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 □ممخّص  □

وولاء إلى التحقق مؽ العلاقة بيؽ التدؾيق بالعلاقات الستسثل ب )جؾدة الخجمة، الخضا(  ىجف ىحا البحث
عمى عيشة مؽ عسلاء مشتجع شاىيؽ الدياحي في محافغة  ىحا البحثتؼ تظبيق العسلاء في السشذآت الفشجقية، 

ولاختبار يج الؾصفي التحميمي، تؼ الاعتساد عمى السش، لمبحثأدوات كباستخجام الاستبيان والسقابمة الذفيية طخطؾس و 
لة إحرائية بيؽ وجؾد علاقة ذات دلاإلى ، وتؾصل البحث SPSS V23الفخضيات استخجم بخنامج التحميل الإحرائي 

واتفقت العيشة عمى أىسية جؾدة  ،وولاء العسلاء (ؾدة الخجمة والخضاج)التدؾيق بالعلاقات بأبعاده: متغيخات الجراسة 
الخجمة السقجمة والخضا في زيادة مدتؾػ الؾلاء لجػ العسيل، وأوصت الجراسة بزخورة التخكيد عمى العسلاء ومتابعة 

والؾصؾل لمخضا لجوره الأساسي والفعال في مفيؾم التدؾيق بالعلاقات فيؾ الخظؾة الأولى حاجاتيؼ الستغيخة باستسخار 
 وتعديد ولاء عسلائيا.لشجاح السشذآت 

 .الؾلاءبالعلاقات، جؾدة الخجمة، الخضا،  التدؾيقالكمسات السفتاحية: 
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□ ABSTRACT □ 

 

The aim of this study is to investigate the relationship between Relationship 

Marketing that consist of (satisfaction, quality of service,) and customer loyalty in 

hotels, This study was applied on a sample of customers of Shahin Resort in Tartous, 

and by using questionnaire and the interview as a tool for study,
 
based on the 

descriptive analytical method, SPSS V21 Program was used to test hypotheses. The 

study concluded that there is a statistically significant relationship between the 

variables of the study (relationship marketing in its dimensions: quality of service, 

satisfaction and customer loyalty).  

The studied sample agreed the quality of the service and the satisfaction of the 

customers have a role in increasing customer loyalty. 

The study recommended to focusing on customers and their needs and achieve 

satisfaction because of its effective role in relationship marketing and it is the first 

step for the success of enterprises and enhancing the loyalty of their customers. 

Keywords: Relationship Marketing, Service Quality, Satisfaction, Loyalty. 
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 مقجمة: 
 الأعسال، بيئة طخأت عمى التي التحؾلات مع عيخت التي الحجيثة التدؾيقية السفاىيؼ مؽ بالعلاقات التدؾيق يعج

كاتجاه حجيث يتجدج بالتخكيد  مكانتو مؽ وعدزت السفيؾم، ىحا وتظؾر عيؾر في العؾامل مؽ الكثيخ ساىست حيث
إذ أضحى  ،أكثخ عمى العسلاء ومحاولة الاحتفاظ بيؼ باعتبارىؼ نقظة الانظلاق الأساسية لجسيع الأنذظة التدؾيقية

معو بظخيقة أكثخ تفاعمية لمؾصؾل لجرجة الؾلاء معخفة العسيل جيجاً والتعامل  السشذأةالتعامل مع العسيل يفخض عمى 
الدبب الخئيدي الحؼ دفع السشذآت الفشجقية لإعادة الشغخ في علاقتيا مع ىؤلاء العسلاء، وتحؾل العلاقة  شكلوىحا ليا، 

أصبح في ل أؼ إن العسي )تبادلية بيؽ السؤسدة والعسيل( إلى ثشائية )السؤسدة فقط( مؽ صفقة أحادية الجانب في الخبح
 السشذآت.تمػ  السقام الأول لاىتسام

 الجراسات الدابقة: 
  ،أثر التدهيق بالعلاقات عمى الهلاء لمسشظسة: دراسة بعشؾان:  0(6106دراسة )جبيمي، يامؽ

 .مدحية عمى عيشة من عسلاء السرارف التجارية الدهرية في اللاذقية
ولاء العسلاء، إضافة إلى اكتذاف التبايؽ بيؽ  فيقات : معخفة الجور الحؼ يمعبو التدؾيق بالعلاىجف الجراسة

 عشاصخ التدؾيق بالعلاقات في تأثيخىا عمى ولاء العسلاء في فخوع السرخف محل الجراسة.
فخوع،  5عمى فخوع السرخف التجارؼ الدؾرؼ في محافغة اللاذقية إذ بمغ عجد الفخوع  تست الجراسة:

 عسيل مؽ عسلاء ىحه الفخوع. 909وبالاعتساد عمى الاستبيان كأداة رئيدية حيث تؼ اختيار عيشة عذؾائية مؤلفة مؽ 
اد التالية: )الثقة، الالتدام، وتؼ قياسو مؽ خلال الأبعالتدهيق بالعلاقات الستغيخ السدتقل:  متغيرات الجراسة:

 ولاء العسلاء.الخوابط، الخضا، التفاعل، التعاملات الاجتساعية، السعاممة الخاصة(، الستغيخ التابع: 
وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ مفيؾم التدؾيق بالعلاقات وولاء العسلاء، وأنو تؾجج  أىم نتائج الجراسة:

 ؽ عشاصخ مفيؾم التدؾيق بالعلاقات في تأثيخىا عمى ولاء العسلاء. ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية بي
  ،أثر التدهيق بالعلاقات في تحقيق ميزة تشافدية بعشؾان:  6(6161دراسة )مؾاىب، زرواتي

 (.لمسؤسدات الفشجقية )دراسة حالة مجسهعة من السؤسدات الفشجقية بالجزائر
 تحقيق ميدة تشافدية لمسؤسدات الفشجقية : تحجيج أثخ التدؾيق بالعلاقات في ىجف الجراسة

والحؼ تؼ قياسو بالاعتساد عمى الأبعاد التالية: جؾدة  التدهيق بالعلاقات: الستغيخ السدتقل: متغيرات الجراسة
 . السيزة التشافديةالخجمة، إدارة العلاقة مع الدبؾن وإدارة الذكاوػ، والستغيخ التابع: 

زبؾناً دائساً لجػ مجسؾعة مؽ السؤسدات الفشجقية بالجدائخ باستخجام  079: عمى عيشة مؤلفة مؽ تست الجراسة
 العيشة السيدخة.

: جسيع أبعاد التدؾيق بالعلاقات تؤثخ في تحقيق تسييد لمسؤسدات الفشجقية محل الجراسة، أىم نتائج الجراسة
بالعلاقات في التسييد أكبخ مؽ تأثيخىا  وفي القيسة السجركة لجػ الدبائؽ السبحؾثيؽ، كسا اتزح أن تأثيخ أبعاد التدؾيق

 في القيسة السجركة.
                                                           

: دراسة مدحية عمى عيشة مؽ عسلاء السرارف التجارية الدؾرية في عمى الهلاء لمسشظسةأثر التدهيق بالعلاقات (، 6106)جبيمي، يامؽ،  0
 .الأعسال، جامعة تذخيؽاللاذقية، رسالة ماجدتيخ، قدؼ إدارة 

أثر التدهيق بالعلاقات في تحقيق ميزة تشافدية لمسؤسدات الفشجقية /دراسة حالة مجسهعة من السؤسدات  (،6109مؾاىب، زرواتي، ) 6
 ، الجدائخ،-بدكخة-، أطخوحة دكتؾراه، كمية العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ، جامعة محمد خيزخشجقية بالجزائر/الف
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  دراسة(Banna, Hasanual & Rahman, Naseef, 2020)9 :بعشؾانImpact  
of 

relationship marketing on customer loyalty in banking sector of UK. 
 ." الستحجة أثخ التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء العسيل في قظاع البشؾك في السسمكة" 

 تجور الجراسة حؾل العلاقات مع العسلاء وولاء العسيل في القظاع السرخفي في السسمكة الستحجة.
 فيؼ ما إذا كان لمتدؾيق بالعلاقات تأثيخ كبيخ عمى ولاء العسيل والاحتفاظ بو. ىجف الجراسة:
إعجاده عمى مقياس  شخراً أجابؾا عمى الاستبيان الحؼ تؼ 061عسيل لكؽ  6511: عمى تست الجراسة

 .ANOVAالإحرائي  نسؾذج تحميل التبايؽ ليكخت الخساسي، وتؼ اختبار الفخضيات مؽ خلال
 8وتؼ قياسو مؽ خلال مجسؾعة عبارات ) التدهيق بالعلاقات: الستغيخ السدتقل: متغيرات الجراسة

 ولاء العسيل.والستغيخ التابع:  عبارات( لسعخفة درجة مسارسة التدؾيق بالعلاقات بالبشؾك مؽ وجية نغخ العسيل،
 وجؾد علاقة إيجابية بيؽ التدؾيق بالعلاقات وولاء العسيل والاحتفاظ بيؼ. أىم نتائج الجراسة:

  دراسة(ElSheikh, Samia and 3 others, 2020)4  :بعشؾانThe impact of 
CRM on customer satisfaction and customer loyalty (Mediation effect of 

customer perceived value. 
 ".(أثخ إدارة علاقات العسلاء عمى رضا العسيل وولاءه )التأثيخ الؾسيط لمقيسة السترؾرة لمعسيل"

 تحجيج العلاقة بيؽ إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء وولائيؼ. ىجف الجراسة:
ة الخسذ نجؾم في ( مؽ فئFour Seasons Residencesفخوع لفشجق واحج ) 9عمى  تست الجراسة:

 . 091استبانة مؽ أصل  051 استخدادمرخ )القاىخة، الجيدة، شخم الذيخ(، تؼ 
رضا العسيل، (، والستغيخات التابعة: )CRMإدارة علاقات العسلاء الستغيخ السدتقل ) متغيرات الجراسة:

 (.  القيسة السترهرة لمعسلاء) CPV، بؾجؾد متغيخ وسيط وىؾولاء العسيل(
( CRM، وإن إدارة علاقات العسلاء)CPVو CRMىشاك علاقة إيجابية ميسة بيؽ  الجراسة: أىم نتائج

 تؤثخ بذكل إيجابي عمى رضا العسلاء وولائيؼ.
  وجؾد تفاوت في آراء الباحثيؽ حؾل الأبعاد السجروسة في بالشغخ إلى الجراسات الدابقة نلاحع

( الأبعاد الآتية: )الثقة، 6106لت دراسة )جبيمي، حيث تشاو  قياس الستغيخ السدتقل )التدؾيق بالعلاقات(،
الالتدام، الخوابط، الخضا، التفاعل، التعاملات الاجتساعية، السعاممة الخاصة(، في حيؽ تشاولت دراسة ) 

( الأبعاد عمى الشحؾ الآتي) جؾدة الخجمة، إدارة العلاقة مع الدبؾن وإدارة الذكاوػ(، أما 6161زرواتي، 
 8، تؼ قياس الستغيخ السدتقل فييا مؽ خلال مجسؾعة عبارات )(Banna, & Naseef, 2020)دراسة

عبارات( لسعخفة درجة مسارسة التدؾيق بالعلاقات بالبشؾك مؽ وجية نغخ العسيل، في حيؽ دراسة دراسة 

                                                           
3 Banna, Hasanual & Rahman, Naseef (2020), Impact of relationship marketing on customer loyalty in 

banking sector of UK, University of GAVLE, Master thesis. 

 
4
 ElSheikh, Samia and 3 others, (2020), The impact of CRM on customer satisfaction and customer 

loyalty (Mediation effect of customer perceived value), Journal of Alexandria University for Administrative 

Sciences, Faculty of Commerce, Egypt. 
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(ElSheikh, Samia and 3 others, 2020) ( إدارة علاقات العسلاء الستغيخ السدتقلCRM ودرست ،)
 تغيخ تابع. الخضا كس

 الاستفادة من الجراسات الدابقة: 
 .إثخاء الإطار الشغخؼ وتحجيج محاوره الخئيدية ودراسة الستغيخات 
 .تذكيل وصياغة الفخضيات وتؾقع العلاقة بيؽ الستغيخيؽ 
 .معخفة الأساليب الإحرائية الستبعة، إضافة إلى صياغة أسئمة الاستبيان 

 الجراسات الدابقة ب:الجراسة الحالية عؽ  اختلاف
أغمب الجراسات الدابقة تشاولت مفيؾم التدؾيق بالعلاقات وعلاقتو بالؾلاء ضسؽ بيئة تظبيق مختمفة تساماً 
)القظاع السرخفي والبشؾك( عؽ البيئة الحالية )السشذآت الفشجقية(، إذ تعج الجراسة الحالية مؽ الجراسات القميمة التي 

 القظاع الفشجقي وفي مشتجع شاىيؽ خرؾصاً عمى اعتباره مؽ السشذآت الحجيثة اليؾم.تشاولت ىحا السؾضؾع في 
 :البحثمذكمة 

نتيجة لاختلاف الحاجات والخغبات الخاصة بو سابقاً أضحى التعامل مع العسيل اليؾم مختمف عسا كان عميو 
وقتشا الحاضخ وقج أصبح لداماً عمى ؾاضيع أىسية في الؾصؾل لؾلائو وتعديده مؽ أكثخ الس وإنوتظؾرىا عبخ الدمؽ، 

السشذآت الفشجقية أن تديج مؽ جيؾدىا التدؾيقية لجحب العجد الأكبخ مؽ العسلاء ونيل ثقتيؼ والاحتفاظ بيؼ وبشاء ولائيؼ 
ويسكؽ  الؾلاء مؽ خلال التدؾيق بالعلاقات تحقيقلخجماتيا أطؾل فتخة مسكشة وىشا تكسؽ مذكمة البحث في كيفية 

 صياغتيا بالتداؤل الخئيدي الآتي:
 ؟ في مشتجع شاىين الدياحي في محافظة طرطهس ما ىه دور التدهيق بالعلاقات في تعزيز ولاء العسلاء

 ويتفخع عشو التداؤلات الفخعية الآتية: 
 ؟ في مشتجع شاىيؽ الدياحي في محافغة طخطؾس ولاء العسلاءفي تعديد جؾدة الخجمة  ما ىؾ دور 
  ؟في مشتجع شاىيؽ الدياحي في محافغة طخطؾس في تعديد ولاء العسلاء ىؾ دور الخضاما 
 أىسية البحث: 

إيزاح الجور الحؼ يمعبو التدؾيق بالعلاقات في ولاء العسيل واكتذاف العلاقة بيؽ الستغيخيؽ،  الأىسية الشظرية:
يجور حؾليا البحث وانظلاقاً مؽ أن الؾلاء أصبح ولاء العسيل كؾنيا السذكمة التي دراسة تكسؽ أيزاً ىحه الأىسية في 

 مظمب أساسي لغالبية السؤسدات في وقتشا الحاضخ.
و، إلى أؼ مجػ يتؼ استخجامتبشى فعلًا ىحا السفيؾم و فيسا إذا كانت الفشجق محل الجراسة يمعخفة  الأىسية العسمية:

لييا ىحه الجراسة وما سؾف تظخحو مؽ مقتخحات كسا تبخز أىسية الجراسة الذاممة مؽ خلال الشتائج التي ستتؾصل إ
 لسشذآت الفشجقية.  والتي ستعدز السعخفة حؾل ىحا السفيؾم ومجػ أىسيتو في ا

 أىجاف البحث: 
 ييجف ىحا البحث إلى: 

 دراسة وتحميل العلاقة بين التدهيق بالعلاقات وولاء العسلاء.
 اليجف مؽ خلال:  ىحا ويتحقق

  جؾدة الخجمة وولاء العسلاء.دراسة العلاقة بيؽ بعج  
 .دراسة العلاقة بيؽ بعج الخضا وولاء العسيل 
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 متغيرات البحث: 
 التدؾيق بالعلاقات ويتسثل بالستغيخات الفخعية التالية: الخضا، جؾدة الخجمة.الستغير السدتقل: 

 ولاء العسلاء.: الستغير التابع
نسؾذج محجد لمتدؾيق بالعلاقات ووجؾد تفاوت مؽ نلاحع مؽ الجراسات الدابقة عجم اتفاق الباحثيؽ عمى 

ستظلاع رأؼ بديط قامت بو الباحثة لسعخفة الستغيخات خلال الأبعاد السجروسة في قياسو، إلى أنو بشاءً عمى ا
، وتؼ والخضاالفخعية الأكثخ أىسية مؽ وجية نغخ عيشة البحث وكانت الشدبة الأكبخ للأبعاد: جؾدة الخجمة 

 البحث الحالي.اعتسادىؼ في 
 (: متغيرات البحث1الذكل )

 
 
 
 
 
 

 ال
 سرجر: من إعجاد الباحثة.ال

 
 

 فرضيات البحث:
 :الرئيديةالفرضية 

في مشتجع شاىيؽ  التدؾيق بالعلاقات وولاء العسلاءبيؽ ذات دلالة إحرائية  ارتباط لا تؾجج علاقة
 .الدياحي في محافغة طخطؾس

 وتتفرع عشيا الفرضيات الفرعية الآتية: 
 في مشتجع شاىيؽ الدياحي  لا تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بيؽ الخضا وولاء العسلاء

  .في محافغة طخطؾس
  في مشتجع شاىيؽ  علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمة وولاء العسلاءلا تؾجج

 .الدياحي في محافغة طخطؾس
 مشيجية البحث: 

ستبيان كأداة رئيدية ترسيؼ الادابقة لبالجراسات ال الاستعانةو السشيج الؾصفي التحميمي،  تؼ الاعتساد عمى
 لمتحميل. مشيا صالحة  09واستخداد استبانة  61تؼ تؾزيع ، لجسع البيانات

 مجتسع البحث وعيشتو: 
في محافغة طخطؾس، طخيق بيخوت وىؾ يعج مؽ سؾية الأربع الدياحي يقع مشتجع شاىيؽ  -

 جشاح بيؽ صغيخ وكبيخ. 941، يحتؾؼ عمى ما يقارب 6160نجؾم، تؼ افتتاحو عام 

  التسوٌق بالعلاقات

 الرضا

 جودة الخدمة

 ولاء العمٌل

 المتغٌر المستقل
 التابع المتغٌر

أبعاد التسوٌق 

 بالعلاقات
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 طخطؾس.مشتجع شاىيؽ الدياحي في محافغة عسلاء تسثل ب :البحثمجتسع 
 عيشة عذؾائية بديظة.  :البحثعيشة 
 نذأة وتظهر مفيهم التدهيق بالعلاقات أولًا: 

لقج مخ الفكخ التدؾيقي عبخ الدمؽ بالعجيج مؽ السخاحل قبل الؾصؾل لسفيؾم التدؾيق بالعلاقات وكان لكل مخحمة 
 5تظؾر ذلػ السفيؾم  ميداتيا ومفاىيسيا الخاصة والذكل الآتي يؾضح مخاحل

 
 (: مراحل تظهر مفيهم التدهيق1الذكل )

 
 
 
 
 

 
               

 
 
                      

1990s              1950s                   1920s                       1800s   
 السرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة

 
 ثانياً: مفيهم التدهيق بالعلاقات

التدؾيق بالعلاقات، إقامة علاقات دائسة مع العسيل، بجلًا مؽ وجؾد علاقة قريخة الأجل تقؾم فقط يسثل جؾىخ 
وىؾ السحافغة عمى ىحا يعتبخ اليجف الأساسي حرؾل عمى الأمؾال وإنياء العلاقة، و عمى تقجيؼ الخجمة لمعسيل، وال

 .6والفخيجة معو ل عمى بشاء العلاقات الستسيدةالعسيل الحؼ يتعامل مع السشذأة والعس
  أول مؽ استخجم ىحا السفيؾم Berry)وكان بيخؼ ) 0989عيخ مفيؾم التدؾيق بالعلاقات لأول مخة في عام 

 .7 0990في عام 
 
 
 
 

                                                           
4
 . 7، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، صمبادئ التسوٌق الحدٌث(، 1117الطائً، حمٌد والعلاق، بشٌر، )  

5
: دراسة مسحٌة على عٌنة من عملاء المصارف التجارٌة السورٌة فً اللاذلٌة، أثر التسوٌق بالعلاقات على الولاء للمنظمةجبٌلً، ٌامن،   

 .05ماجستٌر، لسم إدارة الأعمال، جامعة تشرٌن، صرسالة 
7
 Berry, L(1991), Marketing services, competing through Quality, New York. 

 المفهوم الإنتاجً

 السلعًالمفهوم 

 المفهوم البٌعً

 التسوٌقًالمفهوم 

 التسوٌق الشامل 

 التسوٌق بالعلاقات

التوجه 

  بالمنتج

زٌادة 

 المبٌعات

التسوٌق الحدٌث 

 والاجتماعً

التركٌز على علاقات 

 العملاء

 الفترة الزمنٌة
 التوجه بالإنتاج
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 وفي الججول الآتي إدراج لسجسؾعة تعاريف الباحثيؽ لسفيؾم التدؾيق بالعلاقات: 
 بالعلاقات(: تعاريف بعض الباحثين لسفيهم التدهيق 1الججول رقم )

 التعخيف الباحث
Kajale 20128 

 
 العلاقات التبادلية وإدامة وتظؾيخ إنذاء نحؾ السؾجية التدؾيقية "الأنذظة

 .الدبائؽ" مع الشاجحة

Morgan & Hunt 19949  ىؾ كل الأنذظة التدؾيقية السؾجية نحؾ إنذاء وتظؾيخ وتأسيذ تبادلات"
 علائقية ناجحة".

 6101العظار01
 

 لمسشغسة الدبؾن  ولاء تحقيق الى ييجف حجيث تدؾيقي "نذاط
 اعتساد خلال مؽ السعخفية مؾجؾداتيا أحج بؾصفو بو والاحتفاظ

 معو". الأجل طؾيمة علاقات وبشاء فعال اترال
 السرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى السراجع الهاردة في الججول

 ثالثاً: أبعاد التدهيق بالعلاقات 
تختبط الفاعمية لمسشذآت الفشجقية بذكل وثيق بسدتؾػ الخجمات السقجمة : satisfaction)) الرضا

وبسؾقف العسيل تجاه السشذأة نفديا، أو تمػ الخجمات نتيجة إدراكات سابقة وخجمات متخاكسة وىحا ما يؤدؼ 
جخبة والخجمة الستخاكسة لتحجيج مفيؾم الخضا وقياساً عمى ذلػ، فإن الخضا يعشي الشاتج الشيائي الستؾلج مؽ الت

، أؼ يسكؽ قياس رضا العسلاء عؽ الخجمة مؽ 00الحؼ يعكدو العسيل في تقييسو لسدتؾػ أداء الخجمة السقجمة
بإحجػ ويسكؽ تحجيج ثلاثة سيشاريؾىات لمخضا والعسيل يخخج حتساً ياس الفجؾة بيؽ تؾقعاتيؼ والأداء، خلال ق

 الشتائج الؾاردة في الذكل أدناه:
 (: الديشاريهىات السحتسمة لمرضا0) رقمالذكل 

 
 
 
 
 
 
 

  بالاعتساد عمى السراجع الدابقة.السرجر: من إعجاد الباحثة 
في أؼ أداء يتظمبو تقجيؼ الخجمة إلى  درجة مؽ الإتقان تعكذ: (Service Quality)جهدة الخجمة 

العسيل، يشتج بسؾجبيا مجسؾعة مؽ الدسات والخرائص التي يخاىا العسيل بأنيا مسيدة، وتحقق رضاه في إشباع 

                                                           
8
 Kajale, Amol Ramesh, (2012),  "Importance of relationship marketing in competitive marketing 

strategy", Indian streams research journal,vol.2, Issue 2, p.1-4. 
9
 Morgan, Robert & Hunt, Shelby, (1994), The commitment-trust theory of relationship marketing, 

Article in journal of marketing, 58(3), p. 20-38, New York. 
01

، المجلة العرالٌة فً تحقٌق الأداء التسوٌقً الفعال استراتٌجٌة التسوٌق بالعلاقات وعلاقتها(، 1101العطار، فؤاد حمودي عبادة، )  

 .215-170، جامعة كربلاء، كلٌة الإدارة والالتصاد، ص 15، العدد 9الإدارٌة، المجلد
00

 .027، عمان، الأردن، ص0، دار صفاء للنشر والتوزٌع، طإدارة علاقات الزبائن(، 1109الجنابً، أحمد وعباس، حسٌن، )  

 المقارنة بٌن أداء الخدمة وتوقعات العمٌل 

 التؾقع = الأداء
 الأداء < التؾقع   الأداء > التؾقع 

 الرضا 
 قيسو سمبية وعجم الرضا  قيسة إيجابية وشعهر العسيل بالدعادة
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، اعتسج الباحثؾن مجسؾعة مؽ الأبعاد التي يسكؽ مؽ خلاليا 06أو تتجاوزىا حاجاتو الزسشية والسعمشة، وتؾافق تؾقعاتو
 :09جمة وىي عمى مدتؾػ عال مؽ القبؾل قياس جؾدة الخ
 (الاعتساديةReliability:) وتعشي قجرة كثخ أىسية وتحدداً مؽ قبل العسيليعج ىحا البعج الأ ،

 بجرجة عالية مؽ الجقة والإتقان. مقجمي الخجمة عمى أدائيا برؾرة صحيحة فزلًا عؽ تقجيسيا
 (السمسهسيةtangibility:) الجؾانب السمسؾسة التي تعتسج عمى التكشؾلؾجيا مؽ أجل تقجيؼ تتسثل ب

بحيث تتخك انظباعاً سعجات وغيخىا التدييلات السادية والكالخجمات بذكل أفزل لمعسلاء وتحديؽ التؾاصل معيؼ، 
 جيجاً لجػ العسيل وغيخىا.

 (الاستجابةResponsiveness:)  وتعشي قجرة مقجم الخجمة وسخعة استجابتو في الخد عمى
وأن يذعخ العسيل دائساً بأىسية احتياجاتو لجػ بأؼ وقت والتعامل الفعال معيا  والذكاوػ استفدارات العسلاء 

 السؤسدة.
 (التعاطفEmpathy :) الاحتخام يذيخ ىحا السعيار عمى قجرة مقجم الخجمة أن يكؾن عمى قجر مؽ

 والأدب، وأن يتدؼ بالسعاممة الؾدية مع العسيل.
 (الزسانAssurance:)  أؼ أخظاء وإشعار العسيل بالأمان الشفدي  وعجم وجؾدأؼ كدب الثقة
 والسادؼ.

 رابعاً: الهلاء 
 ىحا ومثل السؤسدة، بأنذظة تبادلية مذاركة في ورغبتو العسيل الؾلاء بأنو: مقياس (Kotler) كهتمريعخف 

 عمى لمسؤسدة يحقق ميدة بسا خجماتيا وتفزيل معيا بالتعامل الدابقة تجخبتو ضؾء في قؾياً  العسيل يستمػ التداماً 
 .04مشافدييا

 الذخاء سمؾك مؽ أوسع يعتبخ الؾلاء أن حيث الستكخر، الذخاء وسمؾك الؾلاء بيؽ (Kasperكاسبر )ويفخق 
وىسا البعجيؽ  السؤسدة، نحؾ العسيل مؽ إيجابي ومؾقف تعمق بؾجؾد مدبؾقاً  الذخاء تكخار سمؾك فيو يكؾن  الستكخر، إذ

 .05اللازميؽ )السؾقف وسمؾك تكخار الذخاء( في تكؾيؽ الؾلاء الحقيقي
 خامداً: أبعاد )معايير( الهلاء

ويذيخ إلى سمؾك العسيل عمى تكخار الذخاء وعمى تفزيل خجمات مؤسدة  الهلاء الدمهكييتسثل البعج الأول في 
)الاتجاىي( ويذيخ إلى مؾقف العسيل عمى اىتسامو  الهلاء السهقفيمعيشة لفتخة زمشية طؾيمة، أما البعج الثاني يتسثل في 

جة لجػ العسيل نتيجة لتعاممو معيا لإعادة الذخاء والالتدام تجاه التعامل مع السؤسدة دون غيخىا والحالة الإيجابية الستؾل
 .06وىحا يسثل مؤشخات جيجة لمعسيل السخمص

                                                           
01

العلاقة بٌن جودة خدمة التأمٌن الصحً ورضا العملاء: دراسة مسحٌة على عملاء شركات التأمٌن الصحً (، 1104فٌاض، شادي، )  

 .35رسالة ماجستٌر، لسم إدارة الأعمال، كلٌة الالتصاد، جامعة تشرٌن، صفً الساحل السوري، 
02
دور أبعاد جودة الخدمات فً تعزٌز قٌمة الزبون: دراسة استطلاعٌة لآراء عدد من الزبائن (، 1102عبد الحمٌد، رفل ورؤوف، رعد ) 

، 29، مجلة تنمٌة الرافدٌن، جامعة الموصل، كلٌة الادارة والالتصاد، المجلدفً مصرف الشمال للتموٌل والاستثمار فً محافظة نٌنوى
 .31-15(، ص 007العدد)

03
 ، دار علاء الدٌن، دمشك.التسوٌق (،1111) نفاع، مازن ترجمة وآخرون، فٌلٌب ،كوتلر  

15
  Lambin, J, J et, (2005), Marketing stratégique et opérationnel, (DUNOD): Paris, 9

é 
, 

 
p.153. 

16
 Taghipourian, M., Bakhsh, M. (2015), Loyalty: From single-stage loyalty to four-stage loyalty, 

International Journal of New Technology and Research (IJNTR), Vol.1, Issue.6, p.48-51, England. 
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وىؾ ما يدسى بالؾلاء الحقيقي وىشا اتفق الباحثؾن عمى أن الجسع  بالهلاء السركبأما البعج الثالث فيتسثل 
ىحا الشيج ذا أىسية  بيؽ الؾلاء الدمؾكي والؾلاء السؾقفي ىؾ الحؼ سيعظي الشغخة الحقيقية حؾل مفيؾم الؾلاء ويعج

 . 07كبيخة لأنو يجمج بيؽ البعجيؽ الدابقيؽ ويعظي صؾرة أشسل لمؾلاء
 سادساً: أنهاع الهلاء

 (:أنهاع الهلاء2الذكل رقم)
 أنهاع الهلاء (:2الذكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
Source: Dick, S, and Basu, K, (1994), Customer Loyalty: Toward an 

Integrated Conceptual Framework, Journal of the Academy of Marketing Science, 
Vol.22, P.99-113. 

 :وىشا يكؾن لجػ العسيل اتجاىات مختفعة لكشو لا يقؾم بتكخار الذخاء الهلاء الكامن. 
 :العسيل في ىحه الحالة يسمػ اتجاىات قؾية نحؾ السؤسدة وخجماتيا يتخجسيا مؽ  الهلاء الحقيقي

 خلال التعامل الستكخر مع السؤسدة.
 :ء وتكخار التعامل يكؾن لجػ العسيل ميل قميل تجاه السؤسدة مع ذلػ يقؾم بالذخا الهلاء الزائف

 مع السؤسدة، وقج يكؾن الدبب قمة البجائل الستاحة أمامو التي ما إن وججت حتى يتحؾل لسؤسدة أخخػ. 
 :ونتيجة لحلػ لا  يسثل حالة مؽ الارتباط الزعيف عشجما لا يسيل العسيل لمسؤسدة، عجم الهلاء

 .08يقجم عمى شخائيا
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: دراسة مٌدانٌة فً شركات الاتصالات اللاسلكٌة فً منطمة الفرات الأوسط فً لإعلان وتأثٌره فً ولاء الزبون(، ا1105حسن، علً، )  

 .999-941لبٌئٌة، المجلد السابع، العدد الرابع، صجمهورٌة العراق، المجلة العلمٌة للدراسات التجارٌة وا
، مجمة جامعة أثر الفرق السجرك والجهدة السجركة عمى ولاء السدتيمك لمعلامة التجارية(، 6100الخذخوم، محمد وعمي، سميسان، ) 09

 ، دمذق، سؾرية.96-65، 4، العجد67دمذق لمعمؾم الاقترادية والقانؾنية، السجمج
 

 ولاء زائف

 كامن ولاء عجم الهلاء

 عالي

 ولاء

 مشخفض
 عالي مشخفض

تكرار عسمي
ــ

ة 
الذ
ــ

راء
 

 الاتجاىــــات 
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 (الفرضياتتحميل البيانات واختبار الجراسة العسمية )
تؼ إعجاد استبيان بالاستعانة بالجراسات الدابقة التي تشاولت دور التدؾيق بالعلاقات في تحقيق أداة الجراسة: 

 .SPSSمشيا، وتؼ تحميل ىحه البيانات باستخجام بخنامج  09استبانة تؼ استخداد  61ولاء العسيل، قامت الباحثة بتؾزيع 
 الأساليب الإحرائية: 

  الؾصفية لؾصف العيشة وخرائريا ومعخفة الشدب السئؾية وتكخارات الستغيخات الإحراءات
 الجيسغخافية ومعخفة الستؾسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لمستغيخات الجاخمة في الاختبار.

  العلاقة بيؽ الستغيخات وارتباطيا ببعزيا البعض. معامل ارتباط بيخسؾن لقياس قؾة 
 .الانحجار الخظي البديط 

 صجق وثبات أداة البحث: 
 :تؼ عخض الاستبيان عمى بعض أعزاء الييئة التجريدية في كمية الدياحة وكمية  الرجق الظاىري

الاقتراد، وتؼ الأخح بالسلاحغات وبشاء عمى آرائيؼ تؼ تعجيل بعض العبارات وححف واستبجال بعزيا الآخخ 
 قيق أىجاف البحث.تداعج في تحؼ يخخج بالاستبيان بالرؾرة التي بالذكل الح
  :ويعشي مجػ اتداق كل سؤال مؽ أسئمة الاستبيان مع صجق الاتداق الجاخمي لسحاور الاستبيان

 السحؾر الحؼ يشتسي إليو ويتؼ قياسو بحداب معامل الارتباط بيؽ كل سؤال والسحؾر الحؼ يشتسي إليو. 
 قياس صجق الاتداق الجاخمي لعبارات محهر الرضا:

 الاتداق الجاخمي لعبارات محهر الرضا( 0الججول رقم )
معامل  العبارة الخقؼ

 الارتباط
 sigمدتؾػ السعشؾية 

 1.111 1.756 .السشتجعأنا راض عؽ الخجمة التي تمقيتيا في  0
 1.111 1.856 لأنيؼ يزعؾن العسيل أولًا. السشتجعأنا راض عؽ مؾعفي  6
 1.116 1.619 أشعخ بالخاحة عشج الحرؾل عمى الخجمة. 9
 1.111 1.899 عمى تؾفيخ الخجمات التي تمبي أو تفؾق تؾقعاتي السشتجعيعسل  4
 1.111 1.768 بذكاوؼ وانتقادات العسيل. السشتجعييتؼ  5

 SPSSالسرجر: من إعجاد الباحثة بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائي 
السحؾر الأول والسحؾر ككل لو قيسة  عباراتمؽ  عبارةيتزح مؽ الججول الدابق أن معامل الارتباط بيؽ كل 

 . 1.856و 1.619اط بيؽ وتخاوحت قيسة الارتب 1.15معشؾية لأن مدتؾػ السعشؾية أقل مؽ 
 قياس صجق الاتداق الجاخمي لعبارات محهر جهدة الخجمة:

 جهدة الخجمة(: الاتداق الجاخمي لعبارات محهر 2الججول رقم )
معامل  العبارة الخقؼ

 الارتباط
 sigمدتؾػ السعشؾية 

 1.114 1.666 وتجييداتو حجيثة. السشتجعمعجات  0
 1.111 1.817 بدمؾك يذعخك بالخاحة والاطسئشان أثشاء التعامل. يتستع السؾعفؾن  6
 1.111 1.781 يقجم السؾعفؾن الخجمات السظمؾبة في الؾقت السشاسب وبجون أؼ أخظاء. 9
 1.081 1.960 في تمبية احتياجاتػ. السشتجعيتأخخ  4
 1.111 1.756 عمى سخعة معالجة الذكاوؼ والاستفدارات السقجمة مؽ العسلاء. السشتجعيحخص  5
 1.119 1.585 يؾلي السؾعفؾن اىتساماً فخدياً بكل عسيل. 6
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  SPSSالسرجر: من إعجاد الباحثة بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائي 
مؽ أسئمة السحؾر الأول والسحؾر ككل لو قيسة  عبارةنلاحع مؽ الججول الدابق معامل الارتباط بيؽ كل 

 1.15وبسدتؾػ معشؾية أكبخ مؽ  1.960( حيث شكمت ارتباط ضعيف قيستو 4معشؾية باستثشاء العبارة رقؼ )
 6الشدبة ليحا السحؾر فيؾ يزؼ بالتالي عجم وجؾد أؼ قيسة معشؾية وارتباط ليحه العبارة مع السحؾر ككل، وب

عبارات لمسحؾر )جؾدة الخجمة(، وتخاوحت قيسة الارتباط بيؽ  5عبارات بالتالي تؼ ححف ىحه العبارة وإبقاء 
 .1.817و 1.585

 قياس صجق الاتداق الجاخمي لعبارات محهر الهلاء:
( الاتداق الجاخمي لعبارات محهر الهلاء4الججول رقم )  

معامل  العبارة الخقؼ
 الارتباط

 sigمدتؾػ السعشؾية 

 1.111 1.789 عشجما يشتقجه البعض بذكل خاطئ. السشتجعأدافع عؽ  0
 1.111 1.866 .السشتجعأنؾؼ الاستسخار في التعامل مع  6
 1.111 1.789 .ىحا السشتجعيسكؽ أن أتدامح مع بعض الأخظاء إن حجثت مؽ قبل  9
 1.116 1.657 لأصجقائي وعائمتي. بالسشتجعسأوصي  4
الأخخػ  السشتجعاتحتى وإن كانت أسعار  السشتجعسؾف أدفع أؼ سعخ يظمبو ىحا  5

 أقل.
1.891 1.111 

 1.111 1.999 .إحجاثوالسشتجع مشح أتعامل مع ىحا  6
 1.110 1.705 مؽ أجل تحديؽ خجماتو. لمسشتجعأبادر في تقجيؼ السقتخحات  7

 SPSSالسرجر: من إعجاد الباحثة بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائي 
أؼ تخاوحت القيؼ بيؽ الارتباط  1.99و 1.65نلاحع مؽ الججول الدابق تخاوح معاملات الارتباط بيؽ 

بالتالي وجؾد قيسة  1.15القؾؼ والستؾسط والقؾؼ ججاً بالشدبة لكل عبارة عمى حجة وبسدتؾػ معشؾية أقل مؽ 
 ذات دلالة إحرائية لكل عبارة مؽ الستغيخ التابع )ولاء العسلاء(. معشؾية

  :التحقق مؽ ثبات الاستبيان مؽ خلال معامل الفا كخونباخ  ػ جخ معامل ألفا كرونباخ
Cronbach) Alpha )الشتائج كسا ىي مؾضحة بالججول الآتي: وكانت 

 (: معامل الثبات لأبعاد الاستبيان5الججول رقم )
 N of Itemes Cronbach's Alpha البعج التدمدل

 80.9 5 الخضا 0
 77.5 6 جؾدة الخجمة 6
 90.9 00 التدؾيق بالعلاقات 4
 89.5 7 الؾلاء 5

 93.7 08 الاستسارة ككل
 

وبسا  1.997تداوؼ مختفعة و مؽ خلال الججول الدابق ندتشتج أن قيسة معامل الفا كخونباخ 
ستبيان عمى درجة عالية مؽ الثبات، مسا يجل عمى فإنيا مقبؾلة والا 1.61إن ىحه القيسة أعمى مؽ 

 قجرة الأداة عمى تحقيق أغخاض الجراسة.
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حيث تؼ تؾزيع الجرجات عمى ىحه العبارات وفقاً لسقياس ليكخت الخساسي، والحؼ يعبخ مؽ خلالو أفخاد 
 افقتيؼ عؽ كل عبارة: العيشة عؽ مجػ مؾافقتيؼ أو عجم مؾ 

 السقياس السدتخجم (:6الججول رقم )
مقياس ليكخت 

 الخساسي
 مؾافق بذجة مؾافق محايج غيخ مؾافق غيخ مؾافق إطلاقاً 

 5 4 9 6 0 القيسة
 الإحراءات الهصفية الستعمقة بالسحاور والعبارات:

ىشا تؼ وصف مدتؾػ التدؾيق بالعلاقات في مكان الجراسة مؽ خلال: تقييؼ مدتؾػ جؾدة الخجمة والخضا في 
 مشتجع شاىيؽ، إضافة إلى تقييؼ مدتؾػ الؾلاء.

وتؼ الاستعانة بالستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية والأىسية الشدبية تبعاً لمشتائج الدابقة التي حرمشا 
 الأىسية.  عمييا مؽ حداب

 :بالستغير السدتقل الستعمق السعياري  الحدابي والانحراف (: الستهسط7الججول رقم )
 الستغيخ السدتقل: التدؾيق بالعلاقات

 البعج الأول: الخضا
الستؾسط  العبارة

 الحدابي
الانحخاف 
 السعيارؼ 

الأىسية 
 الشدبية

 متؾسظة 1.88 9.99 أنا راض عؽ الخجمة التي تمقيتيا في الفشجق.
 متؾسظة 1.98 9.95 أنا راض عؽ مؾعفي الفشجق لأنيؼ يزعؾن العسيل أولًا.

 عالية 0.19 9.51 أشعخ بالخاحة عشج الحرؾل عمى الخجمة.
 متؾسظة 1.75 9.61 يعسل الفشجق عمى تؾفيخ الخجمات التي تمبي أو تفؾق تؾقعاتي

 متؾسظة 0.18 9.98 ييتؼ الفشجق بذكاوؼ وانتقادات العسيل.
 متؾسظة 1.94 9.95 إجسالي محؾر الخضا

  البعج الثاني: جؾدة الخجمة
 عالية 1.64 9.98 معجات الفشجق وتجييداتو حجيثة.

 عالية 1.71 4.11 يتستع السؾعفيؽ بدمؾك يذعخك بالخاحة والاطسئشان أثشاء التعامل.
 متؾسظة 1.95 6.71 يقجم السؾعفؾن الخجمات السظمؾبة في الؾقت السشاسب وبجون أؼ أخظاء.

 مشخفزة 0.65 6.97 يتأخخ الفشجق في تمبية احتياجاتػ.
 متؾسظة 1.89 9.91 يحخص الفشجق عمى سخعة معالجة الذكاوؼ والاستفدارات السقجمة مؽ العسلاء.

 متؾسظة 0.16 9.97 يؾلي السؾعفؾن اىتساماً فخدياً بكل عسيل.
 متؾسظة 1.97 9.68 إجسالي محؾر جؾدة الخجمة

مؽ الججول الدابق نجج بأن مدتؾػ التدؾيق بالعلاقات في السشذأة عيشة الجراسة متؾسط، حيث تخاوحت الستؾسظات 
، إلا أنو يؾجج بعض الفقخات التي لاقت قبؾل مختفع لجػ عيشة الجراسة 9.90بستؾسط عام بمغ  4.11و 6.97بيؽ 

اتو الحجيثة، وسمؾك السؾعفيؽ أثشاء التعامل، وشعؾرىؼ وأكجوا عمى إجساعيؼ حؾليا فيسا يتعمق بسعجات الفشجق وتجييد 
 بالخاحة عشج حرؾليؼ عمى الخجمة.
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 :بالستغير السدتقل الستعمق السعياري  الحدابي والانحراف (: الستهسط8الججول رقم )

 .SPSSالسرجر: من إعجاد الباحثة بشاء عمى مخرجات برنامج 
، وتخاوحت 9.05متؾسط حيث بمغ الستؾسط العام مدتؾػ الؾلاء  ندتشتج مؽ الججول الدابق أنو 

في  قيج الجراسة ، ويتبيؽ لشا أنو يسكؽ لأؼ عسيل أن يغيخ تعاممو مع الفشجق9.96و 6.75الستؾسظات بيؽ 
يميؼ الذجيج نحؾه ويسكؽ أن بالخغؼ مؽ تفزيل الأغمبية التعامل مع ىحا الفشجق بالتحجيج ومحيؽ تؾفخ الأفزل لو 

يتغاضؾا عؽ بعض الأخظاء في حال حجثت تجاىيؼ مؽ قبل الفشجق إضافة إلى ميميؼ لمتخويج لو لسحيظيؼ 
 الاجتساعي الحؼ يشتسؾن إليو. 

 : فرضيات البحثاختبار 
التدؾيق بالعلاقات وولاء بيؽ ارتباط ذات دلالة إحرائية لا تؾجج علاقة  الفرضية الرئيدية الأولى:

 العسلاء. 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 

 وولاء العسلاء. الخضابيؽ ذات دلالة إحرائية  ارتباط تؾجج علاقةلا 
 تظبيق اختبار العلاقة الارتباطية بين الستغيرين 

 وولاء العسلاء. الرضا( معامل الارتباط بين بعج 14يبين الججول رقم )
 وولاء العسلاء الرضا(: معامل الارتباط بين 9الججول رقم )

Correlations الارتباط 
 ولاء العسلاء_ الخضا 

 **Pearson Correlation 1 .753 الخضا
Sig. (2-tailed)  .000 

N 19 19 
 Pearson Correlation .753** 1 ولاء العسلاء

Sig. (2-tailed) .000  
N 19 19 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .SPSSالسرجر: مخرجات برنامج 

وولاء العسلاء يداوؼ  الخضابيؽ  الارتباط نلاحع مؽ خلال نتائج الججول الدابق إلى أن معامل
(، 1.15( وىي ذات دلالة إحرائية عالية ججاً )أقل مؽ 1.111تداوؼ ) Sig( وأن القيسة الاحتسالية 1.759)

  الستغيخ التابع: الؾلاء
 متؾسظة 1.80 9.69 أدافع عؽ الفشجق عشجما يشتقجه البعض بذكل خاطئ.

 متؾسظة 0.65 9.96 الاستسخار في التعامل مع الفشجق.أنؾؼ 
 متؾسظة 1.47 6.75 يسكؽ أن أتدامح مع بعض الأخظاء إن حجثت تجاىي مؽ قبل الفشجق.

 متؾسظة 1.81 9.69 سأوصي بالفشجق لأصجقائي وعائمتي.
 متؾسظة 1.75 9.09 سؾف أدفع أؼ سعخ يظمبو ىحا الفشجق حتى وإن كانت أسعار الفشادق الأخخػ أقل.

 متؾسظة 1.86 9.96 أتعامل مع ىحا الفشجق مؽ فتخة طؾيمة.
 متؾسظة 1.47 6.95 أبادر في تقجيؼ السقتخحات لمفشجق مؽ أجل تحديؽ خجماتو.

 متؾسظة 1.89 9.05 إجسالي محؾر الؾلاء
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جقية محل الفشأة وولاء العسلاء في السشذات دلالة إحرائية مؾجبة بيؽ الخضا ذ قؾية بالتالي تؾجج علاقة ارتباط طخدية
 الجراسة )مشتجع شاىيؽ(.

 (: يبين نتائج تحميل الانحجار لمفرضية الفرعية الأولى:12الججول رقم )
Model Summary 

Model 
معامل 
Rالارتباط 

معامل التحجيج 
R2 

Adjusted R 
Square Std. Error of the Estimate 

1 .753a .567 .542 .50362 

والؾلاء كانت دالة إحرائياً عشج مدتؾػ دلالة الخضا ندتشتج مؽ الججول الدابق أن علاقة الارتباط بيؽ 
إن معامل والؾلاء، و الخضا إيجابي قؾؼ بيؽ (، ويجل عمى وجؾد ارتباط 1.759وقج بمغ معامل الارتباط )( 1.111)

مؽ متغيخ الؾلاء، يسكؽ تفديخىا بذكل آخخ بأن  %56يفدخ ما ندبتو الخضا (، أؼ أن متغيخ 1.567التحجيج قج بمغ )
الستغيخ السدتقل  '' X ''%، وبسعشى آخخ إن أؼ زيادة في 56بشدبة الخضا التغيخات في الؾلاء تتبع لمتغيخات في متغيخ 

 %.56الستغيخ التابع )ولاء العسلاء( بشدبة  '' Y  ''إلى زيادة في سؾف يؤدؼ 0بسقجار )الخضا( 
(: تحميل التباين لمفرضية الفرعية الأولى11الججول رقم )  

ANOVAa 

Model 

Sum of 
Squares مجسؾع  

 السخبعات
Df  درجات

 الحخية
Mean Square 
 قيسة F متؾسط السخبعات

متؾسط  الجلالة 
Sig 

1 Regression 5.656 1 5.656 22.299 .000b 
Residual 4.312 17 .254   

Total 9.968 18    

 SPSSالسرجر: مخرجات برنامج 
عمى  ( واعتساداً 1.15( وىي أصغخ مؽ )1.111نلاحع مؽ الججول الدابق أن قيسة الجلالة السعشؾية تداوؼ )
أي يهجج علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بين ىحه الشتائج نخفض الفخضية الرفخية الأولى ونقبل الفخضية البجيمة 

 وولاء العسلاء. الرضا
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 

 وولاء العسلاء. جؾدة الخجمةبيؽ ذات دلالة إحرائية  ارتباط لا تؾجج علاقة
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 تظبيق اختبار العلاقة الارتباطية بين الستغيرين 
 وولاء العسلاء. جهدة الخجمةمعامل الارتباط بين بعج  :(10يبين الججول رقم )

Correlations الارتباط 
 ولاء العسلاء جؾدة الخجمة 

 **Pearson Correlation 1 .828 جؾدة الخجمة
Sig. (2-tailed)  .000 

N 19 19 
 Pearson Correlation .828** 1 ولاء العسلاء

Sig. (2-tailed) .000  
N 19 19 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
1.10الارتباط ذو معشؾية عشج الجرجة   

وولاء العسلاء يداوؼ  جؾدة الخجمةنلاحع مؽ خلال نتائج الججول الدابق إلى أن معامل الارتباط بيؽ 
(، 1.15( وىي ذات دلالة إحرائية عالية ججاً )أقل مؽ 1.111تداوؼ ) Sig( وأن القيسة الاحتسالية 1.868)

 ء العسلاء.وولا جؾدة الخجمةذات دلالة إحرائية مؾجبة بيؽ  قؾيةبالتالي تؾجج علاقة ارتباط طخدية 
 (: يبين نتائج تحميل الانحجار لمفرضية الفرعية الثانية:12الججول رقم )

Model Summary 

Model 
معامل الارتباط 

 R 
 معامل التحجيج 

R2 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .828a .686 .667 .42921 
a. Predictors: (Constant), الثاني_السحؾر 

 SPSSالسرجر: مخرجات برنامج 
إحرائياً عشج مدتؾػ ندتشتج مؽ الججول الدابق أن علاقة الارتباط بيؽ جؾدة الخجمة والؾلاء كانت دالة 

(، ويجل عمى وجؾد ارتباط إيجابي قؾؼ بيؽ جؾدة الخجمة 1.868( وقج بمغ معامل الارتباط )1.111دلالة )
% مؽ متغيخ 68(، أؼ أن متغيخ جؾدة الخجمة يفدخ ما ندبتو 1.686والؾلاء، وإن معامل التحجيج قج بمغ )

%، 68في متغيخ جؾدة الخجمة بشدبة  لاء تتبع لمتغيخاتالؾلاء، يسكؽ تفديخىا بذكل آخخ بأن التغيخات في الؾ 
الستغيخ  '' Y  ''سؾف تؤدؼ إلى زيادة في 0الستغيخ السدتقل )جؾدة الخجمة( بسقجار '' X '' أؼ إن كل زيادة في 

 %.68التابع )ولاء العسلاء( بشدبة 
 (: تحميل التباين لمفرضية الفرعية الثانية14الججول رقم )

ANOVAa 

Model 

Sum of 
Squares 

 مجسؾع السخبعات
Df  درجات

 الحخية
Mean Square 
 Sigمتؾسط  الجلالة  قيسة F متؾسط السخبعات

1 Regression 6.896 1 6.836 37.107 .000b 
Residual 9.096 17 .184   

Total 9.968 18    
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 SPSSالسرجر: مخرجات برنامج 
( واعتساداً عمى 1.15( وىي أصغخ مؽ )1.111نلاحع مؽ الججول الدابق أن قيسة الجلالة السعشؾية تداوؼ )
أي يهجج علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بين ىحه الشتائج نخفض الفخضية الرفخية الثانية ونقبل الفخضية البجيمة 

 جهدة الخجمة وولاء العسلاء
 الاستشتاجات: 

  ولاء  تعديدتفاق عيشة الجراسة عمى أن لجؾدة الخجمة والخضا دوراً كبيخاً في ا مسا سبقنلاحع
أن التدؾيق بالعلاقات ميؼ لتحقيق  شاىيؽ(، وبالعسؾم بيشت الإجابات )مشتجع السشذأة السجروسةفي العسلاء 

 الؾلاء.
  حيث يفدخ ما ندبتو  ،جؾدة الخجمةإن أىؼ بعج في تحقيق الؾلاء مؽ وجية نغخ عيشة الجراسة كان

وبخأؼ الباحثة إن أكثخ ما ييؼ العسيل في الؾقت الحالي ىؾ جؾدة % مؽ التغيخ في الستغيخ التابع )الؾلاء( 68
بعج الخضا الحؼ يفدخ ما ندبتو  جػ تحقيقيا لخغباتو وحاجاتو، يمي ذلػأة ومالخجمة السقجمة لو مؽ قبل السشذ

بالذكل الحؼ بشدبة متؾسظة و خص عمى تحقيق رضا عسلائيا % مؽ الؾلاء وىحا يفدخ أن السشذأة تح56
لمتعامل معيا لاحقاً، إذ إن مؾافقة أفخاد العيشة عمى محؾر الخضا كانت قخيبة إلى يزسؽ عؾدة ىؤلاء العسلاء 

 السؾافق في أغمب العبارات ماعجا ناحية الاىتسام بذكاوؼ العسلاء كانت السؾافقة متؾسظة إلى حج ما.
  وفيسا يخص مؾافقة أفخاد العيشة عمى محؾر جؾدة الخجمة فكانت أقخب إلى السؾافق بذجة، أما محؾر

الشتائج الدابقة حؾل مدتؾػ الؾلاء في مشتجع شاىيؽ إذ الؾلاء فقج كانت السؾافقة بشدبة متؾسظة وىحا ما أكجتو 
 تبيؽ بأن مدتؾػ الؾلاء متؾسط ضسؽ السشذأة. 

 ة قؾية ذات دلالة إحرائية بيؽ بعج جؾدة الخجمة وولاء العسلاء بقيسة ىشاك علاقة ارتباط طخدي
وىي تذكل ارتباط قؾؼ  1.75، ووجؾد علاقة ارتباط بيؽ بعج الخضا وولاء العسلاء بقيسة تداوؼ 1.86تداوؼ 

 بيؽ الستغيخيؽ.
  أؼ مؽ وفيسا يتعمق بالؾلاء نلاحع ندبة مؾافقة العيشة عمى ىحا السحؾر كانت جيجة إلى حج ما

 ء بجرجة عالية في مكان الجراسة )مشتجع شاىيؽ(. السسكؽ أن يتحقق الؾلا
 السقترحات: 

  مؽ الزخورؼ الاىتسام أكثخ بسعخفة ردة فعل العسلاء في كل مخة يتؼ تقجيؼ الخجمة ليؼ عؽ طخيق
 معسلاء الجائسيؽ أو الستكخريؽ.يتؼ تؾجيييا لأسئمة أو استظلاعات رأؼ 

  ذأة لمحفاظ عمى العسلاء والخفع مؽ مدتؾػ ولائيؼ لمسشالسقجمة البحث عؽ مدايا ججيجة لمخجمات
 ولخجماتيا عمى السجػ الظؾيل. 

  جؾدة الخجمة نغخاً لسا أعيختو الشتائج مؽ ناحية تأثيخىا عمى الؾلاء وإجساع العيشة عمى رفع مدتؾػ
 أىسية ىحا البعج في تحقيق ولاء العسيل. 

 ىحا ما أعيختو الشتائج بأن ىشاك فجؾة في ىحا السؾضؾع نغخاً لأن الكبيخ بذكاوػ العسلاء  الاىتسام
التحديؽ  سيؤمؽ ليا الذكاوػ فإن تعامل السشذأة مباشخة مع في الخجمة وعميو  تُغيخ نقاط الزعف الذكاوػ 

 الؾلاء.زيادة كبيخ في  دور ىحا لو بالتاليالسدتسخ لجؾدة الخجمة في كل مخة 
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 إذ  وحدؽ اختيارىؼ في كل مخة مؾعفي السكاتب الأمامية الكفؾئيؽعمى  السحافغة ضخورة
ضسؽ السشتجع يتستعؾن بالخبخة  العامميؽتبيؽ مؽ خلال إجابات العيشة عمى عبارات السحاور بأن 

والدمؾك السقشع الحؼ يؤىميؼ لمتعامل مع العسلاء بأفزل طخيقة، وىحا بحج ذاتو ميدة لمسشذأة ونقظة قؾة 
 يجب الحفاظ عمييا. 
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