
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                               

 المضتخهص :
ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ رأص٤و اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُٔزشل٠ ؿبى١ اُؾو٣و١ ُِغواؽبد ٣ٜلف ٛنا اُجؾش     

,أٓب ٓشٌِخ  (Servicescape) ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت ثأٍزؼٔبٍ ٗٔٞمطاُزقظظ٤خ ػ٠ِ هػب اُيثبئٖ )أُوػ٠( 

اُجؾش كزٔضِذ ك٢ ٓلٟ ٓواػبح ئكاهح أَُزشل٠ ك٢ رظ٤ْٔ اُقلٓخ ٝاُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ ُِ٘ٞاؽ٢ 

أُو٤بً أُولّ اُغٔب٤ُخ ٝاُٞظ٤ل٤خ اُز٢ رلائْ ؽظٍٞ أُوػ٠ ػ٠ِ اُقلٓبد اُؼلاع٤خ ٝاُزٔو٣ؼ٤خ , ٝاٍزؼَٔ 

( 71, ٝاُن١ ٣زؼٖٔ أُزـ٤و أَُزوَ ك٤ٚ )٤بٗبد ُغٔغ اُج( (Miles et al,2012ك٢ كهاٍخ ٓب٣ِي ٝآفوٕٝ

كووح ٓٞىػخ ػ٠ِ صلاس اثؼبك ) اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ , ٗظبكخ أَُزشل٠ , ٝاربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ 

ٝشَٔ اُجؾش أُوػ٠ ( كوواد , 71ُِٞطٍٞ ( أٓب أُزـ٤و اُزبثغ كٜٞ هػب اُيثبئٖ)أُوػ٠( ٝاُن١ ٣زؼٖٔ )

ٝرْ اُزؾون ٖٓ طلم ٝصجبد أُو٤بً , ( ٓو٣غ ,  721َُٔزشل٠ أُقزِلخ ٝثٞاهغ )اُواهل٣ٖ ك٢ اهَبّ ا

 ( Zٝافزجبه )ًبٍُٞؾ اُؾَبث٢ ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١ ٝاٍزؼِٔذ اٍب٤ُت اؽظبئ٤خ ػلح ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُ٘زبئظ  

ـ٤واد , ث٤ٖ أُز ُٔؼوكخ ٓؼ٣ٞ٘خ اُزأص٤و F)ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٝافزجبه )ُٔؼوكخ ٓؼ٣ٞ٘خ اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ 

, ٝرٞطَ اُجؾش ُؼلح اٍز٘زبعبد ٜٓ٘ب,  ( الاطلاه اُؾبك١ ٝاُؼشوSPSSٖ٣)ٝثبٍزؼٔبٍ اُجوٗبٓظ الاؽظبئ٢ 

رج٤ٖ إ ٛ٘بُي ػلّ ر٘بٍن ٓب ث٤ٖ اُٞإ اُغلهإ ٝالاهػ٤خ ٓٔب ٣٘ؼٌٌ ػ٠ِ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ 

قلٓخ ٤ٌُٕٞ ٝظ٤ل٢ ٝعناة ُِيثبئٖ ك٢ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِ ًإ ٛنٙ اُقبط٤خ ٜٓٔخ علا ًٝفظٞطب

)أُوػ٠(, ًٔب إ أَُزشل٠ لارواػ٢ ثشٌَ ًبك٢ اٍزـلاٍ َٓبؽبد ٓٔواد أَُزشل٠ ُلاٍزلبكح ٜٓ٘ب 

اْٜٗ ٖٓ اُؾبلاد أُوػ٤خ أُقزِلخ  ًلاٍزواؽخ اُيثبئٖ )أُوػ٠( ٝثبُزب٢ُ رزٞكو ُْٜ أٓبًٖ ُِواؽخ  ٝفظٞطب

اُٞإ اُغلهإ ٝالاهػ٤خ ُٔب ُٜنٙ  ًبص ثز٘بٍن الاُٞإ ٝفظٞطبؼوٝهح الاٛزٔبّ ثشٌَ ف, ٝاٝط٠ اُجؾش ث

اُغٞاٗت ٖٓ اٗؼٌبٍبد ٜٓٔخ ػ٠ِ رلؼ٤َ اُجوبء ٝاُشؼٞه ثبُواؽخ ُِيثبئٖ )أُوػ٠( ٝٓؾبُٝخ الاٍزلبكح ٖٓ 

أَُبؽبد أُزبؽخ ًبُٔٔواد ُٞػغ ًوا٢ٍ ٓو٣ؾخ ُغًِٞ أُوػ٠ أص٘بء اٗزوبُْٜ كافَ أَُزشل٠ ُزِو٢ 

 لاع٤خ.اُقلٓبد اُؼ

 

ٗٔٞمط ٤ٍوكٌ  - )أُو٣غ( هػب اُيثٕٞ - اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ المصطهحبث انرئيضيت نهبحج/

 .  Servicescape ٤ٌٍت
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 المقذمت :
عبء الاٛزٔبّ ثبُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٝرظ٤ٜٔٔب ًأؽل أُٞػٞػبد اُز٢ ُٜب اهرجبؽ ثزؾو٤ن هػب اُيثبئٖ      

زِق ػٖ أُ٘ظٔبد اُظ٘بػ٤خ , ٖٓ ؽ٤ش ؽج٤ؼخ اٗزبط اُقلٓخ ك٤ٜب ًٜٞٗب رزيآٖ ٓغ كٔ٘ظٔبد اُقلٓخ رق

اٍزٜلاًٜب , ُنا ٣زٞاعل ٓولّ اُقلٓخ ٓغ اُيثٕٞ ك٢ ٗلٌ ٌٓبٕ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُقلٓخ , أ١ إ رظ٤ْٔ اُقلٓخ 

رٜزْ ثشٌَ ٝاُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٓورجطبٕ ثؼؼْٜ ٓغ اُجؼغ ا٥فو , ُنا ثبرذ اؿِت أُ٘ظٔبد اُقل٤ٓخ 

ػٖٔ أٌُبرت الآب٤ٓخ ُزول٣ْ اُقلٓخ ا٠ُ عبٗت الاٛزٔبّ ثبُ٘ٞاؽ٢ اُٞظ٤ل٤خ  ًًج٤و ثبُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ ٝفظٞطب

اُز٢ ٣ٌٖٔ إ ٣ؾووٜب اُزور٤ت أُلائْ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ , ًٔب أطجؼ رظ٤ْٔ ٓ٘ظٔبد اُقلٓخ ًبَُٔزشل٤بد 

ٕ ٣إصو ك٢ ٓلح ثوبءٙ كافَ ٛنٙ الآبًٖ ٣ٝؾون ُٚ ٝاُل٘بكم ٝؿ٤وٛب ٣إفن ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثٕٞ ٝٓب ٣ٌٖٔ ا

( اٍٝ ٖٓ اٍزؼَٔ ٓظطِؼ Bitner )  ,7112اُواؽخ  ٝاُوػب ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ , ٣ٝؼل ثز٘و 

Servicescape)اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ , ٗظبكخ أَُزشل٠ , ( ك٢ ٗٔٞمعٚ اُن١ ٣زؼٖٔ صلاس اثؼبك (

لاشبهح ا٠ُ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٝٓب ٣ؾ٤ؾ ثزول٣ْ اُقلٓخ ٖٓ عٞاٗت ُ ٝاربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ (

ٓبك٣خ ٍِٓٔٞخ , ٝلاىاٍ اُؼل٣ل ٖٓ اٌُزبة ٝاُجبؽض٤ٖ ٣َزؼَٔ ٛنا اُ٘ٔٞمط ُؾل الإ ًٞٗٚ ٣ظِؼ ُغ٤ٔغ اٗٞاع 

ٖٓ  اُقلٓبد , ٖٝٓ ٛ٘ب كول رٔضِذ ٓشٌِخ اُجؾش ثٔلٟ اٛزٔبّ اُغٜبد أَُإُٝخ ػٖ رول٣ْ اُقلٓخ ثبُيثٕٞ

فلاٍ رٞك٤و ع٤ٔغ ٍٝبئَ اُواؽخ ٝاُشؼٞه ثبُزوؽ٤ت ٝاٗٚ عيء ْٜٓ ٖٓ أٌُبٕ اُن١ ٣زٞاعل ك٤ٚ ُزِل٢ اُقلٓخ , 

ٝٓلٟ ٓؾبُٝخ أَُزشل٠ ك٢ اػطبء اٗطجبع ُِيثٕٞ ٣ٞؽ٢ ثبُزياّ ػب٢ُ ثزول٣ْ فلٓبد رزلائْ ٓغ اؽز٤بعبد 

عٔغ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد أُزؼِوخ  ٝرظٞهاد اُيثٕٞ )أُو٣غ( , ٝاػزٔل أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ك٢

 Bitner( ٝأُؼل ٝكن ٗٔٞمط (Miles et al,2012ُِٔو٤بً أُولّ ك٢ كهاٍخ ٓب٣ِي ٝآفوٕٝ ًثبُجؾش اٍز٘بكا

, ٣ٝزؼٖٔ اُجؾش اهثغ ٓؾبٝه )ٜٓ٘غ٤خ اُجؾش ٝثؼغ اُجؾٞس اَُبثوخ , الاؽبه اُ٘ظو١ ُِجؾش , ( 7112,  (

 ٤بد ( .اُغبٗت اُؼ٢ِٔ ٝالاٍز٘زبعبد ٝاُزٞط

 منهجيت انبحج وبعط انذراصبث انضببقت/ المحىر الاول 
 اولا": منهجيت انبحج 

 مشكهت انبحج  .1
٣ؾزبط أُو٣غ ُِشؼٞه ثبُواؽخ ك٢ أٌُبٕ اُن١ ٣زِو٠ ك٤ٚ اُقلٓبد اُؼلاع٤خ ٝاُزٔو٣ؼ٤خ , كزٞاعلٙ    

٤ٚ ٝرزٞكو ُٚ ٍُٜٞخ ك٢ أَُزشل٠ لاثل ٖٓ إ ٣غؼِٚ شقض ٓوؽت ثٚ ٝأٗٚ عيء ٖٓ أٌُبٕ أُزٞاعل ك

الاٗزوبٍ ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ اُقلٓبد أُولٓخ , ٖٝٓ ٛ٘ب رٔضِذ ٓشٌِخ اُجؾش ك٢ ٓلٟ ٓواػبح ئكاهح أَُزشل٠ ك٢ 

رظ٤ْٔ اُقلٓخ ٝاُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ ٝاُٞظ٤ل٤خ اُز٢ رلائْ ؽظٍٞ أُوػ٠ ػ٠ِ 

 ح ػلح رَبؤلاد ثؾض٤خ ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :اُقلٓبد اُؼلاع٤خ ٝاُزٔو٣ؼ٤خ , ٖٝٓ ٛ٘ب ٣ٌٖٔ أصبه

َٛ ٣واػ٢ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ رؾو٤ن رور٤ت ٝظ٤ل٢ ٓلائْ ُزول٣ْ فلٓبد روػ٢ )أُوػ٠( , ٝٓب  -أ 

ٓلٟ ؽظٍٞ اُيثبئٖ ػ٠ِ اُقلٓبد ٖٓ كٕٝ ػ٘بء ٝشؼٞهْٛ أْٜٗ ٓٞػغ روؽ٤ت ٝاٗزٔبء ٌُِٔبٕ أُزٞاعل٣ٖ 

 ك٤ٚ ُزِو٢ اُؼلاط ؟

أٛزٔبّ ئكاهح َٓزشل٠ ؿبى١ اُؾو٣و١ ُِغواؽبد اُزقظظ٤خ ثزٞك٤و ٍٝبئَ اُواؽخ ٝالاٛزٔبّ ٓب ٓلٟ  -ة 

 ثٞػغ ُٞؽبد اهشبك٣خ رَبػل أُوػ٠ ثبُٞطٍٞ ا٠ُ اُقلٓبد ثَُٜٞخ ٣َٝو ؟

َٛ رؾبٍٝ ئكاهح أَُزشل٠ ٖٓ فلاٍ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ روى اٗطجبع ُلٟ اُيثٕٞ ٣ٞؽ٢  -ط 

 فلٓبد رزلائْ ٓغ اؽز٤بعبرٚ ٝرظٞهارٚ ٝرؾون هػبٙ ؟ ثبُزياّ ػب٢ُ ثزول٣ْ

 أهذاف انبحج  .2
 ٣ٜلف اُجؾش ُزؾو٤ن الاٛلاف ا٥ر٤خ :    

اُزؼوف ػ٠ِ هأ١ اُيثٕٞ)أُو٣غ( ؽٍٞ ٓلٟ ٓلائٔخ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ ٝٓواػبرٚ اُغٞاٗت  -أ 

 ػٖ اُغٞاٗت اُغٔب٤ُخ ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ اُقلٓبد ٖٓ كٕٝ ػ٘بء . ًاُٞظ٤ل٤خ كؼلا

 اُزؾون ٖٓ هأ١ اُيثٕٞ ثبُِٞؽبد الاهشبك٣خ ٍٝٝبئَ اُواؽخ أُٞعٞكح كافَ أَُزشل٠ , ٝٓلٟ ٗظبكخ أَُزشل٠ . -ة 

ُٔؼوكخ ٓؼ٣ٞ٘خ اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ  ( Zٝافزجبه )ه٤بً ٓؼ٣ٞ٘خ اُؼلاهبد الاهرجبؽ٤خ ٝاُزأص٤و٣خ ٖٓ فلاٍ  -ط 

 . ٤وادث٤ٖ أُزـ ُٔؼوكخ ٓؼ٣ٞ٘خ اُزأص٤و F)ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٝافزجبه )
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 أهميت انبحج . .3

 رزغ٠ِ أ٤ٔٛخ اُجؾش ثب٥ر٢ :     

٣ٞكو ٓؼِٞٓبد لاكاهح أَُزشل٠ رَٔؼ ُْٜ ثبُزؼوف ػ٠ِ هأ١ أُوػ٠ ك٢ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  -أ 

ػٖ ٓؼِٞٓبد ػٖ الأعٞاء كافَ أَُزشل٠ فلاٍ  ًَُِٔزشل٠ ٝٓلٟ ٍُٜٞخ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُقلٓبد ,  كؼلا

 ٓلح اهبٓخ أُوػ٠ ك٤ٜب .

َٓ اُجؾش ٓغ شو٣ؾخ ٜٓٔخ ْٛ أُوػ٠ , ٝإ ٓؼوكخ أهائْٜ ٝرظٞهارْٜ ػٖ ًَ ٓب ٣ؾ٤ؾ ثزول٣ْ ٣زؼب -ة 

 اُقلٓخ ُٚ أ٤ٔٛخ ًج٤وح ًٞٗٚ ٖٓ اُزٞعٜبد اُؾل٣ضخ ك٢ رو٤٤ْ أُ٘ظٔبد ٝفلٓبرٜب .

 منهج انبحج  .4

ُٞطول٤خ كو٢ اػزٔل  اُجؾش أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُِؾظوٍٞ ػِو٠ أُؼِٞٓوبد , ئم اٍوزؼِٔذ اُطو٣ووخ ا      

ٝطق أُؼِٞٓبد ٝأُٜ٘ظ اُزؾ٢ِ٤ِ ك٢ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُز٢ عٔؼذ ٓوٖ ػ٤٘وخ اُجؾوش كو٢ َٓزشول٠ 

, ٝهل عوٟ اػزٔبك الاٍزجبٗخ ثشٌَ هئ٤ٌ ك٢ عٔوغ اُج٤بٗوبد ٝأُؼِٞٓوبد ؿبى١ اُؾو٣و١ ُِغواؽبد اُزقظظ٤خ

( كو٢ (Miles et al,2012زؼِٔٚ ٓب٣ِي ٝآفوٕٝاُن١ اٍأُزؼِوخ ثبُغبٗت اُزطج٤و٢ ٝاُز٢ أٍز٘لد ا٠ُ أُو٤بً 

( كوووووح ٓٞىػوووخ ػِوو٠ صووولاس اثؼوووبك ) اُ٘وووٞاؽ٢ اُغٔب٤ُوووخ 71كهاٍووزْٜ ٝاُووون١ ٣زؼووؤٖ أُزـ٤وووو أَُووزوَ ك٤وووٚ )

َُِٔزشوووول٠ , ٗظبكووووخ أَُزشوووول٠ , ٝاربؽ٤ووووخ اُزور٤ووووت اُوووولاف٢ِ ُِٞطووووٍٞ ( أٓووووب أُزـ٤ووووو اُزووووبثغ كٜووووٞ هػووووب 

 . ( كوواد71اُيثبئٖ)أُوػ٠( ٝاُن١ ٣زؼٖٔ )

 فرظيبث انبحج  .5
 ر٘طِن اُلوػ٤بد ػبكح ُٔؾبُٝخ ؽَ ٓشٌِخ اُجؾش , ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :

 انفرظيت انرئيضت الاولى .
( ٝهػب أُو٣غ ٝرزلوع ٜٓ٘ب servicescapeرٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت )        

 اُلوػ٤بد اُلوػ٤خ ا٥ر٤خ :

 ؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ٝهػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .ـ  رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓ

 ـ  رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٗظبكخ أَُزشل٠ ٝهػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .

 ـ  رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ  ث٤ٖ اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ ُِقلٓخ ٝهػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .

 انفرظيت انرئيضت انخبنيت .
( ك٢ هػب أُو٣غ ٝرزلوع ٜٓ٘ب اُلوػ٤بد اُلوػ٤خ servicescapeعل رأص٤و لاثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت )٣ٞ      

 ا٥ر٤خ :

 ـ  ٣ٞعل رأص٤و ُِ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .

 ـ  ٣ٞعل رأص٤و ُ٘ظبكخ أَُزشل٠  ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .

 ٞطٍٞ ُِقلٓخ  ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( .ـ  ٣ٞعل رأص٤و لااربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِ

 مجتمع وعينت انبحج . .6
لاعواء اُجؾش , أٓب ٓغزٔغ اُجؾش كْٜ  ًٓٞهؼبؿبى١ اُؾو٣و١ ُِغواؽبد اُزقظظ٤خ رٔضَ َٓزشل٠    

ٝاُجبُؾ ػلكْٛ  2172أُوػ٠ اُواهل٣ٖ ك٢ أَُزشل٠ ك٢ الاٍجٞع الاٍٝ ٖٓ شٜو ؽي٣وإ ٖٓ ػبّ 

هَبّ أَُزشل٠ أُقزِلخ , ٝرْ افز٤به ػ٤٘خ ػشٞائ٤خ ٖٓ أُوػ٠ ٝىػذ ( ٓو٣غ هاهل ك٢ ا021ؽٞا٢ُ)

( اٍزجبٗخ ًٝبٗذ فظبئض ػ٤٘خ اُجؾش 721( اٍزجبٗٚ ٝرْ اٍزجؼبك اٍزجبٗخ ٝاؽلح ٝاُظبُؼ ٜٓ٘ب )701ػ٤ِْٜ )

٣ش٤و ا٠ُ اُزٞى٣ؼبد اُزٌواه٣خ ٝاَُ٘ت أُئ٣ٞخ ُ٘زبئظ اُزؾ٤َِ  ( ٝاُن١ 7, ًٝٔب ٓٞػؾخ ك٢ اُغلٍٝ )

%( ك٢ ؽ٤ٖ شٌِذ 0..2ؽظبئ٢ أُزؼِوخ ثؼ٤٘خ اُجؾش , ئم ٣لاؽع إٔ أؿِجْٜ ٖٓ اُنًٞه ٝثِـذ َٗجزْٜ )الا

( ٍ٘خ ٝثَ٘جخ ثِـذ 02-22%( , أٓب أػ٠ِ كئخ ػٔو٣خ كٌبٗذ ُلاػٔبه اُز٢ روغ ٓب ث٤ٖ )2.1.َٗجخ الاٗبس )

ٓوح ٝاؽلح ٝثِـذ  , أٓب ٓب٣قض ػلك ٓواد اُلفٍٞ َُِٔزشل٠ كٌبٗذ أػ٠ِ َٗجخ ُِلاف٤ِٖ%(  7.1.)

%( ُِلاف٤ِٖ َُِٔزشل٠ لاًضو 20.2إٔ َٗجخ ًج٤وح ٖٓ أُوػ٠ رشٌَ ) ً%( الا اٗٚ ٖٓ أُلاؽع أ٣ؼب..02)

 %( .2...ٖٓ ٓوح , أٓب اػ٠ِ َٗجخ ُِزؾظ٤َ اُلها٢ٍ كٌبٕ ُِؾبط٤ِٖ ػ٠ِ شٜبكح اُجٌِٞه٣ًٞ ٝثَ٘جخ )
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 ( فظبئض ػ٤٘خ اُجؾش7علٍٝ )

 قيبس انصذق وانخببث . .7
 افزجبه اُضجبد   -أ 

ٗزبئظ أُو٤بً ئم ٣ؼط٢ اُ٘زبئظ ٗلَٜب ثؼل رطج٤وٚ ٓور٤ٖ ك٢ ى٤ٖ٘ٓ ٓقزِل٤ٖ ػ٠ِ  ٣ٔضَ اُضجبد الارَبم ك٢      

ٗلٌ الإكواك , ٝرْ ؽَبة اُضجبد ثطو٣وخ )أُلب ًٞهٗجبؿ( ُلارَبم اُلاف٢ِ, ٝرؼزٔل ٛنٙ اُطو٣وخ ػ٠ِ ارَبم 

ٍزٔبهاد اُجؾش أكاء اُلوك ٖٓ كووح ا٠ُ أفوٟ, ٝلاٍزقواط اُضجبد ػ٠ِ ٝكن ٛنٙ اُطو٣وخ رْ اٍزؼٔبٍ ع٤ٔغ ا

( اٍزٔبهح ٌَُٝ ٓزـ٤و ٖٓ أُزـ٤واد , ئم ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ صجبد أُو٤بً أُلب ًوٝٗجبؿ 721اُجبُؾ ػلكٛب )

( ٝثنُي ٣ؼل أُو٤بً ٓزَوبً كاف٤ِبً, لإ ٛنٙ أُؼبكُخ رؼٌٌ ٓلٟ ارَبم  2..1ُٔغَٔ كوواد الاٍزجبٗخ ) 

 ه٤ٔخ ٓؼبَٓ )أُلب ًٞهٗجبؿ( ٌَُ ثؼل ٖٓ أثؼبك اُجؾش. ( اُن١ ٣ج٤ٖ  2اُلوواد كاف٤ِبً, ًٔب ك٢ اُغلٍٝ ) 

 ( ٗزبئظ افزجبه الارَبم اُلاف٢ِ  2اُغلٍٝ ) 

 اُزل٤َو ه٤ٔخ أُلب ًٞهٗجبؿ الاثؼبك 

 ٣ؼٌٌ ٓلٟ ارَبم كوواد ٛنٙ اُجؼل ...1 اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠

 ٣ؼٌٌ ٓلٟ ارَبم كوواد ٛنٙ اُجؼل 1.21 ٗظبكخ أَُزشل٠

 ٣ؼٌٌ ٓلٟ ارَبم كوواد ٛنٙ اُجؼل 1.12 ر٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞاربؽ٤خ اُزو

 ٣ؼٌٌ ٓلٟ ارَبم كوواد ٛنٙ اُجؼل 0..1 هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ(

 ٣ؼٌٌ ٓلٟ ارَبم كوواد الاٍزجبٗخ  2..1 الاعٔب٢ُ

  افزجبه اُظلم -ة 
٤و ئ٠ُ ٓلٟ ه٤بً اُلوواد ٣ؼل اُظلم ٖٓ اُشوٝؽ اُؼوٝه٣خ ٝاُلاىٓخ ُج٘بء الافزجبهاد ٝأُوب٤٣ٌ, ٤ٍٔب اٗٚ ٣ش      

 ُِظبٛوح أُواك ه٤بٍٜب, ٝإٔ ٖٓ أكؼَ ؽوم ه٤بً اُظلم ٢ٛ ؽو٣وخ طلم أُؾزٟٞ ثٞاٍطخ أُوبهٗخ اُطوك٤خ , ئم رؼل

 21%  ٖٝٓ اٍلَ اُج٤بٗبد  ٤ُ21إفن ٖٓ الاػ٠ِ  ًاٝ رظبػل٣ب ٣ًَز٘ل ػ٠ِ رور٤ت ٗزبئظ الاٍزج٤بٕ ر٘بى٤ُب ًاؽظبئ٤ب ًاٍِٞثب

( ٢ٛٝ  22.11أُؾزَجخ )  (T), كأما ثِـذ ه٤ٔخ ( ث٤ٖ ٓزٍٞؾ اُوثغ الاػ٠ِ ٝالاٍلT-TESTَه )% صْ ٗطجن افزجب

, ٓب ٣ش٤و ئ٠ُ ٝعٞك كوٝم ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ  1.12( ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ .2.1اُغل٤ُٝخ اُجبُـخ )   (T) أًجو ٖٓ ه٤ٔخ

( ٣ٞػؼ اعز٤بى افزجبه  0م, ٝاُغلٍٝ ) ٓزٍٞط٢ اُوثغ الاػ٠ِ ٝالاٍلَ, ٝثنُي رٌٕٞ الاٍزجبٗخ هل اعزبىد افزجبه اُظل

 طلم أُؾزٟٞ ٌَُ ثؼل ٖٓ اثؼبك اُجؾش ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ًٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :

جخ أُئ٣ٞخاَُ٘ اُزٌواه اُلئبد اُقظبئض  

 اُغٌ٘
 54.3 70 مًو

 45.7 59 اٗض٠

%711 721 أُغٔٞع  

 اُلئخ اُؼٔو٣خ

22اهَ ٖٓ   32 24.8 

22-02 53 41.0 

02-.2 18 13.9 

.2-22 14 10.8 

22-22 10 7.8 

 1.6 2 كأًضو 22

%711 721 أُغٔٞع  

 ػلك ٓواد اُلفٍٞ

 36.4 47 ٓوح ٝاؽلح

 34.1 44 ٓوربٕ

 20.2 26 صلاس ٓواد

 9.3 72 اًضو ٖٓ صلاس ٓواد  

%711 721 أُغٔٞع  

 اُزؾظ٤َ اُؼ٢ِٔ

 16.3 21 اهَ ٖٓ اػلاك٣خ 

 29.5 38 اػلاك٣خ

 44.2 57 ثٌِٞه٣ًٞ

 6.2 8 كثِّٞ ػب٢ُ 

 3.9 5 شٜبكح ػ٤ِب

%711 721 أُغٔٞع  
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 ( افزجبه طلم أُؾزٟٞ ٌَُ ثؼل ٖٓ اثؼبك اُجؾش 0اُغلٍٝ ) 

 اُزل٤َو أُؾزَجخ (T)ه٤ٔخ  اثؼبك اُجؾش 

اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ 

 َُِٔزشل٠
0..21 

أًجو ٖٓ ٗظ٤ورٜب اُغل٤ُٝخ,  اما كوواد ٛنا  ُٔؾزَجخا T ثٔب إ ه٤ٔخ 

اُجؼل هل اعزبىد افزجبه اُظلم,  ٓب ٣ش٤و ئ٠ُ إٔ اُظلم ر٤ٔي١ 

 )ا٣غبث٢(  ُٜنا اُجؼل

 2...7 ٗظبكخ أَُزشل٠

أًجو ٖٓ ٗظ٤ورٜب اُغل٤ُٝخ,  اما كوواد ٛنا  أُؾزَجخ T ثٔب إ ه٤ٔخ 

٠ إٔ اُظلم ر٤ٔي١ اُجؼل هل اعزبىد افزجبه اُظلم,  ٓب ٣ش٤و ئُ

 )ا٣غبث٢(  ُٜنا اُجؼل

اربؽ٤خ اُزور٤ت 

 اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ
20.0. 

أًجو ٖٓ ٗظ٤ورٜب اُغل٤ُٝخ,  اما كوواد ٛنا  أُؾزَجخ T ثٔب إ ه٤ٔخ 

اُجؼل هل اعزبىد افزجبه اُظلم,  ٓب ٣ش٤و ئ٠ُ إٔ اُظلم ر٤ٔي١ 

 )ا٣غبث٢(  ُٜنا اُجؼل

هػب اُيثٕٞ 

 )أُو٣غ (
22.27 

أًجو ٖٓ ٗظ٤ورٜب اُغل٤ُٝخ,  اما كوواد ٛنا  أُؾزَجخ T ٔخ ثٔب إ ه٤

اُجؼل هل اعزبىد افزجبه اُظلم,  ٓب ٣ش٤و ئ٠ُ إٔ اُظلم ر٤ٔي١ 

 )ا٣غبث٢(  ُٜنا اُجؼل

 22.11 الاعٔب٢ُ

أًجو ٖٓ ٗظ٤ورٜب اُغل٤ُٝخ,  اما كوواد ٛنا  أُؾزَجخ T ثٔب إ ه٤ٔخ 

٠ُ إٔ اُظلم ر٤ٔي١ اُجؼل هل اعزبىد افزجبه اُظلم,  ٓب ٣ش٤و ئ

 )ا٣غبث٢(  ُٜنا اُجؼل

 ( 1.12( ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ ) .0كهعخ اُؾو٣خ ) 

 ( .2.1اُغل٤ُٝخ )  Tه٤ٔخ 

 Sig.   (1.11  )اُو٤ٔخ الاؽزٔب٤ُخ 

 حبنيب : بعط انبحىث انضببقت 
٘ب اُؼضٞه ػ٠ِ ٤ٍزْ اٍزؼواع ثؼغ اُلهاٍبد الاع٘ج٤خ اَُبثوخ ٝؽَت رََِِٜب اُي٢٘ٓ ُؼلّ اٍزطبػز       

 كهاٍبد ػوث٤خ ػٖٔ ٛنا أُٞػٞع ٖٓ فلاٍ ػ٤ِٔخ اُجؾش  اُز٢ اعو٣٘بٛب ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :

 ( . 2172ٝأفوٕٝ  Miles  كهاٍخ ) .7

 Linking servicescape to customer satisfaction: exploring the:             ػ٘ٞإ اُلهاٍخ

role of competitive strategy 

 وثؾ ٓب ث٤ٖ اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ ٝهػب اُيثٕٞ : اٍزطلاع ُلٝه ا٤ُٔيح الاٍزوار٤غ٤خ  اُ

رٜلف اُلهاٍخ ُزؾل٣ل اُؼلاهخ ث٤ٖ فظبئض شوًبد اُقلٓخ ٝهػب اُيثبئٖ ٝأكاهرٜب :  ٛلف اُلهاٍخ

ُؼلاهخ ث٤ٖ ف٤بهاد لاٍزوار٤غ٤خ ر٘بك٤َخ ٓؾلكح , ئم ٣َزؼَٔ اُجؾش اٍزوار٤غ٤بد ثٞهرو اُز٘بك٤َخ ُزل٤َو هٞح ا

 ( ٝهػب اُيثبئٖ  ػٖ اُقلٓخ .٤ٍservicescapeوكٌ ٤ٌٍت )

( ىثٕٞ ُؼشو ٓ٘ظٔبد ُِقلٓخ رٔضَ صلاصخ 72.1رْ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ): اٍِٞة ٝٓغبٍ رطج٤ن اُلهاٍخ 

 هطبػبد ُظ٘بػخ اُقلٓخ, ٝاٍزؼَٔ الاٍِٞة اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُِٞطٍٞ ا٠ُ اُ٘زبئظ ٝافزجبه اُلوػ٤بد .

رلػْ اُزأ٤ًل ػ٠ِ إٔ اٍزؼٔبٍ اٍزوار٤غ٤خ ر٘بك٤َخ ٝرؼ٤ٜٔ٘ب ُِغٞاٗت : ُ٘زبئظ اُز٢ رٞطِذ ا٤ُٜب اُلهاٍخ اْٛ ا

أُبك٣خ أُؾ٤طخ ثبُقلٓخ ُٚ رأص٤و ػ٠ِ هٞح اُؼلاهخ ث٤ٖ هػب اُيثبئٖ ٝفظبئض ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت 

servicescape . 

 ( . .Fernandesa  ٝ Nevesa   ,217كهاٍخ ) .2

 The role of servicescape as a driver of  customer value in                 :  ػ٘ٞإ اُلهاٍخ

experience -centric service organizations: the Dragon Football Stadium case 

ًٔٞعٚ ُو٤ٔخ اُيثبئٖ ك٢ رغوثخ ٓ٘ظٔبد اُقلٓخ أُوًي٣خ :ؽبُخ   (servicescape )كٝه ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت 

 ٤ٖ٘ ٌُوح اُولّ .كها٤ٍخ ك٢ ِٓؼت اُز

ًٔٞعٚ ُزغوثخ اُيثبئٖ   servicescape رٜلف اُلهاٍخ ُِزو٤ًي ػ٠ِ كٝه ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت:  ٛلف اُلهاٍخ

 ُِقلٓبد أُولٓخ .

: اٍزؼَٔ اُزؾ٤َِ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُو٤بً رأص٤و ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت اٍِٞة ٝٓغبٍ رطج٤ن اُلهاٍخ 

servicescape ٣غ اٍزجبٗخ ػ٠ِ ثؼغ ٓشغؼ٢ ًوح اُولّ ك٢ كٝاكغ ٤ًٍِٞٝبد اُيثبئٖ ٖٓ فلاٍ رٞى

 ( شقض .0.1أُزٞاعل٣ٖ ك٢ ِٓؼت اُز٤ٖ٘ ك٢ اُجورـبٍ ٝاُجبُؾ ػلكْٛ )
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: أظٜود اُ٘زبئظ إ اُيثٕٞ ٣٘ظو ُِو٤ٔخ ٖٓ رغوثخ اُقلٓخ ٖٓ فلاٍ اْٛ اُ٘زبئظ اُز٢ رٞطِذ ا٤ُٜب اُلهاٍخ 

ُٚ رأص٤و ا٣غبث٢ ػ٠ِ هؿجزْٜ ك٢ رٌواه ٛنٙ اُغٞاٗت أُبك٣خ أُؾ٤طخ ٓٔب ٣ُٞل هػب اُيثبئٖ ٝاُن١ ثلٝهٙ 

 اُزغوثخ .

 ٝاْٛ ٓغبلاد الاكبكح ٖٓ ٛنٙ اُلهاٍبد رزؼٖٔ ا٥ر٢ :   

 الاٍزلبكح ٓٔب ؽوػ ػٖ ٗشأح ٝرطٞه ٛنا أُلّٜٞ ًَٝ ٓب ٣زؼِن ثبُغبٗت اُ٘ظو١ . -أ 

َزشل٠ ػ٠ِ ٝعٚ ( الا إ اُزطج٤ن ٤ٌٍٕٞ ػٖٔ اُوطبع اُظؾ٢ , 7ٓاٍزؼٔبٍ أُو٤بً أُولّ ك٢ اُلهاٍخ ) -ة 

 اُزؾل٣ل .
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رؼل ٓزطِجبد اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٓقزِلخ ثطو٣وخ ٓب ػٖ ٓزطِجبد اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٔظ٘غ كلهعخ 

اُؼب٤ُخ رٔضلإ ػبٓلإ هئ٤َبٕ ك٢ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ ارظبٍ اُيثبئٖ ٝالا٣ظبئ٤خ 

(Stevenson,2012:256) ٓقزِلخ ػٖ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  ً, ٣ٌٖٝٔ إ ٣أفن اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ اٛلاكب

, إ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  (Russell & Taylor, 2011:273) ُِٔظ٘غ , ألا اٗٚ ٣غت إ ٣ٌٕٞ ٝظ٤ل٢ ٝعناة

٠ أٍبً اُؼ٤ِٔخ )ٝظ٤ل٢( شبئغ ك٢ اٗزبط اُقلٓبد ثَجت اُلهعخ اُؼب٤ُخ ٖٓ اُز٘ٞع ك٢ ٓزطِجبد ػ٤ِٔبد ػِ

, ٝرٞعل اُقلٓبد  (Stevenson,2012:256)اُيثبئٖ ٓضبٍ مُي أَُزشل٤بد ٝٓواًي اُظ٤بٗخ , ٝأُظبهف  

رت اُقِل٤خ )ؿ٤و ٓوئ٤خ ػ٠ِ ؽل ٍٞاء ك٢ أٌُبرت الآب٤ٓخ )ػ٠ِ ٓوآٟ َٝٓٔغ ٖٓ اُيثٕٞ ( أٝ ك٢ أٌُب

ُِيثٕٞ( , ئم ٣زْ رور٤ت أٌُبرت اُقِل٤خ ثشٌَ ٝظ٤ل٢ ًلٞء )ػ٠ِ اٍبً اُؼ٤ِٔخ( , ث٤٘ٔب اُزور٤ت اُلاف٢ِ 

, ُٜنا ٣ؼل اُزور٤ت اُلاف٢ِ  ًٌُِٔبرت الآب٤ٓخ ٣غت إ ٣أفن ث٘ظو الاػزجبه اُغٞاٗت اُغٔب٤ُخ ٝاُٞظ٤ل٤خ ٓؼب

٣َٔؼ رظ٤ْٔ اُقلٓخ ثشٌَ ,  (Russell & Taylor, 2011:274)ُِقلٓخ عيء ٖٓ ػ٤ِٔخ رظ٤ْٔ اُقلٓخ 

ع٤ل رؾو٤ن رلكن ًلٞء ُِؼ٤ِٔبد ٓغ رول٣ْ فلٓخ ٤ٔٓيح ُِيثبئٖ , ٝإ ٣ؾظَ رلكن رول٣ْ اُقلٓبد ثَلاٍخ 

٣ٌٔ٘٘ب رغبَٛ ؽو٤وخ إ ػ٤ِٔخ اُقلٓخ رغو١ ك٢ ث٤ئخ ٖٓ شأٜٗب إ رإصو ,  ٝلا ٖٝٓ كٕٝ إ ٣ٞاعٚ ا١ اٗوطبع

٣ز٘بٍٝ رظ٤ْٔ اُقلٓخ , ٝ (Johnston & Clark, 2005:181)يثٕٞ ثؼ٤ِٔخ اُقلٓخ ثؾل مارٜب ك٢ ٓ٘ظٞه اُ

اُزظ٤ْٔ اُٞظ٤ل٢ ٝشٌَ اُقلٓبد ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثبئٖ , ئم ٣زْ اُزأ٤ًل ػ٠ِ اُج٠٘ اُزؾز٤خ ُِقلٓخ ٖٓ ؽ٤ش 

بػِخ ٤ٔٓٝيح ٖٓ ٝعٜخ ػٖ اٜٗب ًلٞءح ٝك ًاٜٗب ٓل٤لح ُزول٣ْ اُقلٓخ, ٝٓوؿٞثخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثٕٞ , كؼلا

ٗظو ٓغٜي اُقلٓخ , ٝرزبُق فلٓخ اُيثبئٖ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد , ٝالاكُخ أُبك٣خ , ٝاُقجوح ٣ٌٖٝٔ هؤ٣خ أكُخ اُقلٓخ 

ٝرَزؼَٔ ٓؼظْ ٓ٘ظٔبد  Lo,2011:5)ًشٌَ ٝظ٤ل٢ ُِج٤ئخ اُز٢ ٣ؼَٔ ٣ٝزلبػَ ثٜب ٓولّ اُقلٓخ ٝاُيثٕٞ) 

٤ل٢(, ثَجت اُطِجبد أُزجب٣٘خ ُيثبئٖ اُقلٓخ , ٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ اُقلٓخ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ػ٠ِ اٍبً اُؼ٤ِٔخ )ٝظ

إ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٣ؾظَ ث٘لٌ ػ٤ِٔخ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِشوًبد اُظ٘بػ٤خ , ٌُ٘ٚ ٣قزِق ٖٓ 

, ٝهل أطجؾذ ث٤ئخ ٝٓٞهغ اُقلٓخ أكاح ٓزيا٣لح الا٤ٔٛخ  (Russell & Taylor, 2011:273)ؽ٤ش اُٜلف 

ٖٓ طٞهح ٓ٘ظٔخ اُقلٓخ ٝرزؼٖٔ ع٤ٔغ اُؼ٘بطو أُبك٣خ اُز٢ رإصو ك٢ الاعواءاد ػٖٔ ث٤ئخ  ٝعيء لا٣زغيء

ٝظٜود اكُخ ك٢ اَُ٘ٞاد اُو٤ِِخ أُبػ٤خ رش٤و ا٠ُ إ أُ٘بؽن ,  (Lio & Rody,2009:17)اُقلٓخ 

ػ٠ِ الاكواك  أُؾ٤طخ ثبػٔبٍ اُقلٓخ رٔضَ شٌَ ٖٓ أشٌبٍ اُزٞاطَ ؿ٤و اُِلظ٢ ٝاُز٢ ٣زْ ٖٓ فلاُٜب اُزأص٤و

ؽٍٞ اُقلٓخ ٝٓول٤ٜٓب  ,ئم ٣ٌٖٔ ُِؼٞآَ اُج٤ئ٤خ أُؾ٤طخ ثزول٣ْ اُقلٓخ إ رٌٕٞ ماد رأص٤و ك٢ صوخ اُيثبئٖ 

 ( .(Miles et al , 2012:778ٝٓؼزولارْٜ ٝرظٞهارْٜ ثقظٞص اُقلٓخ أُولٓخ 

( ٝػٖٔ ا١  (Servicescapes ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت٣شبه ُِج٤ئخ أُبك٣خ أُؾ٤طخ ثبُقلٓخ ثٔظطِؼ     

٣ٝؼل ,  (Heizer&Render,2014:362)ٗٞع ٖٓ ٓ٘ظٔبد اُقلٓخ , ٝإ ٛنٙ اُج٤ئخ ُٜب رأص٤و ك٢ اُيثبئٖ 

ُٞطق اُج٤ئخ أُبك٣خ  (Servicescape) ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت( أٍٝ ٖٓ طبؽ ٓظطِؼ Bitner) ,7112ثز٘و 
ٌٔبرت الآب٤ٓخ ٝاُقِل٤خ , ئم ٣ش٤و أُؾ٤طخ ثؼ٤ِٔخ رول٣ْ اُقلٓخ ك٢ ع٤ٔغ اٗٞاع اُقلٓبد ٝاُز٢ رشَٔ اُؼَٔ ك٢ اُ

ك٢ أَُزشل٠ ػ٠ِ ٍج٤َ أُضبٍ ا٠ُ الاث٤٘خ , اُل٣ٌٞه , رور٤ت أُوبػل ك٢  (Servicescape) ٤ٍوكٌ ٤ٌٍتٓظطِؼ 

 ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت ٝهل عوٟ اُجؾش ػٖ رأص٤و ,  (Johnston & Clark, 2005182)ؿوف الاٗزظبه ,اُـ 

Servicescapes )د ٓقزِلخ ُِقلٓخ( ػ٠ِ اُيثبئٖ ٝػٖٔ ٓغبلا(Lio & Rody,2009:17 ). 
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لاىاٍ رؾل٣ل اصو رـ٤٤و رظ٤ْٔ ٓؼ٤ٖ ُِٔوكن ػ٠ِ أَُزؼَٔ ُٜنٙ اُقلٓخ ( اٗٚ Bitner) ,7112ٝمًو  

, ًٔب إ هلهح اُج٤ئخ أُبك٣خ أُؾ٤طخ ُِزأص٤و ك٢ ٤ًٍِٞبد ٓزِو٢ اُقلٓخ ٖٓ اعَ ا٣غبك  ًرٔبٓب ٤ًٌُ ٓلٜٞٓب

ًبَُٔزشل٤بد , ٝأُطبػْ ٝ أُظبهف ٝاُل٘بكم, لا ٣ياٍ ٣لهً ُؾل ا٥ٕ ,  طٞهح ٝاػؾخ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ

٣ٝوعغ اَُجت ا٠ُ إ اٗزبط ٝاٍزٜلاى اُقلٓخ ٣ؾظَ ث٘لٌ اُٞهذ , ُنا كبٌُٔبٕ اُن١ ر٘زظ ك٤ٚ ٛنٙ اُقلٓخ 

ُقلٓخ , ٖٝٓ أٌُٖٔ ك٢ اُٞاهغ إ ٣ٌٕٞ ُٚ  رأص٤و ه١ٞ ػ٠ِ رظٞهاد اُيثبئٖ ُزغوثخ ا ًلا٣ٌٖٔ إ ٣ٌٕٞ ٓقل٤ب

ك٢ رٞط٤َ طٞهح أُ٘ظٔخ ٝٛلكٜب ُيثبئٜ٘ب , ٝثٔب إ اٍزٜلاى  ًكبُج٤ئخ أُبك٣خ ٣ٌٖٔ إ رٌٕٞ ٓإصوح علا

اُقلٓخ ٣زطِت ارظبٍ ٝرلبػَ ٓب ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝاُيثبئٖ ُنا ٣٘جـ٢ إ رلػْ ث٤ئخ أُ٘ظٔخ اؽز٤بعبد ٝرلؼ٤لاد 

ع٤ٔغ اُز٤َٜلاد أُبك٣خ ُِقلٓخ ٝاُؼوٝه٣خ لاكاء , ٝرش٤و اُج٤ئخ أُؾ٤طخ ا٠ُ  (Bitner,1992,57)اُيثبئٖ 

ٝالاث٤٘خ  ًًأئٖ ٣ٌٕٞ شقض أٝ ٓغٔٞػخ أشقبص ٝأٌُبئٖ ٝأُؼلاد أٝ ٤ًِٜٔب ٓؼب اُقلٓخ

Ritzman,2013:180) &  Krajewski . ) 

 إ اُطو٣وخ اُز٢ ٣زْ ٖٓ فلاُٜب الاػلاك أُبك١ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ ثبٌُبك ٣ؾظَ ػ٠ِ الاٛزٔبّ , ًٔب      

إ أُٞاهك اُز٘ظ٤ٔ٤خ أٍُِٔٞخ ػبكح ٓب ٣٘ظو لاكاهرٜب كافَ ٓ٘ظٔبد اُقلٓخ ًبش٤بء ػوػ٤خ ٓوبهٗخ ٓغ ؿ٤وٛب 

ٖٓ أُزـ٤واد الافوٟ ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ إ رإصو ثبُيثبئٖ , ًبَُؼو , الاػلاٗبد , ٝا٤ُٔياد الاػبك٤خ , ام ٣ٌٖٔ 

,  (Bitner,1992:58)ُقبهع٤خ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ ُِج٘بء أُبك١ إ ٣َبػل أٝ ٣ؼ٤ن اٗغبى الاٛلاف اُلاف٤ِخ ٝا

ُِزأص٤و ك٢ رظٞهاد اُيثبئٖ ًٍِْٜٝٞ ًٔب أٜٗب  ًهئ٤َب ًٝاُج٤ئخ أُبك٣خ اُز٢ ٣زْ أٗشبؤٛب ػٖ فجوح رؼل ٓزـ٤وا

 . ,Fernandesa & Nenesa) 7:.217ٓٞعٚ ه١ٞ ُو٤ٔخ اُقلٓخ )

كبٕ اؽٌبْٜٓ ػ٠ِ اُلٞه ػٖ اُغٞاٗت أُبك٣خ  ٣لْٜ ٖٓ مُي ػ٠ِ اُؼّٔٞ ػ٘لٓب ٣لفَ اُيثبئٖ ُِٔ٘ظٔخ        

ٝاُز٢ رغؼِْٜ  ٣٘زٕٔٞ ا٠ُ ٛنا أٌُبٕ ٝاْٜٗ ٓٞػغ روؽ٤ت أٝ لا  (Servicescape)أُؾ٤طخ ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت

ٗوبؽ ارظبٍ ػلح رغؼَ ػ٤ِٔخ  (Servicescape) ,  ئم إ ك٢ اُغٞاٗت أُبك٣خ أُؾ٤طخ ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت

, ُٝزٞك٤و رور٤ت كاف٢ِ ع٤ل  (Baker et al,2007:160)ٔ٘ظٔخ اُزٞاطَ ٌٓٔ٘خ أٝ ؿ٤و ٌٓٔ٘خ كافَ اُ

 ُِقلٓخ كبٕ أُ٘ظٔبد ربفن ث٘ظو الاػزجبه ػ٘بطو صلاصخ ٜٓٔخ ٢ٛٝ:

ٝرٔضَ اُقِل٤خ ا٤ُٔٔيح ُٔٞهغ اُقلٓخ ًبلاػبءح  (Ambient Conditions)اُشوٝؽ أُؾ٤طخ  .7

اٍزٜلاى ٝٓولاه ثوبء اُشقض ٝاُظٞد ٝؿ٤وٛب ٖٓ أُإصواد , ٝاُز٢ ٖٓ أٌُٖٔ إ رإصو ك٢ ٤ًٔخ 

 كافَ اُج٘ب٣خ .

 and Functionality) (Spatial Layoutاُزور٤ت اُلاف٢ِ ٝاُٞظ٤ل٢ ٌُِٔبٕ  .2

٣ٝزؼٖٔ رقط٤ؾ َٓبه رول٣ْ اُقلٓخ ٝأُزٔضِخ ثؼوع أٌُبٕ , الارغبٙ , اُيٝا٣ب , 

 اُؼبهػبد أُٞعٞكح ٝؿ٤وٛب .

٢ٛٝ فظبئض  (Signs, Symbols, and Artifacts)اُؼلآبد ٝاُوٓٞى ٝاُلاكزبد  .0

رؾَٔ ا٤ٔٛخ اعزٔبػ٤خ ك٢ ٓ٘بؽن رول٣ْ اُقلٓخ ٝاُز٢ رغؼَ اُيثٕٞ ػ٠ِ كها٣خ ثبلآبًٖ 

 & Russell) (Heizer&Render,2014:362)اُز٢ ٣و٣ل اُٞطٍٞ ا٤ُٜب ُزِو٢ اُقلٓخ 

Taylor, 2011:199) . 

ل ثَجت إ اُقلٓخ ثظٞهح ػبٓخ ر٘زظ افن الاٛزٔبّ ثٔ٘ظٔبد اُقلٓخ ٖٓ هجَ اُجبؽض٤ٖ ٝاٌُزبة ٣زيا٣     

ٝاُوواهاد اُز٢  (Servicescape) ٤َوكٌ ٤ٌٍتٝرَزِٜي ػٖٔ اُج٤ئخ أُبك٣خ ُِٔ٘ظٔخ , ٝاُز٢ رؼوف ثـ

٣زقنٛب اُيثبئٖ هل ٣ٌٕٞ ُٜب اُزأص٤و الاًجو ثبُج٤ئخ أُبك٣خ , ٝمُي ُؼلّ ٝعٞك أكُخ ٍِٓٔٞخ أفوٟ ػ٘ل اٍزٜلاى 

٤ٍوكٌ ُيثٕٞ , ٛ٘ب ٣وغ ػ٠ِ ػبرن الاكاهح اُجؾش ػٖ رأص٤واد الاكُخ أُبك٣خ اُقلٓخ ٤ُزْ رو٤٤ٜٔب ٖٓ هجَ ا

ػ٠ِ اُيثبئٖ ٖٓ اعَ رؾل٣ل ٓلٟ افن ٛنٙ اُزبص٤واد ثبلاػزجبه ػ٠ِ اُيثبئٖ ػ٘ل  (Servicescape) ٤ٌٍت

, ئم ٣زٌٕٞ ُوبء اُقلٓخ ٖٓ  (Jr., & Mohammad,2009:375)اٍضٔبه آٞاٍ ك٢ ٓٞاهغ رول٣ْ اُقلٓخ 

بد أٝ اُقظبئض أٍُِٔٞخ ٝؿ٤و أٍُِٔٞخ , ٝالاٛلاف أُظٔٔخ ك٢ ث٤ئخ اُقلٓخ ٣شبه ا٤ُٜب ثبكُخ اُظل

لاٜٗب ك٤َُ ٓبك١ ُِقلٓخ اُز٢ رؾظَ , ٣ٝؼل رظ٤ْٔ اكُخ اُقلٓخ عيء ٛبّ ٖٓ  (Service evidence)اُقلٓخ 

ك٢ ٓ٘ظٔخ اُقلٓخ ًٔب , ئم رٔضَ اُج٤ئخ أُبك٣خ اُغٞاٗت أٍُِٔٞخ (Servicescape)ٌٓٞٗبد ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت

ٝ  Parasuramanُغٞكح اُقلٓخ ٝأُولّ ٖٓ هجَ ) (Servqual)اشبه ا٤ُٜب ٗٔٞمط ٤ٍوكٌٞاٍ 

Zeithamal  ٝBerry  ,71.. ٝاُن١ ٣زؼٖٔ اُقلٓبد أٍُِٔٞخ ًبؽل فٌٔ اثؼبك ُو٤بً عٞكح اُقلٓخ )

 .ٝاُزؼبؽق(, أٓب ثبه٢ الاثؼبك ك٢ٜ )أُٞصٞه٤خ , ٍوػخ الاٍزغبثخ , ٝػٔبٕ اُغٞكح , 
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(  (Blueprinting اُقوائؾ اُٜ٘ل٤ٍخ ُزظ٤ْٔ اُقلٓخُلاكُخ أُبك٣خ ك٢ اٍزؼٔبٍ اٍِٞة  ًٝاش٤و ا٣ؼب 

( الاكُخ 2111 -71.2( ٖٓ ػبّ ) Shostack  ٝBitner  ٝOstrom  ٝMorgan)كول هلّ ًَ ٖٓ 

اُزؼو٤ل أُبك١ لاكُخ  أُبك٣خ ػ٠ِ اٜٗب ٓظٜو ًِٓٔٞ ُِقلٓخ اُن١ ٣ظٜو ُِؼ٤بٕ ك٢ ٓقطؾ اُقلٓخ , ٝإ

ٝاُزظ٤ْٔ ٝػغ ُِقلٓبد اُشقظ٤خ ًبَُٔزشل٤بد ٝاُل٘بكم ٝأُطبػْ , ٤ٌُٝ ُِقلٓبد اُنار٤خ  ٓضَ اُقلٓخ 

 .(Lo,2011:5)ٓب٤ً٘بد اُظواف الا٢ُ 

اُج٤ئخ  ا١ ث٘بء ؽٍٞ اُيثٕٞ ٖٓ فلاٍ رلبػَ رول٣ْ اُقلٓخ ًًٔب رؼل اُج٤ئخ أُبك٣خ ًَ ٓب ٛٞ ٓٞعٞك كؼ٤ِب      

٣شَٔ  (Servicescape)ٔؾ٤طخ ثزول٣ْ اُقلٓخ ٝاُز٢ ٢ٛ ٖٓ ط٘غ الاَٗبٕ , ٌٝٛنا ٣جلٝ إ ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت اُ

ثشٌَ طو٣ؼ ًَ أُؾلياد اُز٢ ٣زؼوع ُٜب اُيثٕٞ فلاٍ ُوبء اُقلٓخ , كٖٔ فلاٍ ُوبءاد اُقلٓخ ٣ٌٖٔ إ 

 :) Purwanegara,2013:602) & Zaim ٣زأصو اُيثٕٞ ثضلاس ٓغٔٞػبد ٖٓ أُؾلياد

اُؼٞآَ أُؾ٤طخ : اُظوٝف اُقِل٤خ ؿ٤و أُوئ٤خ ك٢ ث٤ئخ اُقلٓخ ًلهعخ اُؾواهح , الاػبءح ٖٝٓ  .7

ٖٓ اُج٤ئخ  ًأُزٞهغ اكهاعٜب ػٖٔ ث٘ٞك اُزو٤٤ْ اُٜ٘بئ٢ ٝك٢ اُؾو٤وخ كإٔ اُيثٕٞ لا٣ؼلٛب ػ٘ظوا

 أُبك٣خ أُزؼِوخ ثٔولّ اُقلٓخ .

ٖٓ اُؼٞآَ أُؾ٤طخ ٣ٌٖٝٔ إ رٌٕٞ  ػٞآَ اُزظ٤ْٔ : ٢ٛ اُؼ٘بطو اُج٤ئ٤خ الاًضو ٓوئ٤خ .2

 ٝظ٤ل٤خ أٝ عٔب٤ُخ .

ػٞآَ اعزٔبػ٤خ : رِي أُؾلياد أُزظِخ ثبلاكواك ٝاُز٢ رٌٕٞ ٓٞعٞكح ػٖٔ ث٤ئخ ُوبء  .0

 اُقلٓخ ٝأُزؼِوخ ثبَُِٞى اُجشو١ .

رؼل اؽل الاٍجبة اُوئ٤َخ ُوِخ ٝعٞك ثؾٞس رغو٣ج٤خ ثقظٞص اُج٤ئخ أُبك٣خ ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت         

(Servicescape)  َثبُوؿْ ٖٓ اُلٞائل أُشٜٞكح ُِؼلاهخ ٓب ث٤ٖ اُج٤ئخ أُبك٣خ ٝأُقوعبد اٌُج٤وح اُز٢ رؾظ

اص٘بء رول٣ْ اُقلٓخ ٓضَ اُوؿجخ ك٢ أٌُٞس , أٝ ٗٞا٣ب أػبكح شواء اُقلٓخ ٛٞ ػلّ ٝعٞك ٤ٍِٝخ ٓشزوًخ 

ن أُبك١ ُٔ٘ظٔبد اُقلٓخ , ٖٝٓ أُْٜ ُؼقبٓخ اُ٘لوبد اُز٢ رلكغ ُِٔوك ًُزؾل٣ل ٝرو٤٤ْ اُج٤ئخ أُبك٣خ ٗظوا

ػ٠ِ أُلهاء كْٜ ٤ًل٤خ رو٤٤ْ اُيثبئٖ ُِج٤ئخ أُبك٣خ ٝثبُوؿْ ٖٓ كفُٞ٘ب ٓ٘ن ٍ٘ٞاد ػلح ك٢ اُووٕ اُؾبك١ 

( ٣ؼل أكاح ٓٞصٞم (Bitner ,1992ٝاُؼشو٣ٖ كٔب ىاٍ ٛ٘بُي ٗوض ًج٤و ك٢ ٓضَ ٛنٙ اُلهاٍبد , ٝإ ٓب هلٓٚ 

 -(381أُٔبه٤ٍٖ ٝاُجبؽض٤ٖ ُلْٜ ٝرؾ٤َِ اُج٤ئخ أُبك٣خ ػ٠ِ ط٘غ هواهاد اُيثبئٖ ثٜب ٣ٌٖٔ اٍزؼٔبُٜب ٖٓ هجَ

012(Jr., & Mohammad,2009:   . 

( رظ٤٘ق ُٔقوعبد اُقلٓبد ا٠ُ )ػ٘بطو ٓبك٣خ .211) (Vargo , Lusch)اهزوػ ثبؽض٤ٖ آفو٣ٖ ٓضَ      

ُٔقوعبد اُز٢ رورجؾ ثبُقلٓبد ٝػ٘بطو آفوٟ ٓضَ ا (Servicescape)أٝ ٍِٓٔٞخ ( ر٠َٔ ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت 

 ػٖ ػ٘بطو رورجؾ ثٞهذ الاٗزظبه ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ : ًاُطج٤خ اُغٞٛو٣خ , أُ٘بكَخ , أُؼ٤ُٞخ  , كؼلا

 (Servicescape)ػ٘بطو ٓبك٣خ ٍِٓٔٞخ  .7

 ػ٘بطو رورجؾ ثبُٔقوعبد اُقلٓبد اُطج٤خ اُغٞٛو٣خ , أُ٘بكَخ , أُؼ٤ُٞخ ( .2

 : ٝهذ الاٗزظبه  (access)ُِقلٓخ ػ٘بطو رورجؾ ثبُٞطٍٞ  .0

 ػ٘بطو رورجؾ ثبُؼ٤ِٔبد )أُؼِٞٓبد , الارظبلاد , أُغبِٓخ ( . ..

( كول .211) Michaelia)ًَ ٛنٙ اُؼ٘بطو رورجؾ ثو٤ٔخ اُقلٓخ اُز٢ رظ٘ق ثبُوطبع اُظؾ٢ ,  أٓب )      

كٌ ٤ٌٍت ٝػغ فَٔخ اثؼبك ُِغٞاٗت أُبك٣خ ٝكهً اُؼلاهخ ٓب ث٤ٖ أٌُٞٗبد اُقَٔخ َُو

(Servicescape)  ٢ٛٝ اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ , اُغٞاٗت اُغٔب٤ُخ ُِٔوكن , اُغًِٞ أُو٣ؼ , أُؼلاد

ُزظٞه اٌُبرت كبٕ ٛنٙ الاثؼبك رإصو ك٢ اُغٞكح أُلهًخ ُِقلٓخ ٖٝٓ صْ   ًالاٌُزو٤ٗٝخ , ٝٗظبكخ أُوكن , ٝٝكوب

 Dober et)٢ اُجوبء ك٢ ٓ٘طوخ اُقلٓخالاهر٤بػ ٝرؾو٤ن هػب اُيثٕٞ ػٖ اُقلٓخ ٝٓلٟ اُوؿجخ ك

al,2013:685-693)   ٝٛ٘بُي اُؼل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد اُز٢ رٞطِذ ا٠ُ أ٤ٔٛخ اثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت ,

(Servicescape)  ػ٠ِ هػب اُيثٕٞ ٝرظٞهارٚ أُزؼِوخ ثغٞكح اُقلٓخ , ٝهل اٝعلد كهاٍخBitner 

 ٣واػ٢ ا٥ر٢ :إ اُزور٤ت اُلاف٢ِ اُٞظ٤ل٢ ُٔٞهغ اُقلٓخ ٣غت إ  7112

 الاٛزٔبّ ثبُج٤ئخ أُبك٣خ أُؾ٤طخ , ثَجت رلبػلاد اُقلٓخ ٓب ث٤ٖ اُيثٕٞ ٝٓولّ اُقلٓخ . .7

٣ٌٖٔ ٖٓ فلاٍ اُج٤ئخ أُؾ٤طخ اُؾظٍٞ ػ٠ِ هكٝك كؼَ رقض اُيثبئٖ ٓٔب ٣إصو ػ٠ِ رظ٤٘لْٜ ُِقلٓخ   .2

 ثطو٣وخ ٓؼ٤٘خ .
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ٜٔخ ك٢ اُزظ٤ْٔ ٝاُزقط٤ؾ ٝاُز٘ل٤ن هل رٌٕٞ ٓ (Servicescape)الاػزجبهاد لاثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت  .0

 ُِقلٓبد ػٖٔ ا١ ط٘بػخ ٝاُز٢ ٣غت افن ٛنٙ الا٣ُٞٝخ ث٘ظو الاػزجبه .

 ًٖٝٓ صْ رْ رج٤ٜ٘ب ٖٓ ًزبة آفو٣ٖ لاؽوب Bitnerاُز٢ هلٜٓب  (Servicescape)إ اثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت      
 , Miles et al خ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢رشَٔ اُغٞاٗت أُٞػؾ٤ٍزْ اػزٔبكٛب ػٖٔ اُغبٗت اُؼ٢ِٔ ُِجؾش ٝاُز٢ 

2012:778-779): ) 

 .   Facility aestheticsعٔب٤ُبد أُوكن  .7

ٝطلذ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ ُِٔوكن ثزِي اُظوٝف أُؾ٤طخ ثزول٣ْ اُقلٓخ )ٓضَ إُِٞ , كهعخ اُؾواهح       

د اُيثبئٖ ٝهكٝك اكؼبُْٜ ,ا٤ٍُٞٔو٠ , الإػبءح,  ُٕٞ اُغلهإ , اُؼٞػبء ٝؿ٤وٛب ( ٝاُز٢ رإصو ػ٠ِ رظٞها

 ػ٠ِ أُظٜو اُؼبّ ُزظ٤ْٔ أُ٘ظٔخ .

   Cleanlinessاُ٘ظبكخ  .2

ٝرش٤و ا٠ُ ًَ ٓب ٣زؼِن ث٘ظبكخ ٓوكن اُقلٓخ ٝرؾو٤ن اُواؽخ ُِيثٕٞ ٓٔب ٣غؼِٚ َٓزٔزغ ثزِو٢ اُقلٓخ كافَ 

 أُ٘ظٔخ .

 .  Layout accessibilityاربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ  .0

ر٤ت ٌٓبٕ رول٣ْ اُقلٓخ ٝٓلٟ هبث٤ِخ أُٞهغ رأص٤ضٚ ُزؾو٤ن هاؽخ ُِيثٕٞ , كبُزور٤ت اُٞظ٤ل٢ رش٤و ا٠ُ رو    

ػٖ الاشبهاد ٝاُوٓٞى ٝاُز٢ رؼل ٗٞع ٖٓ الارظبلاد اُؼ٤٘ٔخ ك٢ آبًٖ رول٣ْ اُقلٓخ  ًُِٔؼلاد ٝالاصبس كؼلا

 ٌبٕ رول٣ْ اُقلٓخ .ػٖ ٝعٞك اُشٜبكاد ٝاُظٞه ٝالاش٤بء اُشقظ٤خ ك٢ٜ رٔضَ ؽبُخ ٤ٜ٘ٓخ ك٢ ٓ ًكؼلا

  Customer Satisfaction: رظب انزبىن )المريط( .   ًحبنيب
٣ٌٖٔ رؼو٣ق هػب اُيثبئٖ)أُوػ٠( ثطوائن ٓقزِلخ , ئم ٣ٔضَ اعواء ٓوبهٗبد ُِقلٓخ أَُزِٔخ ٓغ     

ط ًٔب ٣ؼل اؽل أْٛ اُضٞاثذ ُ٘غب (Suchanek et al,2014:330)اُزظٞهاد أٝ اُزٞهؼبد أَُجوخ ُِقلٓخ 

رول٣ْ اُقلٓخ أٝ اٗٚ شؼٞه اُيثٕٞ ثبلآز٘بٕ أٝ ف٤جخ الآَ اُ٘برغخ ػٖ الاكاء أٝ اُ٘زبئظ أُزؾووخ  

(Almsalam,2014:79) . 

ًٕٝٞ هػب اُيثبئٖ ٓلّٜٞ شقظ٢ ُنا كإٔ الاعٔبع ػ٠ِ رؼو٣ق ٓؾلك ُْ ٣زْ اُزٞطَ ا٤ُٚ , ُنا      

إٔ ٣ِج٢ اُزٞهؼبد اٝ ٣زغبٝىٛب , ٝاُوػب شؼٞه ٝػؼذ اُؼل٣ل ٜٓ٘ب , ٝاُوػب ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ ٣غت 

٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ إ ثبلاشجبع َٓزٔل ٖٓ هكٝك اُلؼَ ٗز٤غخ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُقلٓخ , ا١ إ رٌٕٞ اُ٘ز٤غخ ٓوػ٤خ , 

اُوػب ٣ٔضَ اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓب ٣٘ظو ا٤ُخ اُيثٕٞ ٖٓ اُقلٓخ ٝرٞهؼبرٚ ػٜ٘ب , ئم ٣ؼزٔل هػب  اُيثٕٞ ػ٠ِ 

ػ٤ِٚ ٝرٞهؼبرٚ , كبما ًبٗذ ع٤ٔغ اُؼٞآَ رزٔبش٠ ٓغ اُزٞهؼبد كَٞف ٣ٌٕٞ  أُوبهٗبد ٓب ث٤ٖ ٓبؽظَ

اُيثٕٞ هاػ٢ , آب اما ُْ رزطبثن ٓغ ٛنٙ اُزٞهؼبد كبٗٚ ٤ٍشؼو ثق٤جخ الآَ ُٖٝ ٣ٌٕٞ هاػ٢ , ٝك٢ ؽبٍ 

 & Enel) رلٞم ٓب ٣ولّ ُٚ ػ٠ِ رٞهؼبرٚ كَٞف ٣ٌٕٞ ُل٣ٚ َٓزٟٞ ػبٍ ٖٓ اُوػب ٝالاهر٤بػ .

Ozkaya,2014:54) , ًٔب أٗٚ اكهاى ُِؼوَ ػٖ ٗزبئظ رغوثخ اُيثبئٖ اُلؼ٢ِ ُِقلٓخ(Gopal & 

Bedi,2014:38)  ٚٗشؼٞه ٖٓ الاهر٤بػ اُؼ٤ٔن , ٣ٝٔضَ اٍزغبثخ ٝؽٌْ ُِقلٓخ أُولٓخ ٣ٝشٌَ مُي , أٝ ا

بد ٓب ٤ٓيح ثؾل مارٜب ٖٓ فلاٍ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٓزؼخ اٍزٜلاى اُقلٓخ , ٣ٝ٘ط١ٞ رؾو٤ن اُوػب ٖٓ فلاٍ أُوبهٗ

 ث٤ٖ اُقلٓبد أُولٓخ ٓغ ثؼغ أُؼب٤٣و أُٞعٞكح ُلٟ اُيثٕٞ ؽظٍٞ ؽبلاد صلاس

(Almsalam,2014:79) : 

ػ٘لٓب رزطبثن ٓؼب٤٣و اُقلٓخ ٓغ رٞهؼبد اُيثٕٞ ك٤ٌَٕٞ شؼٞه اُيثٕٞ ٓؾب٣ل أٝ ُل٣ٚ  .7

 ٓشبػو ٓؾب٣لح .

 ٣غبث٢ .ػ٘لٓب ٣ٌٕٞ َٓزٟٞ اُقلٓخ اكؼَ كَٞف ٣إك١ ا٠ُ الاهر٤بػ ك٤ٌٕٞ اُوػب ا .2

 ك٢ ؽبٍ اُقلٓخ اٍٞء ٖٓ أَُزٟٞ أُطِٞة ٓٔب ٣إك١  ا٠ُ ػلّ اُوػب أٝ اُوػب اَُِج٢ . .0

٣ٌٖٝٔ ه٤بً هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( ػٖ ؽو٣ن ػٞآَ ٓزؼلكح ُِقلٓخ ًبلاربؽ٤خ ٝٓلٟ رٞاكو آبًٖ             

ػٖ اُشوٝؽ أُبك٣خ ٌُٔبٕ  ًٝٓوبػل ُِغًِٞ ٝاُ٘ظبكخ ٝاَُلآخ ٝآٖ الاكواك ٝأَُبػلح أُولٓخ ُْٜ كؼلا

اُقلٓخ , ٝاُلاكزبد ٝالاػبءح ٝأُ٘بظو اُطج٤ؼ٤خ ٝؿ٤وٛب ٖٓ اُؼٞآَ ٝاُز٢ رقزِق ثبفزلاف ٗٞع اُقلٓبد أُولٓخ  

(Nandan,2010:99)  , ٝرؾبٍٝ ٓؼظْ أُ٘ظٔبد عنة ىثبئٜ٘ب ٝعؼِْٜ هاػ٤ٖ ػٖ ٓب ٣ولّ ُْٜ ٖٓ فلٓبد ُي٣بكح

 .ُو٤بً الاكاء ٝاُولهح اُز٘بك٤َخ ُِٔ٘ظٔخ  ًػب٤ُٔب ًػٖ إ هػب اُيثبئٖ ٣ٔضَ اؽلٟ اُطوم الاًضو هجٞلا ًٝلائْٜ , كؼلا
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ئم رؾبٍٝ أُ٘ظٔبد ه٤بً هػب اُيثبئٖ ٖٓ اعَ رو٤٤ْ اُقلٓبد َٛ ًبٗذ اكؼَ ٖٓ أُ٘بك٤َٖ اّ لا ٝإ  

ٜٗب ٗغؾذ ك٢ اكاء اػٔبُٜب اكؼَ ٖٓ ى٣بكح الاهر٤بػ ٝاُوػب ُلٟ اُيثبئٖ ٣شٌَ ٗزبئظ ا٣غبث٤خ ُِٔ٘ظٔبد ًٞ

 . (Jafarnejad & Lotfi,2014:2)أُ٘بك٤َٖ 

ٝهل رْ ر٤َِؾ اُؼٞء ػ٠ِ أ٤ٔٛخ اُيثبئٖ ٝهػبْٛ ٖٓ اٌُزبة ٝاُجبؽض٤ٖ , ئم ًبٕ ٓٞػٞع اُزٞاطَ ٓغ         

ُيثبئٖ ٝهػبْٛ اُيثبئٖ ٖٓ فلاٍ ث٘بء ػلاهبد ه٣ٞخ ٓؼْٜ ٖٓ اعَ رِج٤خ رٞهؼبرْٜ , ُنُي ٣٘ظو أُلهاء ا٠ُ ا

,       ٣ٌٝشق  (Angelova & Zekiri,2011:236)ًٜٞٗب ا٤ٍُِٞخ اُٞؽ٤لح ُزؾو٤ن اُ٘غبػ ك٢ أُ٘ظٔبد 

اٍزؼواع الاكث٤بد إ ٛ٘بُي اُؼل٣ل ٖٓ أُزـ٤واد أُؾزِٔخ اُز٢ رإك١ ا٠ُ هػب أٝ ػلّ هػب أُو٣غ , ًٔب 

بّ ػٖ اُج٠٘ اُزؾز٤خ ك٢ ؿب٣خ الا٤ٔٛخ ٍٞاء رؼل رٞهؼبد ٝرظٞهاد أُوػ٠ ػٖ اُقلٓبد اُطج٤خ ٝهػبْٛ اُؼ

 & Gopal)ًبٗذ أَُزشل٠ ًج٤و اّ طـ٤و كبلاكاء اُ٘بعؼ ٣زؾون ػ٘لٓب رَزٞك٢ اُقلٓخ رٞهؼبد أُو٣غ 

Bedi,2014:37-38) . 

٣زْ رِج٤خ اؽز٤بعبد أُو٣غ ك٢ ث٤ئخ ٓضب٤ُخ ًٕٞ ٓ٘ظٔبد اُوػب٣خ اُظؾ٤خ لا رجؾش كوؾ ػٖ رِج٤خ           

د أُوػ٠ ثَ اُزلٞم ك٢ اُقلٓبد أُولٓخ , ٣ٌٖٝٔ إ رؼل ٗزبئظ َٓٞؽبد هػب اُيثبئٖ ًٔو٤بً اؽز٤بعب

ُزغوثخ اُيثٕٞ ُقلٓبد اُوػب٣خ اُظؾ٤خ , ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٖٔ إ رٌٕٞ اُوٞح اُلاكؼخ ٝهاء اُزـ٤واد اُز٢ روّٞ ثٜب 

بد ك٢ ٓٔبهٍبد رول٣ْ اُقلٓخ ػٖ إ ٓضَ ٛنٙ أُجبكهاد رؼيى اُزؾ٤َ٘ ًأُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ُقلٓبرٜب , كؼلا

, ٝثوى فلاٍ اَُ٘ٞاد  (Sreenivas & Badu, 2012:101)ُلاػواة ػٖ الاٍزغبثخ لاؽز٤بعبد أُوػ٠ 

أُبػ٤خ هػب أُو٣غ ًٔو٤بً ْٜٓ ُٔب ٣ولّ ٖٓ فلٓبد ٖٓ هجَ ٓ٘ظٔبد اُوػب٣خ اُظؾ٤خ ئم إ هػب اُيثٕٞ 

 ًٓإشوا ًُوػب٣خ اُظؾ٤خ أُولٓخ , ٌُٖٝ ٣ؼل ا٣ؼب٤ٌُ كوؾ ٓإشو ػ٠ِ رظٞهاد ٝرٞهؼبد اُيثبئٖ ُقلٓبد ا
ػٖ اٗٚ  ًُٔقوعبد اُوػب٣خ اُظؾ٤خ , ٣ٝٔضَ هػب اُيثٕٞ ًنُي ػ٘ظو ؽبٍْ لاعواء اُزؾ٤َ٘بد كؼلا ًهئ٤َب

إ كْٜ اُقظبئض اُلوك٣خ ُِٔو٣غ , ٣ٌٖٝٔ أُ٘ظٔبد ٖٓ رؾل٣ل ا٣ُٞٝبد ٝرلؼ٤لاد اُيثبئٖ أُقزِلخ 

رإصو ػ٠ِ اهر٤بػ أُو٣غ ٣ٌٖٔ إ ٣ولّ رو٤٤ْ ُِؼ٤ِٔبد اُز٢ رغو١ كافَ ٝٝعٜبد ٗظوٙ ٝاُؼٞآَ اُز٢ 

أَُزشل٠ ٝثبُزب٢ُ رول٣ْ ٓؼِٞٓبد ٖٓ ٝعٜخ ٗظو أُو٣غ , ئم إ ه٤بً رظٞهاد أُوػ٠ ُِ٘ظبكخ ٝاُواؽخ 

 . (Abd Manaf,2012:6-7)ٝاُغٞاٗت أُبك٣خ أُؾ٤طخ ٣ؼل ٓإشواد ٜٓٔخ ُوػب اُيثٕٞ )أُو٣غ ( 

 بنج/ الجبنب انعمهي نهبحجالمحىر انخ
 عرض وتحهيم نتبئج شذة اجببت افرد انعينت لمتغيراث انبحج .: ًاولا

اَُجبػ٢ ٝاُن١ ٣زلهط ٖٓ أػ٠ِ ٝىٕ  (Likert)ػ٠ِ ٓو٤بً  ٤ًٍزْ ػوع ٗزبئظ اُجؾش ٝرؾ٤ِِٜب أػزٔبكا       

ٞهٞف ػ٠ِ أهاء ػ٤٘خ اُجؾش ( ٤ُٔضَ ؿ٤و ٓٞاكن ثشلح , ثٜلف ا7ُ( ٤ُٔضَ ٓٞاكن ثشلح ا٠ُ أٝؽأ ٝىٕ )1ُٚ )

ٝاٍزغبثبرْٜ , ٝهل أٍزقلّ  )اٍُٞؾ اُؾَبث٢ , ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١ ( ُزؾل٣ل ٓلٟ الاَٗغبّ ٝاُزٞاكن ث٤ٖ 

 أهاء ػ٤٘خ اُجؾش ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ًٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :

       Servicescapeابعبد انبيئت المبديت نهخذمت  .1
( ٖٓ فلاٍ صلاس اثؼبك  )اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ (Servicescapeرْ ه٤بً ٓزـ٤و ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت 

َُِٔزشل٠ , اُ٘ظبكخ , ٝاربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ ( ئم رٔضَ ٛنٙ الاثؼبك أُزـ٤و أَُزوَ ُِجؾش , 

( ا٠ُ الاٍٝبؽ اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ أُزؼِوخ ثٞعٜخ ٗظو اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ك٢ .٣ٝش٤و اُغلٍٝ )

 اُؾو٣و١ ُِغواؽبد اُزقظظ٤خ ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :َٓزشل٠ ؿبى١ 

  . اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠  -أ 

( ٢ٛٝ أًجو  5.44 (  إ ه٤ٔخ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ الاعٔب٢ُ ُٜنا اُجؼل هل ثِؾ ) ٣4زؼؼ ٖٓ ٓؼط٤بد اُغلٍٝ ) 

غٚ ٗؾٞ الارلبم , ٝثبٗؾواف ( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ثبٕ اعبثبد اُؼ٤٘خ ُٜنا اُجؼل ٓز 4ٖٓ ه٤ٔخ اٍُٞؾ اُلوػ٢ اُجبُـخ ) 

(, ٝاُن١ ٣ش٤و ا٠ُ ٓلٟ رغبٌٗ ك٢ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش ثقظٞص ثؼل اُ٘ٞاؽ٢ .1.2ٓؼ٤به١ ٍغَ )

, ٝهل رٞىػذ اعبثبد كوواد اُجؼل ث٤ٖ أػ٠ِ َٓزٟٞ اعبثٚ ؽووزٚ اُلووح اُضبُضخ )رظ٤ْٔ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠

( , أٓب اُلووح  1.21( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )2.20ث٤ب ثِؾ )( َٓغِخ ٍٝطب ؽَبًع٤ٔلا ًأَُزشل٠ ٣ؼط٤ٜب ؽبثؼبث٘بء 

اُضب٤ٗخ )ٛ٘بُي ر٘بٍن ٓب ث٤ٖ اُٞإ اُغلهإ ٝالاهػ٤خ ( كول ؽووذ اك٠ٗ َٓزٟٞ اعبثخ ئم ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜب ) 

 رغبٌٗ ك٢ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش ثقظٞصا٠ُ  ً( ٝرش٤و ا٣ؼب 1.11( ًٝبٕ الاٗؾواف أُؼ٤به١ ُٜنٙ اُلووح ) .2.2
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 ٛنٙ اُلووح .

  .ٗظبكخ أَُزشل٠  -ة 

( ٝرٔضَ ٛنٙ اُ٘ز٤غخ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ اٍُٞؾ 20..ؽظَ ٛنا اُجؼل ػ٠ِ ٍٝؾ ؽَبث٢ أعٔب٢ُ ثِؾ  )

( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ثبٕ اعبثبد اُؼ٤٘خ ُٜنا اُجؼل ٓزغٚ ٗؾٞ الارلبم , ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ ثِؾ  4اُلوػ٢ اُجبُـخ ) 

, ٝهل رٞىػذ د ػ٤٘خ اُجؾش ثقظٞص ثؼل ٗظبكخ أَُزشل٠(, ٝاُن١ ٣ش٤و ا٠ُ ٓلٟ رغبٌٗ ك٢ اعبثب7..1)

ٓٔواد ٝٓقبهط أَُزشل٠ ٗظ٤لخ(  اعبثبد كوواد ٛنا اُجؼل  ث٤ٖ أػ٠ِ َٓزٟٞ اعبثٚ ؽووزٚ اُلووح اَُبثؼخ ) 

( , أٓب اُلووح اُؼبشوح )أٝك اُجوبء ك٢ ٛنٙ  1..1( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )   .2.0ثِؾ )   ًؽَبث٤ب ًَٓغِخ ٍٝطب

( ٢ٛٝ أهَ 0.02لاؽٍٞ ٓلح ٌٓٔ٘خ ( كول ؽووذ اك٠ٗ َٓزٟٞ اعبثخ ئم ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜب )أَُزشل٠ 

ا٠ُ ٓلٟ ( , ٓٔب ٣ش٤و ا٠ُ  ...7( ًٝبٕ الاٗؾواف أُؼ٤به١ ُٜنٙ اُلووح  ).ٖٓ اٍُٞؾ اُلوػ٢ ٝاُجبُؾ )

 ثبعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش . رغبٌٗ

 . اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠  -ط 

( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ اٍُٞؾ 2.71(  إ ه٤ٔخ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜنا اُجؼل ثِؾ  )4ٖٓ علٍٝ ) ٗلاؽع

( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ثبٕ اعبثبد اُؼ٤٘خ ُٜنا اُجؼل ٓزغٚ ٗؾٞ الارلبم , ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ ثِؾ  4اُلوػ٢ اُجبُـخ ) 

٢ (, ٝاُن١ ٣ش٤و ا٠ُ ٓلٟ رغبٌٗ ك٢ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش ثقظٞص ثؼل اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف1.17ِ)

, ٝهل رٞىػذ اعبثبد كوواد ٛنا اُجؼل ث٤ٖ أػ٠ِ َٓزٟٞ اعبثٚ ؽووزٚ اُلووح اُضبُضخ ػشو )٣ز٤ؼ َُِٔزشل٠

( ٝثبٗؾواف 2.72اُزور٤ت اُلاف٢ِ آٌب٤ٗخ اُٞطٍٞ ا٠ُ كٝهاد ا٤ُٔبٙ ثَُٜٞخ ( َٓغِخ ٍٝطب ؽَبث٤ب ثِؾ )

لووح اَُبثؼخ ػشو )٣زْ رور٤ت ثبعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش , أٓب آُلٟ رغبٌٗ ( ٓٔب ٣ش٤و ا٠ُ 7.72ٓؼ٤به١ )

ٓٔواد أَُزشل٠ ُلاٍزلبكح ٜٓ٘ب ُلاٍزواؽخ ( كول ؽووذ اك٠ٗ َٓزٟٞ اعبثخ ئم ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜب 

 ثبعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش. ٓلٟ رغبٌٗ ( ٓٔب ٣ش٤و ا٠ُ 7.02( ًٝبٕ الاٗؾواف أُؼ٤به١ ُٜنٙ اُلووح) 12..)

 ((Servicescapeُٔزـ٤و ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١  (.علٍٝ )

 د

 

 كوواد أُو٤بً          

 الاثؼبك

 

ٓٞاكن 

 ثشلح
 ٓٞاكن

ٓٞاكن 

ا٠ُ ؽل 

 ٓب

 ٓؾب٣ل

ؿ٤و 

ٓٞاكن 
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 ٓب

ؿ٤و 

 ٓٞاكن
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ٓٞاكن 

 ثشلح
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اُٞ

٢
َبث
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اُ

ف  
ؾوا

لاٗ
ا

١
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 اَُ٘ت أُئ٣ٞخ

 0.68 ...2 اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠                                                     

رْ ؽلاء علهإ أَُزشل٠  7

 ثبُٞإ عناثخ 
..2 .2.2 0... 1 2.0 1 0.1 2..0 0.96 

ٛ٘بُي ر٘بٍن ٓب ث٤ٖ اُٞإ  2

 اُغلهإ ٝالاهػ٤خ 
7..1 2... .1.2 0.7 0.1 1 0.1 2.2. 0.99 

رظ٤ْٔ ث٘بء أَُزشل٠  0

   ًع٤ٔلا ٣ًؼط٤ٜب ؽبثؼب
2.2 27.2 .2.2 1 1 1 1 2.20 1.21 

رْ رور٤ت ٛنٙ أَُزشل٠  .

 ثشٌَ ع٤ل
71.1 .. 2. 77.2 7.2 1 0.1 2..1 1.20 

 7..1 20.. ٗظبكخ أَُزشل٠                          

رؾبكع أَُزشل٠ ػ٠ِ  2

 كٝهاد ٤ٓبٙ ٗظ٤لخ 
1.. 02.. .7.1 2.0 2.0 70.2 0.7 ..11 0.97 

رؾبكع أَُزشل٠ ػ٠ِ آبًٖ  2

 خ لاػلاك اُطؼبّٗظ٤ل
0.7 01.2 7..1 21.1 20.0 2.2 7.2 .... 0.93 

ٓٔواد ٝٓقبهط أَُزشل٠  1

 ٗظ٤لخ 
..2 .7.. 01.2 0.7 1.. 1 7.2 2.0. 1..1 

ٗغل ػ٠ِ اُؼّٔٞ ٛنٙ  .

 أَُزشل٠ ٗظ٤لخ
..1 22.2 71.. 7. 0.7 2.0 7.2 2.00 7.71 

أَُزشل٠ رشؼو٢ٗ ثبُواؽخ  1

ٝاٗب اٍزٔزغ ثوؼبء ٝهذ 

 لاط كافَ ٛنٙ أَُزشل٠ اُؼ

7.2 72.. 21.2 21.. 71.. 72.2 0.7 0.17 1.08 

أٝك اُجوبء ك٢ ٛنٙ أَُزشل٠  71

 لاؽٍٞ كزوح ٌٓٔ٘خ 
0.1 0.7 72.. 20.0 2..2 21.2 ..2 0.02 7... 

 1.17 2.71 أربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ                           
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٣ز٤ؼ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  77

زشل٠ آٌب٤ٗخ اُٞطٍٞ َُِٔ

ا٠ُ آبًٖ رول٣ْ اُقلٓبد 

 ثَُٜٞخ

71.. 1 .7.7 20.0 2.0 0.7 2.. .... 7.10 

٣ز٤ؼ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  72

اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٓوؼل ٓ٘بٍت 

 ُلاٍزواؽخ 

77.2 70.2 70.7 .7.7 1 72.. 7.2 ..0. 0.86 

٣ز٤ؼ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  70

آٌب٤ٗخ اُٞطٍٞ ا٠ُ كٝهاد 

 ا٤ُٔبٙ ثَُٜٞخ

...2 .7.7 ..1 2.2 1 0.. 1 2.72 7.72 

٣ز٤ؼ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  .7

َُِٔزشل٠ آٌب٤ٗخ اُٞطٍٞ 

 ا٠ُ ا١ ٌٓبٕ ثَُٜٞخ 

7..1 01.2 07 72.. ..1 1 1 2.71 7.17 

ٖٓ اََُٜ اُؾظٍٞ ػ٠ِ  72

 اُقلٓبد اُؼلاع٤خ ثَُٜٞخ 
21.1 .1.2 72.0 2.2  1 1 1 2.11 1..0 

ٛ٘بُي اٌُض٤و ٖٓ اُـوف  72

ُشـِٜب ٖٓ هجَ  أُزبؽخ

 أُوػ٠

0..7 21.7 2. 1 1 2.. 2.. 2.22 7.12 

٣زْ رور٤ت ٓٔواد أَُزشل٠  71

 ُلاٍزلبكح ٜٓ٘ب ُلاٍزواؽخ 
1 71.. 7..2 22.2 21.1 2.0 2.2 ..12 7.0. 

ٗلاؽع ٖٓ ٓؼط٤بد    Servicescapeُِٝٔوبهٗخ ث٤ٖ الاٍٝبؽ اُؾَبث٤خ الاعٔب٤ُخ لاثؼبك  ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت       

( , ًٝبٕ أػ٠ِ الاٍٝبؽ .( أكٗبٙ إ الاثؼبك اُضلاس أػ٠ِ ٖٓ ه٤ٔخ اٍُٞؾ اُلوػ٢ ٝاُجبُـخ )2) اُغلٍٝ

( ٓٔب ٣لَُ ػ٠ِ إ اُيثبئٖ  ...2اُؾَبث٤خ الاعٔب٤ُخ هل ؽووٚ ثؼل اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ٝثِؾ ) 

غٔب٤ُخ ٌُٔبٕ رول٣ْ اُقلٓخ , ٓب ٖٓ هجَ ئكاهح أَُزشل٠ ثزؾو٤ن اُغٞاٗت اُ ً)أُوػ٠( هل َُٔٞا اٛزٔبّ ٗٞػب

( ٝاُن١ ٣ؼل اػ٠ِ ٖٓ اٍُٞؾ اُلوػ٢  2.71صْ رلاٙ ثؼل اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ ثٍٞؾ ؽَبث٢ ثِؾ ) 

إ اُزور٤ت ٣واػ٢ ٍُٜٞخ ٝطٍٞ أُوػ٠ ُغ٤ٔغ اهَبّ ٝٝؽلاد رول٣ْ اُقلٓخ  ًٝرإًل ٛنٙ اُ٘ز٤غخ ا٣ؼب ًا٣ؼب

(  20..خ أَُزشل٠ ثبُٔورجخ اُضبُضخ ؽ٤ش ٍغَ أهَ ٍٝؾ ؽَبث٢ ثِؾ ) ٖٓ كٕٝ ػ٘بء ًج٤و , صْ عبء ثؼل ٗظبك

ٓٔب ٣إشو ػلّ ارلبم ٗٞػب ٓب ػ٠ِ أٛزٔبّ ئكاهح أَُزشل٠ ثٜنا اُغبٗت ٝإ ٓب ٓزٞكو ٖٓ فلٓبد ُِ٘ظبكخ 

 لا٣وه٠ ُٔب ٣طٔؼ ا٤ُٚ أُوػ٠ .

    ٤ٍServicescapeوكٌ ٤ٌٍت( رٞى٣غ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش ػ٠ِ اثؼبك 2لٍٝ )ع

 أُوب٤٣ٌ الاؽظبئ٤خ

 الاثؼبك
 اٍُٞؾ اُؾَبث٢ 

 ...2 اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠

 2.71 أربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ

 20.. ٗظبكخ أَُزشل٠

 .هػب أُو٣غ .2

( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ اٍُٞؾ 2.72(  إ ه٤ٔخ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜنا اُجؼل ثِـذ ) 2علٍٝ )   ٣زؼؼ ٖٓ     

( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ثبٕ اعبثبد اُؼ٤٘خ ُٜنا اُجؼل ٓزغٚ ٗؾٞ الارلبم , ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ ثِؾ .اُلوػ٢ اُجبُـخ )

, ٝهل رٞىػذ (, ٝاُن١ ٣ش٤و ا٠ُ ٓلٟ رغبٌٗ ك٢ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش ثقظٞص ٓزـ٤و هػب أُو٣غ7.11)

به١ الاٍٝ اعبثبد كوواد ٛنا أُزـ٤و ث٤ٖ أػ٠ِ َٓزٟٞ اعبثٚ ؽووزٚ اُلووح اُواثؼخ )رٔضَ ٛنٙ أَُزشل٠ ف٤

( , أٓب اُلووح اُضب٤ٗخ )اٗب هاػ٢ .7.1( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )5.71ثِؾ ) ًؽَبث٤ب ًُزِو٢ اُؼلاط( َٓغِخ ٍٝطب

ػٖ اُزؼو٣ق ثبُقلٓبد أُٞعٞكح ثبَُٔزشل٠ ٝاُٞؽبد الاهشبك٣خ ك٤ٜب ( كول ؽووذ اك٠ٗ َٓزٟٞ اعبثخ ئم ثِؾ 

ٓٔب ٣ش٤و ا٠ُ ٓلٟ رغبٌٗ ك٢  ( 7.72ُٜنٙ اُلووح)  ( ًٝبٕ الاٗؾواف أُؼ٤به١  .2..اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜب ) 

 ثقظٞص ٛنٙ اُلووح . اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش
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 ( اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١ ُٔزـ٤و هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ(2علٍٝ )

 د

 

 كوواد أُو٤بً             

 الاثؼبك

 

ٓٞاكن 

 ثشلح
 ٓٞاكن

ٓٞاكن 

ا٠ُ ؽل 

 ٓب

 ٓؾب٣ل

ؿ٤و 

ٓٞاكن 

ا٠ُ ؽل 

 ٓب

و ؿ٤

 ٓٞاكن

ؿ٤و 

ٓٞاكن 

 ثشلح

ؾ 
ٍ

اُٞ

٢
َبث

ؾ
اُ

ف  
ؾوا

لاٗ
ا

١
أُؼ٤به

 

 اَُ٘ت أُئ٣ٞخ

اٗب َٓوٝه ثزغوثخ رِو٢ اُقلٓخ  7

 ك٢ ٛنٙ أَُزشل٠
72.. 02.1 21.1 2.2 1 2.. 72.. .... 7.1. 

اٗب هاػ٢ ػٖ اُزؼو٣ق ثبُقلٓبد  2

أُٞعٞكح ثبَُٔزشل٠ ٝاُٞؽبد 

 الاهشبك٣خ ك٤ٜب

72.. 0... 07 71.7 1 7.2 2.7 ..2. 7.72 

اٗب هاػ٢ ػٖ ٝهذ اُؾظٍٞ ػ٠ِ  0

 اُقلٓخ
1 07 2. 0..7 1.. 1 0.7 ..21 7.71 

رٔضَ ٛنٙ أَُزشل٠ ف٤به١  .

 الاٍٝ ُزِو٢ اُؼلاط
01.2 07.. 77.2 71.7 2.2 1 0.7 2.17 7.1. 

٣٘زبث٢٘ شؼٞه ع٤ل ػ٘لٓب ارِو٠  2

 اُقلٓبد ٖٓ ٛنٙ أَُزشل٠
2. 07.. 1.0 07.. 0.71 1 1 2..2 7.22 

اٗب هاػ٢ ػٖ عٞكح أُٞاك  2

 أَُزقلٓخ ُزول٣ْ اُؼلاط
72.. 02.. 21.2 77.2 0.7 0.1 0.7 2.71 7.71 

اٗب هاػ٢ ػٖ عٞكح اُقلٓبد  1

 أُولٓخ ك٢ أَُزشل٠
1.0 .2.1 21.7 1 0.7 ..1 0.7 2.22 7.70 

 7.12 1..2 7.2 0.7 0.7 70.2 72.0 ..7. 21.1 اٗب هاػ٢ ػٖ اكاء رول٣ْ اُقلٓخ  .

اٗطجبػ٢ ػٖ عٞكح اُقلٓبد  1

 اُؼلاع٤خ أُولٓخ ٢ُ ػب٢ُ  
1.0 0..7 02.. 72.. 2.2 1 7.2 2.22 7.7. 

7

1 

اٗطجبػ٢ ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ 

٢ُ ثشٌَ ػبّ ك٢ ٛنٙ أَُزشل٠ 

 ػب٢ُ 

71.. .2.1 22.. 1.0 1.. 1 1 2..0 7.12 

 7.11 2.72 هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ(

 انعلاقبث الارتببطيت وانتأحيريت بين متغيراث انبحج اختببر فرظيبث :حبنيب
 اختببر فرظيبث انعلاقبث الارتببطيت  .1

)اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ ٤ٍزْ افزجبه اُلوػ٤بد اُقبطخ ثبُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ ث٤ٖ أُزـ٤واد أَُزوِخ أُزٔضِخ ثــ       

ـ٤و أُؼزٔل أُزٔضَ ثوػب اُيثٕٞ ( ٝأُزٗظبكخ أَُزشل٠ , اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ, َُِٔزشل٠

ٓبٕ (, ُٔؼوكخ هٞح اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ  -ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اهرجبؽ اُورت اُج٤َؾ  ) َُج٤و ٖٓ فلاٍ ؽَبة)أُو٣غ( 

( Zث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ , كاما ًبٗذ ه٤ٔخ )ُٔؼوكخ ٓؼ٣ٞ٘خ اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ  ( Zث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ , ٝرطج٤ن افزجبه )

(  اُغل٤ُٝخ, كٍ مُي ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ  ث٤ٖ أُزـ٤و Zخ )أُؾزَجخ  أًجو ٖٓ ه٤ٔ

أَُزوَ ٝأُزـ٤و أُؼزٔل, ٝاُؼٌٌ طؾ٤ؼ, ًٔب٣ش٤و ظٜٞه ػلآخ ) ** ( ٣ش٤و ئ٠ُ  ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ  

كزؼ٢٘ ٝعٞك ( , آب اما ًبٗذ اُؼلآخ ) * (  1.17ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ ) 

 ( كوؾ ًٝٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ : 1.12ػلاهخ اهرجبؽ  ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

 اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ ث٤ٖ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ٝهػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( . -أ 

اُغٔب٤ُخ  ( ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ؽوك٣خ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اُ٘ٞاؽ٢ 1ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )      

( , ٝاُن١ ٣ش٤و ئ٠ُ ٝعٞك  ** 0.48, ئم ٍغَ ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ث٤ٜ٘ٔب )  َُِٔزشل٠  ٝهػب أُو٣غ

( Z)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ 0..2( أُؾزَجخ )Zػلاهخ اهرجبؽ ؽوك١ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ, ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ )

 كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٝػ٤ِٚ :( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ماد  7.12اُجبُـخ )  اُغل٤ُٝخ

 

, ٓب  ٝ هػب أُو٣غ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ )هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ 

 اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢. ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ك٢ ٗزبئظ٣إًل مُي ٝعٞك اشبهح ** ٓغ ه٤ٔخ 
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 هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( .اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ ث٤ٖ ٗظبكخ أَُزشل٠ ٝ -ة 

( ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ؽوك٣خ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٗظبكخ أَُزشل٠  ٝهػب  1ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )       

( , ٝاُن١ ٣ش٤و ئ٠ُ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ  ** 0.35(, ئم ٍغَ ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ث٤ٜ٘ٔب )اُيثٕٞ)أُو٣غ

اُجبُـخ )  ( اُغل٤ُٝخZ)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ 3.96أُؾزَجخ  ) (Zؽوك١ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ, ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ )

 ( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٝػ٤ِٚ : 7.12

 

, ٓب )) ٝ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ ٗظبكخ أَُزشل٠رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ   (هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ

 اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢. ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ك٢ ٗزبئظ* ٓغ ه٤ٔخ ٣إًل مُي ٝعٞك اشبهح *

 

 ٝهػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( .  أربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞاُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ ث٤ٖ  -ط 

( ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ؽوك٣خ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  1ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )        

( , ٝاُن١ ٣ش٤و ئ٠ُ ٝعٞك  ** 0.39, ئم ٍغَ ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ث٤ٜ٘ٔب )غَُِٔزشل٠  ٝهػب أُو٣

( Z)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ  4.41( أُؾزَجخ )Zػلاهخ اهرجبؽ ؽوك١ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ, ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ )

 ٚ :( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٝػ٤ِ 7.12اُجبُـخ )  اُغل٤ُٝخ

  

ٝ هػب اُيثٕٞ  اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠رٞعل ػلاهخ اهرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ   )هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ 

 اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢. ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ ك٢ ٗزبئظٓب ٣إًل مُي ٝعٞك اشبهح ** ٓغ ه٤ٔخ  ,(()أُو٣غ

 

٤ٖ  أُزـ٤واد أَُزوِخ اُضلاصخ ٝ أُزـ٤و أُؼزٔل ( ٗزبئظ افزجبهاد كوػ٤بد اُؼلاهخ الاهرجبؽ٤خ ث 1علٍٝ ) 

 أُزٔضَ ثوػب أُو٣غ

أُزـ٤و 

 أُؼزٔل

أُزـ٤واد 

 أَُزوِخ

 ٓؼبَٓ الاهرجبؽ اُج٤َؾ

Spearman's rank 

correlation coeff. 

 اُزل٤َو أُؼ٣ٞ٘خ Zافزجبه 

هػب 

 أُو٣غ

اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ 

 َُِٔزشل٠
0.48** 5.43 1.11 

ك١ ٓؼ١ٞ٘ ٣ٞعل اهرجبؽ ؽو

 ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ

هػب 

 أُو٣غ

أربؽ٤خ اُزور٤ت 

 اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞ
0.35** 0.12 1.11 

٣ٞعل اهرجبؽ ؽوك١ ٓؼ١ٞ٘ 

 ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ

هػب 

 أُو٣غ
 1.11 7... **0.39 ٗظبكخ أَُزشل٠

٣ٞعل اهرجبؽ ؽوك١ ٓؼ١ٞ٘ 

 ث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ

 ( 1.12ٓؼ٣ٞ٘خ ) ( ػ٘ل َٓزٟٞ  .72كهعخ اُؾو٣خ )  ( 7.12اُغل٤ُٝخ )  Tه٤ٔخ 

 اختببر فرظيبث انعلاقبث انتأحيريت  .2
ُٔؼوكخ F(F - TEST ))ٍَ٘زقلّ لافزجبه رأص٤و أُزـ٤واد أَُزوِخ ك٢ أُزـ٤و أُؼزٔل افزجبه )       

اُغل٤ُٝخ, كٍ مُي ػ٠ِ ٝعٞك رأص٤و مٝ  F)أُؾزَجخ  أًجو ٖٓ ه٤ٔخ ) F)ٓؼ٣ٞ٘خ ٛنا اُزأص٤و , كاما ًبٗذ ه٤ٔخ )

٣ٞ٘خ  ُِٔزـ٤و أَُزوَ ك٢ أُزـ٤و أُؼزٔل, ٝاُؼٌٌ طؾ٤ؼ, ًٝنُي رْ اؽزَبة ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل كلاُخ ٓؼ

((R
2

ٝاُز٢ رج٤ٖ َٗجخ رأص٤و أُزـ٤و أَُزوَ  ك٢ أُزـ٤و أُؼزٔل أُزٔضَ ثوػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( , صْ   

ؾبطَ ك٢ ه٤ٔخ أُزـ٤و أُؼزٔل ػ٘ل ؽَجذ ه٤ٔخ ث٤زب اُز٢ رٔضَ ٓؼبَٓ الاٗؾلاه اُن١ ٣ش٤و ئ٠ُ  َٗجخ اُزـ٤و اُ

 ؽظٍٞ رـ٤و ك٢ ه٤ٔخ أُزـ٤و أَُزوَ ثو٤ٔخ ٝؽلح ٝاؽلح , ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ًٔب ٓٞػؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ : 

 اُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ ُِ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( . -أ 

٣ٞخ ُٔزـ٤و اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ( ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٘ .ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )      

اُجبُـخ  ( اُغل٤ُٝخF)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ  20.10( أُؾزَجخ )  Fثِـذ ه٤ٔخ ), ئم ك٢ هػب أُو٣غ

اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ك٢ هػب ( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و 0.12)

 ٝػ٤ِٚ : أُو٣غ

رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ ٣ٞعل  )خ ثـ هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِو

Rك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل  ,  (()أُو٣غ
2

(, ٝاُز٢ رش٤و ئ٠ُ َٗجخ رأص٤و أُزـ٤و أَُزوَ  1.00)    

 (. 1.17ك٢ أُؼزٔل, ث٤٘ٔب شٌِذ ه٤ٔخ ا٤َُٔ اُؾل١ ث٤زب ) 
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 ُ٘ظبكخ أَُزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( . اُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ -ة 

( ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و  ٗظبكخ أَُزشل٠ ك٢ هػب  .ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )       

( , ٓب  0.12اُجبُـخ )  ( اُغل٤ُٝخF)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ  02.11( أُؾزَجخ )Fثِـذ ه٤ٔخ ), ئم أُو٣غ

 ٝػ٤ِٚ:  ٗظبكخ أَُزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و 

 

رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و  ٗظبكخ أَُزشل٠ ك٢ هػب اُيثٕٞ ٣ٞعل  )هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ 

Rك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل  ,(()أُو٣غ
2

َزوَ (, ٝاُز٢ رش٤و ئ٠ُ َٗجخ رأص٤و أُزـ٤و أُ 1.22)   

 (. 1.20ك٢ أُؼزٔل, ث٤٘ٔب شٌِذ ه٤ٔخ ا٤َُٔ اُؾل١ ث٤زب ) 

 

 ك٢ هػب اُيثٕٞ)أُو٣غ( . أربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِٞطٍٞاُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ لا -ط 

( ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و  اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ  .ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )        

 ( اُغل٤ُٝخF)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ  .0...( أُؾزَجخ )  Fثِـذ ه٤ٔخ )ئم , َُِٔزشل٠ ك٢ هػب أُو٣غ

اربؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ ( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و 0.12اُجبُـخ )

 ٝػ٤ِٚ :   ك٢ هػب أُو٣غ

بؽ٤خ اُزور٤ت اُلاف٢ِ َُِٔزشل٠ ك٢ هػب رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و  ار٣ٞعل  ( هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ

, ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل ))اُيثٕٞ أُو٣غ
2

R (1.20  ٝاُز٢ رش٤و ئ٠ُ َٗجخ رأص٤و أُزـ٤و ,)

 (. 1.21أَُزوَ ك٢ أُؼزٔل, ث٤٘ٔب شٌِذ ه٤ٔخ ا٤َُٔ اُؾل١ ث٤زب ) 

 

 ضلاصخ ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ(( ٗزبئظ افزجبهاد  كوػ٤بد رأص٤و أُزـ٤واد أَُزوِخ اُ .علٍٝ ) 

 أُزـ٤و أُؼزٔل
أُزـ٤واد 

 أَُزوِخ
 أُؼ٣ٞ٘خ tافزجبه  ٓؼبٓلاد الاٗؾلاه

ٓؼبَٓ 

اُزؾل٣ل 

R
2

 

 أُؼ٣ٞ٘خ Fافزجبه 

هػب 

 اُيثٕٞ)أُو٣غ(

اُ٘ٞاؽ٢ 

اُغٔب٤ُخ 

 َُِٔزشل٠

 

اُؾل اُضبثذ 

b0 
1.01 1... 1.20 

1.00 20.10 1.11 
ا٤َُٔ اُؾل١ 

b1 
1.17 1.1. 1.11 

هػب 

 اُيثٕٞ)أُو٣غ(

ٗظبكخ 

 أَُزشل٠

اُؾل اُضبثذ 

b0 
2..2 2.12 1.11 

1.22 02.11 1.11 
ا٤َُٔ اُؾل١ 

b1 
1.20 2.17 1.11 

هػب 

 اُيثٕٞ)أُو٣غ(

اربؽ٤خ 

اُزور٤ت 

اُلاف٢ِ 

 ُِٞطٍٞ

اُؾل اُضبثذ 

b0 
2.02 ...0 1.11 

1.20 0..... 1.11 
ا٤َُٔ اُؾل١ 

b1 
1.21 2.21 1.11 

 في رظب انزبىن )المريط( . Servicescapeانعلاقت انتأحيريت لابعبد صيرفش صكيب  .3
( ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ لأثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت ك٢ هػب  1ٗلاؽع ٖٓ فلاٍ علٍٝ )       

خ اُجبُـ ( اُغل٤ُٝخF)( ٢ٛٝ أًجو ٖٓ ه٤ٔخ  22.12( أُؾزَجخ )  Fثِـذ ه٤ٔخ )(, ئم اُيثٕٞ )أُو٣غ

 ٝػ٤ِٚ: ك٢ هػب أُو٣غ ( , ٓب ٣لٍ ػ٠ِ ٝعٞك ػلاهخ رأص٤و ماد كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ لأثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت.2.2)

 

,  ((رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ لأثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ٣ٞعل  )هجٍٞ اُلوػ٤خ أُزؼِوخ ثـ 

Rك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل 
2

ٓغزٔؼخ  ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت جخ رأص٤و أثؼبك(, ٝاُز٢ رش٤و ئ٠ُ َٗ 1.01)   

 ك٢ هػب أُو٣غ.
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 ك٢ هػب اُيثٕٞ )أُو٣غ( Servicescape( اُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ لاثؼبك ٤ٍوكٌ ٤ٌٍت  1علٍٝ ) 

 أُزـ٤و أُؼزٔل
أُزـ٤واد 

 أَُزوِخ
 أُؼ٣ٞ٘خ tافزجبه  ٓؼبٓلاد الاٗؾلاه

ٓؼبَٓ 

اُزؾل٣ل 

R
2

 

 أُؼ٣ٞ٘خ Fافزجبه 

 هػب اُيثٕٞ

 و٣غ()أُ

اُ٘ٞاؽ٢ 

اُغٔب٤ُخ 

 َُِٔزشل٠

 

اُؾل 

اُضبثذ 

b0 

1.72 2.1. 1.10 

1.01 22.12 1.11 

b1 1.2. 2.1. 1.11 

ٗظبكخ 

 أَُزشل٠
b2 1.70 0.02 1.11 

اربؽ٤خ 

اُزور٤ت 

اُلاف٢ِ 

 ُِٞطٍٞ

b3 1.22 0.1. 1.11 

 

 المحىر انرابع / الاصتنتبجبث وانتىصيبث 
 : الاصتنتبجبث .ًأولا

ج٤ٖ إ ٛ٘بُي ػلّ ر٘بٍن ٓب ث٤ٖ اُٞإ اُغلهإ ٝالاهػ٤خ ٓٔب ٣٘ؼٌٌ ػ٠ِ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ ر .7

ك٢ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ ٤ٌُٕٞ ٝظ٤ل٢ ٝعناة  ًإ ٛنٙ اُقبط٤خ ٜٓٔخ علا ًَُِٔزشل٠ ٝفظٞطب

 ُِيثبئٖ )أُوػ٠( ك٢ ٗلٌ اُٞهذ . 

أَُزشل٠ ْٝٛ لا٣لؼِٕٞ اُجوبء ك٢  ارؼؼ إ اُيثبئٖ )أُوػ٠( لا ٣شؼوٕٝ ثبُواؽخ كافَ .2

 أَُزشل٠ ُلزوح ؽ٣ِٞخ .

رج٤ٖ إ أَُزشل٠ لارواػ٢ اٍزـلاٍ َٓبؽبد  ٓٔواد أَُزشل٠ ُلاٍزلبكح ٜٓ٘ب لاٍزواؽخ اُيثبئٖ  .0

 اْٜٗ ٖٓ اُؾبلاد أُوػ٤خ أُقزِلخ . ً)أُوػ٠( ٝثبُزب٢ُ رزٞكو ُْٜ أٓبًٖ ُِواؽخ  ٝفظٞطب

ل٣ْٜ ٓلاؽظبد ػٖ اُزؼو٣ق ثبُقلٓبد أُٞعٞكح ثبَُٔزشل٠ ارؼؼ إ اُيثبئٖ )أُوػ٠ ( ُ ..

ٝاُِٞؽبد الاهشبك٣خ ك٤ٜب, ئم إ اؿِت أُوػ٠ ًبٗٞا ٓزلو٤ٖ ثقظٞص ٝعٞك طؼٞثبد ثبُٞطٍٞ لآبًٖ رول٣ْ 

 اُقلٓخ ثَجت ػلّ ٝػٞػ اُِٞؽبد اُزؼو٣ل٤خ ثٜنٙ الآبًٖ .

ًبٕ اُ٘ٞاؽ٢ اُغٔب٤ُخ َُِٔزشل٠ , ٓٔب ُٞؽع إ أًضو الاثؼبك اُن١ ؽون ػلاهبد اهرجبؽ٤خ ٝرأص٤و٣خ  .2

ػٖ اُ٘ٞاؽ٢  ًٓب ٛنٙ اُغٞاٗت ك٢ رظ٤ْٔ اُزور٤ت اُلاف٢ِ ُِقلٓخ كؼلا ٣ًلَُ ػ٠ِ إ أَُزشل٠ هل هاػذ ٗٞػب

 اُٞظ٤ل٤خ ُِقلٓخ .

 حبنيب : انتىصيبث .
ت اُٞإ اُغلهإ ٝالاهػ٤خ ُٔب ُٜنٙ اُغٞاٗ ًػوٝهح الاٛزٔبّ ثشٌَ فبص ر٘بٍن الاُٞإ ٝفظٞطب .7

 ٖٓ اٗؼٌبٍبد ٜٓٔخ ػ٠ِ رلؼ٤َ اُجوبء ٝاُشؼٞه ثبُواؽخ ُِيثبئٖ )أُوػ٠( .

ػوٝهح رو٤ًي عٜٞك ئكاهح أَُزشل٠ ثشٌَ أًجو ػ٠ِ عٞاٗت اُ٘ظبكخ ثشٌَ ػبّ ٝٓب ٣زؼِن  ثأٓبًٖ  .2

 رول٣ْ اُطؼبّ ٝكٝهاد ا٤ُٔبٙ ًٜٞٗب رؼٌٌ طٞهح ئكاهح أَُزشل٠ ٝاُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ٝأٛزٔبْٜٓ ثأظٜبه أَُزشل٠

 ٝفلٓبرٜب ثشٌَ لائن ُِيثبئٖ)أُوػ٠( ٌَُت هػبْٛ ػٖ ٓب ٣ولّ ُْٜ ٖٓ فلٓبد .

اُزؼو٣ق ثبُقلٓبد أُٞعٞكح ثبَُٔزشل٠ ٓغ ٝػغ اُِٞؽبد الاهشبك٣خ أُ٘بٍجخ, ؽز٠ ٣زٌٖٔ ٓواػبح  .0

 أُوػ٠ ٖٓ اُٞطٍٞ لآبًٖ رول٣ْ اُقلٓخ ثَُٜٞخ  .

ػغ ًوا٢ٍ ٓو٣ؾخ ُغًِٞ أُوػ٠ أص٘بء ٓؾبُٝخ الاٍزلبكح ٖٓ أَُبؽبد أُزبؽخ ًبُٔٔواد ُٞ ..

 اٗزوبُْٜ كافَ أَُزشل٠ ُزِو٢ اُقلٓبد اُؼلاع٤خ .
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The effect of Layout  in measuring customer satisfaction (patients) 

using (Servicescape) model 

 

Abstract: 
This research aims to identify the impact of the Layout Ghazi al-Hariri 

hospital for surgery specialist on customer satisfaction (patients) using the model 

(Servicescape), the problem of the research represented in the extent to which 

the hospital management design of the service and Layout hospital aesthetic and 

functional aspects that fit patients for therapeutic and nursing services , and 

used the developer scale by (Miles et al., 2012) for data collection, which includes 

the independent variable in (17) items distributed in three dimensions (Facility 

aesthetics , hospital cleanliness, and the Layout accessibility ) The dependent 

variable is the satisfaction of customers (patients) which includes 10 Items, and 

research involved patients admitted in different hospital departments and by 129 

patients, were verified validity and reliability of the scale, and used several 

methods of statistical to get the results such as mean and standard deviation and 

test (Z) to see a significant correlation between the two variables and test ((F) 

test to know the moral of this influence and the use of statistical software (SPSS) 

version twenty one, The research found several conclusions from them, showing 

that there is an inconsistency between the colors of the walls and the floor, which 

is reflected on the aesthetics of the hospital and especially in the design of the 

Layout of the service task to be functional and attractive to customers (patients) 

at the same time, and that the hospital does not respect the exploitation of space 

this property hospital corridors to take advantage of them to break customers 

(patients) and thus places available to them to rest, and in particular they are of 

different pathological conditions, and recommended Find the need to pay 

particular attention to harmonically colors, especially the colors of the walls and 

floor of what for these aspects of the important implications of preferring to stay 

comfortable feeling to customers (patients) to try to take advantage of available 

spaces such as corridors to put comfortable chairs to sit sick while traveling 

inside the hospital to receive treatment services . 

 

Keywords: Layout of the service, customer satisfaction (patient), model 
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