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  ملدص البشح

ولاء الشخصى من قبل العميل تجاه مقدم عمى العدالة الخدمة استيدف البحث اختبار أثر 
عدالة الخدمة فى تفسير العلاقة بين لمصداقة التجارية . بالإضافة إلى اختبار الدور الوسيط الخدمة 

الخدمة فى تعديل العلاقة بين واالولاء الشخصى مع اختبار كيف تساىم الميارات الإجتماعية لمقدم 
عميل من المترددين ( ٖٖٙ. وتم تطبيق البحث عمى عينة من )الصداقة التجارية والولاء الشخصى

 عمى  مراكز المياقة البدنية بمحافظة الغربية .
 الأرجحية طريقة ( وفقSEM) الييكمية المعادلة نموذجعمى استخدام  ةالباحث تواعتمد

 .AMOS Ver) الإحصائي التحميل أساليب بحزمة المتوفرة( Maximum likelihood) العظمى

)التوزيع، إيجابى معنوى لكل أبعاد عدالة الخدمة  ريأثت. وأشارت نتائج البحث، إلى وجود (21
عمى كل من الصداقة التجارية والولاء الشخصى ،ووجود تأثير والتفاعل، والإجراءات، والمعمومات( 

توسط الصداقة ة التجارية عمى الولاء الشخصى .كما أشارت النتائج إلى إيجابى معنوى لمصداق
قدرة الميارات  بالإضافة إلى إثبات العلاقة بين أبعاد عدالة الخدمة والولاء الشخصيفى التجارية 

 .الاجتماعية لمقدم الخدمة عمى التعديل إيجابيًا لمعلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصي
المهارات الاجتماعية لمقدم  ،الولاء الشخصى ، عدالة الخدمة، الصداقة التجارية  :دالةالللنات ال

 .الخدمة
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Abstract: 
The research aimed to investigate the effect of service fairness on 

personal loyalty. In addition to investigate, the role of the commercial  

friendship as a mediator variable and the role of the social skills of the service 

provider as a moderator variable between the commercial friendship  and 

personal loyalty. The research was applied to a sample of 336 customers in 

fitness centers in Gharbia Governorate. 

The structural equation model according to the maximum likelihood 

method available in the statistical analysis methods package (amos ver. 21) was 

used to test five  hypotheses,the results of the research indicated that, there is a 

a significant positive effect on all dimensions of service fairness (distribution, 

interaction, procedures, and information) on both commercial  friendship and 

personal loyalty, and there is a significant positive effect of commercial 

friendship on personal loyalty. 

The results also indicated ,there is a significant positive effect to the 

commercial friendship as a mediated variable between the dimensions of 

service fairness and personal loyalty, as well as demonstrating the ability of the 

service provider's social skills to positively modify the relationship between 

commercial friendship and personal loyalty. 

                 Keywords: Service Fairness, Commercial Friendship, Personal Loyalty, Social 

Skills of the Service Provider.  
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كدمة الم -1  

خصائص الثقة فى المنظمة المقدمة لمخدمات، فمزيدا من معميل لعدالة الخدمة تمنح  
م الممموسية وعدم القابمية لمتخزين وغيره من الخصائص تزيد من حساسية العملاء ة كعدالخدم

استمرار العلاقة بين العملاء والمنظمات ىاما  فى لذا يمعب مفيوم عدالة الخدمة دورًا ،معدالة ل
 . (Berry,1999)ءمع العملا إقامة علاقات طويمة الأمدتتيح الخدمية حيث 

ولا شك أن عدالة الخدمة تحقق الولاء لمقدمى الخدمة بصفة عامة وقد يتولد عنيا ولاء 
يعد التفاعل وبناء العلاقات فى التسويق أمرا لشخص بعينو وىو ما يطمق عميو الولاءالشخصى ، ف

يؤثر بصورة كبيرة فى الخدمة مقدمى حيويا خاصة فيما يتعمق بتقديم الخدمة فالتفاعل بين العملاء و 
تشتد ىذه العلاقة فى كما  (،(Hess et al,2003 ومتكررة متعمقة خاصة إذا كانتتسويق الخدمة 

،وتنشأ ىذه العلاقة  ((Chi et al ,2020 تتطمب درجة عالية فى التواصلحالات تقديم خدمات 
مع العديد من مقدمى الخدمة فى ات العلاقالفردية بين العميل وأحد مقدمى الخدمة كمرحمة تالية لخمق 

(وىو ما (McEwen,2005 نوعين ىما علاقات وظيفية وعلاقات عاطفيةالمنظمة والتى تظير فى 
عاملا ىاما في تحديد  والتى تعد    (Heide and Wathne,2006)الصداقة التجارية يطمق عمييا 

 . (Yim et al,2008)   من قبل العملاء مع مقدم الخدمة جودة وقوة العلاقة
وىناك فرق بين الصداقة التجارية والولاء الشخصى حيث تمثل الصداقة التجارية علاقة بين             

العميل ومقدمى الخدمة بينما يمثل الولاء الشخصى علاقة بين العميل وشخص واحد من مقدمى  
  (Bove and Johnson ,2000,2002,2006,2009)بناء روابط الارتباط الشخصية الخدمات حيث يتم 

العاممين من عميل و الرابط بين وىى تسويق العلاقات  نوع من أنواع الصداقة التجارية  وتعد
الألفة والراحة و الدفء  ، وتنشأ علاقات متكررةمقدمى الخدمة بمكان تقديميا حيث تنشأ نتيجة المقاءات ال

 الأعمال التجاريةد ينتج عنيا تطور فى بعض العاممين الذين يقومون بتقديم الخدمة وقالود والثقة مع و 
(Ahn et al,2014)وأوضحت دراسة . Olsen,2002))  والعلاقات التى تنشأ مع عدالة الخدمة أن

 .لمتأثير عمى موقف الولاءمعا مثل الصداقة التجارية تندمج مقدمى الخدمات 
ميارات إجتماعية محرك قوى لتأثير من ناحية أخرى تعد قدرة مقدم الخدمة وما يمتمكو من          

 Wilson and)الصداقة التجارية عمى الولاء الشخصى فبناء عمييا قد ينخفض أو يزيد ىذا التأثير

Jantrania,1995)   
وتعد مراكز المياقة البدنية تتمتع بدرجة اتصال عال بين العميل أو المشترك بيا مع مقدمى 

علاقات وطيدة نتيجة قضاء وقت طويل معا وبصورة متكررة مما  الخدمات وىم المدربون حيث تنشأ بينيم
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يتيح الفرصة لإنشاء الصداقة التجارية والولاء الشخصى فى حالة وجود عدالة لمخدمة المقدمة من قبل 
مقدمييا ،كما تمعب الميارت الإجتماعية لمقدم الخدمة والتى تظير فى توطيد علاقتو مع العملاء دورا 

الصداقة التجارية مع عدد كبير من مقدمى الخدمة إلى الولاء لأحدىم بالذات، لذا قامت كبيرا فى تحريك 
الباحثة بتطبيق البحث عمى مراكز المياقة البدنية بمحافظة الغربية حيث انتشرت بشكل كبير وبصورة 

 خمقت المنافسة فيما بينيم مما جعل نتائج ىذا البحث قد تكون مدعمة لتوجييم نحو التميز.
  الدراسة الإستطلاعية ومصللة البشح-2

 ٙ٘ٚٔفقد بمغ عددىا  عمى نطاق واسعانتشرت فى الآونة الأخيرة مراكز المياقة البدنية و  
الفترة الأخيرة اتّجو الكثيرون ففى يعكس زيادة اىتمام المصريين بالمياقة البدنية، وىو ، مركز بمصر

.  )ٕٛٔٓنتيجة زيادة الوعى بالصحة والجمال )طايع ،بالمياقة البدنية والإىتمام  لممارسة الرياضة
 Polyakova)وتتحقق من خلال ىذه المراكز مجموعة من التفاعلات بين مقدمى الخدمة والعملاء

and Mirza,2016)   الصداقة والتى يتولد عنياRosenbaum and Montoya,2007) والتى )
متلاك مقدمين الخدمة لمميارت الإجتماعية تتأثر بفعل التفاعل الإجتماعى والذى يتولد نتيجة ا

والتى تؤثر عمى علاقة العميل بمقدم الخدمة الذى يجيد ىذه ((Nicollas,2012المدعمة لو 
(.وقد تؤدى إلى الولاء الشخصى والذى لم Cho et al ,2015الميارت ويقوم بتفعيميا مع العميل )

تسويق أىميتو ودوره الحيوى فيما يتعمق  ب يحظ بإىتمام من قبل الدراسات المتعمقة بالتسويق رغم
. كما أكدت العديد من الدراسات أىمية الولاء بمختمف اتجاىاتو وأن (Gronroos,2019)الخدمات 

 .(Price and Arnould 1999)من أىم محدداتو ىو عدالة الخدمة والصداقة التجارية 
 ٕٕٓٓمميون دولار عام ٗ.ٕٖٗونظرا لما تحققو ىذه المراكز من أرباح والتى بمغت  

(Statista 2021)  فقد احتدمت المنافسة بين المراكز لتقديم خدمات متميزة ،لذا تنبع مشكمة ،
البحث من التعرف عمى عدالة الخدمات المقدمة من ىذه المراكز وتأثيرىا عمى كل من الصداقة 

الخدمات ما بين مقدم التجارية والولاءالشخصى والذى ينبع من خلال التواصل العالى فى تقديم 
 الخدمة والعميل ومعرفة تأثير ميارات مقدم الخدمة الإجتماعية فى تحقيق ذلك .

وفى سبيل التعرف عمى ملامح المشكمة قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية بالمقابمة 
مغ عددىا عميل من المترددين عمى مراكز المياقة البدنية بمحافظة الغربية والتى ب ٛٙالشخصية لعدد 

مركز أى بواقع عميمين من كل مركز، وفى البداية تم توضيح لممفاىيم الخاصة بالبحث ثم تم  ٖٗ
توجيو مجموعة من الأسئمة تتناول مدى استشعارىم لعدالة الخدمة التى يحصمون عمييا من خلال 
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تجارية فى المدربين أو مقدمى الخدمة ،ومدى تأثيرىا عمى ولائيم الشخصى وىل تسيم الصداقة ال
زيادة ىذا التأثير وكيف تساىم الميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة فى تعديل شكل العلاقة بين 

% شعورىم بعدالة ٘ٚعميل من مفردات العينة وبنسبة  ٔ٘الصداقة والولاء الشخصى ، وقد أكد 
، كما أكد الخدمات بأبعادىا الأربعة وأنيا تخمق الصداقة التجارية لدييم مع مقدمى الخدمات 

% أن الصداقة التجارية تخمق لدييم ولاء تجاه ٕٛعميل من مفردات العينة وبنسبة   ٙ٘حوالى
% أنيم لا يدركون تأثير الصداقة ٓ٘من مفردات العينة وبنسبة  ٚٔمدرب بعينو ،كما أكد حوالى

ن وجود % يدركو ٔ٘مفردة بنسبة  ٖ٘عمى العلاقة بين عدالة الخدمة فى الولاء الشخصى، كما أن 
 تأثير الميارت الإجتماعية لمقدم الخدمة فى تعديل العلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصى .

الولاء الصداقة و فى ظل نتائج الدراسة الإستطلاعية اتضح تأثير عدالة الخدمة عمى 
كمتغير وسيط بينيما لم يستطع نصف العينة الجزم بتأثيره   الصداقة التجارية تأثير الشخصى ولكن 

ميارات مقدم يجدون فى وجود  كوسيط بينيما ،كما أن ما يزيد قميلا عن نصف عدد مفردات العينة 
بينما نسبة كبيرة منيم تجدىا قد ثؤثر العلاقة بين الصداقة والولاء الشخصى ما يزيد الخدمة 

ولذلك تتمثـل مشـكمة ليس مطموبا بين مقدم الخدمة وبينيم كعملاء .بالإنخفاض لإنيا تتيح تقاربا 
الدراسـة بصـورة رئيسـية فـي الكشـف عن تأثير عدالة الخدمة بشـكل مباشـر وبشـكل غيـر مباشـر عمى 

وأيضا معرفة إلى أى مدى تعدل ميارت مقدم الولاء الشخصى من خلال توسـيط الصداقة التجارية 
ت تمـك الدراسـة فيمـا ويمكن إيجـاز تسـاؤلاين الصداقة التجارية والولاء الشخصى. الخدمة العلاقة ب

 -:يمـي
 ؟إلي أي مدي تؤثـر أبعاد عدالة الخدمة عمى كل من الصداقة التجارية والولاء الشخصى  -1
 إلي أي مدي تؤثـر أبعاد عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصى  بشكل مباشر؟   -2
وي غيـر مباشـر لأبعاد عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصى بتوسيط ىـل يوجـد تأثيـر معنـ  -3

 الصداقة التجارية ؟ 
ىـل يوجـد دور معـدل لمميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة عمـى العلاقة  بيــن الصداقة التجارية  -4

 والولاء الشخصى ؟
 أهداف البشح -3

 ى: أىداف البحث فتتمثل مشكمة البحث، تساؤلات فى ضوء 
 .لتعرف عمى طبيعة العلاقة المباشرة بيـن عدالة الخدمة والصداقة التجارية ا -
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 .بحث طبيعة العلاقة المباشرة بيـن الصداقة التجارية والولاء الشخصى -
  .تحديد طبيعة العلاقة المباشرة بيـن عدالة الخدمة والولاء الشخصى - 
 مة والولاء الشخصى بتوسيط الصداقة التجارية طبيعة العلاقة غيـر المباشرة بيـن عدالة الخدتحديد  -

التعـرف عمـى طبيعـة الـدور المعدل لمميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة فى العلاقة بين الصداقة  -
  .التجارية والولاء الشخصى

دعم توجو الدولة نحو الإىتمام بالرياضة والمراكز الرياضية بتوجيييا من خلال توصيات الدراسة -
بالإىتمام بعدالة الخدمة بين كافة المشتركين أو العملاء وأثر ذلك عمى خمق الصداقة بين المدرب 

دمة إلى أو مقدم الخدمة والعملاءمما يؤثر عمى الولاء الشخصى ،خاصة فى ظل امتلاك مقدم الخ
قباليم عمى  الميارات الإجتماعية مما يؤدى إلى جذب مزيد من العملاء لتمك المراكز من جية وا 
الرياضة ،وزيادة قدرة تمك المراكز عمى تحقيق منافسة قوية فى ظل انتشار تمك المراكز بصورة كبيرة 

 فى الآونة الأخيرة بمصر. 
  الإطار اليظرى واشتكاق فروض البشح -4

 عرض للإطار النظرى تمييداً لاشتقاق فروض البحث كما يمى : فيما يمى
 مفهوو عدالة الخدمة وأبعادها  -4/1

مقدمي الخدمة. ما يجب فعمو من قبل عدالة الخدمة عمى أنيا تقييم ( (Oliver,2014يعرّف 
في إدارة  نضباط درجة الالالعميل تقييم عمى أنيا  (Berry and Seiders  ,1998) يصفياو 
.ويصفيا البعض بأنيا مدى تطابق خدمات المنظمة مع المعايير العادلة لمخدمة  ةيالخدمات منظمال

 . ((Chi et al ,2020التى يضعيا العملاء 
  Perceived Justiceوالعدالة المدركة   Service Fairnessوىناك فرق بين عدالة الخدمة 

الخدمة وما يتعمق بيا من قيم وأخلاق تقوم  فعدالة الخدمة تتعمق بالمعاملات العادلة من قبل مقدم
عمى العدل فى التعامل مع العملاء،أى أنيا فى جوىرىا تتعمق بمقدم الخدمة وتفاعمو مع العملاء 
أكثر من تعمقيا بأبعاد أخرى تتعمق بصفة رئيسية بأجواء المنظمة والنظام الذى تسير بو لإنجاز 

لة الخدمة عمى العدالة التفاعمية بصورة رئيسية ولكن وعميو ترتكز عدا،رغبات واحتياجات العملاء
العديد من الدراسات اعتمدت فى قياسيا عمى أربع أبعاد شائعة مع الأخذ فى الإعتبار أن قياس 
عدالة الخدمة يكون بالتركيز بصفة رئيسية عمى تقييم مقدم الخدمة عمى وجو التحديد وليس تقييم 
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ة التى تركز فى بعض أبعاد قياسيا عمى ما تقدمو المنظمة من المنظمة وذلك بعكس العدالة المدرك
 .((Hirst,2020(و (Colquitt and Zipay,2014 إجراءات عادلة فى تقديم الخدمة لمعملاء

فعمى  سبيل المثال يمكن حساب عوامل مثل وقت وتختمف مقاييس العدالة من دراسة لأخرى 
 Namkung) عمى أنيا إحدى معايير عدالة الخدمةوتقديميا لأحد العملاء خدمة لمعميل وصول ال

and Jang, 2009)  تتكون من ثلاثة فى حين أشارت بعض الدراسات إلى أن قياس عدالة الخدمة
 Hoffman and) عدالة التوزيع ، والعدالة الإجرائية ، والعدالة التفاعمية أبعاد وىم 

Bateson,2006)  ، وتتفق دراسة كل من (Clark et al. 2009) و (Ebrahimi et al. 2016)  و
( Dwidienawati,2018)  ضاف كل مناالسابقة ،بينما عمى نفس الأبعاد  (Carr, 2007) و  

(Hassan et al.2013) Bhatt,2020)     ) الخدمة وىو عدالة المعمومات أما  عدالةبعد رابع لقياس
فقد اقتصرت فى قياس  (Giovanis et al. 2015) ودراسة (Zhu and Chen,2012) دراسة كل من

المعمومات ،ومما سبق عدالة الخدمة عمى ثلاثة أبعاد وىم عدالة التوزيع وعدالة الإجراءات وعدالة 
نكتشف أن أىم أبعاد قياس عدالة الخدمات ىم  عدالة التوزيع وعدالة الإجراءات وعدالة التفاعل 

 وعدالة المعمومات وفيما يمى شرح لكل منيم :
 عدالة الإدراءات  -4/1/1

ميل الإجراءات العادلة بين مقدم الخدمة والعنتائج تبادل عمى عدالة الإجراءات مفيوم يُطمق 
والتى تعكس مدى ملائمة الإجراءات لمطمب المقدم من العميل لمحصول عمى خدمة معينة بدون 

بطبيعة الخدمة قد يكون ىذا البعد لمعدالة معقدًا ولكنو وثيق الصمة أو ، (Lind,2001)  تعقيد
 لممنظمة والعميلالمطموبة والتى تحتاج ليذا التعقيد لإتماميا نظرا لقدرىا الكبير والحساس بالنسبة 

(Blodgett et al.1997)و (Tax et al.1998)(وKumar et al ,1995 .) 
 عدالة التوزيع -4/1/2

 Blodgett et)المختمفين  العملاء حكم بينال أو مفاوضاتتشير عدالة التوزيع إلى عدالة ال

al.1997) سيناريوىات التعامل مع  سيناريو الخاص بو مع وتنشأ تمك العدالة نتيجة تصور العميل لم
 (Sofiana and Prihandono,2019)  يمسموكو  ىموأفكار  ىممى مشاعر عالآخرين ، والتي قد تؤثر 

     ( (Moon et al,2018 المعرفي والعاطفيو  السموكييم تعتمد ىذه التصورات عمى رد فعمو 

(Roy et al,2018)  الأرباحمنحيم التكاليف و مراعاة العدل فى الزام العملاء بعدالة وتشمل تمك ال 
 الممنوحة ليم الثقةأيضا فى و تجاىيم  والالتزام المستمرفى تقديم الخدمة الكفاءة وأيضا فى توزيع 

(Ting,2011). 
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 عدالة التفاعل  -4/1/3

 لحل مشاكميممعيم التواصل الشخصي ء إلى شكل مع العملاوتشير عدالة التفاعل   
(McColl and Sparks,2003) لتفاعل المباقة والاحترام والمراعاة وجودة التواصل عدالة اشمل وت

 من عدالة الخدمة لو تأثير كبير عمى رضا العملاء وثقتيم،ويعد ىذا النوع أثناءالتعامل مع العميل
(Tax et al.1998) ، لمعدالة من قبل مقدم الخدمة الجانب الاجتماعيكما يمثل  (Qin et 

al.2019)  

 مات عدالة المعلو -4/1/4

 ,Greenberg) توفير المعمومات التي تعالج مخاوف العملاء عدالة المعمومات إلىتشير  

ومدى  صحة وتوقيت واكتمال وأصالة المعموماتإلى  عدالة المعموماتوتشير أيضا   (1993
لتوصيل تمك المعمومات لتمكين العملاء من اتخاذ القرارات المناسبة اللازمة  ملاءمة طرق الاتصال

ن العملاء أ(Dellande et al.2004) ويرى  . (Xie et al. 2007) لمحصول عمى الخدمة الملائمة
تؤدي مشاركة ،ف خدمةالعند تقييم التى يحصمون عمييا  يعتمدون بشكل كبير عمى المعمومات

ل رابطة يع العملاء عمى التفاعل وتشكيشجتبين مقدم الخدمة والعميل إلى المعمومات المكثفة 
الخدمات التى تحتاج الى تواصل وطيد ومباشر مع خاصة في  (Hausman,2004) بينيم شخصية

 Bowman et) ىو أكثر مصدر لممعمومات بالنسبة لمعميلمقدم الخدمة مقدم الخدمة ،ويعد 

al.2004) . 
 ةالصداقة التذاري -4/2

تفاعلات مباشرة مبنية عمى المودة والألفة و الدعم الاجتماعي نتيجة الصداقة التجارية تنشأ  
 (Price and Arnould, 1999)  العملاء ومقدمي الخدمات بين  بمرور الوقت طورتالتي تو 

(Rosenbaum, 2009). عمى وجو التحديد عند بناء علاقات أىدافيا الصداقة التجارية وتحقق
فى تحقيق نتائج مباشرة بطبيعتيم ليسعى العملاء حيث  (Garzaniti et al.2011) الأمدطويمة 

عن التفاعلات الشخصية مع مقدمي الخدمة لتحقيق فوائد الحصول عمى الخدمة من خلال البحث 
  .(Rosenbaum et al.2007) لولاءاتؤدي إلى مزيد من من وراء ىذه العلاقات 

والتى تعزز تمك  لمعموماتباالإفصاح المتبادل من الصداقة التجارية مستويات وتحقق 
وقد  (Rosenbaum et al.2017) شخصيةصداقة إلى تتطور ل،   (Su et al.2015)  ةالصداق

 الخدمةمرتبطة بفعالية  نتائج  من ورائيا وعمى رأسيا لمحصول عمى فوائد العملاء  ىيسع
(Gwinner et al .1998)  ليم من  شباعنيم من تحقيق الإتمك معمومات مفصمةوالحصول عمى

 . (Zeithaml et al.2006)  وراء الخدمات التى يحصمون عمييا
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 الولاء الصدصى  -4/3

فالكثير من الدراسات تركز عمى الولاء الشخصي في الأدبيات التسويقية تناول نادرًا ما يتم 
فيما أنو من الميم عمى الرغم من عمى نطاق واسع  وويطبقون معلامة التجاريةالولاء لولاء العملاء و 

 الملائمة لمخدمات عمى وجو التحديدمفاىيم من ابتكار التسويق الخدمات يتعمق ب
(Gronroos,2019) (Gronroos and Gummesson,2012) (Kowalkowski,2015)   لذلك

ل مميز بالنسبة لمعميل ما يجعمو بعينو والذى يقدم الخدمة بشك لشخصالتعرض لمولاء من الضروري 
حدى ولاء العميل لإأى العميل يصب ولائو عميو خصيصا ،ويمكن تعريف الولاء الشخصى عمى أنو 

بناءً عمى روابط شخصية تنشأ من التفاعلات الشخصية  مقدمى الخدمات بصورة فردية والذى ينشأ 
 . (Bove and Johnson ,2000,2002,2009)عامل أو مقدم الخدمة  مع نفس ال

 Ahn and Back) الدراسات مراحل معينة لمولاء الشخصى ومنيمالعديد من ت وقد أقر 

  .وغيرىا (Hegner et al.2019)( و Han et al.2011)( و 2018,
فإن المرحمة الأولى من   Oliver, 1999)) ً(Han et al, 2011) لدراسة كل من   وفقًاف

حة االصر و يتم تطوير الولاء في ىذه المرحمة من المعرفة السابقة  حيث  حمة المعرفيةالولاء ىي المر 
بينو ممقارنة لتُستخدم عن الشخص مقدم الخدمة وأفكاره ومعتقداتو والتى المعمومات التي تم جمعيا و 

فى تقديم الخيار الأفضل ىناك مقدم خدمة بعينو ىو تأكد بأن وذلك لم وبين غيره من مقدمى الخدمة
، حيث  يةالعاطف رحمةيي المفالمرحمة الثانية من الولاء الشخصي ،أما مقارنة بالآخرينالخدمة ليم 

مشاعر إيجابية قوية والتزام عميق نتيجة تقديم الخدمة وتظير المشاعر والعواطف في سياق  ضح تت
ى حين يطمق .ف Meyers,2012))،(Ritchie,2016)، (Laeti,2015) الروابط الشخصية القوية

والولاء وىى أعمى  قناعات بالالتزام التتميز بإدراك مرحمة الولاء لمنية ،حيث الثالثة المرحمة عمى 
قدم لملمولاء  العميلركيز تب حيث تتميز، (Hegner et al.2019) مرتبة من المرحمتين السابقتين

مقدم  زيارة إعادة فينيتيم لالعملاء بو والتى ينتج عنيا ولاء بناءً عمى قناعتو خدمة واحد فقط 
ظيار نيتيم التى تتلائم مع مواعيد وجوده نفسو ، وجدولة المواعيد مسبقًا الخدمة  عمى  الحفاظ فيوا 

 . (Fernbach,2016) نفسو في المستقبلعلاقتيم بمقدم الخدمو 
مرحمة نشطة يظير  ىالولاء الشخصي الولاء السموكي وىويطمق عمى المرحمة الرابعة من 

ويميمون إلى مواصمة ىذا لو الولاء  الشخص الذى يستشعرون سموكًا مخمصًا تجاه عملاء فييا ال
قدم الخدمة مزيارات المتكررة إلى مالعميل لميل حمل فى طياتو والذي ي( Han et al. 2011) السموك
تبع بعض توراء التى تكون  تالسموكيانظمة، وىى في نفس الم مقدمى الخدمة البدلاءاستبعاد و نفسو 

 Bove)  ،  (Alberino,2016) مختمفةمنظمة عند انتقالو إلى قدم خدمة بعينو حتى العملاء لم

and Johnson,2006)  (MacLeman,2017) (Williams,2014) . 
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 المهارات الإدتناعية لمكدو الخدمة  -4/4

 مجموعة ميارات   Crosby et al.1990)    )(Gilly et al. 1998) كل من ت دراسة اقترح
 العلاقات الشخصيةقدم الخدمة تساىم بصورة كبيرة فى التأثير فى العميل وقبولو لمقدم الخدمة وتوطيد مل

ندما تكون أىمية ىذه الميارات ع  (Cervone et al.2001)يا الميارات الإجتماعية ،ويوضح منمعو و 
تصبح العلاقة بين مقدم الخدمة حيث  لمعاملات تسميميا عبر سمسمة من ايتم خصصة و تالخدمة م

بين العميل ومقدم الخدمة عمى خمق  الاتصال العاليلقبول العميل لمخدمة حيث يعمل والعميل حاسمة 
   (Price et al.1995) بدلًا من التبادلات الاقتصادية البسيطةتظير فييا العلاقات الإجتماعية لقاءات 

(Siehl et al.1992) .  
 العلاقة بين عدالة الخدمة والصداقة التذارية  -4/5

 عمى الصداقة التجاريةتؤثر إيجابيا  ة الخدمةلاأن عد(Brady and Cronin ,2001) أثبتت دراسة            
بناء روابط أقوى مع شركاء يجعميم يسعون إلى بمعاممة عادلة  العملاءشعور  نمقدمى الخدمة حيث أمع 

من الدراسات . وقد أثبتت العديد  (Olsen and Michael ,2003)ومن أىميم مقدمى الخدمات الخدمة
 مثل دراسة كل من   لعميلوامقدم الخدمة دعم وتوطيد العلاقة بين  دور عدالة الخدمة في

(Jambulingam et al.2011) (Chen et al.2012)، (Zhu and Chen,2012) ،  ولما اعتمدت
عمى قياس عدالة الخدمة من خلال أربعة أبعاد ىم عدالة الإجراءات وعدالة التوزيع أغمب الدراسات 

 وعدالة التفاعل وعدالة المعمومات كما ذكرنا سابقا ،لذا يمكن صياغة الفرض الأول لمبحث كما يمى:

يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة )الإجراءات،التوزيع، التفاعل، ، والمعمومات( " 
 ".   عمى الصداقة التجارية

 العلاقة بين الصداقة التذارية والولاء الصدصى  -4/6

لتشجيع التفاعلات  ىامةالتجارية ة الصداقأن Jung and Yoo, 2019)) أثبتت دراسة           
وقد دعمت ىذه  عديدة منيا الولاء الشخصى فوائد تسويقيةعنيا تولد ي، والتي مع مقدم الخدمةالفردية 

 Nuryakin and Ardyan,2018  (Rosenbaumet al.2018)))  النتيجة دراسة كل من

((Laeti,2015  Lowe,2016).) 
العاممين الذى العميل يفضل التفاعل مع أن  ((Guenzi and Georges,2010  وتؤكد دراسة           

موظف بعينو ليكون لدييم ولاء شخصى  والتى تؤثر فى النياية إلى تتبع تربطو معيم صداقة تجارية
كما  Beatty et al.1996)) نحوه عمى وجو الخصوص بل ويتتبعون خطواتو فى حال تركو لممنظمة

يُظير العملاء الصداقة التجارية تؤدى فى النياية إلى أن  أن (Caldow et al.2000) أكدت دراسة
منظمة أكبر لمتابعتو  في حالة تركو لمدرجة أعمى من الصداقة مع موظف معين ، كما يظيرون نية 

 من شدة ولائيم لو. ومنْ ثمَّ يمكن صياغة الفرض الثانى لمبحث كما يمى:
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 " يوجد تأثير معنوي إيجابي لمصداقة التجارية عمى الولاء الشخصي "
  العلاقة بين عدالة الخدمة والولاء الصدصى -4/7  

  الولاء الشخصى ومنيا دراسة عمى ىا تأثير الخدمة و  علاقة عدالة الدراسات  تناولت بعض        

Chen et al.2012))  دراسة كل من كما أثبتت (Palmatier et al.2006)  2011) (Kim et al. 

، (Teo and Lim,2001) (Carr,2007)   بين مقدم الخدمة  جودة العلاقةعمى عدالة الخدمة تأثير
  ت دراسةأيضًا أثبت.والتى تشمل ولائو لمقدم الخدمةوالعميل والتى تؤدى إلى ولائو بشكل كمى 

(Namkung and Jang,2010) تقرير ما إذا كان ينبغي فى  الخدمة  عدالةعمى  يل يعتمدأن العم
ومنْ ثمَّ يمكن صياغة الفرض  لو من عدميا  . مخمصال الخدمةمقدم إنشاء وتعزيز علاقاتو مع  و عمي

 الثالث لمبحث كما يمى:
 ر معنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصي""يوجد تأثي

 الصدصى  الصداقة التذارية كوسيط بين عدالة الخدمة والولاء -4/8

أن العدالة فى  (Henning et al,2002) ً(Ganesh et al,2000)  أشارت دراسة          
تقديم الخدمة تعزز سعى العملاء لمحصول عمى فوائد من العلاقة مع مقدم الخدمة فيقومون بإنشاء 

بصورة مرضية خدمات الأداء كما أشارت عدة دراسات إلى أن .مما يؤدى إلى الولاء ،الصداقة معو 
إلى  بمرور الوقتؤدى والذى ي يعمل عمى تطوير صداقتيما أثناء لقاءات الخدمة وعادلة لمعملاء 

   (Laeti,2015) ,، ؛(Kazdin,2017)  ، ،(Nyamnjoh and Fuh,2014)  تحقيق الولاء

(Button et al.2018) 

 . ومنْ ثمَّ يمكن صياغة الفرض الرابع لمبحث كما يمى:
"تتوسط الصداقة التجارية العلاقة بين أبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، والتفاعل، والإجراءات، 

 والمعمومات( والولاء الشخصي"
 المهارات الإدتناعية لمكدو الخدمة وتعديلها للعلاقة بين الصداقة والولاء الصدصى -4/9

الإجتماعية  ياراتالمأن  (Hausman,2004)  (Gwinner et al.1998)أستنتجت دراسة       
التى تتضح من مقدم الخدمة فى علاقتو بالعميل يترتب عمييا خمق علاقة وطيدة بينيم والتى تزيد 

أن  (Goodwin  and Gremler,1996) مة.كما أوضحمقدم الخدبدورىا من قوة الولاء مع 
الصداقة بينيم الميارات الإجتماعية  كالود والألفة لمقدم الخدمة قادرة عمى تعديل العلاقة الوطيدة و 

والتى تتولد بين مقدمى الخدمة والعميل من جية والولاء الشخصى مع مقدم خدمة بعينو لتزيد الولاء 
 . (Wilson and Jantrania,1995) لو خصيصا

دى الميارات الاجتماعية لكمما زادت  أنو Price and Arnould,1999)) كما أثبتت دراسة      
مقدم الخدمة فقد يغير ذلك من علاقة العميل بمقدمى الخدمة لتتوجو نحو الولاء الشخصى لمقدم 
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خدمو معين .وبالطبع فإن العلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصى تزيد أو تقل بمدى توافر 
 :لمبحث كما يمى خامسومنْ ثمَّ يمكن صياغة الفرض الىذه الميارات لدى مقدم الخدمة  

 "تعدل المهارات الاجتماعية لمقدم الخدمة إيجابيًا العلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصي"
 ميهذية البشح  -5

 : تم الإعتماد فى جمع البيانات عمى الدراسة المكتبية والدراسة الميدانية كما يمى

 الدراسة الملتبية  – 5/1   

التى تتعمق بمتغيرات البحث كعدالة الخدمة وأبعادىا وكذلك الولاء و تم جمع البيانات الثانوية           
وتم الحصول  الشخصى والصداقة التجارية والميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة  وكيفية قياسيم 

 عمييا من عده مصادر منيا الكتب والمراجع العربية والأجنبية وشبكو المعمومات الدولية )الإنترنت( 

 يداىية  الدراسة الم -5/2

المياقة البدنية ملاء بمراكز بآراء العتم الإعتماد عمى قائمة استقصاء لجمع البيانات الأولية المتعمقة  
 صممت ليذا الغرض ووزعت عمي عينو الدراسة .بمحافظة الغربية وقد 

 سدود البشح -6

 لمبحث حدود مكانية وبشرية وموضوعية يمكن توضيحيا فيما يمى :

فقط   مراكز المياقة البدنية بمحافظة الغربيةإجراء الدراسة عمي  وتتمثل فى سدود ملاىيه: -6/1
وقد تم إختيار محافظة الغربية لإعتبارات الوقت والتكمفة حيث أنيا موطن الباحثة بالإضافة إلى 

 الأخيرة ما جعميا ظاىرة تستدعى الإىتمام والبحث فييا .  ىذه المراكز بصورة كبيرة فى الآونة انتشار
المياقة البدنية بمحافظة الغربية من المشتركين بالمراكز فى عملاء مراكز مثل تيسدود بصريه:  -6/2

مدة لا تقل عن ستة أشير  حتى يمكنيم القدرة عمى الرد عمى أسئمة الإستقصاء والتعرف عمى آرائيم 
 .سنة  ٛٔبحكم خبرتيم السابقة فى التعامل مع المركز وبحيث لا تقل أعمارىم عن 

فى العلاقة بين  الصداقة التجارية تأثير ركزت الدراسة الحالية عمي دراسة سدود موضوعيه:  6/3
والولاء الشخصى مع دراسة الدور المعدل لمميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة  عدالة الخدمةأبعاد 

بدنية بمحافظة عملاء مراكز المياقة البالتطبيق عمى  لمعلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصى
 .الغربية 

 مجتنع وعيية البشح -7

 ٘) وعددىم يتمثل مجتمع البحث فى عملاء مراكز المياقة البدنية فى محافظة الغربية         
 ٘فى قطور و ٗفى زفتى ،  ٗ ،ببسيون ٖ ،بكفر الزيات ٘،بالسنطة  ٖ،بالمحمة  ٘،بطنطا  مراكز

ونظرا لعدم وجود إطار محدد لممجتمع فسيتم استخدام عينة ميسرة من ، مركز  ٖٗ (بسمنود 
المشتركين بالمراكز مدة لا تقل عن ستة أشير  حتى يمكنيم القدرة عمى الرد عمى أسئمة الإستقصاء 
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 ٛٔوالتعرف عمى آرائيم بحكم خبرتيم السابقة فى التعامل مع المركز وبحيث لا تقل أعمارىم عن 
العينة التى تمت مقابمتيم وتوافرت فييم الشروط وتم توزيع قائمة الإستقصاء سنة .وقد بمغ حجم 

مشترك أو عميل بكل مركز وقد تم الإستعانة بفريق عمل لممساعدة فى  ٖٔبمعدل  ٕٗٗعمييم 
قايمة لعدم صلاحيتيم كما لم يتم  ٜٗبعد الإجابة عمييا ،وقد تم استبعاد   القوائمالتوزيع واستلام 

 .  %ٙٚقائمة استقصاء بنسبة استجابة  ٖٖٙايمة ليكون عدد القوائم الصالحة لمتحميل ق ٚ٘استلام 
 متغيرات البشح والمكاييس المستددمة  -8

باستخدام المقياس الذي اعتمدت عميو تمثل عدالة الخدمة المتغير المستقل وقد تم قياسو          
الولاء  ويمثل ،  ةعبار  ٘ٔ  ضمتأبعاد أربعة ويتكون ىذا المقياس من  (Bhatt,2020)دراسة 

 Palmatier et)دراسة ا عمى المقياس المستخدم فى دااعتمالشخصى المتغير التابع وتم قياسو 

al.2007)   الصداقة التجارية والتى تمثل المتغير فى حين تم قياس ،عبارات  ٙويتكون المقياس من
أما الميارت الإجتماعية عبارات ،  ٘ويشمل  (Chi et al.2020) بالإعتماد عمى دراسة الوسيط 

  (Lin and Hsieh,2011)لمقدم الخدمة فتمثل المتغير المعدل وتم قياسيا اعتمادا عمى دراسة 
وفيما يمى شكل يوضح العلاقة وقد تم الاستعانة بمقياس ليكرت الخماسي عبارت ، ٖويتكون من 
  : بين المتغيرات

 
  

 

 
 
 
 
 
 

 (1شلل )

 الينوذز المكترح للبشح

  الأساليب الإسصائية المستددمة -9

 :التاليةتم إستخدام الأساليب الإحصائية 
  التحميل العاممى التوكيدى :لقياس الصدق البنائى لممقاييس- 

 عدالة الخدمة
الإجراءات عدالة -

 عدالة التوزيع
 عدالة التفاعل-
 المعمومات  عدالة-

الصداقة 
 التجارية

 الولاء الشخصي

H1 

H4 

H2 

H3 

الميارات الاجتماعية 
 لمقدم الخدمة

H5 
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لتقييم درجة الإعتماد أو درجة الثبات لممقياس وذلك :  Cronbach’s alpha معامل الإرتباط ألفا-
 .لتركيزه عمى درجة التناسق الداخمى بين مجموعة المتغيرات التى يتكون منيا المقياس

لوصف وتنظيم وتمخيص :Descriptive Statistical Measures  ىمقاييس الإحصاء الوصف-
البيانات مثل المتوسط الحسابى والإنحراف المعيارى وذلك لإلقاء الضوء عمى بعض خصائص 

 .مفردات العينة وتقديم مؤشرات تعكس بعض النتائج المبدئية
ط بين جميع لوصف قوة واتجاه علاقات الإرتبا: Correlation Method أسموب الإرتباط-

 . متغيرات الدراسة
ومؤشر الجذر  (GFI )مؤشرات المطابقة والملائمة: حيث تم استخدام مؤشر جودة المطابقة -

ومؤشر المطابقة  (NFI) ومؤشر المطابقة المعياري (RMR)  التربيعي لمتوسط البواقي
 .لمتأكد من جودة مطابقة النماذج فى الدراسة  (CFI)المقارن

( Maximum likelihood) العظمى الأرجحية طريقة ( وفقSEM) الييكمية المعادلة نمذجة –
:  حيث يوضح  علاقة المتغيرات  (AMOS Ver. 21) الإحصائي التحميل أساليب بحزمة المتوفرة

وتأثير المتغير المعدل فى العلاقة بين المتغير   المستقمة بالمتغير التابع من خلال المتغير الوسيط
 . المتغير التابعالوسيط و 

 اختبارات الصدق والجبات   -10

حرصًا عمى تقميل أخطاء القياس العشوائية، ولمتأكد من أن المقاييس المستخدمة تقيس ما أعدت من 
 أجمو، ولموقوف عمى درجة ثباتيا، تم إجراء اختباري الصدق والثبات عمى النحو الآتي:

 اختبار الصدق: -10/1

استخدام التحميل العاممي التوكيدى والذي جاءت وتم حيث تم الاعتماد عمى صدق المحكمين، 
 نتائجو عمى النحو التالي:

 التشليل العاملي التوكيدي لمكياس عدالة الخدمة: -10/1/1

 ( عبارة، وجاءت النتائج عمى النحو التالي:٘ٔيتكون مقياس عدالة الخدمة من )
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 (1ددول رقه )

 ىتائر التشليل العاملي التوكيدي لمكياس عدالة الخدمة

 العبارات
 Standardized loadingsالتحميلات المعيارية 

 العامل الرابع العامل الثالث العامل الثاني العامل الأول
ٔ ٓ.ٛٔٚ**    
ٕ ٓ.ٜٗٓ**    
ٖ ٓ.ٛٗٚ**    
ٗ  ٓ.ٛ٘ٛ**   
٘  ٓ.ٖٜٛ**   
ٙ  ٓ.ٖٛٙ**   
ٚ  ٓ.ٜٙٛ**   
ٛ      ٓ.ٕٛٚ**  

ٜ   ٓ.ٜٔٛ**  
ٔٓ   ٓ.ٛٛٙ**  
ٔٔ   ٓ.ٜٕٛ**  
ٕٔ    ٓ.ٜٕٚ** 
ٖٔ    ٓ.ٛٗٓ** 
ٔٗ    ٓ.ٜٓٛ** 
ٔ٘    ٓ.ٛٙٗ** 

 ٔٓ.ٓ مستوى عند معنوي**  المصدر: من إعداد الباحثة.                               
أن جميع التحميلات المعيارية معنوية، وتظير نتائج التحميل الإحصائي الواردة بالجدول السابق 

(، ٕٜٚ.ٓ(، ومؤشر المطابقة المقارن )ٕٜٔ.ٓكذلك أظير التحميل أن قيمة مؤشر جودة المطابقة )
 وىو ما يثبت صدق المقياس، وأن العبارات تقيس ما أعدت من أجمو.

 دمة، والولاء الصدصى:التشليل العاملي التوكيدي لمكاييس الصداقة التذارية،ومهارات مكدو الخ -10/1/2

( عبارات، ٙ( عبارات، ومقياس الولاء الشخصي من )٘يتكون مقياس الصداقة التجارية من )
 ( عبارات. وجاءت النتائج عمى النحو التالي:ٖومقياس الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة من )
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 (2ددول رقه )

 التذاريةىتائر التشليل العاملي التوكيدي لمكياس الولاء للعلامة 

 العبارات
 Standardized loadingsالتحميلات المعيارية 

مقياس الصداقة 
 التجارية

الإجتماعية ميارات المقياس 
 مقدم الخدمةل

 مقياس الولاء الشخصي

ٔ ٓ.ٚٔٔ** ٓ.ٕٚٚ** ٓ.ٖٚٔ** 

ٕ ٓ.ٕٛٗ** ٓ.ٖٛٓ** ٓ.ٖٚٚ** 

ٖ ٓ.ٚ٘ٛ** ٓ.ٕٚٔ** ٓ.ٕٛٓ** 

ٗ ٓ.ٕٚٙ** - ٓ.ٜٕٛ** 

٘ ٓ.ٖٛٗ** - ٓ.ٕٚٙ** 

ٙ - - ٓ.ٜٕٕ** 
 ٔٓ.ٓ مستوى عند معنوي**  المصدر: من إعداد الباحثة.                               

وتظير نتائج التحميل الإحصائي الواردة بالجدول السابق أن جميع التحميلات المعيارية         
المقاييس لقياس المتغيرات، حيث لممقاييس الثلاثة معنوية، كما أظيرت مؤشرات التحميل صلاحية 

(، ومؤشر المطابقة المقارن ٜٜٓ.ٓالتجارية ) بمغت قيمة مؤشر جودة المطابقة لمتغير الصداقة
 الخدمة لمقدم الاجتماعية الميارات لمتغير المطابقة جودة مؤشر قيمة (. كذلك بمغتٜٙٗ.ٓ)
 لمتغير المطابقة جودة ؤشرم قيمة أيضًا بمغت (.ٜٔ٘.ٓ) المقارن المطابقة ومؤشر ،(ٜٙٓ.ٓ)

وىو ما يثبت صدق المقاييس،  (.ٖٜٙ.ٓ) المقارن المطابقة ومؤشر ،(ٜٗٔ.ٓ) الولاء الشخصي
 وأن عباراتيا تقيس ما أعدت من أجمو.

 اختبار الجبات: -10/2

يستخدم ىذا الاختبار لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد عمى المقاييس المستخدمة، وتم الاعتماد عمى 
 وجاءت ،(SPSS ver. 25) الإحصائية الأساليب حزمة في الثبات ألفا كرونباخ المتوفر معامل
 التالي: النحو عمى النتائج
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 (3ددول رقه )

 ىتائر اختبار ثبات مكاييس البشح

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات
 ٔٛٚ.ٓ ٖ عدالة التوزيع
 ٜٛٛ.ٓ ٗ عدالة التفاعل
 ٙٙٛ.ٓ ٗ عدالة الإجراءات
 ٗ٘ٛ.ٓ ٗ عدالة المعمومات
 ٖٜٗ.ٓ ٘ٔ عدالة الخدمة

 ٖٛٛ.ٓ ٘ الصداقة التجارية
 ٖ٘ٚ.ٓ ٖ ميارات مقدم الخدمة
 ٕٙٛ.ٓ ٙ الولاء الشخصي

 من إعداد الباحثة. المصدر:
أن قيم معامل الثبات ألفا كرونباخ لمقاييس  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

تحميل أن معامل الثبات ال(، حيث أظيرت نتائج ٖ٘ٚ.ٓ( و)ٖٜٗ.ٓقد تراوحت ما بين ) البحث
لمقياس و (، ٖٛٛ.ٓ) ـب الصداقة التجاريةلمقياس كما قّدر (، ٖٜٗ.ٓبمغ ) قد عدالة الخدمةلمقياس 

تشير ىذه و . (ٕٙٛ.ٓ) الولاء الشخصي بـ ، ولمقياس(ٖ٘ٚ.ٓ) الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة بـ
 وىو ما يجعل( ٓٚ.ٓ) أن جميعا تعدت  قيم إلى درجة عالية من الاعتمادية لممقاييس، حيثال

 (.Hair et al., 2013)بو  موثوقًا المقياس
 التشليل الوصفي والارتباط بين متغيرات البشح: -11

يستخدم التحميل الوصفي لموقوف عمى مدى توافر متغيرات البحث من وجية نظر عينة  
 النزعة مقاييس كأحد) كالمتوسطات الوصفي التحميل أساليب ببعض الباحثة انتالبحث، واستع

كما تم استخدام تحميل الارتباط بيرسون  (.التشتت مقاييس كأحد) المعياري والانحراف ،(المركزية
( ٗلتحديد طبيعة علاقة الارتباط بين متغيرات البحث، وتم جمع النتائج فى جدول واحد )جدول رقم 

مع تقسيم الجدول ليوضح العمود الأول والثانى التحميل الوصفى ،والعمود الثالث والرابع تحميل 
 الإرتباط، وكانت النتائج عمى النحو الآتي:
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 (4ددول رقه )

 التشليل الوصفي والارتباط بين متغيرات البشح

 المتغيرات
 تحميل الإرتباط التحميل الوصفى

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الصداقة
 التجارية

 الولاء
 الشخصي

 **ٜٔٔ.ٓ **ٜٛٙ.ٓ ٘ٙٗ.ٓ ٖٚ.ٖ عدالة التوزيع
 **ٕٕٚ.ٓ **ٖٜٚ.ٓ ٖٖٛ.ٓ ٔ٘.ٖ عدالة التفاعل

 **ٕٔٙ.ٓ **ٔٛٛ.ٓ ٜٖٛ.ٓ ٗٙ.ٖ الإجراءاتعدالة 
 **ٓٗٛ.ٓ **ٖٓٛ.ٓ ٕ٘ٗ.ٓ ٘ٗ.ٖ عدالة المعمومات
 **ٛٗٚ.ٓ ٔ ٛٚٗ.ٓ ٛ٘.ٖ الصداقة التجارية

الميارات الاجتماعية 
 *ٗٔ٘.ٓ - ٜٗٙ.ٓ ٕٙ.ٖ لمقدم الخدمة

 ٔ **ٛٗٚ.ٓ ٜٚ٘.ٓ ٖٗ.ٖ الولاء الشخصي
 0.01 مستوى عيد معيوي**      0.05معيوي عيد مستوى *     .الباسجة إعداد مً: المصدر

يتضح من النتائج الواردة بالجدول السابق أن متوسطات أبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، 
( بانحراف ٘ٗ.ٖ، ٗٙ.ٖ، ٔ٘.ٖ، ٖٚ.ٖالتفاعل، الإجراءات، المعمومات( قد بمغت عمى التوالي )

يشير إلى أن أبعاد عدالة الخدمة تتوافر من (، وىذا ٕ٘ٗ.ٓ، ٜٖٛ.ٓ، ٖٖٛ.ٓ، ٘ٙٗ.ٓمعياري )
لكل من الصداقة  الحسابية وجية نظر عينة البحث بدرجات متوسطة. أيضًا بمغت المتوسطات

، ٕٙ.ٖ، ٛ٘.ٖعمى التوالي ) التجارية، والميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة، والولاء الشخصي
شير إلى أن عينة البحث يشعرون (، وىذا يٜٚ٘.ٓ، ٜٗٙ.ٓ، ٛٚٗ.ٓ) معياري ( بانحرافٖٗ.ٖ

بالصداقة التجارية، ويرون أن مقدمو الخدمة يمتمكون ميارات اجتماعية، وأن لدييم ولاء شخصي 
 بدرجات متوسطة.

وفيما يتعمق بتحميل الارتباط بين متغيرات البحث، يتضح من النتائج الواردة بالجدول السابق 
المعمومات( عمى  الإجراءات، التفاعل، الخدمة )التوزيع، وجود ارتباط معنوي إيجابي بين أبعاد عدالة

، ٕٔٙ.ٓ ، ٕٕٚ.ٓ ، ٜٔٔ.ٓ)الترتيب مع الولاء الشخصي حيث بمغت معاملات الإرتباط  
(، كما يوجد إرتباط معنوى إيجابى بين أبعاد عدالة الخدمة بترتيبيا السابق مع الصداقة ٓٗٛ.ٓ
كما  .عمى الترتيب (ٖٓٛ.ٓ ، ٔٛٛ.ٓ ، ٖٜٚ.ٓ ، ٜٛٙ.ٓ)بمعاملات ارتباط بمغت  التجارية
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 ايياس محند محند العباسى أ.و.د/

الدور الوسيط للصداقة التذارية في العلاقة بين عدالة الخدمة 

: الدور المعدل للنهارات الادتناعية لمكدو للعنيل والولاء الصدصي

دراسة تطبيكية - على الولاء الصدصى الخدمة  
 

(،أيضا ٛٗٚ.ٓبين الصداقة التجارية والولاء الشخصي بقيمة ) إيجابي معنوي ارتباط يتضح وجود
بين الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة  إيجابي معنوي ارتباط يتضح من الجدول السابق وجود

 (.ٗٔ٘.ٓوالولاء الشخصي بقيمة )
 فروض البشح:اختبار صشة  -12

 طريقة ( وفقSEM) الييكمية المعادلة بنمذجة تم الاستعانة البحث، فروض صحة لاختبار
 AMOS) الإحصائي التحميل أساليب بحزمة المتوفرة( Maximum likelihood) العظمى الأرجحية

Ver. 21)، التالي النحو عمى البحث فروض صحة اختبار نتائج وجاءت: 
 الأولاختبار الفرض  -12/1

 وينص عمى " يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة عمى الصداقة التجارية "
لاختبار صحة ىذا الفرض، قامت الباحثة بصياغة النموذج المقترح ليذا الفرض كما في 

(، ونتائج ٘مؤشرات معنوية ىذا النموذج كما ىو موضح بالجدول رقم ) نتائج (، وجاءتٕالشكل )
 (:ٙ) رقم بالجدول كما الإحصائي التحميل

 
 (2شلل رقه )

 الينوذز المكترح للفرض الأول للبشح

 

 (5ددول رقه )

 مؤشرات معيوية الينوذز المكترح للفرض الأول
 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 ٔ ٜٓ.ٓ<    (GFIمؤشر جودة المطابقة )
 صفر ٙٓ.ٓ>    (RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (NFIمؤشر المطابقة المعياري )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

 في نجح قد لمفرض الأول المقترح النموذج أن السابق بالجدول الواردة النتائج من يتضح
 .إحصائيًا مقبول فإنو وبالتالي الأربعة، المؤشرات اجتياز
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 (6) رقه ددول

 ىتائر التشليل الإسصائي للفرض الأول للبشح
 النتيجة قيمة الدلالة معامل المسار المسار المباشر

 عدالة التوزيع

 الصداقة التجارية

ٓ.ٜٔٔ ٓ.ٖٓٚ 

 قبول
 ٓٓٓ.ٓ ٕٖٗ.ٓ عدالة التفاعل
 ٕٓٓ.ٓ ٖٕٚ.ٓ عدالة الإجراءات
 ٛٔٓ.ٓ ٙٚٔ.ٓ عدالة المعمومات

 الباسجة.  إعداد مً: المصدر

وجود تأثير معنوي إيجابي لكل أبعاد عدالة  السابقيتضح من النتائج الواردة بالجدول 
الصداقة ىي الأكثر تأثيرًا عمى  التفاعل، كما يتضح أن عدالة الصداقة التجاريةالخدمة عمى 

 بمعامل الإجراءات(، تمييا عدالة ٔٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٕٖٗ.ٓبمعامل مسار ) التجارية
( عند ٙٚٔ.ٓبمعامل مسار ) المعمومات(، ثم عدالة ٔٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٖٕٚ.ٓمسار )

( عند مستوى معنوية ٜٔٔ.ٓبمعامل مسار ) التوزيع(، وأخيرًا عدالة ٘ٓ.ٓمستوى معنوية )
الذي ينص عمى أنو "يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد  الأولالفرض يعني قبول (. وىذا ٘ٓ.ٓ)

 .الصداقة التجاريةمة )التوزيع، والتفاعل، والإجراءات، والمعمومات( عمى عدالة الخد
  اختبار الفرض الجاىى -12/2

 لمصداقة التجارية عمى الولاء الشخصي " إيجابي معنوي تأثير وينص عمى " يوجد
لاختبار صحة ىذا الفرض، قامت الباحثة بصياغة النموذج المقترح ليذا الفرض كما في 

(، ونتائج ٚمؤشرات معنوية ىذا النموذج كما ىو موضح بالجدول رقم ) نتائج وجاءت(، ٖالشكل )
 (:ٛ) رقم بالجدول كما الإحصائي التحميل

 
 (3شلل رقه )

 الينوذز المكترح للفرض الجاىى للبشح
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 ايياس محند محند العباسى أ.و.د/

الدور الوسيط للصداقة التذارية في العلاقة بين عدالة الخدمة 

: الدور المعدل للنهارات الادتناعية لمكدو للعنيل والولاء الصدصي

دراسة تطبيكية - على الولاء الصدصى الخدمة  
 

 (7ددول رقه )

 مؤشرات معيوية الينوذز المكترح للفرض الجاىى
 المحسوبةالقيمة  القيمة المعيارية المؤشر

 ٔ ٜٓ.ٓ<    (GFIمؤشر جودة المطابقة )
 صفر ٙٓ.ٓ>    (RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (NFIمؤشر المطابقة المعياري )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

 اجتياز في نجح لمفرض الثانى قد المقترح النموذج أن السابق بالجدول الواردة النتائج من يتضح
 .إحصائيًا مقبول فإنو وبالتالي الأربعة، المؤشرات

 (8) رقه ددول

 ىتائر التشليل الإسصائي للفرض الجاىى للبشح
 النتيجة قيمة الدلالة معامل المسار المسار المباشر
 قبول ٓٓٓ.ٓ ٖٗٛ.ٓ الولاء الشخصي الصداقة التجارية

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

عمى التجارية  لمصداقةوجود تأثير معنوي إيجابي  السابقيتضح من النتائج الواردة بالجدول      
يشير (. وىذا ٔٓ.ٓعند مستوى معنوية )( ٖٗٛ.ٓحيث بمغ معامل المسار )الولاء الشخصي، 

عمى الولاء لمصداقة التجارية الذي ينص عمى أنو "يوجد تأثير معنوي إيجابي  الثانىقبول الفرض ل
 الشخصي".

  اختبار الفرض الجالح -12/3
 "لأبعاد عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصي يوجد تأثير معنوى إيجابى  والذى ينص عمى "

لاختبار صحة ىذا الفرض، قامت الباحثة بصياغة النموذج المقترح ليذا الفرض كما في 
(، ونتائج ٜىو موضح بالجدول رقم ) مؤشرات معنوية ىذا النموذج كما نتائج (، وجاءتٗالشكل )
 (:ٓٔ) رقم بالجدول كما الإحصائي التحميل

 
 (4شلل رقه )

 الينوذز المكترح للفرض الجالح للبشح
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 (9ددول رقه )

 مؤشرات معيوية الينوذز المكترح للفرض الجالح
 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

 ٔ ٜٓ.ٓ<    (GFIمؤشر جودة المطابقة )
 صفر ٙٓ.ٓ>    (RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (NFIمؤشر المطابقة المعياري )
 ٔ ٜ٘.ٓ<    (CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

 في نجح قد لمفرض الثالث المقترح النموذج أن السابق بالجدول الواردة النتائج من يتضح
 .إحصائيًا مقبول فإنو وبالتالي الأربعة، المؤشرات اجتياز

 (10) رقه ددول

 ىتائر التشليل الإسصائي للفرض الجالح للبشح
 النتيجة قيمة الدلالة معامل المسار المسار المباشر
 عدالة التوزيع

 الولاء الشخصي

ٓ.ٖٕٛ ٓ.ٓٓٓ 

 قبول
 ٛٓٓ.ٓ ٕٔٓ.ٓ عدالة التفاعل

 ٕٓٓ.ٓ ٜٔٔ.ٓ عدالة الإجراءات
 ٔٗٓ.ٓ ٛٔٔ.ٓ المعمومات عدالة
 الباسجة.  إعداد مً: المصدر

وجود تأثير معنوي إيجابي لكل أبعاد عدالة الخدمة  السابقيتضح من النتائج الواردة بالجدول 
عمى الولاء الشخصي، كما يتضح أن عدالة التوزيع ىي الأكثر تأثيرًا عمى الولاء الشخصي بمعامل 

( عند ٕٔٓ.ٓ(، تمييا عدالة التفاعل بمعامل مسار )ٔٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٕٖٛ.ٓمسار )
(، ٘ٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٜٔٔ.ٓت بمعامل مسار )(، ثم عدالة الإجراءأٓ.ٓمستوى معنوية )

الفرض يعني قبول (. وىذا ٘ٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٛٔٔ.ٓوأخيرًا عدالة المعمومات بمعامل مسار )
الذي ينص عمى أنو "يوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، والتفاعل،  ثالثال

 ولاء الشخصي".والإجراءات، والمعمومات( عمى ال
  اختبار الفرض الرابع -12/4

 والذى ينص عمى" تتوسط الصداقة التجارية العلاقة بين أبعاد عدالة الخدمة والولاء الشخصي".
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 ايياس محند محند العباسى أ.و.د/

الدور الوسيط للصداقة التذارية في العلاقة بين عدالة الخدمة 

: الدور المعدل للنهارات الادتناعية لمكدو للعنيل والولاء الصدصي

دراسة تطبيكية - على الولاء الصدصى الخدمة  
 

لاختبار صحة ىذا الفرض، قامت الباحثة بصياغة النموذج المقترح ليذا الفرض كما في الشكل 
 (، ونتائج التحميلٔٔىو موضح بالجدول رقم ) مؤشرات معنوية ىذا النموذج كما نتائج (، وجاءت٘)

 (:ٕٔ) رقم بالجدول كما الإحصائي

 
 (5شلل رقه )

 الينوذز المكترح للفرض الرابع للبشح
 

 

 (11ددول رقه )

 مؤشرات معيوية الينوذز المكترح للفرض الرابع

لمحسوبة قبل االقيمة  القيمة المعيارية المؤشر
 التعديل

لمحسوبة قبل االقيمة 
 التعديل

 ٕٜٛٓ ٜٙٛ.ٓ ٜٓ.ٓ<    (GFIمؤشر جودة المطابقة )
الجذر التربيعي لمتوسط البواقي 

(RMR)    <ٓ.ٓٙ ٓ.ٓٙٚ ٓ.ٖٓٗ 

 ٕٜٙ.ٓ ٖٜٙ.ٓ ٜ٘.ٓ<    (NFIمؤشر المطابقة المعياري )
 ٜٗٙ.ٓ ٖٜٛ.ٓ ٜ٘.ٓ<    (CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

لمفرض  المقترح مؤشرات معنوية النموذج بالجدول السابق أن الواردة النتائج من يتضح
الرابع تحتاج لتحسين، ولذلك تم إجراء تعديل أدى إلى أن أصبحت قيمة مؤشر جودة المطابقة 

(، وقيمة مؤشر المطابقة المعياري ٖٗٓ.ٓ(، وقيمة الجذر التربيعي لمتوسط البواقي )ٕٜٛ.ٓ)
 .إحصائيًا مقبول يصبح النموذج وبالتالي (،ٜٚٚ.ٓالمقارن ) (، وقيمة مؤشر المطابقةٕٜٙ.ٓ)

  



 

 و                   2023يياير                              المجلة العلنية للبشوخ التذارية                                                                           الاول العــــــدد

 

 

 
44 

 (12) رقه ددول

 ىتائر التشليل الإسصائي للفرض الرابع للبشح

التأثير  المتغير
 المباشر

التأثير 
غير 
 المباشر

التأثير 
 كمىال

قيمة 
 الدلالة

     التابع الوسيط المستقل
 عدالة التوزيع

الصداقة 
 التجارية

الولاء 
 الشخصي

ٓ.ٕٕٛ ٓ.ٓٗٙ ٓ.ٖٕٛ ٓ.ٕٓٗ 
 ٓٓٓ.ٓ ٕٔٓ.ٓ ٕٗٔ.ٓ ٚٚٓ.ٓ عدالة التفاعل

 ٖٓٓ.ٓ ٜٔٔ.ٓ ٘ٓٔ.ٓ ٙٛٓ.ٓ عدالة الإجراءات
 ٕٗٓ.ٓ ٛٔٔ.ٓ ٛٙٓ.ٓ ٓ٘ٓ.ٓ عدالة المعمومات

 الباسجة.  إعداد مً: المصدر      

العلاقة بين عدالة أن الصداقة التجارية تتوسط  السابقيتضح من النتائج الواردة بالجدول 
عدالة التوزيع والولاء الشخصي حيث بمغ التأثير غير المباشر لمصداقة بين  الخدمة والولاءالشخصى

كما يلاحظ زيادة التأثير الكمى بفعل التأثير غير المباشر  (٘ٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٙٗٓ.ٓ)
تجارية العلاقة بين كل من عدالة التفاعل وعدالة الإجراءات تتوسط الصداقة ال وكذلك،  ٕٖٛ.ٓإلى 

( عمى التوالي ٛٙٓ.ٓ، ٘ٓٔ.ٓ، ٕٗٔ.ٓوعدالة المعمومات والولاء الشخصي بمعاملات مسار )
كما يلاحظ زيادة التأثير الكمى بفعل ( عمى التوالي. ٘ٓ.ٓ، ٔٓ.ٓ، ٔٓ.ٓعند مستوى معنوية )

وىذا يشير إلى قبول الفرض عمى الترتيب . ٛٔٔ.ٓ،ٜٔٔ.ٓ،ٕٔٓ.ٓالتأثير غير المباشر إلى 
الرابع الذي ينص عمى أنو "تتوسط الصداقة التجارية العلاقة بين أبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، 

 والتفاعل، والإجراءات، والمعمومات( والولاء الشخصي".
  اختبار الفرض الخامس -12/5

 والذى ينص عمى" تعدل الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة إيجابيًا العلاقة بين الصداقة التجارية 
 والولاء الشخصي":

لاختبار صحة ىذا الفرض، قامت الباحثة بصياغة النموذج المقترح ليذا الفرض كما في 
(، ونتائج ٖٔقم )مؤشرات معنوية ىذا النموذج كما ىو موضح بالجدول ر  نتائج (، وجاءتٙالشكل )
 (:ٗٔ) رقم بالجدول كما الإحصائي التحميل
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 ايياس محند محند العباسى أ.و.د/

الدور الوسيط للصداقة التذارية في العلاقة بين عدالة الخدمة 

: الدور المعدل للنهارات الادتناعية لمكدو للعنيل والولاء الصدصي

دراسة تطبيكية - على الولاء الصدصى الخدمة  
 

 
 (6شلل رقه )

 الينوذز المكترح للفرض الخامس للبشح
 

 (13ددول رقه )

 مؤشرات معيوية الينوذز المكترح للفرض الخامس

القيمة  المؤشر
 المعيارية

لمحسوبة االقيمة 
 قبل التعديل

لمحسوبة االقيمة 
 قبل التعديل

 ٜٜٜ.ٓ ٖٚٛ.ٓ ٜٓ.ٓ<    (GFIالمطابقة )مؤشر جودة 
 ٔٓٓ.ٓ ٚٓٓ.ٓ ٙٓ.ٓ>    (RMRالجذر التربيعي لمتوسط البواقي )
 ٜٜٛ.ٓ ٜٙٙ.ٓ ٜ٘.ٓ<    (NFIمؤشر المطابقة المعياري )
 ٔ ٔٚٙ.ٓ ٜ٘.ٓ<    (CFIمؤشر المطابقة المقارن )

 الباسجة. إعداد مً: المصدر

لمفرض  المقترح مؤشرات معنوية النموذج أن السابق بالجدول الواردة النتائج من يتضح
الخامس ضعيفة وتحتاج لتحسين، ولذلك تم إجراء تعديلان أديا إلى أن أصبحت قيمة مؤشر جودة 

(، وقيمة مؤشر المطابقة ٔٓٓ.ٓ(، وقيمة الجذر التربيعي لمتوسط البواقي )ٜٜٜ.ٓالمطابقة )
 .إحصائيًا مقبول يصبح النموذج وبالتالي ،(ٔ(، وقيمة مؤشر المطابقة المقارن )ٜٜٛ.ٓالمعياري )

 (14) رقه ددول

 ىتائر التشليل الإسصائي للفرض الخامس للبشح

التأثير  المتغير
 المباشر

التأثير 
 المعدل

قيمة 
 النتيجة الدلالة

     التابع المعدل المستقل
 الصداقة
 التجارية

ميارات الاجتماعية 
 لمقدم الخدمة

الولاء 
 قبول ٓٓٓ.ٓ ٔٚٗ.ٓ ٖٗٛ.ٓ الشخصي

 الباسجة.  إعداد مً: المصدر
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السابق أن تأثير الصداقة التجارية عمى الولاء الشخصي يتضح من النتائج الواردة بالجدول 
 لمقدم الاجتماعية الميارات ( بفعلٔٓ.ٓ( عند مستوى معنوية )ٔٚٗ.ٓ( إلى )ٖٗٛ.ٓقد تزايد من )

تعدل الميارات الاجتماعية الذي ينص عمى أنو " الخامسالفرض  يشير إلى قبولوىذا الخدمة. 
 لمقدم الخدمة إيجابيًا العلاقة بين الصداقة التجارية والولاء الشخصي".

 اليتائر والتوصيات والبشوخ المستكبلية-13

 ىتائر البشح  -13/1

أظيرت نتائج التحميل الإحصائي صدق وثبات المقياس المستخدم لكل المتغيرات عدالة 
التجارية،الولاء الشخصى،الميارت الإجتماعية لمقدم الخدمة وىو ما يعنى أن  لصداقةالخدمة، ا

 عبارات المقاييس تقيس ما أعدت من أجمو من ناحية ، والاعتمادية لممقاييس من ناحية أخرى .
وأوضحت النتائج أن متوسطات أبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، التفاعل، الإجراءات، 

، ٖٚ.ٖ،وبمغت ) ٘.ٕجميعيا عن نقطة المنتصف لمقياس ليكرت حيث تعدت المعمومات( قد زادت 
( عمى الترتيب مما يدل عمى توافر أبعاد عدالة الخدمة لدى مفردات العينة ٘ٗ.ٖ، ٗٙ.ٖ، ٔ٘.ٖ

ن كانت عدالة الإجراءات أعلاىم مما يدل عمى إدراك مفردات العينة لعدالة  بدرجات متوسطة وا 
المياقة البدنية وعدم تميزىا لأحدىم دون الآخر أو وضع اشتراطات معينة  إجراءات الإشتراك بمراكز

لكل من الصداقة التجارية،  الحسابية يتم تطبيقيا عمى بعضيم فقط . أيضًا بمغت المتوسطات
( عمى الترتيب ، وىذا ٖٗ.ٖ، ٕٙ.ٖ، ٛ٘.ٖ) والميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة، والولاء الشخصي

البحث يشعرون بالصداقة التجارية مع مقدمى الخدمة ، ويممكون ولاء شخصى يشير إلى أن عينة 
مع أحدىم كما أنيم يجدون أن مقدمى الخدمة يمتمكون ميارات اجتماعية بدرجات متوسطة ،ويتضح 
أن الصداقة التجارية أعلاىم فى المتوسط الحسابى وىذا منطقي حيث يتوقف عمييا تحقيق الولاء 

 الشخصى .
نتائج وجود ارتباط معنوي إيجابي بين أبعاد عدالة الخدمة  وكل من الولاء وأثبتت ال

بين الصداقة التجارية والولاء الشخصي  إيجابي معنوي كما يوجد ارتباط الشخصي والصداقة التجارية
 بين الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة والولاء الشخصي .  إيجابي معنوي ارتباط ، أيضا يوجد

وجود تأثير معنوي إيجابي لكل أبعاد عدالة الخدمة عمى كما أثبتت نتائج اختبار الفروض 
تمييا  ، الصداقة التجاريةىي الأكثر تأثيرًا عمى  التفاعل، كما يتضح أن عدالة الصداقة التجارية

لمقدمة  وىذا التوزيع ،وتاتى عدالة التفاعل فى ا، وأخيرًا عدالة  المعموماتثم عدالة  الإجراءاتعدالة 
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أمر منطقيا بسبب طبيعة مراكز المياقة البدنية فالتفاعل بين المدربين والمتدربين تفاعل لصيق وقائم 
عمى التفاعل والقرب بينيما من خلال ما يقوم بو المدرب من توجييات وارشادات لممتدربين، مما 

عمى الصداقة التجارية بينيم  يجعل العميل أوالمتدرب يستشعره كأول شعور لو بعدالة الخدمة ويؤثر
،ويمييا عدالة الإجراءات وىذا من واقع السيولة فى إمكانية الإلتحاق بالمركز، ثم عدالة المعمومات 
وىذا أيضا ضرورة لممتدرب او العميل وخاصة بالمراكز الرياضية حيث تمثل المعمومات الصحيحة 

ىام لمعدالة بين جميع العملاء ولذا فميا تأثيرا  الخاصة ببناء الجسم والمياقة والأنظمة الغذائية مصدر
إيجابيا عمى الصداقة التجارية، وأخيرا عدالة الإجراءات بإعتبار أن إجراءات الإلتحاق بتمك المراكز 
ربما لا يمثل عائق أو مشكمة كبيرة بالنسبة ليم ولا يوجد فييا قيود كبيرة تحول دون اشتراكيم أو 

الذي ينص عمى أنو "يوجد تأثير الأول الفرض تم قبول ىذا عمى . و خر تكون مميزة لأحدىم دون الآ
 Brady)،وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة  "الصداقة التجاريةمعنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة عمى 

and Cronin 2001) و(Olsen and Johnson 2003) 
، وقد الولاء الشخصي عمىالتجارية  لمصداقةالنتائج وجود تأثير معنوي إيجابي وأثبتت 

يرجع ذلك إلى أن الصداقة مع مقدمى الخدمة يتضح فييا سمات وأخلاقيات مقدمى الخدمة ولكن 
يظل أحدىم يتفرد بتمك السمات والميارت القريبة لقمب العميل والتى تخمق تفاىم وقرب فى التعامل 

ة البدنية حيث يتم تفاعل بصورة أكبر مما يخمق الولاء لشخص بعينو ويحدث ىذا فى مراكز المياق
العملاء مع عدد من المدربين الذين يتبادلون الأدوار فيما بينيم لتدريب المشتركين ولكن غالبا ما 

وقد أثبتت ىذه  ،يتكون ولاء شخصى تجاه أحد المدربين حيث يكون ىناك تفاعل بصورة أكبر معو
  Jung and Yoo, 2019 (Nuryakin and Ardyan))العلاقة العديد من الدراسات السابقة ومنيا 

2018)  (Rosenbaum et al,2018)   الذي ينص عمى أنو "يوجد  الثانىقبول الفرض وبذلك تم
 عمى الولاء الشخصي".لمصداقة التجارية تأثير معنوي إيجابي 
بعاد عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصي، لأالنتائج وجود تأثير معنوي إيجابي كما أثبتت 

وقد يرجع ذلك إلى أن أول ما يجذب انتباه عمى الولاء الشخصي  الأكبر تأثيرً العدالة التوزيع وكان ل
المشتركين أو العملاء ىو عدالة اىتمام المدربين أو مقدمى الخدمة بجميع العملاء مما يجعميم أى 

الإىتمام العملاء يثقون بيم عمى حد سواء ويتولد بعد ذلك الولاء لأكثرىم عدالة فى توزيع ذلك 
والخدمات لمجميع حيث يتيافت الناس فى التعامل معو والولاء لو لكى يحظوا بالمزيد .وقد كانت 

فى المرتبة الثانية فى التأثير عمى الولاء الشخصى وذلك أيضا يبدو منطقيا حيث أن عدالة التفاعل 
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ثم يأتى طريقة التفاعل  التفاعل يمى عدالة التوزيع ففى البداية تبدو عدالة التوزيع ظاىرة لمجميع
فى عدالة الإجراءات تأتى ، ثم وطبيعتو لتكون أكثر تأثيرا فى خمق الولاء الشخصى لدى العميل 

المرحمة الثالثة وىى فى اعتقاد الباحثة لا تشكل قدرا كبيرا من الإىتمام لإنيا لا تحمل تعقيدات معينة 
يب الثالث فى التأثير عمى الولاءلشخص بعينو فى الإلتحاق بالمراكز الرياضية ولذلك جاءت فى الترت

فى الترتيب الأخير فى تأثيرىا عمى الولاء عدالة المعمومات من مقدمى الخدمات . ثم تأتى 
الشخصى وقد يرجع ذلك إلى أن عدالة التوزيع وعدالة التفاعل ىم الأكثر اتساعا فى التأثير عمى 

ولكن عدالة المعمومات أمرا بديييا أن تأتى فى مرحمة العميل فى استشعاره بالولاء نحو مقدم الخدمة 
لاحقة لمتيقن من الولاء نحو مقدم الخدمة ولذلك جاءت فى المرتبة الأخيرة . وتتفق نتيجة وجود تأثير 

و  ((Chen et al.2012لعدالة الخدمة عمى الولاء لمقدم الخدمة مع بعض الدراسات ومنيا  

(Namkung and Jang ,2010)  . الذي ينص عمى أنو "يوجد  الثالثالفرض وعمى ذلك تم قبول
تأثير معنوي إيجابي لأبعاد عدالة الخدمة )التوزيع، والتفاعل، والإجراءات، والمعمومات( عمى الولاء 

 الشخصي".
أن الصداقة التجارية تتوسط العلاقة بين عدالة التوزيع والولاء تضح من النتائج كما ا

ينما تتوسط الصداقة كميًا العلاقة بين كل من عدالة التفاعل وعدالة الشخصي بصورة جزئية ب
الإجراءات وعدالة المعمومات والولاء الشخصي ويمكن تفسير ذلك بأنو قد تكون عدالة توزيع الخدمة 
والإىتمام من قبل المدربين أو مقدمى الخدمات بمراكز المياقة كافى لخمق الولاء الشخصى ويزيد 

جود الصداقة التجارية بعكس باقى أنواع العدالة التى تحتاج بشدة لمصداقة التجارية زيادة طفيفة بو 
حتى يزيد الولاء الشخصى. وتتفق النتائج الخاصة بتأثير عدالة الخدمة عمى الولاء الشخصى 

 (Button et al,2018) (Laeti,2015)(Kazdin,2017) بتوسيط الصداقة مع عدة دراسات منيا 
أبعاد تتوسط الصداقة التجارية العلاقة بين الذي ينص عمى أنو "الرابع الفرض  قبول وبناء عميو تم 

 الولاء الشخصي".و عدالة الخدمة )التوزيع، والتفاعل، والإجراءات، والمعمومات( 
 أيضا أن تأثير الصداقة التجارية عمى الولاء الشخصي زادت قيمتو بفعلالنتائج كما أكدت 

الخدمة ،ويفسر ذلك بأن الميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة يتوقف عمييا  قدملم الاجتماعية الميارات
مقدار التأثير بالزيادة أو النقصان لتأثير الصداقة عمى الولاء الشخصى وىو فى ىذا البحث يؤدى 
إلى زيادة تأثير الصداقة عمى الولاء فكمما امتمك المدرب أو مقدم الخدمة ميارات إجتماعية بصورة 

كمما أثرت الصداقة بصورة أكبر عمى خمق الولاء الشخصى لممتدرب أو العميل وتتفق ىذه أكبر 
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وىذا  (Hausman,2004) و Price and Arnould,1999)النتيجة مع دراسات عديدة منيا )
تعدل الميارات الاجتماعية لمقدم الخدمة الذي ينص عمى أنو " الخامسالفرض  يشير إلى قبول
 ".بين الصداقة التجارية والولاء الشخصيإيجابيًا العلاقة 

 التوصيات  -13/2

 -فى ضوء نتائج الدراسة يمكن اقتراح بعض التوصيات كما يمى :
 التفاعلعدالة عدالة الخدمة بصفة عامة وبما تشممو من أبعاد مع التركيز عمى زيادة الإىتمام ب-ٔ

عملاء ومقدمى الخدمات مع التركيز أيضا خمق الصداقة التجارية بين الالأكثر تأثيرًا عمى حيث أنيا 
لما ليا من تأثير كبير فى خمق الصداقة حيث أن الروتين واستخدام طرق  الإجراءاتعدالة عمى 

مختمفة للإنتياء من الإجراءات مع العملاء تخمق عدم عدالة بينيم خاصة إذا كانت الخدمة من 
، وأخيرًا عدالة  المعموماتعدالة تمام أيضا بالخدمات التى تنتمى لمقطاع العام دون الخاص مع الإى

 الصداقة .  قالتوزيع حيث يؤثرون بدورىم عمى خم
الإىتمام بالولاء الشخصى ودعمو فى مجال تقديم الخدمات حيث يخمق لدى العميل ولاء شديد  -ٕ

ى بمقدم الخدمة بشكل شخصى وذلك بخمق الصداقة التجارية مبدأيا والتى تؤثر عميو مع الأخذ ف
 الإعتبار أن الولاء الشخصى قد يكون لو آثار سمبية.

الإىتمام بعدالة توزيع الخدمات بشكل خاص بإعتبارىا تمثل البعد الأكثر تأثيرا من أبعاد عدالة  -ٖ
الخدمات عمى خمق الولاء الشخصى حيث أن توزيع  الخدمات بدون تحيز وبشكل موضوعى يخمق 

 العدالة بين جميع العملاء بشكل عادل وبدون تفرقة.  الولاء لشخص بعينو يحمل القدرة عمى
الإىتمام بخمق الصداقة التجارية بين العملاء ومقدمين الخدمة لما أثبتتو الدراسو من دورىا فى -ٗ

زيادة تأثير عدالة الخدمة عمى خمق الولاء الشخصى لدى العملاء  وذلك بإىتمام مقدمى الخدمات 
يضا بخمق صداقة وذلك من قبل كل مقدمى الخدمات لفتح الباب ليس فقط بعدالة الخدمة ولكن أ

لخمق علاقة بين أحد العملاء وأحد مقدمى الخدمات وخمق الولاء بينيما لما لو من تأثير عمى الولاء 
 لممنظمة ككل والإرتباط بيا .

ير فى الإىتمام بتدريب مقدم الخدمة عمى اكتساب الميارات الإجتماعية لما ليا من تأثير كب -٘
 تعديل تأثير الصداقة التجارية عمى الولاء الشخصى حيث يتوقف عمييا زيادة ىذا التأثير .
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القطاع الخدمى بصفة عامة ولا سيما القطاع الرياضى وتقديم الخدمات الرياضية أن عمى  -ٙ
المختمفة لما ليا محاولة تقديم خدمات بسمات العدالة بأبعادىا الإستفادة من الدراسة الحالية بيحاول 

 من تأثير عمى الولاء الشخصى والذى بدوره يؤثر عمى الولاء لممنظمة ككل .
أصحاب مراكز المياقة البدنية عمى تزويد خدماتيم فى يمكن أن تساىم ىذه الدراسة فى تشجيع  -ٚ

بتقديم  تمك المراكز بالعدالة المطموبة والتى يمكن ألا تقتصر عمى المجيود البدنى والتدريب ولكن
خدمات مصاحبة ليا كتقديم معمومات صحية ،وضع برامج تغذية ، مما يخمق الصداقة التجارية 
والتى تخمق بدورىا الولاء الشخصى ليم الأمر الذى يفيد بشكل شخصى المدربين حيث أنيم يقدمون 

 خدماتيم بأكثر من مركز رياضى وأكثر من نادى رياضى  فى ذات الوقت .
  لبشوخ مستكبليةمكترسات  -13/3 

سمطت ىذه الدراسة الضوء عمى موضوع الولاء الشخصى والذى لم يتم تناولو بالبحث كثيرا حيث تم ربطو 
بعدالة الخدمة وتأثيرىا عميو من خلال الصداقة التجارية ودور الميارات الإجتماعية لمقدم الخدمة وتأثيرىا 

حافظة الغربية ،ويحتاج ىذا الموضوع إلى المزيد من عميو بالتطبيق عمى عملاء مراكز المياقة البدنية بم
الأبحاث التى تعرف تأثير الولاء الشخصى عمى كثير من المتغيرات الأخرى التى لم تتناوليا ىذه الدراسة فمن 
الممكن معرفة تأثيره عمى الولاء لممنظمة أو عمى النواتج المادية لممنظمة ، ومن الممكن دراسة تأثيره السمبى 

لولاء لممنظمة الحالية عند انتقال مقدم الخدمة لمنظمة أخرى . كما يعد موضوع الصداقة التجارية من عمى ا
الموضوعات التى لم تأخذ الإىتمام الكافى من الدراسات والتى تحتاج لممزيد من الدراسات كربطيا بخمق ميزة 

قات مع العملاء . أما عدالة الخدمات تنافسية لممنظمة عمى سبيل المثال أو معرفة تأثيرىا عمى إدارة العلا
فيى موضوع يحتاج لتطبيقو عمى خدمات أخرى كالخدمات السياحية أو التعميمية أو الصحية ...الخ ومعرفة 
تأثيره عمى متغيرات أخرى مرتبطة كتماثل العميل مع المنظمة عمى سبيل المثال . كما اعتمدت الدراسة عمى 

جتماعية لمقدم الخدمة والذى يمكن استبدالة بمتغيرات أخرى  ومن أىميا وجود متغير معدل وىو الميارت الإ
 بعض العوامل الديموجرافية الخاصة بمقدم الخدمة عمى سبيل المثال . 
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