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Abstract:        
The research aims to study the marketing recovery and its impact on the 

quality of service in the Iraqi Airways Company in Baghdad, affiliated with 

the Iraqi Ministry of Transport. The problem of the study focused on explaining 

the pace of increasing competition between business organizations, perhaps the 

most prominent of which are international airlines, including the company 

under study (Iraqi Airways Company - Baghdad), which strives to provide the 

best services to its customers with the highest quality rates, but it faces many 

negative issues that prevent the achievement of service quality. The current 

research relied on three dimensions of marketing recovery, which are: 

(apology, compensation, and assistance and problem solving). The researcher 

relied on the descriptive analytical approach, and the data were collected using 

a questionnaire. The research also included testing the main hypotheses to 

determine the correlation and influence relationship between the study 

variables using some methods of the two statistical programs (SPSS, AMOS) 

and then processing the data obtained. The study included (105) senior and 

middle management in the company under study (General Manager, Assistant 

General Manager, Department Manager, Division Manager) The study found 

a strong correlation and influence between the study variables (marketing 

recovery and service quality), indicating the interest of the company’s senior 

and middle management in these two aspects. Among the most important 

recommendations that emerged from the study are: the necessity for the 

company under study to rely on marketing recovery in all its dimensions 

(apology, compensation, problem solving) whether when providing the service 

or after it Continuing to improve and enhance these dimensions will contribute 

significantly to achieving quality of service, and it is necessary to conduct 

periodic surveys that help the company to know the quality of the services it 

provides, and the extent of customer satisfaction with its performance, as it 

provides valuable feedback that enables the company to continuously improve 

its services and respond better to customer expectations and needs, which leads 

to achieving quality of service. 
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Conclusions: 
1. The results of the statistical analysis revealed consistency in the responses of the sample surveyed 

in the Iraqi Airways Company, where a good mean score was achieved for the study variables 

(marketing recovery and service quality), indicating the importance of these two variables for the 

company under study.  
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2. The Iraqi Airways Company has shown clear interest in applying the dimensions of marketing 

recovery due to their fundamental and important role in achieving service quality.  

3. The dimension of (apology) ranked first compared to the other dimensions, followed by (assistance 

and problem-solving), while (compensation) ranked last. This indicates the company’s concern with 

offering prompt apologies to its customers for errors and damages incurred.  

4. The results showed a strong and significant correlation between all dimensions of marketing 

recovery and service quality, reflecting the company’s efforts to implement marketing recovery in 

its various dimensions to deliver high-quality services compared to its competitors.  

5. The statistical analysis results indicate that the dimensions of marketing recovery have a significant 

impact on service quality. This reflects the company’s awareness, interest, and commitment to 

developing important plans and procedures to correct and avoid service delivery errors in order to 

achieve the highest levels of service quality.  

6. Providing assistance and solving problems has a strong and positive impact on achieving service 

quality, indicating the company management’s concern with promptly addressing failures and crises 

in service delivery.  

7. Compensation, whether material or moral, contributes to achieving service quality, as it is an 

important means of enhancing customer satisfaction, which positively reflects on the company 

compared to its competitors.  

8. The results indicate that the apology provided by the company to its customers has a strong impact 

on achieving service quality, with a rate of (95.4%), and service quality at (95%). 
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   في الشركة العامة للخطوط الجوية العراقية  دراسة ميدانية: التعافي التسويقي وأنعكاساته على جودة الخدمة
 

    2معتز سلمان عبد الرزاق ،* 1مرشدهاجر كاظم 
 العراق  بغداد، العراقية،الجامعة  والاقتصاد،كلية الإدارة  الاعمال، دارةا  1,2

 hagerkadummurshed@gmail.com  ،salman1969@gmail.commutaz 

 

 معلومات البحث: 

 24–12– 2420تاريخ استلام البحث:  •

 2025 –01–14تاريخ ارسال التعديلات:  •

  2025 –02–06تاريخ قبول النشر:  •

 2026 –04–25تاريخ النشر:  •

 المستخلص: 
لت دراسةةةةة التعالت التيةةةةويات وا علاسةةةةاتل على جودة ال دمة  يهدف البحث الى  

الشةةةةركةة العةامةة لل ووة الجويةة العراقيةة لت بغةداد، التةابعةة لوزارة الناة  العراقيةة  

تركزت مشةللة الدراسةة لت بيان وتيرة المناليةة بير شةركات الويران العالمية ومنها  ،

بغداد( التت تيةعى  -الشةركة مح  الدراسةة ا الشةركة العامة  لل ووة الجوية العراقية 

جاهدة الى تاديم ألضةةة  ال دمات لزباانها بىعلى معدلات الجودة ألا أ ها تواجل العديد 

منهةا عةدم توالر الةدقةة لت   تحول دون تحايق جودة ال ةدمةة  مر الأمور اليةةةةلبيةة التت

حجوزات التذاكر و مواعيد اقلاع وهبوة الرحلات، جودة ةااراتها، التللؤ لت استلام 

اعتمد البحث الحالت على ثلاثة أبعاد للتعالت التيةةويات وهت:  وتيةةليم حاااا الزباار،

تمةد البةاحةث على المنه  االاعتةذار، التعوي،، والميةةةةاعةدة وحة  المشةةةةللات(، واع

الوصةة ت التحليلت، وتم جما البيا ات باسةةت دام الاسةةتبا ةت كما تضةةمر البحث ا تبار 

ال رضةةيات الراييةةة لمعرلة علاقة الارتباة والتىثير بير متغيرات الدراسةةة باسةةت دام 

( ومر ثم معالجة البيا ات التت (SPSS,AMOSبع، أسةاليا البر امجير الاحصةااية

مر الادارات العليا والوسةةوى  مبحوث   (100تم الحصةةول عليهات وشةةملد الدراسةةة ا

المبحوثةا المدير العام ,معاون المدير العام , مدير الايةم , ميةؤول الشةعا    لت الشةركة

، وتوصةةلد الدراسةةة ألى وجود ارتباة وتىثير قون بير متغيرات الدراسةةة االتعالت (

تمام الإدارات العليا والوسةةةةوى لت التيةةةةويات و جودة ال دمة( ، مما يشةةةةير ألى اه

ضةرورة  الشةركة بهذير الجا بير، ومر أهم التوصةيات التت  رجد بها الدراسةة هت:

اعتماد الشةةةركة المبحوثة على التعالت التيةةةويات بجميا أبعادت االاعتذار، التعوي،،  

ح  المشللات( سواء عند تاديم ال دمة أو بعدها، , وان الاستمرار لت تحيير وتعزيز  

أجراء اسةتبيا ات  وضةرورة  هذت الأبعاد سةييةاهم بشةل  كبير لت تحايق جودة ال دمة ,

دورية تياعد الشركة لت معرلة مدى جودة ال دمات التت تادمها ,ومدى رضا الزباار 

عر أدااها, حيث تولر تغذية راجعة قيمة تملر الشةةةركة مر تحيةةةير  دماتها بشةةةل  

ت الزباار واحتياجاتهم، مما يؤدن الى تحايق  ميةتمر والاسةتجابة بشةل  ألضة  لتوقعا

 جودة ال دمة ت

 

  تجودة ال دمة التيويات،التعالت  الكلمات المفتاحية:

 
 المؤلف المراسل:  *

 هاجر كاظم مرشد

 hagerkadummurshed@gmail.com  

 

 

 

بموجب    مرخص  العمل  هذا 

المصنف    دولي  4.0المشاع الابداعي نسب 

(CC BY 4.0) 

  المقدمة:

الدور المهم والرايس لت  تعزيز اقتصاد الدول وتيريا التواص  العالمت الى  جا ا تىثيرت لت التادم النا  الجون مر    تنبا أهمية  

 الاجتماعت والحضارن للدول أذ يولر أتصالاً حيوياً على الميتوى الوةنت والإقليمت والدولت و تيجة للتوورات المتيارعة لت هذا المجال 

  لتووير استراتيجيات الشركة قيد البحث  وضروريةبير الشركات الم تصة ، أصبحد الحاجة ملحة    المنالية  وشدةوظهور م اهيم حديثة  

  وتاديم واكبة التغييرات  لمحديثة    تانياتوأتباعها     للحد مر الإ  اقات الحاصلة لت تاديمها لل دمات أو العم  على منا حدوثها مر الاساس

ل وتعزز ملا تها  ذات جودة عالية ترضت زباانها  اليوق   دمات  البحث حيث تضمند  ت  للرة  تبلورت  المنولق  )التعافي  , ومر هذا 

 الحديثة لت العم  التيويات، وهو ما تاوم بل المنظمات مر  ووات   الم اهيممر ضمر    التعافي التسويقي , يعد  التسويقي , جودة الخدمة(

أو تاويمها وتصحيحها، وتتلام  الآليات والأدوات ال اصة بهذا الم هوم لتلوّن منهجاً للرياً    الا  اقاتعملية لت ادن وقوع    واجراءات

يؤدن اعتمادت مر قب  المنظمة ألى الارتااء بمعدل أداءها  حو الألض  وتض يم ما يحصدت الزبون مر قيمة مضالة لت سبي  الاستمرار  

و ووات م تزلة وصولاً ألى جودة ال دمة الذن تيعى اليل جميا المنظمات , د  بالتحيير الذن مر شى ل أحداث معدل تىثيرن واضح بجه

 الا وباع ال لرن لدى الزبون حولهات لما لل مر أهمية لت بااء المنظمة وا تشارها لت اليوق وتعزيز

الى أربا محاور، تناول المحور الأول منهجية البحث، وتضمر المحور الثا ت الجا ا النظرن، لت حير  صص المحور   قيم البحث

 ، وأ يراً  صص المحور الرابا لاستعراض اهم النتاا  والتوصياتتالعملتالثالث للجا ا 

 منهجية البحث  :المحور الأول

mailto:hagerkadummurshed@gmail.com
mailto:mutaz
mailto:hagerkadummurshed@gmail.com
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.ar
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.ar


 
 

74 

 مجلة الريادة للمال والاعمال 
 82  -71( ، الصفحات  ( 1)الخاص ) ، المجلد السابع، العدد 2026

 مشكلة البحث أولاً: 

 هناك عدة أسئلة مر شى ها توصيف مشللة الدراسة وهت كالآتت:

 التيويات؟الى أن مدى يملر تحايق جودة ال دمة مر  لال التعالت  ت1

 ال دمة؟بم هوم التعالت التيويات وجودة ما هو ميتوى وعت وألمام الشركة  ت2

 التيويات؟ه  يمتلك الموظ ير لت الشركة المعرلة والادراك اللالت بىهمية التعالت  ت3

 ال دمة؟ماهت ةبيعة علاقة الارتباة بير التعالت التيويات وجودة   ت4

  أهمية البحث ثانياً:

 تبُير أهمية البحث أملا ية تحايق جودة ال دمة بالارتلاز على التعالت التيويات وذلك عبر: 

 تعزيز م هوم التعالت التيويات لدى أدارة الشركة المبحوثةت  ت1

 التيوياتتحث الشركة المبحوثة على الارتااء بميتوى جودة ال دمة مر  لال استثمار أساليا التعالت  ت2

 على منا حدوثها   والعم ولهم ألراد العينة لت الشةةةركة على أسةةةاليا التعالت التيةةةويات لتصةةةويا الأ واء الناجمة   أدراكتعميق   ت3

 مر الأساس

ميةةةةتويات جودة ال دمة   لتحايق أعلىتاديم النتاا  والماترحات والتوصةةةةيات لميةةةةاعدة الشةةةةركة العامة لل ووة الجوية العراقية   ت4

 والعالميةتومنالية الشركات المحلية 

 أهداف البحث  ثالثاً:

 يملر تل يص اهداف البحث بالنااة الآتية:

  العراقيةتالشركة العامة لل ووة الجوية  ال دمة لتابراز أهمية التعالت التيويات وا علاساتل على جودة  ت1

 شرح وتوصيف ك  مر جودة ال دمة والتعالت التيويات بوص هما متغيرن البحثت ت2

 ةرح أةار  ظرن وميدا ت للبحثت ت3

  بوص هماتلحص وقياس الصلة الرابوة والتىثير بير التعالت التيويات وجودة ال دمة  ت4

 وضا جملة مر الاستنتاجات والتوصيات للشركة العامة لل ووة الجوية العراقيةت  ت5

 فرضيات البحث  رابعاً:

 ال دمةت التيويات وجودةتوجد علاقة ارتباة ذات دلالة احصااية بير ابعاد التعالت   الأولى:الفرضية  ت1

 ال دمةت جودة التيويات لتالتعالت  لأبعاددلالة احصااية  ذوتىثير  يوجد :الثانيةالفرضية  ت2

 مجتمع وعينة البحث:  خامساً:

مجتما   العراقية    البحثتمث   الجوية  لل ووة  العامة  وال روع    –بالشركة  ا تيار  الرايية،بغداد  ب   وتم  تمثلد  عمدية   عينة 

العليا   الشركة    والوسوى(ا الإدارات  العينةلت  أن هناك   المجتما، واتضحالعمدية كجزء مر ذلك    وتم توزيا استمارة الاستبا ة على 

يلون   ، وبذلكاستمارة(  2وعدد الاستمارات غير الميترجعة ا( استبا ة تم أقصاؤها  3وبلغد ااستبيا ات غير صالحة للتحلي  الإحصاات  

 استبا ةت (100عدد الاستبا ات الصالحة للتحلي  الإحصاات ا

 ث  أسلوب البح سادساً:

تمةةةد الاسةةةتعا ة ببر ةةةامجت ، الوصةةة ت التحليلةةةت للحصةةةول علةةةى  تةةةاا  الدراسةةةة وتحليلهةةةات علةةةى المةةةنه أعتمةةةد الباحةةةث 

( الإحصةةاات لتحليةة   تةةاا  ردود المبحةةوثير، وعلةةى ضةةوء ذلةةك تةةم ت يةةير النتةةاا  ل حةةص ال رضةةيات البحثيةةة AMOS,SPSSا

 تال رضت للبحثالنموذج  ( يمث  1والشل  ا واستش اف وتل يص ما يملر وضعل مر استنتاجات وتوصيات بناء على ذلك
 

 
 المخطط الفرضي للبحث (1الشكل )

 المصدر: أعداد الباحث 
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 الجانب النظري الثاني:المحور 
 مفهوم التعافي التسويقيأولاً: 

يتولا تلوير ميتوى عال مر الرضا عر النشاة ال دمت 

التعالت التيويات، للمنظمة اتباع الأ يرة استراتيجية معينة وهت  

الميتحي  الحصول على  دمة   المحتملة تجع  مر  لالإ  اقات 

بجودة مثالية دااماً، وهذا أوجا على المنظمة التت تاا لت مث  

تلك  مر  لل روج  آلية  وسياساتها  منهجيتها  لت  تضا  أن  ذلك 

 (ت(Ramen &Mattsson,2014:4المآزق والتعالت منها

التعالت التيةةةويات ألى الجهود المبذولة للتعالت مر   م هوميشةةةير 

 التاريختأزمة أو صدمة تىثرت بها شركة أو سوق معينة على مر  

(SALEH., & SADIQ,2022:345)   الةةبشةةةةةةر أن  وبةةمةةا 

معرضون لل وى والتاصير لت أن لحظة، تتعرض المنظمات الى  

أ واء لا يملر تجنبها قد تؤدن الى لشة  ال دمة المادمة للزباار، 

مما أدى ذلك الى حاجة الشةركات لتبنت  أسةلوب ييةت دم لتصةحيح 

الأ واء للتعوي، عر حالة ال شة  وتالي  اسةتياء الزبون، و تيجة  

أسةةةةل التيةةةةوياتت لةةذلةةك ظهر  تبةةالتعةةالت  يعرف  حةةديةةث  وب 

كمةا أ ةل أسةةةةلوب للتعةامة  ما    (Atuo&Kalu,2017:34-35ا

 واحت التاصةةةةير لت الت ةاعة  ما الزبةاار وأيجةاد البةدية  الملاام 

والاحتيةاةت لت حةال أ  ةاق المنظمةة، ألى جةا ةا الاعتةذار مر 

 العملاء والت اع  لت تىمير متولباتهم وتعويضهم  

 2016:118) Komppula, (Schumacher &ت 

 ً  أهمية التعافي التسويقي  : ثانيا

تتعدد الآراء حول أهمية التعالت التيةويات للشةركات سةواء  

الصةةناعية أو ال دمية، حيث أن الورياة الأكثر لعالية لضةةمان 

تلرار العملية الشةرااية هو تاديم منت  أو  دمة تلبت أو تتجاوز  

توقعات الزباار، ولذلك لإن الشةركة تحاول اسةتاواب عدد أكبر 

وولاا رضةةةةةةااهم  وتحايق  الزبةةاار،  تنوع  مر  عر ةريق  هم 

كمةا أ هةا تحةاول تلبيةة احتيةاجةاتهم وتحايق رغبةاتهم   ال ةدمةات،

 (ت2231: 2021بالوساا  المتاحة اعلت،

الاتةةت  لةةت  تةةتةةبةةيةةر  الةةتيةةةةةويةةاةةت  الةةتةةعةةالةةت  أهةةمةةيةةة  وأن 

االةةعةةامةةرن،Guchait,et.al.,2019:931ا  )2018  :60 ،) 

 (:Ikponmwen,2011:29-30ا

أن التعالت التيةةويات أمر بالا الأهمية لت تعدي  تصةةورات  ت1

الزبةاار وت ةاعلاتهم ما ماةدمت ال ةدمةاتت لعنةدمةا يحةدث 

لشةةة  لت ال دمة يصةةةبح الزباار غير راضةةةير وي ادون 

ثاتهم لت ال دمة المادمة مر قب  الشةةةةركة، مما يتيةةةةبا  

وعةةدم   الةةزبةةااةةر  أزعةةاج  لةةت  ا   رضةةةةةةاهةةمت لاحةةاةةً
 (Guchait,et.al.,2019:931ا

للتعةةالت التيةةةةويات دوراً مهم لت اسةةةةتثمةةار الإملةةا يةةات   ت2

وال برات والآليةات المعتمةدة لت اقتراح علاجةات لعةدد 

مر المعضةةةةلات التةىمينيةة، ليشةةةةجا ذلةك حس الابتلةار  

 والإبداع لتجاوز التحديات الحاصلةت  

تتنامى لدى المنظمة التت تتبنى التعالت التيةةةويات لرصةةةة   ت3

 توةيد وتمتير الصلات بزباانها عاا الإ  اق ال دمتت  

تليةةةةا المنهجية الصةةةةحيحة وال اعلة للتعالت التيةةةةويات  ت4

ميزة الا تاال مر حالة التذمر وعدم الرضةةا لدى  المنظمة

زباانها ألى حالة مر الابول والولاء للشةةةةركة لميةةةةتوى  

 ي وق ولاءهم اليابقت 

أن تنةاول ظاهرة الإ  ةاق ال ةدمت ومعةالجتهةا يمةد الإدارة بما   ت5

تحتةاجةل مر معلومةات الأمر الةذن ييةةةةةاعةد لت تلالت 

 التاصير وتحيت

ن جودة ال دمات ألى جا ا رلا ميةةةةتوى الل اءة لت تىدية  ت6

 الموظ ير لمهامهمت

 مزايا التعافي التسويقي  ثالثاً:

يمتلةةك التعةةالت التيةةويات ميةةزات هامةةة حيةةا منظةةور 

ودراسةةات العديةةد مةةر الم تصةةير، حيةةث أ ةةل بحةةد ذاتةةل ميةةزة 

مهمةةة للمنظمةةة لت وةةت الإ  ةةاق ال ةةدمت لةةت حةةال وقوعةةل 

والمضةةةت قةةةدماً لاسةةةتعادة وضةةةعها الوبيعةةةت، وليمةةةا يلةةةت 

 التعةةةةةةةةالت التيةةةةةةةةوياتاسةةةةةةةةتعراض لأهةةةةةةةةم مزايةةةةةةةةا 

 (: 202088للمنظمة:ارمضان، 

يعتبةةر التعةةالت التيةةويات أحةةد الةةدلاا  الهامةةة التةةت تعبةةر  ت1

عةةر  جةةاح المنظمةةة وماحاتةةل مةةر  جاحةةات و وةةوات 

 عاا الإ  اق الذن اعترض ةرياها التادمتت 

مةةر يتةةيح التعةةالت التيةةويات للةة  مةةر المنظمةةة وكادرهةةا  ت2

المةةةوظ ير الاةةةةلاع علةةةى جةةة  مةةةا ةباتةةةل الشةةةركات 

المغةةةايرة مةةةر آليةةةات وأللةةةار وذلةةةك عاةةةا أ  اقهةةةا 

ال ةةدمت والأسةةلوب المتبةةا لةةت بلةةوو التعةةالت واسةةتثمارت 

 على المدى البعيدت 

يمةةةارس التعةةةالت التيةةةويات أسةةةهاماً لةةةاعلاً لةةةت رسةةةم  ت3

 وةةةةس واسةةةةتراتيجيات ومنهجيةةةةات ووضةةةةعها كبةةةةدي  

للتعامةةة  مةةةا التحةةةديات الميةةةتابلية وأدراجهةةةا ضةةةمر 

 رؤى المنظمةت  

 الزبةةاار،يوةةةد التعةةالت التيةةويات أواصةةر الصةةلة مةةا  ت4

كمةةا يتنةةامى الاسةةتارار وروح ال ريةةق واليةةد الواحةةدة لةةت 

لبةةق  الزبةةاار بشةةل   ةةوس المةةوظ ير ألةةى جا ةةا معاملةةة 

يةةةةريح   وسةةةةهم ويليةةةةا ولاءهةةةةم ورضةةةةاهم عةةةةر 

المنظمةةةة، وتملةةةير المةةةوظ ير مةةةر التىكةةةد بةةةىن أدارة 

المنشةةىة تيةةتويا عبرهةةا التعامةة  مةةا الإ  ةةاق والح ةةاظ 

علةةى المةةوظ ير المميةةزير المتصةة ير بةةالإ لا   ةةلال 

 المرحلة الصعبةت 

 ابعاد التعافي التسويقي  رابعاً:

هو المرحلةة الأولى لبةدايةة أن اسةةةةتراتيجيةة تعةالت  :   الاعتذذار  ت1

معتمةدة ألى جةا ةا تعيير سةةةةبةا الإ  ةاق ال ةدمت وأيجةاد حة   

ملاام وعالا ت، حيةث يبةدن الزبةاار  تةذمرهم لت حةال الإ  ةاق  

ال ةدمت، وهنةا يتوجةا على ماةدمت ال ةدمةة العمة  بجةد لإيجةاد  

قناعة ميةببات الإ  اق وأيجاد الح  الملاام بالتزامر ما زرع  

لت   وس الزباار  بى ل سةيتم علاج الحالة بشةل  سةريا، ومر 

الجةدير بةالةذكر أن الاعتةذار لا يملنةل معةالجةة الإ  ةاق ال ةدمت  

لوحةدت، وأ مةا هو اعتراف ضةةةةمنت مر قبة  مزود ال ةدمةة 

بالظرف اليةلبت المعترض للعمي  والاعتراف بوجود  وى ما  

وييةةةاهم    (ت Gameti,etal,2021:22سةةةبا معا اة للزبونا  

 الاعتةذار لت تحايق التعةالت التيةةةةويات مر  لال الناةاة الآتيةة 

 (: 2020:32اكام ،    
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 الاعتراف بال وى  •

 الش الية والصدق  •

 الاستجابة اليريعة  •

 بناء الثاة وأعادة التواص   •

بع، ال وااد  يتركز بعد التعوي، حول كي ية منح  التعويض:   ت2

تاديم   مر  لال  ال دمة  ل ش   اليلبت  التىثير  لمواز ة  الايمة 

ال دمات الميتابلية مجاً ا أو تاديم  صومات للزباار المتىثرير،  

التت   المشللة  مدى  وورة  على  التعوي،  تاديم  لعالية  تعتمد 

الزبون   منها  جع     .( (Sciaralli,2017:27يعا ت  وبغية 

بتصميم  التعوي، أسه  وأيير ياوم مادمو ال دمات بالاهتمام  

العمليات لإتاحة ال رصة أمام العاملير لا تااء التعوي، حيا  

سمات الزبون، وتعيير  وع التعوي، لا ياا على عاتق الشركة  

وأ ما يباى للموظ ير حرية ا تااءت تبعاً لردود المتضررير حول  

لإن   البع،  وجهة  ظر  ومر  مشللتهمت  ح   لآلية  ت ميناتهم 

الذير  لت مرات ساباة يلو ون على ثاة    الزباار   الوا تعويضاً 

تامة لت معاودة التعام  ما مزود ال دمة دون قلق مر الإ  اق  

المحتم  كو هم متىكدير مر حر  مادم ال دمة على استرجاع  

العلاقات معهم، أن أن التعوي، سيمنحهم قيمة تيد ملان ال ل   

 ( 71:2020االعاابت    لذن تعرضوا لل بيبا الإ  اق ال دمتت ا 

الميتردة   المبالا  مث   أو  ادية،  مادية  منالا  التعوي،  يعتبر 

وال صومات التت يحص  عليها الزبون لمعالجة ال ياار المادية  

التت تلبدها أثناء تاديم ال دمات وبالتالت محاولة أعادة الزبون  

ألى الوضا الذن كان عليل قب  وقوع الضرر، بشرة عدم أثراال  

 .(Jung&Seock,2017:25) ارة ي على حياب ال  

المشكلة   ت3 وحل  يتم  المساعدة  عندما  يتحاق  الزباار   رضا  أن 

اتصال   جهة  أو  واحد  ش ص  قب   مر  المشاك    ما  التعام  

واحدة، ويتم توجيل مشاك  الزباار لاس ألى الموظ ير مر  لال  

المياعدة التت يملر حلها ويملر أن تلون بع، حلول الشلاوى  

بويئة حيث أن التعام  ما المشاك   وحلها  مر  لال سلاس   

ا  مر  الايادة  تملينهم  يجا  لذلك  يلون بويئاً،  أن  يملر  لم تل ة 

 لال التدريا والتملير ويملر مياعدة الموظ ير على ح  لش   

بيرعة  منظور  (  Msosa,2019 :81ا   ال دمة  وحيا 

( لإن سياسة المياعدة 71:  2023الباحثان  اصبة، و لعوج،

  ، التيويات  التعالت  تحايق  لت  لاعلة  أداة  المشللات  وح  

لل دمات وبالتال بالنيبة  الماضية  لتوقعاتل  العمي   أعادة  ت 

معالجة  عامة  المنظمات  على  لينبغت  ييت دمها،  التت 

التت  بالمياعدة  العمي  بشل  سريا ومد عملاءها  شلاوى 

يحتاجو ها وتعويضهم عر الضرر الذن ةالهم وذلك رغبة  

ت المنظمة  ما  عهدهم  ليابق  الزباار   أرجاع  وتشل     لت 

التيويات،   للتعالت  راييياً  بعداً  المشللات  وح   المياعدة 

وتعبر عر استواعة المنظمة تاديم المياعدة وح  معضلات 

سريعة ولعالة، كما تيهم لت استرجاع ثاة   الزباار بصورة

والوصول لأن    الزباار  التعرض  عاا  التيويات  للتعالت 

وهناك عدة   (Arsenovic,et.al,2021:87اأزمة  عابة أو  

 ااة رايية لاستيعاب دور المياعدة وح  المشللات كىحد  

 وهت:( 78: 2020،  االعاابتأبعاد التعالت التيويات 

 الزباارت استماع ولهم احتياجات   •

 تولير الدعم ال نت والتانتت  •

 وال عالةت الاستجابة اليريعة   •

 ال عّالت الش الية والتواص    •

 خامساً: جودة الخدمة  

أن أحد الم اهيم الإدارية المعاصةرة التت تعنى بالمباد   

الجودة   المت وق هو  لتصةةةةة  لقداء  المتةةاحةةة لأن منظمةةة 

ال ةدميةة، لةالجودة موضةةةةا اهتمةام وغةايةة كة  لرد وكة  

منظمةة، وينةدرج لت أةةارهةا جودة المنتجةات وال ةدمةات، 

العمة  وهت كلهةا  العنةاصةةةةر، جودة الأداء، وجودة  جودة 

الزبون وتىمير المتولبات المجتمعية    تيةةةعى لليةةةا رضةةةا

(,  Siswoyo&Susilawati,2020:6بصةةةورة قياسةةةية ا

ال ةةدمةةة   بير  كبير  ترابس  هنةةاك  كةةان  المنولق  هةةذا  ومر 

services   والجودةQuality   لدااماً ما تترالق  أحداهما ما

معةةاً   يربوهمةةا  لنشةةةةوء مصةةةةولح  ذلةةك  وأدى  الأ رى، 

SERVQUAL=Services+Quality   مةة ر والةةمةةلةةون 

عدة مااييس متيةةليةةلة وتلم  بعضةةها البع، لاسةةتولاع  

وجهةات  ظر الزبةاار حول توقعةاتهم مر ال ةدمةة الماةدمةة، 

واسةةةتنتجد بع، الأبحاث توالر صةةةلة أيجابية بير معدل 

الرضةةةةا عنةد الزبةاار وبير ميةةةةتوى الجودة ال ةدميةة التت  

تلاةاهةا، ممةا يعلس أن رضةةةةةا الزبون يتنةامى  تيجةة توالر 

اك عةاليةة تجةات الجودة ال ةدميةة ممةا يرلا مر ميةةةةتويةات أدر

ميةةتوى الولاء عندت ومعاودة اقتناءت لل دمة مراراً وتلراراً 

 ( يوضح جودة ال دمةت  2(ت والشل  ا33:  2024االيودا ت،
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مفهوم جودة الخدمة2الشكل )

( الوضوح الاستراتيجي وتأثيره على جودة الخدمة بحث استطلاعي تحليلي  2024المصدر: قاسم سبهان عصمان السوداني )

جامعة  والاقتصاد،كلية الإدارة  ماجستير،رسالة  المقدسة،لتربية كربلاء  لآراء عينة من القيادات الإدارية في المديرية العامة

 . 33ص كربلاء،
 

 توقعات الزبائن
 للخدمة

 مفهوم جودة الخدمة

 للأداء إدراك الزبائن مستوى الجودة
 الفعلي
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وتعُنى المنظمات التت تيةعى للاسةتارار والت وق كثيراً  

بموضةةةةوع الجودة ال ةدميةة، لةالعلاقةة ما الزبةاار وةرح 

الحةةالت   الاهتمةةام  هت موضةةةةا  توقعةةاتهم  تلبت   ةةدمةةات 

للمنظمات، والتت تبذل قصةةةارى جهدها لتحيةةةير ميةةةتوى  

وسةةةةةعةيةةداً  راضةةةةةيةةاً  الةزبةون  لةيةلةون  جةودة  ةةدمةةاتةهةةا 

 (ت619:  2022ابولويمة،

وبةاتةد الجودة ال ةدميةة ميةةةةةىلةة هةامةة للمنظمةات العةامةة 

وال ةاصةةةةة  تيجةة تنةامت حةدة التنةالس لت أسةةةةواق الأعمةال  

 ويعزى ذلك لقسباب الاتية:

تيةتمد المنظمة أصةداء سةمعتها    تعزيز سذمعة المنظمة: .أ

مر درجةة الجودة لت  ةدمةاتهةا، ويبةدو ذلةك جليةاً مر 

 برات الموظ ير والصةةةةلات الحيةةةةنة ما المجهزير 

وأذواقهم   الزبةةاار  رغبةةات  تشةةةةبا  وتولير  ةةدمةةات 

وتوقعاتهم الحالية والميةةةتابلية، ويملر اللجوء لأدوات 

ة  التحيةير الميةتمر لت حال كا د الجودة ال دمية متد ي

بغية تحيةةةةير الجودة وتحايق ا تشةةةةار المنظمة عالمياً 

 (ت39: 2017ومحلياً االنجار وجواد، 

تتنةامى حةدة   زيذادة قذدرة المنظمذة على المنذافسذذذذذة: .ب

التنةالس كلمةا تزايد عدد المنظمةات ال ةدميةة، وتلتيةةةةا  

المنظمةة مزايا تنةاليةةةةيةة عنةد توالر الجودة لت  دماتهةا  

الماةدمةة, حيةث تيةةةةعى المنظمةات بةاحثةة عر وسةةةةااة  

مبتلرة للاحت ةاظ بحصةةةةتهةا اليةةةةوقيةة واحتلال موقعةاً  

تنةاليةةةةياً لت ظ  بيئة محلومة بالتنالس الشةةةةديد اعبد 

ومةحة  مةر 149:  2022مةةد،الةرزاق  الةلةثةيةر  لةبةةاتةةد   ،)

المنظمات تيةةعى وراء الجودة ال دمية لتلتيةةا سةةمة  

تناليةية، وتتولد المناليةة بيةبا عاملير أسةاسةيير هما: 

أولاً لت الاقتصةةةةاد المعاصةةةةر يشةةةةل  النات  المحلت  

المتحصةة  مر المنظمات ال دمية سةةبعير بالمااة هذا ،  

الصةةةةيةا ة  ثةا يةاً تيةةةةهم منظمةات التصةةةةنيا لت أعمةال  

بصةورة متنامية ، أن بغرض تنمية الإيرادات المتوقعة 

تضةةةةةاف ال ةدمةات ألى المنتجةات، حيةث تعبر جودة 

ال ةدمةة عر موقف أو حلم يتعلق بت وق ال ةدمةة على  

الةةةةةةمةةةةةةنةةةةةةاليةةةةةةةةةيةةةةةةر    ةةةةةةظةةةةةةرااةةةةةةهةةةةةةا 

 . (Pemer&Skjolsvk,2019:352ا

 

 العملي الجانب  الثالث:المحور 
 التسويقي(  المستقل )التعافيوصف وقياس المتغير اولاً. 

 وصف وقياس بعد الاعتذار   .1

( اذ  الاعتذار تاا  التحلي  الوص ت لبعد ا(  1يظهر الجدول ا

لهذا   العام  الحيابت  الوسس  ان  عامة  النتاا  بصورة  يتبير مر 

( اذ ان أجوبة 766ت0( اما الا حراف لاد بلا ا060ت4البعد بلا ا

االات اق(   عند  كا د  البعد  هذا  اسئلة  جميا  عند  العينة  ألراد 

الحيابت   الوسس  ان  التحلي   بيند  تاا   كما  اجيد(  وبميتوى 

)تبذل الشركة جهودها لتوجيه الأسف  الاعلى كان عند اليؤال 

( 400ت4اذ بلا ا  والاعتذار بشكل مباشر لزبائنها ووجهاً لوجه(

ا سج   وبا حراف  اجيد(  معام  492ت0وبميتوى  اما   )

ا بلا  لاد  ا190ت11الا تلاف  ترتيبل  كان  اذ  حيث  2(  مر   )

بيند  تاا  التحلي  ان اق  وسس سج  عند  الاهمية النيبية، كما  

أي  )اليؤال   لزبائنها عن  فوراً  الاعتذار  بتقديم  الشركة  تقوم 

( وبميتوى اجيد(  600ت3اذ حاق ا(  إزعاج او تلكؤ بدر منها

( اذ كان 752ت35( ومعام  ا تلاف بلا ا287ت1با حراف بلا ا

 ( مر حيث الاهمية النيبيةت5ترتيبل ا
 

 ( المؤشذذرات الاحصذذذائية لبذُذذعد الاعذذذذتذار 1جذذذذذدول )

 الأسئلة
 الوسس

 الحيابت

 الا حراف

 المعيارن

معام   

 الا تلاف

 الأهمية

 النيبية

اتجات 

 الاجابة

1 
تاوم الشركة بتاديم الاعتذار لوراً لزباانها عر أن أزعاج او تللؤ 

 بدر منهات 
 أت ق  5 35.752 1.287 3.600

2 
تتوجل الشركة ببالا الأسف عر الأ واء المرتلبة بحق  

 ميت دميهات 
 أت ق  4 25.914 0.985 3.800

3 
تبذل الشركة جهودها لتوجيل الأسف والاعتذار بشل  مباشر  

 لزباانها ووجهاً لوجلت
4.400 0.492 11.190 2 

أت ق  

 تماما 

4 
تبذل أدارة الشركة جهودها لمنح زباانها أضالة للاعتذار المادم  

 مزايا زاادةت
 أت ق  3 14.358 0.603 4.200

5 
تتصف الشركة بحير ت اعلها ومعاملاتها ما زباانها ألى جا ا 

 النظر لت اقتراحاتهم ووجهات  ظرهمت
4.300 0.461 10.711 1 

أت ق  

 تماما 

    0.766 4.060 المتوسس الإجمالت 

 SPSS V.25المصدر: اعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج 
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 ( المذذؤشرات الاحصذذذذائية لبذُذذعد التذذذعويض 2جدول )

 

 الأسئلة 
 الانحراف الوسط

معامل 

 الاختلاف

 الأهمية 

 النسبية

اتجاه  

 الاجابة

1 
تمنح الشركة تعويضاً مناسباً للزبون عن الأذى الذي أصابه جراء الخدمة  

 .  المقدمة له 
 محايد 5 44.241 1.504 3.400

 أت ق  4 41.114 1.439 3.500 يشعر الزبون بالرضا عن التعويض المقدم اليه من الشركة.  2

3 
ينتاب الزبون شعور بالعدل حيال التعويض الممنوح لهم عند تعرضهم 

 للأذى. 
 أت ق  1 24.447 0.905 3.700

4 
الحاصل له وبدون  التعويض بشكل مباشر عند الأذى  الزبون  يستلم 

 تأخير. 
 أت ق  2 29.269 1.142 3.900

5 
تمنح الشركة خدمات مجانية للزبون كتعويض عن الأذى الذي لحق  

 به.
 محايد 3 37.855 1.287 3.400

   1.255 3.580 المتوسط الإجمالي

 SPSS V.25 برنامج مخرجات على  اعتمادا الباحث اعداد: المصدر
 

 وصف وقياس بعد التعويض  .2

(  التعويض ( الى  تاا  التحلي  الوص ت لبعد ا2يشير جدول ا

اذ يتبير مر النتاا  بصورة عامة ان الوسس الحيابت العام لهذا  

( اذ ان أجوبة  255ت1( اما الا حراف لاد بلا ا580ت3البعد بلا ا

االات اق(  عند  كا د  البعد  هذا  اسئلة  جميا  عند  العينة  الراد 

الحيابت   الوسس  ان  التحلي   بيند  تاا   كما  اجيد(  وبميتوى 

يستلم الزبون التعويض بشكل مباشر الاعلى كان عند اليؤال ا

( وبميتوى  900ت3اذ بلا ا  (عند الأذى الحاصل له وبدون تأخير

( اما معام  الا تلاف لاد بلا  142ت1اجيد( وبا حراف سج  ا

ترتيبل ا269ت29ا كان  اذ  كما  2(  النيبية،  الاهمية  مر حيث   )

تمنح الشركة  ا  التحلي  ان اق  وسس سج  عند اليؤال  بيند  تاا

اذ  (  خدمات مجانية للزبون كتعويض عن الأذى الذي لحق به

( ومعام  287ت1( وبميتوى اجيد( با حراف بلا ا400ت3حاق ا

ا بلا  ا855ت37ا تلاف  ترتيبل  كان  اذ  الاهمية 3(  حيث  مر   )

 النيبيةت

 وصف وقياس بعد المساعدة وحل المشكلات  ت3

المسذذاعدة  ( الى  تاا  التحلي  الوصةة ت لبعد ا3يشةةير جدول ا

اذ يتبير مر النتاا  بصةةورة عامة ان الوسةةس ( وحل المشذذكلة

( اما الا حراف لاد بلا 460ت3الحيةةةةابت العام لهذا البعد بلا ا

( اذ ان اجوبةة العينةة المبحوثةة عنةد جميا اسةةةةئلةة هةذا  027ت1ا

البعد كا د عند االات اق( وبميةتوى اجيد( وتشةير النتيجة الى  

ان للشةةركة  ان الشةةركة تتبنى الثاة والمصةةداقية شةةعاراً لها، و

مر  لال  وس واليات متعددة    الواراةتهتم بح  المشةةةللات  

ومتنوعةة لت معةالجةة وحة  مشةةةةللات الزبةاار، اذ بينةد  تةاا   

تتبنى االتحلي  ان الوسةةس الحيةةابت الاعلى كان عند اليةةؤال 

(  800ت3اذ بلا ا(  الشذذذذركة الثقة والمصذذذذداقية شذذذذعاراً لها

ا معةامة  ( امة 985ت0وبميةةةةتوى اجيةد( وبةا حراف سةةةةجة  ا

( مر حيةث 1( اذ كةان ترتيبةل  ا914ت25الا تلاف لاةد بلا ا

الاهمية النيةةبية, كما بيند  تاا  التحلي  ان اق  وسةةس سةةج  

تلجذأ الشذذذذركذة لآليذات متعذددة ومتنوعذة في اعنةد اليةةةةؤال  

( وبميةةتوى  300ت3اذ حاق ا(  معالجة وحل مشذذكلات الزبائن

ا بةلةا  بةةا ةحةراف  بةلةا 010ت1اجةيةةد(  ا ةتةلاف  ومةعةةامةة    )

 ( مر حيث الاهمية النيبيةت3( اذ كان ترتيبل ا30.608ا
 

 ( المؤشرات الاحصائية لبعد المساعدة وحل المشكلة 3جدول )

 الانحراف الوسط الأسئلة 
معامل 

 الاختلاف
 الاهمية 

اتجاه  

 الاجابة

 أت ق  2 28.471 1.025 3.600 تبادر الشركة بمعالجة الأ واء بيرعة وقب  أن يوالا الزبون بذلكت 1

 محايد 4 30.608 1.010 3.300 يشل  رضا الزبون محس اهتمام الشركة بعد معالجة أشلالياتلت 2

 أت ق  1 25.914 0.985 3.800 تتبنى الشركة الثاة والمصداقية شعاراً لهات 3

4 
تلجى الشركة لآليات متعددة ومتنوعة لت معالجة وح  مشللات  

 الزباارت
 محايد 3 30.608 1.010 3.300

5 
تعالت الشركة ينولق مر معالجتها للإشلاليات الواراة ومد يد العون 

 لزباانهات  
 محايد 5 33.501 1.106 3.300

    1.027 3.460 المتوسط الإجمالي

 SPSS V.25المصدر: اعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج  
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 الخدمة( )جودةوصف وقياس المتغير التابع  ثانياً:

جودة  ا( الى  تاا  التحلي  الوصةةة ت لبعد  4يشةةةير جدول ا

اذ يتبير مر النتاا  بصةورة عامة ان الوسةس الحيةابت  ( الخدمة

( 197ت1( امةا الا حراف لاةد بلا ا680ت3العةام لهةذا البعةد بلا ا

اذ ان اجوبةة العينةة المبحوثةة عنةد جميا اسةةةةئلةة هةذا البعةد كةا ةد  

ادارة    عند االات اق( وبميتوى اجيد( وتشير هذت النتيجة الى ان

الشةركة لديها اهتمام كبير بى جاز ال دمة بشةل  صةحيح مر اول  

مرة، وتهتم بةامتلاك موظ ير ذون  برت وك ةاءت بتاةديم ال ةدمةة  

على اكم  وجل وتيةةعى جاهدت لتحيةةير  دماتها لتلبت توقعات  

الزباار  ، اذ اظهرت  تاا  التحلي  ان الوسةس الحيةابت الاعلى 

 ( تعد جودة الخدمة من أولويات عمل الشركةاليؤال اكان عند  

( 025ت1( وبميةةتوى اجيد( وبا حراف سةةج  ا400ت4اذ بلا ا

( مر 2( اذ كةان ترتيبةل ا294ت23امةا معةامة  الا تلاف لاةد بلا ا

حيث الاهمية النيةةةةبية, كما بيند  تاا  التحلي  ان اق  وسةةةةس 

يولي الموظفون اهتماماً خاصذذذاً لزبائن  سةةةج  عند اليةةةؤال ا

( 200ت3( اذ حاق االشذذذذركذة حين يطؤونهذا ويطلبون الخذدمذة

( ومعام  ا تلاف 333ت1وبميةةتوى امتوسةةس( با حراف بلا ا

 ( مر حيث الاهمية النيبيةت4( اذ كان ترتيبل ا667ت41بلا ا
 

 ( المؤشرات الاحصائية لبعد جودة الخدمة4جدول )

 الانحراف الوسط الأسئلة 
معامل 

 الاختلاف
 الاهمية 

اتجاه  

 الاجابة

 أت ق  2 23.294 1.025 4.400 تعد جودة ال دمة مر أولويات عم  الشركةت  1

 أت ق  1 23.126 0.948 4.100 الشركة ميؤولية معالجة أشلالات اقتناء ال دمةت ادارة تتحم   2

 محايد 3 32.917 1.119 3.400 تمتلك الشركة كوادر ذات  برت عالية ومت صصة لت تاديم ال دماتت 3

4 
يولت الموظ ون اهتماماً  اصاً لزباار الشركة حير يوؤو ها ويولبون 

 ال دمةت 
 محايد 4 41.667 1.333 3.200

 محايد 5 47.280 1.560 3.300 تتبنى الشركة برام  تدريبية متوورة وعالمية لرلا ك اءة وأداء موظ يها   5

    1.197 680ت3 المتوسط الإجمالي

 SPSS V.25المصدر: اعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج  
 

 اختبار علاقة الارتباط بين متغيرات البحث ثالثاً:

 الفرضية الرئيسة )الاولى(    •

التعالت    اتوجد ابعاد  بير  ما  ذات دلالة احصااية  ارتباة  علاقة 

وجودة   ا  تال دمة(التيويات  جدول  معام  5يوضح  قيمة  أن   )

(  995ت0بلغد االتعافي التسويقي وجودة الخدمة  الارتباة بير  

ا دلالة  ميتوى  سجلد000ت0عند  ا  (،  المحيوبة Zقيمة   )

ا657ت8ا قيمة  مر  أكبر  وهت   )Zا البالغة  الجدولية  (،  96ت1( 

وبناءً على ذلك  رل، لرضية العدم و اب  ال رضية البديلة التت  

)وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التعافي تنص على  

 (ت التسويقي وجودة الخدمة

وتشير هذت النتيجة ألى أن هناك علاقة ارتباة قوية وأحصااية 

 ال دمةتوجودة بير التعالت التيويات 
 

 ( قيم الارتباط بين ابعاد التعافي التسويقي وجودة الخدمة5جدول )

 العلاقة اتجاه القرار 
Z 

 المحسوبة
 المتغير المستقل قيذمة الارتبذاط و)مستوى دلالة( 

المتغير 

 المُعتمَد

 قبول الفرضية 
طردية  

 موجبة
8.657 

**0.995 R   التعافي

 التسويقي 

 جودة الخدمة

0.000 Sig 

 عدد الفرضيات المقبولة 1

 النسذبةُ المئذوية   100 %

Z = 100/// حجم العينة = 0.01///**   الارتباط عند مستوى دلاله  1.96جدولية 

  spssالمذصدر: اعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج 
 

 بين متغيرات البحث  علاقة التأثيراختبار  رابعاً:
 فرضية الرئيسية الثانيةال •

(ت أذ سيتم التحرن عنها ولاا لمعادلة الا حدار  جودة الخدمةالتسويقي في   التعافي لأبعاد يوجد تأثير ذو دلالة احصائيةا 

 : كالاتتال وت البييس 

………… (1) 1X1α+β Y= 

 

 الخدمة(.التعافي التسويقي في جودة    لأبعاديوجد تأثير ذو دلالة احصائية ا

 الخدمة جودة = 694.0+ 0.881) التسويقي )التعافي 
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التعافي  (  تاا  الاحصاء الاستدلالت بير  6يتبير مر جدول ا

( ألميت رجة Fايتضح من قيمة    الخدمة اذالتسويقي في جودة  

ا   (ت776ت9675ا  والبالغة مر  اأكبر(  البالغة Fوهت  جدولية   )

( وهذت النتيجة تشير الى ان  رل، لرضية العدم وقبول  001ت4ا

علاقة تأثير ذات دلالة   توجداال رضية البديلة التت تنص على  

  ، مما الخدمة(احصائية بين ابعاد التعافي التسويقي في جودة  

 قون لت يدل على ان التعالت التيويات لل دور مهم ولعال وتىثير  

التعافي ( الى ان  ²Rا  Adjاذ تشير قيمة    ال دمة،تحايق جودة  

ا  استواع مرالتسويقي   ما  يبتل  المتغيرات  66ت ير  مر   )%

( ألميت رجة  tكما وسجلد قيمة ا  الخدمة،جودة    التت تورأ على

لمتغيرβلةا التسويقي    (  مر    أكبروهت    (ت658ت154االتعافي 

معنوية    ( وهذا يشير الى ثبوت102ت2( جدولية البالغة اtالايمة ا

( وهو بدرجة تىثير قوية،  658ت1( اذ بلا حجم الأثر ما قيمتل اβا

بمادار وحدة التعافي التسويقي  ( بان زيادة  βيتضح مر قيمة ااذ  

   (ت%88ا بنيبةالخدمة جودة  واحدة سيؤدن ألى زيادة

 

 الخدمة وجودة( تحليل الاثر بين التعافي التسويقي 6جدول )

 المؤشر
 المتغير المستقل

 المتغير التابع 
 التعافي التسويقي

(α) 0.694 

مة 
 د

 ال
دة

جو
 

(β) 0.881 

(2R) 0.990 

Adj(2R) 0.666 

(F) 9675.776 

(t) 154.658 

 1.658 حجم الاثر

 كبيرة  قوة الاثر 

P 0.000 

(F)  4.001 جدولية 

(t جدولية ) 2.102 

 100 حجم العينة 

 

 والتوصيات  الاستنتاجات
 أولا: الاستنتاجات:  

تبير مر  لال  تاا  التحلي  الإحصةةةاات وجود تجا س لت  ت1

الشةةةةةةركةةةة لةةةت  الةةةمةةةبةةةحةةةوثةةةة  الةةةعةةةيةةةنةةةة   أجةةةابةةةات 

حيةث تم تحايق وسةةةةس    العراقيةة،العةامةة لل ووة الجويةة  

الةةةدراسةةةةةةةة   لةةةمةةةتةةةغةةةيةةةرن  جةةةيةةةد   حيةةةةةةةابةةةت 

مما يشةةةةير ألى مدى   (،االتعالت التيةةةةويات وجودة ال دمة

  المبحوثةتأهمية هذير المتغيرير بالنيبة للشركة 

اولد الشركة العامة لل ووة الجوية العراقية اهتماماً  ت2

واضحاً لتوبيق ابعاد التعالت التيويات لما لل مر دور 

 ال دمةتجوهرن ومهم لت تحايق جودة 

ت جاء بعُد االاعتذار( لت المرتبة الأولى مر حيث الم اضلة   ت3

المشللات(،   وح   االمياعدة  بعُد  يليل  الا رى،  بالأبعاد 

وهذا يشير الى    الرابعة،وأ يرًا بعُد االتعوي،( لت المرتبة  

المملنة اهتمام الشركة المبحوثة بتاديم الاعتذار وباليرعة  

 الحاص ت عر الأ واء والضرر  لزباانها

بير  أ ت4 ومعنوية  قوية  ارتباة  علاقة  وجود  النتاا   وضحد 

التيويات وجودة   التعالت  أبعاد  وهذا يعلس    ال دمة،جميا 

كت تتميز    بىبعادت،جهود الشركة لت توبيق التعالت التيويات  

 بمنالييهات الشركة لت تاديم  دمات ذات جودة عالية ماار ة  

التعالت    ت ت5 لأبعاد  أن  ألى  الإحصاات  التحلي   تشير  تاا  

يعلس ذلك مدى   ال دمة، التيويات تىثيرًا كبيرًا على جودة  

لهم واهتمام الشركة المبحوثة، وحرصها على وضا  وس 

يرتلبها  التت  الأ واء  وتجنا  لتصحيح  مهمة  وأجراءات 

جودة   مر  ميتويات  أعلى  تحايق  بهدف  ال دمة  مادمو 

 ال دمةت 

أن تاديم الميةةاعدة وح  المشةةللات لل تىثير قون وايجابت   ت6

ممةا يشةةةةير الى اهتمةام   للشةةةةركةة،لت تحايق جودة ال ةدمةة 

أدارة الشةةةةركةة بةالميةةةةةارعةة لمعةالجةة الإ  ةاق والازمةة 

 ال دمةتالحاصلة لت تاديم 

ييةةةةاهم التعوي، سةةةةواء كان ماديًا أو معنويًا، لت تحايق   ت7

حيةث يعةد التعوي، وسةةةةيلةة مهمةة لتعزيز    ال ةدمةة،جودة  

ممةا ينعلس أيجةابةًا على للشةةةةركةة ماةار ةةً    الزبةاار،رضةةةةا 

 .بمنالييها

تشير النتاا  ألى أن الاعتذار الذن تادمل الشركة المبحوثة   ت8

وبنيبة   ال دمة  جودة  تحايق  لت  قون  تىثير  لل  لزباانها 

 (ت%95 دمة بنيبة ا (،%4ت95ا

 ثانيا: التوصيات: 

ضةةةةرورة الاعتمةاد على التعةالت التيةةةةويات بجميا أبعةادت   ت1

ح  المشةةةةللات( سةةةةواء عند تاديم   التعوي،،االاعتذار، 

 وتعزيز هذتوان الاسةةتمرار لت تحيةةير   بعدها،ال دمة أو 

 تال دمةجودة  الأبعاد سيياهم بشل  كبير لت تحايق 

ضرورة اهتمام أدارة الشركة المبحوثة بجميا ابعاد التعالت  ت2

لما لت    التيويات  تىثير قون وواضح   تحايق جودةلها مر 

 ال دمةت 
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مادمت  ت3 عند  و اصةً  الشركة  لدى  الاعتذار  ثاالة  تعزيز 

يعتبر مر    الزباار حيثال دمت كو هم على تعام  مباشر ما  

على   المبنية  التبادلية  العلاقة  تعيد  التت  المهمة  العوام  

   والزبونتالاحترام والادب واللوف ما بير الشركة 

وح   ت4 لمياعدة  جهودها  تلثف  ان  الشركة  أدارة  على 

 لال تولير وساا    احتياجاتهم مرمشللات زباانها ومعرلة  

ات اذ   على  قادرة  تلون  وان  الزباار  ما  لعالة  تواص  

 سريعةتقرارات 

لضمان استمرار الشركة المبحوثة لت مضمار المنالية ما   ت5

عليها   يجا  ال دمية،  الجودة  وتحايق  الأ رى  الشركات 

  المعنون( بتاديم التعوي، االمادن او    أكبرالاهتمام بشل   

لتعوي،   منالييها  أساليا  ت وق  جديدة  أساليا  وابتلار 

مهم    زباانها، مورد  يعتبر  الزبون  ان  وان    للشركة، حيث 

الذير ان   الزباار  ميتعدير  يلو ون  سابااً  التعوي،  تلاوا 

متىكدير ان الشركة ستمنحهم قيمة    لأ همالشركة    يتعاملوا ما

 ال دمتت تيد ملان ال ل  الذير تعرضوا لل بيبا الإ  اق 

للإدارات  ت6 العم   والتووير وورش  التدريا  برام   تلثيف 

العلمية    والوسوى،العليا   وتووير  براتهم  ك اءتهم  لزيادة 

الاهتمام بالتدريا الميتمر يعلس التزام حيث ان  والعملية،

الشركة بتحايق أعلى ميتويات الجودة لت ال دمة والتميز 

 لت الأداءت 

ألى شلاواهم   ت7 الزباار للاستماع  التواص  ما  تنويا وساا  

وماترحاتهم وآرااهم حيث ييهم لت ضمان التواص  اليريا  

وال عال ما الشركة وان هذا التنوع يياعد لت تعزيز العلاقة 

المادمة،  ال دمة  ميتوى  وتحيير  والزباار،  الشركة  بير 

 وتوقعاتهمت والاستجابة بشل  ألض  لاحتياجاتهم 

مدى   ت8 معرلة  لت  الشركة  يياعد  دورية  استبيا ات  أجراء 

 أدااها،رضا الزباار عر    تادمها، ومدىجودة ال دمات التت  

تحيير  مر  الشركة  تملر  قيمة  راجعة  تغذية  تولر  حيث 

لتوقعات   ألض   بشل   والاستجابة  ميتمر  بشل    دماتها 

 واحتياجاتهمت الزباار 

 

 توافر البيانات:  
 تم تضمير البيا ات الميت دمة لدعم  تاا  هذت الدراسة لت الماالةت 

 

 تضارب المصالح: 
 يعلر المؤل ون أ ل ليس لديهم تضارب لت المصالحت 

 

 موارد التمويل: 
 لم يتم تلات ان دعم مالتت 

 

 شكر وتقدير: 
 لا أحدت
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