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 ملخص:

ت ازغ الُِمت االإِضمت للؼبىن  ، الُِمت االإالُت( كلى ُِمت اللاػٌُتبمخوحراتها االإخمثلت في )الُِمت الىؿٌُُت، التهضي الضعاؾت بلى ملغً

ت بىلاًت الجلٌت والبالى كضصها  ،ولاء الؼبىن  بىىْ واالإخمثلت في )بىٗ الخىمُت االإدلُت، بىٗ الجؼائغ الخاعجي،  07وطالٗ لضي البىىْ الخجاعٍ

حر والاخخُاغ، الِغض الشلبي الجؼائغي(، البىٗ الىػني الجؼائغي، بىٗ الٌلاخت والخىمُت الغ  ٌٍُت، بىٗ الخلُج، الصىضوَ الىػني للخىً

ؾخماعة ا 100 الضعاؾت جم جصمُم اؾدباهت لجمم البُاهاث اللاػمت للخدلُل الاخصائي، خُث جم جىػَم هضي ومً ؤحل جدُِّ

ت مدل الضعاؾت بيؿب مخٌاوجت لٖل بىٗ، ػبائًكلى  اؾخبُان الى وحىص ؤزغ للُِمت  جدلُل البُاهاث جم الخىصل وبلض البىىْ الخجاعٍ

 االإِضمت لؼبائً البىىْ بإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى ولاء الؼبىن.

 الكلمات المفتاحية:

 ُُمت مِضمت للؼبىن؛ ؤبلاص الُِمت االإِضمت للؼبىن؛ ولاء الؼبىن؛ بىىْ 

Abstract:  

The study aims to know the impact of the value provided to the customer with its variables 

represented in (functional value, emotional value, financial value) on customer loyalty, in the 

commercial banks in the state of Djelfa, which number 07 banks represented in (Local 

Development Bank, Foreign Bank of Algeria, National Bank of Algeria, Bank of Agriculture 

and Rural Development, Gulf Bank, National Savings and Reserve Fund, Algerian Popular 

Credit), and in order to achieve the goal of the study, a questionnaire was designed to collect 

the necessary data for statistical analysis, where 100 questionnaire forms were distributed to 

customers of the commercial banks under study in varying proportions for each bank, and 

after analyzing the data, it was concluded that there is an impact of the value provided to bank 

customers with its dimensions (functional value, emotional value, financial value) on 

customer loyalty. 

Keywords: 

Customer value proposition; dimensions of customer value proposition; customer loyalty; 

banks. 

 

                                                           
*
 .االإالٍ االإغاؾل    

mailto:الالكترونيc.naas@univ-dbkm.dz
mailto:g.maazi@univ-dbkm.dz
mailto:amarbensalemdz@gmail.com


 ؛عمس بً شالم غزلان،علي ؛لشسيف الحىاسا                                                      أجس الليمة الملدمة للزبىن على ولاء الزبىن       
 

 

 
482 

 ملدمة: 

أن صىث الآلت     ّ االإضزل الِائم كلى الخٖلٌت، لهظا  أث حلمل  وً أهذ الشغ لت  للِىص ػىٍ

أن صىث  وهىق االإىاص  وؤحغ اللامل هى الأٓثر ؤهمُت في كملُاث الؤهخاج ؤو جِضًم الخضماث في خحن 

هجري ًىعص في الؼبىن هى الظي لا ٌؿمم  وبطا ؾمم ًلا ؤهمُت له خؿب الِىاكض التي كبر كنها 

يُاث مً الِغن االإاض ي خُث ُا٘: مً خّ الؼبىن ؤن ًؼلب ؤي لىن لؿُاعجه  ولٕىه في الأزحر  اللشغٍ

لً ًإزظ بلا اللىن الأؾىص،  ولًٕ مم االإىاًؿت  والبِئت االإخوحرة التي جؼزغ بالضازلحن الجضص الظًً ًإجىن 

أن لابض مً الاهخ ِا٘ بلى االإضزل الجضًض الِائم كلى الُِمت،  بإؾالُبهم الجضًضة للىصى٘ بلى الؼبىن، 

ؼ الاهخمام   وؤن ما ًضًله الؼبىن للحصى٘ كلى الؿللت )  وفي هظا االإضزل ًةن الؼبىن ؤصبذ هى مغٓ

ت ت لإهخاج الؿللت( هى االإاشغ الأٓثر ؤهمُت في هجاح ؤو ًشل الشغٓ )هجم،  ولِـ ما جضًله الشغٓ

ت الشضًضة االإتزاًضة  والاججاه الِىي لللىالإت، حوحر صوع (340، صٌدت 2008 .  وفي ؿل االإىاًؿت الخجاعٍ

الؼبىن مً صوع الؼبىن االإجغص بلى صوع مخلضص الأوحه ٓؼبىن  ومشول مشاعْ  ومىخج مشاعْ في بوشاء 

ت  والٌٕاءاث. مما ٌلني ؤن مٖاهت ا ذ مض ى. الُِمت  ومشاعْ مؼىع للملغً لؼبىن ؤٓثر ؤهمُت مً ؤي وُ

اصة ٓبحرة في الاهخمام بةوشاء  وجِضًم ُُمت للؼبائً أهذ هىاْ ػٍ  & ,Wang, PoLo, Chi) هدُجت لظالٗ 

Yang, An Integrated Framework for Customer Value and Customer-Relationship- 

Managment Performance: A Customer-Based Perspective from Chain, 2004) ًالؼبائً هم ،

ت ًٌٕغون ؤولا   ؾبب  وحىص الأكما٘، في خحن ؤن اللضًض مً الاًغاص الظًً ًضزلىن الأكما٘ الخجاعٍ

خم جدٌحزهم مً زلا٘ هظه اللىامل، صون  وحىص ُاكضة كملاء  بل ٔل ش يء مً خُث الأعباح،  وٍ وُ

وعهباث زابخت الإىخجاتهم ؤو ؤًٖاع زضماتهم، وكلُه ًةن حشوُل مشغوق ما ؾُٖىن حُضة ؤو اخخُاحاث  

مؿخدُلا.  وبالخالي ًجب ؤن ًٖىن الؼبائً هم هِؼت البضاًت الأولى لخؼىٍغ  وجىٌُظ ًٕغة اللما٘. البضء 

اث مباشغة مً البضاًت، ًهم ؤن الش أث بالؼبىن ٌؿمذ لغائض الأكما٘ ؤو ُائض اللما٘ بخدضًض الأولىٍ غ

 مىحىصة لخلبُت اخخُاحاث الؼبائً  وعهباتهم،  وبن جلٗ التي جٌشل في الُِام بظالٗ جسخٌي بؿغكت

(McFarlane, 2013, p. 71) َأث مً ؤن هجاخها  وبِائها في الؿى ض جإٓضث لضي الٕثحر مً الشغ ،  وُ

أًُا ؤن جٖىن ؾىي ٌؿدىض كلى مضي جىحهها بالؼبىن في  تٔل ؤوشؼتها  وكملُاتها. ًلا ًٖىن   الشغٓ

أهذ مخِضمت ؤو  أهذ حىصجه ؤو مؿخىي جصمُمه، ؤو مىحهت بالخٕىىلىحُا مهما  مىحهت باالإىخج مهما 

، بل ًجب ؤن جإزظ في كحن الاكخباع عص ًلل الؿىَ  ومضي الُِمت  مخٌغصة ختى جدِّ الىجاح في الؿىَ

ٖي )التي ًمًٕ للؼبىن الحصى٘  شحر الٖاجب الأمغٍ ( Peter Druckerكليها مً الخلامل في هظا االإىخج  وَ

ت هي بىاء الُِمت للؼبىن  وؤن زُاعاث الؼبىن جخجه هدى  االإلِب بالأب الغوحي للإصاعة  بلى ؤن مهمت الشغٓ
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ه الُِمت الأًظل  والتي بضوعها جازغ كلى ُُمت الؤشباق  والؿلىْ  وبكاصة الشغاء  ولظالٗ ًان هظ

ت ، بِىما "حلخبر ُُمت اللمُل (317، صٌدت 2013)البر واعي و الىِشبىضي،  االإهمت حلخبر شاُت للشغٓ

أث"  .   "ًخم بوشاء الُِمت مً ُبل مىؿٌحن (Chen, 2015, p. 108)مصضعا للمحزة الخىاًؿُت للشغ

أث الأكما٘  (Lovelock & Wirtz, 2011, p. 278) اطحن وملتزمحن ومسلصحن ومىخجحن"ع  . ًبِاء شغ

ذ الحاطغ ٌلخمض كلى ما جِضمه لؼبائنها مً ُُمت  وطالٗ في بػاع كلاُت اعجباغ   وهجاخها في الىُ

الخلامل االإباشغ بُنها  وبحن الؼبىن مً حهت  وما جِضمت مً مىخجاث ؤزىاء كملُت الخباص٘ مً حهت زاهُت  

ي الخٌٕحر بلى ما هى ابلض مً كملُت جِضًم ولخدُِّ طالٗ ًخؼلب الأمغ  وطم بؾتراجُجُت مهمت ف

تاالإىخجاث  والخضماث بل جدُِّ مؿخىي حُض  وكمُّ لللاُت اعجباغ   لؿٌت  الشغٓ بالؼبىن  وً

لا  أث مً جدُِّ عطا الؼبىن  والاخخٌاؾ به ػىٍ ّ جمًٕ الشغ . (15، صٌدت 2015)ؤبى ًؼق، حؿىٍ

أث الخضمُت بشٖل زا  ٌلخمض كلى ُضعتها ججضع الؤ  أث بشٖل كام  والشغ شاعة بلى ؤن هجاح الشغ

وبمٖاهُاتها في طمان ُاكضة مخِىت مً الؼبائً االإىالحن لها، زصىصا  وؤن اللضًض مً اللملاء االإىالحن 

ىن ٓمصضع مً مصاصع بؾخِؼاب الؼب   ً الجضص مً زلا٘ جىصُاتهم  ومِترخاتهمائهالبا ما ًخصغً

.  (57، صٌدت 2011)زلٌُت و خؿب الله،  وآعائهم الؤًجابُت التي ًخإزغ بها الؼبائً الجضص ؤو االإدخملحن

ت  وهى مهم بىٌـ الِضع لللملاء ؤًظا لأن الؼبائً كلى بؾخلضاص لإؾدثماع و  َلض الىلاء مهما للشغٓ

التي مً االإخىُم ؤن جدِّ ُُمت ؤٓبر مِاعهت باللغوض االإِضمت مً ولائهم في االإىخجاث ؤو الخضماث 

ت، (Hasan, Kiong, & Ainuddin, 2014, p. 139) االإىاًؿحن للب ولاء اللملاء صوعا مهما في الشغٓ ،  وٍ

ت للإ  داًـىن كلى ُابلُت الشغٓ ؾخمغاع، جخمثل مؼاًا ولاء ًهم ًداًـىن كلى جدؿحن الأصاء االإالي  وٍ

أث االإمازلت لِـ ًِؽ االإىاًؿت مً خُث االإىخج   الؼبائً في بهسٌاض جإزحر الهجماث مً مىاًس ي الشغ

ت مً  ولًٕ ؤًظا االإىاًؿت مً خُث الؤصعاْ بالإطاًت بلى طالٗ ًمًٕ لللملاء االإسلصحن حشجُم الشغٓ

ت مً ؤحل جد  & ,Setiawan, Idris) ؿحن حىصة مىخجاتهمزلا٘ جِضًم الأًٖاع ؤو الاُتراخاث للشغٓ

Abror, 2019, p. 517) . 

 أهمية الدزاشة .1

  ت ازغ الُِمت االإِضمت للؼبىن كلى ولاء الؼبىن في ؿل الخوحراث  جٕمً ؤهمُت الضعاؾت في ملغً

 االإىخجاث .الحاصلت واالإىاًؿت الشضًضة بحن البىىْ وػٍاصة االإلغوض مً 

  بن مٌهىم الُِمت االإِضمت للؼبىن مٌهىم حضًض وؿبُا، ًالضعاؾت جداو٘ جىبُه البىىْ كلى جبني

 هظا االإٌهىم والُِام بةكؼائه الأهمُت الإا له مً ًائضة لٖل مً الؼبىن والبىٗ.
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  اصة ًاكلُتها جٕمً ؤهمُت الضعاؾت في ٔىن هخائجها ًمًٕ ن حؿهم في جإهُل البىىْ بهضي ػٍ

ٌ  اءتها وجدُِّ ؤهضاًها في طل االإىاًؿت.وٓ

 أهداف الدزاشة .2

 .الخلغي كلى مٌهىم الُِمت االإِضمت للؼبىن بالإطاًت بلى ؤهم ؤبلاصها 

 .الخلغي كلى مٌهىم ولاء الؼبىن وؤبلاصه 

 .جِضًم اُتراخاث وجىصُاث ًُما ًسص ٔل مً الُِمت االإِضمت للؼبىن وولاء الؼبىن 

 مشكلة الدزاشة .3

ّ بصٌت كامت هى حلخبر الُِمت   االإِضمت للؼبىن والدؿىٍّ وحهان للملت واخضة، ًالدؿىٍ

ت خاحاث وعهباث الؼبائً وجغحمتها في شٖل مىخجاث، ولًٕ مم الخؼىاعاث الحاصلت في البِئت  ملغً

ت الُِمت التي ًبدث  ت الؼبائً بإصىاي االإىخجاث اصبذ مً الظغوعي ملغً ُِت وػٍاصة ملغً الدؿىٍ

ِضمه للبدث كً جلٗ االإىخجاث مً ؾلم وزضماث، ًالُِمت  االإِضمت للؼبىن كنها الؼبىن حغاء ج

ت في ؿل االإىاًؿت، ٓما  حلخبر مً كىامل الىجاح في ؾىَ اللمل ومً ؤهم كىامل البِاء والاؾخمغاعٍ

 حلخبر الُِمت االإِضمت للؼبىن مً بحن اللىامل التي جثحر الىلاء لضي الؼبىن وجداًف كلُه.

 جِضم ًمًٕ ػغح الدؿائ٘ الخالي:و بىاءا كلى ما 

 ما هى أجس الليمة الملدمة للزبىن على ولاء الزبىن في البىىن التجازية؟

 :فسضيات الدزاشة .4

 جىؼلّ الضعاؾت مً الٌغطُت الغئِؿُت الخالُت:

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

 كلى ولاء الؼبىن لها.مدل الضعاؾت  

 ثتفسع مً هره الفسضية السئيصية إلى جلاث فسضيات فسعية وهي:

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء 

ٌي لؼ   بائنها.االإىُ

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء االإلغفي 

 لؼبائنها.
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ت ) - الإِضمت لؼبائً البىىْ  ( للُِمت اα≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء 

ي لؼبائنها.  الؿلىٔ

 مىهج الدزاشة  .5

لضعاؾت االإىطىق بصىعة شاملت والؤحابت كً الؤشٖالُت وازخباع ًغطُاث الضعاؾت، جم الاكخماص 

ت ؤزغ الُِمت االإِضمت للؼبىن كلى ولاء في هظه الضعاؾت كلى االإىهج الىصٌي  الخدلُلي مً احل ملغً

ت مدل الضعاؾت، خُث جم جصمُم الاؾدباهت وجىػَلها كلى كُىت الضعاؾت  الؼبىن في البىىْ الخجاعٍ

 مً ؤحل حمم البُاهاث وجدلُلها.

 أهمىذج الدزاشة .6

مم الضعاؾت مً احل جدُِّ ؤهضاي البدث والخؼلم بلى هخائجه جم جصمُم همىطج ًخىاًّ 

 والظي ًدخىي كلى الُِمت االإِضمت للؼبىن وولاء الؼبىن مً حهت ؤزغي.

 همىطج الضعاؾت االإِترح :01الشٖل

 

 

 

 

 

 

 

 حدود الدزاشة .7

  ت االإىحىصة بىلاًت الجلٌت والبالى كضصها الحدود المكاهية  7: جمثلذ الحضوص االإٖاهُت بالبىىْ الخجاعٍ

في)بىٗ الخىمُت االإدلُت، بىٗ الجؼائغ الخاعجي، البىٗ الىػني الجؼائغي، بىٗ  بىىْ واالإخمثلت

حر والاخخُاغ، الِغض الشلبي  ٌُت، بىٗ الخلُج، الصىضوَ الىػني للخىً الٌلاخت والخىمُت الغٍ

 الجؼائغي(.

 :(.2025، ختى ؾبخمبر2025اهدصغث الحضوص الؼمىُت للضعاؾت بحن ) ماي الحدود الزمىية 

 

 

 المتغير المصتلل المتغير التابع

 بالاكخماص كلى بلع الضعاؾاث الؿابِت مً بكضاص الباخثحنالمصدز: 

 الىؿٌُُتالُِمت 

 الُِمت اللاػٌُت

 الُِمت االإالُت

 

ٌي  الىلاء االإىُ

 الىلاء االإلغفي

ي  الىلاء الؿلىٔ

 ولاء الؼبىن  الُِمت االإِضمت للؼبىن 
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 ت الصابلةالدزاشا .8

إطاز متكامل لليمة العميل  وأداء إدازة "( بعىىان (Yonggui Wang & all,2004دزاشة   -8-1

، هضًذ الضعاؾت بلى جىطُذ مٌاهُم ُُمت الصين "مً  علاكات العملاء:مىظىز كائم على العميل

لُِمت الؼبىن)الُِمت  الؼبىن   وبصاعة الللاُت  مم الؼبىن، بالإطاًت بلى جدضًض ؤزغ الأبلاص الأؾاؾُت 

ُت( كلى ؤصاء بصاعة كلاُت الؼبىن،مً  الؤحخماكُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت الاصاعٓ

خحن صِىِخحن ٓبحرجحن للأوعاَ االإالُت واخضة  ُاث الؼبائً، جم ازخُاع شغٓ زلا٘ حىصة الللاُت   وؾلىٓ

كمُل بشٖل كشىائي مً  400حن، جم ازخُاع مً شىدشً  والأزغي في بٕحن،  وكمل كملائها ٓمشاعٓ

ض،جم اؾترحاق  ّ البرً ت،  ومً زم بعؾا٘ الاؾخبُان النهائي كً ػغٍ بؾخبُان  320ُاكضة بُاهاث ٔل شغٓ

بي. جىصلذ الضعاؾت بلى ؤن هىاْ ؤزغ ملىىي لُِمت الؼبىن بٖل  صالح  وجم اؾخسضامها للخدلُل الخجغٍ

 ً صون ؤن جازغ هظه الأبلاص، بشٖل مباشغ  وواضح كلى الىلاء.الأبلاص كلى بصاعة الللاُت مم الؼبائ

، بعىىان  أجس جىدة الخدمة، كيمة الزبىن المتصىزة، (Suci Sandi Wachyuni,2019) دزاشة  -8-2

، هضًذ الضعاؾت بلى جدضًض جإزحر زضا الزبىن، ثجاه ولاء الزبائً، في الحافلات الصياحية في دًمسي 

االإخصىعة للؼبائً،  وعطا الؼبائً ججاه ولاء الؼبائً لحاًلت صامغي للؿُاخت،   حىصة الخضمت،  والُِمت

وجىصلذ الضعاؾت بلى ؤن حىصة الخضمت والُِمت االإخصىعة للؼبائً جازغ بشٖل ٓبحر كلى ولاء الؼبائً،  

طا ومً هاخُت ؤزغي لا ًازغ عطا الؼبائً بشٖل ٓبحر كلى ولاء الؼبائً  وهظا ًغحم بلى صلىبت ُُاؽ ع 

الؼبائً بضُت، ٓما ؤن حىصة الخضمت  والُِمت االإخصىعة للؼبائً  وعطا الؼبائً جازغ بشٖل متزامً كلى 

ضمذ الضعاؾت هصائذ جمثلذ في بظ٘ الجهىص باؾخمغاع مً ؤحل جدؿحن ولاء الؼبائً،  ولاء الؼبائً،  وُ

 حر كلى ولاء الؼبائً.بالإطاًت بلى اللمل كلى جٕثٍُ البدىر لخدضًض اللىالم التي لها جإزحر ٓب

( بعىىان اوعكاشات التكامل بين هظام مصاز ثدفم 2119دزاشة محمد الصيد محمد الصغير)  -8-3

 ،الليمة و أشلىب ثحليل شلصة الليمة على ثدعيم ثىجه الميشأة بمىظىز الليمة الملدمة للعميل

و ؤؾلىب جدلُل ؾلؿلت  هضًذ الضعاؾت بلى جبُان اولٖاؾاث الخٖامل بحن هـام مؿاع جضًّ الُِمت

الُِمت كلى جىحه االإيشإة بمىـىع الُِمت االإِضمت لللمُل، وجىصلذ الضعاؾت بلى ؤن الاؾدثماع في بىاء و 

اصة  لت الأحل مم اللمُل و ػٍ اصة الُِمت االإِضمت لللمُل هي االإخوحر الأٓثر جإزحرا في بُامت كلاُاث ػىٍ ػٍ

ؤن جبنى مٌهىم الُِمت االإِضمت لللمُل بشٖل مباشغ ًازغ عهبخه في اؾخمغاع حلامله مم االإيشإة، ٓما 

كلى همؽ جضًّ الأكما٘ في االإيشإة و الللاُاث بحن الأُؿام صازل االإيشإة و ًىلٕـ بشٖل مباشغ كلى 

ػغَ جدضًض و مغاُبت الخٖالٍُ، ٓما ؤن جدُِّ الُِمت االإِضمت لللمُل ًمًٕ جدُِِها مً زلا٘ 

اصة االإىاًم التي ًدصل كليه  ا.ػٍ
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 الليمة الملدمة للزبىن  .1

ؼي للدؿىٍّ الحضًث هى بىاء كلاُاث الؼبىن بىاءا كلى ُُمت الؼبىن  و  kotler) بن الِلب االإغٓ

armstrong ،2007 في مٌهىمه كلى (61، صٌدت ّ ّ، بط ٌشخمل الدؿىٍ ، ًالُِمت هي ؤؾاؽ الدؿىٍ

حز كلى الُِمت حؿلُم ُُمت بلى الؼبائً  أث بالترٓ بىاءا كلى خاحاتهم  وعهباتهم،  وهظا ما ؤصي بالشغ

ت  وبِائها  واؾخمغاعها.   االإِضمت للؼبىن بالتزامً  مم حوحر الىـغة بلى الؼبىن باكخباعه حىهغ وشاغ الشغٓ

ًؿُت ولظلٗ جخمثل مهمت ؤي كمل ججاعي في جِضًم ُُمت للؼبىن مً ؤحل الغبذ. في اُخصاص شضًض الخىا

ت ؤن جغبذ بلا مً  حرة، لا ًمًٕ للشغٓ للحن بشٖل متزاًض ًىاحهىن زُاعاث وً
ّ
ً مؼ مم  وحىص مشترً

حرها والؤبلان كنها  ,Kotler & Keller) زلا٘ طبؽ كملُت حؿلُم الُِمت  وازخُاع الُِمت الٌائِت  وجىً

2012, p. 33). 

 الليمة الملدمة للزبىن مفهىم  .1.1

بن مٌهىم الُِمت االإِضمت للؼبىن مِلض للواًت  ولا ًمًٕ جدضًضه بضُت، مم الأزظ في الاكخباع 

ٍ الُِمت  لىن ًىائض مسخلٌت، بالإطاًت بلى طلٗ ٌلخمض حلغٍ ؤن مؿتهلٖي االإىخجاث ؤو الخضماث ًخىُ

اَ  واؾم في اللضًض مً ؤًظا كلى الؿُاَ الظي ًخم جؼبُِه ًُه، هـغا لاؾخسضامه كلى هؼ

 .(Šapić, Topalović, & Marinković, 2014, pp. 393-394) االإجالاث بما في طلٗ ُؼاق الخضماث

ها ٔىجلغ "الُِمت هي طلٗ الٌغَ بحن الُِم الٖلُت والخٖلٌت الٖلُت، خُث جخللّ الُِم  ٌلغً

صل كليها الؼبىن مً االإىخج، ؤما الخٖلٌت الٖلُت ًخخللّ بمجمىق الخٖالٍُ الٖلُت باالإىاًم التي ًد

ضان،  االإالُت والىؿٌُُت والىٌؿُت التي ًبظلها الؼبىن  ها (53، صٌدت 2016)مدمىصي و ػٍ لغً ، وَ

االإىخجاث والخٖالٍُ التي  ُُمت الؼبىن هي الٌغَ بحن االإىاًم التي ًدصل كليها الؼبىن مًؤًظا "

. (Kotler & Armstrong, Principles of Marketing, 2001, p. 9) ًضًلها لحصى٘ كلى جلٗ االإىاًم"

ٍ الُِمت االإِضمت للؼبىن كلى ؤنها كملُت مِاعهت بحن مجمىق جٖالٍُ الخضمت  ٓما ًمًٕ حلغٍ

خم ُُاؾها مً ػغي الؼبىن مخلِي الخضمت مً زلا٘  االإِضمت مم مجمىق االإىاًم االإخدصل كليها وٍ

زلار ؤبلاص جخمثل في  الُِمت الىؿٌُُت والُِمت االإالُت والُِمت اللاػٌُت، خُث حؿخمض الُِمت 

الىؿٌُُت مً وؿائٍ الخضمت ؤو االإىخج ومضي جدُِِها للواًاث االإغاص منها في خا٘ اؾخسضامها، 

ت مً مضي جدُِّ االإىخج ؤو الخضمت للمىٌلت االإؼلىبت مىه في خا٘ شغائه، ؤما وحؿخمض الُِمت االإالُ

)ولُض  الُِمت اللاػٌُت حؿخمض مً الشلىع الظي ًخىلض للؼبىن كىض اؾخسضامه للمىخج ؤو الخضمت

ب( اؾخسضام مىخجاث ؤو . و حلخبر ُُمت الؼبىن مخإصلت في) ؤو مغجبؼت (33، صٌدت 2020اخمض، 

 Wang, PoLo, Chi, & Yang, An Integrated Framework for Customer Value) زضماث ملُىت(

and Customer-Relationship- Managment Performance: A Customer-Based Perspective 

from Chain, 2004, p. 172)ٌشلغ بها الؼبىن هي الىدُجت التي خصل كليها وشلغ بها  ، ًالُِمت التي
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أث ممازلت والٌغَ بحن الخٖالٍُ التي جم جٕبضها  ت ما مم شغ بلض الضًم مِابل زضماث شغٓ

 . (Juliana, Jessica, Widodo, & Tanubrata, 2021, p. 116) والٌىائض التي جم الحصى٘ كليها

 ابعاد الليمة الملدمة للزبىن  .1.2

لِض جىاولذ اللضًض مً الضعاؾاث ابلاصا مسخلٌت للُِمت االإِضمت للؼبىن ومً بحن هظه الضعاؾاث 

 Wang, PoLo, Chi, & Yang, An Integrated Framework for Customer)الؿابِت، صعاؾت ٔل مً 

Value and Customer-Relationship- Managment Performance: A Customer-Based 

Perspective from Chain, 2004)  وصعاؾت(Jianxun & Xiaodi, 2011)  وصعاؾت(Jianxun & Xiaodi, 

ت وصعاؾت  (2020)ممضوح، وصعاؾت  (2011 ت اللملاء في حلـُم الُِمت االإضعٓ ب، صوع بصاعة ملغً )هغٍ

، وهحرها مً الضعاؾاث الازغي. وهظه مً بحن الابلاص االإلخمضة في جلٗ الضعاؾاث (2020لللمُل، 

 والتي ؾىي ولخمضها في صعاؾاجىا الحالُت:

ت والأصاء االإخىُم للمىخج ؤو الخضمت حشحر بلى االإىٌلت االإؿخمضة مًالليمة الىظيفية: و - ؤ  الجىصة االإضعٓ

(Wang, PoLo, Chi, & Yang, An Integrated Framework for Customer Value and Customer-

Relationship- Managment Performance: A Customer-Based Perspective from Chain, 2004, 

p. 172). 

ٗ مشاكغ الؼبىن والتي الليمة العاطفية: و - ب ت مً ُضعة االإىخج كلى بزاعة وجدغٍ حلبر ن االإىٌلت االإضعٓ

ت  لها صوع ٓبحر في حوُحر الحالت االإؼاحُت ت اللملاء في حلـُم الُِمت االإضعٓ ب، صوع بصاعة ملغً )هغٍ

 .(735، صٌدت 2020لللمُل، 

حلغي بإنها الُِمت الىاججت كً جٌىَ االإىاًم )الخصائص، الثِت، الجىصة( كً الليمة المالية:  - ث

، صٌدت 2020)ممضوح،  الخضحُاث ) الىِضًت، هحر الىِضًت( وما له مً مغصوص كلى عطا اللمُل

13). 

 أهمية الليمة الملدمة للزبىن  .1.3

ِي زلا٘ الىصٍ الثاوي مً الِغن االإاض ي بشٖل ٓبحر  وؿهغث اللضًض لِض جؼىع الٌٕغ  الدؿىٍ

ُِت االإىحهت بالُِمت للؼبىن الظي ًمثل مغخلت حضًضة مً مغاخل جؼىع الٌٕغ  مً االإٌاهُم الدؿىٍ

ِي، خُث ٌؿعى بلى الخولب كلى ؤوحه الِصىع الخاصت بالخىحه هدى الؿىَ مً زلا٘ ًهم  الدؿىٍ

لت مم اللملاءالؼبىن  والبِئت  وب ت اللملاء في حلـُم  ىاء كلاُاث ػىٍ ب، صوع بصاعة ملغً )هغٍ

ت لللمُل،  ،  وجٕمً ؤهمُت الُِمت االإِضمت للؼبىن في الىِاغ (744، صٌدت 2020الُِمت االإضعٓ

 :(11، صٌدت 2020)ممضوح،  الخالُت
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 الٌلالت ّ  .(Chapman, 2017, p. 47) حلخبر ُُمت الؼبىن بمثابت الأؾاؽ لجمُم ؤوشؼت الدؿىٍ

  ت في مىاصب ُُاصًت زاصت بالأؾىاَ طاث ت للؼبىن في حلل الشغٓ ًٌُض جِضًم الُِمت االإخٌىُ

 الخىاًؿُت اللالُت.

  حلض الُِمت االإِضمت للؼبىن.ً  مٌخاح الىجاح لاؾتراجُجُاث الأكما٘ في الِغن الحاصي  واللشغٍ

  ًاث مغجٌلت م الُِمت االإِضمت للؼبىن هي االإدغْ الأؾاس ي للِغاع الشغائي  وجاصي لخدُِّ مؿخىٍ

 الغطا  والىلاء.

  كلاُاث ً وؾُلت حُضة للخيبا بؿلىْ الؼبىن ؤًظل مً ُُاؽ صعحت عطاه  وهي الأؾاؽ في جٖىٍ

 ؼبائً.حُضة مم ال

  .جبدث كً بًجاص الؼغَ التي حلـم االإىاًم االإاصًت  وهحر االإاصًت  وجسٌع جٖالٍُ الؼبىن 

  جٌُض في الحصى٘ كلى ُُمت ممحزة جاصي بلى جدؿحن همؽ الحُاة للؼبىن النهائي  وػٍاصة ُُمت

 مسغحاث االإشتري.

  أث الُِمت التي جازغ كلى الؼبىن وججظبه  وحشلغه   طاث جىحه اؾتراجُجي بدُث جخٌّ مم مدغ

 بدصىله كلى ُُمت كالُت مً االإىخجاث.

  ٍت مً بكاصة هُٖلت اللملُاث والىؿائ أث الُِمت ختى جخمًٕ الشغٓ زؼىة ؤولى لُِاؽ مدغ

 االإسخلٌت لبىاء ُُمت ممحزة.

  ت الؼبىن بشغاء  واؾخسضام االإىخج  ولِـ ٓما ًٌهمها االإىخج. ًهي لضي جخللّ بةصعاْ  وزبرة  وملغً

ؤهم مً مٌهىم الجىصة ػاالإا جدِّ ؤهضاًه  ومُىله بدُث جسخلٍ جلٗ الُِمت بازخلاي  الؼبىن 

 الأشخا   واالإىاٍُ.

 ولاء الزبىن  .2

أث الخضمُت ٌلخبر مً اللىامل التي جٕؿبها محزة جىاًؿُت ُىٍت.  وكلى هظا  بن ولاء الؼبىن للشغ

أث بىاء كلاُت وزُِت مم الؼبائً ختى ًصبدى   & Tanisah) ا مسلصحن"الأؾاؽ "جداو٘ الشغ

maftuhah, 2015, p. 56)  ت ً الأؾاس ي  واالإهم لىجاح الشغٓ ، بط ٌلخبر ولاء الؼبىن الغٓ

ُِت،  وحلخبر كملُت الاخخٌاؾ بالؼبىن  وبُامت  واؾتراجُجُاتها االإسخلٌت بالأزص الؤهخاحُت  والدؿىٍ

كلاُت مله مً االإؿائل الصلبت بؿبب الخوُحراث البُئُت االإسخلٌت  وزاصت الخوحراث الؿُٖىلىحُت 

هم اججاه ما ًِضم في الؿىَ مً ؾلم  وزضماث، ًالإوؿان بؼبُلخه ًدب   للؼبائً الإىاٌُهم وؾلىٓ

ه اللام والخا  ٓمؿتهلٗ ؤو ػبىن،  وكلُه ًةن هظا الخوُحر  الخوُحر  وهظا ما ًىلٕـ كلى ؾلىٓ
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ض مً مىخجاث )ؾلم ؤو زضماث( ُت االإؿتهلٗ ؤو الؼبىن في جٌظُله  وازخُاعاجه الإا ًغٍ  ٌلبر كىه بدغٓ

 .(116، صٌدت 2019)الصمُضعي، الضًجاوي، و الِغم، 

 مفهىم ولاء الزبىن  .2.1

ت مم ُؼاكاث  ُِت االإبظولت مً ُبل الشغٓ ٌلض الىلاء بمثابت الىدُجت االإدِِت للجهىص الدؿىٍ

ُِت في جدُِّ صعحت مغ  جٌلت مً الؼبىن االإؿتهضًت.  وهى ماشغ الإضي هجاح جلٗ الجهىص الدؿىٍ

ت.  ولا ٌلبر الىلاء كً مجغص بلتزام اللمُل  اعجباغ اللملاء باالإىخجاث ؤو الللاماث الخاصت بالشغٓ

ت في جِضًم  ت بِضع ما هى هدُجت لىجاح الشغٓ ت، ؤو ؤصاء الأكما٘ مم الشغٓ بالشغاء مً الشغٓ

ّ الاًجابُت لضي اللمُل، بصىعة مً شإ نها ؤن ججلله مجمىكت مؿخمغة  ومخصلت مً زبراث الدؿىٍ

 .(235، صٌدت 2013)ؤبى الىجا،  ًداًف كلى ملاوصة الشغاء ؤو ؤصاء الأكما٘ مغة ؤزغي ملها

أث الخاصت بالأكما٘ الؤُخصاصًت والخضماث   بن لٖلمت الىلاء مضلى٘ اًجابي حؿعى الشغ

مًٕ الىـغ بلى الىلاء ٓؿلىْ مً زلا٘ جٕغاع الخلامل صون ازخُاع ؤي بضائل  للحصى٘ كلُه  وٍ

ؤزغي، ؤو الىـغ بلى الىلاء كلى ؤهه اججاه  وهىا ًٖىن الٌغص ُض ٔىن كىاػٌه  ومشاكغه ججاه الخضمت 

ً  ًُٖىن الأمغ في هظه الحالت ُض جسؼى مغخلت كملُت جٕغاع الخلامل لُخلضاها  بلى مغخلت خث الآزغٍ

ت ؤو اؾخسضام زضماث ملُىت ،  (80، صٌدت 2020)مدمض،  وحشجُلهم كلى الخلامل مم هظه الشغٓ

والىلاء لِـ كباعة كً كملُت جٕغاع الشغاء ؤو هُت بكاصة الشغاء ًدؿب، بل هى مجمىكت مً 

ت التي جيشإ بحن الؼبىن  ت،  وباليؿبت لـ  اللىاػٍ الِىٍ "الىلاء هى بحابت  Jacoby et Kynerوالشغٓ

ُت هحر كشىائُت لىخضة الِغاع زلا٘ ًترة ػمىُت ملُىت  والتي جخللّ بازخُاع كلامت ؤو ؤٓثر، مً  ؾلىٓ

 ٍ ِا للملُت هٌؿُت للخُُِم  واجساط الِغاع" هظا الخلغٍ بحن مجمىكت مً الللاماث االإخىاًؿت وً

ؼ كلى ؤن ؾلىْ جٕغ  اع الشغاء)الشغاء االإىخـم( لللامت ملُىت بؿبب الخلىص ؤو بؿبب ؤن هظه ًغٓ

الللامت هي االإخاخت لا ٌلض ولاءا،  وبهما الىلاء هى بصغاع الؼبىن  وجمؿٕه بللامت ملُىت  وؾلُه 

لازخُاعها صون هحرها مً الللاماث االإخاخت في مىاًظ الخىػَم، ملخمضا في طلٗ كلى ملاًحر ازخُاع 

.ٓما ًغي البلع بإن الىلاء خالت طهىُت ممتزحت بمجمىكت مً (53، صٌدت 2014)زلىغ،  مدضصة

لغي ولاء الؼبىن كلى ؤهه الؿلىْ الظي ًٌٕغ  اث  واالإلخِضاث  والغهباث. وَ ُاث  والخصغً الؿلىٓ

 ,Hasan) اصة جغجُبها باؾخمغاعًُه االإؿتهلٖىن في بكاصة شغاء االإىخجاث ؤو الخضماث االإٌظلت ؤو بك

Kiong, & Ainuddin, 2014, p. 139)ًو ؤشاع ٔل م ، (Peppers & Rogers, 2017, p. 61)   بلى ؤهه

. كلى الغهم مً ؤن  ٍ ؤو الؿلىْ ٌاث ولاء اللملاء ؤخض اججاهحن مسخلٌحن: االإىُ كاصة ما جخسظ حلغٍ

ٔل مً هظه الاججاهاث صالحت، كىض اؾخسضامها بشٖل مىٌصل، ًةن لها آزاعًا مسخلٌت  وجاصي بلى  
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أث للخلامل مم مؿإ ِت الأٓثر ًائضة للشغ أث. الؼغٍ لت جدؿحن ولاء وصٌاث مسخلٌت حضًا للشغ

ذ  واخض. ٌحن في وُ  اللملاء هي الاكخماص كلى هظًً الخلغٍ

 ابعاد ولاء الزبىن  .2.2

 حلضصث الضعاؾاث التي جىاولذ مىطىق ولاء الؼبىن  وحلضصث ملها الأبلاص التي جم الاكخماص كليها.

ٍ   (Du & Tang, 2014, p. 28) خضص ٔل مً       ؤن ولاء اللملاء ٌشمل حاهبحن هما ولاء االإىُ

ٍ بلى الاججاه الىٌس ي الاًجابي لضي اللملاء ججاه مىخجاث ؤو  ، ٌشحر ولاء االإىُ والىلاء للؿلىْ

ي بلى ؾلىْ الشغاء االإخٕغع لللمُل. ت، ٌشحر الىلاء الؿلىٔ  زضماث الشغٓ

ؤن ولاء اللملاء ًخٖىن مً زلازت ؤبلاص والتي جخمثل (Akroush & Mahadin, 2019) ؤشاع ٓلا مً 

ي والىلاء االإلغفي،  و  ي بلى ؤن اللمُل ًٖىن في ولاء االإىاٍُ والىلاء الؿلىٔ َشحر الىلاء الؿلىٔ

ت ؤو  أن لللمُل مىٍُ بًجابي  وجٌظُلي ججاهها. ًدب الشغٓ ت بطا  ت ؤو شغٓ "مسلصًا" لللامت ججاعٍ

ت،  ولظلٗ ًٌظل الشغاء منها كلى الشغاء مً مىاًؿيها. مً مىخجاتها ؤو  زضماتها ؤو كلاماتها الخجاعٍ

ي لىلاء اللملاء ٌلني ؤن الشخص الظي ًغهب في  ٍ الؿلىٔ الىاخُت الؤُخصاصًت البدخت، ًةن الخلغٍ

ت ب، ختى كىضما جٖىن االإىخجاث التي ًمثلى  ت ؤ كلى الللامت الخجاعٍ نها صًم كلاوة للللامت الخجاعٍ

حز كلى "الاؾخلضاص"  ولِـ  ت ؤ. ًىصب الترٓ بًا، ًجب اكخباعه "مسلصًا" للللامت الخجاعٍ مٖاًئت جِغٍ

ت  اصة ولاء اللمُل جٖاص جٖىن مؿاوٍ كلى الؿلىْ الٌللي في خض طاجه مً خُث االإىاٍُ، بطن  ػٍ

ا بغطا الل ًِ ا  وزُ
ً
ت. بنها مغجبؼت اعجباػ اصة جٌظُل اللمُل للللامت الخجاعٍ ت جغهب لؼٍ ملاء،  وؤي شغٓ

ؼ كلى جدؿحن مىخجها ؤو صىعتها ؤو زضمتها ؤو كىاصغ ؤزغي  اصة الىلاء، مً خُث االإىاٍُ، ؾترٓ في ػٍ

ي كلى الؿلىْ الٌللي  مً ججغبت اللمُل، مِاعهت بمىاًؿيها.  ومم طلٗ، ٌلخمض الىلاء الؿلىٔ

ِا لهظا  لللمُل، بوع الىـغ كً االإىاٍُ ؤو الخٌظُلاث التي جٕمً  وعاء هظا ، وً الؿلىْ

ت الإجغص ؤهه ٌشتري منها زم ًىاصل الشغاء منها.    الخلغٍٍ، ًجب اكخباع اللمُل "مسلصًا" لشغٓ

 مً االإىاٍُ ؤو الخٌظُلاث.  وبالخالي، مً االإمًٕ 
ً
ي بيشاغ بكاصة الشغاء، بضلا ويهخم الىلاء الؿلىٔ

ت ختى لى لم ا ؤن ًٖىن اللمُل "مسلصًا" للللامت الخجاعٍ ا، بشغغ  وحىص ؤؾباب  هـغًٍ ًِ حعجبه خ

 .(Peppers & Rogers, 2017, p. 61) ؤزغي لخٕغاع الشغاء

 أهمية ولاء الزبىن  .2.3

داًـىن  ت، ًهم ًداًـىن كلى جدؿحن الأصاء االإالي  وٍ ًللب ولاء اللملاء صوعا مهما في الشغٓ

ت للاؾخمغاع، جخمثل مؼاًا ولاء الؼبائً في اهسٌاض جإزحر الهجماث مً مىاًس ي  كلى ُابلُت الشغٓ

أث االإمازلت لِـ ًِؽ االإىاًؿت مً خُث االإىخج  ولًٕ ؤًظا االإىاًؿت مً خُث الؤصعاْ  الشغ
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ت مً زلا٘ جِضًم الأًٖاع ؤو الاُتراخاث  بالإطاًت بلى طلٗ ًمًٕ لللملاء االإسلصحن حشجُم الشغٓ

ت مً ؤحل جدؿحن حىصة مىخجاتهم مًٕ ؤن ًٖىن ولاء (Setiawan, Idris, & Abror, 2019) للشغٓ .  وٍ

تاللملاء مصضعا عئِؿُا للىمى االإؿخضام  والأعباح  وؤصلا  ا للشغٓ  ,Hasan, Kiong, & Ainuddin)  ُىٍ

2014, p. 139). 

أث بلى مداولت ٓؿب ولاء الؼبائً بلى الٌائضة الىاحمت كىه  وجإزحره االإباشغ كلى  ًغحم ؾعي الشغ

أث ًِض ؤزبدذ اللضًض مً الضعاؾاث الأهمُت الٕبحرة لىلاء الؼبىن  ، 2020)مدمض، عبدُت الشغ

 ، ومً اهمُت الىلاء اهه: (80صٌدت 

  .أء غ الللاُت بحن الشغ  جؼىٍ

 .لؼػ مً االإحزة الخىاًؿُت ض مً الاعباح وَ ؼٍ  ًِلل مً الخٖالٍُ وٍ

 .ت وزضماتها  مصضع للضكاًت االإجاهُت التي ًِىم بها اللملاء لصالح الشغٓ

  التي مً الصلب آدؿابها مىظ او٘ الامغ مم اللملاءجدُِّ الثِت والخىاصل. 

 علاكة الليمة الملدمة للزبىن بىلاء الزبىن  .3

ت الخضمُت مِاعهت  ًمًٕ الِى٘ ؤن ولاء الؼبىن ٌلخمض كلى ما ًخم جلُِه مً ُُمت مً ػغي الشغٓ

لًٕ في بلع الحالاث ًمًٕ ؤن ًٖىن  ،  ولا ًمًٕ ؤن ًخدِّ الىلاء بضون االإغوع بالغطا،باالإىاًؿحن

ت في خالت كضم  وحىص بضًل. يخج عطا اللملاء كً جدُِّ مؿخىٍاث كالُت طاث   اللمُل مىالُا للشغٓ وٍ

الضلُل والُِمت جصىم الىلاء، ًالىلاء هى  .(Lovelock & Wirtz, 2011, p. 278) ُُمت مِاعهت باالإىاًؿحن

ٕغعون الخلامل، ؤو  ت، ًةما ًغض ى الؼبائً كً الُِمت االإِضمت لهم  وٍ ت لُِمت مخٌىُ كلى جِضًم الشغٓ

ًمخىلىن كىه بطا لم ًغطىا.  والىلاء بضوعه ًصىن الُِمت، خُث ًيص ئ ؾلؿلت مً الآزاع االإخلاُبت،  

، صٌدت 2018)ًسلٍ،  ٓما ًليوهي االإٖىهاث الغئِؿُت لىمىطج الؤصاعة الِائمت كلى الىلاء الظي ًجغي 

120) : 

  ت  وخصتها مً الؿىَ باؾخمغاع ت ؤًظل الؼبائً،  وجؼصاص كائضاث الشغٓ ججظب االإىخجاث االإخٌىُ

اتهم  وشهاصاتهم الحؿىت كً مىخجاتها،  وهـغا للُِمت االإغجٌلت الإا  حلاملهم ملها، خُث جخٕغع مشترً

ً.جِضمه  اصة ُاكضة الؼبائً االإخمحزً ت ًةنها حؿخؼُم ػٍ  الشغٓ

  ت كلى بمضاص ػبائنها اصي خغ  الشغٓ ت حظب ؤًظل االإىؿٌحن واالإداًـت كليهم،  وٍ ًدُذ الىمى للشغٓ

اصة ولاء اللاملحن، خُث ٌشلغون بالٌسغ  والغطا كً ؤكمالهم، ٓما ؤن اؾخمغاع  ت بلى ػٍ بُِمت مخٌىُ

ت الإضة ػ لت ٌؿمذ باػلاكهم الضُُّ كلى اخخُاحاث الؼبائً الضائمحن، مما ًمٕنهم االإىؿٌحن في الشغٓ ىٍ

حر زضمت ؤًظل لهالاء الؼبائً،ًحزصاص ولاء ٔل الؼبائً  واالإىؿٌحن.  مً جىً
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  ًضعْ االإىؿٌىن الِضامى مً زلا٘ اللمل طاجه ٌُُٓت ازخصاع الىٌِاث  وجدؿحن الٌٕاءة،  وهى ما

غ  ت ؤن جِضم الإىؿٌيها مٖاًأث مغجٌلت  ًضكم الُِمت االإِضمت للؼبىن،  وٍ ًم الؤهخاحُت، ًدؿخؼُم الشغٓ

با مخمحزا مً زلا٘ ًائع الؤهخاحُت، ًترجٌم بهخاحُت االإىؿٌحن ؤٓثر،  وجؼصاص االإٖاًأث،   وملضاث  وجضعٍ

ض الىلاء. ؼٍ  وٍ

 الدزاشة الميداهية .4

 الطسيلة والادوات .4.1

 مجتمع وعيىة الدزاشة  4.1.1

ت بىلاًت الجلٌت والبالى كضصها  ًخظمً مجخمم البدث ػبائً لضي   بىىْ  07البىىْ الخجاعٍ

واالإخمثلت في )بىٗ الخىمُت االإدلُت، بىٗ الجؼائغ الخاعجي، البىٗ الىػني الجؼائغي، بىٗ الٌلاخت 

حر والاخخُاغ، الِغض الشلبي الجؼائغي(،  ٌُت، بىٗ الخلُج، الصىضوَ الىػني للخىً والخىمُت الغٍ

مٌغصة، لظمان جىاًغ زصائص ملُىت في اللُىت وهي  100امها وجم ازخُاع كُىت كمضًت ُى 

 حلاملهم الإغاث كضًضة مم البىىْ مدل الضعاؾت.

 أداة الدزاشة 4.1.2

بىاءا كلى ؤهضاي ومخوحراث الضعاؾت وهمىطحها االإِترح، جم جصمُم بؾدباهت زاصت ٓإصاة 

 لجمم البُاهاث الأولُت مً مٌغصاث اللُىت، جظمىذ ُؿمحن:

 كباعة. 15بإبلاص الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ ًخظمً  ا زاللصم الأول:  -

دخىي كلى اللصم الثاوي:  -  .ةكباع 15ًخظمً كباعاث مغجبؼت بإبلاص ولاء الؼبىن، وٍ

 صدق وجبات أداة الدزاشة 4.1.3

 ٘  :"ملامل زباث الاحؿاَ الضازلي الإخوحراث الضعاؾت ؤلٌا ٓغومبار"01الجضو

 ألفا هسومباخ         المتغيرات

الليمة الملدمة لزبائً 

 البىىن

 0,721 الُِمت الىؿٌُُت

 0,688 اللاػٌُت الُِمت

 0,755 الُِمت االإالُت

 0,871 إجمالي متغير الليمة الملدمة لزبائً البىىن

ٌي     ولاء الزبىن   0,676 الىلاء االإىُ

 0,679 الىلاء االإلغفي    

ئ                   0,869 الىلاء الؿلى

 0,907 إجمالي متغير ولاء الزبىن 

 SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز: 
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م ) ( 0,67( ؤن ملاملاث زباث ؤبلاص مخوحراث الضعاؾت جغاوخذ ما بحن )01هلاخف مً الجضو٘ عُ

الخإٓض مً %، وهظا ًض٘ كلى 60(، وكلُه ًٖل االإلاملاث ؤكلى مً الحض الأصوى االإِبى٘ 0,90و)

ض صحخه وصلاخُخه لخدلُل الىخائج والؤحابت كلى ؤؾئلت  صضَ وزباث اؾخبُان الضعاؾت مما ًآ

 .الضعاؾت وازخباع ًغطُاتها

 التحليل الىصفي لإجابات عيىة الدازشة .4.2

ت الإخوحراث الضعاؾت"02الجضو٘   : "االإخىؾؼاث الحؿابُت والاهدغاًاث االإلُاعٍ

 الاججاه الاهدغاي االإلُاعي  االإخىؾؽ الحؿابي االإخوحراث

 

الُِمت االإِضمت لؼبائً 

 البىىْ

 مىاًّ 0,71320 3,7060 الُِمت الىؿٌُُت

 مىاًّ 726460, 3,7440 اللاػٌُت الُِمت

 مىاًّ 0,71401 3,7780 الُِمت االإالُت

 مىاًّ 0,63656 3,7427 مخوحر الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ

ٌي ولاء الؼبىن   مىاًّ 0,68664 3,5940 الىلاء االإىُ

 مىاًّ 593310, 3,7480 الىلاء االإلغفي

ي  مىاًّ 0,74962 3,8360 الىلاء الؿلىٔ

 مىاًّ 0,63017 3,7260 مخوحر ولاء الؼبىن 

 SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز:         

م ) صعحت مىاًِت مغجٌلت لضي االإؿخجىبحن ججاه ( ًخضح لىا وحىص 2مً زلا٘ هخائج الجضو٘ عُ

( واالإخوحر الخابم )ولاء الؼبىن(. بط بلى  كباعاث ٔل مً االإخوحر االإؿخِل )الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ

ت 3.7260( ولىلاء الؼبىن )3.7427االإخىؾؽ الحؿابي اللام للُِمت االإِضمت ) (، مم اهدغاًاث ملُاعٍ

ٓما بُيذ الىخائج  ٌلٕـ ججاوـ الؤحاباث وجِاعب وحهاث الىـغ، ( بما0.63017و 0.63656مىسٌظت )

ؤن حمُم ؤبلاص الُِمت االإِضمت )االإالُت، اللاػٌُت، الىؿٌُُت( حاءث طمً مضي "مىاًّ"، في خحن 

بت مً طلٗ، وجض٘ هظه الىخائج كلى ؤن  اث ُغٍ ٌي( مؿخىٍ ي، االإلغفي، االإىُ ؤؿهغث ؤبلاص الىلاء )الؿلىٔ

ؼ ولاء ػبائنها. الُِمت االإِضمت مً  البىىْ مدل الضعاؾت حؿهم بشٖل بًجابي في حلؼٍ

ت  في طىء الىخائج الؤخصائُت االإؿخسلصت، ًخضح ؤن الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ الخجاعٍ

ؼه،  في حشُٕل ولاء الؼبائً وحلؼٍ
ً
 مدىعٍا

ً
بط ؤؿهغث االإخىؾؼاث الحؿابُت  مدل الضعاؾت جمثل كاملا

ا مً ػغي الؼبائً الإا  االإغجٌلت الإٖىهاث الُِمت ًُ أ بًجاب االإِضمت )الىؿٌُُت، اللاػٌُت، االإالُت( بصعا

ٌاءة في الاؾخجابت لاخخُاحاتهم، هظا  غه هظه البىىْ مً حىصة في الخضماث، وملاءمت في الأؾلاع، وٓ جىً

ي(، خُث ؤبض ٌي، االإلغفي، الؿلىٔ ي الؤصعاْ اولٕـ بصىعة مباشغة كلى ؤبلاص الىلاء الثلازت )االإىُ

، والتروٍج لها شٌهُا، وجٌظُلها مِاعهت  الؼبائً مُلا واضحا للاؾخمغاع في الخلامل مم هظه البىىْ
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م مؿخىي الغطا  ؼ الُِمت االإِضمت لا ٌؿهم ًِؽ في عً باالإىاًؿحن، وحشحر هظه الىخائج بلى ؤن حلؼٍ

لت الأمض مم الؼبائً  وجدُِّ اؾخضامت والثِت، بل ٌشٖل ؤًظا عاًلت اؾتراجُجُت لبىاء كلاُاث ػىٍ

ُت جدؿم بتزاًض خضة االإىاًؿت وجىامي  ت في بِئت مصغً الىلاء، بما ًضكم الِضعة الخىاًؿُت للبىىْ الخجاعٍ

لاث الؼبائً  .جىُ

 اختباز فسضيات الدزاشة وثحليل الىتائج .4.3

 :للدزاشةاختباز الفسضية السئيصية  -

 البؿُؽ لخإزحر الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ كلى ولاء الؼبىن  الخؼي: جدلُل الاهدضاع 03الجضو٘ 

مؿخىي 

 الضلالت

F  مخىؾؽ

 االإغبلاث

ت مجمىق  صعحت الحغٍ

 االإغبلاث

 الىمىطج

 الاهحداز 25,163 1 56,163  174,245 0,000

 البىاقي 14,152 98 0,144

 المجمىع  39,315 99 _

R2 = 1,640 R = 0,800 B= 0,800 A= 0,762 

 SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز:        

وفي طىء هظه الٌغطُت حغث صُاهت كلاُت صالُت بحن الُِمت الحُُِِت للمخوحر ولاء الؼبىن 

(Y ،) ْواالإخوحر الخٌؿحري الُِمت االإِضمت لؼبائً البىى(X،)  ألآحي أهذ ملاصلت الاهدضاع  ، Y= α+ βxو

ُما ًإحي الُِم الإلاصلت الاهدضاع ( 0,800+  0,762ولاء الؼبىن =    :وً  )الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ

مً زلا٘ الجضو٘ الؿابّ هلاخف ؤن مخوحراث الضعاؾت جغجبؽ ًُما بُنها بشٖل صا٘ ملىىي، 

ٓما بلى ملامل (، 0,800وولاء الؼبىن )الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ خُث بلى ملامل الاعجباغ بحن 

هاجج كً الخوحر ولاء الؼبىن %( مً الخوحراث في 64( وهى ما ٌلني ؤن ؤي ؤن ما وؿبخه )0,640الخٌؿحر )

الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ كلى ، ٓما جبحن ؤن هىاْ جإزحر ملىىي في الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ

ت هظا الخإزحر ُُمت ولاء الؼبىن  ض ملىىٍ بمؿخىي صلالت بخصائُت  (F=174,245)ُُمتها البالوت  F، وجآ

(sig=0,000).وبالخالي ًةن الاهدضاع ملىىي وهمىطج الضعاؾت مِبى٘ بخصائُا ، 

ًىجد أجس ذو دلالة إحصائية وعلى هرا الأشاس هلبل الفسضية السئيصية التي ثىص على أهه "

الدزاشة  على ولاء الزبىن للليمة الملدمة لزبائً البىىن  محل ( α≤  0,05)عىد مصتىي معىىية 

 ".لها

 

 

-  



 ؛عمس بً شالم غزلان،علي ؛لشسيف الحىاسا                                                      أجس الليمة الملدمة للزبىن على ولاء الزبىن       
 

 

 
496 

 اختباز الفسضيات الفسعية للدزاشة: -

 :  هخائج جدلُل الاهدضاع الخؼي االإخلضص لازخباع الٌغطُت الٌغكُت الأولى.04الجضو٘ 

ت  ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل A الخؼإ االإلُاعي  T Βُُمت  مؿخىي االإلىىٍ

 الثابت 0.579 1850.  3.136 1.112

 الليمة الىظيفية 7950. 0840. 8260. 9.945 1.111

 العاطفية الليمة 1830. 0800. 1940. 2.307 1.123

 الليمة المالية 1640. 0550. 1700. 2.975 1.114

 R =0.899كيمة معامل الازثباط  R2 =0.808كيمة معامل التفصير  F =134.738ُُمت 

المتغير                                                                      SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز:     

َ التابع:   الىلاء االإى

ت بحن الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت   الجضو٘ الؿابّ ًبحن وحىص كلاُت جإزحرً

ٌي، خُث بلوذ ُُمت  بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( والىلاء االإىُ

ت وبالخالي وحىص كلاُت مى R (0.899ملامل الاعجباغ  حبت بحن ( مما ًض٘ كلى وحىص اعجباغ شضجه ُىٍ

ٌي، في خحن بلوذ ُُمت ملامل  ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل والبلض الخا  باالإخوحر الخابم  الىلاء االإىُ

% مً الخباًً  80.8( هظا ًض٘ كلى ُضعة ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل كلى جٌؿحر ما وؿبخه 0.808)  R2الخٌؿحر

ٌي(، وؤٓضث ُُمت ت ه F الحاصل في البلض الخابم )الىلاء االإىُ ( 134.738ظا الخإزحر والبالوت ُُمتها )ملىىٍ

 .(sig=0,000)بمؿخىي صلالت بخصائُت و 

ت همىطج الاهدضاع  tٓما بلوذ ُُمت  لأبلاص الُِمت  الخؼي االإخلضصاالإدؿىبت التي جِِـ ملىىٍ

االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( الُِم 

كىض مؿخىي  (1.98الجضولُت البالوت ) tوهي ؤٓبر مً ُُمت ، كلى الخىالي( 2.975، 2.307، 9.945)

ت  ت ازخباع (0,05)ملىىٍ كلى الترجِب والأصوغ  t (0, 000 ،0,023 ،0,004)، وبالىـغ بلى مؿخىي ملىىٍ

 .(sig=0,05)مً 

جازغ في االإخوحر الخابم  ٓما حشحر ملاصلت همىطج الاهدضاع بلى ؤن االإخوحراث الٌغكُت االإؿخِلت التي

ٌي( كلى الىدى الخالي:  )الىلاء االإىُ

اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت الىؿٌُُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

ٌي( بمِضاع   %.79.5ؤي  7950.)الىلاء االإىُ

اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت اللاػٌُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

ٌي( بمِضاع   %.18.3ؤي  1830.)الىلاء االإىُ
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اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت االإالُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

ٌي( بمِضاع   %.16.4ي ؤ 1640.)الىلاء االإىُ

بى٘ الٌغطُت البضًلت الٌغكُت التي جىص  ع ًغطُت اللضم، وُ وكلُه بىاءا كلى ما ؾبّ ًخم عً

( للليمة الملدمة لزبائً α≤  1,15ًىجد أجس ذو دلالة إحصائية عىد مصتىي معىىية )كلى ؤهه "

( على الىلاء البىىن  محل الدزاشة بـأبعادها )الليمة الىظيفية، الليمة العاطفية، الليمة المالية

 ".المىكفي لزبائنها

 :  هخائج جدلُل الاهدضاع الخؼي االإخلضص لازخباع الٌغطُت الٌغكُت الثاهُت.05الجضو٘ 

ت  ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل A الخؼإ االإلُاعي  T Βُُمت  مؿخىي االإلىىٍ

 الثابت 0.924 1990.  4.652 1.111

 الليمة الىظيفية 4890. 0900. 5880. 5.430 1.111

 العاطفية الليمة 2300. 0370. 1270. 6.131 1.111

 الليمة المالية 1550. 0590. 1870. 2.621 1.111

 R =0.838كيمة معامل الازثباط  R2 =0.703كيمة معامل التفصير  F =75.673ُُمت 

 الىلاء االإلغفيالمتغير التابع:      SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز:  

ت بحن الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت  الجضو٘ الؿابّ ًبحن وحىص كلاُت جإزحرً

بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( والىلاء االإلغفي، خُث بلوذ ُُمت ملامل 

ت وبالخالR (0.838الاعجباغ  ي وحىص كلاُت مىحبت بحن ؤبلاص ( مما ًض٘ كلى وحىص اعجباغ شضجه ُىٍ

  R2االإخوحر االإؿخِل والبلض الخا  باالإخوحر الخابم الىلاء االإلغفي، في خحن بلوذ ُُمت ملامل الخٌؿحر

% مً الخباًً الحاصل  70.3( هظا ًض٘ كلى ُضعة ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل كلى جٌؿحر ما وؿبخه 0.703)

ت هظا الخإزحر والبالوت ُُمتها ) F ُمتفي البلض الخابم )الىلاء االإلغفي(، وؤٓضث ُ بمؿخىي ( و 75.673ملىىٍ

 .(sig=0,000)صلالت بخصائُت 

ت همىطج الاهدضاع  tٓما بلوذ ُُمت  لأبلاص الُِمت  الخؼي االإخلضصاالإدؿىبت التي جِِـ ملىىٍ

االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( الُِم 

كىض مؿخىي  (1.98الجضولُت البالوت ) tوهي ؤٓبر مً ُُمت ، كلى الخىالي( 2.621، 6.131، 5.430)

ت  ت ازخباع (0,05)ملىىٍ كلى الترجِب والأصوغ  t (0,000 ،0,000 ،0,010)، وبالىـغ بلى مؿخىي ملىىٍ

 .(sig=0,05)مً 

ٓما حشحر ملاصلت همىطج الاهدضاع بلى ؤن االإخوحراث الٌغكُت االإؿخِلت التي جازغ في االإخوحر الخابم 

 )الىلاء االإلغفي( كلى الىدى الخالي:
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اصة في  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت الىؿٌُُت( جازغ بالؼٍ االإخوحر الخابم ػٍ

 %.48.9ؤي  0.489)الىلاء االإلغفي( بمِضاع 

اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت اللاػٌُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

 %.23ؤي  0.230)الىلاء االإلغفي( بمِضاع 

ـــ - ـــاصة وخـــضة واخـــضة فـــي االإخوحـــر االإؿـــخِل الٌغعـــي )الُِمـــت االإالُـــت( جـــازغ بالؼٍ اصة فـــي االإخوحـــر الخـــابم ػٍ

 %.15.5ؤي  0.155)الىلاء االإلغفي( بمِضاع 

بى٘ الٌغطُت البضًلت الٌغكُت التي جىص  ع ًغطُت اللضم، وُ وكلُه بىاءا كلى ما ؾبّ ًخم عً

( للليمة الملدمة لزبائً α≤  1,15ًىجد أجس ذو دلالة إحصائية عىد مصتىي معىىية )كلى ؤهه "

بـأبعادها )الليمة الىظيفية، الليمة العاطفية، الليمة المالية( على الىلاء البىىن  محل الدزاشة 

 ".المعسفي لزبائنها

 :  هتائج ثحليل الاهحداز الخطي المتعدد لاختباز الفسضية الفسعية الثالثة.6الجدول زكم 

ت  ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل A الخؼإ االإلُاعي  T Βُُمت  مؿخىي االإلىىٍ

 الثابت 1.307 2450.  5.327 1.111

 الليمة الىظيفية 8680. 1110. 2061. 11.394 1.111

 العاطفية الليمة 2980. 1060. 2890. 2.821 1.116

 الليمة المالية 2790. 0730. 2660. 3.812 1.111

= R2كيمة معامل التفصير  F =81.615ُُمت 

0.716 

 R =0.846كيمة معامل الازثباط 

  يالىلاء الؿلىٔالمتغير التابع:                        SPSS v.23مً بكضاص الباخثحن بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج المصدز: 

ت بحن الُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت بـإبلاصها     الجضو٘ الؿابّ ًبحن وحىص كلاُت جإزحرً

ي، خُث بلوذ ُُمت ملامل  )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( والىلاء الؿلىٔ

ت وبالخالي وحىص كلاُت مى R (0.846الاعجباغ  حبت بحن ؤبلاص ( مما ًض٘ كلى وحىص اعجباغ شضجه ُىٍ

ي، في خحن بلوذ ُُمت ملامل الخٌؿحر   R2االإخوحر االإؿخِل والبلض الخا  باالإخوحر الخابم الىلاء الؿلىٔ

% مً الخباًً الحاصل  71.6( هظا ًض٘ كلى ُضعة ؤبلاص االإخوحر االإؿخِل كلى جٌؿحر ما وؿبخه 0.716)

ي(، وؤٓضث ُُمت ت هظ F في البلض الخابم )الىلاء الؿلىٔ ( 80.605ا الخإزحر والبالوت ُُمتها )ملىىٍ

 .(sig=0,000)بمؿخىي صلالت بخصائُت و 

ت همىطج الاهدضاع  tٓما بلوذ ُُمت  لأبلاص الُِمت  الخؼي االإخلضصاالإدؿىبت التي جِِـ ملىىٍ

االإِضمت لؼبائً البىىْ مدل الضعاؾت )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( الُِم 

كىض مؿخىي  (1.98الجضولُت البالوت ) tوهي ؤٓبر مً ُُمت ، كلى الخىالي( 3.812، 2.821، 11.394)
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ت  ت ازخباع (0,05)ملىىٍ كلى الترجِب والأصوغ  t (0,000 ،0,006 ،0,000)، وبالىـغ بلى مؿخىي ملىىٍ

 .(sig=0,05)مً 

جازغ في االإخوحر الخابم ٓما حشحر ملاصلت همىطج الاهدضاع بلى ؤن االإخوحراث الٌغكُت االإؿخِلت التي 

ي( كلى الىدى الخالي:  )الىلاء الؿلىٔ

اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت الىؿٌُُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

ي( بمِضاع   %.8.86ؤي  0.868)الىلاء الؿلىٔ

اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت اللاػٌُت( جازغ  - اصة في االإخوحر الخابم  ػٍ بالؼٍ

ي( بمِضاع   %.29.8ؤي  0.298)الىلاء الؿلىٔ

اصة في االإخوحر الخابم  - اصة وخضة واخضة في االإخوحر االإؿخِل الٌغعي )الُِمت االإالُت( جازغ بالؼٍ ػٍ

ي( بمِضاع   %.27.9ؤي  0.279)الىلاء الؿلىٔ

بى٘ الٌغطُ ع ًغطُت اللضم، وُ ت البضًلت الٌغكُت التي جىص وكلُه بىاءا كلى ما ؾبّ ًخم عً

( للليمة الملدمة لزبائً α≤  1,15"ًىجد أجس ذو دلالة إحصائية عىد مصتىي معىىية )كلى ؤهه 

البىىن  محل الدزاشة بـأبعادها )الليمة الىظيفية، الليمة العاطفية، الليمة المالية( على الىلاء 

 الصلىوي لزبائنها".

 الخاثمة:

الخلغي كلى مضي جإزحر الُِمت االإِضمت للؼبىن كلى ولاء الؼبىن في البىىْ مً زلا٘ الضعاؾت جم 

ت في  ذ كلى كُىت مً ػبائً البىىْ الخجاعٍ ت، وجغجٕؼ الىخائج كلى الضعاؾت االإُضاهُت التي ؤحغٍ الخجاعٍ

،  SPSS V.23الجلٌت مدل الضعاؾت، وبلض الخدلُل الؤخصائي للبُاهاث الظي جم بالاكخماص كلى بغهامج

ض جم الخىصل بلى الىخائج والاُتراخاث الخالُت:  وُ

 الىتائج: -1

 زلصذ الضعاؾت بلى الىخائج الآجُت:

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

 مدل الضعاؾت  كلى ولاء الؼبىن لها.

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء 

ٌي لؼبائنها.  االإىُ
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ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ٌُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء االإلغفي مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿُ

 لؼبائنها.

ت ) - ( للُِمت االإِضمت لؼبائً البىىْ  α≤  0,05ًىحض ؤزغ طو صلالت بخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

مدل الضعاؾت بـإبلاصها )الُِمت الىؿٌُُت، الُِمت اللاػٌُت، الُِمت االإالُت( كلى الىلاء 

ي لؼبائنها.  الؿلىٔ

ث االإخىؾؼاث الحؿابُت لأبلاص الُِمت االإِضمت )الىؿٌُُت، اللاػٌُت، االإالُت( مغجٌلت، مما حاء -

أ بًجابُا لجىصة الخضماث وملاءمت الأؾلاع، ٓما اولٕـ هظا الؤصعاْ بًجابُا كلى  ٌلٕـ بصعا

ي(، خُث ؤبضي الؼبائً اؾخلضاصا للاؾخمغاع  ٌي، االإلغفي، الؿلىٔ في ؤبلاص الىلاء الثلازت )االإىُ

 الخلامل مم البىىْ مدل الضعاؾت.

ؤؿهغ الؼبائً مُلا واضحا بلى التروٍج الؤًجابي للبىىْ مدل الضعاؾت شٌهُا وجٌظُلها مِاعهت  -

 باالإىاًؿحن.

م مؿخىي الغطا والثِت لضًه، مما ٌلؼػ الىلاء  - ٌؿهم جدؿحن الُِمت االإِضمت للؼبىن في عً

 االإؿخضام.

لت الأمض مله وصكم الِضعة للؼبىن عاًلت  جمثل الُِمت االإِضمت - اؾتراجُجُت لخدُِّ كلاُاث ػىٍ

ت.  الخىاًؿُت للبىىْ الخجاعٍ

 الاكتراحات: -2

م مؿخىي  - ب االإىؿٌحن لغً  .الُِمت الىؿٌُُت الاؾدثماع في الخٕىىلىحُا االإخِضمت وجضعٍ

ُت وجِضًم زضماث مدؿِت  - اء بالىكىص االإصغً غ اؾتراجُجُاث بىاء الثِت والالتزام كبر الىً جؼىٍ

 .جضكم الُِمت اللاػٌُت

ضعتهم الشغائُت  - لاث الؼبائً وُ ُت بما ًدىاؾب مم جىُ جدؿحن هُٖلت الأؾلاع واللغوض االإصغً

ؼ الُِمت االإالُت  .لخلؼٍ

جبني بغامج ولاء مبخٕغة حلخمض كلى الحىاًؼ واالإٖاًأث لاؾخضامت الللاُت مم الؼبائً وحشجُم  -

ي واالإلغفي  .الىلاء الؿلىٔ

م مؿخىي وعي الؼبائً بالخضماث جٌلُل ُىىاث الاجص - ّ الخٌاكلي بهضي عً ا٘ والدؿىٍ

 .واللغوض االإخاخت وجدٌحز جىصُتهم الؤًجابُت
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