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 اثش سضا انعًُم انذاخهً عهً انعلاقح تٍُ أتعاد انعلايح انرداسَح 

 وسضا انعًُم انخاسخً 

 عٍ كهُح الاداسج وانركُىنىخُا  دساسح حانح

 تالاكادًَُح انعشتُح نهعهىو وانركُىنىخُا

يثشوك احًذ يثشوك  )تاحثح دكرىساِ انفهسفح فٍ ذخصصاخ انثاحثح : أ/شًُاء  -

 الاكادًَُح انعشتُح نهعهىو وانركُىنىخُا وانُقم انثحشٌ( -اداسج الاعًال 

 ا.د/ يحًذ وهثح )الاكادًَُح انعشتُح نهعهىو وانركُىنىخُا وانُقم انثحشٌ( -

 م انثحشٌ(د/ َُفٍُ انصغُش )الاكادًَُح انعشتُح نهعهىو وانركُىنىخُا وانُق -

 يهخص انذساسح

ث١ٓ اٌؼلاِخ اٌؼلالخ ربص١ش سػب اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٝ ػٍٝ دساعخ ئٌٝ  ٌجذشا ٘ذف

اٌزجبس٠خ ٚسػب اٌؼّلاء اٌخبسجٝ ٚئثشاص اٌؼٛاًِ اٌشئ١غ١خ اٌزٟ رؼىظ اثؼبد اٌؼلاِخ 

اٌزجبس٠خ  فٟ  و١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ، ٚاٌىشف ػٓ  دسجخ سػب  اٌؼّلاء 

اػؼبء ١٘ئخ رذس٠ظ ٚشئْٛ ئداس٠خ ثى١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب اٌذاخ١١ٍٓ ِٓ 

ثبلاوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ، ٚاٌىشف ػٓ  دسجخ سػب  اٌؼّلاء 

 رّضٍذ اشىب١ٌخ اٌذساعخ فٝ اٌخبسج١١ٓ ) اٌطلاة (  ثى١ٍخ الاداسح ػ١ٕخ اٌذساعخ ، ٚ

ٝ ، ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد اٌزغبؤي اٌشئ١غٟ ٘ٛ ً٘ ٠ٛجذ اصش  ٌشػب اٌؼ١ًّ اٌذاخٍ

اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ )اٌضمخ ثبٌؼلاِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌجٛدح اٌّذسوخ، اٌم١ّخ اٌّذسوخ( 

ٚسػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ رطج١مب ػٍٝ و١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ؟ ، ٚاظشد إٌزبئج اْ 

١ٓ ػٕذ % ، ٚلذ جبء ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء اٌذاخ72.18ٍاثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ لذس٘ب 

%( ٚ جبء ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء اٌخبسج١ٓ ثٕغجخ 72.18ا١ّ٘خ ٔغج١خ لذس٘ب )

%( ٚاٚطذ اٌجبدضخ ثبلاعزفبدح ثّغزٜٛ سػب اٌؼّلاء اٌذاخ١ٍٓ ) اٌؼب١ٍِٓ( 70.08)

 ٔظشا ٌزبص١شٖ الا٠جبثٝ ػٍٝ رذم١ك سػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ .

 انعلايح انرداسَح – انخاسخًانعًُم  –انعًُم انذاخهً  –  سضا انعًلاءكهًاخ يفراحُح : 



 
 ...دراسة حالة   ورضا العميل الخارجى   اثر رضا العميل الداخلى على العلاقة بين أبعاد العلامة التجارية  

 شيماء مبروك احمد مبروك   

 2222يناير  -العدد الأول                                                     المجلد الثالث عشر        

515 

The effect of internal customer satisfaction on the 

relationship between brand dimensions and external 

customer satisfaction :Case study: The College of 

Management and Technology at the Arab Academy for 

Science and Technology 

Abstract 

The aim of the research is to study the effect of internal customer 

satisfaction on the relationship between the brand and external 

customer satisfaction and to highlight the main factors that reflect 

the dimensions of the brand in the College of Management and 

Technology, and to reveal the degree of internal customer 

satisfaction from faculty members and administrative affairs at 

the College of Management and Technology at the Arab 

Academy for Science and Technology, and to reveal On the 

degree of external customer satisfaction (students) at the College 

of Management, the sample of the study, and the problem of the 

study was represented in the main question is whether there is an 

effect of internal customer satisfaction, on the relationship 

between brand dimensions (trust in the brand, mental image, 

perceived quality, perceived value) and external customer 

satisfaction in application. On the College of Management and 

Technology? The results showed that the dimensions of the brand 

amounted to 81.27%, and the level of satisfaction of internal 

customers came at a relative importance of (81.25%), and the 

level of satisfaction of external clients came at (80.03%), and the 

https://www.google.com/search?rlz=1C1CHBD_arEG959EG959&sxsrf=AOaemvIm0YhRoC88KQBkmoMV8mLVXaXBJw:1638794627005&q=ABSTRACT&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwj9l-jcmc_0AhXyhv0HHQwWD2cQkeECKAB6BAgCEDg
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researcher recommended taking advantage of the level of 

satisfaction of internal clients (employees) due to its positive 

impact on Achieving external customer satisfaction. 

Keywords: customer satisfaction, internal customer, external 

customer, trade mark 

سػب اٌؼّلاء ِٓ اوضش اٌّٛاػ١غ أ١ّ٘خ فٟ اٌفىش اٌزغ٠ٛمٟ ٚأثذبس عٍٛن  اْ

ِٕزج أٚ خذِخ  ػٓ أٔٗ ئرا وبْ ٕ٘بن سػب ِٓ اٌؼّلاءاٌضثْٛ ٚثشىً ػبَ فمذ رج١ٓ 

، فأُٙ ٠ظجذْٛ اوضش لبث١ٍخ ٌٍششاء أٚ الاعزخذاَ اٌّزىشس.)دٛاء،  ثؼذ الاعزخذاَ

( اٌشػب ثأٔٗ رٌه اٌشؼٛس اٌزٞ ٠ٛدٟ Kotlr et al., 2011ٚلذ ػشف ) (1028

اٌفؼٍٟ ِغ  ٌٍؼ١ًّ اٌغشٚس أٚ ػذِٗ ٚاٌزٞ ٠ٕزج ػٕذ ِمبسٔخ اداء إٌّزج أٚ اٌخذِخ

 رٛلؼبد اٌؼ١ًّ.

( اْ سػب اٌؼّلاء ٟ٘ ػجبسح ػٓ دبٌخ ٚجذا١ٔخ رؼجش 1022)اٌغؼ١ذ، فمذ اشبس 

ػٓ سدٚد فؼً ٚجذا١ٔخ رزشرت ػٍٝ ل١بَ اٌفشد ثبٌششاء أٚ اٌذظٛي ػٍٝ اٌخذِخ 

،  ٠ٕٚجغٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌشػب ثبػزجبسٖ اٌذػُ اٌشئ١غٟ ٌٕجبح إٌّظّبد ٚاعزّشاس٘ب

ثشىً وج١ش،  ّإعغبد ِٓ اٌمؼب٠ب اٌزٟ رٙزُ  ثٙب اٌ ؼ١ًّ سػب ا٠ٌؼزجش رذم١ك د١ش 

ٚاٌّإعغخ اٌزٟ لا رمذَ خذِبرٙب ثشىً ئ٠جبثٟ  رؼزجش ِٙذدح ٌٕمذ ِٓ لجً اٌّٛاؽ١ٕٓ ِّب 

 (٠1002شجغ ػٍٝ الاداسح ِٛظف١ٙب ثبٌغبٌت.)اٌؼّشٞ، 

 اٌّذشن اٌشئ١غٟ ٌلأداء ٚثشىً ػبَ فبْ ِإعغبد اٌمطبع اٌشػب٠ؼزجش ِٚٓ صُ 

اٌؼبَ ٌٙب دٚس ٠خزٍف ٚسثّب أػظُ ِٓ د١ش رٕظ١ُ اٌّغإ١ٌٚخ ٚاٌزشو١ض ثشىً أوجش 

اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ، فٟٙ رخذَ فٟ رؼش٠ف إٌّزج ، فٝ ظً  ثخلاف لطبع اٌخبص

أْ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ رّزٍه ل١ُ ِؼبفخ  (Hall,2000) ٚر١١ّضٖ ػٓ إٌّبفغخ . ٠ٚمٛي

ْ ِٓ ٠ؼشِفٙب ٠ٚذذد٘ب ٘ٛ اٌضثْٛ ١ٌٚظ ِشرجطخ ِؼٙب ٟٚ٘ ١ٌغذ ٚظ١ف١خ فمؾ وّب أ

خج١ش اٌزغ٠ٛك أٚ أٞ ِذ٠ش ، ٠ٚؼزّذ أطجبع اٌضثْٛ ػٍٝ رفبػٍٗ ِغ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ 

فٟ اٌغٛق ، ػٕذ الاعزخذاَ ، ِغ وٍّخ اٌفُ إٌّمٌٛخ ، ِغ الإػلاْ .. ٚرزغ١ش ؽج١ؼخ رٍه 
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ٙب ِغ اٌٛلذ . اٌؼلاِخ ثزغ١ش ِٛالف ٚأطجبػبد اٌضثبئٓ د١بٌٙب ِٚب ٠ززوشٚٔٗ ػٕ

٠ٚشجغ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ِفَٙٛ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٌٍشٟء اٌزٞ ٠ذمك لذساً ِٓ 

 (Keller,2008)الإدسان ، اٌغّؼخ ، ٚاٌشٙشح ٌٍّٕزج فٟ اٌغٛق 

ٚرؼشف اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ أ٠ؼبً ثأٔٙب اٌّؼٕٝ ٚاٌشٚاثؾ اٌزٟ رؼ١ف أثؼبداً ر١ّضِ٘ب 

بع ٔفظ اٌذبجبد ، ٚ٘زٖ ا١ٌّّضاد ٠ّىٓ ثطش٠مخ ِب ػٓ ِٕزجبد أخشٜ ِظّّخ لإشج

 –أٚ سِض٠خ ، ػبؽف١خ غ١ش ٍِّٛعخ  –رؼٛد ٌلأداء -أْ رىْٛ ٚظ١ف١خ ،ػملا١ٔخ ٍِّٛعخ

ٚأعبعبً فاْ اٌؼلاِخ  . (Kotler,Keller,2006) رؼٛد ئٌٝ ِب رّضٍٗ رٍه اٌؼلاِخ

الغ اٌزجبس٠خ  ٟ٘ شٟء ٠ٛجذ فٟ ػمً اٌّغزٍٙه ، و١بْ ١ِّض الإدسان ٚجزٚسٖ فٟ اٌٛ

، ٠ٚؼىظ خظٛط١بد اٌّغزٍٙى١ٓ . ٚدذ٠ضبً أطجذذ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ و١بٔبً د٠ٕب١ِى١بً 

 (. (Aaker,1997 رغُٙ ثٕشبؽ ٚفبػ١ٍخ فٟ د١بح اٌّغزٍٙه

اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ  ٠بػزٝ ِٓ رؼض٠ض اٌضمخ رذم١ك سػب فبْ ٓ خلاي ِب عجك ِٚ

٠ؼضص اٌضمخ  ٚٚاٌشػب ٌذٜ اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٝ فٝ ظً ٚجٛد ػلاِخ رجبس٠خ ١ِّضح 

زٌه فبْ اٌغؼٝ ٔذٛ الاعزفبدح ِٓ ٚاٌشغجخ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌّإعغبد ثبٌّغزمجً، ٌ

ادز١بجبد اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚرٛف١ش اٌغجً اٌىف١ٍخ ثاشجبػٙب ِٚذبٚلاد  ٚفُٙ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ

رٛف١ش وً الإِىب١ٔبد ٚاٌطبلبد ٌلاسرمبء اٌّغزّش ثأعٍٛة ٚٔٛػ١خ جٛدح اٌخذِبد 

خ ثجبٔت رذم١ك اٌشػب اٌذاخٍٝ ٌٍؼّلاء ٠ّىٓ اْ ٠إصش ا٠جبث١ب فٝ رمذِٙب اٌّإعغاٌزٟ 

 رذغ١ٓ سػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ .

 يشكهح انذساسح : (2

اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٚسػب اٌؼلالخ ِب ث١ٓ ثذش رزٍخض ِشىٍخ اٌذساعخ فٝ 

اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ فٝ ظً سػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ، د١ش رغؼٝ اٌذساعخ اٌٝ ثذش 

ّؼشفخ ٌِذبٌٚخ فٝ  اٌخذِبد اٌزٝ رمذِٙب الاوبد١ّ٠خػٓ اٌطلاة ِغزٜٛ سػب 

ٚاصشٖ ػٍٝ اعزمشاس )اٌؼب١ٍِٓ ( اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٝ  ٠ّىٓ اْ رؼٛد اٌٝاٌّغججبد ٚ اٌزٝ  

، فبٌؼّلاء اٌذاخ١ٍْٛ ُ٘ ِٓ الأشخبص اٌّشرجط١ٓ ثبلاوبد١ّ٠خ ٚػٍٝ رٍه اٌؼلالخ 

ىً ج١ذ فٟ د١ٓ أْ اٌؼّلاء ِؼشفخ لش٠جخ ثبٌجشاِج ٚاٌخذِبد اٌزٝ رمذِٙب الاوبد١ّ٠خ ثش
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ٌشػب  ٠ىْٛ ٕ٘بن دٚساٌخبسج١١ٓ ١ٌغٛا ػٍٝ دسا٠خ ثىبفخ اٌزفبط١ً ، ٕٚ٘ب ٠ّىٓ اْ 

ٚػ١ٍٗ رىّٓ ِشىٍخ  اٌذساعخ فٝ الإجبثخ ػٍٝ  اٌزغبؤي اٌشئ١غٟ اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ، 

 اٌزبٌٝ : 

انعلايح شضا انعًُم انذاخهً ) انعايهٍُ ( عهً انعلاقح تٍُ أتعاد ن هم َىخذ اثش  -

انرداسَح )انثقح تانعلايح، انصىسج انزهُُح، اندىدج انًذسكح، انقًُح انًذسكح( 

  وسضا انعًُم انخاسخً ) انطلاب ( ذطثُقا عهً كهُح الاداسج وانركُىنىخُا ؟

 اهذاف انذساسح : (1

رزّضً ا٘ذاف اٌذساعخ فٝ اٌزٛطً اٌٝ ِجّٛػخ ِٓ إٌمبؽ ٠ّىٓ رٍخ١ظٙب ػٍٝ 

 إٌذٛ اٌزبٌٝ :

ئثشاص اٌؼٛاًِ اٌشئ١غ١خ اٌزٟ رؼىظ اثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ  فٟ  و١ٍخ الاداسح  -2

 ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب .

اٌىشف ػٓ  دسجخ سػب  اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ ) اػؼبء ١٘ئخ رذس٠ظ ٚشئْٛ  -1

 ئداس٠خ (  ٌى١ٍخ الاداسح ػ١ٕخ اٌذساعخ .

١ٕخ اٌىشف ػٓ  دسجخ سػب  اٌؼّلاء اٌخبسج١١ٓ ) اٌطلاة (  ٌى١ٍخ الاداسح ػ -8

 .اٌذساعخ

 اهًُح انذساسح : (1

 رزشىً ا١ّ٘خ اٌذساعخ ث١ٓ ا١ّ٘خ ػ١ٍّخ ٚا١ّ٘خ ػ١ٍّخ ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ :

 الأهًُح انعهًُح :

أْ اٌذساعةةةةخ رٕبٌٚةةةةذ ِٛػةةةةٛػب ِّٙةةةةبً د١ةةةةش ئٔةةةةٗ رةةةةُ اٌةةةةشثؾ ثةةةة١ٓ أثؼةةةةبد  -2

اٌؼلاِةةخ اٌزجبس٠ةةخ ٚسػةةب اٌؼ١ّةةً اٌخةةبسجٝ  ِةةغ دساعةةخ اصةةش سػةةب اٌؼ١ّةةً 

 اٌذاخٍٝ فٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رٍه اٌّزغ١ش٠ٓ . 
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رطّةةةةخ  اٌذساعةةةةخ ئػةةةةةبفخ ِؼشف١ةةةةخ فةةةةةٟ ِجةةةةبي أثؼةةةةةبد اٌؼلاِةةةةخ اٌزجبس٠ةةةةةخ   -1

بد اٌزةةةةةٟ ٌةةةةةُ رمةةةةةُ  ٚسػةةةةةب اٌؼ١ّةةةةةً ِةةةةةٓ خةةةةةلاي رٕةةةةةبٚي ثؼةةةةةغ اٌّّبسعةةةةة

اٌذساعةةةبد اٌغةةةبثمخ ثزٕبٌٚٙةةةب ٌٚةةةُ رشةةةجؼٙب ِةةةٓ اٌجٛأةةةت إٌظش٠ةةةخ ٚ اٌؼ١ٍّةةةخ، 

ػةةةةٓ ػلالةةةةبد جذ٠ةةةةذح الأِةةةةش اٌةةةةزٞ ٠غةةةةبػذ ػٍةةةةٝ ئػةةةةبفخ ِؼشف١ةةةةخ ٔبرجةةةةخ 

 د  اٌذساعخ ثىبفخ أثؼبد٘ب.سثطذ ث١ٓ ِزغ١شا

رغةةةةةةبػذ فةةةةةةٟ فٙةةةةةةُ اٌغةةةةةةٍٛن اٌزٕظ١ّةةةةةةٝ ٌةةةةةةذٜ اٌؼةةةةةةب١ٍِٓ ثى١ٍةةةةةةخ الاداسح  -8

١٘ئةةةةخ رةةةةذس٠ظ ٚ شةةةةئْٛ اداس٠ةةةةخ (   ثبلاوبد١ّ٠ةةةةخ  ٚاٌزىٌٕٛٛج١ةةةةب ) اػؼةةةةبء

اٌؼشث١ةةةةةخ ٌٍؼٍةةةةةَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛج١ةةةةةب ٚثّةةةةةب ٠زةةةةة١خ اٌّؼشفةةةةةخ لارجب٘ةةةةةبد ٘ةةةةةإلاء 

اٌؼةةةةب١ٍِٓ    ٚثشةةةةىً ٠ؼةةةةضص اٌّجةةةةبي أِةةةةبَ اٌذاسعةةةة١ٓ ٚاٌجةةةةبدض١ٓ ِةةةةٓ أجةةةةً  

 الاعزفبدح ِٓ ٘زٖ  اٌذساعخ ػٕذ اٌم١بَ ثاجشاء  دساعبد فٟ اٌّغزمجً.

 الأهًُح انعًهُح :

اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ أ١ّ٘خ اٌمطبع اٌزٞ رٕبٌٚزٗ اٌذساعخ) اٌمطبع رىزغت  -1

اٌزؼ١ٍّٝ ( ، ٚرٌه ثزغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ رٛػ١خ أصش سػب اٌؼب١ِٓ ػٍٝ اٌؼلالخ 

ث١ٓ اثؼبد اٌؼلاِخ ٚسػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ِّب ٠زطٍت ِٓ اٌّغٛل١ٓ فٟ ٘زٖ 

 ك.الاداساد ثبٌى١ٍخ رجٕٟ الأعب١ٌت ٚاٌّّبسعبد اٌذذ٠ضخ فٟ اٌزغ٠ٛ

ئِىب١ٔخ أْ رؼ١ف ِؼشفخ جذ٠ذح رضشٜ اٌّىزجخ اٌؼشث١خ ثشىً ػبَ ٚاٌّىزجخ  -2

اٌّظش٠خ ثشىً خبص ثذساعخ ِٓ اٌذساعبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌّزخظظخ فٟ ِجبي 

 أثؼبد اٌؼلاِبد اٌزجبس٠خ.

ئِىب١ٔخ اٌزٛطً ئٌٝ ٔزبئج رغبػذ اٌّذ٠ش٠ٓ ِٚشاوض اٌّغئ١ٌٛخ ٚطبٔؼٟ  -3

ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ٚاٌّغٛل١ٓ ػٍٝ أدسان رٌه  اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ و١ٍخ الاداسح

 اٌزأص١ش ٚرّىُٕٙ ِٓ اٌزؼبًِ اٌج١ذ ِؼٗ.

 فشضُاخ انثحث : (3

 اٌزبٌٝ : فشػ١ز١ٓ سئ١غ١ز١ٓ  ٚ٘ٝ ػٍٝ إٌذٛ رٕذظش فشٚع اٌذساعخ فٝ 
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سضا لاتعاد انعلايح انرداسَح عهً َىخذ أثش رو دلانح احصائُح "انفشض الاول :   -

 "انعًُم انخاسخً

لاتعاد انعلايح انرداسَح وسضا َىخذ أثش رو دلانح احصائُح " انثاًَ :انفشض  -

 عهً سضا انعًُم انخاسخً"عهً  انعًُم انذاخهً

 

 ًَىرج انذساسح : (4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1شكم )

 ًَىرج انذساسح

 : الإطاس انُظشٌ نهثحث (5

سػب ِزٍمٟ اٌخذِخ ٠ش١ش اٌٟ ِفَٙٛ سػب اٌؼّلاء  ثبٔٗ   (Raza, 2015ػشف )

شؼٛس ٠ٕشأ ٌذ٠ٗ ٠ٚىْٛ ِشرجؾ ثبعزؼّبي اٌخذِبد أٚ إٌّزجبد ٚاٌزٟ رغبُ٘ ِٛلف أٚ 

فٟ رذم١ك وبًِ ٌّزطٍجبد ٚادز١بجبد ِزٍمٟ ٚ٘ٛ ِشرجؾ ثض٠بدح رىشاسٖ فٟ اٌذظٛي 

 ػٍٝ رٍه اٌخذِخ ثبٌّغزمجً.
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ٚرمَٛ اٌذساعخ ػٍٝ اٌجذش فٝ ِغزٜٛ سػب اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٝ ٚاٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ، 

أشخبص ِشرجطْٛ ثبٌّإعغخ ِٓ اٌذاخً ٚػٍٝ ارظبي ثشىً  اٌذاخٍٝ  ُ٘ فبٌؼ١ًّ

ج١ذًادزٝ ٠ؼشفٛا و١ف١خ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثغؼش ِؼمٛي ث١ّٕب ٚ ٠ّىٓ  اسػب اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٝ 

ِٓ خلاي اٌزذف١ض ٚاٌؼلالبد الأغب١ٔخ ٚ اٌزؼبًِ الا٠جبثٝ دزٝ ٌٛ ٌُ ٠زّىٕٛا ِٓ 

 (1010اٌّغبِٚخ ػٍٝ اٌخذِخ. )ص٠بد ، 

سجٝ فُٙ اٌؼّلاء اٌخبسج١ْٛ ُ٘ ػّلاء اٌز٠ٓ لا ٠ٕزّْٛ ئٌٝ اِب اٌؼ١ًّ اٌخب

اٌّإعغخ ، ثؼجبساد ِخزٍفخ ، فُٙ ِزٍمٝ اٌخذِخ ٌٚىُٕٙ لا ٠ٕزّْٛ ثأٞ دبي ِٓ 

الأدٛاي ئٌٝ اٌّإعغخ ، ٠ٚزذمك سػبُ٘ ٔز١جخ رذغ١ٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ ٚص٠بدح اٌجٛدح 

 ٌخذِخ ثشىً ِغزذاَ .ٚاٌزٕبفغ١خ ، ٚلذ رزؼٍك ا٠ؼب ثبٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠ذظٍْٛ ػٍٝ ا

الاعُ ، اٌشؼبس أٚ اٌشىً اٌزٞ  -اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ فٝ  اٌّؼٕٝ اٌٍّّٛطٚرزشىً 

٠شرجؾ ٌذٜ اٌضثْٛ ثّٕزج ِؼ١َٓ ثزارٗ . ٚرشرجؾ ثبٌّؼٕٝ اٌذم١مٟ ثجٛدح إٌّظّخ 

ٚعّؼزٙب ٚاٌضمخ ثٙب ٚرّضً اٌٛػذ ثبٌّٕبفغ اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ ٌٍضثْٛ ، ٟٚ٘ أ٠ؼبً 

اٌضثْٛ ثؼذ رىشاس ِٛاجٙزٗ لأٞ ِٓ ِظب٘ش اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب  و١ف١خ شؼٛس

 (1022إٌّظّخ.)اثشا١ُ٘ ، 

   :اسرشاذُدُاخ ذعزَز وذُشُط انعلايح انرداسَح 

( ٠مظذ ثٙب ا١ٌ٢خ ٚاٌطش٠مخ اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّخ لإداسح 1022ٚفمب ٌـ ) ص٠ٓ ، 

ل١ّزٙب فٟ ظً ِزغ١شاد ػلاِبرٙب اٌزجبس٠خ ِغ ِشٚس اٌٛلذ ٚثٙذف اٌّذبفظخ ػٍٝ 

 : اٌج١ئخ اٌّغزّشَح ، ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ

٠مظذ ثٙب اعزّشاس ثشاِج اٌذػُ اٌزغ٠ٛمٟ وّبً ٚٔٛػبً  ذعزَز انعلايح انرداسَح: - أ

ٚرٛع١غ ِظبدس اٌم١ّخ ٌٍؼلاِخ اٌزجبس٠خ ، ٚرمبط ػٍٝ أعئٍخ الاعزج١بْ ٌّذٜ 

اعزّشاس ١ِضا١ٔبد اٌجذش ٚاٌزط٠ٛش ٚالاثزىبس ٚالإػلاْ ، ِذٜ اٌّذبفظخ ػٍٝ 

لٛح ػٕبطش اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٚجٛدرٙب وّظبدس ٌٍم١ّخ ، ِذٜ لٛح ٚػٟ 

ٚاثؾ اٌؼلاِخ فٟ راوشح اٌؼ١ًّ ، ِذٜ ر٠ٕٛغ الأطٕبف ٚجزة صثبئٓ جذد ٚس

 . ٚاٌزخٍض ِٓ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ اٌؼؼ١فخ
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ٟٚ٘ ئػبدح ِظبدس اٌم١ّخ ٌٍؼلاِخ اٌزجبس٠خ   : ذُشُط انعلايح انرداسَح - ة

ٚص٠بدرٙب ٌزخ١ٍظٙب ِٓ اٌزأص١ش اٌغٍجٟ ٌٍج١ئخ اٌّذ١طخ ِغ ِشٚس اٌٛلذ . 

ج١بْ ثّذٜ إٌجبح فٟ رٛع١غ ٔطبق ٚػٟ اٌضثْٛ ثٙب ) ٠ٚمبط ػٍٝ أعئٍخ الاعز

رذذ٠ذ فشص اعزخذاَ ئػبف١خ أٚ جذ٠ذح ( ، ٚرذغ١ٓ سٚاثطٗ ِؼٙب ) ئػبدح 

ِىبٔزٙب اٌز١ٕ٘خ ، رغ١١ش ػٕبطش٘ب( ، أٚ ثّذٜ ٔجبدٙب فٟ أعٛاق جذ٠ذح ، ِّب 

 . ٠ؼ١ذ ٌٙب اٌضمخ ٠ٚؼضص ِٓ ل١ّزٙب

ٚرٌه ٠ؼجش ػٓ اعزّشاس  ٌزجبس٠خ ِٚٓ صُ ٠ّىٓ اٌّذبفظخ ػٍٝ ل١ّخ اٌؼلاِخ ا

لٛح اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ اٌزٟ رزذمك ثبعزّشاس رم٠ٛخ اٌؼلالخ الإ٠جبث١خ اٌزٟ رٕشئٙب إٌّظّخ 

اٌضثبئٓ ٚاٌزٟ رإدٞ ئٌٝ إٌّبفغ اٌّزجبدٌخ ثبعزّشاس رذم١ك اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ٌٍضثبئٓ .   ِغ

عزؼذاد ٌذفغ ػلاٚح اٌغؼش ػلالبد اٌٛلاء ، اٌزٛط١خ ، الاسرجبؽ ، الا  ٚرمبط ثّذٜ لٛح

رذمك اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ اٌم٠ٛخ ػذداً ِٓ إٌّبفغ ِٓ خلاي اٌزغ٠ٛك ، ٚ  ٌٍؼلاِخ اٌزجبس٠خ

  (Keller,1998) اٌفؼَبي ِضً :اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ ، اٌزغؼ١ش اٌّشرفغ ٚرذغ١ٓ ٘بِش اٌشثخ

 ) وّب رغبػذ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ اٌم٠ٛخ اٌششوبد ػٍٝ رذم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 

(Aaker,1991 .   ٌٟزا رٙزُ اٌششوبد ثاداسح  ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ وأطً ئعزشار١ج

  . (Aaker,1996) ٌٙب ٚوّظذس سئ١غٟ ٌّضا٠ب٘ب اٌزٕبفغ١خ

 : سضا انعًلاء ذحهُم يحذداخ  -

دساعخ عٍٛن اٌشػب ٌذٜ اٌؼ١ًّ رزذذد ػّٓ ِجبي ثضلاصخ أثؼبد أعبع١خ ٟ٘ 

 اٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ(، الأداء اٌفؼٍٟ )اٌم١ّخ اٌّذسوخ(، اٌّطبثمخ أٚ ػذَ اٌّطبثمخ. ) اٌزٛلؼبد

رؼجشّ اٌزٛلؼبد ػٓ الأداء اٌزٞ ٠ٕزظش أٚ ٠زطٍغ اٌؼ١ًّ ئٌٝ  : انرـىقعـاخ (2

اٌذظٛي ػ١ٍٗ ِٓ خلاي خذِخ ِؼ١ٕخ، ٠ٚؼجش ػٕٗ ثبٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ لجً رٕف١ز 

ٔٗ لشاس رٍمٟ اٌخذِخ ٠ّٚىٓ أْ رذذد اٌجٛأت الأ ّٛ عبع١خ ٌٍزٛلغ اٌزٞ ٠ى

 اٌؼ١ًّ ػٓ اٌخذِخ ف١ّب ٠ٍٟ :  

 رٛلؼبد ػٓ خظبئض اٌخذِخ)اٌجٛدح اٌّزٛلؼخ( ؛  -

 رٛلؼبد ػٓ إٌّبفغ أٚ اٌزىب١ٌف الاجزّبػ١خ؛ -

 رٛلؼبد ػٓ رىب١ٌف اٌخذِخ. -
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٠ؼجشّ الأداء اٌّذسن ػٓ ِغزٜٛ الأداء اٌزٞ ٠ذظً ػ١ٍٗ   الأداء انًـذسك :( 1

أْ الأ١ّ٘خ  Churchill ٚPermantٔز١جخ اعزؼّبٌٗ ٌٍخذِخ، ٠ٚشٜ فؼلا اٌؼ١ًّ 

الأعبع١خ ٌلأداء اٌّذسن رىّٓ فٟ وٛٔٗ ٠ؼزجش ِشجؼٟ ٌزذذ٠ذ ِذٜ رذمك اٌزٛلؼبد 

ٔٙب اٌؼ١ًّ ثخظٛص اٌخذِخ اٌزٟ وبٔذ ِذً اخز١بس ِٓ ث١ٓ ِجّٛع  ّٛ اٌزٟ و

مب١٠ظ اٌّمبسٔخ اٌجذائً ٚ ٠ؼزجش الإدسان ِٓ ث١ٓ اٌّؼب١٠ش اٌّؼزّذح فٟ ٔظش٠خ ِ

 ...( ٌم١بط اٌشػب اٌّزّضٍخ فٟ )الأداء اٌّضبٌٟ ٚ الأداء اٌّزٛعؾ

رّضًِّ اٌّطبثمخ ػ١ٍّخ ئ٠جبد اٌفشق ث١ٓ ِغزٜٛ اٌزٛلؼبد  انًطاتقح )انرثثُد(:( 8

)الأداء اٌّزٛلغ( ِٚغزٜٛ الأداء اٌفؼٍٟ اٌزٞ دظً ػ١ٍٗ اٌؼ١ًّ ثؼذ رٍمٟ 

ٔٙب  ّٛ اٌخذِخ،فارا وبْ الأداء اٌفؼٍٟ أٚ اٌّذسن اوجش ِٓ أٚ ٠غبٚٞ اٌزٛلؼبد اٌزٟ و

 اٌؼ١ًّ فٕٙب ٠زذمك ػبًِ اٌشػب ٚاٌؼىظ طذ١خ. 

 : وعذو سضا انعًُمأسثاب سضا أ -

أْ ػ١ٍّخ سػب اٌؼ١ًّ ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه، ٟ٘ ػجبسح ػٓ 

شؼٛس اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠زشجُ ػٓ ؽش٠ك ِجّٛػخ ِٓ اٌغٍٛو١بد، ٌٚؼً أُ٘ ٘زٖ 

اٌغٍٛو١بد ٠زّضً فٟ ئلجبي اٌؼ١ًّ ػٍٝ خذِخ ِؼ١ٕخ ثزارٙب دْٚ الأخشٜ ِٓ ِض١لارٙب 

 .ٕفؼخٚاٌزٟ لذ رىْٛ ٌٙب ٔفظ اٌّ

 يُهدُح انذساسح : (6

رؼزّذ اٌذساعةخ ػٍةٝ اٌّةٕٙج اٌٛطةفٝ اٌزذ١ٍٍةٝ ٚرٌةه ِةٓ خةلاي جّةغ اٌج١بٔةبد 

اعةةزجبٔخ الاساء ٌم١ةةبط اساء ػ١ٕةةخ اٌذساعةةخ  ٚ٘ةةٌٍٝم١ةةبط  داح اٌذساعةةخٚالاػزّةةبد ػٍةةٝ ا

، ِغةةزٜٛ اٌؼلاِةةخ اٌزجبس٠ةةخ ٚسػةةب اٌؼّةةلاء اٌةةذاخٍٝ ٚسػةةب اٌؼّةةلاء اٌخةةبسجٝ دةةٛي 

د١ش اْ إٌّٙج اٌٛطفٟ ٠غزخذَ فٟ اٌجذٛس اٌّزؼٍمخ ثذساعخ اٌجٛأت إٌظش٠خ، ٚ٘ةٛ 

إٌّٙج اٌزٞ ٠ظف اٌّجذٛس وّب ٘ةٛ ػٍةٝ أسع اٌٛالةغ ، فٙةٛ ٠ةذسط اٌّب١٘ةخ ، ٌٚةزا 

فبٌذساعةةخ جّؼةةذ ثةة١ٓ اٌّةةٕٙج اٌٛطةةفٝ ٚاٌزذ١ٍٍةةٝ ٌغةةشع اٌةةذِج ثةة١ٓ ٚطةةف ظةةب٘شح 

لاِخ اٌزجبس٠ةخ ٚسػةب اٌؼّةلاء )اٌخةبسج١ٓ( سػب اٌؼّلاء ) اٌذاخ١ٍٓ ( ٚرفبػٍٙب ِغ اٌؼ

 فٝ و١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ثبلاوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب.
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 اسهىب خًع انثُاَاخ : (8

ٌٍؼًّ ػٍٝ رذم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ ٚأخزجبس اٌفشٚع لبَ اٌجبدش ثزذذ٠ذ 

 اٌج١بٔبد ئٌٝ :أعب١ٌت جّغ اٌج١بٔبد اٌزٝ رزؼٍك ثبٌذساعخ ٚأ٘ذافٙب، د١ش أمغّذ 

 : رزّضً فٝ ا٢ساء اٌزٝ عٛف ٠زُ اٌذظٛي ػ١ٍٙب ِٓ خلاي  انًصادس الأونُح

ؽشح ئعزجبٔخ ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌزٝ ٠ٕطجك ػ١ٍٙب اٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ، د١ش 

ئعزطلاػٙب ِٓ خلاي أداح ئعزجبٔخ ا٢ساء ِٓ اٌّظبدس  رُ رّضً ا٢ساء اٌزٝ 

 (1008رفغ١ش اٌظب٘شح )ششٚد، الأ١ٌٚخ اٌزٝ ٠ّىٓ الإػزّبد ػ١ٍٙب فٝ 

 : رزّضً فٝ اٌزمبس٠ش ٚاٌىزت ٚاٌّشاجغ ٚإٌششاد اٌجذض١خ  انًصادس انثاَىَح

ٚالأثذبس ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٝ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌجذش د١ش ٠زُ الإػزّبد 

 ػ١ٍٙب ٌظ١بغخ اٌجبٔت إٌظشٜ ٌٍذساعخ.

 انذساسح :وعُُح يدرًع  (8

ٓ ) اػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚٛظفٝ ٠زىْٛ ِجزّغ اٌجذش ِٓ ج١ّغ اٌؼب١ِ 

ٔظُ  –رغ٠ٛك  –اٌشئْٛ الاداس٠خ ( ثى١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ثج١ّغ الالغبَ ) ِذبعجخ 

ٚفمب لاعٍٛة ج١ّغ اٌطلاة ثىبفخ الالغبَ اٌّخزٍفخ داخً اٌى١ٍخ ، د١ش  -ِؼٍِٛبد ( 

ِٓ  اٌذظش اٌشبًِ  ٚاٌزٜ ٠زّبشٟ ِغ ا٘ذاف اٌجذش فبْ رُ رشىٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ

( 278( ِفشدح ٌم١بط سػب اٌؼّلاء اٌذاخ١ٍٓ ، ٚ )278ِفشدح ِٛصػ١ٓ ث١ٓ ) 883

 ٌم١بط سػب اٌؼّلاء اٌخبسج١١ٓ .

 حذود انذساسح : (9

 رّضٍذ دذٚد اٌذساعخ ف١ّب ٠أرٟ:

رّضٍذ فٟ دساعخ ولا ِٓ اثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٚسػب  انحذود انًىضىعُح: -

 اٌؼّلاء اٌذاخ١ٍٓ ٚسػب اٌؼّلاء اٌخبسج١١ٓ .

 - و١ٍخ الاداسح ٚاٌزىٌٕٛٛج١بئلزظشد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ  انحذود انًكاَُح: -

 الأوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛج١ب ٚإٌمً اٌجذشٞ.
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َ 1010ٌفزشح اٌض١ِٕخ ِٓ اٌؼبَ رٕذظش دساعخ اٌذبٌخ خلاي ا انحذود انزيُُح: -

 ٌج١بْ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ خلاي رٍه اٌفزشح اٌض١ِٕخ.

 اٌغبدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ، ٚؽٍجخ اٌى١ٍخ .انحذود انثششَح :  -

 انذساسح انرحهُهُح : (11

ِٚٓ خلاي رذ١ًٍ اجبثبد اٌّجذٛص١ٓ ٌٚغشع اٌٛطٛي اٌٝ ِغزٜٛ رطج١ك وً 

ػٍٝ دذٖ، فمذ اظٙشد ٔزبئج اٌزذ١ًٍ اٌٛطفٝ رشر١ت  اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خثؼُذ ِٓ اثؼبد 

 (2الاثؼبد ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ اٌّج١ٓ فٝ جذٚي سلُ )

 (1اندذول سقى )

 انعلايح انرداسَحيسرىي ذطثُق اتعاد 

 انثعُذ ذشذُة
انًرىسط 

 انحساتً
 الاهًُح انُسثُح

 %82.31 4.1155 انصىسج انزهُُحانثعُذ :   انًشذثح الاونً

 %82.04 4.1021 انثعُذ : انثقح تانعلايح انثاَُحانًشذثح 

 %80.51 4.0255 انثعُذ:  انقًُح انًذسكح انًشذثح انثانثح

 %80.22 4.0109 انثعُذ :  اندىدج انًذسكح انًشذثح انشاتعح

 اخًانً يقذاس انرطثُق 

4.0635 81.27% 

 انًذي يشذفع

اٌّزٛعةةطبد اٌذغةةبث١خ )ٚفمةةب لاساء اٌّغةةزجج١ٓ ٌٍجذةةش( ثذسجةةخ فمةةذ جةةبءد ل١ّةةخ 

، % 72.18ثب١ّ٘خ ٔغج١خ لاثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ لذس٘ب ِشرفؼخ ِٓ اٌمجٛي الادظبئٝ 

اٌظةٛسح ( اْ اػٍةٝ ِغةزٜٛ ٌزةٛافش الاثؼةبد جةبء ٌٍجؼُةذ 2د١ش ٠زؼخ ِٓ اٌجذٚي سلُ )

٠شؼش ( د١ش %82.31لذس٘ب )( ٚا١ّ٘خ ٔغج١خ 4.1155ثّزٛعؾ دغبثٝ لذسٖ ) اٌز١ٕ٘خ

ثبٌغؼبدح فٟ  اٌزؼبًِ  ِغ اٌّٛظف١ٓ ٚأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ داخةً اٌى١ٍةخ  ػ١ٕخ اٌذساعخ

، ِٚةةُٕٙ ِةةٓ ٠فزخةةش ثأزّبئةةٗ ٌٙةةزٖ اٌى١ٍةةخ ، ٚالاعةةزّزبع  ثّةةب  ٠مذِٛٔةةخ  اػؼةةبء ١٘ئةةخ 

اٌزذس٠ظ ٚاٌّٛظف١ٓ ِةٓ خةذِبد  ثشةىً ِزىةشس ، ثشةىً  ١ِّةض ػةٓ ا٢خةش٠ٓ ، د١ةش 



 
 ...دراسة حالة   ورضا العميل الخارجى   اثر رضا العميل الداخلى على العلاقة بين أبعاد العلامة التجارية  

 شيماء مبروك احمد مبروك   

 2222يناير  -العدد الأول                                                     المجلد الثالث عشر        

525 

غ افشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌضمخ فٟ اٌى١ٍخ ، ٠ٚؼزمذ ثبٔٗ ٕ٘بن اجبدح  فٝ اعةٍٛة اٌزؼبِةً ٠شؼش ثؼ

 .٠ؼجش ػٓ رٚق ٚالا٘زّبَ 

% د١ش 71.03ٚجبء فٝ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ثؼذ اٌضمخ ثبٌؼلاِخ ثب١ّ٘خ ٔغج١خ لذس٘ب  

رغزذك اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّمذِخ ِٓ اٌى١ٍخ اٌزةٟ أرؼبِةً ِؼٙةب اٌغةؼش اٌّةذفٛع ف١ٙةب ٚ 

رمذَ  ٘زٖ  اٌى١ٍخ رخف١ؼبد ٌٍّظشٚفبد ٚفمب ٌظشٚف ِؼ١ٕخ ، ٚرغزذك شٙشح  ٚعّؼخ 

٘زٖ  اٌى١ٍخ اٌغةؼش اٌةزٞ أدفؼةٗ ِمبثةً  خةذِبرٙب  ، ٚجةبء فةٝ اٌّشرجةخ اٌضبٌضةخ ثؼةذ اٌم١ّةخ 

% د١ش ٠ؼزجش افشاد اٌؼ١ٕخ اٌى١ٍخ  خ١بس٠ُٙ الأٚي ِمبسٔخ 70.82اٌّذسوخ ثب١ّ٘خ ٔغج١خ 

ٕٚ٘بن  شؼٛس ثبٌشػب ػٓ ص٠بسح لأدذ  أفشع اٌى١ٍخ، ُِٕٚٙ ِٓ  ِغ  اٌى١ٍبد الاخشٞ ،

٠إ٠ذ الاعزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِغ   ٘ةزح اٌى١ٍةخ ،ٚ اٌشةؼٛس ثبلاسر١ةبح فةٟ ٘ةزح اٌى١ٍةخ ، صةُ 

% د١ةةش ٠مةةذَ 70.11جةةبء فةةٝ اٌّشرجةةخ اٌشاثؼةةخ ثؼةةذ اٌجةةٛدح اٌّذسوةةخ ثب١ّ٘ةةخ ٔغةةج١خ 

١ِّضح راد جٛح ػب١ٌخ ٌٍطلاة ، اػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚاٌّٛظف١ٓ داخً اٌى١ٍخ خذِبد 

ٚ ٠غبػذُ٘ اػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚاٌّٛظف١ٓ  داخً اٌى١ٍخ ثشىً دائةُ ، ٚ رٙةزُ  اٌى١ٍةخ  

ثبدز١بجةةبد وةةً ؽبٌةةت ػٍةةٝ دةةذح. ، ٠ٚةةذسن ج١ّةةغ اٌّةةٛظف١ٓ ٚأػؼةةبء ١٘ئةةخ اٌزةةذس٠ظ 

 ثبٌى١ٍخ  الادز١بجبد اٌخبطخ ٌٍطلاة.

اٌٛطةةٛي اٌةةٝ ِغةةزٜٛ ِٚةةٓ خةةلاي رذ١ٍةةً اجبثةةبد اٌّجذةةٛص١ٓ ٌٚغةةشع ا٠ؼةةب 

رطج١ك وةً ِؼ١ةبس ِةٓ ِؼةب١٠ش الاداء اٌزٕظ١ّةٝ ػٍةٝ دةذٖ ، فمةذ اظٙةشد ٔزةبئج اٌزذ١ٍةً 

 (1اٌٛطفٝ رشر١ت اٌّؼب١٠ش ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ اٌّج١ٓ فٝ جذٚي سلُ )

 (2خذول سقى )

 سضا انعًلاء انذاخهٍُ وانخاسخٍُيعاَُش ذىافش يسرىي 

 انًرغُش
انًرىسط 

 انحساتً

الاَحشاف 

 انًعُاسي

 الاهًُح 

 انُسثُح

 %81.25 0.3626 4.0625 سضا انعًلاء انذاخهٍُ

 %80.03 0.2547 4.0019 سضا انعًلاء انخاسخٍُُ
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( 4.0625لةذسٖ )ِزٛعةؾ دغةبثٝ ٚلذ جبء ِغزٜٛ سػب اٌؼّةلاء اٌةذاخ١ٍٓ ػٕةذ 

ٕ٘بن شٙٛس ا٠جبثٝ ِٓ اٌؼةب١ٍِٓ فةٝ اٌى١ٍةخ د١ش اْ  (%81.25ٚا١ّ٘خ ٔغج١خ لذس٘ب )

ٚاػؼةةبء ١٘ئةةخ اٌزةةذس٠ظ ثبٌشػةةب ٔز١جةةخ ٌٍزذف١ةةض ٚالا٘زّةةبَ اٌةةزٜ ٠ةةإدٜ اٌةةٝ رذغةة١ٓ 

ِغ سػب اٌؼّلاء اٌخبسج١١ٓ د١ش جبء ِغزٜٛ سػب ٠ذمك اٌزىبًِ ، ٚ  ِغزٜٛ اٌشػب

ٚلاخزجةةبس  (4.0019)ٚثّزٛعةةؾ دغةةبثٝ لةةذسٖ  (%80.03)اٌؼّةةلاء اٌخةةبسج١ٓ ثٕغةةجخ 

١ةةً اٌخةةبسجٝ فمةةذ رةةُ اجةةشاء ِظةةفٛفخ اٌؼلالةةخ ثةة١ٓ اثؼةةبد اٌؼلاِةةخ اٌزجبس٠ةةخ ٚسػةةب اٌؼّ

 (8اسرجبؽ عج١شِبْ ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ اٌّٛػخ فٝ جذٚي سلُ )

 (3خذول سقى )

 يصفىفح اسذثاط سثُشياٌ نهعلاقح 

 تٍُ انعلايح انرداسَح وانشضا انخاسخً

 يصفىفح اسذثاط سثُشياٌ

 )اتعاد انعلايح انرداسَح(

يسرىي سضا انعًُم 

 انخاسخً

 انزهُُحانصىسج انثعُذ :  

 

Pearson Correlation 0.788
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 187 

 انثعُذ : انثقح تانعلايح

 

Pearson Correlation 0.756
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 187 

 انثعُذ:  انقًُح انًذسكح

 

Pearson Correlation 0.681
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 187 

 انًذسكح دىدجانثعُذ:  ان

Pearson Correlation 0.529
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 187 

اثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٚث١ٓ ( ِظفٛفخ الاسرجبؽ ث١ٓ ٠8ٛػخ اٌجذٚي اٌغبثك )

ثؼةةذ اٌظةةٛسح اٌز١ٕ٘ةةخ ثشػةةب اٌؼ١ّةةً اٌخةةبسجٝ ، د١ةةش ٠ةةشرجؾ سػةةب اٌؼ١ّةةً اٌخةةبسجٝ 

 (%75.6)ٚ ٠شرجؾ ثؼذ اٌضمخ ثبٌؼلاِخ ثشػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ثٕغجخ   (%78.8)ثٕغجخ 
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، ٚ ٠شرجؾ ثؼةذ  (%68.1)، ٚ ٠شرجؾ ثؼذ اٌم١ّخ اٌّذسوخ ثشػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ثٕغجخ 

 . (%52.9)اٌجٛدح اٌّذسوخ ثشػب اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ ثٕغجخ 

( 4.0625لةذسٖ )ٚلذ جبء ِغزٜٛ سػب اٌؼّةلاء اٌةذاخ١ٍٓ ػٕةذ ِزٛعةؾ دغةبثٝ 

ٕ٘بن شٙٛس ا٠جبثٝ ِٓ اٌؼةب١ٍِٓ فةٝ اٌى١ٍةخ د١ش اْ  (%81.25ٚا١ّ٘خ ٔغج١خ لذس٘ب )

ٚاػؼةةبء ١٘ئةةخ اٌزةةذس٠ظ ثبٌشػةةب ٔز١جةةخ ٌٍزذف١ةةض ٚالا٘زّةةبَ اٌةةزٜ ٠ةةإدٜ اٌةةٝ رذغةة١ٓ 

٠ذمك اٌزىبًِ ِغ سػب اٌؼّلاء اٌخبسج١١ٓ د١ش جبء ِغزٜٛ سػب ِغزٜٛ اٌشػب ، ٚ 

ٚٚفمةةب ،  (4.0019)دغةةبثٝ لةةذسٖ  ٚثّزٛعةةؾ (%80.03)اٌؼّةةلاء اٌخةةبسج١ٓ ثٕغةةجخ 

ٌٕزبئج اخزجبس الأذذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد ٚثم١بط ربص١ش اثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ػٍةٝ سػةب 

 اٌؼ١ًّ اٌخبسجٝ فبٔٗ رُ ط١بغخ ِؼبدلاد الأذذاس ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ :

انصةىسج ( + ) 0.2146* انثقح تانعلايةح+ ) 1.15749=   سضا انعًُم انخاسخً -

انقًُةةةةح انًذسكةةةةح + ) (0.2789* اندةةةةىدج انًذسكةةةةح(  + ) 0.3621*  انزهُُةةةةح

*0.3005 + )0.00014 

ِٚغ ادخةبي اٌّزغ١ةش ) سػةب اٌؼ١ّةً اٌةذاخٍٝ ( فبٔةٗ رةُ طة١بغخ ِؼبدٌةخ الأذةذاس 

 ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ :

( + )انصىسج  0.2004+ )انثقح تانعلايح * 1.10147=  سضا انعًُم انخاسخً   -

+ )انقًُةةةةح انًذسكةةةةح  (0.3899(  + )اندةةةةىدج انًذسكةةةةح * 0.3542انزهُُةةةةح * 

 0.00025( +0.1255)سضا انعًُم انذاخهً * ( + 0.3145*

 

 َرائح انثحث : (11

% 72.18ثؼبد اٌؼلاِةخ اٌزجبس٠ةخ لةذس٘ب اظٙشد ٔزبئج اٌذساعخ اْ ٕ٘بن رٛافش لا -2

 ٚ اْ اػٍٝ ِغزٜٛ ٌزٛافش الاثؼبد جةبء ٌٍجؼُةذ اٌظةٛسح اٌز١ٕ٘ةخ ثّزٛعةؾ دغةبثٝ، 

 ٠شةةؼش ػ١ٕةةخ اٌذساعةةخد١ةةش % 71.82( ٚا١ّ٘ةةخ ٔغةةج١خ لةةذس٘ب 4.1155لةةذسٖ )

 ثبٌغؼبدح فٟ  اٌزؼبًِ  ِغ اٌّٛظف١ٓ ٚأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ داخً اٌى١ٍخ.
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أزٙذ ٔزبئج اٌذساعخ اْ ٕ٘بن ِغةزٜٛ ِشرفةغ ِةٓ  اٌضمةخ ثبٌؼلاِةخ ثب١ّ٘ةخ ٔغةج١خ   -1

% د١ش رغزذك اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّمذِخ ِٓ اٌى١ٍخ اٌزةٟ أرؼبِةً 71.03لذس٘ب 

ِؼٙةةب اٌغةةؼش اٌّةةذفٛع ف١ٙةةب ٚ رمةةذَ  ٘ةةزٖ  اٌى١ٍةةخ رخف١ؼةةبد ٌٍّظةةشٚفبد ٚفمةةب 

 ٌظشٚف ِؼ١ٕخ.

% 70.82ّةخ اٌّذسوةخ جةبءد ثب١ّ٘ةخ ٔغةج١خ رٛطٍذ ٔزبئج اٌذساعةخ اٌةٝ اْ اٌم١  -8

 د١ش ٠ؼزجش افشاد اٌؼ١ٕخ اٌى١ٍخ  خ١بس٠ُٙ الأٚي ِمبسٔخ ِغ  اٌى١ٍبد الاخشٞ 

رٛطةةٍذ اٌذساعةةخ اٌةةٝ اْ اٌجةةٛدح اٌّذسوةةخ وبدةةذ اثؼةةبد اٌؼلاِةةخ اٌزجبس٠ةةخ جةةبءد  -3

% د١ش ٠مذَ اػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚاٌّٛظف١ٓ داخً اٌى١ٍخ 70.11ثب١ّ٘خ ٔغج١خ 

 ضح راد جٛح ػب١ٌخ ٌٍطلاة خذِبد ١ِّ

لةذس٘ب أزٙذ ٔزةبئج اٌذساعةخ اٌةٝ اْ  سػةب اٌؼّةلاء اٌةذاخ١ٍٓ جةبء ثب١ّ٘ةخ ٔغةج١خ  -8

ٕ٘بن شٙٛس ا٠جبثٝ ِةٓ اٌؼةب١ٍِٓ فةٝ اٌى١ٍةخ ٚاػؼةبء ١٘ئةخ د١ش اْ  % 72.18

 اٌزذس٠ظ ثبٌشػب ٔز١جخ ٌٍزذف١ض ٚالا٘زّبَ اٌزٜ ٠إدٜ اٌٝ رذغ١ٓ ِغزٜٛ اٌشػب.

سػةةةب اٌؼّةةةلاء اٌخةةةبسج١١ٓ ثٕغةةةجخ  ٘بٔةةةه ِغةةةزٜٛ ِةةةٓ أزٙةةةذ إٌزةةةبئج اي اْ   -2

 ٠ؼجش ػٓ رٛافش ِغزٜٛ سػب ِشرفغ ِٓ اٌطٍجخ ٚاٌطبٌجبد ثبٌى١ٍخ  % 70.08

سػةب ٌٍؼ١ّةً رٛطٍذ ٔزبئج اٌذساعخ اٌٝ أةٗ فةٝ دبٌةخ الا٘زّةبَ ثزذم١ةك ِغةزٜٛ  -8

اٌذاخٍٝ فمذ ٠غبُ٘ رٌه ثزذغٓ فةٝ ِغةزٜٛ سػةب اٌؼ١ٍّةً اٌخةبسجٝ ثّمةذاس ١ِةً 

 %.21.88ٚلذسٖ الأذذاس 

أزٙةةذ إٌزةةبئج اٌةةٝ اْ ٕ٘ةةبن ػلالةةخ ثةة١ٓ اثؼةةبد اٌؼلاِةةخ اٌزجبس٠ةةخ ٚسػةةب اٌؼّةةلاء  -7

 .اٌذاخ١١ٍٓ 

 ذىصُاخ انثحث : (12

أطلالب ِٓ ٔزبئج اٌذساعخ ٚفةٝ ػةٛء عةؼٝ اٌجبدةش ٔذةٛ رذم١ةك الظةٝ اعةزفبدح ِةٓ  

ِبرذ٠ٛٗ اٌذساعةخ، فبٔةٗ ٠ّىةٓ طة١بغخ ػةذد ِةٓ اٌزٛطة١بد ٌلاؽةشاف اٌّٙزّةخ ، د١ةش 

 ٠ّىٓ ػشع رٍه اٌزٛط١بد ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٝ:
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ػٍٝ الا٘زّبَ ثشىً اوجش ثزطج١ك اثؼبد اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٔظشا  اداسح اٌى١ٍخاْ رؼًّ  .2

ٌذٚس٘ب اٌفؼبي فٝ رذغة١ٓ سػةب اٌؼ١ّةً اٌخةبسجٝ فةٝ ِٕظِٛةخ اٌزؼٍة١ُ ، د١ةش اْ 

ذسوةخ ، ٚاٌجؼُةذ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘ةخ ٚاٌجؼُةذ  اٌضمةخ ثبٌؼلاِةخ ٚ اٌجؼُذاٌم١ّةخ اٌّرطج١ك ثؼُذ 

سػةةب اٌؼ١ّةةً عةةٛف ٠غةةبُ٘ فةةٟ رذغةة١ٓ  فةةٟ اٌّإعغةةخ اٌزؼ١ّ١ٍةةخ اٌجةةٛدح اٌّذسوةةخ 

ٚػّبْ ثزي اٌّض٠ذ ِٓ اٌجٙذ ِٓ لجً اٌؼةب١ٍِٓ ٌؼةّبْ رذم١ةك الا٘ةذاف  اٌخبسجٝ

 اٌزٝ رغؼٝ اٌّإعغخ اٌٝ اٌٛطٛي ا١ٌٙب .

الأ٘زّبَ ثبٌذٛافض اٌّبد٠خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌّىفبءاد اٌزشج١ؼ١خ فةٝ اٌّإعغةبد اٌزؼ١ّ١ٍةخ  .1

، د١ش  اٌشػب ٌٍؼ١ًّ اٌذاخٍٝوذافغ ٌلأجبص ٚاٌزٜ ثذسٖٚ ٠إصش ثشىً ا٠جبثٝ ػٍٝ 

أٗ ٚفمب ٌٕزبئج اٌزذساعخ فمذ ٠ذةذس رمةذَ ٚرذغةٓ فةٟ الاداء ٠ٚجةت اْ ٠ىةْٛ ٕ٘ةبن 

 ممٗ ِٓ أجبص .رذف١ض ِغزّش ٌٍؼبًِ ثّمذاس ِب ٠ذ

اٌزٝ رذ١ؾ ثٙةب  اداسح اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ فٝ ظً اٌزغ١شادرذػ١ُ جٛأت لٛح ِٕظِٛخ  .8

ِغةزٜٛ اٌزٝ ِٓ شةبٔٙب رذغةٓ  جٛدح ٚاٌم١ّخاٌّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ، د١ش اْ دػُ اٌ

 اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ .

ا٘زّبِةةبد ثذض١ةةخ الاخةةز ثبٌٕزةةبئج الادظةةبئ١خ اٌزةةٝ رةةُ اٌزٛطةةً ا١ٌٙةةب ٌّةةب رشةةىً ِةةٓ  .3

 ٚاٌزٕجإ ثٙب . رغبػذ ػٍٝ ٚطف اٌظب٘شح

 انًشاخع :

(، اصةش جةٛدح اٌخذِةخ وّزغ١ةش ٚعة١ؾ اٌٛعة١ؾ اٌؼلالةخ ثة١ٓ ِٕةبر اٌخذِةخ 1022اٌغؼ١ذ، ِشفةذ ) (2

ٚسػب اٌؼّةلاء دساعةخ دبٌةخ اٌشةشوخ اٌّظةش٠خ ٌلارظةبلاد، ِذٍةخ ِشوةض طةبٌخ ػجةذ  وبِةً 

 ٌلالزظبد.

١ةك ثطبلةخ الأداء اٌّزةٛاصْ فةٟ اٌّإعغةبد (، ِٕٙج١ةخ رطج1002اٌؼّشٞ، ٘ةبٟٔ ػجةذاٌشدّٓ، ) (1

اٌذى١ِٛةةةخ، اٌّةةةإرّش اٌةةةذٌٟٚ ٌٍز١ّٕةةةخ الإداس٠ةةةخ ٔذةةةٛ الأداء اٌّز١ّةةةض فةةةٟ اٌمطةةةبع اٌذىةةةِٟٛ، 

دساعخ  -( " أصش اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ جٛدح اٌخذِبد اٌظذ١خ1028اٌغؼٛد٠خ.أثٛ لبعُ، خجبص )

 ٠خ رمشة، سعبٌخ ِبجغز١ش.ػٍٝ اٌّإعغبد اٌؼ١ِّٛخ اٌظذ١خ اٌجٛاس٠خ اٌّمبؽؼخ الاداس
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(" اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٝ وّفَٙٛ لاداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاصشٖ ػٍٝ جةٛدح 1022ئعّبػ١ً ، شبوش ) (8

اٌخذِةةخ اٌزؼ١ّ١ٍةةخ، دساعةةخ رطج١م١ةةخ ػٍةةٝ اٌؼةةب١ٍِٓ فةةٟ و١ٍةةبد الالزظةةبد ٚاٌؼٍةةَٛ الاداس٠ةةخ فةةٝ 

 .2، ِجٍذ 18ٌؼذد اٌجبِؼبد الاسد١ٔخ اٌخبطخ، ِجٍخ اٌمذط اٌّفزٛدخ ٌلأثذبس ٚاٌذساعبد ا

ِفةةب١ُ٘ ِؼبطةةشح فةةٝ اٌزغةة٠ٛك اٌةةذاخٍٝ" داس اٌّؼشفةةخ ( "1022اثةةشا١ُ٘ ، ِذّةةذ ػجةةذ اٌفزةةبح ) (3

 ٚاٌؼٍَٛ ، اٌمب٘شح .

" أصةةش اٌزغةة٠ٛك اٌةةذاخٍٟ ػٍةةٝ ٚلاء اٌؼّةةلاء ِةةٓ خةةلاي اٌشػةةب (1022ص٠ةةٓ ، ِذّةةذ طةةبٌخ ) (8

 جبِؼخ ثٕٙب .اٌٛظ١فٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزجبس٠خ" ِجٍخ اٌؼٍَٛ ٚاٌذساعبد اٌزجبس٠خ ، 

( " رةةأص١ش اٌزغةة٠ٛك اٌةةذاخٍٝ فةةٝ ٚلاء اٌؼّةةلاء ِةةٓ خةةلاي اٌشػةةب ١1010ةةشا ادّةةذ )ص٠ةةبد ، ِ (2

جبِؼةخ ػّةبْ اٌؼشث١ةخ  -عٍغٍخ اٌجذٛس الإداس٠خ  -ِجٍخ جبِؼخ ػّبْ اٌؼشث١خ ٌٍجذٛس اٌٛظ١فٝ"
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