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الصالحات فالٌك منتهى الطلبات و  مو الحمد لك فً الاول و الاخٌر بنعمتك تتاللهم ان الشكر 

الرغبات و بعد الحمد لله رب العالمٌن و الصلاة و السلام على نبٌٌه الامٌن الذي بفضله اشرق 

 نور الاٌمان و علت كلمة الرحمن صلى الله عليه وسلم .

لكم معروفا فجازوه،فان عجزتم عن  قال رسول الله )صلى الله علٌه و سلم (:" من اصطنع

 مجازاته فادعوا له حتى تعلموا انكم قد شكرتم، فان الله شاكر ٌحب الشاكرٌن "

  صدق رسول الله

" الذي سدد خطانا و العزيز عرجاني عبدٌسعدنا ان نتقدم بوافر الشكر و الامتنان الى الاستاذ " 

صبره الجمٌل، نتمنى له الخٌر الكثٌر و التقدم و  قوم تفكٌرنا بنصائحه القٌمة و توجٌهاته السدٌدة و

 النجاح و جزاه الله عنا خٌر جزاء.

و نتقدم بجزٌل الشكر و العرفان لكل اساتذة كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر 

 الذٌن تتلمذنا على اٌدٌهم طٌلة فترة دراستنا الجامعٌة .

زٌل الى الاساتذة الكرام اعضاء لجنة المناقشة، و قدرنا شرفا كما ٌطٌب لنا ان تتقدم بالشكر الج

قبولهم مناقشة هذه المذكرة، نسأل الله عزوجل ان ٌنعم علٌهم من فضله،و أن ٌعلً درجاتهم فً 

 الدنٌا و الاخرة و أن ٌجازٌهم عنا خٌر الجزاء.

لتسلٌة على المساعدة و مسٌرة حدٌقة الحٌوانات للالعاب و انعيمة"  ل للسٌدة"ٌو كذلك الشكر الجز

.التعاون الذي قدمته لنا  

 كما نتقدم بالشكر كل من ساهم من قرٌب او من بعٌد فً اتمام هذا العمل و لو 

 بكلمة طٌبة.

 

 

شكرا        

 



 

   
 

 

الحسد قبل أن ترضى و لك الحسد اذا رضيت و لك الحسد بعد الرضا،  لك الميم
 نحسد الله عزوجل أنو وفقشا الى انجاز ىذا العسل الستهاضع

 الى قرة عيشي ، الى من جعمت الجشة تحت قدمييا... الى من وىبتشي الحياة
 حفظيا اللهة العزيز أمي

الى من سير الميالي من و  يزيدني انتدابي لو و ذكره فخرا و اعتزازاالى من 
 أبي العزيز أجل تربيتي و تعميسي ، و جعمشي أكبر في أزكى و أطير فزيمة

 إلى اخهتي الأحباء
 .اميسة،  اليام، ايسان ، مشىأعز أصدقائي   الى

  مذقة العسل التي قاسستشيصديقتي  الى
  "شعباني شبيمة  " 

 فريدة
 



 

 

 

 العسلالحسد لله الذي أعانشا عمى إكسال ىذا 

 وىا أنا قد أكسمت مذكرة تخرجي ومشو أىذي ثسرة جيدي ىذا:  وصمت رحمتي الجامعية إلى نيايتيا بعد تعب ومذقةىا قد 

من ميد لي طريق العمم الذي أنار دربي والذي أحسل اسسو بكل  ما أراه ببصيرتي الذي عمل بكد وألبسني ثوب المكارم والأخلاق أجملإلى 

 - أطال الله في عسره –العزيز  أبيفخر 

، من علمتني الكفاح رغم العنان، إلى نبع الحنان ملهمة الروح بلسم الجروح والعطاء، كان دعائيا سر نجاحي و من أنارت دربي بالصلاة والدعاءإلى 

 -الحشان  حفظها الرحمان -غالية القلب ـ أمي ـ 

 إلى من قاسسهني الحياة بحمهىا ومرىا ومراعبيا ... إلى ملاذي وقهتي وسشدي بعد الله عز وجل 

 محمد  وأخي الهحيدمروى .. سارة .. خمهد إخهتي 

 سارة*أميشة*إليام*عفاف : إلى إخهتي المهاتي لم تمدىم أمي ورفاق درب الحياة إلى صديقات الروح رمز الهفاء

  *أميسو*إليام*مشى*نهر الإيسان*أميشةأفزل من جسعتشي بيم مديرتي الجامعية:  إلى رفقاء الدراسة بالأخص

 ...بلال *حسزة* ضياء*أحسد*              

 *بهكشة فريدة * إلى من قاسستشي مذقة العسل                  

 شبيمة                                           
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 ‌أ
 

 مقدمة:
الدياحة دورا ىاما في اقتراديات الجول وتحتل مكانا مخمهقا واىتساما عالسيا من جانب الحكهمات   

اذ تعتبخ صشاعة مختبظة بالخغبة  افات بين الذعهب.ىم في تبادل الثقافات وتقخيب السدوالخبخاء، فيي تدا
الحاجة الستدايجة إلى الخاحة والاندحاب من الحياة الخوتيشية، كسا تسثل أحج الأنذظة التي الإندانية وتشبثق من 

 يسارسيا الاندان في حياتو لإشباع حاجاتو ورغباتو بغض الشظخ عمى مدتهاه السادي والاجتساعي.

ا الدياحية كغيخىا من السشذات تبحث عن التسيد في محيظيا التشافدي، وىح ليحا تعتبخ السشذآت
يختكد عمى مجى تحكسيا لأىم مهرد تسمكو ألا وىه العشرخ البذخي، من خلال استغلالو استغلالا أمثل 

 عالية قادرة عمى العظاء الستججد. قجرات وميارات يتظمبوحجه  وىحاوتهجييو لتحقيق أداء مختفع، 

التأثيخ خفة كيفية بغخض مع التسيد، والعهامل التي تحقق ذلك ليحا اعتبخ دراسة الدمهك البذخي احج 
حجخ اتجيت كل الجراسات نحه التحفيد فالسهرد البذخي باعتباره يديج عمى العاممين بالذكل الحي الايجابي 

جعي الزخورة إلى الاىتسام بالعسيل من أجل كدب السديج دتأساس السشذأة الدياحية في تحقيق أىجافيا، إذ ت
 شعهره بالانتساء إلييا، ذلك أن نجاح السشذأة اليهم لم يعج مختبط من الثقة الستبادلة بيشيم وبين السشذأة وتعديد

السؤسدات الحكية أصبحت ترب فقط، بل بسا تستمكو كأصهل ومهارد بذخية، اذ  بسا تسمكو من أصهل مادية
اىتساميا وجيهدىا التدهيكية في التعخف عمى حاجاتيم ورغباتيم من الخجمات وتقجيسيا ليم بالرهرة 

بالهقت السشاسب بغخض إشباع حاجاتيم ومن تم تحقيق رضاىم عمى السجى الظهيل لكدب ولائيم السشاسبة، و 
في تحقيق ، في ىجا الدياق اتجيت ىحه الجراسة لسحاولة الاجابة عن واقع التحفيد الجاخمي كعشرخ ميم 

 الهلاء برفة عامة وعلاقة ذلك بالسؤسدات الجدائخية برفة خاصة ليحا كانت كسا يمي:

 :الدراسة إشكالية _1

 ما مدى مداهمة التحفيز الداخلي في تحقيق ولاء الزبون؟  -

 يشجرج تحت ىحا التداؤل الخئيدي التداؤلات الفخعية التالية: 

 ؟ ىل يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عمى الهلاء الحكيقي-

 ؟الكامن ىل يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عمى الهلاء -

 ؟الدائف احرائية عمى الهلاءىل يهجج أثخ ذو دلالة  -



مقدمة           

‌ب  
 

 لهلاء؟لعجم اىل يهجج أثخ ذو دلالة احرائية  -

 :الفرضيات _2

لمتحفيد الجاخمي لمهلاء الكامن    a< 0... يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية  -
 .-العهانة -لدوار حجيقة الحيهانات

لمتحفيد الجاخمي عمى الهلاء الحكيقي   a <0...يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية -
 .-العهانة-عمى زوار حجيقة الحيهانات

لمتحفيد الجاخمي لعجم الهلاء عمى   a< 0...يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية  -
 .-العهانة-زوار حجيقة الحيهانات

الجاخمي لمهلاء الدائف  لمتحفيد a< 0...يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية   -
 .-العهانة -لدوار حجيقة الحيهانات

 تكسن أىسية الجراسة في : : _أهمية الدراسة3

الجراسة في معخفة دور التحفيد الجاخمي داخل السؤسدة الدياحية و كحلك معخفة العهامل التي تتسثل اىسية 
التحفيد الجاخمي و التي تداىم في تحقيق تداعج في عسمية التحفيد و اىم الشظخيات العسمية و البخامج 

 التحفيد الجاخمي داخل السؤسدة.

ولتهضيح مجى اىسية التحفيد الجاخمي اختخنا دراسة حجيقة الحيهانات والتدمية لمعهانة وكيف يداىم التحفيد 
 الجاخمي في تحقيق الهلاء لمدبائن.

 _أهداف الدراسة:4

 ييجف البحث بذكل رئيدي إلى: 

صياغة رؤية تظبيكية لكيفية بشاء إستخاتيجية لكدب ولاء الدبهن في حجيقة الحيهانات للألعاب والتدمية  - 
 من خلال الأبعاد الخاصة بالهلاء. -عهانة –جيجل 

 تهضيح كيفية تحقيق ولاء الدبهن من خلال إستخاتيجية لبشائو.  - 

 الدبائن لحجيقة الحيهانات جيجل. تحجيج مدتهى ولاء - 
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 أسباب الدراسة:_5

 تتسثل أسباب اختيارنا لمبحث في: 

 .من أىم ركائد بقاء تسيد السشذأةكهن مدألة الهلاء  طبيعة التخرص -  

 زيادة الخصيج العمسي في مهاضيع أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبهن الدياحية. - 

 - العهانة –السيل الذخري إلى معالجة مهضهع ولاء الدبائن لحجيقة الحيهانات للألعاب والتدمية جيجل  - 

 _منهجية الدراسة: 6

لغخض الإجابة عن الإشكالية السظخوحة واختيار الفخضية السقجمة سيتم استخجام السشيج الهصفي والتحميمي   
لمظاىخة، وصفي من خلال وصف الظاىخة محل الجراسة ثم تحميمو من خلال تذخيص وتحميل البيانات وبيان 

طخيق قيام بسدح مكتبي ليا العلاقة بين الستغيخات، وذلك من خلال الإطلاع عمى أدبيات السهضهع عن 
تهفخ من مخاجع متسثمة في الكتب، السحكخات، السجلات متزسشة الجراسات الدابقة والتي تم الاستشاد عمييا 
في بشاء الشسهذج السقتخح لمجراسة وتخجستو إلى فخضيات ثم اختبارىا فيسا بعج أما فيسا يتعمق بالجانب التظبيقي 

يع الاستبيان عمى زبائن حجيقة الحيهانات جيجل وتحميل أرائيم بالاعتساد فديتم جسع البيانات عن طخيق تهز 
 عمى التحميل الإحرائي الحي يداعج عمى تحميل السعظيات لمهصهل إلى استشتاجات واقتخاحات. 

 الدراسات الدابقة:_7

لجراسة التي نخيج ا إجخاءتعتبخ الجراسات الدابقة أحج خظهات البحث العمسي بذكل كامل، و نقظة بجاية عشج 
 نجج:جهانب مهضهع البحث  إلىجراسات الدابقة التي تظخقت من أىم الالبحث فييا،  و 

مهضهع الهلاء "  لبناء ولائه تفعيل رضا الزبون كمدخل بعشهان " ختشاولت حاتم نجهد في رسالة ماجدتي.1
العسيل الخاضي ىه ورقة رابحة بذكل مفرل من خلال ربظو بالخضا و تهصمت إلى نتائج ميسة أبخزىا أن 

 لمسؤسدة و الحفاظ عميو يزسن بشاء ولائو.

 في التدويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون دراسة سفيان سميساني تحت عشهان "  .2
اح ، جامعة قاصجي مخي RAMCIF Services"، دراسة حالة مؤسدة المؤسدات الرغيرة و المتوسطة

 .2.02 ورقمة،



مقدمة           

‌ث  
 

إلى أن التدهيق   لاقات، حيث خمصق بالعحهل التدهي نتائج تتسحهر إلى الجراسة فقج تهصل الباحث بعج
بالعلاقات يعسل عمى الاىتسام بعسميات التبادل التي تكهن بين السؤسدة و الدبهن ما يزسن السحافظة عمى 

  الدبائن و تعديد ولائيم و مشو تحقيق نتائج ايجابية لمسؤسدة.

، مذكرة "أثر جودة الخدمات على أداء المنذآت الدياحية بولاية أحمرسيج عمي محمد طاىخ أحسج: "دراسة -3
أنو رغم  إلىحيث تم التهصل  ،2.02أعسال، جامعة البحخ الأحسخ،  إدارةفي  خالساجدتيمكسمة لشيل شيادة 

أن  إلاتهفخ السقهمات السادية و الظبيعية و البذخية التي تجعل من الهلاية مشظقة جاذبة عالسيا لمدياحة، 
أن معظم السبحهثين  إلى بالإضافةالسجتسع السحمي لا يجج التحفيد الكافي لمتفاعل مع القظاع الدياحي، 

الخقابية عمى جهدة الخجمات، كسا أن الديادة في يخون أن تأثيخ التجريب و التحفيد أكبخ من تأثيخ الجيات 
 عمى الخجمات يديج من حجم السبيعات و بالتالي يحدن الأداء.  الإنفاقحجم 

 : أسباب اختيار الموضوع _8

 من بين الأسباب التي تجعل ىحا السهضهع ججيخ بالجراسة مايمي : 

 الذخرية ، و نأمل أن نزيف ليم معمهمات ججيجة.كهن السهضهع يشجرج ضسن قجراتشا العمسية و ميهلشا  - 

 إثخاء البحث العمسي الحي يمعبو السهرد البذخي و تحفيده، في تحدين ولاء الدبهن الدياحي. - 

 ىي كسايمي : :حدود البحث _9

 بجيجل ) العهانة (: تجمت في دراسة ميجانية في حجيقة الحيهانات  الحدود المكانية -  

 يخ ماي الى غاية الفاتح من جهان : امتجت الجراسة في جانبيا التظبيقي بجاية من ش الزمانيةالحدود  -  

 أما الشظخي امتجت من بجاية شيخ فيفخي إلى غاية شيخ ماي .

 :الدراسةصعوبات  _00

 .ذات الرمة بالسهضهع خاصة في مجال التحفيد الجاخمي قمة السخاجع -  

 الدياحة.تظبيق الجراسة السيجانية عمييا خاصة في مجال  بالإمكانمؤسدة  إيجادصعهبة  -

 صعهبة التعامل مع الدبائن عشج تهزيع الاستسارات. -



مقدمة           

‌ج  
 

  -العهانة –صعهبة التعامل مع مجيخة حجيقة الحيهانات للألعاب والتدمية جيجل  -

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار النعخي لعممية : الفرل الأول
 التحفيد الجاخمي

 تمييج

 ماهية التحفيد : المبحث الأول 

 ترميم الهظيفة وتحفيد المهظفين: المبحث الثاني 

 خلاصة
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 تمييج

 يعج العشرخ البذخي السؾرد الأكثخ أىسية بالشدبة لمسشغسة لأنو يقجم ليا جيجه ومعارفو وقجراتو في التفكيخ 
والتحميل والإبجاع، وعميو وجب الاىتسام بو والعسل عمى إثارة رغبتو وتؾجيو سمؾكو في الاتجاه الحي يحقق 
الأداء السظمؾب، وىحا لزسان استسخار وبقاء السشغسات، وىحا ما جعل ىحه الأخيخة تدعى مؽ أجل تحقيق 
ذلػ مؽ خلبل البحث عؽ الآلية السشاسبة لحلػ وقج تؾصمت إدارة الأفخاد إلى أن التحفيد الجور الفعال في 

وليحا سشتظخق في ىحا الفرل إلى بعض الأساسيات والدياسات الخاصة . تؾجيو سمؾكيؼ وتحقيق أىجافيا
. بتحفيد السؾرد البذخي 
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  التحفيدةماىي: الأولالمبحث 

    تعتبخ الحؾافد وسيمة إدارية تدتعسل في إثارة دافعية الأفخاد لمؿيام بأعساليؼ وواجباتيؼ بأحدؽ أداء، ولقج 
أصبح لعسمية التحفيد أىسية كبيخة اكتدبتيا مؽ الأىسية التي يسمكيا السؾرد البذخي في السؤسدة ودوره في 

 .السؤسدةتحقيق أىجاف 

 مفيهم التحفيد وعناصخه  :الأولالمطمب 

 كان الخمط بيؽ الحؾافد والجوافع واضحا عشج العجيج مؽ الباحثيؽ بالتحفيد، فقجنغخا لتعجد التعاريف الستعمقة 
 .بيشيؼالحيؽ يدتظيعؾن التفخيق  عمى عكذ البعض الأخخ

 مفيهم التحفيد  :أولا

 يسكؽ تعخيف الحؾافد الحؾافد إذفي البجء لابج مؽ التظخق إلى معشى 

مجسؾعة العؾامل التي تجفع الفخد إلى اختيار الترخف السشاسب لتحقيق :  بأنياalainmeignant حدب 
 .1اليجف

 عبارة عؽ عؾامل خارجية ونذيخ إلى الكافات التي يتؾقعيا الفخد مؽ ؾيامو :بأنياكسا يسكؽ تعخيفيا أيزا 
 .2وتحخيكيابعسل معيؽ، أي أنيا تسثل العؾائج التي يتؼ مؽ خلبليا استثارة الجوافع 

1
 .22، ص2008 فٌصل حسونه، إدارة الموارد البشرٌة، طبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزٌع، الأردن، 

2
 .79 المرجع سبق ذكره، ص

ماهية
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عممية التحفيد عنج الأفخاد : 1الذكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 الظبعة الثالثة، دار وائل الدمهك التنعيمي في منعمات الأعمال،محسؾد سمسان العسيان، : بترخف الظالبتيؽ اعتسادا عمى: المرجر

 281، ص2005لمشذخ والتؾزيع عسان، 

ويؾضح الذكل الدابق بأن نقظة البجاية في عسمية التحفيد عشج الفخد تبجأ بالذعؾر بالحاجة، وىحا الذعؾر 
 البحث قج يشتيي بإشباعيا، وتشتيي دورة إنيعظي الإشارة إلى بجاية البحث عؽ طخيقة لإشباع الحاجة، حيث 

وتججر الإشارة ىسا إلى أنو ليذ . التحفيد بتقييؼ السؾقف والبحث عؽ حاجات أخخى والعسل عمى إشباعيا
 كل سمؾك يقؾم بو الفخد يشتيي بإشباع الحاجة، كسا أنو ليذ بالزخورة أن يكؾن ىشاك إنبالزخورة القؾل 

إشباع كمي وتام لمحاجة حتى يتحؾل الفخد لمبحث عؽ حاجات أخخى وإشباعيا، قج يكؾن ىشاك إشباع جدئي، 
 .لإشباعياوىحا يبخر لمفخد أو يجفعو للبنتقال لمبحث عؽ حاجات أخخى والدعي 

 :لمتحفيدالمفيهم المغهي : 1

 حث ودفع أي دفعو مؽ خمفو،وججوأسخع،وتييأ حفد، بسعشىىؾ كمسة يؾنانية الأصل مذتقة مؽ الفعل :التحفيد
. 1لمسزي ؼيو 

                                                           
1

 . 212، ص2007، طبعة الأولى، دار الوفاء لدنٌا الطباعة والنشر، الإسكندرٌة،  إدارة الموارد البشريةمحمد حافظ حجازي،

 الذعهر بالحاجة 

 الدعي لإشباع الحاجة
 التقييم

 

 إشباع الحاجة
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بأنو حالة التؾتخ الشفدي الشاتج عؽ تغيخات التحفيد  عمساء الشفذ يعخف: لمتحفيدالمفيهمالاصطلاحي: 2
فديؾلؾجية معيشة مؽ شأنيا أن تجفع الكائؽ لمؿيام بدمؾك معيؽ، وىشاك مجسؾعة مؽ الباحثيؽ يعخفؾنو كل 

 . عخهنحدب وجية 

في كتابو إدارة السؾارد البذخية عمى أنو العائج الحي يحرل عميو الفخد مؤيج سعج الدالم     حيث يعخف 
نتيجة لتسيده في أداء العسل والحافد مؽ وجية نغخ الإدارة ىؾ مجسؾعة الأدوات والؾسائل التي تؾفخىا 
 .1أخخى لمعامميؽ بيجف السداىسة في إشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ مؽ ناحية، وتحقيق أىجاف السشغسة مؽ ناحية 

وىي  واحج،آن  بأنو مجسؾعة مؽ القؾى الشذيظة التي تجر مؽ داخل الذخص ومؽ محيظو في بينجر عخفوو
وبالتالي فالتحفيد .  ،ومجتو اتجاىو، وشكمو، وشجتوتحث الفخد العامل عمى ترخف معيؽ في عسمو وتحجد 

إيجابيا يتحجد في ضؾء السبادئ بيشيا، تفاعلب ىؾ عسمية نغامية تتكؾن مؽ مجسؾعة مؽ الأجداء تتفاعل ؼيا 
 .2التي تحكؼ تمػ الأجداء

 بالإجخاءات التي تتخحىا السشغسة لتذجيع مؾعفييا، عمى تقجيؼ أفزل ما لجييؼ ورفع :أيزاويسكؽ تعخيفو 
 .3لجييؼمعشؾياتيؼ، والاحتفاظ بيؼ، وتعديد الؾلاء الؾعيفي 

 عبارة عؽ مجسؾعة الظخق والعسميات والسؤثخات :بأنو   ومؽ خلبل التعاريف الدابقة يسكؽ تعخيف التحفيد 
الخارجية سؾاء كانت الإيجابية أو الدمبية، والتي يحجدىا السجيخيؽ لاستخجاميا في التأثيخ عمى سمؾك الأفخاد 

 ؼيو، وذلػ مؽ أجل تحقيق غيخ السخغؾبوتذجيعيؼ والجفع بيؼ نحؾ سمؾك أفزل وأداء أعمى وتغييخ الدمؾك 
 .والسشغسةالأىجاف السذتخكة لمسؾارد البذخية 

 عناصخ التحفيد  :ثانيا

تذسل عسمية التحفيد ثلبث عشاصخ أساسية تعتبخ بسثابة الستغيخات التي تحجد ؾيسة دالة التحفيد إذ يسكؽ 
 :4ؼيسايميتمخيريا 

1
 .330، ص2008 الطبعة الأولى، إثراء من النشر والتوزٌع، عمان، ،-مدخل استراتيجي متكامل-إدارة الموارد البشريةمؤٌد سعٌد السالم، 

2
 .151، ص2004، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر، ، إدارة الموارد البشريةوسٌلة حمداوي

3
 .130، ص2012، الطبعة الأولى، دار كنوز معرفة العلمٌة لنشر والتوزٌع، الأردن، ، إدارة الموارد البشريةصالح سلٌم الحموري

4
 بالمدٌنة الصناعٌة بمكة المكرمة، مذكرة التحفيز وأثره في تحقيق الرضا الوظيفيلدى العاملين في منشآتالقطاع الصناعيمحمد الحسن التجانً ٌوسف، 

 .20، ص2011ماجستٌر فً إدارة الأعمال، الأكادٌمٌة عربٌة البرٌطانٌة لتعلٌم العالً، سلطنة عمان، 

:المفهوم الإصطلاحي للتحفيز
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فالذخص السؤىل أو القادر عمى الؿيام بعسل معيؽ يسكؽ تحديؽ أدائو عؽ طخيق التحفيد بخلبف : القجرة.1
 .أصلب غيخ السؤىلالذخص العاجد غيخ السجرب أو 

 القجرة وحجىا لا تكفي، إنوالحي يذيخ عمى الظاقة والؾقت اللبزميؽ لتحقيق ىجف معيؽ، حيث : الجيج.2
 .يعالجيافالظبيب السؤىل يجب أن يبحل جيجا ويشفق وقتا ليفيؼ طبيعة الحالة التي 

إذا لؼ تكؽ الخغبة مؾجؾدة فإن فخصة الؾصؾل إلى الشجاح في أداء عسل ما تقل، حتى ولؾ تؼ : الخغبة.3
 .فعلبأداءه 

 إن عسمية تحفيد الأفخاد تمعب دورا ىاما في الحياة العسمية في مختمف مؾاقع العسل، فأغمبية السديخيؽ 
لحا فسؽ الؾاجب عمى السديخيؽ معخفة وبجقة . يعتبخون العسال مدتفيجيؽ مؽ الحؾافد ىؼ أكثخ إنتاجية

. الاحتياجات الحؿيؿية لسخؤوسيؼ ومداعجتيؼ مؽ أجل الأداء الجيج لأعساليؼ 

أىجاف وخرائص التحفيد  : المطمب الثاني 

أىجاف التحفيد  :  أولا

عشجما تقؾم أي مؤسدة بؾضع نغام الحؾافد لابج أن تأخح بعيؽ الاعتبار مجسؾعة مؽ الأىجاف ومؽ بيؽ ىحه 
 :يميالأىجاف ما 

تعتبخ زيادة الإنتاج كسا ونؾعا ىي اليجف الخئيدي لأي مؤسدة، لأن الاىتسام : اليجف الاقترادي .1
بيحه الديادة يؾجو إلى تذجيع زيادة السبيعات لأن ذلػ يعؾد عمى السؤسدة والعامميؽ بالفائجة، 

 .1نؾعيتياوبالتالي ىي تيجف إلى تشؾيع مشتجاتيا وخجماتيا إلى جانب تحديؽ 
يتعمق ىحا اليجف بالسؾرد البذخي، وىحا راجع لكؾن السؾرد البذخي مؽ أىؼ عشاصخ : اليجف المعنهي  .2

 .2الحؾافدالإنتاج، والحي عمى أساسو تكؾن العسمية الإنتاجية وىؾ السدتيجف مؽ وضع نغام 

: 3بالإضافة إلى الأىجاف التالية

 ييجف التحفيد إلى تخؽيض معجل دوران العسل في السشغسات. 
                                                           

1
 .237، ص2004، دار الجامعٌة، الإسكندرٌة، إدارة الموارد البشريةأحمد ماهر، 

2
 200، منشورات المنظمة العربٌة لتنمٌة الإدارٌة، القاهرة، التحفيز المعنوي وكيفية تفعيله في القطاع العامالحكومي العربيمحمد مرعً مرعً، 

 .8، ص
3

 الطبعة الثانٌة، عالم الكتب الحدٌث وجدار للكتاب العالمً للنشر ،-مدخل استراتيجي-إدارة الموارد البشرية عادل حرحوش صالح، مؤٌد سعٌد سالم، 

 .415، ص2006والتوزٌع، عمان، 
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 ييجف التحفيد إلي تخؽيض ندبة تغيب العامل وتأخخه عؽ العسل. 
  يكتدب العامل مؽ خلبلو سمؾكا إيجابيا. 
 تحقيق الأىجاف التي خظط ليا العامل أو رئيدو أو السشغسة ككل. 
  الظاقة والجؾدة في الإنتاج أي مقارنة مخخجات العسل اليؾمي إلى مجخلبتو قجر الإمكان. 

:  كسا نجج لمتحفيد أىجاف أخخى تكسؽ في

 والاندجام والتؾقف الجساعي عؽ العسل  الارتباط. 
  تشسية الذعؾر بالسذاركة. 
  السلبئسة مع عخوف العسل. 

خرائص التحفيد  : ثانيا

:  1تتسثل خرائص التحفيد ؼيسا يمي

يجب أن تتخجؼ الدمؾكيات والترخفات والإنجاز الحي سيتؼ تحفيده في شكل يسكؽ : القابمية لمقياس .1
 .تقجيخه وؾياس أبعاده 

يذيخ ىحا إلى تحخي الؾاقعية والسؾضؾعية عشج تحجيج معاييخ الحؾافد بلب مبالغة في : إمكانية التطبيق .2
 .تقجيخ الكسيات أو الأوقات والأرقام

لابج مؽ وضؾح نغام الحؾافد وإمكانية فيسو، واستيعاب أسمؾبو والاستفادة مشو : الهضهح والبداطة .3
 .وذلػ مؽ حيث الإجخاءات التظبيؿية وحدابو 

يجب أن يتدؼ نغام الحؾافد بإثارة ىسؼ الأفخاد وحثيؼ عمى العسل، والتأثيخ عمى دوافعيؼ لديادة : الإثارة .4
 .إؾباليؼ عمى تعجيل الدمؾك وتجقيق الأداء السشذؾد

يفزل أن يذارك العاممؾن في وضع نغام الحؾافد الحي سيظبق عمييؼ بسا يؤدي لتثبيتيؼ : المذاركة .5
 .وتحسديؼ وزيادة اقتشاعيؼ بو والجفاع عشو 

يعتسج نغام الحؾافد جؾىخيا عمى وجؾد معجلات محجدة وواضحة للؤداء، بحيث : تحجيج معجلات الأداء .6
يجب أن يذعخ الأفخاد بأن مجيؾداتيؼ تؤدي لمحرؾل عمى الحؾافد مؽ خلبل تحؿيقيؼ لتمػ السعجلات 

. 

                                                           
1

 .255، ص2005، الطبعة الثانٌة، دار وائل للنشر، عمان، مدخل استراتيجي، إدارة الموارد البشريةخالد عبد الرحٌم الهاٌتً، 
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يتدؼ نغام الحؾافد الفعال بقبؾلو مؽ جانب الأفخاد السدتفيجيؽ مشو وإلا فقج أىسيتو وتأثيخه : القبهل .7
 .السشذؾدةلتحقيق أىجافو 

تفقج الحؾافد أىسيتيا إذا حرل جسيع العامميؽ عمى نفذ السقجار مشيا، إذ يجب أن تعتسج :الملائمة .8
في مجاخميا وطخقيا عمى مخاعاة الاختلبفات في السدتؾيات الإدارية والأعسار الشدبية والحاجات 

 .إلخ وغيخىا مؽ معاييخ تحجيج مقجار الحؾافد ...الإندانية والكسيات والأرقام والجؾدة
 يجب أن يتدؼ نغام الحؾافد بالاستقخار والانتغام ولكؽ ذلػ لا يشفي إمكانية تظؾيخه أو :المخونة .9

 .تعجيل بعض معاييخىإذا استجعى الأمخ ذلػ 
يجب أن يكؾن لشغام الحؾافد مشفعة لمسشغسة في شكل زيادة إيخاداتيا وأرباحيا أو : الججوى التنعيمية .10

 .نتائج أعساليا، ويتؼ ذلػ بسقارنة نتائج السشغسة قبل وبعج تظبيق الشغام

تتعمق فعالية تقجيؼ الحؾافد بالتؾقيت، والثؾاب الحي يتبع الدمؾك بدخعة أفزل مؽ : التهقيت المناسب .11
 .والترخفذلػ الحي يتؼ بعج فتخة طؾيمة مؽ حجوث الفعل 

العهامل المداعجة في عممية التحفيد  : المطمب الثالث

 ىشاك العجيج مؽ العؾامل التي تداعج عمى تحفيد العامميؽ وكدب تعاونيؼ مع الإدارة فلببج أن تقؾم الإدارة 
.  عمى بشاء الذعؾر بالاحتخام والتقجيخ لمعامميؽ بإطخائيؼ والثشاء عمى ما أنجدوه مؽ أعسال جيجة

:  1ومؽ بيؽ ىحه العؾامل

إفداح السجال لمعامميؽ أن يذاركؾا في تحسيل السدؤولية لتحديؽ العسل ،والعسل عمى تجربييؼ عمى  (1
 .ذلػ

 . العسل عمى تعميؼ الآخخيؽ كيف يشجدوا الأشياء بأنفديؼ، وتذجيعيؼ عمى ذلػ (2
 . ربط بالإنجاز الجيج لمعسل ، وليذ بالسعاييخ الؾعيؽية والأقجمية في العسل  (3
 .تذجيع العامميؽ عمى حل مذاكميؼ بأنفديؼ (4
 . وبيان الؿيؼ التي أضافتيا ىحه الإنجازات لمسشذأةالعامميؽ،تقييؼ إنجازات  (5
 .جعل مجسؾعات العسل متشاسبة في التؾزيع والسيام (6
 .يجب عمى الإدارة أن تتفاعل وتتؾاصل مع العامميؽ (7

                                                           
1

 .422، الأردن، ص2006 الطبعة الأولى، ،-مدخل استراتيجي متكامل -إدارة الموارد البشريةٌوسف حجٌم الطائً وآخرون، 
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 .إشخاك العامميؽ في ترؾرات الإدارة وطمب السديج مؽ الأفكار مشيؼ (8

نعخيات التحفيد  : المطمب الخابع

 :1    تتسثل ىحه الشغخيات ؼيسا يمي

ؼبعج عقجيؽ مؽ . تعج نغخية ماسمؾ مؽ أشيخ نغخيات التحفيد: ىخم ماسمه لمحاجات/نعخية ماسمه .1
 :  ماسمؾ ىخم لمحاجات الإندانية الحي يتكؾن مؽ خسدة مدتؾيات ىيأبخاىام الجراسة، حجد 

 الحاجات البيؾلؾجية الأساسية السيسة لمبقاء : فديؾلؾجي 
 الحاجة لمحساية ضج الخظخ : الأمؽ 
 الحاجة لمحب، الرجاقة، القبؾل، الانتساءوالجساعة: اجتساعي 
 الحاجة لاحتخام الحات، الثقة، الدمظة والاحتخام مؽ الآخخيؽ: التقجيخ 
 الحاجة للبنجاز: إدراك الحات 

وتقؾم ىحه الشغخية عمى أساس إشباع الحاجات حيث اعتقج ماسمؾ أنو عشج إشباع أي مدتؾى مؽ الحاجات، 
لا يعؾد ىحا السدتؾى محفد لمفخد، وسيتظمب تحفيد الأفخاد إشباع الحاجات في السدتؾي الأعمى، سيغل 

الأفخاد محفديؽ دائسا ، طالحا يتؼ إشباع رغباتيؼ السدتؾى تمؾ الآخخ، حتى يمؾ لمسدتؾى الأخيخ إدراك الحات 
لحلػ حتى يتسكؽ السجراء مؽ تحفيد مؾعفييؼ يجب عمييؼ أولا أن يحجدوا السدتؾى الحي يحتاجو الفخد ومؽ . 

. مدتؾى  ثؼ إشباعو، والارتقاء باحتياجاتو حتى الؾصؾل لآخخ

 بعج أن قام بإجخاء 1957طؾر ىيخزبيخج نسؾذج العامميؽ في عام :نمهذج العاممين لييخوبيخج  .2
فؾجج أن . مقابلبت مع مجسؾعة مؽ العامميؽ، بغخض تحجيج أسباب الخضا، وعجم الخضا الؾعيفي

 : السؾعفيؽ يسكؽ تحفيدىؼ مؽ خلبل عامميؽ
 أمؾر صحية تؾجج في الؾعيفة، تسشع حجوث حالة عجم الخضا : العامل الأول

dissatisfaction ،مثل الخاتب، نؾعية الإشخاف، سياسات الذخكة، عخوف العسل السادية 
 .العلبقة مع الآخخيؽ، الأمات الؾعيفي 

 فخص : أمؾر تحفيدية تؾجج في الؾعيفة، وتؤدي إلى الخضا الؾعيفي مثل: العامل الثاني
 .التخؾية، فخص الشسؾ والتظؾر، التقجيخ، السدؤولية، الإنجاز

                                                           
1

 131 -130 مرجع سابق  ص
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 نمهذج العاممين لييخزبيخج: (2)الذكل رقم 
       عهامل صحية                             عهامل تحفيد                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .132 ، ص2012 ، كشؾز السعخفة لمشذخ و التؾزيع عسان، 1 طإدارة المهارد البذخية،صالح سميؼ الحسؾريؽ،  :المرجر

، ومحؾرىا أن الشاس 1965أسذ الشغخية عالؼ إداري يجعى ادمد في عام : equity1نعخية العجالة  .3
يسكؽ تحفيدىؼ بذكل أفزل إن تؼ معاممتيؼ بإنراف وعجالة، والعكذ صحيح، فإن عجم الإنراف 

 .في معاممتيؼ سيؤدي إلى تثبيظيؼ 

إذا أحذ مؾعف ما أنو لؼ يكافأ بذكل عادل مقارنة : والإنراف يعشي معاممة الجسيع بذكل عادل، مثال
. بالسؾعفيؽ الآخخيؽ الحيؽ قامؾا بشفذ العسل، فيحا السؾعف سيثبط وتقل حافديتو لمعسل والإنجاز

فعشجما يعامل الجسيع بذكل متداوي، يعشي عجم . ومؽ الزخوري ملبحغة أن الإنراف لا تعشي السداواة 
 .أفزلإنراف بعض العامميؽ الحيؽ قامؾا بعسل أفزل مؽ غيخىؼ، وبالتالي يدتحقؾن مكافآت ومعاممة 

                                                           
1

 .133-132مرجع سابق، ص 

 العمل

 تحمل المدؤوليات التأثيخ

 فخص النمه

 تحقيق إنجازات

 

 الإشخاف والحاتية

 نعم المؤسدة

 ظخوف العمل

 العلاقات الاجتماعية

 الاستقخار الهظيفي

 الجخل المادي

 

ومحفزمهظف راض   مهظف غيخ راض مهظف راض لكنو غيخ محفد 
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الأول يتعمق . وتقدؼ ىحه الشغخية الإنراف إلى نؾعيؽ، إنراف في التؾزيع وإنراف في الإجخاءات
أما الثاني فيتعمق بدياسات وإجخاءات الذخكة كالتخؾيات، . بالتؾزيع العادل لمسكافآت الستعمقة بالأداء

. العقؾبات، وتقييؼ السؾعفيؽ 

:  عشج تظبيق ىحه الشغخية، يفتخض وجؾد ثلبثة أنؾاع مؽ السؾعفيؽ

 .لمعسلالسؾعفؾن الحيؽ يغشؾن أنيؼ يعاممؾن بإنراف، وبالتالي فيؼ متحفدون  (1
السؾعفؾن الحيؽ يغشؾن أنيؼ يحرمؾن عمى أقل مسا يدتحقؾن، وبالتالي سيقؾمؾن ىؤلاء بتقميل  (2

 .السبحولالجيج 
السؾعفؾن الحيؽ يغشؾن أنيؼ يحرمؾن عمى أكثخ مسا يدتحقؾن، وبالتالي سيذعخون بالحنب،  (3

لكؽ ليذ الكل سيذعخ دائسا بالحنب، ولا يقؾم الكل بديادة . ويديجون مؽ جيجىؼ نتيجة ىحا الذعؾر
فسؽ الديل أن يبقى الذخص عمى . جيجه عادة، حتى وإن حرمؾا عمى أكثخ مؽ مسا يدتحقؾن 

 .والسكافآتأداءه بشفذ السدتؾى، ويقارن نفدو مع مؾعف أخخ، يحرل عمى نفذ الخاتب 
 :Y&X1نعخية ماكجخيجهر .4

 (: 1)الججول رقم 
 Xنعخية  Yنعخية 

السؾعفؾن بذكل تؾارث لا يحبؾن العسل ويحاولؾن 
تجشبو قجر السدتظاع  

 السؾعفؾن يحبؾن العسل  

يجب إجبار السؾعفيؽ عمى العسل وتيجيجىؼ بالعقاب 
إذا لؼ تحقق السشغسة أىجافيا  

 السؾعفؾن لا يحبؾن الديظخة والتيجيج 

معغؼ السؾعفؾن يخغبؾن بأن يتؼ تؾجيييؼ لمعسل 
ويتجشبؾن تحسل السدؤولية  

 في عل الغخوف السلبئسة لا يتجشب السؾعفؾن 
تحسل السدؤولية  

لتذاركي ا السجيخون يجيخون العسل باستخجام الشسط السجيخون يجيخون العسل باستخجام الشسط التدمظي  

 

 
                                                           

1
 .133نفس المرجع، ص 
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 ترميم الهظيفة وتحفيد المهظفين: المبحث الثاني

تتزسؽ الجراسات الستعمقة بدمؾك السؾعفيؽ، وتحفيدىؼ أدلة قؾية بأن ترسيؼ الؾعيفة يؤثخ عمى 
الخضا الؾعيفي، والتحفيد، وطخيقة أداء العسل، بذكل أساسي لأنو يؤثخ عمى تؾقعات السؾعف، بأن 

 .السختمفةالأداء الستسيد سيقؾد حتسا إلى الحرؾل عمى السكافآت بأنؾاعيا 

 مفيهم ترميم الهظيفة: المطمب الأول

:  تعخيف ترميم الهظيفة

يقرج بيا تحجيج طخيقة أداء العسل، ونؾع الأنذظة والسيام التي ستؤدى، وحجؼ السدؤوليات، والأدوات والفشؾن 
 .العسلالسدتخجمة في الأداء، وطبيعة العلبقات السؾجؾدة في الؾعيفة، وشكل عخوف 

    كسا يسكؽ تعخيفيا أيزا بأنيا الإجخاء الحي يتؼ مؽ خلبلو تخظيط وتحجيج ميام الؾعيفة، وتختيبات طخيقة 
. 1العسل التي يتؼ مؽ خلبليا إنجازه 

: 2وإن أفزل ترسيؼ لمؾعيفة ىؾ الحي

  الستسيديتلبءم مع متظمبات السشغسة للؤداء. 
 يذكل تشاسقا ما بيؽ الؾعيفة وميارات واحتياجات شاغميا. 
  بالسشغسةيؾفخ فخصا لذعؾر السؾعفيؽ بالخضا والارتباط. 

ومشو فإن ترسيؼ الؾعيفة يعسل عمى فيؼ الشسط الدمؾكي لمسؾعفيؽ وتعجيل الؾعائف بحيث يربح السؾعفؾن 
 .إنتاجيةأكثخ 

  لقج طؾر كل مؽ ىاكسان وأولج ىام نسؾذجا لمخرائص الأساسية لمؾعيفة يتكؾن مؽ خسدة عشاصخ تذكل 
:  3السفاتيح الخئيدية لمؾعائف السحفدة 

 .عجد السيارات السظمؾبة لمؿيام بالأنذظة متعجدة في الؾعيفة: skillvarietyالسيارات الستشؾعة  (1

                                                           
1

 .70، مرجع سابق، ص إدارة الموارد البشريةأحمد ماهر، :
2

 .134صالح سلٌم الحموري، مرجع سبق ذكره، ص :
3

 .135-134مرجع سابق، ص 
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إلى أي درجة تتزسؽ الؾعيفة الؿيام كاممة ذات ىؾية معخوفة، : taskidentityىؾية السيسة  (2
 .بديطوليدت مجخد جدء 

إلى أي مجى يكؾن لمسيسة تأثيخ عمى الآخخيؽ، داخل وخارج : tasksignificanceأىسية السيسة  (3
 .السشغسة

إلى أي مجى يكؾن لمقائؼ عمى الؾعيفة حخية الترخف : autonomieالاستقلبلية وإدارة الفخد لحاتو  (4
 .في التقجيخ خلبل التشفيح 

إلى أي مجى تؾفخ الؾعيفة نفديا الفخصة لمحرؾل عمى السعمؾمات، : feedbackالتغحية الخاجعة  (5
 .أدائيؼوالتغحية الخاجعة عؽ 

:  ىحا الشسؾذج يعسل مباشخة عمى دعؼ الحالات الشفدية التالية لمسؾعفيؽ مؽ خلبل

 الشتائجمعخفة. 
 الإحداس بأىسية العسل الحي تقؾم بو. 
 الإحداس بالسدؤولية تجاه الشتائج السحرمة. 

. وبالتالي فإن ذلػ يؤدي إلى زيادة التحفيد والخضا الؾعيفي، وتقميل الػياب، ومعجل الجوران الؾعيفي

قج يفتخض رب العسل أن السال ىؾ السحفد الؾحيج لمسؾعفيؽ، ولكؽ ىحا افتخاض خاطئ، إذ أن ترسيؼ 
الؾعيفة لو أىسية كبيخة في تحفيد العجيج مؽ السؾعفيؽ، كسا ىؾ الحال في الحؾافد السادية، كسا أن ترسيؼ 

الؾعيفة لو تأثيخ كبيخ عمى رضا السؾعفيؽ، وانتسائيؼ إلى مشغساتيؼ، مسا يذكل تأثيخ كبيخ عمى كفاءة العسل 
. في السشغسة وتحؿيقيا لأىجافيا 

يتؼ عادة ترسيؼ الؾعائف بظخيقة تذجع التخرص، حيث يتؼ تقديؼ العسل إلى ميام محجدة، يقؾم كل 
مؾعف بسيسة محجدة ويربح ماىخا ودؾيقا وكفؤا في أدائيا، وأثبتت التجارب أن ىحا الأسمؾب لو تأثيخ سمبي 
عمى تحفيد السؾعفيؽ، بالخغؼ مؽ أن السؾعف يربح أكثخ ميارة وكفاءة عشج ؾيامو بحات السيسة الستكخرة، 

إلا أن نقص التشؾع في طبيعة العسل يقؾد إلى السمل وإحداس السؾعف بالانفرال عؽ الشجاح السشذؾد 
والأىجاف السحؾرية لمسشغسة، ويذعخ السؾعف بأنو مادام يقؾم بسيستو بذكل مخضي فلب داعي للبىتسام 

. بالجؾانب الأخخى مؽ العسل
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: 1ويؾجج عجة أساليب لحل ىحه السذكمة مؽ أىسيا

مؽ خلبل زيادة تشؾع السيام، عؽ طخيق تزسيؽ الؾعيفة الؾاحجة ميسة أو اثشتيؽ أو أكثخ :  تكبيخ الهظيفة
. مؽ السيام التي كانت تشاط سابقا بسؾعفيؽ آخخيؽ 

إن .زيادة تشؾع السيام عؽ طخيق نقل السؾعفيؽ عبخ وعائف تذسل ميام مختمفة: التنقل أو التناوب الهظيفي
.  في السشغسة، لديادة اتداع الؾعيفة أفقيالأسمؾبيؽ الدابقيؽ يدتخجمان بذكل 

تعديد محتؾى الؾعيفة عؽ طخيق مشح السؾعفيؽ سمظة ومدؤولية أكبخ، والإحداسبالانجاز : إثخاء الهظيفة
والتقجيخ، وىحا الأسمؾب يذجع ويحفد السؾعفيؽ لمدعي وراء أساليب أكثخ كفاءة لانجاز السيام السشاط بيؼ، 

. مسا يؤدي إلى زيادة الإنتاجية في السشغسة بذكل جيج 

.  في السشغسة لديادة عسق الؾعيفة عمهدي  يدتخجم ىحا الأسمؾب بذكل 

 الدياسات الخئيدية في ترميم الهظيفة : المطمب الثاني

إذ تختار السشغسة الدياسة السشاسبة ليا في ضؾء .    تتؾفخ لجى السشغسة ثلبث سياسات لمترسيؼ الؾعيفي
 :عجة خرائص أىسيا

العسال ودوافعيؼ، طبيعة السيام، نؾع التكشؾلؾجيا، العلبقة بيؽ الإدارة والعامميؽ، الأنغسة الدائجة في السشغسة 
 .خإل.... 

 :2 وتتسثل ىحه الدياسات في

ىي سياسة تقميجية اعتسجتيا مجرسة الإدارة العمسية في ترسيؼ كل : سياسة التخرص الهظيفي .1
ويتخرص الفخد في أداء أقل عجد مسكؽ مؽ السيام . وعيفة لتحقيق أعمى درجات التخرص

ومؽ فؾائج ىحه الدياسة أنيا تداعج عمى تحجيج وقت . السختمفة مسا يجعل قائسة الؾعائف طؾيمة
 . العسل بإحكام، تبدط عسمية تجريب العسال عمى وعائفيؼ، كسا تداعج عمى إنتاجية العسل

أصبحت ىحه الدياسة مظبقة في السشغسات الحجيثة التي تعسل في محيط : سياسة الإثخاء الهظيفي .2
وتقؾم ىحه الدياسة . ديشاميكي سخيع التغيخ، وىي تعتسج عمى تكشؾلؾجيا عالية ومتغيخة ومعقجة

                                                           
1

 .136-135مرجعسابق، ص 
2

 .60-59-58مرجع سابق، ص
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بتزسيؽ الؾعيفة الؾاحجة أكبخ عجد مسكؽ مؽ السيام، مسا يجعل قائسة السيام الؾعيفة الؾاحجة طؾيمة 
وعجد الؾعائف في السشغسة قميل، وىؾ ما يؾفخ لمفخد الفخصة لاستخجام مياراتو وتظؾيخىا، تأىيمو 

 . لؾعائف أخخى وزيادة التحكؼ بعسمو
ىي سياسة وسيظةبيؽ الدياسة الأولى والثانية ويؤدي اعتسادىا إلى زيادة :سياسة تهسيع الهظيفة .3

 . عجد السيام في الؾعيفة الؾاحجة دون شسؾل السيام الإشخاؼية كسا ىؾ الحال بالشدبة لمدياسة الثانية

 النعخيات العممية لتحفيد المهظفين : المطمب الثالث

تختكد عمى إدراك الفخد للؤنراف الحي يعاممؾن بو عشجما يقارنؾن بالآخخيؽ : 1نعخية العجالة (1
ونغخية العجالة تقتخح أن الشاس يحفدوا لمبحث عؽ العجالة الاجتساعية في السكافئات التي يتؾقعؾنيا )

 .(مؽ الأداء
بالشدبة لشغخية التؾقع إذا شعخ الأفخاد بأن مكافئاتيؼ مادية لؼ يتمقاه الآخخيؽ لشفذ السداىسة فإنيؼ 

الأفخاد يؿيسؾن  (5)سيؤمشؾن بأن معاممتيؼ عادلة ومتداوية وسيكؾنؾن راضيؽ وكسا يغيخه الذكل رقؼ
العجالة مؽ خلبل مقارنة مجخلبتيؼ بالشدبة لمشتائج التي يحرمؾن عمييا مؽ العسل، والسجخلبت إلى 
العسل تذسل التعميؼ، الخبخة، الجيج، والقجرة، والشتائج مؽ العسل تتزسؽ الأجخ، الاعتخاف، الأرباح، 

والتخؾيات ويقؾم الأفخاد بسقارنة ندبة مجخلبتيؼ إلى نتائجيؼ مع الآخخيؽ والعسمية تعخف كسقارنة 
كسا يتزح في الذكل فإن الأفخاد يقارنؾن ندبة مجخلبت إلى الشتائج التي يحرمؾن عمييا . اجتساعية

مع ندبة مجخلبت الآخخيؽ إلى نتائجيؼ في نفذ الؾضع فإذا كانت أقل مسا يحرل عميو الآخخون 
إذا حرل شخص مؽ مدتؾى تعميسي متجني عمى أجخ أعمى مؽ : فإنيؼ لؽ يكؾنؾا راضييؽ مثلب

شخص صاحب مدتؾى تعميسي عمي وخبخة عالية فإن الشتيجة تكؾن أن ىحا الذخص يذعخ بعجم 
العجالة وسيكؾن غاضبا ومشدعج حتى الجفع أكثخ مسا يشبغي يعتبخ غيخ مشرف ويجعل الذخص 

يذعخ بالحنب وىحا الذعؾر قج يجعل الذخص يحاول ترحيح عجم الإنراف ىحا مؽ خلبل العسل 
 . بجج والحرؾل عمى تعميؼ أكثخ إذ يحاولؾن الؾصؾل إلى حالة تؾازن مؽ العجالة

                            
 
 

                                                           
1

 .106، ص 2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، -تحفيز المكفئات-الإدارة بالحوافز هٌثم العانً، 
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 نعخية العجالة: (3)                      الذكل رقم 
              النتيجةBمقارنة اجتماعية             الذخصA    الذخص    

 
  غاضب B   النتائج                                    النتائج                   الذخص

 
  ضميخه يؤنبو Bالمجخلات                الذخص >                     المجخلات             

 
  راضي A  النتائج                                    النتائج                    الذخص 

 
  راضي Bالمجخلات                 الذخص =                    المجخلات             

 
  ضميخه يؤنبو A   النتائج                                   النتائج                    الذخص 

 
  غاضب Bالمجخلات                  الذخص <                    المجخلات             

 
 القجرة /الجيج/الخبخة/المجخلات تذمل التعميم -
 التخقيات /الأرباح/الاعتخاف/النتائج تذمل الأجخ -

 دار كشؾز السعخفة العمسية لمشذخ و التؾزيع ، – ، الظبعة الأولى  و التحفيد و المكافئاتزالإدارة بالحهافد التحفيىيثؼ الياني، : المرجر

 . 107، عسان ، ص2007

    تختبط نغخية العجالة في أغمب الحالات مع إدراك السؾعفيؽ داخل أو ضسؽ مكان العسل والديادة في 
الخاتب أو التخؾية لا تكؾن حافدا فعالا إذا كانت تجرك أو تفيؼ بأنيا غيخ عادلة ندبة لسا يحرل عميو 

في سؾق العسالة الحالي ىشاك نقص في السؾعفيؽ السؾىؾبيؽ وتدابق حاد بيؽ الذخكات . السؾعفيؽ الآخخيؽ
والدبب في ىحا التشافذ أن العجيج مؽ السشغسات تجفع لمسؾعفيؽ الججد أكثخ مؽ السؾعفيؽ الأكبخ سشا أو 

الأكثخ أقجمية، ىحا أنتج إحباط وضعف في الخوح السعشؾية بيؽ السدتخجميؽ القجامى غالبا ما يتخك السؾعفيؽ 
 . الذخكة بدبب أنيؼ مشدعجيؽ مؽ عجم العجالة والغمؼ لحلػ عمى السشغسات محاولة مقاومة ىحه السذكمة



 الفرل الأول                                                                         الإطار النعخي لعممية التحفيد لجاخمي

22 
 

 نغخية التؾقع التي تختبط بالعسل لؽيكتؾر فخوم بالإضافة إلى مداىسات عجد مؽ :1نعخية التهقعات (2
نغخية التؾقع لا تيتؼ بتحجيج أنؾاع الحاجات ولكؼ تيتؼ بعسمية التفكيخ . (الباحثيؽ والجارسيؽ)العسلبء 

 .التي يدتخجميا الأفخاد ولتحقيق السكافئات

الأداء الفخدي وارتباط الشتائج السخغؾبة مع  (الذخرية)نغخية التؾقع معتسجة عمى العلبقة بيؽ الجيؾد الفخدية 
 : الأداء السختفع ىحه العشاصخ والعلبقة بيشيا مؾضحة في الذكل التالي

 العناصخ الخئيدية لنعخية التهقع: (4)الذكل رقم 

   تؾعيف الجيج في السيسة                                                           الحكؼ 

 E    P  ىل سيؤدي إلى أداء عالي                                                         

 

  ىل الأداء العالي يقؾد                                                              الإدراك  

 E     P  الشتائج السخغؾبة                                                                   

  

     التكافؤ  valueلمفخدما ىي ؾيسة الشتائج 

 

  

 دار كشؾز السعخفة العمسية لمشذخ و التؾزيع ، – ، الظبعة الأولى  و التحفيد و المكافئاتزالإدارة بالحهافد التحفيىيثؼ الياني، : المرجر

 114، عسان ، ص2007

ExpectancyP    O  تتزسؽ أن الأداء الشاجح سيقؾد إلى الشتائج السخغؾبة عشجما يحفد شخص لمفؾز
بسكافأة أو جائدة تختبط بالعسل عشجىا التؾقع يختبط بالاعتقاد بأن الأداء السختفع سيقؾد فعلب إلى السكافأة أو 

                                                           
1

 .114-112المرجع السابق، ص 

 

   الأداء                      الجهد   

  

 

 النتيجة                      الجهد 

 

 القيمة

  الحافد

 

 

 الحكؼ
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الجائدة إذا كانت تؾقع الأداء مقابل الشتيجة عالي الفخد سيكؾن حافد عالي إذا تؾقع الذخص أن الأداء العالي 
 .لؽ يحقق الشتيجة السخغؾبة عشجىا ستكؾن الجافعية مشخفزة 

نغخية التؾقع لا تحاول تحجيج أنؾاع الحاجات أو السكافئات لكشيا فقط تبيؽ أن التؾقعات تختمف مؽ شخص 
لآخخ والحاجات كحلػ تختمف مؽ شخص لآخخ، فيشاك  مؽ يخغب بالتخؾية لسؾقع مدؤولية وآخخ لجيو ؾيسة 
عالية لمعلبقات الجيجة مع الأنجاد وبشاءا عميو فإن الذخص الأول سيكؾن دافعو الحرؾل عمى فخصة عسل 

 . في فخيق عسل يجعمو عمى تخابط مع أعزاء السجسؾعة

ونتائج ىحا  (الفعمي)نغخية مؽ نغخيات الجوافع السبشية عمى العلبقات بيؽ الدمؾك :1نعخية التعديد (3
فيحه الشغخية تؾضح الحفد مؽ خلبل الشغخ في العلبقات بيؽ الدمؾك ونتائجو لخبخات . الدمؾك

فخدية، وىي تخكد عمى تعجيل سمؾك السؾعفيؽ في العسل مؽ خلبل استخجام مكافئات وعقؾبات 
 .محجدة

تعجيل الدمؾك التشغيسي ىؾ الاسؼ الحي يظمق عمى التظبيق العسمي لشغخية التعديد لتعجيل الدمؾك الإنداني 
والافتخاض الأساسي لتعجيل الدمؾك نحؾ قاعجة ثابتة والحي يشص بأن الدمؾك الحي يتؼ تعديده بذكل إيجابي 

 . يخجم مؽ أجل تكخاره والدمؾك الحي لا يتؼ تعديده يسيل إلى عجم تكخاره

 التعديد :وىشاك أربع أدوات لشغخية التعديد. التعديد يعخف بأنو شيء يدبب سمؾك محجد مؽ أجل تكخاره
 . الإيجابي، إلغاء التعمم، العقهبة، والإلغاء

كل نسط مؽ أنساط التعديد يكؾن نتيجة لمدمؾك السخغؾب أو غيخ السخغؾب والتي تشتج عؽ سمؾك الذخص 
 . وىي نتائج مخغؾبة وغيخ مخغؾبة لدمؾك الذخص

 

 

 

 

                                                           
1

 .119-118مرجع سابق، ص 
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 يمخص الأنساط الأربعة لمتعديد : 1(5)الذكل رقؼ 

 الأنماط الأربعة لمتعديد   : (5)الذكل وقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
أن الأفخاد يتعمسؾن الدمؾك مؽ خلبل ملبحغة الآخخيؽ أو الشساذج، وأن : 2نعخية التعمم الاجتماعي (4

يحفدون لتبشي نساذج الدمؾك التي يخون أنيا تعدز أو تكافئ تبعا لشغخية التعمؼ الاجتساعي، يبشيان 
عمى ملبحغة الآخخيؽ وفيؼ سمؾكياتيؼ وتفديخ ترخفاتيؼ والافتخاض الأساسي أنو مؽ خلبل 

ملبحغة الشذاطات وشكل السكافئات للآخخيؽ يرشع الأفخاد اختبارات في السدتقبل يخجح معغؼ 
 . الأفخاد تقميج الأشخاص السذابية لو أو جحابيؽ بالشدبة ليؼ مبشى ججارتيؼ بالثقة والاعتساد والخبخة
بالإضافة إلى تخكيد نغخية التعمؼ الاجتساعي بأن الأفخاد يسكؽ أن يحفدوا لمؿيام بالدمؾك السحجد 

مبشي عمى الدمؾك الحي يخيج مؽ الآخخيؽ أن يعدزوا مؽ أجمو، فيي تخكد أيزا عمى أن الحفد يتأثخ 
بحكؼ الأفخاد حؾل ما إذا كان بإمكانيؼ الترخف بظخيقة محجدة وىحا ا يعخف بالكفاءة الحاتية، 

والأبحاث أعيخت  (الجيج   الأداء)والكفاءة الحاتية تحاكي واحج مؽ العشاصخ الخئيدية لشغخية التؾقع 
بؾضؾح وجؾد علبقة قؾية بيؽ الكفاءة الحاتية والتعمؼ والأداء، فالأفخاد ذو السدتؾى العالي مؽ الكفاءة 

                                                           
1

 .120مرجع سابق، ص 
2

 .125-124مرجع سابق، ص 

 مكافأة المهظف والتهصية

 بديادة الأجخ

 تجنب التهبيخ 

 والترخيحات الدمبية

 تهبيخ المهظف بخمق

 ترخيحات سمبية

 حجب الديادات واستحقاقات 

 الخاتب والمكافأة

 المهظف يديج من

 ندبة العمل

يدتمخالمهظف 

 العمل البطيء

بطئ ندبة العمل المذخف 
 بطمب تدخيع العمل
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الحاتية سؾف يبجل جيجا أكبخ وسيثابخ بذكل أكبخ عشجما تقابمو عؿبات أو مؾانع بيشسا الذخص ذو 
 . الكفاءة الحاتية السشخفزة عمى الأرجح فإنو سيحاول الاعتقاد بيجوء أمو لا يدتظيع أداء الدمؾك

نغخية اليجف . التحفيد يسكؽ أن يتأثخ بخغبة الفخد في تحقيق نتائج محجدة: 1نعخية تحجيج الأىجاف (5
تقتخح بأن سمؾك السؾعف يتأثخ بالحالة السدتقبمية التي يخغب الؾصؾل إلييا، ىحه الحالة السدتقبمية 
تعخف باليجف نغخية تحجيج اليجف تفتخض أن الحافد يأتي مؽ وعي الأىجاف والترسيؼ أو العدم 

 . عمى تحؿيقيا
لمتأكج مؽ أىسية فؾائج وضع الأىجاف لمسشغسة ىشاك مجسؾعة مؽ : معاييخ الأىجاف الفعالة

 (6)الخرائص يجب أن تكؾن مقبؾلة وخرائص الأىجاف الفعالة مجرجة في الذكل رقؼ 

 خرائص الأىجاف الفعالة: (6)الذكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دار كشؾز السعخفة العمسية لمشذخ و التؾزيع ، – ، الظبعة الأولى  و التحفيد و المكافئاتزالإدارة بالحهافد التحفيىيثؼ الياني، : المرجر

 126ص ، عسان ،2007
                                                           

1
 .126-125مرجع سابق، ص 

 الأىجاف 

 الفعالة 

 فييا تحجي 

 وواقعية

تختبط بفتخة 
 زمنية 

 محجدة 

 مختبط 

 بالمكافئات 

 تخكد عمى

 النتائج 

 محجدة ويمكن 

 قياسيا 

 مقبهلة 

 ومرجقة
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 : 1احتمالية النتائج الدمبية للأىجاف
عشج وضع اليجف واحجة مؽ أسيل نغخيات الحؾافد لمفيؼ والتظبيق فإنو مؽ الزخوري فيؼ الشتائج الدمبية 

 : السحتسمة للؤىجاف أسباب الشتائج الدمبية ىي
قج يزعف اليجف تخكيد السؾعف لحلػ فإنو يؤدي فقط الدمؾك الحي يختبط بذكل مباشخ مع تحقيق  

 .اليجف عمى حداب الدمؾكيات الأخخى السيسة
يسكؽ حجوث نداع أو تزارب في خبخة الفخد والتزحية في الأداء في أحج الأىجاف مؽ أجل تحقيق  

 . ىجف آخخ
الأىجاف الرعبة لا تشتج دائسا في الأداء السختفع في السيسات السعقجة وعشج وضع الأىجاف يسكؽ أن  

 . يبشي الأفخاد استخاتيجيات تقميل فاعمية العسل

 البخامج المتعمقة بتحفيد وإدارة المهظفين : المطمب الخابع

 العسمية التي يتأكج مؽ خلبليا السجراء بأن نذاطات السؾعفيؽ تقابل الأىجاف :إدارة الأداء (1
 . التشغيسية

ونغؼ إدارة الأداء تدتخجم لمسداعجة في تحجيجىا ماـية سمؾكيات السؾعفيؽ والشتائج والشذاطات 
الزخورية لسقابمة خظط السشغسة الإستخاتيجية وىي تدتخجم أيزا في العجيج مؽ القخارات الإدارية 

مثل زيادة الأجؾر، تحجيج السحفدات، التخؾيات، وتقجيخ أداء الأفخاد الخاجعة الستعمقة بشقاط 
الزعف والقؾة ونغؼ إدارة الأداء تتكؾن مؽ ثلبث أجداء تحجيج الأداء، ؾياس الأداء، التغحية 

 . الخاجعة لمسؾعفيؽ بالسعمؾمات عؽ أدائيؼ
العجيج مؽ الشغخيات العسمية لمحؾافد يسكؽ أن تدتخجم في زيادة فعالية نغؼ إدارة الأداء فشغخية 
وضع الأىجاف ضخورية كسا أشخنا إلييا في الجدء الدابق مؽ ىحا الفرل فيي واحجة مؽ أكثخ 

السحفدات للؤداء ؼبالشدبة لشغام إدارة الأداء لكي تحقق نتائج لتظؾر يجب عمى السجيخ والسؾعف 
 .الاتفاق لتحجيج ىجف التظؾيخ ومتابعة مخاجعة تقجم السؾعفيؽ باتجاه اليجف

لتعديد إدراكات الأفخاد لمعجالة يجعل السجراء بحاجة إلى التأكج بأن السؾعفيؽ يفيسؾن معاييخ 
الأداء والتي يبشى عمى أساسيا خظة الأجخ أو الحفد، فالسجراء بحاجة لمتأكج أن السعاييخ 

الستؾافقة تدتخجم في تقييؼ السؾعفيؽ ويدسح ليؼ تحجي التقييؼ والؾقت والتغحية الخاجعة السؾجؾدة 

                                                           
1
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يجب أن يعظى السؾعفيؽ الفخصة لتقجيؼ وجيات نغخىؼ التي تتعمق بأدائيؼ وطخق التي . أيزا
 1. يجب أن تؿيؼ بيا وكحلػ الفخصة لاستئشاف أي قخار يذعؾا بأنو غيخ صحيح

كسا أشخنا سابقا فإن تعجيل الدمؾك التشغيسي ىي الية تحفيد تبشى : تعجيل الدمهك التنعيمي (2
عمى أساس نغخية التعديد والتي تسج السجراء بييكل سمؾك الإدراك مؽ تحجيج وتحميل وتعجيل 

 2:  يتزسؽ خسذ خظؾاتO.Bسمؾك الأفخاد لتظؾيخ الأداء نسؾذج 
 التحجيج-
 الؿياس-
 التحميل-
 التجخل لإحجاث التغييخ -
 تقييؼ الدمؾك -

 . يتؼ فييا تحجيج الدمؾك السخاد تغييخه والدمؾك يجب أن يكؾن قابل لمسلبحغة: الخظؾة الأولى
 .ؾياس تكخار حجوث الدمؾك: الخظؾة الثانية
 .تحميل نتائج الدمؾك: الخظؾة الثالثة
تظبيق استخاتيجيات التأثيخ أو التغييخ التي يسكؽ أن تتزسؽ أي نسط مؽ أنساط : الخظؾة الخابعة

 .التعديد التي عخضت سابقا
ىي اختيار فاعمية استخاتيجيات التأثيخ أو التغييخ لتحجيج ما إذا تغييخ الدمؾك : الخظؾة الخامدة

 . الحي تؼ ملبحغتو
ىي الشغخية التي يقؾم مؽ خلبليا السجيخ والسؾعفيؽ بتحجيج الأىجاف لكل قدؼ : الإدارة بالأىجاف (3

 3.أو مذخوع أو فخد لسخاؾبة الأداء لاحقا

 

 

 

                                                           
1
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 (:7)والخظؾات الجؾىخية لشسؾذج الإدارة بالأىجاف مؾضح بالذكل رقؼ 

 نمهذج عممية الإدارة بالأىجاف: (7)                الذكل رقم 
 (:2)الخطهة :                                                   (1)    الخطهة 

 وضع الأىجاف                                                  تظؾيخ خظظالأداء
 

 
 

 (: 3)   الخطهة
 مخاجعة التظؾر

 
 
 
 
 

   تقييؼ الأداء الكمي (:4)الخطهة 

 دار كشؾز السعخفة العمسية لمشذخ والتؾزيع، الظبعة الإدارة بالحهافد التحفيد والمكافئات، ىيثؼ العاني :المرجر
  .134، ص2007الأولى، عسان،

 : حتى تكؾن الإدارة بالأىجاف ناجحة لابج مؽ اتخاذ الخظؾات الأربعة التالية

وضع الأىجاف يتزسؽ السؾعفيؽ في جسيع  (MBO)وىحه تعتبخ أصعب خظؾة في : ـ وضع الأىجاف1
ما الحي نحاول - السدتؾيات والشغخ إلى الشذاطات مؽ يؾم إلى يؾم مؽ أجل الإجابة عمى الدؤال التالي

تحجيجه؟ واليجف الجيج يجب أن يكؾن مشدجؼ وواقعي ويقجم ـيكل زمشي وىجف محجد ويحجد السدؤولية، 
والأىجاف يسكؽ أن تكؾن كسية ونؾعية وذلػ يعتسج عمى الشتائج القابمة لمؿياس، الأىجاف الكسية يتؼ وصفيا 

 .بسرظمحات عجدية والأىجاف الشؾعية تدتخجم ترخيحات

 خطة الأداء 

 

 اتخاذ إجخاءات الترحيح

 مخاجعة التطهر

 تقييم الأداء

 الأىجاف الإستخاتيجية

 أىجاف الأقدام

 الأىجاف الفخدية
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الاتفاق السذتخك بيؽ السؾعف والسذخف عشج وضع الأىجاف يؤدي إلى خمق الالتدام القؾي مؽ أجل تحجيج 
 . الأىجاف، في ىحه الحالة فإن كل أعزاء الفخيق يذاركؾن في وضع الأىجاف

خظة الأداء تحجد الأداء السظمؾب لتحقيق الأىجاف السؾضؾعة وخظط الأداء تعسل : ـ تطهيخ خطط الأداء2
 . لكل مؽ الأفخاد والأقدام

 مخاجعة التقجم بذكل دوري أمخ ضخوري لتأكج مؽ أن خظط الأداء تعسل وىحه السخاجعة :ـ مخاجعة التقجم3
وىحا الفحص الجوري يدسح لمسجراء والسؾعفيؽ ليخوا . يسكؽ أن تحجث بذكل رسسي بيؽ السجراء والسخؤوسيؽ

ما إذا كانؾا ضسؽ اليجف أو الأداء الرحيح ويجب عمى السؾعفيؽ والسجراء اتخاذ الخظؾات الزخورية 
الشقظة الخئيدية في الإدارة بالأىجاف ىي تحقيق الأىجاف وخظة الأداء يسكشيا تغييخ . لتحقيق الأىجاف

 .الأىجاف التي لا يسكؽ تحؿيقيا

الخظؾة الأخيخة في الإدارة بالأىجاف ىي تقييؼ ما تؼ تحؿيقو مؽ الأىجاف الدشؾية لكل مؽ : ـ تقييم الأداء4
 . الأفخاد والأقدام

الشجاح أو الفذل في تحقيق الأىجاف يسكؽ أن يكؾن جدء مؽ نغام تقييؼ الأداء وجدء مؽ ترسيؼ زيادات 
الخواتب، الأجخ، السكافئات والتقييؼ لأداء الأقدام والذخكة ككل يجدج ويذكل الأىجاف لمعام القادم، أي أن 

دورة الأداء بالأىجاف تكخر نفديا عمى الأساس الدشؾي ومعغؼ السجراء يؤمشؾن بأنيا أداء الإدارة الفعالة 
والسجراء يؤمشؾن أنيؼ يتجيؾن نحؾ تحقيق الأىجاف بذكل أفزل عشج استخجام الإدارة بالأىجاف ومثل أي 

نغام فإن الإدارة بالأىجاف تحقق السكاسب عشجما تدتخجم كسا يشبغي وتشتج عشيا مذاكل عشجما تظبق بذكل 
 1.مخالف لسا يشبغي
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 .  يمخص السذاكل والسكاسب للئدارة بالأىجاف (2) الججول رقؼ 

 مذاكل وفهائج الإدارة بالأىجاف: (2)الججول رقم 

 (MBO)مذاكل  (MBO)فهائج 
جيؾد السجيخ والسؾعفيؽ تخكد عمى الشذاطات .1

 .التي ستقؾد إلى تحقيق اليجف
مؽ  (MBO)التغيخات الستؾاصمة تسشع .1 

 . التظبيق
ضعف العلبقة بيؽ حخية التؾعيف والسؾعف .2 .الأداء يسكؽ تظؾيخه في جسيع مدتؾيات الذخكة.2

 MBOيزعف فاعمية ال
اليجف الاستخاتيجي يسكؽ إزاحتو مؽ خلبل .3 . الأفخاد محفديؽ.3

 . الأىجاف التذغيمية
آلية التشغيؼ والؿيسة التي لا تذجع السذاركة .4 . أىجاف الأفخاد والأقدام تمتقي مع أىجاف الذخكة.4

 . يسكؽ أن تزخ بعسمية الإدارة بالأىجاف
 MBOكثخة الأعسال الؾرؾية تدتشفج طاقة ال .5 

الاتجاه الججيج في التحفيد مؽ خلبل . ىؾ تفؾيض الدمظة لمسخؤوسيؽ في السشغسة1:التمكين (4
التسكيؽ فديادة قؾة العامميؽ بذكل كبيخ تعتبخ حافد لإنجاز السيام لان الذخص يظؾر كفاءتو 

 . ويختار طخق لإنجاز السيسة واستخجام إبجاعيؼ وابتكارىؼ
معغؼ الشاس يأتؾن إلى السشغسة مع الخغبة في إنجاز عسل جيج والتسكيؽ يعدز الحؾافد السؾجؾدة 

يعتقج أن قؾة السجراء تأتي مؽ خلبل التدام العامميؽ وتحفيدىؼ  (رالف أستيؾر)تمقائيا في السشغسة 
القؾة الحؿيؿية تأتي مؽ خلبل إعظائيا للآخخيشالحيؽ يكؾنؾن في وضع أفزل لعسل الأشياء )

، السجيخ الحي يذارك السؾعفيؽ في القؾة يتمقى في السقابل دافعية إبجاعية وتسكيؽ (أفزل مشػ
السؾعفيؽ يعشي إعظائيؼ أربعة عشاصخ تسكشيؼ مؽ العسل بذكل أو بحخية أكبخ لإنجاز أعساليؼ 

 : وىي تتزسؽ
 السعمؾمات  -1
 السعخفة  -2
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 القؾة  -3
 السكافئات  -4

 1:تسكيؽ السؾعفيؽ يتزسؽ أربعة عشاصخ وىي

 : المعمهمات عن أداء المنعمة -1
لا تؾجج  (COM GROUP)في الذخكة التي يتؼ فييا تسكيؽ السؾعفيؽ بذكل كامل مثل مجسؾعة 

معمؾمات سخية، كل مؾعف في الذخكة بإمكانو الحرؾل عمى جسيع السعمؾمات السالية بسا في ذلػ 
 . رواتب السجراء التشفيحييؽ

 : المعخفة والميارات لممداىمة في أىجاف المنعمة -2
الذخكات يسكؽ أن تدتخجم البخامج التجريبية بسداعجة السؾعفيؽ في الحرؾل عمى السعخفة والسيارات 

 . التي يحتاجؾنيا في السداىسة للؤداء التشغيسي
 :القهة في القخارات الجهىخية -3

العامميؽ يجب أن يسشحؾا الدمظة السباشخة، التأثيخ في طخق العسل والأداء التشغيسي غالبا مؽ خلبل 
 . حمقات الجؾدة أو التؾجيو الحاتي لفخق العسل

 : المكافئات تبنى عمى أساس أداء الذخكة -4
في السشغسات التي تسكؽ العامميؽ غالبا ما تكؾن مكافئاتيؼ مبشية عمى الشتائج التي تعخض الذخكة 

 . لحجود دنيا مؽ الإنتاج
العجيج مؽ السشغسات في الؾقت الحاضخ تظبق نتائج التسكيؽ ولكشيا تسكؽ العامميؽ بجرجات متبايشة 

التسكيؽ يعشي تذجيع أفكار العامميؽ في الؾقت الحي تكؾن ؼيو الدمظة الشيائية . في بعض الذخكات
 .لاتخاذ القخار في أيجي السجراء في شخكات أخخى 
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 خلاصة الفرل

     تعتبخ السشذأة الدياحية متعجدة الأنؾاع نغخا لمخجمات التي تقجميا مثل الفشادق التي تعتبخ الخكيدة 
الأساسية لمدياحة إضافة إلى الؾكالات الدياحية والقخى والسظاعؼ الدياحية غيخىا مؽ السشذاة الدياحية، 

حيث تعتسج أساسا عمى السؾارد البذخية السؤىمة التي تقجم خجماتيا لمجسيؾر، فسدؤولية العامميؽ لا تقترخ 
عمى الأداء الجيج وفقط، بل الحرؾل عمى رضا الدبائؽ أيزا وكدب ثقتيؼ وتحقيق ذلػ ليذ بالأمخ الديل، 

 .لاسيسا وأن الدبائؽ يشتسؾن إلى شخائح مختمفة مؽ السجتسع

   كسا أن السشذاة الدياحية الشاجحة تدعى لتحديؽ أداء خجماتيا بكفاءة عالية والتعامل الجيج مع الدبائؽ، 
وذلػ مؽ خلبل تحفيد مؾاردىا البذخية، واقتشاعيا بزخورة التحفيد السدتسخ لمعامل لجييا عمى مختمف 

 . السدتؾيات باعتبار أن العشرخ البذخي ىؾ السحخك الأساسي والسؤثخ بذكل مباشخ الدائح

 



 
 

 
  

 

 : الفصل الثانً

 ماهٌة ولاء الزبون
 تمهٌد

 نمدخل لولاء الزبو:المبحث الأول

  بناء ولاء الزبون: المبحث الثانً

 خلاصة



  الرص  الثان                                                                                        ثلهي  ولا  ادزؽن 

  34   
 

 :تسهيج
أضحى الاىتسام بالدبؾن اليجف الأسسى والأساسي التي تدعى لتحكيقو أي مؤسدة أو شخكة في القخن 
الحالي ، بدبب تأثضخه الكبضخ في تحجيج مجى نجاح استخاتيجياتيا ، وبالتالي تعديد مضدتيا في عل البضئة التي 

 .تعسل ضسشيا
 السدؤولضؽوعميو يعتبخ الدبؾن أساس أي مؤسدة ، حضث تؾجو نحؾه الجيؾد واىتسامات وانذغالات كل 

في السؤسدة ، مؽ أجل البحث في سمؾكو ودراسة حاجاتو ورغباتو ، لإيجاد أنجع الدبل والؾسائل لتمبضتيا ، 
. والحفاظ عميو  في عل اشتجاد السشافدة

وقج أكجت معغؼ الجراسات بأن السؤسدات التي استظاعت البقاء والشسؾ إنسا بمغت ذلػ بفزل زبائشيا 
ودرجة ولائيؼ ليا، حضث يعتبخ ولاء الدبؾن أحج الزسانات الكافية لتحقضق الأرباح لمسؤسدة   ومؽ بضؽ أىؼ 

 . الخكائد الأساسية التي تتجاىمو الكثضخ مؽ السؤسدات ، مسا يدتجعي لفت انتباىيا وتخكضد اىتساميا عميو
وليحا سضتؼ التظخق في ىحا الفرل لبعض السفاليؼ الأساسية والزخورية لتجعيؼ مختمف جؾانب البحث 

 :عبخ التقديؼ الآتي
مجخل لؾلاء الدبؾن : السبحث الأول
 بشاء ولاء الدبؾن : السبحث الثاني
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 .نمدخل لولاء الزبو:المبحث الأول

    نظرا للتغََرات الحاصلة فٍ السوق موضوع الولاء محل اهتمام المنشآت لما له من أهمَة كبَرة فٍ 

نجاحها و تحمَك أهدافها، باعتباره ركن أساسَا و مفتاحا للحفاظ علً زبائنها الحالََن و المرتمبَن و ضمان 

 .عدم تحولهم إلً منشآت أخري منافسة

  لهؽم  اؽولا :  اسطلب  لأ ل
 التٍإن موضوع الولاء َشغل حَزا كبَرا فٍ الحَاة الَومَة فالكثَر من الظواهر و الموالف التٍ نعَشها     

 المفاهَم الأساسَة التٍ َحتوَها الولاء إلً علً ضوئه ، و علَه سنتطرق فٍ هذا المبحث إلاَمكن تفسَرها 

 .و مستوَاته  أنواعهبالإضافة إلًو هٍ كل من المفهوم ، و مسببات الولاء 

 لا    تعخيف  اؽو: أ و
 :حضث ووضع مفيؾم شامل لمؾلاء تحجيجاختمف الباحثؾن في 

 الدبائؽ دائسضؽ و إلىتحؾيل الدبائؽ الججد : يخى بأن الؾلاء يتسحؾر حؾل   ( Christopher)في حضؽ أن 
و عشجما يجافع   عؽ مشغسة الخجمةحسيسضؽ زبائؽ مؾالضؽ يترخفؾن كسجافعضؽ إلىمؽ ثؼ تحؾيميؼ تجريجيا 

 مرجر مؽ مرادر استقظاب السديج مؽ إلىالدبؾن السؾالي عؽ خجمات السشغسة السعشية ، فان بيحا يتحؾل 
 .  1الدبائؽ

معضؽ مفرل لجيو مؽ خلال  (سمعة أو خجمة ) شخاء مشتج بإعادةوىؾ التدام عسضق مؽ جانب العسضل 
 بذخاء الآخخيؽو قيامو بتؾصية   (كمسة الفؼ السشظؾقة  )اتخاذ مؾاقف ايجابية نحؾه و التحجث عشو بايجابية 

 أضاف أخخى في حالة تعخضو لأية حسلات تخويجية و التحؾل تغشيو إلىمع عجم وجؾد أي نؾايا بالتحؾل 
 . 2 مؤسدة أخخى إلىعؽ التعامل مع السؤسدة الحالية و التحؾل 

 .3 بأنذظة الذخكةتبادلية بأنو مكياس الدبؾن و رغباتو في مذاركة  خخون  و kotlarكسا عخفو 
و يعخفو عبج الدلام أبؾ قحف عمى أنو تسدػ الدبؾن و رغبتو في شخاء عسمية معشية و الاحتفاظ بيا و 

 .4الحخص عمى طمبيا دون غضخىا مؽ السشتجات الذبضية أو البجيمة

لا شػ أن قجرة السؤسدة عمى جحب زبائؽ ججد يمعب دورا كبضخا :أهسهي  اؽولا بثاشدبي السؤسدي: ثثاهث 
في استسخارية و نسؾ العلامة التجارية أو السشتج و تحكيقيا للأرباح ، غضخأن قجرة السؤسدة عمى السحافغة 

 .عمى ىؤلاء الدبائؽ وكدب ولائيؼ يمعب دورا اكبخ في نجاحيا واستسخاريتيا

                                                           
1

 ، ص 2007 ، دار زهران للنشر والتوزَع ، عمان ، ( تطبٌمً– وظٌفً –مدخل استراتٌجً  )تسوٌك الخدمات بشَر العلاق ، حمَد عبد النبٍ الطائٍ ، 

173. 
2

 .294 ، دار الجابر للنشر والتوزَع، ص 01 ، ط إدارة علامات الشهرة ناجٍ معلا ، 
3

 .336، ص 2008 ، دار الوارق للنشر والتوزَع ، 02 ، ط إدارة المعرفة نجم عبود نجم ، 
4

 .102 ، ص2004 ، الدار الجامعَة ، مصر ، 01 ، ط  التسوٌك عبد السلام  ابو لحف ،
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 أن ولاء الدبائؽ و العسال و السداىسضؽ بالشدبة لمسؤسدة ىؾ السحجد الخئيدي reichledيؤكج ريتذمج
لشجاحيا أو فذميا ، و قج انتذخ ىحا السبجأ عشج مفكخي التدؾيق و أصبح ولاء الدبؾن يكتدي أىسية كبضخة 

: بالشدبة لمسؤسدة تتسثل في 
  محافغة السؤسدة عمى الدبؾن حالي أقل تكمفة مؽ جحب زبؾن ججيج .
  مؽ الدبائؽ غضخ الأوفياء ةمخد وديالدبائؽ الأوفياء أكثخ  .
  لمسؤسدةالدبائؽ الأوفياء ضسان استسخارية. 
  1الدبائؽ الأوفياء مرجر سسعة و صؾرة ايجابية لمسؤسدة .

:  بثاشدبي الدزؽن 
  و تسضضد بضؽ ما تقجمو ليؼ ىحه السشذأة مؽ خجمات أو إدراكتتسثل أىسية الؾلاء ىشا في قجرتيؼ عمى 

مشتجات ، و كحلػ محاولة الؾصؾل الى بشاء علاقة طؾيمة الأمج و راسخة طؾل مجة سخيان السشذأة دون 
. 2أخخى لسا تتستع بو الأخضخة مؽ مدايا كالدعخ السشاسب ، السعاممة الحدشة  جؾدة الخجمة 

: 3كالأتيإجساليا عمى أن أىسية الؾلاء بالشدبة لمدبؾن يسكؽ mahara وheryantoو لقج أكج كل مؽ 

  السخاطخ تخفيض الاقترادية، الفؾائج الؾقت، تؾفضخ :مثل ظهفهي فؽ ئج. 

 و التعامل الجضجالؾطضجة،الاحتخام،الخاحة، العلاقة الثقة،:مثلفؽ ئج  جتسثعهي . 

   اؽولا أبعثد: ثثالث
 :  4كالآتيالؾلاء أبعاد مؽ خلال ما سبق يسكؽ استشتاج 

 يكؾن ىحا الؾلاء عشج الدبائؽ ذوي الاتجاىات السختفعة لكشو لا يقؾم بتكخار الذخاء وقج : ولا كث ؼ 
 يكؾن الدبب في ذلػ ضعف القجرة الذخائية أو الجخل السشخفض لجى الدبؾن 

 ىشا الدبؾن يستمػ اتجاىات في الدمعة أو الخجمة  و ذلػ مؽ خلال قيامو بتكخار : اؽولا  احكهقن 
عسمية الذخاء ليا ، و قج يكؾن الدبب في ذلػ كؾن الدمعة أو الخجمة تذكل حاجة أساسية لجى 

 .الدبؾن أو السدتيمػ

                                                           
1

 ، 2013 ، كنوز المعرفة ، الجزائر، 01، ط سٌاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلون المستهلن   معراج هوارٌ، أحمد مجدل، رَان أمَنة، 

 .   44- 43ص
2
GILBERT ROCK  MARIE- JOSIE LEDOUX  le Service à la clientèleédition du renouveau pédagogie INC Québec 

2010p15 
3

، مجلة المادسَة للعلوم الغدارَة والالتصادَة ، المجلد استراتٌجٌات التسوٌك واثرها فً ولاء الزبون  حامد كاظم متعب الشَباوٌ ، جاسم راهٍ كاظم ، 

 .60، ص2015 ، 01 ، العدد 17
4

، مجلة جامعة دمشك للعلوم الإلتصادَة  لولاء المستهلن للعلامة التجارٌةأثر الفرق المدرن والجودة المدركة  محمد الخشروم، سلَمان علٍ، 

 76، ص2011، 4، العدد27والمانونَة،المجلد 
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 يكؾن لجى الدبؾن ذو اتجاىات قمضمة أو مشخفزة لمعلامة أو الدمعة لكشو مع ذلػ : اؽولا  اد ئف 
 . يقؾم بذخاء ىحه الأخضخة و تكخار العسمية عجة مخات، قج يكؾن الدبب في ذلػ قمة البجائل الستاحة

 أي لا يكؾن الؾلاء ، بحضث عجم الؾلاء ىشا يكؾن عشج الدبؾن الحي لا يسضل لمعلامة :عجم  اؽولا 
بدبب عجم شخائو لمدمعة أو الخجمة ، و بالتالي عجم وجؾد تكخار اىحه العسمية و قج تكؾن ىشاك عجة 

 :أسباب مشيا 
  ضعف الاترالات التدؾيكية. 
 انخفاض في جؾدة الدمعة أو خجماتيا وعجم شخائيا. 
 سسعة السؤسدة أو خجماتيا و عجم شيختيا. 
 إفلاس السؤسدة أو غمقيا. 

أاؽ ع   اؽولا  ادزؽن  :  اسطلب  الثان 
: يسكؽ تقديؼ الؾلاء الى الأنؾاع التالية 

 عثطلن ولا: 
 تحكخىا مؽ قبل السدتيمػ ، و تدعى إلى إمكانيةحضث تؤدي صفات الدمعة أو الخجمة التي تقجميا 

 ذلػ بخمق الدسعة الظضبة و تحدضؽ الرؾرة الحىشية مؽ خلال مخاجعة مدتسخة لسا يقال عؽ إلىالسشغسات 
. الدمعة في الأسؾاق 

 اؽولا الاسػ   : 
الؾلاء :  اسؼ معضؽ بحاتو مسا يجعمو يتستع بقجر كبضخ مؽ الاحتخام لجى العسلاء مثل إلىو ىؾ الؾلاء 

لبشػ معضؽ ، حضث  يربح البشػ جدءا ىاما مؽ العسلاء و مؽ شأن ىحا الؾلاء أن يحسي خجمتػ كسجيخ 
 . رشضجة تحكؼ عسمية التؾسع في الأجل الظؾيل إلصإدارةالتدؾيق مؽ اليجؾم ، و لكشو يحتاج 

 اؽولا الرلثت  احثكسي  : 
و تعشي ارتباط ولاء السدتيمػ بالكيسة السجركة لعجد مؽ الرفات الحاكسة في السشتجات السعخوضة 

 .1عميو و بالتالي فان الزغؾط  عمى قيام العسلاء بالتجخبة ىؾ الدبضل الؾحضج لمحرؾل عمى ولائيؼ السدتقبمي
 ولا  ورتبثط :                                                                                 

 يعظيو :  السدتيمػ بأن الاستسخار في التعامل مع بشػ معضؽ مثلاإحداسو ىؾ الؾلاء الشاجؼ عؽ 

                                                           
1

 .330، ص2013 ، دار الأَام للنشر والتوزَع ، الأردن ،  (منظور فكري معاصر  )إدار ة التسوٌك  علاء فرحان طالب، 
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 أن الؾلاء مؽ ىحا الشؾع يديل اقتشاصو مؽ جانب ىأخخ، إل لا يحرل عمضيا مؽ بشػ  إضافيةمدايا
 .السشافدضؽ
 اؽولا  اشثتج عؼ  رتلثع تكللي  اتغييخ   : 

 حيث يظم انمستههك عهى ولائه طانما أن تكهفة الإوتقال إنى مىظمة أخرى لا تتىاسب مع انعائد و نكه يسهم

 ما وضع مجسؾعة مؽ الدياسات التي تديل عسمية التغضضخ و تقمل مؽ تكمفة العسلاء،إذعمى السشافذ جحب 
 .الانتقال
 اؽولا بثاتعث ص  اطؽيص  اسأاؽف   : 

 في الدؾق و ة و ىؾ الشاتج عؽ رسؾخ اسؼ تشتج داخل نفؾس الستعاممضؽ و تقمبو عمى الأسساء الأخخى الستاح
. تؤثخ الجيؾد التخويجية بذكل مباشخ عمى تثبضت ىحا الؾلاء

  اؽولا  اسختبط بثاخ حي : 
و ىؾ الؾلاء السختبط عمى تيدضخ التعاملات مع السشغسة و يتؾقف عمى قجر ما تؾفخه السشغسة مؽ سبل الخاحة 

 .1لعسلائيا
: كسا تؾجج ىشاك أنؾاع أخخى تتسثل في 

 أمام السدتيمػعجم وجؾد بجائلو يكؾن في حالة :  ولا  وحتكثر  .

 أخخ العسضل في البحث عؽ بجيل عجم رغبةمعشاه الكدل أو :  اخث ص اؽولا. 

 أن يكؾن مؾقع السؤسدة قخيب عؽ : و يكؾن مداعج لمسدتيمػ أو حدب عخوفو  مثل  : ولا  اسلائسي
. السدتيمػ أو الدبؾن 

 يشاسبو الحي بالدعخ ىؾ أن يعخف العسضل أسعار السشتجات البجيمة و يحخص عمى الذخاء و:  ادعخ ولا. 

 2 يدتسج أو يخمق مؽ تقجيؼ عخوض مجانية و جؾائد لمدبائؽ: اؽولا  اسحلد . 

 دتؽيثت  ولا  ادزؽن  : اسطلب  الثاث 
لمؾلاء أربعة مدتؾيات أو ما يعخف بسخاحل الؾلاء حضث أن الدبؾن كمسا اقتخب مؽ مخحمة كمسا ولائو قؾيا  

 :  3و تذسل ىحه السخاحل ما يمي

                                                           
1

 331- 330علاء فرحان طالب، مرجع سابك ، ص 
2

 ، مذكرة ممدمة متطلبات نَل شهادة الماجستَر إدارة الأعمال ، والع استخدام المزٌج التسوٌمً وأثره على ولاء الزبائنمحمد عبد الرحمان أبو منَر، 

 79، ص 2008كلَة العلوم التجارَة ، الجامعة الإسلامَة ، فلسطَن ،
3

 .195 ، الجزء الثانٍ ، دَوان المطبوعات الجامعَة ، الجزائر ، ص(عوامل التأثٌر النفسٌة  )سلون المستهلن عنابٍ بن عَسً، 
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 (:   لإدر كن اؽولا ):  اسخحلي  لأ اى 
ثؼ ن في ىحه السخحمة الدبائؽ يقؾمؾن بسقارنة السعمؾمات الستؾفخة حؾل خجمات السؤسدة مع السشافدي
الاختيار بضشيؼ ، أي أن الؾلاء ىشا يكؾن قائؼ عمى اتجاىات و اعتقادات أن الدبؾن نحؾ خجمة معضشةأو 

مؤسدة ما ججيجة بدبب مدتؾى الأداء و الخرائص تسضدىا عؽ غضخىا كالدعخ و الجؾدة ، و بعبارة أخخى 
.  الؾلاء القائؼ عمى الاعتقادإلى ىؾ عبارة عؽ بجاية لتظؾيخ سمؾك الؾلاء و انو يذضخ الإدراكي الؾلاء أن

: ( اؽولا  اعثطلن ):  الثاهي اسخحلي
بعج الكيام بتجخبة الخجمة أو الدمعة و تقضيسيا يجخل الدبؾن في مخحمة أخخى و ىي الؾلاء العاطفي، 

دمة خ مدتؾى التفرضل بغيخه الدبائؽ سؾاء كان ايجابي أو غضخ ايجابي اتجاه الإلىحضث تذضخ ىحه السخحمة 
. أو الدمعة السقجمة ، و يتسثل ىحا الأخضخ في مدتؾى العؾاطف و الستعة و الخضا عؽ ىحه الخجمة أو الدمعة

 (:   لإر دي اؽولا ) :  الثالي اسخحلي
 العسيقة التي تكؾن لجى الدبؾن لتكخار سمؾك الذخاء مجفؾعا يتعمق سمؾكي أي مؽ الدبائؽ الإرادةو ىؾ 

اجتازوا مخحمة التعمق العاطفي و أصبحؾا محفديؽ لتكخار عسمية الذخاء و في ىحه السخحمة يكؾن الدبائؽ 
 . حتى لؾ قام السشافدضؽ بسحاولة جحبيؼإرادتيؼ و نضتيؼأوفياء لخجمة أو سمعة ما حدب 

 :( اؽولا  اعسلن أ   اؽولا  ادلؽكن ) اسخحلي  اخ بعي 
 الاستخجام الفعمي و الحكيقي و يعبخ عشو مؽ إلىو ىؾ السدتؾى الحي يتحؾل فيو الدبؾن مؽ الشية 

خلال السدتؾى الحي يقؾم بو الدبؾن و كؼ يشفق مؽ السال و الؾقت أثشاء الاستخجام بالسقارنة مع  السؤسدات 
و مقاوم ن الأخخى السشافدة ،و الؾلاء في ىحه السخحمة يكؾن في أكثخ قؾة مؽ السخاحل الدابقة ، فيؾ محص

. لمسحاولات التدؾيكية السشافدة لان الدبائؽ ىشا ليدؾا في مخحمة البحث و التقضيؼ بل ىؼ مقشعؾن بالذخاء 
 ىحه السخاحل الأربعة مؽ الؾلاء لخجمة أو سمعة مسا تغيخ عسمية التعمؼ التي تؾضح إلىيذضخ الباحثؾن 

العلاقة بضؽ الاتجاىات و الدمؾكيات و السؾاقف و كحلػ مؽ خلال معجل الاحتفاظ بالدبؾن الحي يتستع بقجر 
 . 1عالي مؽ الؾلاء

 حجد ت  ولا  ادزؽن  :  اسطلب  اخ بع 
 الحي يتسضد بالتعقضج و عجم الإنداني يعبخ الؾلاء عؽ قيؼ دقيقة و ثابتة ، كؾنو مختبط بالدمؾك 

 مشغسة قياس سمؾك تكخار الذخاء فالرعؾبة تكسؽ في بإمكان كان فإذاالاستقخار فكياسو ليذ أمخا سيلا ، 

                                                           
1

 .195عنابٍ بن عَسً ، المرجع السابك، ص 
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قياس سمؾك تكخار الذخاء فالرعؾبة تكسؽ في قياس مدتؾى الارتباط ، و مؽ أجل الحرؾل عمى نتائج أكثخ 
 الستشؾعة التي تغظي مختمف الجؾانب الستعمقة الكياساتدقة و مشظكية تعتسج السشغسة عمى مجسؾعة مؽ 

:  1بالؾلاء الستسثمة في 
يعتبخ ىحا الكياس مؽ بضؽ الجراسات السعتسجة في قياس رضا الدبؾن و تعتبخ : وحتلثظ بثادزؽن  -1

 مؽ السؤشخات الأكثخ
دلالة عمى ولاء الدبؾن ، مؽ وجية نغخ السشغسة و يكيذ معجل الاحتفاظ بشفذ الدبائؽ مؽ فتخة زمشية معضشة 

لأخخى أو مؽ جية الدبؾن بسجى استعجاده لبقاء الدبؾن لجى السشغسة أو لمعلامة خلال فتخة زمشية معضشة  

:   احري  اشقجيي - 2
ان لؼ يكؽ الدبؾن متعمق بالعلامة التجارية فمؽ يؾفخ جدء كبضخ مؽ مراريف مذتخياتو لذخاء ىحه 

العلامة ، بالاعتساد عمى دفاتخ السشغسة يتؼ حداب متؾسط  حداب الدبؾن و تتبع تظؾره خلال فتخة زمشية ، 
:   السؾالي (8 )كسا ىؾ مؾضح في الذكل

 تطؽر  تؽسط حدثا  ادزؽن  : (8) اذكص 

 
العمؾم الاقترادية وعمؾم التدضخ، جامعة الذمف، ديؾان السظبؾعات الجامعية  ، سلؽك  اسدتهلغ  اسعثصخ، كلهي مشضخ نؾري  : اسرجر

 .347ص
مؽ خلال الذكل نلاحع أن الديادة السحققة في متؾسط حداب الدبؾن تعبخ عؽ مدتؾيات متدايجة مؽ    

 أنو في حالة يكؾن مؽ الرعب فتح حدابات لكل زبائؽ السشغسة ، خاصة في السشتجات الؾاسعة إلاالؾلاء ، 
. للاستيلاك 

                                                           
1

 .347، كلَة العلوم الإلتصادَة وعلوم التسََر ، جامعة الشلف ،دَوان المطبوعة الجامعَة ، صسلون المستهلن المعاصر منَر نورٌ، 

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1السنة 

2السنة

3السنة 

6

0
0

0

7

0

0
0

9

1السنة 

2السنة 

3السنة 



  الرص  الثان                                                                                        ثلهي  ولا  ادزؽن 

  41   
 

: تقبص  ابج ئص - 3
 معخفة مدتؾى تعمق الدبؾن بالعلامة أو السشغسة في عل العؾامل التي يسكؽ أن إلىييجف ىحا الكياس 

. تبخز تخميو عؽ السشغسة أو العلامة 
 

 :قهثس  ؽقع  اسشعسي أ   اعلا ي فن ذهشهي  ادزؽن  قثراي بثاسشثفديؼ -4
 عمى ىحا الكياس الإجابة لأن البجائل،في غالب الجراسات يعتسج عمى ىحا الكياس قبل قياس تقبل 

 .الدابقيسكؽ أن تعظي لشا ترؾر لشتائج السكياس 
 : القيقهثس  دتؽى - 5

و يعتبخ كخظة مكسمة لمجراسة ، يدتعسل ىحا الكياس بيجف معخفة مدتؾى الثقة التي يزعيا الدبؾن 
  .1في السشغسة أو العلامة

  
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

                                                           
1

 348منَر نورٌ، المرجع السابك ، ص
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 : بشثلا  ولا  ادزؽن : الثان اسبحث 
   يعبخ بشاء ولاء الدبؾن عؽ أفعال السؤسدة السؾجية لمتأثضخ عمى سمؾك الذخاء الحالي و السدتقبمي لمدبؾن 

بظخيقة إيجابية لمحفاظ عميو و تؾطضج العلاقة معو و ذلػ مؽ خلال تحجيج الؾسائل اللازمة و معخفة مجى 
 .فعالضتيا في بشائو
  دببثت  ولا  ادزؽن :  اسطلب  لأ ل 

.  جانب بكية الأمؾر اليامة لياإلىيعتبخ امتلاك السؤسدة لقاعجة مؽ الدبائؽ الأوفياء أمخا ىاما 
الاىتسام  بكدب إلى  جانب ولاء العاممضؽ الحي يجفع مدؤولي التدؾيق إلىحضث يسكؽ القؾل أن ولاء الدبؾن 

 حدب الآتيةولاء الدبؾن و العسل عمى الحفاظ عميو ، و كحلػ يسكؽ أن يكؾن الؾلاء نتيجة للأسباب  
. osein ، (2003)1: الجراسات الدابقة مثل 

 السشتج اجؽدة  اسجركي : 
 إعظاء سؾاء تعمق الأمخ بالجؾدة السؾضؾعية أي الأداء الؾعيفي لمسشتج ، أو بالجؾدة الحاتية  بسعشى 

.  الدبؾن لمجؾدة يعتبخ دافعا للاستسخار في التعامل مع العلامة إدراكصؾرة ذاتية لمدبؾن ،فان 

  سعخ  اسشتج    اخج ثت  اسخ فقي  :
جؾدة تدييلات الجفع و مقارنتيا بعخوض السشافدضؽ ، أيزا تعتبخ الخجمات السخافقة محجدات : مثل 

 .الخ ....الإصلاحعسميات الريانة و التخكضب ، : ىامة لؾجؾد الؾلاء ، حضث يبجي الدبؾن اىتساما بيا مثل 
    صؽرتهثشهخة  اعلا ي: 

 إدراكحضث أن العلامة السذيؾرة تعتبخ في نغخ الدبؾن أنيا تخظى بثقة عجد كبضخ مؽ الدبائؽ و 
. الدبؾن ليا بذكل ايجابي يمعب دورا ىاما في بقائو  وفيا ليا مؽ خلال استسخاره في شخائو ليا

 صؽرة  اقطثع :
 الدبؾن لمكيؼ و الأخلاق التي يسكؽ أن تحرل عمضيا مؽ خلال انتسائو لقظاع معضؽ و محجد إدراكيعج 

. مؽ طخف السؤسدة لسجى ولاء الدبؾن لمعلامة أو الدمعة أو الخجمة 
 لتشامي الثقة في العلامة السختارة أو الدمعة أو الخجمة و كحلػ إدراكو :  ازسثاثت  اسلتؽحي

إعادة إرجاع الدمعة : لمسدؤولية الأخلاقية مؽ جانب الدبؾن ، تقؾم السؤسدة بتقجيؼ عجة ضسانات مثل 
الخ و ىحه الزسانات تكؾن مجعسة باجتياز الدبؾن لمعلامة  ....إذا كانت فضيا عظب إلى محميا ،ىجايا 
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 اخطخ  اسجرك  : 
 حضث أن الدبؾن قج يشتابو الذػ حؾل مجى ملائسة قخاره الذخائي بحاجاتو و رغباتو الفعمية و يؤثخ

 لمعلامة مدتؾى الخظخ السجرك عمى عسمية الذخاء و بالتالي فان إدراك الدبؾن لمخظخ متجني عشج شخاءه
 .أو الدمعة يعتبخ سببا لاستسخاره في شخاءىا

 اؽقت  اسبح ل فن  اذخ لا  :
يعتبخ الؾقت عاملا ميسا في نغخ الدبؾن ، حضث أنو مؽ أحج محجدات اتخاذ القخار الذخائي عشج 

. السفاضمة بضؽ مختمف البجائل الستؾفخة 
 اخبخ ت  ادثبقي  : 

 إلى أن ولاء الدبؾن الؾفي  لا يتعمق بالخضا بل يؤول إلى الخبخات 2003 سشة oseinتذضخ دراسة
. الدابقة الايجابية الستخاكسة مؽ خلال تعاممو مع العلامة 

 جى  عهخيي  ادلعي أ   اخج ي  :
يكؾن الدبؾن راضي عؽ الدمعة أو الخجمة السقجمة إذا كانت تمبي حاجاتو و رغباتو سؾاء مذؾقة أو 

. تفاخخية 

  اجسثعثت  اسخجعهي  :
و ىي مجسؾعة مؽ الأشخاص التي تؤثخ ايجابيا أو  سمبيا عمى الفخد في اتجاىاتو و سمؾكياتو ، حضث 

يشذأ رضا  الدبؾن اتجاه الدمعة أو الخجمة مؽ خلال تأثخه بيا و مؽ ىحه الجساعات نجج ، الأسخة ، 
. 1الخ...... الأصجقاء ، الجساعات الخسسية ، زملاء العسل ، الجضخان 

 سثئص  ولا  ادزؽن  :  اسطلب  الثان 
 :  2تعتسج السشذآت عمى عجة وسائل لبشاء ولاء زبائشيا و إنذاء علاقات قؾية معيؼ ، نجرجيا في الآتي

:  اثدي ادزثئؼ  – 1
ىؾ عبارة عؽ فزاء أو مجال تقؾم السشذاة بإنذائو و تجسيع زبائشيا فيو الحيؽ يربحؾن أعزاء في 
ىحا الشادي مؽ أجل الحرؾل عمى فؾائج و مشافع متسضدة ، قج تكؾن ىحه الشؾادي افتخاضية عمى الأنتخنث أو 

حكيكية تجسع الدبائؽ في مشاسبات مختمفة ، تعتبخ الشؾادي وسضمة ميسة  مؽ أجل إنذاء علاقات قؾية مع 
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الدبائؽ ، و ىي تقؾم عمى أساس أن السشخخطضؽ في الشادي يحرمؾن عمى رصضج مؽ الشقاط عشج قياميؼ بأي 
عسمية ، و يتؼ تحؾيل ىحه الشقاط إلى ىجايا خلال مجة الاشتخاك ، و تيجف السشذات مؽ خلال إنذاء ىحه 

:  الشؾادي إلى 
  كدب ولاء أفزل لمدبائؽ .
  تقؾية صؾرة  السشذأة .
 تظؾيخ الشذاط .
  تحدضؽ معخفة الدبائؽ و تجعيؼ قاعجة البيانات. 

و اليجف مؽ الشؾادي ليذ بالزخورة جسع أكبخ عجد مسكؽ مؽ الدبائؽ، و إنسا تقؾية الخوابط و العلاقات 
. بضشيؼ و بضؽ السشذأة

:  بطثقثت  اؽولا  – 2
ىي عبارة عؽ بظاقات تسشح لمدبائؽ ، و تدسح ليؼ بالحرؾل عمى امتيازات متشؾعة كالتخفيزات ، 

الخ، و قج أصبحت بظاقات الؾلاء أداة ....الحدؾمات  اليجايا ، تديضل عسميات البيع ، معاممة خاصة 
تدؾيكية جج ميسة تدسح بالتعخف عمى الدبائؽ ذوي الؾلاء و تتبع عسمياتيؼ، و ىي مؽ أكثخ أدوات بشاء الؾلاء 

. استخجاما نغخا لسخونة تظبيقيا و سيؾلة استخجاميا مؽ طخف الدبائؽ
: و يسكؽ التسضضد بضؽ عجة أنؾاع مؽ بظاقات الؾلاء 

  بطثقثتà codes barres : تحتؾي عمىcode barre  يسثل السعخف و السحجد الؾحضج لمدبؾن 
.  عشج الكيام بعسمية الذخاء

  بطثقثتà puce manitique : ليا تقخيبا نفذ خرائص الشؾع الأول و ىي تدسح بتخديؽ
. السعمؾمات بؾاسظة نغام معمؾماتي 

  بطثقثتmicro processeur : تكاليفيا أكثخ مؽ الدابقة ، أىؼ فؾائجىا أنيا تدسح بالتؾافق بضؽ
عجة دلائل أو علامات ، عامة ىحه البظاقات تكؾن مختبظة بفؾائج مالية مجعؾمة مؽ طخف بشػ أو وكالة 

 .ائتسان تدسح لمدبؾن الجفع عؽ طخيق البظاقة  
: خج ثت  ث بعج  ابهع- 3

 تتسثل في مجسؾعة الخجمات السقجمة مؽ طخف السشذأة لدبائشيا بعج بيع السشتج أو الخجمة مؽ تخكضب
الخ فشغخا لكؾن بعض السشتجات ذات تكشؾلؾجيا عالية فالسدتيمػ لا ... إرشادات صيانة ، مخاجعة ضسان 
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يتحكؼ كمية في طخية تذغضميا ، لحلػ فالخجمات ما بعج البيع أصبحت ضخورية ، كسا أنيا تعتبخ سلاح 
حكيقي يقؾي ولاء الدبائؽ فسيسا كان رضا الدبؾن عؽ السشتج فان خجمات ما بعج البيع يسكشيا تعديد ىحا 

الخضا ، فالسشذأة بحلػ تثبت لمدبؾن أن علاقتيسا لؼ تشتو بسجخد الجفع و شخاء السشتج بل تدتسخ حتى بعج 
. عسمية البيع 

:  اهج يث – 4
حضث يتؼ مؽ ،  ىي عبارة عؽ وسائل تشذيط تيجف إلى بشاء ولاء الدبؾن سؾاء لمسشذأة أو لمعلامة 

. خاليا تقجيؼ اليجايا لمدبائؽ السخمرضؽ لمسشذأة لتؾطضج و تقؾية العلاقة بضشيؼ

:   خ كد  وترثل – 5
شخكات الياتف تسمػ مؾزع ذكي : تحتل مخاكد الاترال  مكانة ميسة في إستخاتيجية السشذأة ، فسثلا 

للاترالات الؾاردة ، و كحلػ نغام دمج بضؽ الياتف و الإعلام الآلي يدسح بعخض بظاقة الدبؾن عمى شاشة 
السدتقبل أليا حتى قبل أن يكؾن الدبؾن عمى الخط ، ىحه الإمكانيات التقشية أدت إلى تظؾيخ إدارة العلاقة مع 

الدبائؽ في مجال الاترالات و استكبال الدبائؽ و كحلػ إدارة قاعجة البيانات بذكل أفزل ، و يتؼ الاعتساد 
: عمى مخاكد الاترال في 

 الاستكبال .
  البيع عؽ بعج .
 مداعجة الدبائؽ .
  جسع السعمؾمات عؽ الدبائؽ      .

: رسثئص  اسعلؽ ثت    جلات  ادزثئؼ  – 6
رسائل تخسميا السشذأة دوريا لسجسؾع زبائشيا ، تتزسؽ معمؾمات عامة " رسائل السعمؾمات عبارة عؽ 

عشيا و عؽ مجال أنذظتيا و كحا معمؾمات خاصة عؽ خجماتيا ، يسكؽ إرساليا عبخ الياتف أو البخيج أو 
". الأنتخنث 

مجلان ترجرىا  السشذأة  دوريا أيزا ، مؾجية لمتعخيف عشيا و " أما مجلات الدبائؽ  ىي عبارة عؽ 
 (في معغؼ الأحيان يكؾن الاشتخاك مجاني )عؽ مشتجاتيا و خجماتيا ، و يتؼ إرساليا إلى الدبائؽ السذتخكضؽ 

تدتخجم عامة إذا كانت السشذأة تقجم مجسؾعة مؽ مشتجات و خجمات متشؾعة و مختمفة أو تتبشى سياسة 
ابتكار ميسة ، و قج أصبحت تعتبخ الضؾم  أداة ميسة و قؾية لبشاء الؾلاء كسا أصبح استخجاميا شائعا وواسعا 
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 أيؽ يكؾن لمتخفيو  جانب ميؼ  تجارية،السسضد الخئيدي ليحه السجلات أنيا تحاول كدب ولاء الدبائؽ بظخيقة 

 . 1قخاءة ىحه السجلات نؾع مؽ التخفيو يسكؽ أن يعتبخ فالدبؾن 

  ستخ تهجهثت كدب  ولا  ادزؽن :  اسطلب  الثاث 
 : يسكؼ تحجيجه فهسث يلن :   ستخ تهجهثت بشثلا  اؽولا

: إستخ تهجهثت  اؽولا  اقثئسي على  ادزؽن 
تخكد السؤسدات التي تشتيج ىحا الشؾع مؽ الإستخاتجيات عمى الدبؾن و نسضد ضسؽ ىحا الشؾع مؽ 

:  الإستخاتيجيات الأنؾاع التالية 
: إستخ تجهي  اؽولا  اقثئسي على ررث  ادزؽن 1-1

تعتسج السؤسدات التي تشتيج ىحه الإستخاتيجية عمى رضا الدبؾن فيي تدعى إلى التقمضل مؽ معجل عجم 
الخضا باىتساميا أكثخ بالجؾدة، حدؽ الاستكبال، وفخة السشتج و تقجيؼ الأسعار السشاسبة، كسا أنيا تتابع  بجقة 

 راء الدبائؽ مؽ خلال قياميا بدبخ الآراء برفة دورية و دائسة فالسؤسدة تخكد مئة بالسائة عمى عامل 
الخضا، غضخ لا أنو يسكؽ اعتبار ىحه الإستخاتيجية جضجة لكؾن رضا الدبؾن لا يؤدي إلى تحقضق ولائو 

 .بالزخورة
: إستخ تهجهي  ادزؽن  ادليخ1-2

تدعى السؤسدة التي تقخر تظبضق ىحه الإستخاتيجية إلى استخجام الدبائؽ السؾالضؽ ليا كدفخاء ليا 
يتحجثؾن عشيا و يشرحؾن الأىل، الأصجقاء و الأقارب و حتى تتسكؽ السؤسدة مؽ تظبضق ىحه الإستخاتيجية 
لابج أن ليا تحقق الؾلاء الكامل لمدبائؽ الحيؽ سيداىسؾن بجورىؼ في جمب زبائؽ ججد لمسؤسدة و سيقممؾن مؽ 

فعشجما يتحؾل أفزل الدبائؽ إلى قؾة بيعية نذيظة ومحفدة، يدسح ىحا الدبؾن بديادة الثقة  . مراريف التخويج
لجى الدبائؽ السحتسمضؽ الحيؽ يبحثؾن عؽ إجابة لتداؤلاتيؼ ،حؾل السشتج أو العلامة، فيحا الدبؾن الدفضخ 

مثل ما . والحي بإمكانو أن يقشع زبؾن محتسل أن يتعامل مع السؤسدة أو العلامة يكافأ مؽ قبل السؤسدة
تخفيض عمى  %10صيانة مجانية لدياراتيؼ، : مع سفخائيا بتقجيؼ السدايا التالية" MAZDA" قامت بو شخكة

 .القظع الإضافية، الأولؾية في تجخيب الشساذج الججيجة
 :إستخ تهجهثت  اؽولا  اقثئسي على  اسشتج أ   اخج ي-2

 .تخكد السؤسدة التي تختار ىحا الشؾع مؽ الإستخاتيجيات عمى السشتج و الخجمة

                                                                   :إستخ تهجهي  اسشتج  اؽفن 2-1
    السؤسدة  متابعة  تقؾم عمى الإستخاتيجية مع ترسيؼ السشتج أو تذكضمة السشتجات، بحضث تبجأ ىحه 
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حضث أن ىحا الشؾع . لمدبؾن طضمة فتخة حياتو، وبالتالي تقجيؼ مشتج مظابق لكل حاجة طضمة تغضخات فتخة حياتو
مؽ السشتجات يسكؽ مؽ بشاء علاقة دائسة وإيجابية عؽ طخيق متابعة الدبؾن مؽ خلال مختمف مخاحل دورة 

. حياتو
: إستخ تهجهي بشثلا  ولا  ادزؽن بثوعتسثد على  اسشتج أ   اخج ي  2 -2

تشتيج ىحا الشؾع مؽ الإستخاتيجيات السؤسدات الخجمية و التي تحاول التخكضد عمى الخجمات التي 
تقتخحيا مؽ أجل تحفضد الدبائؽ عمى الانزسام لمسؤسدة و إنذاء علاقة ولاء قؾية بضشيسا وتعتبخ البشؾك و 

 1.شخكات التأمضؽ الدباقة في ىحا السجال 

: لإستخ تهجهثت  اقثئسي على  وترثل -3
تعتسج السؤسدة التي تقخر انتياج ىحا الشؾع مؽ الإستخاتيجيات لبشاء ولاء زبائشيا عمى الاترال بالجرجة 

 :الأولى و نسضد في ىحا الرجد بضؽ نؾعضؽ مؽ الإستخاتيجيات
 :إستخ تهجهي بشثلا  اؽولا بثلأحج ث 3-1

في فخندا  1998في السعخض الجولي لمديارات سشة  " Motors General" وىؾ ما قامت بو مؤسدة
 مالػ لمجضل الأول، حضث قجمت 14000 التي تؼ عخضيا في مقابل" Opel 4×4"مع إطلاق الجضل الثاني 

"GM " ساعة وذلػ لجى وكلائيا لتجخيب الديارة 24دعؾة عامة لكل زبائشيا لمتؾجو نحؾ أبؾابيا  السفتؾحة
  أيام، وقج أسفخت ىحه العسمية عؽ8الججيجة مؽ خلال مدابقة تؼ إجخاؤىا، والفائد يتستع بتجخيب الديارة لسجة 
. تجعيؼ مدتؾى الؾلاء لجى بعض الدبائؽ الحيؽ بادروا بذخاء الديارة الججيجة

 :إستخ تهجهي  اؽولا  اسبحؽث3-2
الإستخاتيجية لبشاء ولاء زبائشيا مبجأ تحقضق ولاء قؾة البيع لبمؾغ ولاء  تشتيج السؤسدة التي تدتعسل ىحه

 .الدبائؽ
تقؾم ىحه الإستخاتيجية عمى مبجأ :إستخ تهجهي بشثلا  اؽولا  اقثئسي على إتحثد  اعلا ثت  اتجثريي -4

الجسع بضؽ علامتضؽ غضخ متشافدتضؽ و يشتسيان إلى نفذ السجسع بحضث تغيخ كمت العلامتضؽ عمى غلاف 
نفذ السشتج و تعتبخ إستخاتيجية ذكية تدسح بتؾسيع قظاع الدبائؽ السدتيجفضؽ والتعخيف بالعلامات التجارية 
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السجيؾلة مؽ طخف الدبؾن الحي قج يكؾن عمى معخفة بالعلامة الأولى و يجيل العلامة الثانية و بالتالي 
إستخاتيجية استخجام علامتضؽ عمى نفذ الغلاف تتيح الفخص لمدبؾن لمتعخف عمى العلامات الأخخى التابعة 

لشفذ السجسع قج و يتؾجو في السدتقبل إلى شخاء العلامة التي كان يجيميا في حالة عجم تؾفخ العلامة 
 .الأولى

: 1بالإضافة إلى الاستخاتيجيات الدابقة تؾجج أنؾاع أخخى مؽ استخاتيجيات بشاء الؾلاء ، ومشيا ما يمي 
  2:( احسثيي  ؼ  وادحثا) لإستخ تهجهي  اجفثعهي 

في حالة السؤسدات السحتكخة التي تشفتح عمى السشافدة، يجب إعادة الشغخ في إستخاتيجضتيا التدؾيكية 
مؽ أجل حساية حرتيا الدؾقية، والإستخاتيجية السشاسبة لحلػ ىي إستخاتيجية الحساية مؽ الاندحاب عؽ 

 .طخيق تغضضخ الأسعار أو الجؾدة إذا تظمب الأمخ ذلػ
  إستخ تهجهي  اؽولا  استعجي :

سسضت ىحه الإستخاتيجية بالؾلاء الستعجي لأنيا لا تدتيجف ولاء الدبؾن الشيائي مباشخة بل بالاعتساد 
 :عمى وسائط وتشقدؼ إلى قدسضؽ

: خلق حؽ جد  اخخ ج - 1
تدعى السؤسدة لخمق حؾاجد لسشع الدبؾن مؽ التخمي عؽ السؤسدة والعلامة، وتتسثل في تكمفة 

التغضضخ، وتختكد فكخة خمق تكاليف التغضضخ عمى تقجيؼ حل لسذاكل الدبؾن، حلا يتسضد في العلامة أو في 
. مجسؾعة الخجمات التي تقجميا السؤسدة 

: خلق  ولا  اقؽة  ابهعهي ابشثلا  ولا  ادزؽن -2
تدتيجف ىحه الإستخاتيجية بالجرجة الأولى شبكة التؾزيع مؽ أجل زيادة مبيعات العلامة في نقظة البيع 

والحرؾل عمى السؾاقع في رفؾف السحل التجاري بذكل جحاب، حضث يقجم لمبائعضؽ نفذ نغام الشقاط 
. والسكافآت الحي يقجم لمدبؾن الشيائي

يسكؽ استخجام استخاتيجيات متعجدة لمسحافغة عمى العلاقات : إستخ تهجهي  اسحثفعي على  اؽولا- ا 
وتعديدىا، وتذسل التعامل مع الدبائؽ بشداىة زيادة  

ويؾجج مجخلان أساسيان . الخجمات، والتأكضج عمى أن الخجمة قج يتؼ تعجيميا وفقا لظمب كل زبؾن عمى حجا
 :يسكؽ إتباعيسا

                                                           
1

 95المرجع السابك، ص 
2

 96نفس المرجع، ص 
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 :إستخ تهجهي  اتعث ص  ع شكث ي  ادزؽن -1
 يظمق الباحثؾن عمى ىحا الشؾع مؽ الاستخاتيجيات تدسية إستخاتيجية استخجاع الخجمة، بسعشى أن القائؼ      

عمى تقجيؼ الخجمة يدتخجع الخجمة السقجمة إذا لؼ يكؽ الدبؾن راضيا عشيا لأي سبب كان، سؾاء كانت 
. الذكؾى نتيجة خظأ ارتكبو الدبؾن نفدو، أو نتيجة خمل في عسمية تقجيؼ الخجمة مؽ قبل السؤسدة السعشية
وتذضخ بعض الأبحاث والجراسات التي تشاولت طبيعة وخرائص شكاوي الدبائؽ  الحيؽ يتقجمؾن بذكاوى 

وأفزل طخيقة للاستجابة لمذكاوي ىؾ . حؾل الخجمة إلى أنيؼ في الغالب مؽ السؾالضؽ لسؤسدة الخجمة
 1. ترسيؼ إستخاتيجية تعامل مع الذكاوي تمبي حاجات وتؾقعات كل زبؾن 

 : إستخ تهجهي رسثن  اخج ي-2
تقجم الكثضخ مؽ مؤسدات الخجمة ضسانات لمسدتفضجيؽ كجدء مؽ الخجمة السقجمة، وىي بسثابة تعيجات 

تقجميا السؤسدات لمدبائؽ حؾل جؾدة الخجمة، وتتسثل الؾعيفة الأساسية لمزسان في تقميص السخاطخة 
 2.الخجمة، سؾاء كانت قبل اتخاذ القخار أو بعجه/السختبظة بقخار الذخاء

.  عؽقثت  ولا  ادزؽن :  اسطلب  اخ بع 
يخى اوليفخ أن ىشاك معؾقضؽ أساسضضؽ لتحقضق السشذأة لؾلاء الدبؾن و ىسا الجؾانب الفظخية ، ووجؾد 

. بعض محفدات التحؾل نحؾ علامات أخخى ، و المحيؽ يسكؽ تشاوليسا بقمضل مؽ التفرضل
:   اجؽ اب  الطخيي السدتهلغ -1

ىشاك بعض الخرائص الفخدية الاستيلاكية يسكؽ أن تتشاقض مع مفاليؼ الؾلاء الدابق عخضيا ،فعمى 
سبضل السثال الأفخاد الباحثضؽ عؽ التشؾيع و التغضضخ لا يسكؽ أن تتؾقع تكؾيؽ مفاليؼ الؾلاء لجييؼ ، و حتى 

 مخحمة الترخف الحاتي ، فان الذخص يدجل ججا التأثضخ عميو لتجخبة إلىعشجما يرل الباحث عؽ التشؾيع 
. مشتج أخخ ججيج 

 : عجم الؾلاء ، و ىحه يسكؽ أن تأخح شكمضؽ رئيدضؽإلى ما سبق فان التغضخات يسكؽ أن تؤدي بالإضافة إلى
 حضث تحل الاحتياجات الججيجة محل الاحتياجات القجيسة:ازؽج  اسدتهلغ .

 إن عيؾر ابتكار ججيج يسكؽ أن يمبي حاجة السدتيمػ بأكبخ قجر مؽ الكفاءة و  : عقلااهي  اسدتهلغ
 الفعالية يؤدي الى تغضضخ حاجات السدتيمػ ، و ذلػ عمى اعتبار ىحا الابتكار أو السشتج الججيج يسثل 

                                                           
1

 96مرجع سابك، ص 
2

 97نفس المرجع، ص 
3

، مذكرة ماجَتَر، غَر منشورة، تخصص دراسات وبحوث تسوَمَة، جامعة فرحات دور التسوٌك المباشر فً تحمٌك ولاء الزبون ولَد خلَل، 

 69، ص2017-2016عباس، سطَف، 
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. الاختيار الأفزل مشظكيا

يسكؽ القؾل بأن حالة الؾلاء الحكيقي تعتبخ إلى حج ما نؾعا مؽ العقلانية ، و : تؽ فخ  حلد ت  اتحؽل -2
يسكؽ لمسشافدضؽ مؽ الاستفادة مؽ ىجا الؾضع مؽ خلال تقجيؼ الخسائل الإعلانية الاقشاعية و الحؾافد التي 

 1.تجفع لمسدتيمػ إلى التحؾل إلى علامات أخخى 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
، مذكرة ماجَتَر، غَر منشورة، تخصص دراسات وبحوث تسوَمَة، جامعة فرحات دور التسوٌك المباشر فً تحمٌك ولاء الزبونولَد خلَل، 1

 69، ص2017-2016عباس، سطَف، 
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 خلاصي  الرص

   مؽ خلال ىحا الفرل يتزح لشا أن مدألة ولاء الدبؾن أصبح أمخ لابج مشو، وليذ مدألة اختيارية، حضث 
تدعى السؤسدة مؽ خلالو استعسال أحدؽ الظخق  والأسالضب مؽ أجل خمق وبشاء تعديد ولاء الدبؾن، حضث 

 . يعتب سبب رئيدي لشجاح وبقاء السؤسدة واستسخارىا ومشحيا التسضد والخيادية في الدؾق 

  حضث قسشا بالتظخق إلى مدببات ووسائل ولاء الدبؾن التي يسكؽ اعتسادىا مؽ أجل زيادة ولاء الدبؾن 
كبظاقات الؾلاء، نادي الدبائؽ ، خجمات ما بعج البيع وغضخىا، كسا قسشا بحكخ مختمف إستخاتيجيات كدب ولاء 
 .الدبؾن، وفي الأخضخ استعخضشا أىؼ السعؾقات التي مؽ شأنيا أن تكؾن سببا في عجم تحقضق  الؾلاء لمسؤسدة



 -العوانة  –دراسة حالة حديقة الحيوانات للألعاب والتسلية جيجل                             الفصل الثالث                       

 

  

 

 الفصل الثالث 

 تمهيد

 4حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية بػلاية جيجل  تقجيعالسبحث الاول
 -العػانة  –

جانية وخصػاتيا الإجخائية.السبحث الثاني4 ترسيع الجراسة السي 

 4الجراسة عيشةب الخاصة البيانات وتحميل عخضالسبحث الثالث 
 .الفخضيات واختبار

 خلاصة
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 تسييج

 لا يكػف  وحتى بعج أف تشاولشا في الجانب الشطخي مغ ىحه الجراسة أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف     
عيشة  وذلظ بتػزيع الإستبياف عمىإجخاء دراسة إستبانة  تع التصبيقي، الػاقع عغ ومعدولا مجخدا العسل ىحا
وتحميل الشتائج الستحرل عمييا بغخض  -العػانة  –جيجل زوار حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية بػلاية  مغ

وتػضيح  محل الجراسة بالسؤسدة التعخيف بعج وىحا التعخؼ عمى أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف 
إلى  التػصل أجل مغ ثع الاستبياف، في الستسثمة الجراسة أداة  ترسيع الجراسة، بالإضافة إلى وعيشة مجتسع
ذلظ  بعج تفديخىاو  "spss" الإحرائي البخنامج استخجاـ بػاسصة بتحميل بياناتيا الؿياـ عسيت التي الشتائج

ىي  مباحث ثلاثة إلى الفرل ىحا بتقديع قسشا ىحه الجراسة، حيث تدعى إلييا التي الأىجاؼ تحقيق وبالتالي
  :كالآتي

  4لعػانة ا –حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية بػلاية جيجل  تقجيعالسبحث الاول- 

 .السبحث الثاني4 ترسيع الجراسة السيجانية وخصػاتيا الإجخائية 

  4الفخضيات واختبار الجراسة عيشةب الخاصة البيانات وتحميل عخضالسبحث الثالث. 
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 السبحث الأول4 تقجيع حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية جيجل

ات، والدعي لتحقيق رضا الدبػف، أصبحت كل في ضل التصػر الستدايج والتشافذ الذجيج بيغ السؤسد
السؤسدات سػاءا عسػمية أو خاصة تدعى لخمق مجسػعة مغ الخجمات الججيجو مغ أجل بمػغ ىحه الغاية 

وتحقيق الخفاـية في السجتسع مغ جية، وتحقيق باقي الأىجاؼ الخبحية مغ جية أخخى، ومغ ىحا السشصمق تع 
لسشبخ تعتبخ حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية أوؿ حجيقة تخفييية تع إنذاء الحجائق العسػمية، ومغ ىحا ا

إنذاؤىا في ولاية جيجل، وسشتشاوؿ في ىحا الفرل مجسػعة مغ العشاصخ لسعخفتيا أكثخ، ىحه الأخيخة 
 تحرمشا عمييا مغ خلاؿ إجخاء مقابمة شخرية مع مديخة الحجيقةالديجة نعيسة.

 حجيقة الحيػانات سحة تاريخية عغ السصمب الأول4 ل

تابع  آنحاؾحيث كاف التدييخ  2006فتحت حجيقة الحيػانات بخج بميجة العػانة أبػابيا لمدوار في سشة  
استخجعت مرالح الػلاية حق التدييخ ليا حيث  2018يشايخلحجيقة الػئاـ السجني لبغ عكشػف، وفي أواخخ 

تع إنذاء  2018لتقشي لمشفايات، وفي أبخيل الخدـ اسخاكد تا تحت وصاية السؤسدة العسػمية لوضعت مؤق
 السداحات الخزخاء و فزاءات التدمية حيث أصبحت الحجيقة فخع مغ فخوعيا. لتدييخالسؤسدة العسػمية 

تبعج  43ية العػانة تقع عبخ الصخيق الػششي رقع جحجيقة الحيػانات بخج بميجة العػانة تابعة إقميسيا لبم
ىكتار، وىي تابعة لمسؤسدة العسػمية لتدييخ  24عمى مداحة تقجر كع عغ عاصسة الػلاية تتخبع 13

السداحات الخزخاء وفزاءات التدمية والإنارة العسػمية وتتػفخ عمى العجيج مغ الأسػاؽ الحيػانية والشادرة 
 والسحمية.

يػجج فخع و لديارات، ومحلات للإشعاـ الدخيع، وتتػفخ الحجيقة عمى مجسػعة مغ الخجمات كسػقف ا
التي تع تجشيشيا مغ شخؼ "حجيقة الألعاب والتدمية السلائكة الثلاثة"، اسسيا والتدمية ب حجيقة الألعا مغ

، والتي تحتػي عمى مجسػعة مغ الألعاب السختمفة مثل 19/06/2014في "عمي بجريدي" والي ولاية جيجل 
ذات ممكية  مة وىحه الألعابوالعجالحراف الستأرجح وسفيشة القخاصشة، لعبة القصار الستحخؾ والديارات، 

ساعة، لتحقيق الأمغ وكدب الثقة مغ شخؼ  24/24خاصة، وتتػفخ أيزا حجيقة الحيػانات عمى حخاسة 
 السدتيمظ.

والتدمية والتخؼيو، في ضل غياب الفزاءات ىحا السذخوع فتح فزاء ججيجا أماـ الأشفاؿ وأوليائيع لمتشده   
لاية جيجل، خاصة أثشاء العصل السجرسية ونياية الأسبػع، الحي التي تدتػعب نذاط وحخكة الأشفاؿ في و 
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، ويأتي السذخوع في ضل الشقز الكبيخ كثيخا ما يكػف الذارع والصخقات ممجأ  ليع مسا يذكل خصخا عمييع
لمسداحات الخزخاء وشػياف ثقافة الاسسشت في ولاية جيجل، مذخوع حجيقة الحيػانات للألعاب والتدمية 

 1سػاء مغ داخل الػلاية أو خارجيا.بيخا مغ العائلات عخؼ تخحيبا ك

 السصمب الثاني4 أىجاف حجيقة الحيػانات وليكميا التشطيسي

حجيقة الحيػانات بصابعيا التجاري و الاقترادي لجييا  و التدمية : للألعابحجيقة الحيػانات  أىجاؼ أولا4
 2مغ بيشيا: أىجاؼعجة 

 جة فييا؛الحيػانية الستػاج الأصشاؼحساية  -

 ؛لمسؤسدة  لمجاخيتحقيق -

 ؛خمق مشاصب عسل-

 ؛الدكيشة لمدوارتػفيخ الخاحة و -

 ؛حاجاتيع و تحقيق راحتيع إشباعالسدتيمكيغ و  إرضاء-

 ؛الأحفادتػفيخ جػ مخيح لمكبار في الدغ لمخخوج مع -

 ؛كيتشسية تفكيخ الصفل و تػسيع خيالو بتػفيخ العاب تذبع رغباتو و تدتػعب ذكائو الحخ -

 ؛الأسبػعفي العصل السجرسية و نياية  خاصةفي مكاف آمغ  للأشفاؿاستيعاب الكع الكبيخ -

 .تحقيق الخبح السادي-

 ثانيا4 الييكل التشطيسي لحجيقة الحيػانات

و التدمية، و لكغ برفة عامة يػجج مجيخ عاـ و  للألعابلا يػجج ـيكل تشطيسي محجد لحجيقة الحيػانات 
مغ فرل لآخخ، و الذكل الآتي يػضح  يعسمػف بتػجيياتو، و يختمف عجد العساؿمجسػعة مغ العساؿ 

 3عشاصخ الييكل التشطيسي: 

                                                           
.00:33، الساعة 03/30/2322: مقابلة مع مسيرة حديقة الحيوانات للألعاب والتسلية، السيدة نعيمة، يوم 
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 نسػذج مرغخ خاص بالييكل التشطيسي لحجيقة الحيػانات 4(93)الذكل رقع                  

 

 

 

 

 

 

 

 

اي م 09يػم  -عػانة-يخة حجيقة الحيػاناتعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى السقابمة مع مدإالسرجر4 مغ 
 .00499عمى الداعة  2922

 والألعاب في الحجيقة السصمب الثالث4 أنػاع الحيػانات 

 1سشحكخ مشيا البعس ىشاؾ العجيج مغ أصشاؼ الحيػانات في الحجيقة  

الأليفة مشيا  اتتزع حجيقة الحيػانات للألعاب واتدمية العجيج مغ أنػاع الحيػانأولا4 أنػاع الحيػانات 
 والسفتخسة سػاء كانت مغ اكلات المحػـ أو اكلات العذب 

 :وتتسثل في آكلات المحػم4

متخ، بيشسا يتخاوح وزنو بيغ  2.1-1.8، يبمغ شػلو بيغ ، لو بشية جدجية قػيةوىػ مغ فريمة الثجيياتالأسج 
 خ وأرجمو القريخة.سشة يستاز أيزا يخأسو الكبي 15-14كغ، متػسط عسخه عسػما بيغ  120-180

                                                           
 00:33ة ، الساع03/30/2322: مقابلة شخصية مع مسيرة حديقة الحيوانات للألعاب والتسلية، السيدة نعيمة، يوم 
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 السجيخية العامة بالحي الإداري 

قدع الانارة العسػمية  قدع حجيقة الحيػانات  قدع الإدارة السالية
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-40تعج مغ فريمة الصيػر وىي أكبخ الصيػر الجارحة تتغجى عمى الجيفة، يرل نقخيبا شػلو بيغ  الشدخ  
 كغ  يتسيد بحجسو الكبيخ وأرجميا القػية ذات السخالب الحادة. 7–0.5سع، ويتخاوح وزنو مغ  100

 

متخ، ويسكغ  2.8-1كغ، وشػلو مابيغ  227-57يشتسي لفريمة الثجييات يتخاوح متػسط وزنو مابيغ الجب 
  سشة، وىي تستمظ عيػنا وأذانا صغيخة ومجورة، ولجيو جدع ضخع وقػي. 25لمجببة أف تعير حتى 
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 والستسثمة في  آكلات العذب4

 مغ الحيػانات الثجيية وىػ يذبو الحراف  الحسار الػحذي

 

 سع حتى الكتف يعخؼ بأنو سخيع ججا  110-60حيػاف ثجيي صغيخ الحجع ندبيا يبمغ ارتفاعو الغدال 

  
ـ، يبمغ متػسط عسخ القخدة 1-12.7يأتي بعجة أحجاـ وأشكاؿ وألػاف شػليا مابيغ مغ فريمة الثجييات القخدة 
 أشخاؼ تدتخجميا في السذي جسيعيا كسا لجييا قفز صجري يذبو قفز الحساـ 4سشة، ليا  30-25ما بيع 
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 40-30يذتيخ بالكتمة الجىشية عمى ضيخه، يشخاوح عسخه ما بيغ عيات الأصابع، حيػاف مغ رتبة شفالجسل 

 كيمػمتخ في الداعة. 65متخ، ترل سخعة الجسل إلى  2.15-1.85سشة وشػليا ما بيغ 

 

 الستسثمة في  الصيػر4

ريذو يخجة وزىػا لكثخة نػع مغ الصيػر التي تتبع فريمة التجرجية، ىػ مغ أكثخ الصيػر بفخخ الصاووس 
 وجسالو، فالحكخ يشذخ ريذو إلى الخمف في شكل مخوحة شػليا نحػ خسذ مخات شػؿ جدسو.
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 ثانيا4 أنػاع الألعاب 

تتػفخ الحجيقة عمى عجة خجمات،الخجمة الجػىخ و ىي الألعاب، و تتسثل ىحه الألعاب التي تػفخىا الحجيقة 
ػفخة في مكاف تذغيميا ليخاىا الجسيع في تدعة ألعاب، و كل لعبة ليا ارشادات خاصة و معمػمات مت

 مػضػعة في الػاجية الدجاجية، و التي تع الاستشاد عمييا لمتعخيف بكل لعبة و ىي:

وقبل الاستفادة مغ ىحه الحجمة يتع تقجيع  وىي عبارة عغ شائخات صغيخة دوارة، 04لعبة الصائخة-أولا4
 التػجييات التالية:

 سشػات فسا فػؽ. 3الدغ القانػني:-

                      ) كل مقعج بتحكخة (. 12عجد السقاعج: -

  دج لمفخد الػاحج. 50سعخ التحكخة: -

     لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء. -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية.-
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    تعميسات.نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو ال-

 وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقجيع التػجييات التالية: 4 لعبة العجمة الرغيخة4ثانيا

 سشػات فسا فػؽ. 3الدغ القانػني:-

  )كل مقعج بالتحكخة(.10عجد السقاعج:-

  دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

 لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 شياءالذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأ -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 .المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية-

 نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات.-

 وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقجيع التػجييات التالية:4 لعبة الأخصبػط4 4 ثالثا

 سشػات فسا فػؽ. 06الدغ القانػني:-

  تحكخة(.)كل مقعج بال30عجد السقاعج: -

 دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

 لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية.-

 نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات.-
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 مة يتع تقجيع التػجييات التالية:: وقبل الاستفادة مغ ىحه الخج4 لعبة الأحرشةرابعا

 سشػات فسا فػؽ. 03الدغ القانػني:-

  )كل مقعج بالتحكخة(.16عجد السقاعج: -

 دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

 لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 .الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

   لية السجنية.المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤو -

 .نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات-

 وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقجيع التػجييات التالية: :4 لعبة الدياراتخامدا

 سشػات فسا فػؽ. 03الدغ القانػني:-

  )كل مقعج بالتحكخة(.لكل سيارة 02عجد السقاعج: -

 دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة:-

 مة الأماف.لا تمسدػ أحد -

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء. -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

   المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية.-

 مسشػعة عمى الشداء الحػامل.-

 نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات. -
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 يع التػجييات التالية:وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقج: 4 لعبة سفغ القخاصشة الرغيخةسادسا

 سشػات فسا فػؽ. 03الدغ القانػني:-

 )كل مقعج بالتحكخة(.10عجد السقاعج: -

  دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

 لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء. -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 .ةالمعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجني-

 نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات.-

 وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقجيع التػجييات التالية:لعبة سفيشة القخاصشة الكبيخة4  4سابعا

 سشػات فسا فػؽ. 08الدغ القانػني:-

 )كل مقعج بالتحكخة(.24عجد السقاعج: -

 دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

  ف.لا تمسدػ أحدمة الأما-

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء. -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية. -

 مسشػع عمى الشداء الحػامل.-

 .نذكخكع عمى احتخاـ ىاتو التعميسات ليا -
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 4ة: وقبل الاستفادة مغ ىحه الخجمة يتع تقجيع التػجييات التالي4 لعبة القصارثامشا

 سشػات فسا فػؽ. 03الدغ القانػني:-

 )كل مقعج بالتحكخة(.14عجد السقاعج: -

  دج لمفخد الػاحج.50سعخ التحكخة: -

 لا تمسدػ أحدمة الأماف.-

 الذخكة غيخ مدؤولة عغ ضياع الأشياء. -

 احتخمػ نرائح مشذط المعبة.-

 .المعبة ليا عقج تأميغ تحت السدؤولية السجنية -

  خاـ ىاتو التعميسات ليا .نذكخكع عمى احت-

نجج عجة خجمات تكسيمية، فشجج أنيا تػفخ مصعع، كافيتيخيا، و بالاضافة لخجمة الجػىخ التي تقجميا الحجيقة،
 مػقف سيارات، مرمى، اسعافات أولية، و لػحات تػجييية، و تدعى لتػفيخ خجمات تكسيمية أكثخ مدتؿبلا.

 وخصػاتيا الإجخائية 4 ترسيع الجراسة السيجانيةالثاني السبحث

 الػصػؿ أجل مغ مشيجي إشار إتباع عميشا لداما كاف فإنو وجو أكسل عمى السيجانية بالجراسة الؿياـ بغخض   
 :كالآتي ذلظ تػضيح وسشحاوؿالجراسة  ىحه في الذخوع عشج حجدناىا التي الأىجاؼ إلى

 4 الإجخاءات السشيجية لمجراسةالأول السصمب

جانية قسشا بإتباع مجسػعة مغ الخصػات، وذلظ حتى ندتصيع انجاز البحث السيجاني، في ىحه الجراسة السي
 والتي يسكغ تفريميا ؼيسايمي:

 أولا4 تحجيج مجتسع وعيشة الجراسة 

 أووحجات الطاىخة تحث البحث وقج يكػف السجتسع مكػنا مغ مكاف مجيشة  أوويقرج بو جسيع مفخدات 
 أفمجسػعة العساؿ الحيغ يعسمػف في شخكة معيشة، ويسكغ القػؿ  أوفي مشصقتيا،  الأفخادمجسػعة مغ 
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ىػ مجسػعة مغ الػحجات الإحرائية معخفة برػرة واضحة بحيث تسيد الػحجات  الإحرائيالسجتسع 
.1الإحرائية التي تجخل ضسغ ىحا السجتسع مغ غيخه  

-لحيػانات للألعاب والتدميةمدتيمكي خجمات حجيقة او  الدوار وفي ىحه الجراسة يتسثل السجتسع في كافة 
-عػانة  

ىي جدء مغ السجتسع يتع اختيارىا وفق قجراتيا خاصة بحيث تكػف العيشة السدحػبة مسثمة بقجر أما العيشة 
2 الإمكاف لسجتسع الجراسة.  

العيشة مغ السجتسع  الأفخادلظ لتحجيج عجد ذتع اختيار عيشة الجراسة وفق أسمػب العيشة العذػائية البديصة و 
العيشة السختارة. أفخادالسجتسع حتى يكػف ضسغ  أفخادلأصمي حيث بتع مشح فخصة متكافئة لكل فخد مغ ا  

ونطخا لتقيج بحثشا بفتخة زمشية محجدة فإنشا لا ندتصيع دراسة الػلاء عمى جسيع الدياح القادميغ لمحجيقة، لحلظ  
ح الحيغ زاروا حجيقة الحيػانات لػلاية فخدا مغ الديا 70اقترخت ىحه الجراسة عمى عيشة بديصة مكػنة مغ 

 .2022جيجل، حيث تع اختيارىع في شيخ مايػ لدشة 

زائخ  60استسارة، وبحلظ تذكمت عيشة الجراسة مغ  60إلا أنو تع استخجاع  عمييع استسارة70قسشا بتػزيع  إذ  
 والججوؿ التالي يػضح الإستبانات السػزعة عمى مجتسع الجراسة: %88,88أي بشدبة 

 (4 الإستبانات السػزعة والسدتخجعة مغ عيشة الجراسة90الججول رقع)

 الشدبة التػزيع التكخاري  الإستبانة

 %10،28 09 الإستبانات الخاضعة لمتحميل

 %99 9 الإستبانات السدتبعجة

 %02.22 09 الإستبانات غيخ السعادة

 %099 19 الإستبانات الكمية

 بتيغ4 مغ إعجاد الصالالسرجر

                                                           
1

 .77، ص2015، الأردف ،لمشذخ والتػزيع،دار الػراؽ مشاىج البحث العمسيو  شخق وآخخوف، محمد عبج العالي الشعيسي -
2

 .87نفس المرجع ص-
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 ترسيع أداة الجراسة ا4 ثالث 

بغخض إكساؿ ما تع التصخؽ إليو في الجانب الشطخي والإلساـ بجػانب السػضػع مغ الشاحية العسمية تع 
كأداة مغ أدوات جسع البيانات وىحا لأىسية ىحه الأخيخة كػنيا تعتبخ أداة مزبػشة  بالاستبانةالاستعانة 

 ذج مغ الأسئمة مػجية لأفخاد عيشة الجراسة.ومشطسة لجسع بيانات الجراسة مغ خلاؿ صياغة نسػ 

 كسا يمي: يغوقج تع إعجاد الإستبانة والتي تتكػف مغ محػر 

يتزسغ ىحا السحػر بيانات عامة لتعبئة الاستسارة لأفخاد عيشة الجراسة مغ حيث الجشذ،   :السحػر الأول -
سبب زيارتظ لمحجيقة، عجد  السدتػى التعميسي، الجخل،، الػضعية السيشية، الحالة الاجتساعية، الدغ

 .مخات زيارتظ لمحجيقة

مغ أجل معخفة اثخ التحفيد الجاخمي تشاوؿ ىحا السحػر أسئمة مػجية لأفخاد عيشة الجراسة  السحػر الثاني4 -
 أبعاد كسايمي: 4وتع تقديع ىحا السحػر إلى عمى رضا الدبػف 

 بعج الأوؿ: ولاء حؿيقي. -      

 الػلاء.بعج الثاني: عجـ  -      

 بعج الثالث: ولاء زائف. -      

 بعج الخابع: ولاء كامغ. -      

 أفخاد استجابة درجة لؿياس درجات بخسدة الستجرج (LIKERT)كختيل مؿياس وفق صسع الاستبياف وقج    
 :التالي الججوؿ في مػضح ىػ كسا العيشة لعبارات الجدء الثاني والثالث

 (LIKERT)لخساسي(4 تػزيع ليكخت ا92الججول رقع)

 مػافق تساما مػافق محايج غيخ مػافق غيخ مػافق تساما الإجابة

 8 2 0 2 0 الأوزان

 مغ إعجاد الصالبتيغ 4السرجر
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 ثالثا4 أدوات جسع البيانات

 :التالية الشقاط في نجرجيا السيجانية الجراسة مخحمة شػاؿ السعمػمات لجسع الأدوات مغ بسجسػعةاستعشا    

 السقابمة-1

 الستعمقة السيجانية البيانات لجسع الباحث يدتخجميا التي اليامة البحثية الػسائل إحجى السقابمة تعتبخ      
 البيانات عمى الحرػؿ في وفاعمية شيػعا السعمػمات جسع وسائل أكثخ مغ وتعج   ىحا ة،السجروس بالطاىخة

 .1بحث لأي الزخورية

 وىػ أحجىسا يحاوؿ حيث مػاجية مػقف في شخريغ بيغ يتع لفطي تفاعل أنيا عمى عشيا خيعب   كسا    
 ومعتقجاتو آراءه حػؿ تجور والتي السبحػث لجى التعبيخات أو السعمػمات بعس يدتثيخ أف بالسقابمة القائع

 .2السػضػعية البيانات مغ مجسػعة عمى الباحث  يحرل ثع ومغ الجراسة مػضػع الطاىخة بخرػص

 وىي السبحػث مع لػجو وجيا الباحث فييا يجمذ التي الذخرية السقابمة أىسيا ةلمسقابم أنػاع عجة وتػجج   
 عمى إندانية لسحة تزيف لأنيا الدبل أفزل الصخيقة ىحه وتعج   العمسي، البحث في استخجاما أساليب الأكثخ

 الباحث عمييا يحرل التي السعمػمات بغدارة تتسيد كسا السذارؾ استجابات مذاىجة لمباحث وتتيح التعامل
 بػاسصة السقابمة الياتؽية، السقابمة مثل أخخى  أنػاع إلى إضافة السبحػثيغ، وانفعالات ردود عمى والتعخ ؼ
 .3السفتػحة السقابمة السغمقة، السقابمة الإلكتخونية، الػسائل

 والسبحػث الباحث بيغ تتع التي وىي السباشخة أو الذخرية السقابمة عمى ىحه دراستشا في اعتسجنا ولقج     
 وىشا ،الإنتخنت شبكة كالياتف، الاتراؿ وسائل بسختمف تتع التي السباشخة غيخ السقابمة عكذ لػجو وجيا
ل البيانات جػدة عمى سمبي تأثيخ ذات والسبحػث الباحث بيغ الفاصمة السدافة تكػف   لحلظ ا،عميي الستحر 
 وقج ،-العػانة-لعاب والتدمية بػلاية جيجل مػضفي حجيقة الحيػانات للأ بعس مع السقابمة ىحه بإجخاء قسشا

تحصي السعمػمات لي  ،الستعمقة بسػضػع دراستشا البيانات بعس عمى الحرػؿ في السقابلات ىحه أفادتشا
 العسل جػانب مختمف في مشاقذات بإجخاء السقابمة ىحه اتدست وقج مجوىالظ في الحجيقة تعخيف الييكل ...،

 .معشا وتعاونيع ثقتيع بلكد الجراسة مغ اليجؼ وتبياف
                                                           

 .75، ص 1999ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ،  مشاىج البحث العمسي وشخق إعجاد البحػث،عسار بػحػش وآخخوف،  1
، الصبعة الأولى، السكتبة الجدائخية لمشذخ مشيجية البحث العمسي في العمػم الإقترادية وإدارة الأعساليج بػعاؼية، مشػر أوسخيخ، رش 2

 .81، ص 2011والتػزيع، الجدائخ، 
 .87، 86ص  السخجع الدابق، 3
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 الاستبيان -2
 عمى تدي ل التي العسمية الػسيمة أنو كسا السيجانية، السعمػمات لجسع الأساسية الأدوات مغ الاستبياف يعتبخ  

 أو وسيمة" أنو عمى تعخيفو يسكغ حيث تكمفة، وبأقل وجيدة مجة في السبحػثيغ مغ كبيخ بعجد الاتراؿ الباحث
 الحالية السسارسات معخفة إلى تيجؼ دراستو معيغ بػاقع السختبصة لحقائقوا السعمػمات لجسع أداة 

 شكل في سمفا معجة الأسئمة مغ لسجسػعة صياغة عغ عبارة أنو عمى يعخ ؼ كسا "الأفخاد رأي واستصلاعات
 تقديع يسكششا، حيث 1الستاحة البجائل أحج اختيار خلاؿ مغ عمييا إجابتو بتدجيل السدتجػب يقػـ استسارة

 :2نػعيغ ىسا الستػقعة والأجػبة الأسئمة حدب الاستبيانات

 في الػاردة الأسئمة عمى لمسبحػثيغ الإجابة حخية يتيح الاستبياف مغ الشػع ىحا :السفتػح الاستبيان 
 بألفاظ يعب خ أف لمسبحػث يتيح أنو كسا ،الخيارات مغ محجود عجد في إجابتو حرخ مغ بجلا الاستبياف

 وإجابتو. مبحػث كل خمؽية بيغ يخبط أف الباحث يدتصيع وبيحا مذاعخه أو ػقفوم عغ تمقائي وبذكل
 وعميو معخوفة، غيخ السختمفة وجػانبو معقجا السػضػع يكػف  عشجما ملائسة تعتبخ السفتػح الاستبياف وأسئمة

 زيمخ   أف الباحث عمى يرعب حيث يتزسشيا التي الأسئمة تحميل في صعػبة يػاجو السفتػح فالاستبياف
 .الإجابات تشػع بدبب الاستبياف ىحا نتيجة ويرش ف ويشس ط

 العبارات إحجى باختيار الجػاب يكػف  كأف الإجابات محجدة أسئمتو تكػف  والحي :قالسغم الاستبيان 
 وعمى الإجابات مغ عجدا يتزسغ وقج الخنادرا... أحيانا، دائسا، غالبا، مػافق، غيخ مػافق، :التالية

 ترشيف وسيػلة بالبداشة السغمق الاستبياف ويستاز ة،السشاسب الإجابة ضسشيا مغ يختار أف السبحػث
 مغ الشػع وىحا وتحميميا، تمخيريا الباحث عمى يديل إحرائية وججاوؿ قػائع في ووضعيا الإجابات
 وواضحة العجد ومحجدة معخوفة السػضػعة الأجػبة خيارات تكػف  عشجما كفاءة أكثخ يكػف  الاستبياف

 الطاىخة عغ وصادقة حؿيؿية معمػمات عمى لمحرػؿ ملائسة تكػف  يتزسشيا التي الأسئمة فإف حال تساما
 .مػضػع الجراسة

 والبيانات السعمػمات لجسع كسرجر والػثائق الدجلات عمى الجراسة ىحه في اعتسجنا  4والػثائق الدجّلات -0
 :يمي بسا الستعمقة وخاصة الزخورية

                                                           
 .103ص  مخجع سبق ذكخه،مشػر أوسخي، رشيج بػعاؼية،  1
تخجسة إسساعيل عمي سيػفي، دار السخيخ لمشذخ والتػزيع،  لبشاء السيارات البحثية(، شخق البحث في الإدارة )مجخلأوماسكاراف،  2

 .339، 338، ص 2006الخياض، 
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 .الحجيقة وتصػر ونذأة مػقع حػؿ بيانات -

 .العساؿ الإجسالي العجد حػؿ بيانات -

    لمحجيقة. التشطيسي الييكل حػؿ بيانات -

 السصمب الثاني4 أساليب السعالجة الإحرائية

  4السدتخجمة الإحرائية الأساليب مختمف إلى السصمب ىحا في سشتصخؽ 

ل عمػماتالس لسعالجة الزخورية الإحرائية الأساليب مغ العجيج استخجاـ تع لقج    مغ عمييا الستحر 
 تحميل تع وقج الحاسػب، بػاسصة تحميميا عسمية تديل حتى وتبػيبيا فحريا بعج وىحا السدتخجعة الاستبيانات

 Statistique  الاجتساعية لمعمػـ الحدمة الإحرائية بخنامج باستخجاـ الشتائج واحتداب السجس عة البيانات
Package For Social Sciences " يخمد لو بالخمد والحي(spss)  20شبعة  (ver-20)  عبارة ىػو 

 نتيجة الحاسػب أجيدة تصػر مع ضيخ ة،والسعقج مشيا البديصة بالتحميلات الإحرائية يقػـ خاص نطاـ عغ
 .البيانات مغ الكبيخ بالحجع الخاصة الإحرائية التحميلات تعخفيا التي الرعػبات

 :استخجاميا تع لتيا الإحرائية الأساليب مجسػعة يمي ما وفي

 سحاور الثلاثال في السدتخجـ الخساسي لكارت مؿياس فئات شػؿ لتحجيج الأسمػب ىحا استخجـ 4السجى -0
-5الخساسي ) لكارت مؿياس لجرجات ؾيسة وأصغخ أكبخ بيغ السجى حداب تع حيث الاستبياف مغ
أي  الرحيحة الفئة شػؿ عمى الأخيخ في لمحرػؿ السؿياس درجات عجد عمى تقديسو(، ثع 4=1
 الأعمى الحج لتحجيج وذلظ  (+1) السؿياس في ؾيسة أقل إلى الؿيسة ىحه إضافة تع( بعج ذلظ 0,8=5/4)

 ي:يم كسا الفئات شػؿ أصبح وىكحا( 1,8=1+0,8فئة ) لأوؿ
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 (4 تػزيع شػل الفئات98ججول رقع)                            

 درجة السػافقة الفئة الخمد السدتػى 

 مشخفزة ججا 0829إلى  0مغ  0 يخ مػافق تساماغ

 مشخفزة 2809إلى  0829مغ  2 غيخ مػافق

 متػسصة 0829إلى  2809مغ  0 محايج

 مختفعة 2829إلى  0829مغ  2 مػافق

 مختفعة ججا 8إلى  2829مغ  8 مػافق تساما

الصبعة  spss تخجام مقجمة في الإحراء الػصفي الإستجلالي بإس، عد الجيغ حدغ عبج الفتاحر4السرج
 .540، ص 2008، دار الخػارزـ القمسية، الخياض، الأولى

 الذخرية الخرائز عمى لمتعخؼ السئػية والشدب بالتكخارات الاستعانة تع :السئػية والشدب التكخارات -2
 .الاستبياف محاور عبارات عغ أفخادىا إجابات تحجيج كحا و والػضيؽية لأفخاد عيشة الجراسة

 عيشة أفخاد إجابات انخفاض أو ارتفاع مجى لسعخفة الستػسط ىحا استعساؿ تع حدابي4ال الستػسط -0
 الإحرائية بالعلاقة الحدابي الستػسط ويحدب عبارات متغيخات الجراسة. مغ عبارة كل عمى الجراسة
 :التالية

n

xn
X ii


 

 :أف حيث  

    :مػافق"." خيار لامث الػاحج لمخيار العيشة أفخاد خيارات عجد 

    : 5 و 1 بيغ يتخاوح بحثشا وفي الجراسة أداة  في الخيار وزف. 

   :مػضف 37 ب بحثشا في تقجر والتي العيشة أفخد مجسػع. 
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عبارة  لكل الجراسة عيشة أفخاد إجابات انحخاؼ مجى لسعخفة السؿياس ىحا استخجـ4 السعياري  الانحخاف  -2
كاف  كمسا حيث الحدابي، متػسصيا عغ محاورىا مغ محػر كلول متغيخات الجراسة، عبارات مغ

في  صحيح والعكذ الجراسة، عيشة أفخاد إجابات في التذتت قل كمسا الرحيح الػاحج مغ أقل الانحخاؼ
 الإنحخاؼ ويحدب الرحيح. الػاحج تفػؽ  أو تداوي  الانحخاؼ ؾيسة كانت إذا حاؿ

 :التالية بالعلاقةالإحرائيةالسعيار 

                     n

xini 2)( 





 

 :حيث أف

   الػاحج. لمخيار العيشة أفخاد خيارات : عجد 

    5و 1 بيغ الجراسة وىػ يتخاوح أداة  في الخيار : وزف. 

 :   والفخعية الخئيدية ومحاوره الاستبياف أفخاد عيشة الجراسة لعبارات لإجابات الحدابي الستػسط.  

 :   مػضف. 37ب وتقجر العيشة أفخاد مجسػع 

 عبارات مغ عبارة كل ارتباط درجة معخفة أجل مغ السعامل ىحا استخجـ بيخسػن4 ارتباط معامل -8
 ومعخفة الجراسة لأداة  الجاخمي الاتداؽ لتقجيخ وذلظ إليو تشتسي الحي لمسحػر الكمية الجرجة مع الاستبياف

 .الفخضيات واختبار متغيخات الجراسة بيغ العلاقة

 .الاستبياف فقخات ثبات لؿياس استخجامو تع كخومباخ4 ألفا لمعام -0

وصل  قج الاستجابة درجة متػسط كاف إذا ما : لسعخفةT(T-Test) في حالة عيشة واحجة (T)اختبار  -1
وقج تع استخجاـ ىحا الاختبار لمتأكج مغ  أـ  زادت أو قمت عغ ذلظ، 3إلى الجرجة الستػسصة  وىي 

  غ فقخات الإستبانة.دلالة الستػسط لكل فقخة م

 ختبار صجق وثبات أداة الجراسةإ4 السصمب الثالث

ستبانة وتصػيخىا عمى ضػء مخاجعة الأدبيات السعتسجة في إعجادىا تأتي مخحمة أخخى وىي بعج ترسيع الإ
 ختبارات ىسا:إعتساد عمى نػعيغ مغ الاالتأكج مغ صلاحيتيا لؿياس ما تيجؼ إليو، حيث تع الإ
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 صجق أداة الجراسة ختبارإأولا4  

ستبانة جسيع العشاصخ التي يدتجعي أف تجخل في عسمية التحميل، كسا يجب أف تتسيد يجب أف تتزسغ الإ  
مفخداتيا وعبارتيا بالػضػح والبداشة، حتى يتدشى فيسيا لكل مغ يدتخجميا، وعميو يتع التأكج مغ أنيا تؿيذ 

 ختباريغ ىسا:إما صسست لؿياسو مغ خلاؿ 

 رجق الطاىخي لأداة الجراسةاختبار ال -0

مغ الأساتحة السحكسيغ ذوي الاختراص والخبخة في مجاؿ العمػـ  خسدةعمى  عخضت أداة الجراسة       
إلى السلاحطات  واستشادا الإدارية بكمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ بجامعة جيجل،

عمييا معطع السحكسيغ، حيث تع تعجيل  اتفقت التي والتػجييات التي أبجاىا السحكسػف وأجخيت التعجيلا
 .إضافة الأخخى مشيا و وححؼصياغة العبارة 

 

 السحكسيغ الأساتحة (4 قائسة90الججول رقع ) -2

 الجامعة الكمية الاسع والمقب

 جيجل كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ بػرمة ىذام

 جيجل ية والتجارية وعمػم التدييخكمية العمػم الاقتراد بغ زايج سارة 

 جيجل كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ دروير صفية

 جيجل كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ مخغيت عبج الحسيج

 4 مغ إعجاد الصالبتيغالسرجر

 تداق الجاخمي(ختبار الرجق البشائي لأداة الجراسة4 )الإ إ -0

نتقمشا لمتأكج مغ الرجؽ البشائي ليا بتحجيج مجى إج التأكج مغ الرجؽ الطاىخي لأداة الجراسة، بع      
رتباط نتساءىا لمبعج الحي وضعت لؿياسو، وذلظ مغ خلاؿ حداب معاملات الإإتجانديا الجاخمي ومجى 
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لحي تشتسي إليو، تداؽ الجاخمي بيغ درجة كل عبارة والجرجة الكمية لمبعج ا" لسعخفة الإPearsonبيخسػف"
 :ختبار الرجؽ الجاخمي في الججاوؿ السػاليةإويسكغ تمخيز نتائج 

 الرجق الجاخمي لعبارات السحػر الثاني ولاء حكيقي4 - أ

 البعج الأول4 ولاء حكيقي4 -0

 ولاء حكيقي (4 الرجق الجاخمي لعبارات بعج91الججول رقع)                 

رقع 
 العبارة

معامل  العبارات
 Rالارتباط 

الكيسة 
 ولاء حكيقي4 الأولالبعج  الاحتسالية

 0,000 **0.553 السؤسدة ىحه شخف مغ السقجمة بالسعمػمات أثق 90

و  ظتحجث عغ الجػانب الايجابية ليحه السؤسدة لدملائأ 92
 ظ.معارف

9.491** 0.000 

 0.000 **9.516 .أحج زبائغ ىحه السؤسدة يشعخ بالفخخ و التسيد لكػنأ 90

الدياج السحيط بأقفاص الحيػانات امغ عمى أولادي مسا يجعمشي  92
 أكخر الديارة.

0.341** 0.008 

 0.005 **0.355 .الشفدية ظأتي إلى الحجيقة لأنيا تؤثخ إيجابا عمى حالتت 98

 0.000 **0.464 أوقات الديارة تتلاءم مع ضخوف وأحػال الدائخيغ. 90

 مغ للاستفادة تجفعظ يقةالحج عسال يقجميا التي السعمػمات 91
 .خجماتيا

0.551** 0.000 

 0.002 **0.384 .  لخجماتيع وفي يجعمشي ما ىحا الحجيقة في شخيظ أني أشعخ 92

لا تػجج أمكشة أخخى تحقق لي الستعة كحجيقة الحيػانات للألعاب  93
 والتدمية.  

0.306** 0.017 

 .spssات السرجر4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى مخخج  
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 مع ولاء حؿيقي بعج عبارات مغ عبارة بيغ كل رتباطالإ معاملات اف الدابق الججوؿ خلاؿ مغ لشا يتزح    
 أف حيث 0,05 معشػية مدتػى  عشج إحرائية ودالة مػجبة وىي 0.553و 0.306بيغ ما تتخاوح الكمي البعج

 .لؿياسو وضعت لسا صادقة البعج اتعبار  أف عمى يجؿ مسا 0.05 مغ أقل الفقخات كل الاحتسالية الؿيسة

 البعج الثاني4 عجم الػلاء 4 -2

  عجم الػلاء (4 الرجق الجاخمي لعبارات بعج 92الججول رقع)          

معامل  العبارات رقع العبارة
 Rالارتباط 

الكيسة 
 عجم الػلاء البعج الثاني4  الاحتسالية

 إرشاد،) متشػعة تكسيمية خجمات عمى تتػفخ لا الحجيقة 09
 ( إشعام

9.003** 0.000 

 مغ الاستفادة أتجشب يجعمشي العامميغ بعس معاممة سػء 00
 .خجماتيع

9.000** 0.000 

أشعخ أن حجيقة الحيػانات لا تػفي بكل التداماتيا اتجاه  02
 زبائشيا.

9.802** 0.000 

أنا لا أثق بكل ما تقجمو حجيقة الحيػانات مغ خجمات  00
 ججيجة.

9.202** 0.000 

بعس الألعاب في حجيقة الحيػانات مخيفة تجعمشي أتجشبيا  02
 وأبعج أولادي عشيع.

0.502** 0.000 

أغادر حجيقة الحيػانات إذا وججت أن ىشاك شمب كبيخ عمى  08
 خجماتيا.

0.439** 0.000 

 0.000 **0.631 .ليا زيارتي تكخار في يؤثخ الحجيقة ازدحام 00

 0.002 **0.390جيقة خلال العصل الريفية لا تذجعشي درجة الحخارة في الح 01
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 عمى زيارتيا.

 0.000 **0.480 تغيخ الأسعار في الحجيقة يؤثخ عمى سمػكي اتجاه الخجمة. 02

جمة التي تقجميا الدبائغ سػف خإذا واجيتشي مذكمة ال 03
 انقميا مباشخة

**9.010 9.992 

 .spssخخجات السرجر4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى م

البعج مع عجـ الػلاء  بيغ كل عبارة مغ عبارات بعج الإرتباطمعاملات  يتزح لشا مغ خلاؿ الججوؿ الدابق أف
حيث أف الؿيسة  0.05وىي مػجبة ودالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  0.663و 0.371تتخاوح ما بيغالكمي 

 .صادقة لسا وضعت لؿياسو بعجال تعبارامسا يجؿ عمى أف  0.05كل الفقخات أقل مغ  الإحتسالية

 ولاء زائف4 البعج الثالث4 -0

  ولاء زائف(4 الرجق الجاخمي لعبارات بعج 93الججول رقع)

معامل  العبارات رقع العبارة
 Rالارتباط 

الكيسة 
 ولاء زائفالبعج الثالث4  الاحتسالية

 0,000 **9.002 وجػد أشفالي معي يؤثخ عمى كسية التحاكخ السذتخاة. 19

 الاستفادة اختياري  عمى معيشة اجتساعية لصبقة انتسائي يؤثخ 20
 .الحجيقة خجمات مغ

9.823** 0,000 

وجػد مػاقف الديارات في حجيقة الحيػانات يؤثخ في قخار  21
 الحىاب إلييا.

9.030** 0,000 

تختبط زيارتي لحجيقة الحيػانات بصخيقة تعامل العسال مع  22
 الدياح.

9.820 9.999 

 .spssالسرجر4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى مخخجات 
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البعج مع  ولاء زائف كل عبارة مغ عبارات بعج بيغ الإرتباطمعاملات  يتزح لشا مغ خلاؿ الججوؿ الدابق أف
حيث أف الؿيسة  0.05وىي مػجبة ودالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  0.693و 0.586تتخاوح ما بيغالكمي 

 .صادقة لسا وضعت لؿياسو بعجال عباراتمسا يجؿ عمى أف  0.05كل الفقخات أقل مغ  الاحتسالية

 ولاء كامغ4 البعج الثالث4 -2

  ولاء كامغ(4 الرجق الجاخمي لعبارات بعج 09الججول رقع)

معامل  العبارات رقع العبارة
 Rالارتباط 

الكيسة 
 ولاء كامغالبعج الثالث4  الاحتسالية

الحجيقة يؤثخ عمى عػدة الدائح وتكخار  غلاء الأسعار في 20
 زيارتو ليا.

9.100** 0,000 

ارتفاع سعخ الػجبات الغحائية في الحجيقة يؤثخ عمى تكخار  22
 العػدة إلييا.

9.002** 0,000 

 0,000 **9.030 التجييدات الستػفخة في الحجيقة لا تذجعشي عمى البقاء فييا. 28

في قخار استفادتي مغ  تعامل العامميغ وتعاونيع يؤثخ 20
 خجماتيع.

**9.822 9.999 

 .spssالسرجر4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى مخخجات 

البعج مع ولاء كامغ  كل عبارة مغ عبارات بعج بيغ الارتباطمعاملات  يتزح لشا مغ خلاؿ الججوؿ الدابق أف
حيث أف الؿيسة  0,05دتػى معشػية وىي مػجبة ودالة إحرائية عشج م0.711و 0.524تتخاوح ما بيغالكمي 

 .صادقة لسا وضعت لؿياسو بعجال عباراتمسا يجؿ عمى أف  0.05كل الفقخات أقل مغ  الاحتسالية
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 مع السعجل الكمي السحػربعج مغ السحػر الثاني بيغ معجل كل  الارتباطمعامل  4(00الججول رقع )
 الثاني

معامل  العشػان  الجدء
 الارتباط

الكيسة 
 تساليةالاح

 0.000 **0.492 ولاء حكيقي  الأول

 0.000 **0.771 عجم الػلاء الثاني

 0.000 **0.684 ولاء زائف الثالث

 0.000 0.786** ولاء كامغ الثالث

 .spss مخخجاتمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى  السرجر4

 لأبعادهمع السعجؿ الكمي  انيػر الثمغ السحبعج بيغ معجؿ كل  الارتباط( يبيغ معاملات 08الججوؿ رقع)     
 بعجلكل  الاحتساليةحيث أف الؿيسة  ،0,05السبيشة دالة عشج مدتػى دلالة  الارتباطوالحي يبيغ أف معاملات 

 . 0.05أقل مغ 

  ثبات أداة الجراسة اختبارثانيا4 

يقرج يتدع بالثبات، و ميسا، خرػصا وأنو مغ السسكغ أف يكػف صادقا لكغ لا  الاستبانةثبات  اختباريعتبخ 
نفذ الشتيجة لػ تع إعادة تػزيعيا عمى أفخاد مجتسع الجراسة أكثخ مغ مخة تحت نفذ  الاستبانةبو أف تعصي 

ؾيستو مغ الػاحج  اقتخبتالطخوؼ والذخوط، ويأخح معامل الثبات ؾيسا تتخاوح بيغ الرفخ والػاحج،  حيث كمسا 
قسشا بالتحقق ولمػصػؿ إلى نتائج دؾيقة كاف الثبات مشخفزا، مغ الرفخ  اقتخبتكاف الثبات مختفعا وكمسا 

لمسحاور الخئيدية وكحلظ  Alpha Cronbachبحداب معامل الثبات ألفا كخومباخ  الاستبانةمغ ثبات 
 (1):الاستبانةالكمي ومغ الشاحية التصبيؿية يكػف ثبات  الاستبانةحداب معامل ثبات 

  (؛60%)قل مغ: أؾيسة ألفا كخونباخ ضعيفا إذا كانت 

 (؛70%و  60%تقع بيغ: )ؾيسة ألفا كخونباخ قبػلا إذا كانت م 

                                                           
)1(

 Manu Carricano, fanny poujol, Analyse de données avec spss, Pearson Education, Paris, 2008, p : 53. 
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 (؛80%و  70%تقع بيغ: )ؾيسة ألفا كخونباخ كانت  جيج ججا إذا 

  ؛%80أكبخ مغ: ؾيسة ألفا كخونباخ إذا كانت مستازا 

 والججوؿ أدناه يبيغ معامل الثبات الكمي:

 الكميمعامل الثبات  اختبار(4 02الججول رقع)

 معامل ألفا كخونباخ رقع العبارات محاور أداة الجراسة

 9.110 20إلى  90مغ    ستبانةالثبات الكمي للإ

 . spssالسرجر4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى مخخجات

، 70%قج تجاوز  26إلى  01والستزسغ لمعبارات مغ  الكمينلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف معامل الثبات 
 جيجة ججا. ، بسعشى أف ىحا السحػر يتستع بجرجة ثبات%77.1 بػػحيث قجر 

ستخجاميا لأغخاض إتبخر مرجاؾية  جيجة ججامغ خلاؿ ىحا التحميل يسكغ القػؿ أف أداة الجراسة تتستع بجرجة 
 (.01ستبانة في صػرتيا الشيائية القابمة لمتػزيع )أنطخ السمحق رقع: )ىحه الجراسة، وبحلظ تكػف الإ

 عخض وتحميل نتائج الجراسة ومشاقذتيا 4الثالثالسبحث 

يتع في ىحا السبحث عخض وتحميل وتفديخ نتائج الاستبانة التي تع الجراسة، س وأدوات شخيقة تحجيج بعج
الثاني  تػزيعيا عمى أفخاد مجتسع الجراسة مغ حيث البيانات الذخرية والػضيؽية وكحلظ عبارات أبعاد محػر

 ، ومغ ثع اختبار فخضيات الجراسة.لدبػف اثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء ا

  لعيشة الجراسة الذخريةعخض وتحميل البيانات السصمب الأول4 

قرج التعخؼ عمى الخرائز الذخرية والػضيؽية لأفخاد عيشة الجراسة سشقػـ بعخض وتفديخ الإجابات 
الػضعية ، تساعيةالحالة الاج، الدغالخاصة بسحػر البيانات الذخرية والػضيؽية الحي تزسغ الجشذ، 

يتع عخض وتفديخ سو  والسدتػى التعميسي، والجخل، وكحلظ سبب زيار الحجيقة وعجد مخات الديارة ،السيشية
 الخرائز الذخرية والػضيؽية لسجتسع الجراسة كسا يمي: 

 



 -العوانة  –دراسة حالة حديقة الحيوانات للألعاب والتسلية جيجل                             الفصل الثالث                       

79 
 

 4 تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذأولا

 لججوؿ السػالي:يتػزع مفخدات عيشة الجراسة حدب شبيعة جشديع، كسا ىػ مبيغ في ا

 

 

 

 

 

           
 spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب4السرجر

 الجشذب تػزيع أفخاد العيشة حد(4 09الذكل رقع)               

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى ت4 مغ إعجاد الصالبالسرجر          

أي ما أنثى  39حيث بمغ عجدىع  الإناثأف الشدبة العالية مغ أفخاد العيشة ىي مغ اعلاه نلاحع مغ الججوؿ 
 .%35وبشدبة مقجارىا 21 ذكػرفي حيغ بمغ عجد  %65يعادؿ 

 غ4 تػزيع أفخاد العيشة حدب الدثانيا

 :السػالي تختمف أعسار مفخدات عيشة الجراسة، كسا ىػ مػضح في الججوؿ

 الجنس

 انثى

 دكر

 الجشذ(4 تػزيع أفخاد العيشة حدب 00الججول رقع)

 %السئػية الشدبة التكخار الجشذ   

 %08 03 أنثى

 %08 20 ذكخ

 %099 09 السجسػع
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 spss مخخجات 4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمىالسرجر 

 تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ(4 00الذكل رقع )     

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى ت4 مغ إعجاد الصالبالسرجر  

مسجاؿ )مغ أف أغمبية أفخاد عيشة الجراسة ىع ضسغ الفئات العسخية التي تشتسي ل اعلاهيتبيغ لشا مغ الججوؿ 
، ثع تمييا الفئة العسخية %73.3فخدا بشدبة إجسالية تعادؿ  44سشة(، حيث بمغ عجد الأفخاد  31سشة إلى  18

سشة فاكثخ(  45ثع تمييا الفئة العسخية)مغ ، %23.3فخدا أي ما ندبتو  14سشة( بػ  45سشة إلى  32)مغ 
 . %3.3بػفخديغ اي بشدبة 

 4 الحالة الاجتساعيةثالثا
 السػالي:وفق ما يػضحو الججوؿ  الحالة الاجتساعيةػضيح خرائز عيشة الجراسة مغ حيث يسكغ ت

 السن

 سنة18-31

 سنة32-45

 سنة  45اكثر 

 (4 تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ02الججول رقع)

 %السئػية الشدبة التكخار الدغ

 %10.0 22 سشة  00سشة الى  02مغ 

 %20.0 02 سشة  28سشة الى  02مغ 

 %0.0 2 سشة 28اكثخ مغ 

 %099 09 السجسػع
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 الحالة الاجتساعيةتػزيع أفخاد العيشة حدب  (084الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار الحالة الاجتساعية

 %00.0 02 اعدب 

 %29 02 متدوج

 %00.1 09 غيخ ذلظ

 %099 09 السجسػع

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4                 

 الحالة الاجتساعيةتػزيع أفخاد العيشة حدب  4(02الذكل رقع)              

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4    

أي ما ندبتو  فخدا 38بػ  عدبالحالة الاجتساعية ا نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الفئة الغالبة ىع  
في حيغ اف فئة غيخ ذلظ بمغ  ،%20بشدبة  فخدا 12بػ  الستدوجيغمغ إجسالي الشدب،. تمييا فئة  63.3%
 .%16.7افخاد فقجرت ندبتيع بػ  10عجدىع

 4 تػزيع افخاد العيشة حدب السيشةرابعا

 :السػالي وفق ما يػضحو الججوؿ السيشة يسكغ تػضيح خرائز عيشة الجراسة مغ حيث

 

 الحالة الاجتماعية

 اعزب

 متزوج

 اخرى
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 السيشةتػزيع أفخاد العيشة حدب  (004الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار السيشة

 %00.1 01 شالب

 %28 08 عامل

 %09 0 متقاعج

 %0.0 2 بصال

 %099 09 السجسػع

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4 

 السيشةعيشة حدب تػزيع أفخاد ال(4 00الذكل رقع)          

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4

ثع  ،%61.7فخدا وبشدبة  37حيث بمغ عجدىع  الصمبةنلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف أغمب أفخاد العيشة ىع فئة 
افخاد  6ىا تمييا الفئة الستقاعجيغ التي بمغ عجد، ثع %25وبشدبة  فخدا 15البالغ عجدىع  العساؿتمييا فئة 

 .%3.3وبشدبة  2، وبعجىا فئة البصالػف بػ %10حيث قجرت ندبتيع بػ 

 السدتػى التعميسي4 تػزيع أفخاد العيشة حدب خامدا

  ، كسا ىػ مبيغ في الججوؿ السػالي: السدتػى التعميسيتتػزع مفخدات عيشة الجراسة حدب 

 المهنة

 طالب

 عامل 

 متقاعد

 بطال
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 يالسدتػى التعميس(4 تػزيع أفخاد العيشة حدب 01الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار السدتػى التعميسي

 %20.1 82 جامعي

 %00.0 2 غيخ جامعي

 %099 09 السجسػع

 spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى ت4 مغ إعجاد الصالبالسرجر             

 السدتػى التعميسيتػزيع أفخاد العيشة حدب (4 02الذكل رقع )                 

 

 spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تالصالب 4 مغ إعجادالسرجر  

فخدا  52 ىعبمغ عجد ية الداحقة ىع مغ فئة السدتػى التعميسي جامعيأغمب نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف    
افخاد بشدبة  8في حيغ اف باقي افخاد العيشة غيخ جامعييغ حيث بمغ عجدىع  ،%86.7وبشدبة مقجارىا 

  .%13.3مقجارىا

 العيشة حدب الجخل 4 تػزيع افخادسادسا

 :وفق ما يػضحو الججوؿ السػالي الجخل يسكغ تػضيح خرائز عيشة الجراسة مغ حيث

 

 

 المستوى التعليمي 

 جامعي 

 غير جامعي
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 الجخلتػزيع أفخاد العيشة حدب  (024الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار الجخل

 %08 20 دج00.999

 %08 20 دج20.999دج الى 00.999مغ

 %2.0 8 دج03.999دج الى 20.999مغ 

 %20.1 00 دج03.999مغ اكثخ 

 %099 09 السجسػع

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4 

 الجخلتػزيع أفخاد العيشة حدب  (084رقع ) الذكل               

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4   

وفئة مغ  ،%35بشدبةدج اي 13.000ي الجخل ىع مغ ذو فخدا  21نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف   
البالغ عجدىع  دج39.000ذوي الجخل اكثخ مغ  ثع تمييا فئة، %35دج بشدبة 26.000دج الى 13.000

افخاد وبشدبة  5دج  بػ 39.000دج الى 26.000وبعجىا فئة ذوي الجخل مغ ، %21.7وبشدبة  فخدا 13
8.3%. 

 

 الدخل

 دج13000

 دج13000-26000

 دج39000-دج26000

 دج39000
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 ارة4 تػزيع افخاد العيشة حدب سبب الديسابعا

 :وفق ما يػضحو الججوؿ السػالي سبب الديارة يسكغ تػضيح خرائز عيشة الجراسة مغ حيث

 سبب الديارةتػزيع أفخاد العيشة حدب  (034الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار سبب الديارة

 %22.0 01 رغبة شخرية

 %02.0 00 رحمة مع الاصجقاء

 %28 21 مخافقة العائمة في ندىة 

 %2.0 8 اخخى 

 %099 09 السجسػع

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4 

 سبب الديارةتػزيع أفخاد العيشة حدب  (004رقع ) الذكل             

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4  

تمييا  ،%45بشدبةقة بسخافقة العائمة في ندىة اي اغمب افخاد العيشة يدروف الحجينلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف 
فخدا يدوروف الحجيقة مغ خلاؿ رحمة 11ثع ، %28.3فخدا يدوروف الحجيقة رغبة شخرية قجرت ندبتيع  27

 .%8.3افخاد يدوروىا لأسباب اخخى فبمغت ندبتيع  5وىشاؾ ، %18.3 فبمغت ندبتيع مع الاصجقاء

 

 سبب الزيارة

 رغبة شخصية

 رحلة مع الاصدقاء

 مرافقة العائلة في نزهة

 اخرى
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 مخات الديارة 4 تػزيع افخاد العيشة حدب عجدثامشا

  :وفق ما يػضحو الججوؿ السػالي الديارة مخات عجد يسكغ تػضيح خرائز عيشة الجراسة مغ حيث

 الديارة مخات عجدتػزيع أفخاد العيشة حدب  (294الججول رقع )

 الشدبة السئػية التكخار عجد مخات الديارة

 %08 3 مخة واحجة

 %00.1 1 مختيغ

 %10.0 22 اكثخ

 %099 09 السجسػع

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4 

 الديارة مخات عجدتػزيع أفخاد العيشة حدب  (014رقع ) الذكل              

 

 .spss مخخجاتيغ بالاعتساد عمى تمغ إعجاد الصالب السرجر4

فخدا اي  44تيغ فبمغ عجدىع اغمب افخاد العيشة زاروا الحجيقة اكثخ مغ مخ نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف    
افخاد زاروىا مختيغ فبمغت ندبتيع  7وىشاؾ  ،%15افخاد زاروا الحجيقة مخة ندبتيع  9وىشاؾ  ،%73.3بشدبة

11.7%. 

 

 عدد مرات الزيارة

 مرة واحدة

 مرتين

 اكثر
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 السصمب الثاني4 عخض وتحميل اتجاىات أفخاد العيشة نحػ متغيخات الجراسة 

 حػ متغيخات الجراسة، وذلظ كسا يمي:سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى تحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة ن

  محػر أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػن 4 عخض وتحميل اتجاىات أفخاد العيشة نحػ أولا

 في والستسثلالحي  لثانيفي ىحا الجدء سػؼ يتع عخض وتحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة حػؿ السحػر ا    
  أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف 

 ولاء حكيقيوتحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل بعج عخض  -0

كسا يػضحيا الججوؿ  بالػلاء الحؿيقيكانت نتائج إجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ البعج الأوؿ الخاص 
 السػالي: 

(4 الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة حػل عبارات 20الججول رقع )
 .الحكيقيالػلاء بعج 

الخ
 قع

الستػسط  العبارة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

تختيب أىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

 ىحه شخف مغ السقجمة بالسعمػمات أثق 90
 السؤسدة

 متػسصة 0 0.000 0.29

 ليحه الايجابية الجػانب عغ أتحجث 92
 معارفظ و لدملائظ السؤسدة

 مختفعة 2 9.333 0.20

 زبائغ أحج لكػني التسيد و بالفخخ أشعخ 90
 السؤسدة ىحه

 مختفعة 2 9.209 0.08

 امغ الحيػانات بأقفاص السحيط الدياج 92
 الديارة أكخر يجعمشي مسا أولادي عمى

 مختفعة 8 0.001 0.08

 مختفعة 0 0.033 0.38 عمى إيجابا تؤثخ لأنيا الحجيقة إلى تأتي 98
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  spss مخخجات  بالاعتساد الصالبتيغ إعجاد مغ4 السرجر

والحي يشتسي إلى  3.31بمغ  الػلاء الحؿيقييتزح مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الستػسط الحدابي الكمي لبعج 
مسا  0.479وفقا لدمع ليكخت الخساسي، وذلظ بانحخاؼ معياري  متػسصةذ درجة استجابة الفئة التي تعك

عمى العبارات  متػسصةيجؿ عمى وجػد اندجاـ وتجانذ في إجابات أفخاد عيشة الجراسة وأنيع مػافقيغ بجرجة 
 .التي تزسشيا البعج

شازليا حدب متػسصيا الحدابي، وىي ومغ خلاؿ نتائج الججوؿ يسكغ تختيب العبارات التفريمية ليحا البعج ت
 العبارات وىحا كسا يمي:

، 1.199، وانحخاؼ معياري 3.95في السختبة الأولى وذلظ بستػسط حدابي بمغ  (05)العبارة رقع جاءت  -
 الحجيقة إلى تأتي "عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  مختفعةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "الشفدية حالتظ عمى إيجابا تؤثخ لأنيا

 الشفدية حالتظ

 وأحػال ضخوف مع تتلاءم الديارة أوقات 90
 الدائخيغ

 مختفعة 0 0.932 0.18

 الحجيقة عسال يقجميا التي السعمػمات 91
 .خجماتيا مغ للاستفادة تجفعظ

 متػسصة 1 0.201 2.20

 ما ىحا الحجيقة في شخيظ أني أشعخ 92
 لخجماتيع وفي يجعمشي

 متػسصة 2 0.910 2.00

 الستعة لي تحقق أخخى  أمكشة تػجج لا 93
 والتدمية للألعاب اتالحيػان كحجيقة

 مشخفزة  3 0.029 2.02

 متػسصة 9.213 0.00 الػلاء الحكيقيالجرجة الكمية لبعج 
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، 0.999وانحخاؼ معياري  3.81السختبة الثانية حيث قجر الػسط الحدابي بػ ( 02)العبارة رقع  جاءت -
 ليحه الايجابية الجػانب عغ أتحجث مختفعة عمى اف "وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ". ومعارفظ لدملائظ السؤسدة

، 1.098، وانحخاؼ معياري 3.75وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الثالثةلسختبة في ا (06)العبارة رقع جاءت  -
 الحجيقة إلى تأتي "عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  مختفعةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "الشفدية حالتظ عمى إيجابا تؤثخ لأنيا

، 0.860وانحخاؼ معياري  3.65ي بػ حيث قجر الػسط الحداب الخابعةالسختبة ( 03)العبارة رقع  جاءت -
 زبائغ أحج لكػني التسيد و بالفخخ أشعخ مختفعة عمى اف "وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ".  السؤسدة ىحه

، وانحخاؼ معياري 3.65وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الخامدةفي السختبة  (04)العبارة رقع جاءت  -
 الدياج"عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  مختفعةػافقيغ بجرجة ، حيث أف أفخاد العيشة م1.117
 . " الديارة أكخر يجعمشي مسا أولادي عمى امغ الحيػانات بأقفاص السحيط

، 1.161وانحخاؼ معياري  3.20حيث قجر الػسط الحدابي بػ  الدادسةالسختبة ( 01)العبارة رقع  جاءت -
 ىحه شخؼ مغ السقجمة بالسعمػمات أثق متػسصة عمى اف "بجرجة وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ 

 ". السؤسدة

، وانحخاؼ معياري 2.83وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الدابعةفي السختبة  (07)العبارة رقع جاءت  -
عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصة، حيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 1.237

 . " خجماتيا مغ للاستفادة تجفعظ الحجيقة عساؿ يقجميا التي السعمػمات"

 ،1.073 معياري  وانحخاؼ 2.63 بػ الحدابي الػسط قجر حيث الثامشة السختبة( 08) رقع العبارة جاءت -
 ما ىحا الحجيقة في شخيظ أني شعخأ"  اف عمى متػسصة بجرجة مػافقيغ العيشة أفخاد أف عمى يجؿ وىحا

 .  "لخجماتيع وفي يجعمشي

 معياري  وانحخاؼ ،2.38 بمغ حدابي بستػسط وذلظ التاسعة السختبة في( 09) رقع عبارةال جاءت -
 أف عمى تشز التي العبارة مزسػف  عمى مشخفزة بجرجة مػافقيغ العيشة أفخاد أف حيث ،1.180

 ".  خجماتيا مغ للاستفادة تجفعظ الحجيقة عساؿ يقجميا التي السعمػمات"
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 عجم الػلاءلجراسة حػل بعج عخض وتحميل إجابات أفخاد عيشة ا -2

  كسا يػضحيا الججوؿ السػالي:  بعجـ الػلاءجاءت إجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ البعج الثاني الخاص 

(4 الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة حػل عبارات بعج عجم 22الججول )
 الػلاء

الستػسط  العبارة الخقع
 الحدابي

نحخاف الا 
 السعياري 

تختيب 
أىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

الحجيقة لا تتػفخ عمى خجمات تكسيمية  09
 متشػعة )إرشاد، إشعام (

 متػسصة 2 0.022 2.18

سػء معاممة بعس العامميغ يجعمشي  00
 أتجشب الاستفادة مغ خجماتيع.

 متػسصة 1 0.092 2.20

أشعخ أن حجيقة الحيػانات لا تػفي بكل  02
 لتداماتيا اتجاه زبائشيا.ا

 مشخفزة 09 0.030 2.20

أنا لا أثق بكل ما تقجمو حجيقة الحيػانات  00
 مغ خجمات ججيجة.

 متػسصة 3 0.01 2.18

بعس الألعاب في حجيقة الحيػانات  02
مخيفة تجعمشي أتجشبيا وأبعج أولادي 

 عشيع

 متػسصة 2 0.223 0.92

 أغادر حجيقة الحيػانات إذا وججت أن 08
 ىشاك شمب كبيخ عمى خجماتيا.

 متػسصة  0 0.021 0.08

ازدحام الحجيقة يؤثخ في تكخار زيارتي  00
 ليا.

 متػسصة  8 0.201 0.90
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درجة الحخارة في الحجيقة خلال العصل  01
 الريفية لا تذجعشي عمى زيارتيا.

 مختفعة 0 0.029 0.20

تغيخ الأسعار في الحجيقة يؤثخ عمى  02
 خجمة.سمػكي اتجاه ال

 متػسصة 2 0.202 0.00

إذا واجيتشي مذكمة الخجمة التي تقجميا  03
 الدبائغ سػف أنقميا مباشخة.

 متػسصة 0 0.238 0.90

 متػسصة 9.010 0.90 الجرجة الكمية لبعج عجم الػلاء

 spss مخخجات4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد السرجر

والحي يشتسي إلى الفئة  3.06بمغ عجـ الػلاء ي الكمي لبعج يتزح مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الستػسط الحداب
يجؿ مسا  0.671وفقا لدمع ليكخت الخساسي، وذلظ بانحخاؼ معياري  متػسصةالتي تعكذ درجة استجابة 

عمى العبارات التي  متػسصةعمى وجػد اندجاـ وتجانذ في إجابات أفخاد عيشة الجراسة وأنيع مػافقيغ بجرجة 
 .تزسشيا البعج

مغ خلاؿ نتائج الججوؿ يسكغ تختيب العبارات التفريمية ليحا البعج تشازليا حدب متػسصيا الحدابي، وىي و 
 العبارات وىحا كسا يمي:

، 1.320، وانحخاؼ معياري 3.46في السختبة الأولى وذلظ بستػسط حدابي بمغ  (17)العبارة رقع جاءت  -
 في الحخارة درجة "ػف العبارة التي تشز عمى أف عمى مزس مختفعةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . " زيارتيا عمى تذجعشي لا الريؽية العصل خلاؿ الحجيقة

، 1.234وانحخاؼ معياري  3.36السختبة الثانية حيث قجر الػسط الحدابي بػ ( 18)العبارة رقع  جاءت -
 تغيخ التي تشز عمى اف "متػسصة عمى مزسػف العبارة وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ".  الخجمة اتجاه سمػكي عمى يؤثخ الحجيقة في الأسعار

، 1.147، وانحخاؼ معياري 3.15وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الثالثةفي السختبة  (15)العبارة رقع جاءت  -
أغادر حجيقة  "عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "حيػانات إذا وججت أف ىشاؾ شمب كبيخ عمى خجماتياال
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، 1.429وانحخاؼ معياري  3.08حيث قجر الػسط الحدابي بػ  الخابعةالسختبة ( 14)العبارة رقع  جاءت -
متػسصة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "بعس وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ".  خيفة تجعمشي أتجشبيا وأبعج أولادي عشيعالألعاب في حجيقة الحيػانات م

، وانحخاؼ معياري 3.01وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الخامدةفي السختبة  (16)العبارة رقع جاءت  -
" عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصة، حيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 1.467

 . " ازدحاـ الحجيقة يؤثخ في تكخار زيارتي ليا

، 1.295وانحخاؼ معياري  3.01حيث قجر الػسط الحدابي بػ  الدادسةالسختبة ( 19)العبارة رقع  ءتجا -
إذا  متػسصة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 واجيتشي مذكمة الخجمة التي تقجميا الدبائغ سػؼ أنقميا مباشخة". 

، وانحخاؼ معياري 2.81وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الدابعةفي السختبة  (11) العبارة رقعجاءت  -
" سػء عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصة، حيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 1.308

 . "معاممة بعس العامميغ يجعمشي أتجشب الاستفادة مغ خجماتيع

 ،1.348 معياري  وانحخاؼ 2.75 بػ الحدابي الػسط جرق حيث الثامشة السختبة( 10) رقع العبارة جاءت -
"  افمزسػف العبارة التي تشز عمى  عمى متػسصة بجرجة مػافقيغ العيشة أفخاد أف عمى يجؿ وىحا

 .  "الحجيقة لا تتػفخ عمى خجمات تكسيمية متشػعة )إرشاد، إشعاـ (

 معياري  وانحخاؼ ،2.75 غبم حدابي بستػسط وذلظ التاسعة السختبة في( 13) رقع العبارة جاءت -
أنا لا  " أف عمى تشز التي العبارة مزسػف  عمى متػسصة بجرجة مػافقيغ العيشة أفخاد أف حيث ،1.067

 ". أثق بكل ما تقجمو حجيقة الحيػانات مغ خجمات ججيجة.

 ري معيا وانحخاؼ ،2.26 بمغ حدابي بستػسط وذلظ العاشخة والاخيخة السختبة في( 12) رقع العبارة جاءت -
أشعخ  " أف عمى تشز التي العبارة مزسػف  عمى مشخفزة بجرجة مػافقيغ العيشة أفخاد أف حيث ،1.191

 ". أف حجيقة الحيػانات لا تػفي بكل التداماتيا اتجاه زبائشيا

 

 



 -العوانة  –دراسة حالة حديقة الحيوانات للألعاب والتسلية جيجل                             الفصل الثالث                       

93 
 

 ولاء زائف عخض وتحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل بعج -0

كسا يػضحو الججوؿ  ولاء زائفلثالث الخاص ببعج كانت نتائج إجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ البعج ا
 السػالي:

 (4 الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة حػل عبارات بعج20الججول رقع )
 .ولاء زائف

الستػسط  العبارة الخقع
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 تختيب
أىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

ي معي يؤثخ عمى كسية وجػد أشفال 29
 التحاكخ السذتخاة.

 متػسصة 2 0.238 0.90

يؤثخ انتسائي لصبقة اجتساعية معيشة  20
عمى اختياري الاستفادة مغ خجمات 

 الحجيقة.

 متػسصة 0 0.202 0.08

وجػد مػاقف الديارات في حجيقة  22
 الحيػانات يؤثخ في قخار الحىاب إلييا.

 متػسصة 2 0.089 0.29

زيارتي لحجيقة الحيػانات بصخيقة تختبط  20
 تعامل العسال مع الدياح.

 مختفعة 0 9.333 0.20

 متػسصة 9.102 0.29 ولاء زائفالجرجة الكمية لبعج 

 4spss مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد مخخجات السرجر

ي يشتسي إلى والح 3.20بمغ  الػلاء الدائفيتزح مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الستػسط الحدابي الكمي لبعج 
مسا  0.764وفقا لدمع ليكخت الخساسي، وذلظ بانحخاؼ معياري  متػسصةالفئة التي تعكذ درجة استجابة 
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عمى العبارات  متػسصةيجؿ عمى وجػد اندجاـ وتجانذ في إجابات أفخاد عيشة الجراسة وأنيع مػافقيغ بجرجة 
 .التي تزسشيا البعج

رات التفريمية ليحا البعج تشازليا حدب متػسصيا الحدابي، وىي ومغ خلاؿ نتائج الججوؿ يسكغ تختيب العبا
 العبارات وىحا كسا يمي:

، 0.999، وانحخاؼ معياري 3.46في السختبة الأولى وذلظ بستػسط حدابي بمغ  (23)العبارة رقع جاءت  -
ارتي " تختبط زيعمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  مختفعةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "لحجيقة الحيػانات بصخيقة تعامل العساؿ مع الدياح.

، 1.350وانحخاؼ معياري  3.20السختبة الثانية حيث قجر الػسط الحدابي بػ ( 22)العبارة رقع  جاءت -
وجػد  متػسصة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ". جيقة الحيػانات يؤثخ في قخار الحىاب إلييامػاقف الديارات في ح

، 1.218، وانحخاؼ معياري 3.15وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الثالثةفي السختبة  (21)العبارة رقع جاءت  -
يؤثخ انتسائي  "عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "ي الاستفادة مغ خجمات الحجيقةلصبقة اجتساعية معيشة عمى اختيار 

، 1.295وانحخاؼ معياري  3.01حيث قجر الػسط الحدابي بػ  الخابعةالسختبة ( 20)العبارة رقع  جاءت -
متػسصة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "وجػد وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ". أشفالي معي يؤثخ عمى كسية التحاكخ السذتخاة 

 ولاء كامغ عخض وتحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل بعج -2

كسا يػضحو الججوؿ  ولاء كامغكانت نتائج إجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ البعج الثالث الخاص ببعج 
 السػالي:
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 spssبالاعتساد مخخجات 4 مغ إعجاد الصالبتيغ السرجر

والحي يشتسي  3.35بمغ  الػلاء الكامغيتزح مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الستػسط الحدابي الكمي لبعج      
 0.790وفقا لدمع ليكخت الخساسي، وذلظ بانحخاؼ معياري  متػسصةإلى الفئة التي تعكذ درجة استجابة 

عمى  متػسصةعيشة الجراسة وأنيع مػافقيغ بجرجة يجؿ عمى وجػد اندجاـ وتجانذ في إجابات أفخاد مسا 
 .العبارات التي تزسشيا البعج

ومغ خلاؿ نتائج الججوؿ يسكغ تختيب العبارات التفريمية ليحا البعج تشازليا حدب متػسصيا الحدابي، وىي 
 العبارات وىحا كسا يمي:

 (4 الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة حػل عبارات بعج22الججول رقع )
 .ء كامغولا

الستػسط  العبارة الخقع
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 تختيب
أىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

غلاء الأسعار في الحجيقة يؤثخ عمى  22
 عػدة الدائح وتكخار زيارتو ليا.

 مختفعة 2 0.220 0.22

ارتفاع سعخ الػجبات الغحائية في  28
 الحجيقة يؤثخ عمى تكخار العػدة إلييا.

 مختفعة  0 0.000 0.08

التجييدات الستػفخة في الحجيقة لا  20
 تذجعشي عمى البقاء فييا.

 متػسصة 2 0.218 2.30

تعامل العامميغ وتعاونيع يؤثخ في قخار  21
 استفادتي مغ خجماتيع.

 متػسصة 0 0.092 0.00

 متػسصة 9.139 0.08 ولاء كامغالجرجة الكمية لبعج 
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، 1.363، وانحخاؼ معياري 3.65في السختبة الأولى وذلظ بستػسط حدابي بمغ  (25)العبارة رقع جاءت  -
مزسػف العبارة التي  عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى مختفعةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "" ارتفاع سعخ الػجبات الغحائية في الحجيقة يؤثخ عمى تكخار العػدة إليياأف  تشز عمى 

، 1.241وانحخاؼ معياري  3.48ابي بػ السختبة الثانية حيث قجر الػسط الحد( 24)العبارة رقع  جاءت -
مختفعة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "غلاء وىحا يجؿ عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 ".  الأسعار في الحجيقة يؤثخ عمى عػدة الدائح وتكخار زيارتو ليا

، 1.308انحخاؼ معياري ، و 3.31وذلظ بستػسط حدابي بمغ  الثالثةفي السختبة  (27)العبارة رقع جاءت  -
تعامل العامميغ  "عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى أف  متػسصةحيث أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة 

 . "وتعاونيع يؤثخ في قخار استفادتي مغ خجماتيع

، 1.275وانحخاؼ معياري  2.96حيث قجر الػسط الحدابي بػ  الخابعةالسختبة ( 26)العبارة رقع  جاءت -
متػسصة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف " عمى أف أفخاد العيشة مػافقيغ بجرجة  وىحا يجؿ

 ". التجييدات الستػفخة في الحجيقة لا تذجعشي عمى البقاء فييا

 :أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف في الأخيخ يسكغ تمخيز إجابات أفخاد العيشة حػؿ أبعاد 

 spssنتائج 4 مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى السرجر  

 الدبػن  ولاء عمى الجاخمي التحفيد أثخ حػل اد العيشة (4 ممخز إجابات أفخ 28الججول رقع)
الستػسط  البيان

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السػافقة

الأىسية 
 الشدبية

 متػسصة 2 9.213 0.00 الػلاء الحكيقي

 متػسصة 2 9.010 0.90 عجم الػلاء

 متػسصة 0 9.102 0.29 الػلاء الدائف

 ػسصةمت 0 9.139 0.08 الػلاء الكامغ

 - متػسصة  9.220 0.20 الدبػن  ولاء عمى الجاخمي التحفيد أثخ
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مغ خلاؿ قخاءة ما جاء في الججوؿ أعلاه نلاحع أف درجة مػافقة أفخاد العيشة نحػ مزسػف عبارات محػر 
، وىحا الأخيخ يجؿ عمى 0.481خاؼ معياري ؾيستو ، وكحلظ بانح3.23بستػسط حدابي  متػسصةككل كانت 

عجـ وجػد تذتت في الإجابات وعجـ وجػد اختلاؼ بيشيا، حيث تسيدت بالاندجاـ والتجانذ، ويعشي ذلظ أف 
الأفخاد مػافقيغ بجرجة مختفعة ججا عمى ما جاء في ىحا السحػر بذكل عاـ، أما مغ حيث درجة الأىسية فمقج 

وفي السختبة الثالثة بعج ، الػلاء الحؿيقيفي السختبة الأولى، يميو في السختبة الثانية بعج  الػلاء الكامغجاء بعج 
 عجـ الػلاء.وأخيخا بعج الػلاء الدائف 

 السصمب الثالث4 اختبار فخضيات الجراسة ومشاقذة الشتائج

 سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى اختبار فخضيات الجراسة ومشاقذة نتائجيا وذلظ كسا يمي: 

  لمبيانات الصبيعي التػزيع اختبار 4ولاأ

مغ أجل التحقق مغ فخضية التػزيع الصبيعي، تع المجػء إلى اختبار كػلسجخوؼ سسخنػؼ، تسييجا لاستخجاـ 
أسمػب تحميل الانحجار باعتباره أحج الأساليب الإحرائية السعمسية في اختبار الفخضيات، وتذتخط الاختبارات 

يسكغ إجخاء ىحا الاختبار كسا يتزح في  spss  لبيانات شبيعيا، مغ خلاؿ بخنامجالسعمسية أف يكػف تػزيع ا
 الججوؿ التالي:

 (k.S)4 اختبار التػزيع الصبيعي لبيانات متغيخات الجراسة)20(الججول رقع

 مدتػى السعشػية السحاور

 9.202 الجراسة ككل

 spssالسرجر4 مغ اعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى نتائج     

 حا الججوؿ يختبخ الفخضيتيغ التاليتيغ:ى

H0.البيانات تتػزع تػزيعا شبيعيا : 

H1.البيانات لا تتػزع تػزيعا شبيعيا : 

، وبحلظ يتع قبػؿ الفخضية 0.05يتزح مغ خلاؿ الججوؿ أف مدتػى السعشػية لكل السحاور أكبخ مغ 
 الرفخية، وبالتالي البيانات تتبع التػزيع الصبيعي.
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  الجراسةر فخضيات 4 اختباثانيا

 اختبار فخضيات الجراسة  -0

 سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى اختبار فخضيات الجراسة ومشاقذة نتائجيا وذلظ كسا يمي: 

 لمعيشة الػاحجة،  T استخجاـالفخضيات يتعيغ عميشا  باختبارمغ أجل الؿياـ 

 بالاعتساد عمى قاعجة القخار التالية: (، وىحاT_testلمعيشة الػاحجة )Tنقػـ باختبار الفخضيات باستعساؿ اختبار

 H0)البجيمة) وبالتالي الفخضية ((H1 الججولية نقبل الفخضية tالسحدػبة أكبخ مغ ؾيسة  tإذا كانت ؾيسة  -

 مخفػضة؛

 .H0)البجيمة) ( ونقبل الفخضية(H1الججولية نخفس الفخضية  t مغ السحدػبة أصغخ tإذا كانت  -

لمعيشة الػاحجة أصغخ مغ مدتػى الجلالة  T( الشاتجة عغ اختبارsig) إذا كانت الؿيسة الاحتسالية -
(sig( السعتسج)نقبل الفخضية0.05 )H1)؛) 

 (0.05لمعيشة أكبخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج ) T( الشاتج عغ اختبارsigإذا كانت الؿيسة الاحتسالية) -
 (.(H1نخفس الفخضية 

  الأولى4الفخعية اختبار الفخضية  -0

( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05نو: " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )والتي تشز عمى ا
 ".-العػانة–الػلاء الحؿيقي عمى زوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H0( لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية:α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى الػلاء الحؿيقي )
 ".-العػانة–انات والالعاب عمى زوار حجيقة الحيػ 

H1( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية :α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى الػلاء الحؿيقي )
 ".-العػانة–عمى زوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

البعج الأوؿ لمعيشة الػاحجة لاختبار الفخضية الفخعية الأولى والستعمقة ب Tيػضح الججوؿ السػالي نتائج اختبار
 مغ الإستبانة:
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 الأولىالفخعية لاختبار الفخضية  T_test(4نتائج اختبار21الججول رقع )

الكيسة  الججولية tقيسة  السحدػبة tقيسة الفخضية
 (sig-t)الاحتسالية

 القخار

0H 8.029 2.000 9.999 قبػل 

 α DF=N-1= 9.98درجة السعشػية السعتسجة4

 spssبالاعتساد عمى نتائج غ الصالبتي مغ إعجاد  السرجر4

الججولية والتي تداوي  tوىي اكبخ مغ ؾيسة  5.140السحدػبة تداوي t نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف ؾيسة 
، وتبعا لقاعجة القخار فإنشا نقبل 0.05وىي اقل مغ  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداوي  2.000
( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05ة عشج مدتػى السعشػية )، أي أف: "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائي1Hالفخضية

 ".-العػانة–الػلاء الحؿيقي عمى زوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

  4الفخعية الثانيةاختبار الفخضية  -2

( لمتحفيد الجاخمي لعجـ α≤0.05والتي تشز عمى انو: " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )
 ".-العػانة–حجيقة الحيػانات والالعاب الػلاء عمى زوار 

H0( لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية:α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى عجـ الػلاء لدوار )
 ".-العػانة–حجيقة الحيػانات والالعاب 

H1( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية :α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى عجـ الػ ) لاء لدوار
 ".-العػانة–حجيقة الحيػانات والالعاب 

لمعيشة الػاحجة لاختبار الفخضية الفخعية الثانية والستعمقة بالبعج الثانية  Tيػضح الججوؿ السػالي نتائج اختبار
 مغ الإستبانة:
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 الفخعية الثانيةلاختبار الفخضية  T_test(4نتائج اختبار22الججول رقع )

الكيسة  الججولية tقيسة  بةالسحدػ  tقيسة الفخضية
 (sig-t)الاحتسالية

 القخار

9H 9.200 2.000 9.203 قبػل 

 α DF=N-1= 9.98درجة السعشػية السعتسجة4

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتيغ  مغ إعجاد  السرجر4

تداوي  الججولية والتي tوىي اقل مغ ؾيسة  0.813السحدػبة تداوي t نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف ؾيسة 
، وتبعا لقاعجة القخار فإنشا نقبل 0.05وىي اكبخ مغ  0.419، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداوي  2.000
( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05، أي أف: "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )0Hالفخضية

 ".-العػانة–عجـ الػلاء لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

  4الفخعية الثالثةلفخضية اختبار ا -0

( لمتحفيد الجاخمي α≤0.05والتي تشز عمى انو: " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )
 ".-العػانة–الدائف لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H0( لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية:α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى الػلاء الد ) ائف
 ".-العػانة–لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H1( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية :α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى الػلاء الدائف لدوار )
 ".-العػانة–حجيقة الحيػانات والالعاب 

لثالثة والستعمقة بالبعج الثالث لمعيشة الػاحجة لاختبار الفخضية الفخعية ا Tيػضح الججوؿ السػالي نتائج اختبار
  مغ الإستبانة:
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 الفخعية الثالثةلاختبار الفخضية  T_test(4نتائج اختبار23الججول رقع )

الكيسة  الججولية tقيسة  السحدػبة tقيسة الفخضية
 (sig-t)الاحتسالية

 القخار

0H 2.009 2.000 9.990 قبػل 

 α DF=N-1= 9.98درجة السعشػية السعتسجة4

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتيغ  مغ إعجاد  رجر4الس

الججولية والتي تداوي  tوىي اكبخ مغ ؾيسة  2.110السحدػبة تداوي t نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف ؾيسة  
، وتبعا لقاعجة القخار فإنشا نقبل 0.05وىي اقل مغ  0.003، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداوي  2.000
( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )، أي أف: "1Hالفخضية

 ".-العػانة–الػلاء الدائف لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

  4الفخعية الخابعةاختبار الفخضية  -2

ػلاء ( لمتحفيد الجاخمي الα≤0.05والتي تشز عمى انو: " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشجمدتػى السعشػية )
 ".-العػانة–الكامغ لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H0( لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية:α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى الػلاء الكامغ )
 ".-العػانة–لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H1( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية :α≤0.05لمتحفي ) د الجاخمي عمى الػلاء الكامغ
 ".-العػانة–لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

لمعيشة الػاحجة لاختبار الفخضية الفخعية الخابعة والستعمقة بالبعج الخابع  Tيػضح الججوؿ السػالي نتائج اختبار
 مغ الإستبانة:
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 عةالفخعية الخابلاختبار الفخضية  T_test(4نتائج اختبار09الججول رقع )

الكيسة  الججولية tقيسة  السحدػبة tقيسة الفخضية
 (sig-t)الاحتسالية

 القخار

0H 0.202 2.000 9.990 قبػل 

 α DF=N-1= 9.98درجة السعشػية السعتسجة4

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتيغ  مغ إعجاد  السرجر4

الججولية والتي تداوي  tخ مغ ؾيسة وىي اكب 3.468السحدػبة تداوي t نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف ؾيسة   
، وتبعا لقاعجة القخار فإنشا نقبل 0.05وىي اقل مغ  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداوي  2.000
( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05، أي أف: "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )1Hالفخضية

 ".-العػانة–الالعاب الػلاء الكامغ لدوار حجيقة الحيػانات و 

 اختبار الفخضية الخئيدية4  -8

( لمتحفيد الجاخمي ولاء α≤0.05والتي تشز عمى انو: " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية )
 ".-العػانة–الدبػف لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H0( لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية:α≤0.05لمتح ) فيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف
 ".-العػانة–لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 

H1( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية :α≤0.05 لمتحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف لدوار )
 ".-العػانة–حجيقة الحيػانات والالعاب 

تبار الفخضية الخئيدية والستعمقة بالسحػر الثاني مغ لمعيشة الػاحجة لاخ Tيػضح الججوؿ السػالي نتائج اختبار
 الإستبانة:
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 الخئيديةلاختبار الفخضية  T_test(4نتائج اختبار00الججول رقع )

الكيسة  الججولية tقيسة  السحدػبة tقيسة الفخضية
 (sig-t)الاحتسالية

 القخار

0H 0.220 2.000 9.999 قبػل 

 α DF=N-1= 9.98درجة السعشػية السعتسجة4

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتيغ  مغ إعجاد  السرجر4

الججولية والتي تداوي  tوىي اكبخ مغ ؾيسة  3.843السحدػبة تداوي t نلاحع مغ الججوؿ أعلاه أف ؾيسة   
، وتبعا لقاعجة القخار فإنشا نقبل 0.05وىي اقل مغ  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداوي  2.000
( لمتحفيد الجاخمي عمى α≤0.05أي أف: "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية ) ،1Hالفخضية

 ".-العػانة–ولاء الدبػف لدوار حجيقة الحيػانات والالعاب 
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 الفرل خلاصة 

 اعتسجنا في إنجاز ىحا العسل عمى الاستبانة التيراسة حيث تعخفشا مغ خلاؿ ىحا الفرل عمى نتائج الج   
زبػف، حيث ىجفشا مغ خلاليا إلى الإجابة عمى إشكالية بحثشا التالية: " ما  60وزعت عمى عيشة عذػائية مغ 

مجى تاثيخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف"، وبعج استخجاعيا قسشا بتفخيغيا وتحميل بياناتيا باستخجاـ 
خاؼ السعياري، اختبار ألفا كخونباخ، أساليب إحرائية عجيجة كالشدب السئػية، الستػسط الحدابي، الانح

ثع قسشا بعخض وتحميل وتفديخنتائج الجراسة السيجانية واختبار ، T_testمعامل الارتباط بيخسػف،اختبار
اثخ لمتحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبػف لدوار حجيقة الحيػانات  مشاقذتيا، حيث استشتجشا أنو يػججالفخضيات و 

 (.α =0.05)عشج مدتػى الجلالة -ةالعػان–والالعاب ولاية جيجل 
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لقج جاءت ىحه الجراسة لسعخفة أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبهن الدياحي في حجيقة الحيهانات     
حيث ركدنا في الجانبالشظخي عمى نظخيات التحفيد و أىجافو لأن التحفيد -  جيجل-للالعاب و التدمية 

يعتبخ أحج الستظمبات الزخورية لأنو مشذأة سياحية و ذلك من أجل زيادة رغبتيم و اثارة دافعيتيم لأداء 
 نالاعسال السهكمة الييم عمى احدن وجو من اجل كدب ولاء الدبه

من خلال ىحه الجراسة تم تقييم مجى ندبة ولاء الدبهن الدياحي اتجاه حجيقة الحيهانات و ان كدب ولاء 
 .الدبائن احجى اىم الاىجاف التي تدعى السشذاة الى تحقيقيا

ولاخخاج الجراسة من طابعيا الشظخي الى التظبيقي و جعميا أكثخ عسمية تم اجخاء دراسة ميجانية في حجيقة 
الحيهانات للالعاب و التدمية ، و محاولة مشا للاجابة عمى الاشكالية و مختمف التداؤلات التي تم طخحيا 

في البحث، تظخقشا الى محهرين رئيديين نظخي و تظبيقي، حيث تشاولشا في القدم الشظخي كل السفاىبخ 
السختبظة عن أثخ التحفيد عن ولاء الدبهن، أما القدم  التظبيقي الجي كان عبارة عن جسع معمهمات عن 

الحجيقة، اضافة الى استبيان تم تهزيعو عمى عيشة من السدتفجين من خجمات الحجيقة لسعخفة ارائيم و 
 .تقييسيم لمحجيقة

: النتائج-1
من خلال دراستشا لسهضهع أثخ التحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبهن استخمرشا مجسهعة من الشتائج 

: مشيا ما ىه نظخي و مشيا ما تعمق بالجانب التظبيقي و ىي كالتالي

: النتائج النظرية1-1

يعتبخ التحفيد عسمية مخظط ليا تيجف الى اشباع حاجات و رغبات العاممين و تحدين سمهكيم و -
. بالتالي زيادة أدائيم الجي يشعكذ عمى أداء السؤسدة

تأخح الحهافد أنهاعا مختمفة فشجج الحهافد السادية و التي تداىم في تحقيق الاشباع لمحاجات السادية -
. للأفخاد و الحهافد السعشهية التي تداىم في تحقيق الاشباع الشفدي و السعشهي ليم 

. عسمية التحفيد عشج الأفخاد تبجأ بالذعهر بالحاجة أو الذعهر بالشقص-

. التحفيد يثيخ الجوافع و يحخك الظاقات و القجرات الكامشة و يهلج الخغبة و الحساس في العسل-
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. التحفيد يتم وفق أسذ و معاييخ مشيا الأداء، الجيج و السيارة-

. يداىم التحفيد في اشباع حاجات العاممين و رفع روحيم السعشهية-

. يعتبخ كل من الخضا، الثقة، و الالتدام محجدات أساسية لهلاء الدبهن -

ىشاك عجة استخاتيجيات ولاء، ليجا يجب عمى السؤسدة تبشي احجاىا أو البعض مشيا من أجل كدب ولاء -
زبائشيا 

: النتائج التطبيقية1-2

: بعج  تفخيغ بيانات الاستبيان و تحميميا، سشتظخق الى نتائج الجراسة التظبيقية فيسايمي

. حجيقة الحيهانات للالعاب و التدمية تعتبخ فزاء للاطفال و العائلات لمتشده و التدمية و التخفيو-

. بيشت الشتائج أن الدبائن ؤراضهن عن خجمات الحجيقة لان معظسيم يخغبهن بالعهدة مججدا-

من الأسباب التي تجعل زبهن حجيقة الحيهانات وفي لو جهدة الخجمات السقجمة، حدن الاستقبال و -
. التخحيب

ييتم عاممين حجيقة الحيهانات للالعاب و التدمية بتمبية حاجات و رغبات الدبائن و الحخص عمى -
. ارضائيم من أجل الحفاظ عمييم

. حدب الشتائج الستهصل الييا من تحميل الاستبيان نجج أن ىشاك ولاء لدبائن الحجيقة اتجاىيا-

  لمتحفيد الجاخمي عمى a<0.05بيشت الشتائج أنو يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية-
 -.العهانة-الهلاء الحقيقي عمى زوار حجيقة الحيهانات

لمتحفيد الجاخمي a<0.05بيشت الشتائج أنو يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية-
 -.العهانة-لعجم الهلاء عمى زوار حجيقة الحيهانات

لمتحفيد الجاخمي a<0.05بيشت الشتائج أنو يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية  -
 -.العهانة- لمهلاء الدائف لدوار حجيقة الحيهانات
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لمتحفيد a<0.05بيشت بيشت الشتائج أنو يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية-
 -.العهانة- الجاخمي لمهلاء الكامن  لدوار حجيقة الحيهانات
يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى السعشهية "بالشدبة لمفخضية الخئيدية التي تشص عمى أن 

0.05>a العهانة– لمتحفيد الجاخمي عمى ولاء الدبهن لدوار حجيقة الحيهانات للألعاب والتدمية- 

 :الاقتراحات

بعج الجراسة السيجانية التي أجخيشاىا بحجيقة الحيهانات للالعاب و التدمية بجيجل، أطمعشا عمى 
 .بعض الشقائص الستعمقة باىتسام الحجيقة 

 .تهفيخ وسائل الحساية لهقاية العسال و الدوار من مختمف الحهادث-
 .لابج من تحجيج ساعات عسل تكهن مشاسبة لجسيع الأفخاد-
 .تهفيخ جه خالي من التمهث بتجييد أماكن تدسح بترخيف الغازات و الأتخبة- 
تعديد الاترالات الغيخ الخسسية و تحدين العلاقات الاجتساعية من خلال بعض الخجمات -

 .الاجتساعية و الشذاطات التخفييية
 .تهسيع الحجيقة و جمب ألعاب ججيجة-
 .تخريص طخيق ذوي الاحتياجات الخاصة لمهصهل الى كل الالعاب-
 .وضع خخيظة في مجخل الحجيقة تبين مهاقع الالعاب لتدييل التشقل داخل الحجيقة-
 .الاىتسام أكثخ بالسهارد البذخية و انذاء ادارة خاصة بيا-
التهجو الى الفزاءات و كخاءىا لتكهن اضافة نهعية لمخجمة السقجمة لمعسلاء و لديادة ولاء -

 .الدبائن
عجم تهفخ الحجيقة عمى أماكن مغظاة في حالة تدول السظخ أو الحخارة مسا جعل الحجيقة تتجو -

 .الى الشذاط السهسسي لحا يدتحدن تهفيخ ىحه الأماكن 
 .فتح أماكن للاطعام ذو جهدة عالية لأن الحجيقة تفتقج ليحه الأماكن-
 .يدتحدن الاىتسام برح الحيهانات و نظافة و ترسيم الأقفاص-
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 الملخص



  الملخص:

تهدف هذه الدراسة للكشف عن أثر التحفيز الداخلي و على ولاء الزبون السياحي و تتعدد مشكلة الدراسة 

المراد بحثها في تحليل مدى نسبة ولاء الزبون بابعاده الأربعة و الولاء الكامل الزلاء الحقيقي الولاء الزائف 

إستبيان كأداة لجمع المعلومات إذ تم توزيعه على عينة  و عدم الولاء و قد تم الإعتماد في هذه الدراسة على

سائحا كما تم تحليل هذه  60قدرت ب  -العوانة -من السياح في حديقة الحيوانات للألعاب و التسلية جيجل

توصلت هذه الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ،  SPSSلحزمة الإحصائية الالنتائج بالإعتماد على برنامج ا

على كسب ولاء الزبون حيث هناك إستجابة متوسطة ووجود تجانس وإنسجام لإجابة أفراد للتحفيز الداخلي 

 عينة الدراسة 

 التحفيز الداخلي_ولاء الزبون_المستهلك السياحي_ المنشأة السياحية كلمات مفتاحية:

 

Abstract: 

  The aim of this this study is to show the effect pf the internal motivation on the 

loyalty of the tourist costumer. The main problem to be examined in this study was 

determined in showing the percentage of customer loyalty in this four dimensions: 

latent loyalty true loyalty, false loyalty, disloyalty. 

  Though this applied study that was carried out at the level of the zoo and 

questionnaires to the tourists and from data analyzing ( spss) . 

  This study reach out that these is a positive effect of the internal motivation on 

gaining the customer loyalty  

words: Internal motivation , customer loyalty , tourist consumer, tourist facility . 



 

 الملاحق



 

 الجمههرية الجزائرية الجيمقراطية الذعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي 

 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير 

 -تخرص تدهيق فنجقي وسياحي-قدم العمهم التجارية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعجاد الطالبتين:                                           تحت إشراف الأستاذ: 

 *بهكنة فريجة                                                   *عرجاني عبج العزيز 

 *شعباني شبيمة 

 0202/0200الدنة الجامعية: 

 

 الدلام عميكم ورحسة الله تعالى وبركاتو

 أخي الفاضل/أختي الفاضمة 

السهسهمة تخرص تدهيق فشدقي وسياحي في إطار إعداد مذكرة الساستر     
أثر التحفيز الجاخمي عمى ولاء الزبهن دراسة حالة حجيقة بالعشهان التالي: 

تم ترسيم الاستبيان الذي  - العهانة – الحيهانات للألعاب والتدمية بهلاية جيجل
بين أيديكم إذ نمتسس مشكم التفزل بالإجابة عمى كل الأسئمة الهاردة فيو، وذلك 

في الخانة السشاسبة، مع العمم أن إجابتكم لن تدتخدم إلا  x)بهضع العلامة )
 لأغراض البحث العمسي.



 المحهر الأول: البيانات الذخرية 

  الجنس:-2

 أنثى                                             ذكر                           

 :  الدن-0

                                           سشة 45 إلىسشة  32من                                            سشة 31 إلىسشة  11من       
 فسا فهق سشة  45أكثر من                                   

    : الحالة الاجتماعية -3
        متزوج                                           أعزب                         
 غير ذلك                                                    
  :المهنيةالهضعية -4 

 عامل                                                          طالب                      

 بظال                                                 متقاعد                         

 المدتهى التعميمي: -5

 غير جامعي                                                 جامعي                        

 الجخل:-6

 دج  26000-13000دج                                        من  13000           

                        فأكثر  30000من                                دج    30000-26000من          

 سبب زيارتك لمحجيقة:  -7

 أخرى                  مرافقة العائمة لمتشزه         رحمة مع الأصدقاء                      رغبة شخرية لمترفيو               

 عدد مرات زيارتك لمحديقة:  -8

 أكثر           مرتين                                        مرة واحدة                                   

 

 



 المحهر الثاني:أثر التحفيز الجاخمي عمى ولاء الزبهن 
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  ولاء حقيقي  
  1 .ثق بالسعمهمات السقدمة من طرف ىذه السؤسدةأ     

 
 
 
 
 
 
 
 

 2 ك.و معارف كالسؤسدة لزملائتحدث عن الجهانب الايجابية ليذه أ     

 3 .أحد زبائن ىذه السؤسدة يشعر بالفخر و التسيز لكهنأ     
 4 مسا يجعمشي أكرر الزيارة.أولادي عمى الدياج السحيط بأقفاص الحيهانات امن      
 5 .الشفدية كأتي إلى الحديقة لأنيا تؤثر إيجابا عمى حالتت     
 6 تتلاءم مع عروف وأحهال الزائرين.أوقات الزيارة      

 7 .لاستفادة من خدماتيال كالسعمهمات التي يقدميا عسال الحديقة تدفع     
 8 أشعر أني شريك في الحديقة ىذا ما يجعمشي وفي لخدماتيم.     
 9 لا تهجد أمكشة أخرى تحقق لي الستعة كحديقة الحيهانات للألعاب والتدمية.       
  عجم الهلاء     
  22 تتهفر عمى خدمات تكسيمية متشهعة )إرشاد، إطعام ( لا الحديقة     

 
 
 
 

 22 سهء معاممة بعض العاممين يجعمشي أتجشب الاستفادة من خدماتيم.     
 22 أشعر أن حديقة الحيهانات لا تهفي بكل التزاماتيا اتجاه زبائشيا.     
 20 حديقة الحيهانات من خدمات جديدة.أنا لا أثق بكل ما تقدمو      
 23 بعض الألعاب في حديقة الحيهانات مخيفة تجعمشي أتجشبيا وأبعد أولادي عشيم.     
 24 أغادر حديقة الحيهانات إذا وجدت أن ىشاك طمب كبير عمى خدماتيا.     
 25 ازدحام الحديقة يؤثر في تكرار زيارتي ليا.     
 26 الحرارة في الحديقة خلال العظل الريفية لا تذجعشي عمى زيارتيا.درجة      
  27 تغير الأسعار في الحديقة يؤثر عمى سمهكي اتجاه الخدمة.     

 28 إذا واجيتشي مذكمة الخدمة التي تقدميا الزبائن سهف أنقميا مباشرة.     
   ولاء زائف     

 29 .التذاكر السذتراة  وجهد أطفالي معي يؤثر عمى كسية      
 02 يؤثر انتسائي لظبقة اجتساعية معيشة عمى اختياري الاستفادة من خدمات الحديقة.     
 02 وجهد مهاقف الديارات في حديقة الحيهانات يؤثر في قرار الذىاب إلييا.     
 00 ترتبط زيارتي لحديقة الحيهانات بظريقة تعامل العسال مع الدياح.     



  ولاء كامن     
  03 غلاء الأسعار في الحديقة يؤثر عمى عهدة الدائح وتكرار زيارتو ليا.     

 
 
 

 04 ارتفاع سعر الهجبات الغذائية في الحديقة يؤثر عمى تكرار العهدة إلييا.     
 05 التجييزات الستهفرة في الحديقة لا تذجعشي عمى البقاء فييا.     
 06 العاممين وتعاونيم يؤثر في قرار استفادتي من خدماتيم.تعامل      

 

 



 الملاحك

 اتساق البعذ الاول:

 

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,324
*
 ,343

**
 ,238 -,078 

Sig. (bilatérale)  ,012 ,007 ,067 ,554 

N 60 60 60 60 60 

Q2 

Corrélation de Pearson ,324
*
 1 ,456

**
 ,017 -,050 

Sig. (bilatérale) ,012  ,000 ,895 ,703 

N 60 60 60 60 60 

Q3 

Corrélation de Pearson ,343
**
 ,456

**
 1 ,029 -,017 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000  ,825 ,896 

N 60 60 60 60 60 

Q4 

Corrélation de Pearson ,238 ,017 ,029 1 -,077 

Sig. (bilatérale) ,067 ,895 ,825  ,561 

N 60 60 60 60 60 

Q5 

Corrélation de Pearson -,078 -,050 -,017 -,077 1 

Sig. (bilatérale) ,554 ,703 ,896 ,561  

N 60 60 60 60 60 

Q6 

Corrélation de Pearson ,093 ,035 ,139 ,107 ,093 

Sig. (bilatérale) ,480 ,792 ,290 ,416 ,479 

N 60 60 60 60 60 

Q7 

Corrélation de Pearson ,224 ,030 ,088 ,092 ,314
*
 

Sig. (bilatérale) ,085 ,822 ,506 ,485 ,015 

N 60 60 60 60 60 

Q8 

Corrélation de Pearson ,101 ,189 ,226 -,109 ,025 

Sig. (bilatérale) ,444 ,148 ,083 ,408 ,849 

N 60 60 60 60 60 

Q9 

Corrélation de Pearson -,045 -,011 ,001 ,013 ,050 

Sig. (bilatérale) ,736 ,932 ,995 ,918 ,706 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_حقيقي

Corrélation de Pearson ,553
**
 ,461

**
 ,516

**
 ,341

**
 ,355

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,008 ,005 

N 60 60 60 60 60 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Corrélations 

 Q6 Q7 Q8 Q9 ولاء_حقيقي 

Q1 

Corrélation de Pearson ,093 ,224
*
 ,101

**
 -,045 ,553 

Sig. (bilatérale) ,480 ,085 ,444 ,736 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q2 

Corrélation de Pearson ,035
*
 ,030 ,189

**
 -,011 ,461 

Sig. (bilatérale) ,792 ,822 ,148 ,932 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q3 

Corrélation de Pearson ,139
**
 ,088

**
 ,226 ,001 ,516 

Sig. (bilatérale) ,290 ,506 ,083 ,995 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q4 

Corrélation de Pearson ,107 ,092 -,109 ,013 ,341 

Sig. (bilatérale) ,416 ,485 ,408 ,918 ,008 

N 60 60 60 60 60 

Q5 

Corrélation de Pearson ,093 ,314 ,025 ,050 ,355 

Sig. (bilatérale) ,479 ,015 ,849 ,706 ,005 

N 60 60 60 60 60 

Q6 

Corrélation de Pearson 1 ,131 ,252 -,016 ,464 

Sig. (bilatérale)  ,319 ,053 ,901 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q7 

Corrélation de Pearson ,131 1 -,034 ,161 ,551
*
 

Sig. (bilatérale) ,319  ,796 ,220 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q8 

Corrélation de Pearson ,252 -,034 1 -,048 ,384 

Sig. (bilatérale) ,053 ,796  ,717 ,002 

N 60 60 60 60 60 

Q9 

Corrélation de Pearson -,016 ,161 -,048 1 ,306 

Sig. (bilatérale) ,901 ,220 ,717  ,017 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_حقيقي

Corrélation de Pearson ,464
**
 ,551

**
 ,384

**
 ,306

**
 1

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,017  

N 60 60 60 60 60 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 



 اتساق البعذ الثاني

 
Corrélations 

 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 

Q10 

Corrélation de Pearson 1 ,339
**
 ,380

**
 ,274

*
 ,090 

Sig. (bilatérale)  ,008 ,003 ,034 ,493 

N 60 60 60 60 60 

Q11 

Corrélation de Pearson ,339
**
 1 ,445

**
 ,331

**
 ,425

**
 

Sig. (bilatérale) ,008  ,000 ,010 ,001 

N 60 60 60 60 60 

Q12 

Corrélation de Pearson ,380
**
 ,445

**
 1 ,333

**
 ,196 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000  ,009 ,134 

N 60 60 60 60 60 

Q13 

Corrélation de Pearson ,274
*
 ,331

**
 ,333

**
 1 ,136 

Sig. (bilatérale) ,034 ,010 ,009  ,300 

N 60 60 60 60 60 

Q14 

Corrélation de Pearson ,090 ,425
**
 ,196 ,136 1 

Sig. (bilatérale) ,493 ,001 ,134 ,300  

N 60 60 60 60 60 

Q15 

Corrélation de Pearson ,288
*
 ,244 ,032 ,156 ,302

*
 

Sig. (bilatérale) ,026 ,060 ,807 ,235 ,019 

N 60 60 60 60 60 

Q16 

Corrélation de Pearson ,413
**
 ,293

*
 ,133 ,327

*
 ,193 

Sig. (bilatérale) ,001 ,023 ,310 ,011 ,139 

N 60 60 60 60 60 

Q17 

Corrélation de Pearson ,209 ,099 ,157 -,132 ,132 

Sig. (bilatérale) ,108 ,450 ,232 ,314 ,316 

N 60 60 60 60 60 

Q18 

Corrélation de Pearson ,239 ,189 ,278
*
 ,045 ,174 

Sig. (bilatérale) ,066 ,148 ,031 ,733 ,182 

N 60 60 60 60 60 

Q19 

Corrélation de Pearson ,090 ,092 ,063 ,089 ,054 

Sig. (bilatérale) ,495 ,485 ,633 ,500 ,681 

N 60 60 60 60 60 

 عدم_الولاء

Corrélation de Pearson ,639
**
 ,663

**
 ,564

**
 ,464

**
 ,532

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 



 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 

Q10 

Corrélation de Pearson ,288 ,413
**
 ,209

**
 ,239

*
 ,090 

Sig. (bilatérale) ,026 ,001 ,108 ,066 ,495 

N 60 60 60 60 60 

Q11 

Corrélation de Pearson ,244
**
 ,293 ,099

**
 ,189

**
 ,092

**
 

Sig. (bilatérale) ,060 ,023 ,450 ,148 ,485 

N 60 60 60 60 60 

Q12 

Corrélation de Pearson ,032
**
 ,133

**
 ,157 ,278

**
 ,063 

Sig. (bilatérale) ,807 ,310 ,232 ,031 ,633 

N 60 60 60 60 60 

Q13 

Corrélation de Pearson ,156
*
 ,327

**
 -,132

**
 ,045 ,089 

Sig. (bilatérale) ,235 ,011 ,314 ,733 ,500 

N 60 60 60 60 60 

Q14 

Corrélation de Pearson ,302 ,193
**
 ,132 ,174 ,054 

Sig. (bilatérale) ,019 ,139 ,316 ,182 ,681 

N 60 60 60 60 60 

Q15 

Corrélation de Pearson 1
*
 ,371 ,009 -,039 ,226

*
 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,946 ,765 ,082 

N 60 60 60 60 60 

Q16 

Corrélation de Pearson ,371
**
 1

*
 ,118 ,184

*
 ,214 

Sig. (bilatérale) ,004  ,368 ,160 ,101 

N 60 60 60 60 60 

Q17 

Corrélation de Pearson ,009 ,118 1 ,299 ,094 

Sig. (bilatérale) ,946 ,368  ,020 ,473 

N 60 60 60 60 60 

Q18 

Corrélation de Pearson -,039 ,184 ,299
*
 1 ,007 

Sig. (bilatérale) ,765 ,160 ,020  ,959 

N 60 60 60 60 60 

Q19 

Corrélation de Pearson ,226 ,214 ,094 ,007 1 

Sig. (bilatérale) ,082 ,101 ,473 ,959  

N 60 60 60 60 60 

 عدم_الولاء

Corrélation de Pearson ,490
**
 ,637

**
 ,393

**
 ,456

**
 ,371

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,000 ,004 

N 60 60 60 60 60 

 

Corrélations 

 عدم_الولاء 

Q10 

Corrélation de Pearson ,639 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q11 

Corrélation de Pearson ,663
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q12 

Corrélation de Pearson ,564
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q13 

Corrélation de Pearson ,464
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q14 

Corrélation de Pearson ,532 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q15 

Corrélation de Pearson ,490
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q16 

Corrélation de Pearson ,637
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q17 

Corrélation de Pearson ,393 

Sig. (bilatérale) ,002 

N 60 

Q18 

Corrélation de Pearson ,456 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

Q19 

Corrélation de Pearson ,371 

Sig. (bilatérale) ,004 

N 60 

 عدم_الولاء

Corrélation de Pearson 1
**
 

Sig. (bilatérale)  

N 60 



 اتساق البعذ الثالث
Corrélations 

 Q19 Q20 Q21 Q22 ولاء_زائف 

Q19 

Corrélation de Pearson 1 ,074 ,347
**
 ,086 ,634

**
 

Sig. (bilatérale)  ,577 ,007 ,516 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q20 

Corrélation de Pearson ,074 1 ,105 ,345
**
 ,589

**
 

Sig. (bilatérale) ,577  ,424 ,007 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q21 

Corrélation de Pearson ,347
**
 ,105 1 ,193 ,693

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,424  ,139 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Q22 

Corrélation de Pearson ,086 ,345
**
 ,193 1 ,586

**
 

Sig. (bilatérale) ,516 ,007 ,139  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_زائف

Corrélation de Pearson ,634
**
 ,589

**
 ,693

**
 ,586

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 اتساق البعذ الرابع

 

Corrélations 

 A1 A2 A3 A4 ولاء_كامن 

A1 

Corrélation de Pearson 1 ,542
**
 ,160 ,050 ,711

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,221 ,703 ,000 

N 60 60 60 60 60 

A2 

Corrélation de Pearson ,542
**
 1 ,003 -,032 ,632

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,982 ,809 ,000 

N 60 60 60 60 60 

A3 

Corrélation de Pearson ,160 ,003 1 ,260
*
 ,575

**
 

Sig. (bilatérale) ,221 ,982  ,044 ,000 

N 60 60 60 60 60 

A4 

Corrélation de Pearson ,050 -,032 ,260
*
 1 ,524

**
 

Sig. (bilatérale) ,703 ,809 ,044  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_كامن

Corrélation de Pearson ,711
**
 ,632

**
 ,575

**
 ,524

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 اتساق ابعاد الذراسة
Corrélations 

 الدراسة_ككل ولاء_كامن ولاء_زائف عدم_الولاء ولاء_حقيقي 

 ولاء_حقيقي

Corrélation de Pearson 1 ,105 ,220 ,284
*
 ,492

**
 

Sig. (bilatérale)  ,426 ,091 ,028 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 عدم_الولاء

Corrélation de Pearson ,105 1 ,363
**
 ,569

**
 ,771

**
 

Sig. (bilatérale) ,426  ,004 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_زائف

Corrélation de Pearson ,220 ,363
**
 1 ,240 ,684

**
 

Sig. (bilatérale) ,091 ,004  ,065 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 ولاء_كامن

Corrélation de Pearson ,284
*
 ,569

**
 ,240 1 ,786

**
 

Sig. (bilatérale) ,028 ,000 ,065  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 الدراسة_ككل

Corrélation de Pearson ,492
**
 ,771

**
 ,684

**
 ,786

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الثبات الكلي
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,771 62 



 البيانات الشخصية
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 21 ذكر

 100,0 65,0 65,0 39 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة18-81من   44 73,3 73,3 73,3 

سنة 54-16من   14 23,3 23,3 96,7 

سنة 54اكثر من   2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 الحالة_العائلية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 63,3 63,3 63,3 38 أعزب

 83,3 20,0 20,0 12 متزوج

 100,0 16,7 16,7 10 غير ذلك

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

 المستوى_التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 52 جامعي

 100,0 13,3 13,3 8 غير جامعي

Total 60 100,0 100,0  

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 61,7 61,7 61,7 37 طالب

 86,7 25,0 25,0 15 عامل

 96,7 10,0 10,0 6 متقاعد

 100,0 3,3 3,3 2 بطال

Total 60 100,0 100,0  



 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 21 دج13000

دج62000-81000من   21 35,0 35,0 70,0 

 78,3 8,3 8,3 5 دج26000-39000

دج فاكثر10000من   13 21,7 21,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 اجابات افراد العينة 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 60 3,2000 1,16153 

Q2 60 3,8167 ,99986 

Q3 60 3,6500 ,86013 

Q4 60 3,6500 1,11728 

Q5 60 3,9500 1,19922 

Q6 60 3,7500 1,09892 

Q7 60 2,8333 1,23737 

Q8 60 2,6333 1,07304 

Q9 60 2,3833 1,18023 

 47997, 3,3185 60 ولاء_حقيقي

N valide (listwise) 60   

 سبب_الزيارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28,3 28,3 28,3 17 رغبة شخصية

 46,7 18,3 18,3 11 رحلة مع اصدقاء

 91,7 45,0 45,0 27 مرافقة العائلة في نزهة

 100,0 8,3 8,3 5 اخرى

Total 60 100,0 100,0  

 عدد_مرات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 9 مرة واحدة

 26,7 11,7 11,7 7 مرتين

 100,0 73,3 73,3 44 اكثر

Total 60 100,0 100,0  



Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q10 60 2,7500 1,34826 

Q11 60 2,8167 1,30827 

Q12 60 3,2667 1,19131 

Q13 60 2,7500 1,06763 

Q14 60 3,0833 1,42961 

Q15 60 3,1500 1,14721 

Q16 60 3,0167 1,46706 

Q17 60 3,4667 1,32085 

Q18 60 3,3667 1,23462 

Q19 60 3,0167 1,29525 

 67158, 3,0683 60 عدم_الولاء

N valide (listwise) 60   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q19 60 3,0167 1,29525 

Q20 60 3,1500 1,21885 

Q21 60 3,2000 1,35046 

Q22 60 3,4667 ,99943 

 76492, 3,2083 60 ولاء_زائف

N valide (listwise) 60   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A1 60 3,4833 1,24181 

A2 60 3,6500 1,36326 

A3 60 2,9667 1,27514 

A4 60 3,3167 1,30827 

ء_كامنولا  60 3,3542 ,79096 

N valide (listwise) 60   

 

 

 

 

 



 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 47997, 3,3185 60 ولاء_حقيقي

 70560, 3,0741 60 عدم_الولاء

 76492, 3,2083 60 ولاء_زائف

 79096, 3,3542 60 ولاء_كامن

 48123, 3,2388 60 الدراسة_ككل

N valide (listwise) 60   

 

 اختبار التوزيع الطبيعي
  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 ككل_الدراسة 

N 60 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,2388 

Ecart-type ,48123 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,080 

Positive ,080 

Négative -,058 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,623 

Signification asymptotique (bilatérale) ,832 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 اختبار الفرضيات
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 4425, 1945, 31852, 000, 59 5,140 حقيقي_ولاء

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 2564, 1082,- 07407, 419, 59 813, الولاء_عدم



 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 4059, 0107, 20833, 039, 59 2,110 زائف_ولاء

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 5585, 1498, 35417, 001, 59 3,468 كامن_ولاء

 

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3631, 1145, 23877, 000, 59 3,843 ككل_الدراسة
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