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 ملخّص  
 (التعاطؼ, الممموسية, الضماف, الاستجابة, الاعتمادية)ييدؼ البحث إلى دراسة واقع أبعاد جودة الخدمات 

وأسموب , اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي. المقدمة لمعملاء في شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية
حيث , أما عينة الدراسة فيي عينة ميسرة مف عملاء شركات النقؿ البحري خلاؿ فترة تطبيؽ البحث .المسح الاجتماعي
وبنسبة استجابة بمغت , استبانة كاممة وصالحة لمتحميؿ الإحصائي (244)وأعيد , عميؿ (269)تّـ استقصاء آراء 

(90.71 .)%
حيث تحرص عمى تقديـ الخدمات في الأوقات , تحظى الشركات محؿ الدراسة بثقة واستحساف العملاء* 

.  حيث جاء بالمرتبة الرابعة بيف أبعاد جودة الخدمة, وىذا ما يؤكده بعد الاعتمادية, المحددة
حيث تنظـ فرؽ عمؿ لضماف تقديـ خدماتيا طواؿ , ترغب الشركات محؿ الدراسة في مساعدة العملاء* 

وىذا ما يؤكده بعد , كما تبسط إجراءات العمؿ قدر الإمكاف لضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمة, الوقت
.  حيث جاء بالمرتبة الخامسة بيف أبعاد جودة الخدمة, الاستجابة
حيث تمتاز بسمعة ومكانة جيدة لدى , تحافظ الشركات محؿ الدراسة عمى سرية المعمومات الخاصة بالعملاء* 

حيث جاء بالمرتبة , وىذا ما يؤكده بعد الضماف, ويشعر العملاء بالأماف عند التعامؿ مع ىذه الشركات, أفراد المجتمع
. الثالثة بيف أبعاد جودة الخدمة

كما تتوفر في الشركة مرافؽ مادية , تمتمؾ الشركات محؿ الدراسة تجييزات وأجيزة ومعدات تقنية حديثة* 
.  حيث جاء بالمرتبة الأولى بيف أبعاد جودة الخدمة, وىذا ما يؤكده بعد الممموسية, وتسييلات ملائمة جذابة

حيث تضع الشركات مصالح , يعطي العامموف في الشركات محؿ الدراسة الوقت الكافي لخدمة العملاء* 
كما يمتمؾ العامموف في الشركة المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات , العميؿ في مقدمة اىتمامات الإدارة والعامميف

.  حيث جاء بالمرتبة الثانية بيف أبعاد جودة الخدمة, وىذا ما يؤكده بعد التعاطؼ, العملاء
 

. شركات النقؿ البحري, التعاطؼ, الممموسية, الضماف, الاستجابة, الاعتمادية, جودة الخدمة: مفتاحيةالكممات ال
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  ABSTRACT    
The research aims to study the reality of the quality of service dimensions 

(reliability, responsiveness, security, tangibility, empathy) to customers in the marine 

transportation companies dealing with the port of Latakia. Find adopted a descriptive 

approach, style social survey. The sample of the study are soft sample of shipping 

companies clients during the period of application of research, where the views of the 

survey (269) client, and re (244) questionnaire complete and valid for statistical analysis, 

and response rate (90.71%). 

*The companies are under study with confidence and desirability of customers, is 

keen on providing services in the specified times, and this is confirmed after the reliability, 

where he was ranked fourth among the service quality dimensions. 

*The companies want to replace the study in helping customers, where organize 

work teams to ensure delivery of its services all the time, and simplify working procedures 

as much as possible to ensure the speed and ease of service, and this is confirmed after the 

response, where he was fifth rank among the service quality dimensions. 

*The companies keep under consideration the confidentiality of customer 

information, where the advantage of a good reputation and prestige of the members of the 

community, and customers feel safe when dealing with these companies, and this is 

confirmed after the warranty, where he was ranked third among the service quality 

dimensions. 

*The companies under study have facilities and equipment of modern technology, 

are also available at the company's physical facilities and adequate facilities attractive, and 

this is confirmed after the tangibility, where he was the first prize among the service 

quality dimensions. 

*gives workers in companies under study, the time to customer service, which puts 

corporate interests of the client at the forefront of the concerns of management and staff, as 

has the workers in the company's knowledge and know-how to the needs and desires of 

customers, and this is confirmed after sympathy, where he was ranked second among the 

service quality dimensions. 

Key words: quality of service, reliability, responsiveness, security, tangibility, empathy, 

shipping companies. 
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:    مقدمة
تعد شركات النقؿ البحري مف بيف الشركات الخدمية المتخصصة في تقديـ خدمات متنوعة ومختمفة خاصة مع 
الانفتاح عمى السوؽ العالمي وفتح المجاؿ لمقياـ بعمميات التصدير والاستيراد مف شحف وتفريغ ونقؿ, وتخزيف, وسحب 

نتيجة الطبيعة الجغرافية لمحافظة اللاذقية فإفّ اقتصاد ىذه المحافظة يعتمد وبشكؿ كبير عمى النقؿ البحري, و. وغيرىا
حيث تنتشر العديد مف الشركات والوكالات البحرية التي تقدـ خدماتيا لمعملاء, وتتنافس ىذه الشركات فيما بينيا, مف 
. حيث محاولة تقديـ أفضؿ الخدمات بأفضؿ الأسعار الممكنة, كما أنيا تحاوؿ جاىدةً لتغطيةً كافة المسارات البحرية

وذلؾ لمعمؿ عمى اكتساب الموقع التنافسي , مما أدى بطبيعة الحاؿ إلى أف تيتـ ىذه الوكالات بجودة الخدمة المقدمة
. المتميز لأجؿ توسيع الحصة السوقية والمحافظة عمى العملاء الحالييف

يعد تحسيف جودة الخدمة المقدمة في شركات النقؿ البحري مطمباً استراتيجياً لتعزيز القدرة التنافسية, لذلؾ فإفّ 
تحقيؽ رضا متمقي الخدمات في شركات النقؿ البحري يعتبر محور اىتماـ ىذه الشركات, الأمر الذي يتطمب منيا أف 
تتبع المداخؿ العممية لتحسيف جودة الخدمة بيدؼ تقديـ خدمات تقابؿ متطمبات ورغبات العملاء وتتجاوز توقعاتيـ, 

وتجدر الإشارة إلى أفّ تحقيؽ جودة الخدمات في . ويعتبر ذلؾ ضرورة استراتيجية لرفع كفاءة وفعالية ىذه الشركات
شركات النقؿ البحري يعتبر مسؤولية جماعية تتطمب التعاوف والعمؿ بروح الفريؽ وتوافر الموارد البشرية والمادية وتوافر 

. ويجب أف يتـ تقديـ خدمات شركات النقؿ البحري بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة وفي كؿ مرة وفي الوقت المناسبالنظـ الداعمة, 
انطلاقاً مف ذلؾ قاـ الباحث بدراسة واقع أبعاد جودة الخدمات المقدمة لمعملاء في شركات النقؿ البحري 

وذلؾ بالاعتماد عمى معايير جودة الخدمة المتمثمة بالاعتمادية والاستجابة والضماف , المتعاممة مع مرفأ اللاذقية
 .والممموسية والتعاطؼ
:    مشكمة البحث

تواجو المؤسسات الخدمية صعوبات في تقديـ خدمات بنفس المستوى بسبب خصائصيا المعقدة مقارنةً 
كما أنو لا يممسيا كما , بالمؤسسات الإنتاجية؛ فالعميؿ لا يمكنو الحكـ عمى الخدمة دوف أف يجربيا ولو مرة عمى الأقؿ

دارية متطورة مف بينيا إدارة الجودة التي , يفعؿ مع السمع وبالتالي لجأت ىذه المؤسسات إلى انتياج وسائؿ عممية وا 
تعتبر مف الأساليب الحديثة التي تعمؿ المؤسسات الخدمية عمى توفيرىا في خدماتيا لتكسب رضا عملائيا وتتميز عمى 

وانطلاقاً مف أىمية جودة  الخدمة كأحد المداخؿ الأساسية لتطوير مستوى الخدمات , بناءً عمى ذلؾ. باقي منافسييا
ونتيجة لمدراسة الاستطلاعية التي قاـ بيا الباحث عمى بعض شركات النقؿ , المقدمة مف قبؿ المؤسسات الخدمية

تبيف لمباحث أفّ بعض العملاء , والمقابلات التي أجراىا مع بعض عملاء ىذه الشركات, البحري في محافظة اللاذقية
تطوير وتحسيف مستوى ىذه الخدمات مف قبؿ إدارة ىذه وأفّ ىناؾ ضعفاً في , غير راضيف عف بعض خدمات الشركات

ومف ىذا المنطمؽ فإفّ مشكمة البحث تركزت بشكؿ أساسي عمى دراسة واقع أبعاد جودة الخدمات المقدمة . الشركات
: وذلؾ مف خلاؿ الإجابة عمى التساؤلات الآتية. لمعملاء في شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية

ىؿ شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة تُشعر عملائيا بالثقة والأماف عند التعامؿ معيا؟ - 1
وما يتوفر فييا مف مرافؽ وقاعات ومعدات متطورة يرضي عملائيا؟ , ىؿ مظير شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة- 2
وتمتزـ بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددة؟ , ىؿ شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة تيتـ بمشاكؿ العملاء- 3
وأفّ موظفييا عمى , ىؿ شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة حريصة عمى أف تكوف فترة الانتظار قصيرة- 4

استعداد تاـ لمساعدة العملاء عند تقديـ الخدمة؟ 



 نصور,قميرة                          دراسة واقع أبعاد جودة الخدمات المقدمة لمعملاء في شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية
 

300 

ىؿ العامميف في شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة متعاطفيف ويحترموف وييتموف بعملائيـ؟ - 5
 

:    أهمية البحث وأهدافه
  :تبرز أىمية البحث مف خلاؿ ما يمي

في تقديـ تقييـ لجودة الخدمات التي تقدميا شركات النقؿ البحري في محافظة  تتجمى: الأهمية النظرية- أ
 . في قطاع ىاـ  وىو قطاع النقؿ البحري حيث سيوضح البحث أىـ أبعاد جودة الخدمة ,اللاذقية

 تتمثؿ بالدراسة التطبيقية في قطاع حيوي وىو قطاع النقؿ البحري التي سيقوـ بيا الباحث :الأهمية العممية- ب
والتي تسيـ بمجموعة مف النتائج والتوصيات التي ستدعـ شركات النقؿ البحري في محافظة اللاذقية في تحقيؽ جودة 

. خدمة متميزة وبناء موقع تنافسي متميز
وييدؼ البحث إلى دراسة واقع أبعاد جودة الخدمات المقدمة لمعملاء في شركات النقؿ البحري المتعامؿ مع 

, الاعتمادية: مرفأ اللاذقية مف وجية نظر عملائيا اعتماداً عمى مقاييس جودة الخدمة المتمثمة بالأبعاد الآتية
التوصؿ إلى مجموعة مف المقترحات التي مف الممكف أف تسيـ في تطور و. التعاطؼ, الممموسية, الضماف, الاستجابة

  .محؿ الدراسة جودة الخدمة المقدمة في شركات النقؿ البحري
: فرضيات البحث

: ينطمؽ البحث مف الفرضيات الآتية
 لضماف جودة الخدمات التي ببعد الاعتماديةلا تمتزـ شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية - 1

. تقدميا لمعملاء
 لضماف جودة الخدمات التي ببعد الاستجابةلا تمتزـ شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية - 2

. تقدميا لمعملاء
.  لضماف جودة الخدمات التي تقدميا لمعملاءببعد الضمانلا تمتزـ شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية - 3
 لضماف جودة الخدمات التي ببعد الممموسيةلا تمتزـ شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية - 4

. تقدميا لمعملاء
.  لضماف جودة الخدمات التي تقدميا لمعملاءببعد التعاطفلا تمتزـ شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية - 5

 

: منهجية البحث
وتكوف مجتمع البحث مف جميع عملاء . وأسموب المسح الاجتماعي, اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي

أما عينة البحث فيي عينة ميسرة مف عملاء شركات النقؿ البحري , شركات النقؿ البحري المتعامؿ مع مرفأ اللاذقية
حيث تّـ استقصاء , 1/10/2015 ولغاية 1/4/2015المتعاممة مع مرفأ اللاذقية خلاؿ فترة تطبيؽ البحث والممتدة مف 

استبانة كاممة وصالحة لمتحميؿ  (244)وأعيد , تّـ توزيع الاستبانة عمييـ, عميؿ مف عملاء ىذه الشركات (269)آراء 
وتّـ , SPSS.20تّـ الاعتماد عمى أسموب التحميؿ الإحصائي لمبيانات. (%90.71)وبنسبة استجابة بمغت , الإحصائي

: استخداـ الأساليب الإحصائية الآتية
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الانحراؼ  (المثقؿ أو الموزوف)المتوسط الحسابي المرجح ,  المتوسط الحسابي:الإحصاءات الوصفية- أ
. معامؿ الاختلاؼ, الأىمية النسبية, المعياري لمعينة

(. One- Sample Testاختبار الوسط الحسابي ) لعينة واحدة (t)اختبار - ب
والمثقؿ بأرقاـ تصاعدية مناسبة لتقدير درجة الموافقة عمى الأسئمة , الخماسي (ليكرت)تّـ الاعتماد عمى مقياس 

 :الواردة في الاستبياف كما يأتي
 

موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ إطلاقاً 
1 2 3 4 5 

 
: أما معيار الحكم عمى متوسط الاستجابات وفقاً لمقياس ليكرت

عدد فئات الاستجابة /درجة الاستجابة الدنيا– درجة الاستجابة العميا = طول الفئة 
 0.8 = 5 /1 – 5= طول الفئة 

 :وتمّ تحديد المجالات الآتية, وبناءً عميه تمّ اعتماد التبويب المغمق
 

الأىمية النسبية تقدير الدرجة المجاؿ 
(% 36-20)غير موافؽ إطلاقاً  1.8 – 1

(% 52-36.2)غير موافؽ  2.60 – 1.81
(% 68-52.2)محايد  3.40 – 2.61
(% 84-68.2)موافؽ  4.20 – 3.41

(% 100-84.2)موافؽ بشدة  5 - 4.21
 

غير "فيي تقابؿ شدة الإجابة  (1.8-1)فإذا وقعت قيمة المتوسط الحسابي لمسؤاؿ أو العبارة ضمف المجاؿ 
ذا وقع ضمف المجاؿ , موافؽ إطلاقاً  ذا وقعت ضمف المجاؿ , "غير موافؽ"فيي تقابؿ شدة الإجابة  (2.60-1.81)وا  وا 

ذا وقعت ضمف المجاؿ , "محايد"فيي تقابؿ شدة الإجابة  (2.61-3.40) فيي تقابؿ شدة الإجابة  (4.20-3.41)وا 
ذا وقعت ضمف المجاؿ , "موافؽ" . موافؽ بشدة"فيي تقابؿ شدة الإجابة  (5-4.21)وا 

: أدوات البحث
لتحقيؽ أىداؼ البحث وبعد الاطلاع عمى الدراسات العربية والأجنبية قاـ الباحث بتصميـ أداة الدراسة 

( 7)الاستجابة , عبارات (7)الاعتمادية : عبارة تّـ توزيعيا وفؽ الآتي (37)وقد تكونت الاستبانة مف , "الاستبانة"
وقد تّـ إخضاع ىذه الاستبانة لاختبار . عبارات (8)التعاطؼ , عبارات (8)الممموسية , عبارات (7)الضماف , عبارات

حيث تّـ عرضيا عمى مجموعة مف الأكاديمييف , الموثوقية مف الناحية العممية والإحصائية لمتأكد مف مدى صلاحيتيا
,  باستخداـ معادلة ألفا كرونباخكما تّـ اختبار ثبات أداة البحث, وقد أجريت التعديلات اللازمة, لأخذ ملاحظتيـ

 :والجدوؿ الآتي يوضح قيـ معاملات الثبات
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اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة  (1)الجدول 
قيمة ألفا كرونباخ عدد الأسئمة المحاور 

 0.815 7بعد الاعتمادية 
 0.789 7بعد الاستجابة 
 0.855 7بعد الضماف 
 0.843 8بعد الممموسية 
 0.881 8بعد التعاطؼ 
 0.895 37الثبات الكمي 

 
, 0.70وىي أكبر مف , (0.895)أفّ قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لجميع أسئمة الاستبانة تساوي  (1)يبيف الجدوؿ 

وىذا يدؿ عمى ثبات , 0.70كذلؾ نلاحظ أفّ قيـ معامؿ ألفا كرونباخ لعبارات كؿ محور مف محاور الاستبانة أكبر مف 
. الأداة وصلاحيتيا لمقياس والدراسة

 
: الدراسات السابقة

. نموذج مثالي و دليل تجريبي: جودة الخدمة في شركات النقل البحري :  بعنوان(Thai, 2008)دراسة - 1
إفّ الفرض مف ىذه الدراسة ىو توسيع المعرفة حوؿ جودة الخدمة وكيفية التعامؿ معيا في شركات النقؿ 

تسعى ىذه الدراسة إلى تفعيؿ كامؿ لجودة الخدمة وفقاً للأبعاد الستة في شركات النقؿ البحري, ومعالجة . البحري
. مف خلاؿ اقتراح واختبار نماذج جديدة لجودة الخدمةالثغرات والفجوات مف خلاؿ دراسة تجريبية أجريت في فيتناـ 

شركة مف شركات النقؿ البحري والموانئ, وقد تّـ تحميؿ البيانات بالأسموب  (197)استخدمت الدراسة عينة مؤلفة مف 
وتبيف الدراسة أفّ جودة الخدمة في شركات النقؿ البحري  . وتقنية التحميؿ الموضوعيSPSSالإحصائي باستخداـ 
حيث , ((ROPMIS)المسؤولية الاجتماعية , (الذىف)الصورة , عممية الإدارة, النتائج, الموارد): مبنية عمى خمس أبعاد

وتّـ استخداـ دراسة استقصائية في العمؿ . أفّ كؿ بعد يقيس عدد مف العوامؿ تمتقي جميعيا في تحقيؽ رضا العميؿ
 . الميداني لمعرفة رضا العملاء عف جودة الخدمة الخاصة بيـ

تطبيق النفور من الخسارة من أجل استقصاء جودة الخدمة في : بعنوان (,.Hsu, et al 2010)دراسة - 2
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء العميؿ في خدمة التوصيؿ لممنزؿ, . الموجستيات

العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء العميؿ و إلى دراسة أثر عمى بالإضافة إلى معرفة الأثر المعدؿ لمدى ملائمة الخدمة 
( 537)تّـ جمع البيانات عبر استبياف حيث تـ توزيع . أف الانخفاض و الارتفاع في جودة الخدمة عمى ولاء العميؿ

توصمت الدراسة إلى . استبياف عمى عينة ميسرة مف العملاء الذيف قاموا باستخداـ خدمة التوصيؿ لممنزؿ في تايواف
ىناؾ علاقة إيجابية بيف جودة الخدمة وولاء العميؿ في خدمة التوصيؿ لممنزؿ, وأفّ : مجموعة مف النتائج أىميا

أيضاً ىناؾ أثر . الانخفاض في جودة الخدمة لو أثر عمى ولاء العميؿ أكبر مف أثره في حالة الارتفاع في جودة الخدمة
 .العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء العميؿعمى معدؿ لملائمة الخدمة 

دراسة ميدانية في الشركة : تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن: بعنوان (2012, أحمد)دراسة - 3
ىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمات البريدية في الشركة العامة لاتصالات وبريد . العامة لاتصالات وبريد نينوى



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (6) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

303 

, السلامة, الاستجابة, الاعتمادية, والمتمثمة بػ الممموسية,  ومدى علاقة معاييرىاServperfنينوى باستخداـ مقياس 
وتستمد ىذه الدراسة أىميتيا مف خلاؿ اىتماميا بآراء زبائنيا وانطباعاتيـ عف بعض . التعاطؼ برضا الزبائف, الأماف

وتكمف مشكمة الدراسة في مستوى جودة الخدمات التي . جوانب الخدمات التي يمكف مف خلاليا إصدار أحكاـ بشأنيا
تقدميا المنظمة المبحوثة لزبائنيا؟ وماىي خصائص وميزات ىذه الخدمات؟ وكيؼ يمكف الوصوؿ إلى تقديـ خدمات 
بريدية عالية الجودة؟ ثّـ إلى أي مدى يمكف اعتبار جودة الخدمة البريدية مدخلًا لزيادة القدرة التنافسية لمثيلاتيا في 
الدوؿ المتقدمة؟ وتّـ في البحث الميداني تحميؿ مدى مساىمة عممية تقييـ جودة الخدمات في الرضا لدى عينة مف 

وقد تبيف مف خلاؿ البحث أفّ تقييـ الزبائف لجودة , مفردة (200)الزبائف والتي تّـ اختيارىا بصورة عشوائية ومقدارىا 
كما إفّ جودة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضا , الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمؼ مف زبوف إلى آخر

 .وعدـ التمييز بيف الزبائف وكثرة الوساطة, أىميا أف تنجز المعاملات عف طريؽ الانترنت, كما تّـ تقديـ بعض المقترحات, الزبوف
دراسة تحميمية لآراء عينة : جودة الخدمة ودورها في الأداء المتميز: بعنوان (2013, الجبوري)دراسة - 4

ىدؼ الدراسة إلى تحديد ومعرفة نوع وطبيعة العلاقة والتأثير بيف . فرع المنصور, من موظفي شركة أسيا سيل
بالإضافة إلى تقييـ الواقع الفعمي لتطبيؽ . مكونات جودة الخدمة مف جية ومكونات الأداء المتميز مف جية ثانية

تّـ اختيار إحدى . فرع المنصور, مكونات جودة الخدمة مف جية والأداء المتميز مف جية ثانية في شركة آسيا سيؿ
( 40)وتّـ تحديد عينة مف موظفي الشركة تألفت مف , فرع المنصور لتمثؿ مجتمعاً لمدراسة, شركة اتصالات آسيا سيؿ
وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف الاستنتاجات أىميا وجود علاقة ارتباط وتأثير بيف . موظفاً لتمثؿ عينة لمدراسة

مقاييس الموارد , المقاييس المالية)والأداء المتميز  (الاستجابة, الاىتماـ, الالتزاـ, الممموسية, الاعتمادية)جودة الخدمة 
مقاييس مشاركة الإدارة , مقاييس نوعية تحوؿ المنظمة, مقاييس قيمة ممكية حممة السيـ, مقاييس التسويؽ, البشرية
 . وىذه العلاقة ناتجة عف ايلاء الموظفيف في الشركة الاىتماـ الكبير بمفيومي جودة الخدمة والأداء المتميز, (العميا

دراسة استطلاعية : واقع جودة الخدمة في شركات الـتأمين: بعنوان (2015, بريكة وكواشي)دراسة - 5
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى الأبعاد الواجب توافرىا في الخدمة . وكالة أم البواقي- بالشركة الجزائرية لمتأمينات

ودراسة العلاقة بيف مستوى جودة الخدمة المنتجة والمقدمة ودرجة رضا الزبوف , المقدمة حتى تكوف ذات جودة عالية
بالإضافة إلى التعرؼ عمى الصعوبات التسويقية في المؤسسات الخدمية التي تحد , تماشياً وحاجاتو الحالية والمستقبمية

وتّـ سحب , اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي .مف جودة الخدمة ومعالجتيا باتخاذ حموؿ وطرؽ بديمة
وتوصمت الدراسة إلى أفّ الزبائف . 2013-2012عميؿ تعامموا مع المؤسسة خلاؿ العاـ  (45)عينة عشوائية شممت 

وذلؾ استناداً عمى أفّ مستوى موافؽ كاف الغالب عمى , المتعامميف مع الشركة راضوف عمى جودة الخدمة المقدمة ليـ
 .كؿ فقرات الاستبياف

تبيف لمباحث أفّ الدراسة الحالية تتشابو مع , بعد استطلاع الدراسات السابقة التي تناولت موضوع جودة الخدمات
وتختمؼ عف الدراسات السابقة في مكاف ومجاؿ , الدراسات السابقة في المعايير التي تحدد جودة الخدمة في المنظمات

. حيث أفّ الدراسة الحالية تناوؿ عملاء شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية, التطبيؽ
: الإطار النظري لمبحث

:  مفهوم جودة الخدمة: أولاً 
يرتبط مفيوـ جودة الخدمة بشكؿ خاص بمفيوـ رضا وتقييـ العميؿ؛ فيي تقييـ معرفي عمى المدى الطويؿ 

لمخدمة المقدمة مف قبؿ المنظمة, والدرجة التي يمكف منيا ابتداءً منيا ارضاء العميؿ بتمبية احتياجاتو وتوقعاتو بشكؿ 
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مستوى متعادؿ لخصائص تتميز بيا الخدمة : تُعّرؼ جودة الخدمة بأنيا. (Lovelock, et.al,2008, p609)مستمر 
مبنية عمى قدرة المنظمة الخدمية واحتياجات عملائيا, حيث أفّ تمؾ الخصائص التي تحدد قدرة جودة الخدمة عمى 

ولقد عبر .  (40, ص2006عبد المحسف, )إشباع حاجات العملاء ىي مسؤولية مشتركة لجميع العامميف في المنظمة 
:  عف جودة الخدمة بالمعادلة الرياضية التالية (91, ص2006المحياوي, )

إدراك المستهمك للأداء الفعمي – توقعات المستهمك = جودة الخدمة 
:   وذلؾ تبعاً جودتيامستويات لمخدمةثلاث  (32, ص2012خامت وعجو, )وبناءً عمى ىذه المعادلة وضح 

.   وتتحقؽ عندما ينخفض الأداء الفعمي عف مستوى توقعات العميؿ مف الخدمة:الخدمة الرديئة- 1
.   وتتحقؽ عندما يتساوى إدراؾ العميؿ لأداء الخدمة مع توقعاتو المسبقة عنيا:الخدمة العادية- 2
.     وتتحقؽ عندما يفوؽ الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة توقعات العميؿ منيا:الخدمة المتميزة- 3

مفيوـ يعكس مدى ملاءمة الخدمة المقدمة بالفعؿ لتوقعات طالب الخدمة, فالعميؿ ىو الذي : كما تعرّؼ بأنيا
جودة الخدمات المقدمة مف المنظمة سواءً : وتعرؼ أيضاً بأنيا. (291, 2006إدريس, )يحكـ عمى جودة الخدمة 

كانت المتوقعة مف العملاء أو التي يدركونيا في الواقع العممي, وتعتبر المحدد الرئيسي لرضا العميؿ أو عدـ رضاه 
بأنيا درجة الرضا التي يمكف أف  (Lauren;lovelook,2002,p.18)في حيف عرفيا . (258, ص2005بريش, )

.  تحققيا الخدمة المقدمة لمعملاء عف طريؽ إشباع وتمبية احتياجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ
ويمكن لمباحث تعريف جودة الخدمة بأنها درجة تطابق توقعات العميل مع الخدمة المقدمة بشكل فعمي, ما 
يحقق رضا العملاء, ما ينعكس إيجاباً عمى المنظمة من حيث زيادة حصتها السوقية, وتحقيقها التميز التنافسي 

.  مقارنة مع المنافسين
:  أبعاد ومحددات جودة الخدمة: ثانياً 

( 278, ص2003الصيرفي,  )(27-26, ص2005العزاوي, )لجودة الخدمة أبعاد ومحددات تتمثؿ بما يمي 
(:  151, ص2009أوغيدني, )

 وتعني إنجاز الخدمة بالطريقة الصحيحة التي يرغبيا العميؿ, والتزاـ المنظمة بوعودىا تجاه :الاعتمادية- 1
.   العملاء مف حيث الدقة في الحسابات, إضافةً إلى ضماف تقديـ الخدمة لمعملاء في المواعيد المتفؽ عمييا

وتعني استجابة مقدـ الخدمة لاحتياجات العملاء بشكؿ سريع : (مقدمي الخدمة)سرعة استجابة العاممين - 2
وكذلؾ قدرتو عمى . وفوري, والتقرب منيـ, إضافةً إلى الرد الفوري عمى استفساراتيـ ومعالجة شكاوييـ واعتراضاتيـ

 .    تمبية احتياجات العملاء الطارئة عف طريؽ المرونة في إجراءات ووسائؿ تقديـ الخدمة
وتعني تمتع العامميف مقدمي الخدمة بقدر كبير مف المعارؼ والميارات التي تؤىميـ : الكفاءة والمهارة- 3

عطاء صورة حسنة عف المنظمة  . لمتعامؿ مع العملاء بشكؿٍ جيد وا 
 وشرح الخدمة ليـ مف خلاؿ استخداـ لغو واضحة سيمة الفيـ, والاستعانة بمختمؼ :الاتصال بالعملاء- 4

... وسائؿ الاتصاؿ المتنوعة مف إعلانات ولوائح وانترنت
 وتعني الالتزاـ بالصدؽ مع العملاء بحيث يتكوف لدييـ ثقة تامة بالمنظمة التي يتعامموف معيا, :المصداقية- 5

.  ما يؤدي إلى تحسيف سمعة المنظمة وبالتالي كسب ثقة العديد مف العملاء الجدد
وتعني توفير الأماف مف المخاطر المتعمقة بتقديـ الخدمة لمعملاء مف خلاؿ توفير مختمؼ : الأمان- 6

.   التسييلات, والمحافظة عمى سرية المعمومات ومنع تسربيا, إضافة إلى توفير موظفي الأمف داخؿ وخارج المنظمة
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حيث تنطوي الخدمة عمى بعض المكونات الممموسة مثؿ التسييلات المادية, : الجوانب الممموسة- 7
. التجييزات والأدوات التي تستخدـ عند تقديميا لمعميؿ

(:  37, ص2005معراج, ) في حيف يرى آخروف وجود بعديف أساسييف لجودة الخدمة يتمثلاف بالآتي 
.   وتقوـ عمى الكـ أي يمكف التعبير عنيا بشكؿٍ كمي:الجودة الفنية- 1
وتعني سموؾ القائميف عمى تقديـ الخدمة ومظيرىـ وطريقة تعامميـ مع العملاء, وبالتالي : الجودة الوظيفية- 2

.  يصعب قياسيا بدقة مقارنةً بالجودة الفنية
:  مفهوم خدمة العملاء واستراتيجية التعامل معها: ثالثاً 

تعمؿ عمى نجاح أية منظمة تقدـ خدمة مف أجؿ المحافظة عمى , تعد خدمة العملاء عممية ديناميكية مستمرة
بالإضافة إلى انفتاح الأسواؽ العالمية ونزع الحواجز الجمركية التي , مستواىا التنافسي في سوؽ تتسـ بالمنافسة الشديدة

وبالتالي لا بد مف أف تستمر الأرباح في التنامي لمواجية عوامؿ التضخـ ولتغطية الزيادة المطردة , تيدؼ إلى الإغراؽ
, 2001, عقيمي)ولتحقيؽ ىذا لا بد مف خدمة العملاء الحالييف ومحاولة استقطاب عملاء جدد , في التكاليؼ

واليدؼ الرئيس الذي تسعى إليو المنظمات عف طريؽ خدمة العملاء ىو الاحتفاظ بولائيـ والسعي لكسب  (.148ص
, بحيث تضمف تمؾ الثقة والاتجاىات الايجابية لممنظمة جذبيـ, ثقتيـ واتجاىاتيـ للاستمرار لمتعامؿ مع المنظمة

وبالتالي تحقيؽ , للانضماـ إلى قائمة عملائيا والتي ستؤدي بدورىا إلى خمؽ وزيادة الطمب عمى الخدمات المقدمة
بما , ووفقاً لذلؾ يرى الباحث أف خدمة العملاء ىي تقديـ خدمات إضافية تتجاوز توقعات العميؿ. ىامش مف الربح

. يحقؽ النجاح والتميز لممنظمة
ويمكف تحديدىا في النقاط الآتية , لا بد لمتعامؿ الجيد مع العميؿ مف وجود إستراتيجية واضحة تنتيجيا المنظمة

(: 80-77ص, 2001, عقيمي)
وبأنيا تقدـ ليـ نفس الخدمة , إفّ رسالة المنظمة ورؤيتيا المستقبمية تقوـ عمى أنيا أنشأت لتخدـ العملاء- 1

. ميما كاف نوعيـ أو موقعيـ الوظيفي, وليـ نفس الأىمية
. إفّ إستراتيجية المنظمة وسياستيا وجدت لتخدـ العملاء وكسب اتجاىاتيـ ورضاىـ والاحتفاظ بيـ- 2
. إفّ نجاح المنظمة يتناسب طرداً مع نجاحيا في إشباع حاجات العملاء- 3
. حسب اتجاىاتو وشخصيتو ودوافعو, إفّ كؿ عميؿ يحتاج إلى معاممة مختمفة- 4
ليذا يجب , إفّ رضا العملاء يتوقؼ عمى مدى ابتكار واستعماؿ معايير جديدة ومتطورة لإسعاد العملاء- 5

. عمى المؤسسة أف تفاجئ عملائيا باستمرار وتتجاوز توقعاتيـ
. إفّ توخي المنظمة المصداقية والأمانة في التعامؿ مع عملائيا سيدعـ ثقة العملاء- 6
. لا يعد العميؿ عائقاً في تقدـ المنظمة بؿ دافعاً ليا لمتقدـ- 7
. إفّ جميع العامميف بالمنظمة ىـ مسخريف بالدرجة الأولى لخدمة العملاء والعمؿ عمى إرضائيـ- 8
. حيث أفّ العميؿ لا يشتري كؿ خدماتو منيا, إفّ العملاء لا يعتمدوف عمى المنظمة بشكؿ كمي- 9

:  مفهوم تقييم جودة الخدمة: ثالثاً 
استحوذ موضوع قياس وتقييـ الخدمة منذ سنوات عديدة عمى اىتماـ العديد مف الباحثيف, وىناؾ وجيتي نظر 

حوؿ تقييـ جودة الخدمة, الأولى داخمية تعبر عف موقؼ الإدارة ومدى التزاميا بالمواصفات التي صممت الخدمة عمى 
.  أساسيا, أما الثانية فيي وجية نظر خارجية تركز عمى جودة الخدمة المدركة مف طرؼ العميؿ
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وباعتبار أفّ المفيوـ التسويقي الحديث ىو التوجو بالعميؿ بمعرفة احتياجاتو وتوقعاتو, فإفّ تقييـ الجودة يجب أف 
يقوـ عمى أساس ملاحظة العميؿ لخصائص الخدمة وأبعادىا ومدى إدراكو لأدائيا الفعمي أي ما يسمى بجودة الخدمة 

بوعناف, )والجودة المدركة لمخدمة ىي حكـ العميؿ بدرجة التميز والتفوؽ المنسوبة إلى جوىر وخاصية الخدمة . المدركة
ويعتبر مفيوـ جودة الخدمة المدركة ذو أىمية خاصة, فمقد ثبت أفّ الجودة تحدد قرار الشراء مف قبؿ . (70, ص2007

العميؿ, حيث أنيا تؤثر عمى أىـ المؤشرات التسويقية لممنظمة التي تتمثؿ برضا وولاء العميؿ, السموؾ الشرائي لمعميؿ, 
فعممية تقييـ الجودة ترتبط بمستوى إدراؾ العملاء . (24, ص2014بوعبد الله, )التكاليؼ, الأرباح والحصة السوقية 

لمخدمة المقدمة إلييـ, وبالتالي إفّ عممية تقييـ الجودة مف قبؿ العميؿ تشمؿ بالإضافة إلى الخدمة الأساسية مختمؼ 
الجوانب المادية الممموسة وغير الممموسة المتصمة بتقديـ الخدمة, كما أنيا تعتمد بشكؿٍ كبير عمى حاجات ورغبات 

وذلك  يعتمد عمى وجهة نظر العميل,وبناءً عميو فإفّ تقييـ جودة الخدمة يجب أف . وتوقعات العملاء قبؿ شرائيـ لمخدمة
(:  70, ص2007بوعناف, ) للأسباب التالية

.  قد تخطئ المنظمة بمعرفة بالأساليب التي يدرؾ بيا العملاء الأداء الفعمي لمخدمة- 1
قد لا يتوفر لدى المنظمة المعرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددىا العملاء لاختيار الخدمة ونوايا الشراء - 2

.  لدييـ, أو حتى الأىمية النسبية التي يولونيا لكؿ مؤشر في تقييـ جودة الخدمة المقدمة
قد لا تعترؼ المنظمة بحقيقة أفّ حاجات العملاء وتوقعاتيـ تتطور استجابةً لمتطور في الخدمات التي - 3

.  تقدميا المنظمة أو التي تقدميا المنظمات المنافسة مما يجعميا تعتقد أفّ ما تقدمو يعتبر مناسباً 
إفّ ضعؼ إمكانيات المنظمة قد يجعميا غير قادرة عمى تحديد حاجات عملائيا ومعرفة توقعاتيـ, أو تقييـ - 4

.  مستوى رضاىـ عف الأداء, مما يؤدي إلى عدـ قدرتيا عمى تحديد مستوى الجودة في خدماتيا
:  أهمية تقييم جودة الخدمة: رابعاً 

يعتبر توفر مقياس موضوعي ودقيؽ لمجودة أمراً ضرورياً, وذلؾ لتقييـ الأداء الفعمي ولمعرفة الانحرافات عف 
المعايير الموضوعة وتحميميا, حيث أفّ عممية  قياس الجودة توفر لممنظمة الخدمية مجموعة مف الميزات التي ذكر 

:  أىميا كما يمي (98, 2009الرشدي, )
.  تتيح لممنظمة معرفة ما يحتاجو العملاء, وفيما إذا كانت الإجراءات التي تتخذىا مناسبة ليـ أـ لا- 1
تتيح لممنظمة معرفة العامميف ذوي الأداء العالي لمكافأتيـ, وذوي الأداء المنخفض لمعالجة جوانب النقص - 2

.  لدييـ ومعالجتيا
تساعد عممية قياس الأداء الفعمي وفؽ معيار محدد سمفاً في تقييـ جودة الخدمات, والتعرؼ عمى الأسباب - 3

التي تحوؿ دوف الوصوؿ إلى ىذا المعيار في حالة نقص النتائج المحققة فعلًا عف النتائج المرجوة, وبناءً عميو يتـ 
.  اتخاذ قرارات التغيير أو التطوير اللازمة لتحسيف الموارد المتاحة, وتحقيؽ أقصى عائد لمخدمات بأقؿ تكمفة

تساعد عممية قياس جودة الخدمة المنظمة في تحديد ما ىو جيد وما ىو سيء بالنسبة ليا وبالنسبة - 4
.  لعملائيا, مما يؤدي إلى التوازف بيف مصالح كلا الطرفيف وتحقيؽ التحسف المستمر

مما سبؽ يتبيف أىمية قياـ المنظمة الخدمية بقياس جودة الخدمات التي تقدميا لعملائيا, وذلؾ في سبيؿ 
التعرؼ عمى نقاط الضعؼ في الأداء ومعالجتيا, والتعرؼ عمى رغبات واحتياجات العملاء وتحسيف الخدمات المقدمة 

.   ليـ وتطويرىا, مما يؤدي إلى كسب ولائيـ والاحتفاظ بيـ والحؤوؿ دوف ذىابيـ إلى المنظمات المنافسة
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:  النتائج والمناقشة
لدراسة واقع أبعاد جودة الخدمات المقدمة لمعملاء في شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية؛ قاـ 
الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية ومعاملات الاختلاؼ واختبار الوسط 

ومف ثّـ اختبار فرضيات الدراسة عمى كامؿ كؿ , الحسابي لكؿ فقرة مف فقرات الاستبانة وحسب كؿ محور مف محاورىا
جراء اختبار الوسط الحسابي ليا, محور بعد حساب مجموع الدرجات الخاـ لعبارات كؿ محور : وذلؾ وفؽ الآتي, وا 

: بعد الاعتمادية: أولاً 
 

المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية ومعامل الاختلاف ونتائج اختبار ( 1)الجدول 
الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حول مدى التزام شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الاعتمادية 

بعد الاعتمادية الرقـ 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

الأىمية 
% النسبية

معامؿ 
% الاختلاؼ

Test Value = 3 
القرار احتماؿ الدلالة  tمؤشر الاختبار 

1 
تمتزـ الشركة بتقديـ الخدمات إلى 

 .العملاء بالوقت المحدد
 داؿ 000. 10.66 25.61 72.70 0.931 3.635

2 
تحرص الشركة عمى تقديـ الخدمات 

 .بطريقة صحيحة مف أوؿ مرة
 داؿ 000. 10.25 23.13 70.74 0.818 3.537

3 
تبدي الشركة اىتماماً خاصاً بمشاكؿ 

 .واستفسارات العملاء
 داؿ 000. 16.41 19.12 75.08 0.718 3.754

4 
تحظى الشركة بثقة واستحساف العملاء 

. مف خدماتيا
 داؿ 000. 21.36 18.34 80.08 0.734 4.004

 داؿ 000. 17.38 19.06 76.15 0.726 3.807 .تحتفظ الشركة بسجلات دقيقة وموثقة 5

تحرص الشركة عمى تقديـ الخدمات في  6
 .الأوقات التي تعد فييا العملاء

 داؿ 012. 20.08 17.91 77.95 0.698 3.898

7 
تقدـ الشركة الخدمات بدرجة عالية مف 

 .الدقة والموثوقية
 داؿ 000. 17.00 19.25 75.90 0.731 3.795

( SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصذر

 
( 4.20-3.41)أفّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الاعتمادية تقع ضمف المجاؿ  (1)يبيف الجدوؿ رقـ 

وىي ترتفع عف متوسط المجتمع المقابؿ لمتوسط تدرجات سمـ ,  عمى مجالات سمـ ليكرتموافقالمقابؿ لشدة الإجابة 
وتدؿ الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أفّ أفراد العينة مف عملاء شركات النقؿ البحري , وبفرؽ معنوي, (3)ليكرت 

حيث تحرص الشركات عمى تقديـ الخدمات , (%80.08)وبأىمية نسبية , يروف أفّ الشركات تحظى بثقتيـ واستحسانيـ
, كما تحتفظ الشركة بسجلات دقيقة وموثقة, (%77.95)وبأىمية نسبية , في الأوقات المحددة التي تعد فييا العملاء

وتبدي , (%75.9)وبأىمية نسبية , وتقدـ الخدمات بدرجة عالية مف الدقة والموثوقية, (%76.15)وبأىمية نسبية 
وتمتزـ بتقديـ الخدمات إلى العملاء في , (%75.08)وبأىمية نسبية , اىتماماً خاصاً بمشاكؿ واستفسارات العملاء

, وأخيراً تحرض الشركات عمى تقديـ الخدمات بطريقة صحيحة مف أوؿ مرة, (%72.7)وبأىمية نسبية , الوقت المحدد
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وبملاحظة قيـ معامؿ الاختلاؼ لجميع العبارات يتبيف أفّ أدنى قيمة ليذا المعامؿ بمغت . (%70.74)وبأىمية نسبية 
%34.18CV 61.25% وأعمى قيمة لو بمغتCV وىذا يدؿ عمى أفّ ىناؾ تجانس مقبوؿ في إجابات أفراد 

ولتحديد فيما إذا كاف كانت شركات النقؿ البحري . العينة حوؿ واقع الالتزاـ بالاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمة
لا :  تّـ اختبار الفرضية الآتية.المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الاعتمادية لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء

 .تمتزم شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الاعتمادية لضمان جودة الخدمات التي تقدمها لمعملاء

3:

3:

1

0





yH

yH
 

نتائج اختبار الفرضية الأولى  (2)الجدول 
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهمية النسبية% %معامل الاختلاف   

244 3.7758 .38225 .02447 75.52% 10.12% 

 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

31.701 .000 .77576 .7276 .8240 

 
أفّ قيمة المتوسط الحسابي المرجح لعبارات بعد الاعتمادية كأحد أبعاد الجودة الفعمية في  (2)يبيف الجدوؿ رقـ 

-3.41)وتقع ضمف المجاؿ , (0.77576)وبفرؽ معنوي بمغ , (3)شركات النقؿ البحري ترتفع عف متوسط المقياس 
يدؿ عمى تجانس إجابات أفراد  (%10.12)ومعامؿ اختلاؼ , وتقابؿ شدة الإجابة موافؽ عمى مقياس ليكرت, (4.20
كما أفّ احتماؿ الدلالة , (1.96)وىي أكبر مف القيمة الجدولية , 701.31tوبمغت قيمة مؤشر الاختبار . العينة
05.0000. P , وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة أي أفّ شركات النقؿ البحري المتعاممة

وىي . (%75.52)وبأىمية نسبية , مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الاعتمادية لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
. حريصة عمى تقديـ الخدمات لعملائيا بالوقت المحدد وبثقة واستحساف وبدرجة عالية مف الدقة والموثوقية

: بعد الاستجابة: ثانياً 
 

المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية ومعامل الاختلاف ونتائج اختبار  (3)الجدول 
 مدى التزام شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الاستجابةالوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حول 

بعد الاستجابة الرقـ 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

الأىمية 
% النسبية

معامؿ 
% الاختلاؼ

Test Value = 3 
القرار احتماؿ الدلالة  tمؤشر الاختبار 

1 
تقوـ الشركة بإبلاغ العملاء بموعد 

 داؿ 000. 16.54 18.22 74.34 0.677 3.717 .تقديـ الخدمة بدقة

2 
يرغب العامموف في الشركة بمساعدة 

. العملاء دائماً 
 داؿ 000. 18.44 18.82 77.13 0.726 3.857

 داؿ 000. 14.05 19.94 73.11 0.729 3.656تقوـ الشركة بالرد الفوري عمى  3
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 .استفسارات وشكاوى العملاء

4 
يبدي العامموف في الشركة الاستعداد 

 .الدائـ لمتعاوف مع العملاء
 داؿ 000. 14.81 19.49 73.61 0.717 3.680

5 
تبسط الشركة إجراءات العمؿ قدر 

الإمكاف لضماف السرعة والسيولة في 
 .تقديـ الخدمة

 داؿ 000. 17.84 18.34 75.90 0.696 3.795

6 
ينشغؿ العامموف في الشركة بتمبية 

 .طمبات العملاء فوراً 
 داؿ 012. 18.05 17.91 75.66 0.677 3.783

7 
تنظـ الشركة فرؽ عمؿ لضماف تقديـ 

 .خدماتيا طواؿ الوقت
 داؿ 000. 17.66 18.76 76.15 0.714 3.807

( SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصذر

 
( 4.20-3.41)أفّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الاستجابة تقع ضمف المجاؿ  (3)يبيف الجدوؿ رقـ 

وىي ترتفع عف متوسط المجتمع المقابؿ لمتوسط تدرجات سمـ ,  عمى مجالات سمـ ليكرتموافقالمقابؿ لشدة الإجابة 
وتدؿ الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أفّ أفراد العينة مف عملاء شركات النقؿ البحري , وبفرؽ معنوي, (3)ليكرت 

حيث تنظـ الشركات فرؽ عمؿ , (%77.13)وبأىمية نسبية , يروف أفّ العامموف في الشركات يرغبوف بمساعدتيـ دائماً 
كما تبسط الشركة إجراءات العمؿ قدر الإمكاف , (%76.15)وبأىمية نسبية , لضماف تقديـ خدماتيا طواؿ الوقت

حيث ينشغؿ العامموف في الشركة بتمبية طمبات , (%75.9)وبأىمية نسبية , لضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمة
وبأىمية نسبية , وتقوـ الشركة بإبلاغ العملاء بموعد تقديـ الخدمة فوراً , (%75.66)وبأىمية نسبية , العملاء فوراً 

وأخيراً , (%73.61)وبأىمية نسبية , ويبدي العامموف في الشركة الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع العملاء, (74.34%)
وبملاحظة قيـ معامؿ . (%73.11)وبأىمية نسبية , تقوـ الشركة بالرد الفوري عمى استفسارات وشكاوى العملاء

 وأعمى قيمة لو بمغت 91.17CV%الاختلاؼ لجميع العبارات يتبيف أفّ أدنى قيمة ليذا المعامؿ بمغت 
%94.19CV وىذا يدؿ عمى أفّ ىناؾ تجانس مقبوؿ في إجابات أفراد العينة حوؿ واقع الالتزاـ بالاستجابة كأحد 

ولتحديد فيما إذا كاف كانت شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الاستجابة . أبعاد جودة الخدمة
لا تمتزم شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ :  تّـ اختبار الفرضية الآتية.لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء

 .اللاذقية ببعد الاستجابة لضمان جودة الخدمات التي تقدمها لمعملاء

3:

3:

1

0





yH

yH 

 نتائج اختبار الفرضية الثانية (4)الجدول 
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهمية النسبية% %معامل الاختلاف   

244 3.7564 .34152 .02186 75.13% 9.09% 

 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t Sig. (1-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 
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Lower Upper 

34.599 .000 .75644 .7134 .7995 

 
أفّ قيمة المتوسط الحسابي المرجح لعبارات بعد الاستجابة كأحد أبعاد الجودة الفعمية في  (4)يبيف الجدوؿ رقـ 

-3.41)وتقع ضمف المجاؿ , (0.75644)وبفرؽ معنوي بمغ , (3)شركات النقؿ البحري ترتفع عف متوسط المقياس 
يدؿ عمى تجانس إجابات أفراد  (%9.09)ومعامؿ اختلاؼ , وتقابؿ شدة الإجابة موافؽ عمى مقياس ليكرت, (4.20
كما أفّ احتماؿ الدلالة , (1.96)وىي أكبر مف القيمة الجدولية , 599.34tوبمغت قيمة مؤشر الاختبار . العينة
05.0000. P ,أي أفّ شركات النقؿ البحري المتعاممة , وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة

وىي , (%75.13)وبأىمية نسبية , مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الاستجابة لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
حريصة عمى مساعدة العملاء مف خلاؿ الرد الفوري عمى استفساراتيـ وتقديـ الخدمة ليـ بشكؿ دقيؽ وتنظيـ فرؽ عمؿ 

. لضماف تقديـ خدماتيا طوؿ الوقت بسرعة وسيولة
: بعد الضمان: ثالثاً 

المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية ومعامل الاختلاف ونتائج اختبار  (5)الجدول 
 مدى التزام شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الضمانالوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حول 

بعد الضماف الرقـ 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

الأىمية 
% النسبية

معامؿ 
% الاختلاؼ

Test Value = 3 
مؤشر 
 tالاختبار 

احتماؿ 
الدلالة 

القرار 

1 
يثؽ العملاء بخبرات وميارات 
 .ومؤىلات العامميف في الشركة

 داؿ 000. 17.60 18.29 75.57 0.691 3.779

2 
يشعر العملاء بالأماف عند 

 داؿ 000. 20.65 16.80 77.13 0.648 3.857 .التعامؿ مع الشركة

3 
يتسـ سموؾ العامميف في الشركة 
بالأدب وحسف المعاممة مع 

 .العملاء
 داؿ 000. 17.51 17.60 74.75 0.658 3.738

4 
يتابع العامموف في الشركة أعماؿ 

. العملاء باستمرار
 داؿ 000. 17.55 18.65 75.90 0.708 3.795

تحافظ الشركة عمى سرية  5
 .المعمومات الخاصة بالعملاء

 داؿ 000. 18.19 19.84 78.03 0.774 3.902

6 
يتمتع العامموف في الشركة 

 .بالمعرفة والميارة والخبرة المناسبة
 داؿ 012. 17.50 19.31 76.56 0.739 3.828

7 
تمتاز الشركة بسمعة ومكانة جيدة 

. لدى أفراد المجتمع
 داؿ 000. 18.58 18.67 77.13 0.720 3.857

( SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصذر

 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (6) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

311 

المقابؿ  (4.20-3.41)أفّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الضماف تقع ضمف المجاؿ  (5)يبيف الجدوؿ رقـ 
وىي ترتفع عف متوسط المجتمع المقابؿ لمتوسط تدرجات سمـ ليكرت ,  عمى مجالات سمـ ليكرتموافقلشدة الإجابة 

وتدؿ الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أفّ أفراد العينة مف عملاء شركات النقؿ البحري يروف أفّ , وبفرؽ معنوي, (3)
حيث تمتاز الشركات بسمعة ومكانة , (%78.03)وبأىمية نسبية , الشركات تحافظ عمى سرية المعمومات الخاصة بيـ

كما , (%77.13)وبأىمية نسبية , ويشعر العملاء بالأماف عند التعامؿ مع ىذه الشركات, جيدة لدى أفراد المجتمع
أيضاً يتابع العامموف في , (%76.56)وبأىمية نسبية , يتمتع العامموف في الشركات بالمعرفة والميارة والخبرة المناسبة

كما ويثؽ العامموف بخبرات وميارات ومؤىلات العامميف , (%75.9)وبأىمية نسبية , الشركات أعماؿ العملاء باستمرار
وأخيراً يتسـ سموؾ العامميف في الشركات بالأدب وحسف المعاممة مع , (%75.57)وبأىمية نسبية , في الشركات

وبملاحظة قيـ معامؿ الاختلاؼ لجميع العبارات يتبيف أفّ أدنى قيمة ليذا . (%74.75)وبأىمية نسبية , العملاء
 وىذا يدؿ عمى أفّ ىناؾ تجانس مقبوؿ في 84.19CV% وأعمى قيمة لو بمغت 8.16CV%المعامؿ بمغت 

ولتحديد فيما إذا كاف كانت شركات النقؿ . إجابات أفراد العينة حوؿ واقع الالتزاـ بالضماف كأحد أبعاد جودة الخدمة
:  تّـ اختبار الفرضية الآتية.البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الضماف لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء

 .لا تمتزم شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الضمان لضمان جودة الخدمات التي تقدمها لمعملاء

3:

3:

1

0





yH

yH 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة (6)الجدول 
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهمية النسبية% %معامل الاختلاف   

244 3.8220 .33861 .02168 76.44% 8.86% 

 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

37.920 .000 .82201 .7793 .8647 

 
أفّ قيمة المتوسط الحسابي المرجح لعبارات بعد الضماف كأحد أبعاد الجودة الفعمية في  (6)يبيف الجدوؿ رقـ 

-3.41)وتقع ضمف المجاؿ , (0.82201)وبفرؽ معنوي بمغ , (3)شركات النقؿ البحري ترتفع عف متوسط المقياس 
يدؿ عمى تجانس إجابات أفراد  (%8.86)ومعامؿ اختلاؼ , وتقابؿ شدة الإجابة موافؽ عمى مقياس ليكرت, (4.20
كما أفّ احتماؿ الدلالة , (1.96)وىي أكبر مف القيمة الجدولية , 92.37tوبمغت قيمة مؤشر الاختبار . العينة
05.0000. P , أي أفّ شركات النقؿ البحري المتعاممة وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة

وىذا يدؿ  %(,76.44)وبأىمية نسبية , مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الضماف لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
حيث , حيث يتسـ سموكيـ بالأدب وحسف المعاممة, عمى أفّ العملاء يثقوف بخبرات ومؤىلات العامميف في الشركات

, ويتمتع العامموف فييا بالميارة والمعرفة والخبرة المناسبة, تمتاز الشركات بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع
 .ويحافظوف عمى سرية المعمومات الخاصة بالعملاء
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: بعد الممموسية: رابعاً 
 

مدى التزام الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حول  المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية ومعامل الاختلاف ونتائج اختبار (7)الجدول 
 شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الممموسية

بعد الممموسية الرقـ 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

الأىمية 
% النسبية

معامؿ 
% الاختلاؼ

Test Value = 3 
مؤشر 
 tالاختبار 

احتماؿ 
الدلالة 

القرار 

1 
تتمتع الشركة بموقع ملائـ يسيؿ 

. الوصوؿ إليو
 داؿ 000. 18.99 19.01 78.03 0.742 3.902

2 
تمتمؾ الشركة تجييزات وأجيزة ومعدات 

 .تقنية حديثة
 داؿ 000. 22.82 18.40 82.05 0.755 4.103

3 
تتوفر في الشركة مرافؽ مادية 

 .وتسييلات ملائمة جذابة
 داؿ 000. 20.25 19.05 79.67 0.759 3.984

يحرص العامموف في الشركة عمى درجة  4
 .عالية مف النظافة وحسف المظير

 داؿ 000. 23.84 17.47 81.80 0.714 4.090

5 
توفر الشركة صالات انتظار نظيفة 

 .ومكيفة وكافية
 داؿ 000. 21.91 17.27 79.18 0.684 3.959

6 
تصميـ موقع الشركة ملائـ لتقديـ 

 .الخدمة
 داؿ 012. 19.89 18.84 78.93 0.743 3.947

7 
تضع الشركة لوحات وعلامات إرشادية 
 .تسيؿ الوصوؿ إلى الأقساـ المختمفة

 داؿ 000. 19.33 18.15 77.38 0.702 3.869

8 
الممرات في الشركة واسعة ومريحة بما 

 .يضمف تنقؿ العملاء دوف صعوبة
 داؿ 000. 18.22 17.74 75.66 0.671 3.783

( SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصذر

 
( 4.20-3.41)أفّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الممموسية تقع ضمف المجاؿ  (7)يبيف الجدوؿ رقـ 

وىي ترتفع عف متوسط المجتمع المقابؿ لمتوسط تدرجات سمـ ,  عمى مجالات سمـ ليكرتموافقالمقابؿ لشدة الإجابة 
وتدؿ الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أفّ أفراد العينة مف عملاء شركات النقؿ البحري , وبفرؽ معنوي, (3)ليكرت 

حيث يحرص العامموف , (%82.05)وبأىمية نسبية , يروف أفّ الشركات تمتمؾ تجييزات وأجيزة ومعدات تقنية حديثة
كما تتوفر في الشركة مرافؽ , (%81.8)وبأىمية نسبية , في الشركات عمى درجة عالية مف النظافة وحسف المظير

, كما توفر الشركة صالات انتظار نظيفة ومكيفة وكافية, (%79.67)وبأىمية نسبية , مادية وتسييلات ملائمة جذابة
كما تتمتع , (%78.93)وبأىمية نسبية , أيضاً تصميـ موقع الشركة ملائـ لتقديـ الخدمة, (%79.18)وبأىمية نسبية 

حيث تضع الشركة لوحات وعلامات إرشادية , (%78.03)وبأىمية نسبية , الشركة بموقع ملائـ يسيؿ الوصوؿ إليو
وأخيراً الممرات في الشركة واسعة ومريحة بما , (%77.38)وبأىمية نسبية , تُسيؿ الوصوؿ إلى الأقساـ المختمفة
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وبملاحظة قيـ معامؿ الاختلاؼ لجميع العبارات يتبيف . (%75.66)وبأىمية نسبية , يضمف تنقؿ العملاء دوف صعوبة
 وىذا يدؿ عمى أفّ ىناؾ 05.19CV% وأعمى قيمة لو بمغت 27.17CV%أفّ أدنى قيمة ليذا المعامؿ بمغت 

ولتحديد فيما إذا كاف . تجانس مقبوؿ في إجابات أفراد العينة حوؿ واقع الالتزاـ بالممموسية كأحد أبعاد جودة الخدمة
 تّـ .كانت شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد بالممموسية لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء

لا تمتزم شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد الممموسية لضمان جودة : اختبار الفرضية الآتية
 .الخدمات التي تقدمها لمعملاء

3:

3:

1

0





yH

yH 

 نتائج اختبار الفرضية الرابعة (8)الجدول 
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهمية النسبية% %معامل الاختلاف   

244 3.9544 .28695 .01837 79.09% 7.26% 

 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t Sig. (1-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

51.955 .000 .95441 .9182 .9906 

 
أفّ قيمة المتوسط الحسابي المرجح لعبارات بعد الممموسية كأحد أبعاد الجودة الفعمية في  (8)يبيف الجدوؿ رقـ 

-3.41)وتقع ضمف المجاؿ , (0.95441)وبفرؽ معنوي بمغ , (3)شركات النقؿ البحري ترتفع عف متوسط المقياس 
يدؿ عمى تجانس إجابات أفراد  (%7.26)ومعامؿ اختلاؼ , وتقابؿ شدة الإجابة موافؽ عمى مقياس ليكرت, (4.20
كما أفّ احتماؿ الدلالة , (1.96)وىي أكبر مف القيمة الجدولية , 955.51tوبمغت قيمة مؤشر الاختبار . العينة
05.0000. P ,أي أفّ شركات النقؿ البحري المتعاممة , وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة

وىذا يدؿ  %(,79.09)وبأىمية نسبية , مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد الممموسية لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
, وتمتمؾ تجييزات وأجيزة ومعدات تقنية حديثة, عمى أفّ شركات النقؿ البحري تتمتع بموقع ملائـ يسيؿ الوصوؿ إليو

وتضع لوحات وعلامات إرشادية تسيؿ , كما توفر صالات انتظار نظيفة ومكيفة, ومرافؽ وتسييلات مادية جذابة
. أيضاً نلاحظ حرص العامموف في الشركات عمى النظافة وحسف المظير, الوصوؿ إلى القساـ المختمفة

: بعد التعاطف: خامساً 
 

حول مدى التزام الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة  المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية ومعامل الاختلاف ونتائج اختبار (9)الجدول 
 شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية ببعد التعاطف

بعد التعاطؼ الرقـ 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

الأىمية 
% النسبية

معامؿ 
% الاختلاؼ

Test Value = 3 
مؤشر 
 tالاختبار 

احتماؿ 
القرار الدلالة 

1 
تضع الشركة مصالح العميؿ في مقدمة اىتمامات الإدارة 

 .والعامميف
 داؿ 000. 21.00 18.07 79.26 0.716 3.963
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 داؿ 000. 17.54 20.15 77.54 0.781 3.877 .تولي الشركة العميؿ اىتماماً وانتباىاً فريداً  2
 داؿ 000. 18.08 20.04 78.11 0.783 3.906 .أوقات عمؿ الشركة كافة العملاء" تلائـ"تناسب  3
 داؿ 000. 23.05 17.86 81.48 0.728 4.074 .يعطي العامموف في الشركة الوقت الكافي لخدمة العميؿ 4

5 
يمتمؾ العامموف في الشركة المعرفة والدراية باحتياجات 

 .ورغبات العملاء
 داؿ 000. 20.84 18.10 79.10 0.716 3.955

6 
يتصؼ العامموف في الشركة بالروح المرحة والصداقة في 

 .التعامؿ مع العملاء
 داؿ 012. 20.63 17.38 77.87 0.677 3.893

7 
يوضح العامموف في الشركة لمعملاء المشاكؿ التي 

 .تعترضيـ في العمؿ بطريقة يفيميا العميؿ
 داؿ 000. 20.04 18.58 78.77 0.732 3.939

8 
يصغي العامموف في الشركة بشكؿ كامؿ إلى شكاوى 

 .العملاء
 داؿ 000. 21.62 17.10 78.61 0.672 3.930

( SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصذر

 
( 4.20-3.41)أفّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد التعاطؼ تقع ضمف المجاؿ  (9)يبيف الجدوؿ رقـ 

وىي ترتفع عف متوسط المجتمع المقابؿ لمتوسط تدرجات سمـ ,  عمى مجالات سمـ ليكرتموافقالمقابؿ لشدة الإجابة 
وتدؿ الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أفّ أفراد العينة مف عملاء شركات النقؿ البحري , وبفرؽ معنوي, (3)ليكرت 

حيث تضع الشركة , (%81.48)وبأىمية نسبية , يروف أفّ العامموف في الشركات يعطوف الوقت الكافي لخدمتيـ
كما يمتمؾ العامموف في الشركة , (%79.26)وبأىمية نسبية , مصالح العميؿ في مقدمة اىتمامات الإدارة والعامميف

كما يوضح العامموف في الشركات لمعملاء , (%79.1)وبأىمية نسبية , المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات العملاء
ويصغي العامموف في الشركات , (%78.77)وبأىمية نسبية , المشاكؿ التي تعترضيـ في العمؿ بطريقة يفيميا العميؿ

وبأىمية , كما وتنُاسب أوقات عمؿ الشركة كافة العملاء, (%78.61)وبأىمية نسبية , بشكؿ كامؿ إلى شكاوى العملاء
وبأىمية نسبية , ويتصؼ العامموف في الشركة بالروح المرحة والصداقة في التعامؿ مع العملاء, (%78.11)نسبية 

وبملاحظة قيـ معامؿ . (%77.54)وبأىمية نسبية , وأخيراً تولي الشركة العميؿ اىتماماً وانباىاً فريداً , (77.87%)
 وأعمى قيمة لو بمغت 1.17CV%الاختلاؼ لجميع العبارات يتبيف أفّ أدنى قيمة ليذا المعامؿ بمغت 

%15.20CV وىذا يدؿ عمى أفّ ىناؾ تجانس مقبوؿ في إجابات أفراد العينة حوؿ واقع الالتزاـ بالتعاطؼ كأحد 
ولتحديد فيما إذا كاف كانت شركات النقؿ البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد التعاطؼ . أبعاد جودة الخدمة

لا تمتزم شركات النقل البحري المتعاممة مع مرفأ :  تّـ اختبار الفرضية الآتية.لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
 .اللاذقية ببعد التعاطف لضمان جودة الخدمات التي تقدمها لمعملاء

3:

3:

1

0





yH

yH 

نتائج اختبار الفرضية الخامسة  (10)الجدول 
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأىمية النسبية% %معامؿ الاختلاؼ   
244 3.9421 .35579 .02278 78.84% 9.03% 
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One-Sample Test 

Test Value = 3 

t Sig. (1-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

41.362 .000 .94211 .8972 .9870 

 
أفّ قيمة المتوسط الحسابي المرجح لعبارات بعد التعاطؼ كأحد أبعاد الجودة الفعمية  (21-4)يبيف الجدوؿ رقـ 

وتقع ضمف المجاؿ , (.942110)وبفرؽ معنوي بمغ , (3)في شركات النقؿ البحري ترتفع عف متوسط المقياس 
يدؿ عمى تجانس  (%9.03)ومعامؿ اختلاؼ , وتقابؿ شدة الإجابة موافؽ عمى مقياس ليكرت, (3.41-4.20)

كما أفّ , (1.96)وىي أكبر مف القيمة الجدولية , 362.41tوبمغت قيمة مؤشر الاختبار . إجابات أفراد العينة
.05.0000احتماؿ الدلالة  P ,أي أفّ شركات النقؿ , وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة

وبأىمية نسبية , البحري المتعاممة مع مرفأ اللاذقية تمتزـ ببعد التعاطؼ لضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء
وتوليو اىتماماً , وىذا يدؿ عمى أفّ شركات النقؿ البحري تضع مصالح العميؿ في مقدمة اىتماماتيا %(,78.84)

ويتقبموف , ويوضحوف لو المشاكؿ التي تعترضو, حيث يعطي العامموف الوقت الكافي لخدمة العميؿ, وانتباىاً فريداً 
ويتصفوف بالروح , وىـ في نفس الوقت يمتمكوف المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات العملاء, الشكاوى الصادرة عنو

. المرحة والصداقة في التعامؿ مع العملاء
 

: الاستنتاجات والتوصيات
: الاستنتاجات- أ
حيث تحرص عمى تقديـ الخدمات في الأوقات , تحظى الشركات محؿ الدراسة بثقة واستحساف العملاء- 1

, وتقدـ الخدمات بدرجة عالية مف الدقة والموثوقية, كما تحتفظ بسجلات دقيقة وموثقة, المحددة التي تعد فييا العملاء
وىذا . وتحرص عمى تقديـ الخدمات بطريقة صحيحة مف أوؿ مرة, وتبدي اىتماماً خاصاً بمشاكؿ واستفسارات العملاء

وأىمية , (3.7758)حيث جاء بالمرتبة الرابعة بيف أبعاد جودة الخدمة بمتوسط حسابي بمغ , ما يؤكده بعد الاعتمادية
.  وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى, (%75.52)نسبية 

حيث تنظـ فرؽ عمؿ لضماف تقديـ خدماتيا , ترغب الشركات محؿ الدراسة بشكؿ دائـ في مساعدة العملاء- 2
حيث ينشغؿ العامموف , كما تبسط إجراءات العمؿ قدر الإمكاف لضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمة, طواؿ الوقت

ويبدي العامموف في , وتقوـ الشركة بإبلاغ العملاء بموعد تقديـ الخدمة فوراً , في الشركات بتمبية طمبات العملاء فوراً 
وىذا ما . كما تقوـ الشركات بالرد الفوري عمى استفسارات وشكاوى العملاء, الشركة الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع العملاء

وأىمية , (3.7564)حيث جاء بالمرتبة الخامسة بيف أبعاد جودة الخدمة بمتوسط حسابي بمغ , يؤكده بعد الاستجابة
.  وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية, (%75.13)نسبية 

حيث تمتاز بسمعة ومكانة جيدة , تحافظ الشركات محؿ الدراسة عمى سرية المعمومات الخاصة بالعملاء- 3
كما يتمتع العامموف في الشركات بالمعرفة , ويشعر العملاء بالأماف عند التعامؿ مع ىذه الشركات, لدى أفراد المجتمع

كما ويثؽ العامموف بخبرات , أيضاً يتابع العامموف في الشركات أعماؿ العملاء باستمرار, والميارة والخبرة المناسبة
وىذا . ويتسـ سموؾ العامميف في الشركات بالأدب وحسف المعاممة مع العملاء, وميارات ومؤىلات العامميف في الشركات
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وأىمية , (3.8220)حيث جاء بالمرتبة الثالثة بيف أبعاد جودة الخدمة بمتوسط حسابي بمغ , ما يؤكده بعد الضماف
.  وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة, (%76.44)نسبية 

حيث يحرص العامموف فييا عمى درجة , تمتمؾ الشركات محؿ الدراسة تجييزات وأجيزة ومعدات تقنية حديثة- 4
كما توفر , كما تتوفر في ىذه الشركات مرافؽ مادية وتسييلات ملائمة جذابة, عالية مف النظافة وحسف المظير

حيث تضع الشركات لوحات , أيضاً تصميـ موقع الشركة ملائـ لتقديـ الخدمة, صالات انتظار نظيفة ومكيفة وكافية
كذلؾ الممرات في الشركات واسعة ومريحة بما يضمف تنقؿ , وعلامات إرشادية تُسيؿ الوصوؿ إلى الأقساـ المختمفة

حيث جاء بالمرتبة الأولى بيف أبعاد جودة الخدمة بمتوسط حسابي , وىذا ما يؤكده بعد الممموسية. العملاء دوف صعوبة
.  وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الرابعة, (%79.09)وأىمية نسبية , (3.9544)بمغ 

حيث تضع مصالح العميؿ في , يعطي العامموف في الشركات محؿ الدراسة الوقت الكافي لخدمة عملائيـ- 5
, كما يمتمؾ العامموف في ىذه الشركات المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات العملاء, مقدمة اىتمامات الإدارة والعامميف

, ويصغوف بشكؿ كامؿ إلى شكاوى العملاء, كما يوضحوف المشاكؿ التي تعترضيـ في العمؿ بطريقة يفيميا العميؿ
وىذا ما . كذلؾ تولي الشركات العميؿ اىتماماً وانباىاً فريداً , ويتصفوف بالروح المرحة والصداقة في التعامؿ مع العملاء

وأىمية نسبية , (3.9421)حيث جاء بالمرتبة الثانية بيف أبعاد جودة الخدمة بمتوسط حسابي بمغ , يؤكده بعد التعاطؼ
.  وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الخامسة, (78.84%)

: التوصيات- ب
التأكيد عمى تحديد مواعيد تنفيذ الخدمة بشكؿ صحيح مف أجؿ زيادة عامؿ الثقة لدى العميؿ في الشركات - 1

. وعدـ إرىاقو كؿ مرة بتأجيؿ المواعيد, محؿ الدراسة
. التأكيد عمى مراعاة ظروؼ العملاء وحالتيـ النفسية أثناء تقديـ الخدمة في الشركات محؿ الدراسة- 2
ىماؿ الزبائف- 3 عطاء الأولوية لمعميؿ دائماً , التأكيد عمى عدـ الانشغاؿ بالأعماؿ الداخمية وا  . وا 
وذلؾ مف أجؿ , ضرورة اتباع أسموب المجاممة والمباقة وحسف معاممة العميؿ في الشركات محؿ الدراسة- 4

. القضاء عمى الشعور بعدـ الرضا لدى العميؿ
التأكيد والعمؿ عمى نشر الوعي لدى العامميف في شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة لموصوؿ إلى قناعة - 5

. مفادىا أفّ جودة الخدمة مف العوامؿ اليامة لموصوؿ إلى رضا العملاء الحالييف وجذب زبائف جدد
, صياغة برامج تيدؼ إلى التحسيف المستمر لجودة الخدمات المقدمة لمعملاء في الشركات محؿ الدراسة- 6

والعمؿ عمى تدريب وتطوير الكوادر البشرية وخاصةً الكوادر الموجودة في الخطوط الأمامية مف خلاؿ إشراكيـ في 
. دورات تدريبية متخصصة والتركيز عمى البرامج التدريبية التي تنمي الميارات السموكية لمقدمي الخدمات في التعامؿ مع العملاء

ومف , التعرؼ عمى حاجات العملاء كمنطمؽ أساسي لتحديد مواصفات الخدمة في الشركات محؿ الدراسة- 7
. ثـ تقديميا بمستوى جيد لتحقيؽ رضا العملاء

وذلؾ لموصوؿ إلى درجة استقرار وظيفي عاؿِ لدى , ضرورة تقديـ الحوافز لموظفي الشركات محؿ الدراسة- 8
. الموظفيف ذلؾ أفّ ىناؾ ترابط ايجابي بيف الاحتفاظ بالموظفيف والاحتفاظ بالعملاء

ضرورة قياـ إدارة الشركات محؿ الدراسة بدراسات مسحية استطلاعية لآراء العملاء عف مستوى جودة - 9
. أو القياـ ببحوث تسويقية مف أجؿ تحديد حاجات العملاء ورغباتيـ بدقة, الخدمات
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والتي يكوف ىدفيا تعزيز ثقافة الجودة بيف الموظفيف داخؿ , ضرورة العمؿ عمى خمؽ ثقافة تنظيمية- 10
. الشركات محؿ الدراسة

, عمى شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة إدراؾ خطورة تحوؿ العملاء إلى الشركات الأخرى المنافسة- 11
. ولذلؾ يجب العمؿ عمى تقديـ أعمى مستوى مف الجودة في خدماتيا بما يحقؽ إرضاء عملائيا

لذلؾ يجب , عمى شركات النقؿ البحري محؿ الدراسة إدراؾ أفّ احتياجات العميؿ تتطور مف وقت لآخر- 12
. وذلؾ مف أجؿ استمراريتيا في السوؽ, عمييا أف تواكب ىذه التطورات بالتحسيف المستمر لمستويات الخدمة
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