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 : ل   : Abstract  ال

مة دة ال عاد ج ی ا راسة الى ت ه ال ف ه ة  ته اح   ال

ار  ل الة  و ل في  الع ها في ولاء  والاسفار  واث احة  ارت،    لل ب

ة ال م   ن ع ا ت الة، وج ت    35ك لاء ال م ع

ع الأسال   اني، وم خلال  ان ال انات ال ع ب انة ل اس

ال   صل  وت  ، ات  ض الف ار  واخ ائج  ال ل  ل ت ث  ة  ائ الإح

مة  ال دة  ج ات  غ م أن  ة  الى  اح في    ال ل  الع في ولاء  ث  ت

ار  الة ل ل راض الى ح   احة والاسفار لل و ا أن الع ارت،  ب

عة   صل ال الى م الة ، وت مها ال ي تق ال مة  ما ع ال

مة   ال دة  عاد ج ا ت على  ي  ال حات  ق ال ة  م  اح وولاء  ال

ل.    الع

الة ات ال ل مة :  ال دة ال ة   ج اح ة . ال ا لاء، الاس  ، ولاء الع

ف    ,JEL : .33ZL84, L15 اتت

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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مة    مق

ة   ال ورة  داد ض ا ی ح أمً لاء ورضاه أص ة  الع ة  إن أه اف ة ال ات، خاصة مع ش س لل
ج  و  هلن ة  وعي ال ات الأخ اتال  ىعح ت   .خلال ال فا على    س اعها إلى ال لاف أن على اخ

ع ل ت د لها، ول لاء ج ب ع ال وج لائها ال ه  ى ع ة ه اء ولائه لها الأخ لائها و  .إلى إرضاء ع
اد   ال اف  الأه أه  ض  دة  ال ع  ت الها  أع ام  ال في  ة  عال معای  ع  ت ي  ال ات  س ال إن 

اد ة الاق ل ل الع صا في  قها، خ ات إلى أعلى  ت س مة ب ال ة ال اف ي نقل ال ة، ال ال ة ال
ا.  اتها عال الل تع  ف  م ر  ال ل  دة في  د  ال ل  م ار   اتلخ ه، بل   س اره أورف   اخ

م بها  ة تل انال أص ح ة على م اف ة لل ها ها س ارها ون ق واس ها م ال ا الاس  .وح ار  ه
ت م جهة أخ  اجهه وال ال ی ا ه ال ال ت لاء، وه ي   ولاء الع ار، ول اس ات  س ال

لاء. قعات الع ضي ت مات ت ات وخ عة م م م لاء  أن تق ات ولاء الع س   ت ال
فا لاء والإح الع إرضاء  ة  داد صع ة،    وت اج الإن ات  س ال قارنة  ال ة  م ال ات  س ال في  به 

ة   ن د معای  م وج مة، وع ال م  ها و مق ا ب مة م ح درجة الإرت لل ة  ال ائ  لل ا  ن
ق م  دة ل ج ة ال عای ال ال مات مقارنة  دة ال ق م ج ات   ل دة ال   .  ج

اع   الق ع  احو یلاي  ال ا  ب ول م ال في فعالا ت مة ال ق ى ال ة  وح ام لفه ، ال   في   
ق الي  ال اعة ال ا  الأولى ال ا  عال رة  م  له  ل اعات  اقي  وت دع على ق ة، الق اد وم أجل    الاق

ا، أص   ة ه اح مة ال دة ال ة    را دورا م  تلع   ج قه، ح أنها ذات أه مة وت ج ال اد م في إع
ل  الغة  ی م ل فق  ف ل أساسي ل  ل ا  ة ون اح مة ال ة ال اح مة ال مي ال ق  م أجل    ق ت

له م  ی ا  م لاء،  الع ل  لاء  وال ضا  ال ة    دواعي  لل ة  ال ال ات  غ ال وس  ر  وال ار  والاس قاء  ال
ة  ل ة.ال ول   وال

 ة ال ه  : الاش ، جاءت ه اء على ما س ة: ب ال ة ال ال ة على الاش اول الإجا راسة ل     ال

م ثأم ت  ما دة ال ة ع ج اح لاء لى تع ولاء  ة ال ار   الع الة ل احة والأسفار   على م و   لل
ارت    ؟ب

ا یلي: ردها  لة ن ع الأس ة،  ال ه الاش   وت م ه
مات  - دة ال ه  لاء وما علاق ي ولاء الع ع ة ماذا  اح  ؟ال
دة   - وج لاء  الع ولاء  ب  ة  ائ إح دلالة  ذات  علاقة  اك  ه مات هل  ة  ال اح الة    ال و ار  في  ل

احة والأسفار ارت لل   ؟  ب
 راسة ات ال ض   ف

ة:  ئ ال ة  ض ة  الف ائ أث ذو دلالة إح ج  مة     ی ال دة  ة  ل اح ة، الأمان،  ال اد ة، الاع س ل (ال
ار الة ل لاء ل ة) على ولاء الع ا احة والأسفار الاس ارت.  لل    ب

ة: ال ة ال ات الف ض ها الف ع م ف ة ت ض ه الف   ه
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  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.   ی لاء لل ة على ولاء الع س ل  لل
  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة  . ی لاء لل ة على ولاء الع اد  للإع
  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.    ی لاء لل  للآمان  على ولاء الع
  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.   ی لاء لل ة على ولاء الع ا   للإس
 راسة اف ال   أه
  ض ماتل م ع دة ال مي ج ة مفه اح لاء وولاء ال ا  الع عاده ا وأ ه ل العلاقة ب ل   ؛وت
   دة ات في ض ج س ي تف ال ات ال ص ائج وال عة م ال صل إلى م مات ال ة   ال اح   ال

لاء. خلا ل ولاء الع صفها م ها ب   وت
 راسة ال ة  ز  :  أه راسة هه ة هأ  ت دةم   عال   في  ال مات  ج ة  ال اح  ال

مة ق لاء، لل ال افقم  و   ع ات مع اهت او  ، هوحاجات هر دة  م ت أجل م ه مات ج مة ال ق  ال
ل م ارت  ق احة والأسفار ب ار لل الة ل ا  ورفع ، و ق  ا  اهم ات ّ لاء  وحاجات ر   .الع

 قة ا راسات ال ة : ال اك ع قة  دراسات ه ع سا ض ا ال ها عال ه   :ن م

  د م    مقال ب م اح أی ن   ، 2020لل ق ولاء ال مة في ت دة ال ان أث ج ة  دراسة    ع  ت

ة على ي  م ع ة م ث  ش مات ل  ای ن ل ة في الان اف ل.  م راسة الى و   ار ه ال ف ه  ه

ی عاد ت ة  ا مة ج ها ال ن  ولاء في  واث ة في  ال ث  ش ة  في ماك  ل  ای ی ل، م ن  ار ة  ت  ع

م م  60ال  ن  ة، زائ ز انة ت وج  ال ع اس انات ل ان  ب اني، ال صل  ال  وت

راسة عاد  أن الى ال دة أ مة ج ث  ال ن  ولاء في ما  ح الى  ت   . ال

 ار ل    رسالة ماج اح دخ ،  لل ام ال ان  ، 2010الله غ دة أث: ع مة ج  العلاقات وال ال

ائ ولاء على ة دراسة  ال ل ل ة  على ت اف م ع ة على ال ة ان ش .  دولة في   ال   ال

فو  راسة ه ف إلى  ال دة  أث ع ال مة ج ائ ولاء على  العلاقات وال ال ة  على ال  ان ش

ة  ت  دولة في  ال ولق   ، اد  ال ة  اع ة ع لائ ي ال ن  ال ، ( 600 ) م ت اف زع  ت  م  ت

انات  ه الاس د  بلغ و  عل انات  ع دة  الاس ة ال ال ل  وال ل ائي لل ة  ( 485 ) الإح           و

انات  م  %    76.33 الاس ع  زعة م وق.ال ت ،  ه راسة أ دة ن أ   ال مة ل مة ال ق  ال

ة،  س ل ة،  (ال اد ة،  الاع ا ة الاس ث ف)أث  "ن الأما" ال عا ج وال اش م  ولاء م  على وم

ائ ة ال ة ان ل ل  (0.05).دلالة   م  ع ال دة و مة ل ة، ال س ل (ال مة  ق  ال

ة،  اد ة،  الاع ا ة الاس ث ف)  "الأمان" ال عا ج  أث وال اش م  في العلاقات ال على  وم

ة ة ان ش ا  ، ( 0.05 ) دلالة م  ع  ال راسة ب   ك قة،  العلاقات  لل  أن  ال ام، (ال  الال

الات) ا أث والات جً ا  م اشً ائ ولاء م  على  وم ة ال ة  ان ل  0.05 ) دلالة م  ع ال
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دة  أن إلى  الإضافة ، ( مة ل مة   ال ق ا  ال ا  أث ً ج اش  غ م ائ  ولاء على  م ة ال ة  ان  ل  ال

د ج س العلاقات ال  ب   . 0.05 . دلالة م  ع ك

  ار ماج اح،    رسالة  ن لف  اح  في    ، 2010لل ن  ال ولاء  على  قي  ال ج  ال أث  ان"  ع

ة   س م في  قي  ال ج  ال ام  اس واقع  على  ف  ع ال إلى  ال  ا  ه ف  ه ة"،  م ال ات  س ال

ع   م م  ة  ع على  ان  اس زع  ت ت  ولق  ن،  ال ولاء  درجة  على  ه  وأث ل  م ائ  ال الات  ات

دها   ع بلغ  ي  وال راسة  نامج  ز   120ال ب على  اد  الاع ت  ا  ل    spssن،  ل وت اج  اس أجل  م 

ائج.  ابي  و   ال ل ا ائ م الات ال ة ات س مه م قي ال تق ج ال راسة إلى أن ال صل ال ت

راسة   ا ب ال ج الأرعة،  اص ال ل ع م ع لفة ل ات م ائ ول  اجات ال ي اح ل و

ج ل ودرجة ولاء    انه ی ائ م الات ال ة ات س قي في م ج ال ة ب ال ائ أث دو دلالة اح

ن.    ال

ة   وما ال ال ا  راسات  ع  دراس قة ال ا راسة   ال ب ا  ق ا  ان مةه  ال دة  ج ة   أث  اح في    ال

ق ولاء ال ل ت ع في  ع ة م ه   دراسة وع لفة،  أن ه ت علىم راسة اق لاء  ال ار    ع ل الة  و

احة والأسفار ارت. لل   ب

  ة ه راسة م ع  دراسة اجل  م:    ال ض اد ت    ال هج    على الاع صفي   ال ان  في ال  ال

مة ال  دة ال ق ل ة    م خلال ال اح ا  ال م قي فاس ان ال لاء، أما في ال لاء الع ها ب وعلاق

هج  مةال دة ال راسة ج لي ل ل ة ال اح ارت. ال ار ب الة ل لاء في و لاء الع ها ب  وعلاق

 :راسة ذج ال  ن

قل                    غ ال ع   ال ا غ ال   ال

  

  

  

  

  

   راسةل مة:  ال دة ال ر الأول ل ا في ال ق اور، ت ا على ثلاث م ا دراس ة  ق اح ، أما  ال

مة دة ال ه على علاقة ج ا  ض ال ع ر ال لاء، وال ه على ولاء الع نا  اني ر ر ال ة   في ال اح   ال

ارت. ار ب الة ل لاء العامل في و   ب

مة  دة ال ة  ج اح   ال
ة، س ل   ال

ة،  اد   الاع
  الأمان، 
ة   ا   الاس

لاء   ولاء الع
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ر  دة ال : الأول ال ة ج ة  مةما اح  ال
ع   اض ال اك  م  مة  ال دة  ج ة تع  ه انا    ال س تع  لأنها  وذل  مي  ال ال  ال  م في 
ة م الع ی فقات ال ال ادها  ة لإم س ا لل ةح اف ة ال ق  ال ة وت عى   ،لاء وال م ال ل ت ل
ة، ول دة عال مات ذات ج ات على تق خ س مة.ا ال دة ال علقة  فا ال ع ال ق إلى    س

ع الأول مة : الف دة ال ة  تع ج اح  ال
عا ما في عل  ة ن ی ات ال ل دة م ال لح ال مة على   الإدارة ع م رة ال وال  الى ق

قعات   ب فاء  لاءال اف    الع ال ع  تع  فهي  قعاته  ت ع  ت  ي  ال تل  ى  ح او  ائ  ةوال اد مع    والاع
غ ال ع  ق  لافال لفة  الاخ ل  في ال ، أف ة 2020( م   .)75، صف

دة -1  تع ال
عة ال إتقان  أو  ال  سلامة  هي  لغة  دة  ،    ال ة  2008(أح  تع  )418، صف لاحا  واص  .

او    عدة  ال وش ل  ال لات  ومع ب  الع فاض  ان ة  ن وهي  اصفات  ال أو  ات  ل لل ج  ال قة  ا م

لاء ،    الع ات  2015( حام ف ال ف  و   . ) 20-22،  امل  ع ت أنها  على  دة  ال اصفات  لل ة  ول ال ة  ال

ا وفة ض أو مع ة  معل ات  ل اجات وم اح ة  تل م  ت  فة  ج  لل ائ  وال ات  ،    الأول زناد  (ب

ة  2012 ائ ،  ) 43، صف ة  أ ال ل ان  ال ،( ما  ل ا ام، سلعة، ن مة ن ي  ،)خ ع وال اع  على  ت  إش

ة ة أو حاجات ص ان،   ض ة 2005( عل  .)5، صف

مة  -2 ة تع ال اح  ال
مة لغة   ال امق  ة والاه ا ل أو الع ة أو الف اع ة  2008(أح ،    ال في    . أما ) 621، صف
ل   ق ة،  اد ات الاق عة غ    Gronroosالأدب ال ة ذات  لة م الأن ا أو سل أ ن مة هي  ال أن 

ارد   مة أو ال في ال هل وم فاعل ب ال ث ع  ال ورا أن ت سة في العادة ول ل ض ل ال
ل  الع اكل  ل ل  ل ها  تق ی  ي  وال ة  والأن لع  أوال ة  اد ر،    ال ال ة  2005(  صف أما    .)20، 

Kotler  سة  ف ن أساسا غ مل ف آخ وت ف ما ل مها  ق فعة  از أو م ا أو إن فها على أنها أ ن ع
ن  س أولا  ج مل ت  ق ی ها  اجها أو تق إن ة، وأن  ها أ مل ج ع  ,Kotler & Dubois)  ولا ت

Marketing Management, 2006, p. 454) .    ةأما اح ال مة  أنها   ال على  ف  ع "ف غ  :  ج  "م
أو  ام جه  اس أو  ل  ة  ن  لل ة  اش م افع  ائ وم ف م  ق س  على    مل ة  ة وف آل أو  ة  اقة 

اء   اص أو أش مة أو أش ل ال ازة وت دة ولا  ح ة وم ا"   مع هلاكها ماد ي،    اس ع ة  2013(ال ، صف
مات   . ) 91 ال ل  ع  لات  ه وال احة  ال اح  لل م  ت ي  ال ال  الأع م  عة  "م أنها:  ف  ع   ا 

، أو   ه هلاكها خلال وق سف ة واس اح ائع ال ه  وال ان س ا ع م ع ة  اح اف ال ه في ال خلال إقام
ان،    الأصلي ة  2021(غ ة،  و   .)181، صف اح ال مات  ال أن  ل  الق قة   ا ال عار  ال خلال  م 
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ع عام    تل  ارة  والإ قل  وال اء  الإی علقة  ال حاجاته  اع  وش اح  ال ات  ر ة  ل ب ته  ي  ال ات  ا ال
لفة  ة ال قا ة ال   .والأن

مة -3 دة ال م ج ة  مفه اح  ال
مة ال دة  عل  ی اء    ، ا  وعل اح  ال ف  ی مة    الإدارةفل  ال دة  ل خاص  تع  ی  ت في 

انها فها  ه م ع ع م     : ف م  قعات    ملاءمةارة ع مفه ل فعلي ل مة  اصال م    الأش ق ال
قة ا ي ال ع مة  ل ال ى ان ت ع مة  ه ال ل على ه اصة    لل قعات ال مة لل ق مة ال اصفات ال ل

ا ف اصفات ل ه ال ل  إله ها  ف م ف ال مة ه ال دة ال  ,Kotler, 1997)  فعلي ن ال  على ج
p. 224) .     و)A.G . Tegambwage(  :مة هي دة ال قعاته أو هي    أن ج ل وت ق ب إدراكات الع "الف

مة له" ق مة ال قة ن ال ا ته ال مة مع خ امه لل ل اس ل ق قعات الع قارنة ب ت  Tegambwage)  ال
, 2017, p. 76) .  

فها ون  وع ع هي :  انها اخ لي  ال ائ ال ي ااوال  لل ث ال رة في ت لعة ق مة أو ال ي ال مها  ال  تق
ة ة على ال اء  وهي ة،مع حاجات  تل لفة أش ف م ي  داالأف  م  مع ت ر  وال ل  ت ج خل ح  م ال
ب اء الع قعات اب ا والاخ ن  ت اح  ان اذ، ال اح مف ة لأ ال س ا م ال كان مه لها م  عة أو ع

ا ي ال ه ال د ات تق ه ت دة  ذات م ة ج اء عال مة أو سلعة ان   س ت  وما خ ا  و  إرضاء  م به
لاء ون، (ع  للع ة 2016القادر و واخ    . )22، صف

ةأما   اح مات ال دة ال قع م  ج ة إلى ال ال اح مة ال أنها ارتفاع ال فها  ع اك م  ، فه
ة   اج فع الإن ل ال ل لاء والعامل معا وهي ال دة على أنها إرضاء الع ، و ال إلى ال ائ ال

خل في ال  جه عاموزادة ال ة ب اح ي،   ات ال ة 1997(ال   .) 109، صف
اني:  ع ال مةالف دة ال ة ج ة  أه اح عادها ال   وأ

ة:   -1 اح مات ال دة ال ة ج  أه
ة   اك ل ة  اح ال ات  س ال على  اما  ل ح  أص ب  ل ال ل  ال دة  ال ب  ام  الاه ة  إن  اف ال

لة في  ة وال ها ال ا لأه ة، وه ای زان،  ال ة 2015( ب   :)35، صف
أ. - ة ال ال ل اح مة إلى م م وتقل ال ل  ص  ال
عة وم عال م الأداء. - ة  س  ت ال
د  - ه وفة وال ال ال ل ال ل.تقل ولة في الع  ال
ة الأولى. - ة م م ال س ة بها ال مة ال ج أو ال أك م أن ال  ال
ة - س ات ال مات وم م ت خ ا  ة  س ل في ال ام الع ل ن  .تفع
مة  - 2 دة ال عاد ج    : ا

ن   اح ف ال ضا  و ی امل الهامة ل مة هي أح الع دة ال أن ج ون  لاء. ق دة  و   الع غ م تع ج على ال
اء. لل عاد  الأ دة  ع وال ة  عق ال عة  ال على  أك  ال ی  أنه  إلا  مات،  ال ات  أدب في  لف  م ل  مة    ال
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( و  ة  Groonroos  ،2000ع  الف دة  ال د  ت ي  وال مها  تق ي  ال مة  ال دة  ل عاد  الأ دة  ع م ة  رؤ  (
ة ون،   ، حوال ائي و وآخ ة 2007(ال   :  ) 206، صف

ة:  -أ دة الف ي. ال ل  ها  ع ع ي  ال ان ال ى ال ع مة  ة لل ان ال   ت إلى ال

ة: -ب دة ال مة. ال ف م ال ة إلى ال دة الف ة نقل ال ل ها ع ي ت ف قة ال   فهي ت على ال

ن  Zeithaml V,.& .   2003(   ل  اوفق م مة، وق  دة ال ن ج هل عاد  ی ال ه الأ ل ه ) ، ت
عا أو  ذج    ج ل مع ان ي ت ة ال ال عاد  ه الأ ل ه عاد. ت الأ ا م  ،  SERVQUALم ة  ث ال  :

ة  ا والاس ف  عا ال  ، س  ل ال  ، ان  یليال ا  لها  نف  ،    ، الل ع  و  ر  ات  2020(ج ف ال  ،
655 -656 ( :  
ة - ث أه    : هيال ها  ی ت وت  ودقة  ق  ث م ل  ر  م ل  رة  ال مة  ال أداء  على  رة  الق

مة دة ال د ل  ؛م
رته:  انال - وق فه  ول ف  ال فة  ع  مع قة.  وال قة  ال إلهام  على  ا  خاص    نا ض ل  ا  مه

ع أ م  ء لا ی ل إدارة العلاقات ج . ت ا ة ال رات عال مات ذات ال ان لل  ؛ال
سات - ل مة وجها    هي:  ال ع مه في لقاءات ال ا ال . ه ف ر ال ه ات و ع ة وال اد اف ال ال

د لاء ال مة للع دة ال رات ج عل ب ا ی ا  جه، لا س   .ل
ف  - عا ون  ه    :ال ون وم أنه ف لاء  لاء. إن وصف الع ح للع د ال ام الف ام والاه الاه

ه   ج أنه  صف  ی ة  الف اته  ل ل وفقا  ها  ت أو  مات  ال وض  ع ت  خلال  م 
ف عا   ؛ال

ة   - ا عة.  ه : الاس مة س لاء وتق خ ة الع اع مة ال ود ال اد م ع ة  و اس ع ف ا ال  ه
ونة و لاء على ال عامل مع الع عة في ال اه وال    . الان

اني  ر ال لاء ال ة ولاء الع   : ما
انا مة أو  م خ ع أو مق ارة أو م أو م علامة ت ل  ا الع لاء ه ارت ت أخ  إن ولاء الع

فا   ة م أجل الاح ة لل ور للغا لاء ض ا إن ولاء الع اء،  ار ال ل ت ة م ات سل ا اء على اس ب
ل   ال لاء  ا الع ، وأ ع لل ة  اس ن أقل ح ل ال لاء  الع ، وزادة ولائه ح إن  ال ال لائها  ع

ون ات  ص ال تق  رائعة" م خلال  ت  ة  ق ن  ل ون  ع ع ن م ل ال لاء  والع ابي.  الإ لام  ال  
ة في   ادة ال ا لل ، ون ردی ة لل ال ة إج ل  ا  ردی م قعة م نف ال ات ال اء ال لإعادة ش

ة،   اف ل  تال ةاج  س ة في    م ات ادة ال أث ال ل ح ت لاء م ة ع اش  الإإلى قاع ل م ادات  ی
للع لاء  الب نف  م  اء  ال إعادة  إلى  ن  ل ل  ال لاء  الع لأن  ا  ون ات لاء،  ع  س ج فإن  ه  ،  ه
ة  د، علاوة على   الأخ ل ج لاء م ال أك م ال ع ع لاء ال لاء ب الع اء ال ا ت على ب تق

ی ل ج اف ع ه اس لفة أقل مقارنة  ت ل  الي  ال ل  الع فا  فإن الاح  ، ان، د    ذل ،  2020( ع
ة    .) 68صف
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ع ه : الأول الف لاء وأه   تع ولاء الع

لاء ع ت- 1   ولاء الع
ف   ن   ) Oliver 1999( ع ال وعلا  الوع  ":  أنه ولاء  مات  وخ ات  م ارة مات  اء    ت

ةخاصة   ف  س م  على  ة  ما  زم ة ة  ع  ثاب ال  غ  ات ،  ة   ال ی ارات    ال افواب   لا و   ال
لاء   یل  إلى  ه ة   Griffinف  ا ع  ". (Leninkhumar, 2017, p. 451)  ال س ن لأ م ولاء ال

اء ما ة، وش س ر م ال اء ال ال ام  ة: ال ال ان ال ه في أح ال ف  على أنه  أن  م    ه م
ف  ب ت اج،  الان على  الأخ   خ  ل    ادة  م ة  ات اس ع  أنه  ا  امه،  واس ج  ال اء  اق

اف ل م ال ر،    ال ة  2015( ال ك ال    Reichheld  أشار   و.  ) 158، صف ل لاء "ه ال إلى أن ال
ة   ل ع اللاحقة، وال ات ال ل ى ع ع، وح ات ال ل ار العلاقة ع ع ل اس لفة م ال م  أن ی في أش

إلى زادة   د  ی ك  ل ال م  ع  ال ا  ه معارف،  أو  د  إلى زائ ج ة  ص ال أو  الأذن  إلى  ف  ةم  م    ال
ا ادات وخف  الإی تع  م  خلال  ، وأن  ال ال ائ  ال فا  الاح د و  ل على زائ ج لل ال  ل

اب ال ائ أص ة لل اس ة 2017(رز و واع ،  ءلا الأسعار لا  ح   .) 143، صف
ا س و  ل م ل أن ولاء ال،  الق ا الأخ  ه  ع م ه ق ة،  عاودة أن  س مات نف ال ات وخ اء ال ش

ة ل اف ات ال س ف ال ولة م  ة ال د ال ه غ م ال هغ ال ائي  سل   .ال
ة ولاء ال -2 ل أه   ع

ة ال قا ال لاء ب ال ة ال قة و    تل أه ق ، ( ب ا ة 2020ز   :  ) 145، صف
   ل  الل ةع س ار ال ق ر لاس في م اء  ا أنه    ال ه لأنه یه  ة م غ دود أك م

ة؛ س اجات م ال   كل الاح
 التع ت فا  ل لفة الاح لفة ال ع  ع الي أقل  م  لال ؛ ع ی   ج
 لال ب    ع ر ل في م لاءال د  ع ابي ع العلامة  ، وذل ع   ج ل إ ث  ال

؛ ة أمام الآخ س   أو ال
 لال ة. ع اف ة لل ا د والاس ة وق لل س ح لل في    ال

ع  اني: الف لاء ال عاد ولاء الع   أ
في ع لاء ال ي وال ل لاء ال لاء م ال ن ولاء الع ا یلي ی لها  ة 2021( ع ،   ، نف    :) 22، صف

ي  - 1 ل ع ال لاء ال  : ال ارة وال لاء للاس والعلامة ال ع ال ك  فه م خلال  لوه سل ي ی تع
ف   أول م ع غهام  ن ان  ج مع و اء ال ال ار  هل ب ال ام  أنه  قة على  ا ال ات  الأدب
ة   ال م ن  ق  ل  الع أن  إلى  ت  ة  ی ال راسات  ال فإن  ذل  ورغ  رة  ال ه  به ي  ل ال لاء  ال

ة  ارة مع ل في ا  ، ل مع ول لعلامة ت اد القائ على تق  فالع ة للأف ال ن م ل ق 
ة   قای وهي: ال ی م ال الع اك  ا أشار  ي  ل لاء ال قاس ال مات ول لل  ذاته و ال

ه ات   ، ال ة ال ار وح ة الإخ ال  .إح
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في  -2 ع ال ع  أساس  :  ال على  ف  أن  لاء   ال أن  اح  ال ع  ف ی  ال مات  عل ل    ة ال
ما  مات  وخ ان  وال ع  ال ل  م ج  لل ارة  ال العلامة  ع  هل  اعة    ال الق ف  ی ا  م ع  ال ع 

اها  ارة ع س د بها تل العلامة ال ف ة ت افع و ائ م م ه ال ه له امة ل   .ال
 : ال ع ال ـــــــلاء الف ـــــــادة ولاء الع ـــــــات ز   آل

ةه ال ال قا  ال ها في  لائها نل ة على تع ولاء ع س اع ال ات ت ع الآل د،    اك  ــ م  )2020  ،
ة    :) 15صف

ــــــــلاء:  -1 الع لل  رضــــــــا  وولائه  ل  الع رضا  علاقة  ی  ل اح  ال ب  ل  وج لاف  اخ اك  ة ه   س
ح؟ فق أشار   لاء أم الع ص ث في ال ل ه ال ، أ هل رضا الع الآخ ث  غ ال ی ال وت

)2013 al. et Valentina. Stan,(  لل لاء  ال ذو  ل  الع أن  ن  سإلى  أن  ورة  ال ل  ة 
یل. د ب م وج اً وخاصة ع ع لاً راض ن  أنه  أ(Solimun et al., 2018) ا ی    ع ن 

لاء مة وال دة ال ة وس في العلاقة ب ج ا لاء    . رضا الع

لاء:  -2 الع ة  ار اً في ح    (Ngo and Ocass, 2013)ی  م ی ل ج ل  الع ة  ار ع م ض أن م
ق   ا ال ا ات ل م ة مع ال ار ه علي ال ل وح ع الع عي علي ت ی ه ال ذاته ول ال

ها   اف م مع  ئي  مقارنة  ج ف  م ل  الع ار  اع اء    (Partial Employee)و س ق  م ارك 
ه   ج ع ه الي ی ال ة و اء ال ل م على عات أع ع مهام الع ل ی إزالة  ه ب ق ه أو ب ه

ة . م بها ال ي تق ل ال ة الع ل و ة الع ار ة ما ب م ة علاقة ع ار   ال

مة:  -3 دة ال د    ج ي على    (Izogo, 2015)ح رة م وجهة ال الإدارة تع مة ال دة ال أن ج
الي   ال و ل،  الع ق رضا  ی ى  ح ة  ر ال مة  ال مع  قعة  ال مة  ال اب  ت أن  ة   ال أن 

اً على الأداء اً رئ ش رة م مة ال دة ال   .تع ج
ة ان راسة ال : ال ال ر ال   ال

ع الأول:   راسة: الف ة ال ع وع راسة  ل    م ع ال ع  م لاءعلى ج ار   ع الة ل احة والأسفار   و   لل

ارت  ( ب زع  ت ت  راسة   ال ه  ه ع  م م  ة  ائ ع ة  ع ار  اخ ا  وق وت  35،  ه  عل انة  اس  (

ائ ل الاح ل ة لل ان صال انات  ل الاس امل، أ أن  ال جاعها    ي.اس

ان:   - 1 ل الأم  ت الاس راسة ت ع ال اد م مات م أف عل انات وال ل على ال م أجل ال

ض ا الغ ا له انه خ : ت اس أی ن م ج  م

ء الأول   ائ  ال ة ال ا غ لال ة وت اد الع فة).(  لأف راسي، ال ، ال ال ، ال   ال

اني أما   ء ال ة  23ی  ال ة مق   ا یلي: فق

 :ر الأول مات (  ال دة ال ة) 15-1ج   فق
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 :اني ر ال لاء (  ال ة) 23-16ولاء الع   فق

لة:  -2 ع ال ائي  الإح ل  ل ال وأدوات  ارت    أسال  ل اس  م اما  اس ا  أن إلى  الإشارة  ر  ت

اسي رجات م (  ال راسة ح م ال ،  ) إلى ( 1،2،3،4،5في أداة ال ای ، م اف اما، م اف ت م

ائي. ل الإح ل ات ال اما) وذل لغا اف ت ، غ م اف  غ م

ول رق (  اسي 01ال ارت ال اس ل   .): درجات م
1 2 3 4 5 

اما  اف ت اف غ م ای غ م اف م اما  م اف ت  م

ر:  اح   ال اد ال  م إع

ع مات ع ج عل ان م ال زع الاس ها ال ائي خلال م ومعال نامج الإح م  V24SPSS ال  (ال

ة ائ م الإح ة)  للعل ا امج أه م ع  وال  الاج ة ال ائ ة الإح ع اء في  ال لات إج ل ة ت ائ  إح

الها، افة ام ت  ق و أش عة اس ة أسال م م عال ة ال ائ ل  الاح   : یلي ا  ت

  :اخ ون فة الفا  ع ق ل ات ص راسة أداة وث  .ال

  :ة ال وال  ارات  ات    ال ا اس ی  وت راسة  ال دات  ف ل ة  ال ائ  ال على  ف  ع لل

اور. ارات ال اه  ادها ت  أف

 :ة اب ات ال س فة ال ع اد إجات ت  م ل راسة أف س ع ال ابي  ال  ال

  :ة ار افات ال ابي الان س ال ة ع ال اد الع ة أف ا اف اس فة وتق درجة ان ع   .ل

 ل ل ار ت ي  الان ار  : ال ات  أث لاخ غ قلة ال غ على ال قل   ال م غ  م ل  وأث  ع،  ا ال

ع. ا غ ال  على ال

اس (  -3 ق ال ات ص اخ  ألفاث ون   ):  ك

اص     ات ال ضح معامل ال ول أدناه ی اخ، وال ون ات ألفا  ام معامل ال اس راسة  ات أداة ال اس ث ت 

ان . ارات الاس   ع 

ول رق راسة :02ال ات أداة ال اس ث اخ ل ون  معامل ألفا 
ارات  د ال اخ  ع ون  معامل ألفا 

23 0.825 

ر:  جات  ال اءا على م اح ب اد ال  V24   spss م إع

ة معامل     ا، ح بلغ  ائ تفع اح ات م ع ب راسة ی اس ال ا أن م ح ل ول أعلاه ی م ال

لي  ات ال ه  0.825ال راسة. %  82.5أ ما ن ائج ال ال ن ق بها لاس ث ة  ال ة عال   وهي ن
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ابي   س ال اب ال ان وذل م خلال ح ات الاس غ غ م م ل م ف على درجة تأث  ع ف ی ال س

اما،   اف ت ارات (غ م ع ع ال اسي ال  ارت ال اس ل ا م م ا اس ا أن ار ، و اف ال والان

ي والأرق ت غ ت اما) وه م اف ت ، م اف ، م ای ، م اف نامج تع ع أوزان  غ م ال خل في  ي ت ام ال

اب ال (  ا)، ت ح ا والعل ن ود ال اسي (ال ارت ال اس ل ا م ل خلا ی  ات، ول ) ت  4=1-5الإجا

ا (  لا د ال ه على ع الي:0.8=5/ 4تق ول ال ائج ح ال ه س تف ال   )، وعل

ول رق (  افقة03ال ارت وف درجة ال اس ل   ): تق م
جح  ابي ال س ال اه  ال   الات

اما واف لا أ   1.79إلى  1م   ت

  واف أ لا  2.59إلى  1.80م 
ای  3.39إلى    2.60م    م
  واف أ  4.19إلى    3.40م 
اما واف أ  5إلى    4.20م    ت

ر:  اح ال اد ال  م إع

اني:  ع ال راسةالف ة ال ة لع ة وال انات ال ل ال ل   ت

ات   إجا ل  ل ت ار   35ت  ل الة  ل ل  والأسفار   ع احة  اناته    لل ب ائ  خ ت  ه وأ ارت،  ب

ة ما یلي: ة وال   ال

   : غ ال ة ل ة الإناث  71.42ال ل ن ر، في ح ت %، ما  57.14% م ال ذ

ر. ارت ه ذ ار ب الة ل لاء و ة الاك م ع   ی على أن ال

   : غ ال ة ل اره ب  34.28ال اوح أع ة،     29و18% ت اره ب  6س اوح أع و    30% ت

ة،     39 اوح  28.57س اره ب  % ت ة، في ح أن    49و  40أع ه  20س اوز س ة،    50% ی س

اب. ة ال ارت ه م ف ار ب الة ل لاء و   وهي ن ت أن مع ع

   :راسي ال ال  غ  ل ة  جامعي،    42.86ال م  ذو  راسة  ال ل  م الة  ال زائ  م   %

، و20 ه ذو م ثان ، 34.29% م س ه ذو م  % 2.86في ح أن  % ذو م م م

یها م جامعي. ي ل ة ال ارت ه م الف ار ب الة ل لاء و ائي ما ی أن مع ع   اب

   :فة ال غ  ل ة  ة،  34.29ال ال ح أع ن  اول ی ال  م  ن،  %40  ف م ه   %20  %

ون و  قاع ن). 5.71م ال فة ( یه و  % ل ل
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انت -1 ل ال   ات ل

اف    والإن ارة   ل  ل  ح ة  الع اد  أف افقة  م ة  ن فة  ع ل ة  ال ال  ام  إس ا  ق ء  ال ا  ه في 

ابي. س ال ة على ال اد الع ات أف ان م ت إجا ار ل   ال

مات: 1.1 دة ال علقة  لة ال   الأس
ول رق  الة: 04ال مات لل دة ال علقة  ارات ال لف ال ار ل اف ال ابي والإن س ال ة وال     ال ال

ارات  لا اواف   ال

اما   ت

ای لا أواف  اواف   أواف  م

اما    ت

س    ال

ابي   ال

اف    الإن

ار    ال

اه   الات

ة: س ل   ال

لاء  -1 الة ملائ للع  أواف   0,12 3,65 25.71 40 20 8.57 5.71 مق ال

اخل  -2 الة م ال ت ال

اب   ح وج  م

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

اما  ت

ف ف-3 ه ال   يم

الة لائ و أن   ال

ای   0,86 3,08 0 37.14 45.71 11.43 5.71  م

ة: اد  الاع
       

  

أداء  -4 الة   م ال تل

ي   مات في الأوقات  ال ال

قة   ال لاء بها و  تع الع

ة  ل  ال

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

لة فإن  -5 اجهة م ع م

ام   ه  الاه الة ت ال

لها   ال في ع

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

مة  -6 ق مات ال تع ال

ر ثقة الة م ف ال  م 

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

الة قادرون  -7 ا ال ف م

د م   ل ف ام  على الاه

لاء   الع

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

ا -8 ف ع م الة    ی ال

املة    ب و ال ه ك ال ل ال

لاء   ع تعامله مع الع

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

الة  -9 ا ال ف ع م ی

ة على   امة للإجا فة ال ع ال

لاء  ارات الع ف  اس

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

الأمان ع  -10 أشع 

الة تعاملي مع   ال

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

ل  -11 ف ح ال أث 

مة له   ق ماتي ال ة معل س

مة  لي على خ  ع ح

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

اما  ت

عة -12 الة  ى ال ت

لاء   عل الع ا  ة م ج

عامل معها    م في ال

 أواف   0,12 4 17,14 31,43 51,43 0 0

ة  ا   الاس

ن  -13 ف  ال

ل اجات الع  لاح

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

إبلاغ  -14 ن  ف م ال ق

ق    لاء ع ال الع

مة   از ال ق لإن غ  ال

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

او  -15 الة ل ت ال

لاء   الع

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

اما   ت

ر :  جاتال ا على م ادً اح إع اد ال   V24  spss م إع

 ) ارات  لل أواف  درجة  ب  ما  لاء  الع أراء  في  ب  ب ت اك  ه أن  ول  ال -04-01نلاح م خلال 

لاء، )  06-07-09-10-11-12 للع ملائ  الة  ال مق  أن  ي  ع ا  و    ه ة،  ج ها  ع س أداء  وأن  م  تل

ها،  ف ق  ث م مها  تق ي  ال مات  ال أن  ا  بها،  لاء  الع تع  ي  ال الأوقات   في  مات  أن  ال إلى  الإضافة 

لاء،   ارات الع ف ة على اس امة للإجا فة ال ع ال ن  ع لاء،و د م الع ل ف ام  ها قادرون على الاه ف م

وا   ع ف و ال ا  ق ائ ی الة   الإضافة إلى أن ال ال ارات  الأمان ع تعامله مع  اما لل ،و أواف ت

أن  02-15(  ي  ع ا  ال ) وه ابت  ح وج م اخل  ال م  لاء ،وأنها  الة  الع او  ل ای    ت  ، وم

ارات (  لاء،   14-13-08-05-03لل ة للع ال ة  الة ل له أه ف داخل ال ه ال ي أن م ع ا  ) وه

ا  مة،  از ال ق لإن غ ق ال إبلاغه ع ال م  ق اجات العامل و ة ل ا ف قادر على الإس   وأن ال

ل ق لا ی   الإضافة إلى أن الع لة ما، اجهة م لها ع م ام في ع عا ما م الإه ه ن الة ق ت أن ال

الة. ف في ال ف ال املة م    م

الة   2.1 لاء لل لاء الع علقة ب لة ال   الأس

ول رق  لاء    : 05ال لاء الع علقة ب ارات ال ار لل اف ال ابي والان س ال ة وال  ال ال
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ارات  لا اواف   ال

اما   ت

ای لا أواف  اواف   أواف  م

اما   ت

س  اف ال اه  الان  الات

قة ة ال ل  ال
        

ل-16 ة  أت اب   ا

ع   آخ  اص   لأش

مها   تق ي   ال مات  ال

الة   ال

0 5,71 25,7

1 

 أواف  1,25 4.05 37,14 31,43

و  -17 قاء  الأص ع  اش

الة عامل مع ال اءلل  الأق

0 11,43 28,5

7 

 أواف  1.01 3,79 34,29 25,71

عامل  ة إعادة ال  ن

قاء و  -18 أرغ في ال

عامل مع   ار في ال الاس

الة   ال

0 2,86 28,5

7 

 أواف  1.92 3.75 17,14 51,43

احات و  -19 م الاق أق

الة م أجل   ائح لل ال

 ال 

5,71 22,86 51,4

3 

ای 1.56 2.99 0,00 20,00  م

ع  ة لل اس م ال  ع

فاض  -20 د في ان ق ل 

الة   الاسعار في ال

الة  غ ال ة ل اف  ال

17,14 28,57 34,2

9 

 لا أواف  0.25 2.19 0,00 20,00

ع أ  -21 ل ال لا 

ة لي ع   ال ة  أه

الة  عامل  مع ال  ال

22,86 31,43 28,5

7 

 لا أواف  0,40 2.25 0 17,14

ك ال   سل

امح ع  -22 م أن ت

ث    ي ت اء ال ع الأخ

الة ل ال  م ق

14,29 20,00 48,5

7 

 لا أواف  0.99 2.65 0 17,14

ل إلى أ  ل -23 أت

ي   الة أخ إذا واجه و

عامل مع   لة في ال م

ارج   الة و لا انقلها ل ال

الة   ال

 أواف  1.27 3.88 5.71 60 25.7 5.71 2.86

ر :  جات ال ادا على م اح  إع اد ال  v24  spss م إع
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 ) ارات  لل لاء ما ب درجة أواف  ب في أراء الع ب اك ت ول أعلاه أن ه -16نلاح م خلال ال

معها، )  17-18-23 عامل  لل قائه  وأص اءه  أق ع  ب م  ق ،و الة  ال مات  ع  مق ل  الع أن  ي  ع ا    ه

لها،   اكل م ق ه م ى ل واجه ل م ح عامل معها  ة في ال ه ر ،  ول الات أخ ل إلى و فإنه لا ی

 ) ارات  لل أواف  ل،22-21-20ولا  الع ع  ة  أه له  ع  ال أن  ي  ع ا  وه إذا    )  الة  ال امح  لا  وأنه 

ارة  ای لل اء، وم ع الأخ ها  رت م   . 19ص

راسة -2 ات ال ض ار ف  اخ

ة:  ئ ال ة  ض ة  الف ائ أث ذو دلالة إح ج  مة   ی ال دة  ا  ل ة ال ة، الأمان،    ح اد ة، الاع س ل (ال

ار الة ل لاء ل ة) على ولاء الع ا احة والأسفار الاس ارت.  لل    ب

ة: ال ة ال ات الف ض ها الف ع م ف ة ت ض ه الف   ه

  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.   ی لاء لل ة على ولاء الع س ل  لل

  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة  . ی لاء لل ة على ولاء الع اد  للإع

  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.    ی لاء لل  للآمان  على ولاء الع

  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.   ی لاء لل ة على ولاء الع ا   للإس

ي  ار ال م الان ات اس ض ه الف الي. م أجل ف ه ول ال ة في ال ائج م   وال

ول ل  ائج: ن06 ال ل ي  ت ار ال مةالان دة ال ة ل اح الة  ال لاء ل ارعلى ولاء الع احة والأسفار ل ارت.  لل  ب

قل  غ ال ی معامل  ال ار معامل 2Rال ار   b الان   Tة اخ
لالة    وم ال

ار    Fة اخ
لالة    وم ال

مة دة ال ة  ج اح  1.355 0.325 0.325 0.604  ال
0.000 0.000 

ة س ل   10,721  0.115  0.203  2570,  ال
,0000  0.003  

ة اد   11,098  0.725  0.652  2640,  الاع
,0000  0.002  

  1600,  2.514  0.051  0050,  الأمان
,0000  0.692  

ة  ا   10,590  0.254  0.625  2550,  الاس
,0000  0.003  

ر:  نامج  ال جات ب اءاً على م اح ب اد ال   v24SPSSم اع
ا یلي: اتها  ض ار ف راسة واخ ائج ال ة ل ل ة تف اق ا یلي م   و
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ة:  ئ ال ة  ض ة  الف ائ أث ذو دلالة إح ج  مة   ی ال دة  ة   ل اح ة، الأمان،    ال اد ة، الاع س ل (ال

ار الة ل لاء ل ة) على ولاء الع ا احة والأسفار الاس ارت.  لل     ب

ائج  ت ول ن ی معامل  أن أعلاه ال ا ، 0.604بلغ   ال ي وه لافات    %  60.4أن   ع ات (الإخ غ م ال

عاد  د إلى أ ع ق ولاء العامل  اصلة في ت ات) ال ای مة  أو ال دة ال ة  ج اح د  ال ة تع ة ال  ،وأن ال

ات   إلى غ خل  ل  أخ  م ذج في ت ا .ال ة  دلالة ذات  ة وهي  )   F  )1.355  ة بلغ   ك ائ  ع إح

لالة  م  ل واضح أن ، α=0.05 ال ا ی  ل العلاقة ب  وه اس ل ذج مع وم مة ال دة ال   ج

ة و  اح لاء ال ا أن    . ولاء الع لاح أ ة  Tة  و أث  ال مة  ل دة ال ة  ج اح غ في  ال ع ال ا  ال

لاء  وه ة   دلالة   0.325بلغ ولاء الع لالة ة م  م أقل وه  0.000م ة  ال ائ  الإح

ا ( 0.05 ) ي م مة أن ع دة ال ة  ل اح ار  تأث  ال الة ل لاء ل احة والأسفار  على ولاء الع ارت.   لل   ب

ار  وح ع الق ار ال ة لاخ ات ص ض ل ف الف ة ق ض ة الف ئ ي   ال ج أث ذو   أنهعلى    ت وال ی
ة  ائ مة   دلالة إح دة ال ة  ل اح الة    ال لاء ل ة) على ولاء الع ا ة، الأمان، الاس اد ة، الاع س ل (ال

ار احة والأسفار  ل ارت. لل  ب
 H1- ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة. ی لاء لل ة على ولاء الع س ل     لل

انه   اعلاه  ول  ال خلال  م  ح  ی معامل ی ا ، 0.257بلغ   ال ي وه ات    %25.7أن   ع غ ال م 

اصلة في   ات) ال ای لافات أو ال د إلى    ولاء العامل(الإخ ةتع س ل غ ال ة  ،وأن  م ة ال د  ال   إلى  تع

ات  غ خل ل أخ  م ذج في ت ة  Tة  ا بلغ     .ال أث  ال ة ل س ل غ في ال ع ال ا (ولاء   ال

  ( ة   دلالة    0.115العامل لالة ة  م  م أقل وه   0.000م ة   ال ائ ا 0.05 الإح  م

ي ة   أن  ع س ل ار  تأث لل الة ل لاء ل احة والأسفار  على ولاء الع ارت.   لل   ب

ا أن    لاح أ ة   Fة  و ة   دلالة    10.721بلغ   ال  م  م أقل  وه   0.000م

لالة ة ة (  ال ائ ا) 0.05الإح ي م ة تأث مع أن   ع س ل ار لل الة ل لاء ل احة    على ولاء الع لل

ارت.   والأسفار   ب

ار وح ع الق ار  ال ة لاخ ات ص ض ل ف الف ة ق ض ة الأولى الف ي  الف ج    على أنه  ت وال ی

ة أث ائ الة.   ذو دلالة إح لاء لل ة على ولاء الع س ل   لل

 H2- ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.  ی لاء لل ة على ولاء الع اد  للإع

انه   اعلاه  ول  ال خلال  م  ح  ی معامل ی ا ، 2640,بلغ   ال ي  وه ات    %26.4أن   ع غ ال م 

اصلة في   ات) ال ای لافات أو ال د إلى    ولاء العامل(الإخ غ الاتع ة م اد ة  ،وأن  ع ة ال د  ال   إلى  تع

ات  غ خل ل أخ  م ذج في  ت ة  Tة  ا بلغ     .ال أث  ال ةالا ل اد غ في ع ع  ال ا (ولاء   ال
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  ( ة   دلالة    0.725العامل لالة ة  م  م أقل وه   0.000م ة   ال ائ ا 0.05 الإح  م

ي ةأن  ع اد ار تأث للاع الة ل لاء ل احة والأسفار على ولاء الع ارت.   لل   ب

ا أن  لاح أ ة Fة و ة  دلالة   11.098بلغ  ال  ة م  م أقل وه  0.000م

لالة (  ال ة  ائ ا ) 0.05الإح ي  م ة للاأن   ع اد مع   ع لاء   تأث  الع ولاء  ار على  ل الة  احة    ل لل

ارت.   والأسفار   ب

ار وح ع الق ار  ال ة لاخ ات  ص ض ل  ف الف ة  ق ض ة ال  الف ةالف ي   ان ج أث   على أنه   ت وال  ی

ة  ائ ة للا ذو دلالة إح اد الة.   ع لاء لل   على ولاء الع

 H3- ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة.     للآمان ی لاء لل   على ولاء الع

انه   اعلاه  ول  ال خلال  م  ح  ی معاملی ا ، 0.005بلغ   ال ي وه ات    %0.5أن   ع غ ال م 

في   اصلة  ال ات)  ای ال أو  لافات  العامل(الإخ إلى    ولاء  د  غ  تع فة م ض ة  ن هي  ة    ،وأن  الأمان  ال

ة د  ال ات  إلى تع غ خل ل أخ  م ذج في ت ة  Tة  ا بلغ     .ال أث ال غ في الأمان ل  ال

ع  ا )   ال ة   دلالة    2.514(ولاء العامل لالة ة  م  م  أقل  وه    0.000م ة   ال ائ  الإح

ا 0.05 ي م ار تأث مانللأ أن  ع الة ل لاء ل احة والأسفار على ولاء الع ارت.    لل   ب

ا أن   لاح أ ة   Fة  و ة   دلالة    0.160بلغ   ال  ة  م  م  أقل وه   0.000م

لالة ة (  ال ائ ا ) 0.05الإح ي  م ار  تأث مع   مان للأأن   ع الة ل لاء ل احة والأسفار   على ولاء الع   لل

ارت.     ب

ار وح ع الق ار  ال ة  لاخ ات  ص ض ل ف الف ة  ق ض ة ال الف ةالف ي   ال ج أث   ت وال  على أنه ی

ة  ائ الة.   مانللأ ذو دلالة إح لاء لل   على ولاء الع

 H4- ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة. ی لاء لل ة على ولاء الع ا   للإس

انه   اعلاه  ول  ال خلال  م  ح  ی معامل ی ا ، 0.255بلغ   ال ي وه ات    %25.5أن   ع غ ال م 

اصلة في   ات) ال ای لافات أو ال د إلى    ولاء العامل(الإخ غ  تع ةم ا ة  ،وأن  الاس ة ال د  ال   إلى  تع

ات  غ خل  ل  أخ  م ذج في ت بلغ     .ال ة  Tة  ا  أث ال غ في  الأمان ل ع ال ا (ولاء   ال

  ( ة   دلالة    0.254العامل لالة ة م  م أقل وه   0.000م ة   ال ائ ا   0.05   الإح  م

ي ة للا أن  ع ا ار  تأث  س الة ل لاء ل احة والأسفار  على ولاء الع ارت.   لل   ب
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ا أن  لاح أ ة Fة و ة  دلالة   10.590بلغ  ال  ة م  م أقل وه  0.000م

لالة (  ال ة  ائ ا ) 0.05الإح ي  م ةللاأن   ع ا مع   س ار تأث  ل الة  ل لاء  الع ولاء  احة    على  لل

ارت.   والأسفار   ب

ار وح ع الق ار ال ة لاخ ات  ص ض ل ف الف ة ق ض عة الف ا ال ة  ي   الف ج    ت وال أنه ی على 

ة أث ائ ةل ذو دلالة إح ا الة.   لاس لاء لل   على ولاء الع

ة  :    خات
لاء  ع ولاء  اح  الع اح  مف ة، ح   أ  ن س یها ان  م ة  ه  الاك  ت ل   ك فا  ال  على  وال

لاء لاء ه ار في خاصة الع د ا ع  تع مات  وت مة ال ق لم   ال ة كل  ق س ل وهي، م اول ب اب  ت ق  اس
د اك لاء م ع ق  الع عها ولائه وت مات  ب اء,لل عة واع ات م اك م ف ل ال اول و  ان ت

ي  اجاته  تل ،  اح اته ورضاه دة  وتع  ور مات  ج ة   ال اح اص  أه  م  ال ة  الع ي  الأساس د ال ا  ت   ه
لاء ا انه ح  ال دة  كان كل ا  أح ال لاء كان كل   .اك ال

ها م خلال الآتي ض اني. و ت ان ال ال علقة  اجات ال لة م الاس راسة إلى ج صل ال ا ت   : ك

 ة ائ ج أث ذو دلالة إح مة   ی دة ال ة  ل اح ة) على    ال ا ة، الأمان، الاس اد ة، الاع س ل (ال

ار الة ل لاء ل احة والأسفار  ولاء الع ارت   لل  مستوى رفع یمكن أنھ ذلك من الاستنتاج ویمكن،  ب

ة،   أبعادھا بكل المقدمة الخدمة جودة من التحسین طریق عنالعملاء للوكالة    ولاء س ل ة،    (ال اد الاع

ة) ا    . الأمان، الاس

 ة ائ إح دلالة  ذو  أث  ج  الة ی لل لاء  الع ولاء  على  ة  س ل م   ، لل ت الة  ال أن  ي  ع ا    وه

لات  ه ه  ال اد اتوال ال ها اداءها  في  والادوات ه ل وتق  .للع

   ة ائ ج أث ذو دلالة إح ة  ی اد الة  للإع لاء لل الة على ولاء الع ي أن ال ع ا  م ، وه ماتها  تق  خ

رجة ة و ة  فعال ة. م عال اد  الإع

  ة ائ ج أث ذو دلالة إح الةللأ ی لاء لل مة فت وھذا یعني أن الوكالة  ، مان  على ولاء الع                                ال

ل ا  م ل آم ج في  للع ر ال ان ق  .الإم

 ة ائ ج أث ذو دلالة إح الة  ی لاء لل ة على ولاء الع ا  یمكن أنھ ذلك من الاستنتاج ویمكن  ، للإس

ات  الاستجابة طریق عنالعملاء للوكالة  ولاء مستوى رفع ل لاء ل قة عة الع     .و

ا یلي راسة  صي ال ا ت   :ك

  ورة ل   ت  ض ة م س راسة ال اساتها في ال دة  على الإدارة س مة ج ة  ال اح ا م  ال  اجل  وه

لائها ولاء ك   .ع
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   راسة  على ل ال ة م س ام  زادة  ال لاء  الاه د الع ع ي وال عها ال ه تق   .عل

 اء ار ب مقارنة دراسة إج ل الة  والأسفار  و احة  الات   لل ال ة  و ارت  ل  ت دة  ح مة ج  ال

مة ق لاء ثقة م  وت ال ه  ع قال  ه ة الة ل ة م اف الات الأخ  على ت اع في ال  الق

ه   .نف

  ورة م ان ض افأة  الةال تق ه  م ائ مع ائ  لل له كان ال وض مات  تف ة وع  م  م

ه اجل ب  ت د زائ وج   . ج
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