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 الملخص:
أثة جودة الخ در اا الا              ي ااي ة زلئ  داعة زمن اا الدق في   ز دد رفي ال ن اد    دف ه اا البث إ  م رعة  ة  ه  

زارل   36، تم استخدام المنهج الوص ي التثليل وتم جمع البياناا بواسطة استبانة وززت زلئ زينة رؤل ة رفي ليبيا
را        تولخ جودة الخدراا الا        يااية  بعادها  رفي زارلين الاداعيين   ال ناد  الليبية. توص        لت الدعاس        ة  م أ   

)الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة، التقمد العاي ية   ال ناد  الليبية   ا  رةت عار، و ال  را         تولخ  داعة 
زمنة الدق في  بعادها )التاويق قلعمناا،  يجاد القيمة للدق في، نوازد البياناا التاويقيةة   ال ناد  الليبية  ا   

ة  عار   اين  ا  تطبيق اس  تاتيفياا الاات ابا قلدق في تا  تولخ رتوس  ج، ويوجد أثة ةو دلالة  الج  ا ية  ودرةت
الخدراا الا          يااية  بعادها )الملموس          ية، الازتمادية، الاس          تفابة، التقمد العاي ية زلئ  داعة زمنة الدق في  
 بعادها )التا    ويق قلعمناا،  يجاد القيمة للدق في، نوازد البياناا التا    ويقية، واس    تاتيفياا الاات ابا قلدق فية 

 ة" وهاا الأثة  يجابي.a≤  0.05  ليبيا زند راتولخ رعنوية )
 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمات السياحية، إدارة علاقات الزبائن، الفنادق السياحية.

Abstract  
This study aimed to know the impact of the quality of tourism services on customer 
relationship management in several hotels in Libya. The descriptive analytical 
approach was used and data was collected by a questionnaire distributed to a sample 
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of 36 administrative workers in Libyan hotels. The study concluded that the level 
of quality of tourism services in its dimensions (tangibility, reliability, 
responsiveness, emotional empathy) in Libyan hotels was high, as well as the level 
of customer relationship management in its dimensions (relationship marketing, 
creating value for customers, marketing databases) in Libyan hotels was high, while 
the application of customer retention strategies was at an average level. There is a 
statistically significant effect of the quality of tourism services in its dimensions 
(tangibility, reliability, responsiveness, emotional empathy) on customer 
relationship management in its dimensions (relationship marketing, creating value 
for customers, marketing databases, and customer retention strategies) in Libya at a 
significance level (0.05 ≥a)" and this effect is positive. 
Keywords: Quality of tourism services, customer relationship 
management, tourist hotels 

 مقدمة
تعد الا    يااة زنلج    ةار أس    اس    يار   بناء الانتلج    اد الوير، ايإ تا    اهد   الق  ة  زمل وز دة الدال القوري  
ويش مل هاا القطا  جميع الأنش طة الي يقوم  ا الأ ةاد أثناء س  ةهد  م أرا في جديدة لأضةات فتل ة،  الا يااة  

ة رقياس ار هارار لنفا  أ  دولة   جا  الا يا ، وهي الت يهية أو الا يااة العمجية، وتعد تنا ا ية نطا  الا ياا
تعتمد زلئ مجموزة رفي العوارل رثل ا ودة، التنو    المنتفاا الايااية، البنية التثتية المتطوعة، التاويق ال عال،  

تنمية  والخدراا زالية ا ودة. ولال   إ  تطوية هاا القطا  وتحا             ين ندعتع التنا ا             ية يعد أرةار ايو ر لتثقيق 
ة،  160،   2021انتلج   ادية را   تدارة، وجا  الاس   تثماعاا الأجنبية، وع ع را   تولخ المعيش   ة )نل  وانتاع، 

ولتثقيق القدعة التنا ا             ية والتميد يج  زلئ المننماا اثديثة أ  تبر ثقا ة را             تمةة رفي التثا             ين والتطوية  
 تق د  الخ در اا والمنتف اا النه ا ي ة. و    ل والابتك اع   جميع جوان   زمله ا، ب دءر رفي العملي اا وا نت ا  واى

المنا ا   ة الش   ديدة أص   بثت ا ودة هي العارل اثاس   د   تحديد ركانة المننمة   الا   و ، ويتطل  ةل  تض   ا ة 
جهود جميع أ ةادها وتو يف  ا ة رواعدها بك اءة و عالية لتثقيق  عض    اء العممء وعض    ا المو  ين زلئ اد س    واء  

 .ة1،   2024)شعبا ،  
و   ل التنا ا    ية الش    ديدة والتطوعاا التكنولوجية المتا    اعزة، أص    بئ عض    ا العممء وولا هد هد ار أس    اس    يار لكل 

-Salah & Abouرؤس     ا     ة س     يااية، ايإ يا     ااا  بش     كل  بيا   تحقيق النمو الما     تدام وز دة المبيعاا )
Shouk, 2019, p:10 ة، ون  د أ هةا ال  دعاس               اا أ  تكل   ة ا تا               ا  زمي  ل ج  دي  د ت و  بكثيا تكل   ة
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الاات ابا بعميل نا د. لال ، تحولت  داعة زمناا العممء  م اس  تاتيفية أس  اس  ية تا  اهد   تقييد نيمة العميل 
ايإ تاازد  داعة زمناا العممء المننماا زلئ تقدية القيمة اثقيقية لكل زميل زلئ المدلخ الطويل، وقلتالي  

هي أ ثة رفي مجةد أداة تا    ويقية، هي  لا     ة زمل تعتمد  اتخاة نةاعاا اس    تثماعية أ ض    ل.  إداعة زمناا العممء 
زلئ بناء زمناا نوية ورا       تدارة رع العممء، ما يا       اهد   تحقيق النمو الما       تدام للمؤس       ا       ة )بفي أاا       في، 

ة ولال  تناول هاا البثإ لدعاس            ة أثة جودة الخدراا الا            يااية زلئ  داعة زمناا 30-31،   2022
   ليبيا.الدق في   زدد رفي ال ناد  

 مشكلة البحث
عضد أاية نطا  الا      يااة   الانتلج      اد الوير الليا ورا      ااتع   النمو الانتلج      اد  وتو يا  ة  العمل،  لا أ   
العديد رفي المؤسااا الايااية تواجع تحد ا   تحقيق عضا العممء والاات ابا  د زلئ المدلخ الطويل، وتتفلئ 

قييم اا ا يج ابي ة للخ در اا المق در ة، وض              عف الق دعة  ه ا  التث د ا   اعت  ا  رع دل دوعا  العممء، وتةاجع الت
، أو زلئ المنا ا   ة   س   و  س   يااي ش   ديد التنا ا   ية، وةل  ند يكو  ناتج زفي نقد   جودة الخدراا المقدرة

زدم   اية  داعة زمناا الدق في  م جان  التنا ا   ية الش   ديدة   الا   و  الا   يااي. ورفي هنا بةزا رش   كلة زفي 
 لتالي: البثإ   الاؤال ا

را هو أثة جودة الخدراا الا     يااية  بعادها )الملموس     ية، الازتمادية، الاس     تفابة، التقمد العاي ية زلئ  داعة 
زمنة الدق في  بعادها )التا             ويق قلعمناا،  يجاد القيمة للدق في، نوازد البياناا التا             ويقية، واس             تاتيفياا  

 الاات ابا قلدق فية. ويت ة  زنع الأسئلة التالية:
را هو أثة جودة الخدراا الا     يااية  بعادها مجتمعة )الملموس     ية، الازتمادية، الاس     تفابة، التقمد العاي ية   −

 زلئ التاويق قلعمناا؟
 بعادها مجتمعة )الملموس     ية، الازتمادية، الاس     تفابة، التقمد العاي ية  را هو أثة جودة الخدراا الا     يااية   −

 زلئ  يجاد القيمة للدق في؟
را هو أثة جودة الخدراا الا     يااية  بعادها مجتمعة )الملموس     ية، الازتمادية، الاس     تفابة، التقمد العاي ية   −

 زلئ نوازد البياناا التاويقية؟
را هو أثة جودة الخدراا الا     يااية  بعادها مجتمعة )الملموس     ية، الازتمادية، الاس     تفابة، التقمد العاي ية   −

 زلئ استاتيفياا الاات ابا قلدق في؟
 أهمية البحث

تكمفي الأاية الننةية للبثإ    ثةاء المعة ة العلمية   مجال  داعة الأزمال والا   يااة، ااص   ة  يما يتعلق قلعمنة 
بين جودة الخدراا و داعة زمناا الدق في   الايا  الليا.  ما يمكفي للبثإ أ  يااهد   بناء ننة ا جديدة  

 . نطا  الايااة وتأثيا جودة الخدراا زلئ نةاعاا الشةاءأو تطوية الننة ا القا مة اول سلوك الماتهل   
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تكمفي الأاية العملية للبثإ   أنع يا ازد المؤس ا اا الا يااية الليبية زلئ تحديد ا وان  الي تحتا   م تحا ين  

يو ة البثإ عؤلخ نيمة اول  ي ية تطوية اس       تاتيفياا تا       ويقية     ادراتها رفي أجل ز دة عض       ا العممء.  ما
 عالة تا تهدف ااتياجاا وعضباا العممء ما يا ازد المؤس ا اا الا يااية زلئ ز دة ندعتها التنا ا ية   الا و  

 .بياالمحلية وا نليمية، ويمكفي للنتا ج الي يتوصل  ليها البثإ أ  تجا  الاستثماعاا  م نطا  الايااة   لي
 فرضيات الدراسة

 بناء زلئ أسئلة الدعاسة  إ   ةضية الدعاسة الة ياية هي  
يوجد أثة ةو دلالة  الج       ا ية  ودة الخدراا الا       يااية  بعادها )الملموس       ية، الازتمادية، الاس       تفابة، التقمد 
العاي ية زلئ  داعة زمنة الدق في  بعادها )التا     ويق قلعمناا،  يجاد القيمة للدق في، نوازد البياناا التا     ويقية،  

 ل ةضياا ال ةزية التالية:واستاتيفياا الاات ابا قلدق فية. ويت ة  زنها ا
يوجد أثة ةو دلالة  الج         ا ية للخدراا الا         يااية  بعادها مجتمعة )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة،   −

 التقمد العاي ية زلئ التاويق قلعمناا
يوجد أثة ةو دلالة  الج         ا ية للخدراا الا         يااية  بعادها مجتمعة )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة،   −

 التقمد العاي ية زلئ  يجاد القيمة للدق في
يوجد أثة ةو دلالة  الج         ا ية للخدراا الا         يااية  بعادها مجتمعة )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة،   −

 التقمد العاي ية زلئ نوازد البياناا التاويقية
يوجد أثة ةو دلالة  الج         ا ية للخدراا الا         يااية  بعادها مجتمعة )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة،   −

 التقمد العاي ية زلئ استاتيفياا الاات ابا قلدق في
 الدراسات السابقة

ة بعنوا  "أثة جودة الخدراا الا يااية   عض ا الدبو  دعاس ة تحليلية ءعاء زينة رفي المديةيفي 2018دعاس ة دز    )
  زدد رفي ال ناد   ئة خما       ة دوم   ردينة أعبيل. هد ت ها  الدعاس       ة  م تحليل العمنة بين جودة الخدراا  

بيل". تم ااتياع خما     ة أبعاد  ودة الخدرة هي: الموثونية، الا     يااية وعض     ا الدق في    ناد  الخمة دوم تدينة أع 
رديةار   ها    40الأرا ، التعايف، الاس         تفابة، والملموس         ية. وتم جمع البياناا رفي امل اس         تبيا  روجع  م  

 ش   ت النتا ج زفي وجود زمنة اعتبام روجبة ةاا دلالة    SPSSال ناد . قس  تخدام بةنارج التثليل ا الج  ا ي 
ية بين جميع أبعاد جودة الخدرة وعض      ا الدق في، رع تا      فيل أزلئ را      تولخ رفي الاعتبام بين زارل الأرا    الج      ا 

 وعضا الدق في.
بعنوا  "دعاس              ة تحليلي ة لت لخثيا نيم ة وجودة الخدراا الا              ي ااي ة زلئ ولاء    (2019طلعـ  وخررون )دعاس              ة  

الا    ا ثين للمقلج    د الا    يااي الملج    ة ". هد ت ها  الدعاس    ة  م تقييد تأثيا جودة الخدراا الا    يااية والقيمة 
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  500المدع ة لدلخ الا   ا ئ زلئ ولا ع للمقلج   د الا   يااي الملج   ة . تم جمع البياناا رفي امل اس   تبيا  روجع  م 
، تم تحليل 2018 م راعس    2017س            ا ثار زاعوا القاهةة والأهةاراا وش            ةم الش            ي  امل ال تة رفي نو م  

، تا   ةل  التثليل العارلي والانحداع المتعدد،  ش       ت  SPSSالبياناا قس      تخدام بةنارج التثليل ا الج      ا ي 
الدعاسة زفي وجود زمنة اعتبام روجبة ةاا دلالة  الجا ية بين جودة الخدراا، القيمة المدع ة، وولاء الاا ثين، 

 ما يؤ د أاية ها  العوارل   جا  الايا  والاات ابا  د وتطوية الايااة الماتدارة   رلجة.
 Analyzing the importance of service quality and بعنوا  "  Ying-Yen  (2022)دعاس       ة 

customer satisfaction in tourism industry  هد ت  م رنانش     ة أاية جودة الخدرة وعض     ا العممء "
  ص نازة الا يااة، وش ة  المديد زفي زناص ة زوارل النفا  الة يا ية الا ت   ص نازة الا يااة. ازتمدا الدعاس ة 
زلئ رنهفية بحثية رتكارلة تض    منت  جةاء دعاس    ة االة ت لج    يلية لتثليل الا    يا ، و جةاء اس    تبيا   مع بياناا 

نة واس    عة. توص    لت الدعاس    ة  م أ  عض    ا الما    تهل  وجودة الخدرة لننش    طة الا    يااية يا    ااا     مية رفي زي
 تحقيق أنلجئ  وا د للمنشآا والشة اا   صنازة الايااة

 Analysis of Service Quality and Tourism بعنوا  "Astuti & Dewi  (2022 )دعاس               ة  
Destination Parts on Visitor Satisfaction at Taman Mini Indonesia Indah  هد ت ها ."

الدعاس ة  م اس تكش اف العمنة بين جودة الخدراا المقدرة   رتند  رينياتوع  ندونيا يا ورا تولخ عض ا الدواع، و م  
تقييد دوع المكوناا الا يااية المتنوزة   تعديد ها  الةض ا. تم اس تخدام رنهفية بحثية  مية، ايإ تم جمع بياناا 

رفي زواع المتند . تم تحليل البياناا قس      تخدام بةنارج التثليل ا الج      ا ي  زا ة    100رفي زينة زش      وا ية رؤل ة رفي 
SPSSبين جودة الخدرة وعض             ا الدواع، وبين تنو  المكوناا الا             يااية   . أ هةا النتا ج أ  هناك زمنة  يجابية

 وعضا الدواع.
يتض     ئ رفي الدعاس     اا الا     ابقة أاية جودة الخدرة الا     يااية   بناء زمناا الدق في وتحقيق عض     اهد وولا هد ما 

 يااهد   تحقيق النفا  والاستدارة   هاا القطا .
 الإطار النظري

 جودة الخدمات الصحية
 نل ونت  تعةف جودة الخدراا الا              يااية  وا ردلخ ندعة ردود الخدرة زلئ تلبية تونعاا وتطلعاا العممء، 

ة، وهي ر دلخ تحقق تونع اا العمي ل رفي الخ در ة المق در ة،  13،   2023)زي داو  وريا              اد،   وبك  اءة و ع الي ة
ا ودة تفموز ة رفي العوار ل، رث ل    اءة  ت لخثة ه ا   وتوتقييمه ا بن اءر زلئ تجةبت ع الش              خلج              ي ة رع رق دم الخ در ة،  

ة،  113،   2021) اا       ا  و اةو ،   المو  ين، جودة المةا ق، واس       تفابة رقدم الخدرة لااتياجاا العميل.
را        تولخ التميد الا  تحققع الخدرة المقدرة، والا  يتلخثة بعارلين ع يا        يين: الأول هو ا وان  ا جةا ية  وتعكة 

الي تش         مل الأننمة والعملياا المتبعة، والثان هو ا وان  الش         خلج         ية الي تعكة تعارل المو  ين رع العممء 
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ة.  ما أوا ر هوم ش  ارل يش  مل لية  قج ا ودة التقليدية للخدرة، بل يتعداها  م  55،   2023)بوناس  ي، 

-Alجوان  أاةلخ رثل العدالة الاجتمازية والاس          تدارة البيئية، ااص          ة   س          يا  ادراا أننمة المعلوراا )
Gasawneh et al, 2021, p27.ة 
 أهمية جودة الخدمات السياحية

بدءر رفي افد ال ناد   ،تو ة ص    نازة الا    يااة مجموزة واس    عة رفي الخدراا الي تا    هل تجةبة س     ة زلئ الا    ا ئ
والةاما واى تو يا رعلوراا ش ارلة زفي الوجهاا الا يااية،  ض ا ة  م ادراا النقل وا عش اد والتا و ، ما 

 ة. 183،   2021)ضضبا ،   يااهد    عضاء ااتياجاا الاا ئ وتلبية تونعاتع
وتأتي أاية جودة الخدراا الا  يااية   تعديد عض  ا وولاء العممء، وز دة التنا ا  ية وا اةبية الا  يااية للوجهاا.  
 ما لها أثةها ا يجابي زلئ الانتلج   اد المحلي رفي امل تنش   يج ا ن ا  الا   يااي والق  ة  زمل  ال  تا   اهد 

وجا  الاس      تثماعاا وهي ع يدة أس      اس      ية لنفا    جودة الخدراا   تحا      ين اللج      وعة الاهنية للوجهة الا      يااية
 ة.41-40،     2024)ساسي وعشد ،   واستدارة القطا  الايااي
 إدارة علاقات الزبائن 

تعةف  داعة زمناا العممء  وا زملية ت ازلية ش ارلة تهدف  م بناء زمناا وثيقة رع العممء رفي امل درج 
  ا هود التا    ويقية والمبيعاا وادرة العممء، وةل  قس    تخدام التقنياا اثديثة لتثا    ين التواص    ل وال هد المتبادل 

 ة. 80،   2023رعدوز،  )
وهي وج ش     ارل ية د زلئ تقييا ثقا ة المننمة لتلج     بئ أ ثة تة يدا" زلئ العميل، وةل  رفي امل تلج     ميد وتن يا 
بةارج واوا د تهدف  م تحقيق عض  ا العممء، وتحا  ين العملياا الداالية، وتش  فيع التواص  ل ال عال بين المو  ين  

 ة.328،   2017)سليد،   والعممء
 أهمية إدارة علاقات الزبائن 

تعد  داعة زمناا العممء زنلجة هام   دا  أ  رؤساة،  هي تااهد بشكل  بيا   تعديد ولاء العممء وز دة  
أعق  الش     ة ة،  مفي امل بناء زمناا نوية ورا     تدارة رع العممء، يمكفي للمننماا  هد ااتياجاتهد وتونعاتهد 

 ما تا     ازد  داعة زمناا العممء زلئ   بش     كل أ ض     ل، وتقد  الول فلج     لج     ة تلا ااتياجاتهد بش     كل  ارل،
 تحاين   اءة العملياا التاويقية، وتقليل تكاليف ا تاا  زممء جدد، وتعديد سمعة العمرة التفاعية   الاو 

 ة.12،    2023)بوداو  وااجي،  
 هي اس         تاتيفية ش         ارلة تهدف  م بناء زمناا نوية ورا         تدارة رع الدق في، وةل  رفي امل  هد ااتياجاتهد 
وتونع اتهد وتق د  تجةب ة زممء مت ازة، وتة د ه ا  الاس              تاتيفي ة زلئ ز دة عض               ا وولاء الدق في، وتعنيد نيمتهد  

اء زمناا نوية رع الدق في، يمكفي للمنش      آا تحقيق  للمننمة، وبناء ص      وعة  يجابية للعمرة التفاعية. ورفي امل بن
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العديد رفي الأهداف، رثل ز دة المبيعاا، الاات ابا قلعممء اثاليين، وجا  زممء جدد.  ما تا              اهد  داعة 
زمناا الدق في   تحا      ين الك اءة التش      قيلية واتخاة نةاعاا تا      ويقية أ ثة  عالية، ما يعدز رفي ندعة المننمة زلئ 

 ة. 90،   2023)رعدوز،   المنا اة والنمو الماتدام
 العلاقة بين جودة الخدمات السياحية وإدارة علاقات الزبائن 

   جودة الخدراا الا      يااية تش      كل الأس      اس الا  يب  زليع عض      ا العممء. وعض      ا العممء هو ش      عوع العميل 
  ااسمار  ق يجابية تجا  تجةبتع رع المنتج أو الخدرة، رقاعنة بتونعاتع. و  المنش   آا الا   يااية يلع  عض   ا العممء دوعار 

  د  ا  المنش               لخة، اي  إ يؤد   م ز دة الولاء وز دة ا يةاداا. رفي امل الت يد زلئ تلبي  ة تونع  اا العممء 
   ة.Ali et al, 2021, p 19) بتقد  ادراا فلجلجة وزالية ا ودة

مفي امل  هد     ،يعتمد دا  التا ويق المباش ة زلئ بناء نازدة بياناا نوية للعممء وتحليلها بش كل را تمةايإ 
ااتياجاا العممء وت ض     يمتهد، يمكفي للبا عين تقد  زةوت وادراا فلج     لج     ة تلا تونعاتهد. وهاا بدوع  يعدز  

 ة.309،   2019)تويدة ونةيشي،    الثقة بين البا ع والعميل ويؤد   م بناء زمناا يويلة الأرد 
 عينة وأداة الدراسة 

ر ةدة. وتم  36  ليبيا وبلغ زدد العينة   الا      يااية جمع اجةاء الج      ة ش      ارل لكا ة العارلين ا داعيين   ال ناد 
ة وهي رؤل ة رفي ثمثة أنا    ام القا    د  2021جمع البياناا بواس    طة اس    تبانة قلازتماد زلئ دعاس    ة رةاد وص    ا  )

الأول تناول المعلوراا الديموضةا ية، القا       د الثان تناول أس       ئلة تقية جودة الخدراا الا       يااية والقا       د الثالإ  
 زمناا الدق في.أسئلة تقية  داعة 
 الدراسة الميدانية

 ثبات أداة الدراسة:  .1
اس  تخدرت الدعاس  ة رعارل الاتا  ا  الداالي )الأل ا ةونبااة لقياس ردلخ انا  فام  جاقا أ ةاد زينة البثإ  ة 
يش      يا زارل الثباا  م ردلخ جودة  قةاا أداة الدعاس      ة )الاس      تبانةة واتا      انها الداالي وردلخ ثباتها ورمءرتها  

 ة:1لقياس را صممت لقياسع،  كانت النتيفة  ما   ا دول عند )
 الألفاكرونباخ ( 1) جدول

  الجا ياا الموثونية 
 زدد العناصة  الأل ا ةونباا 
0.804 31 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام 
والي يتد نياس             ها رفي امل رعارل الاتا             ا  الداالي ند بلقت  ة أ  دعجة الثباا  1يماظ رفي ا دول عند )

وهو رقبول   العلوم ا داعي ة، وتعت  دعج ة ز الي ة ج دار م ا ي دل زلئ وجود ثب اا   0.70وهي أ   رفي    0.804
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لأداة الدعاس             ة وزمنة اتا             ا  بين  قةاا الاس             تبانة أ  روثونيتها و ركانية الازتماد زليها    جةاء التثليل 

 ة:2ا الجا ي، وينهة ةل  رفي امل نتا ج الااتباع لكل محوع رفي المحاوع  ما هي   ا دول عند )
 ( قيم معامل الاتساق الدارلي لفقرات أداة الدراسة 2)جدول  

 قيمة الألفاكرونباخ  متغيرات الدراسة 
 0.836 المتقيا الماتقل: رلموسية الأشياء 

 0.656 الازتمادية 
 0.627 الاستفابة 

 0.713 التقمد العاي ي 
 0.667 المتقيا التابع: التاويق قلعمناا 

 0.776  يجاد القيمة للدق في 
 0.840 نوازد البياناا التاويقية 

 0.890 استاتيفياا اث ابا قلدق في 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام 

 التحليل الوصفي لأفراد عينة الدراسة:  .2
ة تبين التثليل الوص  ي لأ ةاد زينة الدعاس ة رفي 26 ص داع  SPSSبعد  داال البياناا زلئ ال نارج ا الج ا ي )

ايإ النو  الاجتمازي، ال ئة العمةية، المؤهل العلمي، زدد س            نواا الخ ة، الما            مئ الو ي ي و ق ا دول عند 
 ة:3)

 ( وصف أفراد العينة 3)جدول  
 النابة المئوية  التكةاع  ال ئاا  المتقيااا 

 ا نة
 %  91.9 34 ة ة
 %  8.1 3 أنثئ 

 % 100 36 المجمو 

 المؤهل العلمي 

 %  40.7 0 ابتدا ي 
 %  59.3 0  زداد  
 %  13.5 5 ثانوية 
 %27 10 دبلوم 

 %40.5 15  جازة جارعية 
 %18.9 7 شهادة زليا 
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 النابة المئوية  التكةاع  ال ئاا  المتقيااا 
 % 100 36 المجمو 

 ردة الخدرة 

 % 27 10 سنة  5أنل رفي 
 %27 10 سنواا  5-9

 % 0 0 سنة  10-14
 %45.9 17 سنة  20-سنة   15رفي 

 %0 0 سنة  25-21رفي 
 %0 0 سنة  ما  و    25رفي 

 % 100 36 المجمو 
 SPSSالملجدع: رفي  زداد البااإ قلازتماد زلئ نتا ج التثليل ا الجا ي للبياناا قستخدام            

%ة، يليها ا ناث بنا بة  91.9ة  م أ   ئة الا وع  انت  زلئ نا بة تقداع )3تش يا البياناا اا   ا دول )
رع    وهاا لا يتوا قيبيعة العمل   ال ناد  تتطل  العمل لا        ازاا يويلة وتةونة،  وي ا        ة ةل     %ة 8.1)

 .التداراا المةأة الأسةية
%، ثم الدبلوم   40.5العلمي  قد  انت أزلئ نا     بة لمفي  ا  اا دار زلئ بكالوعيوس بنا     بة  أرا قلنا     بة للمؤهل  

   المؤهل العلمي %وي ا ة ةل  13.5% وأاياار الثانوية بنا بة  18.9% يليع الش هادة العليا بنا بة    27بنا بة  
العالي يا              اهد   تحا              ين رهاعاا العارلين    داعة زمناا الدق في، ايإ يمكنهد  هد س              يكولوجية الدق في  

 .وتونعاتهد، والتعارل رع الشكاولخ والمقتااا بشكل  عال
% ثم لمفي  انت    45.9س    نة بنا    بة    20-15و ا  توز  أ ةاد العينة  زلئ نا    بة لمفي  انت زدد س    نواا ا تع 

  9-5%، بن ة نا بة رفي  انت ادرتهد تتاو  بين )27س نواا بنا بة   5س نواا ادرتهد   المننمة أنل رفي 
 م أ  ضالبية العارلين   القطا  الايااي الليا يتمتعو  بخ ة واسعة و ا ية  داعة العملياا    سنوااة ويشيا ةل 

زلئ دعاي ة قلتث د ا الي يواجهه ا القط ا ، ول ديهد الق دعة زلئ اتخ اة القةاعاا ، وهد  الا              ي ااي ة بك  اءة ز الي ة
 م وجود جيل جديد رفي العارلين   القطا  الا    يااي، وهد نملو   ،  ما يش    يا  .اللج    ثيثة   الموانف اللج    عبة

رديد رفي التدعي  والتوجيع رفي نبل الخ اء لمس   ت ادة   و  ورع ةل  ند نتاج  ،اناا  يجابيةجديدة وي  رعهد أ كاعار 
 .رفي ا اتهد

 
 الرسم البياني:

نوعد  يما يلي الةسد البيان لتوز  أ ةاد العينة تبعار للمتقيااا الديمقةا ية )ا نة، ال ئة العمةية، المؤهل العلمي، زدد 
 سنواا الخدرةة  ما يلي:
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 توزع أفراد العينة تبعاً للخبرة (  3)شكل

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام 
 عرض النتائج

 وصف متغيرات الدراسة: .1
العينة يوض ئ هاا ا دء وص  ار لمتقيااا الدعاس ة و قةاا الاس تبانة رتض منار التوزيع النا ا والتكةاع   جاقا أ ةاد  

 ض     ا ة للمتوس     ج اثا     ابي والانحةاف المعياع  لنس     ئلة المتعلقة بكل رتقيا  دف تقييد ها  المتقيااا. وتم تحديد  
 راتولخ  ل رتقيا و ق را يلي:

 .المدلخ  1.33=3ة /5-1القيمة الدنيا للبديلة /زدد الماتو ا= )  –)القيمة العليا البديلة 
 ة.1-2.33وبال  يكو  الماتولخ المنخ ض رفي )

 ة.2.34-3.67الماتولخ المتوسج رفي ) 
 ة.3.68-5الماتولخ المةت ع رفي ) 

 الإحصاءات الوصفية للبعد الأول من المتغير المستقل )جودة الخدمة(: ملموسية الأشياء
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 ( الإحصاءات الوصفية ملموسية الأشياء 4)جدول  

 الاؤال  الةند
المتوسج  
 اثاابي

الانحةاف  
 الةتبة  المعياع  

الأاية  
 الماتولخ  النابية 

الخدرة ال ندنية تعطي الدق في تلجوع زفي   1
 جودة الخدرة الي تقدرها  داعة ال ند 

 رةت ع  87.6% 1 0.758 4.38

 داعة ال ند  تهتد قلعناصة المادية الي   2
 تجاد الخدرة الايااية 

 رةت ع  79% 3 0.329 3.95

3 
 داعة ال ند    هاع  دا مار تاعئ  

الازتباعاا اثديثة والاتلجالاا ال ازلة    
 أاافي صوعها

 رةت ع  83.8% 2 0.701 4.19

4 

سياسة  داعة ال ند  تشعة الدق في    را  
أزد  ال ند  رفي رقوراا   يلة    

الاستفابة  م جميع المتطلباا الي ت ي  
 قثاجة المطلوبة 

 رةت ع  87.6% 1 0.758 4.38

 رةت ع  %84.4  0.574 4.22 المؤشة الكلي 
 SPSSالملجدع: رفي  زداد البااإ قلازتماد زلئ نتا ج التثليل ا الجا ي للبياناا قستخدام    

ة  4.22ة أ  نيمة المتوسج اثاابي  جاقا الأسئلة المتعلقة تتقيا رلموسية الأشياء )7يماظ رفي ا دول عند )
% وتا  تولخ رةت ع، وند جاءا ال قةة الي تند زلئ"  84.4ة وهي  اية نا  بية  0.574والانحةاف المعياع  )

"   المةتبة الأوم تتوس   ج اا   ابي  الخدرة ال ندنية تعطي الدق في تلج   وع زفي جودة الخدرة الي تقدرها  داعة ال ند 
س   ياس   ة  داعة ال ند  تش   عة الدق في       ة، وال قةة "0.758% وانحةاف رعياع  )87.6ة و اية نا   بية  4.38)

" بن ة المتوس    ج   را أزد  ال ند  رفي رقوراا   يلة   الاس    تفابة  م جميع المتطلباا الي ت ي قثاجة المطلوبة
بش             كل الليبية  يتد تدعي  المو  ين   ال ناد  اف المعياع  والأاية النا             بية المةت عة ويدل ةل  زلئ أنع والانحة 

تو ة ها  ال ناد  رةا ق زالية ،  ما   را           تمة زلئ رهاعاا التعارل رع الدق في، و ي ية تلبية ااتياجاتهد وتونعاتهد
 داعة ،   اين جاءا ال قةة "ا ودة تلا ااتياجاا الدق في المختل ة، س              واء  انت رةا ق تة يهية أو رةا ق زمل

ة و اية  3.95"   المةتبة الأاياة تتوسج ااابي ندع  )ال ند  تهتد قلعناصة المادية الي تجاد الخدرة الايااية
ة وتا تولخ رةت ع ما يدل زلئ أ  تلج ميد ال ند  والديكوع وجودة  0.329% وانحةاف رعياع  ندع  )79نا بية  

 .قةف والمةا ق الت يهية والمطازد والمقاهي هي تاتولخ رةت ع ال
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 م تحقيق  تا     عئ  العديد رفي ال ناد  الليبية  أرا الما     تولخ المةت ع لملموس     ية الأش     ياء   ال ناد  الليبية  ي ا     ة    
رع اييا ا ودة الع المي ة، م ا ي د عه ا  م الاهتم ام قلت  اص              ي ل الم ادي ة وتو يا تجةب ة  ن ار ة   ااةة   اث ل تل   الي تق دره ا  

 .ال ناد  العالمية
 الإحصاءات الوصفية للبعد الثاني من المتغير المستقل: الاعتمادية 

 ( الإحصاءات الوصفية لبعد الاعتمادية 5جدول )

المتوسج   الاؤال  الةند
 اثاابي

الانحةاف  
الأاية   الةتبة  المعياع  

 الماتولخ  النابية 

تة د  داعة ال ند  زلئ أاية جودة   5
 الخدراا ال ندنية المقدرة 

 رةت ع  %  88.2 2 0.644 4.41

يج  زلئ  داعة ال ند  أ  تكو  ردع ة   6
 دق فيلكا ة المتطلباا الي نتاجها ال

 رةت ع  95.2% 1 0.723 4.76

تعطي  داعة ال ند  أاية  بياة لمختلف   7
 التكميلية زناصة الخدراا ال ندنية 

 رةت ع  83.2% 3 0.866 4.16

 رةت ع  %88.8  0.653 4.44 المؤشة الكلي 
ة  4.44ة أ  نيمة المتوس          ج اثا          ابي  جاقا الأس          ئلة المتعلقة تتقيا الازتمادية )8يماظ رفي ا دول عند )

ة وهي تاتولخ رةت ع، وند جاءا ال قةة الي تند زلئ" 0.653% الانحةاف المعياع  ) 88.8والأاية النابية  
دق في"   المةتبة الأوم تتوس         ج اا         ابي  يج  زلئ  داعة ال ند  أ  تكو  ردع ة لكا ة المتطلباا الي نتاجها ال

زندرا يش عة ة وتا تولخ رةت ع ويش يا ةل   م أنع 0.723% وقنحةاف رعياع  )  95.2ة وأاية نا بية  4.76)
الدبو     ال ند  ي هد ااتياجاتع ويا   عئ لتلبية عضباتع،  إنع يش   عة قلةض   ا زفي الخدرة المقدرة ما يؤد   م ز دة 

"    المةتبة  تعطي  داعة ال ند  أاية  بياة لمختلف زناص            ة الخدراا ال ندنية التكميلية وال قةة " ،  د ولا ع لل ن
ة و تا   تولخ  0.866%ة، انحةاف رعياع  ندع  )  83.2ة وأاية نا   بية )4.16الأاياة تتوس   ج اا   ابي ندع  )

رةت ع ما يدل زلئ أ  الخدراا الت يهية والا          يااية والتكنولوجية والا          يااية والقاا ية الي يقدرها ال ند  هي 
لاهتمام بت اص يل الخدرة وتلبية  ا ابي لبعد الازتمادية  يعود  م اتا تولخ رةت ع ، أرا الما تولخ المةت ع للمتوس ج اث

 .الالتدام قلمعاييا الدولية    داعة ال ناد  وتقد  الخدراا، و ااتياجاا الدق في بشكل  ةد 
 الإحصاءات الوصفية للبعد الثالث من المتغير المستقل: الاستجابة
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 ( الإحصاءات الوصفية لبعد الاستجابة 6جدول )

 الاؤال  الةند
المتوسج  
 اثاابي

الانحةاف  
 الةتبة  المعياع  

الأاية  
 الماتولخ  النابية 

تة د  داعة ال ند  زلئ تلبية ااجة الدق في   8
 رةت ع  %88.2 2 0.498 4.41 ااتياجها تتطلباتهد  وعار زند 

9 
تاعئ  داعة ال ند   م الاستفابة لشكولخ الدق في  
والعمل زلئ تاليلها زلئ أساس الدبو  دا مار زلئ  

 اق
 رةت ع  89.8% 1 0.804 4.49

10 
تة د  داعة ال ند  زلئ رعا ة الطلباا و قار لمننوع  

 رةت ع  %81.4 4 0.845 3.81 الدق في أ ثة رفي رننوع ال ند  

دق في نكمو  زلئ جودة ادرة ال ند  بناء  ال 11
 رةت ع  %76.2 3 0.789 4.35 زلئ ردلخ سةزة الاستفابة لطل  الخدرة 

 رةت ع  %85.2  0.577 4.26 المؤشة الكلي 
ة  4.26)ة أ  نيمة المتوس        ج اثا        ابي  جاقا الأس        ئلة المتعلقة تتقيا الاس        تفابة 9يماظ رفي ا دول عند )

 ة وهي تا تولخ رةت ع وند جاءا ال قةة الي تند زلئ"0.577%ة والانحةاف المعياع  )85.2و اية نا بية )
"   تا     عئ  داعة ال ند   م الاس     تفابة لش     كولخ الدق في والعمل زلئ تاليلها زلئ أس     اس الدبو  دا مار زلئ اق

ة، ويش     يا ةل  0.804%ة، وانحةاف رعياع  )89.8ة و اية نا     بية )4.49المةتبة الأوم تتوس     ج اا     ابي )
تة د  داعة ال ن د  زلئ رع ا ة الطلب اا و ق ار لمننوع   ، وال قةة "لث اجة  م بن اء سمع ة ييب ة والتميد زفي المن ا ا              ينل

ة و اي ة 0.845ة وانحةاف رعي اع  ن دع  )3.81"   المةتب ة الأاياة تتوس              ج )الدق في أ ثة رفي رننوع ال ن د 
ال ند  لا يننة  م الطل  رفي رننوع رلجلثتع الخاصة، بل رفي  أ  %ة وهي رةت عة، ما يدل زلئ 81.4نابية )

ال ناد  ، أرا الما تولخ المةت ع للمتوس ج اثا ابي لمس تفابة  يعود  م رننوع را يةيد  الدبو  و يف يمكفي أ  يةض يع
 .عضا الدبو    صميد اهتماراتها، وتعت   ر تا  دااهاتضع الليبية  
 الإحصاءات الوصفية للبعد الرابع من المتغير المستقل: التقمص العاطفي. 

ة 4.24ة أ  نيمة المتوسج  جاقا الأسئلة المتعلقة تتقيا التقمد العاي ي  )10يماظ رفي ا دول عند )
ة وهي تاتولخ رةت ع  وند جاءا ال قةة الي تند زلئ" 0.479%ة والانحةاف المعياع  )84.8وأاية نابية )

" قلمةتبة الأوم بين ال قةاا   تهتد  داعة ال ند  قلدق في رهما  ا  انتما هد وراتو تهد بن ة الماتولخ رفي الأاية
ة وتاتولخ رةت ع ويشيا ةل  0.450%ة وانحةاف رعياع  ندع  ) 94.6ة وأاية نابية )4.73تتوسج ندع  )

 .   ال ند  لا يميد بين زبو  و اة، بل يعارل ا ميع قاتام وتقدية   م أ 
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 ( الإحصاءات الوصفية لبعد التقمص العاطفي 7جدول )

 الاؤال  الةند
المتوسج  
 اثاابي

الانحةاف  
 الةتبة  المعياع  

الأاية  
 الماتولخ  النابية  

12 
 

ا   داعة ال ند  الوصول  م الدق في رفي  كبإر
 رتوسج  % 67 4 1.085 3.35 امل زمنة شخلجي 

الدق في يةضبو  أ  يشعةوا  ود ر ضلين زلئ   13
  85.4 2 0.450 4.27 نحو جيد لدلخ  داعة ال ند  

 رةت ع  %

تهتد  داعة ال ند  قلدق في رهما  ا  انتما هد   14
  94.6 1 0.450 4.73 وراتو تهد بن ة الماتولخ رفي الأاية 

 رةت ع  %

15 
الدبو   تاعئ  داعة ال ند   م أ  يشعة 

قلأرا    التعارل رع المواد والخدراا رفي  
 نااية ا ودة والتكاليف 

3.59 0.498 3 
71.8  
 رتوسج  %

  84.8  0.479 4.24 المؤشة الكلي 
 رةت ع  %

"   المةتبة الأاياة تتوسج  ا   داعة ال ند  الوصول  م الدق في رفي امل زمنة شخلجيكبإربينما  انت ال قةة" 
  ة وتا             تولخ رتوس             ج ما يدل زلئ أ 1.085%ة انحةاف رعياع  ندع  )67ة وأاية نا             بية )3.35ندع  )

المو  ين   ها  ال ناد  لا يقتلجةو  زلئ تقد  الخدراا الأساسية، بل يتفاوزو  ةل  للتواصل رع الندلاء زلئ 
د، أرا الما تولخ المةت ع للمتوس ج اثا ابي لبعد  الما تولخ الش خلج ي، وتلبية ااتياجاتهد ال ةدية، وبناء زمنة ثقة رعه

ه اا يعر أ  المو ف لا يق دم الخ در ة بش              ك ل عوتير، ب ل يعي  تجةب ة الدبو  ويش               اعك   التقمد الع اي ي و 
 .رشازة ، سواء  انت سعادة أو اد  أو ضض 

 الإحصاءات الوصفية للبعد الأول من المتغير التابع )إدارة علاقة الزبائن(: التسويق بالعلاقات 
ة أ  نيمة المتوس       ج اثا       ابي  جاقا الأس       ئلة المتعلقة تتقيا التا       ويق قلعمناا  11يماظ رفي ا دول عند )

ة وهي تا         تولخ رةت ع وند جاءا ال قةة الي 0.495%ة والانحةاف المعياع  )82.2ة وأاية نا         بية )4.11)
" قلمةتب ة الأوم بين ال قةاا تتوس              ج  ة ال ن د   م الاات  ابا بعمن اا ييب ة رع الدق فيع تا              عئ  دا" تند زلئ

المجتمع الليا يةتكد  ة  0.498%ة، وانحةاف رعياع  ندع  )88.2ة وأاية نا    بية رةت عة )4.41اا    ابي ندع  )
زلئ التع ار ل رع    م ا ينعكة  زلئ ر هوم الع ا ل ة الممت دة، وه اا بلق بيئ ة رفي ال دفء والعمن اا الاجتم ازي ة القوي ة

 .ا لةالندلاء  فدء رفي الع
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 ( الإحصاءات الوصفية لبعد التسويق بالعلاقات 8جدول )

 الاؤال  الةند
المتوسج  
 اثاابي

الانحةاف  
 الةتبة  المعياع  

الأاية  
 الماتولخ  النابية 

 رةت ع  %88.2 1 0.498 4.41 الدق في ة ال ند   م الاات ابا بعمناا ييبة رع ع تاعئ  دا 16

17 
تاعئ  داعة ال ند   م بناء زمناا يويلة الأرد رع الدق في  

 رةت ع  %84.4 3 0.750 4.22 اثاليين 

 رةت ع  %  85.4 2 0.693 4.27 ة د  داعة ال ند   م بناء الثقة رع الدق في ت 18
 رةت ع  %70.8 4 0.730 3.54 زبو  تتب   داعة ال ند  رديجار تاويقيار ااصار بكل  19

 رةت ع  %82.2  0.495 4.11 المؤشة الكلي 
"   المةتبة الأاياة تتوس     ج اا     ابي ندع  تتب   داعة ال ند  رديجار تا     ويقيار ااص     ار بكل زبو  بينما  انت ال قةة "  

 ناد  يدل زلئ أ  الة وتا  تولخ رتوس  ج ما 0.730%ة وانحةاف رعياع  ندع  )70.8ة وأاية نا  بية )3.54)
الليبية ةاا الما   تولخ العالي لا تطبق اس   تاتيفية تا   ويقية روادة زلئ جميع الدق في، بل تعمل زلئ تلج   ميد وتن يا 

يا    مئ هاا النهج لل ند  بتلبية ااتياجاا وعضباا  ل زبو     و  ،اطج تا    ويقية فلج    لج    ة لكل زبو  زلئ ادة
  ، أرا الما تولخ المةت ع للمتوس ج اثا ابي بش كل دنيق، ما يعدز رفي تجةبة ا نارة ويقو  العمنة بين ال ند  والدبو 

الدق في الةاض    و   و   ،  جا  زق في جدد  هارار  دوعار يلع  التا    ويق الش     هي لبعد التا    ويق قلعمناا  ي ا    ة    
 .زادة را يشاع و  تجاع د ا يجابية رع اءاةيفي، ما يااهد   تاويق ال ند  بشكل مجان

 ( الإحصاءات الوصفية لبعد إيجاد القيمة للزبائن 9جدول )

 

 الاؤال  الةند
المتوسج  
 اثاابي

الانحةاف  
 الةتبة  المعياع  

الأاية  
 الماتولخ  النابية 

أاية الدق في قلنابة  م  داعة ال ند  و ق رؤشة   20
 رتوسج  %  70.2 4 0.651 3.51 زدد رةاا الد عة 

الدق في قلنابة  م  داعة ال ند  و ق رؤشة  أاية  21
 رةت ع  %  74.6 3 0.804 3.73 تعارلع رع ال ند  

تعمل  داعة ال ند  زلئ رقاعنة ا ة رنا اة     22
 مجال رعة ة الدق في 

 رةت ع  %  76.8 2 0.688 3.84

 رةت ع  %  86.4 1 0.747 4.32 تهتد  داعة ال ند  بقيمة وونت الدق في  23
 رةت ع  % 77  0.508 3.85 المؤشة الكلي 
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 الإحصاءات الوصفية للبعد الثاني من المتغير التابع: إيجاد القيمة للزبائن 
ة أ  نيمة المتوس         ج اثا         ابي  جاقا الأس         ئلة المتعلقة تتقيا  يجاد القيمة للدق في 12يماظ رفي ا دول عند )

ة وهي تا تولخ رةت ع وند جاءا ال قةة الي 0.508%ة والانحةاف المعياع  )77.8ة والأاية النا بية )3.85)
ة  4.32" قلمةتبة الأوم بين ال قةاا تتوس         ج اا         ابي ندع  )تهتد  داعة ال ند  بقيمة وونت الدق فيتند زلئ " 

  ال ناد  أ ة وتا        تولخ رةت ع، ويش        يا ةل   م0.747%ة، وانحةاف رعياع  ندع  )77.6والأاية النا        بية )
لال   إ  ها  ال ناد   ،أ  الدق في هد أهد أص    ولها، وأ  ونتهد نيد للقاية الليبية ةاا الما    تولخ العالي تدعك جيدار 

، بينما  انت  جهدها لتو يا تجةبة  نارة س لا ة وس ةيعة، وتلبية ااتياجاا الدق في بش كل  وع  و عالتبال نلج اعلخ  
"   المةتبة الأاياة تتوس     ج اا     ابي   أاية الدق في قلنا     بة  م  داعة ال ند  و ق رؤش     ة زدد رةاا الد عةال قةة " 
أ   ة وتا           تولخ رتوس           ج وهاا يعر 0.651%ة وانحةاف رعياع  ندع  )70.2ة وأاية نا           بية )3.51ندع  )

لنفا    أس  اس  يار   رقياس  ار هاا المؤش  ة يعد  و  ،ال ناد  الليبية تولي أاية  بياة لعدد المةاا الي يدوع  يها الدبو  ال ند 
أرا الما تولخ المةت ع للمتوس ج اثا ابي لبعد  يجاد القيمة للدق في ،  ةال ند  وردلخ عض ئ الدق في زفي الخدراا المقدر

ه   اا الم هوم يةتكد زلئ  هد  و   ،ال ن   د  يق   دم للدبو  أ ثة م   ا يتونع   ع، أ  تجةب   ة تتف   اوز مجةد ا ن   ار   ة  أ  يعر  
  .ااتياجاا الدبو  وتقد  نيمة رضا ة لع، ما يجعلع يشعة قلةضا والولاء لل ند 

 الإحصاءات الوصفية للبعد الثالث من المتغير التابع: قواعد البيانات التسويقية   
 ( الإحصاءات الوصفية لبعد قواعد البيانات التسويقية 10جدول )

ة أ  نيمة المتوس ج اثا ابي  جاقا الأس ئلة المتعلقة تتقيا نوازد البياناا التا ويقية  13يماظ رفي ا دول عند )
ال قةة الي ة وهي تا      تولخ رةت ع وند جاءا 0.413%ة والانحةاف المعياع  ) 76.6ة وأاية نا      بية )3.83)

" قلمةتبة الأوم بين ال قةاا   ا         تخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا لمس         ت ا         اع زفي عض         ا الدق فيتند زلئ " ت

المتوسج   الاؤال  الةند
 اثاابي

الانحةاف  
الأاية   الةتبة  المعياع  

 الماتولخ  النابية 

اتخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا لمست ااع  ت 24
 رةت ع  %77.2 1 0.822 3.86 زفي عضا الدق في 

 داعة ال ند  نوازد بياناا لتونع  تاتخدم  25
 ااتياجاا الدق في 

 رةت ع  74.6% 2 0.450 3.73

26 
تاتخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا رفي أجل  

 رةت ع  %  77.2 1 0.347 3.86 رفي الخدراا ادة تا يا الدق في قلاست 

اتخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا رفي أجل  دارة  ت 27
 رةت ع  %  77.2 1 0.347 3.86 العمنة رع الدق في 

 رةت ع  %76.6  0.413 3.83 المؤشة الكلي 
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 ة وتا  تولخ رةت ع، و ال قةة "0.882%ة، وانحةاف رعياع  ندع  )77.2ة وأاية نا  بية )3.86تتوس  ج ندع  )

" بن ة المتوس       ج والأاية  رفي الخدراا  ادةتا       تخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا رفي أجل تا يا الدق في قلاس       ت 
ا      تخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا رفي أجل  دارة العمنة ة، وال قةة" ت0.347النا      بية وقنحةاف رعياع  ندع  )

يتد اس       تخدام البياناا المخدنة   نازدة البياناا  " بن ة ا الج       اءاا الوص        ية ويش       يا ةل   م أنع  رع الدق في
تحليل ويتد   ، ثم يتد  عس ال اس تبياناا  ليهد لمعة ة عأيهد   فتلف جوان   نارتعلتثديد الدق في الايفي أناروا رؤاةار 

تد  عس ال  البياناا المخدنة   نازدة البياناا لتثديد الخدراا الي لم يا تخدرها الدبو  امل ز عتع الا ابقة، ثم ي
يتد اس   تخدام البياناا لتخلج   يد   ،  ما زةوت تةويجية أو عس   ا ل تا يا ز  ال يد ا لكتون أو الةس   ا ل النلج   ية

البياناا للتواص     ل رع الدق في   ، و وتا     تخدم  تجةبة  ل زبو ، رثل تا ة ت ض     يمتع وتقد  زةوت فلج     لج     ة لع
تا     تخدم  داعة ال ند  نوازد بياناا ، بينما  انت ال قةة"  المناس     باا الخاص     ة رثل أزياد الميمد أو ة ةلخ زواجهد

%ة وانحةاف 74.6ة وأاية نا        بية )3.73"   المةتبة الأاياة تتوس        ج اا        ابي ندع  )لتونع ااتياجاا الدق في
هاا يعر أ  ال ند  يا    تخدم البياناا المتااة لديع زفي الدبو  لتونع را  ة وتا    تولخ رةت ع  0.450رعياع  ندع  )

جع أو يةض   يع امل  نارتع. هاا يتفاوز مجةد تلبية الااتياجاا الأس اس ية، بل يلج ل  م را تولخ أزمق رفي نتا
، أرا الما  تولخ المةت ع للمتوس  ج اثا  ابي لبعد نوازد البياناا التا  ويقية  يش  يا  م أ   التخلج  يد والاهتمام قلدبو  

ال ناد  الليبية تا      تخدم نوازد البياناا التا      ويقية   تخلج      يد الخدراا، والتا      ويق الما      تهدف، و هد س      لوك 
 الدق في، وبناء زمناا يويلة الأرد.

 الإحصاءات الوصفية للبعد الرابع من المتغير التابع: استراتيجيات الحفاظ على الزبائن 
 ( الإحصاءات الوصفية لبعد استراتيجيات الحفاظ على الزبائن 11 ) جدول

المتوسج   الاؤال  الةند
 اثاابي

الانحةاف  
الأاية   الةتبة  المعياع  

 الماتولخ  النابية 

ا الهات ية للدق في يوال  لمااتقبل  داعة ال ند  المكات 28
 الونت 

 رةت ع  74% 1 1.392 3.70

29 
تاعئ  داعة ال ند   م تخ يض تكاليف الخدراا رقاعنة  

 رتوسج  %  72.4 2 1.299 3.62 رع المنا اين 

 داعة ال ند   م تقد  ادراا للمفاريع  تاعئ   30
 رتوسج  %  69.8 3 1.096 3.49 الايااية بخلجوراا تشفيعية 

 رتوسج  %  51.4 4 0.728 2.57 تبادع  داعة ال ند   م الاتلجال قلدق في المنقطعين  31
 رتوسج  %66.8  0.947 3.34 المؤشة الكلي 
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اثا     ابي  جاقا الأس     ئلة المتعلقة تتقيا اس     تاتيفياا اث ابا ة أ  نيمة المتوس     ج  11يماظ رفي ا دول عند )
ة وهي تا تولخ رتوس ج وند جاءا 0.947%ة والانحةاف المعياع  )66.8ة وأاية نا بية )3.34زلئ الدق في )

" قلمةتب ة الأوم بين ال قةاا ا اله ات ي ة للدق في يوال الون تلم اا              تقب ل  داعة ال ن د  المك ات  ال قةة الي تند زلئ"
ة و اية نا    بية رةت عة  1.392%ة وانحةاف رعياع  ندع ) 74ة، وأاية نا    بية )3.70تتوس    ج اا    ابي ندع  )

عر أ  ال ن اد  الليبي ة ةاا الما              تولخ الع الي تو ة ا در ة زممء رت اا ة زلئ ر داع الا              از ة، اي إ يمكفي وه اا ي
تبادع لخ ، بينما  انت ال قةة "  د  ش    كو للدق في الاتلج    ال قل ند    أ  ونت لتقد  يل  أو ية  س    ؤال أو تق

ة وأاية نا         بية  2.57"   المةتبة الأاياة تتوس         ج اا         ابي ندع  ) داعة ال ند   م الاتلج         ال قلدق في المنقطعين
 داعة ال ند  تتلج    ل بدق في   أ    ة وتا    تولخ رتوس    ج و يش    يا ةل   م0.728%ة انحةاف رعياع  ندع  )51.4)

اله دف رفي ه اا الاتلج               ال هو  ز ادة ج ا  هؤلاء الدق في  و   ،روا قثفد   ال ن د  ل تة رعين ةو س               ابقين لم يق
، أرا الما تولخ المتوس ج للمتوس ج اثا ابي لبعد اس تاتيفياا اث ابا زلئ وتا ياهد قلخدراا الي يقدرها ال ند 

أاد أهد رلج    ادع الدال   ليبيا، لاا تا    عئ ال ناد   م تعديد ها  اللج    نازة تعد الا    يااة الدق في  يعدلخ  م أ   
 لكنها لم تلجل  م الماتولخ الملخرول.  رفي امل اث ابا زلئ الدق في

 المبحث الثاني:
 تحليل البيانات وارتبار الفرضيات:

 يعةت هاا ا دء ااتباع ال ةضية الة ياية وال ةضياا ال ةزية قستخدام الأسالي  ا الجا ية التالية:
 :  ارتبار الفرضية الرئيسية 

H: ،يوجد أثة ةو دلالة  الج          ا ية  ودة الخدراا الا          يااية  بعادها )الملموس          ية، الازتمادية، الاس          تفابة "
التقمد الع اي ية زلئ  داعة زمن ة الدق في  بع اده ا )التا              ويق قلعمن اا،  يج اد القيم ة للدق في، نواز د البي اناا 

   ة".a≤  0.05راتولخ رعنوية ) التاويقية، واستاتيفياا الاات ابا قلدق فية   ليبيا زند 
 ويتفرع منها الفرضيات التالية:

" يوجد أثة ةو دلالة  الج  ا ية للخدراا الا  يااية  بعادها مجتمعة )الملموس  ية،  :H-1 الفرضــية الفرعية الأو :
   ة".a≤  0.05راتولخ رعنوية )الازتمادية، الاستفابة، التقمد العاي ية زلئ التاويق قلعمناا   ليبيا زند 

 ارتبار الانحدار الخطي المتعدد:
 ة نتيفة ااتباع الانحداع الخطي المتعدد للتثقق رفي ال ةضية ال ةزية الأوم.12ينهة ا دول عند )
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 ( ارتبار الفرضية الفرعية الأو  12)جدول  

 SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام
، قلت الي   إ  الااتب اع رعنو  ونة ض ال ةض              ي ة الع دم ونقب ل الب ديل ة الي 29.193=، نيم ة ف0.05>0.000=ة أ  نيم ة ااتم الي ة الخط لخ  12يماظ رفي ا  دول عند )

عمناا   ليبيا  يوجد أثة ةو دلالة  الج   ا ية للخدراا الا   يااية  بعادها مجتمعة )الملموس   ية، الازتمادية، الاس   تفابة، التقمد العاي ية زلئ التا   ويق قلتند زلئ أنع "  
أ  أ  رتقيا    0.785%، ونيمة رعارل التثديد=  88.6 إ  المتقيايفي يةتبطا  ببعض    هما بنا    بة    0.886ولما  ا  رعارل الانحداع =، ة"a≤  0.05را    تولخ رعنوية )زند 

ورا    التا   ويق قلعمناا   ال ناد  الليبية% رفي رتقيا  78.5تع  ي ا   ة را نا   بلخدراا الا   يااية  بعادها مجتمعة )الملموس   ية، الازتمادية، الاس   تفابة، التقمد العاي ية  ا
 تبقئ ت اة  زوارل أاةلخ رثل اللوا ئ القانونية والعمناا الشخلجية والعوارل الانتلجادية وضياها.

  

رعارل  الااتباعاا ال ةضية
 الانحداع 

رعارل 
 التثديد

 ف
ااتمالية 

    الخطلخ
 لقيمة ف 

- 2ااتمالية الخطلخ) المحاوبةا   Bنيمة
 Bللمعارل  لتابعةةا

 النتيفة 

H-1 

 الثابت

التاويق  
 قلعمناا 

0.88
6 

0.785 29.193 0.000 

0.043 0.074 0.941 

 لم تقبل 
 0.668 0.433 0.034 رلموسية الأشياء

 0.808 0.244 0.017 الازتمادية
 0.000 8.104 0.605 الاستفابة

 0.001 3.780 0.356 التقمد العاي ي 
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 معادلة الانحدار:
 لل ةضية ال ةزية الأوم  ما يلي:  Yة نشكل رعادلة الانحداع  17بناء زلئ را وعد   ا دول عند )

Cx1+dx2+e x3 +Y1=a+ bx   ايإY1  هو التاويق قلعمناا 
= a0.043   ،نيمتع روجبةX   ، رتقيا رلموس   ية الأش   ياءb=0.034   نيمتع روجبة، نيمة ااتمالية الخطلخ )التابعة
  التا   ويق   هو ضيا رعنو  وهاا يعر أ  رلموس   ية الأش   ياء يؤثة بش   كل ضيا رباش   ة   0.05<  0.668ة =2-

ما يؤثة   اس تخدام رواد زالية ا ودة   تجهيد القةف والمةا ق يعكة اهتمام ال ند  بتقد  أ ض ل تجةبة  قلعمناا
  يجاقر   التاويق قلعمناا قلتالي لا يضاف   المعادلة.

X1   ،رتقيا الازتماديةc  =0.017   هو ضيا   0.05<     0.808ة =2-نيمتع روجبة، ااتمالية الخطلخ )التابعة 
زندرا يةلخ الدبو  أ  ال ند   ف رعنو  وهاا يعر أ  الازتمادية يؤثة بش    كل ضيا رباش    ة   التا    ويق قلعمناا

 قلتالي لا يضاف   المعادلة.  دداد ثقتع بعتي ي بوزود  ويتلجةف تهنية  
X2    الاس              تف  اب  ة،رتقيا  d=0.605    هو    0.05>  0.000ة =2-نيمت  ع روجب  ة، ااتم  الي  ة الخط  لخ )الت  ابع  ة 

 رعنو . 
X3   ،رتقيا التقمد الع اي يe   =0.356    0.05>  0.001ة =2-نيمت ع روجب ة ، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة  

  هو رعنو  
لخ در اا الا              ي ااي ة  بع اده ا مجتمع ة )الملموس              ي ة، الازتم ادي ة،  ورن ع   إ  رع ادل ة الانح داع الخطي المتع دد لأثة ا

تكت   ما   ة"a≤ 0.05را      تولخ رعنوية )الاس      تفابة، التقمد العاي ية زلئ التا      ويق قلعمناا   ليبيا زند 
 يلي:

Y1=0.034+ 0.605x2+0.356x3 
 لما ازداد التقمد   0.605أ  أنع:  لما ازدادا الاس  تفابة تقداع وادة واادة يدداد التا  ويق قلعمناا تقداع

ادا ندعة ال ند  دز الما وهاا رنطقي  ك  0.356العاي ي تقداع وادة واادة ازداد التا    ويق قلعمناا تقداع 
 زلئ الاس    تفابة لااتياجاا الدق في بش    كل س    ةيع و عال، و لما زاد اهتمام المو  ين تش    ازة الدق في وت همهد لها

 ، وال ةضية ال ةزية الأوم محققة.ادا نوة العمنة بين ال ند  والدبو ، واعت ع راتولخ التاويق قلعمناادز ا
" يوجد أثة ةو دلالة  الج          ا ية  ودة الخدراا الا          يااية  بعادها  :H-2 الفرضــــــــية الفرعية الثانية:  4.2.2

را         تولخ رعنوية )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة، التقمد العاي ية زلئ  يجاد القيمة للدق في   ليبيا زند 
(0.05  ≥a."ة   

 ارتبار الانحدار الخطي المتعدد:
 ة نتيفة ااتباع الانحداع الخطي المتعدد للتثقق رفي ال ةضية ال ةزية الثانية.13ينهة ا دول عند )
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 ( نتيجة ارتبار الفرضية الفرعية الثانية 13جدول )

 SPSSالملجدع: رفي  زداد البااإ قلازتماد زلئ نتا ج التثليل ا الجا ي للبياناا قستخدام 
، قلتالي  إ  الااتباع رعنو  ونة ض ال ةض              ية العدم ونقبل البديلة الي 31.562=  ، نيمة ف0.05>0.000=ة أ  نيمة ااتمالية الخطلخ  18يماظ رفي ا دول عند )

للدق في   ليبيا زند   يوجد أثة ةو دلالة  الجا ية  ودة الخدراا الايااية  بعادها )الملموسية، الازتمادية، الاستفابة، التقمد العاي ية زلئ  يجاد القيمةتند زلئ أنع "  
جودة  أ  أ  رتقيا   0.798%، ونيمة رعارل التثديد=  89.3 إ  المتقيايفي يةتبطا  ببعض     هما بنا     بة    0.893ولما  ا  رعارل الانحداع=،  ة"a≤  0.05را     تولخ رعنوية )

 يجاد القيمة % رفي رتقيا   79.8ي ا    ة را نا    بتع   ة"a≤ 0.05را    تولخ رعنوية )د العاي ية زند الخدراا الا    يااية  بعادها )الملموس    ية، الازتمادية، الاس    تفابة، التقم
ورا تبقئ ت اة  زوارل أاةلخ رثل التاويق والاعة وضياها.  للدق في   ال ناد  الليبية  

 الااتباعاا ال ةضية
رعارل 
 الانحداع 

رعارل 
 التثديد

 ف
    ااتمالية الخطلخ
 لقيمة ف 

 Bنيمة
ا 
 المحاوبة

- 2ااتمالية الخطلخ)
 Bللمعارل   لتابعةةا

 النتيفة 

H-2 

 الثابت

 يجاد القيمة 
 للدق في

0.893 0.798 31.56
2 

0.000 

0.596 1.031 0.310 

 لم تقبل 

رلموسية 
 0.000 8.714 0.674 الأشياء

 0.076 1.834 0.130 الازتمادية
 0.745 0.328 0.024 الاستفابة
التقمد 
 العاي ي 

0.538 5.743 0.000 
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 معادلة الانحدار:
 لل ةضية ال ةزية الثانية  ما يلي:  2Yة نشكل رعادلة الانحداع  13بناء زلئ را وعد   ا دول عند )

Cx1+dx2+e x3 +Y2=a+ bx   ايإY2   هو  يجاد القيمة للدق في 
= a0.596   ،نيمتع روجبةX   ، رتقيا رلموس   ية الأش   ياءb=0.674   نيمتع روجبة، نيمة ااتمالية الخطلخ )التابعة
  هو رعنو .  0.05>  0.000ة =2-

X1   ،رتقيا الازتم ادي ةc =0.130    هو ضيا   0.05<  0.076ة =2-روجب ة، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة  نيمت ع 
قد  الخدراا والمنتفاا ق ودة  ت  رعنو  وهاا يعر أ  الازتمادية يؤثة بشكل ضيا رباشة    يجاد القيمة للدق في

قلتالي لا  لدلخ الدبو  ويلج             بئ أ ثة ولاء لل ند   قلقيمة المتونعة   الونت المحدد يعدز الثقة ويقو  ا اا             اس
 يضاف   المعادلة.

X2    الاس            تفابة،رتقيا d=0.024   هو ضيا    0.05<  0.745ة =2-نيمتع روجبة، ااتمالية الخطلخ )التابعة 
عندرا يا            تفي  ال ند  رعنو  وهاا يعر أ  الاس            تفابة يؤثة بش            كل ضيا رباش            ة    يجاد القيمة للدق في  
 لع، ما يديد رفي نيمة ا نارة  لااتياجاا الدبو  ال ةدية وت ض    يمتع، يش    عة الدبو     التفةبة رلج    ممة الج    يلج    ار 

 قلتالي لا يضاف   المعادلة.
X3   ،رتقيا التقمد الع اي يe   =0.538    0.05>  0.000ة =2-نيمت ع روجب ة ، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة  

  هو رعنو  
 لخدراا الايااية  بعادها مجتمعة )الملموسية، الازتمادية، ورنع  إ  رعادلة الانحداع الخطي المتعدد لأثة ا

 ة"a≤  0.05را            تولخ رعنوية )الاس            تفابة، التقمد العاي ية زلئ  يجاد القيمة للدق في   ال ناد  الليبية زند 
 تكت   ما يلي:

Y2=0.596+0.674x+0.538x3 
و  لما    0.674أ  أنع:  لما ازدادا رلموس            ية الأش            ياء تقداع وادة واادة تدداد  يجاد القيمة للدق في تقداع

كلم  ا    وه  اا رنطقي  0.538ازداد التقمد الع  اي ي تق  داع وا  دة واا  دة ازدادا  يج  اد القيم  ة للدق في تق  داع  
زادا رلموس   ية الأش   ياء الي يلما   ها ويننة  ليها الدبو    ال ند  )رثل جودة الأثاث، وننا ة القةف، وتلج   ميد 
الديكوعة، و لما زاد اهتمام المو  ين تشازة الدق في وت همهد لها، زادا القيمة الي يشعة  ا الدبو  تجا  تجةبتع   

 ، وال ةضية ال ةزية الثانية محققة.ال ند 
" يوجد أثة ةو دلالة  الج      ا ية  ودة الخدراا الا      يااية  بعادها  :H0-3 الفرضـــــية الفرعية الثالثة:.  4.2.3

را        تولخ  )الملموس        ية، الازتمادية، الاس        تفابة، التقمد العاي ية زلئ نوازد البياناا التا        ويقية،   ليبيا زند  
  ة".a≤  0.05رعنوية )
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 ارتبار الانحدار الخطي المتعدد:
 ة نتيفة ااتباع الانحداع الخطي المتعدد للتثقق رفي ال ةضية ال ةزية الثالثة.14ينهة ا دول عند )

 ة نتيفة ااتباع ال ةضية ال ةزية الثالثة 14جدول )

رعارل   الااتباعاا  ال ةضية 
 الانحداع

رعارل  
    ااتمالية الخطلخ ف التثديد 

ا   Bنيمة لقيمة ف 
 المحاوبة 

 التابعةة-2ااتمالية الخطلخ)
 النتيفة  Bللمعارل 

H-3 

 الثابت 
نوازد  
البياناا  
 التاويقية 

0.533 0.284 3.174 0.026 

1.701 1.928 0.063 

 لم تقبل 
 0.110 1.643 0.194 رلموسية الأشياء 

 0.644 0.466 00.05 الازتمادية 
 0.184 1.358 0.154 الاستفابة 

 0.007 2.878 0.412 التقمد العاي ي 
 SPSSالملجدع: رفي  زداد البااإ قلازتماد زلئ نتا ج التثليل ا الجا ي للبياناا قستخدام 

، قلتالي  إ  الااتباع رعنو  ونة ض ال ةضية العدم ونقبل البديلة الي تند  3.174=، نيمة ف0.05>0.026=ة أ  نيمة ااتمالية الخطلخ  14يماظ رفي ا دول عند )
ا التا    ويقية،   ليبيا  يوجد أثة ةو دلالة  الج    ا ية  ودة الخدراا الا    يااية  بعادها )الملموس    ية، الازتمادية، الاس    تفابة، التقمد العاي ية زلئ نوازد البيانازلئ أنع "  

أ  أ  رتقيا    0.284%، ونيمة رعارل التثديد=  53.3 إ  المتقيايفي يةتبطا  ببعض      هما بنا      بة    0.533ولما  ا  رعارل الانحداع =، ة"a≤  0.05را      تولخ رعنوية )زند 
  ية   ال ناد  الليبيةنوازد البياناا التا  ويق% رفي رتقيا    28.4ي ا  ة را نا  بتع    جودة الخدراا الا  يااية  بعادها )الملموس  ية، الازتمادية، الاس  تفابة، التقمد العاي ية

 ورا تبقئ ت اة  زوارل أاةلخ رثل جودة البياناا والتثديإ الماتمة لها وضيا ةل .
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 معادلة الانحدار:
 لل ةضية ال ةزية الثالثة  ما يلي:  3Yة نشكل رعادلة الانحداع  14بناء زلئ را وعد   ا دول عند )

Cx1+dx2+e x3 +Y3=a+ bx  ايإ Y3   هو نوازد البياناا التاويقية 
= a1.701   ،نيمتع روجبةX   ، رتقيا رلموس   ية الأش   ياءb=0.194   نيمتع روجبة، نيمة ااتمالية الخطلخ )التابعة
 هو ضيا رعنو  وهاا يعر أ  رلموس      ية الأش      ياء يؤثة بش      كل ضيا رباش      ة   نوازد   0.05<  0.110ة =2-

، يش     فع ةل  الدق في زلئ التقام اللج     وع  ورةنار  ندرا يكو  تلج     ميد القةف والديكوع جااقر   البياناا التا     ويقية
ها  اللج وع وال يديوهاا تا ازد   بناء ص وعة  يجابية لل ند  وتديد   ،ورش اع تها زلئ وس ا ل التواص ل الاجتمازي

 قلتالي لا يضاف   المعادلة رفي ت ازل العممء رع العمرة التفاعية
X1   ،رتقيا الازتم ادي ةc =0.050    هو ضيا   0.05<  0.644ة =2-نيمت ع روجب ة، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة 

عندرا يثق الضيف قل ند ،  رعنو  وهاا يعر أ  الازتمادية يؤثة بشكل ضيا رباشة   نوازد البياناا التاويقية  
قلتالي لا   لتقد  رعلوراا ش    خلج    ية دنيقة و ارلة زند التا    فيل أو رلء الاس    تماعاا   إنع يكو  أ ثة اس    تعدادار 

 يضاف   المعادلة.
X2    الاس            تفابة،رتقيا d=0.154   هو ضيا    0.05<  0.184ة =2-نيمتع روجبة، ااتمالية الخطلخ )التابعة 

عندرا يش   عة الض   يف    رعنو  وهاا يعر أ  الاس   تفابة يؤثة بش   كل ضيا رباش   ة   نوازد البياناا التا   ويقية  
هاا الت ازل و  ،اس   ت ا   اعاتع ورش   ا لع يتد التعارل رعها با   ةزة و عالية،  إنع يلج   بئ أ ثة ريمر للت ازل رع ال ند 

  ند يأاا ش   كل المش   اع ة   اس   تطمزاا الةأ ، أو تقد  رماناا  ض   ا ية، أو اى التا   فيل   بةارج الولاء 
 قلتالي لا يضاف   المعادلة.

X3   ،رتقيا التقمد الع اي يe   =0.412    0.05>  0.007ة =2-نيمت ع روجب ة ، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة  
  هو رعنو  

لخ در اا الا              ي ااي ة  بع اده ا مجتمع ة )الملموس              ي ة، الازتم ادي ة،  ورن ع   إ  رع ادل ة الانح داع الخطي المتع دد لأثة ا
  0.05را         تولخ رعنوية )الاس         تفابة، التقمد العاي ية زلئ نوازد البياناا التا         ويقية   ال ناد  الليبية زند 

≥a"تكت   ما يلي: ة 
Y3=1.701+ 0.412X3   

وه اا   0.412أ  أن ع:  لم ا ازداد التقمد الع اي ي تق داع وا دة واا دة تدداد نواز د البي اناا التا              ويقي ة تق داع
للمش              اع  ة     زن در ا يش              عة الض              يف    المو  ين يهتمو   عا  ع،   إن ع يكو  أ ثة اس              تع دادار رنطقي لأن ع 

 ة، وال ةضية ال ةزية الثالثة محققة.الاستطمزاا وتقد  رماناا ر لجل
4.2.4
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يوجد أثة ةو دلالة  الج ا ية  ودة الخدراا الا يااية  بعادها )الملموس ية، الازتمادية، الاس تفابة، التقمد العاي ية زلئ اس تاتيفياا  H-4 الفرضـية الفرعية الرابعة:. 
  ة".a≤  0.05راتولخ رعنوية )الاات ابا قلدق في   ليبيا زند 
 ارتبار الانحدار الخطي المتعدد:

 ة نتيفة ااتباع الانحداع الخطي المتعدد للتثقق رفي ال ةضية ال ةزية الةابعة.15ينهة ا دول عند )
 ( نتيجة ارتبار الفرضية الفرعية الرابعة 15جدول )

 الااتباعاا ال ةضية
رعارل 
 الانحداع 

رعارل 
 التثديد

 ف
   ااتمالية الخطلخ
 لقيمة ف 

 Bنيمة
ا 
 المحاوبة

ااتمالية 
 التابعةة-2الخطلخ)

 Bللمعارل  
 النتيفة 

H-4 

 الثابت
استاتيفية  
اث ابا 
 زلئ الدق في

0.51
6 0.266 2.906 0.037 

3.475 1.695 0.1 

 لم تقبل 
 0.475 0.723 0.198 رلموسية الأشياء

 0.208 1.285 0.322 الازتمادية
 0.008 2.829 0.747 الاستفابة

 0.463 0.742 0.247 التقمد العاي ي 
الملجدع: رفي  زداد البااإ  
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 SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام  
، قلت الي   إ  2.906، نيم ة ف=0.05>    0.037=ة أ  نيم ة ااتم الي ة الخط لخ  20يماظ رفي ا  دول عند )

يوجد أثة ةو دلالة  الج             ا ية  ودة الااتباع رعنو  ونة ض ال ةض             ية العدم ونقبل البديلة الي تند زلئ أنع " 
الخدراا الا  يااية  بعادها )الملموس  ية، الازتمادية، الاس  تفابة، التقمد العاي ية زلئ اس  تاتيفياا الاات ابا  

  إ  المتقيايفي يةتبط ا    0.516ولم ا   ا  رع ار ل الانح داع =، ة"a≤  0.05را              تولخ رعنوي ة )قلدق في   ليبي ا زن د  
رتقيا جودة الخدراا الا        يااية  بعادها  أ  أ    0.266%، ونيمة رعارل التثديد=51.6ببعض        هما بنا        بة  

اس         تاتيفياا  % رفي رتقيا  26.6ي ا         ة را نا         بتع  )الملموس         ية، الازتمادية، الاس         تفابة، التقمد العاي ية  
ور ا تبقئ ت ا              ة  زوار ل أاةلخ رث ل تجةب ة العممء والمن ا ا               ة والتا              ويق  قلدق في   ال ن اد  الليبي ة الاات  ابا  

 الماتهدف وضيا ةل .
 معادلة الانحدار:

 لل ةضية ال ةزية الةابعة  ما يلي:  Yة نشكل رعادلة الانحداع  15بناء زلئ را وعد   ا دول عند )
Cx1+dx2+e x3 +Y4=a+ bx  ايإ Y4   هو استاتيفياا الاات ابا قلدق في 

= a3.475   ،نيمتع روجبةX   ، رتقيا رلموس   ية الأش   ياءb=0.198   نيمتع روجبة، نيمة ااتمالية الخطلخ )التابعة
 هو ضيا رعنو  وهاا يعر أ  رلموس             ية الأش             ياء يؤثة بش             كل ضيا رباش             ة     0.05<  0.475ة =2-

تلج     ميد  ، واس     تخدام ر ةوش     اا  ااةة ورةنة يعطي انطبازرا قل خارة والةااة   اس     تاتيفياا الاات ابا قلدق في
 قلتالي لا يضاف   المعادلة  القةف بطةيقة  نية وزلجةية بلق تجةبة  ةيدة للضيف

X1   ،رتقيا الازتم ادي ةc =0.322    هو ضيا   0.05<  0.208ة =2-نيمت ع روجب ة، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة 
نش      اء سمعة ييبة  إ  الازتمادية يؤثة بش      كل ضيا رباش      ة   اس      تاتيفياا الاات ابا قلدق فيرعنو  وهاا يعر أ   

 قلتالي لا يضاف   المعادلة. للموثونية والملجدانية يجعل الضيوف يشعةو  قلأرا  والةااة زند ااتياع ال ند 
X2    الاس              تف  اب  ة،رتقيا  d=0.747    هو    0.05>  0.008ة =2-نيمت  ع روجب  ة، ااتم  الي  ة الخط  لخ )الت  ابع  ة 

 رعنو .
X3   ،رتقيا التقمد الع اي يe   =0.247    0.05<  0.463ة =2-نيمت ع روجب ة ، ااتم الي ة الخط لخ )الت ابع ة  

الةضا  هو ضيا رعنو  وهاا يعر أ  التقمد العاي ي يؤثة بشكل ضيا رباشة   استاتيفياا الاات ابا قلدق في  
قلتالي  زفي الخدرة والاعتبام العاي ي قل ند  يؤد    م ز دة ولاء الض يف، ما يجعلع يةض    العودة رةة أاةلخ 

 لا يضاف   المعادلة 
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لخ در اا الا              ي ااي ة  بع اده ا مجتمع ة )الملموس              ي ة، الازتم ادي ة،  ورن ع   إ  رع ادل ة الانح داع الخطي المتع دد لأثة ا

را             تولخ رعنوية الاس             تفابة، التقمد العاي ية زلئ اس             تاتيفياا الاات ابا قلدق في   ال ناد  الليبية زند 
(0.05  ≥a"تكت   ما يلي:  ة 

Y4=3.475+0.747X2 
وهاا   0.747أ  أنع:  لما ازدادا الاس    تفابة تقداع وادة واادة تدداد اس    تاتيفياا الاات ابا قلدق في تقداع

، الاس           تفابة الا           ةيعة وال عالة تجعل تجةبة الض           يف أ ثة  يجابية ومتعة ما يديد رفي ااتمالية زودتعرنطقي لأ   
وال ةض   ية ال ةزية الةابعة محققة وبتثقق ال ةض   ياا ال ةزية الأعبعة دد أ  ال ةض   ية الة يا   ية الي تقول: " يوجد أثة 
ةو دلالة  الج      ا ية  ودة الخدراا الا      يااية  بعادها )الملموس      ية، الازتمادية، الاس      تفابة، التقمد العاي ية  

  عمن   اا،  يج   اد القيم   ة للدق في، نواز   د البي   اناا التا              ويقي   ة، زلئ  داعة زمن   ة الدق في  بع   اده   ا )التا              ويق قل
 محققة. ة"a≤ 0.05راتولخ رعنوية )واستاتيفياا الاات ابا قلدق فية   ليبيا زند 

 :النتائج
 ا  را   تولخ جودة الخدراا الا   يااية  بعادها )الملموس   ية، الازتمادية، الاس   تفابة، التقمد العاي ية    .1

 ال ناد  الليبية رةت عار.
   ا  را              تولخ  داعة زمن  ة الدق في  بع  اده  ا )التا              ويق قلعمن  اا،  يج  اد القيم  ة للدق في، نواز  د البي  اناا   .2

 التاويقيةة   ال ناد  الليبية رةت عار   اين  ا  تطبيق استاتيفياا الاات ابا قلدق في تاتولخ رتوسج.
يوجد أثة ةو دلالة  الج ا ية  ودة الخدراا الا يااية  بعادها )الملموس ية، الازتمادية، الاس تفابة، التقمد  .3

الع  اي ية زلئ  داعة زمن  ة الدق في  بع  اده  ا )التا              ويق قلعمن  اا،  يج  اد القيم  ة للدق في، نواز  د البي  اناا  
 وهاا الأثة  يجابي.  ة"a≤  0.05راتولخ رعنوية )التاويقية، واستاتيفياا الاات ابا قلدق فية   ليبيا زند 

 التوصيات:
جةاء تقييماا دوعية جودة الخدراا المقدرة   ال ناد  الليبية رةت عار  يف  اث ابا زليع بإ  لما  ا  را          تولخ .1

 .لةضا الدق في زفي جودة الخدراا المقدرة، والعمل زلئ رعا ة أ  نقام ضعف تنهة
بةارج ولاء جاابة تقدم ردا  تطوية   ال ناد  الليبية تعديد اس تاتيفياا الاات ابا قلدق في رفي امليج  زلئ  .2

 .واوا د للدق في المتكةعيفي
لما  ودة الخدراا رفي دوع  يجابي    داعة زمنة الدق في    تعديد العمنة بين جودة الخدراا و داعة زمنة الدق في .3

الاس       تثماع   تدعي  المو  ين زلئ  م ا انبين، بحيإ يكونوا نادعيفي زلئ تقد  ادراا  وةل  رفي امل 
 .زالية ا ودة وبناء زمناا نوية رع الدق في
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جودة الخدمات السياحية وأثرها على إدارة علاقات الزبائن     
 فتحي فتح الله محمد علي   و نورا ابراهيم عبد الحميد الغزواني   
 

 العربية:  المراجع
تقييد محدداا ولاء الدق في للو الاا  ة.  2021 اا              ا ، بفي زلية روس              ئ، بونوبةةة زبد اث يظ، بحباو . )
    والاندرا نتلج        ادية مجلة ا ص        مااا الا. الا        يااية: دعاس        ة ريدانية لو الة أرا في للا        يااة ولاية ا ل ة

 .142-131ة،    : 2)15، العالمي الانتلجاد
  اتلج     الاا دعاس     ة االة -الولاءالدق في ودوعها   تعديد   زمناا داعة  ة.  2023بوداو ، أرياة وااجي، اا ة. )

والتفاعية  الانتلج      اديةأدعاع  لية العلوم   –جارعة أحمد دعاية  . عس      الة راجا      تيا ضيا رنش      وعة. ا دا ة و الة ادعاع
 ، تخلجد  داعة أزمال. ا دا ةناد زلوم التاييا  ،وزلوم التاييا

ة. أاية جودة الخدراا الا      يااية   تةنية وتطوية اللج      نازة الا      يااية دعاس      ة االة  2023)بوناس      ي،  رال.  
،  لية العلوم الانتلج    ادية، التفاعية وزلوم التا    ييا، نا    د   -3ا دا ة. عس    الة د توعا  ضيا رنش    وعة. جارعة ا دا ة

 زلوم التاييا، ا دا ة.
ة. تأثيا التا       ويق المباش       ة الا       يااي   نةاع ااتياع الا       ا ئ للوجهة  2019تويدة، بلقاس       د ونةيش       ي، العيد. )

. مجلة الواااا للبثوث والدعاس  اا، -دعاس  ة االة زينة رفي رة باا العم  اثمو  ق دا ة-الا  يااية ق دا ة  
 .329-289ة،      2)12

  تحاين جودة الخدراا الايااية  ا لكتونالمديج التاويقي    ة. دوع2024ساسي، فال ة وعشد ، رةوش. )
. عس   الة راجا   يت ضيا  - ورة   حمام ش   ملة رفي زلئ ال ية بوكدقغ  م دعاس   ة زينة رفي رتابعي ص    ثي حما-

العلوم الانتلج       ادية والتفاعية وزلوم التا       ييا، نا       د العلوم التفاعية.  لية   ،نالمة  5491رام   8جارعة  رنش       وعة. 
   ا دا ة.

ة،   2)8. المجلة العلمية للدعاساا التفاعية والبيئية،  رتطلباا اداع  زمناا العممءة.  2017سليد، محمد. )
 : 323-345. 

ة. جودة الخدراا الايااية وأثةها زلئ الطل  الايااي دعاسة ريدانية 2023زيداو ، محمد وريااد، بمل. )
نالمة،  لية العلوم    1945را   08. عس            الة راجا            تيا ضيا رنش            وعة، جارعة  -نالمة–تة   حمام الش            ملة  

 الانتلجادية والتفاعية وزلوم التاييا، ناد العلوم التفاعية. ا دا ة.
مجلة الدعاس    اا القانونية مء. العم  ولاءجودة الخدراا الا    يااية  مدال لكا      ة.  2021ضض    با ، ليلئ. )

 .197-178ة،  1)4،  نتلجاديةلاوا
ة. جودة الخدراا الا     يااية وأثةها زلئ  داعة زمناا الدق في دعاس     ة 2021رةاد، عوس     تدة ص     ا ، ص     م . )

،  Journal of University of Garmianاس       تطمزية لعينة رفي ال ناد  الا       يااية   ردينة الا       ليمانية.  
 .132-115ة، 2)8

https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1893&page=1&from=
https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1893&page=1&from=


 

202 
 
 

  الثلانونالعدد -الدولية  مجلة جامعة الزـيتونة  
      Issue N.30- Vol.2 / ISSN:2958-8537  
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