
 
 
 
 
 
 

 
 

 :المستخهص
 عع  لإعع  خ ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   يسعع ه اععلا ا إلععث إ ععه هةععليظ  الععئ ا عظعع  ا ة   ععئ   ععه  :انغرر  

ا ةي ععئ يلععلف إ ععه هطعع ي  أع عع لج  ةيعع     اعع . الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  هسعع يا ا   لععئ  صعع  ف  ععا سععي ا ا
   اسهكمعع ف ام  عع  ا  هتيعع ات يا ا   لععئ هسعع  إه سععط الا ة ا اعع لة ا معع   ئ    ععا ظعع  ا  سععهلا ئ    إعع   

خ ا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع     لعل اعل ت اعلا ا ل اسعئ إ عه  ع لمعئ أا يعئ ل   الا ة  الاإ  ل اكث  هأثي ا  ا 
ا ةط ع ا  صع  ا ا   العا    اا ا لة ا م   ئ  ل  ا  ا هلةيا الألاء ا هس يةا  ا ظ  هس يا ا   لئ  أث ا  

  إل يسع  ل ا  عل اء   عه  خ عا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ي ي عه  ج  ه صي ت  فيلة    ل ه    الا ا ل اسئ  
إع ا الظ   عه علع  أكثع      يعئ  ي ي لعل يلسع  ا  عل ال اسهخلا ه  هةييظ ا  ضع  ا ع اا   عا الالاء ا  صع  ا 

   خع   ا طع ء لي عئ  كف ءة    خ   ه ال هلظ الإسه اهيايئ عل  ه  ي  ا   لئ إي  ا  ص ف  إي  ا  إ   
 ا ا  سهةإ    ك  ل ك ي ه ل  ا  إح  ه  يع ك يسهلةل  ا  إ    ة إ  ا لص     ه لصئ س ليئ كإي ة إ   

   ه  ؤم ات الا ة ا ا لة ا م   ئ  اع ك سل    ه خ ا ا ةي ئ    إ  .
ط ع ا إ لعث   لظهعه  ع  خع   اسعه تهإ ع  ت  معك ئ ا ل اسعئ ا ل  يعئ  ع  خع    ع  ه ع : يشكهت انبحث

 اع ل ضعع ف كإيعع   عا الا ة   لعع ت ا  إعع      ال هإععي ا  صع  ف ا   اليععئ لا سعي   ا  صعع  ف ا خ صععئ  علع    
 ا ه  ا ل هل      لإ  إ ض ا  إ       ا خل  ت ا  ةل ئ  لظ      ه   ا    ا ى ط لعه  ضع ت ا ل اسعئ 

ث   ه عع    عع  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ   اعع  ه عع    ععلل  عع  ا هسعع ؤلات كعع   اإ  اعع  اعع  ا  الا ة ا اعع لة ا معع   ئ هععؤ 
  لععئ ا  إعع    إ   صعع  ف  يعععئ ا إلععثل  سععيا م ا كمععف  عع  اععلا ا هسعع ؤلات  عع  خعع   ا ا عععب ا هطإيةععا 

   ل اسئ ا ل  يئ.
اسعه    ا  ععلج الاسعهط  ا  عا هطإيعا ا ل اسعئ ا ل  يعئ   لعل اسعه   ت الاسعهإ عئ  : انتصًٍى / المنهجٍت

 هسع يا ا   لعئ  الا ة ا ا لة ا م   ئ أا  هط ي  أع  لج لي     ث ا  صليح   هتي ات   ا   ا إي ع ت   
   اعع ى اخهيعع    يعععئ لصععليئ  عع  ا  ععلي ي    ؤسعع ء الالسعع ظ إ عع   خ ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   عع  اإ عع ل 
اا لع   ( مخص   ا ى اخهإ   ا ف ضي ت    خ   اسعهخلاظ إ عض ا     اع ت الالصع  يئ  كع  ٜٔٔ للاظ )

 ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   الا ة ا اعع لة ا معع   ئ هل يعع  ا  سعع  .  ك عععت ااععظ ا ف ضععي ت اععا )يعع لال هععأثي  
 (. هس يا ا   لئإه سط 
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هإي  ا  ااه  ظ ا  يعئ ك   إ  ل اعئ الاسع   إخصع ص الا ة ا اع لة ا مع   ئ اعا إ  ةيع لة الالا يعئ  :اننتائج 

عهيائ ا ه ا   فه ح ا عاع ح    صع  ف اعا  ة يعئ لي ليعئ ع العئ هةع ل ا  صع  ف إ  ل ائ الا  ه  همي  الا ا 
 عل  ا ه ي   ا عا ح ض   ا إي ئ ا هع  سيئ ا مليلة  ا ا ةط ع ا  ص  ا.

: يه لل الا ا إلث إ س  لة  ةل ا ا خل ئ  ا ا ةط ع ا  ص  ا      ائ ا هلعلم ا  ه ثع   الأصانت / انقًٍت
    إ      كيفيئ هأثي  اإ  ل الا ة ا ا لة ا م   ئ    اا  هلةيا ا ض  الاء هس يةا.   ا  ي لة ا ةي ئ ا  ةل ئ

هلسعي    -ا هلسي  ا  سه   -ا ةي لة الالا يئ - الا ة ا ا لة ا م   ئ المصطهحاث ان ئٍسٍت نهبحث/
 ضع   -ء ا  إع   لا -اكهسع ب ا  إع   -ا ه ع طف -ا ثةعئ -لي ئ ا  إ   -الا ه اظ -هس يا ا   لئ - ا    ي ت
 . إليئ ا  إ   -الالهف ظ إ   إ   -ا  إ  
 المقذيت:

ي ععل  فلعع ظ ا هسعع يا  عع  ا   اضععي  ا  ل ععئ ا هععا هسعع  ل   ععه خ ععا  هةععليظ ا ةي ععئ    إعع     عع  خعع          
 ي ااععه  ا ةطع ع ا  صع  ا ا يع ظ  ع  سعئ ا مععليلة (Chung Lo,2012: 91) ا ه اصع  ا عع اح  ع  ا  إع    

ل اععئ ا ععه الااه عع ظ إ يعع لة اعع لة ا خل ععئ ا  صعع  يئ  ا اععليعع  ل اعع ت ا  إعع     ه ل عع هلظ     عع   ضعع   عع  هت
(Pattanayak&Maddulety,2011:1)ا  ل عه   ع     ا هعا ه عل  ةيع   عاع ح  سعه ى الا  ع    ا يع ظ 

 ل   ا ل  يعئ ا  ع  سعئ سع ا هعلخ  ا   خل يعئ صعع  يئ  عمع ة ئلأي ي ك  لا ا ها ا هع  سيئ ا  ي ة ا ا لة هك  

  هلسعي    خعل  ت ا مع   ئ ا اع لة الا ة  فلع ظ   عه ا ه كيع  يعإتعا ال ا اع لة   ع   ةإع   إ سعه ى هةعلي ل 

يلعلف هسع يا ا   لعئ ا عه  يع لة  (  ٜٔ: ٜٕٓٓا  ص  يئ )لع  م  لسع     ا    ي ت ا خل  ت ا لة  سه ى
  لعئ    عه  اع لل ت ا  ليل    ا ل اس ت   إليئ ا  إ      هةليظ ا ض  ا خل  ت ا ه ا  إ     ض     ل ك

 يسعع  ل هسعع يا ا   لععئ  (leverin&Liljander,2006:237)ايا إيععئ إععي  هسعع يا ا   لععه  الاء الا  عع   
   عع  ثععظا  صعع ف  هاعع ا  ععه ه  يعع  هععل ا ا      عع ت إععي  ا  صعع  ف  إععي  ا  إعع      يعع لة ا  معع    الايا إيععئ 

 ا هععا اععا اإ عع ل ا ةي ععئ  (leverin&Liljander,2006: 235)ا  عظ ععئ  هاعع ا يعع لة  ضعع  ا  إعع     الا هعع اظ 
ا  سعهلا ئ    إعع     ضعع   عع  ل ععك ااإعع ت ا إي ععئ ا هع  سعيئ ا     يععئ ا  عظ عع ت   ععه الااه عع ظ إعع   إ    هةععليظ 
ا خععل  ت إعع  ا لة ا    يععئ   لا ي كعع  هلةيععا ا اعع لة إ   سععه ى ا  ط عع ب الا الا هإعععت ا  عظ ععئ الا ة ا اعع لة 

 . (Kee& Irfan,2013:61)ا م   ئ   ه ا ي  ا  سه ي ت  هلةيا ا  ي ة ا هع  سيئ ا  سهلا ئ 

هععع    ا إلععث ا لعع  ا ا إ ععئ  إ لععث  هضعع   الا    علعع   علايععئ ا إلععث   ي عع  هخصععص ا  إلععث ا ثعع عا      
إلعث ا  اإع   الاخيع  الاط   ا عظ م   ا لي  ا ء ا  إلث ا ث  ث إ  ا عب ا هطإيةعا   لعل اخهه عت ا ل اسعئ إ   

 ا لم هض   الاسهعه ا ت  ا ه صي ت.
اسععه    ا  عععلج الاسععهط  ا  ععا هطإيععا ا ل اسععئ    لععل اسععه   ت الاسععهإ عئ  ا عع  ا إي ععع ت  عع  أاعع         

خ عا  ع  اإ ع ل  هسع يا ا   لعئ  الا ة ا ا لة ا م   ئ هط ي  أع  لج لي     ث ا  صليح ي إط إي   هتي ات 
( ٜٔٔ   اعع ى اخهيعع    يعععئ لصععليئ  عع  ا  ععلي ي    ؤسعع ء الالسعع ظ إ عع   ععللاظ ) ئ    إعع  ا ةي ععئ ا  سععهلا

       ا ى اخهإ   ا ف ضي ت    خ   اسهخلاظ إ ض ا     ا ت الالص  يئ  ك   اا ل  هل ي  ا  س  .  مخص
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 ه ع    ع  ه ك ت  مك ئ ا إلث  ع  خع   هسع ؤ   لعظ اعلا  اع  )اع  ا  الا ة ا اع لة ا مع   ئ هعؤث  

ا ةي ئ ا  سهلا ئ   ا  ه      لئ ا  إ    إ   ص  ف  يعئ ا إلثل(   لل اظل ت ا  علايئ ا  اا يعئ ا إلعث 
ا لعع  ا ع إ ععئ  عع  اا يععئ ا  إعع     اا يععئ الالا ة ا  هخصصععئ إعع لا ة اععؤلاء ا  إعع    ا  عع إلي     عععل   يه عع ف 

 ا ا  ص  ف سيعاح ا  ل اء   ه  لظ الا ا فا ات   عل  ا  ل اء   ه ا فا ات   إي  ا  إ     الالا ات ا     ئ
ا اس   ا ه ا  إ    ا   إلي   ا ا ل ظ   ا  سهةإ    ه طيل ا   لئ  إ  ل اسئ  ع ص  الا ة ا ا لة ا مع   ئ 

  هسكي  ا  هتي ات الاخ ى غي  ا  إل ثئ.
  ف ا  إل ثعئ   ا   ع    عه  ي   ك   الف ا إلث ا   يسعا اع  ا كمعف  ع   على   لعئ ا  إع    إ   صع     

ه  يع  اعلا ا   لعئ   لععل إع  ت ااعظ   ضععيئ  ايعئ   ضعيئ هل يعع  ا  سع   ا هعا عصععت )يهإع ي  هعأثي  اإ عع ل الا ة 
ا اعع لة ا معع   ئ  ععا لي ععئ ا  إعع   إه سععط هسعع يا ا   لععئ  اإ  لاعع (    لععل إعع  ت  ا   ععئ  عع  الاسععهعه ا ت 

لععئ إ إ  لاعع  لععل  عع  ت  عع  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع  (   لععل ه خصععت ا  الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  هسعع يا ا   
ا صعت ا ل اسعئ إظعع   ة ا عل ظ ا  سععه   إةيع لات الالا ات ا     ععئ  عا ا  صع  ف  عع  خع   امعع اك ا  عل اء  ععا 

 ا ل  ات ا هل يإئ ا  سه  ة   ي لة ا ل ظ ا   ع م  ا   لم  لظ    اا  إل  ا   يل    ا  ط ء.
 ٍت انبحثينهج /المبحث الاول 

 يشكهت انبحث:
  ا  ا  ه ث ئ     سئ غي   عها ت هةلظ ا خل  ت لط ع اصإلت اغ ب ا  عظ  ت ا ي ظ  ع  يئ هلت     

 الالهف ظ  ا ا  عظ  ت     ا ع ع الا عا ح  لى هللل ا ها اا لإ  ا  إ       ا  ل كئ ا ةي ئ  إ   ا خل  ت

 ثية   إكيفيئ هس يا ا  عظ ئ  خل  هل    لى  إ هإ ط      هإط ئا ةي  الا  سه ى أ  أط         إ إ  عل    لة
 إلا ة  عظ ظ    أس سي  ال  يك   ا  ةل ئ   ا لم ا خل ئ ا لة  سه ى ه اص  ا  عظ ئ     إ  عل   ض    

   إ   ة  مك ئ ا إلث   ا  عل ج ا إلث ا    ا صيتت  مك ه ا إلث إ  هس ؤلات الاهيئ:ا م   ئ   ا ا لة
 هطإيا الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا ا  ص  ف ا  إل ثئل.     لى.ٔ
     سه ى اا يئ هس يا ا   لئ  ا ا  ص  ف ا  إل ثئل..ٕ

     سه ى هلةيا ا  ص  ف ا  إل ثئ   ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  ل..ٖ

 ا  ا   ع ص  الا ة ا ا لة ا م   ئ ه       هلةيا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  ل..ٗ

ي  ا  هتي ات ا ث ثئ )الا ة ا ا لة ا م   ئ  هس يا ا   لئ  لي ئ ا  إ  ( ا   ه الة   لئ   ع يئ إ.٘
  اإ  لا  ا ف  يئل

     سه ى هأثي  الا ة ا ا لة ا م   ئ إ ا ل ا   لظ  ا ل هس يا ا   لئ  ا هلةيا لي ئ ا  إ  ل..ٙ
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   اهًٍت انبحث:

ئ الالا ة ا  هخصصعععئ إععع لا ة اعععؤلاء ا  إععع    ا  اا يعععئ ا إلعععث ا لععع  ا ع إ عععئ  ععع  اا يعععئ ا  إععع     اا يععع      
  ععه ا فاعع ات  عع إي  ا  إعع     الالا ات ا     ععئ  ععا ا  صعع  ف سععيعاح  ي   ا  عع إلي     عععل   يه عع ف ا  ععل

  ه  لظ الا ا فاع ات   عل ا اسع   ا عه ا  إع    ا  ع إلي   عا ا لع ظ   ا  سعهةإ    ه طيعل ا   لعئ  ي   ا  ل
لة ا م   ئ  هسكي  ا  هتيع ات الاخع ى غيع  ا  إل ثعئ  ا  اا يعئ ا  هتيع ات ا هعا  إ  ل اسئ  ع ص  الا ة ا ا  

هع   لعع   اععا الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  هسعع يا ا   لععئ  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   إمععةيل  ا ا عععب ا    ععا  اععا 
  إعي  ا  هتيع ات   ض  ف ايظ ا  هتي ات  ا ا عب ا    ا ا  ه ث  إ خهإع     لعئ الا هإع ط  هل يع  هعأثي  ا  سع 

  ا ا  عظ ئ ا  إل ثئ.
 اهذاف انبحث:

 لى هطإيعا ا  عظ عئ ا  إل ثعئ الا ة ا اع لة ا مع   ئ    سعه ى هعفيعل هسع يا  ئيللف ا إلث ا ه            
اخهإع   ا   لعئ إعي  الا ة ا اع لة ا مع   ئ ا   لئ    لى ال اك ا  ص  ف ا  إل ثه   ةي ئ ا  سهلا ئ    إ      

ا   لععئ  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع     ايضعع ح  سععه ى هععأثي  الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  عع  خعع   هسعع يا  هسعع يا 
ا   لعئ  ععا ا ةي ععئ ا  سعهلا ئ    إعع     ا ه صعع  ا عه ا  ععئ  عع  الاسعهعه ا ت  ا ه صععي ت  ا هععا لعل هسععلظ  ععا 

 ئ    إععع    عععا ا  عظ عععئ ه  يععع  الا هةععع ء إ سعععه ى الا ة ا اععع لة ا مععع   ئ  هسععع يا ا   لعععئ  ا ةي عععئ ا  سعععهلا
 ا  إل ثئ.

 مخطط انبحث انف ضً:
صي غئ  خطط ا ل اسئ ا ف ضا   عه   عا  ع  اع ء  ع   سعح   عهع ج ا فكع م  الإيع ت لات ا صع ئ  تا        

إ  ضععع ع إلا ة   لععع ت ا  إععع     ل  اععع   عععا هلةيعععا ا هععع ا   ا عععليع  يكا إ لا ه ععع ل   عععه الألاء ا هسععع يةا 
اا ئ  اس ئ   إل ث  ا ل اس ت ا لليثئ  ا اعلا ا لةع  اع ى هطع ي  ا  خطعط ا ف ضعا ا  ص  ا   إ ل إا اء    

  ل اسعئ  عي ك  أإ ع ل   هتيعع ات ا ظع ا ة ا  إل ثعئ  ه ث ععئ إإمعك  يئ ا ل اسعئ   عط ة هلعع  ا ف سعفيئ ا هعا عصععت 
ا هسع يةا  عا   ه  ا ل إلا ة   لع ت ا  إع    ع  أاع  هلةيعا ا هع ا   ا عليع  يكا   هسع يا  عا إطع   الألاء 

 ا  ص  ف ا   اليئ. 
يمي  ا  خطط ا ف ضا   ل اسئ ا ه ا ف ضي ت ا   ض  ئ  إل ي ث  ا سلظ ل  الاها اي    لئ الا هإع ط        

( ي ثع    ضعيئ الا هإع ط ٔا سلظ ا لم يل   ا ع لظ )  إ أ   ا سلظ ل  الاها ا ا  الل  ي ث    ضيئ ا هأثي    لا 
( ي ثعع  ٕ   ا  ) إععي  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   الا ة ا اع لة ا معع   ئ  ا   لععئ إععي  ا هععا ه ثعع ا   يسعئ الا  ععه

( ي ثعع    ضععيئ ٖ  ضععيئ الا هإعع ط ا   يسععئ ا ث عيععئ     لععئ الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  إععي  هسعع يا ا   لععئ   ا  )
     عا لعي  ي ثع  الاهاع ا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع  الا هإ ط ا   يسئ ا ث  ثئ     لئ إي  هس يا ا   لعئ  إعي  

ا ةي عععئ ( ا ف ضعععيئ ا   يسعععئ ا  اإ عععئ   اعععا   ضعععيئ هل يععع  ا  سععع    اعععا هعععأثي  الا ة ا اععع لة ا مععع   ئ  عععا ٗ)
 .   ط يا هس يا ا   لئ ا  سهلا ئ    إ  
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 ( انًخطظ انفرضٌ نهثحث1شكم )
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 تذرٍة انؼايهٍَ
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 ف ضٍاث انبحث:
إعي   ع صع  أإ ع ل الا ة ا اع لة ا مع   ئ  ا ةي عئ  ا ف ضيئ ا   يسئ الا  ه : ) اع ل   لعئ ا هإع ط   ع يعئ -ٔ

 ا  سهلا ئ    إ  (.
ا ث عيئ : )ه ال   لئ ا هإ ط لات للا ئ   ع يئ إعي  هسع يا ا   لعئ  ا ةي عئ ا  سعهلا ئ ا ف ضيئ ا   يسئ  -ٕ

    إ  (.

 ؤم ات    إه سط  ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ الا ة ا ا لة ا م   ئا ف ضيئ ا   يسئ ا ث  ثئ : )ي لال هأثي   -ٖ
 (.هس يا ا   لئ

 حذود انبحث
      ص  ف ا خ صئ . ا هعفيليي    ؤس ء الالس ظ  ا  سهم    ي   ا لل ل ا إم يئ : ا  ل -ٔ
ا لل ل ا  ك عيئ : إ ض ا  ص  ف ا   اليئ ا خ صعئ ا     عئ  عا إتعلال  ا  ه ث عئ إع لالا ات ا    عئ لصع ي    -ٕ

 .    ص   ٕٔ  للا  

هه ث  ا لل ل ا    عيئ    إلايئ ه  ي  الاسهإ عئ  ها ي ل   هف ي  ا إي عع ت  صع لا  ا عه  ا لل ل ا    عيئ : -ٖ
 (.ٕٗٔٓ/ٔ/ٕٚ – ٖٕٔٓ/ٛ/ٗٔا  لص  ة   إي  ) ا  لةهل ي  ا إي ع ت  اسهخ اج ا عه  ج   اا 

 عٍنت ومجتًع انبحث
 علعع    ععه  يعععئ إ عع  ل ا لعع  ا  الالاة الاس سععيئ   إلععث ا لعع  ا اععا الاسععهإ عئ   لععل اعع ى ه  يعع   ععلل        

 ا  سهمعع  ي    ؤسعع ء الالسعع ظ  ا  معع  ي     لععل  ي ي هعفيععليي     عع  عي  ا  ععل  ععلي ي ( اسععهإ عئ  عع  ٖٗٔ)
الاسععهإ ع ت ا ععإ ض  علعع   ععظ هسععه ل  عع  ا  سععهايب  ئ( اا إععئ   إةيععٜٔٔه كعع  ا إ لععث  عع  الا ه عع ل   ععه )

  ععللا   معع ة  صععئ ا     ععئ  ععا ا سعع ا ا   اليععئ الاخعع ى اا  ععت   كعع    اه عع  ا إلععث  عع  ا  صعع  ف ا خ 
الالهصعع ل  امعع    الا ه عع    الاسععهث    ا   الععا  ا معع     ا  صعع ف (  صعع ف   اععا )ٕٗ صعع  ف  عع  اصعع  )

 ( .ا   الا الاس  ا  ا  هلل  ا م ا الا سط  لا ئ  ا ف ات ا ها  م ا   الا 
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 الجانب اننظ ي/ المبحث انثانً 

 الجىدة انشايهتأولا: إدارة 
 يفهىو إدارة الجىدة انشايهت

 ه عا الا ة ا ا لة ا م   ئ ا  ا ي  ا     ي   ا ا  عظ ئ يسل    يهلسي  ا لة ا  عهج ا  ا خل ئ     
 .(Al-Shobaki et al.,2010: 304)ا  ةل ئ  لاهك   لص ا   ه لسظ ض    ا ا لة 

 ا إع لثي  ااه ع ظ  صعب أصعإلت ا هعا ا    صع ة  ا ف سفيئ ك يئا ف ا  ف ايظ    ا م   ئ ا ا لة إلا ة ه ل       

  همع   ا هعلت إع  ا  إع    إ عه ا  ةل عئ ا سع   اع لة   عه  ةهصع ة ا اع لة ه عل   عظ  ةع ل  ا ث ثعئ يةع ب  ع   ععل

 اعلا    ك  ك عت إل ا م   ئ  ا ا لة إلا ة  فل ظ  ه  يف  ليلة ا ت  ل  لات  لل .أيض     لظ ا  ةل ئ ا خل  ت

ا  عظ ع ت   عا الاسعهخلاظ  اسع  علعج إأعلع  Davis (ٖٕٓٓ)    لع    يلع    لللة س ئ لإإ ا  هس ه   ل  لاتا
 إ ع  اع      عي  ا  عظ عئ    لايها أ كا ء هسهخلظ  اا  ا خل  ت  ا س    ا ا    يئ ا ا لة   ه  ه ك  ا ها  يئ

)ا ط يع  ا  عظ عئ   عا  سعه ي تا  ا يع     عه ا  ظيفيعئ ا  لعلات ا يع  همعت   اعا , عفصع  إمعك  ي  ع 
 .(ٖٕٛ: ٕٓٔٓ ا  إيلم 
اعا   سعفئ اسععه اهيايئ  ا يعئ  هلةيعا هفع ا الا  ع    ع  خعع    ,Juran& Gryna(ٖٜٜٔ   لع  )       

 Ganiyu etاسععععهخلاظ  هطإيععععا ا    يعععع ت  الال ات  ا هةعيعععع ت ا   ليععععئ  ضعععع   عععع  ا  عععع ا ل ا إمعععع يئ

al.,2012:631)   لل    ل   )Stephen& Ronald   إ عل  ا هط ي   ا  ل  ظئ   ه ا ك عي ت ا  عظ عئ  ع
اا  هلسي  ا ا لة  إمك   سه    الايف ء إ هط إ ت ا  إ    ها   ا   كل ك ا إلث    ا ا لة  هطإيةل   عا 

إ    عئ  على  ضع  ا  إع    ع      ا ه  ف   ه الهي ا ت ا  إ    اعهلع ء   اإهلاءا  ام  ظل      ظ ا  ا     
اعا الا ة  Heizer &Render(ٜٜٙٔ(      لع  )ٖٕ٘: ٕٕٔٓا  عها ت ا  ةل ئ  عه  )ا  ع  م  ا خل  ت   

 ا  عظ عععععععئ إأك  لععععععع   كعععععععا ههفععععععع ا  عععععععا  ععععععع  عععععععع الا ا  عه اععععععع ت  ا خعععععععل  ت ا هعععععععا هكععععععع    ل عععععععئ 
    عظ ئ    إلا ي     علا إ صفل  ئ ا م   ا ا لة لإلا ة ه  يف  للظ الإط   الا   ا(  ٗ٘: ٕٓٔٓ)ا ع  م  اخ    

 ا  إع   إ ضع ء خع    ع  ا  لى ط ي  عا ح إ ه الأ ض ء   هللف ا ي  إسل ظ   ه  ه ه ل ا ا لة   ه ي هك 

 (ٗ: ٖٕٔٓأيض  )ا إي للا     ا  اه   ا  عظ ئ أ ض ء  ا ي   ع     هلةيا
 Mann( ٜٜٗٔا اعع لة ا معع   ئ   لالععظ ) لإلا ة ل ه  يععف   لععل  عع   ا  اعع  ععلظ يهضععح   عع  سععإا     

Kehoe ه ي ك  هصعيف ه  يعف الا ة ا اع لة ا مع   ئ ا عه عع  ي  ا ع  هصععيفل   ع  ليعث ا لعلف ا علع  ا اع
 (. (Ganiyu et al.,2012:631 ا ه الاعمطئ  ا  ظ  ف ا ها هس ل  ا هلةيا الاالاف 

علج  إ لاسهع ل ا ه ا  ف ايظ ا س إةئ   ي كع  ا ه صع  ا عه ه  يعف مع    لالا ة ا اع لة ا مع   ئ إ علع     ع     
م      سه    هط ي   هلسي  ا لة ا  عها ت ا خل يئ  ا س  يئ  ع  ااع  الايفع ء إ هط إع ت ا  إع   ا  هتيع ة 

  ا  هط  ة إلسب ا إي ئ  ا هكع   اي   ا     ئ       اا  خ ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ     ي لة  لا ه 
 
 

 أهًٍت إدارة الجىدة انشايهت
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 ئ  لخ    ي لة    عئ      يئ ا  عظ ئ  ض      ي لة ا  ي ة ا هع  سيئ ه ل الا ة ا ا لة ا م          

  هه ث  أا يئ  (Talib et al.,2010:113) غي  ا  ه ل ئ ا  ه ل ئا  سهلا ئ ك عل  ه إا ل ا ت ا  إ    

   عه      ع  سيل   ههةلظ   ه كإ ى إل  م ك ت اسه  عت ا ها الأل ات    ااظ ك عل   ا ا م   ئ ا ا لة إلا ة

 إ ل    خل ئ م  ط ا هس يظ أ   ئإ ل  ظ ها  ه  ل   ا خل  ت أ ض  هةلظ أ  ا س   أ ض  ا  عظ ئ أ  هعهج

  هك    إ ع  ج  ض  ا      ط  ب   آخ   إ  إ ه  إ   لس ب كمف إ س    ث  صتي ة أخط ء ه هكب ا   ا إي 

  ا الأس   اا ا   ي ة ا خل ئ ل أصإلتا  عظ ئ  إ عم ط ت  خه ف  ا ا م   ئ ا ا لة إلا ة  هطإيا

 هةل ي  ا ها ا  ص  يئ ا خل ئ ك  ئ  ا هة يإ  ا  ص  ف ا ي     ض ههم إه  آخ  ليث إي   ص ف ا  ف ض ئ

 الاسه  ا  هأ ي   ا ا ة يئ ا هع  سيئ الأس لئ ألل ا  ص  يئ ا خل  ت ألاء ا لة أصإلت     ثظ    إ    

  هه ك  اا يئ (ٕ: ٖٕٔٓا خص ص )ا إي للا    اه   ه ا  ص  ف  ظ     إمك  ا خل  ت   عظ  ت  ا ع  
الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا هلةيا  لة االاف  عل  هة ي  مك م ا  إ     ه  ي  س  ئ ا  عظ ئ    ي لة ا لصئ 
 ا س ليئ  ا ةل ة   ه ا  ع  سئ    ي لة  ض  ا  إ    لع  هه إ   عها ت ا  ا خل  ت 

 (:ٜٚٔ: ٕٕٔٓ  ) إل ا لسي   ا ط  
 ابعاد ادارة الجىدة انشايهت

هع    ا  ليل    ا إ لثي  ل اسئ الا ة ا ا لة ا م   ئ   لل هط ا ك   علظ ا ه  لل    الاإ  ل   ا ال   )( 
 يإي  إ ض    الا ا ل اس ت.

 ( اتؼاد ادارج انجودج انشايهح1انجذول )

 الاتؼاد اضى انثاحث وانطُح

اتو زٍذ وجازً، 

2002 

ى الادارج انؼهَا، الاهتًاو تانستوٌ، يشااركح انؼاايهٍَ، تكاوٍٍ  ارع انؼًام وتُااهاا، انتاذرٍة ػهاي دػ

 ادارج انجودج انشايهح، تقذٍر انؼايهٍَ،تحذٍذ يؼاٍَر قَاش انخذيح 

 2002ػثاش، 

 

 يشاركح الا راد انؼايهٍَ، انتحطٍَ انًطتًر، انتذرٍة، انًقارَح انًرجؼَح

 ر وانحوا س، يثذا انتركَس ػهي انستوٌ، يثذا انتذرٍة وتؼهَى انؼايهٍَ، انتحطٍَ انًطتًريثذا الاجو 2010ػوجح،

Loke et al.,2011  انقَاادج، انتخطاَظ الاضاتراتَجٌ، انتركَاس ػهاي انستاوٌ، ادارج انؼًهَااخ، تحهَام انًؼهويااخ ، انتركَااس

 ػهي انًوارد انثشرٍح

 2011اتو زٍادج، 

 

َس ػهي انؼًَم، يشااركح انؼاايهٍَ، تاذرٍة انؼاايهٍَ ، انتركَاس ػهاي تحطاٍَ دػى الادارج انؼهَا، انترك

 انؼًهَاخ انًصر َح، انتخطَظ الاضتراتَجٌ، الاتصال انفؼال، اتخار انقراراخ اػتًادا ػهي انثَاَاخ

masejane,2012 

 

هَااااخ، فقا اااح انقَاااادج والادارج انؼهَاااا ، انتخطاااَظ الاضاااتراتَجَح، ادارج انًاااوارد انثشااارٍح، ادارج انؼً

 انًُظًح، َظى انًؼهوياخ الادارٍح، الاتصالاخ، انتحطٍَ انًطتًر، رضا انستوٌ

 2013إٍذً، 

 

 انتركَس ػهي انستوٌ، انتحطٍَ انًطتًر، انتركَس ػهي الاحتَاجاخ الادارٍح نهًُا طح

 2013انثَرقذار، 

 

س ػهاي انؼًهَااخ، انتركَاس ػهاي انتركَس ػهي انستوٌ، انتركَس ػهاي تهثَاح احتَاجااخ انؼاايهٍَ، انتركَا

 الاحتَاجاخ الادارٍح وانتكُهوجَح نهًُا طح

 
 
 
 

     الئ عظ  ا إ لث  إ لا ه  ل   ه ا  سح ا  يلاعا    ص  ف  ا  ة إ ت الاإهلا يئ  ا ا  ص  ف  يعئ 
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 ا إلث  ا ى اخهي    اخهإ   الاإ  ل ا ف  يئ لالا ة ا ا لة ا م   ئ  ك   يأها : 

لالا يععئ:  م ه لععل  ا هعع اظ الالا ة ا   يعع  إ إععلأ هلسععي  الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  ل  سععل   هطإيععا اععلا ا ةيعع لة ا.ٔ
: ٕٕٔٓا  إلا ا  ا لا  الاس    ا عا ح   ع ئ  عا ح الا  ال  عا ح هطإيا الا ة ا اع لة ا مع   ئ )ا  ع  م 

ٕٖٙ) 
 ا   يع  الالا ة  ع  لعل ة اكث         ي    ئا م  ا ا لة  إ لئ    أس سا  إلأ ا  م  كئ ه ل م  كئ ا     ي : .ٕ

 الا  ع    لعلا      سعهلظ  ل عك ا  ع سعإئ ا ل ع    اياع ل ا  ع  لظ الاء  عا هع االلظ ا هعا هلليعل ا  مع ك    عه

  عا ا     ي  ام اك ا  .ا هتيي   ة   ئ   لظ ا ةإ       ع خ  هخ ا ا ف   ئ ا  م  كئ ا   ض    ي  ا  إمك 

 عل   الا ه اظ    عظ ئ الاعه  ء    ل ائ اكإ  ا ه  يؤلم ا   ع يئ ا   ح  ي    الاإلاع   ه يما  ا ة ا ات اهخ ل

  هعل يب ا  ع   ي  إعي  ا    عئ عمع  ا      ع ت   عه لع ل    ع   اهصع لات عظع ظ إعع ء ا  إعلا اعلا  يسعه  ظ ا   ع 

ا  فه لععئ )خ يعع    ع لمعع ت ا  ا لعع ا     يععئ  ععا ا ف ليععئ  ا  لعع  ات الاهصعع    لعع  ات   ععه ا  عع   ي 
 .(ٜٛ: ٕٕٔٓ اخ    

 ت يعا     ليع هلل  ع ا  ييعه    الإا اءات  اي ه ث طيهع  خ      الألاء  ا ا هلسي  ا  سه  : ا  هلسي  .ٖ
 لعع  ا  معع ك    أل ات  يععا هل  اا ععط   اسععهخلاظ     يا هلسعع إاعع اءات ايعع    ه ثيهلسعع إ ععه هلهعع ج ا هععا

ه ل ع ت   ع   ه ا ةعئ  هكع   إ سه  ا  ا ا لة  سه ى هط ي  ا ك عيئض  (  ه عا ائٕٙ: ٕٛٓٓ)لسي    إ ل 
هلسعي   يهضع   ا ثع عا ا ع  ا خعل  ت  هلسعي  اع  الا   إ هاع اي  يكع   ا  يعإتعا ا هلسعي  ا  ال ا  إع    

 (ٖٜ: ٜٕٓٓا    ي ت )ل  م  لس  

لل ة ا  صع ف   عه هل يع  ا ه كي    ه هلسي  ا    ي ت ا  ص  يئ: يةصل إهلسي  ا    ي ت ا  ص  يئ اا .ٗ
الاعمععطئ ا    ععئ  هةععليظ ا خل ععئ  ا تعع ء الاعمععطئ  ل  ات ا   عع  ا  ا ععلة ا  ا  كعع  ة ا هععا لا هضععيف ام لي ععئ 
  خل ئ   هإسيط الاا اءات  هة ي   لل ا خط ات ا  هإ ئ  هةعليظ ا خل عئ  الاعهةع    ع  ا    يع ت ا  هه إ عئ ا عه 

 (ٛ: ٖٕٔٓهة      لسظ ا ه اخ   هة ي   لت هةليظ ا خل ئ )ا إي للا  ا    ي ت ا  ه ا ئ   هة ي   لت الاع

هععل يب ا  عع   ي : يهط ععب اعاعع ح الا ة ا اعع لة ا معع   ئ الااه عع ظ إه  يععل الا عع ال ا  عع   ي  إ   لعع  ات  ا ةععل ات .٘
لا  ع   ا    ئ  هطإيةل   عا للع    يسع  ل ا هعل يب ا ايعل   عه ه  يعل الا ع ال إ     ع ت  هاعللة  ع  طإي عئ ا

(.  اعع ك ٖٕٚ: ٕٕٔٓ الاس  يب   ا ط ء الا ع ال ا فع ص ا ك  يعئ  هطإيعا اعلا ا      ع ت  ا  لع  ت )ا  ع  م 
لسعب  عظع  ة  طإي عئ ا  عظ عئ ا  إل ثعئ  ك ع  إ اع لة ا مع   ئ كع  إ لثي  اخ ي   ض  ا اإ  ل اخع ى لالا ة ا

 يأها:

 
 
 
 

 ثانٍا: تسىٌق انعلاقت:
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 يفهىو تسىٌق انعلاقت:

 ا لالت أا يئ الا ا ه اه إ  لي ل  ٖٜٛٔا      اسهخلظ ه اه هس يا ا   لئ  ا سعئ   Berryي ل    
 ا ه كي    ه هس يا ا خل  ت اكث     هس يا ا س   ا ها ا ضت ا ه الااه  ظ إع   إ    إعع ء  ا إي يئا هتي ات 

سه اهيايئ   س   غي  ا     سئ  يفض  ا  يسهخلظ هس يا ا   ل ت ك   (Jalili,2008:18)طيإه   ه    لئ
 ا خل  ت ا ها هك   إل ائ ا ه لل  كإي     ا  صلاليئ  ه عا ا خل  ت ا ها يك      ا ص ب   ه ا  إع    

 ي كععع  ا  هعمعععأ اعععلا  (Crosby&Stephens,1987:404)هةيي لععع  اثعععع ء مععع ا ل   لهعععه إ عععل اسعععهل كل  
 اعلا  (Jalili,2008:20) ب ا  صع  ح لالاخع ى ا  إعي  اصعا   ل ت إي  ا  عظ ئ  ا  إ    ا  إي  ا  عظ ع ت 

  عه الالهفع ظ  ا هأكيعلا  فل ظ ا  اعهة  ه ع  يعئ  ع  ا هسع يا ا هة يعلم ا  ا هإع ل ا ا عه هسع يا ا   لعئ   ع  
إ   إ     هةليظ خل ئ   ي ة لإس  لاظ  امإ ع ل ا هلظ  ه  ي   لا لظ    عظ عئ  اعلا يهلةعا  ع  خع   ا   ع ء 

( الاهعععا يإعععي  ا فععع ا إعععي  ا هسععع يا ٕ(  ا معععك  )ٕٓٗ: ٜٕٓٓإمعععك    ضعععا   ةإععع   )اسععع   ي   إععع     ل
 ا هة يلم  هس يا ا   لئ: 

 تطوٍق انؼلاقح انتطوٍق انتقهَذً

 ٍركس ػهي تَغ انطهغ وانخذياخ .1

 ٍركس ػهي يًَساخ انًُتوج اكثر يٍ خذيح انستوٌ .2

 الانتساو اتجاِ انستائٍ قهَم .3

 وضظالاتصال يغ انستوٌ يت .4

 انجودج هٌ الاهتًاو تانًُتوج  قظ .5

 ٍركس ػهي انًحا ظح ػهي انستائٍ  .1

 ٍركس ػهي  وائذ انًُتوج  ضلا ػٍ خذيح انستوٌ .2

 الانتساو اتجاِ انستائٍ ػانٌ .3

 الاتصال يغ انستوٌ ػال .4

 انجودج هٌ الاهتًاو تانكم. .5

 ( انفرع تٍَ انتطوٍق انتقهَذً وتطوٍق انؼلاقح2انشكم )

Sours : Drysdale, Lawrie, (1999). Relationship marketing: A new paradigm for marketing 

schools. Principal Matter: The Official Journal of Secondary Principals Association of 

Australia,Vol. 36, No.1,pp37 

يعع   اعلعع ء ا   لععئ    يععئ خ ععا  صععي عئ  ه   إ صععفه هسعع يا ا   لععئ  ,Gronroos(ٜٜٚٔ) ةععل  عع ف     
 (palmatier,2008:5)ا ض   يئ    ا  إ     اصل ب ا  ص  ح إ ل ا  يعهظ هإع ل  ا  عف عئ  ا   ع ء إع     ل 

  (Gummesson,1994:5) إعع  ة  عع    لعع ت  مععإك ت  هفعع   ت  إأعععه ,Gummesson(ٜٜٗٔ)    ععه 
   عئ  ع  خ  لع    عه  ع  ي يل ععه    يئ ااه   يئ  الا يعئ يلصع  ا فع ل  ا ا إأعه Kotler( ٜٜٚٔ)    ه 
(       عه ٖٕ٘: ٕٔٔٓه    خ     ض  هةليظ ا  هإ ل  ا  عها ت لات ا ةي ئ  ع  ا  إع   )  عا ع يله ا  

(ٜٜٔٛ) Gordon,ععلى  ا  عف ععئ   يععئ  سععه  ة  ه  ةععئ إخ ععا لي ععه  ضعع  ئ اليععلة     عع ء  هإعع ل   إأعععه   
ا الاسه اهياي ت ا ها ه    ا  إليئ    خع   ا ه كيع  ا Palmer,(1994)      ه  (Hien,2006:6)ا إ يل 

(      لععع  ا   لعععظ (Shammout,2007:18  عععه لي عععئ ا   لععع ت إعععي  ا إععع     ا  معععه م  إععع   عععلة   عيعععئ 
(  اععا   سععفئ الاء ا   عع  ا ةعع  ظ   ععه سي سععئ الالهفعع ظ إ   إعع    ا لعع  يي  إععللا  عع  ا ه كيعع   الااه عع ظ ٕٚٓٓ)

ط يا هلليل   لظ    ي يعلا ا  إع   سع ي  ا عه هلةيعا   ا عل   ضعيئ    عظ عئ  عا  إالب  إ    الل  ل ك   
 .( ٖٓ: ٕٕٔٓالا ل ا ط ي   )ا    ال  ا ل ي ا 
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اا الاعمطئ ا هعا هةع ظ إلع  ا  صع  ف  ع  ااع  اعلب  هف  ع   الالهفع ظ  ,Walsh&et al(ٕٗٓٓ    ل  ) 

.   عع   الععئ عظعع  ا إ لععث  عع   هسعع يا (leverin&Liljander,2006: 237)إ   إعع    اصععل ب ا ثعع  ات 
ا يع  الاعمعطئ  ا إع ا ج ا كفي عئ   عه إعع ء  صعي عئ  ه  يع    لع ت  طيعلة  ع  ا  إع    ا لع  يي    ا   لعئ  اع

  ا   هةإي     ا       ه هةليظ ا ض  ا خل  ت  لظ  ا ض  لظ  امإ ع ل ا هلظ ا  هط  ة  ا  سه  ة .
 اهًٍت تسىٌق انعلاقت

 يا ا   لئ ا  عظ  ت   ه ها    ا هللي ت ا هس يةيئ ا ها ه كسل  ا هتي ات ا إي يئ   ل  يس  ل هس      
يلةا  ع     ك     ا  عظ ئ  ا  إ    ا ا  ا  الل   ي    هس يا ا   لئ   ه كسب  لاء ا  إ    الالهف ظ 

ا ةل ة   ه (    ٕٓٗ :ٜٕٓٓإه    خ   هةليظ ا ةي ئ ا  ض  ئ    إ    ض     امإ ع ل ا هه )اس   ي  
  ات ك فئ  ٓٔا ه  ٘ ي لة ا لف ظ   ه ا  إ    ا ل  يي  :     ل  ظئ   ه ا  إ    ا ل  يي  ية   إ ةلا  

%  ا ا  ل  ظئ   ه ا  إ    ية      ك فئ ا همتي  إ ةلا  ٕا لص     ه  إ    الل      ا هف    إعسإه 
%  ا الا إ ح   ه ا  لى ٗٛا  إ    ي يل إ ةلا  %  ا ا  ل  ظئ    ه ٘%    ا  ا هف    إعسإه ٓٔ

ا ط ي    يؤلم ا ه ا هف ع ا ةي ئ ا  ل كئ    إ      ي لة ا  ي ة ا هع  سيئ    عظ ئ 
(Ramkumar&Saravana,2007:454)  

 انعلاقت بين ادارة علاقت انزبىٌ وتسىٌق انعلاقت
هسععع يا ا   لععئ   سعععفئ  ه اعععه ا  عظ عععئ علععع   ه ععل الا ة   لعععئ ا  إععع   اعععل ا  هسعع يا ا   لعععئ   ي عععل       

هعفيعل ه عك ا ف سعفئ  ا ه اعه   عه ا ض ا  الع   إ إع  ة    عها  ل  ظئ   ه ا  إع     ه  ع  الا ة   لعئ ا  إع   
اخ ى ه ل الا ة   لئ ا  إ    ا إعه ا هلهيئ  ا  ك عئ    ا إ ا اي ت  الاال ة لالا ة إي ع ت ا  إع      ضع   ع  

لالاء الا  عع      كعع   عع  ل    لععظ ل اعع ت  ال اا ا  إعع     عع  هعععاح الا ة   لععئ ا  إعع     ا  ك علعع   سععي ئ 
 ي هإ     (Ramkumar&Saravana,2007:454) فه ح عا لل  يك    ا ه  ضلا     هس يا ا   لئ  

لا ة إ    لع ت ا هسع يا ا  فلع  ي   ع  كع     لعئ لع ه إط     إ ضع  إ ضعل    ك  عي  عمع طي  ا  إع     لع ت  ا 

 ه ع    ا هعا الأعمعطئ ه عك إ    لع ت ا هسع يا أعمطئ أ اه    الآخ    ا  إ ا ل  علظ ك  يكه   ليث  طيلة 

 إل  عئ خع    ع  إلا   ع لا   الاهصع   اعلا يكع     ع  ا  إع      ع   ا  إ مع  ا ف ع   الاهص   ط يا    ا س ا  ا

 آ يعئ  ا ل     إل لا    لا    اهص لا   ل ا ا   اع ك يك    لهه   ا  إ        إ   ك      لا ظ  ص يح  إ م  ل ا 

  عا ااه   عه اع  يصعب ا علم ا  إع     لعئ إلا ة إ فلع ظ هه ثع  الآ يعئ  اعلا ايعل إمعك  الاهصع    سع    هطإعا

 إعي  ا لع لف  ا لع ا  إ  خص صعيئ ه هع   إ  لعئ   عه ا ه   ع   كيفيعئ   غإ هعه ل ا هعه      عئ ا  إع    صع لئ

 .(ٖٖ: ٕٓٔٓ)ي سي   أخ  الئ     ا  إ   الئ    ا  عظ ئ
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 أبعاد تسىٌق انعلاقت:  

هع     لل    ا إ لثي  اإ  ل هس يا ا   لئ     ال ت عظ   ه للة إلسب ا إي ئ ا ها يعه     ل   إلسب 
 ( يإي   إمك    خص ه ال ت إ ض ا إ لثي .ٕطإي ئ ا ل اسئ   ا ال   )

 قح يٍ وجةح َظر تؼ  انثاحثٍَ( اتؼاد تطوٍق انؼلا2انجذول )

 الاتؼاد اضى انثاحث وانطُح

(Leverin&Liljander,2006) ٌانرضا، تطوٍر انؼلاقح، ولاء انستو 

(dithan,2009)  انثقح، الانتساو، الاتصال، انًؼايهح تانًثمreciprocity،انرضا ، 

(Bolajoko et al.,2010) هٌ، انذػى وانتؼاوٌانثقح، الانتساو، الاتصال، انتطوٍق انذاخ 

(Gilaninia,2011) انثقح، الانتساو، الاتصال، ادارج انصراع 

(Taleghani,2011)  انثقااح، الانتااساو، الاتصااال، ادارج انصااراع، انتااراتظbonding ،انقااَى انًشااتركح، انتؼاااطف ،

 انًؼايهح تانًثم

(Sohail,2011) انثقح، الانتساو، الاتصال، ادارج انصراع 

(Jumaev et al.,2012) .انتؼاطف، الانتساو، انثقح، انقًَح، ادارج انصراع 

(Jesri,2013)  انثقح، الانتساو، الاتصال، ادارج انصراع، انًقذرجcompetence 

 ئ    طإي ئ ا ل اسئ ا ل  يئ     ء     الئ عظ  ا إ لث ا ى اخهي   اإ  ل هس يا ا   لئ الاكث         
 ئ  ا ا إي ئ ا   اليئ   اا ك   ي ها :طإي ئ     ا  ص  ف ا خ ص

ا ل ل ععئ إععي  ا  صعع ف  ا  إعع     ععا ا  لععت  ا  سعع يئالاهصعع  :  يةصععل إععه ا يعع  الاهصعع لات ا  سعع يئ  غيعع  .ٔ
 عا   ا للعئا  ع سب  هة      خ   الاهص    ا ا  لت ا  ع سب  ا       ت ا  ع سإئ   صلاليئ ا      ع ت 

   عظعععععععع ظ الاهصعععععععع لات ا  ع سععععععععب   ععععععععه هة يعععععععع  ا صعععععععع اع ا      عععععععع ت     ععععععععل اه عععععععع ظ ا خل ععععععععئ. ي 
Sohail,2012:237))(Jesri et al.,2013:306) ;  : 

 ا   ا لف ظ   ه ا   لئ    ا طع ف الاخع   يةع   الا هع اظ إ على  ط إةعئ لأسه الا ه اظ: يةصل إ لا ه اظ عيئ ا.ٕ
 اع  ا هضعلي ت ا هعا يةعل ل   ئ ا خل ئ ا  ص  يئ    ل ا ت ا  إ     لى    عهلع   خل عه ا ل اع ت ا  خه فع

    أس سعي ا  ا إ     ا  مه م   لف ظ   ه ا   لئ ا  ا  ا  غإئ   لهف ظ إ  لئ ط ي ئ الا ل    ي ل الا ه اظ  عصع  
 .Sohail,2012: 237));  (Jesri et al.,2013: 306) ا هس يا ا   لئ 

 ع  خع   الايفع ء إع     ل   هةع   ا ثةعئ  ا ثةئ: يةصل إ  ثةئ ا ه ام  لى يثعا ا  إع   إ  خل عئ ا  صع  يئ.ٖ
   خ   ا ض    ا  ص  ا  ا لة ا خل ئ ا  ص  يئ   صلاليئ ا    ل  س  ك ا  ع   ي  ا   اعئ علع  ا  إع   

 (Jesri et al.,2013: 306)   ا ه اظ ا  ص ف عل  ا  إ   
 ك ععه  عصع ا ا  عصع  اعلا أا يعئ  هعإع  الاخع   ا طع ف ألع ا    عه الاطع ع الاطع اف    ك  ي ك ا ه  طف: .ٗ

 ل اع ت  ال اك  لعظ   ه ي ك  ا ه  طف  عص  ا هإ ت ا  ث عيئ الئ    ا    ء   غإ ت ل ا ت  لظ إ ه يس ه

   اكإعئ   ه ا لؤ ب  ا        عها ت  ا   ا ةئ الاض  يئ ا خل  ت ل ل    هةليظ   ه  ا       مك هلظ ا  إ   

 ا     ي   عا  ا ي   مه كئ  سؤ  يئ اا ا    ء    صي عئ ا   لئ  يئ   ا    ه ا ه كي  ا    ء    ه ل  ت

ةععا هععظ ط للعع   عع  لإعع   ا   ععئ  ( اإ عع ل ا هسعع يا ا    ٕي ضععح ا اععل   )(    ٕٕ: ٕٓٔٓا  عظ ععئ )ي سععي  
 إ لثي   ك   يأها:
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 ثانثا: انقًٍت المستذايت نهزبىٌ :
 يفهىو انقًٍت المستذايت نهزبىٌ

ئ ا  إ      ا  ف ايظ ا  ل ه  ا لليثئ عسإي   ا الإي ت ا هس يا ا    ص   إليث اضله ي ل  فل ظ لي       
إ علعع  ا  ظيفععئ ا هععا هلععهظ إخ ععا لي ععئ  ,Anderson&Narus(ٜٜٜٔ يععه ا هسعع يا ي عع ف  ععلى كعع   عع  )

ت ا  إ     إلا إعصب ااه  ظ ا هس يا  ا ايا ل   صه هس يةيئ    مأعل  ه  ي  لي عئ ا  إع   إ صعفه عمع ط 
الاكثعع  اهصعع لا إعع   إ    عع  خعع   سعع يه ا ععه همععخيص  ه إيععه  هط إ هععه  عع  ط يععا هةععليظ  عهاعع ت لات لي ععئ 

لي عئ ا  إع   إ علع   Kotler(ٜٜٜٔ(   لل  ع ف )ٔٚ: ٕٚٓٓهلةا    خ  ل  ا  عظ ئ االا ل  )ا   س م 
   لععع  (    ٖٛٔ: ٜٕٓٓا فععع ا إعععي  لي عععئ ا  إععع   الاا   يعععئ  ك فعععئ ا  إععع   الاا   يعععئ )ا اعععع إا  طععع ا  

Anderson  إأعلعع   لععظ  هط إعع ت ا  إعع     هفضععي هلظ كععا هععه ك  ا  عظ عع ت  عع  الايفعع ء إه ععك ا  هط إععع ت
 (.ٜ٘ٔ: ٕٔٔٓ ا هفضي ت ) إلالله 

لي ععئ ا  إعع   ا  سععهلا ئ اععا صعع  ا ا ةي ععئ ا ل  يععئ   هععل ة ت ا  سععهةإ يئ  ,Kotler (ٕٙٓٓععع ل) )     
ا    عل ا  ه لع   ع  ا  إع    خصع ظ إ  عل     إ    لى ا لي ة ام اعلع  صع  اا  ه ل ئ    اا   ا  مه ي ت ا

( إ علع  ٕٛٓٓ(      ل  عاعظ )ٕٛٙ: ٕٔٔٓخصظ    ظ يللل   ا ك فئ  اس     ا  ) ا  خ ط ة )ا   ي ا  
ا ةي ععئ ا ل  يععئ ا صعع  يئ   عع إح ا ععلم سععهلةةه ا  عظ ععئ   ععه  ه سععط ا  إعع   ا اليععل خعع    ععل  عع  ا سععع ات 

 (.ٚٛ: ٜٕٓٓيفا )ا م  
ا  ظيفئ ا ها هلهظ إإع ء لي ئ ا  إ    ه  ي ا     خع   الايفع ء   ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   اا   إ لا 

ضعع    اسععه  ا  ه   عع  ا  إعع    عع  ا  عظ ععئ   عع  ثععظ ضعع       عع  ثععظإل اعع ت  هفضععي ت ا  إعع     اسعع  لاظ  
 هلةيا    ل   ه الاسهث      إليئ    يئ  ع   كإي  

 انقًٍت  المستذايت نهزبىٌ اهًٍت
  Mitchell,(1983)ا ث  عيع ت    ا ةع   ا   ضعا  إ عل   الهع ح أ اخ إلأ الااه  ظ إةي ئ ا  إ    ا         

ا ل اس ت ا ها هع   ت   ض ع ا ةيظ  ا ها اسهة ا     عظ يعئ  أس   ةي   ا ةيظ  اس  ب ا لي ة  ه ل ل اسهه 
اععععع اع  عععع  اسعععع  ب ا ليعععع ة          ٜه   يععععئ  اعععع ء ا  سععععهل كي  ا ععععه سعععع ظ   سعععع     ل اعععع ت   ا خصعععع  ص الاا

(He,2001:1168)   اععع ك  ععلة اسععإ ب هععل   ا  عظ عع ت  فلععظ ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع    اععا     ععئ   
الالهي ا ت ا    يئ    عظ ئ ا ها سهعفةل  ا  عظ ئ   ه ا ال ل ا هسع يةيئ    ليع    إليعئ ا  عظ عئ       عئ 

   إي  هل    ةلا  ا لع ا   ا هعا سعهل  ل       يلع     هلسعي  اهخع ل ا ةع ا   ي ع  يه  عا إع  يعه كيف سه     
ا الل ا هس يةا ا  ه ائ عل  اكهس ب ا  إ   اظ الالهف ظ إه   ض     ل ك     عئ كيعف ا ه   ع   ع  ا  إع    

 (.ٚٛ: ٜٕٓٓ ه إيه ل ا هلظ   غإ هلظ )ا م يفا  
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 ت نهزبىٌ:ابعاد انقًٍت المستذاي

إ لاسهع ل ا ه ا  ص ل  ا ها ا ى الاط ع   يل     لإ  ا إ لث  ا ى اخهي   إ ض الاإ  ل  ل اسهل  ض   
 ا إلث ا ل  ا   اا ك   ي ها :

سعهث   ات ا هعا هلع    ا  عظ عئ اكهسع إل   ع  ااع  ا  صع   ا عه ا ع إح   لااكهس ب ا  إ  : ي ل ا  إع    ا .ٔ
  كعا  (Ang&Buttle,2004:2)الاف ا ها هس ه ا يه ا  عظ ع ت   هعع     ي ل اكهس ب ا  إ      ااظ الا

هفلظ س  ك ا  إ      اا  ا هأثي   عا    يعئ كسعإه  ا  ههظ    يئ اكهس ب ا  إ    إعا ح ياب   ه ا  عظ ئ
   إ     الاكهس ب اعا    يعئ  إعح  إع    اعلل ا  اعا    يعئ ا مع اء لا    ع ة  ا عفسيئ   خ    لظ ا ل  ئ 

  إ    ا الل   هخه ف اا يئ اكهس ب ا  إ    إ خه ف ل  ة لي ة ا  عظ عئ     عظ عئ  عا   ل عئ ا عمع ء ه كع   
: ٜٕٓٓه كعع    ععه كيفيععئ الالهفعع ظ إ   إعع              )ا معع يفا  ا عضععج  ععه اكهسعع ب ا  إعع    إيع عع    ل ععئ 

ٜٙ.) 
  عل  يعط ا ا ها لأس  ا اخه ف إ ه     لاء  اضح ه  يف  ض   ا ا إ لثي  اخه ف ي ا  لاء ا  إ  :  .ٕ

 خ      يك   ا  لاء هلةيا أ  ا إ لثي       يا ي ى لي   فا . ا  فل ظ الا إ ه عظ هه  ا  علظ ك   الل

  هه  ا إمك  عفسل  ا    ئ إم اء ية ظ ا لم ا  ا   ا ا  إ   أ  أم ا م اء   ا هك ا   ه ث     ا س  ك  ا ل

 ا    ئ  ها ا    إ   ايا إا ا هة ل ل ائ " أعه   ه ا  لاء إ ه يعظ  آخ    ية  عال  ا إ    ات أ   ث ث

  ي  ف  ا    ئ عل    م      الف  ا ل  ا يه ث  ا  لاء أ  أم م ا ل     اص ئ  ا  ا عيئ  الا ه اظ اها ال 

 ا ل ص   ه ط إل  ل    الالهف ظ إل    يعئ     ئ م اء  ا   غإهه ا  إ   ه سك " أعه   ه كل ك ا  لاء
 .(ٕٓٔ: ٜٕٓٓغي ا     ا  عها ت ) هيلئ 

 ض  ا  إ   إ صفل  ا ل  ئ ا عفسيئ ا ع هائ  ,Evrard&Aurier(ٜٜٛٔ ةل   ف )  : ض  ا  إ   .ٖ
      يئ ا م اء ا  الاسهل ك  ا  ل  ئ لاهيئ ص ل ة       يئ ا هةييظ ا م   م  ا     ا ا لم يللث 

    ي    الإيا إا ا  ضه أ  الأإل ث    ا  ليل الت(     ٕٗ: ٕٓٔٓيلم  ل ل  خ      يئ ا م اء )س

 ا  سهةإ يئ  ا  إ للات هك فئ    ا ل  هخفض    أ إ ح    ؤسسئ إل  ا ي    ا لم ا  إ     لى ل ائ ا    ء

  لع ك  .  ؤسسئ  ط   ئ أ إ ح ا ب إ ه  أيض  ا س ليئ  ا لصص    ا  َّْ  ْ  إ ه  هؤلم ا س       عئ     هة  

 إي  ط ليئ   لئ اع ك أ  إ ه  ه ص ت  ا    ء  إي  ا  ضه ا   لئ الا هإ   إ ي  أخلت ا ها ا ل اس ت إ ض

 ا  ضه  لظ ل  ئ إي  إيا إيئ   لئ اع ك أ   ل اا  عه  ج إ ه ل اس ت أخ ى ه ص ت لي   ا ا  هتي ي   الي 

 (.ٕٕ: ٕٓٔٓ)سيلم  ل ل ا  إ     لى الالها ج  

  لة  عظ ئ إإع ء   لئ  هيعئ  ل يئ    ا  إ     الالهف ظ إلظ لاط   االالهف ظ إ   إ  :  كا هة ظ  .ٗ
  عيئ   كعه يه اب   ه ا  عظ ئ هفلظ ل ا ت ا  إ       االئ ه ل  هه  ا هف ا   يل    الااه  ظ إ      ي  

لس ظ ا  عظ ئ  ض    هةليظ خل  ت    ل م الاهص   ا  إ م     ا  إ      هلةيا    يئ ا هعسيا إي  ا
 (ٕٚ٘: ٕٔٔٓا ض     إ   )  ا  
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ا  عظ عئ    ا عل هخصعيص ا   ط إةعئ ا  هلليعل اعلع    عه  ع ظ إمعك  ا  إع    إليعئ ه ع ف إليئ ا  إع  :  .٘

 ا ل اسع ت  ع   علل   عه  إ لا ه ع ل .ا  عظ عئ  إع     ع   إع   كع   إليعئ  لعظ ااع   ع  ا  إع    لسعب  ك فل 

 هسعه    ا مع ك ت اعلا  ع   ا  ليعل  إ  علع    إليئ إأعل  ه  ف هل ا  ةط ا م ك ت ث ث    ال  ع كا ا  يلاعيئ

 لعل ا لع لات  إ عض   عا  خ ط عئ لع ا ات اهخع ل  ععه يععهج لل    ا  إ     ل ك  إليئ لالهس ب ا هإ طيئ اا ط  

 اعل   ه ة إ ل يهضح   ك  م كئ    غي ا  إ  عسإئ    اكث  ا   إلئ ا  ا   ئ اا ا  إ        ا   ئ ا  ي هةل

 ا هعإعؤ ااع   ع   ا سع إةئ ا ل  يعئ ا  إ    هلليل  إليئ الا      عظ  ت هس ه لل   ظ إه ه    إمك    إلئ غي 

 (.ٜٛٔ  ٕٓٔٓ) ع    اخ     ا  سهةإ يئ ا  إ   إ إليئ

 رابعا انعلاقت بين المتغيراث: 
 ا هععا ا   ععت ا  عظ عع ت امعع اك ا  عع  لي   ا  إعع     ععا  عععل   هإعععت ا  عظ عع ت الا ة ا اعع لة ا معع   ئ     

    كعا هكع   ا  عظ عئ  (Hollensen&Opresnik,2010: 5)   ي ت ا هصعي   ا هس يا لاسهلا ئ عا لل 
   ا  هعضع م هلعت لةيةعئ  ؤلااع  عفسعه ع الئ ياب ا  ي    ك  ا ء    اا ا ل  إمك  صليح علع  ا لعلف

    ؤث   ا ا ا ء الاخ    ا  ا  عظ  ت ا ها ه ا ل عك اعا ه عك ا  عظ ع ت ا  ك  ا ء    اا اء ا  عظ ئ يهأث
عاع ح هعفيعل الا ة ا اع لة ا مع   ئ  اعا ا ةيع لة    عها هعا هععهلج الا ة ا اع لة ا مع   ئ   اعع ك   ا ع  هسع  ل 

ا  ع   ي   ا هلسي  ا  سه     ا ه كي    ه هلسي  ا    ي ت ا  ص  يئ   هل يب   الالا يئ    م  كئ ا     ي   
 هس ه الا ا   ا   ا  علخ ت الا  يعئ  هعفيعل الا ة ا اع لة ا مع   ئ  إيع ع  ا   ا ع  ا  خ اع ت ا  سع  لة  اعا 
هلةيا  ض  ا  إ     ض  ا     ي   ا هأثي  الايا إا    اه     ا ها لا ي ك  هلةيةل   ع  ل   هلةيعا   ا ع  

ة ا اععع لة ا مععع   ئ  عععا هلسعععي   هطععع ي  هسععع يا    هسعععلظ الا  (Baidoun,2003:156)ا  عععلخ ت الا  يعععئ 
 . (Gummesson,1994:7)ا   ل ت 

اع ع  إ   إع    الالهفع ظ أا يعئ إ عه  ةعط  عي  الاعهإع ا ي فعت ا   لعئ هسع يا  علخ  إ            أا يعئ إ عه أيضع    
 ا لع  يي   ع   أ ا ةع   ي  ا  إع     ع   ل ي عئ الأاع  ط ي عئ   لع ت هطع ي    عه ا ه كيع   ع  ا  إع    اسعهةط ب

امعإ ع لإسع  ل   ه يع ة  اليعئ  ظخعل  هةعليظ إع   إ    الالهفع ظ   عه ا هأكيعل  ه سعكه  ه  يع   الهي ا هعه   غإ هعه   

  ا ايعل ا كع  ا ا  خع    هع ا    لى  ا أ   ا خل  ت ا  عها ت أ  الإلا ة  ا أك عت س اء اع  إ   عظ ئ     ا لة

 اعلا   عا    طع اف ك  عه ا مع غ  ا معت  اعا ا   ع  سع ا  عا  سعئا  ع  ضع ء  عا ا سع ا  هط إع ت ي إعا ا لم

  عظ ك ع   لعللة ا ه ا ع ت خعل  ت أ   عفع لة  ا ها  يعئ ا ه    ت   ه ا ه كي          أ   ةإ لا   ي ل  ظ   عه الإط   

 (ٖٕٓ: ٕٕٔٓلص ا )ا  ه ظ  اخ      ا خل ئ إإعه ج ا ا لة  إط  ةإ لا   ي ل
إععي  ا  هتيعع ات      هععلاؤإ    م اعع ى لكعع ا اعفعع    ي كعع  ا ه صعع  ا ععه ا  اععع ك ه اإطعع  عع  خعع   ا طعع ح ا ععل     

 الاإ  ل ا ها ا ى اخهي  ا   هطإيةل   ل اسهل     ي      ااع  ا ه صع  ا عه ا ضع  ا سعإ   ك  عئ الاسعإ ب ا هعا 
 سععهلا ئ   لععظ هععؤلم ا ععه هة يععئ ا   لععئ  عع  ا  إعع     الااه عع ظ إلععظ  امععإ ع ل اعع هلظ  اسعع  لاظ  إععع ء لي ععئ 
  إ  ه  ا هلةيا ا   ا ل ا كفي ئ إلي   ئ ا  عظ  ت  ع  ا   هلةيا االاف اصل ب ا  ص  ح.
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 الجانب انعًهً /المحىر انثانث

 اولاً : تشخٍص واقع يتغيراث انبحث في المنظًت المبحىثت 
  خع   أا إع ت ا عع ال علع     عا اعلا ا إلعث همععخيص  الع   هتيع ات ا إلعث ا   يسعئ  أإ  لاعع  ا ف  يعئ  ع     

يععئ   ا  سععط ا لسعع إا     ا  يعععئ ا  إل ثععئ  عع   ةعع ات الاسععهإ عئ   ل ععك إ سععهخلاظ   ععللات ا هكعع ا   عسععإل  ا  
 الاعلعع اف ا   يعع  م       عع  الاخععه ف ا ععلم يععهظ  ا لصعع     يععه  عع  خعع   لسعع ئ الاعلعع اف ا   يعع  م   ععه 

 .ا  سط ا لس إا
 ت تٍب أهًٍت يتغيراث انبحث

   (X) : ادارة الجىدة انشايهت أولاً 
اعع ى اسععهخلاظ ا  سععط ا لسعع إا  الاعلعع اف  (X)   الا ة ا اعع لة ا مع   ئ تع ض ه هيععب الأا يععئ   هتيعع ات      

(  ي ضعح ا  ٖا   ي  م  ص لا  ا ه       الاخه ف  هلليل اسها إ ت  ل ا     ي    يععئ ا إلعث   ا اعل   )
اله  ا   هإعئ الا  عه  ع   العئ عظع  ا  يععئ ا  إل ثعئ  ة  ععئ  (X1)إعه  ي ا (  ا لم ا ى ا ةي لة الالا يئ)إ ل 
   لعل إ تعت ( 0.44(   لي ئ الاعل اف ا   يع  م )3.92ال ظل  ا  لي ئ ا  سط ا لس إا  ه )الاإ  ل   إةيئ   

 .(%11.1لي ئ       الاخه ف )
تالاػتًاد ػهي  انوضظ انحطاتٌ  انشايهح  ادارج انجودج ( ترتَة الاهًَح لأتؼاد انًتغَر انتفطَر3ًجذول )

 والاَحراف انًؼَارً  ويؼايم الاختلاف

 يؼايم الاختلاف Mean Std. Deviation الاتؼاد 

C.V 

ترتَاااااااااااااة 

 الأهًَح

x1 الاول %11.1 0.44 3.92 انقَادج الادارٍح 

x2 ٍَانراتغ %13 0.49 3.89 يشاركح انؼايه 

x3 ٍَانخايص %14 0.51 3.73 انتحط 

X4 انثاٌَ %11.7 0.43 4.00 تحطٍَ انؼًهَاخ 

X5 ٍَانثانث %12 0.46 3.96 تذرٍة انؼايه 

x 9 0.36 3.90 ادارج انجودج انشايهح%  

إ تعت لي هعه    ةعل الهع  ا   هإعئ ا ث عيعئ  إ سعط لسع إا (X4)ا لم ُ إّ   ععه إعع (هلسي  ا    ي تا   )       
  ع  يعل    عه ا  (   %11.7 لعل إ تعت لي عئ     ع  الاخعه ف )  (0.43)(    اعل اف   يع  م إةي عئ 4.00)

 ا ء ا  هتيع  ا ث  عث  ع  ه هيعب الأا يعئ اع  ا  هتيع    ا  يعئ ا  إل ثئ أ  ت ااه      ث ع ي    هلسي  ا    ي ت 
   اعلعع اف   يعع  م (3.96)  إ سععط لسعع إا إ تععت لي هععه (X5)ا ععلم اعع ى ه  يعع ا إععع (هععل يب ا  عع   ي ا ف  ععا )

 ا ء ا  هتي  ا  اإع   ع  ه هيعب الأا يعئ اع  ا إ عل ) (  %12 إ تت لي ئ        الاخه ف )  .(0.46)ئ إةي 
   اعلع اف   يع  م إةي عئ (3.89)  إ سعط لسع إا إ تعت  لي هعه (X2)ا علم اع ى ه  يع ا إعع (  م  كئ ا     ي 

 (.%13 لل إ تت لي ئ       الاخه ف )  (0.49)
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  (Z)  تسىٌق انعلاقت هى وفق يعايم الاختلاف نهًتغير انىسٍطت تٍب الأهًٍت عأولاً: 
اعع ى اسععهخلاظ     عع  الاخععه ف  إ لا ه عع ل   ععه (Z)  هسعع يا ا   لععئ تعع ض ه هيععب الأا يععئ   هتيعع ات       

 (Z3)إععع اع ى ه  ي اعع  ا ععلم   الا هعع اظالا هعع اظ إ عل ي ضععح ا  )ٜ(ا  سعط ا لسعع إا  الاعلعع اف ا   يع  م   ا اععل    لععظ 
(  0.55(  الاعلع اف ا   يع  م )3.40ال ا  ا  سعط ا لسع إا )الاإ ع ل    ةيعئ هإئ الا  ه  ة  ععئ  ع  إاله ت ا  

 ةعل الهع  ا   هإعئ ا ث عيعئ إ سعط   (Z1)ا علم ُ إّع   ععه إعع ا ثةعئا ثةعئ  ا ع  (0.160) ك         الاخه ف لعل إ ع  
  ع  يعل    ععه ا    (0.164  ) إعل ك  ع       ع  الاخعه ف إ ع (0.54)(  اعلع اف   يع  م 3.32لسع إا إ ع  )

ا علم اع ى  الاهصع  الاهصع  .  اع ءت ا    يعئ ا ث  ثعئ  ع  ه هيعب الأا يعئ لا ثةعئلا ثةعئا  يعئ ا  إل ثعئ أ  عت ااه   ع   ث ع يع   
   ك ععت عهياعئ     ع  الاخعه ف (0.76)   اعلع اف   يع  م (3.55)  إ سط لس إا إ ع   ةعلا ا (Z2)ه  ي ا إع

(0.214) . 
الاإ  ل    ة  عئ    إ لا  ا  اإ ئ اله  ا   هإئ (Z4)إع  ا ها ا ى ه  ي ا ا ه  طفا ه  طف  ا (4 ي ضح ا ال   )     

 .(0.214)(   ك         الاخه ف لل إ   0.74(  الاعل اف ا   ي  م )3.44ال إ   ا  سط ا لس إا )
ظ انحطاااتٌ تالاػتًاااد ػهااي يؼاياام الاخااتلاف و انوضاا ( تحذٍااذ اهًَااح دتؼاااد انًتغَاار  تطااوٍق انؼلاقااح4جااذول )

 والاَحراف انًؼَارً

 
 Mean Std. Deviation الاتؼاد

C.V 

 يؼايم الاختلاف
 ترتَة الاهًَح

Z1 انثاٌَ 0.164 0.54 3.32 انثقح 

Z2 انثانث 0.214 0.76 3.55 الاتصال 

Z3 الاول 0.160 0.55 3.40 الانتساو 

Z4 انراتغ 0.215 0.74 3.44 انتؼاطف 

Z 0.161 0.55 3.43 تطوٍق انؼلاقح  

  (Y) انقًٍت المستذايت نهزبىٌ  ت تٍب الأهًٍت عهى وفق يعايم الاختلاف نهًتغير الاستجابًثانٍاً: 
ا ى اسهخلاظ       الاخه ف  إ لا ه ع ل  (Y)  ت ض ه هيب الأا يئ   هتي ات ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ        

 ا علم اع ى ه  يع ا  ( (  لاء ا  إع  ))ي ضعح ا   )ٔٔ(  ه ا  سط ا لسع إا  الاعلع اف ا   يع  م   ا اعل    لعظ 
(  الاعلعع اف ا   يعع  م 4.24ال ا  ا  سععط ا لسعع إا )الاإ عع ل    ةيععئالهعع  ا   هإععئ الا  ععه  ة  عععئ  عع  إ (Y2)إععع
 ةععل الهعع    (Y3)(ا ععلم ُ إّعع   عععه إععع ضعع  ا  إ  ))  ا عع  (%11.2)(    كعع       عع  الاخععه ف لععل إ عع  0.48)

 إعععل ك  ععع       ععع  الاخعععه ف إ ععع   (0.57)(  اعلععع اف   يععع  م 3.92إا إ ععع  )ا   هإعععئ ا ث عيعععئ إ سعععط لسععع 
   سها إئ.    يل    ه ا  ا  يعئ ا  إل ثئ أ  ت ااه      ث ع ي     (14.6%)

ا ث  ثعئ  ا هعا اع ى  إ   هإعئ    ليعث ه هيعب الأا يعئ ءا  ( ( اكهس ب ا  إ  )إ لا   (5 ي ضح ا ال   )      
   ك عت عهيائ     ع  الاخعه ف  (0.62)   اعل اف   ي  م  (3.54)س إا إ    ةلا ا   إ سط ل(Y1)إع ه  ي ا

إ    هإعئ ا  اإ عئ  ا خ  سعئ   عه ا هع ا ا  ) إليئ ا  إ  (  ةل ل ي ل )الالهف ظ إ   إ  (   إ ل   ا   (17.4%)
 . 
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 ثانٍاً : اختبار ف ضٍاث انبحث
 انف ضٍت ان ئٍست الاولى

 صع  ا ه ض ا إلث ا ل  ا ا ف ضعيئ ا   يسعئ الا  عه  ا هعا  ف لاع  ) اع ل   لعئ ا هإع ط   ع يعئ إعي   ع      
أإ  ل الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  (   إ لاسهع ل   ه الا ا ف ضعيئ   ضع ت   ضعي ت    يعئ 

 ه إ ئ  للا ا ف ضيئ   اا :
ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ إلصعع  يئ   هتيعع  ا ةيعع لة الالا يععئ  إععي  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع    اإ  لاعع   .1

  إليئ ا  إ  (.   ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ    لاء ا  إ     )اكهس ب ا  إ  
ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ إلصعع  يئ   هتيعع  ا ثةععئ  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   )اكهسعع ب ا  إعع     لاء   .2

 ا  إ     ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (.

  سعهلا ئ    إع   )اكهسع ب ا  إع     لاء ه ال   لئ ا هإ ط لات للا ئ إلص  يئ   هتي  ا هلسي   ا ةي ئ ا  .3
 ا  إ     ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (.

ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ إلصعع  يئ   هتيعع  هلسععي  ا    يعع ت  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   )اكهسعع ب  .4
 ا  إ     لاء ا  إ     ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (.

ئ ا هإ ط لات للا ئ إلص  يئ   هتي  هل يب ا     ي   ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إع   )اكهسع ب ا  إع    ه ال   ل .5
  لاء ا  إ     ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (.

  لعع ت الا هإعع ط ا هععا ا ه ضععهل  ا ف ضععيئ ا   يسععئ الا  ععه   اعع ل   لععئ ا هإعع ط   أ( ٙي ضععح ا اععل   )      
ع يئ إي  الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ     لل إ تت لي ئ       الا هإ ط الاا   يئ ايا إيئ    

إ سعه ى للا عئ  (2.3)(  اا أكإ   ع  لي لع  ا ال  يعئ  ا إ  تعئ 3.76( ا  لهسإئ )t(   إ تت لي ئ )**0.34)
 ل ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   )اكهسع ب (  ا   لي عئ     ع  الا هإع ط إعي  الا ة ا اع لة ا مع   ئ  إعي  اإ عٔٓ.ٓ)

 ا  إ     لاء ا  إ     ض  ا  إ    الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (. 

        

 

َارً انًؼَارً نهًتغَر ( ترتَة الاهًَح ػهي و ق يؼايم الاختلاف وانوضظ انحطاتٌ والاَحراف انًؼ5جذول )

 انقًَح انًطتذايح نهستوٌ

 الاتؼاد 
انوضظ 

 انحطاتٌ

الاَحراف 

 انًؼَارً

يؼايم 

 الاختلاف

CV 

ترتَة 

 الاهًَح

y1 ٌانثانث %17.4 0.62 3.54 اكتطاب انستو 

y2 ٌالاول %11.2 0.48 4.24 ولاء انستو 

y3 ٌانثاٌَ %14.6 0.57 3.92 رضا انستو 

y4 انراتغ %20.0 0.61 3.02 ٌالاحتفاظ تانستو 

y 5 ٌانخايص %25.5 0.71 2.77 رتحَح انستو 

y ٌ13.0 0.46 3.50 انقًَح انًطتذايح نهستو%  
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 ةل ظل   ا ل   لئ ا هإ ط   ع يعئ ايا إيعئ لالا ة ا اع لة ا مع   ئ  ع  كع   ع  )اكهسع ب ا  إع    لاء 

  ه ا ه ا ا    ك ععت لعيظ لي عئ  **0.27 , *0.20,**0.34,**0.27) إليئ ا  إ  ( )  ض  ا  إ     ا  إ   
(t( ا  لهسععإئ )اععا أكإعع   عع  لي لعع  ا ال  يععئ  ا إ  تععئ 2.91  1.47  3.76  2.12  2.91  )(1.6)  إ سععه ى

(   ا لي   ظ ههلةا ا   لئ إي  الا ة ا ا لة ا م   ئ  إعي  )الالهفع ظ إع   إ  (  إل إ تعت لي عئ ٘ٓ.ٓللا ئ )
 (1.6)(  اا اصت     لي هلع  ا ال  يعئ ا إ  تعئ 1.47( ا  لهسإئ )t   لل إ تت لي ئ ) (14.      الا هإ ط )
هسعع ح إهلةيععا ا ف ضععيئ ا   يسععئ الا  ععه  ا هععا  ف لاعع   ا  ععلك  ة اعفعع (    عع  ا عهعع  ج ٘ٓ.ٓإ سععه ى للا ععئ )

 ا  سهلا ئ    إ  (.) ا ل   لئ ا هإ ط لات للا ئ إلص  يئ إي   ع ص  أإ  ل الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا ةي ئ 
 ا   إخص ص ا ف ضي ت ا ف  يئ   لا كآلاها : 

اثيعع ت  ععا  علايععئ ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ الا  ععه  ا هععا هعععص )ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ  -1
إلصعع  يئ   هتيعع  ا ةيعع لة الالا يععئ  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع    اإ  لاعع  )اكهسعع ب ا  إعع     لاء ا  إعع     ضعع  

( ا عه  اع ل   لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ ٙ إ    الالهفع ظ إع   إ     إليعئ ا  إع  ((  إل يمعي  ا اعل   )ا 
( t   إ تعععت لي عععئ )(**0.27)إعععي  ا ةيععع لة الالا يعععئ  إعععي  اكهسععع ب ا  إععع    ال إ تعععت لي عععئ     ععع  الا هإععع ط 

يئ    ع يئ إي  ا ةي لة الالا يئ  إي    لئ ا هإ ط ايا إ ( ا ه  ا لٙ(  كل ك ام   ا ال   )2.91ا  لهسإئ )
 اعا أكإع   ع  لي لع  ( 2.12( ا  لهسإئ )t إ تت لي ئ ) (*0.20) لاء ا  إ    إل إ تت لي ئ       الا هإ ط 

(  كععل ك امعع     اعع ل   لععئ ا هإعع ط ايا إيععئ    ع يععئ إععي  ٘ٓ.ٓإ سععه ى للا ععئ )  (1.6)ا ال  يععئ  ا إ  تععئ 
 (**0.37,**0.27)  ) ض  ا  إ     إليئ ا  إ  ( ال إ تت لي عئ     ع  الا هإع ط ا ةي لة الالا يئ  إي  ك   
إ سعه ى   (2.3) اا أكإ     لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تعئ ( 2.91,4.14( ا  لهسإئ )t  ه ا ه ا ا  إ تت لي ئ )

ا ةي لة الالا يعئ( ا ف  ا )الالهف ظ إ   إ  (    ظ هظل    لئ ا هإ ط إي  ) ( ا   إخص ص ا  هتي 0.01للا ئ )
(    ععلا ي كعع  1.5( ا  لهسععإئ )t(  لععل إ تععت لي ععئ )0.16 إععي  )الالهفعع ظ إعع   إ  (  إل إ عع      عع  الا هإعع ط )

%(  ع  ا ف ضعيئ 80  لظئ ا عهيائ ا س إةئ إ عه هلةةت ا إ ئ   ل ت ا هإ ط    اص  خ سئ   إ ع  يمعك  )
الا  عه  ا هعا  ف لاع  )ه اعل   لعئ ا هإع ط ا ف ضعيئ ا ف  يعئ  ا ف  يئ   إللا ا عهيائ ي ك  ا  ا ه صع  ا عه هلةعا

 لات للا ئ إلص  يئ   هتي  ا ةي لة الالا يئ  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  (. 
ام  ت ا ف ضعيئ ا ف  يعئ ا ث عيعئ  ع  ا ف ضعيئ ا ف  يعئ الا  عه  ا هعا هععص )ه اعل   لعئ ا هإع ط لات للا عئ  -2

( ا عه  اع ل   لعئ ا هإع ط ٙي ئ ا  سعهلا ئ    إع  (  إل يمعي  ا اعل   )إلص  يئ   هتي   م  كئ ا     ي   ا ة
ايا إيئ    ع يئ إي   م  كئ ا     ي   إي  ك   ع  )اكهسع ب ا  إع     لاء ا  إع     ضع  ا  إع  (   لعل إ تعت 

ك ععت  2.01 ,2.23 ,3.88)( ا  لهسعإئ )t(  لعل إ تعت لي عئ )**0.35 *0.21 *0.19لي عئ     ع  الا هإع ط )
(    عا لعي   عظ هظلع    لعئ ا هإع ط ايا إيعئ ٘ٓ.ٓ(  إ سعه ى للا عئ )1.6إ     لي هل  ا ال  يئ ا إ  تعئ )اك

(   لععل إ تععت لي ععئ     عع   إليععئ ا  إعع    الالهفعع ظ إعع   إ      ع يععئ إععي   معع  كئ ا  عع   ي    إععي  كعع   عع  )
اصت     لي هلع  ا ال  يعئ ا إ  تعئ ك عت  1.47 ,1.56)( ا  لهسإئ )t(  لل إ تت لي ئ )0.18 0.14الا هإ ط )

 (.٘ٓ.ٓ(  إ سه ى للا ئ )1.6)

 تٍَ يتغَراخ ادارج انجودج انشايهح  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ (t)( يؼايلاخ الارتثاط وقَى  6جذول )



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 221

 1028(  لشنة 58(  العدد 12المجلد  )

 خلل الكيمة المشتدامة للزبون عبر تكامل العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة

 دراسة استطلاعية على عدد من المصارف العراقية الخاصةوتشويل العلاقة  

 

 

 ال   لئ ا هإ ط لات للا ئ إلص  يئ   هتي  ا هلسي   ا ةي عئ ا   ا ف ضيئ ا ف  يئ ا ث  ثئ  ا ها هعص )ه -3
ا  سهلا ئ    إ   إ إ  لا  )اكهس ب ا  إ     لاء ا  إ     ضع  ا  إع    الالهفع ظ إع   إ     إليعئ ا  إع  ((   

 ( ا ه  ا ل   لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ إعي  ا هلسعي   إعي  اكهسع ب ا  إع    ال إ تعتٙإل يمي  ا ال   )
(  اععا اكإعع   عع  لي هلعع  ا ال  يععئ 2.68( ا  لهسععإئ )t   لععل  إ تععت لي ععئ ) (**0.25)لي ععئ     عع  الا هإعع ط 

  لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ  ( ا عه  اع لٙ(   كل ك ام   ا اعل   )ٔٓ.ٓ( إ سه ى   ع يئ )ٖ.ٕا إ  تئ )
 اعا أكإع  ( 1.90( ا  لهسعإئ )t عئ ) إ تعت لي (*0.18)إي  ا هلسي   إي   لاء ا  إ   لي ئ       الا هإ ط 

(  كل ك ام     اع ل   لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ ٘ٓ.ٓإ سه ى للا ئ ) (1.6)   لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تئ 
 (**0.32,**0.40)إي  ا هلسي   إي  ك     ) ضع  ا  إع     إليعئ ا  إع  ( ال إ تعت لي عئ     ع  الا هإع ط 

إ سعه ى  (2.3) اا أكإ   ع  لي لع  ا ال  يعئ  ا إ  تعئ ( 4.54,3.51هسإئ )( ا  لt  ه ا ه ا ا  إ تت لي ئ )
ا ف  ععا )الالهفعع ظ إعع   إ  (    ععظ هظلعع    لععئ ا هإعع ط إععي  )ا هلسععي   (  ا عع  إخصعع ص ا  هتيعع 0.01للا ععئ )

  (1.15( ا  لهسععإئ )t(  لعل إ تععت لي عئ )0.11ا  سعه  (  إعي  )الالهفعع ظ إع   إ  (  إل إ ع      عع  الا هإع ط )
(   علا ي كع    لظعئ ا عهياعئ ا سع إةئ ٘ٓ.ٓإ سعه ى للا عئ ) (1.6) اا أصت   ع  لي لع  ا ال  يعئ  ا إ  تعئ 

%(  ع  ا ف ضعيئ ا ف  يعئ   إلعلا 80إ عه هلةةت ا إ ئ   ل ت ا هإ ط   ع يئ    اصع  خ سعئ   إ ع  يمعك  )
)ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ ا عهياععئ ي كعع  ا ه صعع  ا ععه هلةععا ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا ث  ثععئ  ا هععا  ف لاعع  

 إلص  يئ   هتي  ا هلسي  ا  سه    ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  (.

 

  

أم  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ ا  اإ ئ    ا ف ضيئ ا   يسئ الا  ه ا ه ) ا ل   لئ ا هإ ط لات للا ئ إلصع  يئ  -4
ف  ئ ا هإ طع ت    ضعلئ  عا (  صعٙ   يإعي  ا اعل   )(إي  هلسي  ا    ي ت  إعي  ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع  

 انقًَح انًطتذايح نهستوٌ   

 الاجًانٌ رتحَح انستوٌ الاحتفاظ تانستوٌ رضا انستوٌ ولاء انستوٌ اكتطاب انستوٌ 

 y1 y2 y3 y4 y5 y 

 t r t r t r r      t t r  

x 
ادارج انجودج 

 انشايهح
2.91 .27** 2.12 .20* 3.76 .34** 1.47 .14 2.91 .27** 

r 
=

. 
3

4
*

*
 t 

=
  

3
.7

6
 

x1 4.14 *20. 2.12 **27. 2.91 انقَادج الادارٍح 
. 

37** 
1.5 .16 2.91 .27** 

x2 ٍَ18. 1.56 14. 1.47 **35. 3.88 *21. 2.23 *19. 2.01 يشاركح انؼايه 

x3 40. 4.54 11. 1.15 **32. 3.51 *18. 1.90 **25. 2.68 انتحطٍَ انًطتًر** 

x4 26. 2.80 13. 1.36 **31. 3.39 13. 1.36 *22. 2.34 تحطٍَ انؼًهَاخ** 

x5 ٍَ09. 0.94 16. 1.36 *18. 1.90 **25. 2.68 **27. 2.91 تذرٍة انؼايه 

 %64 =  (21يجًوع ػلاقاخ الارتثاط  )  

  0.01** ػلاقح الارتثاط تًطتوى يؼُوٍح 

 0.05* ػلاقح الارتثاط تًطتوى يؼُوٍح  

 2.3=   (0.01)انجذونَح تًطتوى دلانح  (t)قًَح 

 1.6=  (0.05)انجذونَح تًطتوى دلانح  (t)قًَح 

 n =  119     
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اكهسعع ب ا  سعه ى الا ةععا   لععل ظلع ت   لعع ت ا هإعع ط ايا إيعئ    ع يععئ إععي  هلسعي  ا    يعع ت  إععي  كع   عع  )

(  ٙ(   ك عععععععت   عععععع   ت الا هإعععععع ط  ك عععععع    ضععععععلئ إ  اععععععل   )ا  إعععععع     ضعععععع  ا  إعععععع     إليععععععئ ا  إعععععع  
( 2.80,3.39,2.34 لهسععإئ    هتيعع ات )( ا t(   ععه ا هعع ا ا  إل عاععل أ  لي ععئ )**0.31, **0.26 (*0.22

(. إلعلا ا عهياعئ ههلةعا ا ف ضعيئ ا ف  يعئ ٘ٓ.ٓإ سعه ى للا عئ ) (1.6) اا أكإ     لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تئ 
ا  اإ ئ    ا ف ضيئ ا   يسئ الا  ه   ا لي   ظ هظل    لئ ا هإ ط ايا إيئ    ع يئ إي  ا     سئ   إي  كع  

( t(  لععل إ تععت لي ععئ )0.13 0.13(   لععل إ تععت لي ععئ     عع  الا هإعع ط ) ظ إعع   إ   لاء ا  إعع    الالهفعع عع  )
 (.٘ٓ.ٓ(  إ سه ى للا ئ )1.6ك عت اصت     لي هل  ا ال  يئ ا إ  تئ ) 1.36 ,1.36)ا  لهسإئ )

ام  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ ا خ  سئ  الاخي ة    ا ف ضعيئ ا ف  يعئ الا  عه  ا هعا هععص )ه اعل   لعئ ا هإع ط  -5
( ا عه  اع ل ٙللا ئ إلص  يئ إي   هتي  هعل يب ا  ع   ي   ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع  (  إل يمعي  ا اعل   ) لات

  لئ ا هإ ط ايا إيئ    ع يعئ إعي  هعل يب ا  ع   ي   إعي  كع   ع  )اكهسع ب ا  إع     لاء ا  إع  (   لعل إ تعت 
( ك ععت ٜ.ٔ  ٛٙ.ٕ  ٜ.ٕ لهسعإئ )( ا t(  لل إ تت لي ئ )*0.18  **0.25 **0.27لي ئ       الا هإ ط )

(   عا لعي   عظ هظلع    لعئ ا هإع ط ايا إيعئ ٘ٓ.ٓ(  إ سعه ى للا عئ )1.6اكإ   ع  لي هلع  ا ال  يعئ ا إ  تعئ )
(   لل إ تت لي ئ     ع  الا هإع ط  إليئ ا  إ    الالهف ظ إ   إ     ع يئ إي  هل يب ا     ي    إي  ك     )

( 1.6( ك عت اصت     لي هل  ا ال  يئ ا إ  تعئ )0.94  1.36( ا  لهسإئ )t(  لل إ تت لي ئ )ٜٓ.ٓ  0.16)
 (.٘ٓ.ٓ إ سه ى للا ئ )

 لا ي ك    لظئ ا عهياعئ ا سع إةئ إ ععه هلةةعت ث ثعئ   لع ت ا هإع ط   ع يعئ  ع  اصع  خ سعئ  إ ع           
  ا ععه لإعع   ا ف ضععيئ %(  عع  ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا خ  سععئ   إلععلا ا عهياععئ ي كعع  ا  ا ه صعع60يمععك  عسععإئ )

ا ف  يئ ا خ  سعئ  ا هعا  ف لاع  )ه اعل   لعئ ا هإع ط لات للا عئ إلصع  يئ إعي   هتيع  هعل يب ا  ع   ي   ا ةي عئ 
 ا  سهلا ئ    إ  (.

 انف ضٍت ان ئٍست انثانٍت
 لعل    ا ه ضت ا ل اسئ   ه ال   لئ ا هإ ط لات للا ئ   ع يئ إي  هس يا ا   لئ  ا ةي ئ ا  سعهلا ئ    إع   

 ا ف ضي ت ا ف  يئ    ه سهئ  ل    اس سيئ   اا :  عل هف  ت 
الالهفعع ظ الالهفعع ظ     ضعع  ا  إعع   ضعع  ا  إعع      لاء ا  إعع   لاء ا  إعع     اكهسعع ب ا  إعع  اكهسعع ب ا  إعع  ا ثةععئ ايا إيعع     ع يعع   عع  كعع   عع  ) هتيعع  يعع هإط  -

 إ   إ     إليئ ا  إ  (.إ   إ     إليئ ا  إ  (.
الالهفع ظ الالهفع ظ     ضع  ا  إع   ضع  ا  إع        لاء ا  إع  لاء ا  إع    اكهسع ب ا  إع  اكهسع ب ا  إع  ايا إي     ع ي     ك     ) الاهص  الاهص    هتي  ي هإط -

 .(إ   إ     إليئ ا  إ  إ   إ     إليئ ا  إ  
الالهفع ظ الالهفع ظ     ضع  ا  إع   ضع  ا  إع      لاء ا  إع   لاء ا  إع     اكهسع ب ا  إع  اكهسع ب ا  إع  ايا إي     ع يع   ع  كع   ع  ) الا ه اظالا ه اظ   هتي ي هإط  -

 .(إ   إ     إليئ ا  إ  إ   إ     إليئ ا  إ  

 
 

  إع     الالهفع ظ اكهس ب ا  إع      لاء ا  إع      ضع  اايا إي     ع ي     ك     ) ا ه  طف هتي  ي هإط  -
 .إ   إ     إليئ ا  إ  (
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اكهسعع ب ا  إعع      لاء ا  إعع      ضعع  ا  إعع     ايا إيعع     ع يعع   عع  كعع   عع  ) ه  يعع  ا     ععئ هتيعع  يعع هإط  -

 .الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (

  إعع     اكهسعع ب ا  إع      لاء ا  إع      ضع  اايا إيعع     ع يع   ع  كع   ع  ) هطإيعا ا     عئ  هتيع  يع هإط -
 .الالهف ظ إ   إ     إليئ ا  إ  (

   ي   يأها هفصي    هل ي  ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل :

ا ه ضععت ا ل اسععئ ا ف ضععيئ ا   يسععئ الأ  ععه   ه اععل   لععئ ا هإعع ط لات للا ععئ   ع يععئ إععي  هسعع يا   -ٔ
 ا   لئ   ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   .

( ا ععه  اعع ل   لععئ ا هإعع ط ايا إيععئ   ع يععئ إععي  ا  هتيعع  ا هفسععي م ا عع  ي  ٚ  طيعع ت ا اععل   )همععي         
  (**0.67(  إل إ تععت لي عئ الا هإعع ط )ا ةي ععئ ا  سعهلا ئ    إع   (  إععي  ا  هتيع  الاسعها إا )هسع يا ا   لعئ)

 (.ٔٓ.ٓإ سه ى للا ئ )  (2.6)(  اا أكإ     لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تئ 11.0( ا  لهسإئ )t لل إ تت لي ئ )

 عع   هتي اهععه ا ف  يععئ ا خ سععئ  ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   (  صععف  ئ الا هإ طعع ت إععي  ٚيإععي  ا اععل   ) -ٕ
  (Y3) ضعع  ا  إعع    ضعع  ا  إعع     (Y2)    لاء ا  إعع   لاء ا  إعع      (Y1) اكهسعع ب ا  إعع  اكهسعع ب ا  إعع  ا   ضععلئ  ععا ا  سععه ى ا   عع لم  اععا 

هسعع يا الا ةععا ا  هتيعع  ا هفسععي م ا عع  ي    ععا ا  سععه ى   (Y5) إليععئ ا  إعع    إليععئ ا  إعع     (Y4)  الالهفعع ظ إعع   إ  الالهفعع ظ إعع   إ  
     (Z2)   الاهصعع    الاهصعع   (Z1) ا ععلم اعع ى ه  يع ا إعع         ثةعئ   ثةعئ   هتي اهععه ا ف  يعئ الا إ ععئ ا  ه ث ععئ إ (Z)ا   لعئ 
     ي   يأها هفصي   لاخهإ   ا ف ضي ت ا ف  يئ :(Z4)   ا ه  طف ا ه  طف     (Z3) الا ه اظ الا ه اظ 

 انقًَح انًطتذايح نهستوٌودتؼاد  ق انؼلاقحتطوٍ( ػلاقاخ الارتثاط تٍَ دتؼاد 7جذول ) 

 

r = 0.67** 

 

 ( Z )     تطوٍق انؼلاقح

 انتؼاطفانتؼاطف الانتساوالانتساو الاتصالالاتصال انثقحانثقح

t = 11.0 
Z1 Z2 Z3 Z4 

r t r t r t r t 

  
ٌ
و
ست

نه
ح 

اي
تذ
ط
نً

 ا
ًح

قَ
ان

 (
Y

)
 

 اكتطاب انستوٌاكتطاب انستوٌ

(Y1) 
.23** 2.9 .45** 6.1 .44** 6.0 .37** 4.8 

 ولاء انستوٌولاء انستوٌ

(Y2) 
.25** 3.1 .50** 7.0 .57** 8.4 .47** 6.5 

 رضا انستوٌرضا انستوٌ

(Y3) 
.24** 3.0 .52** 7.4 .59** 8.9 .51** 7.2 

 الاحتفاظ تانستوٌالاحتفاظ تانستوٌ

(Y4) 
.34** 4.4 .55** 8.0 .56** 8.2 .53** 7.6 

 رتحَح انستوٌرتحَح انستوٌ

(Y5) 
.31** 4.0 .59** 8.9 .59** 8.9 .56** 8.2 

 n =119 2.3=   (0.01)نح انجذونَح تًطتوى دلا (t)قًَح 

  1.6=  (0.05)انجذونَح تًطتوى دلانح  (t)قًَح 

 
 
أم  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ الا  عه  ع  ا ف ضعيئ ا   يسعئ ا ث عيعئ ا عه ) اع ل   لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ  .ٔ

. ((ا  إع  ا  إع   ضع  ا  إع     الالهفع ظ إع   إ      إليعئ  ضع  ا  إع     الالهفع ظ إع   إ      إليعئ     لاء ا  إع   لاء ا  إع     اكهسع ب ا  إع  اكهسع ب ا  إع  إي  ا ثةعئ  ع  كع   ع  )
(  صععف  ئ ا هإ طع ت    ضعلئ  ععا ا  سعه ى ا   عع لم   لعل ظلع ت   لعع ت ا هإع ط ايا إيععئ ٚ يإعي  ا اعل   )
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اكهس ب ا  إعع      لاء ا  إعع      ضعع  ا  ه ث ععئ إععع)ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع      ع يععئ إععي  ا ثةععئ  إععي  أإ عع ل 

 ,**0.24( ٚالا هإع ط  ك ع    ضعلئ إ  اعل   ) (.  ك عت      تا  إ     الالهف ظ إ   إ      إليئ ا  إ  

 3.0   3.1   2.9( ا  لهسععإئ )t(   ععه ا هعع ا ا  إل  عاععل أ  لععيظ )**0.31  **0.34  (**0.23, **0.25
( . إلعلا ا عهياعئ ههلةعا ٔٓ.ٓإ سعه ى للا عئ )  (2.6)(  اا أكإ     لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تئ 4.0     4.4 

 ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ .ا ف ضيئ ا ف  يئ الا  ه    
أم  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ ا ث عيعئ  ع  ا ف ضعيئ ا   يسعئ ا ث عيعئ ا عه ) اع ل   لعئ ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ  .ٕ

اكهس ب ا  إ      لاء ا  إ      ض  ا  إ     الالهف ظ إ   إ      إليئ ا  إع  (( .    ك     ) الاهص  الاهص  إي  
ت    ضلئ  عا ا  سعه ى ا   ع لم   لعل ظلع ت   لع ت ا هإع ط ايا إيعئ (  صف  ئ ا هإ ط ٚإل يإي  ا ال   )

اكهس ب ا  إع      لاء ا  إع      ضع   إي  أإ ع ل ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   ا  ه ث عئ إعع) الاهص  الاهص     ع يئ إي  
 ,**0.52(ٚ(.  ك عت      ت الا هإع ط  ك ع    ضعلئ إ  اعل   )ا  إ     الالهف ظ إ   إ      إليئ ا  إ   

   7.4   7.0   6.1( ا  لهسإئ )t(   ه ا ه ا ا  إل  عال أ  ليظ )**0.59  **0.55   (**0.45, **0.50
( . إلعععلا ٔٓ.ٓإ سعععه ى للا عععئ )  (2.6)(  اعععا أكإععع   ععع  لي لععع  ا ال  يعععئ  ا إ  تعععئ 5.2  7.4   8.9   8.0

 ا عهيائ ههلةا ا ف ضيئ ا ف  يئ ا ث عيئ    ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ .

م  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ ا ث  ثئ    ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ ا ه  ا ل   لئ ا هإ ط ايا إيئ    ع يعئ إعي  أ .ٖ
.  يإعي  اكهس ب ا  إ      لاء ا  إ      ض  ا  إ     الالهفع ظ إع   إ      إليعئ ا  إع  (   ك     ) الا ه اظالا ه اظ

ل ظلع ت   لع ت ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ (  صف  ئ ا هإ ط ت    ضلئ  ا ا  سه ى ا    لم   لعٚا ال   )
اكهس ب ا  إع      لاء ا  إع      ضع  ا  إع      إعي  أإ ع ل ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   ا  ه ث عئ إعع) الا هع اظالا هع اظإي  

 **0.57 ,**0.59( ٚ(.  ك عت      ت الا هإع ط  ك ع    ضعلئ إ  اعل   )الالهف ظ إ   إ      إليئ ا  إ  

   8.2   8.9   .8ٗ  6.0( ا  لهسععععإئ )t(   ععععه ا هعععع ا ا  إل عاععععل أ  لععععيظ )**0.59  **0.56  (**0.44,
( . إلعلا ا عهياعئ ههلةعا ا ف ضعيئ ٔٓ.ٓإ سعه ى للا عئ ) (2.6)(  اا أكإ     لي لع  ا ال  يعئ  ا إ  تعئ 8.9

 ا ف  يئ ا ث  ثئ    ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ .

سئ ا ث عيئ ا ه  ا ل   لئ ا هإ ط ايا إيئ    ع يئ إعي  أم  ت ا ف ضيئ ا ف  يئ ا  اإ ئ    ا ف ضيئ ا   ي .ٗ
.  يإعي  اكهس ب ا  إ      لاء ا  إ      ض  ا  إ     الالهف ظ إ   إ     إليعئ ا  إع  (   ك     ) ا ه  طفا ه  طف
(  صف  ئ ا هإ ط ت    ضلئ  ا ا  سه ى ا    لم   لعل ظلع ت   لع ت ا هإع ط ايا إيعئ    ع يعئ ٚا ال   )

اكهس ب ا  إع      لاء ا  إع      ضع  ا  إع      إي  أإ  ل ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إع   ا  ه ث عئ إعع) ففا ه  طا ه  طإي  
 **0.47 ,**0.51(  ٚ(.  ك عت      ت الا هإ ط  ك     ضلئ إ  اعل   )الالهف ظ إ   إ      إليئ ا  إ  

   7.6   7.2   6.5   4.8)( ا  لهسععإئ t(   ععه ا هعع ا ا  إل  عاععل أ  لععيظ ) **0.56  **0.53  (**0.37,
( . إلعلا ا عهياعئ ههلةعا ا ف ضعيئ ٔٓ.ٓإ سعه ى للا عئ )  (2.6)(  اا أكإ     لي ل  ا ال  يئ  ا إ  تعئ 8.2

 ا ف  يئ ا  اإ ئ    ا ف ضيئ ا   يسئ ا ث عيئ .

 (Path Analysis)ثانٍاً : ف ضٍت تحهٍم المسار 
 عا  الا ة ا اع لة ا مع   ئا ث  ثئ  ا ها  ف لاع  )يع لال هعأثي    ض ت  ا ا ل اسئ ا ل  يئ ا ف ضيئ ا   يسئ      

(   لعل هف  عت  ع  اعلا ا ف ضعيئ ا   يسعئ ا ف ضعي ت  ؤمع ات هسع يا ا   لعئا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط 
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 ا ف  يئ الاهيئ :

 . ؤم ات هس يا ا   لئ ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط  ا ةي لة الالا يئي لال هأثي   -ٔ
  ؤم ات هس يا ا   لئ. لال هأثي   م  كئ ا     ي   ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط ي -ٕ

  ؤم ات هس يا ا   لئ.ي لال هأثي  ا هلسي  ا  سه    ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط  -ٖ

  ؤم ات هس يا ا   لئ.ي لال هأثي  هلسي  ا    ي ت  ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط  -ٗ

  ؤم ات هس يا ا   لئ.ي  هل يب ا     ي   ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط ي لال هأث -٘

هإعت الا ا ف ضيئ أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل الأسع  يب الإلصع  يئ ا  ع سعإئ   كمعف        
  ي ع  يعأها  ( ا ه هفصي  اها ا ت ا هأثي  ا  إ م   غي  ا  إ م   ا ك ا ٛ   اكلا   ل ت   يمي  ا ال   )

 هفصي     ف ضيئ ا   يسئ  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :

 اٌ انقًَاح  (Z)تطاوٍق انؼلاقاح  ، ػثار دتؼااد يتغَار (X) ادارج انجودج انشايهح( وصف اتجاهاخ انتأفَر نهًتغَر انتفطَرً 2جذول )

 (Y)انًطتذايح نهستوٌ 

 Xغَر انًثاشر نـ اتجاهاخ انتأفَر

 0.10  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح   ػثر (X) دج انشايهحادارج انجو تأفَر

 0.12  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال   ػثر (X) ادارج انجودج انشايهح تأفَر

 0.18  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو   ػثر (X) ادارج انجودج انشايهح تأفَر

 0.06  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف   ػثر (X) شايهحادارج انجودج ان تأفَر

R انتأفَر انكهٌ نـ  X  =0.21 0.67 =Xنـ انًثاشر
2
 0.00انقًَح انًؼُوٍح  0.52=

(  ا هعا ه كع  اها اع ت  لعيظ ٖ ا إط   ا ه اه ا فك م   ل اسعئ ي كع  اسعهة اء  هفسعي  عهع  ج ا معك  )       
إل لةععا  اإ ع ل هسع يا ا   لعئاإ ع ل هسع يا ا   لعئإ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X)  لة ا مع   ئالا ة ا اع سع  ات هعأثي  

 (.0.21هأثي ا   إ م ا  إ تت )
 (Z1)( يظل  ا  ا هأثي  غي  ا  إ م  لالا ة ا ا لة ا م   ئ   إع  ا ثةعئ ٛ    خ     طي ت ا ال   )      

إيع عع  سععا  ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع  لالا ة ا اعع لة   (0.10) ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   إ عع  لي ععئ  ةععلا ا  
   عا لعي  إ ع  ا هعأثي  غيع  (0.12) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إ   لي ئ  ةعلا ا   (Z2) الاهص   إ  ا م   ئ 

   عا (0.18) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا    (Z3) الا ه اظ إ  ا  إ م  لالا ة ا ا لة ا م   ئ 
 ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ   (Z4) ا ه عع طف  إعع لي ععئ ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع  لالا ة ا اعع لة ا معع   ئ لععي  أمعع  ت 

 .(0.06)   إ   إ   لي ئ  ةلا ا  
لي عئ هسع يا ا   لعئ ا  ا هأثي  ا ك ا لالا ة ا ا لة ا م   ئ  إ  أإ ع ل    هعسهل   ا  لك  ة اعف    خ   ا ةيظ        
R)  ا هلليل لي ئ  ةلا ا     إ        (0.21) ةلا ا  

2
   ا لم ي إع   ع  لي عئ ا هعأثي  لالا ة ا اع لة ا مع   ئ  (0.52=

   لل إ تت ا ةي ئ ا   ع يئ  اع  لج الاع  لج   ا   أخ ى  ظ هلخ   (0.48) ا  هتي  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ      ا  
إعع  الا هعع اظ   ععا لععي  إ تععت ألعع  لي ععئ   هععأثي   إعع  الا ة ا اعع لة ا معع   ئ يعع لال  ا  هععأثي   ا ععه (  همعي  ا عهعع  جٓٓ.ٓ)

 ا ه  طف.
 
 

ادارج 

انجودج 

 انشايهح

 

انتؼاط الاتصالالاتصال انثقحانثقح

 ف

 الانتساو
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 ا   إخص ص هل ي  ا  س    اإ  ل ا ف  يئ  لا ك   ي ها :    

 ضعع ت  ععا ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ الا  ععه  عع  ا ف ضععيئ ا   يسععئ ا ث عيععئ  ا هععا  ف لاعع  )يعع لال  -ٔ
(  إل هإععت اعلا ا ف ضعيئ  ؤمع ات هسع يا ا   لعئةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إه سعط  عا ا  ا ةي لة الالا يعئهأثي  

أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل الأس  يب الإلص  يئ ا  ع سإئ   كمف  ع  اكعلا   لع ت   يمعي  
ئ ا   يسعئ ( ا ه هفصي  اها ا ت ا هأثي  ا  إ م   غي  ا  إ م   ا ك ا    ي ع  يعأها هفصعي     ف ضعيٜا ال   )

  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :
 (Y) ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z)تطوٍق انؼلاقح  ، ػثر دتؼاد يتغَر (X1) انقَادج الادارٍح( وصف اتجاهاخ انتأفَر نهًتغَر انتفطَرً 2جذول )

 X1غَر انًثاشر نـ اتجاهاخ انتأفَر

 0.09  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح   ػثر (X) انقَادج الادارٍحتأفَر 

 0.11  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال   ػثر (X) انقَادج الادارٍحتأفَر 

 0.16  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو   ػثر (X) انقَادج الادارٍحتأفَر 

 0.07 ذايح نهستوٌ ٌ انقًَح انًطت  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف   ػثر (X) انقَادج الادارٍحتأفَر 

 0.00انقًَح انًؼُوٍح  R2=0.44 انتأفَر انكهٌ نـ  X1  =0.17 0.61 =X1انًثاشرنـ

اإ ع ل هسع يا اإ ع ل هسع يا إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X1) ا ةيع لة الالا يعئه ك  اها ا ت  ليظ  س  ات هأثي  
 (.0.17إل لةا هأثي ا   إ م ا  إ تت ) ا   لئا   لئ
        

إل لةعا  (Z1) ا ثةعئ ا ثةعئ إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X1) ا ةيع لة الالا يعئ ج ا  هأثي   هؤكل ا عه  
( يظل  ا  ا هأثي  غي  ا  إ م    ةي لة الالا يعئ  ٜ(      خ     طي ت ا ال   )0.09هأثي ا  غي   إ م ا  إ   )



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 222

 1028(  لشنة 58(  العدد 12المجلد  )
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  إيع   سا  ا هعأثي  غيع  ا  إ مع  (0.11) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إ   لي ئ  ةلا ا   (Z2) إ  الاهص   

   عا لعي  أمع  ت (0.16) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا    (Z3) الا ه اظ  إ   ةي لة الالا يئ 
 ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إ   لي عئ  ةعلا ا    (Z4) ا ه  طف  إ لي ئ ا هأثي  غي  ا  إ م    ةي لة الالا يئ 

(0.07). 
لي عئ هسع يا ا   لعئ ا  ا هأثي  ا ك ا   ةي لة الالا يئ   إع  أإ ع ل    هعسهل   ا  لك  ة اعف   ا ةيظ خ         
R)   إ         ا هلليل لي ئ  ةلا ا  (0.61) ةلا ا  

2
   ا لم ي إ     لي ئ ا هأثي    ةي لة الالا يئ  (0.44=

   لل إ تت ا ةي عئ ا   ع يعئ الاع  لج ى  ظ هلخ     ا   أخ (0.46) ا  هتي  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ      ا  
 (.ٓٓ.ٓ اع  لج )

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ضعع ت  ععا ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا ث عيععئ  عع  ا ف ضععيئ ا   يسععئ ا ث عيععئ  ا هععا  ف لاعع  )يعع لال  -ٕ

هإععت اعلا ا ف ضعيئ  (  إل ؤمع ات هسع يا ا   لعئ ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سعط   م  كئ ا     ي هأثي  
أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل الأس  يب الإلص  يئ ا  ع سإئ   كمف  ع  اكعلا   لع ت   يمعي  

( ا ععه هفصععي  اها اعع ت ا هععأثي  ا  إ معع   غيعع  ا  إ معع   ا ك ععا    ي عع  يععأها هفصععي     ف ضععيئ ٓٔا اععل   )
 ا   يسئ  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :

 

تطوٍق  ، ػثر دتؼاد يتغَر (X2) يشاركح انؼايهٍَوصف اتجاهاخ انتأفَر نهًتغَر انتفطَرً  (10جذول )

 (Y) ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z)انؼلاقح 

   تسويق العلاقةعبر أبعاد (X1)  نهقَادج الادارٍحتحليل المسار للتأثير المباشر وغير المباشر والكلي  (4) شكل

  (Z) تدامة للزبونفي القيمة المس 

 القيمة المستدامة للزبون

(Y) 

 0.61 الكليالتأثير

انقَادج 

 الادارٍح

 

0.17 

0.09 0.16 
0.11 

 

 انثقحانثقح

 
 الاتصالالاتصال

R
2

 

انتؼاط

 ف

 الانتساو

0.07 
 

0.44 
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غَر انًثاشر  اتجاهاخ انتأفَر

 X2نـ

 0.11  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح   ػثر (X2) يشاركح انؼايهٍَ تأفَر

 0.17  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال   ػثر (X2) ؼايهٍَيشاركح ان تأفَر

 0.08  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو   ػثر (X2) يشاركح انؼايهٍَ تأفَر

 0.06  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف   ػثر (X2) يشاركح انؼايهٍَ تأفَر

فَر انكهٌ انتأ  2X  =0.09 0.51 =X2انًثاشرنـ

 نـ

R
2
 0.00انقًَح انًؼُوٍح  0.36=

اإ  ل هس يا اإ  ل هس يا إ  ةي ئ ا  سهلا ئ    إ      خ    (X2)  م  كئ ا     ي ه ك  اها ا ت  ليظ  س  ات هأثي   
 (.0.17إل لةا هأثي ا   إ م ا  إ تت ) ا   لئا   لئ

إل (Z1) ا ثةعئ ا ثةعئ   إع    ع  خع   إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ   (X2)  مع  كئ ا  ع   ي  هؤكعل ا عهع  ج ا  هعأثي          
( يظلعع  ا  ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع  ٓٔ(    عع  خعع     طيعع ت ا اععل   )0.11لةععا هععأثي ا  غيعع   إ معع ا  إ عع  )
  إيع ع  سعا  (0.17) ا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z2)  م  كئ ا     ي    إ  الاهص   

 عا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z3) الا هع اظ   إعا هعأثي  غيع  ا  إ مع    مع  كئ ا  ع   ي  
 ععا ا ةي ععئ  (Z4) ا ه عع طف  إعع    ععا لععي  أمعع  ت لي ععئ ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع    معع  كئ ا  عع   ي  (0.08)

 .(0.06)ا  سهلا ئ    إ   إ   لي ئ  ةلا ا  
لي عئ هس يا ا   لئ كئ ا     ي   إ  أإ  ل ا  ا هأثي  ا ك ا   م      هعسهل   ا  لك  ة اعف خ   ا ةيظ        
R)   إ عع      عع  ا هلليععل لي ععئ  ةععلا ا  (0.51) ةععلا ا  

2
   ا ععلم ي إعع   عع  لي ععئ ا هععأثي    معع  كئ (0.36=

   ا   أخ ى  ظ هلخ  الأع  لج   لل إ تعت ا ةي عئ  (0.64)ا     ي    ا  هتي  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ     ا  
 (.ٓٓ.ٓا   ع يئ  اع  لج )
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 ضعع ت  ععا ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا ث عيععئ  عع  ا ف ضععيئ ا   يسععئ ا ث عيععئ  ا هععا  ف لاعع  )يعع لال  -ٖ

(  إل هإععت اعلا ا ف ضعيئ  ؤم ات هس يا ا   لئ ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سط  ا هلسي  ا  سه  هأثي  
الأس  يب الإلص  يئ ا  ع سإئ   كمف  ع  اكعلا   لع ت   يمعي  أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل 

( ا ععه هفصععي  اها اعع ت ا هععأثي  ا  إ معع   غيعع  ا  إ معع   ا ك ععا    ي عع  يععأها هفصععي     ف ضععيئ ٔٔا اععل   )
 ا   يسئ  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :

 
     

تطوٍق  ، ػثر دتؼاد يتغَر (X3) انتحطٍَ انًطتًر( وصف اتجاهاخ انتأفَر نهًتغَر انتفطَرً 11جذول )

 (Y) ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z)انؼلاقح 

غَااااااار انًثاشااااااار  اتجاهاخ انتأفَر

 X3نـ

 0.11  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح  ػثر (X3) انتحطٍَ انًطتًر تأفَر

 0.17  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال  ػثر (X3) انتحطٍَ انًطتًر تأفَر

 0.08  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو  ػثر (X3) انتحطٍَ انًطتًر تأفَر

 0.06  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف  ػثر (X3) انتحطٍَ انًطتًر تأفَر

انتأفَر انكهٌ   3X  =0.09 0.51 =X3انًثاشرل

 نـ

R
2
 0.00انقًَح انًؼُوٍح  0.36=

عبر أبعاد (X2)  نهقَادج الادارٍحتحليل المسار للتأثير المباشر وغير المباشر والكلي  (5) شكل

 في القيمة المستدامة للزبون (Z)     لعلاقةتسويق ا

 القيمة المستدامة للزبون

(Y) 

 0.51 الكليالتأثير

يشاركح 

 انؼايهٍَ

 
0.17 

0.11 0.08 
0.17 

 

 انثقحانثقح

 
 الاتصالالاتصال

R
2

 

انتؼاط

 ف

 الانتساو

0.06 
 

0.36 
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إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X3) ا هلسي  ا  سعه  ك  اها ا ت  ليظ  س  ات هأثي  ه            

 (.0.28إل لةا هأثي ا   إ م ا  إ تت ) اإ  ل هس يا ا   لئاإ  ل هس يا ا   لئ
إل (Z1) ا ثةعئ ا ثةعئ إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X3) ا هلسي  ا  سعه   هؤكل ا عه  ج ا  هأثي          

( يظلعع  ا  ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع  ٔٔ(    عع  خعع     طيعع ت ا اععل   )0.18 معع ا  إ عع  )لةععا هععأثي ا  غيعع   إ
  إيع ع  سعا  (0.19) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z2)  هلسي  ا  سه     إ  الاهص   

ي عئ  ةعلا ا   عا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إ ع  ل (Z3) الا هع اظ  إع ا هعأثي  غيع  ا  إ مع    هلسعي  ا  سعه   
 ععا ا ةي ععئ  (Z4) ا ه عع طف  إعع    ععا لععي  أمعع  ت لي ععئ ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع    هلسععي  ا  سععه   (0.10)

 .(0.09)ا  سهلا ئ    إ   إ   لي ئ  ةلا ا  
هسعع يا ا   لععئ ا  ا هععأثي  ا ك ععا   هلسععي  ا  سعه    إعع  أإ عع ل    ععهعسعهل   ا  ععلك  ة اعفعع خع   ا ةععيظ        

R)   إ         ا هلليل لي ئ  ةلا ا  (0.84)لي ئ  ةلا ا  
2
   ا لم ي إ     لي ئ ا هعأثي    هلسعي  (0.58=

   ا   أخ ى  ظ هلخ  الأع  لج   لل إ تت ا ةي عئ  (0.42)ا  سه     ا  هتي  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ     ا  
إ  الا هع اظ   عا لعي  إ تعت ألع  ا هلسي  ا  سه   ي لال  (  همي  ا عه  ج ا  هأثي  ٓٓ.ٓا   ع يئ  اع  لج )

 لي ئ   هأثي  اا  إ  ا ه  طف.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

عبر  (X3) ًطتًرهتحطٍَ اننتحليل المسار للتأثير المباشر وغير المباشر والكلي  (6) شكل 

 في القيمة المستدامة للزبون(Z)     تسويق العلاقةأبعاد 

القيمة المستدامة 

 (Y) للزبون

 0.84 الكليالتأثير

انتحطٍَ 

 انًطتًر

 

0.28 

0.18 0.10 
0.19 

 

 انثقحانثقح

 
 الاتصالالاتصال

R
2

 

انتؼاط

 ف

 الانتساو

0.09 
 

0.58 
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 ضعع ت  ععا ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا ث عيععئ  عع  ا ف ضععيئ ا   يسععئ ا ث عيععئ  ا هععا  ف لاعع  )يعع لال  -ٗ

ت اعلا ا ف ضعيئ (  إل هإعع ؤمع ات هسع يا ا   لعئ ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إه سعط  هلسي  ا    ي تهأثي  
أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل الأس  يب الإلص  يئ ا  ع سإئ   كمف  ع  اكعلا   لع ت   يمعي  

( ا ععه هفصععي  اها اعع ت ا هععأثي  ا  إ معع   غيعع  ا  إ معع   ا ك ععا    ي عع  يععأها هفصععي     ف ضععيئ ٕٔا اععل   )
 ا   يسئ  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :

اإ  ل اإ  ل إ  ةي ئ ا  سهلا ئ    إ      خ    (X4) هلسي  ا    ي ته ك  اها ا ت  ليظ  س  ات هأثي           
 (.0.27إل لةا هأثي ا   إ م ا  إ تت ) هس يا ا   لئهس يا ا   لئ

إل (Z1) ا ثةعئ ا ثةعئ خع    إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  (X4) هلسعي  ا    يع ت هؤكعل ا عهع  ج ا  هعأثي          
( يظلعع  ا  ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع  ٕٔ(    عع  خعع     طيعع ت ا اععل   )0.08لةععا هععأثي ا  غيعع   إ معع ا  إ عع  )
  إيع ع  سعا  (0.24) ا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z2) هلسي  ا    ي ت   إ  الاهص   

 عا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z3) الا هع اظ  إع ا هعأثي  غيع  ا  إ مع   هلسعي  ا    يع ت 
 ععا ا ةي ععئ  (Z4) ا ه عع طف  إعع    ععا لععي  أمعع  ت لي ععئ ا هععأثي  غيعع  ا  إ معع   هلسععي  ا    يعع ت (0.15)

 .(0.07)ا  سهلا ئ    إ   إ   لي ئ  ةلا ا  
لي عئ هس يا ا   لئ  إ  أإ  ل ا  ا هأثي  ا ك ا  هلسي  ا    ي ت    هعسهل   ا  لك  ة اعف خ   ا ةيظ        
R)   إ عع      عع  ا هلليععل لي ععئ  ةععلا ا  (0.81) ةععلا ا  

2
   ا ععلم ي إعع   عع  لي ععئ ا هععأثي   هلسععي  (0.49=

 ا    ي ت   ا  هتي  ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  .

تطااوٍق  ، ػثار دتؼااد يتغَار (X4) تحطاٍَ انؼًهَااخاتجاهااخ انتاأفَر نهًتغَار انتفطااَرً ( وصاف 12جاذول )

 (Y) ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z)انؼلاقح 

غَااااااار انًثاشااااااار  اتجاهاخ انتأفَر

 X4نـ

 0.08  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح  ػثر (X4) تحطٍَ انؼًهَاخ تأفَر

 0.24  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال  ػثر (X4) تحطٍَ انؼًهَاخ تأفَر

 0.15  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو  ػثر (X4) تحطٍَ انؼًهَاخ تأفَر

 0.07  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف  ػثر (X4) تحطٍَ انؼًهَاخ تأفَر

انتأفَر انكهٌ   4X  =0.27  0.81 =X4انًثاشرل

 نـ

R
2
 0.00انقًَح انًؼُوٍح  0.49=
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 عيععئ  ا هععا  ف لاعع  )يعع لال  ضعع ت  ععا ا ل اسععئ ا ل  يععئ ا ف ضععيئ ا ف  يععئ ا ث عيععئ  عع  ا ف ضععيئ ا   يسععئ ا ث -٘

(  إل هإععت اعلا ا ف ضعيئ  ؤمع ات هسع يا ا   لعئ عا ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع   إه سعط  هل يب ا     ي هأثي  
أس  ب هل ي  ا  س   ا لم ي صف إأعه الل الأس  يب الإلص  يئ ا  ع سإئ   كمف  ع  اكعلا   لع ت   يمعي  

 مع   غيع  ا  إ مع   ا ك عا    ي ع  يعأها هفصعي     ف ضعيئ ا   يسعئ ا ال   )( ا ه هفصي  اها ا ت ا هعأثي  ا  إ
  ا ف ضي ت ا ف  يئ ا ه إ ئ  ل  :

 
 

 (Z)تطوٍق انؼلاقح  ، ػثر دتؼاد يتغَر (X5) تذرٍة انؼايهٍَ( وصف اتجاهاخ انتأفَر نهًتغَر انتفطَرً 13جذول )

 (Y) ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ 

 X5ـغَر انًثاشر ن اتجاهاخ انتأفَر

 0.09  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ     (Z1) انثقحانثقح  ػثر (X5) تذرٍة انؼايهٍَ تأفَر

 0.25  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z2) الاتصالالاتصال  ػثر (X5) تذرٍة انؼايهٍَ تأفَر

 0.13  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z3) الانتساوالانتساو  ػثر (X5) تذرٍة انؼايهٍَ تأفَر

 0.07  ٌ انقًَح انًطتذايح نهستوٌ  (Z4) انتؼاطفانتؼاطف  ػثر (X5) ٍَتذرٍة انؼايه تأفَر

R انتأفَر انكهٌ نـ  5X  =0.19 0.73 =X5انًثاشر
2
 0.00انقًَح انًؼُوٍح  0.41=

عبر  (X4) ر المباشر والكلي لتحسيه العملياتتحليل المسار للتأثير المباشر وغي (7) شكل 

 في القيمة المستدامة للزبون (Z)     تسويق العلاقةأبعاد 

القيمة المستدامة 

 (Y) للزبون

 0.81 الكليالتأثير

تحطٍَ 

 انؼًهَاخ

 
0.27 

0.08 0.15 
0.24 

 

 انثقحانثقح

 
 الاتصالالاتصال

R
2

 

انتؼاط

 ف

 الانتساو

0.07 
 

0.49 
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اإ ع ل اإ ع ل إ  ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    ع  خع    (X5) هعل يب ا  ع   ي ه ك  اها اع ت  لعيظ  سع  ات هعأثي        
 (.0.19ةا هأثي ا   إ م ا  إ تت )إل ل هس يا ا   لئهس يا ا   لئ

إل (Z1) ا ثةععئ ا ثةععئ إ  ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع    عع  خعع    (X5) هععل يب ا  عع   ي  هؤكععل ا عهعع  ج ا  هععأثي          
( يظل  ا  ا هأثي  غي  ا  إ مع   هعل يب ٖٔ(      خ     طي ت ا ال   )0.09لةا هأثي ا  غي   إ م ا  إ   )

  إيع عع  سععا  ا هععأثي  (0.25) ععا ا ةي ععئ ا  سععهلا ئ    إعع   إ عع  لي ععئ  ةععلا ا   (Z2)ا  عع   ي    إعع  الاهصعع   
   عا (0.13) ا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ   إ ع  لي عئ  ةعلا ا   (Z3) الا ه اظ  إ غي  ا  إ م   هل يب ا     ي  

 ئ    إع   إ ع   ا ا ةي عئ ا  سعهلا (Z4) ا ه  طف  إ لي  أم  ت لي ئ ا هأثي  غي  ا  إ م   هل يب ا     ي  
 .(0.07)لي ئ  ةلا ا  

لي عئ هسع يا ا   لعئ ا  ا هأثي  ا ك ا  هل يب ا     ي   إع  أإ ع ل    هعسهل   ا  لك  ة اعف خ   ا ةيظ        
R)   إ عع      عع  ا هلليععل لي ععئ  ةععلا ا  (0.73) ةععلا ا  

2
   ا ععلم ي إعع   عع  لي ععئ ا هععأثي   هععل يب (0.41=

   ا   أخ ى  ظ هلخ  الأع  لج   لل إ تعت ا ةي عئ  (0.59)ئ ا  سهلا ئ    إ     ا  ا     ي    ا  هتي  ا ةي 
 (.ٓٓ.ٓا   ع يئ  اع  لج )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

عبر  (X5) المسار للتأثير المباشر وغير المباشر والكلي لتدريب العامليه تحليل (8) شكل 

 في القيمة المستدامة للزبون(Z)   تسويق العلاقةأبعاد 

القيمة المستدامة 

 (Y) للزبون

 0.73 الكليالتأثير

تذرٍة 

 انؼايهٍَ

 

0.19 

0.09 0.13 
0.25 

 

 انثقحانثقح

 
 الاتصالالاتصال

R
2

 

انتؼاط

 ف

 الانتساو

0.07 
 

0.41 
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  المبحث ان ابع
 اولاً :  الاستنتاجاث 

إ  ةيعع لة الالا يععئ  يه ثعع هإععي  ا  ااه عع ظ ا  يعععئ كعع   إ  ل اععئ الاسعع   إخصعع ص الا ة ا اعع لة ا معع   ئ  -ٔ
ل ائ الا  ه  همي  الا ا عهيائ ا ه ا   فه ح ا عاع ح    صع  ف اعا  ة يعئ لي ليعئ ع العئ هةع ل ا  صع  ف إ  

 عل  ا ه ي   ا عا ح ض   ا إي ئ ا هع  سيئ ا مليلة  ا ا ةط ع ا  ص  ا.
ظل  ا  الا ه اظ ا  ا ض   هتي   ااعظ  هتيع   ع   العئ عظع  ا  يععئ ا  إل ثعئ إخصع ص  هتيع  هسع يا  -ٕ

 (.ا ه  طف  الا ه اظ  ا ثةئ  الاهص  الاإ  ل الا إ ئ ا  ه ث ئ إع) ةيئ  إي  إا   لئ  

ا   لاء ا  إ   ا  ااظ  هتي   ا  ل     إعي  اإ ع ل  هتيع  ا ةي عئ ا  سعهلا ئ    إع    إل ا   لاء ا  إع    -ٖ
 ي        إليئ ا  عظ ئ إسإب  ي لة ا لصئ ا س ليئ    إ   .

ا هلسعي  ا  سعه    هلسعي    ا ةيع لة الالا يعئ   مع  كئ ا  ع   ي  أإ  لاع  )ظل  ا  الا ة ا ا لة ا مع   ئ  -ٗ
 ( لل    ت       يئ اكهس ب ا  إ  .هل يب ا     ي   ا    ي ت

هعل يب    ا هلسعي  ا  سعه    ا ةيع لة الالا يعئ   مع  كئ ا  ع   ي هإي  ا  الا ة ا ا لة ا مع   ئ  أإ  لاع  ) -٘
  لاء ا  إ  .       ا لي   ظ ي    هلسي  ا    ي تا  إ   لاء ( لل    ت       يئ ا     ي 

ا هلسعي  ا  سعه    هلسعي    ا ةيع لة الالا يعئ   مع  كئ ا  ع   ي هإي  ا  الا ة ا ا لة ا مع   ئ  اإ  لاع  ) -ٙ
 . ض  ا  إ  ( لل    ت       يئ هل يب ا     ي   ا    ي ت

ا هلسعي  ا  سعه    هلسعي    ا يعئ   مع  كئ ا  ع   ي ا ةيع لة الالظل  ا  الا ة ا ا لة ا مع   ئ  اإ  لاع  ) -ٚ
 .الالهف ظ إ   إ  (  ظ هل ظ  ه          يئ هل يب ا     ي   ا    ي ت

( لل  ع  ت ا هلسي  ا  سه     ا ةي لة الالا يئ  هلسي  ا    ي تهإي  ا  الا ة ا ا لة ا م   ئ  اإ  لا  ) -ٛ
  لاء ا  إ  .(     هل يب ا     ي   ئ ا     ي  م  ك)   ا لي   ظ ي      لاء ا  إ        يئ 

اكهسعع ب اكهسعع ب ( لععل  عع    عع     يععئ ا ه عع طفا ه عع طف   الا هعع اظالا هعع اظ   الاهصعع  الاهصعع     ا ثةععئا ثةععئظلعع  ا  هسعع يا ا   لععئ  اإ  لاعع  ) -ٜ
 .ا  إ  ا  إ  

 لاء  لاء ( لععل  عع    عع     يععئ ا ه عع طفا ه عع طف   الا هعع اظالا هعع اظ   الاهصعع  الاهصعع     ا ثةععئا ثةععئهإععي  ا  هسعع يا ا   لععئ  اإ  لاعع  ) -ٓٔ
 .ا  إ  ا  إ  

 .ا  إ  ا  إ    ( لل         ض ا ه  طفا ه  طف   الا ه اظالا ه اظ   الاهص  الاهص     ا ثةئا ثةئا   لئ  اإ  لا  ) ظل  ا  هس يا -ٔٔ

الالهفع ظ الالهفع ظ ( لل           يئ ا ه  طفا ه  طف   الا ه اظالا ه اظ   الاهص  الاهص     ا ثةئا ثةئهإي  ا  هس يا ا   لئ  اإ  لا  ) -ٕٔ
 إ   إ  .إ   إ  .

 .ا  إ  ا  إ           إليئ( لل  ا ه  طفا ه  طف   الا ه اظالا ه اظ   الاهص  الاهص     ا ثةئا ثةئظل  ا  هس يا ا   لئ  اإ  لا  ) -ٖٔ
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 ثانٍاً : انتىصٍاث
 عا ا ععل  ات ا هل يإععئ  ي ي ا عل ظ ا  سععه   إةيع لات الالا ات ا     ععئ  عا ا  صعع  ف  ع  خعع   امع اك ا  ععل -ٔ

 ا  سه  ة   ي لة ا ل ظ ا   ع م  ا   لم  لظ    اا  إل  ا   يل    ا  ط ء.
 ا   عع    ععه ط أعععئ ا  إعع     ععه ا  ا ععه يعإتععا   ععه ا  صعع  ف ا  إل ثععئ ه  يعع  ا ثةععئ إمععك   سععه    -ٕ

إ ععل ا عع    صعع ف ا   كعع ء الاا ععا  ضععي ع ا عع ا  ا  عع اطعي   خسعع  هل    ةععل اصععإح   لاسععي   اسععهث   اهه  
 ا   اط  يه ا  ا لل     ا  ص  ف ا خ صئ   ه اث  الا ا ل لثئ.

ئ ا  ه للة )الاعه ععت(  ع  ل ظ الاهص   ا  سه   إي  ا  ص   ا  إ      خ   لع ات الاهص   الا كه  عي -ٖ
ااعع  ه  يعع  ا ثةععئ  ا ه اصعع   ا ط أعععئ ا  سععه  ة  الااه عع ظ إعع   إ    هة يععئ الا اصعع    ععه   ك ثعع     ععه اععلا 
الاهص لات ا  ية ظ ا  ص ف إ  س   ه  ي  ت  ضع اإط  خطعط  اسعهث   ات ا  صع ف إمعك   سعه     ع  يمع   

 ا  إ   ا  ا  ص ف  لهظ إه   ه اص    ه.

 ه ايا ل ك  ئ ا سإ     اا   ي لة  لاء ا  إ     لا   لاء ا  إع   ي  ع    عه الالهفع ظ إع   إ   ا       -ٗ
 ا ل  ا  ا  له    فه ات ط ي ئ     يض   ثإ ت   ي لة الا إ ح.

ا       ه ا هلسي  ا  سه     خعل  ت ا  ةل عئ    إع      هع يع  ا همعكي ئ ا خل يعئ   اعلا يسع  ل   عه  -٘
 ةإي   ا ا س ا ا  ص  ا ا   الا  كل ك ي يل     ض  ا  إ   ا ل  ا  الالهف ظ إه .كسب ا  إ    ا   ه

ا  هل يب ا     ي  إمك   سعه     عه كيفيعئ ا ه   ع   ع  ا  إع     ه سعيا  كع ة ا  ا  إع   اع  ا   عك    -ٙ
كسعب   ا   فه ح ا عا ح  الا إ ح  ك  ا صع   ت ا خل يئ  إخ صئ صع  ئ ا خعل  ت ا  صع  يئ ي يعل ل عك  ع 

 الالهفعع ظ إعع   إ     يعع لة  ضعع ا  إ  هعع  ا  لاء ا  إعع     يكعع   ل ععك  عع  خعع    ج ا  عع   ي  إععل  ات هل يإيععئ 
  سه  ة   ه الا ة   ل ت ا  إ    هلت ام اف  هخصصي   ا الا ا  ا  .

 المصادر:
لئ  ل  ا  ا (  ا هس يا إ    ٕٕٔٓا    ال  عا ئ ي ع   ل ل  ا ل ي ا      ي سي   ل ل ا س ي   ) .ٔ

  ا  لل ٖٗه  ي   ض  ا  إ  : ل اسئ   يعئ    ا  عظ  ت ا فعلليئ  ا  ليعئ لا ك  هع يئ ا  ا لي   ا  ا ل 
 .ٚٗ-ٖٕ  صٚٓٔ

(   هط إ ت ا هس يا إ    ل ت  اث ا   ا ه  ي  ا   لئ    ا  إ  : ٜٕٓٓاس   ي     اطف ي سف  ).ٕ
  ٖٔ    الا إ    ا ا   ص    ا ئ هع يئ ا  ا لي   ا  ا ل ل اسئ اسهط  يئ لا اء  يعئ    ا  إ     ا  

 .ٕٗ٘-ٖٕ٘  ص ٜ٘ا  لل 

(  اإ  ل الا ة ا ا لة ا م   ئ  ا ا  ص  ف: ل اسئ هطإيةيئ ٖٕٔٓا إي للا   لسي  ع   ا لي    ت  ).ٖ
يئ    ه  يعئ    ا  ص  ف ا لك  يئ  ا  ل  ظئ ك ك ك   ا ئ ا   ئ ك ك ك      ظ الالا يئ  الالهص ل

 .ٕٕ-ٔ  صٔ  ا  لل ٖا  ا ل 

(  اث  اإ  ل ا لة ا ه  إظ ا هةعا  ا ه  ي  لي ئ ٜٕٓٓا اع إا  ا ي ة ا هف   ط ا   ع الئ  ل ل  ).ٗ
-ٖٚٔا  إ  : ل اسئ هطإيةيئ  ا   لل ا هةعا  ا ا عاف   ا ئ ا ت م      ظ الالهص ليئ  الالا يئ  ص

ٜٔٙ. 
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 سه    ت الا ة ا ا لة ا م   ئ    لهل  (   ٜٕٓٓي   )ل  م  اي     سك    لس     ء ا لي  لس.٘

إهلسي  ا    ي ت ا  ص  يئ ل اسئ هطإيةيئ  ا  ص ف ا  ا لي  : إص ة إف   ه ا ث ثئ   ا ئ ا هةعا  ا  ا ل 
 ٓٔ-ٜٛ  ص٘  ا  لل ٕٕ

هلةيا  (  اث  الا ة ا     ئ  إٕٔٓخ ي   ا يج س يل   ل    اثي  ا عا   إل ا  طيف  اصي  صإ ح  ).ٙ
 إ لئ ا ا لة ا م   ئ   ي لة ا  ي ة ا هع  سيئ : ل اسئ هطإيةيئ  ا م كئ إتلال    م  إ ت ا ت  يئ   ا ئ 

 .٘ٓٔ-ٜٓا   ئ إ إ       ظ ا ص  ئ  ص

(   هط إ ت هعفيل عظ ظ الايص ء ا  اس    اث ا   ا هلسي  لي ئ ٕٔٔٓا   ي ا   ا  إ ل   ا لس    ).ٚ
لا اء  يعئ      ظفا      الا إسئ ا  ا  يئ  ا ا عاف   ا ئ ا ت م      ظ ا  إ  : ل اسئ اسهط  يئ 
 .ٕٗٛ-ٜٕٗ  صٛٔ  ا  لل ٗالالهص ليئ  الالا يئ  ا  ا ل 

(  ل اسئ ا  ك ع ت ا  ؤث ة   ه    ء ا  إ   إ     ئ : ل اسئ ا إ يةيئ ٕٓٔٓسيلم  ل ل  إ  امعل   ).ٛ
 -ه  س   –ئ لكه  اة  ا    ظ ا هس يا  ا   ئ اإا إك  إ ة يل إ سه     ع  لج ا    للات ا  ليك ئ  اط  ل

   ك يئ ا    ظ الالهص ليئ ا هيسي   ا    ظ ا ها  يئ.

(  اخ لي ت ا      اث ا   ا هلةيا ا ةي ئ ا  سهلا ئ    إ  : ٜٕٓٓا م يفا   يعب ا لم   ي ف  ).ٜ
ا ك  ئ   س  ئ   اسهي   ا    ظ  –ا  لل لة ل اسئ هطإيةيئ  ا ا م كئ ا  طعيئ لاعه ج ا  م  إ ت ا ت  يئ 

 الا ة الا      ا   ئ ا ك  ئ  ك يئ الالا ة  الالهص ل.

 ا  عظ  ت  ا ا م   ئ ا ا لة إلا ة هطإيا (  إ ك عيئٕٓٔٓا ط ي   اك ظ ال ل   ا  إيلم   ل ل ث     ) .ٓٔ

ا   ص    ا ئ هع يئ ا  ا لي     ا ا ه  ي ا الأثي  اإ   ا  سهمفه ا  ل اء لآ اء اسهط  يئ ا صليئ ل اسئ
 .ٖٕ٘-ٖٕٔ  ص ٓٓٔ  ا  لل ٕٖا  ا ل 

(   لى هطإيا    يي  الا ة ا ا لة ا م   ئ ٕٕٔٓ إل ا لسي   صف ء ا ال   ا ط    ع ا  لسيب  ) .ٔٔ
 .ٖٜٔ-ٗٚٔ  ص ٕٓ ا م كئ   ي   اث ا  ا عسإئ ا ه  ف    ا  عها ت   ا ئ ك يئ ا        ا  لل 

(  لي ئ ا  إ   إ  ه  ل هة عئ الا ة   ل ت ا  إ  : ل اسئ اسهط  يئ ٕٔٔٓل ل  )الله  اعي  ا  إل .ٕٔ
-ٖ٘ٔ  صٗٓٔ  ا  لل ٖٖ  يعئ     إ     ها ي   ا  ل  ظئ ص ح ا لي    ا ئ هع يئ ا  ا لي   ا  ا ل 

ٔٚٓ. 

ا (  ا ك عيئ هطإيا  إ لئ الا ة ا ا لة ا م   ئ  ٕٛٓٓ إ ل   م   إ     لسي   سل   إ    ) .ٖٔ
 .ٕ٘ٚ-ٕٙ٘  صٕٕ  ا  لل ٗا   ئ ك إ ء: ل اسئ هطإيةيئ  ا  ا ئ ا   اليئ      ظ الالا يئ  ا  ا ل 

(  الا ة ا  خ     اث ا    ه ٕٕٔٓا  ه ظ    ا  ا ي    ا   إا   إل ا ك يظ   إط يعئ   إل ا ك يظ  ) .ٗٔ
 .ٕٛٗ-ٕٕٔ  صٖٖا  لل  الالهف ظ إ   إ     ا ظ  ا  ع  سئ   ا ئ ك يئ إتلال      ظ الالهص ليئ 

(  ا   لئ إي  هس يا ا   لئ  الالهف ظ إ   إ  : ل اسئ ل  ئ  ا إ ض ٕٔٔٓ  ا   صلا لع    ) .٘ٔ
 .ٜٕٚ-ٜٕٗ  صٕٛا  ص  ف الاا يئ ا   اليئ   ا ئ ك يئ إتلال      ظ الالهص ليئ  ا  لل 

   ئ: ل اسئ ل  ئ ا ة ض (  هع يئ ا   لئ    ا  إ   ك س    إع ء  لا ه   ٜٕٓٓ هيلئ  لي ي ا  ) .ٙٔ
ا م إا ا ا ا  م  ك  ه ا  سي ئ   س  ئ   اسهي   ا ا    ظ ا ها  يئ  ا   ئ ا ا ا    ك يئ ا    ظ الالهص ليئ 

     ظ ا هسيي .
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   لا   ا     عم       .٘(  ا هط ي  ا هعظي ا: اس سي ت   ف ايظ لليثئ  طٕٕٔٓا    م    سه  ) .ٚٔ

(  اسهخلاظ الا ة عم   ظيفئ ا ا لة  ا هلسي  لي ئ ا  إ  : ٕٚٓٓ) ا   س م  ال ل  عص    لس   .ٛٔ
ل اسئ ل  ئ  ا ا م كئ ا    ئ   صع   ت ا ا يليئ   س  ئ   اسهي   ا    ظ الا ة الا      ا ا   ئ 

 ا  سهعص يئ  ك يئ الالا ة  الالهص ل.

سهخلاظ ا مإكئ (  إٓٔٓا ع  م    هضه اإ     لسي   س س  ا ال   ل مئ  ط  ب اصت    ) .ٜٔ
الالا يئ  إي   اث  ا س  ك ا ةي لم  ا هلةيا     يئ الا ة ا ا لة ا م   ئع  ا ئ الالا ة  الالهص ل ا ا   ئ 

 .ٚٙ-ٙٗ  صٖٛا  سهعص يئ  ا  لل 

(  اسه      لخ  هل ي ا ٕٓٔٓ ع    خ  ل   صظ   ا ي   ال ل ع ا    اإ اايظ   ل ل  إلالله  ) .ٕٓ
  إ    لى ا لي ة  ا الا ة   ل ت ا  إ     ا ئ ك يئ إتلال      ظ الالهص ليئ  ا  لل ا  إليئ  الهس ب لي ئ ا

 .ٕٛٓ-ٚٛٔ  صٖٕ

(   ال      س ت ا هس يا إ    ل ت  اث ا   ا إع ء ا  لاء ك   ي اا  ٕٓٔٓي سي    ل  ل ي سف  ) .ٕٔ
     ا   ئ ا ي   ك  ك يئ    ء ا إع ك ا ها  يئ  ا  ل  ظئ ا إل   س  ئ   اسهي   ا    ظ الا ة الا 

 الالهص ل  ا    ظ الالا يئ.
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Create sustainable value to the customer through the integration of the 

relationship between total quality management and relationship marketing 

Abstract : 
Purpose: This research seeks to provide a point of view based on the creation of 

sustainable value to the customer of the banks in the context of total quality 

management and relationship marketing. It aims to develop a model to measure the 

value of sustainable customer peduncular under total quality management PAL 

(administrative leadership, involvement of employees, continuous improvement, process 

improvement, staff training), through the mediation of relationship marketing and 

objective dimensions (administrative leadership, involvement of employees, continuous 

improvement, improving processes , staff training), and to explore any of the variables 

and dimensions more influential in the creation of sustainable value to the customer, this 

study aimed to discuss the importance of the role of total quality management and its 

role in achieving the marketing performance in light of relationship marketing and its 

impact on the Iraqi banking sector, and this study provides scale mode is useful to create 

sustainable value for the customer, it helps managers to use to assess the current 

situation in the banking performance, may improve managers their programs more 

effectively and efficiently through orientation strategy towards strengthening the 

relationship between the bank and the customer by giving the value they deserve the 

customer in exchange for a large market share, including reflects on the profitability in 

the future, all of which depends on the indicators total quality management and its 

impacts on the creation of value for the customer . 

Find a problem: the problem of the study summarizes a series of questions, and it was 

the most important: the elements that enhance the total quality management to achieve 

sustainable value to the customer of the banks operating in Iraq? What level of impact 

of total quality management presence or absence of relationship marketing in achieving 

customer value ? 

Design / methodology: Use approach pilot in the application of the current study, has 

used the questionnaire to collect data in order to develop a model to measure reliably 

and correctly to the variables total quality management and marketing relationship with 

the dimensions of creating sustainable value to the customer, and was selected an 

intentional sample of managers and heads of departments numbered (119 ) person, and 

hypotheses were tested through the use of some statistical processors, was the most 

important path analysis. The most important assumptions are (increasing the impact of 

total quality management in sustainable value to the customer through the mediation of 

relationship marketing  

Results: The sample shows that the interest of the class basis concerning TQM is 

primarily administrative leadership This finding suggests that the key to success for 

banks is the mentality of successful leadership is leading banks towards excellence and 

success within a very competitive environment in the banking sector . 

Originality / value: undertake this research with the help of service providers in the 

banking sector to address the challenge of increasing the value provided to the customer, 

and how to keep the impact of total quality management in order to achieve the best 

performance marketing . 

Keywords: total quality management, administrative leadership, continuous 

improvement, process improvement, relationship marketing, commitment, customer 

value, confidence, compassion, customer acquisition, customer loyalty, customer 

satisfaction, customer retention, customer profitability. 


