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 الحفاظ علً الىلاء لعلاهاخ الدىدج علىالوىزع  أداء ىدجتأثٍر خ

 دراسح هٍذاًٍح تالتطثٍك علً سىق السٍاراخ

 الملخص

 ،قي سةه  بدقة  يحةع  التة يعتبر مفهوم جودة الخدمة  مةأ ثر ةر المحةت     

تعمية  وء  العمةةت  تجة ع العتمةة   ل ربيةةرا   وقةد هةةهد  الع ةود الم اةةي  ا تم مة   

ل مةةو ف  ةةا ال فةة   ع ةةا  ال يةةو وع ةةا الةةرنم مةةأ الةةدور  .ل منتجةة   التج ريةة 

 التة ء ثأ الواقة  يهةير الةا ثأ الجهةود التسةوي ي  إالعمت  وارتس   عمت  جدد 

لذا   د استهد   الدراس  ال  لي  ت ديد ث ةم العوامة  و .يبذله  المو ف تعد   مهي 

السةي را  بم يةد مةأ  ومو ع  محنع المؤ رة ع ا وء  العمت  ورذلك ت ويد 

المع وم   عأ العتقة  بةيأ المتريةرا  المب و ة  مةأ ثجة  توجيةم جهةود م تجة ع 

  ة وقةد اختة ر الب  ةلا عتمة   الجةودة  .الأنهت  اله م  مأ وجه  ن ةر العمية 

قة م  التة اءسةتتتعي  سو  السي را  وقد ثرج  ذلك لمبررا  ث ر ته  الدراسة  

 به  الب  لا وقد اختبر الب  لا  ت    روض رئيسي  و ا :
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 : الأولرض ـالف

" تةةؤ ر درجةة  جةةودة الخةةدم   الم دمةة  مةةأ المةةو ف ل  الجوانةة  الم موسةة        

 ف ( ع ةة  وء  العمةةت  ل خدمة  ، اءسةةتج ب  ل عميةة ، درجة  اءعتمةة د ع ةة  المةو

لعتمةةة   الجةةةودة ل سةةةي را  ل المرةةةوأ المعر ةةة  ، المرةةةوأ العةةة تف ، المرةةةوأ 

 الس ور ( "

 رض الثاني: ـالف

" توجد عتق  جو ري  بيأ تحنيف العمت  تب    لدرج   وءئهةم لعتمة         

 ".    الجودة ل سي را  وجودة الخدم   الم دم  مأ المو ف

 رض الثالث:ـالف

المةةو ف معنويةة   ع ةة  العوامةة  الخةةدم   الم دمةة  مةةأ جةةودة مسةةتو  تةةؤ ر  "     

لراةة  العميةة  عةةأ العتمةة  لعتمةة   الجةةودة ل سةةي را  الم ةةددة لةةوء  العمةةت  

 "  حورة العتم     ذ أ العمي  ( ، التج ري 

قبو  الفروض ال ت   بهةر  ج ئةا وقةد  إلا  وقد انتها الت  ي  اء ح ئا      

 ومةو ع   الدراس  بمجموعة  مةأ التوحةي   الةا الوسةت   بحةف  ع مة  خ ح

 السي را  بحف  خ ح  ورذلك لأح    الورش والتوريت  الربرى

 
  Key words المصطلحات الأساسية للبحث -2

 Dealer quality جودة المو ف

 Brand loyalty الوء  ل عتم  

 Brand Choice اختي ر العتم  

 Committed customer عمي  م ت م

 Ambivalent Customer عمي  مهروك  يم

 Disloyal reducers Customer عمي  متذبذ     الهرا 
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 Leavers Customer العمي  الت رك

 Customer satisfaction را  العمي 

 Prestige brand عتم  التف خر

 Volume brand عتم  الجودة

 Economy brand العتم  اءقتح دي 

 Loyalty levels مستوي   الوء 

 Customer Satisfaction را  العمي 

 Image الحورة الذ ني  لد  العمي 

 Cognitive Component مروأ تبيعا                  

 Affective Component مروأ ع تف 

 behavioural Component س ور مروأ 

 تمذٌن:  -3

 و قي سه ثمأ ثر ر المحت     الت  يحع  ت ديد    يعتبر مفهوم جودة الخدم  

 ;Brown and Swartz, 1989; Carmen, 1990; Crosby, 1979)بدقة 

Garvin, 1983; Parasuraman et al., 1985, 1988; Rathmell, 

 (، و يرج  ذلك إل  ثأ مفهوم الجودة    مج   الخدم    و مفهةوم نسةب 1966

خا عم ل  ي س،  يلا احع  تعريفم بدق  ثو يم ، وب لت ل   إنAbstractومجرد 

ثنم هر  مأ ثهر   اءتج  ة  ، وب لتة ل   إنةم يخاة  ل  رةم والت ةدير الهخحة  

 ل عمي .
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ذلةك رج  يو عمي ،م  ال  العتق معيدالإب    ع ا تم   التج ري  مأ العتمرأ وت

ن  س  م  الوس ئ  مو و   يه  لإ ه ر التمي  لمواجهإل  اعتم د الهرر   ع يه   ر

ال م يةة  ال  نونيةة    اعتةةل ةةد   ، واياةة   لأنهةةت  المتع  ةة  ب لمنتجةة  يدة واهةةدال

لهةةرر   قةةوة ربيةةرة لتتوير ةة  وتميي  ةة  وال فةة   ع يهةة  ا عتمةة   التج ريةة  ل

و دمةج عتمة  هةرر  مة  ثدمج  عتمته  م  عتم  هرر  ثخرى ربيرة وإمر ني  

عتة   تةرخيلا ءسةتعم   عتمة  و إثعتم  هةرر  ثخةرى وترةويأ هةرر  اربةر 

 . ( (Aaker 1991 و ع د اتف قي   ل مه رر     العتمثتج ري  

وقةةد هةةهد  الع ةةود اءخيةةرة ا تم مةة  ربيةةرا ب اةةي  وء  العمةةت  مةةأ اجةة  

الإعتن   ب لعمي  وادراك ا ميتم ودورع المؤ ر ع ا ت  ي  النج ح ل هةرر  مةأ 

ج ري    وء  العمت  ل عتم   التثحبح  ن ك ارورة لتعمي اءج  التوي . و

لت ام العميةة  تجةة ع هةةرا  عتمةة  مةة  مةةأ بةةيأ ل منتجةة  ، راةةم أ ل هةةرر   بةة 

يمرةأ ثأ يسة  م يةر  الةبعض ثأ وء  العمية  العتم   البدي      السو ، ب  

 Bennett et)عةأ بعةض مةأ رنب تةم مةأ ثجة  محة    العتمة   تخ يةم ة  

al.2007, Baldinger et al. 1996, Dick et al.1994) . 

دورا  اس سي   ء يمرأ اءسةترن   عنةم لمة   مو فثأ دور ال مأ وع   الرنم

م  يترت  ع   و ،عمي توحي  الس   و الخدم   الا الي دمم مأ ثنهت  تتع   ب

مأ ل ي دة معدء  بي  العتم   التا يتع م   يه   ذلك مأ جهود تسوي ي  يبذله 

، إء ثأ الجهود المبذول  و جذ  عمت  جدد ال دام  العمت ال ف   ع ا خت  

تعميةة  وء  العمةةت  ل عتمةة   التج ريةة  التةةا يتع مةة   يهةة    مةةأ المةةو ف تجةة ع

  .(Mittal et al.1999) واء تف   بوء  العمت  تعد جهودا    مهي 

المترتب  ع   عدم بذ  جهود تسوي ي  مأ المةو ف الس بي  اء  ر  وقد تح 

 الترنولوجية  المتتةةورة    ةة  المنتجة   ذا  ال يمةة  السةوقي  المرتفعةة  ولأقحة  

 يلا ت تة   ءرتهة ف وسة ئ  متتةورة تاةمأ التعة وأ  م   حن ع  السي را 
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بةةيأ العمةةت  و المو عةةوأ و الةةورت  و المحةةنعيأ لمةة  لهةةذا التعةة وأ مةةأ   ةة ر 

عمةت  و ارتسة   تتع   ب لرفة  ة والفع لية  و الخدمة  المتمية ة و الإب ة   ع ةا ال

 (.Berger et al., 2005عمت  جددل

 د د   النمو المت ايةد و الهةديد ل من  سة   ةا حةن ع  السةي را  محةنعا لو

السي را  ل ب لا عأ  لية   ل  فة   ع ةا نحةيبهم السةوقا،  ع ةا سةبي  الم ة   

ل مةةو عيأ و  الفنةةا والمةة لا بعةةض محةةنعا السةةي را  اءسةةيوي  ي ةةدموا الةةدعم

تجهي ا  الت م  لت ديم خةدم   ذا  جةودة مرتفعة  ل عمةت  ل  فة   يمدو م ب ل

ع ا العمت  و ارتسة   عمةت  جةدد و اتخة ذ قةرار اعة دة الهةرا  مسةت بت  مةأ 

 (.Macintosh & Doherty 2007المو ف ل 

 ي رلا محنع  السةي را  ع ة  التع مة  مة  المةو عيأ ذو اءدا رذلك و 

اء تمةة م و جةةودة مرتفعةة ، بخةةدم   ال  ميت ةةد وي حةةد بةة لأدا  المتميةة  المتميةة 

امةة رأ  متئمةة و    لترتيةة  الةةداخ   ل ورهةةو اءعتنةة   ببتحةةميم المعةة رض، 

يترتةة  ع ةةا  ةةذا ... الةةو و بأسةةع ر من سةةب    ر قتةة  الريةة ريتةةو و لحةةي ن ، ا

 بوء  العمت  لعتم تهم التج ري .  اء تف   ام أ

ع مة ، و مةةو ع  السةةي را   لمةةو عيأ بحةةف ممةة  سةةب  إلة  ثأ ا لاونخ ة

إذا بةةذلوا  إاة    قيمةة  ل عتمةة   التج رية  التةة  يبيعونهةة يمرةةنهم بحةف  خ حةة  

 Aaker 1994, Chu etل العديد مأ الجهود مةأ اجة  ت  ية  راة  العمةت  

al. 1995, Fites 1996 ). 

 الاطار الورخعً للثحث: -4

 :ي ة  مة   ر ةتلا م ة ور رئيسةييتم عرض الإت ر المرجعا ل دراسة   ةا 

ال  لةةةلا ووء  العمةةةت  ل عتمةةة  التج ريةةة ،   ال ةةة ن وجةةةودة المةةةو ف ،  اءو 

 :رم  ي  م ددا  الوء  ل عتم  التج ري  
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 خىدج الوىزع:: اولاا 

    ةا توحةي  منتج تهة  ل عمية  ع ةا وسةيت حنعتعتمد مع م الهرر   الم

  مةأ ثجة  جهةودا  مر فةرة  مةأ المةو ف و حة    العتمة   بذ ي و، و مو فث

قةرار ال فة   يؤرد ميت   و خروأ ع ة  ثأ و . ي دة معدء  اء تف   ب لعتم 

 (. Mittal et al.1999دا  المو ف لأع ا العتم  مرتبت ب

رورة لت  ية  اةالخدم   التا ي دمه  المو ف جودة د قي س و ت سيأ يعو

ا جودة المو ف عنتو الب     ا    البيئ  التن  سي  اليوم. و النج ح واءستمرار

، جةةودة اءحةةتح ،  الحةةي ن جةةودة     مةة  المنةة    التةةا ي ةةدمه  ل عميةة  م ةة  

التسةة يم  ةةا الوقةة  الم ةةدد ، جةةودة التفسةةيرا  الم دمةة  ل عميةة  عةةأ الأعتةة   ، 

دا  ا الأ ةةع لهةةذع العن حةةر مب هةةرالر ي أتةةال  يةةلا ثسةةع ر الخةةدم   الم دمةة  

ا درجة  وء  العمية  ل مةو ف  ةمنة    ع ذع ال تؤ ر ب لتأريدو ،الو يفا ل سي رة

 .( Mittal et al. 1999, Babin et al. 1994ل

ت يةةيم تجربةة  تع مةة  المةةو ف مةة  مهةةتر   تعتبةةر جةةودة المةةو ف بم  بةة  "و

تتةأ ر و ك المهترييأ لةلؤدا  الفع ة  ل مةو ف". اادر   ذا  الوق  والسي را ، 

ال ة ل  لؤدا  لةراك العمةت  أ إد، ث  ثب لتوقع   المسب   ل عمت جودة المو ف 

يت دد بواست  توقع   المهةترييأ المسةب   تجة ع المةو ف، الأمةر الةذ   ل مو ف

ت هةر نتيجتةم  ة  الجةودة المدررة  لةةديهم، والتة  يمرةأ التعبيةر عنهة  ب لمع دلةة  

 الت لي : 

إدراك الجودة الخ ح  بتجرب  التع م  م  المو ف = دال  ل عتقة  بةيأ توقعة   

 تجرب  التع م  م  المو ف.العمت  ل

جةودة بعض المؤهرا  م ة  أ ادا  المو ف يمرأ قي سم بث راج بو  ويرى

لمبيعةة   و  يةة دة النحةةي  السةةوقا، واياةة   نمةةو او الخدمةة  الم دمةة  ل عمةةت  ، 

تية  : ال  ة  ، الدقة  ، م دم  يمرأ قي سه  بة لمتريرا  الأأ جودة الخدم  الثيرى 
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ن  الم موس  ل خدم  ، اءستج ب  ء تي جة   العمية  التع تف و المودة ، الجوا

ع ةةا  أ تبنةةا   سةةف  التوجةةم السةةوقا تةةؤ ر ايج بةة   رةةذلك ثيةةرى  و ،و توقع تةةم

 . (Rajagopal 2008ل ارتس   عمت  جدد و ال ف   ع ا العمت  ال  لييأ

 عتم   مستو  بيع  منت م ليس  م المو ف بدرج  ربيرة  ا اء تف   بو 

 ةةد مةةأ ادا  قةةد يأ نةةوف العتمةة  ثء إل منتجةة   التةةا يتع مةة   يهةة ، التج ريةة  

أ ا تفة   المةو ف ب لعتمة   التج رية  إوع يم   .اء تف   ب لعتم  المو ف   

تؤرةد والذيأ يهتروأ نوعي   مخت فة  مةأ العتمة  .   عمت مرتبت بمخت ف ال

 ةةا واةة  الدراسةة   ع ةة  اأ المةةو عيأ الةةذيأ يبيعةةوأ عتمةة   ب جةةم ربيةةر 

 يمرنهم مأ ت سيأ معدء  اء تف   ب لعتم .

أ عتم  المنتج ال وي  ث: ي   لعتم  التج ري  ل مو ف م ام اي   مأ ث مو 

   المو فع ا سمع عتم   المنتجيأ ال وي  ستنعرس ايج ب    ثأمرب  ،    رح

تخفض مأ ورذلك  مخ تر الهرا مأ  ، عتم  المنتج ال وي  ت    يلعما لد 

 . ا المنتج  ي دة     العمت وايا    لوق  المت و  ل هرا ا

المتميةة  دا  الأويبةةذ  مع ةةم محةةنعا السةةي را  جهةةودا  ربيةةرة ل تأرةةد مةةأ       

 مةةةو عيأ و ذلةةةك لاةةةم أ اء تفةةة   بمعةةةدء  مراةةةي  ل عتمةةة   التج ريةةة  ل

قيمةة  ل عتمةة   التج ريةة   ااةة    مةةو عيأال مةةأ وأتوقعةةي بةة الخ حةة  بهةةم، 

                                                                                                       (Aaker 1994, Anderson et al. 1995, Fites 1996). ه  يع م  متال

تخت ةةف ايليةة   التةةا يعتمةةد ع يهةة  المةةو ف ل تةةأ ير ع ةةا قةةرار اء تفةة    و

 ا ح ء  العرض لتس عدع عواءسع ر ودم  ب لعتم  م   جودة الخدم   الم 

و ف. وتخت ةةف  ةةذع وء  العميةة  ل مةة رةةذلك  يةة دةخ ةة  قيمةة  لةةدى العميةة  و 

نةةواف المخت فةة  ل عتمةة    ع ةةا سةةبي  الم ةة   تخت ةةف حةة ء  العوامةة  تبعةة  للؤ

 العرض لسي را  ليرس  م  رن  بح ء  عرض سي را   يونداى.
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العمةةةت   لتعميةةة  درجةةة   وء و ف مسةةة  م  المةةةواقةةة  يهةةةهد ثأ الأ ء ثإ

 عوام :   لا  ت ، و يرج  ذلك إ ا تراج  ل سي را      التج ري عتمل

  الجهةود المبذولة  مةأ الت سين   المستمرة  ا جودة السي را  جع  ثأ: الاول

 (،  Autopolis 2000ل العميةة  ر قةة  ا ميةة  مةةأ وجهةة  ن ةةقبةة  المةةو ف ث

 لعم ية  اتخة ذ ال ةرار    لسي رة جديدة يعتبةر توسةيعإع دة الهرا  : ثأ قرار ال  نا

وب لتةة لا  ةة  أ الخبةةرة السةة ب   ت عةة  دورا ربيةةرا  ةةا اتج  ةة   متخةةذى ال ةةرار 

  ثأ مسةةة  م  محةةةنع :ال  لةةةلا، (Ratchford et al., 2003ل الهةةةرائا

 تةرة  ا نة    ا ت ديةد درجة  وء  العمية  ل عتمة  ت ة  يأثو المو ع  ا السي ر

  (.Mittal et al., 1999ي رة للسااستهتك 

و ث و الذى ي رر الةوء  لمةو ف العتمة   عمي أ الإلا ثونخ لا مم  سب  

 اسب   :  و يتوقف ذلك ع ا  ت  ،لم عدم الوء 

رفةة  ة السةةي رة و الخةةدم   التةةا ي ةةدمه  المةةو ف وخبةةرة العميةة  عةةأ ادا   -1

 .(Mittal et al., 1999ل

السة ب   سةي رتم تر ف  م  رن  بهرا  سي رة جديدة لعمي  لاالسعر الذى يد عم  -2

  .و المستخدم    لي   ث

ل ترري  ع ا نوف العتمة  و لةيس ع ةا الخةدم   التةا ي ةدمه   عمي التج ع ا -3

  .المو ف

أ العتق  بيأ المو ف و قيم  العتم  م ددة بنةوف ثع ا  قد ثرد  ير وفو

وء  العمية  ل عتمة  تخت ةف تبعة   أ مس  م  المو ف تج عإو ب لت لا   ،العتم 

أ مسةةة  م  المةةةو ف ترةةةوأ اربةةةر ب لنسةةةب   ير ةةةوف ثويةةةرى   ،لنةةةوف العتمةةة 

و يرج  ذلةك  ،لعتم   الجودة م  رن  ب لعتم   اءقتح دي  وعتم   التف خر

  م  المو ف أ مسث ويرى البعض  (.Verhoef et al. 2004سب   عديدة للأ
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  ل مسةةةتوي   المرتفعةةة  مةةةأ عدالةةة  العتمةةة   ب لنسةةةب تةةةنخفضل يمةةة  العتمةةة  

(Coughlan et al., 2001). 

واخيرا   إأ العمت  الذيأ يب  وأ عأ السةعر الأقة   ةم الأقة  وء  ، ولةذا 

، بعرةةس مهةةتر  اءقتحةة دي     مهةةتر  العتمةةخ ةة  وء  لةةد   م يحةةع  إنةة

 اءنسة  التف خر يسه  خ   وء  لديهم، وع يم  إأ عتم  الجودة  ة    عتم

 .(Labeaga et al. 2007) لأختب ر  روض الدراس  

 ثاًٍاا: ولاء العولاء للعلاهح التدارٌح:

وء  العمت  ل عتم  التج ري  ا تم م العديد مأ الب   يأ ل د ءق  مواوف 

 Guest 1942, Day 1969, Ehrenbergوالمم رسيأ  ا النه ت التسوي ال

1988, East et al. 1996, Baldinger et al. 1996, Ajzen 1991, 

Rebekah et al. 2007)    ،يرج  ذلك إل  وجود ارتب ت قةو  بةيأ هةرا  و

 ةةة  ذا  الوقةةة  ت بةةة  تهةةةعر م ب لرا ةةة ، والعمةةةت  ل عتمةةة  التج ريةةة  التةةة  

، ورذلك لأأ مأ ث م مب دئ عدال  العتم   و توا ر وء  ا تي ج تهم وتوقع تهم

  (.Aaker, 1991ي  لالعمي  لت ك العتم  التج ر

ثربةة ح  ةد يةةي  ب ةةم   % 5 بنسةةب ثأ  يةة دة الةةوء  لبةة   وأ ع ةة  ؤرةةد ايو

 % 1% ورةةذلك  يةة دة الةةوء  بنسةةب  55 -% 04الهةةرر  بنسةةب  تتةةراوح مةةأ 

 مةأ ث ةم . و(Kim et al.1998)% 14خفةض الترة ليف بنسةب   سيترت  ع يةم

لعمةةت  درجةة  التةة ام لا تريةةرا    ي يةة   ةةا وء  اا ةةدإ ةةا المةةؤ رة عالعوامةة  

العميةةة  بهةةةرا  العتمةةة ، قةةةوة اتجةةة ع المسةةةته ريأ، الإدراك المتع ةةة  ب لعتمةةة  

 التج ريةة ، المهةة عر الع تفيةة  المتع  ةة  ب لعتمةة ، درجةة  محةةداقي  العتمةة 

(Bennett et al.2007, Baldinger et al. 1996, Mellens et 

al.,1996) . 
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عمت ، تفسير الس وك الهرائا ل    ي  الوء  ل عتم  التج رس  م ت ديد وي

ر ةةر اسةةتخدامن لمنةةتج مةة  ريأ الألةةا ثأ المسةةته إالدراسةة   إ ةةد  قةةد توحةة   و

٘هٛ سٌّٕهرط ٚلاءً  ٌهٗ   أٜ أْ سطهرامسَ أوصز  يرونوا ثر ر الت امن بهرائم وب لت لا

تجةة ع العتمةة  ثأ الةةوء  ل عتمةة  يم ةة  التةة ام العميةة  اياةة   ل ةةوء ، وػههزم  

يةؤ ر ويتةأ ر أ الةوء  ل عتمة  ثل  ر يرك وليت  . ويرى م له لا استخداموب لت 

ع دة الهرا  ءستخدام ربير ل منتج إلا ثأ س وك إ ستخدام المنتج، وقد توحت ب

ينمةة  ترةةرار الهةةرا  ءسةةتخدام مةةنخفض يعتبةةر ب، ا  ل ةةوء  ل عتمةة يعتبةةر مؤهةةر

     .(Le Clerc & Little 1997ل س وك هرائا اعتي دى

ثأ العمت  يبةذلوأ جهةدا  ربيةرا   ةا الم  رنة   ع ا الس ب  وتؤرد الدراس   

بيأ العتم   التج ري  وت ديد العتم  الأ ا  ون لبة  سةي وموأ بإعة دة هةرا  

 (.Howard et al., 1969نفس العتم  التج ري  مست بتل 

يد مأ العوامة  ويتأ ر الوء  ل عتم  التج ري  ب عتب رع متريرا  س وري   ب لعد

المنةةةتج ع ةةةا الةةةوء  ل عتمةةة   تبيعةةة ت ةةةف درجةةة  التةةةأ ير،  مةةة ت يةةةؤ ر وتخ

(،  Dick et al. 1999, Basu 1994, Chaudhuri et al. 2001التج ري ل

وثيا  يؤ ر السعر المنخفض ل منتج ع ا ال رار الهرائا ال  لا والمسةت ب ا ل 

Howard et al. 1969  ثرةد  ثأ العمةت  الةذيأ  السة ب   (. إء ثأ الدراسة

واياة    (. Labeaga et al. 2007يب  وأ عأ السعر الأقة   ةم الأقة  وء  ل

ثرةةد  بعةةض الدراسةة   ع ةةا وجةةود عتقةة  بةةيأ المخةة تر المرتبتةة  بةة لمنتج 

والةةوء  ل عتمةة  التج ريةة ، ومةةأ ثم  ةة  ت ةةك المخةة تر الأبعةة د النفسةةي  وارتفةة ف 

 Labeaga et al. 2007ينة  دوأ نير ة لنف    الأسر المعيهي  ن و س ع  مع

Assael 1998, Kah et al. 1986,.) 

 ل عتمةة  التج ريةة  ينف ةةوأ وء    الأر ةةروتؤرةةد الدراسةة   ع ةةا ثأ العمةةت  

   هةم الهةررأ ليس لديهم وء ، ب  ث ي ن  تستعيأ بثر ر مأ العمت  الذي ع يه 
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اءيج بيةةة  والر مةةة   رمةةةروجيأ لعتمةةة تهم التج ريةةة  واءسةةةتف دة مةةةأ اتج  ةةة تهم

 ,Ganesh et al. 2000لت  يةةة  مر سةةة  ل هةةةرر لالمؤيةةةدة المنتوقةةة  

Zeithaml et al. 1996 وقد ا تم عةدد مةأ البة   يأ بة لترري  ع ةا سة وك .)

العمت  رم دد لوء  العمت ، بينم  رر   مجموع  ثخرى مةأ البة   يأ ع ةا 

 ,.Dorsh et alم  التج ري  لموقف العمت  ونواي  الهرا  رم دد لوءئهم ل عت

2000.) 

ويعد الوء  ل عتم  التج ري  ا ةد اءسةتراتيجي   التةا ت  ة  مةأ المخة تر 

ويعتبر م ددا  (، Bettman 1973, Gordon et al. 1993و ي دة الأرب ح ل 

سة وك إعة دة   يةلا ثأرئيسي    ا ت  ي  النمةو واءسةت رار للؤعمة   التج رية ، 

ب هةر إلةا ت سةيأ عم ية   المهةروف وت  ية  اءسةت رار الهرا  يؤدى بهر  م

 (. Bennett 2000, Valas, 2005 ا عم ي   التد   الن دىل

قاي  الوء  ل عتم  التج ري  ه ئر ،  أ ي نة  يتاح مم  تم استعراام ثأ 

يت و  الوء  ل عتم  التج ري  إلا هعور العمي  ب لإهب ف تجة ع ت ةك العتمة   

 Mcه ، ويسةةعا إلةةا الب ةةلا عةةأ عتمةة  تج ريةة  بدي ةة  لمسةةتخداالتةةا ر ةةر ا

Alister 1982, Kim et al. 2002   وع ة  العرةس  ةإأ  ةوارد و خةريأ .)

ثأ ن ري  الس وك الروتينا والمتررر، ثرد  ثأ  ن ك جمود لدى العمت   ايرو

 (.  Howard et al. 1969اختي ر م ل عتم   التج ري لقرار  ا 

 ء:تصٌٍفاخ ولاء العولا

 سم وء  العمي  ل عتم  إل  قسميأ، الوء  ال ائف، و يم ي وم المسته ك ني

بإع دة الهرا  ل روف م  م   ق   البدائ  ثو اي  الوق  ثو ن لا المع وم  ، 

و يدر  عمت   ذع الفئ  امأ العمت  الذيأ يستعم وأ العتم  بنسب  متوست  

در   ة   ةذا التحةنيف نخفا . ويةثو العمت  الذيأ يستعم وأ العتم  بنسب  م
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مةةأ  وأينت  ةة يأالةةذ  وء  لعتمتةةيأ ثو  ت ةة ، ثو العمةةت ملةةديه يأالةةذ العمةةت 

 وء .  مليس لديه يأالذ  العمت ثيا   عتم  تج ري  إلا ثخرى، و

ي هةةر عنةةدم  يرةةوأ لةةدى العميةة  رنبةة  ع ليةة  ن ةةو  ثمةة  الةةوء  ال  ي ةةا 

 .الترةةرار المنةةت م لسةة وك إعةة دة الهةةرا  يسةةتد  ع يهةة  مةةأو ،العتمةة  التج ريةة 

ويدر  عمت   ذع الفئ  امأ العمت  الذيأ يستعم وأ العتم  التج ري  بنسةب  

تجة ع العتمة  بأنةم العمية  الةذى يهةترى العتمة  العمي  ع لي ، ويحنف س وك 

 التج ري  توا  الوق .

 يةةة  ل عتمةةة وء  العم 1594قةةةد عةةة لج المةةةدخ  السةةة ور   تةةةا عةةة م و 

ب ءعتم د ع   من ور النت ئج وس وك إع دة الهرا    ت دوأ الب لا عأ اسب   

 ن تج  مأ س وك العمي  الهرائ  م  :  اخرى، وقد تم اءعتم د ع   م  ييس

                                          ( Cunningham 1956, Farley 1964جم لا المهتروا   لإ ح  مأ  -

 Tucker 1964, Sheth)و ترير    انم ت الهرا  ثلهرا  تذبذ  عم ي    ا -

1968) 

  (Harary et al. 1962, McConnell 1968)ا تم ء  الهرا    -

ِفَٙٛ شٕائٝ سلاتعاد ٌٛلاء سٌع١ّهً ٌٍعمِهح  ٚسوهم   دسٞ لمَ 1969ٚفٝ عاَ 

يةتم ت يةيم الةوء  مةأ من ةور سة ورا ومن ةور اتجة  ا. وقةد ْ أعٍٝ كزٚرج 

لمفهوم حد  لد   الرت ب   ال دي   و تم  تاميأ ذلةك المفهةوم  ةا ءق   ذا ا

 Jacoby et al. 1973, Oliver 1999, Chaudury) الت  ة  ب ة لااء

1995, Djupe 2000, Reichheld 2003) . 

و بحف  ع م ،    د مي   المداخ  المخت ف  ل وء  بيأ وء  العمةت  و  ةن 

ا . وتؤرد الدراسة   ع ة  ثأ عمةت  الةوء  ل وء  الع تفا ، و الوء  الس ور

السةة ورا لةةيس لةةديهم وء  عةة تفا ل عتمةة  م  رنةة  بعمةةت  الةةوء  العةة تفا. 

ثأ الةوء  ال  ي ة    Jones & Sasser 1995واياة   ثرةد جةون  و س سةر  
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ت سةيم   ةو مير ورايةس يهم  الوء  السة ور  والةوء  العة تف ،  وثياةن دعةم

 & Hofmeyrل الا  س ورا ثو م ت م و يعنا به  ع تفاالعمت  و  ن ل وء  

Rice 2000) و نة ك اتفة   بةيأ البة   يأ ع ةا ثأ الةوء  العة تفا  ثقةوى و ،

 .  (Reichheld 2003, Butz et al.1996)ثتو  م  رن  ب لوء  الس ورا 

اءتية   ال ت ة  و  ةأ ل هةرائح لةوء  العمةت م ية س  جون  وس سةر ول د قدم

 :(Jones & Sasser 1995ل

الس وك الأولا ل عمي ، وقد تم التعبير عنه  برمي  الهرا  ، وتذبذ  الهةرا ،  -أ

 وتررار الهرا .

، وتأييةد المنتوقة  الس وك ال ة نوى ل عمية ، وقةد تةم التعبيةر عنهة   ب لر مة   - 

 العتم ، وت ييم العمي .

 ني  الهرا  المست ب ا ل عمي . - 

  لةا  ت ةإ تحةنيف درجة   وء  العمةت  رةأ ثنةم يم ريوسةك يرىوثيا  

 :(Kuusik 2007ل ثنواف  رم  ي ا

 :ويتروأ مأ هري تيأ   الأول: عوٍل لذٌه ولاء

عميةة  م تةة م و  ةةو العميةة  الةةذى يسةةتخدم ت ةةك العتمةة  ايأ و يؤرةةد ع ةةا  - 

 هرائه   ا المست ب  و ينحح به   متئم و ثحدق ئم.

ية  الةذى يسةتخدم ت ةك العتمة  اءأ و يؤرةد عمي  ذا وء  س ورا و  ةو العم -

ع ةةا هةةرائه   ةةا المسةةت ب  و لرةةأ لةةأ ينحةةح  متئةةم او احةةدق ئم لهةةرائه . و 

مجبةر ع ةا الةوء ، عمي  لا  تلا هرائح: إعمت  الين سم داخ  ت ك الهري   

 (.(Kuusik 2007وء  و يف  عمي  لديم لديم وء  ن تج عأ قحور، عمي  

 ةو العمية  الةذى يسةتخدم ت ةك العتمة  و  و  ىن فكى ولاهكهالثاًى : عوٍل هشك 

 يعرف    سيستمر  ا هرائم له  مست بت ام ء. لرأ  ء

 ويندر  منه  هري تيأ:   الثالث : عوٍل لٍس لذٌه ولاء
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و ث و العمي  الةذى ي ةوم بتخفةيض نسةب  الهةرا  و ،متذبذ   ا الهرا عمي   -

 تم .و ي    مأ استخدامم ل عثرمي  الهرا  

  و العمي  الذى يع أ بأنم لأ يستخدم  ذع العتم .و ،العمي  الت رك -

 ثالثاا: هحذداخ الىلاء للعلاهح التدارٌح:

د اوا   الدراس   الس ب   وجود عتق   جو رية  بةيأ درجة   وء  ل 

ورةةذلك بةةيأ درجةة   وء  العمةةت  ، العمةةت  ل عتمةة   التج ريةة  و المحةةنعيأ

 Bolton 1998, Garbarino & Johnson)ي  و المو عيأ ل عتم   التج ر

1999, Mittal & Kamakura 2001) ع ا ثأ ريتههي د و خروأ  . ويؤرد

 Reichheldل ع ا وء  العمي وقوى  ذا  تأ ير مب هر عديدة   ن ك عوام 

et al. 2000) ، ع   را  العمي ، وحةورة العتمة     ت وسنرر     الب لا

   ي  :   ذ أ العمي  رم

 :رضا العوٍل  -ا

ث  "اتجةة ع" ، ثنةةم اسةةتج ب  ع تفيةة ع ةة   يمرةأ الن ةةر إلةة  راةة  العميةة    

Attitudeمةةةأ خةةةت  مةةةدى   ةةةذع اءسةةةتج ب  ثو  ةةةذا اءتجةةة ع . ويمرةةةأ ت ديةةةد

تت ب /عدم تت ب  جودة الخدم  الم دم  لةم مةأ المةو ف مة  التوقعة   المسةب   

ف  لأدبي   را  العمية  بهةدف تأريةد لم. وقد قدم بعض الب   يأ استعراا  مر 

و نة ك هةبم اتفة   بةيأ الأرة ديميأ (، Swan et al. 1985 ذا الفرض عم ي   ل

 را  العمي  ه سع  ومتنوع  وتم تن وله     ثب  لا عديدة.ع   ثأ قاي  

ل خدمةة  الم دمةة  مةةأ وينةةتج التت ب /عةةدم التتةة ب  مةة  توقعةة   العميةة         

لعمي  للؤدا  ال  ل  ل مةو ف مة  توقع تةم المسةب   لهةذا المو ف م  رن  بإدراك ا

الأدا . وينتج عةأ تتة ب  ثو عةدم تتة ب  التوقعة   مة  إدراك العمية  لتجربتةم 

. ويمرةأ عةأ ت ةك التجربة  ال  لي  م  المو ف إم  را   العمي  ثو عدم را ع

  التعبير عأ ذلك ب لمع دل  الت لي : 
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 .همع توقعاتللمنتج ة تطابق/عدم تطابق الأداء الفعلي رضا العميل= دال

إع دة الهرا  مأ المنهأة ويتامأ را  العمي  العديد مأ الجوان  م           

و  مةرة ، اءسةتع ن  ث، خبرة لمعر ة  ( المنهةأة ، متئمة  الموقة ، الهةرا  مةأ 

 . وت عة    ة  ب لبريد المب هر ل  ف   ع ا العتق  م  العمي ....الو ت ك العوام

 ا تهري  العتق   بةيأ متمةح الخدمة  و ال فة   ع ةا  العمي  و را ئم دورا  

 (.Liu & Wu 2007العمي  ل

مةأ ا تمة م  ا  ربيةر ا  دراس  العتق  بيأ را  العمي  ووءئم  ية  وقد ثخذ 

الب   يأ، و  ن ك اتف   ع ا ثأ العتق  بيأ المتريةريأ موجبة  و معنوية ، وثأ 

لةةا عتمةة  إلديةةم وء  ، بينمةة  العميةة  نيةةر الرااةةا يت ةةو    ااةةالر يةة العم

لةا وجةود عتقة  قوية  إ ميتة   (. وقد توحة Heskett et al. 1993ثخرى  ل

أ  ذيأ ث ثرد ميت   ع   بيأ را  المو ف و را  العمي  عأ العتم ، ورذلك

 (.Mittal et al. 1999ل عة دة الهةرا  المسةت ب اإأ يةؤ را ع ةا نية  االمتريةر

أ ثأ نسب  ق ي   مةأ العمةت  يةروا ثإل    بونج  واخروأ بينم  توح   دراس 

 Punj etل المو ف ع م  مؤ ر  ا قةرار اختية ر هةرا  عتمة  تج رية  جديةدة

al., 2002). 

ويعتبةةر راةة  العميةة  م حةة   لوجةةود عتقةة   متب دلةة  بةةيأ المةةورديأ و 

عندم   رذلكقم واج و ثسولتبيع  المنت يأذا ر أ العمت  مدررإخ ح   ،العمت 

رفة  ة ادا  الخدمة  ا ةد  تعةدتروأ الحةن ع   ةا واة  تن  سةا هةديد ، واياة  

  راةة  العمةةت  ر جةةر ادرإ  تةةم وقةةد .العن حةةر المةةؤ رة ع ةةا راةة  العميةة 

لةةا  يةة دة النحةةي  إنةةم يةةؤدى ثاس سةةا لت  يةة  رب يةة  اى منهةةأة، مةةأ منت ةة  

 ,.Cugini et alمةت  جةدد لالسةوقا و اسةت رار العوائةد و رةذلك ارتسة   ع

2007, Ragagopal 2008 .) 
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 صىرج العلاهح فً رهي العوٍل: -ب

يتم   الج ن  النفسا والذ  يمية  عتمة  عةأ عتمة  ثخةرى  ةا الحةورة 

الرم يةةة  التةةةا تبنةةةا داخةةة  ع ةةةو  الأ ةةةراد والمتم  ةةة   ةةةا جميةةة  المع ومةةة   

 ,.Howard et al. 1969,Werther, et al) والتوقعة   المرتبتة  بة لمنتج

2005, Labeaga et al., 2007)   حورة العتمة   ة  ذ ةأ العمية  . وتؤ ر

 :ع ا الوء  مأ ج نبيأ

 :الأو 

العمي  قد يستخدم تفايتتم لترويأ الحورة المتخي   عأ العتم   ةا ذ نةم  ثأ

 وقةد اختبةر (.Belk 1988و قد ي دلا ذلك  ا الع   الواعا و نيةر الةواعا ل

 .Kim et alل عتق  بيأ الوء  و الخح ئلا الهخحي  ل عمي ال ريم و خروأ

ثأ الأ راد يستخدموأ المنتجة   التةا  تيدوي  و خروأ ، ورذلك ثواح(2001

 ع ةا سةبي  . (Tidwell et al. 1993ل تةدعم الحةورة المتخي ة  لةديهم عنهة 

الم ةة   يعتبةةر مهةةتروا سةةي را  المرسةةيدس الحةةورة المتخي ةة  عةةأ العتمةة  و 

جتم عية  ثأ تةأ ير العتمة  ع ةا العتقة   الأ ويةروا اياة    ،  ثمور   مة ال دا 

أ سيترة العتم  تخفض مةأ ثع ا  ل د(، و  ذا يFournier 1998امر   م ل

 مس  م  المو ف  ا وء  العمي  ل عتم .

 الثاًى : 

لا  ئ   اجتم عي  مخت ف ، و يستتب  ذلك ثأ لر  إيمي  الأ راد لتحنيف ثنفسهم 

 .Ashforth et al  مجتمعي  ث داف و قيم تمي    عأ هري   ثخرى ل هري 

محةةنعا السةةي را  لبنةة    ه يبةةذل ةةذا ي  ةة  مةةأ تةةأ ير الجهةةود التةة  و(،  2001

(. إء انن  يج  اأ Sullivan 1998حورة قوي   ا ذ أ العمي  عأ العتم  ل

أ تةةذرر ثب ةذر،  يةلا  العتقة  بةيأ الحةورة الذ نية  لةد  العمية  ووءئةمنأخةذ 

 ع ة   .(Verhoef et al., 2001العمي  لخبراتم الس ب   تتن قلا عبر ال مأ ل
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 مةة  سةةيرر  ع يةةم العميةة  عنةةد هةةرائم سةةي رة جديةةدة  ةةو بعةةض سةةبي  الم ةة  

و سةعر  اءبتر را والرم لي   والجوان  الم دي  الم موس  م   تحميم السي رة 

خةذ  ة  ال سةب أ درجة  أوقةد ي ،السي رة الم تم  عند اتخ ذ قرار إعة دة الهةرا 

 . وءئم ل عتم 

سم المنتج  ا ترويأ حورة جيدة عأ ثويت    نج ح العتم  التج ري  عند  

استخدام   واوح  م ثذ  أ العمت ، ورذلك عندم  يتم تتوير   وبن ئه  

 .الم اي  التا تمي  المنتج م  رن  ب لمن  سيأمعر   و ئمالمنتج ونوعي  عمت

ستراتيجا متر م  اداة ترتيري  لتفرير العتم     ذ أ العمي  وتعد حورة ا

  .حورة لدى العمي ت ك الولذا يج  ع ا المو ف ت بي   ل م يج التسوي ا،

  ل حورة الذ ني  لد  العمي  رمانواف رب  يمرأ التمي  بيأ اا ،  إنم راخيو 

    :ي

مرتف ، وت ك العر سالمرتفع  والجودة التج ري  ذا  العتم  ال حورة: الاول

 .، ويت   ع يه "  ثر ر م  ب  ثر ر"المنتج   ترس  العمي  مر ن  اجتم عي 

ولرأ بسعر ثق  مأ  ذا  الجودة المرتفع تج ري  العتم  ال حورة: الثاًً

 .، ويت   ع يه  " ثر ر بنفس السعر"العتم   اءح ي 

لعديد مأ الم اي   ا عأ االعمي  تن    ي حورة العتم  التج ري  الت  :الثالث

 .، ويت   ع يه  " ثق  بأق  ر يرا"سبي  ال حو  ع ا منتج   بسعر ثق 

مأ ثج  ت بي  الحورة حورة العتم  التج ري  ذا  الجودة الم بول   الراتع:

 .، ويت   ع يه  " ثر ر بم  ب  ثق "الذ ني  لدى العمي 

 م  ي  : لا إل  بال استهدف  ذي      داف البحث:ــأه -5

ثدا  أ ترةةوأ لء ترةةوأ( جةةودة ثت ديةةد  ةة  حةةن ع  السةةي را  مةةأ الم تمةة   -

 مو عيه  ذا  دءل  إ ح ئي   ا ت ديد وء  العمي  رم  يدررم.
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ت ويد محنع  ومو ع  السي را  بم يد مأ المع ومة   عةأ ثر ةر مرونة    -

المةةةو عيأ  وء  العمةةةت  والعوامةةة  الم ةةةددة ل ةةةوء ، ورةةةذلك توجيةةةم جهةةةود

 للؤنهت  اله م  مأ وجه  ن ر العمي .

العوام  المةؤ رة ع ةا معةد  الةوء  لمخت ةف العمةت  و  ة  ث م التعرف ع ا  -

 لت سيمهم  س  درج   وءئهم.

التعرف ع   جودة الخدم   الت  ي دمه  مو ع  السي را   ة   .م.ف.،  ة   -

دة  ةةا الحةةن ع  م ةة  لمواجهةة  المن  سةة  الهةةدي اةةو  اءسةةتراتيجي   المتبعةة 

 اء تم م بت ديم مجموع  الخدم   المتر م  ، التسهيت  الم دي ...الو. 

  السةةي را  بحةةف  ع مةة  ومةةو ع  لمةةو عت ةةديم مجموعةة  مةةأ التوحةةي    -

وء  العميةة  ل عتمةة   بةةفةة   ت لؤعتمةة   الجةةودة ل سةةي را  بحةةف  خ حةة  ل

 التج ري . 

 ثحثأهوٍح ال -6

   ثنه  سوف تس  م  ة  إل ة   الاةو  ع ة  مواةوف   لابتبر  ث مي  ال      

المةةو ف، ومةةد  محةةداقي  وحةةت ي  الم ةة ييس     التةة  ي ةةدمه خةةدمالجةةودة 

المستخدم     قي سه ، ومةد  إمر نية  تتبية  ت ةك الم ة ييس ع ة  جمية  ثنةواف 

الخدم  ، وث ر ذلك ع   را  العمية . ويعت ةد الب  ةلا ثأ نتة ئج  ةذع الدراسة  

المم رسةةيأ  ةة   ةةذا المجةة   ع ةة  رسةةم سي سةة تهم التسةةوي ي  بمةة  سةةوف تسةة عد 

 ةإأ التسةوي ي  لت ةك المن مة  . وبهةر  ار ةر ت ديةدا   ا يس  م     ي دة ال ةدر

 م  ي  :الدراس  ترج  إل   ذع ث مي  

ثأ الدراسةة  تتنةة و  مواةةوف قيةة س جةةودة المةةو ف و ةةو مةةأ المواةةوع    -

  وله  مستمرا .والت  ء ي ا  الجد   ال دي   نسبي   

ث مية  قاةي  جةودة الخدمة  ب عتب ر ةة  إ ةد  الم ة  ر مت ايةدة اء تمة م منةةذ  -

بداي  ال م نيني   و تا ايأ سوا  ب لنسب  لمم رس التسوي  ثو ب لنسب  ل عمت . 
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 يةةلا تةة داد عم يةة  ت ةةديم الخدمةة  بمسةةتوي   ع ليةة  مةةأ الجةةودة مواةة  ب ةةلا 

 ةة  مجةة   تسةةوي  الخةةدم    ةة   ةة   ودراسةة  مةةأ ج نةة  العديةةد مةةأ البةة   يأ

عحر ي داد  يم وع  المسته ك،  يلا تواجم مع م المؤسسة   مسةته ر   يتسةم 

الأمةر الةذ  يتت ة  مةأ من مة    ،ب لوع  والمعر   ويحع  إرا ئم بسهول 

 الخدم  ارورة اء تم م  بتمي  خدم ته  عأ الخدم   الأخرى المن  س .

السةي را ، و ة  ا ةد  مجة ء  الخةدم    ثأ الدراس  يتم تتبي ه     مجة   -

الت  تتمي  بحعوب  إجرا  الب ولا  يه  م  رن  ب لس   الم موس  والت  تست وذ 

ع   ن لبي  ا تم م   الب   يأ. ولذلك  إأ نت ئج  ذع الدراس  سوف تس  م  ة  

 ت  ي  را  العمت  عأ الخدم   الم دم  وعأ المؤسس   الت  ت دمه . 

لية   يمة  يخةتلا بمواةوف العتمة   التج رية  بحةف  ع مة ،  ن ك قاي  جد -

 هن ك اتج ع يؤيد العتم   التج ري  واتجة ع  خةر معة رض لهة ، ويرجة  الجةد  

 ةة  ذلةةك إلةةا   لةة  الرسةة د اءقتحةة د  التةةا تعيهةةه  دو  العةة لم اليةةوم  ةةذا مةةأ 

ن  يةة ، ومةةأ ن  يةة  ثخةةر   هةة  إسةةتراتيجي   العتمةة   التج ريةة   ةةا ت  يةة  

 ع ا الرنم مأ ر رة الرت ب   والدراس   ل اةي  العتمة   التج رية ،  .ا ه ث د

إء ثأ  ن ك  هم   م دودا  للآ  ر الم موس  ل عتم   التج رية  داخة  الهةرر  . 

ويةةر  عديةةد مةةأ المم رسةةيأ ثأ الجوانةة  المتع  ةة  ب لعتمةة   التج ريةة  ثر ةةر 

إيجة د   ةو  لهة ، ممة  يةؤ ر  ال ا ي  التسوي ي  التا تسب  إ ب ت   ويفه وأ  ةا

، وع يةم  ةإأ  (Herremans & Ryans 1995) سة ب   ع ةا رفة  ة  هةرر تهم

 ذع الدراس  ستس  م    التعرف ع   تبيع  العتق  بيأ وء  العمي  ل عتم   

 التج ري  وادا  المو ف.

إء ثأ الةدور  ،ع ا الرنم مةأ إدراك قيمة  العتمة   التج رية  ل م ة  الأسةهم -

 عتمةة  التج ريةة  نيةةر مةةدرك الةةوء  لهةة م الةةذى ي عبةةم المو عةةوأ  ةةا بنةة   ال

Beenstoch, 1998).) 



 

 

21 

 :(2007) تمرٌر السٍاراخ فً هصر،  هثرراخ اختٍار هدال التطثٍك -7

ذ ب ة  إ ،ربع  عهر ع م   ثتا عف عدد السي را  المرخح   ا محر خت   -

م يةوأ مرربةة  عةة م  6,1م  بةة   6442/6449م يةةوأ مرربة  عةة م  0,1عةدد   

56/1551. 

الةةةف سةةةي رة عةةةة م  114ارتفةةة ف عةةةدد السةةةي را  الخ حةةة  لمترةةةا( مةةةأ  -

 .6442/6449م يوأ سي رة ع م  6إلا  11/1556

  12إلةةة    6442/6449انخفةةة ض نحةةةي  السةةةي رة مةةةأ السةةةر أ  ةةةا عةةة م  -

 . 6446/6441هخلا لر  سي رة ع م   00هخلا لر  سي رة م  ب  

را   ا محر لتحةبح ا ةدى وسة ئ  المواحةت  الرئيسةي  عداد السي ثت ايد  -

ارتفة ف نسةب  مبيعة   السةةي را  وتهةير الت ة رير إلة  لمع ةم هةرائح المجتمة ، 

 . 6442/ 6446%  ا الفترة 150بنسب  

انتع ش سو  السةي را  المحةري  وتنة  س الهةرر   الع لمية  ل سةيترة ع ةا  -

 هرر   الم  ي  و ثدى لخرو  مم  ثاعف ال درة التن  سي  ل ،السو  المحرى

،  يةلا تهةير الت ة رير إلة  عدد مأ  ذع الهرر   الم  ي  مأ السو  المحةرى

الةةف  11م  بةة   ةةوالا  6442الةةف سةةي رة ررةةو  عةة م  29اسةةتيراد  ةةوالا 

  .6446سي رة ع م 

 علاهاخ الدىدج للسٍاراخ: هثرراخ اختٍار -8

أ ا  منتج يتاةمأ  ةتلا ث ر ديميأ والمم رسيأ ع  تع رف بيأ الأ ن ك      

و يم  يختلا بحةن ع  السةي را    لمسةتو   .مستوي   لجودة العتم  التج ري 

 ،ليرسة  ،بةا ام دب يةو ،م   مرسةيدس يت   ع يم عتم  التف خرل عتم   اءو 

ن لبة  النحةي  السةوقا لهة  وسةعر   مرتفة   وتتمي   ذع العتم   بةأأ  ، ولفو

ثمةة  المسةةتو   ال ةةرا  و الواةة  اءجتمةة ع . يةةتم هةةرائه  لتعبةةر عةةأو حةةرير 

م ة   ةولرس  عتمة   الجةودةال  ن  ل عتم   التج ري  ل سةي را  يت ة  ع يهة  
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بةأأ اسةع ر   متوسةت  و  ةذع العتمة   تتمي  وثوب  وتويوت  . وواجأ و ورد 

أنةم المسةته ك بعت ةد  ةا السةو  وي ةريالنحي  السوقا له  ربير وتخدم نسب  رب

 لعتمة   المستو  ال  للا  يسةم  بام    .قيم  م  ب  د   مب   م ل  هرا ي وم ب

قة  يةتم بيعهة  ل هةري   الأ، وو ية  اءقتح دي  م   سو ورا ورية  و يونةداى 

 ةم ثو مةأ السي را ، ق  اءسع ر  ا سو  ثأ سعر    ا السو  وذلك لأدخت  

   .السعرانخف ض اءسب   الدا ع  لهرا   ذع السي را   و 

وقد ق م الب  لا ب حر اههر العتم   التج ري  ل سي را ، وتةم ثخةذ            

عمي  ورذلك عةدد  ت ة  مةأ مةو ع  السةي را  لت ديةد  54عين  عهوائي  مأ 

يهة  ينةةدر  ت ةة  ثعتمةة  تفةة خر و ى مةأ  ةةذع العتمة   تنةةدر  ت ةة  مسةما ث

 يه  عتم  مسما عتم  الجودة واخيرا ثى مأ  ذع العتم   التج ري  يت   ع

( وقةد تةةم التوحة  الةةا  1اقتحة دي ، وتةم سةةؤالهم بعةض اءسةةئ   ل م  ة  رقةةم 

 (.  1النت ئج المعروا     جدو  رقم ل

تصٌٍف العٌٍح الاستطلاعٍح للعولاء للعلاهاخ التدارٌح ( 1خذول رلن )

 اخللسٍار

علاهكككككككككككككككككككاخ       

 التفاخر

العلاهكككككككككككككككككككاخ       علاهاخ الدىدج    

 الالتصادٌح

 دت١ٍٛ تٟ أَ -

 سٚدٞ -

 فٌٛفٛ -

 ِزط١مص -

 فٌٛىض ٚسظٓ -
 ذ٠ٛٛذا -
 سٚتً -
 ٘ٛٔمس -
 ِاسدس -
 فٛرد -
 ت١عٛ -
 ١ٔظاْ -
 ١ِرظٛت١ؼٟ -

 دس٠ٛ -

 ١٘ٛٔمسٞ -

 طٛسٚوٟ -

 طٛتارٚ -

 دس٠ٙاذظٛ -

 و١ا -

 ف١اخ -

ِههاخ سٌرعار٠ههح ٌٍظهه١ارسخ  سخ سٌمرسطههح سٌؽا١ٌههح عٍههٝ سٌعم خلرـههزلههم سٚ       

عمية  لةديهم  60أ العين  العهةوائي  اواة   اأ ثع   الرنم و .سٌعٛدج عمِح
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أ ثأ الب  ةةلا يةةر  ث% مةةأ اجمةة لا العينةة ، إء  01عتمةة   اقتحةة دي  بنسةةب  

قةد و ،لعتمة   اءقتحة دي ا  و المةؤ ر الرئيسة   ة  قةرار هةرا  مترير السعر

أ  س سي  السعر ل مهتر  قد ثث   .ي د ذلك مأ دور المو ف    ت ديم خدم تم

 ةإأ المواةوعي  ع يةم و .مية ت د مأ  رلا المو عييأ ل  فة   ع ة  وء  الع

 نهةة  تتوسةةت عتمةة  لأ ودقةة  النتةة ئج د عةة  الب  ةةلا لأختيةة ر عتمةة   الجةةودة

  .التف خر والعتم   اءقتح دي 

وايا   اواة   الدراسة  اءسةتتتعي  ثأ مة لر  السةي را  لةديهم ال ةدرة      

م %   ةةت لةة9أ ثالتج ريةة ، و   ع ةة  التمييةة  بةةيأ التحةةنيف   ال ت ةة  ل عتمةة

%   ةةت لةةم 5يتمرنةةوا مةةأ التعةةرف ع ةة  العتمةة  التج ريةة  "اود "، ورةةذلك 

 يتمرنوا مأ التعرف ع   العتم  التج ري  " سوب رو".

 منهجية البحث: -9

 ًىع الثٍاًاخ: -

: الأو تم اءعتم د ع   نوعيأ ثس سييأ مأ البي ن   لإتم م  ذع الدراس ،         

تع ن  بهةة   ةة  مراجعةة  الدراسةة   والأب ةة لا البي نةة   ال  نويةة ، والتةة  تةةم اءسةة

الس ب   التة  تن ولة  مواةوف جةودة الخدمة  وتةر  قي سةه . رمة  تةم اءعتمة د 

ع يهةة  ثياةة   ةة  ت ديةةد  ةةروض الب ةةلا وث دا ةةم والمتمةةح الأس سةةي  لمجتمةة  

البي نةة   الأوليةة ، وتتم ةة   ةة  ت ةةك البي نةة   التةة  تةةم ال ةة ن : الدراسةة  والعينةة . 

ثس سةي  مةأ عينة  الدراسة ، والتة  تعرةس ت يةيم العمةت  لجةودة تجميعه  بحف  

خدم   المو ف. وقد تم تجمية   ةذع البي نة   بواسةت  اءست حة   الةذ  اعتمةد 

 ع   الم  بت  الهخحي .

 هدتوع الثحث:  -

الذيأ تع م وا م  مةو ع  السةي را  ذا   عمت مأ ال ب لايتروأ مجتم  ال     

، ون را 6445-6449ل   رة    الفترة بيأ ع م  الجودة    م      ا  عتم
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لربةةر  جةةم مجتمةة  الدراسةة ، وارتفةة ف التر فةة  المحةة  ب  ل وحةةو  إلةة  ر  ةة  

ينةة   لتجميةة  البي نةة   الخ حةة  مفرداتةةم،   ةةد ت ةةرر اءعتمةة د ع ةة  ثسةة و  الع

 .ب لاب ل

 العٌٍح:وحدن ًىع  -

مة  الب ةلا والتة  ن را لعةدم تةو ر ال ةوائم التة  تهةم  جمية  مفةردا  مجت     

سوف يتم اءعتم د ع يه   ة  سة   العينة ، ب لإاة    إلة  اءنتهة ر الجررا ة  

،   ةةد ت ةرر اسةةتخدام عينةة  عهةةوائي . ورنبة   ةة  الوحةةو  إلةة  لت ةك المفةةردا 

تم ي  ر ف ل ت ف العمت ،   د تم اءستع ن  ب لجةداو  الإ حة ئي  لت ديةد  جةم 

قةرر الب  ةلا  ية دة  جةم العينة  إلة     دالعين . و   او  بعض اء تراا   

ثأ يأ اءو : تهةةرمفةةردة. وقةةد روعةة  ثأ يتةةو ر  ةة  المست حةة  منةةم  1544

  . ثأ يروأ م لك سي رة ذا  عتم  جودة، وال  ن  : يروأ محر  الجنسي 

و قد تم تو ي   جم العين  ع   المن  ذ المخت رة ل نواد ، مرار  تج ري (       

ختية ر نة د  الحةيد واء  ة ، مررة  جنينةم مةو ، سةيت  ب لتس و ، وقد ت رر ا

 ةة  م لةةك السةةي رة  ةة  اةةو  الاةةوابت  و ةةدة المع ينةة  سةةت ر . وقةةد تم  ةة 

 الموا   س ب  . 

 فروض الثحث  -10

تةم  ةد   ت ةك اء ةداف  يةم لت  نإ  ا داف الب لا الس ب  ذرر  ،بن   ع ا       

 الفروض الت لي :  حي ن 

 رض اءو : ـالف

جودة الخةدم   الم دمة  مةأ المةو ف ل  الجوانة  الم موسة    درجؤ ر " ت      

وء  العمةت  ع ة  ل خدم  ، اءستج ب  ل عمي ، درج  اءعتم د ع ة  المةو ف ( 
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لعتمةة   الجةةودة ل سةةي را  ل المرةةوأ المعر ةة  ، المرةةوأ العةة تف ، المرةةوأ 

 الس ور ( "

،  ض  رعيةو ةر تلا  سيمم إل  تم ت  د وءختب ر  ذا الفرض                  

 :رم  ي  

جودة الخدم   الم دم  مةأ المةو ف ل   ؤ ر درج " ت       :الفرض الفرعً الاول

الجوان  الم موس  ل خدم  ، اءستج ب  ل عمي ، درج  اءعتم دية  ع ة  المةو ف ( 

 المروأ المعر   لوء  العمت  لعتم   الجودة ل سي را  "ع   

جودة الخدم   الم دم  مأ المةو ف ؤ ر درج  " ت         :اًًالفرض الفرعً الث

ل  الجوانةة  الم موسةة  ل خدمةة  ، درجةة  اءسةةتج ب  ل عميةة ، درجةة  اءعتمةة د ع ةة  

 المروأ الع تف   لوء  العمت  لعتم   الجودة ل سي را "ع   المو ف ( 

جودة الخدم   الم دم  مأ المةو ف  ؤ ر درج " ت        :الفرض الفرعً الثالث

ل  الجوان  الم موس  ل خدم  ، اءستج ب  ل عمي ، درج  اءعتم د ع   المو ف ( 

 "المروأ الس ور   لوء  العمت  لعتم   الجودة ل سي را ع   

 رض الثاًً: ـالف

" توجةةةد عتقةةة  جو ريةةة  بةةةيأ تحةةةنيف العمةةةت  تب ةةة   لةةةدرج   وءئهةةةم       

 ".    ودة ل سي را  وجودة الخدم   الم دم  مأ المو فلعتم   الج

 :، رم  ي  : روض  رعي   ت   وءختب ر  ذا الفرض تم ت سيمم إل            

أ الخةدم   ثالعمية  الةذ  لديةم وء  ل عتمة  يةدرك  ":     ولالفرض الفرعً الأ

 ." جودة مرتفع الم دم  مأ المو ف ذا  

أ ثالعمية  الةذ  وءئةم ل عتمة  مهةرور    يةم يةدرك "     :ًًالفرض الفرعكً الثكا

 ." الخدم   الم دم  مأ المو ف ذا  جودة م بول 

أ ثالعميةةة  الةةةذ  لةةةيس لديةةةم وء  ل عتمةةة  يةةةدرك " :   الفكككرض الفرعكككً الثالكككث

 ." الخدم   الم دم  مأ المو ف ذا  جودة منخفا 
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 رض الثالث:ـالف

المةو ف معنوية   ع ة  العوامة  مة  مةأ الخدم   الم دجودة مستو  تؤ ر  "     

لراة  العمية  عةأ العتمة  لعتمة   الجةودة ل سةي را  الم ددة لةوء  العمةت  

 "  حورة العتم     ذ أ العمي  ( ، التج ري 

 وءختب ر  ذا الفرض   د تم ت سيمم إل   رايأ  رعييأ، رم  ي  :     

المو ف دم   الم دم  مأ الخجودة مستو  تؤ ر  "      :الفرض الفرعً الاول

 "العمت  عأ عتم   الجودة ل سي را  ع   را  معنوي   

الخةةدم   الم دمةة  مةةأ جةةودة مسةةتو  تةةؤ ر  "       :ثككاًًالفككرض الفرعككً ال

   ذ أ العمي  "عتم   الجودة ل سي را   ع   حورة المو ف معنوي   

 هتغٍراخ الثحث: -11

 مترير تتم      ب لاج ثأ متريرا  النستن ب لا،ال  روضب لرجوف إل          

جةودة رير مست  ، وقد تم قي سم بمجموعتيأ اياة   ت ب  و و وء  العمت ، ومت

 : ، رم  ي  تحنيف   العمت  تب    ل وء ، المو ف 

 ولاء العولاء اولاا: الوتغٍر التاتع: 

الةوء  ل : مرون   اءو س سييأ ، ثتم قي س وء  العمت  بمتريريأ قد و       

م ةددا  الةوء  : ال  ن المروأ المعر  ، المروأ الس ور ، المروأ الع تف (، 

 ، رم  ي  :(لرا  العمي  ، حورة العتم     ذ أ العمي 

 اولا: ه ىًاخ الىلاء:

 تي :ايال ت    ، وقد تم قي سم ب لعب را  الو ىى الوعرفً -1

  السي رةمجهود ربير ءتخ ذ قرار هرا  عتم يبذ  العمي   

   خر  عند الهرا ثعتم  السي رة م  رن  ببدائ  ع ا اقتن   يحر العمي 

  خر  عند الهرا ثعتم  السي رة م  رن  ببدائ  ا مي  ربيرة ل يعتا العمي 

 تي :ايال ت   ، وقد تم قي سم ب لعب را   المروأ الع تف  -6
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  خر ثرن  ببدائ   به  م  ي مني  ل سي رة لأالعتم  التج ر يهترى العمي 

 مرتمست بت  ا هرا  عتم  سي  العمي  ستمريس  

 خرىثم  رن  ببدائ   معتم  سي رت ئمبفخر لأقتن  العمي  هعري 

 م  رن  ببدائ  اخر  مبهرا  عتم  سي رت مبارورة الت ام العمي  هعري 

 تي :اي ال ت   وقد تم قي سم ب لعب را  ، الو ىى السلىكً -3

  نةةرا ا  عتمةة  تج ريةة  بدي ةة  مهمةة  ر نةة  الإع ةةا هةةرا   العميةة   بةة يلةةأ

 البيعي 

 خر  ثم  رن  ببدائ   مرا  عتم  سي رتع ا ه امحر منفس العمي  جديس 

 يةر هةرا  العتمة  التج رية  عةأ بعةض م اية  السةي را  ن  العمية     تنيسة

  ملسي رت

  العىاهل الوحذدج  لىلاء العولاء  ثاًٍاا:

 غ١ز رسكٟ(    -ع١ًّ ) رسكٟدرظح سٌزكا سٌعاَ ٌٍ -

 ط١ئح( -ؿٛرج سٌعمِح فٟ  ٘ٓ سٌع١ًّ ) م١ثح -

 :وستملحال اخالوتغٍرثاًٍاا: 

 :  وّا ٠ٍٟٚذُ ل١اص ٘ذس سٌّرغ١ز تصمز ظٛسٔة      الوىزعأداء خىدج  أولاا: 

   للخذهح الدىاًة الولوىسح  -1

 عٕٙها تهبرتع عثهارسخٚلم ذُ سٌرعث١ز ، ٠ٚمـم تٙا سٌرظ١ٙمخ سٌّاد٠ح  ٚسٌّعمسخ  

 :وّا ٠ٍٟ

 ظٛدج سٌـ١أح ِمٞ -

 ؿمغظٛدج سلإِمٜ  -

 سٌرزذ١ة سٌمسخٍٟ ٌٍٛرػح  -

 سٌظ١ارسخ رفاِعظٛدج ذـ١ُّ ِمٜ  -
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 الاستداتح للعوٍل -2

٠ٚمـم تٙا سٌزغثح فٟ ِظاعمج سٌعّمء ٚسٌزد عٍٟ سطرفظارسذُٙ  ٚلهم ذهُ سٌرعث١هز 

 :وّا ٠ٍٟ عٕٙا تاّض عثارسخ

 ِع سٌعّمءؼظٓ سٌرعاًِ  -

 ٚي ِزجأسٌممرج عٍٟ ذمم٠ُ سٌامِح ِٓ  -

 ٌٍع١ًّ سلاطرعمسد ٌرمم٠ُ سٌّظاعمج -

 ٌٍع١ًّ درظح سٌظزعح فٟ ذمم٠ُ سٌامِح -

 درظح سلا٘رّاَ سٌؼاـٟ تاٌع١ًّ -

 علً الوىزع   درخح الاعتواد -3

ٚلههم ذههُ سٌرعث١ههز عٕٙهها ، ٠ٚمـههم تٙهها سٌمههمرج عٍههٟ أدسء سٌامِههح وّهها ذههُ سٌٛعههم تٙهها

 :وّا ٠ٍٟ عثارسخ تاّض

 سٌرظ١ٍُ فٟ سٌٛلد سٌّؽمد -

 ؿمغسلإعٕم سٌّممِح ٌٍع١ًّ ظٛدج سٌرفظ١زسخ  -

 ِمٞ ذٛسفز لطع سٌغ١ار   -

 ٔظثح ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِح ِمارٔح تاٌظعز -

 فٟ سٌظٛق سطعار سٌامِاخ سٌّممِح ِمارٔح تاٌّراغ -

 لتدارٌحللعلاهاخ ا لىلاءذرخاخ اطثماا ل تصٌٍفاخ العولاءثاًٍاا: 

 ٚلم ذُ ذـ١ٕف سٌعّمء إٌٟ شمز ِعّٛعاخ  وّا ٠ٍٟ:        

 ٚذٕمظُ ٘ذٖ سٌفئح إٌٟ ِعّٛعر١ٓ          عوٍل لذٌه ولاء -1

" ع١ّهً ٠ظهرامَ عمِهح ع١ًّ ٍِرشَ  ٚلم ذُ سٌرعث١ز عٕٙا فهٟ سٌمائّهح تعثهارج  -أ

 لائٗ"سلأْ ٠ٚؤوم عٍٟ ػزسئٙا فٟ سٌّظرمثً ٠ٕٚـػ تٙا سِمئٗ ٚسؿمذعار٠ح 
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" ع١ّههً ع١ّههً  س ٚلاء طههٍٛوٟ  ٚلههم ذههُ سٌرعث١ههز عٕٙهها فههٟ سٌمائّههح تعثههارج  -ب

سلأْ ٠ٚؤوم عٍٟ ػزسئٙا فٟ سٌّظرمثً ٌٚىٓ ٌٓ ٠ٕـػ تٙا ذعار٠ح ٠ظرامَ عمِح 

 سِمئٗ ٚسؿملائٗ"

 عوٍل هش ىن فً ولاهه -2

" ع١ّههً ٠ظههرامَ عمِههح سلأْ ٌٚىههٓ لا ٚلههم ذههُ سٌرعث١ههز عٕٙهها فههٟ سٌمائّههح تعثههارج 

 ٠عزف ً٘ ط١ظرّز فٟ ػزسئٗ ٌٙا ِظرمثمً أَ لا"

 عوٍل لٍس لذٌه ولاء -3

" ع١ًّ ٠عٍٓ تبٔٗ ٌٓ ٠ظرامَ ٘هذٖ سٌعمِهح  ٚلم ذُ سٌرعث١ز عٕٙا فٟ سٌمائّح تعثارج

 ِظرمثمً"

 تصوٍن لاهوح الاستمصاء -21

ٕ٘ههان سٌعم٠ههم ِههٓ سلأوههاد١١ّ٠ٓ سٌههذ٠ٓ ٠ؤ٠ههمْٚ أْ ِمهها١٠ض سٌههٛلاء ٌٍعمِههح        

 ;Dick et a, 1994) تعهم طهٍٛوٝ ٚتعهم سذعها٘ٝ أٚ ِهٛلفٝ  ر٠هح ٌهٗ تعهمسْسٌرعا

Baldinger et at al, 1996  ٚلههم لههمَ ظههٛدظٕٝ ٚمخههزْٚ ِم١ههاص سٌههٛلاء .)

ٌٍعمِهههح سٌرعار٠هههح ١ٌررثهههع سلاخرمفهههاخ سٌّؽرّهههً ؼهههمٚشٙا فهههٝ سٌظهههٍٛن سٌؼهههزسئٝ 

٠عرثههز  ٚعٍههٝ سٌههزغُ ِههٓ كٙههٛر أوصههز ِههٓ ِم١ههاص إلا أْ ٘ههذس سٌّم١ههاص .سٌّظههرمثٍٝ

 (.Guadagni et al. 1983) ع١اً ٚدل١ماً ِٚٛشٛلاً ف١ِٗٛم١اطاً ِٛك

: ٠ارؾ تاذعاٖ سٌٛلاء  ٚسٌهذٞ الأولٕٚ٘ان تعمسْ ٌٍٛلاء ٌٍعمِح سٌرعار٠ح         

ٌرهههههههشسَ تاٌؼهههههههزسء ٠ٚعىهههههههض سٌعأهههههههة سٌعهههههههامفٝ ٌمذعهههههههاٖ ع١ٍهههههههٗ سلإ٠رزذهههههههة 

(Mellens,1996  )ًًدج سٌؼههزسء  ٚ٘ههٛ : سٌههٛلاء سٌظههٍٛوٝ ٚ ٠عىههض ١ٔههح إعههاالثككا

سٌعأههة سٌرم١١ّههٝ سٌههذٞ ٠ٙههرُ تالأفعههاي سٌرههٝ ٠ّىههٓ ِمؼسرٙهها أٜ ٠اههرؾ تظههٍٛن 

 سٌؼزسء سٌفعٍٝ  ٚسٌذٜ ٠عىظٗ ؼعُ سلإٔفاق سٌفعٍٝ ٌٍّظرٍٙه عٍٝ سٌعمِهح سٌرعار٠هح

(Hammnond, 1996. ) 
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ّهٓ سػهٙز سٌّٕها ض ف اخ سٌرٟ ٠مهمِٙا سٌّهٛس   امِسٌعٛدج ت أِا ف١ّا ٠ارؾ       

أٚ ِها  سٌّثٕٝ عٍٝ عمَ سٌرٛسفهك أٚ سٌرطهاتك سٌعٛدج ٘ٛ سٌّم١اصم١اص ٌسظز٠د سٌرٝ 

(  ٚسٌهذٞ Parasuraman et al., 1988) SERVQUAL Scale ٠عهزف ته  

٠ّىههٓ ِههٓ خمٌههٗ سٌؽىههُ عٍههٟ ظههٛدج سٌامِههح ِههٓ خههمي ِعزفههح ِههمٞ سٌرطههاتك تهه١ٓ 

سٌّثٕههٝ عٍههٝ ذٛلعههاخ سٌع١ّههً ٌٍامِههح ٚسلأدسء سٌفعٍههٟ ٌٙهها  ٚسٌّم١ههاص سٌّٕههافض ٌههٗ ٚ

 SERVPERF Scale  Croninأطهاص سلأدسء سٌفعٍهٟ ٌٍامِهح أٚ ِها ٠عهزف ته 

and Taylor,1992)  ٚسٌذٞ ٠مَٛ عٍٟ فٍظفح ِؤدس٘ا أْ ذم١١ُ سٌع١ّهً سٌّثاػهز  )

لأطٍٛب أدسء سٌامِح ٘ٛ سٌّم١اص سلأوصز ؿمؼ١ح ٚدلح ٌٍرعث١ز عهٓ ِظهرٛٞ ظهٛدج 

 سٌامِح. 

 ختثار لاهوح الاستمصاءس -13

لثهً سٌثههمء فهٟ ع١ٍّههح ظّههع سٌث١أهاخ لههاَ سٌثاؼههس تاخرثهار لائّههح سلاطرمـههاء        

ٌٍّمهها١٠ض  Content Validityٌلههّاْ درظههح عا١ٌههح ِههٓ ؿههمؼ١ح سٌّؽرههٜٛ 

سٌّظرامِح   ٚ ٌه عٓ مز٠ك عزف سٌمائّح عٍٝ تعق سٌّراــ١ٓ فٟ تؽهٛز 

ِٚههمٜ  سٌرظهه٠ٛك ٚأ٠لههاً تعههق أطههاذذج سٌرظهه٠ٛك ٌٍربوههم ِههٓ دلههح ؿهه١اغح سٌعثههارسخ

ّح سٌّما١٠ض سٌّظرامِح ف١ٙا   ٚؼعُ سٌمائّح تـفح عاِح. شُ ذُ عزف سٌمائّهح ئِم

ِفههزدج ِهٓ سٌعّههمء. ٚلهم أطههفز  31تعهم  ٌهه عٍههٝ ع١ٕهح ١ِظههزج ٚسٌرهٟ تٍهه  عهمد٘ا 

سلاخرثهار عهٓ إظههزسء تعهق سٌرعهم٠مخ فههٟ ؿه١اغح سٌعثهارسخ سٌرههٟ سػهرٍّد ع١ٍٙهها 

ؼذف تعق سٌعثارسخ سلأخزٜ سٌرٟ ٌُ  سٌمائّح تظثة عمَ سٌٛكٛغ   تالإكافح إٌٝ

 ذعىض دلالاخ ِؽمدج ٌّٛكٛ  سٌثؽس.

 ذود الثحث:ــح -41

% 58ٌهٝ ذزوهش إطرمرـز ع١ٕح سٌثؽس عٍٝ إل١ٍُ سٌما٘زج سٌىثزٜ ٠ٚزظع  ٌهه  -

فهٝ ٘هذس سلإلٍه١ُ  عٍهٝ  2116/2117 ِٓ عهمد سٌظه١ارسخ سٌااؿهح فهٝ ِـهز عهاَ
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)ذمز٠ههز سٌظهه١ارسخ فههٟ ِـههز % ِههٓ إظّههاٌٝ سٌظههىاْ 25سٌههزغُ أٔههٗ ٠ؼههرًّ عٍههٝ 

2117. ) 

ٔٙها أسٌّموهٝ ( ؼ١هس  طرمرـز ٚؼمج سٌّعا٠ٕح عٍٝ لائمٜ سٌظه١ارسخ سٌااؿهح ) -

 2116/2117% ِٓ إظّاٌٝ عمد سٌّزوثهاخ سٌّزخـهح فهٝ ِـهز عهاَ 48ذّصً 

 ( .2117)ذمز٠ز سٌظ١ارسخ فٟ ِـز 

  ٚلههم أْ ٔههٛ  سٌعمِههح سٌرعار٠ههح ٠ّىههٓ أْ ٠ىههْٛ ِؽههمدس ٌّظههرٜٛ ظههٛدج سٌّههٛس  -

سلرـز سٌثؽس عٍٟ عمِح سٌعٛدج دْٚ عمِح سٌرفاخز ٚسٌعمِاخ سلالرـهاد٠ح  ؼ١هس 

سٚكؽد سٌىراتاخ سٌظاتمح ذعارف فٝ ٚظٙاخ سٌٕسز عٓ ِمٜ ِظاّ٘ح سٌّهٛس  فهٝ 

رظع سٌثعق ٘ذس سٌرعارف إٌٝ أْ ِظاّ٘ح سٌّٛس  ذعرّهم أٚلم   إعادج ػزسء سٌعمِح

 (. Coughlan et al.,2001) عٍٝ ٔٛ  سٌعمِح سٌرعار٠ح سٌّعزٚكح

 خوع الثٍاًاخ هي هفرداخ العٌٍح -51

ذُ سطر١فاء ت١أاخ سلاطرمـهاء ِهٓ سٌّظرمـهٟ ِهُٕٙ ٚفمها ٌلهٛستن سٌع١ٕهح سٌرهٟ        

. ٚلهم ذهُ سلاعرّهاد عٍهٟ أطهٍٛب سٌّماتٍهح سٌؼاـه١ح (2)ٍِؽك رلُ  طثك سلإػارج إٌٙا

ًّ ػهههزغ سٌعثهههارسخ أٚ ٌرع١ّهههع ٘هههذٖ سٌث١أهههاخ ٔسهههزس ٌرعهههمد ِشس٠ا٘ههها  ٚسٌرهههٟ ذؼههه

سٌّـطٍؽاخ سٌغاِلح  ٚسٌؽىُ عٍٟ ؿهؽح سٌث١أهاخ  ٚس٠هادج ٔظهثح سٌهزدٚد  ٚذم١ٍهً 

ٓ ٘هذس سلأطهٍٛب ِهع ذٍهه سٌٕٛع١هح ِه ِمئّهحفرزج ظّع سٌث١أهاخ...سٌ.. تالإكهافح إٌهٟ 

 .سلاطرمـاءسخ وث١زج سٌؽعُ ٔظث١ا

  ٌُٚٙ خثزج واف١هح فهٟ ٚلم لاَ تعّع سٌث١أاخ فز٠ك ِٓ سٌّمات١ٍٓ سٌّمرت١ٓ ظ١مس       

  سٌعاِعهحِعاي ذع١ّع سٌث١أاخ. ٚلم لاَ سٌثاؼس تاخر١ار ٘ذس سٌفز٠هك ِهٓ ته١ٓ مهمب 

ٚ ٌه ذؽهد إػهزسف سٌثاؼهس. ٚلهم سطهرغزلد ع١ٍّهح ظّهع سٌث١أهاخ ٔؽهٛ طهرح أطهات١ع 

ٚلههم تٍغههد ٔظههثح سٌههزدٚد . ع١ّههً 1511ذههُ ذٛس٠ههع سٌمائّههح عٍههٝ عههمد ؼ١ههس  عّههً

%   ٟٚ٘ ٔظثح ِزذفعح إٌٟ ؼم ِها 62  ٚسٌرؽ١ًٍ ؼٛسٌٟ سٌّظرٛفاج ٚسٌـاٌؽح ٌٍرفز٠

  ِمارٔح تٕٛع١ح ٘ذٖ سٌمرسطاخ.
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ِفهزدج  172سلا أْ ٚعٍٟ سٌزغُ ِٓ سرذفا  ٔظثح سلاطرعاتح ٌّلأ سلاطرمـهاء          

سظاتد عٍٟ سٌظؤسي سٌصأٟ فٟ لائّح سلاطرمـاء تٕعُ   ٚسٌذٞ ٠ظهرٙمف ٘ٝ سٌرٝ فمن 

ٍؽـهٛي عٍهٝ خهمِاخ ِها تعهم رعاٍِْٛ ِهع سٌّهٛسع١ٓ ٌسٌرعزف عٍٟ سٌعّمء سٌذ٠ٓ ٠

 ....سٌ..ػزسء لطع سٌغ١ار   سطرثمسي سٌظ١ارج سٌث١ع ِصً سٌـ١أح  

  ٍح الاحصاهسالٍة . الا61

م١ههاص لههٛج ٠ّىههٓ سلاطههرعأح تٙهها ٌٕ٘ههان سٌعم٠ههم ِههٓ سٌّمهها١٠ض سلإؼـههائ١ح سٌرههٟ        

ض ٘هٛ سٌهذٞ ذىهْٛ ٠١اّمهسٌِهٓ سفلهً ٚ  فهٟ سذعها١٘ٓ ت١ٓ ِرغ١ز٠ٓ ٚؿهف١١ٓ سٌعملح

 رههٗٚذىهْٛ ل١ّ  ل١ّرهٗ ذظهاٚٞ ٚسؼههم عٕهمِا ذىههْٛ ٕ٘هان عملهح ذاِههح ته١ٓ سٌسهها٘زذ١ٓ

ار سٌّم١ههاص سلأفلههً عٍههٟ ١ههسخر٠عرّههم ٚ .ذىههْٛ ٕ٘ههان عملههح ت١ّٕٙهها ؿههفز عٕههمِا لا

ٚ ٚؿفٟ ٚوذٌه إ س واْ ظمٚي أئ س واْ إٞ ِٓ سٌّرغ١ز٠ٓ ذزذ١ثٟ ف تعق سٌؼزٚم  

ىهً كها٘زج ٌىهْٛ ٠س٠لهاً عٕهمِا  ٌّٚهشدٚض ته١ٓ كها٘زذ١ٓ ٠ٛكػ سٌرىزسر س سلالرزسْ

 ²χٚسٌهذٞ ٠ٕهرط ِهٓ لظهّح  Φفٟ ٘ذٖ سٌؽاٌح ٠ّىٓ سطرامسَ ِعاًِ فهاٞ ف   فئر١ٓ فمن

)ٚسٌهههذٞ ٠ظهههرامَ لاخرثهههار ٚظهههٛد عملهههح تههه١ٓ ِرغ١هههز٠ٓ ٚؿهههف١١ٓ( عٍهههٟ ِعّهههٛ  

م ٚ٘ههذس سٌّعاِههً ِصههً ِعاِههً سلارذثهها  ر سٌرزت١عههٟ ٌٍٕههاذطذخههذ سٌعههأشههُ   سٌرىههزسرسخ

٠ٚظرامَ فٟ ؼاٌح  1- ٚ ١1ّرٗ  ت١ٓ +ذٕؽـز لٚ   ت١زطْٛ )ٌٍث١أاخ سٌى١ّح ( ذّاِا

٠ٛكػ سٌرىزسر سٌّهشدٚض ته١ٓ ٚسٌذٞ ٚفٟ ؼاٌح ظمٚي سٌرٛسفك    ظمٚي سلالرزسْ فمن

ًّ عٍٟ أوصز رسٌسا٘زذ١ٓ تؼزم أْ ذىْٛ ٕ٘ان كا٘زج عٍٟ سلألً ِٓ سٌسا٘زذ١ٓ ذؼ

ٚ٘ههٛ  Vاٌٟ ٠ّىههٓ سطههرامسَ إؼـههاء وزسِههز ٚتاٌرهه 1لههم ذرعههمٞ ل١ّرههٗ +  ِههٓ فئرهه١ٓ

  أٞ لا ٠بخهذ ل١ّهح طههاٌثح 1ِم١هاص ٌمهٛج سٌعملهح فمهن ٚل١ّرهٗ ذرهزسٚغ ته١ٓ ؿهفز ٚ +

ذعهاٖ سٌعملهح ٕٚ٘هان أ٠لها" ِم١هاص أخهز ٌمهٛج سٌعملهح وّم١اص لأتٗ ٠عرم  ٚتاٌراٌٟ لا

 ٚ لاِثمس .أ( λت١ٓ سٌسا٘زذ١ٓ ٚ٘ٛ سخرثار ظٛدِاْ ٚوزطىاي)

 س وهاْ إً ظمٚي سلالرزسْ ٌّرغ١ز٠ٓ فهٟ أؼ١هاْ وص١هزج سورؼهاف ِها فٟ ك٠ّىٓ ٚ      

٠ٚهبذٟ سلاخرثهار سلإؼـهائٟ ١ٌؤوهم   َ لا ِٓ خمي ذفؽؾ سٌعمٚي فمهنأ ٕ٘ان عملح
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ْ ٠ىهْٛ ٌهم٠ٕا أ ٚ لا ٠ؤوم ٚظٛد ٘ذٖ سٌعملح سٌرٟ ذهُ سورؼهافٙا أؿهم. ٚ ِهٓ سٌّّىهٓأ

فهٟ ِصهً ٚٚ أوصز. أِرغ١ز٠ٓ  ذـف سٌّفزدسخ مثما ٌفئاخ  ظمسٚي سلرزسْ أوصز ذعم١مس

تعاد ٠ىْٛ ِٓ سٌـعة سورؼاف ٚظٛد عملح ت١ٓ سٌسٛس٘ز تهً ٘ذٖ سٌعمسٚي وص١زج سلأ

 .ِا ٠ّىٓ رؤ٠رٗ خامئاً  ٠ىْٛ ذفظ١ز أؼ١أاً 

سٌرؽ١ٍهههً  ٚ ٔاٍهههؾ ِّههها طهههثك  أْ سفلهههً سٌّمههها١٠ض لأخرثهههار سٌفهههزٚف ٘هههٛ      

  وصز ِٓ ِرغ١هز٠ٓ ٚؿهف١١ٌٍٓٛغار٠رّٟ سٌاطٟ ٚسٌذٞ ٠ظرامَ ٌرؽ١ًٍ سٌعملح ت١ٓ أس

ٚظٛد عملاخ ت١ٓ سٌّرغ١هزسخ  عمَ ِعزفرٕا٠ٚعرّم ٘ذس سٌرؽ١ًٍ عٍٟ أطاص سفرزسف 

ٚتاٌراٌٟ فئٕٔها ٠ّىهٓ أْ ٔثهمأ تثٕهاء ّٔهٛ ض عٍهٟ أطهاص سفرهزسف أْ ظ١ّهع   سٌٛؿف١ح

فرهزسف ٚسطهرثعاد سٌّرغ١هزسخ غ١هز شهُ سٌرؽمهك ِهٓ ؿهؽح ٘هذس سلأ  سٌّرغ١زسخ ِظرمٍح

 ٚ سٌعىض. أٛ ض سٌّظرمٍح ِٓ سٌّٕ

ٌٍٛغهار٠رّٟ سٌاطهٟ أّ٘ٙها ٚأوصز٘ها طهٌٙٛح سٕٚ٘ان عهمج مهزق ٌثٕهاء سٌّٕهٛ ض       

سٌطز٠مههح سٌٙز١ِههح سٌاٍف١ههح ٚسٌرههٟ ذعرّههم أٚلا عٍههٟ تٕههاء سٌّٕههٛ ض سٌّؼههثع ٌرىههزسرسخ 

شُ فٟ خطٛج شا١ٔح ٠رُ سطرثعاد   سٌام٠ا  سٌرٟ ذؽرٛٞ عٍٟ ذفاعً ت١ٓ ظ١ّع سٌّىٛٔاخ

ِههٓ  ٚ  عٍهٟ دلهح ذمهم٠ز سٌرىهزسرسخ ٖشهزأسٌع١ٍها ِهٓ سظهً ذؽم٠ههم  سٌرفاعهً ِهٓ سٌمرظهح

سٌّّىٓ إسسٌح ٘ذس سلأشز ِٓ سٌّٕٛ ض تمْٚ سٌربش١ز ظٛ٘ز٠ا عٍٟ دلح سٌرمم٠ز. شُ ذىزسر 

ٌهههٟ س٢شهههار سٌزئ١ظههه١ح إٌهههٟ أْ ٔـهههً إٔفهههض سٌع١ٍّهههح عٍهههٟ سٌرفهههاعمخ سلألهههً درظهههح 

 س وأهد إٛي ِها ٚفٟ وً ِهزج ٠ؽهذف عاِهً ٠عهزٞ سخرثهار إؼـهائٟ ؼه .ٌٍّرغ١زسخ

اْ ٘ذس سٌعٕـز ٠عة أْ ِا إ س ودرظح سٌملح فٟ سٌرمم٠ز لم ذبشزخ تاطرثعاد سٌعٕـز ٚ

سلاخرثهههارسخ تاخرثهههارسخ ٔظهههثح سلارظؽ١هههح  ٖظهههّٟ ٘هههذذٚ  َ لاأ٠ثمهههٟ فهههٟ سٌّٕهههٛ ض 

Likelihood Ratio   ٚسٌرٟ ٌٙا ذٛس٠هع سؼرّهاٌٟ ِعهزٚف ٘هٛ ذٛس٠هع وهاٞ طهى٠ٛز

²χ. 

بطهٍٛب سلأؽهمسر فمم ذهُ سلاطهرعأح تزف سلأٚي ٚسٌصاٌس سٌفؿؽح ِمٞ ٚلإشثاخ       

ٚلاء سٌعّمء ٌٍعمِهح سٌرعار٠هح ٚظهٛدج )سخ سٌفزف سلاٚي سٌٍٛظظرٟ ؼ١س أْ ِرغ١ز
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 ا عملهح فهٟ سذعهاّٖهِرغ١هزسخ ٚؿهف١ح ٚسٌعملهح ت١ٕٙ (ٌّهٛس سٌرهٟ ٠مهمِٙا سسٌامِاخ 

سٌرهٟ ٠مهمِٙا خ ظهٛدج سٌاهمِا)تإٌظثح ٌّرغ١زسخ سٌفزف سٌصاٌس  س٠لاً ػزؼٗ. ٚٚسؼم

ِرغ١هزسخ فٙهٟ س٠لهاً   (ٌّٛس   ٚسٌعٛسًِ سٌّؽمدج ٌهٛلاء سٌعّهمء ٌٍعمِهح سٌرعار٠هحس

 .ا عملح فٟ سذعاٖ ٚسؼمّٚؿف١ح ٚسٌعملح ت١ٕٙ

  ٌٍٛغهار٠رّٟ سٌاطهٟسسطرامسَ سٌرؽ١ًٍ  ذُسٌفزف سٌصأٟ ِمٞ ؿؽح ٚلإشثاخ         

ء مثمها ٌمرظهح سٌهٛلاء ٌعّهمس)ذـه١ٕف  ؼ١س أْ ِرغ١زسخ سٌفزف ِرغ١هزسخ ٚؿهف١ح

ٌعّمء مثما ٌمرظح سٌٛلاء إٌهٟ سذُ ذمظ١ُ ؼ١س  سٌامِاخ سٌّممِح ِٓ سٌّٛس ( جٚظٛد

ٚلاء ٚعّههمء ٚلائٙههُ  م٠ٌُٙهٛظههم ٠ ٚلاء ٚعّهمء لا م٠ُٙ)عّههمء ٌهه أوصهز ِههٓ لظه١ّٓ

 شهمز فئهاخٌهٟ إٚوذٌه ذُ ذمظ١ُ ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِهح ِهٓ سٌّهٛس   ( ٗٛن ف١ىِؼ

ظهٛدج ِمثٌٛهح( ٚ  ذفعهح ِٚهٛس   ٚ ظهٛدج ِٕافلهح ِٚهٛس   ٚ)ِٛس   ٚ ظهٛدج ِز

مِهح سٌامِاخ سٌّم جٌعّمء مثما ٌمرظح سٌٛلاء ٚظٛدسسٌعملح ت١ٓ ذـ١ٕف س٠لاً ػىً 

 .ِٓ سٌّٛس  عملح فٟ سذعا١٘ٓ

ٛظهٛد عملههح ته١ٓ ِرغ١هز ٚؿههفٟ ذهاتع ٚعهمد ِههٓ سٌّرغ١هزسخ سٌٛؿههف١ح ٚٔسهزسً ٌ      

. عملهح فهٟ سذعهاٖ ٚسؼهملأْ سٌ ض سلأؽمسر سٌٍٛظظهر١حٔٗ ٠ّىٓ سطرامسَ ّٔا ئف سٌّظرمٍح

ٚذعرثز ّٔا ض سلأؽمسر سٌٍٛظظرٟ ؼاٌهح خاؿهح ِهٓ ؼهالاخ ّٔهٛ ض سلأؽهمسر سٌعاِهح 

Generalized Linear Models   ٠ٚطٍههك عٍههٟ ٘ههذٖ سٌّٕهها ض أؼ١أهها" ّٔهها ض

ٚ خاؿههه١ح ِع١ٕهههح أٚ كههها٘زج أسٌرٕثهههؤ تٛظهههٛد ؿهههفح ِع١ٕهههح  سٌٍٛظهههد ٚذظهههرامَ عٕهههم

ٚ ِعّٛعههح ِههٓ سٌّرغ١ههزسخ سٌّظههرمٍح سلاخههزٞ سٌرههٟ ٌٙهها أاد عٍههٟ لهه١ُ ِرغ١ههز تالاعرّهه

ٚذظهرامَ ِعهاِمخ  عملح تاٌّرغ١ز سٌراتع وّا ٘ٛ سٌؽاي فٟ ّٔها ض سلأؽهمسر سٌعاِهح.

ٌىهً سٌّرغ١هزسخ   Odds Ratioمف رخهسٌّٕٛ ض سٌٍٛظظرٟ فٟ ذمهم٠ز ل١ّهح ٔظهثح سلأ

ظهثح سلاخهرمف ٌرهبش١ز ٚظهٛد سٌّرغ١هز ٚ سٌرهٟ ذظهرامَ ٌرمهم٠ز ٔ  سٌّظرمٍح فٟ سٌّٕٛ ض

 سٌّظرمً عٍٟ سٌّرغ١ز سٌراتع. 



 

 

35 

 رؽ١ًٍ ّٔا ض سلأؽمسر سٌٍٛظظر١ح ٟٚ٘:إرػاد٠ح ٌٕ٘ان عمج خطٛسخ ٚ    

 ذٛف١ك سٌّٕٛ ض سٌااَ . -1

 ذٛف١ك سٌّٕٛ ض سٌّعمي .  -2

 سخرثار سٌفزك١اخ .  -3

 تنحمالا  لاللوسسمتي إابماأسملو  لاإتم  لاسسمتنانب ب هأن إليمما سبق ونخلص 

 أسملو  لالتحللمل لاللوسسمتي إابماتسسمتنانب بولا ،لالف ض لالأول ولالاالثماي صحب 

 لالف ض لالااني. ماي صحب

 التحليل الاحصائي:. 71

 الصدق والثبات: -1

ذُ ل١اص شثاخ سلاطرّارج عٓ مز٠ك سطرامسَ ِعاًِ سٌفا ٚلم تٍغد ل١ّرٗ    

ح سلاعرّاد إِىا١ٔ   ٚ٘ذٖ سٌم١ّح ِزذفعح ٌّصً ٘ذٖ سٌثؽٛز ِّا ٠مي ع1.734ٍٟ

 .عٍٟ سٌّم١اص سٌّظرامَ

 التحليل الوصفي -2

( أْ ِرٛطن ظٛدج سدسء سٌّٛس  ذمرزب ِٓ سٌم١ّح ٠2مؼظ ِٓ ظمٚي )        

سٌّرٛططح  ٚ٘ذس ٠عٕٟ سْ سدسء سٌّٛس  سدسء ِمثٛي ١ٌٚض ظ١مسً   ٚس٠لاً ٠ٛكػ 

  ٚلم سٔعىظد سٌعمٚي أْ ِرٛطن ٚلاء سٌعّمء ٠مرزب س٠لاً ِٓ سٌم١ّح سٌّرٛططح

ذٍه سٌم١ُ سٌّرٛططح عٍٟ سٔافاف ركا سٌعّمء عٓ سٌعمِاخ سٌرعار٠ح سٌّثؽٛشح 

سٌـٛرج سٌذ١ٕ٘ح ٌمٞ سٌع١ًّ عٓ سٌعمِح  ذمرزب  ٚوذٌه 1.15ؼ١س تٍغد ل١ّرٙا 

 سٌرعار٠ح ِٓ سٌم١ّح سٌـفز٠ح. 
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 لذراسح( التحلٍل الىصفً لوتغٍراخ ا2خذول )

الحذ 

 الالصً

الحذ 

 الادًً

الاًحراف 

 الوعٍاري

ٍراخــالوتغ الوتىسط  

خىدج     الوتغٍر الوستمل: 2.2 0.311 1.55 2.93
 أداء الوىزع

الدىاًة الولوىسح           
 للخذهح

 الاستداتح للعوٍل
درخح الاعتوادٌح علً    

 الوىزع

3.00 1.25 0.298 1.988 
3.00 1.6 0.369 2.27 
2.80 1.8 0.263 2.35 

درخح  -1الوتغٍر التاتع:  3.44 0.591 1.94 4
 ولاء العولاء

ىى الوعرفًــــــــــالو   
ىى العاطفًــــــــــــالو   
ىى السلىكًــــــــــــالو   

4.00 2.33 0.444 3.6 
4.00 2.5 0.494 3.63 
4.00 1.00 0.766 3.1 

 
3 

 
1 

 
0.25 

 
1.05 

هحذداخ  -2               
 الىلاء

 الرضا العام للعوٍل   -    
صىرج العلاهح فً   -    

 رهي العوٍل 

3 1 0.28 1.07 

 العلاقة بين تصنيف العملاء و جودة خدمات الموزع:

سلادسء ِعسههُ ِفههزدسخ سٌع١ٕههح ذزوههشخ فههٟ فئههح (  أْ ٠3مؼههظ ِههٓ ظههمٚي )       

١هً ٍِرهشَ ١ٍ٠ٙها ع١ّهً ِؼهىٛن عّٔرط عٕٙا ٚلم سٌّمثٛي ٌعٛسٔة سٌامِح سٌٍّّٛطح 

فههٟ درظههح ٚلائههٗ  ت١ّٕهها  ذ١ّههً درظههاخ سلاطههرعاتح ٌٍع١ّههً إٌههٟ فههٛق سٌّرٛطههطح  

ٚذمرزب درظح سلاعرّهاد عٍهٟ سٌّهٛس  ِهٓ سٌمرظهح سٌّزذفعهح   ٚس٠لهاً ٠رلهػ ِهٓ 

سٌعمٚي أْ ِعسُ ِفزدسخ سٌع١ٕح ٠ّىٓ ذـ١ٕفُٙ إٌٟ عّمء ٍِرشِْٛ ذعاٖ سٌعمِهح 

 ٙا.سٌرعار٠ح سٌرٟ ٠ّرٍىٛٔ
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ومتوسط طبقاً لدرجات ولائهم التكرارات بين تصنيف العملاء ( يوضح 3)جدول 
   الوىزع جودة

ذهح  ــــىاًة الولوىسح للخـــــالد      
تصنيف  الاخوالى

 3.00 2.50 2.25 2.00 1.75 1.50 1.25 العملاء

 

 110 0 4 1 100 0 5 0 هلتسم
ولاء 
 14 0 0 0 0 0 14 0 سلىكً

هش ىن 
هفٍ  2 0 5 32 0 0 8 47 

لٍس 
لذٌه 
 ولاء

0 0 0 1 0 0 0 1 

Total 2 19 5 133 1 4 8 172 
 الاستداتح للعوٍل 

تصنيف  سلاظّاٌٝ
 العملاء

1.6
0 1.80 2.00 2.20 2.40 2.6

0 2.80 3.0
0 

 

 110 4 0 33 6 0 59 8 0 هلتسم

ولاء 
 14 0 0 0 14 0 0 0 0 سلىكً

هش ىن 
 47 1 21 1 0 8 3 7 6 فٍه

لٍس لذٌه 
 1 0 0 0 0 0 1 0 0 ولاء

 Total 6 15 63 8 20 34 21 5 172 
 درخح الاعتواد علً الوىزع 

 سلاظّاٌٝ

تصنيف 
 العملاء

1.80 2.00 2.20 2.40 2.60 2.80 
 110 0 47 8 33 14 8 هلتسم 
ولاء 
 سلىكً

0 0 14 0 0 0 14 

هش ىن 
 فٍه

0 3 15 15 0 14 47 

لٍس لذٌه 
 ولاء

0 0 0 0 1 0 1 
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ومتوسط طبقاً لدرجات ولائهم التكرارات بين تصنيف العملاء ( يوضح 3)جدول 
   الوىزع جودة

ذهح  ــــىاًة الولوىسح للخـــــالد      
تصنيف  الاخوالى

 3.00 2.50 2.25 2.00 1.75 1.50 1.25 العملاء

 

 110 0 4 1 100 0 5 0 هلتسم
ولاء 
 14 0 0 0 0 0 14 0 سلىكً

هش ىن 
هفٍ  2 0 5 32 0 0 8 47 

لٍس 
لذٌه 
 ولاء

0 0 0 1 0 0 0 1 

Total 8 17 62 23 48 14 172 

 تاهح اختثاراخ الفروض:ً -81

 الفرض الأول:

ظههٛدج سٌاههمِاخ سٌّممِههح ِههٓ سٌّههٛس  )  سٌعٛسٔههة سٌٍّّٛطههح درظههح  ؤشزذهه "      

ٚلاء سٌعّههمء عٍههٟ  ٌٍامِههح   سلاطههرعاتح ٌٍع١ّههً  درظههح سلاعرّههاد عٍههٟ سٌّههٛس  (

ّعزفهههٟ   سٌّىهههْٛ سٌعهههامفٟ  سٌّىهههْٛ سٌّىهههْٛ سٌ ) سٌعهههٛدج ٌٍظههه١ارسخٌعمِهههاخ 

 سٌظٍٛوٟ( "

وّا  شمشح فزٚف فزع١ح ٌٍٚرؽمك ِٓ ٘ذس سٌفزف فمم ذُ ذمظ١ّٗ إٌٟ         

:ٍٟ٠ 

 الفرض الفرعً الاول:اختثار 

" ذؤشز درظح ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِهح ِهٓ سٌّهٛس  )  سٌعٛسٔهة سٌٍّّٛطهح        

عٍههٟ سٌّههٛس  ( عٍههٟ سٌّىههْٛ  ٌٍامِههح   سلاطههرعاتح ٌٍع١ّههً  درظههح سلاعرّاد٠ههح

 سٌّعزفٟ ٌٛلاء سٌعّمء ٌعمِاخ سٌعٛدج ٌٍظ١ارسخ "
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ٚلهههم أكٙهههزخ سٌٕرهههائط سلإؼـهههائ١ح لاطهههٍٛب سلأؽهههمسر سٌٍٛظظهههرٟ ذؽمهههك        

سٌفهزف سٌفزعههٟ سلاٚي تؼهىً واِههً ؼ١ههس ٚظهمخ  عملههح ظٛ٘ز٠هح تهه١ٓ ظ١ّههع 

٠ّٚىههٓ ِرغ١ههزسخ ظههٛدج سٌاههمِاخ سٌّممِههح ِههٓ سٌّههٛس  ٚ سٌّىههْٛ سٌّعزفههٟ  

 (.4ٔرائط  سخرثار ٔظثح سلارظؽ١ح  سٌّعزٚكح فٟ ظمٚي )إكٙار  ٌه ِٓ 

( ؿهمؼ١ح سٌّٕهٛ ض  5وّا سكٙزخ ٔرائط ذٛف١ك سٌّٕهٛ ض فهٟ ظهمٚي رلهُ )       

  ٠ٚعٕههٟ ٘ههذس سْ  4961.سٌّمههمر. ٚلههم تٍغههد ل١ّههح ِعاِههً سٌرؽم٠ههم ِههان فههادْ 

 تع.سٌّرغ١زسخ سٌّظرمٍح ذفظز ٔظثح ِمثٌٛح ِٓ سٌّرغ١ز سٌرا

 ًتاهح اختثار ًسثح الارخحٍح للفرض الاول( 4خذول )

   
 ولاء العولاء 
 خىدج الوىزع   

 الو ىى السلىكً الو ىى العاطفً الو ىى الوعرفً
 حيةالارج

²قيمة كا  حيةالارج نويةالمع 
 حيةالارج نويةالمع ² قيمة كا

² كاقيمة   
 يةالمعنو 

الدىاًة 
الولوىسح 
 للخذهح

9419

31.3 

9417

03.3 

.00

0 

21.50

3 

-

113.3

84 

1.0

00 
86.7
67 

-
28.8
06 

1.00
0 

الاستداتح 
 للعوٍل

1679

7.9 

1656

9.8 

.00

0 

1860

23.5 

1858

88.6 

.00

0 
359.
026 

243.
454 .000 

الاعتواد علً 
 الوىزع

2028

91.7 

2026

63.6 

.00

0 

1859

95.4 

1858

60.5 

.00

0 
232.
051 

116.
479 .000 

 

 اختثار الفرض الفرعً الثاًً:

ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِهح ِهٓ سٌّهٛس  )  سٌعٛسٔهة سٌٍّّٛطهح  ؤشز درظحذ "       

سٌّىهْٛ عٍهٟ  سلاطرعاتح ٌٍع١ًّ  درظح سلاعرّاد عٍٟ سٌّٛس  (درظح ٌٍامِح   

 "ٌٛلاء سٌعّمء ٌعمِاخ سٌعٛدج ٌٍظ١ارسخ سٌعامفٟ 

فزف أكٙزخ سٌٕرائط سلإؼـائ١ح لاطٍٛب سلأؽمسر سٌٍٛظظرٟ ذؽمك سٌٚلم        

سٌفزعٟ سٌصأٟ تؼىً ظشئٟ ؼ١س ٚظمخ  عملح ظٛ٘ز٠ح ت١ٓ سٌّىْٛ سٌعامفٟ 
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عملح ذٛظم  ّٕا لا١ت   سلاطرعاتح ٌٍع١ًّ ٚدرظح سلاعرّاد عٍٟ سٌّٛس درظح ٚ

ٔرائط   كٙار  ٌه ِٓإ٠ّىٓ ٚ   ٌعٛسٔة سٌٍّّٛطح ٌٍامِحِع ِرغ١ز سٛ٘ز٠ح ظ

ا ٠ٛكؽٙا ظمٚي رلُ وّ Likelihood Ratio Tests  سخرثار ٔظثح سلارظؽ١ح

(4.) 

. ٚلم ٌّٕٛ ض سٌّممرٕرائط ذٛف١ك سٌّٕٛ ض ؿمؼ١ح س( ٠ٚ5ٌرلػ ِٓ ظمٚي )       

سْ سٌّرغ١زسخ سٌّظرمٍح   ٠ٚعٕٟ ٘ذس  5481. م٠م ِان فادْؽِعاًِ سٌرل١ّح د تٍغ

 .ح ِٓ سٌّرغ١ز سٌراتعِمثٌٛذفظز ٔظثح 

 

 اختثار الفرض الفرعً الثالث:

ج سٌامِاخ سٌّممِهح ِهٓ سٌّهٛس  )  سٌعٛسٔهة سٌٍّّٛطهح ظٛدؤشز درظح ذ "       

سٌّىههْٛ عٍههٟ  ٌٍامِههح   سلاطههرعاتح ٌٍع١ّههً  درظههح سلاعرّههاد عٍههٟ سٌّههٛس  (

 "ٌٛلاء سٌعّمء ٌعمِاخ سٌعٛدج ٌٍظ١ارسخ  ظٍٛوٟسٌ

أكٙزخ سٌٕرائط سلإؼـائ١ح لاطٍٛب سلأؽمسر سٌٍٛظظرٟ ذؽمك سٌفهزف ٚلم        

ٟ ظهٍٛوسٌّىهْٛ سٌ ؼ١س ٚظمخ  عملح ظٛ٘ز٠ح ت١ٓتؼىً ظشئٟ  ٌسسٌصاسٌفزعٟ 

عملهح ذٛظهم  ّٕها لا١ت   سلاطرعاتح ٌٍع١ًّ ٚدرظح سلاعرّاد عٍهٟ سٌّهٛس درظح ٚ

ٔرائط  سخرثهار ( ٠ٚ4ٛكػ ظمٚي )   ٌعٛسٔة سٌٍّّٛطح ٌٍامِح ّرغ١ز سٛ٘ز٠ح ٌظ

 .ٔظثح سلارظؽ١ح

ل١ّح د . ٚلم تٍغوّا سكٙزخ ٔرائط ذٛف١ك سٌّٕٛ ض ؿمؼ١ح سٌّٕٛ ض سٌّممر       

سْ سٌّرغ١زسخ سٌّظرمٍح   ٠ٚعٕٟ ٘ذس سٌّعاًِ  5781. م٠م ِان فادْؽِعاًِ سٌر

 .ح ِٓ سٌّرغ١ز سٌراتعِمثٌٛذفظز ٔظثح 
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 ًتاهح التىفٍك لٌوىرج الفرض الاول( 5خذول )

²لٍوح كا ًسثح الارخحٍح  الوتغٍراخ هستىي  

للو ىى  الٌوىرج الٌهاهً الوعٌىٌح
 الوعرفً

228.074 242.011 .000 
الٌوىرج الٌهاهً للو ىى 

عاطفًال  
134.887 280.219 .000 

الٌوىرج الٌهاهً للو ىى 
ًسلىكال  

115.573 378.448 .000 

 

 ٚي سؼـائ١اً تؼىً ظشئٟلثٛي سٌفزف سلأ        الخلاصح:

 اختثار الفرض الثاًً:

ت وسئهم  لنلامماتوسا علاقب سوه لب بمل  تصمنلا لالنمملاب اب مار لما سات  "

 ".    وسواة لالخامات لالم امب م  لالموزعلالسواة للسلا لات 

رؽ١ٍهههههً سٌأكٙهههههزخ ٔرهههههائط سلاخرثهههههارسخ سلإؼـهههههائ١ح تاطهههههرامسَ أطهههههٍٛب       

سٌطز٠مهح سٌٙز١ِهح سٌاٍف١هح ٚسٌرهٟ تٕهد ٞ سعرّهم عٍهٟ ذٚسٌه   ٌٍٛغار٠رّٟ سٌاطٟس

سٌٛؿهٛي سٌهٟ ذهُ ٚ .ّٔٛ ض ِؼثع ذُ ذاف١لهٗ تاطهرثعاد سٌعٛسِهً غ١هز سٌعٛ٘ز٠هح

ويمرةأ       .ِزسؼً ٌٍرافه١ق 6فلً ّٔٛ ض ٌٍعملح ت١ٓ سٌّرغ١زسخ ِٓ خمي أ

نتةة ئج ( الةةذ  يواةةح 1 ةة  م  ةة  لت خةةيلا نتةة ئج ختةةوا  التخفةةيض السةةت  

والتةة  الترةةرارا  المهةة  دة والترةةرارا  المتوقعةة   ةة   ةة  النمةةوذ  النهةة ئ  

النهة ئ  قريبة   اأ ال يم  المتوقع  الت  تم ت دير   ب ستخدام النموذ منم نت   

اربر  ةر  بةيأ ال ةيم المهة  دة وال ةيم ، ورذلك ثأ جدا" مأ التررارا  المه  دة

ٔرهائط سٌّع٠ٕٛهح ( ٠6ٛكهػ ظهمٚي )ٚ و و  ر  حةرير جةدا". 4.602المتوقع  

ْ سٌفهزف سٌصهأٟ ذؽمهك ب٠ّىهٓ سٌمهٛي ته   ٚع١ٍهٗ فئٔهٗ ٌٍعملاخ سٌّىٛٔح ٌٍّٕهٛ ض

سكٙزخ   ٚس٠لاً ِزسؼً ذاف١ق  6تعم سٌّٕٛ ض سٌٕٙائٟ تؼىً ظشئٟ ِٓ خمي 

ذارٍهف ِع٠ٕٛها عهٓ  ْ سٌرىهزسرسخ سٌّرٛلعهح لاأٌعٛدج سٌّطاتمهح  ²واسخرثار ٔرائط 

 ْ سٌّٕٛ ض سٌٕٙائٟ سٌّافق ٠ممَ ذٛف١ك ظ١م ٌٍث١أاخ.  ٚتاٌراٌٟ فئسٌم١ُ سٌّؼا٘مج 



 

 

42 

 الفرض الثاًً للعلالاخ الو ىًح لٌوىرج تىفٍك( ًتاهح ال6خذول رلن )

هستىي 
 وعٌىٌحال

ًسثح الارخحٍح 
 ²كا

 العلالاخ

تصٌٍف العولاء ودرخح الاعتواد علً     27.438 0.001

     الوىزع

تصٌٍف العولاء والدىاًة الولوىسح     95.637 0.000

 للخذهح

 تصٌٍف العولاء ودرخح الاستداتح للعوٍل    41.098 0.000

ي  بيأ تحنيف العمةت  نت ئج الت  ي  ل عتق   الفرد( 9ويواح جدو  ل       

ويت ةة  مةةأ  ،جةةودة الخةةدم   الم دمةة  مةةأ المةةو فوتب ةة   لةةدرج   وءئهةةم 

الجدو  معنوي  العتق  بيأ العمت  المهةروك  ة  وءئهةم والعمةت  الةذيأ لةيس 

 لديهم وء  وعدم معنويته  ب لنسب  ل عمي  الم ت م والعمي  ذا الوء  الس ور .

تصنيفات العملاء وجودة  ( نتائج المعنوية بين7جدول)
 الموزع

تصٌٍفاخ 

 العولاء
عوٍل 

 هلتسم
عوٍل را ولاء 

 سلىكً
عوٍل هش ىن 

 فً ولاهه
عوٍل هش ىن 

 فً ولاهه

 1060.287 194.854 1.459 0.000 ²لٍوح كا

هستىي 

 الوعٌىٌح
1.000 1.000 0.000 0.000 

 لثٛي سٌفزف سٌصأٟ سؼـائ١اً تؼىً ظشئٟ        الخلاصح:

 الفرض الثالث:اختثار 

لالموزع مننولار علي لالنولاممل لالخامات لالم امب م  سواة مستوي تؤا   "      

) ضما لالنململ عم  لالنلاممب لنلامات لالسمواة للسملا لات لالمحااة لوسب لالنملاب 

 "  صو ة لالنلامب في ذه  لالنملل ( ، لالتسا لب
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 ثلثاًتاهح اختثار ًسثح الارخحٍح للفرض ال( 8خذول )

ولاء            

 العولاء

 خىدج الوىزع

 ىرج فً رهي العوٍلــالص ا العوٍلـــرض

الارجح
 ية

²قيمة كا المعنو 
 ية

الارجح
 ية

²قيمة كا المعنوي 
 ة

الدىاًة الولوىسح 
- 6.438 للخذهح

7.049 
1.00

0 9.772 .098 1.000 

38.58 الاستداتح للعوٍل
2 

25.09
4 .005 39.02

1 29.348 .001 
الاعتواد علً 

- 9.418 الوىزع
4.069 

1.00
0 

12.11
2 2.438 .965 

 

 اختثار الفرض الفرعً الاول:

عٍههٟ ركهها لالممموزع مننولممار لالخممامات لالم امممب ممم  سممواة مسممتوي ذههؤشز  "     

 "سٌعّمء عٓ عمِاخ سٌعٛدج ٌٍظ١ارسخ 

أكٙهههزخ سٌٕرهههائط سلإؼـهههائ١ح لأطهههٍٛب سلأؽهههمسر سٌٍٛظظهههرٟ عهههمَ ذؽمهههك       

عملهح ظٛ٘ز٠هح ته١ٓ ظهٛدج ٠ظرمي عٍهٟ ٚظهٛد ُ سٌفزف سٌفزعٟ سلاٚي  ؼ١س ٌ

عٓ سٌعمِهح سٌرعار٠هح  ٚ ٠ّىهٓ     سٌّٛس  ٚركا سٌع١ًّ سٌامِاخ سٌّممِح ِٓ 

فٟ  Likelihood Ratio Testsإكٙار  ٌه ِٓ ٔرائط  سخرثار ٔظثح سلارظؽ١ح 

ٌه١ض ٌٙها ذهبش١ز  ْ ظ١ّهع سٌّرغ١هزسخأ(  ؼ١س ٠مؼظ ِهٓ سٌعهمٚي 8ظمٚي رلُ )

وّا أكٙزخ ٔرائط ذٛف١ك سٌّٕٛ ض عمَ ؿمؼ١ح سٌّٕٛ ض  غ١ز. ِعٕٛٞ عٍٟ سٌّر

 (.9سٌّممر ٠ٚسٙز  ٌه ِٓ ظمٚي رلُ )

 الثالثًتاهح التىفٍك لٌوىرج الفرض ( 9خذول )

ًسثح الارخحٍح لوتغٍراخ  الوتغٍراخ

 الٌوىرج

²لٍوح كا هستىي  

لرضا العوٍل الٌوىرج الٌهاهً الوعٌىٌح  13.487 45.792 .054 
للصىرج فً  ٌهاهًالٌوىرج ال

 رهي العوٍل

9.674 49.582 .024 

 اختثار الفرض الفرعً الثاًً:

عٍهٟ ؿههٛرج سٌّههٛس  ِع٠ٕٛهاً سٌاههمِاخ سٌّممِهح ِهٓ ظهٛدج ِظهرٛٞ ذهؤشز  "      

 ٟ  ٘ٓ سٌع١ًّ "عمِاخ سٌعٛدج ٌٍظ١ارسخ ف
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ٚلم أكٙزخ سٌٕرائط سلإؼـائ١ح لأطٍٛب سلأؽمسر سٌٍٛظظرٟ ذؽمك سٌفهزف        

ٔرههههائط  سخرثههههار ٔظههههثح سلارظؽ١ههههح أٚكههههؽد ؼ١ههههس   ظشئ١ههههاً  ٟ سٌصههههأٟسٌفزعهههه

Likelihood Ratio Tests ٟد عملهح ظٛ٘ز٠هح ته١ٓ ٛٚظه ( 8ظهمٚي رلهُ ) ف

 درظح  سلاطرعاتح ٌٍع١ًّ ٚ ؿٛرج سٌعمِح فٟ  ٕ٘ٗ.

ّٕهٛ ض سٌّمهمر ٠ٚسٙهز  ٌهه وّا أكٙزخ ٔرهائط ذٛف١هك سٌّٕهٛ ض ؿهمؼ١ح سٌ       

  ٠ٚعٕهٟ  5601. م٠م ِهان فهادْؽسٌر ِعاًِل١ّح د تٍغٚلم ، (9رلُ )  ظمٚيِٓ 

 .سٌّرغ١ز سٌراتع ِمثٌٛح ِْٓ سٌّرغ١زسخ سٌّظرمٍح ذفظز ٔظثح ٘ذس أ

 لثٛي سٌفزف سٌصاٌس سؼـائ١اً تؼىً ظشئٟ        الخلاصح:

 تحلٍل الٌتاهح: -91

ذزظههع س١ّ٘ههح ٘ههذٖ سٌمرسطههح ٌّهها طههرممِٗ ٌّـههٕعٝ سٌظهه١ارسخ ٚ ِٛسع١ٙهها ِٚهها       

خاؿهح فهٟ كهً ة عٍهٝ  ٌهه ِهٓ ذؽظه١ٓ ظهٛدج سٌاهمِاخ سٌّممِهح ٌٍعّهمء  ط١رزذ

ِعسهههُ سٌّـهههٕع١ٓ ِهههٓ سظهههً ذٛم١هههم عملهههاذُٙ ِهههع  ٙا٠ثهههذٌ سٌرهههّٟىصفهههح سٌعٙهههٛد سٌ

ذؽظه١ٓ  ٚطه١ٕعىض(. et al. Verhoef 2114سٌّهٛسع١ٓ ٌرؽظه١ٓ سدسء سٌّهٛس  )

اٌراٌٟ رفهع ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِح ِٓ سٌّٛس  عٍٟ س٠ادج ل١ّح سٌعمِح سٌرعار٠ح ٚت

 .et al 2114ِعههملاخ سلاؼرفههاك تههاٌعّمء ٚذع١ّههك درظههاخ ٚلائٙههُ ٌٍّٕههرط )

Verhoef.) 

ِؽاٌٚح ِٓ سٌثاؼهس ٌرؽم٠هم ٔمهام سٌلهعف فهٟ أدسء ِهٛسعٟ  ثؽسسٌ سعم ٘ذ٠ٚ       

سٌظ١ارسخ  ٚسٌرعزف عٍٟ سٌرٙم٠مسخ سٌّؽرّهً ِٛسظٙرٙها فهٟ سٌفرهزج سٌمادِهح ٚذمهم٠ُ 

فهٟ كهً خاؿهح سطرعادج شمح سٌّـٕع١ٓ ٚسٌعّهمء. فزؽ ٚؼٍٛي لم ذظاعمُ٘ عٍٟ 

سٌّظههرٛٞ سٌّرمههمَ ِٕٙهها ٚسٌرههٟ ٛسظههٗ ِههٛسعٝ سٌظهه١ارسخ سٌرؽههم٠اخ سٌعم٠ههمج سٌرههٟ ذ

سلاطرعأح تاٌرىٌٕٛٛظ١ا ٚس١ٌ٢ح ِا ذزذة عٍٟ س٠لاً ٍٚعٛدج سٌف١ٕح ٌّعسُ سٌظ١ارسخ ٌ
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س٠هههادج ل١ّهههح فهههٟ ٌّهههٛسع١ٓ ذم١١هههم دٚر سِظهههرّزج فهههٝ  ذؽظههه١ٕاخ ٚذطههه٠ٛزسخِهههٓ 

 (Autopolis 2111عمِاخ سٌرعار٠ح )سٌ

ْ لٛج سٌّٛس  ذرٕالؾ ذمر٠ع١ا أذٖ سٌمرسطح ِع درسطح ف١ز٘ٛف عٍٝ ٚذرفك ٘      

لأُٔٙ فؼٍٛس فٝ سٌّظاّ٘ح فٝ ذع١ّهك ٚلاء سٌعّهمء ٌعمِهاذُٙ سٌرعار٠هح  ٚلهم أدرن 

تبذاا  لزسرسخ عم٠مج ٌٍرعاًِ ِع ٘ذٖ سٌّؼىٍح  ِصً ِـٕعٝ سٌظ١ارسخ  ٌه ٚلاِٛس 

غ١١هز ِهٛسعٝ سٌظهه١ارسخ ٚسٌثؽهس عههٓ ِٕافهذ أخهزٜ ٌرٛؿهه١ً عمِهاذُٙ سٌرعار٠ههح ذ

 ٌٍعّمء. 

اِههح ِٚههٛسعٝ فههئْ ٘ههذٖ سٌمرسطههح ذمههمَ سٌّظههاعمج ٌٍّههٛسع١ٓ تـههفح ع ٌههذسٚ      

إٌٝ ِٕافهذ سٌّـٕع١ٓ  طرعادج شمح سٌّـٕع١ٓ ٌرعٕة ذؽٛيسٌظ١ارسخ تـفح خاؿح لأ

ٌٍعّهههمء ِهههٓ خهههمي سٌث١هههع  ت١هههع أخهههزٜ ِصهههً سٌظهههٛتز ِاروهههد أٚ سٌث١هههع سٌّثاػهههز

ٔؼهاء ِعهارف ذاتعهح ٌٍّـهٕع أٚ سٌثؽهس عهٓ م١ٌهاخ ِثرىهزج ٌرمهم٠ُ إسلاٌىرزٚٔٝ أٚ 

خههمِاخ ِهها تعههم سٌث١ههع ِصههً سلاؿههمغ ٚ سٌـهه١أح ٚذههٛف١ز لطههع سٌغ١ههار ٌههمٜ ِزسوههش 

  ٚلم ٠عم ٘هذس ذٙم٠همسً خط١هزسً ٌٍّهٛسع١ٓ لهم ٠ٕهرط عٕهٗ فهٟ سلأظهً خمِح ِراــح

 .et al 2114) ذّاِهههاً ِهههٓ سٌمٕهههٛسخ سٌرٛس٠ع١هههحسٌط٠ٛهههً سخرفهههاء سٌّهههٛسع١ٓ 

Verhoef.) 

ٚلههم سشثرههد ٔرههائط سٌمرسطههح أْ دٚر سٌّههٛس  كههع١ف ف١ّهها ٠اههرؾ تعمِههاخ       

سٌعٛدج  ٚذرفك ٘ذٖ سٌمرسطح ِع سٌىراتهاخ سٌرظه٠ٛم١ح فهٝ ِعهاي لٕهٛسخ سٌرٛس٠هع ِهٓ 

ٌؽفهاك ْ ِظاّ٘ح سٌّٛس  ٌعمِاخ سٌعٛدج ل١ٍٍح  ٚأْ ِظاّ٘ح سٌّهٛس  فهٝ سأؼ١س 

عٍههٝ ٚلاء سٌعّههمء ٌٍعمِههاخ سٌرعار٠ههح ٠عرّههم عٍههٝ ٔههٛ  سٌعمِههاخ سٌرعار٠ههح سٌرههٝ 

(. ٚأ٠لاً ذرفهك ٘هذٖ سٌمرسطهح ِهع ٠Coughlan et al. 2001رعاًِ ف١ٙا سٌّٛس  )

إكهافح ل١ّههح ؼم٠ههح ِههٓ أظههً ٌٍّهٛسع١ٓ  سً وث١ههز سً درسطهح طهه١ٍفاْ عٍهٝ أْ ٕ٘ههان دٚر

 (.1998Sullivanٛق )ٌٍؽفاك عٍٝ سٌعمِاخ سٌرٝ ذظ١طز عٍٝ سٌظ
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عٛد تفائمج ِثاػزج عٍٟ ِـهٕعٟ سٌظه١ارسخ  ذ٠ّىٓ أْ ٘ذٖ سٌمرسطح ئْ ٚع١ٍٗ ف     

ؼ١س أْ سٌعائم عٍٟ سلاطرصّار فهٟ سٌعمِهح أعٍهٟ ِهٓ سلاطهرصّارسخ غ١هز سٌّثاػهزج 

ِظهاّ٘ح سٌّهٛس  فهٟ سٌؽفهاك   ٚتاٌرهاٌٟ فهئْ ٌع١ّع سٌاهمِاخ سٌرهٟ ٠مهمِٙا سٌّهٛس 

 طٛق سٌظ١ارسخ لا ٠عة إعطائٙا ؼ١شسً وث١زسً.عٍٟ ٚلاء سٌعّمء فٟ 

ْ ِظاّ٘ح سٌّهٛسع١ٓ ٌٍهٛلاء ٌٍعمِهح ١ٌظهد أٚ ٔاٍؾ ِٓ ٔرائط سٌمرسطح سٌٝ       

ِثاػههزج. ٚأٔههٗ ٠ّىههٓ ٌٍّٛسعههْٛ سٌّظههاّ٘ح فههٝ سٌؽفههاك عٍههٝ سٌعمِههح ِههٓ خههمي 

) سكافرُٙ ٌم١ّح سٌعمِح عٓ مز٠ك أٔؼطح سٌرٛس٠ع سٌّارٍفح سٌرٝ ٠ممِٛٔٙا ٌٍعّمء 

Coughlan et al.2001, Keller 1998  .) 

ْ ٕ٘ان عملهح مزد٠هح ته١ٓ ركها أ  عٍٟ ١ِراي ٚذرفك ٘ذٖ سٌمرسطح ِع درسطح      

  ( Mittal et al.1999) سٌع١ّهً عهٓ سٌعمِههح ٚ سٌاهمِاخ سٌّممِهح ِههٓ سٌّهٛس 

ٚس٠لا ذرفك ٘ذٖ سٌمرسطح ِهع درسطهح و١ٛطهه عٍهٝ أْ ركها سٌعّهمء عاِهً ِؽهمد 

 . (Kussik 2007) ٚلاء سٌعّمء ٌٍرعزف عٍٝ

ٔٗ ١ٌض ِٓ سٌملح ِعاٍِهح سٌعّهمء تمرظهح ِرظها٠ٚح أٚذؤوم ٔرائط سٌمرسطح عٍٝ       

ٚ  ٌه لاخرمف درظاخ ٚلائُٙ ٌٍعمِاخ سٌرٝ ٠ّرٍىٛٔٙا  ٚ ذرفك ٘ذٖ سٌمرسطهح ِهع 

درسطح و١ٛطه عٍٟ أْ سوصز سٌعٕاؿز س١ّ٘ح فٝ سٌربش١ز عٍٝ سٌٛلاء ذزذثن تّظرٜٛ 

ء سٌعّمء ٚسٌذٞ ٠رمرض ِٓ ع١ًّ ٍِرشَ فع١ًّ  س ٚلاء طٍٛوٝ فع١ّهً ِؼهىٛن ٚلا

. ٚس٠لاً سٚكؽد ٔرهائط (Kussik 2007) فٝ ٚلائٗ ٚأخ١زسً ع١ًّ ١ٌض ٌم٠ٗ ٚلاء

ٔٗ لا ذٛظم عملح ت١ٓ ظٛدج سدسء سٌّٛس  ٚٚلاء سٌعّمء ٌعمِهاخ سٌعهٛدج أسٌمرسطح 

ٚدرسطهههح ف١ز٘هههٛف  Tsiros 1999ٌٍظهه١ارسخ ٠ٚرفهههك ٘هههذس ِهههع درسطهههح ذظهههزٚص 

2114 et al. .Verhoef ئْ ِعسهُ سٌّـهٕع١ٓ ٠ثؽصهْٛ عهٓ سٌّهٛسع١ٓ ٚسخ١زسً فه

١ٕعىض عٍٝ طفٝ ذع١ّك ٚلاء سٌعّمء ٌعمِاذُٙ سٌرعار٠ح لأْ  ٌه  ْسٌذ٠ٓ ٠ظاّ٘ٛ

ذمهم٠ُ سٌٕـهػ عٕهم خثزج سٌع١ًّ سٌظاتمح عٕم سذاها  لهزسر إعهادج سٌؼهزسء ِظهرمثم أٚ 

 ٔفض سٌظٍعح.عٕم ػزسء ِمء أٚ سلأً٘ ؼم ِٓ سلاؿملاء أٚ سٌشلأ
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٠ٚعم ِعسُ ِـٕعٝ سٌظ١ارسخ ؿعٛتح تاٌغح ٌرؽم١هك ١ِهشج ذٕافظه١ح ٌٍعٕاؿهز       

طههرصّار فههٝ سٌّههٛسع١ٓ لههم ٠ىههْٛ عمِههاخ سٌرعار٠ههح ٚتاٌرههاٌٝ فههئْ سلاسٌّزذثطههح تاٌ

فزؿههح ٌرؽم١ههك ذٍههه س١ٌّههشج سٌرٕافظهه١ح تّهها طهه١عٛد عٍههٝ س٠ههادج ِعههملاخ سلاؼرفههاك 

 (.et al. Verhoef 2114) ذع١ّك ٚلائُٙ ٌٍعمِح سٌرعار٠حتاٌعّمء ٚ

فزؿهح ٌٍّهٛسع١ٓ  لهم ٠عهمٔرائط ٘هذٖ سٌمرسطهح خذ فٟ سلاعرثار فئْ سلأ أخ١زسً ٚ       

عهمَ سٌثؽهس أ٠لاً أْ ٚ  ؼرٝ لا ٠فممْٚ ِظرمثم لٛذُٙ ٚذبش١زُ٘ فٝ سٌع١ٍّح سٌث١ع١ح

  عّمئهٗعملح ِهع م١م سٌٚذٛ ِٓ سٌّٛس  عٓ م١ٌاخ ٌرؽظ١ٓ ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِح

 . سخرفاء ِٛسعٝ سٌظ١ارسخ ِٓ سٌظٛق لم ٠رزذة ع١ٍٗ

 تىصٍاخ الثحث : -20

ٌعّهمء سٌهذ٠ٓ تـهفح خاؿهح سٚسٌّٛسع١ٓ تـفح عاِح كزٚرج سطرعادج سٌٛططاء  -

سٌثؽس عٓ ِشس٠ها ذٕافظه١ح ٌٙهُ ِٓ خمي ٚ ٌه   ذؽٌٛٛس إٌٟ ِٕافظ١ٓ غ١ز ِثاػز٠ٓ

 .٠مج ٚخفق سطعار خمِاذُٙدْٚ س٢خز٠ٓ ٚذمم٠ُ خمِاخ ظم

كُ أؿؽاب سٌٛرع إٌٝ سٌرٛو١مخ سٌىثزٜ ٚسٌظّاغ ٌُٙ تّّارطهح سٌعّهً ذؽهد  -

ؿهؽاب سٌّٙهٓ ٚ سٌؽهزف١١ٓ  ٚ مخ ٚ ٌه ِٓ أظً سٌرؽهم٠س سٌفٕهٝ لأػزسف سٌرٛو١إ

٠رٛسفههك  ٌههه ِههع تزٔههاِط ذؽههم٠س سٌـههٕاعح سٌّّههٛي ِههٓ سلاذؽههاد سلاٚرٚتههٝ ٌٙههذس 

وثهز عهمد ِهٓ لطهع أت١هع مز٠هك ٓ ١ٓ عٍّٛسعج ٌج ِثاػزداطرفس  ٌهسٌغزف  ٚفٝ 

ِّها ٠هٕعىض عٍهٝ وفهاءج ظهٛدج سٌظه١ارج   طعار لطهع سٌغ١هارأسٌغ١ار ٚتاٌراٌٝ خفق 

ٚتاٌراٌٝ ٚلاء سٌعّمء ٌٍعمِاخ سٌرعار٠ح ٚعمَ سٌثؽس عٓ عمِهاخ تم٠ٍهح ٚ وهذٌه 

 كّاْ ذظ٠ٛك لطع سٌغ١ار سلأؿ١ٍح.

ُ كهههزٚرج ذٛسظهههمُ٘ فهههٟ سٌمٕهههاج ٠ّىهههٓ ٌٍّهههٛس  أْ ٠ٍعهههة دٚرسً ظم٠هههمسً لهههم ٠هههمع -

ْ أسٌرٛس٠ع١ههح  ٚ٘ههٟ ذمههم٠ُ سٌههمعُ سٌّههاٌٟ ٚسٌههمعُ سٌفٕههٟ لأؿههؽاب سٌههٛرع تاعرثههار 

وثز ِٓ سؿؽاب سٌٛرع  ؼ١هس سطهفزخ سٌّمهاتمخ سٌرهٝ ذّهد ِهع ألمرسذُٙ سٌّا١ٌح 
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سؿههؽاب سٌّٙههٓ عٍههٝ رغثههرُٙ فههٝ سٌؽـههٛي عٍههٝ ذظهه١ٙمخ أئرّا١ٔههح ِههٓ سظههً 

 سٌرؽم٠س سٌفٕٝ ٌٍٛرع.

ذظهه١ٙمخ ٌرؽ٠ٛههً أؿههؽاب سٌههٛرع إٌههٟ ٚوههمء ؿهه١أح ِعرّههم٠ٓ  ٚ ٌههه ذمههم٠ُ  -

تافق سٌٕظثح سٌرٟ ٠ؽـً ع١ٍٙا سٌٛو١ً ِٓ سؿؽاب سٌٛرع ِماتً سٌرزخ١ؾ ٌُٙ 

ٌٍعًّ ذؽد ِسٍح سٌرٛو١ً  ٚوذٌه ِظهاعمذُٙ فهٟ ذؽهم٠س ِىهاْ سٌعّهً ٚسٌهذٞ ٠عهم 

١هار ػزماً ١ٌـثػ "ٚو١ً ؿ١أح ِعرّهم "   ٚوهذٌه ِهٕػ خـهِٛاخ عٍهٝ لطهع سٌغ

عّا ٘ٛ ِرمسٚي فٝ سٌظٛق   ٚس٠لاً ذبظ١ز سٌّعمسخ ٌُٙ تملاً ِٓ ػزسئٙا ٚط١ٕعىض 

وً  ٌه عٍٟ سلارذماء تإٌّٙح ٚتاٌراٌٟ ركا سٌع١ّهً عهٓ سٌعمِهح سٌرعار٠هح ٚس٠هادج 

 سٌٛلاء ٌٍعمِح. 

أٚكههؽد سٌمرسطههح سْ عههمدسً وث١ههزسً ِههٓ سٌعّههمء ذؽٌٛههٛس إٌههٟ سؿههؽاب سٌههٛرع  -

١أح ٚسلاؿههمغ  ٠ٚزظههع سٌظههثة سٌزئ١ظههٟ ٌههذٌه إٌههٟ ٌٍؽـههٛي عٍههٟ خههمِاخ سٌـهه

سرذفهها  ذىهها١ٌف سٌـهه١أح ؼ١ههس ٠ههرُ ذؽم٠ههم٘ا عٍههٟ سطههاص عههمد طههاعاخ سٌعّههً فههٝ 

سٌظ١ارج ِلزٚتح فٟ ذىٍفح سٌظاعح فٝ سٌعهمٚي سٌهذٜ ٠ؽهمد طهعز سٌـه١أح  ٚوهذٌه 

ذعشئههح ِـههٕع١ح سٌظهه١ارج سٌههٝ أرتههع أٚ خّههض أظههشسء ؼ١ههس ٠ههرُ سٌّؽاطههثح عٍههٟ 

ٕهان فهزق سطهعار فهٝ لطهع سٌغ١هار ٌىهً ظهشء عٍهٟ ؼهمج  ٚس٠لهاً ٘ ِـٕع١ح ذزو١ة

عٍهٟ ِـهار٠ف ٔظهثح خمِهح  سكافح   ٚ وذٌه% كز٠ثح ِث١عاخ11كافح إٌٟ تالإ

ثمسٌٙا تمطهع غ١هار ظم٠همج. ٚع١ٍهٗ رٚسطه  سٌراٌفح مطعسٌعمَ إؿمغ  سٌرؼغ١ً  ٚسخ١زسً 

رهٟ ذٛسظهٗ فٕٙان كزٚرج فٟ إعادج سٌٕسز فٟ ٘ذٖ سٌظ١اطهاخ فهٟ كهً سٌرٙم٠همسخ سٌ

سٌّٛسع١ٓ ِّصٍح تمرظح وث١زج فٟ سٌرشس٠م سٌّظرّز ٌٍٛرع ِٚا ذزذة عٍٟ  ٌه ِٓ 

 ِٕافظح ػم٠مج ٌُٙ.

ْ عهمد وث١هز ِهٓ ػهزواخ أفٝ كهً سلأسِهح سٌعا١ٌّهح سٌرهٝ سظراؼهد سٌعهاٌُ ٌهٛؼظ  -

سٌظهه١ارسخ لاِههد تههئظزسءسخ ذعظههف١ح ذعههاٖ سٌعهها١ٍِٓ ِصههً سٌفـههً سٌرعظههفٝ   خفههق 

طاعاخ سٌعًّ دْٚ س٠ادج سٌزسذة  ٚلم عمد سٌعّاٌح   س٠ادج سٌؽٛسفش   ذاف١ق عمد 
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ْ وص١ز ِهٓ ٘هؤلاء سٌهذ٠ٓ ذزوهٛس سٌعّهً لهاِٛس تفهرػ ٚرع خاؿهح أذزذة عٍٝ  ٌه 

  ٚ ٠عهههم ٘هههذس ذٙم٠هههمسً ِثاػهههزسً ِّههها أٔعىهههض عٍهههٟ س٠هههادج سعهههمسد سؿهههؽاب سٌهههٛرع

ٌٍّههٛسع١ٓ  ٚع١ٍههٗ فئٔههٗ ٠ّىههٓ عمههم سذفال١ههاخ ٚعمههٛد ػههزسوح ِههع ٘ههؤلاء ١ٌـههثؽٛس 

 .زواء تملاً ِٓ ِٕافظ١ٓػ

ذفع١ههً سٌههمٚر سٌزلههاتٟ ٌٍغههزف سٌرعار٠ههح ٌّٕههع سٌغههغ فههٟ ِارٍههف سٌّٕرعههاخ فههٟ  -

ٚسٌرهٟ ذهؤشز طهٍثاً عٍهٟ ؿٕاعح سٌظ١ارسخ  ِصً لطع سٌغ١ار ٚسٌش٠هٛخ ٚسٌؼهؽِٛاخ 

 .ركا سٌع١ًّ عٓ سٌعمِح سٌرعار٠ح ٚذؼ٠ٛٗ سٌـٛرج سٌذ١ٕ٘ح ٌمٞ سٌع١ًّ

 الذراساخ الوستمثلٍح: -12 

زف عٍٟ ِمٞ إِىا١ٔح ذع١ُّ ِا ذُ سٌرٛؿً إ١ٌٗ ِٓ ٔرائط عٍهٟ طهٍع سٌرظهٛق ٌٍرع -

خاؿح ٚوافح سٔٛس  سٌظٍع عاِح  فئٕٔا تؽاظح ٌمرسطح إِا ذؤ٠م أْ طٛق سٌظ١ارسخ 

 س مث١عح ِارٍفح ٚلا ٠ّىٓ ذع١ُّ سٌٕرائط أٚ أٔٗ تاٌفعً ذمٍؾ دٚر سٌّهٛس  وص١هزسً 

  ٚع١ٍهٗ فئٕٔها ٔمرهزغ  درسطهح ٌظهٍععٍٟ ِظرٛٞ ظ١ّع سٔهٛس  س فٟ سلأٚٔح سلاخ١زج

 ؿٕاعاخ أخزٞ ٚفٟ أطٛسق سخزٞ.ِمارٔح ٌمٚر سٌّٛس  عٍٟ 

ْ عمد وث١ز ِهٓ سٌعّهمء رتّها ٠ىهْٛ غ١هز لهادر عٍهٟ ذم١ه١ُ سٌعمِهاخ سٌرعار٠هح أ -

عٍهٟ ظهٛدج أدسء سٌّههٛس   سٌّرٕافظهح ٌٍظه١ارسخ ٚتاٌرهاٌٟ عههمَ لمرذهٗ عٍهٟ سٌؽىههُ 

ج ٚتاعرثار٘ا  ِٓ سٌظٍع سٌّعّزج فمهم ذسهً رٍىْٛ ط١ارج ٚسؼم٠ّغٍث١ح ؼ١س أْ سلأ

ِٚا ٠رزذة عٍٟ  ٌه ِٓ سٌرعاِهً ِهع ِهٛس  ٚؼ١هم     ؼ١ش سلاطرامسَ ٌعمج عمٛد

ٚع١ٍٗ فئٕٔا ٔمرزغ درسطهح خثهزج سٌع١ّهً فهٟ سٌرعاِهً ِهع أوصهز ِهٓ عمِهح ٌٍؽىهُ 

عٍٟ ظٛدج سٌامِاخ سٌّممِح ِهٓ سٌّهٛس  ٚوهذٌه سٌرعهزف عٍهٟ ٚلائهٗ ٌٍعمِهاخ 

 ا.سٌرٟ سِرٍىٙ

شهز  ٌهه عٍهٟ أدرسطح ِمارٔح ت١ٓ سٌّظر٠ٛاخ سٌصمشح ٌعهٛدج سٌعمِهاخ سٌرعار٠هح ٚ -

 أدسء سٌامِاخ سٌّممِح ِٓ سٌّٛس .
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تـهفح خاؿهح ٠ٛسظٙهْٛ ذٙم٠همسخ وص١هزج  ٠ّٚىهٓ إرظها  إْ ِٛسعٟ سٌظه١ارسخ  -

 ٌه إٌٟ أْ ِعسُّٙ ٠رعاٍِْٛ ِع عمِهح ذعار٠هح ٚسؼهمج تعىهض ِعسهُ ِهٛسعٟ 

ف١ّا ٠اهرؾ ٕٔا ٔمرزغ درسطح ذغ١١ز سطرزسذ١ع١ح سٌّٛسع١ٓ سٌظٍع سلاخزٞ. ٌٚذس فئ

رعاًِ ِع أوصز ِٓ عمِح ذعار٠ح  ٚأِاَ سٌّٛس  سخر١هار عمِهح ظهٛدج تظ١اطح سٌ

. ٚذزظع أ١ّ٘ح ٚعمِح سلرـاد٠ح  أٚ عمِر١ٓ ظٛدج أٚ شمز عمِاخ سلرـاد٠ح

 ٚوهذٌه  م٠ٍحّٕػ سٌع١ًّ فزؿح سٌّفاكٍح ت١ٓ سٌعمِاخ سٌثذ ٘ذٖ سٌظ١اطح إٌٟ أٔٙا

ٌؽفهاك عٍهٟ سٌعّهمء سٌّؽرّهً إٌهٟ ع١ّهً فعٍهٟ  ٚأ٠لهاً س إِىا١ٔح ذؽ٠ٛهً سٌع١ّهً

سٌؽا١١ٌٓ سٌذ٠ٓ ٠فلٍْٛ سٌثؽس عٓ عمِهاخ تم٠ٍهح عٕهم إعهادج سذاها  لهزسر ػهزسء 

 ة عمِح سخزٞ.٠وٕٛ  ِٓ سٌرعم٠م أٚ ذعزط١ارج ظم٠مج 

ح ٌٍظه١ارسخ  سٚكؽد ٔرائط سٌمرسطح عهمَ ركها سٌعّهمء عهٓ سٌعمِهاخ سٌرعار٠ه -

سٌعملههح تهه١ٓ ركهها /عههمَ ركهها ٌٍرعههزف عٍههٟ ٌٚههذس فئٕٔهها ٔمرههزغ درسطههح ِرعّمههح 

سٌع١ّههً عههٓ سٌعمِههح سٌرعار٠ههح ٚلههزسر إعههادج سٌؼههزسء ِظههرمثمً ِههٓ عمِههٗ ٌههٕفض 

 سٌعمِح سٌرعار٠ح.
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Summary: 

      The concept of quality services is considered one of the hardest 

terminologies to measure, and also many researchers focused on the 

customers' loyalty of the products' brands. 

     Although the important role of the distributors is to maintain the 

current customers and acquire new customers, but the marketing 

efforts of the distributors are still few. 

     The main objectives of this study are determining the main factors 

affecting on the customers loyalty in the cars market, and supply the 

cars producers and distributors information about the relationship 

between the different variables, in order to direct their efforts towards 

the urgent marketing activities. 

     The study tests three hypotheses as follow: 

H1: "The quality of distributors services affecting on the customer 

loyalty for the cars quality brand" 

H2: "There is a significant relationship between the customer 

classifications according to loyalty and the quality of distributor's 

services" 

H3: "The quality of distributors services affecting on the determined 

factors of customers loyalty". 

     The statistical analysis confirmed the hypotheses partially. The 

contributions of the study are a set of recommendations for the cars' 

distributors to exist in the distribution channel. 
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 3لحقم

Step
a
 Effects 

Chi-
Square

c
 

df Sig. 

0 
Generating Class

b
 xm1*xm2*xm3*X27 .000 0 . 

Deleted Effect 1 xm1*xm2*xm3*X27 .000 24 1.000 

1 
Generating Class

b
 

xm1*xm2*xm3, xm1*xm2*X27, 

xm1*xm3*X27, xm2*xm3*X27 
.000 24 1.000 

Deleted Effect 1 xm1*xm2*xm3 .000 8 1.000 

2 

Generating Class
b
 

xm1*xm2*X27, xm1*xm3*X27, 

xm2*xm3*X27 
.000 32 1.000 

Deleted Effect 
1 xm1*xm2*X27 .481 12 1.000 

2 xm1*xm3*X27 .000 12 1.000 

3 

Generating Class
b
 

xm1*xm2*X27, xm2*xm3*X27, 

xm1*xm3 
.000 44 1.000 

Deleted Effect 

1 xm1*xm2*X27 .475 12 1.000 

2 xm2*xm3*X27 .469 12 1.000 

3 xm1*xm3 .000 4 1.000 

4 

Generating Class
b
 xm1*xm2*X27, xm2*xm3*X27 .000 48 1.000 

Deleted Effect 
1 xm1*xm2*X27 9.726 12 .640 

2 xm2*xm3*X27 .476 12 1.000 

5 

Generating Class
b
 

xm1*xm2*X27, xm2*xm3, 

xm3*X27 
.476 60 1.000 

Deleted Effect 

1 xm1*xm2*X27 9.722 12 .640 

2 xm2*xm3 56.864 4 .000 

3 xm3*X27 27.434 6 .000 

6 

Generating Class
b
 

xm2*xm3, xm3*X27, xm1*xm2, 

xm1*X27, xm2*X27 
10.198 72 1.000 

Deleted Effect 

1 xm2*xm3 56.865 4 .000 

2 xm3*X27 27.435 6 .000 

3 xm1*xm2 16.554 4 .002 

4 xm1*X27 95.637 6 .000 

5 xm2*X27 41.097 6 .000 

7 Generating Class
b
 

xm2*xm3, xm3*X27, xm1*xm2, 

xm1*X27, xm2*X27 
10.198 72 1.000 
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 حيث أن:

Xm1      ،   الجوان  الم موس  ل خدمxm2       ، اءستج ب  ل عمي   xm3  ،درج  اءعتم د ع   المو فxm4    

 المروأ الس ور     xm6المروأ الع تف  ،    xm5المروأ المعر   ،  

 

 3ملحق 
Cell Counts and Residuals 

xm1 xm2 xm3 X27 

Observed Expected 

Residuals 
Std. 

Residuals Count % Count % 

 
 

1.00 

 
1.00 

 
1.00 

1 .000 .0% 1.737 1.0% -1.737- -1.318- 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 .000 .0% .052 .0% -.052- -.229- 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 7.000 4.1% 5.249 3.1% 1.751 .764 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

 
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 5.000 2.9% 3.169 1.8% 1.831 1.028 

2 14.000 8.1% 14.000 8.1% .000 .000 

3 .000 .0% 1.825 1.1% -1.825- -1.351- 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3.00  
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 
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3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
 

2.00 

 
1.00 

 
1.00 

1 8.000 4.7% 6.029 3.5% 1.971 .803 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 .000 .0% .182 .1% -.182- -.426- 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 6.000 3.5% 7.751 4.5% -1.751- -.629- 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

 
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 93.000 54.1% 94.831 55.1% -1.831- -.188- 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 25.000 14.5% 23.224 13.5% 1.776 .368 

4 1.000 .6% 1.000 .6% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

 
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 4.000 2.3% 4.000 2.3% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 1.000 .6% 1.000 .6% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3.00 1.00  
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 



 

 

62 

 
2.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
 

2.00 

 
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 8.000 4.7% 7.951 4.6% .049 .017 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
 

3.00 

 
1.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
2.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 
3.00 

1 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

2 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

3 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

4 .000 .0% .000 .0% .000 .000 

 

 


