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لــة ق ــة ال ل ضــا وال قــف علــى العلاقــة بــ ال ســ لل ــأث ال راســة ال ه ال ــ هــ ــأث ، ت وال

ــ عَ لالُ ِ قــة الإ ّ َ حــقامــة علــى العلاقــات لِ ق ذج ةال ــ راســة فــي ن ــاذج  .ال ــاد علــى ن تــّ الاع

لّ  عادلات اله ّ ال قة ال غ عات ة  ئّ ال ةال عال لـي،  ة ل ذج اله ـ ـاس وال ذج الق ن

ع ( ــ ــومقارنــة العلاقــات بــ ال اً علــى ). ر/ح اشــ اً م ضــا تــأث ــائج أنَّ لل هــ ال تُ

لة و  ق ة ال ل اً ال ٍ غ تأث اش قف. م عـات  ع  ال د ال عـ ـل م ل ائج ت ه ن  أنَّ تُ

َقة الإقامة قف و  مِ ل العلاقة ب ال ِ ّ لة.تُعَ ق ة ال ل   ال

ة:  اح ف ات ال ل لةال ق ة ال ل ، ال ضا، ، ال  .قة الإقامةَ مِ ال
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I مة   مق

ات أص  غ ث دراسة ال ة في  ه ع ال اض لة م ال ِ ّ عَ ة والُ س ال
یُ ال یِ  ، ح قام الع اء الع إج اح  ي تُ  م ال راسات ال و  زم ال ر ال

ك ح سل ات في ش غ ه ال هل الفعال له  ;Augusto and Torres, 2018( ال
Menidjel et al., 2017; Veloutsou, 2015( ح غ  س ه م غ ال . ال

غ  ع – اثعة العلاقة ب م غ تا قل وم غ م ل  ،– م ِ ّ عَ غ الُ ا ال ب
ة العلاقة ب ال ث في ش غی قل وال ع  غ ال ا  Fairchild and(ال

McQuillin, 2010; Baron and Kenny, 1986(. Palmatier et al. (2006) 
ع  ة علىلى إ ن ی اء دراسات إضاف لة إج ِ ّ عَ ة والُ س ات ال أث ي  ال ي  أن تُع ال

ات ال العلائقي. ات ام إس ة اس ف ة ع  رة واض راسات  ترَّ  ص ال
ق ا ات  ةال غ لاء وتأث م ضا وال ة و ل واسع على العلاقة ب ال لةوس ِ ّ عَ على  مُ

ل للعلاقة  ع، ال قة، ال ع ال ل ال ه العلاقة، م ل و ه ف ال ال  Chuah et(ت

al., 2017; Menidjel et Benhabib, 2016(. اق ع في نف ال ةً ل ا ة واس
Palmatier et al. (2006) ه ، ت قف في العلاقة ه س لل ور ال راسة ال ال

َقة الإقامة ل لِ ِ ّ عَ أث الُ لة، وال ق ة ال ل ضا وال ضا،  ب ال على العلاقة ب ال
لة. ق ة ال ل قف وال   ال

Abstract:   
This study examines the mediating effect of attitude on the 
relationship between satisfaction and word of mouth, and the 
moderating effect of area of residence on the proposed relationships 
in the study model. Partial least squares structural equation modeling 
was employed to evaluate the measurement model and structural 
model, and to compare the links between the two groups (urban vs. 
rural). The results show that satisfaction has a direct effect on word 
of mouth and an indirect effect through attitude. The results of multi-
group analysis show that area of residence moderates the 
relationship between attitude and word of mouth. 
Keywords: Word of mouth, Attitude, Satisfaction, Area of 
residence. 
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 ِ ّ ، دراسة مُ ا یلي. أولاً ة ف رقة ال ه ال ل إسهامات ه ق ت ة ال ل لة. دات ال
أث ار ال ، اخ اً اش و  ثان لة ع  الغ ال ق ة ال ل ضا على ال اش لل

قف  ضا، ال َقة الإقامة في العلاقة ب ال ل لِ ِ ّ عَ ور الُ ار ال ، اخ اً قف. أخ ال
لة. ق ة ال ل اني ت  وال ض الق ال ع الي.  رقة على ال ال ة ال ق تّ تق 

ذ راسةال ة ال ه عاً  رقة مُ  ، ثج، م ه ال ائج. ت ه ة ال ضاق الآثار  ع
راسة ود ال از ح راسة، اب ه ال لَّة الهامة له ق ث ال هاتٍ لل ج   .وتق ت

II ي فاه ذج ال  ال

د 1 ِ ّ امل الُ لة: الع ق ة ال ل   ال

لة ق ة ال ل ه م ال ل مُ ج أ،  و ال ال هي  ،)Sweeney et al., 2008(ش
راء ال  ة ل اف الأساس ة م الأه ع م ، وتُ )Casaló et al., 2008(واح

ق أه الق  یها تأثٌ  .)Bansal and Voyer, 2000(في ال لة ل ق ة ال ل ٌ  ال  ق
ات  ات ي ت ع اس ات ال اً لل فاً أساس علها ه ا  ، وه هل ك ال على سل

ة فع اف ة ت ق م  .)Mazzarol et al., 2007(الة ل

قة  ا راسات ال ه ال لةأنَّ تُ ق ة ال ل ضا سابٌ أساسيٌ لل ل ال . على س
ال، لة. Babin et al. (2005) ال ق ة ال ل ضا وال ة ب ال اب ن علاقة إ ح  ق

Casaló et al. (2008) اً على ه اً مُ ضا تأث اق  ون أنَّ لل لة في ن ق ة ال ل ال
ك مات ال ة. خ ون اً  Jalilvand et al. (2017)  الإل اش اً م اب اً إ ون تأث

. اع اع ال لة في ق ق ة ال ل ضا على ال ن أنَّ  Wang et al. (2018) لل ح ق
لة. ق ة ال ل ه لل ضا ساب مُ اءً  ال ،  ب ن على ما س ض أنَّ ال ف اضي م ال ال

ة  اب مات إ م ب معل ق ف  ج س ل ال  .)Gremler and Brown, 1999(ح
الي،  ال ة:ی و ال ة ال ض   ح الف

لة.: 1ف  ق ة ال ل اً على ال اب ثُ إ ضا ی   ال
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ة لل أنَّ العلاقة ب  اجع الأدب ح ال لة  أنتق ق ة ال ل ضا وال  ال
ات  غ ع ال أث ب ل، ت لة، م ة ال س قة،ال ام ال لاء الإل  Jalilvand et) وال

al. 2017; Casaló et al., 2008) . ل الموقف ھو من المفاھیم التي ها  تّ دراس
ث  ,.Augusto and Torres, 2018; Quintal et al(ال  واسع في 

هل تّ  .)2018 ك ال قف على سل غ م أن تأث ال ه  ال  Butt and(تأك

Aftab, 2013; Manaktola and Jauhari, 2007; Jayawardhena, 2004( ،
أث  إلاَّ  ار ال سأنَّه ل ی اس قف على العلاقة ب ال ضا ا لل لة و ل ق ة ال ل ال

ى الآن ، وج . ح اً خ ل  Baumann et al. (2007)م في ه أف قف العا أنَّ ال
د لل ِ ّ ة فمُ ضاغ ال عاً  ، م ج للأخ ة م ص ا . ي ت قف ر ا  إلى أنَّ ال وه

لة ق ة ال ل ضا وال س العلاقة ب ال ة: ،ی ال ة ال ض ح الف د إلى  ا ی   م

لة.2ف  ق ة ال ل ضا وال س العلاقة ب ال قف ی  : ال

عمِ  2 ات الُ أث لةَقة الإقامة: ال ِ ّ  

راسات  ی م ال ت تأث الع ة لل اس اجع الأدب ن في ال ائ ال  خ
هلعلى  عل هعلاقات ال ا  غ  ه، م لة اتال ة وس اح في فه  ج اع ال ت

ات اقف وسل هل م  ,Su et al., 2017; Mencarelli and Lombart( ال

2017; Huang et al., 2014; Gonçalves and Sampaio, 2012(. ه  م ه
، تُ  ائ ِ ال ة على ّ ال راسة ال َقة الإقامة  ال هامِ لال وتأث ِ عّ على العلاقة ب  ُ

ضا لة ،ال ق ة ال ل قف وال ى الآنال اره ح ة قام بها .، وال ل ی اخ ی  دراسة ح
Qayyum et al. (2013) ه لاء وسأنَّ  تُ ل العلاقات ب ال ِ َقة الإقامة تُعّ قها مِ ا

ل). ف ال ال ة وت مة، إدراك الق ة ال ع ضا، إدراك ن ه  (ال ، ه اً ی أك ت
. لاء في ال ائ في ال م ه قع  العلاقات أق ع ال قة، م ال ف ال ب

الي، یّ  ال لة. و ق ة ال ل قف وال ضا، ال ل العلاقات ب ال ِ َقة الإقامة تُعّ أنَّ مِ
ةح ا ال ة ال ض ل رق(ان  لف   :)1 ال
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قف 3ف  قف، ب) ب ال ضا وال ل العلاقة أ) ب ال ِ َقة الإقامة تُعّ : مِ
لة. ق ة ال ل ضا وال لة، ج) ب ال ق ة ال ل هل  وال ه العلاقات أق ع ال ه

.ع في ال م  هل في ال   ال

ل رق  فاه1ال ذج ال  ي: ال

  

ر:  احال اد ال  م إع

III ة ه اس وال انات، أداة الق   ال

ئة.  ج أُ  ال لا  ع ال اع ب راسة في ق ، تّ ت ال ذج ال ار ن لاخ
اجع اءً على ال انة ب قة  اس ا  De Wulf et al., 2001; Macintosh and(ال

Lockshin, 1997; Zeithaml et al., 1996(.  ُل م انات،  ع ال م أجل ج
هل  ا ال و م ة في ه ار ة عال لة الُ  لىالإجا انةَ الأس  ة في الاس

اما اوح م سل ل س ع درجات ت ة" إلى "=  1ت  اف  اف  7غ م = "م
.  ة". ائ ان، ال ة تل ی انات في م ع ال زع م وواح في الجُ ع، وُ

 ُ ة واس ار ا على ال ی وافق هل ال انة على ال ن اس م  جعوخ

ضا    ال

قف   ال

 : ج1ف 

 أ ب

 ب  x: أ 2ف 

قة الاقامة    م
  ر /ح

لة  ق ة ال ل  ال
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ف الاسو وع  ع ح ة  عال ة لل انة صال املة.انن اس ع  ات غ ال اس ج تّ ق
غ  ام راسة  ةٍ ات ال ق ارات مُ دة الع ع ام سلال م قة. وفقاً لـ س ا راسات ال  م ال

De Wulf et al. (2001) ، ّضا.ات اس ال اراتٍ لق ام ثلاث ع قف س اس ال ، لق
ُ اُ  ن م  م سلس ٌ مم ق اراتٍ مُ  Macintosh and Lockshin ثلاث ع

اراتٍ  .(1997) ام ثلاث ع اس لة  ق ة ال ل اس ال ةٍ م تّ ق ق  Zeithaml et مُ

al. (1996).  اس ام  امةقة الإقَ مِ تّ ق : إاس ،  1جاب . 2= ح   = ر

IV ائج راسة ن   ال

صفي 1 ل ال ل   ال

ة اف غ ائ ال ل ال ل ه أنَّ  ت ُ ة  راً  51.4%للع ا ذ ان ، م ال 
ه ة م ا عُ  الغال اوزوا  %81.8فیما یتعلق بالسن،  ).%60( اً ْ ان م ال ل ی

ا 40 س ة، ب ق س %18.2 ان س ه ف ة. 40 م ،  س اً ا %75.5أخ م  ان
ا  %24.5ال و .ان   م ال

ام  2 اس ذج  عات تق ال ّ غ قة ال ةال ئّ   ال

ة َ  ال راسة ال ة، ق ال ل عادلات اله اذج ال قة ن اً  ی عات ت ّ غ ال ال
ئّة راسة  ،ال ات ال ض ار ف  .)SmartPLS 3; Ringle et al., 2015(لاخ

لي  ذج اله اس، ال ذج الق احل: ن ام نهج م ثلاث م الي، تّ اس ال و
)Anderson and Gerbing, 1988(  عاتو د ال ع ل م ل  Chin and( ت

Dibbern, 2010(.  

اس  أ ذج الق   تق ن

اس  ذج الق ة تق ن ل لاً م ت ع ار  ةاخ د ارات الف ة الع ق ث ، م
ل ة اله ق ث ارك، م ة ال ای ص ة ال ، .)Hair et al., 2011( وص أك  أولاً ل

ع  ة، ج د ارات الف ة الع ق ث ان م ارات  عات الع ، 0.60 أك مت اً م ح . ثان
اوزت  ل، ت ة اله ق ث ة م َّ ة الُ ق ث لة ال ق ة ال ل قف وال ضا، ال لٍ م ال ل
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ه الأدنى ال ال قَّر بح  ارك، . )1(انظر الجدول  0.7 ـوالُ ة ال أك ص ا، ل ثال
اوز  ع ق  تت ف ال الأدنىج ای ال س ال اً، . 0.5 م ول أخ ه أنَّ  1ال ُ

ع ق  ان  the heterotrait-monotrait (HTMT) ratio of correlationsج
ة  ت ة ال0.85الع ا ی ص   .)Henseler et al., 2015( ای، م

ول اس :1 رق ال ذج الق   ن
ة    ق ث ال

ة َّ   الُ
ای  س ال م

ف   ال
ای ة ال   ص

1  2  3  

ضا .1     0.70 0.82 ال

قف .2    0.63 0.77 0.87 ال

لة .3 ق ة ال ل   0.83 0.65 0.56 0.79 ال

ر:  احال اد ال   م إع

ذج اله  ب   ليتق ال

ول  ه ال ث  2ُ ضا ی ائج أنَّ ال ه ال لي. تُ ذج اله ائج تق ال ن
اً على اب قف  إ اً على )t  =6.04 ،p > 0.001، 0.40=  أ(ال اب ث إ قف ی . ال

لة  ق ة ال ل ة )t  =6.40 ،p > 0.001، 0.47=  ب(ال ل اً على ال اب ث إ ضا ی . ال
لة  ق ة الأولى. ، )t  =2.48 ،p > 0.01، 0.18=  ج(ال ض ة الف ا ی ص ق وه

ی لة هي ل )2R( معامل ال ق ة ال ل قف وال الي. 0.33و 0.16ل ق ، على ال
ة ة ال قف ل )2Q( الأه لة  ).2Q  =110(ل ق ة ال ل ان  ).2Q  =710(وال

 ، ف ة جأك م ال ة ت ه أه ذج ل الي ال ال  ة.و
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ول ليال :2 رق ال  ذج اله

ار   ة  معامل ال   t ق

اش أث ال     ال

ضا قف ← ال  6.04*** 0.40 ال

قف  لة ←ال ق ة ال ل  6.40*** 0.47 ال

ضا 1ف  لة ←: ال ق ة ال ل  2.48** 0.18 ال

اش أث غ ال     ال

ضا : 2ف  قف  ←ال ة  ←ال ل ال
لة ق   ال

0.19 ***4.36 

  2R 2Q  
قف  0.11 0.16  ال

لة ق ة ال ل  0.17 0.33  ال

ة:  .p < 0.05 ** ،p < 0.01** ،* p < 0.001*  ملاح

ر:  احال اد ال   م إع

ل اً أنَّ ال ائج أ ه ال اشتُ ل غ م أث  لة ت ق ضا ع   ة ال ال
قف.  ضا على اال اش لل أث ال ار ال قف ع اخ لة، دون إدراج ال ق ة ال ل ل

او  ار ت ة معامل ال ن ق ، ت غ وس ، )t  =5.65 ،p > 0.001( 0.37ك
ة إلى  ه الق ف ه ا ت قف ) t  =2.48 ،p > 0.01( 0.18ب ع إدراج ال

غ وس في العلاقة  ا  إلى أنَّ )Preacher and Hayes, 2004(ك ، وه
ه ت قف ل لال ق ة ال ل ضا وال ئي على العلاقة ب ال الي، تّ ةأث وس ج ال . و

ة. ان ة ال ض ة الف    تأك ص

عات  ت د ال ع ل م ل   ت

ة على نهج  ال راسة ال ت ال عاتاع د ال ع ل م ل ح م  ت ق ال
Henseler (2007) َقة الإقامة على العلاقة ب ل لِ ِ عّ أث الُ ار ال ضا، لاخ  ال
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لة. ق ة ال ل قف وال ان  ال ار ما إذا  عات إلى اخ د ال ع ل م ل ف ت یه
ع  ة ب م ل ارات اله لاف في ال ةالاخ ائ  ,.Hair et al) ذو دلالة إح

ول  .(2014 ة في ال عات ال د ال ع ل م ل ائج ت ه ن لاف أنَّه  3تُ ج اخ ی
ة ائ يفي  ذو دلالة إح ع ار ب م ، تأث  معاملات ال اً ی َقة الإقامة. ت مِ

هل في ال ان أك ع ال لة  ق ة ال ل قف على ال لاء في ع م  ال ه
ل رق  ال ول  .)2(ان ال لاف ذو دلالة  3ه ال د اخ م وج ة إع ائ ح
ار  ب ع بمعاملات ال ة للعلاق ال الي، تّ تأكال ال . و  ات الأخ

ة  ض م 3الف ض  تأكب، وع  ج.3أ و3الف

  : نتائج تحلیل متعدد المجموعات3 رقم الجدول

ار  العلاقة ق   معامل ال ة  الف   p ق
  ر  ح

ضا قف ← ال   0.01*  0.07  **0.48  ***0.41 ال

قف  لة ←ال ق ة ال ل   0.68  0.43  0.14 ***0.57 ال

ض لة ←ا ال ق ة ال ل   0.92  0.24  *0.40  *0.16 ال

ة:  .p < 0.05 ** ،p < 0.01** ،* p < 0.001*  ملاح

ر:  احال اد ال   م إع
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ل رق  ذج 2ال ذج ب. ال: ال ؛ ال ذج أ. ال لي: ال   اله

 )أ( 

  
  (ب)

 
احر: ال اد ال   م إع

V ة   خات

ف ضا  ه قف على العلاقة ب ال س لل أث ال ار ال راسة إلى اس ه ال ه
قف  ضا، ال َقة الإقامة على العلاقة ب ال ل لِ ِ عّ أث الُ لة، وال ق ة ال ل وال

لة. ق ة ال ل اش  وال اش وغ م ه تأث م ضا ل ائج أنَّ ال ه ال ة تُ ل على ال

ضا    ال

قف   ال

*0.40 

0.14 **0.48 

لة  ق ة ال ل  ال

 *p < 0.05 ** ،p < 0.01** ،* p < 0.001 

ضا    ال

قف   ال

*0.16 

***0.57 ***0.41 

لة  ق ة ال ل  ال
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قف لة م خلال ال ق ائج ال اً مع ن ئ ف ج ا ی  .Baumann et al. (2007)، وه
ا  ضا ارتفعكل قف ارتفع معه ؛م ال ج ع ؛م ال ا ی في زادة   ذلم

لة ق ة ال ل في م ال ه لا  ضا وح ا إلى أنَّ ال لة، .  ه ق ة ال ل ق ال ل
اج إلى  غدراج إبل  قف   ,Kumar et al., 2013; Castañedaوس ( ال

قف. )2011 ور الفعال لل وا على ال ق أن ی الي،  على ال ال غ  – و
لة.  – وس ق ة ال ل ل ال یها تأث في ت قة الإقامة ل َ اً أنَّ مِ ائج ا ه ال تُ

ل قف وال ل على العلاقة ب ال ِ عّ لة.مُ ق ،  ة ال اً ی قف أك ت ة العلاقة ب ال ش
ائ في ال ائ في ال مقارنة مع ال ان أقل ع ال لة  ق ة ال ل ا وال ، وه

قة  ا راسات ال ف مع ال الة،  على  .(Qayyum et al., 2013)ی ه ال في ه
لاف في ش ا الاخ ار ه ع الاع وا  أخ راء ال أن  ائ في م ة العلاقة ب ال

ف  ه ة فعالة ت ق ات ت ات اغة اس ، وذل م أجل ص ائ في ال ال وال
. ة على ح ة.  كل ف ال قا ال راسة في ال ود ال ل ح راسة ت ه ال ت ه ا اخ ب

ة  ل ق ث ال ان)،  لل ة (تل قة واح ي في م فاه ذج ال ا ال أن ت ه
ا  ذج في م لفة ال ائج.أأخ م م اب  جل تع ال راسة س ه ال ت ه اس

اح  ا ل ة أن ت ا ل ق راسات ال قف).  لل ضا وال لة (ال ق ة ال ل ال
لة.  ق ة ال ل ضا ال قف في العلاقة ب ال س لل ور ال ة ال ال راسة ال ت ال اخ

ة ل ة  وال ل قف وال ضا، ال َقة الإقامة في العلاقة ب ال ل لِ ِ عّ ور الُ لة وال ق ال
ة أن تُ  ل ق ث ال لة.  لل ق لة ال ِ عّ ة ومُ ات وس غ لة رج م أخ في م

ذجه   . ا ال
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