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  اٌزضاَ اٌع١ًّ ٚل١ّخ اٌعلاِخاٌعلالخ ث١ٓ 
 البنوك التجارية في مصردراسة تطبيقية على عملاء 

 

 

 

 

 

  ٍِخص اٌجحش:

٠ٙذف ٘زا اٌجؾش إٌٟ اٌىشف ػٓ اٌؼ٩لخ 

، ٚرٌه اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ٚل١ّخ اٌؼ٩ِخ ث١ٓ

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ٩ّء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ 

 .ِصش

ٚرُ رص١ُّ ّٔٛرط ِمزشػ ٌٍجؾش ٌىٟ 

 اٌزضا٠َغزخذَ وذ١ًٌ ٨خزجبس اٌؼ٩لخ ث١ٓ 

. ٚاعزخذَ اٌجبؽضْٛ ٚل١ّخ اٌؼ٩ِخ اٌؼ١ًّ

 ٌجؾش. وّب رُإٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌىّٟ فٟ ٘زٖ ا

 ػٓ اٌج١بٔبد ٌغّغ اعزمصبء لبئّخ رص١ُّ

 ػشٛائ١خ ػ١ٕخ ِٓ اٌشخص١خ اٌّمبثٍخ غش٠ك

ِفشدح ِٓ ػ٩ّء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ  483 ؽغّٙب

)ثٕه ِصش، اٌجٕه ا٤ٍٟ٘ اٌّصشٞ، ثٕه 

اٌمب٘شح، ثٕه ا٨عىٕذس٠خ، ثٕه لطش اٌٛغٕٟ، 

اٌجٕه اٌزغبسٞ اٌذٌٟٚ، ثٕه ارش اط ثٝ عٟ( 

ظبد ثّصش)اٌمب٘شح،ا٨عىٕذس٠خ، ( ِؾبف5ِٓ )

 اٌذل١ٍٙخ، ا٨عّبػ١ٍ١خ، أع١ٛغ(.

ٌٚزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ٌٍجؾش، رُ 

٦دخبي  SPSSاعزخذاَ اٌجشٔبِظ ا٦ؽصبئٟ 

اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ. ٚلذ ثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّخزبسح 

ِفشدح، فٟ ؽ١ٓ أْ ػذد ا٨عزّبساد  483

 692اٌصؾ١ؾخ اٌزٟ رُ ادخبٌٙب ٌٍجشٔبِظ ثٍغ 

% ِٓ إعّبٌٟ ؽغُ 1...ثٕغجخ رمذس ثؾٛاٌٟ 

 اٌؼ١ٕخ.

ٚلددذ أٚظددؾذ ٔزددبئظ اٌزؾ١ٍددً ا٦ؽصددبئٟ 

اٌزدضاَ اٌؼ١ّدً ٚعٛد اسرجبغ ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ث١ٓ 

. وّدددب أٚظدددؾذ ٚعدددٛد رددد ص١ش ٚل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخ

٨ٌزدددضاَ اٌؼ١ّدددً ػٍدددٟ ل١ّدددخ ِؼٕدددٛٞ ا٠غدددبثٟ 

  .اٌؼ٩ِخ

Abstract: 

This study is investigate the impact 

of relationship between customer 

commitment and brand equity, applied to 

customers of commercial banks in Egypt. 

An analytical model is developed as 

a guideline to test the relationship between 

customer commitment and brand equity.  

A quantitative method with deductive 

approach were chosen in this research. In 

order to collect primary data, a 

questionnaire is designed and data have 

been collected from customers of 

commercial banks (Banque misr, National 

bank of Egypt, Banque du caire, Alex 

bank, QNB, CIB, HSBC) in five 

Governorate (Cairo, Alexandria, Dakahlia, 

Ismailia and Assiout). The SPSS is used to 

process the primary data. Sample size is 

384, and the valid questionnaires are 296 

(77.1% of sample size).  

The results of statistical analysis 

showed that customer commitment is 

positively related to brand equity. Also, it 

shows that customer commitment has a 

positive effect on brand equity.  

  ر١ّٙذ:

ا٨ٌزضاَ ِمدَٛ سئ١غدٟ ٌٍؼ٩لدبد ؼذ ٠

إٌبعؾخ غ٠ٍٛخ ا٤عً فٙٛ عضء ٨ ٠زغضأ 

زددضاَ ثدد١ٓ غشفددٟ اٌزجددبدي ٠ٕٚشدد  ا٨ٌِٕٙددب 

أؽذّ٘ب أْ ػ٩لزٗ ِغ ا٢خش  ٜػٕذِب ٠ش

 سارة السيد الدريني
 ِذسط ِغبػذ ثمغُ إداسح ا٤ػّبي 

 عبِؼخ إٌّصٛسح -١خ اٌزغبسح وٍ

 أ.د. طلعت أسعد عبد الحميد
  اٌزغ٠ٛكأعزبر 

 عبِؼخ إٌّصٛسح -و١ٍخ اٌزغبسح 

 عبد العزيز علي حسند. أ.
  اٌزغ٠ٛكأعزبر 

 عبِؼخ إٌّصٛسح -و١ٍخ اٌزغبسح 
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ِّٙدددخ ثؾ١دددش ٠ىدددْٛ ِدددٓ اٌّغدددذٞ ثدددزي 

ألصددٟ عٙددذ ٌٍؾفددبا ػ١ٍٙددب ٤عددً  ١ددش 

ِغددّٟ، وّددب أْ عددٛ٘ش ا٨ٌزددضاَ ٠زجٕددٟ 

اٌزٛعددٗ غ٠ٛددً ا٤عددً ثبٌؼ٩لددخ ٚاٌش جددخ 

فٟ رمذ٠ُ رعؾ١بد ػٍدٟ اٌّدذٜ اٌمصد١ش 

ِدددٓ أعدددً اٌؾصدددٛي ػٍدددٟ فٛائدددذ ػٍدددٟ 

٠ٛدددً، ِٚدددٓ صددُ ٠ددد دٜ ر١ّٕدددخ اٌّددذٜ اٌط

اٌزضاَ اٌؼ١ّدً فدٟ ػ٩لدبد ا٤ػّدبي إٌدٝ 

ص٠دددددبدح أسثدددددبػ إٌّظّدددددخ، ٚاؽزفباٙدددددب 

ٌٙدددددب ثبٌؼ١ّدددددً، ٚا٨عدددددزؼذاد ٧ٌ دددددبسح 

 .ٚاٌزٛص١خ ثٙب ٣ٌخش٠ٓ 

ل١ّخ اٌؼ٩ِخ أِشاً ٘بِبً  رؼزجش وّب

ٌٍىض١ش ِٓ إٌّظّبد، ٔظشاً ٌٍّضا٠ب 

اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ اٌزٟ رّٕؾٙب 

ٌم٠ٛخ ٚإٌبعؾخ، ٚاٌزٟ ِٓ اٌؼ٩ِبد ا

ث١ٕٙب ص٠بدح ٨ٚء ٚسظب اٌؼ١ًّ ١ٔٚخ 

إػبدح اٌششاء، ٚص٠بدح فؼب١ٌخ ا٨رصب٨د 

اٌزغ٠ٛم١خ، ٚا٨عزغبثخ ا٠٨غبث١خ ِٓ لجً 

اٌؼ٩ّء ٌٍض٠بدح فٟ ا٤عؼبس، ٚرؾم١ك 

٘ٛاِش سثؼ ِشرفؼخ، وّب رمًٍ ِٓ 

اٌزغ٠ٛم١خ  ؽغبع١خ اٌزؼشض ٥ٌصِبد

 .اٌؼ٩ِخٚرض٠ذ ِٓ اؽزّبي اخز١بس 

٠ٚٙدددذف ٘دددزا اٌجؾدددش إٌدددٝ دساعدددخ 

، ٚل١ّخ اٌؼ٩ِخ اٌؼ١ًّ اٌزضاَاٌؼ٩لخ ث١ٓ 

ٚلددبَ اٌجددبؽضْٛ ثبخز١ددبس ِغددبي اٌزطج١ددك 

ػٍٝ اٌجٕدٛن اٌزغبس٠دخ فدٟ ِصدش، ٚرٌده 

( ثٕددده ػبِدددً فدددٟ ِصدددش ٨61ؽدددز٩ي )

(  ثٕده 622ِىبٔخ ظدّٓ لبئّدخ أفعدً )

 TOP 200 BANKS IN)فٟ أفش٠م١ب 

AFRICA 2011, The Africa 

Report.com) ( 3، ٚوددددزٌه ٚعددددٛد )

ػ٩ِبد ثٕى١خ ٌٍجٕٛن اٌؼبٍِدخ فدٟ ِصدش 

  .( ػ٩ِخ ثٕى١خ522ظّٓ أفعً )

: الإطبس إٌظشٞ ٚاٌذساسبد أٚلا 

 اٌسبثمخ:

اٌزدددضاَ ّٚ٘دددب   اٌجؾددشِزغ١دددشٞ  ٠ٚشددًّ

٠ٚدددزُ رٕدددبٌُٚٙ  اٌؼ١ّدددً ٚل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخ،

  كالتالي

  :اٌزضاَ اٌع١ًِّفَٙٛ  -أ
ش٠فبد اٌزٟ ف١ّب ٠ٍٟ ثؼط ِٓ اٌزؼ

  اٌزضاَ اٌؼ١ًّٚظؼٙب اٌجبؽضْٛ ٌّفَٙٛ 

 ,.Adamson et al)٠ؼشفدددٗ 

ث ٔٗ  "س جخ دائّخ ٌٍؾفدبا ػٍدٝ  (2003

 اٌؼ٩لخ اٌم١ّخ ِغ  ش٠ه اٌزجبدي".

 (Bansal et al., 2004)أِددب 

٠ؼشفددٗ ثشددىً ػددبَ ث ٔددٗ  " ا٨رغددبٖ اٌددزٞ 

٠ؼىددظ اٌش جددخ فددٟ اٌؾفددبا ػٍددٝ اٌؼ٩لددخ 

ٓ رصدددد٠ٛشٖ ". ٠ٚددددشٜ أٔددددٗ ٠ّىدددداٌم١ّددددخ

ِفب١ّ١٘دددبً ث ٔدددٗ اٌمدددٛح اٌزدددٟ ردددشثػ اٌفدددشد 

ثب٨عدددزّشاس فدددٟ  دددشاء اٌخدددذِبد أٞ ٨ 

٠زؾدددٛي ػدددٓ ِمدددذَ اٌخذِدددخ، ٚا٤عدددبط 

اٌىبِٓ ٚساء ٘زٖ اٌمٛح لدذ ٠ىدْٛ ػبغف١دبً 

)اسرجددبغ اٌؼ١ّددً ثّمددذَ اٌخذِددخ ٔددبثغ ِددٓ 

اٌش جدددخ(، أٚ ِؼ١بس٠دددبً )اسرجدددبغ اٌؼ١ّدددً 

ثّمذَ اٌخذِخ ٔبثغ ِٓ اٌٛاعت اٌّذسن(، 

أٚ ِغزّشاً )اسرجبغ اٌؼ١ًّ ثّمذَ اٌخذِدخ 

 ٔبثغ ِٓ اٌؾبعخ ٌٍم١بَ ثزٌه(.

 (Dean, 2007)فددٟ ؽدد١ٓ ٠ؼشفددٗ 

ث ٔٗ  "س جخ ٔفغ١خ لبئّدخ ػٍدٝ ا٨سرجدبغ 

ثّمذَ اٌخذِدخ، ٚاٌزدٟ ردٕؼىظ ِدٓ خد٩ي 

لددٛح رّبصددً اٌؼ١ّددً ٚاعددزغشالٗ ِددغ ِمددذَ 

 اٌخذِخ".

 ,Keh and Xie)وّددب ٠ؼشفددٗ 

اٌزجدبدي فدٟ ث ٔٗ  "س جخ  دش٠ه  (2009

  اٌؾفبا ػٍٝ ػ٩لخ دائّخ ٘بِخ".

ث ٔٗ   (Ou et al., 2012)٠ٚؼشفٗ 

"اػزمدددبد  دددش٠ه اٌزجدددبدي ثددد ْ اعدددزّشاس 
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اٌؼ٩لددخ ِددغ اٌطددشف ا٤خددش أِددش ؽ١ددٛٞ 

، ِّدب ٠جدشس ألصدٝ اٌغٙدٛد اٌّجزٌٚدخ اً عذ

ٌٍؾفدددبا ػ١ٍٙدددب. ثؼجدددبسح أخدددشٜ اٌطدددشف 

اٌٍّزضَ ٠مجدً ثد ْ اٌؼ٩لدخ رغدزؾك اٌؼّدً 

اعدددزّشاس٘ب إٌدددٝ أعدددً ٚاٌغٙدددذ ٌعدددّبْ 

  ١ش ِغّٝ".

 ,Kazemi and Saneian)أِدب 

ث ٔدددددٗ  "سِدددددض ٌٍز ودددددذ ٠ؼشفدددددٗ  (2013

اٌعددّٕٟ أٚ اٌصددش٠ؼ ِددٓ ِمددذَ اٌخذِددخ، 

٠ٚش١ش إٌٟ اٌش جدخ فدٟ رؾغد١ٓ ٚاٌؾفدبا 

 ػٍٝ ػ٩لخ اٌزجبدي ا٠٦غبثٟ".

٠ٚخٍص اٌجبحضْٛ ِٓ اٌزعش٠فبد 

٠ؼٕٟ اٌش جخ  اٌزضاَ اٌع١ًّثأْ  اٌسبثمخ

اٌؾفبا ػٍٝ اٌؼ٩لخ ِغ  اٌذائّخ فٟ

  ش٠ه اٌزجبدي.

 :اٌزضاَ اٌع١ًّأثعبد  -ة 

ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ اغٍغ ػ١ٍٙب 

اٌجبؽضْٛ، ٚعذٚا أْ ثؼط اٌذساعبد 

رٕبٌٚذ اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ِٓ خ٩ي ثؼذ٠ٓ 

ّ٘ب ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ ٚا٨ٌزضاَ اٌّغزّش 

 ,.Casaló et al)ِضً دساعخ وً ِٓ 

2007; Gilliland and Bello, 

2002; Gounaris, 2005; 

Gustafsson et al., 2005; 

Iglesias et al., 2011; Kazemi 

and Saneian, 2013; Moliner et 

al., 2007) فٟ ؽ١ٓ رٕبٌٚزٗ دساعبد ،

أخشٜ ِٓ خ٩ي ص٩صخ أثؼبد رّضٍذ فٟ 

ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ، ا٨ٌزضاَ اٌّغزّش، 

اٌّؼ١بسٞ ِضً دساعخ وً ِٓ   ٚا٨ٌزضاَ

(Bansal et al., 2004; Čater, 

2007; Čater and Čater, 2010; 

Dean, 2007)  ث١ّٕب أظبفذ دساعخ ،

(Keiningham et al., 2015) 

ثؼذ٠ٓ عذ٠ذ٠ٓ ٥ٌثؼبد اٌض٩صخ اٌغبثمخ 

ّ٘ب  ا٨ٌزضاَ ا٦عجبسٞ، ٚا٨ٌزضاَ 

اٌّؼزبد. ٚفٟ ٘زا اٌجؾش اػزّذ اٌجبؽضْٛ 

ا٤ثؼبد اٌض٩صخ ٨ٌزضاَ اٌؼ١ًّ، ػٍٝ 

 ٚف١ّب ٠ٍٟ رٛظ١ؼ ٌىً ِٕٙب  

٠ٚصددددددددددفٗ  الٌزززززززززززضاَ اٌعززززززززززبطفٟ:-1

(Gilliland and Bello, 2002) 

٠ؼجدددش ػٕدددٗ ثؾبٌدددخ ٚثدددب٨ٌزضاَ اٌددد٨ٛئٝ، 

ا٨سرجددبغ ثبٌشددش٠ه، اٌزددٟ رّددبسط ػٍددٝ 

أٔٙب اٌشدؼٛس ثدب٦خ٩و ٚاٌٛفدبء. ٠ٚدشاٖ 

(Bansal et al., 2004)  اٌمدددٛح

زٟ رشثػ اٌؼ١ًّ ثّمذَ اٌخذِخ اٌؼبغف١خ اٌ

ٚإٌبثؼخ ِٓ اٌش جخ، ؽ١ش ٠ؼىظ اٌشثبغ 

 إٌفغٟ ٌٍفشد ِغ ِمذَ اٌخذِخ.

( ث ٔدددٗ ٠ٚČater, 2007ؼشفدددٗ ) 

س جخ اٌؼ١ًّ فٟ اعدزّشاس اٌؼ٩لدخ ٔظدشاً 

٤ٔددٗ ساض ػددٓ ِمددذَ اٌخذِددخ ٠ٚغددزّزغ 

 ِؼٗ. ثبٌزؼبًِ 

 ,Čater and Čater)٠ٚؼشفددٗ 

ٚرم٠ٛددخ ث ٔددٗ اٌش جددخ فددٟ ر١ّٕددخ  (2010

اٌؼ٩لدددخ ِدددغ  دددخة أٚ عّبػدددخ ثغدددجت 

ا٤ٌفخ، ٚاٌصذالخ ٚاٌضمدخ اٌشخصد١خ اٌزدٟ 

ث١ٕدددذ ِدددٓ خددد٩ي اٌزؼبِدددً ثددد١ٓ ا٤فدددشاد 

ثّشٚس اٌٛلذ. ٠ٕٚش  ِٓ اٌزطدبثك، اٌمد١ُ 

اٌّشددزشوخ، ٚا٨سرجددبغ ٚاٌزشددبثٗ. ٠ٚددشاٖ 

(Iglesias et al., 2011)  ٗأٔدددد

ا٨سرجدددبغ اٌؼدددبغفٟ ٌدددذٜ اٌؼّددد٩ء رغدددبٖ 

ؼدددد١ٓ ػٍددددٝ أعددددبط ػ٩ِددددخ أٚ ِزغددددش ِ

 ر١ّض٘ب ِٓ خ٩ي اٌّزغش أٚ اٌؼ٩ِخ.

 ,Kazemi and Saneian)أِدب  

ف١ددددشاٖ ٠ز صددددً فددددٟ اٌّشددددبػش  (2013

ِب ٠د دٜ  بً ٚاٌزفع٩١د ا٠٦غبث١خ، ٚ بٌج

إٌٝ اٌزؼبْٚ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ٛدً. ٠ٚدشاٖ 

(Keiningham et al., 2015) 
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٠ؼىدددظ ا٨ٌزدددضاَ إٌفغدددٟ أٚ اٌشدددؼٛسٞ 

فددٟ اٌؼ٩لددخ ٠ٚصددفٗ ثددبٌؼٛاغف اٌم٠ٛددخ 

 ث١ٓ اٌؼ١ًّ ِٚمذَ اٌخذِخ.

٠ٚصدددددددددفٗ الٌززززززززززضاَ اٌّسززززززززززّش:  -2

(Gilliland and Bello, 2002) 

"ثب٨ٌزضاَ اٌؾغبثٟ"، اٌزٞ ٠ؼىظ ا١ٌّدً 

ٌٍجمبء اعزٕبداً ػٍدٝ اٌزىدب١ٌف ا٨لزصدبد٠خ 

ؽبٌخ ا٨سرجدبغ ؽ١ش ٠شاٖ  ٦ٔٙبء اٌؼ٩لخ.

ثبٌشدددش٠ه اٌزدددٟ رّدددبسط ثشدددىً إدساودددٟ 

ٌّعددددؾٝ ثٙددددب ؽ١ددددش ٠ددددذسن اٌفٛائددددذ ا

ٚاٌخغبئش اٌزٟ ٠زىجذ٘ب إرا أٟٔٙ اٌؼ٩لدخ. 

٠ؼزجدشٖ  (Bansal et al., 2004)أِدب 

اٌمددٛح اٌمبئّددخ ػٍددٝ ا٨ظددطشاس )اٌزم١١ددذ( 

اٌزٟ رشثػ اٌؼ١ًّ ثّمذَ اٌخذِخ ٚإٌبثؼدخ 

ِٓ اٌؾبعخ، ؽ١ش ٠ؼىدظ اٌشدؼٛس ثىدْٛ 

اٌؼ١ّددً ِم١ددذ ثّمددذَ اٌخذِددخ، فٙددٛ ػ٩لددخ 

لبئّددددخ ػٍددددٝ ا٨ظددددطشاس ؽ١ددددش ٠ؼزمددددذ 

اٌؼّددد٩ء أٔدددٗ ٨ ٠ّىدددُٕٙ إٔٙدددبء اٌؼ٩لدددخ 

ثغجت اٌزىب١ٌف ا٨لزصبد٠خ ٚا٨عزّبػ١دخ 

 ٚإٌفغ١خ. 

٠ٕجددغ  (Gounaris, 2005)٠ٚددشاٖ 

ِٓ رٛلغ اسرفبع رىب١ٌف اٌزؾٛي أٚ إٔٙبء 

اٌزؼبلذ اٌّشرجطدخ ثدبٌخشٚط ِدٓ اٌؼ٩لدخ، 

ؽ١ش ٠ٕجغ ِٓ ؽغبة اٌزىب١ٌف ٚإٌّدبفغ. 

 فبٌؼ٩لدددبد اٌزدددٟ رغدددزٕذ ػٍدددٝ ا٨ٌزدددضاَ

-اٌّغدددزّش رغدددزّش ػٍدددٝ أعدددبط اٌزىٍفدددخ

اٌؼبئدذ، ٚثؼدذ رٌده ٠دزُ رمش٠دش ِدب إرا ودبْ 

 ِٓ اٌّّىٓ ا٨عزّشاس أٚ إٔٙبء اٌؼ٩لخ. 

ث ٔدٗ  (Čater, 2007)٠ٚشد١ش إ١ٌدٗ 

ٔٛع ِٓ اٌزم١١ذ ثبٌمٛح، ٚاٌدزٞ ٠ظٙدش فدٟ 

ٚعٛد رىب١ٌف رؾ٠ًٛ ِشرفؼخ أٚ ا٨فزمبس 

إٌٝ ٚعٛد ثذائً ٌّمدذَ اٌخذِدخ، ِٚدٓ صدُ 

ؼ١ّددددً ثؾبعددددخ إٌددددٝ ا٨سرجددددبغ ٠ىددددْٛ اٌ

 ثبٌّٕظّخ. 

 (Čater and Čater, 2010)أِب  

٠ددددشاٖ ث ٔددددٗ ٠زؼٍددددك ثبٌؾغددددبة اٌؼم٩ٔددددٟ 

ٚا٨لزصددبدٞ فددٟ اٌزؼبِددً ِددغ اٌؼ٩لددخ، 

 بً فٙٛ ا٨سرجبغ ٤عجبة ِف١ذح، ٠ّٚضً ٔٛػ

ِٓ اٌمٛح اٌّم١ذح اٌزٟ رشثػ اٌؼ١ًّ ثّمذَ 

اٌخذِدخ، ٠ٚىدْٛ ٔدبرظ ِدٓ اٌؾبعدخ. ٚفدٟ 

 بً ٌزددددضاَ اٌؼددددبغفٟ دافؼددددؽدددد١ٓ ٠شددددىً ا٨

 بً فإْ ا٨ٌزضاَ اٌؾغدبثٟ ٠ّضدً دافؼد بً إ٠غبث١

 ٨عزّشاس اٌؼ٩لخ.  بً عٍج١

 ,Kazemi and Saneian) ا٠ٖٚش

٠زشدددىً ػٕدددذِب ٨ ٠ىدددْٛ ٕ٘دددبن  (2013

ٌٍؾبعددخ إٌددٝ اٌؼ٩لددبد  اً ثددذ٠ً رخددش ٔظددش

غ٠ٍٛددددخ ا٤عددددً أٚ اٌزىددددب١ٌف اٌّشرفؼددددخ 

 ٨خز١بس اٌجذائً ا٤خشٜ.

 ,.Keiningham et al)وّب ٠شاٖ 

٠ؼىظ ا٨عزضّبساد ا٨لزصدبد٠خ  (2015

اٌّذسوخ ثب٦ظبفخ إٌٟ ػذَ ٚعٛد ثذائً، 

٠ٚصفٗ ثب٨ٌزضاَ ا٨لزصبدٞ اٌزٞ ٠غدزٕذ 

ػٍدٟ اٌزم١د١ُ ا٦دساوددٟ ٩ٌعدزضّبساد فددٟ 

اٌؼ٩ِددددخ، فؼٍددددٟ ِددددذاس اٌٛلددددذ ٠ؾغددددت 

اٌؼ١ّددً اٌفٛائددذ اٌزددٟ لددذ رعدد١غ إرا لددشس 

 إٔٙبء اٌؼ٩لخ ِغ ِمذَ اٌخذِخ.

 ٠ٚBansalدشاٖ )ٌزضاَ اٌّع١بسٞ: ال-3

et al., 2004) ٗاٌمددٛح اٌزددٟ رددشثػ  ث ٔدد

اٌؼ١ّددددً ثّمددددذَ اٌخذِددددخ ٚإٌبثؼددددخ ِددددٓ 

اٌٛاعدددت اٌّدددذسن، ؽ١دددش ٠ؼىدددظ ثمدددبء 

اٌؼ١ّددً ِددغ ِمددذَ اٌخذِددخ ٤ٔددٗ ٠شددؼش أْ 

ِددددٓ ٚاعجددددٗ اٌم١ددددبَ ثددددزٌه. وددددزٌه ٠ددددشاٖ 

(Čater, 2007)  ٟث ٔٗ ٠ؼىظ اٌمدٛح اٌزد

جت رددددشثػ اٌؼ١ّددددً ثّمددددذَ اٌخذِددددخ ثغدددد

   اٌٛاعت اٌّذسن.

ث ٔدٗ ِدب  (Dean, 2007) وّدب ٠دشاٖ

٠شددؼش ثددٗ اٌؼّدد٩ء أٔٙددُ ٠غددت أْ ٠مِٛددٛا 

ثدددٗ، فٙدددٛ ٠ؼزجدددشٖ ا٨سرجدددبغ اٌمدددبئُ ػٍدددٝ 
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 Čater)اٌٛاعت. ٠ٚزفك ِؼُٙ فدٟ رٌده 

and Čater, 2010)  إ١ٌدٗ ؽ١دش ٠شد١ش

ثبٌٛاعددددت،  ثب٨سرجددددبغ ثغددددجت اٌشددددؼٛس

ٔظدددشا ٨عدددزّشاس اٌؼّددد٩ء فدددٟ اٌؼ٩لدددخ 

ا٤خ٩لٟ، فبٌؼ٩ّء اٌز٠ٓ  اعتثغجت اٌٛ

٠زصشفْٛ ثشىً أخ٩لٟ ٠شؼشْٚ ثد ُٔٙ 

٠غت أْ ٠زصشفْٛ ثطش٠مخ ِؼ١ٕخ ثغجت 

 ٚاعجُٙ.

 ,.Keiningham et al) أِددب

٠ددشاٖ ٠غددزٕذ ػٍددٟ اػزمددبد اٌفددشد  (2015

ث ْ ِٓ ٚاعجدٗ اٌم١دبَ ثدٗ ثغدجت اٌّؼدب١٠ش 

ا٤خ٩ل١خ ٚاٌزدٟ ػدبدح ِدب رىدْٛ ِغدزّذح 

  ِٓ اٌّغزّغ.

 : ل١ّخ اٌعلاِخِفَٙٛ  -ط
ف١ّب ٠ٍٟ ثؼط ِٓ اٌزؼش٠فبد اٌزٟ 

 ٚظؼٙب اٌجبؽضْٛ ٌّفَٙٛ ل١ّخ اٌؼ٩ِخ 

أوضش  (Aaker, 1991, p.15لذَ )

اٌزؼش٠فبد لج٨ًٛ ٚ ٨ًّٛ ٌم١ّخ اٌؼ٩ِخ 

صٛي أؽ١ش ػشفٙب ث ٔٙب ِغّٛػخ ِٓ 

اٌؼ٩ِخ ٚا٨ٌزضاِبد اٌّشرجطخ ثبٌؼ٩ِخ، 

اعّٙب ٚسِض٘ب اٌزٞ ٠ع١ف أٚ ٠ٕمة 

م١ّخ اٌزٟ ٠مذِٙب إٌّزظ ٌٍّٕظّخ ِٓ اٌ

ِّب ٠ط١ً ِٓ ِذح اٌؼ٩لخ  ٚ/أٚ ٌؼ٩ّئٙب.

فٟ إٌٙب٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٠ؼضص ِٓ اٌزفبٟٔ 

 فٟ اٌؼ٩لخ".

 Yoo and)فٟ ؽ١ٓ ٠ؼشفٙب 

Donthu, 2001)  ٟث ٔٙب ا٨خز٩ف ف

اعزغبثخ اٌؼ٩ّء ػٕذ ا٨خز١بس ث١ٓ ِٕزظ 

رٚ ػ٩ِخ ١ِّضح ِٕٚزظ ١ٌظ ٌذ٠خ ػ٩ِخ 

ٚرٌه ػٕذِب ٠ىْٛ ٌذٜ وً ُِٕٙ  ١ِّضح،

ٔفظ اٌّغزٜٛ ِٓ اٌّؾفضاد اٌزغ٠ٛم١خ 

ٚٔفظ عّبد إٌّزظ. ٠ّٚىٓ إسعبع 

ا٨خز٩ف فٟ اعزغبثخ اٌؼ٩ّء إٌٝ اعُ 

اٌؼ٩ِخ ٚاٙٛس ر ص١شاد اٌزغ٠ٛك غ٠ًٛ 

 ا٤عً اٌّغزضّش فٟ اٌؼ٩ِخ.

( Chang et al., 2008) أِب

٠ؼشفٙب ث ٔٙب  اٌغبرث١خ اٌّعبفخ ٌٍؼ١ًّ، 

 اٌزٟ ٠ّٕؾٙب اعُ اٌؼ٩ِخ ٌٍّٕزظ.ٚ

( Kim et al., 2008ث١ّٕب ٠شا٘ب )

ث ٔٙب  اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٌٍّٕزظ فٟ أر٘بْ 

 اٌؼ٩ّء.

٠ٚزفك اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ أْ 

ل١ّخ اٌؼ٩ِخ رّضً ا٤داح ا٦ظبف١خ أٚ 

اٌم١ّخ اٌّعبفخ ٌٍّٕزظ ثٛاعطخ اعُ 

 ;Chang et al., 2008)اٌؼ٩ِخ 

Chattopadhyay et al., 2010; 

Hu et al., 2010; Yoo and 

Donthu, 2001). 

٠زجغ اٌجبؽضْٛ ٚثٕبء عٍٝ ِب سجك, 

اٌزؼش٠ف اٌزٞ ارفك ػ١ٍٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

اٌجبؽض١ٓ، ؽ١ش رؼشف ل١ّخ اٌؼ٩ِخ ث ٔٙب 

اٌم١ّخ اٌّعبفخ ٌٍّٕزظ ثٛاعطخ اعُ 

 اٌؼ٩ِخ

 :ل١ّخ اٌعلاِخأثعبد  -د
٨ ٠ٛعذ ارفبق فٟ ا٢ساء ؽٛي 

مب١٠ظ اٌّغزخذِخ ٌم١بط ل١ّخ أفعً اٌّ

اٌؼ٩ِخ ثبػزجبسٖ ِزغ١ش ِزؼذد ا٤ثؼبد. 

ٚاٌغجت فٟ رٌه ٘ٛ اخز٩ف إٌّظٛس 

اٌّؼزّذ ػ١ٍٗ ٌزؼش٠ف ٚل١بط ل١ّخ 

اٌؼ٩ِخ. ٌّٚب وبْ ٘زا اٌجؾش ٠زٕبٚي 

ل١ّخ اٌؼ٩ِخ ِٓ ِٕظٛس اٌؼ١ًّ، ٌزا 

٠ؼشض اٌجبؽضْٛ ٚعٙبد إٌظش 

ط ل١ّخ اٌّخزٍفخ ٌٍجبؽض١ٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثم١ب

 اٌؼ٩ِخ وّب ٠ٍٟ 

أْ  (٠Aaker, 1991, p.15شٜ  )

ل١ّدددخ اٌؼ٩ِددددخ ِفٙددددَٛ ِزؼددددذد ا٤ثؼددددبد، 

٠ٚزدد ٌف ِددٓ خّغددخ أثؼددبد ٘ددٟ  اٌدد٨ٛء 
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ٌٍؼ٩ِدددخ، ٚاٌدددٛػٟ ثبٌؼ٩ِدددخ، ٚاٌغدددٛدح 

اٌّذسوخ، ٚا٨سرجبغ ثبٌؼ٩ِخ، ٚا٤صٛي 

 ا٤خشٜ اٌٍّّٛوخ ٌٍؼ٩ِخ.

( فمذ ؽذد Yoo et al., 2000أِب )

رّضٍذ فدٟ اٌغدٛدح اٌّذسودخ،  أسثؼخ أثؼبد

ٚاٌدددد٨ٛء ٌٍؼ٩ِددددخ، ٚاٌددددٛػٟ ثبٌؼ٩ِددددخ، 

 ٚا٨سرجبغ ثبٌؼ٩ِخ.

 Washburn and)٘زا ٚلدذ ارفدك 

Plank, 2002)  ِددغ(Yoo and 

Donthu, 2001)  فددٟ رؾذ٠ددذٖ ٤ثؼددبد

ل١ّخ اٌؼ٩ِخ، ٚرؾمدك ِدٓ صدذق ٚصجدبد 

 Yoo and) اٌّم١ددبط اٌددزٞ ٚظددؼٗ

Donthu, 2001). 

فمدذ  ( Wang et al., 2006أِدب )

 أظدددددبف ثؼدددددذ خدددددبِظ ٥ٌثؼدددددبد اٌزدددددٟ
 (Yoo and Donthu, 2001)ٚظؼٙب

ٚلدددذ اػزّدددذ  .اٌشظدددب ػدددٓ اٌؼ٩ِدددخ٘دددٛ 

(Lai et al., 2010ػٍدٝ ٘دزٖ ا٤ثؼدبد ) 

 أ٠عب فٟ دساعزٗ.

( Buil et al., 2008ث١ّٕدب ؽدذد )

فدٟ اٌدٛػٟ ثبٌؼ٩ِدخ،  أسثؼخ أثؼبد رّضٍذ

٩ِدددخ، اٌّذسودددخ، ٚاٌددد٨ٛء ٌٍؼ ٚاٌغدددٛدح

ٚا٨سرجبغ ثبٌؼ٩ِخ )٠ٚشزًّ ػٍٝ اٌم١ّخ 

اٌّذسوددخ، ٚ خصدد١خ اٌؼ٩ِددخ ٚا٨سرجددبغ 

 اٌزٕظ١ّٟ(.

 ;Chang et al., 2008وّب ٠شٜ )

Hsu, 2012 ٓأْ ل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخ ِددد )

 ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ رمغُ إٌٝ 

ٚرشدددًّ اٌدددٛػٟ  إدساوزززبد اٌع١ّزززً:( 1

ثبٌؼ٩ِدخ، ٚا٨سرجددبغ ثبٌؼ٩ِدخ، ٚاٌغددٛدح 

 اٌّذسوخ.

٠ٚشدددددًّ اٌددددد٨ٛء  ٛن اٌع١ّزززززً:سزززززٍ(2

 ٌٍؼ٩ِخ، ٚا٨عزؼذاد ٌذفغ عؼش ِشرفغ.

 Shabbir and) ٠ٚزفدددك ِؼٙدددُ

Rehman, 2013)  فدددٟ أْ إدسودددبد

رشدددددددًّ اٌدددددددٛػٟ ثبٌؼ٩ِدددددددخ، اٌؼ١ّدددددددً 

ٚا٨سرجددبغ ثبٌؼ٩ِددخ، ٚاٌغددٛدح اٌّذسوددخ. 

فددٟ ؽدد١ٓ أْ عددٍٛن اٌؼ١ّددً ٠مزصددش فمددػ 

 ػٍٝ ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ.

ٚثّمبسٔزززززخ اٌذساسزززززبد اٌّززززززوٛسح 

عزززلاٖ,  مزززذ رجززز١ٓ أْ ِعظزززُ اٌذساسزززبد أ

ِددٓ خدد٩ي أسثؼددخ  رٕبٌٚززذ ل١ّززخ اٌعلاِززخ

أثؼددددبد ٘ددددٟ اٌدددد٨ٛء ٌٍؼ٩ِددددخ، ٚاٌددددٛػٟ 

ثبٌؼ٩ِددخ، ٚاٌغددٛدح اٌّذسوددخ، ٚا٨سرجددبغ 

 Chang)ِضً دساعخ ودً ِدٓ  ثبٌؼ٩ِخ

et al., 2008; Chattopadhyay et 

al., 2010; Hu et al., 2010; Yoo 

and Donthu, 2001)  دػدب ٚ٘دزا ِدب

اٌجبؽضْٛ إٌٝ ا٨ػزّبد ػٍدٝ ٘دزٖ ا٤ثؼدبد 

 ا٤سثؼخ، ٚف١ّب ٠ٍٟ رٛظ١ؼ ٌىً ِٕٙب  

٠شد١ش إٌدٝ ا٨ٌزدضاَ  اٌزٛلء ٌٍعلاِزخ: -1

 بً اٌؼدددبَ ٌدددذٜ اٌؼ١ّدددً ثددد ْ ٠ىدددْٛ ِٛا١ٌددد

، ٚاٌددزٞ ٠ظٙددش فددٟ ١ٔزددٗ ٌؼ٩ِددخ ِؼ١ٕددخ

ؽ١دددش ٌشدددشاء اٌؼ٩ِدددخ وخ١دددبس أعبعدددٟ، 

٠غؼددً اٌؼّدد٩ء ٠شددزشْٚ اٌؼ٩ِددخ ثشددىً 

بِْٚٛ اٌزؾدٛي إٌدٝ أٞ ٔدٛع ٠ٚم سٚر١ٕٟ

  رخش.

  رشدد١ش إٌددٟ اٌؾىددُ اٌغززٛدح اٌّذسوززخ -2

اٌشخصدددٟ ِدددٓ لجدددً اٌؼ١ّدددً ٌٍز١ّدددض أٚ 

اٌزفددٛق اٌؼددبَ ٌٍؼ٩ِددخ، ٠ٚدد رٟ ٘ددزا ِددٓ 

خ٩ي اٌزؼبًِ غ٠ٛدً ا٤عدً ِدغ اٌؼ٩ِدخ 

ا٤ِش اٌزٞ ٠غؼدً اٌؼّد٩ء ٠دذسوٛا ر١ّدض 

 .ٚرفٛق اٌؼ٩ِخ

٠شدد١ش إٌددٝ دسعددخ  اٌززٛعٟ ثبٌعلاِززخ: -4

ٌٍؼ٩ِددخ اٌخبصددخ اٌؼ١ّددً ١١ّددض رددزوش ٚر

  .ثفئخ ِٕزظ ِؼ١ٓ



 . 

٠ش١ش إٌٝ ع١ّغ  السرجبط ثبٌعلاِخ: -4

ا٤ ١بء اٌّشرجطخ ثبٌؼ٩ِخ فٟ راوشح 

اٌؼ١ًّ، ِٚب إرا وبْ ثب٦ِىبْ رغ١ّغ ٘زٖ 

 .ا٤ ١بء اٌّشرجطخ ِؼبً فٟ ِؼٕٝ ِؼ١ٓ 

٠ٚمَٛ اٌجبؽضْٛ فٟ ٘زا اٌجؾش 

خ ٚل١ّ اٌؼ١ًّ اٌزضاَثذساعخ اٌؼ٩لخ ث١ٓ 

 اٌجؾشٚرٌه ثإػذاد ّٔٛرط  اٌؼ٩ِخ،

 (.1اٌّٛظؼ فٟ اٌشىً )

 

 

 

 

 

 

 

 (1شىً )

 اٌجحشّٔٛرط 
 اٌّصذس  إػذاد اٌجبؽض١ٓ.

 ثانياً: مشكلة وتساؤلات البحث: 

لبَ اٌجبؽضْٛ ثإعشاء دساعخ 

اعزط٩ػ١خ ِٓ خ٩ي إػذاد لبئّخ 

اعزمصبء ِجذئ١خ ٌؼ١ٕخ ػّذ٠خ ١ِغشح 

( مفردة من عملاء البنوك 06قوامها )
والمشتركة بمحافظة  العامة والخاصة

لاستطلاع آرائهم حول  الدقهمية
، ٚفٝ ظٛء رؾ١ًٍ البحثمتغيرات 

                                                 

( اعزّبسح ػٍٝ ػ٩ّء اٌجٕٛن اٌؼبِخ 42رُ  رٛص٠غ ) 

( 16)( اعزّبسح اٌجٕه ا٤ٍٟ٘ اٌّصشٞ، 14وبٌزبٌٟ )

( اعزّبساد ثٕه اٌمب٘شح. وّب رُ 5اعزّبسح ثٕه ِصش، )

٩ّء اٌجٕٛن اٌخبصخ ( اعزّبسح ػٍٝ ػ42رٛص٠غ )

( اعزّبساد اٌجٕه 12ٚاٌّشزشوخ رُ رٛص٠ؼٙب وبٌزبٌٟ  )

( اعزّبساد ثٕه ارش اط ثٝ عٝ، 5اٌزغبسٞ اٌذٌٟٚ، )

( اعزّبساد ثٕه .( اعزّبساد ثٕه لطش اٌٛغٕٟ، )8)

 ا٦عىٕذس٠خ. 

ٌٍٛعػ اٌج١بٔبد رُ رمغ١ُ اٌؼ١ٕخ ٚفمبً 

اٌؾغبثٟ إٌٝ ص٩صخ ِغّٛػبد  ا٤ٌٚٝ 

ا٤لً ِٓ اٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٚاٌضب١ٔخ أػٍٝ 

ِٓ اٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٚاٌضبٌضخ اٌّؾب٠ذْٚ، 

 (.1وّب ٘ٛ ِٛظؼ فٟ اٌغذٚي )

 ( ٠زضح ِب ٠ٍٟ:1) اٌغذٚيِٚٓ 

ثبٌٕغجخ ٤فشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌجٕٛن . 1

% ٌذ٠ُٙ ِغزٜٛ .,52اٌؼبِخ ٠ٛعذ 

اٌزضاَ اٌؼ١ًّ فٟ ؽ١ٓ أْ ِٕخفط ِٓ 

% ٌذ٠ُٙ ِغزٜٛ ِشرفغ ِٓ اٌزضاَ 42

اٌؼ١ًّ ِمبسٔخ ثبٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٌٍؼ١ٕخ، 

% ِؾب٠ذْٚ. أِب 14,4ث١ّٕب ٕ٘بن 

ثبٌٕغجخ ٤فشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌجٕٛن اٌخبصخ 

% ٌذ٠ُٙ ِغزٜٛ ِٕخفط ِٓ ٠22ٛعذ 

% ٌذ٠ُٙ 44,4اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ث١ّٕب ٠ٛعذ 

ً ِمبسٔخ ِغزٜٛ ِشرفغ ِٓ اٌزضاَ اٌؼ١ّ

ثبٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٌٍؼ١ٕخ، فٟ ؽ١ٓ أْ 

 اٌزضاَ اٌع١ًّ
  ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

  ا٨ٌزضاَ اٌّغزّش

  ا٨ٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ

 

 ل١ّخ اٌعلاِخ
 

 اٌغٛدح اٌّذسوخ

 اٌٛػٟ ثبٌؼ٩ِخ

 ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ

 ا٨سرجبغ  ثبٌؼ٩ِخ
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% ِؾب٠ذْٚ. ِٚٓ صُ ٠ٛعذ .,2ٕ٘بن 

أخفبض فٟ ِغزٜٛ اٌزضاَ اٌؼ١ًّ فٟ 

 اٌجٕٛن اٌخبصخ ػٕٗ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبِخ.

 

 (1)سلُ عذٚي 

عٍٝ أسبط ط عٍٝ أسب اٌجحشٔزبئظ رح١ًٍ ث١بٔبد اٌذساسخ السزطلاع١خ ٌّزغ١شاد 

 اٌٛسظ اٌحسبثٟ ٚإٌست اٌّئ٠ٛخ

 

 اٌحسبثٟ اٌٛسظ ِٓ أعٍٟ اٌّحب٠ذ اٌحسبثٟ اٌٛسظ ِٓ ألً

 خبصخ ثٕٛن عبِخ ثٕٛن خبصخ ثٕٛن عبِخ ثٕٛن خبصخ ثٕٛن عبِخ ثٕٛن

 اٌعذد
 إٌسجخ

% 
 اٌعذد

 إٌسجخ

% 
 اٌعذد

 إٌسجخ

% 
 اٌعذد

 إٌسجخ

% 
 اٌعذد

 إٌسجخ

% 
 اٌعذد

 إٌسجخ

% 

 اٌزضاَ

 اٌع١ًّ
1. 52,. 18 22 3 14,4 6 2,. 9 42 12 44,4 

 ل١ّخ

 اٌعلاِخ
62 22,. 66 .4,4 4 12 6 2,. . 64,. 2 62 

 ْ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ.ٛاٌّصذس  إػذاد اٌجبؽض

ثبٌٕغجخ ٤فشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبِخ .2

ٔخفبض فٟ ِغزٜٛ % ٚعٛد ا.,٠22شٜ 

% ٠شٚا .,64ل١ّخ اٌؼ٩ِخ فٟ ؽ١ٓ ٔغذ 

اسرفبع فٟ ِغزٜٛ ل١ّخ اٌؼ٩ِخ ِمبسٔخ 

% 12ثبٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٌٍؼ١ٕخ ث١ّٕب ٕ٘بن 

ِؾب٠ذْٚ. أِب ثبٌٕغجخ ٤فشاد اٌؼ١ٕخ فٟ 

% ُِٕٙ 4,4.اٌجٕٛن اٌخبصخ ٠غذ 

أخفبض فٟ ِغزٜٛ ل١ّخ اٌؼ٩ِخ ث١ّٕب 

ّخ % ُِٕٙ اسرفبع فٟ ِغزٜٛ ل٠62١شٜ 

اٌؼ٩ِخ ِمبسٔخ ثبٌٛعػ اٌؾغبثٟ ٌٍؼ١ٕخ، 

% ِؾب٠ذْٚ. ِٚٓ ..2فٟ ؽ١ٓ أْ ٕ٘بن 

 صُ ٠ٛعذ أخفبض ِغزٜٛ ل١ّخ اٌؼ٩ِخ
 فٟ اٌجٕٛن اٌخبصخ ػٕٗ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبِخ.

ٚ ٟ ضٛء ٔزبئظ اٌذساسخ 

ص١بغخ  ْٛالسزطلاع١خ ٠ّىٓ ٌٍجبحض

  ٟ: اٌجحشِشىٍخ 

ثبٌؼ١ٕدددخ  ل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخأخفدددبض ِغدددزٜٛ 

ٌذساعددخ ا٨عددزط٩ػ١خ، ا٤ِددش اٌددزٞ ِؾددً ا

 ٠ض١ش اٌزغبؤ٨د اٌزب١ٌخ 

ً٘ ٠شعغ ا٨ٔخفبض فٟ ِغزٜٛ  -1

إٌٝ ا٨ٔخفبض إٌٟ ل١ّخ اٌؼ٩ِخ 

ِٚب غج١ؼخ ٘زٖ  أَ ٨؟ اٌزضاَ اٌؼ١ًّ

 اٌؼ٩لخ إْ ٚعذد؟ 

ػٍٝ  ٨ٌزضاَ اٌؼ١ًًّ٘ ٠ٛعذ ر ص١ش  -2

؟ ِٚب ٔٛع ٘زا اٌز ص١ش ل١ّخ اٌؼ٩ِخ

 إْ ٚعذ؟

 اف البحث: أهد ثالثاً:
٠غؼٝ ٘زا اٌجؾش إٌٝ رؾم١ك  

 ا٤٘ذاف اٌزب١ٌخ 

ث١ٓ  ا٨سرجبغ  ػ٩لخرؾذ٠ذ غج١ؼخ  (1

 .ٚل١ّخ اٌؼ٩ِخ العميل التزام

ػٍدددٝ  التززززام العميزززلل١دددبط رددد ص١ش  (6

 .ل١ّخ اٌؼ٩ِخ

 فروض البحث:  رابعاً:
٠غدددؼٝ ٘دددزا اٌجؾدددش إٌدددٝ اخزجدددبس  

 صؾخ أٚ خط  اٌفشٚض اٌزب١ٌخ 

التززام ثد١ٓ ِؼٕٛٞ  ٨ ٠ٛعذ اسرجبغ (1
 .ٚل١ّخ اٌؼ٩ِخ العميل
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التززام رد ص١ش ٨ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕدٛٞ  (6
 ل١ّخ اٌؼ٩ِخ.ػٍٝ  العميل

 :البحث أهمية: خامساً 
 أٔٙدبِدٓ  ا١ّ٘٤دخ اٌؼ١ٍّدخ ٌٍجؾدشرٕجغ 

ِض٠ددذاً ِددٓ اٌعددٛء ػٍددٝ ِزغ١ددشاد  رٍمددٝ

اٌؼ١ّددً، ٚل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخ(  اٌزدددضاَاٌجؾددش )

شث١دددخ خبصدددخ فدددٟ ادددً افزمدددبس اٌّىزجدددخ اٌؼ

ٌٍذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ٘زٖ اٌّزغ١شاد فدٟ 

 اٌجؾدش اؼدذ ٘دز٠اٌؼمدذ٠ٓ ا٢خدش٠ٓ، ٚػ١ٍدٗ 

عٙددددذاً ِزٛاظددددؼبً ٨عددددزىّبي اٌذساعددددبد 

اٌغددددبثمخ، ٚفددددزؼ اٌّغددددبي أِددددبَ اٌجددددبؽض١ٓ 

 اٌؼشة ٌّض٠ذ ِٓ اٌذساعخ فٟ ٘زا اٌّغبي.

ٚف١ّددب ٠زؼٍددك ثب١ّ٘٤ددخ اٌزطج١م١ددخ ٌٙددزا 

ف فٟ وشد اٌجؾش ارغبػذ ٔزبئظ ٘ز اٌجؾش،

اٌؼ٩لدددخ ا٨سرجبغ١دددٗ ثددد١ٓ اٌزدددضاَ اٌؼ١ّدددً 

ٚأثؼبدٖ، ٚأثؼبد ل١ّخ اٌؼ٩ِدخ، وّدب رىشدف 

أ٠عددب أ٘ددُ ٚأوضددش ٘ددزٖ ا٤ثؼددبد ردد ص١شاً فددٟ 

ل١ّددخ اٌؼ٩ِددخ، ا٤ِددش اٌددزٞ ٠زشرددت ػ١ٍددٗ 

ِغدددددبػذح اٌمدددددبئ١ّٓ ػٍدددددٝ إداسح اٌجٕدددددٛن 

ِٛظدددغ اٌزطج١دددك فدددٟ اٌؼّدددً ػٍدددٟ خٍدددك 

اٌؼ١ًّ ثّب ٠ٕؼىظ فٟ إٌٙب٠خ  ٌذٞا٨ٌزضاَ 

ٚرؼظدددد١ُ ل١ّددددخ اٌؼ٩ِددددخ  ػٍددددٝ رؾغدددد١ٓ

 اٌخبصخ ثبٌجٕه. 

  سادساً: حدود البحث:
 رٟ رزّضً ؽذٚد اٌجؾش فٟ ا٢ 

ػٍدٝ  اٌجؾدشالزصش   ؽذٚد ثشش٠خ  (1

اٌؼ١ّددددً اٌفددددشد اٌددددزٞ ٠زؼبِددددً ِددددغ 

اٌجٕدددٛن اٌزغبس٠دددخ ِؾدددً اٌذساعدددخ، 

ٚاٌزٞ ٠زؼبًِ فٟ خذِخ أٚ أوضش ِٓ 

اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕده، ٚاٌدزٞ 

فزشح رؼبٍِٗ اٌؾب١ٌخ ِغ اٌجٕده ٨ رمً 

ػددٓ عددٕخ ٨ػزجددبس ِ ٌٛف١ددخ اٌخذِددخ 

ٚإِىب١ٔددددخ اٌؾىددددُ ػٍددددٝ ِزغ١ددددشاد 

. ٌٚددُ رزطدددشق ٌٍؼّدد٩ء ِدددٓ اٌجؾددش

 اٌششوبد.

ؽدددذٚد ِىب١ٔدددخ  ٔظدددشاً ٌىجدددش ؽغدددُ  (6

اٌّغزّددددددغ ٚاٌزشددددددزذ اٌغغشافددددددٟ 

ٌّفشدارددٗ، فمددذ رددُ ا٨لزصددبس ػٍددٝ 

ػّدد٩ء اٌجٕددٛن اٌزغبس٠ددخ فددٟ خّددظ 

ً ِٕٙدب إلٍد١ُ ِؾبفظبد فمػ رّضدً ود

 ِٓ ألب١ٌُ ِصش.

 سابعاً: أسلوب البحث: 
٠ٚزعّٓ اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ  

ٌٍذساعخ ِٚصبدس٘ب، ِٚغزّغ اٌجؾش 

ٚاٌؼ١ٕخ، ٚأداح اٌجؾش ٚغش٠مخ عّغ 

اٌج١بٔبد، ٚل١بط ِزغ١شاد اٌجؾش، 

ٚأعب١ٌت اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ، ٚرٌه ػٍٝ 

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ 

 اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ٌٍجحش ِٚصبدس٘ب:أ(

اٌجبؽضْٛ فٟ ٘زا اٌجؾش ػٍٝ  ػزّذا

 ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب  

ٚرُ اٌؾصٛي ػ١ٍٙب ث١بٔبد صب٠ٛٔخ:  (1

ػٓ غش٠ك ِشاعؼخ اٌجؾٛس اٌزٟ 

 اٌجؾش رٕبٌٚذ ِزغ١شاد

ثّب ٠ّىِّٓ  ٚاٌّٛظٛػبد اٌّزؼٍمخ ثٙب

اٌجبؽضْٛ ِٓ ر ص١ً اٌّفب١ُ٘ ٚإػذاد 

 .ٌٍجؾشا٦غبس إٌظشٞ 

ٓ ٚرُ عّؼٙب ِث١بٔبد أ١ٌٚخ:  (2

اٌؼ٩ّء ِؾً اٌذساعخ ٚرؾ١ٍٍٙب ثّب 

ّىِّٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ اخزجبس صؾخ أٚ ٠

ٚاٌزٛصً إٌٟ  اٌجؾشخط  فشٚض 

 إٌزبئظ. 

 

 ِغزّع اٌجحش ٚاٌع١ٕخ:ة(

 ِغزّع اٌجحش: (1

٠زّضدً   ٠زّضً ِغزّع ٘زا اٌجحزش  زٟ

اٌجؾدددش فدددٟ ػّددد٩ء اٌجٕدددٛن  اِغزّدددغ ٘دددز
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اٌؼبٍِددخ فددٟ ِصددش، ٚاٌجددبٌغ ػددذد٘ب ٚفمددبً 

ٌجٕددده اٌّشودددضٞ فدددٟ ػدددبَ ٦ؽصدددبئ١بد ا

( ثٕددده ثإعّدددبٌٟ ػدددذد فدددشٚع 32) 6216

( فدددددددددشع )اٌجٕددددددددده اٌّشودددددددددضٞ 4212)

اٌّصدددددددددددددشٞ، اٌزمش٠دددددددددددددش اٌغدددددددددددددٕٛٞ 

(. ٚردددددُ رمغددددد١ُ 163، و6211/6216

عّٙٛس٠خ ِصش اٌؼشث١خ إٌدٝ خّغدخ ألدب١ٌُ 

سئ١غدد١خ رزّضددً فددٟ إلٍدد١ُ اٌمددب٘شح اٌىجددشٜ 

ٚإل١ٍُ ا٦عىٕذس٠خ ٚإل١ٍُ اٌذٌزب ٚإلٍد١ُ  لٕدبح 

لٍددد١ُ اٌصدددؼ١ذ. ٚردددُ اخز١دددبس اٌغددد٠ٛظ  ٚإ

  ِؾبفظخ اٌمب٘شح ِّضٍخ ٦ل١ٍُ
اٌمدددددددددب٘شح اٌىجدددددددددشٜ، ِٚؾبفظدددددددددخ 

ا٦عددددىٕذس٠خ ِّضٍددددخ ٦لٍدددد١ُ ا٦عددددىٕذس٠خ، 

اٌذل١ٍٙدددخ ِّضٍدددخ ٦لٍددد١ُ اٌدددذٌزب،  ِٚؾبفظدددخ

ِٚؾبفظددخ ا٦عددّبػ١ٍ١خ ِّضٍددخ ٦لٍدد١ُ لٕددبح 

اٌغدد٠ٛظ، ِٚؾبفظددخ أعدد١ٛغ ِّضٍددخ ٦لٍدد١ُ 

ظددبد اٌصددؼ١ذ. ٚلددذ رددُ اخز١ددبس ٘ددزٖ اٌّؾبف

ػٍدددٟ أعدددبط ا٤وجدددش ِدددٓ ؽ١دددش اٌزؼدددذاد 

 اٌغىبٟٔ فٟ ا٦ل١ٍُ.

 ع١ٕخ اٌجحش: (2

ٔظشاً ٌىجش ؽغُ ِغزّغ اٌجؾش ٚػدذَ 

رددٛافش إغددبس أٚ وشددف ث عددّبء ٚػٕددب٠ٚٓ 

ِفشدارددٗ، ٚأْ ٕ٘ددبن صدددؼٛثخ فددٟ رؾذ٠دددذ 

ػددذد اٌؼّدد٩ء فدد٩ ٠ٛعددذ إغددبس ث عددّبئُٙ 

ؽ١ددش رددشفط اٌجٕددٛن ا٦فصددبػ ػددٓ ػددذد 

١بٔدبد اٌغدش٠خ. ٌدزا ػ٩ّئٙب ٚرؼزجشٖ ِٓ اٌج

ثغددددؾت ػ١ٕددددخ ػشددددٛائ١خ  ْٛلددددبَ اٌجددددبؽض

ِٕزظّخ ِٓ اٌّزدشدد٠ٓ ػٍدٝ اٌجٕدٛن، ٠جٍدغ 

ِفدددشدح، ؽ١دددش أٔدددٗ إرا صاد  483ؽغّٙدددب 

ِفددددشدح  122,222ػدددٓ  اٌجؾددددشِغزّدددغ 

ِفدشدح )ثبصسػدخ،  ٠483ىْٛ ؽغُ اٌؼ١ٕدخ 

(، ٚردددُ رٛص٠دددغ ِفدددشداد 98، و 1992

٘زٖ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ اٌجٕٛن ِؾً اٌزطج١ك غجمدبً 

جخ فددشٚع وددً ثٕدده إٌددٝ إعّددبٌٟ فددشٚع ٌٕغدد

اٌجٕٛن فدٟ اٌّؾبفظدبد اٌّخزدبسح. ٠ٚظٙدش 

( رٛص٠ددغ اٌؼ١ٕددخ فددٟ وددً 6اٌغددذٚي سلددُ )

ِؾبفظخ ٚػ١ٕدخ ودً ثٕده ف١ٙدب.  ٚلدذ ثٍغدذ 

% ٚ٘ددددٝ ٔغددددجخ 1,..ٔغددددجخ ا٨عددددزغبثخ 

( 4ِمجٌٛددددخ، ٠ٚٛظددددؾٙب اٌغددددذٚي سلددددُ )

 ثبٌٕغجخ ٌىً ثٕه فٟ اٌّؾبفظبد اٌّخزبسح.
 

ٕخ ٚؽدذح اٌّؼب٠ٕدخ ٚرّضٍذ ٚؽذح اٌّؼب٠

فٟ اٌؼ١ًّ اٌفدشد اٌدزٞ ٠زؼبِدً  اٌجؾش اٌٙز

ِغ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ِؾً اٌذساعخ، ٚاٌدزٞ 

٠زؼبِددً فددٟ خذِددخ أٚ أوضددش ِددٓ اٌخددذِبد 

 اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه.

 ( 2عذٚي سلُ )

 رٛص٠ع اٌع١ٕخ  ٟ وً ِحب ظخ ٚع١ٕخ وً ثٕه

 ث١بْ
 ثٕه

 ِصش

 هاٌجٕ

 ا٤ٍٟ٘

 اٌّصشٞ

 ثٕه

 اٌمب٘شح

 ثٕه

 ا٦عىٕذس٠خ

 لطش ثٕه

 اٌٛغٕٟ

(QNB) 

 اٌجٕه

 اٌزغبسٞ

 اٌذٌٟٚ

(CIB) 

 ارش ثٕه

 عٝ ثٝ اط

(HSBC) 

 ا٦عّبٌٟ

 131 9 12 61 13 14 62 36 اٌمب٘شح

 4. 5 8 11 . . 13 61 ا٦عىٕذس٠خ

 89 2 12 13 8 8 .1 62 اٌذل١ٍٙخ

 18 1 6 4 6 6 4 5 ا٦عّبػ١ٍ١خ

 24 3 . 9 2 2 16 19 أع١ٛغ

 (2ربثع عذٚي سلُ )
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 483 65 34 58 .4 42 6. 114 ا٦عّبٌٟ

   ونالباحث إعداد: المصدر

 (3عذٚي سلُ )

 ٔسجخ اسزغبثخ ِفشداد اٌع١ٕخ ثبٌٕسجخ ٌىً ثٕه  ٟ اٌّحب ظبد اٌّخزبسح

 ث١بْ
 ثٕه

 ِصش

 اٌجٕه

 ا٤ٍٟ٘

 اٌّصشٞ

 ثٕه

 اٌمب٘شح

 ثٕه

 ا٦عىٕذس٠خ

 لطش ثٕه

 اٌٛغٕٟ

(QNB) 

 اٌجٕه

 اٌزغبسٞ

 اٌذٌٟٚ

(CIB) 

 ارش ثٕه

 ثٝ اط

 عٝ

(HSBC) 

 ا٦عّبٌٟ
 ٔغجخ

 ا٨عزغبثخ

 %3,5. 125 8 12 11 12 9 64 43 اٌمب٘شح

 %8,1. .5 3 2 8 5 5 16 .1 ا٦عىٕذس٠خ

 %83,4 5. 5 9 16 2 2 12 61 اٌذل١ٍٙخ

 %88,9 12 1 6 6 6 6 4 3 ا٦عّبػ١ٍ١خ

 %28,6 34 4 5 5 3 3 9 14 أع١ٛغ

 %1,.. 692 61 46 48 .6 62 24 89 ا٦عّبٌٟ

 ْٛاٌجبؽضاٌّصذس  إػذاد 

ٚطش٠مخ عّع  أداح اٌجحش .أ 

 اٌج١بٔبد:

رزّضً أداح اٌجؾش فٟ ا٨عزمصبء. 

٤ٚ شاض ٘زا اٌجؾش، فمذ رُ إػذاد 

لبئّخ اعزمصبء ٠زُ ا٦عبثخ ػٕٙب ثّؼشفخ 

ٗ ٚثٕفغٗ. ٚ ٍّذ لبئّخ اٌّغزمصٝ ِٕ

٠ؾزٛٞ ، ا٤ٚي  ػٍٟ عضئ١ٓا٨عزمصبء 

، اٌزضاَ اٌؼ١ًٌّم١بط ػجبسح  11ػٍٟ 

ػجبسح ٌم١بط  14اٌضبٟٔ  ٠ؾزٛٞ ػٍٟ 

)٠شعٝ اٌشعٛع إٌٝ لبئّخ  ل١ّخ اٌؼ٩ِخ

( رُ ل١بعٙب ثٍّؾك اٌجؾش ا٨عزمصبء

ثبعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد رٚ إٌمبغ 

ػ اٌخّظ، ٚاٌزٟ رمغ فٟ ِغز٠ٛبد رزشاٚ

( إٌٝ  ١ش ِٛافك 5ث١ٓ ِٛافك رّبِبً )

ٚرُ رط٠ٛش ٘زٖ اٌؼجبساد (، 1رّبِبً )

ٚرج١ٕٙب ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚص١مخ 

اٌصٍخ ثبٌّٛظٛع وّب ٘ٛ ِؼشٚض 

 (.3ثبٌغذٚي )

 

 

 

 (4)سلُ عذٚي 

 جحشاٌاٌذساسبد اٌسبثمخ اٌزٟ رُ اسزخذاِٙب  ٟ ل١بط ِزغ١شاد  
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ِزغ١شاد 

 اٌجحش

أسلبَ عجبساد 

ل١بط وً 

 ِزغ١ش

 اٌذساسبد اٌسبثمخ

اٌزضاَ 

 اٌع١ًّ

 ِٓ1-11 (Bansal et al., 2004; Čater, 2007; Čater 

and Čater, 2010; Dean, 2007; Gilliland 

and Bello, 2002; Gustafsson et al., 

2005; Keh and Xie, 2009) 

ل١ّخ 

 اٌعلاِخ

 ِٓ12-24 (Buil et al., 2008; Lai et al., 2010; Pinar 

et al., 2012; Wang et al., 2006; Yoo and 

Donthu, 2001) 

 فٟ ظٛء اٌذساعبد اٌغبثمخ. ْٛاٌجبؽضاٌّصذس  إػذاد                    

ٌّزغ١شاد  اٌصذق ٚاٌضجبداخزجبساد ط(

 اٌجحش:

ٌٍزؾمك ِٓ صذق خزجبس اٌصذق: ا( 1   

لبئّخ ا٨عزمصبء فٟ رؾم١ك اٌٙذف اٌزٞ 

رُ رص١ّّٙب ِٓ أعٍٗ، فمذ ػشض 

اٌجبؽضْٛ لبئّخ ا٨عزمصبء ػٍٝ ِغّٛػخ 

ِٓ اٌخجشاء ٚاٌّخزص١ٓ ِٓ أعبرزح 

اٌزغ٠ٛك لجً ػشظٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌجؾش، 

ٚرُ ا٤خز ث٩ّؽظبرُٙ ٚإعشاء ثؼط 

ٟ اٌزؼذ٩٠د ؽزٝ اٙشد ثشىٍٙب إٌٙبئ

 اٌّٛعٛد ثٍّؾك اٌجؾش.

٠غزخذَ ٘زا ا٨خزجبس اخزجبس اٌضجبد: (2

ٌّؼشفخ ِذٜ إِىب١ٔخ ا٨ػزّبد ػٍٝ لبئّخ 

ا٨عزمصبء فٟ ث١بٔبد رزغُ ثبٌضجبد. 

ٚٔظشاً ٌٍزجب٠ٓ اٌٛاظؼ ث١ٓ ِزغ١شاد 

، فبػزّذ اٌجبؽضْٛ ػٍٝ ِؼبًِ اٌجؾش

اٌضجبد أٌفب ٌىشٚٔجبؿ )ِؼبًِ 

ؾ١ًٍ ا٨ػزّبد٠خ(، ٚأاٙشد ٔزبئظ اٌز

 ( ِب ٠ٍٟ 5ٚاٌزٟ ٠ٛظؾٙب اٌغذٚي )

  فمذ  :اٌزضاَ اٌع١ًّثبٌٕسجخ ٌّم١بط

رج١ٓ أْ ِؼبًِ أٌفب ٌٍّم١بط وىً ثٍغ 

، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش إٌٝ دسعخ 0,434

ػب١ٌخ ِٓ ا٨ػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّم١بط. 

ؽ١ش ٠ؼزجش ِؼبًِ أٌفب اٌزٞ ٠زشاٚػ 

٠ؼزجش وبف١بً  2,22إٌٝ  2,52ِب ث١ٓ 

أٌفب اٌزٞ ٠صً ِٚمج٨ًٛ، ٚأْ ِؼبًِ 

٠ؼزجش رٚ ِغزٜٛ ِّزبص  2,82إٌٝ 

ِٓ اٌضمخ ٚا٨ػزّبد٠خ )إدس٠ظ، 

622.  364.) 

  فمذ  :ل١ّخ اٌعلاِخثبٌٕسجخ ٌّم١بط

رج١ٓ أْ ِؼبًِ أٌفب ٌٍّم١بط وىً ثٍغ 

، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش إٌٝ دسعخ 0,888

.ػب١ٌخ ِٓ ا٨ػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّم١بط

 

 

 

 

 (5عذٚي سلُ )

 اٌجحشٌّزغ١شاد  اٌضجبد اخزجبس ٔزبئظ
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 معامل ألفا عدد العبارات المتغيرات
 2,2.6 3 اٌؼبغفٟ ا٨ٌزضاَ

 2,883 3 اٌّغزّش ا٨ٌزضاَ

 2,929 4 اٌّؼ١بسٞ ا٨ٌزضاَ

 0,434 11 اٌع١ًّ اٌزضاَ

 2,963 3 ٌٍؼ٩ِخ ا٨ٌٛء

 2,912 3 اٌّذسوخ اٌغٛدح

 2,949 6 ثبٌؼ٩ِخ اٌٛػٟ

 .2,89 4 ثبٌؼ٩ِخ ا٨سرجبغ

 0,448 13 اٌعلاِخ ل١ّخ
 ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ. ونالباحثاٌّصذس  إػذاد                     

 

 أسب١ٌت اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ:د(

عددٛف ٠ؼزّددذ اٌجددبؽضْٛ ػٍددٝ ا٤عددب١ٌت 

 اٌزب١ٌخ ا٦ؽصبئ١خ 

  ٠ٚغدزخذَ شسز١ْٛث رجزبطاس ِعبِزً .1

ٌم١بط اٌؼ٩لخ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ أٚ أوضش 

ٚردُ  ِغ رؾذ٠ذ ٔٛع اٌؼ٩لخ ٚلٛرٙدب.

اعزخذاِٗ فٟ اخزجبس اٌفشض ا٤ٚي 

 .اٌجؾشِٓ فشٚض 

أسززٍٛة رح١ٍزززً الٔحززذاس اٌّزعزززذد:  .2

٠ٚغددددزخذَ ٌم١ددددبط أصددددش ػددددذد ِددددٓ 

ِزغ١دددش ػٍدددٝ اٌّزغ١دددشاد اٌّغدددزمٍخ 

اٌفدددشض  ٨خزجدددبسردددبثغ. ٠ٚغدددزخذَ 

 اٌضبٟٔ.

 ثامناً: منهج البحث:
 إٌّٙظ ثبعزخذاَ لبَ اٌجبؽضْٛ

 اٌج١بٔبد عّغ ػٍٝ اٌمبئُ اٌٛصفٟ

ا٦ؽصبئ١خ  ٌٍّؼبٌغخ ٚإخعبػٙب

 فٟ ٚرٌه ِٕٙب، إٌزبئظ ٚاعزخ٩و

 .اٌجؾش فشٚض ع١ّغ

تاسعاً: تحليل ومناقشة نتائج البحث 
 واختبار الفروض:

ف١ّب ٠ٍٟ رؾ١ًٍ ٌج١بٔبد اٌذساعخ  

ٔزبئظ اٌجؾش ٚاخزجبس  ا١ٌّذا١ٔخ ِٕٚبلشخ

فشٚظٗ، ٌٚزا رُ رخص١ة ٘زا اٌغضء 

ٌؼشض ا٦ؽصبءاد اٌٛصف١خ ٌّزغ١شاد 

، ٚاخزجبساد اٌفشٚض، ٚرٌه اٌجؾش

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ 

الإحصبءاد اٌٛصف١خ ٌّزغ١شاد   .أ 

 :اٌجحش

ثؼذ إعشاء اخزجبس اٌضجبد، ٠غزٍضَ 

ّزٛعػ ٌىً ِزغ١ش ِٓ اٌ ؽغبةا٤ِش 

( 2اٌغذٚي )، ٠ٚٛظؼ اٌجؾشِزغ١شاد 

اٌّؼ١بسٞ ٚا٨ٔؾشاف  اٌؾغبثٟ اٌّزٛعػ

. ٠ٚزعؼ أْ ِزغ١شاد اٌجؾشٌّزغ١شاد 

لذ ؽصٍذ ػٍٝ ِزٛعطبد  اٌجؾش

ؽغبث١خ ِشرفؼخ ٚأؾشافبد ِؼ١بس٠خ 

ِشرفؼخ، ٚ٘زا لذ ٠ىْٛ ِ  شاً ػٍٝ 

 ا٨سرجبغبد اٌذاخ١ٍخ ف١ّب ث١ٕٙب.
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 (6)سلُ عذٚي 

 اٌجحشحصبءاد اٌٛصف١خ ٌّزغ١شاد الإ 

 الٔحشاف اٌّع١بسٞ اٌّزٛسظ اٌحسبثٟ اٌجحشِزغ١شاد 

 .2.92 4.61 اٌزضاَ اٌع١ًّ

 .2.84 4.51 ل١ّخ اٌعلاِخ

 ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ. ْٛاٌجبؽضاٌّصذس  إػذاد                        

 د اٌفشٚض:اخزجبسا .ة 

اٌزضاَ اٌع١ًّ ث١ٓ  سرجبطعلالخ ال  (1

 :ٚل١ّخ اٌعلاِخ

ٌّؼشفخ ػ٩لخ ا٨سرجبغ ث١ٓ   

، لبَ اٌجبؽضْٛ ثص١ب خ اٌجؾشِزغ١شاد 

ٚاٌزٞ  ،اٌجؾشاٌفشض ا٤ٚي ِٓ فشٚض 

ل ٠ٛعذ اسرجبط ِعٕٛٞ ث١ٓ ٠ٕة ػٍٝ  "

 ".اٌزضاَ اٌع١ًّ ٚل١ّخ اٌعلاِخ

ٚأاٙددش اٌزؾ١ٍددً ا٦ؽصددبئٟ اٌددزٞ رددُ 

شائٗ ثبعدزخذاَ ِؼبِدً اسرجدبغ ث١شعدْٛ إع

إٌزدددبئظ اٌخبصدددخ ثٙدددزٖ اٌؼ٩لدددخ وّدددب ٘دددٛ 

 (..ِٛظؼ فٟ عذٚي )

 (7)سلُ عذٚي 

 اٌجحشِعبِلاد السرجبط ٌّزغ١شاد 

 اٌّزغ١شاد
 اٌٛلء

 ٌٍعلاِخ

 اٌغٛدح

 اٌّذسوخ

 اٌٛعٟ

 ثبٌعلاِخ

 السرجبط

 ثبٌعلاِخ

 ل١ّخ

 اٌعلاِخ

ا٨ٌزضاَ 

 اٌؼبغفٟ

2.224
**

 2.22.
**

 2.323
**

 2.398
**

 2.212
**

 

ا٨ٌزضاَ 

 اٌّغزّش

2.258
**

 2.26.
**

 2.333
**

 2.565
**

 2.251
** 

ا٨ٌزضاَ 

 اٌّؼ١بسٞ

2..55
**

 2.582
**

 2.466
**

 2.332
**

 2.212
** 

اٌزضاَ 

 اٌع١ًّ

2...6
**

 2.298
**

 2.33.
**

 2.522
**

 2..1.
** 

  2.21** ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ                         

 ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ. ْٛاٌجبؽضاٌّصذس  إػذاد                          

 ( ٠زضح:7ِٓ اٌغذٚي سلُ )

ٚعٛد ػ٩لخ اسرجبغ١ٗ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ 

ل١ّدخ ٚأثؼدبد  اٌزدضاَ اٌؼ١ّدًع١ّغ أثؼبد 

د ، ؽ١دددش رشاٚؽدددذ ِؼددددب٩ِاٌؼ٩ِدددخ

( وؾذ أدٔٝ ث١ٓ 2.466ا٨سرجبغ ث١ٓ )

(، ا٨ٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ ٚاٌٛػٟ ثبٌؼ٩ِخ)

ا٨ٌزددضاَ ( وؾددذ أػٍددٝ ثدد١ٓ )55..2ٚ)

ػٕدذ  ( ٚرٌدهاٌّؼ١بسٞ ٚا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ

، ٚ٘دددٛ ا٤ِدددش 2.21ِغدددزٜٛ ِؼ٠ٕٛدددخ 

صجزٛد عزذَ صزحخ اٌفزشض اٌزٞ ٠ؼٕٝ 

 .الأٚي ِٓ اٌجحش

ٚارفمذ ٘زٖ إٌز١غخ ِغ دساعخ 

(Kim et al., 2008)  اٌزٟ رٛصٍذ

إ٠غبثٟ ث١ٓ  إٌٝ ٚعٛد اسرجبغ ِؼٕٛٞ

ٌٍؼ٩ِخ. وّب  اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ٚا٨ٌٛء

إ١ٌٗ دساعخ  ارفمذ ِغ ِب رٛصٍذ

(Xun, 2011)  ثش ْ ٚعٛد اسرجبغ
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ِؼٕٛٞ إ٠غبثٟ ث١ٓ اٌزضاَ اٌؼ١ًّ 

ثٕٛػ١ٗ اٌؼبغفٟ ٚاٌّغزّش ٚا٨ٌٛء 

 ٌٍؼ٩ِخ. وّب ارفمذ أ٠عبً ِغ دساعخ

(Iglesias et al., 2011)  ٟاٌز

رٛصٍذ إٌٟ ٚعٛد اسرجبغ ِؼٕٛٞ 

إ٠غبثٟ ث١ٓ ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ ٌٍؼ١ًّ 

 ٚا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ.

ل١ّخ عٍٝ  اٌزضاَ اٌع١ًّ أثر(2

 اٌعلاِخ:

، لبَ ٌٍزؼشف ػٍٟ ٘زا ا٤صش 

اٌجبؽضْٛ ثص١ب خ اٌفشض اٌضبٟٔ ِٓ 

ٚاٌزٞ ٠ٕة ػٍٝ أٔٗ   اٌجؾشفشٚض 

 ٌزضاٌَلا٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ  ل" 

 ."ل١ّخ اٌعلاِخعٍٝ اٌع١ًّ 

٠ٕٚمسُ ٘زا اٌفشض إٌٝ اٌفشٚض 

 اٌفشع١خ اٌزب١ٌخ:

٩ٌٌزضاَ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕٛٞ ٨ 2/1

 .ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخػٍٝ  اٌؼ١ًّ

٩ٌٌزضاَ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕٛٞ ٨  2/2

 .اٌغٛدح اٌّذسوخػٍٝ  اٌؼ١ًّ

٩ٌٌزضاَ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕٛٞ ٨  2/3

 .اٌٛػٟ ثبٌؼ٩ِخػٍٝ  اٌؼ١ًّ

٩ٌٌزضاَ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕٛٞ ٨  2/4

 .ا٨سرجبغ ثبٌؼ٩ِخػٍٝ  اٌؼ١ًّ

٩ٌٌزضاَ ٠ٛعذ ر ص١ش ِؼٕٛٞ ٨  2/5

)ثشىً  ل١ّخ اٌؼ٩ِخ ػٍٝ اٌؼ١ًّ

 ِغًّ(.

٨ٚخزجددبس صددؾخ ٘ددزا اٌفددشض، اػزّددذ 

اٌجدددددبؽضْٛ ػٍدددددٝ أعدددددٍٛة ا٨ٔؾدددددذاس 

اٌّزذسط رفبد٠ب ٌٛعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط 

بغ١دٗ اٌخطٝ إٌبرغدخ ػدٓ ػ٩لدبد اسرج

ثدد١ٓ ا٤ثؼددبد اٌفشػ١ددخ ٌٍّزغ١ددش اٌّغددزمً 

، ؽ١دش اٌزدضاَ اٌؼ١ّدًٚاٌزٞ ٠زّضدً فدٟ 

٠ُّىدددددٓ ٘دددددزا ا٤عدددددٍٛة ِدددددٓ رؾذ٠دددددذ 

اٌّزغ١ددشاد اٌّغددزمٍخ اٌفشػ١ددخ اٌّدد صشح 

ثشددىً ٚاظددؼ فددٟ وددً ثؼددذ ِددٓ أثؼددبد 

 .ل١ّخ اٌؼ٩ِخ

ٚرظٙددش اٌغددذاٚي اٌزب١ٌددخ ٔزددبئظ اٌزؾ١ٍددً 

 ا٦ؽصبئٟ 

ء اٌٛلعمى  التزام العميلأثر  2/1

 :ٌٍعلاِخ
 (4) سلُ عذٚي

 اٌّزعذد لٌزضاَ اٌع١ًّ عٍٝ اٌٛلء ٌٍعلاِخالٔحذاس ِعبِلاد  

 

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

اٌٛلء ٌٍعلاِخاٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ــــــ **4.535 2.395 صبثذ اٌّعبدٌخ

 1 **9.689 2.526 الٌزضاَ اٌّع١بسٞ

 6 **3.528 2.192 الٌزضاَ اٌعبطفٟ

 4 **6.852 2.129 الٌزضاَ اٌّسزّش

  ٜٛ2.21)**( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز 

  = ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ،  .8..2ِؼبًِ ا٨سرجبغ اٌّزؼذدR Square  =2.219 

 (8ربثع عذٚي سلُ )
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 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

اٌٛلء ٌٍعلاِخاٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ّٔ (2.21)ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  158.466ٛرط ا٨ٔؾذاس = ل١ّخ )ف( ٌّؼ٠ٕٛخ. 

 إػذاد اٌجبؽضْٛ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟاٌّصذس:     

 ( ٠زضح:4ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

  ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس، ؽ١ش ثٍغدذ

( 185.466اٌّؾغدددٛثخ ) ) (Fل١ّدددخ 

١ٌخ، ٚداٌخ ٟٚ٘ أوجش ِٓ اٌم١ّخ اٌغذٚ

إؽصدددددبئ١ب ػٕدددددذ ِغدددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛدددددخ 

(1.)% 

  ٞٛصجددذ إؽصددبئ١ب ٚعددٛد ردد ص١ش ِؼٕدد

اٌض٩صدددددددخ  اٌزدددددددضاَ اٌؼ١ّدددددددًثؼدددددددبد ٤

)اٌّؼ١ددبسٞ، ٚاٌؼددبغفٟ، ٚاٌّغددزّش( 

، ؽ١دددش رفغدددش ٍؼ٩ِدددخاٌددد٨ٛء ٌػٍدددٝ 

%( ِددٓ اٌزغ١ددش اٌؾددبدس فددٟ 21.9)

R) اٌدد٨ٛء ٌٍؼ٩ِددخاٌّزغ١ددش اٌزددبثغ 
2

 =

(، ا٤ِدددددش اٌدددددزٞ ٠ؼٕدددددٝ أْ 2.219

%( ِدٓ 48.1اٌّزجم١دخ ٚ٘دٟ ) خجإٌغ

اٌزغ١دددش رؾدددذصٙب ِزغ١دددشاد أخدددشٜ ٨ 

 رذخً فٟ إٌّٛرط اٌؾبٌٟ.

   أْ ع١ّدددغ ِؼدددب٩ِد ا٨ٔؾدددذاس(B) 

ٚفمددددبً  2.21ػٕددددذ ِغددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددددخ 

٨خزجدددددبس )د(. ٚ٘دددددزٖ اٌّؼدددددب٩ِد 

رىشددددددف ػددددددٓ ا١ّ٘٤ددددددخ إٌغدددددددج١خ 

ٌٍّزغ١دددشاد اٌّغدددزمٍخ داخدددً ِؼبدٌدددخ 

ثغ، زددبا٨ٔؾددذاس فددٟ اٌزٕجدد  ثددبٌّزغ١ش اٌ

اٌّزغ١دش ا٤وضدش رد ص١شاً ٚرج١ٓ ِٕٙب أْ 

ا٨ٌزدددضاَ ٘دددٛ  اٌددد٨ٛء ٌٍؼ٩ِدددخػٍدددٝ 

   .اٌّؼ١بسٞ

ٚثٕددبء ػٍددٝ ٘ددزٖ إٌز١غددخ ٠زعددؼ 

ػٍدٝ  اٌزدضاَ اٌؼ١ّدًثؼدبد ٤ٚعٛد رد ص١ش 

، ا٤ِدش اٌدزٞ ٠ّىددٓ ؼ٩ِدخٌٍ اٌد٨ٛءثؼدذ 

ِؼددٗ اٌمددٛي ثؼددذَ صجددٛد صددؾخ اٌفددشض 

  (.6/1اٌفشػٟ )

ٌٝ أٔٗ وّب ٠خٍة اٌجبؽضْٛ ِّب عجك إ 

، اٌجٕددهاصداد اٌزددضاَ اٌؼ١ّددً رغددبٖ وٍّددب 

وٍّددددب اصداد ٨ٚء اٌؼ١ّددددً ٌؼ٩ِزددددٗ. أٚ 

اٌزدد ص١ش اٌجددبؽضْٛ شعددغ ٠ثّؼٕددٝ رخددش، 

اٌّؼٕٛٞ ا٠٦غبثٟ ٨ٌزدضاَ اٌؼ١ّدً ػٍدٝ 

٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ إٌٝ  دؼٛس اٌؼ١ّدً 

 ْ ِٓ ٚاعجٗ اعزّشاس اٌزؼبًِ ِغ ٘زا ث

ٔظدشا ٩ٌسرجددبغ إٌفغدٟ اٌددزٞ ٠ٕشد  ثدد١ٓ 

ثب٨ٔزّبء  ؼٛسٖ  ، ٚوزٌهٌؼ١ًّ ٚاٌجٕها

أٔددٗ عددضء ِددٓ أعددشح ٘ددزا ٌٚٙددزا اٌجٕدده 

اٌجٕه، وّب ٠صؼت ػ١ٍٗ اٌزؾٛي إٌٟ أٞ 

ثٕدددده أخددددش ؽزددددٝ ٚأْ وبٔددددذ اٌجٕددددٛن 

ا٤خشٜ اٌجذ٠ٍدخ أفعدً ِدٓ اٌجٕده اٌدزٞ 

٠زؼبًِ ِؼٗ. ا٤ِدش اٌدزٞ ٠غؼدً اٌؼ١ّدً 

ِشرجطدددبً ثؼ٩ِدددخ ٘دددزا اٌجٕددده ٠ٚغؼٍٙدددب 

خ فددددددٟ اٌش جدددددد اخز١ددددددبسٖ ا٤ٚي ػٕددددددذ

اٌؾصدددددٛي ػٍدددددٟ أٞ ِدددددٓ اٌخدددددذِبد 

  اٌّصشف١خ.

ٚارفمدددذ ٘دددزٖ إٌز١غدددخ ِدددغ ٔزدددبئظ 

 ;Kim et al., 2008)دساعددبد 

Xun, 2011; Iglesias et al., 

ؽ١ددش رٛصددٍٛا إٌددٝ أْ اٌزددضاَ  (2011

اٌؼ١ّددً ٌددٗ ردد ص١ش ِؼٕددٛٞ إ٠غددبثٟ ػٍددٝ 

اٌددددددددددددددددددددددددددددد٨ٛء ٌٍؼ٩ِدددددددددددددددددددددددددددددخ.



 1. 

 :الجودة المدركةعمى  العميلالتزام أثر  2/2
 (8) سلُ عذٚي

 اٌّزعذد لٌزضاَ اٌع١ًّ عٍٝ اٌغٛدح اٌّذسوخالٔحذاس ِعبِلاد  

 

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

اٌغٛدح اٌّذسوخاٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ــــــ **8.524 1.664 صبثذ اٌّعبدٌخ

 6 **5.225 2.425 زّشا٨ٌزضاَ اٌّغ

 1 **2.136 2.622 ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

 4 **6.381 2.148 ا٨ٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ

  ٜٛ2.21)**( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز 

  = ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ،  26..2ِؼبًِ ا٨سرجبغ اٌّزؼذدR Square  =2.394 

  = (2.21)ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  39.232ل١ّخ )ف( ٌّؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس. 

 إػذاد اٌجبؽضْٛ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ.اٌّصذس:    

 ( ٠زضح:8ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

  ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس، ؽ١ش ثٍغدذ

( 93.232اٌّؾغدددددٛثخ ) ) (Fل١ّدددددخ 

ٟٚ٘ أوجش ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ، ٚداٌخ 

إؽصدددددبئ١ب ػٕدددددذ ِغدددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛدددددخ 

(1.)% 

 ئ١ب ٚعددٛد ردد ص١ش ِؼٕددٛٞ صجددذ إؽصددب

)اٌّغددددزّش،  اٌزددددضاَ اٌؼ١ّددددًثؼددددبد ٤

اٌغدٛدح ػٍدٝ ٚاٌؼبغفٟ، ٚاٌّؼ١بسٞ( 

%( ِدٓ 39.4، ؽ١ش رفغش )اٌّذسوخ

اٌزغ١دددش اٌؾدددبدس فدددٟ اٌّزغ١دددش اٌزدددبثغ 

R) اٌغدددددٛدح اٌّذسودددددخ
2

 =2.394 ،)

ا٤ِش اٌدزٞ ٠ؼٕدٝ أْ إٌغدت اٌّزجم١دخ 

%( ِددٓ اٌزغ١ددش رؾددذصٙب ..52ٚ٘ددٟ )

فددددددٟ  ِزغ١دددددشاد أخدددددشٜ ٨ ردددددذخً

 إٌّٛرط اٌؾبٌٟ.

   أْ ع١ّدددغ ِؼدددب٩ِد ا٨ٔؾدددذاس(B) 

ٚفمددددبً  2.21ػٕددددذ ِغددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددددخ 

٨خزجدددددبس )د(. ٚ٘دددددزٖ اٌّؼدددددب٩ِد 

رىشددددددف ػددددددٓ ا١ّ٘٤ددددددخ إٌغدددددددج١خ 

ٌٍّزغ١دددشاد اٌّغدددزمٍخ داخدددً ِؼبدٌدددخ 

زددبثغ، ا٨ٔؾددذاس فددٟ اٌزٕجدد  ثددبٌّزغ١ش اٌ

اٌّزغ١دش ا٤وضدش رد ص١شاً ٚرج١ٓ ِٕٙب أْ 

ا٨ٌزدددضاَ ٛ ٘دد اٌغددٛدح اٌّذسودددخػٍددٝ 

    .اٌؼبغفٟ

ٚثٕبء ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ ٠ّىٓ اٌمٛي 

ثؼدددذَ صجدددٛد صدددؾخ اٌفدددشض اٌفشػدددٟ 

(6/6). 

إٌدٝ  وّب ٠خٍة اٌجبؽضْٛ ِّب عجك إٌدٝ

أٔددددٗ وٍّددددب اصداد اٌزددددضاَ اٌؼ١ّددددً رغددددبٖ 

 إٌّظّددددددددخ، وٍّددددددددب اصدادد اٌغددددددددٛدح
اٌّذسودددددخ. أٚ ثّؼٕدددددٝ رخدددددش، ٠شعدددددغ 

اٌزددد ص١ش اٌّؼٕدددٛٞ ا٠٦غدددبثٟ اٌجدددبؽضْٛ 

اٌؼ١ّددً ػٍددٝ اٌغددٛدح اٌّذسوددخ ٨ٌزددضاَ 

ث ٔددٗ ِددٓ اٌصددؼت  إٌددٝ  ددؼٛس اٌؼ١ّددً

اٌزؾددٛي إٌددٟ أٞ ثٕدده أخددش ؽزددٝ ػ١ٍددٗ 

ٚأْ وبٔددددذ اٌجٕددددٛن ا٤خددددشٜ اٌجذ٠ٍددددخ 
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، أفعددً ِددٓ اٌجٕدده اٌددزٞ ٠زؼبِددً ِؼددٗ

ٌٚشددددؼٛسٖ ثدددد ْ اٌىض١ددددش ِددددٓ أػّبٌددددٗ 

اٌّصشف١خ عدٛف رزؼطدً إرا لدشس ردشن 

اٌزؼبِددً ِؼددٗ، ثب٦ظددبفخ إٌددٟ اٌزىددب١ٌف 

ب إرا لددشس رددشن اٌزؼبِددً اٌزددٟ عدد١زؾٍّٙ

ثب٨ٔزّددبء ٌٙددزا  ِؼددٗ، ٌٚشددؼٛس اٌؼ١ّددً

أٔددٗ عددضء ِدٓ أعددشح ٘ددزا اٌجٕدده، اٌجٕده ٚ

فبٌؼ١ّددً ٠شددؼش أْ ِددٓ ٚاعجددٗ اعددزّشاس 

ٔظدددشا ٩ٌسرجدددبغ إٌفغدددٟ  ٗاٌزؼبِدددً ِؼددد

اٌددزٞ ٠ٕشدد  ثدد١ٓ اٌؼ١ّددً ٚاٌجٕدده. ا٤ِددش 

اٌددزٞ ٠غؼددً اٌؼ١ّددً ٠ؼزّددذٖ ػ١ٍددٗ فددٟ 

اٌؾصدددٛي ػٍدددٟ اٌخدددذِبد اٌّصدددشف١خ 

  ٠ش ت فٟ اٌؾصٛي ػ١ٍٙب.اٌزٟ 

 :الوعي بالعلامةعمى  التزام العميلأثر  2/3
 (10) سلُ عذٚي

 اٌّزعذد لٌزضاَ اٌع١ًّ عٍٝ اٌٛعٟ ثبٌعلاِخالٔحذاس ِعبِلاد  

 

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

اٌٛعٟ ثبٌعلاِخاٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ــــــ **11.451 6.282 صبثذ اٌّعبدٌخ

 1 **.5.21 2.413 ا٨ٌزضاَ اٌّغزّش

 6 **4.522 2.182 ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

  ٜٛ2.21)**( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز 

  = ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ،  2.3.9ِؼبًِ ا٨سرجبغ اٌّزؼذدR Square  =2.669 

 (2.21)ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  .34.22ٔؾذاس = ل١ّخ )ف( ٌّؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨. 

 إػذاد اٌجبؽضْٛ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ.اٌّصذس:   

 ( ٠زضح:10ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

  ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس، ؽ١ش ثٍغدذ

( .34.22اٌّؾغدددددٛثخ ) ) (Fل١ّدددددخ 

ٌخ ٟٚ٘ أوجش ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ، ٚدا

إؽصدددددبئ١ب ػٕدددددذ ِغدددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛدددددخ 

(1.)% 

  ٞٛصجددذ إؽصددبئ١ب ٚعددٛد ردد ص١ش ِؼٕدد

ٚ٘دددٟ   اٌزدددضاَ اٌؼ١ّدددًٌدددجؼط أثؼدددبد 

ا٨ٌزدضاَ اٌّغددزّش ٚا٨ٌزدضاَ اٌؼددبغفٟ 

فغددش ٠، ؽ١ددش اٌددٛػٟ ثبٌؼ٩ِددخػٍددٝ 

%( ِدٓ اٌزغ١دش 66.9) اٌجؼذ٠ٓ ٠ٓ٘ز

اٌدددٛػٟ اٌؾدددبدس فدددٟ اٌّزغ١دددش اٌزدددبثغ 

R) ثبٌؼ٩ِددددددخ
2

(، ا٤ِددددددش 2.669= 

ٕددٝ أْ إٌغددت اٌّزجم١ددخ ٚ٘ددٟ اٌددزٞ ٠ؼ

%( ِدددددددٓ اٌزغ١دددددددش رؾدددددددذصٙب 1...)

ِزغ١دددددشاد أخدددددشٜ ٨ ردددددذخً فدددددٟ 

إٌّددٛرط اٌؾددبٌٟ، وّددب صجددذ إؽصددبئ١ب 

٩ٌٌزدددضاَ ػدددذَ ٚعدددٛد رددد ص١ش ِؼٕدددٛٞ 

 . اٌٛػٟ ثبٌؼ٩ِخػٍٝ  اٌّؼ١بسٞ

  أْ ع١ّدددغ ِؼدددب٩ِد ا٨ٔؾددددذاس(B) 

ٚفمددددبً  2.21ػٕددددذ ِغددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددددخ 

٨خزجدددددبس )د(. ٚ٘دددددزٖ اٌّؼدددددب٩ِد 

ف ػددددددٓ ا١ّ٘٤ددددددخ إٌغددددددج١خ رىشدددددد

ٌٍّزغ١دددشاد اٌّغدددزمٍخ داخدددً ِؼبدٌدددخ 

زددبثغ، ا٨ٔؾددذاس فددٟ اٌزٕجدد  ثددبٌّزغ١ش اٌ
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اٌّزغ١دش ا٤وضدش رد ص١شاً ٚرج١ٓ ِٕٙب أْ 

ا٨ٌزددضاَ ٘ددٛ  اٌددٛػٟ ثبٌؼ٩ِددخػٍددٝ 

    .اٌّغزّش

ثٕبء ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غدخ ٠ّىدٓ اٌمدٛي 

ثؼدددذَ صجدددٛد صدددؾخ اٌفدددشض اٌفشػدددٟ 

ّدب عضئ١ب، ؽ١ش صجزدذ صدؾزٗ ف١( 6/4)

 .ثب٨ٌزضاَ اٌّؼ١بس٠ٞزؼٍك 

وّب ٠خٍة اٌجبؽضْٛ ِّب عجك إٌٝ 

أٔددٗ وٍّددب اصداد اٌزددضاَ اٌؼ١ّددً أٔددٗ وٍّددب 

رغبٖ إٌّظّخ، وٍّب اصداد ٚػدٟ اٌؼ١ّدً 

شعدددددغ ٠ثبٌؼ٩ِدددددخ. أٚ ثّؼٕدددددٝ رخدددددش، 

اٌزددد ص١ش اٌّؼٕدددٛٞ ا٠٦غدددبثٟ  ْٛاٌجدددبؽض

٨ٌزددددضاَ اٌؼ١ّددددً ػٍددددٝ ٚػددددٟ اٌؼ١ّددددً 

ِددٓ ث ٔددٗ   ددؼٛس اٌؼ١ّددًثبٌؼ٩ِددخ إٌددٝ 

اٌزؾٛي إٌٟ أٞ ثٕده أخدش اٌصؼت ػ١ٍٗ 

ؽزٝ ٚأْ وبٔذ اٌجٕٛن ا٤خدشٜ اٌجذ٠ٍدخ 

، أفعددً ِددٓ اٌجٕدده اٌددزٞ ٠زؼبِددً ِؼددٗ

ٌٚشددددؼٛسٖ ثدددد ْ اٌىض١ددددش ِددددٓ أػّبٌددددٗ 

اٌّصشف١خ عدٛف رزؼطدً إرا لدشس ردشن 

اٌزؼبِددً ِؼددٗ، ثب٦ظددبفخ إٌددٟ اٌزىددب١ٌف 

اٌزددٟ عدد١زؾٍّٙب إرا لددشس رددشن اٌزؼبِددً 

ّددبء ٌٙددزا ثب٨ٔز ِؼددٗ، ٌٚشددؼٛس اٌؼ١ّددً

. أٔددٗ عددضء ِددٓ أعددشح ٘ددزا اٌجٕددهاٌجٕدده ٚ

ا٤ِددش اٌددزٞ ٠ّىددٓ اٌؼ١ّددً ِددٓ ر١١ّدددض 

ػ٩ِدددبد  ػ٩ِدددخ ٘دددزا اٌجٕددده ِدددٓ ثددد١ٓ

اٌجٕددٛن ا٤خددشٜ ٠ٚغددًٙ ػ١ٍددٗ اٌزؼددشف 

 ػ١ٍٙب. 

 

 :الارتباط بالعلامةعمى  التزام العميلأثر  2/4
 (11) سلُ عذٚي

 السرجبط ثبٌعلاِخاٌّزعذد لٌزضاَ اٌع١ًّ عٍٝ ٔحذاس الِعبِلاد  

 

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

السرجبط ثبٌعلاِخاٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ــــــ **9.658 1.595 صبثذ اٌّعبدٌخ

 1 **2.224 2.452 ا٨ٌزضاَ اٌّغزّش

 6 **3.923 .2.63 ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

  ٜٛ2.21)**( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز 

  = ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ،  2.5.6ِؼبًِ ا٨سرجبغ اٌّزؼذدR Square  =2.46. 

  = (2.21)ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  6.293.ل١ّخ )ف( ٌّؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس. 

 إػذاد اٌجبؽضْٛ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ.اٌّصذس:                 

 ( ٠زضح:11ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

  ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس، ؽ١ش ثٍغذ

( 6.293.اٌّؾغٛثخ ) ) (Fل١ّخ 

ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ، ٚداٌخ  ٟٚ٘ أوجش

إؽصبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

(1.)% 

  ٞٛصجددذ إؽصددبئ١ب ٚعددٛد ردد ص١ش ِؼٕدد

  ٚ٘دددٟ اٌزدددضاَ اٌؼ١ّدددًٌدددجؼط أثؼدددبد 

ا٨ٌزدضاَ اٌّغددزّش ٚا٨ٌزدضاَ اٌؼددبغفٟ 

فغدش ٠، ؽ١دش ثبٌؼ٩ِدخ ا٨سرجبغػٍٝ 

%( ِدٓ اٌزغ١دش ..46) اٌجؼذ٠ٓ ٠ٓ٘ز

ا٨سرجددبغ اٌؾددبدس فددٟ اٌّزغ١ددش اٌزددبثغ 
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R) ثبٌؼ٩ِددددددخ
2

(، ا٤ِددددددش .2.46= 

اٌددزٞ ٠ؼٕددٝ أْ إٌغددت اٌّزجم١ددخ ٚ٘ددٟ 

%( ِدددددددٓ اٌزغ١دددددددش رؾدددددددذصٙب 4..2)

ِزغ١دددددشاد أخدددددشٜ ٨ ردددددذخً فدددددٟ 

ٟ، وّددب صجددذ إؽصددبئ١ب إٌّددٛرط اٌؾددبٌ

٩ٌٌزدددضاَ ػدددذَ ٚعدددٛد رددد ص١ش ِؼٕدددٛٞ 

 .ا٨سرجبغ ثبٌؼ٩ِخػٍٝ  اٌّؼ١بسٞ

  أْ ع١ّدددغ ِؼدددب٩ِد ا٨ٔؾددددذاس(B) 

ٚفمددددبً  2.21ػٕددددذ ِغددددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددددخ 

٨خزجدددددبس )د(. ٚ٘دددددزٖ اٌّؼدددددب٩ِد 

رىشددددددف ػددددددٓ ا١ّ٘٤ددددددخ إٌغددددددج١خ 

ٌٍّزغ١دددشاد اٌّغدددزمٍخ داخدددً ِؼبدٌدددخ 

غ، زددبثا٨ٔؾددذاس فددٟ اٌزٕجدد  ثددبٌّزغ١ش اٌ

اٌّزغ١دش ا٤وضدش رد ص١شاً ٚرج١ٓ ِٕٙب أْ 

ا٨ٌزددضاَ ٘ددٛ  ا٨سرجددبغ ثبٌؼ٩ِددخػٍددٝ 

      .اٌّغزّش

ثٕبء ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غدخ ٠ّىدٓ اٌمدٛي 

ثؼدددذَ صجدددٛد صدددؾخ اٌفدددشض اٌفشػدددٟ 

ؽ١ش صجزدذ صدؾزٗ ف١ّدب  عضئ١ب،( 6/3)

 .٠زؼٍك ثب٨ٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ

وّب ٠خٍة اٌجبؽضْٛ ِّب عجك إٌٝ 

د اٌزددضاَ اٌؼ١ّددً أٔددٗ وٍّددب أٔددٗ وٍّددب اصدا

وٍّدددددب اصداد اسرجدددددبغ رغددددبٖ إٌّظّدددددخ، 

. أٚ ثّؼٕٝ رخش، ٠شعدغ اٌؼ١ًّ ثبٌؼ٩ِخ

اٌجدددبؽضْٛ اٌزددد ص١ش اٌّؼٕدددٛٞ ا٠٦غدددبثٟ 

اٌؼ١ّدددً  اسرجدددبغ٨ٌزدددضاَ اٌؼ١ّدددً ػٍدددٝ 

ثبٌؼ٩ِددخ إٌددٝ  ددؼٛس اٌؼ١ّددً ث ٔددٗ ِددٓ 

اٌصؼت ػ١ٍٗ اٌزؾٛي إٌٟ أٞ ثٕده أخدش 

ؽزٝ ٚأْ وبٔذ اٌجٕٛن ا٤خدشٜ اٌجذ٠ٍدخ 

ِددٓ اٌجٕدده اٌددزٞ ٠زؼبِددً ِؼددٗ،  أفعددً

ٌٚشددددؼٛسٖ ثدددد ْ اٌىض١ددددش ِددددٓ أػّبٌددددٗ 

اٌّصشف١خ عدٛف رزؼطدً إرا لدشس ردشن 

اٌزؼبِددً ِؼددٗ، ثب٦ظددبفخ إٌددٟ اٌزىددب١ٌف 

اٌزددٟ عدد١زؾٍّٙب إرا لددشس رددشن اٌزؼبِددً 

ِؼددٗ، ٌٚشددؼٛس اٌؼ١ّددً ثب٨ٔزّددبء ٌٙددزا 

اٌجٕدده ٚأٔددٗ عددضء ِددٓ أعددشح ٘ددزا اٌجٕدده. 

ِض ا٤ِش اٌزٞ ٠ّىٓ اٌؼ١ًّ ِٓ رزوش س

أٚ  ؼبس ٘زا اٌجٕه ٚأْ ٠زجبدس فٟ رٕ٘ٗ 

ٌخبصدخ ثٙدزا اٌجٕده اثؼط ِٓ اٌغدّبد 

ِضً اٌشاؽخ ٚاٌغٛدح ػٕدذ سؤ٠دخ ػ٩ِدخ 

  ٘زا اٌجٕه.

 

 )بشكل مجمل(: قيمة العلامةعمى  التزام العميلأثر  2/5
 (12) سلُ عذٚي

 ل١ّخ اٌعلاِخ )ثشىً ِغًّ(َ اٌع١ًّ عٍٝ اٌّزعذد لٌزضاالٔحذاس ِعبِلاد  

 

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

ل١ّخ اٌعلاِخ )ثشىً ِغًّ(اٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

 ــــــ **12.5.2 1.451 صبثذ اٌّعبدٌخ

 6 **5.386 .2.69 ا٨ٌزضاَ اٌّغزّش

 1 **5.828 2.662 ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

 4 **6.892 2.134 ا٨ٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ
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 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ

ل١ّخ اٌعلاِخ )ثشىً ِغًّ(اٌّزغ١ش اٌزبثع:   

ِعبًِ الٔحذاس 

  (B)اٌغضئٟ 

 اٌزشر١ت ل١ّخ )د( ٚدلٌزٙب

  ٜٛ2.21)**( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز 

  = ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ،  62..2ِؼبًِ ا٨سرجبغ اٌّزؼذدR Square  =2.519 

  = (2.21)ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  123.832ل١ّخ )ف( ٌّؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس. 

 اٌجبؽضْٛ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ.إػذاد اٌّصذس:                 

 ( ٠زضح:12ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

  ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس، ؽ١ش ثٍغذ

( 123.832اٌّؾغٛثخ ) ) (Fل١ّخ 

ٟٚ٘ أوجش ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ، ٚداٌخ 

 %(.1إؽصبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

  ١ش ِؼٕٛٞ صجذ إؽصبئ١ب ٚعٛد ر ص

اٌض٩صخ  اٌزضاَ اٌؼ١ًّثؼبد ٤

 )اٌّغزّش، ٚاٌؼبغفٟ، ٚاٌّؼ١بسٞ(

ؽ١ش رفغش ٘زٖ  ،ل١ّخ اٌؼ٩ِخػٍٝ 

%( ِٓ اٌزغ١ش اٌؾبدس 51.9) ا٤ثؼبد

R) ل١ّخ اٌؼ٩ِخفٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 
2

 =

(، ا٤ِش اٌزٞ ٠ؼٕٝ أْ 2.519

%( ِٓ 38.1إٌغت اٌّزجم١خ ٟٚ٘ )

اٌزغ١ش رؾذصٙب ِزغ١شاد أخشٜ ٨ 

 رذخً فٟ إٌّٛرط اٌؾبٌٟ.

   أْ ع١ّغ ِؼب٩ِد ا٨ٔؾذاس(B) 

ٚفمبً  2.21ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

٨خزجبس )د(. ٚ٘زٖ اٌّؼب٩ِد 

رىشف ػٓ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ 

ٌٍّزغ١شاد اٌّغزمٍخ داخً ِؼبدٌخ 

زبثغ، ا٨ٔؾذاس فٟ اٌزٕج  ثبٌّزغ١ش اٌ

اٌّزغ١ش ا٤وضش ر ص١شاً ٚرج١ٓ ِٕٙب أْ 

٘ٛ  )ثشىً ِغًّ( ل١ّخ اٌؼ٩ِخػٍٝ 

     .ا٨ٌزضاَ اٌؼبغفٟ

ٚثٕبء ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ ٠ّىٓ اٌمٛي 

ثؼذَ صجٛد صؾخ اٌفشض اٌفشػٟ 

(6/3). 

إٌدٝ  وّب ٠خٍة اٌجبؽضْٛ ِّب عدجك إٌدٝ

أٔددددٗ وٍّددددب اصداد اٌزددددضاَ اٌؼ١ّددددً رغددددبٖ 

ل١ّدددخ اٌؼ٩ِدددخ إٌّظّدددخ، وٍّدددب اصدادد 

. أٚ ثّؼٕدٝ رخدش، ٠شعدغ )ثشىً ِغّدً(

اٌّؼٕددددٛٞ ا٠٦غددددبثٟ اٌزدددد ص١ش اٌجددددبؽضْٛ 

ل١ّخ اٌؼ٩ِخ )ثشىً ٨ٌزضاَ اٌؼ١ًّ ػٍٝ 

ث ٔدددٗ ِدددٓ  إٌدددٝ  دددؼٛس اٌؼ١ّدددً ِغّدددً(

اٌزؾدٛي إٌدٟ أٞ ثٕده أخدش اٌصؼت ػ١ٍٗ 

ؽزٝ ٚأْ وبٔذ اٌجٕدٛن ا٤خدشٜ اٌجذ٠ٍدخ 

، أفعدددً ِدددٓ اٌجٕددده اٌدددزٞ ٠زؼبِدددً ِؼدددٗ

ٌٚشددددؼٛسٖ ثددددد ْ اٌىض١دددددش ِدددددٓ أػّبٌدددددٗ 

اٌّصددشف١خ عددٛف رزؼطددً إرا لددشس رددشن 

ثب٦ظددبفخ إٌددٟ اٌزىددب١ٌف  اٌزؼبِددً ِؼددٗ،

اٌزددٟ عدد١زؾٍّٙب إرا لددشس رددشن اٌزؼبِددً 

ثب٨ٔزّدددبء ٌٙدددزا  ٌٚشدددؼٛس اٌؼ١ّدددًِؼدددٗ، 

أٔددٗ عددضء ِددٓ أعددشح ٘ددزا اٌجٕدده، اٌجٕدده ٚ

فبٌؼ١ّددً ٠شددؼش أْ ِددٓ ٚاعجددٗ اعددزّشاس 

ٔظدددشا ٩ٌسرجدددبغ إٌفغدددٟ  ٗاٌزؼبِدددً ِؼددد

ا٤ِددش  اٌددزٞ ٠ٕشدد  ثدد١ٓ اٌؼ١ّددً ٚاٌجٕدده.

خ ٘دزا اٌزٞ ٠غؼً اٌؼ١ّدً ِشرجطدبً ثؼ٩ِد

٠ٚغؼٍٙددددب اخز١ددددبسٖ ا٤ٚي ػٕددددذ اٌجٕدددده 

اٌش جددددخ فددددٟ اٌؾصددددٛي ػٍددددٟ أٞ ِددددٓ 

ػٍددٟ ٘ددزا اٌخددذِبد اٌّصددشف١خ، ٠ٚؼزّددذ 

فددددٟ اٌؾصددددٛي ػٍددددٟ اٌخددددذِبد  اٌجٕدددده

 (12ربثع عذٚي سلُ )
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اٌّصددشف١خ اٌزددٟ ٠ش ددت فددٟ اٌؾصددٛي 

ر١١ّدددض ػ٩ِدددخ ٘دددزا  ٠ّٗىٕددد ، وّدددبػ١ٍٙدددب

ػ٩ِدبد اٌجٕدٛن ا٤خدشٜ  اٌجٕه ِٓ ث١ٓ

، ثب٦ظدبفخ ٠ٚغًٙ ػ١ٍدٗ اٌزؼدشف ػ١ٍٙدب

ِدٓ ردزوش سِدض أٚ  إٌٟ أْ اٌؼ١ًّ ٠زّىٓ

٠زجددبدس فددٟ رٕ٘ددٗ  ، وّددب٘ددزا اٌجٕدده  ددؼبس

ٌخبصدخ ثٙدزا اٌجٕده اثؼدط ِدٓ اٌغدّبد 

اٌشاؽخ ٚاٌغدٛدح ػٕدذ سؤ٠دخ ػ٩ِدخ  ِضً

 ٘زا اٌجٕه.

عاشراً: ملخص النتائج وتوصيات 
 البحث:

 ٍِخص ٔزبئظ اٌجحش:-أ

٠ٛعذ اسرجدبغ ِؼٕدٛٞ إ٠غدبثٟ ثد١ٓ  (1

ٚأثؼددبد  ١ّددًاٌزددضاَ اٌؼع١ّددغ أثؼددبد 

، فمدذ ثٍغدذ ِؼدب٩ِد ل١ّخ اٌؼ٩ِخ

)فددٟ  اٌزددضاَ اٌؼ١ّددًا٨سرجددبغ ثدد١ٓ 

  ل١ّدخ اٌؼ٩ِدخِغٍّٗ( ٚث١ٓ أثؼدبد 

ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ، ٚاٌغٛدح اٌّذسودخ، 

ٚاٌدددددٛػٟ ثبٌؼ٩ِدددددخ، ٚا٨سرجدددددبغ 

، 6...2  ػٍددٝ اٌزددٛاٌٟ ثبٌؼ٩ِددخ

2.298 ،2.33. ،2.522 ،

ٚع١ّدددغ ٘دددزٖ اٌّؼدددب٩ِد ِؼ٠ٕٛدددخ 

 .%(1ػٕذ ِغزٜٛ )

اٌزددضاَ ثؼددبد ٤ردد ص١ش ِؼٕددٛٞ  ٛعددذ٠ (6

ا٨ٌزدضاَ اٌّؼ١ددبسٞ، ٚ٘ددٟ   اٌؼ١ّدً

ٚا٨ٌزدددددضاَ اٌؼدددددبغفٟ، ٚا٨ٌزدددددضاَ 

، اٌددد٨ٛء ٌٍؼ٩ِدددخ اٌّغدددزّش ػٍدددٟ

%( 21.9) ا٤ثؼبدؽ١ش رفغش ٘زٖ 

اٌددد٨ٛء ِدددٓ اٌزغ١دددش اٌؾدددبدس فدددٟ 

 .ٌٍؼ٩ِخ

اٌزدضاَ ثؼدبد ٤رد ص١ش ِؼٕدٛٞ  ٛعذ٠  (4

 ،ا٨ٌزددضاَ اٌّغددزّشٚ٘ددٟ   اٌؼ١ّددً

ٚا٨ٌزددددضاَ  ، ٨ٌزددددضاَ اٌؼددددبغفٟٚا

، اٌغددٛدح اٌّذسوددخػٍددٝ  اٌّؼ١ددبسٞ

 ا٤ثؼدددددددبد ؽ١دددددددش رفغدددددددش ٘دددددددزٖ 

%( ِٓ اٌزغ١ش اٌؾبدس فدٟ 39.4)

 .اٌغٛدح اٌّذسوخ

اٌزدضاَ  ذٞر ص١ش ِؼٕدٛٞ ٌجؼد ٛعذ٠  (3

ا٨ٌزددضاَ اٌّغددزّش،   ّددبٚ٘ اٌؼ١ّددً

اٌدددٛػٟ ػٍدددٝ  ٚا٨ٌزدددضاَ اٌؼدددبغفٟ

٠ٓ فغدددددش ٘دددددز٠، ؽ١دددددش ثبٌؼ٩ِدددددخ

ٓ اٌزغ١دددددش %( ِددددد66.9)اٌجؼدددددذ٠ٓ

 . اٌٛػٟ ثبٌؼ٩ِخاٌؾبدس فٟ 

اٌزددضاَ  ذٌٞجؼددردد ص١ش ِؼٕددٛٞ ٠ٛعددذ  (5

ا٨ٌزددضاَ اٌّغددزّش،   ّددبٚ٘ اٌؼ١ّددً

ا٨سرجددبغ ػٍددٝ ٚا٨ٌزددضاَ اٌؼددبغفٟ 

٠ٓ ٘دددددزفغدددددش ٠ؽ١دددددش  ،ثبٌؼ٩ِدددددخ

%( ِددددٓ اٌزغ١ددددش 44.6) اٌجؼددددذ٠ٓ

 ا٨سرجدددبغ ثبٌؼ٩ِدددخ.اٌؾدددبدس فدددٟ 

 )ثشىً ِغًّ(.

َ اٌزدضاثؼدبد ٤ٛعذ رد ص١ش ِؼٕدٛٞ ٠  (2

 ،ا٨ٌزددضاَ اٌّغددزّشٚ٘ددٟ   اٌؼ١ّددً

ٚا٨ٌزددددضاَ  ، ٚا٨ٌزددددضاَ اٌؼددددبغفٟ

، ل١ّددددخ اٌؼ٩ِددددخػٍددددٝ  اٌّؼ١ددددبسٞ

%( 51.9)ا٤ثؼبد ؽ١ش رفغش ٘زٖ 

ل١ّددددخ ِددددٓ اٌزغ١ددددش اٌؾددددبدس فددددٟ 

  )ثشىً ِغًّ(. اٌؼ٩ِخ

 رٛص١بد اٌجحش:-ة

٠غدددت ػٍدددٟ ا٦داسح اٌؼ١ٍدددب ثشدددىً  -1

ػبَ ٚإداسح اٌزغ٠ٛك ثشىً خبو فدٟ 

اٌزددضاَ ٕددبء ٚر١ّٕددخ جثبَ اٌجٕددٛن ا٨٘زّدد

رؾغ١ٓ ٚص٠بدح ل١ّدخ فٟ  ٌٖذٚس اٌؼ١ًّ

إٌدددٟ  اٌجؾدددش، ؽ١دددش رٛصدددً اٌؼ٩ِدددخ

ل١ّدخ ٚعٛد ر ص١ش ِؼٕٛٞ إ٠غبثٟ ػٍٟ 

، ٌددددزٌه ٠ٛصددددٟ اٌجددددبؽضْٛ اٌؼ٩ِددددخ

 ثدددبٌزضاَ اٌؼ١ّدددًثعدددشٚسح ا٨٘زّدددبَ 

 ٠ٚزؾمك رٌه ِٓ خ٩ي اٌم١بَ ثّب ٠ٍٟ 
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 دىٛاُ٘ ٚرٍمٟ ٌٍؼ٩ّء ا٨عزّبع  

ؽٍٙددب دْٚ  عدشػخٚ ِٚمزشؽدبرُٙ

 .ر خ١ش

  ٓاٌؼّددً ػٍددٟ وغددت اٌزؼددبغف ِدد

غددشف اٌؼ١ّددً ِددٓ خدد٩ي رىدد٠ٛٓ 

اٌصددذالخ ِددغ اٌؼّدد٩ء ٤ٔٙددب ٘ددٟ 

 . ا٤عبط ٌٕغبػ اٌؼ٩لخ ِؼُٙ

 ٚاٌذلخ ثبٌغشػخ ا٨٘زّبَ ظشٚسح 

 إٌدٝ ثب٦ظدبفخ اٌخذِدخ، رمدذ٠ُ فٟ

 ثدٗ، ٚػدذ اٌؼ١ّدً ٠دزُ ثّب ا٨ٌزضاَ

 خٍدٛ ِدٓ اٌز ودذ إٌدٝ ثب٦ظدبفخ

 ِدٓ ثدبٌؼ٩ّء اٌّزؼٍمدخ داٌغدغ٩

 .ا٤خطبء

 ٠غددت ػٍددٟ إداسح اٌجٕدده ا٨٘زّددبَ  -6

ثزؼظددد١ُ اٌم١ّدددخ اٌزدددٟ رّٕؾٙدددب اٌؼ٩ِدددخ 

ْٛ ثإرجددبع ٛصددٟ اٌجدبؽض٠، ٌدزٌه ٌٍؼّد٩ء

  ا٤عب١ٌت اٌزب١ٌخ 

 اٌؼ٩ّء ؽ١ش أْ ِغ اٌؼ٩لخ رم٠ٛخ 

 ػٍدٝ رىٍفدخ ألدً اٌؾدبٌٟ اٌؼ١ّدً

ٚػ١ٍدٗ ، اٌغذ٠دذ اٌؼ١ّدً ِدٓ اٌجٕده

 ٘دزٖ ِؼٙدُ ػبغف١دخ ػ٩لدبد ثٕدبء

 اٌؼ١ّددً ثدد١ٓ اٌصددٍخ اٌؼبغف١ددخ

 ِدٓ ِّٙدبً  ِىٛٔدبً  رؼدذ ٚاٌؼ٩ِدخ

 ٌٍؼ٩ِدخ اٌّؼ٠ٕٛدخ اٌم١ّدخ ِىٛٔدبد

٠غؼدددً  اٌزغبس٠دددخ، ا٤ِدددش اٌدددزٞ

 اٌزٟ ا٤خطبء ػٓ ٠زغبظٝ اٌؼ١ًّ

 ٠ٚدٕمة ِدٛافٟ اٌجٕده ثٙدب ٠مدَٛ

 اٌؼ٩ِددبد إٌددٝ اؽزّددبي رؾٌٛددٗ

 أوضدش عد١ٍزضَ أٔدٗ أٞ إٌّبفغدخ

 ٦ػدبدح أوجدش ١ٔدخ ٌذ٠دٗ ٚعد١ىْٛ

   .اٌششاء

 ًّفٟ ١ِّضح صٛسح خٍك ػٍٝ اٌؼ 

 ِٓ رض٠ذ اٌؼ٩ِخ ػٓ اٌؼ١ًّ ر٘ٓ

 ثدد١ٓ اٌؼ٩ِددخ ٌٍفددشق إدساوددٗ

  .إٌّبفغخ ٚاٌؼ٩ِبد

 َ١ِّددضح عددٛدح ثزمددذ٠ُ ا٨٘زّددب 

ٌٍّٕزغددبد ٚاٌخددذِبد اٌزددٟ ٠مددذِٙب 

 ِدٓ ٠مٍدً رٛافش٘ب ػذَ اٌجٕه، ٤ْ

ػدٓ  ٌٍجؾدش ٠ٚذفؼدٗ ل١ّدخ اٌؼ٩ِدخ

  .ٍخثذ٠ ػ٩ِبد

 إ٠صدبي ػٍدٝ ٚاٌؾدشو اٌزشو١دض 

 ٚإٌّشددددٛاسد اٌّطجٛػددددبد

 ٌٍفئددبد اٌجٕدده ػددٓ اٌصددبدسح

اٌّغدددزٙذفخ، ا٤ِدددش اٌدددزٞ ٠غؼدددً 

اٌؼ١ّدددً ػٍدددٟ ٚػدددٟ ردددبَ ثؼ٩ِدددخ 

 اٌجٕه.
 اٌؼ٩ّء ٌش جبد ا٨عزغبثخ عشػخ 

 ٚرٛلؼبرُٙ

ثدإعشاء ِض٠ددذ ِددٓ  ْٛٛصدٟ اٌجددبؽض٠ -4

ٚل١ّددخ  اٌؼ١ّددً ثددبٌزضاَاٌجؾددٛس اٌّزؼٍمددخ 

 ، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ػشظٙب ف١ّب ٠ٍٟ اٌؼ٩ِخ

ػٍددٟ ا٨ؽزفددبا  اٌزددضاَ اٌؼ١ّددًأصددش  .1

 ثبٌؼ١ًّ.

اٌؼ٩لددخ ثدد١ٓ اٌزددضاَ اٌؼ١ّددً ٚاٌىٍّددخ  .6

 ا٠٦غبث١خ إٌّطٛلخ.

اٌؼ٩لددخ ثدد١ٓ اٌزٛعددٗ ثبٌغددٛق ٚل١ّددخ  .4

  .اٌؼ٩ِخ

أصددش أعددب١ٌت رٕشدد١ػ اٌّج١ؼددبد ػٍددٟ  .3

 ل١ّخ اٌؼ٩ِخ.

إعشاء دساعخ ِّبصٍخ ػٍٟ لطبػدبد  .5

 بػ١خ ٚخذ١ِخ أخشٞ.صٕ

 اٌّشاعع

 أٚلا: اٌّشاعع اٌعشث١خ:

اٌزمش٠ززززش اٌجٕدددده اٌّشوددددضٜ اٌّصددددشٜ، 

  .211/6216 اٌسٕٜٛ
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(، .622إدس٠ظ، صبثذ ػجذ اٌدشؽّٓ، )

ثحززززززٛس اٌزسزززززز٠ٛك: أسززززززب١ٌت 

ٚاخزجزززززبس  اٌم١زززززبط ٚاٌزح١ٍزززززً

اٌغبِؼ١ددددددخ  ، اٌددددددذاساٌفززززززشٚض

 ثب٦عىٕذس٠خ، ا٦عىٕذس٠خ.

(، 1992ثبصسػدددخ، ِؾّدددٛد صدددبدق، )

اٌزسزززززز٠ٛك ٌٍزخطزززززز١ظ ثحززززززٛس 

ٚاٌشلبثزززززخ ٚارخزززززبر اٌمزززززشاساد 

، ِىزجددددخ اٌؼج١ىددددبْ، اٌزسزززز٠ٛم١خ

 اٌش٠بض.
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 ٍِحك اٌجحش

: دساسخ اٌزضاَ اٌع١ًّ ٚل١ّخ اٌعلاِخاٌعلالخ ث١ٓ لبئّخ اسزمصبء ثحش ثعٕٛاْ 

 رطج١م١خ عٍٝ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ  ٟ ِصش
:      ِٓ  ضٍه حذد اسُ اٌجٕه اٌزٞ رزُ ِعظُ رعبِلاره اٌّصش ١خ ِٓ خلاٌٗ

).....................................................................................( 
 اٌزضاَ اٌع١ًّاٌغضء الأٚي: 

( √ثبٌٕغجخ ٌٍجٕه اٌزٞ روشرٗ أػد٩ٖ، ف١ّدب ٠ٍدٟ ِغّٛػدخ ِدٓ اٌؼجدبساد، ثشعدبء ٚظدغ ػ٩ِدخ )        

 سعبء ػذَ رشن أ٠خ ػجبسح ثذْٚ إعبثخ.أِبَ وً ػجبسح فٟ اٌخبٔخ اٌزٟ رؼجش ػٓ سأ٠ه ِغ 

 اٌؼجبسح

 ِٛافك

 رّبِبً 

 

(5) 

 ِٛافك

 

 

(3) 

 ِؾب٠ذ

 

 

(4) 

  ١ش

 ِٛافك

 

(6) 

 ١ش 

 ِٛافك

 رّبِبً 

(1) 

      ٌذٜ  ؼٛس ثب٨ٔزّبء ٌٙزا اٌجٕه. .1

أٜٔٛ اعزّشاس اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه،   .6

٤ٕٟٔ أ ؼش ث ٟٔ "عضء ِٓ أعشح ٘زا 

 اٌجٕه".

     

فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه  اعزّش .4

 ٌشؼٛسٞ ثب٨ٌٛء ٔؾٖٛ. 
     

أس٠ذ أْ أثمٝ ػ٩١ًّ ٌٙزا اٌجٕه ٌشؼٛسٞ  .3

 ثبٌغؼبدح فٟ اٌزؼبًِ ِؼٗ.
     

ع١ىْٛ ِٓ اٌصؼت ػٍٝ رشن ٘زا اٌجٕه  .5

فٟ اٌٛلذ اٌشا٘ٓ، ؽزٝ ٚأْ أسدد 

 اٌم١بَ ثزٌه.

     

ِٓ اٌصؼت عذاً اٌزؾٛي ػٓ ٘زا اٌجٕه،  .2

 ٚعٛد ثذائً ع١ذح ٌٗ. ثغجت ػذَ
     

عٛف رزؼطً اٌىض١ش ِٓ أػّبٌٟ  ..

اٌّصشف١خ إرا لشسد رشن اٌزؼبًِ ِغ 

 ٘زا اٌجٕه.

     

ع١ىْٛ ِىٍفبً ثبٌٕغجخ ٌٟ، أْ أرشن  .8

اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه فٟ اٌمش٠ت 

 اٌؼبعً.

     

ٌٓ أرشن اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه فٟ اٌٛلذ  .9

اعجٟ أْ اٌشا٘ٓ، ٤ٕٟٔ أ ؼش أٔٗ ِٓ ٚ

 أثمٝ ػ٩١ًّ ٌٗ.

 

     

     عٛف أ ؼش ثبٌزٔت إرا رشوذ اٌزؼبًِ  .12
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 اٌؼجبسح

 ِٛافك

 رّبِبً 

 

(5) 

 ِٛافك

 

 

(3) 

 ِؾب٠ذ

 

 

(4) 

  ١ش

 ِٛافك

 

(6) 

 ١ش 

 ِٛافك

 رّبِبً 

(1) 

 ِغ ٘زا اٌجٕه.

ؽزٝ ٚإْ وبْ ٌّصٍؾزٟ، ف ٔب أ ؼش ث ٔٗ  .11

 ِٓ اٌّخضٞ رشن اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه.
     

 ل١ّخ اٌعلاِخاٌغضء اٌضبٟٔ: 
( √اٌؼجدبساد، ثشعدبء ٚظدغ ػ٩ِدخ )ثبٌٕغجخ ٌٍجٕه اٌزٞ روشرٗ أػد٩ٖ، ف١ّدب ٠ٍدٟ ِغّٛػدخ ِدٓ         

 أِبَ وً ػجبسح فٟ اٌخبٔخ اٌزٟ رؼجش ػٓ سأ٠ه ِغ سعبء ػذَ رشن أ٠خ ػجبسح ثذْٚ إعبثخ.

 اٌؼجبسح

 ِٛافك

 رّبِبً 

 

(5) 

 ِٛافك

 

 

(3) 

 ِؾب٠ذ

 

 

(4) 

  ١ش

 ِٛافك

 

(6) 

 ١ش 

 ِٛافك

 رّبِبً 

(1) 

      اػزجش ٔفغٟ ِشرجطبً ثؼ٩ِخ ٘زا اٌجٕه. .12

      ا اٌجٕه ٟ٘ اخز١بسٞ ا٤ٚي.ػ٩ِخ ٘ز .13

ٌٓ أرؼبًِ ِغ أٞ ثٕه أخش ؽزٝ ٌٛ لذَ  .14

 خذِبد أفعً. 
     

أ ؼش ثبٌفخش ٤ْ ع١ّغ رؼب٩ِرٟ  .15

 اٌّصشف١خ ِغ ٘زا اٌجٕه.
     

      رش١ش ػ٩ِخ ٘زا اٌجٕه إٌٝ  اٌؼشالخ. .16

٠ّىٕٕٟ ا٨ػزّبد ػٍٝ ٘زا اٌجٕه ثشىً  .17

 وج١ش.
     

      ٜ ٘زا اٌجٕه خذِبرٗ ثشىً ع١ذ.٠ د .14

رز١ّض اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب ٘زا اٌجٕه  .8 .18

 ثبٌغٛدح اٌّشرفؼخ.
     

٠ّىٕٕٟ ر١١ّض ػ٩ِخ ٘زا اٌجٕه ِٓ ث١ٓ  .20

 ػ٩ِبد اٌجٕٛن ا٤خشٜ.
     

      ٠غًٙ ػٍٝ اٌزؼشف ػٍٝ ػ٩ِخ ٘زا اٌجٕه. .21

      أرزوش ثغٌٙٛخ سِض أٚ  ؼبس ٘زا اٌجٕه. .22

رزجبدس اٌغّبد اٌخبصخ ثؼ٩ِخ ٘زا اٌجٕه  .23

)ِضً ا٤ِبْ، اٌشاؽخ، اٌغٛدح( إٌٝ رٕٟ٘ 

 ثغشػخ ثّغشد سؤ٠خ اٌؼ٩ِخ.

     

١ٌظ ٌذٜ أٞ صؼٛثخ فٟ رخ١ً ػ٩ِخ ٘زا  .24

 اٌجٕه فٟ رٕٟ٘.
     

 
 خبٌص اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش

 اٌجبحضْٛ


