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�ـــــــــــــــــــال�ل�  

 

تأث)�ه على ولاء ة م#()ل&% $ال	�#"! الإب	�ار�، و تهف ه�ه الراسة إلى مع�فة م� اه	�ام م�س�     

�#"! الإب	�ار� وولاء ال@(#ن، ال@(#ن ح)= ت>�ق6ا في ال9ان7 ال�56� إلى م4	لف ال�فا1&0 ال�	علقة $ال	

ه�ه الراسة على الأسل#ب  اع	�ت، فق  ه�یA ال�	غ)�"A حاول6ا مA خلال ه�ه الراسة إب�از العلاقة ب)Aو 

الإل�	�وني Tأداة ل�9ع  الاس	O&انعلى  $الاع	�ادل�لائ�	ها ل>O&عة ال�#ض#ع، ح)= ق�6ا  ال	Lل)لي ال#صفي

الO&انات ث0 ت#ز"عها على ع)6ة الراسة  ال�	�Zلة في ز(ائA م�س�ة م#()ل&% ب#لاYة ج&9ل  والVالغ عده0 

$عf الأسال)7 الإحdائ&ة في ب�نامج الL@مة الإحdائ&ة للعل#م  $اس	4امذلb و  ) ش4_،156(

ق ت#صلl الراسة الف�ض&ات ال�#ض#عة  و  اخ	VارتLل)ل ن	ائج الراسة، ث0 " لع�ض و  spss"  الاج	�اg&ة

 Aف م�س�ة م#()ل&% على ولاء ز(ائ�m Aم !O<ال� �إلى أنه ه6اك أث� ذو دلالة إحdائ&ة لل	�#"! الإب	�ار

 الراسة.ع)6ة ه�ه 

  ال	�#"! الاب	�ار�، ولاء ال@(#ن، م�س�ة م#()ل&%. الاب	�ار، ال�ف�اح�ة: ال
ل�ات

Abstract:  

 This study aims to know the interest of Mobilis Corporation in innovative marketing, and its 

impact on customer loyalty, on the theoretical side to various concepts related to innovative 

marketing and customer loyalty, and  this study tried to highlight the relationship between 

between these two variables. The study was based on the descriptive analytical method 

 due to its suitability to the nature of the subject, where we relied on the electronic questionnaire 

as a tool for collecting data and then distributing it to the study sample represented by: 

Customers of Mobilis in the state of Jijel, amounting to (156) people, using some statistical 

methods in the statistical package for social sciences "spss" program to present and analyze the 

results of the study, and then test the hypotheses established. The study concluded that there is a 

statistically significant effect of innovative marketing applied by the Mobilis Corporation on the 

loyalty of the customers of the sample of this study. 

Key words: 

Innovation, innovative marketing, customer loyalty, Mobilis Foundation  
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  أ

العال/ دی,ام*+*ة في (ل ال
)الات و&�ت��ة م��ارعة  وفي �ل ه�ه ال�غ��ات �ق��ي أن ت��ن ال
	س�ة ��ه� 

  م+ان3.�ق;ة 7الق�ر ال�افي ل
�ای�ة ه�ه ال�غ��ات �ق�ل (�تل� عل*3 أن ت)�8 7أق4ى س�ع�3 ل�ي ت2قى في 

7
فه�مه ال?�یB ح�B أص2ح �?�ل م+انة مه
ة داخل       FGس�ة ال���	
أص2ح مI ال�Hیهي أن ت�H,ى ال

ال
	س�ة وذل3 لل�ور ال�8 یل2Pه، ح�B �ع��H حلقة ال�صل ب�I ال
	س�ة و&��Mها ه�ا ال�ضع جعل 

Hولاء أك T�)هل3 و��
�، ومI �?قF ذل3 ال
	س�ات في س2اق حY*قي ن?� إ�)اد �Wق ج�ی�ة لإرضاء ال

.Z�
  ه� الفائZ في �ل ه�ا ال�,اف\ ال��ی� لا �
+T�) I ولاء الZ&ائI مI دون ت

ولق� أص2ح م�ض�ع الاب��ار أه
*ة وض�ورة مل?ة خاصة في ضل ال�?��ات وال�غ��ات وال�[�ر      


ات ال�ي ت��G الال?اصل في ال
عل�مات (
ا أن ;,
ومI ال
�اجهة  لى
�Z وال�4ارة والق�رة ع�ال
	س�ات وال

جهة أخ�a أص2ح ال
��هل3 س�� ال
�قف وصاحT ال�ل
ة الأخ��ة م
ا جعل ال
	س�ات ت��ابF ن?� إرضائه 

  و(�T ولائه وتلH*ة حاجاته ور2bاته �7+ل أف�ل.

 ش�ال�ة ال�راسة:إ .1
تع��H ال��(ة ال�W,*ة م�&�ل*\ ودوره في تعZGZ ولاء الZ&�ن،  ال���FG الاب��ار8 ن;�ا لأه
*ة م�ض�ع      

مI ب�I ال
	س�ات ال�ائ�ة في م)ال الات4الات وف�وعه ال
�dلفة وال,اش[ة في س�ق الات4ال ال)Zائ�8 وجاء 

 aالاب��ار8 ومع�فة م� FGة للات4ال م�&�ل*\ 7ال���*,Wام ال��(ة ال�
ه�ا الB?2 لل�ق�ف على م�a اه�

  دوره في تعZGZ ولاء الZ&�ن. 

  لأساس ت/ �Wح الإش+ال*ة ال�ال*ة:وعلى ه�ا ا

  في م-س$ة م��,ل�* ()�)ل؟ ما دور ال!$��# الاب! ار� في تع��� ولاء ال���ن 

  وG,�رج ت?m ه�ا ال��اؤل ال�ئ*�ي الأسMلة الف�k*ة ال�ال*ة:

 ن ؟�&Zالاب��ار8 وولاء ال FGال��� Iما ه� مفه�م (ل م  

  ن؟ دور ی�ج�هل�&Zالاب��ار8 على ولاء ال FGلأ7عاد ال���  

 س�ة م�&�ل*\  ی�ج� دور دال إح4ائ*ا هل	
لل���FG الاب��ار8 في تعZGZ ولاء الZ&�ن  7ال,�2ة ل

  ب�لا�ة ج*)ل؟

  

  

  

  

  

 ف1ض�ات ال�راسة: .2
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  ب

  مI أجل ال�ص�ل إلى أه�اف ال�راسة ، وللإجا7ة عI الأسMلة ق
,ا 7اق��اح الف�ض*ات ال�ال*ة: 

 :الف1ض�ة ال1ئ�$�ة  
الاب��ار في ال
,�)ات، الاب��ار في ال��ع��، الاب��ار في 7عاد ال���FG الاب��ار8 (لأ إح4ائ*ادور دال ی�ج� 

) في ال��وGج، الاب��ار في ال��زGع، الاب��ار في الM�Hة العاد�ة، الاب��ار في الع
ل*ات، الاب��ار في الأف�اد.

  .)α=0.05(تعZGZ ولاء الZ&�ن ع,� م���a مع,�Gة 

 :الف1ض�ات الف�41ة  
  ح�B ت�ف�ع عI الف�ض*ة ال�ئ*�*ة الف�ض*ات الف�k*ة الآت*ة:

  الف1ض�ة الف�41ة الأولى:

  .ي ال
,�)ات في تعZGZ ولاء الZ&�ن ل2ع� الاب��ار ف إح4ائ*ادور دال ی�ج� 

 الف1ض�ة الف�41ة ال8ان�ة:

 .الZ&�ن  ل2ع� الاب��ار في ال��ع�� في تعZGZ ولاءی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

 الف1ض�ة الف�41ة ال8ال9: 

  .ل2ع� الاب��ار في ال��وGج في تعZGZ ولاء الZ&�ن ی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

  الف1ض�ة الف�41ة ال1ا(عة:

   �ن.ل2ع� الاب��ار في ال��زGع في تعZGZ ولاء الZ&ی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

 الف1ض�ة الف�41ة ال:ام$ة:

  .Mة العاد�ة في تعZGZ ولاء الZ&�ن ل2ع� الاب��ار في ال�Hی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

 الف1ض�ة الف�41ة ال$ادسة:

   .ل2ع� الاب��ار في الع
ل*ات في تعZGZ ولاء الZ&�ن ی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

 الف1ض�ة الف�41ة ال$ا(عة:

   .في الأف�اد في تعZGZ ولاء الZ&�ن ل2ع� الاب��ار ی�ج� دور دال إح4ائ*ا 

 أه�اف ال�راسة: .3
 .ن�&Zالاب��ار8 وولاء ال FGعلقة 7ال����
  ت?�ی� ال
فاy*/ الأساس*ة ال

  الاب��ار8  دورت?�ی� FGال��� ZGZن. في تع�&Zولاء ال  

 .ن�&Zالاب��ار8 ودورها في ولاء ال FGت��ف� أ7عاد ال��� aاس ما م�*z  

  أه�Aة م�ض�ع ال�راسة: .4
 {*ن. ت�ل�&Zولاء ال ZGZالاب��ار8 و|ب�از دوره في تع FGة ال���*
 ال��ء على أه

  ة للات4ال*,Wن 7ال,�2ة لل��(ة ال��&Zولاء ال ZGZالاب��ار8 في تع FGال�ع�ف على دور ال���

 م�&�ل*\.
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  ت

 .ال��(ة Iز&ائ aال�لاء ل� ZGZالاب��ار8 في تع FGة ال���
 ال�ع�ف على م�a م�اه

  الان�2اه إلى ض� mس�ات الات4ال.لف	الاب��ار8 في م FGة لل���Gورة إع[اء الأول� 

 أسEاب اخ!�ار ال�Aض�ع: .5
 .ض�ع الاب��ار�
 ال
��ل ال�4dي ل�راسة ال
�اض*ع ال���YG*ة خاصة ال
�علقة 7

  مات�dال FG4{ ت��dروس ت�
 7?+/ ال�4d{ ال

 .ض�ع�
  ت�ف� ال
�اجع ذات ال4لة 7ال

6. :9GEح�ود ال 
  7~*ة ال�ص�ل إلى ن�ائج م,[Y*ة وذل3 مI خلال ال?�ود ال�ال*ة:ح�B وضعm ه�ه ال?�ود 

  :ض��4ة�Aود ال�Gالاب��ار8 ال FGعلقة 7ال����
تق��4 ال�راسة على ت?�ی� م�dلف ال
فاy*/ ال

 aن ل��&Zولاء ال ZGZالاب��ار8 في تع FGن ث/ دراسة دور وأث� ال����&Zاصة ب�لاء الdال /*yفا
وال

  م	س�ة الات4ال م�&�ل*\.

  :ة�Iود ال�م�Gل إلى الGب�ا�ة شه� أف� Iة م��

ح�B أج�mG ال�راسة ال
��ان*ة خلال الف��ة الZم,*ة ال

  .2023نها�ة شه� ما8 مI س,ة 

  :ان�ة�Aود ال�Gی,ة ج*)ل. ال�
  ت/ إج�اء ال�راسة ال
��ان*ة مع م	س�ة الات4الات م�&�ل*\ ل

  الIAهج الE!Aع: .7
إرت�M,ا اس��dام ال
,هج ال�صفي ل�ضع الإWار ال,;�8 لل�راسة ال
�علF به�ف معال)ة م�ض�ع ال�راسة،      

7الف4ل الأول وذل3 مI خلال الاع�
اد على ج
ع ال
عل�مات وال
عارف مI م�dلف ال
�اجع ال
[لع عل�ها 


�لة في ال��T وال�سائل ال)امP*ة وال
)لات العل
*ة، ال
قالات، ...إلخ،�
  وه�ا به�ف إث�اء م�ض�ع,ا. وال

الأول*ة ل)
ع الH*انات  ك
ا اس��dم,ا ال
,هج ال�?ل�لي 7ال,�2ة للف4ل ال�اني مI خلال الاس�عانة 7ال
4ادر 


ه ث/ ت�زGعه على أ*
وت?ل�لها ومعال)�ها،  ف�اد ع�,ة ال�راسة ل)
ع الH*اناتعFG�W I الاس�H*ان ال�8 ت/ ت4

الإح4ائ*ة للعل�م الاج�
اk*ة ل?Zمة اوتف��� ن�ائ)ها �7+ل عل
ي م,;/ 7اس��dام ال�Hنامج الإح4ائي 

SPSS .م�غ��ات ال�راسة Iع�فة ال�أث�� ب�
  ل

  صع��ات ال�راسة: .8

o .ان الال���وني*Hلة الاس�Mت�دد 7ع� أف�اد الع�,ة في الإجا7ة على أس 

o .ان والإجا7ة عل�ها ب�قة*H2ارات الاس�k في ق�اءة Iائ&Zع�م ج��ة 7ع� ال 

o  الاب��ار8. ال�راساتقلة FGم�ض�ع ال��� mال�ي درس  

  ��Qل ال�راسة: .9

7غ�ض دراسة ال
�ض�ع والإجا7ة على الإش+ال*ة ال
[�وحة واخ�2ار الف�ض*ات، ق
,ا ب�ق�*/ 7?�,ا إلى      

 Iالأساس*ة ل�ل م /*yفا

I الإWار ال,;�8 لل�راسة ح�B ی�[�ق إلى أه/ ال��Gالف4ل الأول و ،Iف4ل�
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  ث

ال���FG الاب��ار8 في  ردو أه
��ه وأه�افه وأ7عاده، و(�ل3 7ال,�2ة ل�لاء الZ&�ن وت?�ی� ال���FG الاب��ار8 و 

  تعZGZ ولاء الZ&�ن، (
ا ت[�ق,ا إلى م�dلف ال�راسات ال�ا7قة 7اللغ��I الع�&*ة والأج,H*ة.

م	س�ة أما 7ال,�2ة للف4ل ال�اني ف�ان 2kارة عI ف4ل ت[H*قي م��اني ت[�ق,ا �*ه أولا إلى تق��/      

ات4الات م�&�ل*\ ج*)ل ال�ي (انm م?ل دراسة م�W Iف,ا، ث/ ت[�ق,ا إلى الإج�اءات ال
,ه)*ة لل�راسة، 

  و&ع� ذل3 ت,اول,ا ت?ل�ل ال,�ائج واخ�2ار ف�ض*ات ال�راسة.

  ن�Aذج ال�راسة: .10

م�غ�� تا7ع ه� ت?��8 ه�ه ال�راسة على م�غ��IG إح�اه
ا م�غ�� م��قل ه� ال���FG الاب��ار8، والآخ�      

ولاء الZ&�ن ولل
�غ�� ال
��قل س2عة أ7عاد ت�
�ل في: الاب��ار في ال
,�)ات، الاب��ار في ال��ع��، الاب��ار 

  في ال��وGج، الاب��ار في ال��زGع، الاب��ار في الM�Hة العاد�ة، الاب��ار في الع
ل*ات، الاب��ار في الأف�اد.

  

  

  

  

  

  

  

Iذج اف��اضي م�
  أجل معال)ة م�+لة ال�راسة (
ا ه� م�ضح في ال�+ل ال�الي:  وق� ت/ ت4
*/ ن
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  ج

 

 مI إع�اد ال[ل2ة. ال�UAر:



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الأدب�ات ال����ة وال������ة لل�راسةالف�ل الأول: 

  :الأول ��
 الاب��ار� ال ���الأدب�ات ال����ة لل�

  وولاء ال���ن 

  :ال#اني ����ةال ���  الأدب�ات ال��
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  ت�ه��:

ع�ة ع�امل له+ا ن	�&ة و  هات&ه% م#	لف ال� س�ات إلى ت��� لق� زاد الاه	�ام ��فه�م ال	���� ح��     
أساس�ة تع�ل على ك�9ادة الإن	اج واش	�اد ال��اف�ة وات�اق الأس�اق، ه+ا ما جعل و�0فة ال	���� و�0فة 

  ت?�ی� حاجات ورABات ال��	هل@ وم?اولة تل��	ها �<فاءة وفعال�ة.

ولق� أصAح ال��	هل@ س�� ال��قف وم�Fارا أساس�ا في ت?�ی� س�اسات ال� س�ة م�ا جعل ال� س�ات      
 س�ة ت	�اب� �R	ى الPQق ول�ا Oان ه+ا دور ال	���� فإنه وفي 0ل ال	�اب� أصAح مL ال�هK أن ن��9 ال�

.KاتهABور Kاع حاجاتهAخلال إش Lم LائX9أجل  ت?ق�� ولاء ال Lوت��ع  م PY	وأن ت�  

وس�	PQق في ه+ا الف[ل إلى الإ\ار ال�]ZP لYل مL ال	���� الاب	YارZ وولاء ال�X9ن مL خلال      
  ال�Aاح� ال	ال�ة:

  :الأول � الأدب�ات ال�]�Pة لل	���� الاب	YارZ وولاء ال�X9ن ال��

 �  .لل�راسة الأدب�ات ال	��Q_�ة ال�اني: ال��
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�ار� وولاء ال���ن ال��� الأول: � الأدب)ات ال&%$ ة لل�!� � الاب

	عPض في ه+ا الف[ل الأدب�ات العامة لل�راسة مL أجل ال	عPف على دور ال	���� الإب	YارZ في تع9�9 س��
 ZارY	الإب ����	أساس�ة ح�ل ال K�bق في ه+ا الف[ل إلى مفاPQ	ن وس��X9وأساس�ات ح�ل ولاء ولاء ال

  ال�X9ن.

 � �!��ار� اال�2ل1 الأول: مفا.)- أساس)ة ح�ل ال�  لاب

�ار� �م ال�!� � الف$ع الأول: مفه�  ألاب

      Lة لل� س�ات مAة ل�ا لها أه��ة �الغة س�اء �ال��dال?�ی K�bال�فا Lم ZارY	الاب ����	مفه�م ال P�	عe
ال�اح�ة ال	ي ت�0فها أو الع�لاء ال+ی�e L	ف��ون م�ها، ح�� أن ال	���� الاب	YارL>�e Z ت[��فه إلى ع�ة 

  أن�اع في م#	لف ال�&الات.

  ال	PQق إلى تعf�P ال	���� الاب	YارZ ن	PQق أولا إلى تعf�P ال	����، الاب	Yار.ق�ل و    

1.  :� �!�eعPف �OتلP رائ� ال��رسة ال?�یdة ال	���� على أنه ال�Rاh الإن�اني ال��جه لإشAاع ال
  . 1الاح	�اجات والABPات مL خلال ع�ل�ة ال	Aادل

�ار: .2�إب�اع أفYار ج�ی�ة وت?��لها إلى K�i قابلة ه� إن&از أش�اء ج�ی�ة مL خلال تP��Q أو  الاب
لل	���� في ش<ل م�	&ات ج�ی�ة أو تق��ات ج�ی�ة أو \Pق فعالة ت?�ث تغ��P في ال�سj وال�&ال 

  .2ال��	ه�ف م�ا ��eح �#ل� م�9ة م	فPدة

�ار�:  .3�eعPف على أنه eع�ل على اك	Rاف أس�اق ج�ی�ة فالاع	�اد على الأس�اق ال�!� � الاب
nار فال� س�ات  ال?ال�ة ل�Y	مع حاجات اب pقا لها ل��اس��Qع تqا ت�O ل�ج�ا��Y	ع وتق�م الP	#ت

ورABات ال��	هلL�Y ال?ال�ة وال��	ق�ل�ة فلا p&e الاك	فاء �ال�&احات ال�ا�قة فقj بل p&e الاب	Yار 
  .O3ان% ال�&احاتال	&�ی� ال��	�P ال+Z ل�لاه ل�ا و 

الYام�ة لل��	هلL�Y وتل��	ها، فال?اجات ال?ال�ة هي تل@  و�عPف أqeا أنه �eعى إلى اك	Rاف ال?اجات
هان ال��	هلL�Y، ح�� �e	�Qع�ن ال	ع��P ع�ها ��ه�لة، و��<L مL خلال وسائل �?� أذال��ج�دة حال�ا في 

                                                           

ال��جهات ال�ی�ة في إدارة ال!)احة ودورها في ت�2 $ وت!�8 أداء ال�7مات ال!)اح)ة: غ��ة شل�غK، رضا س�f ال�یL جل�لي،  1

�$وني ن��ذجا�ص2017، 10ال&9ائ�Pة للأمL وال	���ة، الع�د، ال�&لة ال�!� � ال!)احي الال  ،193 .  
�ار ودوره في رفع الق�رة ال�&اف!)ة لل�Cس!ات الاق�Aاد@ةعامP ملاe<�ة،  2�م<	Aة ال�فاء القان�ن�ة، الAQعة الأولى، الإس<��ر�ة، ، واقع الاب

ص 2018  ،32.  
�ار� في تع� � ال�ف�ق ال�&اف!ي ، ح�9ة �علي 3�دراسة حالة م&�ع ع�P بL ع�P قال�ة، م&لة ، لل�Cس!ة الاق�Aاد@ةأث$ ال�!� � الاب

  . 211ص، 2019، 1، الع�د13، ال&9ائP، ال�&ل� 1945ماZ  8جامعة ، ة وال	Yامل في الاق	[اد العال�يالاق	[ادe الإصلاحاتمPاجعة 
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ال��ق ال	قل��eة ت?�ی� ه+ه ال?اج�ات، أما ال?اج�ات الYام�ة ف	ع�ي تل@ ال?اجات ال	ي ی�رOها ال��	هل@ 
  فهK غ�P قادر�L على ال	ع��P ع�ها أو غ�P راغ��L في ال	ع��P ع�ها.ال��م، ل+ا 

ب�اءا على ما تق�م L>�e تعf�P ال	���� الاب	YارZ �أنه: ن]ام L>�e تعل�ه وم�ارس	ه ح�� أنه لا eقف      
ع�� ح� ت�ل�� أو إe&اد فPYة ج�ی�ة، و�ن�ا ی	ع�� ذال@ وضع ه+ه الفPYة م�ضع ال	���Q الفعلي �Oا أن 

  	���� الاب	YارZ لاب� أن Reغل الأفYار ال&�ی�ة ب�&اح لYي e<�ن مف��ا لل��]�ة.ال

�ار�  أه�)ة وخAائKالف$ع ال�اني: �  ال�!� � الاب

�ار� �  أولا: أه�)ة ال�!� � الاب

إن أه��ة ال	���� الاب	YارZ ت	&لى في ال��افع ال	ي ی��Rها لYلا \Pفي ال	Aادل في ال��ق ولل�&	�ع O<ل      
L>ها ���ا یلي: و��POذ  

  @هل	عة ل�� ال��ARم LYت Kي ل	ات الABPاع ال?اجات والAع�ل على إشe ZارY	الاب ����	ال
�R<ل أفqل، �Oا �e<�ه أن ی	�Aأ �ال?اجات ال��	ق�ل�ة والع�ل على خل� م�	&ات ج�ی�ة 

 لإشAاعها.
 اAارت Pdعله أك&e ال� س�ة ما Lلع ل�ا ه� قادم مQهل@ دائ�ا في ت	عل ال��&e ا وولاء\

للعلامة ال	&ار�ة، وه+ا ال&9ء ��ه أqeا �ع� ال�ل��ات ���p ارتفاع ت�قعات الع��ل و�[Aح 
.P�	ار ال��Y	للاب P��O jع ال� س�ة ت?% ضغqe ا ماAلQت Pdأك 

  ق� لل� س�ة م�9ة ت�اف��ة مقارنة?e ،PY	ل ما ه� م�O Keق�	خلال ت��9ها ب Lم Lاف���	ال��
 .1]ة عل�ها لف	Pة زم��ة أ\�لو���?ها م�9ة L>�e ال�?اف

  ،ح لل� س�ة ب�9ادة م��عاتها��e فه� ،Z&ار	ال�&اح ال Lع ZارY	الاب ����	ف[ل ال L>�e لا
  .وت?ق�� أرXاح في الأس�اق ال	ي ت�jR ف�ها

�ار�  ثان)ا:�  خAائK ال�!� � الاب

  ار�� :في ال�7ماتالاب

إلى ج��ع ال��ارسات ال	���_�ة وال	ي أه�ها  على أنه الاح	Yاك في م&ال ال��	&ات فقj ول�Yه ی	ع�� ذل@
 ال��9ج، و��<L إqeاحها ���ا یلي:

                                                           

�ار� في ال�7ماتب�غPة، ج�ال خ��Rر، لQفي  1�، 2الع�د ،05ح�ل�ات جامعة �Rار في العل�م الاق	[ادeة، ال�&ل� ،أه�)ة ال�!� � الاب
ص  ��<Pة،   .107- 106ص 
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�ار في ال�7مة: ا .1���iة تf�q ما، ن�عا  أو م	�Qرة �<�نه تق�Ke خ�مات ج�ی�ة eفهK مL الاب	Yارلاب
  ة.ل�R<لة مع��لل�X9ن أو e&� حلا 

 الإن	اجخh�Q  إلىخj ج�ی�  إضافةعلى واح� أو أكPd مL الأ�عاد ال	ال�ة:  ال#�مة و��Z�Q مفه�م اب	Yار
خj ال��	&ات ال?الي، تع�یل تP��Q ال#�مات ال?ال�ة، ح+ف خ�مات  إلىخ�مة ج�ی�ة  إضافةال?الي، 

  حال�ة أو إسقا\ها ووقف إن	اجها.

�ار في ال!ع$: .2� الاب

  Lار مY	ت?ق�� الاب L>قي، و�����	9 ال��	?ق�� ال	ال��اخ�ل ال�ه�ة ل Lم Pار في م&ال ال�عY	ع� الابe
  .خلال �iام ال��	هل@ ب�ضع ال�عP ب�ف�ه على ال��	&ات، أو وضع سعP قA�Pا أو م�اثلا ل�عP ال&�لة

  �P م�س�ها.، وتق�Ke أسعار م�#فqة في غPأو ب�ع �R<ل أق�اh مL دون ف�ائ� وغPامات تأخ� 

�ار في ال�$و ج:   .3�  و��<L ت?ق�� الاب	Yار في ال	Pو�ج مL خلال:الاب

  :ار���إذ ی	K تق�Ke ج�هP الPسالة الإعلان�ة الاب	Yار�ة على ش<ل م9اeا وم�افع ت	�	ع ال�ع� الاب
  بها ال#�مة، وفي ض�ء ه+ه ال�ع�د ی	K تL��Y الPسالة الاب	Yار�ة.

  :الإدعاء ه�دع- الإدعاء Kسالة الإعلان�ة. إن دعPة ال�iا�ة تأك�� ل�[�اd��  
 :ار���س�اء Oان الإعلان  واح	Pا��ةp&e أن ت	L�q وصفا ل��Pة مPحلة، درامات�<�ة  الأسل�ب الاب

  والل�ن ال���9 هي إضافات ضPور�ة.  م���عا أو مقPوءا، �ال?OPة والإeقاع
 ارا��ن&اح الع�ل�ة ال���Fة، وذل@  ب�صفه وس�لة ل�9ادة اح	�الات في مVال الU)ع الA7Tي: لاب

 .�1ال?[�ل على معل�مات عL الX9ائL ال�Pتق��L والPد على الاع	Pاضات
�ار في ال��ز ع:  .4� الاب

ه�ال@ الع�ی� مL الأنQRة وم&الات ال	�ز�ع ال	ي L>�e أن eف�� الاب	Yار ف�ها Oل مL ال���ق وال��	هل@،  
في ت�ز�ع ال��	&ات، أو في ت[��K م�ف+ ال	�ز�ع نف�ه، وق� فق� e<�ن الاب	Yار في \�Pقة ج�ی�ة وغ�P مأل�فة 

 L�Yهل	على ال�� Pی ث Z+ز�ع وال�	لع�ل�ة ال j�?ز�ع، أو في ال&� ال��	ال�اخلي ل��ف+ ال K��]	ن في ال�>e
   ب�رجة أو �أخ�P وغ�P ذل@ مL الأنQRة وال�&الات.

�ار .5� ة:في الZ�Uة العاد@ الاب
في ال���ة العادeة �الاه	�ام �<ل ما ه� مادZ ح	ى ت�#ف� مL درجة لا مل��س�ة  الاب	Yارت]هP أه��ة  

ال#�مة، و�<�ن ذل@ �&عل ال�?�j ال�ادZ مL ب�اeات وال&� داخل ال� س�ة م�P?ا وم&ه9 �أح�ث 
 Lاء ص�رة ج��ة عQو�ع L�Yهل	ل�� ال�� Lفي ت#��� حالات ع�م ال�ق� Kاه�e احة، ما	ل�ج�ا ال���Y	ال

 .ال#�م�ةال� س�ة 

                                                           

صالمرجع نفسه 1  ، 105.  
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�ار في الع�ل)ات .6� :الإب
  Kن، لأن للع�ل�ات دور مه�X9ال#�مة لل Keقة تق��P\ في PY	شيء م� Keع�ي تق�e ار في ه+ا ال�&الY	والاب

إدخال تغ�Pات مه�ة في ال#�مة  ل�X9ن، و��<L ت?ق�� ذل@ مL خلال:ل�� ا  في ت?�ی� ال&�دة ال��رOة
ال�ق�مة مL خلال الاع	�اد على ال	���� الإلY	Pوني، ت?��L ع�ل�ة تق�Ke ال#�مة مL ز�Xن لآخP و�<�ن 

عاد عL ل?ل مRاكلهK والاب	  مPة في م?اولة�ال	علK مL ع�ل�ة ال	فاعل مع ال�X9ن و�دخال ت?���ات في Oل 
  الأخQاء م�	_Aلا.

�ار في الأف$اد:  .7� الاب
ال	���� الاب	YارZ وال	فP�Y  ت���ة مهارات �p ال	ي ت�	#�مها ال� س�ة مL أجله�اك الع�ی� مL الأسال 

ال	����  م?اضPات ودورات ت����Yة ح�ل Pم&ةالاب	YارZ �[فة عامة، ومL أه�ها: ال	عل�K ال��	�P ب�
الاب	YارZ، ال	�ر�p مL خلال ورشات الع�ل وال���Qعات ال#اصة ب	���ة مهارات الاب	Yار، تR&�ع ال�Aادرة 

� روح والأفYار الإب�ا��ة والأفPاد ال��	L�PY داخل ال� س�ة، وضع أسال�p ت?ف��9ة (مادeة ومع���ة) وخل
Lج��ع ال��0ف� Lب� nاف�	1ال.  

�ار�  أن�اع ال�!� � الف$ع ال�ال�:�  الاب

      p�?� لفة	م# P[ت�اوله ب�جهات ن Kإذا ت ZارY	الاب ����	ف على أن�اع الPع	ال pع]e في ال�اقع
  الأسn ال��	#�مة في ذل@ �#لاف ال�&ال ال	���قي أو ال��0فة ال	���_�ة م�ضع الاب	Yار.

  لله�ف أو الع��ل.وأكPd الأسn ش��عا تل@ ال����ة على ن�ع ال#�مات أو ن�ع ال��]�ة أو تAعا  
فق� e#	لف ش<ل ال	���� الاب	YارZ أو ���Oة وضع فPYة ج�ی�ة م�ضع ال	���Q أو ر�Xا نفn الفPYة ال&�ی�ة  

  مL ن�ع لآخP وس�	K ال	عPف على أن�اع ال	���� الاب	YارZ وفقا لYل أساس �Oا یلي:
  ل�A&)^ [�قا ل&�ع ال�7مات:ا .1

م�]�ة أو ش#� أو  أوخ�مة  أو�ع ال��	&ات س�اء Oان% سلعة L>�e أن e<�ن ال	���� الاب	YارA\ Zقا ل�
 Z+ل ال>Rوال ZارY	الاب ����	ال L، ولا ش@ أن اله�ف الأساسي م����	ادا إلى ال�فه�م ال��سع لل�	ة، اسPYف

  ی	#+ه L>�e أن ی	أثP ب�رجة P��Oة ب��ع ال#�مة ال	ي ی�[p عل�ها.
 تA&)^ [�قا ل&�ع ال�&%�ة: .2

 Kتق�� K	و� p�?� Kق��	ال L>�e #�ام ه+ا الأساس	اسXو ،PY	ي ی�	ن�ع ال��]�ة ال pح� ZارY	الاب ����	ال
  الغPض مL وج�د ال��]�ة.

 L>�e ا�O ،@ي لا ته�ف إلى ذل	ال Lح عXPي ته�ف إلى ال	ال��]�ة ال Lم ZارY	الاب ����	لف ال	#e فق�
ت&ار�ة أو خ�م�ة أو غ�P ذل@ مL الأسn ال	ق��K ح�p ال�Rاh الأساسي لل��]�ة Oأن ت�Yن ص�ا��ة أو 

  مdل: ن�ع ال�ل�Yة.

                                                           

ص  1   .106ال�Pجع نف�ه، 
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 ال�A&)^ [�قا لله�ف: .3

\Aقا لله�ف مL وراء ال	���� الاب	Yار L>�e تق���ه إلى ت���� اب	YارZ یه�ف إلى حل مR<لة مع��ة  
e<�ن ت�اجهها ال��]�ة، أو م�اجهة 0اهPة غ�P مPغ�ب ف�ها تعاني م�ها ال��]�ة مdل ت�ه�ر ال���عات، وق� 

  1.الاب	Yار به�ف ت?��L الأداء والارتقاء �ه

�ار� ال�!� � الا وم�2ل�ات : م$احلالف$ع ال$ا`ع�  ب

�ار� �  أولا: م$احل ال�!� � الاب

  ت�P ع�ل�ة ال	���� الاب	YارZ �ع�ة مPاحل ن�ج9ها في ما یلي:    

�ار ة .1� :ت�ل�� الأف�ار الاب

الأفYار الاب	Yار�ة، L>�e أن ت�Yن ه+ه الأفYار في أZ مL ت��أ ع�ل�ة ال	���� الاب	YارP�� Zحلة ت�ل�� 
الع�اصP الأساس�ة لل��9ج ال	���قي مL ال��	ج وال	�ع�P وال	Pو�ج  وال	�ز�ع، تR&�ع ان	قال ال�عل�مات ال&�ی�ة 

 ب�L الأفPاد ع�P الات[الات م�ا ی دZ إلى سه�لة ال?[�ل عل�ها.

 :الغ$�لة ال��Uئ)ة للأف�ار .2

ی	K اس	Aعاد ال���ئي لAع� الأفYار الإدار�ة ال�	علقة �ال	����، �?�� لا ت#qع لل�Pور  في ه+ه ال�Pحلة
.nأو الأس Pال�عای� Lادا إلى ع�د م�	ال�ة، وذل@ اس	احل الPال��  

�ارات): .3� تق�)- الأف�ار (الاب

ا عل�ها، وذل@ في ه+ه ال�Pحلة ی	K تق��K الأفYار (الاب	Yارات) �Rيء مL ال	ف�qل �?�� ی	?�د ما للفPYة وم
 Lار ذات ج�و� مYان% ه+ه الأفO حلة، إذاPة ال�eفي نها L>�e ��?� ،nأو الأس Pال�عای� Lفي ض�ء ع�د م
ع�مه، و�	K اس	Aعاد تل@ الأفYار الغ�P م&�eة والإ�قاء على الأفYار ذات ال&�و�، �?�� ت�	قل إلى ال�Pحلة 

  ال	ال�ة.

 اخ��ار الأف�ار: .4
ی	K في ه+ه ال�Pحلة ع�ل�ة اخ	Aار للاب	Yار ال+Z لا e[لح ل	?�ی� في ت��Qقها مL ع�مه، وXالAQع فإن  

 إلىالاب	Yار ال+Z لا e[لح لل	���Q ی	K اس	Aعاده، ب���ا ی	K الإ�قاء على الاب	Yارات الأخ�P، وال	ي ت�	قل 
  ال�Pحلة ال	ال�ة.

                                                           

�ار� محمد الأم�L م?��د،  1�، 8، الع�د 4، م&لة واحة ال�Rال، ب�@ ال�Rال الإسلامي إدارة ال	#j�Q والA?�ث، ال�&ل� ال�!� � الاب
ص 2013ال��دان،   ،34.  
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  ت�U2� الأف�ار: .5
في ال���ة الفعل�ة ل��ارسة ال�Rاh ال	���قي أو الأنQRة ال	���_�ة ال	ي eق[� �ه م�ضع ت���Q الفعلي، و  

  .یPتjA بها الاب	Yار
6. :��U2�  تق�)- ن�ائج ال

  Lا مQاب�ة أو سل��ة أو خل�&eن إ�Yي ق� ت	ت�% على ذل@، والPي ت	ائج ال	ال� Kتق�� K	ار، یY	الاب ���Qع� ت�
 jAتPوم�� ن&احه، و� K>?ال L>�e ��?� ،Lفادة س�اء الاث��	ال�روس ال�� Lصل إلى ع�د م�	ة ال�Q#به+ه ال

���ا ی	عل� ��ا p&e ت&�Aه أو ما p&e ع�له، ح	ى L>�e ز�ادة اح	�ال ن&اح ال	���� الاب	YارZ أو تقل�ل 
  .1اح	�ال فRله

�ار� ثان)ا�  : م�2ل�ات ال�!� � الاب

  ال��2ل�ات الإدار ة وال�&%)�)ة: .1

 وت	عل� ه+ه ال�	QلAات ��ا یلي:

 :اع الإدارة العل)ا `ال�&%�ة&�p&e أن ی	�ل� اق	�اع ل�� الإدارة العل�ا في ال��]�ة �Pqورة  اق
وأه��ة ال	���� الاب	YارZ ودوره الأساسي في ال��اف�ة مع ال��]�ات الأخ�P، ون&احها في 

	Yار ت?ق�� أه�افها. ف�ج�د ه+ا الاق	�اع ضPورZ ل	ه��ة ال��اخ ال	�]��ي لإe&اد وت���ة ه+ا الاب
 وت�F&Rه، بل واع	Aاره ج9ء لا ی	&9أ مL س�اسات واس	Pات�&�ات ال��]�ة.

 ة(�(%&�تP�R ال���ة ال	�]���ة إلى خ[ائ� ب��ة الع�ل داخل ال��]�ة وال	ي  :ته�Zة الZ�Uة ال
ت�	#�م لل	���9 ب�L م�]�ة وأخ�P، وت	�Yن ه+ه ال���ة مL ع�ة ع�امل أبPزها: س�ادة روح الع�ل 

 ��Pاء، في ش<ل ف�	]��ي، والعلاقات وال�لاء والان�	ارات، واله�<ل الPة ات#اذ الق���Oواح�، و
ون]K ال?�اف9 وال�<افآت، وه+ه ال	ه��ة تف�� العامل�L في ج��ع إدارات ال��]�ة على ت�ل�� الأفYار 
 ال	���_�ة الإب�ا��ة ال&�ی�ة، وجعلها م�ضع ال	�ف�+  �Oن أن ذل@ eع	�P مQلAا مه�ا مL م	QلAات

.ZارY	الاب ����	ال  
  :ار ة���امل ب�8 الإدارات ال�ه��ة `الأن2Tة الاب�ی	Qلp ال	���� الاب	YارZ الع�ل ال�&!�� وال

  على وج�د ال	���� وال	Yامل ب�L الإدارات ال�ه	�ة �الاب	Yار م	QلAاته ��ا ف�ها إدارة ال	����.
  Lغ�ل �أقل مR	اد� الAم ���Qوت K[?ق�� ذل@، م�خل ال�	الأخ+ بها ل L>�e ي	ال��اخل ال Lوم

ال?� الأمdل، ولا e#فى على أح� أه��ة ه+ا ال�	Qل�O pنه eع	�P مL ال�عائK الأساس�ة ل	��ي 
  .2وت���Q ال	�جه ال	���قي في ال��]�ة 

                                                           

ص  1   .212-211ح�9ة �علي، مPجع س�� ذPOه، 
2  ،Pع�� الله ال[غ� Lب Lح�Pاح ال���ر، ع�� ال	اد ع�� الفeة معاص$ة،إ(g �!قات ت(U2ا@ا وتhق  PRعة الأولى، دار صفاء لل�AQال

ص 2014وال	�ز�ع، ع�ان،   ،117.  
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 ال��2ل�ات ال7اصة `ال�عل�مات:  .2
  ��ا یلي: وت	عل� ه+ه ال�	QلAات

 :ة  وج�د آل)ة ون%ام أم&ي�Pن في ال��]�ة ن]ام أو آل�ة لل�?اف]ة على س�>e أن p&e
ال�عل�مات ال#اصة �ال	���� الاب	YارZ، وض�ان ع�م ت�p�P ه+ه ال�عل�مات خاصة في ال�Pاحل 
ال�P>Aة مL مPاحل الاب	Yار، و�[Pف ال�]P إذا Oان ه�اك ن]ام معل�مات ت���قي في ال��]�ة 

  .ماتق� ی	L�q أو لا ی	L�q مdل ه+ه ال�عل� 
 :(ال�$ت�ة) ائج  ت�ف$ ال�عل�مات ال$اجعة	ن Kتق�� Lال��]�ة م L�>ه+ه ال�عل�مات ت� L�qت

ال	���� الاب	YارZ م�ضع الاع	Aار والاس	فادة مL ن	ائج ه+ا ال	ق��K لاحقا، �Oا L>�e أن ن	�قف 
خ�P عL اس	#�ام الاب	Yار م�ض�ع ال	ق��K أو إجPاء �ع� ال	ع�eلات عل�ه، أو في الأنQRة الأ

 L>فادة م�ه �أق[ى ح� م�	ال��]�ة الاس L>�	ى ت	ار، وذل@ حY	لل��]�ة ذات العلاقة به+ا الاب
  أو غ�P ذل@ مL القPارات ال��اثلة.

  :ة(g �!�ی�فP وج�د ه+ا ال�]ام الP�dY مL ال�عل�مات ��ا ��ه الPاج?ة ن%ام ف$عي لل�عل�مات ال
   �الاب	Yارات ال	ي ت	K داخل ال��]�ة.ل�ضعي الاس	Pات�&�ات، وم	#+و القPار ذات ال[لة 

 م�2ل�ات `إدارة الأف$اد العامل�8: .3
 وت	عل� ه+ه ال�	QلAات ��ا یلي: 

  :فl��و�	Qلp ذل@ وج�د معای�P ل	?�ی� م�� ت�فP ه+ه اع��ار الق�رات الg)اد@ة ش$[ا لل
ل�یها ال#�Pات الق�رات في \ال�ي الع�ل ل�� ال��]�ة، و��<L لها وضع ه+ه ال�عای�P إذا ت�فPت 

أو الق�رات وال�هارات اللازمة ل+ل@، أو الاس	عانة ��ا ت�	#�مه ال��]�ات ال�	Rابهه لها، أو 
.P#�ام ه+ه ال�عای�	واس P��Qفي ت L�]	#اء ال�P�#ار�ة والR	الاس pال�<ات�  

  :� �!��ار في ال�ف�� على الاب��� ق� eأخ+ ه+ا ال�]ام ش<لا مادeا أو مع���ا �?ن%ام فعال لل
ی	K مL خلاله تR&�ع م�0ف� ال	���� على الاب	Yار والإب�اع، وق� e<�ن ل�]ام ال	?ف�9 أثP سل��ا 
�ال��Aة ل�L لا �eاهK �الاب	Yار في م&ال ال	���� مdل: ع�م إعQاءه الأول��ة في ال	�iPات، أو 

  .1ع�م الاس	فادة مL ال�9اeا ال�ق�eة أو الع���ة أو غ�P ذل@
 ��ار�:ال��ر 1 في مVال ال�وه+ا eع�ي ضPورة إل?اق العامل�ن في ال	���� ب�ورات  !� � الاب

ت�ر���ة في م&ال ال	فP�Y الاب	YارZ ع��ما، وفي ال	���� الاب	YارZ ت?�ی�ا وذل@ به�ف ت���ة 
 .ق�راتهK ومهاراتهK في ه+ا ال�&ال

  

  

                                                           

ص   1   .118ال�Pجع نف�ه، 
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�ار وال�!� قي:  .4� وهي ت	عل� ��ا یلي:م�2ل�ات تق�)- ج�وo الاب

لل�Aالغ ال�ال�ة الq#�ة ال	ي ی	Qل�ها ال	���� الاب	YارZ، فلاب� أن ی	K إجPاء دراسات ج�و� ق�ل ات#اذ ن]Pا  
القPار �Rأن وضع الاب	Yار م�ضع ال	�ف�+، خاصة أن ال�#ا\Pة ال�PتQAة �ه ق� ت�Yن عال�ة، �Oا أن تق���ه 

  eع�ي معPفة ما إذا Oان ق� حق� ال�Qل�ب.
  وه�ا p&e ال_�ام ��ا یلي: 

 :ة(g �!��ارات ال� دراسة ج�وo الاب

مL خلال الاس	عانة �ال#�Pاء الأفPاد أو ال� س�ات، وم?اولة إدراك أه��ة ال�ق% في إن&از ه+ه ال�راسات، 
  لأه��	ه في تفادZ ض�اع الفPصة ال	���_�ة ل	���Q الاب	Yار ال	���قي.

 ة(g �!��ارات ال�  : وه�ا ق� ی	K اس	#�ام م&��عة مL ال�عای�P م�ها: تق�)- الاب
 .ارY	الاب p��� ة ال�9ادة في م��عاتAن�  
 ة ال�9ادAن�Lة ال�اج�ة ع�iار. ة في ال?[ة ال��Y	الاب ���Qت  
 .ا�ا ل�� الع�لاء&eا أو إAضا سلPفي درجة ال Pغ�	ال  
 .ارY	ة للابAلفة والعائ� �ال��Y	ت?ل�ل ال  
  احXة ال�9ادة في الأرAار.ن�Y	الاب Lال�اج�ة ع  
 .ارY	الاب ���Qت p��� ا�ا&eا أو إAفي ال[�رة ال+ه��ة لل��]�ة سل Pغ�	ال  
5.   :o$2ل�ات الأخ�  وت�Rل ما یلي:ال�

  :عامل معها��ار ال�!� قي والاس�ع�اد ال�امل لل�و�	K ذل@ مL خلال م&��عة مL مقاومة الاب
م[�رها داخل ال��]�ة أو خارجها (ال��اف��L الآل�ات ال�	ف� عل�ها في الأدب�ات الإدار�ة Oان 

  .1أو الع�لاء)
  ار���: وه� eع�ي ع�م ال	9�OP على ع�[P مع�L مL م&الات ال��ازن في مVالات ال�!� � الاب

% مL ال��	&ات ال&�ی�ة تفRل 80ال	���� دون غ�Pه مL الع�اصP، و�Oا ت��L ال�راسات فإن 
 Pع��	ل في الRمع�ل الف LYفي ال��ق، ول p��� ،لاdج م	ه ال��A��e م�ا P�d>� و�ج أقلP	أو ال

  ال	9�OP عل�ه دون �_�ة ع�اصP ال��9ج ال	���قي.
 :pفي  إدراك أه�)ة ال�ق Pأخ	ال�ق%، وأن لا ت P]ة لأه��ة ع�Oن الإدارة م�ر�Yأن ت p&e وه�ا

� ال�	�قع ت���Q ن	ائج ال	���� الاب	YارZ، ح	ى لا ی دZ ذل@ إلى فRله، أو ال	قل�ل مL الف�ائ
ال?[�ل عل�ها م�ه، وOل�ا Oان% ال��]�ة سا�قة في ه+ا ال�<ان س�ف ت	�<L مL ت?ق�� ��Oة 

  .2أك�P مL الف�ائ�

                                                           

ص  1   .119ال�Pجع نف�ه، 
ص 2   .120ال�Pجع نف�ه، 
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  ح�ل ولاء ال���ن  اتأساس)ال�اني:  2ل1ال�

  الأول: ما.)ة ولاء ال���ن. لف$عا

  : تع$ ^ ولاء ال���ن أولا: 

 علامة واس	#�ام تات&اها مL العالي الPضا حالة عL ن	�&ة سل��Oة "0ه�Pة أنه على ال�لاء عPف          

عال�ا للعلامة مL ق�ل ال�X9ن ی�	ج ع�ها ت?ق��  مع��ة مL سلعة ت��ي م�قف إe&اب�ا وت��<ا ال�	?ققة
مL مPة (ال�لاء للعلامة ) لي أكPd علامة نف�ها ع��ا ال?اجة إل�ها و الاس	&ا�ة سل��Oة م	�dلة �إعادة شPاء ال

الهادفة إلي ت?��ل سل�Oه ن?� علامة ال&ه�د ال	���_�ة مL ال��اف��L و علي الPغK مL ال	أثPات ال��ق��ة و 
"�P1أخ. 

" ت�قع شPاء علامة ما في غالp الأح�ان انQلاقا مL خ�Pة إe&اب�ة ولاء ال�X9ن على أنه: BROUNعPف  
RX<ل م		الي، +Re Z	ZP نفn العلامة ع�ة مPات و �ال�لاء ه� ال�X9ن ال سا�قة"، ��ع�ى أن ال�X9ن ال+Z ی	��9

مPات  وم�ه L>�e ت?�ی� و�iاس ال�لاء ��PQقة ع�ل�ة مفادها أن ال�X9ن e<�ن وفي إذا قام �PRاء ثلاث أو أرXع
 .�2<�ن اع	قاد إe&ابي ات&اه ه+ه العلامةنفn العلامة �R<ل م		الي و 

إلى دوافع ال?فا   �X9ن eعPف: �أنه ن�ة الX9ائL في أداء ال�ل��Oات ال	ي تP�Rم�ه ن�	�	ج أن ولاء الو      
الال	9ام ب	PYار شPاء ال��	ج �R<ل دائK أZ تPYار نفn العلامة ال	&ار�ة ال��]�ة و  ال	�اصل مععلى العلاقة و 

  X9ائL. على الPغK مL ال	أث�Pات ال#ارج�ة لل&ه�د ال	���_�ة ال9م��ة ل	غ��P سل�ك الPRاء ل�� ال

  أه�)ة ولاء ال���ن ثان)ا: 

L>�e الق�ل أن ال�لاء ی�Rأ مO Lلا الPQف�L الX9ائL وال��]�ات ففي جانp ال��]�ات ت	�dل في ق�رتها     
ه+ا مL شأنه لى فهK حاجات و رABات الX9ائL، وما ی�ور في أذهانهK مL ت�قعات وم	QلAات عL ال��]�ة و ع

زXائ�ها، أما �ال��Aة للX9ائL فإنه ی	�dل في ق�رتهK على ال	Aادل�ة ما ب�L ال��]�ة و لامة أن f�qe تع9�9ا الع
��<L الق�ل أن أه��ة ولاء ال�X9ن ت	�dل ه لهK ه+ه ال��]�ات مL م�	&ات، و الإدراك وال	��9 ب�L ما تق�م

  :3ف�ایلي

                                                           

1 ،Pهاج Kولاء ال���ن  ع�� ال�ائ �ق�ة العل�م ، م&ل-ال���لة-دراسة م��ان�ة لع��ة مL زXائL ات[الات ال&9ائP ،دور ال�$و ج في ت
ص 2022، 2، الع�د���15لة، ال�&ل�الالعل�م ال	&ار�ة، جامعة الاق	[ادeة و ال	���P و   ،144.  

 م&لة الRAائP الاق	[ادeة، في تق�� ال���ن دراسة مCس!ة م��ل)r، ةال�!� g)لات االإتAدور  دوحى ،سعاد  ،حاجي ��POة 2
  221ص  ،2017ج�ان  ،2الع�د ،3ال�&ل�

3 ،Zاس ال��س�AFو  أح�� ع�� ال � �!�تل�ل)ة لآراء ع�&ة م8 م�lفي وز�ائ8  دراسة اس�2لاt)ة ال���ن تأث�$ه في تق�� ولاء أ`عاد ال

  .48ص   ،2013العPاق، جامعة XPOلاء، ،لاق	[ادكل�ة الإدارة و  ،�اج�	�Pشهادة الن�ل رسالة مق�مة  ،ال�Aارف الأهل)ة الع$اw)ة
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أقل مL ت#��� ال	Yال�f ال	Rغ�ل�ة وال	���_�ة: لأن ال?فا  �الX9ائL ال?ال��e L<لف  .1
 ال?[�ل على زXائL ج�د �Oا أن تYال�f ال	���� لX9ائL ج�د.

ت?ق�� ال	��9 أو ال	فPد للعلامة: d�eل ولاء الع�لاء م[�را ثاب	ا لل�خل لفهK أقل ح�اس�ة  .2
 وX<��ة أك�P. ل�یهK ت�Yن أعلى للأسعار �Oا أن وت�Pة الPRاء

ئهK مة أو م�	&ات ج�د ���p ولاال?�اeة مL ال��اف��L: ال	قل�ل مL ت�جه الX9ائL ن?� علا .3
 ذل@ ح�اeة ال��]�ة وم�	&اتها مL ال��اف��L في ال��ق. للعلامة أو ال��	ج ال?الي و 

4.   PRإلى ن Lال��ال� LائX9ل ال�e :(Kكل�ة الف)&اتها	فه�ة أو ال�&ان�ة لل��]�ة وم�Rة الeال�عا
�P&ات إلى الآخ	ال��]�ة وم� L?�ث ع	خلال ال L&ار�ة م	العلامة ال Lوه� ش<ل م L

 ه+ا ال�ل�ك دل�ل على ارت�اح الX9ائL.اeة م&ان�ة و أش<ال ال	���� وال+Z ی�ل� دع

 خ�2ات  ب&اء ولاء ال���ن ثان)ا: 

  :1مL أجل p�O ولاء الX9ائL وال?فا  عل�هK ی�Aغي لل��]�ات الPRوع �ع�ة مPاحل و�Oا یلي

أZ م�]�ة ل�یها م�	�� عال مL ولاء الX9ائe L<�ن �ال	أك�� ل�یها م�	�� عال  ب&اء ولاء ال��lف�8: .1
 Lال�اس ال+ی Lاء دائ�ا مPRغ��ن �الPی Kون العلاقات والألفة وهP	Re LائX9فال ،Lولاء ال��0ف� Lم

  eعPف�نهK و�فqل�نهK. والقاع�ة الPئ���ة لل�لاء " اخ�م م���0@ أولا وXال�قابل س�#�م�ن زXائ�@".
% مL زXائ�ها، إن 20% مL دخل ال��]�ة ی�	ج عL 80وهي أن  %):�U20/80� قاع�ة ( ت2 .2

 Zذو LائX9أن ال Lأك� م	لل Kه	QRة أنAiاPة وم��i ائ�ها ب�اء علىXز Kتق� Lة هي م�O+ال��]�ة ال
ال_��ة العال�ة e?[ل�ن على ح[	هK العادلة مL العPوض ال	Pو�&�ة ال#اصة وال�<افآت ووج� أن 

80  Lم % L20ال���عات تأتي  م .Lال?ال�� LائX9ال Lم  % 
ت�	�Qع ال��]�ة ت?��L م�	�� رضا زXائ�ها  ت�ی� م$حلة ال�لاء لل��ائ8 والع�ل على ت�2 $ها: .3

ونقلهK إلى م�	�� أعلى ع��ما ت?�د م�	�اهK ال?الي مL ال�لاء، و�ذا Oان بPنامج ال��]�ة وع�ل�ة 
لX9ائL ل��	�� أعلى مL ال�لاء فإن على ال��]�ة أن تPاجع إدارة العلاقة مع ال�X9ن لا ی�فعان ا

  بPنام&ها مL ج�ی�.
الX9ائL ال��م أذ�Oاء وت	�فP ل�یهK ال�عل�مات ال	ي e?	اج�نها للPRاء وهK ی	�قع�ن  أخ�م أولا، `ع ثان)ا: .4

ال?[�ل على ال��	ج �R<ل یPض�هK، فعلى ال��]�ات تق�Ke م�	&ات تل�ي ت�قعات الX9ائL وت?ق� 
ABاتهK ل�	��ى لها ال?[�ل على ال?[ة ال���iة إذ أن ال��قف ال��	ق�لي للX9ائL في الPRاء أو ر 

  ال	عامل مع ال��]�ة eع	�� على م�� ق�رتها على ال��اف�ة .
% مL ش<اوZ الX9ائL ت�Yن غ�P واض?ة 10في مع]K ال��]�ات فإن  الاه��ام `T|او� ال��ائ8: .5

 LYعلى س90ول Z�	?ال��ف�عة، % م�ها واض?ة وت Pغ� Pل: الف�ات�dن م�X9ال P[وجهة ن Lل��ات م
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 LائX9هل لل�e ذل@ ب�ضع ن]ام p�&ن. وعلى ال��]�ة ت�X9ال الA_	ام م�0ف ال��ع �اس�	ع�م اه
ص ال�ق% اللازم للPد على  تق�Ke الR<اوZ لها وال	عامل معها �&�eة و�ص�ار تعل��ات م�Rدة �#[�

  ار�P ب+ل@.ش<�� ال�X9ن وت?ل�لها وO	ا�ة ال	ق
تPتjA ال?�اس�ة �R<ل وث�� �فهK ال�X9ن  اس��$ار تVاوب ال�&%�ة ( ح!اس��ها) لاح�)اجات ال��ائ8: .6

لل#�مة ال&��ة، وعلى ال��]�ات تق�Ke خ�مة م	��9ة للX9ائL على م�ار ال�اعة Oال#�مة ال+ات�ة 
ات زXائ�ها ساع�ها على وأدوات ال	��Yل�ج�ا مdل ال���P الإلY	Pوني، وOل�ا اس	&اب% ال��]�ة ل?اج

.Pل أك�>R� Kولائه pك�  
ت?]ى ال��]�ة �فPص	�L لل��ع للX9ائL ال�فق�دیL مقابل  على ال�&%�ة أن ت!�ع�� ز�ائ&ها ال�فق�دی8: .7

فPصة واح�ة لX9ائL ج�د. و�ن اس	عادة الX9ائL ال�فق�دیe Lع� م[�ر ل	9ای� ال�خل، ففي ال��]�ات 
XائO Lل س�ة، ل+ا على ال��]�ة وضع إس	Pات&�ة ل�n فقj % مL ال9  40-20ال�	�سQة ی	K فق� 

  لاك	�اب زXائL ج�د والاح	فا  بهK ولLY لاس	عادة الX9ائL ال�فق�دیL أqeا.
وج�د قاع�ة ب�انات ت�	از �ال�قة وال	?�ی� ال��	�P أن ت�ف$ ال�&%�ة قاع�ة ب)انات م�ح�ة وم${� ة:  .8

هK وحاجاتهK وP� p�O وXال	الي ت?ق�� تQلعات�eاع� ال��]�ة في ال	عPف علي الX9ائR� L<ل اك
. ولل	���Q الع�لي لإس	Pات&�ة ولاء الX9ائL لاب� مL دمج ال��انات في ج��ع الأق�ام ولائهK لل��]�ة

  ال��]�ة �قاع�ة ب�انات م�ح�ة.
تع	�� ال��]�ة علي الع�ی� مL ال��زع�L ل	ق�Ke ال��	ج تعاون ال�&%�ة مع الT${اء/ال��زع�8:  .9

LائX9ها. لل	م&ار� Lعلي ال��اف�� pع]e ة��i ل�#e ل ج��>R� ن�X9سل�لة العلاقة مع  ال Kودع ، 

  : أ`عاد ولاء ال���ن  ثال�ا:

ما e&�ل في خا\Pه مL ت�قعات وتQلعات عL ال��]�ة مL شأنه أن إن فهK حاجات ال�X9ن �ع�� و     
ة م�	�ة لأم� \��ل ه+ا مL �&علها ق��Pا��Qة معه، و�ع9ز تل@ العلاقة و f�qe الQا�ع الR#[ي للعلاقة ال	

تPج�ة ل�ا ی�ور ح�له و  مL جانp آخP فإن ما �e	لYه ال�X9ن مL معPفة و�دراك وحn إب�اعي خلاقجانp و 
  \Aقا ل	�قعاته .و  تل@ ال�عPفة إلى سل��Oات ��ا e&عل ال��]�ة قادرة على ت?�ی� ما e?	اجه مL م�	&ات

بPنامج ت���قي لقاع�ة ب�انات ق��ة عL زXائ�ها ت�اع�ها على ص�اغة  ن ام	لاك ال��]�ةإإضافة إلى ه+ا ف   
��&K مع حاجات X+ل جه�د م<dفة مL أجل تق�Ke م�	&ات ج�ی�ة أو ت?��L ال?الة م�ها، و�Xا یم	Yامل و 

ع�م للعلاقة ال	&ار�ة ال	ي ت?�لها، و p�O ولاءهK ال�Qل� ورABات الX9ائL وال+Z ی دZ إلى تع9�9 ثق	هK بها و 
  .XP1هK إلى العلامات الأخ�P ال��اف�ةت�

                                                           

 م��ان)ة في ال�A$ف ،ال�Vار� الأردن)ة ،ع�ان)،$ إدارة علاقة ال���ن على ال�لاء ال���ن(دراسة أث ،Abة ح��� ع�� ال��ي الQائي  1

  .106ص  ،2018 ،ع�ان دار ال�&� لل�PR وال	�ز�ع، ،الAQعة الأولى



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسةالفصل الأول:  

 

  

19 

وفي أكPd الأح�ان ��eح الX9ائL ولاءهK العالي لل��]�ة ال	ي ت�� ج��ر الdقة معهK مL خلال �iامها    
�ال	غ+eة ال�Pت�ة ل�عPفة ردود أفعالهK، ومL ثK ال	?اور وال	Rاور معهK لل�ص�ل إلى ما e?	اج�نهK وما یPغ��ن 

فP�Y ال�	Aعة مL ق�ل ال��]�ة لعPض ولاء ال�X9ن �أسل�ب م	Yامل، فه�اك أ�عاد ب�ه، وال	ي ت��P\ Lق ال	
   أساس�ة وهي ثلاثة أ�عاد:

الاح	فا  ة، ل+ل@ ت�عى دوما لل?[�ل عل�ه و eع� ال�X9ن م[�را مه�ا لأرXاح ال��]�م�Aر ال���ن:  .1
عالي مL ق�ل ب�ه، إلا أن ال��]�ة لا ت�	�Qع أن تق�م ب+ل@ مL دون أن e<�ن له م�	�� رضا 

 Xال	الي تp�Y ولائه الق�Z لها.و  ال�X9ن عL م�	&اتها
ج�ع ال�X9ن و  في عالK ال��م P�dO ان	Rار ال	��Yل�ج�ا ال&�ی�ة وال��Qرة لفهKفه- سل�ك ال���ن:  .2

ال�?	�ل�L معا لاس	ه�افهK لاه	�ام �فهK زXائ�ها ال?ال��L و �&p على ال��]�ة اال�عل�مات ح�له. و 
 	اج�نه مL أجل إرضائهK.تق�O Keل ما e?و 

�دامة وت�Rل ض�ان وت[ل�ح و  ت	عل� خ�مة ال�X9ن بل��اته �ع� الPRاء الأولي لل��	ج خ�مة ال���ن: .3
Xال��	�� ال+Z لال تق�Ke خ�مات مPافقة لل��	ج و ال	ف�ق مL خإذ ت�عى ال��]�ة إلى ال	��9 و  ال��	ج

 ال�Pت��ة لها في أذهان زXائ�ها. علام	ها ال	&ار�ة وال[�رة ال+ه��ةو  یل�� �&�دة م�	&اتها
ولاء  ال�عل�مات القاع�ة الPص��ة ال	ي ت&عل حلقةات و تع	�P ال��ان ال�عل�مات والع�ل)ات: ات!اق .4

�+PO أن �ات�اق ال�عل�مات ودق	ها. و ی�Aغي أن ت	�K ع�ل�ة الأع�ال  ال�X9ن نافعة لل��]�ة، ل+ا
p�O ل دعامة أساس�ة في>Rع�لة ت	ل�ج�ات ال����Y	ال  Kن لأنها ت��ح لل��]�ة �فه�X9ولاء ال
 .1حاجات زXائ�ها �R<ل أفqل مL خلال علK ت?ل�ل ال�X9ن 

  أن�اع ولاء ال���ن :را`عا: 

و�P�R ال��ل ال���ي إلى ات&اه إe&ابي  ) ال��ل ال���ي Oأساس ن]ZP ل���ة ال�لاءX1994اس� (وضع دe@ و 
 eق�لان أن ال�لاء ی	qح مL خلال ال��ل الإe&ابي ن?� علامةمPتفع مقارنة �ال��ائل ال�	احة ال��<�ة. وه�ا 

  :هي م�ا e&عل أرXعة أن�اع لل�لاء، ) ومL خلال سل�ك الPRاء ال�	PYر�P خت&ار�ة ما (مقارنة �ال��ائل الأ

وهي حالة مL الارتAاh الf�Fq �ال��	ج أو ال#�مة مع تPYار�ة  ):no loyalty( ع�م ال�لاء .1
 nنف Lاء مPRة للqج.م�#ف	ال�� 

إذ أنه في �ع� ال?الات ع�ل�ة إعادة الPRاء ت�Yن على  ): spurious loyaltyال�لاء ال�اذب ( .2
ص ،عPوض خاصة، أساس ت�فP ال[فقات و�O	�&ة ل+ل@ فال�X9ن ، ال�لائ�ة أو تأث�P �ع� الأش#ا

 .2و�<�ن أكPd انف	احا للعPوض ال��اف�ة e]هP ولاء م ق	ا

                                                           

ص  1 ص    .121-120ال�Pجع نف�ه، 
ص  2   .107ال�Pجع نف�ه، 
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ی�	ج ع��ما e]هP ال�X9ن سل�ك إعادة شPاء  ):sustainable Loyalty( ال�لاء ال�!��ام .3
 Zل ق��q&ة تف�	ن ن�>e ن  (ات&اه ن��ي عالي) عالي،وه+ا�>e ع��ما Pه[e Zع�ى أن ال�لاء الق���

 الPRاء ن	�&ة قPار واعي مP\ Lف ال�X9ن.
e]هP ع��ما e<�ن لل��	هل@ ات&اه ن��ي ق�Z ن?�  :)Latent Loyalty( ال�لاء ال�ام8 .4

  . �1ةال� س

  إس�$ات)V)ات ولاء ال���ن: خام!ا: 

    L�	م�ع� L�	�&اتP	وج�د إس Lها، فإن�ا ن��9 ب�	ب�اء ال�لاء ل#�ماتها وعلام Lفي إ\ار �?� ال� س�ة ع
  :��2&��عة مL ال�سائل ل	?ق�� ذل@

 ت	9OP ه+ه الإس	Pات&�ة على ال#�Qات الآت�ة:  إس�$اتV)ة م&�Vات ال�لاء: .1

دورة ح�اته ومL إ\لاق ال#�مة إلى ت�ه�رها، تق�م له ل	ل��ة نفn ال?اجة م�	&ات م<�فة م	ا�عة الع��ل خلال 
مع ال&�ل ال+Z ی�	�ي إل�ه، به�ف خل� علامة \��لة وت	�اسp مع س�ة و  مع م#	لف ال	ق���ات ال	ي �P&eها

 ال��� مع ال�X9ن.

ه+ه الإس	Pات&�ة تK إتAاعها �Qرة،ل?اجات ال�	��عة وال�	ت�Qر خ�مات ال�لاء به�ف إرضاء او  ت��ي ال� س�ة
Xالأخ� مع تR<�لة ال��]فات / ال���qات ل�� أك�P م�زع و  Vanity fairمP\ Lف ال�&��عة الأم�P<�ة 

Varianceا�	اع Z+و ، ال f�Y	في ال P�Yف	أة خلال دا على م��أ الPا�عة ال�	ح�اتها ال��م�ة. 24م Lساعة م 

م?ف9ة ��eح ه+ا ب�9ادة Qة و أفqل الX9ائL إلى ق�ة ب��Fة ن�R: ع��ما ی	?�ل إس�$اتV)ة الع��ل ال!ف�$ .2
LائX9قة ل�� الdال+ ال Lل��	ن ال�?�X9ج أو العلامة، وه+ا ال	ح�ل ال�� Kاؤلاته�	إجا�ة ل Lن ع�d?Aی Lی

Pق�ل ال� س�ة.و  ال�ف� Lافئ م>e عامل مع ال� س�ة أو العلامة	ل أن ی�	ن م?�Xق�ع زe إم<انه أن� Z+ال 
في حالة الان	قال مL م?�j  تع	�� الإس	Pات&�ة ال�فا��ة: Anti Attractionض� ال�7لي إس�$اتV)ة  .3

م�	قP إلى م?�j أكPd ت�اف��ة، خاصة مع انف	اح ال��ق، فال� س�ة ال�\��ة ت�اجه خPQ فق�ان ع�لائها 
.Pغ��	ب�افع ال 

في  (General Motors )ه� ما قام% �ه م س�ة ج�Pال م�ت�رز  إس�$اتV)ة ب&اء ال�لاء `الأح�اث: .4
ال	ي تOpel 4  x4  K في فPن�ا مع إ\لاق ال&�ل الdاني  1998ال�عPض ال�ولي لل��ارات س�ة 

دع�ة عامة لYل ع�لائها لل	�جه ن?�  G.Mق�م%  x 44مال@ لل&�ل الأول  14.000عPضها في مقابل 
ذل@ على أساس &�ی�ة، و لائها ل	&p�P ال��ارة الساعة، ول�� Oل وO 24ساعة على  24أب�ابها ال�ف	�حة 

                                                           

ص 1   .108ال�Pجع نف�ه، 
Oل�ة ، ال�اج�	�Pم+POة ت#Pج شهادة  - سع��ةدراسة حالة مCس!ة اتAالات ال�Vائ$ `��ی&ة –ال���ن إدارة العلاقة مع ، ع�dان ش�خ  2

 ،P���	&ار�ة وعل�م ال	ة والعل�م الe[اد	ان،العل�م الاقPص 2008/2009جامعة وه  ،152.  
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ت���K م�	��  أeام وق� أسفPت ه+ه الع�ل�ة عL 8م�ا�قة تK إجPائها، الفائ9 ی	�	ع ب	&p�P ال��ارة ل��ة 
 ال�لاء ل�� لAع� م�هK ال+یL ال�یL �ادروا �PRاء ال��ارة ال&�ی�ة.

ل#�مات ال�[��Pة سع في ال�&ال ات�Qرت ه+ه الإس	Pات&�ة �R<ل واإس�$اتV)ة ب&اء ال�لاء `ال�7مات:   .5
ت?��L ال#�مات الإضا��ة ل	�Yن م	�اسقة مع رسالة ال� س�ة، مdل أم�L، ت	Qلp ه+ه الع�ل�ة ت�س�ع و ال	و 

  ما تق�مه �ع� م س�ات الP�Qان Oال?&9 في الف�ادق، ت�ف�P ال�قل مL ال�Qار إلى الف��ق.

س��% ه+ه الإس	Pات&�ة �ال�لاء ال�	ع�Z لأنها لا ت�	ه�ف ولاء ال�X9ن ال�هائي : إس�$اتV)ة ال�لاء ال��ع�� .6
 ت�ق�K إلى ق���L:مAاشPة بل �الاع	�اد على وسائj و 

 :ح�اج� ال7$وج �ال� س�ة و ت�عى ال� س�ة �#ل� ح�اج9 ل�� خل L#لي ع	ال Lن م�X9العلامة ع ال
تPت9Y فPYة خل� تYال�f ال	غ��P على تق�Ke حل ل�Rاكل ال�X9ن، وت	�dل في خل� تYلفة ال	غ��P، و 

حلا ی	��9 في العلامة أو في م&��عة مL ال#�مات ال	ي تق�مها ال� س�ة، ففي ال�.م.أ ت&ار ال&�لة 
م�هK ق�ة ب��Fه (ت&ار ال	&9ئة) لل��اد ال[��لان�ة ی	�dل�ن ع�د P��O مL ال��زع��e Lل@ Oل واح� 

L أجل ال�?اف]ة على ال�لاء ه+ه الق�ة ال���Fة eعPض ه لاء ال��زع�L على موت�ع�Pات م#	لفة و 
 .1ت&ار ال	&9ئة خ�مات إضا��ة م	��9ة

ال�<اف�ات ال� جلة ال�ع	��ة في بPامج ب�اء ال�لاء e#ل� حاج9 ج� ق�� e?�ل إضافة إلى أن ن]ام ال�قاh و 
 Pم س�ة إلى أخ Lلا ت?�ل م hن إن ال�قا�O ،LائX9دون فق�ان ال Kان إذا لYال� س�ة، ل Pفي حالة تغ�� �

  e<�ن م&��ع ال�قاh ال�	Pاك�ة P��O لe L<�ن ه�اك اح	�ال لAقاء ال�X9ن.

 :اء ولاء ال���ن&Uة ل(�(Uولاء الق�ة ال �ه�ف ه+ خل	ز�ع ت��	ة ال>Aات&�ة �ال�رجة الأولى شP	ه الإس
قع في رف�ف ال�?ل ال	&ارZ ال?[�ل على ال��ام��عات العلامة في نقQة ال��ع و  مL أجل ز�ادة

 �R<ل ج+اب، ح�� eق�م للAائع�L نفn ن]ام ال�قاh و ال�<اف�ات ال	ي تق�م ل�X9ن ال�هائي.
7.  8��eع�ي إش	Pاك علام	�L غ�P م	�اف��Co-Bran ding)( : L إس�$اتV)ة ب&اء ال�لاء ب�عاون علام

 Keاع ال��قي، فسلع و في تق�Qالق nل خ�مات نف>Rال�&��عة ت nامل ب�یل م�جه و ي نفY	ال hPش ،Kمه
  e<�ن م�	غل ت�اما، �?�� e?[ل ال�X9ن على م<اف�	ه ب�لائه للعلامة الأولى أو ب�لائه للعلامة الdان�ة.

وج�د تYامل P��O ب�L العلام	�L ی دZ دور فعال في ن&اح مdل ه+ه الإس	Pات&�ة، مdل ال	Yامل ب�L خ�مات  
        . 2م س�ة الP�Qان وشOPات س�ارة الأجPة

  

  

                                                           

ص   1   153ال�Pجع نف�ه، 
ص   2   .154ال�Pجع نف�ه، 
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  : w)اس ال�لاءسادسا

ع�م الاس	قPار ل_�اسه ل�n أمPا الإن�اني ال+Z ی	��9 �ال	عق�� و  لا eع	�P ال�لاء عK�i L وثاب	ة، �Oنه �ال�ل�ك
  :1سهلا، ل+ا تع	�� ال� س�ة على م&��عة مL ال_�اسات ال�	��عة تغQي م#	لف ال&�انp ال�	علقة �ال�لاء

  الاح�فا� `ال��ائ8: .1

ال_�اس مL ب�L ال�راسات ال�ع	��ة في �iاس رضا ال�X9ن، ومL جهة ن]P ال� س�ة و�_�n مع�ل eع	�P ه+ا 
مL جهة ال�X9ن ���� اس	ع�اده لAقاء ال�X9ن ل�� ال� س�ة أو n الX9ائL مL ف	Pة زم��ة لأخ�P و الاح	فا  ب�ف

 العلامة خلال ف	Pة زم��ة مع��ة.

 :) Par de port monnaieالAة ال&ق�@ة:( .2

مR	�Pاته لPRاء ه+ه العلامة، �الاع	�اد مة أن ی�فP ج9ء P��O مL م[ار�f و L>�e لل�X9ن ال�	عل� �العلالا  
تع	�P عL م�	��ات و ت	Aع ت�Qره خلال ف	Pة زم��ة، و على دفاتP ال� س�ة ی	K ح�اب م	�سj ح�اب ال�X9ن 

L ال� س�ة، خاصة في م&ال م	9ای�ة في ال�لاء، إلا أنه في حالة e<�ن مL ال[عp ف	ح ح�ا�ات لYل زXائ
 ال��	&ات ال�اسعة الاس	هلاك.

 تقUل ال�Uائل: .3

یه�ف ه+ا ال_�اس إلى معPفة م�	�� تعل� ال�X9ن �العلامة أو ال� س�ة في 0ل الع�امل ال	ي L>�e أن ت�Pر  
Z ت#ل�ه عL ال� س�ة أو العلامة، وم�ه Qeلp ال�X9ن ت?�ی� قائ�ة ال��اف��L لل� س�ة في نفn القQاع ال+

KفهPعe و ،Kعامل معه	ق� قام ال L>أو ، و�� Lال��اف�� Kفة ال&��ة لأهPن ت�ل على مع�X9ان% إجا�ة الO ل�اO
.Pائج ال_�اس أك�	قة في نdان% الO ،العلامة 

 w)اس م�قع ال�Cس!ة أو العلامة في ذه&)ة ال���ن مقارنة ب�8 ال�&اف!�8: .4

الإجا�ة علي ه+ا ال_�اس L>�e أن تعQي ل�ا ت[�ر في أغلp ال�راسات تع	�� على ال_�اس ال��ائل لأن  
 ل�	ائج ال_�اس ال�اب�.

 w)اس م!��� ال�قة: .5

 �e	ع�ل ه+ا ال_�اس به�ف معPفة م�	�� الdقة ال	ي qeعها ال�X9ن في ال� س�ة أو العلامة. 

  

                                                           

لاق	[ادeة ام+POة شهادة ال�اج�	�O ،Pل�ة العل�م  دراسة حالة "ملU&ة الh&ة"،تأث$ ال�لاء ال�&%)�ي على ولاء ال���ن، ، حاجي ��POة 1
ص2011/2012، وعل�م ال	���P، جامعة ال���لة �ةوال	&ار   ،46.  
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�ار� في تق�� ولاء ال���ن سا`عا�  : علاقة ال�!� � الإب

بX9ائ�ها ع��P\ L اك	Rاف وسائل إب�ا��ة لاس	Aاق ت�قعاتهK، أصA?% ال��]�ات ت�عى الاح	فا       
ف�&Pد تل��ة ت�قعات ال�X9ن Oف�ل �إرضائه، إن�ا اس	Aاق ت�قعاتهK س��ه&ه م�ا س�Pفع مL اح	�ال ت?�له إلى 

L ح�� تق�Ke م�	&ات ز�Xن وفي. ل+ل@ L>�e الق�ل أن الاب	Yار أصAح ال���ل الأساسي لp�Y ولاء ال�X9ن، م
تQلعات الX9ائL، ال	أثP على قPار الPRاء، وتف�qل م�	&اتها عL م�	&ات ال��اف��L. فPضا ABات و تل�ي ر 

ال�X9ن eع	�P مL وجهة ال�]P ال	���_�ة مL أهK ال� شPات ال	ي ت�ل على ن&اح ال��]�ة في ال	عامل مع 
ال	9ام ع��� الإعادة شPاء زXائ�ها وق�رتها على إشAاع حاجاتهK وال�?اف]ة عل�هK. وX+ل@ e<�ن ل�� ال�X9ن 

ال��	ج أو ال#�مة في ال��	ق�ل مه�ا Oان% ال� ثPات ال#ارج�ة ال�?�Qة �ه. وه�اك ع�ة ع�امل ت ثP على 
  :1قPار شPاء ال��	ج لاب� على ال��]�ة مPاعاتها ع�� تق�Ke م�	&اتها م�ها

1. :�$�Tققها ال�له فائ�ة ورضا �أعلى  إذا أدرك ال��	هل@ أن ال��	ج ال&�ی� e?ق� الفائ�ة ال�ي @
 م�	�� مL ال��	&ات ال��ج�دة فانه س�ق�م �ات#اذ قPار شPائه؛

إذا Oان ال��	ج ال&�ی� ی	لاءم مع ال_�K وال��ارسات وخ�Pات ال�R	L�P فإنهK س�ق�م�ن  ملائ�ة ال�&�ج: .2
 �PRائه؛

ذل@ س��اع�  إن سه�لة اس	#�ام ال��	ج �ال��Aة لل��	هل@ وع�م م�اجهة لل�Rالسه�لة الاس��7ام:  .3
 في ات#اذه قPار شPاء ال��	ج ال&�ی�؛

لها شهPتها في ال��ق، فإن ذل@ &�ی� مق�م مP\ Lف م�]�ة معPوفة و إذا Oان ال��	ج ال ال�Vازفة: .4
ReعP ال�R	L�P ب��ع مL الا\���ان وذل@ لdق	هK به+ه ال��]�ة، م�ا e&عل ال�R	L�P لا �R#eن 

 ال�&ازفة أو ال	ق�م لPRاء ه+ا ال��	ج؛
ذل@ لع�م یL لل�&ازفة �PRاء ه+ا ال��	ج، و ارتفاع الأسعار س�&عل ال��	هلL�Y غ�P م�	ع�الأسعار:  .5

  ت�فP ال�عل�مات الYا��ة ع�ه وع�م الق�رة على تق���ه.

  

  

  

  

  

                                                           

�ار� في ال�اف%ة على ال���ن ج�Qلي ، محمد ال[غ�P بL ق[�P، إ�eان   1�ة نقاوس للع�A$ دراسة حالة مCس! - دور ال�!� � الاب

ص 216، 11ال[�اعي، الع�د، م&لة الاق	[اد - وال�UA$ات `ات&ة  ،16.  
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  (ال�راسات ال!ا`قة والg)�ة ال�hافة لل��) لل�راسة ال��� ال�اني: الأدب)ات ال�g(U2)ة

تع� مPاجعة ال�راسات ال�ا�قة مL أهK الOPائ9 ال	ي �e	�� عل�ها الA?� العل�ي، ح�� eقف الAاح� على      
الاج	هادات ال�ا�قة في م�ض�ع �?dه، ل	R<�ل فPYة واض?ة ح�ل م�ض�عه، e?�د مL خلالها مR<لة دراسة، 

 .ت�dل ه+ه الع�اصP إضافة ج�ی�ةوأه�افها، وفPض�اتها، �?�� 

  `اللغة الع$�)ة ال�راسات ال!ا`قةالأول:  ال�2ل1

في ه+ا ال&9ء س�?اول ال	PQق إلى �ع� ال�راسات ال�ا�قة ال	ي ت�اول% م�ض�ع الاب	Yار ال	���قي       
  وعلاق	ه ب�لاء ال�X9ن.

�ار�. الف$ع الأول: ال�راسات�  ال��علقة `ال�!� � لاب

�ار� في تق�� ت��� الأع�ال الف&�w)ة"دور ال�!� � الا " `ع&�ان:) 2020دراسة علي شاته (اولا: �  .1ب

الفPY  ،�لاءب	YارZ ( تP��Q ت��Yل�ج�ا ال	����؛ إe&اد K�i للعل�راسة إلى ت?�ی� دور ال	���� الاته�ف ا     
تق��K ج�و� الاب	Yارات ال	���_�ة) في ت?ق�� ت��9 الأع�ال الف���iة، تK ال	���Q على الإب�اعي لل���ق�L و 

وتK الاع	�اد  ال���عات �ف�ادق ال#��ة ن&�م ���ی�	ي القاهPة  وشPم ال�RخمL م�راء ال	���� و ع��ة ع�Rائ�ة 
س	Aانة في ج�ع ال��انات م�	#�ما ال��هج ال�صفي ال	?ل�لي، وتK ت?ل�ل ال��انات �ال�Pنامج الإح[ائي على الا

)spss)23) إص�ار.(  
ب	YارZ في ت��9 الأع�ال أ�عاد ال	���� الاأثP واضح ل�ع]K وق� خل[% ن	ائج الA?� إلى وج�د ت     

 L��?ابي في ت&eالإ Pأث	شأنها ال Lار م&�عة مY	الاب ����	أ�عاد ال ���Qا أن تqeح أqا أت�O ،ة�iالف��
��Qت Lل مqدات��9 الأداء الف��قي أفPل م�فO �.  

وفي ض�ء ه+ه ال�	ائج أوص% ال�راسة، �أه��ة ت���Q أ�عاد ال	���� الاب	Yار ج��عها ��Oارسة واح�ة      
 PYوال���عات �الف ����	خلال ت�جه إدارة ال L_�ة الادون ت&9ئة، م���	ات�&�ات الP	في ص�اغة الإس ZارY	ب

 للف��ق.

   �لاء ال���ن.ال!ا`قة ال��علقة ب ات: ال�راسالف$ع ال�اني

): `ع&�ان: "أث$ ال�Vدة ال��ر{ة والg)�ة 2020{$ماني (ه�o ، ب8 س��ود دراسة حالة فا[�ة ال�ه$اء: ثال�ا

  .2دراسة م��ان)ة على ع�&ة م8 ال�!�هل� ب�لا@ة ق!&�2&ة" - ال��ر{ة على ولاء ال�!�هل� للعلامة

                                                           

�ار� في تق�� ت��� الأع�ال الف&�w)ة، علي ش?اتة،  1�، 18م&لة ات?اد ال&امعة الع�XPة لل��احة وال�qافة، ال�&ل� دور ال�!� � الاب
  .2020، جامعة ق�اة ال���O ،nل�ة ال��احة والف�ادق، 3الع�د،

2
��ة دراسة م��ان�ة على ع -ال�Vدة ال��ر{ة والg)�ة ال��ر{ة على ولاء ال�!�هل� للعلامة"أث$ ، POمانيه�� ، بL س��ود فا\�ة ال9هPاء  

  2020، 01، الع�د07، م&لة الA?�ث الاق	[ادeة وال�ال�ة ، ال�&ل�مL ال��	هل@ ب�لاeة ق����Qة"
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ال��	هل@ لعلامة الهاتف ال+Oي، ال_��ة ال��رOة على ولاء إلى ت?�ی� أثP ال&�دة ال��رOة و  ه�ف% ه+ه ال�راسة
اس	#�ام في ج�ع ال��انات اس	��ان ال	?ل�لي لل�ص�ل إلى ال�	ائج، و  ح�� اس	#�م% ال�راسة ال��هج ال�صفي

  ت�صل% ال�راسة إلى م&��عة مL ال�	ائج أه�ها:) فPد، و 100ة ع�Rائ�ة م<�نة مL (ح�� تK ت�ز�ع على ع��
  في ب�اء وت���ة العلامة و Kاه�eاما عل�ه ی�	اه P]ع� Kال�لاء أه P�	عe ي ال� س�اتQغي أن تعA�

 مع زXائ�ها.� ثPة عل�ه لإe&اد علاقة دائ�ة وم�	�Pة ب�L و أك�P ل�عPفة أهK الأسAاب ال
  ة وOدلالة (أن ال&�دة ال��ر ��	ان معا �[�رة مع���ة ع�� م�Pة ت ثO0.005ال_��ة ال��ر ≤ α على (

 ولاء العلامة.

  ةOت ثأن ال&�دة ال��رP ) دلالة ��	�0.005[�رة مع���ة على ال�لاء للعلامة ع�� م�α ) ب���ا   ≥
لا ی�ج� تأث�P مع��Z لل_��ة ال	ي ی�رOها ال��	هل@ على ولائه لعلامة الهاتف ال+Oي ع�� م�	�� 

 ).α ≥ 0.005دلالة(

  L>�e صل إل�ها�	ائج ال�	احعلى ض�ء ال�P	ما یلي: اق  
 ف ال� س�ة على اPع	ورة أن تPها و تض	ن?� علام L�Yهل	أن تع�ل على تع9�9 الات&اه &اهات ال��

رABات �عة مL ال��	&ات الإشAاع حاجات و ذل@ مL خلال ت�ف�P تR<�لة م	�ي ن?� علام	ها و الإe&اب
  ال��	هلL�Y ال�	9ای�ة.

 ج�دة Ke9 على تق��OP	هل@ و  على ال� س�ة ال	إدراك ال�� Lخلال م��9ة ت��9 م Lولائه للعلامة م
 ت�ف�P م�	&ات �R<ل ج��.

  ص و Pورة حPض	ها ��ا یP��Q	ها مع ال_�ام ب	ام ال� س�ة �علام�	_�ة لها اه���	ة ال�Fمع ال�ض pاس�
 على ولائه للعلامة.ال��	هل@ وال	أثP على قPاراته و �Xا �e<�ها مL تقPب أكPd مL ول��	هل�Yها و 

�ار�  وولاء ز��ن دراسات سا`قة ح�ل العلاقة ب�8 ال�!� � لاب الف$ع ال�ال�:�          

�ار ال�!� قي في تع� � ولاء ال���ن 2018دراسة فا[�ة ال�ه$اء ل�صاد� (: خام!ا�): `ع&�ان: "أث$ الاب

�$ون)ة" LGحالة ش${ة - ال�Vائ$ للعلامة ال�Vار ة� .1للأجه�ة الال

                                                           

1   ،Zخلفاو K�>ح ،Zاء ل�صادPافا\�ة ال9ه�Vقي في تع� � ولاء ال���ن ال �!��ار ال� LGحالة ش${ة - ئ$ للعلامة ال�Vار ة"أث$ الاب

�$ون)ة"، �  .2019، 20، الع�د 15م&لة اق	[ادeات ش�ال اق	[ادeات ش�ال إف�P_�ا، ال�&ل� للأجه�ة الال
�ار ال�!� قي لل�&�Vات في تق�� وفاء ال��ائ8 دراسة اس�2لاt)ة على ع�&ة م8 "ب�فاس،  الf�PRب9قPارZ ع�لة، 2 �م!�هل�ي  أث$ الاب

  . 2014، العدد الثاني، المجلد الرابع، م&لة إدارة الأع�ال وال�راسات الاق	[ادeة" ، (ع�$ ب8 ع�$) ب�لا@ة `!|$ةمار{ة 
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ولاء ال�X9ن للعلامة ه�ف% ه+ه ال�راسة إلى إبPاز أثP "الاب	Yار ال	���قي وم�� أه��ة في تع9�9      
ال	&ار�ة"، واس	#�م% ال�راسة ال��هج ال�صفي ال	?ل�لي لل�ص�ل إلى ال�	ائج، ح�� ج�ع% ال�عل�مات 

) Lائ�ة م<�نة م�Rت�ز�عه على ع��ة ع Kان ت��	ة اسQد. )60ب�اسPف  

وت�صل% ال�راسة مL ال�اح�ة ال�]�Pة أن الاب	Yار ال	���قي أداة إس	Pات�&�ة ت��ح لل� س�ة �#ل� ��iة      
لها مL خلال p�O ولاء الX9ائL لعلام	ها ال	&ار�ة، �Oا ت�صل% ال�راسة مL ال�اح�ة ال	��Q_�ة إلى أن ه�اك 

ى تع9�9 ولاء ال�X9ن ال&9ائZP الاب	Yار ال	���قي عل 0.05أثP ذو دلالة إح[ائ�ة ع�� م�	�� مع���ة 
وذل@ مL خلال Oل مL الاب	Yار Oل مL الاب	Yار في ال��	ج، والاب	Yار في الات[الات  LGللعلامة ال	&ار�ة 

ال	���_�ة، والاب	Yار في تع9�9، �?�� ح[ل الاب	Yار في ال��	ج على ح[ة الأس� وه+ا راجع إلى إدراك 
وه+ا ناتج عL اه	�امها �<�LG  pر في ال��	ج ال	ي قام% �ه شOPة مفPدات الع��ة ال��روسة لأنQRة الاب	Yا

ولاء علاماتها. أوصل% ال�راسة ب	�جP\ pح سلع م#	لفة وXأسعار م	فاوتة ل	غ�Qة أك�P ق�ر م�<L مL شPائح 
على ت#��� أسعارها Oل�ا أم<�ها ذل@، مع ال?فا  على  LGال�&	�ع ذات ال�خل ال	AایL، وأن تع�ل شOPة 

 	&اتها، واس	#�ام بPامج اب	Yار�ه ل	���K ولاء ال�X9ن لعلامة ال	&ار�ة.ج�دة م�

�ار ال�!� قي لل�&�Vات في تق�� وفاء ال��ائ8  `ع&�ان" )2014دراسة ب�ق$ار� عUلة (سادسا: �أث$ الاب

  " .م!�هل�ي مار{ة (ع�$ ب8 ع�$) ب�لا@ة `!|$ة دراسة اس�2لاt)ة على ع�&ة م8

(w ال�راسة إلى pات م8 خلال اس أث$ح�� ه�فV��ار ال�!� قي لل�&�أ`عاده (ت�2 $ ال�&�Vات الال)ة،  الاب

�ار ال�&�Vات ال�Vی�ة) في تق�� وفاء ال��ائ8 م8 وجهة ن%$ ع�&ة ال�راسة، و أ@hا w)اس درجة�وفاء  اب

أث$ ال��ائ8 له ه العلامة ال�Vار ة، {�ا ت�صلp ال�راسة ل�ج�د وفاء ق�� م8 [$ف ال��ائ8، و وج�د 

�ار ال�&�Vات�  .ب�ع�@ه على وفاء ال��ائ8 لاب

 ال�2ل1 ال�اني: ال�راسات ال!ا`قة `اللغة الأج&U)ة

 ,natalia mykhalchyshyn, oksana goshovska2018  zhanna poplavsk دراسة: را`عا

Impact of Innovations on The product Market Competitive Development2  

�ار ( � )ال�7ماتدراسة لاب

ته�ف ال�راسة إلى ت?�ی� ال	���� الإب	YارZ على أنه �?� عL حل�ل م�	PYة وج�ی�ة لل�Rاكل و�?	اج. لYي 
ت[Aح الOPRات أكPd ق�رة على ال��اف�ة وت?��L أدائها، ل	P��Q م�	&ات واس	Pات�&�ات ج�ی�ة �اس	�Pار. 

م?	�� الA?� ال�ق�م  :ال�	PتAة على الPق��ة هيوتأث�Pاها، ومL الآثار  4.0ولل	���� في س�اق ال[�اعة 

                                                           
2 zhanna poplavsk, natalia mykhalchyshyn, oksana goshovska )2018( , Impact of Innovations on The product 
Market Competitive Development, international journal of innovative technologies in economy, 
https://www.researchgate.net/publication/337228389, Ukraine, Lviv, Lviv Polytechnic National University. 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسةالفصل الأول:  

 

  

27 

شOPة تق�م نف�ها �اس	#�ام  50مL ب�L ، ه�ا. على أساس الA?�، تK إجPاء �?� ت&��Pي على ال��ارة
أداة أساس�ة تK ت&��ع الاب	Yار ال	���قي مL خلال تق��K �اس	#�ام \�Pقة ت?ل�ل  15ـ . قائ�ة ب4.0ال[�اعة
  ال�?	��.

ئ���ا ل	���� الاب	Yار ال+e Zع	�Pه ال��	&���ن مه�ا تK إنRاؤها، مL وصف الآثار وتق���ها أح� عPR تأث�Pا ر 
ت&���Pا. ال	أث�Pات أن الOPRات ال	ي ص�ف% على أنها الأكPd أه��ة Oان%: ز�ادة الق�رة ال	�اف��ة ل الOPRة، 

  وز�ادة إن	اج�ة الع�ل وتغ��P ثقافة الOPRة.

اخ	لافات في ���Oة رؤ�ة ال	أث�Pات مL ق�ل الOPRات ال[غ�Pة وال�	�سQة وأ0هPت ن	ائج الA?� أن ه�اك 
وعلى نQاق واسع. م�ا أد� إلى �iام شOPات ص�اعة ال��ارات ب	[��f ال	أث�Pات على أنها الأكPd أه��ة مع 

  ثقافة الOPRات الأورو�Xة.

 4.0ل��	PY في س�اق ال[�اعة أك� الA?� ت&���Pا أن الOPRات ت	عامل مع اع	Aار أن أك�P تأث�P لل	���� ا
 ه� ال�9ادة في الق�رة ال	�اف��ة لل� س�ات.

 `ع&�ان:) Hafez and Aktber 2017دراسة (: خام!ا

Determinants of Customer Loyalty in Mobile Telecommunication Industry in 
Bangladesh.1  

  )ب&غلاد@¡م�دات ولاء ال���ن في ق2اع الاتAالات في دراسة `ع&�ان  (

اله�ف مL ال�راسة ه� ت?ق�� م?�دات ولاء الع�لاء في ص�اعة الات[الات في ب�غلاد¹e. اس	Qلع% 
ع��ل ات[الات في ب�غلاد¹e مL م�ی�ة دOا ل	?�ی� ال�?�دات الPئ���ة ال	ي تأث�R� P<ل P��O  200ال�راسة 

  كان ه�اك ع�ة  ال��انات الأول�ة.على ولاء الع�لاء. تK اس	#�ام \�Pقة أخ� الع��ات ال�لائ�ة ل&�ع 
Kض�ات تPي و  ف��bالإ\ار ل�فا Lاجها مP#	الات&اه اس Z#�ام أحاد	اره �الاسA	اخANOVA  ع�د ت?ل�ل	م
  الان?�ار. 

ل�یها درجة مع��ة مL ت�dل ص�رة الOPRة و ال#�مة ورضا الع�لاء والdقة، ل�	ائج ال�راسة أن ج�دة أ0هPت ا
  لLY تYلفة ال	?��ل Oان% لا ت��d أZ علاقة مه�ة مع ال�لاء.�لاء و العلاقة مع ولاء الع

) Lارا ب�R	ان Pdه+ه ال#�مة ال&�دة هي ال�?�د الأك Lت�جه الع��ل4ك�ا ت�� pم?�دات مه�ة في الغال ( 
Lغل ات[ال مع�R#�ام خ�مات م	ع�ا  لاسqe أن p&e غلي الات[الاتRائج أن م	ال� P�Rر. تPY	ل م>R�

                                                           
1 Hafez and Aktber  )2017( , Determinants of Customer Loyalty in Mobile Telecommunication Industry in 
Bangladesh, Global Journal of Management and Business Research  A Administration and Management , Volume 
17, Issue 1. 
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ص�رة الOPRة مL أجل ز�ادة ال�لاء ب�L على ت?��L ج�دة ال#�مة، والع�لاء الPضا والdقة و ل	9�OP م��9ا مL ا
  الع�لاء. 

   Samuel Godadaw Ayinaddis(2022)دراسة  :سادسا

The Relationship Between Service Innovation, Customer Satisfaction,and Loyalty 
Intention in Emerging Economies: An Evidence from Ethio Telecom1 

�ار ب�8 العلاقة(� )Ethio Telecomحالة دراسة  ال&اشZة الاق�Aادات في وال�لاء الع�لاء ورضا ال�7مة اب

 دعK في الأس� �?[ة ت�اهK ال	ي العال�ي الاق	[اد في ات�سع القQاعات أسPع أح� ال#�مات قQاع eع�     
 ك��ــP �اه	�ــام الاب	Yــار حــ�ل الأ�?ــاث ف�هــا ح]�ــ% ال	ــي ال�&ــالات أحــ� وهــ� للــ�ول، الإج�ــالي ال�?لــي ال�ــاتج
 فـيو  الـ�لاء ون�ـة الع�ـلاء ورضـا ال#�مـة اب	Yـار بـ�L العلاقة في ال	?ق�� ه� ال�راسة له+ه الPئ��ي اله�ف كان
�?�dـا  ات[ـ��� الA?ـ� هـ+ا اسـ	#�م وأهـ�افها، ال�راسـة ل��Qعة ان]P . اث���Xا في للات[الات Ethio شOPة حالة

  ع��ة 384 ش�ل% اس	ق[ائ�ة دراسة مL م�]K اس	��ان خلال مL ال��انات ج�ع تK. ك�ي ب�هج ام	��ع تف���Pا
K#�ام ت?ل�لها وت	ع�د ت?ل�ل �اس	ات مPغ�	ال� Z#�ام اله�<ل�ة ال�عادلة ن��ذج أ	و�ح[اءات ال��ار ت?ل�ل �اس 

 الات[ـالات خ�مـة قـ�رة أن ال�راسـة ن	ـائج كRـف%. ال�XP<ـة الع�امل وت?ل�ل ال�سائل ذل@ في ��ا أخ�P  وص��ة
 أن أqًeــا ال�راســة كRــف%. إe&ــابي �Rــ<ل خــ�ماتها اب	Yــار خــلال مــL ت?�یــ�ها یــ	K الع�ــلاء رضــا ت?ق�ــ� علــى

 أن ال�راســة أ0هــPت ذلــ@، جانــp إلــى. و�e&اب�ــة إح[ــائ�ة دلالــة كانــ% الــ�لاء ون�ــة ال#�مــة اب	Yــار بــ�L العلاقــة
 ب�ــاء أخ�ـPًا،. الـ�لاء ن�ـة علــى) الع�ـلاء رضـا وسـا\ة خــلال مـL( مAاشـP وغ�ـP مAاشــP تـأث�P لـه ال#�مـة اب	Yـار
 الادعـاء یـ�عK م�ـا ال�لاء، ن�ة مع مAاشPة ی	عارض الع�لاء رضا أن ال�راسة كRف% ال��ار، ت?ل�ل ن	ائج على
 ن�ة ولاء ال�X9ن. على واضح إe&ابي تأث�P له الع�لاء رضا �أن

  ال�راسات ال!ا`قةال�2ل1 ال�ال�: ال�عق�1 على 

 :Lلغة ال�راسة إلى ن�ع� pت�زع% ال�راسات ال�ا�قة ح� 

  الف$ع الأول: ت��ل في ال�راسات ال�ي ت&اولp {لا ال��غ�$ 8 `اللغة الع$�)ة {�ا یلي:

  ،دراسة واح�ةت��q%  �ال	���� الاب	YارZ ال�راسات ال�	علقة 

  .دراسة واح�ة تع9�9 ولاء ال�X9ن  

  .تع9�9 ولاء ال�X9ن تL�q دراسة واح�ةفي ال	���� الاب	YارZ  علاقة

  غة الأج&U)ة و{انp {الآتي:لالف$ع ال�اني: ت&اول ال�راسات `ال

                                                           
1 Samuel Godadaw Ayinaddis(2022)٫The Relationship Between Service Innovation, Customer Satisfaction, and 
Loyalty Intention in Emerging Economies: An Evidence from Ethio Telecom٫Journal of the Knowledge 
Economy, Springer, Faculty of Business and Economics, Woldia University, Woldia, Ethiopia 
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  ال	���� الاب	YارZ دراسة واح�ة.

  تع9�9 ولاء ال�X9ن دراسة واح�ة. 

  علاقة ال	���� الاب	YارZ في تع9�9 ولاء ال�X9ن دراسة واح�ة.

ص الع�ی� مL أوجه ال	Rا�ه والاخ	لاف مع ال�راسة ال?ال�ة  ومL خلال اس	عPاض�ا له+ه ال�راسات تK اس	#لا
  وهي Oال	الي:

  أوجه ال�Tا`ه:

  في تع9�9 ولاء ZارY	الاب ����	اتفق% ه+ه ال�راسة مع ال�راسات ال�ا�قة ح�ل م�ض�ع دور ال
�ات ال#�م�ة في �ع� ال&�انp ال�	علقة �<���ة ت�اول الإ\ار ال�]ZP مP\ Lف ال� س ال�X9ن 

  ال�راسة وال�	�dلة في ال	���� الاب	YارZ وولاء ال�X9ن.وال	��Qقي ل�	غ�Pات 

 .لاف ال�&الات	أداة لل�راسة مع اخO ان��	ت على الاس��	ج��ع ال�راسات ال�ا�قة اع 
 ا�ه ال�راسات ال�ا�قة �ال��Rة ل��هال�راسة ال?ال�ة تAت على ال��هج��	ج ال�راسة ح�� اع 

 ال�صفي ال	?ل�لي.
  علقة وال�?�دة	ال�راسات في الأ�عاد ال� K[شابه% مع ZارY	الاب ����	ها  لل	ل أغل���Rي ت	وال

الاب	Yار في ال��	&ات، الاب	Yار في ال	�ع�P، الاب	Yار في ال	Pو�ج، الاب	Yار في ال	�ز�ع، الاب	Yار 
  الاب	Yار في الع�ل�ات، الاب	Yار في الأفPاد.في ال���ة العادeة، 

  أوجه الاخ�لاف:

 اخ	لف% ال�راسة ال�ا�قة مع ال�راسات ال?ال�ة ���ا یلي:

  ع ال�راسة ح�� ت�% ال�راسة ال?ال�ة�	ح�� م& Lة مeب�لا nل��Xفي م س�ة ات[ال م�
  ، أما ال�راسات ال�ا�قة فYان% في ب��ات م#	لفة.ج�&ل 

  ح�� الإ\ار Lب���ا ال�راسات ال�ا�قة 2023ال9م�ي ح�� ت�% ال�راسة ال?ال�ة س�ة م ،
 كان% خلال ال���ات ال�اض�ة.

  %اع ح�� أن ال�راسة ال?ال�ة ت�Qح�� ن�ع الق Lة مeب�لا nل�Xفي م س�ة ات[ال م�
 .، ب���ا ال�راسات ال�ا�قة Oان% في م&الات م#	لفةج�&ل 

 مVالات الاس�فادة م8 ال�راسات ال!ا`قة:

 .ZP[ال� pة في إع�اد ال&ان�P[ال�عل�مات ال� Lفادة م	الاس  
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 .فادة م�ها	ف على م�ه&�ة ال�راسات ال�ا�قة والاسPع	ال 
  لاق فيQالان Lف ه+ه ال�راسات، م�ا م<��ا مP\ Lصل إل�ها م�	ائج ال�	الإل�ام �ال�

 ال�راسة ال?ال�ة. 
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  خلاصة الفAل:

أمPا ضPور�ا ول	?ق�� ذل@  الاس	Aاقل+ل@ أصAح  ال��	هل@ في ت9ای� وتغ�P م�	�P،إن حاجات ورABات      
لاب� مL ت��ي الإب	Yار في ج��ع أنQRة ال��]�ة لأنه ال��هج ال�ح�� ال+��e Zح �إشAاع حاجات والABPات 

  لل��	هلL�Y ح	ى الYام�ة ال	ي لe KعلL ع�ها ال��	هل@.ال&�ی�ة وال�	Aای�ة 

 ،��i f�qة أسPع مقارنة �ال��اف��Lق�رة ال� س�ة على ال	�اصل إلى ما ه� ج�ی� e فالإب	Yار ه�     
 وتL�Y أه��ة الاب	Yار ال	���قي في أنه e?ف9 على ت�ل�� أفYار ج�ی�ة وم[�ر إس	Pات�&ي لل��9ة ال	�اف��ة،

ال	ق��K ن	ائج ها ثK ك�ا أنه ی��أ مL ت�ل�� الأفYار إلى ت[ف�	ها ثK ی	K تق���ها واخ	Aار ه+ه الأفYار وت��Qق
 Lال�هل ح�� أن ه�ال@ الع�ی� م Pالأم� nفي ال� س�ة ل� ZارY	الاب ����	ال ���Qي وت��	ار، فY	الاب
 pله ع�ة أن�اع ح� ZارY	الاب ����	ات إدار�ة وت�]���ة فالAلQ	م Lال� س�ة م� Pف�	أن ت p&e اتAلQ	ال�

  ن�ع ال��	ج وح�p ن�ع ال��]�ة و\Aقا للع��ل.

  

  

  

  

 

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دور ال����� الاب��ار� في تع��� ولاء  الف
ل ال�اني:

��  ال�!�ن ل&%س�ة م�! ل

  

 ال&012 الأول: ال.-ق والأدوات ال&��()مة  

  ال&012 ال�اني: ت1ل ل وم8اق6ة ن�ائج ال)راسة واخ�2ار

  الف-ض�ات
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 :ت�ه�)

���، �أتي ه�ا الف�ل إلى إسقا� ل ما ت� ال���ق     �*ع) أن ت��ق�ا في الف�ل ال#اب! إلى ال ان� ال

, ل ح.< س.�� في ه�ا إل,ه في ش>ل ت�;,قي، م3 خلال دراسة م.)ان,ة لع.�ة م3 ز/ائ3 ش�ة م0/.ل,+ * 

س�Cارات م3 اس�عادة لات0زJع و و  0صل إل.ها م3 خلال عCل,ة ت�C,�تGل.ل جC,ع ال��ائج ال�Cالف�ل ع�ض و 

أجل ت,#.� فهCها الأش>ال م3 في J�Oقة ع�ض ال��ائج *ال )ول و  ق) تNC الاس�عانةالع.�ة الC#�ه)فة، و 

إجا*ات للف�ض,ة . Cا س.�� أ�Rا اخ�,ار الف�ض,ات ال�ي ت� اع�Cادها فوسه0لة تGل.لها >GUي مق)مة ال

� الZCوJة و  CادذلX *الاع�و ، الأسWلة الف�V,ة ال��Cوحة و #�مقارنة *ع\ ال��ائج *أخ�] لل0ص0ل إلى على ال

�[0دCولاء ال_/0ن، م3 أجل ال0ص0ل إلى  ،اله)ف ال _J_ار في تعaالاب� !J0#في دور ال� >GUال�� ه0 ال

وعلى الع0Cم لC ال الاق��اد� الZCس#اتي، غة ت0ص,ات تف.) الC ال العلCي وان�ائج �C>3 اع�Cادها ل�,ا

  ,� ه�ا الف�ل إلى مeGU.3 رئ,#..3 ال�الي:فق) ت� تق#

  .الأدوات الf�#C)مةال��ق و ال�.-, الأول: 

     ار الف�ض,ات.�Uاخم�اق[ة ن�ائج ال)راسة و تGل.ل و ال�.-, ال�اني: 
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  الأدوات ال��$3)مةو  ق ال�.-, الأول: ال01

��� على أرض ال0اقع اح��نا ش�ة م0/.ل,+     �، ح.< ت� اس�f)ام * , ل م3 أجل إسقا� ال ان� ال

 دراسة حالة ش�GJة ز/ائ3 مZس#ة- ال)راسة الCa,ة م3 أجل h,اس دور ال�J0#! الاب�aار في تع_J_ ولاء ال_/0ن 

تق)�� أه� و  بهام3 ح.< ال�ع�ف  * , ل م0/.ل,+ * , ل، ح.< ت��ق�ا إلى تق)�� م���f ل[�ة م0/.ل,+

  ة في ال)راسة./ع) ذلX ت��ق�ا إلى الأدوات الf�#C)ممق0ماتها و 

  ال�1ل: الأول: 09�قة ج�ع ال5انات

اخ�Uار ف�ض,ات ال)راسة � � ال�ع�ف على م�fلف الإج�اءات ل ال���ق إلى ال�Gل.ل الإح�ائي و ق;     

في ال)راسة الC.)ان,ة C)خل ت0ض,Gي �#اع) على فه� ه�ا ال�Gل.ل الإح�ائي س0اء ان و  بهاال�ي ت� الl,ام 

  وصm,ا أو اس�)لال,ا.

  أولا: م=$�ع ال)راسة وع�;$ها:

أ ف.ها �ع�ي خ�أ l,ام بها م3 ق;ل الUاح< لأن أ� خ�ع.��ها أه� خ�0ة � � ال�ع) ال�G)ی) ال)ق.! لC� Cع و 

  في ال��ائج، Cا أن ن اح *اقي ال0�fات �ع�C) *[>ل ;.� على ه�ه ال0�fات الCهCة.

 م=$�ع ال)راسة: - 1

     Cی� >GUاس أث� ه�ه اإن اله)ف ال�ئ,#ي م3 ه�ا ال,h ،قيJ0#ار ال�aل في تق.,� أ*عاد الاب�e لأ*عاد على

�� ل�ع0/ة إن ل� نقل اس�Gالة الl,ام *ال)راسة الG#C,ة ل�[Cل افة ز/ائ3 ش�ة الاب�aار ال�J0#قي، و �/ال

على ه�ا الأساس فإن راسة حالة ل[�ة م0/.ل,+ * , ل و ، فق) ت� الاع�Cاد على أسل0ب د* , ل م0/.ل,+

C� ة * , ل.ع ال)راسة م   ی�eCل في ز/ائ3 ه�ه ال[�

 ع�;ة ال)راسة: - 2

  ز/0ن م3 ز/ائ3 ش�ة م0/.ل,+ * , ل. 156شCلN ال)راسة 

�=ل ال�1ل: ال�اني: تق)BC م�س�ة م���ل=D:  

" الع)ی) م3 * , ل س0ق الات�الات ال _ائ�، ع�فN مZس#ة الات�الات ال _ائ�"م0/.ل,+م�� انف�اح      

�,Cات أو على م#�0] معامل.ها.ال��0رات س0ا�  ء على م#�0] ت

=ل ����ل��D Eس�ة م�تع0  - 1=D: 

رة ال;�J) ع3 وزا*اس�عCالها ل[U>ة ال0Cروثة  للهاتف ال�قال في ال _ائ�م[غل  أولتع�;� ش�ة م0/.ل,+      

�0ل0ج,ا الإعلام و a0عة م3 الات�الوتC مات و ، وتق)م م(fات عال,ة ال 0دة، ال ��Cس ن[أةالZة م0/.ل,+ م#

�,Cي م#�قل ع3 ات�الات ال _ائ�ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ به,>ل و  2003س�ة  �، *الإضافة إلى اس�قلال,ة ت
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سه� *C,lة  100ع ب�أس مال الإجCالي بCا ت��C الfاصة بها، تامة في اتfاذ الق�ارات الإس��ات, ,ة

  صلات.اال0C ه�ه الأسه� مق�ر ل0زارة ال;�J) و دج، ح.< حق0ق الCلa,ة ل 100.000

تعCل تNG شعار" الaل ی�aل�" في س0ق  ال _ائ�، ات�الاتتع�;� مZس#ة م0/.ل,+ الف�ع الC[ه0ر ل[�ة 

�اف#ة UOقا لCا ن~ عل,ه القان0ن (Cا�2000/03#0ده م;)أ ال,lأ، وال(;Cه له�ا ال#J�aة ) في تW.وته �,.aم ب�

�اسUةCوف ال��  الGC,� العام للاس�Ceارات  و�صلاح، ال

eCس#ة  م0/.ل,+ی�Zفي: * , ل ل ن[ا� وم0ض0ع م  

  اصة الإن[اء وfال [مات الأخ�(fل الa0م,ة، مع ال�ق)�� لCات الات�ال الع<U]ل �J0الاس�غلال وال��

.(Nات الان��ن<Uش)الات�الات* 

  اش�ةUات ال�ي لها علاقة مOا]� غ.� مUاش�ة مع م0ض0عها ال�ئ,#ي. أوالl,ام *>ل ال

 ات الأخ�] ال�ي لها علاقة  ن[اء ف�وع خارج,ة ت[اركإC��Cس#ات والZCم3 خلالها في ال

  *الات�الات.

2 - �=ل ال$�امات م�س�ة م���ل=D: 

�اف#ة في م ال الهاتف ال�قال، تعه)ت *الال�_امات الآت,ة م�� ن[أة مZس#ة م0/.ل,+ و Cاح الJاولة م0اجهة رGم

  أث�اء أداء مهامها:

 ة ذات ج0دة عا<U3 ش.��]Cاول ال� ل,ة.وضع في م�

 .ل0/ة�Cال هة ال Nان ضCان وص0ل ل الC>الCات في أح#3 ال��وف مهCا 

 .ة وشفافة دون أ� مفاجآتGاق��اح ع�وض *#,�ة وواض 

 .لةCع�#C0ل0ج,ات ال�aمات وال�(fات وال ��Cلل �C�#C3 ال.#Gال� 

 وه�ا ا �C�#Cاد على أخ� لإب)اع الCمام3 خلال الاع�(fة وال<U]ال �,.a0ل0ج,ات، وت�aت مع ال�

 حاج,ات م �Cع الCعل0مات.

 .[0<3 لأ� ش<Cم N3 والاس� ا*ة في أس�ع وق.��]Cلل �C�#Cالإصغاء ال 

�ي لل��س�ة: - 3G;$ل الH اله

ت�ه,>ل مZس#ة ات�الات ال _ائ� م0/.ل,+ م3 الC)ی�Jة العامة ال0�Cاج)ة على م#�0] ال _ائ� العاصCة 

  . ب,هوم)ی�Jة ال0لا�ات، ح.< ل جان� له مهCة خاصة 

�,Cي للZCس#ةوال[>ل ال�الي ی;.3 �  اله,>ل ال�
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) Bل رقHKي ل��س�ة02ال�G;$ل الH=ل م���ل� ): اله=D  

  

  

  

  

 

  

 

  

 

 

 

  

  

    

   

  

  

 * , ل ال0ثائ! ال�سC,ة للC)ی�Jة العامة لZCس#ة ات�الات ال _ائ� م0/.ل,+ ال�
)ر:

�,Cي:�  ش�ح اله,>ل ال�

  ة ال��ارد�0�ة:م)ی0K.ال  

الU�Cعة في الأج0ر  الأسال.�0ارد الJ�]Uة وتG)ی) ال#,اسات و ت��J0 ن�� ت#..� الCه�ه الإدارة م>لفة ب��C,ة و 

  .م��لUات الZCس#ة الإOارات *[>ل م#��C ح#�ب�3J0a وتأه.ل العCال و ت�h,ة العCال Cا ته�� و 

  

 

 م���ل�  (ATM )ال0ئ� ال�)ی0

 م)ی�Jة ال0Cارد الJ�]Uة

 م)ی�Jة العامة

 م)ی� الات�ال

 م)ی� صفقات الZCس#ة

م)ی�Jات جهJ0ة 8  

 ال)ی0ان

م#�[ار تق�ي -  

الJ�]Uة  م#�[ار ال0Cارد -  

م#�[ار قان0ني  -  

م#اع) رئ,#,ة -  

 
 ق#� ال[Zون ال)اخل,ة

م)ی�Jة ال[Zون العامة -  

م)ی�Jة م�اUhة ال�V0,ة -  

 
 ق#� ال[Zون الع0Cم,ة

�J0#!م)ی�Jة ال -  

م)ی�Jة ال�0زJع وال;,ع -  

- 3.��]Cة خ)مة الJم)ی�  

 
 ق#� تق�,ات ال[U>ات والf)مات

-  �J0سة وال��(�م)ی�Jة اله  

م)ی�Jة ال��C,ة -  

 - 
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  :ال
 م)ی0 الات

� ثق�ه� و و  به�� *إعلامه� و تO0.) صل�ها و یه�� *العCلاء الeC�Cل.3 في الأف�اد و یه�#ولائه� وم�ا*عة 

  .العCل على معال ة م[اكله� ال�ي ق) ت� � ع3 تعامله� مع الZCس#ةقRا�اه�، و 

 8 :ة�  م)ی0�ات جه�

ه0 ت0س,ع ومUاش�ة ت�;.! ال#,اسات الGC)دة م�O 3ف الC)ی�Jات إن الCهCة الأساس,ة للC)ی�Jات ال هJ0ة 

_Jة وتO0.) علا�Cف.� خ�ة ال�_Jة، وعلى ه�ا الأساس فه� �[ار0ن في ت�Cات الJی�(Cة مع ال,m,قات و�

ل م)ی�Jة جهJ0ة في م ال عCلها، العCل لaل م)ی�Jة م�_Jة ال�ي تع.3 ح#� اح�,اجات الأه)اف  (�ع

�ي وت�eCل في: ال _ائ� العاصCة، وه�ان، ع�ا*ة ، شلفO0امل ال��اب ال، وت�0زع ه�ه الC)ی�Jات على 

�ة..��  ورقلة، س�,�، ق#

4 - �=ل أه)اف م�س�ة م���ل=D: 

  ته)ف مZس#ة ات�الات ال _ائ� إلى تGق.! الأه)اف ال�ال,ة:

  ل ما ه0 ج)ی) و�0ل0ج,ا و C�Jاشى مع ال��0رات اتق)�� aق.! س�عة الاس� ا*ة لل�غ.�ات.ل�Gت 

  اف#ة و�Cقاء في ال#0ق الU3.ال.��]Cم3 ال (J_Cاس�ق�اب ال 

  ة ال0عي,C� الف�ي والeقافي ل)] العامل.3.ت

 .ان وفائه�CR3 ل.��]Cفل ال .) *الaعها وت�ق.�ها وال�J0� ت��J0 ع�ض الf)مات الهاتm,ة، ت

  ق)مة وCمات ال(f3 ج0دة ال.#Gع_ولة.تCة ال,mJال� !Oا�Cال0ص0ل إلى ال 

  ال�Cعامل ه0 أ�Rا: م0/.ل,+

 .ة لل#>ان,�Oتغ�,ة و 

  ة.ذات ج0دة عال,أرض,ة خ)مات ناجعة و 

 لع�وضها و ا �J0لفة ق0س�0لإب)اع ال)ائ� وت��fCماتها ال(f0رة ل�Cي، خ)مة ال�سائل ال�aسل ،

 .G3 ،G4  ....GPRSخ)مة و   MMSال�0ت,ة و 

  اصةfة الW;0، رص.)�، *�اقة ال�عC,ون,ة:"أرسلي، راس��aة الإلW;إضافة إلى خ)مات ال�ع

."!;#Cي ال)فع ال��]Cات ال)ول,ة لCال<Cال* 

 ة، م;)عة، و�,ة ت�ف\ ال.0مJ0.ة ح�]سل,� شفافة، في الGC,� ج) ت�اف#ي و و  م0/ل,+ نف#ها 

 ال�C)اh,ة *الإضافة إلى الات�ال الUCاش�.ومف�اح ن احه �C>3 في ال )�ة و  أساسه
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  ت-ل�لها:ج�ع ال5انات و وأسال�: ل: ال�ال,: أدوات ال�1

ب,انات ال)راسة الC.)ان,ة *الإضافة إلى  س����ق إلى م�fلف الأدوات ال�ي اس�f)مها ال�ل� في جCع     

  ال��ق الإح�ائ,ة الf�#C)مة في تGل.ل ال;,انات ال�ي ت� جCعها.

  أولا: أداة ج�ع ال5انات ال��)انة:

*غ�ض جCع ال;,انات الC.)ان,ة ت� الاع�Cاد على اس�;,ان أداة لl,اس أث� الاب�aار ال�J0#قي على ولاء      

*عاد م�غ.� الاب�aار م3 ز/ائ3 ش�ة م0/.ل,+ * , ل، ت� الاع�Cاد في تG)ی) أ ال_/0ن، دراسة حالة ع.�ة

نف+ الأم� ی��;! على لى م 0Cعة م3 ال)راسات ال#ا*قة و �ا الفق�ات الC>0نة له�ا ال�Cغ.� عال�J0#قي، و 

  ال0لاء ال_/0ن.

 ال=�ء الأول: .1

�R� لة ;,اناتول الال _ء الأeC�Cة وال,m,�0ة وال,�f]في ال �fة ال)راسة، وق) ال�ائ~ ال[�f,ة لأف�اد ع.

  ت3CR ه�ا ال _ء ال�غ.�ات ال�ال,ة:

  0ق#�ال=;�: م$غ��Jى.وeأن ،�  : ذ

  0ة، م3  30أقل م3 الع�0: م$غ��  س�ة. 50س�ة، أك;� م3  50إلى 30س

  0ي:م$غ���ق#� إلى ال��$�Y ال$علJأقل م3 جامعي.م#�0] جامعي، م#�0] : و  

  ال=�ء ال�اني: .2

 +,l� 0ر الأول اه�اGCالال !J0#ار� ال�aح.<  ب� ،(قل�#Cغ.� ال�Cال)�R� 28 ارة م0زعة علUVالأ*عاد  ى

  : ال�ال,ة

 ات الأول: .ع)ال ��Cار في الaأر/عة  الاب� �  UVارات لl,اس ه�ا الUع).وق) اس�f)م ال�ال

 ار في ال#ع� و ال�اني:  .ع)الaع).الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال

 ج ال�ال,: .ع)الJار في ال��وaع).و  الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال

 ع:  .ع)الDع و ال0اJار في ال�0زaع).الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال

 اد�ة و  ال3ام�: .ع)الCة الW.;ار في الaع).الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال

 ل,ات و ال�ادس:  ع).الCار في العaع).الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال
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 ع:  .ع)الDار ال�اaع).في الأف�اد و الاب�Uاس ه�ا ال,lارات لUV أر/عة �  ق) اس�f)م ال�ال

 :ل,ال=�ء ال�ا .3

 +,l�  0ره�ا ال _ءGم  _J_تع �رات لl,اس ه�ا UVا09ولاء ال_/0ن )ال�Cغ.� ال�ا*ع(، ح.< اس�f)م ال�ال

  ال�Cغ.�.

ت� الاع�Cاد في ه�ه ال)راسة على الاس�;,ان أداة رئ,#,ة ل Cع ال;,انات، وه0 أداة فعالة وم�اسUة في ه�ه 

  ال)راسات. 

  :) الCfاسي وال0Cزعة Cا یليLikert( وق) صNCC الاس�Uانة وفقا لlC,اس ل,>ارث

B0ت.01ال=)ول رقH  : م\اس ل0Hث ال�3اسي ل

  م�اف& KD)ة  م�اف&  م-ای)  غ�0 م�اف&  KD)ة �0 م�اف&غ

1  2  3  4  5  

، م��ة ماج#�.�، ل,ة العل0م الاق��اد�ة ، دور ال$���& الاب$#ار! في ال�-افGة على ال���ة ال$;اف�ةة م�/عيUوه. ال�
)ر:

ص 2012-2011وال� ارJة وعل0م ال�#..�، جامعة الGاج ل�Rf *ات�ة،   ،125.   

  الإح
ائة أسال�: ال�عال=ةثانا: 

  لG_مة الإح�ائ,ة للعل0م الإح�ائ,ة: ت� تف�Jغ و تGل.ل اس�Uانة ال)راسة الC.)ان,ة م3 خلال ب�نامج ا

1.  :Y(ال� 

الCfاسي الf�#C)مة في ال0GCر  ل,>�تول�G)ی) 0Oل خلا�ا مl,اس  الآليالGاس�  إلىال;,انات  إدخال*ع) 

) ت� 4=1- 5وأصغ� C,hة ل)رجات مl,اس ل,>�ت (الeاني م3 الاس�;,ان ت� ح#اب الC)لى ب.3 أك;� C,hة 

)، ث� ت� 0,8=5/4تق#,Cه على ع)د درجات الlC,اس لل0�Gل في الأخ.� على 0Oل الfل,ة ال�G,Gة (

ذلX ل�G)ی) الG) الأعلى للfل,ة الأولى أو فWة ) و 1قل C,hة م3 الlC,اس ( الC,lةا إلىإضافة ه�ه الC,lة 

  ا ��Uح 0Oل الfلا�ا Cا یلي:ه>�) و 1,8=1+0,8( ال0�Cس� الG#ابي

Bارث ال�3اسي02ال=)ول رقH  : ت�ز�ع درجات d.ارات ال�-اور ل�\اس ل

  درجة ال��افقة  الفfات  ال0م�  درجات ال�\اس

  ض¡,فة ج)ا  [ 1,80 – 1[  1  غ.� م0اف! *[)ة

  ض¡,فة  [2,60 – 1,80[  2  غ.� م0اف!
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  م�0س�ة  [3,40 – 2,60[  3  مGای)

  عال,ة  [ 4,20 – 3,40[  4  م0اف!

  عال,ة ج)ا  ]5 – 4,20[  5  م0اف! تCاما

، spssمق)مة في الإح
اء ال�صفي والاس$)لالي Dاس$3)ام  *الاع�Cاد على ع_ ح#3 ع;) الف�اح،، ة م�/عيUوه. ال�
)ر:

ص2008ال�Uعة الأولى، دار خ0ارزما العلC,ة، ج)ة ال#ع0د�ة،   ،504 

�ة .2�fال-�ابي:و  ال;�.ة ال� kال$#0ارات وال�$�س   

  و��J الاس�فادة م�ها في وصف ع.�ة ال)راسة وت#�f)م *[>ل أساسي لأغ�اض مع�فة ت�aار فWات م�غ.�

ار!  فاالان-0   .3lال�: 

ح#اس,ة وأك�eها ش.0عا، أق0اها  قة وم�3ع�;� م3 أك�e مقای,+ ال�[�N أهC,ة لأنه مفه0م ج;�� مG)د ب) 

الإشارات *��Jقة أكJ�;   �eة، نGاول ال�fل~ م3 تلXوالف�aة الأساس,ة له ه0 أنه ب)لا م3 إهCال الإشارات ال

� *العلاقة ال�ال,ة#GJافات و�Gب��/,ع الان Xصلاح,ة، وذل: 

  

 

 

 : (alpha cranbach)اخ$.ار ألفاك0ون.اخ .4

ح.< انه م3 ال�اح,ة ال��;,l,ة �ع�� ثUات أداة ال)راسة أداة ج.)ة في  ،ت الاس�;,انا�#�f)م لCع�فة ثUات UVار 

60%انC,h Nة الفاك�ونUاخ اك;� م3  إذاج�CاV,ة ال0GUث الا. 
  اخ$.ار ال$�ز�ع ال51عي: .5

  .لا لCع�فة ن0ع ال;,انات هل ت�Uع ت0زJعا O;,¡,ا أو
6. qب�0س�ن: معامل الارت.ا 

الaل,ة لل0GCر ال�� ی��Cي  الاس�Uانة مع ال)رجة راتل UVارة مUV 3ا  �#�f)م ه�ا الCعامل لCع�فة ارتUا�

 . ارتUا� الGCاور] ل)اخلي لأداة ال)راسة أو ال�)ق ال;�ائي لها، Cا �#�f)م لCع�فة م)إل,ه الات#اق ا
  one wayanalysis of anov اخ$.ار ت-ل�ل ال$.ایu الأحاد! ذو الات=اه ال�اح) .7

 ..ما إذا انN ه�اك ف�وع ذات دلالة إح�ائ,ة ب.3 م 0Cع ال;,انات �#�f)م لCع�فة

 الان-)ار ال13ي ال�$ع)د:  .8

  .للZCس#ةفي تع_J_ ولاء ال_/0ن  ال�J0#! الاب�aار�  أ*عاددور  سةرا)ل
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 ال)راسة أداة : اخ$.ارال0اDع ال�1ل:

 ال)راسة أداة أولا: ص)ق

اله.Wة ال�)رJ#,ة في ل,ة العل0م الاق��اد�ة وال� ارJة وعل0م ال�#..�، * امعة محمد ال�)ی! بG� 3ي �ق�)    

  :س�Uانة ما وضعN لl,اسه وق) ت� ال�أك) م3 ص)قها *��Jق�.3 هCا*�)ق الاس�Uانة أن تl,+ أسWلة الا

1. u��H-ص)ق ال�: 

م���f.3 في  )أعRاء م3 ج, ل،06ت� ع�ض أداة ال)راسة على م 0Cعة م3 الC<GC.3 تألفN م3 ( 

 !J0#0ال�Gال�ل-& (أن Bات وال�0ج.هات ال�ي أب)اها الأسات�ة)01رق�الأفاضل ت�  ، واس��ادا إلى الCلاح

  ل الاس�Uانةتع)ی

 الاس$.انة: d.ارات ليال)اخ الات�اق ص)ق .2

UVارات الاس�Uانة مع الUع) ال�� ت��Cي إل,ه ه�ه  �ق�) *�)ق الات#اق ال)اخلي م)] ات#اق ل UVارة م3 

ح#اب معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة م3  ال¡Uارة، وق) ت� ح#اب ص)ق الات#اق ال)اخلي م3 خلال

  :ال)رجة الaل,ة للUع) نف#ه ال�اليUVارات أ*عاد الاس�Uانة و 

 :لاب$#ار! ا$���& ال DأDعاد ال3اص الأول ال�-�ر لl.ارات يال)اخل الات�اق ص)ق . أ

نق0م أولا *ال�أك) م3 ص)ق ال�J0#! لاب�aار� ص)ق الات#اق ال)اخلي ل¡Uارات م0Gر أ*عاد  لل�أك) م3 

اب مع)ل الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات ، وذلG* X#ال#Uعةال)اخلي ل¡Uارات ل *ع) م3 أ*عاده  الات#اق

  :وال)رجة الaل,ة له على ال�0G ال�الي الUع)

o ار  ال)اخلي الات�اق ص)ق.lالأول: ال.ع) تال 

�� ات  في الاب�aار ی�3CR *ع) C�0 على ال�GJارات04وUV. 

)Bص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) الاب$#ار في ال�;$=ات ):03ال=)ول رق 

 Y م�$� 

  ال)لالة

 لمعام

qالارت.ا  

  ال0م�  الl.ارة    

 1  هات�C._ مZس#ة م0/.ل,+ ب�ق)�� خ)مات ف�J)ة م3 ن0ع 0.642** 000,

 2  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ خ)مات ل C,ع أف�اد في أ� م>ان 0.685** 000,

تق)م مZس#ة م0/.ل+ ع�وض ج)ی)ة تل;ي حاجات ال_/ائ3 خاصة في  0.612** 000,

�اسUاتCال  

3 

 4  خ)مات م�C._ة تل;ي حاجات ال_/0ن مZس#ة م0/.ل,+ ضCانات و تق)م  0.667** 000,

 spssم�fجات ب�نامجاع�Cادا على  انم3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

�� ات وال)رجة الaل,ة له،  *ع) الاب�aاری;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات      Cفي ال

وهي h,� ج.)ة، Cا أن  0.685و  0.612الارتUا� ب.3 م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات  و�ا
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له UVارات وال)رجة الaل,ة ) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.3 0.01ال)لالة لaل UVارة أقل م3 ( م0�#] 

  فان جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه.

o .ارات ال.lع) ال�اني: ص)ق الات�اق ال)اخلي ل 

  UVارات  04ی�3CR *ع) الاب�aار في ال�#ع.� و�0�GJ على 

 Bص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) الاب$#ار في ال$�ع�0 ):04(ال=)ول رق 

 Y م�$� 

  ال)لالة

 معامل

  لارت.اqا

  ال0م�  الl.ارة    

 1  ت#عى مZس#ة م0/.ل,+ ل�ق)�� خ)مات ج)ی)ة *اس��Cار **0,669 000,

 2  #ة م0/.ل,+ ع�وض سع�Jه مغ�Jة  ت0ف� مZس **0,678 000,

 3  تaلفة الf)مات م0/.ل,+ ال�ي أدفعها ت��اس� مع ج0دتها علي الع0Cم **0,628 000,

�ائ,ةتع�ض مZس#ة م0/.ل,+ *ع\ الf)مات  **0,685 000,eة الاس�Uاس� 4  و *أسعار م
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

وال)رجة الaل,ة له، الاب�aار في ال�#ع.� ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع) ی;.3 ال )     

وهي h,� ج.)ة، Cا أن  0.685و 0,620و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� ب.3

ل)رجة الaل,ة له ) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وا0.01م#�0] ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

  .فان جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه

o  ارات ال.ع) ال�ال,:  الات�اقص)ق.lال)اخلي ل 

  .UVارات04ی�3CR *ع) الاب�aار في ال��وJج و�0�GJ على

 Bج ):05(ال=)ول رق� ص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) الاب$#ار في ال$0و

 Y م�$� 

  ال)لالة

 معامل

qالارت.ا  

  ال0م�  الl.ارة    

 1  ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ ب�ق)�� إعلانات واضGة و ج�ا*ة **0,622  000,

 2  ت�وج مZس#ة م0/.ل,+ م�fلف خ)ماتها م3 خلال وسائل إعلان,ة إل��aون,ة ح)یeة **0,638 000,

ص مZس#ة م0/.ل,+ على تGق.! ال��وJج الC�C._ مع ال **0,707 000, �G3  _/ائ3ت 

�اف#.3 في معال ة ال[>او� *[>ل ج.)ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+  **0,698 000,C4  ع3 ال 

 spss م3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 



  دور ال$���& الاب$#ار! في تع��� ولاء ال���ن ل��س�ة م���ل� الف
ل ال�اني:

 

 

43 

وال)رجة الaل,ة له، الاب�aار في ال��وJج ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع)      

وهي h,� ج.)ة، Cا أن م#�0]  0,707و 0,622لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� ب.3و�ا م#�0] ال)

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له فان 0.01ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

 .جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه

o ارات ال)اخلي ت�اقلإ ص)ق ا.lع ال.ع) لDال0ا: 

  UVارات04و�0�GJ علىفي ال�0زJع  الاب�aار ی�3CR *ع)  

    ) Bع ): ص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع)60ال=)ول رق� الاب$#ار في ال$�ز

 Y م�$� 

  ال)لالة

 معامل

qالارت.ا  

  ال0م�  الl.ارة    

�اف#.3 في أوقات عCل **0,634 000,Cس#ة م0/.ل,+ ع3 الZم _.C1  هات� 

�ه� العام لZCس#ة م0/.ل,+ �C._ها على *اقي م�اف#ها  **0,597 000,C2  ال 

 3  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م�اك_ الات�ال الهاتفي ل�ل;,ة اح�,اجات ال_/0ن    **0,606 000,

ی�C._ ال0Cقع الإل��aوني لZCس#ة م0/.ل,+ *الCعل0مات و الf)مات  **0,631 000,

  الCق)مة

4 

  spssاد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجم3 إع)ال�
)ر: 

وال)رجة الaل,ة له، الاب�aار في ال�0زJع ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع)      

وهي h,� ج.)ة، Cا أن م#�0]  0,634و 0,597و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� ب.3

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له فان 0.01قل م3 (ال)لالة لaل UVارة أ

 .جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه

o  ارات ال.ع) الات�اقص)ق.lال3ام� ال)اخلي ل : 

  UVارات04و�0�GJ علىالاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة ی�3CR *ع) 

 الاب$#ار في الf�5ة ال�ادCة): ص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) 07)ول رقB (ل=ا     

 Y م�$� 

  ال)لالة

 معامل

qالارت.ا  

  ال0م�  الl.ارة    

 1  �ع_ز ال�0رة ال�ه�,ة ل)] تعامل.هاال��C,� ال)اخلي لZCس#ة م0/.ل,+  **0,611 000,

 2  ل.3ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م�;0عات و م�[0رات مفه0مة لل�Cعام **0,711 000,

 3  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م0اقف مC._ة ل�3 ال#,ارات  **0,422 000,

 4  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ ب.Wة ماد�ة ت��اس� مع اح�,اجات ال�Cعامل.3  **0,663 000,
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 
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وال)رجة الaل,ة في ال;.Wة الCاد�ة  الاب�aارات *ع) ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ار      

وهي h,� ج.)ة، Cا أن  0,711و 0,422له، و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� ب.3

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له 0.01م#�0] ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

  .لUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امهفان جC,ع UVارات ا

o   ارات ال.ع) ال�ادس:الا  ص)ق.lت�اق ال)اخلي ل 

  .UVارات04ی�3CR *ع) الاب�aار في العCل,ات و�0�GJ على 

    ) Bات08ال=)ول رق ): ص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) الاب$#ار في الع�ل

 Y م�$� 

  ال)لالة

  معامل

qالارت.ا  

  ال0م�  لl.ارةا    

�0ل0ج,ا الG)یeة في إن از  **0,646 000,aامها لل�(fس#ة م0/.ل,+ *اس�Zم _.Cت�

  الCعاملات 

1 

 2  ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ ب�ق)�� تعاملات دh,قة تfل0 م3 الأخ�اء   **0,609 000,

 تع�C) مZس#ة م0/.ل,+ على ال� ه._ات الG)یeة في إدارة م�fلفة العCل,ات  **0.611 000,

  ال�ي ت�� ب.�ها و ب.3 العCلاء

3 

 4  تق0م مZس#ة م0/.ل,+ ب�Gف._ ال_/ائ3 على الC[ارة في إن�اج الf)مة **0,634 000,
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

ة الaل,ة له، وال)رجالاب�aار في العCل,ات ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع)      

وهي h,� ج.)ة، Cا أن م#�0]  0,646و 0,609و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� ب.3

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له فان 0.01ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

  .ن,ة ت�;,قه واس�f)امهجC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ا

o :عDارات ال.ع) ال�ا.lص)ق الات�اق ال)اخلي ل 

  تUVارا04ی�3CR *ع) الاب�aار في الأف�اد و�0�GJ على 

    ) Bص)ق الات�اق ال)اخلي ل.ع) لاب$#ار في الأف0اد ):09ال=)ول رق 

 Y م�$� 

  ال)لالة

 معامل

qالارت.ا  

  ال0م�  الl.ارة    

 Z  1س#ة م0/.ل,+ *الاس�ع)اد ال)ائ� ل�ق)�� الC#اع)ةی�C._ العامل0ن في م **0.627 000,

 2  ی�C._ العامل0ن في مZس#ة م0/.ل,+ *#�عة تل;,ة OلUات ال�Cعامل0ن   **0.573 000,

 3  ی0لي العامل0ن في مZس#ة م0/.ل,+ ع�ا�ة خاصة *العCلاء  **0.556 000,

�ي ال[ع0ر *الأمان ع�)ا إج�اء تعاملاتي مع عا **0,655 000,�<C�+,س#ة م0/.لZ4  ملي م 



  دور ال$���& الاب$#ار! في تع��� ولاء ال���ن ل��س�ة م���ل� الف
ل ال�اني:

 

 

45 

 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

وال)رجة الaل,ة له،  في الأف�اد الاب�aار ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع)     

ة، Cا أن هي h,� ج.) 0.655 و  0.556و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملات الارتUا� بي

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له 0.01م#�0] ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

  .فان جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه

 :م���ل� ل��س�ةDال�لاء ال���ن  ال3اص ال�اني رال�-�  لl.ارات ال)اخلي الات�اق ص)ق . ب

  .UVارات 09ی�3CR ه�ا ال0GCر

o ارات ال)اخلي الات�اق ص)ق.l�0 على ال�-�ر:  ل�GJارات 09وUV  

)Bولاء ال���ن  ): ص)ق الات�اق ال)اخلي ل�-�ر10ال=)ول رق 

  ال0م�  الl.ارة      الارت.اq معامل  ال)لالة Y م�$� 

 �C�  1ار تع) مZس#ة م0/.ل,+ خ,ار� الأول 0نها تل;ي حاج�ي *اس **0,778 000,

 2  ل)�X ر©Uة في الUقاء _/0ن دائ� لZCس#ة م0/.ل,+ **0,851 000,

 3  ت��Cع مZس#ة م0/.ل,+ *ال�C)اh,ة **0,641 000,

 4  أق0م ب��ح أص)قائي و أق�J;ي على ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+   **0,843 000,

 5  ا    أفRل ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+ ح�ى ل0 أت�فعN أسعاره **0.624 000,

أشع� *ال�ضا ات اه خ)مات مZس#ة م0/.ل,+ لأنها تGق! لي م�افع  **0.808 000,

  ك;.�ة 

6 

�اف#.3 فأنN *ال)رجة الأولى تفRل ال�عامل مع مZس#ة  **0,841 000,Cرغ� تع)د ال

  م0/.ل,+

7 

تق0م ب�ق)�� ش>0] لZCس#ة م0/.ل,+ في حالة ال0�Gل على خ)مة  **0,416 000,

  غ.� م�اسUة

8 

 9  ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ *علامة مC._ة في ال#0ق  **0,675 000,
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

للZCس#ة وال)رجة الaل,ة له، ولاء ال_/0ن ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل UVارة مUV 3ارات *ع)      

وهي h,� ج.)ة، Cا أن  0.851و 0.416ت الارتUا� ب.3 و�ا م#�0] ال)لالة، ح.< ت��اوح h,� معاملا

) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق داخلي ب.UV 3ارات وال)رجة الaل,ة له 0.01م#�0] ال)لالة لaل UVارة أقل م3 (

  .فان جC,ع UVارات الUع) صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه
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  :ال5;ائي الات�اق .3

 .)] الات#اق ب.3 ال0GCر والأ*عاد الC[>لة له و/.3 مGاور الاس�Uانة >لونع�ي *ه م

  :أ*عاد وه0 ما ی0ضGه ال )ول ال�الي07ت�3CR الاس�Uانة ال)راسة:  لأDعاد ال5;ائي الات�اق  . أ

) B11ال=)ول رق:(  uعادص)ق الات�اق ال)اخلي ب�Dالاس$.انة أ 

  ال0م�  الl.ارة  الارت.اq معامل  ال)لالة Y م�$� 

�� ات 0.725** 0.00Cار في الaالأول ال.ع)  الاب� 

 ال.ع) ال�اني  الاب�aار في ال#ع� 0.808** 0.00

 ال.ع) ال�ال,  الاب�aار في ال��وJج 0.771** 0.00

 ال.ع) ال0اDع  الاب�aار في ال�0زJع 0.779**  0.00

 ال.ع) ال3ام�  الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة 0.772** 0.00

 ال.ع) ال�ادس  aار في العCل,اتالاب�  0.739** 0.00

  ال.ع) ال�اDع  الاب�aار في الأف�اد  0.807** 0.00
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

 ی;.3 ال )ول معاملات الارتUا� ب.3 ل *ع) م3 أ*عاد الاس�Uانة وال)رجة الaل,ة لها، و�ا م#�0] ال)لالة،     

 ) وهي h,� ج.)ة، Cا أن م#�0] ال)لالة لaل UVارة0725و0.808لات الارتUا� ب.3 (ح.< ت��اوح h,� معام

 ) وه�ا ی)ل على وج0د ات#اق ب�ائي ب.3 أ*عاد الاس�Uانة وال)رجة الaل,ة لها. وم�ه فإن جC,ع0.01أقل م3 (

  أ*عاد الاس�;,ان صادقة لCا وضعN لl,اسه و/ال�الي إم>ان,ة ت�;,قه واس�f)امه.

  ال)راسةأداة ت ثانا: ث.ا

 �ق�) بUeات الاس�Uانة أن تع�ي ه�ه الأخ.�ة نف+ ال��, ة ل0 ث� إعادة ت0زJعها أك�e م3 م�ة تNG نف+

 �.;ال��وف وال[�و�، أو *¡Uارة أخ�] ثUات الاس�Uانة �ع�ي الاس�ق�ار ل��ائج الاس�Uانة وع)م تغ.�ها *[>ل 

ه�ا �ع�ي الاس�ق�ار في ات خلال ف��ة زم�,ة مع.�ة و � Cا ل0 ت� إعادة ت0زJعها على أف�اد الع.�ة ع)ة م.�ب

 معامل الUeات �أخ� C,hا ت��اوح ب.3 ال�ف� وال0اح)، ح.< لCا اق��/�C,h Nه م3 ال0اح) ان الUeات .ن�ائ ها

 (الاس�Uانة) ی�� م�تفعا، ولCا اق��/N م3 ال�ف� ان الUeات م�fفRا، وم3 أجل ال�أك) م3 ثUات أداة ال)راسة

على نف+ الع.�ة ال0G#C/ة سا*قا، وم3 ال�اح,ة ال��;,l,ة  Alpha Cronbach معامل ألفا �ونUاخح#اب 

 :تع�;� الاس�Uانة

  و� 0.6نUاخ أقل م3 ض¡,فة إذا انN ألفا 

  و� 0.7و 0.6نUاخ تقع ب.3 مق;0لة إذا انN ألفا 

  و� 0.8و  0.7نUاخ تقع ب.3 ج.)ة إذا انN ألفا 

 ازة�Cم  0.8نUاخ أك;� م3 �و إذا انN ألفا 
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Uون�لUeات ا و0Jضح ال )ول ال0Cالي معاملاخ ولل�أك) م3 ثUات الاس�Uانة ت� h,اس معامل الUeات ألفا 

ص *>ل *ع)   .الfا

) Bال�.ات ألفا {0ون.اخ معامل): 12ال=)ول رق  

  ال�-اور  ال.ع)  الفق0اتع)د   ~�ة لفا {0ون.اخ

�� ات 04 0.762Cار في الaالاب�   

  

  -�ر الأولأDعاد ال�

  ال$���& الاب$#ار! 

  الاب�aار في ال�#ع.� 04 0.777

  الاب�aار في ال��وJج 04 0.784

  لاب�aار في ال�0زJعا  04 0.732

  الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة 04 0.704

  الاب�aار في العCل,ات  04  0.764

  الاب�aار في الأف�اد    04  0.822

  ���ن ولاء الال�-�ر ال�اني  09 0.888

  ج�ع ال�-اور 37 0.956
 spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

�� اتمعاملات الUeات *ال�#Uة لأ*عاد ال0GCر الأول ( :نلاحª م3 ال )ول أعلاه أن     Cار في الaالاب� ،

ال;.Wة الCاد�ة، الاب�aار في  الاب�aار في الاب�aار في ال�0زJع،، ي ال�#ع.�، الاب�aار في ال��وJجالاب�aار ف

 0,762ح.< ت�اوحN ب.3 ( 0.6 ـوالCق)رة ب إح�ائ,اأك;� م3 الC,lة الCق;0لة  ف�اد)الأفي  ب�aارالاالعCل,ات، 

  .م�تفع الCf#ة الإ*عادمع)ل ثUات  إنج.)ة أ�  وهي درجة )0.956و 

  س#ة بلغZCاني ولاء ال_/0ن للe0ر الGCات الUق;0لة إح�ائ,ا وه0 أك;�  0,888معامل ثCة الC,lم3 ال

 .وهي درجة م�Cازة أ� أن مع)ل ثUات ال0GCر الeاني م�تفع 0.6والCق)رة ب 

  ق;0لةCة الC,lاور ت اوز الGCع ال,C ات لUق)رة ب  إح�ائ,امعامل ثCوهي  0.956ح.< بلغ  0.6وال

 .درجة م�Cازة *Cع�ى أن مع)ل ثUات جC,ع الGCاور م�تفع

 C� ارته م3 خلال ما س;! فإنهUV ائي في جل�>3 الق0ل أن الاس�;,ان ی�C._ *الUeات وال�)ق ال;

  .*ال�الي �C>3 اس�عCاله أداة لl,اس ال�اه�ة مGل ال)راسة ه0 ومGاور
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 ال)راسة واخ$.ار الف0ضات وم;اقKة ن$ائج: ت-ل�ل نيال�.-, ال�ا
ل�ي ت� ال0ص0ل إل.ها م3 خلال ی�3CR ه�ا الGUC< ع�ضا ل�Gل.ل ال;,انات ال[�f,ة ون�ائج ال)راسة ا

 .تGل.ل UVارات الاس�Uانة *الإضافة إلى اخ�Uار الف�ض,ات

3
ة ال�$علقة ��Dض�ع ال)راسةKانات ال  ال�1ل: الأول: ت-ل�ل ال5

ی�3CR ال _ء الأول م3 الاس�Uانة ب,انات م0ضV0,ة، نV0,ة وC,ة م�علقة *ال�Cغ.�ات ال[�f,ة لأف�اد 

 ة في ال �+، ال#3، الC#�0] ال�عل,Cي، س�0ات ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+ع.�ة ال)راسة، والeC�Cل

  .وتGل.لها إل.هاوم0اقع ال�0اصل الاج�Cاعي الأك�e اس�عCالا ح.< س.�� ال���ق  * , ل

 م$غ�0 ال=;�: .1

Cا ه0 م;.3 في ال )ول وال[>ل ال�ال..3  +� :ی�0زع أف�اد ع.�ة ال)راسة ح#� م�غ.� ال 

)Bع ): 13ال=)ول رق�  الع�;ة ح�: ال=;� أف0ادت�ز

�ة  ال$#0ار  ال=;��fال;�.ة ال�  

� %48.7  76  ذ

  %51.3  80  أنeى

  %100  156  ال0C Cع
    spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامجال�
)ر: 

     ªة أن ال )ول م3 نلاحU#ة م3أك;� الإناث  نU#0ر ن ناثالإ ع)د بلغ ح.< الع.�ة، أف�اد م 0Cع م3 ال�

ی�ا ل) أن على ی)ل وه�ا % 48.7 �عادل أ�Cا 76ال�0ر  ع)د بلغ �,G.3 %،51.348.7 ل�عاد أ�Cا 80

  .ال.0م,ة ح,اته� في واس�f)امه ال�J0#! الاب�aار�  �C,� ~fاال�0ر  م3 أك;� اه�Cامالإناث 

2. :uم$غ�0 ال� 

 :ل[>ل ال�ال..3ی�0زع أف�اد ع.�ة ال)راسة ح#� م�غ.� ال3# Cا ه0 م;.3 في ال )ول وا 

  ) Bع 14ال=)ول رق�  الع�;ة ح�: ال�u أف0اد): ت�ز

�ة  ال$#0ار  الع�0�fال;�.ة ال�  

  %81.4  127  س�ة 30أقل م3 

  %17.9  28  س�ة 50إلى  30م3 

�eة 50م3  أك�  %0.6  01  س

  %100  156  ال�=��ع
 spssان اع�Cادا على م�fجات م3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

ب�#Uة  س�ة30أقل م3 الأك;� لأف�اد ع.�ة ال)راسة هي فWة  ل أعلاه إلى أن ال�#Uةت[.� ن�ائج ال )و      

 50أك;� م3  %، في ح.3 ن ) أن ن#Uة فWة17.9ما ن#;�ه س�ة  50إلى  30%، ب.�Cا بلغN فWة م3 81.4
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�0ل0جي0.6 س�ةaاب ال�� ن[أ مع ال��0ر ال�U]3 الق0ل إن ال<C� ه� Nالان��نوعاص� اِن�[ار شU>ة  %، وم

الGU< ع3 أفRل Uة على الإOلاع على ما ه0 ج)ی) و ، *#;� ال�©ه� الأك�e تأث�ا *ال�ق�,ات ال )ی)ة

  الأسعار، وه�ا راجع لاس�عCاله� الان��نN �>0ن في الغال� لأغ�اض ت�ف.ه,ة.

 �ي:عل$ال ال��$�Y  ت�ز�ع أف0اد الع�;ة ح�: .3

   ال[>ل ال�ال..3:Cا ه0 م;.3 في ال )ول و  ل�عل,Cيی�0زع أف�اد الع.�ة ال)راسة ح#� م�غ.� الC#�0] ا 

 �يعل$الال��$�Y الع�;ة ح�: م$غ�0  أف0ادت�ز�ع  :)15رقB( ال=)ول 

 spssان اع�Cادا على م�fجات م3 إع)اد ال�الUال�
)ر:    

نلاحª م3 ال )ول أعلاه أن ال�#Uة الأك;� لأف�اد ع.�ة ال)راسة للفWة ذات الZCهل العلCي جامعي ب��aار      

ن أ%، وه�ا ی)ل على 10.3ف�د أقل م3 جامعي ب�#Uة 16%، ث� تل.ها فWة ب��aار 89.7ف�د و/�#Uة  140

�0ل0ج,ا م3 ح.<aام ال�(fدور مه� في اس� �الGU< ع3 ال#لع والf)مات  الC#�0] الCع�في ل)] الف�د یلع

  في الان��نN أو إتCام عCل,ة ال[�اء و�دراج الCعل0مات ال[�f,ة.

  م$غ�0 ال�ه;ة: .4

 ی�0زع أف�اد ع.�ة ال)راسة ح#� م�غ.� الCه�ة Cا ه0 م;.3 في ال )ول ال�الي:

 ): ت�ز�ع أف0اد الع�;ة ح�: م$غ�0 ال�ه;ة16( رقB ال=)ول  

�ة  ال$#0ار  ال�ه;ة�fال;�.ة ال�  

�  O  103 66.0%ال

  %11.5  18  م�0ف

  %1.9  30  م�قاع)

  %9.6  15  *�ال

  %10.9  17  مه3 ح�ة

  %100  156  ال�=��ع
 spssان اع�Cادا على م�fجات م3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

 ف�د ب�#Uة �103الUة ب��aارالنلاحª م3 ال )ول وال[>ل أعلاه أن ال�#Uة الأك;� م3 أف�اد الع.�ة ه�      

 3، ل�أتي *ع)ها فWة م�قاع) ب��aار11.5ف�دا و/�#Uة % 18ها فWة ال�0Cف.3 ب��aارث� تل. 66%

ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+، وفي الأخ.� فWة *�ال  إلى%، وه�ا ما �ف#� ل 0ء ه�ه الفWات 1.9و/�#Uة

  %.10.9%و9.6على ال�0الي ب�#Uة  17و15ومه3 ح�ة ب��aار

�ة  ال$#0ار  ال��هل العل�ي�fال;�.ة ال�  

  %10.3  16  أقل م3 جامعي

  %89.7  140  جامعي

  %100  156  ال�=��ع
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 م$غ�0 م)ة ال$عامل مع ال��س�ة: .5

 �اد ع.�ة ال)راسة ح#� م�غ.� م)ة ال�عامل Cا ه0 م;.3 في ال )ول ال�الي:ی�0زع أف 

 م0/.ل,+ مZس#ةم)ة ال�عامل مع  الع.�ة ح#� أف�ادت0زJع : )17( رقB ال=)ول

�ة  ال$#0ار  م)ة ال$عامل مع ال��س�ة�fال;�.ة ال�  

  %37.8  59  س�0ات 05أقل م3 

  %25.0  39  س�0ات 07إلى 05م3 

  %19.2  30  س�0ات10إلى 07م3 

  %17.9  28  س�0ات 10أك�e م3 

  %100  156  ال�=��ع
 spssم�fجات اع�Cادا على  انم3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

نلاحª م3 ال )ول أعلاه أن أك;� ن#Uة لC)ة تعامل ال_/ائ3 مع مZس#ة م0/.ل,+ انN تعامل أقل م3      

 39ب��aارس�0ات   07س�0ات إلى  305 % ث� تل.ها تعامل لأك�e م37.8ف�د و/�#Uة  59س�0ات ب��aار 05

% وأخ.� 19.2/�#Uة ف�د و  30س�0ات ب��aار  10إلى  07% ث� تل.ها تعامل لأك�e م3  25.0/�#Uة ف�د و 

ه�ا راجع ، و %17.9 و/�#Uة ف�د 28ب��aارس�0ات  10م3  أك�e ال�ی3 تعامل0ا مع مZس#ة م0/.ل,+ الأف�اد

  .ال _ائ��  لها سCعة ل)] الC� Cعم0/.ل,+ ن مZس#ة لأ

  ال�1ل: ال�اني: ت-ل�ل ن$ائج ال)راسة:

  .ی�3CR ه�ا ال�Cل� ع�ضا ل�Gل.ل ن�ائج ال)راسة ال�ي ت� ال0ص0ل إل.ها م3 خلال تGل.ل UVارات الاس�Uانة 

 أولا: ت-ل�ل d.ارات الاس5$ان

لإجا*ة ع3 ل�Gل.ل UVارات الاس�;,ان ت� اس�f)ام ال0�Cس�ات الG#اب,ة والان�Gافات الC¡,ارJة، به)ف ا

  .أسWلة ال)راسة ومع�فة الأهC,ة ال�#;,ة لaل UVارة مUV 3ارات م0Gر� ال)راسة 

  ب$#ار!)d.ارات ال�-�ر الأول (ال$���& الات-ل�ل  .1

  في ال�;$=ات الاب$#ارت-ل�ل d.ارات ال.ع) الأول:   

 ت-ل�ل d.ارات ال.ع) الأول"الاب$#ار في ال�;$=ات" :)18رقB ( ال=)ول

  ال$0ت�:
درجة 

  ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

 1  ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ ب�ق)��  ف�J)ة م3 ن0عها 3.08 1.183  م�0س� 3

 2  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ خ)مات ل C,ع أف�اد في أ� م>ان 3.19 1.185 م�0س� 3

ت ال_/ائ3 خاصة في مZس#ة م0/.ل,+ ع�وض ج)ی)ة تل;ي حاجاتق)م  3.38 1.220 م�0س� 3

�اسUاتCال  
3 
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 4  مZس#ة م0/.ل,+ ضCانات و خ)مات م�C._ة تل;ي حاجات ال_/0ن  تق)م 3.12 1.103 م�0س� 3

3 kة ال)رجة 3.1907 0.89628 م$�س  ال#ل

 spssان على م�fجات ب�نامج م3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

      ��Cار الaارات الاب�UV م3 خلال ال )ول أعلاه أن ªة م0افقةنلاحU#�ح.< بلغ  ةم�0س� ات جاءت ب

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0.89628وان�Gاف م¡,ار� لي ( )3.1907ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

 �.;�� ات *الاب�aارت0لي اه�Cام Cفي ال ��ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#�<C� م0س�اتها، وم3 خلال ال )ول 

  الG#اب,ة ال�الي:

أف�اد  أن)، أ� 1.220) وان�Gاف م¡,ار� (3.38في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( )(3جاءت ال¡Uارة 

ته�� في تق)�� إعلاناتها على الهاتف ال�ي مCا یe.�  م0/.ل,+مZس#ة  أنعلى  م�0س�ةالع.�ة م0افق0ن ب)رجة 

) �G1.185اف م¡,ار� (وان )3.19في ال�CتUة الeان,ة *0�Cس� ح#ابي ( (2)ال�Uhة في الاق��اء، تل.ها ال¡Uارة 

*0�Cس�  (4)*ع)ها ال¡Uارة  ل�أتيالع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة عال,ة أ�Rا،  أف�ادوه�ا �ع�ي أن 

ى م0CRن ال¡Uارة ب)رجة الع.�ة م0افق0ن عل أف�اد أنه�ا �ع�ي ) و 1.103) وان�Gاف م¡,ار� (3.12ح#ابي (

Rا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على ماعال,ة أ�C )3.08ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ )و   0CR)1(ن ال¡Uارة ، 

  ).1.183وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

 ت-ل�ل d.ارات ال.ع) ال�اني: الاب$#ار في ال$�ع�0 .2

) Bارات ال.ع) ال�اني"الاب$#ار في  :)19ال=)ول رق.d ال$�ع�0ت-ل�ل"  

 Uspssان اع�Cادا على م�fجات م3 إع)اد ال�الال�
)ر:        

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجة الاب�aار في ال�#ع.�UVارات  أننلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه      

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0.88881) وان�Gاف م¡,ار� لي (3.2228ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#� م�0س�اتها الاب�aار في ال�#ع.�*لا ته�� e.�ا �<C� وم3 خلال ال )ول ،

  الG#اب,ة ال�الي:

 

 ال$0ت�:
 درجة

  ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
.lارةال  Bال0ق  

 1  *اس��Cارت#عى مZس#ة م0/.ل,+ ل�)�� خ)مات ج)ی)ة  3.44 1.055 م�تفع 4

 2  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ ع�وض سع�Jه مغ�Jة 3.30 1.194 م�0س� 3

 3  تaلفة الf)مات م0/.ل,+ ال�ي أدفعها ت��اس� مع ج0دتها على الع0Cم  2.94 1.261 م�0س� 3

�ائ,ة.ل,+ *ع\ الf)مات تع�ض مZس#ة م0/  3.21 1.070 م�0س� 3eة اس�Uاس� 4  و/أسعار م

3 kة ال)رجة 3.2228 0.88881 م$�س  ال#ل
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 أن )، أ�1.055) وان�Gاف م¡,ار� (3.44في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (1)جاءت ال¡Uارة      

تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ع;� ال0سائل  م0/.ل,+مZس#ة  أنأف�اد الع.�ة م0افق0ن ب)رجة عال,ة على 

) وه�ا 1.194وان�Gاف م¡,ار� ( )3.30في ال�CتUة الeان,ة *0�Cس� ح#ابي ( (2)الال��aون,ة، تل.ها ال¡Uارة 

*0�Cس� ح#ابي  (4)، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة  �ةم�0س ب)رجة الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة أف�اد�ع�ي أن 

 م�0س�ةه�ا �ع�ي أن أف�اد الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة ) و 1.070) وان�Gاف م¡,ار� (3.21(

) وان�Gاف 2.94ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و   )3أ�Rا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة (

  ).1.261م¡,ار� ق)ره (

 الاب$#ار في ال$0و�ج: ال�ال,ت-ل�ل d.ارات ال.ع)  .3

 الاب$#ار في ال$0و�ج"ت-ل�ل d.ارات ال.ع) ال�اني" :)20( رقB ال=)ول  

  ال$0ت�:

 
  درجة ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

 1  .ج�ا*ةو م0/.ل,+ ب�ق)�� إعلانات واضGة  ت�C._ مZس#ة 3.37 1.073 م�0س� 3

ت�وج مZس#ة م0/.ل,+ م�fلف خ)ماتها م3 خلال وسائل  3.63 1.054 م�0س� 3

  إعلان,ة إل��aون,ة ح)یeة.
2 

ص مZس#ة م0/.ل,+ على تGق.! ال��وJج الC�C._ مع    3.43 1.078 م�تفع 4 �Gت

  ال_/ائ3.
3 

�اف#.3 في معال ة ال[>او�    2.93 1.096 م�0س� 3Cس#ة م0/.ل,+ ع3 الZم _.Cت�

  *[>ل ج.).
4 

3 kة 3.3413 0.83767 م$�س ال)رجة ال#ل

 spssم�fجات ب�نامجم3 إع)اد ال�ال� اع�Cادا على ال�
)ر:      

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجة الاب�aار في ال��وJج UVارات أننلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه      

 م0/.ل,+مZس#ة  أنعلى  ) مCا ی)ل0,83767) وان�Gاف م¡,ار� لي (3,3413ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#� *الاب�aار في ال��وJج لا ته�� e.�ا�<C� اب,ة  م0س�اتها، وم3 خلال ال )ول#Gال

  كال�الي:

أف�اد  أن)، أ� 1.078) وان�Gاف م¡,ار� (3.43في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (3)جاءت ال¡Uارة 

تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ع;� ال0سائل  م0/.ل,+مZس#ة  أن الع.�ة م0افق0ن ب)رجة عال,ة على

) وه�ا 1.054وان�Gاف م¡,ار� () 3.63في ال�CتUة الeان,ة *0�Cس� ح#ابي ( (2)الال��aون,ة، تل.ها ال¡Uارة 

*0�Cس�  (1)عال,ة ب)رجة أ�Rا، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة   الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة أف�اد�ع�ي أن 

ه�ا �ع�ي أن أف�اد الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة ) و 1.073) وان�Gاف م¡,ار� (3.37( ح#ابي
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) 2.93ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و  )4عال,ة أ�Rا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة (

  ).1.096وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

  ز�عالاب$#ار في ال$�  :ال0اDعت-ل�ل d.ارات ال.ع)  .4

 الاب$#ار في ال$�ز�ع""ال0اDعت-ل�ل d.ارات ال.ع)  )21( رقB ال=)ول  

 

 ال$0ت�:
درجة 

  ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

�اف#.3 في أوقات عCلها. 3.05 0.982  م�0س� 3Cس#ة م0/.ل,+ ع3 الZم _.C1  ت� 

�ه� العام لZCس#ة م0/. 3.40 1.088 م�تفع 4Cاف#ها.ال� 2  ل,+ �C._ها على *اقي م

 3  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م�اك_ الإت�ال الهاتفي ل�ل;,ة إح�,اجات ال_/0ن.   3.36 1.083 م�0س� 3

 4  الCق)مة. الf)ماتوني لZCس#ة م0/.ل,+ *الCعل0مات و ی�C._ ال0Cقع الإل��a    3.46 1.006 م�تفع 4

3 kة ال)رجة 3.3189 0.7749 م$�س  ال#ل

  spssم�fجات ب�نامجم3 إع)اد ال�ال� اع�Cادا على ال�
)ر:       

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجةالاب�aار في ال�0زJع UVارات  أننلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه      

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0,77490) وان�Gاف م¡,ار� لي (3,3189ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#� م�0س�اتها الG#اب,ة  في ال�0زJع، *الاب�aارلا ته�� e.�ا �<C� وم3 خلال ال )ول

  كال�الي:

أف�اد  أن)، أ� 1,006) وان�Gاف م¡,ار� (3.46في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (4)جاءت ال¡Uارة 

ع;� ال0سائل  تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ل,+م0/.مZس#ة  أنعلى  م�تفعةالع.�ة م0افق0ن ب)رجة 

) وه�ا 1.088وان�Gاف م¡,ار� ( )3,40في ال�CتUة الeان,ة *0�Cس� ح#ابي ( (2)الال��aون,ة، تل.ها ال¡Uارة 

*0�Cس�  (3)ب)رجة أ�Rا، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة ة عم�تف الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة أف�اد�ع�ي أن 

أف�اد الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة  ه�ا �ع�ي أن) و 1,083) وان�Gاف م¡,ار� (3.36ح#ابي (

) 3,05ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و  )1عال,ة أ�Rا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة (

  ).0.982وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (
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 ت-ل�ل d.ارات ال.ع) ال3ام�: الاب$#ار في الf�5ة ال�ادCة .5

) Bا ):22ال=)ول رق.d ة"ت-ل�لCة ال�ادf�5رات ال.ع) ال3ام� الاب$#ار في ال 

 

 ال$0ت�:
درجة 

  ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

 1  ال��C,� ال)اخلي لZCس#ة م0/.ل,+ �ع_ز ال�0رة ال�ه�,ة ل)] م�عامل.ها. 3.39 1.032  م�0س� 3

 2  0رات مفه0مة لل�Cعامل.3.ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م�;0عات و م�[ 3.59 0.950 م�تفع 4

 3  ل�3 ال#,ارات.ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ م0اقف مC._ة  2.45 1.091 م�fف\ 2

 4  ت0ف� مZس#ة م0/.ل,+ ب.Wة ماد�ة ت��اس� مع إح�,اجات ال�Cعامل.3. 3.24 1.092 م�0س� 3

3 kة ال)رجة 3.1683 0.75891 م$�س  ال#ل

 �spssجات ب�نامج ان اع�Cادا على مfم3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجة الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ةنلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه ان UVارات      

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0.75891) وان�Gاف م¡,ار� لي (3.1683ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#� م�0س�اتها ، وم3 خلال ال*الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة لا ته�� e.�ا �<C� ول( 

  الG#اب,ة ال�الي:

أف�اد  أن)، أ� 0.950) وان�Gاف م¡,ار� (3.59في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (2)جاءت ال¡Uارة 

تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ع;� ال0سائل  م0/.ل,+مZس#ة  أنعلى  م�تفعةالع.�ة م0افق0ن ب)رجة 

) وه�ا 1.032وان�Gاف م¡,ار� ( )3.39في ال�CتUة الeان,ة *0�Cس� ح#ابي ( (1)، تل.ها ال¡Uارة الال��aون,ة

*0�Cس�  (4)ب)رجة أ�Rا، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة  م�0س�ة الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة أف�اد�ع�ي أن 

ى م0CRن ال¡Uارة ب)رجة ه�ا �ع�ي أن أف�اد الع.�ة م0افق0ن عل) و 1.092) وان�Gاف م¡,ار� (3.24ح#ابي (

) 2.45ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و   )3أ�Rا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة ( م�0س�ة

  ).1.091وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

 ال�ادس: الاب$#ار في الع�لات ت-ل�ل d.ارات ال.ع) .6

) Bارات ال.ع) ال3ام� الاب$#ار في الع�ل ):23ال=)ول رق.d ات"ت-ل�ل 

 

 ال$0ت�:
  درجة ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

�0ل0ج,ا الG)یeة في إن از  *اس�f)امهات�C._ مZس#ة م0/.ل,+  3.45 0.986 م�تفع 4aلل�

  الCعاملات
1 

 2  ب�ق)�� تعاملات دh,قة تfل0 م3 الأخ�اء.ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+  2.85 1.070 م�0س� 3
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eة في إدارة م�fلف العCل,ات تع�C) مZس#ة م0/.ل,+ على ت ه._ات ح)ی   3.39 1.038 م�0س� 3

  ت�� ب.�ها و ب.3 العCلاء. ال�ي
3 

 F4  تق0م مZس#ة م0/.ل,+ ب�Gف._ ال_/ائ3 على الC[ارة في إن�اج الf)مة.   3.33 0.999 م�0س� 3

3 kة ال)رجة 3.2564 0.78337 م$�س  ال#ل

 spssادا على م�fجات ب�نامج اع�C انالUم3 إع)اد ال�ال�
)ر: 

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجةالاب�aار في العCل,ات UVارات  أننلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه      

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0.78337) وان�Gاف م¡,ار� لي (3.2564ال0�Cس� الG#ابي الaلي (

�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�ازل,ا ح#� ، ومC 3ل,ات*الاب�aار في العلا ته�� e.�ا �<C� م0س�اتهاخلال ال )ول 

  الG#اب,ة ال�الي:

أف�اد  إن)، أ� 0.986) وان�Gاف م¡,ار� (3.45في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (1)جاءت ال¡Uارة 

تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ع;� ال0سائل  م0/.ل,+أن مZس#ة على  م�تفعةالع.�ة م0افق0ن ب)رجة 

aارة الالU¡0س� ح#ابي ( (3)��ون,ة، تل.ها ال�C* ان,ةeة الUت�Cاف م¡,ار� ( )3.39في ال�Gوه�ا 1.038وان (

*0�Cس�  (4)أ�Rا، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة  م�0س�ة الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة أف�اد�ع�ي أن 

ق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة ه�ا �ع�ي أن أف�اد الع.�ة م0اف) و 0.999ان�Gاف م¡,ار� (و  )3.33ح#ابي (

) 2.85ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و   )2أ�Rا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة (م�0س�ة 

  ).1.070وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

 ت-ل�ل d.ارات ال.ع) ال�اDع: الاب$#ار في الأف0اد .7

) Bع الاب$#ار في  ):24ال=)ول رقDارات ال.ع) ال�ا.d الأف0اد"ت-ل�ل 

 

 ال$0ت�:
  درجة ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

kال�$�س  

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

 1  ی�C._ العامل0ن في مZس#ة م0/.ل,+ *الإس�ع)اد ال)ائ� ل�ق)�� الC#اع)ة. 3.30 1.037 م�0س� 3

 2  ی�C._ العامل0ن في مZس#ة م0/.ل,+ *#�عة تل;,ة OلUات ال�Cعامل.3. 3.20 1.121 م�0س� 3

 3  ی0لي العامل0ن في مZس#ة م0/.ل,+ ع�ا�ة خاصة *العCلاء.   3.15 1.048 م�0س� 3

�ي ال[ع0ر *الأمان ع�) إج�اء تعاملاتي مع عاملي مZس#ة م0/.ل,+   3.41 1.077 م�تفع 4�<C�  4 

3 kة ال)رجة 3.2660 0.86494 م$�س  ال#ل

 spssل�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج م3 إع)اد اال�
)ر: 

م�0س�ة ح.< بلغ  جاءت ب)رجة الأف�ادالاب�aار في UVارات  أننلاحª م3 خلال ال )ول أعلاه      

 م0/.ل,+مZس#ة  أن) مCا ی)ل على 0.86494) وان�Gاف م¡,ار� لي (3.2660ال0�Cس� الG#ابي الaلي (
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�ا ت�ت.� ال¡Uارات ت�از *الاب�aار في الاف�ادلا ته�� e.�ا �<C� اب,ة ، وم3 خلال ال )ول#Gم�0س�اتها ال �ل,ا ح#

  كال�الي:

أف�اد  أن)، أ� 1.077) وان�Gاف م¡,ار� (3.41في ال�CتUة الأولى *0�Cس� ح#ابي ( (4)جاءت ال¡Uارة 

تق)م ع�وض م ان,ة *اس��Cار ع;� ال0سائل  م0/.ل,+مZس#ة  أنم�تفعة على  الع.�ة م0افق0ن ب)رجة

) وه�ا 1.037وان�Gاف م¡,ار� ( )3.30الeان,ة *0�Cس� ح#ابي (في ال�CتUة  (1)الال��aون,ة، تل.ها ال¡Uارة 

*0�Cس�  (2)أ�Rا، ل�أتي *ع)ها ال¡Uارة  م�0س�ة ب)رجة ةالع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uار  أف�اد�ع�ي أن 

ه�ا �ع�ي أن أف�اد الع.�ة م0افق0ن على م0CRن ال¡Uارة ب)رجة ) و 1.121) وان�Gاف م¡,ار� (3.20ح#ابي (

) 3.15ال�� ق)ر م�0س�ها الG#ابي بــ (و  )R3ا، Cا وافق0ا ب)رجة م�0س�ة على م0CRن ال¡Uارة (أ� م�0س�ة

 ).1.048وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

 ولاء ال���ن  :ت-ل�ل d.ارات ال�-�ر ال�اني .8

) Bارات 25ال=)ول رق.d ولاء ال���ن "ال�اني ال�-�ر): ت-ل�ل" 

 spssان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج م3 إع)اد ال�الUال�
)ر: 

 ولاء ال_/0ن الع.�ة ع3 ال¡Uارات ال�Cعلقة *�Cغ.�  أف�ادن إجا*ات م3 خلال ال )ول أعلاه ی�Rح أ     

)ه C,hة ال0�Cس� الG#ابي الaلي ال�� ق)ر بـ(م�0س�ةللZCس#ة انN ب)رجة Z3.1980، وه�ا ما ت (

Cال [وال C3 الCلي ق)ر ( 4,20 – 03,40ج0د ض) وه0 أقل م3 ال0اح)، 0.83065[، وان�Gاف م¡,ار� 

، وه�ا ولاء ال_/0ن مCا �[.� إلى وج0د ت[�N م�fف\ في إجا*ات أف�اد ع.�ة ال)راسة على UVارات م0Gر 

  لها ص0رة ذه�,ة إ� اب,ة ل)] ز/ائ�ها. م0/.ل,+�ع�ي أن مZس#ة 

 

 ال$0ت�:
  درجة ال��افقة

  الان-0اف

ار lال� !  

  �$�سkال

  ال-�ابي
  ال0قB  الl.ارة

 k1  تع) مZس#ة م0/.ل,+ خ,ار� الأول 0نها تل;ي حاجاتي *اس��Cار.    3.08 1.234 م�0س� 3

 k2  ل)�X ال�©Uة في الUقاء _/0ن دائ� لZCس#ة م0/.ل,+.    3.38 1.177 م�0س� 3

 k3  ت��Cع مZس#ة م0/.ل,+ *ال�C)اh,ة.    3.31 1.032 م�0س� 3

 k4  أق0م ب��ح أص)قائي و أقار/ي على ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+.    3.21 1.213  م�0س� 3

 5  أفRل ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+ ح�ى ل0 ارتفعN أسعارها.    2.42 1.208  م�fف\ 2

 6  أشع� ب�ضا ات اه خ)مات مZس#ة م0/.ل,+ لأنها تGق! لي م�افع e.�ة.    2.99 1.164  م�0س� 3

�اف#.3 فأنN ب)رجة أولى تفRل ال�عامل مع مZس#ة م0/.ل,+    3.08 1.249  م�0س� 3C7  رغ� تع)د ال 

 8  أق0م ب�ق)�� ش>0] لZCس#ة م0/.ل,+ في حالة ال0�Gل على خ)مة غ.� م�اسUة   3.67 0.991  م�تفع 4

 9  ت�C._ مZس#ة م0/.ل,+ *علامة مC._ة في ال#0ق.   3.63 0.997  م�تفع 4

  ال#لة )رجةال 3.1980  0.83065 م�0س� 3
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3<C� ن�ائج ال )ول �  ت�ت.� ال¡Uارات ح#� م�0س�اتها الG#اب,ة Cا یلي:  وح#

  ارةU¡0س� ح#ابي ( في (8)ت�)رت ال�C* �)، *G.< 0.991) وان�Gاف م¡,ار� ق)ره (3.67ال��ت.

مZس#ة  ح0ل ن�ح معارفه� *اق��اء خ)مات م�تفعةع;� أف�اد ع.�ة ال)راسة ع3 م0افق�ه� ب)رجة 

 .م0/.ل,+

  3.ارتU¡ال Nا اح�لC0س� ح#ابي (ا (2)) و (9ك�C* ة على ال�0اليeالeان,ة والeة الUت�Cو 33.6ل (

Cا ق)ر ان�GافهCا الC¡,ار� (3.38( ،� أف�ادم0افقة  أن)، أ� 1.177) و (0.997) على ال��ت.

 .م�تفعةع.�ة ال)راسة ح0ل م0CRن ال¡Uارت.3 انN ب)رجة 

  ارU¡ا الCو (3ت.3تل.ه ((4) ام#ة على ال�fة ال�ا*عة والUت�Cفي ال) 0س� ح#ابي�C* و 03.31الي (

Cا ق)ر ان�GافهCا الC¡,ار بــ (3.21( ،�ع.�ة  أف�ادم0افقة  أن)، أ� 1.213) و (1.032) ب��ت.

 .م�0س�ةال)راسة ح0ل م0CRن ال¡Uارت.3 انN ب)رجة 

 ا  ل�أتيCه(ارت.3، *عU¡1ال) 0س� ح#ابي  (7)) و�C* ة ال#ادسة وال#ا*عة على ال�0اليUت�Cفي ال

Cا ق)ر ان�GافهCا الC¡,ار 3.08و () 3.08( ،�م0افقة  أن)، أ� 1.234) و (1.249بــ ( � ) ب��ت.

أن أف�اد ع.�ة ال)راسة م0افق0ن م�0س�ة و ع.�ة ال)راسة ح0ل م0CRن ال¡Uارت.3 انN ب)رجة  أف�اد

 على م0CRن ال¡Uارة. م�0س�ةب)رجة 

  ارت.3  تأتيوأخ.�اU¡ر م�على ال�0الي 5)(و  (6) ال(0س�هوال�ي قCابي بـ#Gا ال )(2.42) و )2.99 

ة على م�0س�الع.�ة وافق0ا أ�Rا ب)رجة  أف�اد أن، أ� )1.208و( )1.164و/ان�Gاف م¡,ار� ق)ره (

  مZس#ة لها م�)اh,ة وشفا�,ة في معاملاتها. أن

  اخ$.ار ال$�ز�ع ال51عي

  اخ�Uار معاملي ال�فل�ح والال�0اء:م3 أجل ال�أك) م3 أن ب,انات ال)راسة ت�Uع ال�0زJع ال�;,عي، س.�� إج�اء 

) Bعي26ال=)ول رق  ): اخ$.ار ال$�ز�ع ال51

  معامل ال$فل1ح  معامل الال$�اء  ال�$غ�0ات

  

  

  

 &�ال$��

  الاب$#ار! 

  0.292-  0.482-  الاب$#ار في ال�;$=ات

  0.445-  0.444-  الاب$#ار في ال$�ع�0

  0.636  0.672-  الاب$#ار في ال$0و�ج

  1.538  1.082-  $�ز�عالاب$#ار في ال

  0.419  0.390-  الاب$#ار في الf�5ة ال�ادCة



  دور ال$���& الاب$#ار! في تع��� ولاء ال���ن ل��س�ة م���ل� الف
ل ال�اني:

 

 

58 

  0.748  0.372-  الاب$#ار في الع�لات

  0.051-  0.584-  الاب$#ار في الأف0اد

  0.126-  0.808-  ولاء ال���ن 

 .SPSSم3 إع)اد ال�الUان *الاع�Cاد على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:  

معاملات الال�0اء *ال�#Uة ل C,ع ال�Cغ.�ات ت��اوح ب.3 الC ال  ی�Rح م3 خلال ال )ول أعلاه أن     

] أما 3,-3ال�� ی��اوح ب.3 [ ) وهي تقع ض3C الC ال الCق;0ل لل�0زJع ال�;,عي-1.082و  - 0.372(

، وعل,ه �C>3 5- و 5) وهي أقل م3 - 0.445و 1.538معاملات ال�فل�ح فهي م0�Gرة ب.3 الC ال (

  ه�ا ح#� دراسة. صالGة لاخ�Uار ف�ض,ات ال)راسة، و ت�Uع ال�0زJع ال�;,عي وأنها الق0ل أن م�غ.�ات ال)راسة 

  اخ$.ار اس$قلالة م$غ�0ات ال)راسة

لاخ�Uار اس�قلال,ة ال�Cغ.�ات الC#�قلة لل)راسة وع)م ت)اخلها مع *عRها الUع\ ت� الاع�Cاد على معامل 

  �الي ی0ضح ذلX:وال )ول ال Toleranceوال�Uای3 ال0C#Cح  VIFت�fR ال�Uای3 

) Bه27ال=)ول رقD ال����ح uوال$.ای B3�$ج)ول معامل ال :(  

   Toleranceال$.ایu ال����ح Dه   VIFمعامل ت�B3 ال$.ایu   الأDعاد

�� اتCار في الa0.341  2.937  الاب�  

  0.332  3.008  الاب�aار في ال�#ع.�

  0.350  2.857  الاب�aار في ال��وJج

  0.391  2.556  الاب�aار في ال�0زJع

  0.412  2.428  الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة

  0.416  2.406  الاب�aار في العCل,ات

  0.566  1.768  الاب�aار في الأف�اد

  .SPSS: م3 إع)اد ال�ال;�.3 *الاع�Cاد على م�fجات ب�نامج ال�
)ر     

C#�قل، ح.< جاءت ) ع)م وج0د ت)اخل خ�ي م�ع)د ب.3 أ*عاد ال�Cغ.� ال39ی�Rح م3 ال )ول رق� (     

Cا جاءت جC,ع h,� معاملات 10) ل C,ع الأ*عاد أقل مVIF) 3جC,ع h,� معاملات ت�fR ال�Uای3 ( ،(
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)، وعل,ه �C>3 الق0ل أن ن�ائج اخ�Uار ع)م ارتUا� 0.1) أك;� مTolerance) 3ال�Uای3 ال0C#Cح *ه (

  ال�Cغ.�ات الC#�قلة ج.)ة وأنها صالGة لاخ�Uار الف�ض,ات.

  ال�ال,: اخ$.ار ف0ضات ال)راسةال�1ل: 

 �ال�الي: إلىس����ق في ه�ا ال�Cل Xاق[ة ن�ائج ال)راسة وذل�  اخ�Uار الف�ض,ات وم

 ف0ضات ال)راسة: اخ$.ار .1

�ا الآن �<Cار�Uلإب�از دور اخ� � ال�J0#! الاب�aار�  ف�ض,ات ال)راسة *ع) الl,ام *ال�Gال.ل ال#ا*قة وال�ي ت�

 Zس#ة م0/.ل,+.تع_J_ ولاء ال_/0ن لC في

ة: . أ� الف0ضة ال0ئ

ال�الي:ال�ئ,#,ة جاءت ص,غة الف�ض,ة  . ب  

�� ات، الاب�aار في ال�#ع.�، الاب�aار لأ*عاد ال�J0#! الاب�aار� ( إح�ائ,ادور دال ی0ج)  . تCار في الaالاب�

aل,ات، الاب�Cار في العaة العاد�ة، الاب�W.;ار في الaع، الاب�Jار في ال�0زaج، الاب�Jار في في ال��و

 .) في تع_J_ ولاء ال_/0ن الأف�اد.

H0: (الال إح�ائ,ادور دال  لا ی0ج !J0#ار� ل�aفي  ب� _J_س#ةل ولاء ال_/0ن تعZC +,م#�0]  م0/.ل (�ع

 .)α=0.05(مع�J0ة 

H1:  (الا إح�ائ,ادور دال ی0ج !J0#ار�  في لل�aب�_J_س#ةولاء ال_/0ن  تعZCم#�0]  م0/.ل,+ ل (�ع

  .)α=0.05(مع�J0ة 

ة28=)ول رقB(ال� ): اخ$.ار الف0ضة ال0ئ

 الف�ض,ة 

  ال�ئ,#,ة:

  

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�sig  ة�~T  Y�$م�sig 

0.825  0.681  331.564  0.000  18.209  0.000  

 spssم3 إع)اد ال�لUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

 (الC#�قل ال�Cغ.�و/.3 أ*عاد ) ال_/0ن ولاء تع_J_ ی;.3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع (

،  C* �%68.1ق)ار أ، ال_/0ن  تع_J_ ولاءم3 ال�Uای3 في  0.681)، ح.< ف#� ما مق)اره ال�J0#! الاب�aار� 

  ق�0. وه0 ارتUا� 0.825كCا بلغ معامل الارتUا� 

  .0.05صغ� م3 أ� أ 0.000ع�) م#�0] ال)لالة  331.564بلغC,hF   Nة 

  .0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  18.209بلغC,ht   Nة

 تع_J_ ولاء () وال�Cغ.� ال�ا*ع ال�J0#! الاب�aار� ( أ*عاد ال�Cغ.� الC#�قلب.3  قJ0ةه�اك علاقة ارتUا� م0جUة 

  .)ال_/0ن 

�� اتی0ج) أث�  وم�ه:Cار في الaولاءعلى  للاب� _J_ال_/0ن  تع.  
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ة:d0ات الف اخ$.ار الف0ض

ة الأولى:اخ$.ار ال .1d0ة الف ف0ض

�� ات في  إح�ائ,ادور دال  ی0ج)جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة الأولى ال�الي: Cار في الaع) الاب�Uل

 .تع_J_ ولاء ال_/0ن 

H0 :(س#ة إح�ائ,ادور دال  لا ی0جZCولاء ال_/0ن لل _J_ات في تع ��Cار في الaم#�0]  للاب� (�ال_/0ن ع

  .)α=0.05(مع�J0ة 

H1 : (ار في ال إح�ائ,ار دال دو ی0جaاتللاب� ��C س#ةZCولاء ال_/0ن لل _J_م#�0]  في تع (�ال_/0ن ع

 )α=0.05(مع�J0ة 

    وق) انN أه� ال��ائج ال�الي:

)Bة الأولى ل.ع) الاب$#ار في ال�;$=ات)29ال=)ول رقd0ة الف  : اخ$.ار الف0ض

الف�V,ة الف�ض,ة 

  الأولى

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�

sig 

�ة ~T  Y�$م�sig 

0,825 0,681  328,798  0.000  18,133  0.000  
  spssم3 إع)اد ال�لUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

ی;.3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع (تع_J_ ولاء  ال_/0ن) و *ع) خ)مة الاب�aار في      

�� اتاCار�)، ح لaالاب� !J0#قل ( ال��#Cغ.� ال�Cار في الللaات.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب� ��C  ما

Cا بلغ معامل الارتUا�  C*%68.1ق)ار  أ�، ال_/0ن م3 ال�Uای3 في تع_J_ ولاء  0.681مق)اره  ،0.825 

  وه0 ارتUا� ق�0.

  0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  323.798بلغC,hF   Nة 

  0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  18.133بلغC,ht   Nة

ه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3  *ع) الاب�aار في ال�#ع.� لل�Cغ.� الC#�قل (الاب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.� 

  .ال�ا*ع (تع_J_ ولاء  ال_/0ن)

  .ال_/0ن  تع_J_ ولاءی0ج) أث� للاب�aار في ال�#ع.� على  وم�ه:

ة ال�انة .2d0ة الف :اخ$.ار الف0ض

في تع_J_ ولاء  �#ع.�لUع) ال إح�ائ,ادور دال ی0ج) ,ة الف�V,ة الeان,ة ال�الي: جاءت ص,غة الف�ض

  .ال_/0ن 
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H0:  ار في ال�#ع إح�ائ,ادور دال ی0ج) لاaولاء� في .للاب� _J_س#ة تعZCم#�0]  ال_/0ن لل (�ع

  .)α=0.05(مع�J0ة 

H1:  (ار في ال�#ع إح�ائ,ادور دال ی0جaولاء� في .للاب� _J_س#ةال_/0ن ل تعZCة  لJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

 Nان  ال��ائج ال�الي: أه�وق) 

  

)Bة ل.ع) الاب$#ار في ال$�ع�0)30ال=)ول رقة ال�انd0ة الف  : اخ$.ار الف0ض

الف�V,ة  الف�ض,ة 

  الeان,ة

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�

sig 

�ة ~T  Y�$م�sig 

0.815  0.663  303.552  0.000  17.423  0.000  
  spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

ال_/0ن) و *ع) خ)مة الاب�aار في  تع_J_ ولاء ی;.3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع (     

ما مق)اره   �#ع.�لل�Cغ.� الC#�قل ( ال�J0#! الاب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في ال ال�#ع.�

وه0  0.815، Cا بلغ معامل الارتUا� 68.1%ال_/0ن ، ا� *Cق)ار  تع_J_ ولاء ال�Uای3 في  م3 0.681

  ارتUا� ق�0.

  0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  303.552بلغC,hF   Nة 

  0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  17.423بلغC,ht   Nة

لل�Cغ.� الC#�قل (الاب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.�  ال�#ع.�ب�aار في ه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3  *ع) الا

  ال_/0ن) تع_J_ ولاء ال�ا*ع (

  ال_/0ن  تع_J_ ولاء على  ال�#ع.�ی0ج) أث� للاب�aار في وم�ه:

ة ال�ال�ة .3d0ة الف اخ$.ار الف0ض

في  ��وJجفي اللUع) الاب�aار  إح�ائ,ادور دال  ی0ج)جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة الeالeة ال�الي: 

 .تع_J_ ولاء ال_/0ن 

H0:  ج في  إح�ائ,ادور دال ی0ج) لاJار في ال��وaولاءللاب� _J_س#ة تعZCة  ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

H1:  (ج في  إح�ائ,ادور دال ی0جJار في ال��وaولاء للاب� _J_س#ةتعZCة  ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

  وانN أه� ال��ائج:

)Bج)31ال=)ول رق�ة ال�ال�ة ل.ع) الاب$#ار في ال$0وd0ة الف  : اخ$.ار الف0ض

�ة   R  R-Deuxالف�V,ة  الف�ض,ة ~F  Y�$ة م��~T  Y�$م�sig 
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  الeالeة

  

sig 

0.749  0.561  197.096  0.000  14.039  0.000  
  spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

/ع) خ)مة الاب�aار في و  ال_/0ن) تع_J_ ولاء أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع ( ی;.3 ل�ا ال )ول

ال��وJج لل�Cغ.� الC#�قل ( ال�J0#! الاب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في ال��وJج  ما مق)اره 

وه0  0.749ا� ، Cا بلغ معامل الارتC* �%56.1 Uق)ار أ، ال_/0ن  تع_J_ ولاء م3 ال�Uای3 في  0.561

  ارتUا� ق�0.

  .0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  303.552بلغC,hF   Nة 

  .0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  17.423بلغC,ht   Nة

لل�Cغ.� الC#�قل (الاب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.�  ال��وJجه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3  *ع) الاب�aار في 

  .ال_/0ن) تع_J_ ولاء ( ال�ا*ع

  .ال_/0ن  تع_J_ ولاء على  ال��وJجی0ج) أث� للاب�aار في وم�ه: 

ة ال0اDعة .4d0ة الف :اخ$.ار الف0ض

في  �0زJعلUع) الاب�aار في ال إح�ائ,ادور دال  ی0ج)جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة ال�ا*عة ال�الي: 

  .تع_J_ ولاء ال_/0ن 

H0:  ع في للا إح�ائ,ادور دال ی0ج) لاJار في ال�0زaب� _J_س#ةتعZCة  ولاء ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

H1: (ع في  إح�ائ,ادور دال  ی0جJار في ال�0زaللاب� _J_س#ةتعZCة  ولاء ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

)Bع)32ال=)ول رق�ة ال0اDعة ل.ع) الاب$#ار في ال$�زd0ة الف  : اخ$.ار الف0ض

ف�V,ة ال الف�ض,ة

   ال�ا*عة

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�sig  ة�~T  Y�$م�sig 

0.718  0.515  163.449  0.000  12.785  0.000  

  spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

 0زJع/ع) خ)مة الاب�aار في ال�ولاء ال_/0ن) و تع_J_ ی;.3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع (

 0.515ما مق)اره   �0زJعلل�Cغ.� الC#�قل ( ال�J0#! الاب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في ال

  وه0 ارتUا� ق�0. 0.718، Cا بلغ معامل الارتUا�  C*%51.5ق)ار  أ�، ال_/0ن تع_J_ ولاء م3 ال�Uای3 في 

  0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  303.552بلغC,hF   Nة 

  0.05أ� اصغ� م3  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  17.423بلغC,ht   Nة



  دور ال$���& الاب$#ار! في تع��� ولاء ال���ن ل��س�ة م���ل� الف
ل ال�اني:

 

 

63 

لل�Cغ.� الC#�قل (الاب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.�  ال�0زJعه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3  *ع) الاب�aار في 

  ال_/0ن) تع_J_ ولاء ال�ا*ع (

  ال_/0ن  تع_J_ ولاء على  ال�0زJعی0ج) أث� للاب�aار في   وم�ه:

 لف0ضة ال3ام�ةاخ$.ار ا .5

;.Wة لUع) الاب�aار في ال إح�ائ,ادور دال  ی0ج)جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة الfام#ة ال�الي: 

 .في تع_J_ ولاء ال_/0ن  الCاد�ة

H0: (اد�ة في  إح�ائ,ادور دال  لا ی0جCة الW.;ار في الaللاب� _J_س#ةتعZCم#�0]  ولاء ال_/0ن لل (�ع

  .)α=0.05(مع�J0ة 

H1: (اد�ة في  إح�ائ,ادال  دور ی0جCة الW.;ار في الaللاب� _J_س#ةتعZCة  ولاء ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

  وق) انN أه� ال��ائج ال�الي:

)Bة)33ال=)ول رقCة ال�ادf�5ة ال3ام�ة ل.ع) الاب$#ار في الd0ة الف  : اخ$.ار الف0ض

الف�V,ة الف�ض,ة 

  الfام#ة

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�

sig 

�ة ~T  Y�$م�sig 

0.734  0.538  179.686  0.000  13.405  0.000  
  spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

/ع) خ)مة الاب�aار في ال;.Wة ال_/0ن) و  تع_J_ ولاء ال�Cغ.� ال�ا*ع ( .3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3ی;     

ب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة ما الCاد�ة لل�Cغ.� الC#�قل ( ال�J0#! الا

Cا بلغ معامل الارتUا� C*%53.8ق)ار  أ�، ال_/0ن تع_J_ ولاء م3 ال�Uای3 في  0.538مق)اره  ،0.734 

  وه0 ارتUا� ق�0.

  .0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  179.686بلغC,hF   Nة 

  .0.05صغ� م3 أأ�  0.000م#�0] ال)لالة ع�)  13.405بلغC,ht   Nة

�*ع) الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة لل�Cغ.� الC#�قل )الاب�aار ال�J0#قي( اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3 ه

  ال_/0ن) تع_J_ ولاء وال�Cغ.� ال�ا*ع (

  ال_/0ن  تع_J_ ولاء على  ال;.Wة الCاد�ةی0ج) أث� للاب�aار في  وم�ه:

ة ال�ادسةاخ$.ار الف0ضة ال .6d0ف 

 عCل,اتلUع) الاب�aار في ال إح�ائ,ادور دال ی0ج) جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة ال#ادسة ال�الي: 

 .في تع_J_ ولاء ال_/0ن 
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H0: (ل,ات في  إح�ائ,ادور دال  لا ی0جCار في العaولاء للاب� _J_س#ةتعZCة  ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(. 

H1: (ل,ات في  إح�ائ,ادور دال  ی0جCار في العaولاء للاب� _J_س#ةال_/0ن تعZCة  للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

)Bة )34ال=)ول رقة ال�ادسة ل.ع) الاب$#ار في الع�لات: اخ$.ار الف0ضd0الف  

الف�V,ة  الف�ض,ة

   ال#ادسة

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�

sig 

�ة ~T  Y�$م�sig 

0.738  0.544  183.829  0.000  13.558  0.000  
  spssم3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fجات ب�نامج  ال�
)ر:

/ع) خ)مة الاب�aار في العCل,ات ال_/0ن) و تع_J_ ولاء ی;.3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3  ال�Cغ.� ال�ا*ع (     

 0.544اره لل�Cغ.� الC#�قل ( ال�J0#! الاب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في العCل,ات ما مق)

  وه0 ارتUا� ق�0. 0.738، Cا بلغ معامل الارتUا�  C*%54.4ق)ار  أ� ،تع_J_ ولاء ال_/0ن م3 ال�Uای3 في 

  0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  183.829بلغC,hF   Nة 

  0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  13.558بلغC,ht   Nة

.3  *ع) الاب�aار في العCل,ات لل�Cغ.� الC#�قل (الاب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.� ه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب

  .ال_/0ن) تع_J_ ولاء ال�ا*ع (

  .ال_/0ن  تع_J_ ولاءی0ج) أث� للاب�aار في العCل,ات على وم�ه: 

ة ال�اDعة .7d0ة الف اخ$.ار الف0ض

في  ف�ادلUع) الاب�aار في الأ إح�ائ,ادور دال ی0ج) جاءت ص,غة الف�ض,ة الف�V,ة ال#ا*عة ال�الي: 

 .تع_J_ ولاء ال_/0ن 

H0:  (ار في الأ إح�ائ,ادور دال لا ی0جaولاء ف�اد في للاب� _J_س#ةتعZCة  ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

H1:  (ار في إـ�أث.� ذو دلالة ی0جaولاءفي  الأف�ادح�ائ,ة للاب� _J_س#ة تعZCة  ال_/0ن للJ0�ع�) م#�0] مع

)0.05=α(.  

  وانN أه� ال��ائج ال�الي:

ة ال�اDعة ل.ع) الاب$#ار في الأف0اد35رقB(ال=)ول d0ة الف  ): اخ$.ار الف0ض

الف�V,ة الف�ض,ة 

  ال#ا*عة

  

R  R-Deux   ة�~F  Y�$م�

sig 

�ة ~T  Y�$م�sig 

0.744  0.554  191.048  0.000  13.822  0.000  
  spssات ب�نامج م3 إع)اد ال�الUان اع�Cادا على م�fج ال�
)ر:
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 ف�ادالأ/ع) خ)مة الاب�aار في تع_J_ ولاء ال_/0ن) و ال�Cغ.� ال�ا*ع (3 ل�ا ال )ول أعلاه العلاقة ب.3 ی;.     

م3  0.544ما مق)اره  ف�ادال�J0#! الاب�aار�)، ح.< ف#� م�غ.� *ع) خ)مة الاب�aار في الالل�Cغ.� الC#�قل (

  وه0 ارتUا� ق�0. 0.744، Cا بلغ معامل الارتUا�  54.4%ر � *Cق)اأ، ال_/0ن  تع_J_ ولاءال�Uای3 في 

  .0.05صغ� م3 أ� أ 0.000ع�) م#�0] ال)لالة  191.048بلغC,hF   Nة 

  .0.05صغ� م3 أأ�  0.000ع�) م#�0] ال)لالة  13.822بلغC,ht   Nة

ب�aار ال�J0#قي) وال�Cغ.� ه�اك علاقة ارتUا� م0جUة قJ0ة ب.3  *ع) الاب�aار في العCل,ات لل�Cغ.� الC#�قل (الا

  .ال_/0ن)تع_J_ ولاء ال�ا*ع (

  .ال_/0ن  ولاء تع_J_على  الأف�ادی0ج) أث� للاب�aار في  وم�ه:

  

  

  

  

  

  

   :خلاصة الف
ل

م3  156/الاع�Cاد على  ع.�ة م3الاب�aار� و دور ال�J0#!  ح0ل حاول�ا م3 خلال دراس��ا الC.)ان,ة     

(fة م0/.ل,+ * , ل *اس�ل.3 في ز/ائ3 ام اس�Cارة خ��N ل�لX ووزعN على أف�اد الع.�ة الeC�Cز/ائ3 ش�

�N م0Gر3J رئ,#..3  شCلN م0Gر ال�J0#! الاب�aار� وم0Gرش�ة م0/.ل,+ * , لCRارة تCه�ه الاس� ، 

�� ات، الUع) الeاني  الUع) الأول هيو ولاء ال_/0ن Cا انق#� ال0GCر الأول إلى سUعة أ*عاد Cار في الaالاب�

الاب�aار في ال��وJج، الUع) ال�ا*ع الاب�aار في ال�0زJع الUع) الfام+  الeال<ب�aار في ال�#ع.�، الUع) الا

  .الاب�aار في الأف�اد الاب�aار في ال;.Wة الCاد�ة ،الUع) ال#ادس الاب�aار في العCل,ات، الUع) ال#ا*ع

Jغ الاس�Cارات، ت� ال�0صل إلى أن  ز/ائ3 و/ع) ال)راسة وال�Gل.ل لaل ال;,انات ال�ي ت� جCعها م3 تف�      

م3 خلال أوزان ن#;,ة غال;.�ها عال,ة، ح.< ت� اثUات ل الف�ض,ات ال�ي ت�0GCر اخ�Uار  * , ل م0/.ل,+

تع_J_ ولاء في  ال�J0#! الاب�aار� ف�ض,ات ال)راسة وخ�0صا الف�ض,ة ال�ئ,#,ة ال�ي انN ح0ل إب�از دور 

ال�ي وج)نا أن الف�ض,ات مق;0لة و  SPSSج إ� اب,ة ح.< م3 م�fجات وانN ال��ائ، للZCس#ة ال_/0ن 

  ت�0GCر ح0ل دور ال�J0#! الاب�aار�.
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��ن" دراسة حالة في م� خلال ه�ه ال�راسة ال��س�مة �ع��ان      �� ولاء ال!�دور ال%)�!' الاب%$ار# في تع

>�;ل عاملا ، واع%�ادا على ال�راسة ال�67!ة في الف4ل الأول ی%0ح أن ال%)�!' الاب%$ار# م-س)ة م��,ل*(

��ن، فال�-س)ات ال%ي ته%D �ال%)�!' الاب%$ار# خ�ماتها م-هلة �أن تAق' ولاء ز�ائ�ه �� ولاء ال!�مهD في تع

�ائ� أك;6 اه%�اما وGدراكا �الاب%$ار في �فه�ا الأخ,6 یلعL دور مهD في ت4�D* م�%ج وت)�!قه ح,J أصHح ال

��ن >ع%6M م� م� أه�D الأه�اف ال%ي ت)عى ال��7�ة ل%PA*قها، وتJAH ع� ال�Oمات ال�ق�مة لهD، ف6ضا ال

  أف0ل ال�سائل ل%PA*قها.

��ن، فه� >0�� م�اجهة ال%�A>ات      �فال%)�!' الاب%$ار# یJAH ع� أهD الأسال,L والAل�ل لإرضاء ال

�ائ�� وال%$*] مع ال�)%�Yات ال�عاص6ة وخل' W*�ة أف0ل م� ال��اف),� ت0�� ال%�,� وال%ف�ق في أذهان ال

.Dرضاه L(\و  

  وق� ت�صلb ال�راسة ال6اه�ة إلى مY��عة م� ال�%ائج ال�67!ة وال%`P*M*ة >�_� تلO*4ها \الآتي:

 ال��ائج ال���ة:  . أ

 .-س)ة الاق%4اد>ة�اح في الYات ال��ال%)�!' الاب%$ار# أح� س 

  *ة م%)ل)لة و�6احل �`6!قة عل�ه�ه ال eلاب� وأن ت-د J,ةح%ى لل%)�!' الاب%$ار# م6احل ع�ة ح�م�7

 تAق' ال$فاءة والفعال*ة ال�6ج�ة م� الاب%$ار.

 ا ه� شائع ع�� ال$;,6 م� ال$%اب، بل ه��\ L(%ج وح��ال ال%)�!' �الYالاب%$ار في م hHلا ی6ت 

 شامل لY�*ع ع�اص6 ال��!ج ال%)�!قي.

 ل اi في ال)�ق في � ل67وف>ع%6M ال%)�!' الاب%$ار# أح� مفات*ح ال�Yاح، وتAق,' ال6!ادة وال%�,

ال�%غ,6ة ال%ي ت�,� ب,jة الأع�ال الAال*ة، ه�ا م� خلال ق�رته على تق�>D خ�مات وم�%Yات مM%$6ة 

 ت%لاءم�ت%$*] مع الAاجات والHl6ات ال�%غ,6ة وال�%�Yدة لل�)%هل$,�.

 'ل*ة الاب%$ار!ة، م� أجل خل�ن في الع��وم_افآت خاصة �الأف6اد ال�ی� >)اه � إنpاء ن7ام ح�اف

 ب%$ار في ال�-س)ة وتAف,� ال��iف,� على ذلq.ج� م� الا

 ف,هاiم� �,���ن داخل ال�-س)ة و� ت6س*خ وت�Mي ثقافة ال%�جه �الـ

 ال��ائج ال������ة:   . ب

 qلى  ه�الY%!ل وY*ل*( ولا>ة ج,�اه%�ام م%�سh �ال%)�!' الاب%$ار# وت`M,' م%�سh لأ�عاده في ش6\ة م�

ذلq م� خلال ال�%�س`ات العامة لأ�عاد ال%)�!' الاب%$ار# ال%ي جاء تق,*�ها م%�س`ا �ال�)Hة للأ�عاد 

) ثD یل,ها 3.3413( ال%ال*ة: ح,J اح%ل �ع� الاب%$ار في مYال ال%6و!ج ال�6تHة الأولى ��%�سh ح)ابي

) ثD �ع� الاب%$ار في مYال 3.3189في ال�6تHة ال;ان*ة �ع� الاب%$ار في مYال ال%�ز!ع ��%�سh ح)ابي (

) أما �ع� الاب%$ار في مYال الع�ل*ات فاح%ل ال�6تHة 3.2660الأف6اد في ال�6تHة ال;ال;ة ��%�سh ح)ابي (

Oام)ة ن�Y �ع� الاب%$ار في مYال ال%)ع,6 ��%�سh ) ثD في ال�6تHة ال3.2564ال6ا�عة ��%�سh ح)ابي (
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) ثD في ال�6تHة ال)ادسة ن�Y �ع� الاب%$ار في مYال ال��%Yات ��%�سh ح)ابي 3.2228ح)ابي (

)3.1907 h%�س�ة ال)ا�عة والأخ,6ة �H6ت�اد>ة في ال�ة الj,Mع� الاب%$ار في ال� �Yة ال)ا�عة نH6ت�وفي ال (

 ).3.1685ح)ابي (

 *,ح)ابي (و\ان ال%ق h%�س�أ>0ا � hن م%�س��� ).D3.1980 العام ل�لاء ال

 ةH(%غ,6  �ال��ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<ات ی�ج� أث6 إY%��ال الYع� الاب%$ار في مHل

 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 ةH(ع� الاب �ال�H%غ,6 ل�ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<ال ال%)ع,6 ی�ج� أث6 إYار في م$%

 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 ةH(ال�� �ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<ج� أث6 إ�,Y!ال ال%6وYع� الاب%$ار في مHغ,6 ل%

 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 ةH(%غ,6  �ال��ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<ال ال%�ز!ع ی�ج� أث6 إYع� الاب%$ار في مHل

�,ل*( و\الة ج*Yل.الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م� 

 ةH(ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا  �ال�Hابي وعلاقة ارتY<اد>ةی�ج� أث6 إ�ة الj,Mال الYع� الاب%$ار في مHل

 ال�%غ,6 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 ةH(ل*ات,�ج� أث6 إ �ال��ال العYع� الاب%$ار في مH%غ,6 ل�ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<

 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 ةH(%غ,6  �ال��ا� �6د>ة وق�!ة ب,� ه�ا الHابي وعلاقة ارتY<ال الأف6اد ی�ج� أث6 إYع� الاب%$ار في مHل

 الف6عي ال%ا�ع وال�%غ,6 ال�)%قل (ال%)�!' الاب%$ار#) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.

 )%قل (ال%)�!' الاب%$ار#  ی�ج��%غ,6 ال�ا� �6د>ة وق�!ة ب,� الHابي وعلاقة ارتY<%غ,6 أث6 إ�وال (

��) �ال6p\ة ال���*ة م��,ل*( و\الة ج*Yل.�� ولاء ال!� ال%ا�ع(تع

  الاق��احات: 

  على ض�ء ما تD �6حه في ال�%ائج، >�_� اق%6اح ما یلي:

 -س)ة�*ة وت`�!6 روح الإب�اع والاب%$ار داخل ال�ل على ت��ان  الع�ن وض���م� أجل إرضاء ال

 .ولائه لها

 ل*( أن ت�رك,��ائ� ت%`�ر وت%غ,6 م� وقb لآخ6، ول�لLY< q  على م-س)ة م��أن اح%*اجات ال

 .عل,ها م�اكHة ال%`�رات وال%غ,6ات ال�)%�6ة م� أجل ض�ان اس%�6ار!%ها ومAاف7%ها على ز�ائ�ها

 م� أجل ت�ف,�ها Dال�ع D<-س)ة وتق��ادرات الاب%$ار!ة ال%ي تأتي م� داخل الH�ال أمام الY�ف%ح ال. 
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  ن إم_ان*ة���ال%عM,6 ع� آرائه اتYاه ال�Oمة ال�ق�مة ومAاولة معالY%ها وع�م إه�الها، ح,J م�ح ال

 Lنها و!%�جه�ن إلى �ل��ال�ی� >_% qjو!عل��نها أف0ل م� أول Dائ� ال�ی� >ق�م�ن ش_�اه��>ع%6M ال

 e6مة م� م-س)ة أخ�Oال. 

 على الاب%$ار Dه�  .ال6%\,� على ت4O*� ب6امج ت�ر!M*ة لل��iف,� م� أجل تAف,

:��  أفاق ال�

به�ف ت�س*ع ن`اق وأفاق ه�ه ال�راسة وال%ع�' ف,ها، نق%6ح ع�دا م� ال��اض*ع ال%ي ت�_� م� ال%�سع      

  �*ه م� خلال م�اض*ع أخe6 ق� ت%p_ل في ��Aث م)%قMل*ة وم� ب,�ها ما یلي: 

o .ائ��� أث6 ال%)�!' ال�اخلي ل�Oمات الات4ال على ولاء ال

o ن في��� م-س)ات الات4ال تأث,6 م)%�e ولاء ال

o .ال%ف�ق ال%�اف)ي �!� أث6 ال%)�!' الاب%$ار# في تع

o .ج ال%)�!قي الاب%$ار# على ال�4رة ال�ه�*ة!�  أث6 ع�اص6 ال�
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  : قائ�ة الأسات�ة ال������01ال�ل�� رق	 

  ال"ل!ة  ال امعة  الأس�اذ

 –جامعة محمد ال��ی� ب ��ي   ع	� ب�ل��ة

  -ج��ل 

كل�ة العل�م الاق��اد�ة وال��ار�ة 

�&&'�  رش&� علاب  وعل�م ال

  ی�سف ت+�ب

  ال0&/ ب�ل��ة

1�  ص�2ة درو
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  : الاس�%!ان 02ال�ل�� رق	 

 جامعة ج! ل

 )��*�  كل!ة العل,م الاق�2اد0ة وال� ار/ة وعل,م ال

  ت726: ت*,/� ال56مات / ق*	 العل,م ال� ار/ة 

  الاس�%!ان

"دور ال�*,/� الاب�"ار< في تع:/: ولاء ال:9,ن" ن=ع ب& أی��:9 اس�	ارة 6�7 خاصة ب�راسة 

ن�ج� م9IJ الإجا7ة على الEFارات ال�اردة ف&ها به�ف اع�	ادها ?	��ر دراسة حالة في مAس*ة م,�9ل!@ 

لل+�انات اللازمة لإع�اد 6�7 عل	ي ?	�0ل/ لJ&ل شهادة ال	اس��، لMا ن�ج� ال��Iم 7ق�اءة الEFارات ب�قة 

، عل	ا 7أن هMه ال+�انات ل ت'��Xم إلا لأغ�اض ال6�E العل	ي. وس��Iن دقة والإجا7ة عJها 7	�ض��Pة

إجاب�` وم'اه	�` ع�نا ?+&�ا لJا في ال��صل إلى ن�ائج م�ض��Pة وعل	�ة. وتف=ل�ا 7ق+�ل فائ� الاح��ام 

  وال�ق�ی�.

  ت�G إش(اف:                   :                                     إع5اد الCالBان

 ع+� ال�a�2 م':&                 ب محمد نMی�                                              

 ز�ادة خ&� ال�ی

  ال��,ر الأول: ال%!انات ال26J!ة وال,H!I!ة 

1.  :@N ال  

  ذ?�                                                      أنbى

  الع�(:  .2

   سJة  50سJة                أك+� م  50إلى أقل م  30سJة                 م  30أقل م

 ال�*�,P ال�عل!�ي:  .3

 جامعي                                                   أقل م جامعي

 ال,I!فة: .4

 07ال                                  gال/
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 ال�Aس*ة:م5ة ال�عامل مع  .5

  س�Jات 07إلى أقل م  05س�Jات                          م  05أقل م

  س�Jات 10س�Jات                    أك�b م  10إلى أقل م  07م

�� الاب�Iارm في مlس'ة م�k&ل�jال��,ر الUاني�'� : واقع م	ارسة ال

الXانات ال�ي نع+� أك�b ع رأ�` أمام ?ل EPارة م الEFارات ) في خانة واح�ة فقq م Xضع علامة (

  ال�ال�ة:

غ�(  الBVارات ال(ق	

م,اف� 

 5JXة

غ�( 

 م,اف�

م,اف�  م,اف� م�ای5

 5JXة

� اتNار في ال�"� الاب

       ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j ب�ق��9 خ�مات ف���ة م ن�عها. 01

       أm م:ان.ت��ف� مlس'ة م�k&ل�j خ�مات ل�	�ع أف�اد في  02

03  تق�م مlس'ة م�k&ل�j ع�وض ج�ی�ة تل+ي حاجات الksائ

  خاصة في ال	JاسEات.

     

تق�م مlس'ة م�k&ل�j ض	انات وخ�مات م�	&sة تل+ي حاجات  04

  ال�ksن.

     

 الاب�"ار في م ال ال�*ع�(

   ت'عى مlس'ة م�k&ل�j ل�ق��9 خ�مات ج�ی�ة 7اس�	�ار. 05

 

     

    سع��ة مغ��ة.  مlس'ة م�k&ل�j ع�وضت�ف�  06

 

     

تIلفة ال�Xمات م�k&ل�j ال�ي ادفعها ت�Jاس/ مع ج�دتها على  07

   الع	�م.
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وkأسعار   تع�ض مlس'ة م�k&ل�j 7عy ال�Xمات الاس�Jbائ�ة 08

  مJاسEة.

     

 الاب�"ار في م ال ال�(و/ج

       وجMا7ة.ت�	&s مlس'ة م��kا�j ب�ق��9 إعلانات واض�ة  09

�لف خ�ماتها م خلال  10Xم jل�&kس'ة م�lت�وج م

  إعلان�ة إل�:��ون�ة ح�یbة.  وسائل

     

ت��ص مlس'ة م�k&ل�j على ت�ق&� ال��و�ج ال	�	&s مع  11

.  الksائ

     

12  mفي معال�ة ال{:او ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j ع ال	Jاف'&

   7{:ل ج&�.

     

 ال�,ز/عالاب�"ار في م ال 

      ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j ع ال	Jاف'& في أوقات ع	لها. 13

      ال	~ه� العام ل	lس'ة م�k&ل�� j	s&ها ع 7اقي مJاف'ها 14

ت�ف� مlس'ة م�k&ل�j م�اكs الات�ال الهاتفي ل�ل+�ة اح��اجات  15

 ال�ksن.

     

��وني ل	lس'ة م�k&ل�j 7ال	عل�مات  16Iقع الال�	ال s&	�ی

 وال�Xمات ال	ق�مة.

     

 الاب�"ار في ال%�\ة العاد0ة

ال��	�9 ال�اخلي ل	lس'ة م�k&ل�j �عsز ال��رة الMه�Jة ل��  17

 م�عامل&ها.

     

ت�ف� مlس'ة م�k&ل�j م0+�عات ومJ{�رات مفه�مة  18

. لل	�عامل&

     

      ت�ف� مlس'ة م�k&ل�j م�اقف م	&sة ل�? ال'�ارات. 19

مlس'ة م�k&ل�j ب&�ة ماد�ة ت�Jاس/ مع اح��اجات ت�ف�  20

. ال	�عامل&
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 الاب�"ار في الع�ل!ات

ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j اس��Xامها لل��JIل�ج�ا ال��یbة في  21

 إن�از ال	عاملات.

     

22  ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j ب�ق��9 تعاملات د��قة تXل� م

 الأخ0اء.

     

ال��ه&sات ال��یbة في إدارة  تع�	� مlس'ة م�k&ل�j على 23

 الع	لاء&kها وJ&9 ب��لف الع	ل�ات ال�ي تXم 

     

تق�م مlس'ة م�k&ل�j ب��ف&s الksائ على ال	{ار?ة في إن�اج  24

 ال�Xمة.

     

 الاب�"ار في الأف(اد

ی�	&s العامل�ن في مlس'ة م�k&ل�j 7الاس�ع�اد ال�ائ9 ل�ق��9  25

 ال	'اع�ة.

     

26  s&	�العامل�ن في مlس'ة م�k&ل�j 7'�عة تل+�ة gلEات ی

 ال	�عامل�ن.

     

      ی�لي العامل�ن في مlس'ة م�k&ل�j عJا�ة خاصة 7الع	لاء. 27

�	:JJي ال{ع�ر 7الأمان ع�J إج�اء تعاملاتي مع عاملي  28

.jل�&kس'ة م�lم 

     

 ال��,ر الUال^: ت�ق�� ولاء ال:9,ن  

غ�(  الBVارات ال(ق	

م,اف� 

 5JXة

غ�( 

 م,اف�

م,اف�  م,اف� م�ای5

 5JXة

تع� مlس'ة م�k&ل�j خ�ارm الأول ?�نها تل+ي حاجاتي  29

  7اس�	�ار.

     

30 .jل�&kس'ة م�l	ن دائ9 ل�ks? قاءEة في الEل��` ر�       

�ع مlس'ة م�k&ل�j 7ال	��ا��ة. 31	�       ت
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 أق�م ب�Jح أص�قائي وأقار�+ي على ال�عامل مع مlس'ة 32

.jل�&kم�  

     

       أف=ل ال�عامل مع مlس'ة م�k&ل�j ح�ى ل� ارتفع� أسعارها. 33

أشع� 7ال�ضا ات�اه خ�مات مlس'ة م�k&ل�j لأنها ت�ق� لي  34

  مJافع ?b&�ة وأسعار تJاف'�ة.

     

رغ9 تع�د ال	Jاف'& فأن� 7ال�Xجة الأولى تف=ل ال�عامل مع  35

.jل�&kس'ة م�lم  

     

تق�م ب�ق��9 ش:�� ل	lس'ة م�k&ل�j في حالة ال���ل على  36

  خ�مة غ&� مJاسEة.

     

       ت�	&s مlس'ة م�k&ل�j 7علاقة م	&sة في ال'�ق. 37

  وش�(ا على ح*� تعاون"	
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 : ال%!انات ال26J!ة03ال�ل�� رق	 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48.7 48.7 48.7 76 ذكر

 100.0 51.3 51.3 80 أنثى

Total 156 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 81.4 81.4 81.4 127 سنة 30 من أقل

 99.4 17.9 17.9 28 سنة 50 إلى 30 من

 100.0 6. 6. 1 سنة 50 من أكثر

Total 156 100.0 100.0  

 

 

 التعليمي  المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.3 10.3 10.3 16 جامعي من أقل

 100.0 89.7 89.7 140 جامعي

Total 156 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66.0 66.0 66.0 103 طالب

 77.6 11.5 11.5 18 موظف

 79.5 1.9 1.9 3 متقاعد

 89.1 9.6 9.6 15 بطال

 100.0 10.9 10.9 17 حرة مهن

Total 156 100.0 100.0  
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 موبليس مع التعامل مدة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37.8 37.8 37.8 59 سنوات 05 من أقل

 62.8 25.0 25.0 39 سنوات 07 إلى 05 من

 82.1 19.2 19.2 30 سنوات 10 إلى 07 من

 100.0 17.9 17.9 28 سنوات 10 من أكثر

Total 156 100.0 100.0  
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 ال�*اب!ة: ال��,سCات 04ال�ل�� رق	

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 نوعها من فريدة خدمات

156 3.08 1.183 

 خدمات موبيليس مؤسسة توفر

 مكان أي في الأفراد لجميع

156 3.19 1.185 

 عروض موبيليس مؤسسة تقدم

 الزبائن حاجات تلبي جديدة

 المناسبات في خاصة

156 3.38 1.220 

 ضمانات موبيليس مؤسسة تقدم

 حاجات تلبي متميزة وخدمات

 الزبون

156 3.12 1.103 

 89628. 3.1907 156 المنتجات_ابتكار

N valide (liste) 156   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لتقديم موبيليس مؤسسة تسعى

 باستمرار جديدة خدمات

156 3.44 1.055 

 عروض موبيليس مؤسسة توفر

 مغرية سعرية

156 3.30 1.194 

 ادفعها التي موبيليس خدمات تكلفة

 العموم على جودتها مع تتناسب

156 2.94 1.261 

 بعض موبيليس مؤسسة تعرض

 وبأسعار الاستثنائية الخدمات

 مناسبة

156 3.21 1.070 

 88881. 3.2228 156 التسعير_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 وجذابة واضحة إعلانات

156 3.37 1.073 

 مختلف موبيليس مؤسسة تروج

 إعلانية وسائل خلال من خدماتها

 حديثة إلكترونية

156 3.63 1.054 

 على موبيليس مؤسسة تحرص

 مع المتميز الترويج تحقيق

 الزبائن

156 3.43 1.078 
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 عن موبيليس مؤسسة تتميز

 الشكاوي معالجة في المنافسين

 جيد بشكل

156 2.93 1.096 

 83767. 3.3413 156 الترويج_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 عن موبيليس مؤسسة تتميز

 عملها أوقات في المنافسين

156 3.05 .982 

 موبيليس لمؤسسة العام المظهر

 منافسها باقي عن يميزها

156 3.40 1.088 

 موبيليس مؤسسة توفر

 لتلبية هاتفي مركزاتصال

 الزبون احتياجات

156 3.36 1.083 

 لمؤسسة الالكتروني الموقع يتميز

 والخدمات بالمعلومات موبيليس

 المقدمة

156 3.46 1.006 

 77490. 3.3189 156 التوزيع_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لمؤسسة الداخلي التصميم

 الذهنية الصورة يعزز موبيليس

 متعامليها لدى

156 3.39 1.032 

 مطبوعات موبيليس مؤسسة توفر

 للمتعاملين مفهومة منشورات و

156 3.59 .950 

 مواقف موبيليس مؤسسة توفر

 .السيارات لركن مميزة

156 2.45 1.091 

 مادية بيئة موبيليس مؤسسة توفر

 المتعاملين احتياجات مع تتناسب

156 3.24 1.092 

 75891. 3.1683 156 المادية_البيئة_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 موبيليس مؤسسة تتميز

 الحديثة للتكنولوجيا باستخدامها

 المعاملات إنجاز في

156 3.45 .986 

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 الأخطاء من تخلو دقيقة تعاملات

156 2.85 1.070 

 على موبيليس مؤسسة تعتمد

 إدارة في الحديثة التجهيزات

 و بينها تتم التي العمليلت مختلف

 العملاء بين

156 3.39 1.038 

 بتحفيز موبيليس مؤسسة تقوم

 إنتاج في المشاركة على الزبائن

 الخدمة

156 3.33 .999 

 78337. 3.2564 156 العمليات_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 مؤسسة في العاملون يتميز

 لتقديم الدائم بالاستعداد موبيليس

 المساعدة

156 3.30 1.037 

 مؤسسة في العاملون يتميز

 طلبات تلبية بسرعة موبيليس

 المتعاملون

156 3.20 1.121 

 مؤسسة في العاملون يولي

 بالعملاء خاصة عناية موبيليس

156 3.15 1.048 

 عند بالأمان الشعور يمكنني

 العاملين مع تعاملاتي إجراء

 موبيليس بمؤسسة

156 3.41 1.077 

 86494. 3.2660 156 الافراد_مجال_في_ابتكار

N valide (liste) 156   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 خياري موبيليس مؤسسة تعد

 حاجاتي تلبي كونها الأول

 باستمرار

156 3.08 1.234 

 دائم كزبون البقاء في رغبة لديك

 موبيليس لمؤسسة

156 3.38 1.177 

 موبيليس مؤسسة تتمتع

 بالمصداقية

156 3.31 1.032 

 وأقاريبي أصدقائي بنصح أقوم

 موبيليس مؤسسة مع التعامل على

156 3.21 1.213 

 مؤسسة مع التعامل أفضل

 ارتفعت لو حتى موبيليس

 أسعارها

156 2.42 1.208 

 خدمات اتجاه بالرضا أشعر

 لي تحقق لأنها موبيليس مؤسسة

 كثيرة منافع

156 2.99 1.164 

 فأنت المنافسين تعدد رغم

 مع التعامل تفضل الأولى بالدرجة

 موبيليس مؤسسة

156 3.08 1.249 

 لمؤسسة شكوى بتقديم تقوم

 على الحصول حالة في موبيليس

 مناسبة غير خدمة

156 3.67 .991 

 بعلامة موبيليس مؤسسة تتميز

 السوق في مميزة

156 3.63 .997 

 83065. 3.1980 156 الثاني_المحور

N valide (liste) 156   
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 ي: الات*اق ال5اخل05ال�ل�� رق	 

Corrélations 

 مؤسسة تتميز 

 بتقديم موبيليس

 من فريدة خدمات

 نوعها

 مؤسسة توفر

 خدمات موبيليس

 في الأفراد لجميع

 مكان أي

 مؤسسة تقدم

 عروض موبيليس

 حاجات تلبي جديدة

 في خاصة الزبائن

 المناسبات

 مؤسسة تقدم

 ضمانات موبيليس

 متميزة وخدمات

 حاجات تلبي

 الزبون

 المنتجات_ابتكار

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 نوعها من فريدة خدمات

Corrélation de Pearson 1 .445** .409** .507** .772** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 خدمات موبيليس مؤسسة توفر

 مكان أي في الأفراد لجميع

Corrélation de Pearson .445** 1 .558** .333** .770** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 عروض موبيليس مؤسسة تقدم

 خاصة الزبائن حاجات تلبي جديدة

 المناسبات في

Corrélation de Pearson .409** .558** 1 .411** .786** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 ضمانات موبيليس مؤسسة تقدم

 حاجات تلبي متميزة وخدمات

 الزبون

Corrélation de Pearson .507** .333** .411** 1 .725** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 المنتجات_ابتكار

Corrélation de Pearson .772** .770** .786** .725** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 مؤسسة تسعى 

 لتقديم موبيليس

 جديدة خدمات

 باستمرار

 مؤسسة توفر

 عروض موبيليس

 مغرية سعرية

 خدمات تكلفة

 التي موبيليس

 مع تتناسب ادفعها

 العموم على جودتها

 مؤسسة تعرض

 بعض موبيليس

 الاستثنائية الخدمات

 مناسبة وبأسعار

مجال_في_ابتكار

 التسعير_

 لتقديم موبيليس مؤسسة تسعى

 باستمرار جديدة خدمات

Corrélation de Pearson 1 .488** .305** .405** .691** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 عروض موبيليس مؤسسة توفر

 مغرية سعرية

Corrélation de Pearson .488** 1 .487** .507** .806** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 ادفعها التي موبيليس خدمات تكلفة

 العموم على جودتها مع تتناسب

Corrélation de Pearson .305** .487** 1 .611** .793** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 بعض موبيليس مؤسسة تعرض

 وبأسعار الاستثنائية الخدمات

 مناسبة

Corrélation de Pearson .405** .507** .611** 1 .808** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 
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 التسعير_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .691** .806** .793** .808** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 مؤسسة تتميز 

 بتقديم موبيليس

 واضحة إعلانات

 وجذابة

 مؤسسة تروج

 مختلف موبيليس

 خلال من خدماتها

 إعلانية وسائل

 حديثة إلكترونية

 مؤسسة تحرص

 على موبيليس

 الترويج تحقيق

 الزبائن مع المتميز

 مؤسسة تتميز

 عن موبيليس

 في المنافسين

 الشكاوي معالجة

 جيد بشكل

مجال_في_ابتكار

 الترويج_

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 وجذابة واضحة إعلانات

Corrélation de Pearson 1 .452** .486** .434** .761** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مختلف موبيليس مؤسسة تروج

 إعلانية وسائل خلال من خدماتها

 حديثة إلكترونية

Corrélation de Pearson .452** 1 .525** .486** .787** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 على موبيليس مؤسسة تحرص

 الزبائن مع المتميز الترويج تحقيق

Corrélation de Pearson .486** .525** 1 .473** .797** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 عن موبيليس مؤسسة تتميز

 الشكاوي معالجة في المنافسين

 جيد بشكل

Corrélation de Pearson .434** .486** .473** 1 .771** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 الترويج_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .761** .787** .797** .771** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 مؤسسة تتميز 

 عن موبيليس

 في المنافسين

 عملها أوقات

 العام المظهر

 موبيليس لمؤسسة

 باقي عن يميزها

 منافسها

 مؤسسة توفر

 موبيليس

 هاتفي مركزاتصال

 احتياجات لتلبية

 الزبون

 الموقع يتميز

 الالكتروني

 موبيليس لمؤسسة

 بالمعلومات

 المقدمة والخدمات

مجال_في_ابتكار

 التوزيع_

 عن موبيليس مؤسسة تتميز

 عملها أوقات في المنافسين

Corrélation de Pearson 1 .379** .268** .322** .648** 

Sig. (bilatérale)  .000 .001 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 موبيليس لمؤسسة العام المظهر

 منافسها باقي عن يميزها

Corrélation de Pearson .379** 1 .451** .377** .751** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 **Corrélation de Pearson .268** .451** 1 .629** .797 موبيليس مؤسسة توفر
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 لتلبية هاتفي مركزاتصال

 الزبون احتياجات

Sig. (bilatérale) .001 .000  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 لمؤسسة الالكتروني الموقع يتميز

 والخدمات بالمعلومات موبيليس

 المقدمة

Corrélation de Pearson .322** .377** .629** 1 .779** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 التوزيع_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .648** .751** .797** .779** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الداخلي التصميم 

 موبيليس لمؤسسة

 الصورة يعزز

 لدى الذهنية

 متعامليها

 مؤسسة توفر

 مطبوعات موبيليس

 منشورات و

 للمتعاملين مفهومة

 مؤسسة توفر

 مواقف موبيليس

 لركن مميزة

 .السيارات

 مؤسسة توفر

 مادية بيئة موبيليس

 مع تتناسب

 احتياجات

 المتعاملين

مجال_في_ابتكار

 المادية_البيئة_

 لمؤسسة الداخلي التصميم

 الذهنية الصورة يعزز موبيليس

 متعامليها لدى

Corrélation de Pearson 1 .566** .216** .390** .735** 

Sig. (bilatérale)  .000 .007 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مطبوعات موبيليس مؤسسة توفر

 للمتعاملين مفهومة منشورات و

Corrélation de Pearson .566** 1 .260** .390** .739** 

Sig. (bilatérale) .000  .001 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مواقف موبيليس مؤسسة توفر

 .السيارات لركن مميزة

Corrélation de Pearson .216** .260** 1 .438** .672** 

Sig. (bilatérale) .007 .001  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مادية بيئة موبيليس مؤسسة توفر

 المتعاملين احتياجات مع تتناسب

Corrélation de Pearson .390** .390** .438** 1 .772** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 المادية_البيئة_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .735** .739** .672** .772** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 مؤسسة تتميز 

 موبيليس

 باستخدامها

 الحديثة للتكنولوجيا

 إنجاز في

 المعاملات

 مؤسسة تتميز

 بتقديم موبيليس

 دقيقة تعاملات

 الأخطاء من تخلو

 مؤسسة تعتمد

 على موبيليس

 الحديثة التجهيزات

 مختلف إدارة في

 تتم التي العمليلت

 العملاء بين و بينها

 مؤسسة تقوم

 بتحفيز موبيليس

 على الزبائن

 إنتاج في المشاركة

 الخدمة

مجال_في_ابتكار

 العمليات_

 موبيليس مؤسسة تتميز

 في الحديثة للتكنولوجيا باستخدامها

 المعاملات إنجاز

Corrélation de Pearson 1 .406** .615** .443** .798** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 بتقديم موبيليس مؤسسة تتميز

 الأخطاء من تخلو دقيقة تعاملات

Corrélation de Pearson .406** 1 .395** .451** .744** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 على موبيليس مؤسسة تعتمد

 إدارة في الحديثة التجهيزات

 و بينها تتم التي العمليلت مختلف

 العملاء بين

Corrélation de Pearson .615** .395** 1 .384** .782** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 
156 156 156 156 156 

 بتحفيز موبيليس مؤسسة تقوم

 إنتاج في المشاركة على الزبائن

 الخدمة

Corrélation de Pearson .443** .451** .384** 1 .739** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 العمليات_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .798** .744** .782** .739** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 في العاملون يتميز 

 موبيليس مؤسسة

 الدائم بالاستعداد

 المساعدة لتقديم

 في العاملون يتميز

 موبيليس مؤسسة

 طلبات تلبية بسرعة

 المتعاملون

 في العاملون يولي

 موبيليس مؤسسة

 خاصة عناية

 بالعملاء

 الشعور يمكنني

 إجراء عند بالأمان

 مع تعاملاتي

 بمؤسسة العاملين

 موبيليس

مجال_في_ابتكار

 الافراد_

 مؤسسة في العاملون يتميز

 لتقديم الدائم بالاستعداد موبيليس

 المساعدة

Corrélation de Pearson 1 .564** .438** .518** .776** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مؤسسة في العاملون يتميز

 طلبات تلبية بسرعة موبيليس

 المتعاملون

Corrélation de Pearson .564** 1 .605** .493** .830** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 

 مؤسسة في العاملون يولي

 بالعملاء خاصة عناية موبيليس

Corrélation de Pearson .438** .605** 1 .595** .816** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 156 156 156 156 156 
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 عند بالأمان الشعور يمكنني

 العاملين مع تعاملاتي إجراء

 موبيليس بمؤسسة

Corrélation de Pearson .518** .493** .595** 1 .807** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 156 156 156 156 156 

 الافراد_مجال_في_ابتكار

Corrélation de Pearson .776** .830** .816** .807** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

_ابتكار 

 المنتجات

مجال_في_ابتكار

 التسعير_

مجال_في_ابتكار

 الترويج_

مجال_في_ابتكار

 التوزيع_

البيئة_مجال_في_ابتكار

 المادية_

_مجال_في_ابتكار

 العمليات

 الافراد_مجال_في_ابتكار

 المنتجات_ابتكار

Corrélation de Pearson 1 .763** .696** .629** .622** .627** .540** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 التسعير

Corrélation de Pearson .763** 1 .694** .641** .646** .577** .562** 

Sig. (bilatérale) .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 الترويج

Corrélation de Pearson .696** .694** 1 .688** .642** .677** .536** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 التوزيع

Corrélation de Pearson .629** .641** .688** 1 .688** .642** .517** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 المادية_البيئة

Corrélation de Pearson .622** .646** .642** .688** 1 .628** .546** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 العمليات

Corrélation de Pearson .627** .577** .677** .642** .628** 1 .583** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

_مجال_في_ابتكار

 الافراد

Corrélation de Pearson .540** .562** .536** .517** .546** .583** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 156 156 156 156 156 156 156 

 الاول_المحور

Corrélation de Pearson .852** .852** .856** .827** .820** .816** .746** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 156 156 156 156 156 156 156 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 مؤسسة تعد 

 موبيليس

 خياري

 كونها الأول

 تلبي

 حاجاتي

 باستمرار

 لديك

 رغبة

 في

 البقاء

 كزبون

 دائم

لمؤسس

 ة

موبيلي

 س

 تتمتع

 مؤسسة

 موبيليس

بالمصداقي

 ة

 بنصح أقوم

 أصدقائي

 وأقاريبي

 التعامل على

 مؤسسة مع

 موبيليس

 أفضل

 مع التعامل

 مؤسسة

 موبيليس

 لو حتى

 ارتفعت

 أسعارها

 بالرضا أشعر

 خدمات اتجاه

 مؤسسة

 لأنها موبيليس

 منافع لي تحقق

 كثيرة

 تعدد رغم

 المنافسين

 فأنت

 بالدرجة

 الأولى

 تفضل

 مع التعامل

 مؤسسة

 موبيليس

 بتقديم تقوم

 شكوى

 لمؤسسة

 في موبيليس

 حالة

 الحصول

 خدمة على

 مناسبة غير

 تتميز

 مؤسسة

 موبيليس

 بعلامة

 في مميزة

 السوق

 تلبي كونها الأول خياري موبيليس مؤسسة تعد

 باستمرار حاجاتي

Corrélation de 

Pearson 

1 .676** .385** .635** .370** .567** .661** .233** .455

Sig. (bilatérale) 

 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 موبيليس لمؤسسة دائم كزبون البقاء في رغبة لديك

Corrélation de 

Pearson 

.676** 1 .535** .775** .445** .630** .733** .212** .465

Sig. (bilatérale) .000 

 

.000 .000 .000 .000 .000 .008 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 بالمصداقية موبيليس مؤسسة تتمتع

Corrélation de 

Pearson 

.385** .535** 1 .535** .273** .465** .405** .263** .367

Sig. (bilatérale) .000 .000 

 

.000 .001 .000 .000 .001 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 مع التعامل على وأقاريبي أصدقائي بنصح أقوم

 موبيليس مؤسسة

Corrélation de 

Pearson 

.635** .775** .535** 1 .485** .605** .704** .171* .507

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

 

.000 .000 .000 .033 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 لو حتى موبيليس مؤسسة مع التعامل أفضل

 أسعارها ارتفعت

Corrélation de 

Pearson 

.370** .445** .273** .485** 1 .504** .520** .095 .279

Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 .000 

 

.000 .000 .240 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 لأنها موبيليس مؤسسة خدمات اتجاه بالرضا أشعر

 كثيرة منافع لي تحقق

Corrélation de 

Pearson 

.567** .630** .465** .605** .504** 1 .644** .259** .552

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

 

.000 .001 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 تفضل الأولى بالدرجة فأنت المنافسين تعدد رغم

 موبيليس مؤسسة مع التعامل

Corrélation de 

Pearson 

.661** .733** .405** .704** .520** .644** 1 .241** .470

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 

.002 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 حالة في موبيليس لمؤسسة شكوى بتقديم تقوم

 مناسبة غير خدمة على الحصول

Corrélation de 

Pearson 

.233** .212** .263** .171* .095 .259** .241** 1 .387



�ــــــــــــــــــــــــــــال�لاح  

 

 
92 

Sig. (bilatérale) .003 .008 .001 .033 .240 .001 .002 

 

.000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

 السوق في مميزة بعلامة موبيليس مؤسسة تتميز

Corrélation de 

Pearson 

.455** .465** .367** .507** .279** .552** .470** .387** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

ورالمح  الثاني_

Corrélation de 

Pearson 

.778** .851** .641** .843** .624** .808** .841** .416** .675

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 156 156 156 156 156 156 156 156 156

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 : معامل الBUات ألفاك(ونBاخ06ال�ل�� رق	 

Echelle : المنتجات في الابتكار بعد ثبات 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.762 4 

 
Echelle : التسعير في الابتكار بعد ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.777 4 

 
Echelle : الترويج في الابتكار بعد ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.784 4 

 
Echelle : التوزيع في الابتكار بعد ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.732 4 

 
Echelle : لبيئةا في الابتكار بعد ثبات  المادية 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.704 4 
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Echelle : العمليات في الابتكار بعد ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.764 4 

 
 
Echelle : الأفراد في الابتكار بعد ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.822 4 

 
 
Echelle : الابتكاري التسويق محور ثبات  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.944 28 

 

 
Echelle : الزبون ولاء محور ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.888 9 

 

 

 
Echelle : الكلي الثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.956 37 
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  : ال�فلCح والال�,اء07ال�ل�� رق	

  

 

 

Statistiques descriptives 

 N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur std. Statistiques Erreur std. 

 386. 292.- 194. 482.- 156 المنتجات_ابتكار

 386. 445.- 194. 444.- 156 التسعير_مجال_في_ابتكار

 386. 636. 194. 672.- 156 الترويج_مجال_في_ابتكار

 386. 1.538 194. 1.082- 156 التوزيع_مجال_في_ابتكار

 386. 419. 194. 390.- 156 المادية_البيئة_مجال_في_ابتكار

 386. 748. 194. 372.- 156 العمليات_مجال_في_ابتكار

 386. 051.- 194. 584.- 156 الافراد_مجال_في_ابتكار

 386. 1.346 194. 808.- 156 الاول_المحور

 386. 126.- 194. 439.- 156 الثاني_المحور

N valide (liste) 156     
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 ای�: ت6h	 ال�08Bال�ل�� 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .800a .640 .623 .51030 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 

Régression 68.406 7 9.772 37.527 .000b 

Résidu 38.540 148 .260   

Total 106.946 155    

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

B Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) .329 .206  1.601 .111   

 2.937 341. 000. 3.928 332. 078. 308. المنتجات_ابتكار

 3.008 332. 006. 2.781 238. 080. 222. التسعير_مجال_في_ابتكار

 2.857 350. 460. 740.- 062.- 083. 061.- الترويج_مجال_في_ابتكار

 2.556 391. 747. 323.- 025.- 085. 027.- التوزيع_مجال_في_ابتكار

_البيئة_مجال_في_ابتكار

 المادية

.056 .084 .051 .662 .509 .412 2.428 

 2.406 416. 247. 1.161 089. 081. 094. العمليات_مجال_في_ابتكار

 1.768 566. 000. 4.769 313. 063. 300. الافراد_مجال_في_ابتكار

a. Variable dépendante : الثاني_المحور 
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  : اخ�Bار الف(ض!ات09ال�ل�� رق	 

 

Diagnostics de colinéaritéa 

Modèle Valeur 

propre 

Index 

de 

conditi

on 

Proportions de la variance 

(Consta

nte) 

_ابتكار

 المنتجات

_في_ابتكار

_مجال

 التسعير

_ابتكار

مجال_في

 الترويج_

_ابتكار

مجال_في

 التوزيع_

_في_ابتكار

البيئة_مجال

 المادية_

_في_ابتكار

_مجال

 العمليات

_في_ابتكار

_مجال

 الافراد

1 

7.825 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

.045 13.218 .41 .13 .10 .01 .00 .00 .01 .04 

.033 15.295 .13 .00 .00 .02 .04 .01 .00 .86 

.026 17.267 .42 .09 .15 .04 .07 .06 .21 .00 

.022 18.823 .03 .11 .06 .07 .07 .40 .26 .01 

.018 20.872 .00 .29 .06 .46 .06 .21 .13 .03 

.016 22.409 .00 .22 .18 .07 .65 .15 .09 .03 

.015 23.022 .00 .16 .44 .32 .10 .16 .31 .03 

a. Variable dépendante : الثاني_المحور 
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