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 لــسـعـحا الـــخة ىــسـجي ثــأى
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 اح ــــــجـشـى الــــمـدي عـــفـحـوم
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 ي ــــشـيـشـػ شـــيـخحـج الــــبـل عــــاضــفـؽر الــــتـجكــــاذ الـــــتـلأسـل 

 ث.ــــحـبـاز الــجـإن يـــــة فــسـي  ـقـة والــشـيـسـثـو الــاتـيـيـؽجـو وتـحـائـرـى نـمـع

 خـــــــــــجيـقـتلـخ واـــــــــــكـالذص ــــــــــــــالـخـجم بـــــــــــــقـأت

 يــــــا الجراسـؽارنـمذة ـطيما ـيشـيـؽجــػ عمى تـػ وحخصيـؽداتيــحة لسجيـاتـل الأســلك

 .جـيـعـؼ بـب أو مـخيـؼ قـة مـجراسـحه الـاز ىـي إنجـػ فـؼ ساىـل مـلًا لكـخا جديـشك
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 :ملخص

. تست الكمسة السشظؾقة في الخضاو  كيسةالتأثيخ لقاء الخجمة،  تيجف ىحه الجراسة إلى التعخف عمى
كأداة لجسع  إستبيانيق ىجف الجراسة تؼ الإعتساد عمى ولتحق السشيج الؾصفي والتحميمي، إستخجامالجراسة ب

السشاسبة لتحميل  الإحرائية الأساليب إستخجاملفشجق، وبالبيانات مؽ عيشة الجراسة الستسثمة في ندلاء ا
لكل  :عجد مؽ الشتائج  تؾصمت الجراسة إلىالبيانات، وإختبار الفخضيات بأسمؾب نسحجة السعادلات الييكمية 

جابي يإل مؽ مخافق و قيسة الخجمة تأثيخ جابي عمى قيسة الخجمة، لكيإي الخجمة والسخافق تأثيخ مؽ مؾعف
 جابي عمى الكمسة السشظؾقة، لا يؾجج تأثيخ مباشخ لسؾعفي الخجمة عمى الخضا،يإلمخضا تأثيخ عمى الخضا، 

 عمى الكمسة السشظؾقة. لكيسة الخجمة لا يؾجج تأثيخ مباشخ

 ، قيسة الخجمة، الخضا، الكمسة السشظؾقة، مخافق الفشجق.لقاء الخجمة :الكمسات السفتاحية

      

Abstract : 

This study aims to identify the effect of service encounter, service value and 

satisfaction on word of mouth. The study was conducted using the descriptive and 

analytical method. To achieve the aim of the study, a questionnaire was used as a 

tool to collect data from the study sample represented by hotel guests. By using 

appropriate statistical methods to analyze the data and a structural equation model 

to test hypotheses, the study reached a number of results: service personel and 

facilities significantly affected service value, facilities and service value 

significantly affected satisfaction, satisfaction significantly affected word of 

mouth, There is no direct effect of service personnel on satisfaction, There is no 

direct effect of service value on word of mouth. 

Keywords :  service encounter, service value, satisfaction, word of mouth, hotel 

facilities. 
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 مـــقـــجمــــة

 

  أ
 

 ة:ــوطئـت

بجون  نولأ ؾائج مالية،إن السشغسات الخجمية تجرك أىسية رضا الدبائؽ لإستسخار نذاطيا وتحقيق ع
، فالمقاء الخجمي لو دور ت ذات جؾدة تخقى لستظمباتيؼتحخص عمى تقجيؼ خجمازبائؽ لا تحقق نجاح، لحلػ 

الدبؾن . مجى رضا الدبؾن عؽ خجمات السشغسة، كسا تحخص عمى تقجيؼ خجمات ذات قيسة في تحجيج
خجمة لو تأثيخ كبيخ عمى ما سيقؾلو لم توخبسة لأن تقييؼ الدبؾن بعج تجالخاضي ىؾ السكدب الحكيقي لمسشغ

الدبائؽ يتأثخون بذكل ف تخويج مجاني لمسشغسة،لمدبائؽ الآخخيؽ، وىؾ ما يعخف بالكمسة السشظؾقة والتي تعتبخ 
كبيخ بآراء الدبائؽ الآخخيؽ الحيؽ يسثمؾن ليؼ مرجر مؾثؾق لمسعمؾمة حؾل تجخبة الخجمة. لمكمسة السشظؾقة 

 .(Robert East et al, 2005)مؽ الإعلبن  أكثخ العلبمة التجارية إختياربيخ عمى )التؾصية( تأثيخ ك

 جابيةيإكمسة مشظؾقة  نذخ  وبالتالي جابيةيإتؾجيو آراء الدبائؽ لتكؾن عى السشغسات الخجمية إلى تد
 العؾامل التي تؤثخ عمى تقييسيؼ لمخجمات. وتحجيج إرضائيؼحؾل خجماتيا، ولتحقق ذلػ تعسل عمى 

 ة:ــالٌـلإشكا

 تتسثل إشكالية البحث فيسا يمي:

ما مجى تَأثُّخ الكمسة السشطؽقة بكل مؼ لقاء الخجمة، قيسة الخجمة والخضا في مجال الخجمة 
 الفشجقية؟

 نظلبقا مؽ الإشكالية، نظخح الأسئمة الفخعية التالية:إ

 ؟جابي عمى قيسة الخجمةيإالفشجق و تأثيخ لسؾعفي خجمة  ىل ىشالػ 
 ؟الخضا عمى جابييإلسؾعفي خجمة الفشجق و  تأثيخ ػىل ىشال 
 ؟جابي عمى قيسة الخجمةيإفشجق و اللسخافق  تأثيخ ىل ىشالػ 
 ؟جابي عمى الخضايإسخافق الفشجق و ل تأثيخ ىل ىشالػ 
 ؟جابي عمى الخضايإخجمة الفشجق و  لكيسة تأثيخ ىل ىشالػ 
 ؟ظؾقةجابي عمى الكمسة السشيإجق و لكيسة خجمة الفش تأثيخ ىل ىشالػ 
 ؟جابي عمى الكمسة السشظؾقةيإجق و لمخضا عؽ الفش تأثيخ ىل ىشالػ 

  



 مـــقـــجمــــة

 

  ب
 

 ث:ــات البحـفرضٌ

 للئجابة عمى الأسئمة نظخح الفخضيات التالية:

 جابي عمى قيسة الخجمة.يإيؾجج تأثيخ لسؾعفي خجمة الفشجق و : الفخضية الأولى
 الخضا. ىجابي عميإيؾجج تأثيخ لسؾعفي خجمة الفشجق و : الفخضية الثانية
 جابي عمى قيسة الخجمة.يإ: يؾجج تأثيخ لسخافق الفشجق و الفخضية الثالثة
 جابي عمى الخضا.يإ: يؾجج تأثيخ لسخافق الفشجق و الفخضية الخابعة

 جابي عمى الخضا.يإيؾجج تأثيخ لكيسة خجمة الفشجق و  :الفخضية الخامدة
 عمى الكمسة السشظؾقة.جابي يإيؾجج تأثيخ لكيسة خجمة الفشجق و  :الفخضية الدادسة
 جابي عمى الكمسة السشظؾقة.يإ: يؾجج تأثيخ لمخضا عؽ الفشجق و الفخضية الدابعة

 التالي: السؾضح في الذكل عتساد عمى نسؾذج الجراسةاءًا عمى الجراسات الدابقة تؼ الإبش

 (: الشسؽذج السقتخح لمجراسة1-1الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

 

 بقةالجراسات الدا بشاءًا عمى السرجر:
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 مـــقـــجمــــة

 

  ت
 

 ث:ـوع البحـموض إختٌارمبررات 

 .السيؾلات البحثية  لمسذخف عمى ىحه السحكخة 
 لسجال الخجمات.  السيؾل الذخرية 
  ًا لسا تتستع بو الخجمات مؽ خرائص وصعؾبة الخغبة في البحث في مجال الخجمات الفشجقية نغخ

 .ياإستخجاممؽ قِبل الدبائؽ قَبل  إدراكيا

 ه: ـث وأهمٌتـأهداف البح

 أىجاف البحث تتسثل في:
 .التعخيف بسرظمح لقاء الخجمة، قيسة الخجمة، الخضا والكمسة السشظؾقة 
 الخضا والكمسة السشظؾقة.الخجمة قيسةؽ مؾعفي الخجمة، مخافق الفشجق، دراسة العلبقة بي ، 
 .تحجيج الستغيخات الأكثخ تأثيخا عمى الكمسة السشظؾقة 
 اء ندلائو حؾل الخجمات التي يقجميا، وتؾجيو الكمسة السشظؾقة الفشجق عمى فيؼ آر  تقجيؼ نتائج تداعج

 عؽ الفشجق. جابيةيإحتى تكؾن كمسة مشظؾقة 
 البحث في ىحا السجال يعتبخ مكدب معخفي لمظالبة . 

وكحلػ  ،حيث تعتبخ تخويج مجاني لخجمات السشغسةسية الكمسة السشظؾقة يدتسج البحث أىسيتو مؽ أى
وتؾجيييؼ لشذخ رضائيؼ إعسل عمى وال ي الكمسة السشظؾقة التي يشذخىا الدبائؽفمؽ صعؾبة تحكؼ السشغسة 

 عؽ خجماتيا. جابيةيإكمسة مشظؾقة 

 ث:ـدود البحـح

 والسكانية التالية: ةنجاز الجراسة في الحجود الدمانيتؼ إ

 2019خ : بسا يتعمق بالجانب الشغخي تست الجراسة في الفتخة السستجة مؽ شيخ ديدسبالحجود الدمانية 
 2020، أما الجانب التظبيقي تؼّ في الفتخة السستجة مؽ شيخ مارس 2020ة شيخ جؾيمية ياإلى غ
 .2020ة شيخ أوت ياإلى غ

 ولإتسام الجانب التظبيقي مؽ الجراسةالخجمات، سجال يتعمق بن مؾضؾع الجراسة إ: الحجود السكانية 
 ة.يافشجق الجؾىخة الؾاقع بسجيشة غخديقجميا التي الخجمات الفشجقية، وبالتحجيج الخجمات  إختيارتؼ 

 .الدابقيؽ الفشجقتسثمت عيشة الجراسة في ندلاء 



 مـــقـــجمــــة

 

  ث
 

 ث:ــج البحــمنه

ستعسال إيؼ و كتذاف وتفديخ وفيؼ وتشغإبحث عمسي محجد يداعج الباحث عمى إن إتباع مشيج 
 السعمؾمات والسعارف بظخق سميسة.

يج التحميمي السشالؾصفي لؾصف متغيخات الجراسة، و  جالسشي إستخجاممؽ أجل دراسة ىحا السؾضؾع تؼ و 
 السعادلات الييكمية.  نسحجة عتساد عمى أسمؾبلجراسة الفخضيات بالإ

 ث:ــات البحــصعوب

  
 

 

 ث:ــل البحــهٌك

 لغخض تشغيؼ العسل، والحخص عمى تقجيؼ السعمؾمات بذكل متدمدل، تؼ تقديؼ العسل إلى فرميؽ:

قدسشا ىحا الفرل إلى مبحثيؽ، السبحث الأول يخص . الأدبيات الشغخية والتظبيكيةب قيتعم الفرل الأول
الإطار الشغخي لستغيخات الجراسة، تؼ عخضيا في أربعة مظالب عمى التؾالي، لقاء الخجمة، قيسة الخجمة، 

، السظمب مجراسات الدابقة، قدؼ إلى ثلبثة مظالبل رصخُ  الخضا والكمسة السشظؾقة. أما السبحث الثاني
سقارنة الجراسة الحالية بالجراسات لالأول لمجراسات العخبية، والثاني لمجراسات الأجشبية، أما السظمب الثالث 

 الدابقة.

والأدوات الخاصة  الظخيقةب، قدؼ إلى مبحثيؽ، السبحث الأول يتعمق السيجانيةمتعمق بالجراسة  ل الثانيرالف
ظمب الأول تؼ عخض فيو طخيقة الجراسة، والسظمب الثاني الأدوات بالجراسة، كحلػ يحتؾي عمى مظمبيؽ، الس
 نتائج الجراسة وإختبار الفخضيات.رص لعخض السدتخجمة في الجراسة. والسبحث الثاني خُ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

والدراسات الأدبٌات النظرٌة 

ة، المٌمة، السابمة للماء الخدم

 الرضا والكلمة المنطولة
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 :تمهٌد

خجمات الفشجقية في عل السشافدة إلى كدب ميدة تشافدية لمحفاظ وكدب التدعى السشغسات التي تقجم 
ججد، ولتحقيق ذلػ تدعى لتقجيؼ خجمات ذات جؾدة، وقيسة عالية لدبائشيا، ليذ فقط تقجيؼ الحج الأدنى زبائؽ 

ػ يكؾن لجييا زبؾن راضٍ يقؾم بتؾصية مؽ الخجمات وإنسا معخفة تؾقعات الدبؾن وتقجيؼ أكثخ مسا يتؾقع وبحل
  عؽ الخجمات التي تمقاىا. جابيةيإكمسة مشظؾقة  خجمات السشغسة عؽ طخيق

السفاليؼ حؾل لقاء الخجمة، قيسة الخجمة، الخضا والكمسة  سشتظخق في ىحا الفرل إلى بعض
، وسيتؼ عض الجراسات الدابقة ليحه الستغيخاتالسشظؾقة، حيث سيتؼ وصف متغيخات الجراسة وكحلػ التظخق لب

 التظخق إلييؼ مؽ خلبل السبحثيؽ التالييؽ:

 .جمة، القيسة، الخضا والكمسة السشطؽقةالسبحث الأول: الإطار الشعخي لمقاء الخ

 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة
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 طار النظريالإ المبحث الأول:

مالية متغيخات الجراسة، مؽ تعخيف وخرائص وأىسية وفق السظالب  لىفي ىحا السبحث سشتظخق إ
 التالية:

 المطلب الأول: ماهٌة اللماء الخدمً

نتاج فعسمية إ مى العشرخ البذخي، وذلػ يعؾد لخرائص الخجمات،ن عسمية تقجيؼ الخجمات تعتسج عإ
 بحزؾر الدبؾن، كسا ىؾ الحال في الخجمات الفشجقية. الخجمة تتؼ

 أولا: مفهوم اللماء الخدمً

عتبخت أن ت وإ تعخضت العجيج مؽ الأدبيات التدؾيكية لسفيؾم المقاء الخجمي في إطار تدؾيق الخجما
ا لحغة التفاعل الحكيكية نيالدبؾن ومقجم الخجمة عمى قجر كبيخ مؽ الأىسية لأعسمية التفاعل الذخري بيؽ 

، وىي المحغة التي يحكؼ مؽ خلبليا (moment of truth)بيؽ الظخفيؽ وىي ما يدسؾنيا بمحغة الحكيقة 
 1الدبؾن عمى الخجمات السقجمة مؽ قبل الظخف الآخخ.

" فتخة زمشية يتفاعل خلبليا السدتيمػ  أنومى لسرظمح "لقاء الخجمة" ع (shostack, 1985)تعخيف 
. كسا يذسل المقاء الخجمي كل جؾانب مشغسة الخجمة التي يتفاعل الدبؾن معيا 2بذكل مباشخ مع الخجمة"

 .الأخخى غيخ السادية والؾسائل السخئية وكحلػ السؾعفيؽ والسخافق السادية و 

جتساعي الحي يتزسؽ تفاعل اعل الإالتف أنولمقاء الخجمي عمى ا (Czepiel, 1985) كسا عخف
 3مقجم الخجمة مع السدتفيج أو السذتخي.

وىحا التفاعل لا يقترخ عمى العشرخ البذخي فقط بل كحلػ مع البيئة التي يتؼ فييا تقجيؼ الخجمة، 
 ومختمف العؾامل والسدتمدمات، أثشاء عسمية تقجيؼ الخجمة.

 

 

                                                           
العجد  ،قترادجمة الإدارة والا، مبيئة المقاء الخجمي وتأثيخىا في رضا الدبؽن ج، ياحديؽ عمي عبج الخسؾل، أميؽ فيج ج - 1

 .155، ص 2017لدشة  6، السجمج 24
2

 -  Mary Jo Bitner, Evaluating Service Encounters: the effects of physicalSurroundings and Employee 

Responses,  Journal of Marketing, vol 54, April 1990, p70. 
 .156ج، مخجع سبق ذكخه، ص ايحديؽ عمي عبج الخسؾل، أميؽ فيج ج - 3
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 ثانٌاً: أبعاد اللماء الخدمً

العسلبء يبحثؾن عؽ أدلة  فإنمات غيخ ممسؾسة وعادة لا يسكؽ تجخبتيا قبل الذخاء، نغخًا لأن الخج
ممسؾسة عمى ما سيختبخونو في لقاء خجمة معيشة. تخسل الأدلة السادية مثل الترسيؼ البيئي، الجيكؾر، 

قجم اللبفتات وبظاقة العسل، رسائل تداعج عمى تحجيج صؾرة السشغسة والتأثيخ عمى تؾقعات العسيل. ي
 1زا أدلة حؾل ما يجب أن يتؾقعو الدبؾن.أيالسذاركؾن في بيئة الخجمة 

 أبعاد المقاء الخجمي تتسثل في:

 موظفً الخدمة: .1

ا لا يتجدأ مؽ الخجمة نفديا وليؼ تأثيخ مباشخ عمى طبيعة يعتبخ الأفخاد الحيؽ يقجمؾن الخجمات جدءً 
ؽ الدبائؽ أنفديؼ وإدراكيؼ لجؾدة الخجمة يسكؽ أن قتشاعيؼ بيا. العلبقات بيضا الدبائؽ وإالخجمة ومجى ر 

ن . بسا أ(word-of-mouth)يكؾن ليا تأثيخ خاص، وىؾ ما يظمق عميو الكمسة السدسؾعة أو السشقؾلة 
الفشجق أىسية  ىحا يتظمب أن تؾلي إدارة فإنمكثف لمسؾارد البذخية  إستخجامالفشجق يعتبخ مشغسة خجمات ذات 

لأفخاد ذوي الكفاءة والسيارات الستسيدة وكحلػ التجريب والتشسية الإدارية السدتسخة وتؾعيف ا ختيارخاصة لإ
 2ليؼ.

فحزؾره يجعل الخجمة أكثخ ممسؾسية ويزفي الظابع الذخري عمى الخجمة ويداعج الدبؾن عمى 
 فيؼ ما سيحرل عميو بالفعل.

ارية، بحيث تتذكل مؾعفؾ الخجمة ىؼ العلبمة التج" (Zeithaml et al, 2017)مؽ وجية نغخ 
 3الرؾرة الأساسية التي يستمكيا الدبؾن عؽ السشغسة، مؽ خلبل تفاعلبت الدبؾن مع مؾعفي السشغسة.

يخ ياحتى تقجم السشغسة خجمة ذات جؾدة، يجب أن تيتؼ في تؾعيف مؾعفي الخجمة عمى أىؼ مع
ة عاممة مؾجية لمدبائؽ وتخكد عمى لتشسية والحفاظ عمى قؾ  4التؾعيف وىي: التجريب الفشي، الذيادات والخبخة.

 بسجخد تعييؽ السؾعفيؽ أنو أيتقجيؼ الجؾدة، يجب عمى السشغسة تظؾيخ مؾعفييا لتقجيؼ خجمة ذات جؾدة. 
السشاسبيؽ، يجب عمى السشغسة تجريب ىؤلاء الأفخاد والعسل معيؼ لزسان أداء الخجمة، وذلػ بتجريبيؼ عمى 

                                                           
1
 - Mary Jo Bitner, op.cit, p72. 

 

 .27، ص 2010خالج مقابمة، التدؾيق الفشجقي، دار وائل لمشذخ والتؾزيع، الأردن، الظبعة الأولى، سشة  -  2
3
 - Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Dwayne D. Gremler, Services Marketing, 7th edition, McGraw-Hill 

Education, 2017, p 321. 
4
 - Ibid, p 329. 
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 1الجساعي، تسكيؽ السؾعفيؽ. العسل التقشية والتفاعمية، تعديدالسيارات 

الخجمة مؽ أىؼ عؾامل تقجيؼ خجمات ذات جؾدة وكدب رضا  افي لقاءات الخجمة، يعتبخ مؾعفؾ 
الدبؾن. لحا عمى السشغسة إستقظاب تؼ عؽ طخيق تفاعل كل مؽ السؾعف و الدبائؽ، لأن عسمية تقجيؼ الخجمة ت

جريبيؼ وتظؾيخىؼ بذكل مدتسخ لزسان تقجيؼ خجمة مؾعفيؽ يسمكؾن ميارات تقشية وشخرية والعسل عمى ت
 ذات جؾدة، والحفاظ عمى زبائشيا.

 المرافك الفندلٌة: .2

تعج البيئة السادية جدءًا ميسًا مؽ السشتج السعدز. نغخًا لأن العجيج مؽ خجمات الدياحة والزيافة غيخ 
ييؼ الخجمة قبل شخائيا ولتقييؼ رضاىؼ ممسؾسة، غالبًا ما يعتسج الدبائؽ عمى إشارات ممسؾسة أو أدلة مادية لتق

 2وبعجه. الإستيلبكعؽ الخجمة أثشاء 

 البٌئة المادٌة للماء الخدمً: 1.2

ن ما تتستع بو الخجمة مؽ خرائص معيشة تسيدىا عؽ طبيعة الدمع، وإ إن الخجمة تتستع بخرائص
طخيق الشجاح، إضافة إلى  يؾجب عمى مقجميا أن يعتشي بأسمؾب وطخيقة تقجيسو ليحه الخجمة لكي يرل إلى

 .وجؾب التفاعل بيؽ مقجم الخجمة والدبؾن، وذلػ يعظي أىسية لمعسميات التي تحجث أثشاء تقجيؼ الخجمة

ػ مؽ أجل تأكيج أثخ وذل (Shostack, 1985)إن مفيؾم بيئة المقاء الخجمي كان قج تظؾر عمى يج 
ا "البيئة التي يحرل أنيفت بيئة الخجمة عمى خّ ج عُ حجث فييا عسمية التفاعل لتقجيؼ الخجمة، وقالبيئة التي ي

 ل أداءـي تديـة التـدات الساديـع علبوة عمى التجييـؾن مع البائـل الدبـا تفاعـل فييـرـة ويحـجمـع الخـيـسـا تجـييـف
 3."أو تؾصيل الخجمة

                                                           
1
 - Ibid, p 334. 

2
 - Simon Hudson, Torism and Hospitality Marketing, SAGE Publications, 2008, p 150. 

، مجمة بيئة المقاء الخجمي وأثخىا عمى الاستجابة الذعؽرية لمدبؽن السرخفيج، ايعبج الخسؾل، أميؽ فيج جحديؽ عمي -  3
 .45، ص2018، 2، العجد 8السثشى لمعمؾم الادارية والاقترادية، السجمج 
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ي تقجم وتدمؼ فييا السشاخ أو البيئة التا "أنيجمي عمى البيئة السادية لمقاء الخ (Bitner,1992)تعخف 
رال يإمكؾنات ممسؾسة التي تديل تأدية و  أيالخجمة والتي يتفاعل فييا الدبؾن مع مقجم الخجمة وتتزسؽ 

 1الخجمة".

 يا.إستخجاموأثشاء وبعج  ستخجامؼ في تحجيج وإدراك الخجمة قبل الإالبيئة السادية تداى فإنوعميو 

 عناصر البٌئة المادٌة: 2.2

دية )أو الأدلة السادية( مؽ السيدات السمسؾسة لعخض الزيافة، السغيخ الخارجي تتكؾن البيئة السا
رتباطًا وثيقًا بالأدلة السادية، ومؽ الؾاضح أن نجاح مي. تختبط العؾامل غيخ السمسؾسة إلمسباني والتخظيط الجاخ

 2مشتج الزيافة يعتسج عمى جاذبية البيئة السادية لمدبائؽ.

 لبيئة السادية: عشاصخ ا(1-1)ججول رقػ 
 عشاصخ ممسؽسة اخخى  العشاصخ الجاخمية العشاصخ الخارجية

 مؾقف الديارات 
 السشاعخ الظبيعية 
 لافتات 
 الترسيؼ الخارجي  

 ندق layot 
 معجات 
 لافتات 
 اليؾاء حخارة درجة 
 داخمي ترسيؼ 
 إضاءة 

  رسسي زي 
 العسل بظاقات 
 مكتبيو دواتأ 
 دعؾات 
 الكتيبات 
 صفحات الانتخنت 
 فيؽىشجام السؾع 

 .Simon Hudson, Torism and Hospitality Marketing, SAGE Publications, 2008, p 151 السرجر:

     

  

                                                           
قادسية لمعمؾم الادارية ، مجمة الالبيئة السادية لمقاء الخجمي ودورىا في إعادة الذخاء لمخجمة السرخفيةفخح عمي جدام،  - 1

 .63، ص 2016لدشة  02، العجد 18والاقترادية، السجمج 
2
 - David Bowie, Francis Buttle, Hospitality Marketing, Elsevier Butterworth Heinemann, 2004, Italy,    

p 28.  
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 أهمٌة بٌئة اللماء الخدمً: 3.2

 ضافة الكيسة لخجمة الدبؾن يفيج في إ. 
 مؽ خلبل الخمؾز، اللبفتات، الكخاسات للئرشاد  ة الخجمة، بتقجيؼ معمؾمات لمدبؾن يديل عسمي

 ف.والتثكي
 .1بشاء الترؾر الحىشي السظمؾب لجى الدبؾن السحتسل 
  تعسل البيئة السادية كجليل ممسؾس لمسدتيمكيؽ وتداعجىؼ عمى ترشيف العخض التدؾيقي لمسشغسة

 2وفقًا لحلػ.

نظباع وترؾر ئؽ وتخك إالبيئة السادية تداعج عمى تكؾيؽ جؾ لسؾقع تقجيؼ الخجمة والتأثيخ عمى الدبا
 لحا عمى السشغسة الإىتسام بتفاصيل الجؾ الحي يتؼ فيو تقجيؼ الخجمة. ،سيحرمؾن عمييا عمى الخجمة التي

ندتشتج مؽ خلبل ما سبق أن لمقاء الخجمي أىسية كبيخة، فأثشاء فتخة التفاعل بيؽ الدبؾن ومقجم الخجمة 
كل أفزل ىتسام بالدبائؽ بذإن وججت، وكحلػ الإيتؼ تدييخ عسمية إنتاج الخجمة، وترحيح الأخظاء 

في عسمية التفاعل بيؽ  الأخخى وإرضائيؼ، وحتى تحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة والعامميؽ، ومختمف الجؾانب 
 الظخفيؽ.

 المطلب الثانً: لٌمة الخدمة

مق قيسة لمدبائؽ مؽ أجل الحرؾل عمى قيسة مؽ يقؾل فيميب كؾتمخ أن التدؾيق ىؾ فؽ وعمؼ خَ 
يسة مؽ مشغؾريؽ، مؽ جانب السشغسة ومؽ جانب الدبائؽ، وفي بحثشا ىحا الدبائؽ في السقابل. يسكؽ رؤية الك

 .سشتظخق لمكيسة مؽ وجية نغخ الدبائؽ

 تعرٌف لٌمة الخدمةأولا: 

إذا كان  أنوو أيأول عالؼ يقتخح مرظمح الكيسة في مجال التدؾيق. كان ر  (Levitte, 1960) كان
 3قيستو مؾجؾدة. فإنالسشتج يسكؽ أن يخضي العسلبء، 

                                                           
 .65فخح عمي جدام، مخجع سبق ذكخه،  ص  - 1

2
 - David Bowie, Francis Buttle,op.cit, p 232. 

 

3
 - Wan-I Lee et al, The relationship between consumer orientation, service value, medical care service quality 

and patient satisfaction, African Journal of Business Management Vol 4, April 2010, p 449. 
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 اأن الكيسة ىي تقييؼ عام لمعسلبء، فيسا يتعمق بفائجة مشتج أو خجمة بشاءً  (Zeithaml, 1988) قتخحإ
 1عمى ما يأخحونو وما يقجمؾنو مؽ أجل الحرؾل عميو.

عمى فؾائج  دبؾن وما يقجمو. يحرل ال دبؾن الكيسة كشدبة بيؽ ما يحرل عميو ال (Kotler) وعخف
في كل حالة شخاء  أنوسط بيؽ مختمف الفؾائج والتزحيات، مسا يعشي الكيسة ىي حل و  2ويتحسل تكاليف.

 التزحية.دبؾن يدعى لتحديؽ ندبة الفائجة/سيتؼ تحجيج الكيسة كشقظة تؾازن، وال

ستفادة مؽ خرائص نغخ الدبؾن ىي ما يقجمو مقابل الإمؽ التعخيفات الدابقة، الكيسة مؽ وجية 
 ورغباتو.مشتج أو خجمة معيشة لغخض إشباع حاجاتو 

 مكونات المٌمةثانٌاً: 

بتحجيج مجسؾعتيؽ مؽ التكاليف أو التزحيات "ما يتؼ تقجيسو"  (Zeithaml, 1988)في بحثو قام 
في تكؾيؽ الكيسة: التكاليف الشقجية وغيخ الشقجية. وكثيخا ما يتؼ إعظاء أمثمة عمى الؾقت، الجيج أو التكاليف 

 3جية.الشفدية لتؾضيح فكخة التكاليف غيخ الشق

 التكالٌف النمدٌة .1

التي يشظؾي  الدعخ الحي يتقاضاه السؾرد ىؾ جدء فقط مؽ التكاليف فإنمؽ وجية نغخ الدبؾن، 
خة في البحث عؽ الخجمة وشخائيا يا. غالبا ما يتكبج الدبائؽ تكاليف مالية كبيإستخجامعمييا شخاء الخجمة و 

 4يا. فيحه تتجاوز سعخ الذخاء السجفؾع لمسؾرد.إستخجامو 

"مبمغ السال الحي يتؼ تحريمو مقابل مشتج أو خجمة، أو مجسؾع  أنوالدعخ عمى  (Kotler) عخف
أن الدعخ يسثل الكيؼ  أي 5السشتج أو الخجمة". إستخجاما يايا السدتيمكؾن لمحرؾل عمى مد الكيؼ التي يتبادل

 أو خجمة.مشتج  إستخجامل عمى فؾائج إمتلبك أو التي يتخمى عشيا الدبائؽ مؽ أجل الحرؾ 

 

                                                           
1

 - Dimitris Gargalianos, Investigating the effects of value on word of mouth and repurchase intentions in the 

sport spectators' context in soccer, Journal of  Physical Education and Sport, December 2014, p 582. 
2

 - Philip Kotler, Marketing Management Millenium Edition, 01th Edition, Prentice Hall, 2000, New Jersey, p 06. 
3

-  Catherine Potiez, Influence des coûts monétaires et non-monétaires sur la formation de la valeur perçue, 

Thése de Doctorat en Sciences de Gestion, Université de Lille, 2003, p 152. 
4

 - Jochen Wirtz, Christopher H.Lovelock, Essentials of Services Marketing, Pearson Education Limited, England, 

3rd edition, 2018, p 160. 

 
5

 - Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of Marketing, Pearson international edition, 12th edition, 2007,p 284 
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 التكالٌف غٌر النمدٌة .2

 الخجمة. إستخجاميخ الشقجية عمى الؾقت والجيج والإندعاج السختبط بالبحث، شخاء و تؤثخ التكاليف غ

 ىشاك أربعة فئات متسيدة لمتكاليف غيخ الشقجية: الؾقت، التكاليف البجنية، التكاليف الشفدية والحدية.

  ة ومعيار جؾدة ميسًا في مجال يامتغيخًا حداسًا لمغتكاليف الؾقت، يعتبخ وقت إنتغار الدبؾن
 1الخجمات، خاصة عشجما يكؾن الأفخاد يشتغخون في طابؾر.

 ندعاج( جدءًا مؽ تكاليف الحرؾل عمى الخجمات، ف البجنية )مثل الجيج، التعب والإقج تكؾن التكالي
 نتغار طؾيمة.ئسة الإلى مرشع الخجمة، الإنتغار، وقاإذا كان يجب عمى الدبائؽ الحىاب إخاصة 

 ؾف، يتؼ إرفاقيا أحيانًا بذخاء التكاليف الشفدية مثل التأثيخ العقمي، والقمق والذعؾر بالشقص والخ
 خجمة معيشة. إستخجامو 

  مؽ الحؾاس الخسذ. في بيئة  أيتختبط التكاليف الحدية بالأحاسيذ غيخ الدارة التي تؤثخ عمى
     زدحام، الزؾضاء، الخوائح السدعجة والحخارة السفخطة الخجمة، قج تذسل ىحه التكاليف تحسل الإ

 2أو البخد والسقاعج غيخ السخيحة والبيئات غيخ الجحابة برخيًا.

ستعساليا مؽ عجمو يكؾن عمى أساس الكيسة التي سيتمقاىا، الدبؾن لمخجمة وقخار إ إختيارمية إن عس
يحرل عمييا، فالدبؾن يبحث عؽ قيسة عالية مقابل وذلػ بسقارنة التزحيات التي سيقؾم بيا والسشافع التي س

 تكاليف مشخفزة سؾاء كانت مؽ ناحية تكمفة الؾقت أو الجيج أو الدعخ.

 زٌادة المٌمة للزبونثالثا: 

مؽ قبل الدبؾن إلا أثشاء، أو بعج افة غيخ ممسؾسة ويرعب إدراك قيستيا يا لكؾن خجمة الزنغخً 
 سة الخجمة السقجمة لسداعجة الدبائؽ عمى إدراكيا. ، تدعى السشغسة إلى رفع قيإستيلبكيا

 و يسكؽ لمسشغسة أن تديج الكيسة السجركة مؽ قبل الدبؾن مؽ خلبل ثلبث إستخاتيجيات ىي:

إستخاتيجية قيادة الكمفة. وتعتسج ىحه  (Porter) زيادة الكيسة عؽ طخيق تخفيض الدعخ، أو ما يدسيو أولا:
 قتراديات الحجؼ.لإنتاج مؽ خلبل الؾصؾل إلى إكمف االإستخاتيجية عمى تخفيض ال

 

                                                           
1

 - Catherine Potiez, op.cit, p 154. 
 

2
 - Jochen Wirtz, Christopher H. Lovelock, op.cit, p 160. 
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مداعجة الدبؾن عمى تخفيض تكاليف الخجمات الدانجة، مع بقاء سعخ العخوض بسدتؾى معيؽ. ويتؼ  ثانيا:
مذاركة الدبؾن في السخاطخ والسكاسب، بسا يقمل التكاليف عمى السجى البعيج مؽ خلبل تجشب السذاكل 

 والرعؾبات اللبحقة.

دة الفؾائج السقجمة لمدبؾن: تعسل السشغسات عمى زيادة الكيسة السزافة لتعديد ولاء الدبؾن وكدب زيا ثالثا:
 1تفزيلبتو دون السشافديؽ، مؽ خلبل أساليب متشؾعة مثل )تجريب الدبائؽ، سيؾلة الؾصؾل إلى الخجمة(.

المطلب الثالث: مفهوم الرضا

شغسة. وفي ىحا لمس أساسي ىجف أنو عمى إليو غخويُش ،سشغسةلم العام بالأداء السدتيمػ رضا رتبطإ
 السظمب سشحاول التظخق إلى تعخيف الخضا ومحجداتو.

 تعرٌف رضا الزبونأولا: 

 تعجدت تعاريف رضا الدبؾن. نحكخ مشيا:

"الحالة العقمية لمدبؾن التي يذعخ بيا عشجما يحرل  أنورضا الدبؾن ب (Haward et Sheth)يعخف 
بل التزحية بالشقؾد والسجيؾد" ىحا التعخيف يؾضح أن الخضا يغيخ عشج مقارنة الدبؾن عمى مكافأة كافية مقا

 2بيؽ تكمفة وعائج عسمية الذخاء.

ستعسال ية أو الإالإستيلبك"حكؼ الدبؾن بالشغخ إلى الخبخة  أنوفقج عخف الخضا ب (P.Kotler) أما
التعخيف فكخة ىامة تتسثل في مقارنة الدبؾن  الشاتج عؽ تؾقعاتو بالشدبة لمسشتج والأداء السجرك". يزيف ىحا

لتؾقعاتو الشاتجة مؽ الخبخات الدابقة بالأداء الفعمي لمسشتج، وربط الخضا بالحكؼ السؾضؾعي الحي يرجره 
 3الدبؾن.

حكؼ يذبو السؾقف بعج إجخاء شخاء أو سمدمة مؽ تفاعلبت السشتجات  أنويسكؽ تعخيف الخضا ب
 الإستيلبكيخ مشتج ما قبل ياجراسات إلى الشغخية القائمة بأن تأكيج/عجم تأكيج معية. تدتشج معغؼ الالإستيلبك

                                                           

، مجمة السثشي لمعمؾم الإدارية دراسة محجدات ولاء الدبؽن في القطاع الفشجقيحديؽ عمي عبج الخسؾل، افتخار جبار عبج، 1 - 
 .15، ص 2016، 2، العجد 6والاقترادية، السجمج 

، مجمة معارف قدؼ العمؾم الاقترادية، الدشة دتيمغ والؽلاء لمعلامة التجاريةدراسة العلاقة بيؼ رضا السدباغي مخيؼ، 2 - 
 .337ص  2015، ديدسبخ 19العاشخة، العجد 

 .337نفذ السخجع، ص 3 - 
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 الإستيلبكعتبار قبل يخ خجمة معيشة في الإياؽ لجييؼ معىؾ السحجد الأساسي لمخضا. وىحا يعشي أن الدبائ
 1عمى ىحه السقارنة. ايخىؼ، ومؽ ثؼ صياغة أحكام الخضا بشاءً يا)تؾقعاتيؼ(، ومخاقبة أداء الخجمة ومقارنتيا بسع

يعتسج رضا الدبائؽ عمى الأداء السترؾر لمسشتج ندبة إلى تؾقعات السذتخي. إذا كان أداء السشتج أقل 
الدبؾن راضٍ. إذا تجاوز  فإنإذا كان الأداء يتظابق مع التؾقعات،  الدبؾن غيخ راضٍ. فإنمؽ التؾقعات، 

 2.دخورًاة أو مياالأداء التؾقعات، فديكؾن الدبؾن راضٍ لمغ

خجمة  إستخجامنلبحع مؽ التعخيفات الدابقة أن الخضا مختبط بتؾقعات الدبؾن، والأداء السشتغخ مؽ 
خجمة معيشة يشتغخ الدبؾن أن تمبي حاجاتو بالظخيقة التي يترؾرىا وحدب الخرائص  إختيارمعيشة، فعشج 

 ؽ رضا الدبؾن مؽ عجمو.التي يخيجىا في الخجمة، ومجى مظابقة تمػ التؾقعات مع الأداء يعبخ ع

 محددات الرضاثانٌا: 

ستفادة مؽ الخجمة، مي الحي يتكؾن لجى الدبؾن قبل الإقتشاء والإ: ىؾ ذلػ الترؾر العقالتؽقع .1
والسختبط أساسا بالسشافع التي يخغب في الحرؾل عمييا، وكحا السعمؾمات التخاكسية الشاجسة عؽ 

اد الدبؾن "إعتق أنوزا بأيالآخخيؽ لو. ويعخّف  ل تجاربية الدابقة، أو عؽ طخيق نقالإستيلبكخبخاتو 
يخ وعشاصخ مخجعيّة التي يقارن مؽ خلبليا ياعتساد عمى معبالخجمة قبل عسمية الذخاء، وبالإ الستعمق

 أداء الخجمة".

 ثلبث أنؾاع مؽ التؾقعات والستسثمة في: ( Pitts et Woodside) فقج عخض كل مؽ

  عتقجات الدبؾن عؽ الخرائص والرفات التي يتؾقع وجؾدىا في : وىؾ يؾضح مالتؽقع التشبؤي
 الخجمة.

  يخكد عمى السدتؾيات السثالية التي يجب أن يكؾن عمييا أداء الخجمة.التؽقع السعياري : 
  وىؾ يسثل معتقجات الدبؾن حؾل أداء الخجمة السقجمة مؽ قبل السشغسة بالسقارنة التؽقع السقارن :

 .الأخخى بخجمات السشغسات 
: وىؾ يسثل مدتؾى الأداء الحي يجركو الدبؾن عشج الحرؾل عمى الخجمة بالإضافة إلى الأداء السجرك .2

 الخرائص الفعمية ليا.

                                                           
1
 - Christopher lovelock, Lauren Wright, Principlesof Service Marketing and Management, 1999, p 87. 

2
 - Philip Kotler, Gary Armstrong, Lloyd C. Harris, Nigel Piercy, Principles of marketing, 7th European Edition,   

Pearson Education Limited, 2017, p 14   .  
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ا "السدتؾى مؽ الإحداس الشاتج عؽ عسمية السقارنة بيؽ الأداء أني: وتعخف السظابقة بالسطابقة .3
 1خيخ".الأ السجرك لمدبؾن وبيؽ تؾقعات ىحا

 أهمٌة الرضاثالثا: 

 يعتبخ رضا الدبائؽ ميؼ بالشدبة لمسشغسة لعجة أسباب نحكخ مشيا:

 .يختبط الخضا إرتباطًا وثيقًا بؾلاء الدبائؽ والإلتدام بالعلبقة 
 جابيةيإة يشذخون كمسة مشظؾقة ياالدبائؽ راضؾن لمغ. 
 ؼ ستستع بتقجييعتقج الذخص الحي إة أكثخ تدامحا. مؽ السخجح أن ياقج يكؾن الدبائؽ راضؾن لمغ

 نحخاف عؽ القاعجة.خات في الساضي أن فذل الخجمة ىؾ إخجمة جيجة عجة م
  الدبائؽ سعجاء أقل عخضة لمعخوض التشافدية مؽ الدبائؽ الحيؽ ىؼ ببداطة راضيؽ أو غيخ راضيؽ

 2عؽ مدود الخجمة الحالي.

لدبائؽ عمى ويعتسج رضا ا و لمسشتج أو الخجمة.إستخجاما، الخضا ىؾ عبارة عؽ شعؾر الدبؾن بعج إذً 
 إلى التؾقعات. الأداء السترؾر ندبةً 

 Word of Mouth المطلب الرابع: الكلمة المنطولة

قتخاحات مؽ الآخخيؽ الحيؽ ليؼ مخجمة بذكل كبيخ عمى الشرائح والإىؼ لإختيار يعتسج الدبائؽ في 
سشتجات يسيل الأشخاص إلى نقل تجاربيؼ مع مختمف التجخبة مع الخجمة، ومؽ ناحية اخخى كحلػ 

 رضاىؼ.  توالخجمات، خاصة إذا نال

 تعرٌف الكلمة المنطولةأولا: 

 إترالا أنيالحي يرفيا ب (Arndt,1976)التعخيف الأكثخ شيؾعًا لمكمسة السشظؾقة ىؾ تعخيف 
ا غيخ تجارية، أنيليحه الخسالة عمى  شفيي مؽ شخص لذخص آخخ، بيؽ الستمقي والسخسل، يجرك الستمقي

 3ة، مشتج، خجمة أو مشغسة.فيسا يتعمق بعلبم

                                                           
نسحجة العلاقة الدببية بيؼ جؽدة الخجمة السجركة وقيسة الدبؽن بسا يعدز رضاه اتجاه بؾداود بؾمجيؽ، طؾيظي مرظفى،  - 1

 .121، ص 2018، ديدسبخ 15، العجد 08ة الاستخاتيجية والتشسية، السجمج ، مجمالسؤسدة
2

 - Christopher Lovelock, Lauren Wright, op.cit, p 87.  
3

 - Jihene Hanana Abdennadher, L'influence du Bouche a Oreille électrique (eWOM) sur le comportement du 

consommateur, Thése  de Doctorat en Sciences de Gestion, Université de Strasbourg, 2014,  p 26. 
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غيخ رسسي مؾجو نحؾ السدتيمكيؽ الآخخيؽ في  أنوالكمسة السشظؾقة عمى  إتراليتؼ وصف 
 1أو الخرائص الخاصة بسشتج أو خجمة أو مشغسة. ستخجامالسستمكات، الإ

ا " التؾاصل بيؽ السدتيمكيؽ حؾل مشتج أنييعخف الكمسة السشظؾقة عمى  (Litvin et al, 2008) أما
 2أو خجمة أو مشغسة، تعتبخ السرادر فييا مدتقمة عؽ التأثيخ التجاري.

غيخ رسسي بيؽ شخريؽ أو أكثخ، يتؼ فيو نقل معمؾمات  إترالا، الكمسة السشظؾقة تعبخ عؽ إذً 
 مكدب مادي. أيحؾل مشتج أو خجمة، ولا يكؾن الغخض مشو تحقيق 

 تأثٌر الكلمة المنطولةثانٌا: 

"التغييخ في السؾقف و/أو الشية الدمؾكية )الذخاء( الشاتج عؽ  أنولسشظؾقة عمى يُعخّف تأثيخ الكمسة ا
 3.تبادل السعمؾمات بيؽ الأشخاص

يسكؽ أن يكؾن لتؾصيات الكمسة السشظؾقة مؽ الدبائؽ الآخخيؽ تأثيخ قؾي عمى قخارات الأشخاص 
رعب عمى السشغسة التحكؼ بيا. التي ي ترالالخجمة، لكؽ الكمسة السشظؾقة ىؾ شكل مؽ أشكال الإ إستخجامب

ستخجمؾا بالفعل خجمة ما لأن الكمسة مؽ الدبائؽ الحيؽ إ جابيةييحاول بعض السعمشيؽ تذجيع التعميقات الإ
يسكؽ أن تعسل كؾكيل بيع قؾي وذو مرجاقية عالية. في محاولة لتؾسيع نظاق الكمسة  جابيةيالسشظؾقة الإ

 4يانًا التعميقات مؽ الدبائؽ الخاضيؽ.السشظؾقة، تعخض الإعلبنات والكتيبات أح

 دوافع الكلمة المنطولةثالثا: 

 5 تتسثل الجوافع وراء الكمسة السشظؾقة فيسا يمي:

 مكافأة. أيفعل شيء للآخخيؽ دون تؾقع  أيثار يالإ 
 .إبخاز السدتيمكيؽ أنفديؼ كستدؾقيؽ أذكياء لسشع الآخخيؽ مؽ مؾاجية السذاكل التي واجيؾىا 
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  قخار شخاء أفزل. إتخاذالخغبة الحكيكية في مداعجة صجيق أو قخيب عمى 

 أهمٌة الكلمة المنطولةرابعا: 

 تتسثل أىسية الكمسة السشظؾقة في:

 ات ـبذأن السشتج ؼـيـخاتـبـؼ وخـيـادل آرائـبـؽ تـؾن مـشـا يتسكـاعل عشجمـديج مؽ التفـؾن بسـخ السدتيمكـيذع
 أو الخجمات.

  القخار ونذخ السعمؾمات والتقميل مؽ السخاطخ الذخائية. إتخاذتدخيع عسمية 
 ذ سيذكمؾن ة مؽ الدبائؽ ذوي الخضا العالي، إخاصة تمػ الرادر  جابيةيفؾائج كمسة السشظؾقة الإ

 1زبائؽ ججد. ويعجون بسثابة إعلبن متحخك لمسشغسة، وىحا بجوره يذجع عمى تخفيض الكمف لجحب

 خامسا: خصائص الكلمة المنطولة

درجة ، الحث، التؾقيت، التخكيد، التكافؤب الكمسة السشظؾقةت عؽ طخيق ترالايسكؽ أن تتسيد الإ
 2.التجخل الإداري والسرجاقية

 :التكافؤ .1
في تكافؤىا، يحجث الكلبم  جابيةيإيسكؽ أن تكؾن سمبية أو  ت عؽ طخيق الكمسة السشظؾقةترالاالإ

يؼ حؾلو مع أشخاص آخخيؽ، الكلبم أيجابي عشجما يقؾم زبائؽ راضؾن عؽ السشتج أو الخجمة بسذاركة ر يالإ
في دراسة أجخاىا مكتب شؤون السدتيمػ  لعجم رضا الدبؾن عؽ السشتج أو الخجمة، الدمبي ىؾ رد فعل

عؽ التجخبة السخيبة حؾالي تدعة أشخاص آخخيؽ  ون أن الأفخاد غيخ الخاضيؽ قج يخبخ  تؼ اكتذافالأمخيكي 
 .ا قرتيؼ إلا لخسدة أشخاص آخخيؽو الأشخاص الخاضيؽ لؽ يخو  بيشسا للآمال

 :التخكيد .2
يسكؽ  الكمسة السشظؾقة، مجى نذاط وفعالية دبائؽالحجيث الستجاول بيؽ ال تخكيد الإدارة لا يذسل فقط

والسؾرديؽ والؾكلبء  دبائؽالأشخاص الحيؽ تتؾاصل معيؼ السشغسة ومؾعفؾىا مثل ال زاأيأن يذسل 
 الح.أصحاب السرغيخىؼ مؽ والسشافديؽ والجسيؾر العام و 
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 : التؽقيت .3
قبل أو بعج الكيام  دبائؽنذخىا مؽ قبل الو ، الكمسة السشظؾقة طخيق ت عؽترالاالإ إستخجاميسكؽ 

في  دبائؽيسكؽ أن يكؾن مرجرا ىاما لسعمؾمات ما قبل الذخاء بالشدبة لم بعسمية الذخاء، الكمسة السشظؾقة
زا إرسال أي دبائؽبالحجيث الســُــجخل، يسكؽ لم الكمسة السشظؾقةيعخف ىحا الشؾع مؽ ىؼ لمقخار، إتخاذعسمية 

 كلبم بعج الكيام بعسمية الذخاء أو تجخبة الخجمة و يعخف ىحا الشؾع بالحجيث الـسُخخج.

 : الحث .4
 فإن، نتيجة لحلػ سة السشظؾقةالكمت عؽ طخيق ترالاالدبائؽ ليدؾا الؾحيجيؽ الحيؽ يبجأون الإ

يسكؽ أن تكؾن محثؾث عمييا أو نابعة بذكل إرادي ويسكؽ عخضيا  الكمسة السشظؾقةت عؽ طخيق ترالاالإ
عؽ الكلبم الستجاول مؽ  دبؾن حتى لؾ لؼ يظمبيا، في حالة البحث عؽ السعمؾمات قج يبحث ال دبؾن عمى ال

 .أيالقادة أصحاب الخ 

 : التجخل .5
خاص يسكؽ أن يتؾلج بذكل تمقائي عفؾي ولكؽ تبحل السديج مؽ السشغسات جيجا مؽ الحجيث بيؽ الأش

 أجل تحفيد وإدارة نذاط الكلبم الستجاول بيؽ الشاس.

 لوة الكلمة المنطولةسادسا: 

علبنات والسعمؾمات عمى قخارات الدبائؽ، أكثخ مؽ الإ تعتبخ الكمسة السشظؾقة ذات تأثيخ قؾي 
 1يا:السظبؾعة لعجة أسباب، مش

 (Independent Credibility)الدبب الأول: السرجاقية السدتقمة 

بدبب طبيعتيا  أنو إذا سألت معغؼ الشاس عؽ سبب كؾن الكمسة السشظؾقة قؾية ججًا، فديخبخونػ
لأن صانع القخار مؽ السخجح أن يحرل عمى الحكيقة الكاممة وغيخ السذؾىة  (...) ستقلبليةالسؾضؾعية والإ

مدتقل مؽ شخص لجيو مرمحة راسخة في تعديد وجية نغخ السشغسة. ىحه السرجاقية مؽ طخف ثالث 
 الفخيجة ىي التي تعظي الكمسة السشظؾقة الكثيخ مؽ قؾتيا.

مؽ السخجح أن يخبخ عسيل راضٍ ما يقخب مؽ ثلبثة أشخاص، في  أنوأعيخت العجيج مؽ الجراسات 
عذخ شخرا. غالبًا ما يكؾن ذلػ بدبب التجارب  حيؽ مؽ السخجح أن يخبخ عسيل غيخ راضٍ ما يقخب أحج
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ا، لكؽ الدمبيات التي لؼ يتؼ حميا تغزب الشاس وتحبظيؼ، وتشذط نياالستؾقعة وسخعان ما يتؼ ندي جابيةيالإ
قؾية بدبب مرجاقيتيا، ولكشيا يسكؽ أن  جابيةيإلحا يسكؽ أن تكؾن لمكمسة السشظؾقة قؾة  الكمسة السشظؾقة.

 بدبب سمبيتيا.زًا مجمخة أيتكؾن 

 ((Experience Deliveryالدبب الثاني: تؽصيل الخبخة 

عشجما يتجاول الذخص حؾل شخاء مشتج، يرل إلى نقظة يخيج فييا تجخبة السشتج. مؽ الشاحية 
 بحاجة إلى الخبخة. أنووبعبارة أخخى  (...)السثالية، الحرؾل عمى تجخبة مشخفزة السخاطخ 

ىي في الؾاقع أفزل بكثيخ مؽ التجخبة  –ستساع إلى تجارب الآخخيؽ الإ أي –التجخبة غيخ السباشخة 
السباشخة بظخق عجيجة: شخص آخخ يدجد الفاتؾرة ويقزي الؾقت، ويسكشػ تجسيع تجخبة العجيج مؽ 

 الأشخاص لمحرؾل عمى عيشة أكبخ. 

ة تعسل عمى جابي وسمبي عمى آراء الدبائؽ، والسشغسيإندتشتج مسا سبق أن لمكمسة السشظؾقة تأثيخ 
لسا ليا مؽ تأثيخ قؾي عمى قخارات الأفخاد وكحلػ في  جابيةيكدب رضا الدبائؽ وتحفيد الكمسة السشظؾقة الإ

 كدب زبائؽ ججد.
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 المبحث الثانً: الدراسات السابمة

عتساد في ىحه الجراسة عمى عجة دراسات سابقة، عخبية مشيا وأجشبية، سيتؼ عخضيا في تؼ الإ
 :السظالب التالية

 المطلب الأول: الدراسات العربٌة

ىا وفق مؾضؾع والستغيخات قيج إختيار ول لعخض الجراسات العخبية، والتي تؼ خرص السظمب الأ
 الجراسة. 

تأثيخ السعيخ السادي لمخجمات الفشجقية في كدب )بعشؽان  سي أسساءيامدعجاوي يؽسف، مخ دراسة 
 . 2018، مجمة الإدارة والتشسية لمبحؽث والجراسات ،(مىدراسة حالة فشجق الشجاح بعيؼ الجف –رضا الدبؽن 

ات الدبؾن إختيار إبخاز مجى أىسية السغيخ السادي لمخجمة وتأثيخه الكبيخ عمى اليجف مؽ الجراسة ىؾ 
فشجق الشجاح بعيؽ عمى عيشة مؽ زبائؽ  إستبيان وعمى تؾقعاتو وعمى درجة رضاه، وليحا الغخض تؼ تؾزيع

ىشاك تأثيخ لكل مؽ  أنولى تؼ التؾصل إ السشاسبة لتحميل البيانات الإحرائية لأساليبا إستخجام. وبالجفمى
 .تظبيق السغيخ الجاخمي، وتظبيق السغيخ الخارجي ولتظبيق الجؾانب السمسؾسة في كدب رضا الدبؾن 

أثخ الخجمة الستؽقعة والجؽدة السجركة )صؽار يؽسف، ماحي كمتؽمة، عميمي أميؼ بعشؽان دراسة 
رضا الدبؽن بؽجؽد القيسة السجركة كستغيخ وسيط في سؽق الياتف الشقال دراسة حالة مؤسدة عمى 

ooredoo) ،2019، مجمة الإبجاع. 

الغخض مؽ الجراسة ىؾ معخفة طبيعة العلبقة بيؽ الخجمة التي يتؾقعيا الدبؾن، الجؾدة السجركة، 
الؾصفي لؾصف متغيخات الجراسة والسشيج عتسج عمى السشيج رضا الدبؾن، ولتحقيق ىحا الغخض، إ الكيسة و 

( زبؾن لسؤسدة 100الحي تؼ تؾزيعو عمى ) إستبيان إستخجامالتحميمي لتحميل البيانات التي تؼ جسعيا ب
(ooredoo) أكجت ىحه الجراسة عمى أن مداىسة تؾقعات العسلبء في إرضاء العسلبء يكؾن مؽ خلبل مجى .

الأمخ الحي يداعج في تدييل إدراكيؼ لمكيسة التي يحرمؾن عمييا إدراكيؼ لجؾدة الخجمات السقجمة إلييؼ 
مقابل شخاء ىاتو الخجمات، وىحا ما يؤدي بجوره إلى رضاىؼ عؽ الخجمات السقجمة ليؼ بذكل خاص 

 والسؤسدة بذكل عام.
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إنعكاس بيئة المقاء )الخبيعاوي، فارس احسج عبج العبادي بعشؽان  سعجون حسؽد جثيخدراسة 
 .2020مجمة العمؽم الاقترادية والادارية،  (،ي تعديد رضا الدبؽن الخجمي ف

ه الجراسة، ىجف الباحثان إلى تؾضيح مجى تظبيق بيئة المقاء الخجمي في السظاعؼ العخاقية، في ىح
وليحا الغخض تؼ تحجيج عيشة الجراسة بالدبائؽ الستؾاججيؽ في مظاعؼ الجرجة السستازة، والحي بمغ عجدىؼ 

كأداة رئيدية والسقابلبت الذخرية والسلبحغة الذخرية  ستبيانالإ إستخجاما. ولجسع البيانات تؼ ( زبؾنً 346)
السشاسبة تؼ التؾصل إلى أن  الإحرائية الأساليبلمباحث في السيجان كأدوات ثانؾية، وبتحميل البيانات ب

ؾد بعض السعؾقات التي لابج مؽ مظاعؼ الجرجة السستازة العخاقية تيتؼ بذكل جيج ببيئة المقاء الخجمي مع وج
 تجاركيا.

كيف يؤثخ رضا الدبؽن عمى نية الذخاء؟ دراسة الجور الؽسيط لمكمسة )بعشؽان  دراسة شكخي مشيجل
 .MECAS ،2018دفاتخ  (،السشقؽلة

، ختبار الجور الؾسيط لمكمسة السشقؾلة في العلبقة بيؽ الخضا ونية الذخاءإىجفت ىحه الجراسة إلى 
، وتؼ جسع البيانات عؽ مدتيمػ (220حيث بمغ حجؼ العيشة ) ة تمسدانيمدتيمكيؽ بؾلاشة مؽ وكانت العي

الكمسة تؾصل الباحث إلى أن نساذج السعادلات الييكمية،  إستخجامبإختبار الفخضيات تؼ طخيق إستبانة، 
 .السشظؾقة تتؾسط العلبقة بيؽ الخضا ونية الذخاء

 المطلب الثانً: الدراسات الأجنبٌة

خرص لعخض الجراسات الأجشبية، وىي:قج ف ىحا السظمب أما

Tiffany Tan (Evaluating Service Encounters: The Effects of Employee 

Responses on Service Failure and Recovery) International Journal of 

Education, 2012.  
لخظؾط الأمامية عمى رضا العسلبء ولتحجيج تسثمت أىجاف الجراسة في تحجيج تأثيخ إستجابة مؾعفي ا

زًا عمى تقييؼ أداء أيجمة تشظبق ما إذا كانت نفذ الأبعاد التي تؤثخ عمى جؾدة الخجمة السجركة لأداء الخ
 ؼ، وبتحميل البيانات بأسمؾب نسحجة السعادلاتعمى زبائؽ السظع إستبيان( 220ستخداد الخجمة. بتؾزيع )إ

ن العسيل الحي كان راضيًا عؽ أداء مؾعف الخجمة في عسمية الإستخداد يؾصي الييكمية تؼ التؾصل إلى أ
 عمى الأرجح شخكة الخجمة للآخخيؽ حتى بعج فذل الخجمة.
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Houshang Taghizadeh, Mohammad Javad Taghipourian, Amir Khazaei 

(Theeffect of customer satisfaction on Word of Mouth communication) 

Research journal of applied Scinces, Engineering and Technology, 2013 

اليجف ىؾ دراسة تأثيخ رضا العسلبء عمى الكمسة السشظؾقة في مجال الخجمات البشكية، تؼ جسع 
خانية، وبتحميل البيانات عؽ طخيق نسؾذج السعادلة ي( إستبانة عمى عسلبء البشؾك الإ412البيانات بتؾزيع )

أعيخت الشتائج أن كفاءة السؾعف ليا تأثيخ سمبي عمى الكمسة السشظؾقة ولكل مؽ السؾثؾقية والأدلة  الييكمية
بتكار والدعخ ووسائل الخاحة ليذ لو دلالة الكمسة السشظؾقة، بيشسا كل مؽ الإجابي عمى يإالسادية ليا تأثيخ 

 إحرائية عمى الكمسة السشظؾقة.

Dimitris Gargaliams, Athanasios Papaioannou, George Tzetzis, Athanasios 

Souglis   (Investigating the effects of value on word of mouth and repurchase 

intentions in the sport spectators' context in soccer) Journal of Physical 

Education and Sport, 2014. 

يسة عمى الكمسة السشظؾقة ونية إعادة الذخاء في مجال كخة اليجف مؽ الجراسة ىؾ البحث في تأثيخ الك
القجم اليؾنانية، وتؼ دراسة الكيسة مؽ خلبل عامميؽ ىسا: التزحيات والكيسة مقابل السال، أما العيشة ىي مؽ 

حرائية بخامج إ إستخجامستبانة، وب( إ925عب مختمفة، حيث تؼ تؾزيع )مذجعي كخة القجم في ستة ملب
ا إعادة الذخاء يانات تؼ التؾصل إلى أن الكيسة مقابل السال ليا تأثيخ كبيخ، خاصة فيسا يتعمق بشؾ لتحميل البيا

 أكثخ بكثيخ مؽ الكمسة السشظؾقة.

Li Chun Hsu (Investigating Effect of Service Encounter, Value, and 

Satisfaction on Word of Mouth: An Outpatient Service Context), 

International Journal of Environmental Research and Public Health, 2018. 
تبحث ىحه الجراسة في العلبقة بيؽ لقاء الخجمة، قيسة الخجمة ورضا السخيض والكمسة السشظؾقة مؽ 

ستبانة عمى عيشة الجراسة ( إ350فخضيات الجراسة تؼ تؾزيع ) وجية نغخ التدؾيق التفاعمي. ولمتحقق مؽ
تسثمة في السخضى الخارجييؽ الحيؽ يتمقؾن الخجمة الظبية. عؽ طخيق نسؾذج السعادلة الييكمية تؼ تحميل والس

البيانات، وأعيخت نتائج ىحه الجراسة تأثيخ الؾساطة لكل مؽ قيسة الخجمة والخضا في العلبقة بيؽ لقاء الخجمة 
 والكمسة السشظؾقة.
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 الدراسات السابمةالمطلب الثالث: ممارنة الدراسة الحالٌة ب

مؽ حيث ىجف الجراسة، العيشة  خُرص ىحا السظمب لمسقارنة بيؽ الجراسات الدابقة والجراسة الحالية
التي أجخيت عمييا الجراسة، الأدوات السدتخجمة في جسع البيانات مؽ أفخاد العيشة والشتائج التي تؾصمت إلييا 

 الجراسة.

 بالجراسات الدابقة مقارنة الجراسة الحالية (:2-1ججول رقػ )
 الشتائج الأدوات العيشة اليجف مؼ الجراسة الجراسة

مدعجاوي يؽسف، 
 2018، سي أسساءيامخ 

إبخاز مجى أىسية 
السغيخ السادي لمخجمة 

وتأثيخه الكبيخ عمى 
ات الدبؾن وعمى إختيار 

تؾقعاتو وعمى درجة 
 رضاه

زبائؽ فشجق 
الشجاح بعيؽ 

 الجفمى

 ستبيانالإ
 
 
 

كل مؽ تظبيق ىشاك تأثيخ ل
السغيخ الجاخمي، وتظبيق 
السغيخ الخارجي ولتظبيق 

الجؾانب السمسؾسة في 
 كدب رضا الدبؾن 

 شكخي مشيجل

2018 

ختبار الجور الؾسيط إ
لمكمسة السشقؾلة في 
 العلبقة بيؽ الخضا

 ونية الذخاء 

220 
 مدتيمػ

ة يمؽ ولا 
 تمسدان

 ستبيانالإ
 

جابيا عمى يإالخضا يؤثخ 
ة، والكمسة الكمسة السشقؾل

السشقؾلة بجورىا تؤثخ 
 جابيًا في نية الذخاء.يإ

 صؽار يؽسف،
 ماحي كمتؽمة،
 عميمي أميؼ،

2019 

 

معخفة طبيعة العلبقة 
بيؽ الخجمة التي 

يتؾقعيا الدبؾن، الجؾدة 
السجركة، الكيسة ورضا 

 الدبؾن 

100 
مؽ زبائؽ  

مؤسدة 
ooredoo 

 ستبيانالإ
 
 

وجؾد علبقة مباشخة بيؽ 
لسجركة وكل مؽ الجؾدة ا

الكيسة السجركة ورضا 
الدبؾن، بالإضافة إلى 

جابي مباشخ يإوجؾد أثخ 
لمكيسة السجركة عمى رضا 
الدبائؽ، الخجمة الستؾقعة 
تؤثخ بظخيقة غيخ مباشخة 
عمى رضا الدبؾن بؾجؾد 
الجؾدة السجركة والكيسة 

 السجركة كستغيخات وسيظة 
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 سعجون حسؽد جثيخ
 الخبيعاوي،

ج فارس احسج عب
 العبادي

2020 

 

تؾضيح مجى تظبيق 
بيئة المقاء الخجمي في 
السظاعؼ، وكيف يتؼ 

 تعديد الخضا

346  
زبائؽ  مؽ

السظاعؼ 
 العخاقية

 ستبيانالإ
والسقابلبت 
الذخرية 
والسلبحغة 
 الذخرية

جسيع أبعاد المقاء الخجمي 
تؤثخ في رضا الدبائؽ 
بشدب متفاوتة، فتفاعل 
مقجم الخجمة كان الأكثخ 

ا في رضاىؼ ثؼ يميو تأثيخً 
بُعج العؾامل السادية وأخيخًا 

التفاعل مع الدبائؽ 
 .الآخخيؽ

Tiffany Tan 

2012 

 

تحجيج تأثيخ إستجابة 
مؾعفي الخظؾط 

الأمامية عمى رضا 
 العسلبء

زبائؽ  220
 السظعؼ
 بالفمبيؽ

 ستبيانالإ
 

العسيل الحي كان راضيًا 
عؽ أداء مؾعف الخجمة 
ي في عسمية الإستخداد يؾص

عمى الأرجح شخكة الخجمة 
للآخخيؽ حتى بعج فذل 

 الخجمة.

Houshang 

Taghizadeh, 

Mohammad 

Javad 

Taghipourian, 

Amir Khazaei 

2013 

 

دراسة تأثيخ رضا 
العسلبء عمى الكمسة 
السشظؾقة في مجال 

 الخجمات البشكية

412 
عسلبء 
البشؾك 

 خانيةيالإ

 ستبيانالإ
 

كفاءة السؾعف ليا تأثيخ 
عمى الكمسة السشظؾقة  سمبي

ولكل مؽ السؾثؾقية والأدلة 
جابي يإالسادية ليا تأثيخ 

الكمسة السشظؾقة، عمى 
بتكار بيشسا كل مؽ الإ

والدعخ ووسائل الخاحة ليذ 
لو دلالة إحرائية عمى 

 الكمسة السشظؾقة.
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Dimitris 
Gargaliams, 
Athanasios 

Papaioannou, 
George Tzetzis, 

Athanasios 
Souglis 

2014 

البحث في تأثيخ الكيسة 
عمى الكمسة السشظؾقة 
ونية إعادة الذخاء في 
 مجال كخة القجم اليؾنانية

925 
مذجعي كخة 

في  القجم
 اليؾنان

 ستبيانالإ
 

الكيسة مقابل السال ليا 
تأثيخ كبيخ، خاصة فيسا 

ا إعادة الذخاء يايتعمق بشؾ 
أكثخ بكثيخ مؽ الكمسة 

 السشظؾقة.

Li Chun Hsu 

2018 

دراسة العلبقة بيؽ لقاء 
الخجمة، قيسة الخجمة 
ورضا السخيض والكمسة 
السشظؾقة مؽ وجية 
 نغخ التدؾيق التفاعمي

مؽ  350
السخضى 

الحيؽ يتمقؾن 
الخجمة 

في  الظبية
 ؾانيات

 إستبيان
 

تأثيخ الؾساطة لكل مؽ 
قيسة الخجمة والخضا في 
العلبقة بيؽ لقاء الخجمة 

 والكمسة السشظؾقة.
 

 الحالية الدراسة

دراسة تأثيخ كل مؽ 
لقاء الخجمة مؽ جانب 
مقجمي الخجمة والسخافق 
الفشجقية، الكيسة التي 
يتمقاىا الدبؾن والخضا 
عؽ الخجمات الفشجقية 
 في الكمسة السشظؾقة

51 
ندلاء فشجق 

 الجؾىخة
ة يبؾلا
 ةياغخد

 إستبيان
 

 جابيةيإتؾجج علبقة تأثيخ و 
لكل مؽ مؾعفي الخجمة 

ة الخجمة والسخافق وقيس
عمى الكمسة السشظؾقة 
بؾجؾد الخضا كؾسيط. 
والخضا أكثخ تأثيخًا في 

الكمسة السشظؾقة يميو متغيخ 
قيسة الخجمة ثؼ السخافق ثؼ 

 مؾعفي الخجمة.
 مؽ إعجاد الظالبة السرجر:
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 :خلاصة

اسة وتؾصمشا في الفرل الأول، الستعمق بالأدبيات الشغخية والتظبيكية، تظخقشا إلى مفيؾم متغيخات الجر 
إلى أن لمقاء الخجمة أىسية كبيخة في عسمية تقجيؼ الخجمة، فيي ما يظمق عمييا "لحغة الحكيقة" نغخا لعجم 
ممسؾسية الخجمة ولا يسكؽ تجخبتيا إلا أثشاء إستيلبكيا، وليكؾن لجى الدبائؽ ترؾر عؽ الخجمة التي 

تي تقجم فييا الخجمة وكحلػ السؾعفيؽ الحيؽ يقجمؾن سيتمقؾنيا تعسج السشغسة إلى الإىتسام بالبيئة السادية ال
الخجمة، والحخص عمى تقجيسيا بالجؾدة السظمؾبة. كل ىحا بيجف الحفاظ عمى زبائشيا وجحب زبائؽ ججد، ولا 

زا بتقجيؼ خجمة تكؾن ذات قيسة عالية مؽ وجية نغخ الدبؾن حتى أييكؾن ىحا فقط بتقجيؼ الخجمة ولكؽ 
 عؽ الخجمة السقجمة. جابيةيإدي إلى نذخ كمسة مشظؾقة تكدب رضاه. كل ىحا يؤ 

 في الفرل السؾالي سشتظخق إلى الجانب التظبيقي، ودراسة العلبقة بيؽ الستغيخات.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانً: الدراسة المٌدانٌة
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 :تسييج

بعج عخضشا لسفاليؼ حؾل متغيخات الجراسة في الجانب الشغخي، ولتحقيق ىجف الجراسة الستسثل في 
  لخجمة، قيسة الخجمة والخضا عمى الكمسة السشظؾقة نقؾم بجراسة ميجانية التي سشعخضيابيان أثخ كل مؽ لقاء ا

 الأساليب إستخجامفي الفرل الثاني الحي يتزسؽ الظخيقة السدتخجمة في جسع البيانات، وإختبار الفخضيات ب
 السشاسبة. وقج قدؼ الفرل إلى مبحثيؽ: الإحرائية

 خاصة بالجراسة.السبحث الأول: الطخيقة والأدوات ال

 ختبار الفخضيات.بحث الثاني: عخض نتائج الجراسة وإالس
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الدراسةالطرٌمة والأدوات الخاصة بالمبحث الأول: 

والبخامج التي  الإحرائية الأساليبانات و سشتظخق في ىحا السبحث لمظخيقة السدتخجمة في جسع البي 
 يا لتحميل البيانات.إستخجامتؼ 

الدراسةالمطلب الأول: طرٌمة 

ه لعسل الجانب التظبيقي، وإلى طخيقة تحجيج إختيار مجتسع الجراسة الحي تؼ  في ىحا السظمبندتعخض  
 العيشة مشو.

 مجتسع الجراسة والعيشة إختيارأولا: 

 مجتسع الجراسة: .1
الحي تؼ  ،(03)أنغخ السمحق ورقؼ  ةيابسجيشة غخد الؾاقع دلاء فشجق الجؾىخةيتسثل مجتسع الجراسة في ن

 16غخف فخدية،  04غخفة، مشيا  30ا س، يتكؾن مؽ طابقيؽ تتؾزع فيي2018مارس مؽ سشة  15في  فتحو
غخف مجيدة بسكيف، ثلبجة، نديل. كل ال 66ستزافة يدتظيع إ أنو أيغخف ثلبثية،  10غخفة ثشائية و 

 (02)أنغخ السمحق ورقؼ  نتخنت.بالأ إترالوتمفاز إلى جانب أثاث مشاسب، كحلػ تؾفيخ 

فع فيؾفخ سيل الخاص بالفشجق، أما عؽ طخيقة الجيسكؽ لمدبؾن الحجد عؽ طخيق الياتف أو الإي
  مظعؼ، مقيى وقاعة للئجتساعات. لى جانب الجفع الشقجي. وتتسثل مخافق الفشجق فيخجمة الجفع الإلكتخوني إ

الدبائؽ مشح ، حيث بمغ عجد مجتسع الجراسة ىؾ كل زبؾن نــدل في الفــشجق ويعتبخ مجتسع مفتؾح
 ل.ــديــن 7635فتتاحو إ

 ةــجراسـة الـشـيـع .2

أكبخ بعذخة أضعاف مؽ أكبخ عجد مؽ السدارات الييكمية السؾجية إلى مبشى عتساد عمى طخيقة بالإ
 30الحج الأدنى لحجؼ العيشة يداوي  فإنمعيؽ في الشسؾذج الييكمي، وفق طخيقة نسحجة السعادلات الييكمية، 

 03.1لسدارات لجيشا في الشسؾذج الييكمي ىؾ أكبخ عجد مؽ ا لأن

                                                           

 
1

جة السعادلات الييكمية بالسخبعات الرغخى نسح، ،ج. تؾماس م ىالت، كخيدتيان م.غيشكل، ماركؾ زارستججؾزيف ف. ىار -
 .50 ، ص2020 الظبعة الأولى، الاكاديسي، عسان،مخكد الكتاب ، تخجسة زكخيا بمخامدة، الجدئية
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كأداة لجسع البيانات، حيث تؼ تؾزيع  ستبيانالإ إستخجامالجراسة بظخيقة عذؾائية، ب عيشة إختيارتؼ 
جتساعي لفشجق الجؾىخة لتؾاصل الإإلكتخوني في صفحات ا إستبيانفي فشجق الجؾىخة، وكحلػ تؾزيع  إستبيان

ة. ـــياخدـــي غـــة فـاحـحلػ الديـة وكـخاويـة الرحــاحـخ والديـــدائـي الجـة فـبالدياح ةــمقـرفحات الستعالحلػ بــوك
ات التي تحتؾي عمى إجابات ناقرة، والاجابات التي تؾصف بالخصف ستبيانالإوبعج فحريا وححف 

 ات السؾضح في الججول التالي:ستبيانالإالسدتكيؼ، تؼ التحرل عمى عجد 

 اتستبيانالإ (: عجد1-2ججول رقػ )

ات ستبيانالإ ستبيانالإ
 السؽزعة

ات ستبيانالإ
 السدتخجعة

انات الرالحة يالاستب
 الشدبة لمتحميل

 %20 02 02 10 ات ورقيةإستبيان
 %76.56 49 64 / لكتخونيةات إإستبيان

 %77.27 51 66 10 السجسؽع
 ستبيانالإنتائج تحميل  مؽ إعجاد الظالبة بشاء عمىالسرجر: 

ما يعادل  أيستبانة، إ 51ات الرالحة لمتحميل ىؾ ستبيانالإل الدابق، نلبحع أن عجد مؽ الججو 
 .%77.27ندبة 

 ثانيا: متغيخات الجراسة

 السخافق(، قيسة الخجمة والخضا.و  : ويذسل لقاء الخجمة ببعجيو )مؾعفي الخجمةالستغيخ السدتقل .1
 : ويذسل الكمسة السشظؾقة. الستغيخ التابع .2
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 : متغيخات الجراسة(1-2شكل رقػ )
 

 

 

 

 

  

 مؽ إعجاد الظالبةالسرجر: 

الخاصة بالدراسةالمطلب الثانً: الأدوات 

أما ىحا السظمب فقج خرص لعخض الأدوات السدتخجمة في جسع البيانات مؽ أفخاد العيشة، والبخامج 
 السدتخجمة في تحميل البيانات. الإحرائيةوالأدوات 

 ع البياناتالأدوات السدتخجمة في جسأولا: 

كأداة لجسع  ستبيانالإ إستخجامستكسال الجراسة، تؼ تى نتسكؽ مؽ إختبار الفخضيات وحلغخض إ
، حيث تؼ قياس متغيخ لقاء الخجمة مؽ بعجيؽ )مؾعفي سة الستغيخاتختبار الفخضيات ودرااللبزمة لإ البيانات

ديؽ عمي عبج الخسؾل واخخون، ح( ودراسة )(Li.Chun.Hsu,.2018الخجمة والسخافق( بشاءًا عمى دراسة 
ة ـــــــــــــــــدراسو   (Valarie.A.Zeithaml,.1988) ةــــــــــــــــــــــى دراســــــــــــــمــاء عــــــــــــــــشـة بـــــــــــــجمـة الخــــــــــسـيـسشة(، ق.دون 

(Cronin.et.al,.2000) عمى دراسة )حديؽ عمي عبج الخسؾل، ، ومتغيخ الخضا والكمسة السشظؾقة بشاءًا
 (.2017افتخار جبار عبج، 

 (01)أنغخ السمحق رقؼ مؽ جدئيؽ:  ستبيانالإحيث يتكؾن 
سخ، السدتؾى التعميسي، الؾعيفة : يتعمق بالبيانات الذخرية لأفخاد العيشة مثل: الجشذ، العالجدء الأول

 .بالإضافة إلى التخدد عمى الفشجق الجشديةو 

 * مؾعفي الخجمة

 * مخافق الفشجق

 * قيسة الخجمة

 * الخضا

 الستغيخ التابع دتقلالستغيخ الس

 

 * الكمسة السشظؾقة
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: يتعمق ىحا الجدء بستغيخات الجراسة، مؾعفي الخجمة، مخافق الفشجق، قيسة الخجمة، الخضا الجدء الثاني
 والكمسة السشظؾقة. 

 عبارة مؾزعة عمى متغيخات الجراسة كالتالي: 24عمى  ستبيانالإيحتؾي 

 (: عبارات قياس متغيخات الجراسة2-2ججول رقػ ) 
 العبارات الستغيخات

 05 – 01 مؽظفؽا الخجمة 
 12 – 06 مخافق الفشجق 

 16 – 13 قيسة الخجمة
 20 – 17 الخضا

 24 - 21 الكمسة السشطؽقة

 ستبيانالإ مؽ إعجاد الظالبة بشاء عمىالسرجر: 

 عتساد عمى مكياس ليكخت الخساسي.تؼ الإ ستبيانالإولكياس الجدء الثاني مؽ 

 الخساسي مقياس ليكخت(: 3-2ججول رقػ )
 غيخ مؽافق بذجة غيخ مؽافق جيامح مؽافق مؽافق بذجة

5 4 3 2 1 
  مؽ إعجاد الظالبةلسرجر: ا

 السدتخجمة الإحرائيةالأدوات ثانيا: 

وذلػ لتفخيغ البيانات مؽ  (Excel.2007)بخنامج  إستخجاملتحميل البيانات قسشا ب
(Google..Drive) ستعسمشا بخنامجوتخميد الإجابات، كسا إ (SPSS..Statistics26. )تحميل مؽ أجل ال

لإختبار الفخضيات. بالإضافة الى بعض  (SmartPLS.3)بخنامج ائي لمبيانات الذخرية، و حرالإ
 وىي كالتالي: الإحرائية الأساليب

 .التكخارات والشدب السئؾية لتحميل البيانات الذخرية لأفخاد العيشة 
  تجاىات آراء أفخاد العيشة حؾل متغيخات الجراسةلسعخفة إالستؾسظات الحدابية. 
  السؾثؾقية السخكبةCR تداق الجاخمي لشسؾذج الكياس.لمتحقق مؽ مؾثؾقية الإ 
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 ؽ السدتخمص يامتؾسط التبAVE .لمتحقق مؽ الرجق التقاربي لشسؾذج الكياس 
 دية لشسؾذج الكياس.يامعيار فؾرنل لاركخ لمتحقق مؽ السرجاقية التس 
 VIF .لتقييؼ التجاخل الخظي في الشسؾذج الييكمي 
 قيؼ  نمسار ومعاملات اp .لتقييؼ السلبئسة والجلالة في علبقات الشسؾذج الييكمي 
  معامل التحجيجR

fحجؼ التأثيخ و  2
Qو  2

 لكياس القجرات التشبؤية لمشسؾذج. السلبئسة التشبؤية 2

 ستبيانالإثالثا: صجق وثبات 
بجورىا خزعت  الحي تؼ ترسيسو بشاءًا عمى دراسات سابقة، التي إستبيانفي دراستشا إعتسجنا عمى 

 .ستبيانالإتؾزيع  ة تؼقلمتحكيؼ. وبعج عخضو عمى الأستاذ السذخف والحرؾل عمى السؾاف

ا لإعتسادنا عمى سشتظخق إليو في السظمب الثاني مؽ السبحث الثاني، نغخً  ستبيانالإبخرؾص ثبات 
 اس الستغيخات.دي لسؤشخات قيياأسمؾب نسحجة السعادلات الييكمية التي تكيذ الرجق التقاربي والتس

ختبار الفرضٌاتبحث الثانً: عرض نتائج الدراسة وإالم

 ووصف خرائص عيشة الجراسة وتحميل البيانات سشحاول في ىحا السبحث عخض نتائج الجراسة
 .ختبار الفخضياتوإ

المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

خرية لأفخاد ة بتحميل البيانات الذياخرص ىحا السظمب لعخض نتائج الجراسة، بج
 ، وتحجيج إتجاه إجابات الأفخاد.العيشة
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 أولا: تحميل البيانات الذخرية

 الجشذ: .1

 .ع أفخاد العيشة حدب الجشذـؾزيـت يؾضح الججول التالي

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ4-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار الجشذ

 %52.9 27 ذكخ
 %47.1 24 أنثى

 100 51 السجسؽع
  SPSSبخنامج عمى مخخجات ا: مؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر

بشدبة  27الإناث، حيث بمغ عجد الحكؾر  ( أن ندبة الحكؾر قخيبة مؽ ندبة4-2نلبحع مؽ الججول رقؼ )
 .%47.1بشدبة  24، في حيؽ بمغ عجد الإناث  52.9%

 ونتخجؼ السعظيات عمى شكل بياني لجائخة ندبية مؾضحة فيسا يمي:

 (:الجائخة الشدبية لأفخاد العيشة حدب الجشذ2-2لذكل رقػ )ا

 

 

 ستبيانالإتحميل بيانات عمى  امؽ إعجاد الظالبة بشاءً  السرجر:

  

53% 

47% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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 العسخ: .2

  يع أفخاد العيشة حدب الدؽ إلى أربعة فئات السبيشة في الججول التالي:تؼ تؾز 

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الفئة العسخية5-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار ة العسخيةالفئ
 47.1 24 30الى  18مؼ 
 25.5 13 40الى  31مؼ 
 17.6 9 50الى  41مؼ 
 9.8 5 فسا فؽق  50مؼ 

 100 51 السجسؽع
  SPSSبخنامج عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً  السرجر:

سشة، حيث بمغ عجدىؼ  30و 18العيشة تتخاوح أعسارىؼ بيؽ  مؽ خلبل الججول نلبحع أن معغؼ أفخاد
، أما الحيؽ تتخاوح أعسارىؼ %25.5بشدبة  سشة 40و 31بيؽ  فخدًا 13، و%47.1فخدًا وبشدبة مقجارىا  24

 50، في حيؽ لؼ يذكل الأفخاد الحيؽ أعسارىؼ مؽ %17.6أفخاد بشدبة  9سشة فبمغ عجدىؼ  50و 41بيؽ 
 ل البيانات في الذكل التالي:. نسث%9.8أفخاد بشدبة مقجارىا  05سشة فسا فؾق سؾى 

 (: الذكل البياني لتؽزيع أفخاد العيشة حدب الفئة العسخية.3-2شكل رقػ )

 

 ستبيانالإتحميل بيانات عمى  امؽ إعجاد الظالبة بشاءً  السرجر:
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 السدتؽى التعميسي: .3

  .تحميل أفخاد العيشة حدب السدتؾى التعميسييؾضح الججول التالي 

 ع أفخاد العيشة حدب السدتؽى التعميسي(: تؽزي6-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار السدتؽى التعميسي

 2 1 متؽسط
 25.5 13 ثانؽي 
 72.5 37 جامعي

 100 51 السجسؽع
 SPSSبخنامج  عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 

عي، حيث بمغ عجدىؼ يتزح مؽ الججول أن ندبة عالية مؽ أفخاد العيشة ذات مدتؾى تعميسي جام
ا بشدبة فخدً  13، ثؼ يمييا بعج ذلػ الأفخاد ذوي السدتؾى التعميسي الثانؾي الحيؽ بمغ عجدىؼ %72.5بشدبة  37

فخد مؽ  أي، ولا يؾجج %2فقط بشدبة  1، أما الأفخاد مؽ السدتؾى التعميسي الستؾسط بمغ عجدىؼ 25.5%
 في الذكل البياني التالي:السدتؾى التعميسي الإبتجائي. نؾضح ىحه الشتائج 

 .السدتؽى التعميسي(: الذكل البياني لتؽزيع أفخاد العيشة حدب 4-2شكل رقػ )

 

 .ستبيانالإتحميل بيانات عمى  امؽ إعجاد الظالبة بشاءً  السرجر:
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 :الؽظيفة .4

 ؾعيفة.يؾضح الججول أدنـاه تـؾزيـع أفخاد العيشة حدب ال

 حدب الؽظيفة (: تؽزيع أفخاد العيشة7-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار الؽظيفة
 49 25 مؽظف

 13.7 7 أعسال حخة
 23.5 12 طالب

 3.9 2 متقاعج
 9.8 5 بجون عسل
 100 51 السجسؽع

  SPSSبخنامج عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 

بشدبة  25بمغ عجدىؼ مؽ الججول نلبحع أن غالبية أفخاد عيشة الجراسة ىؼ مؽ السؾعفيؽ حيث 
عمى التؾالي، أما  %13.7و  %23.5بعج ذلػ الظلبب وأصحاب الأعسال الحخة بشدبة  ، ثؼ يمييا49%

. الذكل البياني التالي %3.9و  %9.8فبمغت ندبيؼ عمى التؾالي  والستقاعجيؽ بالشدبة للؤفخاد بجون عسل
 يؾضح الشتائج:

 .الؽظيفةالعيشة حدب  (: الذكل البياني لتؽزيع أفخاد5-2شكل رقػ )

 

 ستبيانالإتحميل بيانات مؽ إعجاد الظالبة بشاء عمى  السرجر:
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 :الجشدية .5

 بالشدبة لجشدية أفخاد العيشة فيي مؾضحة في الججول التالي:

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجشدية8-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار الجشدية
 100 51 جدائخية
 SPSS بخنامج عمى مخخجات ااد الظالبة بشاءً مؽ إعجالسرجر: 

مؽ الجشدية  %100تؾزيع أفخاد العيشة حدب الجشدية كان بشدبة  فإنحدب الججول أعلبه 
 جشدية أجشبية. أيالجدائخية، ولؼ تدجل 

 التخدد عمى الفشجق: .6

 عجد مخات زيارة الأفخاد لمفشجق مؾضحة في الججول التالي:

 العيشة حدب التخدد عمى الفشجق (: تؽزيع أفخاد9-2ججول رقػ )
 % الشدبة السئؽية التكخار التخدد عمى الفشجق

 72.5 37 أول مخة
 27.5 14 أكثخ مؼ مخة

 100 51 السجسؽع
  SPSSبخنامج عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 

فخاد الحيؽ عجد الأ فإن(، 9-2بالشدبة لعجد مخات زيارة الأفخاد لمفشجق، السؾضحة في الججول رقؼ )
فخدًا  14، أما الحيؽ زارو الفشجق أكثخ مؽ مخة فبمغ عجدىؼ %72.5ا بشدبة فخدً  37 زارو الفشجق لأول مخة

 . نسثميا في الذكل البياني التالي:%27.5بشدبة 
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 .لتخدد عمى الفشجقلتؽزيع أفخاد العيشة حدب ا(: الذكل البياني 6-2شكل رقػ )

 

 ستبيانالإتحميل بيانات عمى  االبة بشاءً مؽ إعجاد الظ السرجر:

 فخادإتجاه إجابات الأثانيا: 

طؾل الفئة  داب الستؾسط السخجح، حيث تؼ حدابجابات الأفخاد، نقؾم بحتحجيج إتجاه إحتى نتسكؽ مؽ 
 كالتالي: 

 0.8= 5÷(1-5)=  عجد الفئات ÷( الحج الأدنى -طؾل الفئة = )الحج الأعمى 

 السؽافقةتجاه ؽسط السخجح لإ الست(: 10-2ججول رقػ )
 تجاه السؾافقةإ الستؾسط السخجح

 غيخ مؾافق بذجة ] 1.80 - 1]
 غيخ مؾافق ] 2.60 - 1.81]
 جيامح ] 3.40 - 2.61]
 مؾافق ] 4.20 - 3.41]

 مؾافق بذجة [5 - 4.21]
 مؽ إعجاد الظالبةالسرجر: 

كسا ىؾ  ستبيانالإعمى عبارات  أفخاد العيشةبالاعتساد عمى الستؾسط السخجح، تؼ تحجيج إتجاه إجابات 
 مؾضح في الججول التالي:
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 فخادإتجاه إجابات الأ(: 11-2ججول رقػ )

 الإتجاه العام الستؾسط الحدابي العبارات
 مؾافق 4.08 . يتسيد مؾعفي فشجق الجؾىخة بالمظافة والتيحيب1
 مؾافق 3.96 حتياجاتي بذكل دقيقإفي الفشجق عمى تمبية . يعسل مؾع2
 مؾافق 3.98 . يغيخ السؾعفؾن في الفشجق بسغيخ لائق دائسا3
 مؾافق 3.59 . لجى السؾعفيؽ السعخفة اللبزمة لتمبية إحتياجاتي4
 مؾافق 3.59 . يقجم السؾعفؾن في الفشجق الخجمات بذكل صحيح مشح الؾىمة الأولى5
 مؾافق 4.20 . مؾقع الفشجق مخيح ويسكؽ الؾصؾل إليو بديؾلة6
 مؾافق 4.02 . السغيخ الجاخمي والخارجي جحاب7
 مؾافق 3.98 . يحافع الفشجق عمى الشغافة وتختيب الأثاث8
 مؾافق 3.88 . قاعة الإنتغار مخيحة9

 مؾافق 3.82 . السخافق ملبئسة وجيجة10
 مؾافق 3.86 . مظعؼ الفشجق نغيف ومختب11
 مؾافق 3.86 . غخف الشؾم في الفشجق مخيحة12
 جيامح 3.20 أسعار الخجمات التي يقجميا الفشجق معقؾلة ومشظكية .13
 جيامح 3.31 جيؾد إضافية لمحرؾل عمى خجمات مؽ الفشجق أي. لا أبحل 14
ط 15  مؾافق 3.61 ا تدييل تقجيؼ الخجمةأنيجخاءات التي مؽ شدارة الفشجق الإإ. تُبَدِّ
 مؾافق 3.53 مبى طمباتي بذكل سخيع. تُ 16
 مؾافق 3.69 ي مع الفشجق مستعة. تجخبت17
 مؾافق 3.71 . قخاري بالشدول في ىحا الفشجق كان صائبا18
 مؾافق 3.57 . يمبي الفشجق كل تؾقعاتي كسا ىؾ مظمؾب19
 مؾافق 3.78 عؽ خجمات الفشجق . إني راض بذكل عام20
 مؾافق 3.82 . أنرح أقاربي والأصجقاء بالتعامل مع ىحا الفشجق 21

 مؾافق 3.57 مع الفشجق بذكل مدتسخ جابيةيتجخبتي الإ. أروي 22

 مؾافق 3.84 . أوصي الآخخيؽ بالتعامل مع الفشجق عشجما يظمبؾن السذؾرة مشي23

 مؾافق 3.51 مذكمة تؾاجيشي في الفشجق أي. لؽ أتحجث أمام الآخخيؽ ب24

  SPSSبخنامج عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 
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تتجو نحؾ السؾافقة ما عجا  ستبيانالإعمى عبارات جابات الإأغمب  فإن( 12-2قؼ )حدب الججول ر 
 ج.ياجابات فيو نحؾ محؤاليؽ حؾل قيسة الخجمة الحي كان إتجاه الإس

 .ختبار الفرضٌاتالمطلب الثانً: إ

سمؾب نسحجة السعادلات ، إستخجمشا أحتى نتسكؽ مؽ دراسة صحة الفخضيات وقبؾليا أو رفزيا
 ة، حيث قسشا بتقييؼ نسؾذج الكياس ثؼ تقييؼ الشسؾذج الييكمي حدب الخظؾات التالية:الييكمي

 أولا: تمٌٌم نموذج المٌاس

 المصدالٌة التماربٌة .1

ا السجى الحي يختبط بو السقاس بذكل أنيب (Convergent.validity) تعخف السرجاقية التقاربية
لسرجاقية التقاربية لمسباني، يشغخ الباحثؾن في التحسيلبت ولتقييؼ ا )...(جابي بسؤشخات بجيمة لشفذ السبشى يإ

)أنغخ  :تحرمشا عمى الشتائج التاليةبتحميل البيانات  AVE.1ؽ الستخمصياالخارجية لمسؤشخات ومتؾسط التب
 .(05و 04سمحق رقؼ ال

  

                                                           

 
 .160نفذ السخجع، ص  1
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 (:السرجاقية التقاربية12-2ججول رقػ )

 التذبعات العبارات الستغيخات
Loadings 

ألفا 
 Rho_A اخكخونب

 السؽثؽقية
 السخكب

Composite 

Reliability 

 التبايؼمتؽسط 
 السدتخمص

AVE 

 الخضا

SAT_1 0.892 

0.924 0.926 0.946 0.815 
SAT_2 0.926 
SAT_3 0.891 
SAT_4 0.902 

الكمسة 
 السشطؽقة

WOM_1 0.928 

0.911 0.917 0.944 0.849 
WOM_2 0.890 
WOM_3 0.936 
WOM_4 0.290 

 السخافق

FAC_1 0.285 

0.782 0.827 0.854 0.547 

FAC_2 0.548 
FAC_3 0.905 
FAC_4 0.545 
FAC_5 0.592 
FAC_6 0.819 
FAC_7 0.770 

 قيسة الخجمة

SV_1 0.750 

0.874 0.889 0.914 0.728 
SV_2 0.908 
SV_3 0.875 
SV_4 0.871 

مؽظفي 
 الخجمة

SP_1 0.566 

0.771 0.848 0.842 0.527 
SP_2 0.773 
SP_3 0.498 
SP_4 0.842 
SP_5 0.870 

 SmartPLS عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 
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 FAC_1 ، بإستثشاء0.70تحسيلبت السؤشخات أكبخ مؽ  فإن( 12-2حدب الججول رقؼ )
، ححف السؤشخات أدى إلى زيادة 0.545بمُمة   FAC_4، كحلػ  0.40الحي قيستو أقل مؽ  WOM_4و

فقج تؼ التأكج مؽ تأثيخىا عمى  0.70و  0.40، أما السؤشخات التي تتخاوح قيؼ تحسيلبتيا بيؽ AVEقيسة 
حتفاظ بيا.تأثيخ لحلػ تؼ الإ أيمؾثؾقية الإتداق الجاخمي، وححفيا ليذ لو 

حيث تتخاوح بيؽ  0.70لكل الستغيخات فاقت  (Composite.Reliability)ؾثؾقية السخكبة الس
 وىحا يحقق لشا مؾثؾقية الإتداق الجاخمي. 0.946و  0.842

      0.527ؽ ـخاوح بيـث تتـ، حي0.50بخ مؽ ـؼ أكـقي AVEالسدتخمص  التبايؽط ـق متؾســكسا حق
 أن الرجق التقاربي محقق. أي. 0.849و 

 شو نتحرل عمى الذكل السؾالي:وم

 مخخجات نتائج تقجيخ نسؽذج القياس (:7-2الذكل رقػ )

 

  SmartPLS بخنامج إستخجامبمؽ إعجاد الظالبة السرجر: 
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 وفك معٌار فورنل لاركر التماٌزٌةالمصدالٌة  .2

ا بالفعل دً ياىي السجى الحي يكؾن فيو السبشى متس (Discriminant validity) التسايديةالسرجاقية  
في بحثشا ىحا سشعتسج عمى معيار فؾرنل لاركخ السبشي عمى  1يخ تظبيكية.ياوفقا لسع الأخخى عؽ السباني 

 لمستغيخات. الأخخى رتباطات مع الإ AVEمقارنة الجحر التخبيعي لكيؼ 

 التسايدية(: السرجاقية 13-2ججول رقػ )
 ؽظفي الخجمةم قيسة الخجمة السخافق الكمسة السشطؽقة الخضا الستغيخات

     0.903 الخضا
    0.921 0.888 الكمسة السشظؾقة

   0.739 0.783 0.809 السخافق
  0.853 0.715 0.826 0.862 قيسة الخجمة

 0.726 0.696 0.637 0.678 0.731 مؾعفي الخجمة
 SmartPLS عمى مخخجات امؽ إعجاد الظالبة بشاءً السرجر: 

لمخضا، الكمسة  AVEالسدتخمص  التبايؽالتخبيعي لستؾسط  ( أن الجحر13-2) رقؼ يبيؽ الججول
لؼ تحقق  ومؾعفي الخجمة د، غيخ أن السخافق وقيسة الخجمةياالسشظؾقة ومؾعفي الخجمة قج حقق شخط التس

 .دياشخط التس

 ثانٌا: تمٌٌم النموذج الهٌكلً

ذج الييكمي وذلػ بجراسة لى تقييؼ الشسؾ يذ السباني، نشتقل إياومؾثؾقية مق  بعج التأكج مؽ مرجاقية
 العلبقات بيؽ السباني وقجرة الشسؾذج عمى التشبؤ بالسباني.

  

                                                           
1
 .163نفذ السخجع، ص  
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 تمٌٌم مشاكل التداخل الخطً فً النموذج الهٌكلً. .1

 في الشسؽذج الييكمي VIF(:قيػ 14-2ججول رقػ )
 مؽظفي الخجمة قيسة الخجمة السخافق الكمسة السشطؽقة الخضا الستغيخات

    3.893  الخضا
      مسة السشطؽقةالك

  1.684   2.216 السخافق
    3.893 2.550 قيسة الخجمة

  1.684   2.101 مؽظفي الخجمة
 SmartPLS عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

 .5أقل مؽ  VIF( إلى عجم وجؾد مذاكل التجاخل الخظي لأن قيؼ 14-2يذيخ الججول رقؼ )

 نموذج:تمٌٌم الملائمة التنبؤٌة لل .2

مؽ تقييؼ جؾدة السظابقة لسعخفة مجى  إعتسجنا في دراستشا عمى تحجيج القجرات التشبؤية لمشسؾذج بجلاً 
 إمكانية الإعتساد عمى نسؾذج الجراسة، وقجرة السباني الخارجية عمى التشبؤ بالسباني الجاخمية.

ون، تخجسة زكخيا لتحجيج مظابقة الشسؾذج ) جؾزيف ف.ىار واخخ  GoFلا يشبغي استعسال مؤشخ 
 (.2020بمخامدة، 

R معامل التحدٌد )لٌمة 1.2
2) 

Rمعامل التحجيج 
يسثل ىحا السعامل مجسؾع التأثيخات  (...)ىؾ مكياس القؾة التشبؤية لمشسؾذج  2

R تترف قيؼ 1لمستغيخات الكامشة الخارجية عمى الستغيخ الكامؽ الجاخمي.
ا كبيخة، والتي أنيب 0.75البالغة  2

 ا ضعيفة.أنيب 0.25ا متؾسظة، والتي تبمغ أنيب 0.50تبمغ 
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R(: نتائج معامل التحجيج 15-2ججول رقػ )
2 

R الستغيخات
2 

R
2

adj الشتيجة 
 قيسة كبيخة 0.821 0.832 الخضا

 قيسة كبيخة 0.794 0.803 الكمسة السشطؽقة
 قيسة متؾسظة 0.591 0.608 قيسة الخجمة

 SmartPLS ى مخخجاتعم بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

كل مؽ متغيخ مؾعفي الخجمة، قيسة الخجمة  فإن( 15-2حدب الشتائج السؾضحة في الججول رقؼ )
في %.60.8في متغيخ الخضا. أما مؾعفي الخجمة والسخافق تؤثخ بشدبة  %83.2ومخافق الفشجق يؤثخ بشدبة 

 .%80.3السشظؾقة بشدبة قيسة الخجمة. وكل مؽ قيسة الخجمة والخضا يؤثخان في متغيخ الكمسة 

fحجم التأثٌر  2.2
2 

fيدسح حجؼ التأثيخ  
Rبتقييؼ مداىسة مبشى خارجي في تعييؽ قيسة  2

لستغيخ داخمي كامؽ. تذيخ  2
fقيسة 

إلى  0.35إلى تأثيخ متؾسط، بيشسا تذيخ قيؼ  0.15إلى تأثيخ ضعيف، وتذيخ قيؼ  0.02قجرىا  2
 1تأثيخ كبيخ.

fحجػ التأثيخ (: نتائج 16-2ججول رقػ ) 
2 

fحجػ تأثيخ الستغيخات
2 

 الاستشتاج متغيخ الخضا
fحجػ تأثيخ

2  
 متغيخ

 قيسة الخجمة
 الاستشتاج

fحجػ تأثيخ
2 

 متغيخ
 الكمسة السشطؽقة

 الاستشتاج

   متؽسط 0.248 ضعيف 0.071 مؽظفي الخجمة
   متؽسط 0.316 متؽسط 0.328 السخافق

 ضعيف 0.072   كبيخ 0.586 قيسة الخجمة
 كبيخ 0.610     الخضا

 SmartPLS عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

fحجؼ التأثيخ  حدب نتائج
لستغيخ قيسة الخجمة تأثيخ كبيخ عمى  فإن( 16-2مؽ الججول رقؼ ) 2

متغيخ الخضا، بيشسا لستغيخ السخافق تأثيخ متؾسط، ولسؾعفي الخجمة تأثيخ ضعيف عمى الخضا. ولكل مؽ 
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الفشجق ومؾعفي الخجمة تأثيخ متؾسط عمى قيسة الخجمة. ولكيسة الخجمة تأثيخ ضعيف عمى الكمسة مخافق 
 السشظؾقة، بيشسا لمخضا تأثيخ كبيخ عمييا.

Q الملائمة التنبؤٌة 3.2
2  

يذ تكـــــــــــخار الترـــــــــــجيق الستقـــــــــــاطع ياعسميـــــــــــة التعرـــــــــــيب لمحرـــــــــــؾل عمـــــــــــى مقـــــــــــ إســـــــــــتخجاميـــــــــــتؼ 
Q.تذــــــيخ قــــــيؼ  (...)لكــــــل مبشــــــى داخمــــــي 

2
إنييييييً ن  انم ييييييا ٍ ان ار ُيييييية  1تكييييييى  ن  ييييييز ميييييي   انتييييييٍ

نها ملائمة تن ؤَة بانم نً انداخهٍ.
1 

Q (: نتائج السلائسة التشبؤية17-2ججول رقػ )
2 

SSO SSE Q الستغيخات
2
(=1-SSE/SSO) 

 0.649 71.660 204.000 الخضا
 0.664 51.423 153.000 الكمسة السشطؽقة

  255.000 255.000 السخافق
 0.429 116.482 204.000 ةقيسة الخجم

  255.000 255.000 مؽظفي الخجمة
 SmartPLS عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

Qقيؼ  فإن(، 17-2كسا يتبيؽ لشا مؽ الججول رقؼ )
لمسباني الجاخمية ىي أكبخ مؽ الرفخ، إذ أن  2

(.ىحه الشتائج تقجم 0.429سة الخجمة )( ليسا أعمى قيسة، ثؼ قي0.664( والكمسة السشظؾقة )0.649الخضا )
 ا واضحا لمسلبئسة التشبؤية لمشسؾذج فيسا يتعمق بالستغيخات الكامشة الجاخمية.دعسً 

 تمٌٌم الملائمة والدلالة فً علالات النموذج الهٌكلً .3

 معاملات مسار النموذج الهٌكلً 1.3

 1000السدار، حيث تؼ تؾليج لتقييؼ دلالة معاملبت  (Bootstrapping)عسمية البدتخة  إستخجامب
 :(07و 06)أنغخ السمحق رقؼ  عيشة جدئية، تؼ التحرل عمى الشتائج السبيشة في الججول التالي
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 ختبارات الجلالة لسعاملات مدار الشسؽذج الييكمي(: إ18-2ججول رقػ )

معاملات  العــلاقــــات

 المسار

Std 

Dev 

T-

value 

P-

value 

59%              

 لثقةمجالات ا

الجلالة 
 الإحرائية
P<0.05 

مؽظفي الخجمة 
قيسة  >--

 الخجمة
 نعؼ [0.0616,0.6052] 0.0020 3.0965 0.1306 0.4045

مؽظفي الخجمة 
 لا [0.0383,0.3786-] 0.1449 1.4588 0.1088 0.1588 الخضا >--

 >   -- السخافق
 نعؼ [0.2795,0.7340] 0.0000 4.0863 0.1118 0.4568 قيسة الخجمة

 >--السخافق 
 نعؼ [0.1833,0.5574] 0.0001 3.8398 0.0911 0.3498 الخضا

 قيسة الخجمة 
 نعؼ [0.3036,0.7603] 0.0000 4.4035 0.1139 0.5016 الخضا >--

 قيسة الخجمة
الكمسة  >-- 

 السشطؽقة
 لا [0.0340,0.5365-] 0.1092 1.6031 0.1470 0.2357

 >--الخضا 
 نعؼ [0.9306; 0.3698] 0.0000 4.8622 0.1408 0.6848 الكمسة السشطؽقة

 SmartPLS عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

وجؾد دلالة إحرائية لعلبقة بيؽ الستغيخات إذا كانت قيسة  p( تبيؽ لشا قيؼ 18-2وفق الججول رقؼ )
p<0.05مع قيسة الخجمة والخضا،  ، والسلبحع أن العلبقة بيؽ مؾعفي الخجمة وقيسة الخجمة، مخافق الفشجق

قيسة الخجمة والخضا، الخضا والكمسة السشظؾقة ذات دلالة إحرائية بيشسا العلبقة بيؽ مؾعفي الخجمة والخضا 
  وكحلػ بيؽ قيسة الخجمة والكمسة السشظؾقة ليدت ذات دلالة إحرائية.
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عجم وجؾد علبقة بيؽ الستغيخات  ختبار دلالة التأثيخات الكمية، لمتأكج مؽ وجؾد أونقؾم بتحميل نتائج إ 
( نتحرل عمى 09( و)08شتائج السؾضحة في السمحق رقؼ )الالسدتقمة والستغيخ التابع. وبالإعتساد عمى 

 الججول التالي:

 ختبار دلالة التأثيخات الكميةنتائج إ(: 19-2ججول رقػ )

 T-value P-value 59% التأثير الكلي العــلاقــــات

 مجالات الثقة

لة الجلا 
 الإحرائية
P<0.05 

الكمسة  >--الخضا 
 نعؼ [0.3698,0.9306] 0.0000 4.8622 0.6848 السشطؽقة

 نعؼ [0.4056,0.8201] 0.0000 5.5963 0.5790 الخضا >--السخافق 

الكمسة  >--السخافق 
 نعؼ [0.3469,0.7079] 0.0000 5.4318 0.5041 السشطؽقة

قيسة > --السخافق 
 نعؼ [0.2795,0.7340] 0.0000 4.0863 0.4568 الخجمة

 >--قيسة الخجمة 
 نعؼ [0.3036,0.7603] 0.0000 4.4035 0.5016 الخضا

 >--قيسة الخجمة 
 نعؼ [0.3554,0.7743] 0.0000 5.2054 0.5792 الكمسة السشطؽقة

 >--مؽظفي الخجمة 
 نعؼ [0.0609,0.5564] 0.0039 2.8898 0.3617 الخضا

 >--مؽظفي الخجمة 
 نعؼ [0.0578,0.5241] 0.0028 2.9933 0.3430 السشطؽقة الكمسة

 >--مؽظفي الخجمة 
 نعؼ [0.0616,0.6052] 0.0020 3.0965 0.4045 قيسة الخجمة

 SmartPLS 3 عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

اني السدــــــــــــتيجفة تذــــــــــــيخ نتــــــــــــائج فحــــــــــــص التــــــــــــأثيخات الكميــــــــــــة لمسبــــــــــــاني الخارجيــــــــــــة عمــــــــــــى السبــــــــــــ
( أن جسيــــــــــع التــــــــــأثيخات الكميــــــــــة ذات دلالــــــــــة عشــــــــــج السدــــــــــتؾى 19-2فــــــــــي الجــــــــــجول رقــــــــــؼ ) السعخوضــــــــــة

5% (p<0.05.) 
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بعج التأكج مؽ وجؾد تأثيخ لمسباني الخارجية عمى السبشى اليجف، نقؾم بتقييؼ التأثيخات غيخ السباشخة  
نتحرل عمى  (11( و)10. بالإعتساد عمى الشتائج السؾضحة في السمحق رقؼ )لتحجيج السباني الؾسيظة

 الججول التالي:

 التأثيخات غيخ السباشخة(: 20-2ججول رقػ )

التأثير غير  العــلاقــــات

 T-value P-value 59% المباشر

 مجالات الثقة

الجلالة 
 الإحرائية
P<0.05 

 >--مؽظفي الخجمة 
 >--قيسة الخجمة 

 الخضا
 نعؼ [,0.38900.0465] 0.0184 0.0859 0.2029

 >--مؽظفي الخجمة 
 >--قيسة الخجمة 

الكمسة  >--الخضا 
 السشطؽقة

 نعؼ [0.0342,0.3208] 0.0460 0.0695 0.1389

 >--قيسة الخجمة 
الكمسة  >-- الخضا

 السشطؽقة
 نعؼ [0.1885,0.6171] 0.0010 0.1043 0.3435

 SmartPLS عمى مخخجات بشاءًامؽ إعجاد الظالبة السرجر: 

ا أقل مؽ نيلأ أن التأثيخات غيخ السباشخة دالة إحرائيا ( عمى20-2مؽ الججول رقؼ ) pتجل قيؼ 
0.05. 

متأثيخات الكمية والتأثيخات غيخ السباشخة السؾضحة في الججول رقؼ ل حدب الشتائج الستحرل عمييا
حيث ، التأثيخ عمى الكمسة السشظؾقة كان بجرجات متفاوتة فإن( عمى التؾالي، 20-2( و الججول رقؼ )2-19)

الخضا أكثخ الستغيخات تأثيخًا في الكمسة السشظؾقة، يميو متغيخ قيسة الخجمة ثؼ متغيخ مخافق  أن تغيخ الشتائج
 .الفشجق، ثؼ مؾعفي الخجمة

  



 الدراسة المٌدانٌة                                                                                     :ثانًال الفصل
 

41 
 

 ثالثا: تحلٌل نتائج تمٌٌم النموذج الهٌكلً

، نسحجة السعادلات الييكمية إستخجامعتساد عمى الشتائج الستحرل عمييا بلإختبار الفخضيات تؼ الإ
 لى:إ وتؾصمشا

 جابً على لٌمة الخدمة.ٌإختبار الفرضٌة الأولى: ٌوجد تأثٌر لموظفً خدمة الفندق وإ

تؾجج  نوإف( 18-2حدب نتائج دلالة معاملبت مدار الشسؾذج الييكمي السعخوضة في الججول رقؼ )
أقل مؽ مدتؾى  وىي 0p=0.002علبقة ذات دلالة إحرائية بيؽ مؾعفي الخجمة وقيسة الخجمة، فكيسة 

f(. أما حجؼ التأثيخ p<0.05الجلالة السعسؾل بو في الجراسة )
وىؾ تأثيخ متؾسط حدب  0.248فبمغ  2

. ومشو %24.8أن مؾعفي الخجمة يؤثخون في الكيسة التي يتمقاىا الدبائؽ بشدبة  أي(، 16-2الججول رقؼ )
جابي عمى قيسة يإق و يؾجج تأثيخ لسؾعفي خجمة الفشج أنوندتشتج صحة الفخضية الأولى والتي تشص عمى 

 الخجمة.

 الرضا. جابً علىٌإظفً خدمة الفندق والفرضٌة الثانٌة: ٌوجد تأثٌر لموختبار إ

أقل  pلا تؾجج علبقة بيؽ مؾعفي الخجمة والخضا، لأن قيسة  أنو( 18-2يتبيؽ لشا مؽ الججول رقؼ )
سؾعفي ل فخضية وجؾد تأثيخ ومشو تؼ رفض، p=0.1449مؽ مدتؾى الجلالة السعسؾل بو في الجراسة، فكيسة 

ـؽ يـجولـجـال يــة فـحـؾضـسـخة الـاشـبـسـخ الـيـة وغـيـمـكـخات الـيـأثـتـل الـيـمـحـت جـائـتـؽ نـوم الخضا. خجمة الفشجق عمى
 لسؾعفي الخجمة عمى الخضا بؾاسظة الكيسة. غيخ مباشخ يؾجج تأثيخ نوإف (20-2)( و19-2رقؼ )

 جابً على لٌمة الخدمة.ٌإوجد تأثٌر لمرافك الفندق والفرضٌة الثالثة: ٌختبار إ

بيؽ مخافق الفشجق وقيسة  ( تجل عمى وجؾد علبقة وعلبقة قؾية18-2مؽ الججول رقؼ ) pقيسة  
fأما حجؼ التأثيخ  دتؾى الجلالة السعتسج في الجراسة.، وىي أقل مؽ مp=0.0000حيث  الخجمة

فبمغ  2
أن لسخافق الفشجق تأثيخ عمى قيسة الخجمة التي  أي ،(16-2قؼ )حدب الججول ر وىؾ تأثيخ متؾسط  0.316

 جابي عمى قيسة الخجمة.يإ. وعميو تؼ قبؾل فخضية وجؾد تأثيخ لسخافق الفشجق و %31.6يتمقاىا الدبائؽ بشدبة 

 جابً على الرضا.ٌإالفرضٌة الرابعة: ٌوجد تأثٌر لمرافك الفندق و ختبارإ

، وتجل عمى وجؾد علبقة %5، وىي أقل مؽ 1p=0.000يسة ( أن ق18-2نلبحع مؽ الججول رقؼ )
fقؾية بيؽ مخافق الفشجق والخضا. وبمغ حجؼ التأثيخ 

2
            حدب الججول وىؾ تأثيخ متؾسط 0.328=

عتساد عمى ىحه الشتائج تؼ قبؾل . بالإ%32.8أن لسخافق الفشجق تأثيخ عمى الخضا بشدبة  أي، (16-2رقؼ )
 جابي عمى الخضا.يإسخافق الفشجق و فخضية وجؾد تأثيخ ل
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 جابً على الرضا.ٌإالفرضٌة الخامسة: ٌوجد تأثٌر لمٌمة خدمة الفندق وختبار إ

( ندتشتج وجؾد علبقة قؾية 18-2مؽ معاملبت مدار الشسؾذج الييكمي السؾضحة في الججول رقؼ )
وأخح ة السعتسج في الجراسة. دتؾى الجلالوىي أقل مؽ م، p=0.0000بيؽ قيسة الخجمة والخضا وذلػ لكيسة 

f حجؼ التأثيخ
أن لكيسة خجمة الفشجق تأثيخ  أي(، 16-2وىؾ تأثيخ كبيخ حدب الججول رقؼ ) 0.586قيسة  2

. بالشغخ لمشتائج الستحرل عمييا تؼ قبؾل فخضية وجؾد تأثيخ لكيسة خجمة الفشجق %58.6عمى الخضا بشدبة 
 جابي عمى الخضا.يإو 

 جابً على الكلمة المنطولة.ٌإة: ٌوجد تأثٌر لمٌمة خدمة الفندق والفرضٌة السادسختبار إ

لا تؾجج علبقة بيؽ قيسة خجمة الفشجق  أنو( ندتشتج 18-2مؽ الشتائج السبيشة في الججول رقؼ )
ومشو تؼ ، p=0.1092أقل مؽ مدتؾى الجلالة السعسؾل بو في الجراسة، فكيسة  pوالكمسة السشظؾقة، لأن قيسة 

ومؽ نتائج تحميل التأثيخات  .جابي عمى الكمسة السشظؾقةيإلكيسة خجمة الفشجق و  ؾد تأثيخرفض فخضية وج
يؾجج تأثيخ غيخ مباشخ لكيسة  نوإف (20-2)( و19-2لسؾضحة في الججوليؽ رقؼ )الكمية وغيخ السباشخة ا

 الخجمة عمى الكمسة السشظؾقة بؾاسظة الخضا.

 جابً على الكلمة المنطولة.ٌإعن الفندق والفرضٌة السابعة: ٌوجد تأثٌر للرضا ختبار إ

دتؾى الجلالة السعتسج م %5، وىي أقل مؽ p=0.0000( أن قيسة 18-2نلبحع مؽ الججول رقؼ )
f. وبمغ حجؼ التأثيخ الكمسة السشظؾقة، تجل عمى وجؾد علبقة قؾية بيؽ الخضا و في الجراسة

2
وىؾ  0.610=

. %61بشدبة  الكمسة السشظؾقةتأثيخ عمى خضا عؽ الفشجق لمأن  أي، (16-2حدب الججول رقؼ )كبيخ تأثيخ 
 الكمسة السشظؾقة. جابي عمىيإو لمخضا عؽ الفشجق ؾل فخضية وجؾد تأثيخ عتساد عمى ىحه الشتائج تؼ قببالإ
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 :خلاصة

تظخقشا في ىحا الفرل إلى الظخيقة السدتخجمة في الجراسة السيجانية والأدوات التي بيا تؼ جسع 
والبخامج السدتخجمة لتحميل  الإحرائيةالعيشة ثؼّ الأدوات  إختيارة بتحجيج مجتسع الجراسة و ياالبيانات، بج

البيانات الستحرل عمييا مؽ أفخاد عيشة الجراسة، ليتؼ بعجىا عخض نتائج الجراسة، حيث تؼ تحميل البيانات 
وبشاءًا عمى نتائج  ،ختبار الفخضياتليتؼ بعجىا إ ستبيانالإالذخرية لأفخاد عيشة الجراسة وإتجاه إجاباتيؼ عمى 

 تقييؼ الشسؾذج الييكمي لمجراسة تؼ قبؾل بعض الفخضيات ورفض آخخى.
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 :الخاتمة

أن لمقاء  مشيا ستخمرشاإ ستغيخاتاللسفاليؼ حؾل  ،الجانب الشغخي  ، فيتظخقشا في ىحه الجراسة
جؾدة الخجمات السقجمة مؽ جانبيؽ، جانب مؾعفي الخجمة أىسية كبيخة في تحجيج رضا الدبائؽ وتحديؽ 

التي تسثل البيئة التي يتؼ فييا تقجيؼ الخجمة، ائؽ، ومؽ جانب السخافق الفشجقية الحيؽ يتفاعمؾن مع الدب الخجمة
الخجمات، فالخضا مختبط فيي تزيف قيسة لمخجمة السقجمة وتداعج في بشاء صؾرة ذىشية لجى الدبائؽ عؽ 

 عؽ السشغسة. جابيةيإفالدبؾن الخاضي يشذخ كمسة مشظؾقة  بتؾقعات الدبائؽ،

ولتحقيق ىجف الجراسة الستسثل في معخفة تأثيخ كل مؽ لقاء الخجمة، قيسة الخجمة والخضا عمى 
الجانب ستعخضشا في إ حيث ة،يافشجق الجؾىخة بسجيشة غخداسة ميجانية عمى ر كمسة السشظؾقة قسشا بتظبيق دال

لمتحقق مؽ  ستبيانالإالسدتخجمة في تحميل السعظيات وبيانات  الإحرائية ساليبالأالأدوات و  التظبيقي
 وتؾصمشا إلى الشتائج التالية: ،فخضيات الجراسة

بيؽ مؾعفي خجمة الفشجق وقيسة الخجمة  جابيةيإعمى وجؾد علبقة  الشسؾذج مدارمعاملبت  نتائج تجل .1
ن مؾعفي الخجمة يداىسؾن أ أي، 0.248 ثيخ، وبمغ حجؼ التأ0.0020حيث قُجّر مدتؾى الجلالة بـــ 

، وبشاءًا عمى ىحه الشتائج تؼ قبؾل فخضية وجؾد في الكيسة التي يحرل عمييا الدبائؽ %24.8 شدبةـب
 Li Chun. وىحا يتفق مع ما تؾصمت إليو دراسة )تأثيخ لسؾعفي خجمة الفشجق عمى قيسة الخجمة

Hsu, 2018). 

بيؽ مؾعفي خجمة الفشجق  (18-2السؾضحة في الججول رقؼ )الشسؾذج  قُجّرت قيسة معامل مدار .2
 ولكشيا غيخ دالة إحرائيًا لأن قيسة جابُةَإدلانة عهً و ىد علالة  0.1588والخضا بــــ 

p=0.1449 تؼ رفض فخضية  الشتائجبشاءًا عمى و وهى تأثُز ضعُف،  1.1.0، وبهغ حجم انتأثُز
بخلبف ما تؾصمت إليو دراسة )سعجون حسؾد جثيخ  الخضا. لسؾعفي خجمة الفشجق عمى ثيخوجؾد تأ

وبؾجؾد قيسة الخجمة كستغيخ وسيط تختفع قيسة . (2020الخبيعاوي، فارس أحسج عبج العبادي، 
وىؾ أقل مؽ مدتؾى الجلالة  0.0184 ، وأصبح مدتؾى الجلالة يداوي 0.2029معامل السدار إلى 

لسؾعفي الخجمة عمى الخضا بؾجؾد قيسة  أثيخت تؾجج علبقة أنو، ندتشتج السعسؾل بو في الجراسة
 الخجمة كستغيخ وسيط.

مزافك انفندق بيؽ  جابيةيإوجؾد علبقة ، دلالة عمى 0.4568بــــ  تقجر قيسة معامل مدار العلبقة .3

، بمعنً ن  0.316أما حجؼ التأثيخ ، 1.1111، حُث لُمة مستىي اندلانة تساوٌ ولُمة ان دمة
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، وعهُه تم ل ىل فزضُة فٍ انمُمة انتٍ َحصم عهُها انزبائ  %60.3 مزافك انفندق تساهم بنس ة

 .(Li Chun Hsu, 2018) و ىد تأثُز نمزافك انفندق عهً لُمة ان دمة. وهذا َتفك مع  تائج دراسة

حيث قجرت  بيؽ مخافق الفشجق والخضا جابيةيإوجؾد علبقة عمى معاملبت مدار الشسؾذج  نتائج تجل .4
أن مخافق  أي، 0.328، أما حجؼ التأثيخ يداوي 0.0001، عشج مدتؾى دلالة 0.3498قيستيا بــــ 

عتساد عمى ىحه بالإفي تفديخ رضا الدبائؽ عؽ الخجمات الفشجقية.  %32.8الفشجق تداىؼ بشدبة 
 وىحا يتؾافق مع نتائج دراسة جابي عمى الخضا.يإالشتائج تؼ قبؾل فخضية وجؾد تأثيخ لسخافق الفشجق و 

 .(Li Chun Hsu, 2018) ( وبخلبف نتائج دراسة2018سي أسساء، ياسف، مخ مدعجاوي يؾ )
يؽ قيسة الخجمة والخضا حيث بمغت قؾية بو  جابيةيإ مؽ معاملبت مدار الشسؾذج ندتشتج وجؾد علبقة .5

 0.586 حجؼ التأثيخ بمغت قيسةو  p=0.0000 ، أما قيسة الجلالة السعشؾية0.5016قيسة السدار 
. بالشغخ في تفديخ رضا الدبائؽ %58.6بشدبة تداىؼ قيسة خجمة الفشجق ن أ أي، وىؾ تأثيخ كبيخ

تتفق  جابي عمى الخضا.يإلمشتائج الستحرل عمييا تؼ قبؾل فخضية وجؾد تأثيخ لكيسة خجمة الفشجق و 
 .(2019نتيجة الجراسة مع نتيجة دراسة )صؾار يؾسف، ماحي كمتؾمة، عميمي يؾسف، 

 بيؽ قيسة خجمة الفشجق والكمسة السشظؾقة جابيةيإ تؾجج علبقةج معاملبت مدار الشسؾذنتائج مؽ  .6
وىؾ تأثيخ  0.072أما حجؼ التأثيخ فبمغت قيستو  ،p=0.1092ولكشيا غيخ دالة إحرائيًا لأن قيسة 

عمى  لكيسة خجمة الفشجقتؼ رفض فخضية وجؾد تأثيخ  الشتائج الستحرل عمييا ضعيف. وبشاءً عمى
 ,Li Chun Hsu) لييا الجراسة مخالفة لشتيجة دراسةالتي تؾصمت إ الشتيجة .الكمسة السشظؾقة

، 0.3435إلى  0.2357مؽ  وبؾجؾد الخضا كستغيخ وسيط تختفع قيسة معامل السدار. (2018
وىؾ أقل مؽ مدتؾى الجلالة السعسؾل بو في الجراسة، ندتشتج  00.001وأصبح مدتؾى الجلالة يداوي 

 كستغيخ وسيط. الخضابؾجؾد  لكمسة السشظؾقةجمة عمى االخ لكيسة تأثيخ تؾجج علبقة أنو
، حيث الكمسة السشظؾقةبيؽ الخضا و  جابيةيإتجل نتائج معاملبت مدار الشسؾذج عمى وجؾد علبقة  .7

، أما حجؼ التأثيخ فبمغ p=0.0000، وقيسة الجلالة السعشؾية 0.6848بمغت قيسة معامل السدار 
في تفديخ الكمسة السشظؾقة. وعميو  %61ا يداىؼ بشدبة وىؾ تأثيخ كبيخ يجل عمى أن الخض 0.610

جابي عمى الكمسة السشظؾقة. وىحا يتؾافق ونتائج دراسة )شكخي يإتؼ قبؾل فخضية وجؾد تأثيخ لمخضا و 
 (.2018مشيجل،

تجل عمى وجؾد تأثيخات مباشخة  والتي حدب الشسؾذج السقتخح في الجراسة والشتائج الستحرل عمييا .8
كل مؽ لتؾجج علبقة تأثيخ  أنو، تؾصمشا إلى تغيخات الجراسة عمى الكمسة السشظؾقةوغيخ مباشخة لس

 مؾعفي الخجمة، مخافق الفشجق وقيسة الخجمة عمى الكمسة السشظؾقة بؾجؾد الخضا كستغيخ وسيط.
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 :دراسةتوصٌات ال

 عمى ضؾء ما تؾصمت إليو الجراسة نقجم التؾصيات التالية:

 فحلػ يؤدي إلى زيادة قيسة سؾعفيؽ لتقجيؼ خجمة ذات جؾدةالتجريب  الحخص عمى عمى إدارة الفشجق ،
 ، وبالتالي رفع مدتؾى الخضا عؽ خجمات الفشجق.الخجمة

 الإىتسام بالبيئة السادية لتقجيؼ الخجمة، فيي تؤثخ عمى تؾقعات الدبائؽ لمكيسة الستحرل عمييا ،
 الخضا. زيادةلى تؤدي إ وكحلػ وتداىؼ في تحديؽ الرؾرة الحىشية لمفشجق،

 تعديد الخضا مؽ خلبل إدارة المقاء الخجمي، و  ىتسام بتمبية حاجات الدبائؽالإ دارة الفشجقيجب عمى إ
، فالدبؾن الخاضي سيؾصي خجمات الفشجق لدبائؽ آخخيؽ عبخ الكمسة وتقجيؼ خجمات ذات قيسة لمدبائؽ

 السشظؾقة.

 ــاق الدراسة: آف

 لسسكؽ أن تكؾن عشاويؽ دراسات مدتقبمية:قتخاح بعض السؾاضيع التي مؽ ايسكؽ إ

  قخار شخاء الخجمة الفشجقية. إتخاذأثخ الكمسة السشظؾقة إلكتخونيا في 
 العلبقة بيؽ سمؾك السدتيمػ، الكيسة السجركة والجؾدة السجركة. 
 .العلبقة بيؽ أداء السؾعف في تقجيؼ الخجمة وجؾدة الخجمة والخضا 
 افة متغيخات وسيظة محتسمة مثل ي مجالات آخخى، أو إضكسا يسكؽ تظبيق متغيخات الجراسة ف

فخاد أو سمؾك الأ، كدمؾك السدتيمػ مُعجلةبستغيخات  لتدام، كسا يسكؽ تفديخ الكمسة السشظؾقةالإ
 الاخخيؽ أو الستغيخات الذخرية.
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 ستبٌانالإ: (01الملحك رلم )

 ةياجامعة غخد

 كمية العمؽم الاقترادية وعمؽم التجارية والتدييخ 

  قدػ العمؽم التجارية 

 تخرص تدؽيق الخجمات

 

 تحية طيبة وبعج:

 "تأثيخ لقاء الخجمة، قيسة الخجمة والخضا عمى الكمسة السشطؽقة"ة حؾل يقؾم الباحث بإجخاء دراس
ة، لحا أرجؾ مؽ سيادتكؼ التكخم ياستكسال متظمبات نيل شيادة الساستخ في تدؾيق الخجمات بجامعة غخدلإ

بيا  ستسارة السخفقة بجقة ومؾضؾعية، عمسا بأن السعمؾمات التي تجلؾن ابة عمى الأسئمة التي تتزسشيا الإبالإج
 حتخام والتقجيخ. لعمسي فقط وتفزمؾا بقبؾل فائق الإستعامل بدخية تامة ولأغخاض البحث ا

 إستبيان

 السعمؽمات الذخرية:

 أنثى            :       ذكخالجشذ

 فسا فؾق  50مؽ            50الى 41مؽ     40الى  31مؽ     30الى  18مؽ   :العسخ

 جامعي          ثانؾي         متؾسط             :     إبتجائيالسدتؽى التعميسي

 بجون عسل         متقاعج     طالب       أعسال حخة          :      مؾعف الؽظيفة

 أجشبية              :       جدائخيةالجشدية

 أكثخ مؽ مخة           :     أول مخةالتخدد عمى الفشجق
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 ا الخدمةموظفوالمحور الاول: 

      . ٌتمٌز موظفً فندق الجوهرة باللطافة والتهذٌب0

حتٌاجاتً بشكل . ٌعمل موظفً الفندق على تلبٌة إ1

 دلٌك

     

      . ٌظهر الموظفون فً الفندق بمظهر لائك دائما2

      الموظفٌن المعرفة اللازمة لتلبٌة إحتٌاجاتً . لدى3

. ٌمدم الموظفون فً الفندق الخدمات بشكل صحٌح 4

 منذ الوهلة الأولى

     

 نتظار(اثاث، غرفة، مطعم، ممهى، لاعة الإفندق الجوهرة ) مرافكالمحور الثانً: 

      . مولع الفندق مرٌح وٌمكن الوصول إلٌه بسهولة5

      ر الداخلً والخارجً جذاب. المظه6

      . ٌحافظ الفندق على النظافة وترتٌب الأثاث7

      . لاعة الإنتظار مرٌحة8

      . المرافك ملائمة وجٌدة01

      . مطعم الفندق نظٌف ومرتب00

      . غرف النوم فً الفندق مرٌحة01

 مة(الخدمة )ما تربحه من الخد لٌمةالثالث:  المحور

      . أسعار الخدمات التً ٌمدمها الفندق معمولة ومنطمٌة02

جهود إضافٌة للحصول على خدمات من  أي. لا أبذل 03

 الفندق

     

ط إدارة الفندق الإ04 ا تسهٌل أنهجراءات التً من ش. تبُسَِّ

 تمدٌم الخدمة

     

      لبى طلباتً بشكل سرٌع. تُ 05

 المحور الرابع: الرضا

      تجربتً مع الفندق ممتعة .06

      . لراري بالنزول فً هذا الفندق كان صائبا07

      . ٌلبً الفندق كل تولعاتً كما هو مطلوب08

      . إنً راض بشكل عام عن خدمات الفندق11

 شخاص(شفوي بٌن الأ إتصال) المحور الخامس: الكلمة المنطولة

      مل مع هذا الفندق . أنصح ألاربً والأصدلاء بالتعا10

      مع الفندق بشكل مستمر جابٌةٌ. أروي تجربتً الإ11

. أوصً الآخرٌن بالتعامل مع الفندق عندما ٌطلبون 12

 المشورة منً

     

مشكلة تواجهنً فً  أي. لن أتحدث أمام الآخرٌن ب13

 الفندق

     



 

 

 صور لفندق الجوهرة(: 02الملحك رلم )

 

  



 

 

 

 

 

  



 

 

 (google maps) مولع الفندق عبر (:03ك رلم )الملح

 

 

  



 

 

 النموذج الهٌكلً للدراسة (:04الملحك رلم )

 

 

 (Constract Reliability and Validity)موثولٌة وصلاحٌة البناء (: 05الملحك رلم )

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Composit 

Reliability 
rho_a 

Cronbach’s 

Alpha 

 

 الخضا0.8150.9460.9260.924
 الكمسة السشطؽقة0.6530.8700.9160.789
 السخافق0.4300.8300.8210.758
 قيسة الخجمة0.7280.9140.8890.874
 مؽظفي الخجمة0.5270.8420.8480.771

 

 

  



 

 

 (Path Coefficients) معاملات المسار (:06الملحك رلم )

P 

values 

T statistics 

(O/STDEV) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

Sample 

mean 

(M) 

Original 

sample 

(O) 

 

 الكمسة السشطؽقة >--الخضا  0.4045 0.6783 0.1306 3.0965 0.0020
 الخضا >--السخافق  0.1588 0.3497 0.1088 1.4588 0.1449
 قيسة الخجمة> --السخافق  0.4568 0.4572 0.1118 4.0863 0.0000
 الخضا >--قيسة الخجمة  0.3498 0.4964 0.0911 3.8398 0.0001

0.0000 4.4035 0.1139 0.2425 0.5016 
  >--قيسة الخجمة 

 الكمسة السشطؽقة
 الخضا >--مؽظفي الخجمة  0.2357 0.1616 0.1470 1.6031 0.1092

0.0000 4.8622 0.1408 0.4104 0.6848 
 >--مؽظفي الخجمة 

 قيسة الخجمة 
 

 (Confidence Intervals Bias Corrected) لمعاملات المسار مجالات الثمة (:07الملحك رلم )

97.5% 2.5% Bias 
Sample 

mean (M) 

Original 

sample (O) 
 

 الكمسة السشطؽقة >--الخضا  0.4045 0.6783 0.0064- 0.3698 0.9306
 الخضا >--السخافق  0.1588 0.3497 0.0001- 0.1833 0.5574
 قيسة الخجمة> --السخافق  0.4568 0.4572 0.0001 0.2795 0.7340
 الخضا >--قيسة الخجمة  0.3498 0.4964 0.0052- 0.3036 0.7603

0.5365 -0.0340 0.0069 0.2425 0.5016 
الكمسة  >--قيسة الخجمة 

 السشطؽقة
 الخضا >--مؽظفي الخجمة  0.2357 0.1616 0.0028 0.0383- 0.3786

0.6052 0.0616 0.0058 0.4104 0.6848 
قيسة  >--مؽظفي الخجمة 

 الخجمة
 

  



 

 

 (Total  Effects)التأثٌرات الكلٌة  (:08الملحك رلم )

P 

values 

T statistics 

(O/STDEV) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

Sample 

mean 

(M) 

Original 

sample 

(O) 

 

 ةالكمسة السشظؾق >--الخضا  0.6848 0.6783 0.1408 4.8622 0.0000
 الخضا >--السخافق  0.5790 0.5765 0.1035 5.5963 0.0000
 الكمسة السشظؾقة >--السخافق  0.5041 0.5083 0.0928 5.4318 0.0000
 قيسة الخجمة> --السخافق  0.4568 0.4572 0.1118 4.0863 0.0000
 الخضا >--قيسة الخجمة  0.5016 0.4964 0.1139 4.4035 0.0000

0.0000 5.2054 0.1113 0.5782 0.5792 
الكمسة  >--قيسة الخجمة 

 السشظؾقة
 الخضا >--مؾعفي الخجمة  0.3617 0.3680 0.1252 2.8898 0.0039

0.0028 2.9933 0.1146 0.3459 0.3430 
الكمسة  >--مؾعفي الخجمة 

 السشظؾقة

0.0020 3.0965 0.1306 0.4104 0.4045 
قيسة  >--مؾعفي الخجمة 

 الخجمة

 (Confidence Intervals Bias Corrected)مجالات الثمة للتأثٌرات الكلٌة  (:09الملحك رلم )

97.5% 2.5% Bias 

Sample 

mean 

(M) 

Original 

sample 

(O) 

 

 الكمسة السشظؾقة >--الخضا  0.6848 0.6783 0.0064- 0.3698 0.9306
 الخضا >--السخافق  0.5790 0.5765 0.0025- 0.4056 0.8201
 الكمسة السشظؾقة >--السخافق  0.5041 0.5083 0.0041 0.3469 0.7079
 قيسة الخجمة> --السخافق  0.4568 0.4572 0.0004 0.2795 0.7340
 الخضا >--قيسة الخجمة  0.5016 0.4964 0.0052- 0.3036 0.7603
 الكمسة السشظؾقة >--قيسة الخجمة  0.5792 0.5782 0.0010- 0.3554 0.7743
 الخضا >--مؾعفي الخجمة  0.3617 0.3680 0.0063 0.0609 0.5564

0.5241 0.0578 0.0029 0.3459 0.3430 
الكمسة  >--مؾعفي الخجمة 

 السشظؾقة
 قيسة الخجمة >--مؾعفي الخجمة  0.4045 0.4104 0.0058 0.0616 0.6052



 

 

 (Specific Indirect Effects)التأثٌرات غٌر المباشرة  (:10الملحك رلم )

P 

values 

T statistics 

(O/STDEV) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

Sample 

mean 

(M) 

Original 

sample 

(O) 

 

0.0184 2.3619 0.0859 0.2064 0.2029 
قيسة  >--مؽظفي الخجمة 

 الخضا >--الخجمة 

0.0460 1.9979 0.0695 0.1412 0.1389 
قيسة  >--مؽظفي الخجمة 

 >--الخضا  >--الخجمة 
 ةالكمسة السشطؽق

0.0010 3.2941 0.1043 0.3356 0.3435 
 الخضا >--قيسة الخجمة 

 الكمسة السشطؽقة >-- 
 

 Confidence Intervals Bias)مجالات الثمة للتأثٌرات غٌر المباشرة  (:11الملحك رلم )

Corrected)                                       

97.5% 2.5% Bias 

Sample 

mean 

(M) 

Original 

sample 

(O) 

 

0.3890 0.0465 0.0035 0.2064 0.2029 
 قيسة الخجمة >--مؽظفي الخجمة 

 الخضا >-- 

0.3208 0.0342 0.0022 0.1412 0.1389 
 قيسة الخجمة  >--مؽظفي الخجمة 

 الكمسة السشطؽقة >--الخضا  >--

0.6171 0.1885 0.0079-  0.3356 0.3435 
 >--الخضا  >--قيسة الخجمة 
 ؽقةالكمسة السشط

 

  



 

 

 


