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 دور البيئة المادية في تحقيق رضا العميل
 "دراسة ميدانية صلى فنادق مدينة دمشق"

 
 جامعة البعث - كمية السياحة    طالب الماجستير: منيف حناوي

 رنا داودة: المشرف الدكتورة
 

 ممخص
فتت لدرهلتت لدلرلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ  يتت لر تتيللدرهلتت يتتخص صلهدفتتدرلهدر يلتت لدص

هدعفيتتتتثل يتتتتثلختتتتىلهلمخفتتتتيدلمصتتتتدلهدفتتتتافبلهدلتتتتتت الل فتتتتدرلخ صيتتتتثلهد يياتتتتيتلله خ تتتتيرل
لهددرهلت هدتر ييتلخىلهلخ دهىلهلصلبلهدخ صيثلهلإ تي  للذدكل خلزيعلهلخ يينلمصدلميات ل

ىلفجخفتتعل  تتيتلفتتنل تتيثلخ لتتيفاتتد لختتىللتت  فىل وتتيثلموتتله  لفتتنلهدطل35 هدفؤدتتت لفتتن
فتت ليتتثلفيرهتل لهقتتعل فلتت لهلتتخلفيرةهلتتخل175دتتدلط  تتيتلذهتلفعاتتدللختتىلخلزيتتعلإلدرهلتت هد

 .هلخفيرةل151فاد لفنلميا لهددرهل لليياتلهللخفيرهتلهدفلخردةلهدتيد  لدصخ صيثل
لقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي ل تتينلهد ي تت لجتتلدلميلدرهلتت لفتتنلم تتىلفتتيلخلتتتصتلهديتت لهد

فديات للهدخيديت لاهداظيفت الهاثتيثالد تيسلف تدف لهد دفت الهدتدييلرقلدتاتيد لي عايتتر ل هدفيدي
ل.للف لخ  ي لر يلمفي فيلدفو 

لييات:لدرهل  ىلف خر يتلهدملل
فتنلل تداههللهددرهلت هدفدرللت لفت للهل خفتيىل يتثلمايتترلهد ي ت لهدفيديت هدعفثلمصدل

ل ص تتيسلف تتدف لهد دفتت لدفتتيلدفتتذملهدعايتتترلفتتنلدلرههللدتتدلهدتتدييلرللهلثتتيثللهاخفتتياهلإهداظيفتت ل
ل.للهدعفيثلف لخ  ي ل يجيتللر يلففيهلف

 
 الكممات المفتاحية:

لالفايد لفديا لدفو هد ي  لهدفيدي الر يلهدعفيث
ل
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Abstract 

The main objective of the research is summarized in 

studying the role of physical evidence in achieving the satisfaction 

of customers of hotel establishments in the city of Damascus, where 

the descriptive approach was relied upon, and in order to analyze 

data and test hypotheses, a method of statistical analysis was used 

by distributing a questionnaire to the research sample consisting of 

35 hotels that were randomly drawn from the classes. By dividing 

the research community into meaningful layers, 175 questionnaires 

were distributed in five questionnaires in each hotel from the study 

sample, and 151 forms were valid for analysis. 

One of the most important findings of the study is the 

existence of a statistically significant relationship between the 

physical environment with its following elements (hygiene, 

furniture, service providers' dress, decoration) for Damascus hotels 

in achieving the satisfaction of their customers,  

The most important research proposals were3 

Work to pay attention to all the elements of the physical 

environment studied in the research, starting from cleanliness to 

decoration and furniture and ending with the dress of service 

providers, as these elements have an important role in achieving the 

needs and satisfaction of customer.  
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Physical environment, customer satisfaction, Damascus hotels 
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: مقدمة  
فتتتتعلهدخطتتتتلرللهدخ تتتتدىلهدفي تتتتثلهدتتتتذنلوتتتتفدملهدعتتتتيدىلفتتتت لييفتتتت لهداتتتتله  لهلقختتتتتيدي ل

اخيجتتت لدصافتتتللهدي يتتترلد طتتتيعلهد تتتدفيتلفتتت لهدع تتتلدلها يتتترةل تتتيدرتللللهلجخفيميتتت للهدث يفيتتت ل
هدعديتتتدلفتتتنلهدفاوتتتطتلفتتت لهد طيمتتتيتلهد دفيتتت لهدف خصتتتت ليفتتتيللتتتيرمتلدصخاتتتيفسلفتتت لخطتتتليرل

خللي  ليخفيودلفعلط يع لخصكلهد تدفيتللهدلييلتيتللهد دف لهدخ لخ دففيللف لهاخفيجلفير
لهدخللي ي لهدفخ ع .

غيرلمنلهدفاوطتلهد دفي لمدريتلمنلفعظىلهدلييليتلهدخللي ي لخاطصت لفتنليتلنل
الفتذذهليتينلخلتلي لهد دف لذهتلفعطييتل يتت الففتيليجعتثلمفصيت لخلتلي فيلتتعبلالت ييهل

هدلتعر.لهدخلزيتع.لهدخترليبقالفتذنل تذهللهدلصعليعخفدلمصتدلهدفتزيبلهدخلتلي  لهدر تيم لاهدفاتخب.
مصتتدلخلتتلي لهد تتدفيتلفثتتثل دفتت لهلإقيفتت لفتت لهدتاتتيد للغير تتياللهدفتتزيبلقتتدليتتت القيتتترههل

م تترملفتتنللمايتتترلل تتللفتتيليؤوتترلمصتتدل تترلرةلخللتتيعلهدفتتزيبلهدخلتتلي  لهدخ صيتتدنلديوتتفث
هد ي تت لل يدختتيد ليياتتتلإ تتيف لل ذاختتيجللخ تتديىلهد دفتت وتتهافيلمنلخي تتىلهد تتتي صلهدف يطتت ل

يتلنلفتنللهدخت لخخيدهمىلدجل رلهد دف ليه دلمايتترلهدفتزيبلهدخلتلي  لدص تدفيتاللهدفيدي 
هدعديتتدلفتتنلها عتتيدلهدف خصتتت لاملهفتتثلهدجتتللهدعتتيىالملهفتتثلهدختتتفيىالهدعلهفتتثلهلجخفيميتت ال
لغير تتيقللهدختت لخلتتفثلمدهالهد دفتت لفتتنلجفتت اللخلتتفثلخ ييففتتيلفتتنلق تتثلهدعفيتتثلفتتنلجفتت ل

لم رم.ل
عتتدلفتتنلم تتدلهالتتيديبلهدخلتتلي ي لهدختت لخعخفتتدلمصيفتتيلهدتاتتيد لفتتنل لخدفيديتتهلفيد ي تت 

هدفيتلنلهدفصفتلسلل ل ت هدفيديلليلبلفيزةلخايفلي ل يمخ يرلهد ي  هجثلهدتلزل ر يلهدعفيال
دتدلمفي ت ل تلثلفلتخلملإيخيالدصتاد لهرلتيثلخصفي تيتلقليت للهددهمىلف لمرضلهد دفيتلد

لدلدرهلت للهقتعلمايتترلهد ي ت إدت ي تثلفتنلذدتكلليلتعدلهدلهد دفيتلهدخت لي تدففي.للهاطيقتيهل
فديات لدفوت للاهداظيفت الهاثتيثالهدتدييلرالد تيسلف تدف لهد دفت قلفت لفاتيد لخيديت هدل هدفيدي

للميقخفيل خ  ي لر يلمفيا ي.للهدعيتف 
ل

ل
ل
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 :الدراسات السابقة 
 الدراسات بالمغة العربية . أ

 ( بعنوان:2016، أيمن، )شيحادراسة  .1
البيئأأأة الماديأأأة لمخدمأأأة لمأأأ: ررأأأا اليبأأأون: دراسأأأة مسأأأحية لمأأأ: الفنأأأاد  فأأأ  "تأأأر ير 

 محافظة طرطوس"
درهل لمثرلم عتيدلهد ي ت لهدفيديت لدص دفت لفت لهدتاتيد لفت لف يفظت ل ددإ دفتل ذملهددرهل لللل

 .طرطلسلمصدلر يلهدز لنللخ ديدلهد عدلهايثرلخهثيرههلف لختليرلهدر ي
 يلهددرهل :لفنلم ىلهداخي بلهدخ لخلتصتلدف

 فتتتنلهدخغيتتترلهد يتتتتثلفتتت لل59هدفخغيتتترلهدفلتتتخ ثلهد ي تتت لهدفيديتتت لدص دفتتت ليتلتتترل%
دتتدلملهفتتثلإ%لخعتتلدلل41التت  لهد يقيتت لل تت لهدفخغيتترلهدختتي علر تتيلهدز تتلنال يافتتيلهد

 .م رملخؤثرلف لر يلهدز لن
 ( بعنوان:2016دراسة )جسام، فرح لم ،  .2

الشأأأراو لمخدمأأأة الم أأأرفية: دراسأأأة البيئأأأة الماديأأأة لمقأأأاو الخأأأدم  ودور أأأا فأأأ  إلأأأادة "
 "(TBIتطبيقية ف  الم رف العراق  لمتجارة )

دتتتدلخ صيتتتثلط يعتتت لفاتتتيخلهد دفتتت للهدص تتتيالهد تتتدف للخهثير تتتيلمصتتتدلإل هد يديتتتلددرهلتتت فتتتدرلهخ
ط يعت لهد ي ت لهدفيديت لفت لفتتررللهددرهلت ذليل تالإتلهدز تلنل خيترهرللهمتيدةلهدوترها.لقرهره

هدز ي نللخهثيرلفايخلهد دف لمصدلقرهرهتلهدز لنل ذمتيدةلهدخعيفتثلهدخجيرةلهدعرهق ليفيليدريفيل
 .لخيرهرلورهالهد دف لفنلهدفترر

دتتدلمنلهلاط يمتتيتلهلإيجي يتت لدصز تتي نلمتتنل ي تت لهدص تتيالهد تتدف للفاتتيخلإلخلتتتصتلهددرهلتت ل
دهفتت لميقتتخفىلفتتعله لزلهدز تي نلمصتتدلخيتترهرلهدوترهاللليتت تخهد دفت ليتتينلدفتتيلهاثترلهدله تتالفتت ل

 .هدفترر
 الدراسات بالمغة الأجنبية: .2
لبعنوان:ل (PECOTIĆ,2014 )دراسة -1

"Service Environment of Restaurants: Findings from the youth                            
customers" 
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 )) ))بيئة الخدمة ف  المطالم: نتائج من العملاو الشباب
هدتتتده ص لفتتت لهدفطتتتيمىللختتتهثيرلخصتتتكلمجريتتتتل تتتذملهددرهلتتت لدخ ديتتتدلم فيتتت لملهفتتتثلهدختتتتفيىل

دل رلفايتكلفتنل تيثلخلزيتعللهدعلهفثلمصدللصلكلهدعفيااللقدلمجريتلها  يثلف لفاط ت 
ل.هتللجفيهلدلج رليفهللخ

منلهدفوتتيريينلهدتتذينليتتيالهلمصتتدلهلتتخعدهدلدتتدفعلهدختت لخلتتتصتلدفتتيلهددرهلت للفتنلم تتىلهداختتي بل
دتتلنللختتتفيىلهاثتتيثلميثتترلمنلخ تترلنلهدفزيتتدلفتتنلهدفتتيثلا تتدلملهفتتثلهدختتتفيىلهدتتده ص ليع

ل.لد كلهدذينلدىلييلالهلمصدلهلخعدهدلددفعلهدفزيدلفنلهدفيثال يدال  م في ل
 بعنوان: ( Jysmä, 2012دراسة ) -2

"The physical environment and its relevance to customer 
satisfaction in boutique hotels" 

ل boutique" فند لاليبائن ف "البيئة المادية وللاقتها بررا 
 boutique ددلهدخعررلمصدلهددلرلهدذنلخصع  لهد ي  لهدفيدي لف لفاد إ دفتل ذملهددرهل ل

luxury  فتت لفاصاتتده.لمفتتيلم تتىلهداختتي بلهدختت لختتىلهدخلتتتثلهديفتتيلفتتنل تتيثلهدف تتي يتلفتتعلل
منللمي تتتتيهللهدفتتتتدرهاالمافتتتتىليتتتتدفعلنلهديثيتتتترلفتتتتنلهل خفتتتتيىلا تتتتللهدختيتتتتتيثلهدتتتتتغيرةاللخ تتتتين

ل تتىلمصتتدللهل خفتتيىلا تتللهدعفتتياللوتتييليفىلفتتلظت لهد دفتت لفتت لهدتاتتد ليلدتتلنلهديثيتترلفتتن
لهددرهلتت هلتتخعدهدلدصخعتتيلنلفتتعلهدفتتدرهالدخ لتتينلهداختتي بللخ  يتت لهار تتيحاليفتتيلمنلاختتي بل تتذهل

لخدمىلفيرةلمنلهدعفياليفخفلنليثيرهل هجلهالهدتاد للهدخجفيزهتللهدختفيى.
 حالية لن الدراسات السابقة:اختلاف الدراسة ال 

يفتيلخ خصرلدرهلخايلهد يدي لمنلهددرهليتلهدلي   لفت له خيتيرلفيتينللزفتينلخط يت لهددرهلت ل
هد ي تتثلفتت ل  ثتت لهد تتيد لهمخفتتدلمصتتدلدرهلتت للفعرفتت لط يعتت لهدعيقتت لهلرخ يطيتت ل تتينللمن

فدياتتت للرهالمفتتتيالفاتتتيد آدفيديتتت قلللار تتتيلهدعفيتتتثقلفتتتنل تتتيثلفخغيتتترنلهددرهلتتت لاهد ي تتت له
لدفوتتتت لمصتتتتدلهللتتتتخ يينللفتتتتنلثتتتتىلهلتتتتخ دهىلهدخ صيتتتتثلهلإ تتتتتي  لدصلتتتتتلثلهدتتتتدلهداختتتتي ب.

د ي ت لهدفيديت ل تيدفخغيرهتلمصتدلقيتيسلهل هد يديتلدرهلخ ملذدكلهمخفدلهد ي ثلف لإهيف ل يلإ 
فتت ل تينلهاتت لفتت لدرهلتت لاهيفتتنل:لاهداظيفتت الهاثتتيثالهدتتدييلرالد تيسلف تتدف لهد دفتت قللآخيت ه

قلختتتتتىلقيتتتتتيسلهد ي تتتتت لهدفيديتتتتت لفتتتتتنل تتتتتيثلهدخجفيتتتتتزهتلهلديخرلايتتتتت ل2016وتتتتتي يلله تتتتترلنال
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قلختىلقيتيسلهد ي ت لهدفيديت ل2016لهدظرلرلهد ي ي للهدختفيىللف لدرهل لاجليىالفرحلمص ال
قلختتىل (PECOTIĆ,2014 فتنل تتيثلهدظتترلرلهدف يطتت للهدخرخيتتبلهدتتده ص للفتت لدرهلت 

قللJysmä, 2012)  ت لهدفيديت لفتنل تيثلملهفتثلهدختتفيىلهدتده ص للفت لدرهلت قيتيسلهد ي
لختفيىللمجلهالهدتاد للهدخجفيزهت.خىلقييسلهد ي  لهدفيدي لفنل يثلهد

  الدراسةمشكمة: 
وتتتخفثلمصتتتدليتتتترلهدفتتتزيبلهدخلتتتلي  لهدتاتتتدق لهدختتت لخخعخ تتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لم تتتدلما

فتتتت لهدتاتتتتيد الهاثتتتتيثالهدتتتتدييلرالهدفللتتتتي يالجفيتتتتعلهدتتتتدل ثلهدفيديتتتت لهدف لللتتتت لهدفلجتتتتلدةل
مطتيالختتلرل هادلهنللغير يقللهدخ لخعدلملهفثل يف لف لإ رهزلتلرةل لا لمتنلهدتاتد لله 

 لهدي يتترةلختتلد لم فيتت لهدتاتتيد جيتتدلدتتدملهدعفيتتثل تتلثلالميتت لهد تتدفيتلهدف دفتت لفيدعديتتدلفتتن
دلهنله تتلثتتيثلره  لميتتلرهتل ختتتفيفيتلفخفيتتزةللل  يتتثلخ ختتلنلمصتتدلديل هدفيديتتل يتتت لدص ي تت 

جفتتزةللفعتتدهتل ديثتت لل تتده  للغير تتياليفتتيلخخفيتتزلهدتاتتيد لهد ديثتت ل ختتتفيفيخفيلمجفيصتت للل
هدفخطتتتلرةلل ادلتتتخفيلهدفعفيريتتت لهدرهقيتتت اللفلهقعفتتتيلهدفخفيتتتزةلدجفيتتتعلمفي فتتتيلل يدختتتيد لختتتزدهدل

لال  لإوغيدفيلليرختعلفعدثلهد ري لهدتادقي لفيفي.
فديات لدفوت لل جلد لفيدهاي لمصتدلمتددلفتنلفاتيد للمنلهد ي ثلفنل يثلقييف لإ

متتتنلللفتتتنل تتتيثلف ي صختتت لهدو تتتتي لفتتتعل عتتتضلهدعفتتتياللجتتتدلمنل اتتتيكلمتتتدىلر تتتيليتتتير ل
د تتثللهددرهلتت جتترهال تتذملإدتتدلإدتاتتيد .لل تتذهلفتتيلدفتتعل يد ي تتثلدخصتتكلهلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت 

مل تتلرةل لتا لدفتيل ترهزله لل خفيىل فل تلعلهد ي ت لهدفيديت لللإدهرهتلفايد لفديا لدفو لمصدله
مطتتي فىلختتتلرلجيتتدلمتتنلفلتتخلملهد تتدفيتله للرلفتت لهدختتهثيرلمصتتدلر تتيلهدعفتتيالللدتت لفتتنلد

لدلهدتاد لفرةلم رم.إدددلخ  ي لر ي ىللدفعفىلدصعلدةلإلهدف دف لدفىلففيليؤدن
ل:الآت بالسؤال  الدراسةمما سب  يمكن  ياغة مشكمة 

مأأا  أأو الأأدور الأأ ي تمعبأأل البيئأأة الماديأأة بعنا أأر ا التاليأأة )النظافأأة، الأ أأاث، 
للباس مقدم  الخدمات، الديكور( ف  تحقي  ررا العميل ف  فناد  مدينة دمش ؟ 

  الدراسةمتغيرات: 
 هدفخغيرلهدفلخ ث:لهد ي  لهدفيدي لاهداظيف الهاثيثالد يسلف دف لهد دف الهددييلرق

لع:لر يلهدعفيثهدفخغيرلهدخي لللل
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  الدراسةفرريات: 
 الفررية الرئيسة:

لا توجد للاقأة  ات دلالأة إح أائية بأين البيئأة الماديأة لفنأاد  مدينأة دمشأ   
 وتحقي  ررا لملائها.
 ويتفرع لنها:

هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهالدتتتتد:لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .1
لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي فيلاهداظيف قليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد 

هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهدثيايتتتت :لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .2
ل اهاثيثقليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.

هدتر ي لهدترمي لهدثيدث :لللخلجدلميق لذهتلدلد لإ تي ي ل تينلاد تيسل .3
فتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيللف تتدف لهد دفتت قليعاتتتر

لمفي في.
هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهدره عتتتت :لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .4

لاهددييلرقليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.
  الدراسةأ مية: 

يتت لر تتيلهدعفيتتثقلفتت لهدا تتيطلادلرلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ  لهددرهلتت ختتخص صلم فيتت ل
ل:لآخي ه

 يتثلخيفتنليه تدلهدعايتترلهدخلتلي ي لل هدفيديتلهدخعررلمصدلم في لهد ي   .1
فنلمايتترلفصفللت لل فيلخ خلن يتي ل ذملهدهدفخفثثلف لهدخ تيرلفنلليف لدلر لم فيخفي

دتتدلإهد تتدفيتللغير تتيلففتتيلي عتتثل رلتتي ثلثتتيثللهداظيفتت للد تتيسلف تتدف لفثتتثلهدتتدييلرللها
هدعفيالخليمد ىلف لخيلينلتلرةل لا لمنلهدتاد ليفتيلخزيتدلفتنلخلقعتيخفىل تلثلفلتخلمل

لهد دفيتلهدف دف لل يدخيد لخ  ي لر ي ى.
صتتدلجلهاتتبلهد تتعرللهد تتتلرليفيتتنلفتتنل تتيثل تتذملهددرهلتت لهدخعتتررلم .2
ملهدعفتتيالفتت لفاتتيد لفدياتت للفتتدملختتهثيرلذدتتكلمصتتدلفلتتخلملهدر تتيلدتتدل هدفيديتتلفتت لهد ي تت 
 دفو .
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لتتصيطلهد تتلالمصتتدلفتفتتلىلر تتيلمي تتيليفيتتنلفتتنل تتيثل تتذملهددرهلتت لخ .3
لدهىلهد دفت لهدتادقيت لييتلنلدصعفيتث.لف  تثلوترهاللهلتخ هددرهلت ل للهدفل لعلفوتيص للهدعفيث

تتيلخلقعتتيخفىلهدو تتتي ل وتتهنلمده فتتيال عتتدلوتترهاللهلتتخ دهىلهد دفتت الفتتذذهليياتتتلهداخيجتت ل ده فه
مللمف تتتتثلفتتتتنلهدفخلقتتتتعالففتتتتذهليعاتتتت لمنلهدخلقتتتتعلدتتتت لخهييتتتتدلإيجتتتتي  اللفتتتت لهد يدتتتت لفلتتتتيلي ل

 يدللص  .لهدفعييل لإذهليياتلهداخيج لمقثلفنلهدفخلقعلفييلنلهدخهي
فدياتت للدصدرهلتت لهدفيدهايتت لفتت لفاتتيد لييفتتيلختتهخ لم فيتت لهددرهلتت لفتتنلخايلدفتت .4

 ددرهل للهقعفيللدرهل لهددديثلهدفيدنلهدفلجلدلفيفي.لدفو لدلنللله يلفنلهدتايد للعييهل
 الدراسة داف أ: 

يفدرلهد ي ثلهددلدرهل لدلرلهد ي  لهدفيدي لف لخ  ي لر يلهدعفيتثلليخ  ت ل تذهل
 هدفدرلفنل يث:

مايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لهدخيديتتت لاهداظيفتتت الهاثتتتيثالد تتتيسلف تتتدف للدرهلتتت  .1
لمافي.لعرف لفدملر يلهدعفيثلفلهد دفيتالهددييلرقلف لفايد لفديا لدفو 

خ يتتتينلط يعتتت لهدعيقتتتت ل تتتينلفخغيتتتترنلهددرهلتتت لاهد ي تتتت لهدفيديتتت :لهداظيفتتتت ال .2
 ق.لل يسلف دف لهد دف قلللار يلهدعفيثهاثيثالهددييلرالد

ل تتعلفجفلمتت لفتتنلهدف خر تتيتلهدختت ليفيتتنلهنلخ تتثلهد تتي فينلمصتتدلهدرةل .3
هدفتتتيدنللتتتعييلدخ  يتتت لر تتتيلثلفاتتيد لفدياتتت لدفوتتت لفتتت لإيتتتيالم فيتتت لمي تترلدفل تتتلعلهدتتتددي

 .هدعفيث
  الدراسةمنهجية: 

هلمخفتتتيدلمصتتتدلهدفتتتافبلهدلتتتتت لفتتتنل تتتيثلهلطتتتيعلمصتتتدللدرهلتتت فتتت ل تتتذهلهدلختتتى
لهديختتبللهدفؤدتتتتيتلهدعر يتتت للهاجا يتتت للهددرهلتتتيتلهدلتتتي   لهدفرخ طتتت ل فل تتتلعلهد ي تتت لهدفيديتتت 

  غرضلخيلينلهلإطيرلهداظرنلدصدرهل .للر يلهدعفيث
جتثلخ صيتثلمفتنللل spss23 يلمخفتيدلمصتدلهد راتيفبلهل تتي  يفيلقتيىلهد ي تثل

جفتتعلقلفتتنل تتيثللر تتيلهدعفيتتثل هدفيديتتل يطيتت ل تتينلفخغيتترنلهددرهلتت لاهد ي تت هدعيقتت لهلرخ
هد ييايتلهد يت ل يددرهل لهدفيدهاي ل يلتخ دهىلهللتخ يينللهدف تي يتلهدو تتي لفتعلهدعفتيال

لف لفايد لفديا لدفو .
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  الدراسةمجتمع ولينة: 
 :الدراسةمجتمع 

  يخفثتثلفت لجفيتعلهدتاتيد لهدعيفصت لفت لفديات لدفوت لفتنلف خصترلل:الدراسأةمجتمع
 هدختايتيتالليثلفاد لف ل ذهلهدفجخفعليفثثلماترهه.

ل(: مجتمع الدراسة 1جدول رقم )         
فنأأأأأأأأأأأأاد  
الخمسأأأأأأة 

 نجوم

فنأأأأأاد  الأربعأأأأأة 
 نجوم

فنأأأأأأاد  ال لا أأأأأأة 
 نجوم

 فناد  النجمتين
فنأأأأأأأأأأأأأاد  
النجمأأأأأأأأأأة 

 الواحدة

هد يتتتتتتتتتتتتتتتتتتللييردخلنل يتلزمترهن
لهدورق 

مفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهد يفري لهد ييى

 له  لهدور ل
اهدعيتتتتتتتتتتف ل

لهدجديدق

رفلتتتتتتتتتتتتيسل
لهدليىلتالهدالىلهالث

لخورينل يتلهدففصلي 

يتتتتتتتتتتتتتتتتتتلينل
لتتتتتتتتتتتتتتتتتتاخرل
اهرجتتتتتتتتتتينل

لرلخيايق

لدهرلهدلردللفير
 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل
2هدفلتتخ  ثا

لق
لهدر يعليريلخيثل ردم

للفرقادلفيايلييل يزهلدهرلهدييلفين
لميد تتتتتتتتتتتتتيث

لق1ا
هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

ل اياللهلييل5 رجلهلالق1هدترال ا

ختتتتتتتثلهدلتتتتتتتفينل
لق1ا

 يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتللهفي 
لهق ي 

هدلتتتتتتتتتتتتتتاي ثل
ا تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

لق4هلا

 يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل
لرلفين

هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
هدترالتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
اهد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

لق2هدترال 

 تتتتتتتتتترجلهلال
ل2

لارجسلدهفليل

رليتتتتتتتتتتتتتتتيثللهدترهديسللفيرهفيس
هد تتتتتتتتتتتترللهد يرلهنللليخس

لالرهل يتلرفزنل1 رجلهلالرهف لهددفو  

لهدجيالهدويى
فطتتتتتتتتتتتتتتتتيرل
دفوتتتتتتتتتتتتتت ل

لهددلد 
لرلخيايلهدعيفر

دفوتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لقرط  لهدليي  لهديرفلكلهدجديد

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترللهلددلفيينلمرفيخيجلدهفيلرلز
لهدور 

هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل
لهافينقترللهدا يثلهداعفينلق2اقرطيجلهازر 

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترللهليلهنلويرهخلن
لهلغلهت

هدلتتتتتتتتتتتتتتتتتتيىل
لهدجديد

هلجا تتتتتت ل
لقترلهدفصلي لقرطيج لهديراكلخدفرلهدفصيي 

ل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجلهدتلرليزاز
لهدتردلس

جلديتتتتتتتتتتتتتتتتتتيل
لدلفاي

دفوتتتتتتتتتتتتتت للهدخث
لهددلد 

لقترلهل رهىلهدفيجدلهدوفلعلهدلصطين

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدوف ادر

هددهديتتتتتتتتتتتتتتت ل
لهد ديف 

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهد لخينلهد يتر

إقيفتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لهدرل  لهد درلهدا يث

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدتيرس

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدليدهت

لدهرلهدالرلهلرياخيث
 تتتتتتتتتتتتتتتتتتي  ل

لييددةلهد اليال لفينل يدفيرهلهديخرهالاييت
قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل

لهدزمترهن
لقترلهدز لرلوفرييرلهد فرهالهدترلينلل يتلرلزلهدتتتتتتتتتتتتيرسللرييخيفيييل
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لهدعر  

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترلل يتلهدلهد 
هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجللهددهرةللهاخيكل ينللهلفيرهت

لهدت  
هدصيتتتتتتتتتتتتتتتتتتيد ل

لقترلهدتي يالهدلعيدة

للهايايل يتلزفين

زيخلاتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
هدوتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيىل
اهدزيخلاتتتتتت /

ل/ق2

لقترلهدلديدلهدفديا لهلفلنلمطصسل

لهد يوي

هدوتتتتتتتتتتتتتيرعل
هدفلتتتتتتخ يىل
افيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيل

لرييخيق

للهدزيخلا ل
ل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترج
ل1هدفلتتخ  ثل
لاهد زهفدق

لقترلرادهليادةلهلفث

خصيلتتفينل تتيبل
لل اياييلل يكل يشلهدليى

إقيفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لقترلمي دينلهو يصي لمفيفييلهدتيد ي 

قاتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيةلللللفيرلزل
ل يثلللري للهل ياييلهدلليس

ل
ختتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتثل
هدلتتتتتتتتتتتفينل

لق2ا
ل ويىلهدي يرللمجييدلغرايط للل

لللقطينلهدعفيدلللل يتلهدتنل
للللللللمجيالرل

جلديتتتتتتتتتتتتتتتتتتيلل
للللللللفيزه

16 32 27 54 18 

لأأأأأداد الباحأأأأأث بالالتمأأأأأاد لمأأأأأ: بيانأأأأأات مأأأأأن مديريأأأأأة سأأأأأياحة مدينأأأأأة دمشأأأأأ الم أأأأأدر: مأأأأأن إ
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تم أل والتأ   ة غيأر تناسأبية مأن المجتمأع الأ أم لينأة لشأوائية طبقيأل:1الدراسةلينة 
للملاو فناد  مدينة دمش .

لل دةلهدفعييا :ليثلفاد لفنلهدتايد لهدفل ل  لف لهدعيا ليفثثلل دةلفعييا .
ل دةلهدخ صيث:ل ت لهدتاتد لالتيخىلهد تتلثلمصتدلهدفعصلفتيتلهد ترلري لدصدرهلت لفتنل تيثل

دتتدلط  تتيتلذهتلفعاتتدلإدعياتت قلختتىلخ لتتيىلهدفجخفتتعلهدلتتي  لدفلتت ل  لفتتنلهمفتتيالهدتاتتيد له
لييدخيد :) يثلط   لخع رلمنلفايد لذهتلختايرلفخوي  

ل.فادقيهلل16:لفايد لهد فسلاجلىللهد يدغلمدد يل1ط
ل.فادقيهلل32:لفايد لهار علاجلىللهد يدغلمدد يل2ط
للل.فادقيهلل27:لفايد لهدثيثلاجلىللهد يدغلمدد يل3ط
ل.فادقيهلل54:لفايد لهداجفخينللهد يدغلمدد يل4ط
ل.فادقيهلل18:لفايد لهداجف لهدله دةللهد يدغلمدد يل5ط

لق.لل147ل يدخيد لييلنلمددلهدتايد لا
لل2ال بلفنلهدط  يتل عضلهدتايد ل ويثلموله  لدخد ثلف لهددرهل ل

فاتتيد لدصدرهلتت لل تت لاهدتلرلتتيزازالدهرلهدييلتتفينال يتتتلل4ختتىللتت بللمأأن الطبقأأة الأولأأ::
لهدلهد ال يتلزمترهنق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لايتيردخلنالمرفيختيجالهدتترهديسال تيزهالل7:لخىلل بلمن الطبقة ال انية

ل يكل يشالهد يتلهدورق ال يتلهدتنالمجيالرق
ىلهدجديتدالهاخيتكلفايد لدصدرهلت لل ت لاقتترلهدوتر الهدلتيل7خىلل بللمن الطبقة ال ال ة:

ل ينالهدزيخلا ال يتلرلفينالرلخيايال يتلرلزق
فاتتتيد لدصدرهلتتت لل تتت لاهدلتتتصطينالهدترلتتتينالهداعفتتتينالل12:لختتتىللتتت بلمأأأن الطبقأأأة الرابعأأأة

ل ردمالغرايط الهديرفلكالوفرييرالهدليي  الهدفديا المطصسالهد رجلهدت  اليريلخيثق

                                                           
1

تن الاعتوبد على سحب عٌٍت عشىائٍت طبقٍت غٍش تٌبسبٍت على اعتببس اى هشتبدي فٌبدق الخوس ًجىم ٌختلفىى عي  

راث التصٌٍف الأقل وهكزا، ًبهٍك عي ًجىم ٌختلفىى عي هشتبدي الفٌبدق 4ًجىم وهشتبدي فٌبدق 4هشتبدي فٌبدق 

 اى اعذاد الفٌبدق فً كل طبقت غٍش هتٌبسبت العذد.
2

ببلإهكبى السحب هي الطبقبث بشكل عشىائً أو بىاسطت العٌٍت القصذٌت ولكي اعتوذ الببحث على العٌٍت العشىائٍت  

 لذساست.البسٍطت ولن ٌعتوذ على العٌٍت القصذٌت لٍبتعذ قذس الوستطبع عي التحٍز فً ا
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ااترجسالقرط ت القتترلهدلتيدهتاللفاتيد لدصدرهلت لل ت ل5:لختىللت بلمن الطبقة الخامسة
لقترلهدتي ياالقترلمي دينق.ل

فاد لخىلل  فىلفنلهدط  يتلهد فتسل وتيثلموتله  لل35فؤدت لفنللهددرهل ل يدخيد لميا ل
فت ليتثلفاتد لفتنللفيرهتهلتخل5 لهقتعللمصدلمفيال تذملهدتاتيد لهلخفيرةل175لليخىلخلزيعل

لميا لهددرهل لفلزم لييدخيد :
لفيرةهلخل20=ل4/35×175ف لفايد لهدط   لهالددلليخىلخلزيع:ل
لفيرةهلخل35=ل7/35×175ف لفايد لهدط   لهدثياي لليخىلخلزيع:ل

لفيرةهلخل35=ل7/35×175ليخىلخلزيع:لف لفايد لهدط   لهدثيدث ل
لفيرةهلخل60=ل12/35×175هدره ع لليخىلخلزيع:لل ف لفايد لهدط  
لفيرةهلخل25=ل5/35×175هد يفل لليخىلخلزيع:لل ف لفايد لهدط  

هلتتتخفيرةلمنلفتتتيلالتتتت خ لل151)ليياتتتتلهللتتتخفيرهتلهدفلتتتخردةلهدتتتتتيد  لدصخ صيتتتثلا
جفتتيد لهللتتخفيرهتلهدفلزمتت الل تت لالتت  لتتتيد  لدصخ صيتتثاللهدجتتدلثلهدختتيد لإفتتنلل%ق86ا

ل:يل الذدك
لالدراسةتوييع الاستبيان لم: لينة (: 2جدول رقم )
 الاستمارات المستردة الاستمارات المويلة فناد  الطبقة

 18 20 فناد  الطبقة الأول:
 29 35 فناد  الطبقة ال انية
ل31 35 فناد  الطبقة ال ال ة
 52 60 فناد  الطبقة الرابعة

 21ل25 فناد  الطبقة الخامسة
 151 175 المجموع

 الم در: من الداد الباحث                        
  الدراسةحدود: 

لى2021هد دلدلهدزفياي :لميىل
لفديا لدفو ل لهدللري الفايد هد دلدلهدفيياي :لهدجففلري لهدعر ي
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هقختتترتلهددرهلتت لمصتتدلهد ي تت لهدفيديتت اليه تتدلهدعلهفتتثلهدفتتؤثرةلمصتتدلر تتيللد تتدلدلهدعصفيتت :ه
هدعفيثالمصدلهمخ يرلمنل ايكلملهفثلم رملفؤثرةالففثيهل اتيكلفجفلمت لملهفتثلختؤثرلفت ل

ل.لغير يلفنلهدعلهفث...ر يلهدعفيثلمنلهدتاد لييالعيرلهدخايفلي لللرم لخ ديىلهد دف ل
 الإطار النظري لمبحث:

 دية:البيئة الما 
 البيئة المادية: أولًا: مفهوم

خعددتلهدفتطص يتلهدفلخ دف لدصخع يرلمنلهد ي  لهدفيدي ليه تدلمايتترلهدفتزيبل
 Turley تتيدغيرلهدجتتلنللهطصتت لمصيفتتيللKotler, (1973)هدخلتتلي  لفص تتدلموتتيرلهديفتتيل

"هد ي تت للArnold et al (1999)" ي تت لهدخلتتلي "للفتتنلق تتثلل Millimanلل(2000)
"لمصتىلهدتاتسلهد ي ت "للفتنلل Richardson (1995)للل Huttonهلقختتيدي "للفتنلق تثل

" ي ت لهدفخجتر"لل Bitner (1992)" صتيت لهد دفت "للفتنلق تثلل Weinrach (2000)ق تثل
ل Edem azila (2013)"ل ي ت لهد دفت "للفتنلق تثلل Toiلل  Roy (2003)لفتنلق تثل

 .1هد دف لهللهد ي  لهدفيدي "ل" صتي 
لديتتنلفتتعلخعتتددل تتذملهدفتتتطص يتللليلجتتدلهجفتتيعلفل تتدللفخعتتيررلمصيتت لدفتتذهلهدفتتتطصال

لددلاتسلهدف فلن.إهدذينلخايلدلملهلخ دفلملديويرلهللدينلجفيعلهد ي ثلنل
للد تتدلختتىلخعريتترلهد ي تت لهدفيديتت ل هافتتي:لختتتفيىل ي تت ل دفتت لفيتتينلفتتيلفتتنلمجتتثلهدختتهثيرلإيجي تتيهل

ل2مصدلخت ييتللقرهرهتلهدورهالددملهدايس.

                                                           
 Edem Maxwell Azila-Gbettor et al ,(2013), Physical Evidence and Quality Serviceل1
Delivery in Public Hospitals in Ghana , International Review of Management and 
Marketing, Vol. 3, No.4 ,p155 
2

  Özdemir-Güzel, S. & Dinçer, M. Z. (2018). The Effect of Restaurant’s Physical 
Environment on Perceived Value, Customer Satisfaction and Loyalty: Case of Istanbul, 
Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 6(4), p628 
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فجفلمت لهدظترلرلهلتتطايمي للهدط يعيت للهلجخفيميت لهدخت للمرففيلهدت عضلهي تيبل هافتي:ل
لهدخ لدفيلخهثيرلمصدلهد تيلتلهدعيطتيت للهدفعرفيت للهدتلتيلدلجي لليفينلهدليطرةلمصيفيلجز ييهل

ل1لهدلصليي لدفلظت لهد دف لاهدعفياللهدفلظتينق.
ا القأأول ان "البيئأأة الماديأأة  أأ  جميأأع الأأدلائل المحسوسأأة الموجأأودة فأأ  الفنأأد  ويمكننأأ

والتأأ  تسأأا م فأأ  تخفأأير المخأأاطر مأأن شأأراو الخدمأأة مأأن خأألال إرأأفاو الممموسأأية 
 لميها"
 2 داف البيئة المادية:أ انياً: 

لختيدلف لإ يف لهد يف لهددلهد دف لهدف دف لدصعفيث. .1
هدفعصلفتتيتلهدتتدلهدعفيتتثلفتتنل تتيثلهدرفتتلزلخلتتفثلمفصيتت لهد دفتت ل خ تتديىل .2

للهديفخيتلفنلهجثلهلرويدللهدخث ير.
 اتيالهدختتلرلهدتتذ ا لهدفطصتلبلدتتدملهدعفيتثلهدف خفتثلفتتنل تيثلهدختتهثيرل .3

فتت لهدرهيتت للهدخ صيتتثلفتتنلفلتتخلملف تتيطرةلقتترهرلهدوتترهالدتتدملهدعفتتيالهدغيتترلهد تتيدرينلمصتتدل
لهد يىلمصدلهد دف لق ثلهلخفييفي.

 تتينلف تتدف لهد دفتت لفيفتتيل يتتافىلفتتنلجفتت الل يتتافىلل تتينلخ  تت لهدخعتتيلنل .4
 هدعفيثلفنلجف لم رم.

فظفترلخليمدلهدفاوهةلمصدل ص لتلرةلففيزةللفلقتعلفريتدلخخعصت ل تافطللل .5
 هدعفيالف لفلقعلخ ديىلهد دف .لهدظرلرلهدفيدي لهدخ ليره ي

ل
ل
ل
ل

                                                           
1

ل  Behi.A.T,(2007), L'environment Physique des services : synthases et analysis 
conceptuelle , Aces du XXIIIème Congrès International de l’AFM, Aix-les-
Bains,France,p7 

2
جسبم، فشح علً، البٍئت الوبدٌت للقبء الخذهً ودوسهب فً إعبدة الششاء للخذهت الوصشفٍت، هجلت القبدسٍت للعلىم  

 2182، 2، العذد81الإداسٌت والاقتصبدٌت، الوجلذ
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 ررا العميل 
 مفهوم ررا العميل:أولًا: 

دتدله تخيرلهرهالللجفتيتلاظترل عتضلإمتلخعيريرلر تيلهدعفيتثلليرجتعل تذهلخعددتللخالل
 لتتيسلاتلتت ليع تترلمتتنلهدتتتر ل تتينله لوتتعلرلللفص تتدلمرفتت لهدتت عضل هاتت :للهدفتتؤدتينللهد تتي ثين

ل1مدهالهدفاخبللخلقعيتلهدعفيث.
رهنلهدعفيتثلهداتيخبلمتنلهدتجتلةل تينلإدرهيت لدصفاتخبلهدفلتخعفثلل تينليفيلمرف لهد عضل هات :ل

نله خييجيختت للرغ يختت للخلقعيختت لفيفتتيلي تتصلهختتتلرلهدعفيتتثل تتلختتىلخعريتتت ل هاتت :لل2.خلقعيختت 
ل3 يدفاخجيتللهد دفيتلقدلخىلهدلفيال في.

 ن ررا العميل:أمن خلال ما سب  يرى الباحث 
 و شأعور شخ أ  ينبأع مأن داخأل العميأل نحأو خدمأة مقدمأة لأل، فأء ا كأان أداو  أ   

ابقأاً لتوقعاتأل لنهأا، أمأا إ ا كأان اداؤ أا مط الخدمة أقل من توقعاتل فسيكون غيأر رار
وسأأعيد لأأن الخدمأأة  مأأا إ ا فأأا  اداؤ أأا توقعاتأأل فسأأيكون رار  ألنهأأا  فسأأيكون رار  
لالمقدمة لل.

 معايير إدراك الررا انياً: 
 ل4يلجدلثيثلفعيييرلمليلي للإدرهكلهدر يلل  :لو تي الفرخ ط اللفخطلرة

إنلهدر تيلدتدملهدعفيتثلي تلىلمصتدلإدرهيت لهدو تت لدصلتصع لملللالررا الشخ أ : .1
لهد دف للديسل لبلهدلهقع.

                                                           
1

تحسٍي جىدة الخذهبث الوصشفٍت لكسب سضب العولاء )دساست حبلت هصشف الجوهىسٌت شبل، ٌحً، استشاتٍجٍبث  

، 2182لٍبٍب(، سسبلت هبجستٍش، جبهعت هىلاًب هبلك إبشاهٍن الإسلاهٍت الحكىهٍت هبلاًج، جوهىسٌت اًذوًٍسٍب، 

 35ص
2

جيفع لقتدنل لفيجلخيرالرليدالهدعفيثاله عيدلجلدةلهد دف لف لرييضلهاطتيثللمثر يلمصدلر يلالدطيت يدطي ر  
 7الص2016فر يحاللرقص ا

 
3
Pribanus Wantara, (2015), The Relationships among Service Quality, Customer 

Satisfaction, and Customer Loyalty in Library Services, International Journal of 

Economics and Financial Issues, vol5, p264-269 

  
4
 Daniel Ray, "Mesurer et developer la satisfaction client " edition d'organisation , 

2eme tirage ,Paris 2001, P: 2 
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افتيليخغيترليتذدكللالررا المرتبط: .2 هدر يللليرخيزلف طلمصتدلهدفعتيييرلهدو تتي لله 
 لتتبلهد يجتتيتلفتتت ل عتتضلها يتتينلاجتتدلمفيصتتينليلتتخفصيينلاتتتسلهد دفتت للفتت ل

فيفتتتياللذدتتتكل لتتت بله تتتخيرلاتتتسلهدوتتترلطاللديتتتنلردلدلهافعتتتيثلخيتتتلنلف خصتتتت لخ
هد يجتيتلل تتذهليتلتترلفتتنلجفتت لم تترملماتت لدتتيسل يد تترلرةلمنلهد دفتت لهدجيتتدةل تت ل

افيلهد دف لهدجيدةل  لهدخ لخص  ل يجيتلهدعفيث.ل لهدخ للخلخفصكلده فيالله 
هدر تيليخطتلرلم ترلهدتزفنلفتنل تيثلفلتخليينلف خصتتينالهالثللالررا التطأوري: .3

 رةلهلخفيكلهد دف .يخفثثلف لهل خييجيتللهدثيا لدلل
 :الإطار العمم  لمبحث 

 :الدراسةمجتمع ولينة 
فجخفتتعلهددرهلت :ليخفثتثلفتت لجفيتعلهدتاتيد لهدعيفصت لفتت لفديات لدفوت لفتتنلل:الدراسأةمجتمأع 

لف خصرلهدختايتيتالليثلفاد لف ل ذهلهدفجخفعليفثثلماترهه.
والتأ  تم أل  غيأر تناسأبية مأن المجتمأع الأ أم لينأة لشأوائية طبقيأة ل:1الدراسةلينة 

للملاو فناد  مدينة دمش 
لل دةلهدفعييا :ليثلفاد لفنلهدتايد لهدفل ل  لف لهدعيا ليفثثلل دةلفعييا .

ل دةلهدخ صيث:ل ت لهدتاتد لالتيخىلهد تتلثلمصتدلهدفعصلفتيتلهد ترلري لدصدرهلت لفتنل تيثل
اتتدلمفتتيالهدتاتتيد لهدفلتت ل  لفتتنلهدعياتت قلختتىلخ لتتيىلهدفجخفتتعلهدلتتي  لهدتتدلط  تتيتلذهتلفع

لييدخيد :) يثلط   لخع رلمنلفايد لذهتلختايرلفخوي  
لفادقيهلل16:لفايد لهد فسلاجلىللهد يدغلمدد يل1ط
لفادقيهلل32:لفايد لهار علاجلىللهد يدغلمدد يل2ط
لللفادقيهلل27:لفايد لهدثيثلاجلىللهد يدغلمدد يل3ط
لفادقيهلل54:لفايد لهداجفخينللهد يدغلمدد يل4ط
لفادقيهلل18:لفايد لهداجف لهدله دةللهد يدغلمدد يل5ط

لق.لل147ل يدخيد لييلنلمددلهدتايد لا

                                                           
1

تن الاعتوبد على سحب عٌٍت عشىائٍت طبقٍت غٍش تٌبسبٍت على اعتببس اى هشتبدي فٌبدق الخوس ًجىم ٌختلفىى عي  

ختلفىى عي هشتبدي الفٌبدق راث التصٌٍف الأقل وهكزا، ًبهٍك عي ًجىم 4ًٌجىم وهشتبدي فٌبدق 4هشتبدي فٌبدق 

 اى اعذاد الفٌبدق فً كل طبقت غٍش هتٌبسبت العذد.
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لل1ال بلفنلهدط  يتل عضلهدتايد ل ويثلموله  لدخد ثلف لهددرهل ل
فاتتيد لدصدرهلتت لل تت لاهدتلرلتتيزازالدهرلهدييلتتفينال يتتتلل4ختتىللتت بللمأأن الطبقأأة الأولأأ::
لهدلهد ال يتلزمترهنق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لايتيردخلنالمرفيختيجالهدتترهديسال تيزهالل7:لخىلل بلمن الطبقة ال انية

ل يكل يشالهد يتلهدورق ال يتلهدتنالمجيالرق
فايد لدصدرهلت لل ت لاقتترلهدوتر الهدلتيىلهدجديتدالهاخيتكلل7خىلل بللمن الطبقة ال ال ة:

ل ينالهدزيخلا ال يتلرلفينالرلخيايال يتلرلزق
فاتتتيد لدصدرهلتتت لل تتت لاهدلتتتصطينالهدترلتتتينالهداعفتتتينالل12:لختتتىللتتت بلمأأأن الطبقأأأة الرابعأأأة

ل ردمالغرايط الهديرفلكالوفرييرالهدليي  الهدفديا المطصسالهد رجلهدت  اليريلخيثق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لااترجسالقرط ت القتترلهدلتيدهتالل5:لختىللت بلمن الطبقة الخامسة

لقترلهدتي ياالقترلمي دينق.ل
فاد لخىلل  فىلفنلهدط  يتلهد فتسل وتيثلموتله  لل35فؤدت لفنللهددرهل ل يدخيد لميا ل
فتت ليتتثللفيرهتهلتتخل5 لهقتتعلمصتتدلمفتتيالفاتتيد لفدياتت لدفوتت لهلتتخفيرةلل175للتتيخىلخلزيتتعل

لفاد لفنلميا لهددرهل لفلزم لييدخيد :
لفيرةهلخل20=ل4/35×175ف لفايد لهدط   لهالددلليخىلخلزيع:ل
لفيرةهلخل35=ل7/35×175ف لفايد لهدط   لهدثياي لليخىلخلزيع:ل

لفيرةهلخل35=ل7/35×175ليخىلخلزيع:لف لفايد لهدط   لهدثيدث ل
لفيرةهلخل60=ل12/35×175ف لفايد لهدط  لهدره ع لليخىلخلزيع:ل

لخفيرةهلل25=ل5/35×175ف لفايد لهدط  لهد يفل لليخىلخلزيع:ل
هلتتتخفيرةلمنلفتتتيلالتتتت خ لل151)ليياتتتتلهللتتتخفيرهتلهدفلتتتخردةلهدتتتتتيد  لدصخ صيتتتثلا

جفتتيد لهللتتخفيرهتلهدفلزمتت الل تت لالتت  لتتتيد  لدصخ صيتتثاللهدجتتدلثلهدختتيد لإفتتنلل%ق86ا
ل:يل الذدك
ل
ل

                                                           
1

ببلإهكبى السحب هي الطبقبث بشكل عشىائً أو بىاسطت العٌٍت القصذٌت ولكي اعتوذ الببحث على العٌٍت العشىائٍت  

 س الوستطبع عي التحٍز فً الذساست.البسٍطت ولن ٌعتوذ على العٌٍت القصذٌت لٍبتعذ قذ
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ل)مكرر(لالدراسةتوييع الاستبيان لم: لينة (: 3جدول رقم )لللللللللللللل
 الاستمارات المستردة الاستمارات المويلة فناد  الطبقة

 18 20 فناد  الطبقة الأول:
 29 35 فناد  الطبقة ال انية
ل31 35 فناد  الطبقة ال ال ة
 52 60 فناد  الطبقة الرابعة

 21ل25 فناد  الطبقة الخامسة
 151 175 المجموع

 لداد الباحثإالم در: من                         
 توريح المقياس المعتمد ف  الاستبيان 

لخىلهلمخفيدلمصدلف ييسلدييرتلهد فيل ليفيل للفل الف لهدجدهلثلهدخيدي :ل
 (: درجات مقياس ليكرت الخماس 4جدول رقم )                         

 غير مواف  بشدة غير مواف  محايد مواف  مواف  بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 لداد الباحثإالم در: من                                 
 المرجح ودلالتل(: المتوسط 5جدول رقم )                                  

 لداد الباحثإالم در: من                                 
  الاستبيان(: الدراسةتقييم  د  و بات أداة( 

لذدتتكل عتترضلهللتتخ يينلمصتتدلفوتتررلهدرلتتيد ال فتتدرلهدخهيتتدل :ال أأد  الظأأا ري .1
لمنلم تتيرهتلهللتتخ يينلخفثتتثل وتتيثلي يتترل فتتنلتتت  لللتتيف لدغتت لهللتتخ يينا

ل0ف فلنلها عيدلهدخ ليخىلقييلفي
مدتتيليرلا تيخل تللف يتيسلمللفؤوترلدث تيتلهللتخ ييناللختىل : طريقة ألفأا كرونبأا  .2

و تتتتيهلثتتتىلختريتتتغل 20 دلمياتتت لخجري يتتت لفيلاتتت لفتتتنللتتتخ يينلمصتتتخلزيتتتعلهل

 الدلالة المتوسط المرجح
 غير مواف  اطلاقاً  1.80إل:  1من 
 غير مواف  2.60إل:  1.81من 
 محايد 3.40إل:  2.61من 
 مواف  4.20إل:  3.41من 
 مواف  جداً  5إل: 4.21من 



 منٌف حناوي   رنا داودد.       2021عام  27العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

44 
 

هللخ ييايتلل ليبلفعيفثلهدث يتللهدفتدهقي لديثلف تلرلفتنلف تيلرلهللتخ يينل
ل.لهد تلثلمصدلهداخي بلهدخيدي 

ل(: معاملات ال بات لمحاور الاستبيان/الفا كرونبا 6جدول رقم )
 Reliability Statistics 

 ال أأأأأأأد   الجأأأأأأأ ر التربيعأأأأأأأ 
 لم بات

قيمأأأأأأأأأأأأأة الفأأأأأأأأأأأأأا 
 المحور لدد العبارات كرونبا 

 النظافة المحور الأول: 8 0.813 0.902
 المحور ال ان : الأ اث 8 0.926 0.962
 المحور ال الث: لباس مقدم  الخدمة 5 0.873 0.934
 المحور الرابع: الديكور 12 0.900 0.948
 : ررا العميلخامسالمحور ال 5 0.866 0.930
 الاستبيان الكم  38 0.971 0.985

لspss23بالالتماد لم: مخرجات برنامج  الم در: من إلداد الباحث              
يخ تتتتالفتتتتنلهدجتتتتدلثلهدلتتتتي  ل تتتتهنلقيفتتتت لفعيفتتتتثلمدتتتتتيليرلا تتتتيخليياتتتتتلفرختعتتتت لديتتتتثل

قليتذدكليياتتلقيفت لفعيفتثلمدتتيليرلا تيخل0.926لل0.866هدف يلرللخرهل تل ينلا
نلفعيفتتتثلهدث تتتيتلمقلل تتت لفرختعتتت لل تتتذهليعاتتت ل0.971اقل تتت ل38دجفيتتتعلهدت تتترهتلا

فرختعلل يدخيد لخهيدلهد ي ثلفنلتد للث تيتلهللتخ يينلليلتخطيعلخلزيتعلهللتخ يينل
ل.مصدلهدعيا لهدافي ي لديخىلخ صيثلهد ييايتللهلخ رهجلهداخي ب

 :نتائج الدراسة التحميمية 
 نتائج المحور الأول: .1

 نتائج لبارات محور النظافة (7جدول رقم )                      

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

 العبارات رقم العبارة
N 

 العدد
Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

الانحأأأأأأأأأأأأأأأأأأأراف 
 المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط
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 spss23لداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج إالم در: من                  
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليتتينلرميفتتىل 3.20/3.18/ 3.25لهدره تتعللهد تتيفسل تت لمصتتدلهدختتلهد ل
ف ييدههل يدال  لدف فلنلهال ص ل لتبلف يتيسلدييترتلهد فيلت لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدل

 ق.لل3.39لمقثلفنلل2.60فنل
يفيلمنلهدفخللطلهدفرجاللإجي يتلمفرهدلهدعيا لمنلهدلتؤهثلهدثتيا للهدثيدتثللهدثتيفنل

هف تلنلمصتدلف تفلنلهالت ص لمنلمنلمفرهدلهدعيا ليللل3.82/3.68/4.15  لمصدلهدخلهد ل
قلمنل4.19لمقتثلفتنلل3.40 لبلف ييسلدييرتلهد فيل لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدلفتنل

منلميا لهددرهل لخجدلمنللهجفيتلهدتاد لهد يرجيت لاظيتت لجتدههللخظفترلهداظيفت لمصتدلهد اتيال
هدتتده ص للهد تتيرج لدصتاتتد ليفتتيليخفختتعلفطعتتىلهدتاتتد ل فتتتيرشلطتتيللتللمر تتييتلللهجفتتيتل

ل لجدهه.اظيت
هدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهدلتتيدسللهدلتتي عل تت لمصتتدل

منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليلهف تتتلنل وتتتدةلمصتتتدلف تتتفلنلهالتتت ص ل لتتتبلل4.31/4.35هدختتتلهد ل
قلمنلمنلمياتت ل5لمقتتثلفتتنل 4.20ف يتتيسلدييتترتلهد فيلتت لاهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل

مصتتتدلمثتتتيثللف تتتييتلهدتاتتتد ليفتتتيلخجتتتدلهنلفتتتنلهددرهلتتت لخجتتتدلمنلهداظيفتتت للهدصفعتتتينلخظفتتترل
لهدلفيتلهدففيزةلدعفيثلهدتاد لاظيف لفي لفىللمايقخفى.

يتميأأأأي مأأأأدخل الفنأأأأد  بالنظافأأأأة وبتأأأأويع النباتأأأأات  1
 محايد 1.48422 3.2517 151 الخرراو الجميمة

 مواف  1.23699 3.8278 151 الفند  الخارجية نظيفة جداً واجهات  2
 مواف  1.05947 3.6887 151 تظهر النظافة لم: البناو الداخم  والخارج  لمفند  3
 محايد 1.25601 3.2053 151 تظهر النظافة لم: حمامات الفند  بوروح تام 4
 محايد 1.17419 3.1854 151 يتم تبديل بيارات الغرف ف  الفند  يومياً  5
 بشدة مواف  61504. 4.3179 151 تظهر النظافة والممعان لم: أ اث وفريات الفند  6

مأأن السأأمات المميأأية لعمأأال الفنأأد  نظافأأة ملابسأأهم  7
 وأناقتهم

 بشدة مواف  48089. 4.3576 151

8 
يتمتأأأع مطعأأأم الفنأأأأد  بمفأأأارا طأأأاولات وأررأأأأيات 

 مواف  1.17242 4.1589 151 وواجهات نظيفة جداً 

 مواف  0.73568 3.7227 151 نتيجة المحور 
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ل
ل

 نتائج المحور ال ان : .2
 (: نتائج لبارات محور الأ اث8جدول رقم )                  

 spss23الم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج               
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

ل3.56/3.70/3.74/3.58/ 3.66لهدثتتيا للهدثيدتتثللهدره تتعللهد تتيفسل تت لمصتتدلهدختتلهد ل
منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليلهف تتتتلنلمصتتتتتدلف تتتتفلنلهالتتتت ص ل لتتتتتبلف يتتتتيسلدييتتتترتلهد فيلتتتتت ل

منلمنلمياتت لهددرهلتت لخجتتدلمنلمثتتيثلل4.19لمقتتثلفتتنلل3.40اهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل
هدتاتتد ليخفيتتزل يدجفتتيثللهدختتتردلليخفيتتزلمثتتيثلهدغتتررل ياايقتت للهدعتتتري ليفتتيلخخفيتتزليرهلتت ل
لطيللتللفتيرشلللخي رلفطعىلهدتاد ل خايلبلمدلهافتيللرلمت لجفيدفتيللخخلتىلملترةلهدغتررل

 ظر يلهدره ع. هافيلفري  لجدههليفيلخخفيزلمدلهتلفله دلهدفطعىل خل عفيلهدفايلبللفا

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

 العبارات رقم العبارة
N 

 العدد
Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

 مواف  1.35099 3.6623 151 يتميي أ اث الفند  بالجمال والتفرد 1
 مواف  1.38841 3.5629 151 يتميي أ اث الغرف بالأناقة والع رية 2

يتميي كراس  وطاولات ومفأارا وسأتائر مطعأم  3
 الفند  بتناسب ألوانها ورولة جمالها

 مواف  1.39804 3.7086 151

 مواف  1.30240 3.7483 151 تتسم أسرة الغرف برنها مريحة جداً  4

تتميي أدوات موائأد المطعأم بتورأعها المناسأب  5
 ومنظر ا الرائع

 مواف  1.22350 3.5894 151

 محايد 1.58313 3.3907 151 كراس  المطعم مريحة جداً  6
 محايد 1.49046 2.7881 151 أ اث الحمامات ل ري 7
 محايد 1.52072 3.2318 151 أ اث قسم الاستقبال مريح ول ري 8
 محايد 1.18592 3.3179 151 نتيجة المحور 
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يفتتتيلمنلهدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدلتتتيدسللهدلتتتي عل
منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليتتتينلرميفتتتىلف ييتتتدههلل3.39/3.78/3.23لهدثتتتيفنل تتت لمصتتتدلهدختتتلهد ل

 يدالتت  لدف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسلدييتترتلهد فيلتت لاهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل
لق.3.39لمقثلفنلل2.60

 المحور ال الث:نتائج  .3
 نتائج لبارات محور لباس مقدم  الخدمة :(9جدول رقم )              

لspss23الم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج               
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليلهف تتتتلنل وتتتتدةلمصتتتتدلف تتتتفلنلهدلتتتتؤهثلمنليخفيتتتتزلد تتتتيسلل4.25 تتتت ل
لهدعيفصينلف لهدتاد ل ياايق 

هدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدثتتتيا للهدره تتتعل تتت لمصتتتدلل
منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليلهف تتلنلمصتتدلف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسلل.853/ 3.87هدختتلهد ل

قلمنلمنلمياتتتت ل4.19لمقتتتتثلفتتتتنلل3.40دييتتترتلهد فيلتتتت لاهدفخللتتتتطلهدفتتتترجالممصتتتدلفتتتتنل
هددرهل لخجدلهدعيفصينلف ليثلقلتىلفتنلمقلتيىلهدتاتد ليرختدلنلد يلتيهلفل تدهليفتيلخغصتبلتتت ل

لهدرلفي لمصدلد يسلهدعيفصينلف لهدتاد .

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارات العبارة

N 
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

 بشدة مواف  71613. 4.2583 151 يتميي لباس العاممين ف  الفند  بالأناقة 1

يرتأدي العأأاممين فأأ  كأأل قسأأم مأأن أقسأأام الفنأأد   2
 لباساً موحداً 

 مواف  1.51572 3.8742 151

 محايد 1.36623 3.3046 151 يحمل لباس العاممين شعار الفند  3

تغمأأب  أأفة الرسأأمية لمأأ: لبأأاس العأأاممين فأأ   4
 الفند 

 مواف  1.35350 3.8543 151

5 
العأأاممين فأأ  الأقسأأام المختمفأأة فأأ  ألأأوان لبأأاس 

 الفند  متناسقة ول رية
151 3.1987 1.58753 

 محايد

 مواف  1.11615 3.6980 151 نتيجة المحور 
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طلهدفترجاللإجي تيتلمفترهدلهدعيات لمتنلهدلتؤهثلهدثيدتثللهد تيفسل ت ليفيلمنلهدفخلل
منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليتتتتينلرميفتتتتىلف ييتتتتدههل يدالتتتت  لدف تتتتفلنلل3.30/3.19مصتتتتدلهدختتتتلهد ل

لمقتتتثلفتتتنلل2.60هالتتت ص ل لتتتبلف يتتتيسلدييتتترتلهد فيلتتت لاهدفخللتتتطلهدفتتترجالممصتتتدلفتتتنل
لق.3.39

 نتائج المحور الرابع: .4
 الديكور لبارات محور(: نتائج 10جدول رقم )                  

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارة

 N العبارات
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

يتميأأأأي الفنأأأأأد  بأأأأأديكورات وت أأأأأاميم حدي أأأأأة  1
 وجميمة جداً 

 محايد 1.59359 3.2583 151

 محايد 1.48467 3.2053 151 الخارجية لمفند  رائعة جداً ألوان الجدران   2

ألأأأأأأوان الغأأأأأأرف ومطأأأأأأالم الفنأأأأأأد  متناسأأأأأأقة  3
 ومتناغمة

 محايد 1.19402 3.1192 151

4 
أ أأأاث الفنأأأد  متورأأأع بطريقأأأة مرالأأأ: فيهأأأا 

 الجمالية وحرية الحركة
151 3.5629 1.31948 

 مواف 

انأأارة مأأدخل الفنأأد  وواجهتأأل الخارجيأأة غايأأة  5
 الرولةف  

 مواف  1.27475 3.5033 151

 محايد 1.60287 3.5497 151 انارة ممرات وغرف الفند  مريحة ومناسبة 6

7 
تتميأأأي حديقأأأة الفنأأأد  بتأأأويع نباتأأأات اليينأأأة 

 والاي ار الممونة فيها
151 2.8477 1.39403 

 محايد

8 
تتميأأأأي الغأأأأرف فأأأأ  الفنأأأأد  بت أأأأميم جميأأأأل 

 وحديث
151 3.2715 1.37566 

 محايد

 محايد 1.23910 3.1060 151 اكسسوارات و ريات الفند  مختارة بعناية 9
 محايد 1.50264 3.3576 151 سجاد الأرريات جميل ومتناس  مع الأ اث 10

ألوان أ اث الفند  متناسأبة مأع ألأوان الجأدران  11
 والاكسسوارات

 محايد 1.35027 3.3775 151

12 
مختأارة الموحات المتنا رة لمأ: جأدران الممأرات 

 بعناية
151 3.0993 1.63607 

 محايد
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اي ظلفنلهداخي بلمنلهدفخللطلهدفرجاللإجي يتلمفرهدلهدعيا لمتنلهدلتؤهثلهالثل           
لهدثتتيا للهدثيدتتثللهدلتتيدسللهدلتتي عللهدثتتيفنللهدخيلتتعللهدعيوتترللهد تتيدنلموتترللهدثتتيا لموتترل

ل يدال  لدف فلنلهال ص .يينلف ييدههل
هدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدره تتتعللهد تتتيفسل تتت لمصتتتدل

منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليلهف تتلنلمصتتدلف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسل3.50/ 3.56هدختتلهد ل
قلمنلمنلمياتتتت ل4.19لمقتتتتثلفتتتتنل3.40دييتتتترتلهد فيلتتتت لاهدفخللتتتتطلهدفتتتترجالممصتتتتدلفتتتتنل

فخل عل طري  لفرهمدلفيفيلهدجفيدي لل ري لهد ريت للهاتيرةلفتد ثلهددرهل لخجدلمثيثلهدتاد ل
لهدتاد لللهجفخ لهد يرجي لغيي لف لهدرلم .

 نتائج المحور الخامس: .5
 (: نتائج لبارات محور ررا العميل11جدول رقم )                

 spss23لم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج ه              

 محايد 0.97197 3.2174 151 نتيجة المحور 

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارة

 N العبارات
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

الانحأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأراف 
 المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

1 
نظافة أقسام الفند  تشجعن  لمأ: ييأارة الفنأد  
مأأأرة أخأأأرى وان أأأح أ أأأدقائ  وأقأأأارب  بتجربأأأة 

 خدماتل

151 3.5828 1.50713 
   مواف 

2 
تميأأأأي أدوات وأ أأأأاث الفنأأأأد  يجعمنأأأأ  اسأأأأأتمتع 

 بالخدمة المقدمة
151 3.2848 1.50279 

 محايد

3 
لباس مقدم  الخدمة يبعث الراحة لند اسأتهلاك 

 الخدمة
151 3.8079 1.17027 

 مواف 

 محايد 1.65565 3.2914 151 يشعرن  ديكور الفند  بالسرور والراحة 4

5 
البيئأة الماديأأة لمفنأد  تأأدفعن  الأ: ييأأارة الفنأأد  

 مرة أخرى
151 3.6159 1.32091 

 مواف 

 مواف  1.17175 3.5166 151 نتيجة المحور 
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اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهدثتتيا للهدره تتعل
ليينلف ييدههل يدال  لدف فلنلهال ص .

لهد تتيفسل تت للهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثللهدثيدتتث
منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليلهف تتتلنلمصتتتدلف تتتفلنلهالتتت ص لل3.80/3.61/ 3.58 مصتتتدلهدختتتلهد 

قلمنل4.19لمقتثلفتنلل3.40 لبلف ييسلدييرتلهد فيل لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدلفتنل
منلاظيف لمقليىلهدتاد لخوجعلهدعفيالمصدلزيتيرةلهدتاتد لفترةلم ترملللتلرلياتتالهدعفيتثل

 دفيتلهدتاد للد تيسلف تدف لهد دفت لي عتثلهدره ت لماتدلهلتخفيكلمتدقي  للمقير  ل خجر  ل
لهد دف للهددديثلهدفيدنلدصتاد ليدفعلهدعفيالهددلزييرةلهدتاد لفرةلم رم.

 :اختبار الفرريات 
 :الرئيسيةاختبار الفررية 

لا توجأأد للاقأأة  ات دلالأأة إح أأائية بأأين البيئأأة الماديأأة لفنأأاد  مدينأأة دمشأأ  
 وتحقي  ررا لملائها.
 ويتفرع لنها:

:لللخلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت لإ تتتتي ي ل تتتينلاختبأأأار الفررأأأية الفرليأأأة الأولأأأ: -
اهداظيف قليعاترلفنلمايتترلهد ي ت لهدفيديت لدتاتيد لفديات لدفوت للخ  يت لر تيل

 مفي في.
 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 

هدتتتدديثلاهداظيفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلقلفعيفتتتثلهلرخ تتتيطل تتتينل12يفثتتتثلهدجتتتدلثلرقتتتىلا
لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.

 .النظافة وررا العميل(: معامل الارتباط بين 21جدول رقم )                  
Correlations الارتباط 

)النظافأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة(  
كعن أأأأأأأر مأأأأأأأن 
لنا أأأأر البيئأأأأة 

لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأا  
لالعميل

Spearma
n's rho 

)النظافأأأأأأأأة(    Correlation 
Coefficientل

ل1.000 .871** 
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هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

. .000 

N 151 151ل

ررأأأأأأأأأأأأأأأأا    
 العميل

 Correlation 
Coefficient 

.871** 1.000 

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

ل. 000.

N 151 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 spssV.23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                  

خوتتتتتيرلهداختتتتتي بلهدفل تتتتت  لفتتتتت لهدجتتتتتدلثلهدلتتتتتي  لهدتتتتتدلمنلفعيفتتتتتثلهلرخ تتتتتيطل تتتتتينل
ليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثاهداظيفتت قل
قلل تتتتتت لذهتلدلدتتتتتتت ل0.000خلتتتتتتتيلنلالsigلمنلهد يفتتتتتتت لهل خفيديتتتتتت لل(0.871)+ خلتتتتتتيلن

قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل
دتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيلاهداظيفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت ل تتتينل

اهداظيفتت قليعاتتترلفتتنلفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثمنلمنللهدعفيتتث
لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهالدد.ل.مايترلهد ي  لهدفيدي 
 ::نتيجة اختبار الفررية الفرلية الأول 

ميقتتتت لذهتلدلدتتتت ليي تتتتظلفتتتتنلاختتتتي بله خ تتتتيرلهلرخ تتتتيطل يرلتتتتلنلهد لتتتتيطللجتتتتلدل
له تي ي لفلج  ل ينلهداظيف للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .

 وبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة اح أأأائية بأأأين النظافأأأة كعن أأأر مأأأن لنا أأأر البيئأأأة 

 المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.
 ار الفررية الفرلية ال انية:اختب -

للخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي ادنثيثقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد ل
لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.
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 لتطبي  اختبار العلاقة الارتباطية
اهاثتتتيثقليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلقلفعيفتتتثلهلرخ تتتيطل تتتينل13يفثتتتثلهدجتتتدلثلرقتتتىلا

لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.هد ي  لهدفيدي لدتايد ل
 وررا العميل (: معامل الارتباط بين الأ اث31جدول رقم )لللللللللللللللللل

Correlations الارتباط 
( كعن أأأأأر الأ أأأأأاث) 

مأأن لنا أأر البيئأأة 
لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأأأا  
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

( الأ أأأأأأأأأأاث) 
كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.884** 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل000. .

Nل 151 151 
 Correlation  ررا العميل 

Coefficient 
ل** 0.884 1.000 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل. 000.

N 151 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ل

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 spssV.23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                    

اهاثتيثقلخويرلهداخي بلهدفل   لف لهدجدلثلهدلي  لهددلمنلفعيفثلهلرخ يطل تينل
 خلتتتيلنلدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيلهدعفيتتتثيعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت ل

قلل تت لذهتلدلدت لإ تتتي ي لميديتت ل0.00خلتيلنلالsigلمنلهد يفت لهل خفيديتت لل(0.884)+
اهاثتتتيثقلقالف تتتذدكلخلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت لإ تتتتي ي لفلج تتت ل تتتينل0.05جتتتدههلامقتتتثلفتتتنل

منلمنللهدعفيتتتثيعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيل
اهاثتتيثقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفتتيا

لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهدثياي ..لهدفيدي 
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية ال انية 
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يي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل
لثيثللخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .فلج  ل ينلهل

 وبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجد للاقة  ات دلالة اح ائية بين الا اث كعن ر من لنا ر البيئة الماديأة 

 لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.
 اختبار الفررية الفرلية ال ال ة: -
ميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي لادص تتتتيسلف تتتتدف لهد دفتتتت قليعاتتتتترلفتتتتنلللخلجتتتتدل

لمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد للخ  ي لر يلمفي في.
 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 

اد يسلف دف لهد دف قليعاتترلفتنلقلفعيفثلهلرخ يطل ينل14يفثثلهدجدلثلرقىلا
لهدعفيث.مايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يل

 وررا العميل (: معامل الارتباط بين لباس مقدم  الخدمة14جدول رقم )للللللللللل
Correlations الارتباط 

لبأأأأأأاس مقأأأأأأدم  ) 
( كعن أأأر الخدمأأأة

مأأأأأأأأأن لنا أأأأأأأأأر 
لالبيئة المادية

ررأأأأأأأأأأأأأأا 
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

لبأأأأأأأأأأأأأأأأاس ) 
مقأأأأأأأأأأأأأأأدم  
( الخدمأأأأأأأأأأأة

كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 

ئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة يالب
 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.847*

ل*
Sig. (2-tailed) درجت ل

لهدفعالي 
. .000 

Nل ل151 ل151

ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأأا   
 العميل

 Correlation 
Coefficient 

0.847** 1.000 

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

.000 . 

N 151 151 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ل
للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل

 23spssالم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                  
اد تتيسلخوتتيرلهداختتي بلهدفل تت  لفتت لهدجتتدلثلهدلتتي  لهدتتدلمنلفعيفتتثلهلرخ تتيطل تتينل

هدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلف تتدف لهد دفتت قليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت ل
قلل تت لذهتلدلدتت ل0.00خلتتيلنلالsigلمنلهد يفتت لهل خفيديتت لل(0.847)+ خلتتيلنلهدعفيتتث

قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل
دفوتتت لاد تتتيسلف تتتدف لهد دفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت ل تتتينل

اد تتتيسلفلتتتخلمل يهليتتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتتلخ  يتت لر تتتيلهدعفيتتتثمنلمنلللخ  يتت لر تتتيلهدعفيتتتث
ل يدختتيد لاتترفضلهدتر تتي لهدترميتتت ل.لف تتدف لهد دفتت قليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تتت لهدفيديتت 

لهدثيدث .
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية ال ال ة 

دلدتتت له تتتتي ي ليي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتل
لفلج  ل ينلد يسلف دف لهد دف للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .

لوبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة اح أأأائية بأأأين لبأأأاس مقأأأدم  الخدمأأأة كعن أأأر مأأأن 

 ئها.لنا ر البيئة المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملا 
 اختبار الفررية الفرلية الرابعة: -

للخلجدلميق لذهتلدلد لإ تي ي ادصدييلرقليعاترلفتنلمايتترلهد ي ت لهدفيديت ل
لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.

 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 
اهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلمايتتتترلفعيفتتثلهلرخ تتيطل تتينلقل51ايفثتتثلهدجتتدلثلرقتتىل

لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.هد ي  ل
 ررا العميلو  (: معامل الارتباط بين الديكور51جدول رقم )                  

Correlations الارتباط 
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( الأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأديكور) 
كعن أأأأأأأأأر مأأأأأأأأأن 
لنا أأأأأر البيئأأأأأة 

لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأا 
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
لييرللن

( الأأأأأأديكور) 
كعن ر من 
لنا أأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.887 

ل**
Sig. (2-tailed) 

لدرج لهدفعالي 
. .000 

N 151ل 151 
ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأا   

 العميل
 Correlation 

Coefficient 
0.887** 1.000 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل. 000.

N 151ل 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 23spssالم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج 

خوتتتتتيرلهداختتتتتي بلهدفل تتتتت  لفتتتتت لهدجتتتتتدلثلهدلتتتتتي  لهدتتتتتدلمنلفعيفتتتتتثلهلرخ تتتتتيطل تتتتتينل
لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثاهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد ل

قلل تتتتتت لذهتلدلدتتتتتتت ل0.000خلتتتتتتتيلنلالsigلمنلهد يفتتتتتتت لهل خفيديتتتتتت لل(0.887)+ خلتتتتتتيلن
قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل

اهدتتتدييلرقليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيل تتتينل
اهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثمنلمنللهدعفيتتث

لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهدره ع ..لمايترلهد ي  لهدفيدي 
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية الرابعة 

يي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل
للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .فلج  ل ينلهددييلرل

لوبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
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توجأأد للاقأأأة  ات دلالأأة اح أأأائية بأأين الأأأديكور كعن أأر مأأأن لنا أأر البيئأأأة 
 المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.

 :مناقشة تحميل الفرريات الفرلية 
مصتتدلهدعيقتت ل تتينلفخغيتترينللخ تتيسلخصتتكلهدعيقتتيتل ف يتتيسليلتتفدلفعيفتتثليطصتت لهلرخ تتيطل 

 .1إددلل1–ليه ذلهد يىلفنللrهلرخ يطلليرفزلد ل يدرفزل
 1ييلنلهلرخ يطلطردنلخيىلإذهليياتلقيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلنل 
 1-ييلنلهلرخ يطلميل لخيىلإذهليياتلقيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلن 
 قيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلنلتتر.للليلجدلهرخ يطلإذهلييات 
 .يصفيليياتلهد يف لهدفطص  لدفعيفثلهلرخ يطلقري  لفنلهدله دليينلهلرخ يطلقلييه 
 يصفتتتيليياتتتتلهد يفتتت لهدفطص تتت لدفعيفتتتثلهلرخ تتتيطلقري تتت لفتتتنلهدتتتتترليتتتينلهلرخ تتتيطل

  عيتيه.
فأ   يألررأا العم(: معامل الارتباط بين لنا ر الدليل المادي و 61جدول رقم )

لفناد  العينة المدروسة
درجأأأأأأأأأة الارتبأأأأأأأأأاط  محاور الاستبيان

 بيرسون
القيمأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
الاحتماليأأأأأأأأأأأأأأأة 

sig 

 إ بات الفررية التفسير

 النظافة
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.871

 إح ائية موجبة
نأرفر الفررأأية 
 الفرلية الأول:

 الأ اث
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.844

 إح ائية موجبة
 نأرفر الفررأأية
 الفرلية ال انية

لبأأأأأأأأأأاس مقأأأأأأأأأأدم  
 الخدمة

توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.847
 إح ائية موجبة

نأرفر الفررأأية 
 الفرلية ال ال ة

 الديكور
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.887

 إح ائية موجبة
نأرفر الفررأأية 
 الفرلية الرابعة

 spss23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج          
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اي تتظلفتتنلهداختتي بلهدلتتي   لرفتتضلهدتر تتييتلهدترميتت لللجتتلدلميقتت لهرخ تتيطلذهتل
دلدتت له تتتي ي لفلج تت ل تتينليتتثلف تتلرلفتتنلف تتيلرلهللتتخ يينلل تتينلخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثل

للهدخ لخ لث: الرئيسيةرفر الفررية ل عدلرفضليثلهدتر ييتلهدترمي ليفياايل
الماديأأأة لفنأأأاد  مدينأأأة دمشأأأ   لا توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة إح أأأائية لمبيئأأأة

 وتحقي  ررا لملائها.
 :ل  قبول الفررية البديمة  ل يدخيد 

تحقيأ  توجد للاقة  ات دلالة إح أائية لمبيئأة الماديأة لفنأاد  مدينأة دمشأ  و 
 .ررا لملائها

 و   للاقة موجبة.
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 النتائج:
خ عتتتيهلدف خصتتترلمتتتتايرلهد ي تتت لهدفيديتتت لفتفتتتلىلفخعتتتددلها فيتتت لفتتت لهللتتتخ دهىل .1

هد تتتدفيتللدتتت لفيياتتت لي يتتترةلفتتت لهدتاتتتد ل يتتتثليلتتتي ىلفتتتنل تتتيثلمايتتتتر يل
هدجفيدي للهدففخع لل تي تفيلهدفيدي لهدفخالم لف لهدخهثيرل وتيثلي يترلمصتدل

 هدعفيث.
هد ي تتت لهدفيديتتت لخصعتتتبلمدلهرههل يفتتت ل يتتتثليلتتتي ىلفتتت لخعزيتتتزلهدخفيتتتزلهدخايفلتتت ل .2

درهكلجتتتلدةل دفيختتت لهدف دفتتت  لفتتتنل تتتيثلمايتتتترملهد ديثتتت للهدت فتتت لدصتاتتتد لله 
 هدخ لخلخ لذلمصدله خفيىلهدعفيث.

خلتتي ىلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ لتتينلخ تتديىلهد تتدفيتلفتتنل تتيثلختتتفيف لهدجيتتدل .3
هدذنليلتفثلمصتدلف تدىلهد دفت لهد يتيىل عفصت لل يدختيد لخ تديىلهد تدفيتل ه لتنل

 م رم.للمف ثلمدهالففيليوعرلهدعفيثل يدر يلليدفع لدزييرةلهدتاد لفرةل
هدر تيلي  ت لدصتاتتد لفيتزةلخايفلتتي للاتتيبلي يتترلفتنلهدلتتل لفيدتاتد لهداتتيجال .4

 تتللهدتتذنلي تتلىل  يتتيسلر تتيلمفي تت لدفعرفتت لا تتيطلهد تتعرللتتلهالهيياتتتلفتتنل
ف تتتدىلهد دفتتت لهللفتتتنلهد دفتتت لاتلتتتفيللخعتتتديثلهدلييلتتتيتللهللتتتخرهخيجييتل فتتتيل

 ل ذوتتت يعليخلهفتتت لفتتتعلخلقعتتتيتلهدعفتتتيال  يتتتثلخيتتتلنلهد تتتدفيتلهدف دفتتت ليتيصتتت
 يجتتتتيخفىللرغ تتتتيخفىلمنلهنلر تتتتيلهدعفتتتتياليفثتتتتثلهدخغذيتتتت لهدعيلتتتتي لدفلتتتتخلمل

 هد دفيتلهدف دف لففيليليمدلهدتاد لف لخطليرللخ لينل دفيخ .
خ تترزلم فيتت لر تتيلهدعفتتيالمتتنلهد تتدفيتلهدتادقيتت ل خعزيتتزلقتترهرلمتتلدةلهدعفيتتثل .5

للالدتتدملدصخعيفتثلفتتعلهدتاتد لفتترةلم تترملل يدختيد لخيتترهرلمفصيتت لهدوترهالل صتت ل
 هدعفيثلخجيملهدتاد لهدذنليخعيفثلفع .

يلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل تتتينلهد ي تتت لهدفيديتتت ل عايتتتتر يلهدف خصتتتت ل .6
 لفدياتتت لدفوتتتت لاهداظيفتتت الهاثتتتيثالد تتتيسلف تتتدف لهد دفتتت الهدتتتدييلرقلدتاتتتيد

ل.لخ  ي لر يلمفي في
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 المقترحات:
هدعيقت لفتيل تينلهد ي ت لهدفيديت لفنل يثلهداخي بلهدخ لخىلهدخلتتثلهديفتيل عتدلدرهلت ل

 عايتر يلهدخيدي لاهداظيفت الهلثتيثالد تيسلف تدف لهد دفت الهدتدييلرقللخ  يت لر تيلهدعفيتثل
فتت لفاتتيد لفدياتت لدفوتت ليفيتتنلل تتعلفجفلمتت لفتتنلهدف خر تتيتلهدختت لفتتنلوتتهافيلهنلخعفتتثل

يدةلمصتتدلخ لتتينللهقتتعللفلتتخلملمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لهدتاتتيد لقيتتدلهددرهلتت للتتعييلدزيتت
 :ر يلهدعفيثلف لهدتخرهتلهدف  ص 

للللالنظافأة يل خفتيىلميثترل عاتترللهددرهلت خ خرحلهددرهل لدصتاتيد لف تثل .1
لهل خفيىل عاترلهاثتيثللهدعفتثلمصتدلخ تديثلليفيلاظيف لفد ثلهدتاد لل فيفيتلهدتاد ل

مصتتدلهثتتيثلهدفطعتتىللهد فيفتتيتللقلتتىلهللتتخ  يثللهل خفتتيىلهي تتيهل عاتتترلهدتتدييلرللهدعفتتثل
 خطليرلختيفيىل ديث لخيلنلفخايل  لفعلهاثيثللهدجدرهنللذهتلمدلهنلره ع للفخايغف .

هايتتت لدييفتتت لهدعتتتيفصينلفتتت للالالتأأأيام بتطأأأوير لبأأأاس رسأأأم هدعفتتتثلمصتتتدل .2
هدتاد ل  يثلي فثلوعيرلهدتاد لاجثلزرعلتلرةل لا لخعط لهاط تيعلجيتدلمتنلفلتخلمل

 لجلدةلهد دفيتلهدخ لي دففيلهدتاد .
لهدفصلات لفيفتيلدفتيللحدائ  الفند  ويرع النباتات الجميمأةهدلع لدخطتليرل .3

دفتيلفتنلدلرلجفتتيد ل يتثلخ تتيرلهد فجت للهد يتيةلدصتاتتد للخجعتثلهدعفيتتثليلتخفخعل يد دفتت ل
 هدف دف لد لل ذقيفخ لده ثلهدتاد .

 فتتتيلهنلإجي تتتيتلهدعفتتتيالفجفصتتت لجتتتياتلفخللتتتط لفيفتتتيليخعصتتت ل عايتتتترل .4
منلهنل ذملهدعايترلللخر ت لهدعفيتثل وتيثلختيىللخ  ت لالديكور(  )الأ اث،هد ي  لهدفيدي ل

 تتذجرهال  تتلثلخلتتلي ي ل تتلثلفخطص تتيتلل يجتتيتللهددرهلتت ر تتيملفذااتتيلااتتتالهدتاتتيد لف تتثل
مفي فيلميثرلفيفيليخعص ل فذينلهدعاترين.ليفيلااتال يل خفتيىلقتدرلهدفلتخطيعل ذفييايت ل

 تدرةلهدوتره ي للهنللهلإيللتلهرهتللماتدلختلفرلهدخغييرلهددييلرل ينلهد ينللها رلله يف لهاد
 لهنلمتري .لمدثيثل ديثللفريالللمددلإخغييرلهاثيثل

لل
ل
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