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 ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد  /عبٟوخ ثٌذاد  

 

 انًستخهص
ن اٛششٗبد ٢ٟ اٯظبٙ ٤ٟزغبر٨ب هجش اٛزٮ ث٪اعـز٨ب رغزـٰ ٢ٟ ه٤بطش ا٠ٛضٯظ اٛزغ٪ٯٔٮ اٛشئٰغخاٛز٪صٯن  ٯوذ

٤ٓ٪اد خبطخ ا٬ٛ ع٠ٰن صثبئ٨٤ب ُٮ اٛضٟب١ ٩ا٠ٛ٘ب١ ا٤٠ٛبعج٢ٰ ٛزؾْٔ ٢ٟ خلا٨ٛب ا٠ٛغز٪ٯبد ا٠ٛشً٪ثخ ٢ٟ سػب 

ُٮ  رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯناهذاد دساعبد رؾٰٰٜٜخ ٛزِغٰش ٟذ٫ رأصٰش  اٛجؾشر٤ب٩ٙ  ٢ٟ ئ١ ا٨ٛذ٩ٍ ،اٛضث٪١

ُؼلًا ه٢ رشخٰض ٩آن ٟزٌٰشاد اٛجؾش ُٮ اٛششٗز٢ٰ ٰٓذ اٛذساعخ  ،ششٗبد اٛظ٤بهٰخرؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ُٮ اٛ

٩ر٠ضٚ  ،٩ثٰب١ ٣٪م اٛولآخ ٠ُٰب ث٢ٰ ا٠ٌٰٛشاد اٛشئٰغٰخ ٢ٟ ع٨خ ٩اٛولآخ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ ٢ٟ ع٨خ اخش٫

اث٪  -بٟخ ٤٠ٜٛز٪عبد الاٛجب١عبٟشاء ٩اٛششٗخ اٛو –بٛششٗخ اٛوبٟخ ٛظ٤بهخ الاد٩ٯخ ٩ا٠ٛغزٜضٟبد اٛـجٰخث ٟغز٠ن اٛجؾش

٩ٟوب٣٩ٮ ٟذساء الآغبٝ ُٮ اٛ٪ؽذاد  ٭شٯشخظب ٢ٟ ٟذ (70))ٟزغب٣غخ ًٰش ٟو٠ٰٜخ( ٢ٟ  و٤ٰخاٛرز٘٪١ ٩ًشٯت، 

اٛخـٮ سرجبؽ لاا الاعبٰٛت اؽظبئٰخ٩ٓذ اعزخذٝ اٛجبؽش  ، ٢اٛششٗزٰ ٗلا٩ٟٔغ٠خ ثبٛزغب٩٭ ه٬ٜ  ٩الآغبٝ الاداسٯخ 

٩ُؼلا ه٢  ،(Simple Regression Coefficient) ٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾالا٩ٟوبٟٚ  ،(Spearmanاٛجغٰؾ )

 ،(لاخزجبس ٟو٤٪ٯخ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ ٩fاخزجبس) ،( لاخزجبس ٟو٤٪ٯخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ اٛجغٰؾ(tاعزخذا٦ٟ اخزجبس

د اٛز٪صٯن ٩خبطخ الاداساد اٛزغ٪ٯٰٔخ ا١ رغزخذٝ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪ااعزـبهذ ا٨٠٧ب  الاعز٤زبعبدٜٛز٪طٚ ا٬ٛ ع٠ٜخ ٢ٟ 

اٛششٗبد اٛوشآٰخ  ا١ ه٬ُٜاٛجؾش  ر٪طٰبداٟب ا٧ٞ  ،ا٣زبعٰخ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٠ٛب ٨ٛب ٢ٟ د٩س ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١

صٯبدح الا٧ز٠بٝ ثب٣زبعٰخ ٤ٓ٪اد رؾْٰٔ ا٠ٛغز٪ٯبد ا٠ٛشً٪ثخ ٢ٟ سػب اٛضث٪١ ُٰغت ه٨ٰٜب اٛظ٤بهٰخ ُأرا ٟب اسادد ٢ٟ 

  ا٠٠ٛبصٜخ ٟوذلاد اٛزٮ ر٠ز٨ٜ٘ب ٟن ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ئ٣زبعٰخ ث٢ٰ ٟوذٙ ٟٔبس٣خ٬ اٛز٪صٯن  ٩رٖٛ ه٢ ؿشٯْ اٛو٠ٚ هٜ

 لادا٣زبعٰخ ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ، ٩ٟوبٛغخ ا٠ٛش٘ رؾِٰض ٩ٟ٘بُأح الاهؼبء ، ٩رؾغ٢ٰٜٛششٗبد ا٤٠ٛبُغخ الاخش٫ ، ٩

ش٘ٚ الاٟضٚ بٛا٠ٛبٰٛخ ث ٧بٟ٪اسد٩صٯبدح اٛزبصٰش ه٬ٜ ر٪كَٰ ع٠ٰن اٟ٘ب٣بر٨ب ٩ ٩ا٠ٛو٪ٓبد اٛزٮ ٯ٪اع٨ب اهؼبء ا٤ٔٛبح،

ٛزؾْٰٔ ا٠ٛغز٪ٯبد ا٠ٛشً٪ثخ ٢ٟ اٛز٭ ٯؼ٢٠ ٨ٛب ا٠ٛضٯذ ٢ٟ ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ )صٯبدح اِٛشص اٛز٪صٯوٰخ ٤٠ٜٛزغبر٨ب( 

 .سػب اٛضث٪١ اٛزٮ ٧ٮ ٩اؽذح ٢ٟ ا٧ٞ ا٧ذاٍ اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ اٛوشآٰخ 

ُبهٰٜخ  -اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن -اٛز٪صٯنا٠٧ٰخ ٤ٓ٪اد  -٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن /ا٠ٛظـٜؾبد اٛشئٰغٰخ ٜٛجؾش

   .ر٪ٓوبد اٛضث٪١ -اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ -ٟإشش سػب اٛضث٪١ -عٜ٪ٰٗخ اٛضث٪١ -سػب اٛضث٪١ -٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن
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 انًقذيح
ُٮ اٛ٪ٓذ اٛؾبػش  ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٢ٟ ا٧ٞ ا٠ٛشر٘ضاد اٛزٮ روز٠ذ ه٨ٰٜب اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ اٛوشآٰخ روذ

ٛشُن ٟغز٪ٯبد اٛز٪صٯن ٩اٛزغ٪ٯْ ٤٠ٛزغبر٨ب ٩اٯظب٨ٛب لاٗجش هذد ٢ٟ اٛضثبئ٢ ٩لا٩عن سٓوخ عٌشاُٰخ ٢ٟ 

ا٢٘٠٠ٛ ا١ رٌـ٨ٰب ٧ز٥ ا٤ٔٛ٪اد ٢ٟ ع٨خ ٩ٟؾب٩ٛخ لاسػبء اٛضثبئ٢ ٩دُو٨ٞ ثأرغب٥ اٛ٪لاء ٤٠ٜٛزغبد اٛششٗبد ٢ٟ 

ٛزٮ ٢ٟ خلا٨ٛب رغزـٰن ٤ٟزغبد اٛششٗبد اٛززذُْ ثب٣غٰبثخ ارا روزجش ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٧ٮ ا٤٠ٛبُز ا ،ع٨خ اخش٫

ا١ ش٘ٚ ا٤ٔٛبح ٩رشٰٗج٨ب ٩روب٨ٜٟب ٟن ٣٪هٰخ ا٤٠ٛز٪ط  ،٢ٟ ا٤٠ٛزغ٢ٰ ا٬ٛ ا٠ٛغز٢ٰٜ٘٨ ا٩ ا٠ٛغزخذ٢ٰٟ اٛظ٤به٢ٰ

ٯوز٠ذ ثش٘ٚ ٗجٰش ه٬ٜ ٟذ٫ سًجخ ٩ا٧ز٠بٟب اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ ثشػب اٛضث٪١ ٩اٛغ٨ذ اٛز٭ عزجز٦ٛ ٧ز٥ 

٩ٌٛشع الاؽبؿخ ثب٠ٛ٪ػ٪م ٩الاعبثخ  ،ٚ اٯظبٙ ٤ٟزغبر٨ب ٛضثبئ٨٤ب ٩رؾْٰٔ سًجبر٨ٞ ثش٘ٚ ٗجٰشاٛششٗبد ٢ٟ اع

وشع الأ٩ٙ ث ٬الأ٩ٛ د اِٛٔشح، ئر عبءه٬ٜ ٧ز٥ الاعئٜخ ا٠٨٠ٛخ ُٔذ ر٠ؼ٢ اٛجؾش ؿجٔب ٨٤٠ٛغ٨ب اسثوخ ُظ٪ٙ

 ٔشحاِٛعبءد بد، ٢ٟ٩ ٟشٜ٘خ، ٩أ٠٧ٰخ، ٩أ٧ذاٍ، ٩ُشػٰبد، ٩أعٜ٪ة ع٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟ جؾش٨٤ٟغٰخ اٛ

ثوذ عشد ٟٜخض ِٰٟذ ٩ٟجغؾ ه٢  جؾشٜالا٩ٙ ٛ زٌٰش٠اٛ ا٩لا اٛز٭ ٯوزجش زٰٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓبح اٛز٪صٯنثاٛضب٣ٮ 

خظبئض ٩ا٠٣بؽ اٛضث٪١ ٩ِٰٰٗخ ،  صب٣ٰبسػب اٛضث٪١ صٞ ٯأرٮ  ،ا٠٧ٰخ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩كبئَ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن 

ه٢ اٛؾذٯش ٩ ُٮ سػب اٛضث٪١اٛو٪اٟٚ ا٠ٛإصشح ، ٩ ٛضث٪١ا٠٧ٰخ سػب اصٞ اٛؾذٯش ه٢ ٢ٟ٩ ، اسػبء اٛضث٪١

ضثبئ٢ ٢ٟ  و٠ٜٮذساعخ اٛغب٣ت اٛٛ د اِٛٔشح اٛضبٛضخ٩عبء ،اٛضب٣ٮ ٜٛجؾش  ا٠ٛزٌٰشاٛز٭ ٯوزجش  ٠٣٪رط ٟإشش سػب اٛ

 ٤زبعبد اٛزٮ ر٪طٚالاعز، هشع  خشاثواٛد اِٛٔشح ٩عبء ،ا٤ٛزبئظ ٩رؾٰٜٚ هشع، ئر ٩ػّؼ ا٠ٛجؾش الأ٩ٙ جؾشاٛ

 .٩ا٠ٛٔزشؽبد  اٛز٪طٰبد٢ٟ٩ صٞ ،  ؽشبجٛئ٨ٰٛب ا

 انثحث يُهدُح /انًثحث الاول 
                                                                                                       يشكهح انثحث - 1

؟ ٧٩ٚ ا١ ر٪ٓوبد اٛضث٪١  ٧ٚ روـٮ اٛششٗبد ا٠ٛجؾ٪صخ ا٠٧ٰخ لادسإ اٛضث٪١ ثب٤٠ٛز٪ط )اٛغ٪دح ٩ا٠ٰٔٛخ( -أ

                                   ظٚ ه٦ٰٜ ثبِٛوٚ ؟ ٩َٰٗ ر٤و٘ظ ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠بد ا٠ٛجؾ٪صخ ؟  عٰؾرزـبثْ ٟن ٟب

٧ٚ رو٠ٚ اٛششٗبد ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ رؾْٰٔ ٩ر٪ُٰش ؿٜجٰبد صثبئ٨٤ب ُٮ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٛ٪ٓذ ا٤٠ٛبعج٢ٰ ؟                                    -ة    

 ٛضث٪١؟اُٮ سػب  رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯنٟب٧ٮ ٟغز٪ٯبد اٛولآخ ٩اٛزأصٰش ث٢ٰ ٟزٌٰشاد  -ط 

 اهًُح انثحث- 2

اك٨بس ا٠٧ٰخ رأصٰش ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ رٰٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد  -أ  

 اٛز٪صٯن ُٮ اٛششٗز٢ٰ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ .

ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ ثبٛضث٪١ ٨ٗذٍ اعبعٮ ٜٛششٗخ ٩ٟذ٫ اعزخذاٝ اٛزوشٍ ه٬ٜ ٟذ٫ ا٧ز٠بٝ اٛششٗز٢ٰ  -ة  

 ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ُٮ رؾْٰٔ رٖٛ ا٨ٛذٍ .

 اك٨بسا٠٧ٰخ اٛ٪عـبء ٩الاهؼبء الاخشٯ٢ اٛزٯ٢ ٯشٜ٘٪١ ٤ٓبح اٛز٪صٯن ٢ٟ خلاٙ رٰٰٔٞ اداء اه٠ب٨ٛٞ . -ط  

ـبثْ ر٪ٓوبر٦ ٟن اثشاص ٟذ٫ ا٠٧ٰخ اٛضث٪١ ٩د٩س٥ ُٮ رؾْٰٔ ا٠ٛغز٪ٯبد اٛوٰٜب ٢ٟ اٛشػب اعز٤بد ا٬ٛ ر -د  

 ٟغز٪ٯبد الا٣زبط ُٮ اٛششٗز٢ٰ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ .

 اهذاف انثحث  - 3

ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ُٮ  رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯنرؾٰٰٜٜخ ٛزِغٰش ٟذ٫ رأصٰش  اهذاد دساعخ - أ

 اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ .

خ ٠ُٰب ث٢ٰ ا٠ٌٰٛشاد رشخٰض ٩آن ٟزٌٰشاد اٛجؾش ُٮ اٛششٗبد ا٠ٛجؾ٪صخ ٰٓذ اٛذساعخ ٩ثٰب١ ٣٪م اٛولآ - ة

 ٢ٟ ع٨خ ٩اٛولآخ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ ٢ٟ ع٨خ اخش٫ . ٰغخاٛشئ
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 يدتًع وعُُح انثحث- 4
اٛوبٟخ ُٮ ٩صاسح اٛظ٤بهخ ٩ا٠ٛوبد١ الا٣زبعٰخ ٢ٟ اٛششٗبد  جوغثاٛٔـبم اٛظ٤بهٮ  جؾشٯز٠ضٚ ٟغبٙ اٛ

بد ٩اٛزغ٪ٯْ ٩ا٠ٛشزشٯبد ٩ا٠ٛخبص١ ٢ٟ ٟذساء آغبٝ ٩ؽذاد ٩ٟغإ٢ٰٛ٩ ا٠ٛجٰو٩ه٤ٰخ اٛجؾش رز٠ضٚ اٛوشآٰخ 

شخظب ٢ٟ  (70)، رز٘٪١ ه٤ٰخ اٛجؾش )ٟزغب٣غخ ًٰش ٟو٠ٰٜخ( ٢ٟ ٩اٛغ٪دح٩الأ٣زبط ٩ٟذساء اٛزخـٰؾ ٩ا٠ٛزبثوخ 

٩ٟوب٣٩ٮ ٟذساء الآغبٝ ُٮ اٛ٪ؽذاد ٩الآغبٝ الاداسٯخ ُٮ اٛششٗزٮ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ )اٛششٗخ اٛوبٟخ  ٟذٯش٭

ٟٔغ٠خ اث٪ ًشٯت(  -عبٟشاء ٩اٛششٗخ اٛوبٟخ ٤٠ٜٛز٪عبد الاٛجب١  – ٛظ٤بهخ الاد٩ٯخ ٩ا٠ٛغزٜضٟبد اٛـجٰخ

راد اٛولآخ )اٛزغ٪ٯْ، ٩رزأَٛ اٛو٤ٰخ ٢ٟ الآغبٝ  ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ ، ٢اٛششٗزٰه٤ٰخ ٛ٘ٚ ٢ٟ ٗٚ (35)ثبٛزغب٩٭ ا٬ٛ 

 . زبعٰخ(الآغبٝ الا٩٣ع٠ٰن  -الاٯض٩ -اٛزغبسٯخ، ا٠ٛشزشٯبد، ا٠ٛبٰٛخ، ا٠ٛؾبعجخ، اٛزخـٰؾ ٩ا٠ٛزبثوخ، اٛغ٪دح 

 فرضُاخ انثحث  -5
 اٛضث٪١ )ثبع٠ب٠٨ٛب ٩ٟؾب٩س٠٨٧ب(  سػب رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ ٤٧بٕ - أ

 ُبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب( هلآخ اسرجبؽ ٟو٤٪ٯخ ث٤٧٢ٰبٕ  -1 

 اٛز٪صٯن ٩سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب( ا٣زبعٰخ رلبٝ ٤ٓ٪اد ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ٤٧بٕ  -2 

 ا٣زبعٰخ رلبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب((                                     ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ  ٤٧بٕ -3 

 روذٯٚ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ٩سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب( ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ  ٤٧بٕ -4 

 اع٠بٛٮ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ٩سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب( ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ  ٤ب٧ٕ -5 

 اٛضث٪١ )ثبع٠ب٠٨ٛب ٩ٟؾب٩س٠٨٧ب(   سػب ٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ُٮ رؾْٰٔ ٰزٰٔ٭ ٟٛو٤٪ رأصٰش ٤٧بٕ - ة

 ٩ٟؾب٩س٧ب( ِٛبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛبٟو٤٪٭ ٤٧بٕ رأصٰش  -1 

 لا٣زبعٰخ رلبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب(ٟو٤٪٭ ٤٧بٕ رأصٰش  -2 

 ٛشثؾٰخ رلبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب(ٟو٤٪٭ ٤٧بٕ رأصٰش  -3 

 ب٩س٧ب(ٛزوذٯٚ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾٟو٤٪٭ ٤٧بٕ رأصٰش  -4 

 اع٠بٛٮ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١  ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ هلآخ اسرجبؽ  ٤٧بٕ -5 

 )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب(

   الاسانُة الاحصائُح انًستخذيح فٍ انتحهُم -6

ٛزؾذٯذ اٛولآخ ث٢ٰ  ، (Spearmanاٛخـٮ اٛجغٰؾ )سرجبؽ لااُٮ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ اعزخذٝ اٛجبؽش 

 Simple Regression) الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾٟوبٟٚ ٩ٗزٖٛ اعزخذٝ  ،ِٰخ ٩ا٠ٰ٘ٛخ ٟزٌٰشٯبد اٛ٪ط

Coefficient)  ، اخزجبس٩ُؼلا ه٢ اعزخذا٦ٟ  ،ٰٛٔبط رأصٰش ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ٩ا٠ٛوز٠ذحt) لاخزجبس ٟو٤٪ٯخ )

 .  (لاخزجبس ٟو٤٪ٯخ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ٩fاخزجبس) ، ٟوبٟٚ الاسرجبؽ اٛجغٰؾ

                                                                                                                  انثحث يُهح -7

ششٗبد  ٢ٟ ثوغُٮ  اٛجؾشُٮ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٢ٟ ه٤ٰخ ٟؾٚ ه٬ٜ ا٨٤٠ٛظ الاعزـلاهٮ ع٪ٍ ٯوز٠ذ اٛجبؽش 

٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛجؾش ٣زبئظ ُٮ هشع اٛزؾٰٜٜٮ ظ اٛ٪طِٮ ٩صاسح اٛظ٤بهخ ٩ا٠ٛوبد١ اٛوشآٰخ، ٩اعزخذاٝ ا٨٤٠ٛ

 .    اٛجؾشاٛلاصٟخ ٠ٛزـٜجبد 

 حذود انثحث  -8

 ثوغ ٢ٟ اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ اٛزبثوخ ٜٛ٪صاسح اٛظ٤بهخ ٩ا٠ٛوبد١ اٛوشآٰخ ٧٩ٮ:        :اٛؾذ٩د ا٠ٛ٘ب٣ٰخ  -أ  

 عبٟشاء  -اٛششٗخ اٛوبٟخ ٛظ٤بهخ الاد٩ٯخ ٩ا٠ٛغزٜضٟبد اٛـجٰخ  

 اث٪ ًشٯت -ٟخ ٤٠ٜٛز٪عبد الاٛجب١ اٛششٗخ اٛوب 

 عش٫ اخزٰبس ه٤ٰخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ داخٚ اٛششٗبد اٛظ٤بهٰخ اٛز٭ ش٠ٚ ٗلا  ٢ٟ   :اٛؾذ٩د اٛجششٯخ -ة  

٤٨ٟذط ٰٟ٘ب٣ٰٖ  ،ع٨بد اداسٯخ ٤٧٩ذعٰخ اخش٫ راد هلآخ )٤٨ٟذط ا٣زبط ٩ه٠ٰٜبد ،ٟذٯش ٓغٞ ٝ. ،)ٟذٯش ٓغٞ 

                                                                                              .داسح اٛغ٪دح(خجٰش ُٮ ر٤ٰٔبد ا ،ٟششٍ ه٬ٜ اؽذ خـ٪ؽ الا٣زبط
 

 

 

 انداَة انُظرٌ /انًثحث انثاٍَ

                                           اداء اعضاء قُىاخ انتىزَع تقُى اولًا :: 

٠ٟب ٯزـٜت ٢ٟ  ،٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ثز٘بٟٚ ه٤بطش ا٠ٛضٯظ اٛزغ٪ٯٔٮ  رجشص ا٠٧ٰخ ، ا٠٧ٰخ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن -۱

٩عـبء( رغ٪ٯْ ٩ر٪صٯن ثؼبئو٨ٞ ٤ٟ٩زغبر٨ٞ ٩ػ٠ب١ ٩ط٪٨ٛب ا٬ٛ اٛضثبئ٢  ،ِٟشد  ،ا٤٠ٛزغ٢ٰ ٩اٛزغبس )ع٠ٜخ 

ٓذ لارزـٜت اٛخذٟبد ٛزا  ،( Winer et.al.,2011:341)اٛزٯ٢ ٯز٤٘٠٪١ ٩ٯ٘٪٣٪١ ٓبدسٯ٢ ه٬ٜ ششاء ثؼبئو٨ٞ 

ا٨٣ب ٯغت ا١ ر٠ش هجش ٤ٓبح اٛز٪صٯن ٩رٖٛ ثغت  ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ،ُٮ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ا١ ر٘٪١ ٠ٜٟ٪عخ  ا٠ٛٔذٟخ
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٩ع٪د ٤ٓبح اٛز٪صٯن ػش٩سٯأ لاعشاء اٛو٠ٰٜخ اٛزجبدٰٛخ ٟن  ذ٢ٟ رٖٛ ٯو ه٬ٜ اٛش٩ًٞ ،ؿجٰوز٨ب ًٰش ا٤٠ٛل٪سح 

 ،ت الأؽزٰبعبد اٛخبطخ ٜٛضث٪١ الاٯظبء ثبٛخذٟبد ؽغ ،ه٬ٜ عجٰٚ ا٠ٛضبٙ : ر٪اطٚ ا٠ٛوٜ٪ٟبد  ،صث٪١ اٛخذٟخ 

٩اٛز٠٪ٯٚ . ٩ا١ اًٜت ٧ز٥ الا٣شـخ رإد٭ ٢ٟ ٓجٚ اٛ٪عـبء ٩اؽٰب٣بً ٢ٟ ٓجٚ اٛجبهخ ا٠ٛخ٪٢ٰٛ  ،اٛجٰن اٛشخظٮ 

ه٢ ؿشٯْ اٛ٪ٗلاء ٠ٗب ٩اؽٰب٣بً  ، اٛؾبٙ ُٮ ٟـبهٞ  ٜٛ٪عجبد اٛغشٯوخ ٧ٮٯ٤٠ؾ٪١ ؽْ الاٟزٰبص ٜٛجٰن ٠ٗب  اٛزٯ٢

٤٧٩ب ٯـشػ اٛزغبؤٙ الارٮ : ٧ٚ ٢ٟ  ،٩ع٠بعشح اٛج٪سطخ  ،ا٤ٛٔٚ  ششٗبد ،٧٪ اٛؾبٙ ُٮ ٩ٗبلاد اٛزأ٢ٰٟ 

 جبً ٧٪ "ٗلا" .الاُؼٚ ٜٛضثبئ٢ اٛششاء ٟجبششح ٢ٟ ا٠ٛظ٤و٢ٰ ٩رغب٩ص ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن اٛجغٰـخ ؟ اٛغ٪اة ًبٛ

اؽذ ٦ ٯج٬ٔ ه٬ٜ الا ا٣عـبء رغ٪ٯٰٔخ ِٟبد٧ب أ٦٣ "ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ اٟ٘ب٣ٰخ اٛؾذ ٢ٟ اٛ٪ ارا ا١ ٤٧بٕ ؽ٦ٰٔٔ 

ارٰغٰخ عزشُٔبً لااٟب ٩رزغ٬ٜ ا٠٧ٰخ ا٤ٔٛبح  (Mullins et.al.,2008:299)ٟب ا١ ٯإد٭ اٛ٪كبئَ اٛزغ٪ٯٰٔخ"

      : ٧٩ٮ٤ٟ٩بُن ٣لبٝ ر٪صٯن الآزظبدٯخ ا

٩رزؾذد الا٠٧ٰخ ث٤٪هٰخ الاعزشارٰغٰخ اٛزٮ روز٠ذ٧ب اداسح اٛزغ٪ٯْ ُٮ اٛششٗخ ُٮ ر٪صٯن   ،ثزؾذٯذ ٣٪م الاعزشارٰغٰخ -أ

                               (239:2008ٟولا،) (Kotler et.al.,2009:450: )٩اٛزٮ رزؾذد ػ٢٠ اعزشارٰغٰز٢ٰ سئٰغٰز٢ٰ ٠٧ب ،ر٨ب٤ٟزغب

٩رٔ٪ٝ ه٬ٜ اعبط الاعزخذاٝ ا٠ٛ٘ضَ ٜٛ٪عـبء ٤ٟ٩بُز اٛز٪صٯن  : Push Strategyاعشارٰغٰخ اٛذُن   -1

ُأ١ اداسح ا٠ٛإعغخ لارأٙ  ،ٰٛخ . ٩ٛزؾْٰٔ رٖٛ اٛٔبدسح ه٬ٜ دُن ٤ٟزغبد اٛششٗخ ا٬ٛ اٛغ٪ّ ثِ٘بءح هب

ع٨ذاً ُٮ عجٰٚ اعز٠بٛخ رٜٖ ا٤٠ٛبُز اٛز٪صٯوٰخ لاعزخذاٝ ٓ٪ر٨ب اٛجٰوٰخ ٩٩عبئٚ رش٩ٯظ ا٠ٛجٰوبد ا٠ٛ٪ع٨خ 

ُأ١ الاهز٠بد ه٬ٜ اٛ٪عـبء ٢ٟ شأ٦٣ ا١ ٯ٤ٔٚ ٗضٰشاً ٢ٟ ا٠ٛغإ٩ٰٛبد ٩اٛ٪كبئَ  ،ا٬ٛ اٛزغبس . ٨ٛ٩زا 

 خضٯ٤ٰخ ا٬ٛ ٧إلاء اٛ٪عـبء ٰٜٛٔبٝ ث٨ب . اٛجٰوٰخ ٩اٛزش٩ٯغٰخ ٩اٛز

٧٩ٮ ه٬ٜ اٛو٘ظ رٔشٯجبً ٢ٟ الاعزشارٰغٰخ الا٬ٛ٩. ُبلاهز٠بد ه٬ٜ  : Pull Strategyاعشارٰغٰخ اٛغزة )اٛغؾت(  -2

رٜغأ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ  ،اٛ٪عـبء ٢ٟ عب٣ت اٛششٗخ ا٤٠ٛزغخ ٯ٘٪١ آٚ ه٤ذ رـجْٰ ٧ز٥ الاعزشارٰغٰخ. ٩ثذلًا ٢ٟ رٖٛ

ٛ٪عبئٚ اٛزش٩ٯظ ا٠ٛخزِٜخ ٩خبطخ الاهلا١ ٜٛزأصٰشه٬ٜ ا٠ٛغز٨ٜٖ ا٨٤ٛبئٮ ا٩ ا٠ٛغزخذٝ ٤٠ٛزغبد الاعزخذاٝ ا٠ٛ٘ضَ 

 ،ا٠ٛل٠خ ٩ا٤ٓبه٨ٞ ثششائ٨ب ٨٤ٟب ٟجبششح ا٩ ٢ٟ اٛ٪عـبء اٛزٯ٢ ٯزٞ الاهز٠بد ه٨ٰٜٞ ٩اٛغإاٙ ه٢ رٜٖ ا٤٠ٛزغبد

 ٩ثبٛزبٛٮ ٯٔ٪ٝ ٧إلاء اٛ٪عـبء ثـٜت ا٤٠ٛزغبد ٜٛزوبٟٚ ٟو٨ب .  

  الإ٣زبط أٟب٢ٗ رٔبسة ُ٘شح رلاشٮ ه٬ٜ ا٠ٛؾٰٜخ الأع٪اّ ارغبم ٧ٞعب ، ٤٠ٛبُن الآزظبدٯخثزؾذٯذ ا -ة

 ثوٰذح أ٩ ٤ِٟظٜخ ر٠بٟب روزجش اٛزٮ ٤ل٠خا٠ٛ ٤٠ٛزغبد الأع٪اّ ٢ٟ اٛوذٯذ طجؾذر اأ  عٌشاُٰب الاعز٨لا٩ٕ

ٗلا  عذ أ٩ رٰٜٔضٙ رجشص ا٠٧ٰخ ٣لبٝ اٛز٪صٯن آزظبدٯب ٢ٟ خلا. ٤ل٠بد ا٠ٛ ٧ز٥ ر٪اعذ ٟ٪آن ه٢ عٌشاُٰب

  (  :36-34: 2002، اث٪هِٜخ ) ، 27-28) :2008 ،)اٛظ٠ٰذهٮ  ٢ٟ

 ٩ أ٦٣ رٖٛ الاعز٨لإ؛ ٟ٪آن ٩ الإ٣زبط ٟ٪آن ث٢ٰ رِظٚ اٛزٮ ا٠ٛغبُخ ٧ٮ ، ا٠ٛ٘ب٣ٰخ أ٩ اٛغٌشاُٰخ اِٛغ٪ح -1 

 اٛغٌشاُٮ ٗضاٛزش) ٟؾذدح ٟ٪آن ُٮ شٗض٠اٛز ئ٬ٛ ا٤٠ٛزغبد ٢ٟ اٛ٘ضٰش ئ٣زبط ا٠ٛوبطشح ٯ٠ٰٚ اٛلش٩ٍ ُٮ

 كٚ ُٮعٌشاُٰب ٩ ٩اعوخ ٤ٟبؿْ ُٮ ا٤٠ٛزغبد ٨ٛز٥ ا٠ٛغزو٠ٜ٪١ أ٩ ٯ٤زشش ا٠ٛغز٨ٜ٘٪١ ث٠٤ٰب ،(٤٠ٜٛزغ٢ٰ

 ٩ اِٛغ٪ح عذ ٧ز٥ ه٬ٜ اٛز٪صٯن أ٣شـخ ٠ٚرو ،٩اٛزـ٪ساد ا٨ٛبئٜخ ُٮ ٟغبٙ الارظبلاد  الأع٪اّ ا٣ِزبػ

 . ا٤ٛٔٚ أ٣شـخ رؾذٯذا

 ٢ٟ أٯؼب رٰٜٔظ٦ ٩ٯزٞ ٩الاعز٨لإ، الإ٣زبط ث٢ٰ أٯؼب ؾذسٯ اٛز٭ اٛض٤ٟٮ اِٛبطٚ ٧ٮ اٛض٤ٰٟخ، اِٛغ٪ح -2 

 ٩ ئ٣زبع٨ب ُٮ ثب٠ٛ٪ع٠ٰخ اٛزٮ رزغٞ ا٤٠ٛزغبد ه٬ٜ أعبعٰخ ثظ٪سح ٯ٤ـجْ ثؾٰش ، اٛز٪صٯن خلاٙ أ٣شـخ

 أ٩ اعز٨لا٨ٗب ُٮ ثب٠ٛ٪ع٠ٰخ رزغٞ اٛزٮ رٜٖ أ٩ الإ٣زبط، أ٩ٓبد خبسط ه٨ٰٜب اٛؾظ٪ٙ ُٮ اٛو٠لاء ٯشًت

 .اٛظِٰٰخ أ٩ اٛشز٪ٯخ ٩ا٠ٛلاثظ اٛزذُئخ ٟضٚ ٩ؽذاد زبع٨ب،ئ٣ ُٮ ٩ٰٛظ اعزو٠ب٨ٛب

 ا٤٠ٛزغبد ٢ٟ ٗجٰشح ٠ٰٗبد ثا٣زبط ا٤٠ٛزظ ٰٓبٝ ػش٩سح ٢ٟ ا٣ـلآب اِٛغ٪ح ٧ز٥ رؾذس ، ا٠ٰ٘ٛخ اِٛغ٪ح -3 

 اِٛغ٪ح ٧ز٥ عذ ٩ٯزٞ ٨٤ٟب، ٟؾذ٩دح ٠ٰٗبد ئ٬ٛ الأُشاد ٯؾزبط ث٠٤ٰب ٠ٰٗخ، ٩ُ٪ساد ٨ُٰب ٯؾْٔ ثبٛش٘ٚ اٛز٭

 .٩اِٛشص ٩اٛزغ٠ٰن اٛزغضئخ ثأ٣شـخ ا٠ٛ٪صه٢ٰ ٰٓبٝ خلاٙ ٢ٟ
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 هذد ؽٰش ٢ٟ ا٤٠ٛزغخ ا٠ٛإعغبد ٛزخظض ٣زٰغخ اِٛغ٪ح ٧ز٥ رؾذس ، الأ٣٪ام أ٩ اٛزشٰٜ٘خ ِغ٪حاٛ -4 

 .ٟزوذدح ٩ ٗضٰشح أط٤بٍ ٧٪ ا٠ٛغزو٠ٜ٪١ أ٩ ا٠ٛغز٨ٜ٘٪١ ٯٔز٦ٰ٤ ٟب ث٠٤ٰب اٛزٮ ر٤زغ٨ب، الأ٣٪ام أ٩ الأط٤بٍ

 ُٮ ا٤٠ٛز٪ط ثغوٚ اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد أهؼبء ٰٓبٝ خلاٙ ٢ٟ اِٛغ٪ح ٧ز٥ عذ ٯزٞ ، ا٠ٰٜٛ٘خ أ٩ ا٤٠ِٛوخ ُغ٪ح -5 

 ا٤٠ِٛوخ رؾ٢ْٰٟٔ صٞ ٩ ، ا٤٠ٛزظ ث٢ٰ ٩ ث٦٤ٰ اٛزجبدٙ ه٠ٰٜخ رغ٨ٰٚ ٩ٗزا ، ُٮ ؽ٪صر٦ أ٩ اٛو٠ٰٚ ٰٟٜ٘خ

 . اٛـش٢ُٰ ٛ٘لا ا٠ٛزجبدٛخ

 ا٤٠ٛزظ ُخٟوش ٩ ئدسإ هذٝ ٣زٰغخ رؾذس ٠ٜٟ٪عخ ًٰش ُغ٪ح ٧ٮ ، الارظبلاد أ٩ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُغ٪ح -6 

 اٛو٠لاء ٟوشُخ هذٝا٬ٛ  ُؼلا، ا٠ٛشرٔج٢ٰ أ٩ اٛؾب٢ٰٰٛ ع٪اء ، أٟب٢ٗ ر٪اعذ٩ٞ٧ ٤ٟزغبر٦ ُٮ ٠ٜٛزوب٢ٰٜٟ

 ثغ٠ن ا٠ٛ٪صه٢ٰ ٰٓبٝ خلاٙ ٢ٟ اِٛغ٪ح ٧ز٥ عذ ٩ٯزٞ ٤ٟزغبد، ٢ٟ آز٤بء٥ ٯشٯذ١٩ ٟب ث٠ظبدسئ٣زبط

 ٩ٟ٪آن ا٠ٛإعغخ زغبدث٤٠ الأؽٰب١ ٩روشٯ٨ِٞ ثوغ ُٮ ه٨٤ٞ اٛجؾش ؽز٬ ٩ اٛو٠لاء ا٠ٛوٜ٪ٟبد ه٢

 ٨ٛب. ٩اٛزش٩ٯظ اعزخذا٨ٟب ِٰٰٗخ ئ٣زبع٨ب ٩

 :(Kotler et.al.,2009:450)ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ هذد ٢ٟ اٛ٪كبئَ اثشص٧ب  رإد٭ ،٩كبئَ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن -۲

 .  ا٤٠ٛبُغ٢ٰ ا٠ٛز٪اعذٯ٢ ُٮ اٛجٰئخ اٛزغ٪ٯٰٔخ ،ع٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛخبطخ ثبٛضثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ ٩ا٠ٛؾز٢ٰٜ٠  -أ  

 . ٣٩شش الارظبلاد اِٛوبٛخ ٛزؾِٰض اٛضثبئ٢ ه٬ٜ اٛششاء رـ٪ٯش -ة  

 . رؾ٠ٚ ا٠ٛخبؿش راد اٛظٜخ  ثز٤ِٰز ه٠ٚ ٤ٓبح اٛز٪صٯن  -ط  

 . اٛو٠ٚ ه٬ٜ ا٣غبػ ه٠ٰٜخ اٛزخضٯ٢ ٩ا٣زٔبٙ اٛغٜن ٩ا٤٠ٛزغبد ٢ٟ ا٤٠ٛزظ ا٬ٛ اٛضث٪١  -د  

 . لاعوبس ٩اٛخذٟبدرؾْٰٔ ه٠ٰٜخ ا٣زٔبٙ ٰٟٜ٘خ ا٤٠ٛز٪ط  ٢ٟ ا٤٠ٛزظ ا٬ٛ اٛضث٪١ ٩رٔذٯٞ اٛزغ٨ٰلاد ثب  -٥  

 ر٠٪ٯٚ الاعزض٠بساد ٩ا٠ٛشبسٯن ا٣شبء ٩رغ٨ٰض ٟخبص١ ٠ٜٛغز٪ٯبد ا٠ٛزوذدح ُٮ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن .  -٩  

 اداء الاٛزضاٟبد ا٠ٛبٰٛخ ا٠ٛزظٜخ ثذُن اِٛ٪ارٰش ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛظبسٍ ا٩ ا٠ٛإعغبد ا٠ٛبٰٛخ الاخش٫ .  -ص  

 الاؿشاٍ الاخش٫ راد اٛولآخ.  الاششاٍ ه٬ٜ ه٠ٰٜخ الا٣زٔبٙ اِٛوٜٮ ٠ٰٜٜٛ٘خ ٢ٟ ٢ٟ اٛششٗخ ا٬ٛ   -ػ  

   ٩كبئَ ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوخ ثألارٮ : (Kotler,1994:285)ٛٔذ ٛخض  ٣ِب٩ثبلاهز٠بد ه٠ب رٗش ا

 ٣ٔٚ ٩خض١ ا٤٠ٛزغبد . اٛز٪صٯن ا٠ٛبد٭  -أ  

 عوٚ اٛغٜن ٩اٛخذٟبد ٟز٪ُشح ُٮ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٛضٟب١ ا٤٠ٛبعت ٜٛضث٪١ . اٛ٪ٓذ ٩ا٠ٛ٘ب١  -ة  

 ٣ِٔبد اٛز٪صٯن  . رٌـٰخع٠ٰن اٛ٪كبئَ ٩ ر٠٪ٯٚ رذُٔبد ا٠ٛبٰٛخ  -ط  

 ػ٠ب١ ا٣غٰبثٰخ ا٠ٰٜٛ٘خ اٛٔب٣٪٣ٰخ ٠ٜٛشزش٭  . رذُٔبد ٣ٔٚ ا٠ٰٜٛ٘خ  -د  

 رؾ٠ٰٚ ؽضء ٢ٟ ٟخبؿش ٣شبؽ اٛز٪صٯن . رؾ٠ٚ ا٠ٛخبؿش  -٥  

 اٛجؾش ه٢ ٩ٟوشُخ ٟبٛز٭ ٯشٯذ٥ ا٠ٛغز٨ٜ٘٪١ ا٠ٛؾز٠ٜ٪١ . اٛجؾش  -٩  

 ٓشاس اٛششاء . رشًٰت ٩ا٤ٓبم ا٠ٛغز٨ٜٖ ثأرخبر اٛزش٩ٯظ  -ص  

 خذٟخ ا٠ٛغز٢ٰٜ٘٨ ٓجٚ ٩ثوذ اٛجٰن . اٛخذٟخ  -ػ  

                                                        ٩الاداسح .  ،٩اٛز٪صْٰ  ،٩ٯش٠ٚ اٛزأ٢ٰٟ  اٛذهٞ  -ؽ  

اٛزٮ اٛ٪كبئَ اٛشئٰغٰخ )ا٠ٛبدٯخ ، ٩اٛو٤٪ا١ ، اٛزش٩ٯظ( ٩ا٨٠ٛبٝ  ثجوغ ٠ٰ٪١ٯٔ ٪اد اٛز٪صٯنأهؼبء ٤ٓا١   

ش٘ٚ ر( اٛزذُٔبد ا٠ٛبٰٛخاٛ٪كبئَ الأخش٫ )اٟب ٛضث٪١ ، ا٬ٛ ا٢ٟ اٛششٗخ اٛز٪صٯوٮ الاٟبٟٮ ش٘ٚ رذُْ ا٤ٛشبؽ ر

٤٧٩بٕ رذُٔبد ر٪صٯوٰخ اخش٫ )ا٠ٛوٜ٪ٟبرٰخ( رؾذس ُٮ  ، ٛششٗخا٬ٛ ا ٛضث٪٢ٟ١ ا ،٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯن  بد خِٰٜخرذُٔ

أُؼٚ ٤ٜٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ  ءدالاٯ٘٪١ أا١ ٰخ ا١ ٯ٘٪١ ٟجغـبً ٩ٗلا الأرغب٢ٰٰ٧ أرا ٯ٢٘٠ ٜٛزؤٰذ ُٮ ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯو

خِغ الأعوبس ٩ر٘بَٰٛ ا٤٠ٛزظ ، ئرا ٗب١ ٛثوغ اٛ٪كبئَ ئ٬ٛ ٩عـبء ،  ٢ٟ خلاٙ اٛزخظض ، ٩ٯ٢٘٠ رؾ٪ٯٚ

زٌٰٰشاد ر٤و٘ظ اٛ ، ٛزٌـٰخ أه٠ب٦ٛعذٯذح ٠٨خ ٟئػبُخ ه٨ٰٜٞ اٛ٪عـبء ٧ٞ أٗضش ِٗبءح ٢ٟ اٛششٗخ ا٠ٛظ٤وخ ٯغت 

ُٮ ا٤ٔٛ٪اد اٛ٪كبئَ ُٮ اداء ئ٬ٛ ؽذ ٗجٰش  ثش٘ٚ اٯغبثٮ ٧ٰ٘ٚ اٛز٤ل٠ٰٮ ٜٛششٗخُٮ ُٮ اٛششٗخ( ظٚ دٟظ أ٩ ُ)

٢ٟ اٛجؼبئن ا٬ٛ ٟز٤٪هخ اٛزٮ رٔذٝ رشٰ٘لاد  ٗضش ِٗبءحلاأ٩اٛـشّ غجٚ اٛاٗزشبٍ اٛز٪صٯوٰخ ٩اٛزٮ رإد٭ ا٬ٛ 

 . (Kotler et.al.,2009:455)٢ٰ اٛضثبئ٢ ا٠ٛغز٨ذُ

 ٟغ٠٪هخ ه٬ٜ اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد ُٮ اٛ٪عـبء أداء رٰٰٔٞ ه٠ٰٜخ روز٠ذ ، د اٛز٪صٯنرٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪ا -۳

 ٩ بث٨ الاؽزِبف ٯغت اٛزٮ ا٤٠ٛزغبد ٢ٟ ا٠ٛخض١٩ ٩ٟغز٪ٯبد ا٠ٛؾذدح ، اٛؾظخ اٛجٰوٰخ رؾْٰٔ أ٨٠٧ب ا٠ٛوبٯٰش ٢ٟ

 ٢ٟ عذٯذح ُئخ عزة أ٩ اٛزٌـٰخ  دسعخ صٯبدح ُٮ ا٠ٛ٪صم ع٨٪د عب٣ت ئ٬ٛ ٛزغٰٜٞ ا٤٠ٛزغبد ، ا٠ٛغزٌشّ اٛ٪ٓذ

 ُٮ اٛزشٰٗض ٯزٞ ٩ ث٦ ، اٛخبطخ اٛزذسٯت ثشاٟظ ٩ ٤٠ٜٛزظ اٛزش٩ٯغٰخ اٛغ٨٪د ُٮ دهٞ اٛضثبئ٢ ، ٩ٟذ٫ ٟغب٠٧ز٦

         :(283-261:2002)اٛؼ٠٪س، أ٨٠٧ب اٛشئٰغٰخ الأثوبد ٢ٟ ٟغ٠٪هخ  اٛزٰٰٔٞ ه٬ٜ ه٠ٰٜخ

 ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ُٮ اٛ٪عـبء ٯ٠بسع٨ب ٛزٮا اٛ٪كبئَ ٟغ٠٪هخ ئ٬ٛ اٛزـشّ عجْ ، انتىزَع قُاج َظاو فاعهُح -أ

 ٟشد٩د ُٮ أعبعب رز٠ضٚ اٛزٮ ا٤ٔٛبح ٟخشعبد ه٢ اٛؾذٯش عجْ ٠ٗب ٓـبم ، ٗٚ رٜجٰخ اؽزٰبعبد ئ٬ٛ ر٨ذٍ ٩اٛزٮ ،

 :الارٰخ  ثبٛخـ٪اد ا٤ٔٛبح ٣لبٝ ُوبٰٛخ رٰٰٔٞ ه٠ٰٜخ ر٠ش رٖٛ ٢ٟ ا٣ـلآب ٓـبم ، ٗٚ ٯـٜج٨ب اٛزٮ ٣برظ اٛخذٟبد
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 اعز٠شاس ٣زٰغخ رٖٛ ٩ ٟغز٠شح ، ٩اٛذساعبد اٛزغ٪ٯٰٔخ  ثألاثؾبس اٰٛٔبٝ خلاٙ ٢ٟ اٛضثبئ٢ ؽبعبد رؾذٯذ -1 

  .اٛغ٪ّ ٓـبهبد ُٮ ٟخزَٜ أر٩اّ اٛضثبئ٢ ُٮ رغذد  اٛزٌٰش

 اٛزٮ  ٯٔذ٨ٟب اٛخذٟبد اٛجٰن ، رٔبسٯش خلاٙ ٢ٟ اٛؾبعبد ٧ز٥ رٜجٰخ ٯ٨٤٘٠ٞ اٛزٯ٢ اٛ٪عـبء ٟب٧ٰخ رؾذٯذ -2 

  .اٛغ٪ّ ثؾ٪س ٩ ٩دساعبد ا٠ٛلاؽلبد ، أ٩ ا٠ٛ٪صه٪١،

  .ٰخاٛغ٪ٓ ذساعبداٛ خلاٙ ٢ٟ ا٤ٔٛبح ، داخٚ هؼ٪ ٟ٪صم ٗٚ ٓجٚ ٢ٟ ا٤٠ٛبعت ثبٛش٘ٚ رٜجٰز٨ب ِٰٰٗخ رؾذٯذ -3 

 ٣٪ارظ اٛخذٟبد ٟشد٩د رؾْٰٔ ٢ٟ ٜٛزأٗذ رٖٛ ٩ رٖٛ ، ئ٬ٛ اٛؾبعخ دهذ ٠ٜٗب اٛزظؾٰؾٰخ الإعشاءاد ارخبر -4 

 ا٤ٔٛبح ُبهٰٜخ رٰٰٔٞ ٯوزجش ٩لا ،ا٤ٔٛبح  أداء ُبهٰٜخ ضٯضرو عب٣ت ئ٬ٛ ، اٛ٪عبئٚ ٩ اٛـشّ ثأُؼٚ ا٠ٛـٜ٪ثخ

 . ٠ٜٛوٜ٪ٟبد ا٤٠ٛبعجخ ر٪ُٰشا ٩ ٟغز٠شا رخـٰـب ٯزـٜت ٤ُغبؽ٦ ع٨لا، أٟشا

 اعزخذاٝ ُٮ ا٠ٛ٪صم ِٛ٘بءح ٰٟٔبعب الإ٣زبعٰخ روزجش ،267:2008) انتىزَع)يعلا وتىفُق، قُاج َظاو إَتاخُح -ب 

 ُٮ رز٠ضٚ ٩اٛزٮ ٟخشعبد ئ٣زبط أعٚ ٢ٟ سأط ا٠ٛبٙ ، ٩ ٗبٛو٠بٛخ الإ٣زبط ٟٚه٪ا ٩اٛزٮ رش٠ٚ ٗلا ٢ٟ  ا٠ٛذخلاد

 ا٤٠ٛبُغخ ئٟ٘ب٣ٰخ رزٰؼ الإ٣زبط ه٤بطش اعزخذاٝ ُٮ أ١ اِٛ٘بءح ئػبُٰخ ، رٖٛ ٠ٰٓخ أ٩ سثؼ ا٠ٛجٰوبد ٧بٟش ؽغٞ

ُٮ  ثظ٪سح أُؼٚ ٢ٟ رٜٖ ا٠ٛإعغبد الآٚ ِٗبءح خلاٙ اٛز٤بُظ ه٬ٜ اعبط اٛغوش ٢ٟ اٛز٪صٯن ٤ٓبح هجش

 ٠ٰٓخ أ٩ ٠ٰٗخ=  الإ٣زبعٰخ :(267:2002)اٛؼ٠٪س، اٛزبٰٛخ ثبٛولآخ الإ٣زبعٰخ ٩رٔبط اعزخذا٦ٟ،

    (الإ٣زبط ه٤بطش)ا٠ٛذخلاد ٠ٰٓخ أ٩ ٠ٰٗخ÷  )ا٠ٛشد٩داد(ا٠ٛخشعبد

 ًٰش ٠ٰ٘ٛخ ا٠ٛذخلاد ٠ٗزٌٰش اٛو٠بٛخ ؽغٞ ٩ ا٠ٛخشعبد ، ٠ٰ٘ٛخ ٠ٗزٌٰش ا٠ٛجٰوبد ؽغٞ اعزخذاٝ ٯزٞ ؽٰش

 ٩كبئَ رخ٨ٜٔب اٛزٮ اٛضٟب٣ٰخ ٩ا٠ٛ٘ب٣ٰخ ا٤٠ٛبُن ٰٓبط ٛظو٪ثخ ٣زٰغخ رظوت ا٠ٛخشعبد ٠ٰٗخ غبةؽ ه٠ٰٜخ أ١

 ٧٪اٟش ث٢ٰ اٛ٪اعوخ ٣لشا ٛلاخزلاُبد ٩اؽذ ، ٰٟٔبط ُٮ ا٠ٛخشعبد ر٪ؽٰذ طو٪ثخ عب٣ت ئ٬ٛ ا٠ٛ٪صه٢ٰ ،

 ؽغٞ ٧٪ الإش٘بٙ ٧زا ٚؽ ُٮ هبدح ٯزٞ اعزخذا٦ٟ ٩ٟب اٛزغضئخ ،٩  اٛغ٠ٜخ ٛزغبسح ا٠ٛخزِٜخ اٛٔـبهبد ُٮ اٛشثؼ

 ٟوذٙ ٠ٜٛ٪كَ، ا٠ٛجٰوبد ؽغٞ ٟوذٙ ٩ ٠ٜٛخشعبد ا٤ٛٔذٯخ ٠ٰٗٔبط ثبٛ٪ؽذاد ا٤ٔٛبح ُٮ اٛوؼ٪ ا٠ٛ٪صم ٟجٰوبد

 ه٠ٰٜخ رغبهذ ٩ ٧زا .الإ٣زبط ٠ٛذخلاد ٠ٰٗٔبط ا٠ٛخض١ ٟغبؽخ ٢ٟ ٓذٝ ٟ٘وت ٛ٘ٚ ٩ ه٠ٚ عبهخ ٛ٘ٚ ا٠ٛجٰوبد

 ٩ أ٣شـز٨ٞ ، أداء ُٮ ٩ِٗبءح ا٠ٛ٪صه٢ٰ ُبهٰٜخ ٠ٛذ٫ أُؼٚ ٨ُٞ ه٬ٜ ا٤٠ٛزغ٢ٰ اٛوبٟخ الإ٣زبعٰخ الارغب٧بد رزجن

 اٛزٮ ٩ ا٤ٔٛبح ، داخٚ الإ٣زبعٰخ ه٬ٜ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛإصشح ٨ُٞ ثذ٩س٥ ٯزـٜت ٟب ٧٪ ٩ أٗجش، ثِ٘بءح ا٤ٔٛبح ئداسح ثبٛزبٛٮ

 ٜ٪ٟبدا٠ٛو اعزخذاٝ ٯ٢٘٠ ا٤ٔٛبح ٠ٗب أهؼبء ٩اٛز٪ع٨بد ٛذ٫ اٛغٰبعبد ٩ٟخزَٜ اٛجٰئٰخ اٛلش٩ٍ هبدح رش٠ٚ

 : ٯٜٮ ٟب ُٮ الإ٣زبعٰخ

٢ٟ  ٣شش٧ب ٯزٞ اٛزٮ ا٠٠ٛبصٜخ ، ا٠ٛوذلاد ٟن ا٤ٔٛبح ئ٣زبعٰخ ٟوذٙ ث٠ٔبس٣خ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ أ٩ػبم رٰٰٔٞ -1 

 اٛولآخ . راد الإؽظبئٰخ اٛذ٩ائش ٩ ا٠ٛ٘برت خلاٙ

 ٞ .ر٨ٟ٘بُأ ٩ اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد أهؼبء رؾِٰض ُٮ رغزخذ٨ٟب ٓذ اٛزٮ ثب٠ٛوبٯٰش الإداسح رض٩ٯذ -2 

 عذٯذح . ر٪صٯن ٤ٓ٪اد ثزـ٪ٯش أ٩ ثزوذٯ٨ٜب ، ئٟب ئ٣زبعٰز٨ب ، ٛزؾغ٢ٰ اٛز٪صٯن ٤ٓبح ٧ٰٚ٘ رؾذٯذ -3 

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

 رغزخذٝ ٩ اٛز٪صٯن ، ٤ٓبح سثؾٰخ رؾذٯذ ه٬ٜ اٛز٪صٯن ر٘بَٰٛ رؾٰٜٚ ه٠ٰٜخ رغبهذ ،اٛز٪صٯن رؾٰٜٚ ر٘بَٰٛ   -1    

 :اٛزبٰٛخ  اٛخـ٪اد ه٬ٜ رشز٠ٚ ٩ ٟو٢ٰ ، ٤٠ٛز٪ط الأطٰٜخ أ٩ا٠ٛ٪سدح ا٤٠ٛزغخ ا٤٠ٛل٠بد ٢ٟ ٓجٚ اٛـشٯٔخ ٧ز٥

 ا٤٠ٛزغخ . ا٤٠ٛل٠خ خغبئش ٩ ثأسثبػ ا٠ٛزؤٜخ ا٠ٛؾبعجٰخ اٛجٰب٣بد رظ٤َٰ ئهبدح 

 ا٤٠ٛل٠خ . ٓجٚ ٢ٟ ا٠ٛغزخذٟخ ا٤ٔٛ٪اد ٛ٘ٚ اٛ٪كِٰٰخ اٛز٘بَٰٛ ر٪صٯن بدحئه 

 .٤ٓبح  ٗٚ خغبئش ٩ أسثبػ ٯزؼ٢٠ ؽغبثٮ ثٰب١ ئهذاد 

 ه٬ٜ بلاهز٠بدث ا٤ٔٛبح ه٬ٜ روذٯلاد لإؽذاس ؽبعخ ٤٧بٕ ٗب٣ذ ئرا ٠ُٰب ٯزج٢ٰ اٛغبثٔخ ثبٛخـ٪اد اٰٛٔبٝ ثوذ

 ٤ٓبح ُٮ ا٠ٛزغش أ٩هلاٟخ ٤٠ٜٛز٪ط ، اٛزغبسٯخ اٛولاٟخ أ٠٧ٰخ ث٠ذ٫ ا٠ٛزؤٜخ اٛجٰب٣بد ر٪ُش٩ اٛز٪صٯن ر٘بَٰٛ رؾٰٜٚ

 اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد ٣ؾ٪ ا٠ٛ٪ع٨خ ا٠ٛإعغخ اعزشارٰغٰبد رؾْٰٔ ئ٬ٛ ٟذ٫ ثبلإػبُخ ٧٩زا ٜٛضثبئ٢، ثب٤ٛغجخ اٛز٪صٯن

                               ا٭ ٟذ٫ رـبثْ اعزشارٰغٰخ ا٠ٛإعغخ ٟن ر٪ٓوبد الاداسح ٢ٟ ٧ز٥ الا٧ذاٍ .   ،٨٤ٟب ا٠ٛز٪ٓوخ ٛلأ٧ذاٍ
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 ٢ٟ اٛز٪صٯن ٤ٓبح ُٮ هؼ٪ ٗٚ سثؾٰخ رٰٰٔٞ ه٬ٜ رٔ٪ٝ ؿشٯٔخ ٧ٮ٤ٓ٪اد ا٤٠ٛزغبد ا٠ٛجبششح  سثؾٰخ -2    

 ٤ٟز٪ط ٛ٘ٚ اٛزغبسٯخ ٩ا٤ٛشبؿبد ثبٛو٠ٰٜبد ٟجبشش ثش٘ٚ ا٠ٛشرجـخ ه٬ٜ اٛز٘بَٰٛ اٛزشٰٗض ٯزٞ ؽٰش ٤ٟزغبد ،

 ٩اٛزٔبسٯش ا٠ٛؾبعجٰخ اٛجٰب٣بد ٢ٟ ع٠ٜخ ر٪ُش ه٬ٜ اٛـشٯٔخ ٧ز٥ روز٠ذ٩ اٛضبثزخ، اعزجوبد ا٠ٛظبسٯَ ٟن ؽذح ه٬ٜ

      :خلاٙ  ٢ٟ ئهذاد٧ب ٯزٞ ٩اٛزٮ ٩اٛخغبئش،  ا٠ٛزؤٜخ ثبلأسثبػ ا٠ٛبٰٛخ

 اٛزغبسٯخ . اٛخظ٪ٟبد ٟٔذاس ٛزؾذٯذ اٛؾغبثٮ اٛجٰب١ ُٮ ث٤ذ ٛ٘ٚ الإع٠بٛٮ ا٨ٛبٟش رغ٪ٯخ 

 ٢ٟ ؿشؽ٨ب صٞ ه٠بٛخ ، ٩ر٘بَٰٛ رخضٯ٢ ٩ ٣ٔٚ ٢ٟ ا٤٠ٛزغبد ثزغ٪ٯْ ا٠ٛزؤٜخ اٛز٘بَٰٛ ؽغبة 

 :ُٮ  ٤٠ٜٛزغبد ا٠ٛجبششح اٛشثؾٰخ ٛزؾٰٜٚ الأعٜ٪ة ٧زا ٯِٰذ ٩ ٧زا ، ٜٛشثؼ الإع٠بٛٮ ا٨ٛبٟش

٩ا٠ٛ٪صه٢ٰ  ا٤٠ٛزغ٢ٰ ثزوب١٩ ٟن رؾغ٨٤ٰب ٯ٢٘٠ اٛزٮ الأ٣شـخ أ٩ ٤٠ٜٛزغبد ا٠ٛشرِوخ اٛز٘بَٰٛ رؾذٯذ 

 َٰ .اٛزٌٜ ؽغٞ ٩ أعبٰٛت ٩ اٛزغٰٜٞ ؿشّ ٗزـ٪ٯش

 ثخظ٪ص ا٤٠ٛزغبد اٛغ٪ّ ثؾ٪س ر٪ُش٧ب اٛزٮ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٢ٟ ا٠ٛ٪صه٢ٰ ٩ ا٤٠ٛزغ٢ٰ ٢ٟ ٗٚ اعزِبدح 

                                                             .هشػ٨ب  ٩ٟ٪آن ٩ؿشّ ، ا٤٠ٛزغبد ٢ٟ ا٠ٛخض١٩ ر٤لٰٞ أعبٰٛت رـ٪ٯش ُٮ ٩اعزخذا٨ٟب

 انتىزَع قُىاخ تعذَم -د

 د٩سح ؽٰبح ٩روزجش اٛغ٪ّ ، رـ٪ساد ٩ُْ اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد رَٰٰ٘ ئ٬ٛ آخش ئ٬ٛ ٩ٓذ ٢ٟ بعخاٛؾ رل٨ش

 ئٟب ه٬ٜ ر٘٪١ ٓذ اٛزٮ اٛزوذٯلاد ، ٢ٟ ٟغ٠٪هخ ٧ز٥ اٛزَٰٰ٘ ه٠ٰٜخ رش٠ٚ أ١ ٯ٢٘٠ ؽٰش ا٤٠ٛز٪ط راد ا٠٧ٰخ

 الأعجبة أ٧ٞ ث٢ٰ ا٤ٔٛ٪اد . ٢ٟ ٛجوغ ؽزٍ أ٩ ئػبُخ ٩ئٟب ا٤ٔٛبح ، ُٮ الأهؼبء ٛجوغ ؽزٍ أ٩ ئػبُخ ش٘ٚ

 :ٯٜٮ  ٟب اٛزوذٯٚ ثو٠ٰٜخ اٰٛٔبٝ ئ٬ٛ ثب٠ٛإعغبد رذُن اٛزٮ

 ٤٠ٜٛل٠خ . اٛزغ٪ٯٰٔخ الاعزشارٰغٰبد رٌٰٰش أ٩ ا٤٠ٛبُغخ ، ٩ اٛغ٪ّ كش٩ٍ رٌٰش -1

 عذٯذح . ر٪صٯن ٤ٓ٪اد اعزؾذاس ٩ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ اٛزـ٪ساد -2

 .رظؾٰؾٰخ ئعشاءاد ارخبر ٢ٟ رٖٛ ه٢ ٯزشرت ٓذ ٟب ٩ اٛز٪صٯن ، ٤ٓ٪اد أداء رٰٰٔٞ -3

 اٛز٪صٯن ؽٰش ٤ٓبح ُٮ اٛزوذٯلاد ئؽذاس ٯزٞ أع٨ٜب ٢ٟ اٛزٮ الأعجبة أؽذ ا٤٠ٛزغبد ، ؽٰبح د٩سح روزجش ٩

الإؿلاّ  ٧٩ٮ ٟشؽٜخ ا٤٠ٛز٪ط ؽٰبح د٩سح ٟشاؽٚ أ٬ٛ٩ ُِٮ ا٠ٛشاؽٚ ، رٜٖ ٛزٌٰش ٩ُٔب اٛز٪صٯن اعزشارٰغٰخ رزٌٰش

 ٢ٟ ٰٜٓٚ هذد ٯٔزظش ه٬ٜ ا٣زٔبئٰب اٛز٪صٯن عٰ٘٪١ ٮثبٛزبٛ ٩ ٟؾذدح ، ثٰن ٣ٔبؽ ه٬ٜ اٛز٪صٯن ه٠ٰٜخ رٔزظش ،

 ٢ٟ أٗجش هذدا ٛزش٠ٚ ثبٛز٪عن اٛز٪صٯن ه٠ٰٜخ رجذأ ا٠٤ٛ٪ ٟشؽٜخ ٧٩ٮ اٛضب٣ٰخ ا٠ٛشؽٜخ ُٮ ث٠٤ٰب ا٠ٛ٪صه٢ٰ ،

 ه٠ٰٜخ ٨ُٰب رزغن اٛزٮ ٟشؽٜخ ا٤ٛؼظ ٧٩ٮ اٛذ٩سح ، ٢ٟ اٛضبٛضخ ٠ٜٛشؽٜخ ثب٤ٛغجخ اٛؾبٙ ٧٪ ٗزٖٛ ٩ ا٠ٛ٪صه٢ٰ ،

 اٛض٩اٙ ، ٟشؽٜخ ٧٩ٮ ا٤٠ٛز٪ط ؽٰبح ٢ٟ د٩سح ٟشؽٜخ آخش ٯخض ٠ُٰب أٟب ٗجٰش، ثش٘ٚ الاعزخذاٝ ٩أ الاعز٨لإ

 ُا١ ثبٛزبٛٮ ٩ ا٠ٛإعغخ ٟجٰوبد ا٤٠ٛزغبد  ٩ا٣خِبع ه٬ٜ اٛـٜت ٛزشاعن ٣زٰغخ عززٌٰش اٛز٪صٯن عٰبعخ ُا١

خب٩ح ٩هـ٪٭ ُٔؾ )ث٪ سثؾٰخ الأٗضش ٣ٔبؽ اٛجٰن ه٬ٜ الإثٔبء عٰزٞ ثؾٰش ع٤ٰخِغ ، ا٠ٛ٪صه٢ٰ هذد

ؽزٍ  أ٩ ئػبُخ ه٠ٰٜخ رإصش لا ٓذ ؽٰش ا٤٠ٛزغبد ، ؿجٰوخ ثبخزلاٍ اٛزوذٯٚ طو٪ثخ دسعخ رخزَٜ ، (82:2002،

 أ١ اٛخبطخ ٠ٗب اٛغٜن ٩ اٛزغ٪ّ عٜن ؽبٛخ ُٮ اٛو٘ظ ٯؾذس ٓذ ث٠٤ٰب ا٠ٰٛغشح ، اٛغٜن ؽبٛخ ُٮ ٟو٢ٰ هؼ٪

 اسرجبؿ٨ٞ ثب٤٠ٛل٠خ . ُٮ الاعزٔشاس ثوذٝ ٞرشوش٧ ٩ ا٠ٛ٪صه٢ٰ ، اٛ٪عـبء ثبٓٮ ه٬ٜ رإصش ٓذ اٛو٠ٰٜخ ٧ز٥

 رضا انستىٌ::  ثاَُاً

أ٨٣ب اٛ٪عٰٜخ ا٠ٛوجشح ه٢ ث( ه٬ٜ الاٟ٪س الارٰخ Hoffman&Bastonاٗذ ٗٚ ٢ٟ ) ،ا٠٧ٰخ سػب اٛضث٪١  -۱

 ( : Hoffman&Baston,1997:271سػب اٛضث٪١ ثب٤ٛغجخ لأداء اٛششٗخ ٧٩ٮ )

زغبد ا٠ٛٔذٟخ )٤ٟز٪ط ٟـبثْ ٠ٜٛ٪اطِبد  ٩ثب٠ٛغز٪٫ ارا ٗب١ اٛضث٪١ ساػٰبً ه٢ اٛخذٟبد ٩ا٤٠ٛ -أ  

ا٠ٛشً٪ة ، ٩رٔذٯٞ ٩عبئٚ دهٞ اٛلاصٟخ ٜٛضث٪١ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛز٪ط ُٮ اٛضٟب١ ٩ا٠ٛ٘ب١ ا٤٠ٛبعج٢ٰ ، ٩رٔذٯٞ 

رغ٨ٰلاد اػبُٰخ ٜٛضٯبدح اٛٔذسح اٛز٤بُغٰخ ٤٠ٜٛل٠خ ، ٟضلا ه٬ٜ رٖٛ اٛذُن ثبلاعٚ ا٩دُن ه٢ ؿشٯْ ثـبٓبد 

٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛل٠خ ُأ١ ٓشاس٥ ثبٛو٪دح عٰ٘٪١ عشٯوبً ، ثبلاكبُخ ا٬ٛ عٰزؾذس ا٬ٛ الاخشٯ٢ ٠ٟب ٯ٪ٛذ  الائز٠ب١( ا٦ٰٛ

 صثبئ٢ عذد ٤٠ٜٛل٠خ .

أ١ سػب اٛضث٪١ ٯزٞ ه٤ذٟب رٔ٪ٝ اٛششٗبد رٔذٯٞ ٢ٟ ٤ٟزغبد ٩خذٟبد ٟزـبثٔخ ا٬ٛ ؽذا ٟب ٟن ر٪ٓوبد  -ة  

ٟن اٛششٗخ ثش٘ٚ ٩اعن ٩اُؼٚ ُٮ ا٠ٛغزٔجٚ ، اٛضث٪١ ٩اٛغ٪دح اٛزٮ رز٠زبص ث٨ب ا٤٠ٛزغبد عٰزٔ٪د ا٬ٛ روبٟٚ 

 ثبلاكبُخ ا٬ٛ أ١ سػب٥ ه٢ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٯٜٔٚ ٢ٟ اؽز٠بٙ ر٪ع٦ اٛضث٪١ ا٬ٛ اٛششٗبد اخش٫ ا٤ٟ٩بُغخ 

أ١ اٛششٗخ اٛزٮ ر٨زٞ ثشػب اٛضث٪١ عز٘٪١ ٛذٯ٨ب اٛٔذسح ه٬ٜ ؽ٠بٯخ ٣ِغ٨ب ٢ٟ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ ٩لاع٠ٰب ٠ُٰب   -ط  

 . ٯخض ا٤٠ٛبُغخ اٛغوشٯخ ُٮ اٛغ٪ّ

ٯ٠ضٚ سػب اٛضث٪١ رٌزٯخ ه٘غٰخ ٜٛششٗخ ٠ُٰب ٯزوْٜ ثبٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ا٦ٰٛ ٠ٟب ٯٔ٪د اٛششٗخ ا٬ٛ رـ٪ٯش  -د  

 خذٟبر٨ب ٤ٟ٩زغبر٨ب ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ .

ا١ اٛششٗخ اٛزٮ رغو٬ ا٬ٛ ٰٓبط سػب اٛضث٪١ رز٢٘٠ ٢ٟ رؾذٯذ ؽظز٨ب اٛغ٪ٰٓخ ، ارا ٯوزجش سػب اٛضث٪١  -٥  

 ٟخ .ٰٟٔبط ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩ا٤٠ٛز٪ط ا٠ٛٔذ

٧٪ الاهز٠بد ه٬ٜ اٛغ٠وخ ُٮ رٔذٯٞ ا٤٠ٛزغبد اٛششٗبد ئ١ اٛشٮء ا٨٠ٛٞ ُٮ اٛو٠ٰٜبد اٛزشٌٰٰٜخ ُٮ  -٩  

( ٩اٛؼب٢ٟ M.C.G.Davidson,2000:3) ٩اٛخذٟبد ٩ثٜ٪ى سػب اٛضث٪١ ، ٨ُ٪ ٟظذس اٛشثؾٰخ اٛؾٰٰٔٔخ
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ُٙ ا٠ٛغ٪ىُ ٰٛٔبٝ لاعز٠شاس ه٠ٜ ٢ٟ ٩ع٨خ ا٤ٛلش اٛزغ٪ٯٰٔخ لا رز٠ضٚ  اٛششٗخ. ُأط٪ٙ اٛششٗخٰبر٨ب، ٩ثا٠٧ب٦ٛ ٯض٩

ُٮ ٟجب٨ٰ٣ب )أ٩ أد٩ار٨ب( الإ٣زبعٰخ ُٔؾ. ُأ٬ًٜ أط٪ٙ ا٤٠ٛل٠خ ٟ٪ع٪دح ُٮ أع٪ا٨ٓب، ٨ُٮ اٛضثبئ٢ اٛزٯ٢ رزوبٟٚ 

 ٟو٨ٞ. 

٢ٟ٩  (246:1991ش ثوٰش٥ ٩ آخش١٩،أث٪ ث٘) بُخ ه٬ٜ أ١ سػب اٛضث٪١ ٧٪ ٟؾ٪س ه٠ٰٜبد ا٤٠ٛل٠خػثبلا -ص  

صٞ ُٜوٚ أؽذ أ٧ٞ أ٩ع٦ اٛزؾ٪ٙ اٛز٭ ش٨ذ٥ اِٛ٘ش الإداس٭ ُٮ اٛٔش١ ا٠ٛبػٮ ٟب ٯوشٍ ثـ)ُٜغِخ اٛز٪ع٦ اٛزغ٪ٯٔٮ 

  ( .27:2003ٟؾ٠٪د،ٟؾ٠ذ ) ، أ٭ ٰٓب٨ٟب ثزشٰٗض ٣شبؿبر٨ب ٗبُخ ُٮ خذٟخ اٛغ٪ّ ٜٛششٗخ(

 ٞ ُٮ ششٗبد الأه٠بٙ ثأعش٧ب٧ر٪ػٰؼ أ١ اٛضث٪١ ٧٪ اٛو٤ظش الا٢ٟ٩ الأ٠٧ٰخ ث٠٘ب١ٍ أٯؼًب   -ػ  

(Kotler,1980:3ُِٮ اٛششٗبد اٛو٠لآخ اٛزٮ رزج٬٤ ا٨ِ٠ٛ٪ٝ اٛزغ٪ٯٔٮ ا٠ٛوبطش، ٩لا ٯ٢٘٠ اٛز٠ٰٰض ث ) ٢ٰ ٢ٟ

ٯو٠ٚ ُٮ ٓغٞ اٛزغ٪ٯْ، ٩ث٢ٰ ٢ٟ ٯو٠ٚ ُٮ ثبٓٮ الأٓغبٝ الاداسٯخ الاخش٫ لأ٦٣ ُٮ ٟضٚ رٜٖ اٛششٗبد ٯو٠ٚ 

اٛغ٠ٰن ٛخذٟخ اٛضث٪١ ، أ٭ أ١ ٗٚ سئٰظ ٩ؽذح ٟزخظظخ ُٮ ع٠ٰن ٟغز٪ٯبد اٛششٗخ ٯ٤لش ئ٬ٛ ه٠ٰٜبر٦ 

 ه٬ٜ ثٔبء اٛششٗخ٪١ ٯو٤ٮ اٛؾِبف أ٭ أ٨٣ٞ ٯذسٗ٪١ عٰذاً أ١ اٛؾِبف ه٬ٜ اٛضث اٛزخظظٰخ ٢ٟ ٩ع٨خ ٣لش اٛضث٪١

اٗذ ٗلا  ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ  ( ، ٩ُٮ دساعخ لاك٨بس ا٠٧ٰخ اٛضث٪١ ٜٛششٗبد الاه٠بٙ  323:2002)٣ب٧ذ ٟـبسد، 

Sasser & Reichheld ٝث٪آن خ٠ظ ٟشاد ٢ٟ رِٜ٘خ    أ١ رِٜ٘خ الاؽزِبف ثبٛضثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ أٓٚ 1990 هب

 . (Reichheld,2003:64-73)عزة اٛضثبئ٢ اٛغذد 

٧زا ُؼلا ه٬ٜ ا١ سػب اٛضث٪١ ٯغبهذ ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رٔذٯٞ ٟإششاد ٛزٰٰٔٞ ِٗبئز٨ب ٩رؾغ٨٤ٰب ٣ؾ٪   -ؽ  

 : (Bank,2001:5الاُؼٚ ٢ٟ خلاٙ الارٮ  )

 ثش٘ٚ عٜجٮ .رٔذٯٞ اٛغٰبعبد ا٠ٛو٠٪ٙ ث٨ب ٩اٌٛبء رٜٖ اٛزٮ رإصش ُٮ سػب اٛضث٪١  -1 

ٯوذ دٰٛلا ٛزخـٰؾ ا٠ٛ٪اسد اٛز٤ل٠ٰٰخ ٩رغخٰشهب ٛخذٟخ سًجبد اٛضث٪١ ٩ؿ٠٪ؽبر٦ ُٮ ػ٪ء اسائ٦ اٛزٮ  -2 

 روذ رٌزٯخ ه٘غٰخ .    

ارا ٯوزجش سػب اٛضث٪١ ث٠ضبثخ ٣ٔٚ الاساء ٩الاُ٘بس )الاٯغبثٰخ ٩اٛغٜجٰخ( ؽ٪ٙ اٛخذٟبد ٩ا٤٠ٛزغبد   -3 

٩ا٠ٛؾز٠ٜخ ، ٠ٟب ٯغوٚ اٛخذٟبد ٩ا٤٠ٛزغبد ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛٔذٟخ ا٦ٰٛ ٩اٛزٮ رؾذد ا٠ٛشبٗٚ اٛغبئذح 

 ( .Douglas & John,1997:271ُٮ رـ٪س دائٞ ٩ٯز٤بعت ٟن ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ا٠ٛغزٔجٰٜخ )

اٛ٘شَ ه٢ ٟغز٪٫ اداء اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ٯب٤٠ٛل٠خ ٩ٟذ٫ ؽبعبر٨ٞ ا٬ٛ ثشاٟظ رذسٯت ٟغٔجلا ٛشُن ِٗبءح  -4 

ت الاداسٯخ ٩ثبلاخض اٛغ٪ا٣ت اٛزٮ رزوْٜ ثبٛزغ٪ٯْ ، ٩ثزٖٛ ٯزؾْٰٔ سػب اداء اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ٟخزَٜ اٛغ٪ا٣

 (Lovolock & Wright Lauren,1999:119اٛضث٪١ اِٛ٪ائذ اٛزبٰٛخ ٤٠ٜٛل٠خ : )

 عؾت اٛضثبئ٢ ٢ٟ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ الاخشٯ٢ . 

 اٯغبد ٰٟضح ر٤بُغٰخ ث٢ٰ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ الاخشٯ٢ . 

 ٠خ ا٤٠ٛـ٪ٓخ( ه٢ ا٤٠ٛل٠خ .روضٯض رش٩ٯظ ا٠ٜ٘ٛخ ا٤٠ٛٔ٪ٛخ الاٯغبثٰخ )اٜٛ٘ 

 رخِٰغ َٜٗ اِٛشٚ ٩رؾْٰٔ آٚ ِٜٗخ لاٯظبٙ ا٤٠ٛز٪ط ٜٛضث٪١ ٩ٗغت ا٠ٛضٯذ ٢ٟ اٛضثبئ٢ . 

ئ١ أ٠٧ٰخ سػب اٛضث٪١ لا ٯ٢٘٠ ا٠ٛجبٌٛخ ٨ُٰب ، ُجذ١٩ اٛضثبئ٢ ٰٛظ ٤٧بٕ ٢ٟ ئ٬ٛ  (Kotler)ثبلارغب٥ رار٦ُ ٯشٰش

زبط ئ٬ٛ رؾذٯذ ٩ٰٓبط سػب اٛضث٪١ ثش٘ٚ ُبهٚ عجت ٯجشس ٩ع٪د ا٤٠ٛل٠خ  . ٩ا١ ٗٚ ه٠ٚ رغبس٭ خذٟٮ ٯؾ

٩ٟغز٠ش. ٩ثب٤ٛزٰغخ ا١ سػب اٛضث٪١ ٰٛظ ٠٨ٟخ ٟغزؾٰٜخ ، ٩ٯزِْ اٛوذٯذ ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ا٠ٛزخظظ٢ٰ ُٮ ئداسح 

اٛزغ٪ٯْ ه٬ٜ ئ١ رٜجٰخ ؽبعبد ٩ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٯغت أ١ رؾْٔ ٤ٟبُن ٠ّٰٓخ ٤٠ٜٛل٠خ ٯ٢٘٠ ئع٠ب٨ٛب ثب٤ٛٔبؽ اٱرٰخ 

(Kotler, 2000:48):  

 الاعزغبثخ ئ٬ٛ اٛزٌّٰشاد ا٠ٛز٤بٰٟخ ُٮ اؽزٰبعبد اٛضثبئ٢ ٩ر٪ٓوبر٨ٞ  -1 

ٯإد٭ سػب اٛضث٪١ ئ٬ٛ ر٘شاس ه٠ٰٜخ اٛششاء ٜٛخذٟبد اٛغذٯذح اٛزٮ رٔذ٨ٟب ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛخذٟبد ا٠ٛؾغ٤خ   -2 

 اٛؾبٰٛخ ٩ثبٛزبٛٮ ٯٜٔٚ ٢ٟ اؽز٠بٰٛخ ُٔذا١ صثبئ٢ ا٤٠ٛل٠خ ٩ر٪ع٨٨ٞ ٣ؾ٪ ا٤٠ٛل٠بد ا٤٠ٛبُغخ .

ئ٢ اٛشاػ٪١ ر٠بٟبً آٚ ٰٟلًا ٩ا٣زجب٧بً ئ٬ٛ اٛولاٟبد اٛزغبسٯخ ٤٠ٜٛل٠بد ا٤٠ٛبُغخ ٩ئهلا٣بر٨ب ٯ٘٪١ اٛضثب

 ٩٩عبئ٨ٜب اٛزش٩ٯغٰخ الأخش٫ ، ٠ٗب ٯج٬ٔ ٩لاؤ٧ٞ ٟذح ص٤ٰٟخ أؿ٪ٙ، ٩ٯ٘٪٣٪١ أطؾبة ؽغبعٰخ آٚ رغب٥ الأعوبس.

 ا٬ٟ بئ٢ اٛٔذار رز٧ت ٟجٰوبد اٛششٗخ ا٬ٛ ٣٪ه٢ٰ ٢ٟ اٛضثبئ٢ ٧٩ٞ  اٛضثبئ٢ اٛغذد ٩ اٛضث

٣٩لشا ٜٛزأصٰش اٛ٘جٰش اٛز٭ ٯ٢٘٠ ا١ رغجج٦ ٧ز٥ اٛولآخ  ( .110: 2000)اٛوغٮ ،( )اٛزٯ٢ ٯ٘شس١٩ ه٠ٰٜخ اٛششاء

٧٩ٮ دساعبد رشٗض ه٬ٜ سد٩د  ُٮ ٟغزٔجٚ ا٤٠ٛل٠خ  عوذ اًٜت ا٤٠ٛل٠بد ئ٬ٛ ئعشاء دساعبد ٛشػب اٛضث٪١ ،

٩ٓذ        ( Hair etal.,2000 :11غ٪ٯٔٮ ٤٠ٜٛل٠خ )اُوبٙ اٛضثبئ٢ ؽ٪ٙ ٣ٔبؽ اٛٔ٪ح ٩اٛؼوَ ُٮ ا٠ٛضٯظ اٛز

ث٤ٰذ ٧ز٥ اٛذساعبد ا١ اٛضث٪١ اٛشاػٮ ٯخجش صلاصخ آخشٯ٢ ه٢ ع٪دح ا٤٠ٛزظ  ، ث٠٤ٰب ٯخجش اٛضث٪١ ًٰش اٛشاػٮ 

( ، ٩رشٰش اٛذساعبد   Kotler & Keller,2009 :169هششح أشخبص ًٰش٥ ه٢ ع٪ء رغشثز٦ ٟن ا٤٠ٛزظ )

%( ٢ٟ  5ٯ٘٪٣٪١ ًٰش ساػ٢ٰ ُٮ ا٠ٛشح اٛشاثوخ ٛو٠ٰٜخ ٟشزشٯبر٨ٞ . ٢٘ٛ آٚ ٢ٟ )اٯؼب ا٬ٛ ا١ ا٠ٛغز٢ٰٜ٘٨ 

٧إلاء اٛضثبئ٢ ًٰش اٛشاػ٢ٰ ٯز٪ع٨٪١ ٜٛششٗخ ثش٘٪٫ ، ٩ٛزغ٤ت رٖٛ ُٔذ ٓبٟذ اٛششٗبد ثا٣شبء  أ٣ل٠خ رزوبٟٚ 

شع ٟن ش٘ب٫٩ اٛضثبئ٢ ٩آزشاؽبر٨ٞ ٩ ٩ػوذ رؾذ رظش٨ُٞ خـ٪ؽ عبخ٤خ ٯ٨٤٘٠ٞ الارظبٙ ٢ٟ خلا٨ٛب ٌٛ

http://www.alukah.net/Culture/0/2811/#_ftn9
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٩ئ٤ٓبه٨ٞ ثبٛششاء   ٟ٪َٓ ئٯغبثٮ ٛذٯ٨ٞ رغب٥ ٤ٟزغبر٨بٟوبٛغخ ٟشب٨ٜٗٞ ثظ٪سح ٤ٟبعجخ ٩عشٯوخ ٢ٟ اعٚ خْٜ 

  . ( ٨٤ٟDarymple &Parsons,2000:59ب ٟشح أخش٫ ) 

 Customer Satisfaction Index  (CSI)                 سػب اٛضثبئ٢ ٟإشش  -۲

٠إششاد اٛؾذٯضخ ٰٛٔبط س٠إشش ٯوذ اٛ ٤٠زغبد ٢ٟ اٛ ٩اٛزٮ ر٨زٞ  ُٮ الاعبط ثٰٔبط ػب اٛضث٪١ ه٢ اٛغٜن ٩اٛ

غجت  ٤زٰغٰخاٛ  ،٩اٛٔبئ٠خ ُٮ رؾ٨ٰٜٜب ه٬ٜ ٟوبدلاد الا٣ؾذاس (Cause and Effect Measurement) ٩اٛ

٤٠زغبد اٛظ٤بهٰخ  (ACSI)شش سػب اٛضث٪١ الاٟشٯ٘ٮ ٟإع٪ٍ ٯغزخذٝ اٛجبؽش   ،٧٪ ٰٟٔبط اٛشػب ه٢ ع٪دح اٛ

٤٠ل٠بد  ٩اٛز٭ ٯوزجش ٰٟٔبط ٠غز٨ٜٖ ٩ٗزٖٛ ٯوزجش ٟٔبس٣خ ٟشعوٰخ ٜٛغٜن ٩اٛخذٟبد اٛزٮ ر٤زغ٨بد اٛ لارغب٥ عٜ٪ٰٗخ اٛ

٠غ٠٪هخ الا٬ٛ٩ ٩1اٛز٭ ٯز٘٪١ ٢ٟ صلاصخ ٟغ٠٪هبد سئٰغٰخ ٠ٗب ٟ٪ػؾخ ثبٛش٘ٚ سٓٞ ) ،اٛظ٤بهٰخ  ( ٩رش٠ٚ اٛ

٠إصشح ثش٘ٚ ٟجبشش ه٬ٜ سػب شئٰغٰخ اٛ ٠غ٠٪هخ اٛ شػب( ٧٩ٮ ر٠ضٚ اٛ اٛو٠لاء ٩رش٠ٚ ه٬ٜ  )ٟزٌٰشاد ٟغٰشح اٛ

٠ؾ٪سٯ٢  ضب٣ٮ رش٠ٚ ر٪ٓوبد اٛضثبئ٢ ه٢ ؿجٰوخ ٣٩٪هٰخ اٛغٜن  ،اٛ غٜن ٩اٛخذٟبد ٩اٛ ؾغٮ ثغ٪دح اٛ الا٩ٙ ر٠ضٚ الادسإ اٛ

ضث٪١ ا٩  ،٩اٛخذٟبد ٓجٚ الاعزِبدح ٨٤ٟب  ٠غ٠٪هخ اٛضب٣ٰخ )رٰٰٔٞ ٟزٌٰشاد ٟغز٪٫ اٛشػب( رش٠ٚ ٟؾ٪س ٠٣٪رط اٛ ث٠٤ٰب اٛ

ضث٪١ ٠غ٠٪هخ ثش٘ٚ ٟجبشش ثب٠ٛغ٠٪هخ الا٬ٛ٩ ٩رزأ ، ٟغز٪٫ سػب اٛ ضبٛضخ )ٟؾظٜخ اٛشػب(  ،صش ٧ز٥ اٛ ٠غ٠٪هخ اٛ اٟب اٛ

الا٩ٙ اٛز٭ ٯ٠ضٚ ش٘ب٫٩ اٛضثبئ٢  اٛضب٣ٮ ٧٪ ٟؾ٪س ٩لاء اٛضث٪١  ،٧٩ٮ روشٍ ث٠ؾظٜخ اٛشػب ٩رز٘٪١ ٢ٟ ٟؾ٪سٯ٢  

٤٠ل٠بد اٛظ٤بهٰخ ٩اٛ ـ٠٪ػ اٛز٭ رشًت اٛ ٠ؾظٜخ ا٨٤ٛبئٰخ ٩ٟوجش ٠ٛغز٪٫ اٛ               اٛ٪ط٪ٙ ا٦ٰٛخذٰٟخ ٩ٯوزجش اٛ

                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ٯٔ٪ٝ ا٠ٛغز٨ٜٖ هبدح ثبخزٰبس ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛزؤٜخ ث٨ز٥  ، Perceived Quality  اندىدج انًذركح -۱

ذ٥ ُٮ رج٤ٮ ٟ٪ٓـَ ٟو٬٤ ٨ٛب ٯغبه ، ُٮ ٟؾب٩ٛخ لإٯغبد اٛخظبئض ٩راد اٛولآخ ٩ا٣زٔبئ٨ب ٩ر٤ل٨٠ٰب ٩رشع٠ز٨ب

 .Pride,W)  ث٨ب ٓشاس اٛششاء اٛخبص ٩ُٮ ارخبر ع٪دح ا٤٠ٛزظ ُٮ  رؾذٯذ ٦رغب٥ ا٤٠ٛزظ ، ٯوز٠ذ هٰٜ

etal,1997:119-118) ،  ٞئ١ ٟوشُخ رظ٪ساد ا٠ٛغز٨ٜٖ ٩ارغب٧بر٦ ٣ؾ٪ اٛششٗخ ٩خظبئظ٨ب روذ ٢ٟ أ٧

٩ر٤ِْ اٛششٗبد عـ٤٪ٯب ٟجبٛي ؿبئٜخ ه٬ٜ   (Grahame R.,1993:101-9)ٟشر٘ضاد اعزشارٰغٰخ اٛزغ٪ٯْ

                                                ٟإشش سػب اٛضث٪١ الاٟشٯ٘ٮ٠٣٪رط  (  1اٛش٘ٚ سٓٞ )
 ا٠ٛظذس : ٢ٟ اهذاد اٛجبؽش ثبلاهز٠بد ه٬ٜ  

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. 
 
 
  

ش٘ب٫٩ 

 اٛضث٪١

٩لاء 

 اٛضث٪١

سػب 

 اٛضث٪١

ا٠ٰٔٛخ 

 ا٠ٛذسٗخ

اٛغ٪دح 

 ا٠ٛذسٗخ

ر٪ٓوبد 

 اٛضث٪١

. (Johnson, M.D et al,2001:217-245)   
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رٔ٪ٝ ه٬ٜ ٰٓبط أصش اٛو٪اٟٚ ٩اٛخظبئض راد اٛوـلآخ ه٬ٜ رظ٪س ا٠ٛغز٨ٜٖ رغب٥ اٛغٜوخ   اٛذساعبد اٛزٮ

، ٩ئرا  اطجؼ الأٟش ػش٩سٯب ه٬ٜ ششٗبد الأه٠بٙ  ُو٨ٰٜب ئ١   ( Smith G.,etal 1994:64-66)٩اٛششٗخ

٥  اٛششٗخ ٣ِغ٨ب، ٩رغب٥ خظبئض ٤ٟزغبر٨ب ٩رغب٥ ؿجٰوخ اٛو٪اٟٚ رٔ٪ٝ ثٰٔبط سد٩د ُوٚ ا٠ٛغز٨ٜٖ رغب

٩ٓذ ثذأ ا٧ز٠بٝ ئداسح  ٖ،٩الأ٣شـخ الأخش٫ راد اٛولآخ ث٨ذٍ رؾذٯذ أ٧ٞ  دلائٚ ٨ِٟ٪ٝ اٛغ٪دح  ُٮ ر٢٧ ا٠ٛغز٨ٜ

اٛزغ٪ٯْ  ثاعشاءاد ارخبر ا٠ٛغز٨ٜٖ ٛٔشاس اٛششاء، اٛزٮ رٔ٪ٝ ه٬ٜ ٨ِٟ٪ٝ ٟب ٯغ٬٠ ث٠ؾذد اٛخظبئض اٛز٭ 

 , Kenneth) ز٠ذ ه٬ٜ ئهـبء أ٩صا١ ٜٛخظبئض راد اٛولآخ ثب٤٠ٛزظ ٜٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ٓشاس اٛششاء ا٨٤ٛبئٮ ٯو

etal 1987,405-407)،  ٢ٟ٩ ٧زا ا٤٠ٛـْٜ ٯوز٠ذ  ٟ٪َٓ ا٠ٛغز٨ٜٖ رغب٥ ا٤٠ٛزظ ه٬ٜ ٟشبهش٥ رغب٥ اٛخظبئض

   Multiatttribute Attitude Model ا٠ٛزؤٜخ ثب٤٠ٛزظ ث٠٪عت ٟب ٯغ٬٠ ث٠٤٪رط ا٠ٛ٪َٓ ٟزوذد اٛخظبئض

(Hawkins, etal 1983,418) ٤٧٩بٕ ُشّ ث٢ٰ ٣٪ه٢ٰ ٢ٟ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ه٢ اٛغٜوخ الأ٩ٙ ٧٩٪ داخٜٮ ٯ٤جن ٢ٟ ٟخض١٩

الإدسإ اِٛشد٭ ه٢ اٛششٗخ ٩ه٢ اٛغٜوخ، ٩اٛخظبئض ا٠ٛظبؽجخ ٨ٛب  ٩اٱخش خبسعٮ ٯزٞ اٛؾظ٪ٙ ه٦ٰٜ ٢ٟ خلاٙ اٛزغ٪ٯْ 

ٛٔذ ؽلٮ ٨ِٟ٪ٝ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ثب٧ز٠بٝ ٗجٰش ُٮ  (R.James,1979) سعٰخ الأخش٩٫الاؽز٘بٕ ٟن اٱخشٯ٢ ٩ا٠ٛظبدس اٛخب

 . ادثٰبد اٛزغ٪ٯْ ع٪اء ُٮ اٛغب٣ت اٛغٜوٮ أ٩ اٛخذٟٮ

، ٩هشُذ  (Drawar, etal 1994,81-95) ٩ك٨ش الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ُٮ اٛ٘ضٰش ٢ٟ اٛذساعبد 

رِ٪ّ ٩ر٠ٰض اٛغٜوخ " ، ٩ثوذ ٟشاعوز٨ب ٛوذح دساعبد  اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ثأ٨٣ب " رٰٰٔٞ شبٟٚ ٛؾ٘ٞ ا٠ٛغز٨ٜٖ ه٬ٜ

ئ٬ٛ أ١ اٛغ٪دح ٧ٮ راد ٟغز٪٫  (Zeithaml, V. 1988,2-22) ُٮ ٟ٪ػ٪م اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ خٜظذ صصٰبٰٟٚ

٩لأ١ اٛغ٪دح ٌٜٛبٛجٰخ اٛول٬٠  ٢ٟ ا٤٠ٛزغبد  ٢ٟ اٛظوت  ثبٛغٜوخ هبٙ ٢ٟ اٛزغشٯذ أٗضش ٢ٟ ٗ٪٨٣ب طِخ ٟؾذدح

ه٬ٜ ا٠ٛغز٨ٜٖ  رؾذٯذ٧ب ثظ٪سح ٟ٪ػ٪هٰخ ، ُا١ ا٠ٛغز٨ٜٖ ٯؾ٘ٞ ه٨ٰٜب ٢ٟ خلاٙ )ئ١ ٛٞ ٯ٢٘ ٟغزؾٰلا( 

)٢ٟ ٩ع٨خ ٣لش رغ٪ٯٰٔخ( ئ١ ع٪دح  (kotler, 1998)اٛظ٪سح ا٠ٛذسٗخ ه٨٤ب. ٩ث٤بء ه٬ٜ رٖٛ، ُٔذ ث٢ٰ ٗ٪رٜش 

خذٝ ا٤٠ٛزظ ٯ٢٘٠ ٰٓبع٨ب ُٮ ػ٪ء ا٠ٛذسٗبد اٛؾغٰخ ٠ٜٛغز٢ٰٜ٘٨. ٤٨ُبٕ هذد ٢ٟ اٛو٪اٟٚ "ا٠ٛزٌٰشاد"  رغز

٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛغز٨ٜٖ ٜٛزٰٰٔٞ ع٪دح ا٤٠ٛزظ ٧٩ز٥ ا٠ٛزٌٰشاد ٢ٟ اٛغ٨ٚ ه٬ٜ ا٠ٛغز٨ٜٖ ئدسا٨ٗب ٩ر٠ٰٰض ا٤٠ٛزغبد ه٬ٜ 

أعبع٨ب أٗضش ٢ٟ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛ٪ػ٪هٰخ ٜٛغ٪دح "ا٠ٛ٪اطِبد الأطٰٜخ". ٩ٛزٖٛ ُا١ اٛغ٪دح ٯ٢٘٠ ا٤ٛلش ئ٨ٰٛب 

ًبٛجب ٟب ٯزٞ اٛؾ٘ٞ ُٮ  ظٰب٣خ  ٩طِبد أخش٫ه٬ٜ أ٨٣ب ٰٟٔبط ٯش٠ٚ ٟزب٣خ ٩دٓخ ٩صٔخ ٩ع٨٪ٛخ اٛزشٌٰٚ ٩اٛ

     :   (Gutman, J.1977ع٪دح اٛغٜوخ أ٩ ا٠ٛبسٗخ  ث٪اعـخ هب٢ٰٜٟ ٢ٰ٠٨ٟ ٠٧ب

 ه٪اٟٚ ٟ٪ػ٪هٰخ أ٩ شٰٜ٘خ ، ئلاػبُخ ٩ثوغ الإٯؾبءاد ٩دسعخ اٛشٟضٯخ  اٛ٘ب٤ٟخ ُٮ ا٤٠ٛز٪ط ٣ِغ٦ .  -أ  

بر٨ب الأطٰٜخ ، أ٩ ٓذ ر٘٪١ خبسعٰخ رشرجؾ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛشرجـخ ثبٛغٜوخ ، ٓذ ر٘٪١ داخٰٜخ  رشرجؾ ث٠٪اطِ -ة  

٧٩زا ثبلاػبُخ ٓذ  ، ثو٪اٟٚ ٟضٚ اٛغوش ، ٩ع٠وخ ا٠ٛؾٚ ، ٣٩٪هٰخ ا٠ٛبسٗخ ، ٣٩٪هٰخ ا٠ٛضٯظ اٛزش٩ٯغٮ ا٠ٛغزخذٝ

٧٩ٮ الأداء، ٩ش٘ٚ ،  ٤زظ ا٤٠ٛبُغخ ه٬ٜ أعبع٨بؽذد ٗشا٢ُٰ  ُٮ دساعز٦ ص٠ب٣ٰخ خظبئض ٜٛغ٪دح ٯ٢٘٠ ٠ٜٛ

٤زغبد ٩ٟغبٙ ساؽخ اٛضث٪١ ٢ٟ آز٤بء ٟضٚ ٧ز٥ ا٠ٛ ٟخ ا٠ٛغزؾظٜخ ٢ٟ ا٤٠ٛز٪ط ،٩اٛضٔخ ، ٩ٟزب٣خ ، ٩اٛخذ

اٌٛبٛت ٩ٓذ أك٨شد ثوغ اٛذساعبد أ١ ا٠ٛغز٨ٜٖ ُٮ  ، (Gravin,1984:25-43) ٩اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٨٤ٟب

٩ٟ٘ب١  اٛغوش، ٩الإهلا١، ٩اٛولاٟخ اٛزغبسٯخ ، ُٮ رٰٰٔٞ ع٪دح اٛغٜن، ٢ٟ٩ ٧ز٥ اٛذلائٚٯغزخذٝ اٛذلائٚ اٛخبسعٰخ 

٠ٗب أك٨شد أدثٰبد اٛزغ٪ٯْ أ١ أًٜت اٛذلائٚ رغزخذٝ ُٮ  ، (Mligrom,P.,1986,788-83)ثٰن اٛغٜوخ 

ر٘٪١ دسعخ ا٣شٌبٙ "اسرجبؽ" ا٩  ر٪عذ ؽبعخ ٛزخِٰغ ٟخبؿش اٛششاء ، ؽ٠٤ٰب ، ٩رٖٛ اٛ٘شَ ه٢ ع٪دح ا٤٠ٛزظ

ر٘٪١ ا٩ ، ه٬ٜ رٰٰٔٞ ع٪دح اٛغٜوخ ٣بٓظخخجشح ٩ٓذسح ا٠ٛغز٨ٜٖ  ر٘٪١ ا٩ ه٤ذٟب ، ا٠ٛغز٨ٜٖ ثبٛششاء ٟشرِوخ

 ، أ٩ أ١ ا٠ٛغز٨ٜٖ ٰٛظ ٢ٟ هبدار٦ طشٍ ٩ٓذ ٗبٍ ٛزٰٰٔٞ اٛغ٪دح ثظ٪سح ٟ٪ػ٪هٰخ  طوت ر٨٠ٰٔباٛغ٪دح ٢ٟ 

.                                                     
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   Customer Expectations  تىقعاخ انستىٌ -۲

ث٪١ ٜٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ٢ٟ آز٤بء ٤ٟزظ أ٩هلاٟخ ٟو٤ٰخ ، ٩ٯوجش ه٦٤ ثب٠ٰٔٛخ اٛز٪ٓوبد ٧٪ الأداء اٛز٭ ٯ٤زلش٥ اٛض

  ,128:1998) :)ا٤٠ٰٛب٩٭ا٠ٛز٪ٓوخ ٓجٚ ر٤ِٰز ٓشاس اٛششاء ٠ُٰ٩ب ٯٜٮ رؾذٯذ اٛغ٪ا٣ت الأعبعٰخ ٜٛز٪ٓن 

رزوْٜ اٛغ٪دح ث٠غ٠٪م اٛخظبئض اٛزٮ ٯ٨ٜ٘٠ب  اٛغ٪دح ا٠ٛز٪ٓوخ )ر٪ٓوبد ؽ٪ٙ ٠ٰٟضاد ا٤٠ٛزظ( ، -أ  

ذ رار٦ ٩اٛزٮ ٯش٫ اٛضث٪١ أ٨٣ب ػش٩سٯخ ٤ٟ٩بعجخ ٩ ٯ٢٘٠ أ١ رؾْٔ ٦ٛ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٤٠ٛبُن ثوذ ا٤٠ٛزظ ُٮ ؽ

اعزو٠بٙ ا٤٠ٛزظ ، ثب٤ٛغجخ ٜٛغٜن ا٠ٛو٠شح ٯ٢٘٠ أ١ رزٜخض ع٪در٨ب ُٮ اٛخظبئض اٱرٰخ ع٨٪ٛخ اعزو٠بٙ ا٤٠ٛزظ 

ٟذ٫ ر٪ُش ٓـن اٌٰٛبس  اٛذاه٠خ ،، اٛٔذسح ه٬ٜ الأداء ِٛزشح ؿ٪ٯٜخ ،آزظبدٯخ ُٮ اٛزشٌٰٚ ، اٛخذٟبد ا٠ٛشأُخ ٩

 ,64:2004) .)اٛظؾ٢ ُٮ ؽبٛخ ا٤٠ٛزغبد الإٛ٘زش٣٩ٰخ أ٩ا٠ٰٛ٘ب٣ٰٰ٘خ أ٩ ئٟ٘ب٣ٰخ طٰب٣ز٨ب

رزوْٜ ا٤٠ٛبُن الاعز٠بهٰخ اٛزٮ ٯ٢٘٠ ٜٛضث٪١ رؾظ٨ٰٜب  ر٪ٓوبد ه٢ ا٤٠ٛبُن أ٩ اٛز٘بَٰٛ الاعز٠بهٰخ ، -ة  

، ٩ٟب ٯ٢٘٠ أ١ ٯ٤٠ؾ٦ ٜٛضث٪١ ٢ٟ Kotler,2003:67) ٢ٟ آز٤بئ٦ ٤٠ٜٛزظ، ثظ٪سح ا٤٠ٛزظ أ٩ ط٪سح اٛولاٟخ )

اصش اٯغبثٮ اعز٠بهٮ، ث٠و٬٤ سدح ُوٚ اٱخشٯ٢ رغب٥ اٛضث٪١ ٣زٰغخ آز٤بئ٦ ٨ٛزا ا٤٠ٛزظ ع٪اء ٗب١ ثبلاعزؾغب١ أ٩ 

 اٛشُغ

ٯّ٘٪١ اٛضث٪١ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛز٪ٓوبد ُٮ ٟٔبثٚ ا٤٠ٛبُن ، ٧ٮ ر٪ٓوبد  ، ر٪ٓوبد ه٢ ر٘بَٰٛ ا٤٠ٛزظ -ط  

وش اٛز٭ ٯغذ ٣ِغ٦ ٟٜضٟب ثذُو٦ ٟٔبثٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛزظ ث٠غ٠٪م ا٤٠ٛبُن ، ٩ا٠ٛٔظ٪د ه٢ اٛز٘بَٰٛ أ٩ اٛغ

ثبٛغوش ٰٛظ ا٠ٛجٜي ُٔؾ ثٚ ٯزؼ٢٠ ئػبُخ ئ٬ٛ اٛغوش ٗٚ ع٨ذ ٟبد٭ أ٩ ٟو٤٪٭ ٯجز٦ٛ ُٮ عجٰٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ 

ِغٰخ اٛزٮ ا٤٠ٛزظ ث٠ب ُٮ رٖٛ ه٠ٰٜخ اٛزغ٪ّ ٩ ع٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد ه٢ ا٤٠ٛزظ ٩ٟخزَٜ اٱصبس ا٠ٛو٤٪ٯخ ٩ا٤ٛ

    ,177:2005) )٩ٰٛبٝ ٥ شب٩ٯزؾ٨ٜ٠ّب.  

اٛزغبسة ٩اٛزوبٟلاد اٛغبثٔخ ، ؽٰش رأخز ؽٰضاً ٠٨ٟب ٛذ٫ اٛضث٪١ ارا ا١  اٛزغبسة اٛغبثٔخ ٜٛضث٪١ ٟن  -د  

ؽ٪ٙ ا٤٠ٛزغبد ٓجٚ ه٠ٰٜخ اٛششاء ، ٧٩زا ثبلاػبُخ ا٬ٛ دسعخ ا٠٧ٰخ  ٦ا٤٠ٛل٠خ  رٜوت د٩ساَ ٠٨ٟب ُٮ رؾذٯذ ر٪ٓوبر

٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛل٠خ  ، ٩ا٠٧ٰخ ٣زبئظ ا٠ٛٔبس٣خ ث٢ٰ الاداء اِٛوٜٮ ٩ا٠ٛز٪ٓن ٜٛخذٟخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا

 Woodside٩ ٩ٓذ ط٤َ ٗٚ ٢ٟ  ، رؾذٯذ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٓجٚ اٛششاءا٠ٛٔذٟخ ا٩ ٜٛغٜوخ ا٤٠ٛزغخ  رو٠ٚ ه٬ٜ 

Pitte ،(126:1998اٛز٪ٓن ئ٬ٛ صلاصخ أ٣٪ام ٧ٮ)ا٤٠ٰٛب٩٭ :  

، ٯ٠ضٚ اٛز٪ٓن اٛز٤جإ٭  ثب٠ٛوزٔذاد ه٢ ٟغز٪٫ أداء ٟو٢ٰ ٩ ٯٔبط ثٔ٪ح الاهزٔبداٛز٪ٓن ر٤جإ٭: ٯزوْٜ  -1 

 ه٠ٰٜخ هٰٜٔخ رشٗض ه٬ٜ ٟغز٪ٯبد اٛخظبئض اٛزٮ ٯز٪ٓن ٩ع٪د٧ب ُٮ ا٤٠ٛزظ أ٩ اٛولاٟخ.

أ٩   اٛز٪ٓن ا٠ٛوٰبس٭: ٯشر٘ض ٧زا اٛز٪ٓن ه٬ٜ ٟغز٪ٯبد ٟضبٰٛخ ؽ٪ٙ ٟب ٯغت أ١ ٯ٘٪١ هٰٜـ٦ أداء ٤ٟزـظ  -2 

  ئهذاد٧ب ا٣ـلآب ٢ٟ دساعبد ٩أثؾبس ٣لشٯخ ٰٓبعٰخ.، ٯزٞ  هلاٟخ

أ٩  ٯٔ٪ٝ اٛضثـ٪١ ثز٘٪ٯـ٢ ر٪ٓن ه٢ ا٤٠ٛزظ أ٩ اٛولاٟخ ه٬ٜ أعبط ا٠ٛٔبس٣خ ث٤٠زغبد اٛز٪ٓن ا٠ٛٔبس١: -3 

٧٩زا ثبلاػبُخ ا٬ٛ أ١ اٛضث٪١ ٯج٤ٮ ر٪ٓوبر٦ ه٬ٜ أعبط اٛخجشح ثب٤٠ٛزظ  ، هلاٟبد ٯز٪ٓن أ٨٣ب ُٮ ٣ِظ ا٠ٛغز٪٫

عزو٠ب٦ٛ اٛغبثْ ٤٠ٜٛزظ أ٩ ٢ٟ خلاٙ الارظبٙ ثبٱخشٯ٢ "٢ٟ اِٛٞ ئ٬ٛ الأر١" ، ئػبُخ ئ٬ٛ ٩ اٛزٮ ر٤شأ ٢ٟ ا

ُٮ اٛ٪آن ٣غذ  .ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب ٢ٟ اٛ٪ه٪د اٛزٮ رٔذ٨ٟب ا٠ٛإعغخ ٢ٟ خلاٙ اٛ٪عبئٚ اٛزش٩ٯغٰخ 

٫ اٛز٪ٓوبد ثش٘ٚ اٗجش اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠٠ٛبسعبد اٛخبؿئخ ٛذ٫ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠ٛإعغبد ، ٩اٛزٮ رزٜخض ُٮ سُن ٟغز٪

٢ٟ اٛ٪ه٪د اٛزٮ ٯٔذ٨ٟب ا٤٠ٛزظ، ٠ٟب ٯإد٭ ئ٬ٛ ئطبثخ اٛضث٪١ ثؾبٛخ ٢ٟ الإؽجبؽ ٣زٰغخ هذٝ رؾْٔ ٛز٪ٓوبر٦ ٧٩زا 

 .    ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛجبٌٛخ ُٮ اٛؾ٠لاد الاش٨بسٯخ أ٩ ؽز٬ اٜٛغ٪ء ئ٬ٛ ا٠ٛشا٩ًخ ٩اٛخذام

   Perceived Value         انقًُح انًذركح -۳

٢ اٗضش صٔبُخ ٩اؿلاهبً ٩ٟوشُخً ٢ٟ اٛغبثْ ٩اٟزٜ٘٪ا اد٩اس ٯغزـوٰ٪١ ٢ٟ خلا٨ٛب ا٣غبػ ٨ٟبٝ اطجؼ اٛضثبئ

، ٤٧٩بٕ عإاٙ ٯـشػ ٣ِغ٦ ثٔ٪ح ٧٩٪  (Urban,2004:77-82)ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛجؾش ه٢ ثذائٚ ٤ٟبعجخ ٩ٟزِ٪ٓخ 

اٛجؾش ه٢ اَٜٛ٘ َٰٗ ٯغزـٰن اٛضثبئ٢ ارخبر اٛخٰبساد ؟ ٯ٠ٰٚ اٛضثبئ٢ ا٬ٛ اعزٌلاٙ اُؼٚ اٰٛٔٞ ػ٢٠ ٰٓ٪د 

 Gugٯوشٍ  ٬ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؾغ٪ٟخ ٩اٛو٠ٚ ه٨ٰٜب ،٩ا٠ٛوشُخ ا٠ٛؾذ٩دح ٩ٯز٪ٓن اٛضثبئ٢ اٛوش٩ع اٛزٮ رإد٭ اٛ

Audigier  "٠ٰٓخ اٛضث٪١ ُٮ ٗزبث٦ ه٬ٜ أ٨٣ب" ٟزٌٰش ٯـضداد ثزٜجـٰخ ؽبعـبد اٛضث٪١ أ٩ ا٣خِبع رِٜ٘خ ا٤٠ٛزظ
 

(Guy Audigier,2003:155) َٰٯؼ ، Gug رأصٰش ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛٔذٟخ ظش ٧بٝ ٦ٛ ُٮ روشٯ٦ِ ه٤

 ٜٛضث٪١ ٧٩٪ اٛزِٜ٘خ اٛزٮ ٯزؾ٨ٜ٠ب ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛزظ . 
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٢ٟ ٟؼ٠٪١ اٛزوبسٯَ اٛغبثٔخ ٯ٢٘٠ أ١ ٣وشٍ ا٠ٰٔٛخ ه٬ٜ أ٨٣ب ٓذسح ا٤٠ٛزظ ه٬ٜ رٜجٰخ ؽبعبد اٛضث٪١ 

ٰٜ٘خ ٩ اٛزِٜ٘خ اٰٜٛ٘خ، ؽٰش رزوْٜ ه٬ٜ ا٨٣ب "رٖٛ اِٛشّ ث٢ٰ اٰٛٔٞ ٩اٛ Kotlerُٮ ؽذ٩د  ئٟ٘ب٣ٰبر٦ ث٠٤ٰب هش٨ُب 

اٛزِٜ٘خ اٰٜٛ٘خ ُززوْٜ ث٠غ٠٪م اٛز٘بَٰٛ ا٠ٛبٰٛخ  ظٚ ه٨ٰٜب اٛضث٪١ ٢ٟ ا٤٠ٛزظ ، أٟباٰٛٔٞ اٰٜٛ٘خ ثب٤٠ٛبُن اٛزٮ ٯؾ

ا١ ادسإ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٧ٮ اِٛشّ ث٢ٰ رٰٰٔٞ  ، (Kotler,2003:66)٩اٛ٪كِٰٰخ ٩ا٤ِٛغٰخ اٛزٮ ٯجز٨ٛب اٛضث٪١" 

ا٩الادساٰٗخ)اٛز٘بَٰٛ الاع٠بٰٛخ( ٣٩ٔظذ ث٤٠ِوخ  ٠ٰخ الاع٠بٰٛخ( ٩اَٜٛ٘ اٛجذٯٜخ ا٠ٛؾغ٪عخاٛضث٪١ ٛلاسثبػ)اٛٔ

اٛضث٪١ اٰٜٛ٘خ ٧ٮ ا٠ٰٔٛخ ا٤ٛٔذٯخ الاع٠بٰٛخ ا٠ٛوزجشح ٠ٛغ٠٪هخ ٢ٟ ا٤٠ٛبُن اٛخذٰٟخ ٩اٛ٪كِٰٰخ ٩اٛٔزظبدٯخ )٠ٰٓخ 

ع ثغجت دخ٪ٙ ا٤٠ٛزغبد ٩اٛخذٟبد ا٤٠ٛز٪ط ٠ٰٓ٩خ اٛولاٟخ اٛزغبسٯخ( اٛزٮ ٯز٪ٓو٨ب اٛضث٪١ ٢ٟ اٛغ٪ّ ا٠ٛوش٩

٩ا٠ٛلإ الاداس٭ ػ٢٠ اٛزٰٰٔٞ اٜٛ٘ٮ ٤٠ٜٛزغبد ، اٟب ِٜٗخ اٛضث٪١ اٰٜٛ٘خ ُٰٔظذ ث٨ب ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اَٜٛ٘ 

ا٠ٛؾغ٪عخ اٛزٮ ٯز٪٨ٓب اٛضث٪١ ُٮ اٛزٰٰٔٞ ٩اٛؾظ٪ٙ ٩اعزخذاٝ ٩رؾذٯش هشع اٛغ٪ّ ث٠ب ُٮ ػ٨٤٠ب اَٜٛ٘ 

ٛ٪عٰخ . ٧٩٘زا روز٠ذ ٠ٰٓخ ادسإ اٛضث٪١ ه٬ٜ اخزلاٍ ث٢ٰ ٟبٯؾظٚ ا٤ٛٔذٯخ ٩اٛض٤ٰٟخ ٩اٛـبٓخ ٩اٛو٪اٟٚ اٛغٰ٘٪

خ هشع اٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ ضث٪١ . أرا ا١ اٛغ٪ّ ٯضٯذ ٢ٟ ٠ٰٓه٦ٰٜ اٛضث٪١ ٩الاخزٰبساد ا٠ٛخزِٜخ اٛزٮ ٯ٤٠ؾ٨ب اٛ

 ر٘٪٠ٰٓ١خ هشع اٛضث٪١ ٩ا١ دٟظ ا٤٠ٛبُن اٛشو٪سٯخ ٩اٛ٪كِٰٰخ ٩الآزظبدٯخ ٩رٰٜٔٚ الا٣٪ام ا٠ٛخزِٜخ َٜٜٛ٘ 

 ٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ أ٩ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ٠٧ب :                        رو٠ذ ه٠٨ٰٜب اأعبع٢ٰ ه٬ٜ  حٟؾذد

 :   (487:2000( )ع٠ٰٜب259:1999،١)هجذ اٛؾ٠ٰذ،اٰٛٔٞ الاع٠بٰٛخ : ٩رؼ٢٠ اٛو٤بطش اٛزبٰٛخ   - أ

 ا٤٠ٛزظ زادٟشرجـخ ث ٠ٰٓخ ا٤٠ٛزظ : ٧ٮ اٛخظبئض ٩ا٠ٛ٪اطِبد اٛزٮ ٯغت أ١ رز٪ُش ُٮ ا٤٠ٛزظ ٩ر٘٪١ -1 

، ٩ٟغز٪٫ الأداء ، الآزظبدٯخ ُٮ اٛزشٌٰٚ الاهز٠بدٯخ ، ٩اٛؼ٠ب١ ، ٩اٛٔذسح ه٬ٜ الأداء  اٛغ٪دحٟضٚ اٛظلاثخ، ٩

 .ِٛزشح ؿ٪ٯٜخ 
،  ٠ٰٓخ اٛخذٟخ : ٧ٮ ٟغ٠٪م ا٤٠ٛبُن ًٰش ا٠ٜ٠ٛ٪عخ اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب اٛضث٪١ ٟضٚ خذٟبد ٟب ثوذ اٛجٰن -2 

 ٌٰٛبس ُٮ ٟغبٙ أع٨ضح ٩ا٠ٛغبٙ ا٠ٰٛ٘ب٣ٰ٘ٮ.ؿشٯٔخ اٛزغٰٜٞ ، اٛظٰب٣خ ، ر٪ُش ٓـن ا

٠ٰٓخ الأُشاد : ر٢٠٘ ُٮ اٛخجشاد ٨ٟ٩بساد اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛإعغخ ، ٩ٟب ٯ٠بسع٪٦٣ ٢ٟ رأصٰش ه٬ٜ عٜ٪ٕ  -3 

اٛضث٪١ ٩ر٦٠ٰٰٔ ٤٠ٜٛزظ ، ُ٪ع٪د أُشاد ه٬ٜ دسعخ هبٰٛخ  ٢ٟ الأداء ٯغ٨ٚ ٢ٟ اٛو٠ٰٜخ اٛجٰوٰخ  ٩ئٟ٘ب٣ٰخ اعز٠شاس 

٩اٛضث٪١ ٩ث٤بء هلآخ ؿ٪ٯٜخ ا٠ٛذ٫ ، ٧٩زا ثبلاػبُخ ٤٠ٜٛبُن  ٩اِٛ٪ائذ ا٤ٛبرغخ ه٢ اٛزوبٟٚ اٛزوبٟٚ ث٢ٰ ا٠ٛإعغخ 

ٟن الأُشاد اٛزٯ٢ ٯجٰو٪١ اٛغٜوخ أ٩ اٛخذٟخ ٗزٔذٯٞ ٟوبٟٜخ ٠ٟزبصح ٢ٟ ٓجٚ اٛجبئو٢ٰ، ٩اٛخذٟخ شخظٰخ اٛز٭ 

 ٛضث٪١ ٛزغ٨ٰٚ ه٠ٰٜخ اٛششاء  .ٯٔذ٨ٟب اٛوبٟٜ٪١ ٜٛضثبئ٢ ، ثبلاػبُخ ر٪ُٰش ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛؼش٩سٯخ اٛزٮ ٯـٜج٨ب ا

٠ٰٓخ اٛولاٟخ اٛزغبسٯخ : رش٘ٚ ط٪سح اٛولاٟخ ٩ ا٤٠ٛل٠خ ٛذ٫ اٛغ٨٠٪س اٛغضء ٗجٰش ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ  -4 

اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب اٛضث٪١ ٩ اٛزٮ رزؼ٢٠  ئػبُخ ئ٬ٛ الأثوبد اٛؾٰٰٔٔخ ٛلأداء اٛجوذ ا٤ِٛغٮ  ٩اٛجوذ الاعز٠بهٮ 

         ٤زظ ) ا٠ٛزوخ ، اٛزِبخش( .                                                                                                    اٛز٭  ٯؾ٦ٔٔ اٛضث٪١ ٢ٟ آز٤بء ا٠ٛ

اٛز٘بَٰٛ الاع٠بٰٛخ : ٩رش٠ٚ ع٠ٰن اٛز٘بَٰٛ اٛزٮ ٯزؾ٨ٜ٠ب اٛضث٪١ ٩ا٠ٛزشرجخ ه٦ٰٜ ا٠ٛبٰٛخ ٩اٌٰٛش ا٠ٛبٰٛخ  - ة

 :( 192:2002ٗ٪رٜش ٩اخش١٩،)ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛزظ ٧٩ٮ 

اٛزِٜ٘خ ا٠ٛبٰٛخ : رز٠ضٚ ُٮ عوش ا٤٠ٛزظ ٩ٟخزَٜ ا٠ٛظبسٯَ ا٠ٛزؤٜخ ثو٠ٰٜخ اٛششاء ، ٗبٛجؾش ه٢  -1 

 ا٤٠ٛز٪ط ُٮ هذح ٟؾلاد، اٛز٧بة ئ٬ٛ اٛوذٯذ ٢ٟ الأع٪اّ

 . رِٜ٘خ اٛ٪ٓذ : رغزٌشّ ه٠ٰٜخ اٛششاء ٩ٓزب ٟؾذدا ٯغو٬ اٛضث٪١ دائ٠ب ٛزٰٜٔظ٦ -2 

 اعٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛزظ ٯجزٙ اٛضث٪١ هذح ٟغ٨٪داد ُٮ ه٠ٰٜـخ اٛجؾش أ٩ اٛز٤ٔٚ .رِٜ٘خ اٛـبٓخ : ٢ٟ  -3 

اٛزِٜ٘خ ا٤ِٛغٰخ : روزجش اٛزِٜ٘خ ا٤ِٛغٰخ ه٢ رٔجٚ اٱخشٯ٢ ٩ ا٣زٔبدار٨ٞ ٛٔشاس اٛششاء ، الا٣زلبس ِٛزشح  -4 

رِ٪ّ ا٤٠ٛبُن ٩ ٩ ث٠ب أ١ خْٜ ٠ٰٓخ ٜٛضث٪١ ٯزؾْٔ ه٤ذٟب  ؿ٪ٯٜخ داخٚ ا٠ٛؾٚ، اٛزوبٟٚ ٟن ٤ٟذ٩ة ا٠ٛجٰوبد ،

، ُا١ ا٠ٛإعغخ رؾْٔ ا٠ٰٔٛخ  ٩اٛزؼؾٰبد اٛزٮ ٯز٘جذ٧ب اٛضث٪١ ا٠ٛضاٯب اٛزٮ ٯزؾظٚ ه٨ٰٜب اٛضث٪١ اٛز٘بَٰٛ

 . ٜٛضث٪١ ثـشٯٔز٢ٰ اٟب ه٢ ؿشٯْ خِغ اٛز٘بَٰٛ ، ا٩ه٢ ؿشٯْ صٯبدح ا٤٠ٛبُن ٩ ا٠ٛضاٯب

 Satisfactionانرضا    -۴

ء اٛوشع ٩هلآز٦ ثز٪ٓوبد ٩رِغٰشاد  ا٠ٛشزش٭ ٯوز٠ذ سػب اٛضث٪١ ثوذ ه٠ٰٜخ اٛششاء ه٬ٜ ادا

. ٩ثش٘ٚ هبٝ ٯ٢٘٠ روشٯَ  (Tsiros et.al.,2004:476-83)ٛلاخزلاُبد اٛؾبطٜخ ٟبث٢ٰ الاداء ٩اٛز٪ٓوبد 

اٛشػب ه٬ٜ ا٦٣ ٟشبهش اٛشخض ا٠ٛج٨غخ ا٩ ا٠ٛخٰجخ الأٟٚ ا٤ٛبرغخ ٢ٟ ٟٔبس٣خ أداء ا٤٠ٛزظ ا٠ٛؾغ٪ط ٢ٟ 

 ُأرا ٟبُشٚ الاداء ٟٔبثٚ اٛز٪ٓوبد ٯظجؼ اٛضث٪١ ًٰش ساػٰبً )اعٰبء( .  (Oliver,2006:569-87) ر٪ٓوبر٦
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٩ئرا ٟبر٠ضٚ الاداء ٟن اٛز٪ٓوبد ٯوزجش اٛضث٪١ ساػٰبً أٟب ئرا أصداد الأداء ه٢ اٛز٪ٓوبد ٯ٤لش ا٬ٛ اٛضث٪١ 

ُبٛشػب ه٬ٜ أ٦٣ ٟجز٨ظ  ، ٩ثبٛشًٞ ٢ٟ اهزجبس اٛضث٪١ ٧٪ ا٠ٛشٗض اٛز٭ رجؾش ه٦٤ ا٤٠ٛل٠خ ٩رؾب٩ٙ اسػبئ٦ 

ٰٛظ ٧٪ ا٨ٛذٍ ا٨٤ٛبئٮ ُارا ٟبصادد اٛششٗخ ٢ٟ سػب اٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ رٰٜٔٚ عوش ا٤٠ٛز٪ط ا٩صٯبدح خذٟبر٨ب ُأ١ 

 .رٖٛ ٯإد٭ ا٬ٛ أسثبػ ٤ٟخِؼخ ٩ٟن رٖٛ سث٠ب رغزـٰن ا٤٠ٛل٠خ صٯبدح سثؾٰز٨ب ٢ٟ خلاٙ صٯبدح اٛشػب

٢ٟ خجشح اٛضث٪١ اٛغبثٔخ ُٮ ششاء ٢٘ٛ٩ ٤٧بٕ عإاٙ َٰٗ ٯج٤ٮ اٛضث٪١ ر٪ٓوبر٦ ؟ ارا رز٘٪١ اٛز٪ٓوبد 

٢ٟ٩ ٣ظٰؾخ الاطذٓبء ٩الآبسة ٩ٗزٖٛ ٢ٟ اٛذهبٯبد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٩اٛ٪ه٪د اٛز٭ ٯـ٨ٜٔب ا٤٠ٛبُغ٪١ 

أرا ا١ رإد٭ صٯبدح اٛز٪ٓوبد ٢ٟ ٓجٚ اطؾبة ششٗبد اٛزغ٪ٯْ ثش٘ٚ ٟجبٛي ٓذ ٯإد٭ ا٬ٛ اعزٰبء اٛضث٪١ ٩ٗزٖٛ 

شػب ٛزا ُب١ اٛ ،(Boulding et.al.,1999:463-84)  ٢ رغزة ا٧ز٠بٝ اٛضث٪١ارا ٗب٣ذ اٛز٪ٓوبد ٰٜٜٓخ ُأ٨٣ب ٛ

٧٪ ا٠ٛذ٫ اٛز٭ ٯزِْ ه٤ذ٥ الاداء ا٠ٛذسٕ ٤٠ٜٛزظ ٟن ر٪ٓوبد ا٠ٛشزش٭ ، ُبرا ُشٚ ا٤٠ٛزظ ُٮ الاداء ُب١ اٛضث٪١ 

اء اٛز٪ٓوبد  ُب١ ع٪ٍ ٯ٘٪١ ًٰش ساع ، ٩ارا ارِْ الاداء ٟن اٛز٪ٓوبد ٯ٘٪١ اٛضث٪١ ساػٰبً ، اٟب ارا رغب٩ص الاد

، ٩ٯوجش ) اٛظؾ٢ (Armstrong& Kotler,2005:17)اٛضث٪١ ٯ٘٪١ ساػٰبً عذاً ٩ٟجز٨غبً 

ه٢ اٛشػب ثب٦٣ ٟغز٪٫ ٢ٟ اؽغبط اِٛشد ا٤ٛبرظ ه٢ ا٠ٛٔبس٣خ ث٢ٰ اداء ا٤٠ٛزظ ا٠ٛذسٕ  (٩٩2007:17ؿ٦،

، ٩اٛزٮ رز٘٪١ ٢ٟ صلاصخ ٟغز٪ٯبد ٩ر٪ٓوبد اِٛشد ، ٩ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ٙ ا١ اٛشػب ٧٪ داٛخ ِٜٛشّ ث٢ٰ الاداء ٩اٛز٪ٓوبد 

 ٧ٮ : 

                         Dissatisfiedاٛز٪ٓوبد : اٛضث٪١ ًٰش ساع  <الاداء  

                                   Satisfiedالاداء = اٛز٪ٓوبد : اٛضث٪١ ساػٰبً  

  Satisfied & Delightاٛز٪ٓوبد : اٛضث٪١ ساػٰبً ٩ٟجز٨غبً        >الاداء  

٩ٗزٖٛ اٛؾبٙ ثب٤ٛغجخ ٜٛخذٟخ ُا١ ٟؾب٩ٛخ ٨ُٞ ر٪ٓوبد اٛضثبئ٢ ٧٪ ٟؾب٩ٛخ ػ٠ب١ اٛٔذسح ه٬ٜ رظ٠ٰٞ 

اٛخذٟخ ٩رٔذٯ٨٠ب ٛزؾْٰٔ اٛز٪ٓوبد ا٠ٛشً٪ثخ ٜٛضث٪١ ، ُبرا ٗب٣ذ اٛخذٟخ ػ٢٠ ا٩ اٗجش ٢ٟ اٛز٪ٓوبد ه٤ذ٧ب 

ثز٪ٓوبر٦ اٛزٮ رؾٔٔخ ُٮ   ٯ٘٪١ اٛضثبئ٢ ساػ٢ٰ ٩ٯؾب٩ٙ اعزخذا٨ٟٞ اٛخذٟخ ٟشح صب٣ٰخ ٩ٓذ ٯخجش اٱخشٯ٢

 ا٤٠ٛل٠خ .

   Customer Coplaints     شكاوي انستىٌ -۵

روزٔذ ثوغ اٛششٗبد ثأ١ ٤٧بٕ ػش٩سح الاعز٠بم ا٬ٛ اٛش٘ب٫٩ ٩دساعخ اعزٰبء اٛضث٪١ ٛزؾذٯذ اٛشػب 

% ٢ٟ عشاء هذٝ الا٧ز٠بٝ ثبٛش٘ب٫٩ 25ُٰ٘٪١ اٛضث٪١ ًٰش ساػٮ ث٠ش٩س اٛ٪ٓذ ٢ٟ ه٠ٰٜبد اٛششاء ث٤غجخ 

(Tarp,1986) ،  ٩ثبٛشًٞ ٢ٟ ٩ع٪د ثوغ ا٤٠ٛل٠بد لارشوش ثِبئذح اٛش٘ب٫٩ ٛوذٝ ٟوشُز٨ب ِٰٰٗخ اٛززوبٟٚ ٟن

 اٛش٘٪٫ الا ا١ اٛ٘ضٰش ٨٤ٟب اعزـبم ا١ رظ٠ٰٞ ثش٣بٟظ ٯغبهذ٧ب ُٮ رشخٰض ٩ع٨٪ٛخ ٣ٔٚ اٛش٘٪٫ ٤٠ٜٛل٠خ . 

ؽبد ٢ٟ أعٚ رؾغ٢ٰ ٟغز٪٫ ا١ ا٠ٛل٠خ اٛزٮ ر٘٪١ ٟ٪ع٨خ ٣ؾ٪ اٛضث٪١ رذه٪ا صثبئ٨٤ب ئ٬ٛ رٔذٯٞ آزشا

٩ثبلاخض  رٜٖ اٛششٗبد ُٮ  ، ٩ ا٣زٔبدار٦ ٢ٟ أعٚ رظؾٰؼ ٩ روذٯٚ أ٭ هٰت أ٩ رٔظٰش، ُششٗبد هذٯذح ه٨ٜ٠ب

اٛٔـبهبد اٛخذٰٟخ ٩اٛظ٤بهٰخ ، رؼن عغٚ أ٩ دُزش ُٮ الاٟب٢ٗ ر٪اعذ اٛضث٪١ ث٘ضشح ٛزغغٰٚ سأٯ٦ ٩آزشؽبر٦ 

، ٠ٗب أ١ ٤٧بٕ ٤ٟل٠بد أخش٫ رؼن س٠ٓب  ١ عٜجٰب أ٩ ئٯغبثٰبه٢ اٛجؼبهخ ا٩ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٦ٛ ع٪اءا أٗب

، رغبهذ٧ب ه٬ٜ اٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش، أ٩  أخؼش ٟغب٣ٮ ٛزغ٨ٰٚ اٛزوبٟٚ ٟن اٛضثبئ٢ ٩ اعزٔجبٙ أُ٘بس ٟخزِٜخ ٨٤ٟٞ

٧٩زا ثبلاػبُخ ا٬ٛ رٖٛ  ٟب ٯوضص ٢ٟ ؽبٛخ اٛزوبٟٚ ث٢ٰ  ،( 259:1999)هجذ اٛؾ٠ٰذ،ؽز٬ الإثذام ٩ اٛخْٜ  

بد ٩ا٠ٛغزِٰذٯ٢ أ١ رزؾْٔ ؽبٛخ اٛشػب ٛذ٫ اِٛشد ، ٩ر٢٠٘ ط٪س ٢ٟ ؽٔ٪ّ ا٠ٛغز٨ٜٖ ُٮ ئثذاء اٛشأ٭ ا٤٠ٛل٠

٠ٰٜخ الارظبٙ ث٢ٰ اٛضث٪١ ٩ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ ٯزوبٟٚ ٟو٨ب اٛضث٪١ ُب١ ٩ػش٩سح ع٠بم ش٘٪ا٥ ، ٢٠ُ أعٚ رغ٨ٰٚ ه

ا٤٠ٛل٠بد ا٤ِٛذٰٓخ ٩ًٰش٧ب ٓذ أٓبٟذ أ٣ل٠خ ش٘ب٫٩ ٩ٟٔزشؽبد ٜٛضثبئ٢ ٰٛجذ٩ ٢ٟ خلا٨ٛب ش٘ب٩ٯ٨ٞ ٩رل٠ٜبر٨ٞ 

خـ٪ؽ ارظبٙ أ٩ أسٓبٝ ٧برِٰخ ٟغب٣ٰخ  ٩P&Gٟٔزشؽبر٨ٞ . ٩ٓذ ٩ُشد ثوغ ا٤٠ٛل٠بد ٟضٚ )ع٤شاٙ اٛ٘زشٯٖ( ٩ 

ؼلًا ه٢ ُزؾ٨ب طِؾبد اٛ٪ٯت ه٬ٜ شج٘خ الإ٣زش٣ذ ٩اٛجشٯذ الإٛ٘زش٣٩ٮ ٩رخظٰظ٨ب ٜٛضثبئ٢ ٛزغ٨ٰٚ ٠٨ٟخ ، ُ

الارظبٙ اٛض٤بئٮ الارغب٥ ث٢ٰ اٛضث٪١ ٩ا٤٠ٛل٠خ . ٩روزجش ٧ز٥ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛزذُٔخ ٤٠ٜٛل٠بد اٛظ٤بهٰخ ٠٨ٟخ عذا 

٨٤٘٠ب ٢ٟ ا١ رغزغٰت ثغشهخ ٛؾٚ ا٠ٛشبٗٚ ار رض٩د ا٤٠ٛل٠خ  ثبٛوذٯذ ٢ٟ الأُ٘بس ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛغذٯذح اٛزٮ ر

 . (Kotler, 2000:46)ا٠ٛزؤٜخ 
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روزجش                                                                                              :إدارج ويعاندح شكاوي انستىٌ

اعزٰبء٥ ٢ٟ ا٣خِبع ألاداء ا٠ٛز٪ٓن  اٛش٘٪٫ ٢ٟ الإعبثبد اٛخبطخ ه٢ ؽبٛخ هذٝ اٛشػب  ٯوجش ث٨ب اٛضث٪١ ه٢

                                   .٤٠ٜٛزغبد، ٩ رزؼ٢٠ ئداسح ش٘٪٫ اٛضث٪١ عب٣ج٢ٰ: اٛغب٣ت اٛشٜ٘ٮ ٩اٛغب٣ت اٛزؾٰٜٜٮ 

ثبلاٟ٘ب١ ٟٔبس٣خ ٩ٟلاؽلخ ٟغز٪ٯبد هذٝ اٛشػب  ؽٰش  ُٮ ٧زا اٛغب٣ت ٢ٟ اداسح اٛش٘٪٫  :انداَة انشكهٍ -1 

رشٰٗض٧ب ه٬ٜ ٤ٟزظ أ٩ خذٟخ ٟو٤ٰخ ٟب٧٪ الا دٰٛٚ ه٬ٜ ا٣خِبع ٟغز٪٫  ٩ا١ب٫٩ ا٠ٛٔذٟخ ثزضاٯذ ٟن هذد اٛش٘

 . (Jacque Lendrevie et al.,2003:916)اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٛذ٫ اٛضث٪١ 

: رٜٔذد ئداسح ش٘٪٫ اٛضث٪١ أ٠٧ٰخ (Ladwin,2003:917)انداَة انتحهُهٍ أو انتسُُرٌ نشكىي انستىٌ  -2 

ٜٛزذخٚ ٩ رذاسٕ ؽبلاد هذٝ اٛشػب لأ١ الإش٘بٙ الأٗجش اٛز٭ ر٪اع٦٨ ا٠ٛإعغخ ٟغبٙ  ششٗخٗجٰشح ُٮ ٤ٟؼ اٛ

٧٪اٛضث٪١ ًٰش اٛشاػٮ اٛز٭ لا ٯجذ٭ ش٘٪٫ ، رٔ٪ٝ ا٠ٛإعغخ ثذساعخ ٩ رؾٰٜٚ اٛش٘ب٩٭ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ أعٚ ئثذاء 

ء اعزغبثخ رظؾٰؾ٨ب ٤ٟبعجخ ، ُا١ اعزـبهذ ا٠ٛإعغخ أ١ رغزخٜض ٢ٟ اٛش٘٪٫ أعجبة هذٝ اٛشػب ٩الاعزٰب

 ،٩سث٠ب اٛ٪لاء طبس ٢ٟ اٛغ٨ٚ ه٨ٰٜب ٟوبٛغز٨ب ٩اٛزؾ٪ٙ ثبٛضث٪١ ًٰش اٛشاػٮ ئ٬ٛ ؽبٛخ ٢ٟ اٛشػب

أ١ اٛضث٪١ ًٰش اٛشاػٮ اٛز٭ ٯغزِٰذ ٢ٟ رو٪ٯغ ٩ ٟوبٛغخ اٛش٘٪٫ اٛزٮ ٓذ٨ٟب Werner felt   Fornelس٩٫

اٛ٪لاء ٠ٜٛإعغخ اء ٩اٛششٯظجؼ صث٪١ ساػٮ ٩ٟغزوذ ٛزـ٪ٯش ارظبٙ ٢ٟ اِٛٞ ئ٬ٛ الأر١ اٯغبثٮ ٩ٯِ٘ش ُٮ ئهبدح 

ثب٤ٛغجخ ٜٛغٜن ا٠ٛو٠شح هذٝ اٛشػب ٓذ ٯ٘٪١ ٣برغب ه٢ هـت ؽٰٔٔٮ ُٮ ا٤٠ٛزظ )ع٪دح ٟذسٗخ  ، أ٩ اٛولاٟخ

٤ٟخِؼخ( ، ٢٘ٛ ٯ٢٘٠ أ١ ٯ٤زظ ه٢ هذٝ الاعزو٠بٙ اٛغٰذ أ٩ اٛزشٌٰٚ اٛظؾٰؼ ٢ٟ ؿشٍ اٛضث٪١، ٩لا شٮء ٯضجذ 

ئ٠خ ؿجٰوخ اٛوـت ٩ئع٤بد ا٠ٛغإ٩ٰٛبد، ٧ز٥ اٛؾبلاد ا٠ٛخزِٜخ اٛزٰٰٔٞ ثـشٯٔخ ٟلا٩ أ١ اٛضث٪١ ٓبدس ه٬ٜ رؾذٯذ

ٟجشساد عٜ٪ٕ اٛش٘٪٫ ٢ٟ اعٚ ئثذاء ا٠ٛإعغخ ٜٛزذخٚ ا٤٠ٛبعجخ ٩رغـش أ٠٧ٰخ رؾٰٜٚ ٩ثش٘ٚ ٟلائٞ أطٚ 

الأخز ثو٢ٰ الاهزجبس عٜ٪ٕ اٛش٘٪٫ ٩دساعز٦ ٢ٟ ؿشٍ ا٠ٛإعغخ ٢ٟ اٛش٧ب٣بد اٛ٘جش٫  ٩ا٠ٛز٪اُْ ٟن اٛش٘٪٫،

 اٛزٯ٢ ٯـ٪س١٩ ؽبٛخ اٛشػب ثوذ الإعبثخ ه٢ ش٘٪ا٧ٞ ٯجٔـ٪١ ًٮ ًبٛت الأؽٰب١ أ٩ُٰبء ، خبطخ لا١ ا٠ٛغز٢ٰٜ٘٨

ئ١ ٛٞ ٯ٢٘ ٤٧بٕ ٟب ٯغجش اٛضث٪١ ه٬ٜ رٌٰٰش ا٤٠ٛزظ أ٩ اٛولاٟخ أ٩ ا٠ٛـإعغخ ٗ٪١ الإعـبثخ اٛزٮ ٓذٟز٨ب ا٠ٛإعغخ 

٣ِغٮ ٩ ٯخْٜ ٣٪م ٢ٟ اٛضٔخ  ٠ٛوبٛغخ اٛش٘٪٫ أدس٨ٗب اٛضث٪١ ه٬ٜ أ٨٣ب ا٧ز٠بٝ ٩ئ٣ظبٍ، ٯ٪ٛذ ٛذٯ٦ اسرٰبػ

ر٠٤ٰخ ٩لاء  ئ٬ٛ ٩سح٩اٛزوْٜ ثب٠ٛإعغخ أ٩ اٛولاٟخ، ُٰ٘٪١ ٟغز٪٫ اٛشػب ٟشرِن ٟذهٞ ثزوْٜ ٩صٔخ ٯٔ٪د ثبٛؼش

رشر٘ض ه٠ٰٜخ ٟوبٛغخ ش٘٪٫ اٛضث٪١ ه٬ٜ الاعز٠بم ئ٦ٰٛ ٩رؾْٰٔ  ، )p4,www.Xl.Fr,groupeXL( اٛضث٪١

ح ٟو٤ٰخ أ٩ ارظبٙ دائٞ، ؽٰش رٔ٪ٝ ا٠ٛإعغخ ُٮ ٟوبٛغخ ثوغ اٛؾبلاد ثبعزذهبء اٛضث٪١ ٩ئعشاء الارظبٙ ِٛزش

 (66:2004)ؽجٰجخ، ؽ٪اس ٟجبشش ٟو٦، ٩ رٔذٯٞ ا٠ٛإعغخ ٛلإعبثخ ا٤٠ٛبعجخ ٯ٢٘٠ أ١ رخْٜ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٱصبس ٧ٮ

: 

 ضث٪١ ؿجٰوٰخ  ارا ٗب٣ذ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٟزـبثٔخ ٟن ر٪ع٨بد ا٤٠ٛل٠خ ر٘٪١ ؽبٛخ اٛشػب ه٤ذ اٛ -أ  

 ارا ٗب٣ذ اٛز٪ع٨بد اِٛوٰٜخ ٤٠ٜٛل٠خ اٗجش ٢ٟ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ر٘٪١ ؽبٛخ سػب ه٤ذ اٛضث٪١ ٠ٟزبصح   -ة  

ئرا ٗب٣ذ اعزغبثخ ا٤٠ٛل٠خ ٰٛغذ ُٮ ٟغز٪٫ ر٪ٓوبد اٛضث٪١، رز٘٪١ ٛذٯ٦ ٟشبهش رٔبسة ؽبٛخ الا٣ؾشاٍ  -ط  

 ٢ الأعجبة ا٠ٛؾز٠ٜخ ٧ٮ :ه٢ ٟغز٪٫ هذٝ اٛشػب ، ٩ ر٤شأ ٧ز٥ اٛؾبٛخ اٛضبٛضخ ٣زٰغخ ٟغ٠٪هخ ٟ

 هذٝ ٨ُٞ ا٤٠ٛل٠خ اعجبة اٛش٘٪٫ اٛضث٪١ ثبلاػبُخ عإ رؾٰٜٚ ٟؼ٠٪١ اٛش٘٪٫ . -1

 أعجبة اٛش٘٪٫ ٗب٣ذ ٠٧٩ٰخ ٛزجشٯش ؽبٛخ هذٝ اٛشػب ٛذ٫ اٛضث٪١ . -2

 رؾْٰٔ ر٪ٓوبر٦.ٮ ا٤٠ٛل٠خ ُ هذٝ اٟزلإ اٛضث٪١ اِٛ٘بءح ٠ٛٔبس٣خ اٛ٪ػن اٛؾبٛٮ ٟن اٛغ٨ذ اٛز٭ ثزٛز٦ -3

، ٩اٛضث٪١ اٛز٭ ٯٔذٝ "٧ذٯخ"عجْ ٣ذسٕ أ١ اٛش٘٪٫ ٯغت أ١ رزٔج٨ٜب ا٠ٛإعغخ ث٠ضبثخ ٢ٟ خلاٙ ٟب  -4

اٛش٘٪٫  ثاٟ٘ب١ ا٤٠ٛل٠خ ئسػبء٥ ٩الاؽزِبف ث٦ ئ١ ٗب١ ثاٟ٘ب٨٣ب رٔذٯٞ ئعبثخ طؾٰؾخ  ٩ٟز٪أُخ ٟن اٛش٘٪٫ 

 . (Philippe Détrie,1998:121)ا٬ٛ ؽذا ٟب  

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

٠٘٪٣خ لاداسحٯوذ ٩ و٤بطش الأخش٫)اٛ ز٘بٟٚ ٟن ثبٓٮ اٛ ش٢ٗ الأعبعٮ ٤ٛغبػ أ٭ ششٗخ ٩اٛ و٠لاء اٛ هلآخ  لاء اٛ

زٌٰشاد اٛؾبطٜخ ثغبٯ٘٪ٛ٪عٰخ ٩عٜ٪ٕ اٛضثبئ٢ ، ٩ٯغزخذٝ اٛضث٪١ ( ار ٯوذ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ ٢ٟ اٛٔؼبٯب اٛظوجخ ثغجت اٛ

ٯغزخذٝ اٛ٪لاء ُٮ  ،( 56: ١٩2004 ع٪ا٧ب )علاة،اٛ٪لاء ٛلإشبسح ٛزِؼٰٚ اٛضثبئ٢ ٛششاء ٤ٟزغبد ششٗخ ٟؾذدح د

ثٰئخ اٛو٠ٚ ٛ٪طَ سًجخ اٛضث٪١ ثبلاعز٠شاس ُٮ ٤ٟبطشح اٛششٗخ ٠ٛذح ؿ٪ٯٜخ، اٛششاء ٩اعزخذاٝ عٜو٨ب 

٩خذٟبر٨ب ه٬ٜ اعبط اعزض٤بئٮ ِٟؼٚ ٩ٟ٘شس، ٩اٛز٪طٰخ ٤٠ٛزغبد اٛششٗخ ٛلاطذٓبء ٩الآبسة ) 

Lovelock,2001:151) ، ٗ ٝب٢ٟ ه٠ْٰ ثبهبدح اٛششاء ا٩ اهبدح رغشثخ ٤ٟز٪ط ا٩ خذٟخ ُٮ اٛ٪لاء ٧٪ اٛزضا

ا٠ٛغزٔجٚ ثشًٞ اٛزبصٰشاد ا٠ٛ٪ِٰٓخ ٩اٛغ٨٪د اٛزغ٪ٯٰٔخ اٛزٮ ٓذ رغجت ثغٜ٪ٕ رؾ٪ٛٮ 

(Anderson&Jacobsen,2000:55 ٚ٩ٯ٠ضٚ اٛ٪لاء ٰٟٔبط ٛذسعخ ٟوب٩دح اٛششاء ٢ٟ هلاٟخ ٟو٤ٰخ ٢ٟ ٓج )

 ٛزٮ ٯج٬ٔ ٨ُٰب صث٪١ ٟن ثبئن ٟؾذد ا٩ هلاٟخ رغبسٯخ ٩ٯ٘شس اٛششاء(، ٧٩٪ اٛذسعخ ا310: 2005اٛضث٪١ )٣غٞ،

، ٩ا١ ٩لاء اٛضث٪١ ٯٔ٪٭ ا٠ٛ٪ٓن اٛغ٪ٓٮ ٜٛششٗخ لا١ اٛضثبئ٢ ا٠ٛ٪ا٢ٰٛ ٯجٔ٪١ ثوٰذاً ه٢ ا٤٠ٛبُغخ 

(Turban,et al.,2006:147)  ُبٛضثبئ٢ ا٠ٛ٪اٛ٪١ ٧ٞ الاٗضش اؽز٠بٰٛخ ُٮ اهبدح اٛششاء ٩اٛز٪طٰخ ثبٛولاٟخ ،

خ، ٧٩ٞ هبدحً آٚ ؽغبعٰخ ٜٛغوش٩ٰٜٓلا ٟب ٯٔ٪ٟ٪١ ثبٛششاء ٢ٟ ٟظبدس اخش٫، ٩ٯخٜٔ٪١ سثؾبً اه٬ٜ، اٛزغبسٯ

٩ُٮ اؽٰب١ ٗضٰشح ٯغش٭ اٛزِـٰ٘ش ثبٛ٪لاء هـ٬ٜ ا٦٣ ارغـب٥ ٩ٯغش٭ ٰٓـبع٦ ثبٛش٘ٚ اٱرٮ: الاعزـوـذاد ٜٛشـشاء، 

٢ ا٠ٛغ٪ؽبد اٛجؾضٰخ ، ٩اُؼٚ ؿشٯٔخ ٩الاعزوذاد ٜٛز٪طٰخ ٠٧٩ب ٟإششا١ ا٠٣٪رعٰب١ ٛ٪لاء اٛضث٪١ ُٮ اٛ٘ضٰش ٟ

(. اٗذد اٛذساعبد ا١ ٩لاء Zingale&Arndt, 2001:16ٰٛٔبع٦ ٧ٮ سثـ٦ ثغٜ٪ٕ اهبدح اٛششاء )ر٘شاس٥( )

%  ٧٩ٞ 12ششٗخ اك٨شد ا١ ٣غجخ اٛضثبئ٢ الاٗضش ٩لاءً  27اٛضث٪١ ٨ٟٞ ٤٠ٜٛل٠خ، ُِٮ دساعخ ش٠ٜذ  

شٗخ ، ٩ا١ الاسثبػ رضداد ع٤خ ثوذ ع٤خ  ثبِٛؼٚ ٩اٛزأصٰش % ٢ٟ ٟٔذاس ا٠ٛجٰوبد اٰٜٛ٘خ ٜٛش 69ٟغإ٩ٛ٪١ ه٢ 

ششٗبد ؽب٩ٙ رولٰٞ اٛ٪لاء ،  (Pelsmacker,et al.,2001:328)ا٠ٛخزَٜ ٩اٛ٘جٰش ٯو٪د ٛ٪لاء اٛضث٪١  ٩أًٜت اٛ

ششٗخ ه٬ٜ اؽغ٢ ضث٪١ ٩اٛ ٠شبسٗخ اِٛوبٛخ ث٢ٰ اٛ  ٛذ٫ اٛضثبئ٨٤ب ثبعزخذاٝ أعبٰٛت ٟز٤٪هخ ٩ؿشّ ؽذٯضخ ٩ئٯغبد ٣٪م ٢ٟ اٛ

 .     ش٘ٚ ٛ٘لا اٛـش٢ُٰ 

                   :                                                                      Customer Loyalty Consistentيكىَاخ ولاء انستىٌ 

٠ شثؾٰخ ، ٤٨ُبٕ ٟ٘٪٣بد أعبعٰخ رإد٭ ئ٬ٛ رٜٖ اٛشثؾٰخ ٧٩ز٥ اٛ ٬ اٛ ضث٪١ ٯزشعٞ ئٛ ٠وش٩ٍ أ١ ٩لاء اٛ )  ٘٪٣بد ٧ٮ ٢ٟ اٛ

 (.102: 2006ؿب٧ش،

ف انحصىل عهً انستىٌ -أ ضث٪١  تكانُ ششٗخ ر٘بَٰٛ ٟز٤٪هخ ٢ٟ أعٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ صث٪١ عذٯذ. ئر ٯإد٭ رج٤ٮ اٛ ، رزؾ٠ٚ اٛ

٠ـ٪س ئ٬ٛ رؾْٰٔ ه٪ائذ ٜٛششٗخ ثظ٪سح ٟغز٠شح ، ٧٩ز٥ اٛؾبٛخ روجش ه٢ اٛشػب اٛزبٝ ٜٛضثبئ٢. غذٯذ أ٩ اٛ  ٤٠ٜٛز٪ط اٛ

٠زـ٪سح ه٢ ؿشٯْ  اانتذرخاخ انعهُ -ب ٤٠ز٪عبد اٛغذٯذح أ٩ اٛ ،  ٩رز٠ضٚ ثضٯبدح اٛو٪ائذ ا٤ٛبرغخ ٢ٟ صٯبدح ٟجٰوبد اٛ

غبثٔخ  . ر٪طٰبد ٩س٩اٯبد اٛضثبئ٢ الاخشٯ٢ ر٩٭ اٛزغشثخ اٛ

َُا -ج زؾ٪لاد ُٮ الاعزض٠بس، اٛزِب٩ع ، اٛخظ٪ٟبد ، ٩ٜٓخ  انتذرخاخ انذ ،  ٯ٤خِغ اٛوبئذ ٣زٰغخ ٛوذح أعجبة ٨٤ٟب اٛ

٤٠ل٠خ اٛز٭ ٯإد٭ ثذ٩س٥ ئ٬ٛ اعزو٠بٙ  وبئذ ٟإششاً ٧بٟبً ٤ٰٛخ اٛضث٪١ ُٮ صٯبدح أ٩ رخِٰغ اعزض٠بس اٛ ٤٠ز٪ط ، ئر ٯوذ اٛ اٛ

 صٯبدح ه٪ائذ٧ب.

ضث٪١ اٛز٭ ٓذ٦ٟ  ضثبئ٢ ُٮ ثوغ الأؽٰب١ ئ٬ٛ صلاس ؿجٔبد ٩ُٔبً ٠٤ٛ٪رط ٩لاء اٛ ٩هبدح ٟب ٯ٤ٔغٞ اٛ

(Jammerngy,1998:2:ـجٔبد ٧ٮ  ( ٧٩ز٥ اٛ

 . خ )اٛضثبئ٢ اٛزٯ٢ ٨ٛٞ هلاٟبد ششاء ُٮ ٗٚ ٩ٓذ(ٓبهذح ٩لاء ٓ٪ٯ -1

 . ٓبهذح ٩لاء ٟوزذٙ )اٛضث٪١ اٛز٭ ٛذٯ٦ ٩لاء ٛولاٟز٢ٰ أ٩ أٗضش( -2

٪لاء ٩اٛزجذٯٚ )٢ٟ هلاٟخ ِٟؼٜخ ٩اؽذح ئ٬ٛ أُخش٫( -3  . ٟزٌٰش٩ اٛ



                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                     
 

53 9147  

 بحث ميداني –تأثير تقيم اداء اعضاء قنوات التوزيع في رضا الزبون

 

 
 

 

خ أعبعٰخ ( ئ٬ٛ أ١ اٛ٪لاء ٛولاٟخ أ٩ ٠ٛبسٗخ رغبسٯخ ٟو٤ٰخ ٯوز٠ذ ه٬ٜ صلاس ه٤بطش ٟ٘٪٩Oliver,2002:35٣أشبس)

زِؼٰٚ ٧٩ٮ: اٛزو٨ذ )الاٛزضاٝ( ٠ز٘شس. ئر ٗ٪٦٣ ٯظَ أسثوخ ٟغز٪ٯبد ٢ٟ اٛ٪لاء ثب ،  ، اٛ ششاء اٛ لاهز٠بد ه٬ٜ ٧ز٥ ٩اٛ

٠٘٪٣بد اٱرٰخ  :اٛ

زغبسٯخ  ٨ب٠ٟ٩ٰضار ٨بخظبئظِٜٟٛؼٜخ ٛذ٫ اٛضث٪١  ( ٟبسٗخ رغبسٯخ ٩اؽذح ر٘٪Cognitive١اٛز٠ٰض٭) -1    اٛ

٠بسٗخ اٛزغبسٯخ ٩ٯ٘٪١ رـ٪س٥ هجش عٜغٜخ( الاسرجبؽ Affectiveالا٣ِوبٛٮ ) -2 َ ششاء ٟزوذدح  ئصاء اٛ ٟ٪آ

                       .ٟشػٰخ٩ر٘٪١ 

٠ٰ٪ٛٮ ) -3 ٠شؽٜخ الا٣ِوبٰٛخ ٟن اٛزوجٰش ه٢ ٣ٰخ ئهبدح اٛششاء.Conativeاٛ  ( اٛ

٠٪ِٰٓخ.Actionاِٛوٚ  ) -4 ٠إصشاد اٛ شًجخ اِٛوٰٜخ ٜٛزٌٜت ه٬ٜ اٛ ٠ٰ٪ٰٛخ صائذاً اٛ ٠شؽٜخ اٛ  ( اٛ

اٛ٪اػؼ ثأ١ ٤٧بٖٛ هلآخ ؿشدٯخ ث٢ٰ اٛ٪لاء ٩اٛشػب أ٭ ث٠و٬٤ أخش ٠ٜٗب ٗب١ اٛ٪لاء هبٛٮ ٠ٛبسٗخ ٟو٤ٰخ ٧زا دٰٛٚ ٢ٟ٩ 

٤٠زظ.  ه٬ٜ اٛشػب اٛزبٝ ٛذ٫ اٛضث٪١ ه٢ ٧زا اٛ

ثوذ ر٘٪ٯ٢ الارظبلاد ٠ٛذ س٩اثؾ ٩اٛغغ٪س اٛلاصٟخ ث٢ٰ اٛضث٪١ ٩ا٤٠ٛل٠خ  :  Building Loyaltyتُاء انىلاء 

لاؽزٰبعبد ٩اٛز٪ٓوبد ٜٛضث٪١ ٩اٛز٭ ٯوزجش ٣غبػ ثؾذ رار٦  ٤٠ٜٛل٠خ ه٬ٜ ا٠ٛذ٫ اٛـ٪ٯٚ ، ُب١ ٩رٜجٰخ اًٜت ا

٤ٟل٠بد الاه٠بٙ رجذ٭ ا٧ز٠بٝ ٟزضاٯذ ث٪لاء اٛضث٪١ ٩اٛز٭ ٯش٘ٚ ا٠٧ٰخ ثبٌٛخ ٠ٜٛل٠خ ٩اٛزٮ رجشص ُٮ ٣ٔبؽ اٛزبٰٛخ 

(Kotler etal,2009:178)  : 

 ٠غز٨ذُخ .خْٜ ٤ٟزغبد ٩خذٟبد ٩خجشاد ُبئْ ُٮ اٛغ٪ّ اٛ -1 

 اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٟشبسٗخ ٩اعوخ ٢ٟ الآغبٝ ُٮ اٛزخـٰؾ ٩اداسح سػب اٛضث٪١ ٩الاؽزِبف ث٦ . -2 

ر٘بٟٚ )ط٪د اٛضث٪١( ٛزٜجٰخ ٗٚ الاؽبعبد ٩اٛـٜجبد ًٰش ا٠ٛو٤ٜخ ا٩ الاؽزٰبعبد ُٮ ٗٚ ٓشاساد     -3 

 الاه٠بٙ .

ضث٪١ اِٛشدٯخ ٩اداء٥ ر٤لٰٞ ٩٩ػن ٓبهذح ثٰب٣بد ٜٛزذا٩ٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٩ؽ٪ٙ اؽزٰبعبد اٛ -4 

 ٩رِظٰلار٦ ٩ه٠ٰٜبد اٛششاء اٛزٮ ٯشًت اٛششاء ث٨ب ٩اسػبئ٦ .

رغ٨ٰٚ ٠٨ٟخ ٩ط٪ٙ اٛضث٪١ ا٬ٛ الارظبٙ ثب٤٠ٛل٠خ ٩اٛزوجٰش ه٢ اؽزٰبعبر٦ ٩ٟوشُخ ا٠ٛشبٗٚ  -5 

 ٩ا٠ٛو٪ٓبد اٛزٮ ٯ٪اع٨ب ه٤ذ ٟؾب٩ٙ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛغٜن ٩اٛخذٟبد اٛزٮ رٔذ٨ٟب ا٤٠ٛل٠خ . 

 ٘شسح ا٠ٛؾز٠ٜخ ٩ر٠٤ٰخ اٛجشاٟظ اٛزغ٪ٯٰٔخ .رٰٰٔٞ اٛجشاٟظ ا٠ٛز -6 

 اٛو٠ٚ ه٬ٜ ٟ٘بُبد ٛز٠ٰٰضا٠ٛ٪ك٢ِٰٰ اٛجبسصٯ٢ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ آغبٝ اٛزغ٪ٯْ ٩ا٠ٛجٰوبد . -7 

ٛزٖٛ ٣لاؽق ثأ١ اًٜت اٛجؾ٪س اٛزغ٪ٯٰٔخ رزغ٦ ٣ؾ٪ ث٤بء ٩الاؽزِبف ثبٛضث٪١ ثوزجبس٥ ٯؾْٔ ثبلاكبُخ ٤٠ٜٛبُن 

 ٨ٰٰٜٛ٘خ . ا٠ٛبٰٛخ ا٤٠ٛبُن الاعز٠بهٰخ ٩اٛشثبؽ ا

 : Steps building customer loyaltyخطىاخ تُاء ولاء انستىٌ  

ثبلاػبُخ ٛلاعز٠بم ا٬ٛ اٛضث٪١ ٧٪ اٟش  ،  Interacting with Customerاٛزِبهٚ ٟن اٛضثبئ٢  -أ  

٨ٟٞ ُٮ ه٠ٰٜخ اداسح هلآخ اٛضث٪١ ٢٠ُ ا٨٠ٛٞ ا١ ٯ٘٪١ اٛض١٩ ٩عٰٜخ دهبئٰخ ٜٛوذٯذ ٢ٟ اٛٔؼبٯب ٩الاُ٘بس 

 .   (M.Dholakia,2006:109-20)ٰٞ اٛزٮ رـشؽ٨ب ا٤٠ٛل٠خ ٩ا٠ِٛب٧

٤٧بٕ ثش٣بٟغ٢ٰ ٢ٰ٠٨ٟ ٛج٤بء ٩لاء  ،  Developing Loyalty Programsرـ٪ٯش ثشاٟظ اٛ٪لاء -ة  

 اٛضث٪١ ر٨زٞ ث٠٨ب ا٤٠ٛل٠بد ٩ٟشاٗض الاثؾبس اٛزغ٪ٯٰٔخ ٠٧٩ب :

ٛز٭ ٯشزش١٩ ثش٘ٚ ٟز٘شس ٩ُٮ اٛجشاٟظ ا٠ٛز٘شسح ، ٧٩٪ ثش٣بٟظ ٟظ٠ٞ ٛزٔذٯٞ ٩ر٪ُٰش ٟ٘بُبد ٜٛضثبئ٢ ا  

،  ٩ٯغبهذ ٧زا اٛجش٣بٟظ ه٬ٜ ث٤بء ٩لاء ؿ٪ٯٚ الاٟذ  ٟن  (R.Dowling etal,1997: 71-82)ٟجبٛي ٗجٰشح 

 اٛضثبئ٢ ٩خْٜ ُشص ثٰن ٓ٪ٯخ ٟضٚ اٛخـ٪ؽ اٛغ٪ٯخ ٩ا٤ِٛبدّ 

ٟٔظ٪سا اٛجشاٟظ هؼ٪ٯخ اٛغ٪ّ ، ٧٩ٮ ثشاٟظ  ِٟز٪ؽخ ٛ٘ٚ ُشد ٯشزش٭ ا٤٠ٛز٪ط ا٩ اٛخذٟخ ا٩ا١ ٯ٘٪١   

ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ ٟو٤ٰخ ٢ٟ الاشخبص اٛزٯ٢ ٯذُو٪١ ٟجبٛي ٰٜٜٓخ ٧٩زا اٛجش٣بٟظ ِٰٟذ عذاً لا٦٣ ٯج٤ٮ ثٰب٣بد ؽ٪ٙ 

 صثبئ٢ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ ٩ٯزٞ اعزذساع٨ٞ ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد الاخش٫ ا٤٠ٛبُغخ ٩ث٤بء اٛ٪لاء ٯزٞ ٠ٛشؽٜخ ؿ٪ٰٛخ الاٟذ .         
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خْٜ س٩اثؾ ٓ٪ٯخ ٩هلآبد ٟز٤ٰخ ٟن ٯ٢٘٠  ، Personalizing Marketingشخظ٤خ اٛغ٪ّ  -ط  

اٛضثبئ٢ ٢ٟ خلاٙ ط٤ن هلآبد شخظٰخ ٩ُشدٯخ ارا رغزـٰن ا٤٠ٛل٠بد اٛزٰٗخ ٢ٟ رٌٰش اٛضثبئ٢ ا٬ٛ ه٠لاء ، ار 

ا١ اٛضث٪١ ٯوزجش شخض ٣٘شح ث٠٤ٰب اٛو٠ٰٚ ٯوزجش شخض ٟوش٩ٍ ٛذ٫ اٛششٗخ ٩ٯزٞ اٛزوبٟٚ ٟن اٛضث٪١ ه٬ٜ ا٦٣ 

اٛزوبٟٚ ٟن اٛو٠لاء ه٬ٜ اعظ ُشدٯخ ٛ٘ٚ ه٠ٰٚ خذٟخ ٟز٠ٰضح خبطخ رخزَٜ عضء ٢ٟ ٟغز٠ن ٗجٰش ، ث٠٤ٰب ٯزٞ 

ه٢ خذٟخ اٛو٠لاء الاخشٯ٢ ، ٩ث٠٤ٰب ٯزٞ خذٟخ اٛضث٪١ ٢ٟ ٓجٚ اشخبص ٟزوذدٯ٢ ع٪اء ٗب٣٪ا ٟزخظظ٢ٰ ا٩ ًٰش 

 ثبٛزغ٪ٯْ ٛلا٧ز٠بٝ  ثـٜجبد اٛضثبئ٢ ٩رٔذٯٞ اُؼٚ اٛخذٟبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٩اٛزغ٨ٰلاد اٛذاه٠خ ، ُٮ ٟزخظظ٢ٰ

ا٠ٛٔبثٚ ٯزٞ خذٟخ اٛو٠ٰٚ ٢ٟ ٓجٚ اشخبص ٟؾزش٢ُٰ ٩ُٮ ثوغ الاؽٰب١ اٗضش ٢ٟ شخض ٯزٞ الا٧ز٠بٝ ثبٛو٠ٰٚ 

 James H. Donnelly)ه٬ٜ ٟغز٪٫ هبٛٮ ٢ٟ اٛؾشُٰخ ٩رٖٛ ٛزٔذٯٞ اُؼٚ اٛخذٟبد ٜٛو٠لاء ا٤٠ٛل٠خ 

etal,1985:113) . 

ٗخ صثبئ٨٤ب ث٠وذاد ٩س٩اثؾ رغ٨ض اٛشش ، Creating Institutional Tiesخْٜ س٩اثؾ ٟإعغبرٰخ  -د  

خبطخ ٢ٟ خلاٙ اع٨ضح اٛؾبع٪ة ٛزغبهذ صثبئ٨٤ب ه٬ٜ اداسح ؿٜجٰبر٨ٞ اٛخبطخ ث٨ٞ ٩رؾ٪ٯٚ ا٠ٛجبٛي ا٠ٛغزؾٔخ 

٩اعزلاٝ اٛذُ٪هبد ا٠ٛبٰٛخ ٢ٟ ٩ا٬ٛ اٛششٗخ ٩رٖٛ لاثشاص ٜٛضثبئ٢ اٛششٗخ ٟذ٫ الا٧ز٠بٝ ٩اٛشهبٯخ اٛزٮ رجذٯ٨ب 

شآٰٚ اٛزٮ ر٪اع٦ اٛضثبئ٢ ٧٩زا ثبلاػبُخ ٯ٢٘٠ اهـبء اٛضثبئ٢ ه٤ذ اٛزوبٟٚ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ رزٰٛٚ ع٠ٰن اٛؤجبد ٩اٛو

ٟن اٛششٗخ ه٢ ؿشٯْ اٛؾبع٪ة خظ٪ٟبد اػبُٰخ ٩ؽ٪اُض ه٬ٜ ؽغٞ ا٠ٛجٰوبد اػبُخ ا٬ٛ رغ٨ٰلاد ثبٛذُن 

(Kotler,2009:182)       .       

 انداَة انعًهٍ /انًثحث انثانث 
أ١  ، (هاويحاور)تاخًانها رضا انستىٌ  وتىزَع انتقُى اداء قُىاخ نهُاك ارتثاط يعُىٌ  /انفرضُح الاونً

 :ٗب٣ذ  ٗبٱربٛٮ   عجٰشٟب١ٯج٢ٰ ثأ١ ا٤ٛزبئظ ٰٓٞ الاسرجبؽ ٟوبٟٚ  ( 1اٛغذ٩ٙ )

 ،7ا٠ٛو٤٪ٯخ أ١ اع٠بٛٮ اٛولآبد رذٙ ا٤ٛزبئظ ث:  تىزَع ورضا انستىٌانتحهُم انعلاقح تٍُ فاعهُح َظاو قُىاخ  -1 

( 0.78اٟب اٗجش ٟوبٟٚ اسرجبؽ ٗب١ ٟن اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ ث٤غجخ ) ،%(  100ث٤غجخ )( 0.05٩ه٤ذ ٟغز٪٫ )

 ٧٩Jacobo Camposز٥ ا٤ٛزٰغخ رذهٞ ٟبر٪طٜذ ا٦ٰٛ دساعخ ) ،( ٩0.34ا٨ٜٓب ٗب١ ٟن اٛشػب ث٤غجخ )

Fernández et al.,2007 ثبلاػ( ٧٩ز٥( بُخ ا٬ٛ دهٞ دساعخVan Bruggen et al.,2005 ُْٰٔٮ رؾ )

 ٢ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ سػب اٛضث٪١  ثب٤٠ٛزغبد ٩اٛخذٟبد راد اٛغ٪دح اٛزٮ رٔذ٦ٟ ا٬ٛ صثبئ٨٤ب . اٛششٗزٰ
ب ٠)ثبع٠ب٨ٛ سػب اٛضث٪٩١ز٪صٯن اٛاسرجبؽ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد ث٢ٰ  عجٰشٟب١ ( ٰٓٞ الاسرجبؽ ٠ٛوب1ٟٚعذ٩ٙ )

 (ب٩٧٠ٟؾب٩س

 (   0.05* ٟو٤٪٭ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ )

ه٤ذ  ،7ا٠ٛو٤٪ٯخ أ١ اع٠بٛٮ اٛولآبد رذٙ ا٤ٛزبئظ ث : تحهُم انعلاقح تٍُ اَتاخُح َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -2 

( ٩ا٨ٜٓب ٗب١ 0.86اسرجبؽ ٗب١ ٟن اع٠بٛٮ سػب ث٤غجخ )اٟب اٗجش ٟوبٟٚ  ،%(  100( ٩ث٤غجخ )0.05ٟغز٪٫ )

 ( .0.42ٟن ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ  ث٤غجخ )

ه٤ذ  ،7ا٠ٛو٤٪ٯخ ٠بٛٮ اٛولآبد رذٙ ا٤ٛزبئظ ثأ١ اع : تحهُم انعلاقح تٍُ رتحُح َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -3 

( ٩ا٨ٜٓب ٗب١ 0.78٪١ ث٤غجخ )اٟب اٗجش ٟوبٟٚ اسرجبؽ ٗب١ ٟن ر٪ٓوبد اٛضث ،%(  100( ٩ث٤غجخ )0.05ٟغز٪٫ )

 ( .0.34ٟن ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ  ث٤غجخ )

ه٤ذ  ،7ا٠ٛو٤٪ٯخ ٓبد رذٙ ا٤ٛزبئظ ثأ١ اع٠بٛٮ اٛولا : تحهُم انعلاقح تٍُ تعذَم َظاو قُىاخ تىزَع ورضا انستىٌ -4 

ٗب١  ( ٩ا٨ٜٓب0.80اٟب اٗجش ٟوبٟٚ اسرجبؽ ٗب١ ٟن ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ث٤غجخ ) ،%(  100( ٩ث٤غجخ )0.05ٟغز٪٫ )

 ( .0.35ٟن ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ  ث٤غجخ )

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

 : ثأ١ ا٤ٛزبئظ ٗب٣ذ ٗبلاربٛٮ ( ٣لاؽق٢ٟ2 خلاٙ اٛغذ٩ٙ سٓٞ  )

الاخًانٍ           انعلاقح انًعُىَح

نهرضا 

 انستىٌ

ولاء 

 ٌانستى

شكاوي  

 انستىٌ

انقًُح 

 انًذركح
 انرضا

تىقعاخ  

 انستىٌ

اندىدج 

 انًذركح  

  رضا انستىٌ

 
 انعذد الاهًُح        تىزَع ان تقُى اداء قُىاخ    

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

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

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

111%  7 1771*  1751*  1752*  1735*  1759*  1781*  1756*    تىزَع ان 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 ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩دا0.92ٛثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩سػب اٛضث٪١ )  -أ 

( 0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )19.36ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

(، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩1.99اٛجبٌٛخ )

 ٩سػب اٛضث٪١ .

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩داٛخ 0.81اٛز٪صٯن ٩اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ) ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد -ة 

( 0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )11.39ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

(، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩1.99اٛجبٌٛخ )

 ذسٗخ .٩اٛغ٪دح ا٠ٛ

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩داٛخ 0.74ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ) -ط 

( ٩اٛجبٌٛخ 0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )9.07ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ر٪ٓوبد  (، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد1.99)

 اٛضث٪١ .

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩داٛخ 0.68ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ) -د 

ٌٛخ ( ٩اٛجب0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )7.65ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

(، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ا٠ٰٔٛخ 1.99)

 ا٠ٛذسٗخ .

 ٧ب(٩ٟؾب٩س)ثبع٠ب٨ٛب ( ٟوبٟٚ اسرجبؽ عجٰشٟب١ ٟن الاخزجبس اٛزبئٮ ٛلاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٟن سػب اٛضث٪١ 2عذ٩ٙ )

 
r t-test اٛذلاٛخ 

 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=  ٩68دسعخ ؽشٯخ  ٤0.05ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ اٛغذ٩ٰٛخ ه                                          

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩داٛخ ؽٰش 0.58ٛٔذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩اٛشػب )  - ٧

( ٩اٛجبٌٛخ 0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )5.87ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

 ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩اٛشػب . (، ٧٩زا ٯو٤ٮ1.99)

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ 0.74ٛٔذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ش٘ب٩٭ اٛضث٪١ )  -٩ 

( ٤0.05ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٩9.07داٛخ ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛزبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )

(، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩1.99اٛجبٌٛخ )

 ٩ش٘ب٩٭ اٛضث٪١ .

( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٩داٛخ 0.77ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ ٩لاء اٛضث٪١ )  -٭ 

( ٩اٛجبٌٛخ 0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )9.95زبئٰخ ا٠ٛؾغ٪ثخ )ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٰٔٛخ اٛ

(، ٧٩زا ٯو٤ٮ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ؿشدٯخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ ٩لاء 1.99)

 اٛضث٪١ .

 ، )تاخًانها ويحاورها(فٍ رضا انستىٌنتقُى اداء اعضاء قُىاخ انتىزَع  اَداتٍهُاك تأثُرانفرضُح انثاَُح :: 

  : ٯٜٮ ب٣ذ ٠ٗبٗرؾٰٜٚ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ ا٤ٛزبئظ  رج٤ٰذ ثب١ (٢ٟ٩3 خلاٙ اٛغذ٩ٙ )

      

 

 اٛولآخ ا٠ٛو٤٪ٯخ
اع٠بٛٮ سػب  

 اٛضث٪١

 

 اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ   ر٪ٓوبد اٛضث٪١ اٛشػب ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ش٘ب٫٩ اٛضث٪١  ٩لاء اٛضث٪١

                                                 سػب اٛضث٪١     

                                                      

رٰٔٞ اداء                       

٤ٓ٪اد 

 اٛز٪صٯن               
 اٛوذد الا٠٧ٰخ

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 

ُبهٰٜخ ٣لبٝ              

٤ٓ٪اد 

 84.48 داٙ 10.42 داٙ 8.77 داٙ 93.50 داٙ 59.39 داٙ 73.44 داٙ 103.48 داٙ اٛز٪صٯن

 )ثبع٠ب٠٨ٛب ٩ٟؾب٩س٠٧ب( رؾْٰٔ سػب اٛضث٪٤ٓ١٪اد اٛز٪صٯن ُٮ رٰٔٞ اداء زبصٰش ٛالا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ  ( ٣زبئظ3عذ٩ٙ )

 

R2 B 

 F انذلانح
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 7ٛولآبد ا٠ٛو٤٪ٯخ ٗب١ : رج٢ٰ ا٤ٛزبئظ ثأ١ هذد ا فاعهُح َظاو قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌ علاقح تأثُر -1 

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق  ٗب١ رأصٰش )ُبهٰٜخ  ،% ٩100ا١ ع٠ٰو٨ب ٗب٣ذ ٟإصشح ٩راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٩ث٤غجخ 

٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن( ُٮ )اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١( اٗجش ٢ٟ رأصٰش٧ب ه٬ٜ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ؽٰش ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب 

( 8.77ٗب١ ٨ٛب آٚ رأصٰش ُٮ )اٛشػب( ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب  )٩ ،( 0.60( ٩ٟوبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )103.48)

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق ثأ١ ه٤ذ ٩ع٪د رأصٰش ِٜٛبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ  ، (٩0.11ث٠وبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )

ٰش٧ب رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ٣لاؽق ثأ١ رأصٰش ُبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد ه٬ٜ اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ ٯ٘٪١ اٛزأصٰش اٗجش ٢ٟ ً

٧٩زا اٛزأصٰش ٯزـبثْ ٟن ٣زبئظ رؾٰٜٚ هلآخ  ،٢ٟ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ٩اٛزٮ ٯزش٘ٚ ٨٤ٟب ٟزٌٰش سػب اٛضث٪١ 

 الاسرجبؽ ٩اٛزٮ رإٗذ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ ٓ٪ٯخ عذا ث٢ٰ ُبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ .  

 7: رج٢ٰ ا٤ٛزبئظ ثأ١ هذد اٛولآبد ا٠ٛو٤٪ٯخ ٗب١  علاقح تأثُر اَتاخُح تظاو قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌ -2 

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق  ٗب١ رأصٰش )ُبهٰٜخ  ،% ٩100ا١ ع٠ٰو٨ب ٗب٣ذ ٟإصشح ٩راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٩ث٤غجخ 

٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن( ُٮ )اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١( اٗجش ٢ٟ رأصٰش٧ب ه٬ٜ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ؽٰش ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب 

( ٩17.78ٗب١ ٨ٛب آٚ رأصٰش ُٮ )اٛشػب( ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب  ) ،( 0.0.74بٟٚ رؾذٯذ ثٜي )( ٩ٟو194.17)

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق ثأ١ ه٤ذ ٩ع٪د رأصٰشلا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ  ،( ٩0.21ث٠وبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )

ٮ سػب اٛضث٪١ ٯ٘٪١ اٛزأصٰش اٗجش رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ٣لاؽق ثأ١ رأصٰش ا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ه٬ٜ اع٠بٛ

٧٩زا اٛزأصٰش ٯزـبثْ ٟن ٣زبئظ رؾٰٜٚ  ،٢ٟ ًٰش٧ب ٢ٟ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ٩اٛزٮ ٯزش٘ٚ ٨٤ٟب ٟزٌٰش سػب اٛضث٪١ 

 هلآخ الاسرجبؽ ٩اٛزٮ رإٗذ ثأ١ ٤٧بٕ هلآخ ٓ٪ٯخ عذا ث٢ٰ ا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ .  

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 

ا٣زبعٰخ رلبٝ              

٤ٓ٪اد 

 138.58 داٙ 17.78 داٙ 14.80 داٙ 115.01 داٙ 82.65 داٙ 107.06 داٙ 194.17 داٙ اٛز٪صٯن

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 

سثؾٰخ ٣لبٝ              

٤ٓ٪اد 

 24.86 داٙ 105.81 داٙ 23.40 داٙ 8.66 داٙ 20.07 داٙ 27.11 داٙ 54.55 داٙ اٛز٪صٯن

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 

روذٯٚ ٣لبٝ                

٤ٓ٪اد 

 31.20 داٙ 119.78 داٙ 36.63 داٙ 9.69 داٙ 25.74 داٙ 23.21 داٙ 66.03 داٙ اٛز٪صٯن

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 

الاع٠بٛٮ 

 ٜٛزٰٔٞ الاداء
 126.24 داٙ 84.08 داٙ 33.57 داٙ 58.26 داٙ 82.33 داٙ 101.92 داٙ 374.65 داٙ

 اٛوذد 35  
اٛولآخ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ
  

100%  

 
 الا٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ
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 7: رج٢ٰ ا٤ٛزبئظ ثأ١ هذد اٛولآبد ا٠ٛو٤٪ٯخ ٗب١  و قُىاخ انتىزَع فٍ تحقُق رضا انستىٌعلاقح تأثُر رتحُح تظا -3 

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق  ٗب١ رأصٰش )ُبهٰٜخ  ،% ٩100ا١ ع٠ٰو٨ب ٗب٣ذ ٟإصشح ٩راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٩ث٤غجخ 

ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب  ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن( ُٮ )ر٪ٓوبد اٛضث٪١( اٗجش ٢ٟ رأصٰش٧ب ه٬ٜ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ؽٰش ثٌٜخ

٩ٗب١ ٨ٛب آٚ رأصٰش ُٮ )ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ( ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب   ،( 0.61( ٩ٟوبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )105.81)

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق ثأ١ ه٤ذ ٩ع٪د رأصٰشٛشثؾٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ،( 0.11( ٩ث٠وبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )8.66)

اٛضث٪١ ٯ٘٪١ اٛزأصٰش ه٨ٰٜب اٗجش ٢ٟ ًٰش٧ب ٢ٟ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫  ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ٣لاؽق ثأ١ ر٪ٓوبد

٧٩زا اٛزأصٰش ٯزـبثْ ٟن ٣زبئظ رؾٰٜٚ هلآخ الاسرجبؽ ٩اٛزٮ رإٗذ ثأ١  ،٩اٛزٮ ٯزش٘ٚ ٨٤ٟب ٟزٌٰش سػب اٛضث٪١ 

 ٤٧بٕ هلآخ ٓ٪ٯخ عذا ث٢ٰ سثؾٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ .  

 7: رج٢ٰ ا٤ٛزبئظ ثأ١ هذد اٛولآبد ا٠ٛو٤٪ٯخ ٗب١  خ انتىزَع  فٍ تحقُق رضا انستىٌعلاقح تأثُر تعذَم َظاو قُىا -4 

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق  ٗب١ رأصٰش )ُبهٰٜخ  ،% ٩100ا١ ع٠ٰو٨ب ٗب٣ذ ٟإصشح ٩راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٩ث٤غجخ 

٠خ اِٛبئٰخ ٨ٛب ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن( ُٮ )ر٪ٓوبد اٛضث٪١( اٗجش ٢ٟ رأصٰش٧ب ه٬ٜ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ؽٰش ثٌٜخ اٰٛٔ

٩ٗب١ ٨ٛب آٚ رأصٰش ُٮ )ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ( ثٌٜخ ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ ٨ٛب   ،( 0.64( ٩ٟوبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )119.78)

٢ٟ٩ خلاٙ ا٤ٛزبئظ ٣لاؽق ثأ١ ه٤ذ ٩ع٪د رأصٰشٛزوذٯٚ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن  ،( 0.13( ٩ث٠وبٟٚ رؾذٯذ ثٜي )9.69)

٪١ ٯ٘٪١ اٛزأصٰش ه٨ٰٜب اٗجش ٢ٟ ًٰش٧ب ٢ٟ ا٠ٛؾب٩س الاخش٫ ُٮ رؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ ٣لاؽق ثأ١ ر٪ٓوبد اٛضث

٧٩زا اٛزأصٰش ٯزـبثْ ٟن ٣زبئظ رؾٰٜٚ هلآخ الاسرجبؽ ٩اٛزٮ رإٗذ ثأ١  ،٩اٛزٮ ٯزش٘ٚ ٨٤ٟب ٟزٌٰش سػب اٛضث٪١ 

 ٤٧بٕ هلآخ ٓ٪ٯخ عذا ث٢ٰ روذٯٚ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ .  

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

 : ثأ١ ا٤ٛزبئظ ٗب٣ذ ( ٣لاؽق٢ٟ٩4 خلاٙ اٛغذ٩ٙ )

 )ثبع٠ب٨ٛب ٩ٟؾب٩س٧ب(( ٣زبئظ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ ُٮ ربصٰش رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ سػب اٛضث٪١ 4عذ٩ٙ )

٠ٰٓخ  ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ

 اٛضبثذ

٠ٰٓخ ٟوبٟٚ  ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب

 اٛزؾذٯذ %

ا٠ٰٔٛخ اِٛبئٰخ 

 ا٠ٛؾغ٪ثخ

 اٛذلاٛخ

 

 

 رٰٔٞ اداء

 اهؼبء

 اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد

 ٩ع٪د رأصٰش 374.65 0.84 0.90 0.33 سػب اٛضث٪١

 ٩ع٪د رأصٰش 126.24 0.65 0.79 1.15 اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ

 ٩ع٪د رأصٰش 84.08 0.55 0.91 0.36 ر٪ٓوبد اٛضث٪١

 ٩ع٪د رأصٰش 58.26 0.45 0.89 0.31 ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ

 ٩ع٪د رأصٰش 33.57 0.32 0.65 1.61 اٛشػب

 ٩ع٪د رأصٰش 82.33 0.54 1.02 -0.48 ش٘ب٫٩ اٛضث٪١

 ٩ع٪د رأصٰش 101.92 0.59 1.16 -0.97 ٩لاء اٛضث٪١

 

ا٠ٛؾغ٪ثخ  ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ سػب اٛضث٪١ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -أ 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )374.65)

( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.84اٛزؾذٯذ )

ا ٯو٤ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٧٩ز0.90%( ٢ٟ سػب اٛضث٪١، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )84)

%( ُٮ سػب اٛضث٪١، اٟب ٩90اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 : ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ

 

 

ا٠ٛؾغ٪ثخ  ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -ة 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )126.24)

( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.65اٛزؾذٯذ )

٧٩زا ٯو٤ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ 0.79%( ٢ٟ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )65)

%( ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ، ٩79ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 : اٟب ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ

 

ا٠ٛؾغ٪ثخ  ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -ط 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )84.08)

Y = 1733 + 1791 X2        

                                        

 
 

Y1 = 1715 + 1779 X2          

                                      

 
 

 3796( = 1، 68ودرخح حرَح )  1715انًحسىتح عُذ يستىي دلانح  Fقًُح 
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( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.55اٛزؾذٯذ )

عجخ ٧٩زا ٯو٤ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪ (0.91%( ٢ٟ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )55)

%( ُٮ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ، اٟب ٩91اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 : ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ

 

 

غ٪ثخ ا٠ٛؾ ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -د 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05( ٧٩ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )58.26)

( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.45اٛزؾذٯذ )

٠ٰخ ٟ٪عجخ ٧٩زا ٯو٤ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح ( ٧٩ٮ 0.89ٓ%( ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )45)

%( ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ، اٟب ٩89اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 : ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ

 

 

( 33.57ثخ )ا٠ٛؾغ٪ ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ اٛشػب ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  - ٧

( 0.32(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )3.96( ٩اٛجبٌٛخ )٧٩0.05ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )

%( ٢ٟ اٛشػب ٧٩32زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس )

٧زا ٯو٤ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ 0.65٩، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )

 %( ُٮ اٛشػب ، اٟب ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ:٤ٓ65٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 

ا٠ٛؾغ٪ثخ  ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ ش٘ب٫٩ اٛضث٪١ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -٩ 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )( ٧٩ٮ 82.33)

( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.54اٛزؾذٯذ )

ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح  ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٧٩زا ٯو٤ٮ1.02%( ٢ٟ ش٘ب٫٩ اٛضث٪١ ، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )54)

%( ُٮ ش٘ب٫٩ اٛضث٪١ ، اٟب ٩1.02اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ:

 

 

ا٠ٛؾغ٪ثخ  ٤٧Fبٕ رأصٰش اٯغبثٮ ٛزٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ ٩لاء اٛضث٪١ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ  -٭ 

(، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ 3.96( ٩اٛجبٌٛخ )0.05ٮ اٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )( 101.92٧٩)

( ٧٩زا ٯو٤ٮ ثب١ رٌٰٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯِغش ث٠ٔذاس 0.59اٛزؾذٯذ )

ٮ ه٤ذ رٌٰٰش ٩ؽذح ( ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٟ٪عجخ ٧٩زا ٯو1.16٤%( ٢ٟ ٩لاء اٛضث٪١ ، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ثٰزب )59)

%( ُٮ ٩لاء اٛضث٪١ ، اٟب ٩1.16اؽذح ُٮ رٰٔٞ اداء اهؼبء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ع٪ٍ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ صٯبدح ث٠ٔذاس )

 ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ُ٘ب٣ذ ثبٛش٘ٚ اٛزبٛٮ:

 

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  /اولًا 
د سػب اٛضث٪١ ٢ٟ اٰٛٔٞ ا٠ٛذسٗخ ٩اع٠بٛٮ ٟزٌٰشا ث٘ٚٓ٪ٯخ  جبؽاسرهلآخ  ِبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯنٗب٣ذ ٛ  -۱

شٗز٢ٰ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ ٢ٟ خلاٙ ٰٜخ ا٤ٛلبٝ ُٮ رؾذٯذ ٟغز٪ٯبد اٛشػب ا٠ٛشً٪ثخ ٢ٟ ٓجٚ اٛشهب٩ِرٖٛ ٜٛذ٩س ا٨٠ٛٞ ٛ

 رٜجٰذ الاؽزٰبعبد اٛؾبعبد، ٩ِٰٰٗخ ٧ز٥ رٜجٰخ ٯ٨٤٘٠ٞ اٛزٯ٢ اٛ٪عـبء٣٪هٰخ  اٛضثبئ٢، ٩رؾذٯذ ؽبعبد رؾذٯذ

  .   زب١ا٠ٛجؾ٪ص ب١اٛششٗز ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ٓجٚٛخذٟبد ٤٪ارظ ااٛزظؾٰؾٰخ ٛ الإعشاءاد ا٤٠ٛبعت، ٩ارخبر ٛش٘ٚثب

بٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٩اع٠بٛٮ ٟزٌٰشاد سػب اٛضث٪١ ٩رٖٛ ٜٛذ٩س ٦ٛ هلآخ ٩صٰٔخ ثا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ١ ئ -۲

اٛضثبئ٢ ٢ٟ خلاٙ  ٰٓبٝ الاداساد اٛوٰٜب ُٮ  ع٪ٍ ٯذس٨ٗب ٮزا٨٠ٛٞ اٛزٮ رٔ٪ٝ ث٦ ُٮ رؾذٯذ ٟغز٪ٯبد اٛغ٪دح اٛ

 ، ٩رؾِٰض ٩ٟ٘بُأح الاهؼبء ، ٩ ا٠٠ٛبصٜخ ا٠ٛوذلاد ٟن ا٤ٔٛبح ئ٣زبعٰخ ث٢ٰ ٟوذٙ ٠ٔبس٣خبٛاٛششٗز٢ٰ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ ث

 ٓذ ر٪اع٦ اٛ٪عـبء ٩الاهؼبء الاخشٯ٢  اٛزٮ ٯشٜ٘٪١ زٯ٩٢ا٠ٛو٪ٓبد اٛ دٟوبٛغخ ا٠ٛشبٗلا، ٩ الا٣زبعٰخ رؾغ٢ٰ

 ن .ٯبعٰخ  ٤ٜٔٛ٪اد اٛز٪صاٛج٤ٰخ الاع

آ٪٫ ٢ٟ اسرجبؽ ٟؾب٩س ٯن ٟن الاع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ ٗب٣ذ هلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ اع٠بٛٮ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪ص -۳

 ٟن اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ ٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٗلا ه٬ٜ ؽذٍرٰٔ

٢ٟ  ربصٰش ٟؾب٩س رٰٔٞ اداء رأصٰش اع٠بٛٮ رٰٔٞ اداء ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ُٮ اع٠بٛٮ سػب اٛضث٪١ ٗب١ آ٪٫  ا١ -۴

ُبهٰٜخ ٩ا٣زبعٰخ ٩سثؾٰخ ٩روذٯٚ ا٣شـخ ٩اداء اهؼبء خ ٮ سػب اٛضث٪١ ٩رٖٛ لا٤ٰٓ٠٧٪اد اٛز٪صٯن ُٮ اع٠بٛ

 )اٛ٪عـبء ٩اٛزغبس( ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ٟغز٠وخ ه٤ذ اداساد اٛششٗز٢ٰ ا٠ٛجؾ٪صز٢ٰ 

 ب١اعزـبهذ اٛششٗز ُٔذ سػب اٛضث٪١ع٠بٛٮ ٗب١ لا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن الاصش اٛ٪اػؼ ٩اٛ٘جٰش ُٮ ا -۵

رؾِٰض ٩ٟ٘بُأح الاهؼبء ٩ٟوبٛغخ ٩ ا٠٠ٛبصٜخ ا٠ٛوذلاد ٟن ا٤ٔٛبح ئ٣زبعٰخ ث٢ٰ ٟوذٙ ٟٔبس٣خه٠ٚ ٩ثش٘ٚ ٗجٰش 

 ٩ا٠ٛو٪ٓبد اٛزٮ ر٪اع٨ٞ اص٤بء ه٠ٰٜخ اٛز٪صٯن . دا٠ٛشبٗلا

 انتىصُاخ  /ثاَُاً 
 خ اٛو٠ٚ ثغذ ه٬ٜ صٯبدح الا٧ز٠بٝ ثز٪ٓوبد اٛضث٪١ ا١ ه٬ٜ الاداساد اٛزغ٪ٯٰٔخ ُٮ اٛششٗبد اٛظ٤بهٰ -۱

٩ر٪ٓوبر٦ ؽ٪ٙ  ؽ٪ٙ ٠ٰٟضاد ا٤٠ٛز٪ط)ٟبرا ٯز٪ٓن اٛضث٪١ ٢ٟ ٤ٟزغبد اٛششٗخ ؟( ٩اٛزٮ رزؼ٢٠ ر٪ٓوبر٦ 

اٛز٘بَٰٛ الا٣زبعٰخ ، ٩ا١ ٠ٛزـبثٔخ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٟن عزشارٰغٰبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٜٛششٗخ ٯزـٜت ٢ٟ الآغبٝ 

ٰخ ٩ا٠ٛؾبعجٰخ( اٛو٠ٚ ه٬ٜ ا٠ٛ٪اص٣خ ث٢ٰ اَٜٛ٘ ٩ا٤٠ٛبُن الاعز٠بهٰخ ، ٩ثبلاكبُخ ٛزٖٛ الاداسٯخ الاخش٫ )ا٠ٛبٛ

، ٩ا١ ه٬ٜ الاداساد اٛوٰٜب ؽش  سد٩د الاُوبٙ اٛغبثٔخ ٜٛضث٪١ رغب٥ ٤ٟزغبر٨به٬ٜ الاداساد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٟوشُخ 

 ؾب٩س٧ب اِٛشهٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٟن ٗٚ ٟع٠ٰن الآغبٝ الاداسٯخ ٩الا٣زبعٰخ الا٧ز٠بٝ ثشثؾٰخ 

 ٤ٓبح ٗٚ خغبئش ٩ أسثبػ ٯزؼ٢٠ ؽغبثٮ ثٰب١ ٩ئهذاد ،ا٠ٛغزخذٟخ  ا٤ٔٛ٪اد ٛ٘ٚ اٛ٪كِٰٰخ اٛز٘بَٰٛ ر٪صٯن ئهبدح)

( اٛز٭ ا٤٠ٛزغبد )٣ٔٚ ، رخضٯ٢( ثزغ٪ٯْ ا٠ٛزؤٜخ اٛز٘بَٰٛ ٩ؽغبة ،ا٤ٔٛ٪اد اٛز٪صٯوٰخ ه٬ٜ روذٯلاد اؽذاس ،

ا٬ٛ الا٧ز٠بٝ ثزوذٯٚ ٣لبٝ ؽش ع٠ٰن الآغبٝ اٯلب لاكبُخ ا٬ٛ رٖٛ ٗب١ ٨ٛب د٩س ٗجٰش ٩ٟإصش ه٬ٜ اٛز٪ٓوبد ، ثب

٩رؾذٯذ  ، اٛز٪صٯن ٤ٓ٪اد أداء ٩رٰٰٔٞ ،رٌٰٰش اعزشارٰغٰبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٟن ٗٚ ٟؾب٩س٧ب اِٛشهٰخ )

صٰش ٟجبشش ( اٛزٮ ٗب١ ٨ٛب رأ٩الا٧ز٠بٝ ثبٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ثبعزؾذاس ٩رـ٪ٯش ٤ٓ٪اد ر٪صٯن عذٯذح ، د٩سح ؽٰبح ا٤٠ٛز٪ط

 ٩اٯغبثٮ ه٬ٜ ر٪ٓوبد اٛضث٪١ .      

سإ اٛضثبئ٢ ث٠ٰٔخ ا٤٠ٛزغبد ا٤٠ٛزغخ ٢ٟ ٓج٨ٜب ، ٩ٟؾب٩ٛخ اٛزأصٰش ه٬ٜ ٯغت ه٬ٜ اٛششٗبد اٛغوٮ ٛضٯبدح اد -۲

اٛضث٪١ لادسا٦ٗ ثأ١ ٤ٟزغبد اٛششٗخ ثب٨٣ب ٤ٟزغبد راد هلاٟخ رغبسٯخ عٰذح ٩راد ع٪دح هبٰٛخ ٩ا١ اٛششٗخ 

٘ب٣ز٨ب لا١ ر٘٪١ ٟزبؽخ ُٮ ٗٚ ٟ٘ب١ ٩صٟب١ ، ٩ا١ صٯبدح ٟغز٪ٯبد الادسإ ٛذ٫ اٛضث٪١ ٯزٞ رغو٬ عب٧ذح ث٘ٚ اٟ

 اٛضثبئ٢ ، ٩رؾذٯذ ؽبعبد رؾذٯذه٢ ؿشٯْ صٯبد رأصٰش ُبهٰٜخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ صٯبد ٗلا ٢ٟ  

ا٤٠ٛبعت ، ٩ثبلاكبُخ ا٬ٛ  ٘ٚثبٛش رٜجٰذ الاؽزٰبعبد اٛؾبعبد، ٩ِٰٰٗخ ٧ز٥ رٜجٰخ ٯ٨٤٘٠ٞ اٛزٯ٢ اٛ٪عـبء ٟب٧ٰخ

، ٧٩زا اكبُخ ا٬ٛ ٟبرٗش ُأ١ صٯبدح ٟغز٪ٯبد الاداسٕ ٛذ٫ اٛضثبئ٢ اٛزظؾٰؾٰخ ٤ٜٛ٪ارظ اٛخذٟبد الإعشاءاد ارخبر

 ٟن ا٤ٔٛبح ئ٣زبعٰخ ث٢ٰ ٟوذٙ ٟٔبس٣خرزٞ ٢ٟ خلاٙ صٯبدح رأصٰش ا٣زبعٰخ ٣لبٝ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن ث٘ٚ ٟؾب٩س٧ب )

( اٛزٮ ٨ٛب الاصش الا٣زبعٰخ، ٩ٟوبٛغخ ا٠ٛشبٗٚ ٩ا٠ٛو٪ٓبد بُأح الاهؼبء، ٩رؾغ٢ٰا٠٠ٛبصٜخ، ٩رؾِٰض ٩ٟ٘ ا٠ٛوذلاد

 الاهلٞ ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ . 
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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 
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perceived quality- expectations of the customer. 

 

 


