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  :يهخص

َهذف اٌجؾش الحبلي بلى بثشاص ؤصش سػب اٌضثبئٓ هًٍ ولائهُ ثىعىد اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد وعُـخ 

ٌذي ِاعغخ ِىثٍُُظ الجضائشَخ ٌزٌه وبْ ٘ذف الجبٔت اٌوٍٍّ ٌٍجؾش لزبوٌخ ِوشفخ ٘زا الأصش ِٓ 

ولذ رىطٍذ ٔزبئظ . ٌُخالاٌزضاَ واٌىلاء ثبلاهزّبد هًٍ الدوبدلاد الذُه خلاي برًٍُ ؤثوبد اٌشػب، اٌضمخ،

بلى وعىد ؤصش لىٌ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء  AMOS اٌذساعخ ثوذ الدوبلجخ الإؽظبئُخ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ

  .ثىعىد هبٍٍِ اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد وعُـخ

 .اٌضمخ، الاٌزضاَ، اٌىلاء اٌشػب،: اٌىٍّبد الدفزبؽُخ

.Abstract:   

The current research aims to highlight the impact of customer satisfaction on their loyalty in the 

presence of trust and commitment as intermediate variables on Algerian MOBILIS entreprise. That’s 

why the goal of the practical part of the research was looking forward to know this impact through 

analyzing the dimensions of satisfaction, trust, commitment and loyalty using structural equations. 

The outcome of the study after the statistical processing through AMOS software indicated that there 

is a strong impact to customer satisfaction on loyalty with the existence of trust and commitment 

intermediate variables. 

Key words: Satisfaction, Trust, Commitment, Loyalty. 
 

  :يقذيت
َوذ ولاء اٌوًُّ اٌشوٓ الأعبعٍ ٌٕغبػ ؤٌ ِٕلّخ ؽُش روذ هٍُّخ الاؽزفبف ثبٌوًُّ ِٓ اٌمؼبَب 

عُىىٌىعُخ ِٕهب وعٍىن اٌوّلاء وَغزخذَ اٌىلاء ا ثغجت اٌزغيراد الحبطٍخ خبطخ اياٌظوجخ عذ

بْ هبًِ اٌىلاء َوزّذ ؤعبعب هًٍ . ٌلإشبسح بلى رفؼًُ اٌوّلاء ٌـٍت خذِبد ِٕلّخ لزذدح دوْ عىا٘ب

ووزٌه عىدح اٌولالخ ثإُ٘ ( عٍوخ ؤو خذِخ)بٔشبء اٌمُّخ ٌٍضثىْ ِٓ خلاي برغين عىدح الدٕزظ 

ورغوً الداعغخ ٌٍؾفبف هًٍ سػب صثبئٕهب لذس الدغزـبم  ( صاَاٌشػب، اٌضمخ والاٌذ)ِىىٔبتهب اٌضلاس 

راصش في ( اٌشػب، اٌضمخ والاٌزضاَ)وصَبدح صمزهُ فُهب وِٓ ثم اٌزضاِهُ ثزوبٍِهُ ِوهب، ٘زٖ اٌوٕبطش 

ِٓ ؤعً رٌه وبٔذ بشىبٌُخ بحضٕب .   ثوؼهب اٌجوغ ورغوً لرزّوخ ثشىً ؤعبعٍ في صَبدح ولاء اٌضثىْ

: هًٍ إٌؾى اٌزبلي
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 ِب ؤصش سػب اٌوًُّ هًٍ ولائٗ ثىعىد اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد بداعغخ ِىثٍُُظ الجضائشَخ؟ -

بْ الذذف الأعبعٍ لذزٖ اٌذساعخ َزّضً في لزبوٌخ ثُبْ ِذي ؤهمُخ برمُك اٌشػب في : ؤ٘ذاف اٌذساعخ

 .وغت ولاء اٌضثبئٓ

سػب اٌوّلاء في برمُك ِغزىَبد رغزّذ اٌذساعخ الحبٌُخ ؤهمُزهب ِٓ ؤهمُخ برمُك : أهمٍت انذراست

و٘زا ِب َزـٍت ِٓ ٘زٖ الداعغبد . ولاء هبٌُخ خظىطب في هبلم الأهّبي الخذُِخ ٔلشا لحغبعُزهب

روضَض ٘زا الجبٔت ثبلإػبفخ بلى ؤْ ٘زٖ اٌذساعخ رٕبوٌذ لرّىهخ ِٓ الدزغيراد اٌتي روذ الأوضش ؤهمُخ 

 . اٌجوُذ والدزّضٍخ في اٌضمخ والاٌزضإٌٍَّلّبد في ِغبهذتهب هًٍ برمُك بسُض هًٍ الدذي 

رىىٔذ ؽذود اٌذساعخ ِٓ الحذود اٌجششَخ واٌتي رؼّٕذ هُٕخ ِٓ صثبئٓ ِاعغخ  :حذود انذراست

 .ِىثٍُُظ الجضائشَخ ؤِب الحذود الدىبُٔخ فمذ شمٍذ ولاَخ عوُذح نمىرعب ٌٍذساعخ

ؤصش سػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء تم  ارغبلب ِن بشىبٌُخ اٌذساعخ اٌتي بزض: أنمىرج انذراست وفرضٍاتها

: طُبغخ اٌفشػُخ اٌشئُغُخ اٌزبٌُخ

َاصش سػب اٌوّلاء ِٓ ؿشف ِاعغخ ِىثٍُُظ ايجبثُب هًٍ ِغزىي اٌضمخ ٌذَٗ وؤْ اٌغير الإيجببي ٌٍضمخ 

.  َىٌذ الاٌزضاَ ٌذي اٌضثىْ لشب َوضص ولائٗ ابذبٖ ٘برٗ الداعغخ

 :ح لّٕب ثزغضئزهب بلى اٌفشػُبد اٌفشهُخ اٌزبليلإِىبُٔخ الإؽبؿخ الجُذح ثبٌفشػُخ اٌشئُغٍ

H1 :َىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء. 

H2  : َىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء ثىعىد هبٍٍِ اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد

 .وعُـخ

 أنمىرج انبحث: 01شكم 

علاقة قوية                                                                               
 علاقة ضعيفة                                                                                

                                                      H1   
                       

H2      
 

هًٍ لسزٍف اٌذساعبد اٌغبثمخ  ثٕبء ِٓ بهذاد اٌجبؽضين: الدظذس

 

 

 

 

 

 الرضا
 

 الثقة
 

 الولاء الالتزام
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 :الجانب اننظري

I- يتغيراث انذراست : 

يدىٓ رٍخُض ؤُ٘ الدفبُُ٘ اٌىاسدح ثشإْ اٌشػب وبحغت رغٍغٍهب اٌضِني في الجذوي  :ِفهىَ اٌشػب

 1 :اٌزبلي
روبسَف اٌشػب بحغت رغٍغٍهب اٌضِني (: 01)عذوي سلُ 

مفهوم الرضا المرجع 
- Swan, Trawick, and Carrol (1982, 

P17) 
٘ى سؤٌ رمٍُُّ ؤو ِوشفي يحًٍ ِب برا : اٌشػب -

ٔزُغخ ِشػُخ ؤو لرؾفخ وبْ الدٕزظ يدضً 

سدود فوً )ثبٌٕغجخ ٌٍّغزخذِين إٌهبئُين 

(. هبؿفُخ ابذبٖ الدٕزظ

- Churchill and Surprenant (1982, 

P491) 
٘ى اعزغبثخ الدغزهٍه ٌششاء : اٌشػب -

واعزخذاَ الدٕزظ واٌزٌ َإتي ِٓ خلاي الدمبسٔخ 

. ِب ثين الدىبفأد واٌزىبٌُف ثبٌٕغجخ ٌٍزىلوبد

- Labarbera and Mazursky (1983, 

P394) 
٘ى هجبسح هٓ رمُُُ لاؽك ٌوٍُّخ : اٌشػب -

. اٌششاء

- Cadotte, Woodruff, and Jenkins 

(1987, P305) 
٘ى الأـجبم إٌبعُ ثوذ رمُُُ : اٌشػب -

. اعزخذاَ الدٕزظ ؤو الخذِخ

Tse and Wilton (1988, P204)-  - ٌزمُُُ اٌفشق  ٘ى اعزغبثخ الدغزهٍىين: اٌشػب

الدٍؾىف ثين اٌزىلوبد وإٌزُغخ إٌهبئُخ ثوذ 

. الاعزهلان

Oliver (1992, P11)-  - ٘ى الزشاْ اٌغّبد الدزىاعذح في الدٕزظ : اٌشػب

. ِن الأؽبعُظ الدشزمخ ِٓ اعزهلان ٘زا الدٕزظ

- Halstead, Hartman, and Schmidt 

(1994, P122) 
ِزوٍمخ ثظفمخ ٘ى اعزغبثخ هبؿفُخ : اٌشػب -

ِوُٕخ ٔببذخ هٓ ِمبسٔخ الدٕزظ ثبلدغزىي الدزىلن 

. لجً اٌششاء

- Oliver (1996, P13) - ٘ى الحىُ هًٍ وفبءح ِغزىي اٌشػب : اٌشػب

الدمذَ ِٓ ؿشف الدٕزظ ؤو الخذِخ خلاي 

اعزغبثخ رمُُُّخ لدغزىي اٌشػب )الاعزهلان 

(. خلاي الاعزهلان

 Emrak Cengiz, ‘‘ Measuring customer satisfaction: Must or not’’, journal of: الدظذس

Naval science and Engineering 2010, Vol.6, N.2, P80/81. 
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رزفك جمُن اٌزوبسَف واٌذساعبد ثـشَمخ ؤو ثإخشي هًٍ ؤْ هٍُّخ برمُك اٌشػب رغزذهٍ الخـىاد 

 2:اٌزبٌُخ
 .وعىد ٘ذف ِوين َشغت الدغزهٍه في اٌىطىي بٌُٗ  -

برمُك ٘زا الذذف والحىُ هٍُٗ ثبٌٕغبػ ؤو اٌفشً َىىْ اعزٕبدا بلى ِوُبس ِمبسٔخ ِشعؼ ٌذي   -

 .الدغزهٍه

 :هٍُّخ رمُُُ اٌشػب رزـٍت رذخً هًٍ الألً ِٕجهين ؤعبعُين همب  -

  إٌزُغخ الدزىطً بٌُهب. 

  ِوُبس الدمبسٔخ الدشعؼ .

ولذ فغشد بدىىٔين اصٕين لسزٍفين ( اٌغشع)طٕفذ اٌضمخ هًٍ ؤنهب الدىصىلُخ والإيدبْ ثبٌشٍء :  اٌضمخ

 (.اٌنزهخ ٌوًّ الخير)وهمب الدظذالُخ والإؽغبْ 

اٌضمخ هًٍ ؤنهب الإدسان الحغٍ ٌٍضمخ في رجبدي ٔضا٘خ ( Morgan, Hunt, 1994)ولذ هشف وً ِٓ  -

اٌضمخ هًٍ ؤنهب ( Moorman, Deshpande and Zeltman, 1993)وِظذالُخ اٌششَه وّب هشف وً ِٓ 

.اٌشغجخ في الاهزّبد هًٍ ششَه واؽذ َضك فُٗ اٌفشد
3
  

فبٌضمخ روبر هٓ ؽبٌخ ٔفغُخ ٌذي اٌضثىْ واهزمبداد َزىٌذ هٕهب شوىس ثبلاؿّئٕبْ لدظذالُخ ششوبء  -

ثةسادح في الاٌزضاَ ِٓ  وَزشعُ ٘زا اٌشوىس( ِىزىثخ ؤو ِغّىهخ)اٌزجبدي ثبؽزشاِهُ ٌىهىدُ٘ وؤلىالذُ 

خلاي ُٔخ في اٌغٍىن ٌزؾًّ لسبؿش اٌولالخ وٍ٘ بِب صمخ اٌضثىْ في الدٕزىط رارٗ ؤو صمزٗ في رمُُّٗ 

ورزشوض ؤعبعب هًٍ الخبراد اٌغبثمخ ( الداعغخ ؤو ِٓ يدضٍهب)الخبص ٌٍّٕزىط ؤو صمزٗ في ِمذَ الدٕزىط 

.ووٕظش لسفغ ٌٍخـش
4

 

ٖ ؽبٌخ ٔفغُخ َزىٌذ هٕهب وهذ طشَؼ ؤو ػّني ِٓ اٌضثىْ ثزـىَش هلالزٗ َوشف الاٌزضاَ ثإْ: الاٌزضاَ 

ِن الداعغخ ثبعزجوبد اٌجذائً ِٓ الاهزجبس، بلا ؤْ اعزّشاس اٌولالخ لذ َىىْ ِذفىهب ثبٌوبدح ؤو هىائك 

وبْ . اٌغىق وزىٍفخ اٌزؾىي ٌزا َوزبر اٌىهذ بدزبثوخ اٌولالخ ششؿب ِهّب وٌىٕٗ ٌُظ وبفُب ٌزؾمُك الاٌزضاَ

ٌلاٌزضاَ اٌضثىْ دوس ؤعبعٍ في اٌولالخ ِن الداعغخ ؤو ِمذَ الخذِخ فُهب وَوني ُٔخ طشيحخ ؤو ػُّٕخ 

.ٌٍؾفبف هًٍ هلالخ دائّخ ِن الداعغخ وَزشعُ ثبعزمشاس في اٌغٍىن
5

 

 :ؤَؼب ِٓ ؤُ٘ اٌزوبسَف اٌتي وسدد في ٘زا اٌغُبق ِب ٍٍَ

اٌشغجخ ؤو إٌُخ في ِذاوِخ اٌضثىْ ٌولالزٗ  ِن  ''الاٌزضاَ هًٍ ؤٔٗ Frazier (1997 )و  Kimهشف  -

 .''اٌولاِخ اٌزغبسَخ هًٍ الدذي اٌجوُذ

بسادح اعزّشاس ٘زا الأخير في اٌولالخ ِن '' هشف اٌزضاَ اٌضثىْ ثإٔٗ Fournier (1998 )ثذوسٖ  -

 .''اٌولاِخ اٌزغبسَخ هًٍ الدذي اٌجوُذ

هٓ عٍىن َزجٕبٖ اٌفشد، َوبر هٓ ؽبٌخ ٔفغُخ  هجبسح'' لبي ؤْ الاٌزضاَ ٘ى N’goala (2000 )وؤخيرا  -

 .''وفشدَخ ِشرىضح هًٍ ؤؽبعُظ ؤو ِوزمذاد ِزوٍمخ ثبلدٕلّخ، هًُّ بذبسٌ، هلاِخ بذبسَخ
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ثٕبء هًٍ ِب عجك يدىٓ اٌمىي ؤْ الاٌزضاَ َوبر هٓ بسادح رُّٕخ هلالخ ِغزمشح ؤو بسادح اٌمُبَ  -

واٌضمخ في اعزمشاس اٌولالخ ؤِب في لربي اٌزغىَك  ثزؼؾُبد هًٍ الدذي اٌمظير ٌٍّؾبفلخ هًٍ اٌولالخ

.َادٌ الاٌزضاَ بلى الدىلف الايجببي ٌٍفشد ابذبٖ اٌولاِخ اٌزغبسَخ وَوبر هٓ وفبئٗ لذب
6

 

بْ ِفهىَ ولاء اٌوًُّ َوذ برذَذا ٌغٍىوهُ ؤوضش ِٕٗ برذَذا لدىلفهُ، وثىعٗ هبَ يدىٓ روشَف : اٌىلاء

وَزؾذد ولاء . اٌوًُّ ِٓ الدٕلّخ ؤو رىشاس رشدد اٌوًُّ هًٍ الدٕلّخ اٌىلاء هًٍ ؤٔٗ رىشاس هٍُّخ ششاء

اٌوًُّ هًٍ ؤعبط هبداد اٌوًُّ اٌششائُخ فُمبي ٘زا اٌوًُّ َذَٓ ثبٌىلاء ٌٍّٕلّخ برا ِب دؤة هًٍ 

 .اٌزوبًِ ِوهب وهًٍ ششاء ِٕزغبتهب ؤو اعزخذاَ خذِبتهب

ي في اٌزشدد هًٍ الدٕلّخ وششاء ِٕزغبتهب ثبٌشغُ وَشي اٌجوغ اِخش ؤْ ولاء اٌوًُّ ٘ى اعزّشاس اٌوٍّ

ِٓ رمذيم الدٕلّبد الدٕبفغخ ِٕزغبد ؤفؼً وؤسخض، وٕ٘بن آخشوْ َشوْ ؤْ ولاء اٌوًُّ   ٘ى ًُِ ٘زا 

 .اٌوًُّ لاخزُبس ِٕزىط ؤو خذِخ ورفؼٍُهب هًٍ اِخش

اْ ثبٌشٍء ؤو الدًُ ٌٗ وٌىٓ لشب عجك لصذ ؤْ اٌىلاء هجبسح هٓ ِضَظ ِٓ الدوبني اٌوبؿفُخ ِضً الإيم     

.اٌغٍىن اٌفوٍٍ ٌٍوًُّ ٘ى اٌزٌ َظٕن اٌشبحُخ وٌُظ عٍىوٗ اٌوبؿفٍ
7

 

II-  انذراساث انسابقت

:دساعخ ثٓ ؤشٕهى عُذٌ لزّذ  -
:  Djezzyدساعخ الدىىٔبد الداصشح هًٍ وفبء اٌضثىْ ثبٌولاِخ ''  8

 .''دساعخ بِبرَمُخ  ثبعزوّبي نمىرط الدوبدلاد الدهُىٍخ

الجىدح : ٘ذفذ اٌذساعخ بلى دساعخ ؤصش عجن ِىىٔبد هًٍ وفبء اٌضثىْ هًٍ غشاس: اٌذساعخ٘ذف  -

الدذسوخ، اٌمُّخ الدذسوخ، اٌشػب، اٌضمخ، الاٌزضاَ ، اٌزوٍك ؤُخ اٌزغُير ثبعزوّبي ؿشَمخ الدوبدلاد 

 .الدهُىٍخ

:  ٔزبئظ اٌذساعخ -

  الجىدح الدذسوخ لخذِخ اٌولاِخDjezzy ٍِخ الدذسوخ لذب وؤْ ٘زٖ الأخيرح ثذوس٘ب راصش ؿشدَب هًٍ اٌم

راصش ايجبثُب هًٍ سػب اٌضثبئٓ، ؤَؼب تم اٌزىطً بلى ؤْ صمخ اٌضثىْ ثبٌولاِخ رضَذ ثزضاَذ سػبٖ بهب وؤْ 

 .ٔزُغخ ٘زا اٌزإصير رمىدٖ بلى اٌزضاِٗ في هلالزٗ ِوهب وروٍمٗ بهب ؤوضش فإوضش وثبٌزبلي لا َٕىٌ رغُير٘ب

:خشوْوآ Rahmat Madjidدساعخ  -
 The Role of customer trust and commitment ’’:برذ هٕىاْ 9

as Médiator for the relation between satisfaction and loyalty at bank Rakyat Indonesia (BRI) 

Kendari southeast sulawesi’’  

٘ذفذ اٌذساعخ بلى بثشاص ؤصش اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد وعُـخ في اٌولالخ ِبثين : ٘ذف اٌذساعخ -

 .ؤؽذ اٌجٕىن الدهّخ في ؤٔذؤُغُب'' Kendari southeast sulawesi (BRI)'' سػب اٌضثىْ وولائٗ ٌذي ثٕه

 : ٔزبئظ اٌذساعخ

 َْىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌٍشػب هًٍ صمخ اٌضثى. 

  َْىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌٍضمخ هًٍ ولاء اٌضثى. 



دراست حانت يؤسست يىبٍهٍس الجزائرٌت  - تطىر نظاو أثر رضا انعًلاء عهى ولائهى بىخىد انثقت والإنتزاو كًتغيراث وسٍطت

شرٌفً خهىل .أ و صىار ٌىسف.د  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–نلاتصالاث 
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 َْىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌٍشػب هًٍ صمخ اٌضثى. 

:Rahmat Madjidدساعخ  -
10

 Customer Trust as Relationship Médiation’’ : برذ هٕىاْ 

between customer satisfaction and loyalty at Bank Rakyat Indonesia (BRI) southeast 

Sulawesi’’ 

٘ذفذ اٌذساعخ بلى بثشاص ؤهمُخ ودوس هبًِ اٌضمخ وّزغير وعُؾ في اٌولالخ ِب ثين : ٘ذف اٌذساعخ -

 .ؤؽذ اٌجٕىن الدهّخ في ؤٔذؤُغُب( BRI)سػب اٌضثىْ وولائٗ في ثٕه 

 :ٔزبئظ اٌذساعخ -

 َْىعذ ؤصش ايجببي وِوٕىٌ ٌٍشػب هًٍ ولاء اٌضثى. 

 في اٌجٕهسػب اٌضثىْ َاصش ايجبثُب هًٍ صمذ ٖ. 

 ٗصمخ اٌضثىْ في اٌجٕه راصش ايجبثُب هًٍ ولائ. 

 سػب اٌضثىْ َاصش ايجبثُب هًٍ اٌىلاء ثىعىد هبًِ اٌشػب وّزغير وعُؾ في اٌولالخ. 

:وآخشوْ  Fredy Valenzuelaدساعخ -
11 

 Trust and commitment as médiating’’: برذ هٕىاْ 

variables in the relationship between satisfaction and hotel guest loyalty’’ 

 .٘ذفذ اٌذساعخ بلى ِوشفخ اٌوىاًِ الداصشح هًٍ ولاء ٔضلاء اٌفٕذق: ٘ذف اٌذساعخ -

 : ٔزبئظ اٌذساعخ -

 َىعذ رإصير ايجببي وِوٕىٌ ٌٍشػب هًٍ ولاء ٔضًَ اٌفٕذق ثىعىد هبًِ اٌضمخ وّزغير وعُؾ. 

 ٌي اٌفٕذق ثىعىد هبًِ الاٌزضاَ وّزغير وعُؾَىعذ رإصير ايجببي وِوٕىٌ ٌٍشػب هًٍ ولاء ٔض. 

  الاٌزضاَ ٌٗ رإصير وجير هًٍ اٌىلاء ِمبسٔخ ثبلدزغيراد الأخشي وّب ؤْ اٌضمخ لذب رإصير هًٍ الاٌزضاَ غير

 .ؤنهب لا روزبر وعُؾ في اٌولالخ ثين اٌشػب والاٌزضاَ وبنمب ٍ٘ داهّخ ٌلاٌزضاَ وِغبٔذح ٌٗ

:وآخشوْ  Kuan-Yin Leeدساعخ  -
12
 Trust, satisfaction and commitment on’’: برذ هٕىاْ 

loyalty to international retail service brand’’ 

 .٘ذفذ اٌذساعخ بلى ِوشفخ ؤُ٘ اٌوىاًِ الداصشح هًٍ اٌىفبء: ٘ذف اٌذساعخ -

 :ؤصجزذ ٔزبئظ اٌذساعخ ِب ٍٍَ: ٔزبئظ اٌذساعخ -

  ْهٓ اٌولاِخ، اٌزضاَ اٌضثىْ ثشمُٗ اٌوبؿفٍ روزبر وً ِٓ صمخ اٌضثىْ في اٌولاِخ، سػب اٌضثى

Affective  والدغزّشContinuauce  ٌؤُ٘ لزذداد اٌىلاء ثشمُٗ اٌزىشاس ِٓRepurchse   ٍواٌذفبه

Advocacy وِٓ ؤُ٘ اٌوٕبطش والأوضش٘ب رإصيرا هًٍ اٌىلاء لصذ الاٌزضاَ الدغزّش واٌضمخ في اٌولاِخ. 

 :تهب ٔزبئظ اٌزؾًٍُ الإؽظبئٍ ِب ٍٍَؤَؼب ِٓ ؤُ٘ ٔزبئظ اٌذساعخ واٌتي ؤصجذ -

 َىعذ رإصير ِجبشش وِوٕىٌ ٌٍضمخ هًٍ سػب اٌضثىْ هٓ اٌولاِخ. 



دراست حانت يؤسست يىبٍهٍس الجزائرٌت  -كًتغيراث وسٍطت  تطىر نظاو أثر رضا انعًلاء عهى ولائهى بىخىد انثقت والإنتزاو

شرٌفً خهىل .أ و  صىار ٌىسف.د  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–نلاتصالاث 
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 ََىعذ رإصير ِجبشش وِوٕىٌ ٌٍضمخ هًٍ الاٌزضا. 

 ََىعذ رإصير ِجبشش وِوٕىٌ ٌٍشػب هًٍ الاٌزضا. 

 َىعذ رإصير ِجبشش وِوٕىٌ ٌلاٌزضاَ هًٍ اٌىلاء. 

 ٌٌٍشػب هًٍ اٌىلاء ثىعىد الاٌزضاَ وّزغير وعُؾ َىعذ رإصير ِجبشش وِوٕى. 

 َىعذ رإصير ِجبشش وِوٕىٌ ٌٍضمخ هًٍ اٌىلاء ثىعىد الاٌزضاَ وّزغير وعُؾ. 

:وآخشوْ  Seyed Alireza Moraviaدساعخ. 
13

 A survey on the relationship ’’: برذ هٕىاْ 

between Trust, customer loyalty, commitment and repurchase intention’’  

٘ذفذ اٌذساعخ بلى دساعخ ؤصش وً ِٓ سػب اٌضثىْ، اٌزوبًِ ِن اٌشىىي واٌمُُ : ٘ذف اٌذساعخ -

الدشزشوخ هًٍ ِزغير ِهُ عذا ؤلا و٘ى ِزغير اٌضمخ ٘زا ِٓ عهخ وِٓ عهخ ؤخشي ِوشفخ ؤصش اٌضمخ هًٍ وً 

 .ِٓ ولاء اٌضثىْ، الاٌزضاَ ؤُخ بهبدح اٌششاء

 ِزغير اٌزوبًِ ِن  %47صير ؤوبر لدزغير سػب اٌضثىْ هًٍ اٌضمخ ثٕغجخ ٕ٘بن رإ: ٔزبئظ اٌذساعخ ٍَُٗ

وّب ؤْ ٕ٘بن رإصير ٌٍضمخ هًٍ ِزغير . %22وؤخيرا ِزغير اٌمُُ الدشزشوخ ثٕغجخ   %30اٌشىىي ثٕغجخ 

 .%29وؤخيرا ِزغير ُٔخ بهبدح اٌششاء ثٕغجخ  %38ٍَُٗ ِزغير الاٌزضاَ ثٕغجخ  %51ثٕغجخولاء اٌضثىْ 

:Pin luarn and Hsin Huilinح دساط -
14 

-A customer loyalty model for E ’’:'' :برذ هٕىاْ

Service context’’ 

٘ذفذ اٌذساعخ بلى لزبوٌخ ِوشفخ رإصيراد وً ِٓ اٌضمخ، اٌشػب، الاٌزضاَ واٌمُّخ : ٘ذف اٌذساعخ -

 .الدذسوخ هًٍ ولاء اٌضثىْ فُّب يخض الخذِخ الاٌىزشؤُخ

: ٔزبئظ اٌذساعخ -

  ِٓ ًسػب اٌضثىْ واٌضمخ لذّب رإصير ايجببي لىٌ هًٍ ولاء اٌضثىْ ؤَؼب َىعذ رإصير ايجببي ِوٕىٌ ٌى

 .اٌمُّخ الدذسوخ والاٌزضاَ هًٍ ولاء اٌضثىْ

  َىعذ رإصير ايجببي ِوٕىٌ ٌىً ِٓ سػب اٌضثىْ واٌمُّخ الدذسوخ هًٍ الاٌزضاَ ثُّٕب لا َىعذ رإصير

 (.α≤0.05)ٌزضاَ هٕذ ِغزىي اٌذلاٌخ الإؽظبئُخ ِوٕىٌ لدزغير اٌضمخ هًٍ ِزغير الا

:وآخشوْ Ali Kazemiدساعخ 
15
 Impact of brand identity on customer loyalty and ’’ :برذ هٕىاْ 

word of mouth communications, considering role of customer satisfaction and brand 

commitment (case study customers of Mellat Bank in Kermanshah) ‘’  

٘ذفذ اٌذساعخ بلى برًٍُ ؤصش طىسح اٌولاِخ هًٍ وً ِٓ ولاء اٌضثىْ وسموخ اٌولاِخ : ٘ذف اٌذساعخ -

 .ثىعىد اٌشػب والاٌزضاَ وّزغيراد وعُـخ

 : ٔزبئظ اٌذساعخ -

 ََىعذ رإصير ِوٕىٌ وايجببي ٌظىسح اٌولاِخ هًٍ وً ِٓ اٌشػب والاٌزضا. 



دراست حانت يؤسست يىبٍهٍس الجزائرٌت  - تطىر نظاو أثر رضا انعًلاء عهى ولائهى بىخىد انثقت والإنتزاو كًتغيراث وسٍطت

شرٌفً خهىل .أ و صىار ٌىسف.د  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–نلاتصالاث 
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  ٌوايجببي ٌٍشػب هًٍ وً ِٓ اٌىلاء وسموخ اٌولاِخَىعذ رإصير ِوٕى . 

 َىعذ رإصير ِوٕىٌ وايجببي ٌلاٌزضاَ هًٍ وً ِٓ اٌىلاء وسموخ اٌولاِخ. 

 َىعذ رإصير ِوٕىٌ وايجببي ٌىلاء اٌضثىْ هًٍ سموخ اٌولاِخ. 

 اٌشػب، الاٌزضاَ واٌىلاء ٍ٘ ِزغيراد وعُـخ في اٌولالخ ِبثين طىسح اٌولاِخ وسموزهب. 

 انعًهًالجانب 

في ػىء ؤ٘ذاف اٌذساعخ وفشوػهب وؿجُوخ الدزغيراد وؤعبٌُت لُبعهب : الأعبٌُت الإؽظبئُخ الدغزخذِخ

تم الاهزّبد هًٍ لرّىهخ ِٓ الأعبٌُت الإؽظبئُخ ثبلاهزّبد هًٍ ثشٔبِظ الحضِخ الإؽظبئُخ ٌٍوٍىَ 

، ولذ تم اعزخذاَ في بدخبي و ِوبلجخ اٌجُبٔبد المحظٍخ ِٓ الاعزّبسح( SpssV21)الاعزّبهُخ 

: الأعبٌُت الإؽظبئُخ اٌزبٌُخ

 .ِوبًِ اٌظذق و ؤٌفب وشؤجبؿ  ٌٍزؾمك ِٓ دسعخ صجبد وطذق الاعزّبسح -

 .ؤعٍىة الاسرجبؽ ٌزؾذَذ ٔىم اٌولالخ ثين الدزغيراد-

تم في ٘زا الجضء ِٓ اٌذساعخ ِوبلجخ الإشىبٌُخ الدـشوؽخ هًٍ لرّىهخ ِٓ  :انذراست انتطبٍقٍت

و لذ عبءد , لاخزجبس اٌفشػُبد الدظبغخ( الجضائش)وثٍُُظ ٌلارظبلاد ثىلاَخ عوُذح ِزوبٍٍِ َ

: اٌذساعخ اٌزـجُمُخ هًٍ إٌؾى اٌزبلي

لدوشفخ طذق وصجبد الاعزّبسح اهزّذٔب هًٍ ِوبًِ ؤٌفب وشؤجبؿ : دراست صذق وثباث الاستًارة -1

ح طذق الاعزّبسح لّٕب ثةدخبي ، و٘زا َوني ؤْ ِوبًِ اٌضجبد عُذ، ولدوشف(0.92)فىعذٔبٖ َغبوٌ 

 :و الجذوي اٌزبلي َىػؼ رٌه, 0.96الجذس اٌزشثُوٍ هًٍ ِوبًِ ؤٌفب وشؤجبؿ  بحُش وعذ أٗ َغبوٌ 

ٌلاعزجُبْ ( ؤٌفب وشؤجبؿ ) ِوبًِ اٌضجبد ( : 01)الجذوي 

 

 

 

 SPSS V21ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد  ِٓ بهذاد اٌجبؽضين: الدظذس

 : اتجاه إخاباث أفراد انعٍنت -2
 َىػؼ ابذبٖ بعبثبد ؤفشاد اٌوُٕخ(: 02)الجذوي

الدزىعؾ الأعئـــٍخ 

الدشعؼ 

الابذبٖ 

ِىافك  3.55 .ؤٔب ساع هبدح ثٕىهُخ الخذِبد الدمذِخ ِٓ ؿشف ِىثٍُُظ

ِىافك  3.59 .        ؤٔب ِغشوس ٔلشا لاشزشاوٍ ِن شجىخ ِىثٍُُظ

ِىافك  3.53. ؤٔب ِشربػ وىْ بذشثتي عُذح ِن ِىثٍُُظ هًٍ اٌوّىَ

ِىافك  3.49 . ِاعغخ ِىثٍُُظ ِظذس صمخ ثبٌٕغجخ لي في شاوْ الارظبي

لزبَذ  3.37. ِاعغخ ِىثٍُُظ رىلي الا٘زّبَ ٌضثبئٕهب لذس الدغزـبم

لزبَذ  3.30 .ِىثٍُُظ ٍ٘ هّىِب طبدلخ ِن صثبئٕهب

 هذد الأعئٍخ ؤٌفب وشؤجبؿ

0.92 13 
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ِىافك  3.39 .عإوىْ فولا لزجـب برا لم ؤعذ روجئخ لدىثٍُُظ

لزبَذ  3.48. ِٓ ِظٍؾتي الاعزّشاس في الاشزشان ِن ِىثٍُُظ

ِىافك  3.63 .عإؽبفق هًٍ هلالتي ِن ِىثٍُُظ ؤلظً ِذح لشىٕخ

ِىافك  3.51 .هٕذِب ؤبرذس هٓ ِاعغخ ِىثٍُُظ فةٔني ؤسوض هًٍ الأشُبء الايجبثُخ هٕهب

لزبَذ  3.34 .هًٍ اٌزوبًِ ِن ِىثٍُُظ( ؤطذلبئٍ، ؤلبسبي، ِوبسفي)ؤشغن اِخشَٓ 

لزبَذ  2.83 .لا ؤفىش ِغزمجلا في اٌزوبًِ ِن ِاعغخ ارظبلاد ؤخشي

لزبَذ  3.35 .ؤشوش ثبٌفخش واٌزُّض وىني ِٓ صثبئٓ ِىثٍُُظ

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد : الدظذس

  ٍَُزؼؼ ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ ؤْ ابذبٖ ِولُ بعبثبد الدغزغىثين وبٔذ لضى ابذبٖ ِىافك وفمب ٌغ

 .ٌُىشد الخّبعٍ

اٌذيدغشافُخ،   تم برًٍُ خظبئض اٌوُٕخ  بهذف اٌزوشف هًٍ الدزغيراد: تحهٍم خصائص انعٍنت -3

. ووُفُخ رىصم ؤفشاد هُٕخ اٌذساعخ وفمب ٌىً ِزغير

 :الجٕظ 

َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت الجٕظ (: 03)عذوي 

إٌغجخ  %إٌغجخ الداوذح  %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 % اٌزشاوُّخ

 58.6 58.6 58.6 140 روش 1

 100 41.4 41.4 99 ؤٔضً 2

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس

 ِٓ  بٔبس %41.4روىس و %58.6شخض َىعذ  239خلاي الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ ؤٔٗ ِٓ ثين. 

 : اٌوّش 

 َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت اٌوّش(: 04)عذوي 

إٌغجخ  %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 %الداوذح 

إٌغجخ 

 % اٌزشاوُّخ

 2.9 2.9 2.9 7عٕخ  20ؤلً ِٓ  1

 49.4 46.4 46.4 111 عٕخ 20-29ِٓ  2

 85.8 36.4 36.4 87 عٕخ 30-39ِٓ  3

 95.8 10 10 24 عٕخ 40-49ِٓ  4

 100 4.2 4.2 10 عٕخ 50ؤوضش ِٓ  5

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس
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  عٕخ، 20عٕهُ ؤلً ِٓ  % 2.9شخض َىعذ  239ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ ؤٔٗ ِٓ ثين

َزشاوػ % 10،  عٕخ 39و 30َزشاوػ عٕهُ ِبثين % 36.4عٕخ، 29و 20َزشاوػ عٕهُ ِب ثين % 46.4

 .عٕخ 50َفىق عٕهُ % 4.2عٕخ،  49و 40عٕهُ ِب ثين 

 : الحبٌخ الاعزّبهُخ 

َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت الحبٌخ الاعزّبهُخ (: 05)عذوي 

إٌغجخ  %الداوذح  إٌغجخ %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 % اٌزشاوُّخ

 43.9 43.9 43.9 105 ِزضوط 1

 98.3 54.4 54.4 130 ؤهضة 2

 100 1.7 1.7 4 غير رٌه 3

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس

 %1.7وؤهضة  % 54.4ِزضوط و% 43.9شخض َىعذ  239ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ ؤٔٗ ِٓ ثين 

 (.ِـٍك)غير رٌه 

 :الدغزىي اٌزوٍٍُّ 

اٌزوٍٍُّ  َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت الدغزىي(: 06)عذوي 

إٌغجخ  %إٌغجخ الداوذح  %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 % اٌزشاوُّخ

 0.8 0.8 0.8 2اثزذائٍ  1

 5.4 4.6 4.6 11ِزىعؾ  2

 21.3 15.9 15.9 38 صبٔىٌ 3

 84.5 63.2 63.2 151 عبِوٍ 4

 100 15.5 15.5 37 دساعبد هٍُب 5

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس

  ِغزىاُ٘ % 4.6ِغزىاُ٘ اثزذائٍ، % 0.8 شخض َىعذ 239ِٓ الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ أٗ ِٓ ثين

 .روٌ دساعبد هٍُب% 15.5ِغزىاُ٘ عبِوٍ و% 63.2ِغزىاُ٘ صبٔىٌ، % 15.9ِزىعؾ، 
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 : ِغزىي اٌذخً 

َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت ِغزىي اٌذخً (: 07)عذوي 

إٌغجخ  %إٌغجخ الداوذح  %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 % اٌزشاوُّخ

 31.4 31.4 31.4 75 دط 18000ؤلً ِٓ  1

 85.4 54 54 129 دط 40000بلى  20000ِٓ  2

 100 14.6 14.6 35 دط 40000ؤوضش ِٓ  3

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس

  ِغزىي اٌذخً ٌذَهُ ؤلً ِٓ  %31.4شخض َىعذ  239ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ ؤٔٗ ِٓ ثين

دَٕبس  40000بلى  20000ِغزىي اٌذخً ٌذَهُ َزشاوػ ِب ثين % 54دَٕبس عضائشٌ،  18000

 .دَٕبس عضائشٌ 40000ِغزىي اٌذخً ٌذَهُ َفىق % 14.6وعضائشٌ 

 : ِذح الاشزشان في الخذِخ الدمذِخ ِٓ ؿشف ِىثٍُُظ 

َىػؼ رىصَن ؤفشاد اٌوُٕخ ؽغت ِذح الاشزشان ِن ِىثٍُُظ (: 08)عذوي 

إٌغجخ  %إٌغجخ الداوذح  %إٌغجخ  اٌزىـشاس اٌجُــبْ اٌشلُ

 % اٌزشاوُّخ

 36.8 36.8 36.8 88 ؤلً عٕزين 1

 81.2 44.4 44.4 106 عٕىاد 5بلى  2ِٓ  2

 100 18.8 18.8 45 عٕىاد 5ؤوضش ِٓ  3

  100 100 239 المجّىم 

 SPSS V21ِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد: الدظذس

  ِذح اشزشاوهُ ِن ِىثٍُُظ  %36.8شخض َىعذ  239ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ َزؼؼ ؤٔٗ ِٓ ثين

 5 ِذح اشزشاوهُ رفىق% 18.8وعٕىاد  5بلى  2ِذح اشزشاوهُ ِب ثين % 44.4ؤلً ِٓ عٕزين، 

 .عٕىاد
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 تحهٍم اننتائح و يناقشتها

 اٌزّضًُ اٌجُبني ٌّٕىرط اٌذساعخ ولسشعبرٗ

 

 
 AMOSِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد : الدظذس  

 
 نتائح انذراست ومخرخاتها  

 ِاششاد عىدح إٌّىرط 

 :Absolute Fit Index (AFI) ِاششاد اٌمجىي الدـٍك -1

GFI=0.93  ،0.05=RMSEA وٍ٘ ِاششاد ِوٕىَخ  .

: Incremental Fit Index(IFI)ِاششاد الدذي اٌزضاَذٌ  -2

AGFI=0.90 ،RFI=0.92  ،IFI=0.97  ،CFI=0.97  ،NFI=0.94  ،TLI=0.96 وٍ٘ ِاششاد ِوٕىَخ .

:   Parsimonious Fit Indexِاشش الحضَ  -3

CMIN/DF=1.81 ٌو٘ى ِوٕى .

Probability level = .000  ِٓ ًوثبٌزبلي لا يدىٓ روُُّ ٔزُغخ اٌذساعخ هًٍ بجمبلي  0.05وٍ٘ ؤل

  .اٌوُٕخ
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 :اختبار انفرضٍاث 

 :اٌزإصيراد الدجبششح -

اٌزإصيراد الدجبششح (: 09)عذوي 

الاٌزضاَ  اٌضمخاٌشػب  

   0.92اٌضمخ 

  0.86 الاٌزضاَ 

 0.56  0.40اٌىلاء 

 AMOSِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد : الدظذس -

،اٌضمخ هًٍ الاٌزضاَ ٘ى  0.92ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ ؤْ اٌزإصير الدجبشش ٌٍشػب هًٍ اٌضمخ ٘ى  َزؼؼ -

و٘ى رإصير ِوٕىٌ  0.40اٌزإصير الدجبشش ٌٍشػب هًٍ اٌىلاء ٘ى  ؤِب 0.56والاٌزضاَ هًٍ اٌىلاء ٘ى   0.86

 .واٌتي ِفبد٘ب َىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء H1وثبٌزبلي ٔمجً اٌفشػُخ 

 :اٌزإصيراد اٌغير ِجبششح -

اٌزإصيراد اٌغير الدجبششح (: 10)عذوي 

 اٌضمخاٌشػب  

  اٌضمخ 

  0.79الاٌزضاَ 

 0.48 0.45اٌىلاء 

 AMOSِٓ بهذاد اٌجبؽضين ثبلاهزّبد هًٍ لسشعبد : الدظذس

، اٌضمخ هًٍ 0.79َزؼؼ ِٓ خلاي الجذوي ؤهلاٖ ؤْ اٌزإصير اٌغير ِجبشش ٌٍشػب هًٍ الاٌزضاَ ٘ى   -

و٘ى ِوٕىٌ وؤوبر ِٓ اٌزإصير  0.45وؤخيرا اٌزإصير اٌغير ِجبشش ٌٍشػب هًٍ اٌىلاء ٘ى  0.48اٌىلاء ٘ى 

واٌتي ِفبد٘ب َىعذ ؤصش رو دلاٌخ بؽظبئُخ ٌشػب اٌوّلاء  H2َادٌ ثٕب بلى لجىي اٌفشػُخ  الدجبشش لشب

 .هًٍ اٌىلاء ثىعىد هبٍٍِ اٌضمخ والاٌزضاَ وّزغيراد وعُـخ
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  :نتائح انذراست  
 ؤَؼب ثوذ ؤْ لّٕب ثبعزوشاع ؤُ٘ ٔزبئظ الاعزجُبْ ِشوساً ثبٌزؾًٍُ اٌىطفٍ وطىلا بلى رمُٕخ إٌّزعخ -

رىطٍٕب بلى لرّىهخ ِٓ إٌزبئظ بخظىص بشىبٌُخ , AMOSثبلدوبدلاد الذُىٍُخ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

: اٌجؾش و فشػُبرٗ يدىٓ ؤْ ٔىسد٘ب هًٍ إٌؾى اٌزبلي

 َىعذ ؤصش ايجببي وِوٕىٌ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء. 

 وّزغيراد وعُـخَىعذ ؤصش ايجببي وِوٕىٌ ٌشػب اٌوّلاء هًٍ اٌىلاء ثىعىد هبٍٍِ اٌضمخ والاٌزضا َ. 

  لا يدىٓ روُُّ ٔزُغخ اٌذساعخ هًٍ وً ِزوبٍٍِ ِىثٍُُظ و٘زا في ِٕزهً اٌذلخ لأْ دسعخ اٌىلاء

ثبٌٕغجخ ٌٍّاعغبد الخذُِخ ٌلارظبلاد في الجضائش ٍ٘ ٔغجُخ وٌُغذ ِـٍمخ لأٔٗ َىعذ ٌذي اٌىضير ِٓ 

 .الدزوبٍِين هذح ششائؼ ٌلارظبي بزض الداعغبد الدٕبفغخ

 اٌضمخ، ربلي يجت هًٍ الداعغخ الخذُِخ ٌلارظبلاد ِىثٍُُظ اٌزفوًُ الجُذ ٌوىاًِ اٌشػب،وثبي    

 .الاٌزضاَ  و اٌىلاء خبطخ في كً شذح اٌجُئخ اٌزٕبفغُخ 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



دراست حانت يؤسست يىبٍهٍس الجزائرٌت  -كًتغيراث وسٍطت  تطىر نظاو أثر رضا انعًلاء عهى ولائهى بىخىد انثقت والإنتزاو

شرٌفً خهىل .أ و  صىار ٌىسف.د  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ–نلاتصالاث 

 

 

 خايعت الأغىاط___2015خانفً _ _  1: انعذد_  6: المجهذ_ انعذد الاقتصادي_  دراساث
 43 

قائًت الهىايش 

 
 

1
  : Emrak Cengiz,’’ Measuring customer satisfaction: Must or not’’, journal of Naval science 

and Engineering 2010, Vol.6, N.2, P80/81. 
2

  : Emrak Cengiz, ‘‘ Measuring customer satisfaction: Must or not’’, op cit, P82. 
3

، سعبٌخ ِبعغزير، عبِوخ اٌششق الأوعؾ، عٕخ ''اٌوىاًِ الداصشح في برمُك اٌىلاء الاٌىزشوني في ؤعىاق الأهّبي الاٌىزشؤُخ'' ؤحمذ فىصٌ شٍجبَخ : 
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