
تحث يُذاٍَ–رضا انستىٌاء اعضاء قُىاخ انتىزَع فٍ تأثُر تقُى اد   
  

 ؽغ٤ٖ ٛشبّ ػجذ اُشؽٖٔ  /اُجبؽش             ؿغبٕ هبعْ داٝد اُلا٢ٓ    د. أ.      

 ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزظبد  /عبٓؼخ ثـذاد  

 

 انًستخهص
غ اُششًبد ٖٓ ا٣ظبٍ ٓ٘زغبرٜب ػجش اُز٢ ثٞاعطزٜب رغزط٤ ٖٓ ػ٘بطش أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ اُشئ٤غخاُزٞص٣غ  ٣ؼذ

ه٘ٞاد خبطخ ا٠ُ ع٤ٔغ صثبئٜ٘ب ك٢ اُضٓبٕ ٝأٌُبٕ أُ٘بعج٤ٖ ُزؾون ٖٓ خلاُٜب أُغز٣ٞبد أُشؿٞثخ ٖٓ 

ٖٓ ر٘بٍٝ اُجؾش اػذاد دساعبد رؾ٤ِ٤ِخ ُزلغ٤ش ٓذٟ رأص٤ش رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد  ٝئٕ اُٜذفسػب اُضثٕٞ، 

ششًبد اُظ٘بػ٤خ، كؼلاً ػٖ رشخ٤ض ٝاهغ ٓزـ٤شاد اُجؾش ك٢ اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ك٢ اُ

اُششًز٤ٖ ه٤ذ اُذساعخ ٝث٤بٕ ٗٞع اُؼلاهخ ك٤ٔب ث٤ٖ أُـ٤شاد اُشئ٤غ٤خ ٖٓ عٜخ ٝاُؼلاهخ ث٤ٖ أُزـ٤شاد 

عبٓشاء  –ثبُششًخ اُؼبٓخ ُظ٘بػخ الاد٣ٝخ ٝأُغزِضٓبد اُطج٤خ ٝرٔضَ ٓغزٔغ اُجؾشاُلشػ٤خ ٖٓ عٜخ اخشٟ، 

شخظب ٖٓ  (70))ٓزغبٗغخ ؿ٤ش ٓؼ٤ِٔخ( ٖٓ  ٝرزٌٕٞ اُؼ٤٘خاثٞ ؿش٣ت،  -بٓخ ُِٔ٘زٞعبد الاُجبٕٝاُششًخ اُؼ

، ٝهذ  اُششًز٤ٖ ًلاٝٓؼب٢ٗٝ ٓذساء الاهغبّ ك٢ اُٞؽذاد ٝالاهغبّ الاداس٣خ ٝٓوغٔخ ثبُزغب١ٝ ػ٠ِ   ١ش٣ٓذ

 ٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ (، ٝٓؼبَٓ الاSpearmanالاسرجبؽ اُخط٢ اُجغ٤ؾ ) الاعب٤ُت اؽظبئ٤خاعزخذّ اُجبؽش 

(Simple Regression Coefficientٝكؼلا ػٖ اعزخذآٚ اخزجبس ،)t) لاخزجبس ٓؼ٣ٞ٘خ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ )

اٜٛٔب  الاعز٘زبعبد(لاخزجبس ٓؼ٣ٞ٘خ الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ ، ُِزٞطَ ا٠ُ عِٔخ ٖٓ fٝاخزجبس) اُجغ٤ؾ،

د اُزٞص٣غ ٝخبطخ اٗزبع٤خ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ُٔب ُٜب ٖٓ الاداساد اُزغ٣ٞو٤خ إ رغزخذّ رو٤ْ اداء ه٘ٞااعزطبػذ 

إ ػ٠ِ اُششًبد اُؼشاه٤خ اُظ٘بػ٤خ كأرا ٓب اسادد ٖٓ كاُجؾش  رٞط٤بدآب اْٛ دٝس ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ، 

ص٣بدح الاٛزٔبّ ثبٗزبع٤خ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ٝرُي ػٖ رؾو٤ن أُغز٣ٞبد أُشؿٞثخ ٖٓ سػب اُضثٕٞ ك٤غت ػ٤ِٜب 

ُِششًبد   أُٔبصِخ ٓؼذلاد اُز٢ رٔزٌِٜب ٓغ اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ئٗزبع٤خ ث٤ٖ ٓؼذٍ ٓوبسٗخ٠ ؽش٣ن اُؼَٔ ػِ

 لاداٗزبع٤خ اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ، ٝٓؼبُغخ أُشٌ رؾل٤ض ٌٝٓبكأح الاػؼبء ، ٝرؾغ٤ٖأُ٘بكغخ الاخشٟ ، ٝ

شٌَ بُأُب٤ُخ ث ٛبٓٞاسدٝٝص٣بدح اُزبص٤ش ػ٠ِ رٞظ٤ق ع٤ٔغ آٌبٗبرٜب  ٝأُؼٞهبد اُز٢ ٣ٞاعٜب اػؼبء اُو٘بح،

الآضَ اُز١ ٣ؼٖٔ ُٜب أُض٣ذ ٖٓ اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ )ص٣بدح اُلشص اُزٞص٣ؼ٤خ ُِٔ٘زغبرٜب( ُزؾو٤ن أُغز٣ٞبد 

 أُشؿٞثخ ٖٓ سػب اُضثٕٞ اُز٢ ٢ٛ ٝاؽذح ٖٓ اْٛ اٛذاف اُششًبد اُظ٘بػ٤خ اُؼشاه٤خ .

كبػ٤ِخ  -اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ -اُزٞص٣غا٤ٔٛخ ه٘ٞاد  -ه٘ٞاد اُزٞص٣غ /أُظطِؾبد اُشئ٤غ٤خ ُِجؾش

   .رٞهؼبد اُضثٕٞ -اُغٞدح أُذسًخ -ٓإشش سػب اُضثٕٞ -ع٤ًِٞخ اُضثٕٞ -سػب اُضثٕٞ -ه٘ٞاد اُزٞص٣غ

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثؾش ٓغزَ ٖٓ سعبُخ ٓبعغز٤ش *

 انًقذيح
ك٢ اُٞهذ اُؾبػش  ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٖٓ اْٛ أُشرٌضاد اُز٢ رؼزٔذ ػ٤ِٜب اُششًبد اُظ٘بػ٤خ اُؼشاه٤خ رؼذ

ُشكغ ٓغز٣ٞبد اُزٞص٣غ ٝاُزغ٣ٞن ُٔ٘زغبرٜب ٝا٣ظبُٜب لاًجش ػذد ٖٓ اُضثبئٖ ٝلاٝعغ سهؼخ عـشاك٤خ ٖٓ 

أٌُٖٔ إ رـط٤ٜب ٛزٙ اُو٘ٞاد ٖٓ عٜخ ٝٓؾبُٝخ لاسػبء اُضثبئٖ ٝدكؼْٜ ثأرغبٙ اُٞلاء ُِٔ٘زغبد اُششًبد ٖٓ 
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ُز٢ ٖٓ خلاُٜب رغزط٤غ ٓ٘زغبد اُششًبد اُززذكن ثبٗغ٤بثخ عٜخ اخشٟ، ارا رؼزجش ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٢ٛ أُ٘بكز ا

ٖٓ أُ٘زغ٤ٖ ا٠ُ أُغز٤ٌِٜٖ اٝ أُغزخذ٤ٖٓ اُظ٘بػ٤ٖ، إ شٌَ اُو٘بح ٝرش٤ًجٜب ٝرؼبِٜٓب ٓغ ٗٞػ٤خ أُ٘زٞط 

٣ؼزٔذ ثشٌَ ًج٤ش ػ٠ِ ٓذٟ سؿجخ ٝاٛزٔبٓب اُششًبد اُظ٘بػ٤خ ثشػب اُضثٕٞ ٝاُغٜذ اُز١ عزجزُٚ ٛزٙ 

َ ا٣ظبٍ ٓ٘زغبرٜب ُضثبئٜ٘ب ٝرؾو٤ن سؿجبرْٜ ثشٌَ ًج٤ش، ُٝـشع الاؽبؽخ ثبُٔٞػٞع ٝالاعبثخ اُششًبد ٖٓ اع

ؼشع الأٍٝ ٠ ثالأُٝ د اُلوشحػ٠ِ ٛزٙ الاعئِخ أُٜٔخ كوذ رٔؼٖ اُجؾش ؽجوب ُٜٔ٘غٜب اسثؼخ كظٍٞ، ئر عبء

 وشحاُلعبءد بد، ٜٝٓ٘غ٤خ اُجؾش ٖٓ ٓشٌِخ، ٝأ٤ٔٛخ، ٝأٛذاف، ٝكشػ٤بد، ٝأعِٞة عٔغ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓ

ثؼذ عشد ِٓخض ٓل٤ذ ٝٓجغؾ ػٖ الاٍٝ ُِجؾش  ٔزـ٤شاُ اٝلا اُز١ ٣ؼزجشزو٤٤ْ اداء اػؼبء ه٘بح اُزٞص٣غ ثاُضب٢ٗ 

، خظبئض ٝاٗٔبؽ اُضثٕٞ ٤ًٝل٤خ  صب٤ٗبسػب اُضثٕٞ صْ ٣أر٢ ، ا٤ٔٛخ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝظبئق ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 

ػٖ ك٢ سػب اُضثٕٞ ٝاُؾذ٣ش اُؼٞآَ أُإصشح ُضثٕٞ ، ٝاسػبء اُضثٕٞ، ٖٝٓ صْ اُؾذ٣ش ػٖ ا٤ٔٛخ سػب ا

ضثبئٖ ٖٓ  ذساعخ اُغبٗت اُؼ٢ُِٔ د اُلوشح اُضبُضخاُضب٢ٗ ُِجؾش ، ٝعبء أُزـ٤شاُز١ ٣ؼزجش  ٗٔٞرط ٓإشش سػب اُ

 ٘زبعبد اُز٢ رٞطَالاعزخ ، ػشع اُشاثؼد اُلوشح ، ٝعبءػشع ٝرؾ٤َِ اُ٘زبئظاُجؾش، ئر ٝػّؼ أُجؾش الأٍٝ 

 اُزٞط٤بد ٝأُوزشؽبد .ٖٝٓ صْ ؽش ، بُجئ٤ُٜب ا

 انثحث يُهدُح /انًثحث الاول 
                                                                                                       يشكهح انثحث - 1

؟ َٝٛ إ رٞهؼبد اُضثٕٞ  َٛ رؼط٢ اُششًبد أُجؾٞصخ ا٤ٔٛخ لادساى اُضثٕٞ ثبُٔ٘زٞط )اُغٞدح ٝاُو٤ٔخ( -أ

                                   ظَ ػ٤ِٚ ثبُلؼَ ؟ ٤ًٝق ر٘ؼٌظ ػ٠ِ أُ٘ظٔبد أُجؾٞصخ ؟  ع٤ؾرزطبثن ٓغ ٓب

َٛ رؼَٔ اُششًبد أُجؾٞصخ ػ٠ِ رؾو٤ن ٝرٞك٤ش ؽِج٤بد صثبئٜ٘ب ك٢ أٌُبٕ ٝاُٞهذ أُ٘بعج٤ٖ ؟                                    -ة    

 ُضثٕٞ؟آب٢ٛ ٓغز٣ٞبد اُؼلاهخ ٝاُزأص٤ش ث٤ٖ ٓزـ٤شاد رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ سػب  -ط 

 اهًُح انثحث- 2

اظٜبس ا٤ٔٛخ رأص٤ش ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٝرُي ٖٓ خلاٍ رو٤٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد  -أ  

 اُزٞص٣غ ك٢ اُششًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ .

أُجؾٞصز٤ٖ ثبُضثٕٞ ًٜذف اعبع٢ ُِششًخ ٝٓذٟ اعزخذاّ اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ اٛزٔبّ اُششًز٤ٖ  -ة  

 اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ك٢ رؾو٤ن رُي اُٜذف .

 اظٜبسا٤ٔٛخ اُٞعطبء ٝالاػؼبء الاخش٣ٖ اُز٣ٖ ٣شٌِٕٞ ه٘بح اُزٞص٣غ ٖٓ خلاٍ رو٤٤ْ اداء اػٔبُْٜ . -ط  

طبثن رٞهؼبرٚ ٓغ اثشاص ٓذٟ ا٤ٔٛخ اُضثٕٞ ٝدٝسٙ ك٢ رؾو٤ن أُغز٣ٞبد اُؼ٤ِب ٖٓ اُشػب اعز٘بد ا٠ُ ر -د  

 ٓغز٣ٞبد الاٗزبط ك٢ اُششًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ .

 اهذاف انثحث  - 3

رؾ٤ِ٤ِخ ُزلغ٤ش ٓذٟ رأص٤ش رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ك٢  اػذاد دساعخ - أ

 اُششًبد اُظ٘بػ٤خ .

خ ك٤ٔب ث٤ٖ أُـ٤شاد رشخ٤ض ٝاهغ ٓزـ٤شاد اُجؾش ك٢ اُششًبد أُجؾٞصخ ه٤ذ اُذساعخ ٝث٤بٕ ٗٞع اُؼلاه - ة

 ٖٓ عٜخ ٝاُؼلاهخ ث٤ٖ أُزـ٤شاد اُلشػ٤خ ٖٓ عٜخ اخشٟ . ٤غخاُشئ
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 يدتًع وعُُح انثحث- 4
جؼغ ٖٓ اُششًبد الاٗزبع٤خ اُؼبٓخ ك٢ ٝصاسح اُظ٘بػخ ٝأُؼبدٕ ث٣زٔضَ ٓغبٍ اُجؾش اُوطبع اُظ٘بػ٢ 

بد ٝاُزغ٣ٞن ٝأُشزش٣بد ٝأُخبصٕ اُؼشاه٤خ ٝػ٤٘خ اُجؾش رزٔضَ ٖٓ ٓذساء اهغبّ ٝؽذاد ٝٓغإ٤ُٖٝ أُج٤ؼ

شخظب ٖٓ  (70)ٝالأٗزبط ٝٓذساء اُزخط٤ؾ ٝأُزبثؼخ ٝاُغٞدح، رزٌٕٞ ػ٤٘خ اُجؾش )ٓزغبٗغخ ؿ٤ش ٓؼ٤ِٔخ( ٖٓ 

ٝٓؼب٢ٗٝ ٓذساء الاهغبّ ك٢ اُٞؽذاد ٝالاهغبّ الاداس٣خ ك٢ اُششًز٢ أُجؾٞصز٤ٖ )اُششًخ اُؼبٓخ  ٓذ٣ش١

ٓوغٔخ اثٞ ؿش٣ت(  -عبٓشاء ٝاُششًخ اُؼبٓخ ُِٔ٘زٞعبد الاُجبٕ  – ُظ٘بػخ الاد٣ٝخ ٝأُغزِضٓبد اُطج٤خ

ػ٤٘خ ٌَُ ٖٓ ًَ اُششًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ ، ٝرزأُق اُؼ٤٘خ ٖٓ الاهغبّ راد اُؼلاهخ )اُزغ٣ٞن، (35)ثبُزغب١ٝ ا٠ُ 

 زبع٤خ( .ٝع٤ٔغ الاهغبّ الاٗ -الا٣ضٝ -اُزغبس٣خ، أُشزش٣بد، أُب٤ُخ، أُؾبعجخ، اُزخط٤ؾ ٝأُزبثؼخ، اُغٞدح 

 فرضُاخ انثحث  -5
 ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜٔب ٝٓؾبٝسٜٛٔب(   - أ

 ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ كبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب( -1 

 اُزٞص٣غ ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب( ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اٗزبع٤خ رظبّ ه٘ٞاد -2 

 ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ  ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اٗزبع٤خ رظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب((                                     -3 

 ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ  ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رؼذ٣َ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب( -4 

 ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ  ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اعٔب٢ُ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ٝسػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب(ٛ -5 

 ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜٔب ٝٓؾبٝسٜٛٔب(   ٤زو٤ٓؼ١ٞ٘ ُٛ٘بى رأص٤ش  - ة

 ٝٓؾبٝسٛب( ٛ٘بى رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ُلبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب -1 

 ٛ٘بى رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ لاٗزبع٤خ رظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب( -2 

 ٛ٘بى رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ُشثؾ٤خ رظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب( -3 

 بٝسٛب(ٛ٘بى رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ُزؼذ٣َ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾ -4 

 ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ  ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اعٔب٢ُ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ  ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ  -5 

 )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب(

 الاسانُة الاحصائُح انًستخذيح فٍ انتحهُم   -6

( ، ُزؾذ٣ذ اُؼلاهخ ث٤ٖ Spearmanالاسرجبؽ اُخط٢ اُجغ٤ؾ )ك٢ اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢ اعزخذّ اُجبؽش 

 Simple Regressionٓؼبَٓ الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ )، ًٝزُي اعزخذّ ل٤خ ٝا٤ٌُٔخ ٓزـ٤ش٣بد اُٞط

Coefficient)  اخزجبس، ٝكؼلا ػٖ اعزخذآٚ ، ُو٤بط رأص٤ش أُزـ٤شاد أُغزوِخ ٝأُؼزٔذحt) لاخزجبس ٓؼ٣ٞ٘خ )

 .  (لاخزجبس ٓؼ٣ٞ٘خ الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾfٝاخزجبس) ، ٓؼبَٓ الاسرجبؽ اُجغ٤ؾ

                                                                                                                  انثحث يُهح -7

ك٢ ثؼغ ٖٓ ششًبد  اُجؾشعٞف ٣ؼزٔذ اُجبؽش ػ٠ِ أُٜ٘ظ الاعزطلاػ٢ ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ػ٤٘خ ٓؾَ 

ٝأُؼِٞٓبد اُجؾش ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ك٢ ػشع ٗزبئظ ٝصاسح اُظ٘بػخ ٝأُؼبدٕ اُؼشاه٤خ، ٝاعزخذاّ أُٜ٘

 .    اُجؾشاُلاصٓخ ُٔزطِجبد 

 حذود انثحث  -8

 ثؼغ ٖٓ اُششًبد اُظ٘بػ٤خ اُزبثؼخ ُِٞصاسح اُظ٘بػخ ٝأُؼبدٕ اُؼشاه٤خ ٢ٛٝ:        اُؾذٝد أٌُب٤ٗخ : -أ  

 عبٓشاء  -اُششًخ اُؼبٓخ ُظ٘بػخ الاد٣ٝخ ٝأُغزِضٓبد اُطج٤خ  

 اثٞ ؿش٣ت -ٓخ ُِٔ٘زٞعبد الاُجبٕ اُششًخ اُؼب 

 عشٟ اخز٤بس ػ٤٘خ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ داخَ اُششًبد اُظ٘بػ٤خ اُز١ شَٔ ًلا  ٖٓ   اُؾذٝد اُجشش٣خ: -ة  

ٓذ٣ش هغْ، عٜبد اداس٣خ ٝٛ٘ذع٤خ اخشٟ راد ػلاهخ )ٜٓ٘ذط اٗزبط ٝػ٤ِٔبد، ٜٓ٘ذط ٤ٌٓب٤ٗي  )ٓذ٣ش هغْ ، ّ.

                                                                                              .داسح اُغٞدح(ٓششف ػ٠ِ اؽذ خطٞؽ الاٗزبط، خج٤ش ك٢ رو٤٘بد ا
 

 

 

 انداَة انُظرٌ /انًثحث انثاٍَ

                                           اداء اعضاء قُىاخ انتىزَع تقُى اولاً :: 

ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ثزٌبَٓ ػ٘بطش أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ ، ٓٔب ٣زطِت ٖٓ  رجشص ا٤ٔٛخ ، ا٤ٔٛخ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ -۱

أُ٘زغ٤ٖ ٝاُزغبس )عِٔخ ، ٓلشد ، ٝعطبء( رغ٣ٞن ٝرٞص٣غ ثؼبئؼْٜ ٝٓ٘زغبرْٜ ٝػٔبٕ ٝطُٜٞب ا٠ُ اُضثبئٖ 

هذ لارزطِت اُخذٓبد ُزا  ( ،Winer et.al.,2011:341)اُز٣ٖ ٣زٌٕٔ٘ٞ ٣ٌٕٝٞٗٞ هبدس٣ٖ ػ٠ِ ششاء ثؼبئؼْٜ 

اٜٗب ٣غت إ رٔش ػجش ه٘بح اُزٞص٣غ ٝرُي ثغت  ػ٠ِ اُشؿْ ٖٓك٢ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ إ رٌٕٞ ِٓٔٞعخ ، أُوذٓخ
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ٝعٞد ه٘بح اُزٞص٣غ ػشٝس٣أ لاعشاء اُؼ٤ِٔخ اُزجبد٤ُخ ٓغ  ذٖٓ رُي ٣ؼ ػ٠ِ اُشؿْؽج٤ؼزٜب ؿ٤ش أُ٘ظٞسح ، ٝ

ت الأؽز٤بعبد اُخبطخ ُِضثٕٞ ، صثٕٞ اُخذٓخ ، ػ٠ِ عج٤َ أُضبٍ : رٞاطَ أُؼِٞٓبد ، الا٣ظبء ثبُخذٓبد ؽغ

اُج٤غ اُشخظ٢ ، ٝاُز٣َٞٔ . ٝإ اؿِت ٛزٙ الاٗشطخ رإد١ ٖٓ هجَ اُٞعطبء ٝاؽ٤بٗبً ٖٓ هجَ اُجبػخ أُخ٤ُٖٞ 

ػٖ ؽش٣ن اًُٞلاء ًٔب ، ٝاؽ٤بٗبً  اُؾبٍ ك٢ ٓطبػْ  ُِٞعجبد اُغش٣ؼخ ٣٢ٛٔ٘ؾٕٞ ؽن الآز٤بص ُِج٤غ ًٔب  اُز٣ٖ

ٝٛ٘ب ٣طشػ اُزغبؤٍ الار٢ : َٛ ٖٓ  اُ٘وَ ، ٝعٔبعشح اُجٞسطخ ، ششًبد، ٛٞ اُؾبٍ ك٢ ًٝبلاد اُزأ٤ٖٓ 

 جبً ٛٞ "ًلا" .الاكؼَ ُِضثبئٖ اُششاء ٓجبششح ٖٓ أُظ٘ؼ٤ٖ ٝرغبٝص ه٘ٞاد اُزٞص٣غ اُجغ٤طخ ؟ اُغٞاة ؿبُ

اؽذ ٚ ٣جو٠ ػ٠ِ الا اٗعطبء رغ٣ٞو٤خ ٓلبدٛب أٗٚ "ػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ آٌب٤ٗخ اُؾذ ٖٓ اُٞ ارا إ ٛ٘بى ؽو٤وٚ 

ار٤غ٤خ عزشكوبً لاآب ٝرزغ٠ِ ا٤ٔٛخ اُو٘بح  (Mullins et.al.,2008:299ٓب إ ٣إد١ اُٞظبئق اُزغ٣ٞو٤خ")

      : ٢ٛٝٝٓ٘بكغ ٗظبّ رٞص٣غ الاهزظبد٣خ ا

ٝرزؾذد الا٤ٔٛخ ث٘ٞػ٤خ الاعزشار٤غ٤خ اُز٢ رؼزٔذٛب اداسح اُزغ٣ٞن ك٢ اُششًخ ك٢ رٞص٣غ   ثزؾذ٣ذ ٗٞع الاعزشار٤غ٤خ، -أ

                               (239:2008)ٓؼلا، (Kotler et.al.,2009:450ٝاُز٢ رزؾذد ػٖٔ اعزشار٤غ٤ز٤ٖ سئ٤غ٤ز٤ٖ ٛٔب: ) رٜب،ٓ٘زغب

ٝروّٞ ػ٠ِ اعبط الاعزخذاّ أٌُضق ُِٞعطبء ٝٓ٘بكز اُزٞص٣غ  : Push Strategyاعشار٤غ٤خ اُذكغ   -1

٤ُخ . ُٝزؾو٤ن رُي ، كإٔ اداسح أُإعغخ لارأٍ اُوبدسح ػ٠ِ دكغ ٓ٘زغبد اُششًخ ا٠ُ اُغٞم ثٌلبءح ػب

عٜذاً ك٢ عج٤َ اعزٔبُخ رِي أُ٘بكز اُزٞص٣ؼ٤خ لاعزخذاّ هٞرٜب اُج٤ؼ٤خ ٝٝعبئَ رش٣ٝظ أُج٤ؼبد أُٞعٜخ 

ا٠ُ اُزغبس . ُٜٝزا ، كإٔ الاػزٔبد ػ٠ِ اُٞعطبء ٖٓ شأٗٚ إ ٣٘وَ ًض٤شاً ٖٓ أُغإ٤ُٝبد ٝاُٞظبئق 

 خض٤٘٣خ ا٠ُ ٛإلاء اُٞعطبء ُِو٤بّ ثٜب . اُج٤ؼ٤خ ٝاُزش٣ٝغ٤خ ٝاُز

٢ٛٝ ػ٠ِ اُؼٌظ روش٣جبً ٖٓ الاعزشار٤غ٤خ الا٠ُٝ. كبلاػزٔبد ػ٠ِ  : Pull Strategyاعشار٤غ٤خ اُغزة )اُغؾت(  -2

اُٞعطبء ٖٓ عبٗت اُششًخ أُ٘زغخ ٣ٌٕٞ اهَ ػ٘ذ رطج٤ن ٛزٙ الاعزشار٤غ٤خ. ٝثذلاً ٖٓ رُي، رِغأ أُ٘ظٔخ ا٠ُ 

ُٞعبئَ اُزش٣ٝظ أُخزِلخ ٝخبطخ الاػلإ ُِزأص٤شػ٠ِ أُغزِٜي اُٜ٘بئ٢ اٝ أُغزخذّ ُٔ٘زغبد الاعزخذاّ أٌُضق 

أُظٔخ ٝاه٘بػْٜ ثششائٜب ٜٓ٘ب ٓجبششح اٝ ٖٓ اُٞعطبء اُز٣ٖ ٣زْ الاػزٔبد ػ٤ِْٜ ٝاُغإاٍ ػٖ رِي أُ٘زغبد، 

 ٝثبُزب٢ُ ٣وّٞ ٛإلاء اُٞعطبء ثطِت أُ٘زغبد ُِزؼبَٓ ٓؼٜب .  

 الإٗزبط  أٓبًٖ روبسة كٌشح رلاش٢ ػ٠ِ أُؾ٤ِخ الأعٞام ارغبع عبْٛ ، ُٔ٘بكغ الاهزظبد٣خثزؾذ٣ذ ا -ة

 ثؼ٤ذح أٝ ٓ٘لظِخ رٔبٓب رؼزجش اُز٢ أُ٘ظٔخ ُٔ٘زغبد الأعٞام ٖٓ اُؼذ٣ذ أر اطجؾذ عـشاك٤ب  ٝالاعزٜلاى

عذ ًلا  أٝ ٍ رو٤ِضرجشص ا٤ٔٛخ ٗظبّ اُزٞص٣غ اهزظبد٣ب ٖٓ خلا. أُ٘ظٔبد  ٛزٙ رٞاعذ ٓٞاهغ ػٖ عـشاك٤ب

  (  :36-34: 2002اثٞػلِخ ، )،  27-28) :2008)اُظ٤ٔذػ٢ ،  ٖٓ

 ٝ أٗٚ رُي الاعزٜلاى؛ ٓٞاهغ ٝ الإٗزبط ٓٞاهغ ث٤ٖ رلظَ اُز٢ أُغبكخ ٢ٛ ، أٌُب٤ٗخ أٝ اُغـشاك٤خ اُلغٞح -1 

 اُغـشاك٢ ًض)اُزش ٓؾذدح ٓٞاهغ ك٢ اُزٔشًض ئ٠ُ أُ٘زغبد ٖٓ اٌُض٤ش ئٗزبط أُؼبطشح ٤ٔ٣َ اُظشٝف ك٢

 ظَ عـشاك٤ب ٝك٢ ٝاعؼخ ٓ٘بؽن ك٢ أُ٘زغبد ُٜزٙ أُغزؼِٕٔٞ أٝ ٣٘زشش أُغزٌِٜٕٞ ث٤٘ٔب ُِٔ٘زغ٤ٖ(،

 ٝ اُلغٞح عذ ٛزٙ ػ٠ِ اُزٞص٣غ أٗشطخ رؼَٔ ٝاُزطٞساد اُٜبئِخ ك٢ ٓغبٍ الارظبلاد ، الأعٞام اٗلزبػ

 .اُ٘وَ  أٗشطخ رؾذ٣ذا

 ٖٓ أ٣ؼب رو٤ِظٚ ٣ٝزْ ٝالاعزٜلاى، الإٗزبط ث٤ٖ أ٣ؼب ؾذس٣ اُز١ اُض٢٘ٓ اُلبطَ ٢ٛ اُض٤٘ٓخ، اُلغٞح -2 

 ٝ ئٗزبعٜب ك٢ ثبُٔٞع٤ٔخ اُز٢ رزغْ أُ٘زغبد ػ٠ِ أعبع٤خ ثظٞسح ٣٘طجن ثؾ٤ش اُزٞص٣غ ، خلاٍ أٗشطخ

 أٝ اعزٜلاًٜب ك٢ ثبُٔٞع٤ٔخ رزغْ اُز٢ رِي أٝ الإٗزبط، أٝهبد خبسط ػ٤ِٜب اُؾظٍٞ ك٢ اُؼٔلاء ٣شؿت

 .اُظ٤ل٤خ أٝ اُشز٣ٞخ ٝأُلاثظ اُزذكئخ ٓضَ ٝؽذاد زبعٜب،ئٗ ك٢ ٤ُٝظ اعزؼٔبُٜب

 أُ٘زغبد ٖٓ ًج٤شح ٤ًٔبد ثاٗزبط أُ٘زظ ه٤بّ ػشٝسح ٖٓ اٗطلاهب اُلغٞح ٛزٙ رؾذس ، ا٤ٌُٔخ اُلغٞح -3 

 اُلغٞح ٛزٙ عذ ٣ٝزْ ٜٓ٘ب، ٓؾذٝدح ٤ًٔبد ئ٠ُ الأكشاد ٣ؾزبط ث٤٘ٔب ٤ًٔخ، ٝكٞساد ك٤ٜب ٣ؾون ثبُشٌَ اُز١

 .ٝاُلشص ٝاُزغ٤ٔغ اُزغضئخ ثأٗشطخ أُٞصػ٤ٖ ه٤بّ خلاٍ ٖٓ
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 ػذد ؽ٤ش ٖٓ أُ٘زغخ أُإعغبد ُزخظض ٗز٤غخ اُلغٞح ٛزٙ رؾذس ، الأٗٞاع أٝ اُزش٤ٌِخ اُلغٞح -4 

 .ٓزؼذدح ٝ ًض٤شح أط٘بف ٛٞ أُغزؼِٕٔٞ أٝ أُغزٌِٜٕٞ ٣وز٤٘ٚ ٓب ث٤٘ٔب اُز٢ ر٘زغٜب، الأٗٞاع أٝ الأط٘بف

 ك٢ أُ٘زٞط ثغؼَ اُزٞص٣غ ه٘ٞاد أػؼبء ه٤بّ خلاٍ ٖٓ اُلغٞح ٛزٙ عذ ٣زْ ، ا٤ٌُِٔخ أٝ أُ٘لؼخ كغٞح -5 

 أُ٘لؼخ رؾو٤نٖٓ صْ ٝ أُ٘زظ ، ث٤ٖ ٝ ث٤٘ٚ اُزجبدٍ ػ٤ِٔخ رغ٤َٜ ًٝزا ك٢ ؽٞصرٚ ، أٝ اُؼ٤َٔ ٤ٌِٓخ

 . اُطشك٤ٖ ٌُلا أُزجبدُخ

 أُ٘زظ كخٓؼش ٝ ئدساى ػذّ ٗز٤غخ رؾذس ِٓٔٞعخ ؿ٤ش كغٞح ٢ٛ ، الارظبلاد أٝ أُؼِٞٓبد كغٞح -6 

 اُؼٔلاء ٓؼشكخ ا٠ُ ػذّ كؼلاأُشروج٤ٖ ، أٝ اُؾب٤٤ُٖ عٞاء ٝأٓبًٖ رٞاعذْٛ ، ٓ٘زغبرٚ ك٢ ُِٔزؼب٤ِٖٓ

 ثغٔغ أُٞصػ٤ٖ ه٤بّ خلاٍ ٖٓ اُلغٞح ٛزٙ عذ ٣ٝزْ ٓ٘زغبد، ٖٓ اهز٘بءٙ ٣ش٣ذٕٝ ٓب ثٔظبدسئٗزبط

 ٝٓٞاهغ أُإعغخ زغبدثٔ٘ الأؽ٤بٕ ٝرؼش٣لْٜ ثؼغ ك٢ ػْٜ٘ اُجؾش ؽز٠ ٝ اُؼٔلاء أُؼِٞٓبد ػٖ

 ُٜب. ٝاُزش٣ٝظ اعزخذآٜب ٤ًل٤خ ئٗزبعٜب ٝ

 :(Kotler et.al.,2009:450)اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ػذد ٖٓ اُٞظبئق اثشصٛب  رإد١، ٝظبئق ه٘ٞاد اُزٞص٣غ -۲

 .  عٔغ أُؼِٞٓبد اُخبطخ ثبُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝأُؾز٤ِٖٔ ، أُ٘بكغ٤ٖ أُزٞاعذ٣ٖ ك٢ اُج٤ئخ اُزغ٣ٞو٤خ -أ  

 . ٝٗشش الارظبلاد اُلؼبُخ ُزؾل٤ض اُضثبئٖ ػ٠ِ اُششاء رط٣ٞش -ة  

 . رؾَٔ أُخبؽش راد اُظِخ  ثز٘ل٤ز ػَٔ ه٘بح اُزٞص٣غ  -ط  

 . اُؼَٔ ػ٠ِ اٗغبػ ػ٤ِٔخ اُزخض٣ٖ ٝاٗزوبٍ اُغِغ ٝأُ٘زغبد ٖٓ أُ٘زظ ا٠ُ اُضثٕٞ  -د  

 . لاعؼبس ٝاُخذٓبدرؾو٤ن ػ٤ِٔخ اٗزوبٍ ٤ٌِٓخ أُ٘زٞط  ٖٓ أُ٘زظ ا٠ُ اُضثٕٞ ٝروذ٣ْ اُزغ٤ٜلاد ثب  -ٙ  

 ر٣َٞٔ الاعزضٔبساد ٝأُشبس٣غ اٗشبء ٝرغ٤ٜض ٓخبصٕ ُِٔغز٣ٞبد أُزؼذدح ك٢ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ .  -ٝ  

 اداء الاُزضآبد أُب٤ُخ أُزظِخ ثذكغ اُلٞار٤ش ٖٓ خلاٍ أُظبسف اٝ أُإعغبد أُب٤ُخ الاخشٟ .  -ص  

 الاؽشاف الاخشٟ راد اُؼلاهخ.  الاششاف ػ٠ِ ػ٤ِٔخ الاٗزوبٍ اُلؼ٢ِ ٤ٌُِِٔخ ٖٓ ٖٓ اُششًخ ا٠ُ   -ػ  

   ٝظبئق اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼخ ثألار٢ : (Kotler,1994:285)ُوذ ُخض  ٗلبٝثبلاػزٔبد ػٔب رًش ا

 ٗوَ ٝخضٕ أُ٘زغبد . اُزٞص٣غ أُبد١  -أ  

 عؼَ اُغِغ ٝاُخذٓبد ٓزٞكشح ك٢ أٌُبٕ ٝاُضٓبٕ أُ٘بعت ُِضثٕٞ . اُٞهذ ٝأٌُبٕ  -ة  

 ٗلوبد اُزٞص٣غ  . رـط٤خع٤ٔغ اُٞظبئق ٝ ر٣َٞٔ رذكوبد أُب٤ُخ  -ط  

 ػٔبٕ اٗغ٤بث٤خ ا٤ٌُِٔخ اُوب٤ٗٞٗخ ُِٔشزش١  . رذكوبد ٗوَ ا٤ٌُِٔخ  -د  

 رؾ٤َٔ ؽضء ٖٓ ٓخبؽش ٗشبؽ اُزٞص٣غ . رؾَٔ أُخبؽش  -ٙ  

 اُجؾش ػٖ ٝٓؼشكخ ٓبُز١ ٣ش٣ذٙ أُغزٌِٜٕٞ أُؾزِٕٔٞ . اُجؾش  -ٝ  

 هشاس اُششاء . رشؿ٤ت ٝاه٘بع أُغزِٜي ثأرخبر اُزش٣ٝظ  -ص  

 خذٓخ أُغز٤ٌِٜٖ هجَ ٝثؼذ اُج٤غ . اُخذٓخ  -ػ  

                                                        ٣ٝشَٔ اُزأ٤ٖٓ ، ٝاُزٞص٤ن ، ٝالاداسح .  اُذػْ  -ؽ  

اُز٢ ثجؼغ أُٜبّ ٝاُٞظبئق اُشئ٤غ٤خ )أُبد٣خ ، ٝاُؼ٘ٞإ ، اُزش٣ٝظ(  ٤ٕٔٞإ أػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٣و  

رشٌَ رذكن اُ٘شبؽ اُزٞص٣ؼ٢ الآب٢ٓ ٖٓ اُششًخ ا٠ُ اُضثٕٞ ، آب اُٞظبئق الأخشٟ )اُزذكوبد أُب٤ُخ( رشٌَ 

رذكوبد خِل٤خ ُو٘ٞاد اُزٞص٣غ ، ٖٓ اُضثٕٞ ا٠ُ اُششًخ ، ٝٛ٘بى رذكوبد رٞص٣ؼ٤خ اخشٟ )أُؼِٞٓبر٤خ( رؾذس ك٢ 

٣ٌٕٞ ألاداء ُِو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ أكؼَ إ ٤خ إ ٣ٌٕٞ ٓجغطبً ًٝلا الأرغب٤٤ٖٛ أرا ٣ٌٖٔ ُِزؼو٤ذ ك٢ اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ

ٖٓ خلاٍ اُزخظض ، ٣ٌٖٝٔ رؾ٣َٞ ثؼغ اُٞظبئق ئ٠ُ ٝعطبء ، ُخلغ الأعؼبس ٝرٌب٤ُق أُ٘زظ ، ئرا ًبٕ 

اُٞعطبء ْٛ أًضش ًلبءح ٖٓ اُششًخ أُظ٘ؼخ ٣غت ػ٤ِْٜ ئػبكخ ٜٓٔخ عذ٣ذح ُزـط٤خ أػٔبُٚ ، ر٘ؼٌظ اُزـ٤٤شاد 

ظَ ك٢ اُششًخ( ك٢ ٤ٌَٛ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِششًخ ثشٌَ ا٣غبث٢ ئ٠ُ ؽذ ًج٤ش ك٢ اداء اُٞظبئق ك٢ اُو٘ٞاد )دٓظ أٝ ك

اُزٞص٣ؼ٤خ ٝاُز٢ رإد١ ا٠ُ اًزشبف اُغجَ ٝاُطشم ألاًضش ًلبءح اُز٢ روذّ رش٤ٌلاد ٓز٘ٞػخ ٖٓ اُجؼبئغ ا٠ُ 

 . (Kotler et.al.,2009:455)اُضثبئٖ أُغزٜذك٤ٖ 

 ٓغٔٞػخ ػ٠ِ اُزٞص٣غ ه٘ٞاد ك٢ اُٞعطبء أداء رو٤٤ْ ػ٤ِٔخ رؼزٔذ،  د اُزٞص٣غرو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞا -۳

 ٝ بثٜ الاؽزلبظ ٣غت اُز٢ أُ٘زغبد ٖٓ أُخضٕٝ ٝٓغز٣ٞبد أُؾذدح ، اُؾظخ اُج٤ؼ٤خ رؾو٤ن أٜٛٔب أُؼب٤٣ش ٖٓ

 ٖٓ عذ٣ذح كئخ عزة أٝ اُزـط٤خ  دسعخ ص٣بدح ك٢ أُٞصع عٜٞد عبٗت ئ٠ُ ُزغ٤ِْ أُ٘زغبد ، أُغزـشم اُٞهذ

 ك٢ اُزش٤ًض ٣زْ ٝ ثٚ ، اُخبطخ اُزذس٣ت ثشآظ ٝ ُِٔ٘زظ اُزش٣ٝغ٤خ اُغٜٞد ك٢ دػْ اُضثبئٖ ، ٝٓذٟ ٓغبٛٔزٚ

         :(283-261:2002)اُؼٔٞس، أٜٛٔب اُشئ٤غ٤خ الأثؼبد ٖٓ ٓغٔٞػخ  اُزو٤٤ْ ػ٠ِ ػ٤ِٔخ

 اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ك٢ اُٞعطبء ٣ٔبسعٜب ُز٢ا اُٞظبئق ٓغٔٞػخ ئ٠ُ اُزطشم عجن،  انتىزَع قُاج َظاو فاعهُح -أ

 ٓشدٝد ك٢ أعبعب رزٔضَ اُز٢ اُو٘بح ٓخشعبد ػٖ اُؾذ٣ش عجن ًٔب هطبع ، ًَ رِج٤خ اؽز٤بعبد ئ٠ُ رٜذف ٝاُز٢ ،

 :الار٤خ  ثبُخطٞاد اُو٘بح ٗظبّ كؼب٤ُخ رو٤٤ْ ػ٤ِٔخ رٔش رُي ٖٓ اٗطلاهب هطبع ، ًَ ٣طِجٜب اُز٢ ٗبرظ اُخذٓبد
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 اعزٔشاس ٗز٤غخ رُي ٝ ٓغزٔشح ، ٝاُذساعبد اُزغ٣ٞو٤خ  ثألاثؾبس اُو٤بّ خلاٍ ٖٓ اُضثبئٖ ؽبعبد رؾذ٣ذ -1 

  .اُغٞم هطبػبد ك٢ ٓخزِق أرٝام اُضثبئٖ ك٢ رغذد  اُزـ٤ش

 اُز٢  ٣وذٜٓب اُخذٓبد اُج٤غ ، روبس٣ش خلاٍ ٖٓ اُؾبعبد ٛزٙ رِج٤خ ٣ٌْٜٔ٘ اُز٣ٖ اُٞعطبء ٓب٤ٛخ رؾذ٣ذ -2 

  .اُغٞم ثؾٞس ٝ ٝدساعبد أُلاؽظبد ، أٝ أُٞصػٕٞ،

  .٤خاُغٞه ذساعبداُ خلاٍ ٖٓ اُو٘بح ، داخَ ػؼٞ ٓٞصع ًَ هجَ ٖٓ أُ٘بعت ثبُشٌَ رِج٤زٜب ٤ًل٤خ رؾذ٣ذ -3 

 ٗٞارظ اُخذٓبد ٓشدٝد رؾو٤ن ٖٓ ُِزأًذ رُي ٝ رُي ، ئ٠ُ اُؾبعخ دػذ ًِٔب اُزظؾ٤ؾ٤خ الإعشاءاد ارخبر -4 

 اُو٘بح كبػ٤ِخ رو٤٤ْ ٣ؼزجش ٝلا ،اُو٘بح  أداء كبػ٤ِخ ض٣ضرؼ عبٗت ئ٠ُ ، اُٞعبئَ ٝ اُطشم ثأكؼَ أُطِٞثخ

 . ُِٔؼِٞٓبد أُ٘بعجخ رٞك٤شا ٝ ٓغزٔشا رخط٤طب ٣زطِت ك٘غبؽٚ عٜلا، أٓشا

 اعزخذاّ ك٢ أُٞصع ٌُلبءح ٓو٤بعب الإٗزبع٤خ رؼزجش ،267:2008) انتىزَع)يعلا وتىفُق، قُاج َظاو إَتاخُح -ب 

 ك٢ رزٔضَ ٝاُز٢ ٓخشعبد ئٗزبط أعَ ٖٓ سأط أُبٍ ، ٝ ًبُؼٔبُخ الإٗزبط َٓػٞا ٝاُز٢ رشَٔ ًلا ٖٓ  أُذخلاد

 أُ٘بكغخ ئٌٓب٤ٗخ رز٤ؼ الإٗزبط ػ٘بطش اعزخذاّ ك٢ إٔ اٌُلبءح ئػبك٤خ ، رُي ه٤ٔخ أٝ سثؼ أُج٤ؼبد ٛبٓش ؽغْ

ك٢  ثظٞسح أكؼَ ٖٓ رِي أُإعغبد الاهَ ًلبءح خلاٍ اُز٘بكظ ػ٠ِ اعبط اُغؼش ٖٓ اُزٞص٣غ ه٘بح ػجش

 ه٤ٔخ أٝ ٤ًٔخ=  الإٗزبع٤خ :(267:2002)اُؼٔٞس، اُزب٤ُخ ثبُؼلاهخ الإٗزبع٤خ ٝروبط اعزخذآٚ،

    الإٗزبط( أُذخلاد)ػ٘بطش ه٤ٔخ أٝ ٤ًٔخ÷ أُخشعبد)أُشدٝداد( 

 ؿ٤ش ٤ٌُٔخ أُذخلاد ًٔزـ٤ش اُؼٔبُخ ؽغْ ٝ أُخشعبد ، ٤ٌُٔخ ًٔزـ٤ش أُج٤ؼبد ؽغْ اعزخذاّ ٣زْ ؽ٤ش

 ٝظبئق رخِوٜب اُز٢ اُضٓب٤ٗخ ٝأٌُب٤ٗخ أُ٘بكغ ه٤بط ُظؼٞثخ ٗز٤غخ رظؼت أُخشعبد ٤ًٔخ غبةؽ ػ٤ِٔخ إٔ

 ٛٞآش ث٤ٖ اُٞاعؼخ ٗظشا ُلاخزلاكبد ٝاؽذ ، ٓو٤بط ك٢ أُخشعبد رٞؽ٤ذ طؼٞثخ عبٗت ئ٠ُ أُٞصػ٤ٖ ،

 ؽغْ ٛٞ الإشٌبٍ ٛزا َؽ ك٢ ػبدح ٣زْ اعزخذآٚ ٝٓب اُزغضئخ ،ٝ  اُغِٔخ ُزغبسح أُخزِلخ اُوطبػبد ك٢ اُشثؼ

 ٓؼذٍ ُِٔٞظق، أُج٤ؼبد ؽغْ ٓؼذٍ ٝ ُِٔخشعبد اُ٘وذ٣خ ًٔو٤بط ثبُٞؽذاد اُو٘بح ك٢ اُؼؼٞ أُٞصع ٓج٤ؼبد

 ػ٤ِٔخ رغبػذ ٝ ٛزا .الإٗزبط ُٔذخلاد ًٔو٤بط أُخضٕ ٓغبؽخ ٖٓ هذّ ٌٓؼت ٌَُ ٝ ػَٔ عبػخ ٌَُ أُج٤ؼبد

 ٝ أٗشطزْٜ ، أداء ك٢ ًٝلبءح أُٞصػ٤ٖ كبػ٤ِخ ُٔذٟ أكؼَ كْٜ ػ٠ِ أُ٘زغ٤ٖ اُؼبٓخ الإٗزبع٤خ الارغبٛبد رزجغ

 اُز٢ ٝ اُو٘بح ، داخَ الإٗزبع٤خ ػ٠ِ اُؼٞآَ أُإصشح كْٜ ثذٝسٙ ٣زطِت ٓب ٛٞ ٝ أًجش، ثٌلبءح اُو٘بح ئداسح ثبُزب٢ُ

 ِٞٓبدأُؼ اعزخذاّ ٣ٌٖٔ اُو٘بح ًٔب أػؼبء ٝاُزٞعٜبد ُذٟ اُغ٤بعبد ٝٓخزِق اُج٤ئ٤خ اُظشٝف ػبدح رشَٔ

 : ٢ِ٣ ٓب ك٢ الإٗزبع٤خ

ٖٓ  ٗششٛب ٣زْ اُز٢ أُٔبصِخ ، أُؼذلاد ٓغ اُو٘بح ئٗزبع٤خ ٓؼذٍ ثٔوبسٗخ أُ٘بكغ٤ٖ أٝػبع رو٤٤ْ -1 

 اُؼلاهخ . راد الإؽظبئ٤خ اُذٝائش ٝ أٌُبرت خلاٍ

 ْ .رٌٜٓبكأ ٝ اُزٞص٣غ ه٘ٞاد أػؼبء رؾل٤ض ك٢ رغزخذٜٓب هذ اُز٢ ثبُٔؼب٤٣ش الإداسح رض٣ٝذ -2 

 عذ٣ذح . رٞص٣غ ه٘ٞاد ثزط٣ٞش أٝ ثزؼذ٣ِٜب ، ئٓب ئٗزبع٤زٜب ، ُزؾغ٤ٖ اُزٞص٣غ ه٘بح ٤ٌَٛ رؾذ٣ذ -3 

 (  :                                                                                                    283 -273: 2002انتىزَع )انضًىر، قُاج َظاو رتحُح -ج

 رغزخذّ ٝ اُزٞص٣غ ، ه٘بح سثؾ٤خ رؾذ٣ذ ػ٠ِ اُزٞص٣غ رٌب٤ُق رؾ٤َِ ػ٤ِٔخ رغبػذ، اُزٞص٣غ رؾ٤َِ رٌب٤ُق   -1    

 :اُزب٤ُخ  اُخطٞاد ػ٠ِ رشزَٔ ٝ ٓؼ٤ٖ ، ُٔ٘زٞط الأط٤ِخ أٝأُٞسدح أُ٘زغخ أُ٘ظٔبد ٖٓ هجَ اُطش٣وخ ٛزٙ

 أُ٘زغخ . أُ٘ظٔخ خغبئش ٝ ثأسثبػ أُزؼِوخ أُؾبعج٤خ اُج٤بٗبد رظ٤٘ق ئػبدح 

 أُ٘ظٔخ . هجَ ٖٓ أُغزخذٓخ اُو٘ٞاد ٌَُ اُٞظ٤ل٤خ اُزٌب٤ُق رٞص٣غ بدحئػ 

 .ه٘بح  ًَ خغبئش ٝ أسثبػ ٣زؼٖٔ ؽغبث٢ ث٤بٕ ئػذاد 

 ػ٠ِ بلاػزٔبدث اُو٘بح ػ٠ِ رؼذ٣لاد لإؽذاس ؽبعخ ٛ٘بى ًبٗذ ئرا ك٤ٔب ٣زج٤ٖ اُغبثوخ ثبُخطٞاد اُو٤بّ ثؼذ

 ه٘بح ك٢ أُزغش أٝػلآخ ُِٔ٘زٞط ، اُزغبس٣خ اُؼلآخ أ٤ٔٛخ ثٔذٟ أُزؼِوخ اُج٤بٗبد رٞكشٝ اُزٞص٣غ رٌب٤ُق رؾ٤َِ

 اُزٞص٣غ ه٘ٞاد ٗؾٞ أُٞعٜخ أُإعغخ اعزشار٤غ٤بد رؾو٤ن ئ٠ُ ٓذٟ ثبلإػبكخ ٝٛزا ُِضثبئٖ، ثبُ٘غجخ اُزٞص٣غ

                               ، ا١ ٓذٟ رطبثن اعزشار٤غ٤خ أُإعغخ ٓغ رٞهؼبد الاداسح ٖٓ ٛزٙ الاٛذاف .  ٜٓ٘ب أُزٞهؼخ ُلأٛذاف
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 ٖٓ اُزٞص٣غ ه٘بح ك٢ ػؼٞ ًَ سثؾ٤خ رو٤٤ْ ػ٠ِ روّٞ ؽش٣وخ ٢ٛه٘ٞاد أُ٘زغبد أُجبششح  سثؾ٤خ -2    

 ٓ٘زٞط ٌَُ اُزغبس٣خ ٝاُ٘شبؽبد ثبُؼ٤ِٔبد ٓجبشش ثشٌَ أُشرجطخ ػ٠ِ اُزٌب٤ُق اُزش٤ًض ٣زْ ؽ٤ش ٓ٘زغبد ،

 ٝاُزوبس٣ش أُؾبعج٤خ اُج٤بٗبد ٖٓ عِٔخ رٞكش ػ٠ِ اُطش٣وخ ٛزٙ رؼزٔذٝ اُضبثزخ، اعزجؼبد أُظبس٣ق ٓغ ؽذح ػ٠ِ

      :خلاٍ  ٖٓ ئػذادٛب ٣زْ ٝاُز٢ ٝاُخغبئش،  أُزؼِوخ ثبلأسثبػ أُب٤ُخ

 اُزغبس٣خ . اُخظٞٓبد ٓوذاس ُزؾذ٣ذ اُؾغبث٢ اُج٤بٕ ك٢ ث٘ذ ٌَُ الإعٔب٢ُ اُٜبٓش رغ٣ٞخ 

 ٖٓ ؽشؽٜب صْ ػٔبُخ ، ٝرٌب٤ُق رخض٣ٖ ٝ ٗوَ ٖٓ أُ٘زغبد ثزغ٣ٞن أُزؼِوخ اُزٌب٤ُق ؽغبة 

 :ك٢  ُِٔ٘زغبد أُجبششح اُشثؾ٤خ ُزؾ٤َِ الأعِٞة ٛزا ٣ل٤ذ ٝ ٛزا ، ُِشثؼ الإعٔب٢ُ اُٜبٓش

ٝأُٞصػ٤ٖ  أُ٘زغ٤ٖ ثزؼبٕٝ ٓغ رؾغ٤ٜ٘ب ٣ٌٖٔ اُز٢ الأٗشطخ أٝ ُِٔ٘زغبد أُشرلؼخ اُزٌب٤ُق رؾذ٣ذ 

 ٤ق .اُزـِ ؽغْ ٝ أعب٤ُت ٝ اُزغ٤ِْ ؽشم ًزط٣ٞش

 ثخظٞص أُ٘زغبد اُغٞم ثؾٞس رٞكشٛب اُز٢ أُؼِٞٓبد ٖٓ أُٞصػ٤ٖ ٝ أُ٘زغ٤ٖ ٖٓ ًَ اعزلبدح 

                                                             .ػشػٜب  ٝٓٞاهغ ٝؽشم ، أُ٘زغبد ٖٓ أُخضٕٝ ر٘ظ٤ْ أعب٤ُت رط٣ٞش ك٢ ٝاعزخذآٜب

 انتىزَع قُىاخ تعذَم -د

 دٝسح ؽ٤بح ٝرؼزجش اُغٞم ، رطٞساد ٝكن اُزٞص٣غ ه٘ٞاد ر٤٤ٌق ئ٠ُ آخش ئ٠ُ ٝهذ ٖٓ بعخاُؾ رظٜش

 ئٓب ػ٠ِ رٌٕٞ هذ اُز٢ اُزؼذ٣لاد ، ٖٓ ٓغٔٞػخ ٛزٙ اُز٤٤ٌق ػ٤ِٔخ رشَٔ إٔ ٣ٌٖٔ ؽ٤ش أُ٘زٞط راد ا٤ٔٛخ

 الأعجبة أْٛ ث٤ٖ اُو٘ٞاد . ٖٓ ُجؼغ ؽزف أٝ ئػبكخ ٝئٓب اُو٘بح ، ك٢ الأػؼبء ُجؼغ ؽزف أٝ ئػبكخ شٌَ

 :٢ِ٣  ٓب اُزؼذ٣َ ثؼ٤ِٔخ اُو٤بّ ئ٠ُ ثبُٔإعغبد رذكغ اُز٢

 ُِٔ٘ظٔخ . اُزغ٣ٞو٤خ الاعزشار٤غ٤بد رـ٤٤ش أٝ أُ٘بكغخ ، ٝ اُغٞم ظشٝف رـ٤ش -1

 عذ٣ذح . رٞص٣غ ه٘ٞاد اعزؾذاس ٝ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُزطٞساد -2

 .رظؾ٤ؾ٤خ ئعشاءاد ارخبر ٖٓ رُي ػٖ ٣زشرت هذ ٓب ٝ اُزٞص٣غ ، ه٘ٞاد أداء رو٤٤ْ -3

 اُزٞص٣غ ؽ٤ش ه٘بح ك٢ اُزؼذ٣لاد ئؽذاس ٣زْ أعِٜب ٖٓ اُز٢ الأعجبة أؽذ أُ٘زغبد ، ؽ٤بح دٝسح رؼزجش ٝ

الإؽلام  ٢ٛٝ ٓشؽِخ أُ٘زٞط ؽ٤بح دٝسح ٓشاؽَ أ٠ُٝ كل٢ أُشاؽَ ، رِي ُزـ٤ش ٝكوب اُزٞص٣غ اعزشار٤غ٤خ رزـ٤ش

 ٖٓ ه٤َِ ػذد ٣وزظش ػ٠ِ اٗزوبئ٤ب اُزٞص٣غ ع٤ٌٕٞ ٢ثبُزبُ ٝ ٓؾذدح ، ث٤غ ٗوبؽ ػ٠ِ اُزٞص٣غ ػ٤ِٔخ روزظش ،

 ٖٓ أًجش ػذدا ُزشَٔ ثبُزٞعغ اُزٞص٣غ ػ٤ِٔخ رجذأ اُ٘ٔٞ ٓشؽِخ ٢ٛٝ اُضب٤ٗخ أُشؽِخ ك٢ ث٤٘ٔب أُٞصػ٤ٖ ،

 ػ٤ِٔخ ك٤ٜب رزغغ اُز٢ ٓشؽِخ اُ٘ؼظ ٢ٛٝ اُذٝسح ، ٖٓ اُضبُضخ ُِٔشؽِخ ثبُ٘غجخ اُؾبٍ ٛٞ ًزُي ٝ أُٞصػ٤ٖ ،

 اُضٝاٍ ، ٓشؽِخ ٢ٛٝ أُ٘زٞط ؽ٤بح ٖٓ دٝسح ٓشؽِخ آخش ٣خض ك٤ٔب أٓب ًج٤ش، ثشٌَ الاعزخذاّ ٝأ الاعزٜلاى

 كإ ثبُزب٢ُ ٝ أُإعغخ ٓج٤ؼبد أُ٘زغبد  ٝاٗخلبع ػ٠ِ اُطِت ُزشاعغ ٗز٤غخ عززـ٤ش اُزٞص٣غ ع٤بعخ كإ

خبٝح ٝػط١ٞ كوؾ )ثٞ سثؾ٤خ الأًضش ٗوبؽ اُج٤غ ػ٠ِ الإثوبء ع٤زْ ثؾ٤ش ع٤٘خلغ ، أُٞصػ٤ٖ ػذد

ؽزف  أٝ ئػبكخ ػ٤ِٔخ رإصش لا هذ ؽ٤ش أُ٘زغبد ، ؽج٤ؼخ ثبخزلاف اُزؼذ٣َ طؼٞثخ دسعخ رخزِق،  (82:2002،

 إٔ اُخبطخ ًٔب اُغِغ ٝ اُزغٞم عِغ ؽبُخ ك٢ اُؼٌظ ٣ؾذس هذ ث٤٘ٔب ا٤ُٔغشح ، اُغِغ ؽبُخ ك٢ ٓؼ٤ٖ ػؼٞ

 اسرجبؽْٜ ثبُٔ٘ظٔخ . ك٢ الاعزوشاس ثؼذّ ْرشؼشٛ ٝ أُٞصػ٤ٖ ، اُٞعطبء ثبه٢ ػ٠ِ رإصش هذ اُؼ٤ِٔخ ٛزٙ

 رضا انستىٌ::  ثاَُاً 

أٜٗب اُٞع٤ِخ أُؼجشح ػٖ ( ػ٠ِ الآٞس الار٤خ ثHoffman&Bastonاًذ ًَ ٖٓ )ا٤ٔٛخ سػب اُضثٕٞ ،  -۱

 ( : Hoffman&Baston,1997:271سػب اُضثٕٞ ثبُ٘غجخ لأداء اُششًخ ٢ٛٝ )

زغبد أُوذٓخ )ٓ٘زٞط ٓطبثن ُِٔٞاطلبد  ٝثبُٔغزٟٞ ارا ًبٕ اُضثٕٞ ساػ٤بً ػٖ اُخذٓبد ٝأُ٘ -أ  

أُشؿٞة ، ٝروذ٣ْ ٝعبئَ دػْ اُلاصٓخ ُِضثٕٞ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ أُ٘زٞط ك٢ اُضٓبٕ ٝأٌُبٕ أُ٘بعج٤ٖ ، ٝروذ٣ْ 

رغ٤ٜلاد اػبك٤خ ُِض٣بدح اُوذسح اُز٘بكغ٤خ ُِٔ٘ظٔخ ، ٓضلا ػ٠ِ رُي اُذكغ ثبلاعَ اٝدكغ ػٖ ؽش٣ن ثطبهبد 

ٖٓ هجَ أُ٘ظٔخ كإٔ هشاسٙ ثبُؼٞدح ع٤ٌٕٞ عش٣ؼبً ، ثبلاظبكخ ا٠ُ ع٤زؾذس ا٠ُ الاخش٣ٖ ٓٔب ٣ُٞذ  الائزٔبٕ( ا٤ُٚ

 صثبئٖ عذد ُِٔ٘ظٔخ .

إٔ سػب اُضثٕٞ ٣زْ ػ٘ذٓب روّٞ اُششًبد روذ٣ْ ٖٓ ٓ٘زغبد ٝخذٓبد ٓزطبثوخ ا٠ُ ؽذا ٓب ٓغ رٞهؼبد  -ة  

ٓغ اُششًخ ثشٌَ ٝاعغ ٝاكؼَ ك٢ أُغزوجَ ، اُضثٕٞ ٝاُغٞدح اُز٢ رزٔزبص ثٜب أُ٘زغبد ع٤زوٞد ا٠ُ رؼبَٓ 

 ثبلاظبكخ ا٠ُ إٔ سػبٙ ػٖ اُخذٓخ أُوذٓخ ٣وَِ ٖٓ اؽزٔبٍ رٞعٚ اُضثٕٞ ا٠ُ اُششًبد اخشٟ اٝٓ٘بكغخ 

إٔ اُششًخ اُز٢ رٜزْ ثشػب اُضثٕٞ عزٌٕٞ ُذ٣ٜب اُوذسح ػ٠ِ ؽٔب٣خ ٗلغٜب ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ ٝلاع٤ٔب ك٤ٔب   -ط  

 . ٣خض أُ٘بكغخ اُغؼش٣خ ك٢ اُغٞم

٣ٔضَ سػب اُضثٕٞ رـز٣خ ػٌغ٤خ ُِششًخ ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ ٓٔب ٣وٞد اُششًخ ا٠ُ رط٣ٞش  -د  

 خذٓبرٜب ٝٓ٘زغبرٜب أُوذٓخ ُِضثٕٞ .

إ اُششًخ اُز٢ رغؼ٠ ا٠ُ ه٤بط سػب اُضثٕٞ رزٌٖٔ ٖٓ رؾذ٣ذ ؽظزٜب اُغٞه٤خ ، ارا ٣ؼزجش سػب اُضثٕٞ  -ٙ  

 ٓخ .ٓو٤بط ُغٞدح اُخذٓخ ٝأُ٘زٞط أُوذ

ٛٞ الاػزٔبد ػ٠ِ اُغٔؼخ ك٢ روذ٣ْ أُ٘زغبد اُششًبد ئٕ اُش٢ء أُْٜ ك٢ اُؼ٤ِٔبد اُزشـ٤ِ٤خ ك٢  -ٝ  

( ٝاُؼبٖٓ M.C.G.Davidson,2000:3) ٝاُخذٓبد ٝثِٞؽ سػب اُضثٕٞ ، كٜٞ ٓظذس اُشثؾ٤خ اُؾو٤و٤خ
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ٍُ أُغٞؽُ ُو٤بّ لاعزٔشاس ػِٔ ٖٓ ٝعٜخ اُ٘ظش اُزغ٣ٞو٤خ لا رزٔضَ  اُششًخ. كأطٍٞ اُششًخ٤برٜب، ٝثاٛٔبُٚ ٣ضٝ

ك٢ ٓجب٤ٜٗب )أٝ أدٝارٜب( الإٗزبع٤خ كوؾ. كأؿ٠ِ أطٍٞ أُ٘ظٔخ ٓٞعٞدح ك٢ أعٞاهٜب، ك٢ٜ اُضثبئٖ اُز٣ٖ رزؼبَٓ 

 ٓؼْٜ. 

ٖٝٓ  (246:1991ش ثؼ٤شٙ ٝ آخشٕٝ،أثٞ ثٌ) بكخ ػ٠ِ إٔ سػب اُضثٕٞ ٛٞ ٓؾٞس ػ٤ِٔبد أُ٘ظٔخثبلاػ -ص  

صْ كِؼَ أؽذ أْٛ أٝعٚ اُزؾٍٞ اُز١ شٜذٙ اُلٌش الإداس١ ك٢ اُوشٕ أُبػ٢ ٓب ٣ؼشف ثـ)كِغلخ اُزٞعٚ اُزغ٣ٞو٢ 

  ( .27:2003ٓؾٔٞد،ٓؾٔذ ) ، أ١ ه٤بٜٓب ثزش٤ًض ٗشبؽبرٜب ًبكخ ك٢ خذٓخ اُغٞم ُِششًخ(

ٍٕ أ٣ؼًب   -ػ    ْ ك٢ ششًبد الأػٔبٍ ثأعشٛبرٞػ٤ؼ إٔ اُضثٕٞ ٛٞ اُؼ٘ظش الاٖٛٝٓ الأ٤ٔٛخ ثٌٔب

(Kotler,1980:3كل٢ اُششًبد اُؼٔلاهخ اُز٢ رزج٠٘ أُلّٜٞ اُزغ٣ٞو٢ أُؼبطش، ٝلا ٣ٌٖٔ اُز٤٤ٔض ث ) ٖٓ ٖ٤

٣ؼَٔ ك٢ هغْ اُزغ٣ٞن، ٝث٤ٖ ٖٓ ٣ؼَٔ ك٢ ثبه٢ الأهغبّ الاداس٣خ الاخشٟ لأٗٚ ك٢ ٓضَ رِي اُششًبد ٣ؼَٔ 

اُغ٤ٔغ ُخذٓخ اُضثٕٞ ، أ١ إٔ ًَ سئ٤ظ ٝؽذح ٓزخظظخ ك٢ ع٤ٔغ ٓغز٣ٞبد اُششًخ ٣٘ظش ئ٠ُ ػ٤ِٔبرٚ 

 ػ٠ِ ثوبء اُششًخٕٞ ٣ؼ٢٘ اُؾلبظ أ١ أْٜٗ ٣ذسًٕٞ ع٤ذاً إٔ اُؾلبظ ػ٠ِ اُضث اُزخظظ٤خ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش اُضثٕٞ

اًذ ًلا  ٖٓ اُجبؽض٤ٖ  ( ، ٝك٢ دساعخ لاظٜبس ا٤ٔٛخ اُضثٕٞ ُِششًبد الاػٔبٍ  323:2002)ٗبٛذ ٓطبسد، 

Sasser & Reichheld ّثٞاهغ خٔظ ٓشاد ٖٓ رٌِلخ    إٔ رٌِلخ الاؽزلبظ ثبُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ أهَ 1990 ػب

 . (Reichheld,2003:64-73)عزة اُضثبئٖ اُغذد 

ٛزا كؼلا ػ٠ِ إ سػب اُضثٕٞ ٣غبػذ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ روذ٣ْ ٓإششاد ُزو٤٤ْ ًلبئزٜب ٝرؾغ٤ٜ٘ب ٗؾٞ   -ؽ  

 : (Bank,2001:5الاكؼَ ٖٓ خلاٍ الار٢  )

 ثشٌَ عِج٢ .روذ٣ْ اُغ٤بعبد أُؼٍٔٞ ثٜب ٝاُـبء رِي اُز٢ رإصش ك٢ سػب اُضثٕٞ  -1 

٣ؼذ د٤ُلا ُزخط٤ؾ أُٞاسد اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝرغخ٤شػب ُخذٓخ سؿجبد اُضثٕٞ ٝؽٔٞؽبرٚ ك٢ ػٞء اسائٚ اُز٢  -2 

 رؼذ رـز٣خ ػٌغ٤خ .    

ارا ٣ؼزجش سػب اُضثٕٞ ثٔضبثخ ٗوَ الاساء ٝالاكٌبس )الا٣غبث٤خ ٝاُغِج٤خ( ؽٍٞ اُخذٓبد ٝأُ٘زغبد   -3 

ٝأُؾزِٔخ ، ٓٔب ٣غؼَ اُخذٓبد ٝأُ٘زغبد أُوذٓخ ٖٓ هجَ أُ٘ظٔخ أُوذٓخ ا٤ُٚ ٝاُز٢ رؾذد أُشبًَ اُغبئذح 

 ( .Douglas & John,1997:271ك٢ رطٞس دائْ ٣ٝز٘بعت ٓغ رٞهؼبد اُضثٕٞ أُغزوج٤ِخ )

اٌُشق ػٖ ٓغزٟٞ اداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٣بُٔ٘ظٔخ ٝٓذٟ ؽبعبرْٜ ا٠ُ ثشآظ رذس٣ت ٓغوجلا ُشكغ ًلبءح  -4 

ت الاداس٣خ ٝثبلاخض اُغٞاٗت اُز٢ رزؼِن ثبُزغ٣ٞن ، ٝثزُي ٣زؾو٤ن سػب اداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓخزِق اُغٞاٗ

 (Lovolock & Wright Lauren,1999:119اُضثٕٞ اُلٞائذ اُزب٤ُخ ُِٔ٘ظٔخ : )

 عؾت اُضثبئٖ ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ الاخش٣ٖ . 

 ا٣غبد ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ ث٤ٖ أُ٘بكغ٤ٖ الاخش٣ٖ . 

 ٔخ أُ٘طٞهخ( ػٖ أُ٘ظٔخ .رؼض٣ض رش٣ٝظ أٌُِخ أُ٘وُٞخ الا٣غبث٤خ )اٌُِ 

 رخل٤غ ًِق اُلشَ ٝرؾو٤ن اهَ ًِلخ لا٣ظبٍ أُ٘زٞط ُِضثٕٞ ًٝغت أُض٣ذ ٖٓ اُضثبئٖ . 

ئٕ أ٤ٔٛخ سػب اُضثٕٞ لا ٣ٌٖٔ أُجبُـخ ك٤ٜب ، كجذٕٝ اُضثبئٖ ٤ُظ ٛ٘بى ٖٓ ئ٠ُ  (Kotler)ثبلارغبٙ رارُٚ ٣ش٤ش

زبط ئ٠ُ رؾذ٣ذ ٝه٤بط سػب اُضثٕٞ ثشٌَ كبػَ عجت ٣جشس ٝعٞد أُ٘ظٔخ  . ٝإ ًَ ػَٔ رغبس١ خذ٢ٓ ٣ؾ

ٝٓغزٔش. ٝثبُ٘ز٤غخ إ سػب اُضثٕٞ ٤ُظ ٜٓٔخ ٓغزؾ٤ِخ ، ٣ٝزلن اُؼذ٣ذ ٖٓ اُجبؽض٤ٖ أُزخظظ٤ٖ ك٢ ئداسح 

اُزغ٣ٞن ػ٠ِ ئٕ رِج٤خ ؽبعبد ٝرٞهؼبد اُضثٕٞ ٣غت إٔ رؾون ٓ٘بكغ ه٤ّٔخ ُِٔ٘ظٔخ ٣ٌٖٔ ئعٔبُٜب ثبُ٘وبؽ ا٥ر٤خ 

(Kotler, 2000:48):  

 الاعزغبثخ ئ٠ُ اُزـ٤شّاد أُز٘ب٤ٓخ ك٢ اؽز٤بعبد اُضثبئٖ ٝرٞهؼبرْٜ  -1 

٣إد١ سػب اُضثٕٞ ئ٠ُ رٌشاس ػ٤ِٔخ اُششاء ُِخذٓبد اُغذ٣ذح اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ ٝاُخذٓبد أُؾغ٘خ   -2 

 اُؾب٤ُخ ٝثبُزب٢ُ ٣وَِ ٖٓ اؽزٔب٤ُخ كوذإ صثبئٖ أُ٘ظٔخ ٝرٞعْٜٜ ٗؾٞ أُ٘ظٔبد أُ٘بكغخ .

ئٖ اُشاػٕٞ رٔبٓبً اهَ ٤ٓلاً ٝاٗزجبٛبً ئ٠ُ اُؼلآبد اُزغبس٣خ ُِٔ٘ظٔبد أُ٘بكغخ ٝئػلاٗبرٜب ٣ٌٕٞ اُضثب

 ٝٝعبئِٜب اُزش٣ٝغ٤خ الأخشٟ ، ًٔب ٣جو٠ ٝلاؤْٛ ٓذح ص٤٘ٓخ أؽٍٞ، ٣ٌٕٝٞٗٞ أطؾبة ؽغبع٤خ اهَ رغبٙ الأعؼبس.

 ا٠ٓ بئٖ اُوذار رزٛت ٓج٤ؼبد اُششًخ ا٠ُ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ اُضثبئٖ ْٝٛ  اُضثبئٖ اُغذد ٝ اُضث

ٝٗظشا ُِزأص٤ش اٌُج٤ش اُز١ ٣ٌٖٔ إ رغججٚ ٛزٙ اُؼلاهخ ( . 110: 2000)اُؼغ٢ ،( )اُز٣ٖ ٣ٌشسٕٝ ػ٤ِٔخ اُششاء

٢ٛٝ دساعبد رشًض ػ٠ِ سدٝد  ك٢ ٓغزوجَ أُ٘ظٔخ  عؼذ اؿِت أُ٘ظٔبد ئ٠ُ ئعشاء دساعبد ُشػب اُضثٕٞ ،

ٝهذ        ( Hair etal.,2000 :11غ٣ٞو٢ ُِٔ٘ظٔخ )اكؼبٍ اُضثبئٖ ؽٍٞ ٗوبؽ اُوٞح ٝاُؼؼق ك٢ أُض٣ظ اُز

ث٤٘ذ ٛزٙ اُذساعبد إ اُضثٕٞ اُشاػ٢ ٣خجش صلاصخ آخش٣ٖ ػٖ عٞدح أُ٘زظ  ، ث٤٘ٔب ٣خجش اُضثٕٞ ؿ٤ش اُشاػ٢ 

( ، ٝرش٤ش اُذساعبد   Kotler & Keller,2009 :169ػششح أشخبص ؿ٤شٙ ػٖ عٞء رغشثزٚ ٓغ أُ٘زظ )

%( ٖٓ  ٣5ٌٕٞٗٞ ؿ٤ش ساػ٤ٖ ك٢ أُشح اُشاثؼخ ُؼ٤ِٔخ ٓشزش٣برْٜ . ٌُٖ اهَ ٖٓ )ا٣ؼب ا٠ُ إ أُغز٤ٌِٜٖ 

ٛإلاء اُضثبئٖ ؿ٤ش اُشاػ٤ٖ ٣زٞعٜٕٞ ُِششًخ ثشٌٟٞ ، ُٝزغ٘ت رُي كوذ هبٓذ اُششًبد ثاٗشبء  أٗظٔخ رزؼبَٓ 

شع ٓغ شٌبٟٝ اُضثبئٖ ٝاهزشاؽبرْٜ ٝ ٝػؼذ رؾذ رظشكْٜ خطٞؽ عبخ٘خ ٣ٌْٜٔ٘ الارظبٍ ٖٓ خلاُٜب ُـ

http://www.alukah.net/Culture/0/2811/#_ftn9
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ٝئه٘بػْٜ ثبُششاء   ٓٞهق ئ٣غبث٢ ُذ٣ْٜ رغبٙ ٓ٘زغبرٜبٓؼبُغخ ٓشبًِْٜ ثظٞسح ٓ٘بعجخ ٝعش٣ؼخ ٖٓ اعَ خِن 

  . ( Darymple &Parsons,2000:59ٜٓ٘ب ٓشح أخشٟ ) 

 Customer Satisfaction Index  (CSI)                 ٓإشش سػب اُضثبئٖ  -۲

ٔإششاد اُؾذ٣ضخ ُو٤بط سٔإشش ٣ؼذ اُ ٔ٘زغبد ٖٓ اُ ٝاُز٢ رٜزْ  ك٢ الاعبط ثو٤بط ػب اُضثٕٞ ػٖ اُغِغ ٝاُ

٘ز٤غ٤خ  غجت ٝاُ  ٝاُوبئٔخ ك٢ رؾ٤ِِٜب ػ٠ِ ٓؼبدلاد الاٗؾذاس، (Cause and Effect Measurement)اُ

ٔ٘زغبد اُظ٘بػ٤خ،   (ACSI)ٓإشش سػب اُضثٕٞ الآش٢ٌ٣ عٞف ٣غزخذّ اُجبؽش  ٛٞ ٓو٤بط اُشػب ػٖ عٞدح اُ

ٔ٘ظٔبد  ٝاُز١ ٣ؼزجش ٓو٤بط ٔغزِٜي ًٝزُي ٣ؼزجش ٓوبسٗخ ٓشعؼ٤خ ُِغِغ ٝاُخذٓبد اُز٢ ر٘زغٜبد اُ لارغبٙ ع٤ًِٞخ اُ

ٔغٔٞػخ الا٠ُٝ 1اُظ٘بػ٤خ ، ٝاُز١ ٣زٌٕٞ ٖٓ صلاصخ ٓغٔٞػبد سئ٤غ٤خ ًٔب ٓٞػؾخ ثبُشٌَ سهْ ) ( ٝرشَٔ اُ

ٔإصشح ثشٌَ ٓجبشش ػ٠ِ سػب شئ٤غ٤خ اُ ٔغٔٞػخ اُ شػب( ٢ٛٝ رٔضَ اُ اُؼٔلاء ٝرشَٔ ػ٠ِ  )ٓزـ٤شاد ٓغ٤شح اُ

ضب٢ٗ رشَٔ رٞهؼبد اُضثبئٖ ػٖ ؽج٤ؼخ ٝٗٞػ٤خ اُغِغ  غِغ ٝاُخذٓبد ٝاُ ؾغ٢ ثغٞدح اُ ٔؾٞس٣ٖ ، الاٍٝ رٔضَ الادساى اُ اُ

ضثٕٞ اٝ  ٔغٔٞػخ اُضب٤ٗخ )رو٤٤ْ ٓزـ٤شاد ٓغزٟٞ اُشػب( رشَٔ ٓؾٞس ٗٔٞرط اُ ٝاُخذٓبد هجَ الاعزلبدح ٜٓ٘ب ، ث٤٘ٔب اُ

ضثٕٞ ٔغٔٞػخ ثشٌَ ٓجبشش ثبُٔغٔٞػخ الا٠ُٝ ٝرزأ،  ٓغزٟٞ سػب اُ ضبُضخ )ٓؾظِخ اُشػب(  ،صش ٛزٙ اُ ٔغٔٞػخ اُ آب اُ

٢ٛٝ رؼشف ثٔؾظِخ اُشػب ٝرزٌٕٞ ٖٓ ٓؾٞس٣ٖ  ، الاٍٝ اُز١ ٣ٔضَ شٌبٟٝ اُضثبئٖ  اُضب٢ٗ ٛٞ ٓؾٞس ٝلاء اُضثٕٞ 

ٔ٘ظٔبد اُظ٘بػ٤خ ٝاُ طٔٞػ اُز١ رشؿت اُ ٔؾظِخ اُٜ٘بئ٤خ ٝٓؼجش ُٔغزٟٞ اُ               اُٞطٍٞ ا٤ُٚخذ٤ٓخ ٣ٝؼزجش اُ

                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

٣وّٞ أُغزِٜي ػبدح ثبخز٤بس أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثٜزٙ ،  Perceived Quality  اندىدج انًذركح -۱

ذٙ ك٢ رج٢٘ ٓٞهـق ٓؼ٠٘ ُٜب ٣غبػ ، ك٢ ٓؾبُٝخ لإ٣غبد اُخظبئض ٝراد اُؼلاهخ ٝاٗزوبئٜب ٝر٘ظ٤ٜٔب ٝرشعٔزٜب

 .Pride,W)  ثٜب هشاس اُششاء اُخبصرغبٙ أُ٘زظ ، ٣ؼزٔذ ػ٤ِٚ ك٢  رؾذ٣ذ عٞدح أُ٘زظ ٝك٢ ارخبر 

etal,1997:119-118)  ، ْٛئٕ ٓؼشكخ رظٞساد أُغزِٜي ٝارغبٛبرٚ ٗؾٞ اُششًخ ٝخظبئظٜب رؼذ ٖٓ أ

ٝر٘لن اُششًبد عـ٣ٞ٘ب ٓجبُؾ ؽبئِخ ػ٠ِ   (Grahame R.,1993:101-9)ٓشرٌضاد اعزشار٤غ٤خ اُزغ٣ٞن

                                                ٓإشش سػب اُضثٕٞ الآش٢ٌ٣ٗٔٞرط  (  1اُشٌَ سهْ )
 أُظذس : ٖٓ اػذاد اُجبؽش ثبلاػزٔبد ػ٠ِ  

Fornell, C.; Johnson, M.; Anderson, E.W.; Cha, J.; and Bryant, B.E. 1996. The American Customer 

Satisfaction Index: Nature, purpose, and findings, Journal of Marketing 60(4), 7-18. 
 
 
  

شٌبٟٝ 

 اُضثٕٞ

ٝلاء 

 اُضثٕٞ

سػب 

 اُضثٕٞ

اُو٤ٔخ 

 أُذسًخ

اُغٞدح 

 أُذسًخ

رٞهؼبد 

 اُضثٕٞ

. (Johnson, M.D et al,2001:217-245)   
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روّٞ ػ٠ِ ه٤بط أصش اُؼٞآَ ٝاُخظبئض راد اُؼـلاهخ ػ٠ِ رظٞس أُغزِٜي رغبٙ اُغِؼخ   اُذساعبد اُز٢

، ٝئرا  اطجؼ الأٓش ػشٝس٣ب ػ٠ِ ششًبد الأػٔبٍ  كؼ٤ِٜب ئٕ   ( Smith G.,etal 1994:64-66)ٝاُششًخ

ٙ  اُششًخ ٗلغٜب، ٝرغبٙ خظبئض ٓ٘زغبرٜب ٝرغبٙ ؽج٤ؼخ اُؼٞآَ روّٞ ثو٤بط سدٝد كؼَ أُغزِٜي رغب

ٝهذ ثذأ اٛزٔبّ ئداسح ي، ٝالأٗشطخ الأخشٟ راد اُؼلاهخ ثٜذف رؾذ٣ذ أْٛ  دلائَ ٓلّٜٞ اُغٞدح  ك٢ رٖٛ أُغزِٜ

اُزغ٣ٞن  ثاعشاءاد ارخبر أُغزِٜي ُوشاس اُششاء، اُز٢ روّٞ ػ٠ِ ٓلّٜٞ ٓب ٣غ٠ٔ ثٔؾذد اُخظبئض اُز١ 

 , Kenneth) زٔذ ػ٠ِ ئػطبء أٝصإ ُِخظبئض راد اُؼلاهخ ثبُٔ٘زظ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ هشاس اُششاء اُٜ٘بئ٢ ٣ؼ

etal 1987,405-407)،  ٛزا أُ٘طِن ٣ؼزٔذ  ٓٞهق أُغزِٜي رغبٙ أُ٘زظ ػ٠ِ ٓشبػشٙ رغبٙ اُخظبئض ٖٓٝ

   Multiatttribute Attitude Model أُزؼِوخ ثبُٔ٘زظ ثٔٞعت ٓب ٣غ٠ٔ ث٘ٔٞرط أُٞهق ٓزؼذد اُخظبئض

(Hawkins, etal 1983,418) ٕٝٝٛ٘بى كشم ث٤ٖ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ أُؼِٞٓبد ػٖ اُغِؼخ الأٍٝ ٝٛٞ داخ٢ِ ٣٘جغ ٖٓ ٓخض

الإدساى اُلشد١ ػٖ اُششًخ ٝػٖ اُغِؼخ، ٝاُخظبئض أُظبؽجخ ُٜب  ٝا٥خش خبسع٢ ٣زْ اُؾظٍٞ ػ٤ِٚ ٖٓ خلاٍ اُزغ٣ٞن 

ُوذ ؽظ٢ ٓلّٜٞ اُغٞدح أُذسًخ ثبٛزٔبّ ًج٤ش ك٢  (R.James,1979) سع٤خ الأخشٟٝالاؽزٌبى ٓغ ا٥خش٣ٖ ٝأُظبدس اُخب

 . ادث٤بد اُزغ٣ٞن عٞاء ك٢ اُغبٗت اُغِؼ٢ أٝ اُخذ٢ٓ

، ٝػشكذ  (Drawar, etal 1994,81-95) ٝظٜش الاٛزٔبّ ثٜزا أُلّٜٞ ك٢ اٌُض٤ش ٖٓ اُذساعبد 

رلٞم ٝر٤ٔض اُغِؼخ " ، ٝثؼذ ٓشاعؼزٜب ُؼذح دساعبد  اُغٞدح أُذسًخ ثأٜٗب " رو٤٤ْ شبَٓ ُؾٌْ أُغزِٜي ػ٠ِ

ئ٠ُ إٔ اُغٞدح ٢ٛ راد ٓغزٟٞ  (Zeithaml, V. 1988,2-22) ك٢ ٓٞػٞع اُغٞدح أُذسًخ خِظذ صص٤ب٤َٓ

ٝلإٔ اُغٞدح ُِـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ  ٖٓ أُ٘زغبد  ٖٓ اُظؼت  ثبُغِؼخ ػبٍ ٖٓ اُزغش٣ذ أًضش ٖٓ ًٜٞٗب طلخ ٓؾذدح

ػ٠ِ أُغزِٜي  رؾذ٣ذٛب ثظٞسح ٓٞػٞػ٤خ ، كإ أُغزِٜي ٣ؾٌْ ػ٤ِٜب ٖٓ خلاٍ )ئٕ ُْ ٣ٌٖ ٓغزؾ٤لا( 

)ٖٓ ٝعٜخ ٗظش رغ٣ٞو٤خ( ئٕ عٞدح  (kotler, 1998)اُظٞسح أُذسًخ ػٜ٘ب. ٝث٘بء ػ٠ِ رُي، كوذ ث٤ٖ ًٞرِش 

خذّ أُ٘زظ ٣ٌٖٔ ه٤بعٜب ك٢ ػٞء أُذسًبد اُؾغ٤خ ُِٔغز٤ٌِٜٖ. كٜ٘بى ػذد ٖٓ اُؼٞآَ "أُزـ٤شاد"  رغز

ٖٓ هجَ أُغزِٜي ُِزو٤٤ْ عٞدح أُ٘زظ ٝٛزٙ أُزـ٤شاد ٖٓ اُغَٜ ػ٠ِ أُغزِٜي ئدساًٜب ٝر٤٤ٔض أُ٘زغبد ػ٠ِ 

أعبعٜب أًضش ٖٓ أُزـ٤شاد أُٞػٞػ٤خ ُِغٞدح "أُٞاطلبد الأط٤ِخ". ُٝزُي كإ اُغٞدح ٣ٌٖٔ اُ٘ظش ئ٤ُٜب 

ؿبُجب ٓب ٣زْ اُؾٌْ ك٢  ظ٤بٗخ  ٝطلبد أخشٟػ٠ِ أٜٗب ٓو٤بط ٣شَٔ ٓزبٗخ ٝدهخ ٝصوخ ٝعُٜٞخ اُزشـ٤َ ٝاُ

     :   (Gutman, J.1977عٞدح اُغِؼخ أٝ أُبسًخ  ثٞاعطخ ػب٤ِٖٓ ٤ٜٖٔٓ ٛٔب

 ػٞآَ ٓٞػٞػ٤خ أٝ ش٤ٌِخ ، ئلاػبكخ ٝثؼغ الإ٣ؾبءاد ٝدسعخ اُشٓض٣خ  اٌُبٓ٘خ ك٢ أُ٘زٞط ٗلغٚ .  -أ  

برٜب الأط٤ِخ ، أٝ هذ رٌٕٞ خبسع٤خ رشرجؾ اُؼٞآَ أُشرجطخ ثبُغِؼخ ، هذ رٌٕٞ داخ٤ِخ  رشرجؾ ثٔٞاطل -ة  

ٝٛزا ثبلاػبكخ هذ  ، ثؼٞآَ ٓضَ اُغؼش ، ٝعٔؼخ أُؾَ ، ٝٗٞػ٤خ أُبسًخ ، ٝٗٞػ٤خ أُض٣ظ اُزش٣ٝغ٢ أُغزخذّ

٢ٛٝ الأداء، ٝشٌَ ، ٘زظ أُ٘بكغخ ػ٠ِ أعبعٜب ؽذد ًشاك٤ٖ  ك٢ دساعزٚ صٔب٤ٗخ خظبئض ُِغٞدح ٣ٌٖٔ ُِٔ

٘زغبد ٝٓغبٍ ساؽخ اُضثٕٞ ٖٓ اهز٘بء ٓضَ ٛزٙ أُ ٓخ أُغزؾظِخ ٖٓ أُ٘زٞط ،ٝاُضوخ ، ٝٓزبٗخ ، ٝاُخذ

اُـبُت ٝهذ أظٜشد ثؼغ اُذساعبد إٔ أُغزِٜي ك٢ ،  (Gravin,1984:25-43) ٝاُغٞدح أُذسًخ ٜٓ٘ب

ٌٝٓبٕ  اُغؼش، ٝالإػلإ، ٝاُؼلآخ اُزغبس٣خ ، ك٢ رو٤٤ْ عٞدح اُغِغ، ٖٝٓ ٛزٙ اُذلائ٣َغزخذّ اُذلائَ اُخبسع٤خ 

ًٔب أظٜشد أدث٤بد اُزغ٣ٞن إٔ أؿِت اُذلائَ رغزخذّ ك٢ ،  (Mligrom,P.,1986,788-83)ث٤غ اُغِؼخ 

رٞعذ ؽبعخ ُزخل٤غ ٓخبؽش اُششاء ، اٝ رٌٕٞ دسعخ اٗشـبٍ "اسرجبؽ"  ، ٝرُي ؽ٤٘ٔب اٌُشق ػٖ عٞدح أُ٘زظ

رٌٕٞ ، اٝ ػ٠ِ رو٤٤ْ عٞدح اُغِؼخ ٗبهظخرٌٕٞ خجشح ٝهذسح أُغزِٜي  ، اٝ ػ٘ذٓبأُغزِٜي ثبُششاء ٓشرلؼخ 

 ، أٝ إٔ أُغزِٜي ٤ُظ ٖٓ ػبدارٚ طشف ٝهذ ًبف ُزو٤٤ْ اُغٞدح ثظٞسح ٓٞػٞػ٤خ  طؼت رو٤ٜٔباُغٞدح ٖٓ 

.                                                     
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   Customer Expectations  تىقعاخ انستىٌ -۲

ثٕٞ ُِؾظٍٞ ػ٤ِٜب ٖٓ اهز٘بء ٓ٘زظ أٝػلآخ ٓؼ٤٘خ ، ٣ٝؼجش ػ٘ٚ ثبُو٤ٔخ اُزٞهؼبد ٛٞ الأداء اُز١ ٣٘زظشٙ اُض

  ,128:1998) :)ا٤ُ٘ٔب١ٝأُزٞهؼخ هجَ ر٘ل٤ز هشاس اُششاء ٝك٤ٔب ٢ِ٣ رؾذ٣ذ اُغٞاٗت الأعبع٤خ ُِزٞهغ 

رزؼِن اُغٞدح ثٔغٔٞع اُخظبئض اُز٢ ٣ٌِٜٔب  اُغٞدح أُزٞهؼخ )رٞهؼبد ؽٍٞ ٤ٔٓضاد أُ٘زظ( ، -أ  

ذ رارٚ ٝاُز٢ ٣شٟ اُضثٕٞ أٜٗب ػشٝس٣خ ٝٓ٘بعجخ ٝ ٣ٌٖٔ إٔ رؾون ُٚ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُ٘بكغ ثؼذ أُ٘زظ ك٢ ؽ

اعزؼٔبٍ أُ٘زظ ، ثبُ٘غجخ ُِغِغ أُؼٔشح ٣ٌٖٔ إٔ رزِخض عٞدرٜب ك٢ اُخظبئض ا٥ر٤خ عُٜٞخ اعزؼٔبٍ أُ٘زظ 

ٓذٟ رٞكش هطغ اُـ٤بس  اُذاػٔخ ،، اُوذسح ػ٠ِ الأداء ُلزشح ؽ٣ِٞخ ،اهزظبد٣خ ك٢ اُزشـ٤َ ، اُخذٓبد أُشاكوخ ٝ

 ,64:2004) .)اُظؾٖ ك٢ ؽبُخ أُ٘زغبد الإٌُزش٤ٗٝخ أٝا٤ٌُٔب٤ٌ٤ٗخ أٝ ئٌٓب٤ٗخ ط٤بٗزٜب

رزؼِن أُ٘بكغ الاعزٔبػ٤خ اُز٢ ٣ٌٖٔ ُِضثٕٞ رؾظ٤ِٜب  رٞهؼبد ػٖ أُ٘بكغ أٝ اُزٌب٤ُق الاعزٔبػ٤خ ، -ة  

، ٝٓب ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٔ٘ؾٚ ُِضثٕٞ ٖٓ Kotler,2003:67) ٖٓ اهز٘بئٚ ُِٔ٘زظ، ثظٞسح أُ٘زظ أٝ طٞسح اُؼلآخ )

اصش ا٣غبث٢ اعزٔبػ٢، ثٔؼ٠٘ سدح كؼَ ا٥خش٣ٖ رغبٙ اُضثٕٞ ٗز٤غخ اهز٘بئٚ ُٜزا أُ٘زظ عٞاء ًبٕ ثبلاعزؾغبٕ أٝ 

 اُشكغ

ٕ اُضثٕٞ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُزٞهؼبد ك٢ ٓوبثَ أُ٘بكغ ، ٢ٛ رٞهؼبد  ، رٞهؼبد ػٖ رٌب٤ُق أُ٘زظ -ط   ّٞ ٌ٣

ؼش اُز١ ٣غذ ٗلغٚ ِٓضٓب ثذكؼٚ ٓوبثَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ أُ٘زظ ثٔغٔٞع أُ٘بكغ ، ٝأُوظٞد ػٖ اُزٌب٤ُق أٝ اُغ

ثبُغؼش ٤ُظ أُجِؾ كوؾ ثَ ٣زؼٖٔ ئػبكخ ئ٠ُ اُغؼش ًَ عٜذ ٓبد١ أٝ ٓؼ١ٞ٘ ٣جزُٚ ك٢ عج٤َ اُؾظٍٞ ػ٠ِ 

لغ٤خ اُز٢ أُ٘زظ ثٔب ك٢ رُي ػ٤ِٔخ اُزغٞم ٝ عٔغ أُؼِٞٓبد ػٖ أُ٘زظ ٝٓخزِق ا٥صبس أُؼ٣ٞ٘خ ٝاُ٘

ِٜب.   ّٔ     ,177:2005) )٤ُٝبّ ٙ شب٣ٝزؾ

اُزغبسة ٝاُزؼبٓلاد اُغبثوخ ، ؽ٤ش رأخز ؽ٤ضاً ٜٓٔب ُذٟ اُضثٕٞ ارا إ  اُزغبسة اُغبثوخ ُِضثٕٞ ٓغ  -د  

ؽٍٞ أُ٘زغبد هجَ ػ٤ِٔخ اُششاء ، ٝٛزا ثبلاػبكخ ا٠ُ دسعخ ا٤ٔٛخ  ٚأُ٘ظٔخ  رِؼت دٝساَ ٜٓٔب ك٢ رؾذ٣ذ رٞهؼبر

ُٔوذٓخ ُِضثٕٞ ٖٓ هجَ أُ٘ظٔخ  ، ٝا٤ٔٛخ ٗزبئظ أُوبسٗخ ث٤ٖ الاداء اُلؼ٢ِ ٝأُزٞهغ ُِخذٓخ أُؼِٞٓبد ا

 Woodsideٝ ٝهذ ط٘ق ًَ ٖٓ رؾذ٣ذ رٞهؼبد اُضثٕٞ هجَ اُششاء ، أُوذٓخ اٝ ُِغِؼخ أُ٘زغخ  رؼَٔ ػ٠ِ 

Pitte ،(126:1998اُزٞهغ ئ٠ُ صلاصخ أٗٞاع ٢ٛ)ا٤ُ٘ٔب١ٝ :  

، ٣ٔضَ اُزٞهغ اُز٘جإ١  ثبُٔؼزوذاد ػٖ ٓغزٟٞ أداء ٓؼ٤ٖ ٝ ٣وبط ثوٞح الاػزوبداُزٞهغ ر٘جإ١: ٣زؼِن  -1 

 ػ٤ِٔخ ػو٤ِخ رشًض ػ٠ِ ٓغز٣ٞبد اُخظبئض اُز٢ ٣زٞهغ ٝعٞدٛب ك٢ أُ٘زظ أٝ اُؼلآخ.

أٝ   اُزٞهغ أُؼ٤بس١: ٣شرٌض ٛزا اُزٞهغ ػ٠ِ ٓغز٣ٞبد ٓضب٤ُخ ؽٍٞ ٓب ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ ػ٤ِـٚ أداء ٓ٘زـظ  -2 

  ئػذادٛب اٗطلاهب ٖٓ دساعبد ٝأثؾبس ٗظش٣خ ه٤بع٤خ.، ٣زْ  ػلآخ

أٝ  ٣وّٞ اُضثـٕٞ ثز٣ٌٞـٖ رٞهغ ػٖ أُ٘زظ أٝ اُؼلآخ ػ٠ِ أعبط أُوبسٗخ ثٔ٘زغبد اُزٞهغ أُوبسٕ: -3 

ٝٛزا ثبلاػبكخ ا٠ُ إٔ اُضثٕٞ ٣ج٢٘ رٞهؼبرٚ ػ٠ِ أعبط اُخجشح ثبُٔ٘زظ ،  ػلآبد ٣زٞهغ أٜٗب ك٢ ٗلظ أُغزٟٞ

عزؼٔبُٚ اُغبثن ُِٔ٘زظ أٝ ٖٓ خلاٍ الارظبٍ ثب٥خش٣ٖ "ٖٓ اُلْ ئ٠ُ الأرٕ" ، ئػبكخ ئ٠ُ ٝ اُز٢ ر٘شأ ٖٓ ا

ك٢ اُٞاهغ ٗغذ  .أُؼِٞٓبد اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب ٖٓ اُٞػٞد اُز٢ روذٜٓب أُإعغخ ٖٓ خلاٍ اُٞعبئَ اُزش٣ٝغ٤خ 

ٟ اُزٞهؼبد ثشٌَ اًجش اُؼذ٣ذ ٖٓ أُٔبسعبد اُخبؽئخ ُذٟ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُإعغبد ، ٝاُز٢ رزِخض ك٢ سكغ ٓغزٞ

ٖٓ اُٞػٞد اُز٢ ٣وذٜٓب أُ٘زظ، ٓٔب ٣إد١ ئ٠ُ ئطبثخ اُضثٕٞ ثؾبُخ ٖٓ الإؽجبؽ ٗز٤غخ ػذّ رؾون ُزٞهؼبرٚ ٝٛزا 

 .    ٖٓ خلاٍ أُجبُـخ ك٢ اُؾٔلاد الاشٜبس٣خ أٝ ؽز٠ اُِغٞء ئ٠ُ أُشاٝؿخ ٝاُخذاع

   Perceived Value         انقًُح انًذركح -۳

ٖ اًضش صوبكخ ٝاؽلاػبً ٝٓؼشكخً ٖٓ اُغبثن ٝآزٌِٞا ادٝاس ٣غزطؼ٤ٕٞ ٖٓ خلاُٜب اٗغبػ ٜٓبّ اطجؼ اُضثبئ

، ٝٛ٘بى عإاٍ ٣طشػ ٗلغٚ ثوٞح ٝٛٞ  (Urban,2004:77-82)أُ٘ظٔخ ٝاُجؾش ػٖ ثذائَ ٓ٘بعجخ ٝٓزلٞهخ 

اُجؾش ػٖ اٌُِق ٤ًق ٣غزط٤غ اُضثبئٖ ارخبر اُخ٤بساد ؟ ٤ٔ٣َ اُضثبئٖ ا٠ُ اعزـلاٍ اكؼَ اُو٤ْ ػٖٔ ه٤ٞد 

 ٣Gugؼشف ٠ اُو٤ٔخ أُؾغٞٓخ ٝاُؼَٔ ػ٤ِٜب ، ٝأُؼشكخ أُؾذٝدح ٣ٝزٞهغ اُضثبئٖ اُؼشٝع اُز٢ رإد١ اُ

Audigier  "ه٤ٔخ اُضثٕٞ ك٢ ًزبثٚ ػ٠ِ أٜٗب" ٓزـ٤ش ٣ـضداد ثزِجـ٤خ ؽبعـبد اُضثٕٞ أٝ اٗخلبع رٌِلخ أُ٘زظ
 

(Guy Audigier,2003:155) ٣ؼ٤ق ، Gug ٘رأص٤ش ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُو٤ٔخ أُوذٓخ ظش ٛبّ ُٚ ك٢ رؼش٣لٚ ػ

 ُِضثٕٞ ٝٛٞ اُزٌِلخ اُز٢ ٣زؾِٜٔب ُِؾظٍٞ ػ٠ِ أُ٘زظ . 
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 بحث ميداني –تأثير تقيم اداء اعضاء قنوات التوزيع في رضا الزبون

 

 
 

 

ٖٓ ٓؼٕٔٞ اُزؼبس٣ق اُغبثوخ ٣ٌٖٔ إٔ ٗؼشف اُو٤ٔخ ػ٠ِ أٜٗب هذسح أُ٘زظ ػ٠ِ رِج٤خ ؽبعبد اُضثٕٞ 

٤ٌِخ ٝ اُزٌِلخ ا٤ٌُِخ، ؽ٤ش رزؼِن ػ٠ِ اٜٗب "رُي اُلشم ث٤ٖ اُو٤ْ ٝاُ Kotlerك٢ ؽذٝد  ئٌٓب٤ٗبرٚ ث٤٘ٔب ػشكٜب 

اُزٌِلخ ا٤ٌُِخ كززؼِن ثٔغٔٞع اُزٌب٤ُق أُب٤ُخ ظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ ٖٓ أُ٘زظ ، أٓب اُو٤ْ ا٤ٌُِخ ثبُٔ٘بكغ اُز٢ ٣ؾ

إ ادساى ه٤ٔخ اُضثٕٞ ٢ٛ اُلشم ث٤ٖ رو٤٤ْ ،  (Kotler,2003:66)ٝاُٞظ٤ل٤خ ٝاُ٘لغ٤خ اُز٢ ٣جزُٜب اُضثٕٞ" 

اٝالادسا٤ًخ)اُزٌب٤ُق الاعٔب٤ُخ( ٝٗوظذ ثٔ٘لؼخ  ٤ٔخ الاعٔب٤ُخ( ٝاٌُِق اُجذ٣ِخ أُؾغٞعخاُضثٕٞ ُلاسثبػ)اُو

اُضثٕٞ ا٤ٌُِخ ٢ٛ اُو٤ٔخ اُ٘وذ٣خ الاعٔب٤ُخ أُؼزجشح ُٔغٔٞػخ ٖٓ أُ٘بكغ اُخذ٤ٓخ ٝاُٞظ٤ل٤خ ٝاُوزظبد٣خ )ه٤ٔخ 

ع ثغجت دخٍٞ أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد أُ٘زٞط ٝه٤ٔخ اُؼلآخ اُزغبس٣خ( اُز٢ ٣زٞهؼٜب اُضثٕٞ ٖٓ اُغٞم أُؼشٝ

ٝأُلاى الاداس١ ػٖٔ اُزو٤٤ْ ا٢ٌُِ ُِٔ٘زغبد ، آب ًِلخ اُضثٕٞ ا٤ٌُِخ ك٤وظذ ثٜب ٓغٔٞػخ ٖٓ اٌُِق 

أُؾغٞعخ اُز٢ ٣زٞهٜب اُضثٕٞ ك٢ اُزو٤٤ْ ٝاُؾظٍٞ ٝاعزخذاّ ٝرؾذ٣ش ػشع اُغٞم ثٔب ك٢ ػٜٔ٘ب اٌُِق 

ُٞع٤خ . ٌٝٛزا رؼزٔذ ه٤ٔخ ادساى اُضثٕٞ ػ٠ِ اخزلاف ث٤ٖ ٓب٣ؾظَ اُ٘وذ٣خ ٝاُض٤٘ٓخ ٝاُطبهخ ٝاُؼٞآَ اُغ٤ٌٞ

خ ػشع اُضثٕٞ ٖٓ خلاٍ ضثٕٞ . أرا إ اُغٞم ٣ض٣ذ ٖٓ ه٤ٔػ٤ِٚ اُضثٕٞ ٝالاخز٤بساد أُخزِلخ اُز٢ ٣ٔ٘ؾٜب اُ

 ٝإ ه٤ٔخ ػشع اُضثٕٞ رٌٕٞدٓظ أُ٘بكغ اُشؼٞس٣خ ٝاُٞظ٤ل٤خ ٝالاهزظبد٣خ ٝرو٤َِ الاٗٞاع أُخزِلخ ٌُِِق 

 ُو٤ٔخ أُذسًخ أٝ أُوذٓخ ُِضثٕٞ ٛٔب :                        ػ٠ِ أعبع٤ٖ رؼٔذ ػ٤ِٜٔب ا ٓؾذدح

 :   (487:2000( )ع٤ِٔبٕ،259:1999)ػجذ اُؾ٤ٔذ،اُو٤ْ الاعٔب٤ُخ : ٝرؼٖٔ اُؼ٘بطش اُزب٤ُخ   - أ

زاد أُ٘زظ ه٤ٔخ أُ٘زظ : ٢ٛ اُخظبئض ٝأُٞاطلبد اُز٢ ٣غت إٔ رزٞكش ك٢ أُ٘زظ ٝرٌٕٞ ٓشرجطخ ث -1 

، ٝٓغزٟٞ الأداء ، الاهزظبد٣خ ك٢ اُزشـ٤َ الاػزٔبد٣خ ، ٝاُؼٔبٕ ، ٝاُوذسح ػ٠ِ الأداء  اُغٞدحٓضَ اُظلاثخ، ٝ

 .ُلزشح ؽ٣ِٞخ 
ه٤ٔخ اُخذٓخ : ٢ٛ ٓغٔٞع أُ٘بكغ ؿ٤ش أُِٔٞعخ اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ ٓضَ خذٓبد ٓب ثؼذ اُج٤غ ،  -2 

 ُـ٤بس ك٢ ٓغبٍ أعٜضح ٝأُغبٍ ا٤ٌُٔب٢ٌ٤ٗ.ؽش٣وخ اُزغ٤ِْ ، اُظ٤بٗخ ، رٞكش هطغ ا

ه٤ٔخ الأكشاد : رٌٖٔ ك٢ اُخجشاد ٜٝٓبساد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُإعغخ ، ٝٓب ٣ٔبسعٞٗٚ ٖٓ رأص٤ش ػ٠ِ عِٞى  -3 

اُضثٕٞ ٝرو٤٤ٔٚ ُِٔ٘زظ ، كٞعٞد أكشاد ػ٠ِ دسعخ ػب٤ُخ  ٖٓ الأداء ٣غَٜ ٖٓ اُؼ٤ِٔخ اُج٤ؼ٤خ  ٝئٌٓب٤ٗخ اعزٔشاس 

ٝاُضثٕٞ ٝث٘بء ػلاهخ ؽ٣ِٞخ أُذٟ ، ٝٛزا ثبلاػبكخ ُِٔ٘بكغ  ٝاُلٞائذ اُ٘برغخ ػٖ اُزؼبَٓ اُزؼبَٓ ث٤ٖ أُإعغخ 

ٓغ الأكشاد اُز٣ٖ ٣ج٤ؼٕٞ اُغِؼخ أٝ اُخذٓخ ًزوذ٣ْ ٓؼبِٓخ ٓٔزبصح ٖٓ هجَ اُجبئؼ٤ٖ، ٝاُخذٓخ شخظ٤خ اُز١ 

 ُضثٕٞ ُزغ٤َٜ ػ٤ِٔخ اُششاء  .٣وذٜٓب اُؼبِٕٓٞ ُِضثبئٖ ، ثبلاػبكخ رٞك٤ش أُؼِٞٓبد اُؼشٝس٣خ اُز٢ ٣طِجٜب ا

ه٤ٔخ اُؼلآخ اُزغبس٣خ : رشٌَ طٞسح اُؼلآخ ٝ أُ٘ظٔخ ُذٟ اُغٜٔٞس اُغضء ًج٤ش ٖٓ اُو٤ٔخ أُذسًخ  -4 

اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ ٝ اُز٢ رزؼٖٔ  ئػبكخ ئ٠ُ الأثؼبد اُؾو٤و٤خ ُلأداء اُجؼذ اُ٘لغ٢  ٝاُجؼذ الاعزٔبػ٢ 

         ٘زظ ) أُزؼخ ، اُزلبخش( .                                                                                                    اُز١  ٣ؾووٚ اُضثٕٞ ٖٓ اهز٘بء أُ

اُزٌب٤ُق الاعٔب٤ُخ : ٝرشَٔ ع٤ٔغ اُزٌب٤ُق اُز٢ ٣زؾِٜٔب اُضثٕٞ ٝأُزشرجخ ػ٤ِٚ أُب٤ُخ ٝاُـ٤ش أُب٤ُخ  - ة

 :( 192:2002ًٞرِش ٝاخشٕٝ،)ُِؾظٍٞ ػ٠ِ أُ٘زظ ٢ٛٝ 

اُزٌِلخ أُب٤ُخ : رزٔضَ ك٢ عؼش أُ٘زظ ٝٓخزِق أُظبس٣ق أُزؼِوخ ثؼ٤ِٔخ اُششاء ، ًبُجؾش ػٖ  -1 

 أُ٘زٞط ك٢ ػذح ٓؾلاد، اُزٛبة ئ٠ُ اُؼذ٣ذ ٖٓ الأعٞام

 رٌِلخ اُٞهذ : رغزـشم ػ٤ِٔخ اُششاء ٝهزب ٓؾذدا ٣غؼ٠ اُضثٕٞ دائٔب ُزو٤ِظٚ . -2 

 اعَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ أُ٘زظ ٣جزٍ اُضثٕٞ ػذح ٓغٜٞداد ك٢ ػ٤ِٔـخ اُجؾش أٝ اُز٘وَ .رٌِلخ اُطبهخ : ٖٓ  -3 

اُزٌِلخ اُ٘لغ٤خ : رؼزجش اُزٌِلخ اُ٘لغ٤خ ػٖ روجَ ا٥خش٣ٖ ٝ اٗزوبدارْٜ ُوشاس اُششاء ، الاٗزظبس ُلزشح  -4 

رلٞم أُ٘بكغ ٝ ؽ٣ِٞخ داخَ أُؾَ، اُزؼبَٓ ٓغ ٓ٘ذٝة أُج٤ؼبد ، ٝ ثٔب إٔ خِن ه٤ٔخ ُِضثٕٞ ٣زؾون ػ٘ذٓب 

أُضا٣ب اُز٢ ٣زؾظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ اُزٌب٤ُق ٝاُزؼؾ٤بد اُز٢ ٣زٌجذٛب اُضثٕٞ ، كإ أُإعغخ رؾون اُو٤ٔخ 

 ُِضثٕٞ ثطش٣وز٤ٖ آب ػٖ ؽش٣ن خلغ اُزٌب٤ُق ، اٝػٖ ؽش٣ن ص٣بدح أُ٘بكغ ٝ أُضا٣ب .

 Satisfactionانرضا    -۴

ء اُؼشع ٝػلاهزٚ ثزٞهؼبد ٝرلغ٤شاد  أُشزش١ ٣ؼزٔذ سػب اُضثٕٞ ثؼذ ػ٤ِٔخ اُششاء ػ٠ِ ادا

. ٝثشٌَ ػبّ ٣ٌٖٔ رؼش٣ق  (Tsiros et.al.,2004:476-83)ُلاخزلاكبد اُؾبطِخ ٓبث٤ٖ الاداء ٝاُزٞهؼبد 

اُشػب ػ٠ِ اٗٚ ٓشبػش اُشخض أُجٜغخ اٝ أُخ٤جخ الأَٓ اُ٘برغخ ٖٓ ٓوبسٗخ أداء أُ٘زظ أُؾغٞط ٖٓ 

 كأرا ٓبكشَ الاداء ٓوبثَ اُزٞهؼبد ٣ظجؼ اُضثٕٞ ؿ٤ش ساػ٤بً )اع٤بء( .  (Oliver,2006:569-87) رٞهؼبرٚ
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ٝئرا ٓبرٔضَ الاداء ٓغ اُزٞهؼبد ٣ؼزجش اُضثٕٞ ساػ٤بً أٓب ئرا أصداد الأداء ػٖ اُزٞهؼبد ٣٘ظش ا٠ُ اُضثٕٞ 

كبُشػب ػ٠ِ أٗٚ ٓجزٜظ  ، ٝثبُشؿْ ٖٓ اػزجبس اُضثٕٞ ٛٞ أُشًض اُز١ رجؾش ػ٘ٚ أُ٘ظٔخ ٝرؾبٍٝ اسػبئٚ 

٤ُظ ٛٞ اُٜذف اُٜ٘بئ٢ كارا ٓبصادد اُششًخ ٖٓ سػب اُضثٕٞ ٖٓ خلاٍ رو٤َِ عؼش أُ٘زٞط اٝص٣بدح خذٓبرٜب كإٔ 

 .رُي ٣إد١ ا٠ُ أسثبػ ٓ٘خلؼخ ٝٓغ رُي سثٔب رغزط٤غ أُ٘ظٔخ ص٣بدح سثؾ٤زٜب ٖٓ خلاٍ ص٣بدح اُشػب

ٖٓ خجشح اُضثٕٞ اُغبثوخ ك٢ ششاء ٌُٖٝ ٛ٘بى عإاٍ ٤ًق ٣ج٢٘ اُضثٕٞ رٞهؼبرٚ ؟ ارا رزٌٕٞ اُزٞهؼبد 

ٖٝٓ ٗظ٤ؾخ الاطذهبء ٝالاهبسة ًٝزُي ٖٓ اُذػب٣بد ٝأُؼِٞٓبد اُزغ٣ٞو٤خ ٝاُٞػٞد اُز١ ٣طِوٜب أُ٘بكغٕٞ 

أرا إ رإد١ ص٣بدح اُزٞهؼبد ٖٓ هجَ اطؾبة ششًبد اُزغ٣ٞن ثشٌَ ٓجبُؾ هذ ٣إد١ ا٠ُ اعز٤بء اُضثٕٞ ًٝزُي 

شػب ُزا كبٕ اُ ،(Boulding et.al.,1999:463-84)  ٖ رغزة اٛزٔبّ اُضثٕٞارا ًبٗذ اُزٞهؼبد ه٤ِِخ كأٜٗب ُ

ٛٞ أُذٟ اُز١ ٣زلن ػ٘ذٙ الاداء أُذسى ُِٔ٘زظ ٓغ رٞهؼبد أُشزش١ ، كبرا كشَ أُ٘زظ ك٢ الاداء كبٕ اُضثٕٞ 

اء اُزٞهؼبد  كبٕ عٞف ٣ٌٕٞ ؿ٤ش ساع ، ٝارا ارلن الاداء ٓغ اُزٞهؼبد ٣ٌٕٞ اُضثٕٞ ساػ٤بً ، آب ارا رغبٝص الاد

، ٣ٝؼجش ) اُظؾٖ (Armstrong& Kotler,2005:17)اُضثٕٞ ٣ٌٕٞ ساػ٤بً عذاً ٝٓجزٜغبً 

ػٖ اُشػب ثبٗٚ ٓغزٟٞ ٖٓ اؽغبط اُلشد اُ٘برظ ػٖ أُوبسٗخ ث٤ٖ اداء أُ٘زظ أُذسى  (2007:17ٝٝؽٚ،

، ٝاُز٢ رزٌٕٞ ٖٓ صلاصخ ٓغز٣ٞبد ٝرٞهؼبد اُلشد ، ٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ إ اُشػب ٛٞ داُخ ُِلشم ث٤ٖ الاداء ٝاُزٞهؼبد 

 : ٢ٛ 

                         Dissatisfiedاُزٞهؼبد : اُضثٕٞ ؿ٤ش ساع  <الاداء  

                                   Satisfiedالاداء = اُزٞهؼبد : اُضثٕٞ ساػ٤بً  

  Satisfied & Delightاُزٞهؼبد : اُضثٕٞ ساػ٤بً ٝٓجزٜغبً        >الاداء  

ًٝزُي اُؾبٍ ثبُ٘غجخ ُِخذٓخ كإ ٓؾبُٝخ كْٜ رٞهؼبد اُضثبئٖ ٛٞ ٓؾبُٝخ ػٔبٕ اُوذسح ػ٠ِ رظ٤ْٔ 

اُخذٓخ ٝروذ٣ٜٔب ُزؾو٤ن اُزٞهؼبد أُشؿٞثخ ُِضثٕٞ ، كبرا ًبٗذ اُخذٓخ ػٖٔ اٝ اًجش ٖٓ اُزٞهؼبد ػ٘ذٛب 

ثزٞهؼبرٚ اُز٢ رؾووخ ك٢   ٣ٌٕٞ اُضثبئٖ ساػ٤ٖ ٣ٝؾبٍٝ اعزخذآْٜ اُخذٓخ ٓشح صب٤ٗخ ٝهذ ٣خجش ا٥خش٣ٖ

 أُ٘ظٔخ .

   Customer Coplaints     شكاوي انستىٌ -۵

رؼزوذ ثؼغ اُششًبد ثإٔ ٛ٘بى ػشٝسح الاعزٔبع ا٠ُ اُشٌبٟٝ ٝدساعخ اعز٤بء اُضثٕٞ ُزؾذ٣ذ اُشػب 

% ٖٓ عشاء ػذّ الاٛزٔبّ ثبُشٌبٟٝ 25ك٤ٌٕٞ اُضثٕٞ ؿ٤ش ساػ٢ ثٔشٝس اُٞهذ ٖٓ ػ٤ِٔبد اُششاء ث٘غجخ 

(Tarp,1986) ،  ٝثبُشؿْ ٖٓ ٝعٞد ثؼغ أُ٘ظٔبد لارشؼش ثلبئذح اُشٌبٟٝ ُؼذّ ٓؼشكزٜب ٤ًل٤خ اُززؼبَٓ ٓغ

 اُشٌٟٞ الا إ اٌُض٤ش ٜٓ٘ب اعزطبع إ رظ٤ْٔ ثشٗبٓظ ٣غبػذٛب ك٢ رشخ٤ض ٝعُٜٞخ ٗوَ اُشٌٟٞ ُِٔ٘ظٔخ . 

ؽبد ٖٓ أعَ رؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ إ أُظٔخ اُز٢ رٌٕٞ ٓٞعٜخ ٗؾٞ اُضثٕٞ رذػٞا صثبئٜ٘ب ئ٠ُ روذ٣ْ اهزشا

ٝثبلاخض  رِي اُششًبد ك٢  ، ٝ اٗزوبدارٚ ٖٓ أعَ رظؾ٤ؼ ٝ رؼذ٣َ أ١ ػ٤ت أٝ روظ٤ش، كششًبد ػذ٣ذح ػِٜٔب

اُوطبػبد اُخذ٤ٓخ ٝاُظ٘بػ٤خ ، رؼغ عغَ أٝ دكزش ك٢ الآبًٖ رٞاعذ اُضثٕٞ ثٌضشح ُزغغ٤َ سأ٣ٚ ٝاهزشؽبرٚ 

، ًٔب إٔ ٛ٘بى ٓ٘ظٔبد أخشٟ رؼغ سهٔب  ٕ عِج٤ب أٝ ئ٣غبث٤بػٖ اُجؼبػخ اٝ اُخذٓخ أُوذٓخ ُٚ عٞاءا أًب

، رغبػذٛب ػ٠ِ اُزؾغ٤ٖ ٝاُزط٣ٞش، أٝ  أخؼش ٓغب٢ٗ ُزغ٤َٜ اُزؼبَٓ ٓغ اُضثبئٖ ٝ اعزوجبٍ أكٌبس ٓخزِلخ ْٜٓ٘

ٝٛزا ثبلاػبكخ ا٠ُ رُي  ٓب ٣ؼضص ٖٓ ؽبُخ اُزؼبَٓ ث٤ٖ ، ( 259:1999)ػجذ اُؾ٤ٔذ،ؽز٠ الإثذاع ٝ اُخِن  

بد ٝأُغزل٤ذ٣ٖ إٔ رزؾون ؽبُخ اُشػب ُذٟ اُلشد ، ٝرٌٖٔ طٞس ٖٓ ؽوٞم أُغزِٜي ك٢ ئثذاء اُشأ١ أُ٘ظٔ

٤ِٔخ الارظبٍ ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝأُ٘ظٔخ اُز٢ ٣زؼبَٓ ٓؼٜب اُضثٕٞ كبٕ ٝػشٝسح عٔبع شٌٞاٙ ، كٖٔ أعَ رغ٤َٜ ػ

أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ٝؿ٤شٛب هذ أهبٓذ أٗظٔخ شٌبٟٝ ٝٓوزشؽبد ُِضثبئٖ ٤ُجذٝ ٖٓ خلاُٜب شٌب٣ْٜٝ ٝرظِٔبرْٜ 

خطٞؽ ارظبٍ أٝ أسهبّ ٛبرل٤خ ٓغب٤ٗخ  P&Gٝٓوزشؽبرْٜ . ٝهذ ٝكشد ثؼغ أُ٘ظٔبد ٓضَ )ع٘شاٍ اٌُزش٣ي( ٝ 

ؼلاً ػٖ كزؾٜب طلؾبد ا٣ُٞت ػ٠ِ شجٌخ الإٗزشٗذ ٝاُجش٣ذ الإٌُزش٢ٗٝ ٝرخظ٤ظٜب ُِضثبئٖ ُزغ٤َٜ ٜٓٔخ ، ك

الارظبٍ اُض٘بئ٢ الارغبٙ ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝأُ٘ظٔخ . ٝرؼزجش ٛزٙ أُؼِٞٓبد أُزذكوخ ُِٔ٘ظٔبد اُظ٘بػ٤خ ٜٓٔخ عذا 

ٌٜٔ٘ب ٖٓ إ رغزغ٤ت ثغشػخ ُؾَ أُشبًَ ار رضٝد أُ٘ظٔخ  ثبُؼذ٣ذ ٖٓ الأكٌبس ٝأُؼِٞٓبد اُغذ٣ذح اُز٢ ر

 . (Kotler, 2000:46)أُزؼِوخ 
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رؼزجش                                                                                              :إدارج ويعاندح شكاوي انستىٌ

اعز٤بءٙ ٖٓ اٗخلبع ألاداء أُزٞهغ  اُشٌٟٞ ٖٓ الإعبثبد اُخبطخ ػٖ ؽبُخ ػذّ اُشػب  ٣ؼجش ثٜب اُضثٕٞ ػٖ

                                   .ُِٔ٘زغبد، ٝ رزؼٖٔ ئداسح شٌٟٞ اُضثٕٞ عبٗج٤ٖ: اُغبٗت اُش٢ٌِ ٝاُغبٗت اُزؾ٢ِ٤ِ 

ثبلآٌبٕ ٓوبسٗخ ٝٓلاؽظخ ٓغز٣ٞبد ػذّ اُشػب  ؽ٤ش  ك٢ ٛزا اُغبٗت ٖٓ اداسح اُشٌٟٞ  :انداَة انشكهٍ -1 

رش٤ًضٛب ػ٠ِ ٓ٘زظ أٝ خذٓخ ٓؼ٤٘خ ٓبٛٞ الا د٤َُ ػ٠ِ اٗخلبع ٓغزٟٞ  ٝإبٟٝ أُوذٓخ ثزضا٣ذ ٓغ ػذد اُشٌ

 . (Jacque Lendrevie et al.,2003:916)اُغٞدح أُذسًخ ُذٟ اُضثٕٞ 

: روِذد ئداسح شٌٟٞ اُضثٕٞ أ٤ٔٛخ (Ladwin,2003:917)انداَة انتحهُهٍ أو انتسُُرٌ نشكىي انستىٌ  -2 

ُِزذخَ ٝ رذاسى ؽبلاد ػذّ اُشػب لإٔ الإشٌبٍ الأًجش اُز١ رٞاعٜٚ أُإعغخ ٓغبٍ  ششًخًج٤شح ك٢ ٓ٘ؼ اُ

ٛٞاُضثٕٞ ؿ٤ش اُشاػ٢ اُز١ لا ٣جذ١ شٌٟٞ ، روّٞ أُإعغخ ثذساعخ ٝ رؾ٤َِ اُشٌب١ٝ أُوذٓخ ٖٓ أعَ ئثذاء 

ء اعزغبثخ رظؾ٤ؾٜب ٓ٘بعجخ ، كإ اعزطبػذ أُإعغخ إٔ رغزخِض ٖٓ اُشٌٟٞ أعجبة ػذّ اُشػب ٝالاعز٤ب

، ٝسثٔب اُٞلاء طبس ٖٓ اُغَٜ ػ٤ِٜب ٓؼبُغزٜب ٝاُزؾٍٞ ثبُضثٕٞ ؿ٤ش اُشاػ٢ ئ٠ُ ؽبُخ ٖٓ اُشػب

إٔ اُضثٕٞ ؿ٤ش اُشاػ٢ اُز١ ٣غزل٤ذ ٖٓ رؼ٣ٞغ ٝ ٓؼبُغخ اُشٌٟٞ اُز٢ هذٜٓب Werner felt   Fornelسٟٝ

اُٞلاء ُِٔإعغخ اء ٝاُشش٣ظجؼ صثٕٞ ساػ٢ ٝٓغزؼذ ُزط٣ٞش ارظبٍ ٖٓ اُلْ ئ٠ُ الأرٕ ا٣غبث٢ ٣ٝلٌش ك٢ ئػبدح 

أٝ اُؼلآخ ، ثبُ٘غجخ ُِغِغ أُؼٔشح ػذّ اُشػب هذ ٣ٌٕٞ ٗبرغب ػٖ ػطت ؽو٤و٢ ك٢ أُ٘زظ )عٞدح ٓذسًخ 

ٓ٘خلؼخ( ، ٌُٖ ٣ٌٖٔ إٔ ٣٘زظ ػٖ ػذّ الاعزؼٔبٍ اُغ٤ذ أٝ اُزشـ٤َ اُظؾ٤ؼ ٖٓ ؽشف اُضثٕٞ، ٝلا ش٢ء ٣ضجذ 

ئٔخ ؽج٤ؼخ اُؼطت ٝئع٘بد أُغإ٤ُٝبد، ٛزٙ اُؾبلاد أُخزِلخ اُزو٤٤ْ ثطش٣وخ ٓلاٝإٔ اُضثٕٞ هبدس ػ٠ِ رؾذ٣ذ 

ٓجشساد عِٞى اُشٌٟٞ ٖٓ اعَ ئثذاء أُإعغخ ُِزذخَ أُ٘بعجخ ٝرغطش أ٤ٔٛخ رؾ٤َِ ٝثشٌَ ٓلائْ أطَ 

ٝأُزٞاكن ٓغ اُشٌٟٞ، الأخز ثؼ٤ٖ الاػزجبس عِٞى اُشٌٟٞ ٝدساعزٚ ٖٓ ؽشف أُإعغخ ٖٓ اُشٛبٗبد اٌُجشٟ 

 اُز٣ٖ ٣طٞسٕٝ ؽبُخ اُشػب ثؼذ الإعبثخ ػٖ شٌٞاْٛ ٣جوـٕٞ ؿ٢ ؿبُت الأؽ٤بٕ أٝك٤بء ، خبطخ لإ أُغز٤ٌِٜٖ

ئٕ ُْ ٣ٌٖ ٛ٘بى ٓب ٣غجش اُضثٕٞ ػ٠ِ رـ٤٤ش أُ٘زظ أٝ اُؼلآخ أٝ أُـإعغخ ًٕٞ الإعـبثخ اُز٢ هذٓزٜب أُإعغخ 

ٗلغ٢ ٝ ٣خِن ٗٞع ٖٓ اُضوخ  ُٔؼبُغخ اُشٌٟٞ أدسًٜب اُضثٕٞ ػ٠ِ أٜٗب اٛزٔبّ ٝئٗظبف، ٣ُٞذ ُذ٣ٚ اسر٤بػ

ئ٠ُ ر٤ٔ٘خ ٝلاء ٝسح ٝاُزؼِن ثبُٔإعغخ أٝ اُؼلآخ، ك٤ٌٕٞ ٓغزٟٞ اُشػب ٓشرلغ ٓذػْ ثزؼِن ٝصوخ ٣وٞد ثبُؼش

رشرٌض ػ٤ِٔخ ٓؼبُغخ شٌٟٞ اُضثٕٞ ػ٠ِ الاعزٔبع ئ٤ُٚ ٝرؾو٤ن ،  )p4,www.Xl.Fr,groupeXL( اُضثٕٞ

ح ٓؼ٤٘خ أٝ ارظبٍ دائْ، ؽ٤ش روّٞ أُإعغخ ك٢ ٓؼبُغخ ثؼغ اُؾبلاد ثبعزذػبء اُضثٕٞ ٝئعشاء الارظبٍ ُلزش

 (66:2004)ؽج٤جخ، ؽٞاس ٓجبشش ٓؼٚ، ٝ روذ٣ْ أُإعغخ ُلإعبثخ أُ٘بعجخ ٣ٌٖٔ إٔ رخِن ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٥صبس ٢ٛ

: 

 ضثٕٞ ؽج٤ؼ٤خ  ارا ًبٗذ رٞهؼبد اُضثٕٞ ٓزطبثوخ ٓغ رٞعٜبد أُ٘ظٔخ رٌٕٞ ؽبُخ اُشػب ػ٘ذ اُ -أ  

 ارا ًبٗذ اُزٞعٜبد اُلؼ٤ِخ ُِٔ٘ظٔخ اًجش ٖٓ رٞهؼبد اُضثٕٞ رٌٕٞ ؽبُخ سػب ػ٘ذ اُضثٕٞ ٓٔزبصح   -ة  

ئرا ًبٗذ اعزغبثخ أُ٘ظٔخ ٤ُغذ ك٢ ٓغزٟٞ رٞهؼبد اُضثٕٞ، رزٌٕٞ ُذ٣ٚ ٓشبػش روبسة ؽبُخ الاٗؾشاف  -ط  

 ٖ الأعجبة أُؾزِٔخ ٢ٛ :ػٖ ٓغزٟٞ ػذّ اُشػب ، ٝ ر٘شأ ٛزٙ اُؾبُخ اُضبُضخ ٗز٤غخ ٓغٔٞػخ ٓ

 ػذّ كْٜ أُ٘ظٔخ اعجبة اُشٌٟٞ اُضثٕٞ ثبلاػبكخ عإ رؾ٤َِ ٓؼٕٔٞ اُشٌٟٞ . -1

 أعجبة اُشٌٟٞ ًبٗذ ٤ٔٛٝخ ُزجش٣ش ؽبُخ ػذّ اُشػب ُذٟ اُضثٕٞ . -2

 رؾو٤ن رٞهؼبرٚ.أُ٘ظٔخ ك٢  ػذّ آزلاى اُضثٕٞ اٌُلبءح ُٔوبسٗخ اُٞػغ اُؾب٢ُ ٓغ اُغٜذ اُز١ ثزُزٚ -3

، ٝاُضثٕٞ اُز١ ٣وذّ "ٛذ٣خ"عجن ٗذسى إٔ اُشٌٟٞ ٣غت إٔ رزوجِٜب أُإعغخ ثٔضبثخ ٖٓ خلاٍ ٓب  -4

اُشٌٟٞ  ثآٌبٕ أُ٘ظٔخ ئسػبءٙ ٝالاؽزلبظ ثٚ ئٕ ًبٕ ثآٌبٜٗب روذ٣ْ ئعبثخ طؾ٤ؾخ  ٝٓزٞاكوخ ٓغ اُشٌٟٞ 

 . (Philippe Détrie,1998:121)ا٠ُ ؽذا ٓب  

http://www.xl.fr/
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      Customer  Loalty ولاء انستىٌ -۶

ٌٔٞٗخ لاداسح٣ؼذ ٝ ؼ٘بطش الأخشٟ)اُ زٌبَٓ ٓغ ثبه٢ اُ شًٖ الأعبع٢ ُ٘غبػ أ١ ششًخ ٝاُ ؼٔلاء اُ ػلاهخ  لاء اُ

زـ٤شاد اُؾبطِخ ثغب٣ٌُٞٞع٤خ ٝعِٞى اُضثبئٖ ، ٣ٝغزخذّ اُضثٕٞ ( ار ٣ؼذ الاؽزلبظ ثبُضثٕٞ ٖٓ اُوؼب٣ب اُظؼجخ ثغجت اُ

٣غزخذّ اُٞلاء ك٢ ، ( 56: 2004ٕٝ عٞاٛب )علاة،اُٞلاء ُلإشبسح ُزلؼ٤َ اُضثبئٖ ُششاء ٓ٘زغبد ششًخ ٓؾذدح د

ث٤ئخ اُؼَٔ ُٞطق سؿجخ اُضثٕٞ ثبلاعزٔشاس ك٢ ٓ٘بطشح اُششًخ ُٔذح ؽ٣ِٞخ، اُششاء ٝاعزخذاّ عِؼٜب 

ٝخذٓبرٜب ػ٠ِ اعبط اعزض٘بئ٢ ٓلؼَ ٌٝٓشس، ٝاُزٞط٤خ ُٔ٘زغبد اُششًخ ُلاطذهبء ٝالاهبسة ) 

Lovelock,2001:151 ، )ً ّبٖٓ ػ٤ٔن ثبػبدح اُششاء اٝ اػبدح رغشثخ ٓ٘زٞط اٝ خذٓخ ك٢ اُٞلاء ٛٞ اُزضا

أُغزوجَ ثشؿْ اُزبص٤شاد أُٞهل٤خ ٝاُغٜٞد اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ هذ رغجت ثغِٞى رؾ٢ُٞ 

(Anderson&Jacobsen,2000:55 َ٣ٝٔضَ اُٞلاء ٓو٤بط ُذسعخ ٓؼبٝدح اُششاء ٖٓ ػلآخ ٓؼ٤٘خ ٖٓ هج )

 ُز٢ ٣جو٠ ك٤ٜب صثٕٞ ٓغ ثبئغ ٓؾذد اٝ ػلآخ رغبس٣خ ٣ٌٝشس اُششاء(، ٝٛٞ اُذسعخ ا310: 2005اُضثٕٞ )ٗغْ،

، ٝإ ٝلاء اُضثٕٞ ٣و١ٞ أُٞهغ اُغٞه٢ ُِششًخ لإ اُضثبئٖ أُٞا٤ُٖ ٣جوٕٞ ثؼ٤ذاً ػٖ أُ٘بكغخ 

(Turban,et al.,2006:147)  كبُضثبئٖ أُٞإُٞ ْٛ الاًضش اؽزٔب٤ُخ ك٢ اػبدح اُششاء ٝاُزٞط٤خ ثبُؼلآخ ،

خ، ْٝٛ ػبدحً اهَ ؽغبع٤خ ُِغؼشٝه٤ِلا ٓب ٣وٕٞٓٞ ثبُششاء ٖٓ ٓظبدس اخشٟ، ٣ٝخِوٕٞ سثؾبً اػ٠ِ، اُزغبس٣

ٝك٢ اؽ٤بٕ ًض٤شح ٣غش١ اُزلـ٤ٌش ثبُٞلاء ػـ٠ِ اٗٚ ارغـبٙ ٣ٝغش١ ه٤ـبعٚ ثبُشٌَ ا٥ر٢: الاعزـؼـذاد ُِشـشاء، 

ٖ أُغٞؽبد اُجؾض٤خ ، ٝاكؼَ ؽش٣وخ ٝالاعزؼذاد ُِزٞط٤خ ٝٛٔب ٓإششإ اٗٔٞرع٤بٕ ُٞلاء اُضثٕٞ ك٢ اٌُض٤ش ٓ

(. اًذد اُذساعبد إ ٝلاء Zingale&Arndt, 2001:16ُو٤بعٚ ٢ٛ سثطٚ ثغِٞى اػبدح اُششاء )رٌشاسٙ( )

%  ْٝٛ 12ششًخ اظٜشد إ ٗغجخ اُضثبئٖ الاًضش ٝلاءً  27اُضثٕٞ ْٜٓ ُِٔ٘ظٔخ، كل٢ دساعخ شِٔذ  

شًخ ، ٝإ الاسثبػ رضداد ع٘خ ثؼذ ع٘خ  ثبُلؼَ ٝاُزأص٤ش % ٖٓ ٓوذاس أُج٤ؼبد ا٤ٌُِخ ُِش 69ٓغإُٕٝٞ ػٖ 

ششًبد ؽبٍٝ رؼظ٤ْ اُٞلاء ،  (Pelsmacker,et al.,2001:328)أُخزِق ٝاٌُج٤ش ٣ؼٞد ُٞلاء اُضثٕٞ  ٝأؿِت اُ

ششًخ ػ٠ِ اؽغٖ ضثٕٞ ٝاُ ٔشبسًخ اُلؼبُخ ث٤ٖ اُ  ُذٟ اُضثبئٜ٘ب ثبعزخذاّ أعب٤ُت ٓز٘ٞػخ ٝؽشم ؽذ٣ضخ ٝئ٣غبد ٗٞع ٖٓ اُ

 .     شٌَ ٌُلا اُطشك٤ٖ 

                   :                                                                      Customer Loyalty Consistentيكىَاخ ولاء انستىٌ 

ٔ شثؾ٤خ ، كٜ٘بى ٌٓٞٗبد أعبع٤خ رإد١ ئ٠ُ رِي اُشثؾ٤خ ٝٛزٙ اُ ٠ اُ ضثٕٞ ٣زشعْ ئُ ٔؼشٝف إٔ ٝلاء اُ )  ٌٞٗبد ٢ٛ ٖٓ اُ

 (.102: 2006ؽبٛش،

ف انحصىل عهً انستىٌ -أ ضثٕٞ  تكانُ ششًخ رٌب٤ُق ٓز٘ٞػخ ٖٓ أعَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ صثٕٞ عذ٣ذ. ئر ٣إد١ رج٢٘ اُ ، رزؾَٔ اُ

ٔطٞس ئ٠ُ رؾو٤ن ػٞائذ ُِششًخ ثظٞسح ٓغزٔشح ، ٝٛزٙ اُؾبُخ رؼجش ػٖ اُشػب اُزبّ ُِضثبئٖ. غذ٣ذ أٝ اُ  ُِٔ٘زٞط اُ

ٔزطٞسح ػٖ ؽش٣ن  اانتذرخاخ انعهُ -ب ٔ٘زٞعبد اُغذ٣ذح أٝ اُ ،  ٝرزٔضَ ثض٣بدح اُؼٞائذ اُ٘برغخ ٖٓ ص٣بدح ٓج٤ؼبد اُ

غبثوخ  . رٞط٤بد ٝسٝا٣بد اُضثبئٖ الاخش٣ٖ ر١ٝ اُزغشثخ اُ

َُا -ج زؾٞلاد ك٢ الاعزضٔبس، اُزلبٝع ، اُخظٞٓبد ، ٝهِخ  انتذرخاخ انذ ،  ٣٘خلغ اُؼبئذ ٗز٤غخ ُؼذح أعجبة ٜٓ٘ب اُ

ٔ٘ظٔخ اُز١ ٣إد١ ثذٝسٙ ئ٠ُ اعزؼٔبٍ  ؼبئذ ٓإششاً ٛبٓبً ٤ُ٘خ اُضثٕٞ ك٢ ص٣بدح أٝ رخل٤غ اعزضٔبس اُ ٔ٘زٞط ، ئر ٣ؼذ اُ اُ

 ص٣بدح ػٞائذٛب.

ضثٕٞ اُز١ هذٓٚ  ضثبئٖ ك٢ ثؼغ الأؽ٤بٕ ئ٠ُ صلاس ؽجوبد ٝكوبً ُ٘ٔٞرط ٝلاء اُ ٝػبدح ٓب ٣٘وغْ اُ

(Jammerngy,1998:2:طجوبد ٢ٛ  ( ٝٛزٙ اُ

 . خ )اُضثبئٖ اُز٣ٖ ُْٜ ػلآبد ششاء ك٢ ًَ ٝهذ(هبػذح ٝلاء ه٣ٞ -1

 . هبػذح ٝلاء ٓؼزذٍ )اُضثٕٞ اُز١ ُذ٣ٚ ٝلاء ُؼلآز٤ٖ أٝ أًضش( -2

ٞلاء ٝاُزجذ٣َ )ٖٓ ػلآخ ٓلؼِخ ٝاؽذح ئ٠ُ أخُشٟ( -3  . ٓزـ٤شٝ اُ
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خ أعبع٤خ ( ئ٠ُ إٔ اُٞلاء ُؼلآخ أٝ ُٔبسًخ رغبس٣خ ٓؼ٤٘خ ٣ؼزٔذ ػ٠ِ صلاس ػ٘بطش Oliver,2002:35ٌٗٞٓٝأشبس)

زلؼ٤َ ٢ٛٝ: اُزؼٜذ )الاُزضاّ( ٔزٌشس. ئر ًٞٗٚ ٣ظق أسثؼخ ٓغز٣ٞبد ٖٓ اُٞلاء ثب ،  ، اُ ششاء اُ لاػزٔبد ػ٠ِ ٛزٙ ٝاُ

ٌٔٞٗبد ا٥ر٤خ  :اُ

زغبس٣خ ٜب ٤ٔٓٝضار ٜبخظبئظٓلؼِخ ُذٟ اُضثٕٞ ُِ ( ٓبسًخ رغبس٣خ ٝاؽذح رCognitiveٌٕٞاُز٤ٔض١) -1    اُ

ٔبسًخ اُزغبس٣خ ٣ٌٕٝٞ رطٞسٙ ػجش عِغِخ( الاسرجبؽ Affectiveالاٗلؼب٢ُ ) -2 ٓٞاهق ششاء ٓزؼذدح  ئصاء اُ

                       .ٓشػ٤خٝرٌٕٞ 

3- ( ٢ُٞ٤ٔ ٔشؽِخ الاٗلؼب٤ُخ ٓغ اُزؼج٤ش ػٖ ٤ٗخ ئػبدح اُششاء.Conativeاُ  ( اُ

ٔٞهل٤خ.Actionاُلؼَ  ) -4 ٔإصشاد اُ شؿجخ اُلؼ٤ِخ ُِزـِت ػ٠ِ اُ ٤ُٞ٤ٔخ صائذاً اُ ٔشؽِخ اُ  ( اُ

اُٞاػؼ ثإٔ ٛ٘بُي ػلاهخ ؽشد٣خ ث٤ٖ اُٞلاء ٝاُشػب أ١ ثٔؼ٠٘ أخش ًِٔب ًبٕ اُٞلاء ػب٢ُ ُٔبسًخ ٓؼ٤٘خ ٛزا د٤َُ ٖٝٓ 

ٔ٘زظ.  ػ٠ِ اُشػب اُزبّ ُذٟ اُضثٕٞ ػٖ ٛزا اُ

ثؼذ ر٣ٌٖٞ الارظبلاد ُٔذ سٝاثؾ ٝاُغغٞس اُلاصٓخ ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝأُ٘ظٔخ  :  Building Loyaltyتُاء انىلاء 

لاؽز٤بعبد ٝاُزٞهؼبد ُِضثٕٞ ٝاُز١ ٣ؼزجش ٗغبػ ثؾذ رارٚ  ُِٔ٘ظٔخ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ ، كبٕ ٝرِج٤خ اؿِت ا

ٓ٘ظٔبد الاػٔبٍ رجذ١ اٛزٔبّ ٓزضا٣ذ ثٞلاء اُضثٕٞ ٝاُز١ ٣شٌَ ا٤ٔٛخ ثبُـخ ُِٔظٔخ ٝاُز٢ رجشص ك٢ ٗوبؽ اُزب٤ُخ 

(Kotler etal,2009:178)  : 

 ٔغزٜذكخ .خِن ٓ٘زغبد ٝخذٓبد ٝخجشاد كبئن ك٢ اُغٞم اُ -1 

 اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٓشبسًخ ٝاعؼخ ٖٓ الاهغبّ ك٢ اُزخط٤ؾ ٝاداسح سػب اُضثٕٞ ٝالاؽزلبظ ثٚ . -2 

رٌبَٓ )طٞد اُضثٕٞ( ُزِج٤خ ًَ الاؽبعبد ٝاُطِجبد ؿ٤ش أُؼِ٘خ اٝ الاؽز٤بعبد ك٢ ًَ هشاساد     -3 

 الاػٔبٍ .

ضثٕٞ اُلشد٣خ ٝاداءٙ ر٘ظ٤ْ ٝٝػغ هبػذح ث٤بٗبد ُِزذاٍٝ أُؼِٞٓبد اُزغ٣ٞو٤خ ٝؽٍٞ اؽز٤بعبد اُ -4 

 ٝرلظ٤لارٚ ٝػ٤ِٔبد اُششاء اُز٢ ٣شؿت اُششاء ثٜب ٝاسػبئٚ .

رغ٤َٜ ٜٓٔخ ٝطٍٞ اُضثٕٞ ا٠ُ الارظبٍ ثبُٔ٘ظٔخ ٝاُزؼج٤ش ػٖ اؽز٤بعبرٚ ٝٓؼشكخ أُشبًَ  -5 

 ٝأُؼٞهبد اُز٢ ٣ٞاعٜب ػ٘ذ ٓؾبٍٝ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُغِغ ٝاُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ . 

 ٌشسح أُؾزِٔخ ٝر٤ٔ٘خ اُجشآظ اُزغ٣ٞو٤خ .رو٤٤ْ اُجشآظ أُز -6 

 اُؼَٔ ػ٠ِ ٌٓبكبد ُز٤٤ٔضأُٞظل٤٤ٖ اُجبسص٣ٖ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اهغبّ اُزغ٣ٞن ٝأُج٤ؼبد . -7 

ُزُي ٗلاؽع ثإٔ اؿِت اُجؾٞس اُزغ٣ٞو٤خ رزغٚ ٗؾٞ ث٘بء ٝالاؽزلبظ ثبُضثٕٞ ثؼزجبسٙ ٣ؾون ثبلاظبكخ ُِٔ٘بكغ 

 ٤ٌِ٤ُٜخ . أُب٤ُخ أُ٘بكغ الاعزٔبػ٤خ ٝاُشثبؽ ا

 : Steps building customer loyaltyخطىاخ تُاء ولاء انستىٌ  

ثبلاػبكخ ُلاعزٔبع ا٠ُ اُضثٕٞ ٛٞ آش  ،  Interacting with Customerاُزلبػَ ٓغ اُضثبئٖ  -أ  

ْٜٓ ك٢ ػ٤ِٔخ اداسح ػلاهخ اُضثٕٞ كٖٔ أُْٜ إ ٣ٌٕٞ اُضٕٝ ٝع٤ِخ دػبئ٤خ ُِؼذ٣ذ ٖٓ اُوؼب٣ب ٝالاكٌبس 

 .   (M.Dholakia,2006:109-20)٤ْ اُز٢ رطشؽٜب أُ٘ظٔخ ٝأُلبٛ

ٛ٘بى ثشٗبٓغ٤ٖ ٤ٜٖٔٓ ُج٘بء ٝلاء  ،  Developing Loyalty Programsرط٣ٞش ثشآظ اُٞلاء -ة  

 اُضثٕٞ رٜزْ ثٜٔب أُ٘ظٔبد ٝٓشاًض الاثؾبس اُزغ٣ٞو٤خ ٝٛٔب :

ُز١ ٣شزشٕٝ ثشٌَ ٓزٌشس ٝك٢ اُجشآظ أُزٌشسح ، ٝٛٞ ثشٗبٓظ ٓظْٔ ُزوذ٣ْ ٝرٞك٤ش ٌٓبكبد ُِضثبئٖ ا  

،  ٣ٝغبػذ ٛزا اُجشٗبٓظ ػ٠ِ ث٘بء ٝلاء ؽ٣َٞ الآذ  ٓغ  (R.Dowling etal,1997: 71-82)ٓجبُؾ ًج٤شح 

 اُضثبئٖ ٝخِن كشص ث٤غ ه٣ٞخ ٓضَ اُخطٞؽ اُغ٣ٞخ ٝاُل٘بدم 

ٓوظٞسا اُجشآظ ػؼ٣ٞخ اُغٞم ، ٢ٛٝ ثشآظ  ٓلزٞؽخ ٌَُ كشد ٣شزش١ أُ٘زٞط اٝ اُخذٓخ اٝإ ٣ٌٕٞ   

ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٓؼ٤٘خ ٖٓ الاشخبص اُز٣ٖ ٣ذكؼٕٞ ٓجبُؾ ه٤ِِخ ٝٛزا اُجشٗبٓظ ٓل٤ذ عذاً لاٗٚ ٣ج٢٘ ث٤بٗبد ؽٍٞ 

 صثبئٖ أُ٘بكغ٤ٖ ٣ٝزْ اعزذساعْٜ ٖٓ أُ٘ظٔبد الاخشٟ أُ٘بكغخ ٝث٘بء اُٞلاء ٣زْ ُٔشؽِخ ؽ٤ُٞخ الآذ .         
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خِن سٝاثؾ ه٣ٞخ ٝػلاهبد ٓز٤٘خ ٓغ ٣ٌٖٔ ،  Personalizing Marketingشخظ٘خ اُغٞم  -ط  

اُضثبئٖ ٖٓ خلاٍ ط٘غ ػلاهبد شخظ٤خ ٝكشد٣خ ارا رغزط٤غ أُ٘ظٔبد اُز٤ًخ ٖٓ رـ٤ش اُضثبئٖ ا٠ُ ػٔلاء ، ار 

إ اُضثٕٞ ٣ؼزجش شخض ٌٗشح ث٤٘ٔب اُؼ٤َٔ ٣ؼزجش شخض ٓؼشٝف ُذٟ اُششًخ ٣ٝزْ اُزؼبَٓ ٓغ اُضثٕٞ ػ٠ِ اٗٚ 

اُزؼبَٓ ٓغ اُؼٔلاء ػ٠ِ اعظ كشد٣خ ٌَُ ػ٤َٔ خذٓخ ٓز٤ٔضح خبطخ رخزِق عضء ٖٓ ٓغزٔغ ًج٤ش ، ث٤٘ٔب ٣زْ 

ػٖ خذٓخ اُؼٔلاء الاخش٣ٖ ، ٝث٤٘ٔب ٣زْ خذٓخ اُضثٕٞ ٖٓ هجَ اشخبص ٓزؼذد٣ٖ عٞاء ًبٗٞا ٓزخظظ٤ٖ اٝ ؿ٤ش 

 ثبُزغ٣ٞن ُلاٛزٔبّ  ثطِجبد اُضثبئٖ ٝروذ٣ْ اكؼَ اُخذٓبد اُزغ٣ٞو٤خ ٝاُزغ٤ٜلاد اُذاػٔخ ، ك٢ ٓزخظظ٤ٖ

أُوبثَ ٣زْ خذٓخ اُؼ٤َٔ ٖٓ هجَ اشخبص ٓؾزشك٤ٖ ٝك٢ ثؼغ الاؽ٤بٕ اًضش ٖٓ شخض ٣زْ الاٛزٔبّ ثبُؼ٤َٔ 

 James H. Donnelly)ػ٠ِ ٓغزٟٞ ػب٢ُ ٖٓ اُؾشك٤خ ٝرُي ُزوذ٣ْ اكؼَ اُخذٓبد ُِؼٔلاء أُ٘ظٔخ 

etal,1985:113) . 

ًخ صثبئٜ٘ب ثٔؼذاد ٝسٝاثؾ رغٜض اُشش،  Creating Institutional Tiesخِن سٝاثؾ ٓإعغبر٤خ  -د  

خبطخ ٖٓ خلاٍ اعٜضح اُؾبعٞة ُزغبػذ صثبئٜ٘ب ػ٠ِ اداسح ؽِج٤برْٜ اُخبطخ ثْٜ ٝرؾ٣َٞ أُجبُؾ أُغزؾوخ 

ٝاعزلاّ اُذكٞػبد أُب٤ُخ ٖٓ ٝا٠ُ اُششًخ ٝرُي لاثشاص ُِضثبئٖ اُششًخ ٓذٟ الاٛزٔبّ ٝاُشػب٣خ اُز٢ رجذ٣ٜب 

شاه٤َ اُز٢ رٞاعٚ اُضثبئٖ ٝٛزا ثبلاػبكخ ٣ٌٖٔ اػطبء اُضثبئٖ ػ٘ذ اُزؼبَٓ أُ٘ظٔخ ك٢ رز٤َُ ع٤ٔغ اُؼوجبد ٝاُؼ

ٓغ اُششًخ ػٖ ؽش٣ن اُؾبعٞة خظٞٓبد اػبك٤خ ٝؽٞاكض ػ٠ِ ؽغْ أُج٤ؼبد اػبكخ ا٠ُ رغ٤ٜلاد ثبُذكغ 

(Kotler,2009:182)             . 

 انداَة انعًهٍ /انًثحث انثانث 
، إٔ  تقُى اداء قُىاخ انتىزَع و رضا انستىٌ )تاخًانها ويحاورها(هُاك ارتثاط يعُىٌ ن /انفرضُح الاونً

 (  ٣ج٤ٖ ثإٔ اُ٘زبئظ ه٤ْ الاسرجبؽ ٓؼبَٓ عج٤شٓبٕ ًبٗذ  ًب٥رب٢ُ  :1اُغذٍٝ )

، 7أُؼ٣ٞ٘خ إٔ اعٔب٢ُ اُؼلاهبد رذٍ اُ٘زبئظ ث:  تىزَع ورضا انستىٌانتحهُم انعلاقح تٍُ فاعهُح َظاو قُىاخ  -1 

( 0.78%(  ، آب اًجش ٓؼبَٓ اسرجبؽ ًبٕ ٓغ اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ ث٘غجخ )100ث٘غجخ )( 0.05ٝػ٘ذ ٓغزٟٞ )

 Jacobo Campos( ، ٝٛزٙ اُ٘ز٤غخ رذػْ ٓبرٞطِذ ا٤ُٚ دساعخ )0.34ٝاهِٜب ًبٕ ٓغ اُشػب ث٘غجخ )

Fernández et al.,2007 ٙثبلاػ( ٝٛز( بكخ ا٠ُ دػْ دساعخVan Bruggen et al.,2005 ك٢ رؾو٤ن )

 ٖ أُجؾٞصز٤ٖ سػب اُضثٕٞ  ثبُٔ٘زغبد ٝاُخذٓبد راد اُغٞدح اُز٢ روذٓٚ ا٠ُ صثبئٜ٘ب . اُششًز٤
ب ٔ)ثبعٔبُٜ ( ه٤ْ الاسرجبؽ ُٔؼبَٓ عج٤شٓبٕ ث٤ٖ اسرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝسػب اُضث1ٕٞعذٍٝ )

 ب(ٔٝٓؾبٝسٛ

 (   0.05* ٓؼ١ٞ٘ ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

، ػ٘ذ 7أُؼ٣ٞ٘خ إٔ اعٔب٢ُ اُؼلاهبد رذٍ اُ٘زبئظ ث : تحهُم انعلاقح تٍُ اَتاخُح َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -2 

( ٝاهِٜب ًبٕ 0.86اسرجبؽ ًبٕ ٓغ اعٔب٢ُ سػب ث٘غجخ )%(  ، آب اًجش ٓؼبَٓ 100( ٝث٘غجخ )0.05ٓغزٟٞ )

 ( .0.42ٓغ اُو٤ٔخ أُذسًخ  ث٘غجخ )

، ػ٘ذ 7أُؼ٣ٞ٘خ ٔب٢ُ اُؼلاهبد رذٍ اُ٘زبئظ ثإٔ اع : تحهُم انعلاقح تٍُ رتحُح َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -3 

( ٝاهِٜب ًبٕ 0.78ٕٞ ث٘غجخ )%(  ، آب اًجش ٓؼبَٓ اسرجبؽ ًبٕ ٓغ رٞهؼبد اُضث100( ٝث٘غجخ )0.05ٓغزٟٞ )

 ( .0.34ٓغ اُو٤ٔخ أُذسًخ  ث٘غجخ )

، ػ٘ذ 7أُؼ٣ٞ٘خ هبد رذٍ اُ٘زبئظ ثإٔ اعٔب٢ُ اُؼلا : تحهُم انعلاقح تٍُ تعذَم َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -4 

ًبٕ  ( ٝاهِٜب0.80%(  ، آب اًجش ٓؼبَٓ اسرجبؽ ًبٕ ٓغ رٞهؼبد اُضثٕٞ ث٘غجخ )100( ٝث٘غجخ )0.05ٓغزٟٞ )

 ( .0.35ٓغ اُو٤ٔخ أُذسًخ  ث٘غجخ )

 : تحهُم انعلاقح تٍُ اخًانٍ تقُى اداء قُىاخ انتىزَع ورضا انستىٌ -5 

 ( ٗلاؽع ثإٔ اُ٘زبئظ ًبٗذ ًبلارب٢ُ :2ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ سهْ  )

الاخًانٍ           انعلاقح انًعُىَح

نهرضا 

 انستىٌ

ولاء 

 ٌانستى

شكاوي  

 انستىٌ

انقًُح 

 انًذركح
 انرضا

تىقعاخ  

 انستىٌ

اندىدج 

 انًذركح  

 رضا انستىٌ 

 
 انعذد الاهًُح        انتىزَع  تقُى اداء قُىاخ    

111%  7 1778*  1772*  1768*  1776*  1734*  1736*  1774*  تىزَعانفاعهُح َظاو قُىاخ  

111%  7 1786*  1778*  1774*  1779*  1742*  1746*  1782*   انتىزَع  اَتاخُح تظاو قُىاخ  

111%  7 1767*  1753*  1748*  1734*  1751*  1778*  1752*  انتىزَع رتحُح َظاو قُىاخ   

111%  7 1771*  1751*  1752*  1735*  1759*  1781*  1756*    انتىزَع  تعذَم َظاو قُىاخ  

111%  7 1792*  1777*  1774*  1768*  *1758  1774*  1781*  نهتقُى الاداء الاخًانٍ  

انعلاقح  انعذد  35  

انًعُى

 َح
111%  

  
 الاهًُح انُسثُح
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خ ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝدا0.92ُثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝسػب اُضثٕٞ )  -أ 

( 0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )19.36ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 1.99ٝاُجبُـخ )

 ٝسػب اُضثٕٞ .

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝداُخ 0.81اُزٞص٣غ ٝاُغٞدح أُذسًخ ) ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد -ة 

( 0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )11.39ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 1.99ٝاُجبُـخ )

 ذسًخ .ٝاُغٞدح أُ

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝداُخ 0.74ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝرٞهؼبد اُضثٕٞ ) -ط 

( ٝاُجبُـخ 0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )9.07ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝرٞهؼبد  (، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد1.99)

 اُضثٕٞ .

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝداُخ 0.68ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاُو٤ٔخ أُذسًخ ) -د 

ُـخ ( ٝاُجب0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )7.65ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاُو٤ٔخ 1.99)

 أُذسًخ .

 ( ٓؼبَٓ اسرجبؽ عج٤شٓبٕ ٓغ الاخزجبس اُزبئ٢ ُلاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٓغ سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب(2عذٍٝ )

 
r t-test اُذلاُخ 

 دال 19736 1792 انستىٌرضا 

 دال 11739 1781 اندىدج انًذركح

 دال 9717 1774 تىقعاخ انستىٌ

 دال 7765 1768 انقًُح انًذركح

 دال 5787 1758 انرضا

 دال 9717 1774 شكاوٌ انستىٌ

 دال 9795 1777 ولاء انستىٌ

  1.99=  68ٝدسعخ ؽش٣خ  0.05٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ اُغذ٤ُٝخ ػ                                          

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝداُخ ؽ٤ش 0.58ُوذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاُشػب )  -ٛ 

( ٝاُجبُـخ 0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )5.87ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

 ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاُشػب . (، ٝٛزا ٣ؼ1.99٢٘)

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ 0.74ُوذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝشٌب١ٝ اُضثٕٞ )  -ٝ 

( 0.05٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ9.07ٝداُخ ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُزبئ٤خ أُؾغٞثخ )

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 1.99ٝاُجبُـخ )

 ٝشٌب١ٝ اُضثٕٞ .

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝداُخ 0.77ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝ ٝلاء اُضثٕٞ )  -١ 

( ٝاُجبُـخ 0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )9.95زبئ٤خ أُؾغٞثخ )ؽ٤ش ثِـذ اُو٤ٔخ اُ

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ؽشد٣خ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝ ٝلاء 1.99)

 اُضثٕٞ .

،  فٍ رضا انستىٌ)تاخًانها ويحاورها(انفرضُح انثاَُح :: هُاك تأثُراَداتٍ نتقُى اداء اعضاء قُىاخ انتىزَع 

 رج٤٘ذ ثبٕ اُ٘زبئظ رؾ٤َِ الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ ًبٗذ ًٔب ٢ِ٣ :  (3ٖٝٓ خلاٍ اُغذٍٝ )

      

 

 اُؼلاهخ أُؼ٣ٞ٘خ
اعٔب٢ُ سػب  

 اُضثٕٞ

 

 اُغٞدح أُذسًخ   رٞهؼبد اُضثٕٞ اُشػب اُو٤ٔخ أُذسًخ شٌبٟٝ اُضثٕٞ  ٝلاء اُضثٕٞ

                                                 سػب اُضثٕٞ     

                                                      

رو٤ْ اداء                       

ه٘ٞاد 

 اُزٞص٣غ               
 اُؼذد الا٤ٔٛخ

100 %

  
7 0.60 0.71 0.52 0.99 0.47 0.87 0.58 0.93 0.11 0.35 0.13 0.41 0.55 0.68 

كبػ٤ِخ ٗظبّ              

ه٘ٞاد 

 84.48 داٍ 10.42 داٍ 8.77 داٍ 93.50 داٍ 59.39 داٍ 73.44 داٍ 103.48 داٍ اُزٞص٣غ

 )ثبعٔبُٜٔب ٝٓؾبٝسٛٔب( رؾو٤ن سػب اُضثٕٞه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رو٤ْ اداء زبص٤ش ُالاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ  ( ٗزبئظ3عذٍٝ )

 

R2 B 

 F انذلانح
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 7ُؼلاهبد أُؼ٣ٞ٘خ ًبٕ : رج٤ٖ اُ٘زبئظ ثإٔ ػذد ا فاعهُح َظاو قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌ علاقح تأثُر -1 

% ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع  ًبٕ رأص٤ش )كبػ٤ِخ 100ٝإ ع٤ٔؼٜب ًبٗذ ٓإصشح ٝراد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝث٘غجخ 

ه٘ٞاد اُزٞص٣غ( ك٢ )اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ( اًجش ٖٓ رأص٤شٛب ػ٠ِ أُؾبٝس الاخشٟ ؽ٤ش ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب 

( 8.77ًبٕ ُٜب اهَ رأص٤ش ك٢ )اُشػب( ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب  )( ، 0.60ٝ( ٝٓؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )103.48)

( ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع ثإٔ ػ٘ذ ٝعٞد رأص٤ش ُِلبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ 0.11ٝثٔؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )

٤شٛب رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٗلاؽع ثإٔ رأص٤ش كبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد ػ٠ِ اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ ٣ٌٕٞ اُزأص٤ش اًجش ٖٓ ؿ

ٖٓ أُؾبٝس الاخشٟ ٝاُز٢ ٣زشٌَ ٜٓ٘ب ٓزـ٤ش سػب اُضثٕٞ ، ٝٛزا اُزأص٤ش ٣زطبثن ٓغ ٗزبئظ رؾ٤َِ ػلاهخ 

 الاسرجبؽ ٝاُز٢ رإًذ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ ه٣ٞخ عذا ث٤ٖ كبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ .  

 7: رج٤ٖ اُ٘زبئظ ثإٔ ػذد اُؼلاهبد أُؼ٣ٞ٘خ ًبٕ  علاقح تأثُر اَتاخُح تظاو قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌ -2 

% ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع  ًبٕ رأص٤ش )كبػ٤ِخ 100ٝإ ع٤ٔؼٜب ًبٗذ ٓإصشح ٝراد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝث٘غجخ 

ه٘ٞاد اُزٞص٣غ( ك٢ )اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ( اًجش ٖٓ رأص٤شٛب ػ٠ِ أُؾبٝس الاخشٟ ؽ٤ش ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب 

( 17.78( ، ًٝبٕ ُٜب اهَ رأص٤ش ك٢ )اُشػب( ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب  )0.0.74بَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )( ٝٓؼ194.17)

( ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع ثإٔ ػ٘ذ ٝعٞد رأص٤شلاٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ 0.21ٝثٔؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )

٢ سػب اُضثٕٞ ٣ٌٕٞ اُزأص٤ش اًجش رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٗلاؽع ثإٔ رأص٤ش اٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ػ٠ِ اعٔبُ

ٖٓ ؿ٤شٛب ٖٓ أُؾبٝس الاخشٟ ٝاُز٢ ٣زشٌَ ٜٓ٘ب ٓزـ٤ش سػب اُضثٕٞ ، ٝٛزا اُزأص٤ش ٣زطبثن ٓغ ٗزبئظ رؾ٤َِ 

 ػلاهخ الاسرجبؽ ٝاُز٢ رإًذ ثإٔ ٛ٘بى ػلاهخ ه٣ٞخ عذا ث٤ٖ اٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝاعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ .  

100 %

  
7 0.74 0.65 0.61 0.91 0.55 0.79 0.63 0.81 0.18 0.37 0.21 0.43 0.67 0.62 

اٗزبع٤خ رظبّ              

ه٘ٞاد 

 138.58 داٍ 17.78 داٍ 14.80 داٍ 115.01 داٍ 82.65 داٍ 107.06 داٍ 194.17 داٍ اُزٞص٣غ

100 %

  
7 0.45 0.54 0.29 0.66 0.23 0.54 0.11 0.36 0.26 0.47 0.61 0.78 0.27 0.42 

سثؾ٤خ ٗظبّ              

ه٘ٞاد 

 24.86 داٍ 105.81 داٍ 23.40 داٍ 8.66 داٍ 20.07 داٍ 27.11 داٍ 54.55 داٍ اُزٞص٣غ

100 %

  
7 0.49 0.53 0.25 0.58 0.28 0.56 0.13 0.36 0.35 0.51 0.64 0.75 0.31 0.42 

رؼذ٣َ ٗظبّ                

ه٘ٞاد 

 31.20 داٍ 119.78 داٍ 36.63 داٍ 9.69 داٍ 25.74 داٍ 23.21 داٍ 66.03 داٍ اُزٞص٣غ

100%  7 
0.84 0.9 0.59 1.16 0.54 1.02 0.45 0.89 0.32 0.65 0.55 0.91 0.65 0.79 

الاعٔب٢ُ 

 ُِزو٤ْ الاداء
 126.24 داٍ 84.08 داٍ 33.57 داٍ 58.26 داٍ 82.33 داٍ 101.92 داٍ 374.65 داٍ

 اُؼذد 35  
اُؼلاهخ 

 أُؼ٣ٞ٘خ
  

100%  

 
 الا٤ٔٛخ اُ٘غج٤خ
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 7: رج٤ٖ اُ٘زبئظ ثإٔ ػذد اُؼلاهبد أُؼ٣ٞ٘خ ًبٕ  و قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌعلاقح تأثُر رتحُح تظا -3 

% ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع  ًبٕ رأص٤ش )كبػ٤ِخ 100ٝإ ع٤ٔؼٜب ًبٗذ ٓإصشح ٝراد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝث٘غجخ 

اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب  ه٘ٞاد اُزٞص٣غ( ك٢ )رٞهؼبد اُضثٕٞ( اًجش ٖٓ رأص٤شٛب ػ٠ِ أُؾبٝس الاخشٟ ؽ٤ش ثِـخ

( ، ًٝبٕ ُٜب اهَ رأص٤ش ك٢ )اُو٤ٔخ أُذسًخ( ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب  0.61( ٝٓؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )105.81)

( ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع ثإٔ ػ٘ذ ٝعٞد رأص٤شُشثؾ٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 0.11( ٝثٔؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )8.66)

اُضثٕٞ ٣ٌٕٞ اُزأص٤ش ػ٤ِٜب اًجش ٖٓ ؿ٤شٛب ٖٓ أُؾبٝس الاخشٟ  ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٗلاؽع ثإٔ رٞهؼبد

ٝاُز٢ ٣زشٌَ ٜٓ٘ب ٓزـ٤ش سػب اُضثٕٞ ، ٝٛزا اُزأص٤ش ٣زطبثن ٓغ ٗزبئظ رؾ٤َِ ػلاهخ الاسرجبؽ ٝاُز٢ رإًذ ثإٔ 

 ٛ٘بى ػلاهخ ه٣ٞخ عذا ث٤ٖ سثؾ٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝ رٞهؼبد اُضثٕٞ .  

 7: رج٤ٖ اُ٘زبئظ ثإٔ ػذد اُؼلاهبد أُؼ٣ٞ٘خ ًبٕ  خ انتىزَع  فٍ تحقُق رضا انستىٌعلاقح تأثُر تعذَم َظاو قُىا -4 

% ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع  ًبٕ رأص٤ش )كبػ٤ِخ 100ٝإ ع٤ٔؼٜب ًبٗذ ٓإصشح ٝراد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝث٘غجخ 

ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب ه٘ٞاد اُزٞص٣غ( ك٢ )رٞهؼبد اُضثٕٞ( اًجش ٖٓ رأص٤شٛب ػ٠ِ أُؾبٝس الاخشٟ ؽ٤ش ثِـخ اُو٤

( ، ًٝبٕ ُٜب اهَ رأص٤ش ك٢ )اُو٤ٔخ أُذسًخ( ثِـخ اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ ُٜب  0.64( ٝٓؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )119.78)

( ، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ ٗلاؽع ثإٔ ػ٘ذ ٝعٞد رأص٤شُزؼذ٣َ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ 0.13( ٝثٔؼبَٓ رؾذ٣ذ ثِؾ )9.69)

ٕٞ ٣ٌٕٞ اُزأص٤ش ػ٤ِٜب اًجش ٖٓ ؿ٤شٛب ٖٓ أُؾبٝس الاخشٟ ك٢ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٗلاؽع ثإٔ رٞهؼبد اُضث

ٝاُز٢ ٣زشٌَ ٜٓ٘ب ٓزـ٤ش سػب اُضثٕٞ ، ٝٛزا اُزأص٤ش ٣زطبثن ٓغ ٗزبئظ رؾ٤َِ ػلاهخ الاسرجبؽ ٝاُز٢ رإًذ ثإٔ 

 ٛ٘بى ػلاهخ ه٣ٞخ عذا ث٤ٖ رؼذ٣َ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝ رٞهؼبد اُضثٕٞ .  

 اخ انتىزَع  فٍ تحقُق اخًانٍ رضا انستىٌ :علاقح تأثُر اخًانٍ تقُى اداء قُى -5 

 ( ٗلاؽع ثإٔ اُ٘زبئظ ًبٗذ :4ٖٝٓ خلاٍ اُغذٍٝ )

 ( ٗزبئظ الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ ك٢ ربص٤ش رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ سػب اُضثٕٞ )ثبعٔبُٜب ٝٓؾبٝسٛب(4عذٍٝ )

ه٤ٔخ  أُزـ٤ش أُؼزٔذ أُزـ٤ش أُغزوَ

 اُضبثذ

ه٤ٔخ ٓؼبَٓ  ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب

 اُزؾذ٣ذ %

اُو٤ٔخ اُلبئ٤خ 

 أُؾغٞثخ

 اُذلاُخ

 

 

 رو٤ْ اداء

 اػؼبء

 ه٘ٞاد اُزٞص٣غ

 ٝعٞد رأص٤ش 374.65 0.84 0.90 0.33 سػب اُضثٕٞ

 ٝعٞد رأص٤ش 126.24 0.65 0.79 1.15 اُغٞدح أُذسًخ

 ٝعٞد رأص٤ش 84.08 0.55 0.91 0.36 رٞهؼبد اُضثٕٞ

 ٝعٞد رأص٤ش 58.26 0.45 0.89 0.31 اُو٤ٔخ أُذسًخ

 ٝعٞد رأص٤ش 33.57 0.32 0.65 1.61 اُشػب

 ٝعٞد رأص٤ش 82.33 0.54 1.02 -0.48 شٌبٟٝ اُضثٕٞ

 ٝعٞد رأص٤ش 101.92 0.59 1.16 -0.97 ٝلاء اُضثٕٞ

 

أُؾغٞثخ  Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ سػب اُضثٕٞ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -أ 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )374.65)

( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.84اُزؾذ٣ذ )

ا ٣ؼ٢٘ ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝٛز0.90%( ٖٓ سػب اُضثٕٞ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )84)

%( ك٢ سػب اُضثٕٞ، آب 90ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ :

 

 

أُؾغٞثخ  Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ اُغٞدح أُذسًخ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -ة 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )126.24)

( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.65اُزؾذ٣ذ )

ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ػ٘ذ رـ٤٤ش ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ 0.79%( ٖٓ اُغٞدح أُذسًخ ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )65)

%( ك٢ اُغٞدح أُذسًخ ، 79ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 : آب ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ

 

أُؾغٞثخ  Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ رٞهؼبد اُضثٕٞ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -ط 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )84.08)

Y = 1733 + 1791 X2        

                                        

 
 

Y1 = 1715 + 1779 X2          

                                      

 
 

 3796( = 1، 68ودرخح حرَح )  1715انًحسىتح عُذ يستىي دلانح  Fقًُح 
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( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.55اُزؾذ٣ذ )

عجخ ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ 0.91ٞٓ%( ٖٓ رٞهؼبد اُضثٕٞ ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )55)

%( ك٢ رٞهؼبد اُضثٕٞ ، آب 91ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 : ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ

 

 

غٞثخ أُؾ Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ اُو٤ٔخ أُذسًخ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -د 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )0.05( ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )58.26)

( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.45اُزؾذ٣ذ )

٤ٔخ ٓٞعجخ ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح ( ٢ٛٝ ه0.89%( ٖٓ اُو٤ٔخ أُذسًخ ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )45)

%( ك٢ اُو٤ٔخ أُذسًخ ، آب 89ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 : ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ

 

 

( 33.57ثخ )أُؾغٞ Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ اُشػب ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -ٛ 

( 0.32(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ )3.96( ٝاُجبُـخ )٢ٛٝ0.05 اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )

%( ٖٓ اُشػب 32ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس )

ٛزا ٣ؼ٢٘ ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ 0.65ٝ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )

 %( ك٢ اُشػب ، آب ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب65:٢ُه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 

أُؾغٞثخ  Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ شٌبٟٝ اُضثٕٞ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -ٝ 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )0.05اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )( ٢ٛٝ 82.33)

( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.54اُزؾذ٣ذ )

ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح  ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝٛزا ٣ؼ1.02٢٘%( ٖٓ شٌبٟٝ اُضثٕٞ ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )54)

%( ك٢ شٌبٟٝ اُضثٕٞ ، آب 1.02ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ:

 

 

أُؾغٞثخ  Fٛ٘بى رأص٤ش ا٣غبث٢ ُزو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ  -١ 

(، ٝثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ 3.96( ٝاُجبُـخ )٢0.05 اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )( 101.92ٛٝ)

( ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ثبٕ رـ٤٤ش ٝؽذح ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣لغش ثٔوذاس 0.59اُزؾذ٣ذ )

٢ ػ٘ذ رـ٤٤ش ٝؽذح ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓٞعجخ ٝٛزا ٣ؼ1.16٘%( ٖٓ ٝلاء اُضثٕٞ ، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ ث٤زب )59)

%( ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ، آب 1.16ٝاؽذح ك٢ رو٤ْ اداء اػؼبء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ عٞف ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ص٣بدح ثٔوذاس )

 ٓؼبدُخ الاٗؾذاس كٌبٗذ ثبُشٌَ اُزب٢ُ:

 

Y2 = 0.36 + 1791 X2           

                                     

 
 

Y3 =1731  + 1789 X2              

                                  

 
 

Y4 = 1761 + 1765 X2 
 

Y5 = 1748-  + 1712 X2 
 

Y6 = 1779-  + 1716 X2 
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 الاستُتاخاخ وانتىصُاخ /انًثحث انراتع 

 الاستُتاخاخ  /اولاً 
د سػب اُضثٕٞ ٖٓ اُو٤ْ أُذسًخ ٝاعٔب٢ُ ٓزـ٤شا ه٣ٞخ ثٌَ جبؽاسرػلاهخ  لبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غًبٗذ ُ  -۱

شًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ ٖٓ خلاٍ ٤ِخ اُ٘ظبّ ك٢ رؾذ٣ذ ٓغز٣ٞبد اُشػب أُشؿٞثخ ٖٓ هجَ اُشبػلٝرُي ُِذٝس أُْٜ ُ

 رِج٤ذ الاؽز٤بعبد اُؾبعبد، ٤ًٝل٤خ ٛزٙ رِج٤خ ٣ٌْٜٔ٘ اُز٣ٖ اُٞعطبءٗٞػ٤خ  اُضثبئٖ، ٝرؾذ٣ذ ؽبعبد رؾذ٣ذ

  .   اُششًزبٕ أُجؾٞصزبٕ أُوذٓخ ٖٓ هجَُخذٓبد ٘ٞارظ ااُزظؾ٤ؾ٤خ ُ الإعشاءاد أُ٘بعت، ٝارخبر ُشٌَثب

بُغٞدح أُذسًخ ٝاعٔب٢ُ ٓزـ٤شاد سػب اُضثٕٞ ٝرُي ُِذٝس ُٚ ػلاهخ ٝص٤وخ ثاٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٕ ئ -۲

اُضثبئٖ ٖٓ خلاٍ  ه٤بّ الاداساد اُؼ٤ِب ك٢  عٞف ٣ذسًٜب ٢زأُْٜ اُز٢ روّٞ ثٚ ك٢ رؾذ٣ذ ٓغز٣ٞبد اُغٞدح اُ

 ، ٝرؾل٤ض ٌٝٓبكأح الاػؼبء ، ٝ أُٔبصِخ أُؼذلاد ٓغ اُو٘بح ئٗزبع٤خ ث٤ٖ ٓؼذٍ ٔوبسٗخبُاُششًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ ث

 هذ رٞاعٚ اُٞعطبء ٝالاػؼبء الاخش٣ٖ  اُز٢ ٣شٌِٕٞ د ٝأُؼٞهبد اُز٣ٖٓؼبُغخ أُشبًلا، ٝ الاٗزبع٤خ رؾغ٤ٖ

 غ .بع٤خ  ُِو٘ٞاد اُزٞص٣اُج٤٘خ الاع

اهٟٞ ٖٓ اسرجبؽ ٓؾبٝس ٣غ ٓغ الاعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ ًبٗذ ػلاهخ الاسرجبؽ ث٤ٖ اعٔب٢ُ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص -۳

 ٓغ اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ًلا ػ٠ِ ؽذٍ رو٤

ٖٓ  ربص٤ش ٓؾبٝس رو٤ْ اداء رأص٤ش اعٔب٢ُ رو٤ْ اداء ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ اعٔب٢ُ سػب اُضثٕٞ ًبٕ اهٟٞ  إ -۴

كبػ٤ِخ ٝاٗزبع٤خ ٝسثؾ٤خ ٝرؼذ٣َ اٗشطخ ٝاداء اػؼبء ٢ سػب اُضثٕٞ ٝرُي لا٤ٔٛخ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ك٢ اعٔبُ

 )اُٞعطبء ٝاُزغبس( اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ٓغزٔؼخ ػ٘ذ اداساد اُششًز٤ٖ أُجؾٞصز٤ٖ 

كوذ اعزطبػذ اُششًزبٕ  سػب اُضثٕٞعٔب٢ُ ًبٕ لاٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ الاصش اُٞاػؼ ٝاٌُج٤ش ك٢ ا -۵

رؾل٤ض ٌٝٓبكأح الاػؼبء ٝٓؼبُغخ ٝ أُٔبصِخ أُؼذلاد ٓغ اُو٘بح ئٗزبع٤خ ث٤ٖ ٓؼذٍ ٓوبسٗخػَٔ ٝثشٌَ ًج٤ش 

 ٝأُؼٞهبد اُز٢ رٞاعْٜ اص٘بء ػ٤ِٔخ اُزٞص٣غ . دأُشبًلا

 انتىصُاخ  /ثاَُاً 
 خ اُؼَٔ ثغذ ػ٠ِ ص٣بدح الاٛزٔبّ ثزٞهؼبد اُضثٕٞ إ ػ٠ِ الاداساد اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ اُششًبد اُظ٘بػ٤ -۱

ٝرٞهؼبرٚ ؽٍٞ  ؽٍٞ ٤ٔٓضاد أُ٘زٞط)ٓبرا ٣زٞهغ اُضثٕٞ ٖٓ ٓ٘زغبد اُششًخ ؟( ٝاُز٢ رزؼٖٔ رٞهؼبرٚ 

اُزٌب٤ُق الاٗزبع٤خ ، ٝإ ُٔزطبثوخ رٞهؼبد اُضثٕٞ ٓغ عزشار٤غ٤بد اُزغ٣ٞو٤خ ُِششًخ ٣زطِت ٖٓ الاهغبّ 

٤خ ٝأُؾبعج٤خ( اُؼَٔ ػ٠ِ أُٞاصٗخ ث٤ٖ اٌُِق ٝأُ٘بكغ الاعزٔبػ٤خ ، ٝثبلاظبكخ ُزُي الاداس٣خ الاخشٟ )أُبُ

، ٝإ ػ٠ِ الاداساد اُؼ٤ِب ؽش  سدٝد الاكؼبٍ اُغبثوخ ُِضثٕٞ رغبٙ ٓ٘زغبرٜبػ٠ِ الاداساد اُزغ٣ٞو٤خ ٓؼشكخ 

 ؾبٝسٛب اُلشػ٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٓغ ًَ ٓع٤ٔغ الاهغبّ الاداس٣خ ٝالاٗزبع٤خ الاٛزٔبّ ثشثؾ٤خ 

 ه٘بح ًَ خغبئش ٝ أسثبػ ٣زؼٖٔ ؽغبث٢ ث٤بٕ ٝئػذاد ،أُغزخذٓخ  اُو٘ٞاد ٌَُ اُٞظ٤ل٤خ اُزٌب٤ُق رٞص٣غ ئػبدح)

( اُز١ أُ٘زغبد )ٗوَ ، رخض٣ٖ( ثزغ٣ٞن أُزؼِوخ اُزٌب٤ُق ٝؽغبة ،اُو٘ٞاد اُزٞص٣ؼ٤خ ػ٠ِ رؼذ٣لاد اؽذاس ،

ا٠ُ الاٛزٔبّ ثزؼذ٣َ ٗظبّ ؽش ع٤ٔغ الاهغبّ ا٣ظب لاظبكخ ا٠ُ رُي ًبٕ ُٜب دٝس ًج٤ش ٝٓإصش ػ٠ِ اُزٞهؼبد ، ثب

ٝرؾذ٣ذ  ، اُزٞص٣غ ه٘ٞاد أداء ٝرو٤٤ْ ،رـ٤٤ش اعزشار٤غ٤بد اُزغ٣ٞو٤خ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٓغ ًَ ٓؾبٝسٛب اُلشػ٤خ )

ص٤ش ٓجبشش ( اُز٢ ًبٕ ُٜب رأٝالاٛزٔبّ ثبُزٌُ٘ٞٞع٤ب ثبعزؾذاس ٝرط٣ٞش ه٘ٞاد رٞص٣غ عذ٣ذح ، دٝسح ؽ٤بح أُ٘زٞط

 ٝا٣غبث٢ ػ٠ِ رٞهؼبد اُضثٕٞ .      

ساى اُضثبئٖ ثو٤ٔخ أُ٘زغبد أُ٘زغخ ٖٓ هجِٜب ، ٝٓؾبُٝخ اُزأص٤ش ػ٠ِ ٣غت ػ٠ِ اُششًبد اُغؼ٢ ُض٣بدح اد -۲

اُضثٕٞ لادساًٚ ثإٔ ٓ٘زغبد اُششًخ ثبٜٗب ٓ٘زغبد راد ػلآخ رغبس٣خ ع٤ذح ٝراد عٞدح ػب٤ُخ ٝإ اُششًخ 

ٌبٗزٜب لإ رٌٕٞ ٓزبؽخ ك٢ ًَ ٌٓبٕ ٝصٓبٕ ، ٝإ ص٣بدح ٓغز٣ٞبد الادساى ُذٟ اُضثٕٞ ٣زْ رغؼ٠ عبٛذح ثٌَ آ

 اُضثبئٖ ، ٝرؾذ٣ذ ؽبعبد رؾذ٣ذػٖ ؽش٣ن ص٣بد رأص٤ش كبػ٤ِخ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ٝرُي ٖٓ خلاٍ ص٣بد ًلا ٖٓ  

أُ٘بعت ، ٝثبلاظبكخ ا٠ُ  ٌَثبُش رِج٤ذ الاؽز٤بعبد اُؾبعبد، ٤ًٝل٤خ ٛزٙ رِج٤خ ٣ٌْٜٔ٘ اُز٣ٖ اُٞعطبء ٓب٤ٛخ

، ٝٛزا اظبكخ ا٠ُ ٓبرًش كإٔ ص٣بدح ٓغز٣ٞبد الاداسى ُذٟ اُضثبئٖ اُزظؾ٤ؾ٤خ ُِ٘ٞارظ اُخذٓبد الإعشاءاد ارخبر

 ٓغ اُو٘بح ئٗزبع٤خ ث٤ٖ ٓؼذٍ ٓوبسٗخرزْ ٖٓ خلاٍ ص٣بدح رأص٤ش اٗزبع٤خ ٗظبّ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ ثٌَ ٓؾبٝسٛب )

( اُز٢ ُٜب الاصش الاٗزبع٤خ، ٝٓؼبُغخ أُشبًَ ٝأُؼٞهبد بكأح الاػؼبء، ٝرؾغ٤ٖأُٔبصِخ، ٝرؾل٤ض ٌٝٓ أُؼذلاد

 الاػظْ ػ٠ِ اُو٤ٔخ أُذسًخ ُِضثٕٞ . 
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  انًصادر 

أثٞ ثٌش ثؼ٤شٙ ٝ آخشٕٝ، )أُٞعٞػخ الإداس٣خ: ٓظطِؾبد ئداس٣خ ٓخزبسح( ، ث٘ـبص١: ٓ٘شٞساد عبٓؼخ  -1 

 .1991،  2ؽ  هبس٣ٞٗظ،

ٓإعغخ ؽٞسإ  ،2ط ٝاُزٞص٣غ، ُِ٘شش اُط٤جخ ٓإعغخ ، اُزٞص٣غ ،٤ٓ0220ٖ،أ اُذ٣ٖ ػظبّ ، ػِلخ أثٞ -2 

 . ٓظش اُذ٤ُٝخ،الإعٌ٘ذس٣خ،

 ر٘بكغ٤خ"،أُإعغخ ُشكغ اُزغ٣ٞو٤خ ُِٔوبسثخ ًأداح "اُزٞص٣غ :اُوبدس ػجذ ٝػط١ٞ ئعٔبػ٤َ ثٞخبٝح -3 

 رؾٞلاد ٝ زظبد٣خأُإعغبد الاه ر٘بكغ٤خ :ؽٍٞ اُذ٢ُٝ أُِزو٠ ٓطجٞػبد  :ك٢ اُغضائش، ك٢ الإٗزبع٤خ

  2002اًزٞثش  30-29اُغضائش ثغٌشح، ٓؾٔذ ،خ٤ؼش، عبٓؼخ الاهزظبد٣خ، ٝاُؼِّٞ اُؾوٞم ٤ًِخ أُؾ٤ؾ،

علاة، أؽغبٕ دٛش، )اُزٞاكن ث٤ٖ ئعزشار٤غ٤خ اُز٤ٌق ٝٓٔبسعبد اُو٤بدح الإعزشار٤غ٤خ ٝأصشٙ ك٢ خذٓخ  -4 

، أؽشٝؽخ دًزٞاسح ٓوذٓخ ئ٠ُ ٓغِظ  (اُضثٕٞ/ دساعخ رؾ٤ِ٤ِخ ٥ساء ٖٓ ػ٤٘خ ٓذ٣ش١ أُظبسف الأ٤ِٛخ

 .٤ًِ2004خ الإداسح ٝالاهزظبد/ عبٓؼخ أُغز٘ظش٣خ، 

     ع٤ِٔبٕ، أؽٔذ ػ٢ِ،" عِٞى أُغزِٜي ث٤ٖ اُ٘ظش٣خ ٝ اُزطج٤ن، ٓغ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُغٞم اُغؼٞد٣خ"،  -5 

 .2000ٓؼٜذ الإداسح اُؼبٓخ، ٓشًض اُجؾٞس، اُش٣بع          

، اداسح اُزغ٣ٞن ك٢ ث٤ئخ اُؼُٞٔخ ٝالاٗزش٤ٗذ، داس اُلٌش 2007م، اُظؾٖ، ٓؾٔذ كش٣ذ ٝؽٚ، ؽبس -6 

 اُغبٓؼ٢، الاعٌ٘ذس٣خ.

 الاسدٕ .-ػٔبٕ ٝاُزٞص٣غ، داس ا٤ُبصٝس١ ُِ٘شش اداسح اُزٞص٣غ ٓ٘ظٞس ٓزٌبَٓ، ،2008ٓؾٔٞد، اُظ٤ٔذػ٢، -7 

 غ .،اداسح ه٘ٞاد اُزٞص٣غ، اُطجؼخ اُضب٤ٗخ، داس ٝائَ ُِ٘ششٝاُزٞص2002٣ٛب٢ٗ ؽبٓذ، اُؼٔٞس، -8 

ؽبٛش، ٗبعؾخ ٓؾٔذ )الإثذاع ثبُٔض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ ٝأصشٙ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم اُزغ٣ٞو٢ دساعخ ؽبُخ ك٢ ششًخ  -9 

اُٞعبّ ُٔ٘زٞعبد الأُجبٕ ٝأُٞاد اُـزائ٤خ أُؾذٝدح/ًشثلاء( سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓوذٓخ ئ٠ُ ٓغِظ ٤ًِخ 

  ٤ش ك٢ ػِّٞ ئداسحعبٓؼخ اٌُٞكخ ٢ٛٝ عضء ٖٓ ٓزطِجبد ٤َٗ دسعخ أُبعغز –الإداسح ٝالاهزظبد

 . 2006الأػٔبٍ،

ػجذ اُؾ٤ٔذ، -10 
 

ؽِؼذ أعؼذ ، ٤ًق رغزة ػ٤ٔلا دائٔب )اُغذ٣ذ ك٢ كٖ اُج٤غ أُز٤ٔض(، اُطجؼخ اُشاثؼخ، ٓظش، 

1999. 

عِغِخ اُشػب ُِٔؼِٞٓبد ،داس اُشػب  ،1ؽ ٓبٛش ))عِٞى أُغزِٜي "٤ًق رٌغت اُضثٕٞ"((، اُؼغ٢ ، -11 

 2000 .عٞس٣ب ،– دٓشن  ُِ٘شش ،

ٓ٘شٞساد داس  1ًٞرِش، ٝآخشٕٝ، اُزغ٣ٞن، رطٞسٙ، ٓغإ٤ُٝزٚ الاعزٔبػ٤خ، ئعزشار٤غ٤زٚ، ؽجؼخ  ك٤ِ٤ت -12 

 .2002ػلاء اُذ٣ٖ، دٓشن، عٞس٣ب، 

ش٤ذح ؽج٤جخ، اعزشار٤غ٤بد سػب اُؼ٤َٔ، دساعخ ؽبُخ أُإعغخ اُٞؽ٤٘خ ُِظ٘بػبد الاٌُزش٤ٗٝخ ً -13 

. 2004اُزغ٤٤ش عؼذ دؽِت، اُج٤ِذح، ثبُج٤ِذح، ٓزًشح ٓبعغز٤ش، ٤ًِخ اُؼِّٞ الاهزظبد٣خ ٝ ػِّٞ 
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 ْ ػ٤ِٔبً(،اُطجؼخ اُضبُضخ .،اطٍٞ اُزغ٣ٞن ٓذخَ رؾ٢ِ٤ِ)ٓؾ2008ٌسائق، ٓؼلا،ٗبع٢ ٝ رٞك٤ن، -16 
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    Abstract 
The distribution is one of the elements of the marketing mix key by which 

companies can to deliver their products through private channels to all customers in 

right time and right place to check though in which the levels desired by customer 

satisfaction, the and purpose of the discussion dealt with the preparation of analytical 

studies to explain the impact of live performance of distribution channels in achieve 

customer satisfaction in industrial companies, as well as the diagnosis and the reality 

of the research variables in companies under study and describe the kind of 

relationship between changers Home on the one hand and the relationship between 

the variables sub on the other hand, representing the research community to State 

Company for the pharmaceutical industry and medical supplies - Samarra and the 

General Company for dairy products- Abu Ghraib, made up the sample 

(homogeneous non-laboratory) of (70) people, managers and assistants directors of 

sections in the units and departments and divided equally to each of all the 

companies, the researcher used methods statistical correlation simple linear 

(Spearman), and coefficient of simple linear regression (Simple Regression 

Coefficient), and as well as the use of (t-test) to test the significant simple correlation 

coefficient, and (f-test) to test the significant simple linear regression, to reach a 

number of conclusions, mainly managed departments of marketing be used to 

evaluate the performance of distribution channels, especially the productivity 

distribution channels because of their role in achieving customer satisfaction, while 

the most important recommendations of research that the Iraqi companies, 

industrial, if it wanted to achieve levels desired by customer satisfaction, it must 

increase attention to productivity distribution channels and by working on a 

comparison between the rate of productivity distribution channels owned by the rates 

of similar companies compete the other, and motivate and reward members, and 

improve the productivity of distribution channels, and address the problems and 

constraints faced by members of the channel, and increase the impact on the 

employment of all its capabilities and financial resources are optimized, which 

guarantees them more distribution channels (increasing opportunities for 

distribution of their products) to achieve the levels desired by customer satisfaction, 

which is one of the most important goals of industrial companies in Iraq.                                                      

 

Keywords: distribution channels- the importance of distribution channels- the 

performance of members of distribution channels- the effectiveness of distribution 

channels- customer satisfaction- customer  behaviour- customer satisfaction index- 

perceived quality- expectations of the customer. 

 

 


