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    إدارة خبرة العملاء في تطوير جودة الخدمات المقدمة ر دو

 في الأندية الرياضية الخاصة 

  م��� س�� أح�� زرم�ة  /أ.م.د

  أس�اذ م�اع� �ق�� الإدارة ال��اض�ة وال��و�ح 

  جامعة ب�رسع��  - ب�ات) –(ب��� عل�م ال��اضة كل�ة 

Doi: 10.21608/jsbsh.2025.352133.2936 

  :  مق�مة وم��لة ال���

ت�اف��ة ���ل ���� ج�اً، وذل� مع ت�اج� ن�عاً ج�ی�اً  في م��  ب��ة الأن��ة ال��اض�ة    أص���

أن�أت على ش�ل ش��ات   اس���ار�ة  أن��ة  وهي  ال�اصة"،  ال��اض�ة  الأن��ة  ال��اض�ة وه�"  الأن��ة  م� 

رق�    م�اه�ة ال����  ال��اضة  لقان�ن  ال�س��ة،    ، ٢٠١٧ل��ة    ٧١وفقاً  فأص���    ) ٢٠١٧(ال����ة 

الأهل�ة  ال��اض�ة  للأن��ة  ق��اً  في  ،  م�اف�اً  م�اف�اً  أ��اً  و�ن�ا  ال�ق�مة  الأن��ة  ت��ع  في  فق�  ل�� 

  الإس���اذ على الع�لاء.

في   تق�م  ال�ي  تل�  م��لفة ع�  م���ة  تق��� خ�مات  في  ت��اف�  ال�اصة  الأن��ة  وأص��� ه�ه 

ت���� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة �أن���ها ال����عة وم�الاتها ال�اسعة،  الأن��ة ال��اض�ة الأهل�ة. ح��  

ل�ق��� خ�مات   �الإس�عانة �ال��ادر ال��اض�ة العال�ة في �ل    ته��عال�ة ال��دة، ��ا    م��لفةفهي ت�عى 

فه�اً د��قاً    ت�ق�� خ�مة عال�ة ال��دة. وت��ل� ع�ل�ة ال�عي ن��  ال��اف�ة مع الأن��ة ال��اض�ة الأهل�ة 

  .ه�ه ال��ماتل��ان� الق�ة وال�عف في تق��� 

ال���ج   ال����� على  ال���ل م�  ال��مات ال��اض�ة، �ه�  تق���  ال���ر ال���ع في م�ال  ومع 

ذاته الع��ل  على  ال�����  مه��ة  ) ٢٠٢٤(زرم�ة،    إلى  أن�اعها  ��افة  ال��اض�ة  ال��س�ات  فأص���   .

  ب�راسة الع�لاء م� ح�� مع�فة ر��اته� وت�جهاته� ل�ق��� ال��مة ال��اس�ة له�.  

لا ت�رع   هالء ومع�فة خ��اته� وت�ار�ه� داخالأول��ة ل��ار�ة الع�لافالأن��ة ال��اض�ة ال�ي تع�ي  

بل  فق�ال�لاء   ت��ع   ب��ةاً  أ��  ت��ن ،  ع�   ف�ها   الأع�اء   م�����ة  ال�فاع  وعلاوة على    .ال�اد�  على 

ذل�، أد� �ه�ر وسائل ال��اصل الاج��اعي وال���ات ع�� الإن��ن� إلى ز�ادة ال��قعات؛ ح�� ی��قع  

. و�ف�ض ه�ا ال���ل على الأن��ة  م� إدارة ال�اد�   س��عة وتفاعلات ش���ة  اس��ا�اتالأع�اء الآن  

 ال��اض�ة ت���� اس��ات���ات خ�مة ق��ة ل�ل��ة ه�ه ال��ال� ال���ای�ة.  

ال���ع  و  وال�ل   ، ال��اصل  ال����� على  ����    ����ات  ال�اد، والال��ام  لل���لاتم� خلال  الأع�اء، 

س�اء،   ح�  على  وال����ل��  ال�ال���  الأع�اء  مع  ت��اف�  لل����  س�عة  ت�س�  أن  ال��اض�ة  للأن��ة 

ال�� ی�فع ال������� ل،  ال��اح على ال��� ال���ل  ت�ق�� و�ال�الي   ت���� ج�دة  �راسة ����ة  الأم� 

  الع�لاء. خ��ةإدارة   ه�  أسال�� م����ة، أه�ها ت����ال��مات م� خلال  
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"الاس��ا�ات ال�ات�ة وال�اخل�ة ال�ي ��ع� بها الع�لاء في أ� ات�ال م�اش�  وتع�ف "خ��ة الع�لاء" �أنها : 

) خ��ة  ٢٠١٧ب���ا �ع�ف ی�ش��ا ( .  (Meyer & Schwager, 2006).  " ال��س�ةأو غ�� م�اش� مع  

" �أنها:  ال��اضي  والعا���ة  الع��ل  الإدراك�ة  الفعل  ال��اض���  ردود  لل���هل���  وال����ة  والاج��ا��ة 

(م�ل ال�سائ� وال���ات الاج��ا��ة)   ال��اش�ة  ال��اش�ة (م�ل ال��اء والاس�هلاك) وغ��  ت�اه ال�فاعلات 

ال����ة ال��اض�ة، وم���اتها، وم��هل��� آخ��� ال�ع��فات .  (Yoshida, 2017, S. 429)  . "مع    ه�ه 

ال��اض�ة م� خلال لقاءات م�اش�ة وغ��    ال��س�اتی�فاعل�ن مع    الع�لاء لق�اع ال��اضة إلى أن    ت��� 

 .م�اش�ة

أح�    ففي في  اش��اكه  أو  �ال�اد�  الع��  اش��اك  ب�ا�ة  مع  ال��اش�  الات�ال  ���ث  ال��اض�ة  الأن��ة 

الات�ال   أما  �ال�اد�،  الأخ��  ال��مات  م�  خ�مة  تل��ه لأ�  م� خلال  أو  ال�ق�مة  ال��اض�ة  الأن��ة 

  غ�� ال��اش� ����ث ع�� ت�اصل الع�� ���ل غ�� م�ت� مع أ� شئ ی�ت�� �ال�اد� س�اء �ان الإس� 

    داخل ال�اد� لأح� معارفه.  خ��ته أو الأكاد���ات ال��اض�ة ال��ج�دة �ال�اد�، أو نقل  ال�عارأو 

 ) أو  في٢٠٠٨و��ضح  �ه�  الع�لاء  خ��ة  م��لح  أن  ال��ان��ات،  )    واض�ة رؤ�ة  ل�ق���    م���ف 

ب���ة معق�ة، ت��ر�ة وف���ة م� ن�عها، وهي غ��  وت���� خ��ة الع�لاء  .  (Oh, 2008) ل�ل�ك ال���هل�

لل���ار.   ت���ل  قابلة  وم�حلة  ح��  ال��اء،  ق�ل  ما  م�حلة  م�ل  ال��اء،  دورة  م�  م��لفة  م�احل  ع�� 

وال�ي ت���ل ت�����اً في    (Alkilani , Ling , & Abzakh , 2013)ء.  ال��اء، وم�حلة ما �ع� ال��ا

  الأن��ة ال��اض�ة م� خلال:

م�حلة ما ق�ل الإش��اك في ال�اد�: وف�ها ت��أ أول خ��ات الع��ل م� ح�� ز�ارة ال�اد� لأول م�ة،   - ١

 تفق� م�افقه، الإ�لاع على خ�ماته و��ام�ه.

م�حلة الإش��اك في ع���ة ال�اد� : وهي ت���ل في سه�لة إج�اءات الإش��اك، ال�فا��ة في ال�عاق�   - ٢

 وال�س�م، وم�� وض�ح ال��مات والأن��ة ال�ق�مة، ال�عامل م� ال���ف�� �ال�اد�.

الع��ل ب�اءاً على اس�ع�اله لل��اف� واش��اكه    خ��ة م�حلة ما �ع� الإش��اك في ال�اد�: وف�ها ت��ج   - ٣

وال��امج   الأدوات  وت�اف�  ال���آت  ن�افة  ال��او�،  مع  ال�عامل  س�عة  و��ا  ال�ق�مة،  ال��مات  في 

  ال���لفة ل�ل أع�اء الأس�ة.   

الع�لاء   الع�لاء وال����ات، و���ل    واسعاً   مفه�ماً وت��ل خ��ة  أ�عاد  ال�ي ت���ن  الع�لاء    خ��ة ی���� 

  ال���ات ت�ت�� ه�ه  خلال رحلة الع��ل داخل ال��س�ة، و خلال ال�فاعل مع ال����ات والأن��ة وال��مات  

    .(Bascur & Rusu, 2020).  والاج��ا��ة وال�ل���ة وال���ة والعا���ة  ال�ع���ة�اس��ا�ات الع�لاء 

  ه�ه الاس��ا�ات �ال�الي: ) ٢٠١٩وتف�� ��ت� ( 

 .الع�ل�ات ال�ه��ة ال��علقة �ال�ق��� والفه� :(Cognitive) الإدراك�ة /ال�ع���ةال���ة  -١

 .أو ال��مة ال��س�ةال��اع� ال�ي ��ع� بها الع��ل ت�اه  :(Emotional) العا���ةال���ة  -٢
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 .ال�عاملت��فات الع��ل ال�ات�ة ع�  :(Behavioral) ال�ل���ةال���ة  -٣

 .ال��علقة �ال��اس، م�ل ال�ؤ�ة أو ال��ع أو الل�� ال���ات  :(Sensorial) ال���ةال���ة  -٤

 (Koetz, 2019) ل. الع��  خ��ةال�فاعل الاج��اعي وتأث��ه على  :(Social) الاج��ا��ةال���ة  -٥

الع�لاء في ال��س�ات ال��اض�ة على أنها    خ��ة) أنه ���� تق���  ٢٠٢٢ولق� أوضح أس��ل� و سافاك ( 

مل��سة،   غ��  �أنها  ال��اض�ة  ال��مات  ت����  ح��  ولات��ى،  للإه��ام  م���ة  م��عة،  ول��ات  أن��ة 

وغ�� قابلة لل���ئة، وت��هي ����د الان�هاء م� اس���امها، ولا ���� ام�لاكها. والأع�اء لای�فع�ن فق�  

مقابل   أ��اً  و�ن�ا  ال�اد�)  (ع���ة  ال�ئ��ي  ال���ج  ال���ة    ال���ات مقابل  في  اس���الها   ���� لا  ال�ي 

  .  (Eskiler & Safak, 2022)ال��اض�ة. 

) أن ال��اضة ذات خ�ائ� ف���ة ��ال�الي ی�د� ذل� إلى اس���اج أن  ٢٠٢١وت��� هاب وآخ�ون ( 

-Happ, Scholl) آخر  خ��ة الع�لاء في ال��اضة ت��لف اخ�لافاً تاماً ع� خ��ة الع�لاء في أ� م�ال  

Grissemann, Peters, & Schnitzer, 2021)    .  

  ) دور خ��ة الع�لاء في ال��س�ات في الع�اص� ال�ال�ة:  ٢٠٢٤ح�� یل�� س�ت��اني وآخ�ون ( 

 . في ب�اء ثقة الع�لاء في ال���ج وز�ادة ولائه�اً مه�  اً جان� ع��� ت - ١

 .م�شً�ا أساسً�ا ل�ع�فة م�� رضا ال������ ع� ال���ج تع���  - ٢

   . على سل���ات الع�لاء  ت�ث�  - ٣

 .ل��ان اس��امة الأع�ال  اً ح���  اً م��عة �ع� أم�  خ��ة خل�  - ٤

 , Sutriani) وت�ه�ل ع�ل�ة ��� ولاء الع�لاء.   ال���ةعاملاً أساسً�ا في ت���� ج�دة    ���عت - ٥

Muslim , & Ramli, 2024) 

  ) أن خ��ة الع�لاء ت�ت�� على ثلاثة م�اد� أساس�ة، وهي:٢٠١٥كای�ر وآخ�ون ( دي بینما یوضح 

ب��   - ١ �ان�  س�اء  ال�فاعلات  خلال  م�  ت��أ  ال���ة  أن  وتع�ي   : الع��ل  ل���ة  ال�فاعل�ة  ال���عة 

الع��ل وواح� أو أك�� م� ال�هات الفاعلة في ال��ق ال��اضي ع�� م���عة م� ال�س�اء، س�اء  

 كان�ا "������" م�ل ال���ف�� والعامل��، أو "غ�� ������" م�ل تق��ات ج�ع ال��انات.  

 خ��ة �ل ع��ل ف���ة: خ��ة �ل ع��ل ت��لف ع� الع��ل الآخ�. - ٢

إح�اس   - ٣ على  ت�ث�  م�ع�دة  ج�ان�  وت��ل  �ال�عق��  ال���ة  ت���  لل���ة:  الأ�عاد  م�ع�دة  ال���عة 

 (De Keyser, Lemon, & Klaus, 2015)الع�لاء، وج�دة ال���ة.  

) أن ه�اك س�ة م�اور ��� على ال��س�ات الإع��اد عل�ها  ��٢٠٢٢ضح دا س�لفا و م�����تي ( و 

  في خ��ة الع�لاء، وهي:  

 وق��ة. ال��اهة : أ� أن ت��ن ال��س�ة ذات ثقة عال�ة - ١

 ال��قع : أ� فه� إح��اجات الع�لاء وت�قعاته� واح��اجاته� ���ل دق��.   - ٢
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 حل ال���لات : أ� أنه ��� على الع�لاء أن ��ع�ون �ال�ضا ال�ام ع� ال���ة ال�ي م�وا بها. - ٣

 ال�ق� وال�ه� : الع�ل على إزالة الع��ات وال�عق��ات وال���وق�ا��ة.   - ٤

 ال����� : وه� ع��� أساسي ی���� تق��� اه��ام ف�د� ل�ل ع��ل.   - ٥

 & Da Silva)ال�عا�ف : أ� فه� ال�ان� العا�في للع�لاء واس��عاب ت�ار�ه� ���ل �امل.   - ٦

Minciotti, 2022) 

ب��  إن   في    خ��ةالعلاقة  س��ا  لا  م��ر�ة،  تع�  ال��اضة  ص�اعة  في  ال����ات  وأداء    الأن��ة الع�لاء 

الأن��ة ال���ة    �الغ الأه��ة. ��ا أوض�� دراسة أج��� على   ح�� �ع� تفاعل ال��ه�ر أم�اً   ال��اض�ة 

في إس�ان�ا، فإن ثقافة ال����ة ت�ث� ���ل ���� على ولاء الع�لاء والأداء العام، م�ا ی��ز ض�ورة تع���  

 & ,García-Fernández, Martelo-Landroguez, Vélez-Colon) ب��ة إ��اب�ة ل��مة الع�لاء

Cepeda-Carrión, 2018)  .  العلاقات الق��ة   خ��ة تع�ز  ح�� الفعالة  ال�اد� و���    الع�لاء  إدارة  ب�� 

  خ��ته� في تلقي ال��مات ال���لفة وم�ا�عة    لل�اد�  على ال�قاء م�ل���  الأع�اء، م�ا ���ع  أع�ائه

ال�اد� م�  تل�  ال�ق�مة  م�ل  ال��اه���ة،  لل��مات  الف���ة  ال��ائ�  فه�  فإن  ذل�،  على  علاوة   .

��اع�   أن   ���� ال��اض�ة،  ال��اد�  في  ال�اد� ال��ج�دة  ت����    إدارة  إدارته� في    خ��ة وتع���    أسل�ب 

  .  (Ng , Russell-Bennett, & Dagger, 2007) .ءالع�لا

ومع اس���ار ن�� ص�اعة ال��اضة، فإن إع�اء الأول��ة ل��مة الع�لاء لا �ق��� فق� على ال�فا� على  

ل��ب ع�لاء أ�ً�ا   ���� بل  ال�ال���  الأن��ة    ج�د،   الأع�اء  إل�ه  ال�� ت�عى  الاس���ار�  اله�ف  وه� 

ال��اف�ي ال�الي ال��    ال��ق في  ه�ه الأن��ة  م�ا ���� في ال�ها�ة اس��امة ون�اح    ال��اض�ة ال�اصة، 

  .١ناد� ر�اضي خاص  ���٧٦ أك�� م� 

)  ٢٠١٥آی� و ج�ل�ي (   ) و ٢٠١٧وآخ�ون (   �ای�ه  مان��   )، �٢٠١٨لاً م� ال��اد� وآخ�ون ( و��ضح  

على م���    اً تع� م��ة ت�اف��ة، ت��د ب�اء  الع�لاء  خ��ةعلى إن�اء  ال��س�ة ال�ي تق�م خ�مات    ق�رةأن  

���ا  ه�ه ال��س�ة    ���� م��� الأع�ال إلى ���قة ات�اذ الق�ارات ال�ي تع���هاو الأع�ال ال�اص بها.  

وح��   ب��اق  ال��مة،    أن���های�عل�  ���دة  والال��ام  ال��مة،  م�اصفات  ت��ی�  ذل�  و���ل  ال��م�ة. 

وض�حها  وتقل�ل  وع�م  ال��مة،    الاخ�لافات  وم��في  الع�لاء  تع��� ب��  الفعال    أ��اً  ب��  ال��اصل 

والع�لاء   ال��غ�ل�ة ال��س�ة  وال��مات  ال�����   & ,Alzaydi, Al-Hajla, Nguyen) .ع�� 

Jayawardhena, 2018) (Manser Payne, Peltier, & Barger, 2017) (Iyer & Johlke, 
2015) . 

لفه� دور خ��ة    ج��ع ال��احل ال�ي ��� بها الع��ل  ) إلى أنه ��� دراسة٢٠٢٠وت��� �اس��ر وروس� (  

أن�اع  الع�لاء إلى  �الإضافة  ال�ي    ال���ات،  ال��مة  ت�اح� ال���لفة  مق�م  مع  ه�ه    ،ال�فاعلات  ت��ل 

وأن�اع   �ع�ف    ال���ات ال��احل  "ما  الع��ل بــــ  ح�اة  م�اح"دورة  أر�ع  م�  ت�ألف  وال�ي  م�حلة  ،  وهي:  ل، 

 
  .  ٢٠٢٤د�����  ٨مقابلة ش���ة مع الأس�اذ ج�ال م�� م�ی� إدارة ال��اخ�� ب�زارة ال��اب وال��اضة ب�ار�خ  ١
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الع��ل.   اس�عادة  م�حلة  ، و  ال�����  إعادة  ، م�حلة  ال�لاء  ، م�حلة   ,Bascur & Rusu)الاك��اب 

2020)  

ال��اض�ة الأن��ة  في  الع�لاء  خ��ة  دور  ت�ض�ح  �����ا  ال��احل  ه�ه  وفي ض�ء  م�    ال�اصة  و�ال�الي 

 �ال�الي:خلال دورة ح�اة الع�� 

ال�اد�  الإش��اك في  �ال�اجة إلى    الع�� ال����ل: ت��أ ع��ما ��ع�  أو الاس���اذ  م�حلة الاك��اب - ١

ال�ق�مة ال��اض�ة  الأن��ة  أح�  في  الإش��اك  الع�� �ق�م  ح��  .  أو  ج��ع    ه�ا    الاخ��ارات ب�ق��� 

س��ه،  ال��احة   ن�اق  في  ال���اج�ة  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة  یل�ي  ب��  ال��  الأف�ل  و���د 

 .و���اشى مع ر��اته اح��اجاته 

ال�اد� إلى ال�ص�لال�ي    ال���� ال���ة    وهي ت��لم�حلة ال�لاء:   - ٢ الع��    إل�ها ع�� اس���ام  ��عى 

�ال�اد� ال�� اش��ك    �املةعلى درا�ة  ه�ا الع��  ���ح  ح��  .  ال��ی� لل��مات ال�ق�مة م� ال�اد� 

الإش��اك في الأن��ة ال���لفة  ��ه� ه�ا ال�عي م� خلال  و علام�ه ال��ار�ة.  �ه و��ل� شعاره أو  

اس�ته   أف�اد  لأح�  أو  له  شعار  ال�ق�مة  ت��ل  وال�ي  ال�ق�مة  ال��مات  �ل  إلى  �الإن��اء  وشع�ره 

 .الع�� وال�اد�ب��  اً عا��� اً ، م�ا ��ل� را�� ال�اد� 

ال�فع�ل:  - ٣ �قلل  ه�ه ال��حلة  ت��ث  و   م�حلة إعادة  ال�اد� أو اش��اكه  م�    الع��ع��ما  ت�اج�ه داخل 

إلى    الع��في ه�ه ال��حلة، ق� ی���ب  و .  ال�اد� ، م�ا ی�د� إلى اب�عاده ع�  في ال��مات ال�ق�مة

 خ��.الأ  الع�وض ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة

  م������ في خ�مات ال�اد� ال�ی� �ان�ا    الأع�اء: ت���ل في ع�ل�ة اس�عادة  الع�� م�حلة اس�عادة   - ٤

ال�ئ��ي  و سا�قًا.   فعال�ات وأن��ة    م� خلال  للع�� ال�اب� خل� ���ة  م� ه�ه ال��حلة ه�  اله�ف 

 وخ�مات ج�ی�ة �ق�مها ال�اد�.

تق��� ال��مات  ، ل� �ع�  الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  وه�   س�ق ش�ی� ال��اف��ةمع وج�د  وفي ال�ق� ال�اه�  

ج�� اخ��ار�ة   ���ل  أص�� للأن��ة  مه�ة  بل  فإن خ��ة  ناجح.  اس���ار�  ض�ورة لأ� ع�ل    �،  و�ال�الي 

ق�ارات الع�لاء �الإش��اك في ال�اد� أو ال��ص�ة �الإش��اك �ه  في ال�أث�� على  اً  حاس�  اً دور تلع�  الع��ل  

أو �أح� أن���ه، و�ال�الي �ان ل�اماً على ه�ه الأن��ة أن ت�ع في خ��ها الاس��ات���ة تق��� ال��مات  

    ���ل ج�� ل�ع��� خ��ة الأع�اء �ال�اد�.

الع�لاء أح� أه� ال�هج الإدار�ة في م�ال الأع�ال.   خ��ة إدارة  أن) ٢٠٢٤ح�� ی�ضح م���� وآخ�ون ( 

ت����  و  على  ال�هج  ه�ا  لإدارة    خ��ة ُ����  اس��ات���ة  وت����  أن    خ��ةالع�لاء   ���� �إج�اء  الع�لاء 

 & ,Mohammadi, Mahmoudian).  ال�ي تق�م ال��مات ل�ع��� أدائها ال����قي  ال��س�ات ت���ه  

Rayner, 2024) 

أثاناس�اد�� وآخ�ون (  أنها    ) ٢٠٢٤و�ع�ف  الع�لاء ���ا ی�عل�  " ال��دة ���ل عام على  تل��ة م��ل�ات 

���هل��نها ال�ي  ال����ات  أو  ال��مات  ج�دة   ������"  (Athanasiadis, Papadopoulou, 
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Tsakiridou, & Iordanidis, 2014).  

ال�ع���   ال��دة ���ل أساسي م� ق�ل م����مي ال��مة  و��اءاً على ه�ا  على  ب�اءاً    وتف�� ی�� ت��ی� 

ال�اصة ت�قعاته�.   ال��اض�ة  الأن��ة  م�ال  رضا  وفي  �ع���  ال�اد� ،  ن�ا�اه�    أع�اء  لفه�  هامًا  م�شً�ا 

م�   سل��ه�  ن��أون�ائج  ،   وجهة  ال��اضي  ال�����    ال�اد�  على  ��اه�  فإنه  ذل�،  إلى  �الإضافة 

وال�فا�   أع�اء ج�دل��ب �����مها ال�اد� ال��اضي  ال��س�ي في دراسة اس��ات���ات م��دة ���� أن 

  ى الأع�اء ال�ال���.عل

لأن ت�ق�� الأع�ال ال�اج�ة ی��ل�    تع��� هامة ج�اً ج�دة ال��مات  ) أن  ٢٠٢٣و��ضح لانج وآخ�ون ( 

ی�لق�نها ال�ي  ال��مات  ج�دة  ع�  الع�لاء   Lang, Behl, Guzmán, Pereira, & Del)   رضا 

Giudice, 2023)  . فلاب�    لل��لفة العال�ة في إن�اء الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة في ال�ق� ال�الي،  ن�ً�ا  و

رضا    وال�ص�ل إلى درجة م�اس�ة م� له�ه الأن��ة أن ت�ع في اس��ات����ها تق��� ال��مات ���ل ج��  

في م�ال الأع�ال، �ع��� الع��ل  و .  ه�ا ال��ع م� الاس���ار ال��اضي ی�د� إلى ن�اح    ه�ا ما الع�لاء،  

    .(Bond, 2024) ال��رد الأه� ال��ت�� �أداء الأع�ال 

الع�لاء وت���ل    اً حاس�   عاملاً تع���  ج�دة ال��مة  ) أن  ٢٠٢٢ك�ا ی�� ج��نج و��� (  في ت�ق�� رضا 

كما ذكر زرمبة جودة الخدمة  وبالتالي أصبحت     .(Jeong & Kim, 2022)ة  أن�ا� سل��ه� ال���ق�ل�

(ال���ف��ی�)، وأن  )  ٢٠١٩( الع�لاء  ل��ق�� رضا  ال��م�ة  ال��س�ات  فى  تُ���  ال�ى  ال��ور�ات  م� 

ج�دتها   ت�ع  ت�ال  لا  ال��م�ة  على    ���ش�ات ال��س�ات  أنع��  م�ا  ومعای��  ب�ضا    الاه��اموأ�عاد 

ال���لفة ال��مات  ج�دة  خلال  م�  وذل�  ( .  ) ٢٠١٩(زرم�ة،    الع�لاء،  ج��نج  أن  ٢٠٢٤و��ضح   (

  .  (Jeong, 2024)ال��اق ال�� تع�� ع�ه  �اخ�لاف ت��لف تف���ات ج�دة ال��مة 

ت���ن ه�ه الأداة  ،  SERVQUAL  ل��اس ج�دة ال��مةأداه  )  ١٩٨٨( ون  �اراس�رامان وآخ�   ولق� وضع

  :م� خ��ة أ�عاد رئ���ة

 .ال��اه� ال�اد�ة لل��مة م�ل ال��اف� وال�ع�ات (Tangibles) ال�ل��س�ة:  -

 .أداء ال��مة ���ل دق�� وم�ث�ق  :(Reliability) ال��ث���ة -

 .الاس��ا�ة ال���عة لاح��اجات الع�لاء :(Responsiveness) الاس��ا�ة -

 ت�ف�� ال�قة والأمان م� خلال �فاءة العامل��   :(Assurance) ال��ان -

 ,Parasuraman, Zeithaml)  .إ�هار الاه��ام ال���ي �الع�لاء :(Empathy) ال�عا�ف -

& Berry, 1988) 

على ن�اق واسع ل�ق��� ج�دة ال��مات في م��لف الق�اعات ذات   SERVQUAL ت� اع��اد ولق�  

  .ال��ميال�ا�ع  

الأع�اء وال�اد� و��ل�  على ال�فاعل ب��  في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصةت��ى م����ات ج�دة ال��مة 

وال���و�ات.   �ال�أك�لات  الأخ��  ال��مات  أو  ال��اض�ة  ال��مات  فإن  مق�م�ا  خ��ة  دراسة  و�ال�الي، 
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  .له�  ج�دة ال��مات ال�ق�مةآرائه� ت�اه  على  الع�لاء تع��� م��راً هاماً لل�ع�ف

ال�اح�   الأكاد��ي  ول��ن  وال��اضة  ��ان� ع�له  ال��اب  ال�ع�� م� وز��  الأم�اء  أح� أع�اء م�ل� 

الأن��ة ال��اض�ة   ال�اد�،  ال�اصة  لأح�  ال����� به�ا  �ع�ل  ال��ل��ة لل�زارة، وأح� أع�اء ل��ة  وأ��اً 

فلق� لاح� أن الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ت�عى  ض�� اله��ل ال�����ي لأح� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة،  

ال��دة م� خلال   وت�ق��  أدائها  للأع�اء،  ل����ـ�  م�ع�دة  ذاته  تق��� خ�مات  ال�ق�  في  ت�اجه  وال�ي 

في   ق��راً  �عاني  الع�لاء"  "خ��ة  مفه�م  أن  إلى  �الإضافة  ال��اف�ة،  ل��ادة  ن��اً  ال����ات،  م�  الع�ی� 

ال�ق�مة.   ال��مات  و�ال�الي ق��راً في ج�دة  ال�اصة ����،  ال��اض�ة  الأن��ة  في  أه���ه  ت��ی� م�� 

ال�اصة    ف�لاً  ال��اض�ة  الأن��ة  ق�اع  في  الع�لاء  خ��ة  دور  تف��  ال�ي  العل��ة  الأ��اث  ن�رة  ع� 

الع�لاء في����  ال��� فى ��نها م�اولة عل��ة ل��ض�ح دور خ��ة  ل�ا ت��� م��لة  ت���� ج�دة    ، 

  ال��مات ال�ق�مة م� ه�ه الأن��ة لأع�ائها.

دور إدارة خ�مة الع�لاء في ت���� ج�دة ال��مات ال�ق�مة في  إلى دراسة    ال���  یه�ف  : ال���أه�اف  

  :الآتيوذل� م� خلال ال�ع�ف على   الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة،

 .ق�اع الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة خ��ة الع�لاء في  - ١

   أ�عاد ج�دة ال��مة ال�ي ت�ث� على خ��ة الع�لاء في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة - ٢

  العلاقة ب�� خ��ة الع�لاء وت���� ج�دة ال��مات ال�ق�مة في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة. - ٣

  :ال��� تت�اؤلا

 خ��ة الع�لاء في ق�اع الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة؟  ما - ١

  أ�عاد ج�دة ال��مة ال�ي ت�ث� على خ��ة الع�لاء في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة؟  ما - ٢

  العلاقة ب�� إدارة خ�مة الع�لاء وج�دة ال��مات ال�ق�مة في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة؟  ما - ٣

  :ال���ه��ة أ

ت��ع أه��ة ال��� في أنه س���ن أداة عل��ة ت�اع� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة على فه�    :ة الع�ل�ةالأه��

الأع�اء   رضا  م����  وز�ادة  ال��مات  ج�دة  ل�����  اس��ات���ة  ��س�لة  الع�لاء  خ��ة  و�ال�الي  إدارة 

ال�ق�مة،   س��ع�� ذل� على ا��اب�اً على ز�ادة ال�لاء والاس���ار�ة في الإش��اك في الأن��ة وال��مات 

ال��علقة   ال�اخل�ة  س�اس�ها  ت����  في  ت�ه�  ال�اصة  ال��اض�ة  للأن��ة  ال��ص�ات  تق���    ���مات أ��اً 

الع�لاء ت�اه ال��مات  له�إ��اب�ة    خ��ةو��اء    الأع�اء ال��� في ت�ل�ل سل�ك  ���� أن ��اه�  ، ��ا 

  ال�ق�مة، وال�ع�ف على ال��مات ال�ي ��� أن �ع�ل ال�اد� على ت���قها وفقاً ل�غ��ات ال��ق.

الأه��ة    :العل��ةالأه��ة   لل��� ت��ز  و��اصة    العل��ة  الع���ة  ال����ة  ت�و��  خلال  عل�م    م���ةم� 

ال�راسات ح�ل  ال��اضة م�  ال�قعة   �����  ی�م مع ز�ادة  �ع�  ی�ماً  ت��ای�  ال�ي  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة 

��ا أن ه�ا ال��� �ع��� م�اولة ل�� الف��ة ال����ة ال��علقة ����ة الع�لاء وج�دة  ،  ال��ان�ة في م�� 
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ج�دة ال��مات ال�ق�مة    ب�راسة ال��مات ال�ق�مة، ��ا أنه س�ق�م ن�ائج وت�ص�ات ته� ال�اح��� ال�ه����  

�الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  ال����ل��    ها س��ه� في م�اع�ةك�ا أن.���ل عام  في ال��س�ات ال��اض�ة  

  .ل�ق��� خ�مات ت�اف��ة  في الإس��شاد بها 

  م��ل�ات ال���:  

ال�اص:  - لل�������  "  ال�اد�  ال��اض�ة  ال��مات  ل�ق���  ی�� تأس��ه في ش�ل ش��ة م�اه�ة  ناد 

 ) ٢٠١٧(ال����ة ال�س��ة، . "الاس���ار في ال��ال ال��اضيوفقاً لق�اع� 

م��ف��ه�    : الع��ل - ال�اد�    �ل  داخل  ال�ق�مة  وال��م�ة  وال��اض�ة  الاج��ا��ة  الأن��ة  م� 

 . "تع��� اج�ائي" س�اء �ان ع��اً أو غ�� ع�� ال�اص  ال��اضي 

الع�لاء:  - شامل    خ��ة  مفه�م  و�����  "هي  وال��س�ات،  الع�لاء  م�  �ل  أ�عاد    خ��ة ���ل 

�ع�لاء رحل�ه�  ام��اد  على  وال��مات  والأن��ة  ال����ات  مع  تفاعلاته�  أث�اء   . " الع�لاء 

(Mohammadi, Mahmoudian, & Rayner, 2024) 

ال��اض���:  - الع�لاء  الفعل    خ��ة  لل���هل���  "ردود  وال����ة  والاج��ا��ة  والعا���ة  الإدراك�ة 

ال�سائ�   (م�ل  ال��اش�ة  وغ��  والاس�هلاك)  ال��اء  (م�ل  ال��اش�ة  ال�فاعلات  ت�اه  ال��اض��� 

آخ���".  وم��هل���  وم���اتها،  ال��اض�ة،  ال����ة  مع  الاج��ا��ة)   ,Yoshida) وال���ات 

2017) 

ال��قعات ال�ي ی��لع الع�لاء لل���ل عل�ها م� ال��مة، �الإضافة إلى ال�ه�د  "  ج�دة ال��مة: -

بها ���ون  ال�ي  الفعل�ة  ال��ارب  خلال  م�  ال��دة  تل�  ل��ق��   , Sutriani)".  ال���ولة 

Muslim , & Ramli, 2024) 

  ال�راسات ال�ا�قة: 

م�   الع�ی�  الأج���ة ناق��  إدارة    ال�راسات  الع�لاءدور  ال��اض�ة    خ��ة  ال��س�ات  م�  الع�ی�  في 

  �.  ، نع�ض أه�ها في الع�ض ال�الي م� الأح�ث إلى الأق�م ت�عاً ل�ار�خ ال��والأح�اث

لع�اق ال��اضة،   (VR) ال�اقع الاف��اضيال���ات ال�ي �ق�مها  و الإن��ن�  مع ال�ق�م ال�ل��� في تق��ات  

ال��اه�ة ال��اض�ة في ال���ة الاف��اض�ة: ���  ") ب�راسة �ع��ان:  ٢٠٢٤قام ال�اح��ن ش�نج وآخ�ون ( 

الاس�هلاك  ال���اتت�ث�   ن�ا�ا  على  تأث��  .  " ال���ة  ت�ل�ل  إلى  ال�راسة  ه�ه  ال���ة    ال���اتته�ف 

  اً ال�راسة ن��ذج  ق�م� ل��اه�� ال�اقع الاف��اضي على ن�ا�اه� لاس�هلاك م���ات وخ�مات ه�ا ال��ال.  

�ع�� ه�ا ال���ذج الع�ل�ات ال�ی�ام���ة  " ح��   (S-O-R) الاس��ا�ة -ال�ائ�-ال��ف�"ل����مة    اً م�سع

اف��اض�ة ب��ة  في  م�ا�عة ح�ث ر�اضي  أث�اء  ال�اح��ن    .ال�ي ت��ث  اف��اضي  ل  ت���ة  ب�����قام  �اقع 

ال�ع�ف على  ، وت� �اً جام��اً �ال ١٣١دقائ� ل��اراة ��ة �ائ�ة ن�ائ�ة جام��ة. شاه� ه�ه ال����ة  ٣م�تها 

���   اً لاحق  آرائه� ال��ر�ة  ال��ف�ات  لل��ف�ات،  وال��عي  ال����  ال���ر  شع�ره�  �اً وس��   �اً ح�ل:   ،

 ت� اس���ام ت�ل�ل الع�امل ال������  م���ات ال�اقع الاف��اضي �ال���ر، م���� الإثارة، ون�ا�ا اس�هلاك
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(CFA)   ال��ار ل�ق��� العلاقات ب�� ال��غ��ات  ص�ق لل��ق� م�   .ن��ذج ال��اس، ث� ت� ت���� ت�ل�ل 

ال�راسة  ت�صل�  ل�����  إلى    ن�ائج  ال���ة  ال��ف�ات  إدارة  ال�اقع    خ��ةأه��ة  ب��ات  في  ال�����م 

ال��مات  ,Chung, Goebert, & Johnson).  الاف��اضي، م�ا ��ه� في تع��� ن�ا�ا اس�هلاك ه�ه 

2024) 

ل�ان���ل�    تع���  قام  ل�ا  الع�لاء،  ف�ها ��اس تأث�� خ��ة  ال�ي ن����ع  الأح�اث ال��اض�ة م� ال��الات 

ال��اه���ة  ") ب�راسة �ع��ان:  ٢٠٢٤وآخ�ون (  ال��اضات  ال��ار��� في  ال������ة على رضا  ال�أث��ات 

الف���ة، والعلاقات�ة ال�ل���ة،  العا���ة،  ال���ة،  ال�ل���ة: دراسة الأ�عاد  ال�راسة  . و "ون�ا�اه�  ه�ف� 

أ�عاد    ���إلى   ب��  ال����ة  ون�ا�اه�    خ��ةالعلاقات  ال��ث،  ع�  ال��ار���  ورضا  ال��اض�ة،  الأح�اث 

�ال��ث ال��علقة  ال�راسةت��ن�    .ال�ل���ة  ر�اضي    �فاعال�ةشار��ا    ش��اً   ١٨٦م�    ع��ة  ح�ث  في 

أ�عاد  و .  The Spetses mini-Marathonوه�    ج�اه���  أن  إلى  ال��ائج  الأح�اث    خ��ةأشارت 

م� ال��ای� في ال��ا�ا ال�ل���ة   ٪٦٣م� ال��ای� في رضا ال��ار��� ع� ال��ث، و ٪٥٥ال��اض�ة ف��ت 

أ�عاد   خلال  م�  تف���ه  ت�  ال��ث  ال��ث.   خ��ة ت�اه  ع�  ال��ار���  ورضا  ال��اض�ة  ��ا    الأح�اث 

ال��ائج والعلاقات�ة    أ�ه�ت  والعا���ة،  ال���ة،  الأ�عاد  مع    لل���ةأن  إح�ائً�ا  ودال  إ��ابي  ارت�ا�  لها 

  ودالاً   اً إ��اب�  اً أ�ه�ا ارت�ا�   لل���ةالعلاقات�ة    و�ع�رضا ال��ار��� ع� ال��ث. ��ا أن رضا ال��ار���  

مع ال��ا�ا ال�ل���ة ت�اه ال��ث. �الإضافة إلى ذل�، ت��� أن رضا ال��ار��� ی��س� العلاقات    اً إح�ائ� 

�ال��ث  ال���اتب��   ال��علقة  ال�ل���ة  ال��ا�ا  و���  والعلاقات�ة  والعا���ة   ,Lianopoulos)  .ال���ة 

Kotsi, Karagiorgos, & Theodorakis, 2024)  

����اً م�  ك�ا �ع��� ق�اع الأن��ة ال���ة وأن��ة الل�اقة ال��ن�ة م� الق�اعات الهامة ال�ي ت��ب ع�داً  

)  ٢٠٢٤ماو وآخ�ون (   ال��ارس�� ال��اض��� و�ال�الي تع��� دراسة خ��ة الع�لاء م��راً هاماً لها. ل�ا قام

الع�لاء في أن��ة الل�اقة ال��ن�ة: نهج قائ� على ال���جة    ل���ةن�� ن��ذج اس�ق�ائي  "ب�راسة �ع��ان:  

قام    .الع�لاء في ص�اعة الل�اقة ال��ن�ة ال��ار�ة  خ��ة یه�ف ه�ا ال��� إلى فه�    .ت"اله��ل�ة لل��ض�عا

 م�اجعة على م�قع  ٢٤.٢٣١ن��ص ت���� على ثلاثة ملای�� �ل�ة م� إج�الي  ال�اح��ن �اس���اج  

Yelp   ال����ة  ١.٠٤٥ت�� ال�لا�ات  في  ال��ن�ة  لل�اقة  �اس���ام    . الأم����ة   نادً�ا  ن��جة  وقام�ا 

اله��ل�ة م�ض�عات   (STM) ال��ض�عات  ل���ی�  ال�����  ال���ادلة    خ��ةوت�ل�ل  والعلاقات  الع�لاء 

ال�لة   ذات  وال��ات  ال��ض�عات  ب���ی�  ذل�  �ع�  ق��ا  ال��ن�ة   ����ةب��ها.  الل�اقة  أن��ة  في  .  الع�لاء 

اس��لاص   ال���  ن�ائج  أه�  ل���ة عام اً  ن��ذجوم�  ���ل الع�لاء   اً  ت����    ،  (م�ل    ال���ة ع�اص� 

الاس���ام)،   �ع�  ما  الاس���ام،  الاس���ام،  ق�ل  (ما  الع��ل  ورحلة  الع��ل)،  ال�����،    وخ��ة ال��حلة، 

 (Mao, et al., 2024) ��ادلة ب��ها. الع�لاء (الاس��ا�ات ال�ات�ة وال�اخل�ة) و��ضح العلاقات ال�

�ع��ان:   دراسة  ت��  ال��ن�ة  الل�اقة  ق�اع  نف�  ل��دة  "وفي  وال��ائج  الل�اقة   ال���ةالأ�عاد  ص�اعة  في 

إلى ت��ی�  ) به�ه ال�راسة ال�ي ته�ف  ٢٠٢٤ح�� قام س�ف�ل��� وآخ�ون (   ". ال��ن�ة: دراسة حالة ت���ا
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ح�� قام ال�اح��ن    .وعلاق�ها ��ل م� ثقة الع�لاء ورضاه� في ت�ق�� ال��ا�ا ال�ل���ة  ال���ةأ�عاد ج�دة  

م����مًا لل�الات ال��اض�ة في ت���ا.    ) ٣٢٢م���عة م� (   �اس���ام الع��ة الع��ائ�ة ال����ة لإخ��ار 

ال�أك��� ك�ا   الع�امل  ت�ل�ل  اس���ام  اله��ل�ة  (CFA) ت�  ال�عادلات  ت�ل�ل    (SEM)   ون��جة  في 

أه�   م�  و�ان  ال��عة  أن    ال��ائجال��انات.  وج�دة  ال��ائج،  وج�دة  ال�اد�ة،  ال���ة  وج�دة  ال�فاعل،  ج�دة 

���دة   إ��ابي  ���ل  و�ال��ل، �ان� ج�دة  ال���ة م�ت��ة  الع�لاء    ال���ة .  إ��ابي ب�ضا  ���ل  م�ت��ة 

 ,Sevilmiş, Doğan, Gálvez-Ruiz)   .أن رضا الع�لاء م�ت�� �ال��ا�ا ال�ل���ة��ا ت���  وثق�ه�.  

& García-Fernández, 2024) 

وآخ�ون   ف�نان�و  قام  ح��  الع�لاء"،  "خ��ة  م�  لق��ها  ال��مات"  "خ��ة  ���ض�ع  أ��اً  ال�اح��ن  أه�� 

وال�ضا على ال��ا�ا ال���ق�ل�ة لع�لاء ال��مات    وال�فاعلال��مة    خ��ةتأث��    ") ب�راسة �ع��ان:  ٢٠٢٣( 

  خ��ة م�غ��ات    اس���امإلى ت���� ن��ذج إدار� لل��اك� ال��اض�ة ی�� ��ه    ته�ف ه�ه ال�راسة  ". ال��اض�ة

ال�� �����ه   (الارت�ا�)  الال��ام  لل��مة، �الإضافة    الع�لاءالع�لاء مع ال��مة وم����  �ع� اس���امه� 

للع�لاء وم�� تع��� ولائه� لل��مة.    إلى ت�ل�ل تأث�� ه�ه ال��غ��ات ��ا ته�ف  على ال�ل�ك ال���ق�لي 

ون�ا�ا  أ��اً   ال��غ��ات  ب��  العلاقة  في  وس��  ���غ��  ال�ضا  یل��ه  أن   ���� ال��  ال�ور  مع�فة  إلى 

  ام�أة.   ) ١٧٠و ( رجال    ) ٢٠٨( لل��مة ال��اض�ة، م�ه�    ع��لاً   )٣٧٨( ش�ل� الع��ة    الع�لاء ال���ق�ل�ة.

وج�د   ال�راسة  ن�ائج  أه�  م�  إلى  و�ان  �الإضافة  ال��غ��ات،  ب��  إح�ائ�ة  دلالة  ذات  م�اش�ة  علاقات 

ت�ل�له.  ت�  ال��  ال���ذج  داخل  لل�ضا  م�اش�  غ��  ال�س��  ��ا    تأث��  ال�أث��  ال�راسة  ه�ه  ن�ائج  ت�ه� 

فه�  واس��ل�� ال�راسة أن  ال��مة وال��ام الع�لاء ون�ا�اه� ال���ق�ل�ة.    خ��ات لل�ضا على العلاقة ب��  

ال��اض�ة  خ��ات  ال��مة  خلال  م�  هاماً  أم   �ع���  الع�لاء  اس��ات���ات  �اً  ت����  لل��ی���  ی��ح  لأنه 

وز�ادة م����ات الال��ام �ال��مة، م�ا ی�د� ب�وره إلى تع��� ولاء    ال���اتو�ج�اءات د��قة ل����� ه�ه  

  (Fernando, David, & Sergio, 2023)    .الع�لاء على ال��� ال���ل

ب�نفان�ي وآخ�ون  ح�� قام  وتع��� م�لات ال���ئة لل����ات ال��اض�ة ق�اعاً هاماً ���� خ��ة الع�لاء،  

�ع��ان:  ٢٠٢٣(  ب�راسة  ب��    خ��اتإن�اء  ")  ال��م���  الع�لاء  اح��اجات  ل�ل��ة  تُ��ى  لا  ت��ق 

ال��اض�ة ال�لع  م�اج�  م�  أدلة  وال�ق�ي:  ال�اد�  ت���ة    ". العال���  ت����  على  ال�راسة  ه�ه  ت��� 

الع�لاء   وت�قعات  اح��اجات  ت��ی�  إلى  وته�ف  ال��اض�ة.  ال�لع  ب�ع  ب��ة  في  للع�لاء  تُ��ى  لا  ت��ق 

ال����،   داخل  ال�����مة  ال�ق��ات  تل���ها م� خلال  ی��  ال�ي  وال�ق�ي،  ال�اد�  العال���  ب��  ال��م��� 

  .و��ل� ال��ف ع� الاس��ات���ات داخل ال��اج� ال�ي ت����م ه�ه ال�ق��ات ل�عل ال���� ج�اً�ا وت����ً�ا

وت��ی� ال��عي،  ال���  م�ه��ة  على  ال�راسة  ه�ه  إج�اء   اً اع���ت  خلال  م�  ال�الات،  م�ع�دة    دراسة 

ال�ي ت�صل� إل�ها ال�راسة أن    ال��ائج و�ان م� أه�    .مع م�ی�� م�اج� ال�لع ال��اض�ةش���ة    مقابلات

�����م�ن   ال����  ال�ائع�ن  داخل  م���عة  ال�اد�    خ��ة   لإع�ادتق��ات  العال���  ب��  م�م�ة  ت��ق 
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وال�فاعلات   اللاسل�ي،  الات�ال  وتق��ات  ال����لة،  اله�اتف  وت���قات  الأجه�ة،  ذل�  في  ��ا  وال�ق�ي، 

ال��م�ة   الع��ل  رحلة  ول�����  ال����.  یل�ي  وخ��ةداخل  ال��م�ة،  ال��ار    ال���ق  اح��اجات  ه�لاء 

ال�راسة  ال�ف��ة، وال��ف�ه�ة، والاج��ا��ة، وال������ة. ��ا    ال���ات الع�لاء م�   ل�����    اً ن��ذجاق��ح� 

ال�لع ال��اض�ة   خ��ة  ال��م�ة في م�اج�  الع�لاء  أنه ����    .ت��ق  ال�راسة  ل��ی�� م�اج�  ��ا ت�صي 

ال�لع ال��اض�ة الاس���ار في تق��ات م�ع�دة م� خلال ت���� ب��ة ماد�ة ت��اشى مع اح��اجات الع�لاء  

ت����   ����ه�  ذل�،  إلى  �الإضافة  وال������ة.  والاج��ا��ة،  وال��ف�ه�ة،  ال�ف��ة،  ال��ارب    خ��ة م� 

خلال م�  للع�لاء  ال��م�ة  دفع    ال���ق  للعلامة  س�اسات  ولاءه�  �ع�ز  م�ا  الع�لاء،  تفاعل  م�  ت��� 

 (Bonfanti, Vigolo, Vannucci, & Brunetti, 2023)ذاته.  ال��ار�ة وال���� 

ك�ا تع��� الأح�اث ال��اض�ة أ��اً ق�اعاً ���اج إلى دراسة خ��ة الع�لاء، ح�� قام �لاً م� �اماج�ت�ي  

 ) �ع��ان:  ٢٠٢٢و��ش��ا  ب�راسة  ج�دة    " )  فعال�ات   خ��ةتأث��  في  ال��ار���  تفاعل  على  ال���هل� 

ال�ا�ان ال�راسة    ه�ف�.  "ال��� في  ال��مة،  إلى ال�ع�ف على  ه�ه  ال���ج الأساسي، وج�دة  تأث�� ج�دة 

وج�دة ال���ة الاج��ا��ة، وال�ضا ع� الفعال�ة على تفاعل ال��ار���، وذل� �اس���ام الإ�ار ال�فا���ي  

الع�لاء في ال��اضة.    خ��ة ل��دة   ال�راسة إلى اس��لاع ش�ل  و ال���هل� ون���ة تفاعل   ٤٥٢اس���ت 

أك�   م����اً  م�ی�ة  ماراث�ن  م�  ان�هائه�  أه�.  �ال�ا�ان  �ع�  م�  ال�راسة  و�ان  ه�ه  خ�ائ�    ن�ائج  أن 

الفعال�ة في ج�دة ال���ج الأساسي و���ة ال��مة في ج�دة ال��مة أث�ت إ��ابً�ا على ال�ضا ع� الفعال�ة.  

إ��ابً�ا على ال�ل�ك الاج��اعي الإ��ابي، وال�عاون مع  أث�ت    ج�دة ال���ة الاج��ا��ة �الإضافة إلى أن  

ال�ل��ي.  وال�لاء  على  ��ا    الإدارة،  ���ً�ا  م�اش�  غ��  تأث�ً�ا  ال��مة  و���ات  الفعال�ة  خ�ائ�  أ�ه�ت 

  (Yamaguchi & Yoshida, 2022) .ال�لاء ال�ل��ي م� خلال ال�ضا ع� الفعال�ة

م�   �لاً  قام  ( نب�نفاك�ا  �افان���و  و  �ع��ان:  �٢٠٢١ي  ب�راسة  لا    خ��ةت����  ")  ال����  داخل  ت��ق 

ال���ق    خ��ة ته�ف ه�ه ال�راسة إلى ال��ف ع� أ�عاد    ". تُ��ى: أدلة ع�ل�ة م� ت�ار مع�ات ال��اضة

ل ال���ئة  �ائعي  م���ر  ال���� م�  مقابلات ش���ة  داخل  �إج�اء  ال�اح�ان  قام  ال��اض�ة.  مع  ل�ع�ات 

ن�ائج    .ال��اض�ة  ال�ع�ات  م�اج�م�ی��   أه�  م�  ال�فاعلي،  و�ان  ال�����  أ�عاد  أه��ة  ال�راسة  ه�ه 

في  م� الع�لاء ال�����ة  ال���ة ، وم�ار�ة ال���ة والع�اص� ال����ة ال���ة، والعلاقات الاج��ا��ة، وقابل�ة  

ت��ق لا تُ��ى داخل ال��اج� ال��اض�ة. وت��ز أن دور ال���� في س�اق ال��اضة ی���ل    خ��ةت����  

ن��ذجًا ل����� ت���ة ال���ق   ال�راسة  وم���عي. وتق��ح   م� م�ان م��� لل���عات إلى م�ان تفاعلي

أك��    ���� ل��ی�� م�اج� ال�ع�ات ال��اض�ة جعل م�اج�ه�و��صي ال�اح�ان �أنه    .داخل ال���� �فعال�ة

ال����ل�ج�ا م� أجل  واس���ام    م� خلال الاس���ار في ال��ادر ال�����ة و   خ��ة وتفاعلاً مع الع�لاء 

ال��اض�ة  خ��ةخل�   وال��ارسة  لل���ج  ال���  والع�لاء  ح����ة   ,Bonfanti & Yfantidou)�.  داخل 

2021) 



 

  كلية التربية الرياضية للبنين بالهرم جامعة حلوان المجلة العلمية ل

Web : jsbsh.journals.ekb.eg       E-mail :chiefeditor@pem.helwan.edu.eg 
 

 ) ٢( الجزء  )١٠٦( العدد                        الة العلمية للتربية البدنية وعلوم الرياضة   
 

 م٢٠٢٥ يناير

٢٠٢ 

الق�اع   ( قام� هاب  وفي نف�  الع�لاء في م�اج�  "  :) ب�راسة �ع��ان٢٠٢١وآخ�ون  رؤ� ح�ل ت���ة 

ال��اض�ة إلى    ". ال���ئة  ال�راسة  ه�ه  ال����   خ��ةاس���اف  ه�ف�  داخل  وذل�   (ISCX) الع�لاء 

على ال�قل���ة   �ال�����  ال��اض�ة  ال���ئة  ب�راسة  م�اج�  ال�اح��ن  قام   .  = ال��ار���  )،  ١٦ن���ة(ع�د 

اس���انودراسة ���ة   ال��ار��� =    �اس���ام  ل��اس  ٢٣٨(ع�د  ال����  خ��ة )    . وأشارت الع�لاء داخل 

ع� ال��مة ال�ق�مة في    الع�لاء داخل ال���� ت�ث� ���ل ���� على رضا الع�لاء   خ��ة ال��ائج إلى أن  

وعلى اح��ال�ة ت�ص��ه� �ال���� لأص�قائه�، وال�ي ت�أث� ب�ورها ���ل ���� ب�ضا الع�لاء  ه�ا ال����  

ع� ال����. �الإضافة إلى ذل�، تلع� الاس��ا�ات الاج��ا��ة ت�اه ال�هات ال�ع��ة ب�ق��� ال��مة، م�ل  

ل�� فق� إلى  الع�لاء    الع�لاء داخل ال����. و�ال�الي، ��عى   خ��ة ال�فاعل مع ال���ف��، دورًا ���ً�ا في  

الاج��ا��ة الف�ائ�  إلى  أ�ً�ا  ول��  وال���ف��،  الع�لاء  مع  ال�فاعل  ع�  ال�ات�ة  ال�����ة    .الف�ائ� 

(Happ, Scholl-Grissemann, Peters, & Schnitzer, 2021)    

) ٢٠٢١ص�اعة الل�اقة ال��ن�ة تع��� ���ل أساسي على دراسة خ��ة الع�لاء، ح�� قام ج��ن وآخ�ون ( 

ك�� تع�ز ب��ة ال��مة ولاء الع�لاء في ص�اعة الل�اقة ال��ن�ة ال��اض�ة؟ دور ال���ة  "ب�راسة �ع��ان:  

الاس�هلاك،   دوافع  اس���اف  ه�ه  ه�ف�    ". ال��ف�  وخ��اتالعا���ة    ال���اتال��م�ة،  إلى  ال�راسة 

العا���ة، ت�ف� ال��ان، ال�ضا، وولاء الع�لاء في م�اك� الل�اقة ال��ن�ة    ال���ةالعلاقة ب�� ال���ة ال��م�ة،  

ال��انات  ال��اض�ة.ت�   ل��ع  �أداه  الاس���ان  ال��ن�ة    ٤٠٠اس�ه�ف�  اس���ام  الل�اقة  ل��اك�  م��هل� 

ال���ة ال��م�ة    ال��ائج أنأ�ه�ت    ال��اض�ة م� خلال م��ات اس���ان ع�� الإن��ن� في ��ر�ا ال�����ة.

غ�� م�اش� على ولاء الع�لاء ع��    اً ��ا أن لها تأث��   العا���ة وت�ف� ال��ان.   ال���ة تع�ز ���ل م�اش�  

دور   ال���ة  یلع�  ال�ع�فة  اك��اب  دافع  أن  ت���  نف�ه،  ال�ق�  وفي  وال�ضا.  ال��ان  وت�ف�    اً العا���ة 

ال��ان   مع��لاً  ت�ف�  ال��م�ة على  ال���ة  تأث��  �أنه  في  ال�راسة  ی�لي  ��� . وت�صي  م�ی�� م�اك�    أن 

ال��ن�ة ال��اض�ة ال��م�ة، ول�� أ�ً�ا ل����� ب��ات خ�م�ة    اً اه��ام  الل�اقة  ال���ة  أك�� ل�� فق� ل�احة 

 (Jeon, Kim, Han, Huang, & Kim, 2021) ء. العا���ة للع�لا ال���اتتع�� 

ود����ردس  ) ٢٠٢٠( في   جل���فا  �ع��ان:    قام�  ال��اضة   خ��اتتع���  "ب�راسة  م�اه�ة  في  الع�لاء 

  ".ع�لاء م��عي ال��اضةال  خ��ات�اس���ام ال����ل�ج�ا: ��اس وت��ی� تأث�� ال����قات ال����لة على  

اله�اتف ال����لة واس���امها على   الع�لاء    خ��اتته�ف ال�راسة ال�ال�ة إلى اس���اف تأث�� ت���قات 

(اله�اتف ال���ة، ال����قات،  اً  إ�ار ة. ق�م� ه�ه ال�راسة  م� م��عي ال��اض ل�راسة تأث��ات ال����ل�ج�ا 

على   ال��اضة  خ��اتإلخ)  ش�ل�  م��عي  ال�قابلات.  ال��انات  ج�ع  ال�ي    ال����ة  أدوات  والاس���ان 

وش�ل�  وال���رات ال����ل�ج�ة.   (CX) الع�لاء   ل���ات ع�اص� رئ���ة ل��اس الع�امل العامة    � ت���� 

 :ج�ع ال��انات ثلاث دراسات رئ���ة ع�ل�ة

ال��اض  -١  ل��اه��  (الاس���ان  ال�اش�ة على  ١٠٠ع��ة =  ة  لل�ق��ات  وال��عي  ال��ي  ال�أث��  ل��اس   ،(
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ال��اض  خ��ات  ل���عي  ال��اض  -٢  ة.الع�لاء  ج�اه��  مع  ن���ة  (مقابلات  =  ة    - ٣،  )١٠الع��ة 

)، لفه� وجهات ن�� ال������� في ص�اعة ال��اضة ح�ل  ١٠(الع��ة =   ة مقابلات مع م�ی�� ال��اض

الع�لاء ال����ل�ج�ا على ت�ارب  ال�راسة أن    .تأث��  ن�ائج  ال����لة  وم� أه�  اله�اتف  اس���ام ت���قات 

على  ی�ث�  أن  ال��اضة ����  م��عي  الع�لاء  والإدراك�ة   خ��ات  الاج��ا��ة  الاس��ا�ات  خلال  م� 

 (Glebova & Desbordes, 2020)ة.  وال�ل���

ال��اضة   ل��اك�  أس�ان�او�ال���ة  في  س����ا  العامة  ال�اح�ان  (   -قام  �ار��ن  س����ا  و  )  �٢٠١٨ار��ن 

�ع��ان:   ت����    " ب�راسة  العامة  ال��اضة  ل��اك�   ���� ال��اضي؟  خ��ة���  ح�� ه�ف�    .ال���هل� 

ال���هل� ال��اضي،    وخ��ة إلى اس���اف وت�ل�ل العلاقة ب�� الق�رة الاس��عاب�ة ل��اك� ال��اضة  ال�راسة  

ة. وقام ال�اح�ان ���ع ال��انات  مع اق��اح أن ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة ال�اخل�ة تع�ل ��س�� في ه�ه العلاق

(إس�ان�ا)،  اً  ر�اض�   اً م���   ١٥٦م�   أن�ل��ا  إلى  في م��قة  م��نة م�  �الإضافة    اً م����م  ٣١٥٠ع��ة 

الاس��عاب�ة لل��اك� ال��اض�ة في اك��اب ال�ع�فة ال��ائج أن الق�رة  �ان م� أه�    .له�ه ال��اك� ال��اض�ة

ال���هل� ال��اضي. ��ا ت��� أن ه�ا ال�أث�� ی��ل� ت�ف�� ع�ل�ات    خ��ةل�ع���    اً أساس�  اً ال�ارج�ة تع� أم� 

ع�ل�ات إدارة  ، و�ال�الي فإن  إضا��ة لإدارة ال�ع�فة م�ل ت���� ال�ع�فة وت���قها داخل ال���� ال��اضي 

ت����    اً وم�اش�   اً ق��  اً تأث��   ت�ث�ال�ع�فة   ت����ها    خ��ةعلى  ی��  ع��ما  خاصة  ال��اضي،  ال���هل� 

  (Cepeda-Carrión & Cepeda-Carrion, 2018). وت�ف��ها ���ل م��ل�ل وم�ه�ي 

آخ�:  " ی�م  في  أخ��  م�ة  م��ج  ال���  اس�هلاك  ت��ار  في  وال�ضا  ال���هل�  خ�ائ�  ت���ة  دور 

  ) وال�ي ه�ف� إلى ال�ع�ف على تأث�� ٢٠١٨ه� ع��ان ال�راسة ال�ي قام بها ب��� و آخ�ون (   "ر�اض�ة

ال�عل��ي،  ال�����  الع��،  ال���،  ال��اق،  في  ال�ا�قة  ال���ة  (م�ل  ال���هل���  ال�ضع  خ�ائ� 

ال�ضا  الإج��اعي ب��  العلاقة  وعلى  ال��اض�ة  الفعال�ة  ع�  ال��ار���  رضا  على  الإقامة)  وم�ان   ،

 ٣٢٩٥ش�ل� ع��ة ال�راسة    .وال��ار�ة ال����رة، وذل� في س�اق ح�ث ر�اضي لل��� ل��افات ���لة

إلى أن ال��ائ� ال�ي ت�ث� على  آخ���. وأشارت ال��ائج  جان� ب�انات ال����ل م� س�اق��  ع�اء إلى  

الفعال�ات ال��اض�ة ال�ي ��ارك    ال��اقات في  عادة  ال�ضا   غ�� ال��اض�ة ل� ت�ه� تأث��ات م�ابهة في 

��ا أ�ه�ت ال��ائج أن ال��ار�ة الأولى في س�اق ال�اراث�ن وسل�ك ال��� ع� ال���ع  .  ف�ها ال���هل��ن 

الفعال�ات  في  ال���ق�ل�ة  ال��ار�ة  اح��ال�ة  م�  تقلل  ال�ي  ال��ث�ة  الع�امل  م�  ُ�ع�ان  �ال���  .  ال�اص 

ال�راسة    ق�م� ه�ه  لل��س�اتن�ائج  أف�ل  ال���هل���    ت�ض��اً  ت�عل  ال�ي  الأس�اب  ح�ل  ال��اض�ة 

 (Baker, Jordan, & Funk, 2018) ال���ة ال����ات ال��اض�ة.  ���رون 

) ب�راسة  ٢٠٢٤  –  ٢٠١٨م�ا س�� ی���� ل�ا اه��ام مع�� ال�راسات ال�ا�قة وال�ي ن��ت في الف��ة م� ( 

أنه   ح��  الق�اعات،  م�  الع�ی�  في  الع�لاء  خلال  خ��ة  الإس�ع�اضم�  ����ه�ا  أه��ة    �ا ،  ملاح�ة 

الع�لاء   ت�ث� على سل���ات  ال�ي  وال�ل���ة  والعا���ة  ال���ة  ال���ات  ال���ه�فة ودراسة  ال���ة  ت�ل�ل 
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م� م�اه�ة ال��اضة في ال�اقع الاف��اضي ��ا أوضح ش�نج وآخ�ون    ب�ءاً ون�ا�اه� في م�الات م��لفة،  

 ) ال�ی� سل��ا ال��ء على تأث�� ال��ف�ات ال���ة على ن�ا�ا اس�هلاك خ�مات ال�اقع الاف��اضي٢٠٢٤( 

(Chung, Goebert, & Johnson, 2024) ) وآخ�ون  ل�ان���ل�  دراسة  إلى  وص�لاً  ال�ي  ٢٠٢٤،   (

وال��ا�ا   رضاه�  على  وتأث��ها  ال��اه���ة،  ال��اض�ة  الأح�اث  في  ال��ار���  خ��ة  أ�عاد  على  ر��ت 

به� ال��ت��ة  في  (Lianopoulos, Kotsi, Karagiorgos, & Theodorakis, 2024) ال�ل���ة   .

 ) وآخ�ون  ماو  أج�اها  ال�ي  تل�  م�ل  دراسات  ق�م�  ال��ن�ة،  الل�اقة  وآخ�ون  ٢٠٢٤ق�اع  وس�ف�ل���   (

وأث�ها على  ٢٠٢٤(  الاس���ام  ال����� وت���ة  ع�اص�  ت��ل  الع�لاء  ل����� خ��ات  ن�اذج شاملة   (

وثق�ه� الع�لاء  -Sevilmiş, Doğan, Gálvez-Ruiz, & García) (Mao, et al., 2024) رضا 

Fernández, 2024).    ال��اقفي ( ذات  وآخ�ون  ف�نان�و  اس�ع�ض  ال��مة  ٢٠٢٣،  خ��ة  تأث��   (

الع�لاء ب���ا ت�اول�    ، (Fernando, David, & Sergio, 2023) ال��اض�ة وال�ضا على تع��� ولاء 

) ت���ة ت��ق الع�لاء ال��م�ة ب�� العال��� ال�اد� وال�ق�ي في م�اج� ال�لع  ٢٠٢٣ب�نفان�ي وآخ�ون ( 

. أ�ً�ا، ر��ت دراسة �اماج�ت�ي  (Bonfanti, Vigolo, Vannucci, & Brunetti, 2023) ال��اض�ة

دور ج�دة ال���ج وال��مة وال���ات الاج��ا��ة في تع��� ال�ضا وال�فاعل وال�لاء  ) على  ٢٠٢٢و��ش��ا ( 

ال��اض�ة الفعال�ات  في  لل��ار���  أ��اث  (Yamaguchi & Yoshida, 2022) ال�ل��ي  وأك�ت   .

)، على أه��ة ال�����  ٢٠٢١) وهاب وآخ�ون ( ٢٠٢١أخ��، م�ل تل� ال�ي أج�اها ب�نفان�ي و�افان���و ( 

وولائه�  الع�لاء  رضا  على  وتأث��ها  ال��اض�ة  ال��اج�  داخل  والاج��ا��ة  ال���ة  وال���ات   ال�فاعلي 

(Bonfanti & Yfantidou, 2021) (Happ, Scholl-Grissemann, Peters, & Schnitzer, 

2021) ) وآخ�ون  ج��ن  ت�اول  وأخ�ً�ا،  وت�ف�  ٢٠٢١.  العا���ة  وال���ات  ال��م�ة  ال���ة  ب��  العلاقة   (

ال��ن�ة الل�اقة  وال�لاء في م�اك�  ال��اضي   .(Jeon, Kim, Han, Huang, & Kim, 2021) ال��ا� 

أه��ة ت���� وت�ل�ل ال���ات ��ا ی�لاءم مع اح��اجات الع�لاء وت�قعاته� ل�ع���    أوض�� ه�ه ال�راسات

ال�اح� في ال�ع�ف على اخ��ار الأداة ال��اس�ة للإجا�ة    ه�ه ال�راسات  ساع�ت��ا    .رضاه� وز�ادة ولائه�

العل�ي   "اس��ارة الاس���ان". ��ا ساع�ت ال�اح� في ال�ع�ف على الأسل�ب  على ت�اؤلات ال��� وهي 

  الأم�ل للإجا�ة على ت�اؤلات ال���.  

  : ال���إج�اءات 

ــ�هج   ال��ــ��اســ���ام الأســل�ب ال��ــ�ي، ل�لائ��ــه ل���عــة ج ال�صــفي ھاســ���م ال�احــ� ال�ــ� : ال��ــ�م

    وت���قاً لأه�افه. 

  :  فى  لل��� ت��ل ال����ع الأصلي  :ال���م���ع وع��ة 

:  ٧٧(   الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة وع�ده� - مق���� إلى  ) ناد� ر�اضي خاص  ٧٤( ) ناد� ر�اضي 

وال��اضة ال��اب  وزارة  م�  (    م�خ�  ع�د  وال��اضة    ٣+  ال��اب  ل�زارة  م�ل�ك  ر�اضي  ناد�   (
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 )٣(م�ف�  (أن��ة ناد� ال�اد�)

 م� أع�اء الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة.  الع�لاء  -

) ع��اً م� أع�اء الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة �ال���قة الع��ائ�ة ع� ���� إرسال  ٣٢٥اخ��ار ( ت�   -

(م�ف� الإس���ان  الأن��ة١  إس��ارة  ب�ل�  ال�اصة  الإج��اعي  ال��اصل  م��ات  إلى  إع�ادها    )  �ع� 

 ، وقام�ا �الإش��اك �الإس��ا�ة على الإس��ارة.إل���ون�اً 

و��ل� ���ن إج�الي ع�د    الإس���ال ونق� ال��انات  م�ها ن��اً لع�م  اس��ا�ة)  ٣٢(   ت� اس��عاد ع�د -

 ) ه�  الع��ة  ال�اصةم�  )  ٢٩٣أف�اد  ال��اض�ة  الأن��ة  ال���ر    ١٨٧(   أع�اء  م�   ١٠٦  –م� 

( ) الإناث  ع�د  اخ��ار  ت�  ��ا  اس��ارة    ع��اً )  ٣٠.  تق���  لإج�اءات  اس��لا��ة    .الاس���ان �ع��ة 

  .ال��� ع��ة و  ل����ع  وال��انات ال����ج�ا��ة ) ی�ضح ال�صف الإح�ائي ١وج�ول ( 

  وال��انات ال����ج�ا��ة ل����ع وع��ة ال��� ال�صف الإح�ائي ) ١ج�ول (

 ال�صف الإح�ائي: 

  من اجمالي العینة% 
عدد الاستجابات  

  المستبعدة 
عدد الإستجابات  

  الكاملة 
عدد الاستمارات التي تم  
  التفاعل معھا إلكترونیاً  

  العینة

 الإجمالي   ٣٢٥  ٢٩٣  ٣٢  ٪٩٠٫١٥

  : ال��انات ال����ج�ا��ة

 ال���:   -

  أن�ى  ذ��   ال��� 

  ١٠٦  ١٨٧  الع�د 

  ٣٦.١٨  ٦٣.٨٢  ال���ة ال����ة

 : ال�� -

  ال�� 
  ٢١أصغ� م� 

  س�ة 

  ٣٠ – ٢١م� 

  س�ة 

  ٤٠ – ٣١م� 

  س�ة 

  ٥٠ – ٤١م� 

  س�ة 

  ٦٠ – ٥١م� 

  س�ة 

  ٦٠أك�� م� 

  س�ة 

  ١٨  ٦٦ ١٢٧  ٤٨  ٢١  ١٣  الع�د

  ٦.١٤  ٢٢.٥٣  ٤٣.٣٤  ١٦.٣٨  ٧.١٧  ٤.٤٤  ال���ة ال����ة 

   :ال���فة -

  �ال�   ال���فة 
م��ف ق�اع  

  ح��مي

م��ف ق�اع  

  خاص 
  أخ��   أع�ال ح�ة 

  ٧٧  ٤٣  ٧٧  ٨٦  ١٠  الع�د

 ٢٦.٢٨  ١٤.٦٨  ٢٦.٢٨  ٢٩.٣٥  ٣.٤١  ال���ة ال����ة 

    : ال����� ال�عل��ي -

  م�هل عالي   م�هل ف�ق ال���س�  م�هل م��س� وما دون   ال����� ال�عل��ي  

  ٢٠٤  ٦١  ٢٨  الع�د
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  ٦٩.٦٢  ٢٠.٨٢  ٩.٥٦  ال���ة ال����ة 

   :ال�الة الإج��ا��ة -

  أرمل  م�ل�  م��وج  أع�ب  ال�الة الإج��ا��ة 

  ١٣  ٢١ ٢٣٢  ٢٧  الع�د

  ٤.٤٤  ٧.١٧  ٧٩.١٨  ٩.٢٢  ال���ة ال����ة 

 : ال�خل ال�ه��  -

  ال�ه�� ال�خل  
أقل م�  

  ج��ة  ١٥.٠٠٠

إلى   ١٥.٠٠١م� 

  ج��ة    ٢٥.٠٠٠

إلى   ٢٥.٠٠١م� 

  ج��ة    ٣٥.٠٠٠

  ٣٥.٠٠٠أك�� م� 

  ج��ة  

  ٢٨  ٥٢  ١٥١  ٦٢  الع�د

  ٩.٥٦  ١٧.٧٥  ٥١.٥٤  ٢١.١٦  ال���ة ال����ة 

 : ال�اد� ال��اضي ال�اص -

  ال���ة ال����ة   الع�د  ال�اد�   ال���ة ال����ة   الع�د ال�اد� 

  ٧.٥١  ٢٢  س��ي �ل�ب  ٢٧.٦٥  ٨١  واد� دجلة 

  ١١.٦٠  ٣٤  ش��ات�ن  -ال�اد�   ٢.٠٥  ٦  ن�� ج��ة 

  ٩.٩٠ ٢٩  أك����   –ال�اد�   ٤.٧٨  ١٤  مات���� 

  ٢.٠٥  ٦  س�د�� ال��اضي   ٢٠.٨٢  ٦١  ب�رت� ال��اضي 

  ٢.٣٩  ٧  در�� لان�  ب��اس�س  ٦.١٤  ١٨  بلات����م 

  ٣.٧٥  ١١  أخ��   ١.٣٧  ٤  ال��اضي  س��و

 : ال���أداة 

�اع��اره م� أن�� أدوات  ا ال���  ذھاس���ام اس��ارة الاس���ان �أداة ل��ع ال��انات وال�عل�مات في  ت�  

ال����ة لل���ل على معل�مات وحقائ� م�ت��ة ب�اقع مع��    ال��� داف  ھال��� العل�ي ال�ي ت�ق� أ

  �ال���ات ال�ال�ة:  ح�� قام ال�اح� 

الأس���ان: ١(  لاس��ارة  الأول�ة  ال��رة  الأولى،    قام  )  ص�رتها  فى  الاس���ان  اس��ارة  ب�����  ال�اح� 

  ال��اور ال�ئ���ة لل��� وهي:   ح�� قام ال�اح� ب���ی�

و���ل - الع�لاء"  خ��ة  "إدارة  الأول  في    ال�ئ��ة  الع�اص�   ال���ر  إدارة  ال����لة  خ��ة  ع�اص� 

 ) ال���ة  ٢٠١٠الع�لاء وهي وفقاً ل�ق��� ش���  ال���ة العا���ة ،   ، ال���ة  ) �ال�الي : ال���ة 

   (Schmitt, 2010)الإدراك�ة ، ال���ة ال�ل���ة ، وخ��ة اله��ة الإج��ا��ة (الإرت�ا�). 

ال��مة   - ال�اد�" و���ل الأ�عاد ال�ئ��ة ل��اس ج�دة  ال�ق�مة في  ال��مات  ال�اني "ج�دة  ال���ر 

وهي: ال�ل��س�ة ، ال��ث���ة ، الإس��ا�ة ، ال��ان   ) ١٩٨٨( ون  �اراس�رامان وآخ� وال�ي وضعها 

 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ، وال�عا�ف. 

لل���ر الأول ،    ) ��ارة ��٣٠ارات الإس���ان، ح�� ش�ل الاس���ان على ع�د (   ���اغةقام ال�اح�  ث�  
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وتقاس اس��ا�ة ع��ة ال��� ل�ل ��ارة م� ��ارات الاس��ارة �اخ��ار  .  ) ��ارة لل���ر ال�اني ٣٠وع�د ( 

م�   واح�ة  ل���اس    خ��ةإجا�ة  ��قاً  ال�ق�ی�  خ�اسي  ����ان    ٥  –���ة    م�اف�(   ل���تاس��ا�ات، 

درجة)،    ١  –���ة    م�اف�غ��    درجة،   ٢  -م�اف�درجات، غ��    ٣  –درجات، م�ای�    ٤  –  م�اف�درجات،  

ت��اف� مع رأ�ه وت��ره ���ا    ال�ي) أسفل الاس��ا�ة  √���� ت��ار الع��ة إجا�ة واح�ة، ب�ضع علامة ( 

  ��� �����ن ال��ارة، وذل� أمام �ل ��ارة م� ��ارات الاس���ان.

  :  Validity Content)(ص�ق ال�����   ال������ )ع�ض الاس��ارة على ٢(  

لل��ق� م� ص�ق اس��ارة الاس���ان، وم�� م�اس�ة ال��ارات وص�اغ�ها للغ�ض ال�� وضع م� أجله، ت�  

الإدارة ال��اض�ة  فى م�ال    ال�������ع�ض الاس���ان في ص�رته الأول�ة على م���عة م� الأسات�ة  

)؛ لل�أك� م� م�� م�اس�ة ال��ارات لله�ف ال��  ٣(   رق�  م�ف�   –  خ��اء )  ٥وع�ده� ( وال����� ال��اضي  

إرسال الاس��ارة له� ع� ���� وسائل ال��اصل الاج��اعي �ع� اع�ادها على  وضع� ل��اسه، ح�� ت�  

م�ه؛    ی���� الاس��ارة خ�اب    ح�� ت���� .  Google Formم�قع   واله�ف  ال���  �ع��ان  تع��� 

وذل� لل�ع�ف على آرائه� في الاس��ارة م� ح��: (ملائ�ة الاس���ان لله�ف م�ه، م�اس�ة �ل ��ارة م�  

ص�اغة   ص�ة  م��  م��ر،  ل�ل  الإج�ائي  ال�ع���  ح��  ی����ها  ال��  لل���ر  الاس���ان  ��ارات 

وق� ح�ل� ��ارات  ال��ارات عل��اً، إضافة أ� ملاح�ات و��ارات �ق��ح�ن أه���ها ل��اور الاس���ان).  

  م�   ��ارات)  ٧ع�د ( ص�اغة    وق� ت� تع�یل.    ٪ ١٠٠  -٪٨٠  الاس���ان على ن��ة م�افقة ت�اوح� ب��

ال���ر   ��ارات م� ��ارات ال���ر ال�اني.  ٦وع�د ( الأول  ��ارات  م�    ��ارات)  ٣وت� ح�ف ع�د ( ) 

،    ٪٧٠ل���لها على ن��ة أقل م�    ) ��ارة م� ��ارات ال���ر ال�اني٢الأول و ع�د ( ��ارات ال���ر  

الاس��ارة ��ارات  ع�د  ��ارة ٢٧(   ال�هائي  ل���ح  و(   )   ، الأول  ال�اني ٢٨لل���ر  لل���ر  ��ارة   (  .

  وال��ول ال�الي ی�ضح الع�د ال���ئي وال�هائي لاس��ارة اس��لاع ال�أ�.  

  ) الع�د ال���ئي وال�هائي لاس��ارة اس��لاع ال�أ�٢ج�ول (

  ال��اور  م
الع�د ال���ئي  

 لل��ارات 

ال��ارات 

 ال����ع�ة 

ال��ارات 

 ال�ع�لة 

الع�د ال�هائي  

 لل��ارات 

  ٢٧  ٧  ٣  ٣٠  ال���ر الأول : إدارة خ��ة الع�لاء 

  ٦  ١  ٠  ٦  ال���ة ال���ة    ١

  ٦  ١  ٠  ٦  ال���ة العا���ة   ٢

  ٥  ٢  ١  ٦  ال���ة الإدراك�ة    ٣

  ٥  ١  ١  ٦  ال���ة ال�ل���ة    ٤

  ٥  ٢  ١  ٦  خ��ة اله��ة الأج��ا��ة (الإرت�ا�)   ٥

  ٢٨  ٦  ٢  ٣٠  ال���ر ال�اني : ج�دة ال��مات ال�ق�مة في ال�اد� 

  ٦  ١  ٠  ٦  ال�ل��س�ة   ١

  ٦  ٢  ٠  ٦  ال��ث���ة    ٢
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  ٦  ١  ٠  ٦  الإس��ا�ة    ٣

  ٥  ٢  ١  ٦  الأمان  ٤

  ٥  ٦  ١  ٦  ال�عا�ف   ٥

  ٥٥  ١٣  ٥  ٦٠    الإج�الي 

ــ��لا��ة٣(  ــة الاســ ــة اســــ��لا��ة  :) إجــــ�اء ال�راســ ــ��ارة علــــى ع��ـ ــ� تــــ� ت���ــــ� الاسـ أع�ــــاء الأن��ــــة مـ

مــ�  – ع�ــ�) ٣٠م��نــة مــ� (  ٢٠٢٤-١١-٩إلــى  ٢٠٢٤-١٠-٢٦مــ�  ال��اضــ�ة ال�اصــة فــي الف�ــ�ة

إجــ�اء ال��لـــ�لات  ، و�ــان الهــ�ف مـــ� هــ�ه ال�راســـةومــ� خـــارج الع��ــة الأساســـ�ة لل��ـــ�ال����ــع الأصــلي 

    الإح�ائ�ة اللازمة ل�ق��� الاس���ان ���اب ال��ق وال��ات إح�ائ�اً. 

ــ�اخلي للاســ���ان تــ� اســ���ام   :ح�ــاب صــ�ق الات�ــاق الـــ�اخلي  -أولاً  لل��قــ� مــ� صــ�ق الات�ــاق ال

ل�ــل م�ــ�ر وال�رجــة ال�ل�ــة   درجــة �ــل ��ــارة مــ� ال��ــارات ال���نــةح�ــاب معــاملات ارت�ــا� ب��ســ�ن بــ�� 

 . لل���ر ال�ئ�� ال�� ی���ى إل�ه

  ٣٠ن=                ��ارات وم�اور الإس���ان��� معاملات الارت�ا� ب��  )٣ج�ول (

  )*٠.٩٤٥ال���ر الأول : إدارة خ��ة الع�لاء (الإرت�ا� مع الإس���ان ��ل = 

  ) *٠.٨٢٩ال���ة العا���ة (الإرت�ا� مع ال���ر = -٢  ) *٠.٨٥٣ال���ة ال���ة (الإرت�ا� مع ال���ر = -١

  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٥٩٥  ٥  * ٠.٧٠١  ٣  * ٠.٧٨٠  ١  * ٠.٧٨٧  ٥  * ٠.٨٨٢  ٣  * ٠.٦٩٥  ١ *  

٠.٥٦٣  ٦  * ٠.٧٦٣  ٤  * ٠.٦٦٧  ٢  * ٠.٧١٧  ٦  * ٠.٨٧٥  ٤  * ٠.٦٠١  ٢ *  

  )*٠.٧٩٣ال���ة ال�ل���ة (الإرت�ا� مع ال���ر = -٤  ) *٠.٧٨٥الإدراك�ة (الإرت�ا� مع ال���ر =ال���ة  -٣

  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٨٣١  ٥  * ٠.٦٤٨  ٣  * ٠.٨٠٧  ١  * ٠.٧٥٦  ٥  * ٠.٥٩٢  ٣  * ٠.٧٨٨  ١ *  

٠.٧٥٨  ٤  * ٠.٧٤٤  ٢    * ٠.٧٣٢  ٤  * ٠.٨١٣  ٢ *    

  ) ٠.٧٩٥خ��ة اله��ة الإج��ا��ة (الإرت�ا� مع ال���ر =  - ٥

  
  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٦٩٨  ٥  * ٠.٨٠٠  ٣  * ٠.٥٨٢  ١ *  

٠.٨١٥  ٤  * ٠.٧٩٦  ٢ *    

  *)٠.٩٥٨ ال���ر ال�اني : ج�دة ال��مات ال�ق�مة في ال�اد� (الإرت�ا� مع الإس���ان ��ل =

  )*٠.٨٥٧ال��ث���ة (الإرت�ا� مع ال���ر = -٢  )*٠.٨١٨ال�ل�م��ة (الإرت�ا� مع ال���ر =  -١

  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٨٠٥  ٥  * ٠.٦٨٦  ٣  * ٠.٧٨٤  ١  * ٠.٧٦٦  ٥  * ٠.٨٦٥  ٣  * ٠.٦٨٦  ١ *  

٠.٦٥٥  ٦  * ٠.٧٩٧  ٤  * ٠.٦٩٠  ٢  * ٠.٦٣٨  ٦  * ٠.٧٢١  ٤  * ٠.٨٧٧  ٢ *  

  )*٠.٨٢٤الأمان (الإرت�ا� مع ال���ر =  -٤  )*٠.٨١٠الإس��ا�ة (الإرت�ا� مع ال���ر =  -٣

  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٧٨٤  ٥  * ٠.٩٢٩  ٣  * ٠.٨٢٧  ١  * ٠.٤٤٩  ٥  * ٠.٨١٠  ٣  * ٠.٦٤٨  ١ *  
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٠.٨٣١  ٤  * ٠.٧٢٥  ٢  * ٠.٧٦٢ ٦  * ٠.٧٥٩  ٤  * ٠.٧٤٤  ٢ *    

  ) *٠.٨٥١ال�عا�ف (الإرت�ا� مع ال���ر = -٥

  
  ر  م  ر  م  ر  م

٠.٨٨٢  ٥  * ٠.٨٧٦  ٣  * ٠.٧٠٣  ١ *  

٠.٨٧٩  ٤ * ٠.٩٣٤  ٢ *    

    )٠.٠٥* دالة ع�� ( 

 ) ال�ل�ة ل�ل م��ر ٣ی��ح م� ج�ول  الف���ة وال�رجة  ال��اور  ��ارات    ) أن معاملات ارت�ا� 

 ) ع�� م����  دالة  ��ارات  ) لا٠.٠٥ج��عها  ی�ل على ص�ق وت�ان�  م�ا  ال���ح  ال�اح�  م�  ق��ابها 

إدراة خ�مة الع�لاء ودورها في ت���� ج�دة ال��مات ال�ق�مة في الأن��ة ال��اض�ة  الاس���ان ال�ى ت���  

اس���ام ح�اب معاملات ارت�ا� ب��س�ن  � ت� ح�اب ال��ق �اس���ام الات�اق ال�اخلي  ��ل�  ال�اصة.  

معاملات    أ��اً ی��ح م� ال��ول  ح��    ب�� ال�رجة ال�ل�ة ل�ل م��ر رئ��ي وال�رجة ال�ل�ة للاس���ان،

ال�ل�ة للاس���ان  الارت�ا�   أنهال�ل م��ر رئ�� وال�رجة   ،   ) ) لاق��ابها  ٠.٠٥دالة إح�ائ�اً ع�� م���� 

  .ال���ق��  -م� ال�اح� ال���ح، وه�ا ی�ل على ص�ق وت�ان� ال��اور ال�ئ��ة ال���نة للاس���ان

ث�ات    -ثان�اً  ال��ات    : الاس���انح�اب  ���اب  ال�اح�  ال�ال�ة  لإس��ارةقام  �ال��ق  وذل�    :الاس���ان، 

، معادلة ال����ح  .Split – half ال����ة، ���قة ال���ئة   Alpha Gronbach ��ون�اخألفا  (معامل  

)، ح�� ت� ح�اب ��� معاملات ال��ات  Guttman، ج��ت�ان  .Spearman –Brown ل����مان ب�اون 

  .��ل  للإس���انل�ل م� م�اور ال��اور ال�ئ��ة وال��اور الف���ة 

 ٣٠ن =             ��� معاملات ال��ات ل�ل م� ال��اور ال�ئ���ة وال��اور الف���ة والاس���ان ��ل      )٤ج�ول (

 ج��ت�ان  س���مان ب�اون  ال���ئة ال����ة  ألفا ��ون�اخ  ال��اور  م

 * ٠.٧٩٧ * ٠.٨٠٩ * ٠.٦٧٩  * ٠.٩٢٩  ال���ر الأول : إدارة خ��ة الع�لاء 

 * ٠.٩٠٤  * ٠.٩٠٣  * ٠.٨٢٤ * ٠.٨٥٤  ال���ة ال���ة    ١

 * ٠.٦٢٤ * ٠.٦٢٩ * ٠.٤٥٩ * ٠.٧٦٢  ال���ة العا���ة  ٢

 * ٠.٧٥٣ * ٠.٧٨٦ * ٠.٦٤٨ * ٠.٧٨٧  ال���ة الإدراك�ة    ٣

 * ٠.٨٢٣ * ٠.٨٤٩ * ٠.٧٣٧ * ٠.٨٠٤  ال���ة ال�ل���ة    ٤

 * ٠.٧٣٤  * ٠.٧٤٥  * ٠.٥٩٣  * ٠.٧٨٨  خ��ة اله��ة الأج��ا��ة (الإرت�ا�)  ٥

 * ٠.٨٤٣  * ٠.٨٤٣  * ٠.٧٢٩ * ٠.٩٤٦  ال��مات ال�ق�مة في ال�اد� ال���ر ال�اني : ج�دة 

 * ٠.٧٥١  * ٠.٧٥٦  * ٠.٦٠٨ * ٠.٨٥٥  ال�ل��س�ة  ١

  * ٠.٨٣٩  * ٠.٨٤٠  * ٠.٧٢٣  * ٠.٨٣٤  ال��ث���ة    ٢

 * ٠.٧٥٥ * ٠.٧٧٦  * ٠.٦٣٣  * ٠.٧٨٨  الإس��ا�ة   ٣

 * ٠.٧٩٠  * ٠.٨١٠  * ٠.٦٨١ * ٠.٨٧٧  الأمان  ٤

  * ٠.٩٠٣  * ٠.٩٢٦  * ٠.٨٦٢  * ٠.٩١٠  ال�عا�ف   ٥

  * ٠.٨٩٨  * ٠.٨٩٩  * ٠.٨١٧ * ٠.٩٦٥   الإس���ان ��ل 

) م�ــا یــ�ل ٠.٠٥) أن ج��ــع �ــ�� معــاملات ال��ــات �انــ� دالــة ع�ــ� م�ــ��� ( ٤ی��ــح مــ� جــ�ول ( 
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على ث�ات الاسـ���ان، ح�ـ� ت�اوحـ� ال���ـة ال�ل�ـة ل�عامـل ال��ـات ل��ـارات �ـل م�ـ�ر ����قـة ألفـا ��ون�ـاخ 

)، و����قـة سـ���مان ٠.٨٦٢) و ( ٠.٤٥٩) ، و����قة ال���ئـة ال��ـ��ة بـ��  ( ٠.٩١٠) و ( ٠.٧٦٢ب�� ( 

ــ�� (  ــ�اون بــ ــ�� ( ٠.٩٢٦) و ( ٠.٦٢٩بــ ــان بــ ــة ج��ت�ــ ــا أن ال���ـــــة ٠.٩٠٤) و ( ٠.٦٢٤) ،  و����قــ ) ،ك�ــ

ــة ألفـــــا ��ون�ـــــاخ (  ــة ال��ـــــ��ة ٠.٩٦٥ال�ل�ـــــة ل�عامـــــل ال��ـــــات للإســـــ���ان ��ـــــل ����قـــ ــة ال���ئـــ )، و����قـــ

ــ���مان بـــ�اون ( ٠.٨١٧(  ــة سـ ــان ( ٠.٨٩٩)، و�انـــ� ����قـ ــة ٠.٨٩٨)، و����قـــة ج��ت�ـ ــة عال�ـ ــي ���ـ )، وهـ

  ال��ات، وه�ا ی�ل على إم�ان�ة ت���� الاس���ان. 

  ) ال��رة ال�هائ�ة للاس���ان: ٤( 

�عــ� ��ــام ال�احــ� �ــإج�اء ال�عــ�یلات ال�ــي اق��حهــا ال�ــادة ال����ــ�ن فــي تعــ�یل �عــ� ال�ــ�اغات 

 -اللغ��ة، و�جـ�اء معـاملات ال�ـ�ق وال��ـات أصـ�ح الاسـ���ان معـ�اً لل����ـ� علـى ع��ـة ال�راسـة الأساسـ�ة 

  ). ١م�ف� رق� ( 

  ) مف�اح ت���ح الاس���ان:  ٥( 

تــ� ت�ــ��ح الاســ���ان �اســ���ام مف�ــاح ت�ــ��ح خ�اســي الأ�عــاد، ح�ــ� ��ــ�� آراء الأع�ــاء فــي 

إدارة خ�ــ�ة الع�ــلاء وجــ�دة ال�ــ�مات ال�ق�مــة فــي الأن��ـــة ال��اضــ�ة ال�اصــة، وفــ� خ�ــ� اســ��ا�ات هـــي 

درجـة، غ�ـ� م�افـ�  ٢ -درجـات، غ�ـ� م�افـ� ٣ –درجـات، م�ایـ�  ٤ –درجات، م�اف�  ٥ –(م�اف� ���ة 

ــ�ة  ــ�  ١ –��ـ ــ�عان ال�احـــ� ��عادلـــة ت��یـــ� مـــ�� ال�ل�ـــة لل���ـــاس ال��اســـي وهـــي = (ال�ـ درجـــة). ��ـــا اسـ

)، ث� إضـافة هـ�ا ال�ـ�� لأقـل ���ـة فـي ٠.٨٠= (  ٥) / ٤-٥ال�� الأدنى) / (ع�د ال�قا�)  = (  –الأعلى  

) ، و��ـاءاً علـى ذلـ� س��ـ�ح مـ�� Bukhari, 2023, p. 32ال���ـاس ل���یـ� ال�ـ� الأعلـى ل�ـل خل�ـة ( 

  كل خل�ة  ��ا یلي: 

  م�اف� ���ة  م�اف�  م�ای�   م�اف� غ��   غ�� م�اف� ���ة

  إلى   ١م� 

 >١.٨٠  

  إلى  ١.٨٠م� 

  >٢.٦٠  

  إلى  ٢.٦٠م� 

  >٣.٤٠  

  إلى  ٣.٤٠م� 

  >٤.٢٠  

  إلى  ٤.٢٠م� 

 ٥  

  ) ال�راسة الأساس�ة:  ٦(  

) ع��ــل وذلــ� ٢٩٣قــام ال�احــ� ب����ــ� اســ��ارة الاســ���ان علــى ع��ــة ال�راســة الأساســ�ة وق�امهــا ( 

عــ� ���ــ� ت�ــ��� الاســ��ارة لأفــ�اد الع��ــة ��ــ�ل  ٢٠٢٤-١٢-٨إلــى  ٢٠٢٤-١١-١٧خــلال الف�ــ�ة مــ� 

) وارســال را�ــ� الاســ��ارة إلــ�ه� عــ� ���ــ�: Google Formsال���ونــي (ت�ــ��� الاســ��ارة علــى م�قــع 

أو ال���ـــــ� الأل���ونـــــى، واســـــ���ال ال��انـــــات  WhatsAppأو Facebookت���قـــــات ال��اصـــــل الاج��ـــــاعي 

  ت�ه��اً ل�عال��ها اح�ائ�اً. 

  ال�عال�ة الإح�ائ�ة لل���:

ل�عال�ة ال��انات إح�ائ�اً �ع� ج�ول�ها �ال���قة    IBM-SPSS (v.25)اس���م ال�اح� ب�نامج  
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ال���ئة ال����ة    –معامل الارت�ا� (ب��س�ن)    –الان��اف ال���ار�    –ال��اس�ة وذل� ل��اب: ال���س�  

  ت�ل�ل الإن��ار ال��ي ال��ع�د.  –ال���ة ال����ة  –ال���ار  –معامل ألفا ��ون�اخ  - ب�اون) -(س���مان

  ) ال�راسة الأساس�ة:  ٦( 

) ع��ــل وذلــ� ٢٩٣قــام ال�احــ� ب����ــ� اســ��ارة الاســ���ان علــى ع��ــة ال�راســة الأساســ�ة وق�امهــا ( 

عــ� ���ــ� ت�ــ��� الاســ��ارة لأفــ�اد الع��ــة ��ــ�ل  ٢٠٢٤-١٢-٨إلــى  ٢٠٢٤-١١-١٧خــلال الف�ــ�ة مــ� 

) وارســال را�ــ� الاســ��ارة إلــ�ه� عــ� ���ــ�: Google Formsال���ونــي (ت�ــ��� الاســ��ارة علــى م�قــع 

أو ال���ـــــ� الأل���ونـــــى، واســـــ���ال ال��انـــــات  WhatsAppأو Facebookت���قـــــات ال��اصـــــل الاج��ـــــاعي 

  ت�ه��اً ل�عال��ها اح�ائ�اً. 

  ال�عال�ة الإح�ائ�ة لل���:

ل�عال�ـة ال��انـات إح�ـائ�اً �عـ� جـ�ول�ها �ال���قـة  IBM-SPSS (v.25)اس���م ال�اح� ب�نامج 

ال���ئـة ال��ــ��ة  –معامـل الارت�ـا� (ب��سـ�ن)  –الان�ـ�اف ال���ـار�  –ال��اسـ�ة وذلـ� ل��ـاب: ال���سـ� 

  ت�ل�ل الإن��ار ال��ي ال��ع�د.   –ال���ة ال����ة    –ال���ار   –معامل ألفا ��ون�اخ    -ب�اون) -(س���مان

  :ال��� ع�ض وم�اق�ة ن�ائج 

  ال���ر الأول : إدارة خ��ة الع�لاء  ن�ائج  –أولاً 

  ��ارات ال���ر الأول وفقاً لآراء أع�اء الأن��ة ال��اض�ة لأ�عاد و ال���س� ال��ابي والإن��اف ال���ار�  )٥ج�ول (

  ٢٩٣ =ن   

  ال��ارة   م
  ال���س�  

  ال��ابي 

الإن��اف 

  ال���ار� 
  ال��ت�� 

   ١.٠٨١ ٣.٥٥  الع�لاءال���ر الأول: إدارة خ��ة 

  ال�اني   ١.٠١٥  ٣.٧١  ال�ع� الأول : ال���ة ال���ة   

  ١ ١.٠١٧ ٣.٧٩  .ال�عامل مع ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد� م��عة ج�اً   ١

  ٦ ١.٠٠٥ ٣.٦٧  .شعار ال�اد� واضح ومفه�م �ال���ة لي  ٢

  ٢ ٠.٩٨٩ ٣.٧٠  .ال����� ال�اخلي لل�اد� م��ح  ٣

  ٢ ١.٠٤٧ ٣.٧٠  .ت�ف�ه�ة م��عة�ق�م ال�اد� خ�مات   ٤

  ٥ ١.٠٠٣ ٣.٦٨  .ال����رات والأل�ان ال�����مة في ال�اد� ت����ي نف��اً   ٥

  ٢ ١.٠٠٣ ٣.٧٠   .یه�� ال�اد� ب��ز�ع ه�ا�ا ت��ار�ة عل�ها شعار ال�اد� للأع�اء  ٦

  الأول   ١.٠٨٢ ٣.٧٧  ال�ع� ال�اني : ال���ة العا���ة   

  ١ ٠.٨٧٩ ٤.٢٧  .ال���لفة ت�ع�ني �ال�احة ال�ف��ةخ�مات ال�اد�   ١

  ٢ ٠.٨٧٦ ٤.٢٥  .تع�ض إدارة ال�اد� �إس���ار خ�مات إضا��ة للأع�اء  ٢

  ٦ ١.١٣٩ ٣.٠٩   .أشع� �ال�عادة ع��ما أذه� إلى ال�اد�  ٣

  ٣ ٠.٨٦٠ ٣.٨٢   .ت�ع� عائل�ي �ال�عادة ع��ما نق�ي وق� الف�اغ �ال�اد�  ٤
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٢١٢ 

  ال��ارة   م
  ال���س�  

  ال��ابي 

الإن��اف 

  ال���ار� 
  ال��ت�� 

  ٤ ١.٠١٣ ٣.٨٠   .س��عاً للإق��احات ال�ي أق�مهاال�اد� ������   ٥

  ٥ ١.١٧١ ٣.٤٠  .ال�اد� م��ع� ل�ل��ة �افة إح��اجات الأع�اء  ٦

  ال�ا�ع ١.١٦٥ ٣.٤٨  ال�ع� ال�ال� : ال���ة الإدراك�ة   

  ٢ ١.٠٥٨ ٣.٦٧  .ی�ی� ال�اد� إدارة ناج�ة ل���ة الع�لاء  ١

  ٣ ١.٢١٨ ٣.٤١   .ال��مات ال�ي �ق�مها للأع�اء�ق�م ال�اد� م�اد دعائ�ة ت���� على �افة   ٢

  ٥ ١.٣١٢ ٣.٢٢   .�ق�م ال�اد� ب�ائل م��لفة ل��ارسة الأن��ة ال��اض�ة والإج��ا��ة  ٣

  ١ ١.٠٠٧ ٣.٧٣  .ی��� ال�اد� ثقافة الاه��ام �الع��ل ب�� مق�مي ال��مات   ٤

٥  
ال�ق�مة و�ع�ل على إضافة   ال�اد� م� ال��مات  ال��ی�ة م�  ���ر  ال��مات 

  .أجل ال��اف�ة على أع�ائة
٤ ١.١٣٧ ٣.٣٩  

  ال�ام�  ١.٠٨٥  ٣.١٢  ال�ع� ال�ا�ع : ال���ة ال�ل���ة   

١  
ال��مات  �افة  ل��اف�  معارفي  م�  لـأح�اً  ال�اد�  ب��ش�ح ع���ة  ق�ار�  ات�� 

  .�ه
١ ١.١٦٢ ٣.٢٢  

٢  
ف�ر�ة ع�� الع�ی� م�  ت����� إدارة ال�اد� لأ� اس�ف�ارات وت�اؤلات ���رة  

   .ال�سائل
٣ ١.١١٨ ٣.١١  

  ٢ ١.١٠١ ٣.١٣   .��هل ال�اد� لأع�ائه ال���ل على ال��مات   ٣

٤  
ال���لفة ���ل س��ع حفا�اً   ال��مات الإدار�ة  تق���  إدارة ال�اد� على  تع�ل 

  .على وق� الأع�اء
٤ ١.٠٠٣ ٣.٠٩  

  ٥ ١.٠٣٣ ٣.٠٣  .را��ةی�عامل ال�اد� مع ال�وار وال��افق�� معاملة   ٥

  ال�ال�  ٠.٩٢٥ ٣.٥٨  ال�ع� ال�ام� : خ��ة اله��ة الإج��ا��ة   

١  
تق�مها   ال�ي  والأن��ة  ال��مات  ����ع  عل�اً  �إحا��ي  ال�اد�  إدارة  تق�م 

    اف.م��قاً ب�ق� �
١ ٠.٨١٦  ٣.٧٧  

  ٢ ٠.٩٥١ ٣.٦١   ء.تق�م إدارة ال�اد� الع�ی� م� ال��ا�ا للأع�اء ع� ���� ب�امج ال�لا  ٢

٣  
لع���ة   ج�د  أع�اء  ت�ش�ح  ع��  للأع�اء  خاصة  م�ا�ا  ال�اد�  إدارة  تق�م 

   ال�اد�.
٣ ٠.٨١٦ ٣.٥٦  

  ٣ ٠.٩٩٧ ٣.٥٦  .ی�اجع ال�اد� م��� الأع�اء ذو� ال�الات الاس���ائ�ة  ٤

٥  
تار�خ    ، ال��لاد  تار�خ  م�ل  للأع�اء  ال����ة  �ال��ار�خ  ال�اد�  إدارة  ته�� 

  .ال�واج
٥ ٠.٩٨٨  ٣.٤١  

ال��ول   الع�لاء    )٥( ی�ضح  خ��ة  إدارة  أ�عاد  ن��  الع��ة  أف�اد  لإس��ا�ات  ال��ابي  ال���س� 

ال���ة   �ال�الي:  ال��اب�ة  لل���س�ات  وفقاً  ت�ازل�اً  الأ�عاد  ت�ت��  جاء  ح��  ال�اصة،  ال��اض�ة  �الأن��ة 

)،  ٣.٤٨)، ال���ة الإدراك�ة ( ٣.٥٨)، خ��ة اله��ة الإج��ا��ة ( ٣.٧١)، ال���ة ال���ة ( ٣.٧٧العا���ة ( 

ال���س� ال��ابي ل�رجات م�افقات أع�اء ال�اد� ح�ل ع�اص� خ��ة  ٣.١٢ال���ة ال�ل���ة (  )، و���ة 
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٢١٣ 

  ) أ� م�افقة.   ٣.٥٥الع�لاء ق�� ال��� ( 

أع�اءها،   ل��  عال�ة  خ��ة  ت��ك  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة  إدارة  أن  ی����  ماس��  ض�ء  في 

ت��� إلى الأث� الإ��ابي لل��مات ال�ق�مة على ال��ة ال�ف��ة للأع�اء،    خاصة ال���ة العا���ة وال�ي 

أن   إلى  �الإضافة  ال�اد�.  داخل  ال�ق�  م�  ال����  لق�اء  و��فعه�  �ال�اد�،  العامة  خ��ته�  �ع�ز  م�ا 

الأن��ة   م�احي  في  وال���ی�ات  ال���رات  ی�اك�  ج�ی�ة  خ�مات  وتق���  �الإب��ار  ال�اد�  إدارة  إه��ام 

ال���لفة، ه�ا ما ی�ل� ال�ع�ر ل�� الأع�اء �ال�ق�ی� وال��اصل الإ��ابي، �الإضافة إلى تع��� ال�قة في  

م���د ���ان  ب��ارة  ال��مات  ال�اد�  م�ت��ة  سعادته�  أن  على  ال���  ق��  الأع�اء  م�افقة  أن  ��ا   .

جعل الأع�اء أك��    على  ال�اد� ت��� على ج�دة ال���ة العامة ال�ق�مة م� إدارة ال�اد�، فال�عادة تع�ل

  ارت�ا�اً وولاءاً لل�اد�.

أن   ال�اصة على  ال��اض�ة  الأن��ة  م�افقة أع�اء  ال���ة،  ال���ة  ن�ائج  أب�ز  ل مع  م ال�عاوم� 

، و�ال�الي فإنه� ���ون خ��ة اس���ام خ�مات الأن��ة ا��اب�ة ،  ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد� م��عة ج�اً 

  وال�ي س�ع�ل على ز�ادة م���� ال�ضا وتع��� ال�لاء وال�أك�� على الإرت�ا� �ال��ان.  

ال�اد� �إخ�ار الأع�اء   إدارة  اله��ة الإج��ا��ة أ�ه�ت م�افقة الأع�اء على أن اه��ام  ك�ا أن خ��ة 

ه�ا   أن  ح��  أ��اً.  الأع�اء  خ��ة  م�  �ع�ز  �اف  و��ق�  م��قاً  تق�م  ال�ي  وال��مات  الأن��ة  ��ل 

اح��اجات   مع  ی��اس�  ���ل  والفعال�ات  وال��مات  للأن��ة  الفعال  ال�����  على  الأن��ة  إدارة  ��اع� 

  ور��ات الأع�اء.  

وأ�ه� ال��ول أ��اً أن آراء الأع�اء ح�ل ال���ة ال�ل���ة جاء م�ای�اً، م�ا ی�ث� ���ل ق��  

ات�� ق�ار�  ال�اد� م� ال�اح�ة الإس���ار�ة. ح�� أن م�افقات الأع�اء ال��ای�ة ح�ل ��ارة "   خ��على  

"، تع���اً م�ش�اً لإدارة ال�اد� على ات�اذ  ب��ش�ح ع���ة ال�اد� لـأح�اً م� معارفي ل��اف� �افة ال��مات �ه

اللازم ن�� الاه��ام ب�ل� ال���ة، ح�� أن م� أه� ع�امل ن�اح الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ه� ز�ادة ع�د  

ال�ال���   �الأع�اء  ال���عات ن�� الإس�عانة  إدارة  اس��ات���ات  الع���ات، وال�ي ���ل ج�ء ���� م�ها 

. �الإضافة إلى شع�ر الأع�اء �أن اس�ف�اراته� لاتعالج �ال��ل ال�افي ، ق�  في ت�ش�ح ع���ات ج�ی�ة

ی�د� إلى تقل�ل ال�قة في ال�اد�، وال�قل�ل م� اح��ال�ة ال��ش�ح لغ�� الأع�اء �الإن��ام لع���ة ال�اد�  

م�افقات الأع�اء   أ��اَ  ال�س��ة.  م�اع��ها  في  ال����ة  ال���ی�ات  ���ة  ن�� س�اد  إل��ام الأع�اء  أو 

هاماً ���   م�ش�اً  تع���  الع���ة،  ش��ن  خ�مات  خاصة  الإدار�ة  ال��مات  تق���  س�عة  ت�اه  ال��ای�ة 

    على إدارات الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة الإه��ام �ه ل�ق��� ال��مات ���ل م�ض �اف للأع�اء. 

خ��ة الع�لاء في ق�اع الأن��ة    ماوم� خلال ه�ه ال��ائج ���ن ال��� ق� ت�صل لإجا�ة ال��اؤل الأول:  

  ال��اض�ة ال�اصة؟ 
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٢١٤ 

  ال���ر ال�اني: ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد�ن�ائج  – ثان�اً 

  ال���ر ال�اني وفقاً لآراء أع�اء الأن��ة ال��اض�ة   لأ�عاد و��ارات ال���س� ال��ابي والإن��اف ال���ار�  )٦ج�ول (

  ٢٩٣ =ن   

  ال��ارة   م
  ال���س� 

  ال��ابي 

الإن��اف 

  ال���ار� 
  ال��ت��

   ١.٠١٧ ٣.٧٦  �اني : ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد�ال���ر ال

  ال�اني  ١.١١٧  ٣.٨٤  ال�ل��س�ة ال�ع� الأول :   

  ٢  ٠.٩٦١  ٣.٨٩  ی�ف� ال�اد� أجه�ة وأدوات ح�ی�ة ل�ق��� ال��مات ال��اض�ة.  ١

  ١ ١.١٤٩  ٣.٩٠  ت���� م�اني ال�اد� �الات�اع وال�ه��ة ال���ة.   ٢

  ٤ ١.١٨٥ ٣.٨٥  ت���� ال�ال�نات الإج��ا��ة �ال�اد� �الإضاءة ال���ة.   ٣

  ٦ ١.١٤٨ ٣.٦٩  ج�اج لل�راجات .... إلخ).  –ت�ه��ات إضا��ة م�ل (ج�اج لل��ارات ی�ف� ال�اد�   ٤

  ٣ ١.١٤٨ ٣.٨٦  ی���� ال�اد� ��ه�لة ال���ة ب�� ال�لاع� وداخل م�افقه.   ٥

  ٥ ١.٠٩٦ ٣.٨٢  ت��اس� الأجه�ة وال�ع�ات مع ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد�.   ٦

  ال�ا�ع ١.٠٤٣ ٣.٦٩  ال��ث���ة ال�ع� ال�اني :   

  ٣ ١.٠٧٨  ٣.٦٧  ع��ما �ع� ال�اد� ب��ف�� شيء ما فإنه �في ب�ل�.   ١

  ٢ ٠.٩٧٥ ٣.٧٠  ی�ج� ن�ام ج�� ل�ل م��لات الع�لاء.   ٢

  ٣ ١.٠٢٥ ٣.٦٧  ی��اس� ع�د العامل�� �ال�اد� مع ع�د الع�لاء.   ٣

  ٥ ١.٠٩٥ ٣.٦٦  ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد� ت��اس� مع الع�لاء.   ٤

  ٦ ١.٠٤٢ ٣.٦٥  مق�م� ال��مات أه��ة ����ة ل�ل م��لات الع�لاء. ی���   ٥

  ١ ١.٠٤٢ ٣.٧٧  تل��م إدارة ال�اد� ���اع�� الع�ل ال���دة.   ٦

  ال�ام� ٠.٩٣١ ٣.٦١  الإس��ا�ة ال�ع� ال�ال� :   

  ٥  ٠.٩٠٤ ٣.٤٦  . ی�� ال�د على ال��او� ال�ق�مة م� الع�لاء �ع�ة وسائل (ال�� ال�اخ� ... )   ١

  ١ ٠.٩١٨ ٣.٨٧  العامل�ن �ال�اد� على اس�ع�اد تام ل��ف�� ال��مات ال��ل��ة ��هارة واتقان.   ٢

  ٢ ٠.٨٩٩ ٣.٦٦  سه�لة ال�ص�ل لل���� �ال�د على ال��او�.   ٣

  ٤ ٠.٩٣١ ٣.٥٩  ی�� إبلاغي ���ع� ح��لي على ال��مات ال�ي أود الاش��اك بها في ال�اد�.   ٤

  ٣ ٠.٩٠٤ ٣.٦٥  ال�ع�یلات على ال��مات ال�ق�مة ���ادرة م�ها. ت��� الإدارة   ٥

  ٦ ٠.٩٧٠ ٣.٤٥  ت����� إدارة ال�اد� ���عة ل��ال� الع�لاء.   ٦

  ال�اني ٠.٩٦٢ ٣.٨٤  الأمان ال�ع� ال�ا�ع :   

  ١ ٠.٨٩٢  ٤.٠٨  ت��ص إدارة ال�اد� على ت�ف�� ع�امل الأم� وال�لامة ل�افة الع�لاء.   ١

  ٢ ٠.٨١٨ ٣.٨٥  �ال���ص�ة ع�� تعاملي مع إدارة ال�اد�. أشع�   ٢

  ٤ ٠.٩٤٧ ٣.٧٨  ت�ع� إدارة ال�اد� مق�م� ال��مات ��ا ����ه� م� إدارة ع�له� ���ل ج��.  ٣

  ٥ ١.٠٧٧ ٣.٦٧  تقابل إدارة ال�اد� ت�قعات الع�لاء.   ٤

  ٣ ١.٠١٨ ٣.٨١  أث� في العامل�� �ال�اد� ع�� آدائه� ال��مة لي.   ٥

  الأول ٠.٩٨٧ ٣.٨٥  ال�عا�ف ال�ع� ال�ام� :   

  ١ ٠.٨٢١  ٤.٠٩  �ع�ل ال�اد� وف� ساعات ع�ل ت��اس� مع ال��مات ال�ق�مة.   ١

  ٥ ٠.٩٩٢ ٣.٦٥  ��ع ال�اد� اح��اجاتي في مق�مه اه��اماته.   ٢
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 م٢٠٢٥ يناير

٢١٥ 

  ال��ارة   م
  ال���س� 

  ال��ابي 

الإن��اف 

  ال���ار� 
  ال��ت��

  ٢ ١.٠٤٨ ٣.٨٩  أف�� ب�ج�د� داخل ال�اد�.   ٣

  ٤ ٠.٩٩٩ ٣.٧٨  الع�لاء. ی�عا�ف و�ق�ر مق�م� ال��مات �ال�اد� مع ��وف   ٤

  ٣ ١.٠١٥  ٣.٨٣ أح�ل على اه��ام ش��ي م� العامل�� �ال�اد�.   ٥

 ) ال��ول  م�  ٦ی�ضح  ال�ق�مة  ال��مات  ج�دة  أ�عاد  ن��  الع��ة  أف�اد  لإس��ا�ات  ال��ابي  ال���س�   (

الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة، ح�� جاء ت�ت�� الأ�عاد ت�ازل�اً وفقاً لل���س�ات ال��اب�ة �ال�الي: ال�عا�ف  

 )٣.٨٥ ) والأمان  ال�ل��س�ة   ،(٣.٨٤ ) ال��ث���ة   ،(٣.٦٩ ) الإس��ا�ة  ال���س�  ٣.٦١)،  ���ة  و�لغ�   .(

ال���   ق��  ال�اد�  م�  ال�ق�مة  ال��مات  ال�اد� ح�ل ع�اص� ج�دة  م�افقات أع�اء  ل�رجات  ال��ابي 

  ) أ� م�افقة.   ٣.٧٦( 

ق��   الأع�اء  م�افقة  على  ح�ل  ال�ق�مة  ال��مة  ج�دة  أ�عاد  �أح�  ال�عا�ف  �ع�  أن  ال��ائج  أ�ه�ت 

ت�اف�   ن��  الأع�اء  اس��ا�ات  جاءت  ح��  ال��مي.  ال���.  وج�وله�  اح��اجاته�  مع  الع�ل  ساعات 

تق���    و�ال�الي على  وح�صه  ال�اد�  م�ونة  ال��اس�ة ��مات  ال�ع��  الأوقات  و�ال�الي  ،  للأع�اء   في 

�الف��   �ال�ع�ر  ی�عل�  ���ا  عال�ة  الأع�اء  اس��ا�ات  جاءت  ��ا  وال���آت.  لل��اف�  ال���  ال��غ�ل 

ل�ج�ده ع��اً �ال�اد�، و�ال�الي ی�ث� ذل� على ال��عة الإ��اب�ة لل�اد� وم� ث� ز�ادة ع�د الع���ات  

ال�ي ت�عى للإن��ام له�ه ال��س�ة، وه�ا ما ��ق� اله�ف ال�ئ�� م� إن�اء تل� الأن��ة، وه� ز�ادة ع�د  

��ا  الع���ات وز�ادة ع�د ال������� في ال��مات ال��اض�ة والإج��ا��ة ال���لفة ال�ق�مة م� ال�اد�.  

تع��   ال�ي  الإ��اب�ة  الع�امل  م�  �إه��ام  للأع�اء  والعامل��  وال��مي  الإدار�  اله��ل  معاملة  تع��� 

  ج�دة ال��مات ال�ق�مة.  

ج�ی�ة   وم�اف�  م��آت  اس���ام  ه�  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة  في  للع���ات  ال�ئ��  ال�افع  و�ع��� 

س�ان�ة.   م��عات  داخل  مقامة  ال�اصة  الأن��ة  ه�ه  مع��  وأن  خاصة  �الأمان  ال�ع�ر  إلى  �الإضافة 

الأن��ة   ه�ه  مع��  أن  ح��  والأمان.  ال�ل��س�ة  �ع��  ن��  �ال��افقة  الأع�اء  اس��ا�ات  �ان�  وله�ا 

ت��از �ال��اني ال���عة وال�ه��ة ال���ة �الإضافة إلى ت�ف�� أجه�ة وأدوات ح�ی�ة ل�ق��� الأن��ة ال��اض�ة  

ال���لفة و���   ال�لاع�  ��ه�لة ب��  ال���ك  لل�اد� ی��ح للأع�اء  ال�اخلي  أن ال�����  ال���لفة، ��ا 

ى ح�ص إدارة الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة على ت�ف�� أعلى درجات  �الإضافة إلال��اف� ال��ع�دة لل�اد�.  

خلال   م�  أو  للأم�  م����ة  ش��ات  مع  ال�عاون  خلال  م�  س�اء  الأع�اء  ل�افة  وال�لامة  الأم� 

��أن   إ��اب�ة  الأع�اء  اس��ا�ات  �ان�  ��ا  لل�اد�.  ال�خ�ل  ب�ا�ات  في  ال����ل�ج�ة  ال�ق��ات  اس���ام 

  ال�ع�ر �ال���ص�ة ع�� ال�عامل مع إدارة ال�اد� و��ا ال�قة في العامل�� ع�� أداء ال��مات للأع�اء.

ما أ�عاد ج�دة ال��مة ال�ي ت�ث�  وم� خلال ه�ه ال��ائج ���ن ال��� ق� ت�صل لإجا�ة ال��اؤل ال�اني:  

  على خ��ة الع�لاء في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة؟
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  إدارة خ��ة الع�لاء وج�دة ال��مات ال�ق�مة م� ال�اد�   العلاقة ب��ثال�اً: 

ل�راسة العلاقة وق�تها ب�� إدارة خ��ة الع�لاء (م�غ�� م��قل) على  للإجا�ة على ال��اؤل ال�ال� و 

قام ال�اح� ب�راسة معامل الإرت�ا�    ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة  ال��اض�ة ال�اصة (م�غ�� تا�ع)، 

الأن��ة   م�  ال�ق�مة  ال��مات  ج�دة  أ�عاد  و���  الع�لاء  خ��ة  إدارة  أ�عاد  م�  �ع�  �ل  ب��  (ب��س�ن) 

ث�  ال�اصة،  الان��ار   ال��اض�ة  ب��ل�ل  ال�اح�  في    اس�عان  ال���قل  ال��غ��  ق�رة  م��  ل���ی�  ال��ع�د 

  . العلاقة، وت�ضح ال��اول ال�ال�ة تف��� ه�ه  2Rتف��� ال��غ�� ال�ا�ع �اس���ام معامل ال���ی� 

  و��� أ�عاد ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  أ�عاد إدارة خ��ة الع�لاء) معامل الإرت�ا� ب�� ٧ج�ول (

  ال���ة ال���ة   معامل ارت�ا� ب��س�ن 
ال���ة  

  العا���ة 

ال���ة  

  الإدراك�ة

ال���ة  

  ال�ل���ة 

خ��ة اله��ة  

  الإج��ا��ة 

  ٠.٧٧٩  ٠.٥٩٦  ٠.٧٩٣  ٠.٥١٥  ٠.٦٠٥  ال�ل��س�ة 

  ٠.٨٣٩  ٠.٥٥٩  ٠.٧٤٥  ٠.٥٧٧  ٠.٦٧٦  ال��ث���ة 

  ٠.٨٤١  ٠.٥٧٩  ٠.٦٦٠  ٠.٦٧٥  ٠.٦٥٧  الإس��ا�ة 

  ٠.٨٣٢  ٠.٥٤٢  ٠.٧٣٠  ٠.٧٢٤  ٠.٧٥٢  الأمان

  ٠.٧٤٢  ٠.٤٧٩ ٠.٦٨٠  ٠.٦٨٢  ٠.٦٢٣  ال�عا�ف 

ال��ول   الإرت�ا�  )  ٧( ی�ضح  أ�عاد  درجات  و���  الع�لاء  خ��ة  إدارة  أ�عاد  ال��مات  ب��  ج�دة 

 ) ب��  ت�اوح�  وال�ي  مع���ة     ) ٠.٨٤١  –  ٠.٤٧٩ال�ق�مة  (م����  ع��  اح�ائ�ة  ،  )  p ≤ 0.05دالة 

إدارة  و�ال�الي ت�فاوت درجات الإرت�ا� ب�� الأ�عاد ول��ها إ��اب�ة ق��ة   ،م�ا �ع�ي أن العلاقة ب�� أ�عاد 

ال�ق�مة هي علاقة ��د�ة ال��مات  الع�لاء وج�دة  الع�لاء، ت����  أ�    خ��ة  إدارة خ��ة  �ل�ا ت���� 

  ، والع��.ج�دة ال��مات ال�ق�مة

  على ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  "ال���ة ال���ة") ت�ل�ل الإن��ار ال��ع�د ل�ع� ٨ج�ول (

  ال��ان 
معامل  

  R  الارت�ا�

معامل  

   2R ال���ی�

معامل ال���ی�  

   2R ال���ح
  B  ال�ع���ة   ���Fة  

ال���ة  

 ال���ة 
٠.٠٠٠  ٧٣.٠١٤ ٠.٥٥٢  ٠.٥٦٠  ٠.٧٤٨ 

  ٠.٠٤٠  ال�ل��س�ة 

  ٠.١٩٣  ال��ث���ة 

  ٠.١٦٢  الإس��ا�ة 

  ٠.٥٩٨  الأمان

  ٠.٢١٥-  ال�عا�ف 
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  على ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  "ال���ة العا���ة") ت�ل�ل الإن��ار ال��ع�د ل�ع� �٩ول (ج

  ال��ان 
معامل  

  R  الارت�ا�

معامل  

   2R ال���ی�

معامل ال���ی�  

   2R ال���ح
  B  ال�ع���ة   ���Fة  

ال���ة  

 العا���ة 
٠.٠٠٠ ٧٤.١٤٥ ٠.٥٥٦  ٠.٥٦٤ ٠.٧٥١ 

  ٠.٠٥٦-  ال�ل��س�ة 

  ٠.١٦٠-  ال��ث���ة 

  ٠.٣٠١  الإس��ا�ة 

  ٠.٤٨٣  الأمان

  ٠.١٩٤  ال�عا�ف 

  ) ت�ل�ل الإن��ار ال��ع�د ل�ع� "ال���ة الإدراك�ة" على ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ١٠ج�ول (

  ال��ان 

معامل  

  الارت�ا�

R  

معامل  

  ال���ی�
2R  

معامل ال���ی�  

   2R ال���ح
  B  ال�ع���ة   ���Fة  

ال���ة  

 الإدراك�ة
٠.٠٠٠ ١١٨.٩٢٥ ٠.٦٦٩  ٠.٦٧٤ ٠.٨٢١ 

 ٠.٥٥٨  ال�ل��س�ة 

  ٠.٠٠١  ال��ث���ة 

  ٠.١٣١  الإس��ا�ة 

  ٠.٢٦٠  الأمان

  ٠.٠٦٥-  ال�عا�ف 

  ال�اصة ) ت�ل�ل الإن��ار ال��ع�د ل�ع� "ال���ة ال�ل���ة" على ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة  ١١ج�ول (

  ال��ان 
معامل  

  R  الارت�ا�

معامل  

   2R ال���ی�

معامل ال���ی�  

   2R ال���ح
  B  ال�ع���ة   ���Fة  

ال���ة  

 ال�ل���ة 
٠.٠٠٠ ٤٢.٦٦٩ ٠.٤١٦  ٠.٤٢٦ ٠.٦٥٣ 

 ٠.٤٦٩  ال�ل��س�ة 

  ٠.٠٨٧-  ال��ث���ة 

  ٠.٣٧٩  الإس��ا�ة 

  ٠.١٤٢  الأمان

  ٠.٢١٠-  ال�عا�ف 

  ) ت�ل�ل الإن��ار ال��ع�د ل�ع� "خ��ة اله��ة الإج��ا��ة" على ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ١٢(ج�ول  

  ال��ان 
معامل  

  R  الارت�ا�

معامل  

   2R ال���ی�

معامل ال���ی�  

   2R ال���ح
  B  ال�ع���ة   ���Fة  

خ��ة 

اله��ة  

 الإج��ا��ة 

٠.٠٠٠ ٢٧٤.٤٣٠ ٠.٨٢٣  ٠.٨٢٦ ٠.٩٠٩ 

 ٠.٢١٠  ال�ل��س�ة 

  ٠.٢٢٣  ال��ث���ة 

  ٠.٤٠٦  الإس��ا�ة 

  ٠.٣٣٨  الأمان

  ٠.١٩٧-  ال�عا�ف 
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أ�عاد ب��  العلاقة  مع�فة  أجل  الع�لاء    م�  خ��ة  ال�ف��ةإدارة  م�  ل  وال��غ��ات  ال�ق�مة  ال��مات  ��دة 

ال�اص ال��اض�ة  (ال��اول  الأن��ة  ال��ع�د  ال��ي  الإن��ار  ن��ذج  اس���ام  ت�  وال��  )  ١٢  –  ٨ة، 

الع�لاء ���غ�� تا�ع.   إدارة خ��ة  أ�عاد  ال��مات ال��اض�ة ���غ��ات تف����ة و  أ�عاد ج�دة  أع���ت ��ه 

ح�� أ�ه�ت ن�ائج ن�اذج الإن��ار أن ن��ذج الإن��ار في ج��ع أ�عاد خ��ة الع�لاء مع���ة وذل� م�  

���ة   ( )  F( خلال  ب��  ت�اوح�  ( ٢٧٤.٤٣٠  –  ٤٢.٦٦٩ال�ي  ب�لالة  م����  ٠.٠٠٠)  م�  أصغ�   (

) م� ال��ای� ال�ادث في ج�دة  ٪٥٦). ��ا تف�� ال��ائج أن م�غ�� ال���ة ال���ة �ف��( ٠.٠٠١ال�ع���ة ( 

) م� ه�ا ال��ای�، ��ا �ف�� م�غ�� ال���ة  ٪٥٦.٤ال��مات ال�ق�مة، ب���ا �ف�� م�غ�� ال���ة العا���ة ( 

) فق� م� ال��ای� و�ع���  ٪٤٢.٦) م� ال��ای� ال�ادث، و�ف�� م�غ�� ال���ة ال�ل���ة ( ٪٦٧.٤الإدراك�ة ( 

) م�  ٪٨٢.٦أصغ� ال�ف���ات، ب���ا جاء تف��� خ��ة اله��ة الإج��ا��ة في ال��ت�� الأول ح�� �ف�� ( 

  ال��ای� ال�ادث في ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة.  

���ة    ك�ا ال��اض�ة    )B(جاءت  ال��مات  وأ�عاد ج�دة  الأع�اء  أ�عاد خ��ات  ب��  العلاقة  ال�ي ت�ضح 

ال���ة وأ�عاد    )B(���ة    ت�اوح�  ال�ق�مة ذات دلالة إح�ائ�ة مع���ة،  ال���ة  ب��  ال�ي ت�ضح العلاقة 

ال�ق�مة   ال��مة  (الأمان)،  )٠.٥٩٨،  ٠.٢١٥-ب��( ج�دة  ل�ع�  ���ة  أعلى  �ان�  ح��  �ل�ا  ،  أنه  أ� 

.  وح�ة   ) ٠.٥٩٨(   (وح�ة واح�ة) ت���� ال���ة ال���ة للأع�اء ��ق�ار  ت��� �ع� ج�دة الأمان ��ق�ار

���ة   ت�اوح�  (   )B(ك�ا  ب��  ال�ق�مة  ال��مة  ج�دة  وأ�عاد  العا���ة  ال���ة  ب��  العلاقة  ت�ضح  - ال�ي 

)، ح�� �ان� أعلى ���ة أ��اً ل�ع� (الأمان)، أ� أنه �ل�ا ت��� �ع� ج�دة الأمان  ٠.٤٨٣،    ٠.١٦٠

  ) B(. و ت�اوح� ���ة  وح�ة   ) ٠.٤٨٣(وح�ة واح�ة) ت���� ال���ة العا���ة للأع�اء ��ق�ار ( ر  ��ق�ا

)، ح��  ٠.٥٥٨،  ٠.٠٦٥-ال�ي ت�ضح العلاقة ب�� ال���ة الإدراك�ة وأ�عاد ج�دة ال��مة ال�ق�مة ب�� ( 

كان� أعلى ���ة ل�ع� (ال�ل��س�ة)، أ� أنه �ل�ا ت��� �ع� ج�دة ال�ل��س�ة ��ق�ار (وح�ة واح�ة) ت����  

��ق�ار (  ال�ي ت�ضح العلاقة ب��    )B(. وت�اوح� أ��اً ���ة  وح�ة  ) ٠.٥٥٨ال���ة الإدار��ة للأع�اء 

 ) ب��  ال�ق�مة  ال��مة  وأ�عاد ج�دة  ال�ل���ة  أ��اً  ٠.٤٦٩،  ٠.٢١٠-ال���ة  ���ة  أعلى  )، ح�� �ان� 

��ق�ار (وح�ة واح�ة) ت���� ال���ة ال�ل���ة    ل�ع� (ال�ل��س�ة)، أ� أنه �ل�ا ت�� �ع� ج�دة ال�ل��س�ة

ال�ي ت�ضح العلاقة ب�� خ��ة اله��ة الإج��ا��ة    )B(���ة  . وت�اوح�  وح�ة   ) ٠.٤٦٩للأع�اء ��ق�ار ( 

)، ح�� �ان� أعلى ���ة ل�ع� (الإس��ا�ة)، أ� أنه  ٠.٤٠٦،  ٠.١٩٧-وأ�عاد ج�دة ال��مة ال�ق�مة ب�� ( 

اله��ة الأج��ا��ة للأع�اء ��ق�ار   كل�ا ت�� �ع� ج�دة الإس��ا�ة ��ق�ار (وح�ة واح�ة) ت���� خ��ة 

  ��ا ن����ع ��ا�ة معادلة الإن��ار �ال�الي:   . وح�ة  ) ٠.٤٠٦( 

* ال��ث���ة +  ٠.١٩٣+  س�ة * ال�ل��  ٠.٠٤٠+ (  ٤.٤٠٣=  ) ة ) ال���ة ال���ة (ال���قع١معادلة (  -

  * ال�عا�ف) +خ�أ ال����.   ٠.٢١٥-* الأمان +  ٠.٥٩٨* الإس��ا�ة +  ٠.١٦٢

-   ) (ال���قعة)٢معادلة  العا���ة  ال���ة   (    =٦.٠٨٤    + )-٠.٠٥٦    + ال�ل��س�ة   *-٠.١٦٠ *
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  * ال�عا�ف) +خ�أ ال����.   ٠.١٩٤* الأمان +  ٠.٤٨٣* الإس��ا�ة +  ٠.٣٠١ال��ث���ة + 

-   ) (ال���قعة)٣معادلة  الإدراك�ة  ال���ة   (    =-  ١.٢٢٠    + )٠.٥٥٨    + ال�ل��س�ة   *٠.٠٠١    *

  * ال�عا�ف) +خ�أ ال����. ٠.٠٦٥-* الأمان +  ٠.٢٦٠* الإس��ا�ة +  ٠.١٣١ال��ث���ة + 

-   ) (ال���قعة) ٤معادلة  ال�ل���ة  ال���ة   (    =٠.٩٩٦    + )٠.٤٦٩    + ال�ل��س�ة   *-٠.٠٨٧ *

  * ال�عا�ف) +خ�أ ال����.   ٠.٢١٠-* الأمان +  ٠.١٤٢* الإس��ا�ة +  ٠.٣٧٩ال��ث���ة + 

(ال���قعة) ٥معادلة (   - * ٠.٢٢٣* ال�ل��س�ة +    ٠.٢١٠( +    ٠.٦٧٤=    ) خ��ة اله��ة الإج��ا��ة 

  * ال�عا�ف) +خ�أ ال����. ٠.١٩٧-* الأمان +  ٠.٣٣٨* الإس��ا�ة +  ٠.٤٠٦ال��ث���ة + 

ال�ال�:   ال��اؤل  لإجا�ة  ت�صل  ق�  ال���  ���ن  ال��ائج  ه�ه  خلال  خ�مة    ما وم�  إدارة  ب��  العلاقة 

  الع�لاء وج�دة ال��مات ال�ق�مة في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة؟

  م�اق�ة ال��ائج

، ال����لة في    إدارة خ��ة الع�لاءالعلاقات ال���ادلة ب��    ال�ع�ف على إلى    ال��� ال�الي  ه�ف  

وج�دة ال��مات ال�ق�مة م� الأن��ة    ، واله��ة الإج��ا��ة   وال�ل���ة  والإدار��ةال���ة والعا���ة    ال���ات 

في تف���  ل���ة اله��ة الإج��ا��ة أ�ه�ت ال��ائج م�اه�ة ذات دلالة إح�ائ�ة ح��  ال��اض�ة ال�اصة.

ال�ق�مة ال��مات  أب�زج�دة  ��ا  الإ��ابي  ال���    .  تع���    الإدراك�ة  لل���ات ال�أث��  في  والعا���ة 

الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ال�ق�مة م�  الأن��ة ال��اض�ة.  ال��مات  أن  ل�ع���  ل جه�اً  ت��  ال�اصة  ح�� 

أنها اس��ا�ات    ء. و�ال�الي فإن خ��ة الع�لاء ب�ل� الأن��ة ت��ح م�والاه��ام �الأع�ا،  الفعال ال��اصل  

ال�اد� م� خلال داخل�ة وذات�ة   ���ماته� ال��اض�ة   الإت�ال   لأع�اء  ال��اش�  ، وه�ا ما  ال��اش� وغ�� 

-Cepeda-Carrión & Cepeda)  ) �٢٠١٨ار��ن و س����ا �ار��ن (   -س����ای�ف� مع ما أشار إل�ه  

Carrion, 2018)     .  

إضا��ة   تق���أ��اً     ز�ادة   للأع�اء   م�ا�ا  على  الاج��اعي    تع�ل  والارت�ا�  �الان��اء  شع�ره� 

ال�اد� �إبلاغ الأع�اء  س�اء �ان ذل� م� خلال    .�ال�اد� إدارة  ال��مات والأن��ة  م��قاً  ��ام  ����ع 

ز�ادة  مع الع�ی� م� ال�هات ال�ي تق�م م���ات إضا��ة للأع�اء، و�ال�الي    تق��� ب�امج ولاءأو  ال�ق�مة،  

ال�ضا  (   م����  وآخ�ون  ب����  إل�ه  أشار  مع  ی�ف�  وه�ا  والإدارة  الأع�اء  ب��  في  ٢٠١٩وال�فاعل   (

ال��حلة ال�ي ���ن ف�ها  معها في  �ال�عامل الل��ة ال�ي ی�� ف�ها تق��� ال��مة و�ق�م ال���هل� ه� ال�فاعل 

��ه أك�� ق�ر م�    لل��س�ةتع�� أ��ا ال�ع� ال�� ���ن    و�ال�الي لل��س�ة أوث� ات�ال مع ال���هل� ،  

  .  (Bueno, Weber, Bomfim, & Kato, 2019). الع��ل خ��ةال�أث�� على 

إه��ام   خلال  و��ع��  م�  الأع�اء  ب��  الإج��ا��ة  العلاقات  ب�ع���  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة  إدارة 

ال�ال��� لأع�اء ج�د ع�� ت�ش�ح الأع�اء  م�ا�ا خاصة  هاب    . ت�ف��  إل�ه  أشارت  ما  ذل� مع  و��ف� 

أنه  ٢٠٢١وآخ�ون (  ت�د� ف�صة  )  على    في ال���ل ر�اضي مع ص�ی�    في م���   ال��مة ���� أن 
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 & ,Happ, Scholl-Grissemann, Peters)ال�لاء له�ا الع��ل.   تع���   ال����ات و�ال�اليخ�� على  

Schnitzer, 2021).    

شع�ر الأع�اء �ال�ق�ی�  تع�ز    �ال��ار�خ ال����ة للأع�اء، م�ل أ��اد ال��لاد  الإه��امك�ا �ع���    

ع�� �ل نق�ة  ) في أنه  ��٢٠١٨ان���ل� وآخ�ون (   ت���ه ، وه�ا ما  والاه��ام ال���ي م� ق�ل ال�اد� 

الع�لاء   �ق�م  ال��س�ة،  م���ة مع  وال���ة    الع�ی�تفاعل  وال�ل���ة  والعا���ة  الإدراك�ة  الاس��ا�ات  م� 

ال�فاعلات    وت�د�والاج��ا��ة.   ال���ل�    خ��ة  إلى ه�ه  والان��اع  الف�ر�  الأث�  تع��  ه�ا  ع��ل  ع� 

  .    (Kranzbühler, Kleijnen, Morgan, & Teerling, 2018) ال�فاعل. 

) م� أن الأن��ة الإج��ا��ة  ٢٠٢٤ك�ا ت�ف� ه�ه ال��ائج مع مع أشار إل�ه م���� وآخ�ون (   

اح��اجات الع�لاء  فه�  ،  ال��اش� مع الع�لاء   خ��ة الع�لاء م�ل: ال��اصلتع��� م� الع�امل ال��ث�ة في  

ال�فاعل ب�� الع�لاء    تع���   الفعال مع الع�لاء، و ض�ان ال��اصل وال�فاعل  وخ�ائ�ه� ، الع�ل على  

إل�ه    .(Mohammadi, Mahmoudian, & Rayner, 2024) والعامل�� أشار  ما  مع  ی�ف�  وه�ا   .

  : (أ) ر��ة الع�لاء في م��آن أساس�ان في ن���ة اله��ة الاج��ا��ة ه�ا) في أنه ه�اك  ٢٠١٧ی�ش��ا ( 

إدراكه� �أنه� م�ت���ن    ال�ع�ف على الف�ات الاج��ا��ة ال�ي ت�اع�ه� في تع��� تق�ی�ه� ل�اته�؛ و(ب) 

 (Yoshida, 2017) . ه�ه الف�ة الاج��ا��ة إج��ا��اً ونف��اً مع 

ك�ا أوض�� ن�ائج ال��� أن ع�امل الأمان �الأن��ة ال��اض�ة م� الع�امل ال�ي ت�ث� في خ��ات    

والعا���ة ال���ة  ال���ات  خاصة  ( الع�لاء  وآخ�ون  هاب  أشارت  ح��  أن  ٢٠٢١.  إلى    الع�اص� ) 

على ع�ل�ة ص�ع الق�ار  ت�ث� ���ل ���� " و "سع��" ، ةج�� حالة م�اج�ةالعا���ة ، م�ل "ال�عادة" و "في 

�ع�ز  ��ا أن الأمان   (Happ, Scholl-Grissemann, Peters, & Schnitzer, 2021) . ل�� الع��ل

ال�عامل مع ال��مات م�ا   أث�اء  �ال�فة  ی��� درجة الإس���اع �ال��ا�، �الإضافة إلى أن ع���  ال�ع�ر 

ال���عة   الاس��ا�ات  خلال  م�  أ��اً  ال�اد�،  داخل  وعائلاته�  للأع�اء  ال�ف��ة  ال�احة  ی�ل�  الأمان 

مع  ی�ف�  ما  وه�ا  �الإ����ان.  ال�ع�ر  تع�زان  الأع�اء  (  لإق��احات  وآخ�ون  أن  ٢٠٢٤م����  في   (

ت�ث� ال�ي  الهامة  الع�امل  م�  وال�ف�ي  ال��ني  الع�لاء.   الأمان  خ��ة   ,Mohammadi) على 

Mahmoudian, & Rayner, 2024) ،   ) ی�ش��ا  إل�ه  أشار  ما  إلى  ال�ضا  �٢٠١٧الإضافة  أن  في   (

ال���قعة لل����ات ال�ئ���ة وا ال��دة  العامة لل��هل��� ال�����ة م�  ل��مات الإضا��ة  �ع�� ال��اع� 

  .  (Yoshida, 2017)وال��وف الإج��ا��ة. 

أن     دخ�ل  ك�ا  أن��ة  خلال  م�  س�اء  ال�اد�،  داخل  الأمان  ت�ق��  في  ال����ل�ج�ا  اس���ام 

ب�نفان�ي   إل�ه  أشار  ما  مع  ی�ف�  وه�ا  �ال�اد�.  الأماك�  �ل  تغ�ي  �ام��ات  أن��ة  أو  سهلة،  وخ�وج 

 ) الع��ل.  ٢٠٢٣وآخ�ون  خ��ة  م�  تع�ز  ال��س�ة  داخل  ال����ل�ج�ة  ال�ق��ات  اس���ام  أن  م�   (

(Bonfanti, Vigolo, Vannucci, & Brunetti, 2023) .  إن اس���ام ال����ل�ج�ا ���ل عام أص�ح
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م��ل�اً أساس�اً ل����� خ��ة الع�لاء داخل ال��س�ات ���ل عام والأن��ة ال��اض�ة ���ل خاص. وه�ا ما  

ال����ل�ج�ا  ٢٠٢٠أك�ته دراسة جل���فا ودی���رد�� (  ال�اج�ة لإس���ام  ال��س�ات  ) م� ه�اك م�ل م� 

  (Glebova & Desbordes, 2020)ال����رة. 

) في  ٢٠١٤و���ا ی�عل� ���دة ال��مة فإن ن�ائج ال��� ت�ف� مع ن�ائج أف�رد�ادو وث��دوراك�� ( 

ح�� تع��� ج�دة ال��مة عاملاً رئ��ً�ا    للع�لاء.ج�دة ال��مة ت�ث� ���ل م���� على ال�ضا العام  أن  

الع�لاء   ب��  فق�  ال�لاء  تع���  ال�ئ��ي  ال��دفي  ال���ك  العام  ال�ضا  �ع�  ب���ا  الع�لاء    ل�ل���ات ، 

ح��  (Athanasiadis, Papadopoulou, Tsakiridou, & Iordanidis, 2014) . ال���ق�ل�ة   ،

وث�قاً  ارت�ا�اً  الإدراك�ة  ال���ة  الأن��ة   أ�ه�ت  م�  ال�ق�مة  ال��مات  الإدار�  ���دة  اله��ل  ���ل  فأن   ،

، ح�ي ت����ع  خاصة ت��� في ت���� خ��ة الع�لاء م� الأه��ة ���ان للأن��ة ال��اضة ال�اصة إدارة  

ال�عامل مع �ل ال���ل�ات وال���ات ال�اصة �الأع�اء، وم� ث� تق��� خ�مة ج��ة ت��اس� مع ت�قعات  

أشار  ح��  ( الأع�اء.  وآخ�ون  هاب  أن  ٢٠٢١ت  الع�لاء  خ��ة  إدارة  على  القائ���  على   ��� أنه   (

الع�لاء مع  ال�ل��  الإج��اعي  ال�فاعل  م�  ����ه�  ال��  وال�عي  ال�عل��  م�  عال�ة  درجة  على   ���ن�ا 

(Happ, Scholl-Grissemann, Peters, & Schnitzer, 2021)    وه�ا ما ت�عى إل�ه إدارت الأن��ة

على   الق�رة  م�  عالي  ق�ر  على  عامل��  اس�ق�اب  في  حال�اً  ال�اصة  الأع�اء  ال��اض�ة  مع  ال�عامل 

و�ال�الي ت�ق�� ال�فاعل الأ��ابي، فالع��ل ه� اله�ف الأساسي للأن��ة س�اء أنه ه� ال��لقي لل��مة، أو  

ه ه� ال���ا��ة ال�ي س��قلها للآخ��� ل��ف��ه� على  أن رأ�ه في ال��مات ال�ق�مة وتعامل ال���ف�� مع

ی���   ح��  ال�اد�.  فعال�ات  في  (   -س����االإش��اك  �ار��ن  س����ا  و  ال���ف��    ) �٢٠١٨ار��ن  أن 

-Cepeda-Carrión & Cepeda)العامل�� في ال��س�ات ال��اض�ة �ع�ل�ن على ز�ادة خ��ة الع�لاء.  

Carrion, 2018)  .  

الع�لاء أح� أه� ال�هج الإدار�ة    خ��ةإدارة    أن  في  ) ٢٠٢٤م���� وآخ�ون ( ك�ا ی�ف� ذل� مع  

الع�لاء    خ��ة الع�لاء وت���� اس��ات���ة لإدارة    خ��ة ه�ا ال�هج على ت����    و���� في م�ال الأع�ال.  

ت���ه   أن   ���� ال����قي   ال��س�ات كإج�اء  أدائها  ل�ع���  ال��مات  تق�م   ,Mohammadi).  ال�ي 

Mahmoudian, & Rayner, 2024).  

   ت: الاس��لاصات وال��ص�ا

  تالاس��لاصا: أولاً 

فى ض�ء اله�ف م� ال��� واس��ا�ة ل��اؤلاته وات�اقاً مع إج�ائ�ه ون�ائج ال��ل�ل الإح�ائى، اس��ل�  

  ال�اح� ما یلى:

الاج��ا��ة   -١ اله��ة  الأن��ة هي  خ��ة  في  ال�ق�مة  ال��مات  ج�دة  على  ت�ث�  ال�ي  الع�امل  أب�ز 

ال�اصة.   تع���ال��اض�ة  خلال  خلال  م�  م�  للأع�اء  الاج��اعي  الأن��ة   الان��اء  إدارات  دور 

 ال��اصل الفعال وتق��� م�ا�ا إضا��ة. ال��اض�ة ال�اصة في 
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���ل م�اش� في ت����    ت�اه� ال���ات ال���ة والعا���ة، م�ل ال�ع�ر �ال�عادة وال�احة ال�ف��ة،   -٢

ذل� م� خلال  و الأع�اء.    خ��ة ت�ق��  ل���  ال�اصة  ال��اض�ة  الأن��ة  إدارات  اج��ا��ة ���ة  ت�ف�� 

 .العامل�� ب�ل� الأـ���ة��ابي مع الإ�فاعل ، �الإضافة إلى الم���ةور�اض�ة 

ال�قة وال�احة ال�ف��ة، م�ا ی�ع�� إ��اب�اً على    ی�ف� عاملي للأع�اء داخل الأن��ة ال��اض�ة    الأمان -٣

ال��مات.   ال��ی�ة  و ج�دة  ال����ل�ج�ا  اس���ام  ذل�  تل�  ���ل  داخل  الأم��ة  ال��مات  ج��ع  في 

 الأن��ة.

ل�����   -٤ أص�ح ض�ورة  ال����رة  ال����ل�ج�ا  ال��اض�ة  خ��ةاس���ام  الأن��ة  في  ، ال�اصة  الع�لاء 

 .ت�ف�� �ام��ات م�ا��ة �ا��ةالإل���ون�ة أو  ال��ا�اتس�اء ع�� أن��ة 

ال�فاعل تق��� ال��مات و وقادرة على    ذات خ��ة��ادر  �  ال�اصة  الأن��ة ال��اض�ة  إدارات  ت��ع�� �ع� -٥

 الإ��ابي مع الأع�اء ل��ق�� ت�اصل فعال.  

،  مع ال���ات ال�ارج�ة   �لاءالالأن��ة الاج��ا��ة، م�ل الاح�فال �ال��اس�ات ال�اصة وتق��� ب�امج   -٦

الأع�اء على   العلاقة ب�� ال�اد� والأع�اء، م�ا ی�د� إلى ز�ادة الان��اء وت�ف��  تع�ل على تع���

  .ت�ش�ح ع���ات ج�ی�ة

  ثان�اً: ال��ص�ات 

  : وما ت�صل إل�ه ال�اح� م� اس��لاصات ، ی�صى ال�اح� ��ا یلى ال���فى إ�ار ما أف�� إل�ه ن�ائج 

الأع�اء   ت���� -١ ب��  ال�فاعل  ج�دة  ت����  إلى  ته�ف  الع�لاء  خ��ة  إدارة  في  م����ة  إدارة 

 .والعامل�� �ال�اد�

 ل��اس ن�اح إدارة خ��ة الع�لاء. )KPIs( اس���ام م�ش�ات أداء رئ���ة -٢

على   خ��ماتمقابل    لع�ل ع���ات ج�ی�ة �ال�اد�ت���ع الأع�اء على ت�ش�ح أص�قاء ومعارف   -٣

 .إش��اكات الأكاد���ات ال��اض�ة أو الإعفاء م� ال���ی� ال���� لعام أو أك��

 مع ع�د م� ال��س�ات ال��م�ة الأخ��.  ت�ف�� ب�امج ولاء م��املة ت��ل م�ا�ا إضا��ة للأع�اء، -٤

أن   -٥ ال�اصة  ت�ف� ���  ال��اض�ة  الأن��ة  وت����    إدارة  الأع�اء  اح��اجات  ل��ل�ل  واض�ة  آل�ات 

 عل�ها.ءاً ال��مات ب�ا

 س��ا�ة س��عة ل��اواه� ومق��حاته�.الاتع��� ال��اصل مع الأع�اء م� خلال الع�ل على  -٦

ال�ي   -٧ ال���ة  ال��مات  الع�ی� م�  ال�اصة، و�ضافة  ال��اض�ة  الأن��ة  داخل  الأمان  رفع �فاءة م���� 

 تل�ي معای�� ال�لامة.

�ال�اد�ت�ر��   -٨ العلاقات  أسال��أح�ث  على    العامل��  الأع�اء  إدارة  على  مع  ��اصل ال  وت�ف��ه� 

 ��ابي مع الأع�اء.الإج��اعي الا

 رضا الأع�اء وت�ل�لها ل����� ال��مات ال�ق�مة. لل�ع�ف على م����  رأ� دور�ةإج�اء اس��لاعات  -٩
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  ثال�اً: ال��� ال����ة ال���ق�ل�ة 

وخاصة   ال��اضي  ال���هل�  سل�ك  دراسة  م�ال  في  ال��اض�ة  العل��ة  ال����ة  الأن��ة  لأن  أع�اء 

ع�ة    ���ح ال�اح� ،  ��� إلى ال��ائج ال�ي ت�صل إل�ها ال   اس��اداً لازال� في ب�ای�ها، و   ال��اض�ة ال�اصة

العلاق فه�  في  ت�ه�  م��ق�ل�ة  لأ��اث  ومق��حات  في    ةت��رات  ال��مات  وج�دة  الع�لاء  خ��ة  ب�� 

  ��س�ات ال��اض�ة ���ل أع��.ال

ن�اق   - ١ م��لفة  ال��� ت�س�ع  ر�اض�ة  ق�اعات  م�ل  ل���ل  وج�دة  ،  الع�لاء  خ��ة  تأث��  دراسة 

و  ال��اه���ة،  الأن��ة  م�ل  أخ��،  ر�اض�ة  ق�اعات  في  ال��اب ال��مات  والأن��ة  م�اك�   ،

 ال���ة.

 والاج��ا��ة في ت��ی� م��نات خ��ة الع�لاء وج�دة ال��مات.ت�ل�ل تأث�� الع�امل ال�قا��ة  - ٢

م��لفة    إج�اء - ٣ ولائه�  ���ث  على  للأع�اء  الاج��ا��ة  اله��ة  تع���  ی�ث�   ��� لاس���اف 

 .على ال��� ال���ل  خ��ته�وج�دة 

على - ٤ الأن��ة  الع�ل  اس���ار  تأث��  ت�ضح  ع�ل�ة  أدلة  ال�اصة  ت�ف��  خ��ة    ال��اض�ة  إدارة  في 

   . في ال��ق ال��اضي على أر�احها وم�ان�ها و الع�لاء 

ال����ة والاج��ا��ة للأن��ة ال��اض�ة    اس���اف ��� ت�ث�  - ٥   خ��ة على ج�دة  ال�اصة  الاس��امة 

 الع�لاء وشع�ره� �الان��اء.

ت���� أدوات وم�ش�ات ج�ی�ة ل��اس خ��ة الع�لاء ���ل م�ض�عي، ت��ل ال��ان� العا���ة،   - ٦

 والاج��ا��ة.ال���ة، 
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  قائ�ة ال��اجع:

  أولاً: ال��اجع الع���ة 

م��ر ب). اله��ة العامة   ٢١(ال��ل� الع�د    ٢٠١٧ل��ة    ٧١قان�ن ال��اضة رق�  ).  ٢٠١٧مای�,    ٣١ال����ة ال�س��ة. (

 ل���ن ال��ا�ع الأم���ة. 

) زرم�ة.  ال��اض�ة ٢٠١٩م���  ال��ی�ة  في  ال����ة  ال���لات  ع�  ال��اه�ی�  ورضا  ال��مة  ج�دة  ب��  العلاقة   .(

  . ٣١٢- ٢٧٥)،  ٩(٣٢جامعة ال���ا،   -م�لة عل�م ال��اضة ��ل�ة ال����ة ال��اض�ة ب��رسع��. 

) ال����قي  ٢٠٢٤م��� زرم�ة.  ال���ج  ع�اص�  في ض�ء  ال�اصة  ال��اض�ة  �الأن��ة  ال���هل���  م���� رضا  تق���   .(

، ال�ف�ات ٤٨ش��ات�ن. ال��لة العل��ة لل���ث وال�راسات في ال����ة ال��اض�ة،    –�ال����� على ناد� ال�اد�  

١٣٤-٩٩ .  

  ثان�اً: ال��اجع الأج���ة 
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  ال��� مل��

  إدارة خ��ة الع�لاء في ت���� ج�دة ال��مات ال�ق�مة ر دو 

 في الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  

  م��� س�� أح�� زرم�ة  /أ.م.د

یه�ف ال��� إلى دراسة دور إدارة خ�مة الع�لاء في ت���� ج�دة ال��مات ال�ق�مة في الأن��ة  

، اش��ل م���ع ال���  الأسل�ب ال���ي اس���م ال�اح� ال��هج ال�صفي �اس���ام  .  ال��اض�ة ال�اصة 

 ١٠٦  –م� ال���ر    ١٨٧( ع��  )  ٢٩٣وع�ده� ( أع�اء �ع� الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة ����،  على  

أب�ز الع�امل ال�ي ت�ث� على ج�دة  هي  خ��ة اله��ة الاج��ا��ة  أن    وم� أه� ن�ائج ال���:.  م� الإناث)

الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة.   ال�ق�مة في  للأع�اء   م� خلال تع���ال��مات  . أ��اً  الان��اء الاج��اعي 

  خ��ة ���ل م�اش� في ت����    ت�اه� ال���ات ال���ة والعا���ة، م�ل ال�ع�ر �ال�عادة وال�احة ال�ف��ة،  

ل��� ت�ق�� ذل� م� خلال  و الأع�اء.   الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  إدارات  اج��ا��ة ور�اض�ة  ���ة  ت�ف�� 

إدارة م����ة في إدارة خ��ة الع�لاء ته�ف إلى ت���� ج�دة ال�فاعل    �����و��صي ال�اح� ب  م���ة. 

الأع�اء   �ال�اد� ب��  على  والعامل��  والع�ل  ومعارف  ،  أص�قاء  ت�ش�ح  على  الأع�اء  لع�ل  ت���ع 

�ال�اد�  ج�ی�ة  إلى  مقابل    ع���ات  �الإضافة  م��لفة،  م�ا�ا  م���ات  ت��ل  م��املة  ولاء  ب�امج  ت�ف�� 

للأع�اء،  الأخ��.   إضا��ة  ال��م�ة  ال��س�ات  م�  ع�د  ال�اح���ا    مع  لأ��اث  اق�� ا  ���ح  حات 

،  ��س�ات ال��اض�ة ���ل أع��ب�� خ��ة الع�لاء وج�دة ال��مات في ال  ة م��ق�ل�ة ت�ه� في فه� العلاق

ال��ماتم�ل   وج�دة  الع�لاء  خ��ة  م��نات  ت��ی�  في  والاج��ا��ة  ال�قا��ة  الع�امل  تأث��  ،  ت�ل�ل 

 .على ال��� ال���ل  خ��ته���� ی�ث� تع��� اله��ة الاج��ا��ة للأع�اء على ولائه� وج�دة واس���اف 

  ال���هل�. –ج�دة ال��مات  –الأن��ة ال��اض�ة ال�اصة  –خ��ة الع�لاء  ال�ل�ات ال�ف�اح�ة: 
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Abstract 

The Role of Customer Experience Management (CEM) in Enhancing the 
Quality of Services Provided 

 in Private Sports Clubs 
 

Dr. Mohamed Sayed Ahmed Zarmaba 
 
The study aims to examine the role of customer service management in 

enhancing the quality of services provided in private sports clubs. The 
researcher employed a descriptive method using a survey approach. The 
research population consisted of members of select private sports clubs in 
Egypt, totaling 293 members (187 males and 106 females). The key findings of 
the study include the identification of social identity experience as a prominent 
factor influencing the quality of services offered by private sports clubs, 
achieved through fostering members’ social belonging. Furthermore, sensory 
and emotional experiences, such as feelings of happiness and psychological 
comfort, directly contribute to improving members' experiences. This is realized 
through the provision of a comfortable social and sports environment by the 
management of private sports clubs. The researcher recommends establishing a 
specialized customer experience management department aimed at enhancing 
the quality of interaction between members and staff in the club. Additionally, 
this department should work on encouraging members to refer friends and 
acquaintances to join the club by offering various incentives. The development 
of comprehensive loyalty programs that include additional benefits for members 
in collaboration with other service-oriented institutions is also advised. The 
researcher proposes future studies to deepen the understanding of the 
relationship between customer experience and service quality in sports 
institutions. These could include analyzing the impact of cultural and social 
factors on defining the components of customer experience and service quality 
and exploring how enhancing members' social identity influences their loyalty 
and experience quality over the long term. 

Keywords: Customer Experience – Private Sports Clubs – Service Quality – 
Consumer. 

  


