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 ملخّص  

 
ىجفت الجراسة إلى قياس أىسية جػدة الخجمات التي يقجميا مشتجع ىػليجي بيتر لتحقيق ولاء زبائشو، حيث 

الاستقراء في  لكياس مدتػى الجػدة الستػقعة والفعمية، واتباع أسمػب Servqualاستشجت الجراسة إلى نسػذج قياس 
مي القائع عمى مخاجعة الجراسات الدابقة والاشلاع عتسجت الباحثة عمى السشيج الػصفي التحميقياس مدتػى الػلاء، ا 

عمى أحجث الأدبيات في ىحا السجال، نطخاً لزخامة حجع مجتسع الجراسة ولقيػد التكمفة والػقت تقخر استخجام أسمػب 
العيشات وقج تع في ىحا الإشار الاعتساد عمى السعايشة غيخ الاحتسالية لأنو مغ غيخ السسكغ أن نحري مجتسع 

، وقج بمغ حجع 9109السدتيجف وفي ىحا الرجد تع انتقاء عشاصخ العيشة بػاسصة الفخز السػجو خلال صيف  البحث
مغ أجل  SPSSقائسة استبيان صالحة لمتحميل الإحرائي باستخجام بخنامج  080زبػن جُسع مشيا  911العيشة 

ات السقجمة متػسصة بذكل عام باستخجام وأشارت نتائج الجراسة إلى أنّ مدتػى جػدة الخجمإثبات فخضيات الجراسة، 
والحي أثبتت الجراسة مرجاقيتو في تقييع جػدة الخجمات الدياحية، كسا أشارت الشتائج إلى  Servqualنسػذج قياس 

أن السعاييخ التي يعتسجىا زبائغ ىػليجي بيتر تختمف في أىسيتيا الشدبية في تقييسيع لجػدة الخجمات، وأن مدتػى 
ىػليجي بيتر متػسط بذكل عام وأن لفجػة أبعاد جػدة خجمات السشتجع علاقة شخدية ومباشخة مع  الػلاء لسشتجع

مدتػى الػلاء لجى الدبائغ وذلظ يذيخ إلى أىسية تقجيع خجمات تمبي رغبات السدتيمظ وتذبع حاجياتو بسا يتػقّعو مغ 
دة الخجمة كاستخاتيجية لتشسية وتعديد ولاء خلال التحديغ السدتسخ بسدتػى الجػدة. وأوصت الجراسة بزخورة تبشي جػ 

الدبػن وإعصاء الأفزمية في الاىتسام لأبعاد الجػدة حدب اىتسام وتقييع الدبػن بسا يزسغ تحديغ مدتػى جػدة 
 خجمات مشتجع ىػليجي بيتر.

 جػدة الخجمات الدياحية، مشتجعات الداحل الدػري، ولاء الدبػن. الكلمات المفتاحية:
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  ABSTRACT    

 

The researcher relied on the descriptive approach based on reviewing previous 

studies and accessing the latest literature in this field. The analytical method was used 

using the statistical analysis method by distributing a questionnaire designed according to 

the requirements of the study to a random sample of Holiday Beach customers in the 

Syrian coast, and the sample size reached 200 One customer collected 181 questionnaires 

valid for statistical analysis using the SPSS program in order to prove the hypotheses of 

the study. 

The results of the study indicated that the quality of the services provided is 

generally moderate using the Servqual measurement model, which the study has proven 

credible in evaluating the quality of tourism services. The results also indicated that the 

criteria adopted by Holiday Beach customers differ in their relative importance in their 

evaluation of the quality of services, and that the level of loyalty to a resort Holiday 

Beach is average in general and that the gap in the quality of resort services has a direct 

and direct relationship with the level of loyalty of customers, which indicates the 

importance of providing services that meet the consumer's desires and satisfy his needs 

with what he expects through continuous improvement in the level of quality. 

The study recommended the necessity of adopting service quality as a strategy to 

develop and enhance customer loyalty and give preference to the dimensions of quality 

according to the interest and evaluation of the customer in order to ensure the 

improvement of the level of quality of services in Holiday Beach Resort. 

Key words: Quality of tourism services, Resorts on the Syrian coast, and customer 

loyalty. 
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 مقدمة البحث:  -2
تعج الجػدة إحجى الاستخاتيجيات التشافدية التي تدتخجميا السشذآت الدّياحية في عالسشا السعاصخ لتحافع  

عمى استسخارىا وبقائيا في خزعّ بيئة الأعسال التّشافدية التي تخصّت الحجود السحمّية إلى العالسية، والجػدة في الخجمة 
تي يعير مدتخجميا تجخبة حياتو لسجة شػيمة ندبياً، ومسا لا شظ الدّياحية ليا جػانب متعجدة، وىي مغ الخجمات ال

فيو أن نجاح السشذآت الخجمية يعتسج إلى حج كبيخ عمى جػدة الخجمة والتي مغ خلاليا فقط تتسكغ السشذآت مغ زيادة 
ػيات أفزل مغ رضا الدبائغ وولائيع، وما يديج مغ ضخورة الاىتسام بتحديغ جػدة الخجمة تدايج مصالبة الدبائغ بسدت

الجػدة لمخجمات حيث أن الػصػل إلى مدتػيات عالية مغ الجػدة لا يسكغ تحكيقو إلا مغ خلال تقجيع مدتػيات مغ 
 الأداء الفعمي لمخجمة يقابل أو يفػق تػقعات العسلاء.

 مذكلة البحث:  -0
دية التي أدت إلى انتقال في ضل التشافدية الكبيخة التي يذيجىا العالع حالياً وفي إشار العػلسة الاقترا

السشافدة مغ الأسػاق السحمية إلى الأسػاق العالسية أصبحت السؤسدات الخجمية تػاجو مجسػعة مغ التحجيات تجخل 
ضسغ السشاخ الاقترادي الججيج، مغ ضسشيا تثبيت الجػدة ومكافحة الخداءة والسحافطة عمى الدبائغ الحالييغ 

التحجيات اتجيت معطع السشذآت الخجمية إلى الاىتسام بالجػدة والتسيد في واكتداب زبائغ ججد، ولسػاجية ىحه 
خجماتيا تجاه زبائشيا لتحقيق رضاىع سعياً لكدب ولائيع لسجة شػيمة، وىحه التحجيات كسا ذكخنا لع تقترخ عمى الجػدة 

عاف الحفاظ عمى فقط وإنسا عمى الحفاظ عمى الدبائغ فأصبحت تكمفة الحرػل عمى زبػن ججيج تعادل خسدة أض
الدبػن الحالي مسا جعل الجػدة والػلاء يذكلان الياجذ الحكيقي لكل السشذآت الخجمية التي تخغب في تحقيق السكانة 
التدػيكية السلائسة وتدعى نحػ الاستقخار و الاستسخار في نصاق عسميا. وعمى ضػء ما سبق تتمخز الإشكالية 

 الخئيدة لمبحث فيسا يمي:
 ع زبائغ مششتجع ىػليجي بيتر لجػدة الخجمة الدّياحية السقجمة إلييع؟. ما ىػ تقيي0

 ويشجرج تحت ىحا التداؤل عجد مغ الأسئمة الآتية:
 ما ىػ تقييع زبائغ ىػليجي بيتر لسدتػى جػدة الخجمة السقجمة إلييع؟ .0
 ما ىي تػقعات الدبائغ لمخجمات الدّياحية في مشتجع ىػليجي بيتر؟ .9
 ما ىي العلاقة بيغ فجػة جػدة الخجمة وبيغ ولاء الدبػن؟  .3

 أهمية البحث: -0 
إثخاء مكتبة الجامعة بالسػاضيع والجراسات الحجيثة في التدػيق والتعخف عمى كل محجد مغ  الأىسية الشطخية: 

السػضػعات التي  محجدات جػدة الخجمات في تحقيق ولاء الدبػن لمسؤسدات الخجمية حيث تعتبخ الجػدة والػلاء مغ
تذغل حيداً كبيخاً مغ اىتسام الباحثيغ والسدػقيغ عمى حج سػاء، لحلظ يسكغ ليحه الجراسة أن تقجم أفكاراً ججيجة وإضافية 

 حػل ىحا السػضػع. 
: يداعج السدؤوليغ وأصحاب القخار لمتعخف عمى نقاط القػة والزعف في خجمات مشتجع الأىسية العسمية
فة إلى محاولة تقجيع أفكار تدتشج إلى نتائج البحث يدتخشج بيا السجتسع في تصػيخ أدائو و ىػليجي بيتر بالإضا

 خجماتو السقجمة لمدبائغ.
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 أهداف البحث: -3
 تيجف الجراسة إلى: 

تحجيج مدتػى جػدة الخجمة الستػقعة لمدّائحيغ وذلظ بيجف تصػيخ جػدة الخجمة الفعمية السقجمة  -1   
 عغ شخيق تحجيج السفاليع الستعمقة بجػدة الخجمة.لتحقيق ولاءىع وذلظ 

تحجيج نقاط القػة والزعف في مكػنات خجمات ىػليجي بيتر، والتعخف عمى أثخ جػدة الخجمة عمى  -2
 ولاء الدبػن.

 متغيرات البحث: -4
مان، أبعاد جػدة الخجمة وىي) الجػانب السادية السمسػسة، الاعتسادية، الاستجابة، الأ الستغيخ السدتقل:

 التعاشف(.
 ولاء الدبػن.الستغيخ التابع:  

 فرضيات البحث: -5
يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لجػدة الخجمات الستػقعة ومتػسط تقييع   -0

 الدبائغ لجػدة الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.
 ويشتج عشو الفخضيات الفخعية التالية:

تقييع الدبائغ لبعج السمسػسية الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط . 0 
 لسمسػسية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الاعتسادية الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ . 9
 لاعتسادية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

ي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الاستجابة الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ يػجج فخق جػىخ . 3
 لاستجابة الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

. يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الأمان الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لسػثػقية 4
 الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

خق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج التعاشف في الجػدة الستػقعة ومتػسط تقييع . يػجج ف5
 الدبائغ لمتعاشف في الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

 يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة جػدة الخجمة وبيغ ولاء الدبائغ.  -9
 ويشتج عشو الفخضيات الفخعية التالية:  

 علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة بعج السمسػسية وبيغ ولاء الدبائغ.. يػجج 0
 . يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة بعج الاعتسادية وبيغ ولاء الدبائغ.9
 . يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة بعج الاستجابة وبيغ ولاء الدبائغ.3
 بعج الأمان وبيغ ولاء الدبائغ.. يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة 4
 . يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة بعج التعاشف وبيغ ولاء الدبائغ.5
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 منهجية البحث: -6
اعتسجت الباحثة في الجراسة عمى السشيج الػصفي لتحميمي مغ خلال مخاجعة الجراسات الدابقة سػاء العخبية 
مشيا أو الأجشبية الستعمقة بسػضػع الجراسة ومشيج دراسة الحالة الحي ييتع بجراسة جسيع الجػانب الستعمقة بجراسة 

عة أفخاد بغخض الػصػل إلى تعسيسات تشصبق عمى غيخىا الطػاىخ، والحالات الفخدية بسػقف واحج سػاء فخد أو مجسػ 
مغ الػحجات السذابية ليا. وىػ بتعبيخ آخخ دراسة متعسّقة لجسع البيانات السجسّعة عغ وحجة سػاء فخد أو مؤسدة. 

واسعة  Servqualكحلظ تدتخجم الجراسة مجخل نطخية الفجػة في قياس الخجمة و الحي يعتسج عمى أداة استبيان 
خجام في أدبيات قياس الجػدة حيث تعتسج الباحثة عمى ىحه الأداة في وضع مجسػعة أسئمة مػجية لمدبائغ بقرج الاست

التعاشف( وعلاقتيا بػلاء  -الأمان -الاستجابة –الاعتسادية -تغصية أبعاد جػدة الخجمة )الجػانب السادية السمسػسة
ات متغيخات الجراسة واختبار الفخضيات التي استشج إلييا الدبػن، واستُخجم التحميل الإحرائي لمتأكج مغ صجق وثب

 .SPSSالبحث بالاعتساد عمى البخامج الإحرائية الستخررة مثل بخنامج الحدم الإحرائية لمعمػم الاجتساعية 
 مجتمع وعينة البحث: -7

عام ونطخاً يتكػن مجتسع البحث مغ كافة زبائغ مشتجع ىػليجي بيتر السدتفيجيغ مغ خجمات الإقامة والإش
لزخامة حجع مجتسع الجراسة ولقيػد التكمفة والػقت تقخر استخجام أسمػب العيشات وقج تع في ىحا الإشار الاعتساد 
عمى السعايشة غيخ الاحتسالية لأنو مغ غيخ السسكغ أن نحري مجتسع البحث السدتيجف وفي ىحا الرجد تع انتقاء 

حيث تع التػجو لمسشتجع ومقابمة مجيخ السػارد البذخية  9109 عشاصخ العيشة بػاسصة الفخز السػجو خلال صيف
استبانة في  51عمى الدبائغ عمى مجار أربعة أيام بسعجل  911والحي مغ خلالو سيتع تػزيع الاستبانات والبالغ عجدىا 

ايات البحث اليػم، إذ استخجم أسمػب التػزيع بذكل مباشخ بسداعجة بعس العامميغ بعج تػضيح اليجف مغ الجراسة لغ
 العمسي.

 حدود البحث: -8
 الحجود السكانية: تشحرخ الحجود السكانية في مشتجع ىػليجي بيتر في الداحل الدػري.

 .9191وشتاء  9109الحجود الدمانية: امتجت فتخة العيشة السجروسة في صيف 
 الدراسات الدابقة -9

 الجراسات العخبية:
 (0220-0222رابح)  دراسة محمد بهمكهاز، حمهدي -2

بعشػان" جػدة الخجمات وأىسيتيا في تحقيق ولاء الدبػن" دراسة ميجانية عمى عيشة مغ مذتخكي خجمات الجراسة 
 الياتف الشقال لمػششية لاترالات الجدائخ"

ىجفت الجراسة إلى البحث في أىسية جػدة الخجمات التي تقجميا مؤسدة الػششية لاترالات الجدائخ لخجمات 
( servperfتف الشقال في تحقيق ولاء زبائشيا في ولاية البػيخة، استشجت الجراسة إلى نسػذج قياس الأداء الفعمي)اليا

لكياس مدتػى الجػدة السجركة واتباع أسمػب الاستقراء في قياس مدتػى الػلاء، وقج تع جسع بيانات الجراسة 
تيار العيشة بذكل عذػائي عغ شخيق التػزيع الذخري باستخجام الاستبيان الحي صسع حدب متصمبات الجراسة، تع اخ

قائسة استبيان عمى مذتخكي خجمات الياتف الشقال في ولاية البػيخة وقج  411لقػائع الاستقراء إذ قام الباحثان بتػزيع 
( متػسصة WTAاستبيان صالحاً لمتحميل الإحرائي وأشارت الشتائج إلى أن مدتػى جػدة خجمات) 343أمكغ جسع 
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ل عام باستخجام نسػذج قياس الحي أثبتت الجراسة مرجاقيتو في تقييع جػدة خجمات الياتف الشقال، كسا أشارت بذك
الشتائج إلى أن السعاييخ التي يعتسجىا مذتخكػ خجمات الياتف الشقال تختمف في أىسيتيا الشدبية في تقييسيع لجػدة 

( متػسط وإن لأبعاد جػدة خجمات السؤسدة WTAء لسؤسدة)الخجمات، كسا أشارت الشتائج أيزاً إلى أن مدتػى الػلا
 أثخ مباشخ وإيجابي عمى مدتػى الػلاء لجى السذتخكيغ في خجماتيا.

 (0222درسة علي أحمد علي محمد صالح)  -0
 " تأثيخ جػدة الخجمات الفشجقية في درجة رضا العسلاء" دراسة حالة فشادق مجيشة الخخشػم"الجراسة بعشػان
إلى التعخف عمى مجى تأثيخ جػدة الخجمات الفشجقية السقجمة بفشادق مجيشة الخخشػم في رضا ىجفت الجراسة 

العسلاء وكيفية تصػيخ وتحديغ جػدة تمظ الخجمات، تع الاعتساد في جسع البيانات عمى أربعة أنػاع مغ 
دق خلال شيخي أكتػبخ الاستقراءات شسمت عجة شخائح وىي عسلاء الفشادق والعاممػن بيا ومجيخي الأقدام والفشا

بفشادق مجيشة الخخشػم، تعتسج الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي في البحث، تع تصبيق الجراسة  9118ونػفسبخ 
 941واستعادة  356وتع تػزيع الاستبانة عمى  9117 -9119السيجانية عمى عجد مغ الفشادق بسجيشة الخخشػم خلال 

لباحث نػعيغ مغ العيشات وىي العيشة العذػائية البديصة وعيشة الحرخ صالحة لمتحميل الاحرائي، استخجم ا
الذامل، وخمرت نتائج الجراسة إلى أن جػدة الخجمات السقجمة ىي مغ أىع الاعتبارات عشج اختيار العسلاء لسشتجع 

عسلاء وعمى الإقامة، وإن تأدية الخجمة بالصخيقة الرحيحة أصبحت عمى رأس العػامل السؤدية إلى تحقيق رضا ال
الخغع مغ ذلظ فلا يػجج في أي مغ فشادق العيشة قدع مدتقل لتػكيج رقابة الجػدة وربسا يخجع ذلظ إلى ما أضيختو 

 الشتائج عغ عجم تػافخ قػى عاممة متخررة بسجال الدياحة والفشادق.
 (0227دراسة صـليحـة رقاد)  -3

 دراسة حالة مؤسدة البخيج والسػاصلات "الجراسة بعشػان "تقييع جػدة الخجمة مغ وجية نطخ الدبػن 
ىحه الجراسة إلى التعخف عمى مدتػى جػدة الخجمات البخيجية السقجمة في مؤسدات بخيج الجدائخ مغ  ىجفت

وجية نطخ زبائشيا، وذلظ بيجف تصػيخ جػدة ىحه الخجمات البخيجية والعسل عمى إرضاء السدتفيجيغ مشيا مغ خلال 
لسدتػى جػدة الخجمات البخيجية السقجمة ليع، و تحجيج الأىسية الشدبية لمسعاييخ التي يعتسج  التعخف عمى تقييع الدبائغ

عمييا الدبائغ في تقييسيع لجػدة الخجمات البخيجية، وقج تعّ الاعتساد عمى الأسمػب الإحرائي في تحميل أراء 
ت تداىع في تحديغ وتصػيخ جػدة السدتفيجيغ مغ خجمات مؤسدة بخيج الجدائخ وتفديخىا والػصػل إلى استشتاجا

 الخجمة البخيجية، ومغ أبخز نتائج البحث:
يختبط مفيػم جػدة الخجمة مغ وجية نطخ الدبػن بسجى قجرة السشطسة عمى تقجيع خجمة  -0

تتصابق مع تػقعاتو أو تتجاوزىا، فتقجيع خجمة ذات جػدة متسيدة يعشي تصابق مدتػى الجػدة الفعمي الحي 
 عاد جػدة الخجمة مع تػقعات العسلاء ليحه الأبعاد.يعكذ مجى تػافخ أب

تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ كل بعج مغ أبعـاد جـػدة الخجمـة البخيجية ورضى  -9
 الدبائغ عغ الجػدة الكمية لمخجمة البخيجية السقجمة.

 الجراسات الأجشبية:
 .Mamoun N. Akroush, Luai E. Jraisat, Dina J. Kurdieh, :Ruba N دراسة. 0

AL-Faouri and Laila T. Qatu (0226)   
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"Tourism service quality and destination loyalty, the mediating role of 
destination image from international tourists perspectives"                       

 مػجية مغ وجيات نطخ الدياح الجولييغ" دراسة بعشػان" جػدة الخجمات الدّياحية وعلاقتيا بالػلاء ل
تيجف ىحه الجراسة لجراسة العلاقة بيغ جػدة الخجمات الدّياحية و الػلاء لمػجية مغ خلال التحقق مغ تأثيخ 
الػساشة لرػرة الػجية في البحخ السيت كػجية سياحية مغ وجية نطخ الدياح الجولييغ، وتيجف لجراسة أبعاد جػدة 

مغ وجيات نطخ الدياح الجولييغ، تػصمت إلى أن جػدة الخجمات الدّياحية في الػاقع تختكد عمى الخجمات الدّياحية 
أبعاد بجلا مغ خسدة عمى الشحػ الحي اقتخحو السصػريغ الأصمييغ لمشسػذج، وأكجت الشتائج أن الشسػذج رباعي  4

 العػامل لجيو مؤشخات تشاسب أفزل مغ نسػذج خسدة العػامل الأصمي.
 suzana markovic (0222) . دراسة0

Measuring Perceived Service Quality Using servqual: A Case Study of the 
Croatian Hotel Industry 

: دراسة حالة صشاعة الفشادق servqualدراسة بعشػان" قياس جػدة الخجمة السجركة باستخجام مكياس 
 الكخواتية"

لجػدة الخجمة في صشاعة الفشادق الكخواتية، وكحلظ تقييع  ىجفت ىحه الجراسة لفحز ترػرات العسلاء
نػعية الخجمة السجركة لخرائز الفشادق وتحجيج ليكل عامل إدراك جػدة الخجمة. تع استخجام مكياس  

servqual السعجل لتقييع ترػرات جػدة الخجمة مغ وجية نطخ الدياح السحمييغ والجولييغ. تع جسع البيانات في
كخواتيا، باستخجام استبيان ذاتي الإدارة، وتذيخ نتائج الجراسة إلى التػقعات السختفعة لشدلاء السشتجع  مشتجعاً في 05

فيسا يتعمق بجػدة الخجمة. الأمان والتعاشف وكفاءة السػضفيغ وإمكانية الػصػل والعشاصخ السمسػسة ىي العػامل 
دق، قج تػفخ نتائج التقييع الكسي لجػدة الخجمة الخئيدية التي تفدخ أفزل تػقعات العسلاء لجػدة خجمات الفشا

السترػرة بعس الأفكار حػل كيفية تقييع العسلاء لجػدة الخجمة في مشتجع معيغ. وبالتالي يسكغ استخجام الشتائج 
 كجليل لسجيخي الفشادق لتحديغ سسات الجػدة اليامة وتحديغ جػدة الخجمة وأداء العسل.

 الإطار النظري: -22
 السفاليسي لجػدة الخجمة الدياحية:الإشار 
 تعخيف جػدة الخجمة:  1. 

تعخّف الجػدة عمى أنّيا إنتاج السؤسدة لدمعة أو تقجيع خجمة بسدتػى عالي مغ الجػدة الستسيدة تكػن مغ 
خلاليا عمى الػفاء باحتياجات ورغبات زبائشيا بذكل يتفق مع تػقعاتيع وتحقيق رضاىع، ويتع ذلظ مغ خلال مقاييذ 

 (.4، ص9103مػضػعة سمفاً لإنتاج سمعة أو خجمة )بػبكخ،
بأنّيا: "الفخق بيغ تػقّعات الدبائغ لمخجمة   Parasuraman,Zeithaml,Berryفي حيغ عخّفيا كل مغ 

بأنّيا: "تقييع إدراكي شػيل السجى يقػم بو الدبػن  Lovelock&Wrightوإدراكيع للأداء الفعمي ليا"، ويخى كل مغ 
ع الخجمة لسشطسة ما"، بسعشى إذا تػافقت إدراكات الدبػن لمشاتج مع تػقعاتيع لو فإنو سيكػن راضي عغ لعسمية تقجي

الخجمة، أما إذا فاق الشاتج التػقعات أو تجاوزىا فإن الخجمة تعتبخ متسيّدة، وأما إذا تحقق العكذ وىػ أن الشاتج لع 
 فإن الدبػن سيكػن غيخ راضي عغ الخجمة". يخق إلى مدتػى التػقعات فإن الخجمة تربح رديئة، ومغ ثعّ 

 ىحا عغ الجػدة برفة عامة أمّا عغ جػدة الخجمة الدّياحية فتعخف عمى أنيا:
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خجمة معشػية غيخ ممسػسة أو محدػسة وىي بصبيعتيا متكاممة في ذاتيا مغ حيث  ❖
عمى عشرخ التدػيق  تقديسيا أو تجدئتيا، متخابصة العشاصخ والأجداء، وتعتسج الخجمة الدّياحية أساساً 

الذخري، حيث يعجّ العامل البذخي أكثخ العػامل تأثيخاً في التدػيق الدّياحي، لأن الدائح لا يتعامل مع 
آلة عشجما يتعامل مع الخجمة الدّياحية بل مع إندان، وبالتالي فيي تحتاج إلى ىػية خاصة ومفيػم خاص، 

 (67، ص9101)صالح، تسييد بخامجيا أو ترشيفيا.نطخاً لأن الخجمة الدّياحية غيخ ممسػسة إذ يرعب 
مجسػعة مغ الأعسال التي تؤمغ لمدياح الخاحة والتدييلات عشج إقامتيع في السخافق  ❖

 (79، ص9107الدّياحية بعيجاً عغ مكان سكشيع الأصمي )بػشاشية،
 نساذج قياس جػدة الخجمة:

( ويعتسج عمى مقارنة parasurman et al 0985يشدب ىحا السكياس إلى )مكياس الفجػة:  -0
تػقعات الدبائغ بذأن الخجمة وإدراكيع لسدتػى جػدة الخجمة السقجمة بالفعل ومغ ثع يتع تحجيج الفجػة بيغ ىحه 

 التػقعات والإدراكات ويسكغ التعبيخ عشو بالسعادلة التالية:
 الأداء -جػدة الخجمة = التػقعات 

ت العسلاء وبيغ إدراك الإدارة ليحه التػقعات تتكػن في حكيقتيا ولقج أوضح في دراستو أنّ الفجػة بيغ تػقعا
 عمى الشحػ الآتي: (69، ص9104-9103مغ خسذ فجػات )بػعبجالله، 

* الفجػة بيغ تػقعات الدبائغ وإدراك الإدارة لتمظ التػقعات فقج لا تعخف الإدارة بجقة ما يخيجه الدبائغ ولا 0
 كيف يحكع الدبػن عمى ما يقجم إليو.

* الفجػة بيغ إدراك الإدارة لتػقعات الدبػن والسػاصفات الفعمية السحجدة لمجػدة، فقج تعخف الإدارة تػقعات 9
 الدبائغ ورغباتيع إلا انو لا يتع تخجسة ىحه الاحتياجات والخغبات إلى مػاصفات محجدة في الخجمة السقجمة.

فعل في الػاقع العسمي. فيشاك العجيج مغ العػامل * الفجػة بيغ السػاصفات السحجدة لمجػدة وأداء الخجمة بال3
التي قج تؤثخ عمى أداء الخجمة في الػاقع العسمي كأن يكػن مدتػى ميارة وكفاءة القائسيغ عمى أداء الخجمة غيخ 

 مشاسب.
* الفجػة بيغ مدتػى الخجمة السقجمة بالفعل وبيغ الػعػد التي تقجميا مؤسدة الخجمة مغ خلال اترالاتيا 4

 ارجية بالدبائغ.الخ
 * الفجػة بيغ إدراك الدبائغ لسدتػى الجاء الفعمي لمخجمة وتػقعاتيع تجاه جػدة ىحه الخجمة.5

في محاولتيا لكياس جػدة الخجمة في العجيج مغ  servqualفقج أثبتت العجيج مغ الجراسات نسػذج الفجػة 
جام ىحا السكياس باعتباره أفزل نساذج دراسة القصاعات والأنذصة الخجمية، حيث أكجّت الشتائج عمى ضخورة استخ

 جػدة الخجمة فيػ يتستع بسعامل ثبات وصجق مختفع.
نتيجة للانتقادات التي وجيت سابقاً لسكياس  servperf)) مكياس الأداء الفعمي لمخجمة: -9

servqual  لجأت بعس الجراسات الأخخى إلى استخجام مكياس الأداء الفعميservperf  والحي يخكد عمى
الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة باعتبار أن جػدة الخجمة يسكغ الحكع عمييا بذكل مباشخ مغ خلال اتجاىات 

 الدبائغ، ويسكغ التعبيخ عغ ذلظ بالسعادلة التالية:
 جػدة الخجمة = الأداء
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لمحكع عمى جػدة  servperf( مغ أوائل الباحثيغ الحيغ تبشػا مكياس gronin et taylor 0999ويعتبخ )  
نطخاً لأن الأخيخ يحتػي عمى  servqualأسيل وأسخع في التصبيق مغ مكياس  servperfالخجمة واعتبخوا أن مكياس 

، 9108عسميات معقجة فزلًا عغ صعػبة تعخيف تػقعات الدبائغ وقياسيا في الػاقع العسمي) قساري ،مجلل، 
 .(44ص

 ولاء الدبػن وعلاقتو بالجػدة:
 تعريف ولاء الزبهن:. 2 

* عخف "جيل غخيفغ" الػلاء عمى أنو: " مرصمح يذيخ إلى الدبػن الػفي وىػ الحي يفزل، أو يسيل إلى 
شخاء أصشاف معيشة مغ مرادر أو جيات معيشة مغ مرادر أو جيات معيشة بعج أن تػصل إلى قشاعة بأن ىحه 

شخكة أو أي جية تكػن مدؤولة عغ اختيار البائع  الجيات تمبي رغباتو وقج يكػن ىحا الدبػن إما فخداً أو
 (85، ص9109والرشف".)رابح، وبػمكػاز،

ولاء الدبػن ىػ: "مرصمح لػصف سمػك متكخر يبجيو الدبػن في الذخاء و التعامل مع السؤسدة بالإضافة 
الجعاية عغ شخيق الفع الى التقييسات واستعخاض الذيادات الإيجابية مغ الدبائغ لمسؤسدة مغ خلال كمسة مػاتية مغ 

 (39، ص9101-9119الى الأىل و الأصجقاء".)حاج عبج القادر، 
 لتحقيق الجػدة في تقجيع الخجمات يجب اتباع الخصػات التالية: خطهات تحقيق الجهدة في خدمة الزبائن: .0

 جحب الانتباه وإثارة الاىتسام بالعسلاء: إن جحب انتباه العسلاء وإضيار الاىتسام بيع مغ .0
خلال السػاقف الإيجابية التي يبجييا مقجم الخجمة، فالاستعجاد الشفدي والحىشي لسلاقاة العسلاء وحدغ 
السطيخ والابتدامة الجحّابة والدمػك الإيجابي الفعّال والثقة بالشفذ... إلخ تعتبخ كمّيا بسثابة مثيخ يؤدي إلى 

ار الحرػل عمييا باستسخار، يسكغ تحقيق إيقاظ الخغبة لجى العسلاء مغ أجل الحرػل عمى الخجمة وتكخ 
 ذلظ مغ خلال السػاقف الإيجابية التالية:

 الإستعجاد الشفدي والحىشي لسقابمة العسلاء والاىتسام بيع والخغبة والسحبة في مداعجتيع. - أ
 حدغ السطيخ. - ب
الإبتدامة والجقة والجفء في التعامل مع العسلاء وإضيار روح الػد والسحبة في  - ت

 مداعجتيع.
 لخّوح الإيجابية نحػ العسلاء بغسّ الشطخ عغ الجشذ، العسخ، السطيخ.ا - ث
 الجّقة التّامة في إعصاء السػاصفات عغ الخجمة دون المجػء إلى السبالغة أو التيػيل. - ج
إشعار العسلاء بالدّعادة في تقجيع الخجمة، وأن السؤسدات التي يعسل بيا تسثل أفزل  - ح

 بتقجيسيا.السؤسدات تأكيجاً لمجػدة والاىتسام 
، 9106التخكيد عمى أن السؤسدة تبجأ بالعسيل وتشتيي بو في تػفيخ الخجمة.)بلاك، - خ

 (93ص
يعبّخ بشاء ولاء الدّبػن عغ أفعال السشطسة السػجّية لمتّأثيخ عمى سمػك  . المنهج الاستراتيجي لبناء الهلاء:3

ػشيج العلاقة معو، وتعتسج عمى عجة أدوات لتحقيق الذّخاء الحالي والسدتقبمي لمدّبػن بصخيقة إيجابية لمحفاظ عميو وت
 ( ىي:69، ص9104ىحا الغخض، ويتزسغ السشيج الاستخاتيجي خسذ مخاحل أساسية) زىػة، 

 تتزسّغ التّعخف عمى الدّبائغ، السشافديغ واختيار التقشيّات اللازمة. مخحمة التّعخف:  -0
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يجب عمى السشطسة تكييف خياراتيا مع الأىجاف الاستخاتيجية لتحافع  مخحمة التكيّف: -9
عمى ميّدتيا التشافدية، خاصّة كػنيا تعير في بيئة نادراً ما تكػن مدتقخة، حيث يجب استخجام التقشيّات 
الستاحة والسعخوفة لجى الجسيع ومع ذلظ تقجيع عخوض مسيّدة لا يدتصيع السشافدػن تقميجىا، ومغ ثع خمق 

 يسة خاصّة ومسيّدة تبخّر الػلاء مغ مشطػر الدّبائغ.ق
مغ أىع مخاحل بشاء الػلاء، يتع فييا تشفيح مختمف الأنذصة الستعمقة مخحمة مشح الامتياز:  -3

ببشاء الػلاء، فالدّبػن يبقى وفيّ لأنو يخى أن ىشاك مشفعة مغ مػاصمتو لذخاء نفذ السشتػج أو العلامة، لحلظ 
فأنذصة بشاء الػلاء يتسثّل دورىا أساساً في تعطيع ىحه السشافع بإعصاء الدبػن  لا يخى حاجة لمتغييخ،

 .امتيازات، أي قيسة أو ميدة لا يسمكيا الآخخون 
تتزسغ ىحه السخحمة التأكّج مغ مجى فعالية التّقشيات السدتعسمة. اليجف  مخحمة السخاقبة: -4

الدّبػن والسشطسة، لحلظ يجب التأكّج مغ مجى قػة  مغ استخاتيجية بشاء الػلاء ىػ بشاء رابط شػيل الأجل بيغ
 وصلابة ىحا الخّابط.

لا يجب التػقّف عشج مخاقبة استخاتيجية بشاء الػلاء وتقييسيا مغ جانب  مخحمة التّصػيخ: -5
الخّبحية والسخدودية السالية، حيث يجب في ىحه السخحمة تصػيخ ىحه الاستخاتيجية حتى تبقى بسثابة دعع 

ة التشافدية التي اكتدبتيا السشطسة. ىحا التصػيخ أصبح ضخورياً حالياً لأن الدّبػن بحاجة دائسة حكيقي لمسيّد 
 لمتججيج والتشػيع.

تػصل مجسػعة مغ الباحثيغ إلى أن الأبعاد التي يبشي عمييا الدبائغ تػقعاتيع  أبعاد جهدة الخدمة:. 4
( 919، ص9108مخايسي، )مدعجاوي،مغ خلال خسدة أبعادمة الدّياحية وإدراكاتيع وبالتالي حكسيع عمى جػدة الخج

 تتسثل في:
  الملمهسيةTangibles:  تذكل السمسػسات كل السدتمدمات السادية والتجييدات ذات التساس

السباشخ مع الدبائغ، والتي يسكغ الاستجلال بيا مغ خلال عجة مطاىخ كالدّي الخسسي الأنيق لمعامميغ، 
غ مكائغ ومراعج، ومختمف الأجيدة الأخخى، فزلًا عغ الأثاث داخل غخف أجيدة الخجمات التذغيمية م

 الفشجق.
  الاعتماديةReliability:  يعجّ ىحا البعج الأكثخ أىسية وتحدداً مغ قبل الدبػن إذ يعكذ مدتػى

 خجمات السؤسدات الدّياحية بذكل عام، يحجد الدبػن إدراكو لمجػدة وفق وعػد السؤسدة الدّياحية في تقجيع
الخجمة ذات الجػدة العالية، إذ يتصمب أداء الخجمات وتقجيسيا برػرة صحيحة مشح البجاية حيغ يتع الصمب 

 عمييا.
  الاستجابةResponsiveness:  قجرة ورغبة العامميغ في تقجيع الخجمة برػرة فػرية وفقاً لخغبة

وفقاً لترػره، والاىتسام الفخدي الحي  الدبػن، والتفاعل بدخعة مع السذّاكل غيخ الستػقّعة وحمّيا برػرة جيجة
 يقجّمو العامميغ لمدبائغ، والدّلامة في السعاملات الخاصة بيع.

  الأمانAssurance:  الثّقة الستبادلة والرجق في الأداء، ويتزسغ ىحا البعج أربعة متغيخات
ان في تعامميع مع تكيذ حخص العامميغ عمى زرع الثقة والأمان في نفػس الدبائغ وشعػر الدبائغ بالأم

العامميغ في السؤسدة، وتعامل العامميغ بمباقة معيع، وإلساميع بالسعخفة الكافية للإجابة عمى أسئمتيع 
 واستفداراتيع.
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  التعاطفEmpathy:  يتصمب مغ مقجّم الخجمة أن يستاز بالسحادثة السيحبة والاحتخام الستبادل
ويحتػي ىحا البعج عمى خسدة  خلال التفاعل الستبادل،والذفافية والألفة، ىحه الرفات يشبغي إبخازىا 

متغيخات تتعمق باىتسام عاممي السؤسدة بالدبائغ اىتساماً شخرياً، تفيّع حاجاتيع، وتكػن ساعات عسل 
 السؤسدة تتشاسب مع جسيع الدبائغ، وحخصيا عمى مرمحتيع العميا والعمع والجراية باحتياجاتيع وتصمعاتيع.

 علاقة ولاء الزبهن بجهدة الخدمات: .5
يتزح جمياً أن الجػدة مغ أىع العشاصخ التي تحقق الكيسة في الاستستاع بالخجمات إذ أن الدبػن سيطل عمى 
ولائو لسقجم الخجمة في حالة ما إذا كانت قيسة ما يحرل عميو فعمياً أو الجػدة التي سيجركيا أكبخ ندبياً مسا يتػقعو 

الحىشية لجيو وحدب ما يسكغ أن يحرل عميو مغ السشافدة، وىحه الرػرة الحىشية تعبخ عغ حدب الرػرة 
السػاصفات والخرائز الكفيمة بإشباع حاجاتو ورغباتو، وىحا ما يجعل الدبػن يفزل دائساً الخجمات ذات الجػدة 

لذعػر الإيجابي تجاىيا الحي يحفده العالية، وذلظ ما يجفعو إلى معاودة وتكخار التعامل في نفذ الخجمة ويشسّي فيو ا
عمى الشرح ونقل الكمسة الصيبة عشيا مغ الفع إلى الأذن، وبالتالي تؤدي الجػدة إلى بشاء ولاء الدبائغ لمسؤسدة 
الخجمية، وبشاءً عمى ما تقجم يسكغ تػصيف نسػذج يػضح العلاقة بيغ جػدة الخجمة السقجمة وولاء الدبػن لمسؤسدة 

مجى تفزيل الدبػن  -عامميغ حاسسيغ ىسا: تسيد الخجمة وجػدتيا ومجى إدراكيا مغ قبل الدبػن  الخجمية، مغ خلال
 (.9119لمخجمة السقجمة إليو)علاء عباس،

تعمق وولاء الدبػن لخجمة معيشة يكػن عمى أشجه عشجما تتدع ىحه الخجمة بالجػدة التي تتلاءم أو  أنّ  ندتشتجو 
نةً مع ما يجركو ىحا الدبػن، وىحا ىػ الحافد الخئيذ عمى تكخار عسمية الذخاء تفػق الحاجة أو الحوق الذخري مقار 

 والتعامل الستػاصل مع نفذ مقجم الخجمة.
 الدراسة الميدانية: -22

 :مقاييس وأدوات الدراسة 
( قامت SERVQUALكػن الجراسة تدتخجم نطخية الفجػة في قياس جػدة الخجمة الحي يعتسج أداة الاستبيان )

 Parasuramanالباحثة بالاشلاع عمى مكياس سيخفكػال الحي ضيخ في الجراسة التي أجخاىا باراشػرامان وزملاؤه )
and others ،0988/ متغيخ مغ عشاصخ الخجمات. وبعج فيع 99( والسكػن مغ خسدة مجالات تحتػي عمى /

ستغيخات لكل بعج مغ الأبعاد الخسدة لجػدة الأبعاد الأساسية لكل مجال مغ مجالات السكياس تع صياغة ىحه ال
الخجمة بحيث تتشاسب مع أىجاف الجراسة الحالية، حيث اعتسجت الباحثة عمى ىحه الأداة في وضع مجسػعة أسئمة 
مػجية لمدبائغ يقرج مشيا تغصية أبعاد جػدة الخجمة )الجػانب السادية السمسػسة، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان ، 

( عبارة صسست لكياس الأبعاد الخسدة لجػدة الخجمة ولقج تع ترسيع ىحا 04ويذسل ىحا السكياس )التعاشف(. 
الاستبيان مغ جدأيغ الأول: يبيغ إدراكات الدبائغ للأداء الفعمي لمخجمة السقجمة )واقع الخجمة الفعمية(. والجدء الثاني: 

 -تساد عمى مكياس ليكخت الخساسي) غيخ مػافق بذجةيبيغ ويعكذ تػقعات الدبائغ )الخجمة الستػقعة(، كسا تع الاع
 مػافق ججاً(. -مػافق -محايج -غيخ مػافق

 :نتائج الدراسة التحليلية 
الفخضية الخئيدة: يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لجػدة الخجمات الستػقعة ومتػسط  -

 تقييع الدبائغ لجػدة الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.
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: يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج السمسػسية الستػقعة الفخضية الفخعية الأولى -
 . بتصبيق نطخية الفجػة القائمة:ومتػسط تقييع الدبائغ لسمسػسية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 
= 4.12 - 4.50 = - 0.38 

ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجانب بعج السمسػسية لجػدة الخجمة وبيغ مدتػى الجػدة الفعمية ليحا 
(( أقل بكثيخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج 2-tailed).sig) P-Value( إلى قيسة 0البعج، و تذيخ نتائج الججول )

وجػد فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج  (، الأمخ الحي يؤدي إلى رفس فخضية العجم القائمة بعجم1.15)
السمسػسية الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لسمسػسية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر حيث يطيخ بػضػح أن 
جػدة الخجمة الفعمية بشطخ السبحػثيغ أقل بقميل مغ جػدة الخجمة الستػقعة ويسكغ القػل أنيا أقل بحػالي نرف درجة 

 ى مكياس ليكخت.عم
 لمفخق بيغ جػانب السمسػسية الفعمية والستػقعة paired samples t-test(: نتائج اختبار 0الججول رقع )

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T Df 

Sig. 
(2-

tailed
) Mean 

Std. 
Deviati

on 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

Pai
r1 

-السمسػسية الفعمية 
 السمسػسية الستػقعة

-
.3830

6- 
.42959 .03193 

-
.44607

- 

-
.32005

- 

-
11.996- 

180 .000 

يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الاعتسادية الستػقعة ومتػسط تقييع  الفخضية الفخعية الثانية:
 الدبائغ لاعتسادية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

وبتصبيق نطخية الفجػة ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجانب بعج الاعتسادية لجػدة الخجمة وبيغ 
مدتػى الجػدة الفعمية ليحا البعج، حيث يتزح وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ بعج اعتسادية الخجمة الفعمية 

 والاعتسادية الستػقعة مغ قبل زبائغ فشجق اليػليجي بيتر. 
(( أقل بكثيخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج 2-tailed).sig) P-Value( إلى قيسة 9ذيخ نتائج الججول )حيث ت

(، الأمخ الحي يؤدي إلى رفس فخضية العجم القائمة بعجم وجػد فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج 1.15)
في مشتجع ىػليجي بيتر حيث يطيخ بػضػح أن  الاعتسادية الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لاعتسادية الخجمة الفعمية

جػدة الخجمة الفعمية بشطخ السبحػثيغ أقل بقميل مغ جػدة الخجمة الستػقعة ويسكغ القػل أنيا أقل بحػالي نرف درجة 
 تقخيباً عمى مكياس ليكخت.
 والستػقعة لمفخق بيغ جػانب الاعتسادية الفعمية paired samples t-test(: نتائج اختبار 9الججول رقع )

Paired Samples Test 
 Paired Differences T Df Sig. 
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Mean 
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n 
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95% Confidence Interval of 
the Difference 
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tailed
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P
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r 
1 

الاعتسادية 
 -الفعمية 

الاعتسادية 
 الستػقعة

0.53315
- .57398 .04266 -.61733- -.44896- -

12.497- 
18
0 .000 

يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الاستجابة الستػقعة ومتػسط تقييع  الفخضية الفخعية الثالثة:
 الدبائغ لاستجابة الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

وبتصبيق نطخية الفجػة ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجانب بعج الاستجابة لجػدة الخجمة وبيغ 
مدتػى الجػدة الفعمية ليحا البعج، حيث يتزح وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ بعج الاستجابة لمخجمة الفعمية 

 P-Value( إلى قيسة 3خ نتائج الججول )والاستجابة الستػقعة مغ قبل زبائغ فشجق اليػليجي بيتر. حيث تذي
(sig.(2-tailed( أقل بكثيخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج ))الأمخ الحي يؤدي إلى رفس فخضية العجم القائمة 1.15 ،)

بعجم وجػد فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الاستجابة الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لاستجابة الخجمة 
فعمية بشطخ السبحػثيغ أقل بقميل مغ جػدة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر حيث يطيخ بػضػح أن جػدة الخجمة ال

 الخجمة الستػقعة ويسكغ القػل أنيا أقل بحػالي نرف درجة تقخيباً عمى مكياس ليكخت.
 لمفخق بيغ جػانب الاستجابة الفعمية والستػقعة paired samples t-test(: نتائج اختبار 3الججول رقع )

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T Df 

Sig. 
(2-
taile
d) Mean 

Std. 
Deviati

on 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 
Pair 
1 

الاستجابة 
 -الفعمية 

الاستجابة 
 الستػقعة

-.54144- .54232 .04031 -.62098- -.46190- -13.432- 180 .000 

يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج الأمان الستػقعة ومتػسط تقييع  الفخضية الفخعية الخابعة:
 الدبائغ لسػثػقية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

وبتصبيق نطخية الفجػة ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجانب بعج الأمان لجػدة الخجمة وبيغ مدتػى 
يتزح وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ بعج الأمان لمخجمة الفعمية والأمان لمخجمة  الجػدة الفعمية ليحا البعج، حيث

 الستػقعة مغ قبل زبائغ فشجق اليػليجي بيتر. 
(( أقل بكثيخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج 2-tailed).sig) P-Value( إلى قيسة 4حيث تذيخ نتائج الججول )

جم القائمة بعجم وجػد فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج (، الأمخ الحي يؤدي إلى رفس فخضية الع1.15)
الأمان الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لسػثػقية الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر حيث يطيخ بػضػح أن جػدة 
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نرف درجة تقخيباً  الخجمة الفعمية بشطخ السبحػثيغ أقل بقميل مغ جػدة الخجمة الستػقعة ويسكغ القػل أنيا أقل بحػالي
 عمى مكياس ليكخت. 

 لمفخق بيغ جػانب الأمان الفعمية والستػقعة paired samples t-test(: نتائج اختبار 4الججول رقع )
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T Df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 
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Error 
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95% Confidence Interval 
of the Difference 
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r 1 

الأمان الفعمية 
الأمان  -

 الستػقعة
-.58011- .56372 .04190 -.66279- -.49743- -

13.845- 180 .000 

يػجج فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج التعاشف في الجػدة الستػقعة  الفخضية الفخعية الخامدة:
 ومتػسط تقييع الدبائغ لمتعاشف في الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر.

وبتصبيق نطخية الفجػة ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجانب بعج التعاشف لجػدة الخجمة وبيغ 
يحا البعج، حيث يتزح وجػد فخق ذو دلالة إحرائية بيغ بعج التعاشف لمخجمة الفعمية مدتػى الجػدة الفعمية ل

 والتعاشف في الجػدة الستػقعة مغ قبل زبائغ فشجق اليػليجي بيتر. 
(( أقل بكثيخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج 2-tailed).sig) P-Value( إلى قيسة 5حيث تذيخ نتائج الججول )

ي إلى رفس فخضية العجم القائمة بعجم وجػد فخق جػىخي بيغ متػسط تقييع الدبائغ لبعج (، الأمخ الحي يؤد1.15)
التعاشف في الجػدة الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ لبعج التعاشف في الخجمة الفعمية في مشتجع ىػليجي بيتر حيث 

الستػقعة ويسكغ القػل أنيا أقل  يطيخ بػضػح أن جػدة الخجمة الفعمية بشطخ السبحػثيغ أقل بقميل مغ جػدة الخجمة
 بحػالي نرف درجة عمى مكياس ليكخت.

 لمفخق بيغ جػانب بعج التعاشف بيغ الخجمة الفعمية والستػقعة paired samples t-test(: نتائج اختبار 5الججول رقع )
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T Df 

Sig
. 

(2-
tail
ed) Mean 

Std. 
Deviatio

n 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
P
ai
r 
1 

التعاشف الفعمي 
التعاشف  -

 الستػقع
-.39042- .44838 .03333 -.45619- -.32466- -

11.715- 180 .00
0 

 وبتصبيق نطخية الفجػة عمى جسيع أبعاد جػدة الخجمة:
SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.96- 4.44 
= - 0. 48 
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ندتشتج وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ لجػدة الخجمة وبيغ مدتػى الجػدة الفعمية، حيث يتزح وجػد فخق ذو 
 دلالة إحرائية بيغ درجة الخجمة الفعمية ودرجة الجػدة الستػقعة مغ قبل زبائغ فشجق ىػليجي بيتر. 

لمفخق بيغ متػسط تقييع الدبائغ لجػدة الخجمات الستػقعة ومتػسط تقييع الدبائغ  paired samples t-test(: نتائج اختبار 6الججول رقع )
 لجػدة الخجمة الفعمية

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T Df 

Sig. 
(2-
taile
d) Mean 

Std. 
Deviatio

n 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 
Pair 
1 

 -الجػدة الفعمية 
 الجػدة الستػقعة

-.48224- .32706 .02431 -.53021- -.43427- -19.837- 180 .00
0 

 
( 7يسكغ تمخيز نتائج اختبار الفخضية الأساسية الدابقة والفخضيات الفخعية التابعة ليا في الججول رقع )

الججول أن تػقعات السدتجيبيغ بخرػص جسيع أبعاد جػدة الخجمة تفػق تقييسيع لأبعاد الجػدة حيث يلاحع مغ 
الفعمية، الأمخ الحي يعكذ تػقعات الدبائغ العالية بخرػص جػدة الخجمات السقجمة مغ قبل فشجق اليػليجي بيتر، 

وىي فجػات جػىخية  -1.383و   - 1.581ويطيخ ذلظ مغ خلال الفجػات الخسذ الدالبة التي يتخاوح حجسيا بيغ 
إحرائياً كسا تبيغ مغ الاختبارات الدابقة ولكغ حجع ىحه الفجػات ليذ كبيخاً بجرجة كبيخة حيث يرل بذكل عام ما 

 مقجاره نرف درجة عمى مكياس مكػن مغ خسذ درجات.
 : المتهسطات الحدابية لتقييم الزبائن لجهدة الخدمة الفعلية والمتهقعة(7)جدول رقم

الستػسط  أبعاد جػدة الخجمة
 الفعمي

الستػسط 
 الستػقع

 الجلالة الاحرائية حجع الفجػة

 دال إحرائياً )جػىخي( 0.38306 - 4.5046 4.1215 بعج السمسػسية

 دال إحرائياً )جػىخي( 0.53315 - 4.4392 3.9061 بعج الاعتسادية

 )جػىخي(دال إحرائياً  54144 .0 - 4.3646 3.8232 بعج الاستجابة

 دال إحرائياً )جػىخي( 58011 .0 - 4.5599 3.9797 بعج الأمان

 دال إحرائياً )جػىخي( 39042 .0 - 4.3628 3.9724 بعج التعاشف

 دال إحرائياً )جػىخي( 48224 .0 - 4.4467 3.9645 مدتػى جػدة الخجمة

أي أن زبائغ  1.58100 -ونلاحع أن الفجػة الأكبخ كانت بيغ الجػدة الفعمية والستػقعة لبعج الأمان وىي 
الفشجق يتػقعػن اىتسام أكبخ مغ الفشجق فيسا يتعمق ببعج الأمان ولا يججون الخجمات الفعمية تخقى لسدتػى التػقعات، 

 -، وبعج الاعتسادية وتداوي  1.54044 -الاستجابة وتداوي حمّت بعجىا الفجػة بيغ الجػدة الفعمية والستػقعة لبعج 
وتعج قيسة ىحه الفجػات كبيخة ندبياً، أي أن زبائغ الفشجق يتػقعػن درجة أكبخ مغ الجػدة فيسا يتعمق  1.53305
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مغ بأبعاد الاستجابة والاعتسادية ولا يججون الخجمات الفعمية تخقى لسدتػى التػقعات، أما الفجػات الأقل فكانت 
عمى التتالي، أي أن مدتػي الجػدة الفعمية  -1.38316و  1.39149 -نريب أبعاد التعاشف والسمسػسية وتداوي 

في ىحه الأبعاد كان الأقخب إلى تػقعات زبائغ فشجق ىػليجي بيتر، أما بالشطخ إلى مدتػى الجػدة الفعمية بذكل عام 
، أي أن الجػدة الفعمية تقل عغ الجػدة الستػقعة والفشجق  1.48994 -فكانت الفجػة بيشو وبيغ الجػدة الستػقعة 
 بحاجة بذكل عام إلى رفع مدتػى الجػدة.

اختبار الفخضية الخئيدة: يػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ فجػة جػدة الخجمة وبيغ ولاء  -
 الدبائغ.

 ( الى:8تذيخ الشتائج السػضحة في الججول رقع)
( وأن 1.180أن معامل الارتباط بيغ فجػة بعج السمسػسية وبيغ ولاء الدبائغ تداوي )+ -0

( فبحلظ لا تػجج علاقة ذات دلالة معشػية بيغ فجػة بعج السمسػسية 1.979تداوي ) sigالكيسة الاحتسالية 
ػسية الفعمية مغ وبيغ ولاء الدبائغ، ويسكغ تفديخ الشتيجة بأن ىحه الفجػة كانت صغيخة لجرجة تقتخب السمس

 .لاء الدبائغ قيسة معشػية إحرائيةالسمسػسية الستػقعة وبحلظ لع يكغ لمعلاقة بيغ ىحه الفجػة وو 
( 1.361-أن معامل الارتباط بيغ فجػة بيغ بعج الاعتسادية وبيغ ولاء الدبائغ تداوي )  -9

شػية سالبة بيغ فجػة بعج (، فبحلظ تػجج علاقة ذات دلالة مع1.111تداوي ) sigوأن الكيسة الاحتسالية 
الاعتسادية وبيغ ولاء الدبائغ أي أن مدتػى ولاء الدبائغ يختبط ارتباط عكدي مع زيادة الفجػة بيغ بعج 

 الاعتسادية الستػقعة والفعمية فكمسا زادت ىحه الفجػة يشخفس ولاء الدبائغ لمفشجق.
( وأن 1.915-تداوي ) أن معامل الارتباط بيغ فجػة بعج الاستجابة وبيغ ولاء الدبائغ -3

(، فبحلظ تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة بيغ فجػة بعج 1.116تداوي ) sigالكيسة الاحتسالية 
الاستجابة وبيغ ولاء الدبائغ أي أن مدتػى ولاء الدبائغ يختبط ارتباط عكدي مع زيادة الفجػة بيغ بعج 

 شخفس ولاء الدبائغ لمفشجق.الاستجابة الستػقعة والفعمية فكمسا زادت ىحه الفجػة ي
( وأن -1.941أن معامل الارتباط بيغ فجػة بعج الأمان وبيغ ولاء الدبائغ تداوي ) -4

(، فبحلظ تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة بيغ فجػة بعج الأمان 1.110تداوي ) sigالكيسة الاحتسالية 
دي مع زيادة الفجػة بيغ بعج الأمان الستػقعة وبيغ ولاء الدبائغ أي أن مدتػى ولاء الدبائغ يختبط ارتباط عك

 والفعمية فكمسا زادت ىحه الفجػة يشخفس ولاء الدبائغ لمفشجق.
( وأن -1.334أن معامل الارتباط بيغ فجػة بعج التعاشف وبيغ ولاء الدبائغ تداوي ) -5

غ فجػة بعج (، فبحلظ تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة بي1.111تداوي ) sigالكيسة الاحتسالية 
التعاشف وبيغ ولاء الدبائغ أي أن مدتػى ولاء الدبائغ يختبط ارتباط عكدي مع زيادة الفجػة بيغ بعج 

 التعاشف الستػقع والفعمي فكمسا زادت ىحه الفجػة يشخفس ولاء الدبائغ لمفشجق.
 : معامل الارتباط بين فجهة جهدة الخدمة وبين ولاء الزبائن(8)جدول رقم 

 التفديخ sigقيسة الاحتسال  درجة الارتباط بيخسػن  الاستبيانمحاور 
 لا تػجج علاقة ذات دلالة معشػية 0.279 0.081 السمسػسية
 تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة 0.000 -0.360 الاعتسادية
 تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة 0.006 -0.205 الاستجابة
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 علاقة ذات دلالة معشػية سالبةتػجج  0.001 -0.240 الأمان
 تػجج علاقة ذات دلالة معشػية سالبة 000. -0.334 التعاشف

يتبيغ لجيشا أن الارتباط الأكبخ كان لفجػة بعج الاعتسادية مع ولاء الدبائغ، وفي الجرجة الثانية للارتباط بيغ 
بيغ فجػة بعج الأمان مع ولاء الدبائغ، وفي  فجػة بعج التعاشف مع ولاء الدبائغ، وفي السختبة الثالثة جاء الارتباط

السختبة الخابعة جاء الارتباط لفجػة بعج الاستجابة مع ولاء الدبائغ، بيشسا لع يكغ للارتباط بيغ فجػة بعج السمسػسية مع 
 ولاء الدبائغ معشػية إحرائية.

 يـأتي:يسكغ تمخيز الشتائج التي تػصمت إلييا ىحه الجراسة فيسا  نتائج البحث : -09
إن تػقعات السدتجيبيغ بخرػص جسيع أبعاد جػدة الخجمة تفػق تقييسيع لأبعاد الجػدة الفعمية،  -0

الأمخ الحي يعكذ تػقعات الدبائغ العالية بخرػص جػدة الخجمات السقجمة ليع مغ قبل مشتجع ىػليجي بيتر 
غ حجيث الآخخيغ عغ تجاربيع أو والشاتجة عغ الحسلات الإعلانية بسختمف أنػاعيا أو مغ خلال ما يتمقػنو م

 اعتقادىع بأن فشجق ىػليجي بيتر قادر ويسمظ إمكانات عالية لتقجيع أعمى درجات الجػدة.
 فيسا يتعمق بشتائج العلاقة بيغ جػدة الخجمة وولاء الدبػن: -9

لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية معشػية بيغ فجػة بعج السمسػسية وبيغ ولاء الدبػن،  -0
خ ذلظ إلى أن الفجػة كانت صغيخة لجرجة تقتخب فييا السمسػسية الفعمية مغ السمسػسية ويعػد تفدي

 الستػقعة.
أما بالشدبة لبكية الأبعاد) الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاشف( فيشاك علاقة ذات  -9

رتباط عكدي دلالة معشػية سالبة بيغ فجػة كل بعج وبيغ ولاء الدبػن أي أن مدتػى ولاء الدبائغ يختبط ا
 مع زيادة الفجػة بيغ أبعاد الجػدة الستػقعة والفعمية، فكمسا زادت ىحه الفجػة يشخفس ولاء الدبػن.

 تػصيات الجراسة: -03 
ضخورة إيلاء الأىسية للأبعاد التي تحتاج لمسديج مغ التخكيد والاىتسام وأن تكػن ضسغ  -0

بالجرجة الأولى ثع بعجي الاعتسادية والاستجابة  أولػيات عسمية التحديغ وخرػصاً بسا يتعمق ببعج الأمان
 بالجرجة الثانية.

تتغيخ الجػدة بتغيخ الدمغ ونشرح بػضع إجخائية لكياسيا دورياً بالاستشاد إلى صػرة  -9
 مبدصة عغ استبيان الجراسة.

الحخص عمى إعصاء الػعػد الجقيقة لمعسيل وأن يكػن عمى عمع بالحالات الصارئة التي  -3
الاستجابة لذكػاه في الػقت السحجد بسا يتعمق بتقجيع الخجمة الدياحية حيث بمغت الاستجابة قج تحػل دون 

( ويسكغ القػل بأنيا أقل بحػالي درجة عمى مكياس 4.36( أقل بقميل مغ الاستجابة الستػقعة)3.89الفعمية)
 ليكخت.
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 جامعة دمذق
 السعيج العالي لمتشسية الإدارية

 الخحيعبدع الله الخحسغ 
ىحا الاستبيان مخرز لإجخاء دراسة تيجف إلى التعخف عمى أثخ جػدة خجمات مشتجع ىػليجي بيتر عمى 
ولاء الدبػن، نخجػ مشكع التعاون والإجابة عمى الأسئمة بذفافية ومػضػعية مع العمع أن ىحه السعمػمات سيتع التعامل 

 بيا بدخية تامة، ولغ تدتخجم سػى لأغخاض البحث العمسي. 
الباحثة ريع                                                                              مع كل الذكخ    

 أحسج
 أمام الإجابة التي تختارىا: (×)الخجاء الإجابة عغ الأسئمة أدناه بػضع علامة 

 أولًا: الدسات العامة لعيشة الجراسة ) معمػمات اولية(:
 الجشذ:              ذكخ                  أنثى  -0
 العسخ: -9

 عاماً وما فػق  50عاماً           51_  40عاماً           41_  96عاماً          95_  07مغ         
 السيشة:    -3

 مػضف حكػمي         مػضف قصاع خاص        أعسال حخة          شالب         بجون عسل       
 الجخل: -4

ألف                71ألف فأكثخ وأقل مغ  61ألف          61ألف فأكثخ وأقل مغ  51ألف        51أقل مغ         
 ألف فسا فػق             لا يػجج71

 مكان الإقامة:              الداحل                      الجاخل -5
 أشيخ    6أقل مغ  -مشح متى وأنت تدور مشتجع ىػليجي بيتر:   -6

 أشيخ إلى سشة             6مغ  -                                            
 سشػات   3مغ سشة إلى  -                                            
 سشػات   3أكثخ مغ  -                                            

 
 إقامة فقط     -الخجمات التي تحرمػن عمييا في السشتجع:    -7

 إشعام  فقط   -                                              
  جسيع خجمات السشتجع   -                                              

 
 جػدة الخجمات السقجمة    -ما ىي مبخرات اختيارك لسشتجع ىػليجي بيتر:   -8

 الدعخ السشاسب   -                                                
 الإشيار والجحب   -                                                
 تقجيع امتيازات تشافدية   -                                                
 مذاكل مع مشتجع اخخ   -                                                
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 ثانياً: تقييسظ لسدتػى الجػدة الفعمية السجركة لخجمات مشتجع ىػليجي بيتر:

عغ  بشاء عمى تعاممظ مع مشتجع ىػليجي بيتر كدبػن نخجػ مشظ أن تختار الإجابة السشاسبة التي تعبخ
شعػرك الحكيقي السعاش وعغ حكيقة تقييسظ لمجػدة الحالية الفعمية ومجى تػفخ السيدات الػاردة في عبارات الججول 

 في السخبع السشاسب:)×( التالي بػضع علامة 
 بتقجيخك وتقييسظ الذخري ىل:       

 التكخارات العبارات الخقع
غيخ مػافق 

 إشلاقاً 
غيخ 
 مػافق

 ججاً  مػافق مػافق محايج

      السطيخ الجاخمي والخارجي لمسشتجع جحاب وملائع 1
      يحتػي السشتجع عمى أحجث الأجيدة لتقجيع الخجمات وغخف واسعة مكيفة 2
      يعتشي مقجمػ الخجمة بسطيخىع الخارجي 3
      تتػافق الخجمات السقجمة مع احتياجاتي ورغباتي 4
      تطيخ السشذأة الاىتسام الرادق بحل السذاكل التي تػاجيشي 5
      مػضفػ ىػليجي بيتر لا يتأخخون أبجاً عغ تمبية شمبظ 6
      ىشاك دقة في تحجيج وقت إنجاز الخجمة 7

      ىشاك استعجاد دائع مغ قبل السشذأة لتقجيع الخجمة 8
      يتدع مػضفػ السشتجع بالأدب والتيحيب 9
      أشعخ بالأمان في تعاممي مع مشتجع ىػليجي بيتر 10
      ىشاك معخفة جيجة لجى السػضفيغ عغ تداؤلاتي السصخوحة 11
      أشعخ أن السػضفػن يبجون الاىتسام في تعامميع معي 12
      أشعخ أن خجمات ىػليجي بيتر تخجم احتياجاتي الذخرية 13
      بيتر يػلج أفزل اىتسامأشعخ أن تعاممي مع ىػليجي  14

 
 ثالثاً: تقييسظ لسدتػى الجػدة الستػقعة لخجمات مشتجع ىػليجي بيتر:

ىحا القدع مخرز لاستكذاف مدتػى تػقعاتظ ) رغباتظ( لمسدتػى الحي تصسح إلى تػفخه في جػدة الخجمات 
في )×( سػريا، وذلظ مغ خلال وضع إشارة الدّياحية آخحاً بالاعتبار الإمكانيات الستاحة والػضع الخاىغ والحالي في 

 السخبع السشاسب حيث تتجرج الإجابة مغ عجم السػافقة التامة إلى السػافقة التامة:
 التكخارات العبارات الخقع

غيخ مػافق 
 إشلاقاً 

غيخ 
 مػافق

 مػافق ججاً  مػافق محايج

      يجب أن يكػن السطيخ العام لمسشتجع جحاب وملائع 1
      السشتجع عمى غخف واسعة ومكيفة معجة بأفزل الأجيدةيحتػي  2
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      يجب أن يتستع مػضفػ مشتجع ىػليجي بيتر بسطيخ أنيق حدغ الترخف 3
      يجب أن تمبي خجمات السشتجع احتياجاتي ورغباتي 4
يشبغي أن يدتجيب مشتجع ىػليجي بيتر للاستفدارات وتعالج الذكاوي بالدخعة  5

 القرػى 
     

يجب أن يعسل ىػليجي بيتر عمى تحديغ التػاصل وتقجيع الخجمة بذكل فػري  6
 لمدبائغ

     

يجب أن يستمظ ىػليجي بيتر مدتػى عال مغ الالتدام بتشفيح الخجمات في الأوقات  7
 السحجدة

     

يجب أن يبجي العاممػن في السشتجع درجة عالية مغ الاستعجاد التام لتقجيع الخجمة  8
 والسداعجة لمدبائغ

     

      يجب أن يػلج سمػك السػضفيغ شعػر لجى الدبائغ بالثقة 9
      يجب أن يذعخ الدبائغ بالأمان في تعامميع مع السشتجع 10
      يجب أن يستمظ السػضفػن السعخفة التامة للإجابة عمى الاستفدارات والأسئمة 11
      الاىتسام الذخري.يجب أن تػلي ىػليجي بيتر زبائشيا  12
      يجب أن يكػن لمسشتجع عمع ودراية باحتياجات الدبائغ. 13
      يجب أن ييتع ىػليجي بيتر بخاحة زبائشيا وتزعيا في مقجم اىتساميا. 14

 
في السخبع السشاسب والتي تعبخ عغ مدتػى ولائظ لخجمات )×( يخجى وضع علامة   اً: ولاء الدبػن:رابع

 مشتجع ىػليجي بيتر:     
الخ 

 قع
 التكخارات العبارات

غيخ مػافق 
 إشلاقاً 

غ
 يخ مػافق

م
 حايج

م
 وافق

مػا
 فق ججاً 

      أنرح أقاربي بيحا السشتجع: 1
      سأتي السخة القادمة وإن كانت الأسعار أعمى: 2
      لجي ثقة كبيخة بخجمات السشتجع والعامميغ فيو: 3
      يسثل ىػليجي بيتر خياري الأول عشجما أسافخ إلى الداحل 4

 
 قائمة المراجع: -24

 السخاجع العخبية: 
(، أثخ جػدة الخجمات السرخفية عمى رضا العسلاء في بشظ سػريا والسيجخ، 2016بلاك، مايا. ) -

 الجامعة الافتخاضية، سػريا.  -رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعسال التخرري 
جػدة الخجمة في السؤسدة الخجمية وأثخىا عمى رضا الدبػن: دراسة (، 9103بػبكخ، كمثػم، ) -

 -، رسالة ماجدتيخ، جامعة قاصجي مخباح، ورقمةى رضا الدبػن السؤسدة العسػمية الاستذفائية وأثخىا عم
 الجدائخ.
(، نساذج وشخق قياس جػدة الخجمة دراسة تصبيكية عمى خجمات 9104بػعبجالله، صالح، ) -

 .0جامعة سصيف –مؤسدة بخيج الجدائخ، رسالة دكتػراه في العمػم الاقترادية 
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وأثخىا عمى تعديد ولاء الدائح مع دراسة  جػدة الخجمة الدياحية، (9107بػشاشيو، ناديا، )) -
، والإندانية، مجمة الأكاديسية لمجراسات الاجتساعية ميجانية لكيفية تقجيع الخجمة الدياحية لسشصقة الذمف

 .79(، ص08العجد)
جػدة الخجمات وأىسيتيا في تحقيق ولاء (. 9109-9100حسػدي، رابح ، ومحمد، بػمكػاز،) -

، رسالة عمى عيشة مغ مذتخكي خجمات الياتف الشقال لمػششية للاترالات الجدائخالسدتيمظ: دراسة ميجانية 
 ماجدتيخ، جامعة العقيج أوكمي البػيخة، الجدائخ.

أىسية السديج التدػيقي في تخقية الخجمات الدياحية: (، 9101 -9119حاج عبج القادر، فؤاد،) -
 ، جامعة أبي بكخ بمقايج، الجدائخ.، رسالة ماجدتيخدراسة حالة فشجق الديانييغ بسجيشة تمسدان

تقييع جػدة الخجمة مغ وجية نطخ الدبائغ دراسة حالة مؤسدة  (،9118 -9117رقاد، صميحة، ) -
 ، رسالة ماجدتيخ، جامعة الحاج خزخ، الجدائخ.البخيج والسػاصلات

 التدػيق الابتكاري وأثخه عمى بشاء ولاء الدبائغ دراسة حالة مؤسدة(، 9104زىػة، خمػط،) -
 ، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، الجدائخ.اترالات الجدائخ

(، تأثيخ جػدة الخجمات الفشجقية في درجة رضا العسلاء: دراسة حالة 9101صالح، عمي أحسج، ) -
 الدػدان. -فشادق مجيشة الخخشػم، جامعة ششجي

جمات الياتفية الثابتة التي تقجميا شخكة الاترالات (، قياس جػدة الخ9116عابجيغ، محمد فػزي، ) -
 الجامعة الإسلامية، غدة. -الفمدصيشية في محافطات قصاع غدة مغ وجية نطخ الدبائغ، رسالة ماجدتيخ

 -(، ولاء السدتيمظ وكيفية تحكيقو والحفاظ عميو، رسالة ماجدتيخ9119علاء عباس، عمي، ) -
 مجمة الجار الجامعية، مرخ.

(، جػدة الخجمات الدياحية مغ وجية نطخ 9108 -9107جسال و مجلل، عسخ، )قساري،  -
جامعة الذييج حسو لخزخ الػادي،  -الدبػن: دراسة حالة مجسػعة فشادق ولاية الػادي، رسالة ماجدتيخ

 الجدائخ.
(، تأثيخ السطيخ السادي لمخجمات الفشجقية في كدب 9108مدعجاوي، يػسف ومخايسي، أسساء،) -

ن: دراسة حالة فشجق الشجاح بعيغ الجفمى، جامعة البميجة، مجمة الإدارة والتشسية لمبحػث رضا الدبػ 
 (.03والجراسات، العجد)
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