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الأولالفرل   

 البحثمقدمة 

 فيبتخريص ىحا الفرل لعخض تعخيف السرظمحات السدتخجمة  ةالباحث تقام
اا وأخيخ  وأىسية واسمؾب البحث،ثؼ أىجاف وفخوض  البحث،وأيزا عخض مذكمة  البحث

 :  ةاليالشقاط الت فيىحا الفرل  ةول الباحثاوعمى ذلػ تشالبحث، عخض محتؾيات 
  مقدمة.  -

 الدراسة.: مذكلة أولا 

 الدراسة.: أهمية ثانياا 

 الدراسة.: أهداف ثالثاا 

 رابعاا: تداؤلت الدراسة.

 .الدراسةخامداا: فروض 

 : الدراسات الدابقة سادساا 

 سابعاا: المنطلقات النظرية للدراسة.

 المنهجية وطرق البحث.: ثامناا 

 تاسعاا: أدوات الدراسة.

 عاشراا: حدود الدراسة.

 حادي عذر.المراجع.
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 :مقدمة

يعتسج العجيج مؽ العسلاء عمى وسائل التؾاصل الجتساعي وذلػ باعتبارىا مرجر مؽ 
مرادر الحرؾل عمى السعمؾمات عؽ السشتجات، وتعج وسائل التؾاصل الجتساعي فخصة لمسشتجات 
لكي تشتذخ السعمؾمات عشيا مؽ خلال وجؾد العجيج مؽ الستابعيؽ في حدابات التؾاصل الجتساعي 

مبشية  الأنتخنتوتعخف وسائل التؾاصل الجتساعي بأنيا مجسؾعة مؽ التظبيقات مؽ خلال ، ختمفةالس
عمى أسذ تكشؾلؾجية وفمدفة عسل قائسة عمى استخجام الذبكات، والتي تدسح لمسدتخجميؽ بإنذاء 

 ((Subriadi& Baturohmah, 2022 .معيؽوتبادل محتؾى 

كجدء مؽ خظة التخويج أمخاا بالغ الأىسية  السختمفةالقظاعات أصبح تدؾيق السؤثخيؽ في  كسا
دولراا لكل دولر يُشفق  55.12أن يحقق  لمقظاعبالإضافة إلى ذلػ، يسكؽ  لجحب والحفاظ عمى العسلاء

يعؾد ذلػ إلى أن مؤثخي وسائل التؾاصل الجتساعي قج كدبؾا بالفعل ثقة  إذا تؼ اختيار السؤثخ السشاسب
يؼ، لحلػ عشجما يقجمؾن مخاجعة إيجابية لسظعؼ معيؽ بشاءا عمى تجخبة شخرية، ومعتقجات وقيؼ متابعي

 . (Allal-Chérif et al.,2024)ايكؾن متابعؾىؼ أو جسيؾرىؼ أكثخ ميلاا لقبؾلو

 Social) وليحا استغمت العجيج مؽ الذخكات استخجام السؤثخيؽ بؾسائل التؾاصل الجتساعي

Media Influencers (SMIs  ويعخف  السشتجات التي تقجمياالخجمات و وذلػ لتؾفيخ مخاجعات عؽ
بأنيؼ مدتخجميؽ لؾسائل التؾاصل الجتساعي والستستعيؽ  (SMIs) السؤثخون بؾسائل التؾاصل الجتساعي

جيؾدىؼ ومذاركاتيؼ في أحج السجالت والتي تغيخ مؽ  بجرجة عالية مؽ السرجاقية والثقة وذلػ بدبب
اصل الجتساعي، ويكؾن ليؤلء الأشخاص العجيج مؽ الستابعيؽ لأنذظتيؼ ويتستعؾن خلال وسائل التؾ 

 (Stubb et al., 2019) بجعؼ واسع مؽ قبل الآخخيؽ عبخ وسائل التؾاصل الجتساعي

جؾدة الخجمة يسكؽ أن تُعخف عمى أنيا الإدراك العام الحي يستمكو العسيل عؽ مؽ جانب أخخ 
التي تقجميا، أو كدمدمة مؽ الخجمات حيث تتكؾن عجة إجخاءات مؽ تقجيؼ فعالية السشغسة والخجمات 

ونغخاا لأن معغؼ تعخيفات جؾدة الخجمة تعتسج عمى الدياق، فإنيا غالباا ما تؤكج عمى  الخجمة الكاممة
 معالجة احتياجات وتؾقعات العسيل، بالإضافة إلى درجة تمبية الخجمة لتمػ التؾقعات

وخلال عسمية نقل الخكاب إلى وجيتيؼ،  ،ؽ صفات ممسؾسة وغيخ ممسؾسةتتألف خجمة الظيخان م
تقجم الذخكات الجؾية مجسؾعة مؽ الخجمات غيخ السمسؾسة مثل النتغام في السؾاعيج، ووسائل الخاحة في 

 .( (Li et al,.2022  الظائخة، والخجمة الستكخرة، وغيخىا

السؾضؾعي لجؾدة الخجمات التي تقجميا ، يتظمب التقييؼ  (ASQ)لتعديد جؾدة خجمة الظيخان
علاوة عمى ذلػ، ليحافع شخكات الظيخان عمى قاعجة عسلاء قؾية، سؾاء مؽ خلال جمب  شخكات الظيخان

عسلاء ججد أو الحتفاظ بالعسلاء الحالييؽ، وكحلػ لتحقيق الخبحية السثمى، يجب عمييا أن تقجم دائساا 
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وىحا ما  (Chonsalasin et al.,2020) يلات الخكابخجمات عالية الجؾدة تمبي احتياجات وتفز
 تتظخق لو الجراسة بالبحث والتحميل.

 :مرطلحات الدراسة
يتؼ مؽ خلاليا تظؾيع استخجام السذيؾريؽ عمى مشرات  العسمية التيالمؤثرين:  عبرالتدهيق الرقمي  (1

لمتأثيخ عمى اتجاىات السدتيمكيؽ وسمؾكياتيؼ نحؾ علامة بعيشيا  التؾاصل الجتساعي وذلػ
Campbell.& Farrell, 2020).) 

 

تربح التي يجب أن تتؾافخ في الخجمة حتى  والسؾاصفات الخرائصمجسؾعة مؽ : جهدة الخدمات (2
 .(Zeithaml et al, 2018) عمى سج وإشباع حاجات ورغبات العسلاء بذكل مخضي قادرة

 :الدراسةمذكلة : أولا 
حيثُ  التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽتشظؾي السذكمة الأساسية ليحه الجراسة عمى تقري وتحميل دور 

، والتي تدتجعي قظاع الظيخانفي عل التحجيات الستدايجة التي يذيجىا  الجراسة هتبخز الحاجة الساسة ليح
ا شاملاا ومعسقاا لمستغيخات التي تؤثخ في   .تقجيؼ الخجمةفحرا

، بسا يتشاسب مع التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽتتجدج ىحه التحجيات في ضخورة تظؾيخ أساليب ىحا و 
كسا يتظمب . لإستجامة الؾلء لمعلامة التجاريةويُحفدىؼ  لعسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾديةالحاجات الستغيخة 

ا مؽ جؾدة الخجمةالأمخ تحميلاا دقيقاا لأبعاد  مخوراا بعسمياتيا ومخؤوسييا، وصؾلا إلى  ،الكيادة العميا، بجءا
 .استخاتيجياتيا وليكميا التشغيسي، لفيؼ كيفية تأثيخىا عمى الأداء العام

أثخ تظبيق إستخاتيجية التدؾيق الخقسي غبخ ومؽ ىشا، تُربح مذكمة الجراسة متسثمة في كيفية قياس 
 .0232ىجاف رؤية السسمكة ، مسا يُعج خظؾة ميسة نحؾ تحقيق أ السؤثخيؽ عمى جؾدة الخجمات

أفاضت الجراسات وتتابعت في البحث في العلاقة ومؽ خلال ما تؼ عخضو مؽ دراسات سابقة 
والقميل مشيا فقط تمػ التي اختبخت  إستخاتيجية التدؾيق الخقسي غبخ السؤثخيؽ عمى جؾدة الخجمات،بيؽ 

 ةولؼ تتشاول اياا مؽ الجراسات الدابقة عمى حج عمؼ الباحث ،مؽ خلال متغيخات اخخى  ىحه العلاقة ميجانيا
مسا يُعج فجؾة بحثية إستخاتيجية التدؾيق الخقسي غبخ السؤثخيؽ عمى جؾدة الخجمات  تعخضت لـ دوردراسة 

 عمى تشاوليا بالجراسة والتحميل. ةدعى الباحثت
 علاقة بيؽ ىحه السفاليؼ،في التؾصل إلى فيؼ أعسق لمالجراسة  نتائجتداىؼ مؽ الستؾقع حيثُ 

 .بالجراسة والتحميل والستغيخات التي سؾف يتؼ بحثيا
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 الدراسة:: أهمية ثانياا 
 الأهمية العلمية: .1

تشبع أىسية ىحه الجراسة مؽ محجودية الجراسات العخبية التي تشاولت العلاقة بيؽ الستغيخات التي  
والتي وججت الباحثة نجرة في الجراسات التي استيجفت ،  ةالباحثعمى حج عمؼ  -تشاولتيا الجراسة الحالية 

 . ىحه العلاقة وبالتالي تأتي ىحه الجراسة كستابعة للاتجاىات الحجيثة في ذلػ الإطار

 
 الأهمية التطبيقية:  .0
التدؾيق إستخاتيجية فيسا يتعمق بجور  الخظؾط الجؾية الدعؾديةتداعج ىحه الجراسة القائسيؽ عمى أمخ ‌.أ 

 خيؽ ودوره في تحديؽ جؾدة الخجمات.السؤثعبخ الخقسي 
داعج نتائج الجراسة في الكذف عؽ طبيعة العلاقة بيؽ إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ ودوره ت‌.ب 

 .الجؾية الدعؾدية جؾدة الخجمات بالخظؾط في تحديؽ
ىحه الجراسة تؾفخ تؾصيات لستخحي القخار مؽ شأنيا السداعجة عمى تظؾيخ مشغؾمة ‌.ج 

 الخجمات بالخظؾط الجؾية الدعؾدية.

 :الدراسة: أهداف ثالثاا 
 التالية:في ىحه الجراسة لتحقيق الأىجاف  ةدعى الباحثت

 البحث. ييتعمق بستغيخا الخظؾط الجؾية الدعؾدية فيسا عسلاءتحجيج الختلافات بيؽ أراء  .5
وفقاا السؤثخيؽ وجؾدة الخجمات  عبخالتدؾيق الخقسي إستخاتيجية تحجيج طبيعة علاقة الرتباط بيؽ  .5

 لإدراك عسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾدية.
وفقاا لإدراك عسلاء السؤثخيؽ عمى جؾدة الخجمات  عبخالتدؾيق الخقسي إستخاتيجية تحجيج درجة تأثيخ  .0

 الخظؾط الجؾية الدعؾدية.

 رابعاا: تداؤلت الدراسة.

ضخورة دراسة ىحه  أرتىء لمباحثةاستكسالا لسا أسفخت عشو الجراسات الدابقة مؽ وجؾد فجؾة بحثية، 
تأثيخ تظبيق إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى جؾدة الخجمات )دراسة حالة الغاىخة لمتعخف عمى 

 ت التي يسكؽ طخحيا عمى الشحؾمؽ خلال عجداا مؽ التداؤل ذلػويسكؽ تؾضيح  ،الخظؾط الجؾية الدعؾدية(
 التالي:

جؾدة الخجمات وفقاا لإدراك ، و التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽما طبيعة العلاقة بيؽ إستخاتيجية   .5
 عسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾدية.
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وفقاا لإدراك عمى جؾدة الخجمات  التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽما مجى تأثيخ ابعاد إستخاتيجية  .0
 الجؾية الدعؾدية.عسلاء الخظؾط 

 :الدراسةفروض خامساً: 
 برياغة الفخوض التالية: ةالباحث تتحكيقاا لأىجاف الجراسة، قام

 أبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽارتباط معشؾي ذو دللة احرائية بيؽ ؾجج يل  (5
 عسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾدية.لجى أبعاد جؾدة الخجمات و 

لسؤثخيؽ عمى أبعاد جؾدة الخجمات إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ تأثيخ معشؾي لأبعاد ؾجج ل ي (0
 عسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾدية " لجى 

 ويشبثق مؽ ىحا الفخض الفخوض الفخعية التالية:
كأحج  العتمادية: يؾجج تأثيخ معشؾي لإبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى 0/5

 أبعاد جؾدة الخجمات.
كأحج  الإستجابة: يؾجج تأثيخ معشؾي لإبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى 0/0

 أبعاد جؾدة الخجمات.
كأحج  الآمان: ليؾجج تأثيخ معشؾي لإبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى 0/3

 أبعاد جؾدة الخجمات.
كأحج  التعاطفشؾي لإبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى : يؾجج تأثيخ مع0/2

 أبعاد جؾدة الخجمات.
كأحج  الملمهسية: يؾجج تأثيخ معشؾي لإبعاد إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى 0/1

 أبعاد جؾدة الخجمات.

  الدابقة لمتغيري البحث: الدراساتسادساا: 
ويسكؽ عخضيا عمى الشحؾ  الدابقة، الجراسات الرجد مؽ ىحا في لو تؾفخ ما بسخاجعة ةالباحث تقام

 التالي:

 المؤثرين( باستخدام: الدراسات الدابقة الخاصة بالمتغير الأول )التدهيق الرقمي  (1

إلى فيؼ تأثيخ التدؾيق بالسؤثخيؽ عمى اتجاىات الجسيؾر نحؾ  (Stubb et al,. 2019)ىجفت دراسة 
عشيا، واستخجمت مشيجية مقارنة بيؽ العلامات التجارية التي اعتسجت عمى التدؾيق العلامة السعمؽ 

بالسؤثخيؽ وتمػ التي لؼ تعتسج عميو، مع التخكيد عمى اعتسادية السؤثخيؽ واعتسادية الخسالة كستغيخات 
 لمتأثيخ عمى الجسيؾر.
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، حيث تؼ تقييؼ ردود فعل الجسيؾر تسثمت السشيجية في إجخاء مقارنة نغخية وعسمية بيؽ العلامات التجارية
وثقتيؼ في الخسالة بشاءا عمى استخجام السؤثخيؽ في التدؾيق. تؼ استخجام عيشة مقارنة لتحجيج التأثيخ 

 السحتسل للاعتساد عمى السؤثخيؽ عمى الجسيؾر.
ية أكبخ أعيخت الشتائج أن السشتجات التي تؼ التخويج ليا باستخجام السؤثخيؽ حرمت عمى اتجاىات إيجاب

وثقة أكبخ في الخسالة بيؽ الجسيؾر مقارنة بتمػ التي لؼ تعتسج عمى السؤثخيؽ. يذيخ ذلػ إلى أن استخجام 
السؤثخيؽ في التدؾيق قج يكؾن لو تأثيخ ممحؾظ في تعديد الؾعي بالعلامة التجارية وبشاء الثقة لجى 

 الجسيؾر.
التأثيخ الإيجابي لتظؾيع السؤثخيؽ في وسائل  إلى بيان (Hughes et al,. 2019) ىجفت دراسةكسا 

التؾاصل الجتساعي عمى ارتباط العسيل بالعلامة التجارية. أعيخت الشتائج أن استخجام السؤثخيؽ عبخ 
وسائل التؾاصل الجتساعي يؤدي إلى زيادة الرتباط العسيق بالعلامة التجارية لجى العسلاء. ىحا التأثيخ 

دسات التي يتستع بيا السؤثخون عمى وسائل التؾاصل الجتساعي، مثل الخبخة يعتسج بذكل كبيخ عمى ال
 في السجال السعمؽ عشو.

بالإضافة إلى ذلػ، كذفت الجراسة أن الخبخة التي يتستع بيا السؤثخون تؤثخ بذكل إيجابي عمى وعي 
السؤثخيؽ. تمػ العسلاء بالإعلان، مسا يعدز مؽ فعالية حسلات التدؾيق والتؾاصل التي تعتسج عمى 

الستشتاجات تبخز أىسية اختيار السؤثخيؽ الحيؽ يتستعؾن بالخبخة والسرجاقية في السجالت التي يخوجؾن 
ليا، لتحقيق أقرى قجر مؽ الفعالية في التؾاصل مع الجسيؾر وبشاء علاقات دائسة وقؾية بيؽ العلامة 

 .التجارية والعسلاء
عمى التأثيخ الإيجابي لجعؼ السؤثخيؽ لمعلامات  (Martinez et al,. 2020) دراسةتخكدت فى حيؽ 

التجارية عبخ التؾاصل الجتساعي، وقج ىجفت إلى فيؼ الشتائج التدؾيكية ليحه الستخاتيجية مؽ خلال 
 قياس مدتؾى ثقة الستابعيؽ في السشتجات والديظخة عمى العلامة.

الثقة بيؽ الستابعيؽ في السشتجات السخوج ليا، أعيخت الجراسة أن استخجام السؤثخيؽ يؤدي إلى زيادة 
ا الديظخة عمى العلامة التجارية. ىحه الشتائج تعدز أىسية استخاتيجيات التدؾيق بالسؤثخيؽ كأداة  ويعدز أيزا

 فعالة لتحديؽ الرؾرة العامة لمعلامة وتعديد الثقة لجى الجسيؾر السدتيجف.
عخف عمى سسات التدؾيق مؽ خلال السؤثخيؽ عبخ وسائل الت( Ki et al,. 2020)دراسة استيجفت بيشسا 

التؾاصل الجتساعي وعلاقتيا بالرتباط بعلامة السؤثخ، حيث تعج السؤثخ نفدو بسثابة علامة تجارية. 
اعتسجت الجراسة عمى ثلاث سسات رئيدية لمتدؾيق مؽ خلال السذاىيخ، وىي: التؾافق الفكخي، والتؾافق 

شافدية لمسذيؾر. أشارت الجراسة إلى أن القؾة التشافدية تذسل خبخة السؤثخ وكثافة بالىتسامات، والقؾة الت
 السعمؾمات التي يسمكيا عؽ السشتجات.
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تؾصمت الجراسة إلى أن ىحه العؾامل الثلاث تمعب دوراا حاسساا في بشاء ما يُعخف بالعلامة الذخرية 
ا في بشاء العلامات التجارية لمسش تجات التي يخوجؾن ليا. تعكذ ىحه الشتائج أىسية لمسؤثخيؽ، وتديؼ أيزا

تحجيج وتعديد ىحه الدسات في استخاتيجيات التدؾيق مؽ خلال السؤثخيؽ، مسا يداىؼ في زيادة الرتباط 
والثقة بيؽ السؤثخ وبيؽ جسيؾره، وبالتالي تعديد تأثيخىؼ الإيجابي عمى قخارات الذخاء لمستابعيؽ عبخ 

 .مشرات التؾاصل الجتساعي
التعخف عمى أسذ التدؾيق مؽ خلال السؤثخيؽ ( Campbell,& Farrell 2020)استيجفت كسا 

والتفريل في أنؾاع السؤثخيؽ السختمفة. وتؾصمت الجراسة إلى وجؾد ثلاثة أبعاد رئيدية لمتدؾيق مؽ خلال 
 السؤثخيؽ:

ا أن ىشاك استخاتيجيات مختمفة تدتخجميا العلامات  التجارية والذخكات لكل مؽ ىحه وأعيخت الجراسة أيزا
السكؾنات في التدؾيق مؽ خلال السؤثخيؽ عبخ مشرات التؾاصل الجتساعي. تمػ الستخاتيجيات تيجف 
إلى تعديد الؾعي بالعلامة، وزيادة التفاعل مع الجسيؾر السدتيجف، وبشاء الثقة بيؽ الستابعيؽ والعلامة 

 التجارية التي يخوج ليا السؤثخ.
التعخف عمى تأثيخ التدؾيق مؽ خلال السؤثخيؽ  (Reinikainen et al,. 2020جفت دراسة )استيبيشسا 

عمى نية الذخاء، وذلػ مؽ خلال دراسة التأثيخ غيخ السباشخ لمعلاقات الجتساعية الشفدية بيؽ الجسيؾر 
 والسؤثخ، وتؾسيط الثقة في العلامة التجارية.

الجتساعية الشفدية بيؽ السؤثخيؽ والجسيؾر باعتبارىا متغيخاا غيخ اعتسجت الجراسة عمى تحميل العلاقات 
مباشخ يؤثخ عمى اعتسادية السؤثخيؽ. تؼ استخجام استبيانات لجسع البيانات وتحميميا بؾاسظة أساليب 
إحرائية متقجمة لتقييؼ تأثيخ العلاقات الجتساعية الشفدية عمى ثقة الجسيؾر في العلامات التجارية ونية 

 خاء.الذ
أعيخت الجراسة أن العلاقات الجتساعية الشفدية بيؽ السؤثخيؽ والجسيؾر ليا تأثيخ مباشخ عمى اعتسادية 
السؤثخيؽ كؾسيمة لمتدؾيق. كسا أوضحت الجراسة أن العتسادية الستدايجة لمسؤثخيؽ تعدز ثقة الجسيؾر في 

 الجسيؾر السدتيجف.العلامات التجارية التي يعمشؾن عشيا وتديج مؽ نية الذخاء لجى 
إلى التعخف عمى تأثيخ التدؾيق بالسؤثخيؽ مؽ خلال إندتجخام  ((Lee & Kim,2020دراسة ىجفت كسا 

 .عمى اتجاىات الجسيؾر نحؾ الإعلان، الكمسة السشظؾقة، ونية الذخاء

 اعتسجت الجراسة عمى استخجام استبيانات لجسع بيانات الجسيؾر السدتيجف، وتحميل ىحه البياناتو 
باستخجام أساليب إحرائية لتقييؼ تأثيخ التدؾيق بالسؤثخيؽ عمى الشؾاتج التدؾيكية السحجدة. تؼ التخكيد 

 .عمى مقارنة بيؽ اعتسادية السؤثخ نفدو واعتسادية العلامة التجارية في ىحه الشتائج
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عمى اتجاىات  أعيخت الجراسة أن العتسادية التي يتستع بيا السرجر )السؤثخ( ليذ ليا تأثيخ مباشخو 
الجسيؾر نحؾ الإعلان، الكمسة السشظؾقة، ونية الذخاء. بيشسا كانت العتسادية التي تتستع بيا العلامة 
التجارية تؤثخ بذكل إيجابي عمى تمػ الشؾاتج التدؾيكية، مسا يذيخ إلى أىسية بشاء وتعديد الثقة في 

 .ؾيق بالسؤثخيؽالعلامة التجارية نفديا كأداة فعالة في استخاتيجيات التد

التعخف عمى تأثيخ تدؾيق السؤثخيؽ عمى اتجاىات  (Belanche et al,. 2021استيجفت دراسة )كسا 
السدتيمكيؽ نحؾ السشتجات، وتأثيخه عمى نية الذخاء والشية في تخشيح السشتجات للآخخيؽ، مؽ خلال دراسة 

 .التؾافق بيؽ السؤثخ والجسيؾر، والتؾافق بيؽ السؤثخ والسشتج

اعتسجت الجراسة عمى استخجام أساليب استقرائية وتحميل البيانات لجسع وتحميل السعمؾمات مؽ 
السدتيمكيؽ، مع التخكيد عمى تقييؼ مدتؾيات التؾافق بيؽ السؤثخ والجسيؾر، وبيؽ السؤثخ والسشتج، وتأثيخ 

 .ىحه العلاقات عمى الشتائج التدؾيكية

سؤثخ والجسيؾر، وزيادة التؾافق بيؽ السؤثخ والسشتج، والتؾافق بيؽ أعيخت الجراسة أن زيادة التؾافق بيؽ ال
السشتج والجسيؾر تؤدي إلى زيادة التجاىات الإيجابية نحؾ السشتجات السعمؽ عشيا بؾاسظة السؤثخيؽ. كسا 
أعيخت الجراسة أن ىحا التأثيخ يشعكذ في زيادة نية الذخاء لجى السدتيمكيؽ ونية تخشيح السشتجات 

 .ؽللآخخي

إلى التعخف عمى العلاقة بيؽ تأثيخ السؤثخيؽ والخغبة في الذخاء، ( Pick, 2021وىجفت دراسة )
اعتسجت الجراسة عمى إجخاء استقراء وتحميل  والتجاىات ناحية السشتجات، والتجاىات ناحية الإعلان.

 ، خبخة السؤثخ، وجاذبية السؤثخ.البيانات لتقييؼ تأثيخ أربع سسات لمسؤثخيؽ: اعتسادية السؤثخ، الثقة في السؤثخ

أعيخت الجراسة أن العتسادية التي يتستع بيا السؤثخ تؤثخ إيجاباا عمى نية شخاء السشتجات. كسا أعيخت أن و 
الخبخة السجركة والثقة السجركة في السؤثخ تمعبان دوراا ميساا في تحقيق اتجاىات إيجابية لمجسيؾر ناحية 

إلى ذلػ، أوضحت الجراسة أن جاذبية السؤثخ تداىؼ في تعديد التجاىات  الإعلان والسشتجات. بالإضافة
 الإيجابية لجى الجسيؾر نحؾ السشتجات والإعلانات.

تحميل كيفية استخجام السؤثخيؽ عمى وسائل التؾاصل إلى  Dwiandini. (2024) دراسة كسا ىجفت
عمى تأثيخ ىحه الستخاتيجية عمى الشتائج ، وتقجيؼ نغخة شاممة Zالجتساعي كاستخاتيجية تدؾيكية في جيل

 .التدؾيكية لمعلامات التجارية

تؾصمت الجراسة إلى أن استخجام السؤثخيؽ عمى وسائل التؾاصل الجتساعي يستمػ تأثيخاا كبيخاا حالياا عمى 
اتيجية. الحي يعتبخ مدتيجفاا رئيدياا ليحه الستخ  Z الشتائج التدؾيكية لمعلامات التجارية، خاصة في جيل



-‌11‌- 

يعكذ ذلػ استجابة قؾية مؽ ىحا الجيل لتجارب السؤثخيؽ وثقتيؼ في تؾصياتيؼ، مسا يعدز فعالية 
 .استخجام السؤثخيؽ كأداة لمتدؾيق الخقسي

باستخجام مشيجية استعخاض الأدب الشغامي، تسكشت الجراسة مؽ تجسيع وتحميل البحؾث الدابقة بذكل 
 .الستخجام الحالي والفعالية السحتسمة ليحه الستخاتيجية في التدؾيق الخقسيمشغؼ وتؾفيخ رؤى مفيجة حؾل 

ىؾ تحميل كيفية تأثيخ السؤثخيؽ عمى استخاتيجيات  Tiwari et al.,2024))دراسة اليجف الخئيدي وكان 
السؾضة التدؾيق الخقسي، والتخكيد عمى العؾامل التي تؤثخ في فعالية ىحه الستخاتيجيات داخل صشاعة 

عبخ الإنتخنت. تبيؽ الجراسة أن السؤثخيؽ يداىسؾن بذكل كبيخ في تذكيل ترؾرات العلامة التجارية، 
ويعدزون الؾلء لمعلامة مؽ خلال الرجق والسؾثؾقية في السحتؾى الحي يشذخونو عمى وسائل التؾاصل 

يمعب دوراا حيؾياا في زيادة  الجتساعي. كسا تغيخ الجراسة أن إنذاء السحتؾى السذارك مؽ قبل السؤثخيؽ
 التفاعلات السعشؾية والتفاعل مع السدتيمكيؽ.

باستخجام التحميل السشيجي للؤدب السؾجؾد، تقجم الجراسة رؤى قيسة لمعلامات التجارية والسسارسيؽ في 
مجال التدؾيق، مسا يداعجىؼ عمى تحديؽ استخاتيجياتيؼ الخقسية وبشاء علاقات أكثخ تفاعمية مع 

رىؼ. تعدز الشتائج مؽ فعالية التعاونات الستخاتيجية مع السؤثخيؽ السشاسبيؽ، مسا يديؼ في تعديد جسيؾ 
 العلامة التجارية وتحقيق أىجاف الأعسال مثل زيادة السبيعات وتعديد قاعجة العسلاء.

 ( الدراسات الدابقة المتعلقة بالمتغير الثاني )جهدة الخدمات(2
( لذخكة الخظؾط الجؾية العخبية SQإلى تقييؼ جؾدة الخجمة )  Al Ghamdi (2020)ىجفت دراسة

السخرص لرشاعة الخظؾط الجؾية، مع  SERVQUALالدعؾدية )الدعؾدية(، باستخجام نسؾذج 
 التخكيد عمى الإجخاءات التذغيمية.

السكؾن مؽ  ASQUAL( استخجمت الجراسة نسؾذج ASQUALالسخرص ) SERVQUALنسؾذج 
تدعة أبعاد: مسارسات الإعلان، مسارسات التخظيط، إجخاءات مكاتب الستكبال، العسميات التكشؾلؾجية 
الحاتية، مسارسات الظاقؼ، الإجخاءات التذغيمية، عسميات التجييد، مسارسات الزيافة، وإجخاءات 

 الزسان.

( السقجمة مؽ OPSQاءات التذغيمية )تؼ تحميل الستبيانات لكياس رضا الخكاب عؽ جؾدة خجمات الإجخ 
يؽ عؽ جؾدة خجمات الإجخاءات التذغيمية أعيخت الشتائج أن الخكاب بذكل عام غيخ راض، و الدعؾدية

(OPSQ.السقجمة مؽ الدعؾدية ) 

ء الأخيخ لمرعؾد الإعلانات الستكخرة )الشجا - العجادات( وقت النتغار )طؾابيخ: العؾامل التي تؼ قياسو
الإعلان  - وقت النتغار )وصؾل الأمتعة( - اللتدام بالؾقت )مغادرة الخحمة( - الخحمة(وما قبل 

 - أخخة(الإعلان )استبجال الخحمة الست - الأمان )تدميؼ الأمتعة( -التؾجيو إلى سيخ الأمتعة السحجد( )
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 -عمى الأقل-اك أعيخت الجراسة أن ىشكسا  + أيام(.5الإعلان السدبق )استبجال الخحمة السمغاة / قبل 
 خجمتيؽ تذغيميتيؽ لؼ تقجميسا الدعؾدية.

إلى التحقيق في أبعاد جؾدة الخجمة، مثل العتسادية، السمسؾسية، ( 2221،طالبدراسة )كسا ىجفت 
 .الستجابة، التأكيج، والتعاطف، وعلاقتيا بالجؾدة السجركة مؽ طخف الدبؾن البشكي

العلاقة بيؽ أبعاد جؾدة الخجمة وجؾدة الخجمة السجركة مؽ طخف الدبؾن تؼ استخجام تحميل النحجار لجراسة 
 .البشكي

أعيخت نتائج تحميل النحجار وجؾد علاقة انحجار بيؽ جسيع أبعاد جؾدة الخجمة وجؾدة الخجمة السجركة و 
 .مؽ طخف الدبؾن البشكي

السرخفية، حيث تحثيؼ عمى  تذيخ ىحه الجراسة إلى آثار نغخية وعسمية ميسة بالشدبة لؾاضعي الدياسات
 فيؼ الجؾدة السجركة لدبائشيؼ واستخجاميا بذكل فعال في تحديؽ جؾدة خجمات البشؾك

 إلى قياس أثخ جؾدة الخجمة السجركة عمى سمؾكيات مؾاطشة العسلاء.( 2221الله،عطا دراسة ) كسا ىجفت

مؽ خلال قائسة استقراء وجيت استخجمت الباحثة السشيج الؾصفي التحميمي، حيث تؼ تجسيع البيانات 
إلى عسلاء البشؾك التجارية، مسثمة في: البشػ الأىمي، بشػ مرخ، بشػ القاىخة )بشؾك القظاع العام(، 

 والبشػ التجاري الجولي، بشػ قظخ الؾطشي، والبشػ العخبي الأفخيقي )بشؾك القظاع الخاص(.

فات ذات دللة إحرائية في مدتؾى تؾافخ وجؾد اختلاتؾصمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج أىسيا: 
عجم وجؾد اختلافات ذات ، و القظاع العام وبشؾك القظاع الخاصأبعاد جؾدة الخجمة السجركة بيؽ بشؾك 

القظاع العام وبشؾك القظاع دللة إحرائية في مدتؾى تؾافخ أبعاد سمؾكيات مؾاطشة العسلاء بيؽ بشؾك 
ة العسلاء للة إحرائية بيؽ سخعة الستجابة وسمؾكيات مؾاطشوجؾد علاقة ذات دبالإضافة إلى  الخاص

ة العسلاء وجؾد علاقة ذات دللة إحرائية بيؽ العتسادية وسمؾكيات مؾاطش، و في البشؾك محل الجراسة
وجؾد علاقة ذات دللة إحرائية بيؽ التعاطف وسمؾكيات مؾاطشة العسلاء في ، و في البشؾك محل الجراسة

 الجراسة.البشؾك محل 

إلى نسحجة العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة وولء العسلاء ( 2221،بهسيفدراسة )فى حيؽ كان اليجف مؽ 
تؼ استخجام مشيجية الشسحجة الييكمية لإجخاء ، لجى مخكد بخيج الجدائخ، باستخجام رضا العسيل كؾسيط.

نسؾذج مفاليسي لمعلاقة بيؽ  تحميل تجخيبي، بالإضافة إلى مدح أدبي لعجيج مؽ الجراسات الدابقة لبشاء
 جؾدة الخجمة وولء العسلاء.

ل تؤثخ  فى حيؽ.سقجمة بذكل مباشخ عمى رضا العسيلجؾدة الخجمات ال إلى وجؾد تاثيخ الشتائج تؾصمت
 جؾدة الخجمات عمى ولء العسيل إل بظخيقة غيخ مباشخة عبخ رضا العسيل كعامل وسيط.
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إلى عكذ أىسية إدارة جؾدة الخجمة في (   Rahmati (2021)  &Manna’aدراسة كما هدفت 
 الإطار الخاص بذخكة الخظؾط الجؾية العخبية الدعؾدية.

مشيا، لكؽ  57استبيان، وأعُيج  522تؼ تؾزيع و تؼ جسع السعمؾمات مؽ خلال استبيان وُزع عمى الخكاب. 
تست مخاجعة و استبياناا. 13تحميل بيانات استبياناا لعجم ممئيا بذكل صحيح. في الشياية، تؼ  51تؼ رفض 

استخجام التسثيل البياني لتحميل  بالضافة إلى  الأدبيات الدابقة لمحرؾل عمى بيانات ثانؾية تجعؼ الجراسة
 وتقجيؼ الشتائج.

أعيخت الشتائج أن الؾضع الحالي لجؾدة الخجمة في الخظؾط الجؾية العخبية الدعؾدية مخضٍ إلى حج 
 كبيخ.

سؾاجية السشافدة ل ، مسا يعشيالخكاب عمى وجؾد جؾانب إيجابية وسمبية في جؾدة الخجمة السقجمة أكجكسا 
 الذجيجة في صشاعة الظيخان، يجب عمى الذخكة رفع معاييخ جؾدة الخجمة.

( LCCsإلى مداعجة مجيخي شخكات الظيخان مشخفزة التكمفة )   Bugis(2022) كسا ىجفت دراسة 
الآخخيؽ في الدعؾدية مؽ خلال تقجيؼ معمؾمات حؾل ترؾرات السدافخيؽ، مسا يسكؽ وأصحاب السرمحة 

 أن يداعج في زيادة رضا العسلاء وتحديؽ أداء الذخكات.

ا في السسمكة العخبية الدعؾدية لتقييؼ ترؾراتيؼ حؾل جؾدة الخجمة  555تؼ تؾزيع استبيانات عمى  مذاركا
 العامة.

( LCCSQUALل عمى شخكات الظيخان مشخفزة التكمفة )السعج SERVQUALتؼ تظبيق نسؾذج 
 .SPSSتؼ تحميل البيانات باستخجام بخنامج  ولكياس جؾدة الخجمة.

تحتاج إلى تحديؽ، خاصة تمػ العشاصخ  SERVQUALأعيخت الشتائج أن ىشاك عجة أبعاد في نسؾذج 
 ذات الجرجات الأدنى.

حؾل ترؾرات السدافخيؽ يسكؽ أن تداعج مجيخي  تقجيؼ معمؾمات ىامةكسا أشارت الجراسة إلى أىسية 
 شخكات الظيخان مشخفزة التكمفة في تحديؽ جؾدة الخجمة.

إلى تحجيج كيفية تقييؼ الخكاب في السسمكة العخبية الدعؾدية    Awadh Al)2023 (كسا ىجفت دراسة 
 (.AHPاليخمي )لسدتؾى الخجمة السقجمة مؽ شخكات الظيخان باستخجام نسؾذج عسمية التحميل 

لشسحجة  AHPاستخجم نسؾذج  ( بالإضافة إلىAHPنسؾذج عسمية التحميل اليخمي )استخجمت الجراسة 
 معياراا فخعياا لتحجيج السعاييخ لتحديؽ خجمات الظيخان. 00و SERVQUALالأبعاد الخسدة لـ 
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الجؾية الدعؾدية في ، جاءت الخظؾط AHPوفقاا لتحميل تؾصمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج أىسيا 
 السختبة الأولى، تمييا طيخان ناس، ثؼ طيخان أديل.

تخكيد شخكات الظيخان عمى السؾثؾقية، والزسان، والستجابة، والتعاطف، وأقل  واشارت الجراسة إلى أىسية
 عمى الأمؾر السمسؾسة.

الظيخان مؽ إلى تحديؽ جؾدة خجمات شخكات   et al.,Albugami (2023) دراسة فى حيؽ ىجفت
 مشغؾر الخكاب، مع التخكيد عمى مذكمة تأخيخ الخحلات وتقجيؼ اقتخاحات لتحديؽ وقت وصؾل الخحلات.

 )تعخيف، قياس، تحميل، تحديؽ، وتحكؼ( كإطار لتحديؽ جؾدة الخجمة. DMAICتؼ استخجام مشيجية 

شيؾعاا التي يؾاجييا الخكاب تؼ تدجيل آراء الخكاب باستخجام استبيان ييجف إلى قياس أكثخ السذاكل 
 خلال تجارب سفخىؼ، مثل تأخيخ الخحلات، تأخيخ الأمتعة، وطؾل فتخة إجخاءات الدفخ.

ا التي اشتكى مشيا معغؼ الخكاب.  أعيخت الشتائج أن مذكمة تأخيخ الخحلات ىي السذكمة الأكثخ شيؾعا

 الأداء الحالي.تؼ حداب الستؾسط والنحخاف السعياري لفتخة تأخيخ الخحلات لكياس 

تيجف ىحه الجراسة إلى التحقيق في التأثيخات السباشخة لجؾدة الخجمة عمى   Alsiehemy (2023) دراسة
رضا الدائح وسعادتو واستجامتو، بالإضافة إلى دراسة الجور الؾسيط لخضا الدائح وسعادتو، والجور 

 السعجل لتجخبة الخحمة والكيسة السجركة.

ا دولياا زاروا السيخجانات والفعاليات في  232اناا ليكمياا لجسع البيانات مؽ استخجمت الجراسة استبي سائحا
لإجخاء نسحجة السعادلت الييكمية  Smart PLSاستخجام بخنامج بالإضافى إلى  الخياض، الدعؾدية.

(SEM.لختبار الفخضيات ) 

ؤثخ بالتالي عمى وسعادتو، مسا يتأثيخ إيجابي قؾي لجؾدة الخجمة عمى رضا الدائح واعيخت الشتائج 
يؽ جؾدة الخجمة واستجامة رضا الدائح وسعادتو يتؾسظان العلاقة ب. كسا اعيخت أن استجامة الدياحة

 تأثيخات تعجيمية ميسة بيؽ قيسة الخحمة وجؾدة الخجمة عمى سعادة الدائح.، وأن ىشاك الدياحة

تأثيخ جؾدة خجمات السظار عمى  إلى فحص Hacioglu (2024)Farah & .فى حيؽ ىجفت دراسة 
 رضا العسلاء في سياق مظار متخرص.

تؼ تحميل البيانات ، و استبيان عمى الخكاب الحيؽ انظمقؾا مؽ مظار عجن عجي الجولي 222تؼ تؾزيع 
 (.SPSSباستخجام بخنامج إحرائي مخرص لمعمؾم الجتساعية )

ستخجم تحميل الرتباط لجراسة الإضافة لإب  ،لات الؾصفية لفيؼ خرائص البياناتالتحمي تؼ استخجام
 العلاقة بيؽ جؾدة خجمات السظار ورضا العسلاء.
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كذفت الجراسة . كسا جمات السظار وسعادة العسلاءشتائج وجؾد علاقة إيجابية قؾية بيؽ جؾدة خالأعيخت و 
 لي.أن ندبة كبيخة مؽ ركاب السظار أبجوا عجم الخضا عؽ الخجمات السقجمة في مظار عجن الجو 

الجراسة عمى أىسية جؾدة الخجمة في صشاعة الظيخان وتأثيخىا الكبيخ عمى رضا العسلاء، مسا يذيخ  كسا كجت
إلى ضخورة التخكيد عمى تحديؽ جؾدة الخجمة لتحقيق سعادة العسلاء، خاصة في إطار التحؾل إلى القظاع 

 الخاص.

 التعليق على الدراسات الدابقة:
الدابقة يتزح أن ىحه الجراسات ساىست في التخكيد عمى مفاليؼ قياس مؽ خلال استعخاض الجراسات 

والتعخف عمى أىسيتيا في تحجيج سبل تظؾيخ وتحديؽ الخجمة والقزاء عمي نؾاحي  ات،جؾدة الخجم
القرؾر فييا، وأوضحت تمػ الجراسات أن قياس جؾدة الخجمة أصبح ذات اىتسام كبيخ عمى السدتؾي 

لجراسات في تحجيج السذكمة وترسيؼ أداة الجراسة وكحلػ تحجيج فخوضيا، كسا الجولي، كسا ساىست ىحه ا
تشؾعت تمػ الجراسات مؽ حيث مكياس الجؾدة السدتخجم، حيث اعتسج بعزيا عمى مكياس الجؾدة 

(SERVQUAL( والبعض الآخخ عمى مكياس الجؾدة )SERVPERF كسا اختمفت تمػ الجراسات ،)
، وبالتالي تشؾع السشيج وفقا لحلػ، والحي يختمف عؽ ىجف الجراسة مؽ حيث اليجف الخاص بكل دراسة

 العامميؽ مؽ مشغؾر الخظؾط الجؾية الدعؾديةالحالية والحي يتسثل في قياس جؾدة الخجمات السقجمة في 
كسا تختمف ىحه الجراسة عؽ الجراسات الدابقة في الجانب التظبيقي لكؾنيا مؽ الجراسات القميمة  والخكاب

تأثيخأ  ات، وكحلػ تحجيج أكثخ أبعاد جؾدة الخجمفى مجال الظيخان الخجماتالتي تبحث في قياس جؾدة 
 .الخكابعمي 

 المنطلقات النظرية للدراسة: :سابعاا 

 تقديؼ ىحه الجراسة لتذسل الفرؾل التالية:  سؾف يتؼ  
  ،تسييج، مرظمحات الجراسة، الجراسات الدابقة،  ةفيو الباحث وستتشاولالفرل الأول: مقدمة الدراسة(

 مذكمة الجراسة، أىجاف الجراسة، فخوض الجراسة، أىسية الجراسة، أسمؾب الجراسة، ليكل الجراسة(.
  وقج تؼ تقديسو إلى مبحثيؽ: رات الدراسةلمتغي النظري الإطار : الثانيالفرل ، 

 إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ.: المبحث الأول
 جؾدة الخجمات.: الثانيالمبحث 

  :تحميل بيانات الجراسة السيجانية ومشاقذة الشتائج.الفرل الثالث 
  :ممخص الشتائج والتؾصيات.الفرل الرابع  
  ،الملخرات.قائمة المراجع، ملاحق الدراسة 

 ثامناا: المنهجية وطرق البحث
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مشيجية الجراسة تؼ استخجام السشيج الؾصفي التحميمي ويعخف بأنو أحج أساليب البحث العمسي التي تبجأ 
بتحجيج السذكمة ثؼ وضع الفخضيات واختبار صحة الفخضيات، واختيار العيشة التي ستجخى عمييا الجراسة 

اختيارىا، والكيام بجسع السعمؾمات السظمؾبة بظخيقة دقيقة ومشغسة مع تؾضيح حجؼ ىحه العيشة وأسمؾب 
 ىـ(5207حتى الؾصؾل إلى الشتائج والتعسيسات" )الأشعخي، 

 :البيانات المطلهبة للدراسة ومرادرها -1
 :في ىحه الجراسة عمى نؾعيؽ مؽ البيانات ىسا ةعتسج الباحثتسؾف 

عمى السخاجع العخبية والأجشبية مؽ  الطلاعتؼ الحرؾل عمييا عؽ طخيق سي: و بيانات ثانهية 1/1
 التدؾيق الخقسي، وجؾدة الخجمات الرحية مؾضؾعيتشاولت  التيالكتب والجوريات والبحؾث والخسائل 

عمى الدجلات  الطلاع، كحلػ مؽ تأصيل السفاليؼ وإعجاد الإطار الشغخي لمجراسة ةسكؽ الباحثيبسا 
 والجوريات والإحرائيات الخاصة بالسجتسع محل الجراسة.

 ةكؽ الباحثيسوتحميميا بسا  ، الجؾية الدعؾدية الخظؾطعسلاء تؼ جسعيا مؽ عيشة سي: و بيانات أولية 1/2
 .مؽ اختبار صحة أو خظأ فخوض الجراسة والتؾصل إلى الشتائج

 أداة جمع البيانات الأولية .0
لكياس كل بُعج مؽ الأبعاد الفخعية  الخساسيسة عمى مكياس ليكخت ىحه القائ ةعتسج الباحثتوسؾف ، جؾدة الخجمات يتعمق بكياس  والثاني، السؤثخيؽ عبخالتدؾيق الخقسي إستخاتيجية تؼ تقديسيا إلى قدسيؽ رئيدييؽ: الأول يتعمق بكياس  والتيفى تجسيع بيانات الجراسة السيجانية مؽ مرادرىا الأولية عمى قائسة استقراء مؾجية إلى مفخدات الجراسة،  ةالباحث عتسجتس  

 الجراسة. بستغيخي الخاصة 
 :مجتمع وعينة الدراسة: 2/1

طبقاتو بجسيع شخائحو وخرائرو  يعخف مجتسع الجراسة بأنو الكل" الحي يسثل الأصل تسثيلا كاملا       
وبذكل مؾحج يعكذ الإطار العام وان يكؾن في مكان محجد ووقت محجد أيزا يسكؽ دراستو دراسة شاممة 

 (.2222الأشعري، )ندبيا أو دراسة جدئية مؽ أجل الؾصؾل إلى نتيجة معيشة 

ونغخا لرعؾبة تظبيق  جؾية الدعؾديةعسلاء الخظؾط الومجتسع الجراسة الحالية يذسل جسيع 
الجراسة عمى جسيع أفخاد السجتسع فإنو يتؼ استخجام العيشة العذؾائية البديظة والتي تعشي " الذخيحة التي 
يتؼ اختيار مفخداتيا مؽ السجتسع برؾرة احتسالية ومؾضؾعية في نفذ الؾقت، بحيث تعظي جسيع أفخاده 

لكيسة دون أخخى، ويذتخط في استخجام ىحا الشؾع  فخص متداوية للاختيار مسا يقمل مؽ احتسال التحيد
والتجانذ، حتى  مؽ العيشة العذؾائية البديظة معخفة السجتسع معخفة تامة وحرخه مؽ حيث العجد والشؾع
بالتالي  ىـ،5207يسكؽ وضع تختيبات معيشة لختيار عيشة مشو مسثمة تسثيلا سميسا لكل أفخاده" )الأشعخي، 

%، وفقا لسعادلة 1% وحجود خظأ + 51، وعشج مدتؾى ثقة ( مفخده372قجرىا ) سيتؼ أخج عيشة عذؾائية
(1991 ,Zilmund) لحداب حجؼ العيشة. 

 :تاسعاا: إدوات الدراسة
تؼ معالجة البيانات التي تؼ الحرؾل عمييا مؽ خلال الستبيانات باستخجام الحدمة الإحرائية لمعمؾم 

 .(222٢فهمي، في التحميل ىي: )والأدوات السدتخجمة  (SPSS)الجتساعية 
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الحي تدتخجم فيو التكخارات والشدب السئؾية لؾصف أفخاد  :أدوات التحليل الإحرائي الهصفي .5
 الجراسة وتحجيج ندب إجاباتيؼ عمى عبارات الستبيان. 

 أداة الدراسة. معامل ارتباط بيخسؾن لكياس صجق أداة الجراسة ومعامل ألفا كخونباخ لكياس ثبات .0
 السؾافقة. سط الحدابي لتختيب إجابات أفخاد الجراسة لعبارات الستبيان حدب درجةالستؾ  .3
بحيث يكؾن  النحخاف السعياري حيث يجل عمى كفاءة الؾسط الحدابي في تسثيل مخكد البيانات .2

 الؾسط الحدابي أكثخ جؾدة كمسا قمت قيسة النحخاف السعياري".
خارات السذاىجة والتكخارات الستؾقعة"، حيث يكيذ السجى كا تخبيع ىؾ مجسؾع مخبعات الفخق بيؽ التك .1

الحي تقتخب أو تبتعج فيو التكخارات السذاىجة مؽ التكخارات الستؾقعة. فعشجما يكؾن ىحا السجى كبيخاا 
نخفض فخضية العجم، وعشجما يكؾن ىشاك تظابق بيؽ السذاىجة والستؾقعة نقبل فخضية العجم أي نقؾم 

 ؾقعة فإذا كانت قيسة مخبع كاي أكبخ مؽ الكيؼ الحخجة ليا عشج مدتؾى معشؾيةبحداب التكخارات الست
ندتشتج أن التكخارات السذاىجة تختمف معشؾياا عؽ التكخارات الستؾقعة ونخفض  2.21و 2.25بيؽ 

 فخضية العجم.
وىؾ اختبار لتحميل التبايؽ كؾنو يعتبخ مؽ الختبارات التي تشاسب البيانات  ANOVAاختبار  .1

فئؾية والتي تتكؾن مؽ أكثخ مؽ مجسؾعتيؽ، ويسكؽ التعخف عمى دالة التؾزيع الحتسالي ليا ال
ويدتخجم لتحجيج ما إذا كان ىشاك فخوق معشؾية لستجابات عيشة البحث وىل تعج ذات دللة 

 .إحرائية أي أنيا فخوق حكيكية أو أنيا فؾارق تعؾد إلى أخظاء الرجفة

 عاشراا: حدود الدراسة:  
 تسثمت حجود الجراسة فيسا يمي: -

تسثمت في معخفة أثخ تظبيق إستخاتيجية التدؾيق الخقسي عبخ السؤثخيؽ عمى جؾدة الحدود المهضهعية: 
الخجمات دراسة حالة الخظؾط الجؾية الدعؾدية محل الجراسة، وذلػ مؽ خلال تظبيق نسؾذج الجراسة 

 السقتخح.
 حؾلآرائيـؼ  لإستظلاعوذلـػ  الجؾية الدعؾدية محل الجراسة، عسلاء الخظؾطتسثَّمت في  الحدود البذرية:

 جؾدة الخجمات السقجمة.

   (.)عسلاء الخظؾط الجؾية الدعؾدية: أقترخت الجراسة عمى الحدود المكانية

 (.0201 -0202: الفتخة اللازمة لإجخاء الجراسة الشغخية والسيجانية في الفتخة مؽ )الحدود الزمانية
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 أولا: المراجع العربية:

 ججة، الأولى، الظبعة العمسي، البحث طخق  فى الؾجيد . (0227السدجاجي) داود بؽ أحسج الأشعخي، .5
 العمسية. خؾارزم

 الجدائخ بخيج حالة دراسة العسيل: وولء الخجمة جؾدة بيؽ العلاقة (،0205)أحسج سيج بؾسيف، .0
 كمية - بذار محمد، طاىخي  جامعة (،5) ،5 القترادية البذائخ مجمة "SEM-PLS"نسؾذج باستخجام

 .التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم القترادية العمؾم
 زبائؽ حالة دراسة السرخفية: الرشاعة في الخجمة جؾدة أبعاد تأثيخات قياس (،0205)مخيؼ طالب، .3

 العمؾم كمية - بذار محمد، ي طاىخ  جامعة ،3ع ،5مج القترادية البذائخ مجمة الظميعة، بشػ
  CPA.التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم القترادية

 مؾاطشة وسمؾكيات السجركة الخجمة جؾدة بيؽ العلاقة (،0205)عبجالعديد عثسان عبيخ الله، عظا .2
 - الدقازيق جامعة ، 0ع ،23مج التجارية البحؾث مجمة ،التجارية البشؾك عمى مقارنة دراسة العسيل:

 .التجارة كمية
 بخنامج بأستخجام والتظبيقات السفاليؼ معاناة، بلا الإحراء (0221الجيؽ) بياء شامل محمد فيسي، .1

SPSS ، (.5) ججة، العامة، الإدارة بسعيج والشذخ الظباعة إدارة 

 الإنجليزية: باللغة المراجع ثانياا:
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