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ذل          وأث  ائح  ال رضا  م  فة  ع ل راسة  ال ه  ه جاءت 

ة   ع على  ان  الاس زع  ت ت  ولائه،  في  على  ة  ة  ائ ع

زعة   انات ال د الاس ان ع ة ،   لا ة لل اح اقع ال   200ال

جاع   انة، واس ائي، ت    170اس ل الاح ل ة لل انة صال اس

ات هي:   غ د ال ع ائي ال ل الإح ل ق لل راسة ثلاث  ه ال ه

 ) ة  ل اله عادلة  ال جة  الفSEMن ة  ئ ال نات  ال ل  ل ت ة  ) 

)CATPCA  ة ال العلاقة  راسة، وح  ال عات  ل م ل ) وت

لة   رجة مع تفعة ب ات، م غ ال علقة  ة ال ل عادلة اله دة لل ع ال

أن  0.69( إلى  ا   م  ، لاء    69)  ال وجهة  ة  ن ای  ت م   ٪

احي.  ضا ال ای ال ها ت   ف

الة  ال ات  ل لاء  :  ال ائح، ال احة، رضا ال ة،    ال اح ال ة  س لل

 . ائ ائح، ال ة لل ا غ ات ال غ لاء، ال جة ال  ن

ف    JEL : C00  ،L83 اتت

           This study came to know the level of tourist 

satisfaction and its impact on his loyalty. The 

questionnaire was distributed to a simple random 

sample in the tourist sites of the state, so that the 

number of distributed questionnaires was 200, and 

170 valid questionnaires were retrieved for 

statistical analysis. This study applies three 

methods for multivariate statistical analysis: 

Structural Equation Modeling (SEM) Categorical 

Principal Components Analysis (CATPCA) and 

study group analysis, and according to the 

multiple quadratic relationship of the structural 

equation related to the variables, is moderately 

high (0.69), which indicates that 69% of the 

loyalty destination variance is explained by the 

tourism satisfaction variance. 
Keywords  Tourism, tourist satisfaction, loyalty to 

tourism organization, modeling loyalty, 

demographic variables of tourists, Algeria. 

JEL Classification Codes : C00 , L83 
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مة     :   مق

اد        الأف ل  ة  ای ال ات  ال ر  ت مع  رت  ت  ، ارة  وح ة  ا واج ة  اد اق ة  اه احة  ال تع 
ام، والاس عة  ال ع  لل  قل  ال إلى  ف  یه ا  م ا  ا ن أح   وأص  احي  ال اع  الق ع  ا  ك

اعات   انالق ل ة ل ال ات ال ات ة في العال و وضعه في ال والإس ام ة ودی ، فه   الأك أه
الي   ال و غل  ال اص  م م ی  الع خل  في  اه  ا  ة  ال لة  الع م  ة  مع ل  اخ م جل  ل على  ع

لة،  ان مه ي  ا ال ا في ال ع ال ل على  ع ا  الة ،  اص ال ل  ام اقات ال غلال  ه ی اس وعل
ارة ....إلخ ة وح ة وتار مات    . م مق

ة، ول   ة والعال ل ال ات  غ ات وال ش ی م ال للع ع  ة ، ت ة وثقا ان ان ة  اه احة  ال ا أص  ك
عى لل  اعة ت ة إلى ص ق ات م اع ر د اش قل م م ، فان وف  ع لل ا  ق ا م ا سع ال   تع ن

د. ر وم ل م   في ش
احة(   ـ ـة لل ـة العال ـ ال ـائ فـي العالـ قـ ارتفـع إلـى  2019ح أشار تق د ال ـار    5,1) أن عـ مل

ـ ن ل  عـ عـام    4سـائح  ـة    و   ،  2018%مقارنـة  ح مـ  ة  ـ ن أعلـى  علـى  ذ  ـ ت ـا  أورو قـة  م لا زالـ 
الـي   ـة (ح ول احة ال ـ ه     %50ال ـ ا  بلغـ ن ـ ل ن ـ ا) ، ف ـ زارهـا    4تق رت    3,742.%ح ـ وقـ ت

ة،   ال ة  ل ال ا،  تایلان ا،  ان أل  ، ال ا،  ا، ت ال ا  ، ال ة،  ال ات  لا ا، ال ان ا، اس ن ف كل م 
علـ ول  الـ ـ  ت ت ـفـي  الأولى  ة  ـ الع اكـ  تـ  ال ـي  ال ائـ  والع اح  ـ لل هـا  جاذب ـ  ح مـ  ـي  العال ـ  ال ى 

ـاع  ا الق ـام بهـ قهـا مـ الاه   .ت
الامارات  م  ل  رت  ت ا  ،  ك ق ال  ،   ، ن ت الأردن،  ة،  د ع ال ب،  غ ال  ، م  ، ال ان،  ع

ا (  اك الأولى ع د2019ال ة لع ي ن ت العال لاء  ) م ح ال احة و وال ائ ال اح وع ول  له  ال ه ال
ا.   وجهة ومق

ة   ب في  ة  اح ال ات  س ال احة، أص  ال ة  اه ل ة  ام وال ة  ی ال رات  وال ات  غ ال ه  في خ ه
ي اف ت على  ت   ل  تع فأص  سع،  وال قاء  ال ف  به ها  ب اع  ال م  ع  ن ذل  ع  ل  ت ا  م  ،

ة  دراسة ا اف ، لل ق رضاه اته وت ع ر اجاته و ي اح ل ما یل ل على تق  اح والع اجات ال ح
ل دائ ، و ه  ل إلى ما  عل ص ة. وال اح ة ال س لاء لل ال   ى 

ة   ن أن  راسات  ال ع  ضح  ت ة،  اح ال ث  ال على  ة  ی ج ل  ائح،  ال ولاء  في  ة  ث ال امل  الع دراسة 
م ولاء  معاو  ت  ي  ال امل  الع فه  أن  راسات  ال ع  رك  ا ت قة،  ا ال ارات  ال د  ع ة  ض ارة م ال دة 

اذج أك   ات و ن غ راسات م ی م ال م الع احة، وق اس ی ال قي وم ة ل مات  اح ه معل ال
ال  ة  س وال ان  ال ف  ل وولائه  ائح  ال رضا  درجة  ب  لل  لا  ائ  ش ال ات  غ م ا  ت و  ة،  اح

ائ الأك ولاءً ورضا. ة) لل ف ة وال ا غ ة وال ا ة (الاج ئ ة ال   ال
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راسة:   لة ال ل،  م ة ج لا ائ ل ائح ال فة م رضا ال راسة في مع لة ال ه  و  ت م ائح له ولاء ال
اء على ما  ة، ب لا الي: ال ال راسة  ة ال ال اغة اش ه  ص ق ال ار مات ال   س وفي ا

ث م رضا ال لاء   ائك ی جهات، على ال ة لل اح   ؟ال
راسة ات ال ض ة على ف ة:: للاجا ال ات ال ض اغة الف ا  راسة، ق اغة في ال ة ال ال   الاش
ة الأولى  ض اح.الف ابي على ولاء ال احي له تأث إ ضا ال  : ال
ة  ان ة ال ض غ : الف جهة العامة م ضا ع ال ة ال لائ قای ال ة ل  وفقا م ال اح.اب ملائ  رضا ال
ة  ال ة ال ض غ الف احي.: م ان ال د لل ق لاء ال ة ال ة ل لائ قای ال ة" م ال ص اد لل ع  "الاس
عة ا ة ال ض ائ الالف لفة وفقا لل ة م اح جهة ال لاء لل ة ال ة : ن ا اح. غ  لل

ة:  ام ة ال ض .  الف ف وافع ال لفة وفقا ل ة م اح جهة ال لاء لل ة ال   ن
راسة:  ة ال لى أه  أه :ت راسة م ناح ه ال   ة ه

ة: - العل ة  اح اد  ال اع قة  فة   مع في  ة    وت  ل اله عادلة  ال ذج  ن اء  إج ام  اس على  راسة  ال
 )SEM ) ذج ی ن ام تق اس عة،  ل ال ل ة  وت ة للف ئ نات ال ل ال ل   ).CATPCA) ، م خلال ت
ة:  - ل الع ة  اح اع  ال ت أن  ات    ال ومقارنة  مات   ال ت  على   ، اح  ال ی  ال راسة  ال

م   اردة  ال ات  لاح ال إدارة  رة  ق ن  ت أن    ، ذل  إلى  الإضافة  الأداء  ح  م  ة  اح ال جهات  وال
ة . اف ة ال راً هاماً لل اح م  ال

راسة  هج ال أدواته: م ي  ا هج الاس اد على ال ح    : ت الاع ل، م خلال وصف ن وال ل صف وال ال
هج   ال ام  اس ت  وق  راسة  ال ان  م إلى  جه  ال ث  اح،  ال ضا وولاء  علقة ب ال فا  ال لف  ل ل  ل وال
لها   ل وت ها  وت انات  ال ع  ج ا  و ان،  الاس أداة  ام  اس خلال  م  الة  ال راسة  ل اس  ال ائي  ق الاس

صل ف ال احة. به جهة ال لاء ل اح ن ال ي تع على آراء ال ائج ال   إلى ال
لاء و 1 اح ،ال ة رضا ال جة )ما عادلات ال ة  ال ائ  :SEMال

ن  احي،   عى ال ق له    ال ها أنها ت اته، و ی ف ي حاجاته و ر ي تل مات ال ات و ال ا إلى ال دائ
ن  م رضا ال ة لع ة ح ع ن ارتها ف ة، أما خ س ة لل ق ال ق ت ضا و في نف ال    م م ال

ات س ی م ال ضا في ت ة ال ز دور و أه ا ما ی   .و ه
قة:  ا راسات ال لاء  ع ال ال اصة  راسات ال ن ،  ال   ورضا ال

-  ، ا ف  2009دراسة ال ع ة، ت ال لاء لل عامل على ولاء الع العلاقات ودوافع ال ان أث ال  ع  ،
ف   لاء له، وال ف على م ال عامل مع ال لاء لل العلاقات ودوافع الع ل م ال  د أث ل م وج

ات ا غ ة في ع أث ال ارة الأردن ارف ال لاء ال ة م ع ام ع لاء، ت اس لاء على ال ة للع ا غ ل
ان (  ة ع ی العلاقات ،  400م ة ال  ات راسة ت إس ة ال ارف ع صل الى أن ال ل) ، ت ال ع

ة ل ة الأولى ، وت ان العامل الأك أه ت ام ال ها عامل الإل ل ف ف  و عامل مع ال لاء لل وافع الع
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العلاقات ودوافع   عاد ال  ل م أ ة ل ائ د اث ذو دلالة إح راسة وج ائج ال ا اوض ن قة ،  ه  ال
لاء. عامل على ولاء الع   ال

ني، - غ ف    ،   2019دراسة م ذج الاداء الفعلي، ه مة وف ن دة ال ائ  ج ا رضا ال ان ارت ع
ها   احة والأسفار ورضا زائ الات ال مها و ي تق مة ال دة ال ة ب ج فاعل ل العلاقة ال ل ا ال إلى ت ه

ذج ن أو  مة  ال دة  ج اس  م على  راسة  ال ت  اس ح  ورقلة،  ة  ولا الأداء  Servperf đ في  اس  دف 
أ  ائج  ال م  عة  م إلى  راسة  ال خل  وق  دة،  ال ل  دة  الفعلي  ج ل  ائ  ال تق  أن  ها  ه

ة   لاف في الأه اك اخ ا، غ ان ه اب ان ا ائ  احة والأسفار و م رضا ال الات ال مات ل  ال
احة   الات ال عل ب ضا ال مات وم ال دة ال ه ل ج ائ ع تق ها ال ل ي ی عاد ال ة للأ ال

راسة  ل ال دا أوض،  م راسة على وج ائج ال ة ق   ن د ة  س ة م ا وذات  % 4.47بـ    تر علاقة ارت
راسة ل ال احة م الات ال ع رضا زائ ل ا غ ال مة وال دة ال قل ج غ ال ة ب ال ائ   .دلالة إح

ة   Maull etal , 2011دراسة   - ل ال الات  الات ة  ل ن  ال ولاء  على  ات  ل الع أداء  أث  ان  ع  ،
ا)،   ان ة (ب ال ة  ل ة العاملة في ال ة ال ات على ولاء  واللاسل ل فة تأث أداء الع ق الى مع ت ال

ائ راسة الى   ال صل ال ابأ، وت ل إ ث  مات ی ات تق ال ل ائ ،  ن الأداء ال لع ي على رضا ال
ات ل ابي لأداء الع أث الإ ة  ال ق ولاءه لل ائ وت ا أن ال م  ال   .ك

ون   Valentina Della Corteدراسة  - حالة  ،  2017،  وآخ ة:  اح ال جهة  ال في  لاء  الع رضا  ان  ع
لي،   ة ناب ی احي في م ال ض  ة تأث سالع رقة في فه  ال ه  ل وجهة ن ه جهة  ت مات ال ات وخ

ائح، ة    على رضا ال انات مق رقة ب ع ال ائ ، ت جهة ورضا ال ات ال ا ب س م أجل دراسة الارت
ان ، م ة  2013 إلى ما  2012ما  ع اس ة معق ل ع على ع ائ  صل الى أن إرضاء ال ، ت ال

ن م ا و أن  ً ل فاعل أساس ها دور  تن ف ه ، أ ع الأدوار الأخ ا مع ج اح    ً ائج أن ال ال
ة  رة وجهة واض یها ص لي ل ل ع أن ناب ا ی ا ، م امً ا راض ت لي ل ورون ناب ی ی   .ال

أتي: ی ما  اتها  ت ء مع قة ، وفي ض ا راسات ال ع ال   م خلال ما أوج ع 
غ  ال ة  أه واضح  ل   و رت  بل قة  ا ال راسات  وال ة  ال ال راسة  ال ابه  في   ت ة  اح ال تها  أع ي  ال ات 

ائج،   ال ات  غ ال ارت   إذ   ، راسة  ه   ال و  مات،  عل ال ع  ل ة  أساس أداة  انة  الإس ها  مع ه  ان
ة، ال ال راسة  ال في   ة  اح ال ه  ت هج  ع    م ه  أخ ات  ال ة وعلى  م ور لأ  لاء ع ض ال أن 

ار.   الاع
لف   ا اخ ال ت  ك لاف م راسة، واخ ات ال غ ام م قة م ح اس ا راسات ال ة ع ال ال راسة ال ال

في   اضح  ال ای  ال ات،  ض الف ة  ص ار  واخ اس  ل ة  اس ال ة  ائ الاح الأسال  لاف  واخ راسة،  ال
راسة. اف ال ات وأه غ لاف ال ها  اخ صل ال ي ت ال اجات ال  الاس
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ار ال  :   ر الأول ال    الا

ع الأول لمف:  الف ن  ا عامة ح   رضا ال
ضا   :  Wiele And Hesselink   تع- زان،  ال اتج ع  ) 66،ص2014(ب ابي ال أث الا ه حالة ال

. ة مع جهة أخ هة مع ان العالقة ل ع ال ق ل   ال
ا- لعة أو    ن رضا الی تع    ك هلاك مع ال اء والاس ة ال الي ت ع على إج على أنه تق شامل 

ق ور ال مة   .ال
ف- ع ال(Park,2019,p132 )  و أنه  رضا  على  ل  ن  الع ة  ات اس في  حاس  ع  اء  ه  ش وعادة 

ج الو   ،ال ر م رضا  ق ى  أق ق  مع    ن ل هاء  الان ع  ار والأسال  الأف ع  ب ات  ال على    ،
ات اللازمة ع ال   .ج

ال      رضا  فة  مع ا  س  ا  ال  ، ن م اب  ی ر  شع أنه  ة  ن  على  اح ال مة  ال على  له  ح ع 
ال ان  إذا  ضا  ال م  ع ث  و  ، أجلها  م  ول  ال ه  وال ع  ف ال لغ  وال اس  م  ت أقل  ة  ر ال مة 

قعات ال   ن.ت
ائح-أ ال رضا  دات  مة    :  م لل وادراكه  قعاته  ت ة،  رئ اص  ع ثلاثة  في  ل  ی ائح،  ال رضا  ی  ل

ا یلي: دات  ه ال ل ه ا، ونف ه قارنة ب   وال
قع ی  (wiliam, 1996,p96):  ال قع تق ال ق  م  و رة أو ع ل ق ام، ح ل الاس اء أو ق ن وق ال ال

افع له ف م مة ل رة ال   .ق
ا ماالأداء الفعلي  قارنة وغال ال ار  ضا ، هي م ل إلى ال ص ة للأداء لل ض أن زادة الأداء    : ان الأه ف

ضا.   ت درجة ال
قة:   ا م ال قة أو ع ا مة  ) Dawen  ،2002,p14( ال او الأداء الفعلي لل ق ب قة ت ا ة ال ل ان ع

درجة   أنها  فها  تع قة   ا ال م  ع حالة  أما   ، مة  ال ع  ضا  ال ر  ل شع ت ي  وال قع،  ال الأداء  مع 
ضا م ال ها ع ل ع اء ف ة ال ل ل ع ه ق قع ال  مة ع م ال اف أداء ال  .  ان

لاء: -ب  م ال ة   مفه ة العلاقة ب ال ي تع ع ق ات ال ال عا في أدب ات ش ل لاء أك ال ال
ما ت   ع ة،  ا ة والأك م لغها مع ال ل أن ی ي  للع ى درجة في سل العلاقة ال ل، وأق والع

لا ال م  مفه اول  ت ي  ال عار  ال دت  تع وق  ك،  ل ال على  ش  ضا  ال م  نف  مفه ن  ه  ت ها  ل ء، 
ن    .ال

ف - أنه ع لاء  لة  ( Moreno-Gil,2018,p159)ال مة مف ج أو خ ة م اء وعادة رعا إعادة ب ام راسخ  "ال
ك.  ل ال تغ  اث  إح على  رة  الق یها  ل ي  ال ال  د  ة وجه ال ات  أث ال م  غ  ال على  ل  ق ال "  في 

ة. عا د وعادة ال ي للف قف ال ة للعلاقة ب ال لاء على أنه الق ُ إلى ولاء الع  ی
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لاء  - ف ال ع ا  اب  نفقعلى أنه  (Chatzigeorgiou,2016,p158)ك ن ات اك ی هي أك  ز   م  ج
ال فا  الاح د  الي  ن م ح ال ع    ،  ن س ل  ال م    ال أك  ف  وال م  اء  ال على  الآخ 

مات أخ  اء خ ل تغ رأیه ل ت ق   .م
ة ت       ل لاء ه ع فإن ال ه  ها ، ح لا  وعل نف اق أوسع  إلى ما وراء  ة في س ال ل  ل أن تع

ل شيء ي في  ن على م عال ة أن ت ق  لاء  ، فال لأ ش لاء  ی ل ال لفة ت ات م إلى ثلاث ف
في. لاء العا ع وال لاء ال ي وال ل   ال

: -د لاء  ال ة  ف أ.،   أه نه م أه  ) 25،ص  2002(ق ل اولا  ت ال  ات  ل لاء م أه م ح ال أص
ل ه م  ان الع فإذا  ة،  ال امج  ال اح  ح لإن فات ات  ال ل م أول فإن ولاء الع ة  ال ة  ل الع  

الال في  ه  ت ح  وأعلى  ال  ن ة  على  اء  س ة  اف ال إلى  د  ع لاء  ال ای  ال ام  الاه ا  ه  ،
لفة   ة وت د أك صع لاء ج ل على ع اسة ما جعل ال ة أص أك ش ه الأخ ي، ه لي أو العال ال

لاء  ة على الع اف ة ال ال الالوزاد م صع ة  ام ال ق رئ ن واه د إلى ح  :ع
قة الأولى: - فاض درجة ولاء ال  ال غل  ن فال  ، ) 45،ص2009( علي،    ن إن ة    اس ة لل ی الأوضاع ال

أ وق   م  أك  العلامات  ب  قال  الإن ة  مه ن  ف ا  ة وأص ائ ال رات  الق ه  ج ت إعادة  في  ة  اف ال
امج ولاء   ها وضع ب ا ح عل ة،  م غ أك على ال ل  ال اق داد ع ضع ، ت ا ال ل ه ى، وفي  م

قاله  ات إن ل  ل ت في درجة ت الع ة الع را في رقا عادة ق لة لاس لاء وس ، فال اف   -إلى ال
ة:  ان ال قة  ،    ال تل ل  ) 35،ص2007(ك م جل ع لفة  ت أقل  الي  ال ل  الع فا  الاح أو  ل  الع ولاء 

ة   لاء ب الع فا  ا أن الاح  ، ی ة ب  ℅  5ج ة ب ه فإن  ℅  100إلى  ℅  25ی في أراح ال ، وعل
ا  ا ق ال لاء ت في ت ة ال ة أه ال   :  ال

ة: * اح ال ادة أر ،    ز ل،  ) 26،ص2004(رج قاء الع ة  ة مع م اب ه ا ا ة في علاقة ارت ح ال ف
ة   ل ال عامل معها م خلال  ال صي  لة  أك و ة  ل ل   فالع  ، ة  ال قى مع  ال ی ل  فالع

ة اني لعلامة ال ج م و قة وه ت   .ال
ة:  ال ال  ال ل    *خف  الع فا  ال لفة  فإن ت لل  ارس  اح وال ال ه ب  ف عل ا ه م ف

. ی ل ج لفة م جل ع الي أقل ت   ال
ر:   * اء ال ات ال ل ادة ع اح ب ادة الأر ،  ز ل ل،  ) 48،ص  1996(ر ة أ قاءه لف ي  ع ل  ولاء الع

داد اح قائه ت ة و ا و اته ح د إلى زادة م ا ی   .  اجاته م
اني  ع ال م:  الف جة  مفه عادلات ال ة(  ال ائ   ) SEM ال

ل جة ةهم ت عادلات ال ة ال ائ ب ال ث الأسل ة ث في الأح ف وعل ال اد  ال  وال والاق
ها ل م...وغ فة حق ع ة ال ا ة،  الاج ان صف  ح لها،  ملاءمة الأك وه  والإن جة ت عادلة ال  ال

) ة   ائ ب نها  Structurel Equation Modling ( SEM ال جة إلى الأق ة  ال اض ة  ال  على  القائ
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ل ل ائي  ال انات، الإح ار م ف لل اذج اخ اس ن ي وأدواته ال عة ال ات   م ت م ش  ال
قاسة ا، ال عة  ع ك ة  الأسال م م ائ رة الإح ة  ال ل أساس على القائ ل  العاملي  ال

ار CFA ال  ق ،لاخ ائي  ال اس  لأدوات ال ي ال ها ال اذج ت ة ال ل  ن  ح  " ال ة  ل  اه
غ( ذجا )م قلا  ن اسه، م ة وت ل ل ی ع أث علاقات ت أث وا  ال ات ب ل غ دة ال ع لا ال  إلى وص

ة واقع اكي تف  اه لة أو  ال ل ال راسة. م  ال
جة عادلات  فال ة   ال ائ ارا" تعSEM  (PETER, 2008,p34)ال ا  إ ل ل ا  عاما  ت اذج م لأن ل  ال  م

اذج ل  ن ل ار ت ل (  PA ال ة للف نات الأساس ل ال ل ا للعلاقة ب ال  CATPCAأو ت ً ل لاً تف ل ) ت
ل  ل ة وت ار  وال د   الان ع ل   ANOVAال ل ي   CFA ال  العاملي وال احل ، وال اء وم ل أج  م  ت

جة عادلات  ال ة ال ائ  .ال
ل  وهي ادا  ب ذج  ام العام لل ي  ل  ح  ال (Tome, 2008,114) ال ل عة ب  معادلات  م م

ار ة الان ام املة رة م د ،أی(peter, 2012,p815) وم ات العلاقات ب ت غ ل رة ال  أش
ار ع وأوضح وض (Daline, 2003,545) اخ عة الف ض ف ال ة  ب العلاقات ل ام ات ال غ  ال

ة  (الغ  اه ات  ) ال غ قاسة وال ة) ( ال اه   . ال
قي ار ال اني: الا ر ال  ال

ع الأول راسة   أدوات:  الف ع ال   وم
ل       ل ال ائج  ن ض  ع ر  ال ا  ه خلال  م  اول  خلال  س م   ، ان  الاس في  انات  لل ائي  الاح

راسة.  ات ال غ ناتها ووصف م ة وم ائ الع اض خ ع   اس
راسة    -أ ع  أدوات ال أداة ل ان  ام الاس نا الى اس ها ع ة م ج اف ال راسة الأه ق ال : م أجل أن ت

ائي   نامج  الاح انات ، وال لها. spssال ل   ل
ة  -ب ع وع راسة:  م ة  ال ل في شه ج ل  ة ج لا ل اخل  ال اح  ال ع  ج م  راسة  ال ع  م ن  ی

ة   ة ،   2018وأوت م س لا ة لل اح اقع ال ة في ال ة  ائ ة ع ان على ع زع الاس ، ولق ت ت
زعة  انات ال د الاس جاع  200كان ع انة، واس ل ا 170اس ل ة لل انة صال ائي .اس   لاح

اني  ع ال ائي:    الف ل الاح ل ائج ال ة    : ن ة لع ائ ال فة ال ا م مع ان ت انات الاس م خلال ب
راسة .   ال

راسة:  ذج ال ل رق ن ضح في ال قة.1وه م اء على دراسات سا   ، ب
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ل ات   عة: 1 ش غ ذج  في ال   SEMن
  

  
ر:  ان ال ل الاس ل ادا إلى ت ة اس اح اد ال   م إع

س   ا   ، ق ال ولاء  ة  ن ع  اح  ال رضاء  م  اس  ل مة  ال دة  ص ال ات  غ ال ذج  ال ه  ُ
ذل   إلى  الإضافة  قة،  ا ال اث  الأ على  اءً  ب ة  لاح ال ات  غ ال ار  اخ ت   ، ة  ال ال اول  ال في  وصفه 

ا ضح ت إج قابلة.س ى ال اف ال ل  ل  ات ت غ ه ال ة أن ه ل عادلة اله جة ال   ء ن
 

ول  ة  1ال ة للع ا غ ائ ال   : ال
ة   فة ال ة   ال ة م   ن
ائح :   ج ال ى:  56.4ذ   ٪؛  43.6٪   ؛   أن
ائح   ٪ ؛  55.8: 44 - 25٪ ؛  20.1: 24إلى  15م   ع ال

 ٪.  1.6: 65أك م ٪ ؛   22.5: 64 - 45
  

ائح  ي لل عل هل ال  ال
  

ائي  ة:  36.8اب ان ة أو أعلى:  56.7٪ ؛ ال ل   ٪.  6.5٪ ؛ ال

ائح   ة ال : 81.2داخل ال    ج   ٪ . 18.8٪ ؛ خارج ال
 ( ائ ى دولة ال   (ال : مع

ائح   ة لل ا الة الاج  ال
  

وج:  ب: 52.4م :  42.6٪ ؛ أع ل   ٪.  0.2٪؛ أرمل: 4.8٪ ؛ م

ائح  ة ال  مه
  

ه الإدارة و ة:  ال ة 18.5ال ه ائف ال ارك ال ة ٪؛ م لاب؛   10.3  وال ٪  ال
لاء أو الإدارة 25 مات الع عات وخ تارةو  ٪؛ ال ة:  12 ال اه فقات ال ٪ ؛   25٪ ؛ ال

 :   ٪  9.2أخ
احة   ان ال امة: 55:     زامة  م  .٪22  : س :  12٪. تاس   ٪  11٪ ؛ ع الع

احي  ع ال ال ل خاص   ن ات: 43.5م ق  33.7٪؛ ال   ٪ ؛   12٪ ؛ ف
 :  ٪.  10.8أخ

  
ف   ي لل ئ افع ال   ال

ل    إلى ج
لات:  ه / الع قاء:  85.5راحة / ال   ٪   6.5٪، زارة الأص

ال:   ة:  7.9الأع   ٪ .  0.1٪ ؛ ال
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قل   سائل ال ي ل ئ ل ال ال
احة   مة في ال   ال

ارة خاصة:  ارات:  59.8س   ٪ ؛   25.6٪ ؛ تأج ال
قل العام:  :  12وسائل ال  ٪ 2.6٪ ؛ آخ

  

ر:  ان ال ل الاس ل ادا إلى ت ة اس اح اد ال   م إع
لا   اح في  ة ال ، لأن غال ف م ح ال ه ان ال ا ع ال ً لافًا  لف اخ ة لا ت ضح أن الع ی

الي   (ح الإناث  م  ال  الي  50ال ح ؛  ان  ال م  هلات    ٪43.6٪  وال الع  ح  م  ة)،  الع م 
بلغ    ، اقع  ال ة، في  ف ال هلات  ال ا م ذو  اح الأك س ال ل  قع أن  ال ان م   ، ة  عل ال

اره ع   ی ت أع ال اح  ال ة  فة    65ن ه ال ة  الف ا في  ، فإن  1.6عامً ل  ال اح    6.5٪ و ال ٪ م 
ا على شهادة ،  ل ف ح ه ل    ال ائ ال ل م ال ف ل ه ان ال ل ال ة ت لاح أن الع وم ال

الي  روسة، ح ة ال لا ائ الأجان وفقا لل .٪ 81.2وال ل اح ال ا م ال ان لع   م ال
ول رق  ضح ال ة و 1و ا ائ الاج ات ال ، ال ع س ل  ة لل و ئ ة ال ا غ   ارة ال

ة   الع ة  الف ن إلى  ا ی ان ة ، و ثان ة أو  هلات جام یه م ، ول ر  اح م الاناث وال ال كان مع 
اح    25-44 ال ال ا ت اس الات ،  وج في مع ال ه ، وم ل مع ا م ان ل ب، و ة ج في    لا

ال  علقة  اب ال الأس ل أساسي  عًا  ف ادق ، م لات .أح الف ه والع   ه / ال
ة:  ائ انات الإح ل ال ل اءات ت  إج

 ) ة  ل اله عادلة  ال جة  ن هي:  ات  غ ال د  ع ال ائي  الإح ل  ل لل ق  ثلاث  راسة  ال ه  ه )  SEMت 
ة (  ة الف ئ نات ال ل ال ل راسة.CATPCAت عات ال ل م ل  ) وت

ات م   ض ار الف اء    H3إلى    H1ی اخ ها  SEMوفقًا لإج ي ی ة ال اح اعات ال ، م خلال وصف الق
عات  ل وتق ال ل  .H5 و H4ت

اء   ام إج اس ح  ق اضي ال ذج الاف ی ال ه ی تق ل    SEMعل ل نامج ت ل ب ل  AMOS V.21ع ت
نامج  ل داخل ال ه لأنها تع امج ه مة ال ام ح .     SPSS 20و اس غ عات ال قة ال اد    اع

اس   وال ة  ای ال لاءمة  ال  ، لقة  ال لاءمة  ال العام:  ذج  ال ة  ملائ مقای  م  اع  أن ثلاثة  ف  ی 
ار  ع اخ ُ ، و لاءمة ال Chi-squareال وف لل ش مع ل م ل عام.أف م   لقة وال 

ة ام ات ال غ د العلاقات ب ال لي ، ال  ذج اله ل ال ل اس ت ا مقای  أخ ت م أ ع  ،  ت
ام  اس احة   CATPCAذل ،  ات ال غ ضا ع م غ مل  م ال ل م ف العلاقة ب  ، ن

د. ق ان ال لاء لل ة ال ة ون ام   ال
ائي: -أ ل الاح ل ائج ال ة:ن ال ائج ال صل إلى ال ا م ال ان ، ت انات الاس ل ب ل   م خلال ت

ة-ب ل اله عادلة  ال جة  ل  :  ن ال ضح  ع    2ی ج ه،  نف ذج  ال في  رة  ق ال ارة  ال ار  ال معاملات 
ة (  ائ ات ذات دلالة إح ی ق   .) =0.000pال
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ل ضح  :2  ش ات ی ی ق ة ال ار ذج  ال ائي  لل امل ال د  في ال غ وج ع  م   وال ال

  
ر اد م : ال ة إع اح ادا ال جات  اس نامج ل       AMOSv .21  ب

 
ول ر( :  2  ال ق لي ال ذج اله ة لل لائ دة ال ات ال ش اتم ش قة  ح  م ا ذج ال ل  ل ار  ت  ال

د  في  غ وج ع  م ) ال   وال

  
ر اد م : ال ة إع اح ادا ال جات  اس نامج ل  AMOSv .21  ب

 
ة:   ع ؛    RMSRملاح قي م عي ال ر ال ق ؛  RMSEAال قي م ال عي ال ر ال :  3AGFI: ال

؛   ل  عّ ال لاءمة  ال ض  ش  ؛  4NFIم ار  ال اس  ال ش  م  ::TLI  ؛ ول تاك  ش  ش  :  6IFIم م
ي ؛  ر اء ت قارن ؛ 7CFIاح اس ال ش ال . Normed Chi-square: م ب ش ال ع م ي م   : ت

ح ول م ی ات 2 ال ش ذج ح ل قة لل ا ل ز أنه ال ل ال على أف ات،  ل ش ا       ال
ة   ائ ه ، إح ة (  Chi-square statisticملاح ائ ذج  p> 0.01ذ دلالة إح ا  إلى أن ال ) ، م

ا  إلى   ة ، م غ ات ال ا ع ال ً لي أ اف ال ة لل اع قای ال لغ ال انات، تُ ه وصف ج لل
  : ذج العام ال ه وه    GFIملاءمة ال صى  اوز ال ال تفع و ل م    0.9م قع  و    RMSR؛ 

RMSEA    م ة  مق إلى  0على  الإضافة  ة  ،  ال اب  لل ة  عال ات  م ح ع  ق ال ذج  ال لغ  ُ ی ذل 
ة م  ة .1(ق ر ا  إلى ملاءمة ت   ) ، م
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ول  م 3ال اس ال ذج ال ائج ن   SEM: ن

  
ر اد م :ال ة إع اح ادا ال جات  اس   .spss v  21ل

ول   ضح ال اس م ح    3ی ذج ال ائج ن ای  ث م ن اس وال لة ال ات    ال ش ه ال اوزت ه ت
صى بها م   ات ال احي و   0.5و    0.7ال ضا ال ل م ال الي ، ل احي    ، على ال ان ال لاء لل ال

ي أن ال ع ا  د، ه ق ،ال قة  ث ة م ام ات ال دة    غ ص ات ال غ ة  أ أن ال ل ب ارة للإشارة إلى  ال
م. فه لي، ت نف ال ذج اله  ال

ل      ضح في ال (   2ا ه م قابلة  ال ات  ال ة ملاح في  ات  ی صل إلى تق )  =0.000p، ت ال
ة   إلى صلاح ا  أ ت  و  حة،  ق ال ة  ال ال ة  ض والف ة  ان ال ات  ض الف ة  ق م ص ال الي  ال ذج  و ال

ذج. ها ال ق ي  ة ال ام ة ال دة ت حقًا ال ص ات ال غ ان ال لي  ولى ما إذا    اله
ل   ضح في ال ا ه م لي، و ذج اله ا ح ال اس ، لاح ذج ال ع تق ن ل  ائج    2ك ، أن ال

ان   لاء إلى ال اح وال ة ب رضا ال اب د علاقة إ دت إلى وج ق ائي  ،  ال ل الإح ل ح م ال ا ی ك
ات (  غ احي ، أ أن  =0.000p؛    0.785ب ال لاء ال ة ال ابي على ن ضا له تأث إ ي أن ال ع ا  )، ه
الأولى ة  ض تفعة    H1الف م ات،  غ ال علقة  ال ة  ل اله عادلة  لل دة  ع ال ة  ال العلاقة  وح  لة،   مق
لة (  رجة مع ا  إلى أن 0.69ب احي. 69) ، م ضا ال ای ال ها ت ف لاء  ة وجهة ال ای ن  ٪ م ت

ذج -ج  ل ح ن ل  :CATPCAت
ذج   ه ن اني ال أن س ال ة للعلاقات    CATPCA ال اح  ع م ال ی م إلى أنه  ت

ل رق  ا ه م في ال جهة،  اس ولاء ال ات  غ اح وم ي ت رضا ال ات ال غ ات ال   .3ب ف
ل عات وف  : 3 ش ل ال ذج ف   CATPCAن

 
ر اد م :ال ة إع اح ادا ال جات  اس   .21spss vل
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ل رق  في   عات،  3ال ان الأ م  ت    ه ثلاث م ال ة: على  ال ال ائ  ال عات  ه ال ه
ل،    ج ة  ولا ارة  ل ة  ص وال دة  الع في  اغ  ال اض  ال اح  ال م  ال  ة  ملاح ا   ، اني  ال س  ال

م   ی  أك م وغ  أقل رضا  ه  ی  ال اح  ال الأ  ان  ال ه  ة   و ص ال أو  ل  ج ة  ولا ارة  ل دة  الع
ها لة. عل  جهة ع

ة في   هائ عة ال اك ال ض م لة، ی ع ل ال ل اء ت عات ، ت إج ه ال ة ه ق م ص م أجل ال
ول رق    .4ال

 
ول  عة 4ال ل م اح في  د ال ة وع هائ لة ال اك ال   : م

  
ر اد م :ال ة إع اح ادا ال جات  اس   .21spss vل

ذج    لة في ن ل ال ل اء ت ة إج ل م عات    CATPCAت د ال ی  غ ج اء م ا إن ح ل في أنها ت
م   ال م  ف  ، اح  ال ها  إل ي  ی ي  عة     1ال ال في  رج   ال اح  م  1لل ال م  واس ی    2،  ل

عة  ن إلى ال ی ی اح ال   .2ال
في   اسها  ت  أخ  ات  غ عة)  ال ة  ع اس  ى  (ال ی  ال غ  ال ا  ه ر  ذل  ع   

عات. ل لل ان م أجل تق وصف مف   الاس
ول مة في : 5 ال ات ال غ دد لل ع ال ز ع  CATPCAت  في حل ال
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ر اد م :ال ة إع اح ادا ال جات  اس   .21spss vل
ول   ضح ال مة في    5ی ات ال غ ات ال عة ع ف ل م اح ل زع ال ا ال    CATPCAت ح ل ، ت

قع   م ه  ا  ات،  غ ال ه  له وفقًا  عة  م ل  في  ة  اح ال عال  ال على  ف  ع ال ع  ة   ال
ة   اح رضا ب عة الأولى على أك ال ل ال ی90.2ت ه ( ٪، ال قعات سف ق ت ٪) وت  75.9 ت ت

ة   ل ب ة ج دة إلى ولا ة والع ص اه لل ا عارضة م  98.2ذ ن ة ال ال ان عة ال ض ال ٪، وتع
ضا. م ال ات وهي ن ع غ ه ال   ح ه

ول  ع  :6ال ارة في حل ال ات ال غ دد لل زع ال   ت

  
ر اد م :ال ة إع اح ادا ال جات  اس   .21spss vل

ول   ال ضح  ة    6ی ب ة  الأه ل  ة  ال ة،  لافات  اخ ع  عات  ال ها  ف لغ  ت ي  ال ات  غ ال
ة  15٪ إلى  10 ، ف ع ال اً م ح ن ائ ع إح اح في ال لف ال ٪ م الاناث    ٪73.2 ، 

ار الا ي" (اخ عل ل ال أه لاف  في "م ال ه اخ ل  عة الأولى، و ع:  في ال قلال ال   س
p = 0.058  ، ول  ال في  ملاح  ه  ا  عة  57).  ال إلى  ال  اح  ال م  شهادة   ٪2  ن    ل

ة إلى   ه ال ف ه عة  4.25ت اح في ال غ مه   1٪ مع ت ال ة" هي م ل  "ال  ،
ع:   ال قلال  ار الاس (اخ عات  الp = 0.000ال اح الأجان  37.3،    1عة  ): ت  ال ٪ م 

ة   ه ال لغ ه ا ، ت عة  75ب ة ال 2٪ في ال ض ل أن الف ل ه ال ا    H4عة  ا،  لي،  ل  لة  مق
ار   (اخ الإقامة  اء  أث ي  رئ ل  م  ُ ال  قل  لل ي  ئ ال ل  ال ح  م  ا  ً أ عات  ال لف  ت

قلال   الي  chi-square: p = 0.072الاس ح عة    63.2)،  ال في  اح  ال م  ارة    ٪2  س ن  م
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ه مع أن  ح  في   ، عة   خاصة  ال في  ارة  س العام  32.5( 1أج  قل  ال وسائل  ن  م أو   (٪
 )47.3.(٪  

عات ،  أن   ق ب ال ل، تف ة ج ف إلى ولا وافع وراء ال قة أن ال اه إلى ح ا   الان ٪  45ك
ه  م ا يء نف ث ال ل،  ة ج ارة ولا ي ل ئ افع ال ال ه ال ان دافع الأع ة،  ان عة ال اح في ال ل

ة  ة، ح ن وافع ال ال عل  عة  77.1ا ی لات"   1٪  في ال ه والع اغ / ال ان دافع "أوقات الف
الأك   اص  فالع ل،  ة ج ف إلى ولا لل ي  ئ ال افع  ال ة  ه  ال ا  افة وال ئ وال ا :ال ة هي  أه

اص   افة) ، أما الع ات وال فا داد ال ام اس اه ، ون ادات ال ام إم لامة ، ون عام ،ال اع وال وال وال
ول   اب لل ل ال ل اء على ال ة، و عال الأث ة وال اض اف ال ة وال ال عات  ة هي :ال   6الأقل 

ل فإن ة مق ام ة  ال ض   ة.الف
  خلاصة:

( ا     ات  غ ال ب  ائي  الإح ل  ل ال م  ح  تأث  =0.000p؛     0.785ت له  ضا  ال أن  ي  ع ا  ه  ،(
احي ،   لاء ال ة ال ابي على ن مإ ا أل ل    م ة الأولىق ض عادلة    الف دة لل ع ة ال ،  وح العلاقة ال

علقة   ال ة  ل ( اله لة  مع رجة  تفعة ب م ات،  غ أن  0.69ال إلى  ا   م  ، ة وجهة    69)  ن ای  ت م   ٪
احي. ضا ال ای ال ها ت ف لاء    ال

ا   ( ك قابلة  ال ات  ال في  ملاح  ة  ات  ی تق إلى  صل  ال ة  =0.000pت  ص م  ق  ال الي  ال و  (
ان ات ال ض حة،  الف ق ة ال ال ة ال ض لي  ولى ما إذا     الاشارة تح  ة والف ذج اله ة ال ا إلى صلاح أ

ذج. ها ال ق ي  ة ال ام ة ال دة ت حقًا ال ص ات ال غ   كان ال

ة ال أ ض ل أن الف ل ي  اه ال ئ ل ال ا م ح ال ً عات أ لف ال ا ت لي،  ل  لة  عة مق
قلال   ار الاس اء الإقامة (اخ ي أث ل رئ م  ُ قل ال  الي  chi-square: p = 0.072لل   63.2)، ح

عة   اح في ال ال ه  2٪ م  ارة خاصة ، في ح أن مع ن س عة   م ارة في ال أج س
قل العام ( 32.5( 1 ن وسائل ال م   ٪).47.3٪) أو 

ا   الاشارةك ل،    ت  ج ة  ولا إلى  ف  ال وراء  وافع  ال أن  قة  ح ل  إلى  ل ال ه  عاتأ ال ب  ق  في    ف
الى،    جةال أشار  ي  45أن    ح  ئ ال افع  ال ه  ال  الأع دافع  ان  ة،  ان ال عة  ال في  اح  ال م   ٪

ة ج ارة ولا ة ل ة، ح ن وافع ال ال عل  ا ی ه  يء نف ث ال عة  77.1ل،  ان   1٪  في ال
ة هي   اص الأك أه ل، فالع ة ج ف إلى ولا ي لل ئ افع ال لات" ه ال ه والع اغ / ال دافع "أوقات الف

لامة   ،ال عام  وال وال  اع  وال ة  ال ا  وال افة  وال ئ  ا ام  :ال ون  ، اه  ال ادات  إم ام  ون  ،
عال   وال ة  اض ال اف  وال ة  ال عات  :ال هي  ة  الأقل  اص  الع أما   ، افة)  وال ات  فا ال داد  اس

اب  ل ال ل اء على ال ة، و ل الأث ةت ق ام ة  ال ض  .الف
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  ة:خات

ات        غ ل م ال راسة أن  ضح ال ضات اش لل د ال ائح هي ال ة ال ة  ت لاء،   و   ال ا    ال
اولة  احي م خلال م هل ال ك ال جهة وسل رة ال ل على ص ة أف راسة ن ه ال ائج ه م ن أك م    تق ال

ة بها. ص جهة وال لاء لل ال إعادة ال في ال ا في اح ً ات الأك تأث  ال
ی وجهات ال جهة م  وعلى م رة ال ار على ص اس ل  ، الع ائ ات ال ل ولا ل و احي في ج  ال

ان    ح رة لل ة ال الي زادة ال ال اضة ، و ه وال ة ووسائل ال ة ال ب وال ف وال ة ال دة ب ج
احي ا  ال ی وجهات ال غي على م ا ی ة،  ن للغا اح راض أك م أن ال ة  وال ا دورا لأه ع حة أن 

إلى ائح  ال فع  ی ال  الأم   ، اح وولائه  ال ل على رضا  والع ائح،  ال ة  علقة  ال ات  غ ام    ال ال
الي ت ال ل ، و ق جهة للآخ في ال ال ا  ً صي أ ، و ة أخ احي م ان ال ارة ال فا على    ب وال

ان   لل ة  اف ال رة  ماالق ل  ل ة  و احي،  اء     ال ب على  ة  اح ال ات  س ال ل  تع أن    ، س 
ي   ال اح  ال اجات  قعات واح ت ة  ل ل  ، ة  اح ال مات  ال تق   في  فاءة  وأك  فعالة  ت  ات  ات اس

ف إلى ت اح. ته ارب سف ال   ت
ة ال ا ، فإن ال ور  أخ ى ب ة ت اح ة ال ا ا    غ احي،  ان ال لاء لل ضا و ال ق ال ای في ت م

ه أن تغ  ة. ه اح ة ال س ان وال لاء لل ائح و ال ات ال ، له تأث على سل ف افع وراء ال ة وال  ال
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ة  :قائ لاح   ال

ل ان  : 1ال اص الاس دة لع ص ات ال غ ة وال ام ات ال غ  ال
ات غ ة        م ة       ام ل ات ال غ لة    ال اس  الأس   م

  
  
  
  
  

احي  ضا ال   ال

ضا العام                ما ه م رضاك العام    ال
ة اح ة ال اه ال  ات

ل؟ ة ج لا   ل

ة  -1  غ راضٍ للغا
                                                                                                            

 غ راضي  -2
                                 

ع -3  غ مق
                                                                                                                  

 راضي  - 4
                                                

ا  -5   راضي ج
  

اح  ضا ، ما م    صفة الارت ال عل  ا ی
رضاك ع تق صفة  

ل؟ ة ج اح في ولا   الارت

ة  -1  غ راضٍ للغا
                                                                                                            

 غ راضي  -2
                                                                                                           

ع -3  غ مق
                                                                                                                   

 راضي  - 4
                                                                                                               

ا  -5   راضي ج
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قعات  ي ال ؟ هل ت   یل قعات ة ت  لا  - 1  تل

 نع  - 2
  

جهة  ا في إعادة ال   ولاء ال ا ل في    ال هل ت إعادة زارة ج
ل؟ ق   ال

لا                                                                                                                 - 1
ا   -2   ر
  نع  –3

ة ص اد لل ع ل    الاس ة ج ارة ولا ح ب هل ت
؟  قائ وعائل   أص

لا                                                                                                                 - 1
ا   -2   ر
  نع  –3

ر:  قة  ال راسات سا ادا ل ة ، اس اح اد ال   م اع
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 


