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 تمهيــــــــــــــــــــيد:

حظىىىىىىىىىىىىداخلي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىىىىباخل ىىىىىىىىىىىى لاخ اخ   ىىىىىىىىىىىى  اخ ي ىىىىىىىىىىىى  ا   ىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىى ا  ىىىىىىىىىىىى اخل ىىىىىىىىىىىى ح   ا
لاخل هي ىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىباخل و  ىىىىىىىىى  اخل  ىىىىىىىىى  لناخل ىىىىىىىىىلامخ لنا ا ظىىىىىىىىى خ ال ىىىىىىىىى ا ي  ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىى خاخل  ىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىى ا
يعق ىىىىىىىىىىىىىمخ ا ي لىىىىىىىىىىىىىنالقي ىىىىىىىىىىىىىلا خ اخلي  لاللاللىىىىىىىىىىىىىناالاخل ىىىىىىىىىىىىىلا  اخل عقلا  يلىىىىىىىىىىىىىنالاخلي  ىىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىىىباح لىىىىىىىىىىىىى  ا

لا غ ىىىىىىىىىىىى يه الا  ل ق  ىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىى  اخل  ىىىىىىىىىىىى   ا ي لىىىىىىىىىىىىنالهىىىىىىىىىىىى  اخلي ىىىىىىىىىىىىلا خ ايع ىىىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىىىدااخلع ىىىىىىىىىىىى  
خم ىىىىىىىىىى تاخليح ىىىىىىىىىى    اخل  ىىىىىىىىىىي   ا قىىىىىىىىىىداخل ىىىىىىىىىىم   اخل  ىىىىىىىىىى  لناخل قم ىىىىىىىىىىنالقع  ىىىىىىىىىى الي ىىىىىىىىىى  الهىىىىىىىىىى ا

ا. (ا2006)  لحا   لا خل ق  الاايعزخزاخلقم  اخلي    لن

 أمخ ا  لا  قد           يو   خل   خن   ل لاخ م لاخ  ي    خلمخ قب خلي لاخي لاي لاخ  ي  لن خ  لا  ل  
اخل م ن  قم      خل      خلقق     ه  لحمث خليب خل م لن خل  ظ     ل ت  ب    ن ,خل  ظ   
لا   ا خل م ن يلا      قلن  قد لا      للا  يا يأ    خل م ن  قم  لا ه    لقم   ل  ح  إ ه ,لاخلع   

 لقل س خلحم  ن يل    لإخ    خلل  ب  ه خ  ي   لإخ لاأ  ح   خا(Norman1984خلع   ا لا    ا)
 ل  ب إلد لاخل ف لن لاخلإمخ خن لي   لنلإلاخ خل  ملن   قه  لظ لا  إ   ناخلع  ق   أ ع ت  ملام يل    إ
  لا   ل م  ليب خلأ لا  لا   لقع  ق   خل ف لن   لللاخ ب خل ي    خل ه اخلع     ه خ خل م  خ   ي   إا

 خليحف ز         ا اخ   ل  ا         ي     خل لاظ      إلد  مألاخا  ظ لا ا إ  خ   خم إمخ  ا ل ت  ب
   ل    خلع  ق    علا     يم ع خليب  لاخل و  خ    لعلاخ    ي   لإ م مياخ لاأ  حلاخا خلع    قد

   لا أ ا(1998 خلع  ا)خلزغ ب   ب لٕاخ ل زخيه ا أمخئه  إ ل  لنا ب    ن    ل لك ل   خللاظلفب
 .خللا   لم ه         ت     يحقي خل  ظ   

يعىىىىىىىىمالاظلفىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىلاخيايهىىىىىىىىي ا يقىىىىىىىىمل اخل  يلىىىىىىىى  الق لىىىىىىىىعالاح ىىىىىىىىبا الال  هىىىىىىىى األ ىىىىىىىى  اخللاظلفىىىىىىىىنالىىىىىىىى ا
خليىىىىىىىىىبايهىىىىىىىىىي ا ىىىىىىىىى لأ  خماخلعىىىىىىىىى  ق  الايعىىىىىىىىىم  از ىىىىىىىىى ئ امخ ق ىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىىلا امخ قىىىىىىىىىبا ايقىىىىىىىىىم الهىىىىىىىىى ا
خل  ىىىىىىىىىى  عالاخل ىىىىىىىىىىم   الايع ىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىدا  ىىىىىىىىىىعا ىىىىىىىىىىم خيه الا هىىىىىىىىىى  خيه ا الا ىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىى ايح ىىىىىىىىىى  ا  ىىىىىىىىىىيلا ا

ا ىىىىىىىىىل   اخل م لىىىىىىىىىنا  هىىىىىىىىى ايىىىىىىىىىم خلل  اخل  ىىىىىىىىى  عاأمخئهىىىىىىىىى ا.لالقىىىىىىىىىماأم  ىىىىىىىىى اخلعم ىىىىىىىىىما ىىىىىىىىى اخل  ظ ىىىىىىىىى  الا 
خليىىىىىىىىبال  ىىىىىىىى اأ ايح ىىىىىىىى ا ق هىىىىىىىى ا ىىىىىىىى اي   ىىىىىىىىيا فهىىىىىىىىلا اخلي ىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىمخ قباخلىىىىىىىى يا ىىىىىىىى ا  لىىىىىىىىها
يح ىىىىىىىىىىى اخل  ظ ىىىىىىىىىىىنا قىىىىىىىىىىىداخلعىىىىىىىىىىى  ق  ا لايا ىىىىىىىىىىىم خ الا هىىىىىىىىىىى  خ ا  للىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىى م خ ا قىىىىىىىىىىىدايح ىىىىىىىىىىى ا
خل  ىىىىىىىىىىىولاللنالايقىىىىىىىىىىىمل ا ىىىىىىىىىىىم   ا خ ا  ىىىىىىىىىىىيلا ا ىىىىىىىىىىى لبا ىىىىىىىىىىى اخللىىىىىىىىىىىلام اإلىىىىىىىىىىىداخلز ىىىىىىىىىىى ئ ا لىىىىىىىىىىى خا ىىىىىىىىىىى ا
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خلز ىىىىىىىىى ئ اخل ىىىىىىىىى  ل   ا يىىىىىىىىىأ  ا  ل  ىىىىىىىىى اخلىىىىىىىىىمخ قبالقعىىىىىىىىى  ق  ا ا ىىىىىىىىى ا  ىىىىىىىىى العىىىىىىىىىماخل عقىىىىىىىىىلا اأ ا  ىىىىىىىىى ا
اخلي لاخياخلمخ قبا ي ق   اأ   ل  القي لاخياخل   لباخل  لح.

  لي ىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىمخ قبالعىىىىىىىىىىززاأمخ اخلعىىىىىىىىىى  ق  ا ىىىىىىىىىىباخل   ىىىىىىىىىىأ ا الالع ىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىداي  لىىىىىىىىىىنا هىىىىىىىىىى  خيه ا
  ىىىىىىىىىىنالا ىىىىىىىىىىم خيه ال ىىىىىىىىىىبال لا ىىىىىىىىىىلاخا ىىىىىىىىىى م خ ا قىىىىىىىىىىدايقىىىىىىىىىىمل اأ  ىىىىىىىىىى اخل ىىىىىىىىىىم   ا الا قىىىىىىىىىىيا   ىىىىىىىىىى  ا 

ا (.ا2007 عاز  ئ ه ا)م    الاح    

 مشكلة الدراسة :1.1

 ىىىىىىىىىى ح اخل  ىىىىىىىىىى   اخل ىىىىىىىىىىلامخ لنايع ىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىدايقىىىىىىىىىىمل اأ ىىىىىىىىىىباظىىىىىىىىىى اخليقىىىىىىىىىىم الاخل  ىىىىىىىىىىلااخل ي ىىىىىىىىىى   ا
 ىىىىىىىىىم   ا  ىىىىىىىىى  لنا   ىىىىىىىىىز اي  ىىىىىىىىىباخلع  ىىىىىىىىى الاي ىىىىىىىىى  ما قىىىىىىىىىدالىىىىىىىىى با  ىىىىىىىىى  الىىىىىىىىىمماخلااخ ىىىىىىىىى خ ا

 لىىىىىىىىىناخل ي ىىىىىىىىى  م اخليىىىىىىىىىبايلعقهىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىبا  ىىىىىىىىى  اخلع لان ي  قىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىبا لا لىىىىىىىىىناخل م ىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىى  ل
 اإ ا  لعىىىىىىىىىىناخلع  ىىىىىىىىىىناخليىىىىىىىىىىبايىىىىىىىىىى  ما  ظ ىىىىىىىىىىناخل ىىىىىىىىىىم   ا ع  ئهىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىبا  ىىىىىىىىىى   ا ىىىىىىىىىى ايقىىىىىىىىىىمل ا
خللا ىىىىىىىىىىىلاماخليىىىىىىىىىىىبا  لهىىىىىىىىىىى اي ىىىىىىىىىىىعداخلىىىىىىىىىىىدايحق ىىىىىىىىىىىياالا ئهىىىىىىىىىىى الايق لىىىىىىىىىىىناح لىىىىىىىىىىى يه الاييلا ىىىىىىىىىىى ام لىىىىىىىىىىىنا
 ىىىىىىىىىىىم اخلاا  ىىىىىىىىىىىمخ لناخل  ظ ىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىباخللا ىىىىىىىىىىى  ا لا لام ىىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىىدا ىىىىىىىىىىىم ا ىىىىىىىىىىىع ه ا قىىىىىىىىىىىبايق لىىىىىىىىىىىنا

 ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىلقلا لا ا ي ف ىىىىىىىىى ايقىىىىىىىىىكاح لىىىىىىىىى  ا لاظف هىىىىىىىىى الاخلع ىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىدايق لىىىىىىىىىناح لىىىىىىىىى يه الأ هىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىى ا
خللا ىىىىىىىىىىىلامالاخ  ي ىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىى ل لاخ ماخل  ىىىىىىىىىىى خنا ىىىىىىىىىىىو  ا  ىىىىىىىىىىى  ا   ىىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىىدا  ىىىىىىىىىىىلااأمخ اخل و  ىىىىىىىىىىى  ا
خل م لىىىىىىىىىناخليىىىىىىىىىبالحىىىىىىىىىمثا  هىىىىىىىىى اخلققىىىىىىىىى  اخل    ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىم اخل م ىىىىىىىىىنالاخلع  ىىىىىىىىى ا إ ىىىىىىىىىهال ىىىىىىىىى حا
لقىىىىىىىىم  الا هىىىىىىىى   ا قىىىىىىىىىم اخل قىىىىىىىىبايىىىىىىىىأ   الىىىىىىىىىلا  يالا    ىىىىىىىى ا قىىىىىىىىدا  قلىىىىىىىىىنايلا ىىىىىىىى  اخل م ىىىىىىىىنالا ىىىىىىىىى ا

بالالىىىىىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىىىىىناا قىىىىىىىىىىىىىىىىىدالا  اخلع ىىىىىىىىىىىىىىىىى  ا  ل  ىىىىىىىىىىىىىىىىى   ا ىىىىىىىىىىىىىىىىىلااملا اخلي ىىىىىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىىىىىمخ ق
خل ىىىىىىىىىلامخ لنا ىىىىىىىىى ل غ ا ىىىىىىىىى اخ  لىىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قباإ اخ ىىىىىىىىىهالىىىىىىىىى الحظىىىىىىىىىدا    ي ىىىىىىىىى  اخل  قىىىىىىىىىلابا

ا  اخل ي     ا.

لاي ىىىىىىىىىىىعدا ىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىناخلىىىىىىىىىىىداخ ىىىىىىىىىىىي مخ الا ىىىىىىىىىىىلمال ع  ىىىىىىىىىىىناخ ىىىىىىىىىىى ا   ىىىىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىمخ  ا
خليىىىىىىىىىىبايع ىىىىىىىىىىساالالىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىنا قىىىىىىىىىىدالا  اخلع ىىىىىىىىىى  الا لىىىىىىىىىىكا ىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىى تا ظ خىىىىىىىىىىنا) ىىىىىىىىىىلال ز(

ناللاخ ىىىىىىىىبا لىىىىىىىىباخ اييىىىىىىىىلا  ا ىىىىىىىىباخلع ىىىىىىىى  اخلىىىىىىىىمخ ق   ا ىىىىىىىىماي ىىىىىىىى  ما ىىىىىىىىبايقىىىىىىىىمل ا م ىىىىىىىىنا  ىىىىىىىى  ل
ايىىىىىىىىبا)ايف  ىىىىىىىى اخ  ىىىىىىىى خماخليقىىىىىىىى  قبا لالهىىىىىىىى اللاحىىىىىىىىها(ا  ىىىىىىىىسلآل ىىىىىىىىم الايي  ىىىىىىىى ا ىىىىىىىى  اخلللاخ ىىىىىىىىبا ىىىىىىىىباخ

لي ىىىىىىىىىىى متا ل ىىىىىىىىىىى ا عىىىىىىىىىىىمالي   لىىىىىىىىىىىنالي ىىىىىىىىىىىلاخ ا   ىىىىىىىىىىىم الع قلىىىىىىىىىىىناخلإ ي ىىىىىىىىىىى ملنالاخلإلالىىىىىىىىىىىهاخل ف ىىىىىىىىىىىلنالاخلأخ
حيىىىىىىىىىىى خ الاخليقىىىىىىىىىىىم  الإ ي ىىىىىىىىىىى  الاخلإ  ل ىىىىىىىىىىى عنالاخ)لي   لىىىىىىىىىىىناإ ىىىىىىىىىىىمخ الاغ لىىىىىىىىىىى  اأا ىىىىىىىىىىى  اخل يفىىىىىىىىىىى  ق  ا

 ىىىىىىىىىم اخلي ىىىىىىىىى متاالاخل فىىىىىىىىىلا اخ لي ىىىىىىىىى  بالالىىىىىىىىىلساخل  فعىىىىىىىىىناخل  ملىىىىىىىىىناخل ىىىىىىىىى  نالأ هىىىىىىىىى الل ىىىىىىىىى امخئ ىىىىىىىىى  ا
ي  مللىىىىىىىىىىىىنا  ىىىىىىىىىىىىي   ا اخلفىىىىىىىىىىىى مامخ ىىىىىىىىىىىى ال   يىىىىىىىىىىىىهال ىىىىىىىىىىىىي كا ىىىىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىىىىىم ا  قلىىىىىىىىىىىى  الألي ىىىىىىىىىىىى  بالاالإخ

 الىىىىىىىىهاخلىىىىىىىى يا زخىىىىىىىىما ىىىىىىىى احيىىىىىىىى خ هخإ ال   يىىىىىىىىهاالاا  ىىىىىىىى أالي ىىىىىىىى  با ىىىىىىىى ا  ىىىىىىىى الإي ىىىىىىىىيهم اخلق ىىىىىىىىلاتاخ
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لي ىىىىىىىىىىىى  بالإ   لىىىىىىىىىىىىنالاا ىىىىىىىىىىىىملا  ال  ىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىى اي   قىىىىىىىىىىىىهاخليلإلي ىىىىىىىىىىىى  بالاا    يىىىىىىىىىىىىهاخلإ ي ىىىىىىىىىىىى   اخإا
لي ىىىىىىىىىىىىى  بالا ىىىىىىىىىىىىى الإلىىىىىىىىىىىىىدا  قلىىىىىىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىىىىىى متاخإ ا) ىىىىىىىىىىىىىلال ز(ال ىىىىىىىىىىىىى  األقلاخ ىىىىىىىىىىىىىمال   يىىىىىىىىىىىىىها  لىىىىىىىىىىىىىما

االدا قلاكاخلف م.إام اخل م نا    خ ا  ع سا ق ه ا  ا   ا ق

خلم خ ىىىىىىىىىىىىن)اخلي ىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قب الىىىىىىىىىىىىلام الاخل ىىىىىىىىىىى ظ ا ىىىىىىىىىىىىباخلم خ ىىىىىىىىىىى  اخليىىىىىىىىىىىىباي  لالىىىىىىىىىىىى ا ي  ىىىىىىىىىىى خ ا
اخل م نا اخللا  (.

 ىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىنا   ىىىىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىمخ قبالاأ ىىىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىىىداا ا2015  ىىىىىىىىىىىم ياام خ ىىىىىىىىىىىناي  لالىىىىىىىىىىى 
لىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىىىى  لنالقعىىىىىىىىىىىىى  ق  ا  ل  ىىىىىىىىىىىىى   اخل ىىىىىىىىىىىىىلامخ لنا الاأظهىىىىىىىىىىىىى  ا يىىىىىىىىىىىىى ئ ا ىىىىىىىىىىىىى  ا

م خ ىىىىىىىىىىنا ا    ىىىىىىىىىى اأ ىىىىىىىىىى  ا اخلي ىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىمخ قبالالىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىناخلم خ ىىىىىىىىىىنالالىىىىىىىىىىلاما   ىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىى 
 ىىىىىىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىىىناخلي ىىىىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىىىىمخ قبالاملا  ا قىىىىىىىىىىىىىىىىدالىىىىىىىىىىىىىىىىلام اا ا2014   ىىىىىىىىىىىىىىىى با  ئ ىىىىىىىىىىىىىىىىنا 

خل ىىىىىىىىىىىىىم   اخل ىىىىىىىىىىىىىحلنا ىىىىىىىىىىىىى لي   يا قىىىىىىىىىىىىىداخل و  ىىىىىىىىىىىىى  اخل ىىىىىىىىىىىىىحلناخل   ىىىىىىىىىىىىىنا لاظهىىىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىىى  ا
خلم خ ىىىىىىىىىىىىىناأ ىىىىىىىىىىىىىها  لالىىىىىىىىىىىىىماإ ي ىىىىىىىىىىىىى  ا  لي ىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىمخ قبا فق ىىىىىىىىىىىىىفنا قىىىىىىىىىىىىىداخلىىىىىىىىىىىىى غ اإ ا   لىىىىىىىىىىىىىكا

 ىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىى  اخلي     ىىىىىىىىىىنالىىىىىىىىىى عواأ  ىىىىىىىىىى يها ا  ىىىىىىىىىى اي ىىىىىىىىىى  الالىىىىىىىىىىلاماإ ي ىىىىىىىىىى  اإ لىىىىىىىىىى  با
ا 2011م خ ىىىىىىىىىىىىنا ح ىىىىىىىىىىىلاماأح ىىىىىىىىىىىىماخلع ىىىىىىىىىىىما الا  ىىىىىىىىىىىى ا ي  لالىىىىىىىىىىى االالىىىىىىىىىىىلام اخل ىىىىىىىىىىىم   اخل ىىىىىىىىىىىىحلنا.

ي ىىىىىىىىىىىىلاخ ا قلىىىىىىىىىىىىى ساخلي ىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىمخ قبالاخٕ ي ىىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىىى حلناي  لقىىىىىىىىىىىىىها  لل  عىىىىىىىىىىىىى  اخ  م لىىىىىىىىىىىىىنا
خل   ىىىىىىىىىنا القيعىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىدام لىىىىىىىىىناخليزخ هىىىىىىىىى ا  لي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىبا  ئلىىىىىىىىىناخليعقىىىىىىىىىل اخلعىىىىىىىىى لبا

با  ئلىىىىىىىىىىناخل ىىىىىىىىىىم   اخلأ م لىىىىىىىىىىنا اإللىىىىىىىىىىهاخلآ ىىىىىىىىىى لا ا ىىىىىىىىىىخل ىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىباخلأ م ا ق   ىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىى ايلا ىىىىىىىىىى
ي  لالىىىىىىىىىىىىىى اي   ىىىىىىىىىىىىىىيا  2010 ىىىىىىىىىىىىىىقلا ا ح ىىىىىىىىىىىىىىلاما ح ىىىىىىىىىىىىىىلاما  ىىىىىىىىىىىىىى ح ا اام خ ىىىىىىىىىىىىىىنأ ىىىىىىىىىىىىىى ااخلآ ىىىىىىىىىىىىىى  ا

خلي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىباخل ىىىىىىىىى    اخل ىىىىىىىىى   لنا ىىىىىىىىىباخلأ م ا الا ىىىىىىىىى  اأ ىىىىىىىىى ا يىىىىىىىىى ئ اخلم خ ىىىىىىىىىناإ ا
 خ ىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىف ياإ ىىىىىىىىى خ ل املا لىىىىىىىىىما ا   ىىىىىىىىىيا عىىىىىىىىىواأ عىىىىىىىىى ماخلي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قبا  ظ ىىىىىىىىى  ايقىىىىىىىىىلا ا ي

ي  لالىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىناإ ي ىىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىى حلناخلي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قباام 2008لا  ىىىىىىىىىىىى ا  قىىىىىىىىىىىىدا ا
لاكا(ا  ىىىىىىىىىا10 ىىىىىىىىىبا  ئلىىىىىىىىىناخلأ  ىىىىىىىىى تاخلأ م لىىىىىىىىىنا الايأ ىىىىىىىىىمالالىىىىىىىىىلاماخليىىىىىىىىىزخ الىىىىىىىىىم اخل  ىىىىىىىىىلاكاخليل  خىىىىىىىىىنا)

ي  لالىىىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىىىى  اا ا2007م خ ىىىىىىىىىىىىىىنم    ا ىىىىىىىىىىىىىىقل   ا ىىىىىىىىىىىىىىم يا ا ا    ىىىىىىىىىىىىىى ا  لي ىىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىىمخ قبا
لاأمخ اخلعىىىىىىىىىىىى  ق  ا الاي  ىىىىىىىىىىىىز ااخلم خ ىىىىىىىىىىىىنايحق ىىىىىىىىىىىى اخلع  ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىى  اإلىىىىىىىىىىىى خ خ اخلي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قب

  ىىىىىىىىىىىىى قناخلم خ ىىىىىىىىىىىىىناحىىىىىىىىىىىىىلاتا ىىىىىىىىىىىىىم ا   ىىىىىىىىىىىىىنالاأ ىىىىىىىىىىىىى اإلىىىىىىىىىىىىى خ خ اخلي ىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىىىىىباأمخ ا
 ا ىىىىىىىىىىىبا لىىىىىىىىىىى  اخلع ىىىىىىىىىىى اخل  ىىىىىىىىىىى  باا  ىىىىىىىىىىىيه اخ  ىىىىىىىىىىى خماخلعىىىىىىىىىىى  ق  خلعىىىىىىىىىىى  ق  ا  ىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىى املا الاأ 

ي  لالىىىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىنا لىىىىىىىىىىىىىى سالىىىىىىىىىىىىىىلام اا ا2007م خ ىىىىىىىىىىىىىىناغل ىىىىىىىىىىىىىىبا  ىىىىىىىىىىىىىىمخلع لبا لا لىىىىىىىىىىىىىىما
خل ىىىىىىىىىىىىم   ا ىىىىىىىىىىىى الالهىىىىىىىىىىىىنا ظىىىىىىىىىىىى اخلع ىىىىىىىىىىىى  ا ا  ىىىىىىىىىىىىف ا يىىىىىىىىىىىى ئ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىباخليحق ىىىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىىىدا
أ  فىىىىىىىىى وا  ىىىىىىىىىيلا الىىىىىىىىىلام اخل ىىىىىىىىىم   اخل  ىىىىىىىىى  لناخليىىىىىىىىىبايقىىىىىىىىىم ه اخل  ىىىىىىىىىلاكاخل  يىىىىىىىىى   ا ىىىىىىىىىبا م  ىىىىىىىىىنا
  ىىىىىىىىىىى   لنا ىىىىىىىىىىىى الالهىىىىىىىىىىىىنا ظىىىىىىىىىىى ا   ئهىىىىىىىىىىىى ا ا  ىىىىىىىىىىىى اي ىىىىىىىىىىىى  الالىىىىىىىىىىىلاما   ىىىىىىىىىىىىنا لالىىىىىىىىىىىىنا خ ام لىىىىىىىىىىىىنا
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م خ ىىىىىىىىنا اأ ىىىىىىىى   اابايقىىىىىىىىم ه اخل  ىىىىىىىىلاكاخل  يىىىىىىىى   ا ىىىىىىىى الهىىىىىىىىنخليىىىىىىىىإح ىىىىىىىى ئلنا ىىىىىىىى  اخللىىىىىىىىلام اخل قلىىىىىىىىنا
 لىىىىىىىىىىىىىى سالىىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىىىىى  لناخليىىىىىىىىىىىىىىباإلىىىىىىىىىىىىىىداا ا2005 ىىىىىىىىىىىىىى  سا ح ىىىىىىىىىىىىىىلاماأ ىىىىىىىىىىىىىىلا ع  ا ا

يقىىىىىىىىىىم ه اخل  ىىىىىىىىىىلاكاخلع  قىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىبا  ىىىىىىىىىى  اغىىىىىىىىىىز الا ع  ىىىىىىىىىىناخلأ  لىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىى لنال  عىىىىىىىىىى ماخل  يقفىىىىىىىىىىنا
للىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىىىى  لنا  لإ ىىىىىىىىىىىىى  ناإخلىىىىىىىىىىىىىداإ ي ىىىىىىىىىىىىى  اخلع  ىىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىى  الىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىنا

 ىىىىىىىى  لنال ىىىىىىىى ا ىىىىىىىى اخل  ىىىىىىىى الا لىىىىىىىىناخل ىىىىىىىى خ ا لاألا ىىىىىىىىح ا ىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىنالالىىىىىىىىلاما   ىىىىىىىىنا لالىىىىىىىىىناخل 
 الا لىىىىىىىىىىىما الالىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىى  لناخل قم ىىىىىىىىىىىن خ ام لىىىىىىىىىىناإح ىىىىىىىىىىى ئلنا ىىىىىىىىىىى  ا  ىىىىىىىىىى اخلع ىىىىىىىىىىى 

ي  لالىىىىىىىىى اأ ىىىىىىىىى الىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىنا قىىىىىىىىىدالا  اام خ ىىىىىىىىىنا ل ىىىىىىىىىدا ىىىىىىىىى ل ا قىىىىىىىىىبا ا ىىىىىىىىىملا ا ىىىىىىىىى نا  ىىىىىىىىى 
لالىىىىىىىىىىلاما   ىىىىىىىىىىناإ ل  لىىىىىىىىىىىنام خ ىىىىىىىىىىىناخلع ىىىىىىىىىى  القف ىىىىىىىىىى م ا ىىىىىىىىىىبا م  ىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىم اخلل  لىىىىىىىىىىنا أظهىىىىىىىىىى  اخل

 ىىىىىىىىى  ااخلع  ىىىىىىىىىني  لالىىىىىىىىى اا ح ىىىىىىىىىلاما قىىىىىىىىىباخل لا ىىىىىىىىى  ا ا ىىىىىىىىىملا ا ىىىىىىىىى نا  ىىىىىىىىى ام خ ىىىىىىىىىن ا    ىىىىىىىىى ا   ه ىىىىىىىىى 
خلي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قبالاخلأمخ اخلي ىىىىىىىىىلالقباا الا ىىىىىىىىىىع ا ىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىناإلىىىىىىىىىىداخليعىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىدام لىىىىىىىىىىنا
خليىىىىىىىىىىىزخ اخلل  عىىىىىىىىىىى  اخلأ م لىىىىىىىىىىىناخل   ىىىىىىىىىىىنا أ عىىىىىىىىىىى ماخلي ىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىىى  ا م لىىىىىىىىىىىنا يلا ىىىىىىىىىىى نا

 ي  ىىىىىىىىىىى خ اخلأمخ اكا   ىىىىىىىىىىىناإ ي   لىىىىىىىىىىناإ ل  لىىىىىىىىىىنا  ئلىىىىىىىىىىىنالا ىىىىىىىىىى  ا   ىىىىىىىىىىنا لاي ىىىىىىىىىى  األ ىىىىىىىىىى  اإ ا   لىىىىىىىىىى
اخلي لالقبا.

 قلىىىىىىىىىىىها لىىىىىىىىىىىماأ اأغقىىىىىىىىىىىباخلم خ ىىىىىىىىىىى  اخليىىىىىىىىىىىباي  لالىىىىىىىىىىى اخلي ىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىمخ قبا  ي  ىىىىىىىىىىى ا  ىىىىىىىىىىىىيق ا ا
  ىىىىىىىىىىز ا قىىىىىىىىىىدالىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىنا  ي  ىىىىىىىىىى ايىىىىىىىىىى  عا الا ىىىىىىىىىى لكا  ىىىىىىىىىىز اخلم خ ىىىىىىىىىى  اخلآ ىىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىىدا

 ىىىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىى  االا  اخلع ىىىىىىىىىىى  ا ا قلىىىىىىىىىىىها   ىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىى ل ظ اإلىىىىىىىىىىىداخلفلىىىىىىىىىىىلا 
خل ىىىىىىىىىىىىى  قناخليىىىىىىىىىىىىىبالىىىىىىىىىىىىى ايي ىىىىىىىىىىىىى لاتالا  اخلع ىىىىىىىىىىىىى  ا اح ىىىىىىىىىىىىىثاأ ا ىىىىىىىىىىىىى اخلم خ ىىىىىىىىىىىىى  اي  لالىىىىىىىىىىىىى الىىىىىىىىىىىىىلام ا
خل م ىىىىىىىىىىىىنالق و  ىىىىىىىىىىىى  ا الالىىىىىىىىىىىى ايي ىىىىىىىىىىىى لاتا ي  ىىىىىىىىىىىى الا  اخلع ىىىىىىىىىىىى  ا ا أ ي ىىىىىىىىىىىى   ا يىىىىىىىىىىىىأ  ا  لي ىىىىىىىىىىىىلاخيا

يه ا ىىىىىىىىىىباخلي ىىىىىىىىىى وتاخلىىىىىىىىىىمخ قبالالىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىنا  قلىىىىىىىىىىها ىىىىىىىىىىإ ا  ىىىىىىىىىى قناخلم خ ىىىىىىىىىىنال  ىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىل غ
ـــــــيهـــــــا خـــــــ د  ال خل ئل ىىىىىىىباخليىىىىىىى لبا) ـــــــة   ـــــــدا ل       دمـــــــة تت ســـــــ  ال    ن التســـــــ خل ال

 ال م  (.

 تساؤ ت الدراسة :2.1 
   ا  تا   قناخلم خ نال   ا ل غناخ يبا:

 لا  اخلع   .ا قد  ا و  اخلي لاخياخلمخ قبا .1
   ا و  اخلي لاخياخلمخ قبا قداللام اخل م ناخل    لن. .2
 . قبايو  اللام اخل م ناخل    لنا قدالا  اخلع   ا .3
 قىىىىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىىىىىىو  اخلي ىىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىىمخ قبا قىىىىىىىىىىىىىدالا  اخلع ىىىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىىى تالىىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىىنا .4

 خل    لن.
ا
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 هداف الدراسة :أ3.1
 ىىىىىىىىىىىى الالهىىىىىىىىىىىىنا ظىىىىىىىىىىىى االأ عىىىىىىىىىىىى ماخلي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قباخل  ىىىىىىىىىىىى    ع  ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىم اي  ىىىىىىىىىىىىبا .1

 .خلع  ق  
 م خ نا  يلا اللام اخل م نالم اخلع  ق  ا  ل     اخلع  قنا. .2
 لا  اخلع   .م خ ناخلع  نا   اخلي لاخياخلمخ قبالاا .3
  ي   اخلع  نا   اخلي لاخياخلمخ قبالاللام اخل م نا.إ .4
  ل  اخلع  نا   اللام اخل م نالاالا  اخلع   . .5
 ي ىىىىىىىى  اخلىىىىىىىىملا اخلىىىىىىىى يا قع ىىىىىىىىهالىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىى  لنا ىىىىىىىىباخلع  ىىىىىىىىنا ىىىىىىىى  اخلي ىىىىىىىىلاخياإ .6

 خلمخ قبالاالا  اخلع   .
 همية الدراسة:أ 4.1
 الأهمية النظرخة : 4.1.1  

خ   لىىىىىىىىناخل ظ خىىىىىىىىنالهىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىنا ىىىىىىىى تا ع  ىىىىىىىىناخلىىىىىىىىملا اخلىىىىىىىى يال ىىىىىىىىه ا ىىىىىىىىهاخلي ىىىىىىىىلاخيايىىىىىىىىأيبا
خلىىىىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىىىىىبالا  اخلع ىىىىىىىىىىىىى  ا خليعىىىىىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىىىىىدا ي  ىىىىىىىىىىىىى خ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىنا االا ع  ىىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىىم ا

خللا ىىىىىىىىىىىىلما لىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىىى  لن الاخل ىىىىىىىىىىىىو  خ اخل   ىىىىىىىىىىىىلنا ق هىىىىىىىىىىىى ااخل ي  ىىىىىىىىىىىى ايىىىىىىىىىىىىأ   
خل  ظ ىىىىىىىىىىنا  ىىىىىىىىىى االا قىىىىىىىىىىداخ  ىىىىىىىىىى ا ل ىىىىىىىىىى ا يعقىىىىىىىىىىيا  ل هىىىىىىىىىى  اخليىىىىىىىىىىبا وم هىىىىىىىىىى اخلعىىىىىىىىىى  ق  امخ ىىىىىىىىىى 

ل ىىىىىىىىلا الىىىىىىىىهاخ ىىىىىىىى ا ىىىىىىىىبايأ ىىىىىىىى  اخلع  ىىىىىىىىنالاا ىىىىىىىى ا ىىىىىىىى ع سا ىىىىىىىى اي  لقهىىىىىىىى ا قىىىىىىىىدالا  اخلع ىىىىىىىى  ا
 خليبايظه اخلملا اخلف   القي لاخياخلمخ قبا.

 همية التط يقية :لأا 4.1.2 
 ع  ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىم اإم خكاخل و  ىىىىىىىىىىىى  اخل  ىىىىىىىىىىىى  لنا  لي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قبالاا ع  ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىىم ايىىىىىىىىىىىىأ   ا
لىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىى  لنالىىىىىىىىىىم الا  اخلع ىىىىىىىىىى  الاخليعىىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىىدالىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىى  لنا
لىىىىىىىىىىىىم اخلعىىىىىىىىىىىى  ق  ا ىىىىىىىىىىىىأ اي ىىىىىىىىىىىىلا اخل يىىىىىىىىىىىى ئ اخليىىىىىىىىىىىىبا يلا ىىىىىىىىىىىى اخل هىىىىىىىىىىىى اي ىىىىىىىىىىىى  ما قىىىىىىىىىىىىدا  ىىىىىىىىىىىى املا ا

 اخلع ىىىىىىىىى  ا  ىىىىىىىىى الأ ىىىىىىىىى اخلي ىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىى تالىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىى  لنا قىىىىىىىىىدالا 
 ىىىىىىىىىى األىىىىىىىىىى ا ي ىىىىىىىىىى ياخلقىىىىىىىىىى خ ا ىىىىىىىىىىباخل  ىىىىىىىىىى   اخل ىىىىىىىىىىلامخ لنالخلىىىىىىىىىىمخ سا ىىىىىىىىىى اايقىىىىىىىىىىمل ايلا ىىىىىىىىىىل  ا

 ىىىىىىىىىىيف م ا ىىىىىىىىىى اخلي ىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىمخ قبا ىىىىىىىىىىبايحق ىىىىىىىىىىيالا  اخلع ىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىى الإ ىىىىىىىىىىبا لفلىىىىىىىىىىناخاخل  ىىىىىىىىىى  م 
ملاخ  ىىىىىىىىىىى اأه  هىىىىىىىىىىى املا اخليق ىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىىىى تاخلعىىىىىىىىىىى  ق  ايىىىىىىىىىىىي   ا ىىىىىىىىىىىباخل  ىىىىىىىىىىى   ا ىىىىىىىىىىى اخمخ ا 

ا   .لآخ
ا
ا
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ا
 :لمتغيرات الدراسة الإخرائيةت رخفات ال 5.1

 التس خل الدا ل  .1
 ىىىىىىىىىي مخ اخل ىىىىىىىىىم  اخلي ىىىىىىىىىلالقبالقق ىىىىىىىىى  ا قىىىىىىىىىداإقىىىىىىىىىكاخللهىىىىىىىىىلاماخل    ىىىىىىىىىنالاخلق ئ ىىىىىىىىىنا قىىىىىىىىىدا ىىىىىىىىىلااي

خل ىىىىىىىىىىلاظف  ايلىىىىىىىىىى  ااخل ق لا ىىىىىىىىىىناخلي ظل لىىىىىىىىىىنالقي  ىىىىىىىىىى الايحق ىىىىىىىىىىياخليعىىىىىىىىىى لا الاخلي   ىىىىىىىىىى اخلىىىىىىىىىىلاظلفبا ىىىىىىىىىى  
خل ه ئلىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىي خي لل  اخل  ظ ىىىىىىىىىناخل قلىىىىىىىىىنالاخللاظلفلىىىىىىىىنا  ىىىىىىىىى  ال  ىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىبالإخلي ف ىىىىىىىى اخلفعىىىىىىىىى تا

يحق ىىىىىىىىىىيا  ىىىىىىىىىى اخل  ىىىىىىىىىىيهقكاا ىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىى تا ىىىىىىىىىىلاظف  ا حفىىىىىىىىىىزخ الا ىىىىىىىىىىلاله  ا  ل  ىىىىىىىىىىيهقكا)خح ىىىىىىىىىىما
ا(الال   اخ  ع ماخلي للنا:1983لا   يا
 تيار  الت يين لإسياسة ا  

 ل ز ىىىىىىىىى ا  فىىىىىىىىى   الا   قلىىىىىىىىىناإلىىىىىىىىىمخ قبالاخليىىىىىىىىىبالفيىىىىىىىىى وا عىىىىىىىىى ماخل ئل ىىىىىىىىىلنالقي ىىىىىىىىىلاخياخلأ ىىىىىىىىى اخأا ىىىىىىىىىبا
 ىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىباخل  ظ ىىىىىىىىىنالآخل  ىىىىىىىىى    اخا لىىىىىىىىى زا ىىىىىىىىى  ع سا قىىىىىىىىىدلإ ا لىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىى خاخأ اإ  للىىىىىىىىنا

ا  ىىىىىىىىىىىىىل    اخإ(اإ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىناخلح للىىىىىىىىىىىىىنالاا 2009 لا ىىىىىىىىىىىىى ا   هىىىىىىىىىىىىى اخل  ىىىىىىىىىىىىى    اخلي ىىىىىىىىىىىىىلالقلنا) لا ىىىىىىىىىىىىى  ا
ا مخ ه ا.أا عا
  الدعم التنظيم   الإداري 

ليىىىىىىىىبا ىىىىىىىى   ا هىىىىىىىى اخلي ظىىىىىىىىل ا ىىىىىىىىلاا ىىىىىىىى ال لا ىىىىىىىىهاخل  ولا ىىىىىىىى  ا ىىىىىىىى ا عىىىىىىىىواخليعق ىىىىىىىىمخ ا ىىىىىىىى اخلم لىىىىىىىىناخ
ا( 2011 لاا هي ا      يه ا)خل  مياأ لهلامخيه ا

  الح افز  الأخ ر 
 قىىىىىىىىىداخللا ىىىىىىىىى  ا قل ىىىىىىىىىناالااخل خيىىىىىىىىىبا ىىىىىىىىى م خ األىىىىىىىىى الأ اخأخل ق  ىىىىىىىىى الىىىىىىىىى مخ اخل ي  ىىىىىىىىىزالالفيىىىىىىىىى واا هىىىىىىىىى اأ

   ىىىىىىىىىىلنالقحلىىىىىىىىىى  الا ل ىىىىىىىىىىناخل   ىىىىىىىىىىبالأخلقىىىىىىىىىى م  ا قىىىىىىىىىىداخللا ىىىىىىىىىى  ا  ي ق ىىىىىىىىىى  اخالااخلي علىىىىىىىىىىنأخللاظلفىىىىىىىىىىنا
ا.( 2007ا )خلع  ب
 التدرخب  التط خر 

ايل  ىىىىىىىىىىى  اخليىىىىىىىىىىىبايلعقىىىىىىىىىىىهلإلاخاخىىىىىىىىىىىماخلفىىىىىىىىىىى ما  ل هىىىىىىىىىىى  خ الاخل  ىىىىىىىىىىى خ   ىىىىىىىىىىى  ااخل  ىىىىىىىىىىىي  اليزلااخل ىىىىىىىىىىىلاا
لاا قىىىىىىى اأ ي للىىىىىىىنالىىىىىىىهالالقلهىىىىىىىناخليىىىىىىىبالع ىىىىىىى ا هىىىىىىى اخلإ قىىىىىىىدا زخلالىىىىىىىنا  ىىىىىىى ا ىىىىىىى ا هىىىىىىىم ازخىىىىىىى م اا ىىىىىىى م خ ا

 عىىىىىىىىىىى   الا هىىىىىىىىىىى  خ الا ىىىىىىىىىىىقلا ل  الم ىىىىىىىىىىىىم الي ىىىىىىىىىىىلاخ ا فىىىىىىىىىىى   اخلفىىىىىىىىىىىى مالأمخ ا هىىىىىىىىىىى  ا حىىىىىىىىىىىمم ا ىىىىىىىىىىىىبا
ا(. 2009    األيبالع  ا ه ا)خللهناخ
 تصال الدا ل  لإ ا 

لع  اخليبال   ا ها   ناخأي  تاخلمخ قبا قدالإ(اخا66ا ا اا ا2008الع  ا   لا ا)   لا ا ا
 يق تاخل عقلا   الاا با  قلنا  لا خنال  عاخلق خ اخلفع تا  لإ   ناإلداإ ه  هاإ  ا  له ال عالاا

 يق له اإ  لا خنالق لاظف  ا عايل   ا  قلنا با م ناخلع   ا للام ا  للنا  لا  ال عاخل عقلا   اخل
ا(.ا 2015  ع  نا   اخل     اخل ي ق  ا)اخل  ا  ما قدايفع  اخل ح ثاي لا ا  اخليعق ماخلع  ا 



8 
 

ا
اخ د  ال دمة :.2

 ىىىىىىىىىىبا علىىىىىىىىىى  القم لىىىىىىىىىىناخليىىىىىىىىىىباي  ىىىىىىىىىىداخل هىىىىىىىىىى اخل م ىىىىىىىىىىناليق  ىىىىىىىىىى ايلا عىىىىىىىىىى  اخلع ىىىىىىىىىى  الا ىىىىىىىىىى الأ ىىىىىىىىىى ا
 ا يحقىىىىىىىىىىىىيالىىىىىىىىىىىىهاخل ىىىىىىىىىىىىعلا ا  ل  ىىىىىىىىىىىى ا ي لىىىىىىىىىىىىنا ي ي ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىى اإم خكاخلع  ىىىىىىىىىىىى اللىىىىىىىىىىىىلام اأ ىىىىىىىىىىىى اخلع 

لاايفىىىىىىىىىلا اأمخ اخلفعقىىىىىىىىىباي ىىىىىىىىى لايالأل ىىىىىىىىىلا ا  ىىىىىىىىىيلا اخخيحقىىىىىىىىىياخل  ىىىىىىىىى ا  ىىىىىىىىىم  اخل م ىىىىىىىىىناخل قم ىىىىىىىىىنالاا
 ي ىىىىىىىىىىىىم ا قىىىىىىىىىىىىداإا ىىىىىىىىىىىىمخ ه ا قىىىىىىىىىىىىماأا  ىىىىىىىىىىىىل   ا ىىىىىىىىىىىىعاخإ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىناخلح للىىىىىىىىىىىىنالااأ  ىىىىىىىىىىىىيلال  اخليلا ىىىىىىىىىىىىعا 

ا ع ماخلي للن:لأخ
 عتمادية لإا 

 (  2008   لنالا     قنالا م نا  للنا)خ ي يمخ اخل م نا  لا لااأ باخلق  قلنا قدا
  الت اطف 

 ل ماحقلاتاإ ي   ا     قهالاخلع  ا قدالإ  ل  يف مالا    يها    ا   الاخالدام لناخلع  لنإل   ا
    لنا خ لنالا   ا   لا لن الال   اخل عما م ا   ئ ا   ا) م ايلا   اخل م نا  اإله ا    ا

ا(.ا 2001 ي    الام لنا ه ا لا ماخل م نالق  يف ما) ح لامالإخح ثاخلز   الاخل    الاا
  الملم سية 

 قبالاخلي ىىىىىىىىىىىلا اخليق ىىىىىىىىىىىبالق عىىىىىىىىىىىمخ الاالال   لىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىى  بالاخلي ىىىىىىىىىىى ل اخلىىىىىىىىىىمخلق ىىىىىىىىىىما هىىىىىىىىىىى احمخ ىىىىىىىىىىىنا
 ىىىىىىىىىىى ثالأ يىىىىىىىىىىى  اخل م ىىىىىىىىىىىنا لااخإخلي ىىىىىىىىىىىهل  اخل  ملىىىىىىىىىىىناخل  ىىىىىىىىىىىي م نا ىىىىىىىىىىىبالهىىىىىىىىىىىز الاغ   ىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىى الأخ

ا(.ا 2006 الاخلمل لا الا ظه اخلع  ق  ا با لا عاخل م نا)إم خس
 ال   .3

لا ىىىىىىىىىىىىعلا   االااخلز ىىىىىىىىىىىى ئ اخل ي  ىىىىىىىىىىىى ا إ ىىىىىىىىىىىى م اخل ىىىىىىىىىىىى خ ا ىىىىىىىىىىىىباخل  ظ ىىىىىىىىىىىىنأ أ ىىىىىىىىىىىىها ىىىىىىىىىىىىقلاكاخلع ىىىىىىىىىىىى  ا
لاا قىىىىىىىىم ا م ىىىىىىىىناأ ىىىىىىىى  ا لىىىىىىىىدا   ىىىىىىىى  ايل  خىىىىىىىىناإ الهىىىىىىىى الا عىىىىىىىىم الالىىىىىىىىلاماأيا لىىىىىىىىنالقيحىىىىىىىىلاتا ىىىىىىىى للا 

ا(اReinartz&Kumar2002  خ ا)أ
(اخلىىىىىىىىىىىلا  ا قىىىىىىىىىىىداأ ىىىىىىىىىىىها: قلىىىىىىىىىىى ساخلز ىىىىىىىىىىىلا الاا غ يىىىىىىىىىىىها ىىىىىىىىىىىبا  ىىىىىىىىىىى   نااKotler2003إ العىىىىىىىىىىى  ا)

 . ناي  مللنا أ   ناخل  ظ
 :تنظيم الدراسة6.1

لاتا قىىىىىىىىىىىىىدالأ  ىىىىىىىىىىىىىلاتام خ ىىىىىىىىىىىىىلناح ىىىىىىىىىىىىىثالحيىىىىىىىىىىىىىلاياخلف ىىىىىىىىىىىىى اخا ي ىىىىىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىىىىىى خاخل حىىىىىىىىىىىىىثا   ىىىىىىىىىىىىىن
 مخ اأا  ىىىىىىىىىىىى قناخلم خ ىىىىىىىىىىىىنا ي ىىىىىىىىىىىى و  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىن   ا قىىىىىىىىىىىىدا)ي ىىىىىىىىىىىىيايىىىىىىىىىىىىبالقم خ ىىىىىىىىىىىىنالاخلاخل قىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىم ن

خلم خ ىىىىىىىىىىىىنا الا ىىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىى اخليع خفىىىىىىىىىىىى  اخ ل خئلىىىىىىىىىىىىنال فىىىىىىىىىىىى  ل اخلم خ ىىىىىىىىىىىىنا(ا  ىىىىىىىىىىىى الحيىىىىىىىىىىىىلاياخلف ىىىىىىىىىىىى ا
لاخي لا ايال ىىىىىىىىىى  اخلف ىىىىىىىىىى ا قىىىىىىىىىىدا فىىىىىىىىىى  ل اخلم خ ىىىىىىىىىىىنخل ىىىىىىىىىى  با قىىىىىىىىىىدا)خ  ىىىىىىىىىى  اخل ظىىىىىىىىىى يا(الاخلىىىىىىىىىى 

لىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىنالاخل  حىىىىىىىىىىثاخل ىىىىىىىىىى  باخلي ىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىمخ قبا  ىىىىىىىىىى ا   ىىىىىىىىىىنا   حىىىىىىىىىىثاخل  حىىىىىىىىىىثاخلألاتا
(  الاخل  حىىىىىىىىىىىىثاخل خ ىىىىىىىىىىىىعاخلع  ىىىىىىىىىىىىنا ىىىىىىىىىىىى  ا ي  ىىىىىىىىىىىى خ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىنالا  اخلع ىىىىىىىىىىىى  لاخل  حىىىىىىىىىىىىثاخل  لىىىىىىىىىىىىثا 
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ح ىىىىىىىىىىثاخليع خىىىىىىىىىى الاخلأ  لىىىىىىىىىىنالاخلأ ىىىىىىىىىىمخ الاخلأ ىىىىىىىىىىلاخ الا  ىىىىىىىىىى ئ الا   ىىىىىىىىىىزخ الاأ عىىىىىىىىىى ما ىىىىىىىىىى ا  هىىىىىىىىىى ا
قنالالحيىىىىىىىىىىلاياخلف ىىىىىىىىىى اخل  لىىىىىىىىىىثا قىىىىىىىىىىدا)  هللىىىىىىىىىىنالا ىىىىىىىىىى  ا ل  ىىىىىىىىىىه الا ىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىى اخلم خ ىىىىىىىىىى  اخل ىىىىىىىىىى  

خلم خ ىىىىىىىىىىىىىىنا(الاخلىىىىىىىىىىىىىى يال ىىىىىىىىىىىىىى  ا قم ىىىىىىىىىىىىىىناخلف ىىىىىىىىىىىىىى الا  ىىىىىىىىىىىىىىلا  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىنالاا   ىىىىىىىىىىىىىىل  اخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىنا
لا لىىىىىىىىىىىىىىى ساا الاحىىىىىىىىىىىىىىىملاماخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىىنالاأ ىىىىىىىىىىىىىىىقلاباخلم خ ىىىىىىىىىىىىىىىنالال ىىىىىىىىىىىىىىىعاخل عقلا ىىىىىىىىىىىىىىى  الاحلىىىىىىىىىىىىىىى اخلع  ىىىىىىىىىىىىىىىن

خل ي  ىىىىىىىىىىىى خ اخلم خ ىىىىىىىىىىىىنا)خلي ىىىىىىىىىىىىلاخياخلىىىىىىىىىىىىمخ قبا لىىىىىىىىىىىىلام اخل م ىىىىىىىىىىىىنا لا  اخلع   (لالحيىىىىىىىىىىىىلاياخلف ىىىىىىىىىىىى ا
لاخي ىىىىىىىىىىلا االاخلىىىىىىىىى يا ىىىىىىىىىى  ايحق ىىىىىىىىىى ا ي  ىىىىىىىىى خ اخلم خ ىىىىىىىىىىناا ل  ىىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىىنايحق ىىىىىىىىى ااخل خ ىىىىىىىىىعا قىىىىىىىىىىد

 ىىىىىىىىىىى ا  حىىىىىىىىىىى  ا  ىىىىىىىىىىى اخل  حىىىىىىىىىىىثاخلألاتا ىىىىىىىىىىى والايحق ىىىىىىىىىىى اخل ل  ىىىىىىىىىىى  الاخل  حىىىىىىىىىىىثاخل ىىىىىىىىىىى  باخ ي ىىىىىىىىىىى  ا
لاأ ىىىىىىىىىى اخلف ىىىىىىىىىى اخل ىىىىىىىىىى  سا قىىىىىىىىىىمايىىىىىىىىىى اي  ل ىىىىىىىىىىها)ل     ىىىىىىىىىىناخل يىىىىىىىىىى ئ الاخليلا ىىىىىىىىىىل  ا(ااخلفىىىىىىىىىى لاوا

لم خ ىىىىىىىىىىىىىنالالحيىىىىىىىىىىىىلايا قىىىىىىىىىىىىىدا     ىىىىىىىىىىىىىناخل يىىىىىىىىىىىىى ئ الاخليلا ىىىىىىىىىىىىل  الايىىىىىىىىىىىىىأ   خ ااخلم خ ىىىىىىىىىىىىىنالا حىىىىىىىىىىىىىممخ اخ
ل حىىىىىىىىىىىلاثاخل  ىىىىىىىىىىىيق قلنالا   ىىىىىىىىىىىناخليىىىىىىىىىىىبايي  ىىىىىىىىىىى ا ىىىىىىىىىىىباللاخ ىىىىىىىىىىىباخلق ىىىىىىىىىىىلا الاخليلا ىىىىىىىىىىىلنا ىىىىىىىىىىى عواخ

ا اخلف  اخل   با ي  لاتاخلإ   اخل ظ يالقم خ ن.اخلم خ ن
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 ث الأ لــــــلمبحا

 ل ــــــــــ خل الدا ـــــــــــالتس

  

 تمهيـــــــــــــد:

 ي  لاتا  خاخلف  اأم ل  اخلم خ   اخل يعققنا  فهلا اخلي لاخياخلمخ قدا اخل فهلا ا اخلأ ع م الاخلأ  لن ا
 لفلنا ل  ه ا   ا ي  لاتاااللام اخل م ناالا فهلا ه ,اأ ع م  ,اأ   يه لا لا لفلنا ل  ه  ا   ا ي  لاتا فهلا ا

 .لاخي  لاتاأل   اخلع  نا   ا ي   خ اخلم خ نلا  اخلع   الا فهلا ه الا لفلنا ل  ه  اأ ع م   اأ   يه ا

 : مفه م التس خل الدا ل  1.1.2 

 أ قلابال  عا  يلا اا باخلظهلا ا باخل و    اخل م لنااInternal marketing مأاخلي لاخياخلمخ قبا
ل وم  الق م نالقع   ,لا عماخلع  ق  اخ   لأ  خم ي   الا  ياخل قم نالا ظ خ ال  الها  اخللام اخل م   ا

  ي  ا فهلا اخلي لاخياخلمخ قبالق     اخل    لناخليبايقم ا قعا  ملنا ق لا نا.اإ لكا

اخلي لاخياخلع  نا ا ف  ل  اخلي لاخياخلمخ قبا    ا ي خ مالا ي  ا ع يحي  اخل و    القيع   ا ع
ا.اخل  يقفنا

خلي لاخياخلمخ قبا قداأ هالا  قنايع  ا قداي  لنالايحف زالاخ ي ق  اا(1991ا    يالال   لا خ   )   ا
اخل لاظف  اخل و ق  ال مخ اخلل ما  ا  تاإ    اح ل يه الا غ  يه .

ي  تالإ  ل و  نايعي ما قداخليع   الاخاإ خ ا  ي ي اأ اخلي لاخياخلمخ قبا لاا     ا  ا ق فها   يه
 ي مخ اخل   ناإداح ل يه الا غ  يه الاخٕ    ه ا,ا   ا   يهق   الا     ,ا    باخليع  ا ق عاخل لاظف

خلي لالقلناخليباي  زا قدا  قلنا   ملنامخ قلنا   اخل و  نالا ل لا ناخل لاظف  اخلع  ق  ا ه ا,الاخي ا
 ي  مالإ ي  احل ه الا  لعنا    ه ا  إ اخل م لنالاخل    لنالاخليل  خنا ي  لقها با  اخل و   

 قدا  خ  اي لالقلنامخ قلناي    ا باي فلواي قفناخللا  الاخللهمالاخل  تالق و  نا,الاي   م  ا با
 يحق ياأ مخ ه ا.ا

 ي   ا ح ل  اخلع  ق  ا   خ  اليحق يالإ(ا لااخا palmer 2001لالع  اخلي لاخياخلمخ قباخل   ا   ها)
اخ  مخ اخلي ظل لناخل  قلا نا يق لناح ل  اخلع  ق  .

لداخلي لاخياخلمخ قبا أ هاي   يا ق فناخ  ي   ا  لع  ق  اخل   ا  م لا اإ(اberry 1984   ا)ألاا
اخلع   ا ح ثا ي ايلاظ  اخ فل  ا  اخ حيف ظا ه .
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 هايم خباأ(القي لاخياخلمخ قبا اkotler & keller, 2007 p.36()اKotler, 2006 p.260   ا)ألاا
ع  ق  ا  م خ ا قدالع قلا ا باخلي لاخياخلمخ قبا الاالع اخل  ل  اأ ل ما  لا   الإلايحف زاخلع  ق  ا
 اا 2003    يا)خله  ا  قلابا   زا ي للعه القع  ا ف خيالاخحمال م ناخلع   إيقمل ا م   ا 

ا  . (ا ا 392  
ا:الدا ل  التس خلماهية 2.1.2  

     ن ا  فهلا    فن خلي لالقد خل فهلا     لا  يق    ف        لأيب ل  خلمخ قب خلي لاخي إ 
خللاظلف ىىنا خلأ   ن     ,اخلي      ع  ن أ  خ         أ خل ي خلي  مت  قدا  قلن   ي ز خل ي خلي لاخي

 خلأ   لن خلأمخ       ن ل  ح  إ ه  قل       ي  لقه ي  إ خ .خل لاخ  خلأل   ب   ل  ح لق  ظ ن,خليلاله
 خلمخ قب خلي لاخي        لن ي لالقلن  ق فن ألا  فهلا  أي لي   ي خ  ي  م ق ه     خل  ظ ن ي    خليب

  ب    ن   ي ن يحق ي أل     خل   ل    خلز  ئ   ع خلي  مت  قدا  قل   خل  ظ    ي  ز لا       
  ب خل م  يلن لا  لأ     ل  ظ ن خلع  ق   خلأ  خم  قع ه خل ي خلملا   لماأ   له  ي  م خل ي خل لا ا
 خ  ي    ي   ز إلد   ل  ظ    أم   م خلز  ئ        لا م  خلللام  خلي    لنالا  يلا ا خل  ز  يحم م
 أم     لا  خ   ه   خلع  ق   لاخلأ  خم خل  ظ ن      ي  أ  ل       لا لا أ   تاخلي  مت    أ       
  ح م )ااا.خلمخ قب   لي لاخي لع   خل  ظ ن مخ     لع  ق    هي  حم ث  فهلا اي لالقب ظهلا  إلد
 .(ا 2    2003  ا  ع    ()اح  م130    2008  اخلعظل    م

  :الدا ل  التس خل ت رخف 3.1.2
 خل ح لا  الاخلأ         خلعم م    ك لال   خلمخ قب  لقي لاخي  قله لا يفي  لاحم يع خ     ك للس

 يحق ي خيل    ب خلمخ ق    خلز  ئ   غ   الاح ل   لإ     ي   ه  لالب ’ مخ قلن   يل   لاخللاظ ئ 
   يهق    خل لاظف   خ ي     قدا لقلا  خلي لاخياخلمخ قب أ  خليع خ    خ    لاخي ح  خل  ظ ن أ مخ 
 .    يل   خللاظ ئ  ي  ل ’الا غ  يه  ح ل يه     خل حث  لب
ايقمل      األ   ظهلا  ألات أ  خل  ح     عو    ا ح ث خلمخ قب  خلي لاخي ليع خ   فهلا    

 خليب ل    ن   ظ  لا لا لل    لن  خ خلللام   م  يا  لاخ  ن خل         مخلن  ع     له خخل فهلا 
 خحيل ل    قد خ ي    يه  ي  ز أ   لب خل  ظ ن لاأ  مخ قلن    يل   أ ه   قد خلع  قلا ا  وم ه 

  ف     خ     قن  لا ا ي    ل ب خلأ  خم   وم ه  خليب خلأ   ن   ت    إ    ه  خلع  ق  الايح لات
 اا.خلي  عن   خالا  لاز ي قلا  أ  يو م خلمخ قب خلي لاخي أم ل   أ  غ   خلز  ئ  إ      ب ي     .  للن

 لاخل  ح    خل ولف      لاخلعم م خلح    لك لا    , خل         خل  ع    الا مخلن  ه لن  ع     خل فهلا 
 ( يع خ  أ  ز   لا    ’   يقفن   ازلاخلن خلمخ قب خلي لاخي     لا ق     اح ث إ ه     لقم لا ا
 لاخٕ     إ       األ  مخ ق     ئ   ز خل لاظف   أ اخلي لا اخلمخ قدا لااخ ي   1984 )    يا
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 خليع خ    خ لالعي  ا .خل  ظ ن أ مخ  يحق ي  قد لع   خلمخ قب خلمخ ق   ,خلي لاخي خلز  ئ  ح ل  
 لاخللاظ ئ     يهق      قداخل لاظف   ي   ز  ح ث    خلمخ قب خلي لاخي  فهلا       ب أ    

 لالظه  خل          ب خلل    لن  م   اخلللام  إلله   ب        خ يلاخ ي  ولن لا ب مخ قلن    يل   
  خ ب  ز لا ا ي  لايا  خ ب  لاظ  خلمخ قبالا ب خلي لاخي  باأم ل   أ   لن    م  خل فهلا    خ   
ا.لاخلللام  خلز لا اخل   لب  قد يأ    له خلمخ قب خلي لاخي أ  لع ب لا  خ

 خلي  مت ل مخ يلا ح ل  أ ه  إ  لاغ       يا  ه  أ  خ خليب خل ولن ألا لا خل فه   خ أ  لن      ل غ ا
           خلمخ قب خلي لاخي أ   ن ألاله إظه     لن لااخلمخ قب خلي لاخي أ   ن حملام لا    

 يحف ز ي لاخ   ل ب   قد خلع   " أ ه  قد خلمخ قب خلي لاخي ( ا1991ا    لا     لا    يا(
 ق فنا  لا خلمخ قب خلي لاخي ح ل يه   ي  ع خليب خللاظ ئ    ت    خل و ق     ل لاظف   لاخ حيف ظ

 خلح ل   يق ب    يل   خللاظ ئ  لي     لاخٕ ي خي للن مخ ق    ز  ئ  أ ه   قد خل لاظف    ع  قن
   ا خلمخ قب خلي لاخي  ق ه    ي ز إلب خلأ   ن  عو  ي ح خليع خ    خ   ت لا  ا .خلإ    لن

أم ل  ا لايعي م   ي      خليب يقك    ي يق    أ ه     خل غ  لا قد خلي لاخ   خليحف ز  خ  يق  ب 
  خل م  يلناخل  ظ     ب خل   خن خل لاخ م إمخ     لا لن  قد  و ملا ا أ ه  إ  خل   خن  خل لاخ م إمخ  

 خلفي     م )ا ح مخلز  ئ   ه  لع  قلاخ أ  ي خم   خليب   ل  خقن ه  لاظف  خل  ظ    يع    أ  لا  لا  
ا. (ا ا2003 خل    ب

يح لاتا لا  لي لب مخ قب   لا ا أ ه  أ  س  قد  ه  خلع  ق   خلأ  خم  ع ييع    خل  ظ ن أ   لك لع د
 خل  ظلا    خ لا   خلمخ قب خلي لاخي أ اخل   لب خل لا ا  ب  ه  يو   خليب خل  خقن   فس   ه  يو   أ 

  ح م)اا  ق ه      ب مخ قب    لا ا  لاظف ه  يعي   خل  ظ ن أ 1985 ) ا  لا  لاسا (خلأ ي      ا
اا ا ا .(2002 ا خل ح    خم

خلز لا ا  م ن أ  لن لاخٕم خك لا ب  اإ    ل لا ا خليلاله لا  قد يحفز    ح ث  ف  قلن   ه  يو   أ ا
 خل لا ا  قد أملاخيه ي   ي لا , خل لعلن   لعققلن لاخليحقب خل   لب خلي لاخي أ   ن   ح    
  م ناللا  ا(اا (  يا خل ل    فس لا ب ’ أ   ين إم خ   خلأ      لأ  خم خ حيف ظ  إ    لن".خلمخ قب
 اا      ا        امخ قل  ا خلي لالقلن ليق ل   خلفع ت خ  ي مخ    ت      ل  يهقك يلاله  لا خلز لا ا

    خل   ل     خلز  ئ  إلد خل  يل    لع  قد  قم يع     خل  ظ ن1991 )   خلا ا لا     لا اا (  
  ع خل لاظف   لايع    يف       خقن ييأ   خل م ن خلع  ق  ا  ل  ظ ن لأ اللام    لأ  خم خ  ي     ق ه 

 أ     قد لاخل ح  ظن خ يق  ب  قد يقلا  خلمخ قب خلي لاخي أ ا ق فن لعيقملا ا  ه  لال لك خلز  ئ  



14 
 

  قد ,خلي لاخي ل ب لاأ    ق فن ي   ي   ت خلأ       يقمل  أل     خل لاظف   يحف ز خلأ  خم,
  قد خلمخ قب خلي لاخي ا  (ا1991   لا  لاس لا للا   )          أ   ا  ح لالن لا با.خل لاظف  
ا."  ق فن ي   ي   لك خل ق لام لاللس "خلي لاخي   ظلا     ي  م خل   خن خل لاخ م إمخ   أ ها ق فن

خ يل  الاايحف زالقع  ق  اخل و ق  ا عاخ حيف ظا(اخ اخلي لاخياخلمخ قبا  قلناcahail   ا     ا)
     خماخل   الم ه ا ه  خ الااخ    ل  ايلاخ يا  لعناخلع  اخل يال  عاح ل يه الاا  لكا هلاا ق فنا

 اا ا2006اخ نا)  لحا   اخل  خ ناخلل خ يا  ع  قناخ   خماخلع  ق  ا باخل  ظ نا ز  ئباحقلق  ام ا
ا(.اا39  ا

خل  ظ نا أ  خم  قد خلي لاخي   ظلا  خ ي  م     ح ب  خل   خن خل لاخ م لاظلفن قد  لاأ  ل باخلي لاخي
خ يل  ا   ت   ئ ن    مخ قلن   ئن له  يلا   أ   لب لال لك خل  ظ ن   لاخ م أ   أحم    ي     
لا  يق ا لا غ  يه   لح لل يه  ي يل ب خليب خللاظ ئ  لاي  ل  خلأ  خم  لاأ    أح   لاخ يق  ب

 ل    لا.    خل  ظ ن أ مخ  يحق ي   امخ عي ه ا حلا لايزخم خلأ  خم        يعزز خليب خللهلام
  لب لا  لي لب خلمخ قب  خل لا ا   ظلا   قد   ي ز خلمخ قب  خلي لاخي  فهلا  أ  1994)    لا  لاس(

 خلمخ قب      ناخلي لاخي يفع   أ  لع ب   خ لا   ل  يهقك  خليلاله   فهلا  خل لا ا   خ  ع خليع   
  ه ,ا    ا ظف  اخلع  ق   خل لا  ع خل  ظ ن مخ    ق ه  خل يع    خلي لالقلن خلأ   ن خ ي مخ  يي قب

 لم ه  خل      لأ  خم خ حيف ظ  ع خل و ق   لقع  ق   يحف ز لا خ يل     قلن"  لا خلمخ قب خلي لاخي أ 
 خلأ  خم  ع  قن  ق فن  هلا ل لك لا ح ل يه   ل  عا. خل ي خلع     لعن يلاخ ي إ    ل   لا  ه  خ 
 أحم" إ ه1995 )     لا ا لا   للا ي   ( خلأ ي   ح  ا   ا  ب حقلق     ز  ئ  خل  ظ ن  ب خلع  ق  
 .خلأ   نا إلد خل لاظف   خ ي    ل ب  قد    ز لاخل ي خل  ظ ن مخ   خلي لاخي أ   ت

 خل   لبالاخلف    خل لا ا  ب خل  ظ ن لا    ن أمخ  يح    أل     ي     إلد  ح لن خليب خلمخ قلنا
 للس لا يحقلقه  إلد ل عد خليب خل  لن زخلالن    إلله   ظ  أ      ب خلمخ قب خلي لاخي أ   ب    

 ح ب خلمخ قب خلي لاخي أ   ا   ل لا الا ع     خليلاله   ت   خل          خقن  يل  إ  ل م  ي    إا
 أ ه  قد خلي لاخياخلمخ قبا1986 )   لا ا لا للا  لا اا (لاخ  ا.خلي    لن لق  ز    م   لا (  للا ي  )
    أ مخ اخل  ظ ن  لا ل   لن خلل م   لفه  أ   ئه     يزلاخم أل     خل م       ظ ن لهلام "

ا قم2003  لايق  (  أ   ".خل  غلا ن خلأ مخ  لإ ل ز خليق ل  لا خليحف ز لا خليم خب   ت )     
 لا قد خلمخ ق    ز  ئ ه  يحف ز لا ليم خب خل  ظ ن يقلا ا ه خل ي خلع   " أ ه  قد خلمخ قب خلي لاخي
  ف خي خلع   أل     خل م ن لام                عاخلز  ئ  لحي لا ا خل    خل لاظف   ألالئك خلأ  
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 خل لاخ م إمخ   أ   ت        خلمخ قب خلي لاخياأ  يظه  ن   ا   اخل ق ." خلز  ئ  إ     لا     ليحق ي
ا.خل   ل    خلز  ئ      إلدايحق ي يهم  خل  ظ ن أ  أي خل   خن
ا(أح م لا    ي )خلأ ي  خ       م لا (Rafiq & Ahmed) خلي لاخياخلمخ قبا أ     لا أم ل      خلعن

 خلأ   نا لا ح أ   أ ها   خل ي خلمخ قب خلي لاخي  فهلا  خ ي     أل       ن     خ  لق  ب ل  
 خلي لاخياخلمخ قب يع خ  إلد  ق لاخ لا خل فهلا     خ  ب خلي لالقلن خل   ن لاخٕظه   ي  لقه   حملام لا

  قداخل ق لا ن لقق    خلي لالقب  خل م   خ ي مخ   قد خلق ئ ن لا خل    ن يقكاخللهلام"  قب    
 خلفع تالإ ي خي لل   خلي ف   خل لاظف  ايل       خللاظلفب خلي     لا خليع لا ا يحق ي لا لقي      خلي ظل لن
  لاظف     ا  ت خل  يهقك      يحق ي    خل ه لن  ب ل         لاخللاظلفلن  خل قلن خل  ظ ن
 ي   ي  ق فن  ق ه  يقلا  خليب لاخللهلام خلأ   ن خليع خ    خ    لاخي ح.  ل  يهقك لا لاله    حفزخ 
 حم  يقق   لا لقي      خل لاظف          خلي ظل لن خل ق لا ن  قد خلق    أل  خلمخ قب ا   خلي لاخي

()ا55  ا، 2000  خلل خ ي      )ا ي ف    قد خلع   لا خلأ      لا    اخللاظ ئ  خل  خ   
ا.(254   1993   لا       خي   م

 لي ف   أمخ  أ ه لع ب     خلمخ قب خلي لاخي أ   ا فهلا   ع     لا  ي      لا    ي       ي خي لل  لإخ
 إلله خل ظ   ي  خلمخ قب خلي لاخي  إ  ل لك لاي ع  خل    ا  ألا لقمخ    لاله  لاخ  إ ي خي للن أي

 خل  خ    خل  يقفنا,ايقق   خلإمخ خ  لا خلأ         خ  عزخللن م لن ي فلو يحق ي ل   ه   ل    ز 
  م ه خل ي خليع خ  أ  لاح ثا .لقي     خل ق لا ن  قد خلي قب’اخلي ظل لن خللاظ ئ  مخ   يحمث خليب
  لا  ا  قد  و م ل  ه لا هقك خل لاظ ا   ي  ع خليع      لن  قد    ز   أح م لا    ي      

 ا      لايحق ي مخ علنايحف زاخل لاظف   إلداإ     ي عد خليب خللهلام  ب خلي لالقلن خليق ل   خ ي مخ 
 لإ ي خي لل   خل  لح خلي ف   أل  خللاظلفبا   خلي   ي خللاظلفب خلي     لا خليع لا ا .  ل  يهقك خليلاله

 إ       لأ   لا  له ي  م خل ي خل   نا  ل لا ا خلأ مخ  يحق ي   لن  خللاظلفلن لا خل قلن خل  ظ ن
 ي  لفه  خلمخ قب ل      لي لاخي خل يعققن خليع  خ    يق  إلد خلي   ا   ت   .خل ه ئب خل  يهقك

ا:يعي م  خليب خل ق   ن لا خل ح ت أ  س  قد
ا .خل   خن خل لاخ م لإمخ      خم  خلمخ قب خلي لاخي *

اخل  ظ ن. خلمخ قبامخ   خل لا ا  قد خلي لاخي يق ل   لا لأملاخ     يع  ت خلمخ قب *اخلي لاخي
 .خل ه ئب خل  يهقك     ليحق ي      خلمخ قب *اخلي لاخي
 خلي    لن. لق  ز     م  خلمخ قب *اخلي لاخي
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  :الدا ل  التس خل أهداف    صائص   أهمية4.1.2 
 :الدا ل  التس خل أهمية1.4.1.2 

خلع  ق   الايحق ياأ مخ ا خلأ  خم  غ    لا ح ل   إ      ب   ل ن  أ  لن خلمخ قب خلي لاخي ل ي ب
ايم     ئن يلا    لا لقع  ق   خللاظلفب خل    يحق ي  قد لع    لا ه خل  ظ ن  خل لا ا مخ قلن

ا(15   خلعظل     م خل ع لالن) ح م
 خلي لاخياخلمخ قب لأ  لن يلا لح  قب لا ل   خل  ظ ن  خيل   خلأ  خم لم   ل  لنلإخ خل قلا ل   ي  ب لا 

ا.خلع  ق   خلأ  خم لا لق  ظ ن
 إمخ خن يهم    خقن خلمخ قب خلي لاخي لعم :للمنظمة بالنسبة الدا ل  التس خل أهمية 1.1.4.1.2  

 لاله أ     قد  ه  ه    لقل   خل  ظ ن أ  خم يحف ز لا ي لاخ    ت    خلز  ئ  إلد خللا لات إلد
ا.خلإمخ    ق فن ي   ي لاا  لز  ئ   خ ي  ت أ    
 ( ا1993 ا لا    ا  خي   م) ح ب : ال امة الص ر  .  نا  1 

  ظ   خل  ظ ن   لا   خل م ن   فهلا  خل لا   )              ن        خلأ   لن
 ي يع قه  إ   لن أمخ       ن  ب خل لا   لا خل م ن    ظ ن إمخ    ظ    ب  ق  ناخل  ظ ن( خلي قل  
 ح قن     خل      ب خلآ  خ  خل يم ق   خلز  ئ   خليلاظ    )خل لاظف    لا ا  قدالقيأ    خل  ظ ن
  ف  قلنا داي ه   خل لا ا  ي خي لب,ام لاتلإخ خلي لا ع  هم  (...أ  لا الق لاخ م :  ل لا ا ألا خلأ ه 

 اخلإ ي للن لا خلمخ علن لزخ م  خلأ  خم  قلاك يلالله ي  ل  ,  أ   خلأ    قد ألا  ي لا ن  لاخ م إلد خللا لات
ا قعب الالإخ   ت     ه   ملا خ ا خلمخ قب خلي لاخي لا    اخلمخ قب ي   زا   ق   خليع خ  ي  ت

خلق   ا خل لا  ألا أ      ب خلي لا ع يح لات خلع  ق   خلأ  خم   ت       خل  ظ ن أ  خم خل  ظ ن لم 
ا.لق  ظ ن  حي قلا ا  ف خ     خلع  ق   ل لع أ  لق ت ل لك لا خل  يهم 

 خلأ  خم   يق      ي   ي لا يع لا ا إلد لحي   إ ي خي للن أي ي ف   : المنظمة إستراتيخية .2
    ا لا خللاظلفب  خل  خ  لا خليمخ   حم  يقق    قد يع   خلمخ قب خلي لاخي لاالهلام لاخللاظ ئ  

 (55    خلل خ يا )ا   ا.لاله أح    قد خ  ي خي لل   يقك لي ف   خل  قلاب خ ليزخ 
 :للم ظف بالنسبة الدا ل  التس خل أهمية 2.1.4.1.2

    ا خلمخ قب   خلي لايا   خ   ي   ي    ي ل  خل لاظف     ه  ل يف م خل زخل  لا خل    ع    خلعم م
ا.(343   2005  خل  لا   ح  م هاني )اا:  ه 
ا
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 ال املين :  لدى الرضا تحقيل .1
     يق خ  خل علا  لا خل    يحق ي  لا خلمخ قب خلي لاخي   خ   ي   ي    ي ي  خليب خل زخل  أ   حمأ

أ  زا أحم  ب يق  يه   قد خلع   لا خلع  ق    ي ق    لا   اح ل   خل حث   ت     خلع  ق    لم 
 لاتخلأ خلع    لعي    لا خلع    أمخ    يلا ا    يح لا ي لاخ .خلع  ق    باإ     ي     خليب خلعلاخ  

 إلد   لإ   ن خل  ئ ن  خلظ لا     ن يلا     قد يع   لأ ه  خلمخ قباخلي لاخي   خ      خل  يف م  
ي    ا خليب لا خلمخ قب خلي لاخي   خ       يم   خليب خلأ   ن    غ     لا لاخلي لاخ  خليم خب   خ  
  خلع  ق       خلع     يح   ا ه لقلا  خل ي   لع   خ يزخز  زخ م    لي لب لا خلع    يح  اأمخ   ب

 ألا خلإمخ يا خل  يلا ا  فس  ب     لز  قه ا لاخ   اخلع   ظ   يي    خلمخ قبخلي لاخيا   خ     ا  ت
 ألا لقع      ل   ن  ل  بإ أ   لق  ظ ن خل علا ا    ي      لي لبال  ح لا  يا ل أ        ألا أ قد

  أ  لن خل لاظ  لم   علا  يلالم خلمخ قب خلي لاخي   خ  اخللاظلفن خل لاظ ا  ع د  علا ا.خل لاظ 
 لا   ق  لاخلع  لق  ظ ن خل  ي  ن خلأ مخ  يحق ي  ب خل       ب  ه  لقلا  خللاخل   اخليب لاخل ه  الا

 إ     لا خلع    ب لاخلي   ز خل خ  يحق ي إلد ل عد  لعقه     خلع   ل ع د  ظ يه يي      لي لب
  . قم خل  ملن   لح ل   خ  يف      م  ا خلعقل  خلح ل  

 :الدا ل  التس خل  صائص2.4.1.2
 : أ  ه     ئ   عم  خلمخ قب خلي لاخي لاخي  

 خليف   ا    لا خلي  مت   قلن لإمخ   خل  ظ ن مخ   ل  ي  هلا: لي   لنإ   قلن خلمخ قب خلي لاخي -أ
 ح ل   إ   ا   ك  قم الا خل  ملن خلح ل    قد ح ل يه  يقي      ه    لع  ق   خلع  ق   لا خل  ظ ن
ا.خلي لاخياخلمخ قب   ت     يحقي      خ خل مخ ن لا لا خ  ي    لا خلأ       خلي   لن

 :  ت    خل  ظ ن مخ   خل  يقفن خللاظ ئ  ي      قد يع   إمخ خن   قلن خلمخ قب خلي لاخي - ب
 خلأ   ن     لاأ   ه   لقلا لا ا خليب خلأ   ن       لن      لا م خلن لم ه  خلع  ق      أ     خليأ م
 لأمخ  يحف ز   لا إ مخم   ي  خلع  ق         خليأ م.خل   ل    خلع    ح ل   إ     إلد يومي
 .(8    ا2005اخل  لا   ح  ما   با()1   ا 2006  ا قح  )لحب .  ف      قه 

خل   ا   لكاخلعم ما  اخل   ئ الااخل   زخ القي لاخياخلمخ قبا  ي م ا  اي    اي  لق  اإمخ  ا
خل لاخ ماخل   خنالااخلإمخ  اخلي لالقلنا الاال   ايق ل اخل   ئ اخله  نالقي لاخياخلمخ قبا   ا قبا

ا.(ا53 ا ا اا2005ا:)خلعل   نا ا
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    ناخلللام اخ لاللنال  خ  ا م نااخلي لاخياخلمخ قبا  لا  ا لااللساخ   نا  ف قنالال  ه  .1
خلز لا الااخ  ي خي لل  اخ    تاخل قلنا اح ثال   ا ل  اخ    ناخل  خ قنا الالعما ل  ا

 ي ه ميالق    اخلي لالقبا.
ي    ا با  ق ناخلح   نال ل  اخلي لاخياخلمخ قبا ا   الهاملا اح   ا باخ ي  بالإخ .2

 مخ  ا    اخل  م اخللاظلفبالق    ا.خل  ز اخلي    لنالاا بايققل اخل  خ ا
ل لا اخلي لاخياخ   ا ل ح ا  م  ال لا اخ ليزخ ا  لبا  ماخل  يلال  اخلعقل ا باخ مخ  ا الا  لكا .3

   قيز ا ها   ناخلع  ق  الاال لا اخ قلاباخ مخ  اخل قي حنا لااخ  قلاباخل  ئم.
 :الدا ل  التس خل أهداف3.4.1.2

 خلمخ قب     الاخلي لاخي خل  ظ ن أ مخ  لا خل   لب خلي لاخي أ مخ   ب  ي   ن خلمخ قب خلي لاخي أ مخ 
 خل  خ    ل    قلا ل يه ا   خقناي    لا أمخئه  يح       و مخ عي ه  يم ل  لا خلع  ق   إمخ    قد لع  

 يحق ي إلد خلمخ قب  هم اخلي لاخي    ن  لا  فن خل  ظ ن  لاخ  ن ي ف      ي  خليب خل   للن لا خلمخ قلن
اا:خلأيب
 مخ   خل   قن خلع   لاأ  ل ب لا ظ   لاأ مخ ه  خل  ظ ن    لن لاخ يلع ب  ه   قد خلع  ق       م  .1

 خل  ظ ن
 خلز  ئ  يل    قلا ل يه لا  لاخ فه  ي      ف    لا لاظ ئفه  إ ل ز  حلا مخ عي ه  لاخٕ     خلع  ق   يحف ز. .2

 خلز  ئ ,  ع       خي  ت  قد       لا   ن
 .خل  ظ ن  ق  ن لا خ ي خي لل   لا   م خيل   خل لاظف   خليزخ  خ ي  ب .3
   غبا د خليب   ل  خقن خلع   إلد  ه  خلأ ل       خ يم   قد خليب خل  خقن    ل  يق ت لي   خ خ .4

 خلز لا ا  قدا م ن ي ي ز ي ظل لن  ق  ن       ب خل    م   قد خل ل  الع    حقي حيد  ه  خلقل  
 (ل    لاا  خل م    ي قل   ب خلللام   ع      قد خلحف ظ إلد  ومي  هلا لا  لك للام اخل م ن لا

  عقداخل ع م لااي يل ب   ي خي لبإ   يلال    له خلمخ قبا خلي لاخي أ مخ  أ  إلد )  لا  لاس
  أ  لنا م ن خلإم خك لا خللا ب ل لام   ي ظل لن   ئن  قي إلد خلمخ قب خلي لاخي  هم   ي خي لبلإخ

 ي  لناخ يل    ب ي    خل  يلا ا هب  قد خلأ مخ  خيل  ه  اأ   خل لالهن خللهلام لا خلز  ئ  
خل م   ا لا خل م     لع"  قلاله   لا  لاس  لك لالع  ا    لز  ئ خ  ع خليع     ب خ  ل  ب
 في  ا أ    لك لق م لا لا خل  ظ ن  مخ   خلي لالقلن خللهلام   ت    خل لاظف    إلد خل    م 
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)ا.خلمخ قب خل لا ا  ب خل ل   حي   لقي ب خل  ظ ن أ مخ  يحق ي لا خل   لب خل لا ا  ب خل ل  
ا.(4     2002  خل ح     خم  ح م

 -ع اما نخاح التس خل الدا ل  : 5.1.2
  سا بالأإمخ  اخل لاخ ماخل   خنا ا ه  اخلعي ما ل  اخلي لاخياخلمخ قبا قداخليع لا ا   ا   باخلي لاخيالاا

 Davidow & Wandخلمخ قبالاخلي    ا   ه  الاا ي  زا لكاحلاتاخلللاخ باخلي للنا)يحق ياخل ل  القي لاخيا
,1989 p.923 ا(ا.ا

 فهم حاخات ال م   : (1
  ايفع  ا  قل يه اخللاظلفلنا اا ايع  ا أيل  اخل ع  ناخلم لقنا للاخ باخلع   اي    ه أمخ  الإ قداخ

يم خبا الاظلفناخلي لاخياايزلاماإمخ  اخل لاخ مامخ  ايم  اخللهماخلي لالقبا   الا  ئ اخليع    الااخل لإ 
 ي مخ ه ا باأ ظ نايقمل اخلع  ق  الاام له ا بالإلع   ا اخل   خنا  ل عقلا   ا م خ   ا ل سا   اخ

ا  قل  اإمخ  اخلللام اخل   قن.
 المتاب ة  التق يم : (2

إ ال   ايقمل ه اا اي لا ا ل    اإمخ  اخل لاخ ماخل   خنا يلاخ قنا عاخلهم اخلع  ا أ  اخل  يح  ا
 ق   نا   يلال  اخلأمخ اخل عل  خنالااإ ه  ه ا باخ  مخ ا اح ثايقلا اخلإمخ  ا قل سا ظ  اخ ي    ا
خلمخ قلناخليباييلاخ  الم ه الاايقلا اخلإمخ خ ا  ق   يه ا  ل عل  اخل حمماله الاا م ا بايحق ياخ  مخ ا

 .(ا29 ا ا ا2010) قلا ا ح لاما ا
 عناصر التس خل الدا ل  : 6.1.2

     نالالهاخل م  األااخل لاظ ا,الال  الق سا  م ايف   ه ا بايحق يااا الق ساخلي لاخياخلمخ قب
اأ مخ ا و  يه ا.لا  خا ي قبا   قبا:

إ    امخ علناخل لاظف  الايحق يا     ا   الحقياي ف  اإ ي خي للناخل   نالالاظ ئفه ا  ا  تا -1
 . لاظف  ا حفزخ ا)لم ه املاخ عا(الا لاله  ا

 .خليلالها  ل  يهقكالايحق يا   اخل  يهقكا -2
اخلي ظل لنا -3 ا قداخل ق لا ن اخلي لالقبالقق    ا قداخل م   اخللاظلفبا    ي  م خليع لا الاخلي    

اا.لقي    
ي ف  اخلإ ي خي للنالاخٕمخ  اخلي    الا لكا  لي   زا قداملا اخل لاظف  ا با ع  ناملا   ا با      اا-4

خلي لاخياخلمخ قبا باي ف  اإ ي خي للناخل   نا   الحقياخلق   ا قداخل  خ   اخلمخ قلنا   اخللاظ ئ ا
ا.)   2003 خل    ب خلفي     م ) ح ماالاخٕ ل ماخي    امخ قلنال م ا.
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ا
ا

 ب اد التس خل الدا ل  :أ 7.1.2 
 تيار  الت يين لإسياسة ا  
 ا ل  ا باأ اإ ل ز  ا  ف   الا   قلنا  للناإلنالقي لاخياخلمخ قبالاخليبالفي وا ع ماخل ئل لأ  اخأا با

  خاخ  ل زا   ع سا قداخل      اخ    ا باخل  ظ نالا  ا   ه اخل      اخلي لالقلنا) لا   ا
اخلح للنالاخ  ل   ا عاخ مخ ه ا.ا(اإ اخلم خ ن ا2009 

  الدعم التنظيم   الإداري 
 لاا  ال لا هاخل  ولا   ا  ا عواخليعق مخ ا  اخلم لناخليبا    ا ه اخلي ظل ا لهلامخيه اخلاا هي ا

ا.( ا2011اا       يه ا)خل  مي
  الح افز  الأخ ر 

خ ه اخل ق   ال مخ اخل ي  زالالفي وااخ اخ ل اخلااخل خيبا  م خا قداخللا   ا قل ناخللاظلفناخلااخلي علنا
ا.( ا2007 اخلق م  ا قداخللا   ا  ي ق   اخ    لنالقحل  الا ل ناخل   با)خلع  با

 التدرخب  التط خر 
لعقها  م خا قدا زخلالنا   ا لاا    ااخل  ي  اليزلاخماخلف ما  ل ه  خ الاخل   خ الاخ يل    اخليباي

  ا هم اخلزخ م اخ  ي للنالهالالقلهناخليبالع  ا ه اخلاا ق اخل ع   الا ه  خ الا قلا ل  الم م الي لاخ ا
ا(. ا2009ا ف   اخلف مالأمخ ا ه  ا حمم ا باخللهناخليبالع  ا ه ا)خ    ا

  تصال الدا ل  الإ 
(اخ ي  تاخلمخ قبا قداخ ها   ناخلع  اخليبال   اا66ا ا اا ا2008الع  ا   لا ا)   لا ا ا

  ا  له ال عالااخ يق تاخل عقلا   الاا با  قلنا  لا خنال  عاخلق خ اخلفع تا  لإ   ناإلداإ ه  ها
 با م ناخلع   ا للام ا  للنا  لا  ال عاخل عقلا   اخل  لا خنالق لاظف  ا عايل   ا  قلناخ يق له ا

 قدايفع  اخلع  نا   اخل     اخل ي ق  ام خ نا)اخل  ا  ما ا ا ح ثاي لا ا  اخليعق ماخلع  ا 
ا.ا(ا ا2015

ا  أسباب القيام بالتس خل الدا ل  :  8.1.2
ا-ل    اخلي لاخياخلمخ قبا با:

  ااا  عا  يلا اخلأمخ اخل قبالق   نا   الحقياخلإ    الاخل   الق  يهقكا قدا  ا ي ايقمل ها–ا1
ا. قعالا م   ا

إ    الاخٕ ع ماخلع   الا  خا ومياإلداخ ي  خ   ا با  خ ا قعه الا م  يه الاخٕ  م الاي  خ اخل  خ اا-2ا
اخل  لع  الاخلأ    ا هم الي   ياخلي لاخياا–ا3 ا با ل  اخلي لاخياخل   لبالا  لي لبازخ م  ل    
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ق   اخل   ل  اخلمخ قباإلدايح   اأمخ الاظلفناخلي لاخياخل   لبا  ليع  ا قداح ل  الا غ   اخل  يه
ا.لاخل لاظف  ا)اخل  يهق   اخلمخ ق  ا(ا

  :الدا ل  التس خل مفه م تط ر مراحا 9.1.2
 لا خلي لا اي   اإلدا   يقفن أ   ت    ن يلالم  أ ه خلمخ قب  ي ح خلي لاخي أم ل     خلعن   ت   

  : ب لا خلمخ قب خلي لاخي  فهلا     ه خل ي خليقم 
 :الم ظفين تحفيز   إرضا  مرحلةأ ً : 

  قد ي  ز      ) ز  و  لا    يا( خل  حقن      ب خلمخ قب خلي لاخي  فهلا  ي  لال  خليب خلإ ه     أغقب
ا:خلي للن خل ق  
 مخ ق  ا    يهق    ل لاظف  خ. 
  مخ قلنايحف ز    يل   خللاظ ئ. 
      ٕخلز  ئ  لإ     خللهلام     زخما ل  ت خ يعمخمخ أ    خل لاظف   لع  أل     خل لاظف   لاخ 

 .  ظ  يه  يقم ه  خليب خل م    للام ايح   لا
 :بالمستهلك الت خه مرحلة ثانياً:  

 أ    ح ث   لا  لاسا( ( إ ه      ع      خلمخ قب  خلي لاخي  فهلا  ي لا     ه  خليبخل  حقناخل   لنا
   ول   خلز  ئ ال لا ه   ع خلع  ن إمخ    باا )خ ي  ت    ت( خلأ   ب خل م  لاظفلا  قع ه خل ي خلملا  إلد
 Marketing)  يلح خل ي خليف      قلن   ت    خل  يهق    ألا خلز  ئ    غ    لا ح ل   إ      قد

interaction.)    ي لالقلن     خليف  قبالق  ظ ن خلي لاخي  فهلا   قد    ز  هلا   لك    ه  لا خليدايي 
  لاظف  :لم ه  ل لا ا أ   قد خل  ظ ن يع   أ   لب خل ي حن  خلي لالقلن خلف      خ  يف م  أل     نا  

 خللاظ ئ    يق  لا لاي   ي ي     ,لاللام  لعله  ققلن لم ه   لاظف   خل لا . لا   ل  يهقك يلاله لم ه 
 خلز  ئ اخ ي مخ   ع خلع     يفع   خل قفبا   خل م لا خلأ   ب خل م  لاظفلا لق م خل  ظ ن مخ  

 ,Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, CitااGoerge 1990)ا خل  ظ ن. مخ   يق ل   لا  أ  ل ب خلي لاخي
pp10,11ا) 

 :الإستراتيخية تنفيذ   التغيير إدار  مرحلة ثالثاً: 
   لملا    مي    خلفع تاألات لقي ف   خلمخ قب  لا  قن خلي لاخي  ي   إا إلد خل  ح        ب خل  حقن     لا ب

 لع   خل  ظ ن الااأ مخ  يحق ي خلأ  خم  حلا    الإمخ    م لا للإ ي خي للن  خلمخ قب  أمخ  لقي لاخي خل حي  
   ت خل  ظ ن    أ مخ  يحق ي يل  إ خلع  ق    لايحف ز يعقل  لا ي  لم  لا"     قب خلمخ قب خلي لاخي
  ع  ن أل   لال   خل  ظ ن  يقم ه خل ي خل        ل ن  قم لاخٕم خكاللس  ه     خلأ  خم ي    خليب خلع قلن
  .خل        ب ملا   

  أ اخلي لاخي خ  ي    يزخ م    أل   يم    لقي ف     لا  قن خلمخ قب خلي لاخي  فهلا  لاي لا  يقم  إ 
 خلمخ قب خلي لاخي ملا  إلد خل  ظ ن  لاظ ئ      خلي     لا خلي   ي يحق ي  قد ل   م  ل    ز   لا خلمخ قب
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     لع  خل ي لق  ظ ن   ل    خلأ   ا خللاظ ئ     ب      با خلي لالقب خللاظلفن     خلي     يحق ي  ب
الاخ ح  ا أ  ح خل  حقن       ت    خلي لالقلن. خللاظلفن يقك ي   . لاخ م لاظلفن أي  ب خلع  ق   خلأ  خم

 خليب خللهلام    لي    يلا ع       ل  يهقك  خليحف زالاخليلاله    أ     ب خلمخ قب خلي لاخي أ   ن أ 
 خلي   ي يحق ي أل     خلمخ قلن  خلإي     يفع     يق اخللاظ ئ  لا     خل  خ    يقق   إلد يومي

    خل  ظ ن  ب خلع  ق      ل       خ ي  ت   ع  ت  قم  ا يعقي خلأ    إ  لا  لي لب    ه   لاخلي    
ا للام  يقمل   ب خل     ن أل   لا خليلا ع      .خل   لب خلز لا ا إ        ي      للن   م   

  م لن لا غ   ألا  م لن أيا  ظ ن  ب لا إ ي خي للن أي لي ف   أمخ  خلمخ قب خلي لاخي    يلع  خلإ     
   .(أح م لا    ي )       ه أ   خل ي خل فهلا   لا   خ

 :الدا ل  التس خل تنفيذ نماذج 10.1.2
  عو يقمل  خ ح لاللا خل  ح       خل     أ  خلمخ قب  لم خلي لاخي لا فهلا    أ  خلد ي        ت   

 خلمخ قب خلي لاخي أم ل     يلا ا  قد ل   ي  لقه  لا حملام لا خلمخ قب خلي لاخي  ق ه  لقلا  خليب خلأ   ن
 :خلأيب خلد لعلام لاخل  ب ي ف      لفلن حلات غ لاو    ك

  أ   يه حملام لا خلمخ قب خلي لاخي    لن يع خ  حلات خ يف    م.  
  ا .ي  لقه ألا ي ف       خل  ئلالن خللهن لا لا   م 
  ا .ي ف    ألا ي  لقه   لفلن خل يعققن خلم خ    لا خل حلاث  ق 
 خلي لاخي ي ف   لا ي   ي  لفلن يلا ح أ   لن          ن لاللام خلد خلمخ قب خلي لاخي  ولف   لاي   

 Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of Internal marketing, in)  لا ب خلمخ قب
Varey & Barbara, Op, Cit, P223)اا

   ا .  يهق    خل لاظف   خ ي     قد   ي ز لاخل ي  يري    لا 
   ا .خليف  قب خلي لاخي      ي ز لاخل ي كر نر س   لا 
   ا .خل   ق   خل  لا ل       خلل ع  قد   ي ز لاخل ي رفيل   أحمد   لا 

 :النماذج لهذه تفصيا أكثر يل  فيما  
 : يري  نم ذج1.10.1.2 

 :خلي للن خلف  ل    قد خل  لا     خ لالقلا 
 :خلي ل ي   خلف   ي     ه   يف   لا    يهق    خل لاظف   خ ي    خلأ   لن خلف  لن *

    ا.مخ قلن   يل   خللاظ ئ  خ ي 
 ا .مخ قل  خلي لالقلن خليق ل   ي  ب 

ا
ا
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ا

 ( نم ذج  يري ف  التس خل الدا ل 1.1.2 الشكا  )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ا

  قد أ  لع باخل  ظ ن مخ   خلي لالقلن خليق ل   لاي  ب    يهق    خل لاظف    ي   إا أ   ي ح خل      ت    لا
 :  ب ي        خقن خللاظ ئ  ي     لا ي  ل   قد يع   أ  خل  ظ ن
     ا .خل لاظف    غ    لا ح ل   إ 
     ا .خل  ظ ن  ل     لا   م  ب خل     ن لا خ  م     ب لق لاظف       إ 
 ا .خل لاظف    أ    خ حيف ظ لا ل ب 

 

 معاملة الموظف كمستهلك

 تطبيق تقنيات التسويق داخليا

 الوظيفة كمنتج داخلي 

جذب و الحفاظ على الموظفين  مساهمة ومشاركة الموظف
 و الواعين بالمستهلك

 الرضا الوظيفي

عقلية خدمة الزبونبالتحلي  ميزة تنافسية  

 جودة الخدمة رضا المستهلك

Ricureos :Rafiq,M,Ahmed ,p, Ahmeta.model of internal marketing in varey & Barbara 
,OP ,cit ,225 .  
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   ل لاظف  الاخ حيف ظ ل ب  قد لال   م  ( خللاظلفب خل   ) خلأ  خم       ي يح خلد  ومي خلأ   لا  خ
 ي يقك خلحقلقن  با ب   ل  يهقك لا لاله    خ     لاظف   ي يقك خليب لاخل  ظ ن   ل  يهقك  يلاله  خلأ   
ا.خل لا اا ب ح  ه  لا  ع   للن  للام   م    يقمل    ن ي   ه        ي    لن   ز 

 :كر نر س نم ذج2.10.1.2  
اله  ل    لا     ن  ي لالقلن     لق  ظ ن   يلح خليف  قب خلي لاخي أ   قد خل  لا     خ لال ي م

لا يحق  اااإم خك ألا لا ب لا   ل  يهقك يلاله لم ه   لاظف    لاللام إ  خلي لالقلن خلف          خ  يف م 
 (ا لا حا  لا  ا  لا  لاسالقي لاخياخلمخ قبا.2.1.2ا  لعققلناخل لعلنالاخل   ا)

 لال لكاخلعقل   خلإمخ       م لا ن ي لا ا     ب خلمخ قب خلي لاخي   خ   لي ف   أ ه خل  لا       ي ح لا
 : م   يقيز  أ   قل 
   اخليلاله يحق ي  ب ح لن   حقن لأ ه  خلز  ئ   م ن  قد خليم خب خليم خب لا  لأ     خ

 .خلز لا ا   م ن خللا ب لأ  لن خل لاظف   خ يلع ب لا   ل  يهقك
     ا  لا   أي خلأ  خم   ع خل يلا    خللاظ ئ  ي   ي  م    ع د خليلاظ      خ   لا  ل

 . ل  قلا ه  خل    خلأ  خم ل ئ      خللاظ ئ  ي  ل  لا خل         خلأ  خم خ يق  ب
 (Participative management) خلمخ قب خلي لاخي   خ    ل   أياا خلإمخ  اخلي    لن:ا 

  ب خل  يلال     يق   ب خلع  ق   لا خل لاظف   ل لع      ن يم   أ  خل  ظ ن  قد لحي 
 .خ  ي خيلل   لالا ع خلي  لم   قلن

 ا (Employees discretion) ب خلح خن إ    ه  أيا:خلق خ خ  خي     ب خل لاظف   م  ا  
 .خلز  ئ   ع       خي  ت  قد       لا   ن خلي     لا خي   

 ا ب يح   خليب خلي   خ      خل لاظف   ي قع أ  خلعقل  خلإمخ    قد  لب  لك خلد إ   ن
 أ   لب خليب خلأملاخ  خل لاظ   م ك أ  أل     ي ف       ب خل  لا      خ  ي خي لل  

 .لاله أح    قد  ومله أ  ل ي لع لا  لي لب خل م ن   قل  ألا يأملنا ب  قع ه 
  الاخ    لا  حفزخ   لا  خ     لاظف   لاللام لع ب خلأ   ن  لا خللهلام      م   خلإمخ   خليزخ

  للام   م    يقمل  لا خلز  ئ    ع ل م يف      لي لب لا لأملاخ      م     خلز لا  لا   م ن
ا.خل لا ا  ب خل  ظ ن ح   لا خلأ      ب   لا لا خلز لا ا     يحق ي   ن لا  ا  للن 

ا

ا

ا
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ا

 الدا ل   ( نم ذج كر نر س ف  التس خل2.1.2 الشكا )

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا 

ا

 

ا

  

 

 

 دعم الادارة العليا

التكوين قبل اطلاق 
 حملات التسويق

تشاركية إدارة حرية الموظف  برامج التوظيف التدريب 

قيام الموظفين بمهامهم 
 على اتم وجه

موظف محفز وواعي  رضا الموظف
 بالمستهلك

 التسويق التفاعلي تفاعل جيد

 تضاعف حجم البيع جودة الخدمة

 رضا المستهلك

    Ricureos: Rafiq,M,Ahmed ,p, Ahmeta.model of internal marketing in 
varey & Barbara ,OP ,cit ,226.      

 تضاعف الارباح
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  ـــــــــــــــــث الثانــــــــــــــــــــــالمبح

 دمةــــــــــــــــــ د  ال ـــــــــــــــــــخ

 :   الخ د  مفه م1.2.2  

   لع"  خ    حلن خل  حلن    خلللام  لاخليداي   اخلد Qualité خل ي  لن خل ق ن  فهلا ه اإلد   لع
 لاخل   ئ  خل ف       ل لا ن لا ب خل   ن  لام لن خل ب    لعن يع ب خليب خلللام   فهلا 
 لاخ  ا)  م, ( ا2002  أ لا ا)  . في  ن ألا  عق ن  غ    يحق ي إلد يوميا Qualita خليب لق م ن
  ع  ي   ي خل ي   ل    خلز لا ا  غ    يحق ي  قد خلقم   أ ه   قد":خلللام  (ا ا1993  خلفي  ا
 لق لاخ ف       قن ي لا ا أي له  يقم  خليب خل م ن ألا خل قعن    خلي         لالحقي يلا ع يه

 لا أ   خل  يع ق   ح ل   يق لن  قد خل  ي   م   أ ه   قد":أيضا الخ د   ت رفا.خلز  ئ ا لاخل ي ق   
 أيضا ت رف كما . ف   لاأ م  أ    يقمل   قد خلقم   أي ل  ي مخ  خل  ي    ئ ن لا م  ي قفن 

 لاللام لاخلي     خل عقلا    لاللام  خل م ن  لاللام  خلع   للام  لي ي    مخ    ي ع  م خلللام   أ  ":
ا.(15      2002  ا     ا لا لاخل لاظف  )ا أ لا ا لاخل ه م    خل م  خ  خل  س لاللام  لاخل ظ  خلق  

 (ا227  ا اا ا2003)   فدا اكما ت رف الخ د  ايصاب انها مطابقة المتطلبات 

الاا اخلع    اليلا ع  اخلز  ئ اخلا اخل    ا قداخ يل  ن ا م   ا   ه  اخل    لن اخل م ن لايع  اللام 
 ي ق  يه اخلااخليفلا ا ق ه ا   ا  تاخلللام اي عداخل     الم  ا م يه اخلي    لنا  ا  تايقمل ا

 اا ا2006خل م ناخل  ي ز اخليبايعززا لا  اخل    الاا    يها باخل لا اخل  يهم ا)اخلل خ يا ا
اا.(68 ا

(اللام اخل م نا أ ه اخلف  ا   ايلا ع  اخلع   الق م نالااإم خ ه ااparasuraman , 1988لع  ا)
ا(ا38 ا اا ا2006ل مخ اخلفعقباله .)خل  ا ا

   الع  اخل  يباخلقلا بالقي  لناخ  ي  ملنا با  خ   ل اخلللام ا قداأ ه ا ل لا نا  اخلعلاخ  األاا
ا.يلا  ا با  ي األاا م نا ع  نا هم اخللا   ا  ي ق   اخل لا اخل   ئ اخليبا لباخ اي

(اخلللام ا أ ه ا    قناخل  ي األااخل م نالق لاخ ف  الاا قلها ل لا ااGrosby , 1979)  لالع  ا
 (.ا38 اخلع   ا خ ل  ا  م  اي لا ا   ئ اخل م نا    قنال ي ق  يها)  م ا   يا ا
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ا

 التال  ي ضح مفه م خ د  ال دمة : ( 3.1.2 ر م ) الشكا

ا

ا

 

  

أل  ا يحبا   ا ا ل سا  يلا اللام ا م   اخل     اخ    لناخلع  قنا با ق    ا االمصدر )
 ( ا2006   لنا  ل ي  ا ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 توقعات العميل للخدمة مستوى الخدمة )الفجوة( إدراك العميل للأداء الفعلي

 مفهوم جودة الخدمة
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 (1.2.2خد ل ر م ) 

 ت ارخف خ د  ال دمة

 ت رخف الخ د  ر اد الخ د 

األااخلإ يع  ت . لق  و خل    ن   ب للا خ ا

ا .لااخل  يهقكاخلح للنالاخل  يق قلنأخحيل ل  اخلع   ا خليلالهاخلب امل   

Grosby , 1979الق لاخ ف  الاا قلها ل لا اخلع   ا ا اخل  ي األااخل م ن ا    قن  أ ه 
ا خ ل  ا  م  اي لا ا   ئ اخل م نا    قنال ي ق  يه

اي قفن .  أ   لا خل  يع ق   ح ل   يق لن  قد خل  ي   م     با  خ يل  ا   خ 

ا" لقز لا ا ي قل ه  عم لق لي ع خل  ي  ل   ه  خليب  خل     اي للا ب

 ت رخف الخ د  الهيئات الد لية

ا خل لاخ ف  اخل  خ   لن اخل ف   اخل م ن لاخل   ئ   ل لا ن اخلا اخلبا لق قعن ايومي خليب
  م يه ا قبايحق يا غ يه ا عق ناألاا في  ن .

ا عىهماخللىلام اخلف م خلباخلأ  خ ب
خلألالب ا عاخ  ي  ما قبايق ل ا خلع  ا    ا حلحا  اخل    مخ أ 

ايح  اخلأمخ  . خل  يف مال ع  نا م 

ISO 9000 يلعقها ق ل  القح ل  اخل عق نالاخليبا  ل لا ناخل ف  اخل   ز الق  ي ا
الاخل يلا عناألاا  م خ ا قدايق  يه  .

خل  يباخلقلا بالقي  لناخ  ي  ملنا با
   خ   ل 

أ ه ا ل لا نا  اخلعلاخ  األااخل   ئ اخليبا لباخ اييلا  ا با  ي ا
األاا م نا ع  نا هم اخللا   ا  ي ق   اخل لا ا

ا

ا 2016خل  م ا:اإ مخماخلمخ سا

 خل يعمم  لاأ ع م   خلللام    خ  ن  لع      لاغ      خلأ مخ  لاللام  لاخلز  ئ (الاللام اخل و  ن لاخلع  ت
 ت رخف      أ  ل    خل   قن خليع      ت خل   لا  الا   ليحق ياخلأ مخ  خلأ   لن خلأملاخ    
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 لق م ن خل قلن خل   ئ  لا خل زخل  ألاا ب خلي  ز       يلا ا ألا م لن  ب خلللام "ا: للخ د  شاما
 خل غ    لاخٕ       ل ي ق    خللا     قد خلقم   لا با خ حيل ل    بايق لن  م يه   قد ي ي   لاخليب
ا خلز لا . لا ي ق       حيل ل    م نايفب يقمل  ألا  قعن ي  لع   ت   

 (   ا2006,خل حل لا اا ا2003خل  ئداالخ د  )  أهداف   أهمية  2.2.2  

   يلا اخلز  ئ   قد ألا خل و       يلا ا  قد  لاخ        أ  لن لقللام  : الخ د  أهمية 1.2.2.2 
 لاي لا ا خل و  ن  لاخل م    خل  يل    قد خل قب حل  يحم م خليب خلعلاخ   أحم يع   خلللام  إ خ

ا : قب     خلأ  لن

   ت    لكا  لاخي ح   يل يه  للام    يلا ا     ه يه  خل و  ن لاي ي م : المؤسسة سم ة .1 
 يق ب   يل   يقمل  لا ح لالن لا ه  يه   خلع  ق   لا     خل لا م    ع خل و  ن ي  م خلع    اخليب

    قلاخ       ل   )        ف ن للام   خ  خل  يل         إ  ز  ئ اخل و  ن  لاح ل    غ   
 American Society of quality control  ( Total quality . ) 25-24)       ي   لع

Management)ا

  ب خل    قن خل و      ع خلي   س    لاخليباي   ه  خللاخ عن لاخل  عن خل ه   يحقي ل ب يح   ه 
ا.خل      فس

   ل ا  ب لاخلح   خل ظ  ييلالد خليب خل ح     مم  ي  خ خإلاا  مخيزا : للخ د  القان نية المسؤ لية .2   
 و  نا        ل خ لايلازخعه  إ ي له   ب ل م  غ    م    يقمل  ألا   يل    ي  ل  يقلا   و    
 له   خ ي مخ ه ل خ     خلز لا ا ل  ب              لا ل    ولالن ي لا ا  م لن ألا إ ي للن

ا.خل  يل  

 لاي  مت لايلا     لفلن  ب  يو   خ  ي  ملن لا خل ل  لن خلي   خ  إ  : ال المية المنافسة  .3  
       ي عد إ خ  ي  ز  أ  لن خلللام  لاي ي ب ي    ب ملالب  لا ا  ب       إلدام لن خل  يل  

   يلا ا خ  فو   ق   خلع ل لن  خل     ن يحق ي    خلي     هم   قدايحقلقه  لاخل لي ع خل و    
 J-L Multon coordinateur ). أ   حه  خل    إلح    لكاإلد أم  خل و  ن خل  يل   خلللام 

avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité)ا
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 ي      حمم   ل  لن  لاخ ف   لالا ع خل و  ن أ   ن  ب خلللام  ي   ي إ  : الزب ن  حماية.4 
 خلللام    يلا ا خ  فو   ق   خل و  ن   م     ب خل قن لالعزز خليل  يا خل ش    ح  لناخلز لا ا  ب

  .خل و  ن   يل    قد خلز لا ا        خل قب خ  ف وا ب إلد  ومي
 يلحا أ   أ ه    خلإ ي   لا  خح    قل   لل لع خل  قلا ن خلللام  ي ف   : الس  ية  حصة التكاليف.5

 لاخلآ   خل  ئ  ز      خلق لا ا خ  يف م  إلد إ   ن  قفن ليل ب لاي   ه  خلأ     خ ي       
ا.خل و  ن أ     زخم  خلي  ل   خ  فو   ق   لا  لي لب خلع    خلز   يقق     ا  خي
  ( ا2006 اخل ق ب : ( هما خ د  الأهداف من ن عان هناك : الخ د  أهدف  2.2.2.2

  ق ه  خل ح  ظن  ب خل و  ن ي غب خليب   ل ع     ييعقي خليب لا ب : الخ د  ضب  ت دم أهدف .1  
  خ ا  ي ق       ي مخ  لا لك      خل و  ن   يلا ا  قد    اخل ع     لاي  غ

(technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 
ا(. 1994

ا.خلز لا ا لا       اخلأ       ز    ف   ييعقي أم د   يلا ا
   يل   لاي لاخ  لاخلف  م خلأ        خلحم  ب ي ح   غ ل   لا ب : الخ د  تحسين أهداف  .2 

  ئ     س إلد   لا  ه  خلللام  أ مخ  ي     ل        لا   أ      ف  قلن خلز  ئ  لم م اي  ب
ا: ب

  لاخل لي ع. خل  ئن خلأ لاخ  لاخي    لق و  ن خل   لب خلأمخ   م 
  لق  م. لا   ق يه  لا   ق يه  خلع قل    قم   لاي  لات خلع قل    م 
  لقي   خ  خ يل  يه  لا م  لا   ق يه  خل و  ن  قم   لاي  لات خلمخ قب خلأمخ   م 

 خلع  . لا حلم
  ا.خلع  ق   لاي لاخ  لاخليحف ز لاخلقم خ  خل ه  خ  لاي  لات لقع  ق   خلأمخ   م

   :أن اعها   الخ د  أب اد 3.2.2  
 يل :  ما نذكر  ينها من عديد  أب اد للخ د  : الخ د  أب اد 1.3.2.2  

  (اا109-ا 108 اا  مخلع لبالااأ.ما.ا    ا  مخللا  ب ل با ا)ا 
 خل حث  قماأ ه  خلأ  خ لن خللا ل  اخل يحم   ب      خل م    خلم خ   احلات ألالد خلحقلقن  ب لا

 إ   تاخلقلاخ م  ب           (parrasuramam.zetaml and berry   )     ه     خل ي
  ل ح  ح ثا  دا  خاخل حث      ا  لن    يع  ت  ل  ه   لفلن لا  لا لناخل م ن لفه  خلأ   لن

  ل لا ن  ب خل عقم  خل        و  اخل  ح لا ا خ يزت ح ث   لا اخلع ل  ل لع  ب   يه  خ  لا     خ
 خلعم م له لاله ح ث     ن 30 خ ي    ال م  ي  خلأ      خ خل ي خل  هلا    لا له    ق  خلأ ع م   

 ح ثا  له خل ظ  أ ح  هاإ  م     احي ا قد     اخلز    ع  م دا servqual  اخ  يق مخ اا
ا ب:ا  قم    ن إلد أ ع م  خ يزللاخ
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 .لق  ظ ن خل ظه اخلع   لا خليق ل  اخلحم  ن لا خل    ب لا خلألهز  ي    لاا :.الخ انب الملم سة 1
 .  ل لفلناخل  قلا ن لا خل حمم خللا    ب يقمل اخل م ن  قد لا باخلقم  ا :ا عتمادية . 2
 .     عن لا  حب خلز  ئ ا  م   ق    لا خ حيل ل    قداخل م  ب  باخل غ ن لاا :ا ستخابة . 3
ا خلل مي لا خل ف ب لاخل م نا     ئ    خيل  اخل  ظ ن خلز لا ا إح  سا :الأمان . 4
 إ مخ    ت     خيه ليحق ي     ميه  لا ح لالن  قل يه خلع    إح  س خلح  ا قدا :الت اطف . 5

 .ح ل يه لا ي يقمل اخل م ن  ب خل غ ن لا  أ   يه إ ع    لا خل مخ ن  لا 
 لمصدا ية:.خ6
    ا قن لقم ه  خليب  لا لام خليزخ  أي خل م ن   قم  خلز لا ا ل عه  خليب خل قن م لن  ب لايي    

ا.خلع قلن إل خ    م أ  خ   ه  قحي ل   أ ه خلل خ   ب خل  خو
 خلألاتا  قب خل م لا ن  ب خل م ن   يهق ب  قد ي          22  ت       ت       لا   لع   لا

  ي  لا ا خليب  مخ قه  خليب خل غ ن ح ب م ل   7    خل  لا ا لل     ق   قد    خي   يع        
  لملا ه    لا ي ي لا ا خل        خل ل  خ  ل   خلع          ع م    لا قه  خل م ن  قد أ الح قلاخ

 خلح   حقلقن   ي    خل   لن لا خلألالد    اخلع قلن خلفلاخ  ا  عم  ل      ايح ب  م        فع 
 :أح   ا ب    ل   لم   ا  ث ي ي  ح ث  قداخلللام 

 .خل     م   قد  ح   لا  ه   اخلأمخ  خ    خليلا ع  :خلألالد
 . قداخل     ح   لا  ه خ مخ     خ   خليلا ع  :خل   لن
 . قداخلق لات  ح   لا  ه خ مخ  ي  لايا خليلا ع  :خل  ل ن
 لاخلهن خ ه (خ ا خل م ن  لا لن ح  ب  ب خل  خقن     له  خ  ع  خليب خ لازخ  يحم     لا غ 

 م دا1992ا  ناا (Cronin and Taylor)لم مالق  ح   ا   لا   لظهلا   سأ    ا ي     خ يق مخ 
(servperfخ  ) قحلااأ خلف لا         ل ي عم ح ث   خل لا لن يق ل    م  قم مخ لأ   ل    خل قل س    

    خل      بام خ ن خ  يع  نا ه ي   قم لي  ز ا  ل هلالن   ظ خ    ال قياا ق ه اخل  ح لا ا خلفللا 
ا با ح   ا  خ  ي     لعق       خل م    أ لاخ 

 (  ا2009     سا)  :هما ن عان إلى الخ د  تصنيف 2.3.2.2
 :التطا ل خ د  .1   
 أ  لايع ب.خل  يهم ن خلأ لاخ  يلا ع   يحق ي لا  قل يه  خم خيه    ت    خل و  ن أ  لايع ب  

 لحقي لا    أمخ ا  للن  ع       ت    خلز لا ا     ليحقي لا  قل يه  خم خ ه    ت    خل و  ن
 خلللام .  ي ق   
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 :  الأدا  خ د  . 2
الا   ا  للناأمخ ا عى    ا  تا  اخلز لا اا    ايحقيالا  قل يه اإمخ يه ا  تا  اخل و  ناأ الايع با

ا.خلللام ا ي ق   الحقي
 ال دمة : ح ل مفاهيم:  4.2.2 

   ا خل م    خ يع  ت ل     لا لك خلح لب  خللا    ب خل يزخ م خ  ي     خ  أ  ح  خل م ن إ 
     ئ  ي ي ز لاخل م ن لاغ      خليأ    خل حن  خله ي    م    خل قعن   ع خل قم ن خل م   

ا.خل م ن حلات خليع   لاخٕلد إل ه   ي   ا  لا  خل  حث   خ  ب ل خ خليح       لاي  لف  الا عو
 .(ا ا2009 لا   ئ ه ا:اخلييدالا حه اا)ا خلدا خل م ن يع خ 

 : مايل   ينها  من ت ارخف عد  لل دمة : ال دمة ت رخف:  1.4.2.2
 يع و خليب ألا لق لع يع و خليب خل    ع ألا خل        ب": لق م ن خلأ  خ لن خلل علن يع خ 

ا". ع  ن   ي   ه ا  قعن
 لا ب يع خ  kotler,Armstrong:" خلأ       إلد     لقم ه      ع ألا أ   ن  ب خل م ن

اغ    : ال دمة  ت رف خلأ ل    خل ق لن  ق  لايقمل ه   لعه   قد  ي يب لا   ق لا ن     لعيه 
 خل ئل ب خلهم  لاي     ح لا ن غ   لال   خل ع  ن خل       يقك أ ه   قد"(ااا ا2005 أ لا  عن)

 خلز لا ا لا غ    ح ل   إ     إلد أ      ق لا نايهم    يل  اغ    ب خلز  ئ  أ      ليحق ي
   خ قه      أ ه   قد" : أل   خل م ن .الايع   خلللا  خن   ل م ن ل  د    لا  خ له  لايحق ياخل    ع

 .ألاا عا   لن خلز  ئ   ع خليف    يي   ا عو  لاخليب  ق لا ن غ   خلع         مم
 قما    اخلل علناخلي لالقلناخ   خ لناخل م نا   ه ا  يل  اغ  ا ق لا ناي اي  مله ا      ا  اخل  ي ا
إلداخل  يع  ا الاا ا ي ا ققه اخلاا ز ه األاا باخل      اخلااخل    عاخليبايع والق لعا األااخليبا

ايع والإ ي   ه ا  قعنا ع  ن.
(ا ما   اخل م نا قداخ ه اأيا    األااإ ل زاألاا  فعنالقم ه ا   ا  ال   ااkotler ,2000خ  ا)

أ  ا ا ماي لا اغ  ا ق لا نالاا ا  ي ا  ه اأيا ق لنالااإ اإ ي له اخلاايقمل ه ا مال لا ا  ي    ا   ي ا
  ميا ق لاساخلاا ال لا ا الالقماخ ما  خاخليع خ ا قداخ  ا   لنالق م نالااخليباي  ز  ا قداخل قعا

ا(.31 ا ا2006خل  ملنالا با م ا ق لا لناخل م نا.م خ نا)خل  ا ا
(القلاتا لهاأ اخل م نا باأيا    األاا ق قنا  اخ    نااGuonoos 2000   لكايع خ اخ  ا)

 خ ا  لعناغ  ا ق لا نا باخلع م الاال  اللسا  لا خ  اأا ايحمثا  ا  خياخليف   ا   اخل  يهقكا
لاا لاظلفباخل م ناألااخل لاخ ماخل  ملناألااخل قعاألااخ  ظ نالااخليبا ي ايقمل ه ا حقلاتال     اخلع   ا

 م ا   ي(ألاايق لناإحيل ل يها)  
ا(.American Society of quality control () 1999   خل ق ب ) أ لا اا.
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 خل م ن لايع   ."أ لاخ اخل ق لن  لا ا   أي يقمل ه   قد  ي يب   أي  لق  لك    يق له  لاللس خلحل ز 
 خ ي مخ  ألا لي   ي   ي لن لقز لا ا        لا    ع  لاخئم لقم  خل ق لاس غ   خل  يلا   لك  أ ه ":   لك
 حل زيه  ل      خل م ن لا لا حمم   ع  ن أ ل   ألا أ      قد  للن ألا    خن    ن ألا لهم

 "  مل  ألاخ يه  ه 
 .   ل ن   ه اأ  لن خل م ن يحي   يعمم   ل     ه  ك خل ع     خلحل    ب      ملا  لق م ن إ 

 .خلأ  خ األاا ق  يه  خحيل ل   لا م ليق لن    ت لهم ألا     أي يع ب   لا   ا   ل م ن
 :ال دمة ح ل ت ارخف2.4.2.2  
 : ل  ا قب  ع ه        ي  لق م ن خليع خف      خلعم م خلي لاخي أم ل   أظه    م
    أ       إلد     لقم ه  ق لاس غ   أمخ  ألا     أي"  أ ه  (اخل م نKotler    )  قم
 )أل  ا)"  مي    ي    ي م ل لا ا   ألا ل لا ا خل م نا م  يقمل  ,     ب   ق لن  لك      ي  أ  ملا ا

 خل    ع ألا خل      " : أ ه  خل م نا(AMA)لقي لاخي خلأ  خ لن خلل علن لا    .( ( 2009      لب
 (19     ا2009 أ لا     يع وا) خليب ألا لق لع يع و خليب

     2009      فب )  حبا)" ع  ن   قعن لإ ي   ه  Stanton غ   خل      "  أ ه  خل م ن
298.) 
  لعا   ي  ن ي لا ا أ    ل  لا   لل   لاخليب لق  يف م    فعن يحقي لاخليب نل   اخل ق لا  لا  لك
ا إ ي مخ   ي قب   يقمل ه  ألا  ع  ن  م ن إ ي   أ  أي ,أ   ا  م ن ألا  قعن     ملن.  قعن

Stanton L). 1997)ا  Making Niche Marketing work  McGraw Hill. NJ.P.77. 
         إلد أ  ا    (Kotler & Armstrong)القم ه    فعن ألا      " أ ه  خل م ن       قم

 ل لا ا  م خل م ن  يقمل   ق لن  ألن  ق ه ا ي يب لا    ملن غ   ألا  ق لا ن غ   خلأ  س  ب لاي لا ا
ا)   ألا   مي    ي    ي م  Kotler Philips, Armstrong (2004). Principles ofل لا 

Marketing. Prentice. Ha ll NJ.P. 113)لا  ( غ     2012   لح    )ا  لحن   . 
خلهم ا لاي     ح لا ن غ   لال   خل قم ن خل       يقك أ ه   قب": أل   يع  اخل م ن لا  لك

 غ     يل    ب أي (28      ا2005   ز  عن أ لا   مخلعزخز)اخلز  ئ      ليحق ي خل ئل ب
  ا2006    ق   له)زخ ب خل    ع لايحق ي خلز لا ا لا غ    ح ل   إلباإ    ا أ     ا يهم   ق لا ن

 .(61     ا2009   لا ي  )ا  خم" خلللا  خن   ل م ن   ل  د لا  خ اا (35    
 لاخليبايي    خل ق لا ن غ   خلع         مم   خ قه      أ ه   قب": أل   خل م ن يع      

ا اا ا   ا2005  خلعل   ن )يل    لق قك   يق له  لاللس خلحل ز     لن  ع خلز  ئ   ع خليف     عو
 .(51     2003    ح لام )ا ح ما)"خل ق لن أ لاخ      لا  أي يقمل ه   قب   ي يب أيا (ا 2  

 لقز لا ا         لا    ع  لاخئم لقم  خل ي خل ق لاس غ   خل  يلا   لك  أ ه  ":   لك خل م ن لايع  
  لاخل م ن لا حمم  أ ل  ا ع  ن ألا أ     قدا  للن ألا    خن ألا   ن لهم إ ي مخ  ألا لي   ي   ي لن
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      ا2002  خلم لا لب  عم أ ب   ألا     ح  م أ ع م ا )ا ) " إ يه  ه  ألا حل زيه  ل     
 .(ا4

 : ال دمات  صائص5.2.2
 :Intangibility ال ملم سية.1

 لا  خ     خئه      ألاا    ه    ه  ألا لا وخيه   ه  لاخلإح  س ي لا ه  خل عب    أي    ق لا ن غ   خل م   
  ح لام خل  ئب   ق لاسا)ح  م غ    ب   لاا  خ  خل م ن   خ   إ  لا  لي لب خل قعن    خل م ن ل  ز    أ  

ا.(199    ا2006  لا   لا ا خل   مي
 :كالتال  ملم سية ال  مفه م تقسيم  يمكن

 .لاخل ي ح ا( لاخلح  لن خلأ   )  م   ا خل   قن خل ق لا لن  عم  يي  ز خليب خل م    -أ
 .خليأ   ا( خل ق لاسا)  م    لق ب      ن  ل ن يع ب خليب خل م    - ب -ب
    اخليلزئنا لا ي ل  خل  للن )  ل م   ا  ق لاس   مي  ب  يلا     قد يع   خليب خل م    -   -ت
 Inconsistency الم رخات: تخانس عدم .2

 أحل    ا  لاحم  إ يع  تاأ ظ ن    خل غ   قد   خل م    ح لن  ب للإ ي      لن  ع     إ ل م  علا ن لايع ب
  ع     لا ع  ب  علا ن    لك  لفلنا ل  ه  لا  لي لب  ب   يقفن    ا له  خل م    أ لاخ      لا       

 لا  خ   خل قلن خلع قلن  ب  ئل ب لز  خلع    أ  إلد  لك أ   ب لالعلاماأحم . خل   ل    ب خلللام  ل  يلا ا
 ." ع   ا أ  خ ا خل م    ل   ل   يلاح ماخل ع       قلن  لع 

 خل ع     لايم خب  ح لالنايلاح م   م حيد   للن  ي قد لق م    خل ه ئلن خل   ل    ب خليل  س  م     ن إ 
   لع    .خل م ن للام   قد خل   خن لاخل لاخم اخل  ئن أ   إل    لمخ ا خل عب    لأ ه خلع قل   لاأي ين خلع  ق  

    قن  إ    لك .خل م ن ل قم    ل   ن  عقمخ ا أ  خ ا خليق ل   لع  خل م نالا  خ  لا لن ليق ل     لن  ع     لمله
  باح ت خللا      خل        خل علا ن    ح ث  ه  خليح   خل عب    أ  خ ا لعم يقمل اخل م ن  ب خللا  
 ح  م خل م   ا)   ب    ل   يل  سا  م  لا خ   م م   لاخ      لك أ  لاخ ح  ا   ملا لا   خ .خل م ن يقمل 

 (.ا21اا-18  خل  لا  
 Inseparability الإنفصال(: الت زمية )عدم .3

     أحل    ا   اخل عب ح ث   يقمل ه   يلالد خل ي خل    لا     خيه  خل م ن        خلإ ي    م لن لا ب
  لعم ما .خلح             ب إ ي  اخل م     ب ل   ك   لع    .لقم ه     ألا خل  ئع    لن    خل م   

 خلأ      عللا ا   ع    لع  لا ا   ل  ه   ع     لق  خل  كاألا  ب خل م ن له  لقم     لع  لا ا خل  س   
  قم اخل          خل م ن ح لن  ب    لن  لاخلهن    لك أ  أي   لأ قلا ه  خل   داخليب ألا ل ي م لا ه خل ي

   ه  خليبايقم  خل  ملن خل  ئن أ  لن زخم  خل م     ب خل ق لا لن  م  زخم  لا ق   .(خل م ن خل م نالا يققب
  ا  لي  ل  أ   يه  له  خلع   الاح ليه  زخ   إ    لك .    ا لاخلف  م  خل      ح لن  ب خلح ت  لا       خل م ن
 (.233     ا2008  خل و     لح خلع   ا) ح م  زخ   قد يو   لاخل لا لقد لق  ع  خلمخ قب
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  الفنا  ( )اله مية : الم ز ن .4
 إ  ف     خل  ق لا لنالق م ن م لن زخم  لا ق     لقي زخ     قن غ      لن   لعن  خ  خل م     عظ 
  ل    خلف  ئلن خل  لعن  خ    ل م    .م لناخلف  ئلن    ي  ع خل ق لا لن  م  م لن  إ    لك   ي زخ ه     ن
 خلف  ئلن ل   لن إ ل  لن يعم لا         ل  ا    ف ن لاخلإ مخ  ي قفنخلحفظالاخلي زخ   لع  لا  خ   لاي زخ ه  حفظه 

  قد      ا لال    يعق مخ ا أ    خلق لن  لع  خل م    ي زخ  إ    لن  م   إ  لا عا لك    باخل م   
 (.23     ا  لعا   ي خل ي  ا قب )  ما خل م ن  قم ب

 Ownership الملكية: .5
 إ يع  ت  ب خلحي لها قم خل  يهقك لأ  لا لك   خل قعن    خل م ن ي  ز لاخ حن  فن يعم خل ق لن إ يق ت  م 

 ل لا ا     لمخ ع   خل  ئ خ   قد خلف  م الاخل ف   ب خلح ت  لا       ل يق ه  أ  ملا ا  ع  ن لفي   خل م ن
 لأ ه  ه  خلي     ب خل     خلحي له خل  يهقك  إ  خل قعن ح لنا  خ   ب أ   . إ يئل    ألا خل ب  لإ يع  ت

 (.22-17  خل  لا   ح  م ل يق ه ا)   ب أ  ح
 : ال دمات تصنيف  6.2.2

 خل  ئعن خلأ لاخ     نا    لا   لع       لألات   خل عقما لا  ه  خل   م   ه    لق م    ي  لف    م  يلالم
    ا  إ    لا قله.لا  لعيه  لا   ئ ه  ع ل ه   لا ح  ا   خل م          ب  ي ق   خل   ب         لق م   
اا   خل  لا  ح  م    ب  خلق  ئا)  مخ ك لايلا لع لإغ   اخل          اخلي     خل لا         إم خ    لا  
 (. ا23 ا  ا ا2013ا   خلع      س     

 : المبس  التصنيف.1
 لأ س خ أ  ه  لا   خلإ قلاب   خ لا ي ي    أ  ل    خليب خل م       أ لاخ     ك
 : خلي للن

 :الزب ن( ) حسب الس ق أ  ن ع حسب .2
    اخل م ن    لن    لن ح ل   لإ     يقم  خليب خل م    لا ب : خل  يهق     م    أ.

 خل م        لاله خا     لاخليل    خل ع  لاح  ن   لاخلإي     خل ق  لا م    لاخل حلن خل ل حلن
 .  ل م   اخل   لن

  ب  لااخلح ت     خلأ   ت    آ  ح ل   لإ     يقم  خليب خل م    لا ب :    آ   م    ب.
  ي   م    لا   لكا.لاخل عمخ  لاخلآ   خل    ب لا ل  ن لاخل ح   لن لاخل م    ألإمخ خن خلإ ي   خ 

   لح لات  ي    ن   يقفن لا ل    اي لالقلن  أ  ل ب لال   خلأ   ت لا   آ  خل  يهق       ل    لعه 
 خليع    ح ت  ب إ ي  ملن   قلن ل لا ا خل لعاخل   ب  أ قلاب خل ل م لي ظ    ق     قب     ا
 خل قي ألا خل   زت أ ح ب أحم خلز لا ا  لا ا ح ت  ب ل لا ا  لك   لال  ه خلأ   ت     آ   ع

ا.خل   لن
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 :ال ما     كثافة درخة حسب.3  
 ي  لن لاخليل    الا م    خلح  ن  م    أ  قيه  لا    للن  غ      لن لهلام  قب يعي م أ. م   
 .لاغ      با ل ميه  خل   ب لقم ه  خليب لاخل م      خليم خس لا م      خلأ ف ت لا   لن

 خل ق لنالاخل  ق لن  خلإي      م    أ  قيه  لا     خل  ملن خل  يقز     قب يعي م   با. م   
  م       لل  ا غ  اخل ل  خ   م    خلآلب  خل لع  م    خل ع     م      خلع   خل ق   م   
 .لاغ       خلللايا خل ق 
 :بالمستفيد الإتصال درخة حسب.4
 لا م    لا م   اخل     لاخل ح  ب    خل   ب  م            لب    ب إي  ت  خ   م    أ.

 .لاغ     خليأ    لا م      خلللايا خل ق 
 خل ل  خ   م   ا لاخ     خلآلب خل  خ   م             فو    ب إي  ت  خ   م    با.
 .خلخ.. خل  خملن لاخل م    خلآللن
 خل     خل  خعن الا م    خللال           م           يلا م    ب إي  ت  خ   م     ا.

 (.2  ا  خلعل   ن يل    .)ا.لاغ      لاخقن ل       خل ف  أ     لاخلإ ي خحن خل     لاأ      
 : المت مل التصنيف .5

 ح  م     اخلآيب)   ب خل   ا     أ  ز لا     خل م    لي     إ ي  م   ل    أ   ا    ا يلالم
 (.25    ا ا   ي   لع خل  لا  

 : للتس خل القا لة غير ال دمات مقا ا للتس خل القا لة ال دمات  .6 
 خليبايقي ب لاخل م    لقي لاخي    قن إ ي      ل    خليب خل م    يقك     خلي       خ ل  ز

  قب يعي م     ا لل    يأيلن     عه  ي لا ا أ  لاخلإلي   لن خلإ ي  ملن خل  ئن لا لاخ     لا خ 
 خليب خلح لا لن خل م        اخل     خل م           خلأ    خل لا   قب خلأ  قن لا   خل لا ا أ  س
     لايح   .لق  يف م   يقمل ه   ق    خلح لا لنا  لا   ا يقي باخل ق    لا  خلع  ن لق  فعن يقم 

اا.خل م ن    خلإ يف م      ع  ن  ل لا    ألا أ  خم خلاا زت   ع خل  يح      ل لا ا   م   خلح لن
  هب    قنالقي لاخي غ   لاخل ق     خل لي ع    عو يعي     خليب خل م       خلأ  يا خل ل لا ن أ  
   لاخل   خ   خلأ ف تالاي   يه     لن     خل  زت مخ     ئم يقق مي      يلا       ي  خليب يقك

    قن ي لا ا خل م        أ ا عظ  خل  ب  ب  لم        خل  زللن  خلأ   ت    لاغ     لاخلي ظ  
 لاأ   ل  ا  ه   ا لز خ ا يعي     خلأ  يا   اخل لي ع         إ  (خلأ ف ت    لن  م       ) لقي لاخي

 لاخل  خ خل  زت    لن خلأ  لاييلالب    أ ف ه  أ ف له  خلآ   الاخلأ ه      ب إ    خ     لاخل      
 .  ف ه الا   خ لاخلي ظ  

الاخل ل  لن خل ي   خ  أ  إ    لقي لاخي    قن يعي    لاخقن لفي         م    لايلالم  خلإ ي  ملن
  ي يب خليب  م   اخل   ا  لك    ت.ي لالقه  ل ه   م    إلد حلاليه  لاخلي  لاللاللن لاخلإلي   لن
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  م    خل  خ   لن لا   اخل ق     قم    ع  ن   لا  م ع خل ل  خ    ئقب        إ ي مخ ه   قب
 خل    خل ل  خ    ئقب  م عه   ع  ه  ق   ا  لا    ل ل  خ  خل زمح ن غ   خل   ا  عو لإ ي مخ 
  م ع خلل     لا ب.(خل   اخل  لا  إزمح    ي لن     خ ا خليلا  إلدا خلح لن ملا ا  ل  خيه   ل م  لف قلا ا
 (. ع  ن      ا إ ي مخ ه    م   لا   ا حمم  خل         ئقلا

 :الصناع  للمشتري  المقدمة تلك مقا ا النهائ  للمستفيد المقدمة ال دمات .7
   ئميه اخل   ن ألا ل يعيه  خل م ن ل ي م لا ا خل    خلأ     إلد خل ه ئب خل  يف م  م    يقم 
 خل ع د   خ لا ب .    عاإ ي  ملن ألن خل ه ئب خل  يف م        خل م ناإ يه ك  ي لن  ي يب    إ 

 .   لن ألا  م   اإ يه  لن أ ه   قب يع   خلح    م     إ  لاخلإ   
 لاحم  ألا    اخل   أ  يقلا  إ . أ   ت    أ  إلد يقم   م     هب   خل    ب خل  ي يا  م    أ  

       ا خل   ئع  ق   إ ا   ن   لا ه خ   إ ي  مي   فعه  لا أ    ئ لإ ي    إ ي مخ ه  خلأ   ت
      يللا ه  خليب   يل يه  ألا  ل نال   ئعه  ل لفلا ا خل    خل        لق  ي خ   م  يه  ي لع

 .خل قبا ق ه  أ      ب خل  يل       يلا      ت
 خليحمي لال لا اا. خللا    فس  ب خل    ب لاخل  ي يا خل ه ئب خل  يف م إلد يقم   م م   م    لا   ك

ا ل لا ن خل ي    ن خلح ل   ليق لن خلي لالقب خل       ي      قب خلقم    ب         ل  
    ل      ي   هن  باخلأ  س  ب    م ن يقم  خل   خ         إ    خلح لن له      ت.خل  يف م  

 خل ع   قب    ز  م خلي لالقب أ اخل        إ  خل    ب خل  ي يا لا لا ا خل ه ئب خل  يف م  لا ا
 (.51     ح لام ) ح ما.خل   لن  باخل لا ا خلللام   لا قب خلألالب خل لا ا  ب خل   فو

 :المنتج عرض أ  تقديم عمليه إخمال  ف  ال دمة ل نصر النس   الثقا .8
 يقع ه لقملا اخل ي   ق  ا لاخل م    خل قع    ي    ن           ب خل  يل    عظ  أ        أ    ي

 :خل مم   خ  ب ل   اي  ل ه   ئل لن أملاخ     ن لا   ك يقمل ه  ألا    ه  إل  لب  ب خل م ن
 لاللام  قد خلإ     قب مل    لالم ألا ا  ع   مل      ك ل لا ا   م      لن  م ن يلالم أ.

      ب إمخ خن ألااإ ي   خ يأ   ا  لالل ن   م ن  لك    ت .خل م ن ي    ن  ب  ق لا ن      
 أ      ت.خل ق لا ن غ   خل م ن  قبام   لالم     إ خ خل ق لا ن خلع     ملا   لقي   خل ل لا ن

 .خل ق لا ن غ   خل ق  أ   با م ن      يم   خليب خل ق لا ن خل  ئ    لك   قب
   م   لالح  ا  خ , خل ق لا ن لق قعن  ل ن إ   ن  ه يه  خل م       أ   ا  ل لا ن يلالم ب .
 خل ق لا ن خل قع  م لناي خ ي     ع يقمل    ت    خل ق لا ن  قعيه للا    يعزخز خل قعن    ع لقلا 

  إ   ن خل  يف م ل ي خه    ف م  خل م نا  قعن ي      أ   ا ح    لا ب خل لع  عم                
  ح لالن   م خل  يع قن لق ل     ل ن لإ   ن يزخ  اخل ل     ل  ن  م ن إ ي يا ل لك    ت ل قعيه  ل ن
 . لعه  إ  م 



38 
 

 خل ل ت  ب   تايلا         لق قع للا  خن  ل ن ي     هب خل م       خل  ل ن خل ل لا ن أ   ج .
 ي لا ا خل ي خل     إلد     اإ ي له     خل ق لا ن خل قع إل  ت   قلن ي ه  خل م        .خلألات

 خل قع   خ  ي      أ ه     إئي   لن ي هل   ألا لا  ئ  يلا     ألا خل  يف م         له   قلا ن
  ق   م    أ      خل       خ    قلن خلعق  خناي ه  خلق لاو  إ  خلح لن           ب خل ق لا ن
 لا   لا ا خل   مي  ح لام خل  ئب  )ح  م. ق ه  خل قب إلداح ث خل قع إل  ت   قلن ي ه  خل   ئع

، 2006     199). 
 :الملم سة غير ال دمات مقا ا الملم سة ال دمات .9

 خل    خل   لنا قد لاخل قع لاخحم      قد خل   ز  خل لاخ     يعم خل  ق لا لن أ      لا ا    ا
 خلع و  ب خل ق لا ن يلا  اخلع     إ   ا م   ب يف      خل   ملنال   ا خل   حن إ ا عظ  .خلآ  
 : ئل لن    م     ن     يأيب خل م ن   و  ب خلح     خل ق لا لن   يلا ا لاأ  خل قم 
 .خل  يف م        لاي يهقك خل م ن   و  ب  ي   ن  ق لا ن  قع 1.
 .خل م ن إ يه ك / إ ي     قلن   ه  يح   خليب خل  ملن .خل  ئن 2
 . خل م ن لأمخ  خل ق لا ن خل  خ    3.

  ل  إل ه   قلأ خليب خل         عظ  خل م ن  إ    و  ب لا    خ ا  ه   ا لز خ ا خل قع ي    لا  م  
 يقمل  ألا   و    خللز اخل ق لاس   خ ألا خل م ن    و  قب ي  لقه  ل    خل قع لي لاخي خلي لاخي
 خل ع    ع     يعقي لا ل   خل ق لا ن  لاغ   خل ق لا ن خلع         زخل  ا ي      ل      .خل م ن

   لإ     ل  ح لاله خ  خل م     ي لاخي خل  ي  ن خل   ئ     خلقق   إ   يلاخله خل  ع  إمخ    إ 
 خل  يف م لع ب خل ق لا ن خلع     لاللام  إ   لك إلد   لإ   ن  ه إ يه     خل ع   إ ي      
 خل قع    ييأل  خل م ن  ب خل ق لا ن خلع     إ  .خلللام   قب خلح    لائه   قب  ي    ئلن    م 
  إ  خل  ئن     إ    لا ب .خل م ن يقمل    قلن   ه  يح   خليب خل  ملن خل  ئن  ب ي  مله   ي  خليب
    زلن ل لا ا  ق لا   ا        ا  ل    لاغ     خلع  ق    ظه    لا ظ  يه  خل    ب  ي   ل      أ ل  

ا  ا خل  لا  ح  م )   ب لاأ    م ن  قم      لقي   ز خل  يف م لعي م   خليب خلق  م  ألا خلأ  س
 .(18      ا2005

 : ال دمة تقديم نم   7.2.2
 : خل م ن يقمل    م    إ     ل          خلي   ز ل   
 .خل  ف قناخلع قل       ق قن     ل     ي   أ  س  قب  ي  خل م ن يقمل      إ خ    أا.

  زلاماخل م ن          ي    غ      ن  ب ألا    ب       ي  خل م ن يقمل      إ خ لا   با.
 .لاخل  يف م
  ل لا ن ل   اي  ل  إ ها  خل م ن   و ألا يقمل   إ ي  خ خن خل يعققن خلألالب خل ق ن    لا 

 لا  خ خل  ف قن خلع قل      ح لناله    ق قن    ك ي لا ا   م    قم ي ي يا خليب خل م       ألالد
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    ت لهم أي  ملا ا ألا  زلايا      ي ي يا لاخليب    ف ناخلقل ن   خل   ز  غ   خل م     قد     ي
 خل م     قب أل   ا ي   ي لا م (لاخل ق  ب خلي   ب  م   )ا   ا  خئه    ه  خليق ب ألا خل حث  ب

 إ ي  خ خن إ ا. خل لايب م    م        إل ه  خلح لن   م لاخليباي ي يا     للناخلقل ن خل ي   ن
  ع خلأ م  لاخقن   لع  نا.لاخل  يف م خل م ن  زلام     خلق ئ ن   لع  ن ي ي م    غ ل   ا خل م ن يقمل 
 : خلح        مم  ب لقع     ه ن يعم خل م ن  زلام
 خل  لن       الق   لن  لاخ  ز  ب  م   قد   يم  خل م ن إ يه ك / إ ي     قلن ي لا ا   م  
   م   (    ا خل  للن خل م   ا  لاخقن ز  لن  ي     لا   عم إ  خل م ن    خلإ يف     ي    م  (    ا

  م      م  ا لاخحم  عا يعهم خل    ب ل ل  ن  قم) خل م  ن خل           للن م لن خل  يف م  لاخله
 .(2 خل ي   قب   )  ما  قيز    غ    يعهم  

 : الطلب :نم  1.7.2.2
 ل لا ا خل م   اخليب    خلقق   إ     لالم . ق ه  خلز  ب خل قب ل  م لا ق  ا خل م    ي     ل   
 ل لا ا لا م .لا ي      ا  ق ه ا ي      ا خل قب ل لا ا خل م         ل    .خلز       قد    ي  ا  ق ه  خل قب
  م   قد خل مخ ألا لا   خل م   با  خ ز خل  ملاخي    يقمل       )  لا ب   يلا ا  قد خلي   ب
 خل يحم  لاخللا ل   ألا     ب خلأ  لا   ه لن أل   خل  كاخلحم ملن  م     قب خلع لب خل قب) إ  لا ب
  م   ) ملا خ  ا ألا (خل ل م أ ل م      ن لا ب لاخل ي ل  خلف  م  ) خل قبا لا  ل  ا ل لا ا ألا ( خلأ  خ لن
ح خيا ألا زلزخت حملاث  عم خل    ب  ل  ن  م    إ     ا     يلا ع غ   ل لا ا  م ألا(خلعق  يا خلق و

 .ألاا   فن
 :عل  الم دات مستند   دمات مقا ا الإنسان خه د عل  مستند  : دمات2.7.2.2 

       ا   ل  خ    للن         ن  خ  إ ي      ا إ ي مخ  لإ ي له  يي قب خل م     عو إ 
  قد إ ي له   لعي م  م       ك أ  إ  خل   يا خلع     قب   ل     يعي م إ ي     خقن ل ي م 
 خلع    ملا  لقي   إ  خلآلب خل  خ   م ن ألا خلآللن خل ل  خ   لاخ    م ن     خل   يا خلع   
  قد خل   لن خل م ن لا ب   خل لاخ   لاي ظ     ل       خل     ن يع ئن  قب خلألالد خل م ن  ب خل   يا
 .خل ز    ل قم خل     ن يع ئن
 خلآلن  قد  بايقمل ه  ي ي م خليب خل م       ي يق   م خلع    لا   قد خل  ي م  خل م    إمخ   إ 

       أ     م لن خل  يف م لاي قع    غ     ع يي ئ   م ن  يقمل  ل  ح خل م       خلألات   ل لا 
 .خل   ب خل لا    

 :ال دمات تصنيف :أهمية8.2.2
 خل  ه ألاله  قد خل لا  ي قلم  ي    له     ,خل ع لن لق م ن أ     ه   ا خلي      ظ   لع ب .1

 .خلأ   ا خل م    لا    خل   فنا خلع  ن  خ      لاخلإ ي  
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 خلق     خ    ل م   ا: خلي يل لن لاخل  م خلي لاخي إ ي خي للن  ل غن  قد خلي     ل   م .2
 خلأ     خلي لالقلن ل    ن لا   خاخلح ت   ل ن  إ ي     لال   خليحمل    فس يق خ   ا يلاخله خللاخحم

 (.11      ا2006 ا لا   لا ا مخ لاخلي ع  الاخليلازخعا) لال    لي لاخ 
ا
ا
ا
ا
 
 
 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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 ثـــــــــالـــــحث الثـــــــــــــالم 

   ـــــــــــ    ال م

 مفه م ال    :1.3.2
(اخللا  ا قداأ هاخليزخ ا   يالإ  م اخل  خ األاتاإ  م اخليع   ا عاخل  ي األااخل م نااOliver   ا)

خل ف قنا باخل  يق  ا قداخل غ ا  اخليأ   خ اخلظ  لنالاخللهلاماخلي لالقلناخليبا إ    ه اخلي  با با
ا(ا.اKitler ,keller ,2006 , pp143ي    اخل قلاكا)
  م ا  خ ا   نا ع  نا الالظه اإا(ا أ هاخل  لاتا حلااا Evian and Al , 2006لالع  األ   ا)

 ظ    ا قلا لنا)     نا  م  اي لا ا   ناإ يل  اخل  يهقكالقع  ناأ   ا  اخلع    اخ    ا(ا
ل   اأ ااخليبالا ظ    اإيل  لنا)أيا قمخ اخلع  فناخلأ ل  لنااخليبال يق ه اخل  يهقكا حلااخلع  نالاا

ا ناخل  خ ا(ا.يظه ا قلا ل  اإ خايلا   ا  ا
 schiffman and kanuleأياأ الا  اخلع  نال   ا  ا  اخلإيل  الاخل قلاكاخلحقلقبا حلااخلع  نا)

(الال ه ا  ا  تاخليع  خ اخل   لا  اأ اخللا  ا لقي  ا قما قداإ  م اخل  خ األااخليع   اا2007,
ه ا أ اخللا  ا ي لا ا  ا عا زلاماخل م نالال  ال  ح هاإيل  ا حلاا   اخل م ناألاال زلامالا  خالظ

خل قلا بالااخللا  اخ يل  باخلق   ال    ا و  خ القلا  ا.م خ نا)    نا ح ماحقلازالا   باخللا  ا
ا(.50 ا   2012ح  ماخل  لا ا 

 -اب اد ال    :: 2.3.2
لا  ا  تاخ يع واخليع  خ اخل   قناخي حاأ اخللا  اللسا قما     ا  ا  قلناي  خ اخلاا لناإ  م ا
ا   اخل  يهقكا خل  خ الاا القي  ا قدا عمالاخحما  اي ي ا  ا ل لا نا  اخلعلاخ  اخلقلالناي  أ

قلناإ  م الاخل   نالا ما  ظ ا فهلا اخللا  القع  ناخليل  خنا قداخ ها فهلا ا  لمالق سا  ا  تا  
خل  خ اخليبالقلا اخل  يهقكا ال  اخل  ح   ا  ظ لا اإللها    ا  يق ا  م  ا  لا ها  ا  ظلا ا قلاكا

اخ م خ با اخليعق  اخلي  زا   الا  ااcognitive learning theorists)اخل  يهقكا  با ظ خن ا   )
للا  اخل زخ القع  ناخليل  خنال   ها  ل  ي الااخإلقيهالا  يها إ  م اخل  خ ا ي لناخل  يهقكاخل يالع سا 

خل  ي ا  اي  خ اخل  خ ا   با م ايلاخ  ا م  ا باخل   ز ام  ا   اخل ظ خناإلدا ل ساخللا  القع  نا
ا(الاللسا قما  ا  تا    نا  قلناخل  خ .Attitudeخليل  خنا  ا  تاخ يل    ا)

(ااBehavioral loyaltyخل قلا با)ا     ا   اخللا  أخل ظ خنايق  اخللا  اخلدا عم  ااأياخ ا   
لع قلناخل  خ الااخل ي   ناخل قلاكاخل ي   الق  خ الااخ  ي  خ خنا ه خاالاخل يا   اخ  ع ماخل قلا لن

اخ  الخل قلاكالال    الا قل    ا)خل   لا  اخل  خ  ا إ  م  الاخل   ن ا حمم  ا   ن ايل    اا2011  يزخ 
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ماخل ع  با ا   اخ  ع ماي   ا و  خ القل سالا   لكا  اخ   ا عما  لثالقلا  الا لااخل عا(75  
ا-خللا  الاا با:
 الب د الم  ف  : 1.2.3.2
  اخلأ  خ الا لاا ألام لنايأ    الام   نا  اخلع  نا ل خباخل ف بالقع   ا حلااخل   نالإلا لاا م اخ

إ خا  ا ل  لناخليبال يق ه اخل  يهقكا حلااخلع  نالااخليبال   اأ ايظه ا قلا ل الإ ق خ اخلع  فناخ
 يلا   اخلف  نا الاخي   اخل ق ناخل   نالاخل لنا قداخ  ي  خ خنا باخل  خ ا.

 ( ا طار الفكري للنم ذج ا  ل لل    لل  مة التخارخة4.3.2 الشكا ر م )
ااا

ا
اا

ا
خل  م ا)   لنا  م ا ح ما  مخل  ع ا ا   لنا  ل ي  ا خلعلاخ  اخل و   ا قدالا  اخل ق ناخلل  ع  ا

ا.(ا ا2010 لل  ع يه اا ا
 الب د السل ك  : 2.2.3.2 

(اح ثا ي ايع خفها باخ م ل  اخل   قنالا لاا قلاكالع ساخللا  ال   اخلع  ناخليل  خنا)لا  ا قلا با
األات(اا Cunningham 1956 قداأ ها ل  اخل  يهقكا ي  خ اخل  خ ال  ي ا ع  ا الا   ا لا    ه  ا)

  ا   اخللا  اخل  قلا با ه  اخل لا  ا ا غ اا لكا إ اخلم خ   اخلحم  ناي   اإلداأ اخلع   ا ما
ال يل ا ع  الاللسالقع  ناخليل  خنا ع  نا ا  لع   ا باخل  كا مال لا ا لاخلل  ال   خما ل لا ا لاخلل  

  خلق ئ   ا قدايقمل اخل م نالااللسالق  كا حما خين.ا
 الإطار الفكري للنم ذج الثان  لل    لل  مة التخارخة( 5.3.2   الشكا )

ا
اا

ا
ا
ا

خل  م ا)   لنا  م ا ح ما  مخل  ع ا    لنا  ل ي   خلعلاخ  اخل و   ا قدالا  اخل ق ناخلل  ع  ا
ا.(  ا2010لل  ع يه ا ا

ا
ا
 

تجاه العلامة التجارية اتجاهات قوية و آراء إيجابية  

 اثر الجماعات المرجعية

 ولاء اتجاهي للعلامة التجارية بشكل اساسي

 ولاء اتجاهي للعلامة تجارية معينة

 سلوك يتم اظهاره بشكل اعتيادي

 تجزية مرضية والتزام ضعيف بالعلامة التجارية

 ولاء اتجاهي للعلامة التجارية )بشكل اساسي (

 ولاء مجزأ لعدد من العلامات التجارية معينة
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 الب د الم رف  : 3.3.3.2
   ا عواخل  ح   اخ اخللا  ال   اخ الف  ا قداخ  ساخل عقلا   اخل يلا   الم اخل  يهقكا  اخلع  ناخليل  خنا
لق ي ا   ا)اخل ع الااخل    الاا م   ا  ا عماخل لعا(ا   ا لا  اخلق   ناخلي  نالملهال  اله  اخل   ئ ا  ا

 .(ا604اخماح  ا  لحا ا ا    عالا ل ناييف ما ه ايقكاخلع  ناخليل  خنا  ا لاخ  ا)ا وا
  : تصنيف ال   : 2. 3.3

 Dick, A.S. and Basuk. 1994. Customer Loyalty an) :   لأيب خللا   ي     ل    
integrated conceptyalfromwork. Journal of Academy of marketing 

Science,22,2,p113 (.53اا-42   ,  ا2009 ا )خل  ظ 
 No Loyalty :ال   : عدم.1  

    لملا ا   خل لا    خ لا باخلع     عه   يع    خليب لق و  ن لا    لالم لا  خل ع   خ  ي       ح لن ل   
ا.لاخللهم لق  ت خل  خ  ا م خ ا لايعي  ا      لقع    لا   لا  خ    ل     إي   

اInertia Loyalty :الكسا     .2
 خل  لب لا ب    فساخل  ظ ن  قد لقي مم   للن ي  خ خن  ع خل و  ن  ع خل ع   خ  ي       ح لن إلد ل   
 يقم ه  لا م قن لم م   م       لم م الق حث لهلام   ت لعم  لاخل  لات خل          ع   خ     ب لحمث

 أ ي       إ خ يعظل ه ل    خللا      خل لا  لا  خ     اخل  ظ ن خلع      ب    ب ألا   لع  ئه  خل  ظ ن
ا.لقع    لقم ه ل   أ  يا  م     إ   ن خل         ف ها   ي   ز خل م ن  زلام

اLatent Loyalty :الكامن  ال   .3
 خل   ن ألا خل و  ن  قدا فس لقي مم    ف ن ي  خ خن  ع خل م ن ألا   ل و  ن خلقلايا خ  ي       ح له ل   

 يأ       ك أ     لاحم  خلق خ    حب  غ ن قدا     خ ا خي      ي    خلق خ  أ     ب خل لا    خ لحمث لا م  
  ب . لاخلي لالع   ليلم م يحظب   خل   ن يقم ه  خليب خل م    ألااأ    خلق خ    خ  قد  ه خل حل          
إلدا يعلام  ققه  ي ق    لأ   ظ خ ا   ئ ن خللا      أ قد   يلا ا إلب خلع      خ خحي  للنا ق  ي قد خلح لن    

  .خلع    إلد   خل   ن
اPremium Loyalty :المتميز  أ  ال ال  ال    .4 

 ي عد لاخل ي خل  غلاب خل لا ا لا لا  خ   خل   ن   ي مخ    للن ي  خ خن  ع   ل   ن خلقلايا خ  ي       ح لن  لا
 لقلاللا ه      ت    لا م  يه  لق   ن  لاظلفناخلي لاخ  لقلا لا ا خلع     هو     خل م لن خل  ظ       إلله

 ل   لاخلا ح .لاح ل يه   غ  يه  يق ب أ  خ ي     خل م    أ ا    لا      خلل م  يل   ه     ل   خ 
 ا. ي    اخللا   خلي لب خل   

 
 
ا
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 ( تصنيف ال    6.3.2 شكا ر م )
 

 تكرار الشرا                 
    ا رتباط

 من فض مرتفع

     الكسا     عال     ي 

 عدم         كامن ض يف

ا
(Source: Adopted from Alan S. Dick S &KamalBasu, 

"CustomerLoyalty:Towards an Integrated Conceptual 
framework" Journal ofAcademy of marketing Science, 22, 2, 1994: p101.) 

   م أح م) لال      ا) بال م   ع  تك   ل من ال م   )التس خل ل    أ ري  تصنيفات هناك 
ا(ا55 ا-6   ا ا2014لا   لا ا  
 Iduntity Loyalty :  للإسم ال      .1   

 .  ه  لز  لال  ح , خلع    لم  خلإحي خ      م خ ا لح    خيه  ع   لإ   خللا   لا لا
 يح   إمخ  ا   م  إلد لحي   لال   , خلهللا     خل م ن ألا خل قعن لح ب أ  خللا     خ  أ  لا  

 .خل لاخ  خلأل   ب خليلا ع
 Defferentiated Loyalty الحاكمة للصفات ال    2  .    

     , خل قعاخل ع لا ن  ب خلح   ن خل ف      لعمم خل م  ن   لقل ن خلع    لا   خ ي    لايع ب
 خللاح م خل      لا   ليل  ن خلع     ل    قد خل  م  إ  لا  لي لب , خ  ي مخ  لا هلالن خليعق   هلالن

 .خل  يق قب خللا    قد لقح لات
  Contract Loyalty :   ا رتباط     3 . 
 لح      زخل اإ   لن لع له خل  يل     خ   ب خ  ي  خ   أ  خلع    إح  س    خل  ل  خللا   لا لا

  .خل        ل  ب    ل ه اخ ي   ه خللا      خل لا    خ أ  إ  ,  يعمم  أ        خ   ق ه 
 : Switching Cost Loyalty التغيير تكلفة ارتفاع عن الناتج ال     4  .  

ح ثالظ اخلع   ا قدالا ئهالق  يل  ا  ل  اأ اي قفنالالهناخ  يق تاخلدا  ي اخ  ا ايي   با عا 
ي ه اخلع ئما الال  ال ه ا قداخل       ال باخلع   اإ خا  اي الا عا ل لا نا  اخل ل    اخليبا

ا  قلناخل  خ الاايقق ا  اي قفناخ  يق ت.
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 Familiarity Loyalty :  المأل ف الط خا بالت اما ال    . 5  
 ,  قداخ  ي مخ  خليعلام  ي لن  لاخقن ل م   ع  ن  قعن خ  الا  لا    ي  ب    خل  ي  خللا   لا لا

 .خللا   ي      قد            خلي لاخللن خللهلام لايو  
  Convenience Loyalty :بالراحة  المرتب  ال    6.   

 لاخل م    يلا   اخل قع     ,  خحن    يلا    لا   لقع    خل  خ    قلن يل     قد خل   ب خللا   لا لا
 خل    س  ل     ت    خللا     قلن   ب لال   ا.  ليقفلا ا يلازخعه  ألا لقع      خ ن أ      ب

 .  يلا اخل م ن لا  ع خليلازخع        يلا لع
 : ال     لل طرق  : 4.3.2 

ا(.ا 56    ا     ي   لع)   قب      خي     ي  خلع    لا    قي إ   
 ه   ق   يقمل ا   خل  ظ ن يقيز  أ    ع د , خلع    يل   خليزخ         ت     ل ن  قي  

 .لقع   
  خل لا ا  لها   غب      ,  له   غب    خلع    إ      ي. 
 إل ه  لحي للا ا خليب لاخل م    لاخل قع , له  خل لع  ي  خل    خلأ  خم  ع  ن. 
  ي لا ا أ    م لا  ا   , له  خلع    لا    لا أ لاله  أ ظ  أ  خ ي       ب خل  ظ ن ي ع أ 

 . ق ه   لا  له  يقق ملن غ    م   ا لا خنا لايقمل  , خلع    ل    م  خ يق خ   قد خل  ظ ن
   ساأ   إلد خليحلات  قله ل عب  ح ث  يلا ع     أ    خلع    إ      ي  أ    . 
 : ال    على المحافظة إستراتيخيات : 5.3.2
 خلع     ع خليع    لاي   . لايعزخز   خلع      قد لق ح  ظن  يعمم  إ ي خي لل   خ ي مخ  ل   
 , حم   قد         ل قب لا ق  ا يعم قه   ي  خل م نا م أ   قد لاخليأ  م , خل م    لازخ م    زخ ن
 .((Bowen,j.and chen,s2001 ا     إي   ه   ل    له خاخل  و أ   لن  م    لاخلالم

 : ال ميا شكا ي  مع الت اما إستراتيخية :1.4.3.2
 خلق ئ  أ  خل م نا  ع د خ ي ل   إ ي خي للن ي  لن خلإ ي خي لل      خل لا    خ  قد خل  ح لا ا ل قي
  خ ل  ا  ه  خلع    ل  اService Recovery ل  إ خ خل قم ن خل م ن ل ي لع خل م ن يقمل   قد
 يقمل    قلن  ب  ق   ي لن ألا   خلع   ا ف ه أ ي  ه   أ  ي لن خل  لا ا       لاخ         ب لأي

 لا   ئ    لعن ي  لال  خليب لاخلم خ     عواخلأ ح ث لاي    . خل ع لن خل و  ن        خل م ن
 .خل م ن ل و  ن خل لاخل      خل  لب  ب أ ه  إلد خل م ن حلات  يقم لا ا    لايا خل    خلع       لايا
 يق باح ل   خليب خل   لايا  ع يع    إ ي خي للن ي  ل   ب لق   لايا ل  يل  ن   خقن لاأ   

ا.        لايلا ع  
ا
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 : ال دمة ضمان إستراتيخيات : 2.4.3.2
 يعهمخ  لا با     ن   خل قم ن خل م ن     لز  لق  يف م          خل م ن  و        خل     يقم 

 خل       يققل   ب خل ئل لنالق       خللاظلفن لاأ    خل م ن للام  حلات لقع    خل  ظ    يقم ه 
 . عم  ألا خي   اخلق خ            لاخ    خل م ن/ خل  خ   ق خ  خل  ي  ن
 : ال     ياس طرق : 6.3.2

أ  با خلأ خ ا  أ   ب يلاخ ي    ك للس , خلع    لا        خليب خلم خ    يعمم    خل غ   قد
  لاخ    ق  لس ,  قلا لن    ا ق  لس    ن إلد خللا    ق  لس ي     لال    .خللا   لقل س   خقن

 (Bowen & Chen,2001) ا .ي    لنا لا ق  لس ,
 : الأ لى فالطرخقة/1

  ب لا  اخل      .خللا    قد مل    لا خل ي    خل  خ    قلاك ,      ل   خل قلا لن   ل ق  لس يهي 
 .خليل  خن  حلااخلع  ن خل ف ب ل ليزخ   ي لن مخئ   ا للس خل  خ  ي  خ  أ  خل قلا ب خل  ه 

 : الثانية الطرخقة /2
 لايلالم .خللا   با خل يأ   لاخل ف ب خلع  فب خ  ي    يع س    ن  ل     خل لاخ    ق  لس ي ي م 
   يل يه  ل ي م    لال  ها  ع  ن ل  ظ ن لا ح ب ا إ ل  ب   لا   خلع     ي  ك   م    لاخ م    ك

   يل يه  أ  ل ع  لال  ه ,  ه  لاخ  حاخلأ  خ  ,   لل  ا يقم  خ ا خل  ظ ن خلع    لقم   قم . م  يه  ألا
 .  يظ  أ  س  قد ل ي م ه  لأ  لمخ ا غ للن
 : الثالثة الطرخقة/3

  م ن   خياألاللال      خللا   لا قل س خلألال   خل عم       لاخلل ع     ن لا    ق  لس    يع  
ا.خل  ي خ  لا ل  اخل  لن خل  خ  لاي  خ  , خل    ن ألا خليل  خن خلع  ن لي م     قه ألا خلع   

ا
ا
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 عــــــــــث الرا ــــــــــــــــــــــالمبح

 دراسةـــــــرات الـــــــــن متغيــــــ  ة  يـــــال 

 ال   ة  ين التس خل الدا ل   ال   :1.4.2
أظه  ا ي ئ اخلم خ نالا مايلا ق اإلدالاللاما   ناإ ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  ا    ايلا ق ا
خلعم ما  اخلم خ   ا قدالاللاما   ناإ ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  ا   ا   اخلم خ   ام خ نا

يأ   ا قداخللا  اا لاأل   اا (اأ   اإلداأ اخلي لاخياخلمخ قبا أ ع م اخل  يقفناله 2010) خئما   ا ا 
 (ايلا ق ا   اخلم خ ناإلداأ ا   لكايأ   ا    القي لاخياخلمخ قبا با2011   لا ا –م خ ناأ زخ يا

 ا(اأ اخلي لاخياخلمخ قباخلفع تا2006 ا martens and Gronhldetخللا   ا   اأ    ام خ نا)
لااخل و  نالاي لاخ   الايحف ز  الاخلإ ي   الحقياخللا  الا لكا  ا  تاإ   ئه اأ  لنا     ا باخل  ظ ناأ

 ا(اأ ا   لكا   نا   اخلي لاخياخليمخ قبا2005 ا phaiklean ق  ل   ا الاأل   ايلا ق ام خ نا)
لاخللا  اا   ا  تاخلم خ   اخل   قنال   اخلقلاتاأ اخلي لاخياخلمخ قبا ومياإلداخللا  ا لأ اخلي لاخيا

لع   الاي  لنا م خيها الا    ا     اإ ل  لنا عاز   اخلمخ قبالع  ا قداإ    اح ل  الا غ   اخ
خلع  ا الاخل      الاخلع  ا قدايحق ياأ مخ اخل  ظ ناألااخل و  نالاخلع   ا ع  ا الاأ خايلا  القع   ا
خل ئلناخل     نالقع  ا لاي اخليلاخ يا   اأ مخ اخل  ظ ناألااخل و  نالاأ مخ اخلع   ا ل لا القع   الا  ا

ايها مخ عا  ه الاخهي ا  ل ح يه ا الال لا ا   لكالا  الاأ ي   ا لاياله .ل  ظ يناألاال و  
 ال   ة  ين التس خل الدا ل   خ د  ال دمة:2.4.2

أظه  ا ي ئ اخلم خ نالا مايلا ق اإلداأ اخلإي  تاخلمخ قبا و  ا قداخلإ يل  نا ا   اأ اخلإي  تا
لاأ اخلإ يل  الاخليع   ا و  ا قداخلإ يل  ناخلمخ قبا و  ا قداخلإ ي  ملنالاأل   ا و  ا قداخليع   ا ا

 الاخو  اخلإ يل  الاخليع   ا قداخلإ ي  ملناا لاأل   ا و  اخلإ يل  الاخليع   ا قداخليع   ا الاخو  ا
خلإ يل  الاخليع   ا قداخل ق لا لنا اخليم خبا و  ا قداخلإ ي  ملنا الاخليم خبا و  ا قداخلأ   نا الاأ ا

اخلحلاخ زايو  ا قداخليع   ا.
   اأظه  اخلعم ما  اخلم خ   ا قدالاللاما   ناإ ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاللام اخل م نالا  ا

 (اأ    اإلدالاللامايأ   ا   ا     اخلي لاخياخلمخ قب)خلحلاخ زاا2014   اخلم خ   ام خ نا) م يا ا
  ام خ نا)خلم   لبا ا اخليم خبالاخلي لاخ ا الاخلإ يل  الاخليع   (ا خ ايأ   ا قداأ ع ماللام اخل م نا اأ

 ا(ا قمايلا ق ا   اخلم خ ناإلدالاللاما   ناإ ي   ا   اخلي لاخياخلمخ قبالاللام اخل م   اا2009
يو  ا قدا   اخلز لا ا الاأ ايح   اخلللام الاخٕ    اخلز  ئ ا  مأا  امخ  اخل    ا  ا  تاخلي   زا

  ا  للنا الاألا ح اأ ا   لكا قدايح   اخلع قل  اخلمخ قلنا ل لعاخلأ    ا  اإل ايقمل ا م 
ا   ناإ ي   ا   اأ ع ماخلي لاخياخلمخ قبالاأ ع ماللام اخل م نا   ا و  اإ ل  ل  ا قدا   اخلع   ا 

 (اأ    اإلداأ ا   لكا   ناإ ل  لنا خ ام لناإح  ئلنا   اا2006لاأل   ام خ نا) ع ما ع   ا 
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م اخلع  ق   ايم خبالاي  لناخلع  ق  ا اخلع    اخلي لاخياخلمخ قبا أ ع م الا با)لا لا اأملاخ اخلع  ال
   اخلع  ق  ا ا    أ اخلع  ق  ا اخلمخ علنالم اخلع  ق  ا اخليف   ا   اخلع  ق  الاخلع   (ا قدا  يلا ا
للام اخل م ناخل حلناخل قم نالق  يفع  ا اأ    ا   اخلم خ نا قداخلملا اخل يا قع هاخلي لاخياخلمخ قبا

 ل  لنا باللام اخل م نا ا لماأ اخلم خ   اي  لال اخل ع ماخليباي  لاليه اخلم خ نالاخل ياظه ا  ي ئ اإ
الا مايلا ق اإلدا   ناإ ل  لنا  ا  تاخلأ ع ماخل  ي  نا.

  ا  تاخل ي ئ اإي حاأل   اأ ها يلالما   نا ع لالنا   اخلإي  تاخلمخ قبالاخلأ   نا الا يلالما   نا
نا الا يلالما   ناإ ل  لنا   اخليم خبالاخليع   ا ا ايلالما   ناإ ل  لنا   اخليم خبالاخلأ يل  

إ ل  لنا   اخلحلاخ زالاخلإ يل  ناا الا ايلالما   ناإ ل  لنا   اخلحلاخ زالاخلأ   نا الا  ل للا اإلدا ظ خنا
) لا  ز(ا لماأ هاأ   اإلدا عواخلأ سالاخلقلاخ ماألا حا  ه اخلع    األاا    ال ايي ئ ا   اخلأ ع ما

 عاخل ئلناخليباإل خ ا  ه اخلم خ ن. 
 ال   ة  ين خ د  ال دمة  ال   :3.4.2

 لح قلا ا     ل ن      إ خ خل م ن ل  ظ ن لا ئه   قد لظقلا ا  لا  خل م لن خل  ظ ن      إ 
 خلز لا ا  ع لام     لع   خللا   خ  لا      خل            قله خلح لات  يلا علا اا       ل  أ ظ   قله

    خل  ظ ن يقك يقم ه     خلز لا ا     ن  م   قبا و    لك  إ  خل م ن   ظ ن  ع خليع    لاي  خ  
   ل    قن يي  الا   ئ  لا لاخ ف    للام  يي   خليب خل م ن مخئ   خلز  ئ  لف   ح ث  م   

 أم    لا م ( ٢٠١١   خل  مي) خل  ظ ن ليقك خللا        خلد يومي لا ي لب لا غ  يه  خحيل ل يه   ع
 خل م ن للام  لاأ    لا   خلع    لا      ب    لا ا خلي  ز  قد خلحف ظ أ  خل  ظ       خلعم م
   يلال   يحق ي لاأ  ح ث أ   ا ملا ا   ظ ن  إ يل   خلع    إ    اإل       ا  لا خ  ا قلا  ي   
 خل لاخل     لع    خل م لن خل  ظ ن ل م خل ياخلح لايا خل  خ   لعي   خل قم ن خل م ن للام       للن
  قد خل م لن خل  ظ نايفلا ا ل      ع للن خلأ  ل ب أ    لعي     يفعن  للام   م ن يقمل  خ     

 . له  خل لاخل     لع    خ حيف ظ   ت          ه 
   لا     خللا   لام لن خل م ن للام      خ ل  لن    ن لاللام خلد خلم خ       خلعم م  ي ئ  ي   
 م خ ن  ي ئ   ي      خل م ن للام    لا    ب خلي  عن خل ي   خ  خحم ل لا ا   اغ ل   ا خلع    لا   لاخ 
 إ ي   له    ن لاللام خلد       خل لا    ي ل ا      قد   ق  خليب (   2002  خلم      )

 خليع     قد خلآ  خ  ي للعا ب لاخل ي    له  لا ئه لام لن خل م ن لللام  خلع    إم خ         لال ن
 لاخل ياخل        أحم إلد لقيحلات خلإ يعمخم لا م  للآ  خ    ه إ ل  لن أ     لا ق  خل م ن  قم   ع

 . خلق م ن خلفي    ب  عه خليع     لن لاخٕزمل م لقي لا ا خلألات خلإ يل   خل م ن  قم  إ ي     ب   ع س
 إ ل  لن    ن لاللام إلد خل            قد   ق  خليب  ( ٢٠٠٣    ه خ )ام خ ن  ي ئ  ألا ح 

      خل م ن لللام  خل  يقفن خلع          ن  م       لا م   خلع   الالا   خل م ن للام     
 إ ل  ب أ   لاللام إلد  ( ٢٠١٠   خل    يا )م خ نا ي ئ  خ           خللا   يحق ي  ب  ي  لايا
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   ل  ظ ن خلع       ن أ اخللزخ      خ  ل   ن خلز  ئ  لا     يلا ا  قد خل م ن لللام  لا     
 خل م ن  قم   حلا  ف   خيل   لالاللام خل م ن لللام  خ  ل  ب خليق ل لاا له  لقعلام  لا  يه خل م ن  قم ن

  ي يب لا  خ للآ  خ   ه خليلا لن  قب  لايا يأ    اله ل لا ا خل ف   خلإ ل  ب خلإيل   لا  خ خل  ظ ن ألا
 . خللا   زخ م  لا  لي لب خلزخ    لي  خ  خل لن يلاخ    قله

 لاللام خلد خل  خعن خللال                قد   ق  خليب ( ٢٠٠٢    ح لام) م خ ن  ي ئ  أ    
 لللام        غ   خليأ    خ  خلد أل   خ           خلع    لالا   خل م  ن خلللام ا      ملن    ن
 خليأ       ن    خ    ل   لا لم   ي    خل     لاللام   تا   خلع    لا    قد خل م  ن خل م ن
 (ا2011 ا   اأ    ام خ نا) ل دا  ل ا اا  لق م ن خلع    لالا   خل م  ن خل م ن للام      خل     

اإلدالاللاما   ناإ ل  لنا   اللام اخل م نالا  اخلع   ا.
 
   صة : ال

اأ ا اخلف  اخلداخلي لاخياخلمخ قدا  اح ثاخلأ لنالاخلأ مخ الاخل   ئ الاخلأ ع مالالالم أ   ا  خ
خلي لاخياخلمخ قدا فهلا الم مال   ما با    ا لا امخ قدا لالها حلااخل لا اخل   لداخليداي   ما دا

     اي لاخ اخل و    اخل م لنا  لا  ا ع لنا,ا   اي   اخلدالا  اخلع   اخليداأ  ح اله اأ  لنا
خليداي   ا  ا’ا  اح ثاخلملااخل  ايقع ها بال باخلع   الايع  ا قدا    اخل  عناخلل م الق و  ن

أ اا    اخل     ناخل حقلنالاخ  قل لنالاي     اخلداخلأ لنالاخلأ مخ الاخل   ئ الاخلأ ع مالا   ا ل  ه ا
  خ اح ثالع  ا قدا قياخلف  اي   اخلداللام اخل م ناخليدايقعباملا ا ئل ل ا داخل  ما   اخل ي 

 لا اخلف خياخللاخحمالا دا  اأ  ا  زخ اخل ل  ا داخل و    اخل م لنا هداخللز اخل    ا   اخلي لاخيا
خلف  اخل  لثا يحمثا  ا االاأل   ايي   اإلداخلع  نا   ا ي   خ اخلم خ ناخلمخ قدالاللام اخل م ن

اخل ل     ا    م ال ع ا لاأ قلاباخلم خ ن اخلم خ ن اخلم خ ن حم  هللن ا الام الاخلع  ن اخلم خ ن ا لي ع  
 لا ل ساخل ي   خ اا لاللام اخل قل سالاحل اخلع  نالاخلأ  ل باخل  ي م ن.
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 ثـــــــــــــــــــــــالــــــــــــــا الثـــــــــــــالفص

 نم ذج  فرضيات  منهخية الدراسة

 تمهيـــــــــــــــــــــــد:

ا الاخٕ قلابالحيلايا  خ اخليباي   ا  لا  اخلم خ نالا   ل  اخلم خ ن الا اخلم خ ن خلف  ا قدا  هللن
 خلم خ نالا  لعنا لي عا   ناخلم خ نا الا ل سا ي   خ اخلم خ نالاخ   اخلأملاخ اخل  ي م نا باخليحق  .

 ( :نمزنظرخة التبادل ا ختماع  )خ رج ه   : 1.3

اخلي  متاخ لي   با  ما اللالها(ا      اا لا  زللا  ا لا  زا  مخ اخليق  قبا)لاله     ايف   اخلأ  خم
 ل  ا عما   اخل يف  ق  ا لاخ ه ا قلناخلي  متاعخلألالهاخل ف لنالااخلإ ي  ملناالاخ لي   لنالي لا ا   م ال

لاللساخل  فعناا(لي   بلإحي خ الااخليقم  الاخل فلا اخلإ ي   الااخلإخلاا  ل  عنا)لي   لناإ مخ الاغ ل  اأا
 اخلف مامخ  ال   يهال ي كا بالألي   باالاالإنا  ه الل  امخئ   ا م اخلي  متاخخل  ملناخل    

حي خ ه الهاخل ياإ    ال   يهالااأالي   با  ا   الإ م ا  قل  اي  مللنا  ي   اي يهم اخلق لاتاخ
اهلي   بالقلاخ مال   يلإي   قهاخلي   لنالاا ملا  ال   ا  الإلي   بالاا    يهاخلإ ي    اخإا زخما  ا

  ال   يها  لل   نالي   لنالقف مامخإلي   با    أ االإحي خ الااخلي    اخلإلعما لا  زا  خاخلق لاتالااخ
م ل (ا     خماا–لا  داا–لي   لنا با) قل الإ لاخ ا ئل لنا  اخل لاخ عاخألي   لناييأل ا  ا   نالإخ

  قه ا عا ل الااأ مخ اي الي   لنا     ا   بإلاخ عايم للنا قل الح قلا ا    آ اخل   ال  قلا ا 
ح قلا ا ق ه الي   لناخليبا لا اللإخا  لناخل    آ أا ا ق  اخم كا  غقلاا  خاخل لا عاإل   يه ا ا

لف ما  لبا ق  ا ها ق  ا   اخل لا عاخل يال  قهاخألي   لناامخ  ال   يه ا اأياخلإزخملاخا  ا     ه ا
خل لي عالل  ياي ظ   ا قلهاا لا  زا حلاا مخ اي   لناخليبالح  ا ق ه ا ا  ا متللإزخم اخل    آ اخ

)مخ  اخل لي عا(الي   لنالإلاتا ق  ازخماخلف ما  ا     يهاخ ا  قنا قداخلل   ناخل     ا ا لقأ عما
 عالي   لنالاا  لي لبايزمخما   نا     يهاخل  لحناخل و قنالق    آ ا ا فباخل ليلإزخم ا    آيهاخ

 اخل ل اأ لي عاخلز خ با ال لكا   ا لا  زاي   لنالاايق ا باخلللإخل    بايزمخما    ماخلف ماخ
 ي  ا لا  زاإا تا  لايهالاا    ملها با  ي هالاالي   لنا  ا لإهالاا  عيهاخخل    بايزمخما    ي
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لي   لنا بالإع  ا قدازخ م ا    يهالاا  عيهاخلي   لنال    اخل ل اخل    باخليبايإ  خا     أ ا
اخل لي عا.

الي   بالا با:لإماخلي ظ  خنا با ظ خناخلي  متاخ(اخ  سالااخلقلاخ  م ا) لا  زا

ق ا  ل   نالف ما ما ال لا ا لكا  ل   نالقف ماخلأ  اخل  ي كا عها با   نا  ا  ا لاا أ .1
 ي  مللنا.

 ا  ا لااغ  ا  ق الف ما ع  ا ما ال لا ا لكا  ل   نالقف ماخ   اخل  ي كا عها باأ .2
 خلع  ناي  مللنا.

  لاا   عالف ما ع  ا مال لا اغ  ا لكالف ما   ا  ي كا عها با   ناي  مللن. ا  اأ .3
  ا  ا لااغ  ا   عالف ما ع  ا مال لا ا   ع  الف ما   ا  ي كا عها با   ناي  مللنا.أ .4
ال لا اأ  ا  ا لكا .5 ا قفنالاا  فعنا  ل ي  الف ما ع  ا ا       مال لا اخل    اخل ي  متا خ

  عها با   ناي  مللنا.ا  ل   نالف ما   ال ي ك
   ا  اأ نالف ما ع  ا ا     ال لا ا مال لا اخل    اخل ي  متا خا قفنالاا  فعنا  ل ي  ا  ل   .6

  لكالف ماأ  ا  ي كا عها با   ناي  مللن.
 مال لا اخل    اخل ي  متا خا قفنا  ل ناإ   ا  فعيها     اا  ل   نالف ما ع  ا اإ   ال لا ا خا .7

   ال ي كا عها با   ناي  مللنا.أ فعنا ق قنا  ما  مافنا  للنالاا  ق
 قفناا مال لا اخل    اخل ي  متا لااا قفنا     الاا  فعنا  ل نا  ل   نالف ما ع  ا ال  ها لا .8

   ا  ي كا عها با   ناي  مللنا.أأ  الاا  فعناأ   ا  ما  ما
  لناخل    آ الاا    با بام لنالاا ل نالاالإ ا فزخ اخل قلاكاخألال   ا لا  زا لقلاتا
لاا م ا لكا اإ خا ق  ازخم ا ل ناأ  ا ق ه اخلف مالق  ا ل  هاا ه اخلعقلا ناخليبا لا الح

 الح  ا قدا    أ الااخلع سا حلحا اأق ل اخلف مازخما  ا    ها  األ ا    أ ا باي
ل  اإ خا   اخلف ما فساخل قلاكا با ي  از  لناأ   ا إ ا ل نا    أ ا اي لا ا  للنا با
يق ل هالأ ها  يالااأ اح  ا ق ه احيدا لا ال    يه القف ما با     نا لكاخل قلاكا اخ   نا
إلدا لكا إ ا ل نا    أ ا اي قدا ح  ظنا قدام ليه الا   يه ا قدا  اخلز  اإ ا مايزمخما
ألاايق الاا  خا ملا  ا و  ا قدال باخلف مال     نا قلاكا ع  ا الاالأ اخلف ما با    يها

ا     ا ع  ال بالح  ا قداإ اخلي  مللن القلا  ا فلا ا إ ه ا  لاتاألا ي خ األاتاخ ل باألا
لي   با ا  لق لاتاخ لي   با ققباملا خ ا ه   ا باي  متاخليف    الااخلع    ا   ايفع اإ
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اخليل اخلي  مت ا با  قلن اخل قلام ا لا اخلإ ي  ا   ه   الاله ال   اخلع    اأ  ي ا ب اخلف م  
 مخ اخلإ ي خ اخلإلي   با لا  قنالقح لاتا قدا    عاأ   ا باخلإلي   لنا ال ي لعاإ ي

  اا (ا2015) م يا ا خل   ملناخليل  خنا   ا   ا باخ  خماخ  خ ا   ايفعقهاخل قلاما با
ا  تاخل ظ خناي اخليلا  اإلداخل  لا  اخلي لبا.

 نم ذج الدراسة :  2.3 

لاا ي   ا باخليم خبالاخلي لاخ ا ا لا لناا ي لا ا  لا  اخلم خ نا  ا ي   ا  يق ا)خلي لاخياخلمخ قبا(
)لا  ااخلي  عاخلحلاخ زا اخلم  اخلي ظل بالااخلإمخ يا اخ  يل  الاخليع   ا اخ ي  تاخلمخ قبالاخل ي   

خ  ي  ملنا اخل ق لا لنا اخ  يل  نا)خلع   ا(الا  ا  اخل ي   اخللا لما)للام اخل م ن(اخل يا ي   ا با
ا.الاخلا حال  اخل   اخلي لبا  لا  اخلم خ نا.ا(خلأ   )خل لا لا لن( اخليع   ا ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 ( نم ذج الدراسة 1.3شكا ر م )
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 فرضيات الدراسة :تط خر  3.3
 الفرضية الرئيسية ا  لى: هنالك ع  ة ايخا ية  ين التس خل الدا ل        ال م  1.3.3 

اا. ل  لنا   اخليم خبالااخلي لاخ الاالا  اخلع   إ   لكا   نا
ا. ل  لنا   ا لا لناخلحلاخ زالاالا  اخلع   إنا   لكا   

ا. ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالااخ مخ ياالاالا  اخلع   اإ   لكا   نا
ا. يل  الاخليع   الاالا  اخلع   الإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا.ي  تاخلمخ قبالاالا  اخلع   لإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا

 ال دمة.الفرضية الرئيسية الثانية : هنالك ع  ة ايخا ية  ين التس خل الدا ل    خ د  : 2.3.3
ا. ي  ملنالإل  لنا   اخليم خبالاخلي لاخ الااخ إ   لكا   نا
ا. ل  لنا   اخليم خبالاخلي لاخ الااخليع   إ   لكا   نا
ا. ل  لنا   اخليم خبالاخلي لاخ الااخل ق لا لنإ   لكا   نا
ا. يل  نلإخا ل  لنا   اخليم خبالاخلي لاخ الاإ   لكا   نا
ا.   لألاخلي لاخ الااخل  لنا   اخليم خبا إ   لكا   نا
ا. ي  ملناخلإ ل  لنا   ا لا لناخلحلاخ زالااإ   لكا   نا

ا. ل  لنا   ا لا لناخلحلاخ زالااخليع   اإ   لكا   ناا
ا. ل  لنا   ا لا لناخلحلاخ زالااخل ق لا لنإ   لكا   نا
ا. يل  نلإ ل  لنا   ا لا لناخلحلاخ زالااخإ   لكا   نا
ا.   خلألحلاخ زالاا ل  لنا   ا لا لناخإ   لكا   نا
ا. ي  ملنالإمخ يالااخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالااخإ   لكا   نا
ا.مخ يالااخليع   الإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالااخإ   لكا   نا
ا.مخ يالااخل ق لا لنلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالااخإ   لكا   نا
ا. يل  نلإمخ يالااخلإنا   اخلم  اخلي ظل بالااخ ل  لإ   لكا   نا
ا.   لأمخ يالااخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالااخإ   لكا   نا
ا. ي  ملنالإ يل  الاخليع   الااخلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا. يل  الاخليع   الااخليع   الإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا. يل  الاخليع   الااخل ق لا لنلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا. يل  نلإ يل  الاخليع   الااخلإ  اخ ل  لنا إ   لكا   نا
ا.   لأ يل  الاخليع   الااخلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا. ي  ملنالإي  تاخلمخ قبالااخلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا.ي  تاخلمخ قبالااخليع   لإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
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ا.ي  تاخلمخ قبالااخل ق لا لنلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا. يل  نالإي  تاخلمخ قبالااخلإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا.   لأي  تاخلمخ قبالااخخلإ ل  لنا   اإ   لكا   نا

 . الفرضية الرئيسية الثالثة: هنالك ع  ة ايخا ية  ين خ د  ال دمة       ال م  .3.3.3
ا ي  ملنالاالا  اخلع   .لإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا

ا ل  لنا   اخليع   الاالا  اخلع   .اإ   ناا   لك
ا ل  لنا   اخل ق لا لنالاالا  اخلع   .إ   لكا   نا
ا يل  نالاالا  اخلع   .لإ ل  لنا   اخإ   لكا   نا
ا   الاالا  اخلع   .لأ ل  لنا   اخإ   لكا   نا

الالا  اخلع   . اخلي لاخياخلمخ قباخلف  لناخل ئل لناخل خ عن:اللام اخل م ناييلا ماخلع  نا  
 .ييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  اخل ق لا لن -1

 .خل ق لا لناييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخ ي  تاخلمخ قبالاخللا  
 .لاخللا  اخل ق لا لناييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخ  يل  
 .لاخللا  اخل ق لا لناييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخليم خب
 .لاخللا  اخل ق لا لناييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخلحلاخ ز

 خل ق لا لناييلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالاخلإمخ يالاخللا  .
 .ييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  اخ  ي  ملن -2

 .ييلا ماخلع  ناخ  ل  لنا     ي  تاخلمخ قبالاخللا  ا ي  ملنلإخ
 . ل  لناا   اخ  يل  الاخللا  لإ ي  ملناييلا ماخلع  ناخلإخ
 .لاخللا  اخليم خبا ل  لنا   لإ ي  ملناييلا ماخلع  ناخلإخ
 . ل  لنا   اخلحلاخ زالاخللا  لإ ي  ملناييلا ماخلع  ناخلإخ

 خلإ ي  ملناييلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالاخلإمخ يالاخللا  .
 . ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإخلع  ناخييلا مااخليع    -3

 . ل  لنا   اخ ي  تاخلمخ قبالاخللا  لإخليع   اييلا ماخلع  ناخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخ  يل  لإخليع   اييلا ماخلع  ناخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخليم خبلإخليع   اييلا ماخلع  ناخ
 .خلحلاخ زالاخللا   ل  لنا   الإخليع   اييلا ماخلع  ناخ

 خليع   ا يلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالاخلإمخ يالاخللا  .
 . ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإ يل  ناييلا ماخلع  ناخلإخ -4

 . ل  لنا   اخ ي  تاخلمخ قبالاخللا  لإييلا ماخلع  ناخا يل  نلإخ
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 .لاخللا  اخ  يل   ل  لنا   الإ يل  ناييلا ماخلع  ناخلإخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخليم خبلإ يل  ناييلا ماخلع  ناخلإخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخلحلاخ زلإ يل  ناييلا ماخلع  ناخلإخ

 خلإ يل  ناييلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا   اخلم  اخلي ظل بالاخلإمخ يالاخللا  .
 .لاخللا   ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالإيلا ماخلع  ناخ ا   لأخ -5

 . ل  لنا   اخ ي  تاخلمخ قبالاخللا  لإ   اييلا ماخلع  ناخلأخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخ  يل  لإ   اييلا ماخلع  ناخلأخ
 . ل  لنا   اخليم خبالاخللا  لإ   اييلا ماخلع  ناخلأخ
 .لاخللا  ا ل  لنا   اخلحلاخ زلإ   اييلا ماخلع  ناخلأخ

ا   اخلم  اخلي ظل بالاخلإمخ يالاخللا  .اخلأ   ا يلا ماخلع  ناخلإ ل  لن
 سل ب الدراسة :إ4.3 

 ي م اخلم خ نا قداخل  ه اخللا فباخليحق قبالأ ها ي   با عاخلظ    ا لا عاخل حثالاا   اخلمخ ساإا
(الاام خ نا)ا قلا اا ا2011(ام خ نا)ا ل دا اا ا2015   يل  ا  خاخ  قلابا  ام خ نا)خل م يا ا

(ا    ا    هنالقم خ ناخلح للنالا   اخلمخ سا   يل  اخل  ه اخللا فباخليحق قبا الاخهم اا ا2010 ا
  ا ي   خ اخلم خ ناخل ي  قنا  خاخل  ه اخلدام خ نا   ئ اخل لي عاخل  خمام خ يهالاا  لعناخلع  نا 

اأ با اأخلي لاخياخلمخ قبا  ي   ا  يق الاا ع م اخلع   ا  ي   اي  ع الا   اللاا ع م اخل م نالاأ ع م م 
خل   قنا  ا  تايحم ماظ لا ه الااأخلدايف   اخللا عاخلق ئ القظ    الاالقلا ا  خاخل  ه اا  ي   الا لم

 ع م  الاايلا   اخلع    ا   ه ا اح ثا القي  ا  خاخل  ه اا قدا  قلنالا  اخل     الااإ   األاا
ا   قنالاا ي ئله .   ايحق  اخل ل    الا ل  ه الااخليلا  اخلدايلا   ام  يالقظ    اخلااخل

 مصادر الم ل مات :: 5.3 
 ي م اخلمخ ساخلعم ما  اخل   م اخلح للنا   واخ ي   اخلف لاوالاايحق ياأ مخ اخلم خ نالاا باإ

ا لا حنا   يبا:
 : ال يانات الثان ية 

لأ مخ اخ   ااا بايقكاخل ل    الااخل عقلا   اخل لاللام اح لل  ا با   م اخ   ا  ع داخ ه ال ع 
غ  ااخي   اخل حثا الاا لكا   ا)خل يبا اخل  خلعا الاخل ل  اخلعق لنا اخلم خ   اخل   قنالااخليباله ا

ا.   نا  لا لا اخلم خ نالاا لاخ عاخ  ي   ا(
ا
ا
ا
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 : ال يانات الأ لية 
 خ الاتا   ا  اخل ي   خ اخليبا هي ا ه الأغ خوا حمم اأقكاخل ل    اخليبا ل عه اخلمخ سالا باي

 ي ل  الل عا  خاخل لا ا  اخل ل    ا با لي عاخلم خ ناإناخليبالقلا اا ه االا ماي اي  ل اأ  لنالقم خ 
 .لاا ع لليه الاايحق ق ه اإح  ئل  القح لاتا قداخل ي ئ ا

احد د الدراسة:6.3
 الحد د المكانية:1.6.3 

خل   ىىىىىىىىىلا ا ي ىىىىىىىىى  ا ىىىىىىىىى  اخلم خ ىىىىىىىىىنا قىىىىىىىىىدا  ىىىىىىىىى  ا عىىىىىىىىىواخل  ىىىىىىىىى   اخل ىىىىىىىىىلامخ لنا ىىىىىىىىىبالا لىىىىىىىىىناإ
ا قم.

 الحد د الزمانية : 2.6.3
ا (2015ا-2008خل خ ا   اخلم خ نا باخلفي  ا  ا)

 الحد د البشرخة : 3.6.3
 .لا  ا    ا عواخل     اخل لامخ لنا بااخل   لا ا

 :مختمع   عينة الدراسة  7.3
 :مختمع الدراسة  :1.7.3

ا     ا ل لعا  ق يهالاا  خئحهالااي  ل  الق ما  لي عاخلم خ ناخل لي عاخل قباخل يال   اخلأ  ا
لاال عاخل ف مخ اخليباييلاخ  ا  ه اخل   ئ اأ   اخلع  اللاللام الإ    نالاا   ا لاحمالع ساخ

اخل  قلابام خ يه ا.ا
خل     اا يل  ا    إباخل   لا الاااي الاخي لا ا لي عا   اخلم خ نا  ا    اخل     اخل لامخ لنا 

   اأهاملا ا    ا باي ه  اخلح لاتا قداخلق     اخ  ي  ملنا الالا    اح لايا  ا   ا   ي    ا
خل     ا باخل   لا اا يل  ا    إخ لي   لنال خاي ااخل م   اخل    لنالقع   الاايحق ياخل    لن

ا اا2016لع  ا
 :عينة الدراسة  2.7.3

لاا باخ   ا  خقنالقح لاتا قداخل عقلا   اخلأ   لنا    نالااأ  ااغ  اخلإحي  للنلقماي اخ يل  ا
ي قفنا    نا الا باييلحالقمخ سال عاخل ل    ا  اأ    اخل لي عاخل لاللام  ا باظ لا ا  خحنا

القمخ سا ل عاخل عقلا   ا.
 :حخم عينة الدراسة  :1.2.7.3

 باظ ا  لاماخللا  الااخللهما الااا  نال   ا لي عاخلم خ ناخل ي   ا با    اخل     اخل لامخ لن 
    القم خ نا   ي مخ اا160 يل  اإدا عوا    ا   اخل     ال خاي ا يقي  ا   اخلم خ نا ق

ا.اغ  اخلإحي  للنخل  خقنا
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ا
اا: ياس متغيرات الدراسة8.3

اخلق  ا قدا   م ا ل سا  ي  ما قداخلإ ي   نا أمخ الل عالإ ي   خ اخلم خ نا الاخي اخلحيلايا  خ
اخل ل    الاايي لا اخلإ ي   نا  ا     ا   ا:

لحيلايا  خاخلق  ا قدا ل لا نا  اخ  ئقناخليباييعقيا  ل عقلا   اخل   لنالااخل ه لنااالقسم ا  ل :
يف   اخل     اا–خليبا يع   ا عه اا   مماخل   ا–خل  يلا اخليعقل باا–اخلع  ا–   ا)اخل لا ا

ا(.ا ا2010 ا   لاشالاا   لا ا مما  لاخ اخ  ي مخ ا(ام خ نا)ا أ لااا–
لاالحيلايا قدا مما  اخلع   خ اخليبايقلساخلأ ع ماخل   ناخل يعققنا  لي لاخياخلمخ قبااالقسم الثان  :

 ي مخ ا قل ساإ  ع مالأ م ناالاا  لي لبا ي ا ل سا   اخ ع ماللام اخلأأ   خ ا ل سالاالااأل   اأ ع ماخللا  ا
(ا ح  ما الااا3(األا يا الااخل   ا)2ألا يا  م ا الاخل   ا)(اإلدا1ل   اخل   ا)اثلل   اخل    باح 

ا(ا األا يا  م ا.ا5(ا األا يا الاخل   ا)ا4خل   ا)
  - ختك ن هذا القسم من ث ثة محا ر كالأت  :

 لمح ر ا  ل :   ينا ش هذا المح ر أب اد التس خل الدا ل    يتك ن من  مسة أب اد :خ
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 ( ي ضح عبارات  ياس التس خل الدا ل  1.3خد ل ر م )

 المصادر ال بار  الر م الب د

 خر
لتط
  ا
رخب

لتد
ا

 

 2011دراسة )رخهام انس  محم د ،  يؤمن ال نك الم ارد الكافية من اخا تدرخب ال املين لديه 1
"التس خل الدا ل   د ره ف  رضا ال ميا 

 ال ارخ  "
 عملية مستمر  ف  ال نكتط خر م ارف   مهارات ال املين ه   2

  رامج التدرخب  التط خر ف  ال نك م خهه   ض ح ل لل الخدار  )ا هلية( 3

 ينظر ال نك الى التط خر  تنمية المهارات ال املين لديه على انه استثمار  ليس تكاليف 4

 الطلب على ا عماليتم تقييم  تط خر ال رامج التدرخ ية بما يت  م مع التغيرات الحاصلة ف   5

 افز
الح
ية 
 ع
ن

 

دراسة )زكرخا س يد حخازي ، "مدى امكانية  المنافع المادية   الم ن ية الت  أتلقاها من ا دار  تتناسب مع الخهد الذي ا ذله  1
أست دام التس خل الدا ل  ف  تحسين 

 نظام ا خ ر  المزايا ا ضافية للفئات ال ظيفية عادل  2 خ د  التدرخب(

 ت ذل الإدار  الخه د الكافية لخ ا المرتب يل   الرغبات   الحاخات المادية . 3

 اش ر أن فرص التر ية  التقدم  التأهيا الخيد متاحة لخميع ال املين. 4

 المرتب الذي احصا عليه يتناسب مع حخم ال ما الذي أ  م به. 5

م 
نظي

 الت
ي  ر

لإدا
م ا
دع
ال

 

دراسة )رائد ضيف الله الش ابكة "أثر  عما محفز  لل املين . ت فر الإدار   يئية 1
التس خل الدا ل  ف  تحقيل ا لتزام 

 تحرص الإدار  على ت فير  رامج الرفاهية ا ختماعية لل املين مثا ) ا ندية ، الم اص ت ، الت ليم(  2 التنظيم  مت دد الأب اد(

 ا نسانية ف  ال ما .لدى الإدار  اهتمام  ت طيد ال   ات  3

 يتمتع ال امل ن ب   ات خيد  مع الرؤسا . 4

 تدعم الإدار  فرص إ داع ال املين ف  اعمالهم. 5

يين
لت 
  ا
يار
  ت

ا
 

دراسة ) دري  سم ع دالفراج مرسال  اش ر بالس اد   ن ال ظيفة الت  اشغلها حالياً تتناسب مع مؤه ت     رات  . 1
الدا ل   أثره على خ د  ال دمة "التس خل 

 المصرفية لل املين بالمصارف الس دانية"(
 الأهداف  المهام الت  ا  م  ها تساهم ف  تنفيذ ال رامج  تحقل أهدافها. 2

 اعما على م اكبة التط ر . 3

الم ل مات الضر رخة تست ما المؤسسة ل حة إع نات  المراس ت الكتا ية ، بشكا ف ال من أخا ت صيا  4
 للم ظفين  .

 ل 
الدا
ال 
تص

ا 
 

 2010دراسة )سل ى محم د مطاحن ،  ا تصا ت الدا لية ف  ال نك ه  المفتاح ل لل ا ستي اب  الفهم  ين ال املين فيه. 1
"تط يل التس خل الدا ل  ف  الشركات 

 الصناعية ف  ا ردن "
 المفتاح لمنح ال املين حرخة إنخاز الأعمال.ا تصا ت الدا لية ف  ال نك ه   2

 ا تصا ت الدا لية ف  ال نك ه  المفتاح لتز خد كافة ال املين بالم ل مات . 3

 ا تصا ت الدا لية مت افقة مع كافة اشكال اتصا تنا ال ارخية. 4

 ال   ة مع الرؤسا  المباشرخن متميز .  5

ا ا2016اخل  م ا:اإ مخماخلمخ س
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ا
الاخ   شا  خاخل حلا الا  اخلع   ا:االمح ر ثان  :

خللا  ا:الع  اخللا  ا قداأ هاخل   اخلمخ قبالقز  ئ ا حلااخلي  كا هاألااخلي    ا  ا  ماخل زلاماخلح لبالق م نا ل نا
 Golrou  ئم ا)نا.الال لا اخللا  ا  م  ا  قداخلز لا ا عاخل زلاماخلأ قبالق م ناللاا م الهاخل    ساظ لا اأ   اق   

2007 ,pp14ا.(ا
ا(ا    خ اح باخلقل سا باخللملاتاخم   :7  ا ل سالا  اخلع   ا عمما)

ا
 ( ي ضح عبارات  ياس      ال م   2.3خد ل ر م )

 المصادر ال بار  الر م الب د

  
ل م
  ا
  

 

د يا الله غنام المطيري ، دراسة)  أرغب بالبقا  ك ميا لل نك  رتياح  باستمرار ال   ة مع ال نك. 1
أثر خ د  ال دمة  التس خل 
بال   ات على     

 ( م 2012الزبائن

 ممكن أن اتسامح عن ب ض ا  طا  الت   تحدث تخاه  من   ا ال نك. 2
 أش ر بالف ر  التميز لك ن  احد عم   ال نك. 3
 لدي انطباع إيخا   عن ال نك. 4
 ف  الت اما مع ال ن ك فإنن  سأستمر مع ال نك مستقبً .استناداً إلى   رات   5
 أتحدث عن الخ انب ا يخا ية عن ال نك لزم ئ   م ارفه. 6

اخل حلا اخل  لثا:الاخ   شا  خاخل حلا اللام اخل م نالاخي لا ا  ا   ناخ ع ماا ا2016اخل  م ا:اإ مخماخلمخ س
 للام اخل م نا با:

أمخ اخلع  ا    ا حلحا  اخل   اخلألالدا عاخلإ ي  ما قدايق ل اخل  يف مال ع  نا م ايح   اخ مخ ا) عهماخلللام ا
 .خلفم خلباخلأ  خ ب(ا

ا(5ي ا ل ساللام اخل م نا عمما)
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

ا
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 ( ي ضح عبارات  ياس خ د  ال دمة 3.3خد ل ر م )
 المصادر ال بار  الر م الب د

 
سية

م 
لمل
ا

 

دراسة ) صادق أحمد ع د الله الس ئ  "    الم نى ال ارخ  لل نك خذاب خداً.مظهر  1
 ياس خ د  ال دمات المصرفية ا س مية 

 من منظ ر ال م  "(
 الأخهز   الم دات المست دمة ف  ال دمة حديثة  متط ر . 2

 مظهر مقدم  ال دمة ف  المصرف  ئل  حسن. 3

 الدا لية لل نك خميلة.التصميم  الديك رات  4

 م ئمة المظهر ال ام للمؤسسة لط ي ة  ن عية ال دمات المقدمة 5

 
دية

تما
لإع
ا

 

دراسة ) أ   ع ق سار  "أثر خ د  ال دمة  يف  ال نك دائماً   ع د ال دمة المقدمة. 1
 على     ال م   "(

 عندما ت اخهن  مشكلة فإن ال نك ي دي إهتمام  اص لحلها. 2

 يقدم ال نك  دمات بشكا صحيح  عدم حد ث أ طا  . 3

 ال دمات الت  يقدمها ال نك ذات خ د  عالية. 4

 الحرص على تقديم ال دمة بشكا صحيح  من المر  ا  لى. 5

 
طف

ت ا
ال

 

دراسة ) صليحة ر اد "تقييم خ د  ال دمة  يضع ال نك مصلحة ال م   ف  مقدمة اهتماماتها. 1
 نظر الزب ن"( من  خهة

 يق م م ظف  ال نك بفهم  م رفة إحتياخات ال م   . 2

 ال نك لديه م املة  اصة لكا عميا . 3

 ال نك لديه ساعات عما م ئمة لخميع ال م   . 4

 إهتمام ال املين بال م   اهتماماً ش صياً. 5

 
ابة
ستخ

الإ
 

دراسة )عيسى سالم عل  "أثر خ د   المطل بة.ال نك لديه سرعة ف  تنفيذ ال دمات  1
 يق م ال نك بالرد الف ري على استفسارات ال م   . 2 ال دمة على     ال م   "(

 يق م ال نك  إعطا  الم اعيد  د ة عند تقديم ال دمة. 3

 يستخيب م ظف  ال نك لطلبات ال م   الف رخة ف  حال انشغالهم . 4

 ال دمة ف  الم اعيد الت  تم تحديدهاتقديم  5
 

ية(
ث  
م 
 )ال

مان
ا 

 
دراسة )  عنان  ن ر الدين "خ د  ال دمات  سل ك م ظف  ال نك  تصرفاتهم يش رك بالثقة  الراحة  ا طمئنان. 1

 مع ال نك نش ر بالأمن  الأمان. 2  أثرها على رضا ال م   "(

  لطيف مع ال م  .م ظف  ال نك يت امل ن بشكا مهذب  3

 م ظف  ال نك يمتلك ن الم رفة ل خابة عن التساؤ ت. 4

 ش  ر ال م   بالأمان ف  الت اما مع المؤسسة. 5

  اا2016اخل  م ا:اإ مخماخلمخ س
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ا
 : الدراسة ف  المست دمة الإحصائية الأساليب9.3

 قماخ ي ما  م م  إح  ئلن أ  ل باإ ي مخ  ي     ل يه     لاخليحقي أ مخ ه  لايحق ي خلم خ ن ي  و    قد للإل  ن
ي اخ ي مخ احز نا      اخليحق  اا خل  حثا با  قلناخليحق  اخ ح  ئبالق ل    ا قداخ قلابا   لناخل ع ملناخل   ئلنا

خل ي   خ ا(ا باإل خ ا  قلناخليحق  اخلع  قباخ  ي    با هم اخ ي   اخلعلاخ  اخليباي  األ ه اSPSSخلإح  ئبا)
لا  ي   اخ  ي    ا   اخلع   خ اخليبايقلسا  ا ي   ا  ا ي   خ اخلم خ نا الاي اخ ي مخ ايحق  اخل    الم خ نا
لايحق  اخلع    ا   ا ي   األااأ   ا  ا ي   خ اخلم خ نا اي اخ ي مخ ا و  خ اللام اخل    قنال ع  ناللام اخلي   يا

 اي ااخ  ي  ملنافي والق ل    األاا   نا اي اخ ي مخ ايحق  اخلع  قباخليلا  ميلق  لا  الاخليبا ي ا  لاتاخل  لا  اخل 
خ ي مخ ايحق  اخ  ي  ملناليأ ما  ام لناخ  ي  ملنا  اخ ي   اأ ئقناخلإ ي   نا    ي  ما قدا قل ساخ  ي  ملنا اي ا

خل يلا    الاخلإ ح خ اا الاي اإ ي مخ اخ نخ ي مخ ايحق  اخ  ي   االقع  ا قداخلع  ناخلإ ي   لناا   ا ي   خ اخلم ا
ا.خل عل  يا اخلإ ي   ا  لإ   ناإلدا ع  نا   ناخليأ   ا   اخل ي   خ ا  ا  خيايحق  اخل    خلاايحق  اخ  حمخ 
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ث الأ لـــــــــالمبح  

تعرض  تحليا ال يانا  

 

 تمهيــــــــــــد:
اخل  حث  عمتا لاللنا   ايحق  اخل ل    )ي ظ  اخل ل    (ا,لأل يع واخل حثاخ ل خ خ اخ  با  خ

إ يل  ناأ  خماخلع  نا ايحق  اخل ل    اخلأ   لنا با   ناخلم خ نا اخليحق  اخلع  قباخ  ي    با ا
خليلا  مياخلإ ي  ملنا اخل يلا    الاخلإ ح خ اخل عل  يا اخلإ ي   ا  لإ   ناإلدا ع  ناخليحق  اخلع  قبا

ا   ناخليأ   ا   اخل ي   خ ا  ا  خيايحق  اخل    خلاايحق  اخ  حمخ .
 : Cleaning data :تنظيف ال يانات1.1.4

 Missing dataال يانات المفق د   -1
 ه اأياأ  اخل     ال  نا  ا   اخل  حلاثايلالماخلعم ماإياي  ه املا اأ ا قمخ اخلعم ما  اخل ل    اأ

لاا  ل  اخل  يل بال لكاخل وختالاخلق  م اأ زاخل  يل بايل  اخل وختاخل حمماي   ا با عواخ حل  ايح
%ا  احل اخ  ئقنا   خا خم ا  ا10 ا اي  ما  األيع   ا عاخل ل    اخل فقلام ا باخلع  نا باخ
مخ ا  خقناخل يلا ما ي إحق  الا قلها ي ا   ي    اغ  ا  لحالقيا ق ا  اخ  ي ل  ا ه ئل  ا لكا لباخلي
ا خا ق ا  اخلحماخل ق لاتا ي اح  ه ا.إلقيع   ا عه ا

اUnengaged responses خابات المتماثلة :لإا -2
ال  ا إأ اإ    اخل  يل با الع با لكا م ال  نالاخحم  اخل  يل باليقكاإاق خ اخ  ي ل  ا م  ي   

ل لكا خال يح  اخ      ا فساخ ل  ناإ ي ل  الإ باخ ئقنا   لناأ خا    ا   لكاإخ  ئقنالا   نا
ل    الإال لا ا   لكايل  ساي   اليقكاخ ا أل  ناخل  يل   اخياإ لباخ ال لا ا   لكاي ي ا با

  ا   خا   ا   لكاخ ح خ ا عل  يالاخي اخليع  ا قدا  خا  ا  تاخحي  باخ  ح خ اخل عل  يال ل  
 ي ل  الق اخ  ح خ ا عل  ياإال    الاخلع سا حلحالا قلهاخي  لبالع باخ ا   لكاي ي ا باخ 

ا.ا لباح  ه ا.5  ا
 م دل إستخابات ال ينة .3

ي ال عاخل ل    ا  اخل  مخ ا  ا  خياخلإ ي   ناخل لالهالع  نا  اخل     اخل لامخ لن اح ثاي ا
(إ ي   نا  ال قناخلإ ي     اخل لاز نا151إ ي   نا اي   اخلمخ سا  اخلح لاتا قدا)اا160يلازخعا



66 
 

%(ا  اي ا   اي ظ  الق ل    الا قلهاي ااخ مخما1(إ ي     ا    نا)9%(الال اي ي ما)100    نا)
 (.1.1.4)ا عمتاخ  يل  نا   ا باخللملاتا ق  ال  ا  قل  اي ظ  اخل ل    الا  لك

 نظيف ال يانات  نسبة ا ستخابة( ت1.1.4الخد ل )

ا ا2016ا  ا ل    اخلم خ ناخل  مخ لنااخلمخ سااخل  م ا:إ مما

اا ينا   لنا قبلأحيلا اخل ل    اخإ خللاظلفلنا     ا با:خل لا ا:خلع  ا:خل و  اخلعق با:خلم لن
ا يعقيا  ل لا اأ اخلع  نا  ق  ا ل   اح ثا لم اخل   نا: %ا  اخل  لا لاا65.3(,    اخل    , ق لن

%ا49.3  نا    ناا30,اأ  اخلع  ا  لماأ اأ  خماخلع  ناأ      ا)خ  ا  اا)%ا  اخ   ث34.7
ل  ا,خ  ا )50خلدا41%ا    اأ      ا  14.0  نالاأ ا   ناا40-31%ا  اخلفئنا36.7لا   نا

  لاخ (,اا15خلداا6%ا  ه ا  48  لاخ ,لا   ناا5%اخ  ا  اا52 يعقيا   لاخ اخل    ا  لماخ ا
اأ ا ا  لم ا يعقيا  ل و  اخلل  عبا ا ل   املا اخلل  ع لا الا   نا10.7أ   ا ا   اخلع  ن %ا  اأ  خم

%ا80.7.%ا  اخ  خماخلع  نالح قلا ا و ق ال  علنا.خ   ل  ا يعقيا  لا اخللاظلفنا  لماخ ا   نا89.3
ا يعقيا  ق لناخل    ا  لما أ    اأ  ا و   ا19.3لا   نا, لاظف  ا ا ل   %ا باا16 ا   ناأ  
ا%ا با ق لنا   نا.ا83.3 ا   ناأ   ناالااا     

 تحليا ال يانات الأساسية :2.1.4
   لنا قبا يها     ا با:خل لا ا:خلع  ا:خل و  اخلعق با:    اخل    :, لا الأحيلا اخل ل    اخإ

ا. خل   اخلي لبا لا حاخل ل    اخ    لنالق  حلا  اخللاظلفن,خلم  
ا
ا
ا
ا

 ا ستخابة ال يان الر م
 160 مخم ع ا ستبانات الم زعة للمستخي ينا.1
 151 مخم ع ا ستبانة التى تم ارخاعهاا.2
 9 ا ستبانات الت  لم تستردا.3
 0 ا ست يانات غير الصالحة نسبة ل ياناتها المفق د ا.4

 1 ا ست يانات غير الصالحة نسبة  خاباتها المتشابه ا.5
 150 عدد ا سبانات الصالحة للتحليا  .6
 %100 نسبة ا ستخابة  .7
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ا
 ( 2.1.4)  خد ل ر م 

 العامل الديموغرافى البيان العدد النسبة
  ذكر 98 65.3%

 انثي 52 %34.7 النوع
 المجموع 150 100%

  سنة30أقل من  74 49.3%
 40 – 31من 55 36.7 العمر

 50 – 41من 21 14
 المجموع 150 100%

  ثانوي 16 10.7%
 جامعي 134 %89.3 المؤهل التعليمي

 المجموع 232 100%
 الدرجة الوظيفية موظف 121 80.7
 رئيس وحدة 29 19.3
 المجموع 150 100%

  سنوات 5أقل من  78 52%
 سنة 15إلى  6من  72 %48 سنوات الخبرة

 المجموع 150 100%
  عامة 24 .16%

 خاصة 156 %84 المؤسسةمكية 
 المجموع 150 100%

ا ا2016ا مخماخلمخ سا  ا ل    اخلم خ ناخل  مخ لنإا

 Exploratory Factor Analysis  :التحليا ال امل  ا ستكشاف 3.1.4

ع لا نا ل ي م ا  خاخل لا ا باخلح   اخليباي لا ا  ه اخلع    ا   اخل ي   خ الاخلعلاخ  اخل    ناغ  ا
ا اخل ي   خ  اإل ه  اي   اخليب اخلعلاخ   اأ ي    اإلد ا هم  اخلع  قب اخليحق   ا إ  لالإ ي   الا  لي لب

خ  ي    ا   اخلع   خ اخليبايقلسا  ا ي   ا  ا ي   خ اخلم خ نا اح ثايقلا ا  قلناخليحق  اخلع  قبا
ع   خ اخليبايقلسا  ا ي   ا يلازخعا    خ اخلإ ي   نا قدا ي   خ ا عل  خنا ي ا   ه الايلاز ا ق ه اخل

 قداح باإ ح خ ه ا  اخللا ماخلح   بالاي لا اخلع  نا   اخل ي   خ امخ  اخلع   اخللاخحماأ لا ا  ا
(ا الاخومياخليحق  اخلع  قباإلدا178   ا2003خلع  نا عاخل ي   خ ا باخلعلاخ  اخلأ   ا)زغقلاتا ا
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عم م اإلدا مما  ئ ا  اخلعلاخ  ا  ي مخ ا بايقق  احل اخل ل    الايق ل ه الاخلإ  تا  اخل ي   خ اخل
(ا اح ثا43   ا2009 لكاإلدا ع   اخلإ ي   ا   ا ي   الاغ   ا  اخل ي   خ اخلأ   )   با ا

 , Hair et alي ي ماغ  قنا ي   خ اخلم خ نا لاخ  ناخليحق  اخلع  قبا قدا مما  اخ  ي خ   ا)
ا(   لا الق لاتا ي ئله الا با:2010

الاللاما مما   با  اخلإ ي     ا خ ام لناإح  ئلنا با  فلا ناخلملا خ .ا/1ااااااااااااا
ا%الي   بااخلع  ن.60(ا  اKMOأ ايق ا ل نا)ا/2
ا(ا  اخللاخحم.Bartlett's Test of Sphericityأ ايق ا ل ناإ ي   ا)/3
ا%.50(الق  لاماأ   ا  اCommunitiesأ اي لا ا ل ناخلإ ي خ   اخلألاللنا)ا/4
%ا باخلعلاخ  ا50% ا عا  خ   ا م الاللاما ل ا يق  عنايزخما  ا50أ الق اي  عاخلع   ا  اا/5

ااخلأ   .
ا(  اخللاخحمEigen valuesأ ايق ا ل اخلل لا اخل    نا)ا/6

اخ ح  ئباالتحليا ال امل  ا ستكشاف  لنم ذج الدراسة : اخليحق   ا       احز ن اإ ي مخ  ي 
(SPSSباإل خ ا  قلناخليح )ق  اخلع  قباخ  ي    بالق ي   اخل  يق اح ثاي اإ    ا  ا     ا  ا

(ا ي ئ ا  قلناخليحق  ا2-4خلع   خ اخليباأ ي م  القل سا  ا ي   خ ااخ  ي   ن الاخلا حاخللملاتا)
ا.خلع  قباخ  ي    باالقم خ ناخل  لا ا  ا مما  اخلع   خ 

 (150للمتغير المستقا  )حخم ال ينة:  ( التحليا ال امل  ا ستكشاف 3.1.4 الخد ل )

  
الاتصال 
 الداخلي

 الولاء الملموسية الحوافز التعاطف التدريب الامانة الاعتمادية الاستجابة الاختيار

1الاتصال_الداخلي  0.871                   

2الاتصال_الداخلي  0.951                   

3الاتصال_الداخلي  0.890                   

2الاختيار    0.783                 

4الاختيار    0.899                 

2الاستجابة      0.714               

3الاستجابة      0.908               

4الاستجابة      0.912               

5الاستجابة      0.955               

3الاعتمادية        0.805             
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4الاعتمادية        0.945             

5الاعتمادية        0.861             

2الامان          0.814           

3الامان          0.830           

4الامان          0.860           

1التدريب            0.935         

2التدريب            0.886         

3التعاطف              0.838       

5التعاطف              0.901       

10الحوافز                0.719     

4الحوافز                0.864     

6الحوافز                0.831     

9الحوافز                0.813     

2الملموسية                  0.835   

3الملموسية                  0.861   

4الملموسية                  0.831   

1الولاء                    0.970 

3الولاء                    0.852 

4الولاء                    0.957 

5الولاء                    0.887 

6الولاء                    0.871 

ا(.3.1.4ي  عالقلملاتا   )

ا ا2016م خ ناخل  مخ لنا  ا ل    اخلا مخماخلمخ سإاخل  م ا:
:نمذخة الم ادلة ال نائية   4.1.4    

Structural Equation Modeling (SEM) 

خل   ئلناالا لاا  ما خل ع ملن    لن أ قلاب  قد لق ل     خليحق  اخلإح  ئب   قلن  ب أ ي ماخل  حث
الاخل    م ,ا اخل ي   خ اخل    ن ا   ا   ا ل لا ن اخل       الاغ   اخل        في والقع    اخل  لن
لا  ع داألا عايُ   ا     اخل ع ملناخل   ئلناي ل   ال ق قنا  ا     اخل  بالاخل ي لناخل في  نا   ا
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 ل  ا ي ايع ها  خاخلأ قلابا  ا م ا ي مخ اأ قلابايحق  اخل    إ .لا  ليحم ما ل لا نا  اخل ي   خ
اخل حث الا ل  ا قبا  وا  ي  اله خاخلأ قلابالا    خ ا  زخل  يي  سا  عا  لعناخلم خ نا با  خ

اخ ي مخ ه:

 Path Analysisتحليا المسار:5.1.4

أحماأ  ل با   لناخل ع ملناخل   ئلن الاخليبايع با م خ نالايحق  اخلع    ا   ا ي   األااأ   ا  االا لا
خل ي   خ اخل  يققنا لاخ ا    ا   اخل ي   خ ا  ي   األا يق عن الا ي   األااأ   ا  اخل ي   خ اخلي  عنا

خلعلاخ  اخليبال لا اله الااأ يق عنا هم ايحم ماخ  اخل و  خ ا    ا   اخل ي   خ ا  ي   األااا لاخ 
 قلابايحق  اإل عا   ا لناخل ع ملناخل   ئلنايخل ي   األااخل ي   خ اخلي  عن ح ثاأ ا  دايأ   ا ق

الاخليحق   اخل يعمم ااخ  حمخ   ,Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell)خلع  قب
ا.(1996

ال    اخلأ ايحق  اخلال ي م ايحق  اخل    ا ل   عمم اح ثاأ ا حمخ اخل يلإغ خواخليبال ي م ا  ه 
خل     اأ   ا ع للنح ثاأ ا باا يمخمخ اليحق  اخلإ حمخ اخل يعمم الال  ايحق  إيحق  اخل    العي  ا

اخليف    ا   اخل ي   خ ا  لا م ااThe Modeling of Interactions عفباخلح باخ ا   لن
الاخ  ي   الاأ     Nonlinearities خل  لن اخل زملا اخلقل س     ا Multicollinearity خل  ب

 Jeonghoon,2002)خل ي   خ اخل  يققنا)

 -ليا ا نحدار المت دد فيما يل :كما ي تلف تحليا المسار عن تح

 ي   ا     ا ع  ن ا   ا ل لا نا ي   خ  الاللسالق   ا  اخلع    اخل   لن الإأ ها  لا  ا -1
 .   ا   اخل ي   خ 

 .لفي واخلع    اخل  لناخل  ل نا   ا  ازلا ا  اخل ي   خ  -2
 .ي  عاأ    يق ا  ل   نال ي   ااإ اخل ي   اخلي  عال   اأ ا يحلاتاإلدا ي    -3
  لإ   ناإلداخل ي   خ اخل  يققنالاخل ي   خ اال   اأ ال لا ا باخل  لا  ا ي   خ الا ل ن -4

 .خلي  عن
اي ه  ا     اخلي    ا   اخل ي   خ ا   -5 ا ي   خ اي  عن لاا ي   خ اأواخل ظ ا  ا لا ه 

 لاخليباي   ا  ه ا   ئباخ يل  ا باخل   اخل ل  بالق  لا  ا. اا  يققن
حق  اخل    الا  قن اليق ل اظ    ا ع  نالالا عه ا با   ا  لا  ا ي خ م العما  لا  اي -6

ي  تاخإ قبا  اخل  حث ايف   اخل   لن الااليف   اخلع    ا   ا ي   خ ا   اخلظ     ا    ي
 .خل عوالاخليباي  دا  ل    خ اخل ي   خ ا  ع ه 
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ا. ع    اخل    خ ا باخل  لا  اي لا ا عل  خن -7

 النم ذج:مؤشرات خ د  6.1.4

 ي خواخلي   يا   ا  فلا ناخلي    الق ي   خ اخلمخ قنا باخليحق  الاخل  فلا ناخل في  ناإ با لا ا
  ا   اخل  لا  اي ي اخلعم ما  اخل و  خ اخلمخلنا قداللام ا   اخل    قن الاخليبا ي ا  لاتاخل  لا  ا

 :خل    قن الا    ا  ه خل في والق ل    األاا   ها با لائهاخلااخليبايع  ا  و  خ اللام ا

 The relative chi-square DF  درخات الحرخة  xالنسبة  ين  يم -1
    ا   اا   عا  ياخل ح لا نا  اخل  لا  ا ق لا نا قدام ل  اخلح خن ا إ خا  ا ل نالا با     

يمتا قداأ اخل  لا  اخل قي  اا2يمتا قدا  لاتاخل  لا   الال  اإ خا    اأ  ا  اا5خل   ناأ  ا  ا
 .    ياي     الق  لا  اخل في وال ل    اخلع  ن

    Goodness of Fit Index (GFI) مؤشر حسن المطابقة -2

لقلسا  خاخل و  ا قمخ اخلي    ا باخل  فلا ناخل حققن   ا  خياخل  لا  ا لا لا اخلم خ نالا لاا  لكا
ا بايحق  اخ  الايي خلا ا ل يها   ظ ا   عا ع   اخ  ي   اخل يعمم اخليحم م ا ع    األا اخل يعمم  حمخ 

ي   ياأ   الق  لا  ا عا ل    اخلع  ن لا ق  اا(الاي   اخلقل ناخل  يفعنا   ا  خاخل م اإلد1.0   )
اخلقل ناأ      ا    ا ل يه (9 .0)     ا    اخل  لا   الاخٕ خ متا لكا قدا 1 متا لكا قداللام 

 Barbara G. Tabachnick and Lindaلاخل  لا  اخل في وا)خلي   ياخلي    اخل  لا  اخل قي  ا
S. Fidell, 1996) 

 مؤشر خذر مت س  مربع ال طأ التقرخ  : -3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

خل  لا  ال   ياا أ المتا لكا قداأ  0.05 لا لا  اأ  ا و  خ اللام اخل    قنالااإ خا  لا ا ل يه
متا لكا قداأ اخل  لا  ال   يا م لناا0.08لاا0.05 خا    اخلقل نا ح لا  ا   ي     اخل ل     الاخإ

ازخم ا ل يها  ا اإ خ ا ل    اخلع  ناأ    James Lattin and ).  واخل  لا  ا  ي ا0.08     
Others, 2002& George A. Marcoulides and Irini Moustaki2002) 

 Normed Fit Index (NFI) مؤشر المطابقة الم ياري : -4

(الاي   اخلقل ناخل  يفعنا   ا  خاخل م اإلداي   ياأ   الق  لا  ا عا0,1يي خلا ا ل نا  خاخل و  ا   ا)
 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996  ل    اخلع  ن )
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 Comparative Fit Index  (CFI) مؤشر المطابقة المقارن  -5

 أ   الق  لا   إلداي   ي   خاخل م      خلقل ناخل  يفعن (الاي   0,1 ل نا  خاخل و  ا   ) لايي خلا 
ا(Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 خلع  ن ا)  ل      ع

اIncremental Fit Index (IFI)مؤشر المطابقة المتزايد .6

لق  لا  ا عااأ    خلي   ياا  خاخل م      خل  يفعن خلقل ن (الاي   0,1لايي خلا ا ل نا  خاخل و  ا   ا)
ا.(Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell,1996 ل    اخلع  نا)

اTucker-Lewis Index (TLI)مؤشر ت كرل يس .7

خل م اإلداي   ياأ   الق  لا  اا(الاي   اخلقل ناخل  يفعنا   ا  خ1,0لايي خلا ا ل نا  خاخل و  ا   ا)
ا.(Joseph F. Hair, JR. and Others1995 عا ل    اخلع  ن اح ثاأ ا)

اConfirmatory Factor Analysisالتحليا ال امل  الت كيدي: 7.1.4

اخل لا الأل ا  ي   اخلف  ل  اخل يعققنا لاللاماألاا م الاللاما   نا   اخل ي   خ الاخلعلاخ  اإل ي م ا  خ
خل    نا   ال ي م اخليحق  اخلع  قباخليلا  ميا  لكا بايق ل ا م  ا  لا  اخلعلاخ  ا قداخليع   ا  ا ل لا نا

ا اخل ل    اخلفعقلنالا  لكا باخل ق   نا   ا م  اي  اخل ل تا. اخل   يإ     القعلاخ  ا ه خ اخليبا مخ  فلا ن
 analysisا  Smart(PLS) ي مخ ا      اإ ي   اخل  لا  الا لكا إ ي     اخللزئلنا بالإيي   ا   اخ

of moment structureلا حاخللملاتا و  خ اح  اخل    قناا goodness of fit .ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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ا

ا

ا

 ( التحليا ال امل  الت كيدي1.1.4 شكا )
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 ( 4.1.4)  خ د  النم ذج ال نائ  المقترح

Model fit 
 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.125 0.256 
d_ULS 7.780 32.560 
d_G 12.951 14.981 
Chi-Square 3,621.222 3,930.977 
NFI 0.410 0.359 

 

R Square 
 R Square R Square Adjusted 

 0.338 0.360 ا ستخابة
 0.653 0.662 ا عتمادية
 0.580 0.594 ا مانة
 0.411 0.431 الت اطف
 0.533 0.545 الملم سية
 0.561 0.594 ال   

 
F Square  

 ال    الملم سية الت اطف ا مانة ا عتمادية ا ستخابة  
 0.003 0.448 0.190 0.016 0.079 0.136 ا تصال الدا ل 

 0.228 0.248 0.049 0.165 0.162 0.100 ا  تيار
 0.012      ا ستخابة
 0.018      ا عتمادية

 0.146      ا مانة
 0.050 0.006 0.000 0.232 0.451 0.004 التدرخب
 0.023      الت اطف
 0.138  0.200 0.024  0.019 الح افز

 0.074      الملم سية
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 تحليا ا عتمادية  :8.1.4
    ي  ما قدا قل ساخ  ي  ملنااح ثا ي   اأ ئقناخ  ي   ناإليأ ما  ام لناخ  ي  ملناي ااا

 .(اأم   اأ ا ع   اخ  ي  ملنا)ا  لا   خاألف (ا5-4 لا حاخللملات)
 ( 5.1.4خد ل ر م )

  Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE) 
 0.818 0.931 0.904 0.888 ا تصال الدا ل 

 0.711 0.830 0.652 0.603 ا  تيار
 0.769 0.930 0.928 0.897 ا ستخابة
 0.760 0.905 0.849 0.840 ا عتمادية

 0.697 0.874 0.822 0.789 ا مانة
 0.829 0.906 0.837 0.797 التدرخب
 0.756 0.861 0.706 0.682 الت اطف
 0.654 0.883 0.900 0.837 الح افز

 0.709 0.880 0.816 0.798 الملم سية
 0.825 0.959 0.946 0.946 ال   
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Discriminant validity : 

  
 الاتصال

 الداخلي
 الولاء الملموسية الحوافز التعاطف التدريب الامانة الاعتمادية الاستجابة الاختيار

 الاتصال

 الداخلي
0.905                   

                 0.843 0.372 الاختيار

               0.877 0.463 0.511 الاستجابة

             0.872 0.380 0.613 0.567 الاعتمادية

           0.835 0.677 0.780 0.615 0.495 الامانة

         0.910 0.696 0.754 0.362 0.521 0.532 التدريب

       0.870 0.357 0.391 0.364 0.417 0.138 0.546 التعاطف

     0.809 0.546 0.538 0.526 0.530 0.409 0.420 0.486 الحوافز

   0.842 0.487 0.373 0.427 0.398 0.415 0.411 0.562 0.650 الملموسية

 0.908 0.406 0.543 0.381 0.367 0.613 0.411 0.583 0.214 0.472 الولاء

 
 (:Person Correlationتحليا ا رتباط )9.1.4

 ي   لنا   اخل ي   خ اخل  يققنالإ خ نا هم اخليع  ا قداخلع  ناخ ي   خ اخلم ي   ا   الإ ي مخ ايحق  اخإي اا
  ق  ا    ام لناخ  ي   ا  خ نا  اخللاخحماخل حلحا إ ا لكالع باأ اخ  ي   ا لال  ا   االاخللا لما , لاخل ي   اخلي  ع

خل ي   خ الا ماي لا اخلع  نا  ملهاااخل ي   خ الا ق  ا ق ام لناخ  ي   ا  اخللاخحماخل حلحا ق  ا عف اخلع  نا   
(الال   اخ ي     ا0.30ألاا   لنا الا    ا   ايعي  اخلع  نا علفناإ خا    ا ل نا ع   اخ  ي   اخ  ا  ا)

(ا0.70(اخ  اخ خا    ا ل ناخ  ي   اأ   ا  ا)ا0.70ا–ا0.30 يلا  ناخ خاي خلاح ا ل نا ع   اخ  ي   ا   ا)
 .خل ي   خ يعي  اخلع  نا لالنا   ا

 
ا(ا6.1.4)يحق  اخ  ي     ا   ا ي   خ اخلم خ ن

Table Person's Correlation Coefficient for All Variables 
 الولاء الملموسية الحوافز التعاطف التدريب الامانة الاعتمادية الاستجابة الاختيار الداخلي الاتصال 

 الاتصال

 الداخلي
1.000          

         1.000 0.372 الاختيار

        1.000 0.463 0.511 الاستجابة

       1.000 0.380 0.613 0.567 الاعتمادية

      1.000 0.677 0.780 0.615 0.495 الامانة

     1.000 0.696 0.754 0.362 0.521 0.532 التدريب

    1.000 0.357 0.391 0.364 0.417 0.138 0.546 التعاطف

   1.000 0.546 0.538 0.526 0.530 0.409 0.420 0.486 الحوافز

  1.000 0.487 0.373 0.427 0.398 0.415 0.411 0.562 0.650 الملموسية

 1.000 0.406 0.543 0.381 0.367 0.613 0.411 0.583 0.214 0.472 الولاء
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ا
ا
 

Collinearity statistics (VIF) 
 ال    الملم سية الح افز الت اطف ا مانة ا عتمادية ا ستخابة 
 2.889 1.419  1.522 1.522 1.419 1.522 الدا ل  ا تصال
 2.594 1.396  1.435 1.435 1.396 1.435  الت يين ا  تيار

 4.048       ا ستخابة
 3.467       ا عتمادية
 6.455       ا مانة
 3.318 1.677  1.837 1.837 1.677 1.837 التدرخب
 1.844       الت اطف
 1.973   1.570 1.570  1.570 الح افز
 2.472             الملم سية

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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  ـــــــــثانــــــث الـــــــــــالمبح

 ر ضـــــــــــــــــــــــار الفـــــــــــــــــــإ ت 
 تمهيــــــــــــــــــــــد:
لا ق  الهم اخل حثا با  خاخل  حثا    شا  لاواخلم خ نا عماخليحق  اخلع  قبالق ل    ا.ااااااااااااااا

 قداخلع  نا  ا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  اا ا إ اخلف لاوا قداخل حلاااخللا لمالللام اخل م ناخلملا ا
اخلي لبا:

ا
    لكا   ناخ ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا   -6

 لاخللا  ا ي  تاخلمخ قب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخللا  ا  يل   ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخللا  اليم خب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخللا  الحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

 خياخلمخ قبالاللام اخل م نا   لكا   ناخ ل  لنا   اخلي لاا -7
 لاخل ق لا لنا ي  تاخلمخ قب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخل ق لا لن  يل  ا ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخل ق لا لنليم خ  ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخل ق لا لنالحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

 خياخلمخ قبالاللام اخل م نا ل  لنا   اخلي لااإ   لكا   نا-8اااااااااا
 لاخ  ي  ملناخلمخ قب ي  تا ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخ  ي  ملنا  يل   ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخ  ي  ملنليم خ  ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخ  ي  ملنالحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

 خياخلمخ قبالاللام اخل م نا ل  لنا   اخلي لااإ   لكا   نا -8
 لاخليع   ا ي  تاخلمخ قب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخليع   ا  يل   ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخليع   اليم خب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخليع   الحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

 خياخلمخ قبالاللام اخل م ن ل  لنا   اخلي لااإ   لكا   نا -9
 لاخ  ي  ملنا ي  تاخلمخ قب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
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 لاخ  ي  ملنا  يل   ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخ  ي  ملناليم خب ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخ  ي  ملنالحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

 .ا ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاللام اخل م ناإ   لكا   نا -10
 لاخ    اي  تاخلمخ قبلإخ ل  لنا   اإ   لكا   نا. 
 لألاخا يل  لإخ ل  لنا   اإ   لكا   نا   . 
 لألاخاليم خب ل  لنا   اخإ   لكا   نا   . 
 لألاخالحلاخ ز ل  لنا   اخإ   لكا   نا   . 

 .لاخللا  اال  لنا   الاللام اخل م ن إ   لكا   نا -11
 لاخللا  ال ق لا لن ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخللا  ا ي  ملنلإخ ل  لنا   اإ   لكا   نا. 
 لاخللا  اليع    ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 
 لاخللا  ا ي  ملنلإخ ل  لنا   اإ   لكا   نا. 
 لاخللا     الأ ل  لنا   اخإ   لكا   نا. 

  ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإخل ق لا لناييلا ماخلع  ناخ -12
 لاخللا  اي  تاخلمخ قبلإخ ل  لنا   الإخخل ق لا لناييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا    يل  ا ل  لنا   اخلإخخل ق لا لناييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  ليم خبا ل  لنا   اخلإخخل ق لا لناييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  لحلاخ زا ل  لنا   اخلإخخل ق لا لناييلا ماخلع  نا. 

  ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإخخ  ي  ملناييلا ماخلع  نا -13
 لاخللا  اي  تاخلمخ قبلإخا ل  لنا   لإخخ  ي  ملناييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  ا يل  لإخخ  ي  ملناييلا ماخلع  ناخ  ل  لناا   ا. 
 لاخللا  ليم خباخا ل  لنا   لإخخ  ي  ملناييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  الحلاخ ز ل  لنا   اخلإخخ  ي  ملناييلا ماخلع  نا. 

  ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإخخليع   اييلا ماخلع  نا -14
 خي  تاخلمخ قبالاخللا  لإخ ل  لنا   الإخخليع   اييلا ماخلع  نا. 
 خ يل  الاخللا  لإخ ل  لنا   الإخخليع   اييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  اليم خب ل  لنا   اخلإخخليع   اييلا ماخلع  نا. 
 لاخللا  الحلاخ ز ل  لنا   اخلإخخليع   اييلا ماخلع  نا. 

    اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  ا ل  لنلإخخ  يل  ناييلا ماخلع  نا -15
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 ي  تاخلمخ قبالاخللا  لإخ ل  لنا   الإخخ  يل  ناييلا ماخلع  نا. 
 يل  الاخللا  لإ ل  لنا   اخلإخخ  يل  ناييلا ماخلع  نا . 
 ليم خبالاخللا   ل  لنا   اخلإخخ  يل  ناييلا ماخلع  نا. 
 لحلاخ زالاخللا   ل  لنا   اخلإخخ  يل  ناييلا ماخلع  نا. 

 . ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخللا  لإخ   اييلا ماخلع  نالأخ -16
 لاخللا  اي  تاخلمخ قبلإ ل  لنا   اخلإخ   اييلا ماخلع  نالأخ. 
 لاخللا  ا  يل   ل  لنا   اخلإخ   اييلا ماخلع  نالأخ. 
 لاخللا  اليم خب ل  لنا   اخلإخ   اييلا ماخلع  نالأخ. 
 لاخللا   لحلاخ ز ل  لنا   اخلإخ   اييلا ماخلع  نالأخ. 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 الفرضية الرئيسية  ا  ل   :1.2.4
 

 هنالك ع  ة ايخا ية  ين التس خل الدا ل   ال   
 (1.2.4)شكا ر م
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ا
لاخل يا هم اإلداخليع  ا قدايأ   اخلي لاخياخلمخ قبا قدا ي   ايحق  اخل    اإلقماي اخ ي مخ ااا

 -T(ا.ااي اخ  ي  ما قداا ع   ا)8-4خل م ناخل    لناا باخللملاتا)خللا  ا  ا  تاللام ا
Statistic  اا(ال ع  ناخلي   اخل يلا عا باخل ي   اخلي  عا   باخلي   اخلح   ا بالاحم الاخحم  

(االقيع  ا قدا م  اخل  لا  ا قدايف   اخلع  نا   اR² ي  ما قد)لإخل ي   اخل  يق ا ا   اي اخ
لقح  ا قدا م ا ع لالناا0.05 ي  ما قدا  يلا اخلم لنالإقنالاخل ي   اخلي  عا.لا ماي اخيقخل ي   خ اخل  

( اح ثاي ا ق   نا  يلا اخل ع لالنا (T- Statistic(الا بايع متاا ل نا1.96لا بايع متا),خليأ   ا
يلا اخل حي با عا ل نا  يلا اخلم لناخل عي م الايعماخليأ   خ ا خ ام لناخح  ئلناإ خا    ا ل نا  

(الاخلع سا حلحالاخللملاتاخلي لبا لا حا0.05خلم لناخل حي باأ   ا  ا  يلا اخلم لناخل عيما)
 . لكاخ   

 
 

ا(1.2.4لملاتا   ا)
 ال س  الحسا    الإنحراف الم ياري لل   ة  ين التس خل الدا ل   ال   

 ORIGINAL 

SAMPLE (O) 
SAMPLE 

MEAN (M) 
STANDARD DEVIATION 

(STDEV) 
T STATISTICS 

(|O/STDEV|) 
P VALUES 

 0.000 3.932 0.072 0.288 0.284 الولاء <- الداخلي الاتصال

 0.218 1.234 0.065 0.063- 0.080- الولاء <- الاختيار

 0.821 0.226 0.105 0.023 0.024 الولاء <- التدريب

 0.000 4.343 0.102 0.440 0.442 الولاء <- الحوافز

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
 



83 
 

 
 الفرضية الرئيسية  الثانية :2.2.4

 
 يخا ية  ين التس خل الدا ل   خ د  ال دمةإهنالك ع  ة 

 (2.2.4)شكا ر م

اا
لقماي اخ ي مخ اخ ي   ايحق  اخل    االاخل يا هم اإلداخليع  ا قدايأ   اخلي لاخياخلمخ قبا قداخللا  ا  ا

(ال ع  نا T- Statistic(ا.ااي اخ  ي  ما قداا ع   ا)8-4  تاللام اخل م ناخل    لناا باخللملاتا)
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لاخحم ا  اخل ي   اخل  يق ا ا   اي اخ  ي  ماخلي   اخل يلا عا باخل ي   اخلي  عا   باخلي   اخلح   ا بالاحم ا
(االقيع  ا قدا م  اخل  لا  ا قدايف   اخلع  نا   اخل ي   خ اخل  يققنالاخل ي   اخلي  عا.لا ماي اخ  ي  ماR² قد)

ا اخلم لن ا  يلا  اخليأ   ا0.05 قد ا م ا ع لالن ا قد ا),لقح   ايع مت ا1.96لا ب ا ل ن ا ايع مت الا ب )T- 
Statistic) ي ا ق   نا  يلا اخل ع لالناخل حي با عا ل نا  يلا اخلم لناخل عي م الايعماخليأ   خ ا خ ا( اح ثا

ا) اخل عيم اخل حي باأ   ا  ا  يلا اخلم لن ا    ا ل نا  يلا اخلم لن اإ خ اخح  ئلن الاخلع سا0.05م لن )
ا. حلحالاخللملاتاخلي لبا لا حا لكاخ   

 (2.2.4خد ل ر م )
االم ياري لل   ة  ين التس خل الدا ل   خ د  ال دمةال س  الحسا    الإنحراف 

 ORIGINAL SAMPLE (O) 
SAMPLE MEAN 

(M) 

STANDARD 

DEVIATION 

(STDEV) 

T STATISTICS 

(|O/STDEV|) 
P VALUES 

 0.000 4.146 0.092 0.375 0.380 الاستجابة <- الداخلي الاتصال

 0.015 2.452 0.078 0.195 0.191 الاعتمادية <- الداخلي الاتصال

 0.456 0.746 0.079 0.051 0.059 الامانة <- الداخلي الاتصال

 0.000 4.865 0.087 0.419 0.422 التعاطف <- الداخلي الاتصال

 0.000 9.882 0.055 0.539 0.540 الملموسية <- الداخلي الاتصال

 0.000 5.085 0.061 0.310 0.311 الاستجابة <- الاختيار

 0.000 3.919 0.067 0.265 0.264 الاعتمادية <- الاختيار

 0.000 6.054 0.055 0.336 0.335 الامانة <- الاختيار

 0.026 2.231 0.091 0.209- 0.203- التعاطف <- الاختيار

 0.000 9.922 0.040 0.398 0.394 الملموسية <- الاختيار

 0.504 0.668 0.104 0.078- 0.070- الاستجابة <- التدريب

 0.000 6.593 0.079 0.523 0.524 الاعتمادية <- التدريب

 0.000 7.673 0.059 0.451 0.453 الامانة <- التدريب

 0.931 0.087 0.097 0.005- 0.008 التعاطف <- التدريب

 0.340 0.954 0.071 0.069- 0.068- الملموسية <- التدريب

 0.149 1.447 0.090 0.149 0.131 الاستجابة <- الحوافز

 0.100 1.645 0.062 0.112 0.102 الامانة <- الحوافز

 0.000 5.901 0.071 0.424 0.420 التعاطف <- الحوافز

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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ا
 الثالثة :الفرضية الرئيسية 3.2.4

 هنالك ع  ة ايخا ية  ين خ د  ال دمة  ال   
 (3.2.4)شكا ر م
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إلداخليع  ا قدايأ   اخلي لاخياخلمخ قبا قداالقماي اخ ي مخ اخ ي   ايحق  اخل    االاخل يا هم 

 -T(ا.ااي اخ  ي  ما قداا ع   ا)8-4خللا  ا  ا  تاللام اخل م ناخل    لناا باخللملاتا)
Statistic ال ع  ناخلي   اخل يلا عا باخل ي   اخلي  عا   باخلي   اخلح   ا بالاحم الاخحم ا  ا)

لقيع  ا قدا م  اخل  لا  ا قدايف   اخلع  نا   ا(ااR²خل ي   اخل  يق ا ا   اي اخ  ي  ما قد)
لقح  ا قدا م ا ع لالناا0.05خل ي   خ اخل  يققنالاخل ي   اخلي  عا.لا ماي اخ  ي  ما قدا  يلا اخلم لنا

( اح ثاي ا ق   نا  يلا اخل ع لالنا (T- Statistic(الا بايع متاا ل نا1.96لا بايع متا),خليأ   
لناخل عي م الايعماخليأ   خ ا خ ام لناخح  ئلناإ خا    ا ل نا  يلا اخل حي با عا ل نا  يلا اخلم 

(الاخلع سا حلحالاخللملاتاخلي لبا لا حا0.05خلم لناخل حي باأ   ا  ا  يلا اخلم لناخل عيما)
 . لكاخ   

ا(ا3.2.4لملاتا   ا)
 ال س  الحسا    الإنحراف الم ياري لل   ة  ين خ د  ال دمة  ال   

 ORIGINAL SAMPLE 

(O) 
SAMPLE 

MEAN (M) 

STANDARD 

DEVIATION 

(STDEV) 

T STATISTICS 

(|O/STDEV|) 
P VALUES 

 0.375 0.887 0.142 0.111 0.126 الولاء <- الاستجابة

 0.984 0.020 0.108 0.010- 0.002- الولاء <- الاعتمادية

 0.002 3.148 0.148 0.489 0.466 الولاء <- الامانة

 0.558 0.587 0.146 0.105 0.086 الولاء <- التعاطف

 0.152 1.433 0.088 0.130 0.126 الولاء <- الملموسية
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 الفرضية الرئيسية  الراب ة :4.2.4

 
 خ د  ال دمة تت س  ال   ة ا يخا ية  ين التس خل الدا ل   ال   

 ( 4.2.4)شكا ر م
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ا
لاخل يا هم اإلداخليع  ا قدايأ   اخلي لاخياخلمخ قبا قداخللا  ا  ا  تايحق  اخل    اا ي   إ ي مخ اإلقماي ا

(ال ع  ناخلي   اخل يلا عا T- Statistic(ا.ااي اخ  ي  ما قداا ع   ا)8-4للام اخل م ناخل    لناا باخللملاتا)
(االقيع  اR² قد)ا باخل ي   اخلي  عا   باخلي   اخلح   ا بالاحم الاخحم ا  اخل ي   اخل  يق ا ا   اي اخ  ي  م

 قدا م  اخل  لا  ا قدايف   اخلع  نا   اخل ي   خ اخل  يققنالاخل ي   اخلي  عا.لا ماي اخ  ي  ما قدا  يلا اخلم لنا
( اح ثاي ا ق   نا (T- Statistic(الا بايع متاا ل نا1.96لا بايع متا),لقح  ا قدا م ا ع لالناخليأ   ا0.05

ا    ا ل نا  يلا اخل ع لالناخل حي با عا ل نا  اخليأ   خ ا خ ام لناخح  ئلناإ خ  يلا اخلم لناخل عي م الايعم
(الاخلع سا حلحالاخللملاتاخلي لبا لا حا لكا0.05  يلا اخلم لناخل حي باأ   ا  ا  يلا اخلم لناخل عيما)

اا.خ   
ا( 4.2.4خد ل ر م )

 التس خل الدا ل   ال   ال س  الحسا    الإنحراف الم ياري خ د  ال دمة تت س  ال   ة  ين 

 ORIGINAL SAMPLE (O) 
SAMPLE 

MEAN (M) 

STANDARD 

DEVIATION 

(STDEV) 

T STATISTICS 

(|O/STDEV|) 
P VALUES 

 0.000 3.885 0.094 0.361 0.365 الاستجابة <- الداخلي الاتصال

 0.019 2.361 0.083 0.197 0.195 الاعتمادية <- الداخلي الاتصال

 0.170 1.375 0.072 0.091 0.099 الامانة <- الداخلي الاتصال

 0.000 4.715 0.086 0.404 0.405 التعاطف <- الداخلي الاتصال

 0.000 9.683 0.056 0.536 0.538 الملموسية <- الداخلي الاتصال

 0.568 0.572 0.098 0.058 0.056 الولاء <- الداخلي الاتصال

 0.000 4.678 0.065 0.300 0.303 الاستجابة <- الاختيار

 0.000 3.884 0.071 0.273 0.276 الاعتمادية <- الاختيار

 0.000 5.806 0.053 0.311 0.310 الامانة <- الاختيار

 0.040 2.061 0.097 0.205- 0.200- التعاطف <- الاختيار

 0.000 9.236 0.043 0.405 0.397 الملموسية <- الاختيار

 0.000 3.683 0.133 0.502- 0.490- الولاء <- الاختيار

 0.330 0.974 0.141 0.142 0.138 الولاء <- الاستجابة

 0.346 0.943 0.171 0.144 0.161 الولاء <- الاعتمادية

 0.001 3.332 0.185 0.629 0.618 الولاء <- الامانة

 0.526 0.635 0.101 0.069- 0.064- الاستجابة <- التدريب

 0.000 6.490 0.078 0.506 0.506 الاعتمادية <- التدريب

 0.000 6.788 0.061 0.413 0.416 الامانة <- التدريب

 0.858 0.179 0.100 0.011 0.018 التعاطف <- التدريب

 0.395 0.851 0.077 0.072- 0.066- الملموسية <- التدريب

 0.172 1.368 0.189 0.238- 0.258- الولاء <- التدريب

 0.410 0.824 0.158 0.121- 0.130- الولاء <- التعاطف

 0.120 1.557 0.090 0.155 0.140 الاستجابة <- الحوافز

 0.051 1.956 0.063 0.139 0.123 الامانة <- الحوافز

 0.000 6.278 0.067 0.430 0.423 التعاطف <- الحوافز

 0.062 1.873 0.178 0.305 0.333 الولاء <- الحوافز

 0.012 2.529 0.108 0.299 0.272 الولاء <- الملموسية
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 (5.2.4)مل ص دعم الفرضيات
 P VALUES الاثبات حالة  

 دعمت 0.000 الولاء <- الداخلي الاتصال

تدعم لم 0.218 الولاء <- الاختيار  

تدعم لم 0.821 الولاء <- التدريب  

 دعمت 0.000 الولاء <- الحوافز

ا
 P VALUES الاثبات حالة  

 دعمت 0.000 الاستجابة <- الداخلي الاتصال

 دعمت 0.015 الاعتمادية <- الداخلي الاتصال

تدعم لم 0.456 الامانة <- الداخلي الاتصال  

 دعمت 0.000 التعاطف <- الداخلي الاتصال

 دعمت 0.000 الملموسية <- الداخلي الاتصال

 دعمت 0.000 الاستجابة <- الاختيار

 دعمت 0.000 الاعتمادية <- الاختيار

 دعمت 0.000 الامانة <- الاختيار

 دعمت 0.026 التعاطف <- الاختيار

 دعمت 0.000 الملموسية <- الاختيار

تدعم لم 0.504 الاستجابة <- التدريب  

 دعمت 0.000 الاعتمادية <- التدريب

 دعمت 0.000 الامانة <- التدريب

تدعم لم 0.931 التعاطف <- التدريب  

تدعم لم 0.340 الملموسية <- التدريب  

تدعم لم 0.149 الاستجابة <- الحوافز  

تدعم لم 0.100 الامانة <- الحوافز  

 دعمت 0.000 التعاطف <- الحوافز

ا
 P Values      ح لناخ 
 ل ايم   0.375 <اخللا  -خ  يل  نا
 ل ايم   0.984 <اخللا  -خ  ي  ملنا
 م    0.002 <اخللا  -خ    نا
 ل ايم   0.558 <اخللا  -خليع   ا
 ل ايم   0.152 <اخللا  -خل ق لا لنا

ا
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 امســـــــــا ال ــــــالفص

  صياتـــــــائج  التـــــــــا شة النتـــــــمن
 

 : تمهيـــــــــــــــــــد
 لاخليلا ل   خلم خ ن يأ   خ  إلب   لإ   ن خلم خ ن له  يلا ق  خليد خل ي ئ       ن  قد خلف     خ لحيلايا

 خلم خ ن    ن لاأ   خ ا   يق قلن  حلاث  إل خ  لاخليلا لن خلق لا  للاخ ب  ب يي    خليب خلم خ ن لا حممخ 
 . لاخل  خلع

 : النتائج منا شة 1.5 
 : التس خل الدا ل       ال م    ين ال   ة 1.1.5
ا قلا ا)إيفق ا   اخلم خ نا عام خ نااخ ي  تاخلمخ قبالاخللا       إ ل  لن    ن    لك أ  خلم خ ن  ي ئ  أظه  

إيفق ا   اخلم خ ناا   اخلإ يل  االاخللا    يلالما   ناإ ل  لناخلم خ ن  ي ئ     لاخٕي حا   اا (ا2010 ح لاما 
 خلع  ن                    اخليم خبالاخللا  اا يلالما   ناإ ل  لن لاأل   ا  (2006 عام خ نا)  لحا   لاا ا

 خلحلاخ زالاخللا  ا.  عم  ع إ ل  لن
 : ال دمة خ د   ين التس خل الدا ل    ال   ة 2.1.5  

 إ ل  لن    ن    لك أ        خ ي  تاخلمخ قباالاخ  يل  نا     إ ل  لن    ن    لك أ  خلم خ ن  ي ئ  خظه  
 خ ي  تاخلمخ قبا  عم    ا يلالما   ناإ ل  لن خلم خ ن  ي ئ     لاخٕي ح   خ ي  تاخلمخ قبالاخ  ي  ملن    
 خلم خ ن  ي ئ  لاأظه    ا إ ل  لن خليع   ا لا عم ي  تاخلمخ قباخلإ  عم     خلع  ن              خ    ا لا عم
    ن    لك أ  خلم خ ن  ي ئ  .أظه  ا لاخل ق لا لن خ ي  تاخلمخ قباا     إ ل  لن    ن    لك أ  أل   ا

 الاأ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخ  يل  الاخ  ي  ملنا ا   اأ م اخلم خ نا أ اا خ  يل  الاخ  يل  ن     إ ل  لن
   لكا   ناإ ل  لنا   اخ  يل  الاخليع   الا    اخلم خ نا أ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخ  يل  الاخ    ا ا   ا

     اخلم خ ناأ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخ  يل  الاخل ق لا لنا.
   اخليم خبالاخ  يل  نا الاأ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخليم خباا يلالما   ناإ ل  لن ئ اخلم خ نا   اأظه  ا ي

   اخليم خباا يلالما   ناإ ل  لنلاخ  ي  ملنا الا    اخلم خ ناأ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخليم خبالاخ    ا ا
 خليم خبالاخل ق لا لن.   اا يلالما   ناإ ل  لنلاخليع   ا الاأل   ا    اخلم خ نا

   اخلحلاخ زاا يلالما   ناإ ل  لن   اخلحلاخ زالاخ  يل  نا اا يلالما   ناإ ل  لنلاأل   اأظه  ا ي ئ اخلم خ نا
 لاخ    ا الا    اخلم خ ناأ ا   لكا   ناإ ل  لنا   اخلحلاخ زالاخليع   ا.ا

 لاخليب    (ا2014 خلل  با  ي  لاأ    , ح     قب      )م خ ن  ع خلعم م  ع خل ي لن     إ يقف  لالقم
 لالا   خل ق لا لن      ق لن    ن    لك أ  خلم خ ن  ي ئ  أظه   ح ث .خل  لاك لع    ي  ع   ي    خللا   ي  لال 
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 أ  خلم خ ن     أ  ي  ح ث    (ا2010 احمخم إ  خ ل  لا ف ي , خللل  باخل      م  قب )  لام خ ن   خلز لا ا
 خل  لا اح  م لا   ب , حقلاز  ح م     ن )  م خ نإيفق ا  خلز لا ا لالا   خلإ ي  ملن     إ ل  لن    ن    لك

 .خلم خ ن  ي ئ   ع خلأ م لن خل  لاك ز  ئ   قب   ق  لاخليب  (2012
 :  ين خ د  ال دمة      ال م   ال   ة 3.1.5

ا يلالما   ناإ ل  لن   اخ  يل  نالالا  اخلع   ا ا   ا    األ   اا يلالما   ناإ ل  لنأظه  ا ي ئ اخلم خ نا
 يلالمااا لنا   اخ    نالالا  اخلع      اخ  ي  ملنالالا  اخلع   ا الاأ م ا ي ئ اخلم خ ناأ ا   لكا   ناإ ل 

إ يقف ا   ا،   اخلع      اخل ق لا لنالالا ا يلالما   ناإ ل  لن   اخليع   الالا  اخلع   ا اا   ناإ ل  لن
 (اا2011) ل دا  ل ا  أيفق ا   اخلم خ نا عام خ ن   (2012خلم خ نا  ام خ نا)ح   ال لا ياخل ف لبا 

اا ح ثاأ    اخلم خ ناإلدالاللاما   ناإ ل  لنا   اللام اخل م نالالا  اخلع   .
 :ال م         التس خل الدا ل    ين ال   ة تفسير ف  أثر خ د  ال دمة 4.1.5
    خل يللن     لا مم    لالا  اخلع       اخلي لاخياخلمخ قبا خلع  ن ييلا م للام اخل م نا أ  خل ي ئ  أظه  
        اخلي لاخياخلمخ قبا خلع  ن للام اخل م ناييلا م أ  أي ح ح ث  قل  ا يم ل   ا خلم خ ن       يحق     ت

 لا    (  خ ي  تاخلمخ قبا,خ  يل  الاخليع    خلم  اخلإمخ يالاخلي ظل با   خلحلاخ ز  ا خليم خبالاخلي لاخ  أ ع م ا)
خلي لاخياخلمخ قبالالا  اخلع   ا الاخ  ي  ملناييلا ماا     لقع  ن خل ق لا لنا     اييلا م         لا  اخلع   

ا   اخ اخلإ ل  لن الاخليع   اييلا ماخلع  ن اخلع   ا  ا   اخلي لاخياخلمخ قبالالا   لي لاخياخلمخ قبالالا  اخلع  ن
خلع   ا الا  يل  ناييلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا   اخلي لاخياخلمخ قبالالا  اخلع   ا الاخ    اييلا ماخلع  ناخلإ ل  لنا

 .  (2012 خل  لا  لا   ب , حقلاز     نا) م خ ن  ع إيفق  خل ي ئ  لا       اخلي لاخياخلمخ قبالالا  اخلع   
 : النتائج   صة5.1.5

 خل عل  يا أ اخلإ ح خ  إ    لا  ا يلا  ن خلم خ ن  ي   خ         ن    لك أ  خليحق     ت    إي ح لقم
  قد  و   خلي لاخياخلمخ قبا أ   قد  ع  ا  مت إ    مت لا  خاإ  خل حلح خللاخحم   يعم  خلم خ ن  ي     لل لع
للام اخل م نا  قب خلي لاخياخلمخ قبا يأ       ب   يفعالاخ  فو لا  ا أ    اخل ي ئ  إي ح       خلع    لا  ا

 لالا  ا خلي لاخياخلمخ قبا     خلع  ن ييلا م  ع  ا للام اخل م ناخل    لن أ  خليحق   أ  يه لا  خا     خل    لن
 .خلع   
 : الدراسة تأثيرات 2.5

 :النظرخة التأثيرات1.2.5
 لاي  لال    خلع    لا فهلا الا  ا لاللام اخل م نا لا فهلا  خلي لاخياخلمخ قبا  فهلا        ا إلد   لي   ا خلم خ ن     

 خلقل س لا   ا خل ي   خ      لاخلع  ن لاخل   ئ الاخلأ لاخ  لاخلأ ع م خليع  خ  ح ث    خل ي   خ      خلم خ ن
  فهلا  أ اخلي لاخياخلمخ قبا ح ث خلي          خل ق   ن   ح لالن خلم خ ناأل   ا          ,  ي        خل   ن
 لالا  ااخلع    خلي لاخياخلمخ قب     خلع  ن  إ ي    خلم خ ن          لاخٕلي   ب  ف ب لالا  اخلع   ال  ب ي لالقب
خلي لاخيا  ه أ ال    ا خل يال    خلملا   ع  ن   ت    خلأ  لن     لايأيب لا لم للام اخل م نا ي   ا أ   إ ي   
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  قد لاخليع   )للام اخل م ناخل    لنا(ا لا لمالقع  ن لاللام ظ   ب خلع    لا  ا  قد خليأ     ب خلمخ قب
للام ا لاأ  خلع    لا    قد  و   خلي لاخياخلمخ قب أ  لاأظه  اخل ي ئ   ق ه  خل ع  ن لاخل و  خ  خلم خ ن  ي   خ 
 . خلع    لالا  ا خلع  نا   اخلي لاخياخلمخ قبا  ب      يأ    له  خل م ن

 : التط يقية التاثيرات  2.2.5
 لالا  اخلع       اخلي لاخياخلمخ قبا  يلا  ن إ ل  لن    ن  لاللام إل ه  خليلا   ي  خليب خلم خ ن  ي ئ    ت   

 ل    أ   لن  إ ي خي للن خلي لاخياخلمخ قبا أ  لن  م  ل   إي ح لا , لا لم   ي    للام اخل م نا  إ ي مخ 
 لق   ن خلع    لا   إلد خل ه لن  ب لقلام خل ي للام اخل م نااا  قد خل      ليأ      خل م لن  و     يي عه  أ 
   قم ب خل م   اللإ ي     ل ت  ب خلع  قن لاخل و       ل      خلق خ   ي  ي يلاله خلم خ ن  إ  ل لكا.

 ي ي لع       يحق يلاا   لع  ق     خاخلإ ي      ت لا   خل  ظ ن  ب خلللام  ي   ي أ  س    خل    خل م ن
 لاخل   خ  خل ه  خ  أ ح ب ل   خم ل   لن أ    ي  ح لا  لي لبا,  ي  ز  للام   خ   م    يقم  أ  خل   ن
 , لا غ  يه اخل يلا عن ح ل يه  لايحقي لقع      للن للام   خ   م ن يقمل   ب        ل    ا   خقن لا  خ خلع للن

 إ يق خ   ب لاخل     ن خلح ل     قداخلع    خل ح  ظن إلد  ومي     , لق   ن لالا ئه خلع     قن   ب لا  لي لب
   لا     ع س لاخل ي خل   ن   لع   لاخٕ يف   زخ م  إلد لا  لي لبالقلام له  لمم      لال ب خل   ن   لع  
لأيا خل ئل ب خلهم  يحق ي إلد لقلام لاخل ي . له  خل لا لن خلح ن    ن لازخ م   عمتاخلأ     إ يف    ب       
 . لاخلإ ي  خ خن خل ق   لا لا خلأ   لن لاغ  يه     ن
 : الت صيات 3.5

 خلع    لا    قب لقح لات   لي لاخياخلمخ قبا خلع لب خلإ ي      لا   .1
 .خل م ن للام   قب خل م لن خل و      ب خلأ   ب خلي   ز ل لا ا أ    م .2
 . لالن ي    لن   ز  خل  ظ ن ل  ب خلح ل    خلع    لا    قب خل ح  ظن .3
 .ل  بالا ئه  خلع     ع خلع  ق   يع      عم خل م لن خل و      لباأ ايهي ا  .4
 .اخل و    ا   لا  ايفع  اخلأي  تاخلمخ قبا   اخل و   الاخل  ولا   اأ ايهي ا .5
 ألا باخل و    ا   لا  اخلإ ي   ا   خ  اخليم خبالاخلي لاخ امخ  اخل و  نا. .6
خل  ي  ا  ليحف زاخل  ميالأ هالعي  األاتاملاخ عاخلإ مخ الاخلح  زاخل ع لا با ومياإلدا  عا لا اخليع لا اخلإ ي   ا .7

 لاخلع  اخلل   بالاخلإ ي   .
 :محددات الدراسة4.5

اخ   .اانخلم خ نا قداخل     اخل لامخ لنا بالا لناخل   لا ال   اأ ايل  ا بالا لا   ا.إ ي   1
ا وميا لكاإلدا م ايع ل اخل ي ئ .اخل م لناخل    لنا قما   .  ق اخلم خ ناخلق     ا2
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.ي  لال ا   اخلم خ ناخلي لاخياخلمخ قبا  ا  تاأ ع م ا)اخليم خبالاخلي لاخ ا ا لا لناخلحلاخ زا اخلم  اخلي ظل با3
  يقفنا بالاخلإمخ يا اخلإ يل  الاخليع   ا اخلإي  تاخلمخ قبا(ا   اخلأ ع ما ما ي   اأ ع ماخلي لاخياخلمخ قباخل

 خلم خ   اخل   قن.
 المقترحات المستق لية:5.5

إل خ ام خ   ا    ا ي ا  ه اإ ي مخ اأملاخ ا    اي  لاتا ي   خ ا أ ع ما  يقفنا قداخلي لاخيا .1
 خلمخ قبالالا  اخلع   .

 أ ايل  ام خ   ا    اي   اخل م اخل  يقفنا  ل لامخ األاا باملاتا    . .2
 يأ   ا     اخل زخ اخلي لالقبا قدالا  اخلع   .اأ ايل  ام خ نا با .3

 
 : الدراسة   صة 6.5

  لا  اخلع   اا( للام اخل م نا   )خلي لاخياخلمخ قباا خ   لن  ف  ل     ن     خلع  ن خلم خ ن     ي  لال  لقم
 الفصا ي  لات لا م   خلم خ ن ي   خ ا     لاخلع  ن خلم خ ن لا ف  ل خلإ   اخلع  القم خ نا : الأ ل الفصا ي  لات لا م

 لاخلأ لاخ الاخل   ئ  خليع خ  ح ث      ليف    خلم خ ن  ف  ل خلإ   اخل ظ يالقم خ نا  اح ثاا : الثان 
    خلم خ نا  هللن : الثالث الفصا ي  لات لا م    لاخلع  نا   ا ي   خ اخلم خ نخلقل س لا  خقن لاخلأ ع م لاخل   زخ 

خل ل    ا يحق   : الرابع الفصا لا ماي  لات خلإ ي   ن  لا ق خ  خلم خ ن لا   ن لا لي ع لاخلف  ل   خل  لا   ح ث
ا.  يق قلن   حلاث خليلا لن لاخ   خ ا خلم خ نالا حممخيه  لاي    خ  لاخليلا ل   خل ي ئ  :ا     ناالفصا ال امسلاي  لاتا

 
 
 
 
 
 
 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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ا
 -: ائمة المراخع  المصادر 7.5

اخ  اخل  لعاخل   
ل  عناخلإ  خ ا خل  ق ناخلأ م لناا– قلناخلعقلا اخلإمخ خنا   ياأح ما اخلي لاخيا  لع    ا خله  اا .1

ا.ا ا2003    ا–خله   لن اخلملاحنا
أ ع ماح  ماأم    الاأ با عما اخلي لاخياخل ل حبالاخلف م با مخ اخل   امخ اح  مالاخليلازخعا ا    ا اا .2

ا(.اا4 ا ا ا2002خلإ م ا اخل  عناخلألالدا ا
    ا   ساخلع  ا اي لاخياخل م   اا اخل   ناخلع  لناخل يحم القي لاخيالاخليلا خمخ ا اخلق    ا ااا .3

ا.ا ا2013اخل  عناخلألالدا 
ا.ا2006ا  ز با ق  ا    ما اي لاخياخل م   الاي  لق يها امخ اخل     الق   ا اخل  عناخلألالدا ا .4
ا.ا ا2005 اااح  ما   باخل  لا ا اي لاخياخل م   ا امخ الاخئ الق   ا اخلأ م ا اخل  عناخل  ل ناا .5
 أ لا اخلم خم نا ا    ا  قبا اخلللام ا باخل  ظ   اخلحم  نا امخ ا ف  الق   ا ا    ا اخل  عناا .6

ا.ا ا2002 اااخلألالدا
 امخ اخلف  اا9000 أ لا اخل  قبا ا ه  اخلل سا امل  ا  قبالي   ياأ ظ ناإمخ  اخلللام اخ  زلااا .7

ا.ا ا1999  اااخل ع   ا ام  يا اخل  عناخلألالدا
ا.ا ا2003  ح ما  مخلفي  اخل    باا خلإمخ  اخل خئم ا امخ ا ف  الق   ا اخل  عناخلألالدا اا .8
خي لبالق م   ا امخ اخل     الق   ا ا    ا اخل  عنا ح ما ح لاما   فدا اخلي لاخياخلإ ي اا .9

ا.ا ا2003ااخ لالدا ا
ا.ا ا2002 ا   ا االق   ا ح ما  خما ح ا ا  خ خ ا باإمخ  اخلي لاخيا اخلمخ اخلل  علنا .10
ا.ا ا2008ا ح ما  لحاخل و  ا ا   مياخلي لاخيا امخ اخل ق  نالق   ا اخل  عناخلألالدا ا    ا ااخ .11
ا.ا ا2008 ح ما  مخلعظل ا اخلي لاخياخل يقم ا اخلمخ اخلل  علنا اخلإ   م خناا اا .12
ا .2006 لال مخ الا   لا ا اخلي لاخيا ف  ل ا ع    ا امخ اخلح  مالق   ا ا     اا .13
ااا  مخل ي  ا قبا اي  لق  ا باإمخ  اخلللام اخل   قنا امخ اخل     الق   ا اخل  عناخلألالدا ا    ا اا .14

ا.ا ا2008
ا.ا ا2009 ااا  خما لا ي ا اي لاخياخل م   ا امخ ا  لازاخل ع  ناخلعق لنالق   ا اخل  عناخلألالدا .15
  خما  مخلفي  ازخ اخلم  ا اخل  ه اخلعق بالي   ياإمخ  اخلللام اخل   قنا باخل و    اخلع  لنا امخ اا .16

ا.ا 1996اخل يبالق   ا ا    ا
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ا ا2006 اااامخ اخل  لا الق    خل  عناخلألالدا خل م   لااا    ا    ا قلاخ ا اإمخ  اخلللام اخل   قنا .17
ا.

خلأ م ا اخل  عناا–  حبا   فدا قل  ا اخ ساخلي لاخياخل ع   ا امخ ا ف  الق   ا ا    اا .18
ا.اا ا2009خ لالدا 

ا.ا ا2005يل   اخلعل   نا اخلي لاخياخل ل حبا امخ اح  مالق   ا ا    ا اخل  عناخلألالدا اا .19
اخلل  علن:خل   ئ ا

أل  ا يحبا   ا ا ل سا  يلا اللام ا م   اخل     اخ    لناخلع  قنا با ق    ا ا   لناا .20
ا.ا ا2006  ل ي  ا ا

ا.ا ا2014 لا   ا    ا اأ  اللام اخل م نا قدالا  اخلع   اا    لنا  ل ي  ا اا .21
ا.ا ا2007 لا    ا لا اخلم  ا اللام اخل م   الاأ    ا قدا   اخلع   ا ا   لنا  ل ي  ا اا .22
ح ي اغ زيا ع   نا ا ل ساللام اخل م   اخل    لناخليبالقم ه ا  كا ق    اخل حملاما با ق    اا .23

ا.ا  ا2004  الالهنا ظ اخلع    ا   لنا  ل ي  ا 
 قبا باخل     اخل    لنا باخلأ م ا ا   لنا  ل ي  ا قلا ا ح لاما   ح ا اي   ياخلي لاخياخلمخا .24

ا.ا 2010ا 
ا2006  لحا   لاا  خ نا اأ  اخلي لاخياخلمخ قبالاللام اخل م نا با   اخلز لا ا ا   لنام يلا خ ا اا .25

ا.ا 
ا.ا ا2008 قلحنا   ما ايق ل اللام اخل م نا  الالهنا ظ اخلز لا ا ا   لنا  ل ي  ا اا .26
    با  ئ نا املا اخلي لاخياخلمخ قبا بايح   اللام اخل م   اخل حلنا  ل و    اخل   نا اا .27

ا.ا ا2014   لنا  ل ي  ا ا
 خئما   ا اخل لاخل نا اأ  اخلي لاخياخلمخ قبا بايحق ياخلإليزخ ا يعمماخلأ ع مالقع  ق  ا باأ   ناا .28

ا.ا ا2010    اخل    ا ا   لنا  ل ي  ا ا
ا ا2011 ح لاما اخلي لاخياخلمخ قبالاملا  ا با   اخلع   اخل   لبا ا   لنا  ل ي  ا ا خه  اأ  باا .29

ا.
ا .ا2011 ل دا  ل ا قدا اأ  اللام اخل م نا قدالا  اخلع   ا ا   لنا  ل ي  ا ا .30

ا-خلملا خ  اخل ح  نالاخل ل  اخلعق لن:
أ  اإ  خ ل ا اح  ما   باخل  لا ا اأ  اخلي لاخياخلمخ قبا با    اخللاظلفبال لاظفباخل  لع  ا باا .31

ا.ا ا2010 اا1 اخلعمماا6 ل لا ناخلأي    اخلأ م لنا اخل لقناخلأ م لنا اخل لقما
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 م يا   ا  ماخلف خ ا    تا اخلي لاخياخلمخ قبالاأ   ا قداللام اخل م ناخل    لنالقع  ق  اا .32
ا.ا ا2015 اا16 اخلعمماا1اخلعمم  ل     اخل لامخ لنا ا لقناخلعقلا اخلإ ي  ملنا 

 هلنا     ا   اخل  م اخلملا اخللا لمال ظ اإمخ  اخلللام ا بايح   اخلع  نا   اللام اخل م ناا .33
ا.ا ا2015 اا16لاخلأمخ اخلي   قبا باخل و    اخل م لنا ا لقناإمخ  اخلللام اخل   قنا ا لقما

  خشا  مخلق م ا اللام اخل م   اخل    لنا  م  الزخ م اخلقم  اخلي    لنالق  لاكا ا لقناإ ي  مل  اا .34
ا.ا3   تاخ  خقل ا اخلعمما

 ح لاماأح ماخلع ما ا ل دا لا  ا ع ما اي لاخ ا قل ساخلي لاخياخلمخ قبالاخ ي   ا  حلناي  لقهاا .35
ا. ا2011 اا2 اخلعمماا22 ا لقنال  عناخل قكا علاما ا لقما

 ح لاما قباخل لا   ا اخلع  نا   اخلي لاخياخلمخ قبالاخلأمخ اخلي لالقبا اخل لقناخلعق لنال  ي  ماا .36
الاخليل   ا.

ل با  مخلع لبا ا    ا  مخللا  با ا ل ساللام اخل م   اخل    لنا اأ ح ثاإ ي  ملنالاخٕمخ خنا ا ا .37
ا.ا ا2007ا اا1خلعمما

    نا ح ما اح  ما   باخل  لا ا اأ  اللام اخل م ناخل    لنا بالا  اخلز  ئ الق  لاكاخ  م لنا اا .38
ا. ا2012 اا1 اخلعمماا39 لقناخلعقلا اخ مخ خنا اخل لقما

   سا ح لاما ا ل ساللام اخل م ناخل    لنا باخل  لاكاخلع  قنا با    اغز ا ا لقناخلل  عناا .39
ا.ا ا2005 اا1ما اخلعما13خ    لنا ا لقما

 ف ياإ  خ ل احمخما ا قبا  مخل   ا قبا اخ ي   ا  حلناي   ياخلي لاخياخلمخ قبا با  ئلناا .40
ا.ا ا2008 اا4 اخلعمماا4خلأ   تاخلأ م لنا اخل لقناخلأ م لنا باإمخ  اخلأ   تا اخل لقما

ا-خل  خلعاخلأل  لن:
 .Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, Cit, pp10,11ااGoerge 1990اا .41

ا
 ,Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of Internal marketing, in Varey & Barbara ا .42

Op, Cit, P223.  ا 
ا

 Rafiq,M,Ahmed ,p, Ahmeta.model of internal marketing in varey & Barbaraا .43
,OP ,cit ,225. 

 J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-Sا .44
Soroste la qualité. 
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 , technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisierا .45
1994 .  

 . Making Niche Marketing work  McGraw Hill. NJ.P.77  1997)ا .Stanton Lا .46
ا

 .Kotler Philips, Armstrong (2004). Principles of Marketing. Prentice. Hall NJ.Pا .47
113. 

 Loyalty an integratedاDick, A.S. and Basuk. (1994). Customerا .48
conceptyalfromwork. Journal of Academy of marketing Science,22,2,p113. 

 Adopted from Alan S. Dick S &KamalBasu, "CustomerLoyalty:Towards an ا .49
Integrated Conceptual framework" Journal ofAcademy of marketing Science, 
22, 2, 1994: p101. 

اBowen,j.and chen,s.(2001).the relationship between customer loyaltyا .50
&customer satisfaction.international journal of cotemporary hospitality 
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 (2ملحل ر م )

 بسم الله الرحمن الرحيم

  

 

 

 الساد  / السيدات الم ظفين 

 المحترمين                                               

 تحية طيبة   ب د ،،،

  

يرخى التكرم با خابة على أسئلة ا ستمار  المرفقة  الت  تت لل )بأثر التس خل الدا ل  على 
ية لنيا درخة الماخستير ،     ال م   الد ر ال سي  خ د  ال دمة المصرفية(  ه  دراسة تكميل

  أن ال يانات المرفقة ست اما بسرخة تامة  لأغراض علمية فق .

 

 

 

  لكم الشكر على حسن ت ا نكم ،،،،

 

 

 

 

الاستبيان    
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 الن ع : ذكر                                          انثى :  .1
 

 

 50                   50 – 40                   40 – 30                    30ال مر : أ ا من  .2
 فاكثر              

 
 

    ا رى      متز ج                        الحالة ا ختماعية : أعزب                      .3
 

 
بكال رخ س                ماخستير                              المؤها ال لم  : ثان ي               د ل م     .4

 دكت راه            .
 
  

فأكثر                  10                   10 – 5سن ات                5عدد سن ات ال  ر  : أ ا من  .5
   . 

 
 

               7200 – 4800               4800 – 2400                2400الد ا السن ي : أ ا من  .6
 فأكثر                 .                   7200

 
 
 
 
 

 اولاً : البيانات الشخصية:
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)       ( أمام ا خابة الت  تراها  يرخى ا خابة عن ا سئلة التالية بم ض عية من   ل  ضع ع مة 
 مناسبة من  خهة نظرك.

  
 
التسا
 سا

م افل  ال بار 
 بشده

غير  محايد م افل
 م افل

غير 
م افل 
 بشده

 محا ر التس خل الدا ل  :
 التدرخب  التط خر

     ا لا  اخل  كاخل لاخ ماخل   لنا  اخل ايم خباخلع  ق  المله .1
     اي لاخ ا ع   الاا ه  خ اخلع  ق  ا لاا  قلنا  ي   ا باخل  ك .2
     ا   خ  اخليم خبالاخلي لاخ ا باخل  كا لالهها لا لا ال قياخللمخ  ا .3
  ظ اخل  كاإلداي  لناخل ه  خ اخلع  ق  الملها قداخ هاخ ي    الاللسا . 4

اي  ل  
     

 ي ايق ل الاي لاخ اخل  خ  اخليم خ لنا   ا ي   ا عاخلي   خ اخلح  قنا با . 5
اخل قبا قداخ    ت

     

اخلحلاخ ز لا لنا
خل    عاخل  ملنالااخل ع لالناخليباأيقق   ا  اخ مخ  ايي   با عاخللهماخل يا .6

اخ  لها
     

     ا ظ  اخ للا الاخل زخل اخ    لنالقفئ  اخللاظلفلنا  متا .7
ي  تاخلإمخ  اخللهلاماخل   لناللع اخل  يبا ق باخل غ   الااخلح ل  ا .8

اخل  ملنا.
     

     اخلي  لنالاخليقم الاخليأ   اخلل ما ي حنالل لعاخلع  ق  .خ ع اأ ا   ا .9
     اخل  يباخل ياخح  ا قلها ي   با عاحل اخلع  اخل ياأ لا ا ه. .10

اخلم  اخلإمخ يالاخلي ظل ب
     ايلا  اخلإمخ  ا  ئلنا   ا حفز القع  ق  ا. .11
يح  اخلإمخ  ا قدايلا   ا  خ  اخل    لناخ لي   لنالقع  ق  ا)خ  ملنا .12

ا..(اااا
     

 ثانياً  : البيانات الاساسية:
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     الم اخلإمخ  اخ ي   ا يلا  ماخلع    اخ     لنا باخلع  ا. .13
     ا ي يعاخلع  قلا ا ع    ال م ا عاخل و   . .14
     ايم  اخلإمخ  ا   اإ مخ اخلع  ق  ا باخ   له . .15

اخ  يل  الاخليع   
خ ع ا  ل ع م ا  اخللاظلفناخليباخ  قه اح لل  ايي   با عا و  يبا .16

الا   خيبا.
     

     اخل ه  اخليباخ لا ا ه اي    ا باي ف  اخل  خ  الايحقياأ مخ ه . .17
     اخ   ا قدا لاخ  ناخلي لا ا. .18
خل ي  لنا ا    ا ع تا  اي يع  اخل و  ناللاحناإ     الاخل  خ   ا .19

األ ايلا   اخل عقلا   اخل  لا خنالق لاظف  اا.
     

اخ ي  تاخلمخ قب
خ ي    اخلمخ قلنا باخل  كا باخل في  ال قياخ  يلع بالاخلفه ا   ا .20

اخلع  ق  ا.
     

     اخ ي    اخلمخ قلنا باخل  كاي  حاخلع  ق  اح خناإ ل زاخلأ   ت. .21
 ظ  ال مال ي    ال  حا يلا   ا   ناخل عقلا   اخليبايحي له ا لالما .22

ا باالاظلفيكا    ن.
     

     ايي عاخلإمخ  ا ل  ناخل  باخل فيلا ا عال لعاخلع  ق  ا ه   .23
     اخلع  نا عاخل و   اخل     خ ا ي  ز .ا .25

 محا ر خ د  ال دمة:
اخل ق لا لن

     ال خبالمخ .ا ظه اخل   داخل   لبالق  ك .26
     اخلألهز الاخل عمخ اخل  ي م نا باخل م ناحم  نالا ي لا  . .27
     ا ظه ا قم باخل م نا باخل    ا ئيالاح  . .28
     اخلي  ل الاخلمل لا خ اخلمخ قلنالق  كال  قن. . 29
     ا  ئ ناخل ظه اخلع  الق و  نال  لعنالا لا لناخل م   اخل قم ن .30

اخ  ي  ملن
     الفباخل  كامخئ   ا لا لاماخل م ناخل قم ن. .31
     ا  م  ايلاخله با   قنا إ اخل  كا  مياإ ي   ا   الحقه . .32
     القم اخل  كا م   ا    ا حلحالا م احملاثاأ    ا. .33
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     اخل م   اخليبالقم ه اخل  كا خ اللام ا  للن. .34
     ا    ا حلحالا  اخل   اخ لالد.الح  ا قدايقمل اخل م ن .35

اخليع   
     ال عاخل  كا  قحناخلع   ا با قم ناخ ي    يه . .36
     القلا ا لاظفلااخل  كا فه الا ع  ناإحيل ل  اخلع   ا. . 37
     اخل  كالملها ع  قنا   نال  ا    ا. .38
     اخل  كالملها     ا   ا  ئ نالل لعاخلع   ا. .39
     اإ ي   اخلع  ق  ا  لع   اخ ي     ا   ل  . .40

اخ  يل  ن
     اخل  كالملها   نا باي ف  اخل م   اخل  قلا ن. .41
     القلا اخل  كا  ل ماخلفلا يا قداخ يف   خ اخلع   ا. .42
     القلا اخل  كا إ    اخل لاخ  ما م نا  مايقمل اخل م ن. .43
     ال يل با لاظفلااخل  كال ق   اخلع   اخلفلا خنا باح تاخ    له ا .44
     ايقمل اخل م نا باخل لاخ  ماخليباي ايحم م   .45

اخ    ا)خل لا لا لن(
     ا قلاكا لاظفباخل  كالاي    يه ال ع كا  ل قنالاخل خحنالاخ   ئ   . .46
     ا ي  زاخل  كا م ناخلع  الا م اخ ي  باخلأ    . .47
     ا لاظفلااخل  كا يع  قلا ا    ا ه بالال   ا عاخلع   . .48
     ا لاظفلااخل  كال يق لا اخل ع  نال ل  نا  اخلي  و  . .49
     ا علا اخلع   ا  لأ   ا باخليع   ا عاخل و  ن. .50

     ال م  :
     اأ غبا  ل ق  ا ع   الق  كا  يل حبا   ي  خ اخلع  نا عاخل  ك. .51
     ال   اأ اخي   حا  ا عواخ     اخليباايحمثايل  با  ا   اخل  ك. .52
     اأ ع ا  لف  الاخلي  زال لا باخحما    اخل  ك. .53
     المياخ     اإ ل  با  اخل  ك. .54
خ ي  مخ اإلدا   خيبا باخليع   ا عاخل  لاكا إ  با أ ي  ا عاخل  كا .55

ا  يق   .
     

     اأيحمثا  اخلللاخ باخ  ل  لنا  اخل  كالز  ئبالا ع   ه. .56
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 (3ملحل ر م )

اأسما  محكم  استبانة البحث

 القسم الدرخة ال ظيفية ا سم
ا.ل  عناخل   لا ا–خلإ ي  مااخ ي  ا    مام.خ لاخلق   ا ح ماخ لاخل لا 

القعقلا الاخلي  لاللالل .ال  عناخل لامخ ا–اخلأ   تاامخ  إا ح   اأ.  مخل   ا م ا
ا

ا 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 

 


