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 :ʝʳلʸال  Abstract :  

  الॽʶاحॽة  تهʙف هʚه الʙراسة الى تʙʴیʙ اǼعاد جʨدة الʙʵمة

لʙʳار  الة  وؗ في  العʺʽل  والاسفار  واثʛها في ولاء  بॽʱارت،    للॽʶاحة 

  ʧم ʘʴॼة الʻʽع ʗنʨؔ35كʺا ت    ʛȄʨʢت Ȑʛالة، وج ʨؗعʺلاء ال ʧم

  ʖʽالأسال ʠعǼ خلال ʧاني، ومʙʽʺال ʖانʳانات الॽع بʺʳانة لॼʱاس

  ʘʴॼال وتʨصل   ، الفʛضॽات  واخॼʱار  الʱʻائج  تʴلʽل   ʦث الإحʸائॽة 

الʙʵمة  جʨدة  مʱغʛʽات  أن  في    الॽʶاحॽة  الى  العʺʽل  في ولاء   ʛثʕت

الة لʙʳار  بॽʱارت، ؗʺا أن العʺʽل راض الى حॽ   ʙاحة والاسفار للʶ وؗ

الة ، وتʨصل الʘʴॼ الى مʨʺʳعة   ʨؗمها الʙي تقʱال ما عʧ الʙʵمة 

الʙʵمة   اǼعاد جʨدة  ʜ على  ʛؗت الʱي  الʺقʛʱحات   ʧة  مॽاحॽʶوولاء  ال

  العʺʽل. 

 ، ولاء العʺلاء، الاسʳʱاǼة . الॽʶاحॽة   جʨدة الʙʵمة :  الؒلʸات الʗالة

   ,JEL : .33ZL84, L15 اتتॻʹʶف

The research aims to determine the 

dimensions of the quality of the tourism service and 

its impact on customer loyalty in the lejdar  travel 

and tourism Agency  in Tiaret, and the research 

sample consisted of 35 clients of the agency, and a 

questionnaire was developed to collect field data, 

and through some statistical methods then analyze 

the result  and test hypotheses, The research 

concluded that  the variables of the quality of the 

tourism service affect the loyalty of the customer in 

the lejdar  travel  and tourism Agency in Tiaret, and 

the customer is somewhat satisfied with the tourism 

service provided by the agency, and the research 

reached a set of proposals that focus on the 

dimensions of tourism service quality and customer 

loyalty. 

Keywords  :  tourism service quality, customer 

loyalty, responsiveness. 

JEL Classification Codes :L15, L84, Z33. 
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  مقʗمة 

ا یʜداد ضʛورة Ǽالॼʶʻة   ًʛح أمॼأص ʦالعʺلاء ورضاه ʖʶؗ ةॽʺة  إن أهʶافʻʺة الʙات، خاصة مع شʶسʕʺلل
على اخʱلاف أنʨاعها إلى الʴفاȍ على    ʕسʶاتالʺ  ىʶعحʘʽ ت   .خلال الʨʻʶات الأخʛʽة  وعي الʺʱʶهلʧʽؔنʹʨج  و 

 .إلى إرضاء عʺلائها وʻȃاء ولائهʦ لها الأخʛʽة هʚه  ى عʺلائها الʴالʧʽʽ وجʚب عʺلاء جʙد لها، ولʚلʥ تʶع
الʺʛاد   الأهʙاف   ʦأه  ʧʺض الʨʳدة  تʹع  Ǽأعʺالها  الॽʁام  في  عالॽة   ʛʽمعای تॼʱع  الʱي  الʺʕسʶات  إن 

ǽة الʴالॽة، الʱي نقلʗ الʺʻافʶة الʺʙʱʴمة بʧʽ الʺʕسʶات إلى أعلى  تॽʁʴقها، خʨʸصا في ʣل العʨلʺة الاقʸʱاد
الʨʢʱر الʺʛʺʱʶلʦ تعʙ  ف  مȄʨʱʶاتها عالʺॽا.  ل  مʛʳد  الʨʳدة في ʣل   ʧȞʺǽ ارॽاتلخʶسʕʺ   اره أورفʹه، بلॽʱاخ  

ار  هʚا الاسʛʺʱ  .وحʱʸها مʧ الʨʶق واسʛʺʱارها ونʺʨها ها ʕʺʱسʶة للʺʴافʤة على مȞانال أصʗʴॼ حॽʺʱة تلʜʱم بها 
 Ȑʛجهة أخ ʧم Ȍॼتʛی ȑʚال ʨʺʻاجهه والʨت ȑʚال ȑʙʴʱال ʨا هʚولاء العʺلاء، وه ȐʙʺǼ  ار، ولؔيʛʺʱاسǼ اتʶسʕʺال

  تʖʶؔ الʺʕسʶات ولاء العʺلاء ʖʳǽ أن تقʙم مʨʺʳعة مʳʱʻات وخʙمات تʛضي تʨقعات العʺلاء.
ȍفاʱالعʺلاء والإح إرضاء  الإنʱاجॽة،    وتʜداد صعȃʨة  Ǽالʺʕسʶات  Ǽالʺقارنة  الʙʵمॽة  الʺʕسʶات  في   ʦبه

نʺॽʢة    ʛʽد معایʨم وجʙمة، وعʙʵم الʙمق ʧʽȃها وʻʽب ȋاॼدرجة الإرت ʘʽح ʧمة مʙʵلل الʺʺʜʽة   ʟائʸʵلل نʛʤا 
 ʨʱʶم ʦॽʽقʱدة لʨجʨʺة الॽʢʺʻال ʛʽالʺعایǼ مات مقارنةʙʵدة الʨج ȑʨʱʶم ʦॽʽقʱل Ȑ  اتʳʱʻʺدة الʨج  .  

القʢاع    ʛʰʱعȄاحوॽʶیلاي  الʙا  بȄʨʺʻفي فعالا ت ʛʽʲؔال ʧول مʙمة الʙقʱʺى الʱة  وحॽامʻلفه ، الʲʺǽ ʨ  في  
ʗقʨالي  الʴاعة الʻʸا  الأولى الॽʺم  له  لʺا  عالʧ  رةʙعلى ق ʦدع Ȍॽʷʻاقي  وتǼ  اعاتʢة، القǽادʸʱأجل    الاق ʧوم

  ʗʴॼا، أصʚة هॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨج   ʖا دورا م  تلعȄرʨʴ    ةॽʺأنها ذات أه ʘʽقه، حȄʨʶمة وتʙʵج الʱʻاد مʙفي إع
ل  Ǽالغة   Ȍفق ʝॽل ʧم ʧیʙʽفʱʶʺل أساسي ل  لȞʷǼ نʺاȂة وॽاحॽʶمة الʙʵة الॽاحॽʶمة الʙʵمي الʙأجل    ʺق ʧم  Șʽقʴت

له  ʧمʕی مʺا  العʺلاء،   Ȑʙل والʨلاء  الʛضا  للʯʽʰة    ʦدواعي  الʴالॽة  الʺʱغʛʽات   Ȍوس والʨʢʱر  والاسʛʺʱار  الॼقاء 
  والʙولॽة.الʺʴلॽة 

 ةॻالȜه  : الاشʚجاءت ه ،Șʰاء على ما سʻة: بॽالʱة الॽالȞة على الاشǼاول الإجاʴʱراسة لʙال    

  للॻʴاحة والأسفار   على مȎʦʯʴ وؕالة لʗʱار   العʸلاء لى تعʚȂʚ ولاء  ة الॻʴاحॻة عʙ جʦدة الʗʳم ʻثأمȎʗ ت  ما
  ؟بॻʯارت 

  وتȘʲʰʻ مʧ هʚه الاشȞالॽة، Ǽعʠ الأسʯلة نʨردها ॽɾʺا یلي:
 ؟الॽʶاحॽة ماذا ǽعʻي ولاء العʺلاء وما علاقʱه ʨʳǼدة الʙʵمات  -
وجʨدة   - العʺلاء  ولاء   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  علاقة  هʻاك  الة    الॽʶاحॽة  الʙʵمات هل  وؗ لʙʳار  في 

  ؟  بॽʱارت للॽʶاحة والأسفار
 راسةʗات الॻضʙف  

الʙئॻʴॻة:  أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة  الفʙضॻة   ʗجʦمة     یʗʳال (الʸلʦʸسॻة، الاعʸʯادǻة، الأمان،  الॻʴاحॻة  لʦʱدة 
   بॻʯارت.  للॻʴاحة والأسفار الاسʱʯاǺة) على ولاء العʸلاء لʦؕالة لʗʱار

  هʚه الفʛضॽة تʱفʛع مʻها الفʛضॽات الفॽɺʛة الʱالॽة:
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  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.   ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للॽسʨʺللʺل 
  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة  . ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للǽادʺʱللإع 
  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.    ی ʨؗللآمان  على ولاء العʺلاء لل 
  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.   ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للǼاʳʱللإس  
 راسةʗاف الʗأه  
  ضʛع ʧماتؗل مʙʵدة الʨمي جʨة مفهॽاحॽʶعادهʺا  العʺلاء وولاء الǼهʺا وأʻʽل العلاقة بʽلʴ؛وت  
   دةʨج Ȍॼات في ضʶسʕʺال ʙʽي تفʱات الॽصʨʱائج والʱʻال ʧعة مʨʺʳصل إلى مʨʱمات الʙʵة   الॽاحॽʶال  

  وتʛʽʵʶها بʨصفها مʙخلا لʖʶؔ ولاء العʺلاء.
 راسةʗال  الॽʶاحॽة  الʙʵمات  جʨدةمȐʨʱʶ   عʧالʘʴॼ   في  الʙراسة ʚهه ʺॽة هأ  تʛʰز  :  أهॻʸة 

 الʺقʙمة الʙʵمات جʨدةȐʨʱ  مʶ تʟॽʵʷ أجل مʧ هʚاو  ʦ، هوحاجات ʦهرॼɼات مع اهتʨافقمȐʙ  و   عʺلاء، لل الʺقʙمة
ʧل مʰارت  قॽʱاحة والأسفار بॽʶار للʙʳالة ل قǼ  Șʺا  اهمʨʱʶا  ورفع ، وؗ ّɹǽ اتॼɼالعʺلاء  وحاجات ر.  

 قةǺاʴراسات الʗة : الʙاك عʻقة  دراسات هǼع ساʨضʨʺا الʚه ʗʳها عالʻم ʛؗʚن:  

  مقال    ʙʺʴد مʨʺʴب مʨأی ʘاحॼ2020لل ،  Ǽ نʨȃʜولاء ال Șʽقʴمة في تʙʵدة الʨج ʛان أثʨʻة  دراسة    عॽʁॽʰʢت 

ي  مʧ عʻʽة على ʛؗʱʷة م ʛؗث  شʛای  ʥʻʽمات لʙʵل ʗنʛʱة في الانʤافʴل.  مʽȃراسة الى و   ارʙه الʚه ʗفʙه 

ʙیʙʴعاد تǼة  اʙمة جʙʵها الʛن  ولاء في  واثʨȃʜة في  ال ʛؗث  شʛای  ʥʻʽل  ʝة  في ماكʻیʙل، مʽȃار  ʗنʨؔة  تʻʽع 

ʧم  ʘʴॼ60ال  ʧم ة، زȃائʧ زʨȄن  ʛؗʷال  Ȑʛوج ʛȄʨʢانة تॼʱع اسʺʳانات لॽب  ʖانʳاني، الʙʽʺصل  الʨوت 

  . الʨȃʜن  ولاء في ما  حʙ الى  تʕثʛ  الʙʵمة جʨدة أǼعاد  أن الى الʙراسة

 ارʱʶॽل    رسالة ماجʽدخ ʘاحॼلل  ،ȑʛʽʢʺام الʻان  ، 2010الله غʨʻعǼ :ʛدة أثʨمة جʙʵال ȘȄʨʶʱالعلاقات والǼ 

ة على الʺʶافʧȄʛ مʧ عʻʽة  على تʴلʽلॽة دراسة  الȃʜائʧ ولاء على ʛؗان شʛʽʡ ةʛȄʜʳدولة في   ال  .ʗȄʨؔال  

ة  على الȃʜائʧ ولاء على  Ǽالعلاقات والȘȄʨʶʱ الʙʵمة جʨدة  أثʛ عʧ الʷؔف إلى  الʙراسة هʙفʗو  ʛؗان شʛʽʡ 

تʦ  دولة في  الʛȄʜʳة   ʙولق  ،ʗȄʨؔاد  الʺʱة  اعʻʽي الʺلائʺة عʱن  الʨؔʱت ʧ( 600 ) م ،ʛافʶم  ʦع  تȄزʨت 

          وॼʶʻȃة  ( 485 ) الإحʸائي للʴʱلʽل  والʸالʴة الʺʛʱʶدة  الاسॼʱانات  عʙد  بلغʗ و  علʽهʦ الاسॼʱانات 

76.33    %  ʧانات  مॼʱالاس وقʙ.الʺʨزعة مʨʺʳع   الʺقʙمة الʙʵمة لʨʳدة ن أ   الʙراسة أʣهʛت ، 

 ولاء مȐʨʱʶ  على ومॼاشʛ مʨجʖ والʱعاʡف)أثʛ  "ن الأما" الʺʨثॽʀʨة الاسʳʱاǼة،  الاعʱʺادǽة،  (الʺلʺʨسॽة، 

ʧائȃʜة ال ʛؗʷان لʛʽʡ ةʛȄʜʳال ʙʻع  Ȑʨʱʶ(0.05).دلالة   م  ʥلʚ (الʺلʺʨسॽة، الʙʵمة لʨʳدة وؗ  الʺقʙمة 

 في Ǽالعلاقات الȘȄʨʶʱ على  ومॼاشʛ مʨجʖ  أثʛ والʱعاʡف)  "الأمان" الʺʨثॽʀʨة الاسʳʱاǼة،  الاعʱʺادǽة، 

ة ʛؗان شʛʽʡ ةʛȄʜʳال  ʙʻع  Ȑʨʱʶكʺا  ، ( 0.05 ) دلالة م   ʗʻʽراسة بʙأن  ال  ȘȄʨʶʱالعلاقات  للǼ  ،قةʲام، (الʜʱالال 

ا  مʨجॼًا أثʛ والاتʸالات) ًʛاشॼعلى  وم  Ȑʨʱʶولاء م ʧائȃʜة ال ʛؗʷان لʛʽʡ  ةʛȄʜʳال ʙʻع  Ȑʨʱʶ0.05 ) دلالة م 
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ا  أثʛا  الʺقʙمة   الʙʵمة لʨʳدة  أن إلى  Ǽالإضافة ، ( ً ॼجʨم ʛʽغ  ʛاشॼولاء على  م  ʧائȃʜة ال ʛؗʷان  لʛʽʡ  ةʛȄʜʳال 

  . 0.05 . دلالة مȐʨʱʶ  عʙʻ كʨسǼ Ȍॽالعلاقات الȘȄʨʶʱ  بʨجʨد

  ارʱʶॽماج نʳاح،    رسالة  ʵǽلف   ʘاحॼفي    ، 2010لل الʨȃʜن  ولاء  على  الȄʨʶʱقي  الʺȄʜج   ʛأث Ǽعʨʻان" 

مʕسʶة   في  الȄʨʶʱقي  الʺȄʜج  اسʙʵʱام  واقع  على  الʱعʛف  إلى   ʘʴॼال هʚا  هʙف  الʙʵمॽة"،  الʺʕسʶات 

مʱʳʺع    ʧم عʻʽة  على  اسॽʰʱان  تʨزȄع   ʦت  ʙولق الʨȃʜن،  ولاء  درجة  على  وأثʛه   ʝॽلʽȃʨم  ʛائʜʳال اتʸالات 

عʙدها   بلغ  والʱي  بʛنامج  زʨȃ   120الʙراسة  على  الاعʱʺاد   ʦت ؗʺا  وتʴلʽل    spssن،  اسʛʵʱاج  أجل   ʧم

تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الȑʚ تقʙمه مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ مʽȃʨلʝॽ اʳǽابي  و   الʱʻائج. 

وȄلʰي احॽʱاجات الȃʜائʧ ولȄʨʱʶʺǼ ʧؔات مʱʵلفة لؔل عʛʸʻ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الأرȃعة، ؗʺا بʗʻʽ الʙراسة  

ʙجʨانه یǼ    ودرجة ولاء ʝॽلʽȃʨم ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕقي في مȄʨʶʱج الȄʜʺال ʧʽة بॽائʸدو دلالة اح ʛأث

  الʨȃʜن. 

الʴالॽة ʜʽʺǽ  وما بʙراسة   الʶاǼقة الʙراسات  عʧ  دراسʻʱا  قʺʻا  انʻا   ʨمةهʙʵال جʨدة   ʛة   أثॽاحॽʶفي    ال

الة لʙʳار    عʺلاء  الʙراسة اقʛʸʱت علىمʱʵلفة، ʘʽʴǼ أن هʚه   دراسة وعʻʽة مʱʳʺع في  عʺʽل تʴقȘʽ ولاء ال وؗ

  بॽʱارت. للॽʶاحة والأسفار

  ةॻʱراسة مʹهʗال    :ʧع  دراسة اجل  مʨضʨʺال    ʦاد تʺʱهج    على الاعʻʺصفي   الʨفي ال  ʖانʳال 

 ȑʛʤʻمة الʙʵدة الʨʳق لʛʢʱال وعلاقʱها بʨلاء العʺلاء، أما في الʳانʖ الॽʰʢʱقي فاسʙʵʱمʻا  الॽʶاحॽة    مʧ خلال 

الة لʙʳار بॽʱارت. الॽʶاحॽة الʴʱلʽلي لʙراسة جʨدة الʙʵمةالʺʻهج   وعلاقʱها بʨلاء العʺلاء في وؗ

 :راسةʗذج الʦʸن 

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع   الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل                   

  

  

  

  

  

   لȜॻʀراسةʗمة:  الʙʵدة الʨʳر الأول لʨʴʺا في الʻقʛʢاور، تʴا على ثلاث مʻʱا دراسʻʺʶة  قॽاحॽʶأما  ال ،

ʜنا ॽɾه على ولاء العʺلاء، والʺʨʴر الʲالʘ عʛضʻا ॽɾه على علاقة جʨدة الʙʵمة   الॽʶاحॽة   في الʺʨʴر الʲاني رؗ

الة لʙʳار بॽʱارت.   بʨلاء العاملʧʽ في وؗ

  الॻʴاحॻة  جʦدة الʗʳمة 
  الʺلʺʨسॽة،

  الاعʱʺادǽة، 
  الأمان، 
  الاسʳʱاǼة  

 ولاء العʸلاء 
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 الॻʴاحॻة  ʗمةماॻʀة جʦدة الʳ : الأول الʦʲʸر 
الʺʨاضॽع    ʛʰاك  ʧم الʙʵمة  جʨدة   ʛʰʱانا    الʺهʺة تعȄʛس  ʛʰʱتع لأنها   ʥوذل الʙʵمي   ȘȄʨʶʱال مʳال  في 
لʚلʥ تʶعى   ،لاء والʺʙȄʜ مʧ الॽʴȃʛة وتʴقȘʽ  الʺʜʽة الʻʱافॽʶةʺحȄʨʽا للʺʕسʶة لإمʙادها Ǽالʙʱفقات الʙʳیʙة مʧ الع

ʚة، ولॽدة عالʨمات ذات جʙخ ʦǽʙات على تقʶسʕʺمة.ا الʙʵدة الʨʳǼ علقةʱʺال ʦॽʂالʺفا ʠعǼ ق إلىʛʢʱʻس  
 الॻʴاحॻة  تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمة : الفʙع الأول

 ʦعا ما في علʨة نʲیʙʴات الʴلʢʸʺال ʧدة مʨʳلح الʢʸم ʙعǽ مة على   الإدارةʙʵرة الʙالى ق ʛʽʷǽ ȑʚوال
بʨʱقعات   الʨʱافȘ    العʺلاءالʨفاء   ʧع  ʛʰتع فهي   ʦقعاتهʨت  ʧع  ʙȄʜت الʱي   ʥتل حʱى  او   ʧائȃʜةوالǽادʺʱمع    والاع

 ʧع ʛʤʻال ʠغǼ قʨʶلافالʱؔلفة  الاخʱل  في الȄʛأف ،ʙʺʴة 2020( مʴ75، صف(.  
 تعʃȂʙ الʦʱدة -1

الʻʸعة إتقان  أو   ʧȄʨؔʱال سلامة  هي  لغة  ،    الʨʳدة   ʙʺة  2008(أحʴ418، صف(  ʛʰتع واصʢلاحا   .

ʳدة  الʨʧع    ȐاوȞوش الʺȞʷل  ومعʙلات  العʨʽب  انʵفاض  نॼʶة  وهي  الʺʨاصفات  أو  للʺʢʱلॼات  الʺʱʻج  مʢاǼقة 

الʸفʴات  2015( حامʙ،    العʺلاء تؔامل  عʛفʗ  و   . ) 20-22،  أنها  على  الʨʳدة  للʺʨاصفات  الʙولॽة  الʺʤʻʺة 

أو معʛوفة ضʺॽʻا معلʻة  احॽʱاجات ومʢʱلॼات  تلॽʰة   ʧم ʧȞʺت للʺʱʻج ʸǼفة   ʟائʸʵات والȄʨالأول    ، (بʨزناد 

 إشॼاع  على  تʻعʝȞ والʱي  ،)خʙمة نʤام، سلعة، نʷاȋ،( ما  لॽؔان  الؔلॽة  أȑ الʸʵائʟ ،  ) 43، صفʴة  2012

 .)5، صفʴة 2005( علʨان،   ضʺॽʻة أو حاجات صʴȄʛة

 الॻʴاحॻة تعʃȂʙ الʗʳمة  -2
في    . أما ) 621، صفʴة  2008(أحʺʙ ،    الʺʶاعʙة أو الفʹل أو العʻاǽة والاهʱʺامǽقǼ ʙʸالʙʵمة لغة  
أن الʙʵمة هي أȑ نʷاȋ أو سلʶلة مʧ الأنʢʷة ذات الॽʰʢعة غGronroos    ʛʽالأدبॽات الاقʸʱادǽة، ॽɾقʨل  

الʺلʺʨسة في العادة ولʧؔ لʝॽ ضʛورȄا أن تʙʴث عȘȄʛʡ ʧ الʱفاعل بʧʽ الʺʱʶهلʥ ومʣʨفي الʙʵمة أو الʺʨارد  
العʺʽل  لʺʷاكل  ʴؗلʨل  تقǽʙʺها   ʦʱی والʱي  والأنʤʺة  أوالʶلع  الʹʺʨر،    الʺادǽة  صفʴة  2005(  أما    .)20، 

Kotler  سة  فʨʺمل ʛʽن أساسا غʨؔوت ʛف آخʛʢف ما لʛʡ مهاʙقǽ فعةʻاز أو مʳأو إن ȋاʷن ȑفها على أنها أʛع
قʙ یʛتʨʱʻʺǼ Ȍॼج ملʺʨس أولا ʨȞǽن  إنʱاجها أو تقǽʙʺها   ,Kotler & Dubois)  ولا تʱʻج عʻها أȑ ملॽؔة، وأن 

Marketing Management, 2006, p. 454) .    ةأماॻاحॻʴال أنها   الʗʳمة  على  "فʱعʛف   :  ʛʽغ "مʱʻج 
أو   ʙام جهʙʵʱاس أو   Șʽʰʢʱل ʳॽʱʻؗة  للʨȃʜن  مॼاشʛة  فʨائʙ ومʻافع  ǽقʙم  على    ملʺʨس  وفॽʻة  آلॽة  أو  ʡاقة ȄʛʷǼة 

، صفʴة  2013(الʜعʰي،    اسʱهلاكها مادǽا"   معʻʽة ومʙʴدة ولا ʧȞʺǽ حॽازة وتʺلʥ الʙʵمة أو أشʵاص أو أشॽاء  
الʙʵمات   . ) 91  ʖلʡ  ʙʻع والʶʱهʽلات  الʛاحة  للॽʶاح   ʧمʕت الʱي  الأعʺال   ʧم "مʨʺʳعة  Ǽأنها:   ʗفʛع   ؗʺا 

خلال إقامʱهʦ في الʺʛافȘ الॽʶاحॽة Ǽعʙʽا عʧ مȞان سʻȞهʦ  والॼʹائع الॽʶاحॽة واسʱهلاكها خلال وقʗ سفʛهʦ، أو  
الॽʶاحॽة،  و   .)181، صفʴة  2021(غʹॼان،    الأصلي الʙʵمات  أن  القʨل   ʧȞǽ الʶاǼقة   ʅȄعارʱال خلال   ʧم
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ʧع والإʡعام    تلॼɺ  ʥارة  والʻقل  Ǽالإیʨاء  الʺʱعلقة   ʦحاجاته وȂشॼاع  الॽʶاح  رॼɼات  بʱلॽʰة   ʦʱته الʱي  الʷʻاʡات 
  .والأنʢʷة الʲقاॽɾة الʺʱʵلفة 

 الॻʴاحॻة  مفهʦم جʦدة الʗʳمة -3
الʙʵمة ʨʳǼدة   Șعلʱی وعلʺاء    ، ॽɾʺا   ʧʽʲاحॼال  Șفʱی  ʦمة    الإدارةفلʙʵال لʨʳدة  خاص   ʅȄʛتع  ʙیʙʴت في 

الʺʱقʙمʧʽ    الأشʵاصالʙʵمة ȞʷǼل فعلي لʨʱقعات    ملاءمةॼارة عʧ مفهʨم ǽعʝȞ مɺ  Ȑʙ   : فʺʻهʦ مʧ عʛفها Ǽانها
لʺʨاصفات الʙʵمة الʺقʙمة للʨʱقعات الʵاصة    للʨʸʴل على هʚه الʙʵمة Ǽʺعʻى ان تʶلʦॽ الʙʵمة ǽعʻي الʺʢاǼقة

 ,Kotler, 1997)  فعلي ن الʦȞʴǽ ȑʚ على جʨدة الʙʵمة هʨ الʛʢف الʺʱʶفʙʽ مʻها ȞʷǼل  إلهʚه الʺʨاصفات لʚا ف
p. 224) .     ȐʛȄو)A.G . Tegambwage(  :مة هيʙʵدة الʨقعاته أو هي    أن جʨل وتʽʺإدراكات الع ʧʽق بʛالف"

 Tegambwage)  الʺقارنة بʧʽ تʨقعات العʺʽل قʰل اسʙʵʱامه للʙʵمة مع خʛʰته الʶاǼقة نʨʴ الʙʵمة الʺقʙمة له"
, 2017, p. 76) .  

 تقʙمها  الʱي الʙʵمة أو الʶلعة قʙرة في تʕثʛ الʱي ǽااوالʺʜ  للʸʵائʟ الؔلي  الʺʨʺʳع هي :  Ǽانها اخʛون  وعʛفها
 مʧ الʺʱʻج خلʨ حʨل  تʨʴʺʱر  والʱي  داالأفʛ  مȌॽʴ  مع تʱفȘ مʱʵلفة أشॽاء  وهي ة،معʻʽ حاجات  تلॽʰة على الʺʤʻʺة
 ॽʰʡعة أو عʺلها مʳال كان مهʺا مʕسʶة لأȑ الʳʻاح مفʱاح  ان اذ، الʨȃʜن  تʨقعات ʢǽابǼ Șʺا والاخʢاء العʨʽب
ȋاʷʻي الʱه الǽدʕت ʨه ʦǽʙات تقʳʱʻدة  ذات مʨة جॽاء عالʨس   ʗمة أو سلعة ؗانʙوما خ  ȌॼتʛȄبهʺا  و ʧإرضاء  م 
   . )22، صفʴة 2016القادر و واخʛون، (عʙʰ  للعʺلاء

، فهʻاك مǽ ʧعʛفها Ǽأنها ارتفاع الʙʵمة الॽʶاحॽة إلى الʺȐʨʱʶ الʺʨʱقع مʧ  جʦدة الʗʳمات الॻʴاحॻةأما  
ʙ لʛفع الإنʱاجॽة   ʕؗʺل الʽʰʶمعا وهي ال ʧʽدة على أنها إرضاء العʺلاء والعاملʨʳإلى ال ʛʤʻال ʖʳȄو ،ʧʽʴائʶال

 ̒̋   .) 109، صفʴة 1997(الʶॽʶي،   ʳʱات الॽʶاحॽة بʨجه عاموزȄادة الʙخل في ال
  وأǺعادها الॻʴاحॻة  أهॻʸة جʦدة الʗʳمةالفʙع الʰاني: 

 أهॻʸة جʦدة الʗʳمات الॻʴاحॻة:   -1
لʺʨاكॼة   الॽʶاحॽة  الʺʕسʶات  على  لʜاما  أصॼح  الʺʢلʨب  ǼالȞʷل  الʨʳدة   Șʽʰʢʱب الاهʱʺام  الʺʻافʶة  إن 

  :)35، صفʴة 2015( بʨزȄان،  الʺʜʱایʙة، وهʚا لأهʺʱʽها الʛʽʰؔة والʺʲʺʱلة في 
 الʨصʨل Ǽالʙʵمة إلى مȐʨʱʶ مʜʽʺʱ وتقلʽل احʱʺالॽة الʢʵأ. -
 تʺʜʽ الʺʕسʶة ʶǼʺعة ومȐʨʱʶ عال مʧ الأداء. -
 الʺʚʰولة في العʺل.تقلʽل الʱؔالʅॽ الʺʛʸوفة والʳهʨد  -
 الʱأكʙ مʧ أن الʺʱʻج أو الʙʵمة الʺʸʱʵة بها الʺʕسʶة مʜʽʺʱ مʧ الʺʛة الأولى. -
 .تفعʽل نʤام العʺل في الʺʕسʶة Ǽʺا ʙʵǽم تʧʽʶʴ خʙمات ومʳʱʻات الʺʕسʶة -
   : اǺعاد جʦدة الʗʳمة  - 2

على الʛغʦ مʧ تعʅȄʛ جʨدة  و   العʺلاء. Ȅقʛون Ǽأن جʨدة الʙʵمة هي أحʙ العʨامل الهامة لʛضا  و یʱفȘ الॼاحʨʲن  
للʻʰاء. الأǼعاد  والʺʱعʙدة  الʺعقʙة  الॽʰʢعة  على   ʙʽأكʱال  ʦʱی أنه  إلا  الʙʵمات،  أدبॽات  في    الʙʵمة ȞʷǼل مʱʵلف 
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( و   ʦعʙȄGroonroos  ،2000  ةॽʻالف الʨʳدة  تʙʴد  والʱي  تقʙمها  الʱي  الʙʵمة  لʨʳدة  الأǼعاد  مʱعʙدة  رؤȄة   (
  :  ) 206، صفʴة 2007(الʢائي و وآخʛون،   ، حʘʽوالॽɿॽʣʨة

  تʛʽʷ إلى الʨʳانʖ الؔʺॽة للʙʵمة Ǽʺعʻى الʨʳانʖ الʱي ʧȞʺǽ الʱعʛʽʰ عʻها ȞʷǼل ؗʺي. الʦʱدة الفʹॻة:  -أ

  فهي تʛʽʷ على الȄʛʢقة الʱي تʦʱ فʽها عʺلॽة نقل الʨʳدة الفॽʻة إلى الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة. الʦʱدة الॻɽॻʡʦة: -ب

) ، تʺʲل هʚه الأǼعاد ʅॽؗ یȐʛ الʺʱʶهلʨؔن جʨدة الʙʵمة، وقʙʵʱʶǽ ʙمʨن  Zeithaml V,.& .   2003(   ل  اوفق
الʱي تȞʷل مع انʺʨذج    جʺॽعا أو  الأǼعاد. تʷʺل هʚه الأǼعاد الʶʺʵة   ʧا مʳȄʜمSERVQUAL  ، الʺʨثॽʀʨة   :

والاسʳʱاǼة  الʱعاʡف   ، الʺلʺʨس   ، یليالʹʺان  ॽɾʺا  نفʸلها   ،    ،ʅॽʢالل  ʙʰع و   ȑرʨʰات  2020(جʴفʸال  ،
655 -656 ( :  
ؗأهʦ    : هيالʦʸثॻɾʦة - تʙʴیʙها   ʦوت ودقة  مʨثʨق  ȞʷǼل  مʛؔʱر  ȞʷǼل  الʺʛȞرة  الʙʵمة  أداء  على  القʙرة 

 ؛مʙʴد لʨʳدة الʙʵمة
وقʙرته:  ʸʷانال -  ʦفهʢول  ʧʽفʣʨʺال ǽعʙ  معʛفة  والʲقة.  الʲقة  إلهام  على   ʦخاص    نا ضʺا ȞʷǼل  مهʺا 

ʙعǼ ʧأ مʜʳʱء لا یʜل إدارة العلاقات جȞʷت .ʛʡاʵʺة الॽرات عالʨʸʱمات ذات الʙʵ؛الʹʺان لل 
الʺʛافȘ الʺادǽة والʺعʙات وʣهʨر الʺʣʨفʧʽ. هʚا الॼعʙ مهʦ في لقاءات الʙʵمة وجها    هي:  الʸلʦʸسات -

  .لʨجه، لا سॽʺا ॽɾʺا یʱعلȘ بʨʸʱرات جʨدة الʙʵمة للعʺلاء الʙʳد
الاهʱʺام والاهʱʺام الفʛدȑ الʺʺʨʻح للعʺلاء. إن وصف العʺلاء Ǽأنهʦ فʙȄʛون ومʜʽʺʱون  هʨ    :الʯعاʟف  -

  ʛهʨج Ǽأنه  یʨصف  الفʙȄʛة   ʦاتهॼلʢʱʺل وفقا  تʸॽʸʵها  أو  الʙʵمات  عʛوض   ʟॽʸʵت خلال   ʧم
  ؛الʱعاʡف

ʧʺʹʱȄ هʚا الॼعʙ فʛؔة  و اسʱعʙاد مʜودȑ الʙʵمة الʺʶاعʙة العʺلاء وتقʦǽʙ خʙمة سȄʛعة.  هʨ : الاسʱʯاǺة   -
ʙ ʕؗȄونة وʛʺعامل مع العʺلاء على الʱعة في الʛʶاه والॼʱالان .   

  : ماॻʀة ولاء العʸلاء الʦʲʸر الʰاني 
ت أخȐʛ  إن ولاء العʺلاء هʨ ارتॼاȋ العʺʽل Ǽعلامة تʳارȄة أو مʛʳʱ أو مʻʸع أو مقʙم خʙمة أو ॽؗانا

  ȍفاʱأجل الاح ʧة مʺʤʻʺة للǽللغا ȑورʛاء، ؗʺا إن ولاء العʺلاء ضʛʷار الʛؔل تʲة مॽ ʨؗات سلǼاʳʱاء على اسʻب
  ʧʽʸلʵʺا العʺلاء الʹǽوأ ،ʛعʶة للॽاسʶن أقل حʨʸلʵʺالعʺلاء ال الʴالʧʽʽ، وزȄادة ولائهʦ حʘʽ إن  Ǽعʺلائها 

ʷون الʨʱصॽات   ʦǽʙتق رائعة" مʧ خلال   ȘȄʨʶة تʨؗق الʺʵلʨʸن مʱʶعʙون  ǽعʺلʨن  والعʺلاء  الإʳǽابي.  الؔلام   ʛ
لإعادة شʛاء الʺʳʱʻات الʺʨʱقعة مʧ نفʝ الʺʨردیʧ مʺا ʵǽلॽʀ Șʺة إجʺالॽة للʺʨردیʧ، ونʛʤا للȄʜادة الʺʛʺʱʶة في  

یʛادات ȞʷǼل مॼاشʛ  الإإلى قاعʙة عʺلاء مʵلʧʽʸ حʘʽ تʱأثʛ الȄʜادة الʻاتʳة في    مʕسʶةʱʴاج ؗل  تالʺʻافʶة،  
للع الʺبʨلاء   ʝنف  ʧم الʛʷاء  إعادة  إلى  ʽʺǽلʨن   ʧʽʸلʵʺال العʺلاء  لأن  ونʛʤا  جʺॽع  ʕسʶات ʺلاء،  فإن  هʚه  ، 
ʜ على بʻاء الʨلاء بʧʽ العʺلاء الʴالʧʽʽ أكʛʲ مʧ الʘʴॼ عʧ عʺلاء مʱʴʺلʧʽ جʙد، علاوة على   الأخʛʽة  ʛؗا تॼȄʛتق

ʙیʙل جʽʺاف عʙهʱاسǼ تؔلفة أقل مقارنة الʴالي ʲʺǽل  فإن الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل   ،ʥذل    ʛʰʺʶǽان، دॼʳ2020( ع  ،
  .) 68صفʴة 
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  تعʃȂʙ ولاء العʸلاء وأهʯʻʸه : الأول الفʙع

 ʃ ولاء العʸلاء Ȃعʙ ت- 1
الʨȃʜن   ) Oliver 1999( عʛف   وعلا  الʺʧȄʛʱʷوعǼ  :"  ʙأنه ولاء  وخʙمات  مʳʱʻات    تʳارȄة مات  ʛʷǼاء 

ف  ʕʺǼسʶةخاصة    Ȑʙم على  زمॽʻة  ʱما  عʧ  ثابʱة ʛة   ʛʤʻال  ʠغǼ   لا و   الʺʻافʧʽʶوابʱؔارات    الʙʳیʙة   الʺʳʱʻات ، 
  ʛʢʹǽلاءʕیل  إلى  هʙʰʱال  (Leninkhumar, 2017, p. 451) ."  ف  ؗʺا عʛGriffin   ةʶسʕم ȑن لأʨȃʜولاء ال

مʧ    هʨ مʨʱفʛ  على أنه ʧȞʺǽ أن ʤǽهʛ في أحʙ الʨʳانʖ الʱالॽة: الॽʁام Ǽالʛʷاء الʺʛؔʱر مʧ الʺʕسʶة، وشʛاء ما
ʧʽف  بʴت الانʱاج،   ȋʨʢخ ʜʽ  على  الأخ  ʧȄʛ  ʖʴʶل مʹادة  اسʛʱاتॽʳॽة   ʛʰʱعǽ أنه  ؗʺا  واسʙʵʱامه،  الʺʱʻج  اقʻʱاء 

ʧʽʶافʻʺال ʧم ʖلʢر،    الʨʶʻة  2015( الʴأشار   و.  ) 158، صف  Reichheld    ȑʚك الʨلʶال ʨلاء "هʨإلى أن ال
ʧȞʺǽ أن یȐʛ في أشȞال مʱʵلفة مʲل اسʛʺʱار العلاقة عʛʰ عʺلॽات الॽʰع، وحʱى عʺلॽات الॽʰع اللاحقة، والؔلʺة  

إلى زȄادة    ȑدʕی الʶلʨك   ʧع مʨʻال أو معارف، هʚا  إلى زȃائʧ جʙد  الʨʱصॽة  أو  الأذن  إلى   ʦف  ʧةمॽʴȃʛال    ʧم
ا  ʠادات وخفʛالإی  ʜȄʜتع الʴالʧʽʽ، وأن مȐʨʱʶ  خلال   ʧائȃʜالǼ  ȍفاʱالاح للʨʸʴل على زȃائʧ جʙد و   ʅॽؔالʱل

  .) 143، صفʴة 2017(رزȘȄ و واعʺʛ ،  ءلاʨ الأسعار لا ʖʰʶǽ حʶاسॽة للȃʜائʧ أصʴاب ال
شʛاء الʺʳʱʻات وخʙمات نفʝ الʺʕسʶة،  ʺعاودة أن ǽقʨم هʚا الأخǼ ʛʽ هʨ  عʺʽل أن ولاء ال، ʧȞʺǽ القʨل مʺا سȘʰ و 

هʱغǼ ʛʽʽالʛغʦ مʧ الʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة الʺʚʰولة مʛʡ ʧف الʺʕسʶات الʺʻافʶة ل ʨؗائي  سلʛʷال.  
  عʻʸل أهॻʸة ولاء ال -2

  :  ) 145، صفʴة 2020زॼɺاȋ، ( بʨقȄʛقة و   ʧȞʺǽ تلʟॽʵ أهʺॽة الʨلاء بʛؗʚ الʻقاȋ الʱالॽة
   لȞʷǽل  الʽʺةعʶسʕʺار الʛقʱر لاسʙʸفي مʨاء  ؗʺا أنه    الʛʷǼ ʦʱه لأنه یهʛʽغ ʧة مǽدودʛم ʛʲأك

  كل الاحॽʱاجات مʧ الʺʕسʶة؛
 ت ʛʰʱالتعǼ ȍفاʱل ؔلفة الاحʽʺع  ʧع ʘʴॼؗلفة ال ʧم ʛʽʲȞǼ الي أقلʴلالʽʺ؛ عʙیʙج  
 لالʽʺب    عʚʳر لʙʸفي مʨد  عʺلاءالʙج  ȘȄʛʡ ʧع ʥالعلامة  ، وذل ʧابي عʳǽل إȞʷǼ ثʙʴʱال

  أو الʺʕسʶة أمام الآخʧȄʛ؛
 لالʽʺة. عʶافʻʺة للǼاʳʱد والاسʨʺʸلل ʗة وقʶسʕʺح للʻʺǽ فيʨال  

  أǺعاد ولاء العʸلاء الʰاني: الفʙع 
ي والʨلاء الʺعʛفي ʨؗلʶلاء الʨال ʧن ولاء العʺلاء مʨؔʱا یلي یʺॽɾ لهاʸنف ،   ، ʛʺة 2021( عʴ22، صف (:   

ي یʦʱ تعȄʛفه مʧ خلال  لوهʨ سلʨك ǽعʝȞ الʨلاء للاسʦ والعلامة الʳʱارȄة والʨلاء الʶ  : الॺعʗ الʴلʦؕي  - 1 ʨؗ
أول مʧ عʛف   ان ʨؗنʻʽغهام  الʺʱʻج معʧʽ وؗ الʺʱʶهلʧʽؔ بʛؔʱار الʛʷاء  أنه ॽʀام  الʶاǼقة على  الأدبॽات 
مʨالॽة   ʨȞǽن   ʙق العʺʽل  أن  إلى   ʛʽʷت الʙʴیʲة  الʙراسات  فإن   ʥذل  ʦورغ الʨʸرة  بهʚه  ي  ʨؗلʶال الʨلاء 

لʥʻʰ قʨȞǽ ʙن مʨالॽة للأفʛاد القائʺʧʽ على تقʦǽʙ  فالعʺʽل في ا  ، لʺʛʳʱ معʧʽ ولʝॽ لعلامة تʳارȄة معʻʽة 
ي ؗʺا أشار Ǽاك Ǽالعʙیʙ مʧ الʺقایʝॽ وهي: الʸʴة   ʨؗلʶلاء الʨقاس الȄذاته و ʙʴǼ ʥʻʰلل ʝॽمات ولʙʵال

 .إحʱʺالॽة الإخॽʱار وحʸة الʺȄʛʱʷات   ، الॽʀʨʶه
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الʸعʙفي  -2  ʗعॺأساس  :  ال على   ʛʶفǽ أن   ʧȞʺǽ الʨلاء  أن   ʧʽʲاحॼال  ʠعǼ  ȑʛی ʛفʨʱʺال لȐʙ    ة الʺعلʨمات 
ما  وخʙمات  والʹʺان   ʛعʶال مʲل  للʺʱʻج  الʳʱارȄة  العلامة   ʧع  ʥهلʱʶʺاعة    الʻالق  ʛفʨی مʺا  الॽʰع   ʙعǼ

  .الʱامة لǽʙه لهʚه الʸʵائʟ مʧ مʻافع وॽʀʺة تʻفʛد بها تلʥ العلامة الʳʱارȄة عʧ سʨاها 
 :ʖالʰع الʙـــــــلاء الفʸـــــــادة ولاء العȂـــــــات زʻآل  

الʱالॽةه  ȋقاʻال ،  2020( مʴʺــʨد،    ʻاك Ǽعʠ الآلॽات تʶاعʙ الʺʕسʶة على تعʜȄʜ ولاء عʺلائها نلʸʵها في 
  :) 15صفʴة 

العʸــــــــلاء:  -1 للʺ  رضــــــــا  وولائه  العʺʽل  رضا  علاقة   ʙیʙʴʱل  ʧʽʲاحॼال  ʧʽب وجʙل  اخʱلاف    ʕسʶة هʻاك 
وتʙʴیʙ الʺʱغʛʽ الʺʕثǼ ʛالآخʛ، أȑ هل رضا العʺʽل هʨ الʺʕثʛ في الʨلاء أم العʝȞ صॽʴح؟ فقʙ أشار  

)2013 al. et Valentina. Stan,(  ʺلل الʨلاء  ذو  العʺʽل  أن  ʨȞǽن  ʕسʶإلى  أن  Ǽالʹʛورة   ʝॽل ة 
ن ʨȞǽن  أنه ʧȞʺǽ أ(Solimun et al., 2018) ؗʺا یȐʛ    عʺʽلاً راضॽاً وخاصة عʙʻ عʙم وجʨد بʙیل.

  . رضا العʺلاء ʲʺǼاǼة وسȌॽ في العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة والʨلاء

العʸلاء:  -2 ة  لʝॽ جʙیʙاً في حʙ    (Ngo and Ocass, 2013)یȐʛ  مʵارؕ العʺʽل  ة  أن مʨضʨع مʷارؗ
ات لʖʶؔ مʜاǽا الʨʶق   ʛؗʷة مع ال ذاته ولʧؔ الʙʳیʙ هʨ الʶعي علي تॽʳʷع العʺʽل وحʲه علي الʺʷارؗ

مʻافʽʶها   مع  جʜئي  مقارنة  مʣʨف  العʺʽل  سʨاء    (Partial Employee)وȃاعॼʱار   ʗقʕم ؗʺʷارك 
ة وȃالʱالي یʱʻج عʧ هʚه   ʛؗʷأعʹاء ال Șعلى عات ʧمهام العʺل م ʠعǼ إزالة ʦʱی ʥلʚه بʱقʨه أو بʙهʳǼ

ة . ʛؗʷم بها الʨي تقʱة العʺل الॽʺ ة العʺʽل وؗ ة علاقة عॽʶȞة ما بʧʽ مʷارؗ   الʺʷارؗ

أن جʨدة الʙʵمة الʺʨʸʱرة مʧ وجهة الʛʤʻ الإدارȄة تعʻي على    (Izogo, 2015)حʙد    جʦدة الʗʳمة:  -3
وȃالʱالي   العʺʽل،  یʴʱقȘ رضا  حʱى  ة  الʺʙرؗ الʙʵمة  مع  الʺʨʱقعة  الʙʵمة   Șابʢت أن   ʖʳǽ ة  ʛؗʷال أن 

  .تعʛʰʱ جʨدة الʙʵمة الʺʨʸʱرة مʕشʛاً رئॽʶॽاً على الأداء
  الʦʲʸر الʰالʖ: الʗراسة الʗʻʸانॻة

الة لʙʳار   عʺلاءعلى جʺॽع  مʱʳʺع الʙراسة  ʱʷǽʺل    مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة: الفʙع الأول:     للॽʶاحة والأسفار   وؗ

( بॽʱارت  تʨزȄع   ʦت  ʘʽʴǼ الʙراسة  هʚه  مʱʳʺع   ʧم عʨʷائॽة  عʻʽة  Ǽاخॽʱار  وقʺʻا   ،35  ʦوت  ʦهʽعل اسॼʱانة   (

  ي.اسʛʱجاعها Ǽالؔامل، أȑ أن ؗل الاسॼʱانات ؗانʗ صالʴة للʴʱلʽل الاحʸائ

مʧ أجل الʨʸʴل على الॽʰانات والʺعلʨمات مʧ أفʛاد مʱʳʺع الʙراسة تʢلʖ الأمʛ  تʤॻʸʶ الاسॻʮʯان:   - 1

 مʨȞن مʧ جʜأیʧ: تʦॽʺʸ اسॼʱانه خʸॽʸا لهʚا الغʛض

  الʝʻʳ، الʧʶ، الʺȐʨʱʶ الʙراسي، الॽʣʨفة).(  لأفʛاد العʻʽة وتʷʺلالʨʺǽʙغʛاॽɾة الʸʵائʟ  الʚʱء الأول  

  ؗʺا یلي: فقʛة مقʶʺة  23یʧʺʹʱ  الʚʱء الʰاني أما  

 :ر الأولʦʲʸمات (  الʙʵدة الʨة) 15-1جʛفق  
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 :انيʰر الʦʲʸة) 23-16ولاء العʺلاء (  الʛفق  

الʯʴʸعʸلة:  -2 الإحʶائي  الʲʯلʻل  وأدوات   ʔʻارت    أسالȞॽل مॽʁاس  اسʙʵʱاما  أنʻا  إلى  الإشارة  تʙʳر 

مʨافȘ تʺاما، مʨافȘ، مʴایʙ،  ) إلى ( 1،2،3،4،5في أداة الʙراسة حʘʽ مʗʴʻ الʙرجات مʧ (  الʵʺاسي

 غʛʽ مʨافȘ، غʛʽ مʨافȘ تʺاما) وذلʥ لغاǽات الʴʱلʽل الإحʸائي.

 ) ʤول رقʗʱاسي 01الʸʳارت الȜॻاس لॻɿدرجات م :(.  
1 2 3 4 5 

 مʨافȘ تʺاما  مʨافȘ مʴایʙ غʛʽ مʨافȘ غʛʽ مʨافȘ تʺاما 

 مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʱʲ   الʗʶʸر: 

 (الʜʴم  V24SPSS الʛʰنامج الإحʸائي خلال مʧ ومعالʱʳها الʺʨزع الاسॽʰʱان مʧ الʺعلʨمات Ǽعʙ جʺع

 إحʸائॽة تʴلʽلات إجʛاء في  الʺعʙʺʱة الإحʸائॽة الʛʰامج أهʦ مǽ ʧعʛʰʱ  والȑʚ  الاجʱʺاॽɺة)  للعلʨم الإحʸائॽة

  : یلي ॽɾʺا  تʲʺʱل  الاحʸائॽة الʺعالʳة أسالʖʽ مʧ مʨʺʳعة اسʙʵʱام تʦ  قʙ و أشȞالها، ȞǼافة

  :اخॺونʙؕ فة الفاʛق لʺعʙات صॼراسة أداة وثʙال. 

  :ةȂʦʭʸال  ʔʴʹوال اسʳʱاǼات    الʙؒʯارات   ʙیʙʴوت الʙراسة  لʺفʛدات  الॽʸʵʷة   ʟائʸʵال على  للʱعʛف 

 أفʛادها تʳاه ॼɺارات الʺʴاور.

 :ةॻابʴʲات الʠسʦʯʸفة الʛلʺع Ȑʙم  ʜ ʛؗʺاد إجات تʛراسة أفʙال ʧع Ȍسʨʱʺابي  الʶʴال 

  :ةȂارॻɹʸافات الʙʲابي الانʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧة عʻʽاد العʛة أفǼاʳʱاف اسʛʴدرجة ان ʦॽʽفة وتقʛلʺع.  

 لʻلʲار تʗʲي  الانʠʳار  : الॼʱلاخ ʛات  أثʛʽغʱʺقلة الʱʶʺعلى ال ʛʽغʱʺقل   الʱʶم ʛʽغʱم وأثʛ ؗل  الʱاǼع، 

 على الʺʱغʛʽ الʱاǼع.

  ):  كʙونॺاخ  ألفاثॺات صʗق الॻɿʸاس (  -3

تॽʀ ʦاس ثॼات أداة الʙراسة Ǽاسʙʵʱام معامل الॼʲات ألفا ʛؗونॼاخ، والʙʳول أدناه یʨضح معامل الॼʲات الʵاص    

  ॽʺʳǼع ॼɺارات الاسॽʰʱان .

ʤول رقʗʱراسة :02الʙات أداة الॼاس ثॽʁاخ لॼونʛؗ معامل ألفا 
 معامل ألفا ʙؕونॺاخ  عʗد الॺɹارات 

23 0.825 

 V24   spss مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʱʲ بʻاءا على مʛʵجات  الʗʶʸر: 

مʧ الʙʳول أعلاه یʱʹح لʻا أن مॽʁاس الʙراسة یʱʺʱع بॼʲات مʛتفع احʸائॽا، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة معامل    

  وهي نॼʶة عالॽة ʧȞʺǽ الʨثʨق بها لاسʱؔʺال نʱائج الʙراسة. %  82.5أȑ ما نʱʰʶه  0.825الॼʲات الؔلي 
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سʨف یʦʱ الʱعʛف على درجة تأثʛʽ ؗل مʱغʛʽ مʧ مʱغʛʽات الاسॽʰʱان وذلʥ مʧ خلال حʶاب الʺʨʱسȌ الʶʴابي  

والانʛʴاف الʺॽɻارȑ ، وȃʺا أنʻا اسʙʵʱمʻا مॽʁاس لȞॽارت الʵʺاسي الǽ ȑʚعʛʰ عʧ الॽʵارات (غʛʽ مʨافȘ تʺاما،  

الʛʰنامج تعʛʰ عʧ أوزان  غʛʽ مʨافȘ، مʴایʙ، مʨافȘ، مʨافȘ تʺاما) وهʨ مʱغʛʽ تʛتʰʽي والأرق تʙخل في  الʱي  ام 

 ) Ȑʙʺاب الʶح ʦت ،(اॽا والعلॽنʙود الʙʴال) اسيʺʵارت الȞॽاس لॽʁا مǽل خلاʨʡ ʙیʙʴʱات، ولǼ4=1-5الإجا  ʦت (

  )، وعلॽه سʦʱʽ تفʛʽʶ الʱʻائج حʖʶ الʙʳول الʱالي:0.8=5/ 4تقॽʶʺه على عʙد الʵلاǽا ( 

 ) ʤول رقʗʱافقة03الʦʸدرجة ال Ȗارت وفȜॻاس لॻɿم ʤॻʴتق :(  
  الاتʱاه  الʦʯʸسȊ الʴʲابي الʙʸجح 

ʧلا أ   1.79إلى  1م Șتʺاما واف  

 ʧأ لا  2.59إلى  1.80م Șواف  
 ʧ3.39إلى    2.60م  ʙایʴم  
 ʧأ  4.19إلى    3.40م Șواف  
 ʧأ  5إلى    4.20م Șتʺاما واف  

 مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʱʲ الʗʶʸر: 

  تʲلʻل الॻʮانات الॻʶʳʵة والॻɽॻʡʦة لعʻʹة الʗراسةالفʙع الʰاني: 

إجاǼات   تʴلʽل   ʦار   35تʙʳل الة  ʨؗل والأسفار   عʺʽل  بॽاناتهʦ    للॽʶاحة   ʟائʸخ وأʣهʛت  بॽʱارت، 

  الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة ما یلي:

   :ʝʻʳال ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼ71.42  ة الإناثॼʶل نȞʷت ʧʽر، في حʨؗذ ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʧما  57.14% م ،%

الة لʙʳار بॽʱارت هʦ ذʨؗر. ʙ على أن الॼʶʻة الاكʛʰ مʧ عʺلاء وؗ ʕؗی  

   :ʧʶال ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼ34.28  ʧʽب ʦاوح أعʺارهʛʱة،     29و18% تʻ6س  ʧʽب ʦاوح أعʺارهʛʱو    30% ت

سʻة،    50% یʳʱاوز سʻهʦ  20سʻة، في حʧʽ أن    49و  40أعʺارهʦ بʧʽ  % تʛʱاوح  28.57سʻة،     39

الة لʙʳار بॽʱارت هʦ مʧ فʯة الॼʷاب. ʙ أن معʦʤ عʺلاء وؗ ʕؗت ʖʶوهي ن  

   :راسيʙال  Ȑʨʱʶʺال  ʛʽغʱʺل جامعي،    Ǽ42.86الॼʶʻة   Ȑʨʱʶم ذو  الʙراسة  مʴل  الة  ʨؗال  ʧائȃز  ʧم  %

مʻهʦ ذو مȐʨʱʶ  % 2.86في حʧʽ أن  % ذو مȐʨʱʶ مʨʱسȌ، 34.29% مʻهʦ ذو مȐʨʱʶ ثانȑʨ، و20

الة لʙʳار بॽʱارت هʦ مʧ الفʯة الʱي لʙیها مȐʨʱʶ جامعي. ʙ أن معʦʤ عʺلاء وؗ ʕؗائي ما یʙʱاب  

   :فةॽʣʨال  ʛʽغʱʺل أعʺال حʛة،  Ǽ34.29الॼʶʻة  یʜاولʨن   ʧʽȃʨʳʱʶʺال  ʧن،  40% مʨفʣʨم ʦه  %20  %

 % لʗʶॽ لʙیهʦ وॽʣفة (ʢǼالʨن). 5.71مʱقاعʙون و 
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  ات ʲلʻل الॻʮانت -1

والإنʛʴاف    ॼɺارة   ؗل  حʨل  العʻʽة  أفʛاد  مʨافقة  نॼʶة  لʺعʛفة  الʺȄʨʯة   ʖʶʻال Ǽإسʙʵʱام  قʺʻا  الʜʳء  هʚا  في 

  الʺॽɻارȑ لॽʰان مȐʙ تʗʱʷ إجاǼات أفʛاد العʻʽة على الʺʨʱسȌ الʶʴابي.

  الأسʭلة الʯʸعلقة ʦʱǺدة الʗʳمات: 1.1
 ʤول رقʗʱالة: 04ال ʦؕمات للʗʳدة الʦʱǺ علقةʯʸارات الॺɹلف الʯʳʸل ȏارॻɹʸاف الʙʲابي والإنʴʲال Ȋسʦʯʸة والȂʦʭʸال ʔʴʹال    

لا اوافȘ   الॼɻارات 

 تʺاما 

 Șلا أواف ʙایʴم  Șأواف   Șاواف

 تʺاما  

 Ȍسʨʱʺال  

 الʶʴابي 

الإنʛʴاف   

 ȑارॽɻʺال  

 الاتʳاه 

  الʸلʦʸسॻة:

الة ملائʦ للعʺلاء  -1 ʨؗال ʛ0,12 3,65 25.71 40 20 8.57 5.71 مق   Ȗأواف 

الة مʧ الʙاخل  -2 ʨؗال ʦॽʺʸت

 مȄʛح وجʚاب  

0 8.57 14.29 34.29 42.86 4,11 1,23   Ȗأواف

 تʸاما

  يمʤهʛ الʺʣʨفʧʽ ف-3

 Șʽو أن Șالة لائ ʨؗال 

5.71 11.43 45.71 37.14 0 3,08 0,86   ʗایʲم 

 الاعʸʯادǻة:
       

  

الة  Ǽأداء  -4 ʨؗم الʜʱتل

الʙʵمات في الأوقات  الʱي  

تعʙ العʺلاء بها و Ǽالʙقة  

 الʺʢلȃʨة 

2,86 8,57 34,29 37,14 17,14 3,54 0,58   Ȗأواف 

عʙʻ مʨاجهة مȞʷلة فإن  -5

الة تʤهʛ  الاهʱʺام   ʨؗال

 الʛʽʲؔ في عʺلها 

8,57 20,00 40,00 25,71 5,71 3,14 0,42   ʗایʲم 

تعʛʰʱ الʙʵمات الʺقʙمة  -6

الة مʙʸر ثقة ʨؗف الʛʡ ʧم 

2,86 8,57 20,00 45,71 22,86 3,91 0,89   Ȗأواف 

الة قادرون  -7 ʨؗا الʨفʣʨم

  ʧد مʛل فȞǼ امʺʱعلى الاه

 العʺلاء 

2,86 8,57 20,00 40,00 28,57 3,88 1,48   Ȗأواف 

الة    یʱʺʱع مʣʨفʨا -8 ʨؗال

Ǽالʶلʨك الʺهʚب و الʺʳاملة   

 عʙʻ تعاملهʦ مع العʺلاء 

5,71 14,29 48,57 25,71 5,71 3,05 1,68   ʗایʲم 

الة  -9 ʨؗا الʨفʣʨع مʱʺʱی

Ǽالʺعʛفة الʱامة للإجاǼة على  

 اسʱفʶارات العʺلاء 

0 17,14 60,00 22,86 0 3,4 1,52   Ȗأواف 
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  الأمان

10-  ʙʻالأمان عǼ ʛأشع

الة تعاملي مع  ʨؗال 

0 0 14,29 65,71 20,00 4,05 0,78   Ȗأواف 

أثǼ Șالʺʣʨفʧʽ حʨل  -11

  ʦمة لهʙماتي الʺقʨة معلȄʛس

 عʙʻ حʨʸلي على خʙمة 

0 2,86 11,43 31,43 54,29 4,57 0,95    Ȗأواف

 تʸاما

الة ʶǼʺعة -12 ʨؗى الʤʴت

جʙʽة مʺا ʳǽعل العʺلاء  

 مʧʽʻʯʺʢ في الʱعامل معها  

0 0 51,43 31,43 17,14 4 0,12   Ȗأواف 

  الاسʱʯاǺة 

ʖʽʳʱʶǽ الʺʣʨفʨن  -13

 لاحॽʱاجات العʺʽل

14,29 17,14 45,71 11,43 11,43 2,74 0,23   ʗایʲم 

ǽقʨم الʺʣʨفʨن Ǽإبلاغ  -14

   ʗقʨال ʧالعʺلاء ع

 الʺʱʶغʛق لإنʳاز الʙʵمة  

8,57 14,29 34,29 31,43 11,43 3,14 0,69   ʗایʲم 

15-  ȑاوȞʷالة ل ʨؗال ʖʽʳʱʶت

 العʺلاء 

0 5.71 31.4 48.5 14.29 4,22 0,84   Ȗأواف

  تʸاما

ا على مʛʵجاتالʗʶʸر :    V24  spss مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʱʲ إعʱʺادً

 ) للॼɻارات   Șأواف درجة   ʧʽب ما  العʺلاء  أراء  في  تʚبʚب  هʻاك  أن  الʙʳول  -04-01نلاحȎ مʧ خلال 

للعʺلاء، )  06-07-09-10-11-12  ʦملائ الة  ʨؗال  ʛمق أن  ǽعʻي  و    هʚا  جʙʽة،  سʺعʱها  Ǽأداء  وأن  تلʜʱم 

Ǽ فʽها،  مʨثʨق  تقʙمها  الʱي  الʙʵمات  أن  ؗʺا  بها،  العʺلاء   ʙتع الʱي  الأوقات   في  أن  الʙʵمات  إلى  الإضافة 

مʣʨفʨها قادرون على الاهʱʺام ȞǼل فʛد مʧ العʺلاء،وʱʺʱȄعʨن Ǽالʺعʛفة الʱامة للإجاǼة على اسʱفʶارات العʺلاء،  

الة   Ǽالإضافة إلى أن الȃʜائʧ یʲقʨا Ǽالʺʣʨفʧʽ وʷȄعʛوا   ʨؗال ،وʧʽȃ أوافȘ تʺاما للॼɻارات  Ǽالأمان عʙʻ تعاملهʦ مع 

Ǽأن  02-15(  ǽعʻي  الʨؗ ) وهʚا   ʦॽʺʸابتʚح وجȄʛم الʙاخل   ʧالعʺلاء ،وأنها  الة م  ȑاوȞʷل  ʖʽʳʱʶت    ʙایʴوم ،

الة لʝॽ له أهʺॽة Ǽالॼʶʻة للعʺلاء،   14-13-08-05-03للॼɻارات (  ʨؗداخل ال ʧʽفʣʨʺال ʛهʤي أن مʻعǽ اʚوه (

  وأن الʺʣʨف قادر على الإسʳʱاǼة لʴاجات العاملʧʽ وȄقʨم Ǽإبلاغهʦ عʧ الʨقʗ الʺʱʶغʛق لإنʳاز الʙʵمة، ؗʺا 

  ʛʤʱʻلا ی ʙل قʽʺالإضافة إلى أن العǼ،لة ماȞʷاجهة مʨم ʙʻام في عʺلها عʺʱالإه ʧعا ما مʨن ʛهʤت ʙالة ق ʨؗأن ال

الة. ʨؗفي ال ʧʽفʣʨʺف الʛʡ ʧاملة مʳم  

  الأسʭلة الʯʸعلقة بʦلاء العʸلاء للʦؕالة   2.1

 ʤول رقʗʱلاء العʺلاء    : 05الʨعلقة بʱʺارات الॼɻلل ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺة والȄʨʯʺال ʖʶʻال 
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لا اوافȘ   الॼɻارات 

 تʺاما 

 Șلا أواف ʙایʴم  Șأواف   Șاواف

 تʺاما 

 Ȍسʨʱʺاف الʛʴاه  الانʳالات 

 الؒلʸة الʦʠʹʸقة
        

  Ǽاʳǽابॽة  ʦأتؔل-16

  ʧع  ʧȄʛآخ لأشʵاص  

تقʙمها   الʱي   الʙʵمات 

الة  ʨؗال 

0 5,71 25,7

1 

31,43 37,14 4.05 1,25  Șأواف 

و  -17 الأصʙقاء  اشʳع 

الة ʨؗعامل مع الʱاءللȃʛالأق 

0 11,43 28,5

7 

25,71 34,29 3,79 1.01  Șأواف 

 نॻة إعادة الʯعامل 

أرغʖ في الॼقاء و  -18

الاسʛʺʱار في الʱعامل مع  

الة  ʨؗال 

0 2,86 28,5

7 

51,43 17,14 3.75 1.92  Șأواف 

أقʙم الاقʛʼʱاحات و  -19

الة مʧ أجل   ʨؗائح للʸʻال

 ʛȄʨʢʱال 

5,71 22,86 51,4

3 

20,00 0,00 2.99 1.56 ʙایʴم 

 ʙعʴة للॻاسʴʲم الʗع 

لǽ ʧقʨد في انʱفاض  -20

الة   ʨؗالاسعار في ال

الة  ʨؗال ʛʽʽغʱة لʶافʻʺال 

17,14 28,57 34,2

9 

20,00 0,00 2.19 0.25  Șلا أواف 

21-  ȑأ ʛعʶل الʲʺǽ لا

  ʙʻة لي عॼʶʻالǼ ةॽʺأه

الة  ʨؗعامل  مع الʱال 

22,86 31,43 28,5

7 

17,14 0 2.25 0,40  Șلا أواف 

 ȎʦȜʵك الʦسل 

22-  ʧامح عʶأن ت ʧȞʺم

Ǽعʠ الأخʢاء الʱي تʙʴث   

الة ʨؗل الʰق ʧم 

14,29 20,00 48,5

7 

17,14 0 2.65 0.99  Șلا أواف 

23- ʧل  ȑل إلى أʨʴأت

الة أخȐʛ إذا واجهʻʱي   وؗ

مȞʷلة في الʱعامل مع  

الة و لا انقلها لʵارج   ʨؗال

الة  ʨؗال 

2.86 5.71 25.7 60 5.71 3.88 1.27  Șأواف 

 v24  spss مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʱʲ  إعʱʺادا على مʛʵجات الʗʶʸر : 
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 ) للॼɻارات   Șدرجة أواف ʧʽب في أراء العʺلاء ما بʚبʚاك تʻول أعلاه أن هʙʳخلال ال ʧم Ȏ16نلاح-

معها، )  17-18-23 للʱعامل  وأصʙقائه  أقȃʛاءه  بॽʳʷʱع  ،وȄقʨم  الة  ʨؗال ʙʵǼمات  مقʻʱع  العʺʽل  أن  ǽعʻي    هʚا 

الات أخȐʛ،  ولǽʙه رॼɼة في الʱعامل معها ȞʷǼل مʛʺʱʶ حʱى لʨ واجهʱه مʷاكل مʧ قʰلها،   فإنه لا یʨʴʱل إلى وؗ

 ) للॼɻارات   Șأواف العʺʽل،22-21-20ولا   ʙʻع أهʺॽة  له   ʛعʶال Ǽأن  ǽعʻي  وهʚا  إذا    )  الة  ʨؗال ʶǽامح  لا  وأنه 

  . 19صʙرت مʻها Ǽعʠ الأخʢاء، ومʴایʙ للॼɻارة 

 اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة -2

الʙئॻʴॻة:  أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة  الفʙضॻة   ʗجʦمة   یʗʳال (الʸلʦʸسॻة، الاعʸʯادǻة، الأمان،    حॻة الॻʴا  لʦʱدة 

   بॻʯارت.  للॻʴاحة والأسفار الاسʱʯاǺة) على ولاء العʸلاء لʦؕالة لʗʱار

  هʚه الفʛضॽة تʱفʛع مʻها الفʛضॽات الفॽɺʛة الʱالॽة:

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.   ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للॽسʨʺللʺل 

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة  . ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للǽادʺʱللإع 

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.    ی ʨؗللآمان  على ولاء العʺلاء لل 

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة.   ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للǼاʳʱللإس  

  والʱʻائج مʻʽʰة في الʙʳول الʺʨالي. مʧ أجل فʟʴ هʚه الفʛضॽات اسʙʵʱم الانʙʴار الʢʵي 

الة  الॻʴاحॻة لʦʱدة الʗʳمةالانʗʲار الʠʳي  تʲلʻل  ʯائج: ن06 الʗʱول ʦؕلاء لʸارعلى ولاء العʗʱاحة والأسفار لॻʴارت.  للॻʯب 

  ʸॻɾTة اخॺʯار   b الانʗʲار معامل 2Rالʗʲʯیʗ معامل  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 
  ومȎʦʯʴ الʗلالة 

  ʸॻɾFة اخॺʯار 
  ومȎʦʯʴ الʗلالة 

 1.355 0.325 0.325 0.604  الॻʴاحॻة  جʦدة الʗʳمة
0.000 0.000 

  10,721  0.115  0.203  2570,  الʸلʦʸسॻة
,0000  0.003  

  11,098  0.725  0.652  2640,  الاعʸʯادǻة
,0000  0.002  

  1600,  2.514  0.051  0050,  الأمان
,0000  0.692  

  10,590  0.254  0.625  2550,  الاسʱʯاǺة 
,0000  0.003  

  v24SPSSمʧ اعʙاد الॼاحʧʽʱʲ بʻاءاً على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر: 
  وॽɾʺا یلي مʻاقʷة تفʽʸلॽة لʱʻائج الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها ؗʺا یلي:
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الʙئॻʴॻة:  أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة  الفʙضॻة   ʗجʦمة   یʗʳال (الʸلʦʸسॻة، الاعʸʯادǻة، الأمان،    الॻʴاحॻة   لʦʱدة 

    بॻʯارت.  للॻʴاحة والأسفار الاسʱʯاǺة) على ولاء العʸلاء لʦؕالة لʗʱار

ʛʽʷائج  تʱول نʙʳمعامل  أن أعلاه ال ʙیʙʴʱا ، 0.604بلغ   الʚي وهʻعǽ   لافات    %  60.4أنʱات (الإخʛʽʽغʱال ʧم

 ،وأن الॼʶʻة الʺॽʁॼʱة تعʨد  الॽʶاحॽة  جʨدة الʙʵمة  أو الॼʱایʻات) الʴاصلة في تʴقȘʽ ولاء العاملǽ ʧʽعʨد إلى أǼعاد 

 عʙʻ إحʸائॽة  دلالة ذات  ॽʀʺة وهي  )   ॽʀ  F  )1.355ʺة بلغʗ   كʺا .الʨʺʻذج في تʙخل  لʦ  أخȐʛ  مʱغʛʽات   إلى

 ȑʨʱʶلالة  مʙ0.05 ال=α ، ل واضح أنȞʷǼ ʙ ʕؗا یʚوه  ʧʽل العلاقة بʽʲʺʱل ʖاسʻوم ȑʨʻذج معʨʺʻمة الʙʵدة الʨج  

 الʱاǼع الʺʱغʛʽ في  الॽʶاحॽة  جʨدة الʙʵمة  لʱأثʛʽ  الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة  وȄلاحȎ أǽʹا أن    . ولاء العʺلاء الॽʶاحॽة و 

ʨولاء العʺلاء  وه ʗ0.325بلغ  ȐʨʱʶʺǼ ة   دلالةȃʨʶʴ0.000م  ʨأقل وه ʧم  Ȑʨʱʶة مʺॽʀ لالةʙة  الॽائʸالإح 

الة لʙʳار  تأثʛʽ  الॽʶاحॽة  لʨʳدة الʙʵمة أن ǽعʻي مʺا ( 0.05 ) ʨؗاحة والأسفار  على ولاء العʺلاء لॽʶارت.   للॽʱب  

ʖʶار  وحʛالق ʙʺʱار الʺعॼʱة لاخʴات صॽضʛالف ʦʱʽل فʨʰة قॽضʛة الفʶॽئʛي   الʱوال ʟʻذو   أنهعلى    ت ʛأث ʙجʨی
الة    الॽʶاحॽة  لʨʳدة الʙʵمة   دلالة إحʸائॽة  ʨؗعلى ولاء العʺلاء ل (ةǼاʳʱة، الأمان، الاسǽادʺʱة، الاعॽسʨʺالʺل)

 بॽʱارت. للॽʶاحة والأسفار  لʙʳار
 H1- ةॻائʶذو دلالة إح ʙأث ʗجʦؕالة. یʦلاء للʸة على ولاء العॻسʦʸلʸلل    

انه   اعلاه  الʙʳول  خلال   ʧم الʱغʛʽʽات    %25.7أن   ǽعʻي وهʚا ، 0.257بلغ   الʙʴʱیʙ معامل یʱʹح   ʧم

  إلى  تعʨد  الॼʶʻة الʺॽʁॼʱة  ،وأن  مʱغʛʽ الʺلʺʨسॽةتعʨد إلى    ولاء العاملʧʽ(الإخʱلافات أو الॼʱایʻات) الʴاصلة في  

(ولاء   الʱاǼع الʺʱغʛʽ في الʺلʺʨسॽة لʱأثʛʽ  الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة  ؗʺا بلغʗ     .الʨʺʻذج في تʙخل لʦ أخȐʛ  مʱغʛʽات 

  (ʧʽ0.115العامل   ȐʨʱʶʺǼ ة   دلالةȃʨʶʴ0.000م   ʨأقل وه ʧم  Ȑʨʱʶة  مʺॽʀ لالةʙة   الॽائʸمʺا 0.05 الإح 

الة لʙʳار  تأثʛʽ للʺلʺʨسॽة   أن  ǽعʻي ʨؗاحة والأسفار  على ولاء العʺلاء لॽʶارت.   للॽʱب  

 مȐʨʱʶ  مʧ أقل  وهʨ   0.000مȃʨʶʴة   دلالة ȐʨʱʶʺǼ   10.721بلغʗ   الʺȃʨʶʴة   ॽʀFʺة  وȄلاحȎ أǽʹا أن   

الة لʙʳار للʺلʺʨسॽة تأثʛʽ معȑʨʻ أن   ǽعʻي مʺا) 0.05الإحʸائॽة (  الʙلالة ॽʀʺة ʨؗاحة    على ولاء العʺلاء لॽʶلل

  بॽʱارت.   والأسفار

ʖʶار وحʛالق ʙʺʱار  الʺعॼʱة لاخʴات صॽضʛالف ʦʱʽل فʨʰة قॽضʛة الأولى الفॽɺʛي  الفʱوال ʟʻعلى أنه  ت    ʙجʨی

ʛة أثॽائʸالة.   ذو دلالة إح ʨؗة على ولاء العʺلاء للॽسʨʺللʺل  

 H2- ةॻائʶذو دلالة إح ʙأث ʗجʦؕالة.  یʦلاء للʸة على ولاء العǻادʸʯللإع 

انه   اعلاه  الʙʳول  خلال   ʧم الʱغʛʽʽات    %26.4أن   ǽعʻي  وهʚا ، 2640,بلغ   الʙʴʱیʙ معامل یʱʹح   ʧم

  إلى  تعʨد  الॼʶʻة الʺॽʁॼʱة  ،وأن  عʱʺادǽة مʱغʛʽ الاتعʨد إلى    ولاء العاملʧʽ(الإخʱلافات أو الॼʱایʻات) الʴاصلة في  

(ولاء   الʱاǼع  الʺʱغʛʽ في عʱʺادǽةالا لʱأثʛʽ  الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة  ؗʺا بلغʗ     .الʨʺʻذج في  تʙخل لʦ أخȐʛ  مʱغʛʽات 
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  (ʧʽ0.725العامل   ȐʨʱʶʺǼ ة   دلالةȃʨʶʴ0.000م   ʨأقل وه ʧم  Ȑʨʱʶة  مʺॽʀ لالةʙة   الॽائʸمʺا 0.05 الإح 

الة لʙʳار تأثʛʽ للاعʱʺادǽةأن  ǽعʻي ʨؗاحة والأسفار على ولاء العʺلاء لॽʶارت.   للॽʱب  

 ॽʀʺة مȐʨʱʶ  مʧ أقل وهʨ  0.000مȃʨʶʴة  دلالة ȐʨʱʶʺǼ  11.098بلغʗ  الʺȃʨʶʴة ॽʀFʺة وȄلاحȎ أǽʹا أن 

(  الʙلالة معȑʨʻ   عʱʺادǽة للاأن   ǽعʻي  مʺا ) 0.05الإحʸائॽة   ʛʽالعʺلاء   تأث ولاء  لʙʳار على  الة  ʨؗاحة    لॽʶلل

  بॽʱارت.   والأسفار

ʖʶار وحʛالق ʙʺʱار  الʺعॼʱة لاخʴات  صॽضʛالف ʦʱʽل  فʨʰة  قॽضʛة ال  الفॽɺʛةالفॽانʲ   يʱوال ʟʻعلى أنه   ت   ʛأث ʙجʨی 

الة.   عʱʺادǽة للا ذو دلالة إحʸائॽة  ʨؗعلى ولاء العʺلاء لل  

 H3- ةॻائʶذو دلالة إح ʙأث ʗجʦؕالة.     للآمان یʦلاء للʸعلى ولاء الع  

انه   اعلاه  الʙʳول  خلال   ʧم الʱغʛʽʽات    %0.5أن   ǽعʻي وهʚا ، 0.005بلغ   الʙʴʱیʙ معاملیʱʹح   ʧم

في   الʴاصلة  الॼʱایʻات)  أو  العاملʧʽ(الإخʱلافات  إلى    ولاء  نॼʶة ضॽɻفة مʱغʛʽ  تعʨد  هي  الॼʶʻة    ،وأن  الأمان 

 الʺʱغʛʽ في الأمان لʱأثʛʽ الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة  ؗʺا بلغʗ     .الʨʺʻذج في تʙخل لʦ أخȐʛ  مʱغʛʽات  إلى تعʨد  الʺॽʁॼʱة

 الإحʸائॽة   الʙلالة ॽʀʺة  مȐʨʱʶ  مʧ  أقل  وهʨ    0.000مȃʨʶʴة   دلالة ȐʨʱʶʺǼ   2.514(ولاء العاملʧʽ)   الʱاǼع 

الة لʙʳار تأثʛʽ مانللأ أن  ǽعʻي مʺا 0.05 ʨؗاحة والأسفار على ولاء العʺلاء لॽʶارت.    للॽʱب  

 ॽʀʺة  مȐʨʱʶ  مʧ  أقل وهʨ   0.000مȃʨʶʴة   دلالة ȐʨʱʶʺǼ   0.160بلغʗ   الʺȃʨʶʴة   ॽʀFʺة  وȄلاحȎ أǽʹا أن  

الة لʙʳار  تأثʛʽ معȑʨʻ   مان للأأن   ǽعʻي  مʺا ) 0.05الإحʸائॽة (  الʙلالة ʨؗاحة والأسفار   على ولاء العʺلاء لॽʶلل  

  بॽʱارت.  

ʖʶار وحʛالق ʙʺʱار  الʺعॼʱة  لاخʴات  صॽضʛالف ʦʱʽل فʨʰة  قॽضʛة ال الفॽɺʛةالفʲالʲ   يʱوال ʟʻت   ʛأث ʙجʨعلى أنه ی 

الة.   مانللأ ذو دلالة إحʸائॽة  ʨؗعلى ولاء العʺلاء لل  

 H4- ةॻائʶذو دلالة إح ʙأث ʗجʦؕالة. یʦلاء للʸة على ولاء العǺاʱʯللإس  

انه   اعلاه  الʙʳول  خلال   ʧم الʱغʛʽʽات    %25.5أن   ǽعʻي وهʚا ، 0.255بلغ   الʙʴʱیʙ معامل یʱʹح   ʧم

  إلى  تعʨد  الॼʶʻة الʺॽʁॼʱة  ،وأن  الاسʳʱاǼةمʱغʛʽ  تعʨد إلى    ولاء العاملʧʽ(الإخʱلافات أو الॼʱایʻات) الʴاصلة في  

بلغʗ     .الʨʺʻذج في تʙخل  لʦ  أخȐʛ  مʱغʛʽات  (ولاء   الʱاǼع الʺʱغʛʽ في  الأمان لʱأثʛʽ الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة  ؗʺا 

  (ʧʽ0.254العامل   ȐʨʱʶʺǼ ة   دلالةȃʨʶʴ0.000م   ʨأقل وه ʧم  Ȑʨʱʶة مʺॽʀ لالةʙة   الॽائʸمʺا   0.05   الإح 

الة لʙʳار  تأثʛʽ  سʳʱاǼة للا أن  ǽعʻي ʨؗاحة والأسفار  على ولاء العʺلاء لॽʶارت.   للॽʱب  
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 ॽʀʺة مȐʨʱʶ  مʧ أقل وهʨ  0.000مȃʨʶʴة  دلالة ȐʨʱʶʺǼ  10.590بلغʗ  الʺȃʨʶʴة ॽʀFʺة وȄلاحȎ أǽʹا أن 

(  الʙلالة معȑʨʻ   سʳʱاǼةللاأن   ǽعʻي  مʺا ) 0.05الإحʸائॽة   ʛʽار تأثʙʳل الة  ʨؗل العʺلاء  ولاء  للॽʶاحة    على 

  بॽʱارت.   والأسفار

ʖʶار وحʛالق ʙʺʱار الʺعॼʱة لاخʴات  صॽضʛالف ʦʱʽل فʨʰة قॽضʛعة الفǼاʛال أنه یʨجʙ    تʟʻ والʱي   الفॽɺʛة  على 

ʛة أثॽائʸةل ذو دلالة إحǼاʳʱالة.   لاس ʨؗعلى ولاء العʺلاء لل  

 :    خاتʸة
 على  والʴفاȍ  الʨʸʴل   كॽɿॽة  هʨ  الاكʛʰ  تʙʴیها ان  مʕسʶة، حȑ  ʘʽ أ  نʳاح  مفʱاح  العʺلاء  ǽعʛʰʱ ولاء 

 اسʱقʢاب  تʴاول بʚلʥ وهي، مʕسʶة كل  قʰلمʧ   الʺقʙمة الʙʵمات  وتʨʻع  تعʙد اʡار في خاصة العʺلاء هʕلاء
ʛʰد اكʙع ʧالعʺلاء م  Șʽقʴوت ʦعها ولائهȄʨʻʱمات  بʙʵاء,للʢعة واعʨʺʳم ʛʰاك ʧات مʜʽفʴʱال ʥلʚȃاول وʴان ت 
  هʚا  تʙʴد الʱي  الأساسॽة  العʻاصʛ  أهʦ  مʧ  الॽʶاحॽة   الʙʵمات  جʨدة  وتعʛʰʱ  ورॼɼاتهʦ ورضاهʦ،  احॽʱاجاتهʦ  تلʰي 
  .اكʛʲ الʨلاء كان كلʺا  أحʧʶ الʨʳدة  كانʗ كلʺا انه حʘʽ  الʨلاء

  : كʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى جʺلة مʧ الاسʱʻʱاجات الʺʱعلقة Ǽالʳانʖ الʺʙʽاني. وʧȞʺȄ تʨضʴॽها مʧ خلال الآتي

 ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨمة   یʙʵدة الʨʳة  لॽاحॽʶعلى    ال (ةǼاʳʱة، الأمان، الاسǽادʺʱة، الاعॽسʨʺالʺل)

الة لʙʳار ʨؗاحة والأسفار  ولاء العʺلاء لॽʶارت   للॽʱمستوى رفع یمكن أنھ ذلك من الاستنتاج ویمكن،  ب 

الاعʱʺادǽة،    (الʺلʺʨسॽة،   أبعادھا بكل المقدمة الخدمة جودة من التحسین طریق عنالعملاء للوكالة    ولاء

   . الأمان، الاسʳʱاǼة)

 ةॽائʸإح دلالة  ذو   ʛأث  ʙجʨالة ی ʨؗلل العʺلاء  ولاء  على  تʙʵʱʶم   ، للʺلʺʨسॽة  الة  ʨؗال أن  ǽعʻي    وهʚا 

 .للعʺʽل وتقǽʙʺها اداءها  في  والادوات ʳهʜʽاتʱوال الʺادǽه  الʶʱهʽلات 

   ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨة  یǽادʺʱالة  للإع ʨؗالة على ولاء العʺلاء لل ʨؗي أن الʻعǽ اʚم ، وهʙماتها  تقʙخ 

 الإعʱʺادǽة. مʧ عالॽة  Ǽفعالॽة وʙȃرجة

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالةللأ ی ʨؗت وھذا یعني أن الوكالة  ، مان  على ولاء العʺلاء للʛفʨ مةʙʵال                               

 .الإمȞان قʙر الʺʵاʛʡ  مʵǽ ʧلʨ آمʧ جʨ في  للعʺʽل

 ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨالة  ی ʨؗة على ولاء العʺلاء للǼاʳʱیمكن أنھ ذلك من الاستنتاج ویمكن  ، للإس 

    .وʙȃقة ʛʶǼعة العʺلاء لʢلॼات  الاستجابة طریق عنالعملاء للوكالة  ولاء مستوى رفع

  :كʺا تʨصي الʙراسة Ǽʺا یلي

  ورةʛض  ʜʽ ʛؗل   تʴة مʶسʕʺراسة الʙاساتها في الॽة سȄدة  على الإدارʨمة جʙʵة  الॽاحॽʶال  ʧا مʚاجل  وه 

ʖʶعʺلائها ولاء ك.  
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 ʖʳǽ  راسة  علىʙل الʴة مʶسʕʺادة  الȄام  زʺʱالعʺلاء  الاهǼ دʨعʨي والʱعها الʢتق ʦهʽعل.  

 اءʛمقارنة دراسة إج ʧʽار بʙʳل الة  والأسفار  وؗ الات   للॽʶاحة  ʨؗال وॽʁȃة   الʙʵمة جʨدة  حʨل  تॽارت 

الة لʴʱقȘʽال  هʚه  عʺلاء ثقة مȐʨʱʶ  وتʧʽʶʴ الʺقʙمة ʨؗ ةʜʽة مॽʶافʻعلى ت  Ȑʛالات الأخ ʨؗاع في الʢالق 

  .نفʶه

  ورةʛم ان ضʙالةال تق ʨؗ  افأةȞه  مȄʨʻمع ʧائȃʜلل  ʧʽʺائʙكان ال ʦمات  تفʹلهʙʵǼ وضʛة وعʸʸʵم  ʧم 

  . جʙد زȃائʧ وجʚب  تʺʜʽهʦ اجل

  قائʸة الʙʸاجع: 

  :  لʓʸلفاتا

 .الأردن، دار الʺʛʶॽة  الॼʢعة الأولى،  الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي والفʙʻقي، )، 2013( ح،  لافي لالʜعʰي ع -

الʵالȘ الʶॽʶي   -  ʙʰع  ʛ1997( ، ماه ،(    ،ȏادॼʺوال الأساسॽات  الॽʶاحة  الأولى، صʻاعة  مॼʱȞة    الॼʢعة 

 ʛʸلي، مʨبʙم. 
  .الاردن ، دار الʸفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع ، تȘȄʨʶ الʺʳʱʻات الʺॽɾʛʸة ، ) 2015(   ، اǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر  -
الʰʻي   حʺʙʽ الʢائي   -  ʙʰون   ،عʛ2007(   ،وآخ ( ،   ʘیʙʴال  ȘȄʨʶʱلل العلʺॽة   ʝالاولى ،  الأس دار    ،الॼʢعة 

 ȑازورॽالاردنال ، .  
ʜ الʱؔاب  ، الॼʢعة الأولى، إدارة الʨʳدة الʷاملة ومʕسʶات الʱعلʦॽ العالي  )، 2015(   بʨزȄان راضॽة،  - ʛؗم

  الأكادǽʺي، عʺان، الأردن.

-   ʙاءحامʙقات   ، ) 2015(   ، فॽʰʢوت  ʦॽʂمفا الʷاملة،  الʨʳدة  الأولى ،  إدارة  الʙʰاǽة   ، الॼʢعة  عʺان،  دار   ،
  . الأردن

  .، الاردندار الʲقافة للʛʷʻ والʨʱزȄع  ،الॼʢعة الاولى، إدارة الʨʳدة الʷاملة  ،) 2005(  ،قاسʦ ناʅǽعلʨان  -
-  ʙʺأحʛʺار عʱʵة  ، ) 2008(   ،مʛة الʺعاصॽȃʛاللغة الع ʦʳعة الأولى  ، معॼʢال ، .ʖʱؔال ʦعال  
  . ، الاردندار وائل ، 5الॼʢعة ، تȘȄʨʶ الʙʵمات ، ) 2005(   ، هاني حامʙ الʹʺʨر   -

- Kotler, P. (1997). principles of marketing services. USA: edition prentice hall. 
- Kotler, P., & Dubois, B. (2006). Marketing Management (Vol. 12 éme edition). Paris: 

Pearson Education. 
 :  الأʙʟوحات

دراسة تॽʁॽʰʢة على Ǽعʠ    ،الʙʵمة واثʛها على ولاء العʺلاء  جʨدة  ،) 2016(   ،بʛاʦॽʂ، واخʛون عʙʰ القادر   -
  .الʨʶدان، جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجॽا ،رسالة ماجʛʽʱʶ في العلʨم الʳʱارȄة  ، الʺʸارف الʨʶدانॽة 

أثʛ اخلاॽʀات الȘȄʨʶʱ علي ولاء العʺلاء في ʣل تʨسȌ جʨدة   ، ) 2020(   ، سʺـــاح مʴʺـʨد بــʙران مʴʺــʨد  -
ات الاتʸالات  ʛؗʷǼ ة   .، مʛʸ جامعة بʻها  ،ؗلॽة الʳʱارة ،الأعʺال قʦʶ إدارة ،الʙʵمة الʺʙرؗ
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-   ʛʺعʙʺأح  ʙʺʴم بʽ،  ) 2021( ،  حǽʚفة  العلاقة  في  الاجʱʺاॽɺة  للʺʕʶولॽة   Ȍॽسʨال الʜʽʺʱ  الʙور   ʧ
العʺلاء  الاعʺال  ، الॽʤʻʱʺي وولاء  ادارة  في   ʛʽʱʶماج الʳʱارȄة   ،مʛؗʚة  الʙراسات  الʨʶدان   ،ؗلॽة  جامعة 

  .الʨʶدان ،للعلʨم والʨʻؔʱلʨجॽا
الʺʕسʶات    ، ) 2012(   ، دلʽلةبʨزناد   - في  خʙمة  الʨʳدة  إلى  للʨصʨل  الȄʨʶʱقي  الʨʱجه  تفعʽل  ضʛورة 

  مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ، جامعة الʜʳائʛ. ،الॽʴʸة
 :  الʸقالات

-   ȘȄان ،  رزʺǽإ ʛʺواع   ʙʻʴان مȄ2017(   ، على ز (،    اءةʛق ) نʨȃʜولاء ال Șʽقʴʱل ȘȄʨʶʱات الॽʀأخلاǼ امʜʱالال

-136الʸفʴات  ،  ) 23( ، الʜʳائʛ، العʙدمʳلة معارف،  في اسʛʱاتॽʳॽات بʻاء الʨلاء مʧ خلال الʛضا) 

147 .  
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