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  ال�ل�� 

 ال��ع�دة �أ�عاده �العلاقات ال����� یل��ه ال�� ال�اس� ال�ور على ال��ء ت�ل�� إلى ال�راسة ه�ه ته�ف

 ال�صفي ال��هج �اس���ام. �الاس دور م��ا ف��ق ز�ائ� ولاء تع��� في) وال��اصل ال�ضا، الال��ام، ال�قة،(

 إ��ابي تأث�� وج�د ال�راسة ن�ائج أ�ه�ت. للف��ق ز��نًا 82 م� ع��ة على اس���ان ت�ز�ع ت� ال��ل�لي،

  .للف��ق ولائه� م����ات ز�ادة في ��ه� م�ا ال��ائ�، مع ق��ة علاقات ب�اء في الأ�عاد له�ه وق�� 

 تلع� ال��دة، عال�ة خ�مات ب�ق��� الال��ام جان� إلى وز�ائ�ه، الف��ق ب�� ال���ادلة ال�قة أن ال�راسة أث���

 وز�ائ�ه الف��ق ب�� الفعال ال��اصل أن ت��� ��ل�،. للع�لاء ال����� ال�ضا على ال�فا� في أساسً�ا دورًا

  .ولائه� ز�ادة إلى ی�د� ما ال��ار�ة، العلامة مع ال���ي الارت�ا� م����  م� �ع�ز

 ساه�� ح�� ،SPSS V24 ب�نامج ب�اس�ة ال��انات ل��ل�ل ال��اس�ة الإح�ائ�ة الأسال�� اس���ام ت�

 �العلاقات ال����� أن ال�راسة ت�ضح. ال�راسة اس���اجات ودع� ب�قة ال��ائج تف��� في ال��ل�لات ه�ه

 وز�ادة الع�لاء رضا ت���� في دوره إلى إضافة ال��ار�ة، للعلامة ال�لاء ت�ق�� في فعالة إس��ات���ة �ع�

  .م���ام ���ل �الف��ق ارت�ا�ه�

ال����� �العلاقات، ولاء ال��ائ�، ف��ق م��ا دور �الاس. ال�ل�ات ال�ف�اح�ة:



 
 

ABSTRACT 

This study aims to highlight the crucial role that relationship marketing, with its 

multiple dimensions (trust, commitment, satisfaction, and communication), 

plays in strengthening customer loyalty at the Mirador Palace Hotel. Using a 

descriptive and analytical method, a questionnaire was distributed to a sample 

of 82 hotel customers. The study results revealed a positive and strong impact of 

these dimensions in building strong relationships with customers, thereby 

contributing to increasing their loyalty to the hotel. 

The study demonstrated that mutual trust between the hotel and its customers, 

along with a commitment to providing high-quality services, plays a 

fundamental role in maintaining continuous customer satisfaction. It was also 

observed that effective communication between the hotel and its customers 

enhances their personal attachment to the brand, leading to increased loyalty. 

Appropriate statistical methods were used to analyze the data with the SPSS 

V24 program, contributing to a precise interpretation of the results and 

supporting the study's conclusions. The study emphasizes that relationship 

marketing is an effective strategy for strengthening brand loyalty, while also 

improving customer satisfaction and their long-term engagement with the hotel. 

Keywords: relationship marketing, customer loyalty, Mirador Palace Hotel. 
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RÉSUMÉ 

Cette étude vise à mettre en lumière le rôle crucial que joue le marketing 

relationnel, avec ses multiples dimensions (confiance, engagement, satisfaction 

et communication), dans le renforcement de la fidélité des clients de l'hôtel 

Mirador Palace. En utilisant une méthode descriptive et analytique, un 

questionnaire a été distribué à un échantillon de 82 clients de l'hôtel. Les 

résultats de l'étude ont révélé un impact positif et fort de ces dimensions dans la 

construction de relations solides avec les clients, contribuant ainsi à accroître 

leur fidélité envers l'hôtel. 

L'étude a démontré que la confiance mutuelle entre l'hôtel et ses clients, ainsi 

que l'engagement à fournir des services de haute qualité, jouent un rôle 

fondamental dans le maintien d'une satisfaction continue des clients. Il a 

également été observé qu'une communication efficace entre l'hôtel et ses clients 

renforce leur attachement personnel à la marque, ce qui conduit à une 

augmentation de leur fidélité. 

Les méthodes statistiques appropriées ont été utilisées pour analyser les données 

à l'aide du programme SPSS V24, contribuant à une interprétation précise des 

résultats et à un soutien aux conclusions de l'étude. L'étude souligne que le 

marketing relationnel est une stratégie efficace pour renforcer la fidélité à la 

marque, tout en améliorant la satisfaction des clients et leur engagement durable 

envers l'hôtel.  

Mots-clés : marketing relationnel, fidélité des clients, Hôtel Mirador Palace. 
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  كل�ة ش��

إلى بل�غ ه�ه  �ين��� الله ع� وجل ال�� أنع� علي ب�ع�ة العل�، ووفقق�ل �ل شيء،     

  ونق�ل :  ال�رجة،

  '' ''اللّه� ل� ال��� ح�ى ت�ضى، و ل� ال��� إذا رض��، و ل� ال��� �ع� ال�ضا

  .�عل�الما  أش�ق� في ال��ن أ� ح�ارة  إلا و �ان� م� ض�اء 

أتق�م ����ل ال��� إلى م� أع�ى و أج�ل �ع�ائه إلى م� ض�ى  ب�ق�ه و جه�ه �ل   

ال��� و ال�ق�ی� إلى الأس�اذ ال���ف ، ال����ر ''زروتي م�ع�د''، على ت�ج�هاته ال���ة 

  �م�ار ال�� ي ل� ی��ل بها  ، �ل�ةوالإرشادات  ال�ائ�ة ال�

 ها على دع�''، ناص� ل��ى '' ق�ی� إلى ال����رة��ل ف�� وام��ان، أتق�م ����ل ال��� وال� 

و�رشادها ال�ّ�� خلال إع�اد م���ة ال���ج ه�ه. لق� �ان ل���تها ال�اسعة ون�ائ�ها ال��ی�ة 

الأث� ال�الغ في ت���� ه�ا الع�ل و�ت�امه ب��اح. �ل ال��� والام��ان ل��مها في م�ار�ة 

  مع�ف�ها ووق�ها ال����.

و إلى �اق� ف��ق إلى  �ل م� ساع�ني  في ان�از ه�ا الع�ل عامة اق�م ش��� و ام��اني 

   . م��ا دور بلاص خاصة

تق�م ����ل ال��� وال�ق�ی� إلى ال�ادة الأسات�ة أع�اء ل��ة ال��اق�ة  على ق��له� ل��اق�ة ا

   .وتق��� ه�ا ال���

  .ق�لا يوق�ا، ون�ح ل يجه�ا، ووف� ل يو إلى �ل م� ب�ل مع

  ن�أل الله أن ����ه� ع�ا خ�� ال��اء .
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  الاه�اء

 ل� ت�� ال�حلة ق���ة ولا ی��غي لها أن ت��ن، ل� ��� ال�ل� ق��ً�ا ولا ال���� سهلاً، ل��ي فعل�ها ونل�ها. 

 إلى م� سعى معي لإت�ام ه�ه ال����ة. دم�� لي س�ً�ا لا ع�� له.  �� ه�ا ال��اح أه

ل� ت���قي إلى م� ص�ع� م�ي ف�اة ���حة تع�� ال����ات، إلى ق�وتي وم��ر ق�تي، ل�� رضاها ��

 .''ف�ز�ة''أمي 

إلى م��عي وداع�ي، إلى م��� ال�فء و�� الأمان، إلى م� ح�� الأش�اك ع� در�ي، ل�� أح�ل 

 .''ف��� ''اس�ه ��ل ف�� أبي

 .''إخ�تي ''إلى م� ش� الله به� ع��� ف�ان�ا خ�� مع�� 

 رح�ه الله. ''ج��''إلى م� ت�ع�ع� ب�� أح�انه 

 �ل أص�قاء ال�رب وال�راسة، �ل �اس�ه.إلى �ل م� أح��ي ���ق، إلى 

 . إل��� أه�� ث��ة جه�� ال���اضع
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  ل�ق�مةا

وفي ع�� ت�داد ��ه ت�لعات ال��ی�ة ح�� ت��اف� ال���ات ی�م�اً ل��ان اس���ار��ها، في �ل ال��اف�ة 

الع�لاء، ل� �ع� دور ال���ة �ق��� على تق��� م���ات أو خ�مات فق� لل��ع أو الاس�هلاك، بل ته�ف 

و�ال�الي، ���ح م� ال�ه� لأ�  إلى تق��� الع�وض الأك�� ملائ�ة اس��اداً إلى اح��اجات وت�قعات الع�لاء.

ف��ة م���ة، م� خلال ن�ج علاقة ���لة الأم�، على م���ة إرضاء ع�لائها وجعله� �ع�دون لأ��ل 

  أساس ال�قة وال��اصل وال�ضا.

ل��ق�� ذل�، تع�ل الغال��ة الع��ى م� ال���ات الآن على ت�س�ع ن�اق ت���� العلاقات ال�� اع���  

ال�فا� ج�ءاً أساس�اً م� اس��ات���ات ال����� لل���ات ح�� یه�ف إلى إقامة علاقات دائ�ة مع الع�لاء و 

  عل�ها مع ال����� على ال�ضا و ال�لاء . 

م� ب�� ال���ات ال�ي ت���ى ه�ه ال��اسة أو �الأح�� اس��ات���ات ال����� �العلاقات ت���ل في الف�ادق 

ال��  �الاسخاصة ف�ادق خ��ة ن��م ال�ي ت�اصل م�اعفة ال�ه�د في ه�ا الات�اه، م�ل ف��ق م��ادور 

  � العلاقات و ��عه في م��� اه��امه . �ع��� ���ل ���� على ت���

  ال��� ال�ال�ة: إش�ال�ةص�اغة  ب�اء على الع�اص� ال����رة و أه���ها ال����ة ق��ا ب

 الاش�ال�ة

  "؟ ف��ق م��ادور �الاصت�ق�� ولاء ال���ن �على ال����� �العلاقات ما ه� تأث��  "

 :ل��ض�ح م�ام�� الإش�ال�ة ت��ح الأس�لة الف���ة ال�ال�ة            

  ؟ هل ل�ع� ال�ضا تأث�� على ولاء ال��ائ� /1

  ولاء ال��ائ� ؟هل ل�ع� ال�قة تأث�� على  /2
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  ؟ائ� ولاء ال��هل ل�ع� الال��ام تأث�� على  /3

   ؟ هل ل�ع� الات�ال تأث�� على ولاء ال��ائ� /4

  الف�ض�ات

ب�اءا على ال�راسات ال�ا�قة و الإش�ال�ة ال���وحة ق��ا ���اغة م���عة م� الف�ض�ات كإجا�ة أول�ة و 

ال���� اع��ادها أو نف�ها اس��ادا على ن�ائج ال�راسة ح�� أن ال����� �العلاقات وأ�عاده ���ل ال��غ�� 

  .ال�ا�ع ال���قل ب���ا ولاء ال��ائ� فه� ال��غ��

  الف�ض�ة ال�ئ���ة

  على ولاء ال��ائ� �ال��س�ة الف����ة   و مل��� ت اث� ا��ابيلل����� �العلاقا

  ت�ق�� ه�ه الف�ض�ة إلى الف�ض�ات الف���ة ال�ال�ة 

  ولاء ال��ائ� علىو مل���  إ��ابي أث�ال�ضا  ل�ع� /1ف

  ال��ائ� ولاء على و مل��� إ��ابي ال�قة أث� ل�ع� /2ف

  ال��ائ� ولاء على و مل��� إ��ابي أث� لال��اما ل�ع� /3ف

    على ولاء ال��ائ�و مل��� ل�ع� الات�ال اث� ا��ابي  /4ف

  :أه��ة ال�راسة 

���ل ال����� �العلاقات أه��ة ق��� لع�ة أس�اب م��لفة. على ع�� ال����� ال�قل��� ال�� ���ه�ف 

ك�� تعق�ً�ا ج�ه�رًا واسعًا م� الع�لاء و���� على العائ� الف�ر�، فإن ال����� �العلاقات ی��� على جان� أ
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م� خلال ال�عي إلى ب�اء علاقات ���لة الأم�، ح�� یه�ف إلى إقامة علاقات م���ة مع م��لف ال���اء 

  .)2017(ب�و�، ف�ح، و م���،  ع�� ال�م�

���� ت���� ال����� �العلاقات في م��لف ال��الات، خاصة في ق�اعات ال��مات عامة و ق�اع الف��قة 

خاصة.ح�� ���ن الع��ل في ه�ه ال�الات ��اجة دور�ة وم����ة لل��مات ال�ق�مة. ی��قع الع�لاء 

ه�ا �ع�ي أن الف�ادق  الاس���ار�ة في ت�ف�� خ�مات الإقامة وال��افة ���دة عال�ة على م�ار ف��ة إقام�ه�.

ت��اج إلى الاس���ار في ب�اء علاقات تفاعل�ة م���امة مع الع�لاء م� خلال تق��� خ�مات م����ة وال�فاعل 

الإ��ابي معه� ل��ان رضاه� وع�دته� م�ارًا وت��ارًا. ، م�ا ی��ل� ال�فا� على علاقة تفاعل�ة م����ة 

 )2022/2023(م�اني ش���، مع ال���اء. 

  :ال�راسة أه�اف 

  :ته�ف ه�ه ال�راسة ���ل رئ��ي إلى    

لع�اص� ال�ئ���ة لل����� �العلاقات إضافة إلى ت�ل�ل اث� اس��ات���ات ال����� �العلاقات ا * ال�ع�ف على

  الع�امل ال�ئ���ة ال�ي ت�ث� على ولاء ال��ائ� . على ولاء ال��ائ� في ق�اع الف��قة و ت��ی�

 ه�ه ���عة دراسة و ال��ائ� ع�� ال�لاء ب�اء في أث�ه و �العلاقات ال����� مفه�م ب�� العلاقة * ت�ض�ح

  تف���ها و العلاقة

 : دوافع ال�راسة

  :ت� اخ��ار ال��ض�ع لع�ة أس�اب      

   �اد� ذ� ب�ء، انه �ع��� م�ض�ع م��ر�ا و م�ت��ا ب�����ا إدارة ال�����.
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ال���رات ال�ي شه�تها غال��ة ال���ات ال��ل�ة ل��اجهة ال����ات ك�ا أن ال�افع وراء ه�ا الاخ��ار �ع�د إلى 

 ال���ای�ة م� ال��اف�ة الأج���ة في ع�� الع�ل�ة.

�الإضافة إلى ذل�، ن�� نه�ف إلى اس�ع�اض أه��ة ت���� العلاقات في م��لف ال��الات، خاصة في 

  ق�اع ال��مات.

  م�هج ال�راسة

 اع���نا فق� و�ال�الي لل����� �العلاقات على ولاء ال��ائ�، �ف��ضال الأث� �اخ��ار ق��ا ال��� ه�ا في

  .ال��ي ال��هج ���قة

  



 

 

  
  :الاول الف�ل

 ال�راسات ال�ا�قة و الا�ار ال���� 
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 ال�راسات ال�ا�قة  .1

درســـــــــــ� الع�ی� م� ال�راســـــــــــات ال��ـــــــــــ��� �العلاقات وأث�ه على ولاء ال��ائ�  ح�� ت��ق�ا إلى ت�ل�ل أه� 

و الأج���ة ال�ي ت�ـــ� في م�ضـــ�ع دراســـ��ا و ت��ی� أه� ال��ائج ال����ـــل  الع���ةال��لفات و ال�راســـات 

      مع دراس��ا.عل�ها م� ال�ان� ال���� و ال����قي  و الاشار إلى أوجه ال��ا�ه و الاخ�لاف 

  ولاء ت�ق�� في تأث��ه و �العلاقات ال��ـــــــ��� أ�عاد ت�� ع��ان )2023(ز�اني،  دراســـــــة ال����رة  

ه�ف� ه�ه ال�راسة إلى ال�ع�ف على ال����� �العلاقات  -ال��ائ� ات�الات م�س�ة حالة دراسة-ال���ن 

و دوره في ت�ق�� ال�لاء ل�� ال���ن ���ســــ�ــــة ات�ــــالات ال��ائ� ب�ل��ــــان ع� ���� اســــ���ام م��اس و 

ال��ادل�ة و ال��� ،ال�عا�ف ،ال�قة ،الال��ام ،الات�ال  (أ�عاد ال����� �العلاقات ال�� ی���ن م� س�ة أ�عاد 

أشـــــــارت ن�ائج ال�راســـــــة إلى وج�د ولاء ل�� ال��ائ� �ال��مات ال�ق�مة م� ��ف م�ســـــــ�ـــــــة . )ال��ـــــــ���ة 

ك�ا أن ال����� �العلاقات ی��� على ج�ب ،ات�الات ال��ائ� ف�ع تل��ان وفقا لأ�عاد ال����� �العلاقات 

ال���� ال��  الع�لاء و ال��اف�ة عل�ه� و إن�ـــاء علاقة ج��ة معه� في ال��� ال�ع�� ��ا �ع��� القاع�ة و

  �ه ال��س�ة مه�ا �ان ن�ا�ها .تق�م عل

ع��ان اث� ال��ـــــــــ��� �العلاقات على ولاء ال��ائ� في ال���ك دراســـــــــة � )2023(دخ�لي،  أج��  ح��  

 �العلاقات ال��ـــ��� مفه�م ت��ـــ�� ته�ف إلى -دراســة حالة ب�� ن���ــ�� ��ــ��� -ال��ار�ة ال��ائ��ة

��ی� تأث�� ال��ــــــ��� �العلاقات على ولاء ال��ائ� في ال���ك ال��ار�ة ال��ائ��ة ال��ائ� إضــــــافة إلى ت وولاء

اســــــــــــــ���انا على ع��ة م� ز�ائ� ال��� ل��ع ال��انات و ال�عل�مات ال�ي ت�� معال��ها  160ت� ت�ز�ع ،

  أ�ه�ت ن�ائج ال�راســــة إلى أن الات�ــــال ی�د�ح�� . �SPSSV23اســــ���ام ب�نامج ال��مة الإح�ــــائ�ة 

  و �ال�الي معه� العالقة وت���� ال��ائ� ثقة ك�ـــــــ� إلى ال��� في ال��مات مق�مي ��ف م� ال���ن  مع

 في وفعال إ��ابي دور له لل���ن  ال��� ��ف م� ال��مات ل��دة ال��ــ��� ولائه�،ك�ا أن ال���ــ�� ك�ــ�

أ�عاد ال��ــــــــــــــ��� �العلاقات أخ�� و �ال�الي فان  جهة م� الأر�اح وتع��� جهة م� ال���ن  ولاء تع���
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ال����لة في ال��دة و الات�ـــال و معال�ة ال�ـــ�او� و إدارة العلاقة مع ال��ائ� ت�ث� ��ـــ�ل ا��ابي و ق�� 

   .على ولاء ال��ائ�

 entitled في دراســ�ه� �ع��ان   (Youba, Sékou, & Adama, 2023) إضــافة إلى ذل� أشــار  

The multifaceted role of trust in the customers loyalty of non-life insurance 

company : a relationship marketing approach تأث�� أس� ال�����  ال�ي ت���رت ح�ل

�ــالعلاقــات على ولاء ال���ن في ق�ــاع ال�ــام�� في �ــامــاك� ح�ــ� ت�  ج�ع ال�عل�مــات م�  ع�لاء ق�ــاع 

�ل ��ا ت� معال�ة ه�ه ال�عل�مات و ال��انات م� ع� 370ال�ام�� ب��ز�ع اســــــــــــــ���انا على ع��ة ت��ل� في 

أ�ه�ت ن�ائج ال�راســـة أن ال�قة تلع� دورًا مهً�ا ح��  . SPSS V23 خلال ب�نامج ال��مة الإح�ـــائ�ة 

ك�سـ�� و م��ـ� ل�أث��ات ال�ضـا على ولاء الع�لاء ��ا ت� ت�ـل�� ال�ـ�ء على الات�ـال �ع��ـ� أسـاسـي 

ة إلى ذل� ت�ه� ارت�ا�ات ����ة ب�� رضا الع�لاء وال��ار�ة وال��اصل في ب�اء ثقة الع�لاء وولائه� إضاف

وال�قة وال�لاء، دون م�ــــــــاكل م�ع�دة ح�� أن ال��ی�ون م�ع�ون لل����� على ت���� ال�ضــــــــا وال��ــــــــار�ة 

  وال��اصل ل�ع��� ولاء الع�لاء. 

 �The Role of Relationshipع��ان  (BHAVANI & SAINY, 2023)قام� دراســـــــــــــــة    

Marketing in Improving Brand Loyalty with Special Reference to Online 

Shopping  إلى إب�از دور ال��ــ��� �العلاقات في تع��� ال�لاء للعلامة ال��ار�ة في ســ�اق ال��ــ�ق ع��

دة الإن��ن� و ت�ـــــل�� ال�ـــــ�ء على ف�ائ� ال��ـــــ��� �العلاقات م�ل تع��� ال�وا�� العا���ة مع الع�لاء، ز�ا

مع�لات الاح�فا� �الع�لاء، ز�ادة ���ة ح�اة الع��ل، ال��ــــــ�ل على م��ة ت�اف�ــــــ�ة، ز�ادة رضــــــا الع�لاء، 

 45و  18ح�� ت� ت�ز�ع اســــــ���ان ع�� وســــــائل ال��اصــــــل الاج��اعي على أشــــــ�اص في ف�ة الع�� ب�� 

إلى أن اســـــــــ��ات���ات ت�ـــــــــ��� العلاقات لها تأث��  ��ائجال اشـــــــــارت.120عامًا وأك��. و�ان� ح�� الع��ة 

إ��ابي ���� على ولاء العلامة ال��ار�ة في ســـ�اق ال��ـــ�ق ع�� الإن��ن�. ی�د� ت�ف�� ه�ه الاســـ��ات���ات 
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إلى ز�ادة رضا الع�لاء، وت��ار ع�ل�ات ال��اء، وال�لام ال�فهي الإ��ابي، وفي ال�ها�ة �ع�ز ال�لاء ���ل 

�ار�ة في ب��ة ال��ــــــ�ق ع�� الإن��ن�. ی�ضــــــح ال�ق��� أن ت�ــــــ��� العلاقات فعال للغا�ة الأجل للعلامة ال�

مقارنة ب�هج ال��ــ��� الأخ�� في م�ال ال��ــ�ق ع�� الإن��ن�. ی�ف� ت����ها على الع�لاء، وال����� على 

ن��ن�، م�ا ال��ارب ال�ـــــ��ـــــ�ة، واســـــ���ام الأدوات ال�ق��ة م��ة ت�اف�ـــــ�ة في ال�ـــــ�ق ال�ی�ام���ة ع�� الإ

  ی�د� إلى ز�ادة ولاء الع�لاء ون�احه� في ال���ق ع�� الإن��ن�.

 ال�ــ��ة لل��ســ�ــات ولائه� على ال��ائ� ثقة أث�في دراســـ�ها �ع��ان )2022(م��ان، ��ا وضـــ��    

  ال��س�ات ز�ائ� ولاء على اث� ال�قة  )ال��اقي أم – ن�م���ا ��ادة ز�ائ� م� ع��ة حالة دراسة(ال�اصة 

 وه�ا ال�لاء، وم�شـــ�ات ال�قة أ�عاد ب�� العلاقة ���عة إب�از لها ال�ئ��ـــي اله�ف و�ان ال�اصـــة، ال�ـــ��ة

  ال�قة ل�فه�م ال���ق  �ع�. تأث�ا ال��شـــ�ات أك�� وت��ی� ز�ائ�ها ولاء دع� في ال����ثة ال��ســـ�ـــة ل��ـــاع�ة

 أه�ها ال��ائج م� ل��لة ت�صــــل�ام�شــــ�اته ح��  في و���� ال�لاء ت�اول� مفه�م ع�اصــــ�ها، واســــ�ع�اض

  م�ش� تأث� ن��ة كان� و��� ال����ثة، ال���ة ال��س�ة ت�اه ولائه� على ال��ائ� ل�قة تأث�� وج�د ث��ت

 ال�ــــع��ة ال��ــــاســــ�ة على تأث�� أ� لل�قة ��� ل� ال�عامل، إعادة ���شــــ� م���عة الأق��  ال�ــــ�او�  ســــل�ك

  على " ن�م���ا" ��ادة ت�ــاع� أن نأمل ال�ي ال��صــ�ات م� م���عة ق�م�ا عل�ه، و��اء. ال����قة وال�ل�ة

   ال�قة. م����ات وت���� ز�ائ�ها ولاء تع���

  ال��ــــ��� أ�عاد أث� ال�ع��نة ب )2022(ح�اد، ای� ��ــــ��، و م�ل�، إضــــــافة إلى دراســــــة �ل م�     

 ع�لاء م� ع��ة حالة دراســة CAAT لل�أم��ات ال��ائ��ة لل�ــ��ة ال��ائ� ولاء ت�ق�� على �العلاقات

، الال��ام ،الات�ــــــال و ال�قة(ال�ي ه�ف� إلى ال��ــــــف ع� تأث�� أ�عاد ال��ــــــ��� �العلاقات  الاغ�ا� و�الة

، ���� ت� الاع��اد على ال��هج ال�صــــــــــــفي ال��ل�لي ��ا اســــــــــــ���م�ا على ت�ق�� ولاء ال���ن  )ال�ضــــــــــــا 

��ا  SPSS/V26ســــــــ�ة ب�نامج ال��م الإح�ــــــــائ�ة الاســــــــ���ان �أداة ل��ع ال�عل�مات و ت� معال��ها ب�ا

وج�د آثار م�فاوتة لأ�عاد ال��ــــــــ��� �العلاقات الأر�عة على ولاء ال���ن ب��الة  الى ن�ائج ت�ــــــــ���ا ت�صــــــــل
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�الاغ�ا� و ت�صي ال�راسة على ض�ورة الاه��ام �أ�عاد ج�ی�ة لل�����  CAAT ال���ة ال����ة لل�أم��ات

  �العلاقات . 

ال�ع��نة (Perišić Prodan, Cerović, & Ivančić, 2022)م� ب���ـا قـامـ� دراســـــــــــــــة �ـل      

 THE IMPACT OF RELATIONSHIP MARKETING ON CUSTOMERب

SATISFACTION AND LOYALTY IN LUXURY HOTELS  إب�از تأث�� ال����� �العلاقات�

على رضـــا الع�لاء وال�لاء في ف�ادق الف�امة، وت�ـــل�� ال�ـــ�ء على أه��ة ال�قة والال��ام وال��اصـــل و�فاءة 

ال���ف�� في ضــــــ�ان رضــــــا الع�لاء وولائه�. ��ا تق��ح ال�راســــــة أن ی��� الف�ادق على ال�عل�� ال��ــــــ��� 

مع الع�لاء، وال��اصــــل الفعال ل�ع��� رضــــا الع�لاء وولائه� ب���ا  وت��ــــ�� مهارات ال���ف��، و��اء ال�قة

أ�ه�ت ال�راســــــة �ع� ال��ائج ت��ل� في أن ه�اك تأث�� إ��ابي لل��ــــــ��� �العلاقات على رضــــــا الع�لاء 

وال�لاء في ف�ادق الف�امة. ��ا ت��� أه��ة ال�قة والال��ام وال��اصــــــــــــــل و�فاءة ال���ف�� في ت�ق�� رضــــــــــــــا 

ولائه�. أ�ه�ت ن�ائج ال��ل�ل العاملي واخ��ار الاع��اد�ة أن ه�اك علاقة إ��اب�ة ب�� ال�فاءة، الع�لاء و 

ال�عامل مع ال�ــ�اعات، ال�قة وال��اصــل، الارت�ا�، الال��ام، ورضــا الع�لاء. و ت� تأك�� الف�ضــ�ة ال�ي تف�� 

  ��ار ال����.�أن رضا الع�لاء ی�ث� ���ل ���� على ولاء الع�لاء م� خلال ت�ل�ل الان

 �RELATIONSHIPع��ان  (OPALEYE, ADELUGBA, & ALABI, 2021)ه�ف� دراسة    

MARKETING AND CUSTOMERS’ LOYALTY IN HOTEL INDUSTRY: THE 

MEDIATING EFFECT OF CUSTOMERS’ SATISFACTION  إلى اســ���ــاف تأث�� رضــا

�لاء في صـــــــــــ�اعة الف�ادق. ت� اع��اد ت�ـــــــــــ��� الع�لاء على العلاقة ب�� ال��ـــــــــــ��� �العلاقات و ولاء الع

ال�راسة ال�صفي ال���ي، وت� إج�اء ال�راسة في إی�ادان، عاص�ة ولا�ة أو�� في ن�����ا، وش�ل� ال�راسة 

اســـــــ���انًا ���لً�ا على  258ع��ة م� ع�لاء الف�ادق في إی�ادان �اســـــــ���ام تق��ة الع��ة ال����ة. ت� ت�ز�ع 

�ل اســـ���انًا. وق� ت� ت��ی� أن رضـــا الع�لاء �ع��� وســـ�ً�ا  �182 ن�ـــ�ة إرجاع بلغ� الع��ة ال���ارة، وســـُ
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كاملاً في العلاقة ب�� ال��ــــــــــ��� �العلاقات وولاء الع�لاء. ح�� ��ــــــــــ�� الإ�ار ال���� لل�راســــــــــة إلى أن 

ت�ث� على  ال��ـــ��� �العلاقات ��ـــ�ل ال�قة، وال��اصـــل، والع�الة في ال�ـــع�، وال���ة ال��ات�ة، وه�ه الع�امل

ولاء الع�لاء. وُ��ـــــــ�� ال�اح��ن إلى أن صـــــــ�اعة الف�ادق في ن�����ا ت�اجه م�اف�ـــــــة شـــــــ�ی�ة، وت��اج إلى 

اس��ات���ات م�اس�ة ل��ب وال�فا� على ولاء ال���ف، وم� ه�ا جاءت أه��ة دراسة تأث�� رضا الع�لاء 

�ل�ل الارت�ا� ب��ســــــ�ن لاســــــ���ـــــاف ك�ســــــ�� ب�� ال��ــــــ��� �العلاقات وولاء الع�لاء ب���ا ت�  اســــــ���ام ت

العلاقة ب�� ال����� �العلاقات وولاء الع�لاء. وت� اس���ام ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د ال��ل�لي ل���ی� تأث��ا 

ال�س�� رضا الع�لاء على العلاقة ب�� ال����� �العلاقات وولاء الع�لاء. أشارت ن�ائج ال�راسة إلى وج�د 

ال����� �العلاقات وولاء الع�لاء. ��ا أ�ه�ت ال�راسة أن رضا الع�لاء ���ل� علاقة إ��اب�ة ومع���ة ب�� 

تأث�� وســ�� �امل على العلاقة ب�� ال��ــ��� �العلاقات وولاء الع�لاء. و��اءً على ن�ائج ال��ل�ل، خل�ــ� 

ء ���ل� ال�راســـــة إلى أن ال��ـــــ��� �العلاقات وولاء الع�لاء له�ا علاقة إ��اب�ة ومع���ة، وأن رضـــــا الع�لا

  تأث�� وس�� �امل على العلاقة ب�� ال����� �العلاقات وولاء الع�لاء في ص�اعة الف�ادق.

�ع��ان أ�عاد ال��ـــــ��� �العلاقات �أح� ت�جهات  )2020(مع��� و ع�ام�ة،م�  أشـــــــارت دراســـــــة �ل   

إلى  -دراسة حالة م�س�ة ات�الات ال��ائ� و�الة ال�لفة–أث�ها على ولاء ال���ن  و ال����� ال�عاص�

أ�ه�ت ن�ائج ال�راسة أن ه�اك علاقة ذات . ال��ف ع� أ�عاد ال����� �العلاقات و علاق�ها ب�لاء ال��ائ�

و ولاء  )والات�ـــالل�فاعل ،اال���ة ،ال�قة ،الال��ام ،ال�ضـــا  (دلالة إح�ـــائ�ة ب�� أ�عاد ال��ـــ��� �العلاقات 

ال���ن ح�� أن ال�ضا �ان في ال��ت�ة الأولى ب���ا ال�فاعل �ان في ال��ت�ة الأخ��ة ��ا أن ه�اك ض�ورة 

ل�ق��� خ�مة ذات ���ة لل��ائ� لان ذل� ی�ل� ل�یه� درجة عال�ة م� ولاء ال��ســــــــــ�ــــــــــة .ك�ا ه�ف� دراســــــــــة 

  ل��عاملي م��ان�ة دراسة -ال��ائ� ولاء ل��اء �ةكآل ال��ائ� مع العلاقة إدارة )2020(ال�عاس و ی�ن�ي، 

  ال���ن  ولاء أن ح�� ال���ن، ولاء ت�ق�� في ال���ن  مع العلاقة إدارة إلى إب�از دور -م���ل�� م�ســ�ــة

  ق�اع لاســــ��ا الق�اعات مع�� ت�ــــه�ها ال�ي ال��اف�ــــ�ة ال���ة �ل في ال��ســــ�ــــات ل���ع م�ل�ا أصــــ�ح
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  ال��ائ� مع معاملاتها في ال������ة إس��ات��اتها ت��ی� ال��س�ات على وج� ذل� ول��ق�� الات�الات،

ال����دة و ق� ت� اس���ام الاس���ان ال��جه لع��ة ت��ل� في  ال���ن  حاجات مع ت�اش�ا وتع�یلها �اس���ار

م� ع�لاء و�الة م���ل�� على م�ــــــ��� ولا�ة ال�لفة و ت� معال�ة و ت�ل�ل ه�ه ال��انات �اســــــ���ام  275

��ا ت� اس���ام ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د لاخ��ار ص�ة الف�ض�ات ح��  SPSSب�نامج ال��م الإح�ائ�ة 

اســـة إلى وج�د ولاء مع��ل ل��ائ� م�ســـ�ـــة م���ل�� م�ا ��ـــ��ج� على ال��ســـ�ـــة إعادة أشـــارت ن�ائج ال�ر 

  ال����ل ال��ــ�قل ال��غ�� ب�� إح�ــائ�ة دلالة ذو أث� وج�دال��� في ســ�اســ�ها ال��ــ����ة ��ا أشــارت إلى 

 ال���قل وال��غ��) والات�ال ال�فاعل الال��ام، ال�قة، ال�ضا،( أ�عاده خلال م� ال��ائ� مع العلاقة إدارة في

 .ال�لاء  في ال����ل

 -اث� ال��ـــــــ��� �العلاقات على ولاء الع�لاء �ع��ان  )2019(خ�وف و ل���ة، ب���ا تأتي دراســـــــــــة    

لل�ع�ف على اث� ال��ــ���  – ع�ا�ه في ال��ائ��ة ال��ار�ة ال���ك ع�لاء م� ع��ة على ت�����ة دراســة

�العلاقات على ولاء ع�لاء ال���ك ال��ار�ة ال��ائ��ة في ع�ا�ه ح�� ت��ق� ال�راسة إلى تع��� ال����� 

ت�صـــــــل� ال�راســـــــة إلى م���عة ال��ائج أب�زها وج� اث� .�العلاقات و أ�عاده و تأث��ه على ال�لاء و أن�اعه 

�� �العلاقات على ولاء ال��ائ� و خل�� ال�راسة إلى ت�ص�ات ذو دلالة إح�ائ�ة لأ�عاد و م��نات ال��� 

  أه�ها ض�ورة تع��� رضا الع�لاء ال�� ���ل الع�ل الأك�� تأث��ا في تع��� ولاء الع�لاء لل���ك .

 �ع��ان اث� إدارة علاقات ال���ن في ولاء ز�ائ� الف�ادق )2019(ب� ع�� الله و ��اب،  ك�ا رأی�ا دراسة  

ال�ي ه�ف� إلى اخ��ار تأث�� أ�عاد إدارة علاقات ال���ن على ولاء ال���ن في صــــــــــــــ�اعة الف�ادق �ال��ائ� 

ف�د م� م�راء الف�ادق و م�ــــ��� و م��في الف�ادق م� ن��ة إلى  65ح�� ت�� دراســــة ع��ة م���نة م� 

  لاخ��ار ال���� ال��ي الان��ار ت�ل�ل اس���ام ت� وق� خ��ة ن��م في �ع� ولا�ات ال��ال ال��ائ�� ،

  ال��ائ� علاقات إدارة لأ�عاد مع���ا دال ا��ابي أث� وج�د إلى ال��ائج أشــارت ال��انات، وت�ل�ل الف�ضــ�ات

  القائ�ة ال��ائ� علاقات و�دارة ال�ع�فة؛ إدارة ال��ائ�؛ علاقات إدارة ت���� ال�ئ�����؛ ال��ائ� على ال�����(
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 �ع� تقــ��� ت� ال��ــ�، ن�ــائج على و��ــاء الأخ��، في. الف�ــادق ز�ــائ� ولاء على) ال����ل�ج�ــا على

  .الف�ادق ل��راء ال��ص�ات

 �THE EFFECT OF RELATIONSHIPع��ان   (BIZUWORK, 2017)إلى دراسة إضافة    

MARKETING ON CUSTOMER LOYALTY: THE CASE OF SELECTED 

COMMERCIAL BANKS IN ETHIOPIA  ال�ي ه�ف� إلى ت��ی� تأث�� ال��ـــــ��� �العلاقات على

٪ م� ولاء الع�لاء 48.9أ�ه�ت ن�ائج ال�راســــــة أن ولاء الع�لاء في ب��ك ت�ار�ة م��ارة في إث����ا ب���ا 

ت� تف�ــــــــــ��ه م� خلال أ�عاد ت�ــــــــــ��� العلاقات، مع ��ن الال��ام وال�قة ومعال�ة ال��اعات أ�عاد م�ــــــــــاه�ة 

الع��ر على م�ـــــــــــاه�ات ال��اصـــــــــــل وال�عا�ف غ�� مه�ة م� ال�اح�ة الإح�ـــــــــــائ�ة.  مه�ة. ومع ذل�، ت�

  ل��� ال�راسة أن ت���� العلاقات ���ل عام له تأث�� إ��ابي ���� على ولاء الع�لاء.

�ع��ان اث� ال��ــــ��� �العلاقات ال�ي �ان�  )2017(ب�و�، ف�ح، و م���، ك�ا قام� دراســـــة �ل م�   

�إب�از أه��ة ت���� ال��ــــــــــــــ��� �العلاقات و علاق�ه الارت�ا��ة  �ال��ـــــــــارف ال��ار�ةعلى ولاء الع�لاء 

كان� أه� ن�ائج ال�راســـة .الإح�ـــائ�ة ال�ع���ة �ال�لاء في ال��ـــارف ال��ار�ة ب�لا�ة ال����م في ال�ـــ�دان 

م�ث�ة ب�لاء  إلى أن ال��ارف ال��ار�ة ت��� ال����� �العلاقات ال�� له علاقة ارت�ا��ة إح�ائ�ة مع���ة

  ب�ضا الع�لاء و الاح�فا� به� . الع�لاء  ��ا له أ��ا علاقة ارت�ا��ة مع���ة م�ث�ة

ال�ي �ان�  (MUSTAPHA, ABDELLAH, & LALLA SARA, 2016)ب���ا ه�ف� دراســــة    

 �Le rôle de la dimension relationnelle dans la fidélisation des clientsع��ان 

: Cas du secteur des télécommunications au Maroc  دور ال�ع� العلائقي إلى إب�از

في ولاء الع�لاء في ق�اع الات�ـــــــالات ال�ـــــــل��ة واللاســـــــل��ة في ال�غ�ب ح�� ت�ه� ن�ائج ال�راســـــــة أن 

ع�اصـــ� ت�ـــ��� العلاقات، م�ل ال�قة وال��اصـــل وال��ـــار�ة وال�ضـــا والق�ب وت��ـــ�� العلاقة، لها تأث�� 

ى ولاء الع�لاء. ی�� ت��ی� ال�قة وال��اصــــــــــــــل على أنه�ا ال��غ��ات الأك�� تأث�ً�ا على ال�لاء، تل�ها ك��� عل
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ال��ــار�ة وال�ضــا والق�ب وت��ــ�� العلاقة. و��صــى �أن ی�ف� م�ــغل� الهاتف في ال�غ�ب اســ��ات���ات 

   .ل����� العلاقات ل�ع��� ه�ه ال��ان� وت���� ولاء الع�لاء

یل�� ال��ول ال�راسات ال����رة في اس�ع�اض ال��لفات و��ل� الع�امل ال�ي ت� اخ��ارها            

  ل����ل ن��ذج ال�راسة.

 مل�� ال�راسات ال�ا�قة 1ج�ول 

  ال�ات�  أه�اف ال�راسة  ال��غ��ات ال�ئ���ة ال���ارة

*ال����� �العلاقات و أ�عاده 

الات�ال، الال��ام،  (ال��ة 

ال�قة، ال�عا�ف، ال��ادل�ة و 

  )ال��� ال�����ة 

  *ولاء ال���ن 

ال�ع�ف على ال����� �العلاقات 

و دوره في ت�ق�� ال�لاء ل�� 

ال���ن ���س�ة ات�الات 

  ال��ائ� ب�ل��ان

  )2023(ز�اني،  

 (�العلاقات ال����� * أ�عاد

ال����� ال����� ،الات�ال 

معال�ة  ،ل��دة ال��مات

ال��او� و إدارة العلاقة مع 

  )ال��ائ� 

  *ولاء ال���ن 

ت��ی� تأث�� ال����� �العلاقات 

على ولاء ال��ائ� في ال���ك 

  ال��ار�ة ال��ائ��ة

  )2023(دخ�لي، 
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 (*أســـــ� ال��ـــــ��� �العلاقات 

  (ال�ضا و الات�ال  ،ال�قة

  *ولاء ال���ن 

تأث�� أس� ال�����  دراسة 

�العلاقات على ولاء ال���ن في 

  ق�اع ال�ام��

 (Youba, Sékou, & 

Adama, 2023)  

  اس��ات���ات ت���� العلاقات *

  *  ال�لاء للعلامة ال��ار�ة

ت�ل�� ال��ء على ف�ائ� 

ال����� �العلاقات م�ل تع��� 

ال�وا�� العا���ة مع الع�لاء، 

ز�ادة مع�لات الاح�فا� 

�الع�لاء، ز�ادة ���ة ح�اة 

الع��ل، ال���ل على م��ة 

  ت�اف��ة، ز�ادة رضا الع�لاء،

(BHAVANI & SAINY, 

2023)  

  ال�قة أ�عاد *

  ز�ائ� * ولاء

 أ�عاد ب�� العلاقة ���عة إب�از

  ال�لاء وم�ش�ات ال�قة

  )2022(م��ان، 

أ�عــاد ال��ـــــــــ��� �ــالعلاقــات  *

، الال��ام، الات�ـــــــــــال و ال�قــة(

   )ال�ضا 

  *ولاء ال���ن 

 ال����� أ�عاد ال��ف ع� تأث��

 ولاء ت�ق�� على �العلاقات

 ال��ائ��ة لل���ة ال��ائ�

  CAAT لل�أم��ات

(ح�اد، ای� ����، و م�ل�، 

2022(  

و أ�عاده  ال��ــــ��� �العلاقات *

قة  ( ال��اصــــــــــل و ،الال��ام ،ال�

 )كفاءة ال���ف�� 

�إب�از تأث�� ال����� �العلاقات 

على رضا الع�لاء وال�لاء في 

ف�ادق الف�امة، وت�ل�� ال��ء 

(Perišić Prodan, Cerović, 

& Ivančić, 2022)  
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على أه��ة ال�قة والال��ام  رضا الع�لاء وولائه� *

وال��اصل و�فاءة ال���ف�� في 

  ض�ان رضا الع�لاء وولائه�

  رضا الع�لاء *

العلاقـــــة ب�� ال��ــــــــــ���  *

  �العلاقات و ولاء الع�لاء

 

اس���اف تأث�� رضا الع�لاء 

على العلاقة ب�� ال����� 

�العلاقات و ولاء الع�لاء في 

  ص�اعة الف�ادق

(OPALEYE, 

ADELUGBA, & ALABI, 

2021) 

  

 (* أ�عاد ال��ــــــ��� �العلاقات 

 ال�ضــا، الال��ام، ال�قة، ال���ة،

  )والات�ال ال�فاعل

  *ولاء ال��ائ�

ال��ف ع� أ�عاد ال����� 

�العلاقات و علاق�ها ب�لاء 

 ال��ائ�

)2020(مع��� و ع�ام�ة،  

 

  

  *إدارة العلاقة مع ال���ن 

  *ولاء ال���ن 

 مع العلاقة إدارة إب�از دور

 ال���ن  ولاء ت�ق�� في ال���ن 

 

)2020(ال�عاس و ی�ن�ي،   

  

*أ�عـــاد ال��ـــــــــ��� �ـــالعلاقـــات 

 و ال�ضـــــــــــــا الال��ام، ال�قـــــة،(

  )الات�ال

  *ولاء ال��ائ� 

�ع�ف على اث� ال����� ال

�العلاقات على ولاء ع�لاء 

ال���ك ال��ار�ة ال��ائ��ة في 

ع�ا�ه ح�� ت��ق� ال�راسة إلى 

تع��� ال����� �العلاقات و 

  )2019(خ�وف و ل���ة، 
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أ�عاده و تأث��ه على ال�لاء و 

 أن�اعه

  أ�عاد إدارة علاقات ال���ن *

  *ولاء ال���ن 

اخ��ار تأث�� أ�عاد إدارة علاقات 

ال���ن على ولاء ال���ن في 

 ص�اعة الف�ادق �ال��ائ�

)2019(ب� ع�� الله و ��اب،    

  

*ال��ــــــــ��� �العلاقات و أ�عاده 

 و ال�ضـــــــــــــا الال��ام، ال�قـــــة،(

  )الات�ال

  *ولاء الع�لاء

�العلاقات ت��ی� تأث�� ال����� 

على ولاء الع�لاء في ب��ك 

 ت�ار�ة م��ارة في إث����ا

(BIZUWORK, 2017) 

*أ�عـــاد ال��ـــــــــ��� �ـــالعلاقـــات 

 و ال�ضـــــــــــــا الال��ام، ال�قـــــة،(

  )الات�ال

  *ولاء الع�لاء

إب�از أه��ة ت���� ال����� 

�العلاقات و علاق�ه الارت�ا��ة 

الإح�ائ�ة ال�ع���ة �ال�لاء في 

 ال��ارف ال��ار�ة

)2017(ب�و�، ف�ح، و م���،   

*أ�عــاد ال��ـــــــــ��� �ــالعلاقــات 

 ال��ــــار�ة، ال�قة، ال��اصــــل،(

 )ل�ضا ا

  ولاء ال���ن  *

دور ال�ع� العلائقي في إب�از 

ولاء الع�لاء في ق�اع 

 الات�الات ال�ل��ة واللاسل��ة

(MUSTAPHA, 

ABDELLAH, & LALLA 

SARA, 2016) 

  م� إع�اد ال�ال�ة:ال���ر 

ه�ف� ال�راســـــــــات إلى فه� و ت�ل�ل دور و تأث�� ال��ـــــــــ��� �العلاقات على ولاء ال���ن ح�� أك�ت على  

أه��ة ب�اء علاقات ���لة الأم� مع  الع�لاء م� خلال ال����� على أ�عاد ال����� �العلاقات ال����لة في 
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یلع� دورا هاما في ت�ق��  الات�ــــــال و ال�قة و ج�دة ال��مات ��ا أشــــــارت إلى أن ب�اء ال�قة مع الع�لاء

ال�لاء لل��ســـــ�ـــــات و ال�ـــــ��ات في ق�اعات م��لفة مع ال����� على ال��ان� ال���لفة للعلاقات و أثارها 

على ســـــل�ك الع�لاء ب���ا �ان� اغل� ح�ود ال�راســـــات م���لة في الأ�عاد ال��روســـــة و ال��ق و ال��اهج 

��ود ال�م��ة و الع��ة ال��ــــــــ���مة في ال�راســــــــة و ال��ــــــــ�ع�لة في ج�ع و ت�ل�ل ال��انات إضــــــــافة إلى ال

خ�ــــائ� ال��ــــار��� �الع�� ال��� و ال��ــــ��� ال�عل��ي . ��ا ت�افق� ال�راســــات في اســــ�ع�ال ال��هج 

ال��ي ال�� ی��ح ت�ل�ل و تف�ــــــــ�� ال��انات ��ــــــــ�ل دق�� و م�ضــــــــ�عي ح�� اع���وا على الاســــــــ���ان و 

دافعًا ق�ً�ا لاســـــ���ام ال��هج ال�ّ�ي  و ه�ا ما شـــــ�ل SPSSئ�ة معال�ة ال��انات ب��نامج ال��مة الإح�ـــــا

 .في دراس��ا

  

 الإ�ار ال�فا���ي .2

  .في ه�ا ال��ء، س�ق�م مفا��� ال��� �الإضافة إلى ن��ذج الف�ض�ات ال����ة وال����ة 

 ال����� �العلاقات :  ال���� الاول

. وت�س�عها عل�ها وال�فا� الع�لاء مع العلاقات إن�اء على ت��� ت�����ة إس��ات���ة ���ل �العلاقات ال�����

 الع�ی� ساه�� ح�� العلاقات و��اء �الع�لاء الات�ال ج�ان� ج��ع ���ل شامل ت���قي نهج �ع��� ح��

 اس���ار�ة على لل�فا� فعال�ة الأك�� ال�س�لة �ع� ك�ا ،ح�ی� ك��هج تع���ه و ن��ه و �ه�ره في الع�امل م�

 م� بلا ال����� ل�ه�د ك���� الع�لاء مع العلاقات تع��� و ب�اء على ی��� ح�� ر�احهاأ ز�ادة و ال���ة

  . ج�د ع�لاء ج�ب و ع�لائه� على ال�فا� �ال�الي و ال���دة ال���عات على ال�����

 .أ�عاده و م����اته إب�از مع ت���قه اس��ات���ات و �العلاقات ال����� مفه�مال��اق  ه�ا في ناق��ا

  تع��� ال����� �العلاقات  :  الاول ال��ل�
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لأول م�ة م� ق�ل ب���  في م�ت�� ت���� ال��مات » ت���� العلاقات«ت� اس���ام م��لح           

 في معه� العلاقات وتع��� به� والاح�فا� ال��ائ�، ج�ب ع�ل�ةوت� تع��فه على أنه  1983في عام 

  ال��مات . م�ع�دة م�س�ات

�أنه ب�اء علاقات دائ�ة و م�ض�ة مع م��لف ال��ائ� في ال��ق م� (Philip Kotler, 2019) ك�ا ع�فه

  .اجل ��� ثق�ه� و تف��له� على ال��� ال���ل

على انه س�اسة و م���عة م� ال�سائل ال��جهة لإقامة علاقات (J.Lendrevie, 2009) في ح�� ع�فه

  ئ�ة لل��س�ة و ال��ائ� معا ..ش���ة مع ال��ائ� و ذل� ��ل� ال�عاملات الا��اب�ة و ال�ا

 الأ��اف مع الأجل ���لة رضاء علاقات ب�اء إلى یه�ف �العلاقات ال����� �ان )2005(شف��، ت��  ك�ا

 م� وذل� ال����ة، داخل عامل�� أو م�زع�� أو م�ردی�، أو م��هل��� كان�ا س�اء ال����ة مع ال��عاملة

  .الع��ل لاح��اجات وفقا ال��مات تق��� ك���ة وت��ی� للع�لاء ال�����ة الاح��اجات وت��ی� دراسة خلال

 م��لف تع��فات ال����� �العلاقات 2 ج�ول

 ال�اح� ال�ع���      ال�ق�

ت���� العلاقات ه� جاذب�ة وص�انة وتع��� علاقات الع�لاء في  " 1983

 " ال����ات م�ع�دة ال��مات.

BERRY (p. 25) 

تأس�� وال�فا� على علاقات ج��ة مع الع�لاء وال���اء الآخ���،  " 1990

����قة ت�ق� ال��ح للأ��اف ال�ع��ة، م� خلال ال��ادل ال���ادل 

 " وت�ق�� أه�اف ال���ع.

GRONROOS (p. 

138) 

ه�ف ال��ع العلائقي ه� الف�ز ���قع ال��رد ال�ف�ل، م� خلال ب�اء " 1992

 " على م�� ف��ة زم��ة مع��ة. ال�قة في ال��ا�ات ال�ئ���ة

DOYLE et 

ROTH 
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ُ�ع��� ال����� العلائقي م���عة م� العلاقات وال���ات  " 1994

وال�فاعلات. ��ع ال����� على العلاقة ال�فاعل�ة وال����ة على ال��� 

 " ال���ل.

GUMMESSON 

(p. 5) 

م��ان ال����� العلائقي یه�ف إلى ت�ف�� ال�سائل وال��ق ال�ي  " 1997

 " ت��� ال���ات م� إن�اء و�دارة ب��ة م���ة ل�ل� ���ة م��ادلة.

ORUEN (p. 38) 

ال��جه الاس��ات��ي یه�ف إلى إن�اء، وص�انة، وت���� علاقات  " 2004

���لة الأم� مع الع�لاء به�ف ز�ادة الف�ائ� ال���ادلة، و����� على 

 "م���عة م� ال�عای�� ال�ي ت��� م� ال�قة ب�� الأ��اف.

GRAF (p. 38) 

ال����� العلاقاتي یه�ف إلى ب�اء علاقات ���لة الأم� م�ض�ة ب��  " 2006

الع�لاء وال��ردی� وال��زع��، به�ف ��� وال�فا� على تف��لاته� 

 ."والع�ل�ات ال��ار�ة على ال��� ال���ل

KINARDET et 

CAPELLA (p. 

360) 

م���عة م� ال�هج ال������ة ال�ي ت��� على العلاقة ب�� ال���ة " 2007

 " وع�لائها وأ��افها ال�ع��ة ال���لفة.

BONNEMAIZON, 

COVA et 

LOUYOT (p. 50) 

PATRICK, K.M, 2018, p.7, 8  

ه��ا ت� إع�اء الع�ی� م� ال�ع��فات ل����� العلاقات، ل��ها تل�قي ج��عًا على ف��ة �أنه إس��ات���ة      

ت��� ال��س�ة �ال���ن م� خلال م���عة م� الأن��ة و ال���ات ال�����ة ال�ي ت�ه� للع��ل اه��ام 

  ة .ال��س�ة �ه و ��اج�اته و �ال�الي ال�فا� عل�ه و جعله ع��لا م�� ال��ا

���� أ�ً�ا ملاح�ة أن اله�ف ال�هائي ل����� العلاقات ه� ت��ی� الع�لاء ال������ وت��ی� اح��اجاته� 

  وجه.م� أجل تل���ه� على أف�ل  �تف��لا تهو 
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 ���� تل��� ت���� العلاقات على ال��� ال�الي:     

 مل�� ال����� �العلاقات: 1 ش�ل

 

  HETZEL, Patrique, MORIN-DELERM, 2004, p.3 :ال���ر

  : ح�� ��ه� م� ال�ع��فات ال�ا�قة م���عة م� خ�ائ� ال����� �العلاقات ت���ل في

 الاح�فا� �الع��ل أو ال���ن و ال����� على خ�م�ه ح�� ت��ن م���ة

  ب�اء علاقات ���لة ال��� مع الع�لاء

  ال��لات ال������ةتع��� ���ة ال���ن و ال����� على ��اس أداء 

  ال��اف�ة على الع�لاء ال�ال��� و اس�ق�اب ع�لاء ج�د

  م����ات ال����� �العلاقات  :  الف�ع الاول

اخ�لف� وجهات ن�� ال�اح��� ال�ی� ت�اول�ا مفه�م ال����� �العلاقات ح�� اع���ه ال�ع� أداة ت�����ة 

(ب� ج�وة و ب� ح�ح�،  �ال�فه�م ال��ه�� لل����� .لل����� ب���ا اع���ه آخ�ون �أنه فل�فة ت�����ة ت�ت�� 

2018(  

  �العلاقات:لل�����  ثلاث م����ات فق� ص�ف Berry(2002)اس��ادا ل���ر   
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 :ال����� ال�����ي

ُ�����م العلاقات �أداة في اس��ات���ات تع��� ال���عات، وق� ساه�� ال���رات في ت���ل�ج�ا ال�عل�مات  

  في ز�ادة ت��ع أش�ال ال�لاء الق���ة الأم� .

 :ال����� الاس��ات��ي

ه�ا تع�ل ال��س�ة على إقامة روا�� م�ع�دة الأ�عاد مع الع�لاء، ت��ل ال��ان� القان�ن�ة والاق��اد�ة  

ه�ه ال�وا�� ق� ت�د� إلى اب�عاد الع�لاء ورف�ه� ب�لاً م�  وال����ل�ج�ة وال�غ�ا��ة وال�م��ة. و ق� ت��� إن 

عّالة مع ع�لائها ق� ت�� صع��ة في الاح�فا�، وأن ال��س�ة ال�ي ل� ت��ح في ب�اء علاقة ع��قة وف

  .الاح�فا� به� إذا تغ��ت ال��وف القان�ن�ة أو ال����ل�ج�ة

 :ال����� الفل�في

ی��ه ت���� ه�ا ال����� إلى ال��س�ة ن�� تغ��� ن��تها م� ال����� على دورة ح�اة ال���ج إلى ه�ا    

ال�ئ���ة لفل�فة ال����� �العلاقات هي ال�����  و�ه�ا ال��د، تع��� ال��ات. ال����� على دورة ح�اة الع��ل

على ج��ع ج�ان� ال��س�ة ل�ل��ة اح��اجات الع�لاء ال���ه�ف�� ���ل م����، به�ف أن �����ا الأف�ل 

 ب�� ال��اف���.

م����ات لل����� �العلاقات ان�لاقا م� ع�د ال��ائ�  �خ� (Philip Kotler G. A., 2001)ك�ا ص�ف 

   و ر����ه�.
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 Kotler P.Lم����ات ال����� �العلاقات ح��  :  2 ش�ل

 

  )2018(ب� ج�وة و ب� ح�ح�،   :ال���ر

  :)2018(ب� ج�وة و ب� ح�ح�، ���� ش�ح ه�ه ال�����ات �ال�الي 

 :Basic الأساسيال����� 

ال���ن ل��اء ال���ج ��فة م�اش�ة ه�ا �ق�م رجل ال��ع �ال��ع فق� ح�� تع�ل ال��س�ة على إغ�اء         

ولا تق�م ب���ع ما �ع� ال��ع و ه�ا ���� ضعف إم�ان�اتها ال�اد�ة فهام� ال��ح ال�� ت�ققه م��ني مقارنة 

  )2018(ب� ج�وة و ب� ح�ح�،  �ع�د ال��ائ� ال���� .

 : REACTIVEال����� ال�فاعلي 

ه�ا �ق�م رجل ال��ع ب��ع م���اته و ���ع ز�ائ�ه على الات�ال �ه في حالة ما إذا �ان ل�یه� أس�لة      

أو تعل�قات أو ش�او� و ب�ل� ت��ا علاقة ب�� ال��س�ة و ع�لائها ��ا تع�ل ال��س�ة على ال��ق� م�ا 

ل��س�ة اه��اما خاصا ب�أ� الع��ل إذا �ان ال���ج ی��اف� مع ت�قعات الع��ل أو لا و في ه�ا ال��اق ت�لي ا

و تع�ل على معال�ة أ� م��لة ت��أ م�ا ��علها ت��� ج�دة م���اتها م� جهة و ت�عل ال���ن ��� 
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 ب��ع م� الاه��ام م�ا ��عله ����� في علاق�ه مع ال��س�ة م� جهة أخ�� . و ���ث ذل� ع��ما ���ن 

  مان)(م�ل�ب و ع� . ���� ال��ح وهام� ك��� ال��ائ� ع�د

  :ال����� ال���ول

ح�� �ق�م رجل ال��ع �الات�ال تلف�ن�ا �ال���ن �ع� ف��ة ق���ة م� ال��ع و ذل� ل�ع�فة ما إذا �ان ال���ج   

یل�ي م��ل�ات ال���ن و �ال�الي ت���ل ال��س�ة ال���ول�ة ال�ي ت��ت� ع� م���اتها و في حالة وج�د 

���� �اح��اجاته� و م�ا�قة ش��� م� ال��ائ� تع�ل على إصلاحها و ال����� ال�ائ� ��ا تع�ل على ال

 ، ���� ال��ح وهام� ج�ا قل�لا ال��س�ة مع ال��عامل��ال���ج ل���اته� و ت��ث ه�ه ال�الة إذا �ان ع�د 

 وهام� م��س� وال��زع�� ال��ائ� ع�د أن أو عال، ال��ح هام� و ال��عامل�� م� ك���ا ع�د ه�اك أن أو

  (م�ل�ب و ع�مان) أ��ا. م��س� ال��ح

     PROACTIVE:  ال��ادرةم���� 

ف�ها ت��ن العلاقة فعالة ب�� ال��س�ة و ال���ن ح�� تق�م ال��س�ة �الات�ال �ال���ن م� وق� لآخ�    

 ���ن  ع��ما ال�الة ه�ه وت��ث ،���ة الأخ� �اق��احاته ل����� ال����ات ال�ال�ة أو اق��اح م���ات ج�ی�ة 

 ال��ح وهام� ج�ا قل�ل وال��زع�� ال��ائ� ع�د أو عالي ال��ح وهام� م��س� وال��زع�� ال��ائ� ع�د

  )2018(ب� ج�وة و ب� ح�ح�،  . م��س�

 :PARTNER SHIPم���� ال��اكة 

�ق�� �ال��اكة أن ال��فعة م��ادلة  ب�� ال��س�ة و ال���ن و م�ه ی�داد ال�عي �أه��ة ال���ج أو العلامة 

، وت��ن ه�ه ال��ار�ة و ت���� ال���عات ��ا تع�ل ال��س�ة ���رة م����ة مع ال���ن و ال��ائ� الآخ��� 

(ب� ج�وة و ب� ح�ح�،  . .��ح عالال�الة ع��ما ���ن ع�د ال��عامل�� مع ال��س�ة قل�لا ج�ا وهام� ال

2018( 
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  ال����� �العلاقات ��ائ� و أدوات:الف�ع ال�اني 

لإقامة علاقة دائ�ة وم���ة مع الع�لاء وال�فا� عل�ها، م� ال��ور� ال��ور �ع�د م� ال���ات، ل�ل  

  )2010(سال�ي و اوشاش،  : م�ها م���عة م�اس�ة م� الأدوات على ال��� ال�الي

 ��ائ� وأدوات ت���� العلاقات :3ج�ول 

  وس�لة الع�ل  ال���قة

  قاع�ة ال��انات  مع�فة الع�لاء

م�اجعات ال���هل���، ال���� ال���� ، م�قع   ال���ث إل�ه�

  ال���  ،ال���� الال���وني

اس��لاعات ال�أ�، خ�مات الع�لاء، م���   الاس��اع له�

  الات�ال، م�اقع الان��ن�

  ��اقات و نقا� ال�لاء  م�افأته�

  ن�اد� الع�لاء، ال�عا�ة، ال�����ات  ر��ه�

 

  LENDREVIE, Jacques, LEVY, Julien. Mercator, 2012.p849 :ال���ر

  اع�ف ع��ل�

ی��غي على ال���ة مع�فة �ل ع��ل على ح�ة، ومع�فة ال����ات ال�ي �ق�م�ن عادة ���ائها وت��ار ع�ل�ة 

ال��اصل ال�ف�لة ل�یه�، وذل� م� خلال قاع�ة ب�انات ��� ت���قها وت��ی�ها �ان��ام.  ال��اء، وأسال��

 یه�ف ذل� إلى ت�ل�ل ال��انات ال���عة به�ف ب�اء علاقات م���امة مع الع�لاء وتق��� خ�مات م����ة.

  ال��اصل مع الع�لاء



 

26 
 

  :هال��اء علاقات مع الع�لاء ه�اك الع�ی� م� أدوات ال��اصل م�         

 : الأدوات ال�قل���ة

ال����ة وال��لات  ت���ل الأدوات ال�قل���ة في م�اك� الات�ال وال�سائل الإخ�ار�ة وال�سائل            

  وما إلى ذل�.

 :تفاعل�ةأدوات 

الأدوات ال�فاعل�ة ���ل عام هي ال���ات الاج��ا��ة (م� خلال الاس���انات والاس��لاعات            

وال��ا�قات)، وال��اقع الإل���ون�ة (���� ال�ع�ف على ال�����م م� خلال ملفات تع��� الارت�ا� ال�اصة 

  ل�...�ه أو م� خلال ملفات تع��� الارت�ا�)، وال���� الإل���وني، وما إلى ذ

 اس��ع إلى الع�لاء

ی��غي على ال���ة أن ت��ن ح���ة على الاس��اع إلى ع�لائها و��اء علاقة تفاعل�ة م����ة           

معه� ��ا ��� أن ت�ف� له� م��ة ح���ة ح�� ����ه� ال�ع��� ع� آرائه� واح��اجاته� و�ل�اته�، و��� 

  :ل��ق�� ذل�، ��� ت�ف�� الإج�اءات ال�ال�ة . أن ت��ن م�احة له� ���ل م����

  وت�قعاته� اح��اجاته� وفه� الع�لاء رضا م�� ل��اس اس�ق�ائ�ة دراسات إج�اء* 

  ور��اته� الع�لاء ل��او�  للاس��ا�ة: لل���هل��� ح�� جعل* 

 على م���ة ت��ن  ما غالً�ا وال�ي ال��ار�ة، العلامة مع وال��ار لل��اصل فعالة ق��ات ت�ف��*     

  … غ��ها و م����ات م�ل الإن��ن�،

  م�افأة الع�لاء على ولائه�

ت�عى اس��ات���ات ال����� �العلاقات إلى ت�ف�� �لاً م� الع�لاء ال�اض�� وغ�� ال�اض�� م�        

ه�ه ال�سائل عادة ما ت��ن نقا� . خلال م�افآت ت�����ة ته�ف إلى جعله� م�ل��� و الاح�فا� به� 

  .ولاء و��اقات
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  ارت�ا� الع�لاء ���اة ال���ة أو العلامة ال��ار�ة

���� لل���ة ت���ل ع�لائها إلى ش��اء أو أص�قاء و ذل� م� خلال ر��ه� ب�ورة ح�اتها و أن���ها      

���� لأع�اء ه�ه ال��اد� أن ی��ادل�ا الأف�ار وال��اق�ات ح�ل ال��م�ة م� خلال ن�اد� الع�لاء ح�� 

تع��� ه�ه ال��اد� وس�لة لل���ة ل��ع . �ة أو ال����ات ال�ي �����م�نها ��غف م�اثلالعلامة ال��ار 

  .ال�عل�مات اللازمة وال�فاعل مع ع�لائها، وم� ث� تق��� ع�وض م���ة وفقًا لاح��اجاته�

� �الإضافة إلى ذل�، ���� اس���ام ال�عا�ة ��س�لة أخ�� ل�ع��� العلاقة مع الع�لاء، وذل� م� خلال تق��

��اه� ه�ا ال�هج في ج�ب ع�لاء ج�د، وفي نف� ال�ق� �ع�ز . و�لاء ال���عات للع�لاء ل��ج�هه� ودع�ه�

  .ولاء الع�لاء ال�ال��� ع� ���� م�ار��ه� في ب�ع ال����ات أو ال��مات للأش�اص م� ح�له�

ومع  ال�������.و�ال�الي، م� أجل ت�ق�� أه�اف ت���� العلاقات، ت� اق��اح ب�امج م���عة م� ق�ل 

  ب�نامج ال�لاءذل�، ���� ملاح�ة أن ه�ه ال��امج ال����عة غالً�ا ما تُ�مج ت�� م�لة ف���ة تُع�ف بـ 

  اتال��ائ� ال�ئ���ة ل����� العلاق3 :ش�ل

 

 .LENDREVIE, Jacques, LEVY, Julien, LINDON, Denis. Mercator  :ال���ر

Paris, Dalloz, 7ème éd 2003.  

 أ�عاد ال����� �العلاقات: ال��ل� ال�اني
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م� الأ�عاد ال�ي تع�ز العلاقة ب�� ال��ائ�  على م���عة�ع��� ن�اح ال����� �العلاقات في ال��س�ات   

ل�ل� س����ق إلى الإ�لالة على ت��ل� ه�ه الأ�عاد في ال�قة و الال��ام و ال�ضا و الات�ال  ال��س�ة.و 

  . ه�ه الأ�عاد

  �ع� ال�قة و �ع� الال��ام  :الف�ع الاول

تع��� ال�قة أساس ل��اء العلاقة ب�� ال��س�ة وال���ن، وأشار ال����� �العلاقات على الأه��ة ال�الغة       

  . لل�قة ��ع� أساسي لل�خ�ل مع ال��ائ� في علاقة ���لة الأجل

أن اس���ار العلاقة م���ة على �ع� الال��ام ح�� �ل�ا �ان� العلاقة ب�� ال���ة و الع��ل م�ع�مة  ك�ا   

  ال��ای�.ب�وا�� ق��ة �ل�ا �ان� ه�ه العلاقة م��هة ن�� 

  :تع��� ال�قة

 على أنها شع�ر ال���ن �الأمان ال���ي على الاع�قاد �أن ه�اك ن�ا�ا ح��ة أو  ا��اب�ة م�"تع�ف ال�قة    

(ح�اد، ای� ����،  "ق�ل ال����ة ن�� تق��� الفائ�ة له دون أ� اس�غلال أو الاس�فادة م� ضعف الآخ���

  )2022و م�ل�، 

 :  أن�اع ال�قة

  : )2022/2023(م�اني ش���،  إلى وج�د ثلاثة أن�اع م� ال�قة و هي  Gronroosال�اح� ���� 

 ض�� الأف�اد ���دها ال�ي الاج��ا��ة ال�عای�� على ال�قة م� ال��ع ه�ا �ع��� :ال�ع��ة ال�قة

  .تق�مها ال�ي ال����ة وال��مات شه�تها خلال م� لل����ة الأف�اد تق��� ی�أث�  مع��ة، ثقافة

 داخل ال���قة ال��اعة ومعای�� والق�ان��، ال��ام، في الف�د ب�قة ه�ا �ق�� :�ال��ام ال�قة

  . ع�لائها ذه� في وص�رتها له���ها الأول الأساس تع��� وال�ي ال��س�ة،
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 ال��مة مق�م ب�� ���ث ال�� ال�فاعل ع� ال�اش�ة ال�قة وهي ال����ة على: ال�ع���ة ال�قة    

  .ال���ل ال��� على ال��ف�� م� كل على ت�ث� ت��أ ال�ي والعلاقة وال���ن،

 : �ع� الال��ام

ر��ات ال���ن ح�� �ع��� أساس ب�اء علاقات �ع�ف الال��ام �ال���ة لل��س�ة انه اس��ا�ة ل�اجات و 

معه. ��ا �ع�ف أ��ا �أنه حالة نف��ة ت�د� إلى ن�ة و وع� ص��ح أو ض��ي م� ال���ن ب����� علاق�ه 

  )2010(ب���ر�،  مع اس��عاد ال��ائل م� الاع��ار. ، مع ال��س�ة و ال�فا� عل�ها على ال��� ال���ل

ة ی��ل� ع�ها وع� ص��ح أو ض��ي م� ال���ن ب����� علاق�ه مع ك�ا ع�ف�ه م�ى شف�� �أنه حالة نف��

�ع� ه�ا ال�ع� ش��ا مه�ا ل��ا�عة و اس���ار ه�ه العلاقة و �ع��� الال��ام ت�جه ال���ن ن��  إذال��س�ة 

  )2005(شف��،  .ال��س�ة 

 : أن�اع الال��ام

  : )2020(ال�عاس و ی�ن�ي،  في م���لة ص�غ ثلاث إلى الال��ام ی�ق��       

  . ال����اع ق�ر إ�ال�ها و العلاقة لإث�ات ال��ف�� إدارة �ه �ق��  :ال���ي الال��ام   

 م� كل ق�ل م� عل�ها وال�فا� العلاقة م�ا�عة ب�ج�ب إح�اس و شع�ر ه� : الأخلاقي الال��ام       

 .ال�ارئة ال�الات في ز�ائ�ها ل�ع� الأساس�ة ال��مات ب�ق��� ال��س�ة ال��ام إلى إضافة ال��ف��،

 وم�اولة �الال��ام الإخلال في سا�قا ال��ج�دة العلاقة ت�اهل على الق�رة ع�م ���ل اله��لي: الال��ام        

 .ال��ائ� ت���

  �ع� الات�ال و �ع� ال�ضا   : الف�ع ال�اني
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��� إلى الق�رة على أ��اف م��لفة ��ا �الات�ال ���ل عام ���ل ع�ل�ة نقل ال�عل�مات والأف�ار ب�� 

إ�عاد ال����� �العلاقات فه� أخ� �ع�  ب���ا �ع��� ال�ضا اح� أه�. ت�ف�� ال�عل�مات ال��اس�ة و ال��ث�قة

  �ع� ال�قة و الال��ام و الات�ال.

  س����ق ���ا یلي إلى تع��� الات�ال و إلى تع��� ال�ضا. 

  :تع��� الات�ال 

، له الع�ی� م� ال�ع��فات أه� الع�امل ال��اع�ة في ت���� العلاقة ب�� ال��س�ة و ال���ن �ع��� الات�ال م� 

  : )2020(ال�عاس و ی�ن�ي، ن�� م�ها ما یلي 

ال�سائل ال�ي ت�اول ال��س�ة م� خلالها إبلاغ و إق�اع و ت���� على انه   ��2006تل�ع�فه        

  . ال����ات ال�ي تق�م �إن�اجهاال���هل��� ���رة م�اش�ة أو غ�� م�اش�ة ع� 

��ا �ع�ف �أنه ن�ا� ���� �����م ل��ق�� ه�ف مع�� م� خلال نقل ال�عل�مات و ال��انات و      

  الأف�ار.

  : أه��ة الات�ال �ال���ة لل���ن و �ال���ة لل��س�ة

(حاجي و دولي،  للات�ال أه��ة واض�ة �ال���ة لل���ن و ال��س�ة و ه�ا ما ت��ق�ا له ���ا یلي      

2017(:  

  أه��ة الات�ال �ال���ة لل���ن :  

یه�ف في الأساس إلى فه� م�اع� ال��ائ� و ال�ص�ل اله� واك��اف ت�ه� في خل� ال���ة لان الات�ال 

ع��ما ت��اصل ال��س�ة مع ال��ائ� ���ل . ر��اته�، م�ا ���� ال��س�ة م� ت�ق�� ت�لعاته� ���ل أف�ل

اك��اف سل��ات م���اتها أو خ�ماتها م�ا ����ها م� إج�اء ال�����ات اللازمة ل�ل��ة م�اش� وفعال، ����ها 

 .اح��اجات ال��ائ� ���ل أف�ل
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علاوة على ذل�، ��ه� ال��ار ال����� ب�� ال��س�ة وال���ن في تع��� العلاقة ب��ه�ا، م�ا ی�د� إلى 

  .ت���� ال�قة وال�لاء م� جان� ال���ن 

 ة لل��س�ةأه��ة الات�ال �ال���:   

تع��� ع�ل�ة الات�ال م� ال��ات ال�ي ت��� ال��س�ة في ت���� علاقاتها مع ال��ائ� وهي على أش�ال 

م�ع�دة ح�� ت��رت وسائل الات�ال ف��اقع ال��اصل الاج��اعي ال��م اح�ل� ال��ارة في م�ال الات�ال 

  ب�� ال��س�ة وال���ن 

  :  تع��� ال�ضا

  :)2020(ال�عاس و ی�ن�ي،  ح�� إلى ما یلي ال�ضا �تعار �تع�دت 

ع�ف على انه ح�� ال���ن ال�اتج ع� مقارنة ت�قعاته ال�ات�ة ع� ت����ه في اس�هلاك و اس���ام           

  ، ��ا ی�� ال���� أن ال�ضا ه� انفعال و تأث� ���ائ� ال���ج .ال���ج 

،  داء الفعلي لل���ج ب��قعات الف�د ال��علقة �أدائهب���ا ُ�ع�ف عادةً على أنه ال�ع�ر ال�اتج ع� مقارنة الأ

ع��ما ���ن الأداء الفعلي لل���ج ی��اف� ،ح�� ی��ع م� ان��اق أداء ال���ج على ت�قعات الف�د ال��علقة �ه 

وم� ناح�ة أخ��، إذا �ان الأداء الفعلي لا . مع ت�قعات الف�د أو ی��اوزها، ���� للف�د أن ��ع� �ال�ضا

 ت�قعات الف�د، فإن ذل� ق� ی�د� إلى شع�ر �الإح�ا� و ع�م ال�ضا. ی��اف� مع

�اخ��ار، ال�ضا �أتي ع��ما ی��ق� ت�ازن ب�� أداء ال���ج وت�قعات الف�د ال��علقة �ه، ح�� ���ل ه�ا 

  ال�فاعل ج�ه� ت���ة ال���هل� ورأ�ه في ال���ج.

  :أن�اع ال�ضا

  : )2021(مع���،  �ق�� ال�ضا إلى ثلاثة أن�اع
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 م� الآخ��� ال���ف��ی� أو الع�لاء �ه ��ع� ال�� ال�ضا م����  إلى ����  :ال��ام على ال�ضا

  . ال����قي ال��ام م�ل مع��، ن�ام

 آخ� ��ف أ� أو العامل�ن  أو الع�لاء �ه ��ع� ال�� ال�ضا م����  �ع�ي :ال��س�ة على ال�ضا

  .ال��س�ة ت�اه

  ال�ق�مة. ال�لعة مع ل��قعاته ال���ن  مقارنة ت��ل وهي  :ال��مة أو ال�لعة على ال�ضا

  : أسال�� ت�ق�� رضا ال��ائ�

الاه��ام �أوجه ال��ا� ال�ي ت��� ال��ع وأث�اءه و�ع�ه ح�� �ع� أم�اً مه�ا ل��ان ت���ة ع�لاء م��ازة 

  .وت�ق�� ال��اح

على ت�ق�� ال�ضا ت���� ال��س�ة على خ�مة الع�لاء ���ل م����، وتع��� العلاقة معه�، مع ال�أك��  

  .ال�امل م� جان�ه�

  دراسة ش�او� الع�لاء و ت�ه�ل تعامل الع��ل مع ال��س�ة        

(شف��،  .ال�وت���ة ال��لة  اح��ام حق�ق الع��ل �اح��ام وق�ه و ع�م إضاع�ه في الان��ار أو الإج�اءات

2005(  

 ع�امل ن�اح ال����� �العلاقات :  ال��ل� ال�ال�

 : إلى ث�ان�ة ع�امل ت��ل أساس إس��ات���ة ال����� �العلاقات و ال����لة في (Shelby, 2005)أشار 

ت���� ال�قة و الال��ام و الات�ال و غ��ها م� الع�امل ال�ي ت��� على ب�اء  :ع�امل علائ��ة 

  و تع��� العلاقات ب�� الأ��اف .

ال�ي ت��� إلى ال��ارد الإضا��ة ال�ي ���� أن  ال��ادر ال���لة ت���ل في: م��ر�ةع�امل 

  ت��ن م�احة لل���ة و ت�اع�ها م�ل ال���ة  ال����ة ل����ل�ج�ا ال�عل�مات .



 

33 
 

  ال�ي ت��� إلى ال���ات ال��اف��ة ال�ي ت��� ال���ة ع� م�اف��ها.ال��ادر ال�����ة ك�ا ت��ل� في 

 ق�رة في ��اه� م�ا �ال��ق، ال��علقة والإم�ان�ات ال��الفات ق�رات في ت��ل�   :ع�امل الق�رة

  ال���ة على الاس��ا�ة لاح��اجات الع�لاء و ت�ق�� ر��اته� .

 بها ال�اصة ال����� لع�ل�ات ال���ة و�دارة ت���� �����ة ت���ل ال�اخلي: ال����� ع�امل

  .مهاراتها وت����

  م�ل ن�� إدارة علاقات الع�لاء . ت���ل في اس���ام ب�م��ات  :ال�عل�مات تق��ة ع�امل    

  ت���ل في ال��دة و الاب��ار و ال���ة ال�ق�مة للع�لاء .  :ال������ة الع�وض ع�امل

ت���ل في ال�ل�ك و ال�ار�خ ال�اب� لل���ة و العلاقات ال�ا�قة مع الع�لاء و  : تار���ة ع�امل    

   ال���اء.

 العق�د وق�ان�� ال�ل��ة ��ق�ق  ال�اصة وال��اسات الق�ان�� في ت���ل ع�امل ال��اسة العامة:

 أن تل��م بها ال���ات في الع�ل�ات ال������ة. ��� ال�ي

 ع�امل ن�اح إس��ات���ة ال����� �العلاقات : 4 ش�ل
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  Shelby D. Hunt and Dennis B. Arnett (2004) .ال���ر 

 ولاء ال��ائ�  : ال���� ال�اني

ل���ن ال���ة رائ�ة في تق��� ال��مة الأف�ل ب�� ج��ع ال��اف��� و ت�ق� أه�افها فهي ��اجة إلى أن 

ت��ي قاع�ة ق��ة مع ع�لائها ح�� عل�ها أولا أن ت��د ز�ائ�ها ال�ي ���� أن ت��ي معه� علاقات ���لة 

��ا ��� عل�ها أن ت�عى  الأم� و ت�ث� ال�لات ����قة ت�ل� ع�� ه�ا ال���ن حالة م� ال�قة و الأمان

إلى خل� شع�ر ع�� ال���ن �أنه ی�عامل مع ش��اء أو إخ�ة أو أص�قاء ��ال�الي ���ح الع��ل ل��ه ثقة 

  ات�اه ال���ة م�ا ی�ل� ل��ه ولاء ات�اهها.

  .ح�� ت��ق�ا في ه�ا الف�ع إلى ما��ة ولاء ال��ائ� و ����ة ت���قه و تأث�� ال����� �العلاقات عل�ه 

  تع��� ولاء ال��ائ� :  ال��ل� الاول
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 :ق� تع�د ال�عار�� ح�ل ولاء ال��ائ� م�ها                 

 كان� مه�ا ال���ق�ل في أو خ�مة م��ج ش�اء لإعادة ع��� ال��ام “على انه  OLIVERت� تع��فه م� ق�ل 

(ز��ا� و ب�ق��قة،  .  "ال��اء  ق�ار ل�غ��� ت�عى ال�ي ال������ة وال�ه�د ال����ة  ال�ارج�ة ال��ث�ات

2022( 

  م��اس ال���ن و رغ��ه في م�ار�ة ت�ادل�ة �أن��ة ال����ة. "�أنه  ) KOTLER,2003(ك�ا ع�فه 

م���عة م� الأه�اف ال�ام�ة إلى ز�ادة ارت�ا� ال��ائ�  "على انه  2003)  ،س��ن م��ل��(في ح�� ع�فه 

  دون الل��ء إلى ال��اف��� الآخ��� .�ال����ة و الاس���ار�ة ���اء م���اتها 

  ."سل�ك ال��اء ال����ر م� ق�ل ال���ن   "�فه على انه عفق�   (THORSTEN ETAL, 2002)ب���ا 

  :على م��نات مفه�م ال�لاء ال����لة في   )2005(شف��، ك�ا ت��� م�ى شف�� 

ت�ق�� في ال���عات و ت�ق�� ح��ل ال����ة على ع�لاء ذو� م����ات عال�ة م� ال�لاء ی�د� إلى      

 م����ات عال�ة م� ال��ح  .

 �ع�  ت�ق�� رضا الع�لاء ع� ال����ة و م���اتها أف�ل خ��ة ل��� ولائه� .     

  ی��ق� رضا الع�لاء ع� ���� ��ام ال����ة ب�ق��� ال���ة ال���قعة له� .      

 :ء ی�ضح ال��ل ال�الي العلاقات الأساس�ة ال���نة ل�فه�م ال�لا

 :العلاقات الأساس�ة ال���نة ل�فه�م ال�لاء 5 ش�ل
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  67ص 2005م�ى شف��، ال���ر 

ال�لاء ال���لفة نلاح� وج�د ات�اه�� ح�� أشار �اح��ن و خ��اء على انه  �ل�عار �م� خلال رؤ���ا 

في ح�� دل ات�اه أخ�  خ�مة.سل�ك ی��عه الأف�اد ب�اءا على ت�ار�ه� مع علامة ت�ار�ة مع��ة أو م��ج أو 

  على أن ال�لاء ه� تل� ال��اقف ال�ي ت��سخ في ذه� ال���ن .

  : )2022(ز��ا� و ب�ق��قة،  ت���ل فيك�ا ت�ه� م���عة م� خ�ائ� ال�لاء 

 .�ع��� سل�ك ش�ائي م���ر   

 نف�ي.�ع��� إح�اس تف��لي في ش�اء م��ج أو خ�مة مع��ة أ� له �ع�    

�ع��� علاقة م����ة ت��� ال���ن �ال��مة أو ال���ج ��ال�الي ال�ل�ك ال�� ی�جه ال�ع� ال�ف�ي لل���ن    

 .� ال�ه�د ال������ة لل��اف��� م���� مع م�ور ال�ق� على ال�غ� م

   .�ع�ل ال�لاء على ن�اح و ر���ة ال��س�ة  

  أن�اع ولاء ال��ائ� :الف�ع الاول 

 :  )2023(ز�اني،  ���� ت��ف ال�لاء إلى ع�ة أن�اع ت���ل في    

 �عى ال��س�ات ل����قه ل�� ال���ن ه� ال�� ت ل��ل�ال�لاء ا :ال�لاء ال��ل� و ال�لاء ال���ي 

 أما،ب���ا نادرا ما ت��ل عل�ه ح�� ی��ق� ع��ما ت��ن اغل� م����ات ال���ن م� م�س�ة ما 

ا و ب (���ن مق�� لأك�� م� علامة أ� ���ن ال��اء �ال��اوب م�لا ل�ی�ا علام��� ال���ي  ال�لاء

 )ا/ب/ا/ب  (���ن ال��اء )

اس��ادا إلى سل���ات ح�� ��ه� ���ن ال��ض�عي  ال�لاء :ال�لاء ال��ض�عي و ال�لاء ال�اتي 

ال���ن سل��ا ی�ضح ولائه ل�� ه�ا ال�لاء غ�� دائ� ق� ی�ول ع�� تغ��� ال��وف . أما �ال���ة 

  ���ن ب�عل� ال���ن �العلامة ب���ا لا ��ه� ه�ا ال�عل� ��ل�ك .ال�اتي  لل�لاء
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ال�ي ت��� ال���ن على  ���ن ن���ة الع�املال�ل�ي ال�لاء  : ل�لاء ال�ل�ي و ال�لاء الا��ابيا

له�ا ال��ع م� ال�لاء أس�اب م�ها ال��ل و ال���ف ال�ام�   ،إ�هار ال�لاء أ� یلاح� في ال�ل�ك 

و ال�لاء الإج�ار� ح�� �ع��� ولاء ض��� م� ال��� أن تع��� عل�ه ال��س�ة ذل� لإم�ان�ة زواله 

أك�� ق�ة و أ��ل م�ة لأنه ی��ج ع� اق��اع الع��ل و  الا��ابيب�وال م���اته . ب���ا �ع��� ال�لاء 

تف��له لعلامة مع��ة أو م��ج مع�� فه� قادر على مقاومة ال�أث��ات ال�ارج�ة و ال��غ��ات ال�ل��ة 

  و ه�ا ما ت�عى ال��س�ات ت���قه ل�� ز�ائ�ها .

اع��ادا على أس�اب  إذا ت��رت ع�ل�ة ال��اءسل��ا  �ع��� ال�لاء :ولاء سل�ك م�قفي و م�اس�اتي 

���ل ث�ات الف�د على ال��اقف و الق�اعات و الال��ام �ال��اد� ال�ي ال��قفي  ع��ائ�ة ب���ا ال�لاء

فه� ���ل ال��ل لاخ��ار علامة أو م��ج ما ح�� حالة ما أ� ه� ال��اس�اتي  ی�م� بها إما ال�لاء

 الق�رة على ال����� مع ال��وف .

   :إلى أش�ال ال�لاء ال�ي ت���ل في 4Dick & Basu,199  ��ا أشار 

ال���ج ض���  وه� ی�عارض مع ال�لاء ح�� أن سل�ك ال���ن ت�اه: No Loyaltyع�م ال�لاء 

ج�ا أ� ن��ة ع�ل�ة ت��ار ال��اء قل�لة و ات�اه ال���ن ن�� ال���ج ش�ه م�ع�م و ه�ا ما ���ل حالة 

 )2019(خ�وف و ل���ة،  م� الارت�ا� ض��فة .

���� ال��ل أو ال���ل لع�م ب�ل جه�د لل��� ع�  ی��ا : Inertia Loyaltyال��لولاء 

خ�مات ج�ی�ة و��یلة ب���ا ه�ا ال��ع م� ال�لاء ���� تع���ه إذا ما اس��اع م�ود ال��مة ت���� 

 )2019(خ�وف و ل���ة،  .نف�ه ع� ال��اف���

الق�� ل�� درجة ال��ام �ال��اء أو ���ل حالة م� الارت�ا� : Latent Loyaltyال�لاء ال�ام� 

 ال��جه ن�� ال��م ض��� و ذل� ل�ع� ال��ان أو تأث� صاح� ق�ار ال��اء �ال������ �ه.
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و ه� ���ل ال�لاء ال���قي ح�� ی��ا ع��ما : Premium Loyaltyال�لاء العالي أو ال���� 

ت��ح ال��س�ات لل�ص�ل ت��ن ال���ة في ال��اء عال�ة و ���ن ت��ار ال��اء م�تفع و ه�ا ما 

 )2019(خ�وف و ل���ة،  .أش�ال ولاء ال���ن  06 ك�ا ی�ضح ال��لإل�ه.

 اش�ال ولاء ال��ائ� 6 :ش�ل

  

  ,1994Alan S. Dick & Kunal Basu ال���ر:

 ��ق ب�اء ال�لاء ل�� ال��ائ�    :الف�ع ال�اني

�ع��� ب�اء ال�لاء ل�� ال���ن م� الأم�ر ال���ة و ذل� ی�جع لع�وض ال��اف��� ال�ي ت�ه� ���ا عال�ة و 

تق�م ما ی��اوز اح��اجات الع��ل ح�� لا �����ع ال���هل� مقاوم�ها و �ال�الي لا ���� لل�لاء أن ���ن 

خلال الأث� ال�� ت���ه في ذه� ق��ا أمامها ه�ا ��� على ال���ة أن ت�ه� ق�ة علام�ها أو م���ها م� 

ال���هل� فإذا أدرك ال���هل� إدراكا ج��ا للعلامة و ت��ل� روا�� ا��اب�ة ب��ه� فه�ا ���� ���ة ل��اء 

(ز��ا� و ب�ق��قة، م�ها ال�لاء له�ا ��� على ال���ة أن تق�م �ع�د م� الأم�ر ل��اء ال�لاء ل�� ال���ن 

2022( : 

 �ق�م�ا ن��ة ر�ح ����ة ل���� اه��اماتها عل�ه� و تق�م ع�وضا ق��ة له�.ت��ی� الع�لاء ال�ی� 

  الات�ال ال����� �ال��ائ� و تق��� معل�مات �ا��ة ع� ال��س�ة وم���اتها .
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 ال����� على ال��ائ� ال�ال��� و ����ة ب�اء علاقات ���لة الأم� معه� و ه�ا �ق�م ب�ق��ة العلاقة مع ال���ن 

أن ب�اء ال�لاء و ض�ان د���م�ه ی��ل� م�ه�ا م� ثلاث شع� م���لة  ,Bowen 2001ك�ا ���� 

  في:

���ل القاع�ة الأساس�ة الأولى ل��اء ال�لاء ح�� ��� على ال��س�ة أن   : الاح�فا� �ال���ف��

ت��� ولاء م��ف�ها و ت���ة روح الان��اء ل�یه� و ه� ب�وره� �ق�م�ن ���اه�ة فعالة في ��� 

 فال���ف ال�في �����ع ب�اء قاع�ة م� ال��ائ� الأو��اء .ولاء ال���ن 

خلال ب�اء علاقة ق��ة و ص��ة مع ال�������� و ال����� على  م� :  الاح�فا� �ال��������

 .ت�ق�� أه�افه� ال�����ة ���� لل���ة أن ت�اف� على رضا ع�لائها و �ال�الي ب�اء ولائه�

����ة في ب�اء ولاء ال���ن و ذل� م� خلال تق��� ال��مة ال���ازة ��اه� ب���ة  : الاح�فا� �الع�لاء

و الفه� الع��� لاح��اجات الع�لاء ال�� ی�ل� رضاه� و �ال�الي تع��� ولائه� و أ��ا م� خلال 

تق��� ���ة م�افة و ت�ج�ه ال�ه�د ن�� ت�ق�� رضا الع�لاء ه�ا ما ی�د� إلى ب�اء علاقات ���لة 

  ��ع ال��س�ة تع��� ولاء ز�ائ�ها و ض�ان اس���ار�ة ال�عامل معها .الأم� م� خلالها ت��

 تأث�� أ�عاد ال����� �العلاقات على ولاء ال���ن : ال��ل� ال�اني

ولاء ال���ن �ع��� م� الع�امل ال�ه�ة ال�ي ت�عى إلى ت���قها ال��س�ات ح�� ی��قف اس���ار ال��س�ة 

ت�قعات ال���هل� ��ا ت�اه� أ�عاد ال����� �العلاقات ال����لة في ال��ق على تق��� ال��مة ال�� ت�ف�ق 

في ال�قة و الال��ام و الات�ال و ال�ضا في دخ�ل ال��س�ة مع ع�لائها في علاقات ���لة الأم� ل�ل� 

  س����ق إلى م�� تأث�� ه�ه ال��اد� على ولاء ال��ائ� .

  على ولاء ال���ن  و الال��ام تأث�� �ع� ال�قة  :  الف�ع الاول

 : على ولاء ال���ن  تأث�� �ع� ال�قة
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تع� ال�قة م� أه� أس� ن�اح ال��ام الاق��اد� و ال��ادلات ال��ار�ة ��ا أنها تع��� مق�مة أساس�ة       

و ض�ور�ة للارت�ا�  �علاقة ت�ادل�ة ���لة الأجل فال�قة م� أه� م�ف�ات ودوافع ال���ن لل�عامل مع 

� م� ال���ا��ة م�س�ة ما دون غ��ها ح�� ت��ع ع� حالة نف��ة تع�� ع� ق��ل ال���ن ل����� مع�

   )2010(ب���ر�،  في ال��س�ة أو م� ���لها . 

  ���� ت��ی� أه� أ�عاد ال�قة ���ا یلي:        

  اح��ام ال��س�ة للعق� ال���م مع ال���ن و ال�فاء ب�ع�دها  /1

  ق�رة ال��س�ة على تل��ة اح��اجات ال���ن و تق��� ���ة لا تقل ع� ت�قع الع��ل  /2

  م��ا��ة ش��اء ال��ادل و ن�اه�ه� إضافة إلى �فاءة رجال ال��ع /3

م� خلال ما س�� ن�� إن  وص�ل ال��س�ات إلى ب�اء ال�لاء ال���ي على ثقة ال���ن ل�� �الأم�      

ال�هل ح�� ی��ل� ال��ام ���ه�دات ���� و في ف��ة ل��� �ق���ة م� اجل ت�س�خ ال�قة ال���ادلة ب�� 

��س�ة و ���ن تأث�� ال�قة على ال�لاء م�ت�� ���حل��� ال��حلة الأولى م���لة في م�حلة ال�قة ال���ن و ال

ال�ع���ة ال�ي ت���ن في ذه� ال���ن م� خلال تأث�ه ��ل�ة أو سل�ك أو ج�دة ال��مات و ال�ي ت���ه ال�احة 

ل� إلى ال��حلة ال�ان�ة ال�ع�وفة ال�ف��ة ات�اه ال��س�ة ل��ها لا ���� إن ت��� اس���ار ال�لاء إلا إذا ت�� 

�ال�قة العا���ة و ذل� م� خلال ال���ة ال��اك��ة أ� تعامل ال���ن ���ن ��فة م�اش�ة و ���ل فعلي مع 

ال��س�ة ل����ل ال���ر الا��ابي ال�� �قي في ذه�ه ل����ل إلى معاملات ال�ي ت�ل� العا�فة  ال�� 

  م���ة ل�فه�م ال�قة .ت��� ولائه وه�ا ما ی��� ال���عة ال�ی�ا

  .ال���ن  ل��اء ولاء قاع�ة �ع��� وال�� �العلاقات ال����� م�ال في أساسي �ع� تع��� ال�قة�ال�الي فان     

 :  تأث�� �ع� الال��ام على ولاء ال���ن 
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أساس الال��ام ه� ق�رة ال��س�ة على تل��ة اح��اجات ال���ن ال�� �قابله ال��ام ال���ن ه� أ��ا ب���ار  

ع�ل�ة ال��اء و ال�خ�ل في علاقة ���لة الأجل مع ال��س�ة ال�ي ی�عامل معها ��ا �ع��� الال��ام قاع�ة 

إن ال�لاء �ع�ف  2003س�ة  rasseterمه�ة ل����� ال�لاء للعلامة و ص�غ ال��اء ال����رة ح�� اع��� 

  )2010(ب���ر�، ك��غة للال��ام . 

�ع��� ال��ام ال���ن على إدراكه للف�ائ� ال�ي ��ققها م� اس���ار العلاقة ب�لا م� إنهائها ح�� ی���� الال��ام 

ع��� �ع�ی� �ع� إدراكي مع�في ���ل الف�ق ب�� ت�ال�� العلاقة و ف�ائ� ال��اف�ة عل�ها و �ع� عا�في �

  إح�اس ا��ابي ات�اه ال��س�ة أو العلامة .

للال��ام أه��ة واض�ة في ب�اء العلاقة ب�� ال��س�ة و ال���ن س�اء �ان ال��اما إج�ار�ا �انع�ام ال��ائل أو 

اخ��ار�ا ح�� ت��� ق�ة الال��ام على ت��رات ال��ائ� لل�ه�د ال���ولة م� ��ف مق�م ال��مة أو ال��س�ة 

ال���ن �ان ال��س�ة ت�عى ل�ل��ة �ل�اته و تع��� ���ة اح��اجاته و ت�ق�� ر��اته ت�ل� له إذا ما أح� 

ن�عا م� ال�ضا ال�� ��عل ولائه ولاء عا���ا شع�ر�ا و �ال�الي ن�� إن ال��ام ال��س�ة ی�ث� على سل���ات 

ا��ة عا���ة ق��ة ب��ه و ال��ائ�ة لل���ن و الان��اع ال��� ال�� ی��ل� في ذه� ال���ن ی�د� إلى إن�اء ر 

  ب�� ال��س�ة .

ب���ا في س�اق م��لف ���ن ال��ام ال���ن له ت�جه اق��اد� ماد� ح�� ن�� إن ال���ن ی�عامل مع م�س�ة 

ما ���� ال�ع� ال���ف� م�لا و ه�ا ���ن ال��امه تفاد�ا ل��ال�� ال���ل إلى م��ج أخ� و ه�ا ت��ن 

  �ة ال�اد�ة لل���ن .العلاقة قائ�ة على ال�اجة و ال��ل

�ال�الي فان الال��ام ���ح ب����� الع�لاء الأو��اء ع� غ��ه� ��ا �ع��� أم�ا أساس�ا و حاس�ا ل��ق�� أه�اف 

  الع�ل و ض�ان رضا ال��ائ�.

  على ولاء ال��ائ�  و ال�ضا تأث�� �ع� الات�ال :الف�ع ال�اني 
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  :على ولاء ال���ن  �ع� الات�ال ��تاث

ت�عى ال��س�ات إلى ب�اء علاقات ���لة ال��� مع �ل ز��ن ح�� �ع��� ال����� �العلاقات �ل ز��ن 

ش���ا لل��س�ة فه� ��اه� في ن�اح الع�ل�ة ال��ار�ة و �ال�الي ��� على ال��س�ة ب�اء قاع�ة ات�ال 

و  وسائل ال��اصل الاج��اعين��ن� و الا(ق��ة ب��ها و ب�� ال���ن �اس�غلال ت��رات ال����ل�ج�ا ال��ی�ة 

  و ت��رات ال��ق ال������ة ال��ی�ة و وف�ة وسائل معال�ة ال�عل�مات.)غ��ها ..

��ا �ع��� الات�ال ه��ة وصل و را�� ح���  ب�� ال��س�ة و ال���ن ب���ا ��ه� تأث��ه م� خلال     

  سل�ك الع��ل ع�� ش�اءه م��ج مع�� أو خ�مة ما .

ل���ي ب�ور هام ح�� �ع��� على ال���عات الف�د�ة ال�� �ق�مها رجل ال��ع م� ��ا �ق�م ال��ع ا     

خلال ن�ا�ه الإعلاني ��فة م�اش�ة إلى ال���هل�  و ی���ل تأث��ه في إ��ال الف��ة لل���ن و إق�اعه 

ف��ه �ال��اء إضافة إلى ت�و��ه ����ع ال�عل�مات ال��ل��ة و ال�د على ج��ع الاس�ف�ارات ال�ي ق� ت�اود 

و ��فة م�اش�ة م�ا ��ل� شع�را �ال�احة و ی�س� ص�رة ا��اب�ة ع� ال��س�ة و ���عه على إت�ام ع�ل�ة 

  ال��اء.

��اه� الات�ال ال�ائ� و ال���امل في ت�ادل ال�عل�مات ب�� ال���ن و ال��س�ة و ��اع� في ب�اء علاقة     

د الق��ات  �ق�م ب�ور م��ر� في إدارة العلاقة ق��ة ح�� �ع��� ج�ه� ع�ل�ة ال�فاعل ��ا إن الات�ال م�ع�

  الق��ات. م� م���عة م���عة خلال م� ال��س�ة مع ال�فاعل لل���ن  ���� ح��مع ال���ن  

إن �ع� الات�ال ه� س� الف��ة ب�� ما ���اجه ال���ن و ما تق�مه ال��س�ة ب��اف� و ت�اس� ال�عل�مات     

ال�ي تق�مها ال��س�ة تع�ز ثقة ال���ن بها و �ال�الي تع�ي اث� ا��ابي على ولاءه و م�ه فان الات�ال 

(ب� ج�وة و ب� ح�ح�، ن ع��� أساسي ذا اث� و أه��ة �الغة في ت��ی� و تع��� رضا و ولاء ال��� 

2018(  
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 :ال�ضا على ولاء ال���ن  �ع� ��تاث

ال���ن ال�اضي اك�� م��� لل��س�ة و م��ر إذ ���ل ال�ضا �ع��� اح� أه� أ�عاد ال����� �العلاقات 

دخل م��ق� لها و م�ه فان ال���ن ال�اضي �ع��� م���نا ولاءه و ه�ا ما ت�عى إل�ه أ� م�س�ة �الإضافة 

فانه  ��اه� ����قة م�اش�ة و غ�� م�اش�ة في تع��� ص�رة ا��اب�ة ع� ال��س�ة ح�� ی�قل إلى ذل� 

  . ت����ه الا��اب�ة للآخ���

�ع� ال���ن ال�اضي أه� ع�امل ن�اح ال��س�ة ع��ما ��� إن أداء ال��س�ة ی��اف� مع ت�قعاته الفعل�ة ی�قى 

  دائ� ال��اء و ی�صي �ال����ات أو ال��مات للآخ��� .

العلاقة ب�� رضا ال���ن و ولاءه لل��س�ة تع��� علاقة م��ادلة ح�� �ع� ال�ضا ال�اتج ع� ت���ة         

ا��اب�ة ال���ة الأولى ل��اء ال�لاء ل�� ال���ن .ع��ما تل��م ال��س�ة ب�ق��� أف�ل ال����ات أو ال��مات. 

�ة و ه�ا ما ��اه� في ب�اء علاقة ق��ة فان ذل� ���ل دافعا ل�� ال���ن على ال�قاء في علاق�ه مع ال��س

  و دائ�ة ب��ه�ا. 

ال��س�ة في تق��� أج�د  و م� ه�ا ال���ل� ��ه�  إن ال�ضا م�ت�� ارت�ا�ا وث�قا  �ال�قة وال��ام     

أو ال��مات ف��ى ما شع� ال���ن �اه��ام ال��س�ة �اح��اجاته و تع��� ���ة ت�قعاته �ان راض�ا  �اتال���

  )2022/2023(م�اني ش���،  م�ا ی��ج ع�ه علاقة م����ة ت�ل� ولاء لل��س�ة  .

  أسال�� ��اس ولاء ال���ن  :  ال��ل� ال�ال�

�����ا ��اس ولاء ال���ن ب�اءا على  )lih, 2001-Shiang&  john( اع��ادا على ال�راسة ال�ي قام بها 

  : )2022/2023(م�اني ش���،  ثلاث ��ق ت��ل� في
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�ق�� بها سل�ك ال��اء ال����ر و ال���� وس�لة تع���ها غال��ة ال��س�ات ���ش�  :ال��اسات ال�ل���ة 

لل��س�ة و م���اتها ���ل شامل ح�� �ع��� �الع�لاء.�ع�� ه�ا ال�ل�ك ارت�اح ال���ن  لا��اب�ة علاق�ها

 اس���ار ال���ن في ال�عامل �ان��ام مع م�س�ة مع��ة ���ش� ���� إلى رضاه .

رغ� ذل� ی�� �ع� الأش�اص إن ت��ار ع�ل�ة ال��اء لا �ع�� دائ�ا ارت�ا�ا ا��اب�ا �ال��س�ة فق� ���ن 

  ال���ار ناتج ع� العادات أو ع�م ت�ف� ب�ائل أخ��.

 في ال��س�ات ب�أت ال���، وله�ا. ال�امل الال��ام �ال��ورة ���� لا ال��اء ع�ل�ات ت��ار فإن ل�ل�،

 �ح� وغ��ها، ال�ال�ة الع�امل على ال����� مع الع�لاء، رضا م����  ل��اس ج�ی�ة و��ق  أسال�� اع��اد

)214 P, 2001Shiang & John, -Lih( 

ال�فاء وال�ضا ال�ات�ان ع� ت��ار ال��اء لا �ع��ان �ال��ورة ارت�اً�ا ق�ً�ا  :والات�اهات  ال��ا�� ��اسات

الع��ل ل����ات ال��س�ة، وق� ���ن ه�ا ال�ل�ك م���قًا ���اقف تعامل سا�قة مع م���اتها.  ���� ان��اب

 ل�ل�، ی�لي مع�� ال�اح��� اه��امًا خاصًا ���اس ال�فاء م� خلال ت�ل�ل ال��اقف.

�اس ال��اقف ه� فه� م�� ارت�ا� الع��ل �ال���ج، و�ع��� تق��� ال�فاء �����ات ال��س�ة على اله�ف م� �

م�� اس�ع�اد الع��ل لل��و�ج لها ون�ح الآخ��� �ال�عامل معها. ب�اءً على ه�ه ال�عل�مات، ���� اس���اج 

 م�قف الع��ل ت�اه م���ات ال��س�ة ع� ���� س�اله ال�الي:

  )؟"Xمع الأص�قاء، العائلة، وال�ملاء ح�ل م��ج ("ك�� ت��ن م�ادثات� 

ت��ى �ال��اسات ال����ة لأنها ت��ع ب�� ال���ق��� ال�ا�ق��� ح�� ی�� ��اس ال�لاء م� :ال����ة  ال��اسات

  :خلال ال�عل�مات ال�ال�ة 

 ت��ار ش�اء ال����ات 

 تف��لات ال��ائ� لل����ات 

 ح�اثة ش�اء ال����ات 
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  العلامة ال��ار�ة  ال���ل ات�اه ت��یل

اس���ام ���قة ال��اس ال���� ال��ائي �ع�ز ���ل ���� ق�رة ال���� �ال�فاء، وُ�ع��� أداة ���ة لفه� رضا  إن

 الع�لاء في الع�ی� م� ال��اقات

 :  ن��ذج ال�راسة 

الال��ام  ، ال�ضا () ا�عاد ال����� �العلاقات ال����لة في الع�اص� ال��ة 2020(مع��� و ع�ام�ة،�اول ت

)الى ا�عاد ال����� 2019. ب���ا اشار �ل م� (خ�وف و ل���ة،  )الات�ال و ال�فاعل ، ال���ة  ، ال�قة، 

 Perišić). و ح�� ال�راسة ال�ي أج�اها �ل م� )الات�ال و ال�ضا الال��ام، ال�قة،(�العلاقات ال����لة في 

Prodan, Cerović, & Ivančić, 2022)  في ق�اع الف��قة فان ال���ذج ی��� على ار�عة ا�عاد ت��ل�

  )ال��اصل و �فاءة ال���ف�� ،الال��ام ،ال�قة  (في 

أما ���ا ��� ال���ذج ال�ق��ح ل�راس��ا و أه� الأ�عاد ال�ي ن�ت�� عل�ها في وصف اث� ال����� �العلاقات  

ال�ا�قة ال�ي ت� ع�ضها فق� اع���نا أر�عة أ�عاد  في تع��� ولاء ال���ن ات�اه الف��ق و م� خلال ال�راسات

ح�� �ع��� ال����� �العلاقات و أ�عاده  ال�ضا و الات�ال  ،الال��ام ،ال�قةلل����� �العلاقات و هي 

  .�ا�عولاء ال��ائ� فه� ال��غ�� ال ال��غ�� ال���قل ب���ا

 ن��ذج ال�راسة 7 :ش�ل
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  ال�ال�ة ال���ر م� إع�اد

 :الف�ض�ات  

اس��ادًا إلى ال���ذج ال�فا���ي ال�����م وم�اجعة الأدب�ات، ت�� ص�اغة ف�ض�ات تع�� ع� ال�وا�� 

 ب�� م�غ��ات ����ا. و�ان م� ال�ف��ض ما یلي:

 تأث�� ال����� �العلاقات على ولاء ال��ائ� في ال��س�ة الف����ة

(مع��� و   ة�اول� دراسال���لفة لل����� �العلاقات. ح�� ت���� أن ی�أث� م���� ولاء ال��ائ� �الأ�عاد 

تع��� ال����� �العلاقات وأ�عاده ال����لة في ال�ضا، الال��ام، ال�قة، ال���ة، )2020ع�ام�ة، )، 

(خ�وف و ل���ة، الات�ال وال�فاعل، وتأث��ها الإ��ابي على م���� ولاء ال���ن. ��ا ت��ق� دراسة 
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��� �العلاقات ال�ي ش�ل� ال�قة، الال��ام، ال�ضا والات�ال، و�ان لها تأث�� إ��ابي إلى أ�عاد ال��)2019

على ولاء ال���ن. و��اءً على ذل�، م� ب�� أ�عاد ال����� �العلاقات ال�ي م� ال����ل أن ت�ث� على ولاء 

  ال���ن وال�ي ت��ق�ا إل�ها في دراس��ا ال�ي ش�ل� الال��ام، ال�قة، ال�ضا والات�ال. 

 : ق��ا ���اغة الف�ض�ة ال�ئ��ة ال����لة في  أساسهاو ال�ي على 

 ولاء ال��ائ�. ی�ث� ال����� �العلاقات في ت�ق��: 1ف              

 : ك�ا ت�ق�� ه�ه الف�ض�ة إلى الف�ض�ات الف���ة ال�ال�ة 

 ولاء ال��ائ�. ی�ث� �ع� ال�ضا في ت�ق��: 1.1ف

 ولاء ال��ائ�. في ت�ق��ال�قة   �ع�ی�ث� : 1.2ف

 ولاء ال��ائ�. في ت�ق�� ل��ام�ع� الای�ث� : 1.3ف

  ولاء ال��ائ�. في ت�ق���ع� الات�ال ی�ث� : 1.4ف

 م�ج� للف�ض�ات : 4ج�ول 

  الف�ض�ة ال�ئ���ة  الف�ض�ات الف���ة 

    .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� ال�ضا في ت�ق�� 

 ت�ق��ی�ث� ال����� �العلاقات في 

  ولاء ال��ائ�

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� ال�قة في ت�ق��

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� الال��ام في ت�ق��

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� الات�ال في ت�ق��

  ال�ال�ة  إع�اد���ر م� ال
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  الف�ل ال�اني

  ال��� الا��ار ال��ه�ي و س�اق
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I . ال��ه�ي  �ارالإ 

ال�هج ال�ع�في وال�هج ال��ه�ي ال���ار لإج�اء دراس��ا م� ح�� الأسال��  ت��ق�ا في ه�ا ال��اق إلى

  والأدوات ل��ع وت�ل�ل ال�عل�مات ال���عة.

 ال�هج ال�ع�في  .1

ب�ءا م� ی��ع ه�ا ال��� ال��ه��ة ال�ع���ة ال�ض��ة ح�� ی��� ص�ة ال�ف��� الاس���اجي الاف��اضي 

 )Gavard- ال���لة ال�ي تع�� ع�ها الف�ض�ة و ی�افع م�ق�ا ع� ن���ة ت���� اخ��ارا ی�اجهها �ال�قائ�

)Perret et al, 2012.  

 م�هج ال���  .2

 ,Johnتُ����م الأسال�� ال���ة لل��ق� م� ال����ات وتق���ها ب���ا تُ����م الأسال�� ال����ة ل�����ها (

2015.(  

تأث�� ال����� �العلاقات على ولاء ال���ن و �ال�الي فق� اع���نا ���قة ال��هج ال��ي ح�� ����ا �ق�م ح�ل 

  .�ع��� ه�ا ال��هج ج�ء م� ��� اس���اجي اف��اضي ی���ن أولا م� ص�اغة الف�ض�ات

 ��ائ� و أدوات ج�ع ال��انات .3

 أداة ال��اس 

�اللغة الع���ة اع��ارها اللغة ال�س��ة و اللغة  اس���م�ا اس���اناً �أداة ل��ع ال�عل�مات ال��ل��ة ح�� ت�ج�

الأم و إلى الف�ن��ة اح��اما و ت�ه�لا للع�لاء الأجان� فه� م�ض�ع�ا. وفي ما یلي، س�ع�ض ���ل 

  الاس���ان ومقای�� ��اس ال��غ��ات ال�����مة في ال���ذج ال����.

   الاس���ان 
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  ی���ن الاس���ان م� ج�أی� ه�ا:

  ��ارة مق��ة إلى م��ر��: �21 ل�ي ت����ل م�غ��ات ال�راسة ا  :الأولال��ء 

 ارة ح�� ق��ا ب�����   16اد ال����� �العلاقات و ی���ن م�ی�عل� �أ�ع  :ال���ر الأول��

   )الات�ال   و الال��ام ، ال�قة ، ال�ضا (�ع�  ل�ل ��اراتأر�عة 

  ارات 5ی�عل� ب�لاء ال���ن و ی���ن م�  :ال���ر ال�اني��  

ال��� الف�ة الع���ة ال����� ال�راسي و  (��� م��لف ال��انات ال����ة لع��ة ال�راسة  :ال��ء ال�اني 

 )م�ة ال�عامل مع الف��ق 

 مقای�� ال��اس : 

». ال��افقة ���ة«لى إ» الاخ�لاف ال��ی�«م� خ�� نقا� ی��اوح م�  ل���ت�����م الاس���ان م��اس 

 Adelson andال���ن م� خ�� نقا� أك�� دقة م� م��اس ال�قا� ال�لاث ( ل���ت �ع��� م��اس

McCoach ،2010 .(  

 الإجا�ات أع���ا  ال����ة ال��انات ��� ال�� للاس���ان �انيال ال��ء في الع��ة أف�اد إجا�ات ل��اس

الاس���ان. ت� ت���� الأس�لة م� الأ��اث ال�ا�قة  في للإجا�ات ال��لي ال��ت�� ح�� 5 إلى 1 م� نقا�

  . 05ت�د ج�اول ال��اس في ال��ول ل��ان ص�ة ال�����.

 .��اس الاس���ان: 5ج�ول 

ال��غ��  مقای�� ال��اس  ال��جع

  ات

  

    ال�ضا   هي الأح�� على الإ�لاق �الاستع��� خ�مات ف��ق م��ا دور 
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(مع��� و 

ع�ام�ة، )، 

2020(  

تل�ي اح��اجاتي و ت�اس�  �الاسالع�وض ال�ي �ق�مها الف��ق م��ا دور 

  ت�قعاتي

  �الاسأن� راض ع� �فاءة وخ��ة، وتعامل م��في ف��ق م��ا دور 

  خ�مة م����ة �أسعار واض�ة �الاس�ق�م ف��ق م��ا دور 

(م�اني ش���، 

2022/2023(  

  ال�قة   �الاسأث� في ج�دة خ�مات ف��ق م��ا دور 

  �الاساس���ع أن ام�ح معل�ماتي ال����ة لف��ق م��ا دور 

�ع��� عامل ال��ق في الف��ق م� الع�امل ال�ي جعل��ي اس��� في 

  ال�عامل م��ا

  �ف�� الف��ق في م�ل��ي ع�� ات�اذ ق�ارات�ا ال������ة  

(م�اني ش���، 

2022/2023(  

ب��ف�� ال�عل�مات ع� خ�مات�ا ل��ائ��ا  �الاسیل��م ف��ق م��ا دور   

  ���ل م����

  الال��ام

  ی�ف� ج��ع م��ل�ات� �الاسف��ق م��ا دور 

  مل��م�ن ج�ا ت�اه ز�ائ� ال��س�ة   �الاسم��ف�ا ف��ق م��ا دور   

  اه��اماتي و ات�اهاتي ال����ة �الاسی�اعي  ف��ق م��ا دور 

(مع��� و 

ع�ام�ة، )، 

2020(  

  الات�ال  في �ل وق� �الاس����� الات�ال �ف��ق م��ادور 

ال��رة ال�ي �ع��ها ح�اب الف��ق ع�� وسائل ال��اصل الاج��اعي 

  تع�� ت����� ال��اش�ة

�الاس��ا�ة ال���عة  �الاسی��� مق�م�ا ال��مات في ف��ق م��ا دور 

  ل��او� ال��ائ� وال�د ع� اس�ف�ارات��

��� حاجات ال���ن ومعف�ة رأ�ه  �اس���ار   �الاس��اول ف��ق م��ا دور 
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(مع��� و 

ع�ام�ة، )، 

2020(  

ولاء   �الاسأشع� �الارت�اح في ف��ق م��ا دور    

  ال��ائ� 

  

��نه �ق�م خ�مات تل�ي  �الاسأوجه أص�قائي وأقار�ي لف��ق م��ا دور 

  اح��اجاته�

  ادافع ع� الف��ق ع��ما ی�� ان�قاده ���ل خا�ئ

  �الاسأح� �الف�� ��ني ز��ن لف��ق م��ا دور 

  �ع��� الف��ق اخ��ار� الأول مقارن�ا �ال��س�ات ال��اف�ة

  م� إع�اد ال�ال�ة :ال���ر 

 :الع��ة وال���قة الع�ل�ة لل�راسة الاس�ق�ائي .4

  ال�راسة و���قة أخ� الع��ات وح�� الع��ة. ع��ةفي ه�ا ال��ء س�ع�ض 

  ع��ة ال�راسة 

. ت���ل معای�� الإدراج في أن ال��ار���  �الاسال���ه�ف�ن �ال�راسة م� ز�ائ� ف��ق م��ا دور الأف�اد كان 

  ��� أن ���ن�ا م� ال��ائ� الأو��اء للف��ق.

  ت��ی� الع��ة 

ل�ا فهي ع��ة غ�� اح��ال�ة. لل��ام ب�ل�، شار��ا الاس���ان م� خلال ز�ارات م��ان�ة اخ��نا ع��ة ملائ�ة. 

  وزع�ا ف�ها الاس���ان .

 ح�� الع��ة 

وفقًا لل���اء، م� ال��ور� أن ���ن ح�� الع��ة ���ً�ا ��ا ��في ل����ل ال����ع ال���ه�ف، ل�� ل�� 

م�ارً�ا، م�  82ل��. في ب�ا�ة دراس��ا، �ان ح�� الع��ة ك��ً�ا جً�ا ���� ��هل إج�اء ال��ل�ل وتقل�ل ال��ا

  .فق� �ان�ا م� الع�لاء الأو��اء 65ب��ه� 

 ال�فاص�ل الع�ل�ة لل�راسة الاس�ق�ائ�ة .5
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  وس�ع�ض في ه�ا ال��ء م�ة ال�راسة الاس�ق�ائ�ة وف��تها، و��ل� ���قة إدارة الاس���ان ال���ار.

 ف��ة ال��ق�� 

. س�ح ل�ا الاخ��ار ب����ح و�زالة �ع� 15/05/2024إلى  13/05/2024أج�� اخ��ار اس���ان م� 

  .26/05/2024إلى 21/05/2024الع�اص� ال�ي ل� ت��ح. ت� ج�ع ال��انات م� 

 .قة ت�ه�� ال��انات وت�ل�لها��� 

�ع� إدارة الاس���ان وج�ع ال��انات، ق��ا ب��ل�ل ال��انات ال�ي ت� ج�عها وف��نا ال��ل�لات ال�ي ت� 

ل����� .  (SPSS V24) 24ج�اؤها �اس���ام ب�نامج ب�نامج ت�ل�ل ال��انات الإح�ائ�ة الإص�ار إ

  .Microsoft EXCEL (2019)ال����ات وجعلها أك�� قابل�ة للق�اءة، اس���م�ا أ�ً�ا ج�ول ب�انات 

II.  س�اق ال���  

  ال�ع��� �الف��ق .1

ن��م �قع في  5"، ه� ف��ق فاخ� م� ف�ة LE GEANTف��ق م��ا دور �الاس، ال�ع�وف سا�قًا �اس� "

 2003، ���ار م��ة الق�ار. تأس� عام de la Gareم�قع اس��ات��ي في ال�لف على ��ل ���� 

، ال�ا�عة SARL PROMOTERATION IMMOBILIERE LE GEANTم� ق�ل ش��ة 

ة غ�فة ف�� 119. �ق�م الف��ق خ�مات اس���ائ�ة، ح�� ��� Rahmoune Brothersل����عة 

م���ة �ع�ا�ة ل��ف�� ال�احة والاس��خاء، �الإضافة إلى أج��ة م���ة وغ�ف م���ة ل�و� 

الاح��اجات ال�اصة. ی�ف� م��ا دور �الاس م���عة م���عة م� ال��اف� ��ا في ذل� م��ح، س�ا، 

ف��� وم��� لل�اقة ال��ن�ة، ف�لاً ع� م�ع��� فاخ��� وقاعات م�ت��ات، م�ا ��عله وجهة م�ال�ة لل��ا

 م� رجال الأع�ال وال��اح على ح� س�اء.
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 اله��ل ال�����ي .2

  
  ال���ر ال��ارد ال����ة للف��ق

  



 

 

  

 
الف�ل ال�ال� 

 ال��ائج و ال��اق�ة
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 النتائج و المناقشة .1

وولاء ال��ائ� في الف��ق. م� یه�ف ه�ا الف�ل ال����قي إلى ت�ل�ل العلاقة ب�� أ�عاد ال����� �العلاقات 

خلال اس�ع�اض ال��انات ال���عة واس���ام ال��ل�ل الإح�ائي، س�ق�م ب�ق��� ن��ة مع�قة على ����ة تأث�� 

 :ك�ا ت��ق�ا في كل م� ال�ضا، ال�قة، الال��ام، والات�ال على ولاء ال��ائ�.

  ال�راسة.ث�ات الاس���ان، و ��ا خ�ائ� ع��ة  س��� ال���ق إلى اخ��ارالق�� الأول 

  معاملات الان��ار ال���� .�ا �اس���ام الق�� ال�اني، س����� ف�ضات

 ث�ات الاس���ان و خ�ائ� ع��ة ال�راسة . 1

  :ال�راسة ��ا یلي إضافة إلى اخ��ار ال��ات العام لاس���ان ،رج اخ��ار ألفا ��و ن�اخ ل�ل م�او ن�ائ

 ت�ل�ل اخ��ار ال��ات : 6ج�ول 

  معامل ألفا ��و ن�اخ   ع�د الفق�ات   

  0.985  16  ال���ر الأول م��ع 

  0.976  5  ولاء ال��ائ�

  0.987  21  معامل ث�ات الاس���ان ��ل 

 SPSS V24ال���ر:م� إع�اد ال�ال�ة اع��ادا على ن�ائج 

 أن ���ة معاملات ال��ات ج��ةأعلاه ت�ضح ن�ائج معامل ال��ات ال����ل عل�ها، وال����ة في ال��ول 

���ة لل���ر ال�اني(ولاء أما �ال ،ل���ر الأول (ال����� �العلاقات)�ال���ة ل 98 ح�� فاق� %

  . 0.976ق�ر%�ال��ائ�)

���ة ی���� ب�رجة ث�ات عال�ة خاصة وأن ال ، وم�ه فإن الاس���ان98لاس��ارة ��ل ق�رت ب% لأما �ال���ة 

وعل�ه ���� الق�ل أن ت���� الاس���ان العام ص��ح وصالح ل��ل�ل  70ال�ق��لة إح�ائ�ا تق�ر ب ،%

  ال��ائج واخ��ار الف�ض�ات.

  خ�ائ� ع��ة ال�راسة :
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ل����ة م� خلال ه�ا ال��ء س��اول ع�ض ال�صف الإح�ائي لع��ة ال�راسة وف� ال��ائ� و ال��ات ا

لل�������� و ال����لة في ال��غ��ات ال��� و الع�� و ال����� ال�راسي و م�ة ال�عامل مع ف��ق م��ا 

 .�الاسدور 

  ت�ز�ع ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� ال��� 

 ت�ز�ع أف�اد ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� ال���.  08لش�

  

  EXCELوSPSSال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نام�ي

�ل إناث, م� ع��ة ال�راسة �� 38 ب���ار بلغ  %55.9أعلاه ت��� أن ما ن���ه  �س� ال��انيم� خلال ال

���ل ذ��ر ,ه�ا ما ت��� ل�ا أن م��ا دور 30ب���ار بلغ  %44.1أ� ما �ق�ر ن���ه أف�اد الع��ةب���ا �اقي 

  .أك�� م� ال���ر  ناثالإ�الاس ���ق�ل ال��ائ� م� ج�� 

  ز�ع ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� الع��:ت�  

 : ت�ز�ع أف�اد ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� الع��.09ش�ل

44%

56%

متغیر الجنس 

ذكر

انثى
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  EXCELوSPSSال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نام�ي

 ت��ل� على أك�� ن��ة م���ة س�ة)30الى21(م� م� خلال ال��ول أعلاه ت��� أن الف�ة الع���ة

 16  ب���ار % 23.5 ت��ل� على ن��ة )40الى 31(م� ,أما الف�ة الع���ة35بلغب���ار  %51.5وهي

  و ه�ا راجع إلى أن الف��ق ���ه�ف الف�ة الع���ة لل��اب .

 :ت�ز�ع ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� ال����� ال�راسي  

 : ت�ز�ع أف�اد ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� ال����� ال�راسي10لش�

 

  EXCELو�SPSSالاع��اد على م��جات ب�نام�ي ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة

أك�� ن��ة  % 77.9لاح��ا م� خلال ال��ائج ال����ل عل�ها في ال��ول أعلاه أن ال����� ال�امعي 

م���� دراسات أخ�� ق�رت   10ا وت��اره %14.7م���� ثان�� ال�� ق�رت ن���ها  53م���ة , وت��ارها 

   .�الاس ���ق�� الأف�اد ذو� ال�فاءاتعلى أن ف��ق م��ا دور , وه�ا ما ی�ل 3ت��ارها   %4.4ن���ها 

   الاست�ز�ع ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� م�ة ال�عامل مع ف��ق م��ا دور�: 

12%

51%

24%

7%6%

متغیر العمر 

20أقل من 

30الى21من

40الى31من

50إلى 41من

سنة فما فوق 51من

3%

15%

78%

4%

المستوى الدراسي 

متوسط

ة المرحلة الثانوی

جامعي

مستوى أخر
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 : ت�ز�ع أف�اد ع��ة ال�راسة ح�� م�غ�� م�ة ال�عامل مع ف��ق م��ا دور  �الاس11ش�ل

 

  EXCELوSPSSب�نام�يال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات 

ر �الاس للف�ة وال�ي ت��ل ن��ة م�ة ال�عامل مع ف��ق م��ا دو  %20نلاح� م� خلال ال��ول أن ن��ة 

��ا ق�رت ن��ة الف�ة ال�ال�ة و  %25س�ة ق�رت ب  4_3الف�ة ال�ان�ة  أما س��ات 3 الأولى م� شه� إلى

وه�ا راجع إلى ال�قة  22.1%م� ال���ات  بك�ا ق�رت ن��ة الف�ة الأخ��ة م���  % 5.9الف�ة ال�ا�عة ب 

  ال����ة لل��ائ� .

 ع�ض وت�ل�ل ال��انات ل��� اس��ا�ة الع��ة .2

�ت ���س� الف�ضي ل�ل� ل��المع  �اب�ة ل��اور�ت,ومقارنة ال���س�ات ال�ق��ا �اس���ام م��اس ل��

  ,ث� ح�ا�ه وف� ال�عادلة ال�ال�ة: 3ال�ق�رة ب

  .5)/5+4+3+2+1درجات/ع�د ال�رجات أ� (ال���س� الف�ضي=م���ع 

,الف�ة ال�ان�ة م� 1.8إلى  1الف�ة الأولى م�  .0.8ف�ات �ل ف�ة ��لها  5ك�ا أن ت� تق��� الف�ات إلى 

 4.2,الف�ة ال�ام�ة م�  4.2ى إل3.4,الف�ة ال�ا�عة م�  3.4إلى2.6 م� ,الف�ة ال�ال�ة 2.6إلى1.8

  .5إلى

 م��ر ال�ضا :  

0

5

10

15

20

25

سنوات3من شھر إلى  سنة 3-4 سنة5-6 سنة 7-8 مزید من السنوات

مدة التعامل مع الفندق 
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 :م�� اس��ا�ة الع��ة ل���ر ال�ضا . 7ج�ول 

ال���س�  ت�م�� ال��ارة رق� ال��ارة

 ال��ابي

الان��اف 

 ال���ار� 

 الات�اه العام ال��ت��ة

1 X1 3.97 0.828 3 م�اف� 

2 X2 4.07 0.698 2 م�اف� 

3 X3 4.09 0.824 1 م�اف� 

4 X4 3.87 0.960 4 م�اف� 

 م�اف� 0.799 4.00 ال���ر الأول :ال�ضا 

 SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

 %0.799و الان��اف ال���ار� ب  %4.00نلاح� م� ن�ائج م��س� ال��ابي ل���ر ال�ضا ال�ق�رة ب 

وات�اه الإجا �3ت ال�� ق�ر ب اك�� م� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل�� و �ل  ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته

�ات    ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة م��س�ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر ، و����� م� ال��ائج أن ال��ارة ال�ال

4.0) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب  �الاسثة (أن� راض ع� �فاءة وخ��ة، وتعامل م��في ف��ق م��ا دور 

، أما ال��ارة الوهي أك�� ��ارة ساه�� في ت��ي م��ر ال�ضا  %0.824الان��اف ال���ار� ب و   9%

و   %3.87خ�مة م����ة �أسعار واض�ة)ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب  �الاسف��ق م��ا دور را�عة ( �ق�م 

  وهي أقل فق�ة م�اه�ة في ت��ي م��ر ال�ضا. %0.960ال���ار� ب  الان��اف

�س�ة في ال�ضا ع� خ�مات الف��ق، مع ال����� الأك�� �ان� اس��ا�ات ال��ار��� إ��اب�ة وم� �ال�الي

  .على رضاه� ع� �فاءة ال���ف��، ب���ا �ان� الأسعار م�ض�عًا أقل تف��لاً 

  

 ال�قة  م��ر:  

 : م�� اس��ا�ة الع��ة ل���ر ال�قة8ج�ول 

ال���س�  ت�م�� ال��ارة رق� ال��ارة

 ال��ابي

الان��اف 

 ال���ار� 

 الات�اه العام  ال��ت��ة

5 X5 4.56 0.699 1 م�اف� ���ة 
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6 X6 4.03 0.930 3 م�اف� 

7 X7 4.06 0.77 2 م�اف� 

8 X8 3.26 1.205 4 غ�� م�اف� 

 م�اف� 0.815 3.977 ال���ر ال�اني:ال�قة 

 SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

 %0.815و الان��اف ال���ار� ب  %3.977م��س� ال��ابي ل���ر ال�قة ال�ق�رة ب نلاح� م� ن�ائج 

وات�اه الإجا�ات  �3ت ال�� ق�ر ب اك�� م� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل��و �ل ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته 

ج أن ال��ارة م�اف� و ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة م��س�ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر ال�قة  ، و����� م� ال��ائ

والان��اف  4.56) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب �الاسال�ام�ة (أث� في ج�دة خ�مات ف��ق م��ا دور 

وهي أك�� ��ارة ساه�� في ت��ي م��ر ال�قة ، أما ال��ارة ال�ام�ة (�ق�م ف��ق  0.699 %ال���ار� ب 

ال���ار�  الان��افو   %3.26واض�ة) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب  �أسعارخ�مة م����ة  �الاسم��ا دور 

  وهي أقل فق�ة م�اه�ة في ت��ي ال���ر ال�قة . %1.205ب 

�ه� م��ر "ال�قة" ن�ائج إ��اب�ة ول��ها ل��� عال�ة جً�ا، ح�� ���ل ال��ار��ن إلى إب�اء ثقة في �ال�الي �

سعار م�ض�عًا ال��مات ال�ي �ق�مها الف��ق، خاصة ���ا ی�عل� ���دة ه�ه ال��مات. ومع ذل�، �ان� الأ

ُ��ه� ت�ایً�ا أك�� في الآراء، م�ا ���� إلى أن �ع� ال��ار��� ق� ���ون الأسعار غ�� واض�ة أو م����ة 

  ��ا ��ه ال�فا�ة مقارنة �ال��ان� الأخ�� م� ال��مة.

 م��ر الال��ام:     

 : م�� اس��ا�ة الع��ة ل���ر الال��ام 9ج�ول 

ال���س�   ت�م�� ال��ارة  رق� ال��ارة

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه العام   ال��ت��ة

9  X9 4.21  0.636  2  م�اف� ���ة  

10  X10  4.24  0.649  1  م�اف� ���ة 

11  X11  4.12  0.533  4  م�اف� 
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12  X12  4.15  0.778  3  م�اف� 

 م�اف� 0.609 4.176  ال���ر ال�اني:الال��ام

  SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

 %0.609و الان��اف ال���ار� ب %4.176نلاح� م� ن�ائج م��س� ال��ابي ل���ر الال��ام ال�ق�رة ب 

وات�اه  3و �ل ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته اك�� م� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل��ارت ال�� ق�ر ب 

الإجا�ات م�اف� ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة ج��ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر الال��ام  ، و����� م� ال��ائج أن 

) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب الاس�ال��ارة العاش�ة  (اس���ع أن ام�ح معل�ماتي ال����ة لف��ق م��ا دور 

أك�� ��ارة ساه�� في ت��ي الال��ام ، أما ال��ارة  وهي %0.649والان��اف ال���ار� ب   4.24%

امل معها) ال�ق�ر ال�اد�ة ع��(�ع��� عامل ال��ق في الف��ق م� الع�امل ال�ي جعل��ي اس��� في ال�ع

وهي أقل فق�ة م�اه�ة في ت��ي م��ر   %0.533الان��اف ال���ار� ب  و  %����4.12س� ح�ابي ب

  الال��ام.

 م��ر الات�ال:    

 : م�� اس��ا�ة الع��ة ل���ر الات�ال 10ج�ول 

ال���س�   ت�م�� ال��ارة  رق� ال��ارة

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه العام   ال��ت��ة

13  X13 4.06  0.731  3  م�اف�  

14  X14  4.24  0.848  1  م�اف� ���ة 

15  X15  4.10  0.831  2  م�اف� 

16  X16  4.01  0.985  4  م�اف� 

 م�اف� 0.806 4.10  ال���ر ال�اني:الات�ال 

 SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

و الان��اف ال���ار� ب   % 4.10ال��ابي ل���ر الات�ال ال�ق�رة ب  ةم��س�نلاح� م� ن�ائج 

 3و �ل ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته اك�� م� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل��ارت ال�� ق�ر ب   %0.806

وات�اه الإجا�ات م�اف� ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة ج��ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر  ، و����� م� ال��ائج أن 
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  % �4.24 ج��ع م��ل�ات�) ال�ق�رة ����س� ح�ابي ب ی�ف �الاسال��ارة ال�ا�ع ع��  (ف��ق م��ا دور 

وهي أك�� ��ارة ساه�� في ت��ي الات�ال، أما ال��ارة ال�ادسة   %0.848والان��اف ال���ار� ب 

  %4.01اه��اماتي و ات�اهاتي ال����ة) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب  �الاسع��(ی�اعي  ف��ق م��ا دور 

  ي أقل فق�ة م�اه�ة في ت��ي م��ر الات�ال.وه %0.985و الان��اف ال���ار� ب 

  م��ر ال����� �العلاقات م��عة اس��ا�ة: 

 : م�� اس��ا�ة الع��ة ال��اور م���عة ��ل 11ج�ول 

  رق� ال��ارة 

  

ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه العام  ال��ت��ة

  م�اف�  3  0.799  4.00 ال���ر الأول:ال�ضا

  م�اف�  4  0.815  3.977  ال�قةال���ر ال�اني:

  م�اف�  1  0.609  4.176  ال���ر ال�ال�:الال��ام 

 ���ر ال�ا�ع:الات�ال ال

  

  م�اف�  2  0.806  4.102

م��ر ال����� �العلاقات 

  م��عة

  م�اف�  1.130  3.347

 SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

و الان��اف ال���ار� ب  %3.347م� ن�ائج م��س� ال��ابي لل��اور م��عة ال�ق�رة ب نلاح� 

 3و �ل ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته اك�� م� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل��ارت ال�� ق�ر ب   %1.130

�� وات�اه الإجا�ات م�اف� و ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة م��س�ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر م��عة ، و���

والان��اف ال���ار� ب  4.176 %م� ال��ائج أن ال���ر ال�ال� (الال��ام )ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب

) ال�قة (ال�ا�ع أما ال���ر  م��ر ال����� �العلاقات م��عة،في ت��ي  أك�� م��ر ساه� وه� 0.609%

م�اه�ة في وهي أقل م��ر  %0.815و الان��اف ال���ار� ب  3.977 %ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب 

  .م��ر ال����� �العلاقات م��عة ت��ي

 ولاء ز�ائ�: ال�اني ���رال    
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 :م�� اس��ا�ة الع��ة ل���ر ولاء ز�ائ� 12ج�ول 

ال���س�   ت�م�� ال��ارة  رق� ال��ارة

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه العام  ال��ت��ة

17  Y17 3.50  1.228  2  م�اف�  

18  Y18 3.66  1.156  1  م�اف� 

19  Y19 3.21  0.955  4   غ�� م�اف� 

20  Y20 3.13  1.221  5   غ�� م�اف� 

21  Y21  3.24  1.328  3   غ�� م�اف�  

  م�اف�  1.130 3.347 :ال����ع

  SPSS V 24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على م��جات ب�نامج 

و الان��اف ال���ار�  %3.347ال��ائ� ال�ق�رة ب نلاح� م� ن�ائج م��س� ال��ابي ل���ر ولاء 

 3و �ل ال���س�ات ال��اب�ة ل��ارته اك�� ال���س� الف�ضي ل�ل� ل��ارت ال�� ق�ر ب  %1.130ب

وات�اه الإجا�ات م�اف� و ه�ا ما ی�ل على اس��ا�ة ج��ة لع��ة ال�راسة له�ا ال���ر ولاء ال��ائ� ، و����� 

��نه �ق�م خ�مات  �الاسام� الع�� (أوجه أص�قائي وأقار�ي لف��ق م��ا دور م� ال��ائج أن ال��ارة  ال�

وهي أك��   %1.156والان��اف ال���ار� ب   %3.66تل�ي اح��اجاته�) ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب 

��ارة ساه�� في ت��ي ولاء ال��ائ� ، أما ال��ارة الع��ون (أح� �الف�� ��ني ز��ن لف��ق م��ا دور 

وهي أقل فق�ة م�اه�ة 1.221%و الان��اف ال���ار� ب   %3.13ال�ق�ر ����س� ح�ابي ب ) �الاس

  في ت��ي ولاء ال��ائ� .

 ال�أث�� علاقات ن�ائج وت�ل�ل ع�ض .3

   :یلي ما على س�ع��� ال�أث�� علاقات ن�ائج وت�ل�ل ل�راسة

   .ال���� الان��ار معاملات ن����م س�ف ال�اب� على ال���قل ال��غ�� تأث�� 

  ولاء ال��ائ� في ال��س�ة. و  ل����� �العلاقاتب�� م��ر ا مع���ة ال�أث����ار اخ /1

   :الف�ض�ات
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:H0 ولاء ال��ائ�  في الف��ق .و  ��ر ال����� �العلاقاتلاقة تأث�� مع���ة ب�� مع�م وج�د ع 

 :H1الف��ق.ولاء ال��ائ� في ال����� �العلاقات و  م��ر ت�ج� علاقة تأث�� مع���ة ب��  

 : ن�ائج علاقة تأث�� ب�� م��ر ال����� �العلاقات وولاء ال��ائ�  في الف��ق. 13ج�ول 

  ����� �العلاقاتال��غ�� ال���قل : ال  

ال��غ�� 

:  ال�اب�

  ولاء ال��ائ� 

معامل 

 الإرت�ا� 

R  

معامل 

  2Rال���ی� 

  ���Fة 

  

م����   ���Tة 

  ال�ع���ة

م���� 

 ال�لالة 

Sig 

  

0.903 0.815  290.250  17.037 0.05  0.000  

  Y=2.22+1.37X  دالةالإن��ار

 SPSS V24ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

) على   ل����� �العلاقاتقة تأث�� لل��غ�� ال���قل (انلاح� م� خلال ال��ول ال����ل عل�ه وج�د علا

 ع�� م���� دلالة ����ه 290.250ق�ر ب ت F(ولاء ال��ائ� ) ،ح�� ی��ح أن ���ة  ال�اب�ال��غ�� 

0.000 )Sig 2،ك�ا أن معامل ال���ی�  0.005) وهي أقل م� م���� ال�ع���ةRأ� أن  0.815و� ��ا

  م� ولاء ال��ائ� ناتج ع� ال�غ��ات في ال����� �العلاقات. %����81ه 

ولاء  1.37+2.22=ال����� �العلاقات (ة في�ار ال�اردة في ال��ول و ال����لأما �ال���ة ل�عادلة الان�

إلى  ی�د� ،س�ف����� �العلاقات�رجة واح�ة في ال��اه�ة على ال، نف�� على أنه �ل ز�ادة ب )ال��ائ�

  �لاء ال��ائ� .ل 1.371ب ز�ادة 

ولاء و   ال����� �العلاقاتت�ج� علاقة تأث�� ب��  أ� H1نق�ل الف�ض�ة  و��H0ال�الي ن�ف� الف�ض�ة 

  ال��ائ� .

  ولاء ال��ائ� في ال��س�ة. و ل�ضا ب�� م��ر ا مع���ة ال�أث����ار اخ /2

  الف�ض�ات 

H0 . ع�م وج�د علاقة تأث�� مع���ة ب�� م��ر ال�ضا و ولاء ال��ائ�  في الف��ق: 
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 H1ولاء ال��ائ� في الف��ق.و  ال�ضا م��ر :ت�ج� علاقة تأث�� مع���ة ب��  

 : ن�ائج علاقة تأث�� ب�� م��ر ال�ضا وولاء ال��ائ� في الف��ق. 14ج�ول 

  ال�ضا  ال���قل:ال��غ��   

ال��غ�� 

ولاء  :ال�اب�

  ال��ائ� 

معامل 

الارت�ا� 

R  

معامل 

ال���ی� 

R2 

  ���Fة 

  

م����   ���Tة 

  ال�ع���ة

م���� 

 ال�لالة 

Sig 

  

0.834  0.695  150.479  12.267 0.05  0.000  

  Y=1.364+1.178X  دالةالإن��ار

 SPSS V24ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

نلاح� م� خلال ال��ول ال����ل عل�ه وج�د علاقة تأث�� لل��غ�� ال���قل (ال�ضا ) على  ال��غ�� 

( 0.000 ع�� م���� دلالة ����ه 150.479تق�ر ب  F(ولاء ال��ائ� ) ،ح�� ی��ح أن ���ة  ال�اب�

Sig 2،ك�ا أن معامل ال���ی�  0.005) وهي أقل م� م���� ال�ع���ةR 69أ� أن ����ه ��0.695او�% 

  ال�ضا.�غ��ات في الناتج ع� م� ولاء ال��ائ� 

، )ولاء ال��ائ�1.178+1.364=ال�ضا  (ول و ال����لة فيأما �ال���ة ل�عادلة الان��ار ال�اردة في ال��

�لاء لفي 1.178بإلى ز�ادة  ی�د� ،س�ف�ضا�رجة واح�ة في ال��اه�ة على النف�� على أنه �ل ز�ادة ب

  ال��ائ� .

  .ولاء ال��ائ�و ال�ضا ت�ج� علاقة تأث�� ب��  أ� H1نق�ل الف�ض�ة  و��H0ال�الي ن�ف� الف�ض�ة 

  ولاء ال��ائ� في ال��س�ة.و  �قةلب�� م��ر ا ال�أث��مع���ة ��ار اخ /2

H0 : ال�قة و ولاء ال��ائ� في الف��قع�م وج�د علاقة تأث�� مع���ة ب��. 

: H1 الف��ق.ت�ج� علاقة تأث�� مع���ة ب�� ال�قة و ولاء ال��ائ� في  

 : ن�ائج علاقة تأث�� ب�� ال�قة و ولاء ال��ائ� في الف��ق. 15ج�ول 

  ال�قةال���قل:ال��غ��   
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ال��غ�� 

: ال�اب�

ولاء 

  ال��ائ� 

معامل 

الارت�ا� 

R  

معامل 

ال���ی� 

R2  

  ���Tة   ���Fة 

  

م���� 

  ال�ع���ة

م���� 

 ال�لالة 

Sig  

  

  

  

0.919  0.845  358.822  18.943  0.05  0.000 

دالة 

  الان��ار

Y=1.717+1.273 X                                                         

  SPSS V24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

 ال�اب�نلاح� م� خلال ال��ول ال����ل عل�ه وج�د علاقة تأث�� لل��غ�� ال���قل (ال�قة ) على  ال��غ�� 

) وهي Sig(  0.000ع�� م���� دلالة ����ه 358.822تق�ر ب  F(ولاء ال��ائ� ) ،ح�� ی��ح أن ���ة 

م�  %����84ه  أنأ�  ��0.845او� 2R،ك�ا أن معامل ال���ی�  0.005أقل م� م���� ال�ع���ة 

  ال�قة.�غ��ات في الاتج ع� ن ل��غ�� ولاء ال��ائ� في ال��س�ةا

، )ولاء ال��ائ�   1.273+1.717=ال�قة  (فيال�اردة في ال��ول و ال����لة ��ار أما �ال���ة ل�عادلة الان

إلى ز�ادة في ����ه ب  س�ف ی�د� ،ال�قةعلى ادة ب�رجة  واح�ة في ال��اه�ة نف�� على أنه �ل ز�

  �لاء ال��ائ� في ال��س�ة.ل 1.273

  ال��ائ�.ولاء و ال�قة ت�ج� علاقة تأث�� ب��  أ� H1نق�ل الف�ض�ة  و��H0ال�الي ن�ف� الف�ض�ة 

  ب�� الال��ام و ولاء ال��ائ� في الف��ق.مع���ة ال�أث�� اخ��ار  /3

H0 : .  ع�م وج�د علاقة تأث�� مع���ة ب�� الال��ام و ولاء ال��ائ� في الف��ق 

H1 : ام و ولاء ال��ائ� في الف��ق .ت�ج� علاقة تأث�� مع���ة ب�� الال��  

 : ن�ائج علاقة تأث�� ب�� الال��ام و ولاء ال��ائ� في الف��ق. 16ج�ول 

  الال��ام  ال���قل:ال��غ��   

  ���Tة   ���Fة 
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ال��غ�� 

: ال�اب�

ولاء 

  ال��ائ� 

معامل 

 الارت�ا� 

R  

معامل 

 ال���ی� 

2R  

  

  

م����   

  ال�ع���ة

م���� 

 ال�لالة 

Sig  

  

0.870  0.757  205.113  14.322  0.05  0.000 

دالة 

  الان��ار

Y= 3.390+1.613X                                                         

  SPSS V24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

نلاح� م� خلال ال��ول ال����ل عل�ها وج�د علاقة تأث�� لل��غ�� ال���قل (الال��ام ) على  ال��غ�� 

(  0.000ع�� م���� دلالة ����ه 205.113تق�ر ب  F(ولاء ال��ائ�) ،ح�� ی��ح أن ���ة  ال�اب�

Sig 2،ك�ا أن معامل ال���ی�  0.005) وهي أقل م� م���� ال�ع���ةR ه  نأأ�  �0.757 ��او����

  �غ��ات في الال��ام .الناتج ع�  م� ال��غ�� ولاء ال��ائ� في ال��س�ة 87%

ولاء ال��ائ�  1.613+3.390 =الال��ام  ( أما �ال���ة ل�عادلة الان��ار ال�اردة في ال��ول و ال����لة في

إلى ز�ادة في ����ه ب  س�ف ی�د�  ،الال��ام علىز�ادة ب�رجة واح�ة في ال��اه�ة ، نف�� على أنه �ل )

  �لاء ال��ائ� في ال��س�ة.ل 1.613

  ولاء ال��ائ� .و الال��ام  أ� ت�ج� علاقة تأث�� ب��   H1نق�ل الف�ض�ة  و��H0ال�الي ن�ف� الف�ض�ة 

  ب�� الات�ال  و ولاء ال��ائ� في الف��ق.  مع���ة ال�أث�� اخ��ار /5

H0 :وج�د علاقة تأث�� مع���ة ب�� الات�ال و ولاء ال��ائ� في الف��ق  . ع�م  

H1 :ت�ال و ولاء ال��ائ� في الف��ق.ت�ج� علاقة تأث�� مع���ة ب�� الا  

 : ن�ائج علاقة تأث�� ب�� الات�ال و ولاء ال��ائ� في الف��ق. 17ج�ول 

  ال��غ�� ال���قل : الات�ال   

  ���Tة   ���Fة 
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ال��غ�� 

: ال�اب�

ولاء 

  ال��ائ� 

معامل 

 الإرت�ا� 

R  

معامل 

 ال���ی� 

2R  

م����     

  ال�ع���ة

م���� 

 ال�لالة 

Sig  

  

0.919  0.844  357.216  18.900 0.05  0.000 

دالة 

  الان��ار

Y=1.938+1.288X                                                         

  SPSS V24ال���ر : م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

نلاح� م� خلال ال��ول ال����ل عل�ها وج�د علاقة تأث�� لل��غ�� ال���قل (الات�ال ) على  ال��غ�� 

 0.000ع�� م���� دلالة ����ه 357.216تق�ر ب  F( ولاء ال��ائ�  ) ،ح�� ی��ح أن ���ة  ال�اب�

م�  %84أ� ان ����ه ��0.844او�  2R �،ك�ا أن معامل ال���ی ���0.005ة وهي أقل م� م���� ال�ع

  �غ��ات في الات�ال .الناتج ع�  ال��غ�� ولاء ال��ائ�  في ال��س�ة

  ،)ولاء ال��ائ� 1.288+1.938=الات�ال (أما �ال���ة ل�عادلة الان��ار ال�اردة في ال��ول و ال����لة في

إلى ز�ادة في ����ه ب  س�ف ی�د� ،ح�ة في ال��اه�ة على الات�النف�� على أنه �ل ز�ادة ب�رجة وا

 �لاء ال��ائ�  في ال��س�ة.ل 1.288

  ولاء ال��ائ� .و   ت�الالاأ� ت�ج� علاقة تأث�� ب��   H1نق�ل الف�ض�ة  و��H0ال�الي ن�ف� الف�ض�ة 

  اخ��ارات الف�ض�ة.أدناه م�ج� ل��ائج  18ل و��د في ال��و 

 م�ج� ن�ائج اخ��ارات الف�ض�ة 18ج�ول 

  الف�ض�ة ال�ئ���ة  الف�ض�ات الف���ة  ال��ائج

ی�ث� ال����� 

�العلاقات و ا�عاده 

الال��ام و  ،ال�قة،ال�ضا 

الات�ال تاث�� ا��ابي 

  مل���

   .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� ال�ضا في ت�ق��

�العلاقات في ی�ث� ال����� 

  ولاء ال��ائ� ت�ق��

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� ال�قة في ت�ق��

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� الال��ام في ت�ق��

  .ولاء ال��ائ� ی�ث� �ع� الات�ال في ت�ق��
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  ال���ر م� اع�اد ال�ال�ة

 ن��ذج ال�راسة ال�هائي .4

 ب���ذج نهائي ��ائج، �����ا ال��ق� م� ص�ة ن��ذج�ا ال����، ال��ل�ا على تات�ا و ��ع� أن اخ���نا ف�ض

  ).Sig( م���� ال�لالة�ه�ة ب�� ال��غ��ات ب�اءً على الی�ضح ال�وا�� 

ی�ضح ن��ذج ال�راسة ال�هائي  12ش�ل  

  

  ال���ر م� إع�اد ال�ال�ة

 م�اق�ة ال��ائج .1

ت�ل�ل ال��ائج ��ل� ال��ء على تأث�� أ�عاد ال����� �العلاقات على ولاء ال��ائ� في الف��ق، وه� أم� مه� 

  جً�ا في فه� سل�ك ال���ن وت���� ت����ه. ح�� ق��ا ب�راسة : 

  ی�ث� ال����� �العلاقات في ت�ق�� ولاء ال��ائ�. :الف�ض�ة ال�ئ���ة 
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مل��� ب�� ال����� �العلاقات و ولائه� للف��ق. ���� معامل الارت�ا� ت�ه� ال��ائج أن ه�اك تأث�� ا��ابي 

)R م� ولاء ال��ائ� ���� تف���ه �ال�غ��ات في م���� ال����� �العلاقات. ه�ا �ع�ي أن   %81) إلى أن

 كل�ا زاد م���� ال����� �العلاقات ، زاد م���� ولائه� للف��ق ��ا ی�ع� تأك�� ف�ض�ة دراس��ا  دراسة �ل

)و دراسة 2022و دراسة  (ح�اد، ای� ����، و م�ل�،  (Youba, Sékou, & Adama, 2023) م� 

  .)2022(ح�اد، ای� ����، و م�ل�، 

  . تأث�� ال�ضا على ولاء ال��ائ�:1ف

ت�ه� ال��ائج أن ه�اك تأث�� ا��ابي مل��� ب�� م���� رضا الع�لاء و ولائه� للف��ق. ���� معامل  

% م� ولاء ال��ائ� ���� تف���ه ب�غ��ات في م���� ال�ضا. ه�ا �ع�ي أن �ل�ا 69) إلى أن Rالارت�ا� (

 زاد م���� رضا الع�لاء، زاد م���� ولائه� للف��ق ��ا ی�ع� تاك�� ف�ض���ا الف���ة دراسة �ل م� 

(Youba, Sékou, & Adama, 2023)  ،2022و دراسة  (ح�اد، ای� ����، و م�ل�( 

  قة على ولاء ال��ائ� :. تأث�� ال�2ف

% 84ت�ه� ال��ائج أن ه�اك تأث�� ا��ابي مل��� لل�قة على ولاء ز�ائ� الف��ق. ���� معامل الارت�ا� أن 

م� ولاء ال��ائ� ���� تف���ه ب�غ��ات في م���� ال�قة. ه�ا �ع�ي أن ز�ادة م���� ال�قة ی��� م� ولاء 

و  )2019(خ�وف و ل���ة،  �قة ال�ي ت��ق�ا إل�ها م�ها دراسةال��ائ� للف��ق و ه�ا ما أك�ته ال�راسات ال�ا

 (Perišić Prodan, Cerović, & Ivančić, 2022) دراسة �ل م�

 . تأث�� الال��ام على ولاء ال��ائ�:3ف

ت�ه� ال��ائج أن ه�اك تأث�� ا��ابي مل��� للال��ام على ولاء ز�ائ� الف��ق. ���� معامل الارت�ا�  إلى 

ال��ائ� ���� تف���ه ب�غ��ات في م���� الال��ام. ه�ا �ع�ي أن ز�ادة م���� الال��ام ی���  % م� ولاء87

و  )2019(خ�وف و ل���ة،  م� ولاء ال��ائ� للف��ق.ح�� أك�ت ال�راسات ف�ض���ا الف���ة م�ها دراسة 

  )2021(مع���، إم�ان�ة ت���� أ�عاد ال����� �العلاقات ل��ق�� ولاء ال���ن ،  دراسة 

  . تأث�� الات�ال على ولاء ال��ائ�:4ف

 84ت�ه� ال��ائج أن ه�اك تأث�� ا��ابي مل��� للال��ام على ولاء ز�ائ� الف��ق. ���� معامل الارت�ا�  إلى 

الات�ال. ه�ا �ع�ي أن ز�ادة م���� الات�ال ی���  % م� ولاء ال��ائ� ���� تف���ه ب�غ��ات في م���� 



 

72 
 

(مع���، إم�ان�ة ت���� أ�عاد ال����� �العلاقات ل��ق��  م� ولاء ال��ائ� للف��ق.و ه�ا ما أك�ته دراسة 

 (BIZUWORK, 2017) و دراسة  )2021ولاء ال���ن ، 

لل����� �العلاقات اث� ا��ابي مل��� على ولاء ال��ائ� ��ا أ�ه�ت ه�ه ال��ائج أن  ���ل عام، ��ه� أن

أ�عاد ال����� �العلاقات م�ل ال�ضا، ال�قة، الال��ام، والات�ال دوراً هاماً في تع��� ولاء الع�لاء للف��ق. و 

لها م��قا .�ال�الي فف�ض���ا ال�ئ���ة ت� تأك��ها م� ��ف ال�راسات ال�ا�قة ال�ي ت��ق�ا 



 

 

  

  

  ل�ات�ةا
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  ال�ات�ة

�ع��� ولاء ال��ائ� م� الأه�اف ال�ئ���ة ال�ي ت�عى إل�ها الف�ادق، ح�� �ع�� م���� ال�ضا وال�ضا 

ال���ادل ب�� ال��ائ� والإدارة. م� ه�ا ال���ل�، ت��ز أه��ة ال����� �العلاقات �أداة ق��ة ل�ع��� ولاء 

  خلال ب�اء علاقات م���ة وم���امة معه�.ال��ائ� م� 

لق� سع� ه�ه ال�راسة إلى اس���اف تأث�� ال����� �العلاقات على ولاء ال��ائ� في الف��ق م� خلال ت�ل�ل 

ع�ة أ�عاد أساس�ة ت��ل ال�ضا، ال�قة، الال��ام، والات�ال. �الاع��اد على ب�انات د��قة وت�ل�ل إح�ائي، 

�عاد ال����� �العلاقات على ولاء ت� ال�أك� م� ص�ة ف�ض�ات ال�راسة وت��ی� م�� تأث�� �ل ُ�ع� م� أ

ن���� ع�ل�ا ب��� ال��ه��ة ال�ع���ة للإجا�ة على س�ال ال���، وال��ائج ال�ي ت� ال���ل عل�ها ال��ائ�. 

  .وال��ص�ات ال�ق�مة

لاجا�ة على الاش�ال�ة ، ات��نا نهً�ا ��ً�ا وأج���ا اس��لاعًا �ان ح��ر�ا ب��ز�ع اس���ان على ع�لاء 

  ردا.  65ح�� تلق��ا  �الاسف��ق م��ا دور 

ح�� أ�ه�ت ال��ائج أن لل����� �العلاقات  �ال�الي س��� ل�ا ن�ائ��ا �ال��ق� م� ص�ة الف�ض�ة ال�ئ���ة

  :و تأك��ها إضافة إلى تأك�� الف�ض�ات الف���ة ال�ال�ة ء ال��ائ� اث� ا��ابي مل��� على ولا

 : ل�ع� الال��ام أث� إ��ابي مل��� على ولاء ال��ائ�.1.1ف

 : ل�ع� ال�قة أث� إ��ابي مل��� على ولاء ال��ائ�.1.2ف

 : ل�ع� ال�ضا أث� إ��ابي مل��� على ولاء ال��ائ�.1.3ف

  مل��� على ولاء ال��ائ�.: ل�ع� الات�ال أث� إ��ابي 1.4ف

  على ال�غ� م� ال��ائج ال�ي ح�ل�ا عل�ها، فق� واجه ����ا أ�ً�ا �ع� الق��د ��ا في ذل�:

 الق��د ال�ال�ة و ال�مان�ة ح�� تق��� ال�راسة على م��ان�ة م��ودة وف��ة وق� ق���ة .
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ة على م�� ف��ة زم��ة ال�غ��ات في ولاء ال��ائ� ق� ت��ث ���ور ال�ق�، م�ا ی��ل� إج�اء ال�راس

���لة لل���ل على ن�ائج د��قة. ال�راسات الق���ة ال��� ق� لا تع�� ال�غ��ات ال�ی�ام���ة في 

 سل�ك الع�لاء.

 ن��م 5م��� على اس���ان�ا) لف��ق  82الع��ة ال���ودة (

 ب�اءً على ه�ه الق��د ال����رة، ���� تق��� ت�ص�ات ال�ال�ة لل�اح��� في ال���ق�ل:

�س�ع ال���ان�ة وال�م� ح�� یُ��ح ب����� م��ان�ة أك�� وف��ة زم��ة أ��ل لل�راسات ال���ق�ل�ة، م�ا ت

  ���ح �إج�اء أ��اث أك�� ش��لاً وتف��لاً.

إضافة إلى ذل� ز�ادة ح�� الع��ة ل����� ت���ل�ة ال��ائج، و���� ذل� م� خلال اس�ه�اف ع�د أك�� م� 

  ال��ائ� في دراسات ال���ق�ل.

�ا ی��غي على ال�اح��� معال�ة ال��غ��ات ال���ة �ع�ا�ة، واس���ام أدوات وتق��ات ت�ل�ل�ة م�اس�ة ل�ق�ی� ك

 تأث��ها على ال��ائج.
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  قائ�ة ال�لاح� 

  الاس���ان

ال�عل�مات ال��ل��ة ح�� ت�ج� �اللغة الع���ة اع��ارها اللغة ال�س��ة و اللغة اس���م�ا اس���اناً �أداة ل��ع 

الأم و إلى الف�ن��ة اح��اما و ت�ه�لا للع�لاء الأجان� فه� م�ض�ع�ا. وفي ما یلي، س�ع�ض ���ل 

  الاس���ان ومقای�� ��اس ال��غ��ات ال�����مة في ال���ذج ال���� .

 الاس���ان  .1.1.1

  :ج�أی� ه�ا ی���ن الاس���ان م� 

  :��ارة مق��ة إلى م��ر��  ���22ل م�غ��ات ال�راسة ال�ي ت��   :ال��ء الاول

 ��5ارة ح�� ق��ا ب�����  17ی�عل� �أ�عاد ال����� �العلاقات و ی���ن م�   :ال���ر الأول 

(ح�ادو، ای�  ��ارات ��4ارات ل�ع� ال�ضا و ال�قة و الال��ام و الات�ال خ���ا ل�ل م�ه� 

  )2022و م�ل�،  ����،

  ارات 5ی�عل� ب�لاء ال���ن و ی���ن م�  :ال���ر ال�اني��  

ال��� الف�ة الع���ة ال����� ال�راسي و  (��� م��لف ال��انات ال����ة لع��ة ال�راسة  :ال��ء ال�اني

 )م�ة ال�عامل مع الف��ق 

   

 مقای�� ال��اس 3.3.3

 الإجا�ات أع���ا  ال����ة ال��انات ��� ال�� للاس���ان الأول ال��ء في الع��ة أف�اد إجا�ات ل��اس

  الاس���ان. في للإجا�ات ال��لي ال��ت�� ح�� 5 إلى 1 م� نقا�
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». ال��افقة ���ة«إلى » الاخ�لاف ال��ی�«م� خ�� نقا� ی��اوح م�  �����Likertم الاس���ان م��اس 

 Adelson andال�لاث (ال���ن م� خ�� نقا� أك�� دقة م� م��اس ال�قا�  �Likertع��� م��اس 

McCoach ،2010 .أس�لة م� ال���ث ال�ا�قة ل��ان ص�ة ال����� .( 

   ن��ذج الاس���ان  

Bonjour, 
Avez-vous déjà eu l'impression que votre expérience avec l'hôtel Mirador Palace 
s'était considérablement améliorée au point où vous ne pouvez plus vous en 
passer ? Vous êtes-vous demandé comment cela s'était produit ? 
Dans le cadre de notre étude pour notre projet de fin d'études en Marketing 
Management à l'École Supérieure de Management, nous avons réalisé une 
enquête sur " l'impact du marketing relationnel sur la fidélité des clients". Nous 
sommes ravis d'inviter nos chers clients à participer et à répondre à notre enquête. 
Soyez assuré que toutes les informations collectées seront anonymes et 
confidentielles, utilisées uniquement à des fins de recherche. 

Merci pour votre précieuse contribution à notre recherche. 

 

 م�حً�ا

هل شع�ت ی�مًا �أن ت����� مع ف��ق م��ادور �الاس ت���� ���ل ���� ل�رجة لا ت����ع الاس�غ�اء ع�ه 

 و هل ت�ائل� ��� ح�ث ذل� ؟

ال����� في ال��رسة العل�ا لل��اج��� ك��ء م� دراس��ا في ا�ار ان�از م��وع�ا لل���ج ت��� ادارة  

 " تاث�� ال����� �العلاقات على ولاء ال��ائ�" ق��ا �اج�اء اس��لاع ح�ل

  ���نا ج�ا ان ن�ع� ع�لائ�ا الاع�اء ال��ار�ة و الاجا�ة على اس��لاع�ا

 

 ض العل��ةا���� إلى أن ج��ع ال�عل�مات ال�ي ی�� ج�عها س���ن م�ه�لة وس��ة ول� ت����م إلا للأغ�ا

  

 أش��ك على م�اه��� ال���ة في ����ا

  ال��ال الاول 

? vous être un client fidèle de l'hôtel-Considérez  
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  للف��ق؟ ال��ل��� ال��ائ� م� نف�� تع��� هل

 نع� 

 لا 

 إذا �ان� الإجا�ة ب�ع�، ی�ا�ع ال��� و���� على �اقي الأس�لة. أما إذا �ان� الإجا�ة بلا، ����ج الف�د

دون الإجا�ة على الأس�لة ال�ا��ة. ه�ه ال���قة تع�ز دقة الاس���ان لانها ت��ح ب���ی� ردود الفعل م� 

  الأش�اص ال�ی� ی��افق�ن  مع ش�و� و معای�� ال�راسة .

  ال��ء الاول

Tout à 

fait en 

d'accor

d  

D'accor

d  
Neutr

e  
Désaccor

d  
Tout à 

fait 

désaccor

d  

  الا�عاد  ال��ارات

          Vous 

considérez que 

les services de 

l'hôtel Mirador 

Palace sont les 

meilleurs 

absolument 

تع��� خ�مات ف��ق 

هي  �الاسم��ادور 

الاح�� على 

  الا�لاق

  ال�ضا
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          Les offres 

proposées par 

l'hôtel Mirador 

Palace 

répondent à 

mes besoins et 

correspondent 

à mes attentes 

الع�وض ال�ي 

�ق�مها الف��ق 

تل�ي  �الاسم��ادور 

اح��اجاتي و ت�اس� 

  ت�قعاتي

          Vous êtes 

satisfait de 

l'efficacité, de 

l'expérience et 

du service du 

personnel de 

l'hôtel Mirador 

Palace 

أن� راض ع� �فاءة 

وخ��ة، وتعامل 

م��في ف��ق 

  �الاسم��ادور 

          L'hôtel 

Mirador Palace 

propose un 

service 

exceptionnel à 
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des tarifs 

transparents 

�ق�م ف��ق م��ادور 

خ�مة م����ة  �الاس

  �اسعار واض�ة

          Je suis confiant 

dans la qualité 

des services de 

l'hôtel Mirador 

Palace 

اث� في ج�دة 

خ�مات ف��ق 

  �الاسم��ادور 

  ال�قة 

          Je peux fournir 

mes 

informations 

personnelles à 

l'hôtel Mirador 

Palace 

اس���ع أن ام�ح 

معل�ماتي ال����ة 

  �الاسلف��ق م��ادور 
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          Le facteur de 

sincérité à 

l'hôtel est l'une 

des raisons qui 

m'ont 

encouragé à 

continuer à 

faire affaire 

avec eux. 

ال��ق  �ع���عامل

في الف��ق م� 

الع�امل ال�ي جعل��ي 

 اس���في ال�عامل

  م��ا

          L'hôtel pense à 

mon intérêt lors 

de la prise de 

ses décisions 

marketing. 

�ف�� الف��ق في 

م�ل��ي ع�� ات�اذ 

 ق�ارات�ا ال������ة  

          L'hôtel 

Mirador Palace 

s'engage à 

fournir 

continuellemen

t des 

informations 

  الال��ام 
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sur ses services 

à ses clients. 

یل��م ف��ق م��ادور   

ب��ف��  �الاس

ال�عل�مات ع� 

خ�مات�ا ل��ائ��ا 

 ���ل م����

          L'hôtel 

Mirador Palace 

répond à tous 

vos besoins. 

 �الاسف��ق م��ادور 

 ی�ف� ج��ع م��ل�ات�

          Le personnel 

de l'hôtel 

Mirador Palace 

est très engagé 

envers les 

clients de 

l'établissement. 

م��ف�ا ف��ق   

 �الاسم��ادور 

مل��م�ن ج�ا ت�اه 

 ز�ائ� ال��س�ة  

          L'hôtel 

Mirador Palace 

prend en 

compte mes 

intérêts et mes 
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préférences 

personnelles. 

ی�اعي  ف��ق م��ادور 

اه��اماتي و  �الاس

 ات�اهاتي ال����ة

          Vous pouvez 

contacter 

l'hôtel Mirador 

Palace à tout 

moment. 

����� الات�ال 

�ف��ق م��ادور 

 في �ل وق� �الاس

الات�

  ال

          L'image que 

donne le 

compte de 

l'hôtel sur les 

réseaux 

sociaux reflète 

votre 

expérience 

directe. 

ال��رة ال�ي �ع��ها 

ح�اب الف��ق ع�� 

وسائل ال��اصل 

الاج��اعي تع�� 

 ت����� ال��اش�ة

          Le personnel 

de service à 
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l'hôtel Mirador 

Palace se 

soucie de 

répondre 

rapidement aux 

plaintes des 

clients et de 

répondre à 

leurs questions . 

ی��� مق�م�ا  

ال��مات في ف��ق 

 �الاسم��ادور 

�الاس��ا�ة ال���عة 

ل��او� ال��ائ� وال�د 

 ع� اس�ف�ارات��

          L'hôtel 

Mirador Palace 

s'efforce 

constamment 

de comprendre 

les besoins et 

les opinions du 

client. 

��اول ف��ق م��ادور 

��� حاجات  �الاس

ال���ن ومعف�ة رأ�ه  

 �اس���ار  

          Je me sens 

satisfait à 
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l'hôtel Mirador 

Palace. 

أشع� �الارت�اح    

في ف��ق م��ادور 

 �الاس

ولاء 

  ال��ائ� 

          Je recommande 

à mes amis et à 

ma famille 

l'hôtel Mirador 

Palace car il 

offre des 

services qui 

répondent à 

leurs besoins. 

أوجه أص�قائي 

وأقار�ي لف��ق 

��نه  �الاسم��ادور 

�ق�م خ�مات تل�ي 

 اح��اجاته�

          Je défends 

l'hôtel lorsque 

celui-ci est 

critiqué de 

manière injuste  

ادافع ع� الف��ق 

ان�قاده ع��ما ی�� 

 ���ل خا�ئ

          Je suis fier 

d'être client de 
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l'hôtel Mirador 

Palace. 

اح� �الف�� ��ني 

ز��ن لف��ق م��ادور 

 �الاس

          L'hôtel est mon 

premier choix 

par rapport aux 

établissements 

concurrents. 

�ع��� الف��ق 

اخ��ار� الاول 

مقارن�ا �ال��س�ات 

 ال��اف�ة

  ��� ال��انات ال����ة  ال��ء ال�اني

Sexe 

  ال��� .1

 Homme 

 Femme 

Quelle est la tranche d'âge à laquelle vous appartenez ? 

 ؟  ما هي الف�ة الع���ة ال�ي ت���ي ال�ها .2

 moins de 20 ans 

 30 -21ans 

 31-40 ans 

 41-50 ans 

 plus de 50ans 

Le niveau d'études 

  ال����� ال�راسي .1
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 Primaire 

 Moyen 

 Secondair 

 Universitaire 

 Autre...... 

La durée de votre relation avec l'hôtel Mirador Palace 

 �الاسم�ة ال�عامل مع ف��ق م��ادور  .1

Moins de trois ans. 

3-4 ans 

5-6 ans 

7-8 ans 

Plus de huit ans. 

 

 Nous apprécions vos efforts et vous remercions 

 

  . ن��� جه�د�� ون����� على ح�� تعاون�� مع�ا 

 

 ج�اول ال��ل�لات الأول�ة

 م�ث���ه

 ال���اس: ج��ع ال��غ��ات

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 68 100,0 

aExclu 0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,987 21 

 

 ال���اس: ج��ع ال��غ��ات

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 68 100,0 

aExclu 0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,985 16 

 

 

 ال���اس: ج��ع ال��غ��ات

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 68 100,0 

aExclu 0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
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,976 5 

 

 ج�ول ال��دد

 

Statistiques 

 

 فندق خدمات تعتبر

 ھي بالاس میرادور

 الاطلاق على الاحسن

 یقدمھا التي العروض

 بالاس میرادور الفندق

 و احتیاجاتي تلبي

 توقعاتي تناسب

 كفاءة عن راض أنت

 وتعامل وخبرة،

 میرادور فندق موظفي

 بالاس

 میرادور فندق یقدم

 متمیزة خدمة بالاس

 الرضا واضحة باسعار

N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,97 4,07 4,09 3,87 4,0000 

Ecart type ,828 ,698 ,824 ,960 ,79995 

 
 

Statistiques 

 

 خدمات جودة في اثق

 بالاس میرادور فندق

 امنح أن استطیع

 الشخصیة معلوماتي

 بالاس میرادور لفندق

 في الصدق یعتبرعامل

 العوامل من الفندق

 استمرفي جعلتني التي

 معھا التعامل

 في الفندق یفكر

 اتخاذ عند مصلحتي

 الثقة التسویقیة قراراتھا

N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,56 4,03 4,06 3,26 3,9779 

Ecart type ,699 ,930 ,770 1,205 ,81581 

 
 

Statistiques 

 

 میرادور فندق یلتزم

 بتوفیر بالاس

 خدماتھا عن المعلومات

 مستمر بشكل لزبائنھا

 بالاس میرادور فندق

 متطلباتك جمیع یوفر

 میرادور فندق موظفوا

 جدا ملتزمون بالاس

 المؤسسة زبائن تجاه

 میرادور فندق  یراعي

 و اھتماماتي بالاس

 الالتزام الشخصیة اتجاھاتي

N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,21 4,24 4,12 4,15 4,1765 

Ecart type ,636 ,649 ,533 ,778 ,60941 

 
 

Statistiques 
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 بفندق الاتصال یمكنك

 كل في بالاس میرادور

 وقت

 یعطیھا التي الصورة

 عبر الفندق حساب

 التواصل وسائل

 تعكس الاجتماعي

 المباشرة تجربتك

 الخدمات مقدموا یھتم

 میرادور فندق في

 بالاستجابة بالاس

 لشكاوى السریعة

 عن والرد الزبائن

 استفساراتھم

 میرادور فندق یحاول

 حاجات فھم بالاس

  رأیھ ومعفرة الزبون

 الاتصال باستمرار

N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,06 4,24 4,10 4,01 4,1029 

Ecart type ,731 ,848 ,831 ,985 ,80604 

 
 

Statistiques 

 

 في بالارتیاح أشعر

 بالاس میرادور فندق

 وأقاربي أصدقائي أوجھ

 بالاس میرادور لفندق

 تلبي خدمات یقدم كونھ

 احتیاجاتھم

 عندما الفندق عن ادافع

 خاطئ بشكل انتقاده یتم

 كوني بالفخر احس

 میرادور لفندق زبون

 بالاس

 اختیاري الفندق یعتبر

 مقارنتا الاول

 الزبائن_ولاء المنافسة بالمؤسسات

N Valide 68 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,50 3,66 3,21 3,13 3,24 3,3471 

Ecart type 1,228 1,154 ,955 1,221 1,328 1,13011 

 

 ج�اول الان��ار

  01معاملات الان��ار الف�ض�ة الف���ة  /1

 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالرضا 1

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a834, ,695 ,691 ,62871 

a. Prédicteurs : (Constante), الرضا 

 



 

XXX 
 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 59,481 1 59,481 150,479 b000, 

Résidu 26,088 66 ,395   

Total 85,569 67    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الرضا 

 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -1,364 ,392  -3,484 ,001 

 000, 12,267 834, 096, 1,178 الرضا

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 02معاملات الان��ار الف�ض�ة الف���ة  /2

aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالثقة 1

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a919, ,845 ,842 ,44880 

a. Prédicteurs : (Constante), الثقة 

 
 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 72,275 1 72,275 358,822 b000, 

Résidu 13,294 66 ,201   

Total 85,569 67    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الثقة 



 

XXXI 
 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,717 ,273  6,294 ,000 

 000, 18,943 919, 067, 1,273 الثقة

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 03معاملات الان��ار الف�ض�ة الف���ة /3

aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالالتزام 1

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a870, ,757 ,753 ,56180 

a. Prédicteurs : (Constante), الالتزام 

 
 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 64,738 1 64,738 205,113 b000, 

Résidu 20,831 66 ,316   

Total 85,569 67    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الالتزام 

 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,390 ,475  7,132 ,000 

 000, 14,322 870, 113, 1,613 الالتزام

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 



 

XXXII 
 

 04املات الان��ار الف�ض�ة الف���ة مع/4

aintroduites/éliminéesVariables  

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاتصال 1

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a919, ,844 ,842 ,44965 

a. Prédicteurs : (Constante), الاتصال 

 
 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 72,225 1 72,225 357,216 b000, 

Résidu 13,344 66 ,202   

Total 85,569 67    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الاتصال 

 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,938 ,285  6,802 ,000 

 000, 18,900 919, 068, 1,288 الاتصال

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 ملات الان��ار الف�ض�ة ال�ئ���ةمعا /5

aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاول_المحور 1

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 



 

XXXIII 
 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a903, ,815 ,812 ,49010 

a. Prédicteurs : (Constante), الاول_المحور 

 
 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 69,717 1 69,717 290,250 b000, 

Résidu 15,853 66 ,240   

Total 85,569 67    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الاول_المحور 

 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,223 ,332  6,690 ,000 

 000, 17,037 903, 080, 1,371 الاول_المحور

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

  




