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 شروط النشر وضوابطه
 

محك ااااا عالبااااالأعاديميااااادرعااتةاليااااا علادم ا اااااةةعادتيكلأ ااااا علادعم يااااا علااا يااااا عادااااا ع ع  ااااايم ع بااااالأ ةع ااااا عالمعياااااة علمااااا ع م يااااا ع-
عقيمل.

عاي   يمت.عالجزائلأ.عجة ع ال   عاصم ع لأاينعفيعاد ل ع  عع-
 اقُيملعاديميدرع ةدمغةةعادعلأ ي علادتيلأ  ي علالانجميز  .ع-
 ألعااجليمي .ضلأل ةعلجداعمختصلأعألعتمهيمعدم قةلع داءع ةدمغ عادعلأ ي ع-
عتخضععاديميدرعلادم ا ةةعالمقم  عدم جم عدمبلألطعااتةالي عالمتعة فع ميهة.عع-
عتخضعععاديميدرعدمتيكيمع  عطلأفعادمجل عادعم ي عدم جم .ع-
 اااااالتيمع اااااا علااااااينعادصااااااتيي عل اااااا ع.29بهااااااة  ع(ع7.92/72)اقُااااااموعاديمياااااادرعلادم ا ااااااةةع كتد اااااا عفيعل قاااااا ع ماااااا ع قااااااة عع-

ع  عأ م عادصتيي علأ تيمهة.ع لتيم .29   ة  ةعل ة  
ع    (.21)لفيعالهة  ع ةلخطع تي هعحجمعع(،21)حجمعع(Traditional Arabic)اتمعادكتة  عبخطعع-
ااااااااتمعتتة ااااااا عاديميااااااادرعتة مااااااا عألعادتيقااااااالأاةعلالمصااااااااميةةعلادكم اااااااةةع ةدمغااااااا عااجليميااااااا عاا ااااااالعاديميااااااادرعالمكتد ااااااا ع ةدمغااااااا عع-

ع(.عع21الهة  ع ةلخطع تي هعحجم)(،علفيع27(عحجمع)Times new romanادتيلأ  ي عبخطع)
عاكدنعالهدا  علالإحةلاةعفيعآ لأعادم ا  عللاع  تع لعفيهةعادته ي عاالاد ةايكي.ع-
ع قُموعاديميثعفيعقلأصع ضغدطعل  خ عل قي ع ايمد  .ععع-
عصتيي .ع.2صتييةةعللاعاتجةلزعع21لاع قلعحجمعاديميثع  عع-
عوع عالبلأ.اا  ةلعالمقم  علاعالأاّعإلىعأصيةبهةع داءع بلأةعأع-

المدااعالملبد ةعاعبرع  عآ اءعأصيةبهة،علالمجم عغيرع  ئدد ع  عآ اءعلأحكةوعادكتةب.ت ةعأنعالأايبعاديميدرعيخضععلا تيمة اةعع-
                                                  ع  ععع    .ععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععاقلي علفلي 
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 كلمة العدد
 

 
 

بعــــــدد كبيــــــر مــــــن تواصــــــل المجلــــــة صــــــدورها لتطــــــل علــــــ  قرا هــــــا الكــــــرا     Cبعــــــد تصــــــنيفها  ــــــي صــــــنف  
المقــــــــارت وهــــــــاا راجــــــــل سلــــــــ  المشــــــــاركات الكسيــــــــرة ل ســــــــاتاة البــــــــاحسين دون سقصــــــــا  أحــــــــدهم و ســــــــ  مجــــــــال 
المشـــــــاركة والتســـــــهيل ل خـــــــوة الأســـــــاتاة والبـــــــاحسين لتســـــــيير مســـــــارهم العلمـــــــي قصـــــــد الترقيـــــــة أو المناقشـــــــة  ـــــــي 

 ماكراتهم العلمية.
ع

 ع

 

 
ع

 
 المدير المسئول عن النشر

 
 

 

 

 

 

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
ع
ع



 

 

 

 

 

 ج  
 

  

  هرس الموضوعات
 ذ/ ص .. .................................................................................................................................................................................................:...................... امحمد . عيسانيد. أ

 كلمة العدد. -

  22 ص .. ...................................................................................................................................................................................................................................:.نويوة مريمد. 

ع.جهداع كيع  عأبيعطةدبعادقي يعفيعادصدايةةعادتييز دددجي  -
  20 ص   ..............................................................................................................................................................................................................:. واتي  سبراهيم عبد الرحيمد. 

ع.قلأاءاةعضيماي عديمعضعادقدا معالإ لائي علادملادي عفيعادمغ عادعلأ ي 
  02 ص   ..........................................................................................................................................................................................................................................:.أقطي نوال

ع.جمةديةةعادصد ةعالحممعفيعشعلأع زعادم  ع يهدبي -
       63  ص  .......................................................................................................................................................................... / أ.د قاسم قادة بن الطيببوستة الطيبط. الباحث : 

عع.  عجمةديةةعاا مد ي عفيع تدنعاا  عينعادلدل   -
 52...........   ص ...........................................................................................................................................................................................................:.....................درل عودة

ع. ةدعصفعادذ لاايعلال هعفيعال ياا عالمهة اةعادتيكلأ اا ادتم  سع
  25.......   ص ..................................................................................................................................................................................:..............................ختال بختة/ عمارة كحلي

ع.ادمّلاد عادلّأ ز ّ علجةئي عتد ل ةع  ع لالعادكة  كةايرعلالجلأافيّ ع)الجزائلأعلفم اينعأنمدذجة(
       36  ص  ............................................................................................................................................................................................................:د. يونسي محمد/ مزاري بودربالة

 -ادتّداصلعالاجت ة يعنمدذجةدغ ع لصةةع-ادمّغ علأشكةلعادتّداصلعع
        62 ص.................... .........................................................................................................................................................................................................................:صا ي زهُرة

ع-قلأاءةعفيعفكلأعح  عخميسعالممخ–ادتتيكيرعادليديعادلةقمعفيعالخاةبعادمّ ةنيعادعلأبيعع
     02....... ص ..........................................................................................................................................:.............................................................الدين علوى د. نور/ سلت  طيمة

عععاا  ةقعالمض لأةعفيعاا ثةلعادبعيمي عالجزائلأ  ععع
     220......... ص ...........................................................................................................................................................:................................................................د. بوزيدي محمد

عجمةدي عادتمقي؛عالمتية يمعادلظلأ  علالإجلأاءاةعادلقم  ععع
  221.............  ص .........................................................................................................................................................................:......................................................مهدية صياد

عجةئبيعفيع ؤدتييعا  عالجدزيع"ع متقطعالحكة ةةعل جيبعالخابع"تجميةةعادع
       262  ص............ ........................................................................................................................................................................................................................:بلمصابي  خالد.د

 .الحماثيادتيكلأعادظة لأةعادقلأآ ي عفيع صامحع

        252 ص........ ..................................................................................................................................................................................................................................:د. عطار خالد

 .المصامحعادلّيديعفيعتتةب:عادلّيدعاددافيعدممتتد ع يمة عح  

     250....... ص ..................................................................................................................................................................:................................... ارسي عبد الرحمن/ دريسي عائشة

دحِّم  
ُ
 الاقتيمة عادقلأآنيعفيعادلأ ةئلعالم

     220.......... ص ..............................................................................................................................:.....................................................................د. قردان الميلود/ د.  توح محمود
ع.اديملاغ عادعلأ ي ع ةدلقمعااابيعفيعادتيكلأعادعلأبي لاق ع

     212...... ص ....................................................................................................................................................................................................:.............................بن حنيفية  اطيمة

ععادلقمعادلتي يع ينعادلظلأ  علادتايمي عفيعادلقمعادغلأبي
     260............. ص ......................................................................................................................................................................................................................:..............قرقور أحلا 

ع. ية  عادتعمّاعادمّغديعلال  ةعفيعاعز زعالمداطل عادمّغد ّ 
     200......... ص .........................................................................................................................................................................:....................أ.د جيلالي بن  ريحة / بوقربة نور الهدى

ععاعمي ي عأصداةعادمغ عادعلأ ي ع ينعادقميمعلالحم ثع لا حع  
     025............. ص ..........................................................................................................................................................................................................................:..............جغا  ليل 

عحضد عالمتمقيعفيع صدصعتتةبع"اديميةنعلادتيميين"عدمجةحظ
     020................ ص .................................................................................................................................................................:.................................شريط سنوسيأ.د  /حبيبي خديجة

عإشكةدي عالملهجعاد د يد صيع/ع قميع ينع ييرعزلةعلتمداعالشي؛عقلأاءةعتحميمي ع قم  عفيعالملهجعلالمتية يمعلالآديةة.
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     063.......... ص ...........................................................................................................:.....................................................................................................طعا  شامخةد. /ميمون يوسف
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     056................ ص ....................................................................................................................:.............................................................................................................ةخراب ليندد. 
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     060............................ ص ............................................................................................................................................:..................................................................عبد الكريم باسماعيل

عجمدي عالحلأبعلاد لاوع:اد لاحعفيعادعلاقةةعادملدي عا تلاك
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عادلأ ةئلعالمجهدد علادتيمميغع  عادتي ةا
     622.............................................. ص ............................................................................................................:...............................................................................................امينة د. لميز

عالمعملعلالمت مع30/30لمسعالملةف  ع ينعالا تقلادي علادتيمعي ع م عضدءعاا لأع
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     606................................................................ ص ...........................................................:............................................................................................................................بن عمور عائشة
ع اةقعالجلأل عالإدكترل ي ع  عحيثعااشخةصعلالمدضدع
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Imen Misraoui...........................................................................................:.......................................................................................................... 412.............................................. ص      
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    419ص  ...................................................................................................................................................................................................................................................................:..قوق علي
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    429........ ص .........................................................................................................................................................................................................................:..بن داهة عدة /محمد  لاح عربي
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 أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز ولاء الزبائن
 )دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر( 

The effect of adherence to the dimensions of social responsibility on 

enhancing customer loyalty (study a sample of Algeria Telecom clients) 

 *زبار محمد : /دط م صالحد. طال

 جامعة تيسمسيلت، الجزائر
 

 

 

talem.saleh@cuniv-tissemsilt.dz 

 

 جامعة تيسمسيلت  
 مخبر العولمة وانعكاساتها على اقتصاديات دول شمال افريقيا،

 الجزائر

zebbar.mohamed@cuniv-tissemsilt.dz 
 

 

 
                                           

 زبار محمد *  

 معلومات المقال :الملخص

تهدددددد  لددددد ا الدراسدددددة الدددددى تقيددددديم مددددددع تدددددأثير ابعددددداد المسدددددؤولية الاجتماعيدددددة علدددددى ولاء زبدددددائن          
مؤسسدددددددة اتصدددددددالات الجزائدددددددر باعتبارلدددددددا عيندددددددة عدددددددن المؤسسدددددددات الجزائريدددددددة ومؤسسدددددددات دول العدددددددالم 

  ظهورلدددددا علدددددى المسدددددتويين الثالدددددا، فبدددددالرلم مدددددن أت المسدددددؤولية الاجتماعيدددددة قدددددد ق عدددددت أشدددددواطا منددددد
الاكددددددداديمب والت بيقدددددددب الا انهدددددددا لاتدددددددزال محدددددددس مناق دددددددات واسدددددددعة  دددددددول ت بيقهدددددددا فدددددددب المؤسسدددددددات 
الاقتصددددادية وبالاعتمدددداد علددددى المددددنهي الوصددددسب التحليلددددب وعبددددر دراسددددة عينددددة مددددن مسددددتخدمب المؤسسددددة 

يدددددة تسدددددالم وب دددددكس وبعدددددد تحليدددددس الاسدددددتبيانات الموزعدددددة ا صدددددائيا توصدددددلنا الدددددى أت المسدددددؤولية الاجتماع
   .واضح فب الحصول على ولاء الزبائن

 09/1222/ 27 الارسال:تاريخ 
 22/22/2222 القبول:تاريخ 

 :الكلمات المستا ية
 المسؤولية الاجتماعية: 
 ابعاد المسؤولية الاجتماعية: 
 ولاء الزبوت: 

Abact : Article info 

         This study aims to assess the extent the impact of social 

responsibility dimensions on the loyalty of Algeria Telecom customers 

as it a sample of Algerian institutions and institutions of third world 

countries. Although social responsibility has made strides since it's 

emergence at the academic and practical levels, it is still the subject of 

wide discussions about its application in institutions. and after 

analyzing the questionnaires distributed statistically, we came to the 

conclusion that social responsibility clearly contributes to obtaining 

the loyalty of customers. 

Received: 29/09/2021 

Accepted: 02/11/2021 

Keywords: 

 social responsibility: 

 dimensions of social 

responsibility: 

 customer loyalty: 

mailto:zebbar.mohamed@cuniv-tissemsilt.dz
mailto:zebbar.mohamed@cuniv-tissemsilt.dz


 

 

 
 

 

 

 

 
344  

  

(أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز ولاء الزبائن)دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

 مقدمة:. 
  لاتطاااااااو تا اادلااااااغ   ت ااااااغ  كااااااغي  في الاااااان ا  فيار اااااار تااااااف   واااااااغو لا في اديااااااغ   فيولغولاااااا  لا في ل لاااااا  لا     ااااااغ      ل اااااا   فياافياااااا

 اااااار دةااااااي ة اااااار  لاااااااا  ةل اااااا   ظيم ااااااغ       ااااااغ    وغفي اداااااا   ااااااا تا اااااال    وةااااااغ   اااااار د  اااااا   فيار اااااار تااااااف  ظيم ااااااغ  تااااااف 
 ظ غو اااااا  ا  في ااااااا    ل اااااا  تطاااااااو لالااااااان   فيكةاااااااي لا ااااااا ر    ظ غو اااااا   اااااا  دي  في كلااااااك لاااااااا  دااااااا    ظ اااااا    فياغفيلاااااا  لا في لغماااااا  

غولاااااغ ةااااار تاااااارا  دتاااااي    لادااااااع  لاااااغ  ااااااي ك  ةااااا  ت   اااااغ    لا اااااغ  لا فيكةاااااغ ف وغظيم اااااغ   في  اااااان    ظ غمااااا      اااااار  ك
 اااار د وكااااي تاااارا دالاااا   فيكةاااااي لا لا  ااااغوو لاااااغتبح  غآااااغ ا  ااااا  ظ   اااا  لاتللاااا   فيي لاااا    لااااغ لالاااااا   ظاااارا  فيطا اااار  اااا   ماااااي 

لاإلاطااااغض دوواااار ااااااو  لا يااااغ فيا  ااااا  لاااااا      لمحغو اااا  لاااااا  اةغ  يااااغ  رااااغفيل  لاووااااع  وداااا  و ااااغ   لا ر ااااا  لاااااا  لا  ياااا  
اةااااااغ ف داااااار  عاااااان دي  ااااااات  ظاااااااغ ن   تبح لاااااا  فيا يم ااااااغ  لااي ااااااغ تااااااف ت اااااايلافيل يغ  ااااااا     ااااااع ا  فياواااااان تااااااف    لااااااغي  
كااااااغي فياااااا  تاااااا ةن ماااااااغ لاااااااا   ظيم اااااا  وغماااااا  غة  فييع ااااااغ   فيكةااااااغ ف ةاااااارد  في اداااااا    تبح اااااان فيا يم ااااااغ    يااااااي دالااااااغ ةاااااارت  

  غلال  ا وؤ  يغ لاة غض تططيغتاغ ن  ظ يلافيل    د 
  م كلة الدراسة -

داااااغض   ااااا و  فياو ااااا   في  ولااااا  في:دغةااااا  لااااااف  في  اااااغؤ   اااااا ع تاااااغ تااااارا     اااااغ   ظيم اااااغ    ك  ي ااااا  ك  اااااا   لااااااف  لا   فيااااااغ  
  فيوغفيث ةغظ يلافيل    د  غلال  لاتغ ترا ت ةن غ ا لا ض  فيكةغ ف

 السرضيات:  
   ت اااااااا   في  ااااااث ت غاااااااي  لاوي اااااالغ  ويلالاااااا  ت ااااااغلار غ ا   دغةاااااا  لاااااااا   ت اااااان وي اااااال  و ل اااااال تم تل اااااال   في ي اااااالغ     

  ت اا   فيرو م  لابر  لغ  لابح غ  دك ل  ة   ةاغ  ت ان    فيرو م 
  الرئيسيةالسرضية: 

تادااااار لابح ااااا        فيااااا  إ  اااااغ ل  ةااااا   في اااااك   تيم ااااا   ت اااااغ     ك  اااااي  ااااااغ ن  ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  لالا ض  فيكةاااااغ ف لا ااااار 
 SIG=0.05 ا   في ت  ا 
 السرضيات السرعية  : 

   اي تف طيف تيم    ت غ     ك  ي  ا ت ني  ةاغ   ظ يلافيل    د  غلال    غك تاد 
   غك لا ض ك ن ظ اغتان  ت غ     ك  ي تف   ر اةغ  يغ

 الدا  البحا  : 
ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  ا  ظيم اااااغ    طبح اااااغ تاااااف  ظ اااااار  ظطااااايلا  واااااغي  ااااا و  فيرو مااااا   ااااار  اااااروي     في اااااايف لااااااا  لا  اااااع  

 فياط لااااااا  كااااااا في   ةاااااااي ا  فيابح ااااااا  ةااااااا   ظ ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  لا لاو اااااااغ ا تللااااااا  لا ض  فيكةاااااااغ ف كااااااا في  تالااااااار  ةااااااااغ   ظ ااااااايلافيل  
    د  غلال  ا  ظيم غ   فياط ل  في  الر تادييغ  ا  ظ يلافيل    د  غلال 

 منهجية البحا 
اااااان  داااااي ض  ااااا و  فيرو مااااا ة  فيااااا ي  ااااا بحض  تاااااع ط لاااااا   ظا اااااا  إ   لاااااا  لااااااا  لااااااات  لا  ااااار غ لااااااا   ظااااا ي   فيااااااا ن  في  ال

 في ااااااغ ي  لاااااااا غ   للااااااغ لاتالاااااار ةلغ غاااااااغ فياااااااااا  دماااااا غ غ لا فيللااااااغ  ة   اااااان غ فيا  ااااااا  لاااااااا   ماااااا   غدغ  ت ااااااي  ا تطااااااا ي 
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غ ااااااغ  تااااااف ت ااااااغ و غ  فيا  ااااااع لات اااااال  ة ك ااااااغ  ماااااا زرت غ دمااااااااع  رغفياااااا ة  ظيتاااااااك لاااااااا   ظ اااااا   ظلاااااار   فيا  ااااااا  لاااااااا   في ل
 . فيي ل ل  ةغ لا  غ  لاا   م  غ   تم ت  ل يغ لاولغ فيازطا    فياا ل   فيتي تاوي  في لغ غ   فيبحات  في  الايغ

  الدراسات السابقة .2
  الدراسة الاولى: 2.2

 information management and business )  و مااا  لاااار غي ااااغا لال ااار  آغلالااار و تااان  في اااغ و  لااااف  اااا 

review) عةا ا ي (274  -222، الصسحة )2227فريس ا 24الصادرة فب  4رقم   5العدد 
 (corporate social responsibility    and consumer behavior a study from pakistan)  

 :لا ر تا ي  فيرو م  فيا  غ    في غفيل  لال   727لاا   و  فيرو م   لا ر شماي
 ل  لالا ض  فيكةغ فلادا  لابح   تا ا   ة  كر تف  ظ يلافيل    د  غلا  
 تاغ ل    ا  تلغطا  فيا يكغ   فيان ت يلافي   د  غلالغ   
 ت غ    ظ يلافيل    د  غلال  ا ة غض لابح   تع  فيكةغ ف لا في ي  يةي لاا   ظيم   لاا   ظرا  فيل ن لا في الر  

 : الدراسة الثانية2.1     
 ةا ا ي(   Younqiong He&Kin Keinh Lai ) و م 

(The effect of corporate social responsibility on brand loyality, the mediating role of 

brand image) 
لا اار تا ااي  فيرو ماا   (247-267صددسحة )  Total Quality   Manangment  ااا  في ااغ و لاااف 25     فيااار  و اا  

 :فيا  غ    في غفيل 
 ابحت   في  غو  لادا  لابح   غ ت غاي  ة   ظ يلافيل    د  غلال  فيا يكغ  لا فيا ض فيا  
  ةار ف ا     غ  ظيم   لر  فيرو م  دكوي ظ يلافيل   فيلغ ا ل  تاليغ  ظ يلافيل    تبح ل  اغ  
  لااااااااااا   فيااااااااايع  تاااااااااف  الااااااااا   ظ ااااااااايلافيل    د  غلالااااااااا     دي تط للغااااااااااغ لات وااااااااالبح   ةاغ  اااااااااغ   اااااااااات ةاااااااااغت بحف  في اااااااااار ي

 لا ظ   غ 
 : الثالثةالدراسة     3.1

) ااااااا   تلاااااا   في اااااا ةن و ااااااغ  فيا اااااابحض ك  ااااااان لاماااااال  ةاااااا   ظ اااااايلافيل   ةا ااااااا ي)لاةافييةااااااغ  عي اااااا    اماااااات تلااااااغ ( دآااااااغض
 في ااااااغ و  لاااااااف  ااااااا  د  ض  لاو ااااااا (  د  غلالاااااا  فيا اااااايك  لالا ض  فيا اااااابحض  و ماااااا   غفياااااا  ااااااايك    ااااااغتت  في لااااااغ  تاااااااةلال  وااااااي  

   في غفيل  تا ي فيا  غ   لا فيتي)35-72 في     ) 22 فيار  و    2223 ظيم غ    ك  ي   م   
   يلاو      غ     في يك  لر  فيرو م  ةغظ يلافيل    تبح ل  كانهغ   كوي ت ةن  لاا  لا ض  فيكةغ ف •
 اااااايلاو  لغو اااااا   ظيم اااااا  لاااااااا   فيا اااااابحض  رااااااغفيل     و  لاك اااااا  و ااااااغ   ا وغلمحغو اااااا  لاااااااا  لا ض  فيكةااااااغ ف  رااااااغفيل    ااااااغلار  •

 لاا  ك   اةغ ف در 
غ  فيا ااااابحض لااااااف تاااااف تااااابح   ت لاااااغو لا اااااغ  تاااااغ ي ف لاتلااااار   ااااا  ةاااااي ت  ترو  لااااا  اااااارف تاااااف لااااااا   ظيم ااااا       اااااغ  ةي ااااا •

  تبح غ    تاك ك و غ  فيا لر
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    ات اااااغ  ااااا  ة   2752ااااااير ت ياااااا   ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  فيا يم اااااغ  تطااااااو  ك ااااان  تاااااف ةر  ااااا      اااااغ   في اااااغ و  ةااااا  مااااا   

 فيااااااتي   ااااااي إااااااااغ  ا إلاطااااااغض ت يااااااا  تا اااااار  ااااااغ  وت غطيااااااغ ةااااااغفيااا      ااااااغ ل ة كاااااا في  لادااااااا   ك ااااااغ  ا اااااابر تااااااف  ظ ااااااغ ل 
 . ظ  ر ت   لخ     عة  في   ل عي و  تبح لغ   دلا غ ة لا ا غع  ظ غلحة   غ لاا   الا  تف  ظ ان    ظاا   

 اااااااغ  لااااااااا   نهاااااااغ  في اااااااك     لا اااااااغ  ا  ظ اااااااغا  ولااااااار لاااااااايف   اااااااا   فيااااااااغظن فيا   لااااااا   ظ ااااااا ر ت   ظ ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  في لا •
 john & samuem, 2013 page) لاتطااا ي      ااغ  لا فيا اار لااااا  ت اا   لااغ   فيااااغتا  لا    ااع  لمحااا  لا    اااع

  ل ااااا   فيابح ااااا  ةااااا  طااااايو  ةغلا  اااااغو  ظيم ااااا   غااااااط     د  غلالااااا   ااااان لااااااا   لا  اااااغو  ظ ااااايلافيل وكاااااك  في اي ااااات نجااااار دي  .(23
 ت ا  فيا  ا  لاا  لاا  ر ت   تلغةر   في ك    تجغو     علام      ع لا 

ك ااااااغ تم تاي  يااااااغ لاااااااا  دنهااااااغع   الااااااا   فيلااااااي و   لا  واااااااغ   فيااااااتي ت زاااااا  غ  ظ   اااااا  فياااااااااا     تللاااااا     اااااار ف  ظيعاةاااااا   •
 ظ   ااااااا  لا في اااااااغلال  لا فيلااااااال   في اااااااغ ر  ا     اااااااع  لا فياااااااتي ا نهغ ااااااا    تاااااااي  وااااااار داااااااكض تاااااااف  ظ اااااااغوع      اااااااغ     ظ غااااااااي     و  

وااااا بح خ تاااااف تااااابح   ااااا    في اي ااااات  ي دالااااا   ظ ااااايلافيل   (22،صدددددسحة 2222ثدددددامر، ) في  لللياااااغ تاااااف تااااابح   مااااا  تل ل يغ 
    د  غلال   غتج  لاف  ظ غوع      غ     فيتي يماف دي ت ر لااليغ  ظ     ا  طغو   غطيغ

ا اااال  ت اااايلافيل   ظيم اااا   ااااا     ااااع  ااااغ  ة طااااا ي تااااغ  ااااايف لافي  Carroll دتااااغ  فيي  اااار ا  ظ اااايلافيل    د  غلالاااا  كااااغولا  •
ع  اااااااااي   ظ ااااااااايلافيل    د  غلالااااااااا   لاااااااااث ودا  ي  ظ ااااااااايلافيل    د  غلالااااااااا  فيا يم ااااااااا  ت اااااااااااي تاااااااااف  وةاااااااااا  لا غااااااااااي ت  غ  ااااااااا  

 ,Carroll)لات ر تاااااا  ول اااااغ ةل ياااااغ لا ااااان  ظ ااااايلافيل       اااااغ   ة  ظ ااااايلافيل   فيلغ ا لااااا ة  ظ ااااايلافيل    تبح لااااا  ت ااااايلافيل    ااااان
1979, p. 499) لاتااااااف تااااابح   في اااااااغو ت  في اااااغةل   لاااااار   في غ واااااغي  في اي ااااات  في ااااااغ  فيا  ااااايلافيل    د  غلالاااااا  ع  ااااان  ااااااي و

طااااالان   واااا ف  في ااااك    ظيم اااا  ةا د غاااااغ  ااااا دااااا غع  ظ ااااغلح لاتي لاااا      ااااع  اااارف  ر ااااا  لاااااا  ت ااااغوع     ااااغ    عاااان 
 ت غاي 
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لاولاااااغ  ااااا    فيااااا    لا ظ ياااااا   في لالاااااري في لا اااااغ  وغظيم ااااا  تاداااااا   ولااااا  في ااااااون ت   اااااغ  لاتااااارتغ  تااااااون ت غاااااا   في اااااار 
 لاااث    ااا   ااا    ظ ياااا  تاااع   وااااغو (Pride, Hughes, & kapour, 2009, p. 51)  ااارف  ر اااا  لااااا  لاا  ااار

ي  ظيم اااااغ  ت اااااا  في لااااار  دووااااار   ااااارتغ  فيا اااااا      اااااع لاتللااااا    وةاااااغ   فيابحمااااالال   فياااااتي داااااغض  اااااغ     آلاااااث لااااااا  د
"تلا اااااي وي اااارتغي"  لااااث  و ااااغ  ااااا دلاااار فيا اااايك  دلاااار فيا    ااااع لا فياااا ي    اااا  تااااع  واااااغوو ةاااارلاوو  رااااغ ك لاااااا  دااااغ ك   اةاااار

 ظااااغفيا  لالاااااا   ااااا     اااان     ي  ظاااارو ض  اااا  ل واااااي لافيل ااااا  تااااغفيا  ة في لا ااااغ   فيااااتي  اااار يلانهغ فياااا في  وياااا  يموااااااي ت ااااغلح 
   مغس وإي تي  ي   ن  نجغا  لا غ   ة   ف طي ل  مما   في  لل   لا     وةغ 

  :الاجتماعيةالنمط الاجتماعب للمسؤولية  2.7
ت م اااااي واااااااي   اااااا    فياااااا     ماااااا  غ       في لاااااار  ظاداااااا      فيااااا         ااااااغ ي ةغلا  ااااااغو  ي لا اااااار  ظ   اااااا    اااااا   دي    ااااااع 

  غلالاااااااا  ةغ  ااااااااغو        اااااااار ف      ااااااااغ     ظ اااااااايلافيل    د  غلالاااااااا  لادتبح لااااااااغ    لا ااااااااغ  فيل ااااااا ر   اااااااار    اااااااار ف   د
لا    اااااااع ك اااااااغ  وت اااااااع تااااااايتي  لاااااااار   ظيم اااااااغ  لا ظااااااارو ض  اااااااا  في  اااااااا     د  اااااااغلان فيا  ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  لا ااااااا   و داااااااع 
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 في م غع  في غفيل 
 في يكغ   ظ يلافيل    د  غلال  كاملا  فيا  غتي لا فيرلاغ   م ا غ     
   تا اااااابر  في اااااايكغ   ظ اااااالطي  لاااااااا    لا ااااااغ   دلا ااااااغ  تااااااف ااااااا ع     ااااااع لاا  غفياااااا  ت اااااايويغ ك ااااااا طف غ اااااااغلح مااااااللا

     ع ة الن غ
  فيار ااااار تاااااف وداااااغ    لا اااااغ   ااااايلاي   ااااا  تاااااف  دووااااار ظ اااااا  ي  دتااااار ت اااااغ و    ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  ةغلا  اااااغو  في ااااار ر 

   ر تااي  لاغلاي  وغ ل   ر  ظيم  
    ةغظ ااااايلافيل    د  غلالااااا   ااااار   لااااار  اااااا غع  ظ اااااا    فيولااااا  ا  ظيم ااااا  ة ااااا   لا ااااا   في ك تياااااغ ةغظ ااااايلافيل  لاااااار    في اااااك

 (Pride, Hughes, & kapour, 2009, p. 52)   د  غلال  لات   ت لر  في لطي  لاا    غطيغ
 :المتوازتالنمط  7.7

غ تل ااااار  ااااغ ا  ااااارلا   ي تاااااا    اااااغوع لا  اااااو  اااا    فيااااا     في  ااااي   فيوااااالل  فيا يم ااااغ   اااااا  ظ اااايلافيل    د  غلالاااا   لاااااث  نهاااا
 توا يااااغ ة ااااغض لابح اااا  دلاااار  تااااع  ظاااااو  ف لاتااااع  فيكةااااغ ف دداااار ت ااااغ ي  ظا ديااااغ   فيلغ ا لاااا  لا فيااااتي  اااان  فيا يم اااا  لاتاااافت غاااااي  

تاا ااااا  لاتااااايةي لااااااا  آاااااا   ظيم ااااا  وااااال اف  في  اااااي إ   ااااا    فيااااا    لااااااا    ااااا  دكواااااي    اااااغ  تا ا اااااغ  لاااااث د ااااا   ا ااااار لااااااا  
 فياااااااتي يمااااااااف  ي تااااااااا  لااااااااا   ظيم ااااااا  داااااااي ض     غتياااااااغ ةغظ ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  لا ااااااا  ا  غفيااااااا  ت اااااااغوك   تي لااااااااغ   فياا  ااااااار

 ظيم ااااا  ا     اااااط ة   د  غلالااااا  ت ااااار كغوااااا  ت ااااايلافيل يغ  اااااا     اااااع ويااااان ت  اااااث لااااااف  في  اااااغ     فيااااا ي يما ياااااغ  ي تلاااااا  
 )266 ، صسحة2227خلف السكارنه، ) ة  ةا د يغ لاتاا  لاا   ظيم   ة كبر لاغ ر

 :الاجتماعيةأبعاد المسؤولية   .4
 ظ اااااااايلافيل       ااااااااغ   ة  ظ اااااااايلافيل   فيلغ ا لاااااااا ة    د  غلالاااااااا ة لا اااااااانودا كااااااااغولا   ي   ااااااااغك  وةااااااااا  لا غاااااااااي تااااااااااي  ظ اااااااايلافيل  

   ظ يلافيل    تبح ل ة ت يلافيل    ن
 :الاقتصاديةالمسؤولية  2.4

وا  اااااار  لاتااااارتغ  فيا    ااااااع تلغةااااار  ر ااااااا  لااااااا   لاوااااا  كااااااغولا  تلوااااان  ظ اااااايلافيل       اااااغ    في لا ااااااغ  ا تلااااار  ت   ااااااغ 
 اااااايا  فياااااارك او ل اااااار واااااابح  دنهااااااغ  ماااااا زر    ظااااااا و  ة ااااااار وااااااالر في  اااااا    ظ   ااااااغ    لا ااااااغ  مااااااااغ لاتاااااارتغ       ك ااااااغ

داااااا و لاغفيلااااا  ك اااااغ  ل وااااان  ااااا    في اااااار  ظ غو ااااا   فياغ فيااااا  لااااااف طي ااااا    ااااا     ا لاااااار  ظ غو ااااا  لالاااااار   راااااغ     ا ةغظ غو ااااا  
   ااااااغو لا   اااااي و ةغظ ااااا ياا  ك اااااغ  ا  ااااار  ااااا    في اااااار  مااااا زر   تطااااااو تا افيادلاااااغ ظاغ ااااا     اااااي و  فياااااتي إ اااااغو     ت اااااع  

 )57، صسحة 2226فلاق، ) ةغفي ل  تا   
 :القانونيةالمسؤولية  2.4

تاااااااابر  ااااااا و  ظ ااااااايلافيل  لااااااااف لا د اااااااغ  اااااااايكغ    لا اااااااغ   تاااااااغ   فيلاااااااغ اي لا فيااااااااا     في   ل لااااااا  ا     اااااااع  فيااااااا ي ت ااااااا ار ولااااااا  
 (Carroll,1991, p. 41) لافيل   فيلغ ا ل   ن   في ك    فيطالان ةلا لار     ع لا  ل غ    تيا لاو    غ   فيلغ ايوغظ ي 

 :الاخلاقيةالمسؤولية  7.4
تلااااااار    اااااااا    في  ااااااايوغ  لا  تااااااابح  لا ظااااااااغ ن  فياااااااتي تلاااااااا   ظيم ااااااا  ةغت غلاياااااااغ ا  فيللاااااااغ  ة لا غ اااااااغ لا فياااااااتي ت ااااااا  لاالياااااااغ  واغ اااااااغ 

 (Visser, Matten, Tolhurst, & Manfred, 2010, p. 107) غ  ا تطااع ت يغ  غ ا لغلا ي و اغ لات ارا ت
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(أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز ولاء الزبائن)دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

 :الخيرمسؤولية  4.4
 اااااان تاااااااا      اااااااط   فياااااااتي تلاااااااا   اااااااغ  ظيم ااااااا   مااااااا  غة  في ا اااااااغ      اااااااع كااااااااي  ظيم ااااااا    اااااااع ةغظا ط ااااااا  لا  ااااااا ر  فيااااااا  

لا اااااغ  لا ظ اااااغاغ   ظغفيلااااا  كااااا في   وت اااااغ   ظيم ااااا    وااااا    ةغد  اااااط   فياااااتي ت اااااغ   ا ووغ لااااا      اااااع لا ظ اااااغا  لاتي لااااا    
 (John & Samuel, 2013, p. 07) لاعن غة لا غ      ع كغفي  اي 

 
 مالية ولاء الزبائن .5

 :الزبوتتعريف ولاء  2.5
لا ض  فيكةااااااغ ف ة  ااااا    في اااااك    في اااااغ   تاااااف   ااااار  فيكةاااااااي ظااااااغلا   ااااااي ض  ظ ااااا    ظ وااااار  لا   رتاااااا   لاكلااااااي يكااااااتاكااااار تاااااف  لاااااايف  
  فير ااااااا  ا  ظ ااااااا ل ر لااااااااا   فيااااااايع  تاااااااف  في ااااااا ةن    ظا  لااااااا  لا  ياااااااا   ظ  لافيااااااا  لا  غ وااااااا     تا ااااااار ماااااااااك ة لاد اااااااغوغ  ي  ظ وااااااا

 (282ة اااااا    0212) حماااااا  تلواااااية واااااااي  فيا اااااغ ية لاةااااابح ة  ر اااااا  لااااااا  لا ض  فيكةااااااي   ا ااااات لااااااا  تلااااار   ل ااااا  تيت اااااا  فيااااا 
تي يماااااااف  فيلااااااا   ي  فيكةاااااااي فياااااا  لا ض  ياااااا  تال اااااا   لااااااث  ي و ااااااف تاااااابح   في اي اااااات نجاااااار دي  فياغتاااااا    اااااان     في اااااايلاف  فياااااا
 Brown  ك اااغ لايوااا ة   اااابر لااااف لا ض  فيكةااااي  يااا  تال ااا  تااااي و  في اااي ض ا  غفيااا      ااااغو  لا  اااات  ظ غو ااا   في ااار ر  

 (Damien & Pierre, 2000, p. 52) تا ااع ااااي ض لابحتاا  تاااغ ا عغفياا     لاااغي   طبح ااغ تاااف تاابر  ماااغةل لاااا    ااا  
 في ااااااااو ةغفيي اااااا  ول اااااااغ تواااااا  ت ا اااااااغ  لااااااااغ   لا  في اااااااغةل    فيكةاااااااي   ا تر اااااار لا ض  فيكةاااااااي تاااااااف تاااااابر  ث   ااااااغ   طااااااااوغفي غ اااااا
لااااااا    ااااا   وت اااااغ   فيكةااااااي ةغفيابحتااااا   في  غو ااااا   لا ةغلمحااااار  لا ةغظ ااااا ع   لا تااااااو   لا ترتااااا   لا لا ض  فيكةااااااي ك اااااغ  اااااايف   ة  في  يةااااا 

 .Rowely,2007,p) تجااااغو  ظ اااا   تواااار  لاااااغ    في ااااي ض ا  لاااا لاظ ي  وت ااااغ   تااااي  ااااغ   لاااااا   مااااغس   ماااا  غة  لا في ااااااكل  

366) 
 في اااااااغو ت  في ااااااغةل    اااااا      ي لا ض  فيكةااااااغ ف  اااااااع  ماااااا ار    فيكةاااااااي في اااااااي و تجيةاااااا   في ااااااي ض  في ااااااغةل  دلا فياابحتاااااا   لاتااااااف تاااااابح 

   ل    وت غطيغ  ا ت  لغبي وع  لادا  ت ةن   دتيا
 المية الالتمام بولاء الزبوت 2.5
 تاا اااااا   ر ااااااا  لاااااااا  اةاااااااي در اااااار وغظيم اااااا   2/5 لااااااث  ي تاا اااااا       ااااااغ  ةكةاااااااي  ااااااغ   اااااان    اااااالل  في اا اااااا ع

 لابر ة غض لابح   ت غلاال  تع  فيكةاي ت غ   ا  ر غ  لاال  لا  لل  في اغفيلت
   اااااااغو  رااااااار ث   لاااااااغبي لااااااااف  ظيم ااااااا ع  لاااااااث  ي  فيكةااااااااي  فيي  ااااااان  لاااااااا   اااااااغع اةاااااااغ ف  تاااااااي ف لااااااااف طي ااااااا   في ادااااااا    

 يم  ظ   غ  تا   ظ
   ة ااااااغو ت   ااااااغ  در ااااار ع  لااااااث  ي ا ااااااغ     اااااي     لاتافيلاااااار لاا  ااااار  لغةلاااااا     لاااااا    واااااغ تااااااف تااااابح  تلاااااار  ت   ااااااغ 

     اااااغو غدر ااااار  فياكةاااااغ ف لا ااااااا  لا ض  فيكةاااااغ ف ت اااااغا  ك ااااان  ا نجاااااغ   ااااا و  ظ   اااااغ  لاتلااااار   وااااااغو ت اااااغلار لااااااا  
 (23-26، الصسحات 2222نجاح، )
 ابعاد ولاء الزبوت 7.5
  لا  ااااااغو    في ااااي ضع  اااان     اااااغ   مااااا  ي و  فيكةاااااااي ةغ   ااااااغض تاااااارتغ   ظ   اااااا  واااااان  ظ اااااا ل رة تااااااع  دتاااااا  ةااااااا لاااا  تاااااي و 

 (275، صسحة 2222نجاح، ) لمح  ا    ظ  ل ال  فيا ااع  رااغ  لا في اايلاف 
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طالم صالح                                                                                                     زبار محمد  

  مااااااا ل    ل اااااا  ترتاااااا  تالغ ااااااغ  ت ااااااغ    فياا اااااا   ظ طا اااااا ع لاتااااااايف  فياا اااااا   ظ طا اااااا  لاااااااا   نهااااااغ تبح  ااااااغ   لغةلاااااا   لا
ةوغ ت اااغ  ةغفياا اا   ظ طا ااا   اااار لااااغتبح تااايةي  (Lovelock & Wright, 2002, p. 200)  تاااي فيكةاااي لا لغ اااغ في اااز  

 اااااااااا     رتااااااااا  لافيااااااااااف  ظ ااااااااااا   ا اااااااااف ا ااااااااااااة   في ااااااااالطي  لاالياااااااااغ لا في ااااااااا   ا  فيااااااااا   ااااااااااا  ا ا   و ك  فيكةااااااااااي 
   م لبحفيل   في ز   في غ ر فيااا  

 فع  ل اااااار ة ااااااااا  فيكةااااااغ ف تا اااااان  فيكةاااااااي لاااااااف  غفياااااا  لااااااار   فيي ااااااغ  فيااااااتي ماااااا ايغ  اااااار   اااااارتغ   ظلرتاااااا  اااااااااا  فيكةااااااغ 
 لاااث دي  فيكةااااي  اااااي لااااا  ةلااا  تاااف  مااا  غ  (Détire, 2004, p. 03) لا فياااتي  ي ااار دتااا  غ ةاااا    لا  اااغو ت ااا ل بح

   ظيم   فيا اغلاي لا رواغ لاا   في اغتر تايغ
  تلغو ااااا   دكااااابرةاااااغي  فيكةاااااغ ف   لاولاااااغض ت ااااا ارلاي فياااااروع ت اااااغفي  تغفيلااااا   2776   ااااالار لاااااار   ر غمااااال  فيا اااااايع  لاااااث  لا ااااابر و

 ي  فيكةااااااغ ف   لاولااااااغض ت اااااا ارلاي لاااااااا   وااااااع ت ااااااغفي  دكاااااابر تلغو اااااا  ةغفيكةااااااغ ف   اااااار ة  ي  فيكةااااااغ ف   لاولااااااغض    اااااار ةةغفيكةااااااغ ف 
، 2222ج، ريدددددات، ومجددددددل، معدددددرا ) ايوااااااي ت   اااااغ   ظيم ااااا  لا ي  ااااااي ةابح ااااا ي  ةغظيم ااااا  لاةي اااااغ   تجغ ياااااغ ة ااااا   دكااااابر 

 (227صسحة 
 :وإجراءاتهامنهجية الدراسة  .6

 :الدراسةاختيار عينة  2.6
ت اااااااغتان تم   لا  ااااااغ  لاااااااا   فيال اااااا   فيا ااااااا  ل  ا  ت لااااااغو لال اااااا   فيرو ماااااا   لااااااث  واااااار     ااااااع  فياااااااان فيارو ماااااا  ا لال اااااا  تااااااف  

لاااااااا    ماااااا  لغي   فيااااااا لا  لاةااااااار   دغةاااااا  224ولاااااار شماااااااي  فيرو ماااااا ة لا اااااار تم  ر ااااااا  لاااااااا     ك  ااااااية تيم اااااا   ت ااااااغ  
  اغلح فيا  الر  م  لغي 255ت ي    دداة  ت   دي

 :أدوات الدراسة الميدانية وطرق التحليس 2.6
تم   لا  ااااااااغ  لاااااااااا    مااااااااا  لغ غ  ا يااااااااع  دداةااااااااا  تااااااااف  دوااااااااي  ة لا فيااااااااا ي تم إلااااااااار  و ةغ مااااااااا اغ   ةغفيرو مااااااااغ  لا د اااااااااغ   

   ااااا و   مااااا  غ   لا ااااار إلاااااار   غ  اااااك     ااااا  ت اااااان    فيرو مااااا  إ اااااغو      في اااااغةل  لالاوااااا  ت ااااااو  في غ واااااغية لا ااااار تم تل ااااال
 ةال  ظاااتغ   في ز ل  كغفي ف لا في     فيا ي  

 لا في ي   ااي تف ت طا غ   ظ ان  ظ  لر لا ر تم تل ل   إ  خم   لغلاوع الجزء الأول 
  م   ةغظ يلافيل    تبح ل لا غو   ارف    تر ر ترا تط ل   في ك    ظي 6  ااي تف   دلا ع لمحاو 

  لا غو   ارف    تر ر ترا تط ل   في ك    ظيم   ةغظ يلافيل       غ   5 لمحاو  فيوغ ع   ااي تف 
 لا غو   ارف    تر ر ترا تط ل   في ك    ظيم   ةغظ يلافيل   فيلغ ا ل 4تف   فيوغفيثع   اايلمحاو 
  ر ر ترا تط ل   في ك    ظيم   ةغظ يلافيل    ن  لا غو   ارف    ت4  ااي تف   فيي ةعع لمحاو 
 :لا ااااغو    5لا فياااا ي   ااااااي تااااف لاااااو لا  اااار تم   ل اااا  فيرو ماااا  ت ااااطا غ   ظ ااااان  في ااااغةع لا  ااااااي تااااف  الجددددزء الثددددانب

 ارف    تر ر ترا لا ض  فيكةغ ف
 :الاساليب الا صائية المستخدمة 7.6

فيا  ااااا  لاااااا  ةااااال  فيلاااال   SPSS د  غلالاااا  لا ظااااايلاف ةغت  ااااغوتم  ماااا زر   ةي ااااغت   رااااك      ااااغ ل  ا  فيااااااا    
     غ ل  تور تاغتر دفي غ كيلا  غخ لا في ي يماف تف تايو  تري ار    م  غ   لاة غاغة 
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(أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز ولاء الزبائن)دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

  ااااااااااغو  إ   ماااااااااا زر     اااااااااا   فيبر ااااااااااغت  ا   ااااااااااغع  ظ امااااااااااطغ   ر ااااااااااغةل  لا في  اااااااااا   ظ ا اااااااااا  فياا ااااااااااغو    فيااااااااااتي تم تالايااااااااااغ 
ك اااااغ دمااااا ا ا غ طي لااااا   ظيةااااااغ   في اااااايا  لاااااغ    (2)ن ك اااااغ  اااااا تا ااااا  ا   ااااارلا  و ااااا  ةغمااااا ا غ  تللاااااغس فيااااااي     غمااااا

   في غةع لاا   ظ انتاغ في     ر و لا فيتي تا   ترا ت ةن  ظ ان  ظ  لر 
   ر غبي  ظيد   ظ ام (:2رقم)الجدول 

 (040ة ا    8002لاك   فة) المرجع

  قياس ثبات اداة الدراسة 4.6
  يااااااغ  2.22 لااااااث ةااااااا   كيلا  ااااااغخ( تيت ااااااع) في ااااااغ   بح ااااااخ  ي  فيو ااااااغ   فياااااااغ  لمحااااااغلاو  فيرو ماااااا   (2)تااااااف تاااااابح    اااااارلا  و اااااا  

   اااااار  لااااااا   ي  اااااا     مااااا  لغي     ااااااع ةرودااااا  لاغفيلااااا  تااااااف  فيو اااااغ  يماااااااف   لا  اااااغ  لاالاااااا  ا  في ط لااااا   ظلاااااار    في لاااااي   لا ااااا 
 فياو غ  د   كحد  2.32فيارو م      تللغس  غ ان لا في ي  ا  ر لاا  

 ( ل   ) في غ كيلا  غ : (2الجدول رقم )
 

 

 

 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت   المصدر:

 :خصائص عينة الدراسة 5.6
 في يلا ااااااغ   رغاااااااا  ا لال اااااا   فيرو ماااااا  تااااااف  لااااااثع  في  اااااا   فيا ي اااااا  لا   اااااا   وا ااااااغ ت اااااان   ااااااغ    (7) ا اااااا    اااااارلا  و اااااا  

ع في  ااااااا     ااااااع  فيرو ماااااا    ااااااغ  لا اااااا   و داااااا %43 كاااااااو تلغةاااااار   %57  اااااارلا  دي   اااااا    فياااااا كاو لا   ااااااغ  ت  ااااااغلا   تلي  ااااااغ 
لاااااا       ااااي لالااااار   الاااا    اااا   ةغفي  اااا   فيا ا ااااا  لاااار  فيرو ماااا  دتااااغ ةغفي  اااا   فيا  اااا   فيا ي اااا  ولاااار كغ ااااي   اااا    في  ااااغلاع 

 42لا 72ا  ااااا  دي  في  ااااا    لااااااا  ت ياااااغ تاااااغ ةااااا    %42.2مااااا   ولااااار ةاااااااي  72ت  غلاتااااا   لاااااث  ي  في  ااااا   في ااااا غةل  د ااااار تاااااف 

لا ااااا   و داااااع  %26.2مااااا     ااااا    42ا  ااااا  ةاااااااي   ااااا    في  ااااا   فيا ي ااااا  فيال ااااا   فيرو مااااا    كااااابر تاااااف  %75مااااا   ولااااار ةاااااا  
لاوااااااا  ت ااااااااو  في غ واااااااغي دي  في  ااااااا   في ااااااا غةل  تاااااااااي دكواااااااي     غتاااااااغ ة ا اادلاااااااغ  ظاااتاااااااغ  ة ااااااا   لاغتااااااا  لاع تا  اااااااع  في ا اااااااار 

     د  غلان ة    تغا   لا ن  فيطي ل   فيتي  لا  ر غ  في غ وغي ا تا ل    م  غ
  في يلا غ   رغاا  ا لال    فيرو م (: 3الجدول رقم )

 المجموع أنثى ذكر الجنس

المتوسط 
 المرجح

 إلى 1.00من 

1.79 

إلى  1.80من 
2.59 

إلى  2.60من 
3.39 

إلى  3.40من 
4.19 

 5.00إلى  4.20من 

 موافق ب دة موافق محايد لير موافق لير موافق ب دة المستوع

 خنتيجة السا كرونبا  عدد الاستبانات عدد العبارات

23 155 0.88 
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 155 73 82 العدد

 %100 %47 %53 النسبة المئوية

 المجموع سنة 40أكبر من  سنة 30-40بين سنة 30أقس من  السن

 %100 %16.8 %35 %48.2 العدد

 155 26 54 75 النسبة المئوية

 SPSS وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت  تف  لار    في غ المصدر:

 عرض نتائي اختبار السرضيات .3

  اااااغك تادااااا   ااااااي تاااااف طااااايف تيم ااااا   ت اااااغ     ك  اااااي ةا غااااااي  ظ ااااايلافيل   عاختبدددددار السرضدددددية السرعيدددددة الاولدددددى 2.3
    د  غلال 

لالااااااا  ا تيم ااااااا  لافي:دغةااااااا  لااااااااا   في ي ااااااال   مااااااا زرت غ طي لااااااا   ظ اماااااااطغ   ر اااااااغةل  ددااااااار تالااااااار  ةااااااااغ   ظ ااااااايلافيل    د  غ
  ا بر دكوي دال  ةغفي     فيا يم   لادي ت يغ ت غ     ك  ي 

 ت ني تيم    ت غ     ك  ي فيا  يلافيل    تبح ل  (: مدع4الجدول رقم )

 الاسئلة
 لير

 موافق جدا

 لير

 موافق
 موافق محايدددد

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابب

الانحرا  
 المعياري

الاتجاا 
 العام

تصالات الجزائر تعمس مؤسسة ا
على  ماية الزبوت من المحتوع 

 الغير أخلاقب

N 5 55 45 35 15 
 محايد 1.05 3.0

% 3.2 35.5 29 22.58 9.7 

تسب مؤسسة اتصالات الجزائر 
 بوعودلا للزبائن

N 55 70 15 15 00 
 غ موافق 0.91 1.94

% 35.5 45.2 9.7 9.7 00 

تعمس مؤسسة اتصالات الجزائر 
ويض الخسائر لزبائنها فب على تع

  ال انق اع خدماتها

% 70 45 30 5 5 
 غ موافق 1.03 1.90

N 45.2 29 19.4 3.2 3.2 

الخدمات التب يحصس عليها 
 الزبوت لب نسسها المعلن عنها

% 25 50 50 15 15 
 محايد 1.15 2.65

N 16.1 32.3 32.3 9.7 9.7 

يحصس الزبوت على استقبال جيد 
 ز الدفع التابعة للوكالةفب مراك

% 30 25 30 65 5 
 محايد 1.22 2.94

N 19.4 16.1 19.4 41.2 3.2 
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فب رأيكم لس تلتزم المؤسسة 
 بقواعد المنافة ال ريسة

% 50 20 55 20 10 
 غ موافق 1.24 2.48

N 32,26 12,90 35,48 12,90 6,45 

 غ موافق 0.78 2.48 تجميع المحور الاول

 SPSSف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت  ت المصدر:
 في ااااااااي و   لا في  ااااااا   ظ ا ااااااا   مااااااا  غةغ  دواااااااي    فيرو مااااااا   اااااااا  تط لااااااا   ظ ااااااايلافيل    تبح لااااااا   (4) ا ااااااا  في اااااااغ   ااااااارلا  و ااااااا  

  ااااااغبي  لااااااث دااااااغض  ا  ظيت اااااا    لا   في لااااااي   فيااااااتي تاااااا   لاااااااا  حمغ اااااا   ظ اااااا يا  تااااااف  لمح اااااااا  فيااااااان دتبح اااااان     اماااااا  
  لا ن  في      ظلغةا   ع لغ ر لاا  تللغس فياي     غمن2.25تالغوي  لرو ع  لا  ي ف7.22

دتااااااغ  فييت اااااا   فيوغ لاااااا  واغ ااااااي  ااااااا   في لااااااي   فيااااااتي تاااااا   لاااااااا    ااااااا   فيكةاااااااي لاااااااا   ماااااا ل غ  دلاااااار ا تي كااااااك   رتاااااا    اماااااا  
  تغ  لغةر لغ ر لاا  تللغس فياي     غمن  ا2.22ع لا  ي ف تالغوي  رو 2.74تاالاي 

لا  اااااي ف تالاااااغوي 2.72دتاااااغ  فييت ااااا    تااااان  واغ اااااي  اااااا  لاواااااغض تيم ااااا   ت اااااغ     ك  اااااي ةالاا  اااااغ فياكةاااااغ ف   امااااا  تااااااالاي 
تاااااغ  لغةااااار  تجاااااغو لااااااغ  عااااان تا وااااا  لاا  دتااااان نجااااار دي   تجاااااغو  فيااااااغ  في ادااااا  تيم ااااا   اااااا ت الااااار  تبح لاااااغ    لا اااااغ   2.27

 2.32لا  ي ف تالغوي  2.42ا ت  ادغاغ عن تا و  لا ا تغ  لغةر ت ام  
 ترا ت ني تيم    ت غ     ك  ي فيا  يلافيل       غ   (: 5الجدول رقم )

 الاسئلة
 لير

 موافق جدا

 لير

 موافق
 موافق محايدددد

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابب

الانحرا  
 المعياري

الاتجاا 
 العام

تقدم المؤسسة تخسيضات ومزايا 
 فب خدماتها

N 30 50 25 50 0 
 محايد 1.13 2.61

% 19,35 32,26 16,13 32,26 0 

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر 
امتيازات لصالح عملائها 

 الدائمين

N 45 50 40 15 5 
 غ موافق 1.08 2.26

% 29,03 32,26 25,81 9,68 3,23 

تقوم المؤسسة على  س الم اكس 
رعة فب  ال وجود سالتقنية ب

 خ ب ما

% 30 55 25 40 5 
 غ موافق 1.16 2.58

N 19,35 35,48 16,13 25,81 3,23 

تعتبر الأسعار المقدمة مناسبة 
 مقابس خدمات اتصالات الجزائر

% 20 35 45 45 10 
 غ موافق 1.00 2.39

N 12,90 22,58 29,03 29,03 6,45 

 غ موافق 0.77 2.45 تجميع المحور الثانب
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 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت   المصدر:                                        
     ااااااغ     في اااااااي و   لا في  اااااا   ظ ا اااااا   ماااااا  غةغ  دوااااااي    فيرو ماااااا   ااااااا  تط لاااااا   ظ اااااايلافيل   (5) ا اااااا  في ااااااغ   اااااارلا  و اااااا  

  ك  اااااااي لا ظك  اااااااغ  فياااااااتي تلااااااارتيغ تيم ااااااا   ت اااااااغ     اااااااا   في ز لواااااااغلاداااااااغض  ا  ظيت ااااااا    لا   في لاااااااي   فياااااااتي تااااااا    ث لااااااا
  لا ن  في      ظلغةا   ع لغ ر لاا  تللغس فياي     غمن2.27تالغوي  لرو ع  لا  ي ف2.62  غبي     ام

    تاااااااااالاي    في ل لاااااااا    امااااااا دتاااااااغ  فييت ااااااا   فيوغ لاااااااا  واغ اااااااي  اااااااا   في لااااااااي   فياااااااتي تاااااااا   لااااااااا  مااااااايلا   ظيم اااااااا  ا  ااااااار  ظ اااااااغكر 
  تغ  لغةر عن تا و  لاا  تللغس فياي     غمن  ا2.26ع   ي ف تالغوي  رو لا 2.52

لا  اااااااي ف 2.26دتاااااااغ  فييت ااااااا    تااااااان  واغ اااااااي  اااااااا  تلااااااار   ظيم ااااااا   ت لاااااااغا   في اااااااغلح لا بح ياااااااغ  فيااااااار       امااااااا  تااااااااالاي 
   ااااااا ت الاااااار  تبح لااااااغ  تااااااغ  لغةاااااار  تجااااااغو لاااااااغ  عاااااان تا واااااا  لاا  دتاااااان نجاااااار دي   تجااااااغو  فياااااااغ  في اداااااا  تيم اااااا2.22تالااااااغوي 

 2.22لا  ي ف تالغوي  2.77  لا غ  ا ت  ادغاغ عن تا و  لا ا تغ  لغةر ت ام  
 ترا ت ني تيم    ت غ     ك  ي فيا  يلافيل   فيلغ ا ل (: 6الجدول رقم )

 الاسئلة
 لير

 موافق جدا

 لير

 موافق
 موافق محايدددد

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابب

الانحرا  
 المعياري

تجاا الا
 العام

تقوم المؤسسة با ترام أ كام 
 وضوابط العمس فب ن اطها

N 25 75 30 20 5 
 محايد 1.13 2.94

% 16,13 48,39 19,35 12,90 3,23 

تعمس المؤسسة على  ماية 
  قوق المستهلك

N 20 45 40 45 5 
 محايد 1.09 2.81

% 12,90 29,03 25,81 29,03 3,23 

تزام بال روط تقوم المؤسسة بالال
 المبرمة مع المتعاملين

% 10 60 45 30 10 
 محايد 1.03 2.83

N 6,45 38,71 29,03 19,35 6,45 

عن  تلتزم  المؤسسة بمسؤوليتها 
 تعويض الاضرار  ال  دوثها

% 25 70 45 15 0 
 غ موافق 0.86 2.32

N 16,13 45,16 29,03 9,68 0,00 

 محايد 0.71 2.72 تجميع المحور الثالا
 

 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت  المصدر: 
 في ااااااااي و   لا في  ااااااا   ظ ا ااااااا   مااااااا  غةغ  دواااااااي    فيرو مااااااا   اااااااا   في اااااااك    ظيم ااااااا  ةغظ ااااااايلافيل  ( 6) ا ااااااا  في اااااااغ   ااااااارلا  و ااااااا  

  اااااغبي     فيا ااااار   امااااا ة   فيلغ ا لااااا   لاااااث داااااغض  ا  ظيت ااااا    لا   في لاااااي   فياااااتي تااااا   لااااااا   في اااااك    ظيم ااااا  ة  ااااااغ  لا اااااا 
  لا ن  في      ظلغةا  لمحغ ر لاا  تللغس فياي     غمن 2.27لا  ي ف تالغوي  لرو ع 2.74

دتاااااغ  فييت ااااا   فيوغ لااااا  واغ اااااي  اااااا   في لاااااي   فياااااتي تااااا   لااااااا   في اااااك    ظيم ااااا   غ  ياااااغ تاااااف  في ااااايلا   ظبرتااااا  تاااااع  فيكةاااااغ ف   امااااا  
   لغةر لغ ر لاا  تللغس فياي     غمن لا ا تغ 2.27ع تالغوي  رو  لا  ي ف 2.27تاالاي
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تاااااالاي دتااااغ  فييت اااا    تاااان  واغ ااااي  ااااا   في ااااك    ظيم اااا  ةااااغفي اا ل لاااااف    ااااي و  فيااااتي  اااار ت  اااا    ااااغ فيا  اااا يا    اماااا  
 تغ  لغةر  تجغو لاغ  عن تا و  2.26تالغوي  لا  ي ف2.72

لا  ااااااي ف  2.32ت اماااااا  ل   فيلغ ا لاااااا  لغ اااااار  ااااااغ  لغةاااااار لاا  دتاااااان نجاااااار دي   تجااااااغو  فياااااااغ  في اداااااا   ظيم اااااا   ااااااا ت ااااااني  ظ اااااايلافي
 2.32تالغوي 

 ت ني تيم    ت غ     ك  ي ظ يلافيل    ن اتر (:7الجدول رقم )

 الاسئلة
 لير

 موافق جدا

 لير

 موافق
 موافق محايدددد

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابب

الانحرا  
 المعياري

الاتجاا 
 العام

 دعم الم اريع الخيرية
N 15 45 55 40 0 

 محايد 0.94 2.81
% 9,68 29,03 35,48 25,81 0,00 

تقديم امتيازات للعملاء فب 
 مناسبات خاصة

N 30 20 65 35 5 
 محايد 1.10 2.75

% 19,35 12,90 41,94 22,58 3,23 

تبنب التظالرات الثقافية 
 والندوات العلمية

% 20 30 75 20 10 
 محايد 1.03 2.71

N 12,90 19,35 48,39 12,90 6,45 

تقوم المؤسسة بتخصيص جزء 
من عوائدلا لأجس المبادرات 

 الخيرية

% 20 50 40 35 10 
 محايد 1.13 2.73

N 12,90 32,26 25,81 22,58 6,45 

 محايد 0.73 2.75 تجميع المحور الرابع

 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت   المصدر:

 في ااااااي و   لا في  ااااا   ظ ا ااااا   مااااا  غةغ  دواااااي    فيرو مااااا   اااااا   في اااااك    ظيم ااااا  ةغظ ااااايلافيل    ااااان  (3)  ااااارلا  و ااااا    ا ااااا  في اااااغ
لا  ااااااي ف  2.22 لاااااث دااااااغض  ا  ظيت ااااا    لا   في لااااااي   فياااااتي تاااااا   لاااااااا   لاااااا   ظيم اااااا  فيا  اااااغو ع   ن اااااا    امااااا    ااااااغبي 

 س فياي     غمن في      ظلغةا  لغ ر لاا  تللغ لا ن 2.74تالغوي  لرو ع 
دتااااااغ  فييت اااااا   فيوغ لاااااا  واغ ااااااي  ااااااا   في لااااااي   فيااااااتي تاااااا   لاااااااا  تلاااااار   ت لااااااغا   ا ت غماااااا غ  تغااااااا  فياا اااااابحض   اماااااا  تاااااااالاي 

  لا ا تغ  لغةر لغ ر لاا  تللغس فياي     غمن2.27تالغوي  رو ع  لا  ي ف 2.35
لا  اااااااي ف 2.32   فيولغولااااااا    امااااااا  تااااااااالاي دتاااااااغ  فييت ااااااا    تااااااان  واغ اااااااي  اااااااا  ت اااااااني  ظيم ااااااا  فيا ااااااارلا    فياا لااااااا  لا في  اااااااغ ي 

 تغ  لغةر  تجغو لاغ  لغ ر 2.37تالغوي 
 2.35لاا  دتااااان نجااااار دي   تجاااااغو  فيااااااغ   اااااا  ت اااااني تيم ااااا   ت اااااغ     ك  اااااي فيا  ااااايلافيل    ااااان  اااااا لغ ااااار   امااااا  تااااااالاي 

 2.37لا  ي ف تالغوي 
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 ماعيةالاتجاا العام لتبنب المؤسسة للمسؤولية الاجت (8الجدول رقم)

 الانحرا  المعياري المتوسط الحسابب محاور الدراسة الترتيب

 0.73 2.78 مسؤولية الخير 01

 0.71 2.72 المسؤولية القانونية 02

 0.78 2.48 المسؤولية الاخلاقية 03

 0.77 2.45 المسؤولية الاقتصادية 04

 0.60 2.61 المسؤولية لاجتماعية

 SPSSتماد على مخرجات برنامي من اعداد البا ثات بالاع المصدر:

 ر اااااغع ةاااااا   ظ امااااا    فيااااااغ  في ادااااا   ظيم ااااا   اااااا  ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  ولااااار و  تجاااااغ (2) بح اااااخ تاااااف تااااابح    ااااارلا  و ااااا  
لا اااااااا تاااااااغ  لغةااااااار  تجاااااااغو لغ ااااااار لااااااااا  ماااااااا  فيااااااااي     غمااااااان لالاالااااااا  يمااااااااف  فيلاااااااا   ي  2.62 ظالاااااااغوي  لا   اااااااي ف 8.62ي

  د   اي تف تيم    ت غ     ك  ي ةغ في ك   ة ةاغ   ظ يلافيل    د  غلال  تغط   في ي ل   فيلغ    لاا  لادا  تا 
  اااااانة  )ت اااااايلافيل دالاااااا  ولاااااار كغ ااااااي   اااااا   في تلاااااا   في ااااااغ   دكوااااااي تااااااغ ي ااااااار  ي تااااااف لا غاااااااي  ظ اااااايلافيل    د  غلالاااااا   

 )      غ    ظ يلافيل   فيلغ ا ل ة  ظ يلافيل    تبح ل ة  ظ يلافيل  
   غك لا ض ك ن ظ اغتان  ت غ     ك  ي تف   ر اةغ  يغ الثانية:السرعية اختبار السرضية  2.3

 (: الاتجاا العام لمدع ولاء الزبائن لمؤسسة اتصالات الجزائر9الجدول رقم )

 الاسئلة

 لير

موافق 
 جدا

 لير

 موافق
 موافق محايدددد

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابب

الانحرا  
 المعياري

الاتجاا 
 العام

لاشتراك بصسة أقوم با
متكررة فب باقة خدمات 

 اتصالات الجزائر

N 15 55 35 35 15 
 محايد 1.16 2.87

% 9,68 35,48 22,58 22,58 9,68 

كثيرا ما اتحدث بإيجابية 
 ول تجربتب مع اتصالات 

 الجزائر

N 40 65 35 10 5 
 غ موافق 1.00 2.19

% 25,81 41,94 22,58 6,45 3,23 

فسين  تى بوجود منا
سأقوم بالاشتراك فب 

 خدمات اتصالات الجزائر

% 40 65 35 10 5 
 غ موافق 1.16 2.26

N 25,81 41,94 22,58 6,45 3,23 
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(أثر الالتزام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية على تعزيز ولاء الزبائن)دراسة عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

انا راض عن خدمات 
 اتصالات الجزائر

% 50 60 40 5 0 
 غ موافق 0.84 2.00

N 32,26 38,71 25,81 3,23 0,00 

اقوم بنصح الاخرين 
بالاشتراك فب باقة 

 صالات الجزائرات

% 40 45 65 5  
 غ موافق 0.95 2.27

N 25,81 29,03 41,94 3,23  

 محايد 0.60 2.31 تجميع المحور الخامس

 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت   المصدر:

ا  ظيت ااااا    لا   في لاااااي   في ااااااي و   لا في  ااااا   ظ ا ااااا   مااااا  غةغ  دواااااي    فيرو مااااا   لاااااث داااااغض   (7) ا ااااا  في اااااغ   ااااارلا  و ااااا  
لا  ااااااي ف تالااااااغوي  لاااااارو 2.23 فيااااااتي تاااااا   لاااااااا    ااااااا  ك  فياااااارلاوي فياكةااااااغ ف ا تاااااارتغ   ت ااااااغ     ك  ااااااي   اماااااا    ااااااغبي

  في      ظلغةا  لمحغ ر لاا  تللغس فياي     غمن لا ن 2.26ع 
   ك  اااااي   امااااا تغ   ت اااااغ   ةاااااغ فيي   ا تااااار   ااااا    تاااااي فدتاااااغ  فييت ااااا   فيوغ لااااا  واغ اااااي  اااااا   في لاااااي   فياااااتي تااااا   لااااااا  

  تغ  لغةر عن تا و  لاا  تللغس فياي     غمن لا ا2.75ع لا  ي ف تالغوي  رو  2.23تاالاي 
 2.24تالااااااغوي  لا  ااااااي ف2.22تاااااااالاي    ك  ااااااي   اماااااا دتااااااغ  فييت اااااا    تاااااان  واغ ااااااي  ااااااا  و ااااااغ  فيكةااااااغ ف ياااااارتغ   ت ااااااغ   

 تغ  لغةر  تجغو لاغ  عن تا و 
ي   تجااااااغو  فياااااااغ  في اداااااا   ظيم اااااا   ااااااا ت الاااااار  تبح لااااااغ    لا ااااااغ  ا ت  ادغاااااااغ عاااااان تا واااااا  تااااااغ  لغةاااااار لاا  دتاااااان نجاااااار د

   فيوغ ل  تغط   إي  في ي ل  فيلا   لالاال  يماف2.6تالغوي  لا  ي ف2.71  غبي ت ام  
 :اختبار السرضية الرئيسية 7.3
 H0 د  غلالااااااا  لالا ض  فيكةاااااااغ ف لا ااااااار ت ااااااا اا   تادااااااار لابح ااااااا        فيااااااا  إ  اااااااغ ل  ةااااااا    في اااااااك    ااااااااغ ن  ظ ااااااايلافيلع    

 2.25  في  
 H1 اااااغك لابح ااااا        فيااااا  إ  اااااغ ل  ةااااا    في اااااك    ااااااغ ن  ظ ااااايلافيل    د  غلالااااا  لالا ض  فيكةاااااغ ف لا ااااار ت ااااا اا   فيااااا  ع  

2.25 
 
 

   غ   ت ةن لا غاي  ظ يلافيل    د  غلال  لاا  لا ض  فيكةغ ف ع(10الجدول رقم )
 معادلة الانحدار B SIG T SIG F 2R R المعامس

 
 x*0.57+0.82 0.60 0.36 88.90 000 0.50 000 0.57 القيمة

 SPSSتف  لار    في غ وغي ةغ لا  غ  لاا  مخيدغ  ةي غت  المصدر: 

ةاااااار تالااااار     اااااغض   مااااال    ت  اااااغو  في ي ااااال   فيوغ لااااا   فياااااتي تااااا   لااااااا  لاداااااا  لابح ااااا        فيااااا  إ  اااااغ ل  ةااااا    في اااااك   
 بح اااااااخ تااااااا ةن  (22)لا تاااااااف تااااااابح    ااااااارلا  و ااااااا   2.25  د  غلالااااااا  لالا ض  فيكةاااااااغ ف لا ااااااار ت ااااااا اا   فيااااااا    ااااااااغ ن  ظ ااااااايلافيل 
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لا فيااااتي تيكاااار   وت ااااغ    لااااغبي لا فيلاااااي R=0.60  ظاغتاااار  ظ اااا لر لاااااا   ظاغتاااار  في ااااغةع   لااااث ةااااااي  ل اااا  تاغتاااار   وت ااااغ 
 رغااااار ا  ظ ااااان  في ااااغةع ت  ااااي ةااااغظ ان  تااااف  في ااااان% 76 ي تااااغ   اااا   R2 =0.36 ةاااا   ظ ااااان ف  تااااغ تاغتاااار  في  ر اااار

لمح ااااة  لا ااان  F= 8.890  ظ ااا لر  تاااغ  في  ااا     تااايا و ااااكا    لاا تااار لات اااان   دتااايا لاتيكااار تا ا ااا   ااا    في ااا ةن  ااال 
لا ااااان دي  في اااااان ةا ااااار  لا  ااااار  ا B=0.57 ة  ك اااااغ ةاااااااي  ل ااااا 2.25 ل ااااا        فيااااا     اااااغ ل  لا ااااار ت ااااا اا تا ا ااااا  

 تااااااف لا ض  فيكةااااااغ ف   اااااا  تاغ فياااااا     اااااار و  في غفيلاااااا   فيك ااااااغ    %53  د  غلالاااااا   ااااااي ي     فيك ااااااغ   ع  تيكاااااا   ظ اااااايلافيل 
Y=(0.82+0.57*x) ك ااااغ  ي ت اااا اا  فير فياااا SIG = 0.02  اااان د اااار تااااف ت اااا اا  فير فياااا   ظا  اااار   لالاالاااا   اااايول 

  H1 لا ل ر  في ي   في ر رH0   في ي ل   في  ي  
 خاتمة  .2

  تر اااااار لا  ااااااع  ظ ااااايلافيل    د  غلالاااااا  ا  ظيم ااااااغ    ك  ي ااااا  لاتاااااارا ت ةن ااااااغ لاااااااا  لا ض تاااااف تاااااابح   اااااا و  فيرو مااااا   اااااارو غ  
 فيكةااااااغ ف لا فيااااااا  تاااااااف تاااااابح   و مااااااا  لال ااااااا  تااااااف ت ااااااا كن تيم ااااااا   ت ااااااغ     ك  اااااااي ك اااااااغ لا اااااار تا اااااااي  فيرو مااااااا  فيا  اااااااغ   

 : في غفيل 
 النتائي -
     ك  اااااااي ة ةااااااااغ   ظ ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  ةغفي  ااااااا   فيا ي ااااااال   في يلالااااااا    لا  لا فياااااااتي تااااااا   لااااااااا   في اااااااك   تيم ااااااا   ت اااااااغ 

ت اااااايلافيل    اااااانة   في ااااااغ ع ااااااالت  الاااااااغ تااااااغ لا اااااار كغ ااااااي  لا  ااااااغو    ظيم اااااا  ظاااااااغ ن  ظ اااااايلافيل    د  غلالاااااا  عااااااا   في  ااااااا 
 ظ اااااايلافيل   فيلغ ا لاااااا ة  ظ اااااايلافيل    تبح لاااااا ة  ظ اااااايلافيل       ااااااغ    ك ااااااغ  اااااار     ااااااغ تااااااف تاااااابح   ظلغو اااااا  تااااااع    ااااااغ  

   ي      اااااااغ  ةا غااااااااي  ظ ااااااايلافيل    د  غلالااااااا  ا اااااااات ةاااااااغت بحف  ظيم ااااااا  دلا  في اااااااار  فيااااااا ي ت  ااااااا ة  لا في  اااااااغ    في اااااااغةل
  ك في  ةغت بحف  في ل    فيولغول  فيا يم   لا    ع

   ةغفي  ااااا   فيا ي ااااال   في يلالااااا   فيوغ لااااا  لا فياااااتي تااااا   لااااااا  دي   اااااغك لا ض ك ااااان تاااااف طااااايف ت ااااااغتان  ت اااااغ     ك  اااااي فيا ااااايك
 اااااا و  في ي اااااال  تغط اااااا   الاااااااغ تااااااغ لا اااااا   تااااااغ   ا واااااا  تااااااع   ااااااغ    في ي اااااال   فيي ل اااااال  لاتيكاااااار  ولاااااار تا ااااااي  في  ااااااغ      دي

   فيابح   ة   ظ يلافيل    د  غلال  لالا ض  فيكةغ ف
   ةغفي  اااااا    ت  ااااااغو  في ي اااااال   فيي ل اااااال  لا فيااااااتي تاااااا   لاااااااا  لادااااااا  لابح اااااا        فياااااا     ااااااغ ل  ةاااااا   ظ اااااايلافيل    د  غلالاااااا

  ااااي ولاااار دكاااار   في  ااااغ    ظ   اااار لااليااااغ  اااا و  فيابح اااا  لا اااان تااااغ   ا واااا  تااااع   ااااغ   لالا ض  فيكةااااغ ف ظيم اااا   ت ااااغ     ك 
 دعا   فيرو مغ   في غةل 

 :التوصيات -
  لاااااا  لاااااااا   ظيم ااااااغ       ااااااغ      ك  ي اااااا    و    ظ اااااايلافيل    د  غلالاااااا   اااااا ف   لغكاااااار  في   ل لاااااا  فيا يم اااااا  لا في للاااااار

   غ
 اااااايلافيل    د  غلالاااااا  ا وؤ اااااا   ظيم اااااا   ااااااغ   ا واااااا  تااااااع تا اااااااغ  لاااااا  لاااااااا   ظيم ااااااغ       ااااااغ      ك  ي اااااا   تاااااا   ظ 

  فيكةغ ف
   لاااااا  لاااااااا   ظيم ااااااغ       ااااااغ      ك  ي اااااا   اااااايلاو  تي لاااااااغ    لا  ااااااغو     د  غلالاااااا  لا في ل لاااااا   ة ااااااغض ممغوماااااا   ظيم ااااااغ

       غ    في  غطيغ
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   غلالاااااااا  ة اااااااا   لاغتاااااااا  لاةغظ اااااااايلافيل  لا ااااااااع  ااااااااغة   ااااااااغ ا   ا ااااااااا   ظ ااااااااي    ك  اااااااايي  اااااااااك   ظيم ااااااااغ  ةغظ اااااااايلافيل    د
   فيلغ ا ل  ة    تغا 

  اااااايلاو       ااااااغ  ة اااااا ع لابح ااااااغ  دلاااااار  تااااااع  فيا اااااابحض ت  لاااااا  لاااااااا   في اااااار  لا     ااااااغ  ةغفيا لاااااار لا فيااااااتي تااااااف ااااااا نهغ دي 
  ت غ   ا ة غض  فيول  ةل ي  لاتاي   ةلغو   ظ يلافيل    د  غلال 

 ا   ااااااااي  فيااااااااالان  ااااااااا  تاااااااارا دالاااااااا   ظ اااااااايلافيل   ت الاااااااار  لاو يالااااااااغ   لااااااااا   ظ اااااااا يا  لاتاااااااااي    فياااااااارلاو   لابحتاااااااان
    د  غلال 

 :المراجعقائمة  .7
 : ظي دع ةغفياا   فيايةل 

  :المؤلسات
  ةلا في اا ع لا فيط غلا ة  فيط ا    لا   ظ ن  فيا  ي   وة لا غية   و ي  فيا رةدتبح لغ  (ة 8002) ةبح  تات  في اغو  ة -
 فيط اااااااا     و  فيلاااااااغالاوي  فياا لااااااا  فيا  ااااااي لا في اا اااااااعة ةلا ااااااغية   و ي     لا اااااااغ ة ظ ااااااايلافيل    د  غلالاااااا  ظ   اااااااغ (ة8012) ل اااااار وااااااابح ة -

 .  لا 
 ةلا ااااااغية   و ي لاااااااا  مااااااااك  ظ اااااا يا ة لادةي ااااااغملغمااااااغ  لاةااااااي ت  لا ض  فيكةاااااااي (ة 8012)و ااااااغي  تل اااااا ة  حماااااار  اااااار ة   ااااااا ويةتااااااي    -

 .  و ك اا  ظايو ة  فيط ا    لا 
 لا في اا عة  فيط ا    لا     و لا  ر فيا  ي لا غية   و ية ظ يلافيل    د  غلال ة في  ا   لا ة )8001)  في ايية  غمي ةغتي -
دااااااار ة  ظ ااااااااا  ة SPSSع  مااااااا زر  تلرتااااااا  ا     اااااااغض  فيااااااااا ن لا    اااااااغض   مااااااا ر   (ة 8002)  ااااااافة لا ااااااار  في  اااااااغ  لااااااااك  -

  ة  و تا وا   فياا ل ة  فيايةل   في اا   
 :لأطرو اتا
 داااااااغوية ة  ت اااااااغ ع تااااااااةلال غفيابح اااااااغ  ا ك ااااااا  لا ض  فيكةاااااااغ ف  و مااااااا  تلر  لااااااا  في ااااااايكغ   لاو  في  اااااااا   ة(ة 8012) ااااااااات نجاااااااغ ة -

 ة فيااا       غ    لا في  غو   لالااا   في  لنة دغتا  ةغت  ة   ك  ي  (ة كال لاو رلا ) طيلا    ك او و
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