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 المستخلص
الغرض من الدراسة الحالي هو الكشف  نفن ر ر الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة لفي م ال فة 

جل الكش  نن مستوى توالر متغيرات الدراسة لدى لجارق ال تبة أالسلوك السلبي للزبون,  نليه من 

لفدا  ي كن من خلالها الكشف  نفن ال شفاكل  اأراة قياس أراة الاستبانة كأالحسيجية ال ادسة تم تبجي 

( اسففت ارة نلففم م  ونففة مففن 183التففي تافف  ر ن ليلولففة  تفففور البجففارق,  بالتففالي تففم تو يفف  )

( 175ن البيانففات اللففالحة للاسففت  ا  هففي )إال جتسففبين راخففل البجففارق,  ب ففد تبويفف  البيانففات تبففين 

جل تبيان الجتفاجل التفي تسف م أ(,  من %96ت ثلت لي )ن نسبة الاست ابة أمر الذي ي جي استبانه, اأ

سالي  الكبيلة لي اختبار ال ان  التفبياي للدراسة, لم اي الها تم است  ا  م  ونة من اأإالدراسة 

ه يفة, سفالي  ت ثفل لفي ال توسفح الحسفابي,  الانحفراي ال  يفاري,  مسفتوى اأشفهر هفذا اأأ ل ل 

(, AMOS.V.25التأثير بين ال تغيرات الداخلية  لق برنامل ) م امل ارتباط بيرسون,  م املات 

للفاجية موجبفة بفين الج فل الر لفي إلفم  جفور نلاقفة ارتبفاط دات رلالفة إ نليه توصلت الدراسة 

رارة لجارق إن اهت اد إهم نتاجل الدراسة ت ثل لي أن إل ادد الفدمة  السلوك السلبي للزبون,  بالتالي ل

سففباا السففلوك أسففة بتفففوير الج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة يسففهم لففي م ال ففة ال تبففة الحسففيجية ال اد

 السلبي للزبون.

الج ل الر لي,  السلوك السلبي للزبون,  الفدنم الر لفي,  الانبتفال الر لفي,  الكلمات المفتاحية:

 ساءة اللبظية,  رلض ال شاركة.لإال
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The role of spiritual maturity of service provider in reducing customer 

Misbehavior: An Applied Study in Hotels of Imam Hussain Holy Shrine 

Abstract 

The purpose of current study is to reveal role of spiritual maturity of 

service provider in addressing customer Misbehavior, Thus, in order to 

detect level of availability of study variables at Holy Holy Shrine of Imam 

Hussainiya Hotels, and questionnaire tool has been adopted as a 

measurement tool to detect problems and events that stand in way of hotel 

development, Therefore, distributed to (183) questionnaires were  a group of 

associates within hotels, and after data were collated, data were found to be 

usable data are (175) questionnaires. This means that response ratio was 

(96%). In order to reflect results that study seeks to illustrate, a range of 

methods have been used to test applied aspect of study. Perhaps best known 

of these methods is mean, standard deviation, level of importance, Pearson 

correlation coefficient and impact coefficients between internal variables 

under (AMOS.V. 25). Thus, study found that there was a statistically 

significant correlation between spiritual maturity of service provider and 

customer Misbehavior.  Most important result of study was that interest of 

Sacred Threshold Hotel Department in developing spiritual maturity of 

service provider contributed to addressing reducing causes of customer 

Misbehavior. 

Keywords: Spiritual maturity, customer Misbehavior, spiritual support, 

spiritual openness, verbal abuse and refusal to participate. 
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 المقدمة:

للتفور  الت ايد  التغيفرات السفري ة   يفارة شفدة ال جالسفة بفين البجفارق ال جالسفة سفواء  نظرا  

لففم  يففارة  تحسففين  نففي الزبففاجن ت ففاا إرى أمففر ن هففذا اأإقلي ففي, لفف  الإأنلففم ال سففتوى ال حلففي 

 لويففات البجففارق أصففبم مففن أد اق الزبففاجن,  نليففه أشففبا  إجففل أالفففدمات التففي تاففدمها البجففارق مففن 

لفم إهفداي التفي تسف م البجفارق جفل تحايفق اأأال در سة تففوير الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة مفن 

ساءة اللبظيففة, )الإالسففلوك السففلبي للزبفون الفاصففة بفف  مففد الب يفد مففن خففلا  الحففد مفنتحاياهفا نلففم اأ

د اقهم ال فتلبة. لان ل أشبا  إجن  تحايق متفلباتهم   رلض ال شاركة( بهدي ال حالظة نلم الزبا

الر لي ل ادد الفدمة يسهم لي ت زيز ال لاقة بين البجدق  الزبون من خلا  تحسين قدرة البجدق نلم 

 جراءات التي يب لونها.لهم متفلبات الزباجن  الايم  الإ

لوكية التفي يافود بهفا لالج ل الر لفي ل افدد الفدمفة ي  فل نلفم الت امفل مف  رر ر الب فل السف

الزبون,  التي تجتهك قواند السلوك ال ابولة ت اا الفدمات التي يادمها البجدق, م ا يت ين نلم البجدق 

 لهففم السففلوك السففلبي للزبففون,  مففن هجففا جففاءت الدراسففة الحاليففة لتسففليح ال ففوء نلففم ر ر الج ففل

السففلوك السففلبي  لففي( لففي م ال ففة )الدنم الر لففي,  الانبتففال الرالر لففي ل اففدد الفدمففة ال ت ثففل بفف 

 ساءة اللبظية,  رلض ال شاركة( لدى نيجة من لجارق ال تبة الحسيجية ال ادسة.)الإللزبون ال ت ثل ب 

ربف  مبالف ,  فم ألفم إجفل تبيفان  قيفاس متغيفرات الدراسفة, تفم تاسفيم الدراسفة أ نليه من 

ي ال انف  الجظفري للدراسفة, بيج فا ت ثفل    ال جه ية ال ل ية للدراسة,  بين ال بحف  الثفانال بح  اأ

ال بح  الثال  لي ال ان  التفبياي للدراسة, لي لين  م ال بحف  الرابف  الاسفتجتاجات  التوصفيات 

 التي خرجت بها الدراسة.

 :ول: المنهجية العلمية للدراسةالمبحث الأ

 :أولاً: مشكلة الدراسة

لفم التففورات  الفبفرات لفي إغل  البجفارق مفن السفلوك السفلبي للزبفاجن,  هفذا ي فور أت اني 

مفر د اق الزباجن  متفلبفاتهم, اأألدا  من شأنها التأثير نلم أالبيئة السيالية نتي ة نتاج متغيرات  

وبفة ما لجارق ال تبة الحسيجية ال ادسة ت فاا م ال فة السفلوكيات السفلبية غيفر ال رغأالذي يفلق تحدي 

سفاس ن تحايفق متفلبفات الزبفاجن هفي ال حفرك اأإجل الحد من لشل الفدمة,  بالتفالي لفأللزباجن من 

ن يركفز البجفدق نلفم تلبيتهفا  ج لهفا الهفدي الفرجيع لفه,  نليفه ي كفن نكفع أالذي ي كن من خلالفه 

يجية مففا هففي السففلوكيات التففي ي كففن لبجففارق ال تبففة الحسففالدراسففة لففي تسففار  جففوهري مبففارا ) مشففكلة

جففل تفففوير الج ففل الر لففي ل اففدمي الفدمففة  الحففد مففن السففلوك السففلبي أال ادسففة اسففتث ارها مففن 

 .للزبون؟(

 :ثانياً: أهمية الدراسة

 ية:ته ية الدراسة لي الجااط الآأتك ن 

اهت اد الدراسة ببح  البجفارق نلفم تففوير قابليفات  مافدرات الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة مفن  .1

 السلبي للزبون. جل م ال ة السلوكأ

سففه ت الدراسففة لففي ت ريفف  ال يجففة ال در سففة بالج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة  السففلوك السففلبي أ .2

 للزبون.
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ه ية متغيرات الدراسة )الج ل الر لفي ل افدد الفدمفة,  السفلوك السفلبي للزبفون( أتبيان مستوى  .3

مجه البجفارق ت فاا كفل متغيفر لي لجارق ال تبة الحسيجية ال ادسة,  تحديد مستوى التلكؤ الذي ت اني 

 من ال تغيرات.

 :هداف الدراسةأثالثاً: 

 ية:تهدالها الرجيسة لي الجااط الآأت كع الدراسة 

تحديد مستوى توالر متغيرات الدراسة )الج ل الر لي ل افدد الفدمفة,  السفلوك السفلبي للزبفون(  .1

 .ت اا لجارق ال تبة الحسيجية ال ادسة

ال تبفة الحسفيجية ال ادسفة لكفل متغيفر مفن متغيفرات الدراسفة )الج فل تحديد مسفتوى لاجفة لجفارق  .2

 الر لي ل ادد الفدمة,  السلوك السلبي للزبون(.

 تبيان طبي ة  نو  ال لاقة بين متغيرات الدراسة. .3

 :رابعاً: مخطط الدراسة الفرضي

نفدار مفففح رراسفة لر في إ, تفم هاهفدالأ  تهفاه يأ  لي  وء مفا تافدد مفن مشفكلة الدراسفة

ن متغيرات الدراسفة ي كفن نكسفها إ(,  بالتالي ل1للت بير نن ال لاقة بين متغيرات الدراسة, الشكل )

 ية:تلي الجااط الآ

الج ل الر لي ل ادد الفدمة  ت ثل لي بُ فدين ه فا )الفدنم الر لفي,  الانبتفال  المتغير المستقل: .1

 الر لي(.

 ساءة اللبظية,  رلض ال شاركة(. ا )الإالسلوك السلبي للزبون,   م بُ دين ه المتغير التابع: .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( المخطط الفرضي للبحث1الشكل )
 

 :خامساً: فرضيات الدراسة

 :فرضيات الارتباط. 1

توجففد نلاقففة ارتبففاط دات رلالففة اللففاجية بففين الج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة بأب ففارا )الففدنم أ. 

 الر لي(  السلوك السلبي للزبون. الر لي,  الانبتال
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للفاجية بفين الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة بأب فارا )الففدنم إتوجفد نلاقفة ارتبفاط دات رلالفة ا. 

 ساءة اللبظية.الر لي,  الانبتال الر لي(  الإ

للفاجية بفين الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة بأب فارا )الففدنم إتوجفد نلاقفة ارتبفاط دات رلالفة ت. 

  الانبتال الر لي(  رلض ال شاركة.الر لي, 

 :فرضيات التأثير. 2

للاجية للج ل الر لي ل ادد الفدمة بأب ارا )الفدنم الر لفي,  الانبتفال إيوجد تأثير د  رلالة أ. 

 لر لي( لي السلوك السلبي للزبون.ا

للففاجية للج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة بأب ففارا )الففدنم الر لفففي, إيوجففد تففأثير د  رلالففة ا. 

 ساءة اللبظية.الانبتال الر لي( لي الإ 

للففاجية للج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة بأب ففارا )الففدنم الر لفففي, إيوجففد تففأثير د  رلالففة ت. 

  الانبتال الر لي( لي رلض ال شاركة.

 :سادساً: الأساليب الإحصائية

لتحليفل البيانفات  تبويبهفا  اثبفات صفحة البر ففيات ال ت لافة بالدراسفة تفم اسفت  ا  نفدر مففن 

 :يأت تم التوصل ل ا ي SPSSاأسالي  الإللاجية باست  ا  البرنامل الإللاجي 

 لرار ال يجة.أجابات إيست  ل لغرض م رلة متوسح  الوسط الحسابي: .1

لفرار ال يجفة ال در سفة نفن  سففها أجابفات إيست  ل لغرض م رلفة تشفتت  الانحراف المعياري: .2

 الحسابي.

 .يست  ل لغرض تحديد نلاقة الارتباط بين بيانات الجونية معامل الارتباط بيرسون: .3

 للتأكد من ثبات ماياس الدراسة  تجاسق البارات لي ا بيجها. معامل كرونباخ الفا: .4

ال سفحوبة مفن م ت ف  نيجفة  للتحافق مفن  جفور تو يف  طبي في للبيانفات تحليل التوزيع الطبيعيي: .5

سفف رنوي  - الدراسففة  دلففك بانت ففار م  ونففة مففن الاختبففارات الإللففاجية كاختبففار كففال  ر ي

Kolmogorov-Smirnov).) 

 .(AMOS.V 24م املات التأثير  لق برنامل ) .6

 :وصف عينة الدراسة سابعاً:

اسفت ارة نلفم ( 183)د تفم تو يف  إيتأل  م ت   الدراسة من لجارق ال تبة الحسيجية ال ادسة, 

ن ندر من الاستبانات غيفر صفالحة أم  ونة من ال جتسبين راخل البجارق,  ب د تبوي  البيانات تبين 

( استبانه لغرض قيفاس مسفتوى 175ن الاستبانات الداخلة لي التحليل بلغت )إ(,  بالتالي ل8للتحليل )

 ( من م ت   الدراسة.%96ش لت ) ن ال يجة ال در سةأمر الذي ي جي توالر متغيرات الدراسة, اأ

 :ثامناً: متغيرات الدراسة ومقاييسها

جفل قيفاس مسفتوى تفوالر متغيفرات الدراسفة أراة الاستبانة من أسلوا أانت دت الدراسة نلم 

د انت دت استبانة الدراسة نلم مايفاس ليكفرت الف اسفي كونفه مفن ال افاييع إلدى ال يجة ال در سة, 

راة الايفاس أن إراري, ك ا يلالظ من الجتاجل الظفاهرة لفي ال فد   اجي  الإللالشاج ة لي ال ان  الإ

راة أن إمفر الفذي ي جفي (, اأ0.70نلفم مفن )أن م فاملات كر نبفاا البفا أتتسم بالثبات الجسفبي, كفون 

( يو م مااييع الدراسفة التفي تفم اسفتهدالها  التفي ت بفر 1الاياس مجاسبة لل يجة ال در سة,  ال د  )

 يرات الداخلة لي الدراسة  م املات كر نباا البا.نن ال تغ
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 ( متغيرات الدراسة ومقاييسها ومعاملات الثبات1الجدول )

 المتغيرات

كرونباخ 

الفا 

 للمتغير

 الرمز الفقرات الابعاد

كرونباخ 

الفا 

 بعادللأ

كرونباخ 

الفا 

 للدراسة

 المصدر

الج ل 

الر لي 

(XX) 

0.958 

 XA 0.964 13 الدنم الر لي

0.967 

Genia,1997  الانبتال

 الر لي
10 XB 0.693 

السلوك 

السلبي 

للزبون 

(YY) 

0.957 

 YA 0.691 21 الاساءة اللبظية

Keeffe,2010  رلض

 ال شاركة
23 YB 0.964 

 

 

 :المبحث الثاني: الجانب النظري

 :ولاً: النضج الروحيأ

 :مفهوم النضج الروحي. 1

جففراءات الفاصفة ب اففدد الفدمففة سففاس للتففأثير نلفم الاففيم  الإأي ثفل الج ففل الر لففي مرتكفز 

(Freer & Robertson,2020:103 لالج ل الر لي ي  ل نلم تحسين قدرة مادد الفدمة نلفم ,)

 ,.Hall,et.al) قلففم لففد م كففنألففم إبجففاء نلاقففات اي ابيففة مفف  الزبففون  ال  ففل نلففم اسففتث ارها 

لم مادار اي ان مادد الفدمة بالادرة نلفم تففوير إن الج ل الر لي يشير أنن  , ل لا  (1998:304

(.  يفرى Edwards,2015:1 ت سين م ايير ال جظ ة  نكسها نلفم الفدمفة التفي يافدمها للزبفون )

(Fidler,2020:1-3 )ن الج ل الر لي ل ادد الفدمة يشير الفم الافدرة نلفم التواصفل مف  الزبفون إ

 مكان.د اق الزباجن  ال  ل نلم تلبيتها قدر الإأت   ال  ل نلم م رلة متفلبا

خر ي  ل الج ل الر لي ل ادد الفدمة نلم تحسين الدرجفة التفي ي سفد بهفا مافدد آمن جان  

 لويفففات  الالتزامفففات   جهفففات الجظفففر التفففي ت كفففع طبي فففة  نفففو  الفدمفففة ال ادمفففة الفدمفففة اأ

(Varnado,2018:13  .)أ( شففارHolt,2019:3 )لففم مففدى قففدرة إل الر لففي يشففير ن الج ففألففم إ

 مادد الفدمة تحايق نتاجل ت ور نلم ال جظ ة بشكل اي ابي.

 :بعاد النضج الروحي. أ2

ي كفن قيففاس الج فل الر لففي ل اففدد الفدمفة مففن خفلا  الففدنم الففذي يادمفه لل  ليففة التسففوياية, 

 تي:الآنن مادار الانبتال م  الزبون,  نليه ي كن قياس الج ل الر لي من خلا   ل لا  

 :الدعم الروحيأ. 

لم مادار ال وان  ال دركة  الدانم ل ادد الفدمة ت فاا ال  تافدات  الافيم إيشير الدنم الر لي 

 ,Krause & Hayward)(.  بفين Nasser & Overholser,2005:125التفي يب فلها الزبفون )

ال  تافففدات  لفففم الفففدنم الفففذي يادمفففه مافففدد الفدمفففة لت زيفففزإن الفففدنم الر لفففي يشفففير إ (2016:485

ن الفدنم الر لفي ي ثفل مافدار بفين إ( Meluch,2018:137رنفم )أ السلوكيات الاي ابية للزبون.  

 جل بيان  لهم  تو يم مادار اهت اد ال جظ ة بالزبون.أمادمي الفدمات من 
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 :الانفتاح الروحيب. 

مفتلف   خيفرة لفي  التفور الر لفي باهت فاد كبيفر لفي السفجوات اأأل ي الانبتال الر لي 

د ي ثفل الانبتفال الر لفي مؤشفر مهفم للفبفرة الر ليفة  إ(, Reinert & Smith,1997:235ال لود )

نفه ي كفع لالفة التبفاهم أد إ(, Eyer,et.al.,2018:1كونه ي ثل س ة شفلية للانبتال نلم الفبفرة )

ة ن ففاء ال جظ ففة  الجشففاط الر لففي مؤشففرات للج ففل الر لففي بجففاء  نلففم ن ففودج الر لانيففأراخففل 

ن الانبتففال إ( Barfield,2020:1(.  بففين )Williamson & Sandage,2009:792ال لاجايففة )

الر لي للبرر يبسر من خلا   جورة   ن لد ر ال جظ ة  التي ت  ل نلم تحبيفز  تففوير قابلياتفه 

 جل م ال ة مشاكل ال  ل.أمن 

 :ثانياً: السلوك السلبي للزبون

 :مفهوم السلوك السلبي للزبون. 1

ل ففا  السففلوكية التففي ياففود بهففا الزبففاجن  التففي تجتهففك قوانففد السففلوك ال ابولففة ت ففاا ت كففع اأ

جفل أالفدمات التجظي ية ال ادمة من قبل مادد الفدمة,  بالتالي يت ين لهم السلوك السلبي للزبفون مفن 

جظ فة جفل الحفد مفن تفأثيرا نلفم ال أرارة هذا الجو  من السفلوكيات مفن إتسليح ال وء نلم  ر رة 

 ;Phillips,et.al.,2005:73)خفففرين ال ت فففاملين مففف  ال جظ فففة راء مافففدد الفدمفففة  الزبفففاجن الآأ 

Drennan,et.al.,2007:705; Salmela & Ylönen,2009:11) .سفاس الفذي يفؤري ن اأأد إ

لفم الانتهاكفات ال جظ فة لحافوق مافدد الفدمفة ال دركفة  التفي تفؤثر إلم السلوك السلبي للزبون ي ور إ

 & Fullerton)(.  يففرى Grybś-Kabocik,2016:121رها نلففم قففوة  سفف  ة ال جظ ففة )بففد 

Punj,1997:336) ن السففلوك السففلبي للزبففون ي ثففل سففلوك الزبففون الففذي يجتهففك قوانففد السففلوك إ

 Korczynski)شار أال ابولة ل واق  ال لري  بجاء تلور سلبي ت اا مواق  ال جظ ة ال تب ة.  

& Evans,2013:768) لفم رر ر الب فل التفي يافود بهفا الزبفاجن إالسفلوك السفلبي للزبفون يشفير  نأب

ت اا مادد الفدمة  التي تج كع لي الاساءة اللبظيفة  الانتفداء ال سفدي  الفته م الشفلفي.  صفرل 

(Chao,2019:597 ان السففلوك السففلبي للزبففون ي ثففل السففلوك ال وجففه نحففو التففأثير لففي الفففدمات )

 .خرين التاب ين لل لريالزباجن الآال لرلية  مادمي الفدمة  

ن السففلوك السففلبي للزبففون ي ثففل رر ر الب ففل السففلوكية التففي إي كففن الاففو   ,نففلااأ م ففا تاففدد 

 جراءات  التشري ات  اللواجم التي ت  ها ال جظ ة.تجتهك الاواند  الإ

 :بعاد السلوك السلبي للزبون. أ2

التركيففز نلففم رر ر ل ففل الزبففون ال ت لففق ي كففن قيففاس السففلوك السففلبي للزبففون مففن خففلا  

بالإساءة اللبظية  رلض ال شاركة لي أي م لومات تت لق بفاد اق الزبفاجن,  ي كفن تبسفير دلفك نلفم 

 تي:الجحو الآ

لم السلوكيات التي تؤثر نلفم سف  ة  مكانفة مافدد الفدمفة إساءة اللبظية تشير الإ ساءة اللفظية:الإأ. 

 ,.Joubert,et.al)(.  بفين Lane,2003:106 جسفدي,  شفبهي ) التأثير نليه بشكل نفد اني, 

2005:40; Kisa,2008:200) لفم مافدار الفته م  الفتلبظ بألبفائ بذيئفة إساءة اللبظية تشفير ن الإإ

 نلم الزبون  التي بد رها تؤثر نلم ال ستوى الوئيبي  الشفلي ل ادد الفدمة.

لم ال دى الذي يارر به الزبون ال فز ي نفن ال شفاركة إي ثل رلض ال شاركة  رفض المشاركة:ب. 

(. Hinds,et.al.,1995:233د اق  الفدمات التي يب لها )رلاء باأ  سلبي لي الإأبشكل اي ابي 
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لم مادار قوة ال لاقة ال تبارلة بفين إن رلض ال شاركة يشير ألم إ( Condon,1986:87 صرل )

 بية متفلبات الزباجن من الحاجات  الرغبات.الزباجن  ال جظ ة  مدى تبجي ال جظ ة لتل

 :المبحث الثالث: الجانب التطبيقي للدراسة

 :ولاً: تحليل التوزيع الطبيعيأ

جفل تبيفان أد مفن إمكانية ت  يم نتاجات الدراسة نلفم ال  ت ف  ال فدر س, إتو م هذا البارة 

جابفة نلفم تسفار  الدراسفة الفذي يفج كع دلك تم است  ا  اختبار كلوم ر ي سفي جر ي, الكبيفل بالإ

ن إن الجتاجففات التففي تفرجهففا الدراسففة ي كففن ت  ي هففا نلففم ال  ت فف  ال ففدر س,  بالتففالي لففألففي هففل 

نلفم مفن أن تكفون الاي فة ال  جويفة للاختبفار أجابة نلم هفذا التسفار  بفالابو  تك فن لفي  فر رة الإ

(0.05.) 

 ات الدراسة( اختبارات التوزيع الطبيعي لمتغير2الجدول )

Kolmogorov-Smirnova 
 

Sig. df Statistic 

 الدنم الر لي 0.173 175 ***

 الانبتال الر لي 0.201 175 ***

 النضج الروحي 0.190 175 ***

 الاساءة اللبظية 0.175 175 ***

 رلض ال شاركة 0.183 175 ***

 السلوك السلبي للزبون 0.179 175 ***
 

 

ن الاي ففة ال  جويففة لاختبففار أن الجتففاجل تبففين إيلالففظ مففن الجتففاجل الظففاهرة لففي ال ففد   انففلاا 

ن الاختبار لاق الهدي ال فلوا,  بالتالي ي كن ت  يم أمر الذي ي جي (, اأ0.05نلم من )أالدراسة 

 نتاجات الدراسة نلم ال  ت   ال در س.

 :حصاء الوصفي للدراسةثانياً: الإ

للاء الوصبي الفاصة بال تغيرات الداخلة لي الدراسفة,  بالتفالي رة نتاجات الإتبين هذا البا

ه يففة الجسففبية, ن هففذا الجتاجففات سففوي تت حففور لففو  الوسففح الحسففابي  الانحففراي ال  يففاري  اأإلفف

 .(3)ه ية,  ك ا لي ال د    ترتي  اأ

 :متغير النضج الروحي لمقدم الخدمة. 1

ال  د  ال فاد ل سفتوى تفوالر الج فل الر لفي ل افدد الفدمفة ن إ( 3يلالظ من نتاجل ال د   )

(  انحففراي م يففاري يبلفف  3.87(  ب توسففح لسففابي ماففدارا )%77لففي لجففداق ال تبففة الحسففيجية بلفف  )

رراك جيففد ت ففاا الاهت ففاد بتفففوير إق ال تبففة الحسففيجية ت تلففك رن لجففاإمففر الففذي ي جففي (, اأ0.563)

الر مسففا   لبجففارق ال در سففة بالانبتففال الر لففي ب سففتوى تففومهففارات ماففدمي الفدمففة,  ل ففل اهت ففاد ا

ن أمر الفذي ي جفي (, اأ0.617(  انحراي م ياري قدرا )3.88)(  ب توسح لسابي مسا   ل %78ل )

لفم تحسفين مهاراتهفا لفي م رلفة متفلبفات الزبفون, لفي لفين ت ثفل إكبفر يفؤري أانبتال البجارق بشكل 

( 3.85(  ب توسففح لسففابي يبلفف  )%77 سففتوى تففوالر بلفف  )خيففرة بالففدنم الر لففي لففي ال رتبففة اأ

 (.0.551 انحراي م ياري مادارا )
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 حصاء الوصفي لمتغير النضج الروحي لمقدم الخدمة( الإ3الجدول )

 

 

 :متغير السلوك السلبي للزبون. 2

ن ال  ففد  ال ففاد ل سففتوى تفوالر السففلوك السففلبي للزبففون لففي لجففداق إ( 4تشفير نتففاجل ال ففد   )

(, م ا 0.591(  انحراي م ياري يبل  )4.03(  ب توسح لسابي مادارا )%81)ال تبة الحسيجية بل  

ن البجارق ال در سة تهتم بتفوير مافدراتها ت فاا الحفد مفجن السفلوك السفلبي للزبفون,  ل فل أيد  نلم 

 توسفح لسفابي (  ب%82)ال شاركة ب ستوى توالر مسا   ل اهت اد البجارق ال در سة ب  ال ة رلض 

(, م ا يد  نلفم اهت فاد البجفارق ال در سفة ب  ال فة 0.618(  انحراي م ياري قدرا )4.11)مسا   ل 

 جه اللور لي ال لري ت اا الفرق التي ي كن بها استث ار قدرات مادد الفدمة لي اقجا  الزبفون أ

( %79خيففرة ب سففتوى تففوالر بلفف  )سففاءة اللبظياففة لففي ال رتبففة اأبشففراء ال جففتل, لففي لففين ت ثففل الإ

 (.0.604(  انحراي م ياري مادارا )3.95لسابي يبل  ) ب توسح 

 حصاء الوصفي لمتغير النضج الروحي لمقدم الخدمة( الإ4الجدول )

 

 التسلسل
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية
 التسلسل

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 الأهمية

الأهمية 

 النسبية

XA1 4.07 0.841 81% 3 XB1 4.1 0.838 82% 1 

XA2 3.89 0.829 78% 6 XB2 3.8 0.743 76% 8 

XA3 4.29 0.85 86% 1 XB3 3.85 0.736 77% 5 

XA4 3.73 0.839 75% 11 XB4 3.82 0.977 76% 7 

XA5 3.81 1.058 76% 9 XB5 3.73 0.972 75% 10 

XA6 4.14 0.768 83% 2 XB6 3.85 1.096 77% 6 

XA7 3.36 1.19 67% 13 XB7 4.01 0.827 80% 3 

XA8 3.48 0.909 70% 12 XB8 4.02 0.806 80% 2 

XA9 3.79 0.918 76% 10 XB9 3.79 0.868 76% 9 

XA10 3.95 0.782 79% 4 XB10 3.89 0.976 78% 4 

XA11 3.82 0.902 76% 8 
 الانبتال

 الر لي
   اأ 78% 0.617 3.88

XA12 3.83 0.784 77% 7 
 الج ل

 الر لي
3.87 0.563 77% *** 

XA13 3.94 0.872 79% 5 

 الدنم

 الر لي
 الثاني 77% 0.551 3.85

 التسلسل
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

همية الأ

 النسبية

ترتيب 

 هميةالأ
 التسلسل

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 هميةالأ

همية الأ

 النسبية

YA1 3.45 0.869 69% 21 YB1 3.81 0.798 76% 23 

YA2 3.55 0.835 71% 20 YB2 4.1 0.712 82% 14 

YA3 3.83 0.817 77% 16 YB3 4.01 0.9 80% 17 

YA4 4.06 0.895 81% 8 YB4 3.84 0.951 77% 22 

YA5 4.25 0.9 85% 2 YB5 3.86 0.807 77% 21 
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 :الدراسةثالثاً: اختبار فرضيات 

 :اختبار فرضية الارتباط. 1

تسهم هذا البارة لفي تبيفان قفوة  نلاقفة الارتبفاط بفين ال تغيفرات الداخلفة لفي الدراسفة,  بفين 

 (.5ب ار كل مجها,  التي تم اي الها لي ملبولة الارتباط ال بيجة لي ال د   )أ

  

 التسلسل
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

همية الأ

 النسبية

ترتيب 

 هميةالأ
 التسلسل

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 هميةالأ

همية الأ

 النسبية

YA6 4.02 0.913 80% 10 YB6 4.03 0.833 81% 16 

YA7 4.07 0.907 81% 7 YB7 4.25 0.797 85% 6 

YA8 3.77 0.893 75% 17 YB8 4.18 0.736 84% 7 

YA9 3.86 0.88 77% 15 YB9 4.12 0.853 82% 12 

YA10 3.98 0.75 80% 11 YB10 4.14 0.862 83% 11 

YA11 4.33 0.839 87% 1 YB11 4.4 0.809 88% 3 

YA12 4.14 0.835 83% 4 YB12 4 0.781 80% 18 

YA13 4.13 0.778 83% 5 YB13 4.15 0.865 83% 9 

YA14 3.7 0.791 74% 18 YB14 4.4 0.788 88% 2 

YA15 3.87 0.809 77% 14 YB15 4.41 0.81 88% 1 

YA16 4.08 0.738 82% 6 YB16 4.15 0.769 83% 8 

YA17 4.03 0.976 81% 9 YB17 3.9 0.875 78% 19 

YA18 4.17 0.82 83% 3 YB18 4.14 0.701 83% 10 

YA19 3.97 0.887 79% 12 YB19 4.11 0.742 82% 13 

YA20 3.69 1.281 74% 19 YB20 4.29 0.845 86% 5 

YA21 3.95 0.768 79% 13 YB21 3.88 0.68 78% 20 

 ساءةالإ

 اللبظية
 YB22 4.09 0.866 82% 15 الثاني 79% 0.604 3.95

     YB23 4.29 0.836 86% 4 

     
 رلض

 ال شاركة
 الا   82% 0.618 4.11

     

 السلوك

 السلبي

 للزبون

4.03 0.591 81% *** 
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 ( مصفوفة الارتباط5الجدول )

 
 الدعم

 الروحي

 الانفتاح

 الروحي

 النضج

 الروحي

 اءةسالإ

 اللفظية

 رفض

 المشاركة

 السلبي السلوك

 للزبون

      1 الر لي الدنم

     1 854.** الر لي الانبتال

    1 967.** 959.** الر لي الج ل

   1 797.** 768.** 768.** اللبظية الاساءة

  1 870.** 763.** 749.** 718.** ال شاركة رلض

 1 968.** 966.** 806.** 784.** 768.** للزبون السلبي السلوك

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). Sig. (2-tailed) = 0.000 

N=175 
 

 

لففم  جففور نلاقففة ارتبففاط دات رلالففة م جويففة بففين إ( 5تبففين الجتففاجل الظففاهرة لففي ال ففد   )

ي ب سفتوى ثافة مافدارا أ( 0.01مسفتوى م جويفة بلف  )متغيرات الدراسة الداخلة لفي التحليفل,  تحفت 

( بففين الج ففل 0.806) ارتبففاط بففين متغيففرات الدراسففة بلغففتنلففم قففوة أن إد الجتففاجل تبففين إ(, 0.99)

( بفين الفدنم 0.718رنم قوة ارتباط  مافدارها )أالر لي  السلوك السلبي للزبون,  لي ال اابل بلغت 

رلاء ر رة تحبيفز البجفارق نلفم مشفاركة الزبفاجن لفي الإالر لي  رلض ال شاركة, م ا يد  نلم  ف

 صواتهم ت اا الفدمة التي يب لونها.أب

 :اختبار فرضية التأثير. 2

جل قياس لر ية التأثير من متغيرات الدراسة ال ت ثلة لي الج ل الر لي ل ادد الفدمة أمن 

 تي:)متغير مستال(, السلوك السلبي للزبون )متغير تاب (,  نلم الجحو الآ

للففاجي إلففم  جففور تففأثير إ( 6(  ال بيجففة لففي ال ففد   )2تبففين الجتففاجل الظففاهرة لففي الشففكل )

ن تففوير مافدد الفدمفة ل ادراتفه أد إللج ل الر ي ل ادد الفدمة لي م ال ة السلوك السفلبي للزبفون, 

 تفبفيض  هنبسفلفم م ال فة السفلوك السفلبي بال افدار إ( يؤري 0.834لي الت امل م  الزباجن ب ادار )

ن إ( م فا يففد  نلففم 17.745(  قففدرها )1.96نلفم مففن )أ(  باي ففة لرجففة 0.047لفم )إنسفبة الففففأ 

اهت اد البجارق ال در سة لي الج ل الر لفي ل افدد الفدمفة سفوي يسفهم لفي م ال فة السفلوك السفلبي 

 (.0.166للزبون ب ادار )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بعادهأبعاده في السلوك السلبي للزبون في أالروحي لمقدم الخدمة ب( المخطط القياسي لعلاقة تأثير النضج 2الشكل )
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لم نفز ي إسباا التي تؤري خر يسهم الج ل الر لي ل ادد الفدمة لي تبسير اأآمن جان  

لفدا  رر ر ل فل سفلبية  تبسفيرها ب افدار إلفم إالزبون  انهاك سفلوكيات البجفارق ال در سفة  تفؤري 

( 349تحرص البجفارق ال در سفة نلفم تففوير امكاناتهفا باي فة )ن أ( م ا يد  نلم  ر رة 0.651)

 جل   ان السيفرة نلم السلوكيات السلبية للزبون.  تجبثق من هذا البر ية ل يتين ه ا:أمن 

اي ابي للدنم الر لي ل ادد الفدمة لي السلوك السفلبي للزبفون, م فا يفد  نلفم   جور تأثير م جويأ. 

لفم تحسفين السفلوك السفلبي للزبفون إ( يفؤري 0.823الفدمة ب افدار )ن  يارة الدنم الر لي ل ادد أ

(  باي فة 0.052(  بفففأ م يفاري مافدارا )0.177لفم  فر رة )إ, م ا يولد الحاجة نبسه بال ادار

 (.15.827(  قدرها )1.96نلم من )ألرجة 

ن, م فا يفد   جور تأثير م جوية نكسي للانبتال الر لي ل ادد الفدمفة لفي السفلوك السفلبي للزبفوا. 

جفل م ال فة أنلم  ر رة اهت فاد البجفارق ال در سفة لفي الانبتفال الر لفي ل افدمي الففدمات مفن 

( الفرياة التي ي كن مفن 1د ت ثل الاي ة ), إ(1.775السلوكيات السلبية للزباجن  تفويرها ب ادار )

 الحفد مفن جل كس  ررى الزباجن  ر اهم أخلالها م ال ة  تفوير مادرات مادمي الفدمات من 

 (.-11.742(  باي ة )-1.96قل من )أ(  باي ة لرجة 0.066الففأ ال  ياري ب ادار )

بعاده في السلوك أوزان المعيارية لعلاقة تأثير النضج الروحي لمقدم الخدمة ب( الأ6الجدول )

 بعادهأالسلبي للزبون في 

 الحالة S.E. C.R. 2R P وزانالأ المسار

الدنم 

 الر لي
<--- 

السلبي  السلوك

 للزبون
0.823 0.052 15.827 

0.651 

**

* 

قبو  

 البر ية

الانبتال 

 الر لي
<--- 

السلوك السلبي 

 للزبون
-0.775 0.066 -11.742 

**

* 

قبو  

 البر ية

الج ل 

 الر لي
<--- 

السلوك السلبي 

 للزبون
0.834 0.047 17.745 

**

* 

قبو  

 البر ية
 

 

 :المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 :ولاً: الاستنتاجاتأ

 جفور نلاقففة اي ابيففة م جويففة للج فل الر لففي ل اففدد الفدمففة بأب فارا )الففدنم الر لففي,  الانبتففال  .1

ن أساءة اللبظية,  رلض ال شاركة( م ا يد  نلم الر لي( لي السلوك السلبي للزبون بأب ارا )الإ

لففم تفففوير قففدرات إاهت ففاد البجففارق ال در سففة لففي تفففوير الج ففل الر لففي ل اففدد الفدمففة يففؤري 

  مهارات م رلة مادمي الفدمات بشأن الت امل م  السلوكيات السلبية للزباجن.

ن اهت فاد أ جور تأثير م جوية للج ل الر لي ل ادد الفدمة لفي السفلوك السفلبي للزبفون م فا يفد   .2

لفم ت زيفز قفدرة البجفارق نلفم كسف   لاء إلي مهارات مافدمي الففدمات يفؤري البجارق ال در سة 

 الزباجن ت اا الفدمات التي يادمها.

 جور تأثير م جوي نكسفي للانبتفال الر لفي ل افدد الفدمفة لفي السفلوك السفلبي للزبفون م فا يفد   .3

ل السلبية جل السيفرة نلم رر ر الب أنلم  ر رة تحسين الر ل ال  جوية ل ادمي الفدمات من 

 للزباجن ب ا يتوالق م  متفلبات  م ايير البجارق ال در سة.
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لفم إ يمر الذي يؤرتحرص البجارق ال در سة نلم تاديم خدمات آمجة  بأس ار  جورة مجاسبة, اأ .4

ر فا الزبفاجن لفم كسف  ت فاط   إيفؤري  امر بد رالحد من رر ر الب ل السلبية للزباجن,  هذا اأ

 لاي ة البجارق ال در سة. رراك الزبونإمن خلا  

تحففرص البجففارق ال در سففة نلففم   فف  م  ونففة مففن اللففواجم  الاففوانين التففي تحكففم السففلوكيات  .5

مر الذي يسهم لي تحديد السلوك ال رغوا  السلوك ال فلفوا, الداخلية لل ت املين م  البجارق, اأ

  م ال ة السلوك غير ال رغوا.

 :ثانياً: التوصيات
ن ت  ل نلم تاديم مكالآت ر رية ل ادمي الفدمات د ي ال هفارات أال در سة يت ين نلم البجارق  .1

ربال البجارق, م ا يسهم لي تحسفين أ الادرات ال الية الذين يسه ون لي ت زيز قدرة  ن و   يارة 

 الج ل الر لي ل ادمي الفدمات.

زبففاجن ن تحففرص البجففارق ال در سففة نلففم تحايففق الحاجففات  ال تفلبففات الفاصففة بالأ ففر رة  .2

لم  يارة نفاء الزباجن إمر يؤري جل كس  ر ا الزباجن,  هذا اأأد اقهم ال فتلبة, من أشبا  إ 

 ت اا البجارق ال در سة.

 ر رة ايباء البجفارق ال در سفة ب  يف  التزاماتفه ت فاا الزبفاجن مفن خفلا  ال حالظفة نلفم جفورة  .3

تونيفة مافدمي الففدمات ت فاا الفدمات ال ادمفة,  ال  فل نلفم   ف  مفد نات اخلاقيفة تسفهم لفي 

 الاهت اد ب تفلبات الزباجن.

مفر الفذي سفوي  ر رة غرس ر ل الت ا ن  الثاة بين مادمي الفدمات ب  هم ت اا ب فض, اأ .4

 يج كع بشكل اي ابي ت اا الانبتال الر لي لهم.

 جل   انأن تحرص البجارق ال در سة نلم تحايق بجاء نلاقة اي ابية م  الزباجن من أ ر رة  .5

 خلق س  ة اي ابية لدى الزباجن ت اا الفدمات ال ادمة.
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