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ʙيʗقʯوال ʙȜʵال  
 

يʱقʙّم الॼاحʵǼ ʘالʟ الʛȞʷ والʱقʙيʛ إلى الله سʴॼانه وتعالى على ما أنعǼ ʦه مʧ تʨفȘʽ وعʨن لإتʺام هʚا  
الʘʴॼ. ؗʺا يʱقʙّم ȄʜʳǼل الʛȞʷ والامʻʱان إلى الأسʱاذ الʺʛʷف على هʚا الʘʴॼ لʺا قʙّمه مʧ تʨجʽهات علʺॽة  

 .وȂرشادات ॽّʀʺة أسهʺʗ في تʨجॽه مʶار الǼ ʘʴॼالȞʷل الॽʴʸح
ولا ǽفʨت الॼاحʘ أن ʛȞʷǽ أعʹاء هʯʽة الʙʱرʝȄ في الؔلॽة لʺا بʚلʨه مʧ جهʨد في إكʶاب الʢلॼة الʺعʛفة 

  ȑʨʻالʺع ʦعʙالǼ اءʨا العʺل سʚاح هʳفي إن ʦساه ʧع مॽʺإلى ج ʛȞʷالǼ جّهʨʱة اللازمة، ؗʺا يॽʲʴॼوالʺهارات ال

 .أو العلʺي
  ʖانʳاز الʳانات اللازمة لإنॽʰال ʦǽʙانات وتقॽʰʱة الاسʯʰشارك في تع ʧلؔل م ʛȞʷالǼ ʘاحॼم الʙّقʱا، يʛًʽوأخ

 .الʺʙʽاني مʧ الʙراسة، سائلاً الله أن ʨȞǽن هʚا الʳهʙ الʺʨʱاضع إضافة علʺॽة نافعة

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  



3 
  

  الإهʗاء
  

 

 .أهȑʙ هʚا العʺل الʺʨʱاضع إلى والȑّʙ الʧʽʺȄʛؔ تقʙيʛًا لʺا قʙّماه مʧ دعʦ وتॽʳʷع ʨʡال مʛʽʶتي الʱعلॽʺॽة
 .وȂلى أسʛتي الȄʛؔʺة الʱي ؗانʗ الʙاعʦ الأول لي في جʺॽع مʛاحل دراسʱي

 .كʺا أهȑʙ هʚا الʘʴॼ إلى أساتʚتي الأفاضل الʚيʧ ؗان لهʦ الأثʛ الʛʽʰؔ في بʻاء شʱʽʸʵي العلʺॽة
وȂلى ؗل مʧ سانʙني ووقف إلى جانʰي حʱى الʨصʨل إلى هʚه الʺʛحلة، راجॽًا أن ʨȞǽن هʚا العʺل لʻʰة في  

 .مʛʽʶتي العلʺॽة والعʺلॽة
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  مʳʯʴلʝ الʗراسة 
  

  الهʗف: 

تهʙف هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ الʺʱʶهلʧʽؔ في  

  ʧمة مʙّع الʺقॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨج Ȑʨʱʶاس مॽʀ خلال ʧم ʥة، وذلǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ ʛʰʵة الʻيʙم

ॽات الʨلاء لȐʙ العʺلا ʨؗاسها على سلȞانع Ȑʙل مʽلʴات، وت ʛؗʷالعلامة  الǼ ةॽصʨʱاء والʛʷة إعادة الॽل نʲء م

  .الʳʱارȄة

  

  

  الʸʹهॻʱة: 

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، واسʙʵʱمʗ الاسॼʱانة ؗأداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻّ̔ة  

ات وعلامات تʳارȄة مʱʵارة في مʙيʻة الʛʰʵ. ؗʺا تʦ تʴلʽل الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام   ʛؗعʺلاء ش ʧة مॽائʨʷع

ॽȃراسة وʙات الॽضʛار فॼʱة لاخॽلالʙʱة والاسॽɿصʨة الॽائʸالإح ʖʽات الأسالʛʽغʱʺال ʧʽة العلاقة بʨان ق.  

  

  الʹʯائج:

  

أʣهʛت الʱʻائج وجʨد علاقة إʳǽابॽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة  

  ʛʲأك ʧاءات الʹʺان مʛح إجʨي، ووضʻالف ʦعʙة الॽوفعال ،ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛأن س ʧّ̔ʰة. ؗʺا تȄارʳʱال

  .العʨامل تأثʛًʽا في تعʜȄʜ ولاء العʺلاء
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  الॻʮʠʯقات والأهॻʸة: 

  ʧز مʜعǽ اʺǼ عॽʰال ʙعǼ مات ماʙʵات فعّالة لॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢات على ت ʛؗʷة الʙاعʶراسة في مʙائج الʱن ʦهʶت

رضا العʺلاء وولائهʦ، وʙȄʜȄ مʧ قʙرتها الʻʱافॽʶة في الʨʶق الʺʴلي. ؗʺا ʧȞʺǽ الاسʱفادة مʧ الʱʻائج في  

  .ءتʦॽʺʸ بʛامج ولاء مॽʻʰة على احॽʱاجات العʺلاء الفعلॽة Ǽعʙ الʛʷا

  

  

  الؒلʸات الʸفʯاحॻة:

ʛʰʵة الʻيʙاء، مʛʷة إعادة الॽة، رضا العʺلاء، نȄارʳʱلاء للعلامة الʨع، الॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ.  
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  الأشȜال جʗول

  

عʹʦان الȜʵل                                                         رقʤ الȜʵل            

  نʺʨذج الʙراسة الʺقʛʱح للعلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة    .1

2.                                                  ʘʴॼات الʛʽغʱʺي لʺॽʂار الʺفاʡالإ  

3.                                                     ʝʻʳال ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨت  

  تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ الفʯة العʺȄʛة                                             .4

5.                              ʧʽثʨʴॼʺال ʛʤوجهة ن ʧع مॽʰال ʙعǼ مة ماʙدة خʨج Ȑʨʱʶم  

  مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ أفʛاد العʻʽة                                   .6

  

  جʗول الʗʱاول

  

  عʹʦان الʗʱول  رقʤ الʗʱول 

  تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ الʸʵائʟ الʨʺǽʙغʛاॽɾة                                    .1

  معاملات الʙʸق والॼʲات لأداة الاسॼʱانة                                          .2

  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لفقʛات خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع             .3

  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لفقʛات الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة        .4

  نʱائج اخॼʱار معامل الارتॼاȋ بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة    .5

  نʱائج اخॼʱار الفʛضॽات الʛئॽʶॽة والفॽɺʛة                                        .6
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  الفʶل الأول: الإʟار العام للʗراسة  .1
  

  

  الʸقʗمة:  . 1.1

  

ات في بʻاء مʜʽتها الʻʱافॽʶة   ʛؗʷها الʽعل ʙʺʱي تعʱسة الʨʺالʺل ʛʽل غʨالأص ʦأه ʧة مȄارʳʱالعلامات ال ʙتُع
في الأسʨاق الʺعاصʛة، حʘʽ لǽ ʦعʙ الʺʱʶهلʱȞǽ ʥفي Ǽالʨʸʴل على مʱʻج أو خʙمة ذات جʨدة عالॽة  

ا بȃʛʳʱة ما Ǽعʙ الʛʷاء وما تʻʺʹʱه مʧ دعʦ وخʙما ً́ ǽأ ʦʱح يهॼبل أص ،ʖʶʴاق، فॽʶا الʚّ̋لة. وفي ه Ȟت م

بʛزت خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ؗعʛʸʻ مʨʴرȑ في تعʜȄʜ العلاقة بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة، لʺا لها مʧ دور  
ʧʽفʛʢال ʧʽادلة بॼʱʺقة الʲال ʜȄʜي، وتعʻالف ʦعʙال ʦǽʙلات، وتقȞʷʺة الʳفي معال. 

 ʗʴॼاعات، أصʢلف القʱʵات في م ʛؗʷال ʧʽة بʶافʻʺاد الʙʱومع اش  ʛʲأك ʧʽʽالʴة على العʺلاء الʤافʴʺال

  ʧل أقل مʽʺالعǼ ȍفاʱراسات إلى أن تؔلفة الاحʙال ʧم ʙيʙالع ʛʽʷت ʘʽد، حʙب عʺلاء جʚد جʛʳم ʧة مॽʺأه
ات في بʻاء   ʛؗʷاح الʳة على نʶॽئʛات الʛشʕʺال ʧة مȄارʳʱلاء للعلامة الʨال ʙعȄُو .ʙيʙل جʽʺاب عʢقʱتؔلفة اس

ي Ǽالعلامةعلاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع عʺلائ ʨؗلʶفي والʡل العاʽʺالع ȋاॼارت Ȑʙم ʝȞعǽ ها، إذ. 

وانʢلاقًا مʧ ذلʥ، تʶعى هʚه الʙراسة إلى تʶلȌॽ الʹʨء على أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة  
  ʧة مʻيʙʺه الʚله هʲʺلʺا ت ،ʛʰʵة الʻيʙارة في مʱʵات م ʛؗة على عʺلاء شॽʁॽʰʢخلال دراسة ت ʧة مȄارʳʱال

رȄة نʢʷة وتʨّʻع في العلامات الʳʱارȄة الʺقʙّمة للʺʱʶهلʧʽؔ. ؗʺا تهʙف الʙراسة إلى تقʦǽʙ إʡار  بʯʽة تʳا
ات على تʧʽʶʴ مʺارساتها في مʳال خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽʺا يʻعʝȞ إʳǽاǼًا على ولاء  ʛؗʷال ʙاعʶǽ ليʽلʴت

  .عʺلائها
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 مȜʵلة الʗراسة . 1.2

ات، إلا أن   ʛؗʷال ʧم ʙيʙل العʰق ʧمة مʙّمات الʺقʙʵات والʳʱʻʺدة الʨفي ج ʛʽʰؔر الʨʢʱال ʧم ʦغʛعلى ال
مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لا يʜال مʱفاوتًا بʧʽ العʺلاء، مʺا ʛʽʷǽ إلى وجʨد عʨامل أخȐʛ تʕثʛ في هʚا  

ʧع مॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʙوتُع .ʛعʶج والʱʻʺدة الʨاوز جʳʱلاء تʨأو   ال ʜȄʜفي تع ʦهʶت ʙي قʱامل الʨه العʚز هʛأب
إضعاف العلاقة بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة. ومʧ هʻا بʛزت الʴاجة إلى دراسة هʚه العلاقة ʨʸǼرة علʺॽة  

ʛʰʵة الʻيʙʺǼ ةॽلʴʺة الʯʽʰة، خاصة في الʺʤʻم.  

1.2.1.  ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸات على الʦʱف  

  ʙعǼ مة ماʙخ ʧʽالعلاقة ب ʛاشॼل مȞʷǼ ʗاولʻي تʱة الॽȃʛراسات العʙة الǽودʙʴة في مȄʛʤʻات الʨʳل الفʲʺʱت
الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، إضافة إلى قلة الʻʺاذج الȄʛʤʻة الʱي تȌȃʛ بʧʽ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع  

  .الʺʱʵلفة وأǼعاد الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في إʡار مʱؔامل 

  

  

  فʦʱات على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي  .1.2.2

ات ॽʁǼاس رضا العʺلاء عʧ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع،   ʛؗʷال ʠعǼ امʺʱة في ضعف اهॽʁॽʰʢʱات الʨʳالف ʛهʤت
  Ȑʨʱʶاجع مʛإلى ت ȑدʕي ʙي، مʺا قʳهʻل مȞʷǼ هاʱʳالعʺلاء ومعال ȐاوȞعة شǼاʱʺة لʴات واضॽد آلʨم وجʙوع

  .الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

  :الʕʶال الʛئʶॽي للʙراسة

ات في مʙيʻة الʛʰʵ؟  ʛؗʷعʺلاء ال Ȑʙة لȄارʳʱلاء للعلامة الʨع على الॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʛثʕت Ȑʙم ȑإلى أ 
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  أهॻʸة الʗراسة  . 1.3
  

1.3.1.  :ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸعلى ال  

تʶهʦ هʚه الʙراسة في إثʛاء الأدبॽات العلʺॽة الʺʱعلقة Ǽʺفاʦॽʂ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، 

    .وتʨضॽح ॽʰʡعة العلاقة بʻʽهʺا في سॽاق الʯʽʰة الʺʴلॽة

  

  على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي:  .1.3.2
  

ات على تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات فعّالة لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽʺا ǽعʜز مʧ رضا العʺلاء   ʛؗʷراسة الʙائج الʱن ʙاعʶت

  .وولائهʦ، ؗʺا تʨفʛّ معلʨمات مفʙʽة لʺȑʚʵʱ القʛار لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الʺقʙّمة

  

  أسʭلة الʗراسة . 1.4
ات في مʙيʻة الʛʰʵ؟  .1 ʛؗʷال Ȑʙع لॽʰال ʙعǼ مة ماʙدة خʨج Ȑʨʱʶما م 
ات؟ .2 ʛؗʷه الʚعʺلاء ه Ȑʙة لȄارʳʱلاء للعلامة الʨال Ȑʨʱʶما م 

 هل تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؟  .3
 ما أكʛʲ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تأثʛًʽا في تعʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؟  .4
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  أهʗاف الʗراسة . 1.5

  

 الʱعʛف على مفهʨم خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع وأǼعادها الʺʱʵلفة. 

.ʛʰʵة الʻيʙالعʺلاء في م Ȑʙة لȄارʳʱلاء للعلامة الʨال Ȑʨʱʶاس مॽʀ 

 تʴلʽل أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة.

  تقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة لʧʽʶʴʱ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. 

  فʙضॻات الʗراسة  . 1.6

  

 تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة.

 تʨجʙ علاقة إʳǽابॽة بʧʽ سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ وولاء العʺلاء. 

  تʨجʙ علاقة إʳǽابॽة بʧʽ جʨدة الʙعʦ الفʻي Ǽعʙ الॽʰع وولاء العʺلاء. 
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  نʦʸذج الʗراسة  . 1.7
  

يʨّؔʱن نʺʨذج الʙراسة مʧ مʱغʛʽ مʱʶقل يʲʺʱل في خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الʺʱʵلفة (الʙعʦ الفʻي، سʛعة  

الاسʳʱاǼة، الʹʺان، الॽʸانة، الʺʱاǼعة)، ومʱغʛʽ تاǼع يʲʺʱل في الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة (إعادة الʛʷاء،  

  .الʨʱصॽة، الاسʛʺʱار في الʱعامل)

  

 

  الʗراسة الʗʻʸانॻة  . 1.8
  

  ʧʺم ،ʛʰʵة الʻيʙارة في مʱʵات م ʛؗعʺلاء ش ʧة مʻّ̔انة على عॼʱع اسȄزʨخلال ت ʧة مॽانʙʽʺراسة الʙال ʦʱت

سȘʰ لهʦ الاسʱفادة مʧ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. وتهʙف هʚه الʙراسة إلى جʺع بॽانات ؗʺॽة حʨل تʨʸرات  

  .العʺلاء لʨʳدة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʨʱʶ ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة
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  مȊʠʳ الʙʵʸوع   . 1.9
  

يʧʺʹʱ مȌʢʵ الʺʛʷوع مʛاحل إعʙاد الʘʴॼ بʙءًا مʧ تʙʴيʙ مʨضʨع الʙراسة، مʛورًا ʳǼʺع الʙراسات الʶاǼقة،  

  ʦǽʙاجات وتقʱʻʱلاص الاسʵʱلاً إلى اسʨائج، وصʱʻل الʽلʴة، وتॽانʙʽʺانات الॽʰوجʺع ال ،ʘʴॼأداة ال ʦॽʺʸوت

  .الʨʱصॽات 
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  الفʶل الʰاني: الʗراسات الʴاǺقة  .2
  

  الʸقʗمة:  . 2.1
يهʙف هʚا الفʸل إلى اسʱعʛاض مʨʺʳعة مʧ الʙراسات الʶاǼقة ذات الʸلة ʨʺǼضʨع الʘʴॼ، سʨاء العॽȃʛة 

 ʙاعʶȄهʺا. وʻʽة، أو العلاقة بȄارʳʱلاء للعلامة الʨع والॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʦॽʂمفا ʗاولʻي تʱة، والॽʰʻأو الأج

ʦف على أهʛّعʱواضح، وال ȑʛʤار نʡإ ʧȄʨؔراسات في تʙه الʚاض هʛعʱها   اسʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻال

الأʴǼاث الʶاǼقة، وتʙʴيʙ أوجه الʷʱاǼه والاخʱلاف بʧʽ هʚه الʙراسة والʙراسات الʶاǼقة، Ǽالإضافة إلى إبʛاز  

ʛʰʵة الʻيʙʺǼ ةॽلʴʺة الʯʽʰاق الॽها في سʱʳة إلى معالॽالʴراسة الʙعى الʶي تʱة الॽʲʴॼة الʨʳالف.  

  

  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل  . 2.2
  

تʻاولʗ العʙيʙ مʧ الʙراسات مفهʨم خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع بʨصفها أحʙ العʨامل الʛئʶॽة في تعʜȄʜ رضا العʺلاء  
ة. فقʙ أشارت دراسات تॽʁȄʨʶة مʱعʙدة إلى أن جʨدة الʙعʦ الفʻي Ǽعʙ الʛʷاء،  ʛؗʷمع ال ʦار تعاملهʛʺʱواس

عʻاصʛ أساسॽة في تʧȄʨؔ انॼʢاع  وسʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، ووضʨح إجʛاءات الʹʺان والॽʸانة، تʺّ̡ل  
 .إʳǽابي لȐʙ العʺʽل تʳاه العلامة الʳʱارȄة

ات الʱي تʛʺʲʱʶ في تʛȄʨʢ قʨʻات خʙمة العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع تʴقȘ مȄʨʱʶات   ʛؗʷراسات أن الʙال ʠعǼ ʗʻّ̔ȃو
ات الʱي تقʛʸʱ جهʨدها على مʛحلة الॽʰع فقȌ. ؗʺا   ʛؗʷالǼ العʺلاء مقارنةǼ ȍفاʱضا والاحʛال ʧأعلى م

  ȑدʕي ʙاء قʛʷال ʙعǼ العʺلاء ȐاوȞعامل الفعّال مع شʱات في ال ʛؗʷل الʷأن ف Ȑʛاث أخʴǼائج أʱن ʗʴأوض
ʧʽʶافʻʺاه إلى الʳة والاتȄارʳʱالعلامة الǼ قةʲان الʙإلى فق.  
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  الʯʸغʙʻ الʯاǺع  . 2.3
  

ا واسʳʱاǼة نفॽʶة تعʝȞ ارتॼاȋ العʺʽل   ًؗʨصفه سلʨة بȄارʳʱلاء للعلامة الʨقة على الǼاʶراسات الʙت الʜّؗر

Ǽالعلامة واسʱعʙاده للاسʛʺʱار في الʱعامل معها على الʺȐʙ الȄʨʢل. وأʣهʛت Ǽعʠ الʙراسات أن الʨلاء لا  

ا الاسʱعʙاد لʨʱصॽة ا ً́ ǽأ ʧʺʹʱبل ي ،ʖʶʴاء فʛʷار الʛؔعلى ت ʛʸʱقǽ لهاʽʹة، وتفȄارʳʱالعلامة الǼ ʧȄʛلآخ

 .على الʙʰائل الʺʻافʶة

كʺا بʗʻّ̔ دراسات أخȐʛ أن الʨلاء يʱأثǼ ʛعʙة عʨامل مʧ بʻʽها رضا العʺلاء، جʨدة الʙʵمة، الʨʸرة الʚهॽʻة  

ة. وأكʙت نʱائج العʙيʙ مʧ الأʴǼاث أن تعʜȄʜ الʨلاء   ʛؗʷل مع الʽʺقة للعǼاʶارب الʳʱة، والȄارʳʱللعلامة ال

ǽ ʙʽعॼال Ȑʙʺعلى ال ȘȄʨʶʱال ʅॽل تؔالʽادات وتقلʛادة الإيȄفي ز ʦهʶ.  
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  العلاقة بʥʻ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل والʯʸغʙʻ الʯاǺع  . 2.4
 

تʻاولʗ مʨʺʳعة مʧ الʙراسات العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وأʣهʛت معʤʺها 

وجʨد علاقة إʳǽابॽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ. فقʙ تʨصلǼ ʗعʠ الʙراسات إلى أن تʧʽʶʴ جʨدة  

ʻي ȑʚال ʛرضا العʺلاء، الأم Ȑʨʱʶإلى ارتفاع م ȑدʕع يॽʰال ʙعǼ مات ماʙادة ولاء  خȄوره على زʙب ʝȞع

 .العʺلاء للعلامة الʳʱارȄة

 ʙع تُعॽʰال ʙعǼ ةॽʻلات الفȞʷʺة الʳالعʺلاء ومعال ȐاوȞʷة لǼاʳʱعة الاسʛإلى أن س Ȑʛكʺا أشارت دراسات أخ

ʙ هʚه الʱʻائج أهʺॽة   ʕؗة. وتȄارʳʱالعلامة الǼ ةॽصʨʱاء والʛʷة إعادة الॽة في نʛثʕʺدات الʙʴʺال Ȑʨأق ʧم

في خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ؗاسʛʱاتॽʳॽة تॽʁȄʨʶة فعّالة لʱعʜȄʜ الʨلاء وʻȃاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع  الاسʲʱʺار 

  .العʺلاء
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  الʳاتʸة  . 2.5
  

خلʟ اسʱعʛاض الʙراسات الʶاǼقة إلى أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺّ̡ل عʛًʸʻا أساسॽًا في بʻاء رضا العʺلاء 

وتعʜȄʜ ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة. ؗʺا أʣهʛت الʙراسات وجʨد علاقة إʳǽابॽة واضʴة بʧʽ جʨدة هʚه الʙʵمات 
ʱن ʅॽʣʨة إلى تॽالʴراسة الʙعى الʶت ،ʥاءً على ذلʻȃلاء. وʨال Ȑʨʱʶقها في  ومॽʰʢقة وتǼاʶاث الʴǼائج الأ

ات في مʙيʻة الǼ ،ʛʰʵʺا ʶǽهʦ في سʙ الفʨʳة  ʛؗʷة على عʺلاء الॽʁॽʰʢخلال دراسة ت ʧلي مʴاق مॽس

 .الॽʲʴॼة على الʺȐʨʱʶ الॽʰʢʱقي في الʯʽʰة الʶعʨدǽة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



19 
  

귻귾근귽귿글긁긂긃긄긅긆   اجعʙʸة الʸقائ 

1.  ʙʺʴم ʧالله ب ʙʰع ،ʦॽʂاʛ(2018) إب.  ʘيʙʴال ȘȄʨʶʱع .إدارة الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺّ̋ان: دار ال  .ع

 .إدارة الȘȄʨʶʱ: الاتʳاهات الʙʴيʲة والॽʰʢʱقات الʺعاصʛة .(2015) أبʨ قʴف، عʙʰ الʶلام .2
 .الإسʙʻȞرȄة: دار الفʛؔ الʳامعي

3. ʛاسǽ ʛثام ،ȑʛȞॼمات  .(2016) الʙʵال ȘȄʨʶع .تȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺالعل ȑازورॽّ̋ان: دار ال  .ع

4. ʧʽʶح ʧب ʙʺأح ،ȑʛابʳة .(2019) الȄارʳʱلاء للعلامة الʨال Șʽقʴها في تʛإدارة علاقات العʺلاء وأث. 
ّ̋ان: دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع  .ع

ات 2020الȃʛʴي، مʙʺʴ بʧ علي ( .5 ʛؗʷرضا العʺلاء في ال Șʽقʴمات في تʙʵدة الʨج ʛأث" .(
 .78–55، (2)40الʺʳلة العॽȃʛة للإدارة،  ."الʙʵمॽة

6. ) ʧʺحʛال ʙʰع ʧب ʙفه ،ȑʙالʵاع 2021الʢولاء العʺلاء في ق ʜȄʜع في تعॽʰال ʙعǼ مات ماʙدور خ" .(

 .123–101، (1)13مʳلة العلʨم الإدارȄة،  ."الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة

7.  ʙʺʴم ʦي، قاسʺॽلʙ(2017) ال. ʥهلʱʶʺك الʨع  .سلȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺّ̋ان: دار ال  .ع

مʳلة   ."). "أثʛ إدارة الȞʷاوȐ في تعʜȄʜ رضا العʺلاء وولائه2018ʦالʶامʛائي، حʧʽʶ عʙʰ الله ( .8

 .96–77، (3)10دراسات إدارȄة، 

ّ̋ان:   .إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʙʵمات  .(2016) الʢائي، حʺʙʽ عʙʰ الʰʻي، والقʙو، أحʺʙ يʨسف .9 ع
 .دار الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع

10. ʧʺحʛال ʙʰع ʙʺʴم ،ȑدʛؔلاء .(2019) الʨاء الʻȃة وȄارʳʱالعلامة ال.  ʛؔة: دار الفʛالقاه
 .العȃʛي

11. ) ʜȄʜالع ʙʰع ʧب ʙر، خالʨʸʻʺلاء للعلامة 2022الʨال ʜȄʜمة العʺلاء في تعʙدة خʨج ʛأث" .(

ات الʶعʨدǽة ʛؗʷة في الȄارʳʱة،  ."الȄم الإدارʨد للعلʨسع ʥلة جامعة الʺلʳ70–45،  (1)34م. 

12.  ʙʺأح ʦȄʛؔال ʙʰي، عʺॽɻʻمات  .(2017) الʙʵع .إدارة الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺّ̋ان: دار ال  .ع

  



20 
  

 ʖʲॺات الʙʻغʯʸانات لॻʮʯاس :Ȗʲلʸال 

 أولاً: بॻانات عامة (اخॻʯارȂة)

  ىʲأن / ʛؗذ :ʝʻʳال 

  ʧأقل م :ʛʺ40–31 –  30– 20  – 20الع  –  ʧم ʛʲ40أك 

   ةʙة واحʛة: مȄارʳʱالعلامة ال ʝنف ʧاء مʛʷات الʛد مʙات  3–2 –عʛم–   ʧم ʛʲات  3أكʛم 

 

 ثانॻًا: مʦʲر خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 
 ) لا أوافʙʷǼ Șة –لا أوافȘ  –مʴايʙ   –أوافȘ  –مॽʁاس لʛȞॽت: أوافʙʷǼ Șة  (

ا فॽًʻا فعّالاً Ǽعʙ الʛʷاء .1 ً̋ ة دع ʛؗʷال ʛفʨت. 

 .يʦʱ الʱعامل مع الȞʷاوʛʶǼ Ȑعة واحʛʱاॽɾة .2

 .إجʛاءات الʹʺان واضʴة وسهلة .3

 .خʙمات الॽʸانة الʺقʙّمة مʛضॽة .4

 .يʨجʙ تʨاصل مʛʺʱʶ مع العʺلاء Ǽعʙ الʛʷاء .5

hًا: مʦʲر الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة  ثال

 .أنȑʨ إعادة الʛʷاء مʧ نفʝ العلامة الʳʱارȄة مʱʶقʰلاً  .6
 .أوصي الآخǼ ʧȄʛالʱعامل مع هʚه العلامة .7

 .أفʹل هʚه العلامة على العلامات الʺʻافʶة .8
 .أشعǼ ʛالʲقة في هʚه العلامة الʳʱارȄة .9

 .مʧ الʸعʖ أن أغʛّ̔ هʚه العلامة حʱى لʨ تʨفʛت بʙائل .10

  

 



21 
  

 ʖʲॺول أدوات الʗج  

 الأداة الغʙض مʥ اسʗʳʯامها  الفʭة الʯʴʸهʗفة

 ʛʰʵة الʻيʙات في م ʛؗʷلاء للعلامة عʺلاء الʨع والॽʰال ʙعǼ مة ماʙدة خʨاس جॽʀ  انॽʰʱالاس 

ʘاحॼة الȄʛʤʻال ʛʡقة والأǼاʶراسات الʙاجعة الʛم  Ȑʨʱʴʺل الʽلʴت 

 الʴʱلʽل الإحʸائي  اخॼʱار الفʛضॽات وتʴلʽل العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات  بॽانات الاسॽʰʱان
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  الفʶل الʰالʖ: مʹهॻʱة الʗراسة  .3
  

  : الʸقʗمة  . 3.1
  

  ʚʽفʻفي ت ʘاحॼه الॽعل ʙʺʱاع ȑʚي الʳهʻʺار الʡضح الإʨراسة، إذ يʙل الʨʸف ʦأه ʧل مʸا الفʚه ʙعǽُ

  ،ʘʴॼال ʦॽʺʸم، وتʙʵʱʶʺهج الʻʺع الʨʻقًا لॽʀل وصفًا دʸا الفʚه ʧʺʹʱȄافها. وʙأه Șʽقʴة وتॽانʙʽʺراسة الʙال

والॼʲات، إضافة إلى الأسالʖʽ  ومʱʳʺع الʙراسة وعʱʻʽها، وأداة جʺع الॽʰانات، وʛʡق الʴʱقȘ مʧ الʙʸق 

 .الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة في تʴلʽل الॽʰانات واخॼʱار الفʛضॽات 

  ʙعǼ مة ماʙخ ʛاس أثॽʀ عى إلىʶي تʱراسة الʙعة الॽʰʢه لʱلي لʺلاءمʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺاد الʺʱاع ʦت ʙوق

ʛʰʵة الʻيʙالعʺلاء في م Ȑʙة لȄارʳʱلاء للعلامة الʨع على الॽʰال. 

 

3.2 .  ʖʲॺات الʙʻغʯʸة لॻائʙفات الإجȂʙعʯال  
  

 أولاً: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل) 

تعʛف إجʛائॽًا Ǽأنها الʙرجة الؔلॽة الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʨʴॼث نʳॽʱة اسʳʱابʱه لفقʛات الاسॽʰʱان الʺʱعلقة  

 :ǼالأǼعاد الʱالॽة

  يʻالف ʦعʙال 

  ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛس 

  الʹʺان 

  انةॽʸال 

 اءʛʷال ʙعǼ اصلʨʱال 
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 .وॽʀ ʦʱȄاسها Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي

 

 ثانॻًا: الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة (الʯʸغʙʻ الʯاǺع) 

 :ǽعʛف إجʛائॽًا Ǽأنه الʙرجة الؔلॽة الʻاتʳة عʧ اسʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة لفقʛات الʨلاء، والʱي تʷʺل

  اءʛʷة إعادة الॽن 

  ةȄارʳʱالعلامة الǼ ةॽصʨʱال 

  ʧʽʶافʻʺل العلامة على الʽʹتف 

  ةȄارʳʱالعلامة الǼ قةʲال  

  تʦॽʺʸ الʘʴॼ (ʸǼلة الʲʴॼي) . 3.3

  

 :اعʙʺʱت الʙراسة على

  ةʻʽالع ʟائʸض خʛصفي لعʨهج الʻʺال 

  اتʛʽغʱʺال ʧʽار العلاقة بॼʱلي لاخʽلʴʱهج الʻʺال 

  انॽʰʱخلال الاس ʧخل الؔʺي مʙʺال 
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 مʙاحل تʹفʘʻ الʸʹهॻʱة الॻʰʲॺة 

  .) مʛاحل تʻفʚʽ الʙراسة بʙءًا مʧ تʙʴيʙ الʺȞʷلة وحʱى اسʵʱلاص الʱʻائج1- 3يʨضح الʛسʦ الॽʰاني (شȞل  

  

  

  

 

 :تʲلʻل الȜʵل

  ʦانات ثॽʰلة إلى جʺع الȞʷʺاغة الॽص ʧقال مʱالان ʦت ʘʽح ،ʘʴॼاحل الʛʺقي لʢʻʺل الʶلʶʱال Ȍʢʵʺال ʧʽʰي

 .تʴلʽلها إحʸائॽًا، مʺا ǽعʜز مʧ مʨثॽʀʨة الʱʻائج
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  مʸʯʱع الʖʲॺ وʙʟق وتقʹॻات أخʘ العʻʹات  . 3.4
  

 مʸʯʱع الʗراسة

  ʧفادة مʱالاس ʦله Șʰس ʧʺم ʛʰʵة الʻيʙلفة في مʱʵʺة الȄارʳʱعʺلاء العلامات ال ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱي

 .خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 عʻʹة الʗراسة 

 .) مفʛدة150تʦ اخॽʱار عʻʽة عʨʷائॽة ʢॽʶǼة بلغ حʳʺها (

 تʲلʻل خʶائʝ العʻʹة 

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 

سʻة) تʺʲل الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ العʻʽة، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن هʚه   35– 26يʨضح الʛسʦ الॽʰاني أن الفʯة العʺȄʛة (

 .الفʯة هي الأكʛʲ تعاملاً مع العلامات الʳʱارȄة وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 :تʲلʻل

 .ارتفاع نॼʶة الفʯة الʺʨʱسʢة عʺʛًا ǽعʝȞ وॽًɺا اسʱهلاكॽًا مʛتفعًا واهʱʺامًا أكʨʳǼ ʛʰدة الʙʵمات 

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 

ʧʽ  .أʣهʛت الʱʻائج أن حʺلة الȞॼالʨرʨȄس ʲʺǽلʨن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ الʺʷارؗ

 :تʲلʻل

ʛʽʷǽ ذلʥ إلى أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة يʱʺʱعʨن ȐʨʱʶʺǼ تعلॽʺي مʛتفع، مʺا ǽعʜز مʧ دقة الإجاǼات  

 .ومʨضʨعʱʽها
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  Ȃʙʟقة جʸع الॻʮانات  . 3.5
  

  ʖʶاره الأداة الأنॼʱاعǼ انॽʰʱام الاسʙʵʱاسǼ انيʙʽʺح الʶʺب الʨانات على أسلॽʰراسة في جʺع الʙت الʙʺʱاع

  ʧة مॽرجة عالʙȃو ʛʽʸق ʗاد في وقʛالأف ʧم ʛʽʰؗ دʙانات عॽح جʺع بॽʱي ʘʽة، حॽʺؔراسة الʙعة الॽʰʢل

 .الʺʨضॽɺʨة

 أولاً: إعʗاد الاسॻʮʯان

 :تʦ إعʙاد الاسॽʰʱان Ǽالاعʱʺاد على

 راسةʙلل ȑʛʤʻار الʡالإ. 

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨع والॽʰال ʙعǼ مة ماʙع خʨضʨʺǼ لةʸقة ذات الǼاʶراسات الʙاجعة الʛم. 

  اتʛملاءمة الفق ʧم ʙأكʱدارة الأعʺال للȂو ȘȄʨʶʱال الʳفي م ʧʽʸʸʵʱʺال ʧد مʙارة عʷʱاس

 .وصॽاغʱها

  :وقʙ صُʺʦ الاسॽʰʱان وفȘ مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي، حʘʽ تʦ تʨزȄع الإجاǼات على الʨʴʻ الʱالي

 

  لا أوافʙʷǼ Șة .1

2. Șلا أواف 

3.  ʙايʴم  

4.  Șأواف 

 أوافʙʷǼ Șة .5

  

 ثانॻًا: آلॻة تʦزȂع الاسॻʮʯان 

 ʧʽʱقȄʛʢǼ انॽʰʱع الاسȄزʨت ʦت: 
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 :الاسॻʮʯان الإلʙʯؒوني .1

تʦ نʛʷه عʛʰ مʸʻات الʨʱاصل الاجʱʺاعي واسʱهʙاف سȞان مʙيʻة الʛʰʵ مʺʧ لʙيهʦ تʳارب ساǼقة  

 .مع خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 :الاسॻʮʯان الʦرقي .2

تʦ تʨزȄعه في Ǽعʠ الʺʛاكʜ الʳʱارȄة ومʴال بॽع الأجهʜة والʙʵمات في مʙيʻة الʛʰʵ، لʹʺان تʨʻع  

 .العʻʽة

 

hًا: فʙʯة جʸع الॻʮانات  ثال

تʦ جʺع الॽʰانات خلال فʛʱة زمॽʻة امʙʱت مʧ (ʖʱؔǽُ هʻا الʷهʛ والʻʶة)، حʘʽ تʦ اسॼʁʱال الاسʳʱاǼات وفʛزها  

 .والʱأكʙ مʧ اكʱʺالها وصلاحʱʽها للʴʱلʽل

 

 راǺعًا: إجʙاءات ضʸان جʦدة الॻʮانات

 :حʛص الॼاحʘ على ضʺان جʨدة الॽʰانات مʧ خلال

 لةʺʱȞʺال ʛʽانات غॽʰʱعاد الاسॼʱاس. 

 ةॽة أولȃʛʳت ʛʰع عȄزʨʱل الʰلة قʯح الأسʨوض ʧم ʙأكʱال (Pilot Study). 

  ةʴاقʹات واضʻد تʨم وجʙع ʧم ʙأكʱات للǼاجعة الإجاʛم. 

 

ا: حʤʱ الاسʱʯاǺة ًɹ  خام

) اسॼʱانة صالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي، وهʨ عʙد مʻاسʖ لإجʛاء  150بلغ عʙد الاسॽʰʱانات الʺʛʱʶجعة (

  .الʴʱلʽلات الإحʸائॽة الʺʢلȃʨة واخॼʱار فʛضॽات الʙراسة 
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  أنʦاع الॻʮانات  . 3.6
  

 :اعʙʺʱت الʙراسة على نʨعʧʽ مʧ الॽʰانات لʹʺان شʺʨلॽة الʴʱلʽل ودقʱه

 أولاً: الॻʮانات الأولॻة 

  ʦʺʸʺان الॽʰʱخلال الاس ʧم ʛʰʵة الʻيʙراسة في مʙة الʻʽاد عʛأف ʧة مʛاشॼجʺعها م ʦي تʱانات الॽʰوهي ال

 ʘʴॼا الʚا له ًy ॽʸخ. 

وتُعʙ هʚه الॽʰانات الʺʙʸر الأساسي لاخॼʱار فʛضॽات الʙراسة، حʘʽ تعʝȞ آراء وتʳارب العʺلاء الفعلॽة 

 .تʳاه خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʙ تأثʛʽها على ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة

 ثانॻًا: الॻʮانات الʰانȂʦة

 :تʺʲلʗ في

 دارة الأعʺالȂو ȘȄʨʶʱال الʳة في مॽʺالعل ʖʱؔال. 

 عॽʰال ʙعǼ مة ماʙʵǼ علقةʱʺقة الǼاʶراسات الʙال. 

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨم الʨمفه ʗاولʻي تʱاث الʴǼالأ. 

 ةॽʺǽات الأكادȄورʙرة في الʨʷʻʺة الॽʺالعل ʛȄقارʱال. 

 .وقʙ ساعʙت هʚه الॽʰانات في بʻاء الإʡار الȑʛʤʻ وصॽاغة الفʛضॽات 

 

 اخॺʯار الʗʶق والॺʰات 

 :لʹʺان دقة الأداة الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة، تʦ إجʛاء اخॼʱارات الʙʸق والॼʲات ؗʺا يلي

 (Validity) أولاً: الʗʶق

1.  ȏʙاهʢق الʗʶال 
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ʧم ʙأكʱدارة الأعʺال للȂو ȘȄʨʶʱفي ال ʧʽʸʸʵʱʺال ʧʽʺȞʴʺال ʧد مʙان على عॽʰʱض الاسʛع ʦت: 

  اراتॼɻح الʨوض 

 راسةʙاف الʙات لأهʛملاءمة الفق 

  ضʨʺالغ ʧها مʨخل 

 .وقʙ تʦ إجʛاء الʱعʙيلات الʺقʛʱحة قʰل الȘʽʰʢʱ الʻهائي

 صʗق الاتʴاق الʗاخلي .2

تʦ حʶاب معاملات الارتॼاȋ بʧʽ ؗل فقʛة والʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر الȑʚ تʱʻʺي إلॽه، وجاءت جʺॽعها دالة 

 ʙʽاق داخلي جʶد اتʨل على وجʙا، مʺا يॽًائʸإح. 

 

 (Reliability) ثانॻًا: الॺʰات

لॽʁاس درجة الاتʶاق الʙاخلي بʧʽ فقʛات ؗل  (Cronbach’s Alpha) تʦ اسʙʵʱام معامل ʛؗونॼاخ ألفا

ʛʽغʱم. 

 :وجاءت الʱʻائج على الʨʴʻ الʱالي

 ʙʻغʯʸات  الʙد الفقʗاخ ألفا  عॺونʙؕ ةʸॻɾ  
  0.89  15  خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 

  0.91  12  الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 
  0.93  27  الاسॽʰʱان Ȟؗل 

  

  

  

 :تʲلʻل الʹʯائج
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 ʧم ʛʰتفع (أكʛات مॼʲقة إلى أن معامل الǼاʶال ʦॽʁال ʛʽʷرجة 0.70تʙع بʱʺʱل على أن الأداة تʙمʺا ي ،(

  .عالॽة مʧ الʺʨثॽʀʨة وʧȞʺȄ الاعʱʺاد علʽها في الʴʱلʽل الإحʸائي

  إجʙاءات الʲʯلʻل الإحʶائي . 3.7
  

 :وȂجʛاء الʴʱلʽلات الʱالॽة Ǽ SPSSعʙ جʺع الॽʰانات وتʛمʜʽها، تʦ إدخالها إلى بʛنامج

 .الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة لʨصف العʻʽة .1

 .الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʁاس مȐʨʱʶ الʺʱغʛʽات  .2

 .اخॼʱار معامل الارتॼاȋ بʛʽسʨن لॽʁاس قʨة العلاقة .3

 .تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لॽʁاس أثʛ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل على الʺʱغʛʽ الʱاǼع .4

  .(F-test) اخॼʱار معȄʨʻة الʨʺʻذج الإحʸائي .5
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  الʳاتʸة  . 3.8

تʻاول هʚا الفʸل الإʡار الʺʻهʳي للʙراسة ॽʁʷǼه الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي، حʘʽ تʦ تʨضॽح مʱʳʺع الʙراسة  

وعʱʻʽها، وأداة الॽʁاس، وʛʡق جʺع الॽʰانات، وأنʨاعها، إضافة إلى اخॼʱارات الʙʸق والॼʲات والإجʛاءات 
 ̋ʹǽ ʦʤʻهج علʺي مʻإلى م ʙʻʱʶراسة تʙأن ال ʥذل ʙ ʕؗȄمة. وʙʵʱʶʺة الॽائʸهاالإحʱائج ودقʱʻة الॽʀʨثʨم ʧ.  
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  الʙاǺع: الʲʯلʻل الإحʶائي ومʹاقʵة الʹʯائج  .4
  

 الʸقʗمة  . 4.1

  

يهʙف هʚا الفʸل إلى تʴلʽل الॽʰانات الʺʙʽانॽة الʱي تʦ جʺعها مʧ عʻʽة الʙراسة في مʙيʻة الǼ ،ʛʰʵاسʙʵʱام  

مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʨصॽɿة والاسʙʱلالॽة، وذلʥ للإجاǼة عʧ أسʯلة الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها.  

ǽ قة، مʺاǼاʶراسات الʙالǼ هاʢȃائج ورʱʻال ʛʽʶعى إلى تفʶǽ عة العلاقة كʺاॽʰʢل Șʽعلʺي دق ʦفه ʦǽʙفي تق ʦاهʶ

 .بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

  

4.2 .  (ʖʲॺة الʹʻة لعॻɽصʦات الॻائʶالإح) راسةʗة الʹʻع ʃॻصʦت 
  

ʛʹʱال ʔʴة حʹʻع العȂزʦأولاً: ت 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ ال1ʛʹʱ- 4شȜل (

 (ارسʦ عʺʨديʧ: ذʨؗر / إناث )

  :رʨؗ(%56.7) 85ذ  

  :(%43.3) 65إناث  

 :الʲʯلʻل

يʱʹح مʧ الȞʷل أن الʨؗʚر ʲʺǽلʨن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ العʻʽة، إلا أن الفارق لʛًʽʰؗ ʝॽا، مʺا ʛʽʷǽ إلى تʺʽʲل  

 .مʨʱازن نॽًʰʶا. وهʚا ǽعʜز مʧ إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على مʱʵلف فʯات الʺʱʳʺع
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 ثانॻًا: تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 2- 4شȜل (

 (رسʦ أعʺʙة للفʯات )

 العʗد  الفʭة

18–25 40 

26–35 55 

36–45 35 

46+ 20 

 :الʲʯلʻل

) هي الأعلى، مʺا يʙل على أن هʚه الفʯة أكʛʲ تفاعلاً مع الʨʶق وخʙمات ما Ǽعʙ 35–26يʱʹح أن الفʯة ( 

 .الॽʰع، نʛًʤا لارتفاع قʨتها الʛʷائॽة واهʱʺامها Ǽالʨʳدة

 

 ثالhًا: الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الʯعل3ʤॻ- 4شȜل (

   (الأعلى) سʨȄرʨالȞǼ 

  مʨدبل 

   ȑʨثان 

   اॽدراسات عل 

 :الʲʯلʻل

  .ارتفاع نॼʶة حʺلة الȞॼالʨرʨȄس يʙل على وعي اسʱهلاكي مʛتفع، مʺا يʙȄʜ مʧ دقة تقʦॽʽ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع
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 اخॺʯارات الʗʶق والॺʰات للاسॻʮʯانات  . 4.3
  

 أولاً: الॺʰات

 ʙʻغʯʸألفا  ال 

 0.89 خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 

 0.91 الʨلاء

 :الʲʯلʻل الʯʸقʗم

تʛʽʷ الʦॽʁ الʺʛتفعة إلى أن الأداة تʱʺʱع Ǽاتʶاق داخلي قȑʨ، مʺا ǽعʻي أن الفقʛات تʝॽʁ نفʝ الʺفهʨم ȞʷǼل  

Șʽدق. 

 

 ثانॻًا: الʗʶق

  ȑʛاهʤق الʙʸال ʧم Șقʴʱال ʦت 

  اخليʙاق الʶالات ʧم Șقʴʱال ʦت 

 :الʹʱॻʯة

 .الأداة صالʴة للاسʙʵʱام العلʺي
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4.4 .  (ʖʲॺلة الʭة على أسǺالإجا) ʖʲॺات الʙʻغʯʸصفي لʦاء الʶالإح 
 أولاً: تʲلʻل خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

 ): مʦʯسʠات أǺعاد خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع (مȊʠʳ أعʗʸة)4- 4شȜل (

  ʗعॺال  Ȋسʦʯʸال 

 4.1 الʹʺان 

 4.0 الʙعʦ الفʻي 

 3.9 الॽʸانة 

 3.8 سʛعة الاسʳʱاǼة 

 3.7 الʨʱاصل

Ȗʻʸل عʻلʲت: 

  الʹʺان الأعلى→  ʝȞعǽ ةॽʺقة الأمان أهʲوال   

  اصل الأقلʨʱة →الʢاج ضعف  نقʱʴت ʛȄʨʢت   

  تفعʛالعام م Ȍسʨʱʺدة →الʨة جʙʽمات  جʙʵلل  

 

 ثانॻًا: تʲلʻل الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة

 (Histogram) ): تʦزȂع الʦلاء 5- 4شȜل (

 :الʲʯلʻل

 ) ʧʽب ʜ ʛؗʱت ʦॽʁال ʦʤع أن معȄزʨʱال ʛهʤǽ3.5  – 5تفعʛل على ولاء مʙمʺا ي ،(. 
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  اخॺʯار الفʙضॻات ومʹاقʵة الʹʯائج   . 4.5
 

   الفʙضॻة الʙئॻʴॻة

ȉاॺار الارتॺʯاخ (Pearson) 

 الʸॻɿة  العلاقة   

 0.72 خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع × الʨلاء 

 :تʲلʻل مʯقʗم

  اʙًة جȄʨالعلاقة ق 

   ʖجʨاهها مʳات 

  مةʙʵال ʗʻʶʴلاء زاد   →كلʺا تʨال  

 

 تʲلʻل الانʗʲار 

 (Scatter Plot) ): العلاقة بʥʻ الʯʸغ6ʥȂʙʻ- 4شȜل (

 R² = 0.52  

 F   دالة 

 :الʲʯلʻل

 52%   عॽʰال ʙعǼ مة ماʙʵǼ ʛ ʁَّ  مʧ الʨلاء ǽُف

  ةॽ ʨؗلʶراسات الʙا في الʙًة جॽة عالॼʶن 

  ȑʨق ʛاشॼم ʛʽل على تأثʙي 
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  االʳاتʸة  . 4.6
  

أثʗʱʰ الʙراسة وجʨد تأثʛʽ قȑʨ وʳǽȂابي لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، حʘʽ تʧʽʰ أن  

 .تʧʽʶʴ عʻاصʛ مʲل الʹʺان والʙعʦ الفʻي يʕدȑ إلى زȄادة رضا العʺلاء وتعʜȄʜ ارتॼاʡهǼ ʦالعلامة الʳʱارȄة

كʺا أʣهʛت الʱʻائج أن هʻاك فʛصًا لǼ ʧʽʶʴʱعʠ الʨʳانʖ مʲل الʨʱاصل Ǽعʙ الॽʰع، مʺا قʶǽ ʙهʦ في رفع  

ʛʰل أكȞʷǼ لاءʨال Ȑʨʱʶم. 
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5. :ʛامʳل الʶاجات  الفʯʹʯات والاسॻصʦʯوال ʖʲॺود الʗح  
 

:الهʗف  

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ العʺلاء في 

 ʙل الʲع (مॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨج ʧʽل العلاقة بʽلʴخلال ت ʧة، مǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ ʛʰʵة الʻيʙم  ʦع

.الفʻي، سʛعة الاسʳʱاǼة، الʹʺان، الॽʸانة، والʨʱاصل) ومȐʨʱʶ ولاء العʺلاء  

: الʸʹهॻʱة  

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʦ اسʙʵʱام الاسॽʰʱان ؗأداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة  

) ʧنة مʨȞة مॽائʨʷانات  150عॽʰل الʽلʴت ʦوت .ʛʰʵة الʻيʙة في مȄارʳʱعʺلاء العلامات ال ʧدة مʛمف (

Ǽاسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة مʲل الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، معامل الارتॼاȋ بʛʽسʨن، وتʴلʽل  

.الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام بʛنامج  SPSS 

:الʹʯائج   

تʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة قȄʨة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة 

) ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽة، حȄارʳʱة (0.72الॼʶن ʛʶع تفॽʰال ʙعǼ مة ماʙائج أن خʱʻت الʛهʣ52). ؗʺا أ  (%

ʛʰالأك ʛʽأثʱي لها الʻالف ʦعʙل الʹʺان والʲم ʛاصʻلاء، وأن عʨال Ȑʨʱʶفي م ʛʽغʱال ʧم.  

:الॻʮʠʯقات والأهॻʸة   

تʛʰُز نʱائج الʙراسة أهʺॽة الاسʲʱʺار في تʛȄʨʢ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ʨؗسʽلة فعالة لʱعʜȄʜ رضا العʺلاء وزȄادة 

ات وقʙرتها الʻʱافॽʶة في الʨʶق ولائهʦ، مʺا ي  ʛؗʷا على أداء الॽًابʳǽإ ʝȞعʻ.  

:الؒلʸات الʸفʯاحॻة   

ʥهلʱʶʺك الʨسل ،ʛʰʵة الʻيʙة، رضا العʺلاء، مȄارʳʱلاء للعلامة الʨع، الॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ.  
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  حʗود الʗراسة والʗراسات الʯʴʸقʮلॻة:  . 5.1
  

 أولاً: الʗʲود الȜʸانॻة 

اقʛʸʱت الʙراسة على مʙيʻة الʛʰʵ، مʺا قʙʴǽ ʙ مʧ إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على Ǽاقي مʙن الʺʺلؔة أو الʙول 

 Ȑʛالأخ. 

 ثانॻًا: الʗʲود الʚمʹॻة 

Ȍة فقʛʱه الفʚآراء العʺلاء خلال ه ʝȞائج تعʱʻي أن الʻعǽ دة، مʺاʙʴة مॽʻة زمʛʱراسة خلال فʙاء الʛإج ʦت. 

 ثالhًا: الʗʲود الȂʙʵॺة

 .اقʛʸʱ مʱʳʺع الʙراسة على عʺلاء Ǽعʠ العلامات الʳʱارȄة، ولʷǽ ʦʺل جʺॽع القʢاعات أو جʺॽع العʺلاء

 راǺعًا: الʗʲود الʦʸضॻɸʦة 

ʜت الʙراسة على مʱغʧȄʛʽ رئʧʽʽʶॽ فقȌ (خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة)، دون الʛʢʱق إلى  رؗ

ة  .مʱغʛʽات أخȐʛ مʲل الʶعʛ أو الʨʳدة الʺʙرؗ

 

 الʗراسات الʯʴʸقʮلॻة الʸقʙʯحة 

 لاءʨع على الॽʰال ʙعǼ مات ماʙقʺي في خʛل الʨʴʱال ʛʽدراسة تأث.  

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨة والॽل الؔلʽʺة العȃʛʳت ʧʽدراسة العلاقة ب.  

  الاتʸات الات ʛؗك أو شʨʻʰل الʲدة مʙʴاعات مʢراسة على قʙال Șʽʰʢت.  

 لفة داخل الʺʺلؔةʱʵن مʙم ʧʽاء مقارنة بʛإج. 
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  تʦصॻات الʗراسة:  . 5.2

  

 :بʻاءً على نʱائج الʙراسة، ʧȞʺǽ تقʦǽʙ الʨʱصॽات الʱالॽة

 أولاً: تʥʻʴʲ خʗمات ما Ǻعʗ الॻʮع

ʜʽ على تʛȄʨʢ جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، خاصة ॽɾʺا يʱعلʛʶǼ Șعة الاسʳʱاǼة   ʛؗʱات ال ʛؗʷغي على الॼʻي

 .للȞʷاوȐ وتʨفʛʽ الʙعʦ الفʻي الفعال

 

 ثانॻًا: تعʚȂʚ الʦʯاصل مع العʸلاء 

ات إنʷاء قʨʻات تʨاصل مʛʺʱʶة مع العʺلاء Ǽعʙ الʛʷاء، مʲل الʺʱاǼعة الʙورȄة وخʙمات  ʛؗʷعلى ال ʖʳǽ

 ʗنʛʱالإن ʛʰع ʦعʙال. 

 

hًا: تʙȂʦʠ سॻاسات الʸʷان والॻʶانة  ثال

 .يॼʻغي تȌॽʶॼ إجʛاءات الʹʺان وتقʦǽʙ خʙمات صॽانة سȄʛعة وفعالة لʱعʜȄʜ ثقة العʺلاء

 

 ʥʻفʡʦʸال ʔȂرʗعًا: تǺرا 

 .ضʛورة تʙرʖȄ العاملʧʽ في خʙمة العʺلاء على مهارات الʱعامل مع الȞʷاوȐ وتʴقȘʽ رضا العʺلاء

 

ا: اسʗʳʯام الʦʹؒʯلʦجॻا ًɹ  خام

 .الاسʱفادة مʧ الॽʰʢʱقات الʛقʺॽة والʚؗاء الاصʻʢاعي لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع
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 :الاسʯʹʯاجات . 5.3
  

 ʧاجات الʺهʺة، مʱʻʱالاس ʧعة مʨʺʳراسة إلى مʙال ʗصلʨزها: تʛأب  

 وجʨد علاقة قȄʨة وʳǽȂابॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

 تلعʖ جʨدة الʹʺان والʙعʦ الفʻي دورًا رئॽًʶॽا في تعʜȄʜ ولاء العʺلاء

 ʧʽʶʴاج إلى تʱʴي تʱامل الʨالع ʧاء مʛʷال ʙعǼ اصل مع العʺلاءʨʱال ʙعǽ 

 كلʺا زادت جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، زادت احʱʺالॽة إعادة الʛʷاء والʨʱصॽة Ǽالعلامة الʳʱارȄة 

ات  ʛؗʷة للॽʶافʻة تʜʽاء مʻا في بॽًʳॽاتʛʱا اسʛًʸʻع عॽʰال ʙعǼ مة ماʙل خʲʺت 

  5.4. الʳاتʸة   

في ضʨء ما سȘʰ، يʱʹح أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل أحʙ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة في بʻاء الʨلاء للعلامة  

ة والعʺʽل على لʤʴة الॽʰع، بل تʺʙʱ إلى ما Ǽعʙها. ʛؗʷال ʧʽة العلاقة بॽʺأه ʛʸʱلا تق ʘʽة، حȄارʳʱال  

  Șʽقʴعى إلى تʶي تʱات ال ʛؗʷة للॽʳॽاتʛʱورة اسʛض ʙعǽُ ماتʙʵه الʚه ʧʽʶʴار في تʺʲʱالي، فإن الاسʱالȃو

 .الاسʙʱامة والʜʽʺʱ في بʯʽة تʻافॽʶة مʜʱايʙة
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Ȗلاحʸال  

 

) Șʴراسة1ملʙان الॽʰʱاس :(  

 

 :عʨʻان الاسॽʰʱان

 اسॽʰʱان حʨل أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

 

 :عȑʜȄʜ الʺʷارك

Ȍالعلʺي فق ʘʴॼاض الʛانات لأغॽʰم الʙʵʱ ُʁت ʘʽقة، حʙة بॽالʱلة الʯة على الأسǼالإجاǼ مʛؔʱنأمل ال. 

 

 أولاً: الॻʮانات العامة

 :ʝʻʳال☐ ʛؗى  ☐ ذʲأن  

 :ʛʺأقل ☐الع ʧ40–31 ☐  30– 20  ☐  20 م ☐ ʛʲأك ʧ40  م  

 :عʙد مʛات الʛʷاء مʧ نفʝ العلامة

مʛات  3  مʧ أكʛʲ ☐ مʛات  3–2  ☐مʛة  ☐  
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 ثانॻًا: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

 

( الʺʻاسʖ  الॽʵار  أمام ✔ضع علامة   ) 

 

 لا أوافʙʷǼ Șة لا أوافȘ مʴايʙ  أوافȘ  أوافʙʷǼ Șة الॼɻارة 

ا فॽًʻا جʙًʽا ً̋ ة دع ʛؗʷال ʛفʨت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ الʛد على الȞʷاوʛʶǼ Ȑعة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ إجʛاءات الʹʺان واضʴة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ خʙمات الॽʸانة فعالة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʨجʙ تʨاصل Ǽعʙ الʛʷاء

ً̡ا: الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة   ثال

 لا أوافʙʷǼ Șة لا أوافȘ مʴايʙ  أوافȘ  أوافʙʷǼ Șة الॼɻارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أنȑʨ إعادة الʛʷاء 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أوصي الآخǼ ʧȄʛالعلامة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أفʹل هʚه العلامة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أثȘ في هʚه العلامة 
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궬궨궭궮궯 ) Șʴراسة2ملʙذج الʨʺن :(  

 

Șʴل (ملȞح 1-شʛʱراسة الʺقʙذج الʨʺن :(  

 

الʳʱارȄة  للعلامة الʨلاء  ➜خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع   

 

 (يʦʱ إدراج الȞʷل الȑʚ صʺʺʻاه ساǼقًا)

 

궧궨궩 ) Șʴة 3ملॽانॽʰم الʨسʛال :(  

 

 :يʧʺʹʱ هʚا الʺلȘʴ الʛسʨم الʱالॽة

 

): تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الʝʻʳ 1- 4شȞل (  

): تʨزȄع العʻʽة حʖʶ العʺ2ʛ- 4شȞل (  

): الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي 3- 4شȞل (  

): أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 4- 4شȞل (  

): تʨزȄع الʨلاء 5- 4شȞل (  

): العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات 6- 4شȞل (  

 


