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 ملخص:
إلى اختبار الدور الوسةط  لقيطة  اددرة  ي  عزيزي ثر  إاار  لاقة  اليوو  لاىى وء  اليوان  لقةاةار  هذه الدراسة  هدفت 

 ءستبان االبطانات الأولط  باستخدام ثاا   الاتةدت الدراس  لاىى ادنهج الوصفي التحقطى ، حطث تم جةعولتحيطق ذلك، الإسقمط . 
  تأرير كل م  إاار  ،ثظه ت نتانج الدراس ةد و  .اداار  اءسقمط  ادتواجد  بةدين  سططفزوان  مف ا  م   384لاطن  ةوامها م  

لاىى  لإاار  لاقة  اليوو  وجوا تأرير غير مباشةةةةة  ذو اءل  إحاةةةةةانط  لاقة  اليوو  واليطة  اددرة  لاىى عزيزي وء  اليوان ، ةةا بطنت 
 الدراس  بةجةولا  م  التوصطات. واختتةت، 0.05اددرة  ةةتغير وسط  لاند مستوى مزنوز   اليطة بوجوا  ي وء  اليوان عزيز

  : وء  اليوان ؛  ةطة  مدرة ؛  إاار  لاقة  اليوو  الكلمات المفتاح . 

  تصنيفJEL  :M31  ؛C81 ؛C12. 
 

 
Abstract:  

This study aimed to test the mediating role of perceived value in improving the impact of 
customer relationship management on customers loyalty in islamic banks. To achieve this goal, 
the used descriptive analytical approach, where primary data was collected using a questionnaire 
from a sample of 384 clients of established Islamic Banks in Setif city. The study results showed 
the effect of both customer relationship management and perceived value on improving customers 
loyalty, and it showed an indirect statistically significant effect of customer relationship 
management on improving customers loyalty, by considering perceived value as a mediating 
variable at a significance level of 0.05, finally a set of recommendations are issued by the study. 

 
 Keywords: Customer Relationship Management; Perceived Value; Customers Loyalty.  
 Jel Classification Codes : M31 ; C81 ; C12. 
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I.  : تمهيد 

لحفاظ ا عسعى ادؤسسات ي  لاا نا الحال  بغط  ضةا  بيائها واستة ارزتها ي  وس  ادحط  التنافس ي الذي تنش  فطه، إلى
عشبع  طج نتجدا  زوان صزوو  اةتساب ، و م  منافسيها ثمامهمةثر  الز وض ادتاح  لها، خاص  ي  ظل  وتنةط  وءئهملاىى زواننها 

عزدّ اداار  الإسقمط  نةوذجا لا  ادؤسسات التي عزةل ي  بيئ  تنافسط  شديد ، حطث تتنافس مع اداار  التجارز  و  الأسواق.
وةد نال موضوع تحيطق وعزيزي الوء  اهتةام الزديد م  الباحثي  وادةارسي  لاىى  التيقطدي  ي  ةسب اليوان  والحفاظ لاىى وءئهم.

، (62، صفح  2014)شبر،  ولاىى ال غم م  وجوا الزديد م  الأبحاث التي لاالجت موضوع الوء  والزوامل ادؤر   فطهحد سوا ، 
. فيد (Bolton , 1998, p. 2) إء ثنه ء ييال هناك نياا ي  الأابطات التي عش ح الزوامل الوسطط  التي تؤر  فطه وعسهم ي  عزيزيزه

، وءبد (14، صفح  Elizabeth ،2012، و Ganiyu ،Uche) ثشارت بزض الدراسات إء ث  ال ضا وحده غير كا  لضةا  وء  اليوان 
. ةةا نوهت اراسات (Kumar, Dalla Pozza, & Ganesh, 2013, p. 246) نهم  البحث لا  ادتغيرات الوسطط  التي عسهم ي  تحسي

)محةواي و  لقةؤسس  لاىى امتداا اور  حطاته ثخ ى إلى ث  عزظطم اليطة  اددرة  لقيوو  يزد ثحد ثهم الزوامل التي تضة  وء ه
ةةا ثشارت اراسات ثخ ى إلى ثنه م  الض وري تحديد محداات ونواتج اليطة  اددرة  ولادم الخق   .(51، صفح  2016ززدا ، 

. ولاقو  لاىى ذلك، ثشارت بزض الدراسات (80، صفح  2012)ثحةد، بطنهةا، والاتبرت ث  الوء  هو م  ثهم نواتج اليطة  اددرة  
 ,charaf, 2015) و  (95، صفح  2011)العجمي،  ثنه لتزيزي وء  اليوان  ينبغ  لاىى صناع الي ار تبنّي فقسف  إاار  لاقة  اليوو   إلى

p. 161)  لاىى عزيزي وء ه م  خقل اليطة  اددرة  ةةتغير وسط ، . وسنحاول م  خقل هذه الدراس ، مز ف  ثر  إاار  لاقة  اليوو
 .(FARHEEN , 2017, p. 3) فالزقة  بي  هذه ادتغيرات ء تيال غير مؤةد 

I.1. :مشكلة البحث 

 :التال  ال نيس السؤالم  خقل ما تيدم، يةك  حا  إشكالط  البحث ي  

بوجود عامل القيمة المدركة كمتغير  تعزيز ولاء الزبائنعلى هل يؤثر تطبيق أبعاد إدارة علاقة الزبون في المصارف السلامية 
 ؟وسيط

 وزندرج تحت السؤال ال نيس، الأسئق  الف لاط  التالط :

   محل الدراس ؟الإسقمط  اار  وء  اليوان  لقةلاىى  هل يوجد تأرير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو 

  الإسقمط  محل الدراس ؟اداار   لقيوان  م اددرة   اليطة لاىى  لاقة  اليوو  لإاار  هل يوجد تأرير مباش  وموجب 

  اءسقمط  محل الدراس ؟اار  لقة الوء لاىى  لقيوو  اددرة   هل يوجد تأرير مباش  وموجب لقيطة 

  اار  ادم   اددرة  لقيوو   اليطة م  خقل تأريرها لاىى الوء  لاىى  وو  هل يوجد تأرير غير مباش  وموجب لإاار  لاقة  الي
 محل الدراس ؟ اءسقمط 

I.2. البحث فرضيات: 

 دزالج  إشكالط  البحث، تم وضع الف ضطات التالط :

  الفرضية الأولى(H1) يوُجد تأرير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى وء  اليوان  لقةاار  الإسقمط  محل الدراس : 
 (.0.05لاند مستوى مزنوز  )

 الفرضية الثانية (H2)  يوُجد تأرير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى اليطة  اددرة  لقيوان  م  اداار  الإسقمط :
 (.0.05مزنوز  )محل الدراس  لاند مستوى 

 الفرضية الثالثة (H3) لقةاار  اءسقمط  محل الدراس  لاند  الوء : يوُجد تأرير مباش  وموجب لقيطة  اددرة  لقيوو  لاىى
 (.0.05مستوى مزنوز  )

  الفرضية الرابعة(H4) م  خقل تأريرها لاىى اليطة  اددرة   الوء : يوُجد تأرير غير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى
 (.0.05م  اداار  اءسقمط  محل الدراس  لاند مستوى مزنوز  ) لقيوو  

I.3.  البحث:أهداف 

 :ثهةّها الأهدا ، م  جةق  لتحيطق البحث هذا يسعى

  ي  كل م  وكال  ما   التز   لاىى واةع تطبطق ثبزاا إاار  لاقة  اليوو  ي  اداار  الإسقمط  محل الدراس ، وادتةثق  
 ، م  وجه  نظ  اليوان ؛-سططف-السقم ووكال  ما   البرة 
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  الكشف لا  طبطز  الزقة  بي  ثبزاا إاار  لاقة  اليوو  )متغير مستيل( واليطة  اددرة  )متغير وسط ( والوء  )متغير
 تابع(؛

 درة  بوجوا لاامل اليطة  اد عزيزي وء  اليوان لاىى تطبطق ثبزاا إاار  لاقة  اليوو  ي  اداار  الإسقمط  مدى تأرير  ةطاس
 ةةتغير وسط ؛

   محاول  تيديم اةتراحات يةك  ثj سالاد اليانةي  لاىى اداار  اءسقمط  محل الدراس  لاىى إيجاا الآلطات ادناسب  لتطبطق
  وءنه لها. عزيزي و  لقيوو  زظطم اليطة  اددرة  علط ، ووالتال  بفزا لاقة  اليوو  ثبزاا إاار  

I.4. الدراسة أهمية:  

عستةد هذه الدراس  ثهةطتها م  محاولتها إربات الدور الوسط  الذي تقزبه اليطة  اددرة  ي  عزيزي فالاقط  إاار  لاقة  
سهم ي  الوةو  مطدانطا لاىى اليوو  لاىى تحيطق وء  اليوان  ثو بالأح ى عزظطةه، 

ٌ
 مدى إاراك ثف اا لاطن  الدراس  لقيطة ةةا ثنها ع

اديدم  م  ةبل اداار  سوا  كانت اةتاااي  ثو اجتةالاط  ثو نفسط ، إلى جانب مز ف  واةع تطبطق ثبزاا إاار  الزقة  مع اليوو  
اار  ةلق عزيزي وء  اليوان ةتراحات م  شأنها ث  عسهم ي  يدم بنا  لاىى ذلك ان، و لهامستوى الوء  الذي يحةقه اليوو  فيها، و 

 اءسقمط  محل الدراس .

II.1 .مفهوم إدارة علاقة الزبون وأبعادها : 

II.1.1 . الزبون مفهوم إدارة علاقة : 

م  خقل ثبحاث بيري  1983ظه  مفهوم إاار  لاقة  اليوو  كامتداا دفهوم التسوزق بالزقةات، الذي ب ز لأول م   سن  
(Berry)  ويهد  إلى توططد الزقة  مع جةطع الأط ا  ذات ادالح ، ي  حي  تهد  إاار  لاقة  اليوو  إلى الحفاظ لاىى لاقة ،

 -اليوان  ادستهدفي  في . ويزتبر مفهوم إاار  لاقة  اليوو  م  ادفاهطم التسوزيط  "الحديث اانة  وةوز  وذات م اواي  مع 
ثما م   ،ه ة  حطث ادضةو  ظه ت مع ثول ظهور لقتباال حطث كا  لاىى البائع ث  يينع ادشتري بةا لديه وزكسب وءاليدية "، ف

، رسي وادةا د عز زف محدا وموحد لهذا ادفهوم م  ةبل الباحثي حطث الشكل والتسةط  فهي نظام جديد بكل تينطاته. وء يوج
 ,benavent & vilarmois) فةنهم م  ينظ  إليها لاىى ثنها نظام مزقومات، ومنهم م  ينظ  إليها لاىى ثنها استراتطجط  التوجه نحو اليوو  

2006, p. 194)ه  لاةقط  تخيز  وتحقطلقة  اليوو  وفق مدخل التكنولوجطات ثو نظام ادزقومات، نذة  :، وم  بي  عزارزف إاار  لا" 
ةةط  هانق  م  البطانات التي يتم الحاول لاقيها م  م ةي خدم  اليوو  وةسم ادبطزات، مةا يسالاد لاىى النظ  بزةق إلى سقوك 

اب  بس لا  دتطقبات اليوان  الأةثر روحط  لقةؤسس  لاىى اليوو ، والتزامل بط زي  مختقف  مع كل زوو ، حطث عستططع اءستج
فيدموا لاد  عزارزف،  وآخ و  تبنوا اددخل اءستراتطج ،، (baran, galka, & strunk, 2008, p. 4) حساب اليوان  الأةل روحط "

م  خقل غ س رياف  التوجه باليوو  ووضع  ةؤسس خقق اليطة  لقيوو  ولق  استراتطجط" نذة  منها: إاار  لاقة  اليوو  ه :
اءستراتطجطات التشغطقط  التي عسةح بتجسطد هذا التوجه انطقةا م  مز فه اليوو  وحاجاته وتوةزاته ووصوء إلى إشبالاها وإرضا  

، فطةا (supizet, 2002, p. 420) م  ط   ادؤسس  "اليوو  وةسب وءنه، ووالتال  خقق اليطة  لقيوو  وتحيطق اد اواي  ادسط   
عزظطم لى إاستراتطجط  تهد  زةك  عز زفها لاىى ثنها: و )الجانب اءستراتطج  والتكنولوج (، وهو ما ن جحه.  مزا خ و  اددخقي تبنى آ

م لبنا  نسبهثةاد التز   الجطد لاىى اليوان ، وتحديد  التكنولوجطاوعزتةد ي  ذلك لاىى استخدام  وادؤسس  مزا،ةطة  اليوو  
 .حافظ  لاىى وءئهممناسب  لقةسطاسات وو امج  بتسطير  ،طوزق  الأجل مزهمةوز  و  صداة  وش اة  لاقةات

II.2.1. أبعاد إدارة علاقة الزبون:  

و متغيرات هذا ادفهوم، وةد اختقفت م  حطث تط ق الباحثو  لاند اراستهم دوضوع إاار  لاقة  اليوو  إلى ذة  ثبزاا ث
يزتبر ثّ  الترةيز لاىى اليوان  ال نيسطي  وةفا   التنظطم وإاار  مز ف  اليوو  الزدا والأهةط  حسب وجهات نظ  الباحثي ، فةنهم م  

ي ى ثنها ، ومنهم م  (Yim, Anderson, & Swaminathan, 2004, p. 267)والاتةاا التكنولوجطا ه  بةثاب  ثبزاا إاار  لاقةات اليوو  
 ,ghafari)مشارة  ادزقومات، تفالال اليّوو ، الزقة  طوزق  اددى، ادشارة  ي  حل ادشاكل، الاتةاا التّكنولوجطا تيوم لاىى: 

kajalian, & mashayekhnia, 2011, p. 1864) وهناك م  ي ى ثنها تيوم لاىى: ةطة  اليّوو ، مز ف  اليّوو ، رضا اليّوو ، تفالال ،
عزد م  اءتاال، والثي ، وتقبط  احتطاجات اليوان ، وجوا  الخدمات ، ومنهم م  ثشار إلى ث  (154، صفح  2015)حةطد، اليّوو  

 .(29، صفحة 2011)العجمي،   لاقة  اليوو  ثهم م تكيات إاار 

وه   ،ضة  رقر  ثبزاا ثساسط  شامق  ،وونا  لاىى ما تيدم، ي ى الباحثا  ثنه يةك  الدمج بي  مختقف الزناص  السالف  الذة 
  اليوان  ال نيسطي  واءتاال بهم وجوا  خدمتهم. وفطةا يى: مز ف  اليوان  لتحديد تتةثل ي عزبر لا  م تكيات إاار  لاقة  اليوو ، و 

 توضطح لذلك:

، (إاار  مز ف  اليوو  : فق يةك  الحديث لا  الحفاظ لاىى الزقة  مع اليوان  او  التز   لاقيهم ثوء )معرفة وتجزئة الزبائن .ث
  تكنولوجطاب باءستزان تجينتهم بزدها يتم و  )إنشا  ةالاد  بطانات(، م  خقل جةع ةم م  البطانات وادزقومات الخاص  بهم ذلكوزتم 
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إلاداا و اليوان  ال نيسطي  وذلك لتحديد  اليوو ،مزطار روحط   نذة :   مزايير، وم  ثهةهالادّ  وفقإلى مجةولاات ، ادزقومات
 ؛اءستراتطجط  التسوزيط  ادناسب  لقحتفاظ بهم

: يتطقب الحفاظ لاىى اليوان  ال نيسطي  بالنسب  لقةؤسس ، التواصل ادستة  مزهم لتحديد حاجاتهم وتطقزاتهم م  الاتصال .ب
جه ، واءناات ءةتراحاتهم وشكواهم م  جه  ثخ ى، وزتم ذلك باءستزان  بةختقف تكنولوجطات اءلاقم واءتاال لتحيطق 

 ل الفزال؛التفالا

ض ورزا لبنا  وتطوز  لاقة  مستة   بي  ادؤسس  وزواننها، وء يتحيق ذلك إء م  خقل : وه  عزتبر ش طا جودة الخدمة .ت
 ,Zeithaml) اءهتةام بتطبطق ثبزاا جوا  خدم  اليوو ، وادتةثق  ي : ادقةوسط  واءلاتةااي  واءستجاب  والضةا  والتزاطف

Berry, & Parasuraman, 1996, p. 3) . 

ونشير م  خقل هذه الدراس  ثيضا، ثّ  كل م  متغير اليطة  اددرة  )ةطة  اليوو ( وال ضا والوء ، عزتبر بةثاب  نواتج إاار  
لاقة  اليوو  وليست ثبزااها، فهي نتاج مز ف  اليوو  واءتاال ادستة  مزه وجوا  خدمته، وه  الأبزاا التي سنزتةد لاقيها ي  

 ادطدانط .اراستنا 

II.2 .مفهوم القيمة المدركة وأبعادها : 

II.1.2 .مفهوم القيمة المدركة  : 

ثصبح لياما لاىى ادؤسسات ي  الوةت ال اه  ث  تهد  إلى خقق وعزظطم اليطة  اددرة  لقيوان  لضةا  ووءئهم، فالاتةااها 
الط  للجوا  الترةطب  ادث هاتوفير  مواجه  منافسيها، بل ءبد م في  لاىى ميز  السز  ثو ميز  الجوا ، باتا غير كافطي  لتةكطنها م  

حسي  و ) ي  منتجاتها. وةد بدث ولوج مفهوم خقق اليطة  لقيوو  ي  الحيل التسوزيي منذ ثواخ  رةانطنطات الي   اداض ي والسز  
  ، التي لا فتها1988سن   (Zeithaml) ززثامل، خاص  مع ثبحاث (119، صفح  2017الجنابي، 

ّ
ما يحال لاقطه اليوو  م  " نها:لاىى ث

"  :هالاىى ثنّ فيد لاّ فاها  Kotler et Armastrong)رمنسترونج )ثكوتق  و  ثما ، (4، صفح  Zeithmal ،1988) "ادنتج ميابل ما يدفع
 & ,Kotler, Keller) ؛"ادنافس تيططم اليوو  لقف ق الإجةال  بي  ادنافع والتكالطف اددرة  لأحد الز وض ميارن  بالز وض الأخ ى 

Manceau, 2012, p. 14) ةقط  التباال ميابل السز  ما يحال لاقطه اليوو  نتطج  لاها:" لاىى ثنّ كل م  الزبااي والطائي لا فها .  بينةا 
لزبااي، )الطائي و ا  " الذي يدفزه، فهي تةثل إجةال  ادنفز  مط وحا منها التكالطف التي يتحةقها اليوو  لاند اتخاذه لي ار الش ا 

  .(294، صفح  2009

كقط  بي  ادنافع المفاضق  ثو ميارن  اليوو  ه :  لقيوو   اليطة  اددرة  ولاىى ضو  ما سبق م  عزارزف، يةكننا اليول بأّ  
 ، ميارن  مع ادنتجات ادنافس .ادنتج استخدامالتي يتحال لاقيها والتكالطف الكقط  التي يتحةقها ج ا  

II.2.2 .:أبعاد القيمة المدركة 

ثّ   (Zeithaml) الباحثي  وادةارسي ، إذ ت ى ززثامل اختقفت وتنولات ثبزاا اليطة  اددرة  لقيوو  باختق  وجهات نظ  
 اليطة  اددرة  لقيوو  تتكو  م  ادنافع والتضحطات اددرة  م  ادنتج ثو الافي  في  كالجوا  اددرة  والسز  اددرك 

(Zeithmal, 1988) ؛ بينةا ي ى سث وزمقؤه(Sheth Et al)   ثنها ء ت تب  في  بادنتج ثو الافي  بل ت تب  ثيضا بالزقة ، فتتكو
فيرو  بأنها تتكو  م : ةطة   (Liu et al)؛ ثما لطو وزمقؤه (Lai , 1995) م : ةطة  وظطفط ، واجتةالاط ، ونفسط ، وظ فط ، ولااطفط 

؛ ي  حي  ةسّم كوتق  (Liu, Leach, & Bernhardt, 2005) ضحطات نيدي  وغير نيدي وظطفط  وةطة  اجتةالاط  وةطة  لاقنيط  وت
كقف  والت )ادنافع التي يحال لاقيها اليوو  م  ادنتج( اليطة  اءجةالط  إلى: اليطة  اددرة  لقيوو   ثبزاا (Kotler et al)وزمقؤه 

 يوضح ذلك: 1رةم  )التضحطات(. والجدول  جةالط الإ 

 : عناصر القيمة المدركة للزبون.1جدول 

 التكقف  اءجةالط  اليطة  اءجةالط 

 التكقف  النيدي : السز  قيمة السلعة )المنفعة الوظيفية(: الأداء والجمالية والمطابقة والمتانة.

قيمة الخدمة: تسهيلات الدفع والطلب والتوزيع وخدمات ما بعد 
 البيع.

 الوةت: وةت اءنتظار ثو الوةت الضائعتكقف  

قيمة الافراد: الشعور بلباقة وكفاءة ومصداقية واستجابة وتعاطف 
 الموظف في تقديم المنتج

تكقف  الجهد: جهد التفكير والبحث لا  ادزقومات ادناسب  
 ءتخاذ الي ار الش ائي ادناسب

ل الرسالة قيمة المكانة الذهنية )القيمة النفسية(: وتظهر من خلا
 العلامية أو التعبئة، فهي تعكس ابعاد المنتوج.

 التكقف  النفسط : الشزور بالإحباط ثو الخطب  ثو السخ ز .

 .149ص.  ،2012كوتق  وآخ و ، : فطقطب المصدر
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II.3.:مفهوم الولاء ومؤشرات قياسه 

II.1.3 . مفهوم الولاء:  

التزام ةبير بإلااا  الش ا  والتزامل مع : "اهثنّ  لاىى (Oliver)، فيد لا فها ثولطف  اختقفت نظ   الباحثي  حول مفهوم الوء 
ادنتج ي  ادستيبل لاىى ال غم م  التأريرات ادوةفط  والجهوا التسوزيط  التي عستهد  تحوزل السقوك ورغب  الف ا بالتحدث بإيجابط  

 ثلا   لاىى . ةةا (Kotler, Keller, & Manceau, 2012, p. 158) ؛" لا  الزقم  ثو ادنتج ثو ادؤسس  ثمام الآخ ز 
ّ
ه:" موةف إيجابي ن

ولا   . (35، صفح  2012)مز اج و رزا ،  ؛و ادؤسس ، يتضح ذلك م  خقل تك ار السقوك الش ائي"ثو الزقم  ثلقيوو  نحو ادنتج 
 ثالوء  ثيضا لاىى 

ّ
" التزام لاةطق م  جانب اليوو  بإلااا  ش ا  ادنتج مفضل لديه ورلاايته م  خقل اتخاذ مواةف إيجابط  نحوه، :هن

والتحدث لانه بإيجابط ، وةطامه بتوصط  اءخ ز  بالش ا ، مع لادم وجوا ثي نوايا بالتحول الى ثصنا  ثخ ى ي  حال  عز ضه لأي  
 ثك  عز زف الوء  لاىى يةٌ  ما تيدم،ولاىى ضو   .(55، صفح  2012)مزق، ادنافس ". خص ادؤسسات حةق  ت وزجط  ت

ّ
ه: ذلك ن

 او  غيرها م  ادؤسسات ادنافس  والتوصط  بها للأخ ز . ،السقوك الناجم لا  تك ار تج و  الش ا  م  نفس ادؤسس 

II.2.3 . مؤشرات قياس الولاء:   

 :(Demeure, 2008, p. 365)توجد جةق  م  ادؤش ات التي عسةح بيطاس وء  اليوو ، نذة  منها 
   م  مز ف  اليوو  

ّ
 اور  حطا  اليوو ، وه  اال  لكل م  متغير اليم  ومتغير رةم الألاةال ادحيق مع هذا اليوو ، وه  تةك

 الجديد، اليوو  ادوال  )يتزامل باور  متك ر  مع ادؤسس  ومنتجاتها( واليوو  ادفيوا؛
   ط زي(Récence, Fréquence et Montant des Achats) RMF التي عسةح بةز ف  اليوو  الوي ؛ 

 مؤش  ال ضا؛ 

  للآخ ز ؛ اتااءت الكقة  ادنطوة : وعزني التوصط  بادنتج او ادؤسس 
  الش ا : تك ار الش ا  ويزني التزامل ادتك ر مع ادؤسس ؛ نط  إلااا 

 لادم الحساسط  لقسز : وعزني استزداا اليوو  لدفع ثسزار ثلاىى ميابل منتجات ادؤسس ؛ 

 . سقوك الشكوى: وزكو  م  خقل تحةل النتانج الناجة  لا  ادشاكل التي يةك  مواجهتها لاند التزامل مع ادؤسس 

II.4 . علاقة إدارة علاقة الزبون بتعزيز ولاء الزبون من خلال تعظيم القيمة المدركة: 

، فهي عسةح باستهدا  مجةولا  وعزظطم اليطة  اددرة  لقيوو  اورا ةبيرا ي  خقق  لاقة  اليوو  لتطبطق ثبزاا إاار   ّ  إ
الاد  ةجةع البطانات لا  اليوان  وتكوز  م  خقل لاةقط   ،ووالتحديد اليوان  اد وحي  )استراتطجط  الترةيز( ،مزطن  م  اليوان 

شامل لقيوو  بد  م  ادزقومات الشخاط  وانتها  بتارزخ مزامقته مزقومات بةثاب  نظام لانهم )التز   لاقيهم(، والتي عزدّ البطانات 
لزةقط  تجين  الدلاام  الأساسط   ،د وتةثل هذه اليالا. اليطة ، لادا اد ات ومدى انتظام التزامل م  لادمه :مع ادؤسس  م  حطث

 اليوان  وتحديد الفئ  ادستهدف  منهم )الفئ  اد وح (. 

تهم تحديد احتطاجاخقل مزهم م  والتفالال  بهم اءتاال ادستة  وبزد تحديد الفئ  اد وح  منهم، تح ص ادؤسس  لاىى 
تي ا :، ثيطبطز  وثاا  ادنتجبفيد تتزقق هذه التوةزات ، لا  اليطة  التي يتوةزو  الحاول لاقيها فتراضاتهمو اث وتوةزاتهم

ّ
دنافع ال

ع اليوو  الحاول لاقيها م  ش ا  واستخدام ادنتج نفسه
ّ
ع ، ثي:تكالطف ادنتجب، ةةا ةد تتزقق يتوة

ّ
تي يتوة

ّ
ث  يتحةّقها  التّكالطف ال

سوق وجةع ادزقومات لا  الزقمات ادوجوا  ي  
ّ
اليوو  ي  سبطل الحاول لاىى ادنتج، مثل: الوةت والجهد ادبذول ي  لاةقط  الت

 راّ ال الزقنيط  اددرة ، مثلادنافع ثو التّكالطف ، وةد تتزقق ثيضا بالسّوق، بالإضاف  إلى سز  ش ا  ادنتج
ّ
ع للأف اا الآخ ز  فزل ادتوة

 .و اءستهجا  لقةنتجات ادشترا ثيأخذ شكل اءستحسا ، الذي ةد و  ،لاند ش ا  الف ا لقةنتج

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  ت جة  التوةزات إلى مزايير جوا  واضح  وةابق  لقتطبطق واليطاس،                                                                 يتم  ،وبزد ذلك 
 الفزى  لأاا ا ما تفوق  فإذا وتح ص ادؤسس  لاىى تطبطيها ورةاب  مدى اءلتزام بها، لتيديم ةطة  ت قى ثو تفوق مستوى توةزاتهم،

ولادم   بالكقة  ادنطوة  اءيجابطعزيزي وء  اليوو  وزنزكس ذلك  النتطج  كانت لاىى توةزات اليوو  ثو لاىى الأةل طابيها،  لقةنتج
 الحساسط  لقسز  وتك ار التزامل مع ادؤسس . 

 1وسنحاول اختبار مختقف لاقةات التأرير والتأر  بي  هذه ادتغيرات م  خقل الجانب التطبطيي لقدراس . والشكل رةم 
 يوضح مختقف الزقةات بي  متغيرات الدراس  وف ضطاتها.
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 إظهار العلاقات بين إدارة علاقة الزبون، القيمة المدركة وولاء الزبائن: 1الشكل

 

 

 

 

 

 .الدراسات السابي بزض لاىى  باءلاتةاا  يم  إلاداا الباحث لمصدر:ا

III . : الطريقة والأدوات 

III.1 .:بنا  لاىى طبطز  البحث والأهدا  اد اا تحيطيها م  هذه الدراس ، تم اءلاتةاا لاىى ادنهج الوصفي التحقطى  الذي  المنهج
اوات يهتم بدراس  الظاه   ةةا توجد ي  الواةع، ووصفها وصفا اةطيا بجةع ادزقومات حولها وتحقطقها باءلاتةاا لاىى مجةولا  م  الأ 

 الإحاانط  وتفسيرها لقوصول الى استنتاجات وتيديم اءةتراحات.

III.2 .:يتةثل مجتةع البحث ي  زوان  كل م  ادا في  اءسقمطي  ادتواجدي  بةدين  سططف،  مجتمع البحث المستهدف وعينته
 لكبر حجم مجتةع الدراس ، تي ر استخدام ثسقوب الزطنات، حطث تمّ ي  هذا الإطار، اءلاتةاا 

ً
وهةا: بنك البرة  وونك السقم. ونظ ا

α.n=t 4 / *²: *ةد تم حساب حجم الزطن  وفق ادزاال  ال زاضط  التالط لاىى ادزاين  غير اءحتةالط ، ووالتحديد الزطن  ادقنة . و 

d²* ، = حطث: حجم الزطنn =  ارج  ادخاط ،α = خطأ ادزاين ،d وارج  0. 05، وةد تمّ اءلاتةاا لاىى خطأ ادزاين  بةيدار ،

. ووالتزوزض ي  1.96  ادخاط  ، وه  تيدر بة ه  ةطة  يتم استخ اجها م  الجدول الطبطع  بدءل  ارج tα، 0. 05ادخاط   بةيدار 
استبان ، وبزد إج ا  لاةقط   362استبان  واسترجع  385زوونا، حطث تمّ توزيع  384ادزاال ، نجد حجم لاطن  الدراس  ييدر بةةةةةةةةةةة

ا ثرنا  إاخال  6استبزاا استبانات منها، بسبب لادم استكةال ادجطب للإجابات، بالإضاف  إلى  4التدةطق لاقيها تمّ استبزاا  استبطانً
ا ثج زت لاقيها التحقطقت القحي . 352، وذلك بسبب تناةض الإجابات، ووالنهاي  تمّ الاتةاا  SPSSالبطانات إلى ب نامج   استبطانً

III.3 .:تم الاتةاا ثاا  اءستبان  ي  جةع البطانات، حطث تكونت م  ثربز  محاور، تطّ ق ادحور الأول منها إلى البطانات  أداة البحث
الشخاط  والسقوةط  ادتزقي  بادستجوب، حطث شةقت هذه الأخير : الجنس، والس ، وادستوى الدراس ي، ولادا م ات التزامل. 

تخاطاه إلى مجةولا  م  الأسئق ، تهد  إلى مز ف  اتجاهات اليوان  نحو مدى تواف  ثبزاا  ثمّا ادحور الثاني م  اءستبان ، فيد تم
إاار  لاقة  اليوو  ي  اداار  اءسقمط  محل الدراس ، وادحور الثالث تط ق دز ف  اتجاهات لاطن  الدراس  تجاه اليطة  اددرة ، 

لاطن  الدراس . وةد تم استخدام ميطاس لطك ت ليطاس استجابات ادبحوري   ثما ادحور ال ابع م  الدراس ، فتط ق ليطاس وء  ثف اا
، ويزبّر لاىى لادم ادوافي  ادطقي  لاىى كلّ لابار  م  لابارات 1الذي يتكو  م  خةس نياط تتراوح بي  ال ةمحول لابارات اءستبان ، 

 لا  حطااي  اديطاس. 3وافي  ادطقي  لاقيها، ي  حي  يزبّر ال ةم الذي يزبّر لا  اد 5ادحور الثاني والثالث وال ابع م  اءستبان ، وال ةم 

III.4 .:الاتةدت منهجط  مزالج  بطانات هذه الدّراس  باءستزان  ببرمجط  الحيم  الإحاانط  لقزقوم  الأدوات الحصائية المستخدمة
 ، لاىى استخدام الأاوات الإحاانط  التالط :SPSSاءجتةالاط  

  ادئوز  وادتوسطات الحسابط ، دز ف  ارج  موافي  مجتةع البحث ادستهد  لاىى في ات اءستبان ، ةةا التك ارات والنسب
طم استجابات مجتةع البحث ادستهد  لا  ادتوس  الحسابي؛

ّ
ت ة

ّ
 تمّ استخدام اءنح ا  ادزطاري ليطاس ارج  عشت

 التحقطل الزامى  واختبار بارتقطت واختبار التوزيع الطبطع ؛ 

 بار اءنحدار الخطي دز ف  هل توجد لاقة  تأرير بي  كل متغير م  متغيرات الدراس ؛ اخت 
  اختبار الوساط  لة(Baron and Kenny 1986)  وثي نوع م  الوساط  تتوس  الزقة  م  لادمه،وساط   وجوادز ف  إذا 

 الدراس ؛بالإضاف  لتحديد التأريرات ادباش   وغير ادباش   دتغيرات 
  ولغ ض تحدّيد مستوزات ثوزا  في ات الدراس ، ادزبر لانها ي  اءستةار ، تم الاتةاا ميطاس لطك ت ادوضح سابيا، ولاىى

، ولاقطه تكو  0.8= 5/4نحدا طول الفي   واديدر  بة: 5، ووتيسطةه لاىى مستوزات الأاا  والبالغ  4=1-5ثساسه حدا اددى
 (.2ا ه  موضح  ي  الجدول )ةطة  الوس  اد جح وارجات ادوافي ، ةة
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III.5 .:تقييم أدوات القياس 

  :عشةل الدراس  التطبطيط  لاىى رقث متغيرات رنيسط  تحتوي كل منها لاىى التعريف النظري والقياس ي لمتغيرات الدراسة
وا  ثبزاا رنيسط  وه : التوجه نحو اليوو ، اءتاال وج  ثبزاا، حطث يتةثل ادتغير ادستيل ي  إاار  لاقة  اليوو ، وزحتوي لاىى رقر

نط   ثبزاا رنيسط  تتةثل ي : اتااءت الكقة  ادنطوة ،  وء  اليوو ، وزحتوي ثيضا لاىى ثربز :الخدم  ، ثما ادتغير التابع فطتةثل ي 
طة  ي  الي وادتةثل ،وسط  ي  الدراس إلااا  التزامل، سقوك الشكوى ولادم الحساسط  لقسز ، ةةا تم اءلاتةاا لاىى ادتغير ال

 تمّ  اءجتةالاط ، وةد اليطة النفسط  و  اليطة اءةتاااي ،  اليطة ه :  ،ثبزاا رنيسط   والذي يحتوي لاىى رقر ،اددرة  لقيوو  
بزض  مع إاخال ،ليطاس تقك الأبزاا وادتغيرات الاتةااا لاىى ادياييس ادزتةد  ي  الدراسات السابي اءستبان  تاةطم ةانة  

 التزديقت لقتقؤم مع ثهدا  اراستنا ومجال تطبطيها.

 لااا  ما يتم اللجو  لتيططم ثاوات اليطاس لاند استزةال ادياييس ادتزدا   :اختبارات الحكم على دقة أدوات القياس
عساق وى، ربات ادحتوى وارج  اءتأةد م  اةتها وإمكانط  تطبطيها، وسنيوم ي  هذه اد حق  بتيططم كل م  صدق ادحتقالزبارات ل

 .إضاف  إلى التحقطل الزامى  التوةطدي دتغيرات الدراس ، الداخى  باستزةال ثلفا ة ونباخ

 :ي، شةقها اءستبان  ووي  عز زفها النظعيتم الحكم لاىى صدق ادحتوى بةدى اءعساق بي  الزبارات التي  صدق المحتوى 
التأةد م  ث  اختطار تقك ادف اات ليس في  لاىى ثساس الاتبارات  :والهد  م  هذا هووذلك بةسالاد  مجةولا  م  ادحكةي ، 

طه وت تب لاق ،حطث تم لا ض اديطاس لاىى مجةولا  م  خبرا  التسوزق، التحقطل الزامى  وإنةا ثيضا لاىى الاتبارات لاقةط  ونظ ز 
 20واستة ت لاةقط  تيططم صدق ادحتوى م  خقل لا ضه لاىى لاطن  استطقلاط  تتكو  م   ،صطاغ  بزض الزبارات وعزديل ثخ ى 

 .مف ا  ءختبار مدى وضوح اديطاس

 :وزياد به الحاول لاىى نفس اليطم لاند إلااا  استخدام ثاا   اختبار الثبات الداخلي لمقياس المستخدم للدراسة
ةد استخدام ط زي  ثلفا ة ونباخ التي عزت ي  الأاا ، وءختبار الثبات احاانطا تمّ اليطاس، وكقةا زاات ارج  الثبات زاات ارج  الثي  

لاىى متوس  مزامقت اءرتباط بي  لابارات اديطاس، وتتراوح ةطةتها ما بي  الاف  والواحد، وكقةا اةتربت م  الواحد كا  هناك ربات 
 (.3والنتانج موضح  ي  الجدول رةم ) ،ى ( يزني انخفاض الثبات الداخ0.6ةوي، بينةا انخفاض اليطة  لا  )

 وعز   لاىى ثنها ةدر  الأاا  )ميطاس( لاىى ةطاس ما صةةت م  ثجقه، اختبار الصلاحية الهيكلية لمقياس الدراسة :
وءختبار الاقحط  احاانطا تم استخدام التحقطل الزامى  التوةطدي، حطث يستخدم التحقطل الزامى  لوصف مدى يةك  استخدام 

زاا ادوضولا  ليطاس متغيرات الدراس  والتحيق م  ربات وصقحط  هذه الأبزاا، ةةا يسةح التحقطل الزامى  التوةطدي بأخذ الأب
إج ا  التحقطل الزامى  التوةطدي لاىى ثاوات ةطاس وةد تمّ  .ثخطا  اليطاس الناجة  لا  استخدام مياييس الزقوم اءجتةالاط 

 يطة وال إاار  لاقة  اليوو  ثبزاا كل م   يطاس مدى إاراك وموافي  اليوان  لاىى، حطث ةةنا بمتغيرات ال نيسط  ي  نةوذج الدراس 
حطث كانت نسبته  ،ةةنا بإج ا  اختبار بارتقطت ءختبار مزنوز  اءرتباط بي  الأبزاا وصقحطتها لقتحقطل الزامى و اليوو ،  اددرة  ووء 

-Antiةطم اليط  ال نيس ي دافوف  فكانت وهو ما يؤةد مزنوز  اءرتباط،  ،**777**، 727**، 0.697لاىى الترتيب لكل الأبزاا 
image Matrices (  0.6( والأوزا  تيزد لا  )%65( مةا يدل لاىى وجوا ارتباط كا ، فطةا كانت ةطة  التباي  ادش وح )0.5ثةبر م )

وهذا ما يدل لاىى صقحط   ،بالإضاف  إلى وجوا توزيع طبطع  لزطن  الدراس ، (357، صفح  2002)رزق الله،  وهو الحد الأانى اديبول 
 .يوضح ذلك( 4دول رةم )الجو  ،إج ا  التحقطل الزامى 

IV. ومناقشتها : النتائج  

IV.1 .ذكور وما  %61.93ما نسبته  ( ثّ  5نقحظ م  الجدول رةم ) الخصائص الشخصية لعينة الدراسة:عرض النتائج المتعلقة ب
 ،%. 36.4 ادؤسس  محل الدراس  بنسب ه  الفئ  الأةثر عزامق مع  سن  30ثةل م  إناث، فطةا كانت الفئ  الزة ز   %38.07ييابقها 

ثةبر نسب  لقزطن  م  ناحط   يضا ثّ  ثةةا نقحظ  مع هذا النوع م  اداار ،لقتزامل ثةثر هذا ما يدل لاىى توجه فئ  الشباب و 
الفئ  الشاب  ثةثر عستهد   اداار  اءسقمط  محل الدراس ، وهذا ما يدل ث  %40ادستوى التزقطمي ت جع للجامزطي  بنسب  

الفئ  رم تقيها ،  %50سنوات بنسب   5التي مد  لايدها ثةل م   لقفئ كانت لقتزامل ث  ثةبر نسب   ثيضا زوضح الجدول ، و ادثيف 
، وهذا ما يؤةد ض ور  توجه %20.7سنوات بنسب   10ثةبر م  فئ  وثخيرا ،  %37.2م  ست سنوات إلى لاش  سنوات بنسب  

 لفتر  طوزق  )لاةطل مدى الحطا (. زواننهاللحفاظ لاىى وء   لاقة  اليوو  الاتةاا مدخل إاار  اداار  الإسقمط  نحو 

IV.2 . ح ، ةةا هو موضةشفت نتانج التحقطل الإحاائي: درجة توفر أبعاد إدارة علاقة الزبون تحليل آراء افراد عينة الدراسة حول
م  خقل ح صها لاىى جةع كاف  ادزقومات ادتزقي  به نحو اليوو   اداار  الإسقمط  محل الدراس  تتوجه (، ثّ  6بالجدول رةم )

      3.50واستغقلها ي  بنا  مز ف  حوله، ةةا تةتاز خدماتها بالجوا ، حطث بقغ ادتوس  الزام لإجابات ثف اا الزطن  حول البزدي  
    0.86ةطة  اءنح ا  ادزطاري اديدر  بةةةةة ]، ةةا تدل 4.2 -3.4لاىى الترتيب، وهةا ينتةطا  إلى مجال ارج  ادوافي  الزالط  ] 3.47و 
 لاىى الترتيب لاىى انسجام وتجانس ي  إجابات ثف اا الزطن  لاىى في ات البزدي ؛ ثما فطةا يتزقق ببزد اءتاال، فيد ةشفت  0.97و 
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 ، حطث بقغ ادتوس  الزامنتانج التحقطل اءحاائي بأ  اداار  الإسقمط  محل الدراس  ء تول  الأهةط  الكافط  لهذا الجانب
]، ةةا تدل ةطة  اءنح ا  ادزطاري 3.4 -2.6، وهو ينتمي إلى مجال ارج  ادوافي  ادتوسط  ]3.04لإجابات ثف اا الزطن  حول البزد 

 لاىى انسجام وتجانس ي  إجابات ثف اا الزطن  لاىى في ات البزد. 1.07اديدر  بةةةةة 

اا لاطن  الدراس  توافق بدرج  متوسط  لاىى تواف  ثبزاا إاار  لاقة  اليوو  ي  بأ  ثف   وبصفة عامة، يمكننا القول 
، وهو ينتمي إلى مجال ارج  3.36ادؤسسات ادا فط  محل الدراس ، حطث بقغ ادتوس  الزام لإجابات ثف اا الزطن  حول البزد 

لاىى انسجام وتجانس ي  إجابات ثف اا الزطن  لاىى  0.96بةةةةة ]، ةةا تدل ةطة  اءنح ا  ادزطاري اديدر  3.4 -2.6ادوافي  ادتوسط  ]
 ذلك. 

وي  هذا السطاق، ينبغ  لاىى اداار  اءسقمط  محق الدراس  ث  تهتم ثةثر بتوسطع مز فتها حول لاةقئها مستزطن  ي  ذلك 
جطات وواءلاتةاا لاىى مختقف تكنولو بتكنولوجطات ادزقومات، ةةا ينبغ  لاقيها ث  تتواصل باستة ار وواف  شخاط  مع زواننها 

اءلاقم واءتاال، إلى جانب اءهتةام ثةثر بجوا  خدماتها خاص  ما يتزقق منها باءلتزام بأحكام الش يز  الإسقمط  ي  مزامقتها 
 ومادةطتها ي  ذلك.

IV.3 .(، 7ةةا هو موضح بالجدول رةم ) ،ةشفت نتانج التحقطل الإحاائي :المدركة حول القيمة تحليل آراء افراد عينة الدراسة
ثّ  لاطن  الدراس  توافق بدرج  لاالط  لاىى تيديم اداار  اءسقمط  محل الدراس  لخدمات بأسزار مناسب  وتنافسط  وعزكس 

  جوا  خدماتها )اليطة  اءةتاااي (، ةةا توافق لاىى شزورها باءنطباع الإيجابي ثمام الآخ ز  نتطج  عزامقها مع هذا النوع م
لاىى الترتيب، وهةا ينتةطا   3.58و  3.74اداار  )اليطة  اءجتةالاط (، حطث بقغ ادتوس  الزام لإجابات ثف اا الزطن  حول البزدي  

لاىى الترتيب لاىى انسجام  0.88و  1.12]، ةةا تدل ةطة  اءنح ا  ادزطاري اديدر  بةةةةة 4.2 -3.4إلى مجال ارج  ادوافي  الزالط  ]
  إجابات ثف اا الزطن  لاىى في ات البزدي ؛ ثما فطةا يتزقق ببزد اليطة  النفسط ، فيد ةشفت نتانج التحقطل اءحاائي وتجانس ي

بأ  زوان  اداار  الإسقمط  محل الدراس  يشز و  بدرج  متوسط  بادتز  الشخاط  نتطج  عزامقهم مزها، حطث بقغ ادتوس  
]، ةةا تدل ةطة  اءنح ا  3.4 -2.6، وهو ينتمي إلى مجال ارج  ادوافي  ادتوسط ]3.07د الزام لإجابات ثف اا الزطن  حول البز

 لاىى انسجام وتجانس ي  إجابات ثف اا الزطن  لاىى في ات البزد. 1.07ادزطاري اديدر  بةةةةة 

الإسقمط  محل الدراس ، بأ  لاطن  الدراس  تحال نولاا ما لاىى ةطة  لاالط  م  ةبل اداار   وبصفة عامة، يمكننا القول  
]، ةةا تدل ةطة  4.2 -3.4، وهو ينتمي إلى ارج  ادوافي  الزالط  ]3.46حطث بقغ ادتوس  الزام لإجابات ثف اا الزطن  حول البزد 

 لاىى انسجام وتجانس ي  إجابات ثف اا الزطن  لاىى ذلك.  1.07اءنح ا  ادزطاري اديدر  بةةةةة 

ثنه بإمكا  اداار  الإسقمط  محل الدراس  ث  تيدم ةطة  لاالط  ليواننها م  خقل اءلتزام بأحكام  وي  هذا الإطار، نشير إلى
 الش يز  الإسقمط ، ووذلك تحيق ةطة  اةتاااي  واجتةالاط  ونفسط  لاالط  جدا لقةستفطدي  م  خدماتها.

IV.4 .موافي  (، 8ةةا هو موضح بالجدول رةم ) الإحاائيةشفت نتانج التحقطل  :ولاءتحليل آراء  أفراد عينة الدراسة حول ال
لاطن  الدراس  بدرج  لاالط  لاىى نيل كقة  منطوة  ايجابط  لا  خدمات اداار  اءسقةط  محل الدراس ، وهذا ما يدل لاقطه 

نط  استة ارز  التزامل مع  ، ةةا وافيوا بدرج  لاالط  لاىى وجوا0.45ووانح ا  مزطاري ةدره  3.93ادتوس  الحسابي الزام اديدر بةةةةةةةةة
، 0.53ووانح ا  مزطاري ةدره  3.49اداار  الإسقمط  محل الدراس  مستيبق، وهذا ما يدل لاقطه ادتوس  الحسابي الزام اديدر بةةةةةةةةة

ها، لأسزار  سقوك الشكوى تجاه اداار  اءسقمط  محل الدراس  وخاص  لادم الحساسط غير ثنهم ثبدوا ارج  موافي  متوسط  لاىى 
 0.83ووانح ا  مزطاري ةدره  3.21و  3.36وهذا ما يدل لاقطه ادتوس  الحسابي الزام لكل م  البزدي ، واديدر لاىى الترتيب بةةةةةةةةةة: 

 وهذا ما يزكس بأّ  وء هم لها لم يال بزد د حق  الوء  الدانم ثو الحيطيي.لاىى الترتيب، 0.93و

IV.5 .اختبار فرضيات الدراسة:  

 ةاار  اءسقمط  محل الدراس  الوء  لقلاىى تحيطق  لإاار  لاقة  اليوو  وُجد تأرير مباش  وموجب ي :الفرضية الأولى
 (.0.05لاند مستوى مزنوز  )

ثظه ت نتانج التحقطل وةد (، 9ءختبار هذه الف ضط ، تمّ استخدام تحقطل اءنحدار، ةةا هو موضح ي  الجدول رةم )
 0.54، فيد بقغ مزامل اءنحدار 0.05اءحاائي وجوا تأرير ذو اءل  إحاانط  لإاار  لاقة  اليوو  لاىى وءنه لاند مستوى مزنوز  

نوز  زوء  اليوان  بافتراض ربات الزوامل الأخ ى، وهذا الأر  ذو اءل  متحيطق سهم بشكل ةبير ي  عهذا يزني ث  إاار  لاقة  اليوو  
، وهذا يدل لاىى ث  هناك ارتباط فوق ادتوس  بي  ادتغيري ، R= 0.681ثو ثةل، ةةا بقغ مزامل اءرتباط 0.05لاند مستوى مزنوز  

. وبهذه النتانج، نيبل صح  الف ضط  الأولى والتي تنص لاىى: " 0.05ةةا نقحظ ث  مستوى الدءل  كا  ثةل م  مستوى ادزنوز  
  (".0.05اءسقمط  محل الدراس  لاند مستوى مزنوز  ) الوء  لقةاار وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى تحيطق يوُجد تأرير مباش  
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 اداار  اءسقمط  محل الدراس   م  اليطة  اددرة يوُجد تأرير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى  :الفرضية الثانية
 (.0.05لاند مستوى مزنوز  )

نتانج التحقطل اءحاائي  ثشارت وةد(، 9الف ضط ، تمّ استخدام تحقطل اءنحدار، ةةا هو موضح ي  الجدول رةم )ءختبار هذه 
 0.48، فيد بقغ مزامل اءنحدار 0.05لاند مستوى مزنوز   اليطة  اددرة وجوا تأرير ذو اءل  إحاانط  لإاار  لاقة  اليوو  لاىى إلى 

لقيوان  بافتراض ربات الزوامل الأخ ى، وهذا الأر  ذو اءل   تيديم ةطة هم بشكل متوس  ي  سعهذا يزني ث  إاار  لاقة  اليوو  
، وهذا يدل لاىى ث  هناك ارتباط  متوس  بي  ادتغيري ،  R=0.582ثو ثةل، ةةا بقغ مزامل اءرتباط 0.05مزنوز  لاند مستوى مزنوز  

. وبهذه النتانج، نيبل صح  الف ضط  الأولى والتي تنص لاىى: " 0.05 ةةا نقحظ ث  مستوى الدءل  كا  ثةل م  مستوى ادزنوز 
اداار  اءسقمط  محل الدراس  لاند مستوى مزنوز   اليطة  اددرة  م يوُجد تأرير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى 

(0.05.")  

 مصارف الاسلامية محل الدراسة عند لل ءالولاعلى للزبون  للقيمة المدركةيوُجد تأثير ماشر وموجب  :الفرضية الثالثة
 (.0.05مستوى معنوية )

 ةةا هو موضح ي  الجدول رةم ،ثظه ت نتانج التحقطل اءحاائيوةد ءختبار هذه الف ضط ، تمّ استخدام تحقطل اءنحدار، 
نوز  لاند مسةتوى مزلقةاةار  اءسةقمط  محل الدراسة  وءنه تحيطق اددرة  لقيوو  لاىى لقيطة  ( وجوا تأرير ذو اءل  إحاةانط  9)

يوان  بافتراض ربات ال تحيطق وء سةةةةةةةةةةةةةهم بشةةةةةةةةةةةةةكل متوسةةةةةةةةةةةةة  ي  عاددرة  اليطة  هذا يزني ث   0.45، فيد بقغ مزامل اءنحدار 0.05
، وهذا يدل لاىى  R=0.56ثو ثةل، ةةا بقغ مزامل اءرتباط 0.05الزوامل الأخ ى، وهذا الأر  ذو اءل  مزنوز  لاند مسةةةةةةةةةةةةةتوى مزنوز  

. وبهذه النتانج، 0.05مسةةةةةةتوى الدءل  كا  ثةل م  مسةةةةةةتوى ادزنوز   ث  هناك ارتباط  فوق ادتوسةةةةةة  بي  ادتغيري ، ةةا نقحظ ثّ  
قمط  اةةةةةةةار  اءسةةةةةةةلقة الوء اددرة  لقيوو  لاىى  لقيطة نيبل صةةةةةةةح  الف ضةةةةةةةط  الأولى والتي تنص لاىى: " يوُجد تأرير مباشةةةةةةة  وموجب 

( التي 2014وتتوافق هذه النتطج  مع نتانج اراسةةةةةةة  رونق كاظم حسةةةةةةةي  شةةةةةةةبر سةةةةةةةن  ) ( ".0.05ل الدراسةةةةةةة  لاند مسةةةةةةةتوى مزنوز  )مح
 اليطة  اددرة  ي  مستوى وء  اليوو  لقةاار  محل الدراس . تأرير اربتت 

  القيمة المدركة من خلال تأثيرها على  الولاءتأثير غير مباشر وموجب لدارة علاقة الزبون على  يوُجد :الرابعةالفرضية
 (.0.05المصارف الاسلامية محل الدراسة عند مستوى معنوية )من  للزبون 

ز ف  دبتيسطةها إلى جيني ، الجي  الأول  وذلك (Baron & Kenny)ءختبار هذه الف ضط ، تمّ اءستزان  باختبار الوساط  
تةثل ي  اراستنا هذه )اليطة  اددرة  لقيوو ( ي  تأرير ادتغير ادستيل )إاار  الزقة  وتحديد إذا فطه وساط  ثو ء لقةتغير الوسط  اد

 ر مع اليوان ( لاىى ادتغير التابع )الوء (، والجي  الثاني لتحديد نوع هذه الوساط  إما جينط  ثو كقط  وتحديد التأريرات ادباش   وغي
 . (Baron &, Kenny, 1986)ادباش   إ  وجدت وميارنتها مع بزضها 

حطث  ،ه الأول دز ف  إذا فطه وساط  ثو ء توجدن، ي  جي (Baron & Kenny)( نتانج اختبار الوساط  10وزوضح الجدول رةم )
واراس  تأرير ،  (B=0.48)ةةزاال  ثولى كانت نسب  التأرير عساوي  ،ةةنا بدراس  تأرير إاار  الزقة  مع اليوان  لاىى اليطة  اددرة  لهم

، (B=0.543)ةةزاال  رانط  كانت نسب  التأرير عساوي  ،  مع اليوان  لاىى الوء  بدو  ادتغير الوسط  )اليطة  اددرة (إاار  الزقة
رير ةةزاال  رالث  كانت نسب  التأ ،مع اليوان  ةةتغير رةابي  بزدها تم اراس   تأرير اليطة  اددرة  لاىى الوء  بوجوا إاار  الزقة

فإ  ادتغير الوسط  يتوس  الزقة  ، إذا كانت ادزااءت الثقث لها تأريرات  (Baron &, Kenny, 1986)، فحسب  (B=0.292)عساوي 
( 0.01الثقر  لقةزااءت الثقر  اال  احاانطا لاند مستوى مزنوز  ) (B)ث  مزامقت التأرير  ،(12حطث نقحظ م  نتانج الجدول )

  .  اددرة  لقيوو  تتوس  لاقة  تأرير إاار  الزقة  مع اليوان  لاىى الوء ووالتال  اليطة ،)لها تأرير(

، نوع هذه الوساط  ونفس  نسب  التأريرات بي  ادتغيرات الآ نحدا  ،تأةطد بوجوا وساط  لقةتغير الوسط  ي  اراستناالبزد و 
تيل لاىى ادتغير التابع بوجوا ادتغير الوسط ( اال احاانطا ث  الأر  ادباش  )ثر  ادتغير ادس ،(10حطث نقحظ ثيضا م  الجدول رةم )

وثةبر م  التأرير ادباش  لقةزاال  الثالث  )تأرير ادتغير الوسط  لاىى ادتغير التابع(  (B=0.44)حطث يساوي  ،(0.01لاند مستوى مزنوز  )
اددرة  ي  عزيزي تأرير إاار  لاقة  اليوان  لاىى وءئهم ووالتال  فإ  نوع الوساط  جينط  حطث تؤر  اليطة  ،  (B=0.292)الذي يساوي 

 ( يوضح ذلك بالتفاطل.2والشكل رةم ) ،لقةاار  محل الدراس 

وبهذه النتانج، نيبل صح  الف ضط  ال ابز  والتي تنص لاىى: " يوُجد تأرير غير مباش  وموجب لإاار  لاقة  اليوو  لاىى الوء  
 ( ".0.05رة  لقيوو  م  اداار  اءسقمط  محل الدراس  لاند مستوى مزنوز  )م  خقل تأريرها لاىى اليطة  ادد
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V .: الخلاصة  

حاولنا م  خقل هذه الدراس  عسقط  الضو  لاىى إظهار ثر  إاار  لاقة  اليوو  بالاتةاا اليطة  اددرة  لاىى تحيطق الوء  
شكل إاار  الزقة  مع اليوان  يسهم بسيرور  تطبطق لقةاار  الإسقمط . وةد تبي  لنا ي  الشق النظ ي والتطبطيي م  الدراس  ث  

بزاا سهامه ي  خقق وعزظطم اليطة  اددرة  لقيوو ، وذلك م  لا  ط زق اءهتةام بتطبطق الأإم  خقل   عزظطم وء  اليوانرنيس ي  
م وجوا  واءتاال بهفئ  منهم )اد وحي ( واستهدا   مز ف  اليوان  وتجينتهمساسط  لإاار  الزقة  مع اليوان  وادتةثق  ي : الأ 

استنااا و ، وء الو  ا ضالكقف  ثةل لاةا كانوا يتاورو ، الأم  الذي سطولد لديهم خدمتهم، وسينجم لا  ذلك تيديم منفز  ثةبر ووت
 إلى تحقطل بطانات الدراس  واختبار ف ضطاتها، خقص الباحثا  إلى النتانج التالط :

  كل م  خقل عسجطل  الإسقمط  محل الدراس  نحوهمحول توجه اداار  بدرج  لاالط  لاطن  الدراس  موافي  ثف اا
 والتز   لاىى احتطاجاتهم وتطقزاتهم؛ ،ادزامقت مختقفإلى جانب عسجطل  والسقوةط ، مزقوماتهم الشخاط 

  بدرج  متوسط  لاىى اهتةام اداار  اءسقمط  محل الدراس  بجانب اءتاال الفزال مزهم؛لاطن  الدراس  موافي  ثف اا 
 الإسقمط  محل الدراس  لخدمات ذات جوا ؛  بدرج  لاالط  لاىى تيديم اداار لاطن  الدراس   موافي  ثف اا   
  إاراك ثف اا لاطن  الدراس  لقيطة  اءةتاااي  واءجتةالاط  التي تيدمها اداار  الإسقمط  محل الدراس ، ي  حي  ثبدوا

 ارج  موافي  متوسط  لاىى تيديةها ليطة  نفسط ؛ 
 محل الدراس ؛ اداار  اءسقمط ط  لا  خدمات موافي  لاطن  الدراس  بدرج  لاالط  لاىى نيل كقة  منطوة  إيجاب 
  محل الدراس  مستيبق؛اداار  اءسقمط  موافي  لاطن  الدراس  بدرج  لاالط  لاىى وجوا نط  استة ارز  التزامل مع 

  محل الدراس  ولادم الحساسط   اداار  اءسقمط موافي  لاطن  الدراس  بدرج  موافي  متوسط  لاىى سقوك الشكوى تجاه
 زارها، وهذا ما يزكس بأّ  وء هم لها لم يال بزد د حق  الوء  الدانم ثو الحيطيي؛لأس

  ؛0.05لاند مستوى مزنوز  لقةاار  اءسقمط  محل الدراس   الوء وجوا تأرير ذو اءل  إحاانط  لإاار  لاقة  اليوو  لاىى 
  د لان ة  لقيوو  م  اداار  اءسقمط  محل الدراس اليطة  اددر وجوا تأرير ذو اءل  إحاانط  لإاار  لاقة  اليوو  لاىى

 ؛0.05مستوى مزنوز  
   لاند مستوى مزنوز  الوء  لقةاار  اءسقمط  محل الدراس  لاىى  لقيطة  اددرة  لقيوو  وجوا تأرير ذو اءل  إحاانط

  ؛0.05
  ة اليطبوجوا   اءسقمط  محل الدراس  لقةاار  الوء وجوا تأرير غير مباش  ذو اءل  إحاانط  لإاار  لاقة  اليوو  لاىى 

 .0.05غير وسط  لاند مستوى مزنوز  اددرة  ةةت

V.1 .:الاقتراحات  

 :الخ وج باءةتراحات التالط  تمّ  ،وفيا لقنتانج التي تم التوصل إليها

   لاىى تطبطق تكنولوجطات ادزقومات واءتاال لقتي ب ثةثر م  زواننها؛اداار  الإسقمط   ح صض ور 

 نش  رياف  التوجه نحو اليوو  ي  اداار  اءسقمط  والاةها م  ةبل الإاار  الزقطا؛ 

   ض ور  تحسي  جوا  الخدمات ادا فط  الإسقمط ، فزىى ال غم م  إاراك اليوان  لجوا  الخدمات ادا فط  اديدم
تيديم  ي الفورز  يوو  واءستجاب  التزاطف مع البزد  بكل م  خاص  فطةا يتزققباف  لاام ، لك  هناك بزض النيانص 

، لذا ينبغ  لاقيها ءهتةام بتيديم اورات تكوزنط  ديدمي الخدمات سوا  م  ناحط  تحسي  آاائهم )الجانب الفني( الخدمات
 ثو ط زي  عزامقهم مع اليوان  )الجانب الوظطفي( لكسب ري  اليوو  والتزامه بالتزامل مزها؛

 اص  فطةا يتزقق ، خوءئهمي  تحيطق  اةبير  الأ  لها اور  ثلاىى ليواننهانفسط   تيديم ةطة ط  لاىى ض ور  ت ةيز اداار  الإسقم
 ، إلى جانب اءهتةام بتزظطم اليطة  اءةتاااي  واليطة  اءجتةالاط . نحو تقك اداار  الإسقمط  بالوء  ادوةفي )ادطول (

V.1 .الآفاق:  

 يةك  اةتراح مواضطع البحث التالط :

 اور إاار  لاقة  اليوو  ي  تحسي  الاور  الذهنط  لقةا   الإسقمي بنا  لاىى عزظطم ةطة  اددرة  لقيوو ؛ 

 . ثر  إاار  لاقة  اليوو  لاىى تحسي  الأاا  التسوزيي لقةاار  الإسقمط 
 . ثر  إاار  لاقة  اليوو  لاىى تدلاطم اليدر  التنافسط  لقةاار  الإسقمط 
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  : حقملا   -

 (: قيمة الوسط المرجح ودرجات الموافقة لمحاور الاستبانة2جدول )
 
 
 
 
 
 
 

 .م  إلاداا الباحثا ، باءلاتةاا لاىى ميطاس لطك ت المصدر:

 (: نتائج اختبار ألفا كرونباخ3جدول )

قيمة ألفا  البعد الرقم
 كرونباخ

 0.75 إاار  لاقة  اليوو   1

 0.86 اليطة  اددرة  لقيوو   2

 0.82 الوء  3

 .spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 صلاحية التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة قبل وبعد حذف متغيرات منخفضة الأوزان(: نتائج 4جدول )

 بزد حذ  متغيرات الأوزا  ادنخفض  ةبل حذ  متغيرات الأوزا  ادنخفض  متغيرات الدراس 

 نسب  التباي  ادفس  Bartlettاختبار  نسب  التباي  ادفس  Bartlettاختبار 

 49.563 **0.717 42.347 **0.697 إاار  لاقة  اليوو  

 53.248 **0.742 46.586 **0.727 ادنفز  اددرة  لقيوو  

 57.562 **0.797 47.325 **0.777 وء  اليوو  

 (.0.01)..                                                 ** مزنوي لاند مستوى مزنوز  spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 عينة الدراسة(: وصف 5جدول )

 الرقم المتغير الفئة التكرار النسبة%

 1 الجنس ذة  218 61,93
  ثنثى 134 38,07 

 2  سن  30ثةل م  105 29,8
 
 
 

 الزة  سن  40إلى ثةل م   30م  سن  128 36.4

  سن  50سن  إلى ثةل م   40م   76 21,6
  سن  50ثةبر م   43 12,2
 3  ثلاةال ح   75 21,3

 
 
 
 

  موظف 111 31,5
 طبطز  الزةل متيالاد 49 13,9

  طالب 52 14,8
  بطال 65 18,5

 الفئ  التك ار النسب %

 4 ادستوى التزقطمي

 ثةل م  رانوي  70 19,9

 رانوي  127 36,1

 جامع  155 40

  سنوات 5ثةل م   176 50
 مد  الزيد

 5 

 سنوات 10-06 131 37.2

 سنوات 10م   ثةثر  45 12,8

 ..spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر
 

 ارج  ادوافي  الوس  اد جح

 ضزطف  جدا 1.8م  ثةل  -1م 

 ضزطف  2.6م  ةل ث 1.8م  

 متوسط  3.4م  ةل ث 2.6م  

 لاالط  4.2م  ثةل 3.4م  

 لاالط  جدا 5إلى  4.2م  
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 إدارة علاقة الزبون  آراء أفراد عينة الدراسة حول أبعاد: (6)جدول 

 رقم العبارة المتوسط الحسابي الانحراف المعياري  الأهمية النسبية

عسجطل مزقوماتك الشخاط  لاند ثول عزامل يح ص ادا   لاىى  4.4 0,36 لاالط  جدا
 مزه.

1 

يح ص ادا   باستة ار لاىى عسجطل ثي تحديث ي  مزقوماتك  3.33 1.127 متوسط 
 الشخاط  )الحال  اءجتةالاط ، الوظطف ، ادستوى الزقمي، ...(

2 

 3 يح ص ادا   لاىى التسجطل ادستة  دختقف التزامقت مزه 3.74 0.872 لاالط 

 4 يح ص ادا   لاىى جةع ثةبر ةدر مةك  م  ادزقومات الخاص  بك 3.55 1.07 لاالط 

 (التوجه نحو الزبون معرفة وتجزئة الزبائن ) 3.50 0.86 لاالط 

 5 يح ص ادا   لاىى التواصل ادستة  مزك باف  شخاط  2.95 1.01 متوسط 

 6 يح ص ادا   لاىى التز   لاىى حاجاتك باستة ار 2.71 1.05 متوسط 

 7 يح ص ادا   لاىى اءستةاع باهتةام الى شكواك 3.29 1.29 متوسط 

 8 يح ص ادا   لاىى مز ف  مدى رضاك لا  الخدم  اديدم  2.64 1.32 متوسط 

 9 يتةتع موظفو ادا   بةستوى لاال م  مهارات التواصل. 3.47 1.12 لاالط 

عسةح لك بالتواصل مزه يوف  ادا   مختقف وسانل اءتاال التي  3.2 1.17 متوسط 
 10 بيس 

 الاتصال 3.04 1.07 متوسط 

 11 جاذبط  ادظه  الخارج  لقةا   3.45 1.36 لاالط 

 12 التزام ادوظف بالقباس ال سمي 3.84 0.746 لاالط 

 13 يقتزم ادا   بتيديم خدمات خالط  م  الأخطا  3.64 1.23 لاالط 

 14 بالولاوا اديدم يح ص ادا   لاىى الوفا   3.5 0.87 لاالط 

 15 يح ص ادا   لاىى ال ا الفوري لقشكوى اديدم  3.65 1.3 لاالط 

يح ص ادا   لاىى ال ا لاىى استفساراتك مهةا كانت ارج   2.77 0.87 متوسط 
 16 انشغالهم

 17 يتةتع موظفو ادا   بالكفا   الزالط  3.82 1.00 لاالط 

 18 بالأاب وحس  الخققيتحىى موظفو ادا    3.37 0.997 لاالط 

 19 يح ص ادا   لاىى س ز  ادزقومات الخاص  بك 3.38 0.78 متوسط 

 20 يوان يتةيز ادا   بالادق ي  ادزقومات اديدم  لق 3.49 0.655 لاالط 

 21 يوان يزطي ادا   ثهةط  بالغ  لحاجات ال 3.65 0.62 لاالط 

 22 موظفي ادا   عشز  بالاداة  ي  التزامل مع 2.52 1.24 ضزطف 

 23 ي  ميدم  اهتةاماته يوان يضع ادا   ماالح ال 3.05 1.02 متوسط 

 جودة الخدمة 3.47 0.97 لاالط 

 إدارة علاقة الزبون  3.33 0.96 متوسط 

 .spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 اددرة اليطة   آرا  ثف اا لاطن  الدراس  حول ثبزاا(: 7جدول )

 رقم الزبار  ادتوس  الحسابي اءنح ا  ادزطاري  الأهةط  النسبط 

 1 ييدم ادا   لا وض ثسزار ثفضل م  اداار  ادنافس  3.48 1.14 لاالط 

 2 عستحق الخدم  اديدم  م  ةبل ادا   السز  اددفوع فيها 3.91 1.09 لاالط 

 3 ادا   مع توةزاتكتناسبت الخدم  اديدم  م  ةبل  3.82 1.15 لاالط 

 القيمة الاقتصادية المدركة 3.74 1.12 عالية

 4 عزامقك مع ادا   يشز ك بأنك ميبول م  ط   الآخ ز  3.51 1.1 لاالط 

 5 عزامل الآخ ز  مع هذا ادا   يةنحك انطبالاا حسنا لانهم 3.63 0.73 لاالط 

 6 تجزقك فخورا بها ثمام الآخ ز يةتاز ادا   بالسةز  الحسن  التي  3.62 0.824 لاالط 
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 القيمة الاجتماعية المدركة 3.58 0.88 عالية

 7 ء ثشز  بتضيطع الوةت لاند تواجدي بادا   3.14 1.05 متوسط 

ء ثشز  بادزانا  م  ثجل الحاول لاىى ادزقومات الخاص  بالخدم   2.73 1.08 متوسط 
 8 اديدم 

 9 ادا   يشز ني بالسزاا استخدام خدمات  3.35 1.09 متوسط 

 القيمة النفسية المدركة 3.07 1.07 متوسط 

 القيمة الاجمالية المدركة 3.46 1.02 لاالط 

 .spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 ولاء الزبون  آراء أفراد عينة الدراسة حول أبعاد(: 8) جدول 

 اءنح ا  ادزطاري  الأهةط  النسبط 
ادتوس  
 الحسابي

 رةم الزبار 

 1 .اانةا ما ثشجع م  حول  بالتزامل مع ادا   4.16 0,25 لاالط 

 2 .ثةوم بتزةط  خدمات ادا   لأي شخص يطقب ناطحتي 3.98 0.586 لاالط 

ةثيرا ما اذة  الأشطا  الإيجابط  للخدمات اديدم  م  ط   ادا   للأشخاص  3.65 0.413 لاالط 
 .اءخ ز 

3 

 اتصالات الكلمة المنطوقة اليجابية 3.93 0.452 لاالط 

 4 .الاتبر ا  خدمات ادا   اديدم  ه  اختطاري الأول ي  ادجال 3,37 0.558 متوسط 

 5 .انوي التزامل بشكل ثفضل مع ادا   خقل الفتر  الياام  3,45 0.404 لاالط 

 6 .للخدمات التي تيدمها ادا   ي  الفتر  الياام م  ادتوةع ا  استة  ي  متابزتي  3.65 0.631 لاالط 

  نية إعادة التعامل 3.49 0.531 لاالط 

 7 .ل  اتحول الى ثي ما   منافس إذا واجهتني مشكق  مع ادا   3,11 0.641 متوسط 

 8 .إذا واجهتني مشكق  لاند التزامل مع ادا   ل  انيل شكاوى الى م  حول  3.02 1.02 متوسط 

إذا واجهتني مشكق  لاند التزامل مع ادا   سو  انيقها مباش   الى الزامقي   3.95 0.84 لاالط 
 9 .فيها بياد حقها

 سلوك الشكوى  3.36 0.83 متوسط 

 10 .ل  اعزامل مع ما   منافس يز ض خدمات بأسزار اةل 3.01 0.845 متوسط 

 11 .التحول اليهال  يؤاي انخفاض الأسزار ادنافس  الى  3.25 0.945 متوسط 

سو  اافع ثي سز  ميابل الخدمات التي ييدمها ادا   حتى وا  كانت الأسزار  3.37 0.99 متوسط 
 12 .ادنافس  اةل

 عدم الحساسية للسعر 3.21 0.93 متوسط 

 .spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 والولاء المدركةالقيمة الزبون و (: نتائج الانحدار بين إدارة علاقة 9جدول )

 ادتغير  Rاءرتباط  R2مزامل التحديد  βمزامل اءنحدار Sigمستوى الدءل  

0,00 0,54 0,463 0,681 
إاار  لاقة  
 زوو /الوء  

0.005 0,48 0,338 0,582 
إاار  لاقة  اليوو / 

 اددرة  اليطة  

0,009 0,45 0,313 0,56 
وء  اليطة  اددرة /

 اليوو  

 ..spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 (Born & Kenny 1986)(: نتائج اختبار الوساطة لـ 10جدول )
 Sigمستوى ادزنوز   tةطة   Bةطة  التأرير   ادزااءت

 (1المعادلة الأولى )
 اليطة  اددرة  >إاار  لاقة  اليوان =

0.473 4.423 0.005 

 (2الثانية )المعادلة 
 الوء  >إاار  لاقة  اليوان =

0.543 5.588 0.000 



 

 
- 199 - 

 
 (3المعادلة الثالثة )
 الوء  بوجوا إاار  الزقة  مع اليوان  ةةتغير رةابي >اليطة  اددرة  =

0.291 1.221 0.009 

 الأثر المباشر
 الوء  بوجوا اليطة  اددرة  ةةتغير وسط  >إاار  لاقة  اليوان =

0.441 4.388 0.004 

 .spss: م  إلاداا الباحثي  باءلاتةاا لاىى مخ جات المصدر

 على نموذج الدراسة المعتمد. (Baron & Kenny 1986): نتائج اختبار 2الشكل 
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