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 □ممخّص  □
ببعجييا )بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال( في تحديؽ جؾدة ىجف البحث إلى دراسة أثخ البخاعة التدؾيقية 

الخجمة السرخفية بأبعادىا )الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، السؾثؾقية، التعاطف(، وذلػ في فخوع السرارف 
 الخاصة في محافغة اللاذقية.

ؽ في فخوع السرارف الخاصة جسيع العامميؽ الإدارييمجتسع البحث  اعتسج البحث عمى السشيج الؾصفي، وشسل
تؼّ تؾزيع وبالاعتساد عمى أسمؾب الحرخ الذامل  ،( مرخف41الحالي ) البحثحيث استيجف في محافغة اللاذقية، 

ة كاممة ( استبان461، واستخجع مشيا )العامميؽ الإدارييؽ في فخوع السرارف الخاصةعمى كافة  ة( استبان471)
  %(.91.17استجابة )بشدبة وصالحة لمتحميل الإحرائي، و 

بخاعة الاستكذاف، بخاعة ) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةأعيخت نتائج البحث وجؾد أثخ طخدؼ ذو دلالة معشؾية 
وىحا الأثخ كان قؾياً ، في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة في تحديؽ أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( الاستغلال

 لًا مع أبعاد الاستجابة والسمسؾسية والتعاطف.مع بعجؼ الاعتسادية والسؾثؾقية، ومقبؾ 
لتعديد جؾدة الخجمة السرخفية عبخ البخاعة التدؾيقية، يجب عمى السرارف فيؼ العسلاء مؽ تؾصيات البحث: 

الاستفادة مؽ التدؾيق السباشخ والخقسي و  ،وتمبية احتياجاتيؼ وبشاء علاقات قؾية معيؼ مؽ خلال قشؾات اترال متشؾعة
ال، مع التخكيد عمى تحفيد السؾعفيؽ وقياس رضا العسلاء بذكل دورؼ، بالإضافة إلى الاستثسار في الفعّ لمؾصؾل 

 الابتكار لتقجيؼ خجمات متظؾرة.

 البخاعة التدؾيقية، جؾدة الخجمة السرخفية، السرارف الخاصة. كممات مفتاحية:
 

                                                           
 سؾرية. ،اللاذقية ،جامعة تذخيؽ ،كمية الاقتراد ،قدؼ إدارة الأعسال ،أستاذ *

 سؾرية. ،اللاذقية ،جامعة تذخيؽ ،كمية الاقتراد ،قدؼ إدارة الأعسال مجرّس، **
 سؾرية. اللاذقية، تذخيؽ،جامعة  ،كمية الاقتراد ،قدؼ إدارة الأعسال ،دراسات عميا )دكتؾراه(طالب  **
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□ ABSTRACT □ 

The aim of the research was to study the effect of marketing prowess in its two 

dimensions (exploration prowess, exploitation prowess) on improving the quality of 

banking services in its dimensions (reliability, responsiveness, tangibility, reliability, 

empathy), in the branches of private banks in Lattakia Governorate. 

The research was based on the descriptive approach, and the research 

community included all administrative workers in the branches of private banks in 

Lattakia Governorate, as the current research targeted (14) banks, and by relying on 

the comprehensive enumeration method, (175) questionnaires were distributed to all 

administrative workers in the branches of private banks, and (162) complete 

questionnaires were retrieved from them and valid for statistical analysis, with a 

response rate of (92.57%). 

The research results showed the existence of a direct effect with a significant 

moral significance for the dimensions of marketing ingenuity (exploration ingenuity, 

exploitation ingenuity) in improving the dimensions of banking service quality in the 

branches of the private banks under study. This effect was strong with the 

dimensions of dependability and reliability, and acceptable with the dimensions of 

responsiveness, tangibility and empathy. 

Research recommendations: To enhance the quality of banking services 

through marketing prowess, banks must understand customers, meet their needs, and 

build strong relationships with them through diverse communication channels. They 

must leverage direct and digital marketing to reach out effectively, while focusing on 

employee motivation and regularly measuring customer satisfaction. They must also 

invest in innovation to provide advanced services. 

Keywords: Marketing Dexterity, Banking Service Quality, Private Banks. 
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 المقدمة:   
الخجمة السرخفية ركيدتيؽ أساسيتيؽ لشجاح أؼ مؤسدة مرخفية في عالسشا  وجؾدةتعتبخ البخاعة التدؾيقية 

التشافدي. فالبخاعة التدؾيقية ىي القجرة عمى فيؼ احتياجات العسلاء وتؾقعاتيؼ وتقجيؼ السشتجات والخجمات السرخفية 
تقجيؼ تجخبة مرخفية مستعة  الة. أما جؾدة الخجمة السرخفية فتتجدج فيالتي تمبي ىحه الاحتياجات بظخيقة مبتكخة وفعّ 

 إلى حل السذكلات بدخعة وكفاءة. وصؾلاً وسمدة لمعسلاء، بجءًا مؽ التعامل مع السؾعفيؽ 
فسؽ خلال البخاعة التدؾيقية، تدتظيع السرارف  ،تختبط البخاعة التدؾيقية بجؾدة الخجمة السرخفية ارتباطًا وثيقًا

وتحجيج الفخص الججيجة لتظؾيخ خجماتيا وتحديشيا وبالتالي، تداىؼ  تحجيج نقاط القؾة والزعف في خجماتيا الحالية،
 البخاعة التدؾيقية في رفع مدتؾػ جؾدة الخجمة السرخفية السقجمة لمعسلاء.

وعمى الجانب الآخخ، تؤدؼ جؾدة الخجمة السرخفية الستسيدة إلى زيادة ولاء العسلاء وزيادة كفاءة العسميات 
فالعسل عمى تحديؽ جؾدة الخجمة السرخفية يعتبخ  ،ا عمى أداء السرخف وزيادة أرباحوالسرخفية، مسا يشعكذ إيجابً 

 استثسارًا طؾيل الأجل، حيث يداىؼ في بشاء سسعة طيبة لمسرخف وزيادة قاعجة عسلائو.
البخاعة التدؾيقية وجؾدة الخجمة السرخفية تعسلان معًا لتحقيق الشجاح  ، يسكؽ القؾل إنّ بشاءً عمى ما سبق

فالبخاعة التدؾيقية تداعج السرارف عمى فيؼ احتياجات العسلاء وتظؾيخ خجماتيا، بيشسا تداىؼ  ،سؤسدات السرخفيةلم
 جؾدة الخجمة السرخفية في زيادة ولاء العسلاء وتحقيق الأرباح.

بيق لحلػ، يدعى البحث الحالي لجراسة أثخ البخاعة التدؾيقية في تحديؽ جؾدة الخجمة السرخفية، وذلػ بالتظ
 عمى فخوع السرارف الخاصة في محافغة اللاذقية.

 الدراسات الدابقة:
تأثير البراعة التدهيقية في تحدين جهدة الخدمة: بحث ( بعنهان: 2021، العطار والمعمهري دراسة ) -1

 .تحميمي لآراء عينة من العاممين في مدتذفى الكفيل التخرري في محافعة كربلاء المقدسة
تقري تأثيخ البخاعة التدؾيقية )استكذاف الفخص، استغلال الفخص( في تحديؽ جؾدة ىجفت الجراسة إلى 

الخجمة )السمسؾسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، وقج جخػ اختبار عيشة مؽ العامميؽ في مدتذفى الكفيل 
صمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ ( عاملًا، وتؾ 406التخرري في محافغة كخبلاء السقجسة لإجخاء البحث بمغ حجسيا )

الاستشتاجات أىسيا: إدراك إدارة السدتذفى السبحؾثة بذكل كبيخ لستغيخ جؾدة الخجمة، ويغيخ ذلػ عؽ طخيق امتلاكيا 
تجييدات طبية ومعجات حجيثة ذات مؾاصفات عالسية لتقجيؼ الخجمة، فزلًا عؽ اعتسادية خجماتيا السقجمة وخاصة فيسا 

 إلى السخضى بذكل صحيح ودقيق كسا معمؽ عشيا. يتعمق بتؾفيخ الخجمة
 ( بعنهان: Khan et al., 2022دراسة ) -2

Does ambidexterity in marketing pay off? The role of absorptive capacity. 
 .ىل تؤتي البراعة التدهيقية ثمارىا؟ دور القدرة الاستيعابية

ىجفت الجراسة إلى التحقق مؽ دور البخاعة التدؾيقية بأبعجىا )الاستغلال والاستكذاف( عبخ الأنذظة التدؾيقية 
في تحديؽ مدتؾػ الأداء التدؾيقي والأداء البيعي لمذخكة في عل تؾسيط القجرة الاستيعابية في ىحه العلاقة، وتؼّ 

لستؾسظة في سشغافؾرة، وتؾصمت الجراسة إلى أنّ التفاعل ( شخكة خاصة مؽ الذخكات الرغيخة وا848التظبيق عمى )
بيؽ الاستغلال التدؾيقي والاستكذاف التدؾيقي يؤثخ إيجاباً عمى تحديؽ الأداء السالي لمسشتج الججيج لمذخكات ذات 

. كسا اتزح التؾجو الدؾقي العالي ويؤثخ سمباً عمى الأداء السالي لمسشتج الججيج لمذخكات ذات التؾجو الدؾقي السشخفض
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أنّ التؾازن بيؽ بعجؼ البخاعة التدؾيقية )الاستغلال التدؾيقي والاستكذاف التدؾيقي( لو تأثيخ كبيخ عمى أداء 
 الذخكة، وتختبط البخاعة التدؾيقية بذكل إيجابي بشسؾ السبيعات بظخيقة تراعجية.

 ( بعنهان: Keshavarz & Golgeci, 2023دراسة ) -3
The value of the sales function: A multilevel examination of the effect of 

strategic marketing ambidexterity and industry contingencies. 
قيمة وظيفة المبيعات: دراسة متعددة المدتهيات لتأثير البراعة التدهيقية الاستراتيجية والطهارئ 

 .الرناعية
التدؾيقية الاستخاتيجية )الاستغلال، الاستكذاف( عمى مدتؾػ  ىجفت الجراسة إلى بيان تأثيخ البخاعة

( مشجوب مبيعات يعسمؾن 400السبيعات داخل الذخكات الرشاعية الفخندية، وتؼّ التظبيق عمى عيشة مكؾنة مؽ )
في جسيع شخكات الترشيع في فخندا. وتؾصمت الجراسة إلى أنّ البخاعة التدؾيقية الاستخاتيجية وتفاعميا مع 

ة الرشاعة وديشاميكيتيا ىسا محجدان لديادة السبيعات، وأعيخت الشتائج أنّ الابتكار والسؾارد التدؾيقية بعجيؽ روع
مؽ البخاعة التدؾيقية الاستخاتيجية التي ليا تأثيخات إيجابية عمى السبيعات. بالإضافة إلى ذلػ تتفاعل حالات 

 بذكل مختمف مع البخاعة التدؾيقية الاستخاتيجية. الظؾارغ في الرشاعة وديشاميكيتيا وقجرتيا التشافدية
تأثير البراعة التدهيقية عمى الأداء التنافدي لمذركات: ( بعنهان: 2024، حدن وعذري دراسة ) -4

 دراسة تطبيقية عمى شركات خدمات اترالات المحمهل في مرر.
الاستكذاف، والتدؾيق القائؼ عمى ىجفت الجراسة إلى دراسة تأثيخ البخاعة التدؾيقية )التدؾيق القائؼ عمى 

الاستغلال( عمى الأداء التشافدي )الأداء الإبجاعي وأداء السبيعات وأداء السشتج(، وذلػ بالتظبيق عمى شخكات 
خجمات اترالات السحسؾل في مرخ. اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، وتؼّ ترسيؼ قائسة استقراء 

( مفخدة، وبمغ 881خجمات اترالات السحسؾل في مرخ، وقج بمغ حجؼ العيشة )وتؾجيييا إلى العامميؽ بذخكات 
( استسارة. تؾصمت الجراسة إلى وجؾد تأثيخ مباشخ ذو دلالة إحرائية لمبخاعة 884عجد الاستسارات الرحيحة )

دؾيق القائؼ التدؾيقية عمى الأداء التشافدي واتزح أنّ التدؾيق القائؼ عمى الاستكذاف يؤثخ برؾرة أقؾػ مؽ الت
 عمى الاستغلال. 

 البراعة التدهيقية وتأثيرىا في التميز التدهيقي.( بعنهان: 2024، عمي وسعهددراسة ) -5
ىجفت الجراسة إلى بيان تأثيخ البخاعة التدؾيقية بأبعادىا )استكذاف الفخص، استغلال الفخص( عمى 

الأىمية في محافغة بغجاد، حيث بمغ حجؼ العيشة التسيد التدؾيقي بالتظبيق عمى عيشة مؽ الجامعات والكميات 
( جامعات وكميات أىمية وىي )التخاث، السأمؾن، بغجاد لمعمؾم الاقترادية، دجمة الجامعة، البيان، الباني، 40)

( استبانة. أعيخت 411( استبانة، وكان الرالح مشيا )480الفخاىيجؼ، الشدؾر، الحكسة، السشرؾر(، تؼّ تؾزيع )
الكميات والجامعات السبحؾثة أنّ تختيب الأىسية الشدبية لستغيخات الجراسة كانت عمى التؾالي )البخاعة  الشتائج في

التدؾيقية، التسيد التدؾيقي(، وكان ىشاك اتفاق حؾل صجارة متغيخ البخاعة التدؾيقية، وىؾ ما يؤكج أنّ إدارة 
 تغلال ىحه الفخص.الكمية تتبشى استخاتيجيات رائجة لمكذف عؽ الفخص الججيجة واس

 تعقيب عمى الدراسات الدابقة:
بعج استظلاع مجسؾعة مؽ الجراسات الدابقة التي تشاولت متغيخؼ البحث، نلاحع أنّ الجراسة الحالية 

مؽ ناحية الخبط بيؽ متغيخؼ الجراسة، ولكؽ تؼّ تظبيقيا في ( 1014تذابيت مع دراسة )العظار والسعسؾرؼ، 
وتذابيت مع بقية الجراسات مؽ ناحية تشاوليا البخاعة التدؾيقية ببعجييا )بخاعة القظاع الرحي )السذافي(، 
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الاستكذاف، وبخاعة الاستغلال(. كسا تذابيت الجراسة الحالية مع معغؼ الجراسات في السشيج السدتخجم "السشيج 
اسات، وفقاً لحلػ تتسيد الجراسة الؾصفي"، وأداة جسع البيانات "استبانة"، لكشيا اختمفت في بيئة التظبيق مع جسيع الجر 

الحالية بأنيا ججيجة في البيئة السحمية مؽ ناحية الخبط بيؽ متغيخؼ الجراسة، وتظبيقيا في البيئة السرخفية، وقج استفاد 
الباحث مؽ الجراسات الدابقة في الإطلاع عمى مشيجياتيا السختمفة، وإعجاد الإطار الشغخؼ لمبحث، وفي كيفية قياس 

 ات بسا يخجم أغخاض البحث الحالي.الستغيخ 
 مذكمة البحث:

( مؾعفاً مؽ مؾعفي فخوع السرارف 41أعيخت نتائج الجراسة الاستظلاعية والسقابلات التي أجخيت مع )
وجؾد فجؾة  الخاصة في مجيشة اللاذقية، والتي شسمت بشؾك )بيسؾ الدعؾدؼ الفخندي، الائتسان الأىمي، سؾرية والسيجخ(،

بيؽ مدتؾػ الخجمة السرخفية الستؾقع والسدتؾػ الفعمي السقجّم، مثل: بطء الإجخاءات، قمة التفاعل الذخري مع 
 القشؾات السرخفية الإلكتخونية.  ضعفالعسلاء، 
 حيث أن البخاعة التدؾيقية تسثل القجرة عمى فيؼ احتياجات العسلاء وتؾقعاتيؼ، وتقجيؼ حمؾل مبتكخة تمبي ىحهو 

دورًا حاسسًا في حل مذكمة ضعف جؾدة الخجمة السرخفية مؽ خلال تظبيق أدوات  قج تؤدؼالاحتياجات، فإنيا 
وأساليب البخاعة التدؾيقية، يسكؽ لمسرارف تحجيج نقاط القؾة والزعف في خجماتيا، وتظؾيخ استخاتيجيات تدؾيقية فعالة 

 لسعالجة ىحه الزعف، وتحديؽ تجخبة العسلاء بذكل عام.
ما أثخ البخاعة التدؾيقية في تحديؽ جؾدة الخجمة : في الدؤال الآتيبشاءً عمى ذلػ، يسكؽ صياغة مذكمة البحث 

 السرخفية في فخوع السرارف الخاصة في محافغة اللاذقية؟
 أىمية البحث:

البخاعة تبخز الأىسية الشغخية لمبحث في كؾنو يتشاول مفيؾميؽ محؾرييؽ لشجاح السرارف في بيئة تشافدية: 
فالأولى تسشح السرخف القجرة عمى التسيد وفيؼ احتياجات العسلاء الستظؾرة وتقجيؼ  ،التدؾيقية وجؾدة الخجمة السرخفية

 حمؾل مبتكخة، بيشسا تعتبخ الثانية الأساس الستيؽ لبشاء ولاء العسلاء وعلاقات مدتجامة.
استخاتيجيات  السرارف محل الجراسة مؽ تظؾيخ تُسكؽ فتتسثل في أنّ نتائجو قج، الأىسية العسمية لمبحثأما 

عؽ مشافدييا، ، والعسل عمى تحديؽ جؾدة خجماتيا السرخفية لمتسيد تدؾيقية أكثخ فعالية، وتحقيق أىجافيا الاستخاتيجية
 وبالتالي زيادة حرتيا في الدؾق.

 أىداف البحث:
الاستكذاف، بخاعة الاستغلال( في تحديؽ جؾدة ييجف البحث إلى دراسة أثخ البخاعة التدؾيقية ببعجييا )بخاعة 

الخجمة السرخفية بأبعادىا )الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، السؾثؾقية، التعاطف(، وذلػ في فخوع السرارف 
 الخاصة في محافغة اللاذقية.

 فرضيات البحث:
 :0.01تؼّ اختبار فخضيات البحث عشج مدتؾػ معشؾية 

بخاعة الاستكذاف، بخاعة علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية )لا تؾجج  الفرضية الأولى:
 في تحديؽ الاعتسادية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة. (الاستغلال

الاستكذاف، بخاعة  بخاعةلا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الثانية:
 في تحديؽ الاستجابة كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة. (الاستغلال
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بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الثالثة:
جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل  في تحديؽ السمسؾسية كأحج أبعاد (الاستغلال
 الجراسة.

بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الرابعة:
 في تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة. (الاستغلال

بخاعة الاستكذاف، لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الخامدة:
في تحديؽ التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل  (بخاعة الاستغلال

 الجراسة.
 منيج البحث:

الغاىخة وتحميميا، وتفديخ السعمؾمات التي تؼّ اعتسج البحث عمى السشيج الؾصفي القائؼ عمى وصف 
 الحرؾل عمييا، والاستفادة مشيا لمؾصؾل إلى تعسيسات واستجلالات تذسل السجتسع محل البحث.

 مجتمع البحث وعينتو:
حيث اللاذقية،  محافغةجسيع العامميؽ الإدارييؽ في فخوع السرارف الخاصة في مجتسع البحث  يذسل

وىي )السرخف الجولي لمتجارة والتسؾيل، السرخف العخبي سؾرية،  ،( مرخف41)الحالي  البحثاستيجف 
مرخف بيسؾ الدعؾدؼ الفخندي، مرخف الائتسان الأىمي، مرخف بيبمؾس سؾرية، مرخف سؾرية والسيجخ، 
مرخف الأردن سؾرية، مرخف سؾرية والخميج، مرخف الذخق، فخندبشػ سؾرية، مرخف قظخ الؾطشي 

وبالاعتساد عمى أسمؾب الحرخ وبشاءً عمى ذلػ ، البشػ الؾطشي الإسلامي(، سؾرية، بشػ البخكة، بشػ الذام
، واستخجع مشيا العامميؽ الإدارييؽ في فخوع السرارف الآنفة الحكخعمى كافة  ة( استبان471تؼّ تؾزيع )الذامل 

  %(.91.17بشدبة استجابة )ة كاممة وصالحة لمتحميل الإحرائي، و ( استبان461)
 حدود البحث:

 فخوع السرارف الخاصة في محافغة اللاذقية. دود المكانية:الح
 جسيع العامميؽ الإدارييؽ في فخوع السرارف.   الحدود البذرية:
 .4/40/1011ولغاية  4/1/1011تؼّ إجخاء البحث خلال الفتخة مؽ  الحدود الزمانية:

ببعجييا )بخاعة الاستكذاف، بخاعة أثخ البخاعة التدؾيقية اقترخ البحث عمى دراسة  الحدود المهضهعية:
الاستغلال( في تحديؽ جؾدة الخجمة السرخفية بأبعادىا )الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، السؾثؾقية، 

 التعاطف(، وذلػ في فخوع السرارف الخاصة في محافغة اللاذقية.
 الإطار النعري لمبحث:

البخاعة التدؾيقية ىي عبارة عؽ استخاتيجية تدؾيقية تيجف إلى تظؾيخ  أولًا: مفيهم البراعة التدهيقية:
إمكانيات وميارات العامميؽ لغخض تظؾيخ السعخفة الستؾافخة وخمق ابتكارات مدتسخة بظخيقة لا تؤثخ في العسميات 

الة (. وىي تبشي الأنذظة الفعDriessen, etal, 2014, P1الجاخمية والسسارسات والأنذظة التدؾيقية )
لاستكذاف الفخص التدؾيقية واستغلاليا مؽ أجل قيسة مدتجامة لمدبؾن والسشغسة والاستفادة مؽ الكفاءات 
الستؾافخة لتحقيق التفؾق التشافدي، والإفادة مؽ السؾارد الذحيحة لتمبية متظمبات الدؾق الحالية، وتحقيق التؾازن 

(. ويُشغخ إلى البخاعة التدؾيقية Josephson et al.,2016, P3الاستخاتيجي لتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة )
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عمى أنيا مجسؾعة مؽ الآليات التدؾيقية التي تقؾد إلى الاستفادة مؽ السؾارد والقجرات السؾجؾدة لتحقيق اختخاقات قائسة 
تقخار عمى أساس تظؾيخ مشتجات ججيجة قادرة عمى إحجاث اضظخاب لجػ السشافديؽ عمى السجػ البعيج وتقؾد إلى الاس

 (.Xu et al.,2016, P118التدؾيقي لمسشغسة )
البخاعة التدؾيقية في السرارف ىي القجرة عمى فيؼ احتياجات العسلاء وتمبيتيا بفعالية مؽ ويخػ الباحث أنّ 

خلال تقجيؼ مشتجات وخجمات مرخفية مبتكخة ومتسيدة. تذسل البخاعة التدؾيقية القجرة عمى تحميل الدؾق وتحجيج الفخص 
سشاسبة، وتظؾيخ استخاتيجيات تدؾيقية فعالة لمؾصؾل إلى العسلاء السدتيجفيؽ، وبشاء علاقات قؾية وطؾيمة الأمج مع ال

العسلاء. بالإضافة إلى ذلػ، تتظمب البخاعة التدؾيقية القجرة عمى التكيف مع التغيخات في الدؾق والسشافدة، وقياس أداء 
 التدؾيق وتحديشو باستسخار.

 تتسثل أبعاد البخاعة التدؾيقية في: د البراعة التدهيقية:ثانياً: أبعا
ىؾ عبارة عؽ أسمؾب تدؾيقي واستخاتيجية تيجف إلى اتباع القؾاعج والزؾابط التشغيسية  استكذاف الفرص: -أ

ت والتدؾيقية التي تداعج عمى مؾاجية الرعؾبات لتظؾيخ قجرات العامميؽ باعتبارىؼ الحجخ الأساس لمقجرات والقابميا
اللازمة لتشفيح الخظط الاستخاتيجية لمبحث عؽ السؾارد الشادرة والفخص الستؾافخة في الدمان والسكان السشاسبيؽ لتحديؽ 
قجرة السشغسة عمى تحقيق نتائج مقبؾلة والبقاء في السشافدة والعسل عمى تذجيع العامميؽ لاستكذاف مسارسات وطخائق 

 (.Holmqvist & Spicer,2013, P9ججيجة )
ىحا  ،القجرة عمى اكتذاف فخص ججيجة في الدؾق لؼ يتؼ استغلاليا بعج ويخػ الباحث أنّ بخاعة الاستكذاف ىي

السرخف ف ،يتظمب نغخة ثاقبة لمدؾق، وفيؼ عسيق لاحتياجات العسلاء، والقجرة عمى ربط الشقاط وتكؾيؽ رؤػ ججيجة
الأمام عؽ مشافديو، وأن يقجم مشتجات وخجمات مبتكخة الحؼ يتسيد بيحه البخاعة ىؾ الحؼ يدتظيع أن يبقى خظؾة إلى 

 تمبي احتياجات العسلاء الستظؾرة. 
يذيخ مفيؾم استغلال الفخص إلى استخاتيجية تسثل القاعجة الأساسية لشجاح التؾجو  استغلال الفرص: -ب

جة القيؾد وتحديؽ القجرات الاستخاتيجي لمسشغسات وتعديد الجوافع الزخورية في تحقيق الشسؾ وزيادة السبيعات ومعال
(. وعسمية Shirokova, etal, 2013, P180التدؾيقية والحج مؽ تأثيخ البجائل التدؾيقية في الأداء العام لمسشغسة )

استغلال الفخص تسثل قجرة السشغسة عمى تحديؽ الأنذظة مؽ أجل خمق قيسة ججيجة في الأمج القخيب وذلػ مؽ خلال 
 (.111، ص1048حالية، وكحلػ تؾسيع الأسؾاق والسشتجات والخجمات )السؾسؾؼ، تؾسيع السعخفة والسيارة ال

فالسرخف البارع  ،القجرة عمى تحؾيل الفخص الستاحة إلى نتائج ممسؾسة ويخػ الباحث أنّ بخاعة الاستغلال ىي
حة لتحقيق في استغلال الفخص ىؾ الحؼ يدتظيع أن يتحؾل بدخعة مؽ مجخد اكتذاف فخصة إلى تشفيح خظة عسل واض

ىحا يتظمب مخونة في اتخاذ القخارات، وقجرة عمى تخريص السؾارد بكفاءة، وفخيق عسل متعاون  ،أقرى استفادة مشيا
 ومبتكخ.

تُعخّف الجؾدة في السؤسدة الخجمية بأنيا: مقياس إلى أؼ مجػ  ثالثاً: مفيهم جهدة الخدمة المررفية وأبعادىا:
ججاً  السيؼتلاقي الخجمة تؾقعات العسلاء وأنيا تحجد حدب ترؾر العسيل وليذ ترؾرات مقجمي الخجمة، لحلػ مؽ 

تحجيج احتياجات ورغبات العسلاء، ثؼّ ترسيؼ الخجمة لتمبي ىحه الستظمبات، وإنّ جؾدة الخجمة يسكؽ أن تداعج السشغسة 
لتسييد نفديا عؽ غيخىا مؽ الؾحجات وأن تكتدب ميدة تشافدية، وأنّ الجؾدة الفائقة لخجمة ىي مفتاح لمخبحية 

(Awoke, 2015, P146 أما جؾدة الخجمة السرخ .) فية فتعخف بأنيا: الخجمات الستؾقعة والسجركة، وىي السحجد
، 1009الخئيذ لخضا العسيل أو عجم رضاه، فبعض الؾحجات تجعميا أولؾيات لتعديد جؾدة الخجمة )سؾيجان وحجاد، 
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(. وعخفت الييئة الأمخيكية السذتخكة لاعتساد السشغسات السرخفية جؾدة الخجمة السرخفية بأنيا: درجة 184ص
لتدام بالسعاييخ السعاصخة والسعتخف بيا برؾرة عامة لمسسارسة الجيجة وعمى الشتائج الستؾقعة لخجمة معيشة أو الا

إجخاءات تذخيص، أو ىي السلاءمة الحؼ يتؾقعيا العسلاء مؽ الخجمات السرخفية السقجمة إلييؼ مع إدراكاتيؼ 
مى الخجمة، لحلػ فإنّ الخجمة الستسيدة مؽ وجية الفعمية لمسشفعة التي يحرمؾن عمييا العسلاء نتيجة حرؾليؼ ع

 (.140، ص1018نغخ العسلاء ىي التي تتفق وتتظابق مع تؾقعاتيؼ )الحجراوؼ وميجؼ، 
 (:76-71، ص1018)عبج اليادؼ،  تتسثل أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية بالآتي

رخف سؾف يدود الدبائؽ وىي درجة التدام السرخف نحؾ الدبائؽ، وىحا يعشي أنّ الس الاعتمادية: -1
بخجمة مؾثؾقة تسثل قجرتو عمى تقجيؼ الخجمة بذكل مؾثؾق ودقيق، وحخص إدارة السرخف عمى الؾفاء 

 بالتداماتيا نحؾ الدبائؽ في الأوقات السحجدة.
مجػ ثقة العسيل في أن السرخف سيقجم تُسثل الاعتسادية في الخجمات السرخفية  ويخػ الباحث أنّ 

في الؾقت السحجد وبجؾدة عالية. إنيا تتعمق بقجرة السرخف عمى الؾفاء بؾعؾده والتداماتو تجاه الخجمة السؾعؾدة 
العسلاء. الاعتسادية تعشي أيزًا قجرة السرخف عمى الحفاظ عمى سجل حافل بالسؾثؾقية والأداء الستدق، مسا 

 يذجع العسلاء عمى الاستسخار في التعامل معو عمى السجػ الظؾيل.
 رغبة السرخف واستعجاده لتقجيؼ الخجمات التي يظمبيا الدبؾن بدخعة وبجقة.  بة:الاستجا -2

تُذيخ إلى سخعة وفعالية السرخف في التعامل مع استفدارات ومذاكل ويخػ الباحث أنّ الاستجابة 
الاستجابة العسلاء.  إنيا تعكذ مجػ اىتسام السرخف بؾقت العسلاء وقجرتو عمى تقجيؼ حمؾل سخيعة ومشاسبة. 

الجيجة تعشي تؾفيخ قشؾات اترال متعجدة مع السرخف، والخد عمى الاستفدارات في الؾقت السشاسب، وحل 
 الة.السذكلات بظخيقة سمدة وفعّ 

وىي السغاىخ السادية لتدييلات الخجمة التي تقجميا السرارف، السعجات والسؾعفيؽ  المممهسية: -3
 وأدوات الاترال.

بالجؾانب السادية لمخجمة السرخفية، مثل ترسيؼ الفخوع، ونغافة  تتعمق مسؾسيةالس ويخػ الباحث أنّ 
السكان، والسؾاد التخويجية، وتؾافخ التقشيات الحجيثة. إنيا تذسل أيزًا السغيخ الخارجي لمسؾعفيؽ، وتؾافخ 

جماتو، وتؤثخ بذكل السعمؾمات والؾثائق اللازمة لمعسلاء. السمسؾسية تعظي انظباعًا أوليًا عؽ السرخف وجؾدة خ
 كبيخ عمى تجخبة العسيل. 

 وىي السرجاقية والأمانة التي يستاز بيا السرخف عشج تقجيسو الخجمات لمدبؾن. المهثهقية: -4
إلى قجرة السرخف عمى تقجيؼ خجماتو بذكل متدق ومؾثؾق عمى مخ  تذيخ السؾثؾقية ويخػ الباحث أنّ 

تساد عمى السرخف لتمبية احتياجاتيؼ السالية بذكل دائؼ.  السؾثؾقية الدمؽ.  إنيا تعشي أن العسلاء يسكشيؼ الاع
 تتزسؽ أيزًا حساية أمؾال العسلاء وسخية معمؾماتيؼ، والامتثال للأنغسة والمؾائح السرخفية.

الاىتسام الذخري مؽ قبل إدارة السرخف بالدبائؽ ومعخفة ما يجور في أذىانو، وماىي  التعاطف: -5
 .لدبائؽ إلى الذعؾر بأنّ احتياجاتيؼ مفيؾمة مؽ قبل مؾعفي السرخفرغباتيؼ، ويحتاج ا

إنو يتعمق  ،مجػ اىتسام السرخف بعسلائو وفيؼ احتياجاتيؼ الفخدية يعكذ التعاطف ويخػ الباحث أنّ 
بقجرة السؾعفيؽ عمى التعامل مع العسلاء بمظف واحتخام، والاستساع إلى مذاكميؼ ومقتخحاتيؼ، وتقجيؼ حمؾل 

 مخررة. التعاطف يجعل العسلاء يذعخون بأنيؼ ميسؾن بالشدبة لمسرخف، ويديج مؽ ولائيؼ لو.
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 النتائج والمناقذة:

مؽ قبل الباحث، وقج ترسيسيا  تؼّ  حيثكأداة لجسع البيانات،  الاستبانة الباحث لتحقيق أىجاف البحث اعتسج
( بشجاً مؾزعة عمى محؾريؽ: السحؾر الأول: أبعاد البخاعة التدؾيقية )الاستكذاف والاستغلال(، 11تزسشت الاستبانة )

سؾسية، السؾثؾقية، (، والسحؾر الثاني: أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية )الاعتسادية، الاستجابة، السم41-4ويذسل البشؾد )
الدادة أعزاء الييئة التجريدية في مؽ (، وقج تؼّ تحكيؼ ىحه الاستبانة مؽ قبل عجد 11-48التعاطف(، ويذسل البشؾد )

الاستبانة بأنيا صالحة  كفاية بشؾدعمى  الدادة السحكسيؽأجسع  صجقيا، حيثوذلػ مؽ أجل التأكج مؽ كمية الاقتراد، 
 في ضؾء سا كان لجييؼ ممحؾعات تتعمق برياغة بعض البشؾد، حيث تؼّ تعجيميا، بيشوتقيذ ما وضعت لقياسو

 .ملاحغاتيؼ وآرائيؼ
 ، وكانت الشتائج وفق الججول الآتي:باستخجام معادلة ألفا كخونباختؼّ التأكج مؽ ثبات الاستبانة 
لمحاور الاستبانة والثبات الكمي( اختبار الثبات ألفا كرونباخ 1الجدول )  

 قيسة ألفا كخونباخ عجد البشؾد الاستبانةمحاور 
 0.811 6 بخاعة الاستكذاف
 0.794 6 بخاعة الاستغلال
 0.801 6 بعج الاعتسادية
 0.881 6 بعج الاستجابة
 0.766 6 بعج السمسؾسية
 0.787 6 بعج السؾثؾقية
 0.847 6 بعج التعاطف
 0.819 11 الثبات الكمي

 SPSS.25السرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 
(، وىؾ أكبخ 0.819( أنّ قيسة معامل ألفا كخونباخ لجسيع محاور الاستبانة )الثبات الكمي( بمغ )4يبيؽ الججول )

، وىحا يجل عمى 0.70، كحلػ يُلاحع أنّ قيؼ معامل ألفا كخونباخ لكل محؾر مؽ محاور الاستبانة أكبخ مؽ 0.70مؽ 
 ثبات الأداة وصلاحيتيا لمقياس والجراسة.  

واستخجمت الأساليب الإحرائية الآتية:  SPSSساد عمى حدمة البخامج الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية تؼّ الاعت
. الانحجار One- Sample T. test واحجة لعيشة( t) اختبار، الشدبية الأىسية، السعيارؼ  الانحخاف ،الحدابي الستؾسط
 الستعجد. 

 ليكخت:أما معيار الحكؼ عمى متؾسط الاستجابات وفقاً لسقياس 
 درجة الاستجابة الجنيا(/عجد فئات الاستجابة –طؾل الفئة = )درجة الاستجابة العميا 

 0.8=  1(/4 – 1طؾل الفئة = )               
 وبشاءً عميو تؼّ اعتساد التبؾيب السغمق، وتؼّ تحجيج السجالات الآتية:

تبهيب تدرجات سمم ليكرت الخماسي )تبهيب مغمق(( 2الجدول )  

 الأىسية الشدبية السدتؾػ  السجال
 (%86-10) ضعيف ججاً  4.8 – 4

 (%11-86.1) ضعيف 1.60 – 4.84
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 (%68-11.1) متؾسط 8.10 – 1.64
 (%81-68.1) مختفع 1.10 – 8.14

 (%400-81.1) مختفع ججاً  1 - 1.14
 ثالسرجر: مؽ إعجاد الباح

أولًا: تحديد مدتهى البراعة التدهيقية بأبعاده )براعة الاستكذاف، براعة الاستغلال( في فروع 
 اللاذقية: محافعةالمرارف الخاصة في 

( في فخوع السرارف بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) ابأبعادى البخاعة التدؾيقيةمدتؾػ لتحجيج 
ب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية والأىسية الشدبية ، قام الباحث بحدااللاذقية محافغةالخاصة في 

 ومعاملات الاختلاف واختبار الؾسط الحدابي لكل فقخة مؽ الفقخات وحدب كل بعج، وفق الآتي:
فيما يتعمق الهسط الحدابي لإجابات أفراد العينة ونتائج اختبار ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية والأىمية الندبية 3الجدول )

 ابمدتهى البراعة التدهيقية وأبعادى

 العبارات الخقؼ
الستؾسط 
الحداب

 ؼ

الانحخاف 
 السعيارؼ 

الأىسية 
الشدبية
% 

معامل 
الاختلاف

% 

Test Value = 3 
مؤشخ 

 tالاختبار 
احتسال 
 الجلالة

 القخار

4 
يخرص السرخف وقتًا وجيجًا 

لاستكذاف فخص تدؾيقية  كافييؽ
 ججيجة.

 دال 000. 4.813 21.8 65.4 0.744 3.27

1 

يقؾم السرخف بستابعة التظؾرات 
في الدؾق بذكل مدتسخ لمكذف 

 عؽ فخص ججيجة.
 دال 000. 9.659 19.1 70.2 0.672 3.51

8 

يذجع السرخف عمى التفكيخ 
الإبجاعي لاكتذاف فخص تدؾيقية 

 غيخ تقميجية.

 دال 000. 17.594 14.8 75.4 0.557 3.77

1 

يُحمل السرخف البيانات التدؾيقية 
بذكل مشيجي لمكذف عؽ 

 اتجاىات ججيجة وفخص محتسمة.
 دال 000. 4.670- 28.1 54.4 0.763 1.71

1 

يتعاون السرخف مع العسلاء لفيؼ 
احتياجاتيؼ بذكل أفزل واكتذاف 

 فخص ججيجة.

 دال 000. 9.376 18.4 69.4 0.638 3.47

6 

يقؾم السرخف بتقييؼ السخاطخ 
السختبظة بالفخص التدؾيقية 
 الججيجة قبل اتخاذ أؼ قخار.

 دال 000. 4.837 23.2 65.8 0.763 3.29

 دال 000. 6.317 20.5 66.8 0.685 3.34 إجسالي بعج بخاعة الاستكذاف

7 
يدعى السرخف بججية إلى 

استغلال أية فخصة تدؾيقية ججيجة 
 تغيخ في الدؾق.

 دال 000. 11.586 19.3 72.8 0.703 3.64

8 

يقؾم السرخف بتحؾيل الأفكار 
التدؾيقية الججيجة إلى إجخاءات 

 عسمية بدخعة وكفاءة.
 دال 000. 7.287 21.9 68.6 0.751 3.43
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9 

يخرص السرخف السؾارد الكافية 
لاستغلال الفخص التدؾيقية 

 الؾاعجة.

 دال 000. 5.330 23.7 66.6 0.788 3.33

40 

يذجع السرخف السؾعفيؽ عمى 
اقتخاح أفكار ججيجة لتحديؽ الأداء 

 التدؾيقي.
 دال 000. 14.685 16.8 74.4 0.624 3.72

44 

يُقيّؼ السرخف بانتغام فعالية 
جيؾده في استغلال الفخص 

 التدؾيقية.

 دال 000. 4.051 23.3 64.8 0.754 3.24

41 

يتعاون السرخف مع مختمف 
استفادة الإدارات لتحقيق أقرى 

 مؽ الفخص التدؾيقية.

 دال 000. 5.819 20.5 66.2 0.678 3.31

 دال 000. 7.999 20.8 69 0.716 3.45 إجسالي بعج بخاعة الاستغلال

 دال 000. 7.081 20.7 67.8 0.701 3.39 جسيع أبعاد البخاعة التدؾيقية
 SPSS.25السرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

( أنّ مدتؾػ البخاعة التدؾيقية بذكل عام في فخوع السرارف محل الجراسة كان بجرجة 8يبيؽ الججول )
%( يجل عمى تجانذ إجابات أفخاد العيشة، أما فيسا 10.7%(، ومعامل اختلاف )67.8متؾسظة، وبأىسية ندبية بمغت )

 ي:يتعمق بكل بعج مؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية فكانت وفق الآت
( وىي 8.11جاء بعج بخاعة الاستغلال في السختبة الأولى، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -4

متؾسط عبارات بعج بخاعة الاستغلال ىشاك فخق مؾجب بيؽ (، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8تختفع عؽ متؾسط السقياس )
بخاعة الاستغلال في فخوع السرارف مدتؾػ  لتالي فإنّ وبا(، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 

 %(.69بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  الخاصة محل الجراسة
( وىي 8.81جاء بعج بخاعة الاستكذاف في السختبة الثانية، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -1

متؾسط عبارات بعج بخاعة الاستكذاف شاك فخق مؾجب بيؽ ى(، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8تختفع عؽ متؾسط السقياس )
بخاعة الاستغلال في فخوع السرارف مدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 

 %(.66.8، وبأىسية ندبية )متؾسظةبجرجة كان  الخاصة محل الجراسة
ثانياً: تحديد مدتهى جهدة الخدمة المررفية بأبعادىا )الاعتمادية، الاستجابة، المممهسية، المهثهقية، 

 اللاذقية: محافعةالتعاطف( في فروع المرارف الخاصة في 
مدتؾػ جؾدة الخجمة السرخفية بأبعادىا )الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، السؾثؾقية، التعاطف( في لتحجيج 

، قام الباحث بحداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية والأىسية اللاذقية محافغةسرارف الخاصة في فخوع ال
 الشدبية ومعاملات الاختلاف واختبار الؾسط الحدابي لكل فقخة مؽ الفقخات وحدب كل بعج، وفق الآتي:

فيما يتعمق الهسط الحدابي لإجابات أفراد العينة ونتائج اختبار ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية والأىمية الندبية 4الجدول )
 ابمدتهى جهدة الخدمة المررفية وأبعادى

 العبارات الخقؼ
الستؾسط 
الحداب

 ؼ

الانحخاف 
 السعيارؼ 

الأىسية 
الشدبية
% 

معامل 
الاختلاف

% 

Test Value = 3 
مؤشخ 

 tالاختبار 
احتسال 
 الجلالة

 القخار

 دال 000. 13.058 17.8 73.4 0.653 8.67يدعى السرخف جاىجًا لتقجيؼ  48
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 الخجمات بجقة متشاىية.

41 

يقؾم السرخف بتشفيح التعيجات 
التي يقظعيا لمعسلاء في الؾقت 

 السحجد.
 دال 000. 15.187 16.0 74.2 0.595 3.71

41 
بدجل حافل يتستع السرخف 

 بالالتدام بالسؾاعيج الشيائية.
 دال 000. 9.479 20.5 70.8 0.725 3.54

46 
يحخص السرخف عمى تقجيؼ 
 دال 000. 21.542 13.3 77.4 0.514 3.87 معمؾمات دقيقة وكاممة لمعسلاء.

47 

يتسيد السرخف بقجرتو عمى 
ال التعامل مع السذاكل بذكل فعّ 

 وسخيع.

 دال 000. 16.564 16.0 75.8 0.607 3.79

48 
يدعى السرخف باستسخار لتحديؽ 

 دقة الخجمات السقجمة.
 دال 000. 12.256 18.5 73 0.675 3.65

 دال 000. 14.389 16.9 74.2 0.628 3.71 إجسالي بعج الاعتسادية

49 
يقؾم السرخف بالاستجابة لظمبات 

 العسلاء بدخعة وكفاءة.
 دال 000. 17.562 15.4 76.2 0.587 3.81

10 
يحخص السرخف عمى التؾاصل 

 مع العسلاء بذكل مشتغؼ.
 دال 000. 9.194 20.1 70.2 0.706 3.51

14 

يتؾفخ في السرخف فخيق عسل 
متجاوب ومدتعج لسداعجة 

 العسلاء.

 دال 000. 10.092 19.2 70.8 0.681 3.54

11 
السرخف بتخريص الؾقت  يقؾم

 الكافي لكل عسيل لفيؼ احتياجاتو.
 دال 000. 8.796 20.3 69.8 0.709 3.49

18 
السرخف إلى تمبية  يدعى

 احتياجات العسلاء الفخدية.
 دال 000. 13.865 16.8 73.4 0.615 3.67

11 
يتسيد السرخف بقجرتو عمى حل 
 السذكلات التي يؾاجييا العسلاء.

 دال 000. 12.081 17.1 71.6 0.611 3.58

 دال 000. 11.712 18.1 72 0.652 3.60 إجسالي بعج الاستجابة

11 
يتسيد السرخف ببيئة عسل نغيفة 

 ومشغسة.
 دال 000. 23.531 12.8 78.6 0.503 3.93

16 
الأدوات يؾفخ السرخف لمسؾعفيؽ 

والسؾارد اللازمة لأداء عسميؼ 
 بكفاءة.

 دال 000. 10.990 19.8 72.4 0.718 3.62

17 
يتسيد السرخف بترسيؼ عرخؼ 

 وجحاب.
 دال 000. 14.472 16.3 73.6 0.598 3.68

18 
يؾفخ السرخف قشؾات اترال 

متعجدة مع العسلاء )ىاتف، إيسيل، 
 فخوع، مؾقع إلكتخوني(.

 دال 000. 14.162 17.8 74.8 0.665 3.74

 دال 000. 16.375 16.2 75.8 0.614 3.79يتسيد السرخف بؾضؾح الإرشادات  19
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 والسعمؾمات الستاحة لمعسلاء.

80 
يحخص السرخف عمى تحجيث 
التقشيات السدتخجمة في تقجيؼ 

 الخجمات.

 دال 000. 5.401 22.7 66.4 0.754 3.32

 دال 000. 13.480 17.4 73.6 0.642 3.68 إجسالي بعج السمسؾسية

84 
يتستع مؾعفؾ السرخف بالكفاءة 
 والخبخة اللازمتيؽ لأداء أعساليؼ.

 دال 000. 13.527 18.0 74.2 0.668 3.71

81 
يثق العسلاء في قجرة مؾعفي 
السرخف عمى تقجيؼ السذؾرة 

 السشاسبة.

 دال 000. 11.570 19.1 72.6 0.693 3.63

88 
 يتسيد مؾعفؾ السرخف بالمباقة
والاحتخافية في التعامل مع 

 العسلاء.

 دال 000. 14.822 17.2 75 0.644 3.75

81 
يؾفخ السرخف بخامج تجريبية 

 مدتسخة لسؾعفيو.
 دال 000. 22.883 12.7 77.8 0.491 3.89

81 
يتستع مؾعفؾ السرخف بسعخفة 
واسعة بالسشتجات والخجمات 

 السرخفية.

 دال 000. 11.987 19.6 73.6 0.712 3.68

86 
يثق العسلاء في قجرة السرخف 

 عمى حساية أمؾاليؼ.
 دال 000. 21.760 13.0 77.2 0.103 3.86

 دال 000. 15.371 16.6 75 0.621 3.75 إجسالي بعج السؾثؾقية

87 
يحخص مؾعفؾ السرخف عمى فيؼ 

 احتياجات العسلاء الفخدية.
 دال 000. 15.553 15.7 74.2 0.581 8.71

88 
السرخف بالاستساع يقؾم مؾعفؾ 

 إلى آراء العسلاء ومقتخحاتيؼ.
 دال 000. 6.553 21.8 67.6 0.738 3.38

89 
يدعى السرخف إلى بشاء علاقات 

 طؾيمة الأمج مع العسلاء.
 دال 000. 7.687 21.6 69 0.745 3.45

10 
يحخص السرخف عمى التعامل مع 

 العسلاء باحتخام وتقجيخ.
 دال 000. 25.890 11.8 79 0.467 3.95

14 
يقؾم مؾعفؾ السرخف بتقجيؼ حمؾل 

 مخررة لاحتياجات العسلاء.
 دال 000. 4.522 24.0 65.6 0.788 3.28

11 
يحخص السرخف عمى تمبية 

 تؾقعات العسلاء.
 دال 000. 5.471 23.7 66.8 0.791 3.34

 دال 000. 9.661 19.5 70.4 0.685 3.52 إجسالي بعج التعاطف
 دال 000. 12.806 17.7 73 0.646 3.65 الخجمة السرخفيةجسيع أبعاد جؾدة 

 SPSS.25السرجر: مؽ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 
( أنّ مدتؾػ جؾدة الخجمة السرخفية بذكل عام في فخوع السرارف محل الجراسة كان بجرجة 1يبيؽ الججول )

%( يجل عمى تجانذ إجابات أفخاد العيشة، أما فيسا 47.7اختلاف ) %(، ومعامل78كبيخة، وبأىسية ندبية بمغت )
 يتعمق بكل بعج مؽ أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية فكانت وفق الآتي:
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( وىي 8.71جاء بعج السؾثؾقية في السختبة الأولى، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -4
متؾسط عبارات بعج السؾثؾقية ىشاك فخق مؾجب بيؽ التالي (، وبفخق معشؾؼ، وب8تختفع عؽ متؾسط السقياس )

بعج السؾثؾقية في فخوع مدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 
 %(.71بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  السرارف الخاصة محل الجراسة

( وىي 8.74بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج )جاء بعج الاعتسادية في السختبة الثانية، حيث  -1
متؾسط عبارات بعج الاعتسادية ىشاك فخق مؾجب بيؽ (، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8تختفع عؽ متؾسط السقياس )

بعج الاعتسادية في فخوع مدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 
 %(.71.1بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  الجراسة السرارف الخاصة محل

( وىي 8.68جاء بعج السمسؾسية في السختبة الثالثة، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -8
متؾسط عبارات بعج السمسؾسية ىشاك فخق مؾجب بيؽ (، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8تختفع عؽ متؾسط السقياس )

بعج السمسؾسية في فخوع مدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 
 %(.78.6بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  السرارف الخاصة محل الجراسة

( وىي 8.60جاء بعج الاستجابة في السختبة الخابعة، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -1
متؾسط عبارات بعج الاستجابة ىشاك فخق مؾجب بيؽ (، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8) تختفع عؽ متؾسط السقياس

بعج الاستجابة في فخوع مدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 
 %(.71بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  السرارف الخاصة محل الجراسة

( وىي 8.11جاء بعج التعاطف في السختبة الخابعة، حيث بمغت قيسة الستؾسط الحدابي ليحا البعج ) -1
متؾسط عبارات بعج التعاطف ىشاك فخق مؾجب بيؽ (، وبفخق معشؾؼ، وبالتالي 8تختفع عؽ متؾسط السقياس )

عج التعاطف في فخوع بمدتؾػ  وبالتالي فإنّ (، 8لمسجتسع )متؾسط مقياس ليكخت  الفخضيوبيؽ الستؾسط 
 %(.70.1بجرجة كبيخة، وبأىسية ندبية )كان  السرارف الخاصة محل الجراسة

 ثالثاً: اختبار فرضيات البحث:
بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الأولى:

في تحديؽ الاعتسادية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل  (الاستغلال
 الجراسة.

لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاعتمادية المتعدد ( تحميل الانحدار5الجدول )  

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

 1 .801 .642 .637 .25809 .642 142.38 2 159 .000 

لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاعتمادية المتعدد ( تباين الانحدار6) الجدول  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.969 2 9.484 142.388 .000 

Residual 10.591 159 .067   

Total 29.560 161    
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لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاعتمادية( معممات الانحدار المتعدد 7الجدول )  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.579 .080  19.619 .000 

 000. 12.579 764. 042. 528. بخاعة الاستكذاف

 000. 9.435 781. 050. 471. بخاعة الاستغلال

بخاعة الاستكذاف، بخاعة ) أبعاد البخاعة التدؾيقية لأثخقيسة معامل الارتباط الستعجد  ( أنّ 1يبيؽ الججول رقؼ )
في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة بمغت  في تحديؽ الاعتسادية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( الاستغلال

أنّ التغيخات الحاصمة في  السرحح وتبيؽ قيسة معامل التحجيج ،فيسا بيشيساقؾؼ  الأثخ وىي تجل عمى أنّ  ،(0.804)
. ويبيؽ %(68.7)بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال( بمغت ) بعج الاعتسادية والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية

وبالتالي فإنّ السعشؾية الكمية لشسؾذج الانحجار الستعجد دالة               ( أنّ قيسة احتسال الجلالة6الججول )
  إحرائياً.

لأبعاد البخاعة ىشاك أثخ طخدؼ قؾؼ ذو دلالة معشؾية ( نجج أنّ 7السؾضحة في الججول رقؼ ) Bوبسلاحغة قيؼ 
في فخوع  السرخفية في تحديؽ الاعتسادية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) التدؾيقية

، وبالتالي نخفض الفخضية الأولى )الرفخية(، ونقبل الفخضية البجيمة، ونُقخ بؾجؾد أثخ السرارف الخاصة محل الجراسة
في تحديؽ الاعتسادية كأحج ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةطخدؼ قؾؼ ذو دلالة معشؾية 

 .في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة السرخفيةأبعاد جؾدة الخجمة 
بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الثانية:

 في تحديؽ الاستجابة كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة. (الاستغلال
المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاستجابة تحميل الانحدار( 8الجدول )  

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

 1 .753 .566 .561 .22311 .566 103.86 2 159 .000 

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاستجابة ( تباين الانحدار9الجدول )  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.340 2 5.170 103.861 .000 

Residual 7.914 159 .050   

Total 18.254 161    

الانحدار المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين الاستجابة( معممات 10الجدول )  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.097 .070  30.135 .000 

 010. 2.619 159. 039. 103. بخاعة الاستكذاف



 ،د،قاسم،دعيدى،متهج                                     أثر البراعة التدهيقية في تحدين جهدة الخدمة المررفية

001 
 

 000. 8.447 769. 043. 365. بخاعة الاستغلال

بخاعة الاستكذاف، ) أبعاد البخاعة التدؾيقية لأثخقيسة معامل الارتباط الستعجد  ( أنّ 8يبيؽ الججول رقؼ )
في فخوع السرارف الخاصة محل  كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية الاستجابةفي تحديؽ ( بخاعة الاستغلال
أنّ  السرحح وتبيؽ قيسة معامل التحجيج ،فيسا بيشيسا مقبؾل الأثخ وىي تجل عمى أنّ  ،(0.718الجراسة بمغت )

)بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال(  والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية الاستجابةبعج التغيخات الحاصمة في 
بالتالي فإنّ السعشؾية و               ( أنّ قيسة احتسال الجلالة9. ويبيؽ الججول )%(16.4بمغت )

  الكمية لشسؾذج الانحجار الستعجد دالة إحرائياً.
لأبعاد ذو دلالة معشؾية  مقبؾلىشاك أثخ طخدؼ ( نجج أنّ 40السؾضحة في الججول ) Bوبسلاحغة قيؼ 

كأحج أبعاد جؾدة الخجمة  الاستجابةفي تحديؽ ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) البخاعة التدؾيقية
)الرفخية(، ونقبل  الثانية، وبالتالي نخفض الفخضية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة السرخفية

بخاعة الاستكذاف، ) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةذو دلالة معشؾية  مقبؾلالفخضية البجيمة، ونُقخ بؾجؾد أثخ طخدؼ 
في فخوع السرارف الخاصة محل  أحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفيةك الاستجابةفي تحديؽ ( بخاعة الاستغلال

 .الجراسة
بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الثالثة:

في تحديؽ السمسؾسية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل  (الاستغلال
 الجراسة.

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المممهسية ( تحميل الانحدار11الجدول )  

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

 1 .778 .606 .601 .24012 .606 122.08 2 159 .000 

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المممهسية ( تباين الانحدار12) الجدول  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.078 2 7.039 122.085 .000 

Residual 9.168 159 .058   

Total 23.246 161    

بخاعة الاستكذاف، ) لأثخ أبعاد البخاعة التدؾيقيةقيسة معامل الارتباط الستعجد  ( أنّ 44يبيؽ الججول رقؼ )
في فخوع السرارف الخاصة محل  كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية السمسؾسيةفي تحديؽ ( بخاعة الاستغلال
أنّ  السرحح يجوتبيؽ قيسة معامل التحج ،فيسا بيشيسامقبؾل  الأثخ وىي تجل عمى أنّ  ،(0.778الجراسة بمغت )

)بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال(  والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية السمسؾسيةبعج التغيخات الحاصمة في 
وبالتالي فإنّ السعشؾية               ( أنّ قيسة احتسال الجلالة41. ويبيؽ الججول )%(60.4بمغت )

  .الكمية لشسؾذج الانحجار الستعجد دالة إحرائياً 
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( معممات الانحدار المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المممهسية13الجدول )  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.752 .075  23.399 .000 

 000. 12.276 645. 037. 449. بخاعة الاستكذاف

 000. 8.086 702. 046. 376. بخاعة الاستغلال

لأبعاد البخاعة ذو دلالة معشؾية  مقبؾلىشاك أثخ طخدؼ ( نجج أنّ 48السؾضحة في الججول ) Bوبسلاحغة قيؼ 
في فخوع  كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية السمسؾسيةفي تحديؽ ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) التدؾيقية

)الرفخية(، ونقبل الفخضية البجيمة، ونُقخ بؾجؾد أثخ  الثالثة، وبالتالي نخفض الفخضية السرارف الخاصة محل الجراسة
 السمسؾسيةفي تحديؽ ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةطخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية 

 .ي فخوع السرارف الخاصة محل الجراسةف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية
بخاعة الاستكذاف، بخاعة لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الرابعة:

 في تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة. (الاستغلال
المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المهثهقية الانحدار( تحميل 14الجدول )  

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

 1 .822 .675 .671 .41428 .675 165.03 2 159 .000 

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المهثهقية ( تباين الانحدار15الجدول )  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 56.649 2 28.325 165.036 .000 

Residual 27.289 159 .172   

Total 83.938 161    

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين المهثهقية( معممات الانحدار 16الجدول )  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .536 .129  4.152 .000 

 000. 7.708 608. 075. 577. بخاعة الاستكذاف

 002. 3.118 246. 080. 250. بخاعة الاستغلال

بخاعة الاستكذاف، بخاعة ) لأثخ أبعاد البخاعة التدؾيقيةقيسة معامل الارتباط الستعجد  ( أنّ 41يبيؽ الججول رقؼ )
في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة بمغت  في تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( الاستغلال

أنّ التغيخات الحاصمة في  السرحح وتبيؽ قيسة معامل التحجيج ،فيسا بيشيسا قؾؼ  الأثخ وىي تجل عمى أنّ  ،(0.811)
. ويبيؽ %(67.4)بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال( بمغت ) بعج السؾثؾقية والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية
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تالي فإنّ السعشؾية الكمية لشسؾذج الانحجار وبال              ( أنّ قيسة احتسال الجلالة41الججول )
  الستعجد دالة إحرائياً.

لأبعاد ذو دلالة معشؾية  قؾؼ ىشاك أثخ طخدؼ ( نجج أنّ 46السؾضحة في الججول ) Bوبسلاحغة قيؼ 
 في تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) البخاعة التدؾيقية

، وبالتالي نخفض الفخضية الخابعة )الرفخية(، ونقبل الفخضية البجيمة، في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة
في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةذو دلالة معشؾية  قؾؼ ونُقخ بؾجؾد أثخ طخدؼ 

 .في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية
بخاعة الاستكذاف، لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ أبعاد البخاعة التدؾيقية ) الفرضية الخامدة:

في تحديؽ التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في فخوع السرارف الخاصة محل  (بخاعة الاستغلال
 الجراسة.

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين التعاطف الانحدار( تحميل 17الجدول )  

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

 1 .709 .502 .496 .19539 .502 80.26 2 159 .000 

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين التعاطف ( تباين الانحدار18الجدول )  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.129 2 3.064 80.267 .000 

Residual 6.070 159 .038   

Total 12.199 161    

المتعدد لأثر أبعاد البراعة التدهيقية في تحدين التعاطف( معممات الانحدار 19الجدول )  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.333 .061  38.286 .000 

 000. 6.075 319. 034. 208. بخاعة الاستكذاف

 000. 7.490 731. 038. 283. بخاعة الاستغلال

بخاعة الاستكذاف، ) لأثخ أبعاد البخاعة التدؾيقيةقيسة معامل الارتباط الستعجد  ( أنّ 47يبيؽ الججول رقؼ )
في فخوع السرارف الخاصة محل  في تحديؽ التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( بخاعة الاستغلال
أنّ  السرحح وتبيؽ قيسة معامل التحجيج ،فيسا بيشيسامقبؾل  الأثخ وىي تجل عمى أنّ  ،(0.709الجراسة بمغت )

)بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال(  بعج التعاطف والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقيةالتغيخات الحاصمة في 
تالي فإنّ السعشؾية وبال              ( أنّ قيسة احتسال الجلالة48. ويبيؽ الججول )%(19.6بمغت )

  الكمية لشسؾذج الانحجار الستعجد دالة إحرائياً.
لأبعاد ىشاك أثخ طخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية ( نجج أنّ 49السؾضحة في الججول ) Bوبسلاحغة قيؼ 

 في تحديؽ التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) البخاعة التدؾيقية



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2025( 4 ( العدد )9العمهم الاقترادية والقانهنية المجمد ) مجمة جامعة طرطهس 

 

111 

 

، وبالتالي نخفض الفخضية الخامدة )الرفخية(، ونقبل الفخضية البجيمة، ونُقخ في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة
في تحديؽ ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةبؾجؾد أثخ طخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية 
 .فخوع السرارف الخاصة محل الجراسةفي  التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

 الاستنتاجات والتهصيات:
 الاستنتاجات: -أ
مدتؾػ البخاعة التدؾيقية بذكل عام في فخوع السرارف محل الجراسة كان بجرجة متؾسظة، وبأىسية ندبية  -4

 في السختبة الثانية.%(، حيث جاءت بعج بخاعة الاستغلال في السختبة الأولى، يميو بعج بخاعة الاستكذاف 67.8بمغت )
مدتؾػ جؾدة الخجمة السرخفية بذكل عام في فخوع السرارف محل الجراسة كان بجرجة كبيخة، وبأىسية  -1

%(، حيث جاءت بعج السؾثؾقية في السختبة الأولى، يميو بعج الاعتسادية، يميو بعج السمسؾسية، يميو بعج 78ندبية بمغت )
 الاستجابة، يميو بعج التعاطف.

في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةؾد أثخ طخدؼ قؾؼ ذو دلالة معشؾية وج -8
التغيخات ، حيث بمغت في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة تحديؽ الاعتسادية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

 .%(68.7) التدؾيقيةبعج الاعتسادية والتي سببتيا أبعاد البخاعة الحاصمة في 
في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةوجؾد أثخ طخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية  -1

التغيخات ، حيث بمغت في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة تحديؽ الاستجابة كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية
 .%(16.4) بتيا أبعاد البخاعة التدؾيقيةبعج الاستجابة والتي سبالحاصمة في 

في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةوجؾد أثخ طخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية  -1
التغيخات ، حيث بمغت في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة تحديؽ السمسؾسية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

 .%(60.4) السمسؾسية والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية بعجالحاصمة في 
في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةذو دلالة معشؾية  قؾؼ وجؾد أثخ طخدؼ  -6

التغيخات ، حيث بمغت في فخوع السرارف الخاصة محل الجراسة تحديؽ السؾثؾقية كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية
 %(.67.4الحاصمة في بعج السؾثؾقية والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية )

في ( بخاعة الاستكذاف، بخاعة الاستغلال) لأبعاد البخاعة التدؾيقيةوجؾد أثخ طخدؼ مقبؾل ذو دلالة معشؾية  -7
التغيخات ، حيث بمغت لجراسةفي فخوع السرارف الخاصة محل ا تحديؽ التعاطف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

 %(.19.6الحاصمة في بعج التعاطف والتي سببتيا أبعاد البخاعة التدؾيقية )
 التهصيات: -ب

 لمسرارف يسكؽ التي والتؾصيات السقتخحات مؽ مجسؾعة يمي فيسا ،إلييا التؾصل تؼّ  التي الشتائج عمى بشاءً 
 :السرخفية الخجمة جؾدة تحديؽ في التدؾيقية البخاعة أثخ لديادة تظبيقيا

 تحقيق يسكؽ ،بجقة ورغباتيؼ احتياجاتيؼ وتحجيج أعسق بذكل عسلائيا فيؼ عمى السرارف تخكد أن يجب -4
 كل احتياجات لتمبية والخجمات العخوض وتخريص العسلاء، سمؾك وتحميل الدؾق، أبحاث إجخاء خلال مؽ ذلػ

 العسلاء. مؽ شخيحة
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 إلى والاستساع السدتسخ، التؾاصل خلال مؽ عسلائيا مع يةقؾ  علاقات بشاء السرارف عمى يجب -1
 مع متعجدة اترال قشؾات تؾفيخ خلال مؽ ذلػ تحقيق يسكؽ ،وفعالية بدخعة مذاكميؼ وحل ومقتخحاتيؼ، آرائيؼ

 الاجتساعي. التؾاصل ووسائل الإلكتخوني، والبخيج الداخشة، الخظؾط مثل العسلاء،
 وتقجيؼ فخدؼ، بذكل العسلاء إلى لمؾصؾل السباشخ التدؾيق مؽ الاستفادة السرارف عمى يجب -8
 الخسائل مثل السباشخ التدؾيق قشؾات استخجام خلال مؽ ذلػ تحقيق يسكؽ ،ليؼ خاصة وعخوض عخوض
 الياتفية. والسكالسات الإلكتخوني، والبخيج الشرية،

 وتقجيؼ العسلاء، مؽ أوسع جسيؾر إلى لمؾصؾل الخقسي قالتدؾي في الاستثسار السرارف عمى يجب -1
 وتظؾيخ جحابة، إلكتخونية مؾاقع إنذاء خلال مؽ ذلػ تحقيق يسكؽ ،الإنتخنت عبخ متكاممة مرخفية تجخبة

 السرخفية. لمخجمات لمتخويج الاجتساعي التؾاصل وسائل واستخجام السحسؾل، الياتف تظبيقات
 خجمة أفزل تقجيؼ عمى السؾعفيؽ لتحفيد الجاخمي التدؾيق ىعم التخكيد السرارف عمى يجب -1

 اتخاذ في السذاركة عمى وتذجيعيؼ لمسؾعفيؽ، تجريبية بخامج تؾفيخ خلال مؽ ذلػ تحقيق يسكؽ ،لمعسلاء
 جيؾدىؼ. وتقجيخ القخارات،
 وتحميل الخأؼ، استظلاعات إجخاء خلال مؽ دورؼ  بذكل العسلاء رضا قياس السرارف عمى يجب -6
 وتحجيج الخجمة جؾدة لتحديؽ السعمؾمات ىحه استخجام يسكؽ ،الخجمة أداء مؤشخات وتتبع العسلاء، ملاحغات
 تحديؽ. إلى تحتاج التي السجالات
 احتياجات تمبي ومبتكخة ججيجة مرخفية خجمات لتقجيؼ الابتكار في الاستثسار السرارف عمى يجب -7

 الحجيثة التقشيات واستخجام ججيجة، مالية وخجمات مشتجات تظؾيخ خلال مؽ ذلػ تحقيق يسكؽ ،الستظؾرة العسلاء
 الآلي. والتعمؼ الاصظشاعي الحكاء مثل
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