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 : المدتخلص

الى تحجيج تأثيخ أبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية عمى التدام الدبؾن في فشادق  تيجف الجراسة الحالية
الاعتسادية ، الجرجة السستازة في بغجاد. وتؼ التعامل مع ابعاد جؾدة الخجمة عمى انو تتكؾن مؽ )

( في كان التدام الدبؾن احادي البعج. وحاولت الجراسة الاستجابة ، السمسؾسية ، الامان ، التعاطف
ج تأثيخ ابعاد جؾدة الخجمة الفشجقية )مجتسعة ومشفخدة (عمى التدام الدبؾن. وتكؾن مجتسع تحجي

الجراسة مؽ فشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد ، في حيؽ تكؾنت عيشة الجراسة مؽ زبائؽ ىحه 
 الانحجار( استسارة عمييؼ بذكل عذؾائي. واستخجمت الجراسة تحميل 500الفشادق تؼ تؾزيع )

نسؾذج وفخضية الجراسة ، وتؾصمت الجراسة الى وجؾد علاقة تأثيخ ذات  لاختباربديط والستعجد ال
، عميو أوصت  ( عمى التدام الدبؾن مجتسعة ومشفخدةجؾدة الخجمة الفشجقية ) لأبعاددلالة احرائية 
 . لمدبؾن  الخجمة تقجيؼ في السدتسخ بالتحديؽ بكيفية الجراسة مجتسع الفشادق تيتؼالجراسة بزخورة 

 . السدتسخ التحديؽ: جؾدة الخجمة الفشجقية ، التدام الدبؾن ، الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

The current study aims to determine the effect of the dimensions of hotel 

service quality on the customer's commitment in premium class hotels in 

Baghdad. The dimensions of service quality were dealt with as consisting 

of (dependency, responsiveness, tangibility, safety, empathy) in that the 

customer's commitment was one-dimensional. The study attempted to 

determine the effect of the dimensions of hotel service quality (combined 

and individually) on the customer's commitment. The study population 

consisted of premium-class hotels in the city of Baghdad, while the study 

sample consisted of the customers of these hotels. (500) questionnaires 

were distributed to them randomly. The study used simple and multiple 

regression analysis to test the model and hypothesis of the study, and the 

study concluded that there is a statistically significant effect of the 

dimensions of hotel service quality (combined and individually) on the 

commitment of the customer, accordingly the study recommended that 

hotels should be concerned with the study community in a way of 

continuous improvement in providing service to the customer. 

Keywords: hotel service quality, customer commitment, continuous 

improvement. 

 

 المقدمة 

مؽ السؤشخات الأساسية لسغاىخ العلاقة مع الدبؾن ىؾ التدام الدبؾن، وتذيخ الجراسات الى     
الدبؾن بسغاىخه  ولاء دور التدام الدبؾن في تحقيق  حؾل الأبحاث في ندبي نقص وجؾد فجؾة و

الإيجابية تجاه السشغسة التي تذكل طيف واسع مؽ السؾاقف والدمؾكيات. ومؽ السلاحغات في 
ضؾء السدح السيجاني حؾل الجراسات السبكخة عؽ إلتدام الدبؾن، تشاولت الإلتدام كؾنو بشية أحادية 

الإعتساد عمى نتائج البعج تتسثل بالإلتدام العاطفي ، وفيسا بعج حاولت الجراسات التدؾيكية 
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 عمى الخغؼ مؽ أن الالتدامو تدام في  مجال الدمؾك التشغيسي. ومخخجات الجراسات الخاصة بالإل
محجد قؾي ويعتبخ مفيؾمًا جؾىخيا في التدؾيق بالعلاقات ،  بحدب الجراسات الدابقة ، يعج

، تؾصية الدبائؽ  دعخيةالعلاوات ال والاستعجاد لجفع ،، مثل الاحتفاظ لمشتائج الستعمقة بالؾلاء
. الإ إن بعض الجراسات لؼ تؾضح طبيعة العلاقة الآخخيؽ بالتعامل مع السشغسة، و نية التحؾل

  السباشخة بيؽ جؾدة الخجمة و إلتدام الدبؾن ، كسا إنيا لؼ تجرس في مجال الخجمات الفشجقية ،
ظبيكية ليحه الجؾانب مؽ خلال وفي ضؾء ما سبق تحاول الجراسة الحالية ردم الفجؾة السعخفية والت

ىل ىشاك تأثيخ معشؾي لأبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية ولة الإجابة عمى التداؤل الخئيذ مفاده" محا
معشؾي لأبعاد جؾدة  ختأثيال دراسة خلال مؽ تحقيق ذلػ الجراسة يجفإذ ت  " .في إلتدام الدبؾن ؟

محاولة ردم الفجؾة تديؼ في الجراسة  ىحه مسا يعشي ان  .الخجمة الفشجقية في إلتدام الدبؾن 
معشؾي لأبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية في إلتدام الدبؾن  خالتأثي عمى ركدتالسعخفية لمستغيخات، كسا 

 ،بالتظبيقات الإدارية والتدؾيكية لمجراسة  يتعمق وفيسا .واحجة دراسة في معا ذلػ كل تشاول، و 
 الستعمقة الفؾائج مؽ يحقق الكثيخ ساب ، صحيح بذكل زبائشيا مع التعامل فشادقفإنيا تتيح لم

 في ملائسة الأكثخ التدؾيق استخاتيجيات وتظؾيخ ،فاعميةو  كفاءة أكثخ بذكل السؾارد بتخريص
 . السظاف نياية

 المراجعة النظرية للدراسة
 : الفندقية جودة الخدمة أولًا: 
 لمسدايا الكمي السجسؾع: "بأنيامؽ قبل الجسعية الأمخيكية لزبط الجؾدة  الجؾدة عخفت

 معيشة حاجات تمبية عمى الخجمة أو الدمعة قجرة في تؤثخ قج التي والخرائص
  .(2010:43بخكات،)"لستمقييا

 حؾل تؾقعاتو بيؽ الدبؾن  يجخييا التي السقارنة بأنيا السجركة الخجمة جؾدة وصف يسكؽو   
 قجمو ما ولعل(. 101: 2012، بمسحدؽ) الفعمي الخجمة لإداء إدراكاتو و الخجمة

(Parasuraman et al., 1988 )جؾدة لكياس الباحثيؽ بيؽ اتفاقا الأدوات أكثخ مؽ تعج 
 أو تحقق مجى لاحتداب( SERVQUAL) أنسؾذج ويدتخجم(. 99: 2007الرؾاف،)  الخجمة

 .  الفعمي والأداء الدبؾن  تؾقعات بيؽ الستحققة الفجؾة أساس عمى الدبؾن  متظمبات تحقق عجم
 أىؼ مؽ اً  واحج مجالا تعج الفشجقية الخجمة جؾدة( بان 116: 2015الغشيسات ،ويحكخ)    

 الخجمة متمقي تؾجو يعشي وىحا خلاليا، مؽ التشافذ لمفشادق يسكؽ التي التشافدية السجالات
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 مؽ عمييا يحرل التي التدؾيكية السزاميؽ لسجخد فقط ليذ الفشجقية الخجمات طمب في الفشجقية
 الخجمات متمقي عشيا يبحث رمدية قيؼ مؽ السزاميؽ تمػ بو تترف لسا وانسا الخجمة، تمػ

 .أفزل جؾدة لو بالشدبة وتذكل
 الخجمة مقجم عمى كبيخ بذكل تعتسج الفشجقية الخجمة جؾدة أن( 76: 2015مخىج ،ويؤكج )   

 الخجمات مؽ أفزل مدتؾى  تقجيؼ في الفشجقية السشغسات نجاح وأن ، بيا تقجم التي والكيفية
 طاقؼ بيؽخ السباش الاترال وعسمية العلاقة بشجاح اً مخىؾن يكؾن  الخجمة متمقي رضا وتحقيق
 مؽ الجؾدة عالية مدتؾيات تحقيق نو إ أخخ، جانب مؽ الخجمة متمقي و جانب مؽ الفشجق

 قبل التجخبة عمى والقائسة والسزاعفة الأساسية الخجمات مؽ مجسؾعة يدتمدم الفشجقية الخجمات
 . الخجمة وبعج وأثشاء
 ؾ الآتي:حبعض الباحثيؽ حؾل أبعاد ومعاييخ جؾدة الخجمة الفشجقية وعمى الش فقوقج ات

(Cronin and Taylor ,1994:154() Abdul Kadir et al.,2011:143  الغشيسات( )
،2015 :118) 

 بالعسل، الكيام في دقيق بذكل الخجمة وأداء إنجاز عمى الخجمة مقجم قجرة ىي:  الاعتسادية
 السحجّد وقتيا في الخجمة وأداء صحيحة، بظخيقة الخجمة وتقجيؼ

 السشاسبيؽ والسكان الدمان في لمدبؾن  الخجمة تقجيؼ في الحكيكية السداعجة الى وتذيخ: الاستجابة
 فؾراً  الخجمة وتقجيؼ بالسداعجة الخغبة ووجؾد

 الخجمة، متمقي مع السباشخ التساس ذات داتوالتجيي السادية السدتمدمات كافة وىي:  السمسؾسية
 الفشجق، في لمعامميؽ اللائق الخسسيكالدي  مغاىخ عجة خلال مؽ بيا الاستجلال يسكؽ والتي

 الأثاث إلى بالإضافة .ألأخخى  الأجيدة ومختمف ومراعج مكائؽ مؽ التذغيمية الخجمات وأجيدة
 تكؾن  أن ويشبغي وغيخه، وافخشو وأسخة ومقاعج ىاتف وجياز وثلاجة تمفديؾن  مؽ الغخف داخل

 الخجمة متمقي تؾقعات مؽ أعمى الخجمة في السمسؾسات
 التي الاستظاعة مقجار " وىي أيزاً  " الأداء في والرجق الستبادلة الثقة" وىي والتيالأمان : 

 سؾاء الخجمة لستمقي ضخر اي دون  مؽ فائقة بعشاية الخجمات تقجيؼ عمى الخجمة مقجم بو يتستع
 " معشؾيا أم ماديا أكان

التعاطف : فيؼ مقجم الخجمة لحالة الدبؾن أو مذاعخه ودوافعو الذخرية ، لحا  فأن التقسص 
واعية ومعسقة مؽ قبل مقجم الخجمة، كؾنيا تتظمب عسمية تخابط  اترال ةالعاطفي يتظمب عسمي
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الدبؾن( مؽ خلال الترؾر أو التسثيل السعخفي لمحالة الذعؾرية التي -ذىشي لمظخفيؽ)مقجم الخجمة
 الجاخمية شفدية والذعؾريةال ةالحال عؽ تؾقعاتيسخ بيا الدبؾن في تمػ المحغة، بسعشى أنو يسثل 

 الخجمة.   ج تمقيلمدبؾن قبل وأثشاء وبع
 

 أولا: التزام الزبون 
 ىؾ التأكيج عمى أنو الخاصة بالالتدام التشغيسي الدمؾك أدبيات في التظؾرات أىؼ أحج كان   

 ,Meyer & Allen) الحي قجمو حاقتخ ، وقج اتفقت الجراسات عمى الا)  مختمفة أشكالًا  يتخح
 السعخوف) تخاكسيالالسكؾن  و العاطفيىي السكؾن  عشاصخ ثلاثة مؽ مكؾن  شسؾذجك( 1991
 Gellatly, Meyer, and Luchak) السعياري  السكؾن و ( السدتسخ الالتدام باسؼ أيزًا

2006:336); (Herscovitch and Meyer 2002:25);( Meyer et al. 2007:190). 
 سدتسخال الالتدامأما   العلاقة؛ عمى الحفاظ في" بالخغبة" العاطفي الالتدام يختبط جؾىخه، فيو     

 عمى الحفاظ" يجب" وبأن بالذعؾر السعياري  الالتدام يتعمقفي حيؽ  العلاقة؛ عمى" بالحفاظ" يتعمق
 (.Jones et al., 2012:340) العلاقة

 التي دبؾن ال التدام لشساذج الشغخية لأسذا بان( Gellatly  et al., 2006: 57ويؤكج )   
 السكؾنات حيث) التشغيسي الدمؾك في مدتفيزة أبحاث مؽ مدتعارة التدؾيق باحثؾ اقتخحيا
 . مكثف بذكل السؾعفيؽ دوران دراسة تؼ مثل نتائج عمى وتأثيخه وتفاعمو السؾعف لالتدام الستعجدة

إذ يعتقج بعض الباحثيؽ إن الإلتدام يسثل "تعيج باستسخار العلاقة بيؽ أطخاف التبادل عمى    
في الأجل الظؾيل وىؾ مخحمة متقجمة مؽ العلاقة بيؽ الظخفيؽ"  أساس الاعتقاد بالسشافع الستبادلة

 (Wasti ,2005:391( ) Mattila, 2006 :175 (كسا عخفو ،)Jones et al., 
 الاستعجاد( عمى إنو " رغبة الدبؾن في إدامة العلاقة مع السشغسة في السدتقبل و 2012:341

كؾنو أحادي البعج. وفي  الالتداملمكيام بتزحيات لمسحافغة عمى العلاقة " ، وىؤلاء يشغخون الى 
( آثار الإلتدام عمى الإذعان Hansen et al., 2003:360مقالتيؼ السذيؾرة بيؽ كل مؽ )

( Jaramillo et al.,2005:710والتعاون والحج مؽ التحؾل و اضسحلال العلاقة. كسا يؤكج )
جور الؾسيط للالتدام في علاقة السشغسة بدبائشيا وتأثيخه عمى الؾلاء واستسخار العلاقة معيؼ عمى ال

 و الجعاية الذفيية مؽ قبل الدبؾن. 
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في نغخيتيسا لتدؾيق العلاقات بأن التدام الدبؾن  (Hansen et al., 2003:360)ويؤكج    
ة بحل جيؾد حثيثة لمسحافغة عمييا و يعشي اعتقاده بأىسية العلاقة مع السشغسة ،و تدتحق العلاق

.إذ يعج التدام الدبؾن عشرخاً جؾىخياً في علاقات التدؾيق طؾيمة الأمج ، لجوره في  استسخاريتيا
 (.Jones et al., 2007:340) تعديد الأبعاد الأخخى لمعلاقات التدؾيكية كثقة الدبؾن و ولائو

(  إن مفيؾم نغخية الإلتدام  تعتسج Hansen et al.,2003:367وفي سياق مختمف، يؤكج )   
عمى الدمؾك التشغيسي ، باعتباره بشية متعجدة الأبعاد، وتشغخ إليو مؽ جانب الإرتباط والتعمق 

إذ يعخف الإلتدام مؽ ىحه الخؤية عمى إنو " قؾة تخبط  أو تقييج الفخد  الشفدي لمدبؾن مع السشغسة
(، Gustafsson  and Roos , 2005:214بشسط سمؾكي معيؽ يتعمق باليجف السخجؾ" )

-Harrisonوتسييد ىحه الخؤية بيؽ بعجيؽ مؽ الإلتدام ىسا الإلتدام الدمؾكي، و الإلتدام السؾقفي)
Walker ,2010:65 و مؽ الزخوري الإشارة الى الإلتدام قج يكؾن تجاه السشغسة أو تجاه .)

خكيد الجراسات التدؾيكية عمى الشؾع الأول العامميؽ فييا، أو قج الإلتدام تجاه العلامة، بالخغؼ مؽ ت
(، عميو Jones et al., 2007:340لسا لو مؽ تأثيخ واسع عمى استجابة الدبؾن السدتقبمية)

 يسكؽ القؾل إن الإلتدام يسثل قؾة تخبط الدبائؽ بالذخكة و خجماتيا.
 Allen and Meyer) التشغيسي الدمؾك وفي ضؾء الجراسات التجخيبية والشغخية في مجال

1996:254)( Bergman, 2006:650() Hansen et al., 2003:360)،  نسؾذجفان 
 والسدتسخ ،( الخغبة عمى القائؼ) العاطفي الالتدام الحي يتزسؽ ، الأبعاد ثلاثي الدبؾن  التدام

  (الؾفاء عمى قائؼ) السعياري  والالتدام( التكمفة أساس عمى)
 منهجية الدراسة

 مجتمع الدراسة وعينتها : اولًا: 
وىي كل مؽ)فشجق بغجاد، فشجق بابل  فشادق الجرجة السستازة في بغجادالجراسة مؽ  مجتسعتتكؾن   

 وجؾد عجم وبدبب. فشادق (5، إذ بمغ عجد فشادق الجرجة السستازة )روتانا، عذتار، فمدظيؽ(
 العيشة حجؼ تحجيج في الشدبة قانؾن  باستخجام ملائسة عيشة اختيار تؼ فقجراسة الج لسجتسع إطار

 ( Sekaran,2003وحدب معادلة )
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 العيشة حجؼ فإن(1.96) حخجة وقيسة(95%) ثقة ومدتؾى  (0.05)معايشة خظأ خاضافت وعمى
 عجم عمى ولمتغمب( زبؾن 384ىؾ ) السعتسجة الثقة رجةد  عشج مجتسع لأكبخ الججاول حدب

 ( زبؾن. 500) عمى ليدتقخ العيشة حجؼ زيادة تست العيشة افخاد استجابة
 أداة الدراسة : ثانياً: 

 الجراسة، بيحه الخاصة الفخضيات رفض أو لإثبات الجراسة، ليحه خاصة استبانة ترسيؼ تؼ   
 تؼ حيث ،بغجاد في العاممة البشؾك كافة عسلاء مؽ وىؼ الجراسة، عيشة عمى تؾزيعيا تؼ والتي

 التي السقاييذ مؽ للإفادة الجراسة، بسؾضؾع الرمة ذات الدابقةالجراسات  مؽ العجيج إلى الخجؾع
( 1: ) وىي ، ؽجداءي مؽ الاستبانة وتكؾنت الجراسة، متغيخات قياس لغخض استخجاميا تؼ

 الجخل ومتؾسط والعسخ، الجشذ،) في والستسثمة  لمعيشة، الجيسغخافية بالخرائص الستعمقة الأسئمة
 الستعمقة الاسئمة( 2)  ،(الحالي الفشجق مع التعامل سشؾات وعجد العمسي، والسؤىل الدشؾي،

و مرجر  تكيديا التي الأسئمة وأرقام ،متغيخات الجراسة( 1) الججول ويؾضحبستغيخات الجراسة . 
 كل مكياس.

 تكيديا التي الأسئمة وأرقام ( متغيخات الجراسة،1ججول)
 السرجر  الأسئمة الستغيخ السرجر الاسئمة الستغيخ

 Gabbie and 3-1 الاعتسادية
O’Neill , 1997  

 

  Gabbie and O’Neill , 1997 12-10 الأمان
 15-13 التعاطف 6-4 الاستجابة 

 Gustafsson et al., 2005 23-16 التدام الدبؾن  9-7  السمسؾسية

 إلى بذجة مؾافقبيؽ   الإجابات تخاوحت ،الجراسة لأداة  الخساسي ليكخت مكياس اعتساد تؼ وقج  
 .بذجة مؾافق غيخ

 ثالثاً: فرضيات الدراسة و مخططها الفرضي  
لتجديج مذكمة الجراسة وتداؤلاتيا ومحاولة تأطيخ أبعاد الجراسة الحالية في نسؾذج  يسكؽ تقجيؼ  

 (. 1انسؾذج فخضي لمجراسة وعمى الشحؾ الؾاضح في الذكل)

 
 " الجراسة أنسؾذج" (1الذكل )
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عمى تداؤلات الجراسة وأىجافيا يسكؽ صياغة فخضية رئيدة مفادىا " ىشاك تأثيخ معشؾي  وبشاءً 
 لأبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية في تعديد مدتؾى التدام الدبؾن". 

 المعالجة الإحصائية  رابعاً: 
 قام الباحث بالاستعانة بعجد مؽ الأساليب الإحرائية، مثل إختبار الفا كخونباخ  الؾسط 

ومجى تذتت الإجابات عؽ الحدابي و الإنحخاف السعياري وذلػ لؾصف إجابات عيشة الجراسة 
 تؼ لقج. الستعجد الخظي الإنحجار البديط وتحميل الخظي الانحجار وسظيا الحدابي وتحميل

 طؾرت التي الاستبانة وىيالكياس  أداة  ثبات مجى لكياس( ألفا كخونباخ) اختبار استخجام
 قيسة (2ويؾضح الججول) ،الفخضيات واختبار الجراسة أسئمة عؽ الإجابة في لمسداعجة خريراً 

  الفا كخونباخ حدب متغيخات الجراسة.
 الفا كخونباخ حدب متغيخات الجراسة. قيسة (2الججول)

 الفا كخونباخ قيسة الستغيخات  ت الفا كخونباخ قيسة الستغيخات  ت
 0.77 الأمان 4 0.79 الاعتسادية 1
 0.79 التعاطف 5 0.81 الاستجابة 2
 0.77 التدام الدبؾن  6 0.80 السمسؾسية 3

والشدب السئؾية لؾصف الخرائص  التكخاراتلقج تؼ استخجام الإحراء الؾصفي لإستخخاج 
 ،و والعسخ الجشذ،) في والستسثمة( زبؾن، 462)  الجيسغخافية لعيشة الجراسة، والتي بمغ حجسيا

 تمخيص وتؼ ،(الحالي البشػ مع التعامل سشؾات وعجد العمسي، والسؤىل الدشؾي، الجخل متؾسط
 (. 3) الججول في الشتائج

 (خرائص عيشة الجراسة3الججول )
 الشدبة التكخار الخرائص

 الجشذ
 86.5% 400 ذكخ
 13.4% 62 انثى

 100% 462 السجسؾع

 العسخ

 6.9% 32 25أقل مؽ 
25-35 152 %32.9 
36-45 226 %48.9 
 11.3% 52 45اكثخ مؽ 

 100% 462 السجسؾع

 متؾسط الجخل
 25.1% 116 الف فاقل 500 

 33.8% 156 مميؾن 
 41.1% 190 مميؾن فاكثخ
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 100% 462 السجسؾع

 التحريل العمسي

 10.6% 49 اعجادية فاقل
 31% 134 دبمؾم

 45.7% 211 بكالؾريؾس
 12.8% 59 شيادة عميا

 100% 462 السجسؾع
سشؾات التعامل مع 

 الفشجق
 14.5% 67 اقل مؽ سشة

1-5 151 %32.7 
6-10 139 %30.1 
 22.7% 105 10اكثخ مؽ 

 100% 462 السجسؾع 
 اختبار الفرضيات خامداً: 

لستغيخات الجراسة. ويغيخ مؽ خلال  السعياري  و الانحخاف الحدابي الؾسط( 4يؾضح الججول)  
نتائج الؾصف الاحرائي إن الؾسط الحدابي العام لجؾدة الخجمة الفشجقية ان الفشادق مجتسع 

إن الفشجق سا يعشي كالجراسة تقجم خجمات بسدتؾى جؾدة عالي ومقبؾل كسا تجركو عيشة الجراسة. 
علاوة لسا  سذكلات التي تؾاجو زبائشو.ييتؼ بذكل كبيخ بال، و غالباً ما يفي بؾعؾده التي يقجميا

 لا يؼبأن ون ذعخ الدبائؽ ي إن، و بالدبائؽ الخاصة الحاجات بالفشجق ؾن يتفيس ؽيالعاممسبق إن 
 الخجمات، و إنيؼ يحدؾن بإرتباطيؼ القؾي بالفشجق، وان  أخخ فشجق مع التعامل في خيار ؾن سمكي

 . الفشجق مؽ اخخى  خجمات لذخاء استعجاد، لحا ابجوا لو يؼولائ تزاىي الفشجق يقجميا التي
 الإنحخاف السعياري لستغيخات الجراسة ( الؾسط الحدابي و4ججول)

 الإنحخاف السعياري  الؾسط الحدابي  الستغيخات  ت
 0.81 3.21 الاعتسادية 1
 0.79 3.11 الاستجابة 2
 0.89 3 السمسؾسية 3
 1.21 3.21 الأمان 4
 1.1 3.51 التعاطف 5

 0.96 3.2 الخجمات الفشجقيةجؾدة 
 0.77 3.11 التدام الدبؾن  6

( ، وىي أعمى مؽ F=13.99) قيسة بمغتإذ  نتائج اختبار الانحجار الستعجد،( 5يؾضح الججول)
(، و ىحا يعشي إن ىشاك تأثيخ ذو دلالة معشؾية لأبعاد جؾدة الخجمة F=2.21قيستيا الججولية )

 الستغيخات أن إلى بالإضافة، (α = 0.05 )الفشجقية عمى التدام الدبؾن عشج مدتؾى معشؾية 
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( مؽ التغيخ الحاصل في الستغيخ 37%) ندبتو ما تفدخ )أبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية(السدتقمة
 السعتسج )التدام الدبؾن(.

  لتأثيخ أبعاد جؾدة الخجمة الفشجقية عمى التدام الدبؾن  نتائج اختبار الانحجار الستعجد( 5الججول)

درجات  مجسؾع السخبعات 
 الحخية

متؾسط 
 F السحدؾبة F السخبعات

 الججولية
مدتؾى 
 الجلالة

 0.000 2.21 13.996 4.741 5 23.704 الانحجار
    0.339 456 154.454 الخظأ
     461 178.158 الكمي

 المتغيرات 
 T السحدؾبة  B T المدتقلة

 مدتؾى الجلالة الججولية
معامل 
 الارتباط

R 

 معامل التحجيج
R² 

 0.376 0.614 0.000 1.96 11.304 2.947 الثابت
   0.003 1.96 2.972 0.148 التدام الدبؾن 

 دلالة ذات جؾدة الخجمة الفشجقية()أبعاد السدتقمة لمستغيخات السحدؾبة(tقيسة ) أن نلاحع كسا   
 وىؾ التابع الستغيخ عمى مشيسا لكل الؾاضح الأثخ يعكذ وبسا( ، 0.05) مدتؾى  عشج إحرائية

كل عمى حجة  التدام الدبؾن ولمتحقق مؽ أثخ أبعاد جؾدة الخجمات الفشجقية في    التدام الدبؾن . 
استخجام تحميل الانحجار البديط لاختبار كل فخضية فخعية عمى حجة، ويتزح مؽ  فقج تؼ

 .الشتائج التي تؼ التؾصل إلييا (6)البيانات الؾاردة في الججاول 
  في التدام الدبؾن  الاعتساديةتأثيخ بعج لكياس   البديط الخظي نحجارالا اختبار نتائج ( 6لججول)ا

 
معامل 
 التحديد
R² 

T  
 السحدؾبة

T 
 B الججولية

مدتؾى 
 الجلالة

 0.000 0.337 1.96 6.81 0.291 <التدام الدبؾن --- الاعتسادية
 0.000 0.401 1.96 9.615 0.221 <التدام الدبؾن --- الاستجابة

 0.000 0.253 1.96 5.38 0.317 <التدام الدبؾن ---السمسؾسية 
 0.000 0.343 1.96 7.312 0.411 <التدام الدبؾن --- الزسان

 0.000 0.409 1.96 9.251 0.416 <التدام الدبؾن ---التعاطف 
في التدام الدبؾن ، إذ أعيخت نتائج التحميل الإحرائي  الاعتسادية( تأثيخ بعج 6يؾضح الججول)

 أن إلى إشارة( B=0.33خ)التأثي درجة قيسة بمغت كسا الاعتسادية، بعج عؽ ناتج التدام الدبؾن أن 
 الاستجابة( تأثيخ بعج 6يؾضح الججول)و  .التابع الستغيخ في السدتقل لمستغيخ مؾجب التأثيخ اتجاه

 الاستجابة بعج عؽ ناتج التدام الدبؾن  إنفي التدام الدبؾن ، إذ أعيخت نتائج التحميل الإحرائي 
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التدام  إن إلىشتائج ال( تأثيخ بعج السمسؾسية في التدام الدبؾن ، إذ أعيخت 6يؾضح الججول)كسا ،
 .التعاطف بعج عؽ ناتج ن الدبؾ 

  الاستنتاجات
ان الفشادق مجتسع الجراسة تقجم خجمات بسدتؾى  تبيؽ بشاءً عمى نتائج اختبار الفخضيات الدابقة  

مسا يعشي جؾدة عالي وذلػ مؽ خلال ارتفاع مدتؾى الاعتسادية السجركة مؽ قبل عيشة الجراسة ، 
خجمات معدزة،  وان سمؾك العامميؽ يدرع الثقة  ان الدبائؽ يجركؾن ان يقجم العاممؾن في الفشجق

تجرك ان الفشجق يقجم خجمات في الؾقت الحي يعج بو، ويرخ عمى تقجيؼ خجمات  ،و بالدبائؽ
 الخجمة أدواتؽ يجركؾن ان الفشجق يستمػ معجات حجيثة، وأنو يستمػ يان العامم ،و بجون اخظاء

للالتدام بعلاقتيؼ مع  لمدبائؽ عالي استعجادوجؾد كسا اكجت الشتائج  .وحجيثة لائقة الفشجق في
 يؼيخبظ الحي قؾي ال يؼبإحداس رؾ ذععاممؾن معيا وذلػ مؽ خلال ما ابجوه مؽ التالفشادق التي ي

 . مشافدة فشادق مؽ مدايا عمى حرمت لؾ حتى الفشجق بتخك ، وعجم نيتيؼ بيا
مسا يعشي ان شعؾر الدبائؽ بالارتباط الشفدي مع الفشجق، وانيؼ لا يسمكؾن خيار اخخ يعتسج   

عمى تقجيؼ الفشجق لخجماتو في الؾقت الحي يعج بو بالزبط، واصخاره عمى تقجيؼ خجمات خالية 
 ىؼاستعجادمؽ الفذل. كسا يعشي أن تفزيل الدبائؽ لخجمات الفشجق الحي يتعاممؾن معو ، و 

وتفيسيؼ  قج يعتسج عمى جاىدية العامميؽ لسداعجة الدبائؽ   الفشجق مؽ اخخى  خجمات لذخاء
 السدتسخ لحاجات الشدلاء. 

 المصادر 
والتؾقعات لكياس جؾدة الخجمات التي  راكات( الفجؾة بيؽ الاد 2010بخكات، زياد، )  -1

لمتخبية السفتؾحة عؽ  السفتؾحة مؽ وجية الجارسيؽ فييا ز السجمة الفمدظيشية تقجميا جامعة القجس
 بعج ، السجمج الثاني ، العجد الخابع.

ى تحقق رضا الدبؾن. م( تأثيخ جؾدة الخجمات الفشجقية ع 2012سحدؽ، سسيحة، ) مب -2
وكالة ورقسة ،رسالة ماجدتيخ، كسية العسؾم الاقترادية  –دراسة  حالة مؤسدة مؾبيميذ 

 سة، الجدائخ والتجارية وعسؾم التدييخ ، جامعة قاصجي مخباح ورق
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تعديد أداء السشغسات الفشجقية. دراسة حالة في القخية الدياحية في مجيشة السؾصل ، مجمة الإدارة 
 والاقتراد، الدشة الخامدة والدبعؾن، جامعة السؾصل
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