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و تقدیــــــــــــــــــــــر شكـــــــــــــــر  
 

ي لجلال وجيو وعظيم سمطانو والصلاة و السلام عمىغينب الحمد الله حمدا كثيرا طيبا مباركا كما  

عميو وعمىلله االشكر والعمل بو سيدنا محمد صمى  أدباشرف الأنبياء و المرسمين خير من عممنا   

.يوم الدين إلىالو حق قدره و مقداره العظيم وعمى أصحابو ومن اقتدى بو   

ىذه المرتبة من إلىنحمد الله ثانيا عمى ما مدنا من القوة لإتمام ىذا البحث المتواضع والوصول   

<العمل وبعد    

وأصمح االله في عمرى أطال عبد القادر بمعربي ت الشكر والتقدير والمتنان لمدكتورانتقدم بخالص عبار   

عمى ىذا العمل فراالإش اعمى قبولي اأعمالي  

ءةرام وأعضاء لجنة المناقشة الموقرة الذين قبموا و تحمموا عناء قراالك أساتذتنا إلىكما نتوجو بالشكر   

 ىذا العمل.

 قسم إدارة أعمال كما نتقدم بشكرنا و تقديرنا لإدارة كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير
.عمى اىتماميا بانشغالاتنا وتعاونيا معنامولاي الطاىر بسعيدة بجامعة   

سي في الجامعة، وبفضميماخلال مشوارنا الدر  اوالشكر الخاص لكل الأساتذة المذين استفدنا منيم كثير   

.ىدا العمل أنجزنا   

أوالمساعدة الإنجاز ىذه المذكرة من قريب  كل شخص مد لنا يد إلىت العرفان انتقدم بعبار  اوأخير   

وكالة شيرة لمسياحة و الأسفار.اصة بعيد، خ  

 بن صغير خمود فاطمة

 جلايمي فاطمة الزىراء



 

 

مرت قاطرة البحث بكثیر من العوائق، ومع ذلك حاولت أن أتخطاها بثبات بفضل 
 من الله

إلى من أفضمها عمى نفسي ولم لا فمقد ضحت من أجمي، و ادخرت جهدا   في 
 سبیل إسعادي عمى الدوام أمي الحبیبة.

إلى صاحب السیرة العطرة و الفكر المستنیر، فمقد كان له الفضل الأول في 
 بموغي التعمیم العالي أبي العزیز.

 أطال الله عمرهما بإذنه إن شاء الله.

 إلى أخوتي سندي في الحیاة.  

 إلى أمیر عمته "أیوب".

 وأصدقائي و أحبائي، فقمد كانوا بمثابة العضد والسند في سبیل استكمال 
 البحث.

ولا ینبغي أن أنسى أساتذتي ممن كان لهم الدور الأكبر في مساندتي ومدي 
 بالمعمومات القیمة

 بالخیرات ویرزقكم أعماركم في یطیل أن وجل عز المولى داعیا  
 

 فاطمة خمود صغیر بن
 



 

 

.الامتنانو عصمت أمري لله كل الحمد و  أموريبسم خالقي و ميسر   

لم يكن الحمم قريبا ولا الطريق كان  لم تكن الرحمة قصيرة ولا ينبغي ليا أن تكون،
.محفوفا بالتسييلات لكني فعمتيا  

أىدي تخرجي إلى من أحمل إسمو بكل فخر،إلى من حصد الأشواك عن دربي 
 ليميد لي طريق العمم "أبي الغالي"

أنا عميو يعود إلى أبي،الرجل الذي لم ينل و لو جزء بسيط مما  بعد فضل الله ما
.حصمنا عميو،و الرجل الذي سعى طول حياتو لكي نكون أفضل منو  

إلى اليد الخفية التي أزالت عن طريقي الأشواك، ومن تحممت كل لحظة أمل 
.مررت بيا و ساندتني عند ضعفي و ىزلي إلى "أمي الحبيبة"  

حكيمة حنان  سلاف    "، و آخر العنقود " لجين جنى  لأخوتي   مغنية خالد
ندى ايوب و جودي  و لرفاق السنين و لكل من كان لي  عونا و سندا في ىذه 

.الطريق  

.الى سندي و اخي و صديقي زوجي عمي  

.أنا ممتنة لكم جميعا ما كنت لأصل لولا فضمكم بعد الله  

 جلايمي فاطمة الزىراء



 الملخص:

تهدف دزاطدىا بلى مهسفت ازس ؤبهاد ظىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء بىوالت الظُاخت والأطفاز، 

، ومً زلاٌ دزاطت ولاء الهملاء وبزغائهم ًلهب دوزا مدىزٍا في جدلُم الىجاح االإظخدامزاضت وؤن 

جىضلىا بلى  spssفسد وباطخسدام  بسهامج   29مُداهُت كائمت نلى الىهج الىمي لهُىت مخيىهت مً 

وشٍادة  الهملاء االخإهُد بػسوزة اَخمام ووالاث الأطفاز بالجىدة وؤبهادَا الإا لها مً جإزحر بالغ نلى زغ

 ولاءَم ومً جم دفو همى الأنماٌ.

 الأشفاز،ووالت  العملاءحىدة الخدمت  ،ولاء  أبعاد: الدالتاليلماث 
 

Abstract: 

In the competitive travel industry, customer loyalty plays a pivotal role in achieving 

sustainable success. This study delves into the intricate relationship between service quality 

dimensions and customer loyalty within the context of travel agencies. Employing a 

quantitative approach, a field study was conducted involving a sample of 92 individuals. The 

data was analyzed using SPSS software, revealing compelling insights into the significant 

impact of service quality dimensions on customer loyalty. The findings underscore the 

imperative for travel agencies to prioritize and effectively manage service quality dimensions 

to foster customer satisfaction, enhance loyalty, and ultimately drive business growth. 

Keywords: Service quality dimensions, customer loyalty, travel agencies 
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 عامت ملدمت

 

 أ
 

 لدمت عامت:م

اهخلاٌ  بلى ؤدثالهىالإت الاكخطادًت التي  بؾاز في قل االإىافظت الشدًدة التي ٌشهدَا الهالم خالُا و في   

ادة الاَخمام بلؿام الخدماث في الظىىاث الأزحرة  الأطىاق بلىاالإدلُت  الأطىاقاالإىافظت مً  الهاالإُت و شٍ

وكذ مط ى وىهه كؿام خُىي ًمىً مً زلاله جدلُم الهدًد مً  ؤيمً  ؤهثر الترهحز جلُه  ؤضبذخُض 

مً الخددًاث جدزل غمً االإىار الاكخطادي  االإاطظاث الخدمُت جىاظه مجمىنت ؤضبدذاالإىافو ،

 الجدًد.

جؿبُله في كؿام الخدماث  غسوزة لابد منها   ؤضبذ ،ؤَمُخهومو قهىز مفهىم الجىدة و احظام           

لصاما نلى االإاطظاث الخدماجُت الخسص نلى  ؤضبذمىفهت للفسد و االإجخمو؛لرا  مً اظل جدلُم اهبر 

س مً مظخىي ؤدائها مً خُض  جدظحن ظىدة الخدماث االإلدمت مً اظل الخدظحن و السفو و الخؿىٍ

ًخؿلهىن  الآننملُاث جلدًم  الخدمت و هرا الهملُاث الاجطالُت مو االإظخفُدًً مً زدماتها والصبائً 

مظخىي جىكهاتهم و بما ًلبي اخخُاظاتهم و زغباتهم  االإخغحرة   بلىزدماث نمىمُت  جسقى جللي  بلى

 باطخمساز .

الاَخمام بالجىدة و الخمحز في زدماتها  بلىوالإىاظهت َرٍ الخددًاث اججهذ مهكم االإاطظاث الخدمُت    

في  دلُم الىجاح و الخؿىز االإدازل الأطاطُت لخ هإخداججاٍ  شبائنها و ذلً لخدلُم زغاَم و ٌهخبر ذلً 

لُت ممحزة ادة زبدُت االإاطظت . كدزاتها  الخىافظُت مو هظب مياهت حظىٍ  و شٍ

 :والأحيالبدث  إشياليتلرلً ًمىً طسح    

 في جدليم ولاء الزبىن؟مدي مصاهمت حىدة الخدماث الملدمت  ما

 الفسعيت: الأشئلت

  ولاء الهمُل بجىدة الخدمت؟ ًخإزس هُف 

 ما نلاكت الجىدة بالىلاء؟ 

 هي االإهاًحر التي ٌظخسدمها  الصبائً في جلُُمهم لجىدة الخدمت؟ ما 

 الفسضياث:

  ص ولاء  الصبىن. الؤطهاممً شان ظىدة الخدمت  في  حهصٍ

 .ٌهخبر الصبىن الىلؿت الفاضلت في جددًد ؾبُهت الخدماث االإلدمت 

  ًجب مساناتها نىد جلدًم الخدمت. َىان مهاًحر مسخلفت 



 عامت ملدمت

 

 ب
 

 المىهجيت:

ف و االإفاَُم     هكسا لؿبُهت االإىغىم فلد انخمدها نلى ول مً االإىهج  الىضفي لظسد مسخلف الخهازٍ

اخىٌ ظىدة الخدمت  و  الأطاطُت نلى ولاء  الصبىن هما اطخسدمىا االإىهج الخدلُلي و كد جم  جإزحرَ

الىكسي لجىدة   الؤؾاز لىا مً زلاٌ الفطل الأوٌ الخؿسق بلى زلازت فطىٌ ؛خاو  بلىجلظُم االإىغىم 

الخدمت  و ولاء الصبىن زم الفطل الشاوي بهىىان الدزاطاث الظابلت لخطىا فُه بهؼ الدزاطاث 

في ووالت  دزاطت جؿبُلُت بلىظىدة الخدمت نلى ولاء الصبىن زم جؿسكىا في الفطل الشالض  بخإزحر االإخهللت  

 ظىدة الخدمت نلى ولاء الصبىن. جإزحر واكو  لإبساش شهسة 

 : الأهميت

الدزاطت في الخهبحر نً مظخىي ظىدة الخدماث االإلدمت للصبائً و مدي جىافلها مو  ؤَمُتجخمشل     

زغباتهم و ذلً مً اظل مهسفت جىظهاتهم مً الخدماث االإلدمت مً كبل ووالت شهسة هما مً االإخىكو 

انلمُت  مخىاغهت في مجاٌ ظىدة الخدمت و  بغافتمً الدزاطت جدلُم   نلى ولاء الصبىن.  ؤزسَ

 :الأهداف

  و زغا الصبىن.  ببهادَابُان مفهىم ظىدة الخدماث  و 

 .كُاض جلُُم الصبائً الإظخىي ظىدة الخدماث االإلدمت لهم 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 ٌ  الفطل الأو

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 



 ظىدة الخدمت ونلاكتها بىلاء الهملاء  الفطل الأوٌ 

 

2 
 

 :جمهيد

الهمُل و جدلُم  بزغاءمً الطهىبت  ؤضبذ الأنماٌفي قل الخؿىزاث واالإىافظاث الخاضل في بِئت    

نلى االإاطظاث االإلدمت للخدمت  الأمس جطهُب  الأزسي غاًخه هكسا للازخُازاث الىشحرة التي مً شاجها هي 

ا و  ،خُض ًؿسح الظااٌ هُف ًمىً ظلب الهملاء وجىظيههم هدى زدماث االإاطظت للخفاف نلى همىَ

تها في الظىق فمً الشائو   .زللهيلفت ججيلفت زظازة الصبىن اهبر مً  ؤناطخمسازٍ

ت جدلُم اخخُاظاجه فهم ظىدة الخدمت ونلاكتها بالهمُل بغُ بلىونلُه طيخؿسق في َرا الفطل    

 الري ًىظب االإاطظت ولاءٍ مً زلاٌ زلازت مباخض:

ٌ االإبدض   : ظىدة الخدمت الأو

 االإبدض الشاوي: ولاء الهمُل

 الجىدة نلى الىلاء جإزحر االإبدض الشالض: 
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 ٌ  حىدة الخدمت :المبدث الاو

ٌ المطلب    : مفاهيم خىٌ الجىدةالأو

وجلدًم زدمت اطخصىائُت ممحزة جلترب مً الىماٌ  بهخاطمدي كدزة االإىكمت نلى  بإجهاحهسف الجىدة    

االإسظى جدلُلها وبما ًدىاطب مو خالت الهسع والؿلب  ؤَدافلخلبُت اخخُاظاث الصبىن بما ًدىاطب مو 

 .مالُت هبحرة ؤزباحفي طىق والهمل نلى جدلُم 

ٌ الفسع   : حعسيفاث للجىدةالأو

التي حهجي  QUALITAS اللاجُيُتاليلمت  بلى  QUALITEًسظو مفهىم الجىدة   حهسف الجىدة اضؿلاخا   

ظخسدم مطؿلر  والؤجلانالص يء ودزظت ضلابخه وواهذ حهجي كدًما الدكت  ؤو ؾبُهت الشخظ  وَ

 (2002)شبُلي،  .زدمت ظُدة ؤو الجىدة للدلالت نلى مىخىط ظُد 

اكل جمحزا  ؤو  ؤهثر: ؾبُهت الص يء الري ًيىن  ؤجهافُهسف الجىدة نلى   PETIT LA ROUSSEكامىض  ؤما

 (j lumulton, 1994) .س يء ؤو بمهجى ظُد 

 الجىدة في الفىس الاكخصادي 

اث للجىدة والتي ججهل منها  ؤزبهت: "للد محز بسادلي بحن  ؤجهانل  BRADLY T.GALEفلد نسفها     مظخىٍ

ساء،  واالإخمشلت في : بطتراجُجُت   (2007)الصَ

  .ظىدة االإىخج للخطائظ واالإىاضفاث االإدددة في الخطمُم ؤي: حىدة المطابلت

  .:وذلً مً زلاٌ الاكتراب منهم وجفهم اخخُاظاتهم ومداولت جلبُتهاالعملاء إزضاء

: وذلً مً زلاٌ دزاطت الظىق وجدلُل المطلىبت مً كبل الصىق الخاصت بالمىافصت الليمت

  .مخغحراجه

 .اللُاض وماشساث جدلُل الهلاكت )كُمت /نمُل( ؤدواث:مً زلاٌ اطخهماٌ الليمت للعميل إدازة

 الجىدة خظبت بسادلي هي نبازة نً مدي مؿابلت االإىخىط في الخطائظ واالإىاضفاث لاخخُاظاث ؤن ؤي

  .الهملاء مً زلاٌ دزاطت الظىق وجدلُل مخغحراجه

لطد برلً (2005)نلىان،  للاطخسدامظىزان ًلىٌ :"هي االإلائمت  ؤما ًيىن مظخسدم الظلهت  ؤن" وٍ

د منها ؤو    .الخدمت كادز نلى الانخماد نليها في اهجاش ما ًسٍ
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 :service quality .SQحىدة الخدمت 

سجبـ  الأداءاالإلازهت بحن جىكهاث الهمُل نً الخدمت مو  بلىمفهىم ٌشحر     الفهلي االإلدم مً الشسهت وٍ

  .بسغا الهمُل

 (review) فهم حىدة الخدمت:

يىن لدي ول نمُل جىكو مشالي للخدمت طخجابت لاخخُاظاث مدددةٌشتري الهملاء الخدماث ا    ، وٍ

د الخطىٌ نليها، ونلُه جلِع ظىدة الخدمت مدي ظىدةالتي  جلدًمها ملازهت بخىكهاث  ًسٍ

 .جخجاوشَا ذاث ظىدة نالُت ؤو التي جلبي الخىكهاث  الأنماٌ،وحهد الهملاء

هت لخىاوٌ الهشاء ،ووان االإخىكو جللي  بلىنلى طبُل االإشاٌ ،في خاٌ الرَاب     مؿهم للىظباث الظسَ

 نالُت الجىدة، بإجهائم  مً الؿلب ،ًمىً جطيُف زدمت االإؿهم نىدئر الؿهام في غػىن نشس دكا

ً دكُلت،حهد الخدمت طِئت ؤهثر في خاٌ اطخغسق الؿلب  ؤما   .مً نشسٍ

 (2020/2021)فساولت،  الفسع الثاوي: جطىزها الخازيخي

سُت هملُاض لخؿىز الجىدة ؤزبوَىان      :مساح جازٍ

  .الأزؿاءواهذ تهخم بالخفخِش لخددًد  19في اللسن :الأولىالمسخلت 

يُاث ختى الخمظُيُاث وواهذ حظمى مسخلت غبـ الجىدة بهدف : المسخلت الثاهيت امخدث مً الهشسٍ

  .مؿابلت االإىاضفاث

بخىهُد الجىدة والهدف منها  امخدث مً الخمظُيُاث ختى الظخِىُاث وواهذ حظمى:المسخلت الثالثت

 .حشجُو الهاملحن

  .الجىدة الشاملت والهدف منها الخدظحن االإظخمس بدازةحظمى :المسخلت السابعت

 وأهميتهاحىدة الخدمت  الثاوي:أبعادالمطلب 

ٌ الفسع   (2016)ابهاد ظىدة الخدمت،  حىدة الخدمت أبعاد:الأو

 
 
 بالخطائظ االإادًت  هكسا

 
ليىن الخدماث غحر ملمىطت، لرا فمً الطهب كُاض مظخىي ظىدتها كُاطا

االإلمىطت للظلو. لىً بشيل نام، فةن مظتهلً الخدمت هغحرٍ مً مظتهليي الظلو، فهى ًدخفل في 
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 للملازهت بحن الخدماث البدًلت، ؤو هي الخطىزاث 
 
دازله بمجمىنت مً الخطائظ حشيل ؤطاطا

ذ الػمىُت  .في ذًَ االإشتري والتي لا ٌظخؿُو الخهبحر ننها بشيل ضسٍ

بىاء نلى ما جخمخو به الخدمت مً زطائظ ًمىىىا ؤن هػو نشسة ؤبهاد جلاض مً زلالها ظىدة _

 الخدمت وهي:

: جخػمً احظاق الأداء والانخمادًت وحهجي ؤن الشسهت جلدم الخدمت بشيل صخُذ ومً االإسة  المعىليت

.في الشسهت بىنىدَاالأولى وبرلً جى  

ت الهاملحن لخلدًم الخدمت : زغبت و الاشخجابت .ظاَصٍ  

جخػمً الدمازت ؤو اللُاكت ؤو الأدب ؤو الاخترام، والطداكت التي ًبدحها الهاملىن الرًً   :الخعامل

جخؿلب ؤنمالهم الاجطاٌ بالصبائً مشل الهاملحن في ؤكظام الاطخلباٌ ؤو الرًً ًسدون نلى الاجطالاث 

.هاجفُتال  

.حهجي امخلان االإهازاث االإؿلىبت واالإهسفت اللاشمت لخلدًم الخدمت الىفاًت أو الملدزة أو الأهليت:  

.: جخػمً طهىلت الىضىٌ وطهىلت الاجطاٌإمياهيت الىصىٌ للخدمت   

الصبائً باالإهلىماث التي ًبدشىن ننها باللغت التي ًفهمىجها والؤضغاء لؿلباتهم، وكد  : حهجي بنلامٌالاجصا

.ًخؿلب ذلً كُام الشسهت بخىُُف لغتها للصبائً االإسخلفحن  

: جخػمً ظهل الشسهت ظدًسة بالشلت والانخماد وجخمخو بالطدق والأماهت المىثىكيت أو المصداكيت 

.ً مً الطمُموالاطخلامت وجدافو نً مطالر الصبائ  

.: الخدسز مً الخؿس ؤو الشًالأمان  

.برٌ الجهىد لفهم خاظت الصبائً فهم/ معسفت الزبىن:  

.: الجىاهب االإادًت للخدمتالملمىشيت  

َىان جطيُف آزس لأبهاد ظىدة الخدمت لىنها لا جسسط نً خدود االإفاَُم التي جخػمنها الأبهاد  و_

 الهشسة ؤنلاٍ وهي:

.الصبىن : ؤي هم ًيخكس الىكذ  
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.: حظلُم الخدمت في الىكذ االإخفم نلُه مو الصبىن الدصليم في الىكذ المددد  

.*الخهامل  

.*الدكت  

.*الؤجمام والىماٌ  

.*الاطخجابت  

.*طهىلت االإىاٌ  

 .*الجىدة االإدزهت

 (review) حىدة الخدمت أهميتالفسع الثاوي:

ت، الأنماٌٌهد الخفاف نلى مظخىي نالي مً ظىدة الخدمت ناملا َاما في هجاح     حهصش  بذالخجازٍ

ظرب نملاء ظدد ،وحظاَم في  بلىظىدة الخدمت الجُدة االإبُهاث ،وجللل جيالُف الدظىٍم الهادفت 

د  الأداءظرب مىقفحن اخترافُحن لان االإىقف نالي  صٍ ًؿمذ للهمل في شسهت ذاث ظىدة زدمت نالُت وٍ

ولاء الهملاء نىدما ًلمظىن جلبُت اخخُاظاتهم بظسنت وهفاءة ما ًدفههم لخىساز الخهامل مو الشسهت 

هصش ذلً طمهت الشسهت  .وَ

  جيلفتها  المطلب الثالث: مددداث الجىدة و

ٌ الفسع   (2005)نلىان،  : مددداث الجىدة الأو

 :مددداث هي ؤزبهتحهخمد نلى    

شحر  the designالخصميم  ندم جػمُنها في  ؤو الغسع االإطمم في جػمحن بهؼ الخطائظ  بلى:وَ

جب  الخدمت، ؤو االإىخج  اللدزاث  بلى بالإغافتكساز الخطمُم مخؿلباث االإظتهلً في انخباز  ًإزر ؤنوٍ

 .الخدمت وانخباز الخيالُف نىد جلُُم للمىخجاث والخدماث ؤو الخطيُهُت للمىخج  ؤو  الؤهخاظُت

شحر َرا االإددد : Quality confermanceحىدة الخطابم   ؤو الخدمت  ؤو دزظت جؿابم االإىخج  بلىوَ

رٍ بدوزَا   للدظهُلاث الؤهخاظُتبمجمىنت مً الهىامل مشل اللدزاث  جخإزس جدلُلها لغسع الخطمُم وَ

ب و  الآلاثاالإظخسدمت هلدزة  الؤهخاظُت هما حهخمد نلى الخىافص. واالإهداث ومهازة الهاملحن والخدزٍ

 و السكابت لخلُُم نملت الخؿابم وجصخُذ الاهدسافاث في خالت خدوثها  نملُاث االإخابهت
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للمظتهلً نً  الؤزشاداث طهىلت الاطخسدام وجىافس الهملُاث و  بن:ease of useشهىلت الاشخخدام 

ادة كدزة االإىخجاث نلى  ؤَمُتها هُفُت اطخسدام االإىخجاث ل لت طلُمت  الأداءكطىي في شٍ  وآمىتبؿسٍ

 .وفلا الإا َى مطمم

بميان مً وظهت هكس الجىدة االإدافكت  الأَمُتمً  : service after deliveryالخدماث بعد الدصليم 

نً ما َى  الأداءالتي جادي لازخلاف  الأطبابالخدمت هما َى مخىكو َىان الىشحر مً  ؤو االإىخج  ؤداءنلى 

وفلا للمهاًحر  الأداءمخىكو وفي َرٍ الخالاث لابد مً اخد الخطسفاث الخصخُدُت التي جػمً 

 .االإىغىنُت

 (2002)شبُلي،  الفسع الثاوي :جيلفت الجىدة

 مت .مً جلدًم الخد الأطاس يجدلم الغسع  ؤنمددداث مً اظل  ؤزبوحهخمد جيالُف الجىدة نلى    

 : prevention costجياليف الىكاًت_ 1

ب  الأظصاء) الأزؿاءي فهي الخيالُف التي ًخم ضسفها لخلا و    االإهُبت( كبل خدوثها مشل جيالُف جدزٍ

مىً جلُُم الخيالُف الىكائُت   الهاملحن لسفو مظخىي الجىدة،  :بلىوٍ

 جيالُف الخسؿُـ للجىدة  _ؤ 

 مساكبت الهملُاث  جيالُف_ب 

 مهداث غبـ الجىدة وضُاهتها ؤظهصةجيالُف جؿىٍس _ط 

ب لسفو مظخىي الجىدةد _  جيالُف الخدزٍ

 جيالُف وكاًت مخفسكتٌ _

 : Appraisal cost_جياليف الىشف والاخخباز 2

الجىدة الفهلي والخدلم مً  ىي مظخ وهي الخيالُف التي جىفم نلى نملُاث الازخباز والىشف لخلُُم

زلُت وهرلً الهمل وجيالُف مدي مؿابلت االإىخجاث للمىاضفاث االإؿلىبت مشل جيلفت ازخُاز االإىاد الدا

 .اللُاض

مىً جلظُم جيالُف الىشف والازخباز   : الهىاضس الخالُت بلىوٍ

  االإشتراةجيالُف ازخباز االإىاد _ؤ 
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 مطسوفاث زدماث االإهمل _ب 

 الدشغُل  ؤزىاءازخباز االإىاد  جيالُف_ط 

 جيالُف ازخباز ظىدة االإىخج النهائي _د 

 لهملُاث الىشف والازخباز  اللاشمتجيالُف االإىاد _ٌ 

 جيلفت مساظهت الجىدة_و 

 ومهداث غبـ الجىدة الأظهصةجيالُف ضُاهت _ش 

 الترهُب االإىخج وججسبخه لدي الهمل  ؤزىاءجيالُف الازخباز _ح 

 : Failure costيب _جياليف المع 3

 ، وحشخمل َرٍ الخيالُف الهىاضس الخالُت: الؤهخاطمسفىغاث  ؤو وهي جيالُف االإخمشلت في نُىب    

  بضلاخهجيالُف االإهُب الري لا ًمىً _ا 

  بضلاخهجيالُف االإهُب الري ًمىً _ب 

تجيالُف _ط   االإىاد االإىزدة  بظبب نُب ًًللاجطاٌ مو االإىزد بدازٍ

 الخيالُف التي حظببها اخخجاظاث الهملاء_د 

 اطخسدامه بىاطؿت الهمُل ؤزىاءنُىب االإىخج  بضلاحجيلفت _ٌ 

 :(total cost)_الخياليف اليليت  4

 .الظابلت الشلاروهي نبازة نً مجمىنت الخيالُف االإجمىناث    
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 : زضا العملاءالمبدث الثاوي

.خُض حهخمد هجاح الشسواث واالإاطظاث نلى كدزتها نلى فهم  للؤنماٌٌهخبر الهمُل السوح الخلُلُت    

زدماث جلبي جلً الاخخُاظاث بشيل ممخاش . جسهص الشسواث نلى بىاء  اخخُاظاجه وجلدًم مىخجاث و

 نلاكاث مظخدامت مو الهملاء مً زلاٌ جلدًم ججازب مسغُت جلبُت جىكهاتهم بشيل مخىاضل .

ٌ المطلب   عهأهىا:مفهىم العملاء و  الأو

ٌ الفسع   (2023)الغامدي،  :مفهىم العميل  الأو

 ؤو االإىخج  ؤو َى االإظخفُد مً الظلهت او الخدمت  ؤو باطم الهمُل ،االإشتري  ؤخُاهاالهمُل الري ٌهسف    

ؼ ذي كُمت هلدًت  ؤو الفىسة التي جم الخطىٌ نليها مً البائو ، بائو  ا   ؤو مىزد ملابل حهىٍ  ؤًػاغحرَ

ى الشخظ  والأنماٌفي نالم الخجازة  ؤطاس يَى مفهىم   ؤو هُان الري ًخفانل مو الشسهت  ؤو وَ

 .الاطخفادة مً زدماث جلً الشسهت ؤو االإاطظت لشساء مىخجاث 

جلدمها شسهت ما .ًمشل  ؤو زدماث جيخجها  ؤو هُان ٌشتري طلها  ؤو ماطظت  ؤو ٌهخبر الهمُل فسدا    

دافكىن نلى حشغُل الش الؤًساداثًدللىن  لأجهمنمل ججازي  ؤيمً  ؤطاطُاالهملاء ظصءا   .سهتوٍ

وظرب الصبائً َى الهدف السئِس ي الإهكم الشسواث التي تهدف للسبذ لان الهمُل َى الري ًسلم    

لجرب  الأطهاز زفؼ  ؤو  الؤنلاهاثالؿلب نلى الظلهت والخدماث غالبا ما جدىافع الشسواث مً زلاٌ 

 .وكذ مط ى ؤيلاء اهبر مً كاندة نم

 (2023)الغامدي،  العملاء أهىاعالفسع الثاوي : 

مسخلفت مً الهملاء فُمىً جطيُف الهملاء بؿسق مسخلفت مشل الهملاء االإظتهلىحن  ؤهىامجىظد    

جفهم  ؤنالهملاء مً الىُاهاث الخيىمُت  ومً االإهم للشسواث  ؤو الهملاء مً الشسواث  ؤو   الأفساد

بىاء نلاكاث  بنجفػُلاتهم لخىُُف نسوغهم وجلدًم ججسبت نملاء اًجابُت  نملائها واخخُاظاتهم و

ت مو الهملاء  ل الأنماٌلسغا الهملاء وولائهم وهجاح  الأَمُتبالغ  ؤمس كىٍ   .نلى االإدي الؿىٍ

شسائذ بىاء نلى الخطائظ الدًمىغسافُت او  بلىخم جلظُم الهملاء ذلً كد ً بلى بالإغافت   

 ذاث ضلت باليشاؽ الخجازي . ؤزسي نىامل  ؤو طلىن الشساء ، ؤو الخفػُلاث ،

1 _:ً  العملاء المميزً

،كد ًيىهىن نلى دزاًت  الأولىحهاملهم مو الشسهت للمسة  ًبدئونالىُان الرًً  ؤو  الأفسادَالاء َم    

لُت   لإزباثجلدًم ججسبت ممحزة  بلىجدخاط الشسهت  ؤضدكاءجىضُت مً  ؤو مً زلاٌ خملاتهم الدظىٍ

 .كُمت مىخجاتها وزدماتها

  :دائمينالعملاء ال_ 2
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ظهمىن بشيل هبحر في  لاء الهملاء ٌشترون بشيل مخىسز وا َ    . جلدم لهم الشسهت  الؤًساداثهبحر. وَ

زدماث مسططت .ًجب نلى الشسهت الخفاف نلى الهلاكت مً  ؤو زاضت جخػمً زطىماث  مهاملت

  .زلاٌ جلدًم كُمت مظخدامت لهم

  :المؤثسيً_العملاء  3

ًالشساء الخاضت  كسازاثنلى  جإزحر َالاء الهملاء لدحهم     نلى  ،كد ًيىهىن مدوهحن مشاَحر بالآزسٍ

م نلى ازسة في مجخمهاتهم .وحهمل الشسهت لخدلدحهم مياهت م ؤو وطائل الخىاضل الاظخماعي ، فحزَ

 .الخىضُت بها الإخابهيهم

 :_العملاء المىخظمين 4

الخفاف نلى  بلىزدماث بشيل مىخكم ودوزي .تهدف الشسهت  ؤو َالاء ًلىمىن بشساء مىخجاث    

دت.   َالاء الهملاء مً زلاٌ جلدًم ظىدة مظخدامت وججازب مسٍ

 :الميزاهيت مىخفضاالعملاء _5

َالاء الهملاء ًبدشىن دائما نً الطفلاث والهسوع ذاث الخيلفت االإىسفػت. كد لا ًىفلىن الىشحر    

ًالهملاء  بإهىامباالإلازهت  ادة في حجم االإبُهاث الآزسٍ  ..ولىنهم ًمشلىن فسضت لصٍ

 اليشطين:_العملاء  6

شازوىن بيشاؽ في بسامج الىلاء   الهملاء الرًً    لُت .ًمىً ان  والأوشؿتٌشترون باهخكام وَ الدظىٍ

ت   .ًيىن طفساء مخدمظحن للهلامت الخجازٍ

 : _العملاء المىلطعين 7

 ؤطبابفهم  بلىجدخاط الشسهت  ىلؿهحن َم الرًً جىكفىا نً الخهامل مو الشسهت.الهملاء االإ   

 االإىخج لخجىب فلدان مً الهملاء. ؤو الاهلؿام والهمل نلى جدظحن الخدمت 

جفػُلاتهم لخىُُف نسوغهم وجلدًم ججسبت  جفهم نملائها واخخُاظاتهم و ؤنشسواث مً االإهم لل   

ت مو الهملاء  بننملاء اًجابُت ،  الأنماٌلسغا الهملاء وولائهم وهجاح  الأَمُتبالغ  ؤمس بىاء نلاكاث كىٍ

ل   .نلى االإدي الؿىٍ

 وأهميخه وأهىاعهالمطلب الثاوي: مفهىم الىلاء ومىىهاجه 

ٌ الفسع   (2010)ضالر،  مفهىم الىلاء: الأو
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لت زابخت  بطتراجُجُتٌهد ولاء الهمُل بمشابت مجمىنت فسنُت مً     الاخخفاف بالهملاء ،هما اهه ؾسٍ

للخفاف نلى الهملاء وبىاء الىلاء .جخػمً بسامج الىلاء غسغحن  حظاند نلى هظب الهملاء ،والاخخفاف 

 االإلاء . جإًُدبهم ،وشٍادة 

ت مدددة، بإههًمىً حهسٍف ولاء االإظتهلً     ًىؿىي نلى  و "مفهىم ًخطف بالخدحز هدى نلامت ججازٍ

ت جددًدا "  .اطخجاباث طلىهُت مً زلاٌ اللُام بشساء جلً الهلاماث الخجازٍ

ت مهُى بلىولاء الهمُل َى مطؿلر ٌشحر      و ت ،اخخمالُت اطخمساز الهملاء في الشساء مً نلامت ججازٍ

زدمت مدددة مً زلاٌ كُام الهمُل بخىساز نملُت الشساء وجفػُل جلً  ؤو ًىهىع ولاء الهملاء الإىخج 

لجا الهدًد  ت االإىافظت وٍ ا بغؼ الىكس نً الهسوع االإلدمت مً الهلاماث الخجازٍ االإىخجاث نً غحرَ

لُت التي جيافئ وجدض الهملاء في هفع ال الىلاءبسامج  بلىمً الشسواث  ىكذ نلى جىساز حهاملهم الدظىٍ

 . شسائهم مً الشسهت ؤو مو 

 )الخفاجي( الفسع الثاوي :مىىهاث الىلاء

رٍ  بلىجادي  ؤطاطُتالسبدُت ،فهىان ميىهاث  بلىولاء الهمُل ًترظم  ؤنمً االإهسوف     جلً السبدُت وَ

 االإيىهاث هي:

االإىكمت جيالُف مخىىنت مً اظل الخطىٌ نلى شبىن  جخدمل:جياليف الحصىٌ على الزبىن _ 1

جدلُم نىائد للمىكمت بطىزة مظخمسة  بلىاالإؿىز  ؤو ًادي جبجي الصبىن للمىخىط الجدًد  بذ ظدًد .

رٍ الخالت حهبر نً السغا الخام للصبائً   وَ

ادة مبُهاث االإىخىظاث الجد:_الخدزيجاث العليا 2 ادة الهىائد الىاججت مً شٍ  ؤو ًدة وجخمشل بصٍ

م جىضُاث وزواًاث الصبائً ذوي الخجسبت الظابلت   االإؿىزة نً ؾسٍ

منها :الخدىلاث في  ؤطبابًىسفؼ الهائد الىاجج لهدة :Downgrades_الخدزيجاث الدهيا3

ٌهد الهائد ماشسا َاما لىُت الصبىن في  بذالاطدشماز ،الخفاوع الخطىماث وكلت اطخهماٌ االإىخىط ،

ادة  ادة نىائدَا.جسفُؼ اطدشما ؤو شٍ  ز االإىكمت الري ًادي بدوزٍ الى شٍ

 (2008)السخمان،  الىلاء أهىاعالفسع الثالث :

 :االإظتهلً وهرهس منها  ؤو جخهدد الخطيُفاث التي جطىف ولاء الهمُل    

 الهمُل ؤماموذلً في خالت ندم وظىد بدائل : _ولاء الاخخياز 1

 ؤزسندم زغبت الهمُل في البدض نً بدًل  ؤو وحهجي هظل  :_الىلاء الخامل2
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 ًيىن مىكو الشسهت كسٍب مً طىً الهمُل وملائم له ؤن:مشل _ولاء الملائمت3

ى _ولاء الصعس 4 دسص نلى شساء  ؤطهاز ٌهسف الهمُل  ؤن:وَ   الأززظاالإىخجاث البدًلت وٍ

 ولاء ؤو شساء  الأهثر :مظخمد مً جلدًم ظىائص للهملاء  ىلاء المدفزال_ 5

ى الىلاء لاطم ججازي مهحن _الىلاء العاطفي 6  :وَ

ى الىلاء االإبجي نلى جِظحر نملُت الشساء للهملاء نلى ما جىفسٍ زاخت _المسجب بالساخت7 :وَ

 الهمُل

 (2006)نبلت،  ولاء العميل أهميت الفسع السابع:

بىاء ولاء  ؤَمُتلا حظخؿُو االإاطظت النهىع والخؿىز دون الىضىٌ الى دزظت ولاء الهملاء وجىمً    

 لاء والخفاف نليهم هما ًلي :همال

اكل مً ظلب شبىن ظدًد ٌظمذ باطخهادة  ؤغهافالاخخفاف بالصبىن ًيلف االإاطظت زمظت  بن_

لت الأمىاٌ  .االإىفلت في الصبائً لفترة ؾىٍ

مسدودًت مً الصبىن الغحر مىالي ،وان فلدان شبىن مهىاٍ فلدان االإاطظت لدزل  ؤهثر لي الصبىن االإىا بن_

  .الهلامت واالإاطظت زؤطماٌمً  ؤَمالصبائً  زؤطماٌومسدود ،وبالخالي ٌهخبر 

،وزاضت الهائلت  الأشخاصندد هبحر مً  بلىالصبىن االإىالي ًىلل ؾبانه نً االإاطظت ومىخجاتها  بن_

ازس في كسازاتهم وبالخا والأضدكاء  شساء االإىخج  بةنادةلي فهى ٌظاَم في ظلب شبائً ظدد للماطظت وٍ

ا مً شبائنها ولىً َرٍ اليظبت جسخلف خظب االإاطظاث  %10في االإخىطـ جفلد االإاطظاث خىالي  طىىٍ

  .ؤًػاوكاناث اليشاؽ 

جسهحز مجهىداتها  الأزحرةمً نىائد االإاطظت ،وبالخالي نلى َرٍ %80مً الصبائً فلـ ًلدمىن %20 بن_

  .نلى الصبائً ذوي االإسدودًت

وذلً بخسفُؼ مهدٌ جسلي الصبائً نً 25-85%الي ى االإاطظت ًمىنها جدظحن مسدودًتها بد بن_

 .%5االإاطظت ب 

 الثالث :العىامل المؤثسة على ولاء العملاء طلبالم

َرٍ االإازساث في  ؤطاطاالجزونُت ،وجخمشل  مً زلاٌ االإلدماث االإهسفُت والشهىزٍت و ًخإزس الىلاء  بن   

ت ،ظىدة الخدمت،البائو واالإخجس ،وطيخؿسق    :َرٍ االإازساث هما ًلي بلىالهلامت الخجازٍ
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 العىامل المؤثسة على ولاء الزبىن             

 

 (2006)ضلُدت، زلم االإاطظت لللُمت لدي الصبىن لخدلُم ولائه، 

 ؤنوظخيخج  ؤناالإازس نلى الىلاء فمً زلاٌ الجدوٌ ًمىً  الأطاطُتًمشل الجدوٌ الظابم الهىاضس    

 ظىدة الخدمت،هفاءة ؤبهادمً  والأمانجخدىم في ولاء الهملاء ،فالشلت  ؤطاطُتَىان ندة نىامل 

ظىدة االإىخىط االإدزهت  وؤًػامدي خظاطُت الهمُل للظهس االإىخىط  ؤياالإىخىط وجدمله للمظاولُاث 

هبر الىكذ  لخطىٌ الهمُل نلى الخدمت ومدي وفاء الهمُل بىنىدٍ  اللاشمتًلطد به االإدة  الري،وَ

بلت وجسن نلى مهازف الهمُل وزبراجه مً الخدماث الظا الخإزحر فُما ًسظ وكذ خطىله نليها وبرلً 

الهىامل  ؤَمظىدة الخدمت مً  ؤنضىزة ذَىُت اًجابُت نلى الخدمت،وبطىزة نامت ًمىىىا اللىٌ 

 ؤو ول مً الهلامت فىجد بهؼ الهملاء مهما واهذ ظىدة الخدماث  وؤًػااالإازسة نلى ولاء الهمُل 

  .تالإلدم الخدم ؤو الىلاء للمخجس  ؤن لهم ولاء دائم لها هما ؤن بلااالإىخىظاث طِئت 

 

 لخدلُم ولاء الصبىن للماطظت  الأطاطُتالهىامل   ميىهاث

ووهجي بالىكذ االإبروٌ في طبُل خطىٌ الصبىن نلى االإىخج الري  الىكذ

خهحن نلى االإاطظت جللُطه كدز  دٍ،وٍ م الىفاء  الؤميانًسٍ ،نً ؾسٍ

 بالىنىد،خظً الهسع والترجِب وطهىلت الىلل.... الخ

 جىفحر الظلو والخدماث في الىكذ االإىاطب لخاظت الصبىن 

هفاءة االإىخىط وجدمله 

 للمظاولُت 

االإىخىط ظُدا ًبهض  ؤداءىخىط االإدزهت مً ؾسف الصبىن،خُض ًيىن ظىدة االإ

 في الصبىن السغا في حهامله مو االإاطظت 

 الفهلي ؤدائهمدي ملائمت الظهس الخلُلي للمىخىط مو 

والتي جدللها الػماهاث االإلدمت مً ؾسف االإاطظت للصبىن،وهرلً هىنُت  والأمًالشلت 

 وظىدة هلاؽ البُو

 اللؿام،الطىز الخاضت باالإىخىط ......الخضىز 

ادة نلى  السغباث والخىكهاث فهلى االإاطظت مؿابلت ما جلدمه مو ما ًسغب فُه الصبىن والصٍ

ى االإهازف لن الخإزحر ذلً بالخدماث االإطاخبت التي جفىق الخىكهاث،وبرلً 

  بالإًجابوالخبراث لظابلت نً االإىخىط 
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 الجىدة على الىلاء جأثير  المبدث الثالث:

ٌ المطلب    هيفيت الخميز في خدمت العملاء :الأو

الي جحزملدم الخدمت ومدي كدزجه نلى الخهامل مو  بالأطاضهجاح مىكمت الخدمت ٌهىد  بن   

 ندة نىاضس منها: بلىالهملاء،فالخمحز في زدمت الهملاء ٌهىد 

ًيىن مىكف ملدم الخدمت مً الهملاء  ؤنٌهجي ذلً :ًمخلً مشاعس اًجابيت ججاه العميل أن_ 1

لم ًىً  بذااججاَاجه هدى الهملاء ،و اًجابُا َىا ٌهجي ًمخهً بدالت ذَىُت ؾُبت هاججت نً مىكفه 

  .مىكفه ججاٍ الهمُل ومشانسن جخىكف نلى هكسجه لىقُفخه

 وؤَمُتَل جدزن كُمت  ،جاخه الشخص ي وهجاح ماطظخهها في هوبهرٍ الىقُفت َل ًدزن كُمت   

مً الهملاء طىف  ابيىكف الاًجاالإ بنالهمُل وغسوزة الهمل نلى هظب السغا ومً زم الىلاء .

 نمله.فاالإىكف الاًجابي ًخؿلب : وؤطلىبًىهىع نلى ما ملدم الخدمت 

ٌ الاَخمام ملدم الخدمت بمكهسٍ :فاالإكهس ٌهؿي نىه الاهؿبام     ٌ الاهؿبام ، الأو َى غالبا الاهؿبام  الأو

خمشل اَخمام ملدم الخدمت بمكهس في االإلابع ،الىكافت الشخطُت ،هكافت االإلابع وهيها  الأزحر  وٍ

  .جطفُف الشهس ،وجلمُو الخراء

 ؤطاطانمُله لِع فلـ مً زلاٌ الىلام،ولىً  بلىالجظد:فسطالت ملدم الخدمت جطل الاَخمام بلغت 

ً ذزانُه بطىزة ؾبُهُت َادئت ، لسؤطه ببلائهمً زلاٌ لغت الجظد وجخمشل في :  مسجفها ،وجدسٍ

لا ، الاجطاٌ بالهحن مو م  .ً جخددر مههالاخخفاف بالابدظامت الؿبُهُت ؾىٍ

لت هؿلً جددًد مهاوي ولماجً بخددًد هبرة الطىث والىُفُت التي  ضىث ملدم الخدمت:ًخمشل في ؾسٍ

دت ومخفهمت ؤَمُت ؤهثرا م ش يءجلىٌ بها   .مً اليلماث التي حظخهملها، وجيىن هبرة الطىث دافئت ضسٍ

ت : خُض  ؤن لا ؤنحهمل بيشاؽ وخماض وخُىٍ  .زدمت الهمُل جخؿلب ظهدا ذَىُا ،ناؾفُا مسَ

لري ا ًدزن ما الري ًسغب به نمُله؟ما ؤن: فمً االإهم جخعسف على خاحاث العملاء أن_ 2 

ل َم طهداء ؟ئ الري ٌشهس به الهمُل؟ َل نملا ا ًفىس؟م؟ بما بلُهًدخاط   ٍ زاغىن ؟وَ

 :بلىفالهملاء ًدخاظىن 

 مىغو جسخُب بإجهمالشهىز *

 في الىكذ االإىاطب ؤليهمجلدًم الخدمت *
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  والأمانالشهىز بالساخت *

 جىفحر الخدمت االإىخكمت*

 هي الخدمت التي ًلدمها لهملائه؟ :ماؤولاٌظاٌ هفظه  ؤنفهلى ملدم الخدمت :جىفير للعملاء خاحاتهم 3

 على الانترنت؟ أوالبشر  علىهل تعتمد 

 مىسفػت؟ ؤو َل جدخاط لخلىُت نالُت 

 ناؾفي؟ ؤو ذَجي  ؤو َل جدخاط لجهد مادي 

لا   كطحرا؟ ؤو َل حظخغسق وكخا ؾىٍ

  في مىكو الهمُل؟ ؤو َل جلدم في مىكو الشسهت 

 َل ًؿلو الهمُل نلى مدي حهلُد الخدمت؟

 الثاوي:العلاكت بين حىدة الخدمت وولاء العملاءالمطلب 

واهذ كُمت ما ًدطلىن  بذانملاء االإىكمت الخدمُت طىف ًكلىن نلى ولائهم الإىكمت الخدمت  بن   

الىلاء ٌهبر نً مهاودة الصبىن  ؤنوظبُا مما ًخىكهىن الخطىٌ نلُه مً االإىافظحن،وبما  ؤنكمنلُه 

ن ذلً ًازس نلى مدي كىانت الصبىن بما جلدمه جلً االإىكمت مً وجىسازٍ الخهامل مو مىكمت الخدمت فا

زدماث خُض ًفػل الصبائً دائما الخدمت التي جدظم بجىدة ومىاضفاث وزطائظ جدظم باالإؿابلت 

الهدًد مً ظىدة  ؤدزهذمو اخخُاظاتهم و زغباتهم وبالخالي جادي الى بىاء الىلاء لخلً االإىكمت وكد 

ىن بىظب ولاء الهملاء زطىضا وان ظىدة الخدمت جمشل ملىما الخفاف نلى ا بناالإىكماث  لخمحز مسَ

ا مً اظل  اث نالُت مً الجىدة  الأزسي بازخُاز مىكمت دون  بكىانهمغسوزٍ خُض وان جدلُم مظخىٍ

ان الخُىي الري ًمد االإىكمت الخدمُت بالهملاء االإىالُحن هما   ؤنالخدمت جمشل ملىما ٌهخبر الشسٍ

االإىكمت الخدمُت نلى  فهالُت لػمان جفىق  الأطالُب ؤهثرلخدمت االإلدمت ٌهخبر جلدًم زدمت بجىدة ا

وظىد نلاكت  بلىمىافظيها مً زلاٌ الاخخفاف بالهملاء االإىالُحن .حشحر هخائج الهدًد مً الدزاطاث 

وان ولاء الهمُل غالبا ما ًيىن اخد االإخغحراث في  اًجابُت بحن ظىدة الخدمت ودزظت الىلاء،زطىضا

وظىد  بلىهمىذط ظىدة الخدمت ،فدشحر هخائج دزاطت التي ؾبلذ نلى كؿام مخاظسة الظىبس مازهذ 

ًنلاكت ازجباؽ مىظبت بحن ادزاواث الهمُل لجىدة الخدمت ودزظت ولائه لها واالإخمشل في حشجُو   الآزسٍ

ًاًجابُت نىه  ؤزباز ل نلى الخهامل مو ملدم الخدمت وهل اخد  بلىوندم الاطخهداد للخجىٌ  للآزسٍ

ٌ االإىافظحن والري ًىهىع في انخباز ملدم الخدمت الازخُاز  للدظىق واشدًاد هُت الخهامل مهه في  الأو

 .)وازسون( الفترة اللادمت
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 المطلب الثالث:ملياس ولاء العميل للخدمت 

االإهسفُت والاججاَُت والظلىهُت كدم "ظىوي واًثر"زماوي ملاًِع للُاض الىلاء  الأبهاد بؾازفي    

 (2009)نلي،  للخدمت نلى الىدى الخالي:

 Repeat purchase behavoir_الصلىن الشسائي المخىسز :1

الالتزام االإظخمس هدى ش يء  بةقهاز طلىن الىلاء خُض ًىحي  ؤهىامالشساء االإخىسز ٌهد هىم مً  بن   

 .مهحن

 Word of mouth_الاجصاٌ الشخص ي: 2

ًوحهجي الخىضُت باالإىخج     هد ذلً االإاشس َام لىلاء االإظتهلً خُض ٌهسف  بإي ،وذلً للآزسٍ وطُلت ،وَ

 بزبازمً  الأهثر لِع فلـ االإظتهلً الري ٌظخسدم الخدمت بظهادة ،ولىً َى  بإههولاء االإظتهلً 

 بالخدمت. ًٍالآزس 

 الاجطالاث ؤًػاَرٍ الخىضُت الخازظُت فان مهجى الاجطالاث الشخطُت ًخػمً  بلى بالإغافت   

كهس ذلً بىغىح مً زلاٌ زغبت االإظتهلىحن ذوي الىلاء في جلدًم  الدازلُت مو ملدمي الخدمت ،وٍ

 الخغرًت الهىظُت للشسهت.

  Period of usageفترة الاشتهلان :_3

را االإاشس َى ماشس نام للخلُُم  بلىحشحر  و    الفاضل الصمجي بحن مسة ًخم فيها اطتهلان الخدمت وَ

لت  لأههالىلاء  ى ٌهبر نً الطفت ؾىٍ ت الخهامل مو ملدم الخدمت وَ االإهبرة  الأظلٌهىع مدي اطخمسازٍ

  .نً الىلاء للخدمت

  Prisce toleranceاللدزة على الخدمل الصعس :_ 4

وذلً زغبت مً االإظتهلً في  انليبطفت نامت ولما شاد ولاء االإظتهلً ولما شاد اطخهدادٍ لدفو طهس    

لت  مو ملدم الخدمت ججهل  الأظلججىب زؿس االإدزن االإطاخب للشساء ونمىما فان جىمُت نلاكت ؾىٍ

 بظساءلى الىلاء في خد ذاجه لا ٌشجو االإظتهلً ن ؤنطهس خُض  ؤنلىاطخهدادا لدفو  ؤهثر االإظتهلً 

ت مو البدائل   . الأزسي ملازهاث طهسٍ

  Repeat purhase intentionالىيت للشساء المخىسزة:_5
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خد هبحر الىُت للشساء االإخىسزة مً هفع الفسد ملدم الخدمت مو الالتزام الشهىزي  بلىٌهىع ولاء    

.  هدىٍ

 : preference_الخفضيل  6

الىلاء الخلُلي  بلىالخدمت ،خُض ًطل االإظتهلً  بلىالاججاهي للىلاء  ٌهبر َرا االإلُاض نً بهد   

ادي ذلً  )Dick and basu 1994نىدما ٌشهس بالسغبت في جفػُل جىساز الشساء)  آزسونو Zeithaml( وٍ

 .لىلاء نىدما ًفػل اطخسدام االإىخجاهه ًمىً الخهبحر نً ا بلى( خُض ٌشحر 1996

 choice reduction behavoirالمىخفض :_اخخياز الصلىن المللل او 7

 بلىًلطد بهرا االإلُاض زغبت االإظتهلىحن ذوي الىلاء في زفؼ الدافو للازخُاز ،خُض ٌظهىا دائما    

ا فان ندد الخُازاث االإخاخت  الأزسي زفؼ الجهىد الخىافظُت  االإظتهلً  ؤماماالإازسة نلى كساز ،وهكسٍ

د نً زلازت   .ذوي الىلاء لا ًصٍ

8 _ ٌ  : first in mindما ًخطس على الباٌ  أو

ازخُازاتهم نلى  ًلخطسوناالإظتهلً ذوي الىلاء الهالي  ؤنحظاق مو الظلىن االإىسفؼ فمً االإفترع    

ٌ البدًل واخد نادة ما ًيىن  نلى بالهم ،لرا فان االإظخىي الهالي مً الىلاء للخدمت ًلىد  ًؿسؤما  ؤو

ٌ ت الخفىحر في ملدمت الخدم بلىاالإظتهلىحن   .ش يء ًسؿس نلى بالهم هإو
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 خاجمت الفصل:

ماطظت  ؤيغاًت  بزغائهم بذا بهخاظُت ؤومىكمت طىاء واهذ زدماجُت  ؤيفي  ؤطاضالهمُل َى    

لها لخدلُم ذلً نليها  بلىوالىضىٌ  ؤَدافهالخدلُم  الجىدة االإخمشلت  ؤبهادجساعي  ؤنمبخغاَا وفي ؾسٍ

،وبهد الخلمظ لرلً هجد االإاطظت الىاجخت هي التي الأمانالانخمادًت،االإلمىطُت،الاطخجابت،في 

ليل  الأطاطُتالجىدة  التي جطب في جدلُم ولاء الهمُل الري ًمشل السهحزة  ؤبهادجؿبم   ؤنحظخؿُو 

 افظت.مى ؤزسي بسدماتها في قل وظىد زُازاث  بكىانهمىكمت وولائه مخهلم بمدي كدزة االإاطظت نلى 
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 الدزاشاث الصابلت   :الفصل الثاوي

 

20 
 

 جمهيد:

مجمىنت مً الباخشحن   بلُهجدلُل و دزاطت ما جىضل  بلىطِخم الخؿسق مً زلاٌ َرا للفطل 

َى  و زطائلهم التي جخطل بمجاٌ مىغىنىا في زلازت مؿالب منها ما ؤنمالهمالظابلحن في مرهساتهم و 

و الخالُت مو جخم ملازهت ول مً الدزاطاث الظابلت  ؤننلى  الأظىبُتباللغت الهسبُت و مها ما َى باللغت 

 ما ًدمله مىغىنىا مً كُمت مػافت.  ببساش 
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ٌ المبدث   :الدازشاث الصابلت باللغت العسبيتالأو

نبازة نً مرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم  الدزاشت الاولى:      

ت جسطظ حظىٍم الخدماث  الصبىن"دزاطت خالت ماطظت حىدة الخدمت على زضا  بعىىان"اثس الخجازٍ

(2012)ازس ظىدة الخدمت نلى زغا الصبىن ،  .2012ووالت وزكلت_ظامهت وزكلت  -مىبُلِع   

َل لجىدة الخدمت ازس نلى زغا الصبىن في ووالت مىبُلبع؟ الإشياليت:  

ظىدة الخدماث االإلدمت مً ؾسف  جإزحر َرٍ الدزاطت الى مهسفت مظخىي  تهدفالهدف مً الدزاشت:

س ظىدة زدماتها والهمل نلى  االإخهاملحن مهها فان َرٍ  بزغاءمىبُلِع لصبائنها وذلً بهدف جؿىٍ

 الدزاطت تهدف الى ماًلي:

  كُاطها و جدظُنها و هماذط جلظُمها  وؤطالُبجددًد االإفاَُم االإخهللت بجىدة الخدمت

 الخهسف نلى زغا الصبىن  و ؾسق كُاطه. بلى بالإغافت

 .الخهسف نلى جلُُم الصبائً الإظخىي ظىدة زدمت مىبُلِع االإلدمت لهم 

  وظب االإهاًحر التي ٌهخمد نليها الصبائً في جلُُمهم لجىدة زدماث جىكهاتهم  ؤَمجددًد

 ماطظت مىبُلِع.

 س ظىدو  ؤنً الخىضل الى بهؼ الىخائج و الاكتراخاث التي مً االإمى حظاَم في جؿىٍ

 زدماث ماطظت مىبُلِع.

 :هخائج الدزاشت 

  ًسهص مفهىم ظىدة الخدمت نلى االإدافكت نلى الصبائً و جدلُم زغاَم و ذلً بخلدًم االإاطظت

 لخدماث جخؿابم مو جفىكها.

  مً بحن الاطتراجُجُاث التي جدلم زغا هةطتراجُجُتحهخبر الجىدة محزة جىافظُت وىجها حظخسدم 

 لصبىن. ا

  بلى بالإغافتَىان الهدًد مً الؿسق للُاض السغا منها اللُاطاث الدكُلت،الىمُت،الىُفُت 

ندم  ؤو الىماذط و هرهس منها همىذط ندم االإؿابلت،همىذط االإهاًحر االإهخمدة نلى الخبرة للسغا 

ت.  السغا ،همىذط ملدماث وجىابو السغا الىكسٍ
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حىدة الخدمت الفىدكيت واثسها نً مرهسة لىُل شهادة االإاظِظتر بهىىان " نبازةالدزاشت الثاهيت:   

سان طىت على ولاء الزبائً  )ظىدة الخدمت  .2015"دزاطت مُداهُت في بهؼ الفىادق بمدًىت وَ

ا نلى ولاء الصبائً(  الفىدكُت وازسَ

 لجىدة الخدمت الفىدكُت نلى ولاء الصبىن؟ جإزحر َل َىان  الدزاشت: إشياليت

تهدف َرٍ الدزاطت الى مهسفت ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الصبىن مً زلاٌ شسح :الدزاشت أهداف

ظىدة الخدمت االإلدمت مً كبل الفىدق و دزظت ولاء الصبائً للفىدق  في مدًىت   ؤبهادالهلاكت بحن 

سان و جدبو  مُت في الخهسف نلى ؾبُهت الهلاكت بحن ظىدة الخدماث مً زلاٌ  مظاَمخه الهل ؤَمُخهوَ

 الفىادق. الفىدكُت االإلدمت ودزظت ولاء شبائً

 هخائج الدزاشت:

  ظىدة الخدمت الفىدكُت وولاء الهملاء للفىدق. ؤبهادبحن  جإزحر َىان نلاكت 

  ظىدة الخدمت الفىدكُت الخمظت بشيل مدظاوي في جدلُم ولاء الصبائً ؤبهادندم مظاَمت 

زم طسنت  الأمانخُض ظاء بهد الجىاهب االإلمىطت في االإسجبت الأولى جلُه  الانخمادًت زم 

سان. الخإزحر الاطخجابت زم الخهاؾف مً خُض   نلى ولاء الصبىن في  فىادق ولاًت وَ
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نً مرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث شهادة االإاطتر في الهلىم الاكخطادًت  نبازة:الدزاشت الثالثت   

م ت جسطظ حظىٍ في  بعىىان"دوز حىدة الخدماث البىىيتالخدماث  و نلىم الدظُحر و نلىم ججازٍ

ظىدة )دوز  .2017"دزاطت  خالت  بىً اللسع الشهبي الجصائسي ووالت وزكلت طىت هصب ولاء الزبىن 

 الخدمت البىىُت في هظب ولاء الصبائً(

 ظىدة الخدمت البىىُت نلى زغا الصبىن؟ جإزحر مدي  ما :الدزاشت إشياليت

اث الخدماث البىىُت لػمان  الؤشازة بلىَدفذ الدزاطت :الدزاشت أهداف لػسوزة جدظحن مظخىٍ

ص مياهتها في قل االإىافظت و الخهسف نلى اججاَاث الصبىن و جلُُمه لجىدة الخدمت  ظىدتها الصبائً و حهصٍ

مً ؾسف  بليهمالبىىُت في الىوالت البىىُت مً بهدَا جلُُم مظخىي زغا الصبائً نً الخدماث االإلدمت 

 بحن ظىدة الخدماث االإلدمت وولاء الصبائً.  الهلاكتاطت الىوالت نُىت الدزاطت ودز 

 هخائج الدزاشت:

  نُىت الدزاطت نلى ظىدة الخدمت البىىُت االإلدمت مً بىً  لأفساددزظت مىافلت مخىطؿت

اللسع الشهبي الجصائسي مً هاخُت مهاًحر الخلُُم الخمظت و ولاء مخىطـ نً  الخدماث 

 االإلدمت. 

  الهلاكت بحن ظىدة الخدماث البىىُت بشيل نام و بحن ول نامل مً نىامل الجىدة الخمظت

،والخهاؾف واهذ نلاكاث مخىطؿت و كد ظاء الأمان؛الجىاهب االإلمىطت،الانخمادًت،الاطخجابت ،

ٌ نامل االإلمىطُت مً الترجِب  نلى الجىدة اليلُت  الخإزحر في  الأهبر خُض طاَم باللظـ  الأو

 و الانخمادًت. الأمانللخدماث البىىُت ًلُه ناملا 
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سة في  نبازة:الدزاشت السابعت    ً نلى شسهت ؾحران الجصٍ نً دزاطت جدلُلُت نلى نُىت مً االإظافسٍ

"زطالت ماظِظتر في بعىىان"اثس حىدة الخدمت و الدصىيم بالعلاكاث على ولاء الزبىن دولت اليىٍذ 

 )ادازة الانماٌ ( .2010نام  الأنماٌللدزاطاث الهلُا ولُت  الأوطـظامهت الشسق  الأنماٌ دازةب

ً للشسهت؟ ما ؾبُهت :الدزاشت إشياليت  الهلاكت بحن ظىدة زدمت الؿحران و ولاء االإُافسٍ

الهدف السئِس ي للدزاطت في جددًد ؾبُهت الهلاكت بحن ظىدة زدمت الؿحران  ًخمشل:الدزاشت أهداف

سة و ذلً مً زلاٌ جدلُم  ً نلى شسهت ؾحران الجصٍ م بالهلاكاث وولاء االإظافسٍ  الأَدافو الدظىٍ

 الخالُت:

 .ً م بالهلاكاث مو االإظافسٍ  جددًد ازس ظىدة زدمت الؿحران نلى جىظه الشسهت بالدظىٍ

  للشسهت.جددًد ازس جىظه ً م بالهلاكاث نلى ولاء االإظافسٍ  الشسهت بالدظىٍ

 .ً  جددًد ازس الدظىٍم بالهلاكاث همخغحر وطُـ نلى نلاكت ظىدة الخدمت بىلاء االإظافسٍ

 :هخائج الدزاشت

  لت اليىٍذ مخىطـ خُض ًمىً و ة بدٍس في شسهت ؾحران الجص مظخىي ظىدة الخدماث االإلدمت

تاللىٌ ؤن اَخمام شسهت الؿحران ًترهص في ظىاهب  مما ًازس نلى مظخىي ظىدة  ؤزسي  بدازٍ

سة نلى ظىدة زدمت الؿحران. ؤنالخدماث االإلدمت لرلً لا بد   جسهص شسواث ؾحران الجصٍ

 سة بدولت اليىٍذ مخىطـ و ًفظس ذلً بهدم نلد د وزاث مظخىي الىلاء لشسهت ؾحران الجصٍ

الخىافص و واالإيافأث الإىقفي  بةنؿاءالهلُا  الؤدازةٍبُت الإىقفي شسهت الؿحران و ندم اَخمام ز جد

االإىقف و مظخىي زغاٍ نً نمله و بالخالي  بهخاظُتشسهت الؿحران بشيل زئِس ي مما ًللل  مً 

ذلً جساظو ظىدة زدمت الصبائً لرلً لابد مً جفهُل هكام الخىافص و االإيافأث للمىقفحن و 

ادة   و فانلُتهم بهخاظُتهملصٍ
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اثس نبازة نً دزاطت جؿبُلُت نلى الخدماث الفىدكُت بمدًىت ندن بهىىان : الدزاشت الخامصت   

تخمصة زلُفت مدزطت الهلىم  لأخمد" العمل حىدة الخدمت على ولاء )ازس  ظامهت الخسؾىم. الؤدازٍ

 الهملاء (ظىدة الخدمت نلى ولاء 

ق نلى دزظت ولائهم دظىدة الخدمت االإلدمت لهملاء الفى لأبهادَل ًىظد ازس :الدزاشت إشياليت

 للفىدق؟

الخهسف نلى ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء مً زلاٌ  بلىتهدف َرٍ الدزاطت :الدزاشت أهداف

للفىدق في مدًىت  ظىدة الخدمت االإلدمت مً كبل الفىدق و دزظت ولاء الهملاء ؤبهادشسح الهلاكت بحن 

مً زلاٌ مظاَمخه الهلمُت في الخهسف نلى ؾبُهت الهلاكت بحن ظىدة  ؤَمُخهندن الُمىُت وجدبو 

 الخدماث الفىدكُت االإلدمت ودزظت ولاء شبائً الفىادق. 

 هخائج الدزاشت:

  الخدمت الفىدكُت وولاء الهملاء للفىدق.ظىدة  ؤبهادبحن  جإزحر َىان نلاكت 

   ولما وان خسص الهاملحن  نلى دكت الخىكُذ نىد جلدًم الخدمت و الظسنت في جلدًمها و الدكت

في الهملُاث الفىدكُت و الخددًد االإىاطب مً كبل الهاملحن في الفىدق متى ٌظخؿُهىن جلدًم 

ًي جصهُت الفىدق لصبائً زدماتهم ولما شادث دزظت ولاء الهملاء والتي جخمشل ف  .آزسٍ
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" الخدمت على ولاء العملاء حىدة  بعىىان"اثسنبازة نً دزاطت جؿبُلُت :الدزاشت الصادشت   

 )ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء ( الدوز الىطُـ لظهادة الهمُل.

ظىدة الخدمت نلى طهادة الهمُل هيل و هخائج ذلً نلى الهملاء و ولاء  جإزحر ما  :الدزاشت إشياليت

 الهمُل للهلامت؟

 :الدزاشت أهداف

  ت  لأبهاداالإباشس و الغحر مباشس   الخإزحرجددًد ظىدة الخدمت نلى ولاء الهمُل للهلامت الخجازٍ

 الهمُل. طهادةمً زلاٌ جىطُـ 

 :هخائج الدزاشت

  ظىدة الخدمت نلى طهادة الهمُل.  لأبهاد ياًجاب جإزحروظىد 

  ت الإصود الخدمت. لأبهادظصئي  جإزحر وظىد  ظىدة الخدمت نلى ولاء الهمُل للهلامت الخجازٍ

  ت  ياًجابمهىىي  جإزحر ندم وظىد غحر مباشس لجىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء للهلامت الخجازٍ

 الإصود الخدمت نىد جىطُـ طهادة الهمُل.
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الصبىن"دزاطت بعىىان"اثس حىدة الخدمت البىىيت على زضا نبازة نً ملاٌ :الدزاشت الصابعت   

 .2006خالت نُىت مً شبائً بهؼ الىوالاث البىىُت بباجىت لُدُاوي الهام بً دًلمي اطمانُل طىت 

 )دًلمُاطمانُل(

 ظىدة الخدمت البىىُت نلى زغا الصبىن؟ جإزحر ما مدي  الدزاشت: إشياليت

 :الدزاشت أهداف

o  ؤداءظىدة الخدمت البىىُت في جددًد االإدازل الأطاطُت  في جدظحن  ؤبهادالخهسف نلى ازس 

 في جدلُم زغا الصبىن. الأطاس يالىوالاث البىىُت مدل الدزاطت التي جلهب الدوز 

 هخائج الدزاشت:

  ت لجمُو ظىدة الخدمت البىىُت  ؤبهادهخج نً ازخباز فسغُاث البدض وظىد ازس ذو دلالت مهىىٍ

ادة زغا الصبائً  في الىوالاث البىىُت مدل الدزاطت. نلى شٍ
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ان  "اثس مددداث حىدة الخدمت على زضا العملاء"نبازة نً ملاٌ بهىىان :الدزاشت الثامىت    الإصٍ

 (2014)اللادز،  .2014نبد اللادز طىت 

 َل مددداث ظىدة الخدمت اسى نلى زغا الهمُل؟:الدزاشت إشياليت

 :الدزاشت أهداف

 الخهسٍف بمسخلف مدازل جدلُم الجىدة والتي جسهص نلى الهمُل. .1

نليها الصبائً في جلُُمهم لجىدة زدماث  ٌهخمد التياليظبُت للمهاًحر  الأَمُتجددًد  .2

 الخإمحن.

 بهد الشساء للهمُل وزغاٍ. االإىظىدة بحن طلىن ما جىغُذ الهلاكت .3

 هخائج الدزاشت:

 الخإمُيُتبخطائُت بحن مددداث ظىدة الخدماث  وظىد نلاكت ذاث دلالت. 

 زدمت  وظىد نلاكت ذاث دلالت بخطائُت بحن طلىهُاث هاظمت نً زغا نملاء بهد اكخىاء

 شسهت الخامحن للطىدوق الىؾجي للخهاون الفلاحي و السغا نً الجىدة اليلُت لهرٍ الخدماث.
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 أثسها"حىدة الخدمت المصسفيت و هاًلي جدذ نىىان  لإلهامنبازة نً دزاطت :   الدزاشت الخاشعت   

 )هاًلي( "على زضا الزبائً 

 ظىدة الخدمت االإطسفُت نلى زغا الصبائً؟ جإزحر ما مدي   :الإشياليت

 :الأهداف

  االإسخلفت لجىدة الخدماث االإطسفُت مً وظهت هكس الصبىن.  للؤبهاداليظبُت  الأَمُتجددًد 

  .ازخباز الهلاكت اللائمت بحن ظىدة الخدماث االإطسفُت و زغا الصبىن 

 الىخائج:

  ت بحن ظى دة الخدمت االإلدمت للصبائً و زغاَم و لىنها لم وظىد نلاكت ازجباؽ مىظبت و مهىىٍ

 جىً باالإظخىي االإؿلىب مً الجىدة في الىكذ الساًَ 

  الاهدداز الخؿي البظُـ وظىد ازس ذو  ؤطلىبهخج نً ازخباز فسغُاث البدض و بهد اطخسدام

ت لجمُو  ت  ؤبهاددلالت مهىىٍ ادة زغا الصبائً للبىىن ججازٍ ظىدة الخدمت االإطسفُت نلى شٍ

ت.   ظصائسٍ
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نبازة نً مرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم :الدزاشت العاشسة   

ت جسطظ حظىٍم زدماث مً  حىدة  جأثير عىىان"بىنمىشت جدذ  بًماننمامت  ؤهاٌ بندادالخجازٍ

)بىنمىشت،  .2019 الهملاء"دزاطت نُىت مً نملاء بلدًت ظُجلالخدمت العمىميت في جدليم زضا 

2019) 

 الخدماث الهمىمُت في جدلُم زغا الهملاء؟ جإزحر ما مدي  :الدزاشت إشياليت

 الدزاشت: أهداف

  هكسي ًددد االإفاَُم االإخهللت بجىدة الخدمت الهمىمُت. بؾاز جلدًم 

  جبىيها الإفهىم الجىدةحظلُـ الػىء نلى واكو الخدمت الهمىمُت في بلدًت ظُجل و مدي 

 .مهسفت دزظت زغا نملاء البلدًت نً الخدمت االإلدمت 

 هخائج الدزاشت:

  جدلُم االإطلخت الهامت. بلى ؤطاطاالخدمت الهمىمُت هي وشاؽ جادًه َُئاث نمىمُت تهدف 

 مُت هي مدي جؿابم زطائظ الخدمت الهمىمُت االإلدمت مو جؿلهاث ى ظىدة الخدمت الهم

 الهملاء.

 .ىهت بىفاءة ملدمي الخدمت  ظىدة الخدمت الهمىمُت مسَ

 ادة زغا الهمُل بلىالخدمت الهمىمُت بالجىدة االإؿلىبت ًادي  ؤداء  شٍ
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  الأحىبيتالمبدث الثاوي:الدزاشاث الصابلت باللغت 

 The"جدذ نىىان  2010طىت   anantha rajنبازة نً ملاٌ ٌ : الدزاشت الحادًت عشسة   

impact of customer satisfaction on customer loyalty and intentions to switch in the  

banking sector « sector in Malaysia.  ،(2019)بىنمىشت 

 لجىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء؟ جإزحر َل َىان  :الدزاشت إشياليت

 :الدزاشت أهداف

  زغا الهملاء نلى ولائهم و هىاًاَم لخبدًل البىىن  و جإزحر مهسفت مدي  بلىَدفذ َرٍ الدزاطت 

 .spssالري اطخسدم بسهامج الدزاطت 

 هخائج الدزاشت

َىان نلاكت طلبُت مو هىاًا  ؤنالدزاطت  ؤقهسثَىان نلاكت ؾسدًت بحن زغا الهملاء و ولائهم و لىً 

 الهملاء لخبدًل البىىن. 
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 Impact samplestudy of banking service"دزاطت جدذ نىىان  الدزاشت الثاهيت عشس:   

quality on customer satisfaction"     ٌbouketir bdjaber  and Hassani abdelkarim 2017. 

 (2019)بىنمىشت، 

 ظىدة الخدمت االإطسفُت نلى زغا شبىن؟ ما مدي جازحر :الدزاشت إشياليت

 :الدزاشت أهداف

 ظىدة الخدمت و مظخىي زغا الهملاء في اللؿام االإطسفي الجصائسي.  ؤبهادفهم و جدلُل  .1

ت في الجصائس  . .2  جددًد الجىدة االإدزهت لخدمت الهملاء في البىىن  الخجازٍ

ت.  ؤبهادوضف و جددًد  .3  ظىدة الخدمت في البىىن الخجازٍ

ت. جإزحر  الأهثر الأبهادجددًد  .4 ت الجصائسٍ  لجىدة الخدمت في البىىن الخجازٍ

 

  :هخائج الدزاشت

 ؤبهادفي الدزاطت وظدها فسق بخطائي هبحر بحن جىكهاث و جطىزاث الهملاء فُما ًخهلم بجمُو زمظت 

 جىة طلبُت بحن الخىكهاث والخطىزاث للهملاء.فالخدمت هما وظدها  
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 les determinants de" بهىىان  2016طىت      Omani Talalدزاطت ٌ : الثالثت عشسالدزاشت    

la sinistralité en assurance automobile :cas de la  compagnie algérienne des 

assurances.  ،(2019)بىنمىشت 

 ما هي االإددداث السئِظُت لؿلباث الخامحن نلى الظُازاث؟ الدزاشت: إشياليت

 الدزاشت: أهداف

شُىنا في الهالم َى الظُازاث   الأهثر  نسغت  للخؿس و الأهثر االإىخج  ؤنجبُان  بلىَدفذ َرٍ الدزاطت 

 مبِىا مددداث الؿلب نلُه .

 :هخائج الدزاشت

  الخسب نلى ؤنخىادر االإسوز مشيلت اظخمانُت و الجزًف الاكخطادي ٌهُم نملُت االإسوز هما 

و هبدث زظائس باالإلُازاث الدهاهحر  للئوظاهُتاللخلى و الجسحى   آلافالؿسق حظببذ في طلىؽ 

 لشسواث الخامحن زاضت الجاهب االإخهلم منها بالظُازاث .
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  2017طىت     Dr Kasssoul  sofianeو    Dr Hamoul Tarikدزاطت ٌ  : عشس الدزاشت السابعت   

 "Analyse du  context global de la bancassurance en Algeria etude comparativeبهىىان "

 (2019)بىنمىشت، 

 نلى ولاء الصبىن؟ الخإمُيُتالخدماث  جإزحر ما مدي  :الدزاشت إشياليت

 :الدزاشت أهداف

ؤخد مهاًحر الخماًص في الهطس الخدًض و دزظت  الآن ؤضبذالخامحن  ؤن بزباث بلىَدفذ َرٍ الدزاطت  

با نلى الخامحن  م االإطسفي الري ًمشل مىافر الخىمُت ؿاو اللالخلدم هما ٌهخمد اكخطاد بلد ما جلسٍ

 السئِظُت. 

 هخائج الدزاشت:

  لت نً بهػهم البهؼ فظدبلى الخدماث االإطسفُت و الخامحن مىر فتر ختى لى جم فطل ة ؾىٍ

ل و ئاقو  الخافت  ؤنهسي بظهىلت الُىم  ؤنالخماًت هما ًمىىىا  الآزس فهم السئِظُت هي الخمىٍ

جُا مو قهىز هماذط الػمان  لت ازخفى جدزٍ بحن البىً و الخامحن الري حهاٌش لفترة ؾىٍ

 ت للؿسفحن.االإطسفي التي حظمذ بهلاكت مسبد
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 الثالث :ملازهت بين الدزاشاث الصابلت و الحاليت  و الليمت المضافت للمرهسة بدثالم

الدشابه و الازخلاف بحن مىغىنىا و باقي االإىاغُو  ؤوظهجبُان  بلىطيخؿسق مً زلاٌ َرا االإؿلب    

ت و االإىهجُتاالإخؿسق بليها و ذلً مً الىاخُت   .الىكسٍ

نبازة نً مرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم : الأولىالدزاشت    

ت جسطظ حظىٍم الخدماث بهىىان  "دزاطت خالت "اثس حىدة الخدمت على زضا الزبىن الخجازٍ

 .2012ظامهت وزكلت  -ووالت وزكلت-ماطظت مىبُلِع

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

: مرهسة ملدمت لاطخىماٌ  الأولىخد مو الدزاطت  ؤكص ى بلىدزاطدىا جدشابه مً الىاخيت الىظسيت :

ت جسطظ حظىٍم الخدماث بهىىان  "اثس حىدة الخدمت مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم الخجازٍ

ف و  على زضا الزبىن " شتى االإفاَُم لجىدة  ببساش و ذلً مً زلاٌ الدظلظل االإخبو  في جلدًم الخهازٍ

 زغا الصبىن. الخدمت و 

: مرهسة ملدمت لاطخىماٌ   الأولىجسخلف دزاطدىا نً الدزاطت  مً الىاخيت المىهجيت والخطبيليت:

ت جسطظ حظىٍم الخدماث بهىىان " اثس حىدة الخدمت مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم الخجازٍ

 ؤنخُض   والأطفاز اخت في ووالت شهسة للظُ ؤظسٍذمً  خُض ؾبُهت الدزاطت التي على زضا الزبىن "

ذ الأولىالدزاطت  في ماطظت مىبُلِع في وزكلت و َرا ما ًخم بالانخماد نلى االإىهج الىضفي و  ؤظسٍ

 الأشياٌالخدلُلي ليل ما ًخهلم بجىدة الخدمت االإلدمت و ولاء الصبىن زم جدلُل الجداوٌ الؤخطائُت و 

 البُاهُت.
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اُل شهادة االإاظِظتر  بهىىان "ظىدة الخدمت الفىدكُت ىمرهسة ل الدزاشت الثاهيت :    نلى  وجإزحرَ

سان طىت   الدشابه و الاخخلاف: أوحه.2015ولاء الصبائً "دزاطت مُداهُت في في بهؼ الفىادق بمدًىت وَ

حىدة حشابه هبحر بحن للدزاطت الشاهُت :مرهسة لىُل شهادة االإاظِظتر بهىىان ":   مً خيث المضمىن 

ف دكيت و جأثيرها على ولاء الزبىن " الخدمت الفى و دزاطدىا مً خُض االإػمىن وذلً مً زلاٌ الخهازٍ

 و االإفاَُم االإلدمت .

حىدة الخدمت الفىدكيت للدزاطت الشاهُت :مرهسة لىُل شهادة االإاظِظتر بهىىان " : مً خيث الهدف

و دزاطدىا الهدف االإخمشل في الخهسف نلى مفاَُم مخهللت بجىدة الخدمت و جأثيرها على ولاء الزبىن " 

 الهلاكت بُنهما. ببساش وولاء الهمُل و 

جسخلف دزاطت زاهُت :مرهسة لىُل شهادة االإاظِظتر بهىىان  :مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

البهدًً الصماوي و االإياوي  و دزاطدىا مً خُض  حىدة الخدمت الفىدكيت و جأثيرها على ولاء الزبىن ""

ذ خُض ان َرٍ الدزاطت سان  و دزاطدىا في ووالت شهسة للظُاخت  ؤظسٍ  . . والأطفازفي فىادق في مدًىت وَ
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في الهلىم  ؤوادًميمرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر : الدزاشت الثالثت   

م الخدماث بهىىان الاكخطادًت و نلىم الدظُحر و نلىم ججاز  "دوز حىدة الخدماث ٍت جسطظ حظىٍ

 .2017دزاطت خالت بىً اللسع الشهبي الجصائسي ووالت وزكلت  البىىيت في هصب ولاء الزبىن "

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

حشابه هبحر بحن للدزاطت الشالشت : مرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل  :مً الىاخيت الىظسيت

ت جسطظ حظىٍم الخدماث بهىىان  شهادة االإاطتر في الهلىم الاكخطادًت و نلىم الدظُحر و نلىم ججازٍ

ف و حظلظلها  ببساش و دزاطدىا مً خُض  دوز حىدة الخدماث البىىيت في هصب ولاء الزبىن" " الخهازٍ

 جىدة الخدمت و هظب ولاء الصبىن. االإخهللت ب

دوز حىدة  َىان ازخلاف بحن الدزاطت الشالشت بهىىان ":مً الىاخيت المىهجيت والخطبيليت

ذَرٍ الدزاطت  ؤندزاطدىا خُض الخدماث البىىيت في هصب ولاء الزبىن " و  في بىً اللسع  ؤظسٍ

لاَما ٌهخمد نلى االإىهج الىضفي و ه والأطفاز الشهبي الجصائسي و دزاطدىا في ووالت شهسة للظُاخت 

 الخدلُلي لجىدة الخدمت و ولاء الصبىن. 
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سة في دولت  الدزاشت السابعت    ً نلى شسهت ؾحران الجصٍ :دزاطت جدلُلُت نلى نُىت مً االإظافسٍ

ذ بهىىان   بدازةزطالت ماظِظتر في  "اثس حىدة الخدمت و الدصىيم بالعلاكاث على ولاء الزبائً"اليىٍ

 .2010 الأنماٌللدزاطاث الهلُا ولُت  الأوطـظامهت الشسق  الأنماٌ

 الدشابه و الاخخلاف: أوحه

ً نلى شسهت ؾحران :مً خيث الهدف َدفذ الدزاطت السابهت :دزاطت جدلُلُت نلى نُىت مً االإظافسٍ

سة في دولت اليىٍذ بهىىان   بلى لزبىن ""اثس حىدة الخدمت و الدصىيم بالعلاكاث على ولاء االجصٍ

 ً م بالهلاكاث و ولاء االإظافسٍ  ؤن بلاجددًد ؾبُهت الهلاكت بحن ظىدة زدماث الؿحران و الدظىٍ

 جددًد ؾبُهت الهلاكت بحن ظىدة الخدمت و ولاء الهمُل.  بلىدزاطدىا َدفذ 

ً نلى شسهت  َرٍ:مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي الدزاطت الخدلُلُت نلى نُىت مً االإظافسٍ

سة في دولت  ً نلى شسهت ؾحران الجصٍ ذ  ؾبلذ نلى نُىت مً االإظافسٍ سة في دولت اليىٍ ؾحران الجصٍ

ذ  نام   .2024ولاًت طهُدة  والأطفاز و دزاطدىا في ووالت شهسة للظُاخت  2010اليىٍ
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"اثس نبازة نً دزاطت جؿبُلُت نلى الخدماث الفىدكُت بمدًىت ندن بهىىان : الدزاشت الخامصت   

تخمصة زلُفت مدزطت الهلىم  لأخمد"حىدة الخدمت على ولاء العملاء  ظامهت الخسؾىم و نبد  الؤدازٍ

ت ظامهت الظىدان للهلىم والخىىىلىظُا و نِس ى طالم  الخفُل نلي خظب الله ولُت الدزاطاث الخجازٍ

تهلىم نلي ولُت ال  ظامهت ندن. الؤدازٍ

 الدشابه و الاخخلاف  أوحه

للدزاطت الخامظت :نبازة نً دزاطت جؿبُلُت نلى الخدماث الفىدكُت بمدًىت  :مً خيث الهدف

و دزاطدىا  هفع الهدف االإخمشل في الخهسف نلى "اثس حىدة الخدمت على ولاء العملاء " ندن بهىىان 

 ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء. 

َىان ازخلاف بحن الدزاطت الخامظت اي الدزاطت الخؿبُلُت  :مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

و دزاطدىا مً خُض اثس حىدة الخدمت على ولاء العملاء نلى الخدماث الفىدكُت بمدًىت ندن بهىىان "

ذالصماوي و االإياوي َرٍ الدزاطت   . والأطفازت خُاو دزاطدىا ووالت شهسة للظ 2017في مدًىت ندن  ؤظسٍ
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اثس حىدة الخدمت على ولاء العملاء نبازة نً دزاطت جؿبُلُت بهىىان " :  الدزاشت الصادشت   

"بالجصائس الدوز الىطُـ لظهادة الهمُل.الهاجف   االإدمىٌ

 الدشابه و الاخخلاف: أوحه

"اثس حىدة الخدمت بُلُت بهىىان ؿت الظادطت :دزاطت جًىمً الازخلاف ان دزاط : مً خيث الهدف

الخدمت نلى ولاء الهمُل و َرٍ  جددًد ازس ظىدة بلىَدفذ على ولاء العملاء الهاجف المدمىٌ "

ت مً  لأبهاداالإباشس و غحر مباشس  الخإزحر جددًد  بلىالدزاطت تهدف  ظىدة نلى ولاء الهمُل للهلامت الخجازٍ

 زلاٌ جىطُـ طهادة الهمُل.

جسخلف الدزاطت الخؿبُلُت و دزاطدىا مً خُض البهد  :لزماوي و المياويمً خيث البعدًً ا

ذالصماوي و االإياوي َرٍ الدزاطت  في الجصائس و دزاطدىا في ولاًت طهُدة ووالت شهسة للظُاخت  ؤظسٍ

 .2024طىت  والأطفاز 

مً خُض الانخماد نلى االإىهج الىضفي و الخدلُلي بحن الدزاطت  حشابه:الدزاشت أدواثمً خيث 

 الخؿبُلُت الظادطت و دزاطدىا.
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"اثس حىدة بهىىان   2006ملاٌ لُدُاوي الهام بً دًلمي و اطمانُل :   الدزاشت الصابعت   

 خالت نُىت مً شبائً بهؼ الىوالاث البىىُت بباجىت.  الصبىن"دزاطتالخدمت البىىيت على زضا 

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

َدفذ َرٍ الدزاطت لُدُاوي الهام بً دًلمي و اطمانُل الى الخهسٍف بمسخلف :  مً خيث الهدف

اليظبُت للمهاًحر التي ٌهخمد نليها  الأَمُتمدازل جدلُم الجىدة و التي جسهص نلى الهمُل و جددًد 

 ئً في جلُُمهم لجىدة زدماث الخإمحن. الصبا

ؾبلذ َرٍ دزاطت ًدُاوي الهام بً دًلمي و اطمانُل : مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

 .2024ولاًت طهُدة  والأطفاز و دزاطدىا ووالت شهسة للظُاخت  2006الىوالت البىىُت بباجىت نام 
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ان نبد اللادز  :الدزاشت الثامىت    "اثس مددداث حىدة الخدمت على جدذ نىىان  2014ملاٌ الإصٍ

 زضا العملاء"

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

ان نبد اللادز و دزاطدىا مً زلاٌ الدظلظل االإخبو في :مً الىاخيت الىظسيت ازخلاف بحن  دزاطت مصٍ

ف االإخهللت بجىدة الخدمت و ولاء الصبىن  ببساش   . االإفاَُم و الخهازٍ

ان نبد اللادز نً َرٍ الدزاطت مً خُض  مً الىاخيت المىهجيت والخطبيليت : جسخلف دزاطت مصٍ

ذؾبُهت الدزاطت التي   جم الانخماد نلى االإىهج الىضفي . والأطفاز في ووالت شهسة للظُاخت  ؤظسٍ
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المصسفيت واثسها على زضا حىدة الخدمت بهىىان " 2015دزاطت الهام هاًلي  :الدزاشت الخاشعت   

 الزبائً "

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

االإسخلفت لجىدة  للؤبهاداليظبُت  الأَمُتجددًد  بلىَدفذ دزاطت الهام هاًلي : مً خيث الهدف

الخدماث االإطسفُت مً وظهت هكس الصبىن و ازخباز الهلاكت اللائمت بحن ظىدة الخدماث االإطسفُت و 

 زغا الصبىن. 

جسخلف  دزاطت الهام هاًلي و دزاطدىا مً خُض البهدًً :بعدًً الزماوي و المياويمً خيث ال

 .2024شهسة  تو دزاطدىا ووال 2015الدزاطت طىت الصماوي و االإياوي  َرٍ 
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ت  مرهسة:الدزاشت العاشسة    ملدمت لاطخىماٌ مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في الهلىم الخجازٍ

م الخدماث  حىدة الخدمت العمىميت في  جأثير عىىان"بىنمىشت جدذ  بًماننامت  ؤماٌجسطظ حظىٍ

 .2019"دزاطت نُىت مً نملاء بلدًت ظُجل جدليم زضا العملاء 

ف االإخهللت بجىدة  اش ببس َىان حشابه في الدظلظل االإخبو في : مً الىاخيت الىظسيت  االإفاَُم و الخهازٍ

االخدمت و   ان بىنمىشت و دزاطدىا.نامت اً ؤماٌفي جدلُم زغا الهملاء بحن دزاطت  جإزحرَ

بىنمىشت  بًماننامت  لأماٌ  زاطتلداجسخلف دزاطدىا  نً َرٍ :مً الىاخيت المىهجيت والخطبيليت

ذي مً خُض ؾبُهت الدزاطت الت  .والأطفازلت شهسة للظُاخت يبلدًت ظُجل و دزاطدىا وم ؤظسٍ
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 The impact of customer satisfaction  (anantharaj ,2010)ملاٌ :الدزاشت الحادًت عشسة   

on customer loyalthy and  intentions to switch in the banking sector . Sector 

inMalaysia. 

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

و دزاطدىا مً خُض االإػمىن هلاَما     anantharajحشابه هبحر  بحن دزاطت : مً خيث المضمىن 

ف لجىدة الخدمت و ولاء الصبىن.  جىاولا حهازٍ

زغا الهملاء نلى ولائهم  جإزحر مهسفت مدي  الىanatharaj تهدف َرٍ الدزاطت ٌ   :مً خيث الهدف

 .spssطت بىىن والري اطخسدم بسهامج الدزاو هىاًاَم لخبدًل ال

جسخلف الدزاطخحن مً خُض البهدًً الصماوي و االإياوي خُض :مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

ا طىت  ؤظسٍذَرٍ الدزاطت  ؤن  .2024و دزاطدىا في ولاًت طهُدة الجصائس  2010في مالحزً
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جدذ   Bouketir djaber and hassani abdelkarim 2017دزاطت : الدزاشت الثاهيت عشس   

 » Impact samplestudy of banking service quality on customer satisfaction"نىىان  

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

 Bouketir djaber and hassaniجسخلف دزاطدىا نً َرٍ دزاطت  :مً الىاخيت الىظسيت

abdelkarim   .مً زلاٌ الدظلظل االإخبو في ابساش االإفاَُم االإخهللت بجىدة الخدمت 

ؾبلذ َرٍ الدزاطت الجصائس الهاضمت و بِىما دزاطدىا في ولاًت  :مً الىاخيت المىهجيت والخطبيليت

 .spssطهُدة جدشابه في الانخماد نلى
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 les déterminants de laبعىىان   Omani total 2016دزاطت : الدزاشت الثالثت عشس   

sinistralité en assurance automobile ; cas de la compagnie algérienne des assurances.  

 :أوحه الدشابه و الاخخلاف

جبُان ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء  بلى  Omani totalَدفذ َرٍ الدزاطت ٌ : مً خيث الهدف

شُىنا في الهالم َى  والأهثر نسغت للخؿس  الأهثر ىخج االإ ؤنالهملاء خُض جىضلذ بطفت زاضت 

 الظُازاث مبِىا مددداث الؿلب نلُه. 

جسخلف الدزاطخحن مً خُض البهدًً الصماوي و االإياوي فهرٍ :مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

ذالدزاطت   .2024و دزاطدىا ولاًت طهُدة  2016في الجصائس نام  ؤظسٍ

  2017شىت     Dr Kassoul Soufianeو   Dr Hamoul Tarek: دزاشت  الدزاشت السابعت عشس   

  global de    bancassurance  en Algérie  etude  comparativeanalyse de contextبعىىان  

 :الدشابه و الاخخلاف أوحه

ان ظىدة الخدمتاخد  Dr hamoul tarek  dr kassoulَدفذ َرٍ الدزاطت ٌ :  مً خيث الهدف

 اًحر االإخبهت في جدلُم زغا الصبىن.االإه

مً خُض   dr hamoul tarek dr kassoulجسخلف دزاطت  : مً خيث البعدًً الزماوي و المياوي

 .2017الدزاطت  و َرٍ 2024البهدًً الصماوي و االإياوي  دزاطدىا في ولاًت طهُدة 

ًىمً الدشابه في الانخماد نلى االإىهج الىضفي و الخدلُلي ليل ما ًخهلم  :الدزاشت أدواثمً خيث 

 بجىدة الخدمت االإلدمت و ولاء الصبىن. 
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 :خاجمت الفصل

طهُا مىا للمدافكت نلى ظدًت الهمل كمىا بدزاطت ملازهت مو ظملت الدزاطاث االإخىاولت  الإىغىم ازس  

جدلُلها و جبُان هلاؽ  الدشابه و الازخلاف  و االإحزة التي  بلىظىدة الخدمت نلى ولاء الصبىن  بالخؿسق 

 جىفسد بها نً باقي الدزاطاث. 

 ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الصبىن.  ببساش واخد و َى  ًبلىفها دنلُه مهما جىىنذ َرٍ الدزاطاث َ و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

لشالضالفطل ا  
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 جمهيد:

َرا الفطل طيخؿسق بلى الخهسف نلى ووالاث الظُاخت والأطفاز وما الدوز االإهم الري جلهبه في في    

النهىع بالظُاخت في البلاد وماذا جلدم ووالت شهسة مً زدماث ملدمت وبرلً طىهسف مدي ولاء 

زت الهملاء لجىدة الخدماث التي جلدمها ووالت شهسة للظُاخت والأطفاز وكد كظم َرا الفطل بلي زلا

 مباخض هي:

ٌ ا  :الىوالاث الظُاخُت الإبدض الأو

 االإبدض الشاوي:الىوالت الظُاخُت شهسة

 االإبدض الشالض: الؤؾاز االإنهجي للدزاطت
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 المبدث الأوٌ : الىوالاث الصياخيت في الجزائس

:ماهيت الىوالاث الصياخيت  المطلب الأوٌ

حهخبر الىوالاث الظُاخُت مً ؤَم الهىامل التي حظاند نلى هجاح ضىانت الظُاخت في ؤي بلد ،خُض    

ب زخلاث الظائدحن بلى االإىاؾم الجاذبت طُاخُا،وجلدًم زدماث  حهخبر مياها لبرمجت وجىكُم وجدزٍ

  .شاملت

م نمل جدابحر الىوالاث الظُاخُت:هي ظهت حظاند الىاض نلى جىكُم السخلاث والهؿل نً  حعسيف: ؾسٍ

اطخهدادَم للظفس.فهي جذجص لهم غسفا في الفىادق و ملاند في وطائل الىلل،هما جىكم لهم زخلاث 

 بليهاالتي ًدخاط  والخإشحراثطُاخُت وحهحن لهم مسشدًً ٌظخهدوجهم في الخطىٌ نلى ظىاشاث الظفس 

 والجماناث . للؤفساد،وجىكم السخلاث الظُاخُت  الأزسي البلاد  بلىاالإظافسون 

ت اَم زبراء الانماٌ في الهالم( المطلب الثاوي:الىوالاث الصياخيت الالىتروهيت  )هطائذ اطدشمازٍ

 :حعسيف

هي مىكو الىترووي مخسطظ في بُو االإىخجاث والخدماث الظُاخت والظفس للمظتهلىحن بطىزة    

الاكاماث والدجىشاث الفىدكت  جىفحر زخلاث الؿائساث و مباشسة، وجخػمً جلً االإىخجاث والخدماث

ت واليشاؾاث  ا حهخبر َرٍ الىوالاث  ؤو واطدئجاز الظُازاث والسخلاث البدسٍ الجىلاث الظُاخُت وغحرَ

جدُذ ووالاث الظفس نبر الاهترهذ  ؤزسي زالشت جبُو جلً االإىخجاث والخدماث هُابت نً شسواث  ؤؾسافا

الفسضت لهم  بجاختبيل بظاؾت وطهىلت ،وذلً مً زلاٌ  زخلاتهم ظساءاثبالفسضت للهملاء لترجِب 

 الؤكامتللملازهت بحن حجىشاث الفىادق وجراهس الظفس وازخُاز الهسع االإىاطب لهم والاهتهاء مً مهاملت 

ا مً زدماث وذلً مً زلاٌ االإىكو الالىترووي لىهُل الظفس بيل الدزىٌ اللاشمت  الخإشحراث ؤو وغحرَ

ظس   ظهد ممىً وبإكلطهىلت وَ

 

 

 



 الدزاشت الميداهيت   الفصل الثالث

 

52 
 

 : الالىتروهيتلجىء الىاس لىوالاث الصفس  أشباب

ت ًمىً اطخسدامها في جلبُت اخخُاظاث ال ؼبه    خلاث س الىوالاث جلدم نسوغا وظىائص مغسٍ

 االإظخلبلُت للهملاء 

 .ؤزسي  ًؤماهًمىً الهشىز نليها في  لا التياالإمحزة  الأطهاز 

الدجص نلى  بلغاءمسوهت وسخاء ههدم فسع غسامت نىد  ؤهثر  بلغاءكد جدبو بهؼ الىوالاث طُاطاث 

 .طبُل االإشاٌ

 .ندا ووالاث الظفس الالىتروهُت  ؤزسي كد لا ًمخلً هشحر مً االإظخسدمحن زُازاث 

والخدماث االإلدمت بظهىلت ،وازخُاز  الأطهاز حظاند ووالاث الظفس الالىتروهُت الهملاء نلى االإلازهت بحن 

 االإىاطب منها.

 شُىنا: الأهثر ووالاث الظفس 

( وجػم ندة مىاكو الىتروهُت مسخطت ببُو زدماث الظفس the priceline groupبساٌع لاًً غسوب)

 .(agoda.com)و (pricehine.com)و (booking.com)،منها 

 .(trivago.com)و (hotels.com)و(expedia.com)وهي اًػا جػم ندة مىاكو منها (expedia)اهظبُدًا 

ب ادفاًصو   .(tripadvisor lnc)جسٍ

 (opodo)اوبىدو

 :الصفس عبر الاهترهذ ووالاثهماذج 

ما:  َىان هىذظان لىوالاث الظفس نبر الاهترهذ وَ

بدُض جلىم الىوالاث بشساء مىخجاث وزدماث الظُاخت والظفس (merchant model) همىذج الخاحس

بظهس مىسفؼ لخلىم ببُهها بهد ذلً للهملاء بظهس الظىق وان جلىم الىوالت بالخطىٌ نلى حجص 

 .الظىق  بإطهاز لغسف بهؼ الفىادق بظهس مىسفؼ،وبُو جلً الدجىشاث للهملاء 
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ى همىذط كائم نلى الهمىلت بدُض جخلاض ى الىوالت الهمىلت نىدما  (agency model) همىذج الىوالت وَ

زدماث الظُاخُت والظفس للهملاء ،فهلى طبُل االإشاٌ لى كام اخد الهملاء بذجص  ؤو ًخم بُو مىخجاث 

م االإىكو الالىترووي للىوالت طخدطل الىوالت  وظبت مهُىت مً  ؤو نمىلت  نلىغسفت في فىدق نً ؾسٍ

 .الفىدق واطخلامه للغسفت بلىالهمُل الفىدق نىد وضىٌ 

 :ميزاث ووالت الصفس الالىتروهيت

  مىسفؼ الخيلفت لهسع ما جملىه الىوالت مً مىخجاث وزدماث ؤطلىبَى.  

 ًم الالىترووي الري جلجا الُه الىوالاث لجرب الصبائ  .جسفُؼ جيالُف الدظىٍ

 جمىذ الصبائً االإدخملحن الشلت في اطخسدام زدماث الىوالت مساظهاث الصبائً الجزحهت. 

 ًمىً للصبائً ملازهت الهسوع واالإىخجاث بظهىلت مً خُض اليلفت واالإحزة. 

  

 :مصاوئ ووالاث الصفس الالىتروهيت

  ًفسع وظب الهمىلت نلى ول نملُت بُو كد جخم بطىزة مىفسدة ونادة ما جتراوح جل

 .باالإائت مً اليلفت اليلُت 15باالإائت _ 10الهمىلت ما بحن 

  جىفُرًت وضازمت في بهؼ الخالاث هفسع  بلغاءكد حظخسدم بهؼ الىوالاث شسوؽ

لم ًخم الظداد في الىكذ  بناالإىخج  ؤو بُو الخدماث  بنادة ؤوالدجص  بلغاءغسامت نىد 

 .ذلً  بلىاالإددد وما 

  ص كد ًيىن َىان خالت للاطدشماز في ندة كىىاث مً اظل  .االإبُهاثحهصٍ
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 المبدث الثاوي:الىوالت الصياخيت شهسة

ووالت طفس مهخمدة مً بُنها  4722ضسخذ وشازة الظُاخت والطىانت الخللُدًت بان الجصائس لدحها    

 .مىطب شغل 11506جىفس  ؤجهافسم هما  760و ؤمووالت طُاخُت  3962

 ٌ  حعسيف ووالت شهسة :المطلب الأو

ا    ى االإالً  ؤطظها 2006طىت  ؤطظذالسئِس ي بىلاًت طهُدة  ملسَ الظُد االإالً مدمد شهسة وَ

 والىهُل االإظخىفي لجمُو شسوؽ الىفاءة االإهىُت لدحها فسوم في ندة ولاًاث منها 

ت،البُؼ،الجصائس الهاضمت،جمىشيذ، مظخغاهم،  سان ،مهظىس،مشسٍ طُدي بلهباض،وَ

 .غُلحزان،ادزاز،جلمظان،بشاز

 لثاوي: الخدماث الملدمت مً طسف الىوالت شهسةالمطلب ا

دولت مً الدوٌ االإروىزة :لبىان ،كؿس،الظهىدًت،الطحن،الترن، نمان، دبي،  لأيجلدم ؾلب الفحزا *

 .، كؿس  ؤزدنمطس، 

 هرلً جلدم الدجىشاث في الفىادق *

 جىفس جراهس طفس*

لاث مالُت نلى هرلً نلى مظخىي الدج والهمسة لدحها بسامج زاضت وممحزة خُض * ااجها جىفس جدىٍ

 مظخىي الىوالت

 الاطخلباٌ ًيىن في االإؿاز *

 جىكم نمساث ظمانُت *

 حظىق ظماعي *

دت الهاجف الىلاٌ الدولي جبام نلى مظخىي الىوالت*  جىفحر شسٍ

 الجماعي  الؤؾهام*
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 مىاطً الهمسة  لأداءالخلظُـ نلى فتراث *

بت مً الخسم االإي*  ي هرلً جمىكو الفىادق كسٍ

ازاث *  .االإسشدًً مجاها بشسافواالإظاظد جدذ  الأغسخت بلىالصٍ

 : الدزاشت الخطبيليت لثالمبدث الثا

 جدليل البياهاث:

 الأشاليب الإخصائيت المصخخدمت: أولا:

مً ؤظل جدلُم َدف الدزاطت و جدلُل البُاهاث التي كمىا بخجمُهه كمىا باطخسدام الهدًد مً 

 IBM SPSS الأطالُب الؤخطائُت باطخسدام البرهامج الؤخطائي)الخصمت الؤخطائُت للهلىم الاظخمانُت 

Statistics 22 ( خُض 0.80ؤي ) 4/5الخماس ي بـ  (، و خددث ؾىٌ الفترة االإظخسدمت نلى ملُاض لُىسث

ؤهه جيىن الؤظابت نلى اخد زمظت ازخُازاث هي: غحر مىافم بشدة، غحر مىافم، مداًد، مىافم و مىافم 

ىرا ؤضبذ ؾىٌ الخلاًا والخالي:   بشدة وَ

  ًًلابله نبازة غحر مىافم جماما بدزظت مىسفػت ظدا. 1.79بلى  1االإخىطـ االإسجر م 

  ًًلابله نبازة غحر مىافلبدزظت مىسفػت. 2.59بلى  1.80االإخىطـ االإسجر م 

  ًجلابله نبازة مداًد بدزظت مخىطؿت. 3.39بلى  2.60االإخىطـ االإسجر م 

  ًًلابله نبازة مىافلبدزظت مسجفهت. 4.19بلى  3.40االإخىطـ االإسجر م 

  ًًلابله نبازة مىافم جماما بدزظت مسجفهت ظدا. 5بلى  4.20االإخىطـ االإسجر م 

 مدها هرلً نلى الأطالُب الؤخطائُت الخالُت:و كد انخ

 ( للُاض زباث ؤداة الدزاطت.Cronbach’s Alphaمهامل الشباث ؤلفا هسوهبار ) -

ت. -  الخىسازاث و اليظب االإئىٍ
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 االإخىطـ الخظابي و الاهدساف االإهُازي الإهسفت مدي ازجفام ؤو اهسفاع بظاباث ؤفساد الهُىت. -

 حر.مهامل الاهدداز الإهسفت دزظت الخإز -

 : ثباث أداة اللياس:ثاهيا

كبل بظساء الخدالُل فةهه لابد مً الخإهد مً ضدق ؤداء اللُاض االإظخسدم ، لأن  ضدق )االإىزىكُت(    

ظخهمل مهامل الشباث ) ( للُاض مدي زباث ؤداء Cronbach’s Alphaحهىع دزظت زباث ؤداء اللُاض  وَ

 الأداء.اللُاض مً هاخُت الاحظاق الدازلي لهبازاث 

 : ًبحن كُمت مهامل الشباث:01حدوٌ زكم 

 

 

 عدد العبازاث

 

 الثباث

 

 الصدق

 

24 

 

 

0.85 

 

0.92 

 

=  ( ؤنلاٍ االإظخسسط مً البرهامج فلد بلغذ كُمت )هسوهباخ ألفابالىكس بلى ظدوٌ ازخباز )      

بذا ما ؤنُد اطخسدام الأداة  ( و بالخالي0.6( وهي دزظت ظُدة وىجها ؤنلى مً اليظبت االإلبىلت )0.85

 ( و َرا داٌ نلى ؤن الأداة جلِع ما ضممذ للُاطه.0.92حهؿُىا هفع الىخائج، و بلغ مهامل الطدق )
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 : الخدليل الإخصائي للبياهاث.ثالثا

: عيىت الدزاشت.  المدىز الأوٌ

 : ًبحن جىشَو الهُىت خظب الجيع.02حدوٌ زكم 

 % ث الجيض

 69.0 20 ذهس

 31.0 09 ؤهثى

 100 29 االإجمىم

 

( ؤنلاٍ ؤن غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت مخيىهت مً الروىز بيظبت 02هما َى مىضر في الجدوٌ )      

مفسدة بيظبت  20( ، فُما جيىهذ الهُىت مً مجمىم %31.0) بيظبت مً الؤهار ثره(،ؤ%69.0نالُت )

 ؤدهاٍ ًىضر جىشَو ؤفساد الهُىت خظب الجيع. (01الشيل زكم )(، و 100%)
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 ًبحن جىشَو الهُىت خظب الجيع. (:01الشيل زكم )

 : ًبحن جىشَو الهُىت خظب الظً.03حدوٌ زكم 

 % ث الصً

 13.8 04 طىت 29بلى  20مً 

 17.2 05 طىت 39بلى  30مً 

 44.8 13 طىت 49بلى  40مً 

 24.1 07 طىت  50ؤهثرمً 

 100 29 االإجمىم
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( ؤنلاٍ ؤن غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت ًتراوح طنهم ما 03ؤقهسث الىخائج هما َى مىضر في الجدوٌ )  

م الـ%44.8بيظبت بلغذ ) طىت 49و  40بحن  طىت   50(، ًليها الأفساد الرًً جفىق ؤنمازَ

ت مً %24.1)بيظبت %(، و في  17.2)طىت بيظبت  39بلى  30(، زم شبائً الىوالت الرًً فئتهم الهمسٍ

م ما بحن  الأزحر  (.%13.8طىت بيظبت) 29و  20الأفساد الرًً جتراوح ؤنمازَ

 

 

 ًبحن جىشَو الهُىت خظب الظً. (:02الشيل زكم )

 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

 السن

 سنة29إلى20من

 سنة39إلى30من

 سنة49إلى40من

 سنة50أكثرمن



 الدزاشت الميداهيت   الفصل الثالث

 

60 
 

 : ًبحن جىشَو الهُىت خظب االإظخىي الخهلُمي.04حدوٌ زكم 

 % ث المصخىي الخعليمي

 6.9 02 ابخدائي

 31.0 09 مخىطـ 

 37.9 11 زاهىي 

 24.1 07 ظامعي

 100 29 االإجمىم

 

بيظبت بلغذ  زاهىي ( ؤنلاٍ ؤن غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت ًمخليىن مظخىي حهلُمي 04ًبحن الجدوٌ )   

(، زم شبائً ووالت الأطفاز %31.0)بيظبتخهلُمي مخىطؿمظخىً(، ًليها الأفساد الرًً لدحهم 37.9%)

%(، و في الأزحر الأفساد مً لدحهم مظخىي حهلُمي ابخدائِبيظبت غئُلت  24.1الجامهُحن بيظبت بلغذ )

 (.%6.9)ظدا بلغذ
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 ًبحن جىشَو الهُىت خظب االإظخىي الخهلُمي. (:03الشيل زكم )

 : ًبحن طبب الاهجراب للىوالت.05حدوٌ زكم 

 % ث شبب الاهجراب

 48.3 14 الخدماث االإمحزة

 6.9 02 زمص الهلامت

 44.8 13 دزظت الخغؿُت

 100 29 االإجمىم
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الىخائج الخاضت بخىشَو ؤفساد الهُىت خظب طبب اهجرابهم لىوالت شهسة للؤطفاز هما َى  هشفذ    

( ؤنلاٍ ؤن غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت ًجربهم الخدماث االإمحزة التي جلدمها 05مبحن في الجدوٌ )

ت (، ًليها في الدزظت الشاهُت دزظت الخغؿُت للىوال%48.3الىوالت بالدزظت الأولى بيظبت بلغذ )

 (.%6.9(، فُما بلغذ وظبت الأفساد الرًً ًىجربىن للىوالت بظبب زمص الهلامت )%44.8)بيظبت

 

 ًبحن طبب الاهجراب للىوالت. (:04الشيل زكم )
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 : ًبحن وطائل الاجطاٌ بالىوالت.06حدوٌ زكم 

 % ث وشائل الاجصاٌ

د الؤلىترووي  13.8 04 البرً

 27.6 08 الهاجف

 48.3 14 الخػىز الشخص ي

 10.3 03 وطُلت ؤزسي 

 100 29 االإجمىم

 

( ؤنلاٍ ؤن 06ؤما فُما ًسظ وطُلت الاجطاٌ بالىوالت فلد ؤقهسث الىخائج هما َى مبحن في الجدوٌ )   

م الخػىز الشخص ي بلى الىوالت  غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت ًخىاضلىن مو ووالت الأطفاز نً ؾسٍ

م الهاجف بيظبت )%48.3بيظبت بلغذ ) %(، فُما بلغذ وظبت الصبائً  27.6(، ًليها الاجطاٌ نً ؾسٍ

د الؤلىترووي) م البرً (، و في الأزحر الأفساد الرًً %13.8الرًً ًفػلىن الاجطاٌ بالىوالت نً ؾسٍ

 %(. 10.3ًدبرون الاجطاٌ بىطائل ؤزسي بيظبت بلغذ )
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 ًبحن وطائل الاجطاٌ بالىوالت.(:05الشيل زكم )
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 ٌ  حىدة الخدمت :البعد الأو

 بهد ظىدة الخدمت. نلى نبازاث: ًبحن بظابت ؤفساد الهُىت 07حدوٌ زكم 

المخىشط  العبازة

 الحصابي

الاهدساف 

 المعيازي 

الاججاه 

 العام

مىافم  0.50 4.44 الخطمُم و الدًيىز الدازلي لىوالت شهسة ظمُل و ظراب

 جماما

 مىافم 0.48 3.65 االإهداث و الأظهصة االإظخسدمت في ؤداء الخدمت خدًشت

 مىافم 0.77 3.58 مكهس ملدمي الخدمت لىوالت شهسة لائم

 مىافم 0.53 4.00 جفي الىوالت بىنىدَا االإلدمت

مىافم  0.77 4.20 جلدم الىوالت زدماتها بشيل مهني ًسجلي بلى طمهتها

 جماما

 مىافم 0.75 4.17 مً كبل الىوالت بالجىدة الهالُتجمخاش الخدماث االإلدمت 

جلىم الىوالت بالسد الفىزي نلى اطخفظازاث و شياوي 

 الهملاء

مىافم  0.49 4.37

 جماما

مىافم  0.63 4.44 جلىم الىوالت بةنؿاء االإىانُد بدكت نىد جلدًم الخدمت

 جماما

 مىافم 0.77 4.03 جػو زلخً الياملت في ملدمي الخدمت للىوالت

 مىافم 0.70 4.06 جلىم ووالت شهسة بفهم و مهسفت اخخُاظاث شبائنها

الىوالت لدحها مهاملت زاضت ليل شبىن )ليل شبىن مهاملت 

 شخطُت و هإهه فسد مً ؤطستها(

 مداًد 1.00 2.82

 مىافم 0.36 3.98 حىدة الخدمت المخىشط العام لبعد
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( ؤنلاٍ، ؤن مظخىي الجىدة في ووالت شهسة 07هما َى ملاخل مً زلاٌ الىخائج في الجدوٌ زكم )     

( و 3.98للؤطفاز هي بدزظت مسجفهت و َرا ما جاهدٍ كُمت االإخىطـ الخظابي الهام لبهد ظىدة الخدمت )

ُاض الخماس ي ( و َى االإخىطـ الري ًلو في الفئت السابهت مً فئاث االإل0.36اهدساف مهُازي ملدازٍ )

 مىافم و دزظت مسجفهت مً الجىدة. ( و هي الفئت التي حشحر بلى زُاز4.19بلى  3.40)مً 

وؤشازث الىخائج ؤن االإخىطؿاث الخظابُت لهبازاث بهد ظىدة الخدمت اهدطسث ما بحن ؤنلى مخىطـ    

جلىم نبازة " الخطمُم و الدًيىز الدازلي لىوالت شهسة ظمُل و ظراب" و ( ليل مً الهبازة "4.44)

الىوالت بةنؿاء االإىانُد بدكت نىد جلدًم الخدمت" و َى مخىطـ ؤنلى مً االإخىطـ الهام لبهد الجىدة 

( لهبازة "الىوالت لدحها مهاملت زاضت ليل شبىن )ليل شبىن مهاملت 2.82ؤدوى مخىطـ ) (، و بحن3.98)

شخطُت و هإهه فسد مً ؤطستها(" و الري َى ؤكل مً االإخىطـ الهام لجىدة الخدمت نلى مظخىي 

 الىوالت.

ت باقي الهبازاث فيلها ظاءث بمخىطؿاث جسجر زُاز مىافم و مىافم جماما و دزظ ؤما فُما ًسظ   

مسجفهت و مسجفهت ظدا، ما ندا نبازة ؤدوى مخىطـ و التي جسجر دزظت مخىطؿت، و َرا ما ًفظس ؤن 

 ظىدة الخدمت نلى مظخىي ووالت شهسة للؤطفاز هي بدزظت مسجفهت.
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 ولاء الزبائً البعد الثاوي:

 : ًبحن بظابت ؤفساد الهُىت نلى نبازاث بهد ولاء الصبائً.08حدوٌ زكم 

 

المخىشط  العبازة

 الحصابي

الاهدساف 

 المعيازي 

الاججاه 

 العام

ؤهذ زاع نً ججسبخً مو الىوالت و طدبلى وفي 

 لخهاملً مهها

مىافم  0.68 4.24

 جماما

 مىافم 0.89 3.65 جػو ووالت شهسة زدمت الصبىن غمً ؤولىٍاتها

ؤهذ زاع نً ول ما جلدمه الىوالت مً نسوع و 

 زدماث

 مىافم 0.61 3.79

جىمي الىوالت في شبائنها الشهىز بالشلت و الأمان مما 

ص الىلاء  ٌظاَم في حهصٍ

 مىافم 0.50 3.55

كد جخدظً دزظت ولائً بذا كامذ الىوالت بةدزاٌ 

 جدظِىاث و حغُحراث في ظىدة زدماتها

مىافم  0.48 4.34

 جماما

حظهس الىوالت نلى جلبُت خاظاث و زغباث شبائنها بشيل 

 مظخمس

 مىافم 0.77 3.96

ؤهذ زاع ؤهثر نلى الخدماث التي جلدمها الىوالت 

 ملازهت مو مىافظيها

 مىافم 0.50 3.58

ؤهذ زاع نً الخدماث االإلدمت مً كبل الىوالت و 

 طدبلى وفي لها

 مىافم 0.80 4.00

 مىافم 0.34 3.89 المخىشط العام لبعد ولاء الزبائً
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ؤقهسث الىخائج مً زلاٌ الجدوٌ ؤنلاٍ، ؤن ؤفساد نُىت الدزاطت ًسون بإن ولاء الصبائً لىوالت  هما    

( باهدساف مهُازي 3.89شهسة للؤطفاز َى بدزظت مسجفهت، خُض بلغ االإخىطـ الهام لبهد ولاء الصبائً )

 ىلاء.( و َى االإخىطـ الري ٌشحر لخُاز مىافم ما ًلابله دزظت مسجفهت مً ال0.34ملدازٍ )

بِىما هلاخل ؤن ظمُو مخىطؿاث نبازاث البهد ظاءث باججاٍ نام لخُاز مىافم ؤو مىافم جماما خُض 

( لهبازة "كد جخدظً دزظت ولائً بذا كامذ الىوالت بةدزاٌ جدظِىاث و 4.34سجل ؤنلى مخىطـ )

(، فُما سجل 3.89حغُحراث في ظىدة زدماتها" و الري َى ؤنلى مً االإخىطـ الهام لبهد ولاء الصبائً )

ص الىلاء" 3.55ؤدوى مخىطـ ) ( لهبازة "جىمي الىوالت في شبائنها الشهىز بالشلت و الأمان مما ٌظاَم في حهصٍ

و الري َى ؤكل مً االإخىطـ الهام لبهد ولاء الصبائً، و نلُه وظخسلظ مً زلاٌ الىخائج ؤن ولاء 

 .الصبائً لىوالت شهسة للؤطفاز َى بدزظت مسجفهت
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 .البعد الثالث: جأثير الجىدة على ولاء الزبائً

 : ًبحن بظابت ؤفساد الهُىت نلى نبازاث بهد جإزحر الجىدة نلى الىلاء.09حدوٌ زكم 

المخىشط  العبازة

 الحصابي

الاهدساف 

 المعيازي 

الاججاه 

 العام

طسنت جلدًم الخدماث ًادي بلى الخهامل الدائم مو 

 الىوالت في االإظخلبل

 مىافم 0.72 3.89

اَخمام الهاملحن بالصبائً اَخمام شخص ي ًجهله ٌشهس 

 بالازجُاح

مىافم  0.50 4.44

 جماما

السد الفىزي للىوالت نلى اطخفظازاث الصبائً ًجهلجي 

 ؤشهس بالأمان في الخهامل مو الىوالت

مىافم  0.50 4.55

 جماما

ت و  جخم االإهاملت في الىوالت بدزظت نالُت مً الخسٍ

 الأمان ًلبي اخخُاظاحي

 مىافم 0.78 3.86

مىافم  0.49 4.37 خظً االإهاملت مو الصبائً ًجهلجي زاع نً الىوالت

 جماما

مىافم  0.45 4.22 المخىشط العام لبعد جأثير الجىدة على الىلاء

 جماما

 

ظدا و ذلً ما ًخجلى مً زلاٌ  هي بدزظت مسجفهت الىخائج ؤن جإزحر الجىدة نلى ولاء الصبائً هشفذ   

(، و 0.45( باهدساف مهُازي )4.22كُمت االإخىطـ الهام لبهد جإزحر الجىدة نلى ولاء الصبائً الري بلغ )

 و دزظت مسجفهت ظدا مً الخإزحر. َى االإخىطـ الري ًسجر زُاز مىافم جماما

لاخل مً زلاٌ الىخائج في هفع الجدوٌ ؤن ظمُو مخىطؿاث نبازاث البهد ظاءث باججاٍ نام هما ه   

( لهبازة "السد الفىزي للىوالت نلى 4.55لخُاز مىافم ؤو مىافم جماما خُض سجل ؤنلى مخىطـ )
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م اطخفظازاث الصبائً ًجهلجي ؤشهس بالأمان في الخهامل مو الىوالت" و الري َى ؤنلى مً االإخىطـ الها

( لهبازة "جخم االإهاملت في 3.86(، فُما سجل ؤدوى مخىطـ )4.22لبهد جإزحر الجىدة نلى ولاء الصبائً )

ت و الأمان ًلبي اخخُاظاحي" و الري َى ؤكل مً االإخىطـ الهام لبهد جإزحر  الىوالت بدزظت نالُت مً الخسٍ

لت شهسة للؤطفاز جازس بدزظت مسجفهت الجىدة نلى ولاء الصبائً، و بالخالي وظخيخج ؤن ظىدة الخدمت في ووا

 .ظدا نلى ولاء الصبائً

 اخخباز و مىاكشت الفسضياث

 الفسضيت العامت

 .جازس ظىدة الخدمت في ووالت شهسة للؤطفاز نلى ولاء الهملاء مً وظهت هكس الصبائً

 و جلظم َرٍ الفسغُت بلى:

 : H0الفسضيت الصفسيت 

 .للؤطفاز نلى ولاء الهملاء مً وظهت هكس الصبائًجازس ظىدة الخدمت في ووالت شهسة لا 

 : H1الفسضيت البدًلت 

 .جازس ظىدة الخدمت في ووالت شهسة للؤطفاز نلى ولاء الهملاء مً وظهت هكس الصبائً
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 ." لجىدة الخدمت نلى ولاء الهملاءًبحن ازخباز "ف:10حدوٌ زكم 

 

 كُمت ظىدة الخدمت 

 الخباًً

 دزظت

ت  الخسٍ

 كُمت

 "ف"

 

 الدلالت

ت  مظخىي االإهىىٍ

sig 

 

 ولاء الهملاء

 

 

1.524 

 

1 

 

23.542 

 

 داٌ

 

0.00 

 

 

و بلغذ كُمت "ف"  1.524ًخطر مً زلاٌ الىخائج االإبِىت في الجدوٌ ؤن كُمت الخباًً بلغذ      

ت  23.542 ت  1نىد دزظت خسٍ ( و α ≤0.05و الري َى داٌ بخطائُا، لأن ) sig  =0.00و مظخىي مهىىٍ

ظىدة الخدمت في ووالت شهسة للؤطفاز جازس نلى بالخالي فةهىا هلبل الفسع البدًل، و الري ًىظ نلى ؤن: 

 .ولاء الهملاء مً وظهت هكس الصبائً

و الإهسفت دزظت و مدي الخإزحر و مهادلت الاهدداز طىف وظخهحن بجدوٌ االإهاملاث و ملخظ الىمىذط هما 

 َى مبحن ؤدهاٍ.
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 ًبحن ازخباز مهاملاث دزظت الخإزحر.:11زكم حدوٌ 

 

 ظىدة 

 الخدمت

مهامل 

 الازجباؽ

مهامل 

 الخددًد

 كُمت

β 

 زابذ

 الاهدداز

مهامل 

 الاهدداز

 كُمت 

 "ث"

كُمت 

ت  االإهىىٍ

Sig  

 

 ولاء الهملاء

 

 

0.68 

 

0.466 

 

0.682 

 

1.319 

 

0.646 

 

4.852 

 

0.00 

( بحن ظىدة الخدمت و ولاء الصبائً و َى ازجباؽ ناٌ و بالخالي 0.68) هما هلاخل ؤن مهامل الازجباؽ بلغ   

( 0.466َىان نلاكت ذاث دلالت بخطائُت بحن ظىدة الخدمت و  ولاء الهملاء، هما بلغ مهامل الخددًد )

ولاء الهملاء، هما بلغذ %( مً  46.6كد فظسث ما ملدازٍ )ظىدة الخدمت في الىوالتو َرا ٌهجي ؤن 

ت )4.852كُمت "ث" ) ( و التي هي دالت بخطائُا و بالخالي فةهىا هلبل الفسع 0.00( نىد كُمت مهىىٍ

جازس ظىدة الخدمت في ووالت شهسة للؤطفاز نلى ولاء الهملاء مً وظهت هكس البدًل الري ًىظ نلى ؤهه: 

 .الصبائً
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اغُت والخالي:  و جىخب االإهادلت السٍ

Y = α + β X 

Y = 1.319 + 0.646 X 

غسب االإخغحر  0.646+  1.319بالخالي وظخيخج ؤن االإخغحر الخابو و االإخمشل في ولاء الهملاء ٌظاوي و 

 االإظخلل ظىدة الخدمت لىوالت الأطفاز.

 

 
 ًمشل الخىشَو الؿبُعي لبُاهاث الجىدة و ولاء الهملاء. (:06الشيل زكم )

وظىد   جدلُم فسغُاجىا والتي اشخملذ نلىبظهُدة خاولىا   شهسة للؤطفاز بىوالت  مً زلاٌ جسبطىا   

الخدمت مً ملمىطُت ،انخمادًت، اطخجابت ،الأمان   نلاكت )ندم وظىد فسوكاث( بحن ؤزبهت ؤبهاد لجىدة

 والخهاؾف بدزظت مىافم مما شاد في صخت دزاطدىا .
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,وجإحي   فازشهسة للؤط بىوالت الهلاكت بحن ظىدة الخدمت وولاء الهملاء بازخُاز َرٍ الدزاطت كامذ 

ت لسبـ ظىدة الخدمت بىلاء الهملاء والخهسف نلى مدي جإزحر ابهاد ظىدة الخدمت نلى  الأَمُت الىكسٍ

ولائهم, وهرلً مظاندة مخسري اللسازاث الإهسفت جإزحر ظىدة الخدمت بإبهادَا" الانخمادًت, الاطخجابت 

 .  طفازشهسة للؤ  بىوالت "نلى ولاء الهملاء الأمان,االإلمىطُت ,الخهاؾف ,

وفي الأزحر وظخسلظ ؤن :َىان نلاكت جسابؿُت بحن ؤبهاد ظىدة الخدمت وجإزحر بًجابي نلى زغا الصبىن 

   شهسة للؤطفاز. مما ٌظاَم في جؿىز االإاطظت الخدمُت زاضت ووالت بىوالت
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 :خاجمت الفصل

الىوالت لها ازس هبحر في  ؤنجبحن لىا  والأطفاز مً زلاٌ دزاطدىا لىاكو الجىدة في ووالت شهسا للظُاخت 

جدلُم ولاء الهمُل لدوزَا الفهاٌ في الهمل نلى جدلُم زغا وولاء نملائها  مً زلاٌ ما جدبهه مً 

زدماتها  زاغىن بطفت مباشسة نً  ةنملاء ووالت شهس  بن الأزحربسامج و طُاطاث دانمت وجىضلىا في 

 .لبلالهملائي في االإظخ ما ًدلم للىوالت الىلاء
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 خاجمت:ال

الخددي الري ًىاظه  الىشحر مً  االإاطظاث الُىم َى  هُفُت جفهُل وقائفها مً اظل جدلُم زغا  بن

لُت جخلاءم مو مخؿلباث  الهمُل و بىاء ولائه و لرلً جلىم االإاطظاث الُىم بىغو طُاطاث حظىٍ

لتي و اهجر الظبل لخلبُت خاظاجه مً زلاٌ فهم طلىن الدوافو ا  ؤطسم بلىالهمُل مً اظل الخىضل 

 جخدىم في كسازاجه.

ما ًازس في زغا الصبىن َى ظىدة الخدمت االإلدمت له لرلً اخخل مىغىم ظىدة الخدمت و  ؤَمولهل 

حظلُـ الػىء نلى ازس ظىدة  ؤننلاكخه بسغا الصبىن اَخمام  الىشحر مً الباخشحن  و مما لاشً فُه 

ظىدة الخدمت و االإصاًا التي ٌظخفُد  تؤَمُ ببساشالخدمت نلى ولاء الصبىن وان َدف الدزاطت مً زلاٌ 

منها الصبىن و االإاطظت نلى خد طىاء فاَخمام  االإاطظت بخدلُم ظىدة مىخجاتها طلهت واهذ ام زدمت 

اثٌهخبر مً   التي وظدث مً اظلها. ؤَدافهاالتي جدلم مً زلالها االإاطظت  الأولىٍ

زغا في  الأهثر ا مً الصبىن حظخمد كىته ؤضبدذمً الىاضر ؤن االإاطظاث  ؤضبذمً ظهت ؤزسي 

الىكذ الخالي فسغاٍ ًمىنها مً ظرب شبائً ظدد فهى بدوزٍ نىطس فهاٌ في االإاطظت لهرا مً  

 الخدمت. ؤداء ؤزىاء وؤهثرالؿبُعي نمل االإاطظت و اظتهادَا للخطىٌ نلى جىكهاث الصبائً 

ظبت للماطظاث التي جؿمذ لهرا ًمىً انخباز زغباث الصبائً و طد خاظُاتهم اوشغالا دائما بالي  

 للاطخمساز و البلاء و هرا الىمى في الظىق الري جيشـ فُه. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Bibliographie 

j lumulton, j. a. (1994). la qualite des produites alimontar.  

review, h. b. article.  

حن واالإهخمحن بهلىم الادازة  .(18طبخمبر  ,2016) .ابهاد ظىدة الخدمت الشبىت الهسبي للاوٌ للادازٍ

 .وفسونها 

ولُت الادازة والاكخطاد  .زغا الصبىن همخغحر وطُـ بحن ظىدة الخدمت وولاء الصبىن  .ط .ح ,الخفاجي

 .ظامهت اليىفت

لي وازسٍ نلى ولاء الهمُل .(2008) .م .م ,السخمان ج الدظىٍ  .فلظؿحن .اطخسدام االإصٍ

ساء ص الجىدة في زفو زغا الهمُل  .(2007) .ف .ض ,الصَ  .ظامهت الجصائس  .اَمُت حهصٍ

 .مفهىم الصبىن واهىانه .(2023) .ا ,الغامدي

 .داز الطفاء لليشس والخىشَو :نمان .الجىدة في االإىكماث الخدًشت .(2002) .ا .م ,شبُلي

مىاضفاث االإىخج والهىامل الشخطُت والاظخمانُت للمظتهلً هدى الىلاء للهلامت  .(2010) .ح .م ,ضالر

ت  .603 ,مجلت ظامهت دمشم للهلىم الاكخطادًت  .الخجازٍ

ي الصبىن لخدلُم ولائه زلم االإاطظت لللُمت لد .(2006) .ن .د ,ضلُدت  .ظامهت الجصائس .

 .ظامهت الجصائس .زلم االإاطظت لللُمت لدي الصبىن لخدلُم ولائه .(2006) .ن .د ,ضلُدت

ظامهت  :بظىسة .جمُحز مىخجاث االإاطظت بالهلامت ومظاَمخه في غمان وفاء الصبائً .(2006) .ب ,نبلت

 .مدمد زُػس 

داز الشلافت لليشس  :نمً .2000_9001ادازة الجىدة الشاملت ومخؿلباث الاًصو  .(2005) .ن .ق ,نلىان

 .والخىشَو

 .الداز الجامهُت :مطس .هُفُت جدلُله والخفاف نلُه_ولاء االإظتهلً  .(2009) .م .م ,نلي

  .ظىدة الخدمت .(2020/2021) .ا .ح ,فساولت

ت ندنمدًى .ازس ظىدة الخدمت نلى ولاء الهملاء .ح .ا ,وازسون . 

 



 

 
 

Travaux cités 

j lumulton, j. a. (1994). la qualite des produites alimontar.  

review, h. b. article.  

حن واالإهخمحن بهلىم الادازة  .(18طبخمبر  ,2016) .ابهاد ظىدة الخدمت الشبىت الهسبي للاوٌ للادازٍ

 .وفسونها 

الصبىن همخغحر وطُـ بحن ظىدة الخدمت وولاء الصبىن زغا  .ط .ح ,الخفاجي ولُت الادازة والاكخطاد  .

 .ظامهت اليىفت

لي وازسٍ نلى ولاء الهمُل .(2008) .م .م ,السخمان ج الدظىٍ  .فلظؿحن .اطخسدام االإصٍ

ساء ص الجىدة في زفو زغا الهمُل  .(2007) .ف .ض ,الصَ  .ظامهت الجصائس  .اَمُت حهصٍ

 .مفهىم الصبىن واهىانه .(2023) .ا ,الغامدي

 .داز الطفاء لليشس والخىشَو :نمان .الجىدة في االإىكماث الخدًشت .(2002) .ا .م ,شبُلي

مىاضفاث االإىخج والهىامل الشخطُت والاظخمانُت للمظتهلً هدى الىلاء للهلامت  .(2010) .ح .م ,ضالر

ت  .603 ,مجلت ظامهت دمشم للهلىم الاكخطادًت  .الخجازٍ

 .ظامهت الجصائس .زلم االإاطظت لللُمت لدي الصبىن لخدلُم ولائه  .(2006) .ن .د ,ضلُدت

 .ظامهت الجصائس .زلم االإاطظت لللُمت لدي الصبىن لخدلُم ولائه .(2006) .ن .د ,ضلُدت

ظامهت  :بظىسة .جمُحز مىخجاث االإاطظت بالهلامت ومظاَمخه في غمان وفاء الصبائً .(2006) .ب ,نبلت

زُػس  مدمد . 

داز الشلافت لليشس  :نمً .2000_9001ادازة الجىدة الشاملت ومخؿلباث الاًصو  .(2005) .ن .ق ,نلىان

 .والخىشَو

 .الداز الجامهُت :مطس .هُفُت جدلُله والخفاف نلُه_ولاء االإظتهلً  .(2009) .م .م ,نلي

  .ظىدة الخدمت .(2020/2021) .ا .ح ,فساولت

الخدمت نلى ولاء الهملاءازس ظىدة  .ح .ا ,وازسون  .مدًىت ندن .

 

 


