " يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية 
 " 0.05الجراسة عشج مدتؾى دلالة 

 الفخضية الفخعية الخامدة: 
 :ورضا العملاءلمتغيخ جهدة الخجمة  ( معامل الارتباط والتحجيج20ججول رقم)

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .931
a

 .867 .866 .98020 

 spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
 ورضا العملاءلمتغيخ جهدة الخجمة  المتعجد الانحجار نمهذج معنهية  (21) : رقم ججول

والستغيخ التابع الستسثل ب )رضا  متغيخ جؾدة الخجمةبيؽ  R2أف معامل التحجيج  20)يبيؽ الججوؿ رقؼ )
متغيخ جؾدة فدخه ي عيشة الجراسة% مؽ التبايؽ الحاصل في رضا العسلاء لجى 86أي أف  0.867العسلاء( قج بمغت 

  0.05وىي أصغخ مؽ  0.001بمغت  Sigأف قيسة مدتؾى الجلالة  10)وكسا نلاحع في الججوؿ رقؼ ) الخجمة.
التي تشص عمى " لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة  الفخعية الخامدةوبشاء عمى ذلػ فإف الباحثة تخفض فخضية العجـ 

" ونقبل الفخضية البجيمة " 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ جؾدة الخجمةمعشؾية 
 " 0.05عمى رضا العسلاء لجى عيشة الجراسة عشج مدتؾى دلالة  لستغيخ جؾدة الخجمةيؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية 

 :النتائج
  تتؾافخ أبعاد التدؾيق التفاعمي بذكل جيج وأكثخىا تؾافخاً ىؾ بعج الثقة ويميو الاترالات ثشائية الاتجاه بستؾسط
 . 2.49بستؾسط بمغ  بعج جؾدة الخجمة كاف تؾافخاً ، والأقل عمى التؾالي 2.64و 2.71 حدابي 

لاء، حيث أف عامل الثقة مؽ أىؼ لدعي إدارة فشجؽ طخطؾس الكبيخ لخمق الثقة لجى العسوتعدو الباحثة ذلػ 
العؾامل التي يجب أف تتؾافخ في الفشادؽ، بالإضافة إلى أف الاترالات ثشائية الاتجاه ىاـ ججاً لأنو في وجؾد بخامج 

 الانتخنت والتؾاصل عؽ بعج ازداد تؾافخ الاتراؿ ثشائي الاتجاه وسيؾلتو.
 2.39، بستؾسط حدابي لجى عيشة البحث وبشدبة مختفعة عؾامل بعج رضا العسلاء تؾفخ. 

 نتائج اختبار الفخضيات:
تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمتدؾيق التفاعمي بأبعاده )الثقة، الالتداـ، التفاعل مع أعيخت الشتائج وجؾد  .0

،  37%،  25%، 16% (وتجؿ قيسة معامل التحجيج عمى أف ، (العسلاء، الاترالات ثشائية الاتجاه، جؾدة الخجمة
 .التفاعمي عمى التؾالييفدخه التدؾيق رضا العسلاء مؽ التبايؽ الحاصل في %( %86، 49

 التهصيات:
تظؾيخ ، و ذات ندب التفديخ الأعمى )مثل جؾدة الخجمة( زيادة التخكيد عمى الأبعاد الأكثخ تأثيخًا (0

إنذاء فخؽ عسل لتحميل وذلػ مؽ خلاؿ  العسلاء استخاتيجيات لتحديشيا بذكل أكبخ، لأنيا الأكثخ أىسية بالشدبة لخضا
 نتائج الجؾدة ووضع خظة تحديؽ ربع سشؾية.

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1091.368 1 1091.368 1135.910 .000
b

 

Residual 167.177 174 .961   

Total 1258.545 175    
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تحميل أسباب انخفاض ندب التفديخ في الأبعاد الأخخى و  تعديد الأبعاد ذات التأثيخ الأقل (0
ضع خظط لتحديؽ تأثيخىا عبخ تظؾيخ الدياسات وذلػ مؽ خلاؿ و %(، 05%( أو الالتداـ )06مثل الثقة )

إجخاء استبيانات دورية لفيؼ أسباب ضعف الثقة والالتداـ وتحجيث الدياسات بشاءً ، و لسسارسات الستعمقة بياوا
 عمييا.

تظؾيخ مشرات تفاعمية ججيجة )مثل تظبيقات  عؽ طخيق تحديؽ التفاعل مع العسلاء (8
لتحديؽ ، تخحاتيؼ بديؾلةإبجاء آرائيؼ ومقو  اليؾاتف أو السشتجيات الخقسية( تتيح مذاركة العسلاء بذكل مباشخ

 .% مؽ التبايؽ87مدتؾى التفاعل الحي يفدخ 
اعتساد وسائل تؾاصل فعالة تعتسج عمى مؽ خلاؿ  تعديد الاترالات ثشائية الاتجاه (8

فعيل خاصية الجردشة الحية وكحلػ ت التكشؾلؾجيا الحجيثة مثل الجردشة الحية والبخيج الإلكتخوني السخرص،
 % مؽ التبايؽ.89وربظيا بفخيق دعؼ مخرص. لتحديؽ ىحا البعج الحي يفدخ عمى السؾقع الإلكتخوني 

تحميل أثخ أبعاد التدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء في قظاعات مختمفة )مثل التجدئة،  (5
إجخاء دراسات ، مؽ خلاؿ الخجمات السرخفية، والخعاية الرحية( لتحجيج مجى اختلاؼ التبايؽ بيؽ القظاعات

 ي كل قظاع باستخجاـ نفذ أداة القياس لمتحميل الجقيق.مقارنة بديظة ف
 المخاجع:
 ( 0208بؽ تخكي، أميشة ) دور التدؾيق التفاعمي في تحقيق رضا العسلاء السرخفي دراسة حالة

رسالة مقجمة لشيل درجة الساجدتيخ في التدؾيق السرخفي، جامعة محمد  القخض الذعبي الجدائخي وكالة بدكخة،
 كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، الجدائخ. -بدكخة –خيزخ 

 (0208البياتي، محمد مجؾؿ ) التشؾع الثقافي لمسؾارد البذخية وتأثيخه في جؾدة الخجمة، دراسة استظلاعية
 ، رسالة ماجدتيخ، كمية الاقتراد والتجارة، جامعة كخبلاء.لآراء عيشة مؽ العامميؽ في فشجؽ بابل الجولي 

 أثخ أبعاد التدؾيق التفاعمي عمى نية إعادة الذخاء دراسة تظبيقية ( 0206ؾقي عبج العديد، شيساء)الجس
سالة مقجمة لشيل درجة الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة السشرؾرة، عمى عسلاء التدؾؽ الإلكتخوني، ر

 مرخ.

  ) ،الإلكتخونية لتجارةا خجمة مدتخجمي بخضا الثقة عؾامل علاقة) :  8028شيسا الداـ ا رئي  ، "
 .جامعة عساف العخبية

 ( 0202صالح، بذار؛ أدىؼ، زمؽ ) التدؾيق التفاعمي اداة لسؾاجية تحجيات التدؾيق الإلكتخوني دراسة
، مجمة السثشى لمعمؾـ تحميمو لآراء عيشة مؽ العامميؽ والعسلاء في مجسؾعة مختارة مؽ التدؾؽ في مجيشة السؾصل

 .85-09، ص8العجد  ،02الإدارية، السجمج 
 ( 0208العمؾاف، سالي ) أثخ التدؾيق التفاعمي عمى رضا العسلاء في السرارؼ الخاصة )دراسة

مجمة جامعة الفخات لمبحؾث والجراسات العمسية،   ميجانية عمى عسلاء السرارؼ الخاصة في مجيشة حمب(،
 .007-029، ص08، العجد 00السجمج

  (0209عمي، مخوة )فاعمي في تحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة في الذخكات الدياحية أثخ التدؾيق الت
 .085-086، ص0، العجد 06مجمة اتحاد الجامعة العخبية لمدياحة والزيافة، السجمج السرخية، 
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 ( 0208غخة، رويجة ) أثخ أبعاد التدؾيق التفاعمي في رضا العسلاء دراسة ميجانية في فشادؽ خسذ نجؾـ في
 مة لشيل درجة الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة دمذق، سؾريا.رسالة مقج مجيشة دمذق،
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