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 im.oubah@univ-djelfa.dz، الإًمُل:  مىحرة أوباح اًمانالمإلف المغؾل:  

  :الملخص

فُت بىلاًت الجلفت،  لي المىؾم كلى ولاء الؼبىن في بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ ج الدؿىٍ تهضف الضعاؾت الى ملغفت أزغ المؼٍ

لي  ج الدؿىٍ )الأفغاص، اللملُاث، البِئت الماصًت( همخغحر مؿخلل وولاء المىؾم وجمذ صعاؾت هظا الخأزحر مً زلاٌ أبلاص المؼٍ

فُت. وجماؾدباهت كلى ػبائً بىً الفلاخت والخىمُت  58الؼبىن همخغحر جابم، خُث جم جىػَم  اؾخسضام جدلُل البُاهاث ب الغٍ

 .Spssالبرهامج الاخصائي 

لي المىؾم كلى ولا ج الدؿىٍ ء الؼبىن، هما أوصذ الضعاؾت بظغوعة جبي  جىصلذ الضعاؾت الى وحىص جأزحر للىاصغ المؼٍ

لي المىؾم لخدلُم وهؿب ولاء ػبائنها.   ج الدؿىٍ ؼ الاهخمام بلىاصغ المؼٍ م في البىً مً زلاٌ حلؼٍ  المفاهُم الحضًثت للدؿىٍ

فُت.الكلماث المفخاخيت:  لي مىؾم، ولاء، بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ ج حؿىٍ  مؼٍ

 JEL :M31جصييف 

Abstract:  
The study aims to identify the impact of the expanded marketing mix on the client's loyalty at the 

Bank of Agriculture and Rural Development in djelfa. The impact was studied through the dimensions of 
the expanded marketing mix (individuals, operations, physical environment) as an independent variable 
and client loyalty as a subordinate variable, with 58 questionnaires distributed to the bank's customers. 
The data was analyzed using the statistical program Spss. 

The study found that there is an impact of the elements of the expanded marketing mix on customer 
loyalty, and the study recommended the need to adopt modern concepts of marketing in the bank by 
enhancing interest in the elements of the expanded marketing mix to achieve and gain the loyalty of its 
customer's. 
Key Words : expanded marketing mix, loyalty, agriculture and rural development bank. 
JEL Classification: M31 
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   :ملذمت .1

ن ملاصلت الىجاح لمإؾؿت اللغن الحاصي واللكغون لم حلض حؿدىض الى المىخج الممحز، الدؿلحر الملائم، أو ئ

التروٍج الابخياعي فدؿب، ولىنها جغجىؼ في الملام الأوٌ كلى مضي وحىص كلاكت قغاهت هاجحت بحن المإؾؿت 

مله، واللمل كلى جمضًضها مؿخلُىت في طلً  وػبائنها. فللى المإؾؿت اؾخمالت الؼبىن وبىاء كلاكت جفاكلُت مخِىت

         كلى الخمحز مً زلاٌ كغض ؾلم وزضماث جلب  خاحاث وعغباث الؼبىن، بىاء كلى قغوػه، بل والخفىق كليها.                                

لُت الت  حلمل كلى اعطا        لي مً اهم اللىاصغ في اللملُت الدؿىٍ ج الدؿىٍ لض المؼٍ ء الؼبىن والمدافـت كلُه وَ

لي هى اللامل الأؾاس   في جدلُم أهؼبىن صائم وزلم خللت وصل بِىه وبحن المإؾؿت  ج الدؿىٍ و المىخج، والمؼٍ

مغصوص ماصي للمإؾؿاث، والحصىٌ كلى محزة جىافؿُت وهؿب ولاء الؼبىن وزلخه، وهىظا ًصبذ وفُا للمإؾؿت 

 ؿىٍم في بِئت الخىافـ.ومىخجاتها وهظا كض ٌلبر كً هجاح كملُت الد

 :الاشكاليت1.1

 مً زلاٌ ما ؾبم جبلىعث مكيلت الضعاؾت في الاحابت كلى الؿإاٌ الغئِس   الخالي:

لي الخضمي المىؾم جأزحر كلى ولاء الؼبىن في البىً مدل أ ئلى ج الدؿىٍ ي مضي ًمىىىا اللىٌ ان للىاصغ المؼٍ

 الضعاؾت؟

 ًمىً ػغح الدؿاؤلاث الفغكُت الخالُت:وفي ؾُاق الاحابت كً الدؿاؤٌ الغئِس  ، 

لي الخضمي المىؾم وولاء الؼبىن في البىً مدل الضعاؾت؟ ج الدؿىٍ  ـ ماهي ػبُلت الللاكت بحن المؼٍ

لي الخضمي المىؾم كلى ولاء الؼبىن في البىً مدل  ج الدؿىٍ ـ هل جىحض كلاكت طاث صلالت اخصائُت للىاصغ المؼٍ

                                                                                                                    الضعاؾت؟                      

 :الفرطياث2.1

 للئحابت كً الأؾئلت المؼغوخت ولملالجت المىطىق، جم اكخماص الفغطُت الغئِؿُت الخالُت:

لي ا ج الدؿىٍ  لخضمي المىؾم في البىً مدل الضعاؾت كلى ولاء الؼبىن.ـ هىان أزغ طو صلالت اخصائُت للمؼٍ

 وجىضعج جدتها الفغطُاث الفغكُت الخالُت:

 الؼبىن في البىً مدل الضعاؾت. وولاءجىحض كلاكت طاث صلالت اخصائُت بحن بلض الأفغاص  -

 الؼبىن في البىً مدل الضعاؾت. وولاءجىحض كلاكت طاث صلالت اخصائُت بحن بلض اللملُاث  -

 الؼبىن في البىً مدل الضعاؾت. وولاءجىحض كلاكت طاث صلالت اخصائُت بحن بلض البِئت الماصًت    -

 أهذاف الذراصت:3.1

 تهضف الضعاؾت الى جدلُم مجمىكت مً الأهضاف جخمثل في ماًلي:        

لي الخضمي المىؾم في عفم ولاء الؼبىن في البىً مدل الضعاؾت.- ج الدؿىٍ  ابغاػ صوع المؼٍ

لي بما ًخلاءم مم ػبائنها.جىف- ج حؿىٍ  حر كاكضة مً المللىماث الت  حؿاكض اصاعة البىً كلى جلضًم مؼٍ

غ كىض الحاحت                        - اث الخؼىٍ جدضًض اهم اللىاصغ الت  ًىليها الؼبىن اهمُت وؿبُت كالُت وطلً لملغفت أولىٍ

اصة مؿخىٍاث الىلاء لضي ػبائنها.الخغوج بـمجمىكت مً الخىصُاث الت  حؿاكض البىىن -  كلى ػٍ
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 :الذراصت هميتأ 4.1

م  ً بأهمُت حؿىٍ لي الخضمي المىؾم مداولت لخدؿِـ المؿحرً ج الدؿىٍ ٌلض البدث في صعاؾت المؼٍ

لُت،وطغوعة اكخباعهم هلؼت بضاًت ليل ؾُاؾت  همُتهم،أالخضماث وىؾُلت لجظب الؼبائً والترهحز كلى  مم  حؿىٍ

ل،خفاؾ بيهم كلى المضي اللمل كلى الاخ  وبخالي هؿب ولائهم. الؼىٍ

 :الذراصت مىهج 5.1

أما ، بأهم حىاهب الضعاؾت اؾخسضمىا المىهج الىصفي الخدلُلي وللئلمام المؼغوخت،للئحابت كلى الاقيالُت 

 .البىًأصاة حمم البُاهاث الت  اكخمضهاها في الضعاؾت فخمثلذ في اؾخماعة اؾئلت مىحهت لمجمىكت مً ػبائً 

 الذراصاث الضابلت:6.1

ض كاصة  - جدذ كىىان حىصة الخضمت وصوعها في جدلُم ولاء اللمُل  (،0202)، ػلحت كبض اللاصع، صعاؾت ًؼٍ

 وعٍضو للاجصالاث ـ ؾلُضة.أخالت مإؾؿت  الخضمُت: صعاؾتبالمإؾؿت 

ومً أحل صعاؾت ، أوعٍضوهضفذ الضعاؾت لملغفت أزغ حىصة الخضمت كلى ولاء اللمُل بالمإؾؿت الخضمُت 

خُث  أوعٍضو،كمُل مؿخفُض مً زضماث مإؾؿت  022صعاؾت جؼبُلُت مؿذ خىالي  ئكضاصهظا الخأزحر جم 

 أوعٍضو بؿلُضة.  الؼبىن بمإؾؿتجىصلذ الضعاؾت لىحىص جأزحر اًجابي لجىصة الخضمت كلى ولاء 

لي كلى حىصة (، جدذ كىىان أزغ جبي  الم0202، صضًلي ولاؽ، )أوباح ؾلُضةصعاؾت  - ج الدؿىٍ الخضمت: ؼٍ

 خالت مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ للهاجف الىلاٌ مىبُلِـ.  صعاؾت

لي كلى حىصة الخضماث في  ج الدؿىٍ وجم صعاؾت هظا  مإؾؿت مىبُلِـ،هضفذ الضعاؾت لملغفت جأزحر المؼٍ

لضعاؾت لىحىص خُث جىصلذ ا، مً ػبائً مإؾؿت مىبُلِـ 032الخأزحر مً زلاٌ صعاؾت مُضاهُت مؿذ خىالي

لي كلى حىصة الخضماث. ج الدؿىٍ  جأزحر للىاصغ المؼٍ

ج 0222) كلي،صعاؾت مدمض كبض الغخمان كمغ، عوف ابغاهُم مدمض وهؼاع مدمض   - (، بلىىان اؾتراجُجُاث المؼٍ

اصة الحصت  لي وصوعها في ػٍ اؾخؼلاكُت للآعاء كُىت مً الأفغاص اللاملحن في قغهت ؾت   الؿىكُت: صعاؾتالدؿىٍ

ت في مضًىت ػازى  .ؾىتر الخجاعٍ

لي والحصت الؿىكُت في قغهت ؾُت  ؾىتر  ج الدؿىٍ هضفذ الضعاؾت لخدضًض الللاكت بحن اؾتراجُجُاث المؼٍ

ت، فغصا مً اللاملحن بىؿائف ئقغافُه  02وجم صعاؾت هظا الضوع مً زلاٌ صعاؾت مُضاهُت مؿذ خىالي  الخجاعٍ

جىصلذ الضعاؾت لظغوعة اهخمام الكغهت بؿُاؾت حؿلحر مً زلاٌ خُث  الضعاؾت،وجىفُظًت في الكغهت مدل 

ؿاكضها في جفىق كلى مىافؿيها. م حلضًل أؾلاعها بما ٌلؼػ مً الحصت الؿىكُت وَ  مغوهت كالُت للؤؾلاع كً ػغٍ

ًمىً اللىٌ أن مىطىكىا الحالي يهضف  صعاؾدىا،مً زلاٌ ؾغصها لبلع الضعاؾاث الت  جىاولذ مىطىق 

لي الخضمي المىؾم كلى الى صعاؾت وج ج الدؿىٍ  وهى ما لم هجضه في الضعاؾاث الؿابلت الظهغ. الىلاء،دضًض أزغ المؼٍ

 :الىظري  الإطار.2

 :المىصع الخذمي الدضىيلي المسيج 1.2

 الدضىيلي:ماهيت المسيج  1.1.2

م الخىخُىُت والمخدىم  ٌلغف وىجلغ   لي" بأهه مجمىكت مً أصواث الدؿىٍ ج الدؿىٍ الت  جسلؼها  فبها،المؼٍ

ضها في ؾىق   (20، صفدت 0222)وىجلغ و أعمؿخجروج،  " الهضفالمإؾؿت لخيخج الاؾخجابت الت  جغٍ
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لُت  الت  حلخمض كلى بلظها بغغض  المخياملت والمترابؼتٌلغف هظلً كلى أهه "مجمىكت مً الأوكؼت الدؿىٍ

لُت كلى الىدى المسؼؽ له "  (02، صفدت 0202)المجي ،  أصاء الىؿُفت الدؿىٍ

 :المىصع الخذمي الدضىيلي المسيج عىاصر2.1.2

لي للخضمت ؾبلت ولِـ أعبلت ) ج الدؿىٍ جغوٍج( ، جىػَم حؿلحر،، مىخجأصعن المسخصىن بأن كىاصغ المؼٍ

 اللملُاث(.، البِئت الماصًت البكغي،هما تهم اطافت زلار كىاصغ أزغي هي )اللىصغ ئو 

لي مغجبؽ بكيل مباقغ بسصائص ئ ج الدؿىٍ  الخضمت:ن جىؾُم كىاصغ المؼٍ

  .كضم الملمىؾُت-

 .كضم امياهُت زؼنها-

 .الحاحت لجللها أهثر ملمىؾُت مً زلاٌ الؿلم المؿاكضة في الخلضًم-

 .اقتران الملضم والمؿخفُض في اللملُاث-

م ًضعوىن بأن هجاح المىـماث لا ٌلخمض كلى الخصائص الملمىؾت و ئ هما كلى خؼمت ئن اللاملحن في مجاٌ الدؿىٍ

نهم االمىافم الت  ًدصل كليها المؿخفُض وبما أن الخضمت جمثل خؼمت مً المىافم الت  ًدصل كليها المؿخفُض ف

اصة هظه ا لي الخضميٌؿلىن الى ػٍ ج الدؿىٍ ، صفدت 0220)الصمُضعي و ًىؾف،  لمىافم مً زلاٌ كىاصغ المؼٍ

322) 

 في: للخضمتاللىاصغ الثلار المظافت وجخمثل 

أو ما ًؼلم كلُه ، مؿخىي الخفاكل بُنهم بالإطافت الى، والمخمثلحن في ملضمي الخضمت والمىخفلحن بها الأفراد:-

. هما ًخظمً كىصغ الأفغاص الللاكاث الخفاكلُت بحن والمؿخفُضبالللاكاث الخفاكلُت اللائمت بحن ملضم الخضمت 

خأزغ بفلل آعاء  ئصعانخُث أن ، المؿخفُضًً مً الخضمت طاتهم المؿخفُض خىٌ حىصة الخضمت ما كض ًدكيل وٍ

ً  (022، صفدت 0222)الؼائي و آزغون،  وكىاكاث المؿخفُضًً الأزغٍ

لي بلملُت اهخاج الخضمت أو حكغُلها والت  حلض كاملا هاما لمؿتهليي  العملياث:- ج الدؿىٍ جغجبؽ اللملُت في المؼٍ

الخضمت فلملُت جلضًم ، زضماث الاجصالاث اللالُت الظًً غالبا ما ٌلملىن أًظا همىخج مكاعن للخضماث الملىُت

حلي  هُف جلضم الخضمت بىفاءة وفلالُت ختى جيىن في مخىاوٌ ًض اللملاء النهائُحن. في المإؾؿاث الخضمُت 

صلب الخمُحز بُنها بىطىح م واصاعة اللملُاث اعجباػا وزُلا وٍ  .Amriza & Susanto, 2017, p) جغجبؽ اصاعة الدؿىٍ

47) 

، هىان الللُل مً الخضماث الت  لا جللب فيها البِئت الماصًت أي صوع في كملُت الخباصٌ الؿىقيالبيئت المادًت: -

وجخيىن البِئت ، فميىهاث البِئت الماصًت المىحىصة ؾخإزغ كلى خىم الؼبائً والمؿخسضمحن لمإؾؿت الخضمت الملىُت

الخغلُف ، مىاكف الؿُاعاث، الضًيىع ، لخصمُم الضازليا، الاػكاج، الألىان، الماصًت مً كىاصغ مثل الخأزِث

 (262، صفدت 0222)الظمىع،  بالإطافت الى الؿلم الت  حؿهل جلضًم الخضمت، وغحرها

 : السبىن  ولاء 2.2

 حعريف ولاء السبىن: 1.2.2

كلامت أو مىخج ملحن والاخخفاؾ بيها والحغص كلى ٌلغف ولاء الؼبىن بأهه: "جمؿً الؼبىن وعغبخه في قغاء 

 (003، صفدت 0222)بىصاوص،  ػلبها صون غحرها مً المىخجاث الكبيهت أو البضًلت"
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فالىلاء ًيكأ مً ، " كلى ولاء الؼبىن "ان الىلاء والالتزام حؼآن مً هفـ المجمىكتReichhel fredوأػلم"

ل ، اكخلاصاث الؼبائً )الصغن،  وأنهما الماصة المثبخت للاخخفاؾ بالدؿلُم الىاجح للؼبائً" الأحل،وهى عبذ ػىٍ

 (002، صفدت 0222

جلم ، زاطلت الى وخضة كغاع، جخىغع كبر الؼمً، غحر ككىائُت، هما ٌلغف كلى أهه:" هى اؾخجابت ؾلىهُت

ت أو أهثر طمً مجمىكت مً الللاماث  ت،كلى كلامت ججاعٍ  اهؼلاكا مً كملُت هفؿُت في اجساط اللغاع" الخجاعٍ

في،   (022، صفدت 0222)مدمىصي و طىٍ

 :الىلاء أهىاع 2.2.2 

 ًصىف الىلاء الى أعبلت أهىاق عئِؿُت والمخمثلت في:

ًيىن لضي اللمُل مىاكف اًجابُت أو اججاهاث مغجفلت هدى المىخج أو الللامت الا أهه لا ًلىم بخىغاع ولاء كامً: -

أو وىن المىخج ، أو طلف اللضعة الكغائُت لضي اللمُل، وكض ًيىن الؿبب في طلً كضم جىافغ المىخج بىثرة الكغاء،

 لا ٌكيل خاحت اؾاؾُت لضًه.

ت هدى الللامت ًترحمها مً زلاٌ اللُام المخىغع بلملُت الكغاءًملً اججاهاث  فاللمُلخليلي: ولاء - هما ، كىٍ

لخبر هظا الىىق أهثر الأهىاق الت  جغغب المإؾؿاث في  لُت للمىافؿحن وَ أن ؾلىهه لا ًخأزغ بالأوكؼت الدؿىٍ

 (26، صفدت 0222)الخغقىم و كلي،  الىصىٌ اليها

اللمُل طو الىلاء الؼائف ًيىن لضًه مُل كلُل اججاه الللامت لىً مم طلً ًلىم بكغاء المىخج وجىغاع  زائف:ولاء -ـ

وكض ًيىن الؿبب في طلً كلت البضائل المخاخت أمام اللمُل أو جىفحر كغوض زاصت مً كبل ، هظه اللملُت

خأزغ بلغوض المىافؿحن ، المإؾؿت الت  ًمىً أن ًخدىٌ اليها اللمُل في أي فهظا الىىق مً الىلاء ًيىن مإكخا وٍ

اصة الخيالُف الخدىٌ  ما ًجلل اللمُل ًخدمل جيالُف أكلى ، لحـت  وفي هظه الحالت كلى المإؾؿت أن جلىم بؼٍ

اطا خاوٌ الخىلل بحن الللاماث أو ًمىً جبي  بغامج حلض اللملاء بالحصىٌ كلى مؼاًا مؿخلبلُت مً حغاء 

 (30، صفدت 0222)كلي، الاؾخسضام الحالي للمىخج 

وجخلضص الأؾباب  قغائها،وهدُجت لظلً لا ًلضم كلى  للللامت،ًيىن طلً كىضما لا ًمُل اللمُل  عذم الىلاء:-ـ

لُت.وعاء هظا المُل الؿلب  ججاه الللامت واهسفاض اللُمت المضعهت لها أو طلف الاجصالاث  ، 0222)كلي،   الدؿىٍ

 (22صفدت 

 :الخجاريت للعلامت الىلاء مراخل 3.2.2

ت بالمغاخل الأعبلت الخالُت:  ًمغ الىلاء للللامت الخجاعٍ

ت فُما ًخللم  الىلاء المعرفي:- حكحر مللىماث الؼبىن في هظه المغخلت كً صفاث وزصائص الللاماث الخجاعٍ

ت  وحؿمى هظه المغخلت بالىلاء الملغفي أو الىلاء  البضًلت،بخفظُل كلامت واخضة كً غحرها مً الللاماث الخجاعٍ

ت،اللائم كلى آعاء الؼبىن خىٌ الللامت  اث والىلاء في هظه المغخلت هى هدُ الخجاعٍ جت المللىماث المخاخت كً مؿخىٍ

ت ؾىاء واهذ وؿُفُت أو حمالُت أو  اث أصاء الللامت الخجاعٍ ت وبالخالي فهى ٌلخمض كلى مؿخىٍ أصاء الللامت الخجاعٍ

 .وخالت الؼبىن في هظه المغخلت طاث ػبُلت ؾؼدُت الخيلفت،كائمت كلى 

ت وطلً كلى أؾاؽ جخؼىع في المغخلت الثاهُت المُىٌ والاجج الىلاء العاطفي:- اهاث هدى الللامت الخجاعٍ

كاع للىلاء في هظه المغخلت بالىلاء  المغطُت،اؾخلمالاتها المتراهمت  وبِىما جيىن الملغفت كغطت للآعاء  اللاػفي،وَ

 ًبلى هظا الىىق مً الىلاء كغطت  الملغفي،وبكيل مكابه للىلاء  ،ئػالتهاالمظاصة فاللاػفت لِـ مً الؿهل 
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 للخغُحر.

ت )الىُت  الىلاء الاداري:- وفي هظه المغخلت ًغغب الؼبىن باكاصة قغاء  الؿلىهُت(،المغخلت الخالُت هي مغخلت الاصاعٍ

ت ولىً بكيل ممازل لأي هُت خؿىت ًمىً أن جيىن هظه الغغبت مخىكلت ولىً خضر غحر   مإهض،الللامت الخجاعٍ

ت مىافؿت لمبُلاث كض جيىن مإزغة لأن الؼبىن كض التزم ووؾائل جيكُؽ ا، فخجغبت كُىاث مً كلاماث ججاعٍ

ت  بخجىب كغوض حضًضة وبالخالي فان هظا الؼبىن لم ًؼىع مً خُث هىاًاه كغاع ججىب  ولِـبالللامت الخجاعٍ

ت المىافؿت.  الللاماث الخجاعٍ

يىن كض خصل  للخىفُظ،في هظه المغخلت جخدىٌ هُت الؼبىن لخىغاع قغاء الللامت الى اؾخلضاص  الىلاء الضلىكي:- وٍ

ومً المخىكم بأن ًخسلص بكيل عوجُي   المىافؿت،كلى المهاعاث المؼلىبت للخغلب كلى تهضًضاث وكلباث الللاماث 

ت  ىسغغ ببدث حاص كً كلامخه الخجاعٍ ، صفدت 0222)لىصاصي و زلفاوي،  المفظلتمً الىؾائل المىافؿت وٍ

063) 

 :الميذاهيت الذراصت .3

 الذراصت: وعيىت مجخمع 1.3

فُت اللاػىحن بمضًىت  بىً الفلاختٌكخمل مجخمم الضعاؾت مجمىق المخلاملحن مم   الجلفت،والخىمُت الغٍ

لظا جم سحب كُىت مً هظا المجخمم لضعاؾتها  له،وبالخالي فالمجخمم هبحر ولا ًمىً احغاء كملُت مسح قامل 

اؾدباهت 2واؾدبلضث  وسخت، 22اؾترحلذ منها  الاؾخبُان،اؾخماعة مً 22جىػَم خُث جم  الىخائج،وحلمُم 

 للضم اؾدُفائها للكغوغ.

 :البياهاث حمع أدواث 2.3

وكض اخخىي كلى ملضمت وكباعاث جظم وافت الأؾئلت  الاؾخبُان،جم الاكخماص في هظه الضعاؾت كلى 

جظم الهضف مً احغاء الاؾخبُان والمىطىق الظي ، اللُىتوقملذ الملضمت عؾالت مىحهت لأفغاص ، كباعة(02)

ت للئحابت. ، ٌلالجه  وهظا بلع الخىحيهاث والاعقاصاث الظغوعٍ

 أما كباعاث الاؾخبُان كض جم جلؿُمها الى زلار مداوع وهي:

: مللىماث البُاهاث الشخصُت للُىت الضعاؾت )- ، البىًالخلامل مم  ؾىىاث، اللمغ الجيـ،المدىع الأوٌ

 الخللُم ( المؿخىي 

لي الخضمي المىؾم.02المدىع الثاوي: ًدخىي كلى-ـ ج الدؿىٍ  كباعة جخللم بالمؼٍ

خيىن مً -  كباعاث22المدىع الثالث: ًدخىي كلى كباعاث جخللم بىلاء الؼبىن وٍ

 :البياهاث جدليل أدواث 3.3

 SPSS(Statistical Package for Socialجم الاؾخلاهت ببرهامج الحؼمت الاخصائُت للللىم الاحخماكُت 

Sciences) ،في جدلُل هخائج الضعاؾت وازخباع الفغطُاث. 

 وكض اؾخسضم الباخثان الأؾالُب الاخصائُت الخالُت:

 ملامل الاعجباغ مً أحل ازخباع صضق أصاة الضعاؾت.-

 .ملامل آلفا هغو هبار مً أحل ازخباع زباث أصاة الضعاؾت-

 مضي مىافلت أفغاصها كلى كباعاث  وملغفت، اللُىتٍت مً أحل كغض زصائص الخىغاعاث واليؿب المئى -

 الاؾخبُان.
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 جدلُل الاهدضاع الخؼي المخلضص لازخباع الفغطُاث.-

 :الذراصت أداة ثباث 4.3

 الىخائج مىضحت في الجضوٌ الخالي: وواهذ هغوهبار،باليؿبت لثباث أصاة الضعاؾت فلض جم اؾخسضام ملامل آلفا 

 : ثباث أداة الذراصت وفم معامل آلفا كروهباخ1الجذول 

 كروهباخ آلفا العباراث عذد الذراصت لأداة الثباث

لي المىؾمأمدىع  ج الدؿىٍ  2.222 02 بلاص المؼٍ

 2.222 22 مدىع ولاء الؼبىن 

 2.202 02 الثباث الىلي

 SPSSمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:

هما واهذ كُم آلفا ، ( وهي كُمت مغجفلت2.202)الىلي ًلاخف مً زلاٌ الجضوٌ أن ملامل "آلفا هغوهبار" 

ولها أهبر مً الحض الأصوى المخفم كلُه لملامل "آلفا  2.222و 2.222هغوهبار لمداوع الضعاؾت مدصىعة بحن 

، مخم بثباث كاٌ فُما ًسص كُىت الضعاؾتوبالخالي ًمىىىا اللىٌ أن أصاة اللُاؽ جخ، 2.6هغوهبار" والظي ًلضع ب

وبالخالي امياهُت حلمُم هخائج الاؾخبُان ، في كُاؽ المخغحراث المضعوؾت كلى الاؾخبُانمما ٌلي  امياهُت الاكخماص 

 كلى ول مجخمم الضعاؾت. 

                                                                                                       ويلك شابيروـ اخخبار الطبيعي: الخىزيع اخخبار 5.3

لازخُاع الأصواث الاخصائُت المىاؾبت لخدلُل احاباث أفغاص اللُىت وازخباع صحت الفغطُاث وحب الخلغف    

اخصائُت ازخباع الفغطُاث خُث جىحض أصواث  كلى ػبُلت جىػَم البُاهاث لللُىت وهى ازخباع طغوعي في خالت

 مللمُت. وغحر  تمللمُ

 البضًلت،وكلُه ومً أحل ازخباع ػبُلت الخىػَم هدخاج الى وطم فغطِخحن هما فغطُت اللضم والفغطُت 

 ما ًخؼلب وطم الفغطُت البضًلت: ، كلى اكخباع أن فغطُت اللضم زاطلت للازخباع أي أنها كض جيىن غحر صحُدت

H0: اللُىت جدبم الخىػَم الؼبُعي. بُاهاث 

H1: اللُىت لا جدبم الخىػَم الؼبُعي. بُاهاث 

 الطبيعي للخىزيع ويلك شابيروـ اخخبار :2الجذول 

 المعىىيت درحت الحريت درحت الاخصائياث العىصر

 2.222 20 2.226 الأفغاص

 2.002 20 2.222 اللملُاث

 2.023 20 2.222 البِئت الماصًت

 2.222 20 2.222 الؼبىن ولاء 

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامج  المصذر:
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 (2.222أن مؿخىي الضلالت لمداوع الضعاؾت أهبر مً مؿخىي الملىىٍت ) الجضوٌ هجضمً زلاٌ 

ت   والت  جىص كلى أن بُاهاث اللُىت جدبم الخىػَم الؼبُعي.، H0ومىه جلبل الفغطُت الصفغٍ

ت( في)الباع مُت لالملًمىىىا اؾخسضام الأصواث الاخصائُت  وكلُه  صعاؾدىا. مترً

 الذراصت: عيىت خصائص عرض6.3

 ؾِخم كغض وجدلُل المخغحراث الشخصُت للُىت الضعاؾت مً زلاٌ الجضوٌ الخالي:

 الشخصيت المخغيراث خضب الذراصت عيىت خصائص عرض: 3الجذول 

 %اليضبت المئىيت  الخكرار  المخغيراث

 الجيط
 % 62 32 ركر

 % 02 02 اهثى

 العمر

 % 02 22 صىت 25الى  18مً 

 % 20 02 صىت 35الى  26مً 

 %  06 23 صىت 35مً  أكبر 

 صىىاث الخعامل مع البىك

 % 32 22 اكل مً صىت

 % 00 22 صىىاث 5مً صىت الى 

 % 06 23 صىىاث 10الى  6مً 

 % 00 22 صىت فأكثر 11

 الخعليميالمضخىي 

 % 6 3 أكل مً ثاهىي 

 % 30 22 ثاهىي 

 % 32 22 حامعي

 % 00 22 دراصاث عليا

 الذخل

 % 06 23 دج18000اكل مً 

 % 06 23 دج36000الى 18000مً

 % 02 20 دج72000الى 36000مً

 % 02 22 دج72000مً  أكثر 

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامج المصذر: 
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 الجيط: جدليل خصائص أفراد العيىت خضبأـ 

أما وؿبت ، مً احمالي كُىت الضعاؾت % 62مً زلاٌ الجضوٌ هلاخف أن وؿبت الظوىع في اللُىت بلغذ

غحم طلً الى اللُىص المفغوطت كلى المغأة بؿبب كاصاث وجلالُض المجخمم. %02الاهار فلض بلغذ  وٍ

 ب ـ جدليل خصائص أفراد العيىت خضب فئت العمر:

مً زلاٌ الجضوٌ ما ًمىً ملاخـخه مً زلاٌ جىػَم أفغاص كُىت الضعاؾت خؿب اللمغ هى اليؿبت اللالُت 

ت مً  ت الأهبر مً  %20خُث جمثل وؿبت  32الى  06للفئت اللمغٍ وطلً  32مً كُىت الضعاؾت زم الفُئت اللمغٍ

ت والت  جىدصغ بحن ، %06بيؿبت  كُىت الضعاؾت وهظا ًغحم الى  مً %02بيؿبت  02الى  22زم الفُئت اللمغٍ

 زلافت الكباب خىٌ كؼاق البىىن.

 ث ـ جدليل خصائص أفراد العيىت خضب المضخىي الخعليمي:

اث حللُمُت جمثل كُىت الضعاؾت غحر أن المؿخىي الجامعي  مً زلاٌ الجضوٌ ًخضح أن هىان أعبلت مؿخىٍ

 00أحي بلض طلً مؿخىي صعاؾاث كلُا بيؿبت لُ % 30زم ًلُه مؿخىي الثاهىي بيؿبت  %32وان الكائم بيؿبت 

 ..% 6مً الثاهىي بيؿبت الأزحر اكلوفي  %

 ث ـ جدليل خصائص أفراد العيىت خضب صىىاث الخعامل مع المؤصضت:

 22الى  6زم المخلاملحن مً   % 32مً زلاٌ الجضوٌ هجض أن المخلاملحن مم البىً الأكل مً ؾىت ًمثلىن 

ؾىت فأهثر بيؿبت  22زم المخلاملحن مً  % 00ؾىىاث بيؿبت 2ملحن مً  ؾىت الى زم المخلا %06ؾىىاث بيؿبت 

                      وهظا ٌلؼي لمضي عطا الؼبائً كً الخضماث الملضمت مً ػغف  البىً                                                                    % 00

                                                                                                                                    اصت:    جدليل اججاهاث اراء عيىت الذر  7.3

 أفغاص كُىت الضعاؾت هدى مخغحراث الضعاؾت خؿب ملُاؽ لُياعث الخماس   هماًلي: صعحت مىافلتجم جدضًض 

 أفراد عيىت الذراصت: درحت مىافلت 4جذول ال

 المىافلت درحت الحضابي المخىصط

 مىسفظت حضا 2.22الى 2مً

 مىسفظت 0.22الى  2.2مً 

 مخىؾؼت 3.32الى  0.6مً 

 كالُت 0.22الى  3.0مً 

 كالُت حضا 2الى  0.0مً

 spssكلى مسغحاث بغهامج  الباخثحن بىاءئكضاص  مًالمصذر: 

 المخغيراث المضخللت: 8.3

لي الخضمي المىؾم والظي ًدخىي كلى الأبلاص الثلار ًخمثل  ج الدؿىٍ مخغحر الضعاؾت المؿخلل في المؼٍ

 البِئت الماصًت.، اللملُاث، الأفغاص الخالُت:
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 جدليل اججاهاث أفراد العيىت لبعذ الأفراد 1.8.3

 الأفغاص ًلي كغض لأهم هخائج الخدلُل الاخصائي للىصغ  فُما

 والاهدراف المعياري لعىصر الأفراد الحضابي المخىصط :5جذول ال

 spssمً ئكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث ر: ذالمص

ٌ مً زلاٌ  المخىؾؽ  خُث بلغأن جلُُم الؼبائً احمالا للىصغ الأفغاص وان بضعحت مىافم  هلاخف الجضو

مما ٌلي  أن الأفغاص ًلضمىن كملهم كلى  2.6222( وباهدغاف ملُاعي 3.2220الحؿابي الاحمالي للىصغ الأفغاص)

، ملاخـخه أًظا هى أن أغلب مخىؾؼاث كباعاث هظا اللىصغ واهذ طاث صعحت كالُتوما ًمىً ، أهمل وحه

 وكلُه ًمىً اللىٌ أن ػاكم المىؿفىن بالبىً طو هفاءة. 

 

 

 

 

 

 

 

 العباراث الركم
المخىصط 

 الحضابي

الاهدراف 

 المعياري 
 درحت المىافلت

اث مهامهم بىفاءة  2  كالُت حضا 2.632 0.36 ًإصي المىؿفىن بالبىً كلى وافت المؿخىٍ

0 
ٌؿخمم المىؿفىن باهخمام الى آعاء واوكغالاث الؼبائً خىٌ 

 الخضمت الملضمت
 كالُت حضا 2.222 3.20

3 
ًخمخم الأفغاص اللاملىن بالبىً بمـهغ لائم ًدىاؾب مم الىؿائف 

 الت  ٌكغلىنها  
 كالُت 2.222 3.66

0 
ًمىً للؼبىن الحصىٌ كلى وافت المللىماث مً زلاٌ اللجىء الى 

 المىؿفحن أصحاب الخبرة
 كالُت 2.230 3.20

 كالُت حضا 2.263 0.36 ًدؿً المىؿفىن اؾخلباٌ الؼبائً بالبىً 2

لالج مىؿفي البىً  6  كالُت 2.222 0.20 بخلضًغ واخترام الكياوي ٌؿخمم وَ

2 
ًلىم اللاملىن بالبىً بخلبُت اخخُاحاث الؼبائً وجلضًم الىصائذ 

 والحلىٌ لهم 
 كالُت 2.222 3.26

 كالُت 2.62222 3.2220 المجمىع
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 جدليل اججاهاث افراد العيىت لبعذ العملياث 2.8.3

 فُماًلي كغض لأهم هخائج الخدلُل لفلغاث كىصغ "اللملُاث"

 الحضابي والاهدراف المعياري لعىصر العملياث : المخىصط6جذول ال

 spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامج المصذر: 

ٌ مً زلاٌ  هلاخف أن جلُُم الؼبائً احمالا لبلض اللملُاث في البىً مدل الضعاؾت وان بضعحت  الجضو

طو صعحت  ( وهى 2.20( وباهدغاف ملُاعي )3.22مىافم خُث بلغ المخىؾؽ الحؿابي الاحمالي للىصغ اللملُاث )

للباعة الخامؿت ( في ا3.22وواهذ مخىؾؼاث كباعاجه بحن الضعحت المخىؾؼت واللالُت و واهذ أكلاها ) مغجفلت،

( 3.06بِىما واهذ أصهاها اللباعة الثالثت) للؼبىن،وهظا ًضٌ كلى أن جلضًم الخضماث بالبىً ؾهل وبؿُؽ باليؿبت 

 مما ًضٌ كلى وحىص بلع الخضماث في البىً لِؿذ ؾهلت الاؾخسضام باليؿبت للؼبائً.

 جدليل اججاهاث آراء العيىت لبعذ البيئت المادًت 3.8.3

 فُماًلي كغض لأهم الىخائج الخدلُل الاخصائي لفلغاث اللىصغ الثالث" البِئت الماصًت" 

 : المخىصط الحضابي والاهدراف المعياري لعىصر البيئت المادًت7الجذول 

 العباراث الركم
المخىصط 

 الحضابي

الاهدراف 

 المعياري 
 درحت المىافلت

 كالُت حضا 2.600 0.00 ًخمحز البىً بالجاطبُت والضًيىع الجُض 2

 كالُت 2.222 0.20 ًخىفغ البىً كلى أخضر الملضاث اللاػمت لخلضًم الخضمت 0

 كالُت 2.222 0.26 لباؽ مىؿفي البىً لائم ومىاؾب 3

 العباراث الركم
المخىصط 

 الحضابي

الاهدراف 

 المعياري 

درحت 

 المىافلت

2 
جخمحز الاحغاءاث المخبلت مً أحل الحصىٌ كلى الخضمت بالؿهىلت 

 وكضم الخللُض
 كالُت 2.220 3.02

لا الخضمت وكخالا جأزظ احغاءاث الحصىٌ كلى  0  كالُت 2.222 3.60 ػىٍ

 كالُت 2.223 3.06 جخمحز ول زضماث البىً بؿهىلت الاؾخسضام 3

 كالُت 2.222 3.60 خُث لا أهخـغ هثحرا لُأحي صوعي كمل البىًجىحض اوؿُابُت في  0

 كالُت 2.202 3.22 جخمحز كملُت جلضًم الخضمت في البىً بالبؿاػت وكضم الخللُض 2

 كالُت 2.223 3.26 ؾهلتاحغاءاث صفم فىاجحر الخضمت بالبىً  6

 كالُت 2.20222 3.2222 المجمىع
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 الجلفت(بالريفيت  والخىميت)دراصت عيىت مً زبائً بىك الفلاخت السبىن المسيج الدضىيلي الخذمي المىصع على ولاء  أثر 

 كالُت 2.202 0.22 الخصمُم الضازلي للبىً مهُأ لُخلاءم مم زصىصُت الخضمت 0

 كالُت 2.226 0.22 ًخمحز المـهغ اللام للبىً بالىـافت والترجِب 2

 مخىؾؼت 2.022 3.20 جخىافغ ملاكض وافُت للاهخـاع للؼبائً 6

2 
ٌؿخسضم البىً لافخاث مفهىمت وبسؼىغ واضحت لخىحُه الؼبائً 

 صازل البىً
 كالُت 2.262 3.22

 كالُت 2.66222 3.2203 المجمىع

 .spss: مً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامجالمصذر

ٌ مً زلاٌ  هلاخف أن جلُُم الؼبائً احمالا للبِئت الماصًت وان بضعحت مىافم خُث بلغ المخىؾؽ   الجضو

وواهذ ، طو صعحت مغجفلت ( وهى 2.6622( وباهدغاف ملُاعي )3.2203الحؿابي الاحمالي للىصغ البِئت الماصًت )

( وهظا ًضٌ كلى ان البىً 0.00مخىؾؼاث كباعاجه بحن الضعحت المخىؾؼت واللالُت وواهذ أكلاها اللباعة الأولى)

( ما ٌلىـ 2.022بِىما واهذ أصهاها اللباعة الؿاصؾت بضعحت مىافلت جلضع ب)، ًخمحز بالجاطبُت والضًيىع الجمُل

 أن البىً لا ًخىفغ كلى ملاكض وافُت للاهخـاع. 

 السبىن  الخابع: ولاءالمخغير  9.3

 فُماًلي كغض لأهم هخائج الخدلُل الاخصائي لفلغاث كىصغ" ولاء الؼبىن " 

 الحضابي والاهدراف المعياري لىلاء السبىن  : المخىصط8الجذول 

 العباراث الركم
المخىصط 

 الحضابي

الاهدراف 

 المعياري 

درحت 

 المىافلت

 كالُت 2.220 0.22 أقلغ بالاعجُاح كىضما أحلامل مم البىً 2

 كالُت 2.222 0.20 بالثلت كىضما أحلامل مم البىًأقلغ  0

 كالُت 2.222 3.22 للاؾخفاصة مً زضماث البىً وأكاعبيأوحه أصضكائي  3

 كالُت 2.222 3.22 أها عاض   كلى الخضماث الملضمت مً ػغف البىً 0

 كالُت 2.263 3.22 أصافم كً البىً كىضما ًيخلضها البلع بكيل زاػئ 2

 كالُت 2.202 3.20 ليىوي أخض ػبائً البىًأقلغ بالفسغ  6

 كالُت 2.222 3.26 أها مؿخلض للاؾخمغاع في الخلامل مم البىً 2

 كالُت 0.74090 3.2086 المجمىع

 spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث بغهامج المصذر: 
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ٌ مً زلاٌ  هلاخف أن جلُُم الؼبائً احمالا للىصغ الىلاء وان بضعحت مىافم خُث واهذ مخىؾؼاث  الجضو

مما  2.20222وباهدغاف ملُاعي كضعه  3.20خُث بلغ المخىؾؽ الحؿابي الىلي ماكُمخه، كباعاجه ولها مغجفلت 

بمخىؾؽ خؿابي كضعه وواهذ  صعحت اللباعة الثاهُت كالُت ، ٌلي  أن الؼبائً بكيل كام لضيهم ولاء ججاه البىً

في خحن حاء  جلُُم اللباعة ، أي أن الؼبائً لضيهم زلت في الخلامل مم البىً 2.222وباهدغاف ملُاعي  0.20

خُث أن هىان اهسفاطا في صفاق كً  2.263وباهدغاف ملُاعي كضعه  3.22الخامؿت مخضوي  بمخىؾؽ خؿابي 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 .                                                                                                                            البىً مً ػغف الؼبائً كىضما ًيخلضه البلع بكيل زاػئ

 صذق أداة الذراصت 10.3

لصض بُه مضالصذق الذاخلي: - ي احؿاق ول كباعة مً كباعاث الاؾخبُان مم البلض الظي جيخم  الُه هظه وٍ

 .وطلً باؾخسضام ملامل الاعجباغ بحن اللباعاث وبلضها الظي جيخم  الُه اللباعة،

 )بعذ أفراد(الثاوي الصذق الذاخلي لعباراث المدىر  -

 الصذق الذاخلي لفلراث بعذ الأفراد :9جذول ال

 الفلرة ركمال
معامل 

 الارجباط

الليمت 

 الاخخماليت

اث مهامهم بىفاءة  1  2.222 2.232 ًإصي المىؿفىن بالبىً كلى وافت المؿخىٍ

 2.222 2.222 الؼبائً خىٌ الخضمت الملضمت واوكغالاثٌؿخمم المىؿفىن باهخمام الى آعاء  2

 2.222 2.222 ًخمخم الافغاص اللاملىن بالبىً بمـهغ لائم لُدىاؾب مم الىؿائف الت  ٌكغلىنها  3

 2.222 2.202 ًمىً للؼبىن الحصىٌ كلى وافت المللىماث مً زلاٌ اللجىء الى المىؿفحن أصحاب الخبرة  4

 2.222 2.632 ًدؿً المىؿفىن اؾخلباٌ الؼبائً بالبىً 5

لالج مىؿفي البىً  6  2.222 2.202 بخلضًغ واخترام الكياوي ٌؿخمم وَ

 2.222 2.200 ًلىم اللاملىن بالبىً بخلبُت اخخُاحاث الؼبائً وجلضًم الىصائذ والحلىٌ لهم 7

 spssمً ئكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصذر: 

أن  ًىضحوالظي  ،ئلُهبحن ول اللباعاث والبلض الظي جيخم   Spearmanًبحن الجضوٌ ملاملاث الاعجباغ 

خُث أن اللُمت الاخخمالُت ليل فلغة أكل مً ، α ≤0∙05اعجباغ طو صلالت اخصائُت كىض مؿخىي صلالت  هىان

 حلخبر كباعاث المدىع الثاوي المخلللت بالأفغاص صاصكت لما وطلذ للُاؾه وبظلً ،مىحبتوملاملاث الاعجباغ  2.22
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 الجلفت(بالريفيت  والخىميت)دراصت عيىت مً زبائً بىك الفلاخت السبىن المسيج الدضىيلي الخذمي المىصع على ولاء  أثر 

 الصذق الذاخلي لعباراث المدىر الثاوي )بعذ العملياث( -

 : الصذق الذاخلي لفلراث بعذ العملياث10الجذول 

 الفلرة ركمال
معامل 

 الارجباط

الليمت 

 الاخخماليت

 2.222 2.222 جخمحز الاحغاءاث المخبلت مً احل الحصىٌ كلى الخضمت بالؿهىلت وكضم الخللُض 1

لالا جأزظ احغاءاث الحصىٌ  2  2.222 2.220 كلى الخضمت وكخا ػىٍ

 2.222 2.222 جخمحز ول زضماث البىً بؿهىلت الاؾخسضام 3

 2.222 2.620 جىحض اوؿُابُت في كمل البىً خُث لا اهخـغ هثحرا لُأحي صوعي 4

 2.222 2.202 جخمحز كملُت جلضًم الخضمت في البىً بالباؾؼت وكضم الخللُض 5

 2.222 2.223 الخضمت بالبىً ؾهلتاحغاءاث صفم فىاجحر  6

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث المصذر: 

بحن ول اللباعاث والبلض الظي جيخم    Spearmanمً زلاٌ الجضوٌ أكلاه والظي ًبحن ملاملاث الاعجباغ 

ت ،ئلُه خُث أن اللُمت ، α ≤0∙05  والظي ًبحن أن هىان اعجباغ طو صلالت اخصائُت كىض مؿخىي الملىىٍ

وبظلً حلخبر كباعاث المدىع الثاوي المخلللت باللملُاث صاصكت لما وطلذ ،  2.22الاخخمالُت ليل فلغة أكل مً 

 للُاؾه.

 الصذق الذاخلي لعباراث المدىر الثاوي )بعذ البيئت المادًت( -

 : الصذق الذاخلي لفلراث بعذ البيئت المادًت11ول ذالج

 الفلرة ركمال
معامل 

 الارجباط

الليمت 

 الاخخماليت

 2.222 2.622 ًخمحز البىً بالجاطبُت وصًيىع الجُض 1

 2.222 2.202 الملضاث اللاػمت لخلضًم الخضماث أخضرًخىفغ البىً كلى  2

 2.222 2.660 لباؽ مىؿفي البىً لائم 3

 2.222 2.002 الخصمُم الضازلي للبىً مهُأ لُخلاءم مم زصىصُت الخضمت  4

 2.222 2.022 ًخمحز المـهغ اللام للبىً بالىـافت والترجِب 5

 2.222 2.223 جخىفغ ملاكض وافُت للاهخـاع للؼبائً 6

 2.222 2.202 ٌؿخسضم البىً لافخاث مفهىمت وواضحت لخىحُه الؼبائً صازل البىً 7

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث المصذر: 
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 أن  ًىضحوالظي  ،ئلُهبحن ول اللباعاث والبلض الظي جيخم   Spearmanًبحن الجضوٌ ملاملاث الاعجباغ 

خُث ان اللُم الاخخمالُت ليل فلغة اكل مً  ،α ≤0∙05ملىىٍت هىان اعجباغ طو صلالت اخصائُت كىض مؿخىي 

ت ببلض البِئت الماصًت صاصكت لما وطلذ وملاملاث الاعجباغ مىحبت وبظلً حلخبر فلغاث المدىع الثاوي المخللل 2.22

 له.

 )بعذ ولاء السبىن(الثالث الصذق الذاخلي لعباراث المدىر  -

 : الصذق الذاخلي لعباراث مدىر ولاء السبىن 12الجذول 

 الفلرة ركمال
معامل 

 الارجباط

الليمت 

 الاخخماليت

 2.222 2.226 اقلغ بالاعجُاح كىضما احلامل مم البىً 1

 2.222 2.233 بالثلت كىضما احلامل مم البىًاقلغ  2

 2.222 2.260 للاؾخفاصة مً زضماث البىً  اعبيأكو اوحه اصضكائي  3

 2.222 2.222 اها عاض   كً الخضماث الملضمت مً ػغف البىً 4

 2.222 2.666 اصافم كً البىً كىضما ًيخلضه البلع بكيل زاػئ 5

 2.222 2.202 ػبائً البىً أخضاقلغ بالفسغ ليىوي  6

 2.222 2.222 البىً مً حضًض الخلامل مماها مؿخلض للاؾخمغاع في  7

 .SPSSمسغحاث مً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى المصذر: 

أن  ًىضحوالظي  ،ئلُهبحن ول اللباعاث والبلض الظي جيخم   Spearmanًبحن الجضوٌ ملاملاث الاعجباغ 

ت  اخصائُت كىضاعجباغ طو صلالت  هىان ن اللُمت الاخخمالُت ليل فلغة أكل مً أخُث ، α ≤0∙05مؿخىي الملىىٍ

 وبظلً حلخبر فلغاث المدىع الثالث المخلللت بىلاء الؼبىن صاصكت لما وطلذ للُاؾه. 2.22

 اخخبار فرطياث الذراصت 11.3

اص كلى الأصواث وهظا بالاكخم، ًخم ازخباع الفغطُت الغئِؿُت للضعاؾت بلض ازخباع الفغطُاث الجؼئُت لها

ت   أهبر الاخخمالُت اللُمت جيىن  كىضما H0الاخصائُت اللاػمت لظلً وجيىن كاكضة اللغاع بلبىٌ الفغطُت الصفغٍ

ٌ  أو (2.22) الضلالت مؿخىي  مً  مؿخىي  ٌؿاوي  وأ أكل الاخخمالُت اللُمت جيىن  كىضما H1 البضًلت الفغطُت كبى

 (.2.22) الضلالت

 اخخبار الفرطياث الجسئيت:-

لي الخضمي المىؾم همخغحر مؿخلل وولاء الؼبىن همخغحر   ج الدؿىٍ مً أحل صعاؾت ػبُلت الللاكت بحن المؼٍ

 :ًلي (. وحاءث الىخائج هماsigًخم خؿاب ملامل الاعجباغ وملامل الخدضًض واللُم الاخخمالُت)، جابم
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 الجلفت(بالريفيت  والخىميت)دراصت عيىت مً زبائً بىك الفلاخت السبىن المسيج الدضىيلي الخذمي المىصع على ولاء  أثر 

  اخخبار الفرطيت الفرعيت الأولى-

 الأفراد على ولاء السبىن  أثر : هخائج اخخبار الاهدذار الخطي البضيط للياش 13الجذول 

sig 
 كيمت

 T  

كيمت        

F 

معامل 

الاهدذار     

B1 

الليمت 

الثابخت       

B 

معامل 

الخدذًذ       

R² 

معامل 

الارجباط      

R 

 المخغير

 الأفراد 2.222 2.322 2.222 2.232 06.222 2.222 2.222

 مً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث المصذر:

لظلً هغفع ، 2.22وهي اكل مً  2.222مً زلاٌ الجضوٌ هلاخف أن كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

أهه ًىحذ أثر رو دلالت اخصائيت للأفراد على ولاء وهلبل الفغطُت البضًلت والت  جىص كلى ، فغطُت اللضم

% مً الخباًً الحاصل في ولاء  32.22أن الأفغاص جفؿغ ما وؿبخه واهؼلاكا مً كُمت مغبم الاعجباغ هغي ، السبىن 

فُت لىص طلً الى ان الُض اللاملت المإهلت مً قأنها ان جغفم مً ولاء الؼبىن ، الؼبىن لبىً الفلاخت والخىمُت الغٍ وَ

 المدلم في البىً.  

 اخخبار الفرطيت الفرعيت الثاهيت-

 البضيط للياش أثر العملياث على ولاء السبىن : هخائج اخخبار الاهدذار الخطي 14حذول 

Sig 
كيمت         

T 

كيمت        

F 

معامل 

الاهدذار     

B1 

الليمت 

الثابخت        

B 

معامل 

الخدذًذ       

R² 

معامل 

الارجباط      

R 

 المخغير

 العملياث 2.602 2.323 2.622 2.602 32.202 2.222 2.222

 بىاء كلى مسغحاثالباخثحن  مً ئكضاص المصذر:

لظلً هغفع فغطُت ، 2.22كل مً أوهي  2.222ن كُمت مؿخىي الضلالت أمً زلاٌ الجضوٌ هلاخف 

، ًىحذ جأثير رو دلالت اخصائيت للعملياث على ولاء السبىن وهلبل الفغطُت البضًلت والت  جىص كلى أهه ، اللضم

، % مً الخباًً الحاصل في ولاء الؼبىن  32.3وؿبخه ن اللملُاث جفؿغ ما أواهؼلاكا مً كُمت مغبم الاعجباغ هغي 

 ن ًإزغ كلى الىلاء الحاصل. أوطلً لأن كضم ؾهىلت أو اوؿُابُت الخضماث مً قأهه 

 اخخبار الفرطيت الفرعيت الثالثت-

 البيئت المادًت على ولاء السبىن  أثر اخخبار الاهدذار الخطي البضيط للياش  : هخائج15الجذول 

 المخغير
معامل 

 Rالارجباط 

معامل 

 الخدذًذ

R² 

الليمت 

 Bالثابخت 

معامل 

الاهدذار 

B1 

كيمت        

F 
 T Sigكيمت 

البيئت 

 المادًت
2.232 2.233 2.603 2.222 20.222 2.022 2.222 

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث المصذر: 
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ٌ مً زلاٌ  لظلً هغفع فغطُت ، 2.22كل مً أوهي  2.222ن كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي أهجض  الجضو

أهه ًىحذ جأثير رو دلالت اخصائيت للبيئت المادًت على ولاء وهلبل الفغطُت البضًلت والت  جىص كلى ، اللضم

 الحاصل لخباًًا مً % 23.32وؿبخه ما جفؿغ الماصًت البِئت ان هغي  (R²)واهؼلاكا مً كُمت مغبم الاعجباغ ، السبىن 

دت الماصًت البِئت لأن وطلً ،للبىً الؼبىن  ولاء في   الؼبىن. ولاء مً جغفم ان قأنها مً والجُضة المغٍ

 اخخبار الفرطيت الرئيضيت-

 : هخائج اخخبار الاهدذار الخطي المخعذد بين المسيج الدضىيلي الخذمي المىصع وولاء السبىن 16الجذول 

 البيان
معامل 

 Rالارجباط 

معامل              

 R²الخدذًذ
B T F SIG 

المسيج 

الدضىيلي 

الخذمي 

 المىصع

2.262 2.222 2.330 2.626 00.220 2.026 

 2.222 ـ 2.232 2.202 ـ ـ الأفراد

 2.232 ـ 0.033 2.026 ـ ـ العملياث

البيئت 

 المادًت
 2.222 ـ 3.220 2.622 ـ ـ

 .spssمً ئكضاص الباخثحن بىاء كلى مسغحاث المصذر: 

 مً زلاٌ الجضوٌ  هجض أن:

ت مؿخىي  كىض اخصائُا صاٌ وهى R=0.768ملامل الاعجباغ بحرؾىن -  بيؿبت اعجباغ هىان ان اي ،2.22 ملىىٍ

ج بحن %76.8 اعجباغ لي المؼٍ  الؼبىن. وولاء المىؾم الخضمي الدؿىٍ

ت()اللىة الخدضًض ملامل - ج ابلاص ان ٌلي  وهظا  R²=0.589 الخفؿحرً لي المؼٍ  مجخملت المىؾم الخضمي الدؿىٍ

 ازغي. مخغحراث في ًخمثل والباقي ،الؼبىن  ولاء في الحاصل الخباًً مً% 58.9جفؿغ

 B1=0.025ملامل الاهدضاع للؤفغاص-

 B2=0.286ملامل الاهدضاع لللملُاث-

 B3=0.608ملامل الاهدضاع للبِئت الماصًت -

 الفغطُت هغفع وكلُه ، α ≤0∙05 مؿخىي  كىض اخصائُا صالت Fن كُمت أي أ 2.22كل مً أواهذ  sigن كُمت أبما 

ت  اهه: كلى جىص والت  البضًلت الفغطُت وهلبل الصفغٍ

للمسيج الدضىيلي  α ≤0∙05( عىذ مضخىي معىىيت %76.8)ارجباط ًىحذ اثر اًجابي رو دلالت اخصائيت بيضبت 

 ولاء السبىن.الخذمي المىصع على 
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 الجلفت(بالريفيت  والخىميت)دراصت عيىت مً زبائً بىك الفلاخت السبىن المسيج الدضىيلي الخذمي المىصع على ولاء  أثر 

مىً الخلبحر كً هظه الللاكت مً زلاٌ ملاصلت الاهدضاع الخؼي المخلضص الخالُت:  وٍ

Y=à+b1x1+b2x2+b3x3+é           

Y=0.332+0.608x1+0.286x3 

ولاء الؼبىن :  y 

الضلُل الماصي:  x1 

اللملُاث:  X2 

حن فلؽ لهما  لي الخضمي المىؾم فلىصغٍ ج الدؿىٍ ت ليل بلض مً ابلاص كىاصغ المؼٍ باليؿبت لمؿخىي الملىىٍ

 ر صاٌ اخصائُا.حما بلض الأفغاص فغأ α ≤0∙05الخأزحر كلى ولاء الؼبىن وهما الضلُل الماصي واللملُاث خُث 

 . الخاجمت:4

ولائهم  ومؿخىي ًيىن مغجبؽ بىىق الللاكت مم ػبائنها  واؾخمغاعهافي الؿىق  المإؾؿت وبلائهان هجاح ئ

ً كلاكت حُضة مم ػبائنها أصبذوكلُه  للمإؾؿت، المإؾؿت وهظا ما صكا ، مً الظغوعي كلى المإؾؿت جيىٍ

لي الخضمي  بالاهخمام ج الدؿىٍ ج الظي ٌؿاهم في جدلُم الاؾخلؼاب والىلاء مً كبل  المىؾم،بالمؼٍ هظا المؼٍ

غهلهظا حلمل المإؾؿت كلى جدؿِىه ، صائمحن او مإكخحن الؼبائً ؾىاء وان باؾخمغاع مً زلاٌ كغاءة  وجؼىٍ

ت الؼبىن وهىما ػمدىا لخدلُله   مً زلاٌ بدثىا هظا.  وهلاقهبغامجه بكيل خُاصي ومً ػاوٍ

 الىخائج:1.4

 فظذ الضعاؾت في حاهبها الىـغي والخؼبُلي الى الىخائج الخالُت:أ

م الحضًث  ـ اهخمام لي بهضف جلضًم زضماث جلب  خاحاث  وجؼىٍغ المإؾؿت بدبي  مفهىم الدؿىٍ جها الدؿىٍ مؼٍ

 .وعغباث الؼبائً

اللىاصغ:  اللامت لهظهالبِئت الماصًت مغجفلا اطا بلغذ المخىؾؼاث  اللملُاث،، ـ حاء جلُُم الؼبائً ليل مً الأفغاص

لي ًغي كلى الخىالي وول هظا ًبن مضي  3.22 ،3.22 ،3.22 ج حؿىٍ الىجاح المدلم مً كبل البىً في جلضًم مؼٍ

 الؼبائً اهه ٌكبم خاحاتهم و عغباتهم. 

وهى ما ًبحن ان البىً اؾخؼاق مً زلاٌ  3.20ـ حاء جلُُم الؼبائً للىلاء مغجفلا اط بلغ المخىؾؽ اللام للىلاء 

لي الحصىٌ كلى ولاء مغجفم لؼبائىه.  جه الدؿىٍ  مؼٍ

لي الخضمي المىؾم هيل كلى ولاء الؼبىن.ـ ًىحض جأزحر طو ص ج الدؿىٍ  لالت اخصائُت للمؼٍ

 الخىصياث: 2.4

 بىاء كلى ما جم الخىصل الُه في الضعاؾت المُضاهُت ًخم اكتراح ما ًلي: 

لي الخضمي المىؾم لخدلُم عطا الؼبىن كً مىخجاث  ج الدؿىٍ ؼ الاهخمام بلىاصغ المؼٍ ومداولت  البىً،ـ حلؼٍ

 هؿب ولائه.

بهم ـ  يُت.  وجىحيههماكؼاء الاهخمام للىصغ الأفغاص اللاملحن في المإؾؿت وطلً مً زلاٌ جضعٍ  الى صوعاث جيىٍ

 والاؾخمغاع في مىاهبت الخؼىع الخىىىلىجي.، الت  ًىفغها البىً والمىخجاثـ المدافـت كلى مؿخىي الخضماث 
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