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اًا ي ي الني خلى  ك لل  ذلا ىل حنا التوا ال وياعككككككك   يو ككككككك   ك ت    الشكككككككلاً و خيرا يخهو
 نلك خن خوق م تجزول الشلاً ذل :

ةً سوووووعاي و  دو ةالدكتور   ى  لوفعككككككل جى  ة   شكككككك  – لالوة ارقوصككككككى يك  الو ككككككيو   لاوي
ً ىلة يل ى تنل اًف لل  حكككنا ال صً وتىلإش ال ائم لل   ىه  ن يقت يج   يك ويجو ك ي وىت وك يو

اًي  ةً ذشككككككككك او و ىل  هوً  ىلال الشكككككككككلاً يار و ىن يجزاح ى  يل كككككككككوى و ىوق وم ال لم يال ين طيال يو
 .او تيايً الصوة يال ىيوة ىالجزاء ي و  

شكككككلاً  لعكككككىء لج ة ال  ىقشكككككة لوفعكككككل م تقتيل   ىقشكككككة حنا التوا  لا ى خوق م لا ى خوق م تىل     
وً ة يوشجو  م ال  و  لالوة ارقوصى تىلشلاً ذل    ً.يج و  خ ىونوك يز لائك لويجو ىو م اللا

لا ى خشككككككككككككككلاً لال  ن و ىين يق م و  ال  كككككككككككككككىل ة يك وييوً التوى ىت يال  لي ىت لإو ىم حنا      
اً ة  ن لاىية خص قىئ  ك يز لائك..ال 

يًا.      وًة  وفظ ى او  ن لال  لا اًا خوق م ت ظوم الييىء يالوب يار و ىن لتل ي الوتوب  ي  يخهو
 الشلاً للام ج و ىا...
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 ملخص الدراسة
فً لل  وأثوً ذل   هذه الدراسووووو  هدفت      لاة  ن قتل الزتين لله  ة لل  يرء الو  القو ة ال  

لاة لله  ة  ن قتل الزتين   ومزتىئن ال طىلم  ووا  ارلو ى  لل   ككوة خت ى  خ ككى ككوة للقو ة ال  
 يت  ون خ ى وون لليرء وو ثلان يك اليرء اروجىحك ياليرء ال ليلاك.

اً   ن  مجتمع الدراسووووووو   تألف      وًى ين اج و  ا ي ىهولاف   ككككككككككككويوىو ى يك تل طىلم النون و
اًا للاتً وجم  جو   ًً التىوا    و ة   شكككك   ي ظ اً ككككة يق  ق ً  ذوصككككىئوة  –ال  الو ى اا لل  ط

وًىعكككوة  حًى  –ي ةً توثوة  500خهن لو ة  ق ا يًا  ال طىلم يك   شككك     كككوه  ىا ا كككو ى ً   ن  ي
ضً   يوصككككل لل   ً ة     ى  411قىم تويزو   ن خجل نات الغ ةً   ككككو ةً  وً  13ا ككككو ى ا ككككو ى

ً   ن  398صكككككىلوة للوولول ت كككككتب يجي   قب ياعكككككذ يك توى ىو ى لنلك وم ارقوصكككككىً لل    ي
 .زتىئن ال طىلم يك   و ة   ش  لا و ة   ىئوة

ً ي ي ال ذوصككىئوىا لل  ذل  خن  خلصووت الدراسوو       لاة وؤثً تشككلال ط لاىية  وىيً القو ة ال  
القو ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىل يظفون نات الوككأثوً ا لاتً لل  يرء الزتين ال يقفك  ووككا لاككى ككت 

جًكككة الوكككأثوً لل  اليرء ال يقفك للزتين لالاا  ن التوئكككة  يرء الزتين ال يقفك  ي ن ثم وكككأوك يك  
ضً الهكك  ك  القو ككة ال ككىطفوككة  القو ككة ال و لقككة تككىلولاككىلوف ال ككىلوككة ي وً اليظوفوككة ال و لقككة تكك ىل 

وًوب . يك وون ال ىلوة ثم القو ة ال و لقة تىلتوئة ال ى وة )الوجو زات( يالقو ة ارجو ىلوة لل  الو
لاككة وؤثً لل  يرء الزتين  ً ي  ال ذوصككككككككككككككككىئوككىا لت ض  وككىيً القو ككة ال كك  وتون يجي  وككأثوً ط

وًوب  ن ووا الوأثوً:  ا ال وىيً حكال كككككككليلاك يحن تىلولاىلوف ال ىلوة  القو ة اليظوفوة ال و لقةتىلو
يك وون  .)الوج وزات( يالقو ة ارجو ىلوة القو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككة تىلتوئة ال ى وة  ي وً ال ىلوة

ىً خثً  ال ذوصككككككىئوىا يك ي  لاة ا ه ون خن لا ى وت .رء الزتين ال ككككككليلاكلم ولان ل وىيً القو ة ال  
اًت التوا وهولف تىل  ككككتة  يقط. ل كككك يات الو ى ل    ال ط م الوىلك  ي  ككككويى  هل الزتين  وغو

ةً و ى ل الزتين خطيل ي خلل . يلال ى لاىن  هل  يال ككككككليلاك ال يقفك ميرئ  لال ى لاىن لال ى لاى ت يو
   الزتين خلل   لال ى لاىن يرئه ال يقفك خلاتً.

زًحى  وانتهت الدراسووو       وًىت خت ةً ارحو ىم تشككككلالت لاتوً توأحول توق وم  ج يلة  ن ال قو يً عكككك
وًب اللايا ً ال ى لة يك ال طىلم اً كككة لال  ن خ ككك ىً اله  ىت ال ق  ة   ي يو  ةً ارحو ىم ت  يً عككك

جًة ذوتىع ال  ىووً الصكككككككككككووة   يك ال طىلم اليقت اللازم لوق وم اله  ة  اهووىً  يق  ال ط م  ي 
 . اللاز ة 

لاة لمات المفتاح  :الك  .ال ليلاك  اليرء اليرء ال يقفك  القو ة ال  
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Abstract 

     This study aimed to investigate the impact of perceived value by the customer for 

the service on the loyalty of restaurants’s customers, where you will be relying on six 

basic dimensions for perceived value of the service by the customer, and two 

dimensions for loyalty which are situational loyalty and behavioral loyalty. 

     The study population consisted of all individuals who visiting different levels of 

restaurants frequently in Damascus, due to the large size of population, researcher 

decided - depending on the statistical and mathematical ways – to choose a sample of  

500 person from restaurants’s visitors in Damascus, using a research questionnaire 

distributed for the same purpose and he got 411 refundable form, 13 of which form 

unsuitable for analysis because there is a clear lack of data for it has been limited to 398 

individual customers of restaurants in Damascus as a final sample. 

     The study concluded that all the perceived value dimensions affect positvely and 

statistically significant on customer situational loyalty, where the functional value of 

personnel with the greatest impact on customer situational loyalty, and then comes in 

the degree of influence on loyalty situational to the customer both functional 

environment of supply service, sentimental value, the value is related to financial and 

non-financial costs and the value relating to the physical environment and social value, 

respectively. While some dimensions of perceived value were positively affect 

customer behavioral loyalty and these dimensions are: the functional value relating to 

the financial costs and non-financial, physical environment functional value 

(equipment) and social value. While other perceived value dimensions don’t 

statistically significant impact on behavioral loyalty of customer. Also, we found the 

research variables were different for the duration of dealing with the current restaurant, 

and the level of all the customer's income. This mean long dealing with restaurants 

make the situational and behavioral loyalty higher. The greater customer’s income, 

make his situational loyalty higher. 

     The study concluded with some of proposals highlighted the need to focus heavily 

rehabilitation and training of workers in the restaurants, and the need for attention to 

studying each of the services offered prices in restaurants, the time necessary to provide 

the service, choose the location of the restaurant, and the degree necessary to follow the 

health standards. 

Keywords: perceived value, situational loyalty, behavioral loyalty. 
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 :مقدم 
اًووجوة الو يوقوة يهىصة       وًة حى ىا ج اا  ن يج ة  ظً الإ و و وتكً  ف يم اليرء لل لا ة الوجى

وًلة حًى ت  يً وًف ة يو ىي وة ش و ة  ووا خن ذتقىء  يكك ا  كيا  الوىلوة الوك وو وز ت   عج  
وًو ى يحي  ىلتىا  زتينال اً وًة حي خ ً حىم ج اا  ن خجل تقىء ال  ظ ة يا و   يالوىا لل لا ة الوجى

اًووجوة خلاثً ي ىلوة يلافىءة  ن جنب  ئًو وة  زتينذ كو لاة  ن ال يا ل ال ج و . يو وتً القو ة ال  
ً  ذل   يعيع الوك وؤثً لل  يرء الزتين و ب ال اً ىت لنلك يإن حنا التوا  ووط   و   ن ال 

حًى لل  يرء الزتين. لاة يخث   القو ة ال  
 ال حث:مشكل   1.1

لاة  ن قتل ال  لاء لاأو  ال  اهل ا  ى وة لوطيوً الجي ة  ةً قوىس القو ة ال   يً ذن ع
الني ووم لل   ال  وىًيالقو ة يوو و  ى تىل ؤ  ىت اله  وة  ي ت اللاثوً  ن التىوثون لوو و  

لاة خ ى ه اً ة. لا ى خ ه ح ىك وتىو ىا يك يالني وهولف   قوىس القو ة ال   تىهولاف  جىل وطتو  ال 
وًتطة ت ى ينلك و ي  ذل   اًت ال  لاة لله  ة  ن قتل الزتىئن يال وغو ي م ال لاقة تون القو ة ال  

ةً لل   اًيوة ال ؤث اًك الزتين لقو ة اله  ة. ذن ي م حنا و اثة ال يعيع يو    ال يا ل ال و ي  ذ 
لاة لله  ة لل  يرء الزتىئن.  اًت و وتً  ن ال طىلب ا  ى وة لف م خثً القو ة ال   ال يا ل يال وغو

ئًوس الوىلك التوالنلك وو ثل  شلالة   :تىلو ىؤل ال
 السلوكيو  الاتجاهي شق ه  –ولاء العملاء متغ راتها ولى و هل  وجد تأث ر للق م  المدرك       
 التي تقدمها المطاوم العامل  في سور ا؟الخدمات تجاه  –

اً ة  وجوب لن الو ىؤرت يتىلوىلك لًوة يإن ال   الوىلوة: الف
لاة ي  .1  ى حك ا ح وة ال  توة ل نا ال يا ل  ن  ى حك ال يا ل الوك وؤثً لل  قو ة اله  ة ال  

 يج ة  ظً ال  لاء.
لاة لله  ة يك  .2 وًاليرء اروجىحك ل ى حي  يً القو ة ال    ؟ةزتىئن ال طىلم يك  ي
لاة لله  ة يك  .3 وًاليرء ال ليلاك ل ى حي  يً القو ة ال    ؟ةزتىئن ال طىلم يك  ي

 ال حث:أهم    2.1
لاة يالني و    ن ال ياعو  الو وثة الوك       اً ة  ن خح وة  يعيع القو ة ال   وأوك خح وة ال 
ةً  لوة لف م ال يا ل ال و  ة ليرء الزتىئن. ووظ يً ً  ن قتل التىوثون ووا خصتذ ع   تىحو ىم لاتو

لاة لل  قطىع  اً ىت ا يل  الوك وطت   ف يم القو ة ال   اً ة يك خ  ى  ن ال  لا ى ولا ن خح وة ال 
وًة لل  و  لل  ى    يو لان ويعوذ خح وة التوا ي ى ولك:ال طىلم يك  ي
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 العلم  :الأهم    1-2-1
و لوط العيء لل   ف يم ج و  يك الو يو  يحي القو ة ولا ن خح وة التوا ال ل وة يك      

اً لل  اليرء  لاة يتوىن وأثو وًال   لاة  ة لزتىئن ال طىلم ال ى لة يك  ي يوطيوً  قوىس للقو ة ال  
وًة. و    التىوا تأن و ىل  حنا التوا   ن قتل الزتىئن لله  ىت ال ق  ة ذلو م يك ال طىلم ال ي

تًو يً  ال لاوتة ال  ىً يك  فس ال جىل ي ة تج   لل ك وو ىيل  يعيع و وا يك القوىم تأتوىا خه
   م.ي 
 :الأهم   العمل   1-2-2

لاة يخح وو ى يك ووقو  اليرء ولا ن خح وة التوا ال  لوة يك       ي م خيعل ل ف يم القو ة ال  
وًىت ذل  ال ى وًة يوق وم ال قو وًة لل لا ة الوجى وًن يك قطىع ال طىلم ال وىووة يك  ي  لون يال  وث 

لاة  ن قتل الزتىئن.  يالوك  ن شأ  ى خن و زز القو ة ال  
 ال حث:أهداف  3.1
ا طلاقىا  ن  شلالة التوا  يتغوة الويصل ذل  ول ل ى  رت   ن يع   ج يلة  ن ا ح اف      

 الوك وشلال ذجىتىو ى الغىوة الوك وجب الويصل ذلو ى  حنا ا ح اف حك:
  لاة  ن قتل ال  لاء لاة لله  ة ييع   قوىس للقو ة ال   وًف ت ىحوة  ف يم القو ة ال   الو 

 طىلم. يك ال ال ق  ة لله  ىت 
  فً لل لاة لله  ة لل  يرء الزتين  الو   اروجىحك يال ليلاك.تشقوه خثً القو ة ال  
  فً لل اًيوة لل  يرء الزتين الو   تشقوه اروجىحك يال ليلاك. خثً ال يا ل ال و ي 

 نموذج ومتغ رات ال حث: 4.1
اً ىت ال ىتقة  يالو ى اا لل   شلالة التوا الوك ووو        لاة  الو ى اا لل  ال  تأثً القو ة ال  

 اروجىحك يال ليلاك  يتىلوىلك و لان و ثول   ينج التوا  ن هلال الشلال الوىلك: الزتينيك يرء 
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 البحثنموذج  –( 1 – 1الشكل )

 

 المصدر: من إعداد الباحث

اًت الهىصة تىلتوا  يحك:   ن هلال   ينج التوا ال ىت  و لان ويعوذ ال وغو
 يووع ن لالاا  ن:ال وغوً الوىت  يوو ثل يك يرء الزتين  -خيرا 
 اروجىحك.اليرء  -
 .ال ليلاكاليرء  -

لاةال وغوً ال  وقل يوو ثل يك  –ثى وىا  عً ل ه  وة ل ىصً حك: الزتين ن قتل  القو ة ال    يووف
 .(الوج وزات) ال ى وة تىلتوئة الهىصة اليظوفوة القو ة -
 .ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ة -
ضً ال و لقة اليظوفوة القو ة -  .اله  ك تىل 
 .(ال ىلوة ي وً ال ىلوة) للولاىلوف اليظوفوة القو ة -
وًة) ال ىطفوة اليظوفوة القو ة -  .(الش ي
 .ارجو ىلوة القو ة -

اًت –ثىلثىا  اًت ال وغو اًيوة ال   لة: يحك ال وغو الوىلة  –: يوو ثل تىلج س يالشهصوة ال و ي 
يً. –ل     يات الو ى ل    ال ط م الوىلك  –ال  ً  –ارجو ىلوة   ال هل الش 
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 ال حث: فرض ات 5.1
لاة لله  ة لل  يرء الزتين  ر ويج  الفرض   الرئ س   الأولى: وأثوً ني  رلة    يوة للقو ة ال  

لًوة الوىلوة: عًوىت الف عً ل  ى الف  ال يقفك )اروجىحك(. يووف
يتون  اليظوفوة الهىصككككة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات( القو ةوأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (1

 يرء الزتين ال يقفك )اروجىحك(. 
يتون يرء  اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م القو ةوأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (2

 الزتين ال يقفك )اروجىحك(.
ضً الهكك  ك يتون يرء وككأثوً ني  رلككة    يوككة تون  ر ويجكك  (3 القو ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىل 

 الزتين ال يقفك )اروجىحك(.
و ة اليظوفوة للولاىلوف )ال ىلوة ي وً ال ىلوة( يتون يرء الق   يوة تون  وأثوً ني  رلة ر ويج  (4

 الزتين ال يقفك )اروجىحك(.
وًة( يتون يرء الزتين وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (5 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة )الشكككككككككككككك ي

 ال يقفك )اروجىحك(.
 ن ال يقفك )اروجىحك(.القو ة ارجو ىلوة يتون يرء الزتي وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (6

لاة لله  ة لل  يرء الزتين  ر ويج : الفرض   الرئ س   الثان   وأثوً ني  رلة    يوة للقو ة ال  
لًوة الوىلوة:ال ليلاك عًوىت الف عً ل  ى الف  . يووف

القو ة اليظوفوة الهىصككككة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات( يتون وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (1
 يرء الزتين ال ليلاك.

القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م يتون يرء وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (2
 الزتين ال ليلاك(.

ضً الهكك  ك يتون يرء وككأثوً ني  رلككة    يوككة تون  ر ويجكك  (3 القو ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىل 
 الزتين ال ليلاك.

القو ة اليظوفوة للولاىلوف )ال ىلوة ي وً ال ىلوة( يتون يرء تون وأثوً ني  رلة    يوة  ر ويج  (4
 الزتين ال ليلاك.

وًة( يتون يرء الزتين وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (5 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة )الشكككككككككككككك ي
 ال ليلاك.

 القو ة ارجو ىلوة يتون يرء الزتين ال ليلاك.وأثوً ني  رلة    يوة تون  ر ويج  (6
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وًة: الفرض   الرئ س   الثالث  يً  جيح اً ة  ن ووا ر ويج  ي ً ات لو ة ال  ذجىتىو ى  تون  ف
اًت التوا  لاة –لل   وغو جًة اليرءي  القو ة ال   اًيوة ) –   اًت ال و ي  الج س  تو ب ال وغو

عً (. ال  ً  الوىلة ارجو ىلوة  ال  ويى الو لو ك  ل     يات الو ى ل    ال ط م الوىلك يووف
لًوة الوىلوة: عًوىت الف  ل  ى الف

  اً ة  ن ووا  ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
 الج س.

  اً ة  ن ووا  ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
 الوىلة ارجو ىلوة.

  اً ة  ن ووا  ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
 ال  ً.

  اً ة  ن ووا ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي  ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
  ل ك.لا ال ؤحل

  اً ة  ن ووا  ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
 ل     يات الو ى ل    ال ط م الوىلك.

  اً ة  ن ووا  ر ويج ً ات لو ة ال  يً تون  ف ً  جيح لاة ي ي جًة اليرء و ب القو ة ال    
 ال هل.

  حث:مصطلحات ال 6.1
ً  تون الق م  المدرك :  - يالولالفة اللالوة    ن ال  وج الزتيناللالوة الوك و و  حى  ال  ىي يحك الف

ةً اللالوة لل  وج  الزتينت     خ  ى و تً لن وق وً   الوك ووو ل ى يك  تول الوصيل للو ى للق 
 لل  ذشتىع وىجىوه.

يً  قىتل وصيله لل  ال  ىي  لل ل ة خي اله  ة  التكلف : - يحك ووع ن خي شكء وق  ه ال شو
لاة(. هى  ج    )يقت يووع ن ولاىلوف  ق وة يولاىلوف  وً  ق وة ةً     ط

وً الولاء الاتجاهي: - اًءيحي ارلوزام يار اًء   تىط ال ف ك يال وة لإلى ة الش وًن تش ي صووة الآه
 ذعىية ذل  الوو ا تشلال ذوجىتك لن ال  وج خي اله  ة.  ه  ةال  وج خي ال

اًء ي  الولاء السلوكي: - اًء  فس ال  وج خي ال لا ة.يوو ثل يك ذلى ة الش اًً يك وفعول ش  ار و 
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 ال حث:نهج م 7.1
اً ة  ووا  اليع وةتى وه ام الفل فة  التىواقىم  - حًى الفل فة ا   ب ل يعيع ال   لاىنتىلوتى

ةً لا ى  اً ة  ذ  ى  يف ولاوفك تويصوف الظىح التىوا ووى وىا ي يعيلوىا يلن وو هل ت وىئج ال 
 حك  ين وووز.

يً ة يحك يرء ال   ج اليصفك الوولولك لا ى ا وه م التىوا  - ةً ال   الني وقيم تيصف الظىح
لاة   ن هلال  اً تىلقو ة ال   جًة وأث اًء الإوصىءات اليصفوة الزتىئن اروجىحك يال ليلاك ي  ذج

لازوة )ا ي ىط الو ىتوة( ي قىووس الوشوت  اًج خحم  قىووس ال زلة ال  اً ة يا وه اًت ال  ل وغو
وًة(.  اًيىت ال  وى وقيم . ووا   ش ال طىلم يك   و ة  و ة  ن ينلك تىر و ى ة ت)ار و

ً ة يالوف وً يالوقووم ينلك للويصل  و  و ىت نات  ذل ال   ج اليصفك الوولولك لل  ال قى
يًة لن ال يعيع صًو  ال    .     وزو  ت ى 

اً ىت  - ييو ى وهب خ ليب التوا  يق  اوت  التىوا ا  ليب ار و وىجك   طلقىا  ن ال 
لاة  ن هلال الزتين يتون يرئه تشقوه يا توىا ال ىتقة  الوك و ىيلت ال لاقة تون القو ة ال  

 اروجىحك يال ليلاك.
 ال حث:مجتمع وو ن   8.1

وًى ين ال طىلم يك   و ة   ش . اً ة وش ل ج و  الزتىئن النون و يتغوة وو و  وجم   جو   ال 
وًقوون:  ال و ة ال طليب يق  الو   التىوا ط

ً ى ج الإوصىئك )ا يل :  ن هلال ا وه  ىً يك الق م ال  لك G – Powerام الت ( لا ى  يف  
تً  وىئجه خ  ى توىجة ذل  لو ة  ؤلفة  ن ويالك  وًى ين  115يق  خظ  كً  ن الزتىئن النون و  شى

 ال طىلم يك   و ة   ش .
 القى ين الوىلك:الثى ك:  ن هلال وطتو  

وًة  جًة ال  وى × الهطأ ال   يح ته = ال 
√( −1) 

ن
  

 ووا:
ً ات الوك وويايً يو ى هصىئب   ضً تشلال  ائم  يعيع التوا ي :   تة ل   ال ف  0.5وف

 %5الهطأ ال   يح ته حي 
وًة ل     تة هطأ  جًة ال  وى  1.96% وتل  5ال 

 %95  ى ل الثقة حي 
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ً ة. 384 ن هلال وطتو  ال  ى لة  ج  ن =    ف
اًت  وً قىتلة للا وغلال روقىا        ةً  يق  وميوو تىا ليجي  خي ا و ى ارلو ى  لل  لو ة  و 

وًى ين ال طىلم يك   و ة   ش   يتنلك  ع ن  500 ؤلفة  ن  كً  ن الزتىئن النون و  شى
 الوصيل لل  ذجىتىت ولاين لاىيوة للو  وم  ن قتل التىوا.

 :مصادر وأسال ب جمع ال  انات 9.1
  ن هلال  يلون  ن ال صى ً: التوى ىت  ووم ج  

ةً ال وىوة ويل  شىط ال طىلم  (1  صى ً ثى يوة: يووع ن ال  لي ىت يالقيائم ال ق  ة  ن يزا
 ال وىووة يك   و ة   ش  يوص وفىو ى.

وً  ا وتوىن صى ً خيلوة: ينلك  (2 اً ىت  ىتقة  –لل ك  لن ط  ص م  –الو ى اا لل   
اً ة لل  تً  هصوصىا ل نا ال  لاة ال لاين  قوىس لولا  ن ه س  قىط لقوىس خثً القو ة ال  

 يرء الزتين. يك

 :الدراسات السا ق  10.1
 الدراسات الأجن   : 1-10-1

 (  عنواي:Yang, & Peterson, 2004دراس  ) –أولًا 
Customer Perceived Value, Satisfaction, and Loyalty: The Role of 
Switching Costs. 

اً ة ذل  قوىس خثًح يت حنا       لاة  ن قتل  ال  لل  اليرء     الزتينعًى ي  الزتينالقو ة ال  
اً ة لل  ار وت ال لا وغوً    ل لل لاقة ي ا هن ت ون ارلوتىً ولالفة   235ق  وم وطتو  ال 
ً ت   ن خحم ال وىئج الوك وم الويصل ذلو ى:. ي يك اليروىت ال وو ة يلا  ا   وه م له  ىت ار و

  ًلاة  وؤث  .لل  اليرء لل لا ة الزتينن قتل القو ة ال  
  عًى  .لل  اليرء لل لا ة الزتينوؤثً 
  لاة  ن قتل  الزتينر وؤثً ولالفة ار وت ال تشلال    يي لل  ال لاقة تون القو ة ال  

وًةي   .اليرء لل لا ة الوجى
  عًى يرء لل لا ة يال الزتينر وؤثً ولالفة ار وت ال تشلال    يي لل  ال لاقة تون 

وًة  .الوجى
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  عنواي: (Taylor, Celuch, & Goddwin, 2004)دراس   –ثان اً 
The Importance of Brand Equity to Customer Loyalty 

عًى       القو ة  و  ف ال  وقووم ا ح وة ال  توة ل     ن ال يا ل الوك وؤثً لل  اليرء  ثل ال
لاة وًة يالثقة ت ى  وم ج   التوى ىت  ن ) ال  ىي   قىي ة الوغووً   ال   ( ٤٥٧ال ىطفوة لل لا ة الوجى

وًة للوج وزات الص ىلوة الوك وقيم ت لاوة قى ت توقووم ال لا ىت الوجى اًئ ى  ظ ة خ و . ي ن خحم ش
 ويصل ذلو ى التوا:ال وىئج الوك 

  وًتط اليرء لل لا عًى ل  ىو وًة ذوجىتواى تىل  .ة الوجى
  وًتط اليرء لاة.و وًة ذوجىتواى تقو و ى ال    لل لا ة الوجى
  ًوًتط اليرء لل لا ة الوجى  .وة ذوجىتواى ت قىي ة الوويل ل  ىو
 .وًة ذوجىتواى تىل  ىي  ال ىطفوة ل ى وًتط اليرء لل لا ة الوجى  و
 وًتط اليرء لل لا وًة ذوجىتواى تىلثقة ت ىو  . ة الوجى
 (  عنواي:Roig, Garcia, Tena, & Monzonis, 2006دراس  ) – ثالثاً 

Customer Perceived Value in Banking Services. 
لاة يك قطىع الت يك يك ا تى وى يلووقو  نلك       اً ة ذل  وولول خت ى  القو ة ال   ح يت حنا ال 

اً ة لل   اًت  ؤلفة  ن ل ول يك الت يك 200وم وطتو  ال  ةً لل   22  يوم ويزو  ا و ى لتى
 ال ىتقة النلاً.ال و ة 
اً ة خن       لاة يحك  ح ىلك  وةيج ت ال  القو ة اليظوفوة لل لول ال ى ي خت ى  وقوس القو ة ال  

اً  قو ة لىطفوة. يالقو ة   القو ة اليظوفوة لله  ة    ً القو ة اليظوفوة  يالقو ة اليظوفوة للأي
لاة ر و لان .ارجو ىلوة اً ة لل  خن القو ة ال   خن ووم قوى  ى  ن هلال  ويً  لا ى خلا ت ال 

ً م خن القو ة اليظوفوة  ةً  وًن يو ب  تل لج و  ا ت ى  ال وة ال ىتقة خح وة لاتو ياو  خي  وي
جًة ا يل   ن ووا ا ح وة.  لل لول ال ى ي لاىن ووول ال 

  عنواي:وآخروي ( Akhter, 2011دراس  ) –را عاً 
 Factors Affecting Customer Loyalty in Pakistan 

اً ة ال يا       اً ة ذل    ئًو وة الوك وؤثً لل  اليرءح يت حنا ال  يلووقو  نلك وم وطتو    ل ال
اً ة لل  لو ة  ؤلفة  ن   ن طلاب الجى  ىت يك تىلا وىن ي ن هلال ا وه ام وولول  150ال 

وًتىط وم اليصيل ذل  ال وىئج الوىلوة:  ار
 



 
10 

  عًى  .الزتىئن ياليرءويج  للاقة نات  رلة    يوة تون 
 ةً للاقىت الزتىئن ياليرء  .ويج  للاقة نات  رلة    يوة تون ذ ا
 لاة ياليرء ةً النح وة للش  .ويج  للاقة نات  رلة    يوة تون الصي
 لاة ياليرء  .ويج  للاقة نات  رلة    يوة تون ثقة الزتين تىلش

 (  عنواي:Ishak, 2012دراس  ) –خامساً 
Perceived Value, Service Quality, Corporate Image, and Customer 
Loyalty: Empirical Assessment from Pakistan.  

لاة      اً ة ذل  قوىس خثً القو ة ال   لاة لل  يرء ي   جي ة اله  ة  ح يت حنا ال  ةً الش صي
 339لل  لو ة  ؤلفة  ن  الزتين يك قطىع اروصىرت يك تىلا وىن. يلووقو  نلك وم ارلو ى 

جً ي   ئج الوك وم الويصل ذلو ى: ن خحم ال وى  وه م لل ياوف يوطتو  ار و اً الهطك ال و 
 لاة ييرء الزتين  .يجي  للاقة نات  رلة    يوة تون القو ة ال  
 يجي  للاقة نات  رلة    يوة تون جي ة اله  ة ييرء الزتين. 
 لاة ييرء الزتين يجي  للاقة نات  رلة    يوة تون ةً الش  .صي

  عنواي:وآخروي  (Obeidat, 2012)دراس   –سادساً 
The Effect of Perceived Service Quality on Customer Loyalty in 
Internet Service Providers in Jordan. 

لاة  ت ى  الجي ة ال و ثلة يك       اً ة ذل  قوىس خثً القو ة ال     ال ل ي وةح يت حنا ال 
ً ن. ار وجىتة يك يرء الزتىئن لي   الو ىطف  الويلاو   ارلو ى وة ً ت يك ا  ً ي ه  ة الإ و  ي

لاة خ  وة ي ن خحم ال وىئج الوك  420ق  وم ارلو ى  لل  وجم لو ة  ؤلف  ن ي    وه م لش
اً ة:  ويصلت ذلو ى ال 

 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة لجي ة ارلو ى وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الويلاو  لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك ال ل ي وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الو ىطف لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   اله  ة. جي ة يك ار وجىتة لت   ذ 
    اًا لل  يرء الزتين.ت  الو ىطف يك جي ة اله  ة حي ا لاثً وأثو
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  عنواي: (Deshmukh, 2012) and Chourasiaدراس   –سا عاً 
The Impact of Perceived Service Quality on Customer Loyalty in IT 
Sector of India. 

لاة  ت       اً ة ذل  قوىس خثً القو ة ال     الجي ة ال و ثلة يك ال ل ي وةى  ح يت حنا ال 
وم ارلو ى  لل  وجم لو ة ي    وجىتة يك يرء الزتىئن يك ال   يار  الو ىطف  الويلاو   ارلو ى وة
 شهب ي ن خحم ال وىئج الوك وم اليصيل ذلو ى: 420 ؤلفة  ن 

 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة لجي ة ارلو ى وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الويلاو  لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك ال ل ي وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الو ىطف لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك ار وجىتة لت   ذ 
 (  عنواي:Sugiati, Thoyib, Hadiwidjoyo, & Setiawan, 2013دراس  ) –ثامناً 

The Role of Customer Value on Satisfaction and Loyalty (Study on 
Hypermarket's Customer). 

اً ة ذل  قوىس  يً القو ة       عًى الزتين ي ح يت حنا ال  لاة يك لالاا  ن  ء الزتين يك يرال  
وًة. ي  اً ة لل  لو ة لشيائوة  ؤلفة  ن ا  يا  الوجى زتين يك  150لووقو  نلك وم وطتو  ال 

لاة لا وغوً   وقل ووا وم قوى  ى ت ىءاا لل  ه  ة  وىيً  ا  ي و وى يق  وم الو ى  القو ة ال  
قو ة اله  ة يل الة ال  ً. ي ن خحم   القو ة ارجو ىلوة  القو ة ال ىطفوة  حك: القو ة اليظوفوة

 ك وم الويصل ذلو ى:ال وىئج الو
  اًا  .نات  رلة    يوة لل  يرء الزتين ر وؤثً القو ة وأثو
  اًا عًى الزتين. وؤثً القو ة وأثو  نات  رلة    يوة لل  

 (  عنواي:Mackevičiūtė, 2013دراس  ) –تاسعاً 
Customer perceived value impact on customer satisfaction and 
loyalty: case of bakery and confectionery B2B market in Lithuania. 

عًى ييرء ال  لاء  ينلك  ن       لاة لل   فً لل  وأثوً القو ة ال   اً ة ذل  الو  ح يت حنا ال 
وًى ي  طىلم الوليوىت يال هىتز يك لوويا وى. اًت لل  لو ة  ن    هلال ويزو  ا و ى
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اً ة ويالك       زتىئن ولك ال هىتز ي وىل الوليوىت  يوم وولول زتين  ن  204ش لت لو ة ال 
ً ى ج اروصىئك  اًت تى وه ام الت اً ة ذل   ى ولك:SPSSار و ى    يويصل ال 

  وة يجي  للاقة ً عًى ييرء ال  لاء  ن ط لاة  ن ج ة يتون لال  ن  قيوة تون القو ة ال  
ىً.  ج ة خه

  اًا  ن ع ن ً وأثو ً ال لاقة الطيولة ا    ا لاث عًى ييرء ال  لاء.و وت لاة يك   خت ى  القو ة ال  
  عًى خي يرء ال  لاء  تل لاوفوة وق وم اله  ة حك اًا يك و زوز  ال  وج ا  ى ك ر ول ب  ي

لاة.  ال ويً ا حم  ن  وىيً القو ة ال  
 .عًى ييرء ال  لاء ً وة تون   يجي  للاقة قيوة يط

 اي:(  عنو Pinson & Brosdahl, 2014دراس  ) –واشراً 
The Church of Mac: Exploratory Examination on the Loyalty of Apple 
Customers. 

لاة       اً ة ذل  وو و  ال يا ل الوك وؤثً لل  يرء ال  لاء ل  وجىت ش   Appleح يت حنا ال 
 ن طلاب الجى  ىت   ن و وه  ين   وجىت  زتين 148وم ج   التوى ىت  ن لو ة  ؤلفة  ن 

لاة   تشلال   و ً. ي ن خحم ال وىئج الوك ويصل ذلو ى التوا:  Appleش
 .وًة  وؤثً حيوة ال  وج لل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى
 .وًة  وؤثً    ة ال  وج لل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى

وًة. وًة  ل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى  وؤثً  وزات ال لا ة الوجى
( Ramiz, Qasim, Rizwan, Aslam, & Khurshid, 2014دراس  ) –حادي وشر 

  عنواي:
The Comparative Analysis of the Factors Effecting Brand Loyalty 
towards Samsung Products. 

ةً لل  يرء       اً ة ال يا ل ال ؤث اً ة ذل    وًة لل ياوف  زتىئنح يت حنا ال  وجىا ال لا ىت الوجى
يك التىلا وىن. ي ن  زتين 150ق  وم وج و  التوى ىت  ن لو ة  ؤلفة  ن ي   ك تىلا وىنال و يلة ي

 خحم ال وىئج الوك وم الويصل ذلو ى:
 .وًة عًى ال  لاء لل  يرئ م وجىا ال لا ىت الوجى  وؤثً 
 .وًة لاة لل  لاء لل  يرئ م وجىا ال لا ىت الوجى  وؤثً الجي ة ال  
  ةً النح وة لل  وج لل وًة. وؤثً الصي  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى
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 .وًة  وؤثً الو لات الإللا وة لل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى
 .وًة اًء لل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى  وؤثً   ىووً الش
 .وًة وًة لل  يرء ال  لاء وجىا ال لا ىت الوجى  وؤثً الثقة تىل لا ة الوجى
 لدراسات العر   :ا 2-10-1

وي الخدم  المقدم  وولاقته  سلوك  الع وي: ق اس رضا (  عنواي2002دراس  الألفي ) –أولًا 
 .ولى شرك  مصر للط راي دراس  تط  ق   – ما  عد الشراء

عًكككككككى       اً كككككككة ذل  قوىس  لاة  صكككككككً  الوكلن ه  ة ال قل الجيي  الزتينح يت ال  وق   ى شككككككك
اًء. ي ن  حًى لل   ككككليك  ى ت   الشكككك عًككككى ال ىم لن ه  ة ال قل الجيي  يخث وً  ال اًن لن ط للطو

 خحم ال وىئج الوك وم اليصيل ذلو ى:
   عًككككككككككككككككى ال ككىم لن هكك  ككة ال قككل الجيي يلالا وًككة تون ال ن اليرء لكك م يجي  للاقككة جيح

  ا.يالوويل يالشلايى لل  و 
  جًة يرء  .لايً خلاثً يرء  ن ال  لاء الإ ىاوت ى لل يع  يىل  لاء الن الزتيناهولاف  
  جًة يرء وًة وت ىا  الزتيناهولاف    يال  ويى الو لو ك الوك و و ك ذلو ى الزتين للفئة ال  

وًىا   .اهولايى جيح
: دراس  تحل ل   للعوامل المؤثرة ولى ولاء طلاب الجامعات (  عنواي2005الخضر ) دراس  –ثان اً 

 .لتجار   لسلع التسوق غ ر المعمرةللعلام  ا
وًوت ى       وًة  يو ةً لل  اليرء لل لا ة الوجى اً ة ذل  وو و  خحم ال يا ل ال ؤث  ييقىا ح يت حنا ال 

اًء  يلووقو  نلك وم ارلو ى  لل  لو ة  ؤلفة  ن  اًً الش حًى  يخثً نلك لل  ق  384لقية وأثو
ً ة  ن طلاب الجى  ىت الولاي وة  ةً ي ن خحم ال وىئج الوك وم  ف يالهىصة يك  وىيظة القىح

 الويصل ذلو ى:
 وًة وًة وؤثً لل  يرء طلاب الجى  ىت لل لا ة الوجى  .ال  ىي  اليظوفوة لل لا ة الوجى
 وًة وًة وؤثً لل  يرء طلاب الجى  ىت لل لا ة الوجى  .ال  ىي  ال ىطفوة لل لا ة الوجى
  وًة لاة لل لا ة الوجى وًةالقو ة ال    .وؤثً لل  يرء طلاب الجى  ىت لل لا ة الوجى
 وًة وًة وؤثً لل  يرء طلاب الجى  ىت لل لا ة الوجى لاة لل لا ة الوجى  .الجي ة ال  
  وًة ووأثًيرء طلاب لاة لل وجً. الجى  ىت لل لا ة الوجى ةً النح وة ال    تىلصي
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تحق ق تجر  ي  – الع وي وولائه(  عنواي: التوجه نحو 2006دراس  حس ي والجناني ) –ثالثاً 
 لدور الوس ط لإدراك جودة الخدم  دراس  استطلاو   تحل ل   لع ن  مي ع ائي المصارف الأهل  .

اً ة ذل  توىن خثً لال  ن  وغوً الويجه  وي الزتين يخت ى  جي ة اله  ة ييرء       ح يت حنا ال 
اًقوة. يق  وم ارلو ى  ل فً ال  زتين ي ن خحم ال وىئج  72ل  لو ة  ؤلفة  ن الزتين يك توئة ال صى

 الوك وم الويصل ذلو ى:
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة لجي ة ارلو ى وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الويلاو  لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك ال ل ي وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الو ىطف لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   اله  ة. جي ة يك ار وجىتة لت   ذ 
 التط  ق  - ع وي(  عنواي: دراس  العوامل المؤثرة في ولاء ال2007دراس  و اس ولي ) –را عاً 

 .ولى قطاع شركات الط راي

اً ة ذل  وو و        لاة  ن ح يت ال  عًى  جي ة اله  ة ال   ال لاقة تون و يو  ال لاقىت  ال
ىً زتين ىووة  يتون يرء ال اً ة لل  لو ة  ؤلفة  ن    ن  ىووة خه يلووقو  نلك وم وطتو  ال 

 زتين يك  صً ي ن خحم ال وىئج الوك وم الويصل ذلو ى: 384
 وًتىط نات  رلة    يوة تون و يو  ال لاقىت يتون  .زتينيرء ال يجي  للاقة ا
 وًتىط نات  رلة    يوة تون جي ة ا عًى اليجي  للاقة ا لاة يتون   .زتينله  ة ال  
 لاة يتون يرء ال وًتىط نات  رلة    يوة  يجب تون جي ة اله  ة ال    .زتينيجي  للاقة ا
 عًى ال وًتىط نات  رلة    يوة تون   يتون اليرء. زتينيجي  للاقة ا

أثره ولى ولاء واقع استخدام المع ج التسو قي و  (  عنواي:2008مند ل )دراس  أ و  –خامساً 
 (ال  شرك  الاتصالات الفلسط ن   )مي وجه  نظر الع ائي في قطاع غعةالع وي دراس  ح

يًوج        فً لل  ياق  ا وه ام ال زوج الو يوقك )اله  ة  الو  وً  الو اً ة للو  ح يت حنا ال 
لاة اروصىر جًة يرء الزتىئن  يلووقو  نلك وم ا وه ام الويزو ( يك ش اً لل    ت الفل طو وة يخث

  وه م لل ياوف ال  زلوة يك قطىع  زة ي ن خحم ال وىئج الوك ويصلت ذلو ى  500لو ة  ؤلفة  ن 
اً ة:  ال 
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   لاة اروصىرت الفل طو وة ذوجىتك يولتك اوووىجىت الزتىئن خن ال زوج الو يوقك الني وق  ه ش
تً ة )اله  ة  الو  وً  يللان ت  جًىت ي  ويوىت  هولفة للال ل صً  ن ل ىصً ال زوج ا 

لاة ال  و   ن اله  ىت ال و يلة ت ى وولاءم    خو ا  يًوج  الويزو (  ووا وق م الش الو
 اله  ىت ال ىل وة يك  جىل اروصىرت يولا يليجوى ال  لي ىت.

  لاة اروصىرت  الو يوقك ال  وه مح ىك للاقة نات  رلة ذوصىئوة تون ال زوج يك ش
جًة يرء الزتىئن  يخن الفل طو وة ي  اً  ال و ة حم   ن ووييً يو م اليرء  64.1  %  ن خي

لاة.  للش
  اً  ال و ة ويل خثً ال زوج الو يوقك ال  وه م يً  نات  رلة ذوصىئوة تون ذجىتىت خي يجي  ي

جًة يرء الزتىئن و زى ذل  ال ؤحل ال ل ك يً  لل       لاىن الإقى ة يال هل  تو  ى ر ويج  ي
 نات  رلة ذوصىئوة و زى ذل  الج س يال  ً.

(  عنواي: أثر مواصفات المنتج والعوامل الشخص   والاجتماو   2010دراس  صالح ) –سادساً 
نحو الولاء للعلام  التجار   )دراس  م دان   لمشتري أجهعة الهاتف المحمول في مد ن   ع ويلل

 .ق(دمش
اً ة ذل  قوىس خثً  ياصفىت ال  وج يال يا ل الشهصوة يارجو ىلوة لل       زتينح يت حنا ال 

وًة. يلووقو  نلك وم ا وه ام لو ة  ؤلفة  ن  يً  ج زة  100 وي اليرء لل لا ة الوجى ال ياوف  شو
 حم ال وىئج الوك ويصل ذلو ى التوا:خال و يلة يك   ش . ي ن 

  وًة  ووفىيت للاقة وًتىط تون  ياصفىت ج ىز ال ىوف ال و يل ياليرء  وي للا وه الوجى ار
جًك ي قتيلة لجي ة ال ياصفىت  يىل لاقة للا وة  ن  ىووة ال  ً يع وفة لشلال الج ىز الهى

 ي  يلة ا وه ام الج ىز.
  يً ج ىز ال ىوف ال و يل ياليرء  وي وًتىط تون ال يا ل الشهصوة ل شو ووفىيت للاقة ار

اًا خم خ ث   يللا وة  للا وه يً ي يله  ن ووا لاي ه نلا وًة  ي ك ع وفة ل  ً ال شو الوجى
يً ج ىز ال ىوف ال و يل.  لل هل ي قتيلة ل  يلة ا وه ام الج ىز ي  ط ووىة  شو

  وًة جً وة لا يا ل اجو ىلوة ياليرء  وي للا ة وجى خًي الج ىلىت ال  وًتىط تون  ر ويج  ا
 ل و يل. و  ة  ج زة ال ىوف ا
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(  عنواي: نمذج  العلاق    ي إدراك جودة الخدم  وولاء 2010دراس  الج اشي وحداد ) –سا عاً 
 الع وي )دراس  م دان   في قطاع ال نوك التجار   في الأردي(.

اًك       يًوة ياليرء تإش اً ة ذل  اهوتىً   ينج  تتك لل لاقة تون جي ة اله  ة ال ص ح يت ال 
اًك الجي ة يك  وغوً الهصىئب ا يًة وىلة ذ  لو ظو وة لا وغوً    ل لولك ال لاقة  ذعىية ذل    

جًة يرء الزتين ل ى. ً ن ي  وًة يك ا   الت يك الوجى
اً ة لل  لو ة  ؤلفة  ن       ً  وةزتي ى  ن زتىئن الت يك  872يق  وم وطتو  ال  يالو  ت  ا 

اً ة لل   اًت   وقلة ي  5ال   ن   ي ي وة يالو ىطفالويلاو  يال ل ي حك: ارلو ى وة يار وجىتة  وغو
 خحم ال وىئج الوك ويصل ذلو ى التوا:

 جًة تون ذوجىتوة للاقة ح ىك اًك    .الزتين ييرء الجي ة ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة لجي ة ارلو ى وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة كي الويلاو  لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك ال ل ي وة لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   .اله  ة جي ة يك الو ىطف لت   ذ 
 ًجًة الزتين يرء ووأث اًلاه ت   اله  ة. جي ة يك ار وجىتة لت   ذ 

( وآخروي  عنواي: الجودة والق م  المدرك  مي ق ل وملاء 2011دراس  الحاج محمد ) –ثامناً 
 المصارف التجار   في نا لس.

وًة       فً الوجى لاة  ن قتل ل لاء ال صى فً لل  الجي ة يالقو ة ال   اً ة ذل  الو  ح يت حنا ال 
ل ول  ن ال  لاء  90 ن  يك   و ة  ىتلس  ينلك  ن هلال ويزو  ا وتى ة توثوة لل  لو ة  ؤلفة

وًة يك ولك ال  و ة. ووا الو   فً الوجى وًى ين ال صى اً ة لل  النون و فً توعيً 6ت ال    صى
فً. 15  ل ول للال  ص
اً ة ذل   ى ولك:      تً  وىئج ال   خظ 

 .لاة لاة يالقو ة ال    يجي  للاقة نات  رلة ذوصىئوة تون الجي ة ال  
  عًى ال  لاء.ل م يجي  وأثوً للال  ن الجي ة لاة يك  لاة يالقو ة ال    ال  
  لاة ال و ثلة تىلولاىلوف ال ق وة ي وً ال ق وة ل م يجي  وأثوً    يي للال  ن  وىيً القو ة ال  

عًى ال  لاء.  يال  ىي  يتون 
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(  عنواي: أثر جودة الخدم  المصرف   في ولاء الع وي 2012دراس  حلوع والضمور ) –تاسعاً 
 .لل نوك الأردن  

اً ة ذل  قوىس خثً ج      يًوة يك يرء الز ح يت حنا ال  لووقو  نلك وم ين ي تي ة اله  ة ال ص
ً  وة ي  421ن ارلو ى  لل  لو ة  ؤلفة    ن خحم ال وىئج الوك وم اليصيل زتين يك الت يك ا 

 ذلو ى: 
 اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين  .وؤثً ت   الف ىلوة يا  ىن وأثو
    اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتينوؤثً ت  .ارلو ى وة وأثو
 اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين  .وؤثً ت   اليصيل ذل  اله  ة وأثو
 اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين  .وؤثً ت   ال  ً وأثو
 اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين  .وؤثً ت   ال لول ال ى ي وأثو
 اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين وؤثً ت   وز ة اله  ة  .وأثو
  اًا ني  رلة    يوة يك يرء الزتين الشلاىيىوؤثً ت     ىلجة  .وأثو
  يًوة ي ذن ال   ى يرء الزتىئن ق  اهولفت و ب  ج يلة  ن لاقة تون جي ة اله  ة ال ص

يً  يا م الت ك الني الزتينال يا ل الي وطة  ن تو  ى: ج س  وو ى ل   ه    ي هله الش 
 ي  يات و ى له    الت ك.

( SMS(  عنواي: نظام الخدمات المصرف   الالكترون   و ر )2012دراس  الحاج ) – واشراً 
 .الأردن  ودوره في تحق ق ولاء العملاء في ال نوك التجار   

يً وة لتً )      يًوة ارللاو فً لل   ظىم اله  ىت ال ص اً ة ذل  الو  ييقىا ( SMSح يت حنا ال 
لاة   ت ى  )الثقة عًى  القو ة ال   حًى يك ووقو  اليرء. يلووقو  نلك وم   ال يجي ة اله  ة( ي ي

اً ة لل  لو ة  ؤلفة  ن  ً  وة. ي ن خحم ال وىئج  322وطتو  ال  وًة ا  ل ول يك الت يك الوجى
 الوك وم الويصل ذلو ى:

 اًا ني  رلة    يوة يك اليرء  .وؤثً ت   الثقة وأثو
 اًا ني  رلة    يوة يك اليرءو لاة وأثو  .ؤثً ت   القو ة ال  
 اًا ني  رلة    يوة يك اليرء عًى وأثو  .وؤثً ت   ال
 اًا ني  رلة    يوة يك اليرء  .وؤثً ت   جي ة اله  ة وأثو
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في  الع وي(  عنواي: أثر الجودة والق م  المدرك  مي ق ل 2013دراس  و ط  ) –حادي وشر 
 .تعع ع الولاء للعلام  التجار  

اً ة ذل  قوىس خثً القو ة ي ح ي      لاة  ن قتل ت ال  يك و زوز اليرء لل لا ة  الزتينالجي ة ال  
وًة ي  اً الوجى  ن خحم شهب. ي  300يق  تلغ وجم ال و ة  يك لالوىت جى  ة   ش  ةق  طتقت ال 

 ال وىئج الوك وم اليصيل ذلو ى:
 وًة  ن النلايً ييقى لطلاب جى  ة   ش  و   ا  ىا  .خلاثً يرء لل لا ة الوجى
  وًة  ن قتل لاة لل لا ة الوجى وًة الزتينوؤثً الجي ة ال     .يك و زوز اليرء لل لا ة الوجى
  وًة  ن قتل لاة لل لا ة الوجى وًةي الزتينوؤثً القو ة ال    .ك و زوز اليرء لل لا ة الوجى
 لاة لل لا وًة وؤثً القو ة ال   وًة يك اليرء لل لا ة الوجى الجي ة تشلالت خلاتً  ن وأثوً  ة الوجى

لاة ل ى.   ال  
 الع ويتحق ق ولاء  في المدرك  الق م  (  عنواي: فاول  2016دراس  أحمد ومحمد ) –وشر  اثنا

 دراس  حال  مؤسس  أوراسكوم الجعائر. –في سوق خدمات الهاتف 
لاة       اًووجوة و لان خن ووت  ى شكك لاة لاى ككو فً لل   يً القو ة ال   اً ككة ذل  الو  ح يت حنا ال 

وًة يك ووقو  يرء ال  لاء ل ى   ن هلال خهن  اً ككككككككككلايم الجزائ لاة وو ثل  3خي اًت للقو ة ال    وغو
ً تىت يالويق ىت  ووا ةً ال  وج لل  الإوفىء تىل طُتقت حنا  يك لافىءة ال  وج يالثقة يا  ىن يق 

اً ككككة يك الجزائً لل  لو ة  ؤلفة  ن  اً ككككلايم. يوم زتي  ن  زتين 120ال  ك ه  ىت  ؤ كككك ككككة خي
اً ة. 100الوصيل لل   عًوىت ال  ةً وم وولول ى تغوة اليصيل ذل   وىئج لف  ا و ى

اً ة ذل   ج يلة  ن ال وىئج     ى:       ويصلت ال 
ً ةا تىل  ىي ون يخن ين ق ىلة تأن جي ة اله  ىت الوك وقزتي ل ى ال - لاة خلل   قى    ى ولك الش

 ال  ً ال  ييع  قىتل نلك خقل  ن ال  ىي ون خوعىا.
ً تىو م يويق ىو م. يلاىن   ويى زتي ل ى ال - ين ق ىلة تأن ه  ىت ال ؤ  ة جو ة  يولتك 

وًف .  اليرء ل و م  
لاككة يتو - ً وككة ي الككة ذوصككككككككككككككككىئوككىا تون ج و   وككىيً القو ككة ال كك  ن يرء ال  لاء يجي  للاقككة ط

لاة  ن خجل ووقو  يرء  اًووجوة القو ة ال   لاة لإ ككككككو لاة    ى و  ك ذ لاى وة وطتو  الشكككككك للشكككككك
 ال  لاء ل ى.
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اً ىت ال ىتقة لاى ت  وتىو ة   توىا  ى تون  ؤلا  ليجي  ال لاقة        لاوظ   ى  ت  خن  وىئج ال 
ىً لن  اً ة لووو لاة ييرء ال  لاء ي ى تون  ن  ف  نلك. يلنلك جىءت حنا ال  تون القو ة ال  

لاة )تأت ى حى ال وة الوك  لزتين وجىا ارلو ى  للو ى( يتون يرء ا ومطتو ة ال لاقة تون القو ة ال  
 اله  ة ال ق  ة تشقوه اروجىحك يال ليلاك.

لازت لل   ف يم الجي ة تى وث ىء  يك خن تتم ع هذه الدراس  وي سا قاتها      اً ىت ق     ظم ال 
لاة. لا ى خ  اً ىت الوك خهنت ت ون ارلوتىً  ف يم القو ة ال    ج  خن   ظم حنا   ىت ض ال 

اً ىت ق  طتقت يك قطىع الت يك ال اً ة حك خ  ى  يإنتىلوىلك ياروصىرت. ي    ى و وز حنا ال 
وً طُتقت ً ت ةيك  ي ئًو ك تىلإعىية ذل  خ  ى  ي  لاة تشلال  يك قطىع  طُتقتخثً القو ة ال  

 ال طىلم.
 محددات ال حث: 11.1

 للتوا ل ة  و  ات يحك:
   اًء التوا هلال لىم  وم: المحددات العمان ةً هلال  وم  يوو و اا 2016ذج ويزو  ار و ى

 .2016ال صف ا يل  ن لىم 
   تً: المحددات المكان اً ة لل  لو ة  ن ال طىلم ال يجي ة يك   و ة   ش    اقوص ال 

وًى ون لل طىلم ع ن   و ة   ش . يلن ووم  500لل  لو ة وج  ى  ينلك ً   ن الزتىئن ال  ي
جً   ش . ةً هى  ويزو  خي ا و ى

   لاة ييقىا لل قوىس الني وت ىا  وم: المحددات الموضوو ً لل   وة ل ىصً للقو ة ال   ارقوصى
التىوا  ن ج ة  يارقوصىً لل   يلون يقط  ن خ ياع اليرء يح ى اروجىحك يال ليلاك  ن 
لاة خي يرء ال  لاء. ىً  ياءا  ن  ىووة القو ة ال   ً   ي ل ىصً خه  ج ةت ثى وة  ين الوط
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 مقدم :
لاة  ن ال ياعكككككككو  الوويوة يال ى ة يك للم الو كككككككيو   يخصكككككككتوت       لق  تىت  يعكككككككيع القو ة ال  

ىً  يحنا  ى خ ى يك اًت الو ككيوقوة ا ه وًتىط ى تىللاثوً  ن ال وغو اليقت  ووول ووزاا حى ىا   ه ت ككتب ا
لاة  ذل  ذلى ةالوىعككككً  وًف القو ة ال   يال يا ل لاه لل  ول ينلك لويالاب الوطيً يك  ككككلي صككككوى ة و 

ةً ته. ذعككككككككككككككىيةا  ً تىوه. ي زتينتوً يك وىجىت الوطيً اللا ذل  الال ؤث الويم ر وتوا يقط لن  ىلزتيني
وًة ي ف ككككوة    يوة  ثل وتوا يا   ى   لل  وجىت الوك ووصككككل للو ى لن ا ككككو  ىلهالقو ة  لن قوم و تو

ةً ال جو   لل  ول( القو ة اريال و ة(   ةالقو ة ال ىطفوة ) شىلً ال  ى   ,Kaabachi)جو ىلوة ) ظ
2007). 
يً       يً لاة و وتً الويم ياو ةا  ن ال  ىصً ا  ى وة يك ال  لوة الو يوقوة  يي   ى ع يىلقو ة ال  

اًا  وًتطة ت ى  يق   ىل حنا ال يعككككككيع احو ى ىا لاتو ىً ال   ن خجل  جىح تقوة ال  ىصككككككً الو ككككككيوقوة ا ه
ةً.   ى ا  لاس ذوجىتىا لل   ي وزاو اا  ن ال ؤلفون وًون ير ككككككككككككككو ى يك ال كككككككككككككك يات ا هو يالتىوثون الإ ا

ً يتة يك  ةً النح وة ال  عًككى ال  لاء ييرئ م خي وو  ووقو  الصككي ا ح اف الو ككيوقوة لاىليصككيل ذل  
حًى   لاة  يوطي يً الو وا لن  ىحوة ي ف يم القو ة ال   يً خنحىن ال  لاء. ي ن ح ى لاىن  ن العكككككككككككككك

   الو وا لن  قىوو  ى  ي  ى اهولاي ى لن ت ض ال صطلوىت الو يوقوة ال وشىت ة.يصيرا ذل
 مفهوم الق م  المدرك  وماه تها: .1

اًء  ن ال  و  خحوم لق       ةً ال  يات هلال ال   لاة القو ةت ف يم  ا هو فً  ن ال    يحنا الزتين ط
اً ىت  ن اللاثوً توّ وه  ى اً ة ) ال ثىل  تول لل  ال   Gale, 1994(  )Aurier et al., 1998  )
(Amraoui, 2005( )Ebedo, 2010حًى. ي  تىل  ككككككككككتة الشكككككككككككء قو ة و ثله  ى يي م وو و ( ي و

وًى خصكككتذ لل  ول يً اًووجوة خح وة نيي  عككك ةً ذ كككو ( Aurier et al., 1998) ذلوه خشكككىً  ى يحنا   وت
 ذعىيوة يويزو  ى تشلال   وظم يخيعل قو ة هل  وقوعك  وو لة و ىي وة  وزة ا ولاكل   ى خلا  خن 

لاة القو ة خصككتوتلل  لاء. يتىلوىلك  ووا   تىل لاقىت الو ككيو   جىل يك خ ككى ككوىا   ف ي ىا  وشككلال ال  
ىً )  و وتً ا  كككككككككككىس يك يجي  يوقى ككككككككككك  ى القو ة ل ( خن هAnderson and Narus, 1990و

اًلاةال للاقىت ً ون تون ش  يال  لاء. ال ي
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اً ككككةلق  و  قت       فً  ن يا كككك  تشككككلال ال صككككطلذ حنا    يارجو ىع ال فس يلل ىء الفلا ككككفة ط
لاة القو ة  . يخصككككككتوتيارقوصككككككى وًف  يعككككككيع ال    شكككككك لت ووا الو ككككككيو   جىل يك  و   ة و ى
اً ىت تً ة الو يوقوة ال   (:Ebedo, 2010  )(Aurier et al., 2004) القوم  ن خ ياع خ

ً وةالقوم ارجو ىلوة  (1 ً  يال جو    يت ى  ا  ظ ة يال ى ات يالوقىلو  ا هلاقوةالوك و لاس  يالف للف
اً  ياوجىحىو م. و  لاس تشلالت  تىشً  لل   ليك ا ي

لاىت يك  (2 وًه ى ي لاى و ى القو ة ال ككككككيقوة للشكككككك لاة  وى ا  ككككككيا  ال ىلوة  يالوك وو ل  ت كككككك  ة الشكككككك
اًو ؤًوو م الإ و اًئ ى ي  وجوة.ال ىلوة  يخ ائ ى ال ىلك يحيوة   

قًم خل ىل  وو ل  تووا  الزتينالقو ة الصكىيوة اللالوة يالوك و لاس  ى و ثله حنا  (3 تىل  كتة ل يًّ  لا
ذل  يئىت يطتقىت  هولفة. ووا وز ا   زتىئنخن حنا ال يع  ن القو ة و ككككككككككككككوه م لا  وىً لوجزئة 

 لال ى لاى ت القو ة ال ويق  الوصيل للو ى   ه خلاتً. ىلزتينارحو ىم ت
فً  (4 كً  ن ط ةً حك الوك الزتينقو ة الشكككككككككككككككء خي قو ة ل لوة ار ككككككككككككككو لاك لا ى وُ    يحنا ا هو

حًى ال وغوً  كككككولاين  ويً ارحو ىم  ووا  لاوز للو ى تىلوتى ئًو كككككك يك  ال  كككككوقل كككككيف ووم الو ال
اً ة.  حنا ال 

وًتككىطككه تككىل كك وكك        لاككة يا ً م  ن خح وككة  ف يم القو ككة ال كك  ىً  يلل  ال  ن ال فككىحوم ي ن ج ككةت خه
وًف ياعككذ يلىم ي وف  للوه تون التىوثون ويل  ف يم  ىً  يإ ه وو  الآن ر ويج  و  الو ككيوقوة ا ه

لاة للا ككككو لاك  ن قتل  (. يىللاثوً  ن Sanchez-Fernandez et al. 2007) الزتينالقو ة ال  
جًة  لاة للا ككككككو لاك لاى ت لل    اً ككككككىت الو وثة ال وصككككككلة ت يعككككككيع القو ة ال   ةً  ن الوتىون ال  لاتو

لاة للا ككككو لاك ذل  الوو و  ال قو  يو ى وو ل   يارهولاف يو ى تو  ى.  ىلتىا  ى وفوقً  ف يم القو ة ال  
عًككككى  ييرء ال  لاء. لوس حنا يو ككككب  تل  وًتطة  ثل الجي ة  ال ت لاقوه تتقوة ال فىحوم الو ككككيوقوة ال 

لاة    ولك ال فىحوم  حً اللاىيك )وو  وف وً للاقة القو ة ال    Lapierreلاىن ع وفىا يوفوقً ذل  الش
et al., 1999; Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007). 

لاة       وًون ولا ن يك ي م القو ة ال   ً ككككككككككون الإ ا ذن الوو ي الني وياجه لالاا  ن ا لاى و وون يال  ى
حًى  ن  فىحوم الو ككيو  نات الصككلة ينل لاة للا ككو لاك يللاقو ى     و ك ل  ة خ ككتىب. يت ىء قو ة   

عًككةا للوغووً Zeithaml, 1988للا ككو لاك و وتً  يعككيلىا تو  ناوه ) اًك حنا القو ة و وتً ل (  يا  
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يًف الز ىن يال لاىن يلاوفوة ا ككككوه ام ال ككككل ة خي اله  ة   ى وج ل  ن الصكككك يتة ووقو   ت ىءا لل  ظ
اًء ويل ى )  (.Parasuraman and Grewal, 2000وياي  لىم يك الآ

حًى هلال الز ن لوصككككككتذ خلاثً و قو اا  ن       لاة للا ككككككو لاك ق  وم وطيو وًفىت القو ة ال   لا ى خن و 
ً  تون ال  ف ة ال  طىة  ن هلال هصىئب  ل ة خي ه  ة  وًف ى لل  خ  ى "الف قتل  يفك الت اوة وم و 

 ,Tellis and Gaethة خي اله  ة )  و ة يتون الولالفة ال و ثلة تىل ككككككك ً ال  ييع لاث ن ل نا ال كككككككل 
لاكككة حك "الوتكككى ل ال كككىم تون ال كككككككككككككك ً يالجي ة" 1990 وًف آهً و وتً خن القو كككة ال ككك  (  ثم جكككىء و 

(Sinha and DeSarbo, 1998 لاة لا ووجة وًف و وثة و وتً خن القو ة ال   اًا جىءت و ى (  يخهو
اًك  ً ة تون ذ   Sweeney and ن وعكككككككككككووىت ) ل ى وصكككككككككككل للوه يل ى  ي ه خي ق  ه الزتينلل قى
Soutar, 2001.) 

لاة لل  ول لا ى الوق ت خ لب       للايةا لل   ى  ت  يإن ارقوصىً لل  ت   ياو  يقط للقو ة ال  
لاة لل  ول ووع ن يك  اًا لوس صوووىا لل  الإطلا   يىلقو ة ال   اً ىت الق و ة ال ىتقة و وتً خ  ال 

اًا  ن ا ت ى وًتطة يال  ق ة    ت عككككك ى الت ض )ياق  ا  ً ل  اا لاتو (. Sheth et al., 1991  ال 
لاككة لل  وككل يت ككى  ً م  ن و كك     ككىحج ييج ككىت ال ظً يو ككى وو ل  ت ف يم القو ككة ال كك  اًا يلل  ال يخهو
اًك ياعكككذ  ووعككك  ه  ن خت ى   هولفة  يلا وزال الغ يض ولاو ف ولك ال  ىحج ير ويج  يلك لاى ل يا  

 (.Sanchez-Garcia et al., 2007; Sweeney and Soutar, 2001ل ى )
لاة تأ  ى الوقووم الشككككككككى ل لل  ول ل  ىي  ال  وج يال  و   Zeithaml, 1988لًّف )      ( القو ة ال  

وًتوة يجي   ج يلىت  الزتينلل   ى وصل للوه حنا  اً ىت الوج ي ى  ي ه ووىل نلك. ووا تو ت ال 
لاة ل وه تىل ككككككككككككك ً ال  هفض  يت عككككككككككككك م و وتً خن  هولفة  ن ال  لاء  ي   م  ن وو ثل ا لقو ة ال  

ةً لن ويازن  ى تون لاىية ال  ىصكككككككككككككً الوك وم وق و  ى  ن قتل حنا  لاة لتى يلاىية  ى  الزتينالقو ة ال  
ةً لن وتى ل  لاة لو ككككككت يقط لتى اًئوة  يتىلوىلك يإن القو ة ال   وصككككككل للوه ينلك هلال ال  لوة الشكككككك

ً ةا تىل  ىي ككون  تون الجي ة يال كك ً  ي ك  ياصككفىت ال طليتة يك وييً ال وشكك ل ال كك ً ال  هفض  قى
الجي ة الوك ووصككل   للايةا لل   قىتل ال ككك ً الني و ي ه الزتينالجي ة الوك ووصكككل للو ى ال  وج  
لاة(ال   ىلال  ج  ال  يقتالالولاىلوف ال ق  ة )  قىتل لال الوعككككككككككككككووىت خي الزتينللو ى  ةً      هىط

(Zeithaml, 1988). ( ييك نات ال ككككككوى   ج  خنMonroe, 1990 لاة  ن ( ق  لًّف القو ة ال  
اًلا م للقو ككة ال و ثلككة يك ل لوككة الوتككى ل تون الجي ة خي ال  ككىي  الوك  وًن تككأ  ككى  كك ى ذ  قتككل ال شككككككككككككككو
ووصلين للو ى  ن ال  وج   تةا ذل  الوعووة الوك وق  ي  ى يال و ثلة تىل  ً الني و ي ي ه لقىء حنا 
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وًة Anderson, 1993ل  وج. تو  ى ق م )ا وًفىا للقو ة خلاثً شككككككك يلوة يك ا  كككككككيا  الوجى يًن و  ( يآه
لاة لليو ات ال ق وة يال و لقة تىلوصككككككككيل لل  ال  ىي  ارقوصككككككككى وة  الوق وة    ن   ظيً ا ح وة ال  

ع  ن قتل حنا يك ذطىً ال  لوة الوويولوة تون ال كككككككككككككك ً ال  يي  الزتيناله  وة يارجو ىلوة  ن قتل 
ً ب تىلوصككككككككككككككيل للوه  آهناا ت ون ارلوتىً   ى وييً التىئ ون يوق و  م  الزتين يتون ال  وج الني و

وًة  هولفة. يًض     ل 
لاكككة حك يقط ل لوكككة Bolton and Drew, 1993خ كككى التكككىوثون )      يًن خن القو كككة ال ككك  ( يو وت

لاة  ن قتل ( يإ ه وGale, 1994ال قىوعة تون ال  ً يالجي ة. خ ى ) حك  الزتين وتً خن القو ة ال  
يال  ّ لة تى  ككك ىً ال  كككتوة الوك وق   ى ال  وجين. ييك حنا الإطىً  الزتينالجي ة الوك ووصكككل للو ى 

ي ى ) اًتط ال ىطفك الغوً  ل يس يالني وم ذ شككككىؤا تون Butz and Goodstein, 1996لًّ ( تأ  ى ال
ً حى ييج حى  الزتينا يال  وج ينلك ت   ى ا ككككككككككوه م حن الزتين ال ككككككككككل ة خي اله  ة ال ق  ة  ن قتل  ي

 نات قو ة  عىية تىل  تة له.
لاة   ويصلاا ذل  Woodruff, 1997خ ى التىوا )      ( يق  قىم توولول خل   ل يعيع الجي ة ال  

ً ة تون لاة لل  ول وو ثل يك الوفعكككككككككككككولات الوك ووصكككككككككككككل للو ى يك ذطىً ل لوة ال قى  خن القو ة ال  
اًء ا ككككككوه ام  ل نا ال  وج  الزتينهصككككككىئب ال  وج  يصككككككفىوه يو ى وو ل  تى  اء  يال وىئج ال و ىقتة ج

وً ى لل  ووقو  خح ايه. يتشكلالت  شكىته خقً) ) ( تأن القو ة Ulaga and Chacour, 2001ي  ى ق 
لاة حك ل لوة وتى ل ي قىوعككة تون الفيائ  الوك ووصككل للو ى  لاة  ن قتله يالوعككووة ال الزتينال     

لاة. يتىل  كككككككتة ذل  ) لا ى Liu, 2006للوصكككككككيل لل   ى وق  ه ولك الشككككككك  الزتين( يإن القو ة الوك و 
اًء. يك وون خن  ًً ل لوة الشكككككككككككككك يالوك ووصكككككككككككككككل للو ى للايةا لل  الوك و ي  ى حك الوك وج له ولا

(Lee, 2010لاة ووجل  يك ال  ىي  يالف يائ  الوك ووصكككككككككككل للو ى ( خوّ  تىروجىا القىئل خن القو ة ال  
ً ةا ت ى لالفوه تشلالت ذج ىلك للوصيل للو ى. الزتين   قى
وًهك       لاة يي  و ككل ككل ى الوى وًف ال ق  ة ل ف يم القو ة ال   زً الو ى تشككلالت لىم  و لان ولهوب خت

 ) ن ا ق م ذل  ا و ا(  ن هلال حنا الج يل الوىلك.
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لاة لتً الز ن –( 1 – 1 – 2الج يل )  وطيً ياهولاف  فىحوم القو ة ال  
لاة ال ىم التىوا وًف القو ة ال    و 

Zeithaml 1988 
اًك حك الوقووم ال ىم يالشى ل ل  ىي    وج  ى الو ى اا لل   ى وم  ذ 

 الوصيل للوه ي ى وم ذلطىؤا.

Monroe 1990 
يً للقو ة يال و ثل تىل قىوعة تون الجي ة خي اًك ال شو ال  ىي   حك ذ 

الوك ووصلين للو ى  ن هلال ال  وج  يتون الوعووة الوك وق  ي  ى  ن 
 هلال ال  ً الني و ي ي ه.

Anderson  1993 وآخروي 

كً تىليو ات ال ىلوة الوك  القو ة يك خ يا  ارقوصى  حك ارحو ىم ال  
وعتط لال  ن ال  ىي  ارقوصى وة  الوق وة  اله  وة يارجو ىلوة الوك 

 ن هلال وتى ل ال  ً تىل  وج     ا هن تىلو تىن   ى  الزتينىحى وولق
عًون لل  وجىت يا   ىً.  ويايً ال ى

Gale 1994 
اًؤا  ذ  ى هوىً  حك الجي ة ال يقوة ال  ّ لة ييقىا ل  ً ال  وج الني ووم ش

وًن. الزتين ً ةا ت  ىي وك الآه اًء   وجك خي ه  وك  قى  تش

Holbrook 1994 
يًك  –حك الوفعول ال  تك )ال لاى ك  ةً  –الظ تًة يهت الشهصك( لوج

ال يعيلوة يو ى وو ل  تىلوفىلل    ت ض ال ياعو   ثل ال ل    الزتين
 اله  ىت  ا شهىب  ا  ىلان  ا و اا خي وو  ا يلاىً.

Butz and 
Goodstein 

1996 
اًتط ال ىطفك الُ قىم تون  اًء نلك  تينالز يال  وج ت   قوىم  الزتينحك ال تش

اًء ا وه ا  ى. اًلاه لقو ة  عىية ج  ال  وج )ال ل ة خي اله  ة( يت   ذ 

Woodruff 1997 
كً يوقوو ه لصفىت يهصىئب ال  وج  صفىت  زتينحك وفعول ال ال  

وًتة لل  ا وه ا ه حنا الو  ولات يت ى  ا  اء يال وىئج ال  ىئوة ال و
 ي ىوىوه ال هولفة. الزتينوع ن ذ جىز خح اف 

Flint  2002 وآخروي 
حًى  لوقوو ه للقو ة الوك هُلقت  ن قتل  الزتينحك ال وىلا ة الوك وج

عًون  ن هلال ال قىوعة  ى تون لاىية ال  ىي  ال وصلة يالوعووىت  ال ى
 ال هولفة يك وىلة  و  ة.

Liu 2006 
اًكحك  يحنا حك  قىتل  ى و ي ه  الوك ووصل للو ى ال  ىي   الزتين ذ 

اًء. ًً ل لوة الش  القو ة الوك وج ل ال  ل ولا
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Lee 2010 
ً ةا ت ى لالفوه تشلالت  الزتينحك ال  ىي  يالفيائ  الوك ووصل للو ى   قى

 ذج ىلك للوصيل للو ى.

 ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا
لاة  ن قتل       وًف ويل  ف يم القو ة ال   يو يل ى  يلال  ن  الزتين لاوظ   ى  ككككككككككككككت  و    الو ى

ً ة تون  وًتىا ويل خ  ى  قى ً م يجي  اوفى  لىم وق ي ى ييقىا ليج ة  ظً  هولفة لن الآهً   التىوثون لًّ
وًف لالاا  ن    ككىي  ووم الوصككككككككككككككيل للو ككى يولاككىلوف ووم  ي  ككى  ي ن ح ككى  ككككككككككككككيف ووت   التككىوككا و 

(Zeithaml, 1988( ي )Lee, 2010لاكك حك  الزتينة  ن قتككل ( ووككا و لان القيل خن القو ككة ال كك 
ً ة تون  ى وم ذ فىقه يتنله  ن ج   ي ىل للوصككككككككككككككيل  لل  الو ى اا   ى   وج ل  ىي  الزتينوقووم  ال قى

 للوه  يتون  ى وم الوصيل للوه ي لاا.
 أهم   الق م  المدرك : .2

حً      اًك خح وو ى ي ي لاة لل  ول  ن ال ياعككككككككككككككو  الو وثة يالوك وم ذ  ى و وتً  يعككككككككككككككيع القو ة ال  
اً ككة  ككليك  لاىت ييو ى وو ل  ت  اًووجوة الو ككيو  الوك ووت ىحى الشكك ئًو ككك يك وطيوً ذ ككو  زتىئنلا و   

يًن ( Percy, 2010خوعكككىا. يلق  الوتً ) (  لاين وويي يو ى وو ل  تىلو كككيو  Valueخن القو ة )يآه
لاة لل  وزيو   ةً الشككككككككككككك ل لائ ى تألل  قو ة يال لاقىت    ال  لاء  يحنا ال لاين ووجل   ن هلال ق 

لاة ) حًى ياو ةا  ن ليا ل ال جىح ا لاثً خح وة للشكككككككككككككك يًن.  (Wang, 2004  لا ة تىلوتى حنا يآه
لاة يك ووقو  الو وز يال فوىح ا  ككككى ككككك يك اليصككككيل ذل  ال وزة الو ىي ككككوة  ةً و لان خن وه م الشكككك الق 

لاكككىت خ كككىم   كككىي ككككككككككككككو كككى ) (  (Ravald and Gronroos, 1996الوك وتوكككا ل  كككى ج و  الشكككككككككككككك
(Heskett, 1994( يًن. يحنا  ى خلا ا خوعكككككككككككككككىا ( ل   ى نلاً تأن ل لوة Zeithaml, 1988( يآه

اًا ل و ي وة  ةً لل ؤ ككككككك كككككككىت  ي ظ يً التوا لن  وزة و ىي كككككككوة ج و ة يالوفىظ للو ى تىت وشكككككككلال عككككككك
عًكككككى ال  لاء  لاىن رت  لولك ال ؤ ككككك ككككك وًلاز ت ج ل ى لل  الجي ة ي ىت ال كككككوى كككككىت الو كككككيوقوة الوك و

يًعككككككك ى  ن خجل ولك ال وزة  لاة ل  لاىت خن وتنل لال  ى يك ي ككككككك  ى  ن خجل زوى ة القو ة ال   يالشككككككك
 الو ىي وة.

اًووجوىت الو يوقوة يالوك و  ف ذل  هل  ولك القو ة ل ى ال      ذ  ى  زتينللايةا لل  نلك  يإن ار و
 ن  الزتينلاة  ن ج ة يتون خح اف وُ ظً ذلو ى لل  خ  ى ي ككولة لووقو  الوياي   ى تون  ى وق  ه الشكك

لاة ) عًككككككككىا ييرئه  وي الشكككككككك يً    ككككككككويى  ىً  يحنا  ى ووم  ن هلال ال  ل لل    ,Porterج ة خه
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1985(  )Slater, 1997 يحنا  ى وؤلا  لل  خح وة حنا ال ف يم خوعىا تووا خصتذ وُ وتً وو و اا  )
لاىت ذن وم ووقوقه خصتذ ال جىح لل  ال  ى   (.Amraoui, 2005ولوف ى ) ت و الوقوقوىا للش

لاكككة يك وجلو كككى ت ج يلكككة  ن ال قكككىط       لل  خوكككة وكككىل و لان خن  وككك   خح وكككة  ف يم القو كككة ال ككك 
يًن: (Percy, 2010)ا  ى وة  يحك   يآه

عًى ييرء ال  لاء. (1 لاة يك ووقو     يً القو ة ال  
لاىت. (2 لاة يك ووقو  ال وزة الو ىي وة للش   يً القو ة ال  
ً تىت ال  لاء يوىجىو م  يحنا  ى و لك  يً  (3 اًووجك يك ي م  ككككككككككككككليك ي لاة ار ككككككككككككككو القو ة ال  

فً لل  ال  ىي ون ي ى وق  ي ه لل  لاء. ةً الو  يً  تىلع
اً ىت ال ىتقة الوك       لاة لل  ول ووعذ  ن هلال  وىئج ال  ةً ذل  خن خح وة القو ة ال   وج ً الإشى

لاة يك توثت ت ى  يولك ال وىئج ي ى وو له   اًت  هولفة وثتت تشكككككلال ياعكككككذ  يً القو ة ال   ن وف كككككو
اً كككككككة يك ويعكككككككوذ ال لاقة تون  ال  و   ن ال فىحوم الو كككككككيوقوة نات الصكككككككلة. يح ى ولا ن  ىوة حنا ال 
اً لل  وف كككككككوً  لاة لل  ول ي ي لاة لل  ول يتون يرئه يك ال طىلم  ي  ى وأثوً القو ة ال   القو ة ال  

 وجىا ال طىلم يك   ش . نالزتي الوغوً يك يرء 
 :مداخل دراس  الق م  المدرك  .3

لاة  ويً احو ى  ى       اً ككككككككككككككىت ال ككككككككككككككىتقة يالوك لاى ت يو ى القو ة ال    ن هلال ارطلاع لل  ال 
ئًو ككككككوون: ا يل و ككككككجل  لاة و ككككككوه م  ن هلال   هلون  ئًو ككككككك  و لان القيل خن  ف يم القو ة ال   ال

لاة عكككككككككك ن ذطىً و سً يك ذطىً الصككككككككككفقة الياو ة خي  –ييقىا له  –تى لك  ي ك  ف يم القو ة ال   و 
ىً  خي حك  وًتطة ت  لوة ار كككككككو لاك  ن ج ة خه الوعكككككككووىت خي الولاىلوف  ن ج ة يتون ال  ىي  ال 
كً القو ة يقط يك ذطىً ار ككككككككككككككو لاك يال لاقة ال ائ ة )الطيولة  قو ة وتى لوة. خ ى ال  ظيً الثى ك يو 

تًة ا جل(  خي وصكككككككتذ القو  وًتط تىلقو ة ار كككككككو  ىلوة يووشكككككككلال  ن هلال وج ة نات طىت  للائقك  
اًلا ة.  شى لة ي و

 الق م  المدرك  مي منظور الصفق  الواحدة: 3-1
اًء يالوتى ل يك ذطىً الصككككككككككفقة الياو ة  ووا وُشككككككككككو  القو ة  ن ال  ف ة       اً ككككككككككة قو ة الشكككككككككك ووم  

فً وق م شككككوئىا  ى يك  قىتل الوصككككيل لل  شكككككء آهً  ال ووصككككل للو ى خث ىء ل لوة الوتى ل  يلال ط
( الني الوتً خن Zeithaml, 1988(. ي ن خصكككككككككككوىب حنا ال ف يم )2014تقو ة خلاتً )تن للال  
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اًك  ى وم ا ككككككككولا ه ال لاة حك "الوقووم الشككككككككى ل خي اللالك ل  ف ة   وج  ى  يالوك وت   لل  ذ  قو ة ال  
لاة ووعكككككككككككككك ن ييقىُ ل نا ال ف يم  ج يلة  ن ا ت ى  ووج       ي ى وم الوهلك ل ه. حنا القو ة ال  

لاة لالال  يحنا ا ت ى  ووع ن ال  ً ال  هفض  ال وًتطة ت ع ى الت ض لوشلال القو ة ال     ىي  ال 
اًا  تى كككككككو لاك ال  وج  الويازن تون  ى وم  ي ه خي و كككككككلو ه يتون الجي ة ال لاو كككككككتة يك  قىتل نلك  يخهو
الويازن تون  ى ووم الو ىزل ل ه يتون  ى وم ا ككككككككككولا ه تشككككككككككلال لىم آهنون ت ون ارلوتىً  ج يلة  ن 

حًى )تن ل  (.2014لال  ال يا ل  ن خح  ى اليقت  الج      يلة ار و  ىل ي و
لاة حك       ؤًوة يالوك و ظً ذل  القو ة يك ذطىً الصككككككككككككفقة الياو ة  يإن القو ة ال   يلا ووجة ل نا ال

ئًو ك. يحنا  ً ة تون  ج يع  ى وم الاو ىته يتون الوعووىت ال  تًّ ل  ى تىل  ً تشلالت  وصولة ال قى
يًا حنا ال ظ وًن النون الوت ةً  و ي ة ي وً شككككككككككككى لة ير وأهن  ى خثىً وفوظة ت ض  ن التىوثون الآه

حًى  ن  وًة  ارجو ىلوة  ا هلاقوة  ال يقفوة يالوعووىت  وً ال ق وة ي و ت ون ارلوتىً ال  ىي  الش ي
لاة ل ى ال  (.Day and Crask, 2000خوعىا ) زتينال  ىي  الوك و لان خن وشلال قو ة   

يًا ذل  يجي  ل ة خت ى  ييك حنا الصكككككككككك   و لان خن   وز تون  ج يلة  ن التىوثو      ن النون خشككككككككككى
لاة تىل  ككككتة ذل  ) لاة  ي ثلاا و لان خن ولاين القو ة ال   (  ف وةا خي ووق  Tauber, 1972للقو ة ال  

لاة  ن Burns, 1993 و ة اجو ىلوة خي  ككككككولايليجوة. يتىل  ككككككتة ذل  ) ( و لان خن وولاين القو ة ال  
وًقككة ا ئًو ككككككككككككككوككة حك قو ككة ال  وج  ط تً ككة خت ككى   ىً خ ر ككككككككككككككو  ككىل  الو لككك يالقو ككة اللالوككة. يك وون و

(Sheth, 1991 وًتطكة ئًو ككككككككككككككوككة حك القو ككة اليظوفوككة ال  تً ككة خت ككى   لاكة خ يًن خن للقو ككة ال كك  ( يآه
ةً الوك و قل ى  وًن   الزتينتىلوأ وة ال ى وة يال ف وة لل  وج  القو ة ارجو ىلوة الوك و لاس الصككككككككككككككي للآه

ةً ال ىطفوة الوك و لاس الو ىً الصكككككككي وًة الوك و لان خن وو ث ى الشككككككككء ال شكككككككو ىرت ال ىطفوة الشككككككك ي
ةً حنا ال  وج لل  وغطوة يعكككككككيل ياحو ىم وىجة  يًوة الوك و لاس ق  اًا القو ة ال    الزتينلل  ول  يخهو

يًة.  لل  
لاة ييج ىت       فً لل   زو   ن حنا ا ت ى  ل   الو وا لن لاوفوة قوىس القو ة ال    كككككككككككيف  و 

 لفة ال و لقة ت نا ا  ً.ال ظً ال هو
 الق م  المدرك  مي منظور العلاقات الدائم  وتراكم الخ رات: 3-2

لاة ي ككككككككككككككليك ال      زًت ل ة وويرت يك زتين   وطيً ا توىا الوك وُ    ت ف يم القو ة ال     ت
تًىت الوك ووصككككككككككككككف تأ  ى نات طىت   لاة    ى خ ى ذل  ظ يً  ج يلة  ن ال قى  ف يم القو ة ال  

وًتك ) تًة الHolbrook and Hirschman, 1982وج اًء يوج ر  زتين(. يحنا و  ك خن ل لوة الشككككككك
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تًة ال ككككككككككىتقة   وًوه ال قى و لان خن ووم وقووُ  ى يقط  ن هلال تليغ الغىوىت ال  ىئوة لل  ال وي الني اقو
لاز لل  ا تًكككة الوك وعككككككككككككككوف للقو كككة اللاثوً    كككى و ل ياطف تكككل و لان خن وقُوّم  ن هلال حكككنا الوج

ً ته.  تًوه ار ككككككككو لالاوة خي خث ىء ا ولالاه للشكككككككككء الني و ً  خث ىء وج يا وى ككككككككوس الوك وشكككككككك ً ت ى الف
تًككة  اًلا ككة يالوك و ًّف القو ككة تككأ  ككى "وج بً ال و يككىلقو ككة ح ككى ييقككىا ل ككنا ال  ظيً حك وصككككككككككككككولككة الوجككى

  زتينلام وقوو ك للوفعككولوة يوفىللوة ي  ككتوة يشككهصككوة ي يقفوة"  يلال ة وفعككولوة جىءت  ن يجي  و
ً ة  زتينيوفىللوة  ووجةا للقو ة ال ويل ة لن ل لوة وفىلل ال    التىئ  يالشكككككء  ي  ككككتوة   ه و لان  قى

اًا  يقفوة    ى ووأثً تىل يقف الوىلك زتينالقو ة تون ل ة خشككككوىء  يشككككهصككككوة    ى وو ل  تلال    يخهو
اًي  ل  لوة ار و لاك )تن للال    (.2014ال 

اًؤا  خي يك ال لا ة الوك ووم ذناا  ييقىا ليج ة ال ظً حنا يإن القو ة ر ووياج  يك ال  وج الني ووم شكككككككككككككك
تًة ار ككككككككو لاك. يىلقو ة لم و   ل لوة و ككككككككىتوة  حًى  ير وو  يك الشكككككككككء ال  ولك  يا   ى يك وج اهووى

تًة  يهلايىا للقو ة الوتى لوة الوك ق  ت القو ة لا تى ةً لن  ج يلة يو ككككككككككككب  تل خصككككككككككككتوت  ووجة وج
تًة ار و لالاوة  ؤًوة الج و ة للقو ة وو ل  تأت ى  الوج ال  ىي  ال وققة يالوعووىت ال قىتلة  خصتوت ال

 (.Holbrook, 1999يك ال قىم ا يل )
وً  تون القو ة ار و  ىلوة يالقو ة الوتى لوة.  ييو ى ولك ج يل للوف

 الوتى لوة القو ة ار و  ىلوة يالقو ة –( 2 – 1 – 2الج يل )
 الق م  الاستعمال   الق م  الت ادل   مجال المقارن  / الق م 

اًء  ط  ع  الق م  المدرك  لاة قتل ش ةً )ال   القو ة ال  وظ
 ال  وج(.

تًة  القو ة   و  ة  ن الوج
 ار و لالاوة.

الوقووم  ت ك لل  خن القو ة  يجي ة  شكل التق  م
اًؤا.  يك هصىئب ال  وج الني ووم ش

الوقووم  ت ك لل  خن القو ة 
 يجي ة لل  الوقووم الشى ل 

تًة ار و لالاوة.  للوج

 ا ت ى  ال   يوة يالوفىللوة لل  وج. ا ت ى  ال ى وة يال ف وة لل  وج. الأ عاد المأخوذة  ع ي الاوت ار

وًتىط  تتك يهطك يو تؤي يوويقف  العلاق    ي الشخص والشيء ا
اًؤا.يقط لل  ال  وج الني ووم   ش

وًتىط وفىللك وو ا تون ال  وج  ا
 الني وو ى ل   ه. زتينيال

 (2014)تن للال  ال ص ً: 
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 نظر ات الق م  المدرك : .4
لاة  ن قتل لل      اً ككككة القو ة ال   وًىت زتينذن   تً ل ة  ظ يًً الز ن  يقط ظ  تً        ق  وطي

اًك ولك القو ة  ي ن  وًىت   وز الآوك:وو ل  تىللاوفوة الوك ووم  ن هلال ى ذ  زً ولك ال ظ  خت
شًو  لل - وًة اللالا ولاوة ال ت وة لل  ارهووىً ال قلا ك خي ال اًك القو ة ييقىا لل ظ  .زتينذ 
شً  ال و ي  لل - وًة ال اًك القو ة ييقىا ل ظ  )ارهووىً ال قلا ك ال و ي (. زتينذ 
وًة - اًك القو ة ييقىا لل ظ  اليظوفوة للاوجىحىت. ذ 
اًك القو ة ييقىا  - اًكذ  وًة الإ  وًجك.  ل ظ  الو 
 :ع ويإدراك الق م  وفقاً للنظر   الكلاس ك   الم ن   ولى الاخت ار العقلاني أو الرش د لل 4-1

شًكككو  خي ال قلا ك  يفك       وًف ارهووىً ال ويج  اهولاف تون ال ليم ارجو ىلوة يارقوصكككى وة يك و 
ةً الإ  كككككككككىن )ال شًككككككككك  تأ ه ق   ( لل  الوقووم يال وىلا ةزتين جىل الفل كككككككككفة يال  ط  و لان خن وّ ًّف ال

ً ي  خي ىا  ككىس ال     يالوك و وتًللأشككوىء ال يعككيلوة ً  ي له. يا طلاقىا  ن نلك طقك ر ككوجىتىت الف
اًء  كككككل ة   و ة خي ا كككككوه ام ه  ة( وت   لل  حنا ال وعككككك  ة يإن ل لوة ارهووىً  اًً تشككككك )اوهىن الق

ً وة  خي ال صكككككككلوة ال ى ة الج ىلوة  اً لل  خ كككككككس ال صكككككككلوة الشكككككككهصكككككككوة الف الوقووم الني وت   ت ي
(Ebedo, 2010.) 

اًت حنا تو  ى وهولف ا  ً يك للم ارقوصككككككككككككى   ي ف يم       اً شًكككككككككككك  خي ال قلا وة و  ك خن ولاين ق ال
  طقوة ي يعيلوة ي   ج ة      وه لووقو   صىلوه يصيرا ذل  اليع  ا  ثل  ن هلال  زتينال

 وىيلوه الوثوثة يال ؤلا ة لو ظوم الإشككككككككتىع الني  ككككككككووصككككككككل للوه  يحنا ووعكككككككك ن يك طوىوه  ى ولك 
 (:2008)يعلوة يهعيً  

وًوب لاىية  زتينخن ولاين ال .1 اًوه يي   كككككككلم خيعكككككككلوة ناوك  خي و كككككككوطو  و اًا لل  وصككككككك وف هوى قى 
وًب ال  وج ) اًحى خ ى ه ييقىا ل  كككككويى ذشكككككتىل ى تىل  كككككتة له  لاأن و ( Aال ج يلىت ال كككككل وة الوك و

جًة ا لل   ثم ال  وج ) جًة الثى وة  يحلانا. لل ىا خن حنا الوصكككككككككككككك وف  ت ك يك ياق  Bتىل  ( تىل 
جًة الإشككككتىع الوك و لان خن ووصككككل  زتينىس الويق ىت الوك وعكككك  ى الا  ً لل  خ كككك لل  ىي  ي 

 للو ى  ن ولك ال  وجىت.
اًت ال .2 اً يوفعولاوه  و قة ي  طقوة ي   ج ة    ت ع ى الت ض يوو م تهىصوة  زتينخن ولاين ق

وفعككككككككككككككككل  زتين(  يلاككىن حككنا الA(  )B(  )Cثلاا   وجككىت ) زتينالو كك ي  خي ذنا لاككىن خ ككىم ال
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(A(  لل)B( يتنات اليقت وفعكككككككككككككككل  )B(  لل )Cاًً ال ضً خن ولاين ق شًككككككككككككككو   زتين(  يوُفو ال
 ( الو ى اا لل  هىصوة الو  ي.B( يك وىل  وىب ال  وج )C( لل  )A  طقوىا تأن وفعل )

اًوككه  لاككأن  زتينخن ولاين ال .3 اً لل  للم وككىم تج و  ال  لي ككىت يج و  ا  يً الوك قكك  وؤثً يك ق
فً ج و  خ ياع ا وً ى لل  ذشككككككككككتىع اوووىجىوه  ي ياصككككككككككفىو ى و  ل ككككككككككل  ال وىوة يك ال ككككككككككي   يق 

ةً ا و لالاه. حًى  يلل ه تىل هل الني ووق  هلال يو  يخ  ى
تشكككككلالت وثوا ي ائم لليصكككككيل ذل  اليعككككك  ا يعكككككل ال  لان   ن هلال و ظوم  زتينخن و ككككك   ال .4

يً ال ت )ال كككككككككل  خي اله  ىت(  ى  ن ال  وجى زتين  ف وه اللالوة يك و ي  ذ لاى وىوه  خي خن وشكككككككككو
و وق  يوؤ ن تأ  ى وه م  صككككلووه الشككككهصككككوة  يالوك ووق  له خلل    ف ة )جي ة يخ اء(   لا ة  

  تو  اا لن لال  ى وعً ت صلووه.
شً  ال      ضً ال ىت   يا طلاقىا  ن الوف وً ارقوصى ي ل ف يم لقلا وة ي قىم  ج يلة  زتيني ن ال 

وًف ى  لاة يو  ً ة تون  ى وم الوصككيل  –لا ى يج  ى  ككىتقىا  – ن التىوثون توف ككوً القو ة ال   تأ  ى ال قى
ىً  للوه  ن   ىي  ي زاوى  ن ج ة  يتون  ى وم وق و  ى للوصككككككككككككككيل للو ى  ن ولاىلوف  ن ج ةت خه

(Zeithaml, 1988(  )Lovelock, 1991(  )Gale, 1994(  )Teas and Agarwal, 2000 )
(Vanhame, 2002.) 

ةً يارقوصكككى         وًىت يك للم الإ ا تً ل ة  ظ شًككك  ارقوصكككى ي ظ  ةً ال قلا وة يال الو ى اا لل  يلا
وًىت الوك  حًى  ن ال ظ وًة و ظوم ال  ف ة ي و وًة ال  ف ة اللالوة  يال  ف ة الو وة  ي ظ زًحى  ظ  ن خت

تً  ف يم القو ة لل تً خ زتيني ككككككك شًكككككككو   يالوت ةً الال ة( حك زتي ن ال  ف ة الو وة )  ف ة اليو ة ا هو
ا  كككككككىس يك وو و  قو ة ال  وج الوتى لوة يلو كككككككت ال  ف ة اللالوة ) ج يع ال  ىي  الوك ووصكككككككل للو ى 

وًىت ار ككككككككككككككو لاك يالقو ة يك وىرت زتي  ن ج و  ال  وجىت ال زتينال زًت ذل  ال لن  ظ ة(. لا ى ت
ةً آهككنون ت ون ارلوتككىً اًء لكك ى ال ال هككىط يًف ال ككككككككككككككي  ي ككى وقكك  ككه  ن  زتيناوو ككىرت الشكككككككككككككك يظ

   لي ىت.
 )الاخت ار العقلاني المحدود(: ع ويإدراك الق م  وفقاً لنظر   الرشد المحدود لل 4-2

يً       وًة ارهووىً ال قلا ك ال و ي  لل  ا  كككككككككككككككىس ال ظ ضً وقيم  ظ  و ي وة ذ لاى ىت الني وفو
وًة( زتينال وًة اللالا ولاوة للاهووىً ال قلا ك )التش يًن خن ال ظ وًة و وت . يتىلوىلك يإن خ صىً حنا ال ظ
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وًة هىطئة    ى ر وأهن ت ون ارلوتىً القوي  ال و لقة تىلإ لاى ىت ال و ي ة لوياس  شًككككككككككككككو  حك  ظ ال
اًوه ال قلوة يال حًى )الإ  ىن يق  ةً ي و وًة يالقوي  ال و لقة تىلنالا  (.Ebedo, 2010فلا

شًكككككك  ال و ي       وًة ال جًل  و طل   ظ ةً ال شًكككككك   للان ن  خي ناو ى ارقوصككككككى ي ن يلا     صككككككفة ال
شً ا هن ت ون ارلوتىً خن  اًت  اوهىنيك  زتينل ى ال ال اً اًئوة الق   ألة   توة  وولا  ى  ج يلة الش

ر و لان  ح ى ن ي . (Simon, 1965) حنا ال كككككككككككليك ياوجىحىتل كككككككككككليك الإ  كككككككككككى ك  ل ال ىظ ةالقوم 
اًض اًوكككة وكككى كككة ت ج يلكككة ال وكككىئج  زتينالخن  ايو وًتطكككة لل لل    ر  زتيناللاكككل وكككل  لا كككى خن  ال 

اً ة  نلك  ن الول ا  ثل و وطو  اليصيل ذل  الوليل ال ثل  لل شىلال  يع ةً ق    ال  يك حنا الفو
ىً. ةً ز  وة خه حًيلنلك  ر وصكككلذ لفو شًككك  وون خن وعكككىف   وىً  يلك ل  (Simon) يق  اقو ف يم ال

ياق وة  يق كككككككككم تنلك ي ج له خلاثً ت كككككككككىطة ي ي ثىلووه للوهفوف  ن و قو  حنا ال ف يم  ينلك ا كككككككككوه ا ه
اً  ذل  ا شً  يك  ليك ا ي  (:Simon, 1965) وكلآ ف يم ال

يحي و لاس ال ليك الصووذ الني و    ذل  و ظوم ال  ف ة يك وىلة   و ة  الرشد الموضووي:  -
 ي وىئج لال    ى. للاهووىًيوقيم لل  خ ىس ويايً ال  لي ىت اللاىيوة لن الت ائل ال وىوة 

يحي و تً لن ال ككليك الني و كك   ذل  و ظوم ذ لاى وة الوصككيل لل  ال  ف ة  الرشوود الشووخصووي: -
ةً  لل  تىرلو ى يك وىلة   و ة  ال  لي ىت ال وىوة  ت   خهن القوي  يالعككككككككككغيط الوك وو   ن ق 

 .ارلوتىًت ون  يارهووىًلل  ال فىعلة  زتينال
عًككككككوة خ ككككككى ككككككوة يحك خ      اًلا ى  ن ي حًى للقو ة يا   وًة ا طلقت يك وف ككككككو اًت خي خن حنا ال ظ ن الق 

ً  وج لككه  وً قككى ً لل    ككى ً ة ذلوككه  ن جككة اللام ال ككىئككل  ن لال وكك ي ة للف ال  لي ككىت ال و يلككة اليا
بً  ا ص قىء  الإللا ىت.... الخ( التوئة ال ووطة ته لوس  زتينخعف ذل  نلك خن ال .)ال ي   ا قى

وًة لليصككككككككككككككيل ذل  لاىية ال  لي ىت يالوك ولاين جزء لاتوً    ى  وً  وىح  ةً ال قلوة يالتشكككككككككككككك ل وه الق 
وًة ال ىتقة( خًت ال ظ اًلا خي اتيإن نلك وؤ ي ذل  ولايون وصيً  يتىلوىلك للج و  )لا ى  ىت هىطئة خي ذ 

تً حنا  زتين ىقصككككككة ل ى ال اًت لو ككككككت صككككككوووة. يي كككككك اً لن التوئة ال ووطة ته    ى وج له ووهن ق
وًة اهولاف  اًك القو ة تأ ه لىئ  ت تب ) زتىئنال ظ  (:2008يعلوة يهعيً  يك ذ 

اًك ال (1 يًف  يقفوة   و ة وج ل ذ  اًك الللقو ة و زتينيجي  ظ لقو ة   وج  زتينهولف ييقىا ل ى  يإ 
اًك نات القو ة لنات ال  وج يحي وزون  يلل  حنا ال قوىس و لان   ى يحي  كككككككككك و   وهولف لن ذ 

يًف ال ووطة تىل اًلاه لقو ة ال  وج الني و و للاه. زتينالقيل خن الظ  ل ى وأثوً لاتوً لل  ذ 
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ً وة   (2 يً يتون ال صككككككىلذ الف تًط ال ككككككلوم  ي ىا تون ال ككككككليك التشكككككك غوىب يو ي  نلك لل م ذ لاى وة ال
وًتطة زتينال  لي ىت اللاى لة تىل  ككككككتة لل وًه لل  وصككككككً لاىية اروو ىرت ال  لا ة يال    يل م ق 

ةً خح اف ال اًئوة  يلاث عً ى ت ض ا ووىن    ت ع ى الت ض  ذعىيةا  زتينتىل  لوة الش ذل  يو ى
لاة   لان  زتينل م ذل ىم ال ً  ال ثل  يا يعل لإشتىع وىجىوه يلا ب خيعل قو ة    تلاىية الط

وًة. وًة يالفلا اًوه التش  ت تب  و ي وة ق 
 إدراك الق م  وفقاً للنظر   الوظ ف   للاتجاهات: 4-3

وًةييقىا ل نا       ً  ذشتىع ت ض الوىجىت ال لوة ل وه  ن هلال اوهىن  يا  ال ظ قف  و  ة و لان للف
  كى وووذ لكه و فوكن هطط  وك  ة خي ووقو  ا جكىزات  توغكىة. خي خن ح كىك للاقكة يثوقكة تون اوجكىحكىت 

ً  ي ويله  ىً. – وي   وج  ى  –الف يًىوه يا ككككككككككككوجىتىوه ال ككككككككككككليلاوة  ن ج ة خه   ن ج ة يتون وصكككككككككككك
ه  ة  ا ككككككو  ا   ككككككليلاك  وي شكككككككء  ى ق  ولاين  ككككككل ة   حك (Attitudesوجىحىت خي ال ياقف )يىر

ةً يووعكككك ن   جًل  تو ىت  ذللان اًا   و ىا  وي حنا الشكككككء ؤ كككك ككككة  خي يلا  Kotler et) نلك شكككك ي
al., 1999.) 

اًا لوقووم خي خن  ً  يووهككنحككى   وككى ةً لن ا يلاككىً يارلوقككى ات الوك وؤ ن ت ككى الف اروجككىحككىت حك لتككى
  ووطة.ا  يً يوو و  ال ليك يطتو ة ار وجىتة ل ى ووم ويله يك التوئة ال

اًء يهىصككةا يك وو و        اًً الشكك اًا يك ق اًا لاتو اً ككىت خن اروجىحىت ول ب  ي لق  خثتت اللاثوً  ن ال 
لاككة ين يك  كك ى وقتل م لل  لي ككىت ال وككىوككة لن ال  وجككىت ال هولفككة زتي   ووككا وهولف الالقو ككة ال كك 

قتيرا و  ىا  يالت ض الآهً ال ق  ة  ن   شآت ا ل ىل )اله  وة خي الص ىلوة(  يت ع م ق  ووقتل ى 
ةً يقط ولاين يك  يقف  زتينق  ر ووقتل ى خت اا  ذن خن ال اًت اللاتو الني ل وه اوجىحىت ذوجىتوة  وي ال وى

اًت  اًء ال كوى خًي يك شك ضً ل   ى وطلب ذلوه ال ةًال  ى الني  زتينال  ي فس ا  ً و طت  لل  الصكغو
 الشككككككككككككككهصككككككككككككككوة ييقىا ل ج يلةت  ن ال  ىووً آهً  ينلك ين   ط م   ونل وه اوجىحىت ذوجىتوة وجىا 

(Shoham, Makevec, 2003.) 
ةً تون       وًت يك حنا الإطىً ق  خثتوت يجي  للاقة  تىشكككككككككككككك اً كككككككككككككككىت الوك خج لانلك ا  ً يإن ال 

لاة خوعككىا  يتون ا ككوه ا ىو م لل ككل ة خي اله  ة  زتىئناوجىحىت  يلال ى لاىن ال ول  يتىلوىلك قو و ى ال  
لاة خلاتً  يلال ى لاىن ة ذوجىتوىا  لال ى لل ل   لتوىا  لال ى لاى ت ال ول لل ل ة خي لله  ة لاى ت قو و ى ال  

لاة خقل يًوجوة الوك  .قو و ى ال   يح ى ولا ن  يً الو كككككككيو   ن هلال ا كككككككوه ام  هولف ا  كككككككىلوب الو
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خي ال  ل لل ىس   و كككك    وي هل  اروجىحىت الإوجىتوة وجىا ال ككككل ة خي اله  ة الوك وق   ى ال  شككككأة
لاة ل ى حؤرء   .  يو ى و  لاس لل   تو ىو م ذوجىتىا زتىئنلل  و زوز القو ة ال  

وًة و كككككككككككو   لل  خن       ل و م اوجىحىت  و  ة   كككككككككككتقىا تىوجىا  زتىئن ن الج وً تىلنلاً خن حنا ال ظ
يًا حنا ا   حًى  يتً لاة خلاثً  ن  و  ً  ن  ل  يه  ىت   و ة    ى وج ل ى نات قو ة   

 :(William, 2008) و لان خن  نلاً    ى  ى ولكطتو ة يهصىئب اروجىحىت  يالوك 
ةً لن  .1 اًوه ال تىش ً   ن هت اروجىحىت حك خ ًٌ  لاو ب: خي خن ال  لي ىت الوك ووصل للو ى الف

ةً ال  كككككككوقىة  ن وفىلله    ال جو   ال ووط و ككككككك م يك  تال  وجى وًه  وً ال تىشككككككك يا يلاىً خي هت
تًو م يك الو ى ل     يع   ون  ن  و واوشككككككككككككككلاول حنا اروجىحىت  ي ثلاا  ا صككككككككككككككك قىء لن وج

لاىت خي  يعت   ون  ن ال طىلم وت ك اوجىحىا ذوجىتوىا  ويح ى.  الش
نا الشكء لى ىا ) ثل ت ض ا  نوة ال هولفة( يق  اروجىحىت ولاين لن شكء  و  : يق  ولاين ح .2

لاة  و  ة زتينالولاين هىصىا  ثل اروجىا  وي  ل ة خي ه  ة تو  ناو ى )لاويجه  اًء  ى  (. وي ش
يإ ى خن ولاين ذوجىتوة خي  ":Intensityيل ى قية " "Directionاروجىحىت ووصككككف تأن ل ى   ككككىً " .3

لانلك ا  ً يإ  ى ذ ى خن ولاين قيوة خي عككككككككككك وفة )يق   . كككككككككككلتوة  يغىلتىا ر و لان خن ولاين  وىو ة
جًىل الو ككككككيو  يك الوأثوً لل   اً تشكككككك ا( يح ى وو و اا ولا ن  يً  جًة   و ة يق  ولا ووب شككككككوئىا ل 

يالوأثوً لل  اوجىحىو م يتىلوىلك الوأثوً لل   كككليلا م ار كككو لالاك ي ي  م  وي   طت  زتىئن كككليك 
ً تين ته. اًء و    ون  ن الش

حًى  يالو  وم حي ذو ى صكككككفىت اروجىا  ارو .4 جىحىت ووصكككككف تىلثتىت يالو  وم: ي ن الصككككك ب وغوو
ً  ذوجككىتوككىا  وي  ً  الإوجككىتك  وي و ككىيل الط ككىم يك  ط مت   ون  وج ككل اوجككىا الف ي ثلاا اوجككىا الف

 و ىيل لاىية خ ياع الط ىم يك نلك ال ط م.
لاة لل      وًة خن القو ة ال   ذ  ى و و   خوعككككككككككىا لل   لاي ىت  زتينييك نات الصكككككككككك   تو ت حنا ال ظ

يًن   حك  لاي ىت )خت ى ( ن ثلاثة  ل ي ىا  وولاينيىروجىا اروجىحىت    :(2006)لت  الو و  يآه
يًك ال لاين .1 ةً لن   وق ات ال   ةً لن  فىحوم الشككككككككككككككهب لن  يعككككككككككككككيع  ى  يحي لتى : يحي لتى

ً  لن شكككء   ون تغض ال ظً لن صككووه خي هطئه. ي ثلاا ح ىلك اللاثوً  ن ي  ل ي ىت حنا الف
وًف ة الث ن حك جو ة  زتىئن وقيلين خن "الغىلك ث  ه   ه"    وق ون خن ال ككككككككككككككل ة خي اله  ة ال 

لك و م اوجكىحكىت ذوجكىتوكة  وي الو كى كل    ال طكىلم الوك  زتكىئنوو كىا  لاكنلكك ا  ً يكإن لاثوً  ن 
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ةً ذل  خن حنا ولاين نا وًف ة.. الخ. وج ً الإشككككككى ت صككككككوت شككككككىئ   خي خن خ كككككك ىً يجتىو ى  ثلاا  
جًىل الو ككككككككيو  يك  وًون ي الت   و وتً خحم  لاين  ن  لاي ىت اروجىا الوك و ككككككككوه م  ن قتل الإ ا
ً   يإ  م و للاين  اًووجوىو م الو كككككككككككيوقوة  ي م ذن ا كككككككككككوطىليا وغووً   وق ات نلك الف وطيوً ا كككككككككككو

صًة لوغ ً .الف تً ى ال ليك ال ىشئ  ن حنا الف  ووً الف ل ياروجىا ي
ً   وي شكككككككء   ون  ن ووا صككككككفىوه الو كككككك ة خي  ال لاين .2 ةً لن  شككككككىلً الف ال ىطفك: يحي لتى

ةً لن الوقووم ال ىم  زتينال كككككوئة  ووا خن ال ياطف يال شكككككىلً الوك ولاي ت ل ى ال  ى حك ذر لتى
لاة خي الشككككككككككككككء  يعكككككككككككككيع اروجىا  يلى ةا  ى ولاين ال ياطف  ىوجةا لن الت   ا يل  له  وي ال ى

يًك(.  )ال  
ً  للا وجىتة  ليلاوىا  وي شكء   ون  يو وم حنا الت    ال لاين .3 جًة ا و  ا  الف ال ليلاك: يو  ك  

ً  للقوىم تف لت  ً تة ال يجي ة ل ى الف وًقة   و ة  وي الشككككككء الني وت ك تىل فً تط    ون خي الوصككككك
  اروجىا  ويا.

  لاي ىت اروجىا –( 1 – 1 – 2الشلال )

 
 ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا

المكون 
المعرفي

المكون 
العاطفي

المكون 
السلوكي
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ً  ل ياقف حككنا و وتً لل  خوككة وككىل       اًء وت ك الف وًككة اليظوفوككة للاوجككىحككىت خن ال ككككككككككككككتككب ي ال ظ
ً تة يك ذشتىع وىجىت  اًت  ف وة ياجو ىلوة ولاي ت ل وه تياوجىحىت   و ة حي ال يًف يال ؤث ولام الظ

ةً ووىوه.  ال ووطة ته هلال يو
وًة        لاة للا ككككككو لاك ذل  ه  ككككككة يييقىا ل نا ال ظ وق ككككككم التىوثين يك  جىل الو ككككككيو  القو ة ال  

 (:Amraoui, 2005) حكخ ى وة  ي ل ىصً 
وًتط القو ة ار كككككو  ىلوة: يحك  يج ة لإشكككككتىع الوىجىت الشكككككهصكككككوة خ -1 وًن يو ي ت  ف ه  ة الآه

يًة للتوئة  وًتىطىا يثوقىا تىلجي ة اليظوفوة لل  وج. ووع ن القو ة ار و  ىلوة  ف ي ك ال  ف ة يال   ا
 خي الي ط ال ووط.

يًوه يووقو  ال و ة  -2 وًه لل  الو ككككككككككككككلوة يالو يًو وة: يو  ك خن وقووم ال  وج وويقف لل  ق  القو ة الو
ً  خي للج ىلة. زتينلل  الف

وًن ت  ف لا ككككككككككككككب  -3 قو ة الو توً ارجو ىلك )الو توً لن النات(: يحك القو ة ال يج ة  وي الآه
ةً  لجىت م. ذن وقووم ال  وج لل  خ كككىس حنا الت   ووعككك ن جى تون اث ون: ا يل وو ل  تق  وقتل م يا 

ً  يشككهصككووه )خي القوم يال  وق ات الوك وؤ ن ت ى( ال  وج لل  الو توً الجى ب  خ ى  لن و وّز الف
ةً ذلجككىت م  وًن ي وككىيلككة ذثككى وًتككىطككىا يثوقككىا ت  لوككة ت ككىء للاقككىت اجو ككىلوككة    الآه وًتط ا الثككى ك يو

 .)خي  اي  الوفىهً خي الوتىحك(
يًاتط ارجو ككىلوككة -4 ةً ال  وج لل  ويلوكك  للاقككىت ) ياي  الو ككى ككل( القو ككة ال و لقككة تككىل : يوو ثككل تقكك 

اًف الصفق  ن ج ة  زتينة. ينلك  ن هلال اروولاىك القىئم تون الاجو ىلوة  وو ة ي ائ ة تون خط
جًىل التو  خي ال ى لون يك ال لاوب ا  ى ك لوق وم اله  ىت  ن ج ةا ثى وة. يفك ت ض الوىرت  ي

يً ال  وج خي اله  ة يقط  ن خجل ا و لالا ى يا   ى خوعىا  ن خجل الوياصل  زتين ج  خن ال ر وشو
يًاتط يللاقىت  وًن يهل    ى    وه يك الو يو   اي  الو ى ل.يحنا   وو ة ي ائ ة    م     الآه

لاة -5     قو ة ال يىع لن النات: يوقصكككككككككككككك  ت ى خن اهووىً ال  وج ووم لل  خ ككككككككككككككىس ال هىطً ال  
لاة   ال وىيلة لوقلوب حنا ال هىطً ذل  خ    و    لان لالاا  ن يوشكككككككككككككك ل  ف يم ال هىطً ال  

ةً ال ىلوة( يال   يوة )ال ياطف ال ككككككككككلتوة  ال هىطً اًً الج كككككككككك وة خي اله ككككككككككى  ثل ال ى وة )ا عكككككككككك
 الخ(. الغعب  ال  م  ار ووىء.....
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لاة للا كككو لاك       ً م  ن خح وة حنا الوق كككوم ل  ىصكككً القو ة ال   وًة اليظوفوة لل  ال تو كككب ال ظ
ىً  للاوجىحىت  يًن خن حنا الوق ككككككوم  وً لاىف ت ككككككتب يجي  خ ياع خه ذر خن اللاثوً  ن التىوثون و وت

ةً ال  وج اليقت يالج   اللاز ون للوصيل   ال  ً ال ى ل  للقو ة  وً  أهينة ت ون ارلوتىً ) ثل هت
حًىلل  ال  وج...  (.Smith, 1996) (ي و

 إدراك الق م  وفقاً لنظر   الإدراك التدر جي: 4-4
اًك القو ككة ل كك        وًككىت ال ككككككككككككككككىتقككة يك ذ  اًا للا وقككى ات الوك ولقو ككى ال ظ وًككة  زتككىئن ظ يووكك وكك اا ال ظ

ضً الياق   يىل  لي ىت ال وىوة  يًط  ثىلوة ر وووق  لل  خ عًككككككككككت يجي  شكككككككككك اللالا ككككككككككولاوة الوك ايو
ةً ال وًة لل  وو و  خح ايه يوفعككولاوه لو ككت ثىتوة لل  ال يام زتينتى  ككيا  لو ككت لاىيوة  يق    يىل ظ

اًً ال ً وة خي الج ىلوة  ككككككككككككككياء  يلم وأهن ت ون ارلوتىً خن ق اًت الف اً تً الق  زتيناللالا ككككككككككككككولاوة الوت
زًت الوككىجككة ذل  يجي   يًف ال ووطككة تككه  ي ن ح ككى ت اًلاككه لقو ككة ال  وجككىت وهولف تككىهولاف الظ يا  

وًة اللالا ككككككككككككككولاوة  يلاى اًت ال يجي ة يك ال ظ وًىت ج و ة و ككككككككككككككك  الفجيات يالثغ اًك  ظ وًة الإ   ت  ظ
اًلام للقو ة حك  فوىح نلك. جً خي ال و   ال و 

اًو م ال هولفككة       اً اً  تككىوهككىن ق وًقككة الوك وقيم  ن هلال ككى ا ي وًجك الط اًك الوكك  وًككة الإ  سً  ظ وكك 
جًة ا يل  لل  وجم  اًً ال وهن تىل  وًة و و   الق اًئوة. يتو كككككب حنا ال ظ اًت الشككككك اً ي ن عككككك   ى الق

اًً ال  لي ىت  ً  وولق  تى ككو  اًً. يت ى خن الف ً  لوظة اوهىن الق يً حى للف وًوب خي و ككل ككل ي ةً يو ال ويي
تً تون و وه   طوىت ج و ة   لي ىت ج و ة يإن وقوو ه للأشككككككككوىء   ككككككككيف ووغوً    الز ن يلال ى وياي

(Ebedo, 2010) . 
يً وج ل ل لوة       اًت الإ  كككككككككىن ال و ي ة يلقله التشككككككككك وولول ال  لي ىت خعكككككككككف لل  نلك خن ق 

وًه لل  وولول ى وووىج ذل  يقت لوس تىلقصككككككككككككككوً  يلوس تإ لاىن ال اًً  زتينالآووة ذلوه يق  اوهىن الق
اًئوة ووا  وًلوون: ا يل  ذج اًا  يحنا و  ك خن   ىلجة ال  لي ىت ووم ييقىا ل  اًك القو ة يي اًئك يا   الشككك

لازت لآ هً  يالثى وة ا وقىئوة ووا ووم اهووىً خن ال  لي ىت ووج   يو وقل يك   ىغ الإ  كككككككككككككككىن  ن  
اًوه لل  وولول يج   لاىية ال  لي ىت. يحنا وؤ ي  زتينال  لي ىت ا لاثً خح وةا لل اًا ل و ي وة ق   ظ

ةً ولقىئوة  اًول  و   ة ير ووم تصككككككككككككككي اًك القو ة وووىج ذل     Fernandez and)ذل  خن ل لوة ذ 
Bonillo, 2007.) 
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 :لمدرك مناهج دراس  الق م  ا .5
وًن خ ى وون  ا يل       لاة للا و لاك ذ  ى ووم يك ياق  ا  ً  ن هلال   ظي اً ة القو ة ال   ذن  

لاة نات ت   ياو  يقط يحي  ى وطل  للوه ا ككككككم   ظيً الصككككككفقة الياو ة يقط.  ضً خن القو ة ال   وفو
فً يال  ظيً الآهً حي ال  ظيً طيول ا جل يالني ووعكككككك ن يك طوىوه ل ة خت ى . ي ككككككيف و وم الو 

وًن يو ى ولك:  لل  لالا ال  ظي
المنهج الموضوووووووووووي لق م  الصوووووووووفق  الواحدة: الق م  المدرك  كمنظور أحادي ال عد  5-1

(Value as Uni – Dimensional Structure:) 
لاة  ن قتل       لا ف يم لىم خوى ي  زتىئنذن يج ة ال ظً نات الت   ا وى ي و ى ل القو ة ال  

وًتط تصفقة ياو ة  لاة للو حك الوك ووم قوى  ى يوقوو  ى  ن هلال   ىل ة  زتينيقط  يىلقو ة ال  
وًتطة تشككككككككك ة يو ى تو  ى(  يحنا حك يج ة  ظً لال  ن  اًت    وغوً يوو  لقوى ككككككككك ى )خي ل ة  وغو

(Dodds & Monroe, 1985(  )Monroe & Chapman, 1987(  )Zeithaml, 1988  )
(Bolton & Drew, 1991(  )Spreng et al., 1993(  )Sweeny et al., 1999  )
(garwal & Teas, 2001.حًم  ( ي و

لاة تصككككككككككككككفو ى ت  اا ياو اا  يإ ه       ً م  ن خن ال ف يم تو  ناوه وو ى ل    القو ة ال   لل  ال
لاة لل اًت لل    ى لة القو ة ال   يوأهنحى  زتينوعكككككككككككك  يك و ككككككككككككتى ه ذ لاى وة ذ هىل ت ض ال ؤث

ةً خ ه ت ون ارلوتىً. ي   ن لاة وتق  خوى وة الت   يووجىحل و ى ىا يلا لك يإن   ى لة القو ة ال  
لاة  ن وج   ل    ن ال  ىصككككككككككككً ال  وزة   ن الجىئز يك ت ض ا ووىن خن ووشككككككككككككلال القو ة ال  

(Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007.) 
اًء  زتين   ج الصفقة الياو ة وقيم الذناا يي        لاة للا و لاك  ن هلال ذج توق وً القو ة ال  

ً ة اًئوة خي الصككككككككفقة     ذج ىلك  ال قى الت ككككككككوطة تون  ج يع ال  ىي  ال لاو ككككككككتة  ن ال  لوة الشكككككككك
لاة للا و لاك =  خي خن (Zeithaml, 1988) الولاىلوف ال  ييلة يال تنيلة  ن قتله )القو ة ال  

و لان خن ولاين   ككككككككككىيوىا ل  ككككككككككتة لال  ن ال  ىي  اللالوة ذل   الولاىلوف اللالوة(  خي - ال  ىي  اللالوة
 الولاىلوف اللالوة خوعىا.

لاة للا ككككو لاك يك ياق  ا  ً خ ككككى ككككىا للأتوىا اللاوقة       و وتً ال  ظيً ا وى ي للقو ة ال  
لاة  يوو وز تت ىطوه الش و ة  ذر خ ه و ىلج وشلال القو ة ل   ال الا ى يا  ً  زتينال و لقة تىلقو ة ال  
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ً   ي   ن يج ة  ظً  ف وة يقط. خي الو ى اا لل  وفلاوً اقوصكككككككككككككككى ي لقلا ك توت  ين الوط
ةً يوو ة يحك  جيا ب اجو ىلوة  لىطفوة خي وو   ف ككككككككككككككوة. ينلك   ه و و   يك وقوو  ى لل  يلا
ً ة تون  ج يع ال  ىي  ال لاو ككتة  ن ج ة يالوعككووىت ال ق  ة  ن خجل الوصككيل للو ى  ن  ال قى

ىً )ج ة خ  (.Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007ه
(  Sweeney, et al., 1996(  )Holbrook, 1999ي   نلك يإن ت ض التىوثون  ثل )     

(Sweeny & Soutar, 2001(  )Mathwick et al., 2001 حًم ق  جى ليا تأن  ف يم (  ي و
لاة للالصكككفقة الياو ة خي الت   ا وى ي يك وقووم القو ة  اً يعككك فه يك  زتينال   وُ ىب للوه قصكككي

اًلاوة للقو ة ل ى ال وًة  للايةا  زتينالإل ىم تلاىية و قو ات ال  لوة الإ  خث ىء القوىم تىلصكككككككفقىت الوجى
وً م  لاة يلوس تشكلال وهصكصكك  قو .   طلقون  ن يلا لل  خ ه وشكوً تشكلال لىم ذل  القو ة ال  

وس يقط  ف ك ويازن تون اللالفة ال ى وة يال ىئ  ال ى ي لاىئن لىطفك ي ف ك ييج ا ك يل زتينخن ال
 يقط. ووا خن ال  ىصً ال   يوة )ال ىطفوة ياليج ا وة(  ىئتة و ى ىا يك حنا ال  ظيً ا وى ي. 

 (:Value as Multi – Dimensional Structureالمنهج التجر  ي المتعدد الأ عاد ) 5-2
اًك ال      اًت للقو ة يوفعككككككككككككككولاوه لل  زتينذن ذ   وجىت ذ  ى ووم يك ظل يجي  ل   لاتوً  ن ال وغو

لاة Ganesh et al., 2000نات الصكككلة ) وًت خن القو ة ال   (  يىل  و   ن ا توىا الو كككيوقوة اقو
 Rust et al., 2001(  )Sweeney andحك نات طتو ككة  و كك  ة ا ت ككى  توكك  ناو ككى ) زتينلل

Soutar, 2001 حًم. ي ك وولاين  ن  ج يلة وًة يالع  وة  وع  ةا ( ي و لًوة الظىح  ن ا ت ى  الف
(  Holbrook and Hirschman, 1982لالاا  ن الجيا ب ال ى وة ي وً ال ى وة ت ون ارلوتىً )

لاىت خي ل ؤ  ىت  ن ج ة يتون الزتين  يالوك وأهن خوعىا يك  ف ي  ى ال لاقة طيولة ا جل تون الش
ىً. زتينخي ال   ن ج ة خه
ال ف يم خيعككككككل  ن ال ف يم ا وى ي ال ككككككىت   ينلك ل ككككككتتون ا يل خ ه و ككككككىل  لل  و وتً حنا      

لاة حك قو ة اقوصكككككى وة  الوغلب لل  عكككككو  ي و ي وة يج ة ال ظً ا يل  الوك و وتً خن القو ة ال  
لاة لل وًتوة للقو ة ال   اً يج ة  ظً وج يحنا  ( Moliner et. al, 2007) زتينيقط. يالثى ك الوتى

لاة لل يًةا خشكككككككككككككك ل ويل  ف يم القو ة ال   وًتوة ق م     ن هلال  زتينالولاى ل يك يج ىت ال ظً الوج
ىً  ثل ال يائ  ال ىطفوة يك ذطىً وولول  ى  ا هن ت ون ارلوتىً تت ض ال  ىصككككككككككككككً اليج ا وة ا ه

لاة )  (.Havlena and Holbrook, 1986وؤهن يو طك للوصيل لل  القو ة ال  
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لاة للذ      وًىت  زتينن الطتو ة ال و   ة ا يجه للقوم ال   ا  لا ككككككككككككت يك ظ يً ل   لاتوً  ن يال ظ
اً كككككككككىت الوطتوقوة خوعكككككككككىا. ي  ينج )  ,Gutman( يال طيً  ن قتل )Means – end Modelيال 

حً لاوفوة قوىم ال1982 توصككك وف ي  ىلجة ال  لي ىت ال و لقة تىل  وجىت  ق  وم  زتين( يال  كككوه م لشككك
لاة للWoodruff and Gardial, 1996ل ى خوعكككىا  ن قتل )و  و جًىا يك القوم ال    زتين( لوشكككلال و 

ةً ال لاة يو هل هت اًلا وة عكككككككككككككك ن ل لوة الوولول  زتينلوزي  ى ت  ظيً خلاثً شكككككككككككككك يلوة للقو ة ال   الو
ً ك للقو ة Woodruff, 1997خوعىا. لوأوك يو ى ت   ) جً ال  ً ا لو و   فس ال  ينج الو  لاة ( ت ف ال  

 وع  ىا ذوىحى خح اف ار و لاك   وىئج يهصىئب الصفقىت الوك وؤ ي ذل  اليصيل  زتين ن قتل ال
لاز تشككككككككككككككلال لاتوً لل  الطتو ة ال و ى لاوة للقو ة  ً ك و جً ال  لاة ال طليتة. حنا الو  ذل  القو ة ال  

لاة لل  تو  ناو ى. زتينال  
لاة وؤلا  لل   ذناا و لان القيل خن يج ة ال ظً ال و   ة      خن الوفعككككككول ال  ككككككتك ا ت ى  للقو ة ال  

بً ال ككككككككككككككىتقة لل وًجوة(     حنا ال  وج زتينل  وج   ون و ت   ن الوجى اًلا وة )الو   ن ج ة يالقو ة الو
اًلا ى له    الز ن لاة للا كككككو لاك  يتىلوىلك   كككككو وج خن (.Holbrook, 1996) الوك وم ذ  القو ة ال  
لاو ى يهصكككىئصكككه يو كككب  تل و و   ج ر وويقف يقط لل  ال  و اًة ي ى تًة اللالوة  لل ذ  ى ال شكككو الوج

اًو ى. اًء يار كككككككككو لاك تلال خت ى حى ي وغو  زتينالوفىلل القىئم تون اليحنا  ى و  ك الو ى حى لل   للشككككككككك
يًف  يقفوة   و ة يال  وج  .يك ظل ظ
ةً ال يا ل ال اهلة يك       ً م ال زاوى ال ككككككككىتقة ل نا ال   ج  ذر خ ه وُ ىب للوه صكككككككك يتوه ت ككككككككتب لاث

لاة لل جً ولك ال  ىصككً ييقىا لل زتينوف ككوً القو ة ال   ون ي يً زتي  ن ج ة  يصكك يتة وق وم وف ككوً لو 
ىً ) لاة  ن ج ة خه  (.Aurier et al., 2004لال ل صً يك وف وً القو ة ال  

اً كككككككككة  كككككككككوقيم التىوا توت ك    ج       لاة يك ذطىً حنا ال  اً كككككككككة القو ة ال    هولط )خي حجون( ل 
يً ة ذعىيةا ذل   للا و لاك. اً ة وأهن ت ون ارلوتىً هصىئب الصفقة ال   يال تب يك نلك خن ال 

وًً حنا ارهووىً  ن هلال اًلا ة للا ككككككككككككككو لاك يك  فس اليقت. يو لان وت اًت ال و  ة طتو  وىئج الهت
اً كككككككككككككككة ال و ا وة يحي  يًس يك ال  جًة  الني و وىز تأ ه قطىع ه  ك قطىع ال طىلمالقطىع ال   تىل 

اًك ول ككب ال يا ككل ال ككى وككة ياليظوفوككة يال ككىطفوككة يارجو ككىلوككة  ا يل   لا ككى خن لاككىيككة اًا حككى ككىا يك ذ   ي
يال ف ككككككوة يارجو ىلوة للايةا لل  خن الجيا ب ارقوصككككككى وة  ذل  ل لائ ى. ال طىلمالقو ة ال ق  ة  ن 

ىً )لاىل  يء يال ظىية   ن ج ة  يالجيا ب الهىصكككككككككككككككة تتوئة اله  ة )يوو و اا ال طىلم(  ن ج ة خه
لاة لل  .زتينيالوص وم...الخ( و وتً ليا ل    ة ج اا يك وف وً القو ة ال  
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 مقا  س الق م  المدرك : .6
اً كككككككككككككككىت       اًا ليجي  ل   لاتوً  ن ال  لاة  ي ظ وًهك ل ف يم القو ة ال   الو ى اا لل  الوطيً الوى

لاة لل ىً  يالوك و وتً نات الصككككككككككككلة تىلقو ة ال   وًة  ن ج ة خه يلاوفوة  زتينالوطتوقوة  ن ج ة يال ظ
لاة لل اً ككككككككىت  يك زتينقوى كككككككك ى  لاىن رت   ن نلاً ا ت ى  ال  ككككككككوه  ة يك قوىس القو ة ال   زً ال  خت

اً ككىت تشككلال  و ككل ككل  اًض ولك ال  ةً )اليا كك ة ار وشككىً( ويل حنا ال يعككيع  ي ككف ووم ا ككو  الشكك و
 ز  وىا.
 :وآخروي (1991hShet ,: مق اس )أولاً 

لاة لل      اًا  و    ا ت ى   وم ارلو ى   زتينالوتً حنا ال قوىس خن القو ة ال   ووشككلال تيصككف ى   ظي
لاة لل لل  ه  كككككككة خت ى  خ كككككككى كككككككوة  الت   ا يل وصكككككككف القو ة اليظوفوة  زتينيك قوى كككككككه للقو ة ال  

يال و ثلة تىل يائ  ال شوقة  ن هصىئب ال  وجىت )ال ل  خي اله  ىت(  الت   الثى ك و تًّ لن القو ة 
جًة قتيل ال   وج )ال ككككككككككككككل ة خي اله  ة(    توئوه ارجو ىلوة  خ ى الت   الثىلا ي ي ارجو ىلوة يحك  

طًوة  اًت  حي القو ة الشكككك تًة ار ككككو لاك  الت   ال القو ة ال ىطفوة ال وشككككلالة  ن الشكككك يً ال ىوج لن وج
ضً خي ت ض الوىرت ارجو ىلوة الهىصككة  يًف الهىصككة ) ثل ال  يال و لقة ت يً ال  وج تت ض الظ

ىً(  يال ةً ال  وج )ال ككككككككككككككل ة خي اله  ة( لل   فىجأة  ا ه يًوة يحك ق  ت   ا هوً وو ثل تىلقو ة ال  
يًة. ييك الج يل الوىلك ويعوذ ا ت ى  اله س ال ىتقة. ً تة يك ال   عًىء ال ةً ار وتىا خي ذ  ذثى

يًن( Sheth, 1991)  قوىس –( 3 – 1 – 2الج يل ) لاة يآه  للقو ة ال  
يًن ( Sheth, 1991 قوىس ) وًة ) –يآه اً ة  ظ  (Conceptual يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 الق م  الوظ ف  
حك ال يائ  ال شوقة  ن هصىئب ال  وجىت )ال ل  خي 

 اله  ىت(.

 الق م  الاجتماو  
جًة قتيل ال  وج )ال ل ة خي اله  ة(    توئوه ارجو ىلوة   

ًً ل   ى  .هىب لًض لل  الوصيل وق

تًة ار و لاك. العاطف  الق م    الش يً ال ىوج لن وج

يًف الهىصة. الق م  الشرط     يً ال  وج تت ض الظ
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 الق م  المعرف  
ةً ار وتىا  ةً ال  وج )ال ل ة خي اله  ة( لل   فىجأة  ذثى ق 

يًة. ً تة يك ال   عًىء ال  خي ذ

يًن( Sheth, 1991)ال ص ً:   .يآه
 (:Mattson, 1991: مق اس )ثان اً 

لاة  و   ة ا ت ى  خوعكككككككككككككىا  يق ككككككككككككك  ى ذل  ثلاثة خجزاء  حك الجزء  الوتً حنا ال قوىس خن القو ة ال  
 الوطتوقك  ال ىطفك يال  طقك. لا ى وظ ً الج يل الوىلك.

لاة( Mattson, 1991)  قوىس –( 4 – 1 – 2الج يل )  للقو ة ال  
وًة ) –( Mattson, 1991 قوىس ) اً ة  ظ  (Conceptual يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 يحك  شوقة  ن الصفىت يالهصىئب اليظوفوة ال ل ي ة لل  وج. الق م  التط  ق  

 الق م  العاطف  
وًتطة تىل شىلً ال ولاي ة ل ى ال يال ىوجة لن ل لوة وق وم  زتين 

 يو لوم ال  وج.

تًة ار و لاك. الق م  المنطق   شً  ال ىوجىن لن وج ةً يال   شوقة  ن الهت

 .(Mattson, 1991)ال ص ً: 
 (:Lai, 1995: مق اس )ثالثاً 
و وتً حنا ال قوىس  و    ا ت ى  خوعكككككىا  للا ه و وتً ال قوىس ا لاثً شككككك يلوة ذن ووعككككك ن ويالك      

لاة لل وًتة  ن ل لوة ا ككككككككككككو لاك زتينث ى وة خت ى  للقو ة ال     يو و   يك ولك ا ت ى  لل  الفيائ  ال و
ال كككككككككل ة خي اله  ة  حنا الفيائ  و لان خن وق كككككككككم ذل  ييائ  يظوفوة  ياجو ىلوة يلىطفوة خي ا كككككككككوويان 

يًوة ) يقفوة( يشككككككك يلوة. ييك الج يل الوىلك ويعكككككككوذ  يًو وة ) و لقة تىل و ة( يظ يًوة يج ىلوة يو ي  
 للاىية ا ت ى  ال ىتقة.

لاة( Lai, 1995)  قوىس –( 5 – 1 – 2الج يل )   للقو ة ال  
وًة ) –( Lai, 1995)  قوىس اً ة  ظ  (Conceptual يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 الق م  الوظ ف  
ال  ىي  ال  و  ة  ن هصىئب ال ل ة لاىل  ىي  ال ل ي ة ل ى 

 ا و لالا ى خي ا وه ا  ى.
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 الق م  الاجتماو   
وًتىط   وج  ى تطلقة اجو ىلوة  حك ال  ىي  الو وة ال ووققة  ن ا
  و ة  وىلة اجو ىلوة   و ة  يالوك ووق    ىي  اجو ىلوة 

اًت  اًت...( –) جيح   وى

 الق م  العاطف  
ةً ال شىلً خي ا وى وس  ةً ال  وج لل  ذثى ال  ىي  ال ىوجة لن ق 
اً   وًتط    ال  ى ك الثقىيوة ال هولفة للأل اليج ا وة  ي ىلتىا  ى و

ةً ال ولا   وًىت..( –)شج  النلا

 الق م  المعرف  
ً تة  ةً ال  وج لل  ولتوة الفعيل  يولتوة ال ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

يًة.  تىلوصيل لل  ال  

 الق م  الجمال  
ةً ال  وج لل  وق وم الإو ىس تىلج ىل  ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

 ا زوىء....( –يو زز الو توً لن الشهصوة )الليوىت الف وة 

 (المتعلق   المتع الترف ه   )الق م  
ةً ال  وج لل  وق وم الإو ىس تىل و ة   ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

يًً يال  ى ة خي ا لوهفوف  ن القل  يعغط ال  ل الو لوة  ال 
اً ج الولفزوي وة....( –) شىح ة ا يلام اللاي و وة   الت

 الظرف   )المتعلق   الموقف(الق م  
يًوة يك  ياقف  ةً ال  وج لولتوة اوووىجىت ظ ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 
يًف  و  ة  ينلك  ن هلال ا و لاك ال ل ة يك يقت   ون.  يظ

 الق م  الشمول  
يو ة لاال  و  ة  ن الولاى ل يارو ى  يالوياي  تون ال  وج  ال  ىي 

 .زتينياو ة  يو طك ييائ  شى لة لل

 .(Lai, 1995)ل ص ً: ا
 :وآخروي (De Ruyter, 1997: مق اس )را عاً 
لاة لل      تًةا شكككككككككككى لة ل ف يم القو ة ال   لاة زتينق م حنا ال قوىس  قى وًف القو ة ال     ووا قىم تو 

يًوة  يو  ك   ى ا كككوجىتة الو ى اا  وًن خ كككى كككوون: ا يل حي ار كككوجىتة ال   لل  وق كككو  ى ذل  ل صككك
وًه ال ككككىتقة  – زتينال اًؤا  يالثى ك حي ال لاي ىت اليج ا وة  –الو ى اا لل  هت وجىا ال  وج الني ووم شكككك

ً يب. يالوتً ) لاة للDe Ruyterالوك ووعككككك   ى ال  وج ال  يًن خن القو ة ال   هل   ن وُ  زتين( يآه
ثلاا خت ككى  يقط. يحكنا ا ت ككى  حك: الت كك  ال ككىطفك  الت كك  اليظوفك يالت كك  ال  طقك. يكىلت كك  ال ككىطفك 

لل  وج ال ق م  يالت   اليظوفك و لاس ال زاوى الوطتوقوة ال يجي ة يك حنا  زتينو  ك الوقووم ال ىطفك لل
اً ا حً للأت ى  ال  وج  يالت   ال  طقك وولاين  ن جي ة ال  وج ال ق م ي   ل ى ل. ييك الج يل الوىلك ش

 ال ىتقة النلاً.
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لاة( Du Riyter, 1997)  قوىس –( 6 – 1 – 2الج يل ) يًن للقو ة ال    يآه
وًة ) –( De Ruyter et al., 1997 قوىس ) اً ة  ظ  (Conceptual يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 لل  وج ال ق م. زتينالوقووم ال ىطفك لل ال عد العاطفي

 ال زاوى الوطتوقوة ال يجي ة يك حنا ال  وج. ال عد الوظ في

اً ال ى ل. ال عد المنطقي  جي ة ال  وج ال ق م ي  

يًن( Du Riyter, 1997)ال ص ً:   .يآه
 (:Holbrook, 1999: مق اس )خامساً 
لاة لل      يال  وجون لل كككل   زتىئنوشكككو  يقط  ن الوفىلل تون  زتينالوتً حنا ال قوىس خن القو ة ال  

عًككككككككككك ويق ىت ال يًط   و ة ووا و   خي خن القو ة زتينياله  ىت  ير وووق  حنا القو ة ذر يك شكككككككككك
ضً ال ويق     ى. يووألف حنا ال قوىس  ن  لاة ر وووق  يك وىل لم ووق  ال ل ة خي اله  ة الغ ال  

وة خت ى   يحنا ا ت ى  حك القو  وًة يالقو ة نات الويجه الناوك يالقو ة  كككككككككككككك جًوة يالقو ة الجيح ة الهى
ً ة الف ل  ييك الج يل  ىً يالقو ة ال ىوجة لن الف ىلوة يالقو ة ال ىوجة لن  ال ىوجة لن الويج ىت ا ه

حً لولك ا ت ى  ال وة.  الوىلك ش
لاة( Holbrook, 1999)  قوىس –( 7 – 1 – 2الج يل )  للقو ة ال  

وًة ) –( Holbrook, 1999 قوىس ) اً ة  ظ  (Conceptual يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 الق م  الخارج  
ةً ال  وج لل  ووقو  شكء  ى يج ت حك  ال  ف ة ال ووققة  ن ق 

  ن خجله.

 الق م  الجوهر  
ضً ال ق م )ال  وج حك  وًتطة تشلال  تىشً تطتو ة ال  ال  ف ة ال 

يالوصيل للو ى ت   ار و لاك خي ال ق م( يالني ووم وقو  ى 
 ار وه ام )وفلة  ي وقوة(.
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 الق م  ذات التوجه الذاتي
ةً ال  وج لل  ولتوة ويجه شهصك ل ى حك  ال  ىي  ال ىوجة لن ق 

اًءة لاوىب   ون(. زتينال  )ق

 الق م  الناتج  وي التوجهات الأخرى
ةً ال  وج لل  حك  ولتوة ال  ىي  ال  و  ة تشلال  وً  تىشً  ن ق 

ىً لل لًوة خه وًن. زتينويج ىت ي  خي الوأثوً لل  الآه

 الق م  الناتج  وي الفعال   والنشاط
ةً ال  وج لل  ال  ج تون الهصىئب حك  ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

ال ل ي ة ي وً ال ل ي ة يت ى ووع ن   ىي  لقلوة خي ج  وة   و ة 
 (.ATM)الآرت الك 

 الق م  الناتج  وي ردة الفعل
تًة ار و لاك  يحك و وتً جزءا  ن حك  ال  ىي  ال  و  ة  ن وج

ةً ال  .زتينهت

 .(Holbrook, 1999)ال ص ً: 
لاة لل        زتينخعككككككككككككككف لل  نلك خن حنا ال قوىس ق  خلط  ل ة  يلوىت تنات اليقت للقو ة ال  

 لا ى  يعذ يك الج يل الوىلك:
لاة ل     يلوىت –( 8 – 1 – 2لج يل )ا  (Holbrook, 1999)القو ة ال  

 جوهري خارجي التوجه

 الفعل الذاتي

 الكفاءة

ةً  يحك  ىوجة لن ار وه ام الفّ ىل لل  وج خي للهت
ار و لالاوة لووو  خح اف شهصوة ناووة ) ثىل: ال لاء ة 
و وتً  يع   ون  ن اللافىءة يالوك و وتً ال  هل يو ى حي 

 اليقت(

 التسل   والمتع 

وًتطة تىلقو ة ال ىوجة لن ال  ج   
تون هصىئب ال  وج يت ى وج ل 

يًً يالو لوة. زتينال  وش ً تىل 

 ردة الفعل الذات  

 التم ع

ً ة الف ل ال ىج ة لن ا وه ام  يووع ن الوقووم ال ىم ل
 ال  وج )جي ة ال ل ة خي اله  ة ال ق  ة(.

 الجمال  

يوشوً ذل  الوقووم الشهصك 
 ثل شلاله )لج ىلوة ال  وج خي 

 الغ اء يك  ط م يىهً(.
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أفعال ذات   
 أخرى

 أخلاق  

وًن  وق وم ه  ةيو طيي لل  ال  ف ة ال ىوجة لن  للآه
 ) ثل اله  ىت ارجو ىلوة ال هولفة(

 الحال 

ةً يوشوً ذل  ق ً  ة ال  وج خي الهت
ووقو  ال جىح يك ار و لالاوة لل  

وًن ) ثل الوياصل    ل وين الآه
اًء  وًن  ن هلال لإق ىل م تش الآه

ةً(. اًت الفىه  ال وى

 ردة أفعال أخرى

 التقد ر والاحترام

يوع ن ال  ىي   ن الاو ىب ال  وللاىت  ن خجل ت ىء 
وًلة  ةً اجو ىلوة  ) ثىل ال   ة ال ت وة  ن هلال  صي

جًوة(  ا وج ىم هى

 الروحان  

لجىب يووع ن قتيل يوق وً  يا 
وًن ) ثل الإو ىن ال وأصل يك  الآه

 ال تى ة(.

 ((Holbrook, 1999ال ص ً: 
 (: 2001and SoutarSweeney ,: مق اس )سادساً 
طًك لا ككى ي لككت       يًك يالشكككككككككككككك حكنا ال قوككىس لم وقم تكإلطككىء خي خح وككة وكنلاً للاككل  ن الت كك ون ال  

لاة لل ئًو ككككككككوة للقو ة ال   ىً  ووا قىم التىوثين تيعكككككككك  ثلاثة خت ى   اً ككككككككىت خه   يحنا ا ت ى  زتين 
 Sweeney and)وو ثل تىلقوم الوىلوة: القو ة اليظوفوة يالقو ة ارجو ىلوة يالقو ة ال ىطفوة. يق م 

Soutar) ( قوى كككككىا للقو ة خطلقيا للوه ا كككككم PERVAL  ً ىً  ثل ال ككككك ( يالني ووعككككك ن ليا ل خه
تً ذل  خن ا ت كككى  ارجو كككىلوكككة يال كككىطفوكككة وظ ً  ن هلال ال  لوكككىت  وً  الجي ة يالو يع. يخشكككككككككككككككككى

وًىا وفصولوىا للأت ى   اًيقة لوق وم ال  وج. يوق م الج يل الوىلك ش  الآ فة النلاً.ال ل ي ة ال 
لاة( Sweeney and Soutar, 2001)  قوىس –( 8 – 1 – 2الج يل )  للقو ة ال  

اً ة  –( Sweeney and Soutar, 2001 قوىس ) ك زتي لل   (Empirical) وطتوقوة يع ال 
ةً  ال ل  ال   

 التعر ف خت ى  القو ة

 الق م  الوظ ف  
توهفوض الولاىلوف  يووع ن جزخون: ا يل حي ال  ىي  ال  و  ة

ةً يالطيولة ا جل لا ووجة ر و  ىل ال  وج  يالثى ك  ةً القصو ال  ظي
لاة لل  وج يخ ائه.  ال  ىي  ال  و  ة  ن الجي ة ال  



 
48 

 الق م  الاجتماو  
ةً ال  وج لل  و زوز  ف يم  الو توً لن ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

 .زتينالنات ل ى ال

 الق م  العاطف  
ال  ىي  ال  و  ة  ن ا وى وس يال شىلً اليج ا وة يالوك ويل حى 

 ا و لاك خي ا و  ىل ال  وج. 

 (Sweeney and Soutar, 2001)ال ص ً: 
 

 :وآخروي (2002Mathwicket ,مق اس ) – سا عاً 
لاة ذل   ج يلة  ن ا ت ى  ا  ككككى ككككوة  وعكككك  ت حنا ا ت ى  لال       ييوه ق ككككم التىوا القو ة ال  

ةً   ن: القو ة الفّ ىلة يووع ن ع   ى ل  اا  ن ا ت ى  الجزئوة يحك القو ة ارقوصى وة  اللافىءة  يالق 
ً ة الف ل يوعكككك ن ل  اا  ن ا ت ى  الجزئوة  لل  ال و ة(  يالت   الثى ك الآهً حي القو ة ال ىوجة لن 

يً  الو لوة  ا ووىز اله  ة.  يحك الجنب التص
يًن( Mathwicket, 2002)  قوىس –( 9 – 1 – 2الج يل ) لاة يآه  للقو ة ال  

يًن (Mathwicket, 2002 قوىس ) اً ة وطتوقوة ) – يآه يً( لل  Empirical يع ال  ال ل    شو
تًىئوة  اللا 

 التعر ف خت ى  القو ة

ةً لل  ال و ة. الق م  الفعّال   القو ة ارقوصى وة  اللافىءة  يالق 

يًوه  ا ووىز اله  ة. الق م  الناتج  وي ردة الفعل يً  الو لوة يالو  الجنب التص

 ((Mathwicket, 2002ال ص ً: 
 

 :وآخروي (Aurier, 2004مق اس ) – ثامناً 
ً  ككككى  ن خجل اليصككككيل ذل  لاوفوة       لات يك ي اً ككككة لل   ولات ال ككككيتً  ى اًء   قىم التىوا تإج
لاة  زتىئن ظً  لاة وجىح ى  يتىلوىلك قىم تيعككك   قوىس للقو ة ال   ذل  ولك ال كككل  ي ى حك القو ة ال  

تً ة خت ى  خ ككككككككككى ككككككككككوة  يحك: الت   اليظوفك  الت   ال و ل  تىل لاقىت  ارجو ىلوة   ؤلف  ن ويالك خ
وًىا لولك ا ت ى   يًو ك يالت   ال و ل  تفيائ  ار ككولاشككىف  ي ككيف  عكك  يك الج يل الوىلك شكك الت   الو

 ال ىتقة النلاً.
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يًن( Aurier, 2004)  قوىس –( 10 – 1 – 2الج يل ) لاة يآه  للقو ة ال  
يًن (Aurier, 2004 قوىس ) اً ة وطتوقوة ) – يآه ال ل  يك  كزتي ( لل  Empirical يع ال 

لاىت  ال يتً  ى
 التعر ف خت ى  القو ة

 ال عد الوظ في
ةً ال  وج لل  وييوً اليقت  ال ىل  ال لاء ة  ال  ىي  ال  و  ة  ن ق 

ضً ال ويق    ه.     الغ

 ال عد المرت ط  العلاقات الاجتماو  
بً ال  وج  يالوياً الني و يً تون ال  زتينال  ىي  ال  و  ة  ن ق

 ي ق م اله  ة خي ال  وج  يالثقة ال وتى لة تو   ى.

 الترف ه
ال  ىي  ال  و  ة  ن الش يً تىلفهً  ال و ة  الو لوة يالفىئ ة 

. يًً  يال 

تًة   وجىت ج و ة. ال عد المتعلق  فوائد الاستكشاف  ال  ىي  ال  و  ة  ن وج

يًن( Aurier, 2004)ال ص ً:   يآه
 

 (:Parasuraman and Grewal, 2000مق اس ) – تاسعاً 
اًء  يتشككلال خ   قىم التىوثىن توو و        اًا للقو ة ال ىوجة لن ذلى ة الشكك ق م حنا ال قوىس احو ى ىا لاتو

لاة ال  لا ة  يحنا ا شككككككككككككككلاىل )ا ت ى ( حك: القو ة الوتى لوة يالقو ة  تً ة خشككككككككككككككلاىل  ن القو ة ال   خ
اًء. لا ى  تون يك الشلال ار و  ىلوة يقو ة الو لك يالقو ة ال ووا  (2 – 1 – 2) ىوجة لن ذلى ة الش

لاة القو ةو وتً   لتً ال كككككككككىتقة ا يجهن  ن هلال ى وطيوً و لا  و ى ولاوة ت وة الوىلة حنا يك ال  
اًء لوظة و كككوطً خن الو لّك يقوّم الوتى لوة للقوّم خ لان ذنا حلاناي  اليقت  ةًي  الشككك  يإن نلك  ت    تىشككك
اًء ذلى ة يقوّم ار ككو  ىلوة القوّم حًى و لان الشكك زًة وصككتذ خن ت ي اًول يك تى ةً ال   ا ككو لاك  ن ا هو
 .ه  ة خي   وج
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لاة  –( 2 – 1 – 2الشلال ) اً ةخت ى  القو ة ال    (Parasuraman and Grewal, 2000) تو ب  

 
 (Parasuraman and Grewal, 2000ال ص ً: )

 :(Amraoui, 2005)مق اس  – واشراً 
تًة حنا و وتً      اً ككىت ذلوه ويصككلت  ى خو ا  ن ال قى لاة  القو ة ويل ال   التىوثة حنا و وز ال  
لا للقو ة خت ى  ثلاثة خ ى ىا   هلال ي ن ال ىطفوة  يالقو ة ارجو ىلوة يالقو ة ارقوصى وة القو ةة: ال  
تً للقو ة الثلاثة ال لاي ىت حنا  وو وز الوك ال  وجىت  هولف لل  وطت  قوىس خ اة التىوثة حنا طيّ

 للقو ة هىصكككى ت  ا و ثل ال ىطفوة القو ة تأن روظت ت ى قى ت الوك للووقوقىتىا وت  يخ هة. تىل و ي 
لاة ةً حنا خن ووا (ال   وًن تىلتٌ  ون ووأثً ا هو اًء ل ياوى  ؤشكككككً خيعكككككل يو ثل ة(للقو  الآه  الشككككك

وًىا وفصولوىا ونزتي لل  للأت ى  ال ىتقة النلاً.  يوق م الج يل الوىلك ش
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لاة( Amraoui, 2005)  قوىس –( 11 – 1 – 2الج يل )  للقو ة ال  

اً ة وطتوقوة ) –( Amraoui, 2005 قوىس ) ً وتEmpirical يع ال   ( لل    وه  ك ار و

 التعر ف خت ى  القو ة

 الق م  الاقتصاد  

وًلازة ي الوتى لو القو ةي  الو لّك قو ة تون وج   ذ  ى  حنا و
كً ال  ً لل  التُ     ن الوقووم ل لوة يو ى ب ال  
وًتط ذ  ىج. ال  و و لكي  ال ق وة ال ىووة ةً    تى طتىع  تىش

 .جوّ ة تصفقة قىم تأ ه يالإو ىس   قيل   ً ل ي  زتينال

 الق م  الاجتماو  

اًف و لان الوك اللاوفوة و ى ب ذ  ى وًن  ط  وقووم آه
اًء ل لوة ةً طتو ة خوعىا ي   ى    وج ش  وفلاً الوك الصي

ًً ل   ى ل ف ه  ذلطىئ ى زتينال ضً لل  الوصيل وق  ل
 .هىب

 الق م  العاطف  
جًم ذ  ى يًً وو اًء خثً لل  زتينال ته وش ً الني ال   ش

اًء يك ً توهي  ال  وج اًً الش  .ولا

 (Amraoui, 2004)ال ص ً: 
 :وآخروي (Sa´nchez, 2006مق اس ) – إحدى وشر

لاة  يخطل  للوه ا ككم )      اً ككة طيً التىوا  قوى ككىا هىصككىا لقوىس القو ة ال   ( Glovalيك حنا ال 
لاة وق م ذل   وة خت ى  خ ى وة   اًء خوعىا. ييجي  خن القو ة ال   لاة ت   ل لوة الش يوقوس القو ة ال  

تً ككة    ككى وو ل  تككأت ككى  القو ككة اليظوفوككة  يحك القو ككة اليظوفوككة للوج وز  لاوككب( يالقو ككة اليظوفوكة خ )الو
اًؤحى )الجي ة( يالقو ة  اً  )ال لاقىت( يالقو ة اليظوفوة لله  ة الوك ووم ش ال ىوجة لن اروصىل    ا ي
اًن ح ى القو ة ال ىطفوة  يالقو ة ارجو ىلوة. ييك  اليظوفوة ال و لقة تىل ككككككككك ً. تو  ى لاىن الت  ان الآه

 ل ىتقة النلاً.الج يل الوىلك ويعوذ ل نا ا ت ى  ا
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يًن (Sa´nchez, 2006)  قوىس –( 12 – 1 – 2الج يل ) لاة يآه  للقو ة ال  
يًن ( Sa´nchez, 2006 قوىس ) اً ة وطتوقوة ) –يآه  ( لل  ال ىئوونEmpirical يع ال 

 التعر ف خت ى  القو ة

 توئة ال  وج لاىل ولايً يا  يات يالجي ال ىم يال ظىية.ال  ىي  ال  و  ة  ن  اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات( القو ة

يً ة و ى ل م. اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م القو ة  ال  ىي  ال  و  ة  ن ال لاقىت    ال يظفون يخ ليت م ي 

ضً اله  ك  وق و  ى.ال  ىي  ال  و  ة  ن جي ة اله  ىت ال ق  ة يصوة  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف )ال ىلوة ي وً ال ىلوة(
ال  ىي  ال  و  ة  ن ال تىلغ الوك ووم  ي  ى ي  يلة اليصيل ذل   لاىن 

 ال  وج خي اله  ة.

وًة( ال ىطفوةاليظوفوة القو ة  يًً ال ىوجة لن ا و لاك ال  وج. )الش ي  ال  ىي  ال و ثلة تىل  ى ة يال 

 وةالقو ة ارجو ىل
قًك ارجو ىلك تون ال ىس  ووجة  ال  ىي  ال  و  ة تىلإو ىس تىلثقة يال

 ا و لاك ال  وج.

يًن. (Sa´nchez, 2006)ال ص ً:   يآه
اً ككككككككة القو ة  ككككككككيف و و   التىوا لا ى وم الو وا   ككككككككتقىا لل        ال   ج ال هولط )خي ال جون( ل 

لاة للا ككككككككككككككو لاك.  (  Sa´nchez et al., 2006وت ك  قوىس )يحنا و لان القوىم ته  ن هلال ال  
 يالني و ى ب طتو ة اله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم.

 (:2014مق اس ) ي ولال،  –وشر  اثنا
اً ككككككككككككككوه        ف يم" يً ال يوة ارجو ىلوة يك ووقو  يرء الزتين" لل   خلا  تن للال يك ذطىً  
 تون لا  كككتة يوقُوّمقصكككوً ا جل ) ف يم الصكككفقة الياو ة(  طىت  نات ي ك وتى لك  ذطىً عككك ن القو ة

وًتطة ال  ىي  الولاىلوف خي الوعووىت  خن  ج  تىل قىتل وتى لوة  قو ة لن   و تًار و لاك ت  لوة ال 
كً الآهً الووىً يك القو ة  ف يم ىً يوصكككككتذ ار كككككو لاك  ل لوة ذطىً عككككك ن ووو  تُ   نات تى و

تًة هلال  ن يووشككككككككككلال ة( طيول ا    )ال لاقىت ال ائ اًلا ة  شككككككككككى لة وج  قو ة لن خي و تً ي و
 .ا و  ىلوة

اًت يقط   أهينة  ن ال  وىً ت نا الإوىطة لإ لاى وة      اً كككككككككىت ا كككككككككو ىن تن للال تثلاثة لتى  ال 
يًن يو ككى  (Aurier, 1998) ي (Zeithaml, 1988)  ن لاككل ت ككى قككىم الوك  القو ككة وهبيآه

لاة لاة يالقو ة الوتى لوة ال    .ار و  ىلوة ال  
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   ي مفهوم الق م  المدرك  و عض المفاه م المشا ه : والتشا ه الفرق .7
لاة  ن قتل  لاتوً هلط لاوظ يك ا  توىت ارقوصككككككككككككككى وة يالو ككككككككككككككيوقوة يجي   تون  ف يم القو ة ال  

ىً ال شكككككككىت ة خي زتينال لاة  ا يال فىحوم الو كككككككيوقوة ا ه وًتة  ثل  ف يم الجي ة ال   عًكككككككى لق ي ف يم 
 .زتينال

 الق م  المدرك  والجودة المدرك  للمنتج:العلاق    ي  –أولًا 
لاة. يلالا ال ف ي ون       لاة للا ككككككككككو لاك يالجي ة ال   ويج  وشككككككككككىته لاتوً تون  ف ي ك القو ة ال  

اًن تىل يا ل  ف كككككككك ى يوو ىيرن يج ة  ظً ال اًلاه زتينووأث اًء  يا   لل  ىي  الوك ووصككككككككل للو ى  ن شكككككككك
ً  تون حنون ال ف ي ون.  ال  وج.   ى ووطلب الويعوذ ال قو  للف

لاة و   الجي ة      ةً هل  يو    لل  وج ال   يوة القو ة خت ى  خو  ال   وًة ل لا ة صككككككي نات  وجى
لاة  ن.   وً لال ح ف لىلوة جي ة الوك  اليلي  يولتوة و ىزتي  وىجىت ذشككككككتىع ذل  توىجة الشكككككك
اًء ل هلال  ن ق  ت  ا ق ككككككىم    تىقك ىلالف ّ  يال  ل لو ىين  وج ى. ي ك و وتً ت ثىتة و ي  ال  

لاىء تً ق . ال  ل يك يالشكك اً ككىت  ن ال  و  خشككى لاة الجي ة وأثوً ذل  ال  لاة  يك ال    ليائ  الشكك
لاة الجي ة و   وطيوً لنا يً خ ىم آهً وو وىا  الو كككككيوقوة ال شكككككىطىت لتً ال   وًة   و  ال لا ة الوجى

يًم يللك    (.2011)الهش
لاة  ا يل حي الجي ة ال يعكككككككككيلوة  Zeithaml, 1988يو وز )      ( تون  يلون  ن الجي ة ال  

لن   ى وييً و تً يىلجي ة ال يعككككككككككككككيلوة يالثى ك حي الجي ة القىئ ة لل  الولام الشككككككككككككككهصككككككككككككككك  
ً ة    ال  ىووً ال و  ة تشكلال   كت .  يحنا و لان اليصكيل ذلوه  ياصكفىت ي وة   و ة تىل  وج تىل قى

فً الجي ة  ً . يك وون    ً تة الشككككهصككككوة خي الولام الشككككهصككككك للف اً   ككككوقلاا لن ال ت كككك يلة تىلوتى
لاة الشكككككهصكككككوة  وًف الولام الناوك خي الشكككككهصكككككك الني وطلقه الال   لل    ى وّ وز  زتيني ك تىلو 

لاة ىً ال  ىي ككككككة. يتىلوىلك ذن الجي ة ال    ال  وج يوفي   ياصككككككفىوه لل   ياصككككككفىت ال  وجىت ا ه
ةً لن خولاىم لى ة يصكككك تة القوىس تشككككلال  يعككككيلك    ى ووأثً ذل  و  لاتوً تشككككهصككككوة  حك لتى

 .(Audrain et Evrard, 2001) ي ويله ياحو ى ىوه زتينال
لاة ةالجي   ف يم جنب ق ل       ل ى   م وأثوً تيجي  رلوقى حم التىوثون  ن ال  و  احو ىم ال  
اًك تأن يىرلوقى لل  وج.  زتينييك قتيل ال ا  اء الو كككيوقك يك وًف  الإ   ذل  وقي  الني للجي ة ال 

اًً اًء ل لوة ولا لاوزة ا  كككى كككوة و   الشككك يً و    ن. ل نا ل ل  ي ال يً  تون  ى ال لاقة ي م العككك
لاة الجي ة اًً اوهىن ذل  تىل  ىوة الني وصل الًعى ي  ويى ال   اًء ق اًً الش اًء  حنا يولا   ن الش
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اًً  صكك   ج و  ل  لوة   ينج وطيوً يك و ككىل  ق  نلك ً ككون يوزي  الق  الو ككيوقوة لل شككىطىت ال  ى
اًت ةً احو ى ىو م الو يوقوة و  و  لل  و ىل  ت ؤش ً حم يا  ا ةً )  يا  (.Tsiotsou, 2005ال ى 

لاة لل  وج        لاة ياو ةا  ن ا ت ى  الوك ووم قوى كككك ى  ن خجل وق وً القو ة ال   و وتً الجي ة ال  
لاة  ىً  يال ياصككككككككككفىت الف وة خت ى اا للقو ة ال   ي ك و ثل ذعككككككككككىية ذل  الولاىلوف يال  ىي  اللالوة ا ه

 .زتينلل
لاة الجي ة تون ال لاقة –( 3 – 1 – 2الشلال ) لاة يالقو ة ال    ال  

 
 (Zeithaml, 1988ال ص ً: )

 :ع ويورضا الالق م  المدرك  العلاق    ي  – ثان اً 
عًككككككككككى و ثل      اً الو ككككككككككيو  جًىل ت ى خحوم الوك ا  ككككككككككى ككككككككككوة ال ياعككككككككككو  خو  ال   ح ووه  ظ

Anderson, 1994).يًن اً ككككككككككككة لل خل ىل م  التىوثون  ن ال  و  لًّاز لنلك ( يآه   وّ  ات  
عًكككككى وًي  ال يًن  تو  ى خحوم ال  ىنج  ن ال  و ا  ن خجل نلك ياقو عًكككككى ت وىئج ذ ى آه  اليرء  ثل ال

(Zeithaml, 1999)  ي(Ngobo, 1997)  وًتىط خي عًككى ا اًت تت ض ال  زوى ة  ثل ا  اء  ؤشكك
لا يالجي ة ال تو ىت  .(Anderson et al. 1997)ة ال  
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عًكككى اللل  خوة وىل و لان       وًف  ةً حي لل  خ ه زتينو  اً لن لتى يًً الشكككهصكككك شككك ي  تىل ككك
 .للوه للوصيل ق   ى الوك الوعووىت    ال  وج  ن ا وه ام للو ى وصل الوك ال  ف ة لن ال ىوج
عًككككى خن ذناا    ككككو وجخي  اًك حي الزتين ل ى ال ً ة يوىجىوه  طىلته ولتوة ل  ككككويى الزتين ذ       قى

يًويق ىوه.  ً ة نلك يوج  خي ا ككككوه ام ال ككككل ة  ن )ا  اء ال ويق ( ال ويق ة ال  ىي  خي ال وىئج ت قى
تًة ال  ىي  خي ال وىئج يتون اله  ة حًى الوكالف لوة  ال ج اًء خي اله  ة خي ال ل ة ل   الزتين وهوت  ش

 (.Kotler, 2006) القصوً ال  ى يك وىلة و تً لن خ ه ال ف يم حنا و وزا  ى يخحم .ا و لالا ى
عًككككككى ال      لاة ي ف يم    يىرث ىن زتين لاوظ   ى  ككككككت  يجي  وشككككككىته لاتوً تون  ف يم القو ة ال  

   وقو ىن ال  وج ت ىءا لل  ويق ىت   تقة  يتشلال   تك خوعىا.
 لن ت ع  ى الت ض يو ى ولك: يللا   ى وهولفىن

لاكة  زتينعًكككككككككككككككى ال (1 ووك ا ل ك  كى ولاين خ اء ال  وج الف لك خلاتً  ن ال ويق   تو  كى القو كة ال ك 
ً ة لاىية ال  ىي  ال ووصككل للو ى    لاىية الوعككووىت ال ق  ة  و وتً خلاثً شكك يلوة  ن ووا  قى

  ن خجل ى.
خًو ى   ككككككككككككككتقىا و لان خن ووم يك خي   (2 لاة لا ى  اًء )ال لاقة    القو ة ال   اًول الشكككككككككككككك وًلة  ن  

عًككككككككككككككى ال  Sweeney andر وو ا ذر ت   وق وم اله  ة خي ال  وج ) زتينالُ  وج( يك وون 
Soutar, 2001.) 

وًة  تو  ى  (3 عًككككككككككككى ال  لاء  ف يم خوى ي الت   يك ياق  ا  ً يني طتو ة لىطفوة يشكككككككككككك ي و وتً 
لاة حك  ف يم  و    ا  وًة و لان القيل خن القو ة ال   ت ى  يني طتو ة لىطفوة يلقلا وة يشككككككك ي
 (.Amraoui, 2005تنات اليقت لا ى يعو ى يك  طل  حنا ال توا )

ةً ذل        عًكككككككى تون ال لاقةوج ً الإشكككككككى لاة يالقو ة ال    كككككككويى لل   قىش  يعكككككككيع لاى ت ال  
وًتوة التويا خثتوت يق   اله  ىت و كككككيو  خ توىت لاينالنون  زتىئن خن يعكككككيح تلال الوج  قو ة و 
لاي  ر النون خيلئك  ن عًككككى خلاثًحم   خ فقيا الني ال ىل عًككككى الوتىً و ّ  ذل   هو  تو   وويقف ال
لاة القو ة لل ناوه   للا و لاك. ال  
 يج يا (Daugall and Levesque, 2000)  ن لاككل خن ال     حككنا يك  جكك  يلككنلككك     

تً م هصكككككت لق   زتينال عًكككككى لل  يالجي ة للقو ة ال ز يج ا ثً لوو و  تويث م تً ة لل  وجى  خ
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اً ه  ةخصككككوىب ال طىلم ي     ةي  الشكككك ًي صككككفف  ا  كككك ىن طتوب (اله  ىت  ن خ ياع ت( ال ككككوى
ةً للاقة يوتو يا يجي  لاة القو ة تون  تىش عًىاي  ال    .ل

لاة القو ة تأن ا ككو وجيا يتىلوىلك      عًككى تىل  ككتة حى ىا   و  ا خوعككى و وتً ال    القو ة آثىً يخن لل
تً ة ل تىل  ككككتة ال قلا ك جى ت ى يك الجي ة وهب الوك ولك ووجىيز يً ككككة له  ىتللأ ياع ا    ال  

اًووجوة يع  خجل  ن يو حى ولافك ر الجي ةيتىلوىلك يإن   القو ة وأثوً ذل  خوعىا  يخشىً .يّ ىلة ذ و
لاة القو ة لاى تيلال ى  لل كك ً  الزتين و ككى ككوة لل  عًككى تىل  ككتة    ة ال    وغوًلال ى زا  وأثوً  لل
اً  ياوى لل  ال  ً  ء ال  وقتلوة.الش
ىً      لاة للا كككككو لاك   ن ج ةت خه اً كككككىت و وتً خن القو ة ال   ال يا ل  ياو اا  ن ج  خن ت ض ال 

عًككككككككككى ال ةً يك   ككككككككككويى   ,Zeithaml)  يحنا  ى يج ا  ج يلة  ن التىوثون  ثل زتينال   ة يال ؤث
1988) (Woodruff, 1997).  عًككى الي تً خن  ىً الوت اً ككىت خه  ككيف وؤثً تشككلال  زتين ج  خن  

لاككككة للا ككككككككككككككو لاك ل كككك  قوككككىم ال  ج ككككىلك لل  وج خي الهكككك  ككككةتككككىلوقووم الإ زتينخي تككككآهً تككككىلقو ككككة ال كككك 
(Vanhamme, 2002.) 

يًن  (Aurier, 2004)خ ى       اًلا وة ي وتى لة تون  ف ي ك يآه يًن خن ح ىك للاقة  ككككككككتتوة و يوظ 
عًككى الالقو لاة للا ككو لاك ي جل ت را ينلك تو ككب   ظيً الو ككيو  تىل لاقىت الطيولة ا  زتين ة ال  

  ن و يو  الصفقة الياو ة.
لاة  زً  قىط الوشىته يارهولاف تون ال فىحوم الثلاا ال ىتقة )القو ة ال    –ييو ى ولك ج يل ويعذ خت

لاة   (زتينعًى ال –الجي ة ال  
عًى ال: (4 – 1 – 2الج يل ) لاة ي لاة يالقو ة ال    .زتينالوشىته يارهولاف تون ال فىحوم الثلاثة: الجي ة ال  
 ع ويرضا ال الق م  المدرك  الجودة المدرك  المفهوم
ً ة ال يعيلوة الوك  التعر ف )حك ال قى

وً ى ال تون  ياصفىت  زتينوج
اًئه يتون  ال  وج الني قىم تش

وًة ل نا ال  وج(.  ال ياصفىت ال  وى

وً ى  ً ة الوك وج )حك ال قى
لاة  زتينال تون الولاىلوف ال  

اًء يتون ال  ىي   ل  لوة الش
ال ووصل للو ى  ن حنا 

 ال  لوة(.

وًة لل يال ىوجة  زتين)حك الوىلة الش ي
وً ى تون ا  اء ً ة الوك وج  لن ال قى
ال ويق  لل  وج يتون ا  اء الف لك خي 

 الوقوقك له(.

 لىطفك. لقلا ك يلىطفك لقلا ك. الط  ع 

المتغ رات التي 
 تتم مقارنتها

 ياصفىت ال  وج يال ياصفىت 
وًة  ال  وى

لاة. ا  اء ال ويق  يا  اء الف لك ت    الولاىلوف يال  ىي  ال  
اًء.  الش
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توق تها 
وولاقتها  خ رة 

 .ع ويال

اًء يت  حى. اًء  ووشلال قتل ل لوة الش ووشلال قتل ل لوة الش
 يت  حى.

اًء.  ووشلال يقط ت   ل لوة الش

الاستمرار   مع 
 العمي

   ل لوة  ؤقوة تو ب و يو
 الصفقة الياو ة.

  ًة خي ل لوة  ائ ة ي  و 
تو ب   ظيً و يو  ال لاقىت 

 ال ائ ة.

ةً ةً ينات  ل لوة  ائ ة ي  و  طىت  ل لوة  ائ ة ي  و 
اًلا ك    اليقت.  و

 .(Audrian and Evrard, 2001) ال ص ً:

 الخاتم : .8
حًى يلاوفوة قوى ككككك ى يا ت ى  الهىصكككككة       لاة يوطي يً ى يك حنا ال توا لل   ف يم القو ة ال   لق  و 

اً ىت ال ىتقة الوك ووًّت تشلال  ت ى  يوتون ل ى خح وة حنا ال ف يم ي  ى يجي  ل   لاتوً ج اا  ن ال 
اً  ن ال فىحوم الو ككككككككككككككيوقوة  يي  يً ال لاقة تون حنا ال ف يم ي و عكككككككككككككك ت له ال  و   ن وطتوقك خي  ظ

لاة الصوووة خي ال ثل  لل اً تشلالت  قو   يل ل اليصيل ذل  القو ة ال   و ثل  زتينال قىووس تغوة وق و
جًىل الو يو .   ىوة خ ى وة للاىية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
58 

 الثانيالم حث 
ولاء العملاء
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 مقدم :
ً كككككككككككون يك  جىل الو كككككككككككيو   ووا  و وتً      اليرء  ويً احو ىم   ظم التىوثون ا لاى و وون يال  ى

اً كككة  كككليك   الزتينصكككىوب اليرء الوقوقك لن  الزتينلوو و   الزتينو ككك   ال  ظ ىت تشكككلال لىم ل 
وًفىع    كككككككيب اليرء الوقوقك ل ى ال  لاء و لك وأثوً ذوجىتك لل   صكككككككىوب اليرء الزائف ووا خن ا

اًء   ر اًً الش اًً الو ى ل     ق م اله  ة خي ال  وج  ف ه  ت ولا تًووة ال  ظ ة يولا  .يتىلوىلك زوى ة 
ةً خح وة  ن له ل ى ال ؤ  ىت ج و  ل ى حى ىا   يعيلىا  اليرء  يعيع خصتذ        جىو ى  يك لاتو
لان و   خصكككتذ تل اًا  يالوفي   يال  ي ا ح اف لووقو  يال فوىح ا  كككى كككك ال اًت ي ظ ةً للوغو  ال  كككو 
 تىللاثوً خ ى   ى  ال  ق ة يالصككك تة القعكككىوى  نتىت و وتً  يرئ م لا كككب يىن  زتىئن  كككليلاوىت يك
اً ككوهي  ته للاحو ىم التىوثون  ن ً  الي ككىئلخيعككل  لن لللاشككف    للوه يال وىيظة لت ىئه يال ككتل يالط
(Baron, 2003) . اًا  ح وة حنا ال ف اً  ككككككككككككككيف ووم يم ي ظ فً لل   ف ي ه  ن يج ة يوطي الو 

ةً يوه  خ ياله  خت ى ا  فً لل  خح ووه  ال يا ل ال ؤث  ظً ال  و   ن التىوثون  ي ن ثم  ككيف ووم الو 
 .يلاوفوة قوى ه

 :مفهوم ولاء العملاء وماه ته .1
وًف خي ال فىحوم يك ال ليم ال ليلاوة خ ً ولاو فه  يع  ن الص يتة  يوز ا         ذن   ألة وو و  الو ى

اًا يرء ال  لاءلك الصككككككك يتة ل   توا  يعكككككككيع و ةً يوه  يال ىوجة     ظ اًت ال ؤث لو    ال يا ل يال وغو
اً كككككككككوه   ياهولاف التىوثون يك لاوفوة قوى كككككككككه يا ت ى  الوك الو  يا للو ى يك ل ه  ياهولاف   اهل  

 نلك.
اًا  ح وة       ضً ل   لاتوًيرء ال  لاء ي ظ وًفه  ي كككككككيف  ج اا  يق  و   ن اللاوىب يالتىوثون ذل  و 

ً  ذل  ت ض   :   ى يقط وط
اًء يالني وو وز ت يقفه  اليرء تأ ه( Dick and Basu, 1994لالاا  ن ) لًّف  ككككككككككليك ذلى ة الشكككككككككك

ىً.  الإوجىتك اوجىا الشكء ال شو
يًن  (O' Conner, 2000) هيلًّ يك وون       تًط تون  تأ هاليرء يآه  الزتين"ال لاقة القيوة الوك و
جً  ".ال  ظ ةال  ظ ة ي  هى
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يًه )      اًً  الزتينلل  خ ه " ا كككككو  ا  ( Little and Marandi, 2003لا ى ل ً توه يك ار كككككو  ي
تً ى ر وقوصكككككككككً لل   ةً ي اًء   وجىو ى يه  ىو ى تصكككككككككفة  ولاً لاة  ن هلال شككككككككك يك الو ى ل    الشككككككككك

يًه يخص قىئه"   الو ى ل    ى يك حنا ال جىل  ن ال  وجىت ياله  ىت تل ذ ه وزلاو ى ل     ى
يًه )      ون اوجىا   كككككككتك  وي شككككككككء  ى )ه  ة    وج  لل  خ ه " للاقة ت( Piron, 2001تو  ى ل

لاة   وجً( يتون  ليك الو ى ل يالوفعول".   ى

اًء  فس ال لا ة  يو تً  الزتين( يرء Lehu, 2003لا ى لًّف )      ًً يك شكككككككك تأ ه ال ككككككككليك ال ولا
وًة.  لن ال يقف الإوجىتك للزتين وجىا حنا ال لا ة الوجى

يًن يق  Jolibert, 2004خ ى )      وًة ( يآه يًا ل ه تأ ه  زلة طتو وة وو ل  تىهووىً للا ة وجى لت
   و ة  ع ن يع وىت  و يلة.

ىً )      ىً  ن ال  ظ ة  الزتين"اوو ىل خن و ي  ( خن اليرء Stanley, 2004تو  ى و ةً خه اًء   للشكك
يًككه". ي  وًككك    ال  ظ ككة لاككأن وقيم توزلاوو ككى ل  ككى يككه )خي القوككىم تكك يً الشكككككككككككككك ( Solomon, 2005لًّ

فً الزتين. تو  ى يصككفه ) اًً ياعت  ن ط اًء و  لاس تق ًً للشكك يًن تأ ه  ككليك  ولا  ,Silva et alيآه
لاة  ى.2010  ( تىر و  ا  يال  ل لل  التقىء يك للاقة طيولة  ن الز ن      ظ ة  ى خي ش

وًف ال كككككىتقة وصكككككب       وًف اللاتوً ل ف يم اليرء يللان  ج ل ولك الو   لاوظ   ى  كككككت  و    الو ى
اًء خي الو ى ل  الزتينيك ذطىً ياو   لنلك و لان للتىوا خن و ًّف اليرء تأ ه قوىم  اًً ل لوة الشككككككك تولا

بً ي  تًة     ق م اله  ة خي ال  وج  يالو وا تشلال ذوجىتك لن ال  ظ ة     صذ ا قى ا ص قىء توج
   وجىت يه  ىت حنا ال  ظ ة".

ً ت وًف الوك ي زً يخحم الو ى  يك ا  توىت الو يوقوة ل ف يم اليرء. ييو ى ولك ج يل ويعذ خت
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 وطيً ياهولاف  فىحوم اليرء لتً الز ن –( 1 – 2 – 2الج يل )
وًف ال ىم التىوا  الو 

Newman and 
Werbel 

اًء  1973 وًة يوو ا  ين التوا لن   لي ىت.ذلى ة الش  ل لا ة وجى

Czepiel &Gilmore 1987  اًً للاقة الوتى ل تون بً ال ىتقة. الزتينا و   ي ق م اله  ة ت ىء لل  الوجى

 Pine يًن وًة. 1995 يآه اًء ال و ى ولاوة يالويصوة تىل لا ة الوجى  ذلى ة الش

Hammond  يًن  1996 يآه
وًة ت ليك و لان قوى ه ووا وؤثً لل  ال تو ىت ير  الزتين ول  اًء ال لا ة الوجى لش

 و لان ذح ىله.

Gremler & Brown 1996 
جًة وقيم  اًء  ن  ق م اله  ة ي  ى ا ولالاه روجىحىت ذوجىتوة  الزتينال   تإلى ة الش

  ويا.

Schiffman 1997 
وًة هىصة ت  وج خي ه  ة  يحي  ليك ياوجىا  زتينوفعول ثىتت  ن ال اًء للا ة وجى لش

اًء  ن ال لا ة يو ب تل وصتذ  اًً الش وًة   الزتين وً  و ثل يك ولا خ وً ال لا ة الوجى
ىً.  ير وت ل ى ت  وجىت خه

Oliver 1999 
اًء خي ذلى ة  لم ال  وج ال فعل خي اله  ة  ائ ى يك  اً خ تإلى ة ش ال  وقتل  ارلوزام ال

اًت  ً م  ن الوأثو اًء  لل  ال وًة خي  فس  ج يلة الش اًً  فس ال لا ة الوجى   ى و تب ولا
يًوة يج ي  الو يو  الوك و لان خن و تب يك وت ول ال ليك.  الظ

Duffy 2003 .اًء لتً الز ن اًً الش ةً   لا ة يولا  ارووفىظ تىلزتين  طيل يو
Dalton 2003  يًج لن ال  وى . -ذل  اليرء: القو ة الزتينثلاثة ليا ل و ي  ح ىلك  الثقة ياله

Lin and Wang 2006 .اًء ال  وج ال فعل يك ال  وقتل اً خ ل   الزتىئن يك ذلى ة ش  الوزام 

Palmatier  يًن  2007 يآه
 وة الزتىئن يك خ اء ال ليلاوىت الوك وشوً ذل   ياي  يك الوفىظ لل  ال لاقىت يالوياصل 

لاة.     الش
Silva et al 2010 .لاة  ى  ار و  ا  يال  ل لل  التقىء يك للاقة طيولة  ن الز ن      ظ ة  ى خي ش

Casalo  يًن وًة   و ة. 2010 يآه  ذلطىء ا يعلوة يك الو ى ل ل  شأة   و ة خي ل لا ة وجى

Peiguss 2012 
وًة ياو ة لل  لال ال لا ىت ىً   يقف ال  لاء ي ليلا م  وي وفعول للا ة وجى ا ه

 ال  ىي ة.

Singh 2012 
لاة تغض ال ظً لن خي   ىي ة  يجي ة يك  اًء  ل  خي ه  ىت الش ً تة خي زتين  ى تش

 ا  يا .

Smith 2015 
ةً  اًء حنا ال  وج لفو اًتط القيي تون شهب  ى ي  وج  ى يت ى وع ن تقىءا يالوزا ه تش ال

 ز  وة طيولة.
  ن ذل ا  التىوا ال ص ً
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 :العملاءولاء أهم    .2
و لان الوتىً يرء ال  لاء ح يىا وويوىا لتقىء ي  ي ال  ظ ىت لل  و   كككككككككككياء  ي  لوة ت ىء قىل ة      

ليرء ال  لاء لوس ح يىا و ككككيوقوىا يو ككككب  تل حي قىل ة خ ككككى ككككوة لوطيوً ل ل ال  ظ ة يت ى وعكككك ن 
تًووة لل   وًة الوصككككيل لل   وزة و ىي ككككوة  يحنا  ى وعكككك ن ووقو  ال اً  Dickال  ى الطيول )ا ككككو 

and Basu, 1994.) 
فً ل ى لىل ك ياوجىا  زلة ح ىلك       القطىلىت  هولف ييك يىل  ظ ىت  اليرء  تو كككككككككككككيو  و 

اً ج ووت   خصككككككتوت وًوة  يج ة ت  ذل  و ي  نلك يك يال ككككككتب يل  وجىو ى  ل ى ال يالون الزتىئن لشكككككك
  ن له وصككككً ر ل  ا  ج  يإ  ى يلنلك ال وو لون  الزتىئن قىل ة   ي يك يالوتىطؤ ال  ىي ككككة اشككككو ا 
اً ج خشكككككككلاىل عًكككككككت ال  ىي كككككككة الزتىئن يرء و زوز ذل  ال ى ية الت  خ ىم ال وىوة الت ائل و يع. يلق  ي
ً تىوه وىجىوه يوغوً الزتين ةً ال  ظ ة لل  ي يً  خي جي و ى ووا  ن  ككياء   وجىو ى  يك الو وز عكك
حًى وًقة خي  ككككككك   ال كككككككوى كككككككىت خن تىلوتىً ال ىلوة  يا  لاى ىوه الزتين    ووياي  ت ى ينلك ويزو  ى  ط
 تو ه و لان  ى تإ وىج ج و   ف يم ذل  ذ وىجه و لان  ى تو   ف يم  ن وويلت ق  لل  ظ ىت الإ وىجوة
لاز و كككيوقك  شكككىط هلال  ن ذر ووأو  ر يحنا ال كككي    كككو  حي الزتين و   يالني ةً لل  و يً  عككك
 (.Kotler and Keller, 2006ل  وجىت ال  ظ ة ) الزتين يرء وع ن قيوة للاقىت يوطيوً ت ىء
اً ة )      ةً ذل Reichheld and Sasser, 1990يفك   يً ال يالك الزتين خن ( و ت الإشى  وشو
اً و ي  يإ ه  ف ه اليقت ييك خلاثً  الوشغولوة  الولاىلوف وهفض   ى خقل ه  و م ولالفة يخن خلل     

هلال لال ة   ن ل و ى الزتىئن قىل ة وي كككو  لل  ال  ظ ة و كككىل ين ال يالون الزتىئن م خي يإ  يلانلك
% وؤ ي ذل  زوى ة 5(. يزوى ة ارووفىظ تىلزتىئن ت  كككككككتة Word of Mouthالفم ال  طيقة الإوجىتوة )
تًىح ال  ظ ة ت  كككككككتة ) تًذ  ووجة زوى ة اووفىظ 100 – 25خ %(. ي   م  ن الوتً خن   كككككككتة زوى ة ال
(. تو  ى و وتً ولالفة اجوناب Kotler, 2003%( )85 – 25% حك تون )5ال  ظ ة تىلزتىئن ت  ككككتة 

( ذل  2012( ع ف ولالفة ارووفىظ تىلزتين الوىلك. يوشوً )الع يً  12 – 5زتين ج و  و ىيي )
 ن هلال ووقوقه لل زاوى الوىلوة:خن اليرء ولاو ب خح ووه  

يًا تلا وىت خلاتً. -1 ً ةا تىل  وجىت ال  ىي ة اشو يًيا لل  ال  وج  قى اًء: يىل  لاء لال ى و   زوى ة الش
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وًف الإللان  -2 وقلول الولاىلوف: يىل  ظ ة ووو ل ولاىلوف ذعككككككككككككككىيوة لجنب زتىئن ج    ثل  صككككككككككككككى
فً لل  زتككىئن جكك    يحككنا الولاكك يًوج يولالفككة اليقككت للو  تًذ ال ويق   ن الزتين يالو ىلوف وفي  ال

 خووى ىا.
لال ة الفم ال  طيقة الإوجىتوة: يىلزتين وقيم توق وم  صككككككككووة ذوجىتوة لز لائه لن ال  وج ا يعككككككككل  -3

عًككككككككى ييرء  ن هلال لال ة الفم ال  طيقة  يحنا الي ككككككككولة و وتً خلاثً ي ككككككككىئل  يو ى ذنا لاىن ل وه 
وًقة ولاين ل و م يرء خلاثً  ن ال لىوة ال جى وة ي ىلوةا  لا ى خن الزتى ئن النون ووم جنت م ت نا الط

يًوجوة.  النون ووم جنت م  ن هلال الو لات الإللا وة يالو
وًقككة  ن الزتككىئن الككنون لكك و م يرء  ولاين  -4 ارووفككىظ تككىل يظفون: يككىل  ظ ككة الوك وووفظ تقككىلكك ة ل

عًككككككو ةً ي  جًة اووفىظ ى تىل يظفون خلاتً  ووا ولاين يظىئف م   ككككككوق ة. حنا ا  ً الني و كككككك م  
عًىحم ييرئ م.  تىلوىلك يك ت ىء للاقىت جو ة    الزتىئن يووقو  

ىً ووجل  يو ى ولك:Kotler, 2013يوعوف )  ( خن لليرء خح وة خه
 جنبج اا  ال  ل ي ن ا ييوىء  الزتىئن  ن جو ة قىل ة ال ؤ  ة ل ى لاىن ذناجنب زتىئن ج  :  -1

اًء ولاين ل   ى هىصة ج    زتىئن ةً يوه ال  وج ش فً  ن ال ائم يىر و  ىل . هىط   ج يلة ط
 لن خي قصكك    وً لن  ككياءا  ال وو لون  للزتىئن عكك ىن ً ككىلة ولاين   و ة ل لا ة  ن الزتىئن

وً  لن قص   .ال ؤ  ة لن الإوجىتوة ا يلاىً  شً ط
 قىل ة يى ولاك خو ككن   وج تإطلا    ىيس قىم ذنا  ذ اليقت يال كك يلة يك ار ككوجىتة لل  ىي ككة:  -2

 رعككككككك ي اًحي زتين  الييك الزتين  ن للا ككككككوجىتة اليقت لل ؤ كككككك ككككككة و  ذ ا ييوىء الزتىئن  ن
 .ج و ة   وجىت ليجي و وً ا وتىحىا  ق  ر ا ويال لال يكي  الوج و   لن وتوا

ىً يق  ويصككل )      يًن ذل  خن اليرء و وتً ي ككولةا يك Palmatier, 2007 ن ج ةت خه ويطو  ( يآه
وًككة يالوفككىلككل تون ال يظفون يال  لاء  يك وون الوتً ) يًن خن Stoel, 2008ال لاقككىت الوجككى ( يآه

يًن ذل   يً Wong, 2009اليرء ي ككككولة خ ككككى ككككوة يك ت ىء ال لاقىت    الزتىئن  تو  ى خشككككىً ) ( يآه
وًن يرء ال  لاء  ياة حًى لتً الز ن    وت وًة يوطيو ال  ل ا  ككككككى ككككككوة يك  اليرء يك هل  القو ة الوجى

زً اهولاف التىوثون يك وف وً خح وة اليرء. ةً للاقىت ال  لاء. ييو ى ولك ج يل وت  ذ ا
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 اهولاف خح وة اليرء ل ى التىوثون –( 2 – 2 - 2الج يل )

 أهم   الولاء اسم ال احث
Dick and Basu, 1994 .تًووة يزوى ة الو ىي وة  خ اة لووقو  ال

Palmatier, 2007 
 وآخروي

وًة يالوفىظ للو ى يوطيوً الوفىلل تون  خ اء يك ويطو  ال لاقىت الوجى
ىً. جًىل التو   ن ج ة يال  لاء  ن ج ة خه  ال يظفون ي

Stoel, 2008 خ اة لو  وة الج ي  الو يوقوة يك ت ىء ال لاقىت    الزتىئن. وآخروي 
Wong, 2009 حًى     وآخروي وًة يوطيو  ال  لاء.هل  ال لا ة الوجى

  ن ذل ا  التىوا ال ص ً

 :ومستو اته أنواع ولاء العملاء .3
ح ىلك ل   لاتوً  ن وق ككككككككو ىت يرء ال  لاء  يىل  و   ن التىوثون  ن قىم توق ككككككككوم يرء ال  لاء      

و كككب  ج يلة  ن ال  ىووً ذل   ج يلىت  هولفة  يوشكككلال حنا ال ج يلىت يو ى تو  ى لاىية وىرت 
 (.2012يرء ال  لاء يلاىية ال  ويوىت الوك و لان خن وصل ذلو ى حنا اليرء )الع يً  

ئًو ة  يحك:Griffin, 2005ي ج  خن )      تً ة خ ياع   ( ق  ص فيا اليرء ع ن خ
 ودم الولاء )الولاء المعدوم(:  3-1

جًىت ال  هفعة للال  ن اروجىا ال  تك       و   حنا ال يقف  وىتىا ل ف يم اليرء ووا وشوً ذل  ال 
كً ال  لا وًة   و ة  ووا و  اًء وجىا للا ة وجى اًً ل لوة الشكككككككككككككك ء يك حنا اليقت خن ال  وجىت يولا

وًن   ً    ون خي   ظ ة   و ة  ين الآه اًء  ن  ي ج و  ى  وشكككككككىت ة يتىلوىلك ر ويج    ف ة يك الشككككككك
شًك    (:2011يو لان ويق  و يا حنا ا  ً تىلوىرت الوىلوة )الووو

وًة ج و ة يك ال ي . -  ل   ى ولاين ال لا ة الوجى
وًة يك ال ىعك. الزتينذنا لاىن  - بً  لتوة    ال لا ة الوجى  ل وه وجى
اًك  ل   - وًة   زتينالذ    ينلك ت ككككككككككتب آلوىت   و ة يك  وشككككككككككىت ة لل  خ  ى لب ال لا ىت الوجى

 ال ي .
وًتىط  ن وىلة تشككككككككككلال لىم و وتً ا   ام اليرء      وًة    اله  ة خي تىل  وج العكككككككككك وف ار اً  ولا

اًء   هفعكككة اً ج  كككوى كككىت ذوتىع  ن ج يى ر ال يع حنا ييك  ف كككه  ال  وج  ن للشككك  يرء لإوجى  يت
اً ج حنايو    للزتىئن  اًا  الت  .يالج   لل ىل ح 
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 الولاء العائف )القسري(: 3-2
اًً       وًفىع يك ولا وًة    ا ذن اليرء الزائف حي  ووجة للاوجىا ال  ككككتك ال  هفض  وي ال لا ة الوجى

اًء  ي ى زال ال  لاء يك  لاين خن ح ىك اهولايىت طفوفة تون ال  وجىت ل لوىت الشككككككك حنا ال  كككككككويى و 
يًن  وزة للا وقككىل ذل    ظ ككة خهً  لاككىت ال هولفككة ي م ر و وًكك ين خن وزلجيا  ىخي ال ككى يتككىلوككىلك ر و

شًك    (:2011خ ف  م تىلوغووً يوو ل ولالفة الوويل  يوو ا حنا ا  ً يك الوىرت الوىلوة )الووو
وًة ت ىء لل  ارلووى .ت  الزتينل   ى وو ل   -  يع  ن ال لا ىت الوجى
يًض هىصة. - اً خن ال  وج  وىح ل ى ال يزلون خي ت تب وييً ل  وو  ى ولاين حنا الوأوو   ص 

وًتىط  ن ىلةيتىلوىلك اليرء الزائف و      وًة    اله  ة خي تىل  وج العككككك وف ار اً اًء لىلوة ولا  للشككككك
اًء ل   وو ا ا  لب ييك ال  وج   فس  ن اًء  ال ائ ة اله  ىت خي ال  وجىت ش وًة ي تب الش اً  ولا

اًء بً ت ككككتب ولاين الغىلب يك الشكككك  و ظو ه و لان اليرء  ن ال يع يحنا الزتين   ن الويزو   لاىن ق
ىً ه  ىت لاإعىية ال  ىي ون لن  ف  ى و ووز ال  ظ ة ا وطىلت  ى ذنا  .للزتين خه
 الولاء الكامي: 3-3

ووكك ا ل كك  ككى ولاين لل  لاء يالككني اليرء اللاككى ن  ح ككىلكككلل  الجككى ككب ا هً  ن اليرء الزائف       
وًة يوو ا يك ال ياقف الوك وشكككككككككككك ً يو ى    ككككككككككككويوىت لىلوة  ن اروجىا ال  ككككككككككككتك  وي ال لا ة الوجى

ً    ون خي   ظ ككة   و ككة ت و  ككى يك هك  كة   وج  وكك   يللان ر  ال  لاء تيجي  ل صككككككككككككككً اليرء ل ي
ةً وووىجين اله  ة خي ال  وج  يوظ ً حنا ال يع  ن اليرء يك  يًن  ن  فس ال  ظ ة يك لال   وشكككككككككككككو

شًك   الوىرت الوىلوة  :(2011)الووو
وًة  وً  لائم. - يًوة لاأن ولاين  يق  يجي  ال لا ة الوجى اًت الظ  وأثوً ت ض ال ؤث
وًن لا ككى يك وككىلككة ال  لي ككىت الوك وولقككىحككى  الزتينيك وككىلككة هعككككككككككككككيع  - اًت الآه  ن  الزتينلوككأثو

وًن لن  ط م   ون.  الآه
وًتىط  ن وىلة يىليرء اللاى ن ذناا حي وًة    اله  ة خي تىل  وج القيي ار اً اًء   هفعككككككة ولا  للشكككككك

اًً خن ت كككككتب اليرء  ن ال يع حنا وو ا يق   ف كككككه  ال  وج  ن اًئك الق  ت ىء اوهىنا ووم ر الشككككك
اًً صككىوب ً تة لل  اًً  حنا لل  ال ووطون قتل  ن وأثوً ح ىلك تل يو ا الق  يال  ظ ىت الق
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اًء ل م ذل  خ ت الوك ا  ككككتىب تف م اليعكككك  حنا لل  ووغلب خن و ككككوطو   يوق وم   وجىو ى شكككك
يًض اًً وج ل ل اًئك الق اًً ت وهن ال ووطون قتل  ن را  قتي  ل  وجىو ى الش  .الق

 أو المتم ع )الحق قي(:الولاء العالي  3-4
تً  ال ككىتقة  ووا خ  ى وو وز تىلج   تون       و   حنا ال يع  ن اليرء الوىلة ال فعككلة تون الفئىت ا 

اًء  يو   اليرء الوقوقك خلاثً خ ياع اليرء الني  اًً ل لوة الشكككككككككككك جًة لىلوة  ن اروجىا ال  ككككككككككككتك يولا  
وًتىط خي وصككككككى    ً  ياو  يقط ير ووم  الزتينو كككككك   خ لب ال  ظ ىت لليصككككككيل ذلوه  ي ي و ثل ا ت ي

ً  خي   ظ ة ياو ة يقط    يجي    ىي ككككككككككككككون  جنته ل  ىيس خي خلاثً يحك الوىلة الوك وو ى ل     ي
ةً ز  وة   و ة.  يو و ً الو ى ل    حنا ال  ظ ة لل  يو

وًتىط  ن وىلة حيذناا اليرء الوقوقك خي ال ىلك       وًة    اله  ة خي تىل  وج القيي ار اً  ةلىلو ولا
اًء ً يب حي ال يع يحنا  ف ه  ال  وج  ن للش  الزتىئن ي ؤرء ال  ظ ىت  لال ذلوه و    يالني يوه ال 
يًوج تيظوفككة وقي ين وًن وقيلي ككه  ككى هلال  ن ال  ظ ككىت حككنا يهكك  ككىت ل  وجككىت الو  لن للآه
تً م  .ياوووىجىو م ً تىو م ولتك خن ا وطىلت ال  وجىت حنا خن يلاوف الجو ة وجى

 –اليرء  خ ياع –( 1 – 2 - 2الشلال )
 

 
 ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا

تً    ويوىت Kotler and Keller, 2006يك وون  ج  خن )      ( ق  ق  يا   ويوىت اليرء ذل  خ
 خ ى وة  يحك:

جًة ل وه ولاين الزتين ذن ذن: ال ىلك اليرء (1 لاة  اليرء  ن لىلوة   اًء يوقيم لل ى لاة تشكككك  يك ال ى
جًة يحنا لاىية ا يقىت  .ل  ى الزتين وويول الص ب  ن ولاين اليرء  ن ال 

ولاء

زائف

ولاء

معدوم

ولاء

حقيقي

ولاء

كامن

 مرتفع             درجة تكرار الشراء  منخفض

ض
خف

ط   من
رتبا

لا
جة ا

ر
رتفع   د

م
 



 
67 

لاىت ل  ة يرء ل و م ولاين ال  لاء يحؤرء: الجزئك اليرء (2  .تو  ى تىلوت ول وقي ين  ى
يًن النون ال  لاء يحم :ال و قل اليرء (3 لاة  ن وغو ىً ذل   ى  .خه
يًن النون ال  لاء يحم ن:ال وويلي  (4 اًً ووغو يًن ير تى كككككككككككو  لاة اليرء وظ   ذ  م ذن   و ة  ل ى

لًة ووويلين لاة  ن ت  ىً ذل   ى  .خه
 –اليرء    ويوىت –( 2 – 2 - 2الشلال )

 
 ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا

 :ك ف    ناء ولاء العملاء .4
وًفن  ج يلة وم وأ ككوس 1988 لىم يك      ً ى ج يوطيوً الزتىئن يرء توا يك ال وهصككصككة ج  ت
ةً اًا يًاجىا  رق  يالني الزتين يرء لاوىب  ؤلفة يحك الزتىئن  للاقىت ذ ا حً   لاتو  لاوف اللاوىب يوشككككك
اًول ولك يو ى للوه  يالوفىظ الزتىئن يرء لا ككككككككككب و لان  ,Griffin)) الزتىئن يرء لت ىء اللاز ة ال 

2005: 
لاة   ناء ولاء الموظف ي: (1 تىلوألاو   ولاين الزتىئن يرء  ن لىلك   ويى ل و ى ن الت و ك خن خي ش

يًن يىلزتىئن ال يظفون  يرء  ن لىلك   كككويى ل و ى ً تين يحم يا لفة ال لاقىت وشكككو اًء و  تىلشككك
يًي  م النون ال ىس  ن ىا  ائ  ئًو كككككككككوة لليرء القىل ة .يوفعكككككككككلي  م و   خيرا   يظفوك خه محك:  ال
وًف يو لان "زتي ك  ككككككككككككوه  ين تىل قىتلي  اً ة خي ً تة " تأ ه ال يظفون يرء و  اً  ذ  يك ا ي

ً كك ك الو ىق ي ارلوزام ووعكك ن   ى خلاتً ال  ظ ة ت  ككتة يك الإ كك ىم  وصككل يحي ال  ظ ة    ال
وًتىطه خ اء اً  يا ئًو كككككوة ا ت ى  تت ض ت  له ا   ىجه خي ا ي  ال اي وة  ثل اليظوفك لل كككككليك ال
تًط لا ى ال  ل  وي الويجهي  ةً ال ليك  ظىحً تون و  (.Stewart, 1996) الو ظو وة يالهت

ولاء

عالي

ولاء جزئي

ولاء متنقل

ولاء متحول
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لاككة و وج لن 80وقيل حككنا القككىلكك ة خن  (:80/  20تط  ق قاودة  ار تو ) (2 %  ن  هككل الشكككككككككككككك
لاة النلاوة حك  ن وق كككككككم زتىئ  ى ت ىءا لل  القو ة ال ويق  الوصكككككككيل 20 %  ن زتىئ  ى  ذن الشككككككك

لاة ووصككككلين  اًقتة خ شككككطو م للوألا   ن خن الزتىئن نيي القو ة ال ىلوة للشكككك للو ى    م  يتىلوىلك  
يًوج يًض الو  وة الهىصة يال لاىيآت.لل  وصو م ال ى لة  ن ال 

عًكككى زتىئ  ى  تحد د مرحل  ولاء الع ائي والعمل ولى تطو رها: (3 لاة و كككوطو  وو كككون   كككويى  يىلشككك
ةً  ً ى ج يل لوة ذ ا نا لاىن ت ي قل م ذل    كككككككويى خلل  ل   ى وو     كككككككوياحم الوىلك  ن اليرء  يا 

ً ى ج ى  ال لاقة    الزتين ر و ي  الزتىئن ل  كككككويى خلل   ن اليرء يإن لل  اًج  ت لاة خن و الشككككك
  ج  اا.

 وووىجي  ى الوك ال  لي ىت ل و م يووييً خنلاوىء الويم الزتىئن تط  ق قاودة اخدم أولًا،  ع ثان اً: (4
اًء عًو م تشلال اله  ة لل  الوصيل وويق ين ي م  و ى وون   وً اليقت  فس يك يحم للش  و
 حؤرء تإ لاىن لاىن ذنا "وقيلين يإ  م خهً  لاىن يك جو ة زتىئن ه  ة يج يا يإنا ذزلىج  ي ين
اًك    خ ت وق   ى ر يلم اله  ة حنا وق وم اًء خي ارشككككو . ذن ال يقف ال  ككككوقتلك للزتىئن يك الشكككك

اًو ى لل  ال  ىي ة. لاة و و   لل    ى ق   الش
لاىت   ظم يك ي:الع ائى  شووكاو  الاهتمام (5  ياعككككوة   وً الزتىئن شككككلاىيى  ن %10ولاين  الشكككك

  وً الفياووً  ثل الزتين  ظً يج ة  ن  ككككككككككلتوىت لل  وويييو ياعككككككككككوة    ى %90 يللان
  ييجي  ال ككككلتك اللالام ا وقىل ل  لللايةا  الزتىئن  تى ككككوقتىل التو ف  يظ احو ىم ل م ال  ييلة 

اًضت لن اله  ة خي ال  وج  كً  وً  ً ت  لتً الزتىئن لآرف الآن وصككل خن و ككوطو  شككو  ار و
لاة يلل   ل ى الشلاىيى وق وم للزتىئن و  ل  ظىم تيع  الصوىية وأثوً  ن يالو  نلك وج ب الش

 .تج وة    ى يالو ى ل
اً ككككككككككىتالع ائي لاحت اجاتب الشوووووورك  أي حسوووووواسوووووو تها تجاو ار اسووووووتمر  (6  تأن وؤلا  : يت ض ال 

وًتط الو كككى كككوة  لل  ه  ةن الويم الزتىئ وويق ووا  الجو ة  لله  ة الزتين تف م يثو  تشكككلالة  
وً   ثل الولا يليجوى يخ يات للزتين الناووة اله  ة ًويويي ال ككككككككككىلة   اً يً ك الت ةً  ارللاو يالوجى

يً وة.  ارللاو
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يًةي ن هلال  :للق م  الع ائي تعر ف تحد د (7 لاة    وًف الشككك  و كككوطو  للزتىئن تىل  كككتة القو ة لو 
لاة لل  وجبي  قيي  تشككككككلال الزتىئن يرء لت ىء اروجىا حنا يك اوووىجىو م وغطك خن  خن الشكككككك

وً ى   ى ي م  ن و لا  ى يالوك الزتىئن يرء ختوىا يك و ككككككككككوث ً  الوك القو ة وغطوة لل  ق 
لاة الزتين وويق  ى  . ن الش

لا ي:المفقود  ع ائياسووووتعادة ال (8 صًككككككوونىت ووظ  الشكككككك   قىتل ال فقي ون للزتىئن ت جىح للتو  تف
صًككة لاىت يفك ال هل  لوزاو   صكك ً و وتً ال فقي ون الزتىئن يا ككو ى ة ج    لزتىئن ياو ة ي  الشكك

اًووجوة يعكك  للو ى يإن لنا  كك ة  لال الزتىئن  ن%( 40 – 20  ويالك )يق ووم ال وي ككطة  ذ ككو
 .ال فقي ون الزتىئن ر و ى ة يللان ت م ووفىظخي وو  ار ج   زتىئن رلاو ىب يقط لوس

اًلاز يفك  :للشرك الأمامي الخط موظفي في الأداء مهارات توفر (9  ولاين خن وجب ار و لا ىت  
وًن ال يظفون وً  لتً للإجىتة قى  يً ك الت لاة  يق ي  ارللاو  ولاي يا  ن تىلإعككىية جو  تشككلال الشكك
 .ال ىوفوة ال لاىل ىت ا وقتىل ل   ي  ىل ون ي ي ون

 تق كككم الهىصكككة التوى ىت لل ووا ووويي حنا القىل ة  :مركع   موحدة   انات قاودة ر توف (10
حًى. يال وى ككت الزتىئن ه  ىتي  ال تو ىت  ير ا هً لن   فصككل    ى لال ولاين لى ة الوكي ة ي و
اًووجوة ال  لك وطتو . يىلالزتين لن  ولاى لة   لي ىت و طك  ووم  ن هلال الزتىئن يرء لإ كككككككو
 . يو ة توى ىت قىل ة يك التوى ىت ج و    ج

 :)محددات الولاء( في ولاء العملاء المؤثرةالعوامل  .5
  ن خن خصكككتذ يرء ال  لاء الغىوة ا  ككك   ل  ظ ىت ا ل ىل الإ وىجوة    ى ياله  وة  ي  ن خن      

ةً ولك ال  ظ ىت  تىت  ن  خصككككككككتوت قعككككككككوة اليصككككككككيل ذل  يرء ال  لاء  صكككككككك ً القل  ا لاتً لإ ا
يً  هولف ال  فً لل   ى وؤثً يك حنا اليرء  يخصككككككككككككككتذ لزا ىا للو ى وو يا ل الياجب للو ى خن وو 

يال و  ات الوك وؤثً لل  اليرء  تغوة زوى ة يو زوز الإوجىتك    ى  يوقلول خي ذعككك ىف ال كككلتك    ى 
(Kumar, et al, 2011.) 

 و لان القيل خن ح ىلك ل   لاتوً  ن  و  ات اليرء  ي ن خحم ولك ال و  ات الآوك:
 عًى ال  لاء. (1
 الجي ة. (2
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وًة. (3  ال لا ة الوجى
لاة. (4  القو ة ال  
 الثقة. (5
 .الزتينال لاقة     (6
 ولاىلوف الوويل. (7

ةً يك –( 3 – 2 - 2الشلال )  –اليرء  ال يا ل ال ؤث

 
 ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا

 العلاق    ي الولاء ورضا العملاء:      -1
عًكككككككى ال  لاء لن ال  وج خي اله  ة و وتً       اً كككككككىت الو كككككككيوقوة ذل  خن  تً لاثوً  ن ال  لق  خشكككككككى

ئًو كككككككككككككك  يحنا  ى ويصكككككككككككككل ذلوه ل   لاتوً  ن التىوثون  ثل )  ,.Parasuraman et alال و   ال
1988(  )Anderson and Sullivan, 1993(  )Andreassen and Lindestad, 1998  )

(Cronin, 2000(  )McDougall and Levesque, 2000(  )Chiou et al. 2002(  )Lin 
and Wang, 2006(  )Chi and Qu, 2008(  )Heskett and Sasser, 2010 ووا .)

اًت ال ككككليلاوة  ثل يرء ال  لاء  لال ة الفم ال  طيقة   وة  اًا قيوىا لل  ال وغو عًككككى ال  لاء  ؤشكككك و وتً 
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حًى اللاثوً ) اًء  ي و اً كككككىت Eggert and Ulaga, 2002ذلى ة الشككككك (. يخيى ت لانلك اللاثوً  ن ال 
تًووكة ال  ظ كة  عًكككككككككككككككى ال  لاء ييرئ م يتكىلوكىلك يجي  وكأثوً ذوجكىتك لل   ً وكة تون  تيجي  للاقكة ط

(Mittal and Kamakura, 2001.) 
 :     وجودة المنتجاتالعلاق    ي الولاء  -2

ً م خن و   الجي ة )جي ة اله  ىت خي ال  وج( خوعكككككككككككككككىا نا      ت وأثوً ذوجىتك لل  يرء ال  لاء  
ح ىلك ل  اا  ن التىوثون ق  ويصليا ذل  خن ًعى ال  لاء ووول خح وة خلاتً يله وأثوً خقيى يك ال ياوى 

ً ةا تجي ة ال  وجكىت يالهك  ىت الوك ووم الوصككككككككككككككيل للو كى ) اًئوكة لل  وكل  قكى  Cronin andالشكككككككككككككك
Taylor, 1992وًن ق وًتوة ياعكككوة لل  خن جي ة اله  ىت (. تو  ى  ج  تىوثون آه   ق  يا  رئل وج

ً تة  ي ياوىا للتقىء    ال  ظ ة الوك وو ى ل    ى خصكككككككككككلاا. ي ل   كككككككككككتول  الزتينيال  وجىت و لم  ن 
( ذل  خن  وىئج جي ة اله  ىت يال  وجىت الوك ووصل Buzzell and Gale, 1987ال ثىل ويصل )

اًً التو  ل فس  الزتينللو ى    يتىلوىلك زوى ة الوصكككككككككة ال كككككككككيقوة لولك الزتينذ  ى و  لاس يك ل لوة ولا
حًن ) اً وزو   ن يرء ال  لاء. يت ( لل  خ ه لال ى قى ت Zeithaml et al, 1996ال  ظ ة  يحنا ت ي

ً يتة )ال ياو وة(  ال  ظ ىت توو ككككككككككككككون  يلوة يجي ة ه  ىو ى ي  وجىو ى  لال ى زا ت  ياوى ال  لاء ال 
ً يتة ) وً ال ياووة( يتشلال  وزا ن.  يلال ى ا هفعت    ى  ياوى ال  لاء  وً ال 

 :     الصورة الذهن   للعلام  التجار  العلاق    ي الولاء  -3
وًة لل  وج خي لل  ظ ة و وتً  ن  و  ات يرء ال  لاء  يحنا  ى       ةً ال لا ة الوجى لق  وتون خن صي

(. لا كككككى تون Gronroos, 1988(  )Andreassen and Lindestad, 1998خلاككككك ا لاكككككل  ن )
(Anderson et al., 1994 عًى ال  لاء وزو  يرئ م  ن هلال و زوز وًف ة  ن  ( خن ال  ويوىت ال 

وًة. يلى يا  ج  اا ) ةً ذوجىتوة لل  ظ ة يل لا و ى الوجى ( ت   Anderson et al., 1999يت ىء صكككككككي
وًتوىا يجي  للا عًككككككككككى ال  لاء  يحنا وقي  ه س  كككككككككك يات لوثتويا وج ةً ال  ظ ة ي قة ذوجىتوة تون صككككككككككي

وًة  ةً ال لا ة الوجى اً كككككككىت روقة خوعكككككككىا خن صكككككككي تىلوىلك ذل  يرء خلاتً لل  لاء. يحنا  ى يعكككككككووه  
 لل  ظ ة و وتً  و  اا  ن  و  ات يرء ل لائ ى.
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 :     الق م  المدرك العلاق    ي الولاء  -4
لاة )يحك       ةً يك يرء ال  لاء ي ن  و  اوه  يىلقو ة ال   لاة  ن ال يا ل ال ؤث و وتً القو ة ال  

اًلا ى  يتون  اً ة( يالني و تً ل  ى تىل  تة تون الفيائ  الوك وم ذ  ئًو ك ال  وقل يك حنا ال  ال وغوً ال
ئًو ككككككككككككككك  ن  وكك  ات اليرء  يحككنا  كك اًلا ككى حك  وكك    ى ويصككككككككككككككككل ذلوككه لالاا  ن الولاككىلوف الوك وم ذ 

(Zeithaml, 1988(  )Costabile, 2000(  )Lam et al. 2004  يًن ت زو (. يىل  لاء وشككككككك 
ىً  يًن تأ ه وأهنين خلاثً   ى وق  ه ال  ظ ىت ا ه  ن اليرء وجىا  ن وو ى لين    م ل   ى وشكككككككككككككك 

اً كككككة )Sirdeshmukh, et al. 2002ل م ) ىلك للاقة ( وتون خن ح Lam et al, 2004(. ييك  
عًككككككى ال  لاء ييرئ م  ن ج ة  لاة لل  وج خي اله  ة  ن ج ة  يتون  وًتىطوة ذوجىتوة تون القو ة ال   ا

ىً.  خه
 :     والثق العلاق    ي الولاء  -5

عًى ييرء ال  لاء    ت ع  ى      وجىتك ت ً يا  وًتط تشلال  تىش اً ىت خن الثقة و لق  تو ت ال  و   ن ال 
 ,Gommans et al(. ووا و وتً الثقة ييقىا لك )Costabile, 2000(  )Chiou, 2004الت ض )

اً ة )2001  Lin( لى لاا وى  ىا وقي  ذل  يرء ال  لاء. حنا ا  ً و ت   ىقشوه  ج  اا  ن هلال  
and Wang, 2006 عًى ال  لاء يالني ( يالوك ويصلت ذل  خن الثقة تىل  وج خي اله  ة وقي  ذل  

اً يك  ي  اًا  الزتيناوى وؤثً ت ي عًى ال  لاء و وتً ل ص اًء ال ىتقة   ويصلاا ذل  خن  ًً ل لوة الش لولا
اًا( ي وطىا تون الثقة تىل  وج خي اله  ة  ن ج ة يتون يرء  ىً. الزتين) وغو   ن ج ة خه

 :     والعلاقات مع العملاءالعلاق    ي الولاء  -6
اًا خ ككككككككككككى ككككككككككككوىا يك ويلو  يرء ال  لاء        لق  وتون خن وطيوً ال لاقىت    ال  لاء ول ب خوعككككككككككككىا  ي

( ق  وويل احو ىم الو كككيو   ن الويجه التو ك الني و وم تتو  يو كككلوم Buttle, 1996يتىل  كككتة لكككككككككككككككككك )
  الزتينا       ال  وجىت )ال كككككككككككل  ياله  ىت( ذل  ال  لاء  ذل  الويجه القىئم لل  ال لاقىت طيولة 

يىل لاقىت طيولة ا       ال  لاء و زز  ن ال وزة الو ىي ككككككككككككككوة لل  ظ ة  يالوك  ن الصكككككككككككككك ب لل  
عًى ال  لاء ييرئ م  ذعىيةا ذل   اًا ل اًووجك و وتً  طي ال  ىي ون خن وصليا ذلو ى.  ثل حلانا ويجه ا و

 (.Andreassen, 1999لاي ه وو ن  ن ا  اء ال ىلك لولك ال  ظ ىت )
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 :     وتكال ف التحولالعلاق    ي الولاء  -7
لقككككك  وتون خن ولاكككككىلوف الوويل و وتً ياوككككك ةا  ن ال يا كككككل الوك وؤثً يك يرء ال  لاء ييقكككككىا لك      

(Heide and Weiss, 1995 اًت يك اليقت يال ىل  ذعىيةا (. يولاىلوف الوويل و طيي لل  ا وث ى
اًت ي ن ذل  ج ي   ف وة  هولفة خوعىا ) ثل ال هى لاة للت ائل الج و ة(. يت تب ولك ار وث ى طً ال  

ىً )  ىيس آهً( وقيم توق وم  جًذ خن ال  لاء  ككككككككككككككيف و و  ين لن ار وقىل يالوويل ل  ظ ة خه ال 
(. يحنا  ى Guiltinan, 1989(  )Dick and Basu, 1994 فس اله  ة خي ذ وىج  فس ال  وج )

وًتىط ذوجىتك ( يك Lam et al, 2004خلا ا خوعكككىا ) وًتوة  ويصكككلون ذل  يجي  للاقة ا اً كككو م الوج  
وًن  تون يرء ال  لاء يتون ولاىلوف الوويل  يحنا وقي  ذل  يجي   ول لل  ول  ن و صككككككككككككككذ ل لاء آه

 تى و  ىل  فس ال  وج خي اله  ة.
 ولاء العملاء: مراحل تشكل .6

اًول حك       اًول خ كككى كككوة  حنا ال  تً    و ً لى ةا اليرء ل ى ال  لاء وو  ووشكككلال تشكككلالت لاى ل تأ
وًوب )  (:Ying, 2010تىلو

 الولاء الإدراكي )المعرفي(: 6-1
وًلة حنا      لاز ال  ةً ال  لي ىت لل  و    و ة ل لا ة الإوجىتك ال قلا ك يوقوو ه زتينال ل ى ال ويي
ً ككة ىً  تككىل لا ككىت  قككى ً ككة وقيم زتينال خن خي ا ه ةً ال  لي ككىت ت قككى  خي ال لا ككىت ويل ال ويي

  وي الزتين يوويجه ارلوقى ات لل  قىئم ولاين ح ى يىليرء تو  ى  ارهووىً ثم ال و ىي كككة ال ؤ ككك كككىت
 ...ال ق  ة اله  ىت الجي ة  لاىل كك ً  يالهصككىئب ا  اء   ككويى ت ككتب   و ة  ؤ كك ككة خي للا ة
اًلاك يىليرء ةً ذنن الإ   .اليرء  ليك لوطيوً ت اوة لن لتى
وًلة ا يل  لليرء وشكوً   لي ىت الحنا فك ي      لاىت اله  وة  زتينال  لن صكفىت يهصكىئب الشك

وًة الت ولة حًى  ن ال لا ىت الوجى وًة ياو ة  فعكككلة لن  و يو ككك     خي الصككك ىلوة ذل  خن للا ة وجى
يًك خي ال وًلكككة تكككىليرء ال   اًء الحكككنا ال  وًكككة يو لان ل كككنا  زتينيرء القكككىئم لل  آ ويل ال لا كككة الوجكككى

وًن خي ج ي  اروصكككككىرت الو كككككيوقوة  يًة خن ولاين قىئ ة لل    لي ىت  كككككىتقة خي  ق  ة  ن الآه ال  
 الوك وقيم ت ى ال  ظ ة )لاىلإللان  ثلاا(.
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 الولاء العاطفي: 6-2
وًلة الثى وة  ويل ياوجىحىت ال      لاىت الصككككك ىلوة خي  زتينووطيً يك ال  وًة للشككككك  وي ال لا ة الوجى

عًككوة اًلا ة ال  وًلة تىليرء   اله  وة ينلك لل  خ ككىس ا ككو  ىرو ى ال و يوشككىً ذل  اليرء يك حنا ال 
تً التوى ىت   ال ىطفك عًكككةا للوغوً يق  خظ  يًك وتق  حنا ال يع  ن اليرء ل يتشكككلال  شكككىته لليرء ال  

ةً  ن ال وويلون  اًعون ل  ى   تقىا.تأن   تة لاتو وًة ق  ا ليا تأ  م لاى يا   لن ال لا ة الوجى
تًة زتينال قوىم ت  ي      وًه   ى يوو و  وقوو ه ثم اله  ة  خي ال  وج توج  ً تىوه  ولتوة لل  ق 
وًلة يك و هل  خي ال لا ة اوجىا ذوجىتك  وً خي ذوجىتك يوفعكككككول اوجىا وطيً خي خ ه ال ىطفوة ال 
وًلة حنا يوشككوً .ال  وج اً الني الوفعككول   ككويى ذل  ال   ال ياطف   ككويى يك يوو ثل  زتينال وظ 
عًى يال و ة تًة   ن يال اًك زا  يلال ى الوج  لاى ت خي ال طليب تىل يً وقيم ال  وج خي ال لا ة تأن الإ 

 .(ال ىطفك اليرء زا  لال ى (الزتين  ن ال  وظً ال  ويى يك
 الولاء الإرادي: 6-3

وًلة       اً وة )ال وة ال ليلاوة( الثىلثة لليرءذن ال  وًلة الإ وًف ووع ن ارلوزام  حك ال  اً ة تىلو   يالإ
وًة   و ة اًء للا ة وجى اًً شكككك ً ب ال. يتشككككلال لىم ق  تولا وًة يللان  زتينو اًء ال لا ة الوجى تإلى ة شكككك

ً تة  ويق ة يللان  اًو ا التشككلال   ىثل  ي  وة و كك ة و لان خن ولاين حنا ال  وً ئك( )ال ككليك الشكك
وًة   ىي ة  ذن حنا ال يع  ن اليرء ل وه ت ض  قىط الع ف . ؤلا  تًة لو ىت  ن للا ىت وجى   يوج

ةً  ن ال يًض  زتينيي ككككىئل و شككككوط ال تو ىت ق  ولاين  ؤث وًة يلوس توج ب ل ق  الوزم تىل لا ة الوجى
اًا توج ب ال لا ىت  زتينج و ة يتىلوىلك يإن ال اً وًة ال  ىي ة.لم وطيً  ن ووا  ياوىا ق  الوجى

اً ي       اً ي يىليرء ارلوزام   ن خل     ككككككويى ذل  وشككككككوًيىليرء الإ اً ة حي الإ اًً ل وقة ذ  لولا
اًء  كككككليك وًلة اجوىز زتينال خن خي  كككككليلاك  تو ل  ىا   ييل الشككككك   وفزا يخصكككككتذ ال ىطفك الو ل   
اًً اًء لولا وًلة حنا يك .الشككككككككك اً ة ال وة زتينلل ى ا ولاين ال   خي   ون   ويج اوجىا ارلوزام يك يالإ
 وتق  اليرء حنا خن ذر .لجنته ت وىيرت ال  ىي كككككين قىم لي وو  ل ى  ييوىا  وتق  يخن   و ة  للا ة
اً ة ال وة و ثل وًلة ذل  يىر وقىل لنلك يقط ارلوزام يك يالإ يً خ ً ال  لك اليرء   يً  .ع
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 الولاء العملي أو السلوكي: 6-4
وًة يقط ولك  زتينوويل  ل ى ال      اًء ال لا ة الوجى ً تة قيوة لإلى ة شكككككككككككككك وًلة  الني و ً ت نا ال 

طً تتوا جى  لن  ً ككككككككككككىئل ال  ىي ككككككككككككة يو ه يًوو ك  ن ال ال لا ة ي ن ال ويق  تأن ووهلب تشككككككككككككلال 
وًة ال فعلة يق  ووج ب وًة ال  ىي  للا وه الوجى يًض ال لا ىت الوجى  .ةل

 يو تً الف لك  ار كككككوه ام ذل  ال وة  ن زتينال يوه ووويل لنيا ال  كككككويى و وتً حنا اليرء حي     
الني و فقه  ياليقت ال ىلي ق اً  ال لا ة  تى ككككككوه ام زتينال ته وقيم الني ال  ككككككويى هلال  ن ل ه
ً ة ال لا ة حنا لل  زتينال ىً. تىل لا ىت تىل قى وًلة حنا يك ياليرء ا ه  ج و   ن قية خلاثً ال 

اًول وًلة يك لو ككككيا زتىئن  ن ال  ىي ككككة  الو ككككيوقوة لل وىيرت ي قىيم  وصككككن ي ي ال ككككىتقة  ال    
اًووجوىت تىروصىرت   و ون يلو يا  قو  ين  حم تل الوقووم خي التوا  .ال  ىي ة يار و
تً ة ال ىتقة النلاً وظ ً ل لوة الو لم الوك ويعذ ال لاقة تون       اًول ا  ةً ذل  خن ال  وج ً الإشى

وًجوىا  ن هلال اوجىحىوه ي كككككككككليلاوىوه  الزتينت يال كككككككككليلاوىت  خي وظ ً لاوف وو لم اروجىحى اليرء و 
(Roy S. K. et al, 2009.) 
 أ عاد ولاء العملاء: .7

اً ككىت ال ككىتقة الوك توثت يك يرء ال  لاء  ن هلال ل ة يج ىت  ظتً       ح ىلك ل   لاتوً  ن ال 
حًى قتيرا تون التىوثون يك ال جىل الو كككككككككيوقك  تًىت شكككككككككويلىا يخلاث تًىت  هولفة  للان خلاثً ولك ال قى ي قى

 Behavioralلاك )ولك الوك و وتً خن يرء ال  لاء وق ككككككككككككم ذل  ثلاثة خت ى   ا يل حي الت   ال ككككككككككككلي 
Approach( الثكككى ك حي الت ككك  اروجكككىحك  )Attitudinal Approach   يالثكككىلككا حي اليرء  و ككك  )

 (.Composite Approachا ت ى  )
 ال عد السلوكي:  7-1

ضً ال  و   ن التىوثون خ ثىل )      ( يك  جىل Neal, 2000)( ي Yim & Kannan 1999ايو
اًء للو توًاليرء خن تإ لاى  م ا ككككككككككككككوه ام   ىنج ذلى ة  ضً   ىنج اليرء الوك  الشكككككككككككككك لن اليرء  يوفو

اً يرء  ن قتل  ًً و لان الوتى اًء ال ولا لل لا ة خي  الزتينالو  ت لل  الت   ال كككككككليلاك يو ا خن الشككككككك
اًقتة ل ق م اله  ة يالو   التىوثين يك حنا ال  ىنج لوصكك وف ال  لاء ال يال وون ي وً ال يالوون لل   

اًء يو ىب وصة ال لا ة  .(Dahlia, 2011) ( Srinivasan and Grover, 2007)  ليك الش
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بً ال      ةً  زتيني    ى وج اًئ ى   عًككككككككككككوة وقيم تشكككككككككككك تًة   ال لا ة خي اله  ة يولاين  ووجة حنا الوج
ىً   ى و وج ل ه يرء  ن قتل  اًء الزتينخه اًا ل ه تإلى ة الش اًء حنا ووم ت  ويى  و    ن     ت يالش

شًككككككككككككككك   الزتينارلوزام  ن قتل    ب 2011يت ين وطيوً للاقة    ال لا ة خي  ق م اله  ة )الووو
99). 
ىً )      اًت الوك وقيم يو كككى Dick & Basu, 1994 ن حكككنا ال  ظيً و ( خن اليرء حي لككك   ال 

يً تىهووىً  فس  طً ال شككو وًىوه  ن حنا الفئة تشكك ً ة تإج ىلك  شككو ال  وج خي اله  ة يك يئة   و ة  قى
يً يك الفئة  ف كككك ى يىليرء الوقوقك حي  ككككليك يو لان قوى ككككه  ىً  قتيلة تىل  ككككتة لل شككككو وييً ت ائل خه

 :(Neal, 2000,p7)ولك  تىلوصة ال يقوة يحنا وشوً ذل   ى
جًىت  ن اليرء يو تً ل  ى ت  تة  ئي  -  %. 100ذل   0وة تون ح ىك  
اًء  ككياء خلاىن  الزتينيرء  - اًء خي اهووىً الشكك ً ي و و   لل  ي ل الشكك شككهصككىا  الزتينحي  ككليك ي

 خي  ؤ  ة .
يًط ته  ىت خي   وجىت  و ىثلة يظوفوىا يو و ك ذل  يئة   و ة  ثلاا ق   - ذن قوىس اليرء ح ى  شككككككككككككك

اًت ذ  ى ل الزتينولاين  ىً  ن  فس ال لا ة.ييوىا ج اا ل لا ة حي  ا لل وى  وس ل  وجىت خه
ةً يخن ح ىك  اً كىت يك اليرء ال كليلاك لل  خن اليرء الوىم وىلة  ى  تً ال   ى و ل  تىليرء ال جزخ خشكى

فً   (  يلون  ن اليرء:(Yim and Kannan, 1999ووا ل
يً  Hard-core Loyaltyال يع ا يل        خو   الزتين)اليرء ني ال ياة الصككككككككككككككلتة(: ل   ى وشككككككككككككككو

وًة. ةً وصكككك  الزتين)اليرء ال  زز(: ل   ى وقيم   Reinforcing Loyaltyال يع الثى ك  الت ائل تصككككي
ةً )ال ج ك   اًء للا ة خي خلاثً ت  تة لاتو ًً ش  .(132ب  2008تىلو قل تون ال لا ىت للا ه ولا

اًء ذل  وت ك الويجه      سً اليرء لل  خ ه ذلى ة الشككككك تىل كككككي  ت را  ن الويجه  و ول ال  ىنج الوك و 
اًء  ىلزتينت اًً الشككككككك وًة خي ولا يو و   لل   قىووس وصكككككككة ال لا ة     رت ار كككككككوه ام   وي كككككككط  ي

ةً  اًء ق  ولق   ل ىا لاتو اًا ل ه ت ككليك ذلى ة الشكك ً م  ن خن اليرء   ت ةً ز  وة   و ة  يلل  ال هلال يو
اً كككككككككككككككىت ذر خ ككه ل  لليرء وس لاككىيوككىا للولام لل  يجي  وقوقكتككىلشككككككككككككككياحكك  الوطتوقوككة يك اللاثوً  ن الكك 
(Uncles, Dowling, & Hammond, 2003,P297). 

 :(Ying, 2010,p10)ال ليلاك لليرء  الت  لل   وؤهني ن خحم  ى 



 
77 

عًكككىا لن  الزتينو و   ال  ظيً ال كككليلاك لليرء خ كككى كككىا لل  خن يرء  -خ ال لا ة خي  ق م و جم لن 
اًول ا يلوة يقط  ي ن  (Oliver, 1999) تو  ى وشوً  اله  ة عًى يك ال  ذل  خن اليرء ووأثً تىل

اً وًه لل   قىي ة الإ  ً  )ق  جًة ثتىت الف ىً  ثل   اً تآلوىت خه عًكككككككككككككك ى ءاثم ووم وأث ت الوك وف
ىً(.  ال  ىي ين  ن خجل وويله ذل  للا ىت خه

يًة ا  كككتىب الوقوقوة الوك و ي    -ب اًء  الزتينذن الت   ال كككليلاك يو ا  وً لاىف ل   ذل  ذلى ة الشككك
(Bloemer et al., 1999 , Odin et al., 2001)   يًض حل حي ت كككككككككتب ارلووى  خم ال 

حًى  ن ا  كككككككككتىب ىً خي  و اًً   الوشكككككككككجو وة خم ل م وييً ت ائل خه ييك  ثل حنا الوىرت  ن ولا
اًء ر ويج  ل ى  لي وييً له  يو ى كككووويل  الزتينالوزام لىطفك قيي ي ن ال وو ل خن  الزتينالشككك

ضً خيعل  ن قتل خو  ال  ىي ون )  .(Goodwin & Salegna ,2005ل
ر و وز ال قىووس ال ليلاوة تون اليرء الوقوقك ياليرء الزائف لل  لاء  ى وؤ ي خووى ى ا ذل  خن ذناا      

اً ج اليرء  ووا و ككككككككتب ارل لاة خي ال  ظ ة ال  لاء  وً ا ييوىء وقىا لتً ت و ى  لل  ولاىيئ الشكككككككك
اًء يال  لاء ا ييوىء وق وًن لل  الشكككك ال جتً  ىلزتيني ىا الت   ال ككككليلاك يو ا هلطىا تون ال  لاء ال جت

لاة خي  ق م اله  ة ذ  ى ت ين وطيوً خي للاقة وقوق وًة  ن الشككككككككككك ةً  ي يً تصكككككككككككي   ة   هوق  وشكككككككككككو
.(Jones & Taylor, 2007,P40) اًء حي تولام ال ى ة اًً الش خي  ووجة ليا ل  يق  ولاين  تب ولا

 (.Assael, 2004 ف وة لاىله يل ياللا ل لوييوً اليقت يالج   ال تنيل يك الوصيل لل  ال  وج )
 ال عد الاتجاهي: 7-2

حًكى يك ولايون اليرء يك اللاوككىتكىت الو ككككككككككككككيوقوككة تك خت       يك الظ يً    تك اوكة خح وككة ال ياطف ي ي
وًتىط ال ىطفك حي الني وج ل اًء. الزتين ال وو ىت  يىر ًً الش  ولا

ىً لال  ن       اًً  (Goodwin & Salegna, 2005)و ً تين يك ا كككو  ةً ذل  ل لاء و تأن الإشكككى
حًى  ن ا  تىب  ً م  ن خ  ىً ال  ىي ون ا قل خي يشل اله  ة يك ت ض ا ووىن ي و ال لاقة لل  ال

  (.Ball, 2006) الوك ووفز لل  الوويل
ئًو ككككككككككككككك حي خن قية اروجىحىت الوك وو ل ى       اًض   الزتينو و     ىنج اليرء اروجىحك لل  ايو

اًء  ي ئًو ككك لل  ذلى ة الشكك يً للا ة  ى  ن  ىلزتينوجىا ال لا ة خي  ق م اله  ة حك ال ؤشككً ال وشككو
اً  التوئة ارجو ىلوة  وجىتوة  ويا ي  لي ىا  ن خي ال ووطة ته  ق م   ون   ييلىا تىوجىحىت قيوة يا 
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خًو ى ي ن ثم وطيً  يل وًة    ال لا ة خي  ق م اله  ة يحي  ى و ل   ىا يالوك و وم ل  ن ال لاقة الوصككك
 (2008قة الزياج اليوو  )ال ج ك  ت لا
اًا  ن قتل التىوثون يك  جىل قو ة ال لا ة    ى و  ككككككككككككككجم       ةً لليرء  ل ى ا لاتو يق  ولقت حنا ال ظ

اًووجوىتذل  و  لاتوً     اًء  ار كككو ً م  ن الث الوك و زز قية اوجىحىت ال  لاء  وي ال لا ة  يلل  ال
ضً للا وقى ات ي   ى:  اً ة اليرء ذر خ ه و   ال ف ك ل نا ال   ج اروجىحك يك  

اًء  ثل  Other, 2003)  &(Unclesو وق   -خ خن حنا ال   ج ر و وطو  وف وً ت ض  ياقف الش
وًتطة  اًء ال  ةً   هفعكككككككة ياقف الشككككككك جًة  هىط اًء ت اي  ال ككككككك ك للو يو  ت  )الهعكككككككً   خي الشككككككك

2005 ) 
وًتىط  -ب ةً خن ا يً وًة  ى خي  ق م ه  ة  ى وؤ ي  ائ ى ا  الزتينلوس تىلعككككككك لاة  ى خي للا ة وجى تشككككككك

اًء وًتط   ذل  الشككك وًة  الزتينيق  و ةً خي  ي ةً لاتو يً    ى تصكككي لاة  ى خي للا ة  ى ذ  ى ر وشكككو تشككك
وًتىط اللاتوً ت ى ) ً م  ن الإلجىب ت ى يالشكككككك يً تىر ةً لل  ال ( Barnard, 1997  ككككككتىب لاثو

يًن.  يآه
ً   و  ات  -ت لوس ح ىك اوفىقىا وو  الآن ويل  ى ذنا لاى ت اروجىحىت جزء  ن اليرء خم خ  ى  ج

نا لاى ت  لليرء وًة لوطيوً اليرء يإ  ى لو ككككككككككككت لاىيوة ليو حى  ن  يا  يً اروجىحىت الإوجىتوة عكككككككككككك
ىً وؤثً لل  اليرء ) ةً لل قككككىووس   (Cahill, 2007ح ككككىك ليا ككككل خه ً م الإوجككككىتوككككىت اللاثو ي

اروجىحوة ذر خ  ى ر وقوس اليرء  ف ه تل وقوس ذ ى ال يا ل الوك وؤ ي ذل  اليرء خي  وىئج اليرء 
وًذ لا ى خ  ى  اًقتة ال ليك الظىحً لل  ول. الزتينو و   لل  وص   ف ه خلاثً   ى و و   لل   

 الولاء متعدد الأ عاد: 7-3
حً      ل لوىت  س   تة" ؤشً يرء" لو لا كككككككككككككككتأ ه للإ  ىك تىليرء  ون توىجة ل (Day, 1969) وقو

وًة. لق  يشكككككلت يج ة  ظً اليرء ال كككككليلاك يك اًء يال يقف  ن ال لا ة الوجى الو ووز تون  كككككليك  الشككككك
اًء ار وقىئك اًً الش وًة تأ ه ولا فً  ليك اليرء لل لا ة الوجى   اليرء لل لا ة ي يقف اليرء لل لا ة. و 

وًقة ا وقىئوة. فً تط وًة حك  ويل لاى  ة    ى ووص  يك وون خن  ياقف اليرء لل لا ة الوجى

ياقف يال ككككليك  ن خجل ي م خ ككككتىب اليرء لا ووجة لنلك  ن ال  م وو و  ال لاقة ال ككككتتوة تون ال      
وًة تأ ه ا كككككككككككوجىتة  كككككككككككليلاوة  فً اليرء لل لا ة الوجى وًة يقيو ى. ي ووجة لنلك خوعكككككككككككىا و  لل لا ة الوجى
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وًة الت ولة  ن  اًً  ى يو ى وو ل  تياو ة خي خلاثً  ن ال لا ىت الوجى  وووزة  ن قتل يو ة صكككككككككككككك ىلة ق
وًة يحك يظوفة   وًة  ج يلة ال لا ىت الوجى ن ال  لوة ال ف ككككوة. و تغك خن و لاس اليرء لل لا ة الوجى

جًة الوك وقوم يو ى  وًة. ال ياقف ال  كككتوة وشكككوً ذل  ال  يً للإق ىع لوت ول ال لا ىت الوجى  قىي ة ال شكككو
ًً يك ال زلة ياوهىن  ياقف  طلقة  زتينال اًء ر وولا وًة الت ولة. ذن خيعكككلوىت  كككليك الشككك ال لا ة الوجى

ىً. تىلوىلك ي ك  وًة خه لاىت وجى ً ة ت ى وًة   و ة و لان خن ولاين قو و ى   هفعة  قى  وي للا ة وجى
وًة ي كككككككليك و اًً وو   اليرء لل  خ كككككككىس ال لاقة تون ال ياقف ال  كككككككتوة وجىا ال لا ة الوجى اًء لا الشككككككك

(Dahlia, 2011). 

وًتطة   ,1994Oliver Dick, 1999& Basu وش ً ال  و   ن التىوثون  ثل )ا      ( ال لتوىت ال 
ت  ىنج اليرء ال ت وة لل  ت   ياو  يالوىجة ذل  وعكككككككككككككك ون الت   اروجىحك ذل  جى ب ال ككككككككككككككليك يك 

لاوتة  و   ة ا  اً كككككككككككككككة اليرء  يتىلوىلك وطيً اليرء ذل  و يًوة يلىطفوة   ت ى  ووعكككككككككككككك ن ل لوىت   
شًك   (Goodwin & Salegna, 2005ي ليلاوة )   .(2011)الووو

 :ولاء العملاءق اس  .8
لوس ح ىلك يك ياق  ا  ً وياي  تون التىوثون الو ككككككيوقوون يو ى وو ل  تلاوفوة قوىس اليرء  ي   م      

وً  اليرء ال كككككككليلاك يال ىطفك يال  كككككككو ً )  ,Herscovitch and Meyer ن وقيم تقوى كككككككه لن ط
 وجىحكار(  تو  ى  ج  خن ح ىلك  ن قىم تىرلو ى  يك قوى كككه لل  ت  ون يقط يح ى ال كككليلاك ي 2002

يًن   (  يح ككىلككك  ن الو كك  لل  خلاثً  ن ت كك  يك قوككى ككككككككككككككككه يحككنا ا ت ككى  حك 2014)الوكك وكك  يآه
اًلاك  الإلزا ك )وجىحكال ليلاك  ار  (.Sudhahar et al, 2004  الإ 

اًا  يف و و   التىوا لل  الوص وف ا ي          ن  يلون يقط يحي الوص وف الني ووع ن ا وشى
ىً لاوفوة قوىس حنون ال يلون  ن اليرء يح ى اليرءاليرء    ال ككككككككككككككليلاك ياليرء اروجىحك  ي ككككككككككككككيف  

(Sudhahar et al, 2004:) 
اًء ل  وج خي له  ة   و ة  يو  لاس ت وة  زتىئنقوىم : الولاء السلوكي 8-1 اًً الش تىلتقىء  الزتينتولا

 Tellisيوقىس حنا ال وغوً  ن هلال )     ق م اله  ة الوىلك ييك ا جل القصككككككككككككككوً يقط.
and Gaeth, 1990:) 

 ال  ظ ة.  ن   و ً تشلال اله  ة لل  الوصيل -
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 .ال  ظ ة    الو ى ل وجم -
 .ال  ظ ة  يظفك    لل  ول الشهصوة ال لاقة -
 .الزتين لل  ال  ىي ة وأثوً -
جًة وأوو ا ي يىله ل  ى الولاء الاتجاهي:  8-2   ى ار جناب ال ف ككككككككككككككك لل  ول  وي ال  ظ ة  ي 

وًن    (:Thiele, 2005يوقىس حنا ال وغوً  ن هلال  ى ولك )خ ىم الآه
اً ة( ن ال  ظ ة  ال وة لإلى ة الوصيل لل  اله  ة -  .)يحك ال ط م يك حنا ال 
 وة )القتيل ت  ً خلل   ن ال  ىي ون(. ي  للاية   ً  -
 اللال ة الإوجىتوة ال  قيلة. -
 ارلوزام  وي ال  ظ ة. -
جًة وفعول  -  لل  ظ ة. الزتين 

 ولاء العملاء:و الق م  المدرك  القائم    ي علاق  ال .9
لاة لل  لاء تىليرء تشككككككككلالت  تىشككككككككً خي تشككككككككلال  وً       اً ككككككككىت القو ة ال   تًطت ال  و   ن ال  لق  

اً ىت  ج  ) Parasuraman and Grewa, 2000  )(Chiou 2004  ) تىشً  ي ن خحم ولك ال 
(Yang and Peterson, 2004 .)ت ثىتةو وتً  ال  لاء ذل    وزة ةقو  ذوصكككىل ل لوة ذن ووا 

  يحنا ووع ن ي لوىا الت و  ال  ى لل  ال جىح يووقو  و ىي وة  وزة لهل  ال  ظ ة تو  اووجوةً ذ و خ اة
 ووقو  اليرء.

تً كككة خ ياع للقو كككة يحك قو كككة Parasuraman and Grewa, 2000تو كككككككككككككككككب )      ( ح كككىك خ
وًتط تشكككككككلال يثو   ارلاو كككككككىب  قو ة الصكككككككفقة  قو ة ار كككككككوه ام  يقو ة ار كككككككو لاك. ي ف يم القو ة و

اً ككككىت  تًتىل كككك ً يالجي ة. ذر خن ح ىلك ل  اا  ن ال  لاة القو ة خن ذل  خشككككى  خت ى  ل ى لل  لاء ال  
 خي   وج لل  للوصككككككيل ال تنيل يالج   يال ىل اليقت لن يعككككككلاا  ي ف ككككككوة  يلىطفوة  اجو ىلوة 

( خن القو ة ق  Lin and Wang, 2006(. يك وون خشكككككىً )(Huber et al., 2001   و ة ه  ة
جًوة  ثل  كككككككك  ة ال  وج ال  ككككككككوه م  الزتينولاين  اهلوة  ثل لاوف وشكككككككك ً  اًء  خي ولاين هى ت   الشكككككككك

حًى  ن  و  ات اليرء. وًه. يالوك و وتً ت ي  يصي
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لاة ل ى وأثوً ياعككككككككككككذ لل  يرء ال  لاء )       Chang and)و وق  ت ض التىوثون خن القو ة ال  
Wildt, 1994(  )Cronin et al., 1997(  )Woodruff, 1997 حًم. خعككف لل  نلك خن ( ي و

لاة ل ى وأثوً لل   ياوى  اًئوة ) الزتينالقو ة ال   . يتشكككككلالت Brady and Robertson, 1999)الشككككك
اًا وى  ىا يو ى وو ل  تيرء خلاثً و لاة له وأثوً خيعذ يول ب  ي و و اا و لان القيل خن  ف يم القو ة ال  

اً ككككوه ذل   وىئج حى ة Oh, 2000(. يق  ويصككككل )Oh, 2000ال  لاء  وي ال طىلم ) (  ن هلال  
اًا حى ىا للو تؤ تيرء  اًا قيوىا ي ؤش لاة ول ب  ي اًً  الزتينوفو  تأن القو ة ال   يوو و اا يك ل لوة اوهن الق

اًً النحىب ذل   ط م   ون(. ) اًئك )ق لاة Kwun and Oh, 2004الش ( يج ا خوعىا خن القو ة ال  
اًا حككى ككىا يك اليرء  ن هلال يجي  للاقككة ذوجككىتوككة تو  ككى يتون يرء ال  لاء يك صكككككككككككككك ككىلككة  ول ككب  ي

 ال طىلم.
اًا ذوجىتوىا  ( ويصل ذل  خنTam, 2004لانلك ا  ً يإن )      لاة تلاىية خت ى حى ول ب  ي القو ة ال  

يًن  ط  ىا  ى  ين آهً. يحنا خوعىا  يك الوأثوً لل  يرء ال  لاء يك ص ىلة ال طىلم يوج ل م وهوى
يًحى لل   وىجً تو  الق ية Chen and Hu, 2010 ى ويصكككككككككككككككل ذلوه ) اً ككككككككككككككو م الوك خج ( يك  

اًلوة. يحنا ا  ً ويصكككككل ذلوه خوعكككككىا  فً لل  Jouali, 2013) ار كككككو اً كككككو م ال وعككككك  ة الو  ( يك  
تًوة. لاىت ال غ اًت اليرء يك الش   ؤث

اً ككككككككوه Ishaq, 2012ييك نات الصكككككككك   يق  ويصككككككككل )      اًحى لل  ال لاقة تون  –( يك   الوك خج
لاة ييرء ال  لاء يك قطىع اروصككككككىرت الهلويوة يك تىلا ككككككوىن  ذل  يجي  وأثوً ذوجىتك  -القو ة ال  

لاة ي  يتون يرء ال  لاء وجىا ولك ال وىجً. يويصككككككككككككل )الوىج   –تلاىية خت ى ا  –قيي تون القو ة ال  
ً  وة. يحنا ا  ً 2012 وًة ا  اًا ذوجىتوىا يك يرء ال  لاء يك الت يك الوجى لاة  ي ( ذل  خن للقو ة ال  
لاة ولYang and Peterson, 2004خلا ا ) اًا يك يرء ( وو  ى ويصككككككككككلا ذل  خن القو ة ال    ب  ي

ً وت  تغض  اًؤحى لل  لو ة  ن   ككككككككككوه  ك ار و اً ككككككككككو م الوك وم ذج عًككككككككككىحم ينلك يك   ال  لاء ي
 ال ظً يو ى ذنا لاىن ح ىلك ولاىلوف للوويل خم ر.

اًحى )      اً ككككككككىت الوك خج يًن ( Taylor, 2004خ ى ال  لاىت الصكككككككك ىلوة يك يآه لل  ل لاء الشكككككككك
وًلاوة  ي اًا ذوجىتوىا ياعككككككككوىا يك زوى ة اليروىت ال وو ة ا   لاة ول ب  ي ق  ويصككككككككلت ذل  خن القو ة ال  

   ويى يرء ال  لاء.
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عًككككى ال  لاء ييرء       تًط تون  لاة لل ةً ذل  خن ح ىلك تىوثون ق  ا ككككوه  يا القو ة ال   وج ً الإشككككى
لاة  وغوً ي ككككككوطىا يك ال لاق عًككككككى ال  لاء تشككككككلال  وً  تىشككككككً   ن هلال الوتىً القو ة ال   ة تون 

عًكككككككى ال  لاء  يحنا  لاة لل   ال  لاء يتون يرئ م. يق  ويصكككككككليا ذل  يجي  للاقة ذوجىتوة للقو ة ال  
يً    كككويى يرئ م لل  ظ ىت الوك وو ى لين    ى )تن للال   (. يك وون ويصكككل 2014 ى خ ى ذل  

(Sugiati, 2013) يًن لاة  يآه يًحى لل   يً القو ة ال   اً و م الوك خج تلاىية خت ى حى لا وغوً يك  
لاىت يك ذ  ي و وى ذل  خ ه ر ويج  وأثوً  عًى ال  لاء ييرئ م ل ولات ال يتً  ى ي وط لل لاقة تون 
ةًا  ن هلال يجي  وأثوً ذوجىتك  لاة لل  يرء ال  لاء  تل لاى ت ال لاقة  وً  تىشكك  تىشككً للقو ة ال  

عًى ال  لاء. لاة لل    للقو ة ال  
ىً      لاة يو ى ذنا لاىن   ن ج ةت خه اًا تىلقو ة ال   اً ىت ويل اليرء ا لاثً وأث يق  اهولفت ت ض ال 

اً ككككككككة ) لاة Luran and Lin, 2003 ككككككككليلاوىا خم اوجىحوىا  يفك   ( يالوك توثت يك وأثوً لقو ة ال  
ا كككككككككككوتوىن لل  لو ة   ىا وقي ين  2000لل  يرء ال  لاء )ال كككككككككككليلاك ياروجىحك(  ن هلال ويزو  

لاة وؤثً يك يرء ال  لاء تىلشكككككً  ً وت  يلاى ت ال وىئج وشكككككوً ذل  خن القو ة ال   اء يالو كككككي  لتً ار و
لاة وؤثً Liang, 2005ال ككككليلاك يقط. يك وون ويصككككل )  –تشككككلال عكككك وف  –( ذل  خن القو ة ال  

اً ككككككككوه  اً لل  خي     ى ينلك يك   يك يرء ال  لاء اروجىحك يال ككككككككليلاك  ير ويج  اهولاف يك وأثو
وًلاوككة. خ ككى  وًككى ي الف ككى   اله س  جيم يك اليروككىت ال ووكك ة ا   اًؤحككى لل  لو ككة  ن   الوك وم ذج

يًن   يًحى لل  2014)الو و  يآه اً كككو م الوك خج الت يك  ل ول  ن ل لاء 462( يق  ويصكككليا يك  
لاككة لل  وككل وؤثً يقط لل  اليرء اروجككىحك ل م  ير ويجكك  وككأثوً للقو ككة  ً  وككة ذل  خن القو ككة ال كك  ا 

لاة لل  اليرء ال ليلاك لل  لاء.  ال  
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 الخاتم :
فً لل  لال  ن  ف يم يرء ال  لاء ي  ى خح ووه  خ ياع يرء ال  لاء       وم يك حنا ال توا الو 

ةً لل  يرء ال  لاء يالوك و ىيلو ى خ لب يلاوفوة ت ىءا. ذعىيةا  زً ال يا ل ال ؤث فً لل  خت  ذل  الو 
ً  ذل  خت ى  يرء ال  لاء يلاوفوة قوى ه  ييك ال  ىوة وم  اً ىت يا  توىت ال ىتقة. لا ى وم الوط ال 

لاة. اً ة يحي القو ة ال    الو وا لن للاقوه تىل وغوً ال  وقل يك حنا ال 
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 الفصل الثالث
الدراس  العمل  
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 مقدم :
اً ككككككة ال  لوة  ن هلال قوى ه تإوتىع  ج يلة       وًة  قىم التىوا تىلت ء تىل  اً ككككككة ال ظ ت   ذ  ىء ال 

اً ككككة. حنا  عًككككوىت الوك وم يعكككك  ى يك ت اوة ال   ن الهطيات ال ووىلوة  تغوة اليصككككيل ذل   وىئج الف
 الهطيات و لان خن و ثل يي  الآوك:

 
اً ة ال و ا وة3/1الشلال )  ( هطيات ال 
 ل ص ً:  ن ذل ا  التىواا

 

اً ىت ال ىتقة وًىت يال  اً ة تىر و ى  ذل  ال ظ وص وم ا وتوىن ال 

يً  اً ة الص   الظىح (وولاوم ار وتوىن  ن قتل ه س  ولا ون) 

اً ة ار ولاشىيوة  اًت   ( شهب3٥لل  لو ة  ؤلفة  ن )ال  اًء اهوتى ج يً تىغ αيا  لا
PCAيالوولول ال ى لك ار ولاشىيك 

اً ة ال و ا وة ال  ىئوة ينلك لل  لو ة  ؤلفة  ن  اًءات ٥00ال  ج شهب يا 
اًت    يً تىغ يالوولول ال ى لك ار ولاشىيك αاهوتى للو ىPCAلا

ً  الإوصىئوة الوىلوة عًوىت تى وه ام الط :اهوتىً صوة الف
.الإحصاءات الوصف  -

.معامل ارت اط   رسوي-
.Anovaاخت ار -

T-Student اخت ار -
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وً  ذل  ل وة لن ال طىلم       ً  تشككككلال  كككك اً ككككة ال  لوة  رت   ن الوط للان قتل الت ء تهطيات ال 
يًس يك حنا التوا. حًى حك القطىع ال    تىلوتى

 لمح  وي المطاوم في دمشق:
ً  ال كك ن يخقكك   ككى  يووويي لل  لكك  ت       ل قككىحك لاتوً  ن ا و وتً  كك و ككة   شكككككككككككككك  ياوكك ةا  ن خل

ًٌ  لككك  ٌ يال طكككىلم يخ كككىلان الو زا ال هولفكككة  ووكككا ويجككك  يك  ككك و كككة   شكككككككككككككك    ن ال طكككىلم نات  لاتو
تً كة  جيم  ثلاثة  جيم ي ج وكىن  تلغ ل  حى ييقىا  الوصكككككككككككككك وفكىت ال هولفكة  ى تون ه  كككككككككككككككة  جيم  خ

  شككككككككأة ) ط م خي  ط م ي ى ي لولك خي  ط م ي ق  (  595ويالك  2015لإوصككككككككىئوىت   ىوة لىم 
جً اله  ة. ييو ى ولك ج يل ويعككككككككككذ وصكككككككككك وفىت ال طىلم  146 اهل اله  ة  ي   ى  449  ى   هى

 يل   لال    ى.

جًىت ال طىلم يخل ا حى ع ن   و ة   ش  –الج يل )خ(    
جًة ال ط م جً اله  ة ال     اهل اله  ة    ال    هى

 3 4 ه س  جيم

تً   جيم  3 4 خ

 3 20 ثلاا  جيم

 137 421  ج وىن

 146 449 ال ج يع

 1ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا

لل  خوة وىل ح ىلك  ج يلة  ن ال  ىووً الوك ووم لل  خ ككككككككى كككككككك ى وصكككككككك وف ولك ال طىلم  ن      
اًعكككككك ى يك ال لاو  لا ى وصككككككل للو ى   ج وىن يوو  ه س  ج ىت  حنا ال  ىووً  ككككككيف ووم ا ككككككو 

ةً ال وىوة.  التىوا  ن يزا

                                                           
 قام الباحث بالحصول على هذه الأرقام بعد زيارته لوزارة السياحة عدة مرات. 1
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ةً ال وىوة       ةً يووم وقيم يزا جًة  يايقو ى لل  ىووً ال طليتة لال يو تىلووق   ن اله  ىت ال ق  ة ي 
وصىله للاىية وقيقه يً يتوعيً الشىلاك يا  ً ة  يوو ل   الووقو  تلاىية الشلاىيى تشلال يي الشلاىيى اليا

 : ككت
 .ًا   ى 
 ال ظىية. 
 يًط الصووة   .الش
 يًط الوشغول  .ش
 اله  ة ال ق  ة. 
  ارلوزام تطلتىت الزتىئن مل. 

ةً ال وىوة ووىيل ع ىن جي ة اله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم  ن هلال       لانلك ا  ً يإن يزا
وًة ال ى ية للوألا   ن  اله  ىت ال ق  ة وفك تىل  ىووً ال يعيلة  ن خجل ع ىن خن و لاو ى ال ي

 صوة ي لا ة الزتىئن.
اً ككككككة       اً ككككككة  ككككككيف ووم ار وقىل ذل  هطيات ال  يت   الوصككككككيل لل  ل وة لن  لاىن وطتو  ال 

ةً  ىتقىا تشلال وفصولك لا ى ولك.  ال  لوة ال نلاي

 تصميم استبيان الدراسة: (1
اً كككككىت ال كككككىتقة الوك توثت       وًىت يال  اً كككككة تىر كككككو ى  ذل  ال ظ قىم التىوا توصككككك وم ا كككككوتوىن ال 

اً ككىت ال ككىتقة  ت ف يم القو ة ا لاة ياليرء  ووا قىم التىوا تىلإطلاع لل  ل   لاتوً  ن ولك ال  ل  
اً ككىت ال ككىتقة  ييو ى  اً ككة الو ى اا لل   ج يلة  ن ولك ال  اًت ال  اًت الوك وشككلال  وغو ياهوىً ال تى

اًت الوك وقوس لال  وغوً يال صكككككى ً الوك وم اللجيء ذل اً كككككة يال تى اًت ال  و ى ولك ج يل ويعكككككذ  وغو
  ن خجل الوصيل للو ى.
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حًى – (1-3)الج يل  وً ى ي صى  اً ة يلتى اًت ال    وغو
 مصادر الع ارات المتغ ر وو اراته الرقم

 أولاً 
الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد    الق م 

 )التجه عات(

Mathwick, Malhotra et Rigdon 

(2001); 

Zollinger M. & Lamarque E. 

(2004); 

Sanchez et al (2006); 

 ل نا ال ط م ج ول. إي الد كور الخارجي 1
 .لل ط م جو  ي  ى ب الداخلي الد كورذن  2

 حنا ال ط مال  وه  ة يك  الأدوات والمعداتذن  3
وًة.  جو ة يلص

 تشلال جو . منظماً وت ي ال ط م  4
 .نظ ف ذن  لاىن وق وم اله  ة 5

 حنا ال ط ملل ى لون يك  المظهر الخارجيذن  6
 خ و .

  ل لاىن وق وم اله  ة )الو يوة الجو العامذن  7
ةً اً وًذ.  الو  ا ليان ال  وه  ة(  

8 
ل لم  نوو   وتصم م الوسائل المستخدم  ذن

  )قىئ ة الط ىم تىل ط م ال  لاءاروصىل    
وًف الفياووً  حًى( جو ة.  تطىقىت الو   ي و

 الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م  ثان اً 

Sanchez et al (2006); 

Roig J.C.F. et al (2006). 

ت  ل م  للق ام مؤهل ي ال ط مذن ال ى لون يك  9
 تشلال جو .

 تشلال  ائم.  طوروي معلوماتهمال يظفين  10

 ن قتل  يظفك ال ط م  ىلتىا  المعلومات المقدم  11
 . فو ة ى ولاين 

 ال يظفين و للاين لاىية ال  لي ىت ال ويق ة    م. 12

يو ن   الل اق  والتهذ ب تىل ط موو و  ال ى لين  13
 ال  ى لة    ال  لاء.

  المرون  والسرو  تىل ط موو و  ال ى لين  14
ئًة تأقل يقت   لان.  اللاز ة لول ال شلالات الطى

 ;Lai (1995) الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي ثالثاً 

Sanchez et al (2006); 15  ي ن  تلاى ل ى صح ح ً خدمً   و  اله  ة ال ق  ة
ةً.  خيل  
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 مصادر الع ارات المتغ ر وو اراته الرقم
 ;Sweeney & Soutar (2001) ووم و زوزحى تشلال  ائم يك حنا ال ط م. الجودة 16

 .   ويق ىوك تتوافقاله  ىت ال ق  ة  نتائج 17

    وتتغ ر  استمرار مرن ذن الوشلاولة ال ق  ة  18
 وغوً ا نيا .

19 
 

ت ى  متنوو  حنا ال ط مذن الوشلاولة ال ق  ة يك 
عًىء  هولف ا نيا .  ولافك لإ

 الق م  الوظ ف   للتكال ف )المال   وغ ر المال  ( را عاً 

Lai (1995); 

Sanchez et al (2006) 

 

20 
 

 وادل ا   ىً الوك ووم  ي  ى يك حنا ال ط م 
 تىللاى ل.

ً ةا ج دةً اله  ة ال ق  ة  و   21 تىل  ً ال  ييع   قى
 ل ى.

22 
 و  الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة يك حنا ال ط م 

 تىل  تة لك. منطق  ً 

23 
الوصيل لل  اله  ة  خجلذن يقت ار وظىً  ن 

 .مق ول

ير ووطلب ج   لاتوً  مناسب يق  ال ط م  24
 لليصيل ذلوه.

25 
وًوى  حنا  المدرك المخاطرة الصح   ذن   ن ا

 ال ط م  قتيلة.
 )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م   خامساً 

Soutar & Johnson (1998); 

Patrick James.F. (2002) 

Sanchez et al (2006) 

 تىله  ىت ال ق  ة يك حنا ال ط م. سع دخ ى  26
 يك حنا ال ط م.  الآماي والأرت احخش ً  27
 شعوراً إ جا  اً ال يظفين يك حنا ال ط م و  وي  ك  28

29 
 احترام وو ى لين   ك ال يظفين يك حنا ال ط م 
 .و لطف

 ل ي ىا يك حنا ال ط م.  الرضاخش ً  30
 الق م  الاجتماو   سادساً 

Sanchez et al (2006) 
31 

حنا ال ط م ال  ويى ارجو ىلك  ووق  ق ي ك ذل 
ً ته. المق ول  الني خ
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 مصادر الع ارات المتغ ر وو اراته الرقم

ل ك  انط اواً ج داً و طك ق ي ك ذل  حنا ال ط م  32
وًن. ن قتل   الآه

 
 الولاء الموقفي 

Agustin and Singh 
2005); (Aydin and Özer 

2005) 

اًً تىلو ى ل    حنا ال ط م. 1 ً ب يك ار و   خ
  أتق     حنا ال ط م تغض ال ظً لن ال  ً. 2
وًن  3 وًوى  حنا ال ط م.خيصك الآه  تى
 خ اي  لن حنا ال ط م  ائ ىا. 4
يً ا يل ل   وىجوك للنحىب  5 خلوتً حنا ال ط م هوى

 ذل  خي  ط م.
ر خ ى   يك  ي   تىلغ ذعىيوة  قىتل النحىب ذل  حنا  6

 ال ط م.
 الولاء السلوكي 

(Rundle- Thiele 2005); 
(Kyle et al. 2004). 

قلول  ن اله  ىت )اليجتىت( الوك خ وف   ن ل    7
 وق   ى حنا ال ط م.

 خ يي زوى ة وجم و ى لك    حنا ال ط م   وقتلاا. 8
9 .ًً ةً ال ط م تشلالت  ولا  خقيم تزوى
يرئك لل ط م   و    ن للاقوك اليثوقة     10

 ال يظفون.
يًض  11 لن ا وقل ذل  خي  ط م آهً    ى لاى ت ل

وًة.  ال  ىي ون  غ
ةً ال ص ً:  ن ذل ا  التىوا اً ىت ال ىتقة ال نلاي  الو ى اا لل  ال 

اً ة ووع        اًت ال  ةً ذل  خن  وغو اً ال وغوً ال  وقل  ياليرء  توج ً الإشى لاة تىلوتى القو ة ال  
اً ال وغوً الوىت   ووعككككككك ئًو كككككككوة يحك )القو ةتىلوتى لاة  كككككككوة خت ى   اليظوفوة الهىصكككككككة   ن القو ة ال  
القو ككة اليظوفوككة  - اليظوفوككة ال و لقككة تككىل يظفون يك ال ط م القو ككة - تككىلتوئككة ال ككى وككة )الوج وزات(
ضً الهكك  ك  اليظوفوككة القو ككة  -القو ككة اليظوفوككة للولاككىلوف )ال ككىلوككة ي وً ال ككىلوككة(  -ال و لقككة تككىل 

وًة(  ال ىطفوة ليرء ت  ون خ كككككككككى كككككككككون يح ى )اليرء ( يك وون ووعككككككككك ن االقو ة ارجو ىلوة -)الشككككككككك ي
 اليرء ال ليلاك(. –ال يقفك 
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اًت للال  كككؤال       تً اله ى كككك يالني ووعككك ن ه  كككة هوى لا ى  كككيف ووم ارلو ى  لل   قوىس لولا
جًىت  ن  وًوب للال هوىً  5ذل   1 ن  وً  ياي  تش ة ذل   ياي  تش ة     ذلطىء   ينلك لل  الو

 اتو اءا  ن  وً  ياي  تش ة.
 :راسة الصدق الظاهريد (2

يً        اًوه ووق   ى و ككككككككك   تىلصككككككككك   الظىح تغوة الوألا   ن خن ار كككككككككوتوىن ت ى ووعككككككككك  ه  ن لتى
يً حي خن ووعككككككك ن ال قوىس ل  اا لاىيوىا  ن ا  كككككككئلة الوك وقوس ال ف يم  يال قصكككككككي  تىلصككككككك   الظىح

 .(Sekaran, 2001ال طليب )
ةً ال وىوة  ن ال ولا ون ال هوصون  ته  ةي ن خجل الووق   ن حن ا  ً و ت ار و ى ة       تيزا

ةً ال ككوىوة لالوة ارقوصككى  تجى  ة   شكك ي  ث ىن    م  ن يزا   يوم الويصككل ذل  ثلاثة    م خلاى و ون يا 
ةً   اً ة ال نلاي اًت ال  اًوه ال هولفة و وتً لاىيوةا لقوىس  وغو  .2ىتقىا خن ار وتوىن ت تى

 الدراسة الاستكشافية: (3
اً ة ا ولاشىيوة  ن خجل       اًء   خ ى ون: ا يل حي الوألا   ن  اليصيل ذل  ح يونقىم التىوا تإج

يً تىغ يالوولول ال ى لك ار ككككولاشككككىيك. يالثى ك  اًء وولولك خلفى لا صكككك   يثتىت ار ككككوتى ة  ن هلال ذج
 وقة.حي وو و  وجم ال و ة اللازم لليصيل ذل   وىئج  ق

لاىا  ن ل لاء ال طىلم يك  35ووا وم ويزو  ار وتى ة ال ىتقة النلاً لل  لو ة  ؤلفة  ن        شى
  و ة   شكك   ينلك  ن هلال قوىم التىوا تويزو  ولك ار ككوتوى ىت يك لو ة لشككيائوة وصككصككوة  ن 

ةً ال ككككوىوة ويل ال طىلم ال يج حًى الو ى اا لل  قيائم يزا ي ة يك   و ة   شكككك  ال طىلم الوك وم اهووى
ً ى ج الإوصكككىئك  جًىو ى ال هولفة. يت   الوصكككيل لل  ولك ار كككوتوى ىت وم   ىلجو ى  ن هلال الت ي 

SPSS  ى ج ً اًت ار ككككوتوىن  ن ج ة  يا ككككوه ام ت  G – Power ن خجل وولول صكككك   يثتىت لتى
 الإوصىئك يك وو و  وجم ال و ة ال  ى ب.

 
 
 

                                                           
  (.2راجع قائمة المحكمين للاستبيان في الملحق رقم )  2
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 اخت ارات الث ات والصدق: 1-3
  استخدام معامل كرون اخ ألفا: Reliabilityاخت ار الث ات  –أولًا 
يً تىخ خلفى )      اًت الوك وقوس لال αو وتً   ى ل خي لا (  قوى ككككككىا ل  ى ثتىووة ال قوىس  خي خن ال تى

وًف  تىل ويً الوك و و ك ذلوه   وًتىط     و ككككككككككككب   ى ل الو ووز للال  ككككككككككككؤالي ن هلاله  وغوً نات ا
اًت ال  كككككككككككككوقلة يالوىت ة  ي  ل الني وو و  ت  ى ل ووم ونف ال كككككككككككككؤاينلك للال  ويً  ن  وىيً ال وغو

جًة  يً تىخ خلفى   هفعككككككككككككة  ي ىلتىا  ى و وتً قو ة حنا ال  ى ل  قتيلة لال ى لاى ت خلل   ن ال   0.6لا
(Field, 2009.) 

يً تىخ خلفى للال       لًوة الث ى وة  وىيً ار كككككككككككككوتوى ن  ويً وم و كككككككككككككىب قو ة   ى ل لا وق م ي ن الف
عًىا لقوم ال  ى ل ال ىوجة.( 2-3الج يل )  ل

يً تىخ خلفى  ة(: قو 2-3الج يل ) اً ة.  ى ل لا لًوة ر وتوىن ال   لل وىيً الف
 ق م  معامل كرون اخ ألفا ودد الع ارات الفروي المحور

 0.736 8 الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد   )التجه عات( الق م 

 0.604 6 الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م 

 0.610 5 الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي

 0.660 6 الق م  الوظ ف   للتكال ف )المال   وغ ر المال  (

 0.637 5 )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م  

 0.636 2 الق م  الاجتماو  

 0.886 5 )الاتجاهي( الولاء الموقفي

 0.729 6 الولاء السلوكي

لًوة  يحنا  لول لل  و و   0.6 لاوظ تأن قو ة ال  ى ل ق  وجىيزت       للال  وىيً ار وتوىن الف
يً تىخ خلفى. جًة لىلوة  ن الثتىت لا ى وتو ه   ى لات الثتىت للا  ار وتوىن ت 
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 :(PCA استخدام التحل ل العاملي الاستكشافي ) اخت ار الصدق -ثان اً 
ئًوس   ن هلال وم الووق   ن صكككككك   ار ككككككوتوىن       Principal Componentوولول ال لاين ال

Analysis  لا ى وتون الج يل الوىلك: ال وىئج لاى تي 
اًت  PCAالوولول ال ى لك ار ولاشىيك (: 3-3الج يل ) ةً  ن لتى اً ة.للال لتى  ا وتوىن ال 

رقم 
 الع ارة

 الع ارة
العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرا ع

العامل 
 الخامس

العامل 
 السادس

العامل 
 السا ع

العامل 
 الثامي

        822. ل نا ال ط م ج ول. إي الد كور الخارجي 1

        852. .لل ط م جو  ي  ى ب الداخلي الد كورذن  2

3 
حنا ال  وه  ة يك  الأدوات والمعداتذن 

وًة. ال ط م         853. جو ة يلص

        835. تشلال جو . منظماً وت ي ال ط م  4

        806. .نظ ف ذن  لاىن وق وم اله  ة 5

6 
حنا لل ى لون يك  المظهر الخارجيذن 

 خ و . ال ط م
.721        

7 
ل لاىن وق وم اله  ة  الجو العامذن 

ةً  )الو يوة اً ا ليان ال  وه  ة(   الو
وًذ.   

.893        

8 

 نوو   وتصم م الوسائل المستخدم  ذن
)قىئ ة  تىل ط م ال  لاءل لم اروصىل    

وًف   الفياووً الط ىم حًى(   تطىقىت الو  ي و
 جو ة.

.828        

9 
 للق ام مؤهل ي ال ط مذن ال ى لون يك 

       874.  ت  ل م تشلال جو .

       874.  تشلال  ائم.  طوروي معلوماتهمال يظفين  10
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11 
 ن قتل  يظفك ال ط م  المعلومات المقدم 

       751.  . فو ة ىلتىا  ى ولاين 

12 
ال يظفين و للاين لاىية ال  لي ىت ال ويق ة 

       787.     م.

13 
  الل اق  والتهذ ب تىل ط موو و  ال ى لين 

       852.  يو ن ال  ى لة    ال  لاء.

14 
 والسرو  المرون   تىل ط موو و  ال ى لين 

ئًة تأقل يقت  اللاز ة لول ال شلالات الطى
   لان.

 .888       

15 
 تلاى ل ى صح ح ً خدمً   و  اله  ة ال ق  ة 

ةً.       865.   ي ن خيل  

16 
ووم و زوزحى تشلال  ائم يك حنا  الجودة

      916.   ال ط م.

17 
    تتوافقاله  ىت ال ق  ة  نتائج

      897.   .ويق ىوك

18 
 وتتغ ر  استمرار مرن ذن الوشلاولة ال ق  ة 

      913.      وغوً ا نيا .

19 
 حنا ال ط مذن الوشلاولة ال ق  ة يك 

عًىء  هولف ا نيا . متنوو        871.   ت ى ولافك لإ

20 
ا   ىً الوك ووم  ي  ى يك حنا ال ط م 

     919.    تىللاى ل. وادل 

21 
ً ةا ج دةً اله  ة ال ق  ة  و   تىل  ً   قى

     783.    ال  ييع ل ى.

22 
الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة يك حنا ال ط م 

     847.    تىل  تة لك. منطق  ً  و  
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23 
الوصيل لل   خجلذن يقت ار وظىً  ن 
     873.    .مق ولاله  ة 

24 
اًا  مناسب يق  ال ط م  ير ووطلب ج  اا لاتو

     798.    لليصيل ذلوه.

25 
وًوى   المخاطرة الصح   المدرك ذن   ن ا

     857.    حنا ال ط م  قتيلة.

26 
تىله  ىت ال ق  ة يك حنا  سع دخ ى 

    858.     ال ط م.

    750.     يك حنا ال ط م.  الأماي والارت احخش ً  27

28 
شعوراً ال يظفين يك حنا ال ط م و  وي  ك 

    778.     إ جا  اً 

29 
وو ى لين   ك ال يظفين يك حنا ال ط م 
    814.     . احترام و لطف

    864.     ل ي ىا يك حنا ال ط م.  الرضاخش ً  30

31 
حنا ال ط م ال  ويى  ووق  ق ي ك ذل 
ً ته. المق ولارجو ىلك     891.      الني خ

32 
انط اواً و طك ق ي ك ذل  حنا ال ط م 

وًن.ل ك  ن قتل  ج داً     836.      الآه

 المحاور التا ع 

33 
ً ب يك     حنا   التعامل الاستمرارخ

  858.       ال ط م.

34 
لن  هذا المطعم  غض النظر أتق     

  861.       ال  ً.

  826.       لن حنا ال ط م  ائ ىا. أدافع 35
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36 
ا يل ل    المطعم خ اريخلوتً حنا 

  889.       وىجوك للنحىب ذل  خي  ط م.

37 
 قىتل دفع م الغ إضاف   ر خ ى   يك 

  894.       النحىب ذل  حنا ال ط م.

وًن  أوصي 38  851.        حنا ال ط م.  ارت ادالآه

39 
 ودد قل ل مي الخدماتخ وف   ن 

 796.        )اليجتىت( الوك وق   ى حنا ال ط م.

40 
   حنا ال ط م  حجم تعامليخ يي زوى ة 

 707.          وقتلاا.

ًً.  ع ارة المطعمخقيم  41  794.        تشلالت  ولا

42 
لل ط م   و    ن للاقوك اليثوقة  ولائي

 764.           ال يظفون.

43 
ذل  خي  ط م آهً    ى لاى ت  لي انتقل

وًة. يًض ال  ىي ون  غ  776.        ل

 4.300 5.422 6.017 6.766 8.064 9.743 12.659 15.324 المعلوم  المشروح نس    

    %68.295 إجمالي المعلوم  المشروح  

 1.849 2.331 2.587 2.909 3.468 4.189 5.443 6.589 الجذور الكامن  

ئًوس:  ال يا ل ل  ووتون   ى  ت  خن       جًة  ن وولول ال لاين ال لاى ت  خت ى  خي ليا ل 8ال  وه
حًى اللاى  ة ) قو ة  ل   يحنا ووياي     Kaiser   وىً و ككككب الياو   ن خلاتً (Eignvaluesجني
لًوون وىت ون( يق  خ اة التوا  قوىس خت ى  وًن ي لًوة   ككوقلة ي وي    ككتة ذج ىلك تلغ ) ككوة  وىيً ي

يًوة ال  لي ة وجىيزت     ى   ى ككككككككتة الوولول جي ة خن لل  و ل % يحنا68.295للوولول  ال شكككككككك
 .Kaiser% و ب   وىً 50
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اًيح ال يا ل ( لج و Loadings) ال ى لك اليزن إنيلانلك ا  ً        يحنا  0.9ي 0.7 تون وو
اًت ار وتوىن( تون ا  جىم قيي لل  و ل اًت )لتى ( ال وغو  خن  لاوظ و ثل ى. الوك يا ت ى  )ال وىيً

 جىءت لا ى ولك:ث ى وة ليا ل يق   ذل  ال وويرت ق م ق  الوولول

 PCAال يا ل الوك وم الوصيل للو ى  ن هلال الوولول ال ى لك ار ولاشىيك (: 4-3الج يل )
 رقم المتحولات ودد المتحولات ال عد )العامل(

 8وو   1 ن  8 الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد   )التجه عات( الق م 

 14وو   9 ن  6 الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م 

 19وو   15 ن  5 الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي

 25وو   20 ن  6 الق م  الوظ ف   للتكال ف )المال   وغ ر المال  (

 30وو   26 ن  5 )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م  

 32وو   31 ن  2 الق م  الاجتماو  

 37وو   33 ن  5 )الاتجاهي( الولاء الموقفي

 43وو   38 ن  6 الولاء السلوكي

ةً ذل  خ ه وم ذوتىع   ط         PCAيك الوولول ال ى لك ار كككككولاشكككككىيك  الو يوً ال  ي يوج ً الإشكككككى
اًت ال  وقلة  وًتىط تون ال وغو جًة ار ىً يو ى ت    –تىلوتىً خن     هفعة يحنا ووياي   –لا ى  يف  

 خلاثً    الو يوً ال  ي ي.

 :في تحديد حجم العينة النهائية G – Powerاستخدام برنامج  2-3
اً كككككككة ا كككككككوطلالوة ووألف  ن       لاىا ) 35وم القوىم ت  ا كككككككوتوى ىا( ينلك ت  ف وو و  وجم  35 شكككككككى

اً ة  اً ة ال  ىئوة. ووا ووع ن ال  لًوة( حك: 6ال و ة ال  ى ب لل  اًت   وقلة )ي   وغو
 .)القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات 
 .القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م 
 .ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
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 .)القو ة اليظوفوة للولاىلوف )ال ىلوة ي وً ال ىلوة 
 .)وًة  القو ة اليظوفوة ال ىطفوة )الش ي
 .القو ة ارجو ىلوة 

اً ة  وغوً وىت  ياو  )وم   ج اليرء ال يقفك ياليرء ال   ليلاك ع ن  وغوً ياو (:يووع ن ال 
ً ى ج   .G Power 3.1.5  قيم تو ىب وجم ال و ة تى وه ام ت

 :Multiple Regressionالاخت ار الإحصائي الرئ سي المط ق 
ً ى ج   حي: G Powerالهوىً ال  ى ب للاهوتىً الإوصىئك يك ت

 F tests - Linear multiple regression: Fixed model, R² deviation from zero 
ل  ينج ار و اً ال و     2Rلو كككككككككككككككىب وجم ال و ة  ون توىجة لوو و  قو ة   ى ل الوو و       

ً ى ج  وً  ت اًت ال  وقلة ال وة    ال وغوً الوىت  يق  ق  ى تو ىت ى لن ط  :SPSSال وع ن ال وغو

Model R R Square 
Std. Error of 

the Estimate 

1 a.404 .163 .61270 

اًت ال  وقلة    قيم ت   نلك. ي 0.163  ى ل الوو و  حك  قو ة وتون ل ى خن      تإ هىل ل   ال وغو
جًة ذوصىئوة قية ال وة    الو ى   )للان وجب وطتو   0.05  ويى ال رلة ا  ى ك . خي خن %95ت 

اًت ال  وقلة ي وص Bonferroniوصووذ  ل لل  ووا  ق م   ويى ال رلة ا صلك لل  ل   ال وغو
تً يك  ىينة  (.0.0083=  0.05/6القو ة الياجب ذ هىل ى خي  يوتون الشلال الوىلك ال وىئج لا ى ظ 

ً ى ج.  الت
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 G - Power(  وىئج وولول 3/2الشلال )

اً ككككككككككككة       اً ككككككككككككة تقية  114وجم ال و ة ال طليب حي  تأنتىل ووجة وتون ال  ً اا )طت ىا    و و  ال  ي
يتغوة اليصككككككككككككيل ذل   وىئج خلاثً  قة  يق  قىم التىوا تىوتىع قى ين وجم  %(.95ذوصككككككككككككىئوة   وىزة 

ً اا  يتغوة و  وم ال وىئج تشككلال خلاثً ثقة يوج تىا ليجي   384يالني و طك وجم لو ة و ككىيي  3ال و ة ي
اًت  وً قىتلة للا ككككككككككوفى ة    ى ت ككككككككككتب يجي   قب يك   لي ىو ى يق  قىم التىوا تويزو   خي ا ككككككككككو ى

اً ككة لل  لو ة  ؤلفة  ن  شككهب  ن الزتىئن عكك ن  ج يلة  هولفة  ن ال طىلم  500ا ككوتوىن ال 
ةًن  عكك  حًى تأ ككليب ال و ة ال و كك اً ككة ال و ا وة ال  ىئوة  و ة   شكك  وم اهووى . يتنلك و لان الت ء تىل 

ىً. 500ت   الوصيل لل  ا وتوىن   ىئك  ن ج ة  يلو ة  ؤلفة  ن  ً   ن ج ة خه  ي
 

                                                           
 الإطار التمهيدي للدراسة. –تم شرح القانون في الفصل الأول   3
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 :الميدانية النهائيةالدراسة  (4
اً كككككككة لل        عككككككك ن  ج يلة  هولفة  ن شكككككككهب  ن الزتىئن  500وم القوىم تويزو  ا كككككككوتوىن ال 

ً ة   و ة   ش    ال ى لة يكال طىلم  اًت ال  و ةً 411يلاىن ل   ار و ى . يت   يوص ى وتون ا و ى
اًت عكككككك ن ت ض يجي   قب ياعككككككذ يك الإجىتة لل   اًت ن حنا  13ال تى ً ة يوم  ار ككككككو ى ال  ككككككو

ةً 398ا وت ى حى لووتق  ل و ى  اً ة ال  ىئوة. ا و ى  شلا)لت لو ة ال 
ً ى ج       لاون يك قىل ة توى ىت عككككككككككككك ن الت وًغ ذجىتىت ال شكككككككككككككى ً ا  ار كككككككككككككوتوى ىت وم وف ت   ا كككككككككككككو

اًت تىلو ى    كككويى  رلة  SPSSالإوصكككىئك  خي  0.05الإصككك اً ال كككىت  لشكككً  يو ت لال ارهوتى
  %.95ل     ويى ثقة ذوصىئوة 

اً ة ووع ن الش    لال   ى ولك:ال و ا وة ال  ىئوة الإوصىئك لل 
 .Descriptive Study ف عينة الدراسةتوصي -1
 للاستبيان. Reliabilityالثبات الصدق واختبار  -2
 .Analytical Studyدراسة تحليلية  -3
 :Descriptive Study Results توص ف و ن  ال حث -أولاً 
  الجنستوزع المشاركين في الدراسة بحسب: 

اً ة  يك وون  %57النلايً   تة  شلَال      %  يحنا  ى 43لاى ت   تة الإ ىا  ن وجم لو ة ال 
 .(5-3قًم )الج يل  ويعوه

 .الجنس(: توعع و ن  الدراس   حسب 5-3الجدول )
اًً الج س  ال  تة ال ئيوة الولا

 57.0 227 نلاً

 43.0 171 خ ث 

Total 398 100.0 

 

  الحالة الاجتماعيةتوزع المشاركين في الدراسة بحسب: 

اً ة  يجىء ال زاب )النون لم و ت  ل م 58شلَال ال وزيجين وىلوىا   تة      %  ن وجم لو ة ال 
وًتة الثى وة ت  تة  اًت ة 36الزياج( يك ال  وًتوون الثىلثة يال اً ل يك ال  اًا جىء ال طلقين يا  %  يخهو
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قًم )2ي % 4يت  تة لم وو َ   وًوب  يوتون الج يل  اً ة لل  الو ( ويزع 6 – 3%  ن وجم لو ة ال 
اًئ م تو ب وىلو م ارجو ىلوة.  ال  وقص  آ

 .الحال  الاجتماو  (: توعع و ن  الدراس   حسب 6-3الجدول )

اًً الوىلة ارجو ىلوة  ال  تة ال ئيوة الولا

 58 231  وزيج/ وزيجة

 36 144 لىزب/لىزتة

ً لة ً ل/خ  2 8 خ

 4 15  طل / طلقة

Total 398 100.0 

  في الدراسة بحسب العمر:توزع المشاركين 
اًئ م ذل   وًة "تون  4وم وق وم ال  وقص  آ حًم يق  جىءت الفئة ال    40ي  21 ج يلىت تو ب خل ى

وًتة ا يل   شلالةا   تة  وًة "تون 42.5  ة" يك ال  اً ة  يجىءت الفئة ال    41%  ن وجم لو ة ال 
تًت  59ي  وًتة الثى وة يت  تة قى اً ة. يجىءت يئة ال وق  ون يك 39  ة" يك ال  %  ن وجم لو ة ال 

وًتة الثىلثة ت  تة  60ال  ً ) اًا لاى ت   تة الشتىب 15  ة يألاثً( يك ال    ن لم ووجىيز % يخهو
وًن لى ىا قلولة يلم وو    حًم ال ش اً ة. يويعذ الج يل 3.5خل ى % يقط  ن الوجم الإج ىلك ل و ة ال 

اً ة تو ب ال  ً.7-3قًم ) اً  لو ة ال   ( ويزع خي
 .العمر(: توعع و ن  الدراس   حسب 7-3الجدول )

اًً ال  ً  ال  تة ال ئيوة الولا

 3.5 14   ة خي خقل 20

21 – 40 169 42.5 

 38.7 154   ة 59وو   41 ن 

 15.3 61   ة يألاثً 60 ن 

Total 398 100.0 

 :توزع المشاركين في الدراسة بحسب المستوى التعليمي 

وًتىا  ن  ج ل40 الش ى ات ال لوى  تة و لة ش ى ة الإجىزة الجى  وة خي  تلغت      لو ة وجم  % وق
اً ة وًتة الثى وة يت  تة تلغت   ال  وًتىا  ن  ج ل وجم 26يجىء و لة الش ى ة الثى يوة يك ال  % وق

وًتىا  ن ذج ىلك وجم  تً  وق اً ة  وت  م و لة ش ى ة ال     ال وي ط يالنون شلّاليا   تة ال لو ة ال 
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ةً ي  وًتة ا هو اًا ولت  ج يلة  ن قل ووصول م ال ل ك لن الثى يوة يك ال  % 10.3ت  تة ال و ة  يخهو
اً ة. قًم )  ن وجم لو ة ال  اًئ م( ويزع 8-3يويعذ الج يل     ويى ووصول متو ب  ال  وقص  آ

 ال ل ك.
 (: توعع و ن  الدراس   حسب المؤهل العلمي.8-3الجدول )

اًً ال ؤحل ال ل ك  ال  تة ال ئيوة الولا

 10.3 41 خقل  ن ثى يوة

 25.9 103 ثى يوة

 24.6 98       وي ط

 39.2 156 جى  وة ي ى يي 

Total 398 100.0 

 :عدد سنوات التعامل مع المطعم الحاليتوزع المشاركين في الدراسة بحسب   

اًيح ل    ككككككككككك يات و ى ل م    ال ط م الوىلك تون  ككككككككككك ة يه س       جىءت  ج يلة الزتىئن   ن و
اً ككككككة  يوت  م  ج يلة  وًتة ا يل   شككككككلالون   ككككككتةا يىقت تقلول  صككككككف وجم لو ة ال   كككككك يات يك ال 

%  ن  ج ل 22.4الزتىئن و وثك ال    تىلو ى ل    ال ط م الوىلك )خقل  ن  كككك ة( يتلغت   ككككتو م 
% 20 ككككك يات يتلغت   كككككتو م  10ال و ة. خ ى الزتىئن النون لم وقل   ة و ى ل م    ال ط م لن  وجم

ةً و ى ل م    ال ط م  اًيوت يو اًا جىءت  ج يلة الزتىئن النون و اً ككككككة  يخهو  ن  ج ل وجم لو ة ال 
ةً يت  تة قل)ت لن  10ي  5تون  وًتة ا هو اً ة. يوتون5  يات يك ال  الج يل  %  ن وجم لو ة ال 
 ( ويزع ال و ة تو ب   ة الو ى ل    ال ط م الوىلك.9-3قًم )

 . حسب سنوات التعامل مع المطعم الحالي(: توعع و ن  الدراس  9-3الجدول )
  يات الو ى ل    ال ط م 

 الوىلك
اًً  ال  تة ال ئيوة الولا

 22.4 89   ةخقل  ن 

 53.5 213   يات 5 – 1 ن 

 4.3 17   يات 10 – 5 ن 

 19.8 79   يات يألاثً 10

Total 398 100.0 
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  دخلهم الشهريتوزع المشاركين في الدراسة بحسب: 
وًة وىجز الك       وًتة  120جىءت  ج يلة  ن وهطت  هيل م الش  وًة يك ال  ةً  ي خلف لو

وًة )تون 54.5ا يل  يت  تة  اً ة  يولت  ج يلة خصوىب ال هيل الش  %  ن وجم لو ة ال 
وًتة الثى وة يت  تة  120ي  80 وًة( يك ال  ةً  ي وًتىا  ن وجم ال و ة  يك وون 28خلف لو % وق

وًة تون جىءت  ج يلة   اًيوت  هيل م الش  وًتة  80ي  40ن و وًىا يك ال  وًة ش  ةً  ي خلف لو
اًا لم وو     تة نيي ال هل ال و ي  )13.6الثىلثة يت  تة تلغت  خلف  40%  ن وجم ال و ة يخهو

وًىا خي خقل(  ى   توه  وًة ش  ةً  ي قًم )4لو -3% يقط  ن وجم ال و ة الإج ىلك يوتون الج يل 
 ( نلك.10

 .الدخل الشهري(: توعع و ن  الدراس   حسب 10-3لجدول )ا     
يً اًً ال هل الش   ال  تة ال ئيوة الولا

 4.0 16 خلف  40خقل  ن 

 13.6 54 خلف 80 – 40

 27.9 111 خلف 80-120

 54.5 217 خلف 120خلاثً  ن 

Total 398 100.0 

 ثان اً: اخت ارات الصدق والث ات:

 ألفا -تق  م الث ات  استخدام معامل كرون اخCronbach’s α coefficient: 
قًم       يً تىخ خلفى للال  ويً  ن  وىيً ار ككوتوىن اله  ككة يوق م الج يل  وم و ككىب قو ة   ى ل لا

عًىا لقوم ال  ى ل ال ىوجة.( 3-11)  ل
 لمحاور است  اي الدراس .معامل كرون اخ ألفا   (: ق م11-3الجدول )

 ق م  معامل كرون اخ ألفا ودد الع ارات الفروي المحور المحور الرئ س

الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد    الق م  مق اس الق م  المدرك 
 )التجه عات(

8 0.817 

 0.602 6 الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م 

 0.669 5 الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي
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 0.793 6 الق م  الوظ ف   للتكال ف )المال   وغ ر المال  (

 0.724 5 )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م  

 0.847 2 الق م  الاجتماو  

 0.659 5 الولاء الموقفي مق اس ولاء العملاء

 0.770 6 الولاء السلوكي

لًوة الث ى وة  يحنا و ل لل   0.6ذناا تلغت قو ة ال  ى ل       لل  ا قل للال  وىيً ار كككككككككوتوىن الف
جًة لىلوة  ن الثقة  اً ككككككككككككة يت  جًة لىلوة  ن الثتىت وووذ وطتوقه لل   جو   ال  و و  ار ككككككككككككوتوىن ت 

(Sekaran, 2001.) 
 :اختبار الصدق 

ئًوس   ن هلال وم الووق   ن صكككككك   ار ككككككوتوىن       Principal Componentوولول ال لاين ال
Analysis ةً ا يل  لل   قوىس  ينلك وًون  ال   ن هلال وطتو  الوولول ال ى لك ار ككككككككككولاشككككككككككىيك  

اً ارث ون. يوم الويصككككل ذل   ةً الثى وة لل   قوىس اليرء ت  ىصكككك اً ال ككككوة  يال  لاة ت  ىصكككك القو ة ال  
 لا ى وتون الج يل الوىلك: ال وىئج

 اخت ار المكوي الرئ س وتحري العوامل الكامن  ضمي است  اي الدراس .(: 12-3الجدول )
رقم 
 الع ارة

 الع ارة
العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرا ع

العامل 
 الخامس

العامل 
 السادس

العامل 
 السا ع

العامل 
 الثامي

ل نا  إي الد كور الخارجي 1
 ال ط م ج ول.

.723        

لل ط م  الداخلي الد كورذن  2
 جو  ي  ى ب.

.734        

3 
 الأدوات والمعداتذن 

ال  وه  ة يك حنا ال ط م 
وًة.  جو ة يلص

.841        

تشلال  منظماً وت ي ال ط م  4
 جو .

.614        

        602. نظ ف.ذن  لاىن وق وم اله  ة  5
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لل ى لون  المظهر الخارجيذن  6
 يك حنا ال ط م خ و .

.611        

7 
ل لاىن وق وم  الجو العامذن 

ةً   اً اله  ة )الو يوة  الو
وًذ.  ا ليان ال  وه  ة(  

.648        

8 

نوو   وتصم م الوسائل ذن 
ل لم اروصىل     المستخدم 

ال  لاء تىل ط م )قىئ ة 
الط ىم  الفياووً  تطىقىت 

وًف  حًى( جو ة. الو   ي و

.582        

9 
ذن ال ى لون يك ال ط م 

ت  ل م تشلال  للق ام مؤهل ي
 جو .

 .508       

  طوروي معلوماتهمال يظفين  10
 تشلال  ائم.

 .640       

11 
 ن قتل  المعلومات المقدم 

 يظفك ال ط م  ىلتىا  ى ولاين 
  فو ة.

 .702       

ال يظفين و للاين لاىية  12
 ال  لي ىت ال ويق ة    م.

 .761       

13 
وو و  ال ى لين تىل ط م 

يو ن   الل اق  والتهذ ب
 ال  ى لة    ال  لاء.

 .517       

14 

وو و  ال ى لين تىل ط م 
اللاز ة   المرون  والسرو 

ئًة  لول ال شلالات الطى
 تأقل يقت   لان.

 .703       

15 
خدمً  اله  ة ال ق  ة و   

تلاى ل ى ي ن خيل  صح ح ً 
ةً.   

  .622      
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ووم و زوزحى تشلال  ائم  الجودة 16
 يك حنا ال ط م.

  .557      

اله  ىت ال ق  ة  نتائج 17
    ويق ىوك. تتوافق

  .776      

18 
 مرن ذن الوشلاولة ال ق  ة 

   وغوً  وتتغ ر  استمرار
 ا نيا .

  .554      

19 
ذن الوشلاولة ال ق  ة يك حنا 

ت ى ولافك  متنوو ال ط م 
عًىء  هولف ا نيا .  لإ

  .597      

ا   ىً الوك ووم  ي  ى يك  20
 تىللاى ل. وادل حنا ال ط م 

   .508     

ج دةً و   اله  ة ال ق  ة  21
ً ةا تىل  ً ال  ييع ل ى.   قى

   .549     

22 
الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة يك 

 منطق  ً حنا ال ط م و   
 تىل  تة لك.

   .719     

23 
ذن يقت ار وظىً  ن خجل 

 .مق ولالوصيل لل  اله  ة 
   .564     

24 
ير  مناسب يق  ال ط م 

اًا لليصيل  ووطلب ج  اا لاتو
 ذلوه.

   .654     

25 
 المخاطرة الصح   المدرك ذن 

وًوى  حنا ال ط م  قتيلة.   ن ا
   .781     

26 
تىله  ىت ال ق  ة  سع دخ ى 

 يك حنا ال ط م.
    .647    

27 
يك   الأماي والارت احخش ً 

 حنا ال ط م.
    .635    
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28 
ال يظفين يك حنا ال ط م 

 شعوراً إ جا  اً و  وي  ك 
    .759    

29 
ال يظفين يك حنا ال ط م 

 احترام وو ى لين   ك 
 .و لطف

    .682    

30 
ل ي ىا يك حنا   الرضاخش ً 

 ال ط م.
    .698    

31 
ووق  ق ي ك ذل  حنا ال ط م 

 المق ولال  ويى ارجو ىلك 
ً ته.  الني خ

     .742   

32 
ق ي ك ذل  حنا ال ط م و طك 

ل ك  ن قتل  انط اواً ج داً 
وًن.  الآه

     .750   

   %3.553 %3.775 %4.321 %10.449 %15.66 20.834% نس   المعلوم  المشروح  

   %58.59 إجمالي المعلوم  المشروح  

   1.137 1.208 1.383 3.344 5.011 6.667 الجذور الكامن  

 المحاور التا ع 

33 
ً ب يك    التعامل الاستمرارخ

    حنا ال ط م.
      .676  

34 
هذا المطعم  غض  أتق     
 لن ال  ً. النظر

      .678  

  665.       لن حنا ال ط م  ائ ىا. أدافع 35

36 
 المطعم خ اريخلوتً حنا 

ا يل ل   وىجوك للنحىب ذل  
 خي  ط م.

      .681  

37 
دفع م الغ ر خ ى   يك 

  قىتل النحىب ذل  حناإضاف   
 ال ط م.

      .585  
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38 
وًن  أوصي حنا   ارت ادالآه

 ال ط م.
       .555 

39 
ودد قل ل مي خ وف   ن 
)اليجتىت( الوك  الخدمات

 وق   ى حنا ال ط م.
       .667 

40 
    حجم تعامليخ يي زوى ة 

 حنا ال ط م   وقتلاا.
       .684 

41 
تشلالت   ع ارة المطعمخقيم 

.ًً   ولا
       .651 

42 
لل ط م   و    ن  ولائي

 للاقوك اليثوقة    ال يظفون.
       .726 

43 
ذل  خي  ط م آهً  لي انتقل

يًض ال  ىي ون     ى لاى ت ل
وًة.   غ

       .686 

 %29.88 35.598%       نس   المعلوم  المشروح  

 60.478%  إجمالي المعلوم  المشروح  

 2.737 3.916       الجذور الكامن  

 

 ال ووجة:
   ئًوس:  ال يا ل ل جًة  ن وولول ال لاين ال حًى  خت ى  خي ليا ل لاى ت قو ة 8ال  ككككككككككككككوه جني

 خت ى  ل   يحنا ووياي     Kaiser   وىً و كككككككككب الياو   ن خلاتً (Eignvaluesاللاى  ة )
لًوون وىت ون( يق  خ اة التوا  قوىس وًن ي لًوة   ككوقلة ي وي    ككتة ذج ىلك تلغ ) ككوة  وىيً ي

يًوة ال  لي ة لاة لله  ة  ي 59للوولول  ال شكككككككككك وًتىا تىل  ككككككككككتة  ت ى  القو ة ال   % 60.5% وق
وًتىا تىل  تة  ت ى  اليرء  يحنا % و ب 50وجىيزت     ى   ى تة الوولول جي ة خن لل  و ل وق

 .Kaiser  وىً 
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 ال ى لك اليزن ذن (Loadings لج و ) اًيح ال يا ل  لل  و ل يحنا   0.9 ي 0.5 تون وو
اًت ار ككككككككوتوىن( تون ا  ككككككككجىم قيي اًت )لتى ( ال وغو  خن  لاوظ و ثل ى. الوك يا ت ى  )ال وىيً

 ث ى وة ليا ل يق  جىءت لا ى ولك: ذل  ال وويرت ق م ق  الوولول
 يحك لا ى وتون الج يل الوىلك:

 س.المحاور الكامن  للاست  اي كما    نها تحل ل المكوي الرئ (: 13-3الجدول )
 رقم المتحولات ودد المتحولات ال عد )العامل(

 8وو   1 ن  8 الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد   )التجه عات( الق م 

 14وو   9 ن  6 الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م 

 19وو   15 ن  5 الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي

 25وو   20 ن  6 )المال   وغ ر المال  (الق م  الوظ ف   للتكال ف 

 30وو   26 ن  5 )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م  

 32وو   31 ن  2 الق م  الاجتماو  

 37وو   33 ن  5 )الاتجاهي( الولاء الموقفي

 43وو   38 ن  6 الولاء السلوكي

 :الدراس  التحل ل  : ثالثاً 
اً ككككككة  ن هلال وطتو  اهوتىً       لاون يك ال  اًء ال شككككككى فً لل  آ اً ككككككة الوولولوة الو  ووعكككككك ن ال 

(One Sample T Test اًت الهىصككككككة فً يو ى ذنا لاى يا  يايقون خي  وً  يايقون لل  ال تى ( يالو 
اًت ال  ككككوقلة يالوىت ة لل  و ت  ككككياء. يتىلوىلك  ككككيف ووم و ككككىب ق و ة تلال  ويً  ن  وىيً ال وغو

ةً  ي ن ثم اهوتىً حنا القو ة يو ى ذنا لاى ت  الة ذوصككىئوىا خم ر  ن هلال ا ككوه ام  ال وي ككط للال لتى
( يحك القو ة الووى وة يك  قوىس 3ارهوتىً ال كككككككككككككككىت  النلاً  لل ىا خن القو ة ال هوتً ويل ى حك )

تً اله ى ك.  لولا
المحور الرئ سووووي الأول: مق اس الق م  تحري مواقف المسووووتقصووووى آرائهم  النسوووو   لع ارات  –أولًا 

 المدرك .
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  :القيمة الوظيفية الخاصة بالبيئة المادية )التجهيزات(.المحور الفرعي الأول 

قًم )      يً لإجككىتككىت 14-3وتون الجكك يل  اًف يالهطككأ ال  وككى ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو ككككككككككككككككىتك يار و
اًئ م لل  لاة  يك وون وتون الج يل  ال  ككككوقصكككك  آ لًك ا يل ل قوىس القو ة ال   اًت ال ويً الف لتى

يً يك T(  وككىئج اهوتككىً )15-3قًم ) يً يجي  خي اهولاف جيح ( لل و ككة الياوكك ة يالككني و كك ف لوو
جًة  اًئ م لن القو ة الووى وة ال يايقة لل  جًىت  3ذجىتىت ال  ككوقصكك  آ تً اله ى ككك ال  لل   ككلم لولا

اً ة.ال  و   للإج اًت ا وتوىن ال   ىتة لل  لال لتى
ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي الأول (: 14-3)رقم الجدول 

 المتعلق  الق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد  .
 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 

1 
ل نا ال ط م  إي الد كور الخارجي
 ج ول.

398 3.7111 .87185 .04370 

2 
لل ط م جو   الداخلي الد كورذن 

 ي  ى ب.
398 3.7513 .85523 .04287 

3 
ال  وه  ة  الأدوات والمعداتذن 

وًة.  يك حنا ال ط م جو ة يلص
398 3.6734 .94368 .04730 

 05027. 1.00289 3.7362 398 تشلال جو . منظماً وت ي ال ط م  4

 04829. 96335. 4.0377 398 نظ ف.ذن  لاىن وق وم اله  ة  5

6 
لل ى لون يك  المظهر الخارجيذن 

 حنا ال ط م خ و .
398 3.4322 .96235 .04824 

7 
ل لاىن وق وم اله  ة  الجو العامذن 

ةً  ا ليان  اً )الو يوة  الو
وًذ.  ال  وه  ة(  

398 3.7638 .98579 .04941 

8 
نوو   وتصم م الوسائل ذن 

ل لم اروصىل     المستخدم 
ال  لاء تىل ط م )قىئ ة الط ىم  

398 3.1633 1.12716 .05650 
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وًف الفياووً  تطىقىت  حًى(  الو  ي و
 جو ة.

لاى ل ال ويً 
لًك ا يل  الف

الق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  
 الماد   )التجه عات(.

398 3.6602 .62641 .03140 

 
( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 15-3)رقم الجدول 

  ال  ئ  الماد  . الفروي الأول المتعلق  الق م  الوظ ف   الخاص 
One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً  قًم ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

  وجد دلال   اتجاه الموافق  7970. 6251. 71106. 000. 397 16.271 1

  وجد دلال   اتجاه الموافق  8355. 6670. 75126. 000. 397 17.525 2

  وجد دلال   اتجاه الموافق  7664. 5804. 67337. 000. 397 14.235 3

  وجد دلال   اتجاه الموافق  8350. 6374. 73618. 000. 397 14.644 4

  وجد دلال   اتجاه الموافق  1.1326 9428. 1.03769 000. 397 21.489 5

  وجد دلال   اتجاه الموافق  5270. 3373. 43216. 000. 397 8.959 6

  وجد دلال   اتجاه الموافق  8610. 6667. 76382. 000. 397 15.458 7

  وجد دلال   اتجاه الموافق  2744. 0522. 16332. 004. 397 2.891 8

الق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  
 الماد   )التجه عات(.

  وجد دلال   اتجاه الموافق  7220. 5985. 66023. 000. 397 21.027

قًم )      اً ككككككة وجىا 16-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككىت  ي يقف خي
اًت  ويً القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات(. ةً  ن لتى  لال لتى
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 المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي الأول لمق اس الق م  المدرك .خلاص  لمواقف (: 16-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

اًئ م لل  خن  1 جًك وياي  ال  وقص  آ وًى ي ه ج ول ال ظ ً.ل ط م لال ولايً الهى  الني و

اًئ م لل  خن  2  لل ط م جو  ي  ى ب. ال ولايً ال اهلكوياي  ال  وقص  آ

اًئ م لل  خن  3 وًة.وياي  ال  وقص  آ  ا  يات يال   ات ال  وه  ة يك حنا ال ط م جو ة يلص

اًئ م لل   4    ظ ىا تشلال جو . وت ي ال ط موياي  ال  وقص  آ

اًئ م تش ة لل  خن  5   لاىن وق وم اله  ة  ظوف.وياي  ال  وقص  آ

اًئ م لل  خن  6 جًك لل ى لون يك حنا ال ط م خ و .وياي  ال  وقص  آ  ال ظ ً الهى

اًئ م لل  خن  7 وًذ.وياي  ال  وقص  آ ةً  ا ليان ال  وه  ة(   اً  الجي ال ىم ل لاىن وق وم اله  ة )الو يوة  الو

8 
اًئ م لل  خن   يلوة يوص وم الي ىئل ال  وه  ة ل لم اروصىل    ال  لاء تىل ط م وياي  ال  وقص  آ

وًف )قىئ ة الط ىم  الفياووً  تطىقىت  حًى( جو ة. الو   ي و

اليظوفوة  القو ة
الهىصة تىلتوئة 
 ال ى وة )الوج وزات(

 موافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي الأول لمق اس الق م  المدرك .

لاة و لان       لًك ا يل ل قوىس القو ة ال   يتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  كككككككككككتة للاى ل ال ويً الف
وًى ي  ى تتوئة  ى وة جىنتة ي  ى كككككككتة  ن  اً كككككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال  ار كككككككو وىج تق ىلة خي

ةً عكككككككككككككك   ى. اًي  يالوج وزات ال وياي التىوا خن الزتىئن يحنا و  ك  ن يج ة  ظً  ووا ج ىلوة ال 
وًى ي  ى وويايً يو ى الوج وزات ال ى وة ال اهلوة  اًئ م و وق ين تأن ال طىلم الوك و النون وم ا كككوقصكككىء آ
جًوة ال  ى ككككككككككتة  اللاى ً ا  و   اله  ىت ال ظوفة يلاىية ال  ىصككككككككككً اللاز ة لوق وم اله  ة. يحنا  يالهى

ةً ال ككككككككككككوىوة ةً ال طىلم ييزا جًىله ذل  خن ذ ا و وم تشككككككككككككلال لاتوً تىلتوئة الهىصككككككككككككة تىل طىلم  و لان ذ
جًوة.  يوج وزاو ى ال اهلوة يالهى
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  :المتعلقة بالموظفين في المطعم.الوظيفية  القيمةالمحور الفرعي الثاني 

قًم )      يً لإجىتىت 17-3ويعكككككككككككذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي كككككككككككط الو كككككككككككىتك يار و
لاة  يك وون وتون الج يل  لًك الثى ك ل قوىس القو ة ال   اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتى ال  كككوقصككك  آ

يً   ى  يايقة خي ل م  يايقة ال  ككككككوقصكككككك  آT(  وىئج اهوتىً )18-3قًم ) اًئ م ( لل و ة الياو ة لوو
لًك. اًت حنا ال ويً الف  لل  لتى

ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي الثاني (: 17-3)رقم الجدول 
 الخاص  الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم.

 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  .N Mean Std ال تى
Deviation 

Std. Error 
Mean 

9 
ذن ال ى لون يك ال ط م  ؤحلون للقوىم ت  ل م 

 تشلال جو .
398 2.92 1.103 .055 

يًن   لي ىو م تشلال  ائم. 10  058. 1.160 3.10 398 ال يظفين وطي

11 
ال  لي ىت ال ق  ة  ن قتل  يظفك ال ط م  ىلتىا  ى 

 ولاين  فو ة.
398 3.10 1.102 .055 

 045. 895. 3.71 398 ال يظفين و للاين لاىية ال  لي ىت ال ويق ة    م. 12

13 
وو و  ال ى لين تىل ط م تىللتىقة يالو نوب يو ن 

 ال  ى لة    ال  لاء.
398 3.46 1.073 .054 

14 
لًة اللاز ة  يً ة يال  وو و  ال ى لين تىل ط م تىل 

ئًة تأقل يقت   لان.  لول ال شلالات الطى
398 2.97 1.266 .063 

لاى ل ال ويً 
لًك الثى ك  الف

 03190. 63634. 3.2106 398 الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم.
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( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 18-3)رقم الجدول 
 الخاص  الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم.الفروي الثاني 

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً  قًم ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 دلال  )موقف محا د(لا  وجد  03. 19.- 078.- 160. 397 1.409- 9

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 21. 01.- 101. 085. 397 1.729 10

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 21. 01.- 101. 070. 397 1.820 11

  وجد دلال   اتجاه الموافق  80. 62. 709. 000. 397 15.789 12

 الموافق  وجد دلال   اتجاه  57. 36. 462. 000. 397 8.597 13

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 10. 15.- 028.- 664. 397 435.- 14

الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في 
 المطعم.

  وجد دلال   اتجاه الموافق  2733. 1479. 21064. 000. 397 6.604

قًم ) اً ككككككككة19-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  وجىا لال  ( هلاصككككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككككىت  ي يقف خي
لاة. لًك الثى ك للقو ة ال   اًت ال ويً الف ةً  ن لتى  لتى

 خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي الثاني.(: 19-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

اًئ م وجىا  ع ين حنا  9 ةً   ى و ل لل  خن ق ىلة الزتىئن ت  ى وأحول ر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ ال تى
ةً.  ال ى لون يك ال ط م لو ت لاتو

10 
ةً   ى و ل لل  ل م ق ىلة الزتىئن تشلال لاتوً  اًئ م وجىا  ع ين حنا ال تى ر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ

 تقوىم ال ى لون يك ال طىلم توطيوً   لي ىو م تشلال  ائم.
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11 
ةً يتىلوىلك ق  ر ولاين ال  لي ىت ال ق  ة  ن ر و لان الجزم  اًئ م وجىا  ع ين حنا ال تى ت يقف ال  وقص  آ

وًن.  قتل  يظفك ال ط م  فو ة للزتىئن  ن يج ة  ظً ا هو

12 
ةً يتىلوىلك و لان ار و وىج تق ىلة الزتىئن تى ولاك ال يظفون  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى وياي  ال  وقص  آ

وًى ي  ى للام لاىف  ن ال  لي ىت ال طليتة يلا ى حي  ويق     م.ال ى لون يك ا  ل طىلم الوك و

13 
ةً   ى و ل لل  و و  ال ى لون تىل طىلم تىلو نوب ياللتىقة  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى وياي  ال  وقص  آ

 يو ن الو ى ل    الزتىئن تشلال لىم.

14 
اًئ م وجىا  ع ي  ةً   ى و ل لل  ل م ق ىلة الزتىئن تو و  ر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ ن حنا ال تى

وً ىا يك وىل و يث ى. ئًة   لًة اللاىيوة لول ال شلالات الطى يً ة يال  وًى ي  ى تىل   ال ى لون يك ال طىلم الوك و

 ال و لقةالقو ة اليظوفوة 
 تىل يظفون يك ال ط م.

 الق م  المدرك .موافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي الثاني لمق اس 

لاة و لان       لًك الثى ك ل قوىس القو ة ال   يتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  كككككككككتة للاى ل ال ويً الف
وًى ي  ى تقو ة يظوفوة  قتيلة  ن ووا  ى  اً كككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال  ار كككككو وىج تق ىلة خي

وًة  ن  يظفون يلى لون.   ن يج ة  ظً التىوا خن ال يظفون النون  يحنا و  كو وللاه  ن لايا ً تشكك
عًككككى  جًة  قتيلة  ن القتيل يال اًئ م وو و  ت  وًوى حى  ن قتل ال  ككككوق  آ و  لين يك ال طىلم الوك وم ا
ل كك حم  يخ  م  قو  ون تككىل  لي ككىت الوك و وللا ككى ال يظفوين يخ  م و ولالين الو ككنوككب ياللتككىقككة اللاككىيوككة  

ةً  جًىله ذل  خن ذ ا ةً ال ككككككككوىوة و وم تشككككككككلال جو  تلتىقة يو نوب ي  لي ىت يحنا و لان ذ ال طىلم ييزا
 لاىيوة ذل  و   ى.

  :المتعلقة بالعرض الخدمي.الوظيفية  القيمةالمحور الفرعي الثالث 

قًم ) يً لإجىتىت ال  وقص  20-3ويعذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي ط الو ىتك يار و
لًك اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتككى قًم ) آ لاككة  يك وون وتون الجكك يل  -3الثككىلككا ل قوككىس القو ككة ال كك 

اًئ م لل  T(  وىئج اهوتىً )21 يً   ى  يايقة خي ل م  يايقة ال  كككككككككككككوقصككككككككككككك  آ ( لل و ة الياو ة لوو
لًك. اًت حنا ال ويً الف  لتى

هم ولى و ارات المحور الفروي الثالث ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائ(: 20-3)رقم الجدول 
 الخاص  الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي.

 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 



 
116 

15 
اله  ة ال ق  ة و   ه  ةا صوووةا 

ةً.  تلاى ل ى ي ن خيل  
398 2.98 1.190 .060 

16 
و زوزحى تشلال  ائم يك الجي ة ووم 

 حنا ال ط م.
398 2.98 1.259 .063 

17 
 وىئج اله  ىت ال ق  ة ووياي     

 ويق ىوك.
398 2.91 1.235 .062 

18 
ً ة يووغوً  ذن الوشلاولة ال ق  ة  

اًً    وغوً ا نيا .  تى و 
398 3.46 1.195 .060 

19 
ذن الوشلاولة ال ق  ة يك حنا 

عًىءال ط م  و يلة ت ى ولافك   لإ
  هولف ا نيا .

398 3.34 1.068 .054 

لاى ل ال ويً 
لًك الثىلا  الف

ضً  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 اله  ك.

398 3.1347 .78111 .03915 

 

( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 21-3)رقم الجدول 
 الفروي الثالث الخاص  الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي.

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً  قًم ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 10. 13.- 015.- 801. 397 253.- 15

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 10. 15.- 023.- 720. 397 358.- 16

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 03. 21.- 088.- 156. 397 1.420- 17

  وجد دلال   اتجاه الموافق  58. 34. 462. 000. 397 7.718 18

  اتجاه الموافق  وجد دلال   44. 23. 337. 000. 397 6.289 19



 
117 

الق م  الوظ ف   
المتعلق   العرض 

 الخدمي.
  وجد دلال   اتجاه الموافق  2116. 0577. 13467. 001. 397 3.440

قًم ) اً ككككككككة وجىا لال 22-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككككىت  ي يقف خي
لًك الثىلا للقو ة  اًت ال ويً الف ةً  ن لتى لاة.لتى  ال  

 خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي الثالث.(: 22-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

15 
ةً   ى و ل لل   اًئ م وجىا  ع ين حنا ال تى  تأن ق ىلة الزتىئن ل مر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ

ةً. تلاى ل وفىصول ىصوووةا ه  ةا  و    ن قتل ال ط م ال ق  ةاله  ة   ي ن خيل  

16 
ةً   ى و ل لل   اًئ م وجىا  ع ين حنا ال تى تقوىم  ق ىلة الزتىئن ل مر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ
وًى ي  ى تو زوز جي و ى تشلال   و ً. ةً ال طىلم الوك و  ذ ا

17 
ةً   ى و ل لل   اًئ م وجىا  ع ين حنا ال تى تأن  ق ىلة الزتىئن ل مر و لان الجزم ت يقف ال  وقص  آ

  وىئج اله  ىت ال ق  ة ووياي  تىللاى ل    ويق ىو م.

18 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى ً ة ل ا ولاك ال طىلموياي  ال  وقص  آ  ن وشلاولة  

اًا طتى    ً    وغوً ا نيا .يووغوً تى و 

19 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى  ن   و يلة ج اا وشلاولة ل ا ولاك ال طىلموياي  ال  وقص  آ

عًك  هولف ا نيا .  ا طتى  الوك و

 ال و لقةالقو ة اليظوفوة 
 تىل ًض اله  ك.

 لمق اس الق م  المدرك . الثالثموافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي 

لاة و لان       لًك الثىلا ل قوىس القو ة ال   يتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  ككككككككتة للاى ل ال ويً الف
وًى ي  ى تقو ة يظوفوة  قتيلة  ن  ىووة  اً كككككككككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال  ار كككككككككككو وىج تق ىلة خي

ضً اله  ك. اًئ م و وق ين تأن يحنا و  ك  ن يج ة  ظً التىوا  ال  خن الزتىئن النون وم ا وقصىء آ
وًى ي  ى وقيم توق وم يجتىت يخطتى   و يلة     هولف ا نيا   يحنا وُف ككككككككككككككً تلاين  ال طىلم الوك و

ةً  خن وو وز ته  ىو ى ال ق  ة  ن هلال  –عك ن حنا القطىع  –ال طىلم ووىيل عك ن ال  ىي كة اللاتو
 لة لو   ى.يوق وم يجتىت يخطتى   و ي  و يو  ى
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  :للتكاليف المالية وغير المالية.الوظيفية  القيمةالمحور الفرعي الرابع 

قًم ) يً لإجىتىت ال  وقص  23-3ويعذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي ط الو ىتك يار و
قًم ) اًت   يك وون وتون الجككك يل  لًك ال اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتكككى ( T(  وكككىئج اهوتكككىً )24-3آ

لًك. اًت حنا ال ويً الف اًئ م لل  لتى يً   ى  يايقة خي ل م  يايقة ال  وقص  آ  لل و ة الياو ة لوو
ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي الرا ع (: 23-3)رقم الجدول 

 ر المال  .الخاص  الق م  الوظ ف   للتكال ف المال   وغ 
 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 

20 
ا   ىً الوك ووم  ي  ى يك حنا 

 ال ط م لى لة تىللاى ل.
398 2.82 1.078 .054 

21 
ً ةا  و   اله  ة ال ق  ة جو ةا  قى

 تىل  ً ال  ييع ل ى.
398 2.91 1.011 .051 

22 
الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة يك حنا 
 ال ط م و     طقوةا تىل  تة لك.

398 3.31 .985 .049 

23 
ذن يقت ار وظىً  ن خجل 
 الوصيل لل  اله  ة  قتيل.

398 3.46 .940 .047 

24 
 يق  ال ط م   ى ب ير ووطلب 

اًا لليصيل ذلوه.  ج  اا لاتو
398 3.65 .887 .044 

25 
ةً الصووة  لاة  ن ذن ال هىط ال  

وًوى  حنا ال ط م  قتيلة.  ا
398 3.66 .853 .043 

لاى ل ال ويً 
اًت  لًك ال  الف

الق م  الوظ ف   للتكال ف المال   
 وغ ر المال  

398 3.3023 .67419 .03379 

و ارة مي و ارات المحور ( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل Tنت ج  اخت ار )(: 24-3)رقم الجدول 
 الفروي الرا ع الخاص  الق م  الوظ ف   للتكال ف المال   وغ ر المال  .

One-Sample Test 
 نت ج  الاخت ار

Test Value = 3 
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ةً -T Df Sig. (2 قًم ال تى
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الموافق  ودم  وجد دلال   اتجاه 08.- 29.- 183.- 001. 397 3.393- 20

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 01. 19.- 088.- 084. 397 1.735- 21

  وجد دلال   اتجاه الموافق  41. 21. 312. 000. 397 6.309 22

  وجد دلال   اتجاه الموافق  55. 37. 460. 000. 397 9.758 23

  وجد دلال   اتجاه الموافق  74. 56. 651. 000. 397 14.634 24

  وجد دلال   اتجاه الموافق  75. 58. 663. 000. 397 15.513 25

الق م  الوظ ف   للتكال ف المال   وغ ر 
 المال  

  وجد دلال   اتجاه الموافق  3688. 2359. 30235. 000. 397 8.947

قًم ) اً ككككككككة وجىا لال ( هلاصككككككككة ل ووجة 25-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ارهوتىً ال ككككككككىت  ي يقف خي
لاة. اًت  للقو ة ال   لًك ال اًت ال ويً الف ةً  ن لتى  لتى

 خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي الرا ع.(: 25-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

20 
ةً   ى و ل لل  ار و ىض ال  تك ل ى الزتىئن  ن ر وياي  ال  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى  وقص  آ

وًى ي  ى.  لاين ت ض ا   ىً  وً لى لة تىل  تة لت ض اله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم الوك و

21 
وًقك اله  ة  ن  ةً يتىلوىلك ق  ر و اً ة وجىا  ع ين حنا ال تى اً  لو ة ال  يج ة ر ويج   يقف  و    ي

ً ة    ا   ىً الوك ووم  ي  ى للوصيل لل  حنا اله  ة.   ظً الزتىئن تىل قى

22 
ةً   ى و ل لل  خن الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة ع ن  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى وياي  ال  وقص  آ

اً ة   طقوة تىل  تة للزتىئن تشلال لىم.  ال ط م خي ال طىلم قو  ال 

23 
ةً   ى و ل لل  خن يقت ار وظىً للوصيل لل  اله  ة وياي  ال  وقص   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى آ

  قتيل تىل  تة للزتىئن.

24 
ةً   ى و ل لل  خن  يق  ال ط م   ى ب للزتىئن ير  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى وياي  ال  وقص  آ

 ووطلب نلك ال ج ي  اللاتوً لليصيل ذلوه.
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25 
اًئ م  وًوى  ال طىلم وياي  ال  وقص  آ ةً الصووة  ن ا ةً   ى و ل لل  خن ال هىط لل   ع ين حنا ال تى

اً ة  قتيلة ير و ثل حىج ىا تىل  تة للزتىئن.  قو  ال 

القو ة اليظوفوة للولاىلوف 
 ال ىلوة ي وً ال ىلوة

 لمق اس الق م  المدرك . الرا عموافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي 

لًك       اًت يتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  ككككككككككككتة للاى ل ال ويً الف لاة و لان  ال ل قوىس القو ة ال  
وًى ي  ى تقو ة يظوفوة  قتيلة  ن  ىووة  اً كككككككككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال  ار كككككككككككو وىج تق ىلة خي

ةً حنا ال طىلم وًتة لل  زوى يج ة  ظً التىوا خن  يحنا و  ك  ن .الولالفة ال ىلوة ي وً ال ىلوة ال و
حًى تشكككككلال  اً كككككة خ ككككك ى وًى ي  ى وقيم ت  اًئ م و وق ين تأن ال طىلم الوك و الزتىئن النون وم ا كككككوقصكككككىء آ
ووياي     ه  ىو ى ال ق  ة  يوقيم توق وم ه  ىو ى يك يقو ى ال  ى ب  لا ى خن اليصيل ذلو ى ر و وتً 

ر وج ل حؤرء الزتىئن قلقون ويل  ظىية يصكككوة لتئىا لل  الزتىئن  للايةا لل  لاي  ى  ظوفة ذل  و  
 يجتىو ى.

  :العاطفية )الشعورية(:الوظيفية  القيمةالمحور الفرعي الخامس 

قًم )      يً لإجىتىت 26-3ويعكككككككككككذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي كككككككككككط الو كككككككككككىتك يار و
لًك الهى س ل قوىس القو ة ا اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتى لاة  يك وون وتون ال  ككككككككككككككوقصكككككككككككككك  آ ل  

قًم ) يً   ى  يايقة خي ل م  يايقة ال  كككوقصكك  T(  وىئج اهوتىً )27-3الج يل  ( لل و ة الياو ة لوو
لًك. اًت حنا ال ويً الف اًئ م لل  لتى  آ

الفروي ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور (: 26-3)رقم الجدول 
 الخامس الخاص  الق م  الوظ ف   العاطف   )الشعور  (.

 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 

26 
خ ى   و  تىله  ىت ال ق  ة يك حنا 

 ال ط م.
398 3.07 1.189 .060 

27 
وًوىح يك حنا  خش ً تى  ىن يار

 ال ط م.
398 3.08 1.177 .059 

28 
ال يظفين يك حنا ال ط م 
اًا ذوجىتوىا   و  وي  ك ش ي

398 3.24 1.179 .059 
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29 
ال يظفين يك حنا ال ط م وو ى لين 

اًم يتلطف.    ك تىوو
398 4.15 .821 .041 

30 
عًى ل ي ىا يك حنا  خش ً تىل

 ال ط م.
398 3.73 .944 .047 

لاى ل ال ويً 
لًك الهى س  الف

العاطف    الق م  الوظ ف  
 )الشعور  (

398 3.4543 .73971 .03708 

 

( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 27-3)رقم الجدول 
 الفروي الخامس الخاص  الق م  الوظ ف   العاطف   )الشعور  (.

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً  قًم ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 19. 04.- 073. 222. 397 1.223 26

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 20. 03.- 083. 161. 397 1.405 27

  وجد دلال   اتجاه الموافق  35. 12. 236. 000. 397 3.997 28

  وجد دلال   اتجاه الموافق  1.23 1.06 1.146 000. 397 27.843 29

  وجد دلال   اتجاه الموافق  83. 64. 734. 000. 397 15.505 30

الق م  
الوظ ف   
العاطف   
 )الشعور  (

 دلال   اتجاه الموافق  وجد  5272. 3814. 45427. 000. 397 12.252

 

قًم ) اً ككككككككة وجىا لال 28-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككككىت  ي يقف خي
لاة. لًك الهى س للقو ة ال   اًت ال ويً الف ةً  ن لتى  لتى

 خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي الخامس.(: 28-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة
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26 
ةً يتىلوىلك ق   اً ة وجىا  ع ين حنا ال تى اً  لو ة ال  ر ولاين   ظم الزتىئن ر ويج   يقف  و    ي

وًى ي  ى.    و ون و ى ىا ت  ويى اله  ة ال ق  ة يك ال طىلم الوك و

27 
ةً يتىلوىلك  اً ة وجىا  ع ين حنا ال تى اً  لو ة ال  ق  ر وش ً   ظم الزتىئن ر ويج   يقف  و    ي
اً ة. ةً ال طىلم قو  ال  وًوىح الوىم ل   زوى  تىر

28 
اًئ م  ةً   ى و ل لل  خن تش ة وياي  ال  وقص  آ ال يظفون ال ى لون يك ال طىلم لل   ع ين حنا ال تى

يً ة و  وين  اًا ذوجىتوىا.ال    الزتىئن ش ي

29 
ةً   ى و ل لل  خن  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى ال يظفون ال ى لون يك ال طىلم وياي  ال  وقص  آ

اًم يلطف. يً ة وو ى لين    الزتين لى ةا تىوو  ال  

30 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى عًى تشلال لىم ل ى الزتىئن وياي  ال  وقص  آ وييً ش يً ال

وًى ي  ى.   لن   ويى ال طىلم الوك و

القو ة اليظوفوة 
ال ىطفوة 
وًة(  )الش ي

 لمق اس الق م  المدرك . الخامسموافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي 

لًك       لاة و لان  الهى سيتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  تة للاى ل ال ويً الف ل قوىس القو ة ال  
وًى ي  ى تقو ة يظوفوة  قتيلة  ن  اً ككككككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال  ال ىووة ار ككككككككو وىج تق ىلة خي

وًة( تىل  كككككككتة للزتىئن وجىح ى.  اً  ن هلال يج ة  ظً التىوا تأن ال ىطفوة )الشككككككك ي يحنا و لان وف كككككككو
اً ىا يلطفىا يك الو ى ل   اًعكككككككككككككين لن اله  ىت الزتىئن وولقين اوو ن قتل  يظفك ال طىلم  لا ى خ  م 

ةً ال طىلم  يًن تىلإوجىتوة خوعكككككىا    ى و ل لل  خن ذ ا الوك وق م ل م  ن قتل  يظفك ال طىلم يوشككككك 
وًككككى ي ال طككككىلم  اًم ال  لاء   اً  ا لاثً ذوجككككىتوككككة يا قكككك ً لل  اوو ةً رهووككككىً ا ي ويلك خح وككككة لاتو

 يالو ى ل    م تلطف يلتىقة.
 الاجتماعية. القيمةمحور الفرعي السادس: ال 

قًم ) يً لإجىتىت ال  وقص  29-3ويعذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي ط الو ىتك يار و
قًم ) لاة  يك وون وتون الج يل  لًك ال كككككككى س ل قوىس القو ة ال   اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتى -3آ

اًئ م لل   (T(  وىئج اهوتىً )30 يً   ى  يايقة خي ل م  يايقة ال  كككككككككككككوقصككككككككككككك  آ لل و ة الياو ة لوو
لًك. اًت حنا ال ويً الف  لتى
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ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي (: 29-3)رقم الجدول 
 السادس الخاص  الق م  الاجتماو  .

 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 

31 
ووق  ق ي ك ذل  حنا ال ط م 

ال  ويى ارجو ىلك ال قتيل الني 
ً ته.  خ

398 3.63 1.145 .057 

32 
ق ي ك ذل  حنا ال ط م و طك 
ا طتىلىا جو اا ل ك  ن قتل 

وًن.  الآه
398 3.37 1.116 .056 

لاى ل ال ويً 
لًك ال ى س  الف

 05279. 1.05306 3.5013 398 الق م  الاجتماو  

 
 

( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 30-3)رقم الجدول 
 الفروي السادس الخاص  الق م  الاجتماو  .

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً قًم  ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

  وجد دلال   اتجاه الموافق  75. 52. 633. 000. 397 11.032 31

  وجد دلال   اتجاه الموافق  48. 26. 369. 000. 397 6.601 32

الق م  
 الاجتماو  

  وجد دلال   اتجاه الموافق  6050. 3975. 50126. 000. 397 9.496

قًم ) اً ككككككككة وجىا لال 31-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككككىت  ي يقف خي
لاة. لًك ال ى س للقو ة ال   اًت ال ويً الف ةً  ن لتى  لتى
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 آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات المحور الفروي السادس.خلاص  لمواقف المستقصى (: 31-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

31 
ةً   ى و ل لل  خن  اًئ م لل   ع ين حنا ال تى اً ة ووق  وياي  ال  وقص  آ الق يم ذل  ال طىلم قو  ال 

ً تي ه.  للزتىئن ال  ويى ارجو ىلك ال قتيل الني و

32 
اًئ م  ةً   ى و ل لل  تش ة وياي  ال  وقص  آ اً ة لل   ع ين حنا ال تى خن الق يم ذل  ال طىلم قو  ال 

وًن.  وش ً الزتىئن تأ ه و طك ا طتىلىا جو اا ل  م للآه

القو ة 
 ارجو ىلوة

 لمق اس الق م  المدرك . السادسموافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي 

لًك       لاة و لان  ال ى سيتىل ظً ذل   ووجة ارهوتىً تىل  تة للاى ل ال ويً الف ل قوىس القو ة ال  
وًى ي  ى تقو ة يظوفوة  قتيلة  اً كككككككة تو و  ال طىلم الوك و اً  لو ة ال   تىل ظً ذل ار كككككككو وىج تق ىلة خي

حًى ل م.  وًوى حى يحنا و  ك  ن يج ة  ظً التىوا خن ال ال ىووة ارجو ىلوة الوك ويي طىلم الوك ووم ا
عًك ال  ويى ارجو ىلك ل م.   ن قتل الزتىئن ووق  ا طتىلىا اجو ىلوىا  قتيل يو

تحري مواقف المستقصى آرائهم  النس   لع ارات المحور الرئ سي الثاني: ولاء الع ائي تجاه  –ثان اً 
 المطاوم التي  رتادونها.

 اهي(:المحور الفرعي الأول: الولاء الموقفي )الاتج 
قًم )      يً لإجىتىت 32-3ويعكككككككككككذ الج يل  اًف يالهطأ ال  وى ( قوم ال وي كككككككككككط الو كككككككككككىتك يار و

لًك ا يل ل قوىس يرء ال  لاء وجىا ال ط م )اليرء  اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتى ال  ككككككككككككككوقصكككككككككككككك  آ
قًم ) ال يقفك(  يك يً  كك ىT(  وككىئج اهوتككىً )33-3وون وتون الجكك يل   يايقكة  ( لل و ككة الياوكك ة لوو

لًك. اًت حنا ال ويً الف اًئ م لل  لتى  خي ل م  يايقة ال  وقص  آ
ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي الخاص (: 32-3)رقم الجدول 

  ولاء العملاء الموقفي تجاه المطعم.
 One-Sample Statistics 

ةًقًم  ةً ال تى  N Mean Std. Deviation Std. Error ال تى
Mean 

1 
اًً تىلو ى ل     ً ب يك ار و  خ

 حنا ال ط م.
398 3.84 1.243 .062 



 
125 

2 
 أتق     حنا ال ط م تغض 

 ال ظً لن ال  ً.
398 3.12 1.354 .068 

 042. 828. 4.26 398 خ اي  لن حنا ال ط م  ائ ىا. 3

4 
يً ا يل خلوتً حنا ال ط م  هوى

ل   وىجوك للنحىب ذل  خي 
  ط م.

398 4.34 .860 .043 

5 
ر خ ى   يك  ي   تىلغ ذعىيوة 
  قىتل النحىب ذل  حنا ال ط م.

398 3.21 1.154 .058 

لاى ل ال ويً 
لًك ا يل لليرء  الف

 03610. 72018. 3.7548 398 الولاء الموقفي

للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور  (T)نت ج  اخت ار (: 33-3)رقم الجدول 
 الفروي الخاص  الولاء الموقفي للعملاء تجاه المطعم.

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةً  قًم ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

  وجد دلال   اتجاه الموافق  96. 72. 842. 000. 397 13.513 1

 لا  وجد دلال  )موقف محا د( 25. 02.- 118. 083. 397 1.740 2

  وجد دلال   اتجاه الموافق  1.34 1.18 1.259 000. 397 30.320 3

  وجد دلال   اتجاه الموافق  1.43 1.26 1.342 000. 397 31.129 4

  وجد دلال   اتجاه الموافق  33. 10. 214. 000. 397 3.692 5

  وجد دلال   اتجاه الموافق  8257. 6838. 75477. 000. 397 20.908 الولاء الموقفي

قًم )      اً ككككككة وجىا 34-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككىت  ي يقف خي
اًت  ويً اليرء ال يقفك لل  لاء وجىا ال ط م. ةً  ن لتى  لال لتى

 خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل و ارة مي و ارات محور الولاء الموقفي.(: 34-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة
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1 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى اًً يك الو ى ل    ال ط م وياي  ال  وقص  آ ً تة ال  لاء تىر و 

 الوىلك.

2 
ةً يتىلوىلك  اً ة وجىا  ع ين حنا ال تى اً  لو ة ال  اًً يك ر ويج   يقف  و    ي ق  ر ولوزم ال  لاء تىر و 

اًت يك خ  ىً اله  ىت ال ق  ة.  الو ى ل    ال ط م يك وىل وصلت وغو

3 
اًئ م  ةً   ى و ل لل  خن تش ة وياي  ال  وقص  آ ال  لاء و اي ين تقية لن ال ط م الوىلك لل   ع ين حنا ال تى

وًن.  خ ىم الآه

4 
اًئ م  ةً   ى و ل لل  خن تش ة وياي  ال  وقص  آ الوىلك حي الهوىً ا يل لل  لاء ال ط م لل   ع ين حنا ال تى

 ل   الوفلاوً تىلنحىب ذل  خي  ط م.

5 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى ل م   ى  و م ل ي   تىلغ ذعىيوة يك ت ض وياي  ال  وقص  آ

 الوىرت لقىء النحىب ذل  ال ط م الوىلك. 
اليرء 
 الخاص  الولاء الموقفي.موافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي  ال يقفك

جًة جو ة  ن اليرء ال يقفك ل ى الزتىئن وجىا ال ط م الوىلك الني و لان ار كككككو وىج       ذناا تيجي   
اًئ م و للاين يرءا  يقفوىا وو ى لين   ه.  جو اا وجىا  يحنا و  ك  ن يج ة  ظً التىوا خن ال  وقص  آ

ال ط م الوىلك الني وو ى لين   ه خي خ  م  ككيف و ي يا  تىلغ ذعككىيوة يو ى لي طلب    م نلك  لا ى 
وًن  للايةا لن لاي  م وفعكككككككككككلين ال ط م  ةً ذوجىتوة لن ال ط م الوىلك للآه خ  م وقي ين ت قل صكككككككككككي

ىً له.  الوىلك  ين الوفلاوً تيجي  ت ائل خه
  السلوكي: الولاء: الثانيالمحور الفرعي 

قًم )      يً لإجككىتككىت 35-3وتون الجكك يل  اًف يالهطككأ ال  وككى ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو ككككككككككككككككىتك يار و
لًك الثى ك ل قوىس يرء ال  لاء وجىا ال ط م )اليرء  اًت ال ويً الف اًئ م لل  لتى ال  ككككككككككككككوقصكككككككككككككك  آ

قًم ) يً   ى  يايقة ( لل و ة الياو ة T(  وىئج اهوتىً )36-3ال ككككككككككليلاك(  يك وون وتون الج يل  لوو
لًك. اًت حنا ال ويً الف اًئ م لل  لتى  خي ل م  يايقة ال  وقص  آ

ق م المتوسط الحسا ي والانحراف والخطأ المع اري لإجا ات المستقصى آرائهم ولى و ارات المحور الفروي الخاص (: 35-3)رقم الجدول 
  ولاء العملاء السلوكي تجاه المطعم.

 One-Sample Statistics 

ةً ةً قًم ال تى  N Mean Std. Deviation ال تى
Std. Error 

Mean 
وًوى  حنا ال ط م. 6 وًن تى  047. 932. 4.28 398 خيصك الآه

7 
خ وف   ن ل   قلول  ن اله  ىت 
 )اليجتىت( الوك وق   ى حنا ال ط م.

398 3.68 .905 .045 
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8 
خ يي زوى ة وجم و ى لك    حنا 

 ال ط م   وقتلاا.
398 3.39 1.176 .059 

9 .ًً ةً ال ط م تشلالت  ولا  055. 1.092 3.52 398 خقيم تزوى

10 
يرئك لل ط م   و    ن للاقوك 

 اليثوقة    ال يظفون.
398 3.59 1.163 .058 

11 
لن ا وقل ذل  خي  ط م آهً    ى 
وًة. يًض ال  ىي ون  غ  لاى ت ل

398 3.45 1.077 .054 

لاى ل ال ويً 
لًك الثى ك  الف

 لليرء
 03633. 72477. 3.6512 398 الولاء السلوكي

 

 
 

( للع ن  الواحدة لتحري اتجاه المستقصى آرائهم في الإجا   ولى كل و ارة مي و ارات المحور Tنت ج  اخت ار )(: 36-3)رقم الجدول 
 الفروي الخاص  الولاء السلوكي للعملاء تجاه المطعم.

One-Sample Test 

 نت ج  الاخت ار
ةًقًم   ال تى

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

  وجد دلال   اتجاه الموافق  1.37 1.19 1.281 000. 397 27.444 6

  وجد دلال   اتجاه الموافق  77. 59. 678. 000. 397 14.962 7

  وجد دلال   اتجاه الموافق  51. 28. 394. 000. 397 6.692 8

  وجد دلال   اتجاه الموافق  63. 41. 520. 000. 397 9.502 9

  وجد دلال   اتجاه الموافق  70. 47. 585. 000. 397 10.046 10

  وجد دلال   اتجاه الموافق  55. 34. 447. 000. 397 8.285 11

الولاء 
 السلوكي

  وجد دلال   اتجاه الموافق  7226. 5797. 65117. 000. 397 17.924
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قًم )      اً ككككككة وجىا 37-3يوتون الج يل  اً  لو ة ال  ( هلاصككككككة ل ووجة ارهوتىً ال ككككككىت  ي يقف خي
اًت  ويً اليرء ال ليلاك لل  لاء وجىا ال ط م. ةً  ن لتى  لال لتى

 و ارة مي و ارات محور الولاء السلوكي.خلاص  لمواقف المستقصى آرائهم تجاه كل (: 37-3)رقم الجدول 
 موقف المستقصى آرائهم مي الع ارة رقم الع ارة

6 
اًئ م ةً   ى و ل لل   تش ة وياي  ال  وقص  آ وًوى  لل   ع ين حنا ال تى وًن تى خن ال  لاء ويصين الآه

 ال ط م الوىلك النون وو ى لين   ه.

7 
اًئ م ةً   ى و ل لل   وياي  ال  وقص  آ خن ال  لاء و وف ين  ن ل   قلول  ن لل   ع ين حنا ال تى

 اله  ىت الوك وق   ى ال ط م.

8 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى ال  لاء تزوى ة الو ى ل     وييً ال وة ل ىوياي  ال  وقص  آ
 ال ط م الوىلك   وقتلاا.

اًئ م لل   ع ين ح 9 ةً   ى و ل لل  وياي  ال  وقص  آ ًً.نا ال تى ةً ال ط م تشلال  ولا  قوىم ال  لاء تزوى

10 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى خن يرء ال  لاء وجىا ال ط م و ت  جزئوىا وياي  ال  وقص  آ

  ن للاقو م اليثوقة     يظفك ال ط م. 

11 
ةً   ى و ل لل   اًئ م لل   ع ين حنا ال تى و  ك ال  لاء تىل ط م الوىلك وو  لي وياي  ال  وقص  آ

يًض   ىي ة. ىً ل  ق  ت ال طىلم ا ه

الولاء 
 السلوكي

 الخاص  الولاء السلوكي.موافق  إجمال   ولى كامل المحور الفروي 

جًة جو ة  ن اليرء ال ليلاك ل ى الزتىئن وجىا ال ط م الوىلك الني و لان ار و وىج       ذناا تيجي   
وًن وو ى لين   ه.  اًئ م وقي ين تويصكككككككوة الآه يحنا و  ك  ن يج ة  ظً التىوا خن ال  كككككككوقصككككككك  آ

اًت  اًً الزوككى يًن لكك    وكك ي   ن اليجتككىت الوك وقكك   ككى  يوقي ين تولا وًوككى  ال ط م الوككىلك  يوهوككى تككى
ىً ال  ىي ة.لل ط م  يًض ال ق  ة  ن قتل ال طىلم ا ه ثًين تىل   الوىلك  للايةا لل  خ  م ر ولاو

 :اختبار صحة الفرضيات (5
فً لل  شككك ة       ً كككين للو  اً كككة  ن هلال وطتو  اهوتىً   ى ل تو عًكككوىت ال   كككيف ووم اهوتىً ي

ً كككككككككككين تىلوتىً خن  وًتىط تو اًت ال  كككككككككككوقلة يالوىت ة  ي كككككككككككيف ووم وطتو    ى ل ا وًتىط تون ال وغو ار
اًت اللا وة  ن ج  وًتىط تون ال وغو اً ككة ار ىً. التوى ىت لا وة  ن ج ة  يخ ه ال قوىس ا يعككل ل  ة خه

وًتىط ولاين تون ) اًج  خشكككككككككككككككىً ذل  خن 1ذل  + 1-لل ىا خن قو ة   ى ل ار (  يال    اللاتوً  ن ال 
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وًتىط تون خصغً  ن    ي وي ط الش ة يو ى ذنا لاىن 0.3ال لاقة ولاين ع وفة يو ى ذنا لاىن   ى ل ار
وًتىط خلاتً 0.7يخصككككغً  ن  0.3خلاتً  ن  . يك وون 0.7 ن   يقيي الشكككك ة يو ى ذنا لاىن   ى ل ار

يً كككون يو ى ذنا لاى ت ذوجىتوة خي  كككلتوة  وًن ال   ةً حنا ال  ى ل لل  اوجىا ال لاقة تون ال وغو و ل ذشكككى
(Field, 2009 يًة  ق اً وأثوً لال  وغوً   ككككوقل يك لال اً ككككة ار و اً ل   (. ي ن ثم  ككككيف ووم  

اً ة لاىلآوك: عًوىت ال    وغوً وىت . ووا لاى ت ي

لاة لله  ة لل  يرء الأولىالفرضووووووووو   الرئ سووووووووو    -1 : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة للقو ة ال  
ً  الوىلك. حًى يك ال  لًوة ي ووم اهوتى عًوىت ي عً ل  ى  وة ي  الزتين ال يقفك  يووف

لقو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككة تىلتوئة : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووو   الفرو   الأولى 1-1
 رء الزتين ال يقفك.ال ى وة )الوج وزات( لل  ي 

لقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووو   الفرو   الثان   2-1
 يك ال ط م لل  يرء الزتين ال يقفك.

ضً : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الثالث  3-1 لقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 ال يقفك.اله  ك لل  يرء الزتين 

لقو ة اليظوفوة للولاىلوف )ال ىلوة : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الرا ع  4-1
 ي وً ال ىلوة( لل  يرء الزتين ال يقفك.

لقو ة اليظوفوة ال ىطفوة : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الخامسووووووووو  5-1
وًة( لل  يرء الزتين ال يقفك.  )الش ي

لقو ة ارجو ىلوة لل  يرء : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لرضووووو   الفرو   السوووووادسووووو الف 6-1
 الزتين ال يقفك.

ق م ومعنو   معاملات الارت اط   ي الأ عاد الست  لمق اس الق م  المدرك  مي جه  والولاء الموقفي للع ائي مي (: 38-3)رقم الجدول 
 جه  أخرى.

 اليرء ال يقفك 

 اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وةالقو ة 

Pearson Correlation **.316 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 
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 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

Pearson Correlation **.623 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

Pearson Correlation **.554 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

Pearson Correlation **.470 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

Pearson Correlation **.525 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة ارجو ىلوة

Pearson Correlation **.423 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 اليرء ال يقفك

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 398 

 ( لال   ى ولك:38-3 لاوظ  ن هلال الج يل )
  كككككككككين ً وًتىط )تو ( تون ذجىتىت Pearson’s Correlation Coefficientتلغت قو ة   ى ل ار

اً  ال و كة لل   ويً القو كة اليظوفوكة  جىتىو م خي ال و لقكة تىلتوئكة ال كى وة )الوج وزات(  ن ج كة يا 
ىً ) وجود ارت اط طردي (  يحكنا وك ل لل  r = 0.316لل   ويً اليرء ال يقفك  ن ج ككة خه
وًتىط متوسووووووط الشوووووودة   ي المحور ي المذكور ي ل     ككككككككككويى  رلة  جوهر اً . يق  لاىن حنا ار

0.05. 
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  كككككككككين ً وًتىط )تو ( تون ذجىتىت Pearson’s Correlation Coefficientتلغت قو ة   ى ل ار
جىتىو م لل   اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م  ن ج ة يا  خي

ىً ) وًتىط r = 0.623 ويً اليرء ال يقفك  ن ج ة خه طردي متوسط (  يحنا و ل لل  يجي  ا
وًتىط  . يق  لاىن حناالشدة   ي المحور ي المذكور ي  .0.05خوعىا ل     ويى  رلة  جوهر اً ار

  كككككككككين ً وًتىط )تو ( تون ذجىتىت Pearson’s Correlation Coefficientتلغت قو ة   ى ل ار
جىتىو م لل   ويً  ضً اله  ك  ن ج ة يا  اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل  خي

ىً ) وًتىط r = 0.554اليرء ال يقفك  ن ج ة خه طردي متوسط الشدة (  يحنا و ل لل  يجي  ا
وًتىط   ي المحور ي المذكور ي  .0.05لانلك ل     ويى  رلة  جوهر اً . يق  لاىن حنا ار

  كككككككككين ً وًتىط )تو ( تون ذجىتىت Pearson’s Correlation Coefficientتلغت قو ة   ى ل ار
اً  ال و ككة لل   ويً القو ككة اليظوفوككة للولاككىلوف ال ككىل جككىتككىو م لل  خي وككة ي وً ال ككىلوككة  ن ج ككة يا 

ىً ) ارت اط طردي متوسط (  يحنا و ل لل  يجي  r = 0.470 ويً اليرء ال يقفك  ن ج ة خه
وًتىط الشدة   ي المحور ي المذكور ي  .0.05خوعىا ل     ويى  رلة  جوهر اً . يق  لاىن حنا ار

  كككككككككين ً وًتىط )تو ( تون ذجىتىت Pearson’s Correlation Coefficientتلغت قو ة   ى ل ار
جىتىو م لل   ويً اليرء  وًة(  ن ج ة يا  اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة ال ىطفوة )الش ي خي

ىً ) ارت اط طردي متوسوووط الشووودة   ي (  يحنا و ل لل  يجي  r = 0.525ال يقفك  ن ج ة خه
وًتىط المحور ي المذكور ي  .0.05  ويى  رلة لانلك ل    جوهر اً . يق  لاىن حنا ار

  ككككككككككككككين ً وًتىط )تو اًا تلغت قو ة   ى ل ار ( تون Pearson’s Correlation Coefficientيخهو
جىتىو م لل   ويً اليرء ال يقفك  اً  ال و ة لل   ويً القو ة ارجو ىلوة  ن ج ة يا  ذجىتىت خي

ىً ) المحور ي  وجود ارت اط طردي متوسط الشدة   ي(  يحنا و ل لل  r = 0.423 ن ج ة خه
وًتىط المذكور ي  .0.05لانلك ل     ويى  رلة  جوهر اً . يق  لاىن حنا ار

o  تحليل الانحدار المتعددMultiple Regression Analysis :وشروطه 
وًقة القوى كككككككككككككوة ووا خ هلت لال  ككككككككككككك  ىقش  وىئج اهوتىً ار و اً ال و          يالني وم وطتوقه تىلط

اًت ال  ككككوقلة ال ككككوة  ةً ياو ة )ال وغو لاة(   ( عكككك ن   ينج ا و اً Enter) وىيً  قوىس القو ة ال  
اًت  ياو  ت  ف الو تؤ تىليرء ال يقفك للزتىئن. ووا خن ار و اً ال و    و  ك الو ى ل    ل ة  وغو
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فً لل  وأثوً حنا ال يا ل  جو  ةا يك  وغوً    ككككككككككككككوقلة يك نات اليقت يك   ى لة ياو ة تغوة الو 
يًط   ن خح  ى:وىت   ى  يل  لاك ووم وطتوق ى يلات   ن ويايً  ج يلة  ن الش

اًت ال  وقلة. -خيرا  وًتىط تون ال وغو  ل م يجي   شلالة ا
 الويزو  الطتو ك للتوى ىت. –ثى وىا 
اًت ال  وقلة يالوىت ة. ال لاقة الهطوة –ثىلثىا   تون ال وغو
 الوجى س. –اًت ىا 

ضً  وىئج اهوتىً ار و اً   ال و    يو ى ولك:ي   و 
قًم )      اًت ال ككككت ة 39-3وتون الج يل  ً ككككين تون لال  وغوً  ن ال وغو وًتىط تو ( قوم   ى لات ار

اًت ال  كككككككككوقلة ال كككككككككوة + اليرء ال يقفك(    ت عككككككككك ى الت ض  يق  وم طلب نلك  يك ال  ينج )ال وغو
ً ى ج الكككككككك  اًئوة وولول ار و اً ال و    تى وه ام ت   ي ى و م يك حنا الج يل حي SPSSلاجزء  ن ذج

وًتىط تون  جًىت لىلوة  ن ار اًت ال  ككككككوقلة  ف كككككك ى ووا خن يجي    وًتىط تون ال وغو قوم   ى لات ار
وًتىط خلاتً  ن  خي اًت ال  كككككككككوقلة )  ى ل ار وًتة يك صكككككككككلاووة   ينج 0.8زيج  ن ال وغو ( و لي لل

تي أو الخط ووو  المتعوووددة  وووالارت ووواط الوووذاار وككككك اً  ن نلكككككك وؤ ي لوككككك يا  شككككككككككككككلالكككككة وككككك ل  
Multicollinearity  وًتىط تون خي زيج  ن جًىت لىلوة  ن ار طً خر ولاين ح ىلك   ووا وشككككككككككككككو

اًء وولول ار و اً ال و    اًت ال  كككككوقلة ل   ذج يًط وطتو   الشووورط الأول  يحنا و وتً ال وغو  ن شككككك
 .ار و اً ال و   

وًن   كككككككككككككوقلون لاى ت       وًتىط تون  وغو يك وون  0.441تىل ووجة  لاوظ خن خلل  قو ة ل  ى ل ار
اًيوت التقوة تون  وًتىط تون  0.3ي  0.1و يحنا و ل لل  ل م يجي   ى و لي للقل   ن ووا قية ار

اًت ال  وقلة يو وت   تشلال  ت ئك يجي   شلالة الهطوة ال و   ة يك ال  ينج.  ال وغو
 ق م معاملات الارت اط   ي الأ عاد الست  لمق اس الق م  المدرك  مع  عضها ال عض.(: 39-3)م رقالجدول 

Correlations 

اليرء  
 ال يقفك

القو ة 
اليظوفوة 
الهىصة 
تىلتوئة 
 ال ى وة

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 
تىل يظفون 
 يك ال ط م

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 
ضً  تىل 
 اله  ك

القو ة 
اليظوفوة 
 للولاىلوف

القو ة 
اليظوفوة 
 ال ىطفوة

القو ة 
 ارجو ىلوة

 423. 525. 470. 554. 623. 316. 1.000 اليرء ال يقفك
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Pearson 
Correlation 

القو ة اليظوفوة الهىصة 
 تىلتوئة ال ى وة

.316 1.000 .239 .152 .270 .197 .245 

القو ة اليظوفوة ال و لقة 
 تىل يظفون يك ال ط م

.623 .239 1.000 .347 .317 .307 .327 

القو ة اليظوفوة ال و لقة 
ضً اله  ك  تىل 

.554 .152 .347 1.000 .304 .441 .227 

 255. 361. 1.000 304. 317. 270. 470. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 287. 1.000 361. 441. 307. 197. 525. القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 1.000 287. 255. 227. 327. 245. 423. القو ة ارجو ىلوة

حًى يك   ينج ار و اً ال و    حي  ى و ل   ىً الياجب وياي يًط ا ه  التوع ع الط  عي ي ن الش
"وقصككككككككككككككككك   (Normally distributed residualsلل واقي أو التوع ع الط  عي للأخطوواء )

ىً ارهولاف تون القوم  residualsتككككىلتياقك  ةً خه  قكككك اً الهطككككأ يك   ينج ار وكككك اً خي ت تككككى
  ه " يحنا  ى و لان الووق  Predicted Valuesيالقوم الو تؤوة   Observed Valuesالف لوة 

قًم ) Histogram ن هلال  هطط  ( ووكا  لاوظ 1-3لويزو  التياقك يحكنا  كى وتو كه ال هطط 
بً لل جًة خن التياقك وأهن شكككلالاا خق بً الصكككفً )لا  ً كككك ووا وويزع خ لب قوم التياقك ق شكككلال الج

اًً.  يًة قلولة الولا يً  ن الت   لن  وي كككككككككككككط ى الو كككككككككككككىتك( يك وون خن القوم ال وط اًف   وى ا و
قًم  P-Pيو لان الووق  خوعككككككككككىا  ن الويزو  شككككككككككته الطتو ك للتياقك  ن هلال  هطط  )ال هطط 

وق  ج و  القوم لل  الهط ال  ككككككككككككككوقوم يحنا  ى وووق  (  يفك وىلة الويزو  الطتو ك ال ثىلك 3-2
طً ال نلايً  وق  يك   ينج ار و اً ال و     وًتىا يك وىلو ى حنا يتىلوىلك و لان القيل تأن الشككك وق

يًط وطتو  ار و اً ال و   . الشرط الثانييحنا و وتً  الوىلك.   ن ش
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 لتوعع ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء الموقفي. مخطط هستوغرام(: 1-3) المخطط

 
 لتوعع ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء الموقفي. P-Pمخطط (: 2-3) المخطط 

ىً       يًط ا ه اًء ار و اً ال و    ي ن الش يحنا  ى و  ك خن ولاين  Linearityتوفر الخط   حي لإج
اًت ال  ككككككككككوقلة يال وغوً الوىت   ن ال  ط الهطك يحنا  ى و لان الووق    ه  عًككككككككككة تون ال وغو ال لاقة ال فو
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مقا ل  Standardized residualsلل واقي المع ار    Scatterplotمخطط ت عثر )تشووووووتت( هلال 
قًم Standardized Predicted valuesالق م التن ؤ   المع ار    ( ي لاوظ تككأن 3-3 )ال هطط 

يًط وطتو  ار و اً  الشوووووورط الثالثيحنا و وتً  ويزو  ال قىط ووت    طىا هطوىا تشكككككككككلال ياعكككككككككذ.  ن شككككككككك
ىً خوعككككىا يجي   ى وُ ل  ي ن الشكككك ال و   . يوقصكككك  ته خن  Homoscedasticityلتجانس  ايًط ا ه

اًت ال  كككوقلة يحنا  ى و لان الووق   ولاين وتىون التياقك ثىتوىا  ل   لال   كككويى  ن   كككويوىت ال وغوً/ال وغو
قًم ) بً للوجى س ي قىط الوت ثً ر 3-3  ه تى ككككككككككككككوه ام  فس ال هطط  ( ووا  لاوظ خن وتىون التياقك خق

 ثلاا خي و ككككككو   تىوجىا   ون تل وويزع تشككككككلال شككككككته  وجى س تون  Funnel-shapedوأهن شككككككلال ق  وىا 
يًك ال طً الوجى س ط يًس خوعىا. يحنا حي  هطط يحنا و ل لل  ووق  ش الشرط يك   ينج ار و اً ال  
يًط وطتو  ار و اً ال و   . الرا ع   ن ش

 
المع ار   وق م ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م   مخطط لنقاط الانتشار   ي الق م التن ؤ  (: 3-3) المخطط 

 المدرك  في الولاء الموقفي للع ائي.
 

قًم )      يحنا  0.621يالني تلغت قو وه  R Squareمعامل التحد د ( قو ة 40-3وتون الج يل 
لاة وف كككككككً  جو  ةا ويالك  اًت ال  كككككككوقلة ال كككككككوة ل قوىس القو ة ال   %  ن 62.1و ل لل  خن ال وغو

 Adjusted Rالوتىو ىت الوك ق  ووصككل لل    ككويى اليرء ال يقفك. يويعككذ الج يل خوعككىا قو ة 
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Square ويق  خن  وصكككككككككككككككل للو ككى ل  ينج يحك القو ككة الوك وُ  أي الق م  المعدل  لمعامل التحد د
اً ة لل  خي لو ة   ىثلة   ويتة  ن ال جو   ت را  ن ال و ة الوىلوة  الوو و  يك وىل وم وطتو  ال 
وًة ل  ينج ار و اً  وًتة ج اا  ن   ى ل الوو و    ى و ل لل  القية الوف كككككككككو ي لاوظ تأن حنا القو ة ق

ىً ال  ككككككككويتة  ن  فس ال جو   يقىتلووه للو  وم لل   جو   التوا خي لل  ال  -Crossو ىت ا ه
validation .جو ة ج اا 

اًا وتون الج يل  ف ككككككه قو ة       اًتط  Durbin-Watsonإحصووووائ   يخهو يحك ذوصككككككىئوة وهوتً الو
يً )الو كككككل كككككلك( تون ا هطىء خي التياقك  . Serial Correlation of Errors or Residualsال ي

يًط الوك  (Independence of residualsاستقلال   ال واقي )تتحقق ووا ووب خن  لاأو  الش
اًيح قو ة حنا الإوصكككككككككككىئوة تون  يلال ى  4ي  0وه م يك زوى ة صكككككككككككلاووة   ينج ار و اً ال و   . وو

تً ى  ن القو ة  اًتط  3خي وزو  لن  1لاىن نلك خيعكككككككل تو  ى و ل القوم الوك وقل لن  2اقو لن يجي  و
 1يللا  ى و وصككككً عكككك ن ال جىل ال قتيل ) 2. ذن قو ة الإوصككككىئوة ت و ة قلولة لن ناوك تون التياقك

يًس.3 - طً ا وقلالوة التياقك يك   ينج ار و اً ال و    ال    (   ى و ل لل  ووق  ش
حصائ   (: 40-3)رقم الجدول  لنموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد  Durbin-Watsonمعامل التحد د الأصلي والمعدل وا 

 الق م  المدرك  في الولاء الموقفي للع ائي.
bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-Watson 

1 a.788 .621 .615 .44675 1.381 

اًت ال  وقلة:  ضً ال و لقة اليظوفوة القو ة  ارجو ىلوة القو ةال وغو  تىلتوئة الهىصة اليظوفوة القو ة  اله  ك تىل 
 .ال ىطفوة اليظوفوة القو ة  ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ة  للولاىلوف اليظوفوة القو ة  ال ى وة

 ال وغوً الوىت : اليرء ال يقفك.

قًم ) ويعككذ      ( ال   يوة الإوصككىئوة ل  ينج ار و اً ال و    ي لاوظ تأن    يوة 41-3الج يل 
وًة لل  ينج لاى ت خقل  ن  Fالإوصككككككىئوة  ةً الوف ككككككو وًة الق    ى و ل لل  خن  0.05يالوك وهوتً جيح

ىً و لان القيل تأن  ج يع  ةً خه يًس حىم  ن ال ىووة الإوصكككككككىئوة يت تى   ينج ار و اً ال و    ال  
وًىا يك اليرء ال يقفك للزتىئن.ا ت ى  ال وة ل اًا جيح لاة و ولك خث   قوىس القو ة ال  
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لنموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء  المعنو   الإحصائ   للقدرة التفس ر  (: 41-3)رقم الجدول 
 الموقفي للع ائي.

bANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 127.869 6 21.311 106.779 a.000 

Residual 78.037 391 .200   

Total 205.906 397    

اًت ال  وقلة:  ضً ال و لقة اليظوفوة القو ة  ارجو ىلوة القو ةال وغو  القو ة  ال ى وة تىلتوئة الهىصة اليظوفوة القو ة  اله  ك تىل 
 .ال ىطفوة اليظوفوة القو ة  ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ة  للولاىلوف اليظوفوة

 ال وغوً الوىت : اليرء ال يقفك.

قًم )      ( قوم   كككى لات   ينج ار وككك اً ال و ككك   ووكككا  لاوظ تكككأن ج و  42-3يوتون الجككك يل 
وًىا يك اليرء ال يقفك للزتىئن يو لان  ً وىا يجيح اًا ط لاة ق  ا وللات خث ا ت ى  ال كككككككوة ل قوىس القو ة ال  
اًت ال  وقلة  ن ووا ا ح وة يك الوأثوً لل  اليرء ال يقفك للزتىئن لل  الشلال الوىلك  وًوب ال وغو و

وًة لل  ى لات )وم ا وًوب الو ى اا لل  القوم ال  وى  (:Standardized Coefficientsلو
ووا تلغت قو ة ال  ى ل الهىب ت نا ال ويً الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم:  .1

جًة ياو ة يك الإجىتة لل  حنا ال ويً  ككككككككككككككوؤ ي  0.413 اً     ى و ل لل  خن لال وغوً  ق ا
اً لوغوً  ياي  تىرو اًض ثتىت  0.413جىا ق  جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو  

ىً. اًت ال  وقلة اله  ة ا ه  ال وغو
قو ككة ال  ككى ككل الهككىب ت ككنا ال ويً  ووككا تلغككتالق مو  الوظ ف و  المتعلقو   والعرض الخودمي:  .2

جًة ياو ة يك الإجىتة لل  حنا ال ويً 0.234 اً    ككككككككككككككوؤ ي    ى و ل لل  خن لال وغوً  ق ا
اً  اًض ثتىت  0.234لوغوً  ياي  تىروجىا ق  جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو  

ىً. اًت ال  وقلة اله  ة ا ه  ال وغو
عاطف  :  .3   ككى وكك ل  0.187قو ككة ال  ككى ككل الهككىب ت ككنا ال ويً  ووككا تلغككتالق م  الوظ ف   ال

جًة ياو ة يك الإجىتة لل   اً   حنا ال ويً  ككككككوؤ ي لوغوً  ياي  تىروجىا لل  خن لال وغوً  ق ا
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اً  اًت ال  ككككككككككوقلة  0.187ق  اًض ثتىت ال وغو جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو  
ىً.  اله  ة ا ه

  ى و ل لل  خن  0.163قو ة ال  ى ل الهىب ت نا ال ويً  تلغتالق م  الوظ ف   للتكال ف:  .4
جًة ياو ة يك الإجىت اً   اً لال وغوً  ق ا ة لل  حنا ال ويً  ككككككككككككككوؤ ي لوغوً  ياي  تىروجىا ق 

اًت ال  ككككككككككككككوقلككة  0.163 اًض ثتككىت ال وغو جًككة يك الإجككىتككة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو  
ىً.  اله  ة ا ه

  ى و ل لل  خن لال وغوً  0.091قو ة ال  ى ل الهىب ت نا ال ويً  تلغت الق م  الاجتماو  : .5
جًة ياو ة يك الإجىتة اً   اً   ق ا جًة  0.091لل  حنا ال ويً  وؤ ي لوغوً  ياي  تىروجىا ق   

ىً. اًت ال  وقلة اله  ة ا ه اًض ثتىت ال وغو  يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو
 0.091قو ة ال  ى ل الهىب ت نا ال ويً  تلغت الق م  الوظ ف   الخاصووووووووو   ال  ئ  الماد  : .6

جًة ياو ة يك الإجىتة لل  حنا ال ويً  ككككوؤ ي لوغوً خوعككككىا   ى و ل لل  خن لال وغوً  ق اً    ا
اً  اًض ثتكككىت  0.091 ياي  تكككىروجكككىا قككك  جًكككة يك الإجكككىتكككة لل   ويً اليرء ال يقفك    ايو  

ىً. اًت ال  وقلة اله  ة ا ه  ال وغو
ةً الهطوة ال و   ة يك       يوتون الج يل ناوه ت ض الإوصككككككككىئوىت الهىصككككككككة توألاو  ل م يجي  ظىح

VIF (Variance Inflation factor )ال  ينج ووا  لاوظ نلاً ذوصىئووون ع ن الج يل يح ى 
 ".VIF"مقلوب الو  Toleranceوالو 
و ل لل  يجي   شكككككلالة  10يك وون خن القوم الوك وزو  لن  1ال ثىلوة حك  VIFذن قوم الكككككككككككككككككككك       

وًب  ن الياو  يحنا خ ً جو   VIFهطوة ياعوة يك التوى ىت ي لاوظ تأن  وي ط قوم الكككككككككككككككك  ال وة ق
ةً الهطوة ال و   ة يك ال  ينج.  يو وت   اوو ىلوة يجي  ظىح

حك   لىة للقل  يوشككككككوً ليجي   0.2خي  0.1الوك وقل لن  Toleranceتىل ثل يإن قوم الككككككككككككككككككككك      
لل  ينج خلاتً تشلال ياعذ  Tolerance شلالة الهطوة ال و   ة يك ال  ينج. ي لاوظ تأن قوم الككككككككككككككك 

وًتة  ن الياو  يحنا و وت   يجي   ثل حنا ال شلالة و ى ىا. ةً يق   ن القوم الو وة ال نلاي
سً خث      لاة يك   ككككككككو وج تأن   ينج ار و اً ال و    الني و  ً ا ت ى  ال ككككككككوة ل قوىس القو ة ال  

يًط الوك وج ل   ه   ينجىا صككككككككككككككىلوىا يقىتلاا للو  وم لل   اليرء ال يقفك للزتىئن  وق  لج و  الشكككككككككككككك
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اً ككككككككة الوىلوة يو لان صككككككككوى ة   ى لة   ينج ار و اً الهىصككككككككة ت نا ا ثً لل  الشككككككككلال   جو   ال 
 الوىلك:

الق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ   × 0.091) + 0.137-الولاء الموقفي للع ائي = 
 × 0.234( + )الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم × 0.413( + )الماد  

الق م  الوظ ف   للتكال ف( +  × 0.163الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي( + )
 الق م  الاجتماو  (. × 0.091الق م  الوظ ف   العاطف  ( + ) × 0.187)

 
 

 
 

 نموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء الموقفي للع ائي.معاملات معادل  (: 42-3)رقم الجدول 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -.137 .175  -.783 .434   

القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة 
 ال ى وة

.091 .038 .079 2.370 .018 .878 1.140 

القو ة اليظوفوة ال و لقة 
 تىل يظفون يك ال ط م

.413 .040 .365 10.267 .000 .768 1.303 

ضً القو ة اليظوفوة ال و لقة  تىل 
 اله  ك

.234 .033 .254 7.040 .000 .744 1.345 

 1.284 779. 000. 4.315 152. 038. 163. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 1.391 719. 000. 5.228 192. 036. 187. القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 1.213 825. 000. 3.864 132. 023. 091. القو ة ارجو ىلوة

 اليرء ال يقفك.ال وغوً الوىت : 
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جًككة ا يل  تككىلقو ككة اليظوفوككة ال و لقككة        لاوظ   ككى  ككككككككككككككت  خن اليرء ال يقفك للزتككىئن ووككأثً تككىلكك 
وًتككة الثككى وككة يك  ضً الهكك  ك يالوك وووككل ال  تككىل يظفون  ي ن ثم وككأوك القو ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىل 

حًى يك اليرء ال يقفك  ي ن ثم وأوك لالاا  ن القو ة اليظوفوة ال ىطفوة القو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككككة   وأثو
  القو ة ارجو ىلوة يالقو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككككككة تىلتوئة ال ى وة لل  تىلولاىلوف ال ى وة ي وً ال ى وة

لًوة ال ككككىتقة  وققة  عًككككوىت الف وًوب. يا طلاقىا  ن الج يل ال ككككىت  و لان ار ككككو وىج تأن ج و  الف الو
عًككككككككوة ال و لقة توأثوً القو ة اليظوفو ة الهىصككككككككة تىلتوئة ال ى وة لل  اليرء ال يقفك  خي تى ككككككككوث ىء الف

لاة تلاىية خت ى حى  وؤثً تشكككككككلال  ال يك اليرء  –تى كككككككوث ىء التوئة ال ى وة  –و لان القيل خن القو ة ال  
 ال يقفك للزتين.

 
لاة لله  ة لل  يرء الفرضووووووووو   الرئ سووووووووو   الثان   -2 : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة للقو ة ال  

ً  الوىلك.الزتين ال حًى يك ال  لًوة ي ووم اهوتى عًوىت ي عً ل  ى  وة ي   ليلاك  يووف
لقو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككة تىلتوئة : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووو   الفرو   الأولى 1-2

 ال ى وة )الوج وزات( لل  يرء الزتين ال ليلاك.
و ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون لق: ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووو   الفرو   الثان   2-2

 يك ال ط م لل  يرء الزتين ال ليلاك.
ضً : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الثالث  3-2 لقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 اله  ك لل  يرء الزتين ال ليلاك.
للولاىلوف )ال ىلوة  لقو ة اليظوفوة: ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الرا ع  4-2

 ي وً ال ىلوة( لل  يرء الزتين ال ليلاك.
لقو ة اليظوفوة ال ىطفوة : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووووووو   الفرو   الخامسووووووووو  5-2

وًة( لل  يرء الزتين ال ليلاك.  )الش ي
لقو ة ارجو ىلوة لل  يرء : ر ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لالفرضووووو   الفرو   السوووووادسووووو  6-2

 الزتين ال ليلاك.
(: ق م ومعنو   معاملات الارت اط   ي الأ عاد الست  لمق اس الق م  المدرك  مي جه  والولاء السلوكي للع ائي مي 43-3الجدول رقم )

 جه  أخرى.
 اليرء ال ليلاك 

 Pearson Correlation **.366 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة
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Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

Pearson Correlation **.336 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

Pearson Correlation **.325 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

Pearson Correlation **.704 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

Pearson Correlation **.354 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 القو ة ارجو ىلوة

Pearson Correlation **.334 

Sig. (2-tailed) .000 

N 398 

 اليرء ال يقفك

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 398 

 ( لال   ى ولك:43-3 لاوظ  ن هلال الج يل )
  اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة ال و لقة تىلتوئة وًتىط تون ذجىتىت خي تلغت قو ة   ى ل ار

ىً ) جككىتككىو م لل   ويً اليرء ال ككككككككككككككليلاك  ن ج ككة خه  = rال ككى وككة )الوج وزات(  ن ج ككة يا 
. يق  متوسووووووط الشوووووودة   ي المحور ي المذكور يوجود ارت اط طردي (  يحنا و ل لل  0.366

وًتىط   .0.05ل     ويى  رلة  جوهر اً لاىن حنا ار
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  اً  ال و كككة لل   ويً القو كككة اليظوفوكككة ال و لقكككة وًتكككىط تون ذجكككىتكككىت خي تلغكككت قو كككة   كككى كككل ار
ىً ) جكىتكىو م لل   ويً اليرء ال ككككككككككككككليلاك  ن ج كة خه  = rتكىل يظفون يك ال ط م  ن ج كة يا 

وًتىط (  0.336 . يق  طردي متوسوووووووط الشووووووودة   ي المحور ي المذكور ييحنا و ل لل  يجي  ا
وًتىط   .0.05خوعىا ل     ويى  رلة  جوهر اً لاىن حنا ار

  ًض اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل  وًتىط تون ذجىتىت خي تلغت قو ة   ى ل ار
جىتىو م لل   ويً اليرء  ىً )اله  ك  ن ج ة يا  (  يحنا و ل r = 0.325ال ليلاك  ن ج ة خه

وًتىط  وًتىط طردي متوسوووووووووط الشووووووووودة   ي المحور ي المذكور يلل  يجي  ا . يق  لاىن حنا ار
 .0.05لانلك ل     ويى  رلة  جوهر اً 

  اً  ال و ة لل   ويً القو ة اليظوفوة للولاىلوف ال ىلوة وًتىط تون ذجىتىت خي تلغت قو ة   ى ل ار
ىً )ي وً ال ىل جىتىو م لل   ويً اليرء ال ليلاك  ن ج ة خه (  يحنا r = 0.704وة  ن ج ة يا 

وًتككىط ارت وواط طردي قوي   ي المحور ي المووذكور يوكك ل لل  يجي    جوهر اً . يقكك  لاككىن حككنا ار
 .0.05خوعىا ل     ويى  رلة 

 اً  ال و كككة لل   ويً القو كككة اليظوفوككك وًتكككىط تون ذجكككىتكككىت خي ة ال كككىطفوكككة تلغكككت قو كككة   كككى كككل ار
ىً ) جىتىو م لل   ويً اليرء ال كككليلاك  ن ج ة خه وًة(  ن ج ة يا  (  يحنا r = 0.354)الشككك ي

وًتىط ارت اط طردي متوسووووط الشوووودة   ي المحور ي المذكور يو ل لل  يجي   . يق  لاىن حنا ار
 .0.05لانلك ل     ويى  رلة  جوهر اً 

  وًتككىط تون ذجككىتككىت اًا تلغككت قو ككة   ككى ككل ار اً  ال و ككة لل   ويً القو ككة ارجو ككىلوككة  ن يخهو خي
ىً ) جىتىو م لل   ويً اليرء ال ككككليلاك  ن ج ة خه وجود (  يحنا و ل لل  r = 0.334ج ة يا 

وًتىط ارت اط طردي متوسط الشدة   ي المحور ي المذكور ي لانلك ل    جوهر اً . يق  لاىن حنا ار
 .0.05  ويى  رلة 

o  تحليل الانحدار المتعددMultiple Regression Analysis: 
اًت ال  ككككوقلة       وًقة القوى ككككوة ال ككككىتقة ووا خ هلت لال ال وغو وم وطتو    ينج ار و اً ت فس الط

ةً ياو ة ) لاة(   ( عككككككك ن   ينج ا و اً ياو  ت  ف الو تؤ Enterال كككككككوة ) وىيً  قوىس القو ة ال  
ضً  وىئج اهوتىً   ار و اً ال و    يو ى ولك:تىليرء ال ليلاك للزتىئن. ي   و 



 
143 

اًت ال  كككككوقلة ل  ينج ار و اً ال كككككىت        اًت ال  كككككوقلة يك حنا ال  ينج حك نات ال وغو ذن ال وغو
ً ى  اًت ال  ككككوقلة حك ناو ى يلا ى نلا وًتىط تون ال وغو الهىب تىليرء ال يقفك يتىلوىلك يإن   ى لات ار

جًة لىلوة  ن يحنا خ ً  ط ئن  0.5يإن قو  ى ج و ىا خقل  ن  تشككككككككككلال  ت ئك  ن ووا ل م يجي   
اًت ال  وقلة ال اهلة يك ال  ينج. وًتىط تون خي زيج  ن ال وغو  ار

طً الويزو  الطتو ك للتياقك       ن ( Normally distributed residuals)  ككككك ووق  الآن  ن شككككك
قًم ) Histogramهلال  هطط   لاوظ خن  ( ووككككا4-3لويزو  التياقك يحككككنا  ككككى وتو ككككه ال هطط 

وًتىا ج اا لشكككلال الويزو  الطتو ك يوؤلا   هطط الكككككككككككككككككك  قًم P-Pالتياقك وأهن شكككلالاا ق ( 5-3 )ال هطط 
طً ال نلايً تىل  ككككككككتة ل  ينج  نلك  ووا وق    ظم القوم لل  الهط ال  ككككككككوقوم يحنا وؤلا  ووق  الشكككككككك

 ار و اً ال و    الهىب تىلوأثوً يك اليرء ال ليلاك للزتىئن.
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 مخطط هستوغرام لتوعع ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء السلوكي.(: 4-3) المخطط

 
 لتوعع ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء السلوكي. P-Pمخطط (: 5-3) المخطط

قًم )      وًة  ( وت ثً خي وشوت6-3يوتون ال هطط   قىتل  Standardized residualsالتياقك ال  وى
وًككة  ي لاوظ تككأن ويزو  ال قككىط ووت    طكىا  Standardized Predicted valuesالقوم الو تؤوككة ال  وككى

طًك الهطوة  هطوىا تشككككككككككككلال ياعككككككككككككذ لا ى خن ال قىط وويزع تشككككككككككككلال  وجى س   ى و ل لل  ووققك شكككككككككككك
Linearity  يالوجى سHomoscedasticity.  
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مخطط لنقاط الانتشار   ي الق م التن ؤ   المع ار   وق م ال واقي المع ار   لنموذج الانحدار الخاص  أثر أ عاد الق م  (: 6-3) المخطط

 المدرك  في الولاء السلوكي للع ائي.

قًم )      يحنا  0.555يالني تلغت قو وه  R Square( قو ة   ى ل الوو و  44-3وتون الج يل 
لاة وف كككككككً  جو  ةا ويالك  اًت ال  كككككككوقلة ال كككككككوة ل قوىس القو ة ال   %  ن 55.5و ل لل  خن ال وغو

الوتىو ىت الوك ق  ووصككككل لل    ككككويى اليرء ال ككككليلاك للزتىئن. يويعككككذ الج يل  ف ككككه لانلك القو ة 
وً تة ج اا  ن   ى ل الوو و  ا صككككككلك   ى و ل لل  ال   لة ل  ى ل الوو و  ي لاوظ تأن حنا القو ة ق

ىً  وًكككة ل  ينج ار وككك اً يقكككىتلووكككه للو  وم لل   جو   التوكككا خي لل  ال و كككىت ا ه القية الوف ككككككككككككككو
 جو ة ج اا. Cross-validationال  ويتة  ن  فس ال جو   

اًا وتون الج يل  ف ه قو ة ذوصىئوة       وًت Durbin-Watsonيخهو   ى  2ة ج اا  ن ي لاوظ خ  ى ق
طً ا وقلالوة التياقك ) يًط الوك وه م يك Independence of residualsوؤلا  ووق  ش ( لاأو  الش

اً ة ا ثً يك اليرء ال ليلاك للزتىئن.  زوى ة صلاووة   ينج ار و اً ال و    الهىب ت 
 
 
 

حصائ   (: 44-3)رقم الجدول  لنموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد  Durbin-Watsonمعامل التحد د الأصلي والمعدل وا 
 الق م  المدرك  في الولاء السلوكي للع ائي.

bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-Watson 
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1 a.745 .555 .548 .48723 1.911 

اًت ال  وقلة: القو ة ضً ال و لقة اليظوفوة القو ة  ارجو ىلوة ال وغو  تىلتوئة الهىصة اليظوفوة القو ة  اله  ك تىل 
 ال ىطفوة. اليظوفوة القو ة  ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ة  للولاىلوف اليظوفوة القو ة  ال ى وة

 ال وغوً الوىت : اليرء ال ليلاك.

قًم ) ويعككذ      ( ال   يوة الإوصككىئوة ل  ينج ار و اً ال و    ي لاوظ تأن    يوة 45-3الج يل 
وًة لل  ينج لاى ت خقل  ن  Fالإوصككككككىئوة  ةً الوف ككككككو وًة الق    ى و ل لل  خن  0.05يالوك وهوتً جيح

ىً و لان القيل تأن  ج يع  ةً خه يًس حىم  ن ال ىووة الإوصكككككككىئوة يت تى   ينج ار و اً ال و    ال  
وًىا يك اليرء ال ليلاك للزتىئن.ا ت ى  ال وة ل اًا جيح لاة و ولك خث   قوىس القو ة ال  

لنموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء  المعنو   الإحصائ   للقدرة التفس ر  (: 45-3)رقم الجدول 
 السلوكي للع ائي.

bANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 115.722 6 19.287 81.245 a.000 

Residual 92.821 391 .237   

Total 208.543 397    

اًت ال  وقلة: القو ة ضً ال و لقة اليظوفوة القو ة  ارجو ىلوة ال وغو  القو ة  ال ى وة تىلتوئة الهىصة اليظوفوة القو ة  اله  ك تىل 
 ال ىطفوة. اليظوفوة القو ة  ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ة  للولاىلوف اليظوفوة

 ال وغوً الوىت : اليرء ال ليلاك.

قًم )      ( قوم   ى لات   ينج ار و اً ال و    ووا  لاوظ تأن ثلاثة خت ى  46-3يوتون الج يل 
ً و اًا ط لاة ق  ا وللات خث وًىا يك اليرء ال ككككككليلاك يقط  ن تون ا ت ى  ال ككككككوة ل قوىس القو ة ال   ىا يجيح

اًت ال  ككككككككوقلة  ن ووا ا ح وة يك الوأثوً لل  اليرء ال ككككككككليلاك للزتىئن  وًوب ال وغو للزتىئن يو لان و
 لل  الشلال الوىلك:

كال ف:  .1   ككى وكك ل  0.631ووككا تلغككت قو ككة ال  ككى ككل الهككىب ت ككنا ال ويً الق م  الوظ ف   للت
جًة ياو ة يك  اً   الإجىتة لل  حنا ال ويً  ككككككوؤ ي لوغوً  ياي  تىروجىا لل  خن لال وغوً  ق ا

اً  اًت ال  كككوقلة  0.613ق  اًض ثتىت ال وغو جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال كككليلاك    ايو  
ىً.  اله  ة ا ه
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ماد  :  .2 ووككا تلغككت قو ككة ال  ككى ككل الهككىب ت ككنا ال ويً الق م  الوظ ف   الخاصوووووووووو   ال  ئ  ال
جًة ياو ة يك الإجىتة لل  حنا ال ويً  ككككككككككككككوؤ ي   ى و ل لل  خن لال  0.178 اً   وغوً  ق ا

اً  اًض  0.178لوغوً  ياي  تىروجىا ق  جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال ككككككككككككككليلاك    ايو  
ىً. اًت ال  وقلة اله  ة ا ه  ثتىت ال وغو

  ى و ل لل  خن  0.073ووا تلغت قو ة ال  ى ل الهىب ت نا ال ويً الق م  الاجتماو  :  .3
اً  جًة ياو ة يك الإجىتة لل  حنا ال ويً  ككككككككككككككوؤ ي لوغوً  ياي  تىروجىا ق  اً   لال وغوً  ق ا

اًت ال  ككككككككككككككوقلة  0.073 اًض ثتىت ال وغو جًة يك الإجىتة لل   ويً اليرء ال ككككككككككككككليلاك    ايو  
ىً.  اله  ة ا ه

الأثر لم  أما  ق   المحاور فقد كاي لها أثر طردي في الولاء السووووووووولوكي للع ائي ولكي هذا     
 .0.05 كي جوهر اً وند مستوى دلال  

لاة يك       سً خثً ا ت ى  ال ككككككككوة ل قوىس القو ة ال     ككككككككو وج تأن   ينج ار و اً ال و    الني و 
يًط الوك وج ل   ه   ينجىا صككككككىلوىا يقىتلاا للو  وم  اليرء ال ككككككليلاك للزتىئن  وق  خوعككككككىا لج و  الشكككككك

اً ككة الوىلوة يو لان صككوى ة   ى لة   ينج ار و اً الهىصككة ت نا  ا ثً لل  الشككلال لل   جو   ال 
 الوىلك:

( + الق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد  ×  0.178+ ) 0.178الولاء السلوكي للع ائي = 
الق م  الوظ ف   ×  0.063( + )الق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم×  0.049)

الق م  ×  0.037)الق م  الوظ ف   للتكال ف( + ×  0.631المتعلق   العرض الخدمي( + )
 الق م  الاجتماو  (.×  0.073الوظ ف   العاطف  ( + )

 
 

 

 نموذج الانحدار المتعدد الخاص  أثر أ عاد الق م  المدرك  في الولاء السلوكي للع ائي.معاملات معادل  (: 46-3)رقم الجدول 
aCoefficients 
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B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .178 .191  .933 .352   

القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة 
 ال ى وة

.178 .042 .154 4.264 .000 .878 1.140 

القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون 
 يك ال ط م

.049 .044 .043 1.114 .266 .768 1.303 

ضً  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 اله  ك

.063 .036 .067 1.723 .086 .744 1.345 

 1.284 779. 000. 15.363 587. 041. 631. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 1.391 719. 337. 961. 038. 039. 037. القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 1.213 825. 005. 2.854 106. 026. 073. ارجو ىلوةالقو ة 

 ال وغوً الوىت : اليرء ال ليلاك.

جًة ا يل  تىلقو ة اليظوفوة ال و لقة        لاوظ   ى  ككككككككككككككت  خن اليرء ال ككككككككككككككليلاك للزتىئن ووأثً تىل 
حًى  وًتة الثى وة يك وأثو تىلولاىلوف  ي ن ثم وأوك القو ة اليظوفوة ال و لقة تىلتوئة ال ى وة يالوك ووول ال 

ضً يك اليرء ال ككككككككككككككليلاك  ي ن ثم وككأوك لالاا  ن القو ككة ارجو ككىلوككة  القو  ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىل 
اًا وأوك القو ة ال ىطفوة.  وًوب. يخهو اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م لل  الو
لًوة ال ككككىتقة  وققة تى ككككوث ىء  عًككككوىت الف يا طلاقىا  ن الج يل ال ككككىت  و لان ار ككككو وىج تأن ج و  الف

عًككككككككككككككوة ال و لقة توأثوً   ال و لقة اليظوفوة القو ة  ي ال ط م يك تىل يظفون ال و لقة اليظوفوة القو ةالف
ضً  ال ىطفوة لل  اليرء ال ليلاك. اليظوفوة القو ة  ي اله  ك تىل 

 

لا توجد فروق جوهر     ي مفردات و ن  الدراسووو  مي ح ث الق م   الفرضووو   الرئ سووو   الثالث : -3
لد موغراف   )الجنس  ل  الاجتماو    –العمر  –المدرك  والولاء  حسووووووووووب المتغ رات ا   –الحا

و تفرع ونها الفرضوووووو ات   سوووووونوات التعامل مع المطعم الحالي( للع ائي –المسووووووتوى التعل مي 
 الفرو   التال  :
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د فرق جوهري   ي مفردات و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء لا  وج 1-3
 حسب الجنس.

عًككككككككككككككوكككككة وم وطتو  اهوتكككككىً       يحي اهوتكككككىً   ل ك  Independent t testرهوتكككككىً حكككككنا الف
Parametric ( ة  وغوً لا ك ً ( تون  ج يلوون   كككككوقلوون )ح ى Scale or Intervalو كككككوه م ل قى

ً ات  طً الويزع الطتو ك لل ف طً لوطتو  حنا ارهوتىً ووق  شكككك النلايً يالإ ىا يك حنا الوىلة(. يوُشككككو
ً وون  يللان يتىلوتىً خن وج ً ة( يو لان  30م لالك ال ج يلوون لاتوً )وفي  يك ال ج يلوون ال قى  ف

طً. يت ووجة وطتو  ارهوتىً وصكككل ى لل  الج يلون الوىلوون خ  ىا  ووا وتون  ار كككوغ ىء لن حنا الشككك
قًم ) اًت 47-3الجكك يل  اًت الث ككى وككة ) وغو يً لل وغو اًف ال  وككى ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو كككككككككككككككىتك يار و

" التوا ال  وقلة يالوىت ة( تو   ب ج س الزتين." وىيً
 المتوسط الحسا ي والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب جنس الع وي.(: 47-3)رقم الجدول 

 N Mean Std. Deviation الج س 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة
 65742. 3.6659 227 نلاً

 58454. 3.6527 171 خ ث 

 تىل يظفون يك ال ط مالقو ة اليظوفوة ال و لقة 
 61538. 3.2643 227 نلاً

 65821. 3.1394 171 خ ث 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 77423. 3.1419 227 نلاً

 79232. 3.1251 171 خ ث 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف
 71374. 3.3164 227 نلاً

 61938. 3.2836 171 خ ث 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة
 74378. 3.4767 227 نلاً

 73539. 3.4246 171 خ ث 

 القو ة ارجو ىلوة
 1.01381 3.4692 227 نلاً

 1.10459 3.5439 171 خ ث 

 اليرء ال يقفك
 73601. 3.7797 227 نلاً

 69937. 3.7216 171 خ ث 
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 اليرء ال ليلاك
 72984. 3.6542 227 نلاً

 72012. 3.6472 171 خ ث 

       
 للع نات المستقل  لتحري اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً لجنس الع وي. tنتائج اخت ار (: 48-3)رقم الجدول 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

القو ة 
اليظوفوة 
الهىصة 
تىلتوئة 
 ال ى وة

Equal variances 
assumed 

2.830 .093 .209 396 .835 .01328 .06351 -.11157 .13813 

Equal variances not 
assumed 

  .213 385.225 .832 .01328 .06247 -.10954 .13610 

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 
تىل يظفون 
 يك ال ط م

Equal variances 
assumed 

2.568 .110 1.946 396 .052 .12494 .06421 -.00129 .25118 

Equal variances not 
assumed 

  1.927 352.592 .055 .12494 .06482 -.00254 .25243 

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 
ضً  تىل 
 اله  ك

Equal variances 
assumed 

.124 .724 .211 396 .833 .01670 .07919 -.13898 .17239 

Equal variances not 
assumed 

  .210 361.735 .834 .01670 .07945 -.13953 .17294 

القو ة 
اليظوفوة 
 للولاىلوف

Equal variances 
assumed 

3.519 .061 .480 396 .631 .03282 .06833 -.10152 .16716 

Equal variances not 
assumed 

  .490 388.099 .624 .03282 .06699 -.09889 .16453 
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القو ة 
اليظوفوة 
 ال ىطفوة

Equal variances 
assumed 

.120 .729 .695 396 .487 .05209 .07495 -.09526 .19944 

Equal variances not 
assumed 

  .696 368.396 .487 .05209 .07483 -.09506 .19924 

القو ة 
 ارجو ىلوة

Equal variances 
assumed 

2.567 .110 -.700 396 .484 -.07470 .10670 -.28447 .13507 

Equal variances not 
assumed 

  -.692 348.613 .490 -.07470 .10800 -.28710 .13771 

اليرء 
 ال يقفك

Equal variances 
assumed 

1.465 .227 .796 396 .426 .05810 .07296 -.08533 .20153 

Equal variances not 
assumed 

  .802 375.426 .423 .05810 .07243 -.08433 .20053 

اليرء 
 ال ليلاك

Equal variances 
assumed 

.075 .785 .095 396 .924 .00701 .07348 -.13745 .15147 

Equal variances not 
assumed 

  .096 368.779 .924 .00701 .07334 -.13721 .15123 

قًم )      (  ووجة اهوتىً  كككككووي  ت لل و ىت ال  كككككوقلة ي لاوظ تأ ه تىل  كككككتة للال 48-3وتون الج يل 
ً ى ج الإوصىئك آلوىا توطتو  اهوتىً  لفوب وجى س الوتىون تون ال ج يلوون  Levene وغوً وقيم الت

اًت ال  ل وة لاىهوتىً  ككككككككووي  ت لل و ىت ال  ككككككككوقلة خي اهوتىً  طً لوطتو  ارهوتى ً وون )يحنا شكككككككك ال قى
تىل  كككككككككككككتة لج و   Leveneلإوصكككككككككككككىئوة  .Sig( ي لاوظ خن   كككككككككككككويوىت ال   يوة ANOVAالوتىون 

ً ىت الث ى وة ق  يىقت  طً  0.05ال قى وجى س الوتىون تون  ج يلوك النلايً   ى و ل لل  ووق  شكككككككككككككك
جًة عكككككككك ن الج يل يتىلوىلك  ككككككككووم ال ظً ذل  قوم ال   يوة  ً ىت الث ى وة ال   يالإ ىا ينلك للال ال قى

ً ة ) tلإوصىئوة   (.Equal Variances assumedيك ال طً ا يل للال  قى
ً ة تون  ج يلوك النلايً يالإ ىا  tلإوصككككككككككككككىئوة  .Sigذن ج و  قوم ال   يوة       الهىصككككككككككككككة تىل قى

اًت الث ى وة لاى ت خلاتً  ن  يً تون  0.05تىل  كككككككككككتة لج و  ال وغو ً  جيح   ى و ل لل  ل م يجي  يى
لاة خي اليرء ت يلوه ال يقفك  اًت الهىصكككككككككككككككة ت قوىس القو ة ال   ال ج يلوون  ن ووا ج و  ال وغو

 يال ليلاك.
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ت و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء لا  وجد فرق جوهري   ي مفردا 2-3
 حسب الحال  الاجتماو  .

عًكككككككككوة وم وطتو  اهوتىً       اًا لصكككككككككغً وجم  Independent t testرهوتىً حنا الف خوعكككككككككىا ي ظ
اً ل( يق  وم   ج  ى عكككك ن  ج يلة ياو ة    ال زاب يق  خطلق ى لل  حنا   ج يلوك )ال طلقون يا 
طً الويزو   ال ج يلة الج و ة و ككككككككككك وة ) ج يلة الغوً ال وزيجون وىلوىا( يق  وم ار كككككككككككوغ ىء لن شككككككككككك

ً وون وفي   الطتو ك تكككىلوتكككىً لاثوً. يت ووجكككة وطتو  ارهوتكككىً ت 30خن وجم لالك ال ج يلوون ال قكككى
قًم ) ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو ككككككككككككككىتك 49-3وصككككككككككككككل ى لل  الج يلون الوىلوون خ  ىا  ووا وتون الج يل 

" التوا ال  ككككككككككوقلة يالوىت ة( تو ككككككككككب الوىلة  اًت " وىيً اًت الث ى وة ) وغو يً لل وغو اًف ال  وى يار و
 ارجو ىلوة للزتين.

 والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب الحال  الاجتماو   للع وي. المتوسط الحسا ي(: 49-3)رقم الجدول 

 .N Mean Std الوىلة ارجو ىلوة 
Deviation 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 62740. 3.6265 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.7068 .62393 

اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك القو ة 
 ال ط م

 60869. 3.2035 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.2206 .67447 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 76793. 3.1602 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.0994 .79996 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 68303. 3.2893 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.3204 .66339 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 73292. 3.4771 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.4228 .75007 

 1.09513 3.5628 231 وىلوىا   وزيج ارجو ىلوةالقو ة 
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)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.4162 .98887 

 اليرء ال يقفك

 70371. 3.7593 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.7485 .74445 

 اليرء ال ليلاك

 74299. 3.6075 231 وىلوىا   وزيج

)لىزب خي  طل  خي  وىلوىا   وً  وزيج
ً ل(  خ

167 3.7116 .69648 

 للع نات المستقل  لتحري اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً للحال  الاجتماو   للع وي. tنتائج اخت ار (: 50-3)رقم الجدول 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 
t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 

Sig. 
(2-
taile
d) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

القو ة 
اليظوفوة 
الهىصة 
تىلتوئة 
 ال ى وة

Equal variances 
assumed 

.236 .627 -1.263 396 .207 -.08030 .06358 -.20530 .04469 

Equal variances 
not assumed 

  -1.264 358.958 .207 -.08030 .06352 -.20523 .04462 

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 
تىل يظفون 
 يك ال ط م

Equal variances 
assumed 

4.630 .032 -.264 396 .792 -.01710 .06471 -.14432 .11012 

Equal variances 
not assumed 

  -.260 335.167 .795 -.01710 .06579 -.14650 .11231 

القو ة 
اليظوفوة 
ال و لقة 

Equal variances 
assumed 

1.089 .297 .766 396 .444 .06077 .07938 -.09529 .21683 

Equal variances 
not assumed 

  .761 349.045 .447 .06077 .07991 -.09638 .21793 
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ضً  تىل 
 اله  ك

القو ة 
اليظوفوة 
 للولاىلوف

Equal variances 
assumed 

.858 .355 -.453 396 .651 -.03104 .06855 -.16580 .10373 

Equal variances 
not assumed 

  -.455 363.743 .649 -.03104 .06823 -.16521 .10313 

القو ة 
اليظوفوة 
 ال ىطفوة

Equal variances 
assumed 

.110 .740 .722 396 .471 .05430 .07518 -.09350 .20210 

Equal variances 
not assumed 

  .720 352.901 .472 .05430 .07546 -.09411 .20271 

القو ة 
 ارجو ىلوة

Equal variances 
assumed 

1.560 .212 1.372 396 .171 .14660 .10684 -.06345 .35665 

Equal variances 
not assumed 

  1.395 376.975 .164 .14660 .10511 -.06006 .35327 

اليرء 
 ال يقفك

Equal variances 
assumed 

2.219 .137 .148 396 .883 .01080 .07324 -.13318 .15479 

Equal variances 
not assumed 

  .146 345.640 .884 .01080 .07391 -.13456 .15617 

اليرء 
 ال ليلاك

Equal variances 
assumed 

.124 .725 -1.415 396 .158 -.10407 .07352 -.24862 .04047 

Equal variances 
not assumed 

  -1.430 370.505 .153 -.10407 .07276 -.24715 .03901 

قًم )       ككككككككككويوىت (  ووجة اهوتىً  ككككككككككووي  ت لل و ىت ال  ككككككككككوقلة ي لاوظ تأن 50-3وتون الج يل 
ً ىت الث ى وة ق  يىقت  Leveneلإوصكككككككككككىئوة  .Sigال   يوة  تى كككككككككككوث ىء  0.05تىل  كككككككككككتة لج و  ال قى

طً  ً ة ال و لقة ت وغوً القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م    ى و ل لل  ووق  شكككككككككككككك ال قى
جًة  ً ىت ال   وجى س الوتىون تون  ج يلوك ال وزيجون وىلوىا يالغوً ال وزيجون وىلوىا ينلك للال ال قى

ً ة الهىصككككة تىلقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م يالوك عكككك ن الج يل تى كككك وث ىء ولك ال قى
طً وجى س الوتىون  وً  وققىا يو ى يتىلوىلك  كككككككككووم ال ظً ذل  قوم ال   يوة لإوصكككككككككىئوة  يك  tلاىن شككككككككك
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ً ة ) (  يللان  ككووم ال ظً ذل  ال ككطً الثى ك Equal Variances assumedال ككطً ا يل للال  قى
(Equal Variances not assumed ة الهىصككككككككة تىلقو ة اليظوفوة ال و لقة ً ( يقط تىل  ككككككككتة لل قى

 تىل يظفون يك ال ط م.
ً ة تون  ج يلوك ال وزيجون وىلوىا  tلإوصككككككككككككىئوة  .Sigذن ج و  قوم ال   يوة       الهىصككككككككككككة تىل قى

اًت الث ى وة لاى ت خلاتً  ن   ى و ل لل  ل م  0.05 يالغوً ال وزيجون وىلوىا تىل  كككككككككككككتة لج و  ال وغو
لاة خي  اًت الهىصككككككككككككككة ت قوىس القو ة ال   يً تون ال ج يلوون  ن ووا ج و  ال وغو ً  جيح يجي  يى
وًة يك خي  ن  وىيً التوا  ً  جيح اليرء ت يلوه ال يقفك يال ككككليلاك  يتىلوىلك لم ولان ح ىلك خي ييا

 الث ى وة وت ىا للوىلة ارجو ىلوة للزتين.
  ي مفردات و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء  لا  وجد فرق جوهري 3-3

 حسب العمر.
حًم لن  يك      اً  النون قلت خل ى اًا لصكككككككككككغً وجم  ج يلة ا ي ( يق  n=14لى ىا ) 20الت اوة ي ظ

لى ىا( عكككككككككككككك ن  ج يلة ياو ة ج و ة حك  40 – 20وم   ج حنا ال ج يلة    ال ج يلة الوىلوة )
ةً الوجم.  40) ً ة  ج يلىت صكككككككغو ً ة ت قى  ككككككك ة خي خقل( ينلك لوج ب ال شكككككككىلال الإوصكككككككىئوة ال قو

وًة نات وجم   وتً يوم وطتو  اهوتىً  3تىل ووجة وصككككككككككككل ى لل       االوتىون يوو  اروجى ج يلىت ل 
One-way Analysis of Variance (ANOVA جًككككىت الوولوككككل ( يوتون الجكككك ايل الوككككىلوككككة  ه

ً ى ج الإوصىئك   .SPSSتى وه ام الت
 المتوسط الحسا ي والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب ومر الع وي.(: 51-3)رقم الجدول      

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 04740. 64120. 3.5862 183   ة خي خقل 40

 04702. 58353. 3.7083 154   ة 59وو   41 ن 

 08570. 66930. 3.7609 61   ة يألاثً 60 ن 

 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م
 04883. 66061. 3.1867 183   ة خي خقل 40

 04743. 58861. 3.2554 154   ة 59وو   41 ن 
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 08716. 68075. 3.1694 61   ة يألاثً 60 ن 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 05506. 74481. 3.0809 183   ة خي خقل 40

 06346. 78748. 3.2000 154   ة 59وو   41 ن 

 11112. 86786. 3.1311 61   ة يألاثً 60 ن 

 اليظوفوة للولاىلوفالقو ة 

 04952. 66984. 3.3051 183   ة خي خقل 40

 05598. 69467. 3.3333 154   ة 59وو   41 ن 

 08157. 63708. 3.2158 61   ة يألاثً 60 ن 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 05451. 73740. 3.4415 183   ة خي خقل 40

 05766. 71552. 3.5078 154   ة 59وو   41 ن 

 10308. 80508. 3.3574 61   ة يألاثً 60  ن

 القو ة ارجو ىلوة

 07625. 1.03150 3.5574 183   ة خي خقل 40

 08360. 1.03744 3.4773 154   ة 59وو   41 ن 

 14836. 1.15872 3.3934 61   ة يألاثً 60 ن 

 اليرء ال يقفك

 05078. 68693. 3.7126 183   ة خي خقل 40

 05837. 72431. 3.8091 154   ة 59وو   41 ن 

 10319. 80592. 3.7443 61   ة يألاثً 60 ن 

 اليرء ال ليلاك

 05277. 71388. 3.6366 183   ة خي خقل 40

 05648. 70094. 3.6894 154   ة 59وو   41 ن 

 10479. 81841. 3.5984 61   ة يألاثً 60 ن 

قًم )      اًت الث كى وة ( قوم ال وي ككككككككككككككط 51-3وتون الجك يل  يً لل وغو اًف ال  وكى الو كككككككككككككككىتك يار و
وًة الوك و و ك ذلو ى الزتين. " التوا ال  وقلة يالوىت ة( تو ب الفئة ال   اًت " وىيً  ) وغو

طًون لانلك يح ى الويزو  الطتو ك للتوى ىت و      طً وطتو  اهوتىً الوتىون خوى ي اروجىا ووق  شككك شكككو
طً تىلوتىً خن وجم ج و  ال ج يلىت وفي   ً ة يق  وم وجىحل حنا الشككككككك يك لال  ن ال ج يلىت ال قى

طً ووق  وجكى س الوتكىون  30 ً ة. لا كى وشككككككككككككككو تون ال ج يلكىت  Homogeneity of Variance ف
ً ك قًم ) Leveneة يحكنا  كى وم الووق    كه تكى ككككككككككككككوهك ام اهوتكىً ال قكى (  51-3يالظكىحً يك الجك يل 



 
157 

ً ىت الث ى وة ق  يىقت  Leveneلإوصككىئوة  .Sigي لاوظ خن   ككويوىت ال   يوة  تىل  ككتة لج و  ال قى
ً ة للزتىئن  0.05 وًة الثلاثة ال قى طً وجى س الوتىون تون ال ج يلىت ال     ى و ل لل  ووق  شكككككككككككككك

طً وجى س الوتىون  وق  و ى ىا تىل جًة عكك ن الج يل يتىلوىلك يإن شكك اًت الث ى وة ال      ككتة للال ال وغو
ً ىت   ى و  ذ توطتو  اهوتىً الوتىون يوو  اروجىا للو ى يك حنا الوىلة.  يك ج و  ال قى

 ي مي ح ث الأ عاد الثمان   لل حث.نت ج  اخت ار تجانس الت ا ي   ي المجمووات العمر   المختلف  للع ائ(: 52-3)رقم الجدول 
Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

 272. 395 2 1.306 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 218. 395 2 1.530 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

ضً   074. 395 2 2.626 اله  كالقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 666. 395 2 406. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 308. 395 2 1.180 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 192. 395 2 1.658 القو ة ارجو ىلوة

 192. 395 2 1.657 اليرء ال يقفك

 268. 395 2 1.320 اليرء ال ليلاك

 اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً لعمر الع وي. لتحري ANOVAنت ج  اخت ار (: 53-3)رقم الجدول 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

Between Groups 1.978 2 .989 2.540 .080 

Within Groups 153.802 395 .389   

Total 155.780 397    

ال و لقة تىل يظفون يك القو ة اليظوفوة 
 ال ط م

Between Groups .517 2 .259 .638 .529 

Within Groups 160.241 395 .406   

Total 160.758 397    
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ضً  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 اله  ك

Between Groups 1.188 2 .594 .973 .379 

Within Groups 241.034 395 .610   

Total 242.222 397    

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

Between Groups .606 2 .303 .665 .515 

Within Groups 179.845 395 .455   

Total 180.451 397    

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

Between Groups 1.044 2 .522 .953 .386 

Within Groups 216.184 395 .547   

Total 217.228 397    

 ارجو ىلوةالقو ة 

Between Groups 1.374 2 .687 .618 .539 

Within Groups 438.875 395 1.111   

Total 440.249 397    

 اليرء ال يقفك

Between Groups .787 2 .394 .758 .469 

Within Groups 205.119 395 .519   

Total 205.906 397    

 اليرء ال ليلاك

Between Groups .434 2 .217 .412 .663 

Within Groups 208.109 395 .527   

Total 208.543 397    

قًم )      اًت الث ى وة للتوا تو ككككب ال  ً 53-3وتون الج يل  ً ة ال وغو (  ووجة اهوتىً الوتىون ل قى
وًة  Fلإوصكككىئوة  .Sigي ن الياعكككذ تأن ج و  قوم ال   يوة  ً ة تون ال ج يلىت ال   الهىصكككة تىل قى

اًت الث ى وة لاى ت خلاتً  ن  ً   0.05ال هولفة تىل  ككككككككككككككتة لج و  ال وغو   ى و ل لل  ل م يجي  يى
لاة خي اليرء  اًت الهىصكككككة ت قوىس القو ة ال   وًة  ن ووا ج و  ال وغو يً تون ال ج يلىت ال   جيح

وًككة يك خي  ن  وككىيً التوككا ت يلوككه ال يقفك يال ككككككككككككككليلاك  يتككىلوككىلك لم ولان  ً  جيح ح ككىلككك خي ييا
 الث ى وة وت ىا ل  ً الزتين.
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لا  وجد فرق جوهري   ي مفردات و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء  4-3

 حسب المؤهل العلمي.
تىً  ج يلىت   كككككوقلة للزتىئن تو كككككب ال  كككككويى الو لو ك يق  وم وطتو  اهو 4تىلوتىً خ ه ل و ى      

( خوعكككككككككككككككىا يوتون الج ايل ANOVA) One-way Analysis of Varianceالوتىون يوو  اروجىا 
ً ى ج الإوصىئك  جًىت الوولول تى وه ام الت  .SPSSالوىلوة  ه

 المتوسط الحسا ي والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب المستوى التعل مي للع وي.(: 54-3)رقم الجدول 

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 10581. 67754. 3.6905 41 خقل  ن ثى يوة

 05401. 54816. 3.6719 103 ثى يوة

 06874. 68046. 3.7015 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.6186 .62921 .05038 

يك القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون 
 ال ط م

 09207. 58951. 3.3659 41 خقل  ن ثى يوة

 06235. 63280. 3.2945 103 ثى يوة

 06568. 65023. 3.1173 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.1731 .63356 .05073 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 12292. 78709. 3.3268 41 خقل  ن ثى يوة

 07390. 74996. 3.0175 103 ثى يوة

 07797. 77186. 3.2102 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.1141 .79810 .06390 



 
160 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 10005. 64065. 3.2033 41 خقل  ن ثى يوة

 06763. 68636. 3.3269 103 ثى يوة

 06932. 68627. 3.2092 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.3707 .66359 .05313 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 13066. 83663. 3.5171 41 خقل  ن ثى يوة

 07699. 78137. 3.4816 103 ثى يوة

 07316. 72424. 3.4041 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.4513 .69834 .05591 

 القو ة ارجو ىلوة

 13770. 88173. 3.4390 41 خقل  ن ثى يوة

 10587. 1.07442 3.4951 103 ثى يوة

 10466. 1.03611 3.5612 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.4840 1.09753 .08787 

 اليرء ال يقفك

 12202. 78131. 3.8390 41 خقل  ن ثى يوة

 06725. 68254. 3.8039 103 ثى يوة

 07875. 77961. 3.7327 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.7141 .69174 .05538 

 اليرء ال ليلاك

 09620. 61599. 3.6463 41 خقل  ن ثى يوة

 06833. 69348. 3.7104 103 ثى يوة

 08138. 80559. 3.5578 98       وي ط

جى  وة ي ى 
 يي 

156 3.6720 .71878 .05755 

قًم )      اًت الث كى وة 54-3وتون الجك يل  يً لل وغو اًف ال  وكى ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو كككككككككككككككىتك يار و
" التوا ال  وقلة يالوىت ة( تو ب  اًت " وىيً    ويى الووصول ال ل ك للزتين.) وغو



 
161 

طً      ً ة تىلوتىً خن وجم ج و   يكالويزو  الطتو ك للتوى ىت  و لان وجىحل شكككككككككككككك ال ج يلىت ال قى
ً ة.  30ال ج يلىت وفي   طًخ ى تىل  ف ً ة   ككككككككككككككتة لشكككككككككككككك وم  يق وجى س الوتىون تون ال ج يلىت ال قى

قًم ) يوظ ً  وىئجه لا ى  ككككت  Leveneالووق    ه تى ككككوه ام اهوتىً  (  ي لاوظ 55-3يك الج يل 
ً ىت الث ى وة ق  يىقت  Leveneلإوصككككىئوة  .Sigخن   ككككويوىت ال   يوة   0.05تىل  ككككتة لج و  ال قى

طً وجى س الوتىون تون  تً ة "ال صككككككككك فة ييقىا لل  كككككككككويى   ى و ل لل  ووق  شككككككككك  ج يلىت الزتىئن ا 
طً وجى س  الو لو ك" جًة عكككك ن الج يل يتىلوىلك يإن شكككك اًت الث ى وة ال   ً ة تىل  ككككتة للال ال وغو ال قى

ً ىت   ى و  ذ توطتو  اهوتىً الوتىون يوو  اروجىا للو ى يك حنا يك ج و  ال  الوتىون  وق  و ى ىا  قى
 الوىلة.

 نت ج  اخت ار تجانس الت ا ي   ي مجمووات المستوى التعل مي المختلف  للع ائي مي ح ث الأ عاد الثمان   لل حث.(: 55-3)رقم الجدول 
Test of Homogeneity of Variances 

 Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

 074. 394 3 2.334 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 942. 394 3 130. القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

ضً اله  ك  744. 394 3 413. القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 947. 394 3 122. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 256. 394 3 1.356 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 371. 394 3 1.048 القو ة ارجو ىلوة

 135. 394 3 1.863 اليرء ال يقفك

 217. 394 3 1.490 اليرء ال ليلاك
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 اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً للمؤهل العلمي للع وي. لتحري ANOVAنت ج  اخت ار (: 56-3)رقم الجدول 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة 
 ال ى وة

Between Groups .489 3 .163 .414 .743 

Within Groups 155.291 394 .394   

Total 155.780 397    

القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون 
 يك ال ط م

Between Groups 2.785 3 .928 2.315 .075 

Within Groups 157.973 394 .401   

Total 160.758 397    

ضً  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 
 اله  ك

Between Groups 3.554 3 1.185 1.956 .120 

Within Groups 238.668 394 .606   

Total 242.222 397    

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

Between Groups 2.045 3 .682 1.505 .213 

Within Groups 178.407 394 .453   

Total 180.451 397    

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

Between Groups .487 3 .162 .295 .829 

Within Groups 216.741 394 .550   

Total 217.228 397    

 القو ة ارجو ىلوة

Between Groups .562 3 .187 .168 .918 

Within Groups 439.688 394 1.116   

Total 440.249 397    

 اليرء ال يقفك

Between Groups .845 3 .282 .541 .654 

Within Groups 205.060 394 .520   

Total 205.906 397    
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 اليرء ال ليلاك

Between Groups 1.283 3 .428 .813 .487 

Within Groups 207.260 394 .526   

Total 208.543 397    

قًم )      اًت الث ى وة للتوا تو ب ال ؤحل 56-3وتون الج يل  ً ة ال وغو (  ووجة اهوتىً الوتىون ل قى
ً ة تون ال ج يلىت  Fلإوصككككىئوة  .Sigال ل ك ي ن الياعككككذ تأن ج و  قوم ال   يوة  الهىصككككة تىل قى

اًت الث ى وة لاى ت خلاتً  ن   ل لل  ل م يجي    ى و 0.05الو لو وة ال هولفة تىل  ككككككككككتة لج و  ال وغو
لاة خي  اًت الهىصككة ت قوىس القو ة ال   يً تون ال ج يلىت الو لو وة  ن ووا ج و  ال وغو ً  جيح يى
وًة يك خي  ن  وىيً التوا  ً  جيح اليرء ت يلوه ال يقفك يال ككككليلاك  يتىلوىلك لم ولان ح ىلك خي ييا

 الث ى وة وت ىا لل  ويى الو لو ك للزتين.
ي مفردات و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء لا  وجد فرق جوهري    5-3

 حسب ودد سنوات التعامل مع المطعم الحالي:
اً  النون زا ت   ة و ى ل م    ال ط م الوىلك لن       اًا لصككككككككككغً وجم  ج يلة ا ي يك الت اوة ي ظ

 ككك يات( عككك ن  10 – 5( يق  وم   ج حنا ال ج يلة    ال ج يلة ال كككىتقة )n=17لشكككً  ككك يات )
ً ة  5 ج يلة ياو ة ج و ة حك ) ً ة ت قى  كككككككككك يات يألاثً( ينلك لوج ب ال شككككككككككىلال الإوصككككككككككىئوة ال قو

ةً الوجم. تىل ووجة وصكككككككككل ى لل    ج يلىت للزتىئن تو كككككككككب   ة الو ى ل     3ال ج يلىت الصكككككككككغو
الج ايل  ( يوتونANOVAالوتىون يوو  اروجىا )ال ط م الوىلك نات وجم   وتً يوم وطتو  اهوتىً 

ً ى ج الإوصىئك  جًىت الوولول تى وه ام الت  .SPSSالوىلوة  ه
 المتوسط الحسا ي والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب ودد سنوات تعامل الع وي مع المطعم الحالي.(: 57-3)رقم الجدول 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

 تىلتوئة ال ى وةالقو ة اليظوفوة الهىصة 

 07014. 66173. 3.6131 89 خقل  ن   ة

 04203. 61336. 3.6427 213   يات 1-5

 06332. 62044. 3.7428 96   يات يألاثً 5

 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م
 06896. 65054. 3.1573 89 خقل  ن   ة

 04231. 61746. 3.2113 213   يات 1-5
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 06804. 66661. 3.2587 96 يألاثً  يات  5

 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل ًض اله  ك

 08407. 79312. 3.1326 89 خقل  ن   ة

 04988. 72805. 3.0808 213   يات 1-5

 08913. 87333. 3.2563 96   يات يألاثً 5

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 07141. 67365. 3.1461 89 خقل  ن   ة

 04604. 67189. 3.3427 213   يات 1-5

 06786. 66490. 3.3576 96   يات يألاثً 5

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 07836. 73929. 3.3416 89 خقل  ن   ة

 05005. 73046. 3.4141 213   يات 1-5

 07474. 73226. 3.6479 96   يات يألاثً 5

 القو ة ارجو ىلوة

 11902. 1.12279 3.4045 89 خقل  ن   ة

 07106. 1.03712 3.4531 213   يات 1-5

 10273. 1.00650 3.6979 96   يات يألاثً 5

 اليرء ال يقفك

 07959. 75082. 3.6697 89 خقل  ن   ة

 04645. 67785. 3.6986 213   يات 1-5

 07666. 75109. 3.9583 96   يات يألاثً 5

 اليرء ال ليلاك

 08000. 75473. 3.4588 89 خقل  ن   ة

 04739. 69165. 3.6659 213   يات 1-5

 07524. 73715. 3.7969 96   يات يألاثً 5

قًم )      اًت الث كى وة 57-3وتون الجك يل  يً لل وغو اًف ال  وكى ( قوم ال وي ككككككككككككككط الو كككككككككككككككىتك يار و
" التوا ال  وقلة يالوىت ة( تو ب  اًت " وىيً   الوىلك.  ة و ى ل الزتىئن    ال ط م ) وغو

طً      ً ة تىلوتىً خن وجم ج و   يكالويزو  الطتو ك للتوى ىت  و لان وجىحل شكككككككككككككك ال ج يلىت ال قى
ً ة 30ال ج يلىت وفي   طً تلاثوً.  ف ً ة  خ ى تىل  ككتة لشكك وم  يق وجى س الوتىون تون ال ج يلىت ال قى

قًم يوظ ً  وىئجه لا ى  ككككت  Leveneالووق    ه تى ككككوه ام اهوتىً  (  ي لاوظ 58-3) يك الج يل 
ً ىت الث ى وة ق  يىقت  Leveneلإوصككككىئوة  .Sigخن   ككككويوىت ال   يوة   0.05تىل  ككككتة لج و  ال قى

طً وجى س الوتىون تون   ج يلىت الزتىئن الثلاثة "ال صككككك فة ييقىا ل     ككككك يات   ى و ل لل  ووق  شككككك
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جًة عكككككك ن الج يل يتىلوىلك  الو ى ل    ال ط م الوىلك" اًت الث ى وة ال   ً ة تىل  ككككككتة للال ال وغو ال قى
طً وجى س الوتىون  وق  و ى ىا  ً ىت   ى و كككككككككك ذ توطتو  اهوتىً الوتىون يوو   يإن شكككككككككك يك ج و  ال قى

 اروجىا للو ى يك حنا الوىلة.
تلف   حسب مدة تعاملهم مع المطعم الحالي وذلك مي نت ج  اخت ار تجانس الت ا ي   ي مجمووات الع ائي المخ(: 58-3)رقم الجدول 

 ح ث الأ عاد الثمان   لل حث.
Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

 677. 395 2 390. القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 925. 395 2 078. القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

ضً اله  ك  118. 395 2 2.145 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 868. 395 2 142. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 976. 395 2 025. القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 336. 395 2 1.094 القو ة ارجو ىلوة

 260. 395 2 1.352 اليرء ال يقفك

 211. 395 2 1.564 اليرء ال ليلاك

     
 اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً لمدة تعامل الع وي مع المطعم الحالي. لتحري ANOVAنت ج  اخت ار (: 59-3)رقم الجدول 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 القيمة الوظيفية الخاصة بالبيئة المادية

Between Groups .919 2 .459 1.171 .311 

Within Groups 154.861 395 .392   

Total 155.780 397    

 القيمة الوظيفية المتعلقة بالموظفين في المطعم

Between Groups .475 2 .237 .585 .558 

Within Groups 160.283 395 .406   

Total 160.758 397    

 Between Groups 2.039 2 1.019 1.676 .188 القيمة الوظيفية المتعلقة بالعرض الخدمي
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Within Groups 240.183 395 .608   

Total 242.222 397    

 القيمة الوظيفية للتكاليف

Between Groups 2.814 2 1.407 3.129 .045 

Within Groups 177.637 395 .450   

Total 180.451 397    

 القيمة الوظيفية العاطفية

Between Groups 5.074 2 2.537 4.724 .009 

Within Groups 212.154 395 .537   

Total 217.228 397    

 القيمة الاجتماعية

Between Groups 5.041 2 2.521 2.288 .103 

Within Groups 435.208 395 1.102   

Total 440.249 397    

 الولاء الموقفي

Between Groups 5.295 2 2.647 5.213 .006 

Within Groups 200.611 395 .508   

Total 205.906 397    

 الولاء السلوكي

Between Groups 5.378 2 2.689 5.228 .006 

Within Groups 203.166 395 .514   

Total 208.543 397    

قًم )      اًت الث كى وكة للتوكا تون الزتكىئن 59-3وتون الجك يل  ً كة ال وغو (  ووجكة اهوتكىً الوتكىون ل قكى
 ل     يات الو ى ل    ال ط م الوىلك يق  ويصل ى ذل  ال وىئج الوىلوة:تو ب 

  اًت القو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككككككة يً تون ال ج يلىت الثلاثة  ن ووا  وغو ً  جيح ل م يجي  يى
ضً  تىلتوئة ال ى وة يالقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون تىل ط م يالقو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

وًكة تون الزتكىئن يك خي  ن الهك  ك يالقو كة ا ً  جيح رجو كىلوكة  يتكىلوكىلك لم ولان ح كىلكك خي ييا
لاة تىهولاف ل    كككككككك يات الو ى ل    ال ط م  ةً ل قوىس القو ة ال   تً ة ال نلاي حنا ال وىيً ا 

 الوىلك.
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تً ة ال وتقوة يحنا و 0.05خقل  ن  Fتىل قىتل لاى ت قوم ال   يوة لإوصكككىئوة  ً ىت ا   ل تىل  كككتة لل قى
اًت القو ككة اليظوفوككة  يً ككككككككككككككككة  ن ووككا  وغو يً تون ال ج يلككىت الثلاثككة ال كك  ً  جيح لل  يجي  يككى
للولاىلوف يالقو ة اليظوفوة ال ىطفوة يلال  ن اليرء ال يقفك ياليرء ال ككككككككككككككليلاك  يتىلوىلك يإن ح ىلك 

ةً تىهولاف ل    كككككككككككككك ي  تً ة ال نلاي وًة تون الزتىئن يك لال  ن حنا ال وىيً ا  ً  جيح ات الو ى ل ييا
    ال ط م الوىلك.

ىً( ق  ى توطتو  اهوتىً وىلت       يلوو و   صككككككككككككك ً ارهولاف )خي  ن ال ج يلىت وهولف لن ا ه
Post-Hoc test  ًيحي اهوتككىLSD  ككىت الث ككىئوككة )خي تون لاككل ً اًء ال قككى يالككني و ككككككككككككككككىلكك  يك ذج

قًم )  (.60-3 ج يلوون لل  و ا( يوظ ً  وىئجه يك الج يل 
لأ عاد الدراس  التي  ّ ي اخت ار أنوفا السا ق وجود فارق جوهري  لإجراء المقارنات الثنائ   LSDنت ج  اخت ار (: 60-3)رقم الجدول 

 ف ها ت عاً لمدة تعامل الع وي مع المطعم الحالي.
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent Variable 
(I)   يات ل   

    الو ى ل
 الوىلك ال ط م

(J)   يات ل   
    الو ى ل
 الوىلك ال ط م

Mean 
Difference (I-

J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 خقل  ن   ة
 0303.- 3631.- 021. 08464. -19666.*   يات 1-5

 0176.- 4056.- 033. 09868. -21157.*   يات يألاثً 5

   يات 1-5
 3631. 0303. 021. 08464. 19666.* خقل  ن   ة

 1472. 1770.- 857. 08244. 01492.-   يات يألاثً 5

   يات يألاثً 5
 4056. 0176. 033. 09868. 21157.* خقل  ن   ة

 1770. 1472.- 857. 08244. 01492.   يات 1-5

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 خقل  ن   ة
 1093. 2544.- 434. 09250. 07251.-   يات 1-5

 0943.- 5184.- 005. 10784. -30634.*   يات يألاثً 5

   يات 1-5
 2544. 1093.- 434. 09250. 07251. خقل  ن   ة

 0567.- 4109.- 010. 09009. -23383.*   يات يألاثً 5

 5184. 0943. 005. 10784. 30634.* خقل  ن   ة   يات يألاثً 5
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 4109. 0567. 010. 09009. 23383.*   يات 1-5

 اليرء ال يقفك

 خقل  ن   ة
 1479. 2058.- 748. 08995. 02893.-   يات 1-5

 0825.- 4948.- 006. 10487. -28867.*   يات يألاثً 5

   يات 1-5
 2058. 1479.- 748. 08995. 02893. خقل  ن   ة

 0875.- 4320.- 003. 08761. -25974.*   يات يألاثً 5

   يات يألاثً 5
 4948. 0825. 006. 10487. 28867.* خقل  ن   ة

 4320. 0875. 003. 08761. 25974.*   يات 1-5

 اليرء ال ليلاك

 خقل  ن   ة
 0291.- 3850.- 023. 09052. -20708.*   يات 1-5

 1306.- 5455.- 001. 10553. -33807.*   يات يألاثً 5

   يات 1-5
 3850. 0291. 023. 09052. 20708.* خقل  ن   ة

 0423. 3043.- 138. 08816. 13099.-   يات يألاثً 5

   يات يألاثً 5
 5455. 1306. 001. 10553. 33807.* خقل  ن   ة

 3043. 0423.- 138. 08816. 13099.   يات 1-5

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 يو لان ولهوب  وىئج حنا الج يل لا ى ولك:
جًة الإجىتة لل  حنا ال ويً خقل تشلال  -1 " القو ة اليظوفوة للولاىلوف لاى ت   تىل  تة ل وغوً " ويً

ً ة     يً يك ال ج يلة ا يل  "النون قل و ى ل م    ال ط م الوىلك لن  ككك ة ياو ة" تىل قى جيح
وًون     يات يألاثً(. 5  يات يال ج يلة  5ي 1)ال ج يلة تون ال ج يلوون ا هو

جًة الإجىتة لل  حنا ال ويً خلاتً    -2 " القو ة اليظوفوة ال ىطفوة لاى ت   تىل  ككككككككككككككتة ل وغوً " ويً
يً يك ال ج يلة الثىلثة "النون تلغ و ى ل م    ال ط م الوىلك ه س  ككك يات خي خلاثً  تشكككلال جيح

ً ككة    ال ج يلوون التككىقوو  5ي 1ون )ال ج يلككة خقككل  ن  كككككككككككككك ككة ياوكك ة يال ج يلككة تون " تككىل قككى
   يات(.
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يً  -3 جًة الإجىتة لل  حنا ال ويً خلاتً تشككككلال جيح " اليرء ال يقفك لاى ت   تىل  ككككتة ل وغوً " ويً
ً ة     يك ال ج يلة الثىلثة "النون تلغ و ى ل م    ال ط م الوىلك ه س  كككك يات خي خلاثً " تىل قى

   يات(. 5ي 1 ج يلة خقل  ن   ة ياو ة يال ج يلة تون ال ج يلوون التىقووون )ال
يً  -4 جًة الإجىتة لل  حنا ال ويً خقل تشكككلال جيح " اليرء ال كككليلاك لاى ت   تىل  كككتة ل وغوً " ويً

ً ككة     يك ال ج يلككة ا يل  "الككنون قككل و ككى ل م    ال ط م الوككىلك لن  كككككككككككككك ككة ياوكك ة" تككىل قككى
وًون )ال ج يلة تون     يات يألاثً(. 5  يات يال ج يلة  5ي 1ال ج يلوون ا هو

ةً و ى ل الزتين    ال ط م الوىلك  لال ى لاى ت القو ة اليظوفوة       و لان القيل خ ه لال ى طىلت يو
ً ةا تىلزتىئن و وثك الو ى ل     للولاىلوف  القو ة ال ىطفوة  اليرء ال يقفك ياليرء ال ككككككككككككككليلاك خلل   قى

ةً الو ى ل  الطيولة يالوك  ىلتىا  ى وزو  لن ه س  كككككككككككككك يات وؤ ي ذل  يرء ال ط م الوىلك  خي خن يو
حًم  ن الزتىئن. ً ةا تغو   يقفك ي ليلاك خلل   يو طك قو ة هىصة تىلولاىلوف يقو ة لىطفوة خلل   قى

جوهري   ي مفردات و ن  الدراسووووووووو  مي ح ث الق م  المدرك  ودرج  الولاء  فرق يوجد لا 6-3
 حسب الدخل:

اًا لصككككككككككككغً وجم  ج      وًة  ظ وًة  40 يلة الزتىئن النون لم ووجىيز  هيل م الشكككككككككككك  ةً  ككككككككككككي خلف لو
(n=16( يق  وم   ج حنا ال ج يلة    ال ج يلة الوىلوة )ع ن  80 – 40 )وًىا وًة ش  ةً  ي خلف لو

وًىا(  يتىل ووجة وصل ى لل   80 ج يلة ياو ة ج و ة حك )خقل  ن  وًة ش  ةً  ي  ج يلىت  3خلف لو
يً يوم وطتو  اهوتىً نات وجم   وتً للزتىئ ( ANOVAالوتىون يوو  اروجىا )ن تو كككب  هل م الشككك 

ً ى ج الإوصىئك  جًىت الوولول تى وه ام الت  .SPSSيوتون الج ايل الوىلوة  ه
 المتوسط الحسا ي والانحراف المع اري لأ عاد ال حث الثمان    حسب الدخل الشهري للع وي.(: 61-3)رقم الجدول      

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

 القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 07265. 60779. 3.5244 70 خلف 80خقل  ن 

 06070. 63952. 3.7035 111 خلف 80-120

 04226. 62250. 3.6819 217 خلف 120خلاثً  ن 

 07690. 64342. 3.1286 70 خلف 80خقل  ن  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م
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 05604. 59045. 3.2673 111 خلف 80-120

 04455. 65622. 3.2081 217 خلف 120خلاثً  ن 

ضً اله  ك  القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 10295. 86133. 3.0686 70 خلف 80خقل  ن 

 07320. 77123. 3.2108 111 خلف 80-120

 05156. 75947. 3.1171 217 خلف 120خلاثً  ن 

 القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 07673. 64199. 3.2024 70 خلف 80خقل  ن 

 06471. 68179. 3.3258 111 خلف 80-120

 04620. 68052. 3.3226 217 خلف 120خلاثً  ن 

 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 10041. 84007. 3.3086 70 خلف 80خقل  ن 

 06181. 65122. 3.4252 111 خلف 80-120

 05049. 74372. 3.5161 217 خلف 120خلاثً  ن 

 القو ة ارجو ىلوة

 14039. 1.17461 3.3000 70 خلف 80خقل  ن 

 09661. 1.01786 3.5180 111 خلف 80-120

 06967. 1.02634 3.5576 217 خلف 120خلاثً  ن 

 اليرء ال يقفك

 09550. 79901. 3.5114 70 خلف 80خقل  ن 

 06248. 65830. 3.8342 111 خلف 80-120

 04823. 71046. 3.7926 217 خلف 120خلاثً  ن 

 اليرء ال ليلاك

 08450. 70696. 3.4857 70 خلف 80خقل  ن 

 07350. 77439. 3.6847 111 خلف 80-120

 04750. 69976. 3.6874 217 خلف 120خلاثً  ن 

قًم ) اًت 61-3وتون الج يل  اًت الث ى وة ) وغو يً لل وغو اًف ال  وى ( قوم ال وي ككككككككط الو ككككككككىتك يار و
" التوا ال  وقلة يالوىت ة( تو ب  يً للزتىئن." وىيً     ويى ال هل الش 

لًوة ال ككىتقة      عًككوىت الف اً    الف طً يلا ى  ككت  نلا  يكالويزو  الطتو ك للتوى ىت  و لان وجىحل شكك
ً ة ال ج يلىت حنا تىلوتىً خن وجم ج و  يال هولفة لل هل الشككك ً ال ج يلىت   خلاتً تلاثوً  ن ال قى

ً ة 30 طً . ف ً ة  خ ى تىل  كككككتة لشككككك وم الووق    ه تى كككككوه ام  يق وجى س الوتىون تون ال ج يلىت ال قى
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قًم ) يوظ ً  وىئجه لا ى  كككت  Leveneاهوتىً  (  ي لاوظ خن   كككويوىت ال   يوة 62-3يك الج يل 
Sig.  لإوصككككككككككىئوةLevene  ىت الث ى وة ق  يىقت ً   ى و ل لل  ووق   0.05تىل  ككككككككككتة لج و  ال قى

طً وجى س الوتىون تون  وًة"شككك ً ة تىل  كككتة   ج يلىت الزتىئن الثلاثة "ال صككك فة ييقىا ل هيل م الشككك  ال قى
طً وجى س الوتىون  وق  و ى ىا  جًة عككككككككككك ن الج يل يتىلوىلك يإن شككككككككككك اًت الث ى وة ال   يك  للال ال وغو

ً ىت   ى و  ذ توطتو  اهوتىً الوتىون يوو  اروجىا للو ى خوعىا.ج و  ال ق  ى

نت ج  اخت ار تجانس الت ا ي   ي مجمووات الع ائي المختلف   حسب دخلهم الشهري وذلك مي ح ث الأ عاد (: 62-3)رقم الجدول 
 الثمان   لل حث.

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

 849. 395 2 164. القو ة اليظوفوة الهىصة تىلتوئة ال ى وة

 325. 395 2 1.127 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون يك ال ط م

ضً اله  ك  217. 395 2 1.534 القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل 

 806. 395 2 216. القو ة اليظوفوة للولاىلوف

 056. 395 2 2.900 القو ة اليظوفوة ال ىطفوة

 112. 395 2 2.205 القو ة ارجو ىلوة

 069. 395 2 2.686 اليرء ال يقفك

 401. 395 2 916. اليرء ال ليلاك

 اختلاف أ عاد الدراس  الثمان   ت عاً للدخل الشهري للع وي. لتحري ANOVAنت ج  اخت ار (: 63-3)رقم الجدول 

ANOVA 

 Sum of Squares Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

 القيمة الوظيفية الخاصة بالبيئة المادية

Between Groups 1.601 2 .800 2.051 .130 

Within Groups 154.179 395 .390   

Total 155.780 397    

 القيمة الوظيفية المتعلقة بالموظفين في المطعم

Between Groups .829 2 .414 1.023 .360 

Within Groups 159.930 395 .405   



 
172 

Total 160.758 397    

 القيمة الوظيفية المتعلقة بالعرض الخدمي

Between Groups 1.017 2 .508 .832 .436 

Within Groups 241.205 395 .611   

Total 242.222 397    

 القيمة الوظيفية للتكاليف

Between Groups .850 2 .425 .934 .394 

Within Groups 179.602 395 .455   

Total 180.451 397    

 القيمة الوظيفية العاطفية

Between Groups 2.410 2 1.205 2.216 .110 

Within Groups 214.818 395 .544   

Total 217.228 397    

 القيمة الاجتماعية

Between Groups 3.555 2 1.778 1.608 .202 

Within Groups 436.694 395 1.106   

Total 440.249 397    

 الولاء الموقفي

Between Groups 5.157 2 2.578 5.073 .007 

Within Groups 200.749 395 .508   

Total 205.906 397    

 الولاء السلوكي

Between Groups 2.326 2 1.163 2.228 .109 

Within Groups 206.217 395 .522   

Total 208.543 397    

قًم )وتون       اًت الث كى وكة للتوكا تون الزتكىئن 63-3الجك يل  ً كة ال وغو (  ووجكة اهوتكىً الوتكىون ل قكى
يً يق  ويصل ى ذل  ال وىئج الوىلوة:  تو ب   ويى  هل م الش 

  ة  ن ووا  ويً اليرء ال يقفك ووا لاى ت ً يً تون ال ج يلىت الثلاثة ال قى ً  جيح يجي  يى
يً تون  0.05ال ككىوجككة خقككل  ن  Fقو ككة ال   يوككة لإوصككككككككككككككككىئوككة  ً  جيح يحككنا وكك ل لل  يجي  يككى

يً  ن ووا يرئ ى ال يقفك وجىا ال ط م الوىلك. ً ة وت ىا لل هل الش    ج يلىت الزتىئن ال قى
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يً تون       ً  جيح ىً تىل  ككتة لل وىيً ال ككت ة ال وتقوة يلم ولان ح ىلك يى ً ىت ا ه خ ى تىل  ككتة لل قى
وًة تون الزتىئن يك لال  ن   ج يلىت ال هل الثلاثة ً  جيح يً كككككككككككككككة  يتىلوىلك لم ولان ح ىلك ييا ال  

يً ل ؤرء الزتىئن.  حنا ال وىيً ال ت ة تىهولاف ال هل الش 
ً ككىت الث ككىئوككة تون ال ج يلككىت تككىل  ككككككككككككككتككة ل ويً اليرء  LSDق  ككى توطتو  اهوتككىً       اًء ال قككى لإج

(. يو لان خن   ككككككككككككككو وج  ن هلالككه تككأن 64-3قم )ال يقفك يوظ ً  وككىئج حككنا ارهوتككىً يك الجكك يل ً 
يً ل ى  ج يلة نيي ال هيل  جًة الإجىتة لل   ويً اليرء ال يقفك لاىن خقل تشكككككلال جيح  وي كككككط  

ً ة     وي ككككككط ال ج يلوون التىقووون ا لل   هلاا  80الوك قلت لن  وًىا تىل قى وًة شكككككك  ةً  ككككككي خلف لو
تشككككككككككككلال  لويظ ل ى ال ج يلة نات ال هل ال  هفض يتىلوىلك يإن   ككككككككككككويى اليرء ال يقفك لاىن خقل 

وًون ا لل   هلاا )ال ج يلة  80)خقل  ن  ً ة    ال ج يلوون الآه وًىا( تىل قى وًة شككككككككك  ةً  كككككككككي خلف لو
وًىا يال ج يلة خلاثً  ن  120ي  80تون  وًة ش  ةً  ي وًىا(. 120خلف لو وًة ش  ةً  ي خي و لان  خلف لو

لل   هلاا وزو  لن اليرء ال يقفك للزتىئن ا قل  هلاا  يحنا و  ك القيل خن اليرء ال يقفك للزتىئن ا 
خ كه لال كى لاكىن  هكل الزتين خلل  لال كى لاكىن لك وكه يرءا  يقفوكىا خلاتً وجكىا ال ط م الوكىلك الكني وو كى ل 

   ه.
 في  عد الولاء الموقفي وذلك ت عاً للدخل الشهري للع وي. لإجراء المقارنات الثنائ   LSDنت ج  اخت ار (: 64-3)رقم الجدول 

Multiple Comparisons 
 اليرء ال يقفك

LSD 

(I) يً ال هل يً ال هل (J) الش   Mean  الش 
Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 
95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 خلف 80خقل  ن 
 1089.- 5367.- 003. 10881. -32281.* خلف 80-120

 0885.- 4738.- 004. 09799. -28120.* خلف 120خلاثً  ن 

 خلف 80-120
 5367. 1089. 003. 10881. 32281.* خلف 80خقل  ن 

 2052. 1219.- 617. 08319. 04161. خلف 120خلاثً  ن 

 خلف 120خلاثً  ن 
 4738. 0885. 004. 09799. 28120.* خلف 80خقل  ن 

 1219. 2052.- 617. 08319. 04161.- خلف 80-120

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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قًم ) اًا  ق م يك الج يل الوىلك  اً ة.65-3يخهو عًوىت ال   ( هلاصة ل وىئج اهوتىً ي
 خلاص  لاخت ار فرض ات الدراس  الرئ س   والفرو  .(: 65-3)رقم الجدول 

 التفس ر النت ج  الفرض   الفرو   الفرض   الرئ س  

تأث ر ذو دلال   لا  وجد
معنو   للق م  المدرك  للخدم  
 ولى ولاء الع وي الموقفي

 )ق ول  الإجمال(

لق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد   تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 )التجه عات( ولى ولاء الع وي الموقفي.

يً ويج  يًض ً ي جيح  وأثوً ط

لق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 في المطعم ولى ولاء الع وي الموقفي.

 يًض
يً ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

لق م  الوظ ف   المتعلق   العرض تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 الخدمي ولى ولاء الع وي الموقفي.

 يًض
يً ويج  وأثوً ً ي جيح  ط

لق م  الوظ ف   للتكال ف المال   وغ ر تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 المال   ولى ولاء الع وي الموقفي.

 يًض
يً ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

لق م  الوظ ف   العاطف   ولى ولاء تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 الع وي الموقفي.

 يًض
يً ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

تماو   ولى ولاء الع وي لق م  الاجتأث ر ذو دلال  معنو   ل  وجدلا 
 الموقفي.

 يًض
يً ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

تأث ر ذو دلال   لا  وجد
معنو   للق م  المدرك  للخدم  
 ولى ولاء الع وي السلوكي

 )ق ول  الإجمال(

 

الماد   لق م  الوظ ف   الخاص   ال  ئ  تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 )التجه عات( ولى ولاء الع وي السلوكي.

 يًض
يً ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

لق م  الوظ ف   المتعلق   الموظف ي تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 في المطعم ولى ولاء الع وي السلوكي.

يً قتيل  ر ويج  وأثوً جيح

 العرض لق م  الوظ ف   المتعلق  تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 الخدمي ولى ولاء الع وي السلوكي.

يً قتيل  ر ويج  وأثوً جيح

لق م  الوظ ف   للتكال ف المال   وغ ر تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 المال   ولى ولاء الع وي السلوكي.

يً يًض ً ي جيح  ويج  وأثوً ط

ولاء لق م  الوظ ف   العاطف   ولى تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 الع وي السلوكي.

يً قتيل  ر ويج  وأثوً جيح

لق م  الاجتماو   ولى ولاء الع وي تأث ر ذو دلال  معنو   ل لا  وجد
 السلوكي.

يً يًض ً ي جيح  ويج  وأثوً ط
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   ي جوهر   فروق توجد لا
 مي الدراس  و ن  مفردات
 والولاء المدرك  الق م  ح ث
 الد موغراف   المتغ رات  حسب

 الحال  – العمر – الجنس)
 المستوى – الاجتماو  

 التعامل سنوات – التعل مي
 للع ائي( الحالي المطعم مع

 )ق ول  الإجمال(

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 .الجنس حسب الولاء ودرج  المدرك 

يً قتيل  ر ويج  اهولاف جيح

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 لحال  الاجتماو  .ا حسب الولاء ودرج  المدرك 

يً قتيل  ر ويج  اهولاف جيح

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 لعمر.ا حسب الولاء ودرج  المدرك 

 قتيل
يً  ر ويج  اهولاف جيح

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 لمؤهل العلمي.ا حسب الولاء ودرج  المدرك 

 قتيل
يً  ر ويج  اهولاف جيح

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 تعامل مع المطعم الحالي.ودد سنوات ال حسب الولاء ودرج  المدرك 

 يًض
يً يك  ويج  اهولاف جيح
اًت "الج يل  ت ض ال وغو

 "54-3قًم 

 الق م  ح ث مي الدراس  و ن  مفردات   ي جوهري فرق  وجد لا
 .الدخل حسب الولاء ودرج  المدرك 

 يًض

يً يك  ويج  اهولاف جيح
 وغوً اليرء ال يقفك يقط 
ووا خن اليرء ال يقفك 

للزتىئن ا قل  هلاا خع ف 
يً  ن اليرء  تشلال جيح
ال يقفك للزتىئن  وي طك 

وًف ك ال هل.  ي 

 الخاتم :
ً ي ي ال ذوصككككككىئوىا لل  يرء الزتين  وم الويصككككككل ذل  خن      لاة وؤثً تشككككككلال ط  وىيً القو ة ال  

القو ككككة اليظوفوككككة ال و لقككككة تككككىل يظفون نات الوككككأثوً ا لاتً لل  يرء الزتين ال يقفك  ووككككا لاككككى ككككت 
جًككة الوككأثوً لل  اليرء ال يقفك للزتين لالاا  ن التوئككة ال يظوفوككة ال و لقكة ال يقفك  ي ن ثم وككأوك يك  

ضً اله  ك  القو ة ال ىطفوة  القو ة ال و لقة تىلولاىلوف ال ىلوة ي وً ال ىلوة ثم القو ة ال و لقة  تىل 
وًوكب ً ي  ال تكىلتوئكة ال كى وكة )الوجو زات( يالقو كة ارجو كىلوكة لل  الو . يك وون وتون يجي  وكأثوً ط

لاة وؤثً لل  يرء ا وًوب ذوصكككككككىئوىا لت ض  وىيً القو ة ال   لزتين ال كككككككليلاك يحنا ال وىيً حك تىلو
القو ة اليظوفوة الهىصككككككككككككككة   القو ة اليظوفوة ال و لقة تىلولاىلوف ال ىلوة ي وً ال ىلوة ن ووا الوأثوً: 

اًت التوا وهولف تىل  ككككتة  .تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات( يالقو ة ارجو ىلوة ل كككك يات لا ى وتون خن  وغو
 يقط.ي  ويى  هل الزتين الو ى ل    ال ط م الوىلك  
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 آفاق ال حث المستق ل  والتوص ات والمقترحات و نتائج ال
اً ة ال و ا وة ذل  ال وىئج الآووة:  وم الويصل  ن هلال ال 

 النتائج:
لاة لل  يرء الزتين ال يقفك    اهولاف  (1 ويج  وأثوً ني  رلة    يوة للاىية  وىيً القو ة ال  

حًى  يق  وتون خن  جًة وأثو القو ة اليظوفوة ال و لقة تىل يظفون و وتً نات الوأثوً ا لاتً لل  يرء  
جًة الوأثوً لل  اليرء ال يقفك للزتين لالاا  ن التوئة اليظوفوة  الزتين ال يقفك  ي ن ثم وأوك يك  
ضً الهكك  ك  القو ككة ال ككىطفوككة  القو ككة ال و لقككة تككىلولاككىلوف ال ككىلوككة ي وً ال ككىلوككة ثم  ال و لقككة تككىل 

وًوب. يحنا و  ك خن  يقف ال قو ة ال و لقة تىلتوئة ال ى وة )الوجو زات( يالقو ة ارجو ىلوة لل  الو
اًت يخ ليب و ى ل ال يظفون    الزتىئن. اًت يق  جًة ا يل  ت  ى  الزتين وجىا ال ط م ووأثً تىل 

لاة لل  يرء الزتين ال ككليلا (2 ك    اهولاف ويج  وأثوً ني  رلة    يوة لت ض  وىيً القو ة ال  
حًككى  يقكك  وتون خن القو ككة اليظوفوككة ال و لقككة تككىلولاككىلوف ال ككىلوككة ي وً ال ككىلوككة و وتً نات  جًككة وككأثو  
جًككة الوككأثوً لل  اليرء ال يقفك  الوككأثوً ا لاتً لل  يرء الزتين ال ككككككككككككككليلاك  ي ن ثم وككأوك يك  

يالقو ة ارجو ىلوة لل   للزتين لالاا  ن القو ة اليظوفوة الهىصكككككككككككككككة تىلتوئة ال ى وة )الوج وزات(
ىً خثً  ال ذوصككككككككككككككككىئوككىا يك يرء الزتين  لاككة ا ه وًوككب  يك وون لم ولان ل وككىيً القو ككة ال كك  الو
جًة ا لاتً ت ق اً الولاىلوف الوك و ي  ى الزتين  ال كككككليلاك. خي خن يرء الزتين ال كككككليلاك ووأثً تىل 

 للوه  ن ه  ة. ييو ى ذنا لاى ت  ويايقة    ويق ىوه يوو ى ب     ى وم الوصيل
يً وت ىا للال  (3 لاة ييرء الزتىئن تشكككككككككلال جيح اًت التوا ال و لقة ت قوىس القو ة ال   ر وهولف  وغو

 ن ج س الزتين  الوكككىلكككة ارجو كككىلوكككة للزتين  ل ً الزتين  ال ؤحكككل ال ل ك للزتين. يك وون 
اًت ينلك تىل  كككككتة ل ككككك يات الو ى ل    ال ط م الوىلك  ي  كككككو يى  هل الزتين وهولف ولك ال وغو

 خوعىا.
ذن الزتككىئن الككنون وقككل و ككى ل م    ال ط م الوككىلك لن  كككككككككككككك ككة ياوكك ة يقط خلاثً احو ككى ككىا تككىلقو ككة  (4

ً ةا تىلزتىئن النون وزو  و ى ل م    ال ط م الوىلك لن  الهىصكة تىلولاىلوف ال ىلوة ي وً ال ىلوة  قى
ً ةا  ككككككككك ة خي خلاثً. يحنا و  ك خن الزتىئن الج   يك  ط م  ى خقل ق تيرا ل ي  ولاىلوف ذعكككككككككىيوة  قى

 تىلزتىئن ا ق م.
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ذن الزتككىئن الككنون وزوكك  و ككى ل م    ال ط م الوككىلك لن  كككككككككككككك ككة ياوكك ة يقط خلاثً احو ككى ككىا تككىلقو ككة  (5
ً ةا تىلزتىئن النون وقل و ى ل م    ال ط م الوىلك لن  كككككك ة. يحنا و  ك خن  اليظوفوة ال ىطفوة  قى

وًوىح تلال خلاتً الزتىئن الق ا   يك  ط م  ى وشكككككككككككككك عًككككككككككككككى يار يًن تىلقو ة ال ىطفوة ال و ثلة تىل  
ً ةا تىلزتىئن الج  .   قى

يً ل ى الزتىئن الني وزو  و ى ل م     (6 ذن لالاا  ن يرء الزتىئن ال يقفك يال ليلاك خلاتً تشلال جيح
وًن. يحنا و  ك خن طيل للاقة  ً ةا تىلزتىئن الآه ال ط م الوىلك لن ه س  كككككككككككك يات خي خلاثً  قى

 لزتين    ال ط م الوىلك و  ك خن لالاا  ن يرئه ال يقفك يال ليلاك خلاتً.ا
وًىا و للاين يرءا  يقفوىا خقل تشلال ياعذ  80ذن الزتىئن النون وقل  هل م لن  (7 وًة ش  ةً  ي خلف لو

اًً  ىً  ن  ىووة ال هل. خي خن اليرء ال يقفك ال و ثل تى ككككككككككككككو  ً ةا تتىقك يئىت الزتىئن ا ه  قى
 ال ط م الوىلك يل م الوأثً تىل  ً خلل  تيعيح ل ى الزتىئن ا لل   هلاا. الو ى ل   
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 :والمقترحات التوص ات
 ا طلاقىا  ن ال وىئج ال ىتقة  و لان صوى ة الويصوىت الآووة:

وًب اللايا ً ال ى لة يك ال طىلم تىلوتىً خن القو ة  (1 ةً ارحو ىم تشككككككككككككككلالت لاتوً توأحول يو  يً عكككككككككككككك
اًا لل  اليرء ال يقفك للزتىئن. يأ ككككككككككككككليب ال ى لون يك اليظوفوة  الهىصككككككككككككككة تىل يظفون ا لاثً وأثو

وًقة و ى ل م    الزتىئن و وتً ال قوىس ا شكككككككككك   لاة  -ال ط م يط اًا  – ن  قىووس القو ة ال   وأثو
 يك اليرء ال يقفك ل م.

ضً اله  ك  ال (2 ةً ارحو ىم تطتو ة الوىل تتىقك القوم الهىصكككة تىل  يً  ىطفوة  الولاىلوف ال ىلوة عككك
اًا    ىا يك  ي وً ال ىلوة  التوئة ال ى وة يارجو ىلوة. ووا خن ج و  ال يا ل ال كككككككككككككككىتقة ول ب  ي

 الوأثوً لل  يرء الزتين ال يقفك. 
اً كككككككككككة لال  ن خ ككككككككككك ىً اله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم  اليقت اللازم لوق وم  (3 ةً ارحو ىم ت  يً عككككككككككك

جًة ذوتىع ال  ىووً الصككككككككككووة اللاز ة تشككككككككككلال لاتوً تىلوتىً خن اله  ة  اهووىً  يق  ال ط  م  ي 
اًا لل  يرء الزتين ال ليلاك.  الولاىلوف ال ىلوة ي وً ال ىلوة حك ا لاثً وأثو

اً كككككككككككككككة التوئة ال ى وة ال و لقة تىلوج وزات ال ى وة ال لاى وة لل ط م يالقو ة  (4 ةً ارحو ىم ت  يً عكككككككككككككك
اًن يك اليرء ال ليلاك للزتىئن. ال ىطفوة الوك و وطو  ال ط م خن ووق  ق ى تىلوتىً خ   ى وؤث

ةً ال  ل لل  لا ككككككككككككب يرء الزتين يوويوله ذل  ل ول تىلوتىً خن لالاا  ن اليرء ال يقفك  (5 يً عكككككككككككك
ةً ال ط م لل  وويول  وىا    طيل   ة و ى ل الزتين    ال ط م. يق   ً وًتطىن ط يال ككككككككككككككليلاك و

 ً  ياءا خلاىن  يقفوىا خم  ليلاوىا.زتي ه ذل  ل ول و  ك تىل  ىوة يرءا خلات
اً ككة ا  كك ىً ت ى ووياي       ككويوىت ال هيل ال هولفة تىلوتىً خن   ككويى  (6 ةً ال  ل لل    يً عكك

وًكككىا يو كككى وو ل  تيرء الزتين ال يقفك. يحكككنا و  ك ا هكككن ت ون ارلوتكككىً  اًا جيح الككك هكككل ول كككب  ي
ً  ال يجي ة تون الزتىئن  ن  ىووة  هيل م  يال  اًلىة حنا ا  ً  ن هلال و يو  الفيا  ل لل   

 اله  ىت الوك و لان خن وق   ى ولك ال طىلم.
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 :آفاق ال حث المستق ل  
وًىت الآووة: اً ة ال ىتقة  و لان صوى ة ت ض ال قو  ا طلاقىا  ن  وىئج يويصوىت ال 

لاة  ياليرء  (1 ىً للال  ن القو ة ال   اً كككككككككىت روقة وأهن خت ى اا خه اًء   تووا ولاين ال  ل لل  ذج
اً ة.  هولفةا لن  ال وىيً الوك وم و ىيل ى يك حنا ال 

جًىت ال طىلم ) ن  ج ة ذل   (2 اً كككككككككككككىت روقة وأهن ت ون ارلوتىً اهولاف   اًء   ال  ل لل  ذج
اًت التوا لاة ياليرء ال يقفك يال ككككككككككككليلاك  ه س  جيم( يو ى وو ل  ت وغو الهىصككككككككككككة تىلقو ة ال  

 للزتين.
فً لل  اهولاف وقووم الزتىئن  (3 اًت ز  وة  هولفة للو  ً ة هلال يو اً ككككككككككىت  قى اًء   ال  ل لل  ذج

اًت  حًى لل  يرئ م ال يقفك يال ككككككككككككككليلاك  ير ككككككككككككككو ى يك ظل يجي  وغو لاة يخث ل وىيً القو ة ال  
زًحى ا هفىض  ةً خت وًفىع ا   ىً ال وياصل. للايةا لل  اقوصى وة لاتو اًئوة لل قي   ووجة ا القية الش

حًى. اً  ت تب وغوً  هيل م خي  و  وغوً ا   ىط الووىووة لت ض ا ي
وًن ال كككككككككىتقون  تووا وأهن  يً  (4 اً كككككككككىت   كككككككككوقتلوة و لاس ال لاقة تون ال وغو اًء   ال  ل لل  ذج

لاة  ل ى ال  لاء تىهولاف خت ى حى. اليرء ال يقفك يال ليلاك يك و زوز القو ة ال  
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 المراجع  اللغ  العر   : –ثان اً 
 وغ ر المنشورة: المقالات والأ حاث المنشورة -
اًء ت    ى ت كككككككليك يللاقوه ال ق  ة اله  ة لن زتينال عًكككككككى قوىس  (2002)  و    وًم ا لفك  .1 اً كككككككة: الشككككككك   

لاة لل  وطتوقوة اًن  صً ش ةً  لالوة  ىج ووً  ً ىلة. للطو  . صً. ش س لون جى  ة الوجى
عًكى  لت  للك الجوىشكك  .2 اًحوم  شكفو  و ا   ال اًك تون ال لاقة   نجة  (2010) ذت  الزتين ييرء اله  ة جي ة ذ 

اً ة) وًة الت يك قطىع يك  و ا وة   ً ن يك الوجى وًة  ال ليم(. ا   .2 ال    يالثلاثين ال ىت  ال جل  الإ ا
يًوة اله  ىت  ظىم  (2012)  و ي   لوا الوىج  .3 يً وة ال صكك اً( SMS) لتً ارللاو  زتىئنال يرء ووقو  يك ي ي

وًة الت يك يك ً  وة  الوجى ً  جى  ة.  ىج ووً ً ىلة ا  ً ن. ا ي ط الش  .ا 
ةً ال يا ل  (2014) قى ككككككككم  او لت  تطىو ة  و    لى ً شككككككككيوً ووو   خ س الو و  .4  يك زتىئنال يرء لل  ال ؤث

يًك القطىع ً  ك ال ص اً ة ا  اً ىت   جلة  و ا وة    وًة  لل ليم   ً ن  الإ ا  .2 ال    ا 
يًم .5 ً  خثً"  (2011) للك  ي ككككككككككككككلو ككىن  و كك   الهشكككككككككككككك كً الف لاككة يالجي ة ال كك   لل لا ككة زتينال يرء لل  ال كك 

وًة اًت  ال    - 27 ال جل  – يالقى ي وة ارقوصى وة لل ليم   ش  جى  ة  جلة  "الوجى  .ال
اً ككككككككككككة(. " 2005  ) و    الهعككككككككككككً .6 ةً لل يا ل وولولوة    ً ككككككككككككىلة"  لل لا ىت الجى  ىت طلاب يرء لل  ال ؤث

ةً  وً  ىج ووً ةً لالوة  ش س لون جى  ة    شي  . صً ش س   لون الوجى
حً   ينج(. "2008  )اً وة  ال ج ك .7 اًت  ثً  قو  اله  ة  ق م هصككككككككككككككىئب تون ال لاقة لل  الي ككككككككككككككوطة ال وغو

ةً  وً  ىج ككككككووً ً ككككككىلة".  صككككككً يك ال و يل ال ىوف ه  ىت لل  تىلوطتو  زتينال يرء يو  وة  جى  ة    شككككككي
 . صً ش س  لون  ش س لون

وً ن لت   و      ول  ختي .8 اً الو ككككككككككككيوقك ال زوج ا ككككككككككككوه ام ياق . ال اً ككككككككككككة الزتين يرء لل  يخث لاة وىلة    شكككككككككككك
 (2008)  زة. الإ لا وة الجى  ة(.  زة قطىع يك الزتىئن  ظً يج ة  ن) الفل طو وة اروصىرت

وًش  للال  تن .9 اًة ً كككككككككككككككىلككة  "تككىل لا ككة الزتين يرء ووقو  يك ارجو ككىلوككة ال يوككة  يً"  (2014) ق   وً  لاوي
ةً   .ول  ىن الجزائً  تلقىو   تلاً ختك جى  ة   شي

ةً  الج ى ك  للك   و   و كككككون  .10 وًتك ووقو  -ييرئه الزتين  وي الويجه  (2008) خ و اًك الي كككككوط ل يً وج  لإ 
اً ككككككككة اله  ة جي ة فً زتىئن  ن ل و ة وولولوة ا ككككككككوطلالوة   يً  جلة. ا حلوة ال صككككككككى  ارقوصككككككككى وة لل ليم الغ

وًة  .الوى   ال    الثى ك ال جل . يار ا
يًوة اله  ة جي ة خثً  (2012)  و    حى ك العككككككككككككك يً   و    يىط ة وليز  .11  للت يك الزتىئن يرء يك ال صككككككككككككك

ً  وة وًة  ال ليم. ا   .ا يل ال    يالثلاثين  الوى   ال جل  الإ ا
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 لل لا ة اليرء  وي زتينلل يارجو ىلوة الشكككهصكككوة يال يا ل ال  وج  ياصكككفىت خثً  (2012) وىج   ؤو  صكككىلذ  .12
وًة اً كككككككككككككة) الوجى يً  و ا وة    لل ليم   شككككككككككككك  جى  ة  جلة(.   شككككككككككككك    و ة يك ال و يل ال ىوف خج زة ل شكككككككككككككو

وًن ال ى س ال جل  يالقى ي وة  ارقوصى وة  .ا يل ال    يال ش
لاة القو ة يىللوة"   و    زو ان خو     و ي  .13  وىلة- ال قىل ال ىوف ه  ة  ككككككي  يك زتينال يرء ووقو  يك ال  

اً لايم  ؤ  ة اً ىت ا لاى و وة  DJEZZY GSM"  2016- الجزائً ولولايم خي  .يالإ  ى وة ارجو ىلوة لل 
وًشككككككككك   ىصككككككككً تن حى ك .14 ةً ت ىء  (2011) الوو حًى النح وة النح وة الصككككككككي  اله  وة  ال  ظ ىت زتىئن يرء يك يخث

يًوة اًا  خط  .  ش  جى  ة  لاوي
 الكتب: -
ً   يهز  اً  وًىض الهطوب  خ     طل ت الو و   لت  .1 يً   لاوتة  زتينال  ليك  (2006) طى وًىض  الشقو  ال

تًوة ال  للاة  .ال  ي وة ال 
اً كككككككككككككككة  (2007) للك  لتىس ال ون  للاء .2 ةً ال يا ل   لاىت قطىع لل  تىلوطتو : زتينال يرء يك ال ؤث  شكككككككككككككك

اًن  ةً  لالوة الطو  . صً. الش س لون جى  ة الوجى
لاة يالقو ة الجي ة خثً(. "2013  )جي ت  لوطة .3 وًة لل لا ة اليرء و زوز يك زتينال قتل  ن ال     جلة". الوجى

اً ىت للأتوىا ال فويوة الق س جى  ة  .244-205ب الثى ك  الجزء يالثلاثين  الوى ي ال      يال 
اًت  "الجزئك الوولول"  (2008) وي س  هعيً  لىت   يعلوة  .  ش  ارقوصى   لالوة   ش   جى  ة   شي
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 الملاحق
 الاست  اي –الملحق الأول 

 .ال و ات يال ى ة
 وووة طوتة يت  ..

اً كككة لل وة لن  اًء   دراسوو   – المطاوم ع ائيولاء  في أثر الق م  المدرك  للخدم "وقيم التىوا تإج
مً تىلإجىتة لل  خ ككك"في مد ن  دمشووق مسووح   جًي   لام الولا   ئلة حنا ار كككوتوىن ت قة ي يعكككيلوة.  

اً لل ىا خن التوى ىت    ككككة  ككككتل وطيوً اله  ة يك ال طىلم   ى  ككككولاين نات خح وة تىلغة يك ل لوة  
اًض التوا ال ل ك  ً ة ح ى  يف و وه م     .فقطاليا

اً  اً لىلوىا و ىي لام و   خ ى ىا لإ جىح حنا ال   .ة ي ق 
اًم يالوق وً  يوفعليا تقتيل يىئ  اروو

 التىوا        
ةً       اًف ال لاويً                                                        خو   طوى  ةذش

  يزان لتو ي       
 ملاحظ :

وًوى ي( تىل  تة  ئًو ك )ار جًي الإجىتة لل  خ ئلة ار وتوىن ويل ال ط م ال  لك.خ
 ل   ال جيم................................  .ا م ال ط م: ................................

 أولًا: مق اس الق م  المدرك :
لاة لله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم  اًت الوك وقوس القو ة ال   ةً ت  ىوة ثم  يو ى ولك ل    ن ال تى اًءة لال لتى جً  ق و

وًى ا  ل   الهوىً الني و تً لن ذجىتوك (xعككككك  للا ة ) ةً خ  ىا يك ال ط م الني و ويل   ى ويايً الصكككككفىت ال نلاي
ً ة    ال طىلم ال  ىي ة.  تىل قى

قًم ةً ال  وً  ال تى
 ياي  
 تش ة

 وً 
  ياي 

 ياي    ياي   وىو 
 تش ة

الوظ ف   الخاص   ال  ئ  الماد    الق م  أولاً 
 )التجه عات(

     

      ل نا ال ط م ج ول. الد كور الخارجيإي  1
      .لل ط م جو  ي  ى ب الداخلي الد كورذن  2
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قًم ةً ال  وً  ال تى
 ياي  
 تش ة

 وً 
  ياي 

 ياي    ياي   وىو 
 تش ة

 حنا ال ط مال  وه  ة يك  الأدوات والمعداتذن  3
وًة.  جو ة يلص

     

      تشلال جو . منظماً وت ي ال ط م  4
      .نظ ف ذن  لاىن وق وم اله  ة 5

 حنا ال ط ملل ى لون يك  المظهر الخارجيذن  6
 خ و .

     

  ل لاىن وق وم اله  ة )الو يوة الجو العامذن  7
ةً اً وًذ.  الو  ا ليان ال  وه  ة(  

     

8 
ل لم  نوو   وتصم م الوسائل المستخدم  ذن

  )قىئ ة الط ىم تىل ط م ال  لاءاروصىل    
وًف الفياووً  حًى( جو ة.  تطىقىت الو   ي و

     

      الوظ ف   المتعلق   الموظف ي في المطعم الق م  ثان اً 

9 
ت  ل م  للق ام مؤهل ي ال ط مذن ال ى لون يك 

 تشلال جو .
     

      تشلال  ائم.  طوروي معلوماتهمال يظفين  10

 ن قتل  يظفك ال ط م  المعلومات المقدم  11
 . فو ة ىلتىا  ى ولاين 

     

12 
ال ويق ة ال يظفين و للاين لاىية ال  لي ىت 

    م.
     

  الل اق  والتهذ ب تىل ط موو و  ال ى لين  13
 يو ن ال  ى لة    ال  لاء.

     

14 
  المرون  والسرو  تىل ط موو و  ال ى لين 

ئًة تأقل يقت  اللاز ة لول ال شلالات الطى
   لان.

     

      الق م  الوظ ف   المتعلق   العرض الخدمي ثالثاً 

15 
ي ن  تلاى ل ى صح ح ً خدمً   و  اله  ة ال ق  ة 

ةً.  خيل  
     

      ووم و زوزحى تشلال  ائم يك حنا ال ط م. الجودة 16
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قًم ةً ال  وً  ال تى
 ياي  
 تش ة

 وً 
  ياي 

 ياي    ياي   وىو 
 تش ة

      .   ويق ىوك تتوافقاله  ىت ال ق  ة  نتائج 17

    وتتغ ر  استمرار مرن ذن الوشلاولة ال ق  ة  18
 وغوً ا نيا .

     

19 
 

ت ى  متنوو  حنا ال ط مذن الوشلاولة ال ق  ة يك 
عًىء  هولف ا نيا .  ولافك ر

     

 را عاً 
الق م  الوظ ف   للتكال ف )المال   وغ ر 

 المال  (
     

20 
 

 وادل ا   ىً الوك ووم  ي  ى يك حنا ال ط م 
 تىللاى ل.

     

21 
ً ةا ج دةً اله  ة ال ق  ة  و   تىل  ً ال  ييع   قى

 ل ى.
     

22 
 و  الولالفة الإج ىلوة ال  ييلة يك حنا ال ط م 

 تىل  تة لك. منطق  ً 
    

 
 

23 
الوصيل لل   خجلذن يقت ار وظىً  ن 
 .مق ولاله  ة 

     

اًا  مناسب يق  ال ط م  24 ير ووطلب ج  اا لاتو
 لليصيل ذلوه.

     

وًوى  حنا  المخاطرة الصح   المدرك ذن  25  ن ا
 ال ط م  قتيلة.

     

      )الشعور  ( العاطف  الوظ ف   الق م   خامساً 
      تىله  ىت ال ق  ة يك حنا ال ط م. سع دخ ى  26
      يك حنا ال ط م.  الآماي والأرت احخش ً  27

شعوراً ال يظفين يك حنا ال ط م و  وي  ك  28
 إ جا  اً 

     

29 
وو ى لين   ك ال يظفين يك حنا ال ط م 
 . احترام و لطف

     

      ل ي ىا يك حنا ال ط م.  الرضاخش ً  30
      الق م  الاجتماو   سادساً 
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قًم ةً ال  وً  ال تى
 ياي  
 تش ة

 وً 
  ياي 

 ياي    ياي   وىو 
 تش ة

31 
حنا ال ط م ال  ويى  ووق  ق ي ك ذل 
ً ته. المق ولارجو ىلك   الني خ

     

 انط اواً ج داً و طك ق ي ك ذل  حنا ال ط م  32
وًن.ل ك  ن قتل   الآه

     

 ثى وىا:  قوىس يرء ال  لاء:
اًت الوك وقوس يرء ال  لاء لله  ىت ال ق  ة يك ال طىلم  ةً ت  ىوة ثم   يو ى ولك ل    ن ال تى اًءة لال لتى جً  ق و

 ( ل   الهوىً الني و تً لن ذجىتوك:xع  للا ة )
قًم ةً ال  وً  ال تى

 ياي  
 تش ة

 وً 
  ياي 

 ياي    ياي   وىو 
 تش ة

      )الاتجاهي( الولاء الموقفي 
ً ب يك  1          حنا ال ط م.  التعامل الاستمرارخ
      لن ال  ً. هذا المطعم  غض النظر أتق      2
      لن حنا ال ط م  ائ ىا. أدافع 3
ا يل ل   وىجوك للنحىب  المطعم خ اريخلوتً حنا  4

 ذل  خي  ط م.
     

 قىتل النحىب ذل  دفع م الغ إضاف   ر خ ى   يك  5
 ال ط م.حنا 

     

      الولاء السلوكي 
وًن  أوصي 6       حنا ال ط م.  ارت ادالآه
)اليجتىت( الوك  ودد قل ل مي الخدماتخ وف   ن  7

 وق   ى حنا ال ط م.
     

         حنا ال ط م   وقتلاا. حجم تعامليخ يي زوى ة  8
ًً.  ع ارة المطعمخقيم  9       تشلالت  ولا
لل ط م   و    ن للاقوك اليثوقة     ولائي 10

 ال يظفون.
     

يًض  لي انتقل 11 ذل  خي  ط م آهً    ى لاى ت ل
وًة.  ال  ىي ون  غ
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اًيوة اًت ال و ي   ثىلثىا: ال وغو
ةً ت  ىوة ثم ع  للا ة ) اًءة لال لتى جً  ق  ( ل   الفئة الوك و تً ل ك:xو

 _ الج س:1

 خ ث  نلاً

  

 ارجو ىلوة:الوىلة  -2

ً ل  طل  خلزب  وزيج  خ

    

 _ ال  ً:3

   ة يخلاثً 60 ن    ة 59 – 41 ن    ة  40 – 21 ن    ة 20خقل  ن 

    

 _ ال ؤحل ال ل ك:4

 ي ى يي  جى  وة       وي ط ثى يوة خقل  ن ثى يوة

    

 _ ل     يات الو ى ل    ال ط م الوىلك:5

   يات 10خلاثً  ن    يات 10 – 5 ن    يات 5 خقل  ن – ن   ة    يات 1خقل  ن 

    

 ال هل: -6
 120000خلاثً  ن  120000 – 80001تون  80000 – 40001تون   40000خقل  ن 
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 قائم  محكمي الاست  اي –الملحق الثاني 
 

 الصف  العلم   الدكتور

ةً ا ل ىلخ وىن   ىل  يك ق م  خ.   ى ً  صطف   ذ ا

ً ة يك ق م  لتو ي يزان   . ةً ا ل ىل    ذ ا

ةً ا ل ىل خ وىن   ىل  خو ن  ويب  . خ.  يك ق م ذ ا

 ا  وىنة  ل   التيشك
ةً  ةً الو يو  ال وىوك يك يزا   و

 ال وىوة

بًذا  وىنة   و ىس ل
ةً ئًو ة قًىتة ي  ىي ة ال  وً يك   ائ ال

ةً ال وىوة وًة الجي ة يك يزا    و
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 .معا  ر وأسس تصن ف المطاوم –الملحق الثالث 

 العلامات التعر ف اسس التصن ف الوصف العام ال  اي

 ال ت   .1
وًة  ال    ة ال   ى

 يالياج ىت

جًك  خن ولاين الوص وم الهى
تىل ط م نا طىت  ح   ك   وز 

 يويوك تيجي   ط م.

 

ان ولاين ال ت     وقل اي يك طىت  ينات 
ةً ي  وز لا ى وجب ان ولاين  ياج ىت يىه

جً  الوشطوتىت ال  ىئوة  لاو لة  ن ال اهل يالهى

 

10 

 خن وو ل ا م ال ط م يو ل للوه ريوة 

ئًو وة يلل   ً  ال يحك الوك ويع  لل  الط
  هل ال ط م يال عىءة يال لفوة لل ظً لل  خن 

 ولاين  ص  ة تأشلاىل ح   وة   ى تة.

 

2 

 رئوة ا  ىً 
ولاين يك   هل ال ط م ياعوة 

 للزتىئن

يحك اللائوة الوك ويع  لل    هل ال ط م 
ةً  لل  خن ولاين ت اهل ى قىئ ة ار  ىً ال قً
زً يتلغوون  لل ط م  لاويتة تهط ياعذ يتى

جًة  تًوة ي  ين للو ى ا م ال ط م ي  او احى ل
 وص وفه

3 

 2    وزات هىصة 

 17     ج يع ال لا ىت

.  ياقف 2
اًت  ال وى

ال ياقف 
ال هصصة 

اًتليقيف   ال وى

ال ا  لاىيوة  ن ال ياقف ع ن  -
جًه مً ال ط م اي هى  و

ةً ال   - ه  ة الويصول  ن ال وى
ئًو ك)  (.valetتىب ال ط م ال

ً  وة خي  ن  تووا ولاين ال ياقف ت يجب لقي  
مً ال ط م يتىل ا  لاىيوة وو ى ب     ع ن و

 وجم ال ط م

2 

 

 

1 

 3     ج يع ال لا ىت

   هل هىب تىلزتىئن ال ط م   اهل . ا ياع ال  اهل3
ان ووييً   اهل   فصلة يك ال ط م لال و ب 

 طتو ة ا وه ا ه
2 
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   هل اله  ىت

  هل   فصل لنيي اروووىجىت 
 الهىصة

2 

2 

 2  ثىل :  تىوىت زو ة    ي وق  هلفوة   وزات هىصة 

 8     ج يع ال لا ىت

 

 

وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

ال ظ ً ال ىم  . ار وقتىل4
 للا وقتىل

 ه  ة  ن التىب ال  الطىيلة

 

 

 

 ه  ة تىل اهل ال  الطىيلة

 

 

 

   طقة ار وقتىل

 اله  ة  ن التىب ذل  الطىيلة. -

وقص  ت ى خن وقيم   وً القىلة خي خي  يظف 
وًوب ته يويجو ه ذل   تى وقتىل الزتين يالو

 الطىيلة ال  ى تة.

 ذل  الطىيلة.اله  ة تىل اهل  -ب

خن وقيم خو   يظفك الصىلة تويجوه الزتين ذل  
 الطىيلة يك  اهل الصىلة.

   طقةار وقتىل. -ج

ال قصي  تنلك يجي   لاىن هىب ر وقتىل 
يًتىت  حًم يلو ىيل ت ض ال ش الزتىئن يا وظى
لوون ذل ا  الطىيلة الهىصة ت م يوجب وييً 

  شجب لوفظ يو لو  ال لاتس.

 

2 

 

 

 

2 

 

 

 

2 

 2    وزات هىصة 

 8     ج يع ال لا ىت
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وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

. صىلة ط ىم 1 . صىلة الط ىم5
ئًو وة نات 
   ىوة لاىيوة

. .صىلة ط ىم 2
مً  ذعىيوة  اهل و

 ال ط م

ى3ً  . صىرت اه

 

عًوة الصىلة اي قىلىت 1 .  ا
 الط ىم

 

 

 

 .  يلوة الطىيرت2

 ال قىل .  يلوة 3

اًشف يالفيط4  . الش

 

 

 

. الفعوىت)الشيك يال لاىلاون 5
 يال لال (

 

. الزجىجوىت )اللاى ىت 6.الزج       .6
 يارطتى (
 

 

اًت–. 7  ال ولاي

 

 . ال وىئ8ً

 

عًوة  غطىة تىل جى  ال قىيم 1 . ان ولاين ار
تًىء  ىلا ة لا ى وجب  وً  ير وو ا ل ه لا  للو

هًىم يهىلوة  ن الشقي    عًوة  ن ال ان ولاين ار
 اي  ى و ى ت ى  ن ال  ويى ال ىلك

.  ن الهشب اي  ن ال و ىلس  وول اي  ى 2
 و ى ل ى

 .  ن الهشب ال  ج  تىلق ىش اي الجل 3

لاين  ص يلة  ن القطن . انا يج ت ان و4
وً  ي هىطه  ن  وًً ي قىي ة للو الصىيك اي الو
اًف لا ى وجب ان ر وقل قوىس الفيط  ج و  ارط

  م يوو ل ش ىً ال ط م40×40لن 

. ان ولاين  طلوة تىلفعة  قىتع ى  اي 5
 و ىلس ني جي ة لىلوة يال طىلم نات الفئة 

 ال ىلوة وو ل ش ىً ال ول

ئب ي  ى تة تج و  . لاى ىت هىلوة  ن الشيا6
يًتىت يان  ال قى ىت له  ة لاىية خ ياع ال ش
 ووييً لاىية ا طتى  ال و ى قة يال  ى تة

اًن اي 7 ً  الج  . ان ولاين  ن الهشب اي ي
الجتس  ن ال يلوة الجو ة    يجي  ليوىت ي وة 

اًن  . ان ولاين  ص يلة  ن 8لى وة لل  الج 
 الق ىش اي  ى و ى له ال  ى ب لل ولايً

ً  / ىهن لاىيك ي  ى ب. و9  لاوف تى

تًوة يار جلوزوة يان ولاين 10 .ان ولاين تىللغة ال 
ةً ي وً   زقة اي  شطتة يان ووييً قىئ ة   ىي

8 

 

 

 

9 

9 

6 

 

 

 

7 

 

 

7 

 

 

14 

 

 

2 
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وً 9  . الو يئة يالوت

 Menu. قىئ ة الط ىم 10

 

 

 . ي ىئل الو يوة11

 .  ظىم ال زل الصيوك12

ة13ً  . ار ى

 

يًتىت    وو و  ار  ىً    فصلة تىل ش
وًتة. اًئب ال و  يالع

 . ان ولاين ي ىئل الو يوة لاىيوة ي  ى تة11

. ان ولاين  ظىم ال زل الصيوك لاىيك 12
 ي  ى ب

ةً لاىيوة ي  ى تة. 13  ان ولاين ار ى

8 

3 

 

 

3 

3 

2 

جًك   ال ىب هفوفة    تىوىت    وزات هىصة  سً هى  ثىل : و
 زو ة   ي وق  هلفوة ... الخ

2 

 83     ج يع ال لا ىت

وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

اًي  4 .ال 
 الصووة يال غى ل

اًي  صووة   
جًىل    فصلة لل

 يال  ىء

جًىل   فصلة  اًي  صووة لل خ.  
جًىل يال  ىء  لل

 

 

 

 

 

 

 

 

يًط الوىلوة : -أ  الويالوت: وجب وييً الش
اًووض تأتياب  -1 فً   يجي   

هشتوة جو ة    يجيب وييً 
ةً يوييً الو يوة  خقفىل ذشى
الجو ة يان ولاين  طىء 
ال ق  ة  ن ال وى لس اي 

 الهزف .
. 

ً  ويالوت  -2 يجي  وى لة ي
ىً ذوووىط    يجي   لة  يخه
   لات  ن ال وى لس  غلقة 
 تلاوس  ىولين  ن ال اهل.

 

1 

 

 

 

 

1 
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 ب . ال غى ل

اًن  غطىة تىلتلاط  -3 الج 
اً وك  الصو ك خي ال و
اً وك. عًوة  ن ال و  يا 

ةً اللاىيوة ال غطىة. -4  وييً ار ى
يجي   ىلا ة و طوً اي  ى  -5

 شىته
ان ولاين ي ىئل الو يوة  -6

 ي  ى وةلاىيوة 
 ال غى ل. -ب

خن ولاين  ن الهزف اي ال وى لس  وول  -1
ً   ي  ال ىهن.  ي زي ة تىل ىء  التى

آًة جو ة نات جيا ب   ى تة للو ى  -2 يجي   
ةً لاىيوة.  ذ ى

 يجي  الصىتين ال ىئل -3

قًوة لو شوف ا و ي ع ن 4 مً ي .  يجي   وى
تًىئوة.  وى لة هىصة خي   خج زة و شوف  لا 

يجي   لة    لات  وى لس ووت  .5
 ال غ لة

 

1 

 

1 

1 

1 

 

1 

 

1 

 

1 

1 

 

1 

 

 

 2  ثىل :  تىوىت زو ة   ي وق  هلفوة الخ ..   وزات هىصة 

 13     ج يع ال لا ىت

وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

وج وزات ال طتخ  .ال طتخ5
 يوق و ىوه

لاىيوة يووويي ان ولاين نا   ىوة 
 لل   ى ولك:

ال  ىوة ان وو ى ب    وجم صىلة  -أ
 ال ط م

  ظىية ال طتخ يال ى لون ته. -ب

8 

2 
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  جل  لغ ول    ات ي ايا ك 
 الط ىم

  غ لة لغ ل او ي لى لون 
 ال طتخ .

   لان هىب لووعوً يوقطو
 اللويم

  لاىن لووعوً الوليوىت 
 يال لطىت ياللايلاوولات

  طًتىت لان هىب لووعوً ال 
ً ة  ال ىه ة يالتى

  يًيف ت ولايً   ى ب  يزلة
اًن ال طتخ  لل  ج 

 طىيرت  و ىلس 
 اًن ي ىزات لاىيوة  اي
  اً ات لوفظ ال يا  الغنائوة ت

يًتىت  يال ش
 اًت وج و  لاىيوة وًز  ي
 ىلا ة وص و  الثلج  
 ىهل ي شفىطىت   

  وييوً ج و  ال   ات يار يات
 يارت الطتخ الو وثة

 وًة ً ة جى   وىا  ىه ة يتى
 لان هىب ر ولام الطلتىت 
 نً هىب تىلهتز يال  ج ىت  ي

=   وي ع هىب تىل يا  
  يو وةالو

= ص  ي  ا  ىيىت ايلوة  ج ز 
 و ب ارصيل

عًوة  طً يك نلك خن ولاين ا  وشو
اًن خ ى تىلتلاط الصو ك   تلطة    الج 
اً وك    وييوً  خي ال ى ي اي ال و
وىيوىت  غطىة لوفظ الق ى ة يوييً 

 يوه.ال ظىية ال ى ة 

 خن ولاين الطىيرت  ن ال وى لس  وول. -ج

 شفىطىت ي  ىهل. - 

وجب وييً حنا ال  ىصً يهىصة شفىطىت ال ياء 
ةً  ال وىيظة  يً يًائذ يال حن    ع لشفط ال

اًً.  للو ى  ظوفة يتى و 

وًة يك ال طتخ. -حك   وىا  ىه ة جى

 وييً ال   ات يايا ك يآرت ال طتخ. -ي

 ئًوس الط ىة. -ز

طً خ ن ولاين وىئزاا لل  ش ى ات لل وة وشو
اًت ل لوة يك  جىل اهوصىصه.  يهت

 وييً ال  وي لىت. -ح

وً  يالوج و   وقص  ت ى   وي لىت الوت
ي  وي لىت وهزون الهعىً يالفيالاه يال كككككيا  
يًط الصوة  اًلوة لش ىً لل  خن ولاين   ا ه

 يال ظىية ال ى ة.

 وق و ىت ال طتخ. -ط

ل    فصل لن خ ىلان وقص  ت ى خن ولاين ال ج
وًة ت و ة لن اللويم  اً ذل ا  الط ىم يا  يات الو

ةً. اً  يا ط  ة الوك ووأثً تىلو

 

 

 

 

 

2 

2 

 

2 

6 

 

2 

 

3 

 

 

 

4 
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 2    وزات هىصة 

 33     ج يع ال لا ىت

وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

اًي  6 ال 
 ارعىيوة

اًي  لان هىب1 ا ياع ال   تىلويزو  ال ي وقك . 

ةً يال وى تة 2  . لاوب ار ا

جًولة3 لان هىب لووعوً ار  . 

 .   وي لىت للوهزون4

a.  

اًي  ال  ى  ة لله  ىت الوك  ةً لن ال  يحك لتى
 وق   ى ال ط م

2 

2 

2 

2 

 2    وزات هىصة 

 10     ج يع ال لا ىت

اليصف اليظوفك  .ال ى لين7
يًط ال  ل  يش

 لل ى لون

ةً لل ط م ان ووييً  .1 ا ا
ي  وً للقىلة اي 

 القىلىت
 

 

 

 

 

يلتىس هىب ي  يو   .2
و ب اق ىم ال ط م 

 ال هولفة
يًط الصووة  .3 اًلش ان وويي

 لل ى لون
 

ةً ال ط م.1  .  ذ ا

  وً ال ط م :  وقص  تنلك يجي    وً  ؤحل 
غً يك  لاوب هىب و  ل اليصيل ذلوه  ن  ي وف

 قتل   الزتىئن.

ئًوس اله م يك الصىلة    وً القىلة: وقص  ته 
وًج لالوة ي  قوة  طً خن ولاين ه   وىن  –يوشو

ةً يك حنا ال جىل  لل  ا قل    ثلاا   يات هت
وًج الثى يوة ال  ةً ر وقل لن خي ه ى ة    هت

شًى   جًوة يا اًقتى لل ف ةً   يات يولاين   لش
 الزتىئن يوقتل  لاوظىو م.

 .  الزي الهىب تىل ى لون.2

تًطة ل  .   لاين  ن ت طلين يجىلاوت ي

 . الشلال ال ىم ياللوىقة الصووة.3

6 

 

 

2 

 

 

 

2 

 

2 
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ان ووييً ال ؤحلات  .4
 ال ل وة يال  لوة لل ى لون

ل   لاىيك  ن ال ى لون  .5
اًي   لج و  اق ىم ي  

 ال ط م
 

يًة هىصة  .6 ان ووييً  
اًوة  لغوىً يا و
 ال يظفون .

وقص  تنلك اللوىقة الصووة يالت  وة لل ى لون     
ً  وة   للال  لى ل.وييً الش ى ات الصووة ال

 

 ال ؤحلات ال ل وة. -4

وًجي اللالوىت الف  قوة يال ؤحلون  يحك يجي  ه
 لل وىا.

 

اًي   -5 ان ولاين ل   ال ى لون لاىيك يك لاىية  
 ال ط م.

 لاىن هىب لوت ول ال لاتس:  يحي  لاىن  -6
هىب لوت ول ال لاتس لل ى لون ت  ىوة وو ى ب 
ة    ل  حم    وييً الو ى ىت  ي ي ىئل ال ظىي
ً  الويالوت   ن ييط الو شوف يالصىتين ي ي

 الصوك.

 

 

3 

 

8 

 

2 

 

 

 2    وزات هىصة 

 27     ج يع ال لا ىت

وًف ا س الوص وف اليصف ال ىم التوىن  ال لا ىت الو 

. جي ة الط ىم 8
اًب  يالش

 يلوة يجي ة 
اًب  الط ىم يالش

 

وًقة الووعوً ي يلوة ال يا   ط
ال ا  الط ىم  ال  وه  ة يك

اًب يالقىئ ون للو ى  يالش

ووم الولام لل  نلك  ن ووا جي ة ال يا  
وًقككككككة  الغنائوة ال  و  لة ي يلوو ى ي ناق ى يط
حًى يال ا حى يووم الولام لل  نلك تشلال  ووعو

يً.   ي

 

20 

ال ج يع اللالك 
 لل لا ىت

   222 
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 لإجا ات أفراد الع ن  ولى و ارات الاست  اي المختلف .جداول التوع عات التكرار    -الملحق الرا ع 

 عبارات أبعاد مقياس القيمة المدركة: .1
 

Q1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 8. 8. 8. 3 غير موافق بشدة

 8.5 7.8 7.8 31 غير موافق

 37.2 28.6 28.6 114 محايد

 82.4 45.2 45.2 180 موافق

 100.0 17.6 17.6 70 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 3. 3. 3. 1 غير موافق بشدة

 7.3 7.0 7.0 28 غير موافق

 36.7 29.4 29.4 117 محايد

 80.7 44.0 44.0 175 موافق

 100.0 19.3 19.3 77 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 8. 8. 8. 3 غير موافق بشدة

 12.8 12.1 12.1 48 غير موافق

 38.2 25.4 25.4 101 محايد

 80.9 42.7 42.7 170 موافق

 100.0 19.1 19.1 76 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة

 13.3 12.8 12.8 51 غير موافق

 38.7 25.4 25.4 101 محايد

 73.9 35.2 35.2 140 موافق

 100.0 26.1 26.1 104 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 3. 3. 3. 1 غير موافق بشدة

 8.5 8.3 8.3 33 غير موافق

 26.6 18.1 18.1 72 محايد

 60.8 34.2 34.2 136 موافق

 100.0 39.2 39.2 156 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q6 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 1.8 1.8 1.8 7 غير موافق بشدة

 16.3 14.6 14.6 58 غير موافق

 52.8 36.4 36.4 145 محايد

 85.9 33.2 33.2 132 موافق

 100.0 14.1 14.1 56 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q7 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة 

 11.8 11.3 11.3 45 غير موافق

 37.9 26.1 26.1 104 محايد

 73.4 35.4 35.4 141 موافق

 100.0 26.6 26.6 106 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q8 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  7.0 7.0 7.0 28 موافق بشدةغير 

 30.2 23.1 23.1 92 غير موافق

 58.8 28.6 28.6 114 محايد

 87.7 28.9 28.9 115 موافق

 100.0 12.3 12.3 49 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q9 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.3 11.3 11.3 45 غير موافق بشدة 

 35.9 24.6 24.6 98 غير موافق

 66.8 30.9 30.9 123 محايد

 93.7 26.9 26.9 107 موافق

 100.0 6.3 6.3 25 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q10 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.5 5.5 5.5 22 غير موافق بشدة 

 37.4 31.9 31.9 127 موافقغير 

 61.1 23.6 23.6 94 محايد

 85.9 24.9 24.9 99 موافق

 100.0 14.1 14.1 56 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q11 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 20 غير موافق بشدة 

 34.9 29.9 29.9 119 غير موافق

 61.1 26.1 26.1 104 محايد

 88.9 27.9 27.9 111 موافق

 100.0 11.1 11.1 44 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q12 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.0 1.0 1.0 4 غير موافق بشدة 

 9.8 8.8 8.8 35 غير موافق

 36.2 26.4 26.4 105 محايد

 82.2 46.0 46.0 183 موافق

 100.0 17.8 17.8 71 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 



 
211 

Q13 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.8 3.8 3.8 15 غير موافق بشدة 

 19.3 15.6 15.6 62 غير موافق

 48.7 29.4 29.4 117 محايد

 81.9 33.2 33.2 132 موافق

 100.0 18.1 18.1 72 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q14 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.6 12.6 12.6 50 غير موافق بشدة 

 42.2 29.6 29.6 118 غير موافق

 62.1 19.8 19.8 79 محايد

 85.9 23.9 23.9 95 موافق

 100.0 14.1 14.1 56 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q15 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.1 12.1 12.1 48 غير موافق بشدة 

 36.4 24.4 24.4 97 غير موافق

 63.8 27.4 27.4 109 محايد

 89.2 25.4 25.4 101 موافق

 100.0 10.8 10.8 43 بشدةموافق 

Total 398 100.0 100.0  
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Q16 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 47 غير موافق بشدة 

 39.9 28.1 28.1 112 غير موافق

 67.1 27.1 27.1 108 محايد

 83.4 16.3 16.3 65 موافق

 100.0 16.6 16.6 66 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q17 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.8 12.8 12.8 51 غير موافق بشدة 

 41.0 28.1 28.1 112 غير موافق

 69.3 28.4 28.4 113 محايد

 85.7 16.3 16.3 65 موافق

 100.0 14.3 14.3 57 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q18 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 24 غير موافق بشدة 

 24.6 18.6 18.6 74 غير موافق

 45.2 20.6 20.6 82 محايد

 77.9 32.7 32.7 130 موافق

 100.0 22.1 22.1 88 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q19 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.8 3.8 3.8 15 غير موافق بشدة 

 22.4 18.6 18.6 74 غير موافق

 56.0 33.7 33.7 134 محايد

 84.2 28.1 28.1 112 موافق

 100.0 15.8 15.8 63 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q20 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.3 9.3 9.3 37 غير موافق بشدة 

 44.0 34.7 34.7 138 غير موافق

 71.4 27.4 27.4 109 محايد

 93.7 22.4 22.4 89 موافق

 100.0 6.3 6.3 25 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q21 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 24 غير موافق بشدة 

 37.7 31.7 31.7 126 غير موافق

 71.1 33.4 33.4 133 محايد

 94.0 22.9 22.9 91 موافق

 100.0 6.0 6.0 24 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q22 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.0 3.0 3.0 12 غير موافق بشدة 

 20.9 17.8 17.8 71 غير موافق

 55.8 34.9 34.9 139 محايد

 89.2 33.4 33.4 133 موافق

 100.0 10.8 10.8 43 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q23 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8. 8. 8. 3 غير موافق بشدة 

 17.8 17.1 17.1 68 غير موافق

 47.7 29.9 29.9 119 محايد

 87.7 39.9 39.9 159 موافق

 100.0 12.3 12.3 49 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q24 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة 

 10.1 9.5 9.5 38 غير موافق

 41.2 31.2 31.2 124 محايد

 83.2 42.0 42.0 167 موافق

 100.0 16.8 16.8 67 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q25 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة 

 9.5 9.0 9.0 36 غير موافق

 38.2 28.6 28.6 114 محايد

 85.4 47.2 47.2 188 موافق

 100.0 14.6 14.6 58 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q26 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.5 9.5 9.5 38 غير موافق بشدة 

 33.9 24.4 24.4 97 غير موافق

 63.3 29.4 29.4 117 محايد

 85.9 22.6 22.6 90 موافق

 100.0 14.1 14.1 56 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q27 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.8 9.8 9.8 39 غير موافق بشدة 

 32.2 22.4 22.4 89 غير موافق

 63.3 31.2 31.2 124 محايد

 86.4 23.1 23.1 92 موافق

 100.0 13.6 13.6 54 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q28 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.8 5.8 5.8 23 غير موافق بشدة 

 30.4 24.6 24.6 98 غير موافق

 58.5 28.1 28.1 112 محايد

 81.7 23.1 23.1 92 موافق

 100.0 18.3 18.3 73 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q29 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3. 3. 3. 1 غير موافق بشدة 

 2.8 2.5 2.5 10 غير موافق

 21.1 18.3 18.3 73 محايد

 61.3 40.2 40.2 160 موافق

 100.0 38.7 38.7 154 بشدةموافق 

Total 398 100.0 100.0  
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Q30 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.3 1.3 1.3 5 غير موافق بشدة 

 9.8 8.5 8.5 34 غير موافق

 37.9 28.1 28.1 112 محايد

 77.6 39.7 39.7 158 موافق

 100.0 22.4 22.4 89 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

 

. 

 

Q31 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.8 2.8 2.8 11 غير موافق بشدة 

 19.1 16.3 16.3 65 غير موافق

 44.0 24.9 24.9 99 محايد

 70.9 26.9 26.9 107 موافق

 100.0 29.1 29.1 116 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q32 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 21 غير موافق بشدة 

 21.6 16.3 16.3 65 غير موافق

 54.5 32.9 32.9 131 محايد

 81.7 27.1 27.1 108 موافق

 100.0 18.3 18.3 73 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 
 عبارات محور الولاء: .2

Q1_1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 26 غير موافق بشدة 

 13.6 7.0 7.0 28 غير موافق

 39.4 25.9 25.9 103 محايد

 56.3 16.8 16.8 67 موافق

 100.0 43.7 43.7 174 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q1_2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.1 15.1 15.1 60 غير موافق بشدة 

 34.7 19.6 19.6 78 غير موافق

 59.8 25.1 25.1 100 محايد

 78.6 18.8 18.8 75 موافق

 100.0 21.4 21.4 85 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q1_3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة 

 2.3 1.8 1.8 7 غير موافق

 18.6 16.3 16.3 65 محايد

 52.8 34.2 34.2 136 موافق

 100.0 47.2 47.2 188 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q1_4 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.0 1.0 1.0 4 غير موافق بشدة 

 4.3 3.3 3.3 13 غير موافق

 14.1 9.8 9.8 39 محايد

 46.5 32.4 32.4 129 موافق

 100.0 53.5 53.5 213 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q1_5 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.5 8.5 8.5 34 غير موافق بشدة 

 27.6 19.1 19.1 76 غير موافق

 55.8 28.1 28.1 112 محايد

 86.7 30.9 30.9 123 موافق

 100.0 13.3 13.3 53 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q1_6 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.3 1.3 1.3 5 غير موافق بشدة 

 7.3 6.0 6.0 24 غير موافق

 14.8 7.5 7.5 30 محايد

 48.5 33.7 33.7 134 موافق

 100.0 51.5 51.5 205 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q1_7 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5. 5. 5. 2 غير موافق بشدة 

 9.5 9.0 9.0 36 غير موافق

 41.5 31.9 31.9 127 محايد

 80.7 39.2 39.2 156 موافق

 100.0 19.3 19.3 77 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q1_8 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.3 4.3 4.3 17 غير موافق بشدة 

 27.6 23.4 23.4 93 غير موافق

 49.5 21.9 21.9 87 محايد

 79.1 29.6 29.6 118 موافق

 100.0 20.9 20.9 83 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

Q1_9 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 8 غير موافق بشدة 

 22.6 20.6 20.6 82 غير موافق

 43.7 21.1 21.1 84 محايد

 79.6 35.9 35.9 143 موافق

 100.0 20.4 20.4 81 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  
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Q1_10 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.8 4.8 4.8 19 غير موافق بشدة 

 20.6 15.8 15.8 63 غير موافق

 41.2 20.6 20.6 82 محايد

 74.9 33.7 33.7 134 موافق

 100.0 25.1 25.1 100 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

 

 

Q1_11 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 13 غير موافق بشدة 

 21.9 18.6 18.6 74 غير موافق

 47.2 25.4 25.4 101 محايد

 82.9 35.7 35.7 142 موافق

 100.0 17.1 17.1 68 موافق بشدة

Total 398 100.0 100.0  

 

 

 
 


