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 مستخمص الدراسة
 المدركة القيمة عبر الاحتفاظ بالعملاء جودة علاقة العملاء في تأثير تحديد إلى ىدفت الدراسة

( MTNلمزبون بشركات الاتصالات في السودان وىي )شركة سوداني+ شركة زين+ شركة 
ولتحقيق ىذااليدف استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي ، تم استخدام عينة عشوائية من 

الحصول عمي اراء عينة، اسخدم الباحث اسموب الاستبانة في 300من مجتمع العملاء بحجم 
 بناء إلى العلاقة الدراساتذات فييا بما الأدبيات مراجعة خلال من الباحث العملاء، توصل

جودة  دراسة عمى البحث اعتمد حيث ،المدروسة المتغيرات بين العلاقة فرضي يوضح مخطط
الاتصالات المتبادلة( والاحتفاظ  –الثقة  –مستقل بابعادة )الالتزام  كمتغير علاقة العملاء

بالعملاء كمتغير تابع ،وكانت القيمة المدركة والذي ىو محور الدراسة بابعادة المتمثمة في 
الرغبات والتوقعات( المتغير الوسيط ، وقد توصمت الدراسة الى : انو توجد  –)كفاءة المنتج 

جودة علاقة العملاء المتمثل في ) الالتزام( والاحتفاظ بالعملاء . بنسبة  علاقة إيجابية بين بعد
% ، كما اظيرت الدراسة ان كفاءة المنتج  تتوسط العلاقة 59.1موافقة كمية ليذا البعد بمغت 

الايجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء، وايضا بينت نتائج الدراسة ان بعد القيمة المدركة 
لتوقعات( تتوسط العلاقة بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء كما قدمت )الرغبات وا

الدراسة مجموىة من التوصيات من أىميا :اعطاء اىتمام كبير لجودة العلاقة وابعادىا التي 
اثبتت الدراسة ان ليا اثر ايجابي عمي الاحتفاظ بالعملاء وجعميم عملاء دائمين ، كما اوصت 

ام بما تعد بو الشركة عملائيا من خدمات لان ذلك يؤدي الي امكانية المحافظة بضرورة الالتز 
عمييم .وكذلك الاىتمام بالاتصالات المتبادلة بين الشركة وعملائيا ومحاولة تطويرىا من اجل 
مد العملاء بمعمومات حول كفاءة المنتج الذي تقدمة ليم. وكذلك عمي الشركة الالتزام بتمبية  

ات العملاء والتي بدورىا تؤدي الي المحافظة عمييم .، كما يجب عمل دراسات رغبات وتوقع
وبحوث مستمرة ومتعمقة لكافة العوامل التي تؤثر عمى الاحتفاظ بالعملاء لتداركيا  وتعزيزىا 

 اولًا باول. 
  الاحتفاظ بالعملاء –القيمة الدركة  –الكممات المفتاحية : جودة علاقة العملاء 
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Abstract 

The study aimed to determine the effect of the quality of customer 

relationship on customer retention through the perceived value of the 

customer in the telecommunications companies in Sudan (a Sudanese 

company + Zain + MTN) To achieve this goal the researcher used the 

descriptive analytical approachA random sample of 300 customers was 

usedThe researcher used the questionnaire method in obtaining the opinions 

of clients   ، Where the research was based on the study of the quality of 

customer relationship as a variable independent re-commitment (confidence 

- trust - mutual communication) and retention of customers as a dependent 

variable    ، The perceived value, which is the focus of the study, is usually 

(the efficiency of product - desires and expectations) intermediate 

variable،The study concluded that: There is a positive relationship between 

the dimension of the quality of the customer relationship (commitment) and 

customer retention،With a total approval rate of 59.1% ،The study also 

showed that the efficiency of the product mediates the positive relationship 

between commitment and customer retention, and the results also showed 

that the perceived value factor (desires and expectations)،The study also 

presented a set of recommendations, the most important of which are: 

Giving great attention to the quality of the relationship and its dimensions, 

which proved that the study has a positive impact on the retention of 

customers and make them permanent customers،It also recommended the 

need to adhere to the promise of the company services to customers because 

it leads to the possibility of maintaining them،As well as interest in the 

mutual contacts between the company and its customers and try to develop 

them in order to provide customers with information about the efficiency of 

the product you provide them ،As well as the company commitment to meet 

the wishes and expectations of customers, which in turn lead to their 

preservation،Continuous and in-depth studies and research should be carried 

out for all factors that affect customer retention to be kept up to date . 

Keywords: Customer Relationship Quality - Perceptive Value - Customer 

Retention. 
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 انفصم الأل 

 نهذساعحالاطاس انؼاو 

 : انًمذيح

حُؼلاهخص ٖٓ هلاٍ حُ٘ظ٣َخص ٝحلارلخع حُٔوظِلش ك٢ ٓـخٍ  حُو٤ٔش حُٔيًٍشظَٜ ٓلّٜٞ 

حُظ٣ٞٔو٤ش ، ٝحُظ٢ طٜيف رشٌَ ٍث٢ٔ٤ ح٢ُ طو٣ٞش حُؼلاهخص حُوخثٔش ٝطل٣َٞ حُؼٔلاء ح٢ُ ػٔلاء 

 ٓٞح٤٤ُٖ ىحث٤ٖٔ ُِٔ٘شؤس 

ٝرَُ ٌٛح حُٔظطِق ك٢ حلاطَ ٤ُؼزَ ػٖ ٓـٔٞػش ٖٓ حُو٤ْ ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش ٝحُظ٢ طؼُِ طزخىٍ 

حُِٔغ ٝحُويٓخص ٝطئى١ ح٢ُ طزخىٍ ٓظٞهغ ر٤ٖ حُٔ٘شؤس ٝحُؼ٤َٔ ، ٝهي حى١ ظٍٜٞ ُٗٔٞؽ 

حُؼلاهخص حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُظ٣ٞٔن ح٢ُ حىٍحؽ ح٤ٔٛش ٓظِحثيس ٖٓ هزَ حُزخكؼ٤ٖ ٝحلاًخى٤٤ٔ٣ٖ ك٢ 

ٓيهلا ٜٓٔخ ٓخْٛ ك٢ ٣ُخىس حٗظخؽ  حُو٤ٔش حُٔيًٍشهخص ٝػٖٔ ٌٛح حُُ٘ٔٞؽ حطزلض طو٤٤ْ حُؼلا

 حُو٤ٔش حُٔيًٍشحُيٍحٓخص حُؼ٤ِٔش ك٢ ىٍحٓش ؿٞىس حُؼلاهش ر٤ٖ حؽَحف حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝطش٤َ 

لخُش حُؼخؽل٤ش ػ٘ي طِو٤ٚ ح٢ُ حىٍحى حُٔٔظِٜي ٝطو٤٤ٔٚ ُطز٤ؼش حُِٔٞى ٝحلاطظخٍ ٝحُٔشخػَ ٝحُ

٣لظَ ًَِٓح ٜٓٔخ رخُ٘ٔزش ُِٔ٘ظٔخص ٝحُؼٔلاء  حُو٤ٔش حُٔيًٍشٖ حُٞحػق حٕ ٓلّٜٞ ٝٓحُويٓش 

ُِو٤ٔش حُٔيًٍش ر٤ٖ ؿٞىس ػلاهش  ػ٢ِ كي ٓٞحء ٝك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش ط٘خُٝ٘خ حػَ حُيٍٝ ح٤ُٓٞؾ 

حُؼٔلاء رخلاكظلخظ رخُؼٔلاء ًُٝي ٖٓ هلاٍ حرؼخى حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء ٝحُظ٢ 

 ًٔخ (حلاُظِحّ ، حُؼوش ، حَُػخء ، حلاطظخلاص حُٔظزخىُش  حرؼخىٙ حُظ٢ ط٘خُٝظٜخ حُيٍحٓش)َ طشٔ

ًلخءس حُٔ٘ظؾ ، حَُؿزخص )ك٢ ٝطظٔؼَ حُو٤ٔش حُٔيًٍش  ط٘خُٝض حرؼخى حُٔظـ٤َ ح٤ُٓٞؾ ٝٛٞ

 Alrubaiee and} .ٝحُٔظـ٤َ حُظخرغ ٝٛٞ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء  (ٝحُظٞهؼخص 

Alkaaida2011}. 

  -ساعح :يشكهح انذ 1-2

 حُِرٕٞ ؽَف ٖٓ ٌُٜٙ حلأه٤َس حُٔيًٍش حُو٤ٔش كخٕ ٝهيٓخص ٓ٘ظـخص طويّ حُٔ٘ظٔخص ًخٗض اً

ظَ حُظ٘خكْ حُلخى ر٤ٖ  ٝ ك٢ ٝط٘خك٤ٔظٜخ حُٔ٘ظٔخص ٌٛٙ ٗـخف ٓيٟ طليى حُظ٢ كظٔخ ٢ٛ

حُٔ٘ظٔخص ٝطؼيى حُو٤خٍحص حٓخّ حُؼٔلاء  ًٝؼَس  حُزيحثَ  حُظ٢ ٣ٌٖٔ حٕ ٣وظخٍ ٖٓ ر٤ٜ٘خ  طٔؼ٢  

 حُظ٢  ػلاهش حُؼٔلاء ؿٞىس اىحٍس  ا٠ُ حلأٗظخٍ  طٞؿٜض ًَ  ٓ٘ظٔش   ح٢ُ حلاكظلخظ رؼٔلاثٜخ ، 
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 حُؼَٔ ٝأِٓٞد كِٔلش ك٢  ؿ٣ٌٍش طـ٤٤َحص  اكيحع حؿَ ٖٓ كؼخُش  ٤ِٓٝش حُٔ٘ظٔخص حػظزَطٜخ 

 ًٔذ ٛيف أطزق ح٣ٌُٖ ؼٔلاءحُ ٍػخ ا٠ُ  ُِٞطٍٞ  ػ٤ِٚ طؼزَ ًـَٔ  ٝحٓظويحٜٓخ ك٤ٜخ

 .  ُِٔ٘ظٔش رخُ٘ٔزش حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٖٓ حٌُٔخٓذ رْٜ ٝحلاكظلخظ ٝلاثْٜ

 ٖٝٓ ٛ٘خ ٣ٌٖٔ حٕ طظخؽ ٓشٌِش حُيٍحٓش ًخلاط٢:

 تانؼًلاء؟ ٔالاحرفاظيإْ انذٔس انٕعٍظ نهمًٍح انًذسكح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء 

ٓغ ٓظـ٤َحص كخُيٍحٓخص حُٔخروش ًحص حُؼلاهش رٔٞػٞع حُيٍحٓش ط٘خُٝض ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء  -

حُؼ٤َٔ ٝر٤٘ض  ٝلاء طلو٤ن ك٢ حُٔيًٍش حُو٤ٔش ّ (كخػ٤ِش2016أكٔي يٍحٓش )ٓلٔٞى١ًٓوظِلش 

 حُٔٔظِٜي. ٝٝلاء حُٔيًٍش حُو٤ٔش ػ٘ظَ ر٤ٖ ىلاُش اكظخث٤ش ًٝحص ه٣ٞش ػلاهش ٝؿٞى

حٌُٔٞٗخص حُٔئػَس ػ٢ِ ٝكخء  ّ (حُظ٢ ًخٗض رؼ٘ٞحٕ 2010)رٖ حشٜ٘ٞ ٤ٓي١ ٓلٔي   ٝىٍحٓش -

 –حُِرٕٞ رخُؼلآش  ٝحشخٍص ح٢ُ ٝؿٞى ػلاهش ٓؼ٣ٞ٘ش ُِو٤ٔش حُٔيًٍش ٖٓ ؽَف حُِرٕٞ 

 ِرٕٞ رخُؼلآش حُظـخ٣ٍش. حُـٞىس حُٔيًٍش ٖٓ ؽَف حُِرٕٞ( ػ٢ِ ٝكخء حُ

ىٍٝ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ٝؿٞىس حُويٓش حُٔؼَ  ّ(4102ر٘ٔخ حهٌص ىٍحٓش )ّ.ٍٝٗن ًخظْ ك٤ٖٔ -

حُظٍٞس ح٤ُِ٘ٛش ك٢ طؼ٣ِِ ٝلاء حُِرٕٞ ٝحٝطض حُيٍحٓش رخؽلام رَحٓؾ هخطش رٌٔخكجش 

 حُِرخثٖ حُٔظ٣ِ٤ٖٔ ُِللخظ ػ٤ِْٜ. 

 

رؼ٘ٞحٕ أػَؿٞىس حُؼلاهش ٝهٞطٜخ ػ٢ِ ٝلاء (ٝحُظ٢ ًخٗض 2013ّ )كخطْ ػزيحَُحُم ىٍحٓش -

حُؼٔلاء ٝحُظ٢ ر٤٘ض ٝؿٞى ػلاهش ًحص ىلاُش حكظخث٤ش ر٤ٖ حرؼخى ؿٞىس حُؼلاهش ٝهٞطٜخ ػ٠ِ 

 ٝلاء حُؼٔلاء.

رؼ٘ٞحٕ حػَ حىحٍس ػلاهش حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاك٘لخظ  ّ(4102ىٍحٓش )حٓ٘ٚ حرٞ حُ٘ـخ ٓلٔي -

ر٤٘ض حٕ ٛ٘خُي طزخ٣٘خ ك٢ ىٍؿش طخػ٤ًََ رؼي رخُؼٔلاءطل٤َِ حُيٍٝ ح٤ُٓٞؾ ُـٞىس حُؼلاهش ، ٝ

 ٖٓ حرؼخى حىحٍس ػلاهش  حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ ؿٞىس حُؼلاهش

 طل٤ٖٔ ك٢ حُؼٔلاء ػلاهخص ؿٞىس (حُظ٢ ط٘خُٝض أػ2013َّه٤ِلش   رو٤ض ػلخف)ٝىٍحٓش   -

  ػخثي حُٔز٤ؼخص.
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ؿٞىس حُؼلاهش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٢ِ ٝلاء رؼ٘ٞحٕ أػَ ّ(2008ٝط٘خُٝض ىٍحٓش)ٓلٔي هخْٓ حُِٔٔخٕ -

حُؼٔلاء ك٢ شٌَحص حُٜخطق حُ٘وخٍ ٝطٞطِض ح٢ُ ٝؿٞى حػَ ُـٞىس حُؼلاهش رؼ٘خطَٛخ ػ٢ِ 

 ٝلاء حُؼٔلاء .

-   ( Awwad & AL-Qralleh 2014 ) ح٢ُ اهظزخٍ حُؼلاهش ر٤ٖ حُظ٣ٞٔن رخُؼلاهخص ٝحلاكظلخظ

ش ٝحلاُظِحّ(ك٢ شًَخص حلاطظخلاص ؼلاهش )حُؼورخُؼ٤َٔ طلض طؤػ٤َ حُٔظـ٤َ ح٤ُٓٞؾ ؿٞىس حُ

(ػ٤ٔلا. ٝهي حشخٍص حُ٘ظخثؾ 242حُو٣ِٞش حلاٍى٤ٗش . ٝهي ؽزوض حُيٍحٓش ػ٢ِ ػ٤٘ش ٌٓٞٗش ٖٓ )

ح٢ُ ٝؿٞى حػَ ح٣ـخر٢ ٓزخشَ ُِظ٣ٞٔن رخُؼلاهخص ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ حُؼوش 

 ٝحُظِحّ .

 –ؿٞىس ػلاهش حُؼ٤َٔ )حُؼوش  (ػ٢ِ حُظؼَف ػ٢ِ حرؼخى Balla et al 2105ًٍِٝص ىٍحٓش ) -

ٝهي ؽزوض حُيٍحٓش ػ٢ِ حُشَحء اػخىس ٍػخء حُؼ٤َٔ( ٝحػَ ٌٛٙ حلارؼخى ػ٢ِ ٤ٗش  –حلاُظِحّ 

ٖٓ ػٔلاء شًَخص ح٤ُٔخٍحص ك٢  حُٔٞىحٕ . ٝهي طٞطِض حُيٍحٓش ح٢ُ  244ػ٤٘ش ٌٓٞٗش ٖٓ 

ٝؿٞى ػلاهش ٓؼ٣ٞ٘ش ح٣ـخر٤ش ُـٞىس ػلاهش حُؼٔلاء رخرؼخىٛخ حُؼلاػش ٤ٗٝش حػخىس حُشَحء ُؼٔلاء 

 شًَخص ح٤ُٔخٍحص . 

ٓي٣َح ك٢ ك٘خىم حلاٍرغ 452ٖٓ (ٝحُظ٢ ؽزوض ػ٢ِ ػ٤٘ش ٌٓٞٗش 4102ّحٓخ ىٍحٓش )حُش٣َؼش  -

ٝحُؤْ ٗـّٞ حلاٍى٤ٗش ٝهي طٞطِض حُيٍحٓش ح٢ُ حٍطلخع ٓٔظ١ٞ حُظٞؿش رخُؼلاهش رخُؼٔلاء 

ٝحُٔؼَكش حُظ٣ٞٔو٤ش حُوخطش رخُؼٔلاء ك٢ ًلا حُلجظ٤ٖ . ًٔخ طٞطِض حُيٍحٓشح٢ُ  ٝؿٞىػلاهش 

 ح٣ـخر٤ش ٌَُ ػ٘خطَ حىحٍس ػلاهخص حُؼٔلاء ػ٢ِ حُلظلخظ رخُؼٔلاء .

( ح٢ُ حهظزخٍ حػَ ططز٤ن حىحٍس ػلاهخص حُؼٔلاء ػ٢ِ  Ahmed)4102ّٝٛيكض ىٍحٓش   -

ٖٓ ٓظل٢ حىحٍس ػلاهخص 223ٍرل٤ش حُؼ٤َٔ . ٝهي ؽزوض حُيٍحٓش ػ٢ِ ػ٤٘ش ٌٓٞٗش ٖٓ 

حُؼٔلاء ك٢ حُز٘ٞى حلآلا٤ٓش ك٢ حُوخَٛس ٝحلآٌ٘ي٣ٍش . ٝهي حشخٍص حُ٘ظخثؾ ح٢ُ ٝؿٞى حػَ 

يٍس ػ٢ِ طؼظ٤ْ حُوCRMحُؼٔلاء ػ٢ِ ٍرل٤ش حُؼ٤َٔ ٝهيٍس  ح٣ـخر٢ ُظطز٤ن حىحٍس ػلاهخص

 . حُظ٘خك٤ٔش ُِز٘ٞى حلآلا٤ٓش 

ح٤ٔٛش حرؼخى حىحٍس ػلاهش حُؼٔلاء ك٢ حرَُص حُيٍحٓخص حُٔخروش ٝر٘ؤ ػ٢ِ ٓخ طويّ ٗـي حٕ   

رو٤خّ أرؼخى حىحٍس ػلاهخص ًٌُي حٛظٔض حُيٍحٓخص حُٔخروش ٝحُظؤػ٤َ ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ .

ٝطظَٜ حُلخؿش ح٢ُ ٓؼَكش  ،ٖٝٓ ٛ٘خ ط٘زغ حُلـٞس حُزلؼ٤ش حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ ،

 ٝىٍحٓش ٓخ٤ٛش حُو٤ٔش حُٔيًٍش ٝح٤ٔٛظٜخ ك٢ حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء.
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ك٤غ ٗـي حٕ  حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ًٍِص ػ٢ِ ه٤خّ حرؼخى ؿٞىس حُؼلاهش ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء 

َ ٤ٓٝؾ ك٢ حُؼلاهش ر٤ٜ٘ٔخ ٝرٌُي طؼي ٖٓ حُيٍحٓخص حُ٘خىٍس ٖٓ هلاٍ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ًٔظـ٤

ٌُح كخٕ اؿَحء ىٍحٓش ػ٤ِٔش طل٤ِ٤ِش كٔذ ػِْ حُزخكغ ،ٝحُظ٢ طٜيف ح٢ُ ٍىّ حُلـٞس حُزلؼ٤ش ،

طوق ػ٢ِ ر٤خٕ ٝطلي٣ي ٓي١ طؤػ٤َ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء ٝه٤خّ حرؼخىٛخ 

ُظِي حُؼلاهش ٣ؼي ٓطِزخ ؿي٣َح  ٓؾ "حُو٤ٔش حُٔيًٍش"ٝحهظزخٍ حُؼلاهش ر٤ٜ٘ٔخ ك٢ ظَ طٞ

 رخلاٛظٔخّ ُٔؼَكش حُوظٍٞ ك٢ ٌٛٙ حُـٞحٗذ ُِظؼَف ػ٢ِ حُؼلاهش حُٔلظِٔش ك٤ٔخ ر٤ٜ٘ٔخ.

  :ح٥ط٤ش رخُظٔخإلاص حُزلغ ٓشٌِش ط٤ـض ُِيهش ٝطٞه٤خ حلأٓخّ ٌٛح ٝػ٠ِ

 ؟ الاحرفاظ تانؼًلاء ٔانؼًلاء  خٕدج ػلالحذرٕعظ انؼلالح تٍٍ  انمًٍح انًذسكح ْم 

 طٔخُئلاص حُيٍحٓش :

 ؟ ٝحلاكظلخظ رخُؼٔلاء ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاءطٞؿيػلاهش ر٤ٖ  َٛ 

 ؟  حُو٤ٔش حُٔيًٍشؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء ٝطٞؿي ػلاهش ر٤ٖ  َٛ 

 ؟ٝحلاكظلخظ رخُؼٔلاء  حُو٤ٔش حُٔيًٍشطٞؿي ػلاهش ر٤ٖ  َٛ 

 ؟ ُِِرٕٞ حُٔيًٍش حُو٤ٔش ػزَ ك٢ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء  ػلاهش حُؼٔلاء  ؿٞىس طؤػ٤َ ٣ِىحى َٛ

 -اْذاف انذساعح : 1-3

 : رخلاط٢ حُزلغ أٛيحف اؿٔخٍ ٣ٌٖٔ اؿَحءٙ ٝرٔٔٞؿخص حُزلغ ٓشٌِش رـٞحٗذ حٓظَشخىح  

حلاكظلخظ  ,ػلاهش حُؼٔلاء ؿٞىس ُِِرٕٞ ، حُٔيًٍش حُو٤ٔش ( ٔٞػٞػخص ُ ٓؼَك٢ اؽخٍ ر٘خء  -1

 اؽخٍ ك٢ ر٤ٜ٘خ ٝحَُرؾ ,حُٔظوظظش ُلأىر٤خص حُ٘ظ٣َش حُٔٔخٍحص طظزغ ( ػزَ رخُؼٔلاء

 ر٤ٖ حلاٗٔـخّ ٖٓ كخُش طلو٤ن ػزَ حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُلٌَ أؿ٘خء طْٜٔ ك٢ ٓظٞحػؼش ػ٤ِٔش ىٍحٓش

   ..ارؼخىٙ

 . حلاكظلخظ رخُؼٔلاء  ك٢حُظ٠ طئػَ  حرؼخى حُو٤ٔش حُٔيًٍش حُظؼَف ػ٠ِ  -2

ك٢ حلاكظلخظ رخُؼٔلاء طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ  ك٢ طٔخْٛ حُظ٢ حُظٞط٤خص ٖٓ ٓـٔٞػش ا٠ُ حُظٞطَ -3

 . شًَخص حلاطظخلاص
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 اًٍْح انذساعح : 1-4

ٖٓ هلاٍ حُٔظـ٤َ  رخُؼٔلاء،ٝحلاكظلخظ  ،حُو٤ٔش حُٔيًٍش ٝحهغ ُظشو٤ض ٓلخُٝش حُزلغ ٣ؼي  -1

 حُٔٔظوَ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء .

 إٌ ٓلخىٙ حكظَحع ٖٓ ٣٘طِن ٝططز٤و٢ ٓؼَك٢ ٝاؽخٍ أٓخّ ط٣ٌٖٞ ك٢ حُزلغ ٣ْٜٔ  -2

حٓخّ ٗـخف حُٔ٘شآص ٝهيٍطٜخ ػ٢ِ حُٔ٘خكٔش ٣ٌٖٔ ك٢ ٓلخكظظٜخ ػ٢ِ ػٔلاثٜخ ، ٌُُي 

ػ٤ِٜخ حٕ طوّٞ ريٍحٓش حُٔظـ٤َحص حُٔئػَس ػ٢ِ حُٔلخكظش ػ٤ِْٜ ٝرخُظخ٢ُ طٞكَ ُْٜ هيٓخص 

طظٞحكن ٓغ طٞهؼخطْٜ ٝطظٔظغ رٔظيحه٤ش ك٢ حلاىحء ٝطـؼَ حُِرٕٞ ٣ظؼِن رٜخ ٣ٝؼخٝى 

 .حُٔظخكش حٓخٓٚحٓظٜلاًٜخ ٖٓ ر٤ٖ حُلَص 

 حُٔ٘ظٔخص ًخٗض كبً ,ُِِرٕٞ حُٔيًٍش حُو٤ٔش ُظؤػ٤َ حلأٗظخٍ ُظٞؿ٤ٚ ٓلخُٝش حُزلغ ٣ٔؼَ  -3

 ٓظليى حُظ٢ ٢ٛ حُِرٕٞ ؽَف ٖٓ حلأه٤َس ٌُٜٙ حُٔيًٍش حُو٤ٔش كخٕ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص طويّ

 حلإٗظخؿ٤ش رٔويحٍ ٣ظؼِن لا حُـي٣ي حُؼَٔ أًٗٔٞؽ إ ٤ُٝئًي ,ٌٛٙ حُٔ٘ظٔخص ط٘خك٤ٔش ٓيٟ

 .حُِرخثٖ حُٔ٘ظٔش ُٔظطِزخص طِز٤ش ر٤ٌل٤ش ٝاٗٔخ

: ٣ٔؼَ حُزلغ حػخكش هي طلظق حُزخد حٓخّ حُزخكؼ٤ٖ ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ٖٓ هلاٍ حُ٘ظَ  َظشٌح اًٍْح

 . هيٓش حُؼٔلاءح٠ُ ؿٞحٗذ حًؼَ ػٔوخ 

حُو٤ٔش حُٔيًٍش حػَ  هي طٔخػي ك٢ ٓؼَكش ٝحُظ٢ : طٌٖٔ ك٢ حُ٘ظخثؾ ٝحُظٞط٤خص  ذطثٍمٍح اًٍْح

 .ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼٔلاءحُؼٔلاء  ػلاهشؿٞىس ٝ 

   ٍْكم انذساعح  1-6

 حُلظَ حلاٍٝ : حلاؽخٍ حُؼخّ ُِيٍحٓش ك٤غ ٣ظ٘خٍٝ حُٔويٓش ، ٓشٌِش حُيٍحٓش ،طٔخإلاص حُيٍحٓش

حٓخ حُلظَ حُؼخ٢ٗ  ،، حُظؼ٣َلخص حلاؿَحث٤ش،حٛيحف حُيٍحٓش ،ح٤ٔٛش حُيٍحٓش ، ٤ٌَٛ حُيٍحٓش 

، ك٤لظ١ٞ ػ٢ِ ٓلخ٤ْٛ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء ٝحُو٤ٔش حُٔيًٍش ٝحلاكظلخظ رخُؼٔلا ُٝٗٔٞؽ حُيٍحٓش 

٣لظٟٞ ، حُلظَ حَُحرغ  ، حُؼلاهش ر٤ٖ حُٔظـ٤َحص ٜٓ٘ـ٤ش ٝحؿَحءحص حُيٍحٓشحُلظَ حُؼخُغ شَٔ 

هخثٔش حُٔظخىٍ  ٝٞط٤خص حُلظَ حُوخْٓ ٝك٤ٚ حُ٘ظخثؾ ٓ٘خهشظٜخ ٝحُظ طل٤َِ حُيٍحٓش ،ٌٛح حُلظَ 

  ٝحُٔلاكن .ٝحَُٔحؿغ 
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 : يُٓح انثحث 1-7

 ؽخثلش رٞٓخؽش حُؼِّٞ ك٢ حُلو٤وش ػٖ حٌُشق ا٠ُ حُٔئى١ حُط٣َن رؤٗٚ حُزلغ ٜٓ٘ؾ ا٠ُ ٣شخٍ

 ٓؼِٞٓش ُ٘ظ٤ـش ٣ظَ كظ٠ ػ٤ِٔخطٚ ٝطليى حُؼوَ ٤َٓ ػ٠ِ ط٤ٜٖٔ حُظ٢ حُوٞحػي حُؼخٓش ٖٓ

 ك٢ ٜٓٔخ ىٍٝحّ  طِؼذ ٝأٛيحكٚ حُزلغ ٓٞػٞع إٔ حُشي لا ٣وزَ ٝٓٔخ .135 : 2009 ),ػزٞى(

 حُٞطل٢ حُٜٔ٘ؾ( حُزخكغ حػظٔي , ٝؽز٤ؼش ٓظـ٤َحطٚ حُزلغ أٛيحف ٝكن ٝػ٠ِ , ٜٓ٘ـٚ حهظ٤خٍ

 طل٤ِِٜخ ا٠ُ ٣ؼٔي اٗٔخ , حُظخَٛس ُٞطق حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ كي ػ٘ي ٣وق لا ح١ٌُ ) حُظل٢ِ٤ِ

 ُِزخكغ حُٞطق ٣ظ٤ق ٝرٔخ .60 : 2010 ) ,ٝحُوخػ٢ أُز٤خط٢ ( ارؼخىٛخ ر٤ٖ حُؼلاهخص ًٝشق

 .حُٔزلٞػش ُِظخَٛس ح٤ُٔيح٢ٗ ٝحُظل٤َِ

 :انرؼشٌفاخ الاخشائٍح

حٕ ٓلخػِش حُٔٔظِٜي ُِزيحثَ حُٔظخكش طٌٕٞ ػ٢ِ حٓخّ حىٍحًش ُِو٤ٔش ٢ٛ  :انمًٍح انًذسكح 

ح٤ٌُِش ٖٓ ؿٜش حُلَم ر٤ٖ ه٤ٔش حُٔٔظِٜي ح٤ٌُِش ٝطٌِلش حُٔٔظِٜي حٜٗخ حُٔويٓش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ك٤غ 

 (2002)ٓلٔي ك٣َي حُظلٖ  حه١َ

٢ٛٝ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ حُٔيًٍش ٖٓ ؽَف حُِرٕٞ ، ك٤غ ٣ٌٕٞ حىحء حُٔ٘ظؾ ؿ٤يح  كفاءج انًُرح :

٣زؼغ ك٢ حُِرٕٞ حَُػخء ك٢ طؼخِٓٚ ٓغ حُٔئٓٔش ، ٓي١ ٓلاء ٓش حُٔؼَ حُلو٤و٢ ُِٔ٘ظؾ ٓغ 

 حىحءٙ حُلؼ٢ِ )ٓلٔٞىٟ حكٔي ٝ أ.ى. ٣ُيحٕ ٓلٔي(

: ٢ٛٝ حٕ حُٔئٓٔش ػ٤ِٜخ ٓطخروش ٓخطويٓٚ ٓغ ٓخ٣َؿذ ك٤ٚ حُِرٕٞ ،  ٔانرٕلؼاخ انشغثاخ

ٝح٣ُِخىس ػ٢ِ ًُي رخُويٓخص حُٔظخكزش حُظ٢ طلٞم حُظٞهؼخص )ٓلٔٞىٟ حكٔي ٝ أ.ى. ٣ُيحٕ 

 ٓلٔي(

ٙ ٌٛٝػٔن ؼ٤َٔ ٝحُ ٔئٓٔش كخُش حلاطظخٍ حُلخ٢ُ ر٤ٖ حُطٔؼَ  ٢ٛٝ : خٕدج ػلالح انؼًلاء

ْ ح٢ٌُِ ُـٞىس حٜٗخ حُظو٤٤،  حُٔظؼٔ٘ش ًَ ٖٓ حُـٞحٗذ ح٤ًُِٞٔش ٝحُؼخؽل٤ش  حُؼلاهش ٝطٞؿٜخطٜخ

ؼخص حؽَحكٜخ ر٘خء ػ٢ِ ٗـخكخطْٜ حُٔخروش ه١ طلون ك٤ٚ حُؼلاهشكخؿخص ٝطٌُٞحُؼلاهش ٝحُٔي١ ح

 .   ( Smith, 1998) ٓغ رؼؼْٜ حُزؼغ

ٝٛٞ حلاػظوخى ُي١ حؽَحف حُؼلاهش رخٕ حُطَف حلاهَ ك٤ٜخ :  commitmement الانرضاو  

ٓٔظَٔ ك٢ ػلاهظش ٓؼٚ ٝحٕ ٌٛٙ حُؼلاهش ٜٓٔش ُٚ ٣ٝزٍِ حهظ٢ حُـٜٞى ُِللخظ ػ٤ِٜخ ٝرُِي 
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كخٕ حُطَف حُِٔظِّ ٣ئٖٓ حٕ ِٛٙ حُؼلاهش ٜٓٔش ٝؿي٣َس رخُؼَٔ ػ٤ِٜخ ُِظٌٖٔ ٖٓ حلآظَٔحٍ 

 {Morgan and Hunt 1994} ح٢ُ حؿَ ؿ٤َ ٢ٔٔٓ

٢ٛٝ حػظوخى حُٔ٘شؤص رؤٕ ش٣ٌَٜخ ك٢ حُؼلاهش ٤ٓ٘ـِ حُٜٔٔخص حُظ٢ طئى١  :  Trust انثمح 

ُٚ                            ٢ٛٝ طٞهؼخص حُٔٔظِٜي رخٕ ٌٓٝى حُويٓش ٤ٓل٢ رٞػٞىٙ ٗظخثؾ ح٣ـخر٤ش 

  ُٚ{Alrubaiee and Alkaa ida 2011} ، 

.Communication and information exchange الاذصالاخ انًرثادنح  

 ٔانًؼهٕياخ 

٢ٛ ػ٤ِٔش طٞط٤َ كؼٌخٍ ُٔؼِٞٓخص حُٔ٘ظؾ حٝ حكٌخٍٙ ح٢ُ حُـٔخ٤َٛ حُٔٔظٜيكش ، ٣ٝظٔؼَ 

حلاطظخٍ ك٢ حُـٜٞى حُٔزُِٝش ٖٓ حُزخثغ لاه٘خع حُٔشظ١َ حَُٔطوذ روزٍٞ ٓؼِٞٓخص ٓؼ٤٘ش ػٖ 

 Wtash and Betty}  ِٓؼش حٝ هيٓش ٝكلظٜخ ك٢ ًٛ٘ٚ رشٌَ ٣ٌٔ٘ٚ ٖٓ حٓظَؿخػٜخ

2007}. 

)ػلخف  ٓ٘ظٔش ر٤غ ٖٓ أؿَ حُلي ٖٓ َٛٝد حُؼٔلاءٙ ظؼٜيطٛٞ حُ٘شخؽ ح١ٌُ :الاحرفاظ تانؼًلاء

 .رو٤ض(
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 :  الإطاس انُظشي ٔ انذساعاخ انغاتمح انفصم انثاًَ

 :انًمذيح

 ريح٣ش رظؼ٣َق ػلاهخص حُؼٔلاء   ُِيٍحٓش  ٓٞف ٣ٔظؼَع ٌٛح حُلظَ حلإؽخٍ حُ٘ظ١َ 

ٝ كٞحثي ططز٤وٜخ ، ٣ٝظؼَع ُـٞىس  ٝحٓظَحط٤ـ٤ظٜخ ٝٓلٜٜٞٓخ ٝح٤ٔٛظٜخ  ٝٗشؤطٜخ ٝططٍٞٛخ 

٣ٔظؼَع ح٣ؼخ   ًٔخ ٝٓلٜٞٓخ  ٝحرؼخىح  ٝ حُٔظـ٤َحص حلأٓخ٤ٓش ُٜخ ،   ػلاهخص حُؼٔلاء  طؼ٣َلخ  

ح٣ؼخ   ٓلّٜٞ حُٔيًٍش ٓلٜٜٞٓخ ، حٗٞحػٜخ ،حرؼخىٛخ، ًٌُٝي ٣ٔظؼَع ٌٛح حُلظَ  حُو٤ٔش

 رخُؼٔلاء. حلاكظلخظ
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 انًثحث الأل 

 :خٕدج ػلالاخ انؼًلاء 1  -2-1

حٕ طلو٤ن ؿٞىس حلاىحء ٣َطزؾ حٍطزخؽخ ٝػ٤وخ رخُؼٔلاء لإ ؿٞىس حلاىحء طٔؼ٢ لاٍػخء حُؼٔلاء 

ح١ٌُ ٛٞ كِْ ٣َحٝى ًَ ٓ٘شؤص حلاػٔخٍ ٌُح كبٕ طل٤ٖٔ حلاىحء حطزق ُِحٓخ  لآلَ ٓ٘ٚ ٌُح كبٕ 

رخلا  ح٢ُ كٌَ حُـٞىس ٝحُظ٢ لاطؼغ حُؼ٤َٔ ٛيكخ ػ٢ِ ػٞء ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس  حلاىحٍس حُظ٢ لاطِـ٢

طظزق ٓؼٞهخ  ُلاىحء ح١ٌُ رـٞىطش ٣ظلون ٍػخ حُؼٔلاء، ٌُُي كبٕ حُٔ٘شؤس حُظ٢ طؼغ ػٔلاثٜخ 

ػ٢ِ هٔش حَُّٜ حلاىح١ٍ ٢ٛ طِي حُٔ٘شؤس حُظ٢ طٜظْ رظطز٤ن ٗظخّ حُـٞىس ٝح١ٌُ ريٍٝٙ ٣ٔؼ٠ 

خ طظُٞي حُؼلاهش ر٤ٖ ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس ٝحىحٍس ػلاهخص حُؼٔلاء  ك٤غ ٣ٔؼ٢ َُػخ حُؼٔلاء ، ٖٝٓ ٛ٘

   ًلا حُٔل٤ٜٖٓٞ ح٢ُ طلو٤ن ٍػخ حُؼٔلاء ٝحشزخع كخؿخطْٜ رظوي٣ْ ح٤ُِٔٔ ٖٓ حُويٓخص.

 (2009كـ٤ْ ٣ٞٓق ٝك١ُٞ ٛخشْ  )

  ػلالح انؼًلاء:2 -2-1

كخؿخص حُؼ٤َٔ ،ط٣ٌٖٞ ٓؼَكش حُؼ٤ِٔش حُظ٢ طظ٘خٍٝ ؿ٤ٔغ حُـٞحٗذ ُظلي٣ي ٢ٛ ػلاهش حُؼٔلاء 

ػٖ حُؼ٤َٔ ،ر٘خء ػلاهش ٓغ حُؼ٤َٔ ، ٝحٕ حُٜٔ٘ـ٤ش حُظ٢ طوّٞ ػ٤ِٜخ حىحٍس ػلاهش حُؼٔلاء  ٢ٛ 

حٓخّ ًَ ٖٓ حُ٘شخؽ  حُظ٣ٞٔو٢ ٝحلاىح١ٍ ٝٛٞ حهخٓش ػلاهش ٗخؿلش َٝٓرلش 

(:(Dwyerandtanner 

ىحٍس ٌٛٙ حُؼٞحَٓ أٜٗخ ٝػغ طٍٞس شخِٓش ػٖ حكظ٤خؿخص ٝطٞهؼخص ٤ًِٞٓٝخص حُؼ٤َٔ  ٝا

 .(Hootُِظؤػ٤َ ػ٢ِ  اىحٍس حُٔئٓٔش)

أٜٗخ ٜٗؾ حُٔئٓٔش ُلْٜ ٝحُظؤػ٤َ ػ٢ِ ِٓٞى حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ حطظخلاص كخػِش ٖٓ حؿَ  

ػٔلاء ؿيى ، حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء ، ٝلاء حُؼٔلاء ، ٍٝرل٤ش حُؼٔلاء  ٝحًظٔخدطل٤ٖٔ 

(Swift2005). 

ٔٞػش ٖٓ حُٜٔ٘ـ٤خص ٝحلاىٝحص حُظ٢ طٔخػي حُٔئٓٔش ٝإٔ ٗظخّ اىحٍس ػلاهش حُؼٔلاء  ٛٞ ٓـ

 .ك٢ اىحٍس ػلاهخص حُؼٔلاء رط٣َوش ٓ٘ظٔش 
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طٌٖٔ ح٤ٔٛش ػلاهخص حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ك٢ حُظ٣ٞٔن ، ٝهي طٌٕٞ ػ٤ِٔش 

حُظ٣ٞٔن ػ٤ِٔش ٓؼويس الا حٜٗخ هي طئط٢ حكؼَ ػٔخٍٛخ ػ٘ي حطزخع ه٤َِ ٖٓ حلاٛظٔخّ ٝحلاطظخٍ 

ء ُظلُٞ رؼٔلاء حًؼَ ٝطـؼَ حُؼلاهش رخُؼلاء حُلخ٤٤ُٖ حكؼَ ٓٔخ ٢ٛ ػ٤ِش حلإ.)ػلخف رخُؼٔلا

 رو٤ض ه٤ِلش(

ٌُح كخٕ حُؼ٘خ٣ش رخُؼٔلاء ٢ٛ ط٣ٌٖٞ ىحه٢ِ ُي١ حُٔ٘شؤس ُظٌٕٞ ا٣ـخر٤ش ك٢ حشزخع حُؼٔلاء ٖٓ 

ُظؤًي حُِلظش حلا٠ُٝ ٝحٕ طزلغ ػٖ كخص حُؼٔلاء ٝٓ٘خكؼْٜ ريهش ٝطٔؼ٠ ح٢ُ طظزغ طٞهؼخطْٜ ٝح

ٖٓ ٌٛٙ حُٔ٘خكغ ٝه٤ْ حشزخػٜخ ُيٟ حُؼٔلاء كظ٢ ٣ظ٢٘ٔ ُِٔ٘شؤس حٕ طـٌرْٜ ٝطلظلع رْٜ ، 

كخُؼ٤َٔ ٣و٤٤ْ ًَ شت ٣ِٝٗٚ ٝكوخ  ُٔوخ٤٣ٔٚ حُوخطش ٝهي ٣َػ٠ ٣ٝٔظَٔ ، ٌُٖٝ ُٖ ٣ظلون 

حَُػخ الا ٖٓ هلاٍ حلاكٔخّ رظيم ٓشخػَ ٓوي٢ٓ حُويٓش طـخٙ حُؼ٤َٔ ، كبًح ًخٗض ا٣ـخر٤ش 

ؼ٘خ٣ش رْٜ ك٢ ًَ حُٔٞحهق ٝحٕ ًخٗض ؿ٤َ ًُي كٔٞف ٣ؼِكٕٞ ػٜ٘خ ٝرخُظخ٢ُ طٌٕٞ هي ظَٜص حُ

هَٔص ػٔلاثٜخ ريلا ٖٓ حٕ طلخكع ػ٤ِْٜ ، ٝلإٔ طٌِلش حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ حهَ رٌؼ٤َ ٖٓ طٌِلش 

 (2009كـ٤ْ ٣ٞٓق ٝك١ُٞ ٛخشْ  ؿٌد ػ٤َٔ ؿي٣ي .)

 َشأج ٔذطٕس ػلالاخ انؼًلاء:3 -1 -2

ػلاهخص حُؼٔلاء ح٢ُ ػظَ ٓخهزَ حُظ٘خػش ٗظ٤ـش حُظلخػَ ر٤ٖ حُِٔحٍػ٤ٖ ٣ؼٞى طخ٣ٍن ٗشئ 

٢ُٔٓ رؼظَ حُؼٍٞس حُظ٘خػ٤ش ًخٗض حلاُٚ ٝٓخ ٣َطزؾ  ٝػٔلاءْٛ كل٢ حُوَٕ حُؼخٖٓ ػشَ ح١ٌُ 

رٜخ ٖٓ ٓؼ٢ حُٔ٘ظٔخص ٝهظٌحًلإٗظخؽ ٓ٘ظـخص ٓظ٤ِٔس ك٢ هظخثظٜخ رخلإػخكش ح٢ُ حُظ٤ِٔ 

ِي حُٔ٘ظـخص رخهَ طٌِلٚ ،ًَ ًُي ًخٕ رٔزذ ط٤ًَِ ٍإ٣ش حُؼ٤ِٔخط٢ ح١ٌُ حىٟ ُِظٞطَ ح٠ُ ط

حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حُ٘ظخّ حُظشـ٢ِ٤ ٝحػطخثٚ حلا٣ُٞٝش حُوظٟٞ ك٢ ػِٜٔخ ٌٝٛح ٓخ ٣طِن ػ٤ِٚ 

 (TechnologypushStrategy)حٓظَحط٤ل٤ش ىكغ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ.

ر٤ٖ  ٝك٢ ٜٗخ٣ش حُوَٕ حُؼش٣َٖ ٝ ح١ٌُ حٓخٓش حهظظخى٣خص حُٔؼَكش ٝٓغ حكظيحّ حُٔ٘خكٔش

حً حطزق ٛيكٜخ حلآخ٢ٓ ٛٞ ٤ًل٤ش (Customer)حُٔ٘ظٔخص طلُٞض حَُإ٣ش ح٢ُ حُؼ٤َٔ

حُٞطٍٞ ح٤ُٚ ٝحهخٓش ػلاهخص طلخػ٤ِش ه٣ٞش ٓؼٚ ك٤وّٞ ٛٞ رظلي٣ي كخؿخطٚ ٍٝؿزخطٚ حٝلا  ٖٝٓ ػْ 

طوّٞ حُٔ٘ظٔش رخُؼَٔ ػ٢ِ حشزخع طِي حَُؿزخص ٝحُلخؿخص ٖٓ هلاٍ طَؿٔظٜخ ح٢ُ ٓ٘ظـخص 

 س  .ؿي٣يس حٝ ٓطٍٞ



11 
 

رٌح حطزق حُظلٞم ٣ؼظٔي ػ٢ِ حُظ٘خكْ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ػ٢ِ حٓخّ ٖٓ ٣ٔظط٤غ حٕ ٣ِز٢ ٌٛٙ 

حُلخؿخص ٝحَُؿزخص رشٌَ حكؼَ ، ٝك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش حُٔزٌَس ًخٕ ػ٢ِ حُٔ٘ظٔش حٕ طظزغ 

ٌٌُُٝظٞؽ ٌٛح  (StrategyMarket - Pull)حُؼ٤َٔ ك٤ٔخ ٢ٔٔ٣ رخٓظَح٣ـ٤ش ٓلذ حُٔٞم 

حُظطٍٞ حٌُز٤َ رخُٔلخ٤ْٛ حُـي٣يس حُظ٢ حطزلض حٓخّ حُظَحرؾ حُلؼخٍ ٝحُؼلاهخص حُو٣ٞشٓغ حُؼ٤َٔ 

رٜيف حُلظٍٞ ػ٢ِ ٍػخٙ ًٝٔذ ٝلاثٚ ٝطلو٤ن ه٤ٔش ُٚ ٓي١ حُل٤خس ك٤ظلٍٞ حُؼ٤َٔ ٖٓ ًٞٗٚ 

رق(ٖٝٓ هظٔخ ػ٢ِ ػوخكش حُٔ٘ظٔش )ٍرق_هٔخٍس( ح٢ُ ش٣َي ك٢ ػوخكظٜخ حُوخثٔش ػ٢ِ )ٍرق_ٍ

ؽَف هخٍؿ٢ ح٢ُ ؿِء ٖٓ ػخثِش حُٔ٘ظٔش ٝك٢ حُؼوي حلاه٤َ ظَٜص حىحٍس ػلاهخص حُؼٔلاء 

ُظؼٌْ حُيٍٝ ح١ًَُِٔ ُِؼ٤َٔ ك٢ حُٔٞهغ حلآظَحط٤ـ٢ ُِٔ٘ظٔش ك٢ٜ طل٤ؾ رٌَ حلاؿَحءحص 

حُظ٘ظ٤ٔ٤ش لإٗـخُ كْٜ حُؼ٤َٔ ٝحٓظـلاٍ ٌٛٙ حُٔؼَكش ك٢ حُٔـخٍ حُظ٣ٞٔو٢. )كـ٤ْ ٣ٞٓق 

 .(2009ٝك١ُٞ ٛخشْ 

 (Relationship quality)   يفٕٓو خٕدج ػلالاخ انؼًلاء:4 -2-1

 ٢ٛ طؼ٢٘ ؿَٞٛ حُشت ٝىٍؿش طلاك٤ش .qualitiesحُـٞىس ٓشظوش ٖٓ حٌُِٔش حُلاط٤٘٤ش 

ًَٝٝٓز٢ : حُـٞىس ٢ٛ حُٔلاءٓش ُلآظؼٔخٍ  Quranحْٛ طؼ٣َق ُِـٞىس ٛٞ طؼ٣َق ؿٍٞحٕ 

 حُـٞىس رخٜٗخ حُٔطخروش ُٔظطِزخص ٓليىس.حُٔوظٞى ، حٓخ ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢ كوي ػَف 

حُؼلاهش ٝطٞؿٜخطٜخ  ٌٛٙٝػٔن  حُٔ٘ظـٞحُٔٔظِٜيحُؼلاهش كخُش حلاطظخٍ حُلخ٢ُ ر٤ٖ  ؿٞىسطٔؼَ 

طلون ك٤ٚ حُؼلاهشكخؿخص  ح١ٌُحُٔظؼٔ٘ش ًَ ٖٓ حُـٞحٗذ ح٤ًُِٞٔش ٝحُؼخؽل٤ش ٝحُٔي١ 

  ْ حُٔخروش ٓغ رؼؼْٜ حُزؼغؼخص حؽَحكٜخ ر٘خء ػ٢ِ ٗـخكخطٜهٝطٞ

حُؼلاهش ػ٢ِ حلاُظِحّ ٝحُؼوش ،حُٔظزخىُش ر٤ٖ حؽَحكٜخ ك٤غ ٣َٟ ؿ٤ٔغ حلاؽَحف  ؿٞىسٝطؼظٔي 

رخٕ حُؼلاهش ٛخٓش ٝه٤ٔش ًَٝ حُطَك٤ٖ ٣َ٣ي ٓٞحطِش حُؼلاهش  حُـ٤يسػ٢ِ كي ٓٞحء ك٢ حُؼلاهخص 

ش ك٢ حىحس كؼخُ حُـ٤يسًخكش حُـٜٞى ُِللخظ ػ٤ِٚ ٝطؼي حُؼلاهخص  رٌٍح٢ُ حلاري ًٝلاٛٔخ ٤ٔ٣َ ح٢ُ 

حُلظٍٞ ػ٢ِ حهٞحٍ ح٣ـخر٤ش ُِؼٔلاء ػٖ حلاػٔخٍ ٝحُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُٔ٘شؤص ٓٔخ ٣ٌٖٔ 

 (انشصاق ػثذ حاذى. )حُٔ٘شؤص ٖٓ طوي٣ْ حػٔخُٜخ ُؼٔلاثٜخ ٝػٔلاء حه٣َٖ

ظَٜ ٓلّٜٞ ؿٞىس حُؼلاهش ٖٓ هلاٍ حُ٘ظ٣َخص ٝحلارلخع حُٔوظِلش ك٢ ٓـخٍ حُؼلاهخص 

حُظ٣ٞٔو٤شٝحُظ٢ طٜيف رشٌَ ٍث٢ٔ٤ ح٢ُ طو٣ٞش حُؼلاهخص حُوخثٔش ٝطل٣َٞ حُؼٔلاء ح٢ُ ػٔلاء 
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رَُ ٌٛح ٝ 1987حٕ ىٍحٓش ؿٞىس حُؼلاهخص ريحص ك٢ حُؼخّ ، ٓٞح٤٤ُٖ ىحث٤٤ٖٔ ُِشًَش 

ػٖ ٓـٔٞػش ٖٓ حُو٤ْ ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش حُظ٢ طؼُِ طزخىٍ حُِٔغ  حُٔظطِق ك٢ حلاطَ ٤ُؼزَ

ك٤غ حى١  (liker .at,el 2004) ٓظٞهغ ر٤ٖ حُٔشظ٤٣َٖ ٝحُزخثؼ٤ٖظزخىٍ ٝحُويٓخص ٝطئى١ ح٤ُ

ظٍٜٞ ًٗٔٞؽ حُؼلاهخص حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُظ٣ٞٔن ح٢ُ حىٍحؽ ح٤ٔٛش ٓظِحثيٙ ٖٓ هزَ حُزخكؼ٤ٖ 

  . ٝحلاًخى٤٤ٖٓ ك٢ طو٤٤ْ حُؼلاهخص

ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ حطزلض ؿٞىس حُؼلاهخص ٓيهلا ٜٓٔخ ٓخْٛ ك٢ ٣ًخىس حٗظخؽ حُيٍحٓخص ٝػٖٔ 

ٝطش٤َ ؿٞىس حُؼلاهش ح٢ُ حىٍحى ، حُؼ٤ِٔش ك٢ ىٍحٓش ؿٞىس حُؼلاهش ر٤ٖ حؽَحف حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش

حُٔٔظِٜي ٝطو٤٤ٔش ُطز٤ؼش حُِٔٞى ٝحلاطظخٍ ٝحُٔشخػَ ٝحُلخُش حُؼخؽل٤ش ػ٘ي طِو٤ش ُِويٓش  

(alrubaiee2012). 

طظؼي حُظؼ٣َلخص حُظ٢ ط٘خُٝض ؿٞىس حُؼلاهش طزؼخ لاهظلاف حلارؼخى حُٔ٘ط٣ٞش طلض ٓلّٜٞ ؿٞىس 

حُؼلاهش حُٔؼظٔيس ٖٓ هزَ حُزخكؼ٤ٖ ك٢ ٌٛححُٔلّٜٞ كْٜٔ٘ ٖٓ ١َ٣ حٕ ؿٞىس حُؼلاهش ٢ٛ ر٘خء 

 .(fanes2008)طَط٤ذ ٓظ٤٤ِٔ ٣وّٞ ػ٢ِ حرؼخى َٓطَحرطش

َُػخ ٝحُؼوش ك٢ حُطَف حُٔوخرَ ٝحُلي حلاى٢ٗ ٖٓ ؿٞىس حُؼلاهش طؼَف رخٗؼٌخٜٓخ ك٢ ح 

حلاٗظٜخ٣ُش ٝحػظٔيح ػ٢ِ كٌَس ه٤خّ حُٔ٘ظٔخص رظو٤٤ْ حؿٔخ٢ُ حُظٌخ٤ُق ٝحُؼٞحثي حُ٘خطـش ٖٓ 

حلاٍطزخؽ رؼلاهش ٓخ ٝٓوخٍٗش ُُي رٔخ ٣ٌٖٔ حٕ طلظَ ػ٤ِش حؽَحف حُؼلاهش ٖٓ ٗظخثؾ ٣ٌٖٔ 

ٓظؼٔخٍحص حُٔٞؿٜٚ ُِٜٙ حُٞطٍٞ ح٤ُٜخ ريحثَ هخٍؽ حُؼلاهش ٝػ٢ِ حٓخّ حلا

 .1987Dwyerandohحُؼلاهش

إٔ ؿٞىس حُؼلاهش ٢ٛ ىٍؿش ٓلاثٔش حُؼلاهش ك٢ طِز٤ش كخؿخص حُٔٔظِٜي حَُٔطزطش رظِي حُؼلاهش 

٣ٌٖٝٔ حػظزخٍؿٞىس حُؼلاهش ػ٢ِ حٜٗخ ر٘خء ٣ظؤُق ٖٓ ػيسػ٘خطَ ٍث٤ٔ٤ش طؼٌْ ؽز٤ؼش 

 .Hennigandklee1998حُؼلاهخص حُشخِٓش ر٤ٖ حُشًَخص ٝحُٔٔظ٤ٌِٜٖ

ٝحُزؼغ ػزَ ػٖ ؿٞىس حُؼلاهش رخٜٗخ حُظَط٤ذ حلاػ٢ِ حُٔظؼٖٔ حرؼخى ٓ٘لظِش ٝٓظَحرطش ٓغ 

 .BONNINETAL2005ح٤ٔٛش ؿ٣َٛٞش ٌَُ ٖٓ حَُػخ ػ٘خُؼلاهش ٝحُؼوش ٝحلاُظِحّ 
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حلارؼخى طؼزَ ػٖ ؿٞىس حُؼلاهش حُظ٢ ٢ٛ حُظو٤٤ْ ح٢ٌُِ ُوٞس حُؼلاهش  ٌٛٙٝحٝػق حُزخكؼ٤ٖ رؤٕ 

رخٜٗخ ٓلّٜٞ ٓظؼيى حلارؼخى ٣ِظوؾ ٓوظِق حٝؿٚ حُؼلاهش حُٔظزخىُش ر٤ٖ حلاؽَحف ٝحُظ٢ طظٍٞ 

 حُٔوظِلش .

٢ٛ حُظو٤٤ْ ح٢ٌُِ ُوٞس حُؼلاهش ٝٔ٘خم حُٔخثي ك٢ حُؼلاهش ػ٢ِ ٓٔظ١ٞ حُٔ٘شؤسُحٜٗخ حُؼٔن ح٢ٌُِ ٝح

 .Johnsonm&Garbaring1999ر٤ٖ حُٔ٘شؤس ٝػٔلاثٜخ

ـش لاهظلاف ٤ق ٓليى ٓظلن ػ٤ِش ر٤ٖ حُزخكؼ٤ٖ ٗظٝر٘ؤء  ػ٢ِ ٓخ طويّ ٣ظؼق ػيّ ٝؿٞى طؼ٣َ

ُٝح٣خ حُ٘ظَ ٖٓ ٗخك٤ش حُوطخػخص حلاهظظخى٣ش حُظ٢ ط٘خُٜٝخ حُزخكؼٕٞ ك٢ ىٍحٓخطْٜ ٣ٝظؼق ح٣ؼخ 

ٜٓٔخ  ك٢ ر٘خء حُٞلاء ًٔخ ٣ظؼق ٝؿٞى رؼغ  حطلخم حُزخكؼٕٞ ػ٢ِ ح٤ٔٛش ؿٞىس حُؼلاهشًٔيهلا  

 حُظيحهَ ك٢ ٓلّٜٞ ؿٞىس حُؼلاهش ٝهٞطٜخ .

٣ئًي ٔ٘ظؾ ٝحُٔٔظِٜي حُؼلاهش ر٤ٖ حُ ُـٞىسشخٍس ح٢ُ حُظو٤٤ْ حُش٢ُٞٔ رخلا

(walter.etal2003 ٖػ٢ِ ىٍٝ ًَ ٖٓ حُؼوش ٝحلاُظِحّ ٝحَُػخ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُؼلاهش ر٤)

 .حُٔ٘ظؾ ٝحُٔٔظِٜي

ؿٔخ٢ُ حُظٌخ٤ُق اػ٢ِ كٌَس ه٤خّ حُٔ٘ظٔخص رظو٤٤ْ Dwyer.f.schurr.p&oh. Sحػظٔي 

حٕ طلظَ ػ٤ِش ٖٓ ٗظخثؾ ٖٓ  ًُي رٔخ٣ٌٖٔٝحُؼٞحثي حُ٘خطـش ٖٓ حلاٍطزخؽ رؼلاهش ٓخ ،ٝٓوخٍٗش 

ريحثَ هخٍؽ حُؼلاهش ،ػ٢ِ حٓخّ حلآظؼٔخٍحص حُٔٞؿٜٚ ُِؼلاهش طْ طلي٣ي ػلاع حٗٞحع ٖٓ 

 حُؼلاهخص:

حٕ ؿٞىس حُؼلاهش طٔؼَ ٓظطِق ٣ؼزَ ػٖ ٓويحٍ حُٔؼِٞٓخص حُٔشظًَش ٝؿٞىس حلاطظخلاص  

 (.LAGES. ETAL. 2005ٝحُظٞؿش حُٔٔظوز٢ِ ٝحَُػخ )

٣ٝش٤َ حُزخكؼٕٞ ح٢ُ ططٍٞ  حُؼلاهخص ٓغ حُٞهض ، ٌٝٛٙ  حُظطٍٞ ٣ٌٕٞ ٖٓ َٓكِش حلاىٍحى ح٢ُ 

 خؽ ح٢ُ َٓكِش حلاٗلظخٍ .ٗيَٓٓكِش حلآظٌشخف ح٢ُ َٓكِش حُظٞٓغ ح٢ُ َٓكِش حلا
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 (:ٔ الاذصالاخ انًرثادنح  اتؼاد خٕدج انؼلالح )انثمح ٔالانرضاو5 -2-1

٣خ ك٢ ٖٓ حُٔلخ٤ْٛ حُظ٢ ُؼزض ىٍٝح ٣ًَِٓؼي ٓلّٜٞ حلاُظِحّ  :commitmentالانرضاو-أ

ك٤غ حٗٚ ٖٓ حرَُ ٓٔخص ٗٔخًؽ حُؼلاهخص حُظ٣ٞٔو٤ش حىر٤خص حُؼلاهخص حُظ٣ٞٔو٤ش،

Alrubaiee&Nazer2010. 

ٝؿي ٓلّٜٞ حلاُظِحّ حٛظٔخٓخ ًز٤َح ك٢ حلاىد حُظ٣ٞٔو٢ ك٤غ حػظزَٙ حُؼي٣ي ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ رخٗٚ 

حٗٚ ٣ٔؼَ حٌٍُٝس ك٢ ٍرؾ ٌٓٞٗخ  حٓخ٤ٓخ ك٢ حٗشخء حُؼلاهش حُ٘خؿلش ك٢ حلآي حُط٣َٞ ٣ٝؼظوي 

 Dwyer, F, schurr&Narus,&Oh.s1987ص حُؼلاهخ

ك٤غ طش٤َ ؿ٤ٔغ ػلاهخص حُؼَٔ حُ٘خؿلش ح٢ُ حٕ ػلاهش حلاُظِحّ ٢ٛ ٖٓ ط٤ْٔ ؿ٤ٔغ ػلاهخص 

حُؼَٔ حُ٘خؿلش ، ٝحٗٚ ػ٘ظَ حٓخ٢ٓ ك٢ ٗـخف حُؼلاهخص ؽ٣ِٞش حلآي ٣ٝؼٞى حلاُظِحّ ح٢ُ حُظؼٜي 

حُؼ٢٘ٔ حٝ حُظ٣َق ك٢ حٓظَٔح٣ٍش ٝؿٞى ػلاهش ر٤ٖ حُشًَخء. 

Anderson&Narus,1990 . 

حؽَحف حُؼلاهش رخٕ حُطَف حلاهَ ك٤ٜخ ٓٔظَٔ ك٢ ػلاهظشٓؼٚ ٝحٕ ٌٛٙ حُؼلاهش حلاػظوخى ُي١ 

ٙ حُؼلاهش ٌٍ حهظ٢ حُـٜٞى ُِللخظ ػ٤ِٜخ ٝرُِي كخٕ حُطَف حُِٔظِّ ٣ئٖٓ حٕ ٌٜٛٓٔش ُٚ ٣ٝز

ٜٓٔش ٝؿي٣َس رخُؼَٔ ػ٤ِٜخ ُِظٌٖٔ ٖٓ حلآظَٔحٍ ح٢ُ حؿَ ؿ٤َ ٢ٔٔٓ 

Morgan,&Hunt1994. 

٢ حَُؿزش ك٢ طط٣َٞ ػلاهش ٓٔظَٔس ، ٝحلآظؼيحى ُزٌٍ حُظؼل٤خص حلاُظِحّ ػلاهش ط٘ط١ٞ ػِ

ك٢ حلاؿَ حُوظ٤َ ٖٓ حؿَ حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼلاهش ٝحُؼوش ك٢ ى٣ٔٞٓش حُؼلاهش 

AndersonandWeitz1992 

ٝهي حؿظزَ ٓظـ٤َح  طخرؼخ  ك٢ حُؼي٣ي ٖٓ ٗٔخًؽ حُؼلاهش حُظ٣ٞٔو٤ش رٔخ ك٢ ًُي حُيٍحٓخص حُظ٢ 

ثغ ٝحُٔشظ١َ ِٝٓٞى ه٘ٞحص حُظ٣ٞٔن ٣ٝؼظزَ ٓئشَح  ؿ٤ي ػ٢ِ ٝطلض حُؼلاهش ر٤ٖ حُزخ

 .  Morgan &Gybt 1994حُؼلاهخص ؽ٣ِٞش حلآي 

١َ٣ رؼغ حُزخكؼ٤ٖ حٕ حُؼلاهش طز٢٘ ػ٢ِ حٓخّ ٖٓ حلاُظِحّ حُٔظزخىٍ ، ٣ٝلون ٌٛح حلاُظِحّ 

ٓٞحء  لاؽَحف حُؼلاهش حٓخّ حُ٘ـخف لاٗٚ ٣ؼٖٔ طلو٤ن حُٔ٘لؼش حُٔٔظوز٤ِش لاؽَحف حُؼلاهش

ًخٕ ًُي ك٢ طؼظ٤ْ حُو٤ٔش حّ طول٤غ حُظٌخ٤ُق ، ًٔخ ٣ئى١ ح٢ُ ٣ُخىس ٓز٤ؼخص حٍُٔٞى  ٣ُٝخىس 
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ؽِز٤خص حُٔٔظِٜي ًٔخ ٣ئى١ ح٢ُ حلآظؼخٍ ح٢ُ ؽِزخص حُش٣َي ك٢ حُؼلاهش  ٝٓٔخٍٓش حٗشطش 

ػ٢ِ ٓظٔوش ٓغ ًُي ، ًٔخ حٕ حلاُظِحّ ٣ٌٕٞ رٔؼخرش حشخٍحص لاٗشخء ؿلاهش ه٣ٞش ٝٓٔظيس ٝحُظخػ٤َ 

طط٣َٞ حُٔؼخ٤٣َ حُٔشظًَش حُٔلاثٔش ُظ٘ظ٤ْ حُظزخىلاص حُٔٔظوز٤ِش ٝحُؼَٔ ٓؼخ ُويٓش حكظ٤خؿخص 

حؽَحف حُؼلاهش ، ٝطلو٤ن ٓٔظ١ٞ حػ٢ِ ٖٓ حلاىحء ٝحُظطِغ ح٢ُ حُٔٔخٍٓخص حُظ٢ ط٘ط١ٞ ػ٢ِ 

هيٍ ٖٓ حُٔوخؽَ رخٜٗخ حؿَحءحص ك٤ٌٔش رٔزذ حلاػظوخى رخٕ ش٣ٌَٚ ُٖ ٣ؼَٔ رشٌَ حٗظٜخ١ُ 

Silvaetal.,2010 

حػظوخى حُٔ٘شؤص رؤٕ ش٣ٌَٜخ ك٢  : طؼي حُؼوش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ رخٜٗخانثمح-ب

، ٢ٛٝ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ رؤٕ ٌٓٝى حُويٓش ٤ٓل٢ حُؼلاهش ٤ٓ٘ـِ حُٜٔٔخص حُظ٢ طئى١ ٗظخثؾ ح٣ـخر٤ش

 AlrubaieeL&Alkaa, ida2011رٞػيٙ 

ـيحٍٙ رحُٔٞػٞم ٤ٓظظَف رلٖٔ ٤ٗش ٗلْٞٛ ٝإ حُٝجي ح٣ٌُٖ ٣ؼوٕٞ ٣ظٞهؼٕٞ رؤٕ حُشوض 

 Hall,2005ك٢ حُٔـخٍ حُٔـيى 

طزخىٍ حُٔٞػٞه٤ش ٝحُِ٘حٛش ػ٘يٓخ ٣ؼن حكي ‘‘حُؼوش رخٜٗخ  ٣Morgan&Hunt, 1994ظق

حلاؽَحف رٔٞػٞه٤ش ٝٓظيحه٤ش حُطَف حلاهَ؛؛ ٝط٘ظؾ حُؼوش ٖٓ حػظوخى حُٔ٘شؤس رخٕ حُطَف 

حلاهَ ك٢ حُؼلاهش ٓٞػٞم ٣ٌٖٝٔ حلاػظٔخى ػ٤ِش ُٝي٣ٚ ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حلآظوخٓش حَُٔطزطش ٓغ 

، ٝحُٔٔئ٤ُش ، ٝحُو٤َ ، ٝطؼَف حُؼوش رخٜٗخ ٍؿزش  طلخص ٓؼَ حلاٗٔـخّ ٝحُٔظيحه٤ش ٝحُؼيحُش

حكي حؽَحف حُؼلاهش ػ٢ِ حلاػظوخى ، ٝحُشؼٍٞ حٝ حُظٞهغ رخٕ حُش٣َي ك٢ حُؼلاهش ٜٓظْ رظلو٤ن 

حَُكخٙ ك٢ حُؼلاهش حُوخثٔش ٝحُظ٢ ٣ظْ حُلٌْ ػ٤ِٜخ ٖٓ هزَ )هزَس ٝٓٞػٞه٤ش ٝٗٞح٣خ حُش٣َي( ٝحٕ 

 حلاٗلظخف ، حٌُلخءس ، حلاٛظٔخّ( . ُِؼوش حٍرؼش حرؼخى  ٢ٛ ) حُٔٞػٞه٤ش ،

( ر٤٘ٔخ ؿ٤َْٛ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ Rotter,1980ٝػَكٜخ حُؼي٣ي ٖٓ ػِٔخء حُ٘لْ  ًظلش  شوظ٤ش )

 Lewis، ٝلا ٤ٓٔخ ك٢ حُؼِّٞ حلاؿظٔخػ٤ش ، ٣٘ظَٕٝ ا٤ُٜخ ػ٢ِ حٜٗخ ظخَٛٙ شوظ٤ش 

&Weigert, 1985)) 

ش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ك٢ ٤ٓخم حُظ٘خػش  ٝهي حىٍى حُؼي٣ي ٖٓ حُؼِٔخء ىٍٝ ٝح٤ٔٛش حُؼوش حُٔشظًَ

ٖٝٓ حُٔ٘خٓذ ٝطق حُؼوش لا ًظلش شوظ٤ش ػخرظش ٌُٖٝ رٞطلٜخ طلش ٗٞػ٤ش ُؼلاهش ٓليىس 

 (Silvaetal.,2010ٓغ حؽَحف ٓليى٣ٖ )
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ٝطؼظزَ حُؼوش رخٜٗخ كـَ حلآخّ ك٢ ؿ٤ٔغ حُؼلاهخص حُظزخى٤ُش ٝرخُظخ٢ُ ك٢ٜ ٓلظخف ى٣ٔٞٓش 

لاهخص حُٔ٘شؤس ٝطؼي حُؼوش ٝحكيس ٖٓ حْٛ حلاىٝحص حُٔظخكش حُؼلاهخص ٝحىحس ٜٓٔش ك٢ طؼ٣ِِ ػ

 (.(Berry,1996ُلآظويحّ ك٢ ٓـخٍ ط٣ٞٔن حُؼلاهخص)

حٜٗخ طشـغ حلاؽَحف ػ٢ِ حُللخظ  ػ٢ِ حُؼلاهش ٖٓ هلاٍ حُظؼخٕٝ ر٤ٜ٘ٔخ ٝطـ٤ِذ حُٔظِلش 

 ,Morgan&Huntحُٔٔظوز٤ِش ك٢ حٓظَٔحٍ حُؼلاهش ػ٢ِ حُٔظِلش حلا٤ٗش هظ٤َس حلاؿَ 

1994.. 

ٝطؼظزَ حُؼوش رخٜٗخ حلاػظوخى حُظخىم رخٕ ٍؿَ حُز٤غ ٤ٓظظَف رط٣َوش ٖٓ شؤٜٗخ طلو٤ن 

ٝطؼي حُؼوش ، رخُ٘ٔزش ُِلَى ، رخٗٚ  (Crosby,etay,etal.1990)حُٔظِلش ؽ٣ِٞش حلآي ُِؼ٤َٔ 

خى ر٘خء ٓظؼيى حلارؼخى حُ٘ل٤ٔش طظؤُق ٖٓ حرؼخى ًظلو٤ن حُ٘ظخثؾ حُٔؤُٓٞش ٖٓ حُؼلاهخص ، ٝحلاػظٔ

 .(Corazzini1977)ػ٢ِ حلاه٣َٖ ، ٝحلا٣ٔخٕ ، ٝحلاطٔخم ، ٝحُلخثيس حُٔظزخىُش 

 ُٝي١ حٓظؼَع حُظؼ٣َلخص حُٔوظِلش ُِؼوش ٣لاكع حٕ ٌٛح حُٔلّٜٞ ٣٘ط١ٞ ػ٢ِ حُلخُش حُ٘ل٤ٔش

PsychologicalState  .لاؽَحف حُؼلاهش 

ز٤ِش ٓليىس ٝطؼظٔي ٝطٌٕٞ حُؼوش ػزخٍس ػٖ طٞهؼخص ػخٓش طظظَ رخكظٔخ٤ُش ؿيٝع حٍٓٞ ٓٔظو

ٌٛٙ حُظٞهؼخص رشٌَ ًز٤َ ػ٢ِ حُٔؼظويحص حُٔز٤٘ش ػ٢ِ ىٝحكغ حؽَحف حُؼلاهش ٝٗٞح٣خْٛ ، ٝحُو٤ْ 

حٌُخٓ٘ش ك٢ حُؼوش ٝحُظ٢ طَطزؾ رخُٔٞػٞه٤ش ٝحلاػظٔخى٣ش ، ٝحُو٤َ ٝحُظيم ، ٝطَطزؾ ٌٛٙ حلارؼخى 

 (.Silvaetal.,2010ٓغ رؼؼٜخ حُزؼغ )

 Communication and information.هٕياخ الاذصالاخ انًرثادنح ٔانًؼ -ج

exchang  

٢ٛ ػ٤ِٔش طٞط٤َ كؼٌخٍ ُٔؼِٞٓخص حُٔ٘ظؾ حٝ حكٌخٍٙ ح٢ُ حُـٔخ٤َٛ حُٔٔظٜيكش ، حلاطظخلاص 

ُٝش ٖٓ حُزخثغ لاه٘خع حُٔشظ١َ حَُٔطوذ ٌحلاطظخٍ ٣ظٔؼِل٢ حُـٜٞى حُٔز١َ٣ٝ حُزخكؼٕٞ رخٕ 

  ًٛ٘ٚ رشٌَ ٣ٌٔ٘ٚ ٖٓ حٓظَؿخػٜخ روزٍٞ ٓؼِٞٓخص ٓؼ٤٘ش ػٖ ِٓؼش حٝ هيٓش ٝكلظٜخ ك٢

 (2007)ٓؼلا،

٣ٜٝيف حلاطظخٍ ح٢ُ حُٔؼ٢ ُِٞطٍٞ ح٢ُ: ٍػخء حُؼٔلاء ٝٝلاثْٜ ٝط٣ٌٖٞ طٍٞس ٤ً٘ٛش 

ح٣ـخر٤ش ػٖ حُٔ٘شؤس ٝٓ٘ظـخطٜخ ٝٓٞظل٤ٜخ ًَٝ ٓخ ٣ظؼِن رٜخ ٝإٔ ٣ظْ طؼز٤ض طِي حُظٍٞس ح٤ٌُ٘ٛش 
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٤٘ش ُِٔ٘شؤص ٝحُٔ٘ظـخص حلاه١َ حُٔ٘خكٔش رخٌُٔخٗش حُٔ٘خٓزش ُِٔ٘شؤس رخُٔٞم ٖٓ ر٤ٖ حُظٍٞ حٌُٛ

 (2012)حٓخٓش 

طؼي حلاطظخلاص حَٓح حٓخ٤ٓخ ك٢ طلي٣ي حلا٣ُٞٝخص ٝط٤ٔ٘ن حلاٗشطش لإٗـخُ حٛيحف حؽَحف 

حُؼلاهش  ًٔخ طؼي حلاطظخلاص ؿِء ٖٓ ػ٤ِٔش حُظلخٝع حُظ٢ طٌٖٔ ًَ ؽَف ٖٓ حؽَحف 

حلاهَ  حُؼلاهش ػ٢ِ كْٜ حكؼَ ُويٍحص ٝحكظ٤خؿخص ، ٝٓظخُق حُطَف

AndersonE.&NarusJ1990. 

حُٔوظٞى رظزخىٍ حُٔؼِٞٓخص حٗٚ حُٔيٟ ح١ٌُ ٣ظْ ك٤ٚ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص حُٔل٤يس ُِؼلاهش ٓغ حؽَحف 

حُؼلاهش ٝرؼزخٍٙ حه١َ ٢ٛ ٓي١ طٌَحٍ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ٝٓشخًٍظٜخ رشٌَ ٓلظٞف ٝحػق ر٤ٖ 

كْٜ ٓؼخ٤ٖٓ حَُٓخثَ حُٔظزخىُش ؽَك٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رٜيف حُٔلخكظش ٝطط٣َٞ طِي حُؼلاهش ٝ

CannonJP,& Homburg,2001 

ك٤غ حٕ حلاطظخٍ ٛٞ حُ٘شخؽ حُزش١َ ح١ٌُ ٣وِن ٣ٝلخكع ػ٢ِ حُؼلاهخص ر٤ٖ ٓوظِق حلاؽَحف 

حُٔؼ٤٘ش ، ٍؿْ حٕ حلاطظخلاص طؼظٔي ًؼ٤َح ػ٢ِ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ ٓوظِق حلاٗٞحع ، كخٕ حلاطظخٍ 

كي ًحطٚ كخلاطظخٍ ٛٞ حُظليع ٓغ حلاه٣َٖ  ٤ُْ َٓحىكخ لآٍخٍ ٝحٓظوزخٍ حُٔؼِٞٓخص ك٢

 ,Duncan &Moriartyٝطزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ٓؼْٜ ك٢ حطـخ٤ٖٛ ٖٓ حؿَ طلو٤ن كْٜ ٓشظَى

1998 ، 

إٔ حلاطظخلاص  حلاطظخلاص حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٝٝٓ حُِْٔٔ رٚ ك٢ ًؼ٤َ ٖٓ حلاك٤خٕ ح٤ٔٛش حُزلغ ك٢ 

 ٢ٛ ؿَٞٛ حُٔ٘ظٔخص ٣ٌٖٝٔ حػظزخٍ حلاطظخلاص حْٛ ػ٘ظَ ك٢ ٗـخف حُؼلاهش ر٤ٖ حلاؽَحف

٣ٌٖٝٔ حػظزخٍ إٔ طٜ٘خٍ ىٕٝ حطظخلاص ؿ٤يس ٝٓظٌٍَس ،  كخُؼلاهش حُٔظ٤٘ش حُٔ٘شخس رؼ٘خ٣ش كخثوش

حىح٣ٍش حلاطظخلاص حْٛ ػ٘ظَ ك٢ ٗـخف حُظزخىٍ ر٤ٖ حُشًَخص ، ٝطزٌٍ حُشًَخص حُلؼخُش ٓٞحٍىح 

ٝٓخ٤ُش ُِٔلخكظش ُٝظط٣َٞ حلاطظخلاص حُظلخػ٤ِش ٣ٝؼٌْ ٌٛح حُظٞؿٚ ٍإ٣ش حلاىحٍس ٗلٞ ح٤ٔٛش 

حلاطظخلاص رخػظزخٍٛخ ٓلظخف حُؼلاهخص حُ٘خؿلش ٝػيّ ٝؿٞى حلاطظخلاص حٌُلئس هي طئى١ ح٢ُ 

طؼخٍع ٝطَحع رٔزذ ٓٞء حُلْٜ ٓٔخ ٣ئى١ ح٢ُ ػيّ حَُػخ حُٔظزخىٍ ٝػٖٔ ٌٛح ح٤ُٔخم كخٕ 

حلاطظخٍ ك٢ حُؼلاهش طؼٌْ ؽز٤ؼش ٝٓي١ حلاطظخلاص ح٤َُٔٓش ٝؿ٤َ ح٤َُٔٓش هلاٍ  ؿٞىس

ٖٝٓ حَُٔؿق حٕ طٌٕٞ حلاطظخحص ح٤َُٔٓش ر٤ٖ حُطَك٤ٖ ، ػ٤ِٔش طلي٣ي ٝط٤خؿش حلآظَحط٤ـ٤ش 

ٍٝط٤٘٤ش ٖٓ هلاٍ شٌَ ٌٓظٞد ُلاؿظٔخػخص حٝ حَُٔحٓلاص حُٔظزخىُش ك٢ ك٤ٖ حٕ حلاطظخلاص 
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ظ٤ش ٝط٤َٔ حلاطظخلاص ح٤َُٔٓش ح٢ُ حٕ طٌٕٞ ٓوطؾ ُٜخ ٝىه٤وش ؿ٤َ ح٤َُٔٓش ٢ٛ حًؼَ شو

ٝٓ٘ظٔش ٤ٔ٣َٝ حلاطظخٍ حُـ٤َ ٢ٍٔٓ ح٢ُ حٕ طٌٕٞ ؿ٤َ ٓوطؾ ُٚ ، ٝػخّ ٝطؼظزَ ؿٞىس 

حلاطظخلاص ك٢ حُؼلاهش ٓلٜٞٓخ ػ٤٘ٔخ ك٢ ؿٞىس حُؼلاهش لاٗٚ ٤ُْ ٛ٘خى حىُش طـ٣َز٤ش طز٤ٖ 

 .,Duncan &Moriarty, 1998طَحرطٜٔخ 

ٓخطويّ ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حلاطظخٍ ػٔٞٓخ  ػ٢ِ حٗٚ )ػ٤ِٔش طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاكٌخٍ ػٞء  ٝك٢

ٝحلاطـخٛخص ر٤ٖ حُ٘خّ ك٢ اؽخٍ ػوخك٢ حؿظٔخػ٢ ٝٗل٢ٔ ٣ٔخػي ػ٢ِ طلو٤ن حُظلخػَ ر٤ْٜ٘ ٖٓ 

 أؿَ طلو٤ن حلاٛيحف حَُٔؿٞٙ (

ٖ ٝحلاطظخٍ  حُزش١َ ػ٤ِٔش ٓٔظَٔس ٝٓظـ٤َس رشٌَ ٓٔظَٔ ٝٗخطـش ػٖ طلخػَ ٓـٔٞػش ٓ

 حُؼٞحَٓ ٝحُٔظـ٤َحص حُظ٢ طليى حطـخٙ ٝهٞس ٝٗظخثؾ ػ٤ِٔخطخُظظخُز٤٘خلاؽَحكخُٔوظِلش.
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 انًثحث انثاًَ 

 انمًٍح انًذسكحيفٕٓو 2-2-1

 طوّٞ ٌٓٔ٘ش ٓيس أؽٍٞ ًٔزْٜ طٔظط٤غ ٢ٌُ ا٣ـخى ُرخثٖ ٝ ٛٞ ُِٔئٓٔش حَُث٢ٔ٤ حُٜيف إ 

حُٔ٘ظٞؿخص  ػ٠ِ ػ٢ِ حُؼّٔٞ ٣زلغ حُِرٕٞرٔؼَكش  ٍؿزخطْٜ ٝؽَم شَحثْٜ  ،  حُٔئٓٔش

 طلًَخطٚ، ٝ ٓـٜٞىحطٚ ٓؼِٞٓخطٚ، كيٝى ك٢ ٌٛح ٓ٘لؼش ٌٓٔ٘ش ًَ أًزَ ُٚ طٞكَ حُظ٢ ٝحُويٓخص

   Peter Drucker حُٔويٓش حُويٓش أٝ حُٔيًٍش ُِٔ٘ظٞؽ حُو٤ٔش طؼظ٤ْ ػ٠ِ ك٤لظَ ىهِٚ، ٝ

ٝطل٤َِ ٓؼخىُش ِٓٞى حُٔٔظِٜي حٕ َٓ ٗـخف ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص حُلي٣ؼٚ ٣ظٔؼَ ك٢ ٤ًل٤ش طٞظ٤ق 

 رخػظزخٍٙ ػخٓلا ٜٓٔخ ك٢ حُللخظ ػ٢ِ ٓٞهغ حُٔ٘ظٔٚ ك٢ حُٔٞم .

ٝحٕ حُٔٔظِٜي حطزق ح٤ُّٞ ٣يكغ ٓزِـخ أػ٢ِ ٖٓ حؿَ حُلظٍٞ ػ٢ِ حًزَ هيٌٍٖٓٔ ٖٓ حُٔ٘لؼٚ 

ٌُُٝي حطزق ٝلاء حُٔٔظِٜي حطـخٙ حُٔ٘ظٔش ٛيكخ حٓخ٤ٓخ طٔؼ٢ حُٔ٘ظٔٚ ىحثٔخ ُظلو٤وش ، ٖٝٓ 

حُو٤ٔش حُٔيًٍش.)أ.ٓلٔٞى١ حكٔي  حُٔيحهَ حلآخ٤ٓش ُِٞطٍٞ ح٢ُ ٝلاء حُؼ٤َٔ ٗـي ٓيهَر٤ٖ 

 .أ.ى.٣ُيحٕ ٓلٔي(–

ٝحٕ حشزخع ٍؿزخص حُِرٕٞ ٝحُٔؼ٢ حُـخى لإٍػخثٚ ٓزذ ه١ٞ ُِظ٤ِٔ ٝحُظلٞم ، كوي حطزق 

"هز٤َ Don-Jonsحُؼ٤َٔ ٣لظَ ًَِٓح ْٜٓ ػٖٔ حٛظٔخٓخص حُٔئٓٔش ، ٝٓخ٣ئًي ًُي هٍٞ" 

٤ُذ حُل٤٘ش  ) حٌُرخثٖ ْٛ حكؼَ ٓظ٢ٔٔ ٓ٘ظـخص حُشًَش ػٌْ ٓخ٣ؼظويس حٌُؼ٤َٕٝ رؤْٜٗ حلآخ

هي طٔٔٞح ٓ٘ظـخص ٍحثؼش ، حً حٕ حٌُرٕٞ اًح ُْ ٣ٞحكن ػ٢ِ ٌٛٙ حُظظ٤ٔٔخص كبٕ ًُي حلاػظوخى 

 ُٖ ٣ئى١ ح٢ُ أ٣ش كخثيس(.

ٌٛح حُؼ٤َٔ  ٌُُي ًخٕ ػ٢ِ ٍؿخٍ حلاػٔخٍ حُؼَٔ رظلخ٢ٗ ٝىٕٝ ٛٞحىٙ ٖٓ حؿَ حُٔلخكظش ػ٢ِ

ًٝٔزٚ ًؼ٤َٔ ىحثْ ُٜخ ، هخطش حًح ٓخٗظَٗخ ح٢ُ كـْ حُزيحثَ ٝحُو٤خٍحص حُٔٞؿٞىس حٓخّ حُؼ٤َٔ 

ٝحُظ٢ ٢ٛ حهٌٙ ك٢ حُظِح٣ي حًؼَ كخًؼَ ٌٝٛح ح١ٌُ كَع ػٍَٝس حُٔؼ٢ ُِلظٍٞ ػ٢ِ 

ٓخُٚ حُٔؼَكش حُـ٤يس رخُؼ٤َٔ َٝٓحؿزشًِٓٞش ٝحُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ هَحٍحطش ٝحُظ٘زئ طٞهؼخطٚ ٝح

حٕ حُؼ٤َٔ رويٍ ، ٝحكلآٚ، ٝرخُظخ٢ُ  طط٣َٞ ٓزَ حٓؼَ ُِٞطٍٞ ح٤ُٚ ٝح٢ُ ًٔزٚ ٤َٗٝ ٝلاءٙ 

ٓخٛٞ كَى ػخّ ٣ظظَف ٝكوخ ُٔؼط٤خص ٓٞػٞػ٤ٚ ٝرط٣َوش ػولا٤ٗٚ ٣ٌٖٔ حٕ ٣ؼظٔيٛخ ح١ ٓ٘خ، 

كخٗٚ ٖٓ ؿٜٚ حه١َ شوض هخص ُٚ هظخثض ٝٓٞحطلخص ٓؼ٤٘ٚ طـؼِٚ ٣ٔظـ٤ذ ُـٞحٗذ 
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ذ ُٜخ حلاهَٕٝ ٗلْ حُط٣َوش ، ٌُُي ٝؿذ حُو٤خّ رـٜي ػ٢ِٔ ٝػ٢ِٔ ٖٓ حُٔ٘ظؾ لا ٣ٔظـ٤

 ُٔؼَكظٚ حُٔؼَكٜخُٔ٘خٓزٚ ، ٌٝٛٙ حُٔؼَكش طٌٕٞ ٖٓ ػيس ؿٞحٗذ :

ٖٓ ر٤ٜ٘خ حُٔؼَكٚ حُظ٢ طظؼِن رشوض حُؼ٤َٔ ٝرلخُظٚ حُؼخث٤ِٚ ًِٝٓٞٚ حُشَحث٢ ك٢ ٌٛح حُـخٗذ 

ػٖ حلاهَ ، ٣ٝٔظلن ًَ ْٜٓ٘  ٣ٞؿي ػ٢ِ حلاهَ ػشَٕٝ ٗٞػخ ٖٓ حُِرخثٖ ٣ظزخ٣ٖ ًَ ْٜٓ٘

ٓؼخِٓٚ ٓ٘خٓزٚ ، ٝحِٓٞد ٤ِ٣ن رِٜظؼخَٓ ٓؼٚ رشٌَ ح٣ـخر٢ ٌٛح ًِٚ لإ ٗـخف حُٔئٓٔش 

لا٣ظٞهق كوؾ ػ٢ِ ٓخ طويٓٚ ُِؼٔلاء ٖٓ ٓؼِٞٓخص ػٖ ػَػٜخ ، ًٝلخءس ٓ٘ظـخطٜخ كلٔذ رَ 

 ،٣ٝظطِذ هيٍس ًز٤َٙ ػ٢ِ طلي٣ي ٗٞػ٤ٚ حُؼ٤َٔ ٝحُٔؼ٢ ُظٞأٓٚ ٤٤ًٝق ػَػٜخ ٓؼٚ 

ُِزيحثَ  ؼ٤َٔحلاكظَحع حلآخ٢ٓ ػٖٔ ٓيهَ حُظٔؼ٤َ ػ٢ِ حٓخّ حُو٤ٔش ٛٞ حٕ ٓلخػِش حُ

 حُٔظخكش طٌٕٞ ػ٢ِ حٓخّ حىٍحًش ُِو٤ٔش حُٔويٓش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ك٤غ ٣وظي رٜخ : 

–.)أ.ٓلٔٞى١ حكٔي حُلَم ر٤ٖ ه٤ٔش حُٔٔظِٜي ح٤ٌُِش ٝطٌِلش حُٔٔظِٜي ح٤ٌُِش ٖٓ ؿٜش حه١َ 

 .أ.ى.٣ُيحٕ ٓلٔي(

٤ْ حُؼخّ ُٔي١ ٓ٘لؼش حُٔ٘ظٞؽ ٖٓ هزَ حُِرٕٞ ًُٝي ػ٢ِ حٓخّ ٓخ٣يًٍش ٝٓخ ٣ظلظَ حُظوإٔ 

 .(zeithmal) ػ٤ِش ٖٓ حُِٔغ ٝحُويٓخص

٢ٛ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ٖٓ ٝكيٙ ٗوي٣ش )ٓزِؾ( ُٔـٔٞػش حٍرخف حهظظخى٣ش ،طو٤٘ش،هي٤ٓش،حؿظٔخػ٤ش 

ٍٔٞى٣ٖ ،حُٔظلظَ ػ٤ِٜخ ٖٓ حُٔئٓٔش رخُظخ٢ُ ٓغ حلاهٌ ك٢ حلاػظزخٍ حٓؼخٍ حُ

 (.andersonحلاه٣َٖ)

(حُو٤ٔش ٢ٛ ًُي حُلَم ر٤ٖ حُو٤ٔش ح٤ٌُِش ٝحُظٌِلش ح٤ٌُِش ، ك٤غ طظؼِن kotler)ًٞطَِٝرلٔذ 

حُو٤ْ ح٤ٌُِش رخُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣ظلظَ ػ٤ِٜخ حُِرٕٞ ٖٓ حُٔ٘ظؾ ، حٓخ حُظٌِلش ح٤ٌُِش كظظؼِن رٔـٔٞع 

 .حُظٌخ٤ُق حُٔخ٤ُش ٝحُٞظ٤ل٤ش ٝحُ٘ل٤ٔش حُظ٢ ٣زُِٜخ حُِرٕٞ

حُشوظ٤ش ٝحُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣ٔؼ٢ ُِلظٍٞ ػ٤ِٜخ طٔؼَ ًِٜخ  ٝكخؿخطٚحٛيحف حُِرٕٞ  ٢ٛحُو٤ٔش 

ػٞحَٓ ٝحٓزخد ٛخٓش طٌٖٔ ٍٝحء طلي٣ي حُو٤ٔش حُظ٢ طليىُٚ ٖٓ شَحء حُٔ٘ظؾ ، ٣ز٤ِٖ حُظؼ٣َق  

إٔ ٓٔظ١ٞ حُو٤ٔش حُظ٢ ٣ظٞهغ حُِرٕٞ حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ شَحء ٓ٘ظؾ  ٓخ ٣ـذ حٕ طٔظـ٤ذ 

ٝكـْ حُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣َ٣ي حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ، ٌُٖٝ حُظؼ٣َق ُْ ٣ش٤َ ح٢ُ طٌِلش  ِؼخطٚلأٛيحكٜٞطط

 (.arichyٝcarmanحٕ ٣ئػَ ِٓزخ ػ٢ِ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ) ٓخ ٣ًٌَٖٔ ٌٛح ٢ٛٝ 
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رظِز٤ش كخؿخص حُِرٕٞ ٝحٗولخع  ٣ِىحى(ك٢ ًظخرش ػ٢ِ حٜٗخ ٓظـ٤َ gugaudigierًٔخ ٣ؼَكٜخ )

 طٌِلش حُٔ٘ظؾ

٣ظؼق حٗٚ ػ٢ِ حىحٍس حُظ٣ٞٔن حىٍحى كـْ حُو٤ٔش حُظ٢ ٣زلغ ػٜ٘خ حُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ ٓخ ٓزن 

ك٢ ٓ٘ظٞؿخطٜخ ٝحُظٌخ٤ُق ح٤ٌُِش حُظ٢ ٣ٌٕٞ ٓٔظؼيح ُظلِٜٔخ رٔخ ك٤ٜخ حُٔؼَ كظ٢ طٔظط٤غ حٕ 

 طوِن ه٤ٔش ُٔ٘ظـخطٜخ هي طلٞم طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝطلون ُٚ ىٍؿش ػخ٢ُ ٖٓ حَُػخ.

 :٢ٛٝ حٓخ٤ٓش لاري ٖٓ طٞكَ ػ٘خطَحُو٤ٔش ُِؼ٤َٔ  ح١ هِن حُٜيف  ٌٛححُٔئٓٔش ٢ٌُ طلون ٝ

 ًلخءس حُٔ٘ظؾ. *  

 ٝ حُظٞهؼخص. حَُؿزخص * 

كلا ري ُِٔئٓٔش حٕ طٔؼ٢ ح٢ُ طلو٤ن حُظطخرن ر٤ٖ ٍؿزخص حُٔٔظِٜي ٝطلخص حُٔ٘ظؾ كظ٢ ٣شؼَ 

، ًٔخ حٕ حُٞهض ٛٞ حكي حُٔٞحٍى حُٔؼ٣ٞ٘ٚ حُظ٢ طٔظويٜٓخ حُٔٔظِٜي رٔٞهق ح٣ـخر٢ طـخٙ حُٔ٘ظؾ 

حُٔئٓٔش ٖٓ حؿَ طلو٤ن ٗشخؽٜخ ، ٝٛٞ ًُي حُؼ٘ظَ ح١ٌُ ٣ظ٤ِٔ ػٖ ًَ حُٔٞحٍى حلاه١َ 

 أ.ى.٣ُيحٕ ٓلٔي(.–)أ.ٓلٔٞى١ حكٔي .

 إَاع انمًٍح انًذسكح يٍ لثم انؼًٍم : 2-2-3

٣َطزؾ ٓلّٜٞ حُو٤ٔش حٍطزخؽخ ٝػ٤وخ رخٍطلخع ؿٞىس حُٔ٘ظؾ رٞؿٞى هظخثض ِٝٓح٣خ ٝٓ٘خكغ ٓؼ٤٘ش 

ًُي حُٔ٘ظؾ ، كٜ٘خى ػلاهش ه٣ٞش ر٤ٖ ٓلّٜٔٞ حُو٤ٔش ٖٓ ؿٜٚ ٝػيى حهَ ٖٓ ٣َحٛخ حُؼ٤َٔ ك٢ 

حُٔلخ٤ْٛ ،ًخُـٔخٍ،حٌُلخءس،ٝحُٔؼخىس، ٝؿ٤َ ًُي ٖٓ حُوظخثض ٝحُ٘وخؽ حُظ٢ ٣ظ٢٘ٔ حُؼ٤َٔ حٕ 

 ٣لظ٢ رٜخ.

 كي٣ؼخ ٗظ٣َش ؿي٣يس ُظطز٤ن حُو٤ٔش حُٔظلووش طزؼخ ُؼلاػش حرؼخى Holbrookٌُُٝي حهظَف ُٛٞزَٝى

 ًٕٞ حُو٤ٔش ىحه٤ِش حٝ هخٍؿ٤ش :  حٝلا : 

كؼ٘يٓخ طٌٕٞ حُو٤ٔش حُظ٢ ٣َؿٞ حُؼ٤َٔ حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ شَحء حُٔ٘ظؾ هخٍؿ٤ش ٣ظزق 

حلآظٜلاى ك٢ حُلخُش ٤ِٓٝش ُظلو٤ن ؿخ٣ش حهَٟ ًخُٔ٘لؼش حُٞظ٤ل٤ش ُِٔ٘ظؾ )٤ٓخٍس 

 ٜيف ٖٓ حُشَحء ُِظزخ٢ٛ+طلو٤ن حُظ٘وَ( حٓخ حًح ًخٗض ىحه٤ِش كخٕ حُظـَرش حلآظٜلا٤ًش طظزق حُ
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 ػخ٤ٗخ:  ًٕٞ حُو٤ٔش ٓٞؿٜٚ ٌُِحص حٝ ٓٞؿٜٚ ُلاه٣َٖ :

طٌٕٞ حُو٤ٔش حُٔلووش ُِؼ٤َٔ ٓٞؿٜٚ ٗلٞ حٌُحص )حُؼ٤َٔ ٗلٔش(حًح ًخٕ حُؼ٤َٔ ٣ٜظْ رخُٔ٘ظؾ حٝ 

رخُظـَرش حلآظٜلا٤ًش ٖٓ حؿَ ٗلٔٚ ٝلاٜٗخ طئػَ ك٤ٚ ًؼ٤َح حٝرط٣َوش ٓؼ٤٘ش  )حٓظؼٔخٍ ػطَ + 

لاؿِٚ ٖٓ ؿٜٚ حهَٟ طٌٕٞ حُو٤ٔش ٓٞؿٜٚ ُلاه٣َ٘خًحًخٕ حُؼ٤َٔ ٣ٜظْ ٣ٝويٍ حًَ( ٝلاٗٚ حهظخٍٙ 

حُٔ٘ظؾ ٖٓ حؿَ حلاه٣َٖ )ًخلآَس ، حُـ٤َحٕ ، حلاطيهخء ، ُٓلاء حُؼَٔ(حٝ ٖٓ حؿَ ٓزخىة 

ٓؼ٤٘ش )حُٞؽٖ ، حًٌُٞذ ، حُي٣ٖ حُؼخُْ( ٝك٢ ٌٛٙ حُلخُش ٣ٌٕٞ ُِٔ٘ظؾ ه٤ٔش ٣َؿٞ حُلَى حٕ 

 ٣ٞؿٜٜخ ُلاه٣َٖ .

 Reactifحٝ ٣ٔظـ٤ذ ُٜخ   Active  : ًٕٞ ه٤ٔش ٣ٔؼ٠ ُٜخ حُلَىػخُؼخ  

ػ٘يٓخ ٣لخٍٝ  –ِّٓٔٞ حٝ ؿ٤َ ِّٓٔٞ  –كخُلَى ٣ٔؼ٠ ُظلو٤ن ه٤ٔش ُ٘لٔٚ ٖٓ ٍٝحء ش٢ء ٓخ 

حٕ ٣ئػَ ك٢ حُشت رط٣َوش ٓخى٣ش حٝ ؿ٤َ ٓخى٣ش ٝػ٢ِ حُؼٌْ ٖٓ ًُي ط٘ظؾ حُو٤ٔش حُٔٔظـخد ُٜخ 

ُيٟ حُلَى ػ٘يٓخ طَطزؾ رخش٤خء طْ حىحإٛخ ُِلَى ىٕٝ ح١ ؿٜي ٓزٌٍٝ ٣ًٌَ ٖٓ ؿخٗزٚ رل٤غ 

ش ٓؼخ كخٗ٘خ ٣ٔظـ٤ذ ٛٞ ُٜخ رظٍٞس ح٣ـخر٤ش ك٤ٜخ طوي٣َ ًز٤َ ٝحًح ٓخ حهٌٗخ رٌٜٙ حلارؼخى حُؼلاػ

 ٓ٘ظلظَ ػ٢ِ ػٔخ٤ٗش طظ٤٘لخص ُِو٤ٔش  حُظ٢ ٣يًٍٜخ حُؼ٤َٔ 

 عهغهح انمًٍح :2-2-4

حٕ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ُِؼ٤َٔ لاطظلون رخُـٜٞى حُظ٣ٞٔو٤ش كوؾ رَ ٛ٘خى ِِٓٔش ًخِٓش ُِو٤ٔش 

ًِٜخ طؼَٔ ػ٢ِ هِن حُو٤ٔش ، كخُز٤٘ش  Michel porterٝحٌُٔٞٗش ٖٓ طٔغ حٗشطش ًٔخ ًًَٛخ 

حلآخ٤ٓش ُِٔئٓٔش ، حُٔٞحٍى حُزش٣َش ،حُظط٣َٞ ٝحُزلغ ، ٝحلآيحى ٝحُظير٤َ ًِٜخ حٗشطش ىحػٔش 

 ُلاٗشطش حلآخ٤ٓش حُظخ٤ُش  )حُٔيهلاص ،حُؼ٤ِٔخص، حُٔوَؿخص، حُظ٣ٞٔن ،حُٔز٤ؼخص (

ش ٣ظْ طلو٤ن طؼظ٤ْ حُو٤ٔش ح٤ٌُِش حػخكش ح٢ُ حُويٓخص حُٔويٓش  ٝرظلخػَ ٝطٌخَٓ ًَ ٌٛٙ حلاٗشط

)أ.ٓلٔٞى١  ٝطول٤غ حُظٌِلش ح٤ٌُِش ٝرخُظخ٢ُ طؼظ٤ْ حُو٤ْ حُٔؼطخٙ ُِؼ٤َٔ ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ .

 أ.ى.٣ُيحٕ ٓلٔي(.–حكٔي 

ٝكوخ ُٔخ ٓزن طوّٞ حُٔئٓٔخص رظٔؼ٤َ ٓ٘ظـخطٜخ رٔخ ٣لون حُو٤ٔش ُِٔٔظِٜي ٖٓ هلاٍ طيهَ ًَ 

كؼخٍ ٝٓل١ٍٞ ُِٔٞحُٗٚ ر٤ٖ حُظٌِلش ٣ٞن ح١ٌُ ٣ٔخْٛ رشٌَ حلاٗشطش رخُٔئٓٔش  لا٤ٓٔخ حُظٔ

ُِٔٔظِٜي ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ حُٔؼَ ٝحُو٤ٔش ح٤ٌُِش ُِٔ٘ظؾ ك٤غ ٣ظْ ىٍحٓش حُظٌخ٤ُق ٝاهظخء  ح٤ٌُِش
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لاطؼظزَ ًحص ه٤ٔش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٤َٔ حُٔٔظٜيف لا ٤ٓٔخ حُزخكغ ػٖ حُٔؼَ حلاهَ  طِي حُظ٢

حُظ٣ٞٔن ىٍٝح ٛخٓخ ك٢ ٍكغ كخُش حلاىٍحى ُو٤ٔش حُٔ٘ظؾ  ٌٛح ٖٓ ؿٜٚ ، ٖٝٓ ؿٜٚ حه١َ ٣ِؼذ

ٖٓ هلاٍ ط٤خؿش ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حٌُل٤َ رظلو٤ن ٌٛح حُـَع ٝلا٣ظْ الا حًح حٓظطخع ٍؿَ 

حُظ٣ٞٔن طلي٣ي حُوظخثض حُٞحؿذ طٞحكَٛخ ك٢ حُٔ٘ظؾ ٤ُلون حُو٤ٔش حُٔيًٍش حُظ٢ ٣َؿٞ 

 حُٔٔظِٜي حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ.
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 انثانث انًثحث 

 .  customer retention consapteيفٕٓو الاحرفاظ تانؼًلاء: 2-3-1 

حلاكظلخظ حُؼٔلاء ٛٞ حُ٘شخؽ ح١ٌُ ٣ظؼٜي ٓ٘ظٔش ر٤غ ٖٓ أؿَ حُلي ٖٓ َٛٝد حُؼٔلاء. ٗـخف 

حلاكظلخظ حُِرٕٞ ٣زيأ ٓغ أٍٝ حطظخٍ ٓ٘ظٔش ٝٓغ حُؼٔلاء ٣ٝٔظَٔ ؽٞحٍ ػَٔ ًخَٓ ٖٓ 

ٌحد ٝحٓظزوخء ػٔلاء ؿيى ، لا طظؼِن كوؾ ُٔ٘ظـخطٜخ أٝ هيٓخطٜخ ، هيٍس حُشًَش ػ٠ِ حؿظ .حُؼلاهش

ٌُٜٝ٘خ ًحص طِش روٞس ػ٠ِ حُط٣َوش حُظ٢ طويّ ُٜخ حُويٓخص ُؼٔلاثٜخ حُلخ٤٤ُٖ ٝحُٔٔؼش حُظ٢ 

  .طوِن ىحهَ ٝػزَ حُٔٞم

حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼٔلاء ٛٞ أًؼَ ٖٓ اػطخء حُِرٕٞ ٓخ ٣ظٞهؼٕٞ ، حٜٗخ ط٣ِي ػٖ طٞهؼخطْٜ رل٤غ 

٣ظزلٞح ىػخس حُٔٞح٤ُش ُؼلآظي حُظـخ٣ٍش. هِن ٝلاء حُؼٔلاء ٣ؼغ 'ه٤ٔش حُؼٔلاء ريلا ٖٓ 

طؼظ٤ْ حلأٍرخف ٝه٤ٔش كوٞم حُٔٔخ٤ٖٔٛ ك٢ ًَِٓ حٓظَحط٤ـ٤ش حلأػٔخٍ". حُٔلظخف حلاهظلاكخص 

  .ك٢ ر٤جش ط٘خك٤ٔش ٝأًؼَ حلأك٤خٕ طوي٣ْ ٓٔظٟٞ ػخٍ ٖٓ هيٓش حُؼٔلاء

طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ حَُرل٤ش. حُزلغ ػٖ ؽ٣َن ؿٕٞ ك٤ٔ٤ِ٘ؾ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼٔلاء ُي٣ٜخ 

َٓس أًؼَ ٖٓ حُٔؼظخى ُِؼٔلاء ،  1.7ٝحٓزلاٗي ؿ٤ْ ٣ش٤َ ا٠ُ إٔ حُِرخثٖ طشخٍى ط٤ُٞي حُؼخثيحص 

 3.4ك٢ ك٤ٖ طظيص ُٜخ ٝؿٞى ٓٞظل٤ٖ ٝحُؼٔلاء ٝطظيص ُٜخ ربٍؿخع ًٔذ ػخثيحص هيٍٛخ 

 (.manufacturingterms.com)  .أػؼخف حُوخػيس

ػ٠ِ حُٔئٓٔش إٔ طؼغ ؿخ٣ش حٛظٔخٜٓخ رخُِرٕٞ لإٔ حُِرٕٞ ٛٞ حَُط٤ي حُلو٤و٠ ُِٔشَٝع 

ٝٛٞ ٓظيٍ حُظيكوخص حُ٘وي٣ش ُِٔشَٝع ٣ٝـذ حلاٗظزخٙ ىحثٔخ  ا٠ُ حُٔظخرؼش حُٔٔظَٔس ُظو٣ٞش 

حُؼلاهش ٓغ حُِرٕٞ ك٤غ هي طؼخ٢ٗ ك٢ َٓكِش ٓخ ٌٛس حُؼلاهش ٖٓ رَٝى أٝ ٍرٔخ طوظ٤َ ٓؼ٤ٖ 

)ٖٓ  اًح هَٔ ُرٕٞ لا٠ُٔ٘٣ أريح  رؤٕ ٌٛح حُِرٕٞ طلٍٞ ا٠ُ ٓئٓٔش ػخ٤ٗش.لإٔ حُٔشَٝع 

 حلاٗظَٗض(
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 ٝٓخثَ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُِرخثٖ ٠ٛ : 

ٓؼخُـش  ،ٓظيحه٤ش رخُظؼخَٓ  ،ر٘خء ػوش ٓظزخىُش  ،اكظَحّ حُِرخثٖ رشٌَ ىحثْ لإشؼخٍْٛ رخلأ٤ٔٛش 

 .٣ؼشطِز٤ش َٓ ،أٓؼخٍ طشـ٤ؼ٤ش ،طوي٣ْ ٛيح٣خ  ،أٟ شٌٟٞ كٍٞح  

 الأخطاء انشائؼح فى انًثٍؼاخ:

 -ٓؼخِٓش حُِرٕٞ ًوِظْ. -ػيّ طلْٜ حُِرٕٞ حُٔلظَٔ. - ػيّ حلإطـخء ا٠ُ حُِرٕٞ حُٔلظَٔ. -

طٞهق حلاطظخٍ ٓغ حُِرخثٖ  -ػيّ حُٔظخرؼش. -ػيّ طي٣ٖٝ حُٔلاكظخص. -حُظشظض ح٢ٌُ٘ٛ.

ػيّ َٓحػخس ٝؿٜش  -ػيّ ط٘ظ٤ْ أىٝحص حُز٤غ . -ٓظَٜ ؿ٤َ لاثن . -ىّ حُظوط٤ؾ . -حُٔخرو٤ٖ.

 -حلآظٜخٗش رًٌخء حُِرٕٞ . -ٕٝ طٞػ٤ق .حلإه٘خع ري -ػيّ حُظلخهَ رخُؼَٔ . -ٗظَ حُِرٕٞ .

 -حلاٗويحع رخلأٓخٍ . -حُظَٞٓ رخُِرٕٞ. -ػيّ حٓظويحّ حُزَح٤ٖٛ . -حلإَٓحع ك٠ اطٔخّ حُز٤غ .

 حػظزخٍ حَُكغ ٓٞػٞع شوظ٢ 

 :  customer retention consapteٔذًٍُرٓى  نؼًلاءػهً ا حظفاحًنا

ُٝؼٔخٕ روخء ػٔلاء حُٔ٘شؤس لاري ٖٓ حلإٛظٔخّ ٣ؼي ٍػخء حُؼ٤َٔ حَٓح  ػ٣ٍَٝخ  ُزوخء حُٔ٘شؤس  

رخُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ ُِٔ٘شؤس ٝٛٞ حُٔٞظق حُٔويّ ُِويٓش ك٤غ إٔ حلإٛظٔخّ رْٜ ٣ـَّ ك٢ حُٛخْٜٗ 

ه٤ٔش حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼٔلاء  ًُٝي رخُؼَٔ ػ٠ِ اٍػخءْٛ ، ٌُح كبٗٚ ٖٓ حُْٜٔ ؿيح  ح٤ُٔطَس 

ذ ُِٔلخكظش ػ٤ِٚ ًٌُٝي حُؼ٤َٔ حُٔٔظخء ػ٠ِ  شٌخٟٝ حُؼٔلاء ٝح٤ٔٛش طٜيثش حُؼ٤َٔ حُـخػ

٣ـذ إٔ لا ٣ظطٍٞ آظ٤خثٚ ا٠ُ ؿؼذ ػ٠ِ حُٔ٘شؤس ًُٝي رخُظو٤َِ كَص ؿؼزْٜ ُؼٔخٕ 

حُٔلخكظش ػ٤ِْٜ كظ٠ رؼي حٕ ٣٘ظَف حُؼ٤َٔ حُـخػذ ٣ـذ إٔ طلاكوش رٔخ ٣ولق ٖٓ كيس 

 ؿؼزش ُؼٔخٕ آظَٔح٣ٍظٚ .

حُو٤ٔش حُظ٢ ٣زلغ ػٜ٘خ حُِرٕٞ ٝر٤ٖ ح٣ُِٔؾ ٓز٢٘ ػ٢ِ حُظٞك٤ن ر٤ٖ ٗٞع  حٕ حلاكظلخظ رخُِرٕٞ

ح١ٌُ طؼَػش حُٔ٘ظٔش ، ػ٘يٓخ ٣ليع ٌٛح حُظٞك٤ن ك٤ِْ ٛ٘خُي كخؿش ػ٣ٍَٝش لآظويحّ 

ٓللٌحص هخطش ػ٢ِ حُشَحء ، ٣ٝظليى ٣ِٓؾ حُو٤ٔش ٖٓ هلاٍ ٓخ٣َ٣يٙ حُِرٕٞ كٜٞ ٌٕٓٞ ٗظخثؾ 

 ٜٗخث٤ش ُِٔظـ٤َحص حُظخ٤ُش :

خٍ ك٢ حُِٔؼش ح١ٌُ ٣ـؼِٜخ حهَد ح٢ُ طلو٤ن حلاشزخع ٌُِرخثٖ )حُٔؼَ ، حُـٞىس ٝٓويحٍ حلارظٌ 

إ ٌٛٙ  ٖٓ ريحثِٜخ حُٔظٞكَس ك٢ حُٔٞم ٝحه٤َح  حُظ٣ُٞغ ٝؿٞى حُِٔؼش ك٢ حٓخًٖ ٝؿٞى حُِرخثٖ (
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حُٔظـ٤َحص ٤ُٔض ٓخ٤ُش رَ ٢ٛ ٤ًل٤ش ، ٢ٛٝ ٖٓ حْٛ ٓوخ٤٣ْ حٓظَحط٤ـ٤خص حُٔ٘ظٔش ، كخُِرٕٞ 

ح  ح٢ُ ُٝحٍ حُو٤ٞى حٝ رٔزذ كويحٕ حُزي٣َ حُلو٤و٢ ٍٝرٔخ ح٣ؼخ ٍرٔخ ٣ٌٕٞ ٓٞح٤ُخ  ُِٔ٘ظٔش ٗظَ

٣ٌٕٞ ٓٞح٤ُخ  لاٗش ٍحػ٤خ  ػٖ  ٓ٘ظـخ ص ٝهيٓخص حُٔ٘ظٔش ٣َٝؿذ ك٢ حٓظَٔحٍ حُؼلاهش ٓؼٜخ 

 Stevenكخُٔ٘ظٔش ط٤َٔ ح٢ُ حٕ طؤهٌ ك٢ حلاػظزخٍ ٍػخء حُِرٕٞ ًخٓظَحط٤ـ٤ش ك٣ٞ٤ش. 

Brownحٓظخً حُظ٣ٞٔن ك٢ ؿخٓؼش ؛؛HOUSTON،، 

٣ؼي ٌٛح ٖٓ حُظظَكخص حُـ٤يس حُظ٢ ٣ًَِ ػ٤ِٜخ حُلٖ حَُك٤غ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼٔلاء ٣ٝزيٝ حلآَ 

ٍحثؼخ  إٔ طلخكع ػ٠ِ حُؼٔلاء ػٖٔ آظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘شؤس ُِٔلخكظش ػ٠ِ ػٔلاثٜخ ك٤غ طشٌَ 

. ٝٛ٘خُي حُؼي٣ي ٖٓ حُزَحٓؾ ؼِٚ ػ٤ٔلا  ىحثٔخ  رخُلؼٌَٛٙ حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٗٞع ٖٓ حُؼٕٞ ٣ـ

 )ى.ػلخف رو٤ض( . حُظ٢ طلٍٞ ػ٤ِٔش حُز٤غ َُٔس ٝحكيس ح٢ُ ػ٤َٔ ىحثْ لآظَحط٤ـ٤خص ٝح

-Jeff : )ٓوخ٢ٍٛٝ  ٛ٘خُي ٓزؼش ؽَم هي طشٌَ حُزَحػش ك٢ حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء 

Wuorio)ط٤ِٔلخص ُِٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء: 

 لذو يا ذؼذ تّ./1 

حٓظشخٍحص ك٢ ٣ٞ٤ٍٗٞى ، ٢ٛٝ شًَش ٣Ruth Stevens ٖٓ eMarketing Strategyوٍٞ

"اًح ُْ طٔظطغ حُشًَش طوي٣ْ حلأٍٓٞ حلأٓخ٤ٓش، كبٕ أ٣ش هطٞحص طخ٤ُش ٓظٌٕٞ رٔؼخرش ؿٜي 

ػخثغ". ٝرٌِٔخص أهَٟ، "لا طًَغ هزَ إٔ طظؼِْ حُٔش٢". هي ٣زيٝ حلأَٓ ٓؼلٌخ ، ٌُٖٝ 

ًِّ ػ٠ِ حُطَم حُظ٢ طٔظط٤غ ٖٓ هلاُٜخ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼٔلاء، ىٕٝ  حُؼي٣ي ٖٓ حُشًَخص طَ

إٔ طيٍى إٔ حُٔ٘ظؾ أٝ حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ ٤ُٔض، رٌَ رٔخؽش، ٓخ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ ػ٤ِٚ. طؤًي 

ٖٓ إٔ ؿَٞٛ ٓخ طوّٞ رٚ ٛٞ إٔ طٔظلن ٝكخء حُؼٔلاء ػ٠ِ حُٔيٟ حُزؼ٤ي، ػْ حرلغ ػٖ ؽَم 

  .ُظؼ٣ِِٙ

  .َطهك يٍ ُْان نردأص الأيٕس انؼادٌحا/2

٘خى ؽ٣َوش ٌُٔذ ػ٤َٔ ىحثْ ٝطوؼ٢ رظـخُٝ ػ٘ي اكَحُ حُ٘ـخف ك٢ حلأٍٓٞ حلأٓخ٤ٓش، ٛ

حُٔظٞهغ رشٌَ ٓ٘ظظْ. ٝػ٤ِي طؤ٤ْٓ هخػيس ُِزؼخثغ، ٝحطوخً ٜٗؾ ٣وؼ٢ رخلاٍطلخع طي٣ٍـ٤خ  

 ٗلٞ حلأكؼَ ٝطـخُٝٙ.
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ٓؼلا ، ٢ٛٝ شًَش طٞكَ حُلٔخء ٝٓ٘ظـخص ؿٌحث٤ش أهَٟ ػزَ  E.D. Foods كشًَش 

ص ُٔ٘ظـخص ٣َؿذ حُؼٔلاء ك٢ حُلظٍٞ حلإٗظَٗض، طٌٔذ حلآظلٔخٕ لأٜٗخ طظ٤ق طوي٣ْ ؽِزخ

ٌّ٘ٞح ٖٓ حُؼؼٍٞ ػ٤ِٜخ ك٢ حٌُظخُٞؽ ػزَ حلإٗظَٗض. "إ حلأَٓ رـخ٣ش حُزٔخؽش"  ػ٤ِٜخ ٌُٖ ُْ ٣ظٔ

ٝحكيس ٖٓ حُٔخ٤ٌُٖ "ُظٌٖ ٓ٘ظـخطي ؿ٤يس ٝٝكَ ُِؼٔلاء هيٓخص  Leslie Eiserٝكن ٓخ هخُظٚ 

 ".طلٞم طٞهؼخطْٜ

 .ٕلغّ الأفضمذ/3

كخُؼي٣ي  .كـَ ػؼَس ك٢ ػ٤ِٔش طؤ٤ْٓ ػٔلاء ىحث٤ٖٔ ٛٞ هِذ حُطخٝلاصٛ٘خى ػخثن آهَ ٣شٌَ 

ٖٓ حُشًَخص ط٘ظظَ ٖٓ حُؼٔلاء "اػزخص" ه٤ٔظْٜ هزَ حُزيء رخطوخً حُوطٞحص ُظٞؽ٤ي حُؼلاهش. 

د ٖٓ ًَ شوض ًؼ٤َٔ ٓلظَٔ ىحثْ: " َّ  ػٞػخ  ػٖ ًُي، ػ٤ِي حُظو

َٖ حُٔؼظويحص حُظ٢ طوٍٞ رؤٗٚ ٣ظٞؿذ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ إٔ ٣ٔظلن حُوزٍٞ ٖٓ هزَ حُشًَش" ٌٛح  لا طظز

 (Erin Duckhorn)ٓخ هخُٚ

 ٖٓ Crucial Technology ٓٞكَ طَه٤ش حٌُحًَس ػزَ حلإٗظَٗض. "ػٞػخ  ػٖ ًُي، ػ٤ِ٘خ ،

إٔ ٗلظَع ٖٓ حُزيح٣ش إٔ ٌٛح حُؼ٤َٔ حُـي٣ي ٤ٌٕٓٞ ػ٤ٔلا  ٝك٤خ  ىحثٔخ  ٝٗؼخِٓٚ ػ٠ِ ٌٛح 

حلأٓخّ." إ ٓؼخِٓش حُؼٔلاء رخكظَحّ ٖٓ حُزيح٣ش ٝطٞهغ ه٤خْٜٓ رخُيكغ ك٢ حُٔٞػي حُٔليى ـ 

َ حُٔليىس ُِيكغ هزَ إٔ ٣شٌَ ٌٛح حلأَٓ ٓشٌِش ـ ٣ئى١ ػٞػخ  ػٖ كؼْٜ ػ٠ِ حلاُظِحّ رخُٜٔ

 .Duckhornا٠ُ طؤ٤ْٓ ٝكخء حُؼ٤َٔ حُيحثْ، ٌٛح ٓخ هخُٚ 

  .الاْرًاو تانؼًلاء، ٔنٍظ تانُرٍدح انُٓائٍح/4

حُؼ٘ظَ حُؼخرض ك٢ ٝكخء حُؼٔلاء حُيحث٤ٖٔ ٛٞ اػخٍس ح٣ُِٔي ٖٓ حلاٛظٔخّ لاكظ٤خؿخص ٝطلؼ٤لاص 

ٔخّ ر٘ٔٞ أٍرخكي. ٌُٖٝ حلأٍرخف ٢ٛ ٖٓ حلأٍٓٞ حُلخٓٔش، رطز٤ؼش حُؼٔلاء أًؼَ ٖٓ حلاٛظ

حُلخٍ. ؿ٤َ إٔ حُويٍس ػ٠ِ ا٣لخء حُي٣ٕٞ ػ٠ِ حُٔيٟ حُزؼ٤ي ٢ٛ ٗظ٤ـش ُٞؿٞى ػٔلاء ٌٓ٘ كظَس 

ؽ٣ِٞش ُٝلظَس لاكوش. ٌٝٛح حلأَٓ ٣٘ـْ ػٖ شًَش طٔظٔغ ا٠ُ ح٥ٍحء ٝكن حُؼي٣ي ٖٓ حُطَم. 

 Ellen ء كٍٞ أكٌخٍ هخطش رٔ٘ظـخص ؿي٣يس" ٌٛح ٓخ هخُظٚ"ُوي هٔض ىٝٓخ  رطِذ آٍحء حُؼٔلا

Cagnassola  ٖٓMaryEllen's Sweet Soaps .رخثغ طـِثش ُِظخرٕٞ ػزَ حلإٗظَٗض ،

 "."إ ؿؼَ حُؼٔلاء ؿِءح  ٖٓ حُؼ٤ِٔش رخٓظطخػظٚ إٔ ٣لؼّْٜ ٝكن أًؼَ ٖٓ ؽ٣َوش
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 .ؼضٌض انًحافظح ػهى يٕظفٍٍ دائًٍٍذ/5

ػٔلاء ىحث٤ٖٔ ؿ٤َ ٓٞؿٞىس ٖٓ كَحؽ. ػخَٓ ٓٞظل٤ي ًٔخ طؼخَٓ ػ٤ٔلا  حُوطش حُلؼخُش ٌُٔذ 

طَؿذ ك٢ حُٔلخكظش ػ٤ِٚ ٓ٘ش رؼي أهَٟ. ٌٛح حلأَٓ لا ٣شـغ حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ حُو٤خّ ريٍْٝٛ 

ُـٌد ٝكخء حُؼٔلاء كلٔذ، رَ ٛٞ كٌَس ؿ٤يس لإػطخء أ٤ٔٛش ػخرظش ُز٤جش ىحػٔش، ٝٓٔظـ٤زش. 

طشيى ػ٠ِ حلإكخىس  Southwest Airlines إ شًَش" Rich Gallagher ٣ٝوٍٞ حُٔٔظشخٍ

ٖٓ حُؼٔلاء ٝحُٔٞظل٤ٖ ك٢ ًخكش َٓحٓلاطٜخ. ٝٗظ٤ـش ٌُُي، كبٕ ٌٛٙ حُشًَش طلظَ حَُٔطزش 

 .حلأ٠ُٝ ك٢ ٓـخٍ ؿٞىس حُويٓخص ٝحلاٛظٔخّ رٔٞظل٤ٜخ

  .شدٍغ انؼًلاء ػهى انثماءذ/6

ٖٓ طوي٣ْ رؼغ حُٔـ٣َخص ُِؼٔلاء إ حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص ح٤ُِّٔٔس أَٓ ٍحثغ، ٌُٖٝ لا ػٍَ 

طٞك٤َ كٔٞٓخص ُِؼٔلاء  Franklin Plumbing ُِٔلخكظش ػ٤ِْٜ. ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ ك٤ٔخ ٣وض

، ٍٓٞى Fern Reiss ٖٓ PublishingGame.Com ح٣ٌُٖ ٣ؼ٤يٕٝ ؽِزْٜ. رخُ٘ٔزش ا٠ُ

% ػ٠ِ حٌُظذ حُٔليّػش اًح هخّ 25ٓٔظوَ ُِوَحء، ٝحٌُظخد ٝٗخش١َ حٌُظذ، كٜٞ كْٔ ٖٓ 

أشَٜ، ٝلإٔ  6أٝ  3ٔلاء ربٍٓخٍ ؿلاف ًظخد هي٣ْ. ٝطوٍٞ "لإٔ ًظز٢ ٣ظْ طلي٣ؼٜخ ًَ حُؼ

ط٘خػش حُ٘شَ طظـ٤َّ رشٌَ ٣َٓغ، كبٕ حُؼي٣ي ٖٓ حلأشوخص ح٣ٌُٖ ٣ؼـزْٜ حٌُظخد ٣ؼ٤يٕٝ ؽِزٚ 

  ".رشٌَ ٓ٘ظظْ. اْٜٗ ٣لظِٕٞ ػ٠ِ أكيع حُٔؼِٞٓخص، ُِز٤غ. ٝأٗخ أكظَ ػ٠ِ اػخىس حُطِذ

 .الإسضاء ػُذ اخرٍاس ػًلاء دائًٍٍصؼٕتح / 7

إ حُوٍٞ رؤٕ رؼغ حلأشوخص ؿ٤َ ٓؼي٣ّٖ لإٔ ٣ٌٞٗٞح ٖٓ حُؼٔلاء حُيحث٤ٖٔ ٛٞ هٍٞ 

ٍّ ٌُٝ٘ٚ طل٤ق. اً إٔ رؼغ حُؼٔلاء ْٛ ٓظيٍ اُػخؽ أًؼَ ٓٔخ ٣ٔظلوٕٞ حلاٛظٔخّ رْٜ  .هخ

ظطِذ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُؼَٔ، ٍحهذ ٓخ ٣ٌٖٔ حُو٤خّ رٚ لإٍػخء حُؼ٤َٔ، كبًح ًخٕ حلأَٓ ٌِٓلخ  ؿيح  أٝ ٣

كٖٔ حلأكؼَ طٞك٤َ حُـٜي ك٢ ٌٓخٕ آهَ. "حٗظَ ا٠ُ طٌخ٤ُق حُظ٤خٗش. كزؼغ حُؼٔلاء ٣لَع 

طـط٤ش ًؼ٤َس حُظٌخ٤ُق ُِٔز٤ؼخص ٝحُزؼغ ح٥هَ ٣شيى ىٝٓخ  ػ٠ِ حؿظٔخػخص ٝؿٜخ  ُٞؿٚ ٓغ 

طؼط٤ْٜ  اًح ًخٕ ٛئلاء ٓظيٍ اُػخؽ، كٔخ ػ٤ِي الا إٔ" .Stevensٓ٘يٝد حُٔز٤ؼخص"، ٣وٍٞ 

ٍهْ شًَش ٓ٘خكٔش أٝ اىحٍس حُؼلاهش رؼ٘خ٣ش أًزَ. ٌُٖٝ حُوٍٞ رؤٕ ًَ شوض ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ 

 ".ػ٤ٔلا  ىحثٔخ  ٓخ ٛٞ الا هَحكش
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حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ طلظخؽ ح٢ُ طوي٣ْ هيٓش ٤ِٔٓس ٍٝػخ٣ش ٓؼوُٞش ر٤٘ٔخ طلظخؽ 

رؼغ حُٔ٘شؤص لا ط٢ُٞ  ٌُٖٝحػؼخف ٌٛٙ حُـٜٞى ُـِد ػٔلاء ؿيى، حُشًَخص ح٢ُ هْٔ 

حُؼٔلاء حلاٛظٔخّ حُٔطِٞد ك٤ظؼخِٕٓٞ ٓغ ػٔلاثْٜ رظَكغ ٝػيّ حٛظٔخّ ، ٝلا ٣ٔظٔؼٕٞ ح٢ُ 

ٝحُؼ٤َٔ رَهْ ٖٓ طٞكَ حُٔؼِٞٓخص ٞح لا ٣ُْٜٞٞٗ حلاٛظٔخّ حُلاُّ ، ٓشخًَ ػٔلاثْٜ ٝحٕ حٓظٔؼ

٤ِش ك٤َػ٤ٚ حُش٢ ُي٣ٚ ٝٓؼَكظٚ رخٓخ٤ٓخص هيٓش حُؼٔلاء ٝٓؼَكش ٓخ٣َػ٤ش حلا حٕ طٞهؼخطٚ هِ

ٝطزو٤ٚ حُو٤َِ ، كخُٔؼخِٓش حُلٔ٘ش ٝحلارظٔخٓش حُظخىهش ٝحلآظٔخع حُـ٤ي ُٚ ًِٜخ حٍٓٞ طَػ٤ٚ 

ػ٤ٔلا ىحثٔخ ، ٝٛ٘خى حُؼي٣ي ٖٓ طـخٍد حُؼٔلاء حُـخػز٤ٖ ػخٍ ؿؼزْٜ رٔزذ حش٤خء ر٤ٔطش 

خػظزخٍ ٝحػطخء طٍٞس ِٓز٤ش ػٜ٘خ ٝػٖ ٓ٘ظـخطٜخ ر طٔززض ك٢ كويحٕ حُٔ٘شؤص رؼغ ػٔلاثٜخ 

حٕ حُؼٔلاء ٣ظليػٕٞ ٓغ حطيهخثْٜ ػٖ طـخٍرْٜ ك٤ٜخ ٣ٝ٘وِٕٞ ُْٜ طِي حُظـخٍد حُِٔز٤ش ٝحُظ٢ 

 . ُٜخ حػَ ك٢ حُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء

ٝٛ٘خُي حُؼي٣ي ٖٓ حُؼٔلاء َٓٝح رظـخٍد ٤ٓجٚ ٝػ٢ِ حُٔ٘شؤص حُٜٔظٔش رؼٔلاثٜخ حُظؼَف ػ٢ِ 

ٌٛٙ حُظـخٍد ٝحلآظلخىٙ ٜٓ٘خ ٝحهٌ حُيٍّٝ ٝحُؼزَ ، حلآزخد ػي٣يس ٝحُٔٔظ٣ٞخص ٓظزخ٣٘ش 

ػٖ حُويٓش حُٔويٓش ٝػ٢ِ هلاف حُٔظٞهغ ُْ ٣ٌٖ حُٔؼَ ٓزذ ٖٓ حٓزخد ػيّ حَُػخ 

طٌٖ كٌَح ػَ ٓ٘شؤص رؼ٤ٜ٘خ رَ ًخٗض ٓشخػش ر٤ٖ شًَخص ٓل٤ِش ٝػخ٤ُٔش ٝحُويٓخص ح٤ُٔجش ُْ 

 )ػز٤ي ٓؼي حُؼزي٢ُ ( ، ط٘خػ٤ش ٝطَك٤ٜ٤ش ٓؤًٞلاص ، ٤ٓخٍحص ، حطظخلاص ٝؿ٤َٛخ..

حُٔ٘شؤص حُظ٢ لا طٔظل٤ي ٖٓ حلاهطخء لا طٌٔذ كخُوطخء ؽز٤ؼش حُزشَ ، ٌُٖٝ حُٔ٘شؤص حُـ٤يس 

، ٝحٕ حُؼٔلاء حُـخػز٤ٖ حًح حكٖٔ هظٜخ ٓغ ػٔلاثٜخ ٢ٛ حُظ٢ طٔظل٤ي ٖٓ حهطخثٜخ ٝطٞػن ػلا

حُظؼخَٓ ٓؼْٜ كبٕ ٝلاثْٜ ٣ِىحى ٍٝؿزظْٜ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘شؤس طٔظَٔ ٝٛٞ ؿٜي حُٔ٘شؤس 

 ًُٝي ربىٍحى حٕ حُظلي١ ٣ٌٖٔ ك٢ طٞك٤َ حكظ٤خؿخطْٜ ُِؼَٔ ػ٢ِ حٓظوطخد ػٔلاء ؿيى 

ش حلاٗشطش ٝحُظظَكخص حُظ٢ طلون ٍػخ ٝحُٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء طؼ٢٘ حُؼ٘خ٣ش رخُؼٔلاء ك٢ ًخك

حُؼٔلاء ًُٝي رخشزخع ًخكش حكظ٤خؿخطْٜ ٝطلخى١ ٓخ ٣ؼ٤َ ؿؼزْٜ ، ٝرؼغ حُؼٔلاء ػخىس 

ٓخ٣ظٌَٕٓٝ ٝٗخطؾ ًُي ٣ٌٕٞ طٌَحٍ حُشٌخٟٝ ٗٔزش ُؼيّ حُٞكخء رظٞهؼخطْٜ ٝهي لا٣ظويّ ؿِز٤ش 

ّ ػوظْٜ ك٢ حٛظٔخّ حلاىحٍس رٔؼخُـش شٌٞحْٛ ٝٛ٘خ طٌٖٔ حُوطٍٞس طٞحُؼٔلاء رشٌٟٞ ًُٝي ُؼي

ٝرخُظخ٢ُ ُِٔلخكظش ػ٤ِْٜ كبٕ حُؼٔلاء ك٤غ ٣ٌٖٔ حٕ طلوي حُٔ٘شؤس ٛئلاء حُؼٔلاء حُـ٤َ شخ٤ًٖ 

ظخىٍ حُٜخٓش ُِظؼَف ػ٢ِ ٗٞحك٢ حُوظٍٞ ك٢ حلاىحء ٝٓـخلاص حُٔظ٣َِٖٓ ٣ٔؼِٕٞ حكي حُٔ
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كويحٕ حُؼٔلاء حُـخػز٤ٖ كظ٢ لا ٣ظـٜٞح حٝ طٔظوطزْٜ  ٓٔخ٣ٔخػي ك٢ طـ٘ذحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ 

 )ؿٔخٍ حُي٣ٖ ٓلٔي ٢ٓٞٓ(ٓ٘شآص ٓ٘خكٔش .

% كوؾ ٖٓ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣ٞحؿٜٕٞ رٔشٌلاص طظؼِن رخُويٓش ْٛ ح٣ٌُٖ 4حُيٍحٓخص حٕ طٞػق 

٣ظويٕٓٞ رشٌٞحْٛ ُِٔ٘شؤس حٓخ حُـخُز٤ش كْٜ ك٢ حُـخُذ ٣ِظِٕٓٞ حُظٔض ٝػ٤ِٚ طظْ حُٔلخكظش 

 :ُؼٔلاء رخُٔؼخُـش حلاط٤ش ػ٢ِ ح

 حُلي ٖٓ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء : -1

ًُٝي رخُظوِض ٖٓ ٓٔززخص حُش١ٌٞ حُظ٢ طٌٖٔ رؼيّ حُٞكخء رخُظٞهؼخص ٓؼَ حٕ ٣ظٞهغ حُؼٔلاء 

حُظؼخَٓ رخكظَحّ ٌُٝ٘ٚ ٣ٞحؿٚ رٔؼخِٓش هش٘ش ، حٕ ٣ظٞهغ حٕ طويّ ُٚ حُويٓش ٓـخٗخ ك٢ كظَس 

ي ٖٓ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٓظيحه٤ش ٓويّ حُويٓش حُؼٔخٕ ٌُٖٝ ٣طخُذ رخُٔيحى ، ٣ْٜٔ ك٢ حُل

ٝكخُظش حُِٔحؿ٤ش حُٔؼظيُش ىٝٓخ ًُٝي رخُظ٤ِٔ ك٢ هيٓش حُؼٔلاء ٝػيّ حُظ٤٤ِٔ ر٤ٖ حُؼٔلاء 

 ٝطظ٤٘لْٜ لإ ًُي ٣ؼ٤َ ؿؼذ حكيْٛ حًح ٝؿي ٗلٔش هخٍؽ طظ٤٘ق حُٔ٘شؤس .

 انرغٍٍش فً عٍاعاخ انًُشأج : -2

ٝحؿَحءص حُٔ٘شؤس ريٕٝ ػِْ حُؼٔلاء كْٜ ك٢  حًؼَ ٓخ٣ؼ٤َ ؿؼذ حُؼٔلاء ٛٞ طـ٤٤َ ٤ٓخٓخص

ٓوخٝٓش ىحثٔش ُِظـ٤٤َ طئى١ ح٢ُ طَِٓ حُؼٔلاء لاػظوخىْٛ حٕ ًُي ٣وٞى ح٢ُ طلَٔ حػزخء حػخك٤ش 

 هي طئػَ ػ٢ِ ٝهظْٜ حٝ ٣ُخىس طٌِلش حُلظٍٞ ػ٢ِ حُويٓش .

 انرحذٌذ اندٍذ نًدالاخ انشكأي :   -3

ْٝٛ ٣ؼِٕٞ طٜي٣يح ُِٔ٘شخس ٕٞ ػٖ شٌخ٣ْٜٝ ُِٔ٘شخس حٕ ش٣َلش ًز١َ ٖٓ حُؼٔلاء حُـخػز٤ٖ لا ٣ؼِ٘

ك٤غ ٣ٌْٜٔ٘ حلاٗٔلخد ٖٓ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘شخس حٝ حُزلغ ػٖ ٓ٘شخص ٓ٘خكٔش ٓغ ٓلاكظش حٕ حُؼيى 

حُٔليٝى ٖٓ حُشٌخ١ٝ لا٣ؼ٢٘ حٕ ٛ٘خُي ٍػخء طخّ رَ ٣ول٢ ٍٝحءٙ ًٔخ ٛخثلا ٖٓ حُؼٔلاء حُظخٓظ٤ٖ 

 خٍ ٓـخلاص ػيّ حَُػخ .ح٣ٌُٖ ٣ـذ حُزلغ ػْٜ٘ ٝكلِْٛ ػ٢ِ حظٜ

 ذثغٍظ الاخشاءخ ٔذطٌٕشْا :  -4

حٕ طز٤ٔؾ حؿَحءص حُلظٍٞ ػ٢ِ حُويٓش ٝحٓظويحّ حُظٌِ٘ٞؿ٤خ ٝٓـخلاص حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ 

، كخٕ حؿَحءحص ُظوي٣ْ حُويٓش ٣ٔخػي ك٢ حُلي ٖٓ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٝرخُظخ٢ُ حلاكظلخظ رْٜ 
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حُؼَٔ حُٔظطٍٞس ٝحُٔظويٓش ٝحَُٔطزطش رخُـخٗذ حُظٌِ٘ٞؿ٢ لا ٣ٌٖٔ ٝطلٜخ ٖٓ طلو٤ن 

حُظ٤ِٔ ك٢ حلاىحء رٔ٘ؼٍِ ػٖ حُـخٗذ حلاٗٔخ٢ٗ ، حٓخ حؿِٜس حُلخٓذ حلا٢ُ حُٔظويٓش لا 

٣ٌٜٔ٘خ حٕ طلون حُز٤غ حلا حًح ًخٕ ٓٔظوي٤ٜٓخ حكَحى ٓظ٣ِ٤ٖٔ ُْٜ ٜٓخٍص حُؼَع ٝحَُى 

، ٝٓوي٢ٓ حُويٓش ُْٜ حُويف حُٔؼ٢ِ ك٢ طز٤ٔؾ كظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ ٝحرَحُ حُٔ٘خكغ ٝكْٜ ح

حؿَحءحص حُظؼخَٓ ٝػ٤ِْٜ حلاُظِحّ رخلاؿَحءحص ح٤ُِٔٔش ٝحٕ طٌٕٞ ٝحػلش ٌٝٓظٞرش حٓخّ 

 (.شي حٝ ى٤َُ حلاؿَحءحص )ؿٔخٍ ٓلٔيحٝ ٓظٞكَس ك٢ َٓحُؼٔلاء 

 اعانٍة ذمذٌى انضًاَاخ : -5

حٓخ٤ُذ حُؼٔخٕ حُٔلٜٞٓش ٝحُٔزٔطش طٔخْٛ ك٢ حُلي ٖٓ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٗٔزش ُٞػٞف 

حؿَحءحص  حُٔيحى ٝحؿَحء حُز٤غ لاٜٗخ طٔخػي ك٢ حُحُش حُشؼٍٞ رخُٔوخؽَس ػ٘ي شَحء حُٔ٘ظؾ 

ٝرخُظخ٢ُ طلي ٖٓ حُٔٞحؿٜٚ رؼٔلاء ؿخػز٤ٖ ك٢ حُٔٔظوزَ رَ طلخكع ػ٢ِ حُٔٞؿٞى٣ٖ ْٜٓ٘ 

ُي رخُظو٤َِ ٖٓ حُلٔخ٤ٓش ػ٘ي كيٝع ٓشٌِش ًُٝي لاٗٚ ٣ؼٖٔ ٝطٔخػي ك٢ ط٤ٔ٘ظْٜ ًٝ

 ك٢ ٍى حُٔ٘ظؾ ٝحٓظَىحى حٓٞحُٚ ًخِٓش .حَُػخء حُٔطِن ُِؼ٤َٔ 

 احرٕاء يشكلاخ انؼًلاء : -6

ً٘ظخّ ُِللخظ ػ٢ِ حُؼٔلاء ُظلو٤ن ٣ٌٖٔ طل٣َٞ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٣ٌٖٔ حلآظلخ ىس ٜٓ٘خ 

حْٛ ٖٓ حٌُٖٔٔ حٕ ح٣ٔظَٔ طؼخِْٜٓ ٍػخ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣ظِوٕٞ ٓؼخُـش ٣َٓؼش ُشٌٞ

ػ٘ي ٝؿٞى ش١ٌٞ ٣ٌٖٔ حٕ ٣ٔخػي ك٢ كخٕ حُٔزخىٍس رخٍػخء حُؼ٤َٔ  ٝٝلاءْٛ ُِٔ٘شؤس 

ك٤غ طؼٌْ ك٢ شٌَ ٌٜٓد ٖٓ حشٌخٍ حلاػظِحٍ حٝ حلاكٔخّ رٔؼخٗخس طلٖٔ حُؼلاهش ر٤ْٜ٘ 

 حُؼ٤َٔ ٣ٝٔخْٛ رخُظخ٢ُ ك٢ حٕ

٣ظَطذ ػ٤ِٜخ ٖٓ ٗظخثؾ ؿ٤َ َٓؿٞرش ، ٖٓ ٌٛٙ حُظـَرش حُِٔز٤ش ٝٓخ هي ٣ظـخَٛ حُؼ٤َٔ 

حلآخ٤ُذ حُظ٢ رٌٖٔ حٓظويحٜٓخ ُِٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء ٝط٤ٔ٘ظْٜ ًٝزق ؿٔخف حُٔظ٣َِٖٓ 

 ْٜٓ٘ ٓخ ٣خ٤ُي

 حلاػظِحٍحص حُشوظ٤ش حٝ حٌُٔظٞرش  -

 طول٤ؼخص حلآؼخٍ حٝ حُوظٞٓخص  -

 طوي٣ْ رؼغ حُويٓخص حُٔـخ٤ٗش  -

 حٓظزيحٍ حُٔ٘ظـخص حُظ٢ رٜخ ػ٤ٞد ٓـخٗخ  -

 حُظ٣ٞٔش حُٞى٣ش ٝحُٔظخرؼش رٜيف حُظؤًي ٖٓ ٍػخ حُؼ٤َٔ  -

 اداسج شكأي انؼًلاء :
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حٕ حىحٍس شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٣ؼي ٖٓ حُٔوٞٓخص حلآخ٤ٓش ُِٔلخكظش ػ٢ِ حُؼٔلاء ٣ٌٖٝٔ ًُي 

ك٢ حٕ حُظؼخَٓ ٓغ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٓيهَ ٢ًِٞٓ ٣لي ٖٓ شٌٞحْٛ ٣ٝؼٖٔ حلاكظلخظ رْٜ 

ًُٝي رخطزخع ٜٓخٍحص ٝهٞحػي ٤ًِٞٓش ٣ـذ حٓظويحٜٓخ ُؼٔخٕ حٓظَٔح٣ٍش حُؼٔلاء 

 ٣ٝظْ ًُي رظؼ٣ِِ ح٤ًُِٞٔخص حلاط٤ش :ْ ش ػ٤ِْٜ ٝحه٣َٖ ػٖ ؽ٣َوٜظٝحُٔلخك

  حلاػظٌحٍ ػٖ كيٝع حُٔشٌِش 

 َٓلخُٝش حٓظظخص ؿؼذ حُؼ٤ٔ 

  حلاهَحٍ رٞؿٞى ٓشٌِش 

  َكْٜ حُٔشٌِش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُؼ٤ٔ 

  حلآظـخرش حُل٣ٍٞش 

  حشَحى حُؼ٤َٔ ك٢ كَ حُٔشٌِش 

  ػَع حُزيحثَ ُلَ حُٔشٌِش 

  ػيّ طٞؿ٤ٚ حُّٞ ح٢ُ حُؼٔلاء ٝحٕ ًخٗٞح حُٔزذ حَُث٢ٔ٤ ُِٔشٌِش 

  ًُٝي ٣ئى١ ح٢ُ :ػيّ حُـيحٍ لاػزخص حٕ حُؼ٤َٔ ٤ُْ ػ٢ِ كن 

 أ/ شؼٍٞ حُؼ٤َٔ رخلاكزخؽ 

 د/ طلٍٞ حُؼ٤َٔ ح٢ُ ٓ٘شؤس ٓ٘خكٔش 

  ؽ/ حُظؤػ٤َ حُِٔز٢ ػ٢ِ ػٔلاء حه٣َٖ 

ِٔ٘شخس ح١ٌُ ٣ظْٔ ٝكيس حٝ حىحٍس ٌٛٙ ح٤ًُِٞٔخص ٍؿْ رٔخؽظٜخ طؼُِ حُ٘ظخّ حُيحه٢ِ ُ

ٓظوظظش طٜظْ رؼلاهخص حُؼٔلاء ٝحىحٍطْٜ طؼٖٔ حٓظَٔحٍ حُؼٔلاء ٝحُٔلخكظش ػ٤ِْٜ 

ًُٝي لإ حُظل٤َِ حُٔٔظَٔ ُشٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٝٓظخىٍٛخ ٣ؼظزَ رٔؼخرش هزَحص ٝر٤خٗخص 

٣ٌٖٔ حَُؿٞع ح٤ُٜخ ُلَ ٓشٌلاص ٓشخرٜٚ ٝػ٤ِش كخٕ ٜٓخّ ٝكيس طٜظْ رٔشٌلاص 

 ء طظِوض ك٢ حلاط٢ :حُؼٔلا

 . ْٜحُيٍحٓخص حُٔٔظَٔس َُػخء حُؼٔلاء ػٖ حٓخ٤ُذ حُويٓش ٝٓوظَكخط 

  كغ حُؼٔلاء حلاريحء ػٖ ٓخ هي ٣ؼظَػْٜ ٖٓ ٓشٌلاص 

  طؼ٣َق حُؼٔلاء رو٘ٞحص حلاطظخٍ ػ٘ي كيٝع ٓشٌِش 

  طي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٢ِ كٕ٘ٞ حلاٗظخص ُشٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٝحَُى ػ٤ِٜخ 

  ٍحُٔ٘خٓذ رشؤٜٗخٓظخرؼش شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ُِظخًي ٖٓ حطوخً حُوَح 
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 . ْٜحُظخًي ٖٓ ٍػخ حُؼٔلاء ػٖ حلآخ٤ُذ حُٔٔظوـٔش ك٢ كَ ٓشٌلاط 

 . ّحُ٘ظَ ح٢ُ حُوطخء ًليع ٛخ 

ػ٘يٓخ ٣ليع هطخء ٜٓٔخ ًخٕ طـ٤َح ٣ـذ حُ٘ظَ ح٤ُش رخ٤ٔٛش ٝػيّ حػظزخٍس حَٓح 

وطخء ٓٞحء ًخٕ ًز٤َح حٝ طـ٤َح ٛٞ هؼ٤ش ؽز٤ؼ٤خ  كٖٔ حُٔلظَع حٕ لا ٣ليع ٌٛح حُ

ٛخٓش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُؼ٤َٔ ٌُُي ٖٓ حَُٜٔ ػ٢ِ ػٔلاثي حٕ ٣ظَٜٝ ػيّ ٍػخْٛ كٜٞهي 

٣ٌٕٞ حَٓح ؿ٤َ ٓخٍ رخُ٘ٔزش ُِٔ٘شخس حلا حٗٚ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ٣ٔ٘ق حُلَطش لاطلاف حُوطخء 

 ٝحلآظلخىس ٖٓ حُظـَرش.

 ْ ك٢ َٓحكَ ٓوظِلش ٜٓ٘خ:ػ٢ِ حُؼٔلاء ٝٓظخرؼظٜ ح٣ؼخ ٣ظذ ك٢ حؽخٍ حُٔلخكظش

 . حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ك٢ حُظ٣ٞٔن 

 حىٍحس حُؼٔلاء 

 . حُز٤غ 

 . ه٘ٞحص حُظ٣ُٞغ 

 حُظ٣ٞٔن ٖٓ هلاٍ هٞحػي حُز٤خٗخص 

 . حُظ٤ِٔ حُِٔؼ٢ 

 .ٕٞحُظ٣ٞٔن ػزَ حُظِل 

ك٢ حؽخٍ حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء هي طزيٝ ػ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن ػ٤ِٔش ٓؼويس حلا حٜٗخ هي طئط٢ حكؼَ 

زخع حُٔزخىة حَُث٤ٔش ُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن كظ٢ طلُٞ رؼٔلاء حًؼَ ٝطـؼَ ػٔخٍٛخ ػ٘ي حط

ػلاهخطي رؼٔلاثي حُلخ٤٤ُٖ حكؼَ ٓٔخ ٢ٛ ػ٤ِش حلإ كٌِٔخ ُحىص ٓؼَكظي رؼٔلاثي 

ًِٔخ ُحىص ٜٓخٍحص ًِٔخُحىص هيٍطي ػ٢ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخطْٜ ، ٝرؼزخٍس حه١َ  

٣ن كخلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ٛٞ حُظ٣ٞٔن ُحىص حُٔؼَكش رخُؼٔلاء ُٝحىص حُويٍس ػ٢ِ حُظٔٞ

حلآِٞد حلآؼَ ٌُٔذ ػٔلاء ؿيىٝحُٔلخكظش ػ٤ِْٜ رخػظزخٍ حٕ حُؼٔلاء ْٛ حػظْ 

ٖٓ ٓزخىة حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ح١ٌُ ٣ئىة ح٢ُ حلاطٍٞ حُظ٢ طٔظٌِٜخ حُٔ٘شؤس ، ح٣ؼخ 

ػ٢ِ ٗلٞ حكؼَ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ ، ٖٓ كْٜ كخؿخص حُؼٔلاء حُٞلاء ٝحُٔلخكظش ػ٤ِْٜ 

حُشخثؼش حٕ حُٔ٘شخص طشظـَ رٔشٌلاطٜخ حُيحه٢ِ ٓؼَ طظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ ٝٓؼيلاص حُٔشخًَ 

حلاٗظخؽ ٝطظـخَٛ حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء رشٌَ حًزَ ٖٓ حُؼَٔ ػ٢ِ حُٔلخكظش ػ٤ِْٜ ًُٝي 

 ( يٍشنٍٍ اعرٌٕ طٕيغ٣ٌٕظظطِذ حلاط٢: )
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 لاري حٕ طليى حُشًَش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء هزَ طظ٤ْٔ حُٔ٘ظـخص . -

 ٔلاء ٤ُْٝ ػ٢ِ حكظ٤خؿخص حُٔ٘شخس ٤ٓخٓش حُٔ٘شؤس ػ٢ِ حكظ٤خؿخص حُؼلاري حٕ طؼظٔي  -

لاري حٕ طليى حُشًَش حلاؿَحءحص حلاىح٣ٍش ؽزوخ ُٔظطِزخص حُؼٔلاء ٤ُْٝ طزؼخ ُٔخ٣ظ٘خٓذ ٓغ  -

 ح٤ُٔخٓخص حُيحه٤ِش ُِٔ٘شؤس 

 حلآظٔخع ُِؼٔلاء هزَ رَٗخٓؾ حُظ٣َٝؾ ُِٔ٘ظـخص  -

 ٘ٔزش ُِؼٔلاء حُظ٣َٝؾ حػظٔخىح ػ٢ِ كٞحثي حُٔ٘شؤس رخُ -

طو٤٤ْ حُ٘ـخف ر٘خء ػ٢ِ ٓي١ شؼٍٞ حُؼٔلاء رخَُػخ ٝٓٔظ١ٞ حلآظـخرش ُلٔلاص حُظ٣ٞٔن  -

 حُٔزخشَ 

٣ٝ٘ظذ حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ٝحُٔلخكظش ػ٤ِْٜ ك٢ ػ٘خطَ حٓخ٤ٓش طؼي ٓؼخ٤٣َ طليى 

 ٓي١ حٛظٔخّ حُٔ٘شؤس رخُؼٔلاء ٢ٛٝ :

 ٍلاٍػخثْٜ  ػ٘يٓخ طل٢ حُٔ٘ظـخص رخكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٝطلظق حُٔـخ 

 ) ػ٘يٓخ طظٞكَ حُويٓخص ٝحُٔ٘ظـخص ك٢ حُِٓخٕ ٝحٌُٔخٕ )كخٍ حُطِذ 

  ػ٘يٓخ ٣ظْ حَُى ػ٢ِ ؽِذ حُؼٔلاء ػ٢ِ ٝؿٚ حُيهش ٝحَُٔػش 

  ًلخءس ٓٔظ١ٞ حلاطظخلاص ٖٓ ك٤غ حُيهش ٝحَُٔػش 

  ػ٘يٓخ طظْ كَ ٓشٌلاطْٜ ػ٢ِ ٝؿٚ حُيهش ٝحَُٔػش 

  ػ٘يٓخ ٣ظَى حلاطظخٍ رخُٔ٘شؤس شؼٍٞح حػٔن رخَُػخ ُي١ حُؼ٤َٔ حًؼَ ٓٔخ ًخٕ ػ٤ِش

 هزَ حلاطظخٍ 

  ٖػ٘يٓخ ٣َشق حُؼٔلاء ُِظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘شؤس ػٔلاء حه٣َ 

  ػ٘يٓخ طٔظَٔ هخػيس ر٤خٗخص حُؼٔلاء ك٢ ح٣ُِخىس ىٕٝ هٔخٍس ػ٤َٔ ، حً ٓخ ٣ـٌد ػٔلاء

 ٜخ .)حَُٔؿغ حُٔخرن(ؿيى ٛٞ ٓٔؼش حُٔ٘شخس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ ػٔلاث
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 انًثحث انشاتغ : 

 انؼلالح تٍٍ يرغٍشاخ انذساعح

 :  يمذيح2-4-1

ُوي ٛيكض حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ح٢ُ حُظؼَف ػ٢ِ حُيٍٝ ح٤ُٓٞؾ ُِو٤ٔش حُٔيًٍش ك٢ حُؼلاهش ر٤ٖ ؿٞىس ػلاهش 

حُٔخروش حُٔظؼِوش حُؼٔلاء ٝحلاكظلخظ رخُؼٔلاء ُٝظلو٤ن ٌٛح حُٜيف طْ حلاؽلاع ػ٢ِ ػيى ٖٓ حُيٍحٓخص 

رٔٞػٞع حُيٍحٓش ، ٖٝٓ ػْ طْ ٍرطٜخ رخُؼلاهش ٓخر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٝحُظ٢ طْ ط٘خُٜٝخ ك٢ حُ٘وخؽ 

 حُظخ٤ُش :

 انؼلالح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء ٔالاحرفاظ تانؼًلاء :  2-4-2

٢ ٝلاء (ٝحُظ٢ ًخٗض رؼ٘ٞحٕ أػَؿٞىس حُؼلاهش ٝهٞطٜخ ػ2013ِ كٖٔ هلاٍ ىٍحٓش )كخطْ ػزيحَُحُم

حُؼٔلاء ٝحُظ٢ ر٤٘ض ٝؿٞى ػلاهش ًحص ىلاُش حكظخث٤ش ر٤ٖ حرؼخى ؿٞىس حُؼلاهش ٝهٞطٜخ ػ٠ِ ٝلاء 

 حُؼٔلاء.

رؼ٘ٞحٕ حػَ حىحٍس ػلاهش حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاك٘لخظ  ّ(4102)حٓ٘ٚ حرٞ حُ٘ـخ ٓلٔيح٣ؼخ ىٍحٓش 

ش طخػ٤ًََ رؼي ٖٓ حرؼخى رخُؼٔلاءطل٤َِ حُيٍٝ ح٤ُٓٞؾ ُـٞىس حُؼلاهش ، ٝر٤٘ض حٕ ٛ٘خُي طزخ٣٘خ ك٢ ىٍؿ

 حىحٍس ػلاهش  حُؼٔلاء ػ٢ِ حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ ؿٞىس حُؼلاهش.

 انؼلالح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء ٔانمًٍح انًذسكح . 2-4-3

ّ(رؼ٘ٞحٕ حىٍحس حُؼلاهخص حُشَحًش حُيحه٤ِش ٝطؤػ٤َٛخ ك٢ ه٤ٔش 2013ىٍحٓش)ِٜٗش ػزي حلا٤َٓحُوخى١  

حٛظٔخّ حُشًَش رخُٔ٘ظـخص ٝحلآؼخٍ ٝطٍٞطٜخ ُي١ حُِرخثٖ ، ُـَع حُِرٕٞ ٝحُظ٢ طٞطِض ح٢ُ 

 .طلو٤ن ٓٔظ١ٞ ٓوزٍٞ ٖٓ حُو٤ٔش ُِِرخثٖ

 انؼلالح تٍٍ انمًٍح انًذسكح ٔالاحرفاظ تانؼًلاء . 2-4-4

حُؼ٤َٔ  ٝلاء طلو٤ن ك٢ حُٔيًٍش حُو٤ٔش ّ (ٝحُظ٢ ًخٗض رؼ٘ٞحٕ كخػ٤ِش2016أكٔي ىٍحٓش )ٓلٔٞى١ 

 ٝىٍحٓش .حُٔٔظِٜي ٝٝلاء حُٔيًٍش حُو٤ٔش ػ٘ظَ ر٤ٖ ىلاُش اكظخث٤ش ًٝحص ه٣ٞش ػلاهش ٝر٤٘ض ٝؿٞى
حٌُٔٞٗخص حُٔئػَس ػ٢ِ ٝكخء حُِرٕٞ رخُؼلآش   ّ (حُظ٢ ًخٗض رؼ٘ٞحٕ 2010)رٖ حشٜ٘ٞ ٤ٓي١ ٓلٔي  
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ٝحشخٍص ح٢ُ ٝؿٞى ػلاهش ٓؼ٣ٞ٘ش ُِو٤ٔش حُٔيًٍش ٖٓ ؽَف حُِرٕٞ( ػ٢ِ ٝكخء حُِرٕٞ رخُؼلآش 

 حُظـخ٣ٍش. 

اثش انًرغٍش انٕعٍظ )انمًٍح انًذسكح ( فً ذفغٍش انؼلالح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء ٔالاحرفاظ  2-4-5

 تانؼًلاء .

ىٍٝ حُو٤ٔش حُٔيًٍش ٝؿٞىس حُويٓش ،حُٔؼَ، حُظٍٞس  ّ(4102حهٌص ىٍحٓش )ّ.ٍٝٗن ًخظْ ك٤ٖٔ

ُِرخثٖ حُٔظ٣ِ٤ٖٔ ح٤ُِ٘ٛش ك٢ طؼ٣ِِ ٝلاء حُِرٕٞ ٝحٝطض حُيٍحٓش رخؽلام رَحٓؾ هخطش رٌٔخكجش ح

 ُِللخظ ػ٤ِْٜ.

يٍ خلال ْزِ انُرٍدح ًٌكٍ انرُثؤ تٕخٕد ػلالح تٍُى يرغٍشاخ )خٕدج ػلالح انؼًلاء ،الاحرفاظ 

 تانؼًلاء ، انمًٍح انًذسكح(
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 انفصم انثانث: 

 يُٓدٍح ٔاخشاءاخ انذساعح

الإدراك  معالجةطط عمى المخ سموكال نظرية تستند :َظشٌح انذساعح  3-1

، النفسفي عمه  الجة العاطفية،لمعقارنة مع نماذج ام سموكال تغييرومستوى 

دوتا،  .سموكبين المواقف وال علاقةطط هي نظرية حول الالمخ سموكنظرية ال

 (. 9115بيرغنان، 

 

 : ًَٕرج انذساعح:3-2

 ػ٠ِ ُِظؼَف حُيٍحٓش ػ٤ِٜخ حُظ٢ طٔلٍٞص حلأٓخ٤ٓش حُٔظـ٤َحص ر٤خٕ ػ٠ِ حًُ٘ٔٞؽ ٣شظَٔ

  حُٔٔظوَ َحُٔظـ٤ طٔؼَ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء إ اً ا٤ُٜخ، حُظٞطَ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔلظِٔش حُظؤػ٤َحص

 طؤػَٙ ٓيٟ ا٠ُ ٣ش٤َ ح١ٌُ حُظخرغ حُٔظـ٤َ كٜٞلاكظلخظ رخُؼٔلاء ح كَػ٤ش أٓخ ٓٔظ٣ٞخص ًٝح

 رخُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ ٝٓٔظ٣ٞخطٚ حُلَػ٤ش 

 .حُٔظـ٤َ ح٤ُٓٞؾ حُو٤ٔش حُٔيًٍش طٔؼَ ٝ

 

 

 

 

 

 ّ(2018ػيحى حُيحٍّ ٖٓ ٝحهغ حُيٍحٓش )حُٔظيٍ : ح

 

 

 المتغير المستقل 

العملاء علاقة جودة  

   - الالتزام 

الثقة  -  

الاتصالات المتبادلة  -   

 

 المتغير التابع

بالعملاءالاحتفاظ   
 

الوسيطالمتغير   

 القيمة المدركة

كفاءة المنتج   - 

الرغبات والتوقعات  - 

https://w.mdar.co/cat-140919.html
https://w.mdar.co/cat-140132.html
https://w.mdar.co/cat-140132.html
https://w.mdar.co/cat-140353.html
https://w.mdar.co/cat-140470.html
https://w.mdar.co/cat-140919.html
https://w.mdar.co/cat-142462.html
https://w.mdar.co/cat-141711.html
https://w.mdar.co/cat-140919.html
https://w.mdar.co/cat-140132.html
https://w.mdar.co/cat-140132.html
https://w.mdar.co/cat-140274.html
https://w.mdar.co/cat-140919.html
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 :فشضٍاخ انذساعح   3-2

 : ًانفشضٍح انشئغٍح الأن 

 والاحتفاظ بالعملاء . جودة علاقة العملاءعلاقة إيجابية بين  هنالك

  الفرضيات الفرعية 

 علاقة إيجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء . ىنالك -1

 علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء . ىنالك -2

 علاقة إيجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء  . ىنالك -4

 

  انثاٍَحانفشضٍح انشئغٍح : 

 هنالك علاقة ايجابية بين جودة علاقة العملاء والقيمة المدركة 

 : انفشضٍاخ انفشػٍح 

 الثقة والرغبات والتوقعات  .علاقة إيجابية بين هنالك  -1

 علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والرغبات والتوقعات .هنالك  -2

 علاقة إيجابية بين الالتزام والرغبات والتوقعات .هنالك  -3

 علاقة إيجابية بين الثقة وكفاءة المنتج .هنالك   -4 

 ة المنتج . علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة وكفاءهنالك  -5

 علاقة إيجابية بين الالتزام وكفاءة المنتج  .هنالك  -7
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 انفشضٍح انشئغٍح انثانثح

 ٔالاحرفاظ تانؼًلاء . هنالك علاقة ايجابية بين القيمة المدركة

 انفشضٍاخ انفشػٍح

 ايجابية بين الرغبات والتوقعات  والاحتفاظ بالعملاءهنالك علاقة   -1

  ايجابية بين كفاءة المنتج والاحتفاظ بالعملاء علاقة هنالك -2

 شاتؼحانشئغٍح ان الفرضية : 

 انمًٍح انًذسكح ذرٕعظ انؼلالح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء ٔالاحرفاظ تانؼًلاء .

 انفشضٍاخ انفشػٍح :

 العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء .الرغبات والتوقعات  -1

 العلاقة بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء .الرغبات والتوقعات تتوسط  -2

 الرغبات والتوقعات تتوسط العلاقة بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء  . -3

 وسط العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء .تتكفاءة المنتج   -4

 بالعملاء .تتوسط العلاقة بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ كفاءة المنتج   -5

 ن الالتزام والاحتفاظ بالعملاء تتوسط العلاقة بيكفاءة المنتج   -5
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   :انذساعح يُٓدٍح 3-3

 التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد سيتم الفرضيات واختبار البحث أىداف لتحقيق

 : الدراسة وعينة مجتمع 3-4

 ػ٤ِٜخ ٣ؼْٔ حٕ حُزخكغ ٣ٔؼ٠ حُظ٢ حُؼ٘خطَ ٖٓ ح٤ٌُِش حُٔـٔٞػش حٍٓش حُي رٔـظٔغ ٣وظي

 .حُ٘ظخثؾ

 :حُيٍحٓش ٓـظٔغ .أ

 حُٔٔظل٤ي٣ٖ ٖٓ هيٓخص شًَخص حلاطظخلاص رخُٔٞىحٕ  ٍٓش ح حُي ٓـظٔغ ٣ظٌٕٞ 

 :حُيٍحٓش ػ٤٘ش . د

 1 ٤َٓٔس ػ٤٘ش حكظٔخ٤ُش ؿ٤َ ػ٤٘ش ػ٠ِ حلاػظٔخى طْ ك٤غ

 :انذساعح ػٍُح ج . حدى

 (Sample Size Calculator)  حُؼ٤٘ش كـْ ُظلي٣ي حُوخطش حُلخٓزش حٓظويحّ ٣ٌٖٔ ك٤غ

 .حُويٓش ٌٛٙ ٓؼَ طويّ حُظ٢ حُٔٞحهغ أكي هلاٍ ٖٓ ًُٝي

تم تصميم الاستبانة وفق مقياس ليكرت المتدرج والذى يتكون من خمسة مستويات عمى النحو التالى 

عممية " اوافق بشدة ، اوافق ، محايد ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة " حيث تم اعطاء الاوزان في 

( يقابل 3( يقابل اوافق ، الرقم )2( يقابل اوافق بشدة ، الرقم )1التحميل عمي النحو التالى : الرقم )

(  300 ( يقابل لا اوافق بشدة ، و تم توزيع عدد )5( يقابل لا اوافق ، الرقم )4محايد، الرقم )

من الزملاء تمكنت ولاية الخرطوم بمساعدة مقدرة ومشكورة بعض المستجبين في استبانة عمى 

 الدارسة من استلام ردود المبحوثين في فترة معقولة .
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 : معدل الاستجابة

( التالي يوضح معدل الاستجابة لممبحوثين ، يلاحظ من الجدول انو تم توزيع عدد 1.4الجدول رقم )

ولاية الموجودة في معاممين والعملاء ببعض المؤسسات لالعشوائية ( استبانة عن طريق العينة 300)

الخرطوم كما تم توزيع الاستبانات عن طريق اليد وكان يتم استلام الاستبيانات بعد تعبئتيا مباشرة  

( استبانة من إجمالي الاستبيانات الموزعة، الاستبيانات 256وكان عدد الاستبيانات المستردة يساوي)

( استبانة. أما  29صالحة لمتحميل)( استبانة. بينما يبمغ عدد الاستبيانات الغير 15التي لم تسترد )

( استبانة  من إجمالي الاستبيانات الموزعة  256عدد الاستبيانات الصالحة لمتحميل فيساوي )

والمستممة وىي نسبة تعتبر كبيرة في البحوث الوصفية التي تعتمد عمي قوائم الأسئمة أو الاستبيانات 

لاستبيان المستخدمة في جمع بيانات الدراسة وتعكس مدى استجابة المبحوثين ومدى وضوح عبارات ا

 الميدانية.

 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة:

( يوضح توزيع مفردات العينة حسب الخصائص الديمغرافية حيث بمغت نسبة 3.4الجدول رقم )

وكما ، %( من العينة 49.6، بينما تشكل الإناث نسبة )وىي اكبر فئة  %( من العينة50.4الذكور)

من اقل أن الفئة العمرية نجد من الجدول  وتوزيع مفردات العينة حسب الفئة العمرية التحميل ظير ا

نسبة بمغت  سنة 35-25، بينما شكمت الفئة من وىي اكبر نسبة  %(59.4سنة شكمت نسبة ) 25

 45-36، ثم الفئة العمرية من  %(7سنة بمغت نسبة ) 55-46ثم الفئة العمرية من  %(،24.6)

، كما اظير التحميل   %(4.3) نسبةبمغت  سنة 55من اخير الفئة اكثر و %( 4.7بنسبة بمغت ) سنة

توزيع افراد العينة حسب الحالة الاجتماعية و اظير التحميل ان غير المتزوجين بمغت نسبتيم 
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توزيع أما  %(7%( اما فئة اخري بمغت )27.3%( وىي اكبر نسبة يمييا المتزوجين بنسبة )65.6)

يشكمون أكبر نسبة الشيادات الجامعية  أن حممةالتحميل فيوضح افراد العينة حسب المستوي التعميمي 

نسبة حممة الشيادات فوق الجامعية و يشكمون %( من العينة ، تمييا نسبة 78.5حيث بمغت )

معية بغت واخيرا حممة الشيادات دون الجا%( 8.2بنسبة )حممة الشيادات الثانوية %( ، ثم 12.1)

بمغت الطلاب أوضح التحميل ان فقد  %(، كما يوضح توزيع افراد العينة حسب المينة1.2نسبة )

نسبة بمغت الموظفين بالقطاع العام حيث فئة  تمييا %( وتشكل أكبر نسبة ،57.4)تيم نسب

(21.9)% 

فئة الموظفين واخيرا  %(6.6بنسبة ) اخريو تمييا فئة  ،%(9نسبة )مغت ب الاعمال الحرةثم فئة  

%( ، كما اظير التحميل توزيع افراد العينة حسب الدخل الشيري ان 5.1بالقطاع الخاص بنسبة )

%( يمييم الذين دخوليم 46.9جنيو بمغت نسبتيم ) 1000الذين يتراوح دخميم الشيري اقل من 

ا بين %( يمييم الذين دخميم الشيري م16.4جنيو شيريا بنسبة ) 2000-1000الشيرية ما بين 

%( واخيرا 10.9%( ثم الذين لم يستجيبوا بمغت نسبتيم )15.2جنيو شيريا بنسبة ) 3000 -2000

%(. اما من حيث مدة التعامل مع الشركة بمغت 10.5جنيو بنسبة ) 3000الذين دخوليم اكثر من

لا كثر  سنوات والذين تزيد مدة تعامميم 6 -3الذين كان تعامميم مع الشركة التي يفضمونيا مان من 

%( لكل فئة وىي اكبر تكرارات اما الذين بمغت مدة تعامميم مع 27من ستو سنوات بمغت نسبة )

%( يمييم الذين بمغت فترة تعامميم اقل من سنة 21.5سنوات نسبة ) 3-1الشركة التي يفضمونيا من 

التي  %(، اما بخصوص الشركات1.9%( واخيرا الذين لم يستجيبوا بمغت نسبتيم )13.7بنسبة )

يفضل المستقصين التعامل معيا فحصمت شركة زين عمي اكبر نسبة حيث بمغ عدد المستقصين 
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%( واخيرا شركة 30.9%( وىي اكبر نسبة يمييا شركة سوداني بنسبة )46.9الذين يفضمونيا نسبة )

 %(.22.3ان تي ام بنسبة بمغت )

 وصف مجتمع وعينة الدراسة.
 الدراسة من مستخدمي خدمة الاتصالات في السودان.يتكون مجتمع   :مجتمع الدراسة
تمَّ اختيار مفردات البحث من مجتمع الدراسة عن طريقة العينة غير الاحتمالية  :عينة الدراسة

 عينة.300)الميسرة( والبالغ عددىا 
 

 َاخ :يصادس خًغ انثٍا 3-5

 : ٛٔخ أٓخ٤٤ٖٓ ٓظي٣ٍٖ ك٢ حُز٤خٗخص ؿٔغ ٓظخىٍ طظٔؼَ

 حلإٌُظ٤َٗٝش ٝحُٔٞحهغ حُؼ٤ِٔش ٝحُٞٓخثَ ٝحُٔـلاص ٝحلأرلخع حٌُظذ ٝطشَٔ : حُؼخ٣ٞٗش حُٔظخىٍ

. 

 حُشوظ٤ش حلآظزخٗش ٝحُٔوخرلاص ٝطشَٔ  : حلأ٤ُٝش حُٔظخىٍ

 حذٔد انذساعح : 3-6

 ّ  2018-2017حُليٝى حُِٓخ٤ٗش : ٤ٓظْ حٗـخُ حُيٍحٓش هلاٍ حلاػٞحّ ٖٓ 

 .حُوَؽّٞ  – حلاطظخلاص حُليٝى حٌُٔخ٤ٗش : ٗطخم ػَٔ شًَخص 
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 : انمٍاط اداج ذطٌٕش 3-7

ك٤غ  ، ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ُو٤خّ ، حُؤخ٢ٓ ٤ٌَُص ٓو٤خّ رط٣َوش حلآظز٤خٕ حٓظويحّ طْ

 ػ٠ِ حُٔظـ٤َحص حُي٣ٔـَحك٤ش ، حلاٍٝ حُـِء ٣لظ١ٞ ، ؿِث٤ٖ ٝ ٓويٓش ػ٠ِ حلآظز٤خٕ ٣لظ١ٞ

 ػ٠ِ ٣لظ١ٞ حلاٍٝ ػلاػش ٗطخهخص ػ٠ِ ٓؤٞٓش حُؼ٤ِٔش حُز٤خٗخص ػ٢ِ ٣لظ١ٞ ٝحُـِء حُؼخ٢ٗ

 ػ٠ِ حُؼخ٢ٗ ٣ٝلظ١ٞ ) ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء( حُٔٔظوَ حُٔظـ٤َ طو٤ْ حرؼخى حُظ٢ ٍص ح حُؼزخ

 حُظ٢ حُؼزخٍحص ػ٠ِ حُؼخُغ ٣ٝلظ١ٞ ح ح٤ُٓٞؾ ) حُو٤ٔش حُٔيًٍش ( حُٔظـ٤َ طو٤ْ حُظ٢ حُؼزخٍحص

 ) حلاكظلخظ رخُؼٔلاء ( ُظخرغح حُٔظـ٤َ طو٤ْ

 ) الإعرثاَح ( انذساعح يمٍاط خٕدج اخرثاس 8-

 ٖٓ ١ًٝ حلأًخى٤٤ٔ٣ٖ حلأٓخطٌس ٖٓ (4) ػ٠ِ ػَػٜخ هلاٍ ٖٓ حلأىحس طيم ٖٓ حُظؤًي طْ

،  ُٔوظَكخطْٜ ٝكوخ حلأىحس ػ٠ِ ٝحُظظ٣ٞزخص حُظؼي٣لاص حؿَحء ٝطْ ُظل٤ٌٜٔخ، حلاهظظخص

 حُٔل٤ٌٖٔ  رؤٓٔخء هخثٔش (2) ٍهْ أٗظَِٓلن

 انذًٌٕغشافٍح انثٍاَاخ : الأل اندضء

 ٝحُؼَٔ، حُ٘ٞع: ٢ٛٝ  ٍٓش ح حُي رؼ٤٘ش حُٔظؼِوش ٍك٤ش ح حُي٣ٔؾ حُز٤خٗخص ػ٠ِ حُـِء ٌٛح ٣شظَٔ

حُيهَ  ، حلاؿظٔخػ٤ش حُلخُش ، حُوزَس ٝٓ٘ٞحص ، حُؼ٢ِٔ ٝحُٔئَٛ ، حُٞظ٤ل٢ ٝحُٔٔظ١ٞ

 .حُش١َٜ

 انؼهًٍح انثٍاَاخ :انثاًَ اندضء

 :حُٔٔظوَ حُٔظـ٤َ .أ

حُؼزخٍحص حُظ٢  ٣ٞػق حُظخ٢ُ ٝحُـيٍٝ ػزخٍس (20) ػيى ٝػغ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء ُو٤خّ

 :حُظخ٢ُٓظخىٍٛخ ًٔخ ك٢ حُـيٍٝ  ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء أرؼخى طو٤ْ
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 (1-3ؿيٍٝ ٍهْ )

  ٝٓظخىٍٛخ ؿٞىس ػلاهش حُؼٔلاء حُؼزخٍحص حُظ٢ طو٤ْ

 حُٔظيٍ  حُؼزخٍس حَُهْ

 ٓلِق حُِػز٢  حلاطظخلاص ٗٔزش  لإُظِحٜٓخ ك٢ حُؼَٔ.ٍؿزظ٢ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ شًَش  1

ٓظٞحؿ٢ٜ٘ طؼٞرخص ًؼ٤َس حًح هٔض رظـ٤٤َ شًَظ٢  حُلخ٤ُش ٌُُي حٗخ ٓٔظَٔ  2

 ك٢ حُظؼخَٓ ٓؼٜخ 

 رٖ حشٜ٘ٞ

حٍؿذ ك٢ حلاروخء ػ٢ِ ػلاهظ٢ ٓغ حُشًَش حُلخ٤ُش ُِٔظؼش حُٔلووش ٖٓ ؿَحء  3

 حُظؼخَٓ ٓؼٜخ 

كخطْ ػزي  ك٢ كخُش طٞكَ شًَش حه١َ كخ٢٘ٗ ٓخطلٍٞ ح٤ُٜخ كٍٞح  4

 حَُُحم 

 رٖ حشٜ٘ٞ طلَص حُشًَش حُلخ٤ُش رشٌَ ًز٤َ ػ٢ِ طط٣َٞ ػلاهش ؽ٣ِٞش حلآي ٓؼ٢. 5

 رٖ حشٜ٘ٞ ػلاهظ٢ ٓغ حُشًَش  حُلخ٤ُش حػظِ رٜخ لاٜٗخ ٓز٤٘ش ػ٢ِ حٓخّ حُؼوش حُٔظزخىُش. 6

 رخُٔظيحه٤ش .طٔظخُ حُشًَش حُلخ٤ُش  7

كخطْ ػزي  ٢ٌ٘٘ٔ٣ حُٞػٞم رخُشًَش ػوش طخٓش . 8

 حَُُحم 
 حٕ حٓظَٔح٣ٍش حُؼلاهش ٓغ شًَظ٢ حُلخ٤ُش َٓىٛخ ٓؼخىط٢ رخُظؼخَٓ ٓؼٜخ . 9

 حٗخ حػن رخٕ حُشًَش طزو٢ ٓظِلظ٢ حُؼ٤ِخ ىٝٓخ ك٢ حػظزخٍٛخ 10

 رٖ حشٜ٘ٞ لاحطٌَٓ ًؼ٤َح ٖٓ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ حُشًَش حُلخ٤ُش.  11

ر٘خء ػ٢ِ طؼخ٢ِٓ حُٔخرن كخ٢٘ٗ حٓظط٤غ حلاػظٔخى ػ٢ِ حُشًَش حُلخ٤ُش ُِزوخء  12

 ٓؼٜخ ك٢ حُٔٔظوزَ.

كخطْ ػزي 

 حَُُحم 

 ػلخف رو٤ض  ٓخٗظق حطيهخث٢ ٝٓؼخٍك٢ حلاه٣َٖ رخُظؼخَٓ ٓغ حُشًَش حُلخ٤ُش . 13
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كخطْ ػزي  حه٤ْ حُشًَش حُلخ٤ُش رخٜٗخ حلاكؼَ ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ. 14

 حَُُحم 

 رٖ حشٜ٘ٞ حٗخ ٍحػ٢ رشٌَ ػخّ ػٖ حُؼلاهش ٓغ حُشًَش . 15

 ػلخف رو٤ض  حُشًَش ٣َٓؼش حلآظـخرش ُِطِذ ك٢ طٞك٤َ حُويٓخص ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ . 16

 ػلخف رو٤ض  طٞكَ ٢ُ حُشًَش حُلخ٤ُش َٓػش حلاطظخٍ حُشوظ٢ )حُٔزخشَ( ُِظٞحطَ ٓؼٜخ . 17

كخطْ ػزي  حُلخ٤ُش ٓؼ٢ ًخكش حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طل٤ي ػلاهظ٢.طظزخىٍ حُشًَش  18

 حَُُحم 
 طِٝى٢ٗ حُشًَش حُلخ٤ُش  رٌخكش حُٔؼِٞٓخص حُٜٔٔش رشٌَ ٓظٞحطَ . 19

 ًؼ٤َ ٖٓ حُويٓخص حُٔويٓش ٢ُ ؿخءص ر٘خءح ػ٢ِ  طٞ ط٤ش  ٢٘ٓ.  20
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 :ح٤ُٓٞؾ  د.حُٔظـ٤َ

 حُظ٢ ٣ٞػق حُؼزخٍحص حُظخ٢ُ ٝحُـيٍٝ ػزخٍس  (7) ػيى ٝػؼض حُو٤ٔش حُٔيًٍشأرؼخى ُو٤خّ

 : حُظخ٢ُٝٓظخىٍٛخ ًٔخ ك٢ حُـيٍٝ  أرؼخىٛخ طو٤ْ

 (2-3ؿيٍٝ ٍهْ )

  ٝٓظخىٍٛخ ُو٤ٔش حُٔيًٍش أرؼخى حُؼزخٍحص حُظ٢ طو٤ْ

 حُٔظيٍ حُؼزخٍس حَُهْ

طظ٤ِٔ حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ شًَش حلاطظخلاص حُلخ٤ُش ػٖ حُشًَخص  1

 حلاه١َ . 

 رٖ حشٜ٘ٞ

ٓلٔٞى١  حُؼخ٤ِٖٓ رخُشًَش رظؼخِٕٓٞ ٓؼ٢ رِطق. 2

 حكٔي

ٓلٔٞى١  حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ حُشًَش ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش . 3

 حكٔي

 رٖ حشٜ٘ٞ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُشًَش حُلخ٤ُش ًحص ٓؼَ ٓؼوٍٞ. 4

ٓلٔٞى١  حُٔ٘خكغ حُظ٢ حطلظَ ػ٤ِٜخ حًزَ ٖٓ حُٔؼَ حُٔيكٞع  5

 حكٔي

ٓلٔٞى١ 

 حكٔي

 ًَ ٓخ حٍؿذ ك٤ٚ ٖٓ هيٓخص حؿيٛخ ػ٘ي حُشًَش ٝرـٞىس ػخ٤ُش  6

 ًَ ٓخحطٞهؼٚ ٖٓ هيٓخص حؿيٛخ ػ٘ي حُشًَش حُلخ٤ُش . 7

 

 ٣ٞػق حُؼزخٍحص حُظخ٢ُ ٝحُـيٍٝ ػزخٍس  (5) ػيى ٝػؼضح حلاكظلخظ رخُؼٔلاء أرؼخى ُو٤خّؽ .

 : حُظخ٢ُٝٓظخىٍٛخ ًٔخ ك٢ حُـيٍٝ  أرؼخىٛخ طو٤ْ حُظ٢

  ٝٓظخىٍٛخحلاكظلخظ رخُؼٔلاء  أرؼخى طو٤ْ حُؼزخٍحص حُظ٢
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 (3-3ؿيٍٝ ٍهْ )

 حُٔظيٍ  حُؼزخٍس حَُهْ

ٓؤظَ حطؼخَٓ ٓغ حُشًَش كظ٢ حًح ًحىص حُؼُٔٞش حُٔيكٞػش  1

 ػ٢ِ حُويٓخص ػٖ رخه٢ حُشًَخص .

 كخطْ ػزي حَُُحم 

 رٖ حشٜ٘ٞ ُٖ حطلٍٞ ح٢ُ أ١ شًَش حه١َ ك٢ حُٔٔظوزَ  2

 كخطْ ػزي حَُُحم  حٗظق حلاه٣َٖ رخُظؼخَٓ ٓغ ٌٛٙ حُشًَش  3

 ػلخف رو٤ض  ػٔٞٓخ حشؼَ رخُٞلاء ٌُٜٙ حُشًَش  4

 ػلخف رو٤ض  ح١ٞٗ حُظؼخَٓ ٓغ حُشًَش ػ٢ِ حُٔي١ حُط٣َٞ 5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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 انفصم انشاتغ

 : انًمذيح4-1

طٔض ٖٓ ك٤غ طلي٣ي ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝػ٤٘ش حُيٍحٓش  ٣٢لظٟٞ ٌٛح حُلظَ ػ٠ِ حُوطٞحص حُظ

ٖٝٓ ػْ هطٞحص ؿٔغ حُز٤خٗخص ٝطظ٤ْٔ حلآظزخٗش ٝه٤خّ ٓيٟ طيم ٝػزخص حلآظزخٗش ٝحُظل٤َِ 

حُؼخ٢ِٓ ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش رخلإػخكش ح٠ُ ىٍؿش حػظٔخى٣ش ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٝطؼي٣َ كَػ٤خص 

ٝحُٔظٞٓطخص ، ٝحلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ  حُيٍحٓش ًٝٗٔٞؽ حُيٍحٓش ٝرـخٗذ حلاكظخء حُٞطل٢ ،

 ُِٔظـ٤َحص ػْ طل٤َِ حُلَػ٤خص .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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 تقييم أداة الدراسة:
ق والثبات وذلك عمى النحو لمتأكد من صلاحية أداة الدراسة تم استخدام كل من اختبارات الصد

 التالي:

 :صدق أداة الدراسة
عمى قياس ما صممت من أجمو وبناء عمى  يقصد بصدق أو صلاحية أداة القياس أنيا قدرة الأداء

نظرية القياس الصحيح تعنى الصلاحية التامة خمو الأداة من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية أو 

 منتظمة ، وقد اعتمدت الدراسة في قياس صدق أداة الدراسة عمى الاتي  :

 اختبار صدق محتوى المقياس

ية لمقاييس الدراسة وحتى يتم التحقق من صدق محتوى بعد أن تم الانتياء من إعداد الصيغة الأول

أداة الدراسة والتأكد من أنيا تخدم أىداف الدراسة  تم عرضيا عمى مجموعة من المحكمين 

(، وقد 2( من المحكمين  في مجال الإدارة  كما ىو موضح في الممحق)4المختصين بمغ عددىم )

ة ومدى صلاحية الفقرات وشموليتيا وتنوع محتواىا طمب من المحكمين إبداء أرائيم حول أداة الدراس

وتقويم مستوى الصياغة المغوية أو أية ملاحظات يرونيا مناسبة.وبعد أن تم استرجاع الاستبيان من 

جراء التعديلات التي اقترحت عميو، مثل  جميع الخبراء تم تحميل استجاباتيم والأخذ بملاحظاتيم وا 

يل بعض الفقرات لتصبح أكثر ملائمة ، وحذف بعض الفقرات تعديل محتوى بعض الفقرات ، وتعد

جراء التعديلات  وتصحيح أخطاء الصياغة المغوية  وقد اعتبر الباحث الأخذ بملاحظات المحكمين وا 

المشار إلييا بمثابة الصدق الظاىري  وصدق المحتوى للأداة  وبالتالي فأن الأداة أصبحت صالحة 

 تصميم الاستبانة في صورتيا النيائية ) انظر ممحق(. لقياس ما وضعت لو .وبذلك تمَّ 
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 Exploratory Factor Analysis التحميل العاممي الاستكشافي : 4-2

يستخدم ىذا النوع في الحالات التي تكون فييا العلاقات بين المتغيرات والعوامل الكامنة غير عروفة 

ولإختبار وبالتالي فإن التحميل العاممي بيدف إلى أكتشاف العوامل التي تصف إلييا المتغيرات 

ية التحميل الاختلافات بين العبارات التي تقيس كل متغير من متغيرات الدراسة ، حيث تقوم عمم

العاممي بتوزيع عبارات الإستبانة عمى متغيرات معيارية يتم فرضيا وتوزع عمييا العبارات التي تقيس 

كل متغير عمى حسب إنحرافيا عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بين المتغيرات داخل العامل 

( ، ويؤدي 178 : 2003الواحد أقوى من العلاقة مع المتغيرات في العوامل الأخرى )زغمول ، 

التحميل العاممي إلى تقميل حجم البيانات وتمخيصيا والإقلال من المتغيرات العديدة إلى عدد ضيئل 

من العوامل مستنداً في ذلك إلى معامل الإرتباط بين متغير وغيره من المتغيرات الأخرى)سامي ، 

اممي عمى عدد من ( ، حيث تستند غربمة متغيرات الدراسة بواسطة التحميل الع43:  2009

 (كشروط لقبول نتائجيا وىي :Hair et al , 2010الافتراضات )

 / وجود عدد كافي من الإرتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوران.1

 % لتناسب  العينة.60( عن KMO/ ألا تقل قيمة )2

 ( عن الواحد.Bartlett's Test of Sphericity/ألا تقل قيمة إختبار )3

 %.50( لمبنود أكثر من Communitiesتكون قيمة الإشتراكات الأولية )/ أن 4

% في العوامل 50%، مع مراعاة عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن 50/ ألا يقل تشبع العامل عن 5

 الأخرى.

 (عن الواحد.Eigen values/ ألا تقل قيم الجذور الكامنة )6
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تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي التحميل العاممي الاستكشافي  لممتغير المستقل :

(SPSS في إجراء عممية التحميل العاممي الاستكشافي لمنموذج حيث تم إعطاء كل عبارة من)

( نتائج عممية 2-4لقياس كل متغيرات  الاستبانة، ويوضح الجدول ) العبارات التي أستخدمت

 عبارة(.20التحميل العاممي الاستكشافي  لمدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكمي لمعبارات 

 

 (256( التحميل العاممي الاستكشافي لممتغير المستقل  )حجم العينة: 3-4الجدول )

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy. 

.866 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-
Square 

871.521 

Df 21 

Sig. .000 

A3   .953 A3 

A5   .766 A5 

B1 .654   B1 

B2 .989   B2 

B3 .907   B3 

D3  .910  D3 

D4  .904  D4 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي التحميل العاممي الاستكشافي  لممتغير التابع :

(SPSS في إجراء عممية التحميل العاممي الاستكشافي لمنموذج حيث تم إعطاء كل عبارة من)

( نتائج عممية 2-4العبارات التي أستخدمت لقياس كل متغيرات  الاستبانة، ويوضح الجدول )

 عبارة(5التحميل العاممي الاستكشافي  لمدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكمي لمعبارات 
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 (256( التحميل العاممي الاستكشافي لممتغير التابع  )حجم العينة:3-4) الجدول

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy.

.834 

Bartlett's Test of 
Sphericity

Approx. Chi-
Square 

568.709 

df 10 

Sig. .000 

L1 .654 L1 

L2 .816 L2 

L3 .816 L3 

L4 .816 L4 

L5 .866 L5 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي التحميل العاممي الاستكشافي  لممتغير الوسيط :

(SPSS في إجراء عممية التحميل العاممي الاستكشافي لمنموذج حيث تم إعطاء كل عبارة من)

( نتائج عممية 2-4العبارات التي أستخدمت لقياس كل متغيرات  الاستبانة، ويوضح الجدول )

 عبارة(5التحميل العاممي الاستكشافي  لمدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكمي لمعبارات 

 

 (256)حجم العينة:   الوسيط( التحميل العاممي الاستكشافي لممتغير 3-4ل )الجدو

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .813 

Bartlett's Test of 
Sphericity

Approx. Chi-Square 620.093 

Df 21 

Sig. .000 

G1  .739 G1 

G2  .818 G2 

G3  .856 G3 

G4 .879  G4 
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K1 .928  K1 

K2 .619  K2 

K3 .557  K3 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 تحميل الاعتمادية  :

،تم احتساب (1 إلى 0)  يستخدم تحميل الاتساق لمعثورعمى الاتساق الداخمي لمبيانات ويتراوح من

( 1اتساق البيانات الداخمي،اذاكانت قيم معامل ألفاكرونباخ أقرب إلي)لمعثورعمى (ألفاكرونباخ) قيمة

الفاكرو نباخ المطموبة يتوقف ذلك  قيمة يعتبر الاتساق الداخمي لممتغيرات كبير،ولاتخاذ قرار بشأن

 (إلىNunnally,1967عمى الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من البحوث الأساسية تشير )

وربما تكون إسراف  0.80 تكفي وأن زيادة المصداقية لاكثرمن 0.60-0.50 أن المصداقية من

 ذلك،يعتبر ومع 0.70 تكون أكثرمن اقترح أن قيمة ألفاكرو نباخ يجب أن(Hair et al, 2010)،أما

( 9-4، ، والجدول رقم ).(Bowling, 2009)الأدب فيأيضًا  مقبولة فمافوق 0.50 ألفاكرو نباخمن

بعد اجراء التحميل العاممي الاستكشافي  (Cronbach’s alpha)الفا كرو نباخ  يوضح نتائج اختبار

. 

 (256( معامل الاعتمادية ألفا كرونباخ لعبارات الاستبيان )حجم العينة :6-4الجدول )

 Cronbach’s alpha عددالعباراتالمتغيرات نوعالمتغير

مستقل

A2.671الالتزام 
B3.872الثقة 
D2.769الاتصالاتالمتبادلة 

وسيط
G3.714كفاءةالمنتج 
K3.769الرغباتوالتوقعات 
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 5.842لاحتفاظبالعملاءاLتابع
 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 Confirmatory Factor Analysisالتحميل العاممي التوكيدي 

يستخدم ىذا النوع لأجل أختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين المتغيرات 

والعوامل الكامنة كما يستخدم التحميل العاممي التوكيدي كذلك في تقييم قدرة نوذج العوامل عمى 

مجال . تم التعبير عن مجموعة البيانات الفعمية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج لمعوامل بيذا ال

استخدام المصفوفة التي تتضمن ىذة الارتباطات الجزئية في اختبار النموذج وذلك باستخدام برنامج 

AMOS 23) )analysis of moment structure. 

 

 

 مؤشرات جودةالنموذج

في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفةالمفترضة 

النموذج تنتج العديدمن المؤشرات الدالةعمى جودةىذه المطابقة،والتي يتم قبول النموذج من قبل 

 :المفترض لمبيانات أورفضو في ضوئياوالتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة، ونذكرمنيا

 The relative chi-square DF الحرية  ودرجات xقيم  بين النسبة -1
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النموذج مقسومةعمى درجات الحرية، فإذا كانت ىذه وىي عبارةعن قيمةمربع كاي المحسوبة من 

النموذج المقترح  تدل عمى أن 2تدل عمى قبول النموذج، ولكن إذا كانت أقل من  5النسبة أقل من 

 لمنموذج المفترض لبيانات العينة مطابق تماماً 

 Goodness of Fit Index (GFI) مؤشر حسن المطابقة -2

المصفوفة المحممة،عن طريق النموذج موضوع الدراسة وىو بذلك  التباين في يقيس ىذا المؤشر مقدار

المتعدد أومعامل التحديد وتتراوح قيمتو  يناظر مربع معامل الارتباط المتعدد في تحميل الانحدار

 ( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدى إلى تطابق أفضل لمنموذج مع بيانات العينة، وكمما1,0بين)

ذا كانت قيمتو  9 .0 كبر منكانت ىذه القيمة أ دل ذلك عمى  1 دل ذلك عمى جودة النموذج، وا 

 Barbara G. Tabachnick and Lindaالتطابق التام بين النموذج المقترح والنموذج المفترض )

S. Fidell, 1996) 

 

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي: -3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

ذا ساوت قيمتو فأقل دل ذلك عمى أن النموذج يطابق  0.05 وىومن أىم مؤشرات جودةالمطابقة وا 

ذا كانت القيمة محصورة بين  دل ذلك عمى أن النموذج يطابق بدرجة 0.08و 0.05تماماً البيانات، وا 

 James Lattin and ).فيتم رفض النموذج 0.08كبيرة بيانات العينة أماإذا زادت قيمتو عن 

Others, 2002& George A. Marcoulides and Irini Moustaki2002) 
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 Normed Fit Index (NFI) يؤششانًطاتمح انًؼٍاسي -4

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدى إلى تطابق أفضل لمنموذج 0,1تتراوح قيمةىذا المؤشر بين )

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 مع بيانات العينة،)

 Comparative Fit Index  (CFI) يؤششانًطاتمح انًماسٌ -5

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدى إلى تطابق أفضل لمنموذج 0,1وتتراوح قيمةىذا المؤشر بين)

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 مع بيانات العينة، )

 Incremental Fit Index (IFI)يؤشش انًطاتمح انًرضاٌذ  -6

( وتشير القيمةالمرتفعة بين ىذاالمدى إلى تطابق أفضل لمنموذج 0,1وتتراوح قيمة ىذا المؤشر بين )

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell,1996مع بيانات العينة )

 Tucker-Lewis Index (TLI)يؤششذٕكشنٌٕظ  -7

المرتفعة بين ىذا المدى إلى تطابق أفضل لمنموذج ( وتشير القيمة 1,0وتتراوح قيمةىذا المؤشر بين )

 (Joseph F. Hair, JR. and Others1995مع بيانات العينة، حيث أن )

  لممتغير المستقل : التحميل العاممي التوكيدي

في إجراء عممية التحميل العاممي  (AMOSv24تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي )

ىذا النوع لأجل أختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين  يستخدمالتوكيدي لمنموذج 

المتغيرات والعوامل الكامنة كما يستخدم التحميل العاممي التوكيدي كذلك في تقييم قدرة نوذج العوامل 

 .عمى التعبير عن مجموعة البيانات الفعمية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج لمعوامل بيذا المجال
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 ( يوضح التحميل العاممي التوكيدي.  1-4الشكل رقم )   



 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

:مؤشرات جودة النموذج

في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة 

المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتم قبول النموذج من قبل النموذج تنتج العديد من 

 المفترض لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة

 ( مؤشرات جودة المطابقة 7-4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 24.460 -- -- 

DF 11 -- -- 

CMIN/DF 2.224 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.984 >0.95 Excellent 
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SRMR 0.032 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.069 <0.06 Acceptable 

PClose 0.173 >0.05 Excellent 

Congratulations, your model fit is acceptable. Cutoff Criteria*  المصدر :إعداد
 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 





 

 





 

 

Measure Terrible Acceptable Excellent 

CMIN/DF > 5 > 3 > 1 

CFI <0.90 <0.95 >0.95 

SRMR >0.10 >0.08 <0.08 

RMSEA >0.08 >0.06 <0.06 

PClose <0.01 <0.05 >0.05 

 م(2018التحميل الاحصائي)برنامج المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 تحميل الاعتمادية  والصلاحية:

، تم احتساب (1 إلى0) يستخدم تحميل الاتساق لمعثور عمى الاتساق الداخمي لمبيانات ويتراوح من

 ,Hair et al)لمعثورعمى اتساق البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح ( ألفاكرو نباخ) قيمة
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الموثوقية  (CR)عن طريق 0.70 اخ يجب أن تكون أكثرمناقترح أن قيمة ألفاكرو نب(2010

 من صلاحية النموذج لمتاكد (MSV, MaxR(H)،AVEالمركبة وكذلك احتساب كل من )

 يوضح الفا بعد التحميل العاممي التوكيدي . والجدول

 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

Significance of Correlations: 

† p < 1.011 * p < 0.050 ** p < 0.010 *** p < 0.001

 

 التحميل العاممي التوكيدي لممتغير التابع :

(في إجراء عممية التحميل العاممي AMOSv24تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي )

يستخدم ىذا النوع لأجل أختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين التوكيدي لمنموذج 

 
CR AVE 

MS

V 

MaxR(H

) 
 انثمح

الاذصالاذانًرثادن

 ج

الانرضا

 و

 انثمح
0.87

3 

0.69

6 

0.77

4 
0.874 0.834 

  

الاذصالاذانًرثادن

 ج

0.77

1 

0.62

7 

0.47

3 
0.772 

0.688**

* 
0.792 

 

 الانرضاو
0.68

6 

0.52

3 

0.77

4 
0.690 

0.880**

* 
0.657*** 

0.72

3 
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ت والعوامل الكامنة كما يستخدم التحميل العاممي التوكيدي كذلك في تقييم قدرة نوذج العوامل المتغيرا

 .عمى التعبير عن مجموعة البيانات الفعمية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج لمعوامل بيذا المجال

 

 

 

 ( يوضح التحميل العاممي التوكيدي.2-4الشكل رقم )



 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

 :مؤشرات جودة النموذج



62 
 

في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة 

من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالةعمى جودة ىذه المطابقة ،والتي يتم قبول النموذج 

 لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقةالمفترض 

 

 

 

 ( مؤشرات جودة المطابقة8-4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 0.161 -- -- 

DF 2 -- -- 

CMIN/DF 0.081 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 1.000 >0.95 Excellent 

SRMR 0.004 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.000 <0.06 Excellent 

PClose 0.958 >0.05 Excellent 

 

Congratulations, your model fit is excellent!

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

Cutoff Criteria* 

Measure Terrible Acceptable Excellent 

CMIN/DF > 5 > 3 > 1 

CFI <0.90 <0.95 >0.95 
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SRMR >0.10 >0.08 <0.08 

RMSEA >0.08 >0.06 <0.06 

PClose <0.01 <0.05 >0.05 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 تحميل الاعتمادية  والصلاحية:

 ،تم احتساب قيمة(1 إلى0) عمى الاتساق الداخل يممبيانات ويتراوح منيستخدم تحميل الاتساق لمعثور 

اقترح  (Hair et al,2010)لمعثور عمى اتساق البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح ( ألفاكرو نباخ)

الموثوقية المركبة وكذلك  (CR)عن طريق 0.70 أن قيمة ألفاكرو نباخ يجب أن تكون أكثرمن

لمتاكد من صلاحية النموذج والجدول التالي يوضح  (MSV, MaxR(H)،AVEاحتساب كل من )

 ا بعد التحميل العاممي التوكيدي الف

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

Significance of Correlations: 

† p < 1.011 * p < 1.151 ** p < 1.101 *** p < 1.110

 لممتغير الوسيط: التحميل العاممي التوكيدي

(في إجراء عممية التحميل العاممي AMOSv24تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي )

المتعمقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين يستخدم ىذا النوع لأجل أختبار الفرضيات التوكيديممنموذج

المتغيرات والعوامل الكامنة كما يستخدم التحميل العاممي التوكيدي كذلك في تقييم قدرة نوذج العوامل 

 .عمى التعبير عن مجموعة البيانات الفعمية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج لمعوامل بيذا المجال

 
CR AVE MaxR(H) رخُؼٔلاء حلاكظلخظ 

 0.879 0.617 0.865 رخُؼٔلاء حلاكظلخظ
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 التحميل العاممي التوكيدي.( يوضح 3-4الشكل رقم )

 
 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

 :مؤشرات جودة النموذج
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في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة 

المطابقة ،والتي يتم قبول النموذج من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه 

 المفترض لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة

 

 

 

 

 ( مؤشرات جودة المطابقة 9-4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 15.598 -- -- 

DF 8 -- -- 

CMIN/DF 1.950 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.984 >0.95 Excellent 

SRMR 0.037 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.298 >0.05 Excellent 

 

Congratulations, your model fit is acceptable. 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 المعدلنموذج الدراسة 
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بعد اجراء التحميل العاممي الاستكشافي والتوكيدي  لممتغيرات الدراسة يتم الاعتماد عمى النتائج التي 

يسفر عنيا التحميل  اذا ما كان نموذج الدراسة يستند عمى نظرية قوية عادة ما يطابق الواقع اما في 

تي يطابق الواقع وكذلك الاعتماد حالة عدم الاعتماد عمى نظرية فانو عادة ما يتم تعديل النموذج ح

عمى مقياس الفاكرو نباخ  للاتساق الداخمي لمبيانات اذا قمت نتيجة التحميل المحسوبة عن القيمة 

 . التاليو المعتمد فانو يتم استبعاد البعد تمامأ 

 يوضح نموذج الدراسة المعدل.(5-4الشكل )

 

 

 (5-4الشكل )

 

 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا
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:تعديل المؤشرات جودة النموذج بعد 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 221.293 -- -- 

DF 106 -- -- 
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في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة 

من قبل النموذج تنتج العديد منالمؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة ،والتي يتم قبول النموذج 

 المفترض لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودةالمطابقة

 

Congratulations, your model fit is acceptable. 

 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 

 

 

 

 (:Person Correlationتحميل الارتباط )

 العلاقة الارتباطية بين المتغيرتم استخدام تحميل الارتباط بين متغيرات الدراسة بيدف التعرف عمى 

والوسيط،  فكمما كانت درجة الارتباط قريبة من الواحد الصحيح فإن ذلك , والمتغير التابع المستقل

يعني أن الارتباط قوياً بين المتغيرين وكمما قمت درجة الارتباط عن الواحد الصحيح كمما ضعفت 

العلاقة بين المتغيرين وقد تكون العلاقة طردية أو عكسية ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعيفة إذا 

CMIN/DF 2.088 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.951 >0.95 Excellent 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.065 <0.06 Acceptable 

PClose 0.020 >0.05 Acceptable 
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( ويمكن اعتبارىا متوسطة اذا تراوحت قيمة معامل 0.30امل الارتباط اقل من )كانت قيمة مع

( تعتبر العلاقة قوية 0.70( اما اذا كانت قيمة الارتباط أكثر من ) 0.70 – 0.30الارتباط بين )

 بين المتغيرين

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
. 

 ( تحميل الارتباطات بين متغيرات الدراسة  10-4الجدول رقم ) 
   

Estimate 

 683. حُٔظزخىُش حلاطظخلاص <--> حُؼوش

 876. حلاُظِحّ <--> حُؼوش

 637. حلاُظِحّ <--> حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش

 824. رخُؼٔلاء حلاكظلخظ <--> حُؼوش

 728. ٝحُظٞهؼخص حَُؿزخص <--> حُؼوش

 705. حُٔ٘ظؾ ًلخءس <--> حُؼوش

 612. رخُؼٔلاء ظحلاكظلخ <--> حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش

 603. ٝحُظٞهؼخص حَُؿزخص <--> حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش
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Estimate 

 747. حُٔ٘ظؾ ًلخءس <--> حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش

 864. رخُؼٔلاء حلاكظلخظ <--> حلاُظِحّ

 743. ٝحُظٞهؼخص حَُؿزخص <--> حلاُظِحّ

 742. حُٔ٘ظؾ ًلخءس <--> حلاُظِحّ

 832. ٝحُظٞهؼخص حَُؿزخص <--> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 731. حُٔ٘ظؾ ًلخءس <--> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 732. حُٔ٘ظؾ ًلخءس <--> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 (م2018المصدر :إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 

 

 

 

 

 

. 

 اختبار الفرضيات

Structural Equation Modeling [SEM] المعادلة البنائية نمذجة 
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الإحصائي لمبيانات عمى أسموب نمذجة المعادلة البنائية  وىو نمط أعتمد الباحث في عممية التحميل 

مفترض لمعلاقات الخطية المباشرة وغير المباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاىدة، 

وبمعنى أوسع تُمثل نماذج المعادلة البنائية ترجمات لسمسمة من علاقات السبب والنتيجة المفترضة 

يتمتع بو ىذا الأسموب من خدام أسموب تحميل المسار،لماتغيرات.وبالتحديد استبين مجموعة من الم

عدة مزايا،تتناسب مع طبيعة الدراسة في ىذا البحث، وفيمايمي عرض مختصر ليذا الأسموب 

 ومبررات استخدامو:

 Path Analysisتحميل المسار

وىو أحد أساليب نمذجة المعادلة البنائية ،والتي تعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثر 

من المتغيرات المستقمة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة، ومتغير أو أكثرمن المتغيرات 

العوامل التي  التابعة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة بيدف تحديد اىم المؤشرات او

يكون ليا تأثير عمى المتغير أوالمتغيرات التابعة،حيث أن نمذجة المعادلة البنائية  تجمع بين اسموب 

 ,Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell)تحميل الانحدار المتعدد والتحميل العاممي 

1996) 

حميل الانحدار المتعدد ،حيث أن ويستخدم تحميل المسار في مايماثل الأغراض التي يستخدم فييا ت

تحميل المسار يعتبر امتداد اًلتحميل الإنحدار المتعدد، ولكن تحميل المسار،أكثر فعالية حيث أنو 

وعدم  The Modeling of Interactionsيضع في الحسبان نمذجة التفاعلات بين المتغيرات ،

بين  Multicollinearityلمزدوجوأخطاء القياس ، والارتباط الخطي ا Nonlinearities الخطية

 Jeonghoon,2002)المتغيرات المستقمة )
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 كما يختمف تحميل المسار عن تحميل الانحدار المتعدد فيما يمي:

أنو نموذج لاختبار علاقات معينة ،بين مجموعة متغيرات ،وليس لمكشف عن العلاقات  -1

 .السببية، بين ىذه المتغيرات

 .بين كل زوج من المتغيراتيفترض العلاقات الخطية البسيطة  -2

 .إن المتغير التابع يمكن أن يتحول إلى متغير مستقل بالنسبة لمتغير تابع أخر -3

يمكن أن يكون في النموذج متغيرات وسيطة بالإضافة إلى المتغيرات المستقمة والمتغيرات  -4

 التابعة

و متغيرات تسييل علاقات التاثير بين المتغيرات بغض النظر عن كونيا متغيرات تابعة ا -5

 مستقمة ،والتي تمثل بسيم ثنائي الاتجاه في الشكل البياني لمنموذج .

يعد نموذج تحميل المسار وسيمة ، لتمخيص ظاىرة معينة ووضعيا في شكل نموذج مترابط ،  -6

لتفسير العلاقات بين متغيرات ىذه الظاىرة ، ممايتطمب من الباحث ،تفسير السببية 

 .لبعض والتي تسمى بالمسارات،واتصال المتغيرات ببعضيا ا

 .معاملات المسارات في النموذج تكون معيارية -7

 
 

 : الاوليالفرضية الرئيسية 
 العملاء والاحتفاظ بالعملاءجودة علاقة  توجد علاقة ايجابية بين

بين جودة علاقة العملاء والاحتفاظ بالعملاء( العلاقة 7-4الشكل )
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 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

 

مؤشرات جودة النموذج

افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة  في ضوء

من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة ،والتي يتم قبول النموذج 

 لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضيةالمفترض 

 

 ( مؤشرات جودة النموذج 11-4لجدول )ا

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 78.226 -- -- 

DF 38 -- -- 



74 
 

CMIN/DF 2.059 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.974 >0.95 Excellent 

SRMR 0.039 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.064 <0.06 Acceptable 

PClose 0.116 >0.05 Excellent 

 

Congratulations, your model fit is acceptable.

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 



لغرض التعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجة المعادلة البنائية وفييا 

تم استخدام اسموب تحميل المسار والذي يعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثر من 

ى مستوى وقد تم الاعتماد عمالمتغيرات المستقمة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة ، 

( لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة 0.05الدلالة )

 مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات 

( 0.05دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

 ، والعكس صحيح 

 

 

 ي قيم تحميل المسار.الجدول التال

   
Estimate S.E. C.R. P 

 186. 1.322 186. 246. حُؼوش ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 654. 449. 081. 036. حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء
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Estimate S.E. C.R. P 

 009. 2.630 231. 609. حلاُظِحّ ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 
 : الثانية الفرضية الرئيسية 

 والقيمة المدركةالعملاء علاقة  جودة توجد علاقة ايجابية بين

 جودة علاقة العملاء والقيمة المدركة( العلاقة بين 8-4الشكل )



 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

 

 

مؤشرات جودة النموذج
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في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة 

من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة ،والتي يتم قبول النموذج 

 لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضيةالمفترض 

 ( مؤشرات جودة النموذج12-4لجدول )ا

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 104.029 -- -- 

DF 55 -- -- 

CMIN/DF 1.891 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.969 >0.95 Excellent 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.059 <0.06 Excellent 

PClose 0.185 >0.05 Excellent 

Congratulations, your model fit is excellent! 
لغرض التعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجة المعادلةالبنائية وفييا 

تم استخدام اسموب تحميل المسار والذي يعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثرمن 

مستوى وقد تم الاعتماد عمى المتغيرات المستقمة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة ، 

( لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة 0.05الدلالة )

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

 ، ( والعكس صحيح 0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

 قيم تحميل المسار.والجدول التالي 
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Estimate S.E. C.R. P 

 239. 1.176 196. 231. حُؼوش ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 093. 1.677 093. 156. حُٔظزخىُش حلاطظخلاص ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 090. 1.697 240. 407. حلاُظِحّ ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 971. 037.- 173. 006.- حُؼوش ---> ًلخءس_حُٔ٘ظؾ

 *** 4.114 087. 357. حُٔظزخىُش حلاطظخلاص ---> ًلخءس_حُٔ٘ظؾ

 079. 1.759 211. 371. حلاُظِحّ ---> ًلخءس_حُٔ٘ظؾ

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 :الفرعية الفرضية 

 الاحتفاظ بالعملاء والعلاقة جودة الرغبات والتوقعات تتوسط العلاقة الايجابية بين 

 الاحتفاظ بالعملاء والعملاء جودة علاقة العلاقة بين في الرغبات والتوقعات دور ( 9-4الشكل )
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 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

 

 

 

 

 

مؤشرات جودة النموذج
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ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة في 

من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة ، والتي يتم قبول النموذج 

 رضيةالمفترض لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الف

 ( مؤشرا ت جودة النموذج 13-4لجدول ) ا

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 146.094 -- -- 

DF 67 -- -- 

CMIN/DF 2.181 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.961 >0.95 Excellent 

SRMR 0.045 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.068 <0.06 Acceptable 

PClose 0.026 >0.05 Acceptable 

Congratulations, your model fit is acceptable. 

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 

 

. 

لغرض التعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجة المعادلة البنائية وفييا 
تم استخدام اسموب تحميل المسار والذي يعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثر من 

ى مستوى وقد تم الاعتماد عمالمتغيرات المستقمة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة ، 
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( لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة 0.05الدلالة )
مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

تٍٍ ؼلالح انًذسكح فً انانذٔسانٕعٍظ نهمًٍح أثش  تٓذف انكشف ػٍ أصغر من مستوى الدلالة المعتد

 انؼًلاء ػهى الاحرفاظ تانؼًلاء.خٕدجػلالح 

 ، ( والعكس صحيح 0.05)

 الجدول التالي قيم تحميل المسار.

   
Estimate S.E. C.R. P 

 240. 1.175 196. 230. حُؼوش ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 086. 1.720 093. 160. حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 073. 1.790 233. 416. حلاُظِحّ ---> حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص

 333. 968. 157. 152. حُؼوش ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 683. 409.- 073. 030.- حلاطظخلاص_حُٔظزخىُش ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 033. 2.136 208. 444. حلاُظِحّ ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 *** 4.094 101. 415. حَُؿزخص_ٝحُظٞهؼخص ---> حلاكظلخظ_رخُؼٔلاء

 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

(حيث يتم في البداية التحقق من بعض الشروط Path analysisحيث تم استخدام تحميل المسار ).

( وجود إثر معنوي ذو دلالة احصائيا 1)لاختبار الدور الوسيط والتي تتمثل في الخطوات التالية 

( وجود إثر معنوي ذو دلالة احصائيا لممتغير المستقل عمى 2لممتغير المستقل عمى المتغير التابع )

تغير الوسط عمى ( وجود إثر معنوي ذو دلالة احصائيا لممتغير المستقل والم3المتغير الوسيط )

 المتغير التابع. 

 شروط.ختبار المتغير الوسيط بعد التحقق من تمك الالجدول التالي يوضح نتائج ا

User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 
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Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.095 -.191 .325 .369 

 

User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.066 -.013 .247 .111 

 

User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.173 .001 .770 .050 



 

 

 

 

 

 

 

. 

 : القيمة المدركة و الاحتفاظ بالعملاءعلاقة بين ال:  ثالثةاختبار الفرضية ال 4



82 
 

القيمة المدركة و معنوي بين  تأثيرعمى انو توجد علاقة ايجابية ذات الاولي تنص الفرضية الرئيسية 

لمتعرف عمي العلاقة استخدام اسموب تحميل المسار ، ولاختبار ىذه الفرضية تم  الاحتفاظ بالعملاء

البرنامج الاحصائى القيمة المدركة و الاحتفاظ بالعملاء باستخدام بين متغيرات الدراسة المستقمة 

AMOS23  )وفي ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير )لممتغيرات الداخمة في التحميل

والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج  والتحميل ينتج العديد من المؤشرات الدالة عمي جودة ىذه 

ي تعرف بموشرات المطابقة والتي يتم قبول النموذج المفترض لمبيانات او رفضو في ضوئيا والت

 ( :2010جودة النموذج وىي كما ذكرىا )اسماعيل ،عماد عبدالجميل ،

 df  : The relative chi-squareودرجات الحرية  2xالنسبة بين قيم 

( المحسوبة من النموذج مقسومة عمي درجات Chi-Squareوىي عبارة عن قيمة مربع كاي )

تدل  2عمي قبول النموذج ، ولكن اذا كانت اقل من تدل  5الحرية فاذا كانت ىذه النسبة اقل من 

 عمي ان النموذج المقترح مطابق تماما لمنموذج المفترض لبيانات العينة .

 : (The Goodness-of- Fit Index GFIمؤشر جودة المطابقة ) 

ك يقيس ىذا المؤشر مقدار التباين في المصفوفة المحممة عن طريق النموذج موضوع الدراسة وىو بذل

وتتراوح قيمتو بين  R2 يناظر مربع الارتباط المتعدد في تحميل الانحدار المتعدد او معامل التحديد

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدي الى تطابق افضل لمنموذج مع بيانات العينة وكمما 0،1)

( دل ذلك 1و )دل ذلك عمي جودة النموذج المفترض واذا كانت قيمت 0.9كانت ىذه القيمة اكبر من 

 Barbara .G. Tabachnick andى التطابق التام بين النموذج المقترح والنموذج المفترض مع

Linda S. Fidell, 1996 i. 
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 مؤشر جذر متوسط مربع لخطأ التقريبي :

 Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA( 

فاقل دل ذلك عمي ان النموذج  0.05وىو من اىم المؤشرات لجودة المطابقة واذا ساوت قيمتو 

دل ذلك عمي ان النموذج يطابق  0.05،0.08يطابق تماما البيانات واذا كانت القيمة محصورة بين 

 James  Lattin) .فيتم رفض النموذج 0.08بدرجة كبيرة بيانات العينة اما اذا زادت قيمتو عن 

and Othersii, 2002&  George A. Marcoulides and  Irini Moustaki،2002  )iii. 

 ( :Nor med Fit Index NFIمؤشر المطابقة المعياري ، )

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدي الي تطابق افضل لمنموذج 1.0تتراوح قيمة ىذا المؤشر بين )

 (.Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996مع بيانات العينة )

 ( Comparative Fit Index CFIمؤشر المطابقة المقارن ،)

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدي الي تطابق افضل لمنموذج 1،0تتراوح قيمة ىذا المؤشر بين )

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996مع بيانات العينة ،)

 ( :Incremental Fit Index IFIمؤشر المطابقة المتزايد)

( وتشير القيمة المرتفعة بين ىذا المدي الي تطابق افضل 1،0وتتراوح قيمة ىذا المؤشر بين ) 

 ( .Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996لمنموذج مع بيانات العينة )

 Tucker-Lewis Index (TLI)مؤشر توكر لويس 
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عة بين ىذا المدي الي تطابق افضل وتشير القيمة المرتف (0،1وتتراوح قيمة ىذا المؤشر بين )

 .   Joseph F. Hair, JR. and Othersiv , 1995لمنموذج مع بيانات العينة 

عند الحكم عمي جودة نموذج اونماذج اخري يمكن الحصول عمييا من نفس البيانات ، يجب 

بحث ىو ملاحظة ان افضل النماذج من حيث مطابقتو لمبناء العاممي الضمني لممتغيرات موضوع ال

 النموذج الذي يتميز بتوفر افضل قيم لاكبر عدد من المؤشرات الاحصائية السابقة مجتمعة . 

اذ بمغت قيمة  القيمة المدركة و الاحتفاظ بالعملاء ومن التحميل نجد ان ىنالك علاقة معنوية بين

اقل ( RMR( وبمغت قيمة )0.05عند مستوي ) ااحصائي ميمة( وىي ليست 32.393مربع كائ )

تشير  ٠٫٠٠( اكبرمن CFI( و مؤشر المطابقة المقارن )GFI. و مؤشر جودة المطابقة ) ٠٫٠٠من 

في العلاقة بين المتغير المستقل القيمة المدركة والمتغير التابع الاحتفاظ اوزان معاملات الانحدار 

منخفضة  لانحدارفكانت معاملات ا المتغير المستقل كفاءة المنتج بعد تأثيرالي انخفاض  بالعملاء

الرغبات  المتغير المستقل، اما  من التباين 0.36ويفسر  (0.18بمغ معامل الانحدار )حيث 

 0.58ويفسر  (0.84بمغ معامل الانحدار )حيث نسبيا  مرتفعةمعاملات الانحدار والتوقعات كانت 

كانت المتغير المستقل الرغبات والتوقعات الذي يبين قيم معاملات المسار نجد ان بعد  من التباين 

( 0.05بمغ مستوي الدلالة عند مستوي )يلم الاحتفاظ بالعملاء اما بعد كفاءة المنتج ة عمي لدلاذات 

 فاقل.

  (20-4جدول رقم )

 القيمة المدركة و الاحتفاظ بالعملاءبين ايجابية ىنالك علاقة 
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 التقديرات العلاقات م

Estimates 

 

الخطاء 

 يارالمع

S.E 

القيمة 

 الحرجة

CR 

 الدلالة

P 

 النتيجة

 دعمت 255. 1.138 155. 176. الاحتفاظ بالعملاء <-- كفاءة المنتج 1

 لم تدعم *** 5.870 143. 841. الاحتفاظ بالعملاء <-- الرغبات والتوقعات 2

 (2017المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية )

 .p<0.10, **p<0.05,***p<0*: معنويةمستوي ال 

 

 

 

 

 

 

. 

 العلاقة بين القيمة المدركة و الاحتفاظ بالعملاءالشكل يوضح نتائج الفرضية الثالثة 
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 (2017المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية )

 

 

 

 :الفرعيةالفرضية 

 الاحتفاظ بالعملاء و جودة علاقة العملاءكفاءة المنتج تتوسط العلاقة الايجابية بين 

 جودة علاقة العملاء و الاحتفاظ بالعملاء في العلاقة بين كفاءة المنتج اثر ( 10-4الشكل )
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 (م2018الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ) دالمصدر: إعدا

مؤشرات جودة النموذج

والمصفوفة المفترضة في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل 

من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة ، والتي يتم قبول النموذج 

 .ات جودة المطابقة لاختبار الفرضيالمفترض لمبيانات أورفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشر 

 

 ( مؤشرات جودة النموذج14-4لجدول )ا

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 121.298 -- -- 

DF 67 -- -- 
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CMIN/DF 1.810 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.971 >0.95 Excellent 

SRMR 0.037 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.245 >0.05 Excellent 

Congratulations, your model fit is excellent! 
 م(2018برنامج التحميل الاحصائي)المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

لغرض التعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجة المعادلة البنائية وفييا 

تم استخدام اسموب تحميل المسار والذي يعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثر من 

مستوى  وقد تم الاعتماد عمىالمتغيرات المستقمة سواءكانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة ، 

( لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة 0.05الدلالة )

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

 ،( والعكس صحيح 0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

 

 

 

.  

 التالي قيم تحميل المسار.والجدول 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 949. 064.- 167. 011.- انثمح ---> كفاءج_انًُرح

 *** 4.176 086. 359. الاذصالاخ_انًرثادنح ---> كفاءج_انًُرح
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Estimate S.E. C.R. P 

 062. 1.867 196. 366. الانرضاو ---> كفاءج_انًُرح

 166. 1.384 172. 238.  انثمح ---> الاحرفاظ_تانؼًلاء

 665. 433.- 103. 044.- الاذصالاخ_انًرثادنح ---> الاحرفاظ_تانؼًلاء

 029. 2.188 234. 513. الانرضاو ---> الاحرفاظ_تانؼًلاء

 138. 1.484 169. 251. كفاءج_انًُرح ---> الاحرفاظ_تانؼًلاء

 م(2018الاحصائي)برنامج التحميل المصدر :إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

 

 الدور الوسيط لمقيمة المدركة بين جودة علاقة العملاء والاحتفاظ بالعملاءأثر )بيدف الكشف عن 

(حيث يتم في البداية التحقق من بعض الشروط Path analysisحيث تم استخدام تحميل المسار )(

معنوي ذو دلالة احصائيا ثر أ( وجود 1ثل في الخطوات التالية )لاختبار الدور الوسيط والتي تتم

( وجود إثر معنوي ذو دلالة احصائيا لممتغير المستقل عمى 2لممتغير المستقل عمى المتغير التابع )

( وجود إثر معنوي ذو دلالة احصائيا لممتغير المستقل والمتغير الوسط عمى 3المتغير الوسيط )

 المتغير التابع.

 

 

 

 

 لوسيط بعد التحقق من تمك الشروط.غير االجدول التالي يوضح نتائج اختبار المت

User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 
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Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

-.003 -.626 .136 .708 



User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.090 -.130 .445 .248 

 

User-defined estimands: (Group number 1 - Default model) 

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.092 -.078 1.144 .144 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 ممخص دعم الفرضيات

 قبول الفرضية الفرضية الاولي
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 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء

 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء

 قبول ىنالك علاقة إيجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء

 مستوي قبول الفرضية                                         قبول جزئي

 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الثقة والرغبات والتوقعات

 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والرغبات والتوقعات

 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الالتزام والرغبات والتوقعات

 رفض ىنالك علاقة إيجابية بين الثقة وكفاءة المنتج

 قبول ىنالك علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة وكفاءة المنتج

 رفض إيجابية بين الالتزام وكفاءة المنتجىنالك علاقة 

 مستوي قبول الفرضية                            قبول جزئي

 رفض تتوسط العلاقة الايجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء كفاءة المنتج 

تتوسط العلاقة الايجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ كفاءة المنتج  
 بالعملاء

 رفض

 قبول تتوسط العلاقة الايجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاءكفاءة المنتج  

 مستوي قبول الفرضية                                                     قبول جزئي

 رفض الرغبات والتوقعات تتوسط العلاقة الايجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء
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تتوسط العلاقة الايجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ الرغبات والتوقعات 
 بالعملاء

 رفض

 رفض الرغبات والتوقعات تتوسط العلاقة الايجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء

 مستوي قبول الفرضية                                             رفض كامل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 الفصل الخامس

 النتائج و التوصياتمناقشة 
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 :تمهيد 5.0

في ضوء الدراسة النظرية وما اشتممت عميو من ادبيات ودراسات سابقة حول اثر القيمة 

المدركة في العلاقة بين جودة علاقة العملاء  والاحتفاظ بالعملاء بالاضافة الي التحميل 

توصمت الييا  الاحصائي الذي تم إجراؤه بيدف ىذا الفصل إلي تناول اىم النتائج التي

الدراسة ثم مناقشتيا مع نتائج الدراسات السابقة ، والتي في ضوئيا يمكن استخلاص 

مضامين الدراسة النظرية والتطبيقية وكذلك تقديم التوصيات اللازمة التي من شأنيا مساعدة 

ات الادارة العميا للاستفادة تمك النتائج ، واخيرا عرض مجموعة من محددات الدراسة والمقترح

 لمدراسات المستقبمية التي من الممكن ان يقوم بيا الباحثين فيما بعد.

 

 انثحث: يُالشح َرائح  1-5

 انفشضٍح انشئغٍح الأنً :

 والاحتفاظ بالعملاء . جودة علاقة العملاءعلاقة إيجابية بين  هنالك 

 ةجودة علاقة العملاء المتمثم يبينت نتائج الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين بعد

في )الثقة و الاتصالات المتبادلة( والاحتفاظ بالعملاء ، مختمفة في ذلك مع دراسة )بن 

التي بينت انو توجد علاقة ايجابية لبعد الثقة عمي الاحتفاظ  (2010شنيو سيدي محمد 

جابية لبعد ( التي بينت انو توجد علاقة اي2013بالعملاء ، ودراسة )حاتم عبد الرزاق 

، ويمكن ان نرجع ىذا الا ختلاف الثقة والاتصالات المتبادلة عمي الاحتفاظ بالعملاء 
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بيئة الدراسة حيث تمت الدراسة داخل السودان بينما اجريت الدراسات المشار الييا في 

 .بمدان عربية اخري 

لعملاء المتمثل بينت نتائج الدراسة انو توجد علاقة إيجابية بين بعد جودة علاقة ابينما 

 بمغت كمية لبعد الالتزام في الدراسة في ) الالتزام( والاحتفاظ بالعملاء . بنسبة موافقة

( التي اشارت الي وجود 2013متفقة في ذلك مع دراسة )حاتم عبد الرزاق  % 59.1

، وىذه النتيجة تعتبر منطقية اذ انة  علاقة ايجابية لبعد الالتزام عمي الاحتفاظ بالعملاء

 .كمما كانت الشركة ممتزمة بما تعد بو عملائيا يكون ىنالك اسقرار لمعملاء معيا  

 الفرضيات الفرعية  -

 علاقة إيجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء .هنالك  -1

بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء وقد اختمفت ىذه النتيجة مع 
( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية وقد يرجع سبب الاختلاف 2010سيدي محمددراسة )بن اشنيو 

الي عومل اضعفت الثقة منيا مثلا عدم التنبؤ باحتياجاتيم المستقبمية او الاستماع الي ملاحظاتيم 
والحرص عمي التواصل معيم وبناء علاقات وطيدة وبالتالي فان ضعف الثقة ادي الي ضعف 

 ن ىنا نتجت الموضحة في الدراسة .الاحتفاظ بالعملاء وم

 

 

  علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاءهنالك  -2
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بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء وقد 

ايجابية ( التي اظيرت وجود علاقة 2013اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة )حاتم عبدالرزاق 

 .الي اختلاف البيئة التي اجريت فييا الدراسة وقد يرجع سبب الاختلاف

 علاقة إيجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء  .هنالك  -3

ىذه النتيجة مع  اتفقتبينت الدراسة انو توجد علاقة إيجابية بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء وقد 

 ة ايجابية.( التي اظيرت وجود علاق2013دراسة )حاتم عبدالرزاق 

 انفشضٍح انشئغٍح انثاٍَح :

  هنالك علاقة ايجابية بين جودة علاقة العملاء والقيمة المدركة 

المتغير جودة العلاقة وبين المتغير المستقل بينت نتائج الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين 

( التي اظيرت وجود 2016 رونق كاظمفي ذلك مع دراسة :)ت ختمفوقد االقيمة المدركة ، الوسيط 

 . علاقة ايجابية لبعد الثقة في تحقيق ولاء العميل

 : انفشضٍاخ انفشػٍح 

 علاقة إيجابية بين الثقة والرغبات والتوقعات  .هنالك  -1

بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الثقة والرغبات والتوقعات وقد اختمفت ىذه  -4

ليذين ( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية 2016النتيجة مع دراسة )محمودي احمد 

  البعدين عمي ولاء العميل .

 علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والرغبات والتوقعات .هنالك  -2
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اسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة والرغبات والتوقعات وقد اختمفت بينت الدر 

 ىذه اابعاد.( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية 2016مامنو ابو النجا)ىذه النتيجة مع دراسة 

 علاقة إيجابية بين الالتزام والرغبات والتوقعات .هنالك  -3

جابية بين الالتزام والرغبات والتوقعات وقد اختمفت ىذه النتيجة مع بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إي

( التان اظيرتا وجود علاقة ايجابية 2016و دراسة )امنو ابو النجام( 2016دراسة )محمودي احمد 

 ىذه الابعاد.

 علاقة إيجابية بين الثقة وكفاءة المنتج .هنالك  -4

قة وكفاءة المنتج وقد اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الث

 .( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية2016 رونق كاظم)

 .  علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة وكفاءة المنتج هنالك 

بينت الدراسة انو توجد علاقة إيجابية بين الاتصالات المتبادلة وكفاءة المنتج متفقة في ذلك مع 

 . ( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية في تحقيق ولاء العميل2016:)محمودى احمد دراسة 

 علاقة إيجابية بين الالتزام وكفاءة المنتج  .هنالك  -8

بينت الدراسة انو لا توجد علاقة إيجابية بين الالتزام وكفاءة المنتج وقد اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة 
 لاقة ايجابية.التي اظيرت وجود ع( 2016 ذيدان محمد)

 : انفشضٍح انشئغٍح انثانثح 

 انمًٍح انًذسكح ذرٕعظ انؼلالح تٍٍ خٕدج ػلالح انؼًلاء ٔالاحرفاظ تانؼًلاء .
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الدراسة ان القيمة المدركة لا يتوسط العلاقة الايجابية بين جودة علاقة العملاء و  اظيرت 

وقد  يتوسط العلاقةبينما بعد كفاة المنتج الرغبات والتوقعات في بعد  الاحتفاظ بالعملاء

الرغبات والتوقعات في بعد ( 4102ّّ.ٍٝٗن ًخظْ ك٤ٖٔاختمفت ىذه النتيجة مع دراسة )

عمي تحقيق ولاء بالاضافة الي بعد كفاءة المنتج والتي اظيرت وجود علاقة ايجابية ليذا البعد 

 العميل

 انفشضٍاخ انفشػٍح :

 العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء . طوستتالرغبات والتوقعات  -10

 العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء وسطتتلا الرغبات والتوقعات بينت نتائج الدراسة ان 

 ( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية 2016 ذيدان محمدوقد اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة )

 . العلاقة بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء تتوسطالرغبات والتوقعات  -11

العلاقة بين الاتصالات المتبادلة  تتوسطالرغبات والتوقعات بينت نتائج الدراسة ان  

في بعد ( 2016 ي احمددو محم)وقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة  والاحتفاظ بالعملاء

 لاء .عمي تحقيق ولاء العم ايجابية ليذا البعدالرغبات والتوقعات والتي اظيرت وجود علاقة 

 تتوسط العلاقة بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء  . الرغبات والتوقعات -12

العلاقة بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء ،  لا تتوسطبينت الدراسة ان الرغبات والتوقعات 

بينت ان ىنالك علاقة ( والتي  2010مختمفة  في ذلك مع دراسة )بن شنيوي سيدي محمد

ايجابية بين الالتزام ووفاء العملاء لمعلامة التجارية ، وفي ىذا قد يرجع سبب الاختلاف الي 
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التطور التكنموجي وظيور تقنيات حديثة مثل تقنية الجيل الرابع والتي من شأنيا رفع تطمعات 

 ورغبات العملاء اكثر مما كان عمية الوضع سابقا . 

 وسط العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء .تت  كفاءة المنتج -13

وقد اختمفت  العلاقة بين الثقة والاحتفاظ بالعملاء وسطتت لاكفاءة المنتج بينت الدراسة ان 

 ( التي اظيرت وجود علاقة ايجابية 2016ىذه النتيجة مع دراسة )محمودي احمد 

 ت المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء تتوسط العلاقة بين الاتصالا  كفاءة المنتج -14

 العلاقة بين الاتصالات المتبادلة والاحتفاظ بالعملاء تتوسط لاكفاءة المنتج بينت الدراسة ان 

( التي اظيرت وجود علاقة 2013وقد اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة )حاتم عبد الرزاق 

  ايجابية وقد يرجع سبب الاختلاف

 .لاقة بين الالتزام والاحتفاظ بالعملاء تتوسط الع  كفاءة المنتج -15

العلاقة الايجابية بين الالتزام والاحتفاظ  تتوسطاظيرت الدراسة ان كفاءة المنتج  

( التي اشارت الي وجود 2013متفقة في ذلك مع دراسة )حاتم عبد الرزاق  بالعملاء

 .علاقة ايجابية لبعد الالتزام عمي الاحتفاظ بالعملاء

 

 

 :في الاتي  النظرية تتمثل التأثيرات الدراسة:تأثيرات  5-3
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تناولت الدراسة الدور الوسيط لمقيمة المدركة بين جودة علاقة العملاء والاحتفاظ بالعملاء 

باعتبارىا من المواضيع الحديثة في ادارة التسويق حيث تعتبر اول دراسة تاخذ القيمة المدركة 

حتفاظ بالعملاء عمي حد عمم الباحث ، واتضح من كمتغير وسيط  بين جودة علاقة العملاء والا

خلال نتائج الدراسة ان ابعاد جودة علاقة العملاء المتمثمة في )الثقة و الاتصالات المتبادلة( 

ليس لدييا تأثير بين جودة علاقة العملاء والاحتفاظ بالعملاء ، وان بعد الالتزام لو تأثير بين 

 ملاء قة العملاء والاحتفاظ بالعجودة علا

كما بينت الدراسة ان لا علاقة بين ابعاد جودة العلاقة المتمثل في )الثقة و الاتصالات المتبادلة 

 و الالتزام ( وبين القيمة المدركة والمتمثل في )الرغبات والتوقعات ، وكفاءة المنتج(.

وان بعد القيمة المدركة المتمثل في )كفاءة المنتج( يتوسط العلاقة بين جودة علاقة العملاء 

والاحتفاظ بالعملاء من بعد جودة علاقة العملاء المتمثل في )الاتصالات المتبادلة( ، وان بعد 

 ظ بالعملاء الرغبات والتوقعات( لايتوسط العلاقة بين جودة علاقة العملاء والاحتفا)القيمة المدركة 

ايضا بينت الدراسة وجود علاقة بين جودة علاقة العملاء والقيمة المدركة من خلال بعدي 

 الاتصالات المتبادلة وكفاءة المنتج ، كل ىذه الجوانب تعتبر من ال أثيرات النظرية لمدراسة .

 

 

 التطبيقية :  التأثيرات
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تكمفة الحصول عمي عميل جديد  لذلك من المعروف ان تكمفة الاحتفاظ بعميل اقل بكثير من 

اتضح من خلال الدراسة  وجود علاقة إيجابية بين بعد جودة علاقة العملاء المتمثل في ) 

الالتزام( والاحتفاظ والذي قد يؤثر عمي متخذي القرار في التمسك والوفاء بتدقديم ما التزمت بو 

 الشركة تجاه عملائيا .

د علاقة ايجابية بين بعد جودة علاقة العملاء المتمثل في من خلال نتائج الدراسة اتضح وجو 

)الاتصالات المتبادلة( وبعد القيمة المدركة المتمثل في )كفاءة المنتج( وىذا قد يؤثر عمي متخذي 

القرار في شركات الاتصالات موضوع الدراسة في انشطتيا الانتاجية والتسويقية والادارية من 

قنوات اتصال لتوصيل المعمومات المتبادلو بينيا وبين عملائيا خلال تمكين عملائيا بواسطة 

 .عرفة مدي ملائمة وكفاءة منتجاتياوذلك لم

 توصيات الدراسة: 4-5  

 في ضوء نتائج الدراسة يوصي بمايمي:

اعطاء اىتمام كبير لجودة العلاقة وابعادىا التي اثبتت الدراسة ان ليا اثر ايجابي عمي  -1

 وجعميم عملاء دائمين . الاحتفاظ بالعملاء

 الالتزام بما تعد بو الشركة عملائيا من خدمات لان ذلك يؤدي الي امكانية المحافظة عمييم -2

الاىتمام بالاتصالات المتبادلة بين الشركة وعملائيا ومحاولة تطويرىا من اجل مد العملاء 

القيمة التي يحصمون  بمعمومات حول كفاءة المنتج الذي تقدمة ليم لان ذلك يجعميم يدركون

 عمييا وبالتالي يصبحون عملاء دائمين.
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 عمي الشركة الالتزام بتمبية  رغبات وتوقعات العملاء والتي بدورىا تؤدي الي المحافظة عمييم 

 :محددات الدراسة   5-5

( مستجيب من العملاء في مدينة الخرطوم فقط 300اختصرت الدراسة عمي عينة تتكون من )

 امكانية تعميم نتائج الدراسة.ممايحد من 

 قمة الدراسات بشكل عام التي تناولت موضوع القيمة المدركة واثرة  عمي الحتفاظ بالعملاء .

تناولت الدراسة جودة علاقة العملاء كمتغير مستقل والقيمة المدركة كمتغير وسيط والاحتفاظ 

 ادبيات الدراسات السابقة . بالعملاء متغير تابع وقد توجد ابعاد اخري ليذه المتغيرات في

 مستقبمية:ببحوث  توصيات 5- 6

اجراء دراسات اخري يتم فييا استخدام ادوات اخري تتناول متغيرات بابعاد اخري عمي جودة 

علاقة العملاء والقيمة المدركة وخاصة الاحتفاظ بالعملاء بابعاد داخمية من شأنيا تفسير تساؤلات 

 .حول مفيوم الاحتفاظ بالعملاء 

 .مل قطاعات صناعية وتجارية مختمفةإجراء دراسات تش

 

 :قائمة المصادر والمراجع 

 .القران الكريم  -

 العربية /الانجميزية:الكتب  -
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1 الاكاديمية لمدراسات الاجتماعية والانسانية أ/قسم العموم :  محمودى احمد و أ.د. زيدان محمد - 
.51ص 2016جانقي  15الاقتصادية والقانونية  العدد   

مكتبة الدراسات  -عفاف بخيت خميفة : اثر جودة علاقة العملاء في تحسين  عائد المبعات - -
م2013-جامعة السودان   -العميا   

  2009حجيم يوسف وفوزي ىاشم   -

-ص2002الاسكندرية مصر –الجمعية  -محمد فريد الصحن قرارات في ادارة التسويق الدار -
  64-65ص:

. المكتبة الوطنية ،عمان ، الاردن3(الاصول العممية لمتسويق المصرفي ط2007)معلا، ناجي   - 

اسامة احمد الاتصالات التسويقية الجزاء الاول :اسس الاتصال التسويقي ،مجمة التدريب والتقنية 
م .2012ىـ /اغسطس 1433رمضان  163العدد:  

دمة الصف ، نيو يورك تمميحات لممحافظة عمي العملاء(:برنامج مقJeff-Wuorio مقال -

 م 2011

العناية بالعملاءفي سوق المممكة العريبة السعودية ، سمسمة نحو سثقافة  –عبيد سعد العبدلي  
.م 2008مكتبة جرير، الرياض  2تسويقية اصدارة رقم   

م 2006الدار الجامعية  –جمال الدين محمد موسي واخرون/ دليل خدمة العملاء وميارات البيع  
(72ا غنيم ص)شارع زكري - 

(40)ص  م2008ميرلين استون طومسون فن ادارة العلاقة من خلال التمفون ،دار الفاروق لمنشر -  

تعريب اسماعيل  -مدخل لبناء الميارات البحثية  -طرق البحث في الادارة  -اوما سيكاران -

 .2006دار المريخ لمنشر والتوزيع الطبعة الرابعة -عمي بسيوني 
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منهج  متعيرات الدراسة عنوان الدراسة المؤلف #

 الدراسة

التوصية  اهم النتائج والتوصيات

ببحوث 

 مستقبلية
الوسيطة  التابعة

 والمعدله

 المستقلة

أثرجودة العلاقة  حاتم عبدالرازق  1

وقوتها علي ولاء 

 العملاء

 
 

1-
جودة  
العلاق

 ة 
2-

 الولاء

جودة  

 العلاقة

احتلت سمعة المورد اكبر  .1 وصفي 

اولوية يليها الرضا والارتباط 

العاطفى تم الثقة 

والاتصالات والمعلومات 

 المتبادلة  واخيرا الالتزام 

وجود علاقة ذات دلالة  .2

احصائية بين ابعاد جودة 

 العلاقة وقوة العلاقة 

وجود اثر لابعاد جودة  .3

  العلاقة على الولاء 

 

 بخيت عفاف 2

 2113خليفة  

 علاقات جودة أثر

 تحسين في العملاء

 عائد المبيعات 

تحسي

 ن

عائد 

المبيعا

 ت

 جودة 

 علاقات

 العملاء

توجد علاقة بين جودة  - وصفي 

علاقات العملاء 

والرضا عن الجودة 

 والتمييز .

وجود اثر لجودة  -

علاقات العملاء علي 
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رضاء العملاء وبالتالي 

المحافظة علي العملاء 

والسيطرة علي 

 الغاضبين منهم .

محمود - 3

 ي

 أحمد

 فاعلية -

 القيمة

 في المدركة

 ولاء تحقيق

العميل 

والمحافظة 

  عليه

و  -

لا

ء

 

ا

ل

ع

م

ي

 ل

ال -  -

ق

يم

 ة

ال

مد

رك

 ة

 وذات قوية علاقة وجود -  -

 دلالة

 عنصر بين إحصائية -

 وولاء المدركة القيمة

 المستهلك

 

بن اشنهو سيدي  4

 2111محمد  

المكونات المؤثرة 

علي وفاء الزبون 

بالعلامة )القيمة 

المدركة من طرف 

الجودة  –الزبون 

المدركة من طرف 
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 الزبون(

5 ( Awwad & 

AL-Qralleh 

2014 

انؼلالح تٍٍ 

انرغٌٕك تانؼلالاخ 

ٔالاحرفاظ 6

 تانؼًٍم ذحد ذأثٍش

انًرغٍش انٕعٍظ 

 خٕدج انؼلالح

خٕدج  

 انؼلالح
الاحتفاظ 

 بالعملاء

انرغٌٕك 

تانؼلالا

 خ

ٔخٕد اثش اٌداتً 

يثاشش نهرغٌٕك 

تانؼلالاخ ػهً 

الاحرفاظ تانؼًلاء يٍ 

 خلال انثمح ٔانرضاو .

 

 

6- Balla et al( 

2105) 
اثش اتؼاد خٕدج 

ػلالح انؼًٍم 

 –الانرضاو  –)انثمح 

سضاء انؼًٍم( 

ػهً ٍَح إػادج 

 انششاء

ٍَح 

إػادج 

انششا

 ء

خٕدج  

ػلالح 

 انؼًٍم

ٔخٕد ػلالح يؼٌُٕح اٌداتٍح  

ندٕدج ػلالح انؼًلاء 

تاتؼادْا انثلاثح ٍَٔح اػادج 

انششاء نؼًلاء ششكاخ 

 انغٍاساخ

 

)انششٌؼح  -7

6106) 
اثش انرٕخح 

تانؼلالح تانؼًلاء 

ػهً انًؼشفح 

انرغٌٕمٍح انخاصح 

 تانؼًلاء

الاح

ذفاظ 

تانؼً

 لاء

انًؼشفح 

انرغٌٕم

 ٌح

انرٕخح 

تانؼلالح 

 تانؼًلاء

ٔخٕدػلالح اٌداتٍح نكم  

ػُاصش اداسج ػلالاخ 

انؼًلاء ػهً الاحرفاظ 

 تانؼًلاء

 

8- Ahmed)

6106 ) 
اثش ذطثٍك اداسج 

ػلالاخ انؼًلاء 

 ػهً ستحٍح انؼًٍم

ستح

ٌح 

انؼً

 ٌم

ذطثٍك  

اداسج 

ػلالاخ 

 انؼًلاء

ٔخٕد اثش اٌداتً  

نرطثٍك اداسج ػلالاخ 

انؼًلاء ػهً ستحٍح 

انؼًٍم ٔلذسج 

CRM ػهً ذؼظٍى

انمذسج انرُافغٍح 

 نهثُٕن الاعلايٍح
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حٓ٘ٚ حرٞ حُ٘ـخ  -9

 4102ّٓلٔي

حػَ حىحٍس ػلاهش 

حُؼٔلاء ػ٢ِ 

حلاك٘لخظ 

رخُؼٔلاءطل٤َِ 

حُيٍٝ ح٤ُٓٞؾ 

 ُـٞىس حُؼلاهش

حلاك

ٗلخظ 

رخُؼٔ

 ءلا

ؿٞىس 

 حُؼلاهش
حىحٍس 

ػلاهش 

 حُؼٔلاء

ٛ٘خُي طزخ٣٘خ ك٢  - 

ىٍؿش طخػ٤ًََ رؼي 

ٖٓ حرؼخى حىحٍس 

ػلاهش  حُؼٔلاء ػ٢ِ 

حلاكظلخظ رخُؼ٤َٔ ٖٓ 

 هلاٍ ؿٞىس حُؼلاهش 

 

 

ّ.ٍٝٗن ًخظْ  -11

 4102ّك٤ٖٔ

ىٍٝ حُو٤ٔش 

حُٔيًٍش ٝؿٞىس 

حُويٓش حُٔؼَ 

حُظٍٞس ح٤ُِ٘ٛش 

ك٢ طؼ٣ِِ ٝلاء 

 حُِرٕٞ

حٝطض حُيٍحٓش  -    

رَحٓؾ رخؽلام 

هخطش رٌٔخكجش 

حُِرخثٖ حُٔظ٣ِ٤ٖٔ 

 ُِللخظ ػ٤ِْٜ

 

 . المصدر : اعداد الدارس من واقع بيانات الدراسات السابقة 

 

 

 

 

 

 لجنة تحكيم الاستبانة :

 د.حسن عمي  / جامعة السودان 
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 /جامعة السودانادم د. عبدالسلام 

 / جامعة السودانمحمدد. ميسون 

 أ.عماد عيسي / جامعة السودان
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 اضتبٔاٌ

 المطتجٔب / المطتجٔب٘ ............................................................ الافاضل

 الطلاو علٔهه ّزحم٘ تعالٕ  بسناتُ

 زأٓو مَه في دعه لدال البخح العلنٕ 

 أفٔد ضٔادتهه بأىني بصدد اجساء  عجا تهنٔلٔاً لئل دزج٘ ماجطتير العلْو في ادازٗ الاعنال 

 بعيْاٌ: 

 الاحتفاظ بالعنلاء : ّ الدّز الْضٔط للكٔن٘ المدزن٘ في العلاق٘ بين جْدٗ العلاق٘

عسف علٕ علٔ٘ أزجْ شانسا تعاّىهه معٕ في ملاء ٍرِ الاضتباى٘ لدعه ٍرا البخح حتي أتمهً مً الت

 اليتائج ّتكدٓه التْصٔات لعنْو الفائدٗ.

ننا اّد اٌ اؤند باٌ ٍرِ البٔاىات ضتهٌْ في غآ٘ الطسٓ٘ ّضْف تطتخدو فكط لاغساض البخح 

 العلنٕ .

 الباحح / احمد حسو محمد حساى                                        اشزاف /د.صديل بلل ابزاييم

 :للتْاصل ّالحصْل علٕ لرسجات الدزاض٘ يمهً الاتصال عبر 

E.MAIL:ahmaed4apohsan@gmail.com                 0912663295 - 0123407683تـ
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 اولًا:البيانات الديموغزافية:

 (امام الخيار الذي يهاسب رأيك√فضلًا ضع علامة)

 :الهوع

 ب/اىجٕ                                                      أ/ذنس 

 الفئ٘ العنسٓ٘ :

  45عاو                     انجس مً 35الٕ 25ب/مً              عاو 25أ/العنس اقل مً 

   عاو فانجس45د/مً               عاو  45عاو الٕ  36ج/مً 

 الحالة الاجتماعية: 

 ب/   متصّج                           اخسٖ            أ/اعرب      

 المستوي التعليمي : 

 ب/ثاىْٖ                             أ/اقل مً ثاىْٖ

  ج/فْم الجامعٕ                     ج/جامعٕ 

 المًهة:

           لكطاع الخاصج/ مْظف با                 ب/ مْظف بالكطاع العاو              أ/ طالب   

 ّ/ اخسٖ                د/ اعنال حسٗ     

 الدخل:
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جئ٘ ّاقل مً 1000جئ٘(                ج/ )انجسمً 1000أ/)لآْجد دخل(                 ب/ )اقل مً 

 جئ٘(2000

 جئ٘ فانجس (   3000جئ٘ (                      ّ/ ) 3000جئ٘ ّاقل مً  2000د/ )انجس مً 

 مدة التعامل مع الصزكة : 

ضيْات                    6ضيْات ّاقل مً 3ج/              ضيْات 3ب/ضي٘ ّاقل مً               أ/اقل مً ضيُ  

 ضيْات فأنجس 6د/ 

 مايي شزكة الاتصالات التي تفضل التعامل معًا؟

 او تٕ اٌ                                                                                            ذًٓ                               ضْداىٕ                            

 

 -ثانيا : قياس جودة علاقة العملاء:

 . (اماو الخٔاز الرٖ ٓياضب زأٓهعيد تعاملهه مع الصسن٘√فطلًا ضع علام٘)

مْافل  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــازٗ السقه

 بصدٗ

غير  لذآد مْافل

 مْافل

غيرمْافل 

 بصدٗ

 الالتصاو

ً٘ لإلتصامَا في  1 زغبتي في التعامل مع شسن٘ الاتصالات ىطب

 العنل.

     

ضتْاجَني صعْبات نجيرٗ اذا قنت بتػٔير شسنتي   2

 . الحالٔ٘ لرلو اىا مطتنس في التعامل معَا

     

ازغب في الابكاء علٕ علاقتي مع الصسن٘ الحالٔ٘ للنتع٘  3

 المحكك٘ مً جساء التعامل معَا 

     

      في حال٘ تْفس شسن٘ اخسٖ فاىني ضاتحْل الَٔا فْزا  4

تحسص الصسن٘ الحالٔ٘ بصهل نبير علٕ تطْٓس علاق٘  5

 طْٓل٘ الامد معٕ.

     



113 
 

 الجك٘

الحالٔ٘ اعتص بَا لاىَا مبئ٘ علٕ علاقتي مع الصسن٘   1

 اضاس الجك٘ المتبادل٘.

     

      تمتاش الصسن٘ الحالٔ٘ بالمصداقٔ٘ . 2

      يمهيني الْثْم بالصسن٘ ثك٘ تام٘ . 3

اٌ اضتنسازٓ٘ العلاق٘ مع شسنتي الحالٔ٘ مسدٍا ضعادتٕ  4

 بالتعامل معَا .

     

العلٔا دّما في اىا اثل باٌ الصسن٘ تبكٕ مصلختي  5

 اعتبازٍا

     

 الاتصالات المتبادل٘

الصسن٘ ضسٓع٘ الاضتجاب٘ للطلب في تْفير الخدمات  1

 مكازى٘ بالميافطين .

     

تْفس لٕ الصسن٘ الحالٔ٘ ضسع٘ الاتصال الصخصٕ  2

 )المباشس( للتْاصل معَا .

     

تتبادل الصسن٘ الحالٔ٘ معٕ ناف٘ المعلْمات التي تفٔد  3

 علاقتي.

     

تصّدىٕ الصسن٘ الحالٔ٘  بهاف٘ المعلْمات المَن٘ بصهل  4

 متْاصل .

     

نجير مً الخدمات المكدم٘ لٕ جاءت بياءا علٕ  تْ صٔ٘   5

 مني. 

     

 -ثالجا: قياس الكيمة المدركة:

 . (اماو الخٔاز الرٖ ٓياضب زأٓو عيد تعاملو مع الصسن٘√فطلًا ضع علام٘)

 غيرمْافل بصدٗ غير مْافل لذآد مْافل مْافل بصدٗ العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــازٗ السقه

 نفاءٗ الميتج

تتنٔص الخدم٘ التي تكدمَا شسن٘ الاتصالات  1

 الحالٔ٘ عً الصسنات الاخسٖ . 

     

      العامٔلً بالصسن٘ بتعاملٌْ معٕ بلطف. 2
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      ذات جْدٗ عالٔ٘ . الخدم٘ التي تكدمَا الصسن٘ 3

الخدمات التي تكدمَا الصسن٘ الحالٔ٘ ذات ضعس  4

 معكْل.

     

 السغبات ّالتْقعات

      الميافع التي اتحصل علَٔا انبر مً الطعس المدفْع  1

نل ما ازغب فُٔ مً خدمات اجدٍا عيد الصسن٘  2

 ّظْدٗ عالٔ٘ 

     

الصسن٘ نل مااتْقعُ مً خدمات اجدٍا عيد  3

 الحالٔ٘ .

     

 -ربعاً : قياس الاحتفاظ بالعملاء:

 . (اماو الخٔاز الرٖ ٓياضب زأٓو عيد تعاملهه مع الصسن٘√فطلًا ضع علام٘)

 الاحتفاظ بالعنلاء

 غيرمْافل بصدٗ غير مْافل لذآد مْافل مْافل بصدٗ العبازٗ السقه

ضأظل اتعامل مع الصسن٘ حتي اذا ذادت العنْل٘  1

 المدفْع٘ علٕ الخدمات عً باقٕ الصسنات .

     

      لً اتحْل الٕ أٖ شسن٘ اخسٖ في المطتكبل  2

      اىصح الاخسًٓ بالتعامل مع ٍرِ الصسن٘  3

      عنْما اشعس بالْلاء لهرِ الصسن٘  4

      اىْٖ التعامل مع الصسن٘ علٕ المدٖ الطْٓل 5

 

                                                                 

 

 

 

 


