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1 - www.itu.int/ITU-D/ict/statistics    consulté le 01/10/2016 

2 - www.ARPT.dz  Observatoire du mobile, Données à fin 2006 et 2015. consulté le 01/10/2016 
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��%  :Y�8O�� m�& X��h ,  6�8O�� ��WH! "'��� Fx1 ��R& :�
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�q����q����q����q��� : : : :VuM�� ��v�VuM�� ��v�VuM�� ��v�VuM�� ��v�    

 k1��R "�! :� ��
�v� �I�'��� >?@ �e
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 ����� ����� ����� ����� 

 

6 

 

��)��)��)��)�������� : : : : {�f��� '��
)� ��'l� {�f��� '��
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�#���� �xC�ue8 J�+M�� {�(W  !¡  ! "F�i�� ��WH.��8 X#��
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 m���  ! m���� O#O.% r��l�n��+C +�!�.8'*� >��.8� �C�P� & �I�'��� �  ��Q
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% - ��I�'�����.8� 6�8O�� ��WH! "'��� �@
��%&  ,:Y�8O�� m�& & �f'j 
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�.I�%�.I�%�.I�%�.I�% : : : :VuM�� �P�@VuM�� �P�@VuM�� �P�@VuM�� �P�@    
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�� �.86�8O�� t��
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�� ��WH.��8 �@  g�Fa*� \� ���� �3#�a ��WH.�� m�+8  ! ��+M� ���#��% �Q�3C

:Y�8O�� ��) �P08& ���_�� t�u9�j    
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1 −  ,�+��� I��
�� � �������� ��
���� ����C� ;� EN ,@K/� ����� k��N���d���� ������� ; +7��� ;7d,����d���� ������� ; +7��� ;7d,����d���� ������� ; +7��� ;7d,����d���� ������� ; +7��� ;7d,� ,�+] a� ;�(�5 ,I��/�� ����� ,/�
�HC 1999 ,
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1
 - Egan, J, Relationship Marketing, 4
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Ed,  Pearson Education,  Harlow, England,2011, PP 32,33. 

2
  -  Ibid, P35. 

3
-Zeithaml, Valarie A., and Bitner,Mary Jo.,Services Marketing, McGraw-Hill , New York, 1996, P171. 

4
-Kotler Philip, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, Marketing management, 13
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 éd, Pearson 

Education, Paris, 2009, P 178. 
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• M�[  >� ������� ��
�1 �� d 1�fO�: x&5 4V����� ,=�B^ _���`, ; B!�( ;����� D�/�� 
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  تركيز عال جدا على خدمة الزبون  تركيز أقل على خدمة الزبون

  اتصال عال مع الزبون  اتصال متواضع مع الزبون
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 ���,����,����,����,�:  ,k��? �< 7O ��(�� �
���� ;K/�(� ����� ����� .� *'E,� �/�,� ��
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�� 4V����� ��5�` }�E]� � �S+�� @V��� 4( M�\� >� ���'�O� B!�V��X ;K/�(

 B!'� �/K
�,� ��(
7�,�Q 

 �(CKotler  �C .� 4V����� I( ;�����  ����� M ·/� K�  ;87��,� � ,;7 ·��,� ��(
7�,� I� 4+p�1 ; 7+�

 _���`=� � 8� �5C 4( @7H �&) ,4V����� I( ���1=� ��J� �U� ;��'�� R ���� �&H � ,-�` .� �
�W �U�

;�OP+7� 4V����� D=
�2Q 

      �C s`�E�� -/�  9�/���� �&)  �U1/�; ����� ��8'�� .�: 

                                                           

1- Peppers, Don,  Rogers, Martha, The One To One Future In Building Relationship One Customer At  A Time, 

Currency Doubleday Publishing, New Yotk, 1997, P;23. 

2- Philip kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois,  Op.cit , P 180. 
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•   ��(
7�,� ����� � I� ���1� ��'� GC 4( ;(
7�( G	 ���� ��� ��` .� �
�W �U� ;87��,�� ;7��,�

@�(; 

•  �
����� _���`=� 
) �
���� ����� ����6 � V/�� M�\�Q 

 T�K/� <H�Kotler ,    Armstrong�  T��E������  ��$'� ����4V����� ��(
7�( ����8 ,  ������ 3
81 s `

 *) �&H� ,�
���� D=� B J�1 M�^ 4V����� I( ¶<��� ��8% ������  3<�)=�� ,4V����� 4� ; 7 ��1 ��(
7�(

�
��7� �c� � ;+ � �pKC � ?
1 ��X 4( 4V����� I( ;L�/( ����� ;(���� D�'E� ;7(�] ; 7+�1Q 

9�/���� �&) ��X 4( ��K  ; 7+� �
���� ����� ����� �X�� �� 7+���� 9V�

�� I � �+$1 ;7(�]

 ��',� ��X 4( �
��7� �!(�8% *��� ;+ 8�� ��� >� /J'��� Y�Z� �
���� I( ;L�/,� ;����� ;(��� >� *(/1 ;�OP,�

 o�!�O� ��� �
���� @�+7� G&�� �c/�� 4� sLE�� �&H� ,@� ;E`��,� ��(�����C ��',� 3����O�Q 

 -/� a` ��Bd%Bd%Bd%Bd%    �
E��
E��
E��
E� � ��C" I( ;����� � ��/K	�� � 5
�
'U��� ,��(
7�+7� *d 1�fO=� �<��O=�

�
����� ;�OP,� M��)C �8� <� ;7(�U�� @1� ` ���� b� �
����"
2Q 

 �(C�Chung , Sherman � ��Lc
 K *) �
���� ����� ����� �C; d 1�fO�  ����6 ; � V� �+�

 ��
'8�� ��X 4( @�( ;L�/( ����� D�'�� �
���� .� M/���� B�� s L� D�+��� I( ��(��,� �H B J�1�

; %�fU�=�� ;�� 78���3Q 

 ��C .� �
���� ����� ����� M/�1 <H; d 1�fO�  �5C 4( ;�OP,� �!�E�1 ;�­� e%�
5 .� G
��

 ;K��\� ;0$%	� 4( ;�
+v @%C .� 3
!�,� �&) b��� <H ,;' �( � 5
�
'U1� �� 7+� � ����/� & �'1>�  ����1

                                                           

1- Philip Kotler, Armstrong Gay, Principles of Marketing, 12
th

 Ed, Prentice Hall, New Jersey, 2008, P13. 

2-  ;K/�,� ����� ,Bd% �
E� Bd% :� ,I�W
���� ­'7� k��
�� ,�� 7+���� �� d 1�fO=�� B )��,�2 ,�<� ,2008 � ,332Q 

3-  ,�� ��H/� �� �+n ;��7��� ���
�H� ;5�� .� �
�L7� ;(�8( ;��O� ,-�,� ;7�
N ;������ @5
��� .� ;H­��� � +��� �
J'( 4( ;+ 8�� 3
!�( R�#1

 ,� ,�/)�8�� ,�+] a� ;�(�5 ���d��� ; 7H ,�<�	� ����� �3Q 
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���� ����� ����� 3
!�( �C aE�� @ 7�� ,�����,� B[�E��� B[�5�` B!K� 4V����� I( ������� /�
01�

�
U�� *) ; O�OC ��'� ;��� 4(1: 

• �� 7+��� :a� ������� Y7�� ;%
U,� ��X�,� �^ ��8��7(���� �C ;�OP,� a4V������ ; 

• G­E�� �(���� :�D�
O G­E�� �(���� �&) e�7� �')  & �'1 � ���� ,�
7(���� �C 4V����� 4( ��H

; d 1�fO� �
���� ����� �����; 

• � 5
�
'U��� : Y�&� ,�
���� ����� ����� & �'1 �!�1 *��� ����	� Y71 �^ ��8��hE?C  .� M/����

 � E01 
L% @E�71 G&�� ����� eE�� ; �	� ;��� � ����	� T&); d 1�fO� �
���� ����� �����Q 

 �C =� �Day   �-/�   ;�7�w� �RS( �V��% �!'( �U�� �� +�( ��)�'( ;��� ��Z �
���� ����� ����� �C

*)�2: 

•        k
���� ���� �   k
���� ���� �   k
���� ���� �   k
���� ���� �    

     ��S( /�?�'� ����X 4�( �
��7� ;�+ � �� 8� ~�7� �H/1 ;��7K �
����� ������ ����� ���z *�)�

 �� +,� ;�(��� 	� ��E70�( ; E71 � ;E�/�����/K  Q 

•       *�7X���� @��5
���  *�7X���� @��5
���  *�7X���� @��5
���  *�7X���� @��5
���    

       9 ��U1   �j �  ; 7X���� ��%� E7� �pKC B J'1 >� M�[ *��� �X���� @5
��� �����E( .� 3
81�

�pKC ��
�� ��
���� �� ���K M��!�O�� ��(��� , ��(
7�,� ; '81 ;�
+d, ���� �'��1 *��� �<!,� *)� Q

 ���� *) �
���� ����� ����� ; '81 ·��� 4( �
U� = �� ��E70�( RK
1 3�7��1 *���� ;8�/0�� T&) � H/1 mn

 *) ; '8��� ��E70�( B)C 4( ���� �<J',� �^ ¦ �1 *��� ;¨ E�� �
0�� �O� � �! 7� ;JK�L,�� �)RK
1 �!���

X �(�/� .� h L? �U$� a����( ���]C >� �
0�� � 
+'� G&�� �
���� ;(�X /���� BJ% >� ;5��� ;(�

 �
���� ;(�X ����� �(�/� � A$�� ��%� E�� >� ;5��� � ��
0�,� �
���� , mEF �!' LK ��E70�,� Y71 /K
�1 � �Z��

�! K �
���� �(#� *��� ;(��� -
��(Q 

                                                           

1−  ��8 E01� ���p� ,RA��� ¸� �E� 4� 4§/�� �E� ,�
�'�� ������ �E� ���� ,�<� ,I�W
���� ­'7� D��? ��� ,����( ; 8�
�12014,� ,321Q 

2−  ,�<� ,I�W
���� ­'7� �(��� ,�(�U�( �X�( ��
���� �� d 1�fO� ,�����W ��
� �+n ,�/(�
��� ¸� �E� �+n2012 , � � ,273 ,274Q 
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•      ; ��K��� �<�	� 3����O� ; ��K��� �<�	� 3����O� ; ��K��� �<�	� 3����O� ; ��K��� �<�	� 3����O�    

 ;�OP( >� �
���� �
� I'" ; � EN �5�
` �C I%�
( 3����O�� ;�OP,� 3� � *'�1� /Xµ �K�'( �C -/XC

����K�'+7� ���� ,� I��', ;��++�,�  �(�b�� �C D=
�� ��(�/� 3����O� Y�Z ;7S(C 4(�Q 

-/� <H��Scott    Nelson C�` /J% o�') ·�C  �
���� ����� ����� ��v � 4�W��E�� a77L,� ��v � ��1

�
���� ����� ����� , ; 8 E01 �(�/� �)��E���� ��! �� /�J'�  ~���	��Software    Application�  �^ RU���� GC

; '81 ��L70�+� ,  � �<�C ;��7K �)��E���� ;� %�S���  �&) � �HC��Scott    Nelson  .� @%#� ���OP,�  �Z� 

 ����C � 8�  ��d'�� � +��� �  /J'1 �C �
���� I( �!���� �� �<�C ;��7K �)��E���� �! � M�!��1  �c� a��
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��� �7X� ; L�/�� ����W� �
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�pKC �U$� Y%
�W 3�j *H @5���1Q 
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���� ����� ����� ����( �  ; �C �
���� ����� ����� ����( �  ; �C �
���� ����� ����� ����( �  ; �C �
���� ����� ����� ����( �  ; �C    

 ��X 4( ���OP,� � �!�+ � e��U1� �!� �C &X#1 �
���� ����� ����� ��M��)	�  >� *(/1 *���

 BV�� �U$� 4V����� 4� ��(
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1 >� �O�OC *(/1 �
���� ����� ����� �C �d% s ` ,�!8 8�

X 4( 4U+� �� 0�( >� �!��/1 ����� ,Y�&H « ·�n �U$�� /+��(� 4V����� ��E��� ��5�L� #E'�1 �C �\�

 ;(�X� h5�% �U$� k�
O	� >� �
X���� �
?
�� ;�¹ ;+� 4(� ,B[�U$, ;EO�',�� ;+V�,� �
7�� ��¡��

�( @7H �&)� ,���K �U$� 4V����� �!�(
+��� 4V����� I( ������� D�'� >� 4(��� ��/( b� G�P�  Q 

�� �� ��	� ���� t8�1� �8� ��� �C 4U+� *��� �����,� ����,�� ; �	� .� �
���� ����� ������ ;?�

��
H � 4+U1 �!� �C ���� ,�
���� ����� ����6 �!8 E01� �! 'E1 �'� ���OP,�  �! 7�2: 

•  ��+�� ������ 4V����� �pKC e�H 
L% @5
��� ��X 4( �!��
OC B�� �  ���OP,� ����1

)#� ; 8�
������� E,� � ; �
'�� �7X� ��� � .� ����1� ,;Lc�� M��; 

                                                           

1− +n ,�/(�
��� ¸� �E� �+n � ,���O I5/( ,�����W ��
� �271Q 

2 - (  ,;+N�K I%�,�<J',� � �<�	� D�HZ ��8 E0�� {Z
+% D�+��� ;��� ����� ��� ~�8�7,� *+7  �
���` �(��� ¢����”  @1�O�U�%� � :�fK=� �����=�

; ����� ��������=� .�“ ,;%� 7( � ¬ *�(��� �H/,� ,R ���� 3
7�� ;���d���� ;������=� 3
7��� ; 7H,13 �14  ¶��(2012 � ,15Q 



 ����� ����� ����� �������	���	���	���	�..................................................................    �� ������� ������� ������� ������������� ��
���� �
 � �
���� ����������� ��
���� �
 � �
���� ����������� ��
���� �
 � �
���� ����������� ��
���� �
 � �
���� ��� 

 

30 

 

•  4( ��(
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a7(���� I �; 
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01� a�� � B)��� �g 4V����� I( ;��/K ����� D�'� � ����1¶��`6�  ,�
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��(��� 4( -
��( �pK#� B)����1� ,aL�/,�� ;+ 8�� ��Z 4V����� ����� ����	� B J'1 � ������; 

•  ;��� D�'� ; � H� @1�5� �`� B!K� �
���� ;K/�, �� 7+��� ;5�` ��1 *��� ��(
7�,�� a7(���� ����1

 ; 7+� � D�H­��� �
����� ;�OP,� a��( �� N����K �U$�� I�W
���; 

• @�j *��� ��%� E�� � 7�� �
���� ; �
% .� M/���� � ����1,  R A1 � ; 7���� B!�� �g; d 1�fO� 

�[� 7+� � ;�OP,� ,��(��� B��81� ��
���� ;� 
� ��X �U$��Q 
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81 *��� ���OP+7� 4U+� <H& �'��  CRM �!'( �V�
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���1: 
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��� ;�7U1 ����%�4V����� .� �
��� ;�7U1 ����%�4V����� .� �
��� ;�7U1 ����%�4V����� .� �
��� ;�7U1 ����%� : : : : ;�7U1��9 
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��� �C ,  o�') �	

Y�Z R�� ;����,�� ���1=�� ��b��� ��
���� � ��/K�; 

• �<�	� 4( t��� Bd` .� _��L7� 4V����� 4( ������ x���H= ;5�`=�<�	� 4( t��� Bd` .� _��L7� 4V����� 4( ������ x���H= ;5�`=�<�	� 4( t��� Bd` .� _��L7� 4V����� 4( ������ x���H= ;5�`=�<�	� 4( t��� Bd` .� _��L7� 4V����� 4( ������ x���H= ;5�`= : : : : .� 4V����� Bd` ��E� ��

 ����%� >� G�P� � �E�� -�,���5 4V��W x���H� ������ ;5���; 

•     ��� E,� ;�7U1 ����%���� E,� ;�7U1 ����%���� E,� ;�7U1 ����%���� E,� ;�7U1 ����%� : : : : 4( t��� BdL� _���`=�� ,a ���� 4V���7� I E�� 9 ��U1 ����%� ��

4V����� ; 8�
���� ��+�� 9 ��U1 ����%� 4� �pK ,; ��W
��� ��
'8�� 9 ��U1 ����%� >� G�P O;  

•     �
���� 4( ; L�� .�C�
���� 4( ; L�� .�C�
���� 4( ; L�� .�C�
���� 4( ; L�� .�C:::: C .� ���OP,� ��L�O I( Z� ,�
���� B!OC ;J�n ����W ��X 4( ; L�� .�

 4V����� �c� ����W I( G�/N �U$� º#1 ����	� ����W �C <H ,��� E,� Bd` ����1 M
O 4V����� Bd` ��E�

a ����; 

•     � 4V����� D=� ����W� 4V����� D=� ����W� 4V����� D=� ����W� 4V����� D=� ����W����B^ _���`=B^ _���`=B^ _���`=B^ _���`= : : : :�
NC ��, 4V����� D�8� ��X 4( Y�Z�; 

                                                           

1− ����C ��� ,G�'��� B
�H RpX �R(C CRM d'�� � 8� � *����6� RU����� ,;K
U�� ;�(�5 �����=� � ����6� ; 7H ,R��5�( ;��O� ,*d 1�fO=� ��

 ,k�/���2010 � ,50Q 
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• 4V����� 4( ; L�/�� B  814V����� 4( ; L�/�� B  814V����� 4( ; L�/�� B  814V����� 4( ; L�/�� B  81::::  �
%
U� �C 4U+� 4�&�� 4V����� Y�&H� aL�/,� 4V����� .� ;�OP,� M/��1

 G&�� h�/��� 4V����� x���H� .� � Hf�� 
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;�OP+7� T��
 OQ 

 ����� ����� ����( t�'? �8�� -/XC� ; U �U1 ����( >� �
���� 1�fO�d; 1: 

º#� <� �S+�1 ; U �U��� ����,�K: 

• D�0�� 4V���7� ;(�X �pKC 

• ; ���K /SHC 4V������ ���1=� �H�/( hE�1 

• ��� E,�� ��
���� �� 7+� m �E1 

• ��5 D�+� M�$�H� 

• 4V����� 4( �V���� ����W 

 ����,� �(C; d 1�fO6� �� <� �S+��K: 

• �^ PE'���� �
���� ��5� �`� B!K; 

•  D�'��5	� ;7�
N� ;+ � ��Z 4V����� I( �����; 

• 4V����� ; L�� ������ D�­�� GRSH� ,D�­�� � 7� a(����,� .� M/����; 

• ;�OP+7� 4V����� D=�� ,;�OP+7� G��d��� BO=� a��Q 

 a� ������d'����d'����d'����d'�� �� 8L�� �
���� ����� ����� �<��O� >� �+�1 ���OP,� �#�2: 

• �� ; E71� a�� 4�
U1 ��X 4( �RA�,� �
���� ��EGC� @�( of$(; 

•  ��X 4( �
���� I( �?�
��� ����W;��56� @1=»��1 .�; 

•  �/+��( ��
�� �
���� 97( s���; 
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'H ��� ,; 8�
���� �
���� ;K/�(� ����� ����� .� *'E,� �/�,� ��
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2− h��? ;�� ���K  ��(
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���; 

• ;�OP,�� ��',�� �
���� a� ;����� � 7�;  

•  k�
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•  ��X 4( �
���� �c� .� �
����]}�E @1�5� �`�Q 
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1- Guaspari J, Customer mean customer    http://www.qualitydigest.com/aug98/html/guaspari.html le 12/10/2014 
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 �P�!1�@ �*�1� 9:��
�� �PG 0�%&�'��� ���q� F�v�"@ 0'$5*#� ����\� 9:��
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B�B )� �e��?�0 D� x&��<: 

• 0B��\� :+�  �%61� O���� y��� ,6<�!> 
��
#� W#{; 
                                                           

1 - Lovelok Christopher,  Services Marketing,  4th Edition,  Prentice Hall, New York,  2001, p 140. 
2 -  Ibid., P 140. 
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1
 −  � ,U! ^ 2�$ ;v!< ,
��
�� ����� ����� ,�m6����� A����� ��� �*�482N 

2
- Sebastien Soulez, Op.cit , P 58. 
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• 0�����1�0�����1�0�����1�0�����1� : : : :+�  9K*& �PG )� �=��K� 0*�1� =��/ 0�I�K�� �fj� F&�� ���1� 
~� Tw]1� ��%��� T�<

F�#� �e��?�N 

                                                           

1- Denise M. Rousseau, Sim B. Sitkin, Ronald  S. Burt, Coun Camerer, Not so different after all: A cross-

discipline view of trust. Academy of Management Review, Vol. 23, No.3,1998, P 393. 

2−  � ,U! ^ 2�$ ;v!< ,9�&!X ��v94N  

3- Robert   M. Morgan ,Shelby D.Hunt; The commitment Trust Theory of Relationship Marketing;Journal of 

Marketing,  vol 58; No 3; P 20. 

4- Roy J Lewicki, Daniel J. McAllister, Robert J.Bies, Trust and distrust: New relationships and realities. The 

Academy of Management Review, Vol 23, No 3. 1998, P  438. 

5−  ,Wv� A�61� ��� 
���vU! ^ 2�$ ;v!< � ,266N 
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5- Cheverton, Peter. Building the Value Machine, Kogan Page, Philadelphia,USA, 2010, P 136. 
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0��!��� 0&���'�� 14، − 16  y��<2011 � ,2N 
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1- Philip Kotler et Al, Op.cit, PP,164,165. 
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La source: Philip Kotler et Al, Marketing Management, Pearson Education, 13
eme

 édition, 

France, 2009.p 165. 
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" ��HI £�����@ 9:��
�� 0%B 4 
�!B~"

F¡��G ���vN    0$��� �6� �����?� ��� Dv���6K��� ��M��� ,>� 9< �� ? FG~� 
@� 5&@�?��"?�  0������

�������� 2&�'��� ��{� 9*Q5N 

                                                           

1 - PAYNE Adrian ,handbook of CRM : Achieving Excellence in Customer Management, Elsevier Linarce 

House, Great Britain, 2005,  P169. 

2 −  � ,U! ^ 2�$ ;v!< ,�¥� ��s� )� ���60N 

3 −  ,�i��� -��� )� ,U! ^ 2�$ ;v!< �72N 

4 −   ,
��/� ,;&i���� @ �6#� =�!B� ,-e�/� ����� ³���< ,��*� A¢�  x�>2008 � ,348N 

5 −  ,�i��� -��� )� ,U! ^ 2�$ ;v!<� 72N 
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�� ,

 V��� ��@ ��6� 9< !	 ~� 0'$51� ;< 
��
�� �����& S�( 0'$51�@ 
��
�� �� 0����"?� �:�$��� �  9*��&

��(�@N 

III- 2-2 − − − −    ���6%�� ����1� -��"?� ���6����6%�� ����1� -��"?� ���6����6%�� ����1� -��"?� ���6����6%�� ����1� -��"?� ���6�        

 D��� ���6%�� �&�� 0'$51� T����#E�'" 
� 9K*& �v� 9<  ���6%�� U,� A�� ���@ ,��6:��i ;< �.�����

 b& e�I A��$@ ,-��"?� 
 �!< @ D�e�v?� �.����� ;���< @ -�*P1� t"�g� @ �@wK�?� �&f�� 4 �	*�"

���6%�� U,z t&!����N 

III- 2-2 -1-  �@wK�?� �&f�� �@wK�?� �&f�� �@wK�?� �&f�� �@wK�?� �&f��    

 D��� ���/�@ �w]1� A$�%�� ��@ ,c��� ����� OGwG?� �]& +,�� ���!�� �� �@wK�?� �&f��

 
�K& �<�6�I ,0�6<
�� ���%�� DE#& FG� 4 9*K" �@wK�?� �&f�� ��%I ,OGwG?� D<�}�'< A��< ��<�}�'&

 V�#� ª��@ ����\ 4 F��$�H� 0#K]1� �( V6K*& A�< -�5$ V&�����G?��  �&f#� 0*$�\� 0�p/�I ,��:��

� �@wK�?�� ���6� �(� ��@ VG��i ��. FG� D 
�v��k �< 9:��
�� =�M�� 0�@�� �6� Dv��j� R�����  V���"

F���1N  

  0#�$@ V6:��i _6< D6�& �@wK�?� �&f�� )� 9:��
�� ����� ����� h��G �e��� 
�T!>�  0.�> V�< �.���#�

 �&�
" ;<A��"�K<@ Ad��� 4 �@wK�?� �&f�� 
�<�}�'& 9&,�� ��}s/�N 

 0��$!�� -�.@ �6� ���s|�I ,D:�%#"@ ;&� ��I J��K1� h�K��@ DKP1� h�K�� �� �@wK�?� �&f�� ;%&

 �&!& A��(�I ,+����� -��"?�� ����s �6�M�" 0�G@wK�?�
� ���� �� 
�K&@ , -�\� 4 �< !<~� �f½ D���M�� �

���I 0��v|� ��2N 

                                                           

1 - 0�!" , OGwG?� f� 9:��
�� 0<�> , 
w$ Av : ,0*]� ��� b� @ �@�� §�\� �$�� ,0&���'�� 0��!��� 0K#*1� ,��&!�� ,a@/� 0��M�� ,
�K����� 0��K<

2003 � ,142N 

2 −  ,
w$ AvU! ^ 2�$ ;v!< � ,144N 
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 ����\� )� 0�I�P1�@ ��v 9:��i W#v 4  0������ ���6%��� 9< 0�6%" ��" �@wK�?� �&f�� 
HI £�����@ ,

 0��$!�� -�$�� 0�G�K<� _��" ��� e  ,!>/� L!M�� a� 0��$!�� -�.@ 0�� �	< �&�
1� 9< x	K�� 2%k ��I

 9< !	 � a� ��(�����}sN 

III- 2-2 -2- D�e�v?� �.����� ;���<D�e�v?� �.����� ;���<D�e�v?� �.����� ;���<D�e�v?� �.����� ;���< 

 9< �<� V�^@ ,OGwG?� 0K�s )� Ag È�wI� ;*�¨ 9&�K" �<�}�'*#� _��" D��� ;���1� V#" D�

 ��&�v ����� 9&�K" -�> 9< @� ,;����� ��� )� ��.� ���v�1� 0��e�v?� ������� 9&�K" ����� -�>

;����� 4 ���v�< O'�� N_��" S�(  0<�> -�> 9< A��< �.�����@ =���.� 9� SP��� 0�G�K<� ;���1� V#"

��<�j� 9< ��xX@ ��<�#�1�@ 0M]G/� 0 ��]<@ �6��@ 9&@����1N  

 e  9 ËK*& �< ,l��1� ���\� 0�G�K<� D�e�v?� �.����� ;���< _��"��'$51�  � �]< )� L!���� 9<

9:��
��  ������� )� OGwG|� ����" a� 
�K#��'1� ��*&@ ,Ad�v���(�� L!���� @� ,��#\ A��< �.�����@

�"?�  ,¸}]��!m�1� a� J��,�� @� t"�g�� -�  , ,��%�#����@ ����]61�@ ,0&����� �:�$!�� h��}�$��@

�#� 9K*& ,D�e�v?� �.����� ;���< ��!I�" D��� ���\� �:�$@ ;��@  � �]< )� �!�� �� 9:��
��  f�

 � Ë�%�$@ ,OGwG|�9:��
��  he���0'$51�  L�$ £�����@ ,A��<�> ���$ 4 ��<�%" D��� 0�I�Q|� ���q�@

 0<�> 9'P�"9:��
�� �¤��2N 

III- 2-2 -3-  -�*P1� t"�g� -�*P1� t"�g� -�*P1� t"�g� -�*P1� t"�g�    

 �%� L!��Leiderman� 
��#��� 2&!{ 9� 2&�'��� FG� )�:" n�]G +� )� h�%& 
��#��� h��}�$�

� [���(?�@ J,v@ ���� )� ���'& +,�� �K]��� � 9:��
�� 0�*6"@"3N 

                                                           

1− 0��e�v?� 0K�]�� h��}�$�� A�#���� ��v���6K" §��6< =�!B� 0�#��I ,��d ���I   Facebook T�� OGwG?�@ J�$�\� h��}�$� �����< 0�*6" 4

�����M�� �
E� 0�<�$|� 0�<�q� 4 �e#�1�"x�'v�< 0��$�,,  ,�
E� 0�<�$|� 0�<�q� ,0��w�� 0�# 2012� ,31N 

2−  0�<�v ,2&�'" ��o x�'��� h�#� �!I x�'v�1� ����s ��6� 0<�%< �! ,< ,
��
�� =?@ ���&i 4 �������� 2&�'��� �@� ,C'�� +��]6� ,0#��@

�32N 

3 −  ��� �*� �  ,U! ^ 2�$ ;v!< , �m6�� ��� A�����422N 
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 O�G��� ��(
@!>�@  ��6K*& -�*P1� f� ���m�#� �:��> 0B�B
�  4 A��'"����!<  0��}]�� WG��q�

4 �	*�" 9:��
�� ;< ��<��1� 4: 

•  4 0��*P1� t"��g� V#�� -�%�G?� 0�G�K<�+� ����X 0(���< �z [���(?� A�& FG� e  , 
�K<; 

•   ��E]��� -e� ;�M�'&
� ����X h�}�'1� ;��<@ 
�K< )� �����'&; 

•  �#E]1� =?5� ;�M�'& e 
� h�}�'1� 0&�� �&�3 )� ���%��� �@�!�6&N 

III- 2-2 -4- t"�g� f� �x�%�� �:�$!��t"�g� f� �x�%�� �:�$!��t"�g� f� �x�%�� �:�$!��t"�g� f� �x�%�� �:�$!��NNNN 

 �x�%�� �:�$!�� 0<�> �*G 
~� �@wK�?� 2&�'��� -�¨ 4 ���}1� 9< �&���� �%��&SMS  �K]�

,;&�  �z +�5�$� a��@wK�?� �&f�� f� �g@��" A�& D��� �:�$!�� ��  �k �Pv�G �&�� _��" 
 N 

 OE#� S�( , �x�%�� �:�$!�� f� 
��|� h��}�$? ;&� �*G ��6� 
� a� ��$����� c�� ���s�

 £��( ��!&�%���1111  h���� 4 D6��w$� F�6v 
��#�2005200520052005 À6�� �&x< 0'$5< ������� �%I@ ,Merill    Lynch 

, 
� ;��" e 20%%%% P1� f� A�" L�$ OGwG?� f� 0�G��|� 0M]G/� ;�� 9< h�� -�#P� -�*2005200520052005  AmP�

 �� `��& `��G�2222  @�3333 ¸}]�� £�� W$�\� �
�v� ��*��1� OGwG?� 
��� 9� ��!<1 

 �:�$� )� A:�%�� 2&�'��� i��*&SMS !I�& FG�K� �@wK�?� �&f�� f� 2&�'���� 0G��%<: 

• -�.���@ h�P��?� )� ���%��; 

• 0�#������; 

• ��$@ +/ 0v�\� h��; 

• 0�G�K<�  
�K< )� ��e��� L����$?�@�  
��
�� ;��<N 

III- 2-2 -5- !<!<!<!<����-��"?� 
 -��"?� 
 -��"?� 
 -��"?� 
     

 9&���1� W#X� 4 0'$51� ���m�"�w$� 4 0*�< 0G�K< O#�(�@ �x�  ��*G �!>5< -��"?� 
 �!< OI!�

 0<�> � �]< 9< x	K�� -��"?� 
 �!< O#( �%I 0I��1� A�%�� ���&i a� ��� ,��%�<@ �����< h��< O%%(@

                                                           

1 − �   ,U! ^ 2�$ ;v!< , �m6�� ��� A����� ��� �*�432N 
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?� W"�K<@ 
��
���d�<�> ����"@ ���M"@ ��<���$ S�( ,< h��}�$� 
� �����#� =�!B� �� -��"?� 
 !

 �� A:�%��0'$51� 4@ �<�}�'1� @� �K#��'1�@  ��1�K1� ;< �<����� 9� 0�@5'< 
�K" 
��(/� W#X�

�$�@ 0��"�g��@wK�|� �&f�� �:I , �?� ��� W"�K<@ ,-��%�$?� n�%G ;��@ ,0*:�%�� 0�%:���� A�6�� �*K& ��

 ,T!>/� *'" ��� S�P� ����� �(�!< ;�� 4 -��I �K]� �>����� _9:��
�� : =?���@ ,� �]1� ,����
6��

Az [���(?�@ N0��]< -��%�$?� �
�v� 
�K" �<�6� f � 0��m�$�� ;*¡ �< ����@1N 

 ���������  -��"?� 
 �!< a� !�6& @ 0'$51� ����" D��� 0�6%��� @ 0�<��6�� 0&���� �:�$��� 9< 0��*¨ , 

 Ad��#{ )� ����v� )� -��\� 9< 9:��
�� �K� L�zt"�g� -e��$�� ,  @ 0'$51� �� ���� 2#> �v� 9<

9:��
�� ,  0��"�g� ��=��6�� A'%"@ -��"?� 
 �!< 4�p ��'�:� ���G a�2: 

• 0v��j� �?��"?�0v��j� �?��"?�0v��j� �?��"?�0v��j� �?��"?� :� 0�#$ =�l F6< 0���{ l��< �K]� 
��
�� �PG 0'$51� 9< ���"0<�> @  ,06��<

;�< 0<�> @� ��< ��6< 0�!¡ @� =�l )� F	( �v� 9< ��<�#�*� U�&@
" @� 

• 0#>���� �?��"?�0#>���� �?��"?�0#>���� �?��"?�0#>���� �?��"?� : �v� 9< @� �l��1� ��G��|� ��{� 4 9:��
�� L!{ 9< 0'$51� ���%#�"

�¨ 0��"�� h���� ��6:��i �<� 0'$51� ;�" @ ,�< -�E]G� 7!{ @� 06��< 0<�> -�( ��'��$?� �v� 9< 0�G

0<�j� W#{ ���'"N 

 e  0�#>���� 0��"�g� ��1�K1� 
@!&�& �#<�� ��� F�I �v���& +,�� 
�K1� FG� )� -��"?� 
 !< L!�&

 ;&»" �:�$@ 9< 0#�$@ ��������� -��"?� 
 �!1 =�m#�� A�&@ 9:��
�� ���G� �  ;< 0'$51� a�@ 9< 0�v��j�@

���� 
�@ ��<�#�1� 
��@� !	 � 
�G�K& ^� ��v W�. 9:��
��@ 0'$51� �� t"�g� 2&!{ 9� ��<�#�1� 2I�" �

9K� O�@ ��� 4 ��1�K1� =���@ ��<�#�1� )� -��P#� 
�#�*&@ ��#M"3N 

��p� ��<�j� 9< �&���� -��"?� 
 !< h�%& 
� 9K*&: 

                                                           

1- Peelen Ed .et.al., Gestion de la relation client, Pearson, 3 édition, Paris, 2009, P 267. 
2
 − �*��� ����� ����� �'3 4 ��G����� ����'< �@� ,
������ 7�mG ,0I!�1� ������ @ -e�/� =� ^ -�( �� +��\� +�6'�� D*#��� !�51� ,��6��� 4 =

 ,
��/� ,0G��&
�� 0�<�v ,0&���|� h�#��� @ �����?� 0�# 23−26  �&!I�2012 � ,910N 
3-Peelen Ed.et.al., Op.cit, 268. 
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• �> 7�w��
��
�� 0�( 9< �&
" ��m�6<@ ��<; 

• �6� 
��
�� ����'< o@ 0���X@ ��%�< ��m�61 F:�l;���� ��� �< ��<�> t���K��� c��; 

• ��v 9:��i _�!� ���$� c��o@ �&@w�� ��%�6�� c��oN 
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�� ����� ����� 7�mG ��"!&

  a� C�'" AB ,�g ����\� 9:��
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��
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              V�^ @ 
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�� 0��� ����� h���< ���#� h�%& D��� 0�$�$/� 0&�E�� D� 
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�� ;< 0����� )� [��\� f��&

 9:��
��� 0.�j� +@�K]�� �����  -�> 9<�� @� �g�p� 
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��
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I- ��#����#����#����#��        QBd7[ )8> � Q&�e>QBd7[ )8> � Q&�e>QBd7[ )8> � Q&�e>QBd7[ )8> � Q&�e>    

� ���f 2�3������ '$#fH�� 2������ %![�B JK R$�,&�� %	��� �!D 0* M!: 67&8�� 
��
�� ��� %

 ,'�[���5� g�!Zh '`1.* 2�*�/� \^3 6��E %&�� R$�,&�� '(X[> R�!(E 0* \D�&* iE�[ 
��
�� ��� 
> 7:

01��
�� 2�!"�� 2�B��I 

I- 1 − − − −     k$#�E k$#�E k$#�E k$#�E    ��#����#����#����#��    

 '�$#(� 2�,345� '$�" �	`$ Q[� '�e�� 0* M!: ��D JK� ,����*� �W1�Z 01��
�� ��� 6���* ��$

lO�!*  ��H1��� \* ��^*��E -./ 0* lO�!* M" �>I  

 Q[> JK ��#�� k$#�E )E ��=m�,�@  ��� 
��
�� n�� ��#���6��@  JK -��N� �> i&H5� ��O '�^`K       


��
�� 2��D�E JK ���H� o�d� ,'*�+�1I 

= �9�k$#�&��  ��1��> '[���*� '*�+� �> i&H`^� Q1�H&D� �#G`� 
��
�� n�� ���&$ p�[ ���Z Q[�: ��#�� -��H&$

'�:.�&3�� '�^`��� q98 ���� 0* ��^*r$ 
�: %&�� 2��D�&���I 

b� �    s#KSheth  وHaward   JK ��#��> 't=�W* JK ��S �*�HK �  #�X$ %&�� 
�,[u� '�^���� '��N� Q[

vw��]x ��y�� ���H��� '�V<&�� ����*2I 

 ���H�� #�,��� i&H5� '`�D '[���`� 6���3 
��
�� 
z= �98 JK ,Q�=� T9�� -��V^� Q�9� T9�� ��y�� �98 JK

 ,i&H5� �{$��,&$ 
> %{�W$ ����� 
�W���v'��H`^� '$��,* '�V<&��x,  '`�D 
�WE �> #fH�� 
�� 0* , L:� i&H5�

 ?@> 2�L+� #] 2�K�|/�� JK �@ R!(H$ � k$#�&�� �9�= , Q�^K -��N� \D�&$ 
��
�� 
�: �* �> '���,��

��HK l#W= T> 
��
�� o^`$ � %&�� l�$�y�I 

 s#K ��<$>  '�^`K ?@ '!,H��� QE��D�&� ��:rE 6�K �> ��:rE �B��E �HK 
��
�� �  #`$ %&�� '�,�H�� '��N� Q[> JK

 l��} '*�+ '$��Bl��} '*�/ '�#~ �>3I 

                                                           

−1  2�D.K l���@ ,R�=�E 
��#�� �!K �#`K01��
�� ,l#8���� ,o�`� ,2007 � ,235I 

−2'X1�K o^�&,5� ��^3 ,T��H5� ��(�*,,,,  ,l#8���� ,Y`X�� bK '!&W*1998 � ,222I 

−3 '�#E ,g�#��� �D�� '���,��� '=��<�� � '*�+� l��B l���@ ,
�#/� � ��!* T�B : ,��$#�� ,�$#5� ��� ,��� )�8�#�� �K ���2007 � ,238I 
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 0W`$ k$#�&�� �98 -./ 0*��&H&3�  '*�+� �> i&H5� �.�&3� '�^`�� '!���* '�,�[ '��� ��#�� 
>��&!E  0*

i&H5� �.�&3� ��� �* ?@ i&H5� ��H&D� �!DI 

 Q=#K 7:Ladwin '�^&� )���E 2��^`K 0K '~�H�� '�,�H�� '��N� Q[r�1I 


> T>  n�� �WX&E '$���Z '��� �8 ��#�� �� '`���� �$�� -./ 0* i&H5� ���> )���E '�^`��  Q*��D ��� 
��


'�D�&5� '`����� ��&[���*� ':��5�I 

#K b� �Q= vKotler and Killer x Q[r�"5� ����� '[���* 0* '~�H�� '!�+� �> l���,��� ��X�� ���Z ���

 i&H`^�viE�H�� x�D�E \*QE�,  R=��$ ����� 
�: �d@� ,��� M" 
��
�� 
z= 2��D�&�� 0* �D> ����� 
�:  �dz=

i�&!* �> ��B ��� 
��
�� 
z= 2��D�&�� 0K ����� ��� �d@� ,��� 
��
�� 
z= 2��D�&��"
2 I 

s��>  -�� 'H��* 2��D�E 
��
�� ��S 
> ��� �r$ 
��
�� Q� #�X$ T9�� ��#�� 6�K� ��#�� 
> k$#�&�� �98

 �> �.�&3�� ��� ���5� ������ 2��D�&�� q98 '[���*� '*�+� �> i&H`^� Q*���&3� �> Q1�H&D� �!D i&H5� ���>

6���&3��I 

 o�d Q[r� Q�$#�E 0W`$ ��#��m�,�h� �> '�&5��  '�#~� '�^!��� 2��D�&�� b� '[���5� ��� �WX&$ T9�� ��*�K

�.�&3��3
. 

 'H��* 2��D�E 
��<$ 01��
��= �  JK i&H5� l��Dg�!Z@ ��� 'G�&H�� �[�: 2��D�&�� q98 ���� �dz= )C�B�� 

= ,
��
�� '�#~ )���E '�^`�� '$���Z '��� �@ �8 �* ��#����.�&3�  �>��6���&3 ^�i&H`I 

I- 2 − − − −            ��#�� '�e>��#�� '�e>��#�� '�e>��#�� '�e>    

 � ��1��� 2�*��* ��> Q[�: #`&,* �WX� Q���V&� ��,E � 01��
�� ��#� 6�K �WX� 2�,345� )&C

 Q�= �&XE ��K � p=�HE \D�* R��� � 2�,345� �K�,$ )8��� R��� � 01��
�� 2�B�� g�!Z@ 
> 7: ,F��3��

 2�3����� l��$�� 67&8� �G[ �9:� ,',=�H5� �� QE�B��&�� � 
��
�� 2�!^(&* 
z= o�9� 
��
��� 'A�+�

.!�&,*� ���� ��&�!^&� %�,�� )] ���^K s#�&�� � ��=�X&:� �B> 0* '3���^� )1�� �WX� ��K�</@I 

 0* �: ��Z> �������M� � 
�3#$�������M� � 
�3#$�������M� � 
�3#$�������M� � 
�3#$��� �$ 7�= �	`&E 
��
�� ��� '�e> 
>1: 

                                                           

1 -Richard Ladwin, Le comportement de consomateur et de l’achteur, Ed Economica ; 2eme éd, Paris, 2003, P377. 

2 - Philip Kotler et Al, Op.cit, P144. 

3- Lendrevie Jaque, Lévy Julien, Mercator, Edition Dunod, 9
eme

 éd, Paris, 2009,  P 859. 
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• 'D.��� '$��#`&3�� l��B := 2�,345� 
��
�� \* 'D.��� '$��#`&3� 
7<� )&C ��/ �WX� '�*�+�

'*�+� q98 0K 
��
�� ��� 
�� R�V&$ 0� �98� ,'*�+� �^� l��$� JK �`� ؛���

•  0* ',345�� �`���  (/� i*�#� )3�;',345� 67&8� l�4� � 
��
�� \�� -./ 

•  � '�,=�HE l
�* R��� � '*�+� �> '�^,�� l��B #$�(E %�¢�* JK �7&K�� 0W`$ Q[> ��� ,F�,��

 � 2�G&H* ?@ #fH$ k�: � ,
��
�� #W�$ k�: '=#�* � R$�,&�� £�V� � ',345�� %*�*��  +�

 l
�* R��� � '*�+� �> '�^,�� l��B #$�(E � �K�,$ 7� ��!&K�� � o�d 9/> � ',345� q98 2�*�/

;',345� q9P '�,=�HE 

•  2.*��E l��$�',345� \* 
��
�� : � %1�¤�� q��#D JK #]4$ 
��
�� �!D 0* ��#��� ���X�� 
�

;',345� Y�[ 0* 2�*�/ �> n#/> \^3 ?@ -��&[�� '�[�W*@ � �!�&,5� 

•  QHK �V!$ T9�� �WX��� 
��
�� 2�!^(&* � 2�B��&�� g�!Z@ -./ 0* a����� R��� � ',345� a�G[


��
��I 

 �*  �d@ ��� ��� �H!&E 
> �P %¥!H$ F��3�� � ��#`&3��� ���!�� '�*�+� 2�,345� 2���> �^(&`: ��H1�

%G�E�|3�I 

 0W`$ o�d �B> 0* ��#�� '�e> ��� %&�� '����5� ¦�H��� 'K�`§ -./ 0* �98 �: ��#�@:2 

• � ?@ 01��
�� -�� '��7&�� 0* Q� '*��5� 2�*�+� 0K 01��
�� ��� �^�$;',=�H5� 2�,345    

•   �!,� o�d � 01��
�� \* 'VB�H�� � l��y� 2�D.��� 0$�WE � '���= l��> U!�$ 
> 
��
�� ��� 
�W*z�

;2�*�+� o^E )$��E � )8
���  
��
�� 2�B��&�� %*�*��  +� %�¢�* 'A�/ ',345� '��G&3�    

• �/ 0* Q[��^&$ �* �`§ 0K 
���� ',345� 01��� 
�W$ �*�HK _�¥<�� ',345� �H� o�d 
z=  2�*

'$#�,�� ',=�H5� ��/ �WX�� '�,=�H&��I 

 7:��H* �D��� Y�[ � ',345�� 
��
^� �$�
5� 0* '^� ��#�� '��� R��3 
:  

                                                                                                                                                                                     

−1  \* 2�D.K ��H� 2�!^(&* ,#��/ %V&= ��> U*�301��
��  ,¨* ,�(H� '�*�B ,l��G&�� '�^: ,M&,B�* ,'*�+� l��B b,� JK �8#]> �2010 � ,

58I 

 

2-  Hayes et autres, Managing customer service, Gower publishing, France, 1998, P112. 

3−  � ,R��3 \B#* , '!�!� l��X:56  I  
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•  ªL�E ���: 
��
^� �C�d �� � '$
* L&�E ��#�� '���;b�* g���* q�~ p�H�� ��#�&3�� 0* '��� 0K  

• � 
��
�� ��',34`^� Y=�HE l
�* R�S Q[� l|{= -.{/ �`���  (/� i*�#� ��#�&3�� U`,$ '{�H*� ,

« ��&������� ��!K> ;',345� k���WE� 

• '������ ��#�� 2�$�&,* \=�E � 
��
�?@ ��¤�� '�^`K ��#WE %H�$ �; #WE� ',345�  �#E %&�� 2.*��5� �

 0W`$ ��&���� 
��
���
> -��E�� 'D.K �XHE  )1��   ;7�H�� 

•  ª�=� 
�W�� 
��
�� n�� 
=�� R^¬ ��#���  ',34`^��> '*.���I 

I- 3 − − − −    ��#�� �d7[��#�� �d7[��#�� �d7[��#�� �d7[    

 2���} ��H�*�<* � ����HE %&��� ,
��
�� ��� �WXE '���: M,�E ����� �d7[ b	��!�� �$�K 6�D ���

 �$ �* �� ,
��
�� ��� \���E � )&�3 �d7H�� q98 0* ��!� �#�&�� : 

I-  3 -1-  �d�`[ �d�`[ �d�`[ �d�`[Oliver    vvvv1980xxxx 

 �d�`[ U��$ ���5� �WX��Oliver v1980x ��#�� iE��[ � 2���V5I 

                �WX���WX���WX���WX��     )D� )D� )D� )D�vvvv03- 01xxxx :�d�`[  Oliver v1980 x��#�� iE��[� 2���V5 

 

 

 

 

 

 

Source: Richard L. Oliver, “A Cognitive Model of the Antecdents and Consequences of 

Satisfaction Decision”, Journal of Marketing, American Marketing Association, 1980, Vol. 

17, No. 4, P 462. 
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�: -./ 0* �d�`H�� �98 �,� ��#�� ��V&$  �> R�� �9: � i&H5� '�#~ �!D \=�H* 0* 
��
�� Q�D�&$ �*

'�1�¤�� q�$��[ � i&H5� �V[ 
��
�� 2�8�~� �$�� � ��#�� )8�,$ 7: ,i&H5� '�#~ ��� 2��D�&�� R�V[ 6�KI  

I- 3-2 -     �d�`[ �d�`[ �d�`[ �d�`[Caddotte    )1987( 

 U��$ ��� 2��D�&�� R�� 6�K �d�`[ Q�^K ���^�>��� �98 ���5� �WX�d�`H��: 

�WX���WX���WX���WX��vvvv03030303 − − − −    02020202    xxxx :2��D�&�� R�� 6�K �d�`[ 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Caddotte et Al , Expectation and norms in models of consumer satisfaction, Journal 

of Marketing Research, American Marketing Association, 1987, Vol. 24, No. 3, P 306. 

 #�f$��  '���,�� lL+� �*�K �d�`H��T9��  0*
�� �HK Q[@ b!$ ��� 2��D�&�� R�� 6�K JK #]4$v2 x \�$

 ­��`&�* ':��5� JK ���&/���  �d�`[ JK ���&/�� '�^`KOliver  v1980x ,T9���  ��&�5� ���&�� 0`<&$

 R�� 0*� ®� ,'�1�¤�� �$��H�� ,2�8�~�� ,2��D�&^�v 2 +1 x{H8� '{:��{5� Y�H� 6���&3� kD�* #�f$ �

 R�V&�� 6��� ­�#]r{&* �{�#{�� 
�{W&$T9�� '���,�� lL+�� #]r&$I 
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I- 3-3 -  �d�`[ �d�`[ �d�`[ �d�`[Oliver    vvvv1993xxxx 

�d�`H�� �98 R=� ��#�� 2���} ���5� �WX��  U��$I 

 )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX��vvvv03-03    :x:x:x:x ��#�� 2���} 

 

 

 

 

 

Source : Richard A. Spreng,  Robert D. Mackoy, “An Empirical Examination of a Model of 

Perceived Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retelling, New York, 1996,Vol. 72, 

No. 02,  P 203.  

�98 b!$  \* 2�!"#�� '[���* -./ 0* �WX&$ T9��� ,��#^� ¯�3> ��} ':��5� l��y� 
> �d�`H��

 �8L&�$ ��� 6���� ��#�� JK �O�!* �M]rE 2��D�&�� R�� 6�K #]4$ 7: ,'*�+� l��B ����� ���5� �����

��#^� '�e> #	:�� ��V5�I 

I-  3 -4- �d�`[�d�`[�d�`[�d�`[        Spreng & Mackoy  )1996(    

 o�WX&���  2��D�&�� R�� 6�K �d�`[ -�� ��#`&3�� ��	°5� -�y� �!,��   2��D�&�� ��!&K�%8  '*��5�

�d�`[ #�¢ ,��#�� 
�WE � '�e> #	:��  Spreng & Mackoy  )1996 xT9��  R��(E 
> JK ­��=��@ ­.��� 6�D

 ��#� '*�8  '*��* 2�!"#��
��
��   ':��°5� l��y� M]rE  -./ 0*  �= Y��vO�!* M" M]rE x 7:�  �d�`[

Oliver v1993x )D� �WX��� 7: ��#�� JK 2�!"#�� R��(&� O�!5� M]r&�� -./ 0* 7[@� ,v03 −04Ix 

    

    

    

    

2�!"#��2�!"#��2�!"#��2�!"#��    

�������������������� ���°5����°5����°5����°5�  

2��D�&��2��D�&��2��D�&��2��D�&��    

R��(ER��(ER��(ER��(E 2�!"#��2�!"#��2�!"#��2�!"#��  

6�K6�K6�K6�K R��R��R��R�� 2��D�&��2��D�&��2��D�&��2��D�&��  
��#����#����#����#�� 6����6����6����6����   

l��Bl��Bl��Bl��B '*�+�'*�+�'*�+�'*�+� ':��°5�':��°5�':��°5�':��°5�  
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 )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX��vvvv03-04 :x :x :x :x�d�`[        Spreng & Mackoy  ��� 2���V5
��
��    

 

 

 

 

 

  

Source : Richard A. Spreng,  Robert D. Mackoy, “An Empirical Examination of a Model of 

Perceived Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retelling, New York, 1996,Vol. 72, 

No. 02, P. 209.  

0* ­.: �A�E ���� Spreng & Makoy v1996199619961996 x ��#�� JK O�!* M]rE Q� 2�!"#�� R��(E 
> ?@

 ':��5� l��y� -./ 0* Q�^K O�!5� M" M]r&�� ?@ '=��h����&����  M]r&�� 
z=���h�  
�: 2�!"#�� R��(&�

2��D�&�� R�� 6�K M]rE 0* n�D>I 

I- 3-5 -  �d�`[�d�`[�d�`[�d�`[ Spreng et al 1996 

 �WX�� �WX�� �WX�� �WX��vvvv03 - 05:x:x:x:x  �d�`[Spreng et al 1996 ��#�� 2���V5 

 

 

 

 

 

Source  : Richard A.Spreng, , Gilbert D.Harrell, Robert D.Mackoy, “Service Recovery: 

Impact on Satisfaction and Intentions”, Journal of Services Marketing, 1995, Vol. 9, Iss. 

01, P17. 
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rXH$ ��#�� 
r� ­���|D� �$�y� �d�`H��  �98 a#($  \* ���5� ����� b� '[���5�� 
��
�� 6��$ �*�HK

 #K�X* '[���5� q98 0K i&H$ �� QE��D�E� QE�!"� 0* �: \* 
��
�� 0* ���5� ����� '[���* )&E ��� ,QE��D�E

 '*�+�� 'A�+�  2�*�^�5� 0K ��#�� ­�<$> 7[@� �,V= '*�+� �1��/ 0K ��#��v%&���  ��*��$ �*  ­�!��"

5� �> 2�[.K@ -./ 0* 
�D�,²��H*  \{��%&��� )C��D�E ���^K 01��
�� �H{�x ��#�� �K�[  ?@ #fH$� ,v ��#��

'*�+� �1��/ 0K ��#��� 2�*�^�5� 0K x 'f�.* l��� \* ,6���� ��#�� 
�WE JK ­�*�8 ­�M]rE 7P 
> JK

6���� ��#�� JK M]r&�� ® ':��°5� l��y� ��� �8�G&$ �d�`H�� �98 
>I  

I- 3- 6 − − − −    �d�`[�d�`[�d�`[�d�`[ East 1997 

�WX�� U��$ ���5�  �8�#$ 7: ��#�� \���E� 2���}EastI 

�WX���WX���WX���WX��      )D�  )D�  )D�  )D�vvvv03- 06    :x:x:x:x  �d�`[East 1997 ��#�� \���E� 2���V5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Robert East, Consumer behavior: advanced and applications in marketing, Prentice 

Hall,  Europe,1997, P 198. 
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�6ذ%�  �3%� ��ود          
 ������ك وا��و
�	ت
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 0* �: 
> �d�`H�� �98 L&�$ 2���V5� %8 2��D�&��� ����h� b� F#���� 2��D�&�� ,����� ����@


��
�� ��� 6�K 0K '~�H�� ��]³� b!$ 7: ,��#^� '�3�3��I  

I- 3-7 -    �d�`[�d�`[�d�`[�d�`[ Voss et al 1998    

 �WX�� U��$v03−07 x��#�� JK l��y� � #�,�� #]>I 

�WX���WX���WX���WX��     )D� )D� )D� )D�vvvv03-07:x:x:x:x ��#�� JK l��y�� #�,�� #]> 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Glenn B. Voss, A. Parasuraman, Dhruv Grewal, “The Roles of Price, 

Performance, and Expectations in Determining Satisfaction in Service Exchange”, Journal 

of Marketing, American Marketing Association, 1998, Vol. 62, No. 4,  P 48. 

 ����� JK  �d�`H�� �98  
:#$T9��  #�,�� Q!�^$�  �8� ��#�� JK M]r&��T9��  '$�H�� �@ ´S �

 ���°5� ������ 2��D�&�� ��� 0* ­�M	: �D> '�	V��  '�^`K a¤$ �d�`[ )�`�E )E o�9� ��#�� JK M]r&��

*�^�5�� #]r&E ��¤�� �!D �* 2��D�E 
> ��|=� )&$� ��#�� 
�WE #]4E� ��¤�� �!D �* l��y�� #�,�� 0K 2�

 �8�����  ��¤�� ��� �* #�,��� ����� ����@T9��  #]4$� ��#�� 
�WEI 

إدراك ا���ر 
�ل 
  ا�+راء

  ا���ر ا���8*


	 ������ت 

  ا�
�دة

�و
�	ت ا9داء 

�ل ا�+راء  

ا���ر   
  ا���8* 

  ا9داء 

   ا���8:

ا;راء 4: 
ا���ر ��د 
  ا�+راء 

ا;راء 4: 
ا9داء ��د 
  ا�+راء 

ا�ر&	 
  ا��	م 

 ��د ا�+راء 
�ل ا�+راء
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 ´�.$ �;�  0* �#K � �d7H� 
�W&� '�^�&5� '�`^��� �1���� ����� Q[> ,��#��%&��  6�K '$#f[ l��D JK �:4E

 ��#�� 
�WE M,�E JK 2��D�&�� R��Oliver v1980( ، Cadott et la., v1987x ,Oliver v1993x �@ ,

 �B�$ Q[@ s.&/�  ������ QB�> -��%&��  
�: o�9� ,��#�� M,�E JK �C��D '$���}� '$#fH�� o^&�  ��

 2�!"#�� R��(E ��� ��!&/�� '��.�� �d7H^� 2�!"#�� '=��@ 0* ����  ��#�� JK O�!5� M]r&��Spreng & 

Mackoy v1996x )] ,�$  ��#�� £�V� Q�B�E o�d�  6�K '$#f[ JK  �= �7&K�� 0* ­��� l�$�B 2���,*

 '$��^�&�� 2��D�&�� R���  R�!(&^� 'N�A M" ��> ?@ ­���H&3� ��#�� 
� ªWE M,�E� 2��N� ���,  2#�f=

 �d7[Voss et al.,  v1998x �8M]rE ��!&/� )&$ � ��#^� 2�*��* �^/�> 2�$#fH�� o^E� ,�  
� ªWE M,�E

 Q��!(E '��.A JK b	��!�� �!D 0* g��h� )E  �= ���� �d�`[ �B�$ � Q[> JK �:4$ R!3 �* �:� , ��#��

 R^(* �WX��  ��� 
� ªWE M,�E
��
�� I 

I- 4 − − − −    ��#�� 2���} ��^���#�� 2���} ��^���#�� 2���} ��^���#�� 2���} ��^�IIII    

 ��V&E 
��
�� ��#�� ��^3 '3������@ �  ����> '].] '�,�1� 2��D�&�� %8 v '`����
��
�� ���D�&$ %&��x ,

����� ����� v '`���� i&H5� �.�&3� �> '�#~ ��� 
��
�� ��:��$ %&��x ���&E ��� ,'���(5� 6�K �> '���(5� ,

 01��
�� '��!� �9:� i&H5� s.&/�� k^&«� 2���V5�)��= l#]45� �*������I 

I- 4-1 2�{�D�{&��2�{�D�{&��2�{�D�{&��2�{�D�{&��:::: 

 ,'H��* '*.K �> i&H* ��H&D� 0* Q�^K -��N� ?@ 
��
�� \^(&$ �> #f&H$ T9�� ����� 0K 2��D�&�� ªL�E

��¤�� ��#D 9��HE �!D '�D�&5� '`����� QHK L�$�1I 

7:  -��E�� -./ 0* �> �P R��,�� Q�7�&3� 0* rXHE %&�� � '*�+�� lL+� m�3> JK 2��D�E 
�W$ 
��
�� 
>

 0$#/³��"
d�� ?@ )��� 0*
d�� ?@ )��� 0*
d�� ?@ )��� 0*
d�� ?@ )��� 0*"
2 I  

 ��H8  2��D�E JK #]4E '�,�1� �*��K '���>
��
�� %8� '*�+� 0*3: 

• 'D�(H5� '`^W�� 2���E� : T9�� ��B#�� F.N� ����� ���&,5� ��D�A> T>� o�d JK '^	*�� 0*�

 w�89��� 
��
�� �"#$Q��@ ,q#�Z ��� 

                                                           

− 1 � ,R��3 \B#* , T��H5� ��(�* 'X1�K128I 

2- Line Bergergery, Qualité globale et tourisme, Ed Economica,  Paris, 2002, P16 

3 − ,T������� ��� ,%��!(E � %��¢� %G�E�|3� �/�* 2�*�+� R$�,E ,F.��� MX� ,%1�(�� ���
���� ,2009 � ,248I 
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• '���X�� 2.�<�&��� 2�B�N� : 
�`1���� T�E#$ 
> � l��� 
��
�� n#$ �> ��&�$ �8 o�d -�	*

�* T
�� �98 �8 � ����* �$� '*�+� )$��E JK?Q$>� � ) 

• '���,�� w��G&�� : -��H&$ l#* �: � Q[@ � ,b�* )�(5 b`f&H5� ���#�� 0* 
��
�� 
�: �d@ o�d -�	*

�S 6��� '!B��  q98 JK ���&�* U!�$ 
��
�� 
z= ,)�(5� l���@ �!D 0* Q� ���|^� '���: l��� JK

��= ��
$ l#* �: � ���^K -��N� \D�&$� '��(^�� '^*��5�)�(5� �I 

•  2���E��'�B��+� : �"�#�� ��X�� JK 
> -��$ T9�� '�*���� kV��� n��@ � ��XH5� 
.Kh�=

�.�5� ���K> -./ �* )�(* � ���¥�� -��HE � Q�^K ,  ��{V5� �{K�5� 0{* #�Z> '].] �!D Q&���� 
GS 
>

� l��B -�� 2�K�!([� ��WXE � )8�,$ �98 ,)�(5� ?@ 6���^� �{K�5� o{�d � 6��$ s�3 T9�� 6��(�

��V5�I 

 0W`$�
> �[��y� ��� '�3�3�� T9�� \D�&^�   ª�W$�$ 7�= i&H5� 0K 
��
�� Q[: 

I- 4-1 - 1 − − − −     0K 2��D�E 0K 2��D�E 0K 2��D�E 0K 2��D�E ���> � '��!� ���> � '��!� ���> � '��!� ���> � '��!�    i&H5�i&H5�i&H5�i&H5�        : 

  2��D�&�� q98  !E#E QE�d �� � i&H5� ��W^`$ %&�� �1��+� g�`G`�,  '$��� ��> 
��
�� n#$ %&���

 ��^&E 
> 0W`$ l#`�5� \^,^� '!,H��� , i&H5� -7�&3� ��� \=�H5� 0* 'K�`§ Q� R�� 
> 0W`$ � '!3�H*�

'�E³� �1��+� � �C��B1: 

•  ;i&H5� -7�&3� '���3 

•  ;'^$�� l|�� ����� JK l����� 

•  ;��¥X&�� � '$���&D�� 

• ;'�=�#5� 2�*�+� 

• *��&[��A '�[�W*@ �> '�W�[�W�5� �> '�[�|W�h� 2�G&H5� '��� � ���¥�� \(D #=�E n�I 

I- 4-1 -2-    '�K7&B�� k���W&�� �> \=�H5� 0K 2��D�E'�K7&B�� k���W&�� �> \=�H5� 0K 2��D�E'�K7&B�� k���W&�� �> \=�H5� 0K 2��D�E'�K7&B�� k���W&�� �> \=�H5� 0K 2��D�E::::    

 \=�H5� q98  !E#E �i&H`^� Q1�H&D� 0* ��^��� 
��
^� 0W`$ %&�� '�K7&B�� \=�H5�  QVH`$ 
> 0W`$ �*� ,

 ²��� #]� 0* 
��
^� 
�: ���3 i&H5� �9P Q1�H&D� 'G�&[ 
��
�� q�~ 0$#/³� ��= l�� �H�`� ,%K7&B�

�=#�� �> 
�,V&3��� 1I 

                                                           

1− �`}  ,0V��� �$#=R$�,&�� l���@ ,'$��HW3h� ,¤H�� � \!(^� '��*�y� ����� ,2002 � ,64I 
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 n��  � '*.��� o^E l#�X� ��!E QE�d �V� i&H5 Q1�H&D� -./ 0* '�K7&B� \=�H* JK ��V&$ 
> 
��
^� 0W`$

H`� s#�$ �* �98�  ,����@ %`&H$ %&�� '�K7&B�� '�!(��'$��G&�� '*.��� '��I 

I- 4-1 -3-    i&H5� k���WE 0K 2��D�Ei&H5� k���WE 0K 2��D�Ei&H5� k���WE 0K 2��D�Ei&H5� k���WE 0K 2��D�E::::    

 Q,�[ �� T9�� #�,�� �> k���W&�� 0K 2��D�E %8 ,\=�H5� ����* � 2��D�&�� 0* 'K�`§ 
��
�� 
 ª�W$

 ?@ '=��@ 0`<&$ ��  �= ¶^!5� Y�� #�,��� ����5�� ,\=�H5� g�`G`� i&H5� JK -��N� ����* Q�=�� �*
^*

#�,��  2�*�^�5� \� �   F�,&�� '�^`K o�d � 7� i&H5� JK -��N� ��!3 � Q�9!$ T�H�* �> T��* ��B �:

��^ ª̀ V&$ %&�� '�,�H��� '$�H�5� ��]³� k^&�� i&H5� 0KIIII    

 2#:d �D�T��H5�T��H5�T��H5�T��H5� 0* �: k�H�E     Woodsideو Pitte  \D�&^��$ 7: s�HA> £.] ?@ q7,D ���2: 

• T4!HE \D�ET4!HE \D�ET4!HE \D�ET4!HE \D�E : : : : T4!H&�� \D�&�� �	`$ ,���&K�� l��� m��$ � b�* ���> n�&,* 0K 2���&�5�� R^�&$

'*.��� �> i&H5� � �8��B� \D�&$ %&�� �1��+� 2�$�&,* JK 
:#E '�^�K '�^`KI 

• T����5� \D�&��T����5� \D�&��T����5� \D�&��T����5� \D�&�� : : : : �> i{&H* ���> Q{�^K 
�W$ 
> �� �* -�� '���	* 2�$�&,* JK \D�&�� �98 
WE#$

&$ ,'*.K'�3��D '$#f[ £�V�>� 2�3��� 0* �D.([� �8���K@ )I  

• 
���5� \D�&��
���5� \D�&��
���5� \D�&��
���5� \D�&�� : �> 2�G&H`� '[���5� m�3> JK '*.��� �> i&H5� 0K \D�E 0{$�W&� 
�{�
�� 6��$

n�&,5� Y�[ � ��> \D�&$ 2�*.KI 

I- 4-2 − − − −     ���{5� ����� ���{5� ����� ���{5� ����� ���{5� ����� : : : :  

 ,i&H`^� Q:.�&3�� Q�7�&3� 'G�&[ 
��
�� .�= Q�^K ��S T9�� ����� n�&,* 0K ���5� ����� ªL�$

 n#$� Churchill وPermant  n�* �$�V&� %�B#* L&�$ Q[�: � 0`WE ���5� ���·� '�3�3�� '�e�� 
>

���&/� �} 
�: T9�� i&H5� ����� 
��
�� �� ª�: %&�� 2��D�&�� R��  ����h� L&�$ � �1��!�� g�`§ b� 0*

��#�� m���� '[���5� Y�$��* '$#f[ � l�`&�5� M$��5� b� 0*I 

I- 4-3 − − − −     R�V&�� R�V&�� R�V&�� R�V&�� �> �> �> �>    R�V&�� 6�KR�V&�� 6�KR�V&�� 6�KR�V&�� 6�K::::    

 ����� n��,&$ �*�HK R�V&�� £�S�����  ���> s�#V[� Q[> JK Q�$#�E 0W`�= R�V&�� 6�K �*> ,\D�&5� \*

 R�� 6�K �`,�= '!B�* �*@ s�#V[�� 'B��� ,\D�&5� 0K i&H5�²��@  
�WE 
> �> ,��#�� £��� QHK i&H$�

                                                                                                                                                                                     

1  -  Philip Kotler et Al, Op.cit, p 67. 

2−   � ,R��3 \B#* T��H5� ��(�* 'X1�K126I 
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 R�� 6�K �`,�= '!��3%!^3 ��#�� 6�K £��� QHK i&H$�, ].] ��H8�'  s#�E %&��� o�9� '^`&} �1���

�!�R��(&�� 6�K �1�1: 

• ²��� R��(E 6�K²��� R��(E 6�K²��� R��(E 6�K²��� R��(E 6�K : o�d £�S� ,�8�V[ QE��D�E '*�+� ���� 
��
�� ����@ F��$ �*�HK R�V&$ T9���

 ��> �@ '��"#* M" £���> R�� 
��
�� \D�E �HK 
�: '��"#*� ��B '*�8 £���> R�� �HK �> R�� �

 'B��� 
��
�� #�X$ b&��N� %�= ,����� 
��
�� \D�&$��#�� 0* '���KI 

• %!^3 R��(E 6�K%!^3 R��(E 6�K%!^3 R��(E 6�K%!^3 R��(E 6�K::::  ����@ �HK o�d £�S� ,'*�+� ���� Q:���@ n�&,* 
��
�� 2��D�E F��E �H8 �

'*�+� ���> � ���D ��H8 
> 
��
��I 

• T#�A R��(E 6�KT#�A R��(E 6�KT#�A R��(E 6�KT#�A R��(E 6�K : -���&$ �*�HK o�d R�V&$� �98� ,QE��D�E \* '*�+� ���� 
��
�� ����@ n�&,*

 £����� R��(&E �*�HK
��
�� 2��D�E ��� � '��"#5� M" £����� \* '��"#5�I 

 ��= ,R��(&�� 6��� �d7[ l�K ��H8 
> 7:��Z> Gun  R��(&�� 6��� '�,�1� �d7[ £.] ��H8 Q[> ?@2:  

• lL+� \* R��(&�� 6�K �d�`[lL+� \* R��(&�� 6�K �d�`[lL+� \* R��(&�� 6�K �d�`[lL+� \* R��(&�� 6�K �d�`[ : ��V&$� ,'���,�� QE�L�� '*��^� ����� ����� '[���`� 
��
�� )&¸ �H8�

 6�K'���,�� 
��
�� 2�L/� ����� ����� b� l�G��� �$�� -./ 0* R��(&��I 

• '!"#�� \* R��(&�� 6�K �d�`['!"#�� \* R��(&�� 6�K �d�`['!"#�� \* R��(&�� 6�K �d�`['!"#�� \* R��(&�� 6�K �d�`[ : �P '���	5� �1��+� \* '*��^� '�^���� �1��+� 
��
�� 
���$ �H8�

�,E �d@ ��#�� R�V&$� ,R��(&�� 6�K ����* �	`$ 7�H�� F#���= ,QE�B��&�� � QE�!"� \* R�&E %&��� �> 2�

�P '���	5� �1��+� '*��^� '�^���� �1��+� �D�=I 

• l���,5� \* R��(&�� 6�K �d�`[l���,5� \* R��(&�� 6�K �d�`[l���,5� \* R��(&�� 6�K �d�`[l���,5� \* R��(&�� 6�K �d�`[ : �* 
��
�� '[���* -./ 0* o�d � '^*��5� � l���,5� \D�E ?@ MXE�

 �* \* �3�H&$ Q�^K ��S �* 
�: �d@ ��#��� 
��
�� #�X$ ��&���� ,
�#/³� Q�^K ��S 7� Q�^K ��S

^K ��S0$#/³� Q�I 

I- 5 − − − −    
��
�� ��� �1��/
��
�� ��� �1��/
��
�� ��� �1��/
��
�� ��� �1��/    


@ 
��
�� ��� '��!�  ��V&E ��&�� �WX��� U��* �8 7: ',�1� �1��/ '].] 0* �D.([�:  

    

                                                           

1- Richard L. Oliver,  Satsfaction: A behavioral  perspective on the consumer,  McGraw-hill,  Singapore, 1997, 

P 105. 

2 −JK -��V^� '*��* '��3� ,)�1��� 'B�� JK ��H!�� � 
7&1�� �.`K \* 2�D.���� R$�,&�� #]> ,p!��� ��`N� �!K �`} ¹� �!K 6#: M&,B�5� 'B�� 

 ,l#8���� '�*�B ,l��G&�� '�^: ,-7K�� l���@ �2012 � ,83I 
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�WX���WX���WX���WX��     )D� )D� )D� )D�vvvv03030303 − − − −08080808:x:x:x:x 
��
�� ��� �1��/ 

 

 

 

 

 

 

  Source: Jean-Michel Monin, La certification qualité dans les services, Afnor, Paris, 2001,P 

111. 

�1��+� q9P aO �$ �* � �1
:  

I- 5-1 -    ��9�� ��#����9�� ��#����9�� ��#����9�� ��#��    

 b*�8 0$¨H�� 
��
�� ��� R^�&$R^�&$ -��� , �'��!( � , 
��
^� '���X�� 2��D�&�� n�&,*� ¨H���

 º�	�� ���9�� Q:���z JK )WS � 
��
��= ,��#�� g���* ���^K �`&�$ %&�� l������ l#fH�� %8 
��
�� l#fH= ,

 l��B n�* JK )WN� � '*�+� 0* �8#f&H$ %&�� QE��D�E �`�&,$ Q[@ �� ,'�K���*� '��D��� '*�+� l��B

 0*� ,'*�+� JK l
WE#5� '�^/���� l#fH�� 0* -��&[�� '�e> #�fE �H8– '���(5�� l��y� −   %&�� '�B��+� l#fH���

 JK �`&�E– ��#��� l��y� −  2��D�E JK �$
E �> R=��E 2�*�/ )$��E '�*�+� ',345� JK �#�E %&��

��H1���I 

�B��E l��� ��#^� '�E�9�� '�A�+� q98 #�fE 7:  0* o�d� ,'�*�+� '(X[��� 'A�/ '$��* ¦�HK

 #�f$� ,'���[ 0* '�1#* '*�+� l��B U!�E �&� '3�`^* ¦�HK ?@ '*��^� '$�H�5� ¦�H��� �$�� -./

n#/> '���[ 0* 
��
�� n�� %�+� ��#��I 

 

                                                           

1- Jean-Michel Monin, La certification qualité dans les services, Afnor, Paris, 2001,P 111. 

 

  ا�ر�� ا�ذا��

 )ادراك ا�ز�ون(

  ا�ر�� ا������ر

����ر �� (
 )ا�ز�ن

  ا�ر�� ا�����

 )����ق ����و���ت(

��  ا��ودة ا��در

 ا��ودة ا���و���



���	�� ��������	�� ��������	�� ��������	�� �����........................................................................................................������������    
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ���� 

99 

 

I- 5-2 -    %!,H�� ��#��%!,H�� ��#��%!,H�� ��#��%!,H�� ��#��    

$ 
��� �W= %!,[ #$��&� 7[@ � '�^(* '��V� �H8 ��#�� R^�&$ � ,F�,�� M$��5 QE#f[ 0* '[���5�� 6��

 '*�+� Y�[ �* b[��� �`�&,$ 7�#= '��� %�= \D�&�� 2�$�&,* �,� M¥&$ Q[> �@ ��d ��#�� 
�: 0* )"#����

 0W�� _�¤�� Y�[ � �7��$>�  7C��D�E 
� �*�� 
��^&¬'�3�3�� �* �98 � ,'�^&�  �,�� Q[> �H� »�$

 0,��� 2�*�+� #	:�� 
�WE 
> �� 0W�� ,0,��� 
�WE 
> Y�� )�5�= ,lM!: 2���`� g�!E %&�� %8

 � '�D�3 2�K�(D ?@ F�,�� )�,�&� )�5� ����� �<=> �WX� )��[ 
> 0W`$ �H8 0*� ,01��
�� 2��D�E \* ��=��E

D�&�� q98 \* R=��&E 2�*�/ )$��E �B> 0* 01��
^� ',[�G&5� 2��D�&�� �$�V&� o�d2��I 

I- 5-3 -     ��#�� ��#�� ��#�� ��#��5�5�5�5�M¥&M¥&M¥&M¥&    

 b*�8 0$����* ��(E -./ 0* M¥&$ 
> 
��
�� ��#� 0W`$ -��� R^�&$ � \D�&�� n�&,` º�	�� �*> ,

R^�&�= ���5� ����� n�&,` �  ��(&�� �98 
�W$ �D � ���(E s#�E 
> 01��
�� 2��D�&� 0W`$ �D��� ��#* \`= ,

 ��(E �!,� �> l�$�B 2�*�/ ���¢ �!,� 
> 0W`$ 7: ',=�H5� l��$� 'G�&[ '*��5� 2�*�+�� 'A�+� M$��5�

 2�M¥&�� \�� 
�!,N� � 9/�� ',345� JK �� o�9� , '*�+� )$��E '�^`K -./ 
��
�� ����@ M¥&$

��H1��� ��� n�&,* m��D '�^`�� ��*��D ��H]> '^A�N�I 

I- 6 − − − −    >>>>�#�� _7[�#�� _7[�#�� _7[�#�� _7[����    

 ��^3 k^&¬ 01��
�� ��*��E %&�� '*�+� 0K )8��� 'B�� s.&/��',345� JK �`&�E ��#�� 'B��� ,

 ,'������� ,'�:�^,�� 
��
�� �1��/'�:���h� ��&��� T�4$� ��#�� '�K�[ JK �1��+� q98 s.&/� #]4$� ,

?@  ��B�_7[> %8� ��#^� '�^&�1: 


 ��#�¼ �5&)^�ا •��
��^(&5� ¼�#�� 
��
��^(&5� ¼�#�� 
��
��^(&5� ¼�#�� 
��
� :E6��* b� '����� '����K �B�  
��
�� \D�&$� ,01��
�� 0* g�H�� �98� '*�+�

'*�+� 6��* \* '������� '���,�� Q&�#~ JK ���H�, [@ JK ���D Q����@  ��#* \* ���
E %&�� QE��D�E

 #$�(E g�(&3� -�� � Q� ������ Q�* 'D.���� ��#`&3��� �"#$ Q[� 7: ,�D���Q1��>  QE�B�� \!X$ �WX�

QE�!"��I    

                                                           

1I   � � ,q#:d R!3 \B#* ,�7K �`} 
7$#[99  ,100I 
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• 
��
��
��
��
��
��
��
��    #�&,5� ¼�#��#�&,5� ¼�#��#�&,5� ¼�#��#�&,5� ¼�#�� :E k�&E , 01��
�� 0* g�H�� �98� '*�+� 6��* b� '����� '����K 'D.K �B�

 2�!	��� 'D.��� q98'�	��� JK 01��
�� 0* g�H�� �98 '*�+� 6��* \* '���,�� '������ '�#G&�� \GXE� ,

'D.���� ��#`&3��I 

•  2�*�/ \* Q,�[ k�W$ T9�� ¼�#�� 
��
�� 2�*�/ \* Q,�[ k�W$ T9�� ¼�#�� 
��
�� 2�*�/ \* Q,�[ k�W$ T9�� ¼�#�� 
��
�� 2�*�/ \* Q,�[ k�W$ T9�� ¼�#�� 
��
��',345�',345�',345�',345�    �������� #*9E 
 #*9E 
 #*9E 
 #*9E 
vvvv)^,&,5�)^,&,5�)^,&,5�)^,&,5� :x :x :x :x 0* g�H�� �98 \H&�$

���D M" '*�+� 6��* 
�� 01��
�� KJ g�!Z@  )¸�� Y�� o�d 0* )"#���� )C��D�ET>  -9!� '!"�T>  ��B

\���� #$�(&�I 

•  
��
�� 
��
�� 
��
�� 
��
��#�&,5� ¼�#�� M"#�&,5� ¼�#�� M"#�&,5� ¼�#�� M"#�&,5� ¼�#�� M":::: '*�+� 6��* q�~� 01��
�� 0* g�H�� �98 n�� '�!^3 #K�X* �B�$,  M" )�=

 
��H&�*� '*�+� 6��* 0K b����Q[r�  , )C��D�E \!X$ ��@ )�>  
�*��$ �Tr� ��#B@  �B�$ ��T> 

M�¥&^� -7&��I 

•  
��
�� 
��
�� 
��
�� 
��
�� M" M" M" M"���������^(&5� ¼�#�^(&5� ¼�#�^(&5� ¼�#�^(&5� ¼�#::::  #$�(&� ���($� ��#��� 
��
�� �98 #�X$ �Q1��> ������ 6
&^* M" �8� ,

&�#~ JK ���H� � #W�$� , '*�+� 6��5 -�V&��� '*�+� 6��* \* '�!^,�� Q?@ b,=�H5�I 

 R!3 �;U<&$ 
> ¼�� Q,�[ L&�$ )^,&,5�� #�&,5�� �^(&5� ¼�#�� 
��
�� 0* �:, �@ 
>  -�V&�� 2�D��*

 g�[ 0* k^&«#/� I ��#��� 
�#�X$ 0$9�� 01��
�� -�� »�$ �98�b,=�H`^�I 

 �A�E ��=vJones & Sasser x?@ > 
�� 
��
�� '!"�9� 6�&�� ��#��� #�X$ Tz 0* ��¤�� l��K',345� #	:> 

 '&3 ����`�@ 7: ,��#��� #�X$ T9�� 
��
�� 0* s���>&�� ��#��� #�X$ T9�� 
��
�� ��� 
{{{{{ L:� 6�

,H�{{{{ '!42 % 
��
�� 0* ��#��� #�X$ T9�� M,�&� 01��
�� ��� 'B�� '=#�* )�5� 0* ��&���� ,)C��:�^3I 

I- 7- 01��
�� ��� 2�$�&,*01��
�� ��� 2�$�&,*01��
�� ��� 2�$�&,*01��
�� ��� 2�$�&,*    

 R�E��$���� �e � ��#^� b,�1� b$�&,* ��H8 
> JK w�&W�� 0*1: 

I- 7-1 − − − −    %1
y� ��#�� n�&,*%1
y� ��#�� n�&,*%1
y� ��#�� n�&,*%1
y� ��#�� n�&,*::::  'H��* �1��/ �V[ '���,�� QE�L+ 
��
�� )���E ?@ n�&,5� �98 MX$

 )�*7&8� -�� 
> ?@ 7$�D b	��!�� 0* �$���� 67&8� %1
y� ��#�� -�[ �D� , '*�+� ¦�HK ��> �> '*��^�

�	`&&= ,Q� 67&8��  �L$ �* ��#�� 2�$�&,* 0* n�&,* �W� Q[> 7: ,6���� ��#�� �V[ �#/4*  6���&3� 2��L*

 ���� ���&E �*�HK �`�&,$ Q[�: � %1
y�-��=>  �$�� 
�� 6���� ��#�� �$�� ����= '*�+� ���> �V[ 01��
��

 U^�$ 7: , %1
y� ��#���<$> '*�+� ���> #$�(E )&$ �*�HKI 

                                                           

−1  ,�,� ,q#:d R!3 \B#* ,p!��� ��`N� �!K �`} ¹� �!K 6#:86,87I 
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I- 7-2 - 6���� ��#�� n�&,*6���� ��#�� n�&,*6���� ��#�� n�&,*6���� ��#�� n�&,* : : : :���� QE�L+ 
��
�� )���E Q[>  JK 6���� ��#�� ?@ #fH$ 6���&3� � '*

'*�+� l�K 6���� ��#^� 
> 7: ,'*�+� �1��/ �V[ 
��
�� ��� QB�� \`~ q��!&K�� o�9: Q��@ #fH$� ,

 6���&3� �$��[ �$�� � '*�+� 0K 
��
�� n�� l#=�&5� 2�L+� '=�: JK �`&�$ Q[�:  Q*���&3� 2��L*

�/ 6���&3� �$��H� 4!H&^� U^�$ Q[�: �9:� ,'*�+�
��
�� n�� 'H��* '*I 

 6�D 7:Wood et Fock  ��S� ,',34`^� �3�H5� M" 
��
��� �3�H5� 
��
�� b� 
�`$ 01��
^� ���H�E

�$ 7: 01��
�� 0* 't= �W� '!3�H5� 2��G�E�|3��1: 

• i&H5� �1��/ 0K ��#��� �W�� ��#�� 0* �W� #�X$ T9�� 
��
��v�3�H* 
���x JK �H8� ,

',345�  �D�#E 
>� ,'$�H�5�� '$��5� 2¾=�W5� )$��E -./ 0* o�d� ���* �*��&��� ��#`&3.� Q�GXE 
>

;',=�H5� 2�,345� ��#K ��#`&3�� 

•  i&H5� �1��/ 0K ��#�� � �W�� ��#�� 0* �W� #�X$ � T9�� 
��
��v�3�H5� M" 
��
��x �H8� ,

 
> ',34`^� �<=�� 0*;
��
��  �98 0* �^�&E 

• i&H5� �1��/ ��� q�~� ��#��� #�X$ � 0W� �W�� ��#��� #�X$ T9�� 
��
��v 0W� �3�H* 
���

Q[���= -7&�� �B�$x �1��/ b,� JK �`���� '*��5� '*�+� n�&,* ��(E 
> ',345� JK �H8� ,

;��HK ��#��� 
��
�� #�X$ � %&�� i&H5� 

• i&H5� �1��/ q�~ ��#��� #�X$ 0W� �W�� ��#��� #�X$ � T9�� 
��
��v �B�$ 0W� �3�H* 
���

Q[���= -7&��x '�B��/ �*���� �[���> 
��
�� #]r&$ ��= , �W�� ��#��� #�X$ .= �  'D.K ',34`^� Y��

#�X$ �D -�	5� ��!3 J�= ,i&H5� �1��/ 0K ��#��� q���Z 0* )"#�� JK 
�� ��#�� 6��� 
��  �W��

  '*�+� n�&,* 0K ��#��� q���Z 0* )"#�� JK )�(5� -�/� �!D Q�^K #(5� _��3 0* QB�K
[� �,�

 �$��E �� �H8� ,)�(5� � 6���� �y��%�¢�*  0* Q[� ,2.WX5� q98 �	* '�B��* JK %*�*��  +�

01��
�� 0* g�H�� �98 ���|3� ��,��345� JK o�9� , -��V^� '*��5� '*�+� n�&,* JK �`�E 
> ',

 �WX��� ,�W�� 
��
�� ��� JK)03 -09(  0K ��#�� � �W�� ��#�� �,� 01��
�� k�H�E  U��$

�1��/ i&H5�I 

    

                                                           

- 1 �7K �`} 
7$#[  , ,q#:d R!3 \B#*   ,� �99−100I 
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)D� �WX��)D� �WX��)D� �WX��)D� �WX��)03-09(:i&H5� �1��/ 0K ��#�� � �W�� ��#�� �,� 01��
�� k�H�EI 

  

���5����5����5����5� : a|�* �d�`[ , �7K �`} 
7$#[#]� 2��G�E�|3��  01��� JK R�!(&��� 
��
�� '`�D JK '��$�,&��

 ¨* ,Y`X�� bK '�*�B ,l��G&�� '�^: , -7K�� l���@ � q���&:� '��#�> ,¨* � 
�M(�� 2�:O

,2008� , 102I 

I- 8-    ',345� JK ��#�� #]>',345� JK ��#�� #]>',345� JK ��#�� #]>',345� JK ��#�� #]>    

 ',345� JK ��#�� #]4$ �9: �  '�D�,�� ��&�� �  ',345� '�V�� JK qM]rE -./ 0* o�d� 6�K �WX�

'�,=�H&�� �C��D JK,  ��&�� �VH�� JK Q^���E )&�3 7:: 

I- 8-1 -    ',345� '�V�� JK ��#�� #]>',345� '�V�� JK ��#�� #]>',345� '�V�� JK ��#�� #]>',345� '�V�� JK ��#�� #]>::::  JK #]4$ '^$�� l�5 ',345� \* �*��&$ T9�� ¼�#�� 
��
�� 
@

'���&�� w�!3·� o�d � ������>1: 

• ¬ JK -��N� ���� '$#�,�� l��$
�� �`V&$ 
��
�� 
� ,b���N� 01��
^� '$#�,�� '[�#5� 0* ��#�� ��

 �1����� 2�B�� JK> )$��E -./ 0*  a����� l��$� ?@ '$#�,�� '[�#5� ����[� T�4$ � ,�8�$#$ %&��

;
��
^� ��#�� 

                                                           

1 − �7K �`} 
7$#[, q#:d R!3 \B#*  ,� �,105,106I 

 

�W�� ��#���W�� ��#���W�� ��#���W�� ��#��    

\�E#*\�E#*\�E#*\�E#*    ���H*���H*���H*���H*    

�3�H5� 
��
�� 

v ��#`&3� JK 
��
�� \�GXE� b,=�H5� '!D�#*

',345� \* Q^*��Ex 

�3�H5� 
��
�� 

v ���|3� JK �`����  '*�+� b,�


��
��x 

\�
E#*

\�
E#*

\�
E#*

\�
E#*

    

i&
H5�

 �
1��

/ 
0K

 ��
#��

i&
H5�

 �
1��

/ 
0K

 ��
#��

i&
H5�

 �
1��

/ 
0K

 ��
#��

i&
H5�

 �
1��

/ 
0K

 ��
#��

    

�3�H5� 
��
�� 

v'*�+� �1��/ #$�(Ex 

�3�H5� M" 
��
�� 

v'�^WE '!D�#* '*�/ ��QH* �^�&�� ,
��
x �
��

H*
�

��
H*

�
��

H*
�

��
H*

    



���	�� ��������	�� ��������	�� ��������	�� �����........................................................................................................������������    
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ���� 

103 

 

•  0* 01��
�� ¼#E 2�*�/ )$��E �$
$a���>  ���« -./ 0* o�d� ',345�k���W&��   0K '~�H��

;T��WX�� 'y��*� l���@ k���WE �	* '*�+� )$��E � ��(/�� 

•   ',345� �K�(&3� �dz= ,�!�&,5� �  2������ ��#B@ '�^WE ��#�� 0* '���K 2�$�&,* R��� �^�$

 01��
��� '���K ¿��&�� 2���* R���5� F��[h 'B�V� �,�� %�= ¼�#�� 
��
��= ��B 01��� w9y �$


,L:> 2��`W��  ',345� 0* ��#`&3�� ��¤�� - ?@ ��`$  �A�E ��=Anderson et Sullivan  
> ?@

 '!,H� ��¤�� l��K@ � '!"#�� l��$� ?@ T�4$ l���� 'B�� ��#�� l��$�2.3 '1�5��; 

•  �D> k���WE ��#�� 0* '���K 2�$�&,* R�� %&�� 2�,345� �`V&E 6��D -./ 0* o�d� ��B 01���

;���* �*��&^� 0$#/³� \�GXE� ��HK '����h� ��W=�� ¤H� ��H1��� 

•  ',345� l#�Z 0* ��#�� �$
$  )$��E JK �K�,$ q���� T9�� ',34`^� l��y� '�`,�� 
$
�E � �K�,$�

�$�B 2�G&H* JK �C��D 0* ',345� '�`3 �
�E 7: ,�$�y� i&H5� '�#~ l#��� ���« -./ 0* l

 ',345� '�`,� 
> 7: ,)8M" � 01��� � 0$���* 0* ���* b^*��&5� \* �C�D.K JK ¿��N�� Y�3rE

;',345� )���E JK ²��@ M]rE 

• �	* ',34`^� n#/> -�A> ��H� � �*�8 ���� ��#�� ��^$ 
��
�� '`�D� ,'$��G&�� '*.��� '`�DI 

@ 
  ,���&K� �#§ �$�� �D�� � �¢ ',345� a�G[ � 
��
�� ��� b� _�!E���QE�:>  0* 'K�`§ 6����

 U!A> 2�,345� 0* M	: %�= ,iGN�
�W*h��  ���� 
��
�� ��#� �1����  �� ��,�� 0* �
��
��  ��#�

 ,b�¢�5� ��#= b�¢�5�  �9P L:> '`�D )$��&� U`,$ 
��
��� QB�&�� '=��	� )��H!E �M/�� 
�� 0* T�4$ �; ,

 oZ?@  �A> QH* ��� %(�� 
��
�� ���: ²��� ��^3 0* QHK ���&$ �* � ,Q$�� ��#�� 2�$�&,* \=�� )1�� 

'`�D ��&� '�=��@ �&�V�� )K�E ',345� U�����1I 

 7: '3��� �V��>McNealy v1994x 
> , 2�,345�  '{��E#* �{�HK �{�1.`K �{�� 2�{B�� �{[�: �&��

 b,=�H5� 0* ­���� ¤K �H]> 0* #	:> '�V�� ���� , '�E³� w�!3·� o�d \B#$�2: 

                                                           

1  - Oliver Netter, Nigel Hill,  Satisfaction client, Edition ESKA, Paris, 2000, P 43. 

2- McNealy, Roderick M, Making Customer Satisfaction Happen: A strategy for Delighting Customers, 

Chapman and Hail, London, 1994,  PP 105 – 106.  
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•  {� ���,=�H* F��E '�D�3 '�V� \&`&E ��^�B ��HK ��1.`K ��� l��$�8%  »« 7H�� 2�,345�  ',=�H5�

2�B�� ����[� �!,� ��&��  ��� ��H1���  ��HK–  �{�H1���  -�{!�� ����&{3� )¸�{�T>  l��{$��  #�{,��

 �1����� ����*%&�� ; ���^K 
�^�SU�#�� À*�8 0* �$
$ �; 

•  
> o�d ���,=�H* Q��S �* k�� ¶^� \�E#* 2���!`^� �`[ -��* R���01��
��  ­���� 
�!�^$�  6.{Kh�

Á�X�� ²��h� ,$ �* �8� '`^W��� �`'����h� '^D�H&5�; 

• � ¿��&��� '!,[ g��E��01��
�� ��&����  -�{� k���WE ����[�01�{�
��  0{K'{,345� }� w9{B '{���

��B �.`KI 

���� ��#�� M]rE 0* )"#²��h�  ��^,�� JK%1�¤��  �@ #�f$ � M]r&�� �98 
> �@ �.`�^�� �$�(�� �B��I 

8-2 -     l����� JK ��#�� #]> l����� JK ��#�� #]> l����� JK ��#�� #]> l����� JK ��#�� #]>',34`^� '�,=�H&��',34`^� '�,=�H&��',34`^� '�,=�H&��',34`^� '�,=�H&��::::                                                                                                                                                                                                                                                        

                                         T�4$ .=  ,��H1��� ��� JK �#� %&��  ',345�  �  \&`&E %&�� '�,=�H&�� �$�
5� ��> 01��
�� ��� L&�$

 '������ ��W=�� ¤H� 6��$ �D Q[> �@ , �= ',345� \* �*��&��� q��#`&3� ?@ 
��
�� ��� b� ',345� 0K

0$#/³� 0* �: 2
:� -�	5� ��!3 J�= ,Motorola  وFederal Express  ��#�� JK'�G�E�|3z:  � ,'�,=�HE

 �K�(&3�Motorola  l
1�B JK -��N� 01��
�� ��� � l��y�� ��*�
&�� -./ 0* Baldrige Award 

 )$��&� ��#`&3���2�`&K� o�9: ,',=�H5� n#/�� 2�,345� 0* JK> ���3r� �C�G&H* Federal Express 

 '^�3�: 
��
�� ���l
1�B JK �<$> �^�� ��> 7: ��#(�� ��A�E '*�/ JK l#(�,�� 0* ��HW* �; '�,=�HE 

Baldrige Award ،�� ¦�HK 0`� ��#�� ���$� '�!,H�� '�e�� ¶^!E� ,l
1�y� q98 UH5 l�`&�5� )$��&

 l
1�y� q98 � 
��
�� ����h3% ':O L&�E o�9: ,Southwest Airlines   ':¤�� %8 %&�� l������

 6�K 9H* '�W$#*�� l�V&5� 2�$���� � �$�H3 a����� R��V&� 2#`&3�1973  #�3 ����[� 0* )"#�� JK

 01��
�� '*�/ � 
�M(�� 2�:O �<=> 0* kH�E ��> 7: ,��H1��� ��#� ��*7&8� ?@ ���$ �98 � �8#:�9E

)�&*.3 JK ¿��N��1I 

I- 8-3 -    ,�� '�N� JK ��#�� #]>,�� '�N� JK ��#�� #]>,�� '�N� JK ��#�� #]>,�� '�N� JK ��#�� #]>'�D�'�D�'�D�'�D�::::                                                        

        '$��^�&�� '��$�,&�� '(X[�� JK 2�,345� 
:#Ev '(X[�� 0* �8M" � 2���!5�  �XHE ,2�[.Kh�:

'��$�,&�� x ,'�D�,�� '�N� l��$� s�  n#$ 7H��Rust et Zahoric  JK 
:#E %&�� '��$�,&�� 2��G�E�|3�� 
>

 � b���N� 01��
���  ¿��&���)�1���@  ,��B 01��� w9B '���} 0* 2�,34`^� '!,H��� 0* '����= #	:> ��=
                                                           

1 −, �7K �`} 
7$#[   � ,q#:d R!3 \B#*104I 
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 �B�Reicheid 
>  w�B '�^WE
���  ',Â -���E �$�Bs���>  
�� ��N� 
��
��� ¿��&��� '�^WE',345� 

 �$�H3 ���E10 %  3�&5� � ��H1��� 0* I 7:
>  ¿��&��� -./ 0* ',34`^� '�D�,�� '�N� 0* �$
$ ��#��

 ¤[ -./ 0* ��B 01��� w9B� b���N� 01��
�����W=��  0K '������ '!B�* 'D.K ��B� ��&���� ,',345�

 n#$ Y:��* q�~� �� ,'�D�,�� '�N�� ��#�� b�Anderson et al   ��#�� � '�D�,�� '�N� b� 'D.��� 
>

 ��� ,�D��� Y�H� lM!: '�D�3 '�� � ��#�� 0* '���K 'B�� JK ��� 
> ',345� \�(&,E �� ,'�,WK

�A�E 7: ,'�D�,�� '�N� l��$� \* 01��
�� ��� ���H$ Jones et Sasser  '�N� ����[� ��#`&3� ?@

��#�� 0* '���K 2�$�&,* R��� 0* )"#�� JK ',34`^� '�D�,��1I 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

                                                           

−1 , �7K �`} 
7$#[   , � � ,q#:d R!3 \B#*109 ,110I 
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II- ��������������������    

��N� L&�$-  ��� JK 01��
��  0{* )��* 'D.��� -./ 0* %*#E %&�� s��8�� )8>����@ 2�,345�  ,

 ){f�E �9�� ',345�  '{`�D 
��
��  a���> R��� %{= Q{*��3@ l��$� 
7� -./ 0{*',345� L&K> �D� , 
��
�� 

 q�~ ��� Q$�� T9�� ',345�  Q[r�"  -�{* m>#:"  ',34`^�  %&�� '{3�`^5� M" -�A�� 0{* �A> q��!&K��

 a�G[ ��&���� , l�#	�� R��� %{= ){�,E&3� � ',345� ,��=��8> R��� � _�XH��� �8��#` ����� �	`$ o�9� �

�
�� ��� l��$� 
z= ��&��� � ,'�,=�HE l
�* R��� JK ',345� �K�,$ T9�� 01��
�� ��#� p�1#�� iE�H�� �8 01�

F��3�� � ��1��� � 2�,345� �`[ �B> 0* T��� �*�KI 

II- 1 − − − −     6���* 6���* 6���* 6���*        ��������������������    

s#�$ Richard Oliver  '*�/ �> '�^,� '`f&H* '��� ��¤�� l��Kz� R�`K 6�
&�� Q[r� ����� ��B� )"�

��¤�� ��^3 M�¥E ��=�8 '^`&} '��$�,E ���B �  s�#¢1
.  

 '�e>   ?@ k$#�&�� �98 F#(&$ 2�,34* ���B � ',=�H* ��B� �¢ � ',345� \* �*��&�� � ��¤�� ��#WE

 � ',345� q98 ���&/� JK ¦> �* �d@ 
��
�� ��� JK )WN� � , 
��
�� �98 JK d��V&3�� ?@ ��,E n#/>

'��&5� �1��!��� ',=�H5� q98 �¢I 

|X$ T9�� 
��
�� �8 ������ 
�`&$ T9�� 
��
�� 
> �H�`� 0W`$ QH* � ,��&&* �WX� � 2�#* l�K '*.��� Y�[ T

 '*.��� Y�[ 2�#* \��> �> £.] ��¤� 6�D �d@ ª�� 
�W$ 
��
�� 
> �8���* '�^`K '�$#(� ����� m��D � �$��

'*.��� q98 q�~� ²��@ ���&K� 
 ª�W$ � ��&&* �WX�2I 

 k$#�E )E 7:�)E ��= ,�Ã�� ��� k^&� �WX� ���� �A�Q  �> ��O l��Kh -�`} R�`K 6�
&�� Q[> JK

 )"#�� JK ,�#W&* �WX� ':��5� ��O l��K@ ?@ ���$ �98� ,.!�&,* 
��
�� n�� '^<�5� '*�+� �> i&H5� l¦�H*

 ­����� ­�:�^3 �!,E 
> JK l����� �P %&�� '��$�,&�� ���y�� '��D�5� 2�M]r&�� 0*3I 

 s#�$ 7:�<$>  Q[> JK ��¤�� l��Kh 6�
&��v'�^3 x l��K@ �>6���&3�� v'*�/ x £�S �D �; )"#�� JK .!�&,*

'��D�* 2�M]rE 0*,  ����� 
> �� , Q:�^3 M�¥&� ',=�H* '��$�,E ���B �>%���N�  
��
�� U!�$ �*�HK #�f$

 0K ��=��*',345�  0K #fH�� �¥�T> Q*��* 
=���1I 

                                                           

1-Stanley Brown, La Gestion de la relation client, Pearson, France, 2006, P81. 

2- Christian Michon, Le Merkateur, Edition Pearson, Paris, 2003, P 71. 

−3 , ���,* )3�D k3�$ �7K '�^: ,R$�,&�� � '�,^��� q���&:� '��#�> ,
���� � '^�H&5� kE��P� 2�:O � )�1��� 01��
�� ��� m���� �d�`[ #$�(E

��^��� '���5�� '$���h� 2�3�����, ,��^��� 2�3���^� '��#��� 
 ª7K '�*�B2007�, 50I 
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 ����� 6���5 '*��5� 2��$#�&�� MXEJK [> q�~� Q  �8�V[  p�H�� -��5� T>  '*.��� q�~ ²����>  Q[�

%1�O ��^3  ²��h� ���X^� ����� ��,G&�� T> �> 
> �� \`� �����7�HI 

 
��O ��H8�
��3�3>  -�A�^�?@ ����� '���2: 

• ����h�  JK�>  ¿��&���
��
��� : _¤�� �98 MX$�?@ ',345� \* 'D.��� -�� n�*,  MXE�?@  '!,H��

 '$�t5�01��
^�  0* )C�$|X* 
��#W$ 0$9�� ',34* JK �*�,�* 'H��*  Ä�>  w�,H*?@ @ ��K ���

'H��* '�H*� l|= ./ o�d� , 0$|X5�; 

•  '�^W�� '�N�
��
^� :
�5 '$�t5� '!,H�� ?� '�N� q98 MXE '�[�
��
��  ��!3 J�= ,',345� JK '��H5�

 '!,[ JK ',345� d�V&,E -�	5�100 %  �98 R�H$ �*�HK 
��
�� ���@  Y�[ 0* i&H5� JK ���5� ¶^!5�

',345� ,
�WE �D� 90 % �d@  ��¤� 6�D10%     0* ',34* n#/>I 

 ,QE�d �V� i&H* �> 'H��* '*.K q�~ 
��
�� n�� 
�W&E '�,�[ '$���Z '��� �8 ����� 
z= R!3 �* �: 0*

��!���$ s�#f�� �: �� ��,�[ '*.��� �> Q,�[ i&H5� ��¤� _�!E��I 

II- 2−−−−    ����� 6#8����� 6#8����� 6#8����� 6#8 

Q&f�.* 0W`$ �*  )D� �WX�� �v03−09x 
> , ��H8  '*.�^� ����� 0* 2�$�&,* l�KI   

 

 

 

 

 

 

  

                                                                                                                                                                                     

1- Stanley A. Brown, Customer Relation Management: A Strategic Imperative in the World of E-Business, 

Toronto, John Wiley, Canada, 2000 ,P 55.                                                                

2 − , m�!K �.Kl¦��* '��$�,E �$�<�� �/�* R$�,&��,q#:d R!3 \B#* ,  �445I 
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 )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX��vvvv03 − − − −10 :x :x :x :x���{�� 6#{{{8    

 

  

  

  

  

    

  

Source : Jean Noël Kapferer, "Les marques capital de l'entreprise", Edition d'organisation, 

Paris, 3
ème

 édition 2003,  P 46.  

 

n�&,* �: � �  ���^� Y`+� 2�$�&,5� q98 0*  ��H8 '{�^&� '��$�,E �:�X* � '*.��� �A� k^&� �WZ 

�$ 7�= Q�= ����&�� )&�3 �* �98�1I   

-��� n�&,5�-��� n�&,5�-��� n�&,5�-��� n�&,5� : ,�{�B �W{X� )��{�#E 
> 0W`$ 2�*.��� �: 
> 
�#$ )8 � 0$
�`&5� M" 01��
�� �G[

 '��{���� q9{8 �	* � ��¤�� ��#D � ��� T> )P '!,H��� T�4$ � '*.��� )3�� 2�{(} \{* �{*��&�� � �8�{G[

 � 
�	V!$ � 01��
�� ��48 ��#5� R$#� 0* '(V5� w#D � #�,�  �= b3�,� ��[�W$ 01��
�� 
> ��� ,0$
H!��

 � \{$��&�� 'W!Z '�e> #�fE �H8 � l#=�&* '*.K '$> 
�|X$ ,)�H* w#���� �8��� � %&�� '*.��� 0K \�!�� _��[

 ����&� 2���!5�  �XHEn�&,5� �98 \* ���H!E 0* ',345� JK ��� 2�3��,: #�,��I 

º�	�� n�&,5�º�	�� n�&,5�º�	�� n�&,5�º�	�� n�&,5� : M{�¥&� )��=�{$ ��: �!3 )¸�� Y�� �D�� JK ,'*.��� 0K b��� 01��� )8 bf=�V5�

��B �D� 
�[�D� l����� JK 
WE#$ k��� � m�,� )8��� ,'*.���I 

                                                           

1- Jean Noël Kapferer, Les marques capital de l'entreprise, Edition d'organisation, Paris, 3
ème

 édition, 2003, P 46.  

 -73>�
'*.��� 

 �8L&�$� '*.��� �S
R$�A 

M!¥&�� '�^WE �`V&$ ¼�� 

 �!3 o^`$ � ��� ,��&�* n�&,*
 M�¥&�� 

 ,#�,^� m�,� '*.�^� '!,H��� M¥&* M" o^�&,*
 ª�� Y�� 

 Y*�+� n�&,5� 

 \��#�� n�&,5� 

 ���	�� n�&,5� 

 º�	�� n�&,5� 

 -��� n�&,5� 
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���	�� n�&,5����	�� n�&,5����	�� n�&,5����	�� n�&,5� :�9/r$ )�HW� b��� 01��� )8 w�{,V� 
�{*���= M{�¥&�� �1�K � '�^WE ��!&K�� b�� 


 Q{G&$ ,�{[�> ���> #{(/ ?@ '=��@ ,���!{��� '[���* #	:> k^W$ M�¥&�� 
�: �d@ ���=�> 
��!�= ,M�¥&�� �1�K � '�^WE

)��^K 'f=�V5� �B> 0* #`&,* 
�� R��� ',345� JK o�9� '��d�B #	:�� ��#��� �V[ 01��
�� ��48I  

\��#�� n�&,5�\��#�� n�&,5�\��#�� n�&,5�\��#�� n�&,5� : lL�^� � �8��*#� �{�&��� ,�C���� '*.��� 
�!S 01��� )8 ,b������� 01��
�� �H8 �G[

 '{f=�V5� �{� � %{���� �{  ){��^�E � '{*.��� ��D�A> 
�L&�$ ,���* �*��&�� -./ 0* ���^K 
�^�S %&��

)��^KI 

Y*�+� n�&,5�Y*�+� n�&,5�Y*�+� n�&,5�Y*�+� n�&,5�:::: .��� \* �*��&��� 0$��»* 01��� )8 ��{�§ �{: -9{!� 
���&{,* �  ,�P7�&{3� � '*

 %{&�� 2�{*.��� b{� 0{* ,'{*.��� -�{A> 0* 
�L&�$� '*.��� �B> 0* 
�^��H* 01��� )8 ,���^K -��V^�

�D�� ����� ��B�  ',34* �G[ n�&,5� �98 � Chanel � Levi's .  

 � 71�� #�fE � '^��H* ���#K )E %&�� ���^� Y`+� 2�$�&,5� 
> 0W`$ 
��
��� %{(/ �WX� \D����

 01�{�� �{G[ 
> 0{W`$ � ,´=�} 
��� � %���K 
��� 
�W$ 
> 0W`$ �D��� Y�[ %�= , 2�$�&,* l�K � #�f$

lM!: 
�W&3 M�¥&�� '�^WE 
� ª�� ��!$ QHW� �* '*.K 0K ¼�� M" 
��� ��H�= ,2�$�&,5� q98 �: ���/I 

II- 3-     ����� R��� �!3 ����� R��� �!3 ����� R��� �!3 ����� R��� �!3    

 #�&3� �5�(��  
> 
�8d��%�,��  ��� R��V&�
�{�
��   �{�$'�G�E�|{3@  q9{8 R{��V&�� ,'{����h� l�$�{Z

'�G�E�|3h� JK -��N� 0* ��� 
�: ,
��� �#§ 0* #	:>  
��� Q[�:  '=��] #$�(E �^(&$ �98� ,���',345� 

 ��� R��� ���~ 
rX� �$�(�� n�5� JK
��
��  ��� ?@
��
�� ,'*��&{,5� ��B���HW&�� #$�(E JK �`��� \* , 

�  7�=�$  �!,�� �������� R��� � )8�,E %&�� I 

II- 3-1-    EEEE n�� _�!E��� #K�X* '�`H n�� _�!E��� #K�X* '�`H n�� _�!E��� #K�X* '�`H n�� _�!E��� #K�X* '�`H 
��
�� 
��
�� 
��
�� 
��
��    

� _�{{!E��� #K�{{X* \{{* l�{{�� �{{3�H&$ ���{{�� ��^{{3 
> 0{{K '{{	$�N� 2�{{3����� ��{{X:  �7&{{[��              

  ,Á�X�� �A�>�'�G�E�|3z�  n�{� #K�X5� q98 '$��E� '�`H&�
�{�
��  
> ���{°E '{���= l���z{� >�{!E%�¢�{* 

� 
�W&S 0$9�� '�*�*�� �E�W5�
��
��  l��A 
�,W�$ 0$9�� )8',345� )�!$��{E� ){  67&{8�� �� o�9� ,



���	�� ��������	�� ��������	�� ��������	�� �����........................................................................................................������������    
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ����
��
��  ���� 

110 

 

 2����* JK����@ 
��
��  Q�* 2�D.K '*�D@�v �73> 
�#:9&$ k�: �	*)�H1��� x ?@ �98 n�4$ \!(����
�{�� 

 \* _�!E��� �7&[� #K�X* Q$��',345� �  b^*���� 0K Q1��� -./ 0*1  I 

II- 3-2-    '�D�&* M" '*�/ )$��E'�D�&* M" '*�/ )$��E'�D�&* M" '*�/ )$��E'�D�&* M" '*�/ )$��E    

 ��� ��H!� m�3r:
��
��  R�!(E ��!�� a|D�'�G�E�|3@  ��&�5� F�(H�� ���/ 6��E� '�D�&* '*�/ )$��E

�  JK ��»�� �/�E �8� ,'$��K M" s�#¢
��
��  
�M{(�� 2�:O ��� o�d JK ­��	* 9/r[�%{&��  6�{�E

 ��f&[�� l|= ��H]> 'H/�3 2�!B�� 2.�#�� #/rE 2��� , k�<$�Gould  J{K -�{�N� �B> 0* o�^K Q[>

 01��� &E 
> �H�$ � )C��D�E ����~ 0W�� ,)C��D�E ���G&E 
> ,���=�> 2�{�D�&�� o{^E ���G�  0{* �{�°� �{:

8� ���= 2��D�&�� ���G&E 
> o�^K  '�,�1� ����> '].] ��H8 
@ ��� ,������%2  : 

•  n>#� ­��!� i&H5� l��B n�&,*
��
��  �$�
5� �> q#�,� '[���5��%&�� ^� i&H5� ���� °S
��
  q#�{,� '{[���*

 Q�^K R^($ �* �8�v'`����x '`fH* L&�E� ,"Markes and Spenser"  0*2�,345� %&��  �8Å��� \B#$

 �$�(���  '`�D 0* Q*��E �* ?@ F�,���  �C�G&H*%&�� -�&�* #�3� l
�`&* l��G� \&`&E I 

•  '�=��h� '*�+�%&��  i&H5� ���B ?@ 6��E¯�3��  #B�{&* �{�� �> ,-��{H`^� ��{A�&�� '{*�/ �{	*

 '1
G&��%&��  � ���> U&�E24  ��{H�*�� �
{&�� o{�d JK ­��	* 9/r[� ,g�!3�� 6�$> -��� ­��*�$ 'K�3%{&�� 

\=��� �D� ��/ )�/ JK �^�� �@� �^(�� ��D�E 0* 'K�3 k�[ -./ )�^,&�� 0`<E I 

•  l��B 'A#�: n��WX�� \* �*��&��%W�  2��D�E �  ���G&E
��
��  ���%�&HE  n�{D> 'D.K 0$�WE ?@

 \*
���  '^WX* Q$�� 0* #	:> ,'������ ���* �*��&�� )E
��
�� T9�� '^WX* Q$�� 0WE �I 

II- 3-3-     ��� i*�#� ��� i*�#� ��� i*�#� ��� i*�#�
��
��
��
��
��
��
��
��::::  

�  ���!&3� 
�W$ 2�K�H��� ���
��
��  '$���>'�G�E�|3@  ��K l��$� JK01��
�� v '{�N�� F�{,�� x

 q98 a�GH� 'G�&[ ­�M	: 0$#=�,5� i*�L� �`,$ �* ��1.`�� �*�D 
�M(�� 2�:O )f�`= ,
�M(�� 'K�HA �	*

                                                           

1−  01��
�� ��� 'B�� JK 2�D.���� R$�,&�� #]> m��D , ��Z� �K º�8 ��>v ��H!�� g�(D JK R�!(&��� '�[���* '3���Y$�,�� 'f=�V`�x q���&:� '��#�> ,

l�HD '�*�B ,l��G&�� '�^: ,-7K��l���@ ),D ,-7K��l���@ � '�,^���  ,¨* ,'�^�K73�� ,Y$�,��2011 � ,46I 

2 - Gould, Graham , “Why It Is Customer Loyalty that Counts and How to Measure it”, Managing Service 

Quality, 1995, Vol .5, No. 1, P.18. 
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 i*�L��� � ¿��&��� 0* ��=��8> R���
��
�� ,�8�{^D 'VB�[ l#W= )8��> n�� 2�B� �d@ �1���� �	5�� ­.`K ,

=�� ��V� )`�E� 9�HE i*�L�� q98 
> �|�5�= JK ´01��
�� )�1�O ��#WE JK )�t=�WE� ���=���1I  

 
@  UB�H�� ����� i*�[#�'���&�� �1��+�� ),&$:  

•  R$#� 0K i&H`^� '����h� '`��^� lO�!* l��$�v� ,l��y� l��$�'�H89�� l����� b,� ,��W&��x; 

•  \3�&���  i&H5� M=�Ev'�^3 �> '*�/ x� 
���01��
�� ��¤�� ��#WE JK; 

• Q�^K F��&�� �> Y=�H5� i*�[#� \* -���&��  I 

 Q[� o�d ,R$�,&�� �:�X* �N ��} 
�W$ 
> 0W`$ Q[z= ,����� i*�L� '�E�D.��� � '����!&�� �1���^� �#f[ �

{� U`,$2 : 

•  »B ��X[@� � TM87y� -��E�� �1�3� b�;T�#�� 

•  R$#� 0K '*.��� ��<�E M�,E;R$�,&�� 2��H�E 

•  
B��{� \{�� -.{/ 0{* o{�d � )C�{B��&�� R�D�{�� �$�V&�� -./ 0* 
��
�� ���� '`�D b,�

;01��
�� ��48 JK ¿��V^� 

•  �{$�� � ,
��
�� l��� l���� ��=� 01��
^� '�D�,�� '1
G&�� '`�* ��,E 
> ��rZ 0* 2�[��� �K��D ��X[@

5 %W�*�H$��� M�,&�� � ,01��
�� )8> ,01��
�� 'f�V 

• 2¾=�W5� R$#� 0K 01��
�� �.�&3� )G� � l��$
��I 

II- 4 − − − −    ����� ����>����� ����>����� ����>����� ����> : : : :    

 b� ����� ����> ��&E 0$98 ?@ F#(&�� )&�3 � ,%8�~�� ��!�� � %:�^,�� ��!�� �e  b�,�1� 0$���

�$ �* � 0$��!��: 

II- 4-1 -    %:�^,�� ��!��%:�^,�� ��!��%:�^,�� ��!��%:�^,�� ��!��    

����� -�§ � b	��!�� 0* �$���� �|=� d7H� ����� 0K M!�&�� )�&K�(&3�� 
> �|�E� ,��¤�� l��K@ �

 
��
�� �!D 0* ��� qL&�[ 
> 0W`$ �#W&5� ��¤�� 
> q��� %:�^,�� ��!�� JK 2�`&K� %&�� ����� �d7[

 ��^3 '!D�#* JK b���5� M"� b���5� 01��
�� k�H�&� �d7H�� q98 � 
�	��!�� �`&K� � '*�+� 6��5 �> '*.�^�

                                                           

1 -  �.`��� \* 2�D.��� l���@ ,�GH�� ��> )�f��� �!K �`}v2�[��!�� �K��D JK %H!5� R$�,&�� �/�*x ,q#:d R!3 \B#* � ,245I 

2- Lars Meyer Waardeen, La Fidélisation client Stratégies(Pratiques et efficacité des outils du Marketing   

Relationnel, Edition Vuibert, Paris, 2004, P 31. 
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*.��� '�� w�,�� ��¤�� '*.��� o^�&,5� w#� �*�H�= ,' 6��$ '��#* '�#G&�� q98 'G�&[ 
�WE � '*�+� �>

  0* ���} n�&,`� )&$ �H8 ��¤�� � ,��¤�� l��Kz� QHK �L�* 
��
�� �!D 0* ��� QHK i&H$ �; n#/> l#* ��1�¤�

*� ,'*�+� 6��* �> '*.��� \* 'D.K #$�(E 
���� 
��
�� �!D 0* 6�
&��� %&��  2�#5� ��K �8 �����= �98 0

 #=�E _¤� 't��� q98 0* QE�$|X* ���z� '[���* 'H��* 't= � '*�+� �> i&H5� Y�[ ���&/�� T|X5� ���= 6��$

 MX$ �98 � '�N�� Q3��D 0W`$ ��^3 �8 %���N� �����= ,��,�[ 't��� � T|X`^� '!,H��� '��!�* n#/> �1���

?@1 : 

•  ��H8 
��
�� ��� 0* 2�B�� b� a��|E '$�t* '!,H� ��HK L�$0٪  �100٪;  

• = JK �`&�$ T�#= ��^3 �8 
��
�� ������3 ��¤�� ���&/� �> ��¤�� ��  �> ���Z 
��
�� 
�:

;',34* 

•  
�W$ �D .	`= , 'H��* 't= ?@ %`&HE � ����¢� '^]7&* 2�G&H* �> 2�*��� _�¤* �H8 ����� m��D 
@

 '*.�� ��B ��=� 
��
��Peugeot  7[@ � 2����,^�'*.��� Y�[ 0* n#/> 2�G&H5 Y��I 

�= ,��HK ��#��� �  
��
�� R^�E l��Æ��� YW�$ � �D 'H��* '*.�� ��¤�� ��#WE 0W� �98 #`&,$ �

 k���WE �`� 0* s�+� ��H* w�!3> l��� 'H��* '*.K ��O � M/�� �98 #`&,$ ��= ,'*.K ��O � M/��

 �8�#�> '*.��� M�¥E�  
��
�� b� -�� �D w�!3> l�K ��H�= ,n#/> ',34* ?@ -�V&��2 : 

•  7�3 � '��³� � '�H�&�� i*�L�� \* �$�B 0* )^Dr&�� '���A ��*��&,E %&�� '��³� '�!3�V5� i*�L��

2�,345�;  

• �� � )^�&^� 6�.�� �D���;2�G&H5� 6���&3� '�$#� JK ���& 

• l#���5� � '!"#�� 6�K � '^$�!�� 2�G&H5� l��B 0* �:r&�� 6�K؛  

• '���N� ',345� Q*��E T9�� ����� i*�[#� ��VH`$ %&�� �$�
5� l��,/; 

• �.�� ��y��  �D��� l�$�B ',34* \* �*��&^� b*I 

 

 

                                                           

1− / JK R�!(&��� 
��
�� ��� '�`HE� '*�+� 6��* �1��/ b� 'D.��� JK '(�3��� 2�M¥&5� #]� a|�* �d�[ ,%HG5� ��$� �`} '�[�� kE�P� 2�*�

#8���� ,Y`Z bK '�*�B ,l��G&�� '�^: ,l���&:� '��3� ,¨* � -�`V5� ,l2008 ,  �132I 
2-George Lewi; Caroline Rogaliano; Mémento pratique du branding ; village mondial ; Paris ;2007 , P 190. 
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II- 4-2 -     %8�~�� ��!�� %8�~�� ��!�� %8�~�� ��!�� %8�~�� ��!��    

 '*.��� q�~ 
��
�� ��^`S %&�� 2�8�~�� l�D 
> �8 p�1� ��|=� JK %8�~�� ����� �d7[ �`&�E �>

 �K�=�* b�* '*�/ 6��* 0* �> �* '*.K T|X$ 
��
��= , ��¤�� l��K@ JK Y�1#�� O45� %8 '*�+� 6��*

 �K�[ ��($ )] 0*� �¸>#� )&¸ %&�� � Q� '(�V5� '�K7&B�� 't�!�� ��#=> 0* �*�K�* � q�V[ '����@ � '$�D 2�8�~��

 �!D 0* �M!: 7K� ���^� l#fH�� q98 ��^E �D� ,'*�+� 6��* \* �> '*.��� o^E � l���V5� 'D.��� 0*

E�|3�� \* M!: �� ?@ )G,HE ���  b	��!�� )"#�� JK� ,'*.��� �V[ 01��
�� 2�8�~� l�D �
�E %&�� 2��G�

��H�� 0*� 2����&[�� �$��� �#�E Q[> �@ ����� '3��� � %8�~�� i�H5� �9P p�H�� ��#	��1: 

•  �> '<��H* l#��� 'B��� '(!E#5� ��¤�� kD��* �	* ��¤�� kD��* ��� M,�E i�H5� �98 \�(&,$ �

��� ��¤��\$�H&^�  %�,�� \=; 

•  71�� T�4E �* '*�/ 6��* �> �* '*.K �V[ '$�D '����� 2�8�~� 
��
�� �.&*� 
> l��Æ��� Y��

 �* ',34`� 
��
��  !E#$ ��= ,��¤�� ?@ 71�� T�4E �* '*�/ 6��* �> �* '*.K �V[ '$�D '����� 2�8�~�

 ��H* T|X$ � 7[@ �* '*.K �>l����  0* )"#�� JK lM	: w�!3� '$��� �> lM!:w�GKh� �   ���X���

;���*  M!W�� _�!E���� 

•  �[�: �d@ � ,���^� 2���} �#§ ��> 6> ����� 0* �
B 2�8�~�� �[�: �d@ �* -�� F��E� ��H8 Y��

 
� �8���� '�=�: �,�� ��z= ����� #$�(&� '$��� '������ 2�8�~���K ��H8 JK #]4E n#/> �*�

�����. 

II- 5-    ���^� 'B��&5� ���#5����^� 'B��&5� ���#5����^� 'B��&5� ���#5����^� 'B��&5� ���#5�    

 n#$Oliver  �> 2�*�^�* '$> o^&`$ � ��� #���� n�&,5� 0* >�!$ ���^� q#$�(E � 
��
�� 
>

���5� -��y� � U��* �8 7: ���#5� 0* 'K�`§ LK �����E ��&H$ )] '*�+� 6��* �> ':��5� �V[ 2�8�~�: 

    

    

    

                                                           

1− %HG5� ��$� �`} '�[��  , ,q#:d R!3 \B#*�134I 
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 -��B -��B -��B -��B )D� )D� )D� )D�vvvv3333 − − − −1111:x:x:x:x ���^� 'B��&5� ���#5�    

'^�#5�'^�#5�'^�#5�'^�#5�    2���V5�2���V5�2���V5�2���V5�    ����� �
�E %&�� �*���������� �
�E %&�� �*���������� �
�E %&�� �*���������� �
�E %&�� �*�����    k�<�� _��[k�<�� _��[k�<�� _��[k�<�� _��[    

 '�=#�5� '�=#�5� '�=#�5� '�=#�5�     g�B|3� '���3

2�8�~�� 

2�8�~��� '�	�� 

2�8�~�� '$
:#* 

2�8�~�� l�Z � a��� 

k���W&�� 

\=�H5� 

l��y� 

k���W&�� 

\=�H5� 

l��y� 

'�������'�������'�������'�������    '������ 

��
5� 

#]�� ���� 

��#�� 

��#�� 

_�!E��� 

��<�&��� '������ 

�#�5� 2�!	�� �> �:r&�� 

��#�� 6�K 

 �> '�!�"|�� �1�3#��

b,=�H5� 0* '�K�HD�� 

�1��!�� '�#~ 

'$���h�'$���h�'$���h�'$���h�    -�V&�� k���WE 

'D#¥�� k���W&�� 

 6�
&��� 

�#�5� 2�!	�� 

 �> '�!�"|�� �1�3#��

b,=�H5� 0* '�K�HD�� 

 '�#~�1��!�� 

'�^����'�^����'�^����'�^����     ���&K�� 

'D��¥�� k���W&�� 

 �> '�!�"|�� �1�3#��

b,=�H5� 0* '�K�HD�� 

�1��!�� '�#~ 

 �> '�!�"|�� �1�3#��

b,=�H5� 0* '�K�HD�� 

�1��!�� '�#~ 
Source : Rosalind McMullan, Audrey Gilmore, The conceptual development of customer 

loyalty measurement: A proposed scale, Journal of Targeting, Measurement and Analysis for 

Marketing,2003 , Volume 11, Issue 3, p 233. 

II- 5-1 -    �#�5� ������#�5� ������#�5� ������#�5� ����� : : : : ,
��
�� n�� 2�*�^�5� 0* b�* )G� #=��&� ����� 0* '^�#5� q98  !E#E

 q98 L�E� 2�*�^�5� JK ��H� ����� 0* '^�#5� q98 
�W&E � , �8M" 0K 'H��* '*.K '�^<=> 0K  2�*�^�5�

 '[���* �8M" � l��y� � \=�H5� � '�^W&^� QE�:���@ 0K L�E ��� '�^&� ����* 0* �8M=�E 0* �#��� 0W`&$ %&��

'^]75� n#/�� 2�G&H5��I 
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��� 0* g�H�� �98 ),&$ o�d \*� £��� '��� � � , �= 2�*�^�5� JK ��^: �`&�$ Q[� '�V(,��� ��

%������ ����� %8� ����� 0* '�[�	�� '^�#5� ?@ ��&H$ Q[z= 2�*�^�5� q9  
��
�� �[�B 0* g�H&D� � ���1I 

II- 5-2 - %������ �����%������ �����%������ �����%������ ����� : : : : q98 JK )WV^� �84* U!�$ Q[z= '*�+� �> i&H5� 
��
�� w#� �5��

&�� ���
�= ,
��
�� n�� '*�+� 6��* �> '*.��� �V[ '�^�<�E 2�8�~� 
�WE �98 0K i&H$ )] 0*� ��`���E � '�#G

 ��H�  �  w�GKh� � '*�+� �> '*.��� �� ?@ Q� 2�> � 
��
�� �8��� %&�� 2�8�~�� �[�: �d> 'D.��� R`K

� YW�$ �98 � ,'�1�O w��~ l�K 0* ):�|5� ��#�� JK �> '=#�5� 
> b� � � ,��#�� k$#�E � l���,�� ��

 Q$�!$ T9�� ������  '���,� ��&���@ 0W`$ � '������ 
z= ,-�y� �> Ç��H^� 
��
�� ��K � '���/ ����h�

= ?��� '^�#5� � #*�� �8 7W= ,'*�+� 6��* �> '*.���� Q��GK@ �> Q!� 'B���  !E#* '^�#5� q98 � 
��
�� 
z

 b��V&5� 01��
�� 0* lM!: '!,[ 
> �8 o�d �!	$ �* � ,%�&H$ 
> Q� 0W`$� ��1�� Y�� '^�#5� q98 � 
��
�� ���

 #$�(E ?@ ��,E 2�,345� ��� �* �98 � '*�+� 6��* �> '*.��� 0K ��#��� 
�#�X$ ��[�: )�> 
�`K
$

��H1��� �!D 0* ����� � 6�
&��� 0* R`K> n�&,*2I 

II- 5-3 - T���h� �����T���h� �����T���h� �����T���h� ����� : ���X�� '=�	: 0K '�:�^,�� �$��H�� #=��E 0K ����� 0* '^�#5� q98 L�E

  �> '*.���� 6
&^* '^�#5� q98 � 
��
��= 6�
&��� 0* JK> n�&,* ?@ 
��
�� ��&H$ ���  ,'*.��� �V[ ²����

� ��= ',=�H5� ��#��� �HG&� �*
&^* Y�� 7[@ '*�+� 6��*  k���WE L&�E � ,��&*���* '^�#* ?@ ��� ��$

 �"� -�� � 
��
�� �8�!W&$ %&�� k���WE 2��� 7^W= ,'^�#5� q98 � ����� 2���} )8> 0* -�V&��

'*�+� �> i&H5� ��¤� �*
&^* ��!$ � -�V&��� Q&�[ �^D 7^: -�V&���3I 

II- 5-4 -    ����� ���������� ���������� ���������� ����� : �$��H�� -�V&E '^�#5� q98 �?@ '���,�� '^�#5� � l��	5� �> l
�V5� 6���^� ����&3� 

 � ,%���N� � %1��H�� ����� �8 �98 � ,Q� 6����� 
�� -�� %&�� 2�!���� �: %(« � '!"#� ���V�* ������

[ ��¤�� l��K@ ��= JK 
WE#E '^�#5� q98 
z= ,��¤�� l��K@ '�[ JK '���,�� '^�#5� 
WE#E ��� \D�&5� 0*� Q,�

 Q&*.K ��O � �V!^� ���y� �: -�!$� '^$�� '*.K T> '�#~ �HG&�3� ',=�H5� �1�3#^� Q�r$ 0� 
��
�� 
> �H8

 � ����� ��V&$ � ,'^$�� '*.K T> '�#~ ?@ 
��
�� \=�$ T9�� �8 '*.��� #=�E 6�K 
�W$ �D� ,��^<�$ %&��

� 
��
�� 
�Ht`�� n�`� '^�#5� q98  Q�* �Z.&$ �> �^�&$ T9�� �N� ?> '*�+� 6��* �> '*.��� 0K q���

 �	� %8� '^�#5� q98 � ���^� )�* ��} 'D��¥�� k���W&�� L&�E � n#/�� �1��!�� -�� 2�*�^�5� 0K Q	V�

                                                           

1−  ,o^�&,5� ��� ,�K m�!K �.K,q#:d R!3 \B#*  �61 

2− \B#* , %HG5� ��$� �`} '�[��  � ,q#:d R!3144I 

3 − o^�&,5� ��� ,�K m�!K �.K q#:d R!3 \B#* ,  � ,62I 
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���&3.� b^��D M" ��B� �D� 0* '���N� 'D.��� � 
��
�� �P9� %&�� '�,�H�� 2��7	&3�� -�� -�� � l

'*��^� #/� 6��* ?@ 
��
��1I 

II- 6-  ������ ��#�� b� 'D.��� ������ ��#�� b� 'D.��� ������ ��#�� b� 'D.��� ������ ��#�� b� 'D.���::::    

 ��H8V^(�* b�  ^/%  ��� 
��
��  ����
��
�� 0$M	W�� n�� , 0$��&�*  0W�� ,���� �H�5 
�MX$ 7�>

��#��  �8  ��= �� �#§%���K ,  ��^,��� R^�&$ ��= ����� �*>����� I 

 ��!�� �A�E ���� U��$� ,��#�� JK '!E|5� ��¤�� ��� �* 2��:�^3 )8> 0* L&�$ ����� ��^3 
> ?@

 )D� �WX��v03−10 x �d�`H��T9��  Q�|D�Fornell et la.,  )1996(I 

    

 )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX�� )D� �WX��vvvv03030303 − − − −11111111:x:x:x:x �d�`[Fornell et al., )1996(  ��#� 
��
�� 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Fornell, Claes and Others , “The American Customer Satisfaction Index: Nature, 

Purpose, and Findings”, Journal of Marketing, Vol. 60, 1996,  P 08. 
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���� 
�%�-O3 B���I ��' ���L� �~�%i � 	P(~O*�� H	~:� ,�~� 
~O�W�� 
~���f�� m(~%�� � �� �k*IJ� ��X(3 � ,
�� L�1 a u], [	1*  U��3J� ��X(�(�f3 ��� 2�	� 2�	� 2�	� 2�	��    ���������������� �­� ��:"  �� 
��]3 ,
"��� �� ���X �� B��� 
P�

�����-�� H	� �� U�-%*�� �� ?PA® �� �P�(3 �� &�*�<"2.  
�~­� �~� U�~�3J� ��X(�(�f3 [	13 ���3� �(E�� ?�� :" �� �@�~�(�� �� ����L� �� ��~��%*�� C(~)x

 ,
~�"*s�� U�~�3J� ���")� U=V ?�  �"�T(3 ��	P D6�� ,m(*W�� �� 0()��� 
R�1� ����p(3 K*P 4*�� ,KE���

                                                 
1−  N ,
 	1�� � ���("1�� �)*x� 
�(1�� ,���r ±	:� 
��\*XJ� � 
P���*/J� 
��"�� : �
~1�� ,��~�r ±	~� N 
�)�*"� �J��3J�� ���("1�� ��X(�(�f3 B��

 ,
�fP	�L� B
W*�� ��PJ(�� ,z�(P(�� ,+��8��2004   ,36   
,.www.escwa.org.lb/arabic/information/publications/ictd/docs/ictd-03-6.pdf  §P��*� ���"� �"O� 
W�T02´04´a2015 

2−   U��3J� �@��� ,����T ��"V:�7�(O3 � �q`k�,  ,}� ,B	7�%�� ,
P}�� ("��L� 
-*f� ,
]��n� 
1-O��1987   ,13 
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�� �� ,
~�(*f�� �� ,
�()]�� �����-�� � ���("1�� �_ �P	F ?� �� ,
~�@	�� 
�()~]�� �� ,
�(~�	�� �� ,B�(~�
 N ����X$~�� K~Q ,��~�("1���  ��~���-�� 567 ?PA® KQ ,
���$f�G� u���(!� 
O��(� ,
�)/	�� �� ,
�(-O��

	Vr �< 0�f� ?� ��"%� � ,
�(-O� �� ,
�@	� 
�()]� �� ,
�()]� �7�� 
�")� KQ ,u����� 2/(��a 0(f3 
/ �
���%*�� M"3 � ,U�~�3J� �@�~�(� 4���~*�� �(~O*�� 
~",	� u~], 
���$f�< �� ,
�@��	�I �� ,
��r �� ,
P�
P �

�(O*�� �67 ��")kP 4*�� �J����"1. 
B
,�� 
")1� 0��X� �h ���("1�� ��X(�(�f3� �J��3J� ��X(�(�f3� a47 ���("1�� ��X(�(�f*  :" ,B��~�,

B�(��� ���("1�� +�� ?PA® ,
R�1� ?~� YPA~� �~� 
~��-�� 
~%�/
�� ��~���$f�G� 
O��(� ,
�)/	��� 
��*�� ,

�f"�=��� 
�f"]�� �J��3J� � u���(!� ��X(�(�f3"2.  
~ ��� K7� 
,� U��3J� ��X(�(�f3 v-�3 ��*����

�~� D��(*��~� ���~� 
~/ U�~�3J� �~�X(�(�f3 B�(Q 0� d��� �� ,	I6�� �-� \I ���("1�� ��X(�(�f3  B�(~Q
���("1�� ��X(�(�f3 a ��f-~g 2~O��$  ,U�~�3J� K~E� �~��< 2"~T� D6�� 4)/	�� .�E��� \���� �)� +�W�

ª3J�� ���("1�� ��X(�(�f3 .(��� M�' ?� Y*�� ,���("1�� ��f-g �� U��3J� الTIC،  �P
~� � ����I
U��3J� ��X(�(�f3 � ���("1�� ��X(�(�f3 ?� �f�3a 

I -1 -1-3- .(���.(���.(���.(��� �J��3J��J��3J��J��3J��J��3J�     
1� ?� 
1� ?� 
1� ?� 
1� ?� 
�q�' 
W� \"� 2]�� 4�  ,
%-O�� ����%*��� ��X(�(�f*�� 
,� 
1� ?� �J��3J� Z*13 a ���")� �I �� 
�%��

 Z� 
�(%�� 
�("1� �I �� 
�()]�� �� B�(��� �� 
�(*f�� ��(� ����gµ� 
1� ?� U�-%*�J�� U��-*��� U���G�
 �� 
P(P��� �� 
�@��	�I z=���%�"� 	Vr .�E� D�4a 

 567 ��*,�	F� N .
s*�� D6�� v"O��� 0< ?~� 
~P
1�� �(�p� B�(O*�� 
8P
!� �J��3J� �%� �@��(� �-3	P
��]�t��  �)~k3 4~*�� 
~-�I$�� �~­� �~� ���
~��� 4��~]�� �� 	1P� ,K��� U���� �67 �� ���1*3 4*�� 
/=)1��

   ����	~XG�� ����%*"� �=��]*�� BA~�XL� .�
s*~�� U=~V ?~� �J�~�3J� 
��~]3 4~*�� 
~��(��%��
56~7 �~� ��	3 4*�� U��3J� �@���� 
��s*�� ���(f��� ���xZ���  �~/�(� �~� ��~�("1�� �~%�� BA~�XL�


/	�*� ��
,�� a �\/L� ,�=��f�� ,SP��	fP��� ,S3�{� o(OV �8� ��
1��� BA�XL� ;�J��3J� �)k3�
����OTJ���f-k�� ��� BA�X� ,
� 	O�� ��OW�� ,�J��3J�� KfW*�� BA�X� ,�J��3=� 
"a 5 

                                                 
1−  ,D��f� �\� ?],���("1�� }� N 
8P
!� U��3J� ��X(�(�f3��
�� ,��L� 
1-O�� ,  ,}� ,B	7�%��  ,
����-"�� 
P}��1993   ,65 
2 −  ,0��L� ,0\�  ,Y7���� ��� ,
���8�� 
1-O�� ,���("1�� ��X(�(�f3 ,4��]�� |��	�� 
-� �=�2000   ,13  

3 −  ,}� ,B	7�%�� ,±	1�� 	f��� ��� ,��L� 
1-O�� ,U��3J� u����� � �@��� 
���� N 
�
%� ,?], D
 بالتصرف 1987     ,33 ,42¶

4 -  Encyclopédie wikipedia,  page web, http://fr.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9l%C3%A9communications 
5− 
P���G� ���("1�� ����%3 ,
��, H�P� ,���
��� |��	�� 
-� �=� 4��]�� , ,0��L� ,��"� �@�� ���2000    ,35 
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I-1-1-4-    
1� ?� �J��3J� �(O*� 4���*�� �]���
1� ?� �J��3J� �(O*� 4���*�� �]���
1� ?� �J��3J� �(O*� 4���*�� �]���
1� ?� �J��3J� �(O*� 4���*�� �]���    
 
~PA�"��G� 
~)"f"� 
~_	3 4~7 
1� ?� �J��3J� 
)"I"Télécommunications"  ?~� 0(~f*3 4~*��

 U�L� �O%�� ,�1O%�"Télé"  
����(P 
)"I 47 �4�13 :"
1� ?�" ��~8�� �O%�� � ,"Communications"  D�
 
)"f�� v-�3 \­�$/� 
�� � ,�J��3J�"
1� ?� �J��3J�"1 a 
�� B	� U�L v"O��� �67 	�p1904     ��

 
P ����(*�< �����< ����(*�< �����< ����(*�< �����< ����(*�< �����<� 
��
�� 	P
� � ,
�]�	��� |Z�� � 
PZ�� 
]�t� N d
��� 
�~� ?~� |Z�� � 
PZ"� 
�����
1901  
�� �<1910 �
�@��	�f�� �J��3J� U(, 
�%�-O*�� �*���� N2  a �J�~�3=� ��
~�� ��iJ� u], �

)UIT(، 47 
1� ?� �J��3J�:" �� �(~��� ,��~��*f�� ,����~gG� ,�(~�	�� U�-%*~�� � +~�� U�~��< 
�")�
��f"� J �� ��f"� U��3J� 0�I ��(� ,��*1�-F 2��I �P� ��(TL�"3 . ?� �J��3J� 0� v�*P SP	1*�� U=V

�@�k�� K�]%*�� (7 � ,
�f"�=�� �J��3J� � 
�f"]�� �J��3J� ,������ �)]/ �< K]%�3 
1� ?�4: 
−−−−    
�f"]�� �J��3J�
�f"]�� �J��3J�
�f"]�� �J��3J�
�f"]�� �J��3J� : : : :M�' N �)1*]3  ,���("1�� �/��3 |	F K7� ?� U�A3 J � 
�f"]�� �J��3J� 2��I :− 

 ;
P��1�� z=�L�− �� z=�L� ;���I �fg �� 
��
�−  ;D�(W�� ���f��− 
�@(��� [���L�a 
−−−−    
�f"~~�=�� �J�~~�3J�
�f"~~�=�� �J�~~�3J�
�f"~~�=�� �J�~~�3J�
�f"~~�=�� �J�~~�3J� : : : : 
~~%�/
�� ��~~X(�� ,
�~~]�F��:��	�I 
~~)E�� �)1*~~]3 4~~*�� �J�~~�3J� 4~~7 �
�SP��	f����
������� �\/L�  ;a 
I-1-1-5-    
1� ?� �J��3J� 
�h�
1� ?� �J��3J� 
�h�
1� ?� �J��3J� 
�h�
1� ?� �J��3J� 
�h�    

  
~���$� ��~�R� �~�� �~�  �)13 4�  ; 
"� DL 
�*W*�� ��-�� K7� ?�  B
,�� 
1� ?� �J��3J� �8�
 ��~f L�� ����� U��-3 ?� ���f� ,
�"*s�� U��3J� ��f-g 
O��(� 
�"���3 
/=� N ,�1-�� ���1-� [�	FL�

���("1��� a4*�� ����L� ��� ,0��1"� v��(�� ��
�� �-O��� �67  M~�' ?� ZI� 4�  
1� ?� �J��3J� �� .(%3
N ��h� 	I' ?f)P ,98f�5: 

−  ;�J��3J��  ���("1�� ��X(�(�f3 ��%�-O3 S"*s� 
����L� 
���
�� 47 
1� ?� �J��3J� 
− ;
�1�-O�� ¬��(f�� � ·��(O�� �J�, N �J��1*�J� � '�%�G� ���
V �]i 

                                                 
1 − ?� ,}� N ��-O*�� ��-"O*� � 
1� ?� �)1�� ,	P(� |��F :B�
� : ���*/J� N B
P
X �)�  	  9 (3 N �J��3J� � ���("1�� ��X(�(�f3 ���

 2-]�� ,D}��27  Z)]P�2003 K�� � ���("1�� AI	� , ,}� ,����	%�� '�®�2003  ,36 a

www.idsc.gov.eg/upload/docs/7/labor.pdf,  ، §P��*� ���"� �"O� 
W�T12´04´a2015 
2- Les télécommunications dans l'histoire, www.lyceefourcade.fr.fm/histoire/tel.pdf, consulté le 01/08/ 2011  
3  -  L.J.Libois: Genèse et croissance des télécommunications, Masson, Paris, France,1983, P 384 

4 −  ,|�	1�� ,B}-�� ,B}-�� 
1��X ,�J��3J� ,4�"P
�/ K�7�	�< 	��� � D��(�� �], 4I�1990   ,212 
5− U�L� ����� ,±	1�� ?F(�� N �J��3J� �����]� ±	1�� £�*f�� ,±	1�� 4)�"/G� u*f�� : ��
�� ��iJ� ,�J��3J� ���
V � ��f-g

 ,�J��3=�2004   ,7 ،www.itu.org.eg/arabbook/chapitre1-p5-28.doc   صفحة مطلع عليها بتاريخ ،

18/02/2015  
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− 	�� �F���� �� ��T(*�� ?~� �~�"%*�� � ,4�P	�� #�A��� B	7�p ?� 
!� ��*��� � ,
P¸!� �F���� � 
��P
;	�]�� 4���� 

− ;C�*)*�J�� �� $"� 
"��� 
− 
��\*XJ� ��/=1�� 
�F(*� 
"���a 

��	 L� m
� �)*��� N 
1� ?� �J��3J� �� .(%3 0� ?f)P 4*�� 
��1�� ����L�  (�s� �67  a�~"1*P \�  ��� 

~�"f*�� u~��X (~7 �{\1*~�J ~¹�@� u~��X z�~��  ,��F�~k��� C�O/ � ��]�t�� N �7����`� , , , ,+~�,     �~8�


~]�t�� N &�~*�G� S���~f3 ��~�® N \�� =��� 
1� ?� �J��3J� a � �~qA�X� ��~I=*7� �< 
 �~�G�- 
��� � ��,���� ?� K�® 4*�� ,�� 
O-3	�� SP����� � ��*���T SP���� �f~k� K7�~]3 4~�  ,u@�~¸�� ?� ��*

N 9-I: 
− �q��("1� ����� ���(*� 
]�t)"� v)]3 4�  ,|(]�� N �=��1�� S���f3 ���®� ,?P(~)*�� U(,

�P()*�� |	F ,��I��� ,��X(�(�f*���aaa �~�*��(� �~]i �< D�t~P �~º ,�7��~k*���  �~�*I	, �P«3 � ,
��*��� � ,
I`*�� .
� �J�, ���®� ;��"�1�3 � �=��1�� 
�"f3 ���® 

−  �P«*� v)]3 �J��3� BA�X� �����t]� [}3 2i ��(� ,
]�t�� �V�� ��]�*�� S���f3 ���®
���("1�� 
R�1� � ��1 a 

I-1-2-  
1� ?� �J��3J� 
�
V 
1� ?� �J��3J� 
�
V 
1� ?� �J��3J� 
�
V 
1� ?� �J��3J� 
�
V    
I-1-2-1-    
1� ?� �J��3J� U�x N 
�
n� .(���
1� ?� �J��3J� U�x N 
�
n� .(���
1� ?� �J��3J� U�x N 
�
n� .(���
1� ?� �J��3J� U�x N 
�
n� .(���    

 0(f*3 �J��3J� U�x N 
�
n� ��f-~g �~� �~7	P	�� �{�-%*~��� ���("1�� U���< ?� ��@AX �� ��"I
�J��3J� ���")� ?� D� .�
s*��� �J��3� a ?P
��*~])"� 
~�
%�� 
~�
n� 4~7 
�
%�� �J��3J� 
�
V�

	X� ���%� K��� 
��1� 
°�� �� 
���2. 
I-1-2-2-     �J��3J� U�x N 
�
n� ·��-� �J��3J� U�x N 
�
n� ·��-� �J��3J� U�x N 
�
n� ·��-� �J��3J� U�x N 
�
n� ·��-�    

��1*�� ·��-�� K7� ?� 
1� ?� �J��3J� 
�
V U�x N ���"� [3: 

                                                 
1- E. Brousseau, Couts de transaction et impact organisationnel des technologies d'information et de  
communication, dans: revue: réseaux, n° 54, France, 1992, P. 11.   

2
  02وتعديلاته، المادة رقم  1995لسنة  13قانون رقم  الأردني،  قانون الاتصالات  

3- Céline Clélia BREMOND, Le service universel dans le devenir des industries des réseaux: 
Télécommunications, Electrecité, Services postaux, thèse pour obtenir le grade de docteur, directeur de la thèse: 
Jacques Percebois, discipline: sciences économiques, soutenue le 18 juin 2003, université Montpellier 1, France, 
PP 16- 18.  
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• B���]��B���]��B���]��B���]��::::  �~/�(�� N 
~�P	1*�� ���~k*3 0� � ,
~�
n� l~�� �~� �~)*��� ��	~ � ��_ ��� 0� 4:-�P
;���\��� l�� �� �("�� 0�� ,
%P	O�� l��� ��)R� � 
P � ,
��k*�� 

• 
P��	)*�J�
P��	)*�J�
P��	)*�J�
P��	)*�J� : : : : �p N ��X�*� �	  DL 
�
n� 
,�3< 4�13;B�
� [�	p 
• S�f*�� 
�"��/S�f*�� 
�"��/S�f*�� 
�"��/S�f*�� 
�"��/::::  �~79 (3 K*P 0� � ,
�
n� U�x N 4X(�(�f*�� .
%*�� �\Q �� U(�!� N �!� 4�13

B���f� ��)P
%3�a 

I-1-2- 3-
1� ?� �J��3=� 
�
n� S���3
1� ?� �J��3=� 
�
n� S���3
1� ?� �J��3=� 
�
n� S���3
1� ?� �J��3=� 
�
n� S���3 
 ���
n� N B���*"� 
��1�� 
�/��3J� u],����AGCS���� , , , , �)~]/ �< 
~1� ?~� �J��3J� ���
V K]%�3

��]�@�1: 
I-1-2- 3-1- 
����L� ���
n�
����L� ���
n�
����L� ���
n�
����L� ���
n� : : : : ��~�O1�� �� 
�3(��� ����gG� U��-3 �� �)13 4*�� ���
n� 
F�]-� 47

U(T� 
O%� � |=O�� 
O%� ,�*O%� �� aM�' 
"8�� ?�: 
  − ;S3�{� ���
V 
  − ;���O1�� �%� ���
V 
  − ;lf"*�� ���
V 
  − ;[�	:"*�� ���
V 
  − ;4/Z�� 	P(�*�� ���
V 
  − 
�@	�� ��	�t�� ���
Va 

I-1-2- 3-2- 
 ���� 
)�%�� ��' ���
n�
 ���� 
)�%�� ��' ���
n�
 ���� 
)�%�� ��' ���
n�
 ���� 
)�%�� ��' ���
n� : : : : �< 
~)�/ 
 �~��� 
~�
n� ���A~� �~��  .(~%P 4~*�� ���
n� 47
�~��� +W-�� 
�")� ���]3 � ,���PA®   |	F ��`3 � ,�7�(*� �� ��"fg �]W*I ,?@��A�� �< 
�
%�� ���("1�� a

M�' 
"8�� ?�: 
        −−−− � 
R�1� ���
V;�n� �� ���O1� 
        −−−− ;�n� �� �����-�� 
��(/ N +W-�� � ?PAs*�� ���
V 
        −−−− ;�����-"� ��$f�G� U��-*�� ���
V 
        −−−− ��$f�G� 
PZ�� ���
Vaaaa 

 

                                                 
1- WTO, Définition des télécommunications de base et des services à valeur ajoutée. 
www.wto.org/french/tratop_f/serv_f/telecom_f/telecom_coverage_f.htm, consulté le 14/05/2015.  
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I-2- : : : :
1� ?� �J��3J� C�O/ ?� 
��� B	E�
1� ?� �J��3J� C�O/ ?� 
��� B	E�
1� ?� �J��3J� C�O/ ?� 
��� B	E�
1� ?� �J��3J� C�O/ ?� 
��� B	E�    
+P
!� }1�� N &�*�G� �@���� ����� K7� ?� �J��3J�� ���("1�� ��X(�(�f3 
13 a U
1� �8)P�

 ���("1�� ��X(�(�f3 S�p(3 N C��]*��
~1� ?� �J��3J� C�O/ �(O3 ���(� K7� 
,� a ?~� U��W�~� �6~{
�g 4*�� ��9:*�� K7�� 
1� ?� �J��3J� C�O/ 
�7�� 
 	1� u"O�� �67 U=V M�6~I� �~�@��V K~7�� �7


�3\�]%3 K7� 
I-2-1−−−−    
1� ?� �J��3J� C�O%� 
%"1*� K�7���
1� ?� �J��3J� C�O%� 
%"1*� K�7���
1� ?� �J��3J� C�O%� 
%"1*� K�7���
1� ?� �J��3J� C�O%� 
%"1*� K�7���    
I-2-1-1-    
1� ?� �J��3J� C�O/ SP	13
1� ?� �J��3J� C�O/ SP	13
1� ?� �J��3J� C�O/ SP	13
1� ?� �J��3J� C�O/ SP	13    

 ;�J�~�3J�� ��~�("1�� ��X(�(�f3 C�O/ 2i &�
�P ���O/ .(��� 
1� ?� �J��3J� C�O/ v-T� 
%�
 � S~3�({� C�~O/  �~h 0J�A~1�� 0=~���� 0�~��O/ z��7 0�I ,?P�1�� 0	%�� ����1]3 �*,� ����*� 6�) 

1~]*�� 
~P�
� N 4X(~�(�f*�� .
~%*�� �~�� ,��~�("1�� ��X(�(�f3 C�O/� �J��3J� B�(~Q �~� \�~� J ,�����
 N �x
~��  ,���O%�� �� 
"T���� ��
!� ���­� � �1P© =V�
3 ��9:*�� 
 �I 2"V�
3 ,����*�� N 2�$�G�


,�� C�O/ a 
��� �� [	1P v-T� 
%�"  ,
�)�E�*��� 
�)P��IL�� 
P���*/J��  
��%*�� 
Ok�L� 
 �I ?)�*P D6�� C�O%��

3 U(, �(W)*3 4*�� ?~�� ,2~/� D� N �~�"%�� ��~�("1�� 
R�1� ?� �\E����  �sgL� �f� ���X(�(�f

���1  	8I�� C©� (W� �� ,	Vr �< 0�f�"1 a��� �� [	� \I :" 
~��1�� [�	~FL� 
~�()x K~�P D6�� C�O%��

�(��� �� ����*f�� ,����gG� ,�(�	�� U�-%*�� � +�� U����� , , , ,��(TL�    �� � ���("1�� ��(� ,��*1�-F 2��I �P
��f"�J �� ��f"� M�' 0�I"2. 

I-2-1-2-    �7
�g 4*�� ��9:*��� �J��3J� C�O/�7
�g 4*�� ��9:*��� �J��3J� C�O/�7
�g 4*�� ��9:*��� �J��3J� C�O/�7
�g 4*�� ��9:*��� �J��3J� C�O/ 
 4*�� ��9:*�� K7� ?�
�gq� �J��3J�:3  

−  ���~«�� ��' 
������� �\/L�� 
�@(��� [���L� 2�
s*�� +�, ,
�
s*]�� �@��(�� N U(W*��
 
���W��� z=�L� ?� �J
� 
���1�� a 

                                                 
1 −  ,���r ±	:� 
��\*XJ� � 
P���*/J� 
��"��
�(1��
�(1��
�(1��
�(1��    �)*x��)*x��)*x��)*x�    ���("1�����("1�����("1�����("1��    ����    ,
 	1��,
 	1��,
 	1��,
 	1��    NNNN : : : :B��B��B��B��    ��X(�(�f3��X(�(�f3��X(�(�f3��X(�(�f3    ���("1�����("1�����("1�����("1��    ����    �J��3J��J��3J��J��3J��J��3J�    
�)�*"�
�)�*"�
�)�*"�
�)�*"�    NNNN    ±	�±	�±	�±	�    ,���r,���r,���r,���r    �
1�� 

,+��8�� ,z�(P(�� ��PJ(�� B
W*�� ,
�fP	�L� 2004   ,62 
2-  Jean-Paul Goulvestre, Économie des télécoms, Hermis, France, 1997, p 15.                              

، باستخدام شبكات المعلومات الإمكانيات المستقبلية والتدريب في قمة الاتحاد الدولي للإتصالات، الإدارة المصرية ورقة عمل − 3

WWW.ITUARABIC.COM  ، 18/05/2015صفحة مطلع عليها بتاريخ 
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−  ��(, ?� �����-�� U��
*� 
�
s*]�� ���«�� N U(W*��300  ��(~, �< �~n� �� 
���8�� N [	,
 
���8�� N [	, 0(�"� a 

−  (��"*�� �(�p �� 
,�*�� ����f�G� �
13� U()W�� 0a 
            − �1-�� ���1� �� 
"�*�� ��-��!� �� ��-��!� ��f-g �(�E� m�� �J��3J�� ��-��!� &��A3 

           B��
� 
�"� ��f-k� ��
� 4*��� 
"��f*� U\�� ���L LAN  B�
~1*� ��f-~g �< 21�(3 KQ � �~/�(
.�
s*�J� WAN  �(O3� 2�$�G� 
���
�� ���("1�� 
f-g �< ��*� �a 

 -   �f~g 9~�:3 (~W� �"O��� ��]�G� 	f��� .��� £�-�� 2�$�G� 
���
�� ���("1�� 
f-g .�
s*�� v* 
 ���)~]P \~I 
~8��8�� 
����~��� B�(~8�� �� ��~�("1�� �)*x (W� U(W*�� N C�©G�� K���� ;�)*���

�1-��a    
I-2-1-3-  C�O/ ª@��V C�O/ ª@��V C�O/ ª@��V C�O/ ª@��V�J��3J��J��3J��J��3J��J��3J�    

 �~�"� 	Qt~3� B�
~1*� m(/ �I	i C�O/ (�  ,#(�(�� .
�� 9:*�� 
�«� 
1� ?� �J��3J� C�O/ A�)*P
 	P(~O*�� � 9~�:*�� �~� 59Q`~3 ~}*%P J ,B
P
~g  
~��'�X �' C�O/ ,�{ }, J �@�
-� 	V6P � ,B98I o(:�

*/� ��A~�%� B��X �T	  	 (P �� ,m	VL� 
P���*/J� ����O%"� K�~E�3� ��~O® ?~],� �~� �'< ,mZ~I 
P��~�
��=:*�� aC�O%"� BA�)�� ª@��n� K7� ?� �1: 
I-2-1-3-1- 4X(�(�f*�� m(*]�� �� ��f*�J�4X(�(�f*�� m(*]�� �� ��f*�J�4X(�(�f*�� m(*]�� �� ��f*�J�4X(�(�f*�� m(*]�� �� ��f*�J�::::  M�' ��*P � ,C�O%�� N  B�6�*� 
�T�V ��f*�J� Z*1P

 ?f3 j 4*�� ,B
P
R� BA�XL� ?� 
P
1"� �1��� ���
s*�� j�1�� 
�g M�6� 
��*�� ,��X(�(�f*�� �(O3  N
 �-/ 
 �	1�10101010  ��15151515 ���� a � 2~�$�G� ��A~��� � ,
~���$f�G� ��-��W"� 9-f�� ��k*�J� M�' U�8�

�� S3�({�(P
���� £�1�� � 
���� 
�()W�� BA�XL� � 
��%�aaaa 
I-2-1-3-2- �~�"%� � �~�*R�1� � �79 (3 � 
 	1�� &�*�< U(, C�O%�� 
Ok�� �(W��~�"%� � �~�*R�1� � �79 (3 � 
 	1�� &�*�< U(, C�O%�� 
Ok�� �(W��~�"%� � �~�*R�1� � �79 (3 � 
 	1�� &�*�< U(, C�O%�� 
Ok�� �(W��~�"%� � �~�*R�1� � �79 (3 � 
 	1�� &�*�< U(, C�O%�� 
Ok�� �(W� : : : : 
O~k�� A~I$3

 ;��~]�t�� � ��	~ L� �~� 
~ 	1�� �~%� � 
~R�1� � 9 (3� &�*�< N 
��
n� �� 
������� ��(� C�O%��
q 
������� ��F�k���  9 (*� K*�*  
��
n� 
Ok�L� ��� ;M�6� 
P��¸�� ��A���*�� � ��*1�� 9 (*� K*

0�f�G� �
/ 
�(%1� ��1�`� � ,
���� B�(�� ���
n� 567 KP
%3� a 
I-2-1-3-3-  K�!� ��P���*/� B	7�p �(X� K�!� ��P���*/� B	7�p �(X� K�!� ��P���*/� B	7�p �(X� K�!� ��P���*/� B	7�p �(X� : : : : ª/�~�3 �� K~�!� 
~"� 
~P�A*� B	7�~E�� 56~7 [	13

,��P &�*�G� K�, B��PA  ,S���f*�� C�~�3�� u-~]� 
�X��n�� 
�"V�
�� ���( (�� ?� 
P
1�� ��%i �-

                                                 
1     −  � 
P���*/J� 
��"��� �X	� ,���r ±	:� 
��\*XJ�5	I' �-   ,63a 
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  B
~,(�� 
~�"f3 ��(*� H��s�� N ��]�@� �--� 0(f*� ���( (�� 567 0� \I ,
��\��	�� 
 �8f�� 
X��
&�*�G� K�, KQ ?� � ,C�O%�� K�, B��P� ��a 

I-2-1-3-4- 41�-O�� ��f*,J�41�-O�� ��f*,J�41�-O�� ��f*,J�41�-O�� ��f*,J� : : : :59:I 
1� ?� �J��3J� C�O/ A�)*P  ��' �����~��� ����O/ ?�
 �< 
 �~�G�� �6~7 ,�~3�' C�~O%�� [�	~p �~3
X�� D6~�� ,4~1�-O�� ��f*,J� �(X(� ,4f-k�� K�E�*��
 
��\~��	�� 
~ �8f�� � 
~@A�*�� 
�"��/ .
1� K]*3 4*�� � ,C�O%�� �67 N K*3 4*�� 
�X(�(�f*�� ��
P
�*��


1�3	��a 
I-2-1-4-  ?� �J��3J� C�O/ ���(%� ?� �J��3J� C�O/ ���(%� ?� �J��3J� C�O/ ���(%� ?� �J��3J� C�O/ ���(%�
1�
1�
1�
1�    

 �~�%i �~X� ?~� `~k�3 4~*�� 
~��1�� ��
��k*�� � � �	�� ��_ 
1� ?� �J��3J� C�O/ ���(%)� 
�%P
���("1�� ��X(�(�f3 �(O*� �(O*3 4*��� � �
7� a �%��� 2��I 
1� ?� �J��3J� C�O%� 
����L� 
��-��   �)k3


�"%*�� 2��8�� S3�{� 
�
V 
P
W*��� .
%3 4*�� U��3J� ��f-g 47 0�]�G� m
� 
����� 
X�, 4-"3 4*��� ,
P
4f"]�� U��3J� 
X�, , 
~1� ?~� �J��3J� C�O%� 
����L� 
��-�� 
13 j ,?P�1��� D��!� 0	%�� 
P�
� �� �

u~]W  2��8�� S3�{� 
f-g �)k3  ���
~V KP
~%3 �~���< 
�*~]P 4~*�� �~ �	�� � ��A~���*�� ?~� 9~8f�� �~�
< ?� 
8P
!� �J��3J� 
�@�~�  �J�~�3� � 
��sg ��-��, � U�%� S3�7� 2�$�aaa ��f-~g 2W-~T`  ;

 ��-~��!� ��~���V 2W-~T� \�~�� ,
~P
�"%*�� �(]R� � |	O"� ^��("1�� 9E��� 47 U�%��� S3�{�� 2�$�G�
 
���$f�G��Serveurs �
P
�"%*�� ����As"� ^��("1�� ?P	%�� 47aL� 
��-�� ���(f� 0�  ��"� � C�~O%� 
����

�� �)*k3 
1� ?� �J��3J�: 
 

− ;2��8�� S3�{� ��f-g 
− ;U�%��� S3�{� 
f-g 
− ;�����-�� �%� ��X(�(�f3 
− ;
������� �\/L� Z� U��3J� ��X(�(�f3 
− ;2�$�G� 
f-g 
− � �����-�� 
R�1� N 
�
s*]�� �@��(��´
��sk�� ��-��!�I �(��� ��1aaaa    

    

                                                 
1−   ,���r ±	:� 
��\*XJ� � 
P���*/J� 
��"��5	I' �-� �X	�  , 18. 
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I-2-2- 
1� ?� �J��3J� C�O/ �\�]%3
1� ?� �J��3J� C�O/ �\�]%3
1� ?� �J��3J� C�O/ �\�]%3
1� ?� �J��3J� C�O/ �\�]%3    

�h ��]�@� �)]/ �< �3�F�k� u], 
1� ?� �J��3J� C�O/ K]%�P:    
I-2-2-1-  
������� ��F�k�"� K]/ 
������� ��F�k�"� K]/ 
������� ��F�k�"� K]/ 
������� ��F�k�"� K]/���� 0�A���� 0�A���� 0�A���� 0�A����Les équipementiers(  

             �� �)*kP��]�t��  
1� ?� �J��3J� ��A��� � ��
1� 
1���� ��]�t�� �� � 
�@��	�I BA�X�

~����� 
~�"@�� 
���$f�< BA�X� a� K~7� �~� ?~���~]�t�� 
~�� j�~1�� N �J�~�3J� ��A~���*� 
1�~���: 

Samsung، ، Motorola ,Nokia, LG 
 

I-2-2-2-     
��
n� ��F�k��� K]/ 
��
n� ��F�k��� K]/ 
��
n� ��F�k��� K]/ 
��
n� ��F�k��� K]/ � � � ����
n� ���A� � ��f-k�� (":k����
n� ���A� � ��f-k�� (":k����
n� ���A� � ��f-k�� (":k����
n� ���A� � ��f-k�� (":k� :� :� :� :� �� �)*kP��]�t��  ��]�t���
 ����(�� �*k� �J��3J� ���
s� 
P�A*�� � ��f-k�� ��:k*� .(%3 4*�� : S3�{� 
�
V , 2��8�� S3�{� 
�
V

 2�$�G� , U�%��� aaa§�< a M"3 
"8�� ?����]�t��  
��: France Telecom, ATM, Djezzy, Oredoo  aaa
§��    

I-3-3- 	@�AR� N U�%��� S3�{� C�O/	@�AR� N U�%��� S3�{� C�O/	@�AR� N U�%��� S3�{� C�O/	@�AR� N U�%��� S3�{� C�O/    
 ,U�~�3J� ����� U�fg� 
,� (7 U�(R� S3�{� �� U()W�� S3�{� �� D("n� S3�{� �� U� �%��� S3�{�

 �� 
)*1P D6��4f"�=�� U��3J�  �P	F ?�
f-g 
~��1� 
,�~]� ?)� 
��(�� +-�� &�	�� ?� a �(~O3 �~� �
� U�%��� S3�{� BA�X� BA�X`I .
s*]3 2W-T� +�W� ,^(T U��3� 
"��� �	x ?� 	8I� BA�XL� 567 2W-T

4�I 	3(�-)I U�-%*�� ,^(��� 
PZ�� v��3 ,2�$�G� �%� l��� 	P(�*�� ���f)P B
P
R� BA�XL� � #(~�� � �

�)/	�� ��9��f�� a �@�~�� 
,� 
��%��� S3�({� 2W-T� \I0=~�G�  �~� 
P
~k�� l �~�*�� u-~]� � ;M�6~I

*� 0�  �6� ,�)*��� ��°  ��_ U���*� N ���O1�� U��-3 � ����f�� 
�"f3 2W-T� ,U�%��� S3�{� ��f-g »��1
 �� �W�� 4�(P �fk� 
P�A*P j�1�� N BA�XL� 567 4�
s*]� �
�
*��8�� U��3J� BA�X�a    

{� C�O/ [	� 
%� C�~O/ 	~P	i 
~��*� ,
~"76� 
�~«� � BA�X� B$  N ���7 ��(O3 	@�AR� N U�%��� S3�
 D~}�� �~��1*�� U(V� �� 
���
�� 
] ���� £�� v*  � ,
1� ?� �J��3J�"  �%��~� �J�~�3=� .(f~�����

 
P	@�AR� 
��
�� M"� 47 ����,�"  
�"P(X N2001  4*P(f�� �" ��, �J��3=� 
��F(�� �
P��� ��"  Z)]P� N
2003	@�AR� N U�%��� S3��"� ��(*�� �� 
8��8�� � 
���8�� 
�V	�� �� \{(�W� �67 � , a |(� ����, K�P �6��

l�"��(� 4���*�� ���1*�� £�], �� �"��1*� ¬=Q D	@�AR� U�%��� S3�{� ATM.  
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II  - 
���
�� 
���� �)*�)� SP	1*��
���
�� 
���� �)*�)� SP	1*��
���
�� 
���� �)*�)� SP	1*��
���
�� 
���� �)*�)� SP	1*�� 

1-II -  �)*x �)*x �)*x �)*x
���
��
���
��
���
��
���
��::::  

 0(f*P 
���
�� �)*x S3�({� »)1*]� ��_ ?�
��%���  K��3�(7 o(On ��
s*]��� 	@�AR� N
��%��� 
 ?���]�t��  S3�({�  
�
n B��A��
��%��� 47� 	@�AR� N 
]�t� 	@�AR� .(f�"�3 .()�*���, 	@�AR� �J��3�

 �J��3=� 
��F(�� � ,��(��  m
,< m
� �I$k� 
�
s"� 0(�
s*]�� �Jt7 0�I��]�t�� �I$k� �� ,
 m
���]�t�  B�
1*�a 

 ��*�� U�
R� U=V ?� M�' 
P
i ?f)P�: 

    
R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04-01:�:�:�:� 
���
�� �)*x �P�(3 �"��1*�� u], 
��%��� ��f-k�� 4I$k�   


]�t��   �
�N �I$k�� 2015  

	@�AR� �J��3�U�%�"��l�"��(�� 14.318.169  

	@�AR� .(f�"�3 .()�*����DA�X� 16.611.115  

�J��3=� 
��F(�� ��
P���� 12.298.360  

��~~_G� 43.227.643  

�
����
����
����
��� :,	@�AR� N 
��%��� 
��3�{� |(� 
T	� ,
�f"�=�� � 
�f"]�� �=T�(�� � 
PZ"� �-��� 
O"� 2015 02، ص.  

 ���  
���
�� �)*x��  �n��"��1� ,  ?� 0(f*�   N U�%��� S3�{� 
�
n B��A�� ��]�t�� N �"��1�� ��_
 4�F(�� £�$�� m(*]� �� 	@�AR��"��1���  �n� +W-�� �)*�� ��F< �� U(�!� ?� +,�-�� ?f)*P j� ,a 

2-II - 
���
�� 
���
���
�� 
���
���
�� 
���
���
�� 
���   

K7� ?� u����� 
��1�� K�, 
P
i 
1P  5��A3 ������ �� U(�W"� +,�-�� D
� 
�(1T ����	%��

Y@�*��� K�)1*� ���"� �\*�J� ?f)P ���("1)�a '<  ����3 �� �*���� uX�(�� 
��1�� K�, S/(*P 
�()x

 ���(1�� ��	P
%*I 
��1�� Y@�*� N £("O�� ����*�� m
�� ,�*���� ��	�� �)*��� ª@��V N ?P�-*�� m
�  �8�

ª@��n N �� v)]�P D6�� `On� m
�� ,�)*���  ,�)*��� ª@��n ��	P
%*I 
��1�� Y@�*� 
P
i ?f)P �

 
��1�� K�,��@��,< 0(��� �	��� ��h� �J��1� B
1�a 
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0(��� �	��� 
���1�0(��� �	��� 
���1�0(��� �	��� 
���1�0(��� �	��� 
���1� 
1:  

 

  

  

  : حيث إن

 M  :�)*��� K�,�)*��� K�,�)*��� K�,�)*��� K�,   

 S    :
�J
�� m(*]� 
"��%�� 
P���1�� 
X�
�� )0.95 (`On� 
-]� 
)]/ D� 0.05 �� 1.96  

P      :47� 
�T�n� 	 �(3 
-]� )0.50 (  

 q    :47� 
�T�n� ?� 
�%-*�� 
-]��� )0.50(  

  �� ��-O*��� � B�
%��� �)*��� ���	�� �
�~ 643 227 43  
�� :  

n = 643 227 43  / [(0.05 / 1.96)2 * ( 643 227 43  – 1) / 0.50 * 0.50] +1 

n = 384  

 

 

 � K3 ���  ,	@�AR� ��PJ� �V�� ?P
X�(*�� ?@��A�� M�6I � C�	��� �
� B	8f� � 
�"f*�� � 2/(�� �(�%� �	E�

 ��P
"� �V�� ?P�(X(�� ?@��A�� M�6I � 
)T�1�� 	@�AR�� B�(X(�� C�	��� ���*V�	@�AR� 
)T�1��,   ��-*����

A�� ?� 
���
�� �)*��� ���	�� K�! �
X 9-f�� �
1�� ?@�� �P�(*� +,�-�� .�/ 
%  �� 0�-�*�J� ���\*��


�/(]�� 
�!� u], B«��� 
%P	O��� 
���
�� 
������ #}���  ��]�t)"�  S3�({�  
�
n B��A��
��%���  N

	@�AR� N 
�P
� K7� ��  
P	@�AR� |(]��, � J� 
)T�1�� 	@�AR� 
�P
� 47 � � �*��1�� �P�(3 K3 +�, ,

����(�� ���
R�: 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 -Irtefaa Abdul Kadhim, Sampling Method: 

http://www.mathcomp.uokufa.edu.iq/staff/ian/files/Samples_Methods/lecture1.pdf  

( )( )[ ] 112
+÷−×

=
pqMS

M
n
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 -02(    ::::  K�, �P�(3?@��A�� 
���  ����]�t��  U�%��� S3�{� 
�
n B��A�� 
���
�� ��  u],

�� 
�/(]�� 
�!� 2015  


]�t�� ��_<  �"�]�� 
��(�� ���\*�J� B�$]�� ���$�J� 
-]� 
% 

	@�AR� �J��3� U�%�"� 14.318.169  127  123  97 

	@�AR� .(f�"�3 .()�*��� 16.611.115  148  142  96 

�J��3=� 
��F(�� 12.298.360  109  106  97 

��_G� 43.227.643  384  371  96.61 

�
����
����
����
��� :+,�-�� ��
�< ?�a 
 (7 
1X$]�� ���\*�=� ��_G� �
1�� 0� v�*P    U�
R� U=V ?�371  �T� ?� B�\*��384  
-]�� B�\*��

 ?� 	8I� �< 2"T� ���$��96% وهي نسبة مرتفعة جدا. 
R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
)04-03����    ::::  
��� K�, �P�(3 �"��1�� ����]�t��  
���
�� ��  U�%��� S3�{� 
�
n B��A��  


]�t�� 
��(�� ���\*�J� B�$]�� ���$�J� 
-]� 
% 

	@�AR� �J��3� U�%�"� 35  28  80 

	@�AR� .(f�"�3 .()�*��� 35  24  68 

�J��3=� 
��F(�� 35  25  71 

��_G� 105  77  73 

�
����
����
����
��� :+,�-�� ��
�< ?� 
 (7 
1X$]�� ���\*�=� ��_G� �
1�� 0� v�*P    U�
R� U=V ?�77   C()x ?� B�\*��105  B�\*�� K3

 ��1P�(3 ���$�� 
مقارنة بنسبة الاسترداد في لدى عينة الزبائن، وهذا  منخفضةوهي نسبة  2:"�  73% ��[-

 .بسبب صعوبة التواصل مع العاملين من أجل استرداد الاستمارات على عكس الزبائن
3-II     -     
�P�1�� B
,�
�P�1�� B
,�
�P�1�� B
,�
�P�1�� B
,�    

 S3�({� 
�
n .
s*]� 0(�� D� N  ?@��A"� 
-]���� 
�P�1�� B
,� �8)*3
��%���  
P� ?�
]�t�  S3�(7
 �"��1�� N �8)*3 ��I�"� 
-]����� , 	@�AR�� 
"%�*�� �n� »��� � ,	@�AR�� U��3J� ��Iy �J�I� D	P
�

?@��A�� �� By�-� �"��1*�� 4���L��a 
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4-II - 
���
�� 
��� ��	 � ª@��V
���
�� 
��� ��	 � ª@��V
���
�� 
��� ��	 � ª@��V
���
�� 
��� ��	 � ª@��V    ?@��A��� 
T�n�?@��A��� 
T�n�?@��A��� 
T�n�?@��A��� 
T�n�  

 
� �	:)P
�� ª@��n� 2")*g���	 L  �� 
���
�� 
��� B
���9:*�  47 
�����
]�t�  �J��3J�
4)�"1*�� m(*]�� ,l�R� ,0(�A�� ��1� ���1*P 4*��, 	)1�� � ,�V
�� , �6I  567 �� ���1*�� B
�
]�t��  ,

��(�� U�
R� N ª@��n� 567 ª�s"3 ?f)P�: 
 

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 -04(:::: ��� ��	 � ª@��V 
  
���
��a 
 
-]��� 
-]��� 
-]��� 
-]���%                                 �
1��                   �
1��                   �
1��                   �
1�� ���)]�� � ��°������)]�� � ��°������)]�� � ��°������)]�� � ��°���    9:*��9:*��9:*��9:*��    9:*�� K/�9:*�� K/�9:*�� K/�9:*�� K/�    

33.2 123  l�"��(� 

]�t�
]�t�
]�t�
]�t�    

�J��3J��J��3J��J��3J��J��3J�    
1  

38.3 142   DA�X 

28.6 106  �
P��� 
100 371 C()���C()���C()���C()���  

48.8 181 	I' 
 l�R� l�R� l�R� l�R�    2  51.2 190 �8�� 

100 371 C()���C()���C()���C()���  

 تعليم متوسط فما دون 63 17.0

 m(*]�� m(*]�� m(*]�� m(*]��
4)�"1*��4)�"1*��4)�"1*��4)�"1*��    

3 

 مستوى ثانوي 98 26.4

 ليسانس 126 34.0

 دراسات عليا 84 22.6

100 371 C()���C()���C()���C()���  

 سنة 25أقل من  78 21.0

	)1��	)1��	)1��	)1��    4  

  40إلى أقل من  25من  173 46.6

  55إلى أقل من  40من  102 27.5

4.9 18  ?�55 I`  
��	8              
100 371 C()���C()���C()���C()���  


�V   دج 18.000اقل من  93 25.1�� �V
�� �V
�� �V
��    5  
الى اقل - 18.000من  113 30.5
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  دج   36.000من 

28.8 107 
إلى اقل - 36.000من 

  دج      54.000من 

15.6 58 
دج  54.000من 

  فأكثر    
100 371 C()���C()���C()���C()���    
4.6 17 
�� �/� 

���1*�� B
����1*�� B
����1*�� B
����1*�� B
�    6  

26.1 97 
  ¬=Q ?� �/� �<  
�� ?�

           ��(�� 

31.0 115 
 �/� �< ��(�� ¬=Q ?�

��(��  
]¼ ?� 

38.3 142                      	8I`  ��(��  
]¼ ?�
100 371 C()���C()���C()���C()���  

  

                                                                                        �
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21.  

U�
R� U=V ?�  �04-03�  ?� 	8I� 0� w,=�56  % ?� � l��~]�"�� |(~  ���
~�� K7�(*]� 
��1�� ��	 �
�� �67 m	~VL� ��°��� �� 
���%� ��� �fk� 0��-*�J� ����-1� K�)�  N 
��]P ?~� 	~8I� 0� \~I ,79 % 

 K7�\�� ����*325  
��a �(I6�� 
-]�  �-P	%3 
P��]*� ¬��G� �< �(I6�� 
-]� ���X \���%48.8  
-~]� \���
 ¬��G�51.2 %.  

K�"V� ����*P ?P6�� 
��1�� ��	 �  
-]� 0� \I 18.000 2/�  &� 74%  K½
~� 
~��1�� ��	~ � K~E1)  ��*����
4@���� ��	%�� '�®� N 
P	,a 

 U=V ?� w,=�0� U�
R�  ��
1*� B��
��� �*i ��(�� 
]¼ ?� ��"��13 B
� 
PA3 4*�� 
°���142  �� (7 � ��(��
 
-]�  �8)P38a3 % ، 4*�� 
°��� ���"3#��$3 �½
� ���1*�� B
�  �� 
Q=Q  
]¼ �  �/�(� ��(��115  �� (7 � ��(��
 
-]� �8)P31 %   B
~� ���~�*3 J � 
�~]�� ?~� 
~PA3 4*�� 
°��� �8��Q �i � ,
���
�� ��*")g 4*�� 
��1�� ��_< ?�

 ��
1*�  ��(�� 
Q=8�� ��"��1397  £ �
%3 
-]�� ��(��26.1 %  J 4~*�� 
~°��� B9~VL� � 
1��	�� 
-3	�� N �i  � ,
 B 
,�(�� 
�]�� ��"��13 B
� ����*3  
-]� U��1P �� �� ��(�� �� 
1-� ��
1*�4.6%  
~���
�� 
��1�� ��_< ?� \~I ,
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 ��(, 0�70%   ?� 
]�t�� �� K�"��13 B
� 
PA3  
��1�� ?�03  9:*� 
���� 
�� 
T�V ±��< �
�  (7 � ��(��
9:*�� �67 �� Kf!� K��f)P ?� K7 
]�t�� �� 
"P(F 
/=� K�O�	3 ?P6�� ?@��A��  ,�J(��a    

5-II - +W-�� ��9:*�+W-�� ��9:*�+W-�� ��9:*�+W-�� ��9:*�    � 
T�n�� 
T�n�� 
T�n�� 
T�n� 
��1 
��1 
��1 
��1 ?@��A�� ?@��A�� ?@��A�� ?@��A��  

 �(� ��[�
7� �
�� � ,����	 � ,
���
��� |��3� ���"� 
X(P 4*�� ����-1�� ���*V� K3 
%��]�� ���
 u���3�[�
7� 
���
�� .(��� �� .
s*]�� .(���� � ��*3� 
���
��a 

 d��%� 
%P	OI �\n� �	f�� d��%� +,�-�� .
s*�� 
/�����  +W-�� �� ��9:*�� 5�� K��� ¾%*]��
 0�(�� 4O1P +�W� d��%�� &�
*P��5 �� B��-1"� 0�(��� ,���� � �(�1 �����  
% �(�� .
� lf13 4*�� B��-1"�a 

��9:*�� d��%� 
�
s*]�� ����-1"� v��(3 »P \� �.  

5-II - 1-
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��    
R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
)04-05����:::: ?@��A���  �n� �%*]�� 9:*��� 
T�n� ��	%���    

9:*��9:*��9:*��9:*��    U����U����U����U����     �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*��9:*��9:*��9:*��    

1111 − − − −    0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�    1- 8  

− ���("1�� ?� 98f�� D(*i ������ B
��/ M"*� 
]�t�� 0� 
%*��  ± 
T�n�        
−    2/� D� N 41� ���("1�� U��-*� ��f-g �½
� 
]�t��        
−    ��	)*��� ± 
%"1*�� ���("1�� +P
W*� 
]�t�� .(%3    
− ���("1�� U��-3 v�*3 
�3��("1� 
f-g z��7 
]�t�� ?@��� ��  K���� \� a 
−     
]�t�� �� ����*��� � v)]P ��$f�J� �/(�� 
−    � �q��
V ?� 
W��� ���("1� 
]�t�� � .
%3 
− � 
��=� 	8I� ���
n� D� 
P
i �< 
]�t�� �1]3 
−        
��sk�� ^��\*7� 
]�t�� 4��	3    

2222 − − − −     
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3
0(�A�� ��0(�A�� ��0(�A�� ��0(�A�� ��    

9- 16  

− 
]�t�� ���@��� �� |
���� A�)*3 
− 
]�t�� 56� �Q� ��`  
%��]�� ±��� �< ���*�J�� 
− 0(�A"� 5�-*�J� � C\*�J� ?]W� 
]�t�� (�p(� A�)*P 
− ���
V ?� 
]�t�� ��
%3 �� �f� 
��3 
%Q D
�� 
− 
]�t�� 567 �� z�$gJ� N ��	)*�J� 4*W"�� ?� 
−  567 �� �fk� ¬�
, 
��m	V� 
T	  ���O�� 
]�t�� 
− ��@�-�� �� 
���%� B
�X 
]�t�� ���
V 
− 
�(%1� ���
n� ��1��  
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3333 − − − −     ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J�
?@��A���?@��A���?@��A���?@��A���    

17- 24  

− 2/� D� N 
]�t��� U��3J� M�f)P 
− 
,�*�� B�
1*�  
]�t��� U��3J� �@��� 
− 
1��*�� .\*7� �f� 
]�t�� �� ^J��3� 
 �I �Ei 
− ���
s� �E,� 
]�t�� 567 N 
��sg 
−  �@��� 
]�t�� � ��	3SMS ��-������ ����L�� 
°��*"� 
−  4*�� B�(���� 
�
n� �)13 J� m	V� 
]�t� �< �(i U�, N �kV�

��1/(3���(��� #(��� � 
�O:*��I� 
− 
]�t�� 567 �� o�-3�J� ?� C(�� 	1g� 
− 
]�t�� 567 �� 4*/=1� ¿��*,J� N u��� 

�
����
����
����
��� : : : :?�  +,�-�� ��
�<    

  

5-II - 2 − − − −        ���*�� 9:*�����*�� 9:*�����*�� 9:*�����*�� 9:*��  

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
)04-06(: ?@��A���  �n� ���*�� 9:*��� 
T�n� ��	%���  

9:*��9:*��9:*��9:*��    U����U����U����U����    9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��    

1 − − − −    ?@��A�� ���?@��A�� ���?@��A�� ���?@��A�� ��� 25- 32  

 − 
]�t�� �� 4*/=1� ���� ��*%� � H�� ��� 
 −  �(�R�� 
�1� ���47�� 
]�t�� �� .(%3 4*�� 
 − ��1� ���1*�� ���*V� 2�],� �`� 	1g� � D
� 
"��� 
]�t�� 567 
 − .()1�� �� B
�X 
]�t�� 567 �� 4*�	� 
 − 
P
�� ��"! �1]P 
�
n� .
%� 0�  
"fk� 4*�X�(� 
��, N 
 − 
]�t�� U\� �� ���13� �, 0��°)FJ�� #��3�J�� 	1g� 
 −  v���
]�t�� 567 �� ���1*��� 4@�/
T� 
 − 
]�t�� 567 ��*V`� ,m	V� B	� �9V (� 

2222− ?@��A�� �J�?@��A�� �J�?@��A�� �J�?@��A�� �J�    33- 40  

 − �7	P(O3 [
�  
]�t)"� D��f � � ^�E,=�� ^�,�$/� .
/� 
 − ��F�V �fk� �1-�� �7
%*�P ��
�� 
]�t�� ?� � ��� 
 −  S3�{� 
�
n 
���!�  
]�t�� �� z�$gJ�� 	)*�`�U�%��� 
 − �J��3J� |(� N 
P���*�� ��*�=1� A�)*3 
]�t�� 567 
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 − 
]�t�� 567 ?@��� 
,� �(I A�)*�� � 	s���� 	1g� 
 − D��� 0(�� �	x 2]� � 
]�t�� 567 N MPy �`� 	1g� 
 − ��	3 0�� 
]�t�� ��,	O3 4*�� B
P
R� ���
n� U\1*��� .(/� 
 − ���
V ��1�� H��s�� ��(%P ?� ����< U(W*�� �< 
] ���� ��]�t�� 

�
����
����
����
��� : : : :+,�-�� ��
�< ?�    

6-II -   �"��1��� 
T�n� +W-�� ��9:*�  �"��1��� 
T�n� +W-�� ��9:*�  �"��1��� 
T�n� +W-�� ��9:*�  �"��1��� 
T�n� +W-�� ��9:*�    
6-II - 1 -
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��
"%*]�� ��9:*��    

R�R�R�R�K/� U�
K/� U�
K/� U�
K/� U�
����04 − − − −    07����     : : : :� �%*]�� 9:*��� 
T�n� ��	%���"��1���    
9:*��9:*��9:*��9:*��    U����U����U����U����    9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��    

1111 − − − −    0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�0(�A�� £�]*I�    1-    8    

− ������ 
��(/ 
]�t�� M"� 
"��g �-%3	��� ����!� ���@��� ?�  
−    
�"-%*]�� Kq�X�, 
P
W*� ?@��A�� ������ 
��(/ ��  
]�t�� 
)*13    
−    ?@��A"� B
P
R� ���("1�� H	� ��$f�J� �/(�� v�*P    
−  N 4���L� �n�  4�p(� ��ZV� ������ 
��]30(�A�� u]I 
−     ?@��� �� ���("1�� U��-3 � KP
%3 U��i 
�3��("1� 
f-g  
]�t�� M"*�

K���� \�  
]�t�� 
−     K�6X N 
��]P  ���@��� z("]� 
]�t�� 
 	1� 
− ��	)*��� ?@��A�� u]I �� K�8! �"��1"� A �(!� 
]�t�� .
%3 
−         £�]*I� 
�:� 
� ��< ���
V 
]�t�� .
%3?@��A��    

2222 − − − −     
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3 
/=1�� 
P(%3
0(�A�� ��0(�A�� ��0(�A�� ��0(�A�� ��    

9- 16  

−        ?@��A"� C\*�J� ?]W�  
]�t�� (�p(� �*)*P 
−        ���@��A� 
�
%�� �(�(�� �� 
]�t�� w �i 
−        ���@��� 
%Q �� ¿��W"� 
]�t�� �1]3 
−         ����A*�J�� �� ("� ����	XG� � ���")1��� 
Ok�L� 
 �I �X(3� 
]�t�� K)�3

 4*����]�� �� ��*1O/ 
−        ���@��A� u����� ��	%�� K��� v��(3 N ��$3 J ��*]�t� 
−        
���� B�(�� �q��
V KP
%*� 
�A*"� ��*]�t� 
−        
�
n� KP
%3 
�«� 
�h� �(3 ��*]�t� 
−        ���@��� ��1/(3 |(�3 ���
V KP
%*� �1]3 ��*]�t� 
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3333 − − − −     ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J�
?@��A���?@��A���?@��A���?@��A���    

17 − − − −    24     

−  
 �I �Ei
1��*��� .\*7J�� ��*]�t� �� 0(�A�� �J��3� 
−  0(�A�� �� 
/=1�� �� ¿��W"� U��3=� B�
1*� ��(�/ ���< �� ��*]�t�  	i 
− ��-������ ����L� N ���@��� ��  ��*]�t� �T�(*3 
− B9-I 0(�A�� �� ��"���3 
X�� 
− �1� +P
!� 
�� 
��sg 
%P	O� 0(�A�� uF�� Sp(�� 
−  ���@��� �� 
��sg ��/=� ���� �� ��*]�t�  	i 
− ?P	V�� �] ���� �< ?@��A�� U(i £�-��  .\*7�� 
]�t�� d�
3 
−  
�-P�
3 Y��	� 
]�t�� 
13B��PA� 0(�A��� ¿��*,J� �� 4���L� �n� 4�p(� B�
/ 

�
����
����
����
��� : : : :+,�-�� ��
�< ?�  

6-II - 2 - ���*�� 9:*�����*�� 9:*�����*�� 9:*�����*�� 9:*��::::  

R�R�R�R�K/� U�
K/� U�
K/� U�
K/� U�
����04-08(::::  
T�n� ���*�� 9:*��� 
T�n� ��	%����"��1���    
9:*��9:*��9:*��9:*��    U����U����U����U����    9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��9:*�� �67 d��%� .
s*]3 4*�� ����-1��    

1 − − − −    ?@��A�� ���?@��A�� ���?@��A�� ���?@��A�� ��� 25-    32    

 − 
]�t�� U\� ��)R 
)�� 
P�� 0(�A�� ��� �8)P 
 −  ���
/ 
�� B
�X 
"��1� 0(�A�� �%"*P 
 −  m��fg 
R�1� ���E� 
]�t�� M"*�?@��A�� 
 −  �3���]�*�� � ?@��A�� m��fk� ���I �fk�� 
�«�  
]�t�� u��*]3 
 −  ?@��A�� ��	�  K�%�%i 
X�� �� ����� 
]�t�� N �"��1�� A��i K*P 
 − 
�
n� KP
%3 ���Q� ��E*�J� B
� ª�"%3 �� 
]�t�� �)13 
 −  ?@��A"� B
P
R� ��-"O*�� �� .��(*3 ���
V ��f*�� �� B���/ ��*]�t� 
 − 0(�A�� �-/ ?� .�*�� ��	�� �� 
]�t�� ��i 

2222− ?@��A�� �J�?@��A�� �J�?@��A�� �J�?@��A�� �J�    33- 40  

 − ��s�� ��*]�t� N ?@��A�� £«3 U
1� 
 − 0(�A�� �J� APA1*� 
T�V �x�	� 
]�t�� M"*� 
 −  C�-O�� ��fk3 ��  
]�t�� �)13 
�
%�� ���
n� U(, ���@��� m
� 
�X

K{ 
 −  �]i [
� ?@��A�� ���
%P 4*�� ��f L�� ��,�$/J�  
]�t�� .
s*]3


�
%�� ���
n� 
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 − ��	3 0�� B
P
R� ��3��
V 0(")1*]P ���@��� 
 − �q��
n ��J� 	8I� 0(�A�� �1X �� 
]�t�� �)13 
 −  B
�X 
%P	O� ���@��� 
]�t�� ���13K�@J� 
X�� 
P(%*� 
 −  �< U(W*�� K��"� u1�P +�W� 0(1/(*P �º 	8I� ���@��A� 
]�t�� .
%3

�] ���� 
 

�
����
����
����
��� : : : :+,�-�� ��
�< ?� 

III  -  
�,=T� ��-Q ��-*V� 
�,=T� ��-Q ��-*V� 
�,=T� ��-Q ��-*V� 
�,=T� ��-Q ��-*V�����d��%�d��%�d��%�d��%� 
      �AR� �67 [
½�<  
X�� +�, ?� M�'� 
���
�� ��9:*� d��/ N .
s*]�� d��%�� 
WT m
� ?� 
I`*��

�� �*)*3 D6�� |
���� ��-8�� a ��-*V� �6I�
�1�-F  ��/
�� 
P
W*�� �X� ?� �����-������-*V=�  4*��?f)P  
 ��"W*�� N ����
s*��4@��,G� �
�)"1� 9� �� 
�)"1�a� 

 1-III  ��-8�� ��-*V� ��-8�� ��-*V� ��-8�� ��-*V� ��-8�� ��-*V��������� À�-��	I ��-*V����� À�-��	I ��-*V����� À�-��	I ��-*V����� À�-��	I ��-*V� Chronbach's Alpha(  

��	%*�J� ��-8��� 4�1�� )Stability ( 
,�(�� �	�"� d��%�� ���")� ��	I (� 0� ��1)��	�pL  �°�g Y@�*���
 d��%�� ��-Q ��-*V�� 
�%P� ,K�@��� ¾%*]�� 
���*�J 4��A�� 9:*�� ?� 	E��� [}� ��	%*�J� ?�

)Reliability  � d��%� �� |�]3J� 
X������  ,����/ ��	�� ��-Q ?� �%W*"� ���� À�-��	I ��-*V� .�
s*�� K3
 
��	��� �J��)"� »V�
�� |�]3J� 
%P	O� ��-8�� £�], U=V ?� M�'� d��%�� B����-*�=�
� a 

1-III -1 ?@��A"� 
-]���� ��-8�� ��-*V�?@��A"� 
-]���� ��-8�� ��-*V�?@��A"� 
-]���� ��-8�� ��-*V�?@��A"� 
-]���� ��-8�� ��-*V�    
 ��-*V� Y@�*� v�(P ��(�� U�
R��fI d��%)"� � m
, �� 9:*I �f� ��-8��aaaa  

R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04 − − − −09����:::: 
���
�� ���W� ��-8�� �J
1�  

K/�K/�K/�K/�    ��9:*����9:*����9:*����9:*��    ����-1�� �
�����-1�� �
�����-1�� �
�����-1�� �
�    À�-��	I ���� ���1�À�-��	I ���� ���1�À�-��	I ���� ���1�À�-��	I ���� ���1�    
1       £�]*IJ� £�]*IJ� £�]*IJ� £�]*IJ�    8 0.775 
2  
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3    8 0.805 
3       ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J�    8 0.707 
4  ��	����	����	����	��    8 0.846 
5  �J(���J(���J(���J(�� 8 0.807 

��_G���_G���_G���_G�    40 0.942 

�
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21.  
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      ?� ZI� ��"I 
~~~���
�� ��9:*� ���� À�-��	I ���1� K�/ 0� 5=�� U�
R� ?� w,=P��0.6 � 
!� (7�
���L�  �I 2��I� ,U(-%����1�G� ��-8�� 
X�� +�, ?� 
���%*�,  H�	�L ���� À�-��	I ���1� 
)�/ 0� +�,�

 ?� 	8I� �*-]� 2:"� �'< � J(-%� 0(fP 0� ?f)P 4)"1�� +W-��60 %  
)�/ 0� ����  
��-*�µ� »f�� À�-��	I
 
:��-���942.0  �� �\*�J� K*P [(� ��*����B��L�  a 

 U�
X »P \� ��=��1� 
���
�� N 
�]�@	�� ���W)"� ��-8��: 
R�R�R�R� K/ U�
 K/ U�
 K/ U�
 K/ U�
����04 -10:�:�:�:� 1�� �(W� ��-8�� �=�£�]*IJ� 

����-1������-1������-1������-1��     N À�-�	I ���� N À�-�	I ���� N À�-�	I ���� N À�-�	I ����
[6!� 
��,[6!� 
��,[6!� 
��,[6!� 
��,    

���("1�� ?� 98f�� D(*i ������ B
��/ M"*� 
]�t�� 0� 
%*��  ± 
T�n� 0.755 

2/� D� N 41� ���("1�� U��-*� ��f-g �½
� 
]�t�� 0.759 

 ���("1�� +P
W*� 
]�t�� .(%3��	)*��� ± 
%"1*�� 0.740 


]�t�� ?@��� �� ���("1�� U��-3 v�*3 
�3��("1� 
f-g z��7  K���� \�  0.731 

 
]�t�� �� ����*��� � v)]P ��$f�J� �/(�� 0.755 

� �q��
V ?� 
W��� ���("1� 
]�t�� � .
%3 0.784 

 � 
��=� 	8I� ���
n� D� 
P
i �< 
]�t�� �1]3 0.757 


��sk�� ^��\*7� 
]�t�� 4��	3 0.716 

��_G� 0.775 

�
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  
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R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04-11����:::: 1�� �(W� ��-8�� �=�
/=1�� 
P(%3 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    

���@��� �� |
���� A�)*3 
]�t�� 0.784 


]�t�� 56� �Q� ��`  
%��]�� ±��� �< ���*�J�� 0.767 

0(�A"� 5�-*�J� � C\*�J� ?]W� 
]�t�� (�p(� A�)*P 0.803 

���
V ?� 
]�t�� ��
%3 �� �f� 
��3 
%Q D
�� 0.765 

 N ��	)*�J� 4*W"�� ?�
]�t�� 567 �� z�$gJ� 0.766 

m	V� 
T	  ���O�� 
]�t�� 567 �� �fk� ¬�
, 
�� 0.795 

��@�-�� �� 
���%� B
�X 
]�t�� ���
V 0.790 


�(%1� ���
n� ��1�� 0.790 

��_G� 0.805 

  .SPSS.V 21على مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحث : المصدر          

R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04 -12����:::: 1�� �(W� ��-8�� �=�¿��*,J�  

����-1������-1������-1������-1��    [6!� 
��, N À�-�	I ����[6!� 
��, N À�-�	I ����[6!� 
��, N À�-�	I ����[6!� 
��, N À�-�	I ����    

2/� D� N 
]�t��� U��3J� M�f)P 0.687 

a
,�*�� B�
1*�  
]�t��� U��3J� �@��� 0.645 


1��*�� .\*7� �f� 
]�t�� �� ^J��3� 
 �I �Ei 0.670 


]�t�� 567 N 
��sg ���
s� �E,� 0.671 

 �@��� 
]�t�� � ��	3sms ��-������ ����L�� 
°��*"� 0.724 

 4*�� B�(���� 
�
n� �)13 J� m	V� 
]�t� �< �(i U�, N �kV�
��1/(3���(��� #(��� � 
�O:*��I� 0.694 


]�t�� 567 �� o�-3�J� ?� C(�� 	1g� 0.664 


]�t�� 567 �� 4*/=1� ¿��*,J� N u��� 0.663 

��_G� 0.707 

                                �
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  
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R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04-13(:::: �=��1�  �(W� ��-8����	��  

����-1������-1������-1������-1��     ���� ���� ���� ����    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    


]�t�� �� 4*/=1� ���� ��*%� � H�� ��� 0.816 

47�� 
]�t�� �� .(%3 4*�� �(�R�� 
�1� ��� 0.825 

��1� ���1*�� ���*V� 2�],� �`� 	1g� � D
� 
"��� 
]�t�� 567 0.828 

.()1�� �� B
�X 
]�t�� 567 �� 4*�	� 0.845 


P
�� ��"! �1]P 
�
n� .
%� 0�  
"fk� 4*�X�(� 
��, N 0.838 


]�t�� U\� �� ���13� �, 0��°)FJ�� #��3�J�� 	1g� 0.815 

 4@�/
T� v���
]�t�� 567 �� ���1*��� 0.825 


]�t�� 567 ��*V`� ,m	V� B	� �9V (� 0.828 

��_G� 0.846 

                                        �
����
����
����
��� :��X	� �� �\*�G�� +,�-�� ��
�< ?� SPSS.V 21.  

  

R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/ K/ K/ K/����04 -14����:::: 1�� �(W� ��-8�� �=��J(�� 

����-1������-1������-1������-1��     
��, N À�-�	I ���� 
��, N À�-�	I ���� 
��, N À�-�	I ���� 
��, N À�-�	I ����
[6!�[6!�[6!�[6!�    

 ^�,�$/� .
/��7	P(O3 [
�  
]�t)"� D��f � � ^�E,=�� 0.802 

��F�V �fk� �1-�� �7
%*�P ��
�� 
]�t�� ?� � ��� 0.762 

U�%��� S3�{� 
�
n 
���!�  
]�t�� �� z�$gJ�� 	)*�`� 0.799 

�J��3J� |(� N 
P���*�� ��*�=1� A�)*3 
]�t�� 567 0.789 


,� �(I A�)*�� � 	s���� 	1g� 
]�t�� 567 ?@��� 0.787 

D��� 0(�� �	x 2]� � 
]�t�� 567 N MPy �`� 	1g� 0.771 

��	3 0�� 
]�t�� ��,	O3 4*�� B
P
R� ���
n� U\1*��� .(/� 0.785 

����< U(W*�� �< 
] ���� ��]�t�� ���
V ��1�� H��s�� ��(%P ?� 0.779 

��_G� 0.807 

          �
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  



 ����� ����� ����� ��������	�����	�����	�����	��......................................................................................���
��� 
���
�� ������ 
��������
��� 
���
�� ������ 
��������
��� 
���
�� ������ 
��������
��� 
���
�� ������ 
�����



  

 

145 

 

  

1-III -2 ��-8�� ��-*V���-8�� ��-*V���-8�� ��-*V���-8�� ��-*V�    �"��1"� 
-]�����"��1"� 
-]�����"��1"� 
-]�����"��1"� 
-]����   

 �f� ��-8�� ��-*V� Y@�*� v�(P ��(�� U�
R� 
���
�� ���� ?� �(� �fI d��%)"� �a  

R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04 − − − −15:�:�:�:� 
���
�� ���W� ��-8�� �J
1� 
K/�K/�K/�K/�    ��9:*����9:*����9:*����9:*��    ����-1�� �
�����-1�� �
�����-1�� �
�����-1�� �
�     ���1� ���1� ���1� ���1�À�-��	I ����À�-��	I ����À�-��	I ����À�-��	I ����    

1       £�]*IJ� £�]*IJ� £�]*IJ� £�]*IJ�    8 0.703 

2  
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3
/=1�� 
P(%3    8 0.767 

3       ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J� ¿��*,J�    8 0.674 

4  ��	����	����	����	��    8 0.834 

5  �J(���J(���J(���J(�� 8 0.774 

��_G���_G���_G���_G�    40 0.915 

 
                                                                                                    �
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  

 

      K�/ 0� 5=�� U�
R� ?� w,=P� ?� ZI� ��"I 
~~~���
�� ��9:*� ���� À�-��	I ���1��0.6 �
 
!� (7����L�  �I 2��I� ,U(-%����1�L� ��-8�� 
X�� +�, ?� 
���%*�  a 
)�/ 0� +�,�

 ?� 	8I� �*-]� 2:"� �'< � J(-%� 0(fP 0� ?f)P 4)"1�� +W-�� H�	�L ���� À�-��	I ���1�60 % 
 
)�/ 0�  ���� À�-��	I=� »f��
:��-��� 
��-*� 91.5 %  B��J� �� �\*�J� K*P [(� ��*���� a 

 U�
X »P \� ��=��1� 
���
�� N 
�]�@	�� ���W)"� ��-8��: 
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R�R�R�R� K/ U�
 K/ U�
 K/ U�
 K/ U�
����04 − − − −16:�:�:�:� �=��1� £�]*IJ� �(W� ��-8�� 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    
������ 
��(/ 
]�t�� M"� 
"��g �-%3	��� ����!� ���@��� ?� 0.762 


�"-%*]�� Kq�X�, 
P
W*� ?@��A�� ������ 
��(/ ��  
]�t�� 
)*13 0.767 

?@��A"� B
P
R� ���("1�� H	� ��$f�J� �/(�� v�*P 0.754 

0(�A�� u]I N 4���L� �n�  4�p(� ��ZV� ������ 
��]3 0.733 

 
f-g  
]�t�� M"*� �� ���("1�� U��-3 � KP
%3 U��i 
�3��("1�
K���� \�  
]�t�� ?@��� 0.749 

 K�6X N 
��]P  ���@��� z("]� 
]�t�� 
 	1� 0.765 

��	)*��� ?@��A�� u]I �� K�8! �"��1"� A �(!� 
]�t�� .
%3 0.762 

?@��A�� £�]*I� 
�:� 
� ��< ���
V 
]�t�� .
%3 0.724 

��_G� 0.703 

�
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21a 
R�R�R�R�U�
U�
U�
U�
     K/� K/� K/� K/�����04 -17����:::: 1�� �(W� ��-8�� �=�
/=1�� 
P(%3 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    
?@��A"� C\*�J� ?]W�  
]�t�� (�p(� �*)*P 0.805 

���@��A� 
�
%�� �(�(�� �� 
]�t�� w �i 0.794 

���@��� 
%Q �� ¿��W"� 
]�t�� �1]3 0.825 

 �� ("� ����	XG� � ���")1��� 
Ok�L� 
 �I �X(3� 
]�t�� K)�3
��]�� �� ��*1O/ 4*�� ����A*�J�� 0.785 

���@��A� u����� ��	%�� K��� v��(3 N ��$3 J ��*]�t� 0.792 


���� B�(�� �q��
V KP
%*� 
�A*"� ��*]�t� 0.823 


�
n� KP
%3 
�«� 
�h� �(3 ��*]�t� 0.814 

���@��� ��1/(3 |(�3 ���
V KP
%*� �1]3 ��*]�t� 0.796 

��_G� 0.767 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21a 
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 -18����: �(W� ��-8�� �=��1�¿��*,J� 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    

1��*��� .\*7J�� ��*]�t� �� 0(�A�� �J��3� 
 �I �Ei 0.723 

 
/=1�� �� ¿��W"� U��3=� B�
1*� ��(�/ ���< �� ��*]�t�  	i0.702 

��-������ ����L� N ���@��� ��  ��*]�t� �T�(*3 0.731 

B9-I 0(�A�� �� ��"���3 
X�� 0.730 

�1� +P
!� 
�� 
��sg 
%P	O� 0(�A�� uF�� Sp(�� 0.757 

���@��� �� 
��sg ��/=� ���� �� ��*]�t�  	i 0.755 

?P	V�� �] ���� �< ?@��A�� U(i £�-��  .\*7�� 
]�t�� d�
3 0.717 

 
�-P�
3 Y��	� 
]�t�� 
13B��PA�  �� 4���L� �n� 4�p(� B�
/0.714 

��_G� 0.674 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21a 

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 -19����:::: 1����	�� �(W� ��-8�� �=� 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������    [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    

]�t�� U\� ��)R 
)�� 
P�� 0(�A�� ��� �8)P 0.851 

���
/ 
�� B
�X 
"��1� 0(�A�� �%"*P 0.864 

?@��A�� m��fg 
R�1� ���E� 
]�t�� M"*� 0.864 

 � ?@��A�� m��fk� ���I �fk�� 
�«�  
]�t�� u��*]3
�3���]�*�� 0.862 

?@��A�� ��	�  K�%�%i 
X�� �� ����� 
]�t�� N �"��1�� A��i K*P 0.869 

 �� 
]�t�� �)13
�
n� KP
%3 ���Q� ��E*�J� B
� ª�"%3 0.848 

 B
P
R� ��-"O*�� �� .��(*3 ���
V ��f*�� �� B���/ ��*]�t�0.858 

0(�A�� �-/ ?� .�*�� ��	�� �� 
]�t�� ��i 0.863 

��_G� 0.834 

�
����
����
����
���::::  +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21a 
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 K/ U�
X K/ U�
X K/ U�
X K/ U�
X����04 -20����:::: �J(�� �(W� ��-8�� �=��1� 

����-1������-1������-1������-1��    ����������������        [6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I[6!� 
��, N À�-�	I    

��s�� ��*]�t� N ?@��A�� £«3 U
1� 0.833 

0(�A�� �J� APA1*� 
T�V �x�	� 
]�t�� M"*� 0.793 

 ���
n� U(, ���@��� m
� 
�X C�-O�� ��fk3 ��  
]�t�� �)13
K{ 
�
%�� 0.825 

 [
� ?@��A�� ���
%P 4*�� ��f L�� ��,�$/J�  
]�t�� .
s*]3
 
�
%�� ���
n� �]i 0.806 

��	3 0�� B
P
R� ��3��
V 0(")1*]P ���@��� 0.793 

�q��
n ��J� 	8I� 0(�A�� �1X �� 
]�t�� �)13 0.807 

K�@J� 
X�� 
P(%*� B
�X 
%P	O� ���@��� 
]�t�� ���13 0.814 

 U(W*�� K��"� u1�P +�W� 0(1/(*P �º 	8I� ���@��A� 
]�t�� .
%3
�] ���� �< 0.811 

��_G���_G���_G���_G�    0.774 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21a 
  

2-III 0��-*�J� |
T0��-*�J� |
T0��-*�J� |
T0��-*�J� |
T    

2-III -1 −−−−    D	7�E�� |
���D	7�E�� |
���D	7�E�� |
���D	7�E�� |
���  

      K3 
���
�� 56{ d��%�� B��� |
T ��-*V� H�	�L��\*�J� »P �� ��: 

 −  
k/������-*��  �� 
���
��'�*�L� J� B�
/ ?� 
I`*"� [��� 9-1*�� �� 
��-*��  
���
�� ��9:*� d��/

�q���	 � ��*"fk��a 

 −  ���-�� KQ ?�� ,�q�-Q� ��/
T ��-*V� K3 4*���  � �%��� �7	I' K3 4*��� 
%��]�� �����
��� �����L� 
1X�	�

 	P(O3 ��*���� �� 2�
s*�� 4*�� d��%�� ����� �1� ���
���
�� 567 
��-*�a 
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 − �� �\*�J� K3 \��� ,?@��A"� 
�X(� 
��	1�� 
:"��� 
��-*�� �� �\*�J� K3  
�X(� 
�]�	��� 
:"��� 
��-*��


���
��� 
T�n� ��W"O��� �1� K�  N �"��1�� 
��� m
� 
�(1T ?� +,�-�� �]� �� M�' � �"��1"�a 

 − ?� �)fW�� ?� �
� �� 
���L� �q�(T N 
���
�� B��� �P�(*� +,�-�� .�/ ��'  � ��*s�� B63��L�  BZn�

 �6I � �P(]*�� U�x N0��-*�J� ���\*�� K�)�*� »fk�� u��R� N ��*s�� B63��L� �1�   �W"� � ���

 �)fW�� �\�� v�(Pa 

−  �~1� �< 
 �~�G�� ��*-~���� m
~�� 
��-*~�G� ����~-� #(~�� m
~� U(~, K7���r 0()fW�� m
�� 
/�

 m
�� ,
��-*�G� U(, 
��1�� ��E,=��
)@=�  �
� D6�� �\n� &�
*�� �(� �I ���< 
���
�� ��	 � 
���*��

 �1� 
���T� �P
13� [6, K3 +�, ,�)fW��  ���"� ��3� 4*�� �=P
1*�� ��	X�� +,�-�� .�/� ,�7���� ?�

� ��,(�� ���A*� 
���
�� B��� ����-�  
~�@����� �q�(~T N 
��-*�G� ����-� �
� Á"�� ,����%� 21�� �� K@=3

40  B��-�a 

2-III -1 - 4@��-�� |
���4@��-�� |
���4@��-�� |
���4@��-�� |
���  

 M�'�,»V�
~�� |�~]3J� |
~T £�~]W� +~,�-�� .�~/ 
~���
�� B��L D	7�E�� |
��� ?� 
I`*�� 
1�
,�~��< 
~�)*��� �(~W)"� 
~�"f�� 
~X�
��� B��-1�� 
X�� �� 
/=1�� d��%� 0(�9� o�-3�� ���1� .�
s*��� �f�


���a 
�� ���@��,< 
��� ��1�_ �­< �-3 
/�0.05 % ���*�� U�
R� � : 
2-III -1 – 1- ?@��A"� 
-]���� 4@��-�� |
���?@��A"� 
-]���� 4@��-�� |
���?@��A"� 
-]���� 4@��-�� |
���?@��A"� 
-]���� 4@��-�� |
���  

 
�� ���@��,< 
��� ��1�_ �­�  0(�9� o�-3�J� �=��1� £�], 
1� �-3 
%�0.05 % ��*�� U�
R� � �: 
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 -21:�:�:�:�  �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1�£�]*IJ� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�����Sig.)     

���("1�� ?� 98f�� D(*i ������ B
��/ M"*� 
]�t�� 0� 
%*��   
T�n�
± 

0.570 0.000 

2/� D� N 41� ���("1�� U��-*� ��f-g �½
� 
]�t�� 0.575 0.000 

 +P
W*� 
]�t�� .(%3��	)*��� ± 
%"1*�� ���("1�� 0.694 0.000 


]�t�� ?@��� �� ���("1�� U��-3 v�*3 
�3��("1� 
f-g z��7  K���� \�  0.720 0.000 

 
]�t�� �� ����*��� � v)]P ��$f�J� �/(�� 0.588 0.000 

� �q��
V ?� 
W��� ���("1� 
]�t�� � .
%3 0.391 0.000 

 � 
��=� 	8I� ���
n� D� 
P
i �< 
]�t�� �1]3 0.514 0.000 


��sk�� ^��\*7� 
]�t�� 4��	3 0.755 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� 	� �� ��XSPSS.V 21.  

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
  والدرجة الكلية للمحور تقوية العلاقةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور  �:�:�:�:����04 -22

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

القيمة 

  (.Sig)الاحتمالية

���@��� �� |
���� A�)*3 
]�t�� 0.642 0.000 


]�t�� 56� �Q� ��`  
%��]�� ±��� �< ���*�J�� 0.728 0.000 

0(�A"� 5�-*�J� � C\*�J� ?]W� 
]�t�� (�p(� A�)*P 0.539 0.000 

���
V ?� 
]�t�� ��
%3 �� �f� 
��3 
%Q D
�� 0.731 0.000 


]�t�� 567 �� z�$gJ� N ��	)*�J� 4*W"�� ?� 0.709 0.000 

m	V� 
T	  ���O�� 
]�t�� 567 �� �fk� ¬�
, 
�� 0.591 0.000 

��@�-�� �� 
���%� B
�X 
]�t�� ���
V 0.596 0.000 


�(%1� ���
n� ��1�� 0.564 0.000 

�
����
����
����
��� : ��X	� �� �\*�G�� +,�-�� ��
�< ?�SPSS.V 21. 
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −23:�:�:�:�  �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1�¿��*,J� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�(Sig.)  

2/� D� N 
]�t��� U��3J� M�f)P 0.498 0.000 

a
,�*�� B�
1*�  
]�t��� U��3J� �@��� 0.662 0.000 


1��*�� .\*7� �f� 
]�t�� �� ^J��3� 
 �I �Ei 0.602 0.000 


]�t�� 567 N 
��sg ���
s� �E,� 0.631 0.000 

 �@��� 
]�t�� � ��	3sms ��-������ ����L�� 
°��*"� 0.301 0.000 

 �< �(i U�, N �kV� 4*�� B�(���� 
�
n� �)13 J� m	V� 
]�t�
��1/(3���(��� #(��� � 
�O:*��I� 

0.498 0.000 


]�t�� 567 �� o�-3�J� ?� C(�� 	1g� 0.612 0.000 


]�t�� 567 �� 4*/=1� ¿��*,J� N u��� 0.626 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21  
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −24:�:�:�:� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� ��	�� �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�����Sig.)        


]�t�� �� 4*/=1� ���� ��*%� � H�� ��� 0.743 0.000 

47�� 
]�t�� �� .(%3 4*�� �(�R�� 
�1� ��� 0.687 0.000 

��1� ���1*�� ���*V� 2�],� �`� 	1g� � D
� 
"��� 
]�t�� 567 0.706 0.000 

.()1�� �� B
�X 
]�t�� 567 �� 4*�	� 0.520 0.000 


P
�� ��"! �1]P 
�
n� .
%� 0�  
"fk� 4*�X�(� 
��, N 0.597 0.000 


]�t�� U\� �� ���13� �, 0��°)FJ�� #��3�J�� 	1g� 0.777 0.000 


]�t�� 567 �� ���1*��� 4@�/
T� v��� 0.710 0.000 


]�t�� 567 ��*V`� ,m	V� B	� �9V (� 0.665 0.000 

�
����
����
����
��� :��X	� �� �\*�G�� +,�-�� ��
�< ?� SPSS.V 21.  

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −25 :� :� :� :� �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� �J(�� 
�"f�� 
X�
����(W)"� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�  

القيمة 

  (.Sig)الاحتمالية

�7	P(O3 [
�  
]�t)"� D��f � � ^�E,=�� ^�,�$/� .
/� 0.557 0.000 

��F�V �fk� �1-�� �7
%*�P ��
�� 
]�t�� ?� � ��� 0.748 0.000 

U�%��� S3�{� 
�
n 
���!�  
]�t�� �� z�$gJ�� 	)*�`� 0.534 0.000 

�J��3J� |(� N 
P���*�� ��*�=1� A�)*3 
]�t�� 567 0.645 0.000 


]�t�� 567 ?@��� 
,� �(I A�)*�� � 	s���� 	1g� 0.624 0.000 

D��� 0(�� �	x 2]� � 
]�t�� 567 N MPy �`� 	1g� 0.721 0.000 

 
]�t�� ��,	O3 4*�� B
P
R� ���
n� U\1*��� .(/���	3 0�� 0.632 0.000 

 U(W*�� �< 
] ���� ��]�t�� ���
V ��1�� H��s�� ��(%P ?�
����< 

0.705 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21. 
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~X�
�� �~� ���@�~�,< �J�� ��F�-3�� �-3	3 
��-*�G� ����-� ?� B��-� �I 0� 5=�� U��
R� ?� v�*P�
 9~kP �~º 
��-*~�G� ��	~%�� »V�
~�� |�~]3J� �~� U
P �67�,�(W)"� 
�"f���<  »V�
~�� |
~��� �< �~�%i


�=*�=�a 
2-III -1 – 1-    �"��1"� 
-]���� 4@��-�� |
����"��1"� 
-]���� 4@��-�� |
����"��1"� 
-]���� 4@��-�� |
����"��1"� 
-]���� 4@��-�� |
��� 

 o�-3�J� �=��1� £�], 
1� �-3 
%�0��9-�  
�� ���@��,< 
��� ��1�_ �­�0a05  %��*�� U�
R� � �: 
R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −26:�:�:�:� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� £�]*IJ� �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� 

����-1������-1������-1�������� �� �� �� امع    ��1-
0��9-�0��9-�0��9-�0��9-�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�  

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�(Sig.)  

 M"������� 
��(/ 
]�t�� 
"��g �-%3	��� ����!� ���@��� ?� 0.5050 0.000 


�"-%*]�� Kq�X�, 
P
W*� ?@��A�� ������ 
��(/ ��  
]�t�� 
)*13 .4340 0.000 

?@��A"� B
P
R� ���("1�� H	� ��$f�J� �/(�� v�*P 0.5740 0.000 

 �n�  4�p(� ��ZV� ������ 
��]30(�A�� u]I N 4���L� 0.6750 0.000 

 �� ���("1�� U��-3 � KP
%3 U��i 
�3��("1� 
f-g  
]�t�� M"*�
K���� \�  
]�t�� ?@��� 

0.6030 0.000 

 K�6X N 
��]P  ���@��� z("]� 
]�t�� 
 	1� 0.5020 0.000 

 ?@��A�� u]I �� K�8! �"��1"� A �(!� 
]�t�� .
%3��	)*��� 0.5170 0.000 

?@��A�� £�]*I� 
�:� 
� ��< ���
V 
]�t�� .
%3 0.7170 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J��  ��X	� ��SPSS.V 21.  
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −27:�:�:�:� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� 
/=1�� 
P(%3 �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�  

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�(Sig.)  

?@��A"� C\*�J� ?]W�  
]�t�� (�p(� �*)*P 0.5940 0.000 

���@��A� 
�
%�� �(�(�� �� 
]�t�� w �i 0.6820 0.000 

���@��� 
%Q �� ¿��W"� 
]�t�� �1]3 0.5060 0.000 

� ���")1��� 
Ok�L� 
 �I �X(3� 
]�t�� K)�3  �� ("� ����	XG�
��]�� �� ��*1O/ 4*�� ����A*�J�� 

0.7450 0.000 

���@��A� u����� ��	%�� K��� v��(3 N ��$3 J ��*]�t� 0.7000 0.000 


���� B�(�� �q��
V KP
%*� 
�A*"� ��*]�t� 0.5120 0.000 


�
n� KP
%3 
�«� 
�h� �(3 ��*]�t� 0.5450 0.000 

 �1]3 ��*]�t����@��� ��1/(3 |(�3 ���
V KP
%*� 0.6710 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −28:�:�:�:� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� ¿��*,J� �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1�  

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�����Siga� a� a� a�     


1��*��� .\*7J�� ��*]�t� �� 0(�A�� �J��3� 
 �I �Ei 0.5720 0.000 

 �� ¿��W"� U��3=� B�
1*� ��(�/ ���< �� ��*]�t�  	i
0(�A�� �� 
/=1�� 

0.6780 0.000 

��-������ ����L� N ���@��� ��  ��*]�t� �T�(*3 0.5380 0.000 

B9-I 0(�A�� �� ��"���3 
X�� 0.5990 0.000 

�1� +P
!� 
�� 
��sg 
%P	O� 0(�A�� uF�� Sp(�� 0.3720 0.000 

���@��� �� 
��sg ��/=� ���� �� ��*]�t�  	i 0.4490 0.000 

?P	V�� �] ���� �< ?@��A�� U(i £�-��  .\*7�� 
]�t�� d�
3 0.6050 0.000 

 �� 4���L� �n� 4�p(� B�
/ B��PA� 
�-P�
3 Y��	� 
]�t�� 
13�¿��*,J  0.6160 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21  
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R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −29:�:�:�:� �(W)"� 
�"f�� 
X�
��� ��	�� �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� 

����-1������-1������-1������-1��     ���1� ���1� ���1� ���1�
0��9-�0��9-�0��9-�0��9-�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�����Siga� a� a� a�     


]�t�� U\� ��)R 
)�� 
P�� 0(�A�� ��� �8)P 0.7560 0.000 

���
/ 
�� B
�X 
"��1� 0(�A�� �%"*P 0.6490 0.000 

?@��A�� m��fg 
R�1� ���E� 
]�t�� M"*� 0.6440 0.000 

 � ?@��A�� m��fk� ���I �fk�� 
�«�  
]�t�� u��*]3�3���]�*�� 0.6450 0.000 

?@��A�� ��	�  K�%�%i 
X�� �� ����� 
]�t�� N �"��1�� A��i K*P 0.6040 0.000 


�
n� KP
%3 ���Q� ��E*�J� B
� ª�"%3 �� 
]�t�� �)13 0.7870 0.000 

 ?@��A"� B
P
R� ��-"O*�� �� .��(*3 ���
V ��f*�� �� B���/ ��*]�t�  0.6960 0.000 

0(�A�� �-/ ?� .�*�� ��	�� �� 
]�t�� ��i 0.6620 0.000 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSS.V 21.  

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −30:�:�:�:�  �(� ��	%  ?� B	%  �I �� o�-3�J� ���1� �J(���(W)"� 
�"f�� 
X�
��� 

����-1������-1������-1������-1��    0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�0��9-� ���1�    
o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�o�-3�=�    

 
)�%�� 
)�%�� 
)�%�� 
)�%��

��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�
��\*,J�����Siga� a� a� a�     

��s�� ��*]�t� N ?@��A�� £«3 U
1� 0.5370 0.000 

0(�A�� �J� APA1*� 
T�V �x�	� 
]�t�� M"*� 0.7410 0.000 

 ���
n� U(, ���@��� m
� 
�X C�-O�� ��fk3 ��  
]�t�� �)13
K{ 
�
%�� 

0.4500 0.000 

 �]i [
� ?@��A�� ���
%P 4*�� ��f L�� ��,�$/J�  
]�t�� .
s*]3
 
�
%�� ���
n� 

0.6480 0.000 

��	3 0�� B
P
R� ��3��
V 0(")1*]P ���@��� 0.7350 0.000 

�q��
n ��J� 	8I� 0(�A�� �1X �� 
]�t�� �)13 0.6440 0.000 


P(%*� B
�X 
%P	O� ���@��� 
]�t�� ���13 K�@J� 
X�� 0.5830 0.000 

 �< U(W*�� K��"� u1�P +�W� 0(1/(*P �º 	8I� ���@��A� 
]�t�� .
%3
�] ���� 

0.6520 0.000 
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~�"f�� 
~X�
�� �~� ���@�~�,< �J�� ��~F�-3�� �-3	~3 
��-*�G� ����-� ?� B��-� �I 0� 5=�� U��
R� ?� v�*P�
 9kP �º 
��-*�G� ��	%�� »V�
�� |�]3J� �� U
P �67�,�(W)"��<  »V�
�� |
��� �< ��%i�=��-*
�a 

-III3- �����-�� 
�1�-F ��-*V������-�� 
�1�-F ��-*V������-�� 
�1�-F ��-*V������-�� 
�1�-F ��-*V�    
��-*V� �� �\*�J� K*P Kolmogorov-Smirnov test  D6��Z*�  �~�1_ K~3 4*�� �����-�� �P�(3 �~� �'<

 J .� 41�-O�� ���(*�� �-*3 2��I? �67 � ,  ���~�	  ��~-QG 
~��=�� 
�@�~�,G� ����~-*VJ� ��	~XG �
~���


���
�� a +�,
���*�� 
��	��� �� ��-*VJ� �67 .(%P: 

Ho : �1P�(3 �����-�� C�(*3 J��1�-Fa 

H1 :��1�-F �1P�(3 �����-�� C�(*3.  

 2��I U�, N 
��
1�� 
��	��� � � �� ª�3 
�@��,G� B
��%��� 
)�%��
�@��,G� Sig     ZI� ?�0.05.    

-III3- 1-  ?@��A�� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� ?@��A�� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� ?@��A�� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� ?@��A�� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V�    

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −31:�:�:�:� 41�-O�� �P�(*�� ��-*V�   Kolmogorov-Smirnov test ����-�� ?@��A�� 
���aaaa  

K/	��K/	��K/	��K/	��    �(W�� 0�(���(W�� 0�(���(W�� 0�(���(W�� 0�(��     
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/sig    ��	%����	%����	%����	%��    
1 0(�A�� £�]*I��(� 0.052 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

2  
/=1�� 
P(%3�(� 0.051 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

3 0(�A��� ¿��*,J� �(� 0.052  �-*3 �����-��41�-O�� �P�(*�� 

4 ��	���(� 0.053 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

5 �J(�� �(� 0.051 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSSV 21. 

K�/ ��_ 2��I +�, Sig ?� ZI�0.05  ، 
��	��� U(-/� 
��
1�� 
��	��� � � K*P �6� �����-�� 0� D� ,
"P
-��


���
�� ����	  ��-Q�� 
T�n� ����-*VJ� ��	X< ?f)P M�6�� ��1�-F �1P�(3 C�(*3a 
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-III3- 2-  
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V� 
��1� 
-]���� �����-�� 
�1�-F ��-*V��"��1���"��1���"��1���"��1��aaaa        

R�R�R�R� K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
 K/� U�
����04 − − − −32:�:�:�:� 41�-O�� �P�(*�� ��-*V� Kolmogorov-Smirnov test ����-��  
����"��1��aaaa    

K/	��K/	��K/	��K/	��    �(W�� 0�(���(W�� 0�(���(W�� 0�(���(W�� 0�(��     
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/ 
�J
�� m(*]� 
)�/Sig    ��	%����	%����	%����	%��    
1 0(�A�� £�]*I� �(� 0.055 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

2  
/=1�� 
P(%3 �(� 0.057 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

3 0(�A��� ¿��*,J� �(� 0.052 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

4 ��	�� �(� 0.053  �����-��41�-O�� �P�(*�� �-*3 

5 �J(�� �(� 0.198 41�-O�� �P�(*�� �-*3 �����-�� 

�
����
����
����
��� : +,�-�� ��
�< ?��\*�J�� ��X	� �� SPSSV 21. 

K�/ ��_ 2��I +�, Sig  ?� ZI�0.05  ، 0� D� ,
~"P
-�� 
�~�	��� U(~-/� 
~��
1�� 
�~�	��� �~ � K*~P �6~�

M�6�� ��1�-F �1P�(3 C�(*3 �����-�� 
���
�� ����	  ��-Q�� 
T�n� ����-*VJ� ��	X< ?f)Pa 

  



    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

    

    

    

    

    

    

    

    

 ����� ����� ����� �������	
���	
���	
���	
�        

���
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	���� 



 ����� ����� ����� �������	
���	
���	
���	
�................................................................................................���
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	����  

 

159 

 

 ���� ���� ���� ����    

       �� ������� �	������ 
	���� � ��	��� � ���
��!"#� � �$ %	�& '�(�)� F-Statistics  ،* +,��

���(� -. /�0 1��)� ��23�)� �45 �678(� 9���: X1, X2, ….Xk  ;<	��� 23�)� �� Y =�7" �� � �(6* ,

?*���� @�: 

B�(�� ����� Ho: * �:1��)� ��23�)� @� 23�� �C �45 B��("� �� D8E X1, X2, ….Xk ;<	��� 23�)� �� 

Y ،+5:  

Ho: β1 = β2 = β3 = ……. β k = 0 

�:6���� ������� H1: * ;<	��� 23�)� �� �:1��)� ��23� :� +78(� �45 '7F* �� D8EG  

H1: β1 , β2,β3 , ……., β k ≠ 0 

     � �$ %	���� �(<* F �6�� �F
�< ���*�H�  	�� �$ ;� 	��"
	1� IE )K( * )n-k-1 J�678(� �F
�<* )α  (

05.0 ،�14 97��� �8� +5 95 % K�
 
��1�� L��	$ M"	C H0 N7�$* H1 M"	C �O.:   

1. � �$ F  +78(� ���
��� ��$ �$P(�� �45 Q5 +5 ���*�H� 	�� �$ @� RC5 �<7�!)�G 

2. ���S��#� � �$ )p value J 
	���P� �<7�!)� � �1:� �1���)�T�	��U�  �678()� 97��� @� �$5

���
�:� )α (05.0. 

     �45 
	���# V����� 
��!"#� B��W��	< ��	��� B	$ SC M"	C* ,�(<	��� ��23�)� �� L'��8� �:1��)� ���7(��

M"	C �O. �:6���� ������� N7�$* ����(�� ������� K�
 
��1�� L��	$: 

 - � �$ F  �678(� ���
��� ��$ �$P(�� Q5 +5 ���*�H� 	�� �$ @� RC5 �<7�!)�G 

 - ���S��#� � �$ )p value(  
	���P� �<7�!)� � �1:� �1���)�T�	��U� ���
�:� �678()� 97��� @� �$5 )α( 

05.0. 
�6�!��� ��	(� -. �X7��	< ��	��� B	$ �$*R²  )Multiple Coefficient of Determination ( �,Y �(6*

 ,�:1��)� ��23�)�* ;<	��� 23�)� =< �$P(�� �678(� 9�� I��1E � Z	�5 [\)� �]	�� ���" ^�76 _"5 +5

;<	��� 23�)� � �X	&� 23��� 2��E � �:1��)� ��23�)� � @6	����G 

`8( < ���** ��X =< �6�!��� ��	(� � �$ a*�bE*  � �1�� R�(E ���c��X J-.  	�	� �$P(�� B��("�	�5 

 � �1��c���* J 2d��-. �67$ �$P� '7F*G  
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I -  e	��U� e	��U� e	��U� e	��U����
��� �8�(� T�X7�����
��� �8�(� T�X7�����
��� �8�(� T�X7�����
��� �8�(� T�X7��: 

 efH� �,Y � ��	��� N*	8�6e	��U�  B716 ��� ,�(<	���* �:1��)� 	���78< ��
���� ��23�) T�X7��

 	1�* �1��7)� �	F
' �$5* ��5 �� �g	� T���* ��23�)� h:�< �X	
� N*��H� �	"	�< ^��7�<�	<	FU 

N*�H	< L'	(��#� IE ��� ,�8�(�� ��'���)05-01(  �	Y	i� �6�!���	<	F.  �8�(��'S��#	<  V�7�)� ��

 +
	�()� /��!"#�* j	�&� �1��7)� �F
' �6�k IE SC'S��#	<  N7l �6�!�� 9�)� � �$* j	�&� V�7�)� ��

�m��� : 
)5 -1/ (5  =0.8  

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�)05-01(:::: nS
� ��o�� Z	�1� p�* �1��7)� �	F
'    

 

 N	q N	q N	q N	q V�7�)� V�7�)� V�7�)� V�7�)�

j	�&�j	�&�j	�&�j	�&�    

 @�01 -. 1.79  @�1.80 -. 
2.59 

 @�2.60 -. 
3.39 

 @�3.40 -. 
4.19 

4.20 -. 5 

�1��7)� �F
'�1��7)� �F
'�1��7)� �F
'�1��7)� �F
'     	�	� p��7� 2r p��7� 2r �6	s p��7� 	�	� p��7� 


��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�G 
  

-1 - I @�	<f�� �8�(� T�X7�� e	��U�@�	<f�� �8�(� T�X7�� e	��U�@�	<f�� �8�(� T�X7�� e	��U�@�	<f�� �8�(� T�X7�� e	��U�::::    

 t��	�5 B��W��	< ��	��� B	$ V�7�� u��W��� IE ��� �:1��)� ���
��� ��23�) T�X7�� e	��U�

 ;� H +
	�()� /��!"#�* j	�&� V�7�� u��W��� IE SC ,9�� �� 23�� �o� +
	�()� /��!"#�* j	�&�


*	!)� ��
	��G 

 V�7�� �� v �'S��� L
	�� �o� ���
��� �8�� K�
 *5 N7�$ �� /�(��� IE* V�7�� g*	i �Ow� ,�	<	FU�

 �$5 V�7�)� Q	C N	� �* N�\��� �� ���
��� ; �q ��$ @� �1��7� h�	8Y Q7o�� L�6	!)� �<	FU� �	<	FU�

�:m�x� ��7 y) *5 N�\�:� ; �y)� K�
 T8(6 h�O Qw� ,�6	s @�G 
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-1 – I 1 -    �1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U�::::  

-1 - I -11 e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    %	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��::::  

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05050505 − − − −02020202JJJJ::::   %	��C#� 
7!) T�X7�� e	��U� 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

5 @� 2�o�� +7�k �	"	�< L��	$ h:�� ���\)� Q5 �1��

�	�7:()�  j �X	
� 
3.9704 .76171 p��7� 2  

 ���\)�M$* +5 � T(� �	�7:()� N'	��� �	o�� 	0�� 3.9542 .70944 p��7� 4  


�� ��	< j �1:(�)� �	�7:()� �6�!�< ���\)� B71E 3.7197 .86187 p��7� 6  

 @�	<g =< �	�7:()� N'	�E ^��E ��E	�7:(� �o�� �	8Y

���\)�  I�8�< S�� 
3.5876 .85725 p��7� 7  

 ���\)� ;� ��	���	< � ^ �6 �*bo�#� ;$7)� 3.9650 .81960 p��7� 3  

� 	�	��� @� �!��* �	�7:(� ���\)� � B�1E 4.1051 .76917 p��7� 1  

 � ��eP� ��C5 �	��
� +5 �6�k -. ���\)� `(�E 3.7493 .80486 p��7� 5  

���Wd�� �	�S�Y� ���\)� T���E 3.5391 .88864 p��7� 8  

 
7s �	�.%	��C#� 
3.8238 .50528 

p��7�  


��)�
��)�
��)�
��)� :�	F�� �� 'S��U	< ��	��� '���. @� SPSS.V 21.  

        N*�H� @� ^��6c05 −02 J5 �$ �!��� �8�� ��'��� Q�� �(< ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	� 	Y	i. ���

%	��CU� ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3G82J , ~
�$ +
	�(� /��!"	<*c0.50528(  ���6 *,56�	  ��C5 Q5

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(����'	��� c� 	�	��� @� �!��* �	�7:(� ���\)� � B�1E� 	�	��� @� �!��* �	�7:(� ���\)� � B�1E� 	�	��� @� �!��* �	�7:(� ���\)� � B�1E� 	�	��� @� �!��* �	�7:(� ���\)� � B�1E J V�7� <

 ~
�$ j	��c4G1051J ;� �X�7��� � ���\)� 	�: (��E T��� * ��	�)� N	�E#� ��78$ -. h�O 9f(6 * ,

 	� ���	&� �	��
	< �X	
� �	�6�!��� * L�6�H� �	��
� N7� �	�7:()� I6�1�< 	� ^ �E T��� * 	�8�	<g

  ,t�	8)� M$7�� � ��7:( :� N7X7��  @� @�	<f:� ^ �6 � ��
	�(�� �$5 M"	C =� � TY p��7)� �F
' 
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  L
	�(���8�	��� c���Wd�� �	�S�Y� ���\)� T���E���Wd�� �	�S�Y� ���\)� T���E���Wd�� �	�S�Y� ���\)� T���E���Wd�� �	�S�Y� ���\)� T���E J ~
�$ j	�� V�7� <c3G5391J �	��\)� �� t� �,� ,

BS�Y#� ��C5 ���Wd�� �	�S�Y#� * t"�7H	< 8�	<f�	�G 

-1-1 - I 2        �$P(�� �671E �(�� T�X7�� e	��U��$P(�� �671E �(�� T�X7�� e	��U��$P(�� �671E �(�� T�X7�� e	��U��$P(�� �671E �(�� T�X7�� e	��U�   

  

  تقوية العلاقةالوصفي لمحور  الإحصاء  :)03-05(جدول رقم ال

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	F#� 

t�Eb�� 

	�8�	<g ;� ����	< f� �E ���\)� 4.0404 .67862 p��7� 2  

���\)� ~,� p45 	"�� �1<	��� j
	i -. '	8��#	< 4.0647 .72866 p��7� 1  

�S��#� @�!< ���\)� 7��7� f� �6 Q7<f:� ~	��"#� * 3.9353 .80278 p��7� 4  

�	��� @� ���\)� _��1E 	� �o< ��	E �14 +�8� 3.9164 .79595 p��7� 5  

���\)� ~,Y ;� ��b�#� � 
�� ��#� T�!:�� @� 3.9596 .76828 p��7� 3  

9��5 �X�� 	����5 ���\)� ~,Y ;� �od� �*�� �8� 3.7709 .82121 p��7� 7  

 �	���	��	��5 ;� �"
	1� L��F ���\)� 3.7412 .76610 p��7� 8  

��71(� �	��
� 
	(�5 3.8625 .74251 p��7� 6  

 
7s �	�. �$P(�� �671E  3.9114 .49672 
p��7� 


��)�
��)�
��)�
��)�::::  ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21.  

 N*�H� @� ^��6 )05-03(  �� �1��7)� 7!" 	�	� 	Y	i� ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i� Q�

 �(< ��<	�� �$P(�� �671E ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9114J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.496720 J ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� ��C5 Q5 ��"	��� c45 	"�� �1<	��� j
	i -. '	8��#	<45 	"�� �1<	��� j
	i -. '	8��#	<45 	"�� �1<	��� j
	i -. '	8��#	<45 	"�� �1<	��� j
	i -. '	8��#	<���\)� ~,� p���\)� ~,� p���\)� ~,� p���\)� ~,� p J V�7� <

 ~
�$ j	��c4.0647J  Q5 S< *70%  ,��78� �P��� L�� ���\)� ;� I�:�	(E L�� g*	y�E �8�(�� ��'��� @�

 ,	�(� Q7:�	(�6 T��� ���\)	<  @�	<f�� �14 9�� �� ���' 7Y * �8��� ��'��� @� Io&� �,Y N7�$ @o 6 _"w�  �

 �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� ���	
�  L
	�(�� TY p��7)�cL��F ���\)� �	���L��F ���\)� �	���L��F ���\)� �	���L��F ���\)� �	���    	��	��5 ;� �"
	1�	��	��5 ;� �"
	1�	��	��5 ;� �"
	1�	��	��5 ;� �"
	1� J

 ~
�$ j	�� V�7� <c3.7412J 	�	��� 
	(�5 �  N	�E#� �	��\� 	��1�l T��� ��'	<f�� -. ;F�
 S<
 7Y* ,

 �8�2016G 
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-1-1 - I 3 e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    �	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7��  

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05 − − − −04JJJJ::::  e	��U�  
7!) T�X7���	���#��	���#��	���#��	���#� 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الترتيب  اتجاه الاجابة

M$* +5 � ���\)	< N	�E#� h8o 6 4.1509 .68880 p��7� 2  

��	��* L'�(��  ���\)	< N	�E#� ��	�* 4.0135 .74059 p��7� 4  

�(<	��* BS�Y� �o< ���\)� ;� �#	�E� ��	C `�k 3.7358 .77827 p��7� 7  

���\)� ~,Y � ���W� �	��W< `��5 3.4636 .92160 p��7� 8  

 ��	�
 ���\)� � ���Esms �	��	8)�* '	��x	< �m8��:� 4.3208 .70678 	�	� p��7� 1  

 ���
� � (E #5 9��5 ���\� -. �7k N	� � `d�5

	�($7E5 T��� L
7��	<c�7��� a7�** * ���3��	CJ 
3.9245 .78480 p��7� 5  

���\)� ~,Y ;� �	�E
#� @� �78< �(�5 3.8841 .70138 p��7� 6  

���\)� ~,Y ;� T�$P(< �	���#� � tr
5 4.0162 .70501 p��7� 3  

�	���#� 
7s �	�. 
3.9387 .43315 

p��7�  


��)�
��)�
��)�
��)� : �	F�� �� 'S��#	< ��	��� '���. @�SPSS.V 21.  

 @� ^��6 N*�H�c05−04 JQ5 5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i�� ���	Y	i�  �� �1��7)� 7!" 	�	�

 �(< ��<	���	���#� ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9387J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.433150 J Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� ��C5 ���	
� c ��	�
 ���\)� � ���E ��	�
 ���\)� � ���E ��	�
 ���\)� � ���E ��	�
 ���\)� � ���Esms    �	��	8)�* '	��x	< �m8��:��	��	8)�* '	��x	< �m8��:��	��	8)�* '	��x	< �m8��:��	��	8)�* '	��x	< �m8��:� J

 ~
�$ j	�� V�7� <c4.3208J 	�8�	<f<  N	�EP� ��781�� �C N	�E#� �	��\� � �(E ��� , �X	� *sms 

�*	s *� �8l7�� * ��86��� I�	��	8� * I�����5 I��C
	d��  *���	6��� 	Y2r * , � ��
	�(�� �$5 M"	C =� �

  L
	�(�� TY p��7)� �F
'<���� �( c���\)� ~,Y � ���W� �	��W< `��5���\)� ~,Y � ���W� �	��W< `��5���\)� ~,Y � ���W� �	��W< `��5���\)� ~,Y � ���W� �	��W< `��5 J ~
�$ j	�� V�7� <c3.4636JG 
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-I1-2- 	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7�� e	��U�	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7�� e	��U�	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7�� e	��U�	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7�� e	��U�    

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05 − − − −05JJJJ::::  e	��U�  
7!) T�X7��	����  

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

 	�	� ;8�1� * ?�
 	"5���\)� ;� T�$P(< 4.0863 .68426 p��7� 1  

TY	i ���\)� 	� B71E T��� '7�H	< ��(� 	"5 3.8356 .77629 p��7� 7  

 
	���� M8��5 ��< �(�5 * +�� �:��� ���\)� ~,Y

	�(� ��	(��� 
4.0809 .71956 

p��7� 2  

B7 (�� �� L��F ���\)� ~,Y ;� T�<�i 3.9542 .64141 p��7� 4  

�  	�:& `(�6 ���
� B�1� Qw� �:od) T��F�7� ��	�

�6�y< 
3.8518 .74407 

p��7� 6  

���\)� NS� ;� ��	(E5 =� Q	8m l#�* a	�E
#	< �(�5 3.8113 .77945 p��7� 8  

���\)� ~,Y ;� ��	(��	< T�	$�X5 ^�"5 3.9515 .74820 p��7� 5  

���\)� ~,Y 
	���� ,9��5 L�� �2� 7� 3.9865 .73325 p��7� 3  

	���� 
7s �	�. 
3.9447 .50611 

p��7�  


��)�
��)�
��)�
��)� :�	F�� �� 'S��#	< ��	��� '���. @� SPSS.V 21.  

  

  N*�H� @� ^��6c05−04 JQ5  ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i�	Y	i�  �� �1��7)� 7!" 	�	�

 �(< ��<	��	���� ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9447J , ~
�$ +
	�(� /��!"	<*c.50611 J ��C5 Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(��  -*x� c���\)� ;� T�$P(< 	�	� ;8�1� * ?�
 	"5���\)� ;� T�$P(< 	�	� ;8�1� * ?�
 	"5���\)� ;� T�$P(< 	�	� ;8�1� * ?�
 	"5���\)� ;� T�$P(< 	�	� ;8�1� * ?�
 	"5 J ~
�$ j	�� V�7� <

c4.0863J ,B	� �od< I�	��\ < I��<�E T��� �$P(�� ~	i 	���� @� ���	� �F
' �� @�	<f�� Q5 +5  =� �

5 M"	C  L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$  ��'	��� c NS� ;� ��	(E5 =� Q	8m l#�* a	�E
#	< �(�5 NS� ;� ��	(E5 =� Q	8m l#�* a	�E
#	< �(�5 NS� ;� ��	(E5 =� Q	8m l#�* a	�E
#	< �(�5 NS� ;� ��	(E5 =� Q	8m l#�* a	�E
#	< �(�5

���\)����\)����\)����\)� J ~
�$ j	�� V�7� <c3.8113J �X	
� N	�E#� �#	C* L
�$ B�� -. '7(6 �$ �,Y* ,	��\ <� 

 ~,Y T��7� L
�$ B�(�  �,C * ,�6�3)� �	��
� K(< �Pl. e	845 �X	� @�	<f�� %	(���� �� N	�E#�

@�	<f�� e#\� N	�1��#� * ���
� V� 8E �� �#	C7��G 
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-1- I 3 e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7�� e	��U�e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7�� e	��U�e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7�� e	��U�e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7�� e	��U�  

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05 − − − −06JJJJ::::  e	��U� e#7�� 23�) T�X7�� 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

 /��  ���\ :� +
	o�5 * �	��P�* �	��b$� B�$5

	Y�67�E 
3.5714 .90473 p��7� 6  

e`l	� �od< K(��� 	Y�1�86 	��8� ���\)� @� ;��'5 3.7008 .83146 p��7� 5  

�E	�� ���
 ���	&�  ���\)� ;� ��b�#	< � ���� N	18�� 4.1105 .59835 p��7� 2  

�#	�E#� �7� � �6
	y��� 	���P(< f� �E ���\)� ~,Y 4.1563 .73693 p��7� 1  

���\)� ~,Y @�	<g ��5 �7C f� ��� * �W��	< �(�5 3.9542 .76090 p��7� 3  

+'	� Q7<g '�q M�� * ���\)� ~,Y � h6[ ��< �(�5 3.5121 .90747 p��7� 8  

B7$5  Q*' ���\)� 	����E T��� L�6�H� �	��
� NS(��	<

''�E 
3.7520 .70746 

p��7� 4  

 -. ���	8)� �	��\)� �	��� 
	(�5 ?	�W"� �'716 @�

	���. N7!��� 
3.5633 .92891 

p��7� 7  

 �	�.e#7�� 
7s 
3.7901 .52436 

p��7�  


��)� :�	F�� �� 'S��U	< ��	��� '���. @� SPSS.V 21.  

       N*�H� @� ^��6c05−06 JQ5  ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	� 	Y	i� ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i�

 e#7�� 
7s ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.7901J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.524360 J ��C5 Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� �(<���� c ~,Y ~,Y ~,Y ~,Y�#	�E#� �7� � �6
	y��� 	���P(< f� �E ���\)��#	�E#� �7� � �6
	y��� 	���P(< f� �E ���\)��#	�E#� �7� � �6
	y��� 	���P(< f� �E ���\)��#	�E#� �7� � �6
	y��� 	���P(< f� �E ���\)� J

 ~
�$ j	�� V�7� <c4.1563 J L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� � ��'	��� c ��< �(�5 ��< �(�5 ��< �(�5 ��< �(�5

+'	� Q7<g '�q M�� * ���\)� ~,Y � h6[+'	� Q7<g '�q M�� * ���\)� ~,Y � h6[+'	� Q7<g '�q M�� * ���\)� ~,Y � h6[+'	� Q7<g '�q M�� * ���\)� ~,Y � h6[ J ~
�$ j	�� V�7� <c3.5121JG 

 

  
  



 ����� ����� ����� �������	
���	
���	
���	
�................................................................................................���
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	�������
��� �	���� 
	����  

 

166 

 

-2 - I  �8�(� T�X7�� e	��U� �8�(� T�X7�� e	��U� �8�(� T�X7�� e	��U� �8�(� T�X7�� e	��U�=:�	(��=:�	(��=:�	(��=:�	(��::::  

-2 – I 1- �1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U��1��)� 23� :� T�X7�� e	��U�::::  

 B��W��	< ��	��� B	$��	�5t  V�7�� u��W��� IE ��� �:1��)� ���
��� ��23�) T�X7�� e	��U�

 ;� H +
	�()� /��!"#�* j	�&� V�7�� u��W��� IE SC ,9�� �� 23�� �o� +
	�()� /��!"#�* j	�&�


*	!)� ��
	��G 

 V�7�� g*	i �Ow� ,�	<	FU� V�7�� �� v �'S��� L
	�� �o� ���
��� �8�� K�
 *5 N7�$ �� /�(��� IE*

 �$5 V�7�)� Q	C N	� �* N�\��� �� ���
��� ; �q ��$ @� �1��7� h�	8Y Q7o�� L�6	!)� �<	FU� �	<	FU�

�x� ��7 y) *5 N�\�:� ; �y)� K�
 T8(6 h�O Qw� ,�6	s @��:m.  

-2 - I -11 e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    %	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��%	��C#� �(�� T�X7��:::: 

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05 − − − −07JJJJ::::  %	��C#� 
7!) T�X7�� e	��#� 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

�	"	�< ���7$ ���\)� h:� �:�	� =�1E�)�* =��	&� 	�8�	<g @� 3.9704 .76171 p��7� 2  

 � �(E I�	F	� �6�!�� @�	<f�� �	"	�< ���7$ ��  ���\)�

��:�1��)� 
3.9542 .70944 p��7� 4  

@�	<f:� L�6�H� �	�7:()� ?�� �*bo�#� ;$7)� ^��6 3.7197 .86187 p��7� 6  

Q7<f�� t�C � T�	�x� V
�  T��7� ��R�* ��
	�� ��	�E 3.5876 .85725 p��7� 7  

 �o��  ���\)� h:�� =< �	�7:()� N'	�E * I6�1E N*	k ��E	�7:(�

I�8�< S�� ���\)� @�	<g 
3.9650 .81960 p��7� 3  

 I�,F � ��	�6  	�8�	<g �7:�� ���\)� ���(� 4.1051 .76917 p��7� 1  


�� ��	< @�	<f�� t�C �� I��& =:�	(:� f��7&� ���\)� B�1E 3.7493 .80486 p��7� 5 

���\)� B�1E @�	<f�� %	��C� ��3< ���	�. �	��� 3.5391 .88864 p��7� 8 

%	��C#� 
7s �	�. 
3.8238 .50528 

p��7� 


��)�
��)�
��)�
��)� : �	F�� �� 'S��U	< ��	��� '���. @�SPSS.V 21. 
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N*�H� @� ^��6 )05-07( Q5  ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i�	Y	i�  �� �1��7)� 7!" 	�	�

 �(< ��<	�� %	��C#� ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.8238J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.505280 J Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� ��C5 ��'	��� cI�,F � ��	�6  	�8�	<g �7:�� ���\)� ���(�I�,F � ��	�6  	�8�	<g �7:�� ���\)� ���(�I�,F � ��	�6  	�8�	<g �7:�� ���\)� ���(�I�,F � ��	�6  	�8�	<g �7:�� ���\)� ���(� J V�7� <

 ~
�$ j	��c4.1051 J  L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� � �8�	��� c �	��� ���\)� B�1E �	��� ���\)� B�1E �	��� ���\)� B�1E �	��� ���\)� B�1E

@�	<f�� %	��C� ��3< ���	�.@�	<f�� %	��C� ��3< ���	�.@�	<f�� %	��C� ��3< ���	�.@�	<f�� %	��C� ��3< ���	�. J ~
�$ j	�� V�7� <c3.5391JG 

-1-2 - I 2     − − − −    e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    �$P(�� �671E �(�� T�X7���$P(�� �671E �(�� T�X7���$P(�� �671E �(�� T�X7���$P(�� �671E �(�� T�X7��   

H�H�H�H�I$
 N*�I$
 N*�I$
 N*�I$
 N*� )05-08(:::: e	��U�  � 
7!) T�X7���$P(�� �671E�$P(�� �671E�$P(�� �671E�$P(�� �671E 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

@�	<f:� �S��#� @�!<  ���\)� 7��7� ;� �6 4.0404 .67862 
p��7� 2 

	�8�	<f� ���1)� '7�7�� �� ���\)� ��	k 4.0647 .72866 
p��7� 1 

	�8�	<g �14 �� �	�!:� ���\)� `(�E 3.9353 .80278 
p��7� 4 

 I �E ��e��FU� * �	�: (��* ��d"x� ��	C _F7E* ���\)�

	���" �� 	��(�$ T��� �	��f��#	< e	�7:� 
3.9164 .79595 

p��7� 5 

	�8�	<f� t�	8)� 
��1�� I�'* ^��7E � ''bE # 	8���\� 3.9596 .76828 
p��7� 3 

���	� L'7y< 	�	��� I6�1�< ��f�:� 	8���\� 
3.7709 .82121 

p��7� 7 

���
� I6�1E ���� ��]5 �7E 	8���\� 
3.7412 .76610 

p��7� 8 

	�8�	<g �	($7E �7�E �	��� I6�1�� `(�E 	8���\� 
3.8625 .74251 

p��7� 6 

 �	�. �$P(�� �671E �(< 3.9114 .49672 
p��7� 


��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21. 

        N*�H� @� ^��6)05-08(  ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	� 	Y	i� ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i� Q�

 �(< �$P(�� �671E ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9114J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.496720 J Q5 ^�E5*
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 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� ��C5 ��"	��� c '7�7�� �� ���\)� ��	k '7�7�� �� ���\)� ��	k '7�7�� �� ���\)� ��	k '7�7�� �� ���\)� ��	k	�8�	<f� ���1)�	�8�	<f� ���1)�	�8�	<f� ���1)�	�8�	<f� ���1)� J j	�� V�7� <

 ~
�$c4.0647 J  L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� � �(<	��� c����  ���� ��]5 �7E 	8���\� ���� ��]5 �7E 	8���\� ���� ��]5 �7E 	8���\� ���� ��]5 �7E 	8���\�

���
� I6�1E���
� I6�1E���
� I6�1E���
� I6�1E J ~
�$ j	�� V�7� <c3.7412J �	��\)� �� t� �,� ,BS�Y#� ��C5  I6�1�< ���
�  	�8�	<f� �

 ;� t�	8)� M$7��L	���� h�O @o�5 	� 
	��"#� L�� ��:1EG 

-1-2 - I 3    e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    �	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7���	���#� �(�� T�X7��    

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�)05-09(:  e	��U�  
7!) T�X7���	���#��	���#��	���#��	���#� 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

�(<	�)�* BS�Y#	< 	8���\� ;� Q7<f�� �#	�E� ��	C `�k 4.1509 .68880 p��7� 2  

 �� �	�!:� N	�EP� L'�(�� ��78$ '	�. �� 	8���\� ��k

Q7<f�� ;� �$P(�� 
4.0135 .74059 

p��7� 4  

�	��	8)�* '	��x� � 	�8�	<g ;�  	8���\� �X�7�E 3.7358 .77827 p��7� 7  

L2�C Q7<f�� ;� 	8:�	�E �F
' 3.4636 .92160 p��7� 8  

 tl	� ��7)�_(� �6�&� �8� ���W� �16��< Q7<f�� 4.3208 .70678 	�	� p��7� 1  

	�8�	<g ;� ���W� �	$P� e	8< �� 	8���\� ��k 3.9245 .78480 p��7� 5  

@6�� � =��	8)� -. @�	<f�� N7k %	��5  BS�Y	< ���\)� Z
�E 3.8841 .70138 p��7� 6  

L
�$ L'	<f� ���6
�E ¡���< ���\)� �(E  �� T�	�x� V
� T��7�

Q7<f�	< �	���#� 
4.0162 .70501 

p��7� 3  

 �	�.Q7<f�	< �	���#� �(< 
3.9387 .43315 

p��7� 


��)� : �	F�� �� 'S��U	< ��	��� '���. @�SPSS.V 21. 

        N*�H� @� ^��6)05-09 ( ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i� Q�	Y	i�  ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	�

 �(< Q7<f�	< �	���#� ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9387J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.433150 J ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� ��C5 Q5 ���	
� c �6�&� �8� ���W� �16��< Q7<f�� tl	� ��7)� �6�&� �8� ���W� �16��< Q7<f�� tl	� ��7)� �6�&� �8� ���W� �16��< Q7<f�� tl	� ��7)� �6�&� �8� ���W� �16��< Q7<f�� tl	� ��7)�

_(�_(�_(�_(� J ~
�$ j	�� V�7� <c4.3208 J�  L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =�  �(<���� c �F
' �F
' �F
' �F
'

L2�C Q7<f�� ;� 	8:�	�EL2�C Q7<f�� ;� 	8:�	�EL2�C Q7<f�� ;� 	8:�	�EL2�C Q7<f�� ;� 	8:�	�E J ~
�$ j	�� V�7� <c3.4636JG 
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- I 2-2- e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7��	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7��	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7��	���� 7Y*  V��7�� 23� :� T�X7��    

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�)05-10(:  e	��U�  
7!) T�X7��	����  

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

���\)� NS� ;� H � �� �6	r Q7<f�� 	�
 �� 6 4.0863 .68426 p��7� 1  

_�*�$ �8� L��F �:�	(� Q7<f�� `1:�6 3.8356 .77629 p��7� 7  

@�	<f�� 9*	o� �H	() 	�	�" ���\)� h:�� 4.0809 .71956 p��7� 2  

 ��	C �od<* ���<  ���\)� t�y��E * @�	<f�� 9*	od�

_E�
	����� 
3.9542 .64141 

p��7� 4  

 	���  I�1�1k �F
' �� �e	8< ���\)� � =:�	(�� f��k I�6

@�	<f�� 
3.8518 .74407 

p��7� 6  

���
� I6�1E e	845 
	��"#� L�� D�:1E �� ���\)� � (E 3.8113 .77945 p��7� 8  

 L�6�H� �	�:��)� ;� Be�7�E �	��� 
	o�<� �� L
'	$ 	8���\�

 @�	<f:� 
3.9515 .74820 

p��7� 5  

Q7<f�� ��$ @� B	��� 	���� �� ���\)� ��k 3.9865 .73325 p��7� 3  

	���� 
7s �	�. 3.9447 .50611 
p��7� 


��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21. 

       N*�H� @� ^��6 )05 -10(  ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i� Q�	Y	i�  ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	�

 	���� 
7s ~
�$ j	�� V�7� < h�O* ,c3.9447J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.506110 J ��C5 Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� -*x� c 	�
 �� 6 	�
 �� 6 	�
 �� 6 	�
 �� 6���\)� NS� ;� H � �� �6	r Q7<f�����\)� NS� ;� H � �� �6	r Q7<f�����\)� NS� ;� H � �� �6	r Q7<f�����\)� NS� ;� H � �� �6	r Q7<f�� J j	�� V�7� <

 ~
�$c4.0863 J  L
	�(�� TY p��7)� �F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� �  ��'	��� c D�:1E �� ���\)� � (E D�:1E �� ���\)� � (E D�:1E �� ���\)� � (E D�:1E �� ���\)� � (E

���
� I6�1E e	845 
	��"#� L�����
� I6�1E e	845 
	��"#� L�����
� I6�1E e	845 
	��"#� L�����
� I6�1E e	845 
	��"#� L�� J ~
�$ j	�� V�7� <c3.8113J �47!�)� �8�(�� ��X �C\E �y��8�� ~,Y* ,

	C ��� TY Q7<f�� ;� �$P(�� �671E  �(< � ��
	�(�� �$5 M"c���
� I6�1E ���� ��]5 �7E 	8���\����
� I6�1E ���� ��]5 �7E 	8���\����
� I6�1E ���� ��]5 �7E 	8���\����
� I6�1E ���� ��]5 �7E 	8���\�J 

  BS�Y� B�(� =:�	(�� ��
'. ;� 	�	� p��E TY *�	��\)�  e	845 
	��"#� L�� ��:1E ��]�< N	18�� �E	�� ���


���
� I6�1EG 
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-2- I 3- e	��U�e	��U�e	��U�e	��U�    e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7��e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7��e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7��e#7�� 7Y* ;<	��� 23� :� T�X7��  

H�H�H�H� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*� I$
 N*�cccc05 -11JJJJ:  e	��U� e#7�� 23�) T�X7�� 

��
	�(��  V�7�)�

j	�&� 

 /��!"#�

+
	�()� 

 ~	i�

�<	FU� 

t�Eb�� 

K�W8� 	8���\� � @�	<f�� %�E N�(� 3.5714 .90473 p��7� 6  

Q7<f�� e#* f6f(�� �X	� 	q��< ���\)� h:�� 3.7008 .83146 p��7� 5  

 N7� 	�8�	<g 9�� ��F �	��"� ��odE ��  ���\)� � (E

I� ���1)� �	��
� 
4.1105 .59835 

p��7� 2  

 	���16 T��� 
	o�x�* �	��b$#�  ���\)� B�W��E

 ���1)� �	��
� =�k /�� @�	<f�� 
4.1563 .73693 

p��7� 1  

L�6�H� 	8E	��� Q7: (��6 	88�	<g ''�E Q*' 3.9542 .76090 p��7� 3  

	�	��
 �e#* ��C5 Q7<f�� �(F �� ���\)� � (E 3.5121 .90747 p��7� 8  

I��#* �F
' �671�� L��F �16��< 	�8�	<g ���\)� ��	(E 3.7520 .70746 p��7� 4  

 t(�6 ��!< Q7($7�6 	¢ ��C5 	�8�	<f� ���\)� B�1E

=��	8)� -. N7!��� I��:� 
3.5633 .92891 

p��7� 7  

 �	�.s
7  e#7�� 
3.7901 .52436 

p��7� 


��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21. 

        N*�H� @� ^��6c05 −11 J ���l5 �$ �!��� �8�� ��'��� �	Y	i� Q�	Y	i�  ��<	�� �� �1��7)� 7!" 	�	�

  e#7�� 
7s V�7� < h�O* , ~
�$ j	��c3.7901J ~
�$ +
	�(� /��!"	<* ,c.524360 J ��C5 Q5 ^�E5*

 L
	�(�� TY �<	FU� � ��]5 ��
	�(�� �(<���� c /�� @�	<f�� 	���16 T��� 
	o�x�* �	��b$#�  ���\)� B�W��E /�� @�	<f�� 	���16 T��� 
	o�x�* �	��b$#�  ���\)� B�W��E /�� @�	<f�� 	���16 T��� 
	o�x�* �	��b$#�  ���\)� B�W��E /�� @�	<f�� 	���16 T��� 
	o�x�* �	��b$#�  ���\)� B�W��E

���1)� �	��
� =�k���1)� �	��
� =�k���1)� �	��
� =�k���1)� �	��
� =�k J ~
�$ j	�� V�7� <c4.1563 J�F
' � ��
	�(�� �$5 M"	C =� �  TY p��7)�

  L
	�(��  ��'	��� c	�	��
 �e#* ��C5 Q7<f�� �(F �� ���\)� � (E	�	��
 �e#* ��C5 Q7<f�� �(F �� ���\)� � (E	�	��
 �e#* ��C5 Q7<f�� �(F �� ���\)� � (E	�	��
 �e#* ��C5 Q7<f�� �(F �� ���\)� � (E J ~
�$ j	�� V�7� <c3.5121JG 
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II -  �*���� ?*�� 
	���� �*���� ?*�� 
	���� �*���� ?*�� 
	���� �*���� ?*�� 
	����::::    

  ��	��� B	$@6	���� ��:k e��Fw< Univariate Analysis of Variance  24�E � �*�� '7F* 
	���#

 ,;<	��� 23�)� �� �:1��)� ��23�)� =< �	��7�)� � �*�� '7F* ��"	o�. �� /�(��	< 
	���#� �,Y B716 ���

23�� @� ��Cx* ��7 q @� ��C5G 

Ho :D�	�
� ��� /P��	< ;<	��� 23�)� �� �:1��)� ��23�)� @� �C 24�E � �*�� �F7E # �����3 6���G  

Ho: M1=M2=M3 

 

H1 :�����3 6��� D�	�
� ��� /P��	< ;<	��� 23�)� �� �:1��)� ��23�)� @� �C 24�E � �*�� �F7EG  

Ha: M1 ≠ M2 ≠ M3  

����(�� ������� K�
 �� D8E ���	��U� L��	1�� �:6���� ������� N7�$* ,  N	� �M"	C �O. 	� F  �<7�!)�

@� RC5 F  � �$* ���*�H�P(Sig.)  @� �$50.05 
1 G 

II -1- �*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	����    @�	<f�� �8�(� ���8�	<@�	<f�� �8�(� ���8�	<@�	<f�� �8�(� ���8�	<@�	<f�� �8�(� ���8�	<    ::::    

IE  e��F. @6	���� ��:k
	���#  �����3 6��� D�	�
� K(��  9f(E ,�:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F*

c��	(��� L��, �����,� (��,T �:(��� 97��)�,�8H����\)� ,JG 

II  -1 -1-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f(�8H� 23�)�8H� 23�)�8H� 23�)�8H� 23�)GGGG    

I$
 N*�F )05 -12(: �8H� /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    .082 .775 �	$*�� �F7E # 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    .002 .965 �	$*�� �F7E # 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    2.751 .098 �	$*�� �F7E # 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" ;�� T8�E � �	$*�� '7F* B�� Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 23�) 9f(E�8H�G 

 

 

 

                                                 
1 - Uma Sekaran, Research methods for business, 4 

th
 Edition,  John  Wiley   and Sons, New York, 2000, P 317. 
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II  -1 -2-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f(T �:(��� 97��)� 23�)T �:(��� 97��)� 23�)T �:(��� 97��)� 23�)T �:(��� 97��)� 23�)GGGG  

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-13(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�" 97��)�

T �:(���G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    .361 .781  �F7E #�	$*�� 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    .808 .490 �	$*�� �F7E # 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    3.108 .026 �	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" T8�E � �	$*�� '7F* B�� Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 23�) 9f(E 97��)�

 �(< ��� 	� ,T �:(��� �	���#�G    

  

II  -1 -3-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f(� (�� 23�)� (�� 23�)� (�� 23�)� (�� 23�)GGGG    

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-14(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"� (��G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    10.950 .000  �F7E�	$*�� 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    9.003 .000 �	$*�� �F7E 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    13.021 .000 �	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21    

 p<	��� N*�H� @� ��P" T8�E � �	$*�� '7F* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<523�) 9f(E � (��G 
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II  -1 -4-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f(����� 23�)����� 23�)����� 23�)����� 23�)GGGG    

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-15(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"�����G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    8.847 .000 �	$*�� �F7E 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    7.581 .000 �	$*�� �F7E 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    4.191 .006 �	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" T8�E � �	$*�� '7F* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<523�) 9f(E �����G  

    

II  -1 -5-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f( ��	(��� L�� 23�) ��	(��� L�� 23�) ��	(��� L�� 23�) ��	(��� L�� 23�)GGGG    

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-16(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"��	(��� L��G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    2.913 .034 �	$*�� �F7E 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    11.734 .000 �	$*�� �F7E 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    3.129 .026 �	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" T8�E � �	$*�� '7F* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<523�) 9f(E  ;� ��	(��� L��

N	�E#� ���\�G  
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II  -1 -6-  � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	���� � �*�� '7F* 
	����24�E24�E24�E24�E    E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5E Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 9f( 9f( 9f( 9f(���\)� 23�)���\)� 23�)���\)� 23�)���\)� 23�)GGGG    

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-17(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"���\)�G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    49.194 .000 �	$*�� �F7E 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    19.223 .000  �F7E�	$*�� 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    7.258 .001 �	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" T8�E � �	$*�� '7F* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<523�) 9f(E  ��	(�6 T��� ���\)�

Q7<f�� 	�(�G  

    

II  -2 - �*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	�����*���� ?*�� 
	����    =:�	(�� �8�(� ���8�	<=:�	(�� �8�(� ���8�	<=:�	(�� �8�(� ���8�	<=:�	(�� �8�(� ���8�	<    ::::    

IE  e��F. @6	���� ��:k
	���#   9f(E ,�:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F* 	���. T �86 T��� ���\ :�

��	(��G 

I$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�FI$
 N*�F )05-18(:  /P��	< �:1��)� ��23�)� 24�E � �*�� '7F7< @6	���� ��:k 
	���� ¡�	�"���\)�G 

23�)�23�)�23�)�23�)�    F  P(Sig) ���	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1�����	��U� L��	1��    

%	��C#�%	��C#�%	��C#�%	��C#�    .627 .537  #�	$*�� �F7E 

 �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E �$P(�� �671E    .054 .948  #�	$*�� �F7E 

�	���#��	���#��	���#��	���#�    .631 .535  #�	$*�� �F7E 

   
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

 p<	��� N*�H� @� ��P" �� T8�E � �	$*�� '7F* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<523�) 9f(E  T��� ���\)�

��	(�� 	���. T �86G  
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III – �	������ 
	�����	������ 
	�����	������ 
	�����	������ 
	����    

      �X	
� ��8�� T��F* @� 	���. ������ N*	!8� 	1��� ��*��)� �	������ �:��  �!X 
	���� ��3<

 @�	<f�	< I4 , =:�	(�� ��" ��F @�-. N7X7:� ,  T�	£ uO7 " I6�1E ��8�� T��F* 
	���#� =(< ,��6 ���
�:�

	(�G 

-1 - III     -*x� �������� ������� -*x� �������� ������� -*x� �������� ������� -*x� �������� �������    

H1: @�	<f�� ��" ��F* @� 	���� =<* Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< ���	��. ��#' *' �4� �$P� �F7EG 

 =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!�� '�(�)� 
��!"#� ��:k B��W��	<* c '	(<5 L
�'.Q7<f�� �	$P� J ��23� C

 23�)�* �:1���c 	����J � ���E SC ¡�	�8�� M"	o� , �od��  I$
)05-01(G 

 �o� �o� �o� �o�I$
I$
I$
I$
    )05 -01(:   =< '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'.  *	���� @�	<f�� ��" ��F* @�G 

uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:� 
Modèl

e 

R R-deux R-deux ajusté  التقديرخطا 

1 .765
a .586 .582 .32713 

@6	���� ��:k@6	���� ��:k@6	���� ��:k@6	���� ��:k  

Modèle �	(<�)� �7 q  �	F
'

�6�&� 

 V�7��

�	(<�)� 

� �$ F 

�<7�!)�  

Sig. 

1 
Régression 55.498 3 18.499 172.864 .000

b
 

Résidu 39.275 367 .107   

Total 94.774 370    

�P�	()��P�	()��P�	()��P�	()�  

Modèle Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

cM<	���J 
.389 .167  2.328 .020 

%	��C� 
.096 .045 -.096- -2.133- .034 

�$P(�� �671E 
.461 .051 .452 9.115 .000 

#� �$P(�	< �	��� 
.539 .051 .461 10.503 .000 

                                    
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21.    
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     � �$ Q5  '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E ��� )F  (�<7�!)� )172.864 ( 97��� �8� v	��	��. ���'

@� �$5 �678(� ) ,05(، �6�!��� ��	(� Q�* ).586 = 
2

R(  '	(<5 Q5 T8(6 �,Y* Q7<f�� �	$P� L
�'.��� �$ 

58%  @� 	���� � @6	���� GB�(�� ����� K��E _�:�* )H0 (�6���� n	�x� ?���� ��1E* )H1( ، 7Y*

 =< tF7� �	�E
� '7F*Q7<f�� �	$P� L
�'.  ^��6 
��!"#� �P�	(� �678(� ��
	���# ���8�	<* , 	���� *

I�$ �C Q5 )t (@� �$5 97��� �8� �678(� �:1��)� ��23� :� ) ,05(.  

 �:1��)� ��23�)� � L���* L��* L'	6g Q5 -. '�(�)� 
��!"#� uO7 " ��'	(� 2dE SC c '	(<5 �	$P� L
�'.

Q7<f��  J 23�)� � L'	6f�� � �4\E c 	���� J�	��� 
��1)	<: 

 - 
��1 < t�o�� 23��)0. 096 (���8< +5 )9.6%.(  

 - 
��1 <  �$P(�� �671E 23�� )0. 461 (+5 ���8< )46.1 %.(  

 − �	���#� 23��  )0. 539 (���8< +5 )53.9.(%  

    �� :� ��F7)� L
	�U� N�E SC ) قيمةBeta ( 23�)�* �:1��)� ��23�)� =< ��F7� �6'�l �$P(�� Q5 -.

;<	���G  

-1- III 1 - ������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����-*x� �-*x� �-*x� �-*x� �  

 '	(<5 =< +78(� �45 �$P�  '7F* +5 -*x� �������� ������� �!X @� �C���� �(< Q7<f�� �	$P� L
�'.

TY* ������ ?���� �,Y Mk �F
�8)� ������� �	����� 
	���� -. Q � ��" ,	����* : 

-1- III 1 -1 -*x� ������� �������-*x� ������� �������-*x� ������� �������-*x� ������� ������� 

H0 :24�E �F76 #  �(��  @�	<f�� 	�
 �� Q7<f�� %	��C�@�	<f�� ��" ��F* @�G   

 NP� @� �od��  I$
c05-01J �678()�� �$ Q5 ��P"  sig  0.05أقل من   K��" �	��	�� ,	��	��. ���' TY*

?����  T��(�� H0 �6���� ?���� ��1" * H1  ,	���� * Q7<f�� %	��C� =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5  @�

@�	<f�� ��" ��F*G  

-*x� ������� ������� p1k �	��	<* ,6*	�� Q7<f�� t�C �(�< �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���� 


�F7� L� 0.096:لـ	�w< *G 
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-1- III 1 -2- ����������������������������     ��"	��� ������� ��"	��� ������� ��"	��� ������� ��"	��� �������    

H0:  @�	<f�� 	�
 ��  �$P(�� �671�� 24�E �F76 #@�	<f�� ��" ��F* @�G   

 @� �od��  I$
c05 −01J �678()�� �$ Q5 ��P"  sig  0.05أقل من   K��" �	��	�� ,	��	��. ���' TY*

T��(��  ?���� H0�6���� ?���� ��1" * , 	���� *  �$P(�� �671E =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5  ��" ��F* @�

@�	<f��G  

�	��	<* ��"	��� ������� ������� p1k , 6*	�� �$P(�� �671E �(�< �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���� 


�F7� L� 0.461:لـ	�w< *G 

-1- III 1 -3-  ���	��� ������� ������� ���	��� ������� ������� ���	��� ������� ������� ���	��� ������� �������    

H0 :@�	<f�� 	�
 ��  Q7<f�	< �	���P� 24�E �F76 # @�	<f�� ��" ��F* @�G   

 @� �od��  I$
c05 −01J �678()�� �$ Q5 ��P"  sig  0.05أقل من   ,	��	��. ���' TY**<�	 K��" �	�

T��(��  ?���� Ho1c 	���� * �	���#� =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5 �6���� ?���� ��1" *G  

���	��� ������� ������� p1k �	��	<*, 6*	�� Q7<f�	< �	���#� �(�< �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���� 


L  0.539:لـ	�w< *��F7�G  

III -2- ��"	��� �������� ���������"	��� �������� ���������"	��� �������� ���������"	��� �������� �������   

H1 :@�	<f�� ��" ��F* @� e#7�� =<*  Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< ���	��. ��#' *' �4� �$P� �F7EG  

 =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!�� '�(�)� 
��!"#� ��:k B��W��	<* c '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'. J ��23� C

 �:1��� 23�)�*c e#7��J� ���E SC ¡�	�8�� M"	o� ,  �od��  I$
c05−02J G 
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��������  �od  �od  �od  �od I$
 I$
 I$
 I$
cccc05 − − − −02JJJJ::::   =< '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'.  * �	$P(�	<e#7��  @�

@�	<f�� ��" ��F* G 

uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:�uO7 8�� DW:�    

  

Modèl

e 

R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 .737
a

 .544 .540 .35566 

    

@6	���� ��:k@6	���� ��:k@6	���� ��:k@6	���� ��:k    

    

Modèle �	(<�)� �7 q  �	F
'

�6�&� 

 V�7��

�	(<�)� 

� �$ F 

�<7�!)�  

Sig. 

1 
Régression 55.308 3 18.436 145.746 .000

b
 

Résidu 46.424 367 .126   

Total 101.732 370    

    

�P�	()��P�	()��P�	()��P�	()�    

Modèle Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

cM<	���J 
.142 .182  .781 .435 

t�C 
.031 .049 .029 .623 .534 

�$P(�� �671E 
.433 .055 .410 7.884 .000 

 �$P(�	< �	���#� 
.466 .056 .385 8.363 .000 

                                    
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21. 

 � �$ Q5  '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E ���)F(   �<7�!)�c145G746 J 97��� �8� v	��	��. ���'

 @� �$5 �678(�c0G05J,  �6�!��� ��	(� Q�*).544  =2R(  ��� �$ '	(<5 Q5 T8(6 �,Y*54%  � @6	���� @�

  e#7�� GB�(�� ����� K��E _�:�* )H0 ( �6���� n	�x� ?���� ��1E*)H1( =< tF7� �	�E
� '7F* 7Y* ,
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Q7<f�� �	$P� L
�'.  I�$ �C Q5 ^��6 
��!"#� �P�	(� �678(� ��
	���# ���8�	<* ,e#7�� *)t(  ��23� :�

 @� �$5 97��� �8� �678(� �:1��)�) ,05 (t�o�	< p:(�)� N*x� �(��� ��� 	�G 

uO7 " ��'	(� 2dE SC  �:1��)� ��23�)� � L���* L��* L'	6g Q5 -. '�(�)� 
��!"#� c '	(<5 �	$P� L
�'.

Q7<f��  J 23�)� � L'	6f�� � �4\E c e#7�� J�	��� 
��1)	<: 

- 
��1 <  �$P(�� �671E 23�� )0.433 J���8< +5 )43.1 .(%  

  %).46.6(أي بنسبة ) 0.466(  ��23 �#���	� -

     �� :� ��F7)� L
	�U� N�E SCc� �$ Beta(  23�)�* =:1��)�  @623�)� =< ��F7� �6'�l �$P(�� Q5 -. 

;<	���G  

III -2 -1 -    ������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	������"	��� ���"	��� ���"	��� ���"	��� �::::    

 '	(<5 =< +78(� �45 �$P�  '7F* +5 ��"	��� �������� ������� �!X @� �C���� �(< *  Q7<f�� �	$P� L
�'.

TY* ������ ?���� �,Y Mk �F
�8)� ������� �	����� 
	���� -. Q � ��" ,e#7�� : 

III -2 -1 -1- -*x� ������� ��������-*x� ������� ��������-*x� ������� ��������-*x� ������� ��������    

H0  :@�	<f�� e#* �� Q7<f�� %	��C� 24�E �F76 # @�	<f�� ��" ��F* @� .  

 I$
  �od��c05 −02J    �678()�� �$ Q5 ��P"  sig @�  RC5 0.05   ��1" �	��	�� ,	��	��. ���' 2r  TY*

T��(��  ?���� H0 ،e#7�� * Q7<f�� %	��C� =< +78(� �45 �$P� �	8Y �F7E # +5 �6���� ?����  K��" *G  

-*x� ������� �������  K�
 �	��	<*.  

III -2 -1 -2-  ��"	��� ������� �������� ��"	��� ������� �������� ��"	��� ������� �������� ��"	��� ������� �������� 

H0 : �671�� 24�E �F76 # @�	<f�� e#* ��  �$P(�� @�	<f�� ��" ��F* @�G   

 @� �od��  I$
c05−02J � �$ Q5 ��P" �678()�  sig @� �$5 0.05   K��" �	��	�� ,	��	��. ���' TY*

T��(��  ?���� H0 ،78(� �45 �$P� �	8Y +5 �6���� ?���� ��1" *e#7�� *  �$P(�� �671E =< + , M"	C ���

 ��	(� � �$¤� +*	�� �$P(�� �671E �(�< �	
� 
��!"#�: 0.433 ��F7� L
	�w< *G 

 ��"	��� ������� ������� p1k �	��	<*G 
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III -2 -1 -3-  ������� �������� ������� �������� ������� �������� ������� �����������	������	������	������	���        

H0 :@�	<f�� e#* �� Q7<f�	< �	���P� 24�E �F76 # @�	<f�� ��" ��F* @�G   

 NP� @� �od��  I$
c05 −02J  Q5 ��P"�678()� � �$  sig @� �$5 0.05   K��" �	��	�� ,	��	��. ���' TY*

T��(��  ?���� H0 ،e#7�� * �	���#� =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5 �6���� ?���� ��1" *,   � �$ M"	C ���

¤� +*	�� �$P(�� �671E �(�< �	
� 
��!"#� ��	(�: 0.466 ��F7� L
	�w< *G  

 p1k �	��	<*���	��� ������� �������G  

III  -3- ���	��� ������� ����������	��� ������� ����������	��� ������� ����������	��� ������� �������  

H1 : =< ���	��. ��#' *' �4� �$P� �F7EQ7<f�� e#* * Q7<f�� 	�
 @�	<f�� ��" ��F* @�G  

 ;<	��� 23�)�* �1��� 23� C  @�	<f�� 	�
 =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!��  V����� 
��!"#� ��:k B��W��	<*

c e#7��J � ���E SC ¡�	�8�� M"	o� , �od�� I$
 )05 -03(G 

��������  �od  �od  �od  �od I$
 I$
 I$
 I$
)05 -03(::::  =<  V����� 
��!"#� ��:k ¡�	�" Q7<f�� 	�
  *e#7�� @�	<f�� ��" ��F* @� G 

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté ا���د�ر 	ط� 

1 .745
a

 .555 .553 .35045 

 ا���	�
ت

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés111 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .747 .143  5.215 .000 

 000. 21.432 745. 036. 772. ا�ر�	

                                    
��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��SPSS.V 21. 

 ����ل ا���	�ن

Modèle  Somme des 

carrés  

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 56.412 1 56.412 459.315 .000
b

 

Résidu 45.320 369 .123   

Total 101.732 370    
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��� @� �$5 �678()� 97��� Q5 V����� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E ) ,05(، ��	(� Q�* �	�E
#� )0.735  =

R(  �	�E
� '7F* T8(6 �,Y** +7$ tF7� 	���� �(< =<  �� D86 +,�� �6���� ?���� ��16  _�:�* e#7�� *

��" ��F* @� Q7<f�� e#* �� 	��:� ���	��. ��#' *O �4� �$P� '7F* Q7<f�� , �������� ������� �	��	<*

�11s ���	���G 

III -4-  ������� ������� ������� ������� ������� ������� ������� ��������(<�����(<�����(<�����(<����  

H1 : ���	��. ��#' *O �45 �	8Y �Q7<f�� 	��  Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< �$P(�� � V��* 23� C  e#* *

Q7<f�� @�	<f�� ��" ��F* @�G 

������� ~,Y �!X 
	���# 	���� @� ab1)� uO7 8�� 
	���� IE ,  ���
�:��F, " %7:�5 B��W��	<   �#'	()�

��:o��� 
	�)� �P�	(� 
	���� I��� , # * ,L[	�)� 2r �	$P(�� * Z	�1�� e	��5 
	���#� =(< ,�x� ;� ,

 uO7 8�� L'7F @� �C��" `�� �P�	()� h:E �678( < Bfy" Q5 ;����"ab1)�� ��C5 ��� , ¡�	"�< �	F�

Amos  Q5 Q
	1)� �1<	�)� [\�CFI  �1<	�)� L'7F [\� * GFI   V�7�� 
,F [\� Q5 SC ,��F  Q	��	�

T$�7��� �	(<�� )RMR ( ,_�:� 'S��#� @o 6 ab1)� uO7 8�� Qw� _�:�  �e	8< *  ,����� @� t6�$  �7�4 �(< *

 I��1��  �1�8" Q5 @o 6 ab1)� uO7 8�� Le	�C	�	678(� �F
' ���() uO7 8�� �P�	(�G 

 �od�� ^�76)05-04(   I$
 N*�H�*    c05 -19J   ¡�	�"	����
  ;�� Q5 ��P6 * ab1)� uO7 8�� �P�	(�

 ��#' 97��� �8� �678()� ���	� uO7 8�� �P�	(�5 % 

  

�od���od���od���od��     I$
 I$
 I$
 I$
    )05 -04(:::: ab1)� uO7 8�� �P�	(� 

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  


��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	<  �	F�� ��Amos 7  

 

  

CFI =1.000 

GFI= 1.000 

RMR=.000 

0.5 

0.5 
0.9 
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N*�H�N*�H�N*�H�N*�H�     I$
 I$
 I$
 I$
cccc05 -19JJJJ :���
�:� T�X7�� uO7 8�	< 	�	678(� * ��
	�)� �P�	(� 

 

 

 


��)�
��)�
��)�
��)� : ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� ��7  Amos  

[	�� 2r j	�. 24�E �	8Y Q5 N*�H� NP� @� =��6  	���� 23�) c 23�)�V��7��J  Q7<f�� �	$P� L
�'U

 ¥:�6 Q7<f�� e#* ��0.466 	¢ ,�C\6 �(<���� �������� ������� �!XG 

III -5 - @�	<f�� �8�(< �	
� T�	�8�� ���
��� uO7 "@�	<f�� �8�(< �	
� T�	�8�� ���
��� uO7 "@�	<f�� �8�(< �	
� T�	�8�� ���
��� uO7 "@�	<f�� �8�(< �	
� T�	�8�� ���
��� uO7 "GGGG    

�� ��
	���#� NP� @� T�M6�F5  ���
��� ?*�� ��X	
��  T�	�8�� uO7 8�� �r	�X @o 6 @�	<f�� �8�(<

��7)� �od�� � ^�7� 7Y SC ���
�:�: 

I$
 �od��I$
 �od��I$
 �od��I$
 �od��)05-05(::::  ��" ��F* @� ���
��� �	����< V�E�)� T�	�8�� ���
��� uO7 "@�	<f��  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


��)�
��)�
��)�
��)�:::: ��	��� '���. @�G 

 


	�)� Q	�<
	�)� Q	�<
	�)� Q	�<
	�)� Q	�<     +
	�()� 
	�)� +
	�()� 
	�)� +
	�()� 
	�)� +
	�()� 
	�)�     +
	�()� ��
� +
	�()� ��
� +
	�()� ��
� +
	�()� ��
�    T   ����     �678()��678()��678()��678()�  

     	����   <---     CRM .862 .046 18.768 *** 

      e#7�� <---    	����        .508 .046 10.987 *** 

    e#7��   <---       CRM .466 .057 8.158 *** 

CRM  

 

 

  

  

  

  

 ا	��ء

  

��
 ا	

  ا����ب ا	�����
 

����� ا	���� 

 ا�����ظ ��	�����

 ا	!�#"
 ا	!���   ا	!�#"
 ا	�%"$ ا	!�#"
 ا	!��� 
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-6 - III  �������� ������� �������� ������� �������� ������� �������� ������� ���	
� ���	
� ���	
� ���	
�      

H1 : �$P� �F7Eأ=:�	(�� ��" ��F* @� 	���� =<*  Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< ���	��. ��#' *' �4G  

 =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!�� '�(�)� 
��!"#� ��:k B��W��	<* c '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'. J ��23� C

 23�)�* �:1���c 	����J � ���E SC ¡�	�8�� M"	o� , �od�� I$
 )05-06(G 

��������  �od  �od  �od  �odI$
I$
I$
I$
 )05-06(:   =< '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'.  * �	$P(�	<	����  @�

=:�	(�� ��" ��F* G 

  

  ملخص النموذج

Modèl

e 

R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 .710
a

 .505 .484 .35988 

  تحليل التباين

Modèle �	(<�)� �7 q  �	F
'

�6�&� 

�	(<�)� V�7�� � �$ F 

�<7�!)�  

Sig. 

1 
Régression 9.628 3 3.209 24.779 .000

b
 

Résidu 9.455 73 .130   

Total 19.082 76    

  المعاملات

Modèle Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardizes 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

 140. 1.491  426. 635. )ا	)��'(

)�� -.142- .110 -.129- -1.291- .201 

����� ا	���� .000. 4.043 465. 125. 506 

��ظ ا���
 ����	�� .465 .127 .393 3.649 .000 

  


��)�
��)�
��)�
��)�::::  ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21.  

� �$ Q5  '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E )F  (�<7�!)� )24.779 ( �678(� 97��� �8� v	��	��. ���'

@� �$5 ) ,05J�6�!��� ��	(� Q�* , ).505 = 
2

R( '	(<5 Q5 T8(6 �,Y* Q7<f�� �	$P� L
�'.  ��� �$50% 
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 � @6	���� @�	���� , B�(�� ����� K��E _�:�* )H0( �6���� n	�x� ?���� ��1E* )H1( ، '7F* 7Y*

 tF7� �	�E
�Q7<f�� �	$P� L
�'. =< 	���� *  Q5 ^��6 
��!"#� �P�	(� �678(� ��
	���# ���8�	<* ,

I�$ �C )t (@� �$5 97��� �8� �678(� �:1��)� ��23� :� )0.05 (M$	� T���* @�	<f�� t�C �(< ���	� 

0.05 .  

 �:1��)� ��23�)� � L���* L��* L'	6g Q5 -. '�(�)� 
��!"#� uO7 " ��'	(� 2dE SC c '	(<5 �	$P� L
�'.

Q7<f��  J 23�)� � L'	6f�� � �4\E c 	���� J�	��� 
��1)	<: 

 −  
��1 <  �$P(�� �671E 23��c.506 J ���8< +5c50.6 .(% 

 −  23�� �	���#� c.465 J ���8< +5c46.5.(% 

 �� :� ��F7)� L
	�U� N�E SCc� �$ Beta (23�)�* �:1��)� ��23�)� =< ��F7� �6'�l �$P(�� Q5 -. ;<	���G 

-6 - III -1 ����������� �����:� ������� �	������ 
	���������� �����:� ������� �	������ 
	���������� �����:� ������� �	������ 
	���������� �����:� ������� �	������ 
	��� � � � � ���	
� ���	
� ���	
� ���	
�    

 �������� ������� �!X @� �C���� �(< ���	
�  '	(<5 =< +78(� �45 �$P�  '7F* +5 *  Q7<f�� �	$P� L
�'.

TY* ������ ?���� �,Y Mk �F
�8)� ������� �	����� 
	���� -. Q � ��" ,	���� : 

-6 - III 1 -1 - ��������������������    -*x� �������-*x� �������-*x� �������-*x� �������    

H0 : @�	<f�� 	�
 �� Q7<f�� %	��C� 24�E �F76 #=:�	(�� ��" ��F* @� G  

 NP� @� I$
 �od�� c05 −06 J �678()� � �$ Q5 ��P" sig  @� RC�0.05   �	��	�� ,	��	��. ���' 2r TY*

T��(�� ?���� ��1" H0  ,  +5 �6���� ?���� K��"* * 	���� * Q7<f�� %	��C� =< +78(� �45 �$P� �F7E#

=:�	(�� ��" ��F* @�G  

-*x� ������� ������� p1k  B�� �	��	<*G  

-6 - III 1 -2 - ����������������������������     ��"	��� ������� ��"	��� ������� ��"	��� ������� ��"	��� ������� 

H0 :@�	<f�� 	�
 ��  �$P(�� �671�� 24�E �F76 # =:�	(�� ��" ��F* @� G  

 NP� @� I$
 �od�� c05 −06 J�678()� � �$ Q5 ��P"  sig @� �$5 0.05   ,	��	��. ���' TY*��	��	�  K��"

T��(�� H0 ، �6���� ?���� ��1" * ,  ��" ��F* @� 	���� *  �$P(�� �671E =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5

=:�	(��G  
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 ��"	��� ������� ������� p1k �	��	<* G �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���¤� +*	�� �$P(�� �671E �(�<: 

0.506 ��F7� L
	�w< * 

-6 -III 1-3- ���	��� ������� �����������	��� ������� �����������	��� ������� �����������	��� ������� ��������  

H0 :=:�	(�� ��" ��F* @� @�	<f�� 	�
 ��  Q7<f�	< �	���P� 24�E �F76 # G  

 @� I$
 �od�� c05 −06 J� �$ Q5 ��P" �678()�  sig  @� �$50.05   ���' TY*	��	��. , �	��	��  K��" 

 ?����T��(�� H0 ،�6���� ?���� ��1" * , 	���� * �	���#� =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5G   

	��	<* ,���	��� ������� ������� p1k � ¤� +*	�� �$P(�� �671E �(�< �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���: 

0.465 ��F7� L
	�w< *G 

-7 - III  �������� ������� �������� ������� �������� ������� �������� ������� ��'	��� ��'	��� ��'	��� ��'	���    

H1 :e#7�� =<*  Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< ���	��. ��#' *' �4� �$P� �F7EG  

 =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!�� '�(�)� 
��!"#� ��:k B��W��	<* c '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'. J ��23� C

 23�)�* �:1���c e#7��J � ���E SC ¡�	�8�� M"	o� ,I$
 �od��c05−07JG 
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��������  �od  �od  �od  �od I$
 I$
 I$
 I$
cccc05-07JJJJ::::   =< '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" '	(<5Q7<f�� �	$P� L
�'.  *e#7�� G 

  ملخص النموذج

Modèl

e 

R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 .608
a

 .370 .344 .38882 

  تحليل التباين

Modèle درجات   مجموع المربعات

  الحرية

 Fقيمة  متوسط المربعات

  المحسوبة

Sig. 

1 
Régression 6.487 3 2.162 14.304 .000

b
 

Résidu 11.036 73 .151   

Total 17.524 76    

  المعاملات

Modèle Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardizes 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

 061. 1.906  460. 876. )ا	)��'(

)�� .047 .119 .045 .399 .691 

����� ا	���� .004. 2.955 383. 135. 399 

��ظ ا���
 ����	�� .293 .138 .259 2.132 .036 


��)�
��)�
��)�
��)�:::: �	F�� �� 'S��U	< ��	��� '���. @� SPSS.V 21.  

  

 � �$ Q5  '�(�)� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E ���)F  ( �<7�!)�c14.304 J �678(� 97��� �8� v	��	��. ���'

 @� �$5)0.05( ,  �6�!��� ��	(� Q�*cG370 = 2R(  ��� �$ '	(<5 Q5 T8(6 �,Y*54%  � @6	���� @� e#7�� 

 GB�(�� ����� K��E _�:�* )H0 ( �6���� n	�x� ?���� ��1E*)H1J tF7� �	�E
� '7F* 7Y* , L
�'. =<

Q7<f�� �	$P�  e#7�� * I�$ �C Q5 ^��6 
��!"#� �P�	(� �678(� ��
	���# ���8�	<* , )t ( ��23� :�

@� �$5 97��� �8� �678(� �:1��)� ) ,05 Jt�o�	< p:(�)� N*x� �(��� ��� 	�.  

       

SC �:1��)� ��23�)� � L���* L��* L'	6g Q5 -. '�(�)� 
��!"#� uO7 " ��'	(� 2dE  c '	(<5 L
�'. �	$P�

Q7<f��  J 23�)� � L'	6f�� � �4\E ce#7��  J�	��� 
��1)	<: 

 −  23�� �$P(�� �671E  
��1 <).399 J ���8< +5c33.9 %GJ 
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 −  23�� �	���#� ).293 J ���8< +5c29.3.(% 

     �� :� ��F7)� L
	�U� N�E SC) قيمةBeta (23�)� =< ��F7� �6'�l �$P(�� Q5 -.@6  :1��)�=  23�)�* 

;<	���G 

-7 - III 1 -    ������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	����������� �����:� ������� �	������ 
	���� � � � ���'	�����'	�����'	�����'	���    

 �������� ������� �!X @� �C���� �(<��'	���  =< +78(� �45 �$P�  '7F* +5'	(<5  Q7<f�� �	$P� L
�'.       

 * e#7��TY* ������ ?���� �,Y Mk �F
�8)� ������� �	����� 
	���� -. Q � ��" , : 

-7 - III 1 -1-  -*x� ������� ��������-*x� ������� ��������-*x� ������� ��������-*x� ������� ��������    

H0 :@�	<f�� e#* �� Q7<f�� t�C �(�� 24�E �F76 #G   

 @�I$
 �od��c05-07 J� �$ Q5 ��P" �678()�  sig  @�  RC50.05   ���' 2r  TY*	��	��. , �	��	��  ��1"

T��(��  ?���� H0 ، �6���� ?����  K��" * ,e#7��* * Q7<f�� t�C =< +78(� �45 �$P� �	8Y �F7E # +5 G  

-*x�  ������� ������� p1k B�� �	��	<*G 

-7 - III 1 -2- الفرعية الثانية  الفرضية 

H0 :@�	<f�� e#* ��  �$P(�� �671�� 24�E �F76 # G  

 NP� @�I$
 �od��c05−07 J� �$ Q5 ��P" �678()�  sig  @� �$50.05   ���' TY*	��	��. , *<�	 K��" �	� 

 ?����T��(��  H0 �6���� ?���� ��1" * , e#7�� *  �$P(�� �671E =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5G  

 ��"	��� ������� ������� p1k �	��	<* G ��	(� � �$ M"	C ���¤� +*	�� �$P(�� �671E �(�< �	
� 
��!"#�: 

.3990  ��F7� L
	�w< *G 

-7 - III 1 -3- ����������������������������     ������� ������� ������� ����������	������	������	������	���     

H0 :@�	<f�� e#* ��  Q7<f�	< �	���P� 24�E �F76 #G   

 @�I$
 �od��c05−07 J� �$ Q5 ��P" �678()�  sig @� �$5 0.05   * ,	��	��. ���' TY* K��" �	��	<

 ?����T��(�� H0 �6���� ?���� ��1" *, e#7�� * �	���#� =< +78(� �45 �$P� �	8Y +5G  

���	��� ������� ������� p1k �	��	<* , @�	<f�	< �	���#� �(�< �	
� 
��!"#� ��	(� � �$ M"	C ���

¤� +*	��: .2930 ��F7� L
	�w< *G 
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-8 - III ������ ������������� ������������� ������������� ����������� � � � ��(<	����(<	����(<	����(<	���::::  

H1 : �$P� �F7EQ7<f�� e#* * Q7<f�� 	�
 =< ���	��. ��#' *' �4�G  

 
��!"#� ��:k B��W��	<* V�����  =< �$P(�� L7$* �678(� �6�!�� @�	<f�� 	�
 23� C �1���  23�)�*

 ;<	���c e#7��J � ���E SC ¡�	�8�� M"	o� ,I$
 �od��c05 −08JG 

�������� �od �od �od �od I$
 I$
 I$
 I$
    cccc05 − − − −08JJJJ::::  
��!"#� ��:k ¡�	�" V�����  '	(<5 =<Q7<f�� 	�
 e#7�� * G 

  

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté ا���د�ر 	ط� 

1 .685
a

 .469 .462 .35218 

�P�	()� 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardizes 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.185 .312  3.795 .000 

 000. 8.142 685. 081. 656. ا�ر�	


��)�
��)�
��)�
��)�::::  ��	��� '���. @�'S��#	< �	F�� �� SPSS.V 21  

@� �$5 �678()� 97��� Q5 V����� 
��!"#� ��:k ¡�	�" ^�7E ��� ) ,05(، ��	(� Q�* �	�E
#� )0.735 

= R J �	�E
� '7F* T8(6 �,Y** +7$ tF7� 	���� �(< =<  �� D86 +,�� �6���� ?���� N7�$*  e#7�� *

 *O �4� �$P� '7F*Q7<f�� e#* �� 	��:� ���	��. ��#' G '7F* �� D86 +,�� �6���� ?���� ��16  _�:�*

=:�	(�� ��" ��F* @� Q7<f�� e#* �� 	��:� ���	��. ��#' *O �4� �$P�G ��'	��� �������� ������� �	��	<*

�11sG 

@6	���� ��:k 

Modèle  Somme des 

carrés  

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8.222 1 8.222 66.288 .000
b

 

Résidu 9.302 75 .124   

Total 17.524 76    
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III -9 -  ������� ������� ������� ������� ������� ������� ������� ��������8�	����8�	����8�	����8�	���::::  

H1 : ���	��. ��#' *O �45 �	8Y �Q7<f�� 	��  Q7<f�� �	$P� L
�'. '	(<5 =< �$P(�� � V��* 23� C  e#* *
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 ���� ���� ���� ����    

� �	
��� �
����� � ������� ����� ���� �� �  !��"�� #$� %& ��'()* �����  +��"�� ,�
-& .���/ ��0�1

 2�3��� 4*�5� �6�7 .��"8� ,��
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����� ��� 2-�  6 >?���� �@�* >A?/ � B!�C���  6 �&�:D E �F����  %& ���G H3A�IC��� J�K���
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$�1$�1$�1$�1 : : : :�O�K��� �
����� B!�C��O�K��� �
����� B!�C��O�K��� �
����� B!�C��O�K��� �
����� B!�C�    

1.  �P�;Q �� ,�
-0��� RO��C�� S��TU� V6 W�8� �;O�T ,�
-& �6�
/ %& "X*�* �YO�? �A3O��*

 HFQ ,�M;[8� \�M@1>M��� ��D  6 �3C�* &.�A]� W�6 +��^ E/ ,��A06 �3P@ _��/ ��1  6 +��^  = 

2. +/ U� �0��� �Y:O J��� +��"�� \��CG� �X� +��"�� �Q�06 %& "X*�O +��"�� ,�
-& .���/ ��0�1  6 2�

�` � ��
9:;� �������  !��"�� �aQ1 ��AC�� � �A� �X	� +��"�� �6�� %& �&��* HC��,�F�A6�a6  6 b

,���A��� �&��3� 2�0P�� _��cC
$� 2-�= 
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-& .���/ ��0�1  6  e�Y�� �0��� �Y�  HC��  �
-0�� �O�3* +

�
-0�� ��Tf+��"��− ��
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-0�� ��� � ���:C
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:!-6 iA
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U� �A��P�� ��6�7�   �
-& ���� H�� �
���;�

d;6�0�� �K� �F��  6 ����� d�� +��"�� ,�
-& .���/ d� J��06 �(1 = 

7.  ��A� M@ ,��( H!�[?v� �A;MC�� B!�C��  �A
�
U� �A��P�� �
�����   �
-& ���� H�� �
���;�

d;6�0�� �K� �F��  6  #$��� d�� +��"�� ,�
-& .���/ d� J��06 �(1 = 

8.  ��A� M@ ,��( H!�[?v� �A;MC�� B!�C��  �A
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�Y��(�Y��(�Y��(�Y��( : : : :,�?�y
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 �0�1 ��C
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-& .���/= 

2. +��"�� �Q�06 .���/  �  �(1 ��%&   �6�38� �6�7�= 
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02/ /04 2015/ 
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الذي  كلية العلوم الاقتصادية المسيلة، 

  :يحضر بحثاً علمياً في إطار استكمال متطلبات نيل درجة الدكتوراه، تحت عنوان

  "حديث في قطاع خدمة الاتصالات بالجزائر

هذه القائمة من  فيهذا البحث بالإجابة عما ورد 

تعاونكم في  نرجوترونه مناسبا ،  

ظى سوف تح منكم البيانات الواردة


	 ���و��� � �
  أ����� ����� �

  
  رضــا زاوش: الطالب

���� 

 

  جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  قسم علوم التسيير

  :أخي المستجيب تحية طيبة وبعد

المسيلة، الطالب في جامعة  زاوش رضايتقدم إليكم الباحث 

يحضر بحثاً علمياً في إطار استكمال متطلبات نيل درجة الدكتوراه، تحت عنوان

حديث في قطاع خدمة الاتصالات بالجزائر يإدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويق

هذا البحث بالإجابة عما ورد  في بالرأيلذلك نرجو من سيادتكم المشاركة 

 الذيأمام التقدير )   √(أسئلة بحرية تامة وذلك بوضع علامة 

البيانات الواردةجميع أن   ع التأكيدتعبئة هذه الإستبانة بدقة وموضوعية، م

  .فقط العلمي البحث بالسرية التامة،  وستستخدم لأغراض
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جامعة محمد بوضياف بالمسيلة 

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

قسم علوم التسيير

  
  
  
أخي المستجيب تحية طيبة وبعد 

يتقدم إليكم الباحث       

يحضر بحثاً علمياً في إطار استكمال متطلبات نيل درجة الدكتوراه، تحت عنوان

إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويق" 

لذلك نرجو من سيادتكم المشاركة  

أسئلة بحرية تامة وذلك بوضع علامة 

تعبئة هذه الإستبانة بدقة وموضوعية، م

بالسرية التامة،  وستستخدم لأغراض
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  :القسم الأول

  

 يرجى اختيار مؤسسة الاتصالات التي تتعامل معها .1

  موبيليس                        جيزي                                     أوريدو             

  

في ما يلي مجموعة من الأسئلة التي تتعلق بمؤسسة الاتصالات التي تتعامل معها والتي ذكرتها في 

  .1إجابتك على السؤال السابق رقم

  .في الخانة المقابلة للإجابة التي تراها مناسبة)    √√√√(يرجى وضع علامة  

العبارات التي تقيس قدرة المؤسسة على اكتساب الزبون من خلال معرفة الزبون و بناء قواعد : أولا
  وتحليلها تالبيانا

  

�وا�ق   العبارة

����� 


ر  ���
د �وا�ق


 �وا�ق


ر 


�وا�ق 

����� 

2 

تحتوي الكثير من  اعتقد أن المؤسسة تمتلك قاعدة بيانات
  الخاصة بي  المعلومات

 المؤسسة لديها شبكات لتبادل المعلومات معي في أي وقت 3

 تقوم المؤسسة بتحديث المعلومات المتعلقة بي باستمرار 4

5 

  تبادل المعلومات بين زبائن المؤسسة تتيحهناك شبكة معلوماتية 
  فيما بينهم

 الموقع الالكتروني يسمح لي بالتفاعل مع المؤسسة  6

 المؤسسة معلومات واضحة عن خدماتها لي تقدم لي 7

      تسعى المؤسسة إلى تحديد أي الخدمات أكثر ملاءمة لي  8

      تراعي المؤسسة اهتماماتي الشخصية 9
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تقوية العلاقة مع الزبون من خلال الثقة والالتزام في العلاقة العبارات التي تقيس قدرة المؤسسة على : ثانيا
  وكذا من خلال القيم المقدمة للزبون

  

�وا�ق   العبارة

����� 


ر  ���
د �وا�ق


 �وا�ق


ر 


�وا�ق 

����� 

 المؤسسة تتميز بالصدق مع زبائنها 10

 بالاستناد إلى تجاربي السابقة فأنا أثق بهذه المؤسسة 11

 المؤسسة بحسن الاستماع و الانتباه للزبون موظفويتميز  12

 عندي ثقة تامة بكل ما تقدمه المؤسسة من خدمات 13

 من مصلحتي الاستمرار في الاشتراك مع هذه المؤسسة 14

 عند حدوث مشكل مع هذه المؤسسة أعطيها فرصة أخرى 15

 أعبائها خدمات المؤسسة جيدة مقارنة مع 16
     

 أسعار الخدمات معقولة 17
     

العبارات التي تقيس قدرة المؤسسة على الاحتفاظ بزبائنها من خلال الاتصال متعدد القنوات  :ثالثا
  وكذا شخصنة العروض المقدمة) الانترنت، الرسائل القصيرة، مراكز الاتصالات(

  

�وا�ق   العبارة

����� 


ر  ���
د �وا�ق


 �وا�ق


ر 


�وا�ق 

����� 

  يمكنك الاتصال بالمؤسسة في أي وقت 18

  متعددة ومتاحة بالمؤسسة وسائل الاتصال . 19

 بكل اهتمام ومتابعة المؤسسةتحظى كافة اتصالاتي مع  20

 أحظى بخدمات شخصية في هذه المؤسسة 21

  والمناسباتللتهنئة بالأعياد  smsترسل لي المؤسسة رسائل  22

23 

أخشى في حال تحولي إلى مؤسسة أخرى ألا تعمل الخدمة 
 )كالتغطية و ووضوح الصوت(بالصورة التي أتوقعها

 أشعر بنوع من الارتباط مع هذه المؤسسة 24
     

 أرغب في الاحتفاظ بعلاقتي مع هذه المؤسسة 25
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  الزبائنالعبارات التي تقيس مدى رضا :رابعا

  

�وا�ق   العبارة

����� 


ر  ���
د �وا�ق


 �وا�ق


ر 


�وا�ق 

����� 

 أنا راض و مقتنع تماما بعلاقتي مع المؤسسة 26

 أنا سعيد بالجهود التي تقوم بها المؤسسة تجاهي 27

28 

هذه المؤسسة مفضلة لدي و أشعر بأني أحسنت اختيار التعامل 
 معها

 هذه المؤسسة جيدة على العمومتجربتي مع  29

 في حالة مواجهتي لمشكلة فإن مقدم الخدمة يسعى لحلها بجدية 30

 أشعر بالارتياح والاطمئنان حين أتعامل مع عمال المؤسسة 31

      أنصح أصدقائي بالتعامل مع هذه المؤسسة 32

 لو خيرت مرة أخرى، سأختار هذه المؤسسة 33
     

  العبارات التي تقيس مدى ولاء الزبون للمؤسسة :خامسا

  

�وا�ق   العبارة

����� 


ر  ���
د �وا�ق


 �وا�ق


ر 


�وا�ق 

����� 

 بهدف تطويرها تي وملاحظاتي و أفكاري للمؤسسة أقدم اقتراحا 34

 أدافع عن المؤسسة عندما ينتقدها البعض بشكل خاطىء 35

36 
 النقال الهاتفالحالية لخدمة  المؤسسة سأستمر بالاشتراك مع 

 علامتها التجارية في سوق الاتصالاتبهذه المؤسسة تتميز  37

 أشعر بالفخر و التميز كوني أحد زبائن هذه المؤسسة 38

 أشعر بأني شريك في هذه المؤسسة و لست مجرد زبون عادي 39

 التي تطرحها المؤسسة دون ترددأقوم باستعمال الخدمات الجديدة  40
     

41 

لن يقودني انخفاض أسعار خدمات المؤسسات المنافسة إلى 
       التحول إليها
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  :القسم الثاني

  أما الفئة التي تعبر عن رأيكم)    √√√√(يرجى وضع علامة 

  

  الجنس.42
  (  )ذكر                  

  (  )انثى                 

  

  التعليميالمستوى .43

  (  )تعليم متوسط فما دون      

  (  )مستوى ثانوي               

  (  )ليسانس                    

  (  )دراسات عليا               

  

  العمر.44

  (  )سنة               25أقل من 

  (  )سنة   40إلى أقل من  25من 

  (  )سنة   55إلى أقل من  40من 

  (  )             فأكثرسنة  55من 

  

  

  الدخل .45

  (  )                          دج 18.000اقل من 

  (  )دج       36.000الى اقل من - 18.000من 

  (  )دج       54.000إلى اقل من -36.000من 

  (  )                        فأكثردج  54.000 من

  

  مدة التعامل مع هذه المؤسسة . 46

  (  )                            أقل سنة          

  (  )          من سنة  إلى أقل من ثلاث  سنوات 

  (  )  واتسن خمسة من ثلاث سنوات إلى أقل من 

  (  )                     وات فأكثرسن خمسة من 

  

  

  



 

 

  

 Université Mohammed Boudiaf 

Faculté des sciences économique

et sciences de gestion

 Département des science

 Cher Monsieur, 

 Je vous prie de bien vouloir participer à ce questionnaire qui rentre 

dans le cadre d’une recherche pour l’obtention d’un 

pour thème : 

« La Gestion des R

marketing dans le secteur de service de communications en 

Algérie » 

Et pour cela ; je compte

objectivement aux       

Je vous confirme que les informations 

une fois remis, sont confidentielles

des fins de recherche scientifique.

Ainsi, nous vous prions de bien vouloir répondre à toutes les 

questions et nous          
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Université Mohammed Boudiaf de M’sila 

Faculté des sciences économiques et commerciales  

de gestion 

sciences de gestion  

ien vouloir participer à ce questionnaire qui rentre 

ne recherche pour l’obtention d’un  doctorat 

Relations Clients ; méthode moderne de 

marketing dans le secteur de service de communications en 

e compte sur votre collaboration en répondant

      questions de ce formulaire. 

Je vous confirme que les informations contenues dans ce formulaire 

confidentielles et ne seront utilisées que pour 

des fins de recherche scientifique. 

Ainsi, nous vous prions de bien vouloir répondre à toutes les 

   vous remercions d’avance. 

       

       

      Doctorant

Ridha ZAOUCHE   
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ien vouloir participer à ce questionnaire qui rentre 

doctorat ayant 

méthode moderne de 

marketing dans le secteur de service de communications en 

sur votre collaboration en répondant 

e formulaire 

que pour 

Ainsi, nous vous prions de bien vouloir répondre à toutes les 

  

  

Doctorant 

Ridha ZAOUCHE  
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1. Prière de sélectionner votre entreprise d’emploi 

Mobilis                                    Djezzy                               Ooredoo 

 

 

- Questions relatives à l’entreprise 

 

Prière de cocher du signe  ( √√√√  )  devant l’énoncé que vous jugez correct.  

 

 - Premièrement : mesure de la capacité de l’entreprise à acquérir des clients par le biais 

de la connaissance du client ; la construction et l’analyse des bases de données. 
Tout à 

fait        

en 

désaccord 

En 

désaccord 
Neutre D’accord 

Tout à 

fait 

d’accord 

     

L’entreprise dispose des bases de données de ses 

clients actuels et attendus  
02 

     

La définition des besoins de client est subordonnée à 

l’utilisation de la base des données  
03 

     

 Le site web permet de présenter les nouvelles 

informations aux clients  
04 

     

 Les compétences et les expériences des employés du 

premier rang en contact avec le client aident à acquérir 

les clients 

05 

     

 L’entreprise dispose d’un réseau d’information permet 

l’interchangeabilité les informations entre clients  
06 

     

La connaissance du comportement des clients par 

l’entreprise aide à les attirer  
07 

     
 L’entreprise motive les employés afin d’acquérir les 

clients en permanence.  
08 

     
 L’entreprise assure des services supplémentaires pour 

acquérir les clients 
09 
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 - Deuxièmement : mesure de la capacité de l’entreprise à renforcer la relation avec le client à 

travers la confiance ; l’engagement  et les valeurs accordées au client. 

 
Tout à fait        

en 

désaccord 

En 

désaccord 
Neutre D’accord 

Tout à fait 

d’accord 

     

 Les employés de l’entreprise ont l’esprit d’écoute vis- à – 

vis du client. 
10 

     

 L’entreprise respecte les promesses données aux clients  
11 

     

L’entreprise procède pour garder la confiance de ses clients   
12 

     

L’entreprise conçoit, oriente toutes ses activités,  ses 

opérations et ses procédures pour honorer ses engagements 

envers ses clients. 

13 

     

 L’entreprise n’hésite pas à soutenir toute décision 

convenable prise par le client  
14 

     

L’entreprise est engagée à fournir des services de haute 

qualité à ses clients 
15 

     
L’entreprise accorde une grande importance à la rapidité de 

fournir son service au client 
16 

     
L’entreprise accorde des services qui dépassent les attentes 

de ses clients. 
17 

 

- Troisièmement : Mesure de la capacité de l’entreprise à garder ses clients à travers la 

communication multi canal (Internet ; Les SMS ; Centre d’appel) et la personnalisation des offres 

fournies aux clients. 
Tout à fait        

en 

désaccord 

En 

désaccord 
Neutre D’accord 

Tout à fait 

d’accord 

     

Toutes les communications entre client et l’entreprise sont 

importantes et méritent d’être suivies. 18 

     

 L’entreprise insiste sur la création de différents canaux pour 

maintenir la relation avec le client 
19 

     

 L’entreprise prend contact avec le client durant les fêtes et 

les événements importants  
20 

     

 Notre degré de réactivité avec le client est élevé  
21 

     

 L’employé communique avec le  client d’une manière 

personnelle et agréable  lorsqu’il s’adresse à lui  
22 

     

 L’entreprise insiste sur la création d’une relation 

personnalisée avec ses clients  
23 

     
 L’entreprise étudie avec attention les causes de changement 

de ses clients par rapport  aux autres concurrents   
24 

     
 L’entreprise prépare des programmes de formation afin 

d’augmenter la capacité de ses employés à garder le client 
25 
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-  Quatrièmement : la mesure du degré de satisfaction du client vis-à-vis des  services 

fournis. 
Tout à fait        

en 

désaccord 

En 

désaccord 
Neutre D’accord 

Tout à fait 

d’accord 

     

La satisfaction de client est constitue un objectif commun pour 

tous les employés de l’entreprise  
26 

     

Le client bénéficie d’un  bon traitement lors de son accueil  
27 

     

 L’entreprise dispose d’un système de traitement des 

réclamations des clients 
28 

     

 L’entreprise répond rapidement et pleinement aux 

réclamations des clients et à leurs demandes d’informations. 
29 

     

Les employés sont motivés selon leur degré de participation à 

la satisfaction client. 
30 

     

 L’entreprise œuvre pour réduire le délai d’attente au moment 

de fournir le service 
31 

     
L’entreprise est capable d’innover des services qui s’adaptent 

aux nouvelles exigences des clients  
32 

     
 L’entreprise s’engage pleinement à la satisfaction des clients  

33 

 

- Cinquièmement : la mesure du degré de fidélité  du client à l’entreprise 

 
Tout à fait        

en 

désaccord 

En 

désaccord 
Neutre  D’accord 

Tout à fait 

d’accord 

     

 La moyenne de fuite des clients dans notre entreprise est bas 
34 

     

 L’entreprise dispose des programmes spéciaux  pour 

renforcer la fidélité  du client 
35 

     

 L’entreprise œuvre pour constituer une bonne impression 

chez les clients sur les services donnés  
36 

     

 L’entreprise utilise les propositions et les idées données par 

les clients pour améliorer les services fournis  
37 

     

 Nos clients utilisent nos nouveaux produits sans hésitation   
38 

     

 Notre entreprise œuvre pour rendre le client plus fidèle à ses 

services 
39 

     
L’entreprise traite les clients d’une bonne manière pour 

renforcer leurs degrés de fidélité 
40 

     

 L’entreprise donne à ses clients plus que leurs attentes. Ils 

sont tellement satisfaits qu’il leur  sera difficile de  changer de 

partenaires (concurrence)  

41 
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�4��7 %� 

��#3"� 

 

 



���� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ���				04



 

 

 

 


�� �����ت ا
�را	�   �����SPSSت ����  ����
 ) ���� ا
�����(ا

 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

��و�
، ��ب، ا�����ظ 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .765
a

 .586 .582 .32713 .586 172.864 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 3 367 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 55.498 3 18.499 172.864 .000
b

 

Résidus 39.275 367 .107   

Total 94.774 370    

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 

b. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .389 .167  2.328 .020 

 034. 2.133 096. 045. -096.- ��ب


 000. 9.115 452. 051. 461. ��و�

 000. 10.503 461. 051. 539. ا�����ظ

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 
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Corrélations du coefficient
a

 

Modèle ب ا�����ظ�� 
 ��و�

1 Corrélations 449.- -180.- 1.000 ا�����ظ- 

 -492.- 1.000 -180.- ��ب


 1.000 -492.- -449.- ��و�

Covariances 001.- 000. 003. ا�����ظ- 

 -001.- 002. 000. ��ب


 003. -001.- -001.- ��و�

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 

Remarques 

 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

��و�
، ��ب، ا�����ظ 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .737
a

 .544 .540 .35566 .544 145.746 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 3 367 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 55.308 3 18.436 145.746 .000
b

 

Résidus 46.424 367 .126   

Total 101.732 370    

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 



���� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ���				04



 

 

 

 

b. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .142 .182  .781 .435 

 534. 623. 029. 049. 031. ��ب


 000. 7.884 410. 055. 433. ��و�

 000. 8.363 385. 056. 466. ا�����ظ

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

Corrélations du coefficient
a

 

Modèle ب ا�����ظ�� 
 ��و�

1 Corrélations 449.- -180.- 1.000 ا�����ظ- 

 -492.- 1.000 -180.- ��ب


 1.000 -492.- -449.- ��و�

Covariances 001.- 000. 003. ا�����ظ- 

 -001.- 002. 000. ��ب


 003. -001.- -001.- ��و�

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

ا�ر�� 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .745
a

 .555 .553 .35045 .555 459.315 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 369 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ا�ر�� 

 



���� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ���				04



 

 

 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 56.412 1 56.412 459.315 .000
b

 

Résidus 45.320 369 .123   

Total 101.732 370    

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Prédicteurs : (Constante), ا�ر�� 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .747 .143  5.215 .000 

 000. 21.432 745. 036. 772. ا�ر��

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

Corrélations du coefficient
a

 

Modèle ا�ر�� 

1 Corrélations 1.000 ا�ر�� 

Covariances 001. ا�ر�� 

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

  


�� �����ت ا
�را	�   �����SPSSت ����  ����
 )���� ا
������(ا

  

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

��و�
، ��ب، ا�����ظ 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .710
a

 .505 .484 .35988 .505 24.779 
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Récapitulatif des modèles 

 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 3 73 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9.628 3 3.209 24.779 .000
b

 

Résidus 9.455 73 .130   

Total 19.082 76    

 

a. Variable dépendante : ا�ر�� 

b. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .635 .426  1.491 .140 

 201. 1.291 129. 110. 142. ��ب


 000. 4.043 465. 125. 506. ��و�

 000. 3.649 393. 127. 465. ا�����ظ

 

 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

��و�
، ��ب، ا�����ظ 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .608
a

 .370 .344 .38882 .370 14.304 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 3 73 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6.487 3 2.162 14.304 .000
b

 

Résidus 11.036 73 .151   

Total 17.524 76    

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Prédicteurs : (Constante), ب، ا�����ظ�� ،
 ��و�

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .876 .460  1.906 .061 

 691. 399. 045. 119. 047. ��ب


 004. 2.955 383. 135. 399. ��و�

 036. 2.132 259. 138. 293. ا�����ظ

 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

ا�ر�� 1
b

 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 .685
a

 .469 .462 .35218 .469 66.288 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 75 .000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ا�ر�� 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8.222 1 8.222 66.288 .000
b

 

Résidus 9.302 75 .124   

Total 17.524 76    

 

a. Variable dépendante : ا�و�ء 

b. Prédicteurs : (Constante), ا�ر�� 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.185 .312  3.795 .000 

 000. 8.142 685. 081. 656. ا�ر��
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  ا��	��  ���	�
� �ر�
	ت ا�درا�� �����AMOSت 

Estimates (Group number 1 - Default model) 

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 

Maximum Likelihood Estimates 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 *** CRM .862 .046 18.768 ---> ا����
 

 *** 10.987 046. 508. ا���� ---> ا���ء
 

 *** CRM .466 .057 8.158 ---> ا���ء
 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

CRM 
  

.168 .012 13.601 *** 
 

e2 
  

.131 .010 13.601 *** 
 

e1 
  

.104 .008 13.601 *** 
 

 Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 6 .000 0 
  

Saturated model 6 .000 0 
  

Independence model 3 607.860 3 .000 202.620 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .000 1.000 
  

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .117 .493 -.014 .247 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 604.860 527.512 689.605 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 1.643 1.635 1.426 1.864 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Independence model .738 .689 .788 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 12.000 12.131 35.497 41.497 

Saturated model 12.000 12.131 35.497 41.497 

Independence model 613.860 613.925 625.608 628.608 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model .032 .032 .032 .033 

Saturated model .032 .032 .032 .033 

Independence model 1.659 1.450 1.888 1.659 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 
  

Independence model 5 7 
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Estimates (Group number 1 - Default model) 

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 

Maximum Likelihood Estimates 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 *** CRM .840 .120 6.989 ---> ا����
 

 *** 5.095 099. 503. ا���� ---> ا���ء
 

 CRM .329 .133 2.485 .013 ---> ا���ء
 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

CRM 
  

.137 .022 6.164 *** 
 

e1 
  

.151 .024 6.164 *** 
 

e2 
  

.112 .018 6.164 *** 
 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 6 .000 0 
  

Saturated model 6 .000 0 
  

Independence model 3 91.791 3 .000 30.597 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .000 1.000 
  

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .092 .555 .110 .278 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 88.791 61.157 123.849 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 .000 .000 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 1.208 1.168 .805 1.630 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Independence model .624 .518 .737 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 12.000 12.667 26.063 32.063 

Saturated model 12.000 12.667 26.063 32.063 

Independence model 97.791 98.125 104.823 107.823 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model .158 .158 .158 .167 

Saturated model .158 .158 .158 .167 

Independence model 1.287 .923 1.748 1.291 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 
  

Independence model 7 10 
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Résumé 

Le but de cette étude est de connaître la notion de gestion des relations du client et de son 

impact sur la satisfaction des clients et la fidélité de la clientèle dans le secteur des services des 

communications en Algérie, à travers l'étude des dimensions de la gestion des relations qui se 

résument en : l'attraction du client, le renforcement de la relation avec le client et la préservation du 

client, ainsi que l'impact de ces dimensions sur la fidélité du client en tenant compte de la satisfaction 

comme variable intermédiaire. 

           Pour atteindre cet objectif, on a réalisé une enquête constituée de 40 paragraphes distribués sur 

384 clients chez les trois opérateurs des services du téléphone mobile en Algérie, ainsi qu'une enquête 

constituée de 40 paragraphes distribués sur 105 employés dans les agences de communication liées à 

ces trois opérateurs, ces enquêtes ont été menées à Alger dont le chercheur a utilisé le programme des 

paquets statistiques des sciences sociales SPSS et le programme Amos pour l'analyse des données et le 

test des hypothèse de l'étude.                          

Cette étude a démontrer que la gestion des relations du client dans ses trois dimensions a un 

impact sur la satisfaction du client et sur la fidélité du client aux sociétés sujet de l'étude de point de 

vue du client et des employés 

 Mots clés : Marketing relationnel - gestion des relations du client - Satisfaction - Fidélité 

Abstract    
This research aims to identify the concept of Customer Relationship Management and evaluate 

its impact on the satisfaction and loyalty of customers in the telecommunications sector in Algeria. 

The winning of customers and the strengthening of their loyalty towards the studied enterprises, in the 

mentioned sector, will be studied through “satisfaction” as an intermediary variable.  

In order to achieve this, a questionnaire composed of 40 paragraphs was distributed to  a sample 

of 384 clients belonging to the three dealers making the mobile industry in Algeria. Another 

questionnaire, made of 40 paragraphs, was also submitted to 105 workers employed by the same 

dealers. The study took place in Algeria’s capital: Algiers. Furthermore, the researcher used the 

Statistical Package for Social Sciences program SPSS and Amos software for data analysis and testing 

of hypotheses. 

The study major finding was: Customer Relations Management’s three dimensions clearly had  

an impact on customer satisfaction and customer loyalty for the institutions under investigation  from 

both the standpoint of customers as well as the employees of these enterprises  

Keywords: Relationship marketing, customer relationship management , satisfaction , loyalty. 


