
 
 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

    

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

  

 دراسة محددات ولاء الزبون في القطاع الفندقي

 
 aإفتخار جبار عبد        *حسين علي عبد الرسول  

Doi: 10.18081/mjaes/2016-6/25-48 

 سددددد  م  ثثمدددددكثابم دددددوثلتدددددعث  بلا سدددددك ث    م  ددددد ث تددددد ث ددددد  ثيهدددددبحث    ددددد ثث                

م دددب   ث تددد ) ثضدددلثبثلا دددكث   لددد  ث ثيددد  زث   بمدددتث ثا لدددتث   لددد  ث ث ث ل هددد ث  بلا سدددتث)   دددكلاث

ث ثن يددددوث ث 104  نددددتثمددددلثندددد ) ث  ينددددك اث   دددد كا تثفددددلثم كف ددددتث  ن دددد ث   ددددمحثلتدددد ث ددددب ض ثب

ثفدددلث     دددكلا ثم  دددك ثصددد ك تث لددد ثسدددكل تثك  لا سدددث ددد  ثفدددلث  لصدددللتث سددد   ك ث سددد لكلازثلكسددد  ب  

ثصدددباث ث  لم ددد ث  ث دددك ثمعكمدددوث ث  ث دددك ثمعكمدددوب  ل  بمدددتث لإاصدددك  تث  سدددك   ثمدددلثم ل  دددتث ددد  

ث  دددد ث    دددد ث ل صددددو ث  ه كت ددددتث  لعك  ددددتثنلذيددددتث دددد  ثمددددلث  يم دددد ك ث    ددددكلاث  دددد  ث ث    ددددكلا 

هددد ثفدددلثل   دددلث  ددد ) ث  لم ددد ث ثألمزضدددكث ث  ث  ددد  زث   بمدددتث  لبلا دددتث  لاثمثمدددلثمهلدددتث سددد ن كيك 

فدددلثأ ثلتددد اثلا دددكث   لددد  ثي دددة مثل ددد  زث   بمدددتثمدددلثيهدددتث  دددوثلدددة  مث تددد ث ) ث   لددد  ث ثأمدددكثا لدددتث

  لبلا دددتثمدددلثا دددوث   لددد  ث دددك ث هدددكث   دددة  مث     ددديث تددد ثل   دددلث  ددد ) ث   دددت  لث ت لددد  ث  ادددبم ث

نددبالث ث ل ددب ثان  ددك ثاي دددكللث  بلا سددتثل صدد ك ثمددلث ددةنهكثأ ثلعدد زث    دد لاث   كصدددوثفددلث    ددك ث  ي

  لث   بمك ث    كا تثفلث  ل كف تث ث

 الكلمات المفتاحية : ولاء الزبون ، رضا الزبون ، القيمة المدركة ، رأس المال العلائقي . 

 
يؤ ددددبث   ددددكاث  ث   له لدددد  ثلك   دددد يلثا ثثثثثثثث

لددوثمدددلث لددمزث صدددك  ثث  )ا يدددك  ) ث   لدد  ث

  لماتددتث  لعكصددمزثفددلث  يكددمث    دد ي لث ثفددد ) ث

   لددد  ثلا  ددد زثأسكسددد تث  ندددك ثا لدددتثا دددكزث   لددد  ث

مثمهددد ثفدددلث ا ددد اثمتك دددتث   لددد  ث ث ضدددلث نصددد

لاأ ث  لدددك ث  ع   دددلث لن لدددك ث   لدددك ث ث ملدددكث

ي اددددداثا ث لإ  لازث  لع لدددددبزث تددددد ث  ع ادددددتثمددددد ث

 ن كحثمملك   ثأض ثملث   لك لثأ   

  ينبا ددددددتث دددددد  ث   ددددددن   ث   ت تددددددتثثالمنظماااااا  

  لك ددد تث ثفهدددلث سددد ت هكث     دددلثم ددد زثلنكف ددد تث

ث )سددددد م ل   ت ث لدددددكثيعدددددبضكث  ددددد ع ثثم ددددد ب مت

  كدددلثثثث.  نشددد تث    ددد ي  تثان كي دددت   دددلثلع ددد ث

ث سدددد م ل   تل دددد    ث  لن لددددك ث  ينبا ددددتثل   ددددلث

  اددددك ثنكي ددددتثمدددد ث   لددددك لث ت هددددكثأ ثلملكدددد ث

 تدد ث نكصددمثلاصدد نتثلك دد هكثم ددبلا  ثي ضميددتث

 ث لكددد  ثمع لدددبزثث س ن دددك هك)ثيلكدددلثل ت دددبضكثأ ث

 زثلل ددددد  يث دددددك لث تددددد ثلا دددددكث   لددددد  ث يددددد 

 وهذا م  حدا   ا لتثم  كمزثيبلا هكث   ل  ث 

 / كلية الادارة والاقتصاد، جامعة القادسية *  الاستاذ المساعد الدكتور

a  جامعة القادسية كلية الادارة والاقتصاد المدرس المساعد ، 

 دراسة تحليلية في الفنادق  السياحية في محافظة النجف الأشرف
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لك  ددددددددكاث لث بلا سددددددددتث ل ت ددددددددوثم ددددددددب   ث ) ث

 ث   لددد  ث  م   دددتث فهددد ثلم   دددوث   ن ددد  ث  لع دددبث

     دددد ث   ددددك لثي دددد مث تدددد ثن ددددكاث  بلا سددددك ث

    مي  دددتث   دددكل تثمدددلث يدددوثل دددبي ثا دددكلاثن دددم ث

 ل    دددلث دددلثم دددب   ث ) ث   لددد  ثفدددلثا دددك ث

مدددكثثث سددد  م    ينبادددتث    ددد كاتث ث ادددك  ث    ددد ثث

ابم دددددوثلتدددددعث  بلا سدددددك ث    م  ددددد ث تددددد ث ددددد  ث

م ددددب   ث تدددد ) ثضددددلثبثلا ددددكث   لدددد  ث ثيدددد  زث

  ث ثث   بمتث ثا لتث   ل  

 ي كددددد  ث    ددددد ث   دددددك لثمدددددلث   دددددتثم دددددك لاثث

أسكسدددددد تثضددددددلث  ل دددددد لاث    ثيلثددددددوثمنه  ددددددتث

    ددددد ث   دددددلثللدددددلن ث  لشدددددكتتث ث  ضدددددب حث ث

  ضل دددتث   يم ددد ك ث ث للدددللث  ل ددد لاث  ثدددكنلث

 لإ ددددكلاث  ن ددددم ث ت  دددد ث   ددددذ ثاددددب ثمم يعددددتث

 دددددددكمتتث  ل دددددددك ث ) ث   لددددددد  ث ث م ب  لدددددددوث

 ث للدددددللث تث  م   دددددتث ف دددددك ث تبلا سدددددك ث   دددددكل

  ل دددد لاث  ثك دددد ث لإ ددددكلاث  علتددددلث ت  دددد ث  نددددك ث

م  كسددددهكث دددد ثا   ددددكلاث  يم دددد تث  م   ددددتث ت  دددد ث

 صدددد )ث  دددد ث  ل دددد لاث )  ددددمث  ددددذ ثاددددب ث ضدددد ث

 لإسدددد ن كيك ث   كصددددتثلك  كندددد ث  علتددددلثلله ددددب  ث

  دددددمحثلعددددد ث  ل  مادددددك ث  علت دددددتث   دددددلثمدددددلث

  ةنهكثأ ثل  لاث  علوث  ينبالث 

 

 منهجية الدراسة
 الدراسة وتساؤلاتها   مشكلة-1

يلثدددددددوث ) ث   لددددددد  ثأادددددددبثمملكددددددد   ث ث

ن دددددددكحث  نشدددددددك ث    ددددددد ي لث م  كسدددددددك ث ت يددددددد اث

    ددددد ي لث تلن لدددددك ثلشدددددكوث دددددك ث ث    بم دددددتث

منهددددددكث تدددددد ث يددددددوث   صدددددد  ث ثف ددددددبث    دددددد ث

    دددددددد  ث   بلا سددددددددك ث     دددددددد  ثأ ثسددددددددعلث

  لن لددددك ث     ددددلث ) ث   لدددد  ثيلثددددوثث   ددددؤلازث

  ل دددددد زث   نكف دددددد تث ث   ددددددلثلددددددبي ثث )سدددددد م ل   ت

ولعاام ماا  يع نااا  ماا    مل  ددتثفددلثل لأددتث   لددك ث ث

فقااااااادانت  المزااااااايمب ل نحااااااا    ويزااااااابحت  نحاااااااو 

ماا  واابوب   المن فزااا  اد ااد ماا  لدماا  الحاا ح ا 

 اليي  و اليح ام في العوامم الحبجة الححث

لث تلن لدددك ثب  يندددك ا ث   يدددك ث تددد ثزلك نهدددكثلدددؤم

   ددك   لث   دد ثزلددك لثيددب ثمددلث   هدد ثفددك  ) ث

أصدد يث كيدددتث  سدد تتث دددبيث    دد ي   لثللدددكثي بمدددوث

مدددلثمنددددكف ثيلدددتثلددددؤ  ث  ددد ثل يدددد  ث   كددددك   ث

    ددد ي  تث ل يدددبثمدددلث  ع   دددبث  ل ددد   ت تث ث فدددلث

ضددددددذ ث  ن ددددددكاثفددددددك ث    دددددد ث   ددددددك لثي ددددددك  ث

  بلا سدددددك ث   دددددكل تث   دددددلثث   يهدددددك ث )سددددد  كلت

لؤ دددددبث تددددد ث دددددم لازث     دددددلثمدددددلث  ع  مدددددوث

  ل ددددب زث دددد ) ث   لدددد  ث ث ص صددددك ث ثا ث    لأددددتث

  عم ا ددتثلي  دددمث  ددد ثل دد ث  لع  دددك ث   دددكل تثفدددلث

ن كاهددددددكث)س كشددددددكحث    يهددددددك ث   للكلاسددددددك ث

  لع لدددددبزثمدددددلثا دددددوث  يندددددك اث  ضت دددددتث  ل    دددددتث

 ل ت ددددوث  ع ادددددتثلدددد لث ) ث   لددددد  ث  ددددوثمدددددلث

بلا دددددددكث   لددددددد  ث ثيددددددد  زث   بمدددددددتث ث    لدددددددتث

  لبلا ددددتث ث ث ت ددددوثفددددا ث    دددد ث   ددددك لثيم دددد ث

 تدددد ثمشددددكتتثلا   ددددتثيلكددددلثاي كزضددددكثلك   ددددك  ث

  لددددلث ثمددددكثضددددلث  ع  مددددوث  م   ددددتث   ددددلثل كدددد ث

 ) ث   لدددد  ثفددددلث    ددددك ث  ينددددبالثفددددلثم كف ددددتث

  ن دددددد ث   ددددددمح ث ين ثددددددلثمنهددددددكث    ددددددك ) ث

   يم  تث  ل تث:

ثبلا دددكث ثيددد  زث   بمدددتث ثثمدددكثضددد ثم ددد  ي  

     لتث ث  لبلا تثملثا وث  نتث     ؟ث

مددددكثضدددد ثم دددد  يث ) ث   لدددد  ث ددددبيث  نددددتث

      ؟

ضدددوثل يدددبث  ادددتث لال دددك ث أ دددمثمعنددد  ثلددد لث

 دددوثمدددلث  ثبلا دددكث   لددد  ث ثيددد  زث   بمدددتث

  لبلا دددددددددددتث ث    لدددددددددددتث  لبلا دددددددددددتث ث  ) ث

 ؟   ل  

 اهداف البحث – 2

شااا م ب ازاااي الااا  اتااادل الححاااث الحااا لي ح       

صددد ك تثلا يدددتثل     دددتث ك ي دددتثلندددك ث ) ث   لددد  ث

فددددددلثا ددددددك ث  لدددددد كفتثمددددددلث دددددد  ث  ل ددددددب   ث

 لك  ددك لثفددة ثل   ددلثضددذ ث   م   ددتث دد ) ث   لدد   

 -:ث  هبحثي  كجث   ث    ماث   ثمكثيةلل

 ث
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ثلندددددك ثم  ددددددك ثل مي دددددلث ل ددددددب   ث ) ث-ث2-ث1

مدددددلثا دددددوث  بلا سدددددك ثث )  لدددددك    لددددد  ثيلكدددددلث

 تبلا سددددك ثث سدددد  كلت   ددددمي ث ضدددد ثمددددكثيلثددددوث

   ددددكل تثفددددلثلمصدددد لث   ك ددددبزث  لعمف ددددتث لة  ددددبث

   مددددوثم ددددب زثيلكددددلث  م دددد  ث   هددددكثفددددلثلنددددك ث

 اك بزث  ) ث   لك ل 

 ) ث  لددددك لث  ينددددك اثل بيددددبثم دددد  يث  ددددث-ث2-ث2

 فلثم كف تث  ن  ث ) محث ثثث

لة دددددددد مثم دددددددد  يثبيدددددددد  زث   ددددددددبمك ثث-ث2-ث3

  لبلا ددددتث ث    لددددتث  لبلا ددددتث ث  م ددددك ثمددددلثا ددددوث

 زلك لث  ينك اثفلثم كف تث  ن  ث ) محثث ث

 

 اهمية الدراسة - 3

ل  ددددددوث  بلا سددددددتثأضل ددددددتث كصددددددتثمددددددلث

      ن ث  ل تث:ث

ثنلددد   ثثصدددنك ك   ثأ ثدددمثمدددلث   ددد كاتثلع  دددمث-4-1

ثأضدددددد ثمددددددلث   دددددد  ثأصدددددد   ثف ددددددبث  عددددددك   ثفددددددل

 ث ص صدددددك ثث  ب   دددددتث    دددددكلازثفدددددلث    ك دددددك 

  نهدددكثلعدددبثمددد لا   ثمدددلثمددد  لا ث )ا صدددك ث   ددد ملث

م ددددددرثأن ددددددكلاث كفددددددتثث  لهدددددد  ث  دددددد  ث  عددددددم ا

   ددك   لث لددكثي  يددوثمددلثمككنددتث ين ددتثلاف عددتثف ددبث

 سدددد ت  ثل ي ددددوث ن  ددددك ث   ددددك ل لث تدددد ث   دددد كاتث

 لددددك ثلددددك لم فلث   دددد كا تث    ندددد ثللددددم لازث )ض

       تث منهكثصنك تث  ل كفتث   ينباتث ث

لنددددددددك  ث  بلا سددددددددتث ل   ددددددددم  ثمهلددددددددتث ثث-4-2

 ص صددددك ث  نهددددكثل ددددك  ثلا  ث  ي دددد زث  لعمف ددددتث

   كصدددددتثلل دددددب   ث ) ث   لددددد  ث ث ضدددددذ ثمدددددكث

 .  ك   ثلوث لا سك ثسكل تثم عب ز

 فرضيات البحث   -  4

 صددد لا  ثلددد ث  ددد ث دددك ث ت  ددد ث ف دددك ث 

   ددددكاث لثفددددلث دددد  ثمشددددكتتث    دددد ث أضب فددددوث ث

  ف دددددك ث دددددذ عثيلكدددددلثل دددددبي ث  ل  دددددرث  يم دددددلث

  لآللث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1الشكل )

 المخطط الفرضي للبحث

 

ولاء 

الز

 بون

جودة 

 الخدمة 

رضا 

 الزبون 

قيمة 

 الزبون 

 لنددددك أث تدددد ث  ل  ددددرث  يم ددددلث  ل  دددديثفددددلث

 ثي ددد  ث    ددد ث تددد ثفم ددد تثأسكسددد تث1  شدددكوثب

ميك ضددددكث ثأ ثيدددد  زث   بمددددتث ث لا ددددكث   لدددد  ث ث

 ا لدددددددتث   لددددددد  ث  لبلا دددددددتثللثدددددددوث  ل دددددددب   ث

  لث ) ث   ل  ث  لصمفلث ث   م   تث    

  ت   دددددلثمدددددلث  يم ددددد تث  م   دددددتثلددددد ثصددددد ك تث

 م ل  تثملث  يم  ك ث  يم  تث لآل تث:ث

ل يددبث  اددتثالال ددك ثمعن يددتثلدد لث ددوثثمددلثث-3-1

ب   دددددد  زث  لبلا ددددددتث ثلا ددددددكث   لدددددد  ث ث    لددددددتث

   لبلا تث ث  ) ث   ل   

ل يددددبث  اددددتثأ ددددمثمعن يددددتثلدددد لث ددددوثمددددلثث-3-2

 ثلا ددددددكث   لدددددد  ث ث    لددددددتثب   دددددد  زث  لبلا ددددددتث

   لبلا تث ث  ) ث   ل  ث 

 مجتمع الدراسة والعينة   - 5

ي لثددددوثم  لدددد ث  بلا سددددتث   ك  ددددتثل لددددك لث

ث  يندددك اث   ددد كا تثفدددلثم كف دددتث  ن ددد ث   دددمحث

    دددلث دددلت ثأ  دددمث ددد  ثم لعدددك ثفنبا دددتثفدددلث

  ل كف ددتث ضدددلث دددوثمدددلثبثم ل  دددتثفندددباثزمددد  ث

  ث   ددد كا تث   ددد كا تث ثم ل  دددتثفندددك اث   ددد  

 لدددددد ث ث م ل  ددددددتثفنددددددك اث   ددددددبيمث   دددددد كا تث ث

 ث سدددد لكلازث كددددوث40ل زيدددد ث لإسدددد لكلا  ثل  ادددد ثب

 ث سددددددد لكلازث دددددددك ث110فندددددددباثلددددددد ثأسددددددد م    ثب

  كنددد ثثسددد لكلاز ث 104بث  صدددك  تثمنهدددكث ت  ت دددوث

 صدددك  ثث  ع ندددتث لدددكثضددد ثم  ددديثفدددلث   دددب  ث

   ث1ب
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 (1)جدول ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث

 خصائص عينة البحث                    

  

 

  

 

 

 

 

  

 

  

  

 

 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النزحة الي باب العمب

 %12 13 فألم-25

30-26 17 16% 

40-31 28 26% 

41-50 35 33% 

51-60 11 10% 
 %100 104 المجموع
 النزحة الي باب الجنس
 %55 58 بذ 
 %45 46   ان

 %100 104 المجموع

المزيوى 
 اليع امي

 النزحة الي باب

 %24 25 إعداداة فألم

 %56 59 ح  لوباوس

 %19 20 شت د  ع ا 

 100% 104 المجموع

ي باب اليع مم 
 مع الفندق

 النزحة الي باب

 %100 104 فأ  ب-6

 %100 104 المجموع

 

 

 )سددددد   ك ث ك نهدددددكثأ  زث  بلا سدددددتث  م   دددددتثفدددددلث

لددددد ث    كنددددددك ث   كصدددددتثلل   ددددددم  ث  بلا سددددددتثي

فلددددد  ث دددددلثأنهدددددكثلدددددةللثم   ف دددددتثمددددد ث نددددد   ث

  بلا سدددددت ث  دددددع ث  سددددد  كنتث  ل  ددددد تثفدددددلث

 ثفدددددددلث ددددددد  ثم   دددددددم  ث    ددددددد ث1مت دددددددلثب

  م   ددددد تث   يم  دددددتث    دددددلثلشدددددكوثلل ل  هدددددكث

أنلددد اجث  بلا سدددتث  ل  دددمح ث للددد ث  سددد  كنتثمدددكث

 يةللث:ث

مدددددددددك ث   ددددددددد  ث    :ث يلددددددددد ث  لعت ث-6-2-1

  ش صددددد تث ع ندددددتث  بلا سدددددتثث لنك  ددددد ث  علدددددم ث

    نس ث  لؤضوث  عتلل ث

   دددد  ث  ثددددكنلث:ي دددد ث لعددددك ث  بلا سددددتثث-6-2-2

 ث    لدددتثث ضدددلثبثيددد  زث   بمدددتث ثلا دددكث   لددد  

   ث  لبلا تث ث ) ث   ل  

 ادددددبثأسددددد  ب ث   كاددددد ثم دددددكي سثلددددد    ثمددددد ثثثث

   عدددددددتث    ددددددد ث ثلعدددددددبثأ لدددددددع ث ت    دددددددبث

كلاث ث أ  لدددبثم  دددك ث  كدددم ث   ددد ك م ميتث)   ددد

  ثث )س  كنت   لكسلثفلثيل  ثف م  ث

 ثفي البحثثالأساليب الإحصائية المستخدمة - 7

ثب  ثم ل  ددددددتثمددددددلث  سددددددك   لدددددد ث سدددددد  ثثثثثث ث

 لإاصدددك  تث  دددموث صددد ث ل ت دددوث    كندددك ث ث

  ا   كلاث  يم  ك ث ث ثضلث لكثيةللث:

ل ددد يمث لندددك ث     ث    دددك ث ت  ددد ث:ثث-7-1

 لدددددبث تددددد ثم ل  دددددتثمدددددلث      ث ادددددبث  

  ل  بمدددددددتث   دددددددلثل ددددددد  ب ثفدددددددلث  ل دددددددكي سث

     ك م ميتثث ضلثث:ث

    ت دددددوث  عدددددكمتلث      دددددب ث-7-1-1

  ث

 صباث   لكي ث -7-1-2

 معكموث  يكث م ن كخث -7-1-3

 معكموث  ث ك ث  لم  ث ث-7-1-4

 معكموث  لال ك ث ث-7-1-5

الوصاااال ائحصاااا  ي م يحداااااد مزاااايوى  -2-6

 د ميغااااابا  الدبازااااة فااااي وااااو  يااااوفب احعاااا

إج حاااااا   عانااااااة الححااااااث ويحداااااااد ا هماااااااة 

  -النزحاة وي  ازيخدا   م مم  اأيي م

 .الوزط الحز حي  -2-6-1

 في وو  ازيم ب  الازيحا   ا الح ح  إعدادالجدوم م  

 أساليب جمـع البيانـات -  6

  ددددددتثمددددددلثأ  لددددددبث   كادددددد ث تدددددد ثم ل

    ددددد ثث لأ دددددم و  سدددددك   ث  لددددد ث    كندددددك ث

 للثت ثلكلآلـل:

أيدددددميث   كاددددد ث  عبيدددددبثمدددددلث  ل دددددكل  ثث-6-1

  ش صدددد تثمدددد ث   ددددك زثمددددبلا  ث  ينددددك اثث ث لددددكث

ادددددك  ث   كاددددد ثايدددددم  ثلعددددد ث  ل دددددكل  ثمددددد ث

   لدددك لث  ندددتث    ددد ث ا دددعث ت عميددد ثلل   دددم  ث

مدددلث  لعت مدددك ث   دددلثيلكدددلثث )سددد يك ز    ددد ث ث

  ي بثس كاث     أ ثل

 ثم اعيمد الح حث ازيم ب  الازيح نة   -2-6
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اخيحااااا ب الفبواااااا   ئخيحااااا ب صاااااحة  -2-3
وجاااااود فبولااااا   معنوااااااة وصاااااحة وجاااااود 
علالاااااا   ابيحاااااا ط وا ااااااب حااااااا  ميغااااااابا  
الدبازااة واليحقااق ماا  ماادى ملا مااة الحا ناا   

ا  ائدوا  ل نماااوذل الفبواااي فقاااد يااا  إزااايخد
 الي لاة م

 .يح ام اليح ا   -2-3-1
  .مصفوفة ائبيح ط -2-3-6

 .يح ام الانحداب الحزاط -2-3-3
 .مع دلة النمذجة التا  اة-2-3-4
 

أمااااااااااا  الحااااااااااابام  ائحصااااااااااا  اة -2-4
المزااااااايخدمة فاااااااي يطحااااااااق ا زااااااا لا  
ا حصاااااا  اة الااااااوابد  أعاااااالا  حبناااااا م  

SPSS V.15 

 
 الإطار النظري للبحث

ء  البوننننننننننم  ا المةهننننننننننم  والأهميننننننننننة ولاأولاً: 

 والمداخل( 

 لتددد ث  لن لدددك ث   دددلثلعددد  ثفدددلث دددوث

ل لأددددتثلنكف دددد تثاددددك زث ثل لكيددددتثمصددددك  هكث تدددد ث

 )مددددبث   ع ددددبثمددددلث دددد  ث  اددددك ثم دددد لمزثمدددد ث

زلك نهدددكثثل ددد  ث تددد ثأسدددك ث ) ثزلدددك نلثيلدددللث

 Pleshko هدددددددددددكثلال  دددددددددددتثم ي ادددددددددددتثب

&Baqer,2008ث ث  عددددددوثا ددددددعث ددددددك ثلشدددددد م  ث 

ض لدددك ثم   يدددبثمدددلثا دددوث  ل  صددد لثفدددلثل  ي دددوث 

    دددد يلث سددددت ،ث   لدددد   ثفلدددد  ث ددددلثثم ددددك 

   لازث   دددبمك ث ث  ندددك ثاك دددبزثزلددد  ثل ددد  ث تددد ث

  ددد ) ث ث لكددد  ثمصدددبلا  ثأسكسددد ك ث ت  دددك ث   نلددد ث

فدددك  ) ث لصددد تيثيع  دددمثث ث Kuusik, 2007ب

مددددددلثأ ثددددددمث  كتلددددددك ث  لشدددددده لازثفددددددلثمعددددددكي ث

 ث يدددبلا ثث    ددد يلث ادددبثيي دددمثل م  دددلثم عدددب ز

مددددددددلثمددددددددب  وثم ن  ددددددددتثل  تدددددددد ثلددددددددك   حث

 ,Baloglu, 2002; Compton)   دددكاث ل

وحااا لبم  مااا  الدبازااا   الياااي ين ولااا   (.2005

وحانااا  انااا  ابجاااع الااا  أ  اااب  موواااوع الاااولا   

مااا  م اااة عااا     ألا أنااا  احقااا  موواااوع حاااداث 

 والدبازااااا   اليزاااااواقاة الحدا اااااة فاااااي الححاااااوث

  وخصوص ً في

 Chen  ص صدددك ثفدددلثم دددك ثسدددت ،ث   لددد  ثب

et, al., 2009ث ملددكثين  ددلث لإ ددكلازثا  ددوثأ ث  

  دددددددددد ) ثيلثددددددددددوثلم  دددددددددد ثلنددددددددددك لثمع ددددددددددبث

 Reichheld, 1993;  Aydin   & Ozerب

  ث اددددبث لا  ثلعددددكلاي ث ميددددكض  ث بيددددبزث2004,

 ث  عدددوثمدددلثأادددب ث   عمييدددك ثلدددب ث تددد ثأضل  دددوث

 ث ثDay,1969 دددددددد ) ث   لدددددددد  ثمددددددددكثابمددددددددوثب

أ)سددد  كلتث   دددت   تث  لن دددكززث    دددلثيع دددمث نهدددكث

لشدددكوثم ددد لمثلدددك م  ثمدددلث يددد  ثلدددبيوثأ ثأ ثدددمث

 ,.Chen et, al  ضدلث   دتث تعلت دك ث  ني د تث ب

  ث لددددددكث ددددددمحثلةنددددددو ثأ)  دددددد   ثلا ددددددك زث2009

  بمددددددتث  شددددددم  ثأ ثأ ددددددك زث ا نددددددك ث  لندددددد  ثأ ث 

  ليلددددتتثلشددددكوثم دددد لمثفددددلث  ل دددد   وثلددددك م  ث

ثثثثثثثثثمدددددددلثلدددددددة  مث  ع  مدددددددوث    هددددددد  ث    ددددددد ي  تث 

فددلثث ث Fournie r& Yao, 1997 :452 ب

 ددددد  ث   عمييدددددك ث  ددددد  لا زثث ثيلكدددددلث   ددددد  ثأ ث

ل  دددددلث ) ث   لددددد  ثثثي  تددددد ثم ل  دددددتثمدددددلث

   شم  ثثث ضلث كلآللث:ث

       ثبث ب ث  عش    تث ث ث 1.1

تث   دددددددددددددددددت   تثبثأ)سددددددددددددددددد  كل 1.2

   شم    

    ع  مث نهكثلشكوثم  لمث  1.3

لدددد  ثمددددلث دددد  ث اددددب  ث ل ددددكاث 1.4

    م لاث 

 دددللثم ل  دددتثمدددلث  عددددم وث 1.5

أ ث    دددكلا  ثيددد  ث    دددكلاث دددموث  ادددبث

  

لكددد  ث   دددتثني ددد تث علت دددتث ل دددكاث 1.6

    م لاث ث

 لعدددددبث لا سدددددتثم  ي لدددددتث  ل دددددك ث    ددددد يلثثث

 سددت ،ث   لدد  ثثل دد لث يدد  ثصددني لثمددلث  دد ) ث

بث ) ثسددددت  لث ث ) ثمددد ايلث ثث ثأ دددد  ثضلدددكث

  بلا سددددك ث     دددد  ث  لعكصددددمزثللدددد ي ثل نهلددددكث

فدددلث دددوثمدددب وثيبيدددبثي لثدددوثلك لدددب وث  لم ددد ث

 ;Oliver ,1999; Baloglu, 2002ب

Pleshko & Baqer, 2008; Chen et, 

al., 2009     واااااااذ ب أ  نظبااااااا   الااااااولا

 (  1220الزاااا و ي   ناااا  زاااا  د  حياااا  عاااا    
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 ث  ن ميدددتث ث  نهدددكثلي دددمث  ددد ) ث  يدددوثن دددبث هدددذ

 تددد ث ندددوثن   دددتثبسدددت ،ثأ دددك زث  شدددم  ثأ ثلكدددم لاث

 ,Oliver  شدددم  ث ثثأ ثدددمثمدددلث  ندددوثم ددد  ثب

 ث أ ث نهدددكثأ يتددد ث   كنددد ث  لددد ايلثمندددوث ث1997

 ثDick & Basu,  1994  ددد ثأ ثادددب ثب

  ليهدددد  ث  لدددد ايلث تدددد ) ث ثم  دددد ك ث   م  دددد ث

  لدددد ايلثث   نددددك لث تدددد ) ث  لملكدددد ث تدددد ث   عددددبث

    ددددت  لث ث مؤ ددددب  ثلددددة ث  لملكدددد ث   ددددت  لث

 ددد سث كف دددك ث  ي ددد مثلكدددم لاث  شدددم  ث ثفك لشددد م ث

ب   لدد   ثاددبثيكدد  ثم  ددم  ث تدد ث  شددم  ث سدد ك ث

 بيددددبزث ث ك  صدددد لاثأ ث ددددب ثأ دددد  حث   ددددب  وثأ ث

ثثثثثثثثثثثثثثثثثل دددددددددددددددددددددددد  ثلكددددددددددددددددددددددددك   ث    دددددددددددددددددددددددد  ث

   Fournier & Yao,1997ب

ضدددذ ث  سددد ك ث نهدددكثث لعدددكلاحث   دددكاث لث تددد ثثثثث

 Aydin & Ozerم ددب   ثل دد  ث   لدد  ثب

  ث    ددددك ث هددددذ ث   صدددد ث    دددد رث  ددددت ،ثث;2005

   لددد  ث  دددد  اعلث ثفهددد ث)ثي ددددب ث   دددموث ثلددددوث

ا ثل ت ددددددددوث  صدددددددد ث  لملكدددددددد   ث  ه كت ددددددددتث

م   ددد ث  عدددكلاف لثفدددلثث تل اددد ث ثليلددد   ث عتهدددك

ضددددذ ث  ل ددددك  ثمددددلث يددددوثفهدددد ثمكض ددددتث  دددد ) ث ث

س كشدددكف تثملنه دددتثلع ددد ه ث   دددبلازث     دددلثا لدددتث 

  ت ثل بيبثألعك ث   ) ث م كي  وث ث

لدددنيسث    يدددوث ثأ دددب ث  بلا سدددتث   دددلثأيم ضدددكثثثثثث

 ثأ ث  ددددددددددددد ) ثمم ددددددددددددد ثBottomley,2004ب

مددد ايلثيع لدددبث تددد ثمشدددك مث   لددد  ث مبلا كلدددوثث

 ث لدددددكثيع لدددددبث تددددد ث   ددددد  ضمث   دددددت   تث   دددددلث

وثفدددلثي دددبيهكث   لددد   ث ثملدددكثثين  دددلث    دددماثا  ددد

  ل دددددك  ث   دددددب ث   دددددكلا ثلددددد لث   دددددكاث لثاددددد  ث

أضل دددددتث   عدددددبيلثب   عدددددبث  لددددد ايلث    دددددت  ل  ث

فدددددنله ثمدددددلثأ  ددددد ثأضل دددددتث  م  ددددد زث  ل اي دددددتث

  ي ددددم ث  ت لدددد  ث ثا ض ددددكث  دددد ث نهددددكثلعددددبث  علدددد  

 ه كت دددتث  ددد ) ث ث ضددد ثأاددد يث أ ددد  ثمدددلث  ددد ) ث

 ثReinartz  & Kumar, 2002   ددت  لثب

 ث   دددت  لث تددد ث  اع دددتث ثفدددلثاددد لثلا ددد ث  لدددذض

ضدددذ ث  ددد ) ث ث ندددوثيدددنعكسثلشدددكوث   ددديثثفدددلث

لكدددددم لاث  شدددددم  ث أ دددددك زثأا ندددددك ث   بمدددددت ثن دددددتث

    ددددددد  ثب    دددددددك  ث ث ثاصدددددددتثث   لددددددد  ثمدددددددلث

   Oliver ,1999  لش ميك ثب

 ثانياً : محددات ولاء الزبون 
ضنددددددك،ثاليددددددكاثلدددددد لث   ددددددكاث لثفددددددلثم ددددددك ث     

 لددد  ثي ددد نبث    ددد يلثلدددة ثلندددك ث  ادددك ثمددد ث  

 تددد ث  ددد ) ثي دددب ثن دددك  ثاي كل دددتثمثدددوثل يددد  ث

  كتدددددد ث    دددددد ي  تث ثزيددددددك زث  لالددددددكحث ثزيددددددك زث

  ل  عدددك ث ث يعددد زث  ل ددد زث   نكف ددد تث ث لدددكثانددددوث

 McMullanيلثددوثمصددبلاثمهدد ث ت  ددك ث   نلدد ثب

& Gilmore, 2003   

  عدددددوثا دددددعثمدددددلث   لددددد ثن ميدددددتث    ددددد يلثثثثث

    ددلثلؤ ددبث ثChen et, al., 2009لك ع اددتب

لدددة ث لإسددد م ل   تث  يك تدددتثي ددد ثأ ثلعلدددوث تددد ث

يدددددذ ث   لدددددك لثث   لدددددمل  لث  لإا يدددددك ثلهددددد ث ث

  ث   لددددددك لث  لدددددد    لثيلكددددددلثب  تدددددد ث  مددددددبث

   ع ددددددب ثأ ثي يددددددب  ثمددددددلثمشدددددد ميكله ث يددددددبفع  ث

 ددددددد    ثسدددددددعميتثن   دددددددتث  ث دددددددتث  لإ  ددددددد   ث

     يل وث  بمك ث  لن لتث 

 ثمددددلث   هدددد  ث فددددلثسدددد كاثن ددددمث ثفانددددوثلددددك م ثث

  عتل ددتث   ث ثددتثفددلثم ددك ث   لازث  اددك ث   لددد  ث

 ث ا  لازث   دددددبمك ث ث لإثاندددددوثمدددددكثز  ددددد ثضندددددك،ث

ف دددددد زث   دددددد تثفددددددلثلي دددددد مثمصددددددك لاثلنددددددك ث

 ,Seth et al.,2005; Baloglu  ددد ) ب

2002; Pleshko & Baqer, 2008; 

Chen et, al., 2009ث لددددكثا ث   ددددمث  

ؤ ددددبث   كيددددتث  ليكض ل ددددتث   ل ددددكي سث    مي  ددددتثل

  ددد ثايدددم  ث لا سدددك ثأ ثددددمثلعل دددك ث  دددل ) ثفددددلث

م ددك ث  دد ) ث ث ص صددك ثمدد ث يدد  ث دد وثايلددك ث

مدددددلثا دددددوث  بلا سدددددك ثلدددددا ث  ددددد ) ثلندددددك ثمع دددددبث

   م  دد ث ث ضددذ ثيعنددلثانددوثي  دد ثم ددرثيددب ثفددلث

 ;Baloglu, 2002  بلا سدددددك ث    ددددد ي  تب

Compton, 2005; McMullan & 

Gilmore, 2003; Kuusik, 2007ث   

 فدددددلثضدددددذ ث  ل دددددك ث ماددددد ثنلدددددكاجثل مي  دددددتث

م عددددب زثلع ددددمث ددددلث  ع  مددددوث  م   ددددتث  لددددؤ مزث

 تدد ث  دد ) ث ضددلث   مددوثم ددب زث تدد ) ث ثيلكددلث

 ث-لصن يهكث فلث لآللث:
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 نماذج الجودة : -1-2

ااثأ ددددد   ثضدددددذ ث  نلدددددكاجثمدددددلثأ ل دددددك ث ثثثثث

   ددددد  زث    دددددلثاك  ددددد ث     دددددلثمدددددلث   عدددددتث

  ع ادددتثلددد لثيددد  زث   دددبمك ث   ن  يدددكث ثسدددت   تث

عددد ث  نلدددكاجث   دددة  مث  دددمث ت لددد  ث ث أا ماددد ثل

  ل ك دددمث ت ددد  زث تددد ث  ددد ) ثمدددلث ددد  ثلا دددكث

 ,Yen & Lu,2008;Davis et al   لدد  ثب

 ث ثفددددلثادددد لثأ ددددب ثنلددددكاجثأ ددددميث;2003:21

 تددددد ث  ع ادددددتث  ل ك دددددمزثلددددد لث   ددددد  زث   ددددد ) ث

   ثBowen& Chen,2001;ب

 

 نماذج القيمة :  -2-2

تثا  لدددب ثضدددذ ث  نلدددكاجث تددد ثأ ل دددك ث   بمدددثثثثثث

     لدددددتث ث  ا ماددددد ثضدددددذ ث  نلدددددكاجثا ث    لدددددتث

  لبلا دددتثلدددؤ  ثم ك دددمزث  ددد ثل   دددبثن  يدددكثسدددت   تث

 ث لؤ دددبثنلدددكاجث    لدددتثلدددا ث    لدددتث  لبلا دددتث هدددكث

لددددددددددة  مث  ن ددددددددددك  ث  ل    ددددددددددتثمددددددددددلث  دددددددددد ) ث

 ;Mascarenhas et al ., 2006ب

Bowen& Chen,2001; Yi et al., 

   ث2003

 :نماذج الرضا  - 3 -2

كنددددد ثضدددددذ ث  نلدددددكاجثاصددددد تتثأ ل دددددك ث        

    دددد يلث سددددت ،ث  ل دددد هتعث ثااث صددددي ثضددددذ ث

  نلددددكاجث  م ددددكثلك نددددوث كمددددوثأسكسددددلث أ  ددددلث

ثثثثثثثثث تن  يدددددددددددددددكث   دددددددددددددددت   تثمثدددددددددددددددوثث  ددددددددددددددد ) 

 ;Anderson, & Sullivan,1993ب

Charoenpong, 2003; Bowen& 

Chen, 2001ث ث لدددددذ عثفانهدددددكثلؤ دددددبث تددددد ث 

 ددددددددد ) ث   دددددددددك  مث  ل ك دددددددددمث تم دددددددددكث تددددددددد ث 

  ث لددددكثاس عم دددد ث;Charoenpong, 2003ب

ثلك   كلاضلدددددددكضدددددددذ ث  نلدددددددكاجث    لدددددددتث    ددددددد  زث

م ددددب   ث     ددددلث  م ددددكث صدددد ) ث  دددد ث  دددد ) ث

وماا  الملاحااظ حاا   ثثث  Hsu et al., 2010ب

النماااا ذل أعاااالا  وجااااود جدلاااااة يطحاقاااااة وف باااااة 

لطحاعاااة العلالاااة حاااا  ا حعااا د الااا لاث  الجاااود    

إذ   بهاااااا  ع اااااا  الااااااولا   القامااااااة   البواااااا ( وأ

يزااايعبل ي اااا الدبازااا   أ اااب القاماااة   البوااا  

   كلث  الجود  ع   الولا   حش م منفصم (

 

مددددلث  نددددك لاثأ ثل دددد عموثأ ددددمثضددددذ ث  ل   ددددم  ث

 لدددك م  ثث تددد ث  ن  يدددكث   دددت   تثلشدددكوثم ددد  ملث 

سددددك ثادددد  ث  دددد  لا ثلدددد لث  بلا ثثح ) دددد  مددددلث

  ددددد ) ث  ددددد  لا ثلددددد لث  بلا سدددددك ثاددددد  ث  ددددد ) ث

   ع  مددددوث  لددددؤ مزثف ددددوثلشددددكوثم ك ددددمثأ ث  ددددمث

م ك دددمث ث لإثا ثمع ددد ثلتدددعث  بلا سدددك ثلؤ دددبث  لاث

لتدددعث  ل   دددم  ث  نهدددكثم دددب زث تددد ) ث ثااثلشددد مث

 ثلددددددددا ثCharoenpong, 2003 لا سدددددددتثب

  ع ادددددددتث  ل ك دددددددمزثلددددددد لث  ل   دددددددم  ث  ث  دددددددتث

يدددددب ث ا ددددد  حث دددددللث   ددددد ) ثل  ددددد ثم دددددرث

أ ل دددك ث  ددد ) ث ث ضدددذ ثمدددكثيلثدددوثف ددد زثمعمف دددتث

ل كيددددتث  دددد ث  ل يددددبثمددددلث  بلا سددددك ث     دددد  ث

  دددددوث   دددددب ث   دددددك  ثاددددد  ث   دددددة  مث  ل ددددد  ملث

  ع  مدددددوث  لدددددذ  لازث تددددد ث  ددددد ) ث ث ا دددددعثمدددددكث

يشددددكوثم ددددرثاض لددددك ث  بلا سددددتث   ك  ددددتث ل ك  ددددتث

يددددك زث ددددب  ث ا  ددددك ثن ددددك  ث  بلا سددددك ث   ددددكل تث

  مثب   دددد  زث ث  م ددددكث ث    لددددتث ث تدددد ثادددد  ثلددددة

  دددد ) ث ا   كلاضددددكث   مددددوثم ددددب زث ددددوث   لآلددددلث

ل  ددد يث  تدددعث  ع  مدددوث    عدددتث  ا هدددكثلددد ) ث

  ث   ل  

 الجمدة المدركة:  -2-1

يلكددددلث صدددد ثيدددد  زث   بمددددتث  لبلا ددددتث

لةنهددكث  ل كلانددتث   ددلثي ميهددكث   لدد  ثلدد لثل اعكلددوث

  يعتددددلثادددد  ث   بمددددتث ثا لا  كلددددوثلإ   ث   بمددددتث

  ث  عدددوثمدددكثابمدددوثDavis et al, 2003:21ب

 ثلعددبثمددلثأ ثددمثet al.,  1990 ثثZeithamlب

      ثاليكاددددددك ثلدددددد لث   ددددددكاث لث   ددددددك ثيدددددد  زث

  ث ي ددددددددددد  ب ثPalmer,2007:564   بمدددددددددددتثب

 ثلإا  دددددددك ثمدددددددبيثSERVAUALانلددددددد اجثب

ل  ددددلثأ ث ددددب ثل  ددددلثم  ت ددددك ث   لدددد  ث تدددد ث

  لدددد  ثأسددددك ث  ي دددد زث  ل    ددددتثلدددد لثل اعددددك ث 

وه ااااذا ام اااا  القااااوم إ  إدباا        ث  يعتددددلث 
جااود  الخدمااة ماا  لحاام النحااو  هااو عم اااة ذهناااة 
يعيمااااد ع اااا  عاااا م ا  أز زاااااا  هماااا    يولعاااا   
            النحااااااااااااااااااااااااااااااااااااااو  وإدبا  ياااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  ( 

(Zeithaml&Bitner,2000.)             
يولعااا   النحاااو  هااااي المعااا ااب المبجعاااااة  أ  إذ

حااااابا  اليع مااااام ماااااع لااااا دا   الن يجاااااة عااااا  خ
الخدماااة والق ح اااة ل مق بناااة    مااا  انتااا  يصااا   فاااي 

    لثايولع النحو  حأنت  يش م النقطة ظبول
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يددددبلا،ث نددددبضكث   بمددددتثفعت ددددك ث لددددكثاددددبم ث ددددوث ثث

 ن   ددددتث عددددب ثمتل سدددد تث ددددبمك ث  لدددد كفتثفددددا ث

  ثي  لهدددكثي دددب ثأ ندددك ث لت دددتث    دددت  ث لت دددتثل  ددد

   بمدددتث ث  دددك زثمدددكثل لدددللث  ت دددك ث   دددبملثلددد لث

  ن يدددوث م دددب ث   بمدددتث ث ) ثمدددبلا ك ث   لددددك لث

  نددددددددد ) ث ت ددددددددد  زثللثدددددددددوثل   لدددددددددك ثا ل دددددددددتث

 م  دددد   تثفهددددلثلع لددددبث تدددد ثل ملددددتث   لدددد  ث

 ت ددددبمك ث     ادددد ث   ددددبملثفددددلث  ينددددباث ك   لأددددتث

  ددده   ثأ ث  دددب  ث  لك يدددتث م هدددمث  عدددكمت لث   

 ثفدددلث لإ دددكفلث  دددذ ثي بمدددوث  عدددكمت  ث ث   دددكا ه

  ت ددددددك ثث ل ه  سدددددد  ك   عكمددددددوثمدددددد ث  ن يددددددوث ث

 & Yenبث)سددد  كلت   ن يدددوث مدددبيثسدددم تث

Lu,2008ث   

لنك   ث ت ثا عثلعلوث  لؤس ك ث  ينبا تث ت ة  مث

 ت ثمبلا ك ث  ن يوثب   ل   ثملثيكن ث ث ملث

لثل اعكلوثف   ثلوثيكن ثأ مثفهلث)ثلميبثأ ثلت 

ل عبيثل اعكلوثملث   ثل ثلاسك وثاي كل تث ت ل  ث

    لثل   هكث  ع  موث  لذ  لازثننيك ث ثأ ثا ث

   مل  ث  ب  تلث تينباث ث ل فمثثل ه   ث

لكن   ي تث ث ل فمثاك ك ثممي تث مك يتث ث ي  زث

   علتث  ل بمتث ثلعكسثي  ن ثي  زث هكث   مث

  ل  ث ن  يك ثل ك ث  ينباث ث  لعن  ث ت ثم  ا ث 

 ا عثمكثابثي لا ث  ث تث  لإ     ث ث يبفعوث ت بي ث

لشكوثاي كللث لثل مل وثم ث  ينباث ثلوثانوثابث

يك  ثمصبلاثلم ي لث تينباث ي صلث لآ ميلث

لك  عكموثم ث  ينباث ث يكملاثلعكم لوث ث ي عبثأ ث

اا لك ث ت    ثل  ثأ ث محثملث   م حث

   ثCharoenpong, 2003ب

 رضا الزبون -2-2

يشدددددكوثلا دددددكث   لددددد  ثمع دددددكلاثأسكسدددددلث دددددلأ   ث

    ددددد ي لث ث مدددددك   ثيددددد ضم ث دددددمأ ث  لدددددك ث

 ;Gale, 1994;Duffy,2003بث   لدددددك نل

Zeithaml & Bitner ,2003ث لاللدددكث)ث 

ي يدددددددبثم  دددددددك ث    ث   لدددددددك ثيدددددددذ ث ن  دددددددك ث

  ل  صددد لثمثدددوثلا دددكث   لددد  ثل ددد وث   دددمثمدددلث

ل ددددتث ث  ددددب ثلا ددددكث    دددد  ث   بلا سددددك ث   ك ي

   لددد  ثثأادددبث  صددد  ث    ددد ي  تث  لهلدددتث ثفهددد ث

 الولا    فولاً ع  م  ابافق   ي   ث   ثزيك ز

 

مددددلث    ددددبث ل يدددد  ثفددددلث   كددددك   ث    دددد ي  تث

   ثBowen&Chen,2001;Oliver,1997ب

 ثChurchill,1995:387 ادددددددددددددبث دددددددددددددمحثبثث

لا ددددكث   لدددد  ث ث   ك ددددتث  ني دددد تثث   ددددلثل صدددد ث

م  ث ثاسدددددد ه ،ث بمددددددتثمع نددددددتث ثمددددددكثلعددددددبث دددددد

 ل ددددمي ث ددددع لاثمؤادددد ثنددددكل ث ددددلث  يددددماثلدددد لث

ل اعدددددك ث   لددددد  ث ث     ث  لدددددبلا،ث لدددددكثيع لدددددبث

 تدددد ث  ل ادددد ث   ددددكللثل ددددك ث   بمددددتث  ث ابمددددوث

 ثلةندددددوث  دددددع لاث  صدددددلثKotler,2009:143ب

لك  ه ددددددتثأ ث   ددددددتث  مددددددوثن   ددددددتثم كلانددددددتثأ   ث

  لنددددد  ثمددددد ثل اعدددددك ث   لددددد  ث  ث لدددددذ عثيلثدددددوث

 دددكثندددكل ثنهدددك لث ت   ددد  ث  دددذ ثي ميدددوث   لددد  ث  م

 علت ددددتثل ددددك  ثمع نددددتث ثللعندددد ثن ددددمثانددددوث لت ددددتثث

ل  دددد  ث     ث  ددددذ ثي دددد ثم ا ددددتث مددددكثي لتددددوث

   لدددد  ثمددددلثل اعددددك ثلددددب لاثفددددلث تددددب ث  ت  ددددتث

 اكيكلوثث ث

 لؤ دددبث  عبيدددبثمدددلث  بلا سدددك ثأ ثلا دددكث   لددد  ثث

ضدد ثم ددة تثا لا ،ثن دد  تث ثي ددب ضكث  م ددكث  دددذ للث

م ددددددددددكث  ن دددددددددد لث ث  م ددددددددددكث    دددددددددد لا ث ث  

  ثفك م ددكث  ددذ للثHsu et al., 2010 ت لدد  ب

ي عتددددلثل   عددددتث م دددد  يث    اعددددك ث  ش صدددد تث

 ت لدددد  ثمددددلثيهددددتث ث  لإ لا ،ث  ددددذ للث ت ددددبمك ث

  ل بمددددتثمددددلثيهددددتثأ ددددميث ثفددددك  ل  ث)ثي كدددد ث

 تددد ثيددد  زث   بمدددتثل  اع دددتث م  ددد   تث ثلدددوث

 دددلثمدددلث ددد  ثمدددكثي  اعدددوثمدددلث   بمدددتث ث ينددد  ث

  م ددددكث  ددددذ للث ددددم لازث يدددد  ث نكصددددمثمك يددددتث

 كصدددددتثلك نشددددد تثل عدددددوث  عنكصدددددمث  لعن يدددددتث

 ت بمددتثمتل سددتثمددلثأيددوثأ هددكلاث  م ددكثث   يددلث

  بيث   ل   ث

 لددكثا ثلا ددكث   لددد  ث)ثي  لددوثاك ددتثم ت دددتثثثثثث

 ثلدددوثل  دددبيمثن ددد لثفكدددوثزلددد  ثي ددد  ثلك ل كلاندددتث

مددلث ددد  ثن ملددوث لعدددكي مثم ددب زث ث لا ددد ثا ل دددتث

   لدددد  ثا)ثانددددوثي   ددددمثا دددد ثم دددد  يك ثثلا ددددك

    اددددد ث ثأاثي  تددددد ثمدددددلثزلددددد  ثلآ دددددمثا ددددد ث

   عددددتثل اعددددكله ث ثملددددكثيي ددددمثليدددد اث  عددددم وث

   ثدددمثل  ف دددك ثمددد ثل اعدددك ث   لدددك لث  دددب ثليددد اث

   عم وث  فلوث ث
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  لعك  دددتثضدددذ ث    دددب ثي  تددد ثمدددلث  ل ددد ا لث ث

ل  ددد  ثأ ثل   دددتث   ددد اث تددد ثأسدددك ث    اعدددك ث

 & ,Anderson  ل  كن ددددددتث ت لددددددك لثب

Sullivan,1993ث   

أمددكث  ل ددب ث لآ ددمث م ددكث   لدد  ث ثي عتددلثلددك  رث

   مندددلث ث   دددذ ثيدددؤ مث تددد ث  ل دددب يلث   دددكل  لث

 ثااثي   دددددم  ثللدددددم لاث   اددددد ث ثن   دددددتث هددددد لاث

يبيددددددبزثأ ثل دددددد لاثمعددددددكي مث   كصددددددتث ددددددبمك ث

لك  بمدددتث  ل بمدددتث ثل ددد  ثل  دددمث   عدددتث  لنكف دددتث

 ث لدددكثيدددنعكسث تددد ثا لا ،ث   لددد  ث ثمدددكثي صدددوث

مددددلثل ددددد لاثفدددددلث   عددددتث  عدددددم وث    دددددبمك ث

  ث ثثثث Churchill, 1995ب

 اددبث)اددد ث  ادددتثلا دددكث   لددد  ثل ) دددوثاض لكمدددك ثث

   دددم  ثمدددلثا دددوث  بلا سدددك ث    ددد ي  تث ص صدددك ث

 ,Andersonك ثا  لازث  اددك ث   لدد  بفددلثم دد

& Sullivan,1993; Charoenpong, 

2003; Bowen& Chen, 2001; Hsu 

et al., 2010ث ضددذ ثمددكثيؤ ددب ث  بلا سددتث   ددلث  

 ث    ددددددلثCharoenpong, 2003أيم ضددددددكثب

  دددددكلاثف هدددددكث  ددددد ثا ثم ددددد  يث  م دددددكث  لمليددددد ث

ملكددددلثأ ثي  ددددلثم دددد  يك ث ك  ددددتثمددددلث  دددد ) ث

 تدددوثلا  دددتثأ ثن دددتث    ددد  ث  ددد ث دددبيث   لدددك لثث ي

  لنكف دددددددددد تث ث فددددددددددلث   دددددددددد كاثا لددددددددددوثأ ددددددددددبث

 ثفددددددلث  بلا سددددددتث   ددددددلثأيم ضددددددكثDuffy,2003ب

 تدددد ثألالعددددتثا ك ددددك ث بم ددددتثلددددة ث  م ددددكث ددددوث

 لة  مثمعن  ث ت ث ) ث  ن  يكث  شم   تث ث

 ثمدددد ثBowen& Chen, 2001  ليددددلثبثثث

ضددددذ ث  ل ددددك ث ثمؤ ددددب  ثلددددة ثلا ددددكث  ندددد ) ث ددددلث

ك ث  ل بمدددددتث هددددد ثللثدددددوثم دددددب ث  يندددددباث    دددددبم

 سكسددددلث عدددد  له ث  دددد ث  ينددددباث لكددددم لاث   عكمددددوث

معدددوث  لإ ددد  ث دددوث ث لدددكثل نددد ثضدددذ ث  بلا سدددتث

ا ثأ ثل   دددمثفدددلثم ددد  يث  م دددكثيدددنعكسث تددد ث

 م   يث   ) ث  ل   لث لشكوثلبلاي لث ثث

 قيمة الزبون : -2-3

وهاااااااي مااااااا  ا زااااااا حة ائزااااااايباياجاة       

 ,Galeل زاااااا  النحااااااو  والاحيفاااااا ظ حاااااا   

(  ولاااد ناااو  الحااا ح و  وااابوب  إعااا د  1994:57

ماا  خاالام  النظااب فااي يوجتاا   إداب  العم ااا    

 خ ق

 ثل دددت  ثا لدددتثم ي ادددتث ت لددد  ثاا ثمدددكثألا   ثلندددك ث

م ددددد زثلنكف ددددد تثم ددددد ب متث ث ا دددددعثلندددددك   ث تددددد ث

ل يهكلهدددددددددددددكث  ع    دددددددددددددتثمددددددددددددد ث   لددددددددددددد  ث

 ث ث ث     لددددددددددددددتثللثددددددددددددددوPayne,1996:176ب

ليلددد   ث   لددد  ث  لبلا دددتث ل  يلدددوث  صدددك  ث

  لندددد   ث صددددك  ث     ث  ددددذ عث  ن ددددك  ث   ددددلث

ل هدددمثمدددلث )سددد علك ث    دددلثل ددده ثفدددلثل   دددلث

أضددددددب حث   لدددددد  ثفددددددلثاددددددك) ث )سدددددد علك  بث

Palmer,2007:211أمددددددكثب  Pride & 

Ferrell,2000:365ددددم ث ددددلثا لددددتث   لدددد  ث   

ثلةنهددددكث     ددددبيمث  ل  دددد  لثمددددلثا ددددوث   لدددد  

 تي   دددبثم كلاندددتثمددد ث  كتددد ث   بيدددبثا لدددتث  لنددد  ث ث

 ضدددلثلعنددد ث  ي   دددبث  ل    دددتث ت لددد  ثم م ادددك ث

منهددددكث  كتدددد ث   ددددلثي  لتهددددكث   لدددد  ثفددددلثاددددم لا ث

  شددددم  لث  لك  ددددك لثيلكددددلث   دددد  ث  ث    لددددتثضددددلث

 لت دددددتث  ل كلاندددددتث   دددددلثي ميهدددددكث   لددددد  ثلددددد لث

  لنيعددتث  ل    ددتث ددوث   كتيددتث   ددلثي  لتهددكثل دد  ث

لا ث  شددددم  لث ث فددددلثمعددددموثاددددبيثهلكث ددددلثاددددم 

 ثثللدددددددم لازثفهددددددد ثثIbid:366    لدددددددتثأ دددددددب ثبث

اكيددددك ث   لددددك لث كددددلثثلك شدددد ثأيددددتثصدددديك ثأ ث

مل دددد   ثي  لهددددكث   لددددك لث ث لكدددد  ثأ ثددددمثاددددبلازث

  ت ث   نكفسث ثث

 لدددذ عثلكددد  ث    لدددتثمن ددد لاثمعمفدددلثبأ لا  دددل ثث

يع لدددبث تددد ثمدددبلا ك ث   لددد  ث ث  ث   لددد  ثضددد ث

تث  دددددد سث  لن لددددددتث ث ضددددددذ ثمددددددلثي ددددددب ث    لدددددد

 ثGale, 1994:95 ت دددوثبث   لن ددد لاثا  لدددب

ل   ددددوث ث  ث    لددددتث   دددد ثمددددكثل بمددددوثمددددلثمندددد  ث

 ت لددد  ث ثلدددوثضدددلثمدددكثي صدددوث ت دددوث   لددد   ثث ث

 ثفددددلثضددددذ ث  ل ددددك ثKotler,2009:410 يشدددد مثب

  دد ثا ث    لددتث هددكثألعددك ثم عددب زثمددلث يهددتثن ددمث

 ث ك ي دددددتثث ي لك  دددددتلكددددد  ثبث    لددددد  ثادددددب

وام اا  ل منظمااة أ  يناااد القامااة    ي ددتث ث    

المدب ااااة ماااا  لحاااام النحااااو  ماااا  خاااالام  اااالاث 

 -هي م ازيباياجا  

ناااااا د  القاماااااة عااااا  طبااااااق يخفاااااال  -6-3-1

 ازاااايباياجاة ( Porterأو ماااا  ازااااما    الزااااعب  

ع اااا   الازاااايباياجاةلااااا د  ال  فااااة  ويعيمااااد هااااذ  

 الوصوم ال ثم  خلام ائني لال  ل  يخفال
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 اا صك يك ث      

ل يددد  ثلكدددك   ثم دددك بزث   لددد  ث تددد ثث-2-3-2

   ددددبمك ث   ددددكنبزث ثمدددد ثل ددددك ثسددددعمث  عددددم وث

لل ددددد  يثمعددددد ل ث يددددد  ثمشدددددكلا تث   لددددد  ثفدددددلث

  ل دددك مث   لككسددد ث ثللدددكثي تدددوث   كدددك   ث تددد ث

  لددددددبيث   ع ددددددبثمددددددلث دددددد  ثل ندددددد ث  لشددددددك وث

     صع لك ث   ا تث 
زيددددك زث  ي   ددددبث  ل بمددددتث ت لدددد  :ثلعلددددوثث-2-3-3

  ع يددد ثث  لن لدددك ث تددد ثزيدددك زث    لدددتث  للدددكفت

 ) ث   لدددد  ث   دددد ثليلدددد  لوث   ث  لنكف دددد لث

 ثمدددددلث ددددد  ثأسدددددك   ثم ن  دددددتثمثدددددوثبلدددددبلاي ث

سددده  تث   صددد  ث  ددد ث   بمدددت ث بمددددتثث   لدددك ل 

 أ ثأ ثم ث 

ا ثأ لا ،ث   لدددد  ث ت  لددددتث   ددددلثي صددددوث ت هددددكث 

مدددلثا دددوث  لن لدددتثلل ددد  يثأ تددد ثمدددلث  لنكف ددد لث

ي  ددددددلث ) ث   لدددددد  ث ث أ ددددددكلا ث  عبيددددددبثمددددددلث

 ث  ددددد ث   عدددددتث  ع ادددددتثلددددد لث  ددددد ) ث  بلا سدددددك

 Mascarenhas et     لددتث لصدد لازثم ك ددمزب

al ., 2006; Bowen& Chen,2001ث ث 

 لدددكثأ دددكلا ث لا سدددك ثأ دددميث  ددد ث  ع ادددتث  دددمث

 Oliver  ل ك دددمزث دددلث ميدددلثلا دددكث   لددد  ب

,1997; Pleshko& Baqer, 2008ثااث  

أ ث  دددد ) ث   ددددت  لث لؤ ددددمب تع اتث  ل دددد لمزث ث

  لشدددد ميك ث ث     صدددد ك ث   ددددلثي ددددبمهكث زيددددك زث

   لدددك لث ادددكلاله ث أادددم نه ث  ثلنددد  ث دددلثا   دددك ث

   لددددك لثلددددة ث    لددددتث   ددددلثي دددد تلهكثمددددلثم هدددد ث

 بمددتثم ددب ثأ ثددمثمددلث ل ددتث    لددتث   ددلثي صددوث

 Mascarenhas et al ت هددكثمددلث  لنكف دد لثب

  ث لدددذ عثلكددد  ث    لدددتث  لبلا دددتثمدددلث2006 ,.

 كمدددوثادددمجثي  دددلثث يهدددتثن دددمثلعددد ث   دددكاث ل

 ,.Yi et al  دد ) ث يلددللثن ددكحث   لددك ثب

  ثااثا ثا لا ،ث   لدددددددد  ث   لدددددددد  ث ت دددددددد  ث2003

 لإي لك  ددددتث   ني دددد تث   ش صدددد تث   ددددلثي ددددبمهكث

  يندددباثل  دددبثان  دددك ثاي دددكللثيبفعدددوث  ددد ثلكدددم لاث

   عكمددددوثمدددد ث  ينددددباث نشددددمث    ددددكلا ث لإي كل ددددتث

 لآ ددددميلث ث  لإصددددم لاث تدددد ث    ددددك ثفددددلث  ينددددباث

ا دد ث دد ث تدد ثمنددوث دد    ثسددعميتث ث لددكثيلكددلث

أ ثي دددددددب ث  ل  مادددددددك ث   شدددددددكك  ث  ددددددد ثا  لازث

  يندددباثلشدددكوثم ك دددمث   ددد يمث   دددبمك ث  ينبا دددتث

   Bowen& Chen,2001ب

 أضل تث ) ث   ل  بن كلاث   )  ثثث:ث-3

يلكددددلثصدددد ك تثأضل ددددتثث  دددد ) ث ددددللثث

 أ مثم  ت تثم  ن  تثملثمك نكلوث  م   تث

 

   دددددلثلشدددددكوثاتددددد ث  يكدددددمث    ددددد ي لث يددددد ضم ث

 ثKotler&Armstrong,2007  لعكصددددددددددددددددمثب

 ثف ددبث)ثي  تدد ث  نددك ثلددة ثلا ددكث   لدد  ث  ) ددوث

لعددبثمددلثأ ثددمث  لصدد ت ك ث دد   ك ثفددلث   ل ددك ث

 لدددددددكث هلدددددددكثمدددددددلثأضل دددددددتث   دددددددمزثث    ددددددد ي  تث 

 ث ث لدددددكثأندددددوثيلثدددددوثاسددددد م ل   تثDuffy,2000ب

لايك يدددتثلع دددلث  لن لدددتثادددبلازث تددد ث   ك  ددد ثمددد ث

   ددددم حث    لأ ددددتث ث م  يهددددتث  لنكف ددددتث   ددددك زث

 Aydin   & Ozer ;لددد لث  لن لدددك ثب

  ث لددددذ عثفةنددددوثيلكددددلثا ثي ددددك ث ددددلث ) ث2004,

   لدددد  ثضدددد ث كيددددتثث  نشددددك ث    دددد ي لث أسددددك ث

كلاسددد وث ث  دددوثأضل دددتث  دددميث)ثيلكدددلثاصدددمضكثمل

 ددددددللثسدددددد كاك ثل دددددد  تث ثا)ثأنددددددوث)لددددددبثمددددددلث

 لإ ددكلازث  دد ثأضل  ددوث  دد ث ددللث  ل ددك) ث لآل ددتثث

 Anderson& Sullivanبث-:ث

,1993;Duffy,2000  

 -:ث )للزيك زث  ع   بث:ث ا عثلنك   ث ت ثث-3-1

زيدددددك زث  ع   دددددبثمدددددلث ددددد  ثزيدددددك زثث-3-1-1

 دددددم وثيدددددبيمزثلث دددددتث لإنيدددددكاث:ثا ث تدددددلث

   لدددد  ث ث لنددددك ث  اددددتثمدددد ث   لدددد  ثيددددبف ث

   لدددددد  ث  يددددددك زثمشدددددد ميكلوثمددددددلث ددددددم وث

  لن لدددتث ث ي تدددلثاصدددتث   دددمثمدددلثم ي دددتث

   لددد  ث ث يعلدددبث  ددد ثل  يدددتثأ  صدددمث  ع ادددتث

 ل لث  لن لتث    ل   

يدد  ثزيددك زث  ع   ددبثمددلث دد  ث  م  ددتثث-3-1-2

لددددبف ث دددد  زثسددددعميتث:ث نددددبمكثيكدددد  ثضنددددك،ث

مدددتثأ ثمن لدددتث ث مدددلث  لدددمييثأ ثيكددد  ث ع 

 هدددذ ث  ددد ) ثسدددلتث كصدددتثل لددديثلكسددد عب  ض ث

 دددبف ثأسدددعكلاثأ تددد ث  دددم  ث دددبمك ثا  ثا لدددتث

 أ ت  

 لدددكثا ث )ا يدددك ثلك  لدددك لثي يدددبثمدددلثث-3-1-3

  ع   دددبث:ث  ث   لدددك لث  دددذيلث دددبيه ث ) ثاددد  ث

سددد ك  ث هددد ثف دددمزثا دددكزثأ ددد  ثمددد ث دددم وث

 ثلع ادددد ه ث  لن لددددتث ث سدددد     ث ي ددددمزثأ دددد 

مدد ث  لن لددتث ثللددكثي تددوثمددلثمددبيث  ددب لا  ثأ ث

 ) دددد م  ث  ندددددكل ثمددددلث   لدددددك لث  دددددم    لث

لك)ن دددد ك ثمدددددلث دددد  ث  لشدددددك  ث  يم يدددددتث

 ل  ددددددددددددددددددد رث لإيدددددددددددددددددددم     ث ادددددددددددددددددددبث

( الاااااا  أ  المنظمااااااة   Duffy,2000أ ددددددكلاب
 م  خلام  %(85يناد أبح حت  حنزحة  

 



 ... مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية ...  المجلد السادس  / العدد الثالث    عبد الرسول وافتخار 

 

 33 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

  ثملثزلك نهك %5ك زث ا يك هكثلن  تثبزي

أسددددت  ث   يدددد  ث  كتدددد ث:ث يكدددد  ثا ددددعثث-3-2

 -ملث   ثمكثيةلل:ث

ل يددد  ث تددد ث )ا يدددك ث:ث ن يدددكوثث-3-2-1

م ددددددد  يثف دددددددب  ث   لدددددددك لث ث   دددددددذ ثي تدددددددوث

 ن يدددددكوثسددددد  يث  ل  عدددددك ث ث لدددددكثأ ثن دددددتث

    ددددك ث مم ا ددددتث   لددددك لثسدددد  توثمددددلثاكيددددتث

  ددددتث  لكتيددددتث ث  لن لددددتث  دددد ث   ددددم م ث   م ي

 ينيددددددلث   كيددددددتث  دددددد ثاسدددددد م ل   تثل ددددددع مث

 لنكف  ت ث

 ن يدددددكوث تددددد ث    دددددك ث   لدددددك لثث-3-2-2

   دددددب ث:ثمدددددلث   دددددت   ك ث  لشددددده لازث   دددددلث

ي دددددبيهكث   لددددد  ث  لددددد   لثمدددددلثنشدددددمث  كتلدددددتث

  لن  ادددددتث   ب كيدددددتث  ل كن دددددتث ث لدددددكثيعلدددددوث

ل ددددبي ثل صدددد ك ث ت لددددك لث  ل  لتدددد لث ث لا  ث

 دددبمك ث  لن لدددتث ث   صددد ث     دددكلا ث دددلث

ل يدددددد  ث تدددددد ثل دددددد  ث   دددددد اث:ثث-3-2-3

فلددد  ث دددلث   دددت   ك ث   دددكل تث ثفدددة ث يددد  ث

لاأ ثمددددك ثزلددددك نلثيعنددددلث يدددد  ث ددددب ثمددددلث

   لدددك لث  م  ددد  لث   لددد    لث ث ضدددؤ) ثمدددلث

  ل  لددددددددوثأ ثيك ندددددددد  ثمصددددددددبلا  ث  لددددددددب  ث

  )ل كدددددددكلاث ث لدددددددكثيعلتددددددد  ث تددددددد ثل دددددددبي ث

ثم  ماددددك ثا لددددتث   دددد يمث ددددبمك ث  لن لددددتث 

 لدددكثأ ثيلكدددلث )سددد يك زثمدددلث دددكك يث   لددد  ث

فدددلثل ت دددوث  ع ددد  ث لكدددك   ثا   دددكلاث   ددد ا ث

أمددددكث   لكدددد لثفهدددد ث لآ ددددمثمصددددبلاثمهدددد ثمددددلث

مصددددك لاثل يدددد  ث  كت   نددددوثيعنددددلث يدددد  ث

  ددددتثلدددد لث   ددددمف لث ثلك  ددددك لثأ ث   لدددد  ثاددددبث

ي   ددددوث كفددددتث   ددددبمك ث   بيددددبزث   ددددلثل ددددبمهكث

  لن لددددددتث ثملددددددكثي تددددددوثمددددددلث تدددددد ث    دددددد ث

   ددد يمث  تددد ث    دددكلاث  عدددم وث   ددد ا تث  

 فلثمماتتث    بي ثأ ثا تهكث 

يشدددكوث   لكددد لث  دددكلا  ث سددد م ل   كثا ثا لدددتثث-3-3

  ت كث ت ل  :

فعنددددددبمكثل دددددد  ا ث    ددددددكلا  ث    ددددددب  وثأمددددددك ث   ث

   لددددددد  ث ثفةنددددددددوثي ددددددددذ مث ) ددددددددوث تلن لددددددددتث ث

 ص صدددددك ث ندددددبمكثيدددددبلا،ثا لدددددتثأ  دددددمث ثأ ثدددددمث

 لدددذ عثلكددد  ثثكف ددد ل م  لددتث لدددكثي  اعدددتثمدددلث  لن

  علت ددتثاك لددتث تدد ثا لا  ددك ث   لدد  ثبثمددكثأ لا ددوث

 مددددكثاصدددددوث ت دددددوثفعددددد   ثا ددددد ثللثدددددوث    لدددددتث

ثوالنحاااا    هناااا  أ  ااااب احيماااا لا ئدامااااة  ت لدددد  ث 

خصوصااااا ً عناااااد   العلالاااااة والازااااايمباب حتااااا   
 و ا 

 

مددددكثأ   دددد وثبثيدددد  زث ثلا ددددكث ثمنددددكف ثأ ددددميث ث

مي ث ثييددد اثمدددكثابمدددوثمدددلثبثن ددد  ث لكدددك   ثأ ددد

 أ ثل ص وثا لتثأ  مث 

 الإطار العملي للدراسة
 دراسةمقاييس ال-1

    لب ث  بلا ستث   ك  تث ت ث  ل كي سث لآل ت:

م  ك ث     زث  لبلا تثثث 

م  ك ثثلا كث   ل  ث 

م  ك ث    لتث  لبلا تث 

  ثم  ك ث ) ث   ل 

ادددددبثلددددد ثلصدددددل  ثثضدددددذ ث  ل دددددكي سثثفدددددلث ددددد  ثث

ك ث  ل دددكي سث  صددد  ث   ددد ك م ميتث   ددد يمث لنددد

 ل ددددك ث ا ددددعثمددددلث دددد  ث    ددددكلاثصددددباث   ددددك ث

أ    ث    دددددددك ث  ل ددددددد  بمتثلك   لدددددددك ث تددددددد ث

   دددمث  ن ميدددتث   دددكل تث   دددلثل ددد ثث دددوثمدددلث

لتدددددعث  ل   دددددم  ث فدددددلث ددددد  ثم ل  دددددتثمدددددلث

 ث   دددلث2,3  لؤ دددم  ثم  ددد تثفدددلث   دددب   لثب

لكشدددددد ث ددددددلثصددددددباث   ددددددك ث  ل  ددددددك  ث اددددددبث

ك ث تددد ثصدددلل ثيل ددد ثم دددكي سث  بلا سدددتثلك)  لددد

     لكسلثث(Likert)م  ك ث

RMSEA=0.035, IFI=0.978, CFI=0.977, 

NFI=0.973, GFI=0.922, x2
(96 df) =405.9638 

(p = 0.00) 
 

 اددددبثلم  ادددد ثادددد  ثمعكمددددوث م ن ددددكخث  يددددكثلدددد لثث

م    دددددددتثااصدددددددك  كثفدددددددلث ضدددددددلثث(0.89-0.79)

    دددد  ث لإ  لايددددتث    ددددت   تث) ثا ل هددددكث   ددددمث

 ث(Nunnaly&Bernstein,1994)ث(0.75)

ح لايزااا ق      دددلثلدددب ث تددد ث  ث  ل دددكي سثل صددد 

معكمددددددوث  ث ددددددك ثث لددددددكثلدددددد ثاسدددددد  ب  ث الااااااداخ ي

  لم ددددد 
1
ث دددددوثلكددددد  ث    لدددددتث  ل    دددددت   دددددذ ثث

  ث ث0.70م ك يتثأ ثأ  مثملثب
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ث(2)يب  ث

ث   ا ك ث  ث   زمعكم  ث  ث ك ثث 
 

 

 

 

 

 

 

ث ت ثن ك  ث   كس تثلك)  لك   لصبلاث:ثملثا ب  ث   كا ث   

 

 

 

 

 

 

ث 3   ب  ثب

ثن ك  ث    كلاثصباث   لكي 

الجمدة  المتغير 

 المدركة
القيمة  رضا البوم 

 المدركة
 ولاء  البوم 

    0.88 الجمدة المدركة 

   0.81 0.45 رضا البوم  

  0.80 0.31 0.37 القيمة المدركة 

 0.83 0.15 0.17 0.21 ولاء  البوم  
ث

 إعداد الح ح    ح لاعيم د ع   ني    الح زحة  المصدب م م                           

 

 

 

 

 

 

 

 المتغيرات 

ت
را
ةق
ال
د 
عد

 

 

 المقياس مصدر

 

 الرمب

معامل 

كرونباخ 

 الةا 

معامل 

صدق 

 التقارب

معامل 

الثبات 

 المركب 

 Zeitham et al., 2003 PQ 0.77 .79 .72 6 الجمدة المدركة 

 Yang& Peterson,2004 CS 0.83 .77 .79 6 رضا البوم  

 Sa´ nchez et al., 2004 PV 0.82 .75 .83 7 القيمة المدركة 

 Yi& Jeon ,2003 10 ولاء  البوم  
CL 0.79 .765 .81 

ا ددد ث  بلايدددتث   دددلثل   فدددلث ل  دددكلا ثف هدددكث  لؤ دددم  ث  ل عدددب زثأمدددكثمؤ دددمثصدددباث    دددكلا ث   دددذ ثثيؤ دددمثث

 ث ثأ ثأ ثف دددم  ث  ل  دددك ثأ ثألعدددك  ثثل دددع ثا ددد ثا دددك ثنيدددسث   ن دددتث  ليكض ل دددتث ث  تلدددكث كنددد ث تل  دددك

ااثل ددد لثلدددة ثيل ددد ثمؤ دددم  ثنيدددسث  ل  دددك ثم  كلالدددتثلشدددكوث   دددمث تلدددكث  ثا دددعث تددد ثمصدددب ا تث    دددك ث ث

  لع كلايدددتث   كصدددتثلكدددوثف دددمزثمدددلثف دددم  ث  ل دددكي سث كنددد ثمعن يدددتث ندددبثم ددد  يثث ت شدددع ك   tاددد  ثب

 ث ثملدددكثيدددب وث تددد ثل  دددلثأادددبثمؤ دددم  ثصدددباث    دددكلا ث ث يلثدددوث   دددبث   نددد ث  ل  ددد  ث ت  دددكيلث0.01ب

 ث ثااث هددمثلددة ثيل دد ث  ل ددكي سثاددبثاصددت ث تدد ثل ددكيلثأ تدد ثمددلث   ددبث0.5  ل دد  مجث تل  ددك ثم ددب لاثب

   ل    ث 

 

أ ثم   ددددميلث لدددد ث   ة ددددبثلصددددباث   لددددكي ثث تل ددددكي سثمددددلث دددد  ث ا  ددددك ثمملدددد ثمعكمددددوث )لال ددددك ثلدددد لث

   ددددذ ثي دددد ثأ ثيكدددد  ث اددددوثمددددلثمعددددب ث    ددددكيلث  ل دددد  مجثل نهلددددكثث ث لددددكثلدددد ث لإ  لددددك ث تدددد ثاسددددك   ث

ااصددددك  تثم  بمددددتث ثمثددددوث    ت ددددوث  عددددكمتلث      ددددب ث ف ددددكاث نلدددد اجث  لعك  ددددتث  ه كت ددددتث    ددددلثأيلعدددد ث

تث  لعكصددددمز  بلا سددددك ث لإين  ددددتث تدددد ثلاصددددكن هكث  ا هددددك ثلا   كلاضددددكثمددددلث اددددب ث  نلددددكاجث لإاصددددك  
1
ث

ل ددد  ث تددد ث    دددكلاث    دددكللثلددد لثثنلذيدددتث  لعك  دددتث  ه كت دددت فكدددمزثث  Bagozzi. & Yi, 1988:80ب

مصدددي فتث    دددكيمث تل   دددم  ث  ب  تدددتثفدددلث    ت دددوث   لصدددي فتث  ل تتدددتثفعددد  ثمدددلثا دددوث  نلددد اجث  لي دددموث

كثفعدد  ثمددلثا ددوث  نلدد اجث   ددذ ثي ددب ث  اددك ثمع نددتثلدد لثضددذ ث  ل   ددم  ثب  لصددي فتث   ددلثيدد  ث سدد ه  ه

ث  ددددددذ عثي ددددددللثضددددددذ ث  سددددددت  ثفددددددلثلعدددددد ث  ا ددددددك ثلنلدددددد اجثل ت ددددددوثلن ددددددتث    ددددددكيمث  لي ددددددمو 

   Covariance Structure Analysisب
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 ددد  ثيعدددبث سددد  ب  ثضدددذ ث  سدددت  ثللثكلدددتث  هدددذ ث  

لمضندددددددتث تددددددد ث  صدددددددباث  ددددددد  اعلثأ ث  علتدددددددلث

  تع ادددددددك ث  لي م دددددددتثلددددددد لث  ل   دددددددم  

  Anderson & Gerbing, 1988:429ب

  يعددددددددبث    ت دددددددددوث  عددددددددكمتلث      دددددددددب 

 ثConfirmatory Factor Analyzesب

أادددبثل    دددك ثنلددد اجث  لعك  دددتث   نك  دددتث لعكدددسث

كشددددددكفلثي دددددد يث    ت ددددددوث    ت ددددددوث  عددددددكمتلث )س 

  عدددددكمتلث      دددددب ث  يمصدددددتث   بيدددددبث     دددددكلاث

صدد تثنلددكاجثمع نددتث ت  ددك ث    ددلثيدد  ثلنك هددكثفددلث

؛ث ل لثددوث لإيددم    ث  دد  ثأسددسثن ميددتثسددكل ت

  ل  عددتثفددلث    ت ددوث  عددكمتلث      ددب ثفددلثل بيددبث

   ددددذ ثث-  نلدددد اجث   نددددك لث-  نلدددد اجث  لي ددددمو

 ل   دددددم  ثي كددددد  ثمدددددلث  ل   دددددم  ث  ككمندددددتثأ ث 

 ضدددد ث   ددددمث  ل كسددددتثأ ث  ل   ددددم  ث   كلاي ددددت

 Chan etبللثدددوث  لعدددك ث  لي م دددتث تل  دددك 

al., 2007 .فددددلث دددد  ث ف ددددم وث    ددددكللثث 

لدددد لثمصددددي فتث    ددددكيمث تل   ددددم  ث  ب  تددددتثفددددلث

    ت دددددددوث   لصدددددددي فتث  لي م دددددددتثمدددددددلثا دددددددوث

  نلدددد اجثب  ل دددد هتكتثمددددلثا ددددوث  نلدددد اج ثلندددد  ث

يدددد  زثضددددذ ثث  ددددتث تدددد   عبيددددبثمددددلث  لؤ ددددم  ث  ب

  ل كل ددددتث    ددددلثيدددد  ثا دددد  ث  نلدددد اجث  لي ددددموث

 ت  كنددددك ثأ ثلافلددددوثفددددلث دددد  هكث    ددددلثلعددددمحث

 .Bagozziللؤ ددم  ثيدد  زث  ل كل ددتث منهددك:ثب

& Yi, 1988:80  

ن د تثلد لثا لدت  χث2ث ث  df   لايدك ث   ميدتث

لدددددب ث تددددد ثا ددددد  ثث5 اا ث كنددددد ثأادددددوثمدددددلث

لددددب ثث2  نلدددد اجث  كددددلثاا ث كندددد ثأاددددوثمددددلث

أ ث  نلددددد اجثم دددددكللثللكمدددددك ث ت  كندددددك ثث تددددد 

 ضنددك،ث  عبيددبثمددلث  بلا سددك ث     دد  ث   ددلث

ثχ ل دد  ب ثم دد  يث ) ددت  لؤ ددمث  دد  زثث2

  ل كل ددددتث ضددددذ ثم  دددد  ثفددددلثاك ددددتث  ع نددددك ث

   ددددددمزث    دددددد ثأ ث نددددددبمكث)ثنم دددددد ثفددددددلث

م كلاندددتثنلدددكاجثلنك  دددتثم  تيدددتث دددنيسث    كندددك ث

ا ددد ثل دددة مثضدددذ ث    لدددتثل  ددد ث  ع ندددتث  دددذ عث

لدددددددبث أ ثيؤ دددددددذثفدددددددلث )   دددددددكلاثلعددددددد ث)

   لؤ م  ث   ميث    زث  ل كل تثل كن ث

 

ن  تثل لثا لت  χلايك ث   ميتث2ث  . 

مؤ ددمثا دددلث  ل كل دددت Goodness of 

Fit Index (GFI)ي دد سثم ددب لاث    ددكيلثث :

ميدددلث  نلددد اجثفدددلث  لصدددي فتث  ل تتدددتث دددلث 

م  ددد  ث  بلا سدددتث ضددد ثثلدددذ عثيندددك مثمملددد ث

معكمدددددددوث )لال دددددددك ث  ل عدددددددب ثفدددددددلثل ت دددددددوث

 ثث0 )ن دددب لاث  ل عدددب ث ل دددم  حثا ل دددوثلددد لثب

 ث لشددد مث    لدددتث  لمليعدددتثلددد لثضدددذ ث  لدددبيث1

ا ددددد ثل دددددكللثأفلدددددوث تنلددددد اجثمددددد ثل كندددددك ث

 .  ع نت

مؤ ددمثيددذلاثم  سددرثمملدد ث    ددةث    مي ددل: 

Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA)ث ضدددددد ث:

مدددددلثأضددددد ثمؤ دددددم  ثيددددد  زث  ل كل دددددتث اا ث

فةادددوث  ثا دددعث تدددد ثأ ثث0.05سدددك  ثا ل دددوث

  نلدددد اجثي ددددكللثللكمددددك ث    كنددددك ث اا ث كندددد ث

  ثث0.08 ثث0.05    لددددددتثم صدددددد لازثلدددددد لث

ا دددعث تددد ثأ ث  نلددد اجثي دددكللثلبلايدددتث   دددمزث

ل كنددددددك ث  ع نددددددتثأمددددددكثاا ثز   ثا ل ددددددوث ددددددلث

 .لاف ث  نل اجف   ثث0.08

  ل   يدددددددددبزث  ل كل دددددددددتثمؤ دددددددددم   

Incremental Fit Indexes:ث ضدددددل

ث  نلدددد اجثم كلانددددتث تدددد ثل ددددبيمضكثفددددلثلع لددددب

 Null    صدديم ث  نلدد اجثمدد ث  لي ددمو

Model  ث كمدددوث يددد  ثف دددوثياي دددموث   دددذ

ث  ل   دددددم  ث دددددوث ت دددددوثل شددددد  ث  ادددددبث دددددك 

   ل كست

لع ددكلا ث  ل كل ددتثمؤ ددم   Normed Fit 

Index(NFI):  ثضدددددددذ ثا لدددددددتثل ددددددم  ح

ث    لددددددددتث لشدددددددد م ث1ث ث0بثلدددددددد لث  لؤ ددددددددم

ثأفلددوثل ددكللثا دد ث  لددبيثضددذ ثلدد لث  لمليعددت

ثفدددلثلع لدددبثضدددل ث  ع ندددتثل كندددك ثمددد ث تنلددد اج

ث  لي ددددموث  نلدددد اجثم كلانددددتث تدددد ثل ددددبيمضك

ثف دددوثياي دددموث   دددذ    صددديم ث  نلددد اجثمددد 

ث ددددوث ت ددددوثل شدددد  ث  اددددبث ددددك ث كمددددوث يدددد  

    ل كستث  ل   م  
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ل ددكلا ث  ل كل ددتثمؤ ددم   Comparative 

Fit Index (CFI):ثضدددذ ثا لدددتث ل دددم  ح

ث    لددددددددتث لشدددددددد م ث1ث ث0بثلدددددددد لث لؤ ددددددددم 

ثأفلددوثل ددكللثا دد ث  لددبيثضددذ ثلدد لث  لمليعددت

 .  ع نتثل كنك ثم ث تنل اج

ل   يدددبث  ل كل دددتثمؤ دددم   Incremental 

Fit Index (IFI)ثضدددذ ثا لدددتث ل دددم  ح:ث

ث    لددددددددتث لشدددددددد م ث1ث ث0بثلدددددددد لث  لؤ ددددددددم

ثأفلددوثل ددكللثا دد ث  لددبيثضددذ ثلدد لث  لمليعددت

  ثنت  ع ثل كنك ثم ث تنل اج

ثأ ثمعددددد لثنلددددد اجثيددددد  زث تددددد ث   كددددد ث  ندددددبثث

ث ت هدددكث   صددد  ثيلكدددلثنلدددكاجث دددبزثلددد لث  ل كلاندددت

ثأفلددددوثأ ثم ا ددددتثي دددد ث    كنددددك ثنيددددسثمددددل

ث  عدددددكمتلث ت ندددددك ثم كل  دددددوثا ددددد ثمدددددلث  نلدددددكاج

ثم  دددددددد  ث تل   ددددددددم   ث  لددددددددلنلبث     ددددددددل

ثأفلدددوثل ددد فمثي ل ددد ث  دددذ ث  نلددد اجثضددد ث  بلا سدددت

ثاصدددددك  ت لإث  لؤ دددددم  ثمدددددلث دددددب ث   دددددمثاددددد  

ثمؤ ددمث دد  ثفددلث   كدد ثيدد  ث )ثم  لعددتث   ددكل ت

  .أ ثمثأ ثمع ل

ثا دددلثاا ث      دددب ث  عدددكمتلث    ت دددوثاك دددتث فدددلث

ثيددددد  زثمؤ دددددم  ث تل  دددددك ث  لي دددددموث  نلددددد اج

ثصدددباث تدد ث   كددد ثيلكددلثفةندددوث  ل    ددتث  ل كل ددت

ث    ت دددددوثاك دددددتثفدددددلثألعدددددك  ثصدددددباثأ ث  كلا لدددددو

ث ددد  ثفددلثت  ثكن ددث  بلايددتثمددلث      ددب ث  عددكمتل

ثلعددددددمحث    ددددددلث  لع كلايددددددتث )ن ب لايددددددتث   ز  

ث  ل   دددددمث تددددد ث   شددددد  ثأ ث  صدددددباثللعدددددكم  

ثيدددد  ثمع نددددتثا لددددتثل بيددددبثيلكددددلث ضنددددك ث  كددددكمل

ثيلكدددلث  دددذ عث  نهدددكثل دددوث   دددلث   شددد عك ثلافددد 

ث  ن ددد تث ددد  ثفدددلث  ع دددكلا  ثصدددباث تددد ث   كددد 

ثلددددة  مثلدددد لث  يددددماث ) ددددتثا دددد ث لشدددد مث   ميددددت

ث  صددديم ث    دددة  م ث)ن دددب لا  ث  ددد ز بث  ع دددكلاز

ثمعدددك ثثلدددك ل ك لث   دددذثلددد ث   دددك لث    ددد ث فدددلث؛

ثيلكددددلث)ث   ددددلث  ع ددددكلا  ثلعدددد ث  يدددد  ثن ددددم  ث

ثلدددم م ثلعددد ثفدددلثث– هدددكث   ميدددتث  ن ددد تثل بيدددب

ثا لددددتثل بيددددبث لدددد ث–ث      ددددب ث  عددددكمتلث    ت ددددو

 Chan etب ت شددد  ثأ نددد ث  دددبث 0.3بث   شددد  

al., 2007:55  ثث 

 ت المصةية ء االإحصا  -2

   سدددددددك ث (4)ي اددددددداثفدددددددلث   دددددددب  ث

    ددددكل تث ث  )ن م فددددك ث  لع كلايددددتث مصددددي فتث

 )لال ددددك ث  ددددب  تلث ل   ددددم  ث    دددد ث ث  ددددك)للث

:- 

 جمدة الخدمة المدركة  -1 -2

ث لبلا ددددت ث   بمددددتثيدددد  زاصددددوثم   ددددمث

 لددكن م حثث(3.58) تدد ث سددرثا ددكللث ددك ثلتدد ث

ثا ددددد ملدددددكثيشددددد مثث. (0.39)مع دددددكلا ث دددددك ثلتددددد ث

  دددد  لا زثل صدددد  ثف دددددم  ثث لإيكلددددك  ن دددد ك ث

ضدددذ ث  ل   دددم ث يدددب ث   سدددرث    دددكللث  عدددك ث هدددذ ث

  ندددتثثأفدددم  ا دددوثثاليدددكاثمدددل  ل   دددمث تددد ث يددد  ث

ي ددددبمهكث  عددددكمت لث   ددددبمك ث   ددددلثثث    دددد ث ل ددددك 

 دددددبمك ث  نهدددددكثلت دددددلثاكيدددددك ثفدددددلث  يندددددباث  

  ندد ) ثمددلثيكندد ثن كفددتث  ل عدد ث    هدد  ث   ددلث

  ث  ل ذ  تثملثا وث  عكمت لث

  رضا البوم     -2-2

 تددد ث سدددرث لا دددكث   لددد  اصدددوثم   دددمث

 لدددكن م حثمع دددكلا ث دددك ثث(3)ا دددكللث دددك ثلتددد ث

ثايكلددددك  ن دددد ك ثثا دددد  ثملددددكثيشدددد مث(0.52)لتدددد ث

  نددددتث    دددد ث  دددد  لا زثل صدددد  ثف ددددم  ثضددددذ ث

ل   دددددم ث يدددددب ث   سدددددرث    دددددكللث  عدددددك ث هدددددذ ث  

ثث  نددتث    ددد ثثأفدددم  ا ددوثثاليددكاثمدددل  ل   ددمث تددد ث

ل يددد  ثال كضدددك ثاي كل دددتثا ددد ثيت دددلث  يندددباث دددوث

ل اعددك ث  ندد ) ث لددكثضدد ثم تدد  ث فهدد ثيشددعم  ث

  ثلك  ه تثملث   بمك ث  ل بمتث ه ثفلث  ينبا

  القيمة المدركة  ثث-2-3

 تدددد ث )   لددددتث  لبلا ددددتثاصددددوثم   ددددمث

 لدددددكن م حثث(3.32) سدددددرثا دددددكللث دددددك ثلتددددد ث

ثا ددددد  ثملدددددكثيشددددد مث(0.83)مع دددددكلا ث دددددك ثلتددددد ث

  نددددددددتث    دددددددد ث  دددددددد  لا زثثايكلددددددددك  ن دددددددد ك ث

ل صدددد  ثف ددددم  ثضددددذ ث  ل   ددددم ث يددددب ث   سددددرث

اليدددكاث    دددكللث  عدددك ث هدددذ ث  ل   دددمث تددد ث يددد  ث

لددة ثأسددعكلاث   ددبمك ثث  نددتث    دد ثأفددم  ا ددوثثمددل

   دددددتث ث لدددددكث   دددددلثي دددددبمهكث  يندددددباثمع   دددددتث من

يدددبلا،ث  نددد ) ثل  دددبيمث أا دددم  ثا   دددلثمدددلثا دددوث

) ثا لدددتث   سدددرث    دددكللثث  عدددكمت لثفدددلث  يندددباث

  ث(3)ملث   سرث  يم لثثأ ت 

 ولاء  البوم   ثث-2-4

اللددددديثمدددددلث ددددد  ث لإاصدددددك   ث   صدددددي تثا ث

    سر
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ث(4)يب  ث

ث  بلا ستث مصي فتث )لال ك  ث    سك ث    كل تث  )ن م فك ث  لع كلايتث ل   م  
 ولاء  البوم  القيمة المدركة رضا البوم  الجمدة المدركة المتغيرات 

 *0.48 *0.43 *0.235 1 الجمدة المدركة 

 رضا 

 البوم  

 1 0.51* 0.33* 

 *0.42 1   القيمة المدركة 

 ولاء 

 البوم   

   1 

 عدد 

 الةقرات  

    

 3.91 3.32 3 3.58 المسط الحساوي 

الإنحراف 

 المعياري 

0.39 0.52 0.83 0.81 

Note. Two-tailed tests of significance were used.** p < 0.01, . * p < 0.05 

ثث
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ث ثملدددكثيع دددم لثاسددد عب  ث0.81  لدددان م حثمع دددكلا ث دددك ثلتددد ثب3.91لتددد ثبث ) ث   لددد  ث    دددكللث  عدددك ث

ل  صددد تث لآ دددميلثلك  عكمدددوثمددد ث  يندددباث ندددبمكثي ت ددد  ث  لشددد لازثمدددنه ثث ث )ثل يدددبثن  يدددكثثنددد ) ث  يندددبا

 ث  دد لم  ثلك  عكمددوثمدد ث  ينددباثا ددل   ددمث  ينددباث     دد  ث  دد ثفنددباثن ددمث دد ث كندد ثأسددعكلا ثأاددوثث ثفهدد ثس

  دد ثثا  لازث  يندددباث دددلثث  ل دددبي ث دددككسدددعكلاثا دددكف تث ث لددكثيع دددم  ث دددلث ) هدد ثمدددلث دد  ث دد ث تددد ثمددنه ث 

 أ ثم ا ثست لثي  يهه ث ث

 

امددددكثلك ن دددد تث لصددددي فتثمعددددكم  ث لال ددددك ثثلدددد لثث

م   ددددم  ث  بلا سددددتثف ددددبث سدددد  بم ث  م دددد لث ث

    ثي عتدددلثلدددك    لثمدددلثاددد زثنلددد اجث  بلا سدددتث

 ث يددد  ث لال دددك ث  دددلثمدددلث ددد  ث )سددد ب) ث تددد

نلددددددد اجثلددددددد لث  ل   دددددددم  ثلله دددددددب  ث)سددددددد  ب  ث

ثأ تددد ثا   ن دددك  ثثأ هدددم ثاا ث  لعك  دددتث  ه كت دددتث

 ضددددذ ثث(0.60)معددددكم  ث )لال ددددك ث دددد ثل  ددددك زث

 & Fryxell)يعنددددلثلعددددب ث يدددد  ثمشددددكتتث

Wang ,1994)ثث  

امدددكث   دددموث  ثدددكنلثفددد   ثل دددبي ث  ددد ثأ  دددلثثثثث

 ددددددد ث ثف دددددددبثأ دددددددكلا ثيلبلا سدددددددت يم ددددددد ك ث  

 يدددد  ث  اددددتثمعن يددددتثثا دددد معددددكم  ث )لال ددددك ث

         ل لثم   م  ث     ث نبثم   يث ) تث

(% 1,%5)  

 اختبار الفرضيات  -3
معك  دددددددتث  نلذيدددددددتث  ه كت دددددددتثث  سددددددد  بمثثثثثثثث

 ل لثددددددوثث   ددددددة  م  ددددددموث    ددددددكلاثفم دددددد ك ث

فدددلثضدددذ ث    ت دددوثفدددلثل بيدددبثث لإيدددم    ث  ل  عدددت

  ثمددددددددلث  نلدددددددد اجث  لي ددددددددموث   ددددددددذ ثي كدددددددد

   ل   م  ث  ككمنت

أ ث  ل   دددم  ث  دددمث  ل كسدددتث ضددد ثللثدددوث  لعدددك ث

  لي م دددتث تل  دددك ث منهدددكثل دددمجثأسدددهلك ثم  هدددتث

ا ددد ث  نددد  ث  ثدددكنلثمدددلث  ل   دددم  ث    دددلثلعدددمحث

لدددددك ل   م  ث  ل كسدددددتثأ ث  ل   دددددم  ث   كلعدددددتثأ ث

  سدددددد   ث    ددددددماث  دددددد ث  ل   ددددددم  ث  ب  ت ددددددتث

 لث:ث  يم  ك ثلشكوثميصوث  كلآل

يمجننند اذنننر ةو دلالنننة معنمينننة وننني  جنننمدة ثث-1ث-3

 الخدمة المدركة وولاء  البوم االنبيل(  : 

 يددد  ثث(5)ل ددد لث    كندددك ث   دددكضمزثفدددلث   دددب  ث

يدد  زث  اددتثلددة  مثم ك ددمزث معن يددتثلدد لثثم   ددمث

 ندددددبثم ددددد  يث    بمدددددتث  لبلا دددددتث  ) ث   لددددد  

 ضددذ ثث (=0.48 , P< .01)ث(1 %)ثمعن يددت

بثمدددددكثل صددددددت ثا  دددددوث  بلا سددددددك ثلؤ دددددد  ن   دددددتث

  ل ب ن دددتث   ددددكل تثادددد  ث   ددددكلاث  لعن يددددتث  دددد  زث

   بمددددتث  لبلا ددددتث تدددد ث ) ث   لدددد  ث سددددت   كلوث

 نكادددددتث  شدددددم   تث ملدددددكثيعندددددلثا ثا لا ،ث  ن يدددددوث

 ثفلث  ينباث ث ث ع لا ثلا ث  عكمت لثث  عكمت ل
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ي دددذ   ثاصدددكلايثيهددد  ض ثفدددلثل دددبي ث   دددبمك  ث

 سددددعلث  ينددددباث  دددد ثلمل دددد ث ددددمحث  ندددد  ثفددددلث

  ينددددباث يعتهددددكثممي ددددتث م  لددددتث ث    دددددم ث

يددددد فمث  لا ددددد تث تددددد ثل دددددبي ث ي دددددك ث ددددده تث

   صدددد تث     ددددبث   دددد   ثمددددلثا ددددوث  ندددد ) ثل ددددك ث

  يندددباثمدددلثيهدددتثث ث ادددبثيدددبفعه ث  دددم ي ثسدددلعتث

ي تددد ثمدددنه ث  لشددد لازث  يندددباثأمدددك ث ادددكلاله ث مدددلث

لك  عكمددددوثمدددد ث  ينددددباثلددددوثاددددبثي عددددبيثا ددددعث  دددد ث

 منكصمزث  ينباث مك ث  لنكف  لث ث

يمجننند اذنننر ةو دلالنننة معنمينننة وننني  متغينننر  -3-2

 وولائه : رضا البوم  االنبيل( 

ل ددددد لث    كندددددك ث   دددددكضمزثفدددددلث   دددددب  ث ث

 ددب ثث يددد  ث  اددتثثلدددة  مثم ك ددمزث معن يدددتثث(5)

  نددبثم دد  يثمعن يددت ثلا ددكث  ن يددوث  ) ددوثلدد ل

 لؤ ددبثضددذ ثث( =0.42 , P< .05)ث(5 %)

  ن   دددتثأ ثلا دددكث   لددد  ثضدددلث   ميدددلث تع ددد لاث

  دددد ث  دددد ) ث ث ي ادددداثمددددلث  ن ددددك  ثا ث سدددد ل ك ث

  ن يدددوثل دددبمك ث  يندددباث ث ل دددكللثل اعكلدددوثمددد ث

   ددددبمك ث  ل بمددددتثلك شددددكوث  ل تدددد  ث ث   لا  ددددوث

  دددددم لا ث  صدددددك  ثلك  عكمدددددوثمددددد ث  يندددددباثي  دددددبث

يدددم  ثل مل  دددوث لإي كل دددتثمددد ث م  دددتث بيدددوثلدددك ث 

  ينددددددباثلشددددددكوثم دددددد لمث ث ي صددددددلث لآ ددددددميلث

لك  عكمددددوثمدددد ث  ينددددباث نددددبمكثي ت دددد  ث  لشدددد لازث

مندددوث ثملدددكثيعندددلث دددب ث يددد  ثن دددتثلدددك     ث  ددد ث

فنددباثن ددمثا دد ث دد ثاددب ثم ادد ثسددت لثمعددوثفددلث

  يندددددباثفهددددد ث دددددلثي  دددددمث لآ دددددميلثسددددد يثا  لازث

 ث  يندددددددباث  يندددددددباث ث س  ددددددد لمثلك  عكمدددددددوثمددددددد

سدددعكلاثلك  عكمدددوثمددد ث  يندددباثا ددد ث ددد ث تددد ثمندددوث 

 ا كف تثن   تث  ث تث  ك  مزثل ك ث  ينباثث ث

 يمجننند اذنننر ةو دلالنننة معنمينننة وننني  متغينننر -3-3

 : االنبيل(القيمة المدركة وولاء  البوم  

ث(5)   دددب  ث ي لددديثمدددلث    كندددك ث   دددكضمزثفدددل

ث يددددد  ث  ادددددتثلدددددة  مثم ك دددددمزث معن يدددددتثلددددد لث

 ندددددبثم ددددد  يث لبلا دددددتثث  ) ث   لددددد      لدددددتث  

ث (=0.44 , P< .01)ث(CI)ث(1 %)ثمعن يددت

ث  دددد  ضددددذ ث  ن   ددددتثيددددك  ثم كل ددددتث   اعددددك ث  

     لتث  لبثلا تثملثا وث   ل  ثا     لثلي بث

 

 هددكث  دددمثمعنددد  ث تدد ثل   دددلث لع يددد ث ) دددوث ثااث

   ددددددبيمث  ا ددددددم  ث  عددددددكمت لث ثثا ثأ لا ،ث  ن يددددددو

   دددبمك ث   دددلثي دددبمهكث  يندددباثا  ث  دددع لا ثلدددا ث

ا لدددتث ك  دددتثم كلاندددتثل دددبمك ث  يندددك اث   دددميث ث

 ددوث  لاثفددلثن  يددكث  ن يددوثلددك ع  زث  دد ث  ينددباثفددلث

لاا لدددوث  ل ددد   ت تث ث ايصدددك ث لآ دددميلثلدددك ن   ث

فددلثنيددسث  ينددباث ث    ددبي ث ددلث  ينددباثلصدد لازث

  ثثثاي كل تث لث  ينبا
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ث 5   ب  ثب

ثن ك  ثل ت وث )ن ب لاث ف ك ث نلذيتث  لعك  تث  ه كت تث

ث  ن   ت tا لتثثا لتثل  كث  يم  تث

ثم    ت **6.52 0.48ث  يم  تث     ث

  تم    *5.41  0.42ث  يم  تث  ثكن تث

 م    ت **4.68 0.44ث  يم  تث  ثكن تث
ث

Note: X2(83)  = 112.163 (p<0.05); GFI = 0.89; AGFI = 0.84; CFI = 0.97; NFI = 0.90; NNFI = 0.96; 

RMSEA = 0.05.**p<0.01, *p<0.05.  

    كاث لثلك)  لك ث ت ثن ك  ث   كس تث لإ ك م ن تثث    ب  ثملثا ب 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات – 1

 دددك  ث    ددد ث  علت دددتث للددديثمدددلث ددد  ثنث-1ث-1

الاليدددددك ثم ددددد  يث   ددددد  زث  لبلا دددددتثمدددددلثا دددددوث

   لدددك لث ا دددعثفدددلث ددد  ثمدددكثل بمدددوث  يندددك اثمدددلث

م دددددد  يث ك  ددددددتثمددددددلث  لتل سدددددد تث  )سدددددد  كلتث

    عددددددددك  ث ث اثل ندددددددد ث  ن ددددددددك  ث  ث   لددددددددك لث

ي ا دددددد  ث  ل هددددددمث   ددددددذ  ث تينددددددباث   ك ددددددوث

     دددده   ث ) ددددميثف ددددوثأ ددددكفتث  دددد ثم هددددمث

 ث   ث ثدددددتث  ت دددددك ث   لدددددك لث  عدددددكمت لث يهددددد  ض

  سم تثلت   هك ث

  دددكلا ثن دددك  ث    ت دددوث لإاصدددك لث يددد  ثث-2ث-1

م دددد  يثي ددددبثمددددلث  م ددددكث ددددلث   ددددبمك ث   ددددلث

ل دددبمهكث  يندددك اث   ددد كا تثفدددلثم كف دددتث  ن ددد ث ث

مدددددلث ددددد  ث    دددددكلا ث  لل عدددددتث   لذضتدددددتثمددددد ث

  يندددددددباثث لت  دددددددتث  يندددددددباث   اعدددددددك ث  ن يدددددددوث ث

 ا عث ثث  ع لاث   ه تث  نكل تث ل

أ دددب ثن دددك  ث    ت دددوث لإاصدددك لث  ددد ثثا ثث-3ث-1

م دد  يث    لددتث   ددلثي  صددوث ت هددكث  ن يددوثمددلث

ا ثااث لي دددد ث  ع نددددتث تدددد ث  ينددددباث كندددد ث ك  ددددتث

أسددددعكلاث   ددددبمك ث   ددددلثي ددددبمهكث  ينددددباثمع   ددددتث

 من   ددددتث ث    ددددبيمث  عددددك لثمددددلثا ددددوث  عددددكمت لث

  يدددد  ثا لددددتثني دددد تث اي لك  ددددتثمددددلث دددد  ث

   نباث بيث  ام  ث   اكلا ثمككنتث  ي

يدشاااااب نيااااا    اليح اااااام ائحصااااا  ي الااااا   -1-4

 وايج هت  إبيف ع مزيوى ولا  ننلا  الفندق 

ل دددبي ث  نصددديث ادددكلاله ثلك  عكمدددوثمددد ثضدددذ ثن ددد ثث

  يندددباث ثث نشدددمثل دددكلاله ث لإي كل دددتثمددد ث  يندددباث

يددد  ثن  يدددكث ت  ددد  ث  ددد ثلشدددكوثم ددد لمث ث  دددب ث 

 فنباثن مثل  ثم  ت ث   م حث 

ل ددد لثمدددلث ددد  ثن دددك  ث    دددكلاث  يم ددد ك ث -5ث-1

ا ث ) ث   لدددددك لثفدددددلثا دددددك ث  ينبادددددتثيلكدددددلث  ث

ثثثثثثثي  ددددب ثمددددلث دددد  ث دددد  ث   مددددوثلا   ددددتثضددددل

بث   ددد  زث  لبلا دددتث ث  م دددكث ث    لدددتث  لبلا دددتث ث

ث ضدددذ ثمدددكثيدددك ثم   ف دددك ثمددد ث  عبيدددبثمدددلث  بلا سدددك 

   ددددكل تث    ددددلث  لاثضددددذ ث  ع  مددددوثفددددلثل   ددددلث

    ) ث ث

  ددددددكلا ثن ددددددك  ثا   ددددددكلاث  يم دددددد ك ثا ثث-6ث-1

ا لا ،ث   لدددددددد  ث   دددددددد كالث  دددددددد  زث   ددددددددبمك ث

  ل بمدددددتثمدددددلث ددددد  ث  ل هدددددمث  ن دددددلث تعدددددكمت لث

    هددددددد  ث  ك  دددددددمزث   دددددددلثي دددددددبم نهكث ت لدددددددك لث

  ا دددب  ث ددددمحثندددد  ثممي دددتث ن  يددددتث ث لدددد ف مث

مدددلث   ددد  زث ث دددوثا دددعثثل ددده   ثلل ددد  يث دددك ل

يعددد زثم  اددد ث   لدددك لث سدددت   كله ثل دددك ث  يندددباث

ف   دددبثن  يدددكثم ددد   تتثلك  عكمدددوثمدددم لا  ثمددد ث  يندددباث

 نشدددددمث  عكيدددددتث لإي كل دددددتث دددددلثسدددددلعتث  يندددددباث

     ل عثلوث   ثم ثل فمث   ب  وث  لنكف تث ث

    ددددددد ث  ن دددددددك  ثا ثل دددددددكللثل اعدددددددك ثث–ث7ث-1

  ينبادددددتثث    لددددد  ثمددددد ث     ث      دددددلث ت دددددبمك

    ددلثل تددلث  شددع لاثلك م دددكث ددلثاددم لاث  نددد   ث

يلكدددددلثأ ثلكددددد  ث  ل  دددددمث      دددددلثثلك يندددددباث 

   دددلثلددد لا ث  ث دددتث دددبيثث تع ددد لاث  ددد ث ددديتث  ددد ) 

   عدددكمت لثف دددوث  لآ يدددتثث   لدددك لثل دددبمك ث  يندددبا

     لكضلثم ث  ينباث 
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لؤ دددددددبثن دددددددك  ث  يم ددددددد ك ثا ث  لندددددددكف ثث-8ث-1

  لبلا دددتثمدددلثا دددوث   لدددك لث مدددكث  بلدددوثمدددلثا لدددتث

 ك  دددتثيلكدددلثا ثل دددك بث  يندددباث  ا يدددك ثل لك ندددوث

  دددددددتث  لندددددددكف ثلعدددددددبثل  دددددددلث  ددددددد ) ث دددددددبيه ثن 

 لإي لك  دددتث   ني ددد تث   دددلثي  صدددت  ث ت هدددكثمدددلث

  بمك ث  ينباث ث

 التمصيات  -2

ثلا  دددددك ثلت دددددلث دددددبمك ث دددددم لازثل دددددبي ثث-2-1

ث  ل دددد لمث      ددد لثل اعدددكله ث ل  دددك زث   لدددك ل

ث دددد  ثمددددلث ا ددددعث   ددددبمك ثلتددددعثم دددد  يثفددددل

ث مدددددبض ث  عدددددكمت  ث دددددبيث   بمدددددتث  كفدددددتثلمسددددد  

 م لايت ث  لث     ي  تثلك لعت مك 

ل لكددددد لثثث  يندددددك اث   لا  ثا دددددك ث دددددم لازث-2-2

ث  صدد ا ك ث  عددكمت لثفددلث  ينددباثمددلث دد  ثمددني

ثلكيدددك زثلك لدددك ه ث ت  دددك ث  كدددكفلث  دددب  ث    دددك ه 

ث)ا  كيددددك ث  ينددددباثفددددلث  عددددكمت  ثيدددد يه ث كددددلث 

ث    ددددك ه ثلهددددكث  )ض لددددك ث ا ددددلثلشددددكوث   لددددك ل

 ث كوث  ش صلث  )ض لك ث  عنكيت

ث تدددددد ثلع يدددددد ثث ل  دددددد لث لعددددددك ث  علددددددوثث-2-3

ثلكدد  ثلددة ث لإض لددك ث ددم لازثلددةللث   بمددتثيدد  ز

ثمدددددد ث يذ لددددددتثم  لددددددتث   لم فددددددلث    دددددده   

ث    صددددل  ث تعددددكمت لث     ددددلث  لملدددد ث  ل هددددم

 ث   لمييث  لمل ث  ب  تلث    مل  

ثأ ث لإ ددددكف تث   ددددبمك ث  علددددوث تدددد ثل ددددبي -2-4

ث  ع ددددد  ثم كلدددددوثلدددددب  ث  ددددد ثمصدددددكا تث دددددبمك 

ث   دددددلث ت بمددددتث  كت ددددتث   صددددد تتثل  لددددتث   ليهدددد 

   لددددد  ث ثل ت دددددوث  كتددددد ث  كت دددددتثث ت هدددددكثاصدددددو

 ت دددددبمك ثمدددددلثأيدددددوث  ددددد ثفدددددم ثم ددددد   ت تث

  ثلإس  ب  ثاس م ل   ك ثسعميتثمنكف ت

لع يددددد ث  ث كفدددددتث    ددددد ي  تث دددددبيث  عدددددكمت لثث-2-4

  عدددوث بمدددتث   لددد  ثا لدددتث ت دددكثيهدددبحث   ل ددد ث

صددد لازث   هدددكث   علدددوث تددد ثل    هدددكث تددد ث فلدددوث

 ث م كلعدددددتثنلا  ث   لدددددك لث م  مادددددكله ث لعك  دددددتث

أ ثمشددددكتتثأ ثادددد    ثاميددددتثملكددددلث  ثل ددددد ث

     لعتث  لصمحث 
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 الله  الرحم  الرحيم

 استمارة استبيا 

 الأخ المحتر  ..............
ث

 لا سددددتثم ددددب   ث ) ث   لدددد  ثفددددلثثت  ددددبثلدددد ث    ددددكلا،ث تلشددددكلا تثفددددلث لا سددددتثل ث ددددتثل دددد ث لا سددددثثثثثثثث

 يكل دددعثس  دددك بنكثفدددلثث    دددك ث  يندددبالث لا سدددتثل ت ت دددتثفدددلث  يندددك اثث   ددد كا تثفدددلثم كف دددتث  ن ددد ث   دددمحث

   ة دددبثمدددلث ادددتثن دددك  ثل ثندددكث فدددلثل دددبي ث  ل  مادددك ث  عتل دددتث   دددلثل دددب ث  شدددم ت ث اث كنددد ث دددبيعث  م  دددتث

سدددلأتتث  لمف دددتثفدددلث  ندددك  ث دددوث يكلكلدددعثسددد عكموثل دددميتثلكمدددتث تلشدددكلا تثفدددلثضدددذ ث  بلا سدددتثفك ميدددك ث  لدددك ث )

يدددب   ث ن دددلثن عهدددبث دددعثلدددك ثن دددك  ث  بلا سدددتث   دددم وث  عتل دددتثاصدددم  ث سددد حث)ثلعدددموث مدددك ث  ثيهدددتث

ث  سددلأتتثا دد ثاددبلالع  ثمدد ث ) ددذث ددوا لددك ث ا ددبلثلإ   ثم ة ا ددل  ث ا أ ددمي ثفدد ث   ددلث ددذ مث سددلعث  ل ا عددعث ثلايددك  

ث لعت مك ثس  كض ثلباتث  ن ك   ثلك)   كلاثلك ث  اع تث 
ث

 الشكر الجبيل لمساعدتكم في جمع هذه المعلممات المةيدة

 مع تمنياتنا لكم والتمفيق

ث

  االباحثثثثثثثث
 الجبء  الاول : معلممات عامة 

 -رجاءً  أحطْ أوَ إملْأ اجاوتك في ادناه:

 

ثث ب ثسن   ث لم،ث1

ث  ث نث ثثثثثثثثثثثثثأ ثا مثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث  ن  ث لإي لك لث2

ثأ ا ب  يتثفااوثثثثثثثث ث ثلكك  لاي  ثثثثثثثثثثثج ث هك زث ت كث  ل   يث   عت للث3

ثفك ثمث-2)  ثممزثثثثثثثثثثثثثثلكم لاث   عكموثم ث  ينباث4
 

 الجبء  الثاني: متغيرات الدراسة

 -اس يتراوح على النحم الآتي  :ملاحظة: اشر او احط ازاء  الخيار الذي يلائمك في ادناه علماً إ  المقي

 لا أتةق جداً  لا أتةق محايد أتةق أتةق جداً  العبارة

 5 4 3 2 1 

 ثي  زث   بمتث  لبلا تث

 ي ب ث  عكمت لثفلث  ينباث   بمك ثلشكوثص  يثمنذث   ضتتث     ث   1

 م همث  عكمت لثفلث  ينباثأن لث يذ  ث  2

  ي ذ ث  عكمت لثاصكلايثيه  ض ثفلثل بي ث   بمك ث  3

  محث  ن  ثفلث  ينباثممي تث م  لتث   4

 م ع ث  ينباثن   ث ممل ث   5

 ل  فمثفلث  ينباثصك تثي بزث لآس م اتث   ك ث  لم ف  لث تماتتث   6

 ثلا كث   ل  ث

 ل مل لثم ث  ينباثمل عتث مذضتتث   1

 ام لا ثلك ن   ثفلثضذ ث  ينباث ك ثصك  ك    2

 )ثألآس ث لب  ث  عكمتلثم ثضذ ث  ينباث   3

 باث وثل اعكللث لكثض ثم ت  ث يت لث  ين  4

 أ عمثلك  ه تثملث   بمك ث  ل بمتث لثفلث  ينباث   5
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 انلثلا و ثلشكوث ك ث لث بمك ث  ينباث   6

 ث    لتث  لبلا تث

    بمك ث   لثي بمهكث  ينباثا  ثا لتث ك  تثم  منتثل بمك ث  ينك اث   ميث ث  1

 أسعكلاث   بمك ث   لثي بمهكث  ينباثمع   تث من   تث ث  2

 ل  بيمث أا م  ثا   لثملثا وث  عكمت لثفلث  ينباث ثأاس  3

   كث مثملثأاملك لثين    ثفلثنيسث  ينباث   4

 )ث لذ ث  ثيه  ثا كف تث ت ص  ث ت ث بمك ثملث  ينباث ث  5

 ي فمث  ينباث لث ا ث ت ص  ث ت ث بمك ثا كف تث ث  6

  )ااثلك ثلا   ث  ينباثملث     ك ث لإي لك  تث  لمم اتث ث  7

  ث ث ) ث   ل

 أنصيثأاكلاللثلك  عكموثم ثضذ ث  ينباث  1

 ألا  ثل مل  لث لإي كل تثم ث  ينباثلشكوثم  لمث ث 2

 أ صلث لآ ميلثلك  عكموثم ث  ينباث نبمكثي ت   ث  لش لازثمنلث  3

  لثأن  ثفلثأ ثفنباثن مثا  ث  ث كن ثأسعكلا ثأاوث ث 4

 سعكلاثا كف تث ثةس لمثلك  عكموثم ثضذ ث  ينباثا  ث  ث ت ثمنلث س 5

 سةل   ث   ث  ثفنباثن مثاا ث  ث  يه نلثمشكتتثفلث  ينباث ث 6

 أ  مثا  لازث  ينباث لثأ ثم ا ثست لثي  يهنلث ث 7

  لثأل ب ثأمك ث   ميلثلك ثمشكتتثل  يهنلثفلث  ينبا ث 8

  ب ث  تث   مزثل بمك ث  ينباث   عكمت لثف وث ث 9

  ثثيلثوث  ينباث  كلا ث    ث نبمكثأاملاث   يمث   ث  ن  ث   مح 10

ث

ث

ث

ث

ث

ث

ث

ث

ث

ث

ث
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Study the determinants of customer loyalty in the hotel sector 

An analytical study in tourist hotels in the province of Najaf 

Abstract 

    The research aims induction is provided by these studies and focus on three 

determinants of loyalty is the (customer satisfaction, service quality, customer 

value). The study went to select a sample of the guests tourist hotels in the 

province of Najaf numbered (104) guest. Using a questionnaire designed form 

in the light of previous studies, the formulation of scale and tested by statistical 

methods (reliability coefficient, the composite reliability coefficient, 

convergence). Then test hypotheses through structural equation modeling. The 

research found to important conclusions, most notably, that the quality of the 

perceived service an important role in the achievement of loyalty to the boat, in 

that the attainment of customer satisfaction is influenced by the quality of 

service on the one hand and has an impact on customer loyalty, and the 

perceived value by the customer has had a clear impact on the achievement of 

loyalty behavior to the customer. The study made recommendations that will 

enhance the development in the hotel sector, and provides a positive impression 

about the tourist services in Najaf. 

 

Key words: customer loyalty, customer satisfaction, perceived value, relational 

capital. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


