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 "اٌؼلالخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚطٛد اٌؼ١ًّ"

 ثبٌزطج١ك ػٍٟ ؽلاة عبِؼخ إٌّظٛسح

 د/ تامر ابراهيم العشري           أ.د / ػثذ اٌؼزٌز ػًٍ حسٓ                         

 مدرس إدارة الأعمال      أستاذ التسويق                                           

 جامعة المنصورة                                                                                       –كلية التجارة   جامعة المنصورة                 -كلية التجارة    

 غادج ِحّذ ػًٍ ػثذ اٌهادي 

 ٍِخص اٌثحج:

ِٚؼشفخ ئرا  اٌؼلالخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚطٛد اٌؼ١ًّ، عزٙذفذ ٘زٖ اٌذساعخ رؾذ٠ذا         

أصٕبء الاعزخذاَ ) اٌخجشح، ئػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ، اٌؼلالبد اٌّشزشوخ( ػٍٟ  ٌٍم١ّخ وبْ ٕ٘بن رأص١ش

ٌغّغ   online Surveyطٛد اٌؼ١ًّ. وّب اػزّذد اٌذساعخ ػٍٟ لبئّخ اعزمظبء ػجش الإٔزشٔذ 

، ٚرُ اعزخذاَ أعٍٛة ِظفٛفخ اسرجبؽ ث١شعْٛ لبئّخ 044ٌمٛائُ اٌظؾ١ؾخ اٌج١بٔبد ٚلذ ثٍغ ػذد ا

عخ، ٚأعٍٛة الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ ٚاٌّزؼذد لاخزجبس اٌفشع اٌضبٟٔ لاخزجبس اٌفشع الأٚي ِٓ فشٚع اٌذسا

 ِٓ فشٚع اٌذساعخ.

ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚطٛد اٌؼ١ًّ،  ٚأشبسد إٌزبئظ ئٌٟ ٚعٛد      

رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبد اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ) اٌخجشح، ئػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ، اٌؼلالبد  ٚٚعٛد

 اٌّشزشوخ( ػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ.

 اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ، طٛد اٌؼ١ًّ. اٌىٍّاخ اٌشئٍسٍح:

Abstract: 

This study aimed to determine the Relationship between Value In Use and Customer 

Voice, and the Moderating Role  of Value In Use (Experience ,Personalization , 

Relationship Joint) on the Customer Voice. An Online Survey was designed to collect 

data from 400 students, and the Pearson Correlation  Matrix method was used to test the 

first hypothesis of the study, and the Simple and Multiple Regression method to test he 

second hypothesis  of the study. 



2 
 

The results showed  that there is a Positive Significant Relationship  between Value In 

Use and Customer Voice, The research results confirmed that Dimensions of Value In 

Use (Experience, Personalization, Relationship Joint) effect Customer Voice. 

Keywords: Value In use, Customer Voice. 

 اٌّمذِح

( أٔٗ لذ٠ّب وبٔذ رؼشف اٌم١ّخ ثأٔٙب اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ؽ١ش وبٔذ (٠Mg et.al,2012ش١ش 

رؼبف أصٕبء ػ١ٍّخ الإٔزبط، ؽ١ش وبْ اٌزشو١ض ػٍٟ إٌّزغبد أوضش ِٓ اٌؼّلاء، ٌٚىٓ 

رطٛس ِفَٙٛ اٌم١ّخ ِٓ اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ئٌٟ اٌم١ّخ اصٕبء الاعزخذاَ، ٚثبٌزبٌٟ فاْ إٌّزظ 

لأْ اٌم١ّخ ٠ؾذد٘ب اٌؼ١ًّ ػٕذ اعزخذاَ إٌّزظ، ٚثزٌه ٘ٛ اٌزٞ لا ٠جبع ١ٌظ ٌٗ ل١ّخ 

ِشبسن ِغ إٌّظّخ فٟ ػ١ٍّخ ئ٠غبد اٌم١ّخ ٚثبٌزبٌٟ رؾٛي اٌزشو١ض ػٍٟ إٌّزظ ئٌٟ 

ؽ١ش أطجؼ اٌؼ١ًّ أوضش صمبفخ ٚٚػٟ ِٚؼشفخ ٚخجشح ٚثبٌزبٌٟ أوضش اٌزشو١ض ػٍٟ اٌؼ١ًّ، 

ثبٌزبٌٟ ٠ؾزبط ٘زا اٌؼ١ًّ ئٌٟ ر١ٌٛذ ل١ّخ رطٍجب ٌٚذ٠ٗ لذسح أوجش ػٍٟ اٌّمبسٔخ ٚالاخز١بس، ٚ

أوجش ِٓ إٌّظّبد، ِٚٓ ٕ٘ب أطجؼ ئ٠غبد ل١ّخ ٌٍؼ١ًّ أِشا ػشٚس٠ب أوضش ِٓ أٞ ٚلذ 

 (.(Sheng,2012ِؼٟ ٌؼّبْ ثمبء إٌّظّخ 

( أْ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ رزؼذٞ ِغشد الالزشاؽبد ِٓ لجً (٠ٚMerz et.al,2009إوذ 

ٓ ػ١ٍّخ رم١١ُ اٌؼ١ًّ ٌزغشثزٗ ِغ إٌّزظ. ٚٚفمب ٌٍّٕطك اٌؼ١ًّ ٌٍّٕظّخ ثً رؼجش ػ

ا١ٌّّٙٓ ػٍٟ اٌخذِخ، رؼزجش اٌم١ّخ ِفَٙٛ د٠ٕب١ِىٟ لبئُ ػٍٟ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ ػ١ٍّخ 

 (.(Vargo&Lusch,2016ششاء ٚاعزخذاَ إٌّزظ 

ٚاٌؼ١ًّ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٠ؼجش ػٓ اٌطلاة، فٕظشا ٌٍزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌىج١شح اٌزٟ 

٠شٙذ٘ب اٌؼبٌُ فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح ٚظٙٛس الإٔزشٔذ ِٚٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، أطجؼ 

اٌطلاة أوضش ٚػٟ ٚخجشح ٚرٛعؼذ ِزطٍجبرُٙ ِّب ٠زطٍت ِٓ اٌغبِؼخ ر١ٌٛذ ل١ّخ أوجش 

ِّبسعخ اٌطلاة ٌٍخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ِٓ خلاي  ئٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ رٕشفب ٌُٙ.

 .((Lusch et.al,2007 فٟ ئ٠غبد اٌم١ّخ ٌطلاة ٌٍغبِؼخا، ِٚذٞ ِشبسوخ اٌغبِؼخ ٌُٙ
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٠ٚؼذ عٍٛن اٌطلاة أِش فٟ غب٠خ الأ١ّ٘خ، ٌٚٙزا ٠زطٍت ِٓ اٌغبِؼخ رٛع١ٗ ا٘زّبَ ثبٌغ  

ثظٛد اٌطٍجخ ٚاٌغّبػ ٌُٙ ثزمذ٠ُ الزشاؽبد ٌزؾغ١ٓ اٌخذِخ أٚ رمذ٠ُ رٛط١بد ٌٍغبِؼخ 

(Anderson et.al,2004) . 

ٚطٛد اٌطلاة ٘ٛ رؼج١ش اٌطلاة ػٓ ِزطٍجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ ف١ّب ٠زؼٍك 

 (.(Naumann&Giel,1995ثبٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ 

ئٌٟ أْ طٛد اٌطلاة لذ ٠ىْٛ  5402ٚلذ اشبسد دساعخ أعشرٙب عبِؼخ ٘بسفذ ػبَ 

 Quagliaٙذ ؽبعّب ثبٌٕغجخ ٌٕزبئظ اٌغبِؼخ ِضً اٌّٙبساد الأوبد١ّ٠خ الأعبع١خ، ٚأشبس ِؼ

for voic and Aspirattion   ئٌٟ أٔٗ ػٕذِب ٠ىْٛ ٌذٞ اٌطلاة طٛد، فّٓ اٌّشعؼ

أْ ٠ىْٛ ٌذ٠ُٙ دٚافغ أوجش عجغ ِشاد ٌٍزؼٍُ ٚصّبٟٔ ِشاد أوضش ػشػخ ٌزغشثخ 

(. فّشبسوخ اٌطلاة فٟ ئ٠غبد اٌم١ّخ فٟ (Mac&Grath,2018اٌّشبسوخ فٟ اٌزؼٍُ 

 سػبُ٘ ٔؾٛ اٌغبِؼخ ٚثبٌزبٌٟ ٠إصش ػٍٟ عٍٛوُٙ. اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ ٠ض٠ذ ِٓ ِغزٛٞ

ٚطٛد اٌؼ١ًّ، ٚٔظشا  اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَٚفٟ ػٛء ِب عجك ٠زؼؼ أ١ّ٘خ ولا ِٓ 

ٌؼذَ ٚعٛد دساعبد ػشث١خ أٚ أعٕج١خ ؽزٟ ا٢ْ لذ رٕبٌٚذ اٌّزغ١ش٠ٓ ِؼب؛ ٌزٌه فاْ ٘زٖ 

ٚطٛد اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠زّضً  َاٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذااٌذساعخ رغؼٟ ئٌٟ ِؼشفخ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 ػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ. ٌٍم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَفٟ طٛد اٌطلاة، ِٚؼشفخ ئرا وبْ ٕ٘بن أصش 

 ٚثٕبء ػٍٟ رٌه رىّٓ رغبؤلاد اٌذساعخ فٟ:

 أولا: تساؤلاخ اٌثحج

ٌطبثغ اٌشخظٟ، ِب اٌؼلالخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚأثؼبد٘ب )اٌخجشح، ئػفبء ا (0

 ( ٚطٛد اٌؼ١ًّ؟اٌؼلالبد اٌّشزشوخ

ً٘ ٕ٘بن رأص١ش ٌٍم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚأثؼبد٘ب ) اٌخجشح، ئػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ،  (5

 ػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ؟ اٌؼلالبد اٌّشزشوخ(

ً٘ ٠ٛعذ فشق فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ، طٛد  (3

 ٌٙإلاء اٌؼّلاء؟ اٌؼ١ًّ( ثبخزلاف اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛعشاف١خ
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ٌٚلإعبثخ ػٍٟ ٘زٖ اٌزغبؤلاد، رزجٕٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف اٌزٟ 

 ١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌغبثمخ :رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ئػبفخ ػ

 حأٍا: أهذاف اٌثحج

رؾذ٠ذ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚأثؼبد٘ب ) اٌخجشح، ئػفبء اٌطبثغ  (0

 اٌّشزشوخ( ٚطٛد اٌؼ١ًّ.اٌشخظٟ، اٌؼلالبد 

اٌزؼشف ػٍٟ رأص١ش اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚأثؼبد٘ب ) اٌخجشح، ئػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ،  (2

 اٌؼلالبد اٌّشزشوخ( ػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ.

ل١بط اٌفشٚق فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ، طٛد  (6

 إلاء اٌؼّلاء.اٌؼ١ًّ( ثبخزلاف اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛعشاف١خ  ٌٙ

 حاٌخا: فشوض اٌثحج

(H1 لا ٌىرذ ػلالح استثاط :) وصىخ اٌؼًٍّ. اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ أتؼاد تٍٓ ِؼٕىي 

((H2 وٌٕمسُ هزا  ،ػًٍ صىخ اٌؼًٍّ ٌٍمٍّح أحٕاء الاستخذاَ: لا ٌىرذ تأحٍش ِؼٕىي

 اٌفشض إًٌ اٌفشوض اٌفشػٍح اٌتاٌٍح:

(H2a) : ٕٞٛػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ. ٌٍخجشحلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼ 

(H2b) : ٕٞٛػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ. لإػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼ 

H3c).ًلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ػٍٟ طٛد اٌؼ١ّ :) 

H3) :) ( اٌمٍّح أحٕاء لا تىرذ فشوق ِؼٕىٌح فً إدسان اٌؼّلاء ٌّتغٍشاخ اٌذساسح

وٌٕمسُ هزا اٌفشض إًٌ ، شافٍحرتاختلاف اٌّتغٍشاخ اٌذٌّى، صىخ اٌؼًٍّ( الاستخذاَ

 اٌفشوض اٌفشػٍح اٌتاٌٍح:

: (H3a)    ( اٌم١ّخ أصٕبء لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ

 أٔضٟ(. -ً( ثبخزلاف اٌغٕظ )روش، ٚطٛد اٌؼ١ّالاعزخذاَ
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H3b)  :) ( اٌم١ّخ أصٕبء لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ

 ٔظش٠خ(. -، ٚطٛد اٌؼ١ًّ( ثبخزلاف ٔٛع اٌذساعخ )ػ١ٍّخالاعزخذاَ

H3c)  :) ( اٌم١ّخ أصٕبء لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ

ٍخ اٌجىبٌٛس٠ٛط، ِشؽٍخ ، طٛد اٌؼ١ًّ( ثبخزلاف ِشؽٍخ اٌذساعخ ) ِشؽالاعزخذاَ

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب(.

 (0ذساعخ وّب ٠ٛػؾٙب اٌشىً سلُ )٠ٚغزؼشع اٌجبؽضْٛ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌ 

 اٌّتغٍش اٌّستمً             

 

  

 

  

    

 

 

 

 

 .(: الإطاس اٌّفاهًٍّ ٌّتغٍشاخ اٌذساسح1شىً سلُ )

 اػتّادا ػًٍ اٌذساساخ اٌساتمح. اٌّصذس: إػذاد اٌثاحخٍٓ

 ساتؼا: أهٍّح اٌذساسح 

 أ. الأهٍّح اٌؼٍٍّح:

رٕجغ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ فٟ عذ اٌفغٛح اٌجؾض١خ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌؼلالخ ث١ٓ 

 اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ 

 اٌّتغٍش اٌتاتغ  

 صىخ اٌؼًٍّ    

 سػب اٌؼ١ًّ     

 شىٛٞ اٌؼ١ًّ     

 الديموجرافيةالمتغيرات 

 
 مرحلة الدراسة-الدراسةنوع -الجنس

 اٌخجشح

ئػفبء 

اٌطبثغ 

 اٌشخظٟ

اٌؼلالبد 

 اٌّشزشوخ
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ػٍٟ اَ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذٚطٛد اٌؼ١ًّ، ٚرؾ١ًٍ ِفظً ٌزأص١ش  اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ

  طٛد اٌؼ١ًّ.

 ب. الأهٍّح اٌؼٍٍّح:

بِؼخ إٌّظٛسح فٟ ِؼشفخ ِذٞ رٕجغ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ ِٓ ِغبػذرٙب لإداسح ع

، ؽ١ش ٠ؼزجش ٘زا اٌجؾش ٘بد٠ب )اٌطلاة( رأص١ش اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ػٍٟ طٛد اٌؼ١ًّ

ِٚششذا ٌُٙ ٚرٌه ِٓ خلاي ٔزبئغٗ ٚاٌزٟ رف١ذ اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ عبِؼخ إٌّظٛسح فٟ سفغ 

 ِغزٛٞ طٛد اٌطلاة.

 خاِسا: الإطاس إٌظشي:

٠ٚشًّ الإؽبس إٌظشٞ ٌٙزٖ اٌذساعخ ِزغ١ش٠ٓ ّٚ٘ب: اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ، ٚطٛد 

 ٚرٌه ػٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:اٌؼ١ًّ 

 Value-In-Use     اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ .0

 ٠ّٚىٓ رٕبٌٚٗ فٟ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:

 ِفهىَ اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ 1/1   

( اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ثأٔٙب رم١١ُ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ (٠Edvardsson et.al,2010ؼشف 

ثبٌّٕزظ، أٚ الزشاػ اٌؼ١ًّ اٌخذِخ ثّب ٠زغبٚص اٌغّبد اٌٛظ١ف١خ ٌٍّٕزظ ٚفمب ٌذٚافؼٗ 

اٌفشد٠خ. لذ ٠ىْٛ ٌٍّٕزغبد ل١ّخ أصٕبء اٌزجبدي ٌٚىٓ ػٍٟ اٌّذٞ اٌمظ١ش، ٚرإصش اٌم١ّخ 

 (.(Gronross,2008أصٕبء الاعزخذاَ ػٍٟ اٌم١ّخ أصٕبء اٌزجبدي 

( أْ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ رٕشٝء ِٓ خلاي اعزخذاَ (٠ٚLusch et.al,2007شٞ 

اٌؼ١ًّ ٌٍّٕزظ فٟ ظً ػ١ٍّخ اٌششاء ٚاٌضِٓ ٚاٌّىبْ، ِٚذٞ ِشبسوخ اٌؼ١ًّ ٌٍّٕظّخ فٟ 

 ئ٠غبد اٌم١ّخ.

غخ اٌم١ّخ اٌزٟ رٕشأ ٔز١ٚثٕبء ػٍٟ ِب عجك ٠ّىٓ اٌمٛي أْ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٟ٘ 

 رغشثخ اٌؼ١ًّ ثبٌّٕزظ ٚػ١ٍّخ اٌششاء.

 أتؼاد اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ 1/2

ثٕبء ػٍٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ رزجٕٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ الأثؼبد اٌزٟ لذِزٙب 

Rajan&Read,2016).) 

 Experienceاٌخثشج:     ( أ

( أْ اٌخجشح ٟ٘ رغشثخ اٌؼّلاء أصٕبء ػ١ٍّخ اعزخذاَ (٠Edvardsson et.al,2000شٞ 

إٌّزظ. ٚاٌخجشح دائّب رىْٛ فش٠ذح ١ِّٚضح ٌىً ػ١ًّ أصٕبء اعزخذاِٗ ٌٍّٕزظ أٚ ااٌخذِخ 

Sandstrom et.al,2008).) 
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 Personalizationإظفاء اٌطاتغ اٌشخصً:       ( ب

٠ش١ش اػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ئٌٟ دسعخ اٌزفشد اٌزٟ رٛفش٘ب إٌّظّبد فٟ ِٕزغبرٙب 

ٌٍؼّلاء، ؽ١ش رزٛلف اٌم١ّخ ػٍٟ اٌخظبئض اٌفشد٠خ ٌٍؼ١ًّ، ٠ٕٚزظ ػٓ اػفبء اٌطبثغ 

اٌشخظٟ اِىب١ٔخ ئػبدح رشى١ً اٌضمبفخ ٚرٌه لأْ الزشاػ اٌشخظ١خ ٠ّزذ ئٌٟ ؽذٚد ل١ّخ 

 (. (Karpen et.al,2012اٌؼ١ًّ اٌّفزشػخ 

 Relationship Jointاٌؼلالاخ اٌّشتشوح:    ط(   

( أْ اٌؼلالبد ٚالأٔشطخ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ اٌؼّلاء ٚإٌّظّخ ٟ٘ (٠Darmody,2008شٞ 

ِفزبػ اٌؼلالخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼ١ًّ فٟ ث١ئخ الارظبي اٌفؼبي، وّب رغبػذ اٌؼلالبد 

ٚاٌّمزشؽبد ٚثبٌزبٌٟ ئ٠غبد اٌم١ّخ اٌّشزشوخ ػٍٟ ِشبسوخ اٌؼ١ًّ فٟ ئ٠غبد اٌؾٍٛي 

Ranjan&Read,2016).) 

     Customer Voiceصىخ اٌؼًٍّ  .2

 ٠ّٚىٓ رٕبٌٚٗ فٟ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:

 ِفهىَ صىخ اٌؼًٍّ 5/1

طٛد اٌؼ١ًّ ٘ٛ أعٍٛة ٠غزخذَ فٟ أثؾبس اٌغٛق ؽ١ش ٠ٕزظ ػٕٗ ِغّٛػخ ِفظٍخ 

ِٟ ؽغت أ٠ٌٛٚبرٗ ِٓ ؽ١ش الأ١ّ٘خ ِٓ سغجبد ِٚزطٍجبد اٌؼ١ًّ ِشرجخ ثشىً ٘ش

 (.(Wiley,2004إٌغج١خ ِمبسٔخ ِغ اٌجذائً اٌّزبؽخ 

( ثأٔٗ رؼج١ش اٌؼّلاء ػٓ ِزطٍجبرُٙ ٚسغجبرُٙ ٚاؽز١بعُٙ (٠ٚKessler,1996شٞ 

 ٚرٛلؼبرُٙ فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ.

٠ؼشف ثبٌظٛد اٌغٍجٟ ٌٍؼ١ًّ ٚ٘ٛ ِظٙش ِٓ ِظب٘ش شىٛٞ اٌؼ١ًّ  ٕٚ٘بن ِب

اٌظٛد اٌغجٟ ٌٍؼ١ًّ ػبدح ٔٛػب ِٓ سد فؼً اٌؼ١ًّ ػٍٟ فشً  ٖ، ٠ٚؼزجشٚػذَ سػب

  (.(Liu,2006اٌخذِخ 

ِظطٍؼ ٠غزخذَ ٌٍزؼج١ش ػٓ ٚثٕبء ػٍٟ ِب عجك ٠ّىٓ اٌمٛي أْ طٛد اٌؼ١ًّ ٘ٛ 

 .سػب اٌؼ١ًّ اٚ شىٛاٖ، ِٚمزشؽبرٗ ِٚزطٍجبرٗ ٔؾٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٗ

 أتؼاد صىخ اٌؼًٍّ 5/1

 Assaf)ثٕبء ػٍٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ رزجٕٟ اٌجبؽضخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌزٟ لذِزٙب 

et.al,2015). 

    Customer Satisfaction  سظا اٌؼًٍّ:  ( أ

٠ؼزجش ِفَٙٛ سػب اٌؼ١ًّ ِٓ أُ٘ اٌمؼب٠ب فٟ اٌفىش ٚاٌّّبسعخ اٌزغ٠ٛم١خ لأٔٗ أُ٘ 

ِؾذداد رىشاس اٌّج١ؼبد ٚاٌىٍّبد اٌشف١ٙخ الإ٠غبث١خ ٚٚلاء اٌّغزٍٙه، فشػب اٌؼ١ًّ 
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٘ٛ ٔز١غخ رم١١ُ ثؼذ اٌششاء ارا وبٔذ اٌخذِخ أفؼً ِٓ رٛل١غ اٌؼ١ًّ 

(Marinkovic&Kalinic,2017). 

سػب اٌؼ١ًّ ثأٔٗ شؼٛس اٌشخض ثبٌغؼبدح إٌبرغخ  (Kasiri et.al,2017)٠ٚؼشف 

ػٓ ِمبسٔخ إٌز١غخ ِغ رٛلؼبرٗ. وّب أْ اسػبء اٌؼّلاء أؽذ الأ٘ذاف إٌٙبئ١خ اٌزٟ 

 (El-Aadly,2019).رغؼٟ ئ١ٌٙب إٌّظّخ 

  Customer Complaintشىىي اٌؼًٍّ:  ( ب

اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ شىٛٞ اٌؼ١ًّ ٘ٛ رؼج١ش ػٓ ػذَ سػب اٌؼ١ًّ ػٓ إٌّزظ أٚ 

إٌّظّخ، ٠ّٚىٓ ٚطفٗ ثطش٠مخ أخشٞ ا٠غبث١خ ػٍٟ أٔٗ رمش٠ش ِٓ اٌؼ١ًّ ٠ٛفش ف١ٗ 

ِؼٍِٛبد ؽٛي ِشىٍخ فٟ ِٕزظ أٚ خذِخ، ؽ١ش ٔغذ أْ ثؼغ ِغزشبسٞ الأػّبي فٟ 

 شىبٚٞ اٌؼّلاء وٙذ٠خ ِمذِخ ٌُٙ. اٌششوبد اٌؾذ٠ضخ رٕظش ئٌٟ

ظش ُِٙ فٟ رمذ٠ُ أداء ِز١ّض أْ اٌشىبٚٞ ٟ٘ ػٕ (Allen et.al,2001 )ف١شٞ

ٌٍؼّلاء، ٕٚ٘بن صلاصخ عٛأت أعبع١خ فٟ ػ١ٍّخ اٌشىٛٞ رزؼّٓ الاػزشاف ثشىبٚٞ 

 اٌؼّلاء، ٚرؾذ٠ذ اٌشىبٚٞ، ٚاٌزؼبًِ ِؼٙب .

 : طريقة البحثسادسا
ٚاٌؼ١ٕخ، ٚأداح اٌجؾش ٚآ١ٌخ عّغ اٌج١بٔبد، ٚل١بط ِزغ١شاد  ٠ٚزؼّٓ ِغزّغ اٌجؾش 

 اٌزبٌٟ:اٌجؾش، ٚرٌه ػٍٟ إٌؾٛ 

 ِزتّغ اٌثحج واٌؼٍٕح: .1

ٚاػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٟ ٠زّضً ِغزّغ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ ؽلاة عبِؼخ إٌّظٛسح، 

ػ١ٕخ ِٓ اٌّزشدد٠ٓ ػٍٟ اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ، ثبعزخذاَ الاعزمظبء ػجش الأزشٔذ، 

ٚلبِذ اٌجبؽضخ ثطشػ لبئّخ الاعزمظبء ػٍٟ ِٛلغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ 

Facebook) ،) ُؽزٟ  7/05/5454ِٓ  ٚػغ اٌمبئّخ فٟ اٌفزشحٚر

 لبئّخ  044، ٚلذ ثٍغ ػذد اٌمٛائُ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب 34/05/5454

 لٍاس ِتغٍشاخ اٌذساسح

اػزّذ اٌجبؽضْٛ فٟ رغ١ّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ِٓ ِظبدس٘ب الأ١ٌٚخ ػٍٟ        

٠زُ الاعبثخ ػٕٙب ثّؼشفخ اٌّغزمظٟ  لبئّخ اعزمظبء رُ ئػذاد٘ب ٌغشع ٘زا اٌجؾش

ِٕٗ ثٕفغٗ. ثؾ١ش رشًّ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ ٌم١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ رؼزّذ ػٍٟ 

( اٌٟ 2ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ ٚاٌزٟ رمغ فٟ ِغز٠ٛبد رزشاٚػ ث١ٓ ِٛافك رّبِب)

 04(. ٚشٍّذ لبئّخ الاعزمظبء صلاصخ أعضاء، الأٚي ٠ؾزٛٞ ػٍٟ 0غ١ش ِٛافك رّبِب)

ػجبساد ٌم١بط طٛد 8ٌم١بط اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ، ٚ اٌضبٟٔ ٠ؾزٛٞ ػٍٟ  ػجبساد

اٌؼ١ًّ، ٚاٌضبٌش ٠خزض ثبٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛعشاف١خ، وّب رُ رط٠ٛش ٘زٖ اٌؼجبساد ٌزلائُ 

 (.0ِغبي اٌذساعخ، ٚرج١ٕٙب ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ وّب ٘ٛ ِؼشٚع ثبٌغذٚي سلُ )
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 (0عذٚي سلُ )

 ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌذساعخ

 اٌذساعبد اٌغبثمخ ػذد اٌؼجبساد اٌّزغ١شاد

 ((Ranjan &Read,2016 04 اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ

 ((Crutchfield's,2007 8 طٛد اٌؼ١ًّ

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽض١ٓ ئػزّبدا ػٍٟ اٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ اٌّشبس ئ١ٌٙب.

 : تحًٍٍ اٌثٍأاخ وإٌتائذساتؼا

اخزجبس اٌظلاؽ١خ ٚاٌضجبد )وشٚٔجبؿ أٌفب( اػزّذ اٌجبؽضْٛ فٟ ٘زا اٌغضء ػٍٟ اعٍٛة 

ِظفٛفخ اسرجبؽ ث١شعْٛ لاخزجبس اٌفشع الأٚي ِٓ فشٚع لاخزجبس لبئّخ الاعزمظبء ، 

)د(  Tاٌذساعخ، ٚأعٍٛة الأؾذاس اٌجغ١ؾ  ٚاٌّزؼذد لاخزجبس اٌفشع اٌضبٟٔ، ٚاخزجبس 

 ٚع اٌذساعخ.لاخزجبس اٌفشع اٌضبٌش ِٓ فش

 تمٍٍُ ّٔىرد اٌمٍاس .1

٘زا اٌغضء ثبعزخذاَ اخزجبس اٌظلاؽ١خ ٚاٌضجبد )وشٚٔجبؿ أٌفب( ٌٍزأوذ ِٓ  فٟلبَ اٌجبؽضْٛ 

 ِذٞ طذق ٚصجبد ٌّمب١٠ظ اٌذساعخ، ٚرٌه ِٓ خلاي ارجبع اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ:

 :اختثاس اٌصذق ( أ

٠غزخذَ ٘زا الاخزجبس ٌج١بْ ِذٞ طذق ػجبساد لبئّخ الاعزمظبء فٟ ل١بط ِب طّّذ 

لأعٍٗ، ٚاٌزأو١ذ ػٍٟ أْ ػجبساد اٌمبئّخ رؼطٟ ٌٍّغزمظٟ ِٕٗ ٔفظ اٌّؼٕٟ ٚاٌّفَٙٛ 

ٚلذ لبِذ اٌجبؽضخ ثاعشاء اخزجبساد اٌظذق اٌٛطفٟ ٌٍزأوذ ِٓ أْ اٌزٞ رمظذٖ اٌجبؽضخ. 

جبؽبً ٚص١مب ثّب ٠شاد ل١بعٗ، ٚأْ أداح اٌجؾش لذ اشزٍّذ ٔظش٠بً اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ رشرجؾ اسر

ػٍٝ وبفخ اٌّزغ١شاد اٌٛاعت رٛافش٘ب، ٚلذ رُ اٌزؾمك ِٓ رٌه ثبلاػزّبد ػٍٝ آساء ثؼغ 

 .(0) أعبرزح ئداسح الأػّبي

 اختثاس اٌخثاخ: ( ب

٠غزخذَ ٘زا الاخزجبس ٌّؼشفخ ِذٞ ئِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٟ لبئّخ الاعزمظبء فٟ ث١بٔبد  

ػٍٟ ِؼبًِ  اٌجبؽضْٛ فبػزّذرزغُ ثبٌضجبد. ٚٔظشا ٌٍزجب٠ٓ اٌٛاػؼ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ، 

ٚرٌه ٌجؾش ِذٜ ئِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ )ِؼبًِ الاػزّبد(.  Cronbach's Alphaاٌضجبد 

فٕٙب  0..0ذا١ٔخ فٟ رؼ١ُّ إٌزبئظ ٚئرا ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ أٌفب أوضش ِٓ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّ

(، ٚاٌغذٚي ٠De Vaus, 2002ّىٓ اٌمٛي ئْ اٌّؼبًِ رٚ دلاٌخ ٚع١ذ لأغشاع اٌجؾش)

 .( ٠ٛػؼ ٔزبئظ اٌضجبد ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ثبعزخذاَ ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب5)

                                                           
 رُ رؾى١ُ اٌمبئّخ ِٓ اٌغبدح أعبرزح ئداسح الأػّبي ا٢رٟ أعّبؤُ٘: (0)

 عبِؼخ إٌّظٛسح. -(أ.د/ ػجذ اٌمبدس ِؾّذ ػجذ اٌمبدس، أعزبر اٌزغ٠ٛك، و١ٍخ اٌزغبسح0

 إٌّظٛسح. عبِؼخ -( أ.َ.د/ ٔبعٟ ِؾّذ فٛصٞ خشجخ، أعزبر ِغبػذ ئداسح الأػّبي، و١ٍخ اٌزغبسح5

 عبِؼخ إٌّظٛسح. -( د/ ِؾّذ اٌخشبْ، ِذسط ئداسح الأػّبي، و١ٍخ اٌزغبسح3

 عبِؼخ إٌّظٛسح. -( د/ ٘شبَ ٠ظ، ِذسط ئداسح الأػّبي، و١ٍخ اٌزغبسح0
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 (5عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ اخزجبس اٌضجبد ٌّزغ١شاد اٌذساعخ

 SPSSاػزّبدا ػٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌجشٔبِظ  اٌجبؽض١ٓاٌّظذس: اػذاد 

ٚثبعزؼشاع اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ أْ ل١ُ ِؼبٍِٟ اٌظذق ٚاٌضجبد ِمجٌٛخ ٌغ١ّغ الأعئٍخ 

ِٓ اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ  ثبٌٕغجخ ٌمٛائُ الاعزمظبء، ؽ١ش أٔٗ وٍّب الزشثذ ل١ّخ أٌفب وشٚٔجبؿ

:  734.وبْ اٌّم١بط أوضش صجبربً، ٌٚمذ أٚػؼ اٌغذٚي أْ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد رزشاٚػ ث١ٓ )

(، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ دسعخ 929.:  856.(، وّب أْ ل١ُ ِؼبًِ اٌظذق رزشاٚػ ث١ٓ )864.

 ػب١ٌخ ِٓ الاػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّم١بط.

 اختثاس فشوض اٌذساسح .2

 تٍٓ لا تىرذ ػلالح استثاط راخ دلاٌح ِؼٕىٌح إٌزاتٍح اٌفشض الأوي واٌزي ٌٕص ػٍى:

 وصىخ اٌؼًٍّ. اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ

رُ اخزجبس ٘زا اٌفشع ػٓ ؽش٠ك اعزخذاَ ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ، ٚرٌه ٌزٛػ١ؼ ً٘  

اٌّشبسوخ فٟ ا٠غبد اٌم١ّخ ٚطٛد اٌؼ١ًّ. ٚرٌه  ٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ

  (.3ِٓ خلاي اٌغذٚي )

 (3عذٚي سلُ )

 ِظفٛفخ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ٚطٛد اٌؼ١ًّ

 الأتؼاد

اٌمٍّح 

أحٕاء 

 الاستخذاَ

صىخ 

 اٌؼًٍّ
 اٌخثشج

اظفاء 

اٌطاتغ 

 اٌشخصً

اٌؼلالاخ 

 اٌّشتشوح

سظا 

 اٌؼًٍّ

شىىي 

 اٌؼًٍّ

اٌمٍّح أحٕاء 

 الاستخذاَ
1       

      1 **803. صىخ اٌؼًٍّ

 الأتؼاد اٌّتغٍشاخ
ِؼاًِ اٌخثاخ 

(ALPHA) 
 ِؼاًِ اٌصذق

 

اٌمٍّح أحٕاء 

 الاستخذاَ

 0.862 0.744 اٌخثشج

 0.902 0.814 اظفاء اٌطاتغ اٌشخصً

 0.914 0.836 اٌؼلالاخ اٌّشتشوح

 

 صىخ اٌؼًٍّ

 856. 734. سظا اٌؼًٍّ

 929. 864. شىىي اٌؼًٍّ
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     1 **615. **896. اٌخثشج

اظفاء اٌطاتغ 

 اٌشخصً
.898** .820** .696** 1    

   1 **758. **762. **749. **931. اٌؼلالاخ اٌّشتشوح

  1 **827. **832. **682. **939. **861. سظا اٌؼًٍّ

 1 **751. **569. **699. **464. **932. **635. شىىي اٌؼًٍّ

 01.ِغزٛٞ ِؼٕٛٞ 

 اػذاد اٌجبؽض١ٓ اػزّبدا ػٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.اٌّظذس: ِٓ 

 ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك 

بد٘ب ــذاَ ٚأثؼـــخ اصٕبء الاعزخــــٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌم١ّـــٚع -0

طٛد اٌؼ١ًّ ػٕذ )اٌخجشح، اػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ، اٌؼلالبد اٌّشزشوخ( ٚ

 4.40ِغزٜٛ ِؼٕٛٞ 
 وهزا ٌؼًٕ ػذَ تحمك اٌفشض الأوي                         

ٌىرذ تأحٍش ِؼٕىي إٌزاتً ٌٍمٍّح أحٕاء  اٌفشض اٌخأً: واٌزي ٌٕص ػٍى: لا

اخ اٌّشتشوح( ػٍى صىخ الاستخذاَ وأتؼادها )اٌخثشج، إظفاء اٌطاتغ اٌشخصً، اٌؼلال

ٚلاخزجبس طؾخ ٘زا اٌفشع، لبِذ اٌجبؽضخ ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد،  اٌؼًٍّ.   

ػٍٝ طٛد  ٌٍم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَٚرٌه ٌزٛػ١ؼ ً٘ لا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ  

  .(0(،ٚرٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي اٌؼ١ًّ

 (0عذٚي سلُ )

أصٕبء الاعزخذاَ ػٍٝ طٛد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍزأص١ش اٌّؼٕٛٞ الإ٠غبثٟ ٌٍم١ّخ 

 اٌؼ١ًّ

اٌمٍّح 

أحٕاء 

 الاستخذاَ

اٌّتغٍش 

 اٌتاتغ
R R

2
 D-w (Fلٍّح ) 

لٍّح 

(T) 
Sig B 

لٍّح 

β 

 اٌخثشج
صىخ 

 اٌؼًٍّ

.615 .378 244.205 .885 15.627 .000 .618 .615 

اظفاء 

اٌطاتغ 
.820 .672 821.072 .565 28.654 .000 .799 .820 
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       4.4440*** = ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.           

 :فٍّا ٌخص اٌخثشج

( ٟٚ٘ داٌخ ػٕذ ِغزٛٞ 244.205رغبٚٞ ) F رؾممذ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، ؽ١ش أْ ل١ّخ -0

 4.40ِؼ٠ٕٛخ 

رغبٚٞ  Rرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌخجشح ٚ طٛد اٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ ل١ّخ  -5

(.615) 

( ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ وٍّب صادد ل١ّخ اٌخجشح ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح وٍّب 618.) Bثٍغذ ل١ّخ -3

ِّب ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن أصشاً ئ٠غبث١بً ٌٍخجشح ػٍٝ  %61.8صادد ل١ّخ طٛد اٌؼ١ًّ ثؾٛاٌٟ 

 طٛد اٌؼ١ًّ.

( 15.627رغبٚٞ ) Tأصش ِؼٕٛٞ ٌٍخجشح ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ، ؽ١ش أْ ل١ّخ  ٠ٛعذ-0

 4.40ٟٚ٘ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ 

ِٓ اٌزغ١ش اٌزٞ ٠ؾذس فٟ طٛد اٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ  %37.8رفغش اٌخجشح ؽٛاٌٟ  -2

Rِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2  

ٚاٌجبلٟ ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٞ ٌُ ٠زُ رذاسعٙب فٟ  (378.)٠غبٚٞ 

 إٌّٛرط

 :اٌشخصًفٍّا ٌخص اظفاء اٌطاتغ 

ٟٚ٘ داٌخ ػٕذ ِغزٛٞ ( 821.072رغبٚٞ ) F رؾممذ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، ؽ١ش أْ ل١ّخ -0

 4.40ِؼ٠ٕٛخ 

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ ا٠غبث١خ ث١ٓ اػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ٚ طٛد اٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ  -5

 (820.رغبٚٞ ) Rل١ّخ 

 اٌشخصً

اٌؼلالاخ 

 اٌّشتشوح
.749 .562 513.904 .835 22.669 .000 .652 .749 
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( ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ وٍّب صادد ل١ّخ اػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ثّمذاس 799.) Bثٍغذ ل١ّخ -3

ِّب ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن أصشاً  %79.9ٚؽذح ٚاؽذح وٍّب صادد ل١ّخ طٛد اٌؼ١ًّ ثؾٛاٌٟ 

 ئ٠غبث١بً لاػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ.

 ٠Tٛعذ أصش ِؼٕٛٞ لاػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ، ؽ١ش أْ ل١ّخ -0

 4.40( ٟٚ٘ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ 28.654رغبٚٞ )

ِٓ اٌزغ١ش اٌزٞ ٠ؾذس فٟ طٛد  %67.2رفغش اػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ؽٛاٌٟ  -2

Rاٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2  

ٚاٌجبلٟ ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٞ ٌُ ٠زُ  (672.)٠غبٚٞ 

 رذاسعٙب فٟ إٌّٛرط.

 :فٍّا ٌخص اٌؼلالاخ اٌّشتشوح

ٟٚ٘ داٌخ ػٕذ ِغزٛٞ ( 513.904رغبٚٞ ) F رؾممذ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، ؽ١ش أْ ل١ّخ -0

 4.40ِؼ٠ٕٛخ 

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌؼلالبد اٌّشزشوخ ٚ طٛد اٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ ل١ّخ  -5

R ( ٞٚ749.رغب) 

( ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ وٍّب صادد ل١ّخ اٌؼلالبد اٌّشزشوخ ثّمذاس ٚؽذح (B .652ثٍغذ ل١ّخ  -3

ِّب ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن أصشاً ئ٠غبث١بً  %65.2ٚاؽذح وٍّب صادد ل١ّخ طٛد اٌؼ١ًّ ثؾٛاٌٟ 

   ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ.

رغبٚٞ  ٠Tٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ، ؽ١ش أْ ل١ّخ -0

 4.40ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ  ٟٚ٘( 22.669)

ِٓ اٌزغ١ش اٌزٞ ٠ؾذس فٟ طٛد اٌؼ١ًّ  %56.2رفغش ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ؽٛاٌٟ  -2

Rؽ١ش أْ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2  

ٚاٌجبلٟ ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٞ ٌُ ٠زُ رذاسعٙب  (562.)٠غبٚٞ 

 .فٟ إٌّٛرط

 ِّب عجك ٠زؼؼ أْ ٕ٘بن رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبد اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ ػٍٝ طٛد

 .اٌؼ١ًّ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ػذَ رؾمك اٌفشع و١ٍبً 
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لا تىرذ فشوق ِؼٕىٌح فً إدسان اٌؼّلاء ٌّتغٍشاخ اٌذساسح ) اٌمٍّح اٌفشض اٌخاٌج: 

)إٌىع، ٔىع  شافٍحىرأحٕاء الاستخذاَ، صىخ اٌؼًٍّ( تاختلاف اٌّتغٍشاخ اٌذٌّ

 .اٌذساسح، ِشحٍح اٌذساسح(

 (2عذٚي )

 ٌٍٕٛع ٚطٛد اٌؼ١ًّ ٚفمبً  اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَاٌفشٚق فٝ ادسان اٌؼ١ٕخ ؽٛي 

 اٌّتغٍشاخ

اٌؼٍٕح 

حسة 

 إٌىع

N Mean 
Std. 

Deviation 
T Sig 

 اٌخجشح
 826. 3.760 131 روٛس

.061 .782 
 773. 3.765 272 ئٔبس

اػفبء اٌطبثغ 

 اٌشخظٟ

 857. 3.39 131 روٛس
-1.411 .141 

 791. 3.27 272 ئٔبس

اٌؼلالبد 

 اٌّشزشوخ

 890. 3.72 131 روٛس
-1.170 .726 

 922. 3.60 272 ئٔبس

 سػب اٌؼ١ًّ

 09305. 3.42 131 روٛس

-1.083 .094  

 ئٔبس
272 3.32 .8398 

 شىٛٞ اٌؼ١ًّ
 9019. 3.14 131 روٛس

-1.304 .001 
 7876. 3.02 272 ئٔبس

  .اػزّبدا ػٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌجبؽض١ٓاٌّظذس: اػذاد 

ٚفمبً  ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ػذَ ٚعٛد فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزٛعطٟ الإعبثبد

ٚطٛد اٌؼ١ًّ ٚفمبً ٌٍٕٛع. ِّب ٠ؼٕٟ  اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذإٌٍَٛع ) روش/ أٔضٟ( ؽٛي 

 حثىخ صحح اٌفشض اٌفشػً الأوي وٍٍاً.
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 (6عذٚي )

 ٌٕٛع اٌذساعخٚطٛد اٌؼ١ًّ ٚفمبً  اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَادسان اٌؼ١ٕخ ؽٛي  اٌفشٚق فٝ

 اٌّتغٍشاخ

اٌؼٍٕح 

حسة 

ٔىػٍح 

 اٌذساسح

N Mean 
Std. 

Deviation 
T Sig 

 اٌخجشح
 746. 3.90 158 ٔظش٠خ

-2.899 .057 
 805. 3.67 245 ػ١ٍّخ

اػفبء 

اٌطبثغ 

 اٌشخظٟ

 777. 3.45 158 ٔظش٠خ

-2.824 .506 
 826. 3.22 245 ػ١ٍّخ

اٌؼلالبد 

 اٌّشزشوخ

 853. 3.85 158 ٔظش٠خ
-3.662 .030 

 927. 3.51 245 ػ١ٍّخ

سػب 

 اٌؼ١ًّ

 869. 3.52 158 ٔظش٠خ
-3.098 .938 

 855. 3.25 245 ػ١ٍّخ

شىٛٞ 

 اٌؼ١ًّ

 837. 3.19 158 ٔظش٠خ
-2.629 .362 

 8107. 2.97 245 ػ١ٍّخ

اػزّبدا ػٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ اٌجبؽض١ٓاٌّظذس: اػذاد   

 ٌطج١ؼخ ٚفمبً  الإعبثبد ِزٛعطٟ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ فشٚق ٚعٛد ػذَ اٌغبثك اٌغذٚي ِٓ ٠زؼؼ

 ٌطج١ؼخ ٚفمبً  اٌؼ١ًّ ٚطٛد الاعزخذاَ أصٕبء اٌم١ّخ ؽٛي( ػ١ٍّخ/ ٔظش٠خ)  اٌذساعخ

 .و١ٍبً  اٌضبٟٔ اٌفشػٟ اٌفشع طؾخ صجٛد ٠ؼٕٟ ِّب. اٌذساعخ

 ٚفمبً  الإعبثبد ِزٛعطٟ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ فشٚق ٚعٛد ػذَ( 7 عذٚي) عذٚي ِٓ ٠زؼؼ

( اٌؼ١ٍب اٌذساعبد ِشؽٍخ فٝ ؽبٌت – اٌجىبٌٛس٠ٛط ِشؽٍخ فٝ ؽبٌت) اٌذساعخ ٌّشؽٍخ

 طؾخ صجٛد ٠ؼٕٟ ِّب. اٌذساعخ ٌّشؽٍخ ٚفمبً  اٌؼ١ًّ ٚطٛد الاعزخذاَ أصٕبء اٌم١ّخ ؽٛي

و١ٍب اٌضبٌش اٌفشػٟ اٌفشع  
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 (7 عذٚي)

 اٌذساعخ ٌّشؽٍخ ٚفمبً  اٌؼ١ًّ ٚطٛد الاعزخذاَ أصٕبء اٌم١ّخ ؽٛي اٌؼ١ٕخ ادسان فٝ اٌفشٚق

 

 اػزّبدا ػٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ. اٌجبؽض١ٓاٌّظذس: اػذاد 

 وتىصٍاخ اٌثحج: إٌتائذ: حإِا

 اٌّتغٍشاخ
اٌؼٍٕح حسة 

 ِشحٍح اٌذساسح
N Mean 

Std. 

Deviation 
T Sig 

 اٌخجشح

ؽبٌت فٟ 

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
171 3.84 .7747 

1.830 
.264 

ؽبٌت فٟ  

 اٌجىبٌٛس٠ٛط
232 3.70 .7975 

اػفبء 

اٌطبثغ 

 اٌشخظٟ

ؽبٌت فٟ 

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
171 3.39 .7895 

1.741 
.726 

ؽبٌت فٟ  

 اٌجىبٌٛس٠ٛط
232 3.25 .8289 

اٌؼلالبد 

 اٌّشزشوخ

ؽبٌت فٟ 

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
171 3.72 .8586 

1.460 
.087 

ؽبٌت فٟ  

 اٌجىبٌٛس٠ٛط
232 3.58 .9487 

سػب 

 اٌؼ١ًّ

ؽبٌت فٟ 

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
171 3.43 .8455 

1.505 .357 
ؽبٌت فٟ 

 اٌجىبٌٛس٠ٛط
232 3.30 .8859 

شىٛٞ 

 اٌؼ١ًّ

ؽبٌت فٟ 

 اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
171 3.09 .8752 

.587 .012 
ؽبٌت فٟ 

 اٌجىبٌٛس٠ٛط
232 3.04 .7911 
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 ٔتائذ اٌثحج. (1

: لا ٌىرذ ػلالح استثاط راخ دلاٌح ِؼٕىٌح تٍٓ اٌمٍّح أحٕاء 1اٌفشض الأوي فأ. 

 الاستخذاَ وصىخ اٌؼًٍّ.

رٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ئٌٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَ 

 ٚطٛد اٌؼ١ًّ.

أحٕاء الاستخذاَ ػًٍ : لا ٌىرذ تأحٍش ِؼٕىي ٌٍمٍّح 2ب. اٌفشض اٌخأً ف

 وٌٕمسُ هزا اٌفشض إًٌ اٌفشوض اٌفشػٍح اٌتاٌٍح:، صىخ اٌؼًٍّ

(H2a).ًلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍخجشح ػٍٟ طٛد اٌؼ١ّ : 

(H2b).ًلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ لإػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ػٍٟ طٛد اٌؼ١ّ : 

H3c).ًلا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ػٍٟ طٛد اٌؼ١ّ :) 

رٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ئٌٟ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ ٌٍخجشح ػٍٟ طٛد 

، وّب رٛطٍذ ئٌٟ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لإػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ ػٍٟ اٌؼ١ًّ

طٛد اٌؼ١ًّ، ٚأ٠ؼب ئٌٟ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ ٌٍؼلالبد اٌّشزشوخ ِغ طٛد 

 اٌؼ١ًّ.

لا تىرذ فشوق ِؼٕىٌح فً إدسان اٌؼّلاء ٌّتغٍشاخ اٌذساسح ) : 3ف د. اٌفشض اٌخاٌج

وٌٕمسُ هزا ، شافٍحىرتاختلاف اٌّتغٍشاخ اٌذٌّاٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ، صىخ اٌؼًٍّ( 

 اٌفشض إًٌ اٌفشوض اٌفشػٍح اٌتاٌٍح:

: (H3a)          لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌم١ّخ

 أٔضٟ(. -ً( ثبخزلاف اٌغٕظ )روشأصٕبء الاعزخذاَ، ٚطٛد اٌؼ١ّ

H3b)         (: لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌم١ّخ أصٕبء

 ٔظش٠خ(. -الاعزخذاَ، ٚطٛد اٌؼ١ًّ( ثبخزلاف ٔٛع اٌذساعخ )ػ١ٍّخ

H3c)        :) لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ فٟ ئدسان اٌؼّلاء ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌم١ّخ أصٕبء

ِشؽٍخ اٌجىبٌٛس٠ٛط، ِشؽٍخ ) ِشؽٍخ اٌذساعخً( ثبخزلاف الاعزخذاَ، ٚطٛد اٌؼ١ّ

 (.اٌذساعبد اٌؼ١ٍب
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اختلاف معنوي في ادراك العملاء  ػذَ ٚعٛد رٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ئٌٟ
ممشاركة في إيجاد القيمة وصوت العميل باختلاف المتغيرات الديموجرافية ) النوع، نوع ل

 ، مرحمة الدراسة(.الدراسة
 تىصٍاخ اٌثحج: (2

 فً ظىء ِا أسفشخ ػٕه ٔتائذ اٌثحج، ٌّىٓ تمسٍُ اٌتىصٍاخ إًٌ ٔىػٍٓ وّا ًٌٍ:

 تىصٍاخ خاصح تإداسج راِؼح إٌّصىسج: ( أ

 اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَػٍٟ اٌزأو١ذ ػٍٟ أ١ّ٘خ  رؼًّ ئداسح اٌغبِؼخ٠غت أْ  (0

وغضء أعبعٟ ِٓ صمبفخ اٌغبِؼخ، ٚخٍك ػلالخ دائّخ ث١ٓ اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ اٌغبِؼخ 

 ثبٌم١بَ ثب٢رٟ:ٚرٌه  ٚاٌطلاة، 

 ِؼشفخ اؽز١بعبد اٌطٍجخ ِٓ الأٔشطخ ٚاٌزؼ١ٍُ ػٓ ؽش٠ك ػًّ اعزج١بٔبد ٌٍطٍجخ 

بٌت ٘ٛ الأعبط ٚ٘ٛ ٔمطخ اٌجذء فٟ اٌؼ١ٍّخ لجً ثذا٠خ رٍم١ٗ اٌخذِخ ثبػزجبس اْ اٌط

 ، ٚاٌم١بَ ثزٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد اٌؾب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ.اٌزؼ١ّ١ٍخ

 . ِشاػبح الاؽز١بعبد اٌفشد٠خ اٌخبطخ ثىً ؽبٌت 

  ُ٘رٛف١ش خجشح ػ١ٍّخ ٌٍطلاة ثغبٔت دساعزُٙ اٌؼ١ٍّخ ػٓ ؽش٠ك رغ١ٙض

 ٌغٛق اٌؼًّ ِٓ خلاي اٌزذس٠جبد اٌؼ١ٍّخ ٚرمذ٠ُ دٚساد رذس٠ج١خ . 

، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌم١بَ اٌم١ّخ أصٕبء الاعزخذاَسفغ ِغزٛٞ  ِٓ اٌؼشٚسح ثّىبْ (5

 ثب٢رٟ:

 خذِبد اٌغبِؼخرمذ٠ُ وبفخ اٌزغ١ٙلاد اٌزٟ رغبػذ اٌطلاة ػٍٟ الاعزّزبع ث 

  ٌّؼشفخ ِذٞ لجٌُٛٙ ٚاعزفبدرُٙ ِٓ اٌخذِخ ِزبثؼخ اٌطلاة ثؼذ رٍم١ُٙ اٌخذِخ

 اٌّمذِخ ٌُٙ.

 رشغ١غ اٌطلاة ٌزجبدي ِٙبسارُٙ ِغ اٌغبِؼخ. 

ثغ١ّغ اٌطلاة ػٍٟ ؽذ عٛاء دْٚ رفؼ١ً فئخ ػٓ الأخشٞ، ٚرٌه  الا٘زّب٠َغت  (3

 ِٓ خلاي اٌم١بَ ثب٢رٟ :
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  ثؼذ رٍم١ٗ اٌخذِخ ثبػزجبس اْ  ػًّ اعزج١بٔبد ِغزّشح ِٛعٙخ ٌغ١ّغ اٌطلاة

اٌؼ١ًّ وّب وبْ ٔمطخ اٌجذا٠خ فٙٛ ا٠ؼب ٔمطخ إٌٙب٠خ ٚثبػزجبس اْ اٌزؼٍُ ػ١ٍّخ 

 .أصٕبء الاعزخذاَ ٌٍزأوذ ِٓ رطج١ك اٌّشبسوخ فٟ ئ٠غبد اٌم١ّخِغزّشح ٚرٌه 

 . ِشاػبح اؽز١بعبد ع١ّغ اٌطلاة ػٍٟ ؽذ عٛاء 

  ٟأشبء ٚؽذح ِغزمٍخ ثىً و١ٍخ ٌشػب٠خ خش٠غ١ٙب ِغئٌٛخ ػٓ دػٛح خش٠غ

اٌى١ٍخ ٌٍّزم١بد ٚٔذٚاد ؽزٟ ٠ىٛٔٛا عفشاء ٌٍى١ٍخ ٌذٞ ِإعغبد اٌجؾش 

٠ٚغٛلٛا ٌٍى١ٍخ ثشىً ئ٠غبثٟ ٌض٠بدح اٌؼّلاء اٌّشرمج١ٓ ٚاٌّشبسوخ فٟ خٍك 

 فشص ػًّ ع١ذح ٌخش٠غٟ اٌى١ٍخ.

 ً ِزاي اٌتسىٌك:ّستمثٍٍح فاٌ تىصٍاخ خاصح تاٌثحىث ( ب

 ًدساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ طٛد اٌؼ١ًّ ٚعؼبدح اٌؼ١ّ. 

 ٓدساعخ رأص١ش طٛد اٌؼ١ًّ ػٍٟ ٔٛا٠ب رؾٛي اٌّغزٍٙى١. 

  ٚالاٌزضاَ اٌؼبؽفٟ دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّشبسوخ فٟ ئ٠غبد اٌم١ّخ. 

  ٍٟص٠بدح ١ٔخ اٌششاءدساعخ رأص١ش اٌّشبسوخ فٟ ئ٠غبد اٌم١ّخ ػ. 

 لائّح اٌّشارغ                  
(، " الاعزّبع ئٌٟ اٌؼ١ًّ أؽذ أسوبْ اٌغٛدح فٟ اٌمطبع 5440ِٕظٛس، ) ،ػٍٟ .0

 0:0، ص 5، ع6اٌظؾٟ"، ِغٍخ افبق اٌغٛدح، اٌّغٍظ اٌغؼٛدٞ ٌٍغٛدح، ِظ 
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 ٍِحك اٌثحج

 لائّح استمصاء تؼٕىاْ

 اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ وصىخ اٌؼًٍّ تاٌتطثٍك ػًٍ طلاب راِؼح إٌّصىسجاٌؼلالح تٍٓ 

 اٌؼثاسج
ِىافك 

 تّاِا
 ِحاٌذ ِىافك

غٍش 

 ِىافك

غٍش 

ِىافك 

 تّاِا

 اٌمٍّح أحٕاء الاستخذاَ

 اٌخثشج (1

. رؼذ دساعزٟ فٟ اٌغبِؼخ 1

 رغشثخ أػزض ثٙب.

     

. أشؼش أْ رغشثزٟ ِغ 2

اٌغبِؼخ رخزٍف ػٓ رغبسة 

 ا٢خش٠ٓ. اٌطلاة

     

 اظفاء اٌطاتغ اٌشخصً (5

. رزٛلف خذِبد اٌغبِؼخ 3

 ػٍٟ ؽج١ؼخ اعز١ؼبثٟ ٌٙب.

     

. أشؼش أْ اٌغبِؼخ رغؼٟ 4

ٌزٍج١خ الاؽز١بعبد اٌفشد٠خ 

 اٌخبطخ ثىً ؽبٌت.

     

 اٌؼلالاخ اٌّشتشوح (3

. أػزمذ أْ اٌغبِؼخ رذسن 5

أْ رمذ٠ّٙب ٌىبفخ اٌزغ١ٙلاد 

٠غبػذٟٔ ػٍٟ الاعزّزبع 

 ثخذِبرٙب.

     

. أشؼش إٟٔٔ عضء ِٓ 6

 اٌغبِؼخ

     

 صىخ اٌؼًٍّ
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أولا: فٍّا ًٌٍ تؼط اٌؼثاساخ اٌتً تؼثش ػٓ ِتغٍشاخ اٌذساسح، ٌشرً لشاءج وً ِٕها رٍذا 

 ( أِاَ وً ػثاسج أسفً الاختٍاس اٌزي ٌؼثش دسرح ِىافمته√حُ وظغ ػلاِح )

 ( اِاَ الاختٍاساخ اٌتً تٕاسثه:√وظغ ػلاِح )حأٍا: ٌشرً 

 أٔضٟ.  /روش.    إٌىع:          (1

 ٔظش٠خ./  ػ١ٍّخ   ٔىع اٌذساسح:   (2

 ِشحٍح اٌذساسح: (3

 .ؽبٌت فٟ ِشؽٍخ اٌجىبٌٛس٠ٛط 

 .ؽبٌت فٟ ِشؽٍخ اٌذساعبد ػ١ٍب  

      سظا اٌؼًٍّ ( أ

.أشؼش ثبٌشاؽخ فٟ اٌزؼج١ش 7

ػٓ اٌشػب اٌزٞ اشؼش ثٗ 

 أِبَ اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ اٌغبِؼخ.

     

.رز١ؼ ٌٟ اٌغبِؼخ اٌفشطخ 8

ٌزمذ٠ُ ِب اِزٍىٗ ِٓ أفىبس 

 ِٚمزشؽبد.

     

      شىىي اٌؼًٍّ ( ب

شىٛاٞ ِغ .أٔبلش 9

 اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ اٌغبِؼخ.

     

.رٙزُ اٌغبِؼخ ثشىٛاٞ 10

 ٚرؼًّ ػٍٟ ئ٠غبد ؽٍٛي ٌٙب.

     


