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 أشش اعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط( عهٗ تُاء انصٕسج انزُْٛح نهًغرٓهك

 دساعح يٛذاَٛح عهٗ ششكاخ الاذصالاخ انفهغطُٛٛح تقطاع غضج

 إعًاعٛم عثذالله يحًذ قاعى

 انًهخص:

اظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ناىَْددزةب  يددٚ ثْددب   ٕددد ذ ٕددرٓ اىدزاظددخ ىيزعددسر  يددٚ   ددس

اىظ٘زح اىرْٕٞخ ىيَعزٖيل، ٗذىل ٍِ خلاه دزاظخ ٍٞداّٞخ  يٚ شسمبد الارظبلاد ثقطدب  

غصح، ٗاظدزمدً اىجبخدا اىَدْٖة اى٘طدلٜ اىزديٞيدٜ، ٗا زَدد  يدٚ لابتَدخ الاظزقظدب ، مد داح 

د الارظددبلاد زتٞعددٞخ ىثَددب اىجٞبّددبد، خٞددا رَاددو ٍثزَددب اىدزاظددخ ثبىعددبٍيِٞ  ددٜ شددسمب

 اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

 α≤0.05ٗر٘طيذ اىدزاظخ ى٘ت٘د  لالادخ ذاد دلاىدخ صخظدبتٞخ  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 

ثددِٞ اظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ناىَْددزةب ٗثْددب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  ددٜ شددسمبد 

الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غدصح، ٗٗتد٘د   دس ذٗ دلاىدخ صخظدبتٞخ  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 

α≤0.05  ٜلاظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ناىَْددزةب  يددٚ ثْددب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  دد

 شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

 رعدٖو  ٕدار ٍدددح لاظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب خزدٚ ٗ ٗطذ اىدزاظخ ث٘ػب

 ٗرعصٝدصاىَ٘ػد٘ ٞخ،   يدٚ ٗاىدلدب  ىيزقٞدٌٞ رقَٖٞٞدب ٗالاظدزعبّخ ثمجدسا  خدبزتِٞٞ  َيٞدخ

  ٜ شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح لاظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب ٗ عبىٞزٖب

 اىعَلا ، ٗػسٗزح ثره شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غدصح اىَصٝدد  يٚ اىز  ٞس

  ْٖب. اىَستٞخ ثعغ اىد بٝبد ثز٘ ٞس ٍِ اىثٖد
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Abstract: 

This study aimed at identifying the effect of service strategies 

on the building of the consumer image through a field study on 

telecommunications companies in the Gaza Strip. The researcher 

used the analytical descriptive method and relied on the survey list 

as a main tool for collecting data. Palestinian Telecommunications 

Companies in the Gaza Strip. 

The study found that there is a statistically significant 

relationship at the level of significance of α0.05 between the service 

strategies (product) and the mental image building in the Palestinian 

telecommunications companies in the Gaza Strip. The mental 

image of the consumer in the Palestinian telecommunications 

companies in the Gaza Strip. 

The study recommended setting specific objectives for the 

service strategies to facilitate the evaluation process, the use of 

external experts to evaluate and maintain objectivity, and 

strengthening the Palestinian telecommunications companies in the 

Gaza Strip for the product strategies and their effectiveness in 

influencing the customers. Effort by providing some visual 

advertising about them. 
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 يقذيح: 

ٝدظددٚ ٍ٘ػدد٘  اىََبزظددبد اىزعدد٘ٝقٞخ  ددٜ اىعدد٘ي ثبٕزَددبً مجٞددس ٍددِ اىدازظددِٞ 

ٗاىجبخاِٞ  ٜ اىعبىٌ ثشنو  بً،  ؼلاً  ِ إزَبً اىثٖبد اىسظَٞخ  ٜ ماٞس ٍدِ دٗه اىعدبىٌ 

َاددو ٕددرا الإزَددبً  ددٜ اىدد٘ؽِ ثَ٘ػدد٘  خَبٝددخ اىَعددزٖيل، ثَْٞددب ىددٌ ٝدددع ٕددرا اىَ٘ػدد٘  ث

اىعسثٜ ثشنو مبر.  لا ٝ٘تد ظ٘ٙ  دد لايٞو ٍدِ اىدزاظدبد اىزدٜ رزْبٗىدٔ مندو،  ٗ رْبٗىدذ 

ثعددغ  ثعددبدٓ ثشددنو خثدد٘ه. ىددرا َٝنددِ اىقدد٘ه ثدد ُ اىدددٗز اىددرٛ ريعجددٔ اىثٖددبد اىسظددَٞخ 

ىٌ ٗتَعٞبد خَبٝخ اىَعزٖيل  دٜ ٕدرا اىَثدبه ٍديٞدبً ٍقبزّدخ ثبىدبىدخ  دٜ ماٞدس ٍدِ دٗه اىعدب

اىَزقدً لاشاه ٍددٗداً. ٗثداذ دزاظبد  دٝدح اىََبزظبد اىزع٘ٝقٞخ  ٜ ماٞدس ٍدِ اىددبلاد 

ٍِ خلاه ثعداً ٗاخداً ٍِ  ثعبد اىَصٝة اىزع٘ٝقٜ ناىَْزة، اىزسٗٝة، اىعدعس، اىز٘شٝدب،  َيٞدخ 

رقدٌٝ اىمدٍخ، اىْدبض، انّزبتٞدخ ٗاىثد٘دح، اىددىٞو اىَدبدٛب، ٍٗدِ اىَعدسٗر  ُ مدو  ْظدس 

س ٕددرا اىَدصٝة اىزعدد٘ٝقٜ ٍددسرجؾ ثدبٟخس ازرجبؽددبً ٗ ٞقددبً  دبىَْزة ٝددسرجؾ ثبىزعددعٞس ٍدِ  ْبطدد

 ٗاىزسٗٝة ٗاىز٘شٝب.

 ٗاىَنزعجبد اىَسرنصاد ٍِ ٗاخدح ٗتَبٕٞسٕب ىيَؤظعبد اىرْٕٞخ اىظ٘زح ٗرَاو

 اىرْٕٞدخ اىظد٘زح ثَ٘ػد٘  الإزَدبً ٝزصاٝدد خٞدا اىَؤظعبد صدازح رسا ٖٞب اىستٞعٞخ اىزٜ

 الاّطجب بد ٗرنِ٘ٝ اٟزا  رشنٞو  ٜ رؤدٖٝب اىزٜ اىلعبىخ ىيقَٞخ ىٖب، ّظساً  ثبىْعجخ ٗ َٕٞزٖب

 ٗاىمبزتٞخ. اىداخيٞخ تَبٕٞسٕب اىعي٘ك انٝثبثٜ ىدٙ ٗخيق اىرارٞخ

 يشكهح انذساعح:

ٍِ خلاه اىَلاخظخ ٗاىظد٘إس رجدِٞ ىيجبخدا  دٜ شدسمبد الارظدبلاد اىليعدطْٞٞخ 

اىظ٘زح اىرْٕٞخ ٗمرىل  ٜ رجْٜ ٍلبٌٕٞ رعب د  يٚ رعصٝصٕدب اىَجد٘ خ ث ُ ْٕبك ػعلبً  ٜ 

َُّ ٕرا اىزساتب  دٙ صىٚ رساتب  دٜ اىدظدخ  ٗصػِلب  ٍٞصحٍ رْب عٞخٍ  ٜ  و اىع٘ي اىَلز٘ج ٗ َ

ب 01ث٘الادب ن 9106اىع٘لاٞخ ىشسمبد الارظبلاد، ٍزَالاً ذىل ثبّملبػبً  ٜ الأزثدبج ىعدْخ 

ه ذىدل ٝعدزطٞب اىجبخدا  ُ ٝدددد اىَشدنيخ ، ٍٗدِ خدلا9101ٍيُٞ٘ دْٝبز  زدّدٜ  دِ  دبً 

نثدد ُ ْٕددبك لاظدد٘ز  ددٜ رعصٝددص اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ  ددِ ؽسٝددق رجْددٜ ٍلددبٌٕٞ رعدد٘ٝقٞخ خدٝاددخ 

مبىََبزظبد اىزع٘ٝقٞخ ىنٜ رقد٘ٛ ٗرعدصش ٍدِ اىَٞدصح اىزْب عدٞخ ىيشدسمبد اىَجد٘ دخ ٗمدرىل 

زح  بٍدخ الاّملبع  ٜ  زثدبج اىشدسمبد اىَجد٘ دخ ٍَدب   دس ثشدنو ظديجٜ  يدٚ  داتٖدب ثظد٘

ٗ يددٚ اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىيشددسمبد ثظدد٘زح خبطددخب. ٗاظددزْبداً صىددٚ ٍددب رددٌ  سػددٔ َٝنددِ 
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انرغاؤل انشئٛظ: يا أشرش اعررشاذٛعٛاخ انخذيرح )انًُررط( عهرٗ  طٞبغخ ٍشنيخ اىدزاظخ  ٜ

 تُاء انصٕسج انزُْٛح نهًغرٓهك فٙ ششكاخ الاذصالاخ انفهغطُٛٛح فٙ قطاع غضج؟  

 أْذاف انذساعح:

  س اظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب  يدٚ ثْدب  اىظد٘زح اىرْٕٞدخ ىيَعدزٖيل  اىزعسر  يٚ .0

  ٜ شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

رددٝدددد ٍعدددز٘ٙ رددد٘ا س اظدددزسارٞثٞبد اىمدٍدددخ ناىَْدددزةب ،  دددٜ شدددسمبد الارظدددبلاد  .9

 اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

مبد الارظددبلاد رددٝددد ٍعددز٘ٙ ردد٘ا س ثْددب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  ددٜ شددس .3

 اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

 فشٔض انذساعح: 

 α≤0.05 ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ : لا ر٘تدد  لالادخ ذاد دلاىدخ صخظدبتٞخ انفشض انرشئٛظ اؤل

اظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ناىَْددزةب ٗثْددب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  ددٜ شددسمبد ثددِٞ 

 الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

 α≤0.05 ْددد ٍعددز٘ٙ دلاىددخ لا ٝ٘تددد   ددس ذٗ دلاىددخ صخظددبتٞخ  :انفررشض انررشئٛظ انصرراَٙ

لاظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ناىَْددزةب  يددٚ ثْددب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  ددٜ شددسمبد 

 الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

 ذغرًذ انذساعح أًْٛرٓا يٍ خلال الاعرثاساخ اٜذٛح: أًْٛح انذساعح:

اىدزاظدخ  َٕٞزٖدب اىْظسٝدخ ٍدِ  َٕٞدخ دزاظدخ ٗرديٞدو اىددٗز اظزَدد اوًْٛح انعهًٛح:  .1

اىرٛ ريعجٔ اظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب  دٜ اىزد  ٞس  يدٚ  عبىٞدخ اىظد٘زح اىرْٕٞدخ  دٜ 

 شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح.

رْجعا  َٕٞخ ٕرٓ اىدزاظخ ٍِ  َٕٞخ لاطدب  اىمددٍبد  دٜ  يعدطِٞ، اوًْٛح انرطثٛقٛح:  .2

 يٚ الالازظبد اى٘ؽْٜ اىليعطْٜٞ، ٕٗ٘ اىَثبه اىرٛ ظزطجق  يٞخ اىدزاظخ.ٗر  ٞسٓ  

 انذساعاخ انغاتقح:

(Mathur, 2017دساعرح ) .1
(1)

تعُرٕاٌ: دساعرح ذعشٚثٛرح نًًاسعراخ انرغرٕٚ  عثرش  

ٕدد ذ ٕدرٓ اىدزاظدخ ىيزعدسر  يدٚ  الإَرشَد عهٗ ًَارض اوعًال الإنكرشَٔٛح فٙ انُٓرذ
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انّزسّذ  يدٚ مدو ٍدِ َّد٘ذب اىج٘اثدخ انىنزسّٗٞدخ اىدبىٞدخ   س ٍَبزظبد اىزع٘ٝق  جس 

َّٗ٘ذب ظ٘ثس ظز٘ز اىعبىَٜ مَددد ىيععس، ٗر٘طيذ اىدزاظخ ى٘تد٘د   دس ىََبزظدبد 

اىزعدد٘ٝق  جددس انّزسّددذ  يددٚ َّدد٘ذب اىج٘اثددخ انىنزسّٗٞددخ، ٗٗتدد٘د   ددس ىََبزظددبد 

 س.اىزع٘ٝق  جس انّزسّذ  يٚ َّٗ٘ذب ظ٘ثس ظز٘ز اىعبىَٜ مَددد ىيعع

(2116دساعح )أتٕ ععرٕج   .2
(2 )

تعُرٕاٌ: ددٔس َمرى انًعهٕيراخ انرغرٕٚقٛح فرٙ اذخرار 

ٕدددد ذ ٕددرٓ اىدزاظدددخ ىيزعدددسر  يددٚ دٗز ّظدددٌ اىَعيٍ٘دددبد  انقررشاساخ الاعررررشاذٛعٛحد

اىزعدد٘ٝقٞخ  دددٜ ارمددبذ اىقدددسازاد الاظددزسارٞثٞخ، ٗثٞدددبُ   ددس ٍنّ٘دددبد ّظددٌ اىَعيٍ٘دددبد 

الاظدزسارٞثٞخ، ٗر٘طديذ اىدزظدخ صىدٚ  ُ ْٕدبك اىزع٘ٝقٞخ  يدٚ  َيٞدخ ارمدبذ اىقدسازاد 

 لالاخ لا٘ٝخ ثِٞ  ثعبد ّظٌ اىَعيٍ٘بد اىزع٘ٝقٞخ ٗارمبذ اىقسازاد الاظزسارٞثٞخ، ٗٗتد٘د 

   س لأثعبد ّظٌ اىَعيٍ٘بد اىزع٘ٝقٞخ  يٚ  َيٞخ ارمبذ اىقسازاد الاظزسارٞثٞخ.

(Joung et al., 2015دساعرح ) .3
(3)

انرغرٕٚقٛح  تعُرٕاٌ: دانعلاقرح ترٍٛ انًًاسعراخ  

ٕد ذ ٕدرٓ اىدزاظدخ ىيزعدسر  يدٚ اىعلالادخ ثدِٞ  ٔانشضا انٕظٛفٙ ٔالانرضاو انرُمًٛٙد.

ٍَبزظبد اىزع٘ٝق ٗمو ٍِ اىسػدب اىد٘ ٞلٜ ىيَ٘ دا ٗالاىزدصاً اىزْظَٞدٜ، ٗاىزعدسر 

اىد٘ ٞلٜ ىيَد٘ لِٞ ٗالاىزدصاً  يدٚ اىددٗزاُ اىد٘ ٞلٜ  اىسػدب ٍدِ مو ثِٞ اىعلالاخ  يٚ

ىيَ٘ ددا، ٗر٘طدديذ اىدزظددخ صىددٚ  ُ ٍَبزظددبد اىزعدد٘ٝق ث ثعددبدٓ اىَمزيلددخ ناىزدلٞددص 

ٗاىزط٘ٝس ٗاىزددزٝت ٗٗػدح اىساٝدبب ردؤ س ثشدنو اٝثدبثٜ  يدٚ اىسػدب اىد٘ ٞلٜ، ٗ ُ 

 ٝثبثٞخ ثِٞ ٍَبزظبد اىزع٘ٝق ٗالاىزصاً اىزْظَٜٞ.صْٕبك  لالاخ 

 نُمش٘ نهذساعح:الاطاس ا

   اعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط(:

اىقطدب  اىمددٍٜ ثعدد اىددسة اىعبىَٞدخ اىابّٞدخ، خٞدا رد٘ىدذ اىناٞدس ٍدِ الازظدبدٝبد  َّدبىقد 

اىدددٗه ٍددِ الازظددبد اىزظددْٞب صىددٚ الالازظددبد اىمدددٍٜ ثعددجت خسمددخ  ظددس اىَعيٍ٘ددبد ثعددد 

اخزسا  اىدبظد٘ة ٗرطد٘ز الارظدبلاد
ب4ن

ٗرشدنو اىَْزثدبدا اىمددٍبد ثدؤزح رسمٞدص تٖدد ، 

رعب د اىشدسمخ  يدٚ  اىمدٍخاىشسمخ  ٜ ريجٞخ اخزٞبتبد شثبتْٖب، ٗخظبتض َّٗؾ ٗظيعيخ 

معت ٍٞصح رْب عٞخ  ٜ ريجٞخ اخزٞبتبد شثبتْٖب ثطسٝقخ  عبىخ  ماس ٍِ ٍْب عٖٞب
ب5ن

. 

ٜ ٕد٘  جدبزح  دِ ٝعدد اىَْدزة  خدد  ٕدٌ ٍنّ٘دبد اىَدصٝة اىزعد٘ٝق ذعشٚف انخذيرح )انًُررط(:

اىعديعخ  ٗ اىمدٍددخ اىزددٜ رْزثٖددب اىشددسمخ ىزدقٞددق خبتددبد ٗزغجددبد اىصثددبتِ، ٗ َٞددب ٝيددٜ  ٕددٌ 
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"خيددٞؾ ٍددِ اىمظددبتض اىَيَ٘ظددخ ٗغٞددس اىَيَ٘ظددخ  اىزعسٝلددبد ىعْظددس اىَْددزةا اىمدٍددخ:

ٗاىَزؼَْخ رشنٞيخ ٍِ اىظلبد اىزٜ رَٞدص اىَْدزة  دِ غٞدسٓ ٍٗدب ٝقدٍدٔ اىجدبتب ٍدِ خددٍبد 

رميق انشجب  ٗاىسػب ىدٙ اىَشزسٛ" ٗاىزٜ ثَثَيٖب
ب6ن

. 

و  "ٍثَ٘ دخ ٍددِ اىَْددب ب اىزددٜ ٝدظدو  يٖٞددب اىَعددزٖيل نشددجب  اخزٞبتبردٔ ٕٗددرٓ اىَْددب ب رشددَ

خ اىزدٜ ٝدظدو  يٖٞدب لالازْبتدٔ  اىَْب ب اىَبدٝخ ٍادو اىمظدبتض اىَنّ٘دخ ىيَْدزة ٗاىَْدب ب اىْلعدٞ

اىَْزة"
ب7ن

ٝق الأٍسٝنٞدخ اىمددٍبد ، . ث ّٖدب "ٍْزثدبد غٞدس ٍيَ٘ظدخ ٝدزٌ ٗ س دذ تَعٞدخ اىزعد٘

رجبدىٖب ٍجبشسح ٍِ اىَْزة صىٚ اىَعزعَو، ٗلا ٝزٌ ّقيٖب  ٗ رمصْٖٝب، ٕٜٗ رقسٝجدبً رلْدٚ ثعدس خ، 

لط اى٘لادذ اىزدٜ ٝدزٌ  د ثدْ  بىمدٍبد ٝظعت  ٜ اىغبىت رددٝدٕب  ٗ ٍعس زٖب لأّٖدب رظٖدس ىي٘تد٘

ُ ٍددِ  ْبطددس غٞددس ٍيَ٘ظددخ ٍزلاشٍددخ ٗ ِ شددساإب ٗاظددزٖلامٖب  ٖددٜ رزندد٘ غبىجددبً ٍددب رزؼددَ

ٍشبزمخ اىصثُ٘ ثطسٝقخ ٕبٍخ، خٞا لا ٝزٌ ّقو ٍينٞزٖب ٗىٞط ىٖب ىقت  ٗ طلخ"
ب8ن

. 

ثبىجقددب  صذا ٍددب مبّددذ رقدددً خدٍددخ  الاظددزَسازلأٛ شددسمخ  َٝنددِلا  يررضٚط انخذيررح )انًُرررط(:

ٍُزمظظخ، ٗخزٚ ر٘اتٔ اىَْب عخ  ٜ  و اىطيت اىَزْبلاض ىمدؾ خددٍبرٖب اىستٞعدٜ  ٗاخدح 

رقدٌٝ ٍصٝة ٍِ اىمدٍبد  ٗ تعو ٍصٝة ٍْزثبرٖب  سٝؼبً  إُ  يٖٞب 
ب9ن

. 

ٗخؾ اىَْزةا اىمدٍدخ ٕد٘ ٍثَ٘ دخ ٍدِ اىَْزثدبد اىزدٜ رقددٍٖب اىَؤظعدخ ٗاىزدٜ ٝدسرجؾ مدو 

ب "ث ّدٔ  ّد٘ا  اىَْزثدبد ٗاىمددٍبد اىَْزثدخ 9117ٍْٖب ثدبٟخس. ٗلادد  س دٔ ناىظدَٞد ٜ، 

 يٚ خؾ صّزبتٜ ٗاخد"
ب01ن

 دح  ثعبد. ٗىَصٝة اىَْزثبد ٗاىمدٍبد 
ب00ن

  : 

ٝعجددددس  ددددِ  دددددد خطدددد٘ؽ اىَْزثددددبد  اذغرررراع يررررضٚط انخررررذياخ )َطررررا  انًررررضٚط(: -

اىَ٘ت٘دح داخو اىشسمخ، ٗارعب  ٍصٝة اىمدٍبد ٝثعو اىشدسمخ لادبدزح  يدٚ رْ٘ٝدب  اىَمزيلخ

َُمزيلدددخ، ٍٗادددبه  يدددٚ ٕدددرا اىَلٖدددً٘ ٕددد٘ رقددددٌٝ  خددددٍبرٖب ثٖددددر ريجٞدددخ خبتدددبد اىصثدددبتِ اى

خٞدددددددذ  ٝة اىَْزثدددددددبد ثْطدددددددبي  دددددددسٝغٍدددددددص General Electric  شدددددددسمخ

اىَظددبثٞح اىنٖسثبتٞددخ، الأدٗاد اىنٖسثبتٞددخ اىَْصىٞددخ، (ىيَْددزة   خطدد٘ؽ   َبّٞددخ  ىدددٖٝب ٝ٘تددد

اىَعددداد اىاقٞيددخ، اىَدسمددبد اىظددغٞسح، اىَعددداد اىطجٞددخ، ٍدسمددبد اىطددبتساد، خدددٍبد 

 .)اىظٞبّخ، ثعغ الأتصا  اىنٖسثبتٞخ اىَمزيلخ

ؽ ٗٝقظددد عًرر  يررضٚط انًُرعرراخ:  - ثددٔ  دددد  شددنبه اىَْددزة  ددٜ مددو خددؾ صّزددبتٜ ٍددِ خطدد٘

انّزبب  ٜ اىشسمخ، َٗٝنِ رعسٝلٔ  ٝؼبً ث ّٔ " دد اىَْزثدبد اىزدٜ رقددٍٖب اىشدسمخ داخدو مدو 

خؾ"
ب09ن

. 
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زح اىْٖبتٞدخ ذُاع  يرضٚط انًُرعراخ:  - ؽ اىَْزثدبد اىَمزيلدخ ثبىظد٘ ٝعْدٜ ٍددٙ ازرجدبؽ خطد٘

شبثٔ ٗاىزْبظق ثِٞ ٍْزثبد اىَصٝة اىعديعٜ مدبُ ىلاظزمداً، ٗ س ٖب اىظَٞد ٜ ث ّٖب  ٗتٔ اىز

اد ر٘شٝددب ٗاخدددح  ْٕٗددبك رقددبزة  ددٜ  لط اىَعددزٖينِٞ  ٗ ٝعددزمدً  ددٜ ر٘شٝعٖددب لاْدد٘ رجددب  ىددْ

 ظعبزٕب، َٗٝنِ رعسٝلٔ ث ّٔ "اىزنبٍو  ٗ الازرجبؽ ثِٞ اىَْزثدبد ٍدِ ّبخٞدخ اىعَيٞدخ انّزبتٞدخ 

٘ خ اىصثبتِ ٗخظبتض  خسٙ"ٗالاظزمداً اىْٖبتٜ ٍِٗ ّبخٞخ ٍْب ر اىز٘شٝب  ٗ ٍثَ
ب03ن

. 

اىظ٘زح اىعقيٞخ اىزٜ رزنُ٘  دٜ  ذٕدبُ اىْدبض  دِ اىَْشدلد ٗاىَؤظعدبد  انصٕسج انزُْٛح:

اىَمزيلددخ، ٗلاددد رزنددُ٘ ٕددرٓ اىظدد٘ز ٍددِ اىزثسثددخ اىَجبشددسح  ٗ غٞددس اىَجبشددسح، ٗلاددد رنددُ٘ 

لادد٘اه،  قلاّٞددخ  ٗ غٞددس زشددٞدح، ٗلاددد رعزَددد  يددٚ الأدىددخ ٗاى٘ ددبتق،  ٗ  يددٚ اىشددبتعبد ٗالأ

ٗىنْٖب  ٜ ّٖبٝخ الأٍس رَاو ٗالاعبً طبدلابً ثبىْعجخ ىَِ ٝدَيّٖ٘ب  ٜ زاٗظٌٖ
ب04ن

. 

 تَدب ٍعظدٌ اىجدبخاِٞ  يدٚ  ُ اىظد٘زح اىرْٕٞدخ رشدَو  يدٚ  لا دخ أتعاد انصٕسج انزُْٛرح: 

 ٍنّ٘بد  ٗ  ثعبد  ظبظٞخ رزَاو  ٜ اىزبىٜ:

سج انزُْٛرررح انزاذٛرررح -أ بانصرررٕ : ٕدددٜ صخعدددبض اىَْظَدددخ ثْلعدددٖ
ب05ن

 ,Dowling)، ٗٝعزقدددد 

2002)
ب06ن

زح ذْٕٞددخ ّبتدددخ  بّددٔ ٝزطيددت ٍددِ اىَْظَددبد  ُ رجددد   ٗلا ثزغٞٞددس   صُ ثْددب  طدد٘

زح اىَدزمدخ ٝقدب  يدٚ  دبرق الأ دساد اىعدبٍيِٞ  دٜ  ط٘زرٖب اىرارٞخ، خٞا  ُ اىزغٞٞس  ٜ اىظد٘

زح  ٛ  ٗ ٝؼدعا اىظد٘ ز صٍدب  ُ ٝقد٘ ِ اىثَٖد٘ ٌٖ ٗثدٞ اىَْظَخ، ٗ ُ الارظبه اىرٛ ٝثدسٛ ثٞدْ

 ىرْٕٞخ ىدٌٖٝ.ا

اىَْظَدخ  دٜ ر٘طدٞئ  دِ  رسغدتٕدٜ ٍدب انصٕسج انزُْٛح انًشغٕتح )انًخطرظ نٓرا(:  -ب

ّلعٖب صىٚ اىثَٖ٘ز
ب07ن

بBorger, 1999ن ٗلاد  شبز .
ب08ن

ٝثدت  ُ رمطدؾ  اىشدسمخصىٚ  ُ  

ىظ٘زرٖب  ٜ  ذٕبُ تَٖ٘زٕب ثشنو تٞد ثدٞا رنُ٘ ٗاػدخ ٗثدُٗ غَ٘ع، ٗٝعزسشدد 

بMarchand, 1999ن
ب09ن

اىزددٜ رظدد٘ز ّلعددٖب ثَثَ٘ ددخ ٍددِ اىسٍدد٘ش  AT&Tثشددسمخ  

 الأثطبه اىظج٘زِٝ اىقبدزِٝ  يٚ لاٖس اىظسٗر اىظعجخ نٝظبه اىعبىٌ ثعؼٔ ثجعغ.

 الادزاكٕددٜ اىزظد٘زاد، الاخبظدٞط، ٗاىعلالادبد ٗٝعنددط انصرٕسج انزُْٛرح انًذسكرح:  -ض

 ْد الأشمبص خقٞقزٌٖ ٕٗ٘ ادزامٌٖ اىشمظٜ اىرٛ ٝؤ س  يٚ لاسازارٌٖ اىشساتٞخ. ٗرشدٞس 

ثدد ُ اىظدد٘زح اىرارٞددخ ٕددٜ ٍددبذا ٝلنددس اىَ٘ لددُ٘ ٗثَددبذا ٝشددعسُٗ ٗاُ اىظدد٘زح  اىدزاظددبد

اىَز٘لاعخ ٕٜ ٍبذا رلعو اىَْظَخ، ٗاُ اىظ٘زح اىَدزمخ ٕٜ ٍدبذا ٝلندس اىَعدزٖيل ٍٗدب اىدرٛ 

رٓ اىَْظَخٝؤ س  يٚ ظي٘مٔ رثبٓ ٕ
ب91ن

. 



 

 أثر استراتيجيات الخدمة )المنتج( على بناء الصورة الذهنية للمستهلك

  إسماعيل عبدالله محمد ق اسمد/

 9109  ٗه اىثص  اىابّٜالأاىعدد                                                     عبشساىاىَثيد 

665 

 

 انٕصرفٙ انًرُٓط اعررخذاو ذرى انذساعرح أْرذاف ذحقٛر  أظرم يرٍ يُٓعٛرح انذساعرح:

فررٙ تُرراء انصررٕسج  انخذيررح )انًُرررط( أشررش اعرررشاذٛعٛاخ ٚحررأل قٛرراط  ٔانررز٘ انرحهٛهررٙ

 ٚهٙ: كًا اؤنٛح ٔانصإَٚح انثٛاَاخ يٍ انًصادس ذى ظًع انزُْٛح نهًغرٓهك. ٔقذ

 ثعدغ ىدزاظخ اظزجٞبّبد ثز٘شٝب اىَٞداّٜ اىثبّت  ٜ ثبىجدا ٗذىل :الأنٛح انًصادس .  

  دٌ ٍٗدِ اىجددا، ٍ٘ػ٘   ٜ اىلاشٍخ اىَعيٍ٘بد ٗرثَٞب ٗخظس ٍلسداد اىدزاظخ،

 ثٖددر اىَْبظدجخ انخظدبتٞخ الاخزجدبزاد ٗاظدزمداً ٗرديٞيٖدب انخظدبتٜ رلسٝغٖدب

 .اىدزاظخ ٍ٘ػ٘  رد ٌ ٍٗؤشساد لاَٞخ ذاد ىدلالاد اى٘ط٘ه

اىْظدسٛ  انؽدبز ٍعبىثدخ  دٜ اىابّ٘ٝدخ اىجٞبّدبد ٍظدبدز رٌ اظزمداًانصإَٚح:  انًصادس .ب 

 :اٟرٜ خلاه ٍِ ىيدزاظخ

 اىدزاظخ. ٍ٘ػ٘  رْبٗىذ اىزٜ ٗاىَساتب اىعسثٞخ ٗالأتْجٞخ اىنزت .0

 .اىعلالاخ ذاد اىَْش٘زح ٗاىدزاظبد ٗاىَقبلاد اىدٗزٝبد .9

 .اىعلالاخ ذاد ٗاىَسامص اىَؤظعبد  ِ اىظبدزح ٗاىْشساد اىزقبزٝس .3

 يعرًع ٔعُٛح انذساعح: 

ٝزندددُ٘ ٍثزَدددب اىدزاظدددخ ٍدددِ اىعدددبٍيِٞ  دددٜ شدددسمبد الارظدددبلاد  يعرًرررع انذساعرررح: . أ

ب ٍ٘ ددا  ددٜ شددسمخ الارظددبلاد، 341اىليعددطْٞٞخ  ددٜ لاطددب  غددصح ٗاىجددبى   ددددٌٕ ن

 ب ٍ٘ ا  ٜ شسمبد الاّزسّذ.091ب ٍ٘ ا  ٜ شسمخ ت٘اه، ٗن907ٗن

 ( ٕٚضح يعرًع انذساعح1ظذٔل )

 انًعًٕع انششكح

 341 شسمخ الارظبلاد

 907 شسمخ ت٘اه

 091 شسمبد الاّزسّذ

 747 انًعًٕع

 اىطجقٞدخ اىعْٞدخ ثطسٝقدخ ىيعدبٍيِٞ اىدزاظدخ  ْٞدخ ثبخزٞدبز اىجبخدا لادبً عُٛرح انذساعرح: . ب

ب ٍ٘ دا 953ٍمزيا اىَعز٘ٝبد اندازٝخ، خٞا ثيغذ  ْٞدخ اىدزاظدخ ن ٍِٗ اىعش٘اتٞخ

 ٗشسمخ ت٘اه ٗشسمبد الاّزسّذ.ر٘ش ذ  يٚ شسمخ الارظبلاد 

 ٗلاد رٌ خعبة خثٌ اىعْٞخ ٍِ اىَعبدىخ اىزبىٞخ:
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ب 953ٍِٗ خلاه اىَعبدىخ اىعبثقخ  إُ خثٌ اىعْٞدخ اىَْبظدت ٝثدت  ُ ٝعدبٗٛ  يدٚ الألادو ن

 ب ٝ٘ػح  ْٞخ اىدزاظخ:9ٍلسدح ىيعبٍيِٞ، ٗ َٞب ٝيٜ تدٗه ن

 (: ٕٚضح عُٛح انذساعح2ظذٔل )

 انًغرشد انعُٛح انًعرًع انششكح

 018 005 341 شسمخ الارظبلاد

 70 74 907 شسمخ ت٘اه

 60 64 091 شسمبد الاّزسّذ

 241 253 747 انًعًٕع

 صذ  ٔشثاخ أداج انذساعح:

ٝقظد ثظدي الاظزجبّخ  ُ رقٞط  ظئيخ الاظزجبّخ ٍب   دد ىقٞبظٔ، ٗلاد رٌ اىزدقق ٍدِ طددي 

 الاظزجبّخ ٍِ خلاه اىزبىٜ:

 داح اىدزاظدخ  دٜ طد٘زرٖب لابً اىجبخدا ثعدسع  صذ  انًحكًٍٛ دانصذ  انماْش٘د: -1

الأٗىٞخ  يٚ ٍثَ٘ خ ٍِ اىَدنَِٞ ر ىلذ ٍِ   ؼدب  ٍدِ اىٖٞئدخ اىزدزٝعدٞخ ٗاىَمزظدِٞ، 

ٗلاد ؽيت اىجبخا ٍِ اىَدنَِٞ صثدا  آزاتٌٖ  ٜ ٍددٙ ٍلاتَدخ اىعجدبزاد ىقٞدبض ٍدب ٗػدعذ 

لأتئ، ٍٗدٙ ٗػ٘ج طٞبغخ اىعجبزاد ٍٗدٙ ٍْبظجخ مو  جبزح ىيَد٘ز اىرٛ ْٝزَدٜ صىٞدٔ، 

دٙ ملبٝددخ اىعجددبزاد ىزغطٞدخ مددو ٍددد٘ز ٍدِ ٍدددبٗز اىدزاظددخ، ثبنػدب خ صىددٚ الازددساج ٍددب ٍٗد

ٝسّٗدددٔ ػدددسٗزٝبً ٍدددِ رعددددٝو طدددٞبغخ اىعجدددبزاد  ٗ خدددر ٖب، ٗاظدددزْبداً صىدددٚ اىَلاخظدددبد 

ٗاىز٘تٖٞدددبد اىزدددٜ  ثددددإب اىَدنَدددُ٘ لادددبً اىجبخدددا ثدددإتسا  اىزعددددٝلاد اىزدددٜ ارلدددق  يٖٞدددب 

 اىَدنَُ٘.

 ٍدِ  قدسح مدو ارعدبي ٍددٙ اىدداخيٜ الارعدبي ثظددي ٝقظدد صرذ  الاذغرا  انرذاخهٙ: -2

اىلقدسح، ٗلادد ردٌ خعدبة الارعدبي اىدداخيٜ  اىرٛ رْزَٜ صىٞٔ ٕدرٓ اىَد٘ز ٍب الاظزجبّخ،  قساد

ىلقساد الاظزجٞبُ، ٗذىل ثدعبة ٍعبٍلاد الازرجبؽ ثدِٞ مدو  قدسح ٗاىدزتدخ اىنيٞدخ ىيَدد٘ز 

 اىزبثعخ ىٔ.
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 :ٙاىثدٗه اىزبىٜ ٍعبٍلاد الازرجبؽ ثدِٞ مدو  قدسح ٍدِ ٝجِٞ  َرائط صذ  الاذغا  انذاخه

 قساد ٍد٘ز "اظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب" ٗاىدزتخ اىنيٞخ ىيَدد٘ز، ٗاىدرٛ ٝجدِٞ  ُ 

ب، خٞدا  ُ اىقَٞدخ الاخزَبىٞدخ 1.15ٍعبٍلاد الازرجبؽ اىَجْٞخ داىدخ  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ ن

 َب ٗػعذ ىقٞبظٔ.ٗثرىل رعزجس  قساد اىَد٘ز طبدلاخ ى 1.15ىنو  قسح  لاو ٍِ 

 (: صذ  الاذغا  انذاخهٙ نفقشاخ يحٕس داعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط(د3ظذٔل )

 انفقـــــشاخ و
يعايم 

 الاسذثاط

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

0 
رزَٞددددص اىشددددسمخ ثزقدددددٌٝ اىمدددددٍبد ٗاىَْزثددددبد اىَزْ٘ ددددخ  ددددٜ ٍثددددبه 

 الارظبلاد.
1.70 1.111* 

 *1.111 1.78 اىَقدٍخ ٍِ اىشسمخ ثث٘دح  بىٞخ.ٝزَٞص ٍعز٘ٙ اىمدٍبد ٗاىَْزثبد  9

 *1.111 1.76 رعَو اىشسمخ  يٚ ر٘ ٞس اىمدٍبد اىددٝاخ ىَ٘امجخ اىزط٘ز اىزنْ٘ى٘تٜ. 3

 *1.111 1.68 رٖزٌ اىشسمخ ثدو اىَشبمو اىزٜ ر٘اتٔ  َلاتٖب ثشنو ٍعزَس. 4

 *1.111 1.43 ر٘ س اىشسمخ خدٍخ الاظزعلاٍبد ىيعَلا  ثشنو ٍْبظت. 5

 *1.111 1.49 رظدز اىشسمخ دىٞلاً ىيٖبرا ثشنو ٍْزظٌ. 6

 *1.111 1.66 ر٘ س اىشسمخ خدٍبد الارظبه ثبنّزسّذ ثطسي ٍزْ٘ خ. 7

 *1.111 1.68 ٝزٌ رط٘ٝس اىمدٍبد اىَقدٍخ ىيَعزلٞدِٝ ٍِ اىشسمخ. 8

 *1.111 1.78 ر٘ س اىشسمخ ؽسي ٍزْ٘ خ  ٜ  َيٞخ ظداد اىل٘ارٞس. 9

 *1.111 1.73 اىشسمخ خدٍخ طٞبّخ الأ طبه ثشنو ٝيجٜ اخزٞبتبد اىصثبتِ.ر٘ س  01

 05.0* الازرجبؽ داه صخظبتٞب  ْد 

 :َرائط صذ  الاذغا  انذاخهٙ نفقشاخ يحأس انصٕسج انزُْٛح 

 ( انًحٕس اؤل: انصٕسج انزُْٛح انزاذٛح:1)

 قدسح ٍدِ  قدساد ٍدد٘ز "اىظد٘زح اىرْٕٞدخ  ٝجِٞ اىثدٗه اىزبىٜ ٍعبٍلاد الازرجدبؽ ثدِٞ مدو

اىرارٞخ" ٗاىدزتخ اىنيٞخ ىيَد٘ز، ٗاىرٛ ٝجِٞ  ُ ٍعبٍلاد الازرجبؽ اىَجْٞخ داىخ  ْد ٍعدز٘ٙ 

ٗثددرىل رعزجددس  قددساد  1.15ب، خٞددا  ُ اىقَٞددخ الاخزَبىٞددخ ىنددو  قددسح  لاددو ٍددِ 1.15دلاىددخ ن

 اىَد٘ز طبدلاخ ىَب ٗػعذ ىقٞبظٔ.
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 انذاخهٙ نفقشاخ يحٕس دانصٕسج انزُْٛح انزاذٛحد(: صذ  الاذغا  4ظذٔل )

 انفقـــــشاخ و
يعايم 

 الاسذثاط

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

 *1.111 1.78 . ِ اىشسمخ اٝثبثٞخ ط٘زح ص طب   يٚ اىَ٘ لِٞ ٝعَو 0

 *1.111 1.81 . اىَعيٍ٘بد رقدٌٝ  ٜ ثبىدلاخ اىَ٘ لِٞ ٝيزصً 9

 *1.111 1.83 .ثبظزَساز  َلاتٖب رزبثب اىشسمخ 3

 *1.111 1.76 . اىمدٍبد رقدٌٝ  ٜ ثبىعس خ رَزبش اىشسمخ 4

 *1.111 1.53 خدٍبرٖب. رقدٌٝ  ٜ ثبىث٘دح رٖزٌ اىشسمخ 5

 05.0* الازرجبؽ داه صخظبتٞب  ْد 

ٝجدِٞ اىثددٗه اىزدبىٜ ٍعدبٍلاد الازرجدبؽ  ( انًحٕس انصاَٙ: انصٕسج انزُْٛرح انًشغٕترح:2)

 قددسح ٍددِ  قددساد ٍددد٘ز "اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ اىَسغ٘ثددخ" ٗاىدزتددخ اىنيٞددخ ىيَددد٘ز، ثددِٞ مددو 

ب، خٞدا  ُ اىقَٞدخ 1.15ٗاىرٛ ٝجِٞ  ُ ٍعبٍلاد الازرجبؽ اىَجْٞخ داىخ  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ ن

 ٗثرىل رعزجس  قساد اىَد٘ز طبدلاخ ىَب ٗػعذ ىقٞبظٔ. 1.15الاخزَبىٞخ ىنو  قسح  لاو ٍِ 

 خهٙ نفقشاخ يحٕس دانصٕسج انزُْٛح انًشغٕتحدصذ  الاذغا  انذا (:5ظذٔل )

 انفقـــــشاخ و
يعايم 

 الاسذثاط

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

 *1.111 1.79 .اىعَلا  زغجبد رغٞٞس  ٜ ٗاػح ىدٙ اىشسمخ   س 0

 *1.111 1.78 . ثبىَظدالاٞخ رَزبش اىشسمخ 9

 *1.111 1.80 ٗٗلا  اىعَلا . زػب معت  ٜ اىشسمخ رؤ س اظزسارٞثٞخ 3

 *1.111 1.78 .رط٘ٝس خدٍبرٖب ٍْٗزثبرٖب  ٜ  بىٞخ اثزنبزٝٔ لادزاد رَزيل اىشسمخ 4

 *1.111 1.67 .تدٝدح ىثيت اىعَلا  خدٍبد رقدٌٝ  يٚ اىقدزح رَزيل اىشسمخ 5

 05.0* الازرجبؽ داه صخظبتٞب  ْد 

 ( انًحٕس انصانس: انصٕسج انزُْٛح انًذسكح:3)

اىزبىٜ ٍعبٍلاد الازرجدبؽ ثدِٞ مدو  قدسح ٍدِ  قدساد ٍدد٘ز "اىظد٘زح اىرْٕٞدخ ٝجِٞ اىثدٗه 

اىَدزمددخ" ٗاىدزتددخ اىنيٞددخ ىيَددد٘ز، ٗاىددرٛ ٝجددِٞ  ُ ٍعددبٍلاد الازرجددبؽ اىَجْٞددخ داىددخ  ْددد 

ٗثدرىل رعزجدس  1.15ب، خٞدا  ُ اىقَٞدخ الاخزَبىٞدخ ىندو  قدسح  لادو ٍدِ 1.15ٍعز٘ٙ دلاىدخ ن

 ظٔ. قساد اىَد٘ز طبدلاخ ىَب ٗػعذ ىقٞب
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 (: صذ  الاذغا  انذاخهٙ نفقشاخ يحٕس دانصٕسج انزُْٛح انًذسكحد6ظذٔل )

 انفقـــــشاخ و
يعايم 

 الاسذثاط

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

0 
صُ رقدددٌٝ اىَعيٍ٘ددبد اىدلاٞقددخ ىيعَٞددو ٗص ددبزح اّزجبٕددٔ ثبى٘ظددبتو اىزسٗٝثٞددخ 

 . اىشسمخ ٍب اىزعبٍو  يٚ ٝدلصٓ اىَمزيلخ
1.79 1.111* 

9 
عخ ؽٞجدددخ  دددٜ ٍثدددبه اىعَدددو ٝدلدددص اىعَدددلا  اىددددبىِٞٞ رزَزدددب  اىشدددسمخ ثعدددَ

 ٍعٖب. اىزعبٍو  ٜ ٗاىَسرقجِٞ
1.76 1.111* 

3 
 ٕٗد٘ اىددا ب ٗالاظدزَب  اىَددبٗزح ٝزَزب ٍقدً اىمدٍخ  ٜ اىشدسمخ ث ظدي٘ة

 .رعبٍئ  ٜ ىيعَٞو الأٗه
1.81 1.111* 

4 
 ٍٗنددبّزٌٖ ثَسمددصٌٕ ٝشددعسٌٕ صُ رعبٍددو ٍ٘ لدد٘ اىشددسمخ ٍددب اىعَٞددو

 .اٟخسِٝ  ٍبً اىَزَٞصح الاتزَب ٞخ
1.87 1.111* 

5 
ي اىدرٛ ٗالاخزدساً ثبىزقددٝس ٝزعبٍو ٍ٘ ل٘ اىشسمخ ٍب اىعَٞو  ر٘لاعبردٔ ٝلد٘

 اىشسمخ. ٍب اىزعبٍو  يٚ ٝدلصٓ ٍَب
1.79 1.111* 

 05.0* الازرجبؽ داه صخظبتٞب  ْد 

 ردقدق ٍددٙ ٝقدٞط اىدرٛ الأداح طددي ٍقدبٝٞط  خدد اىجْدبتٜ ٝعزجس اىظددي انصذ  انثُائٙ: 

ٍددبٗز اىدزاظدخ  ٍِ ٍد٘ز مو ازرجبؽ ٍدٙ ٗٝجِٞ صىٖٞب، الأداح اى٘ط٘ه رسٝد اىزٜ الإٔدار

 ،الاظزجبّخ ىلقساد اىنيٞخ ثبىدزتخ

ب ٍعددبٍلاد الازرجددبؽ ثددِٞ ٍعددده مددو ٍددد٘ز ٍددِ ٍدددبٗز الاظددزجبّخ 7ٗٝجددِٞ تدددٗه زلاددٌ ن

ٝجِٞ  ُ ٍعبٍلاد الازرجبؽ اىَجْٞخ داىخ  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ ٗاىدزتخ اىنيٞخ ىلاظزجبّخ، ٗاىرٛ 

، ٗثرىل رعزجدس ٍددبٗز اىدزاظدخ 1.15، خٞا  ُ اىقَٞخ الاخزَبىٞخ ىنو ٍد٘ز  لاو ٍِ 1.15

 طبدلاخ  ٜ رَاٞيٖب ىَب ٗػعذ ىقٞبظٔ.

 (: انصذ  انثُائ7ٙظذٔل )

 انًحٕس
يعايم 

 الاسذثاط

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

 *1.111 1.86 اىرْٕٞخ اىرارٞخاىَد٘ز الأٗه: اىظ٘زح 

 *1.111 1.90 اىَد٘ز اىابّٜ: اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَسغ٘ثخ

 *1.111 1.91 اىَد٘ز اىابىا: اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَدزمخ

 05.0* الازرجبؽ داه صخظبتٞب  ْد 
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 شثاخ الاعرثاَح: .1

رطجٞقٖب  مادس ٍدِ ٍدسح رددذ ٝقظد ثاجبد الاظزجبّخ  ُ رعطٜ ّلط اىْزٞثخ  ٜ خبه رٌ ص بدح 

ّلددط اىظددسٗر،  ٗ ثعجددبزح  خددسٙ صُ  جددبد الاظددزجبّخ ٝعْددٜ الاظددزقساز  ددٜ ّزددبتة الاظددزجبّخ 

ٗ دً رغٞٞسٕب ثشنو مجٞس  َٞب ى٘ رٌ ص بدح ر٘شٝعٖب  دح ٍساد خدلاه  زدساد شٍْٞدخ ٍعْٞدخ، 

 ٗلاد رٌ خعبة اىاجبد ثطسٝقزِٞ:

 ُ تَٞدب ٍعدبٍلاد  ىلدب مسّٗجدبذ  مجدس ب 8ٝجدِٞ تدده ن كشَٔثاخ: –انصثاخ تطشٚقح أنفا  - أ

 ب، ٕٗرا ٝده  يٚ  ُ الاظزجبّخ رزَزب ثَعبٍو  جبد ٍسرلب.1.6ٍِ ن

 (: ٕٚضح طشٚقح يعايم أنفا كشَٔثاخ  نقٛاط انصثاخ8ظذٔل )

 انقًٛح الاحرًانٛح يعايم الاسذثاط انًحٕس

 1.86 01 اظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب

 1.78 5 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىرارٞخ

 1.80 5 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَسغ٘ثخ

 1.85 5 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَدزمخ

 انصثاخ تطشٚقح انرعضئح انُصفٛح: - ب

ِِ َٕٗدب صىدٚ الاخزجدبز  قدساد رٌ رثصتخ  ذاد الأزلادبً اىلسدٝدخ، ٗالأظدئيخ ذاد الأظدئيخ تدص ٝ

 اىلسدٝدخ، ٗدزتدبد الأظدئيخ دزتدبد ثدِٞ الازرجدبؽ ٍعبٍدو اخزعدبة ردٌ الأزلابً اىصٗتٞخ،  ٌ

ثدساُٗ  ظدجٞسٍبُ ثَعبدىدخ الازرجدبؽ ٍعبٍدو ردٌ رظددٞح ذىدل ٗثعدد اىصٗتٞدخ، الأظدئيخ

Spearman Brown. 

اىَظدح =   الازرجبؽ ٍعبٍو
r

r

1

2
 اىلسدٝخ الأظئيخ دزتبد ثِٞ الازرجبؽ ٍعبٍو rخٞا    

 الأظئيخ اىصٗتٞخ. ٗدزتبد

ب ٍسرلدب Spearman Brownاىَظددح نب  ُ لاَٞدخ ٍعبٍدو الازرجدبؽ 9ٗرجِٞ ٍِ تدٗه ن

 ٗداىخ صخظبتٞب، ٕٗرا ٝده  يٚ  ُ الاظزجبّخ رزَزب ثَعبٍو  جبد ٍسرلب.
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 (: ٕٚضح طشٚقح انرعضئح انُصفٛح  نقٛاط انصثاخ9ظذٔل )

 يعايم الاسذثاط انًصحح يعايم الاسذثاط انًحٕس

 1.81 1.67 اظزسارٞثٞبد اىزسٗٝة

 1.67 1.51 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىرارٞخ

 1.68 1.59 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَسغ٘ثخ

 1.75 1.60 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَدزمخ

لادبً اىجبخدا ثزلسٝد  ٗرديٞدو الاظدزجبّخ ، ٍدِ خدلاه  اوعانٛة الإحصرائٛح انًغررخذيح:

  Statistical Package for the Social Sciencesثسّددبٍة اىزديٞددو انخظددبتٜ

(SPSS) انخظبتٞخ اىزبىٞخ:، ٗلاد رٌ اظزمداً الأظبىٞت 

صخظب اد ٗطلٞخ ٍْٖب: اىْعجخ اىَئ٘ٝدخ، ٗاىَز٘ظدؾ اىدعدبثٜ ٗالاّددسار اىَعٞدبزٛ،  -

 ٗاى٘شُ اىْعجٜ.

ب: ىقٞددبض طدددي Person Correlation Coefficientٍعبٍددو ازرجددبؽ ثٞسظددُ٘ ن -

  قساد الاظزجبّخ، ٍٗعس خ اىعلالاخ ثِٞ اىَزغٞساد

 ىَعس خ  جبد  قساد الاظزجبّخ.ب: Cronbach's Alphaٍعبٍو  ىلب مسّٗجبذ ن -

ٍعبٍددو ازرجددبؽ ظددجٞسٍبُ ثددساُٗ ىيزثصتددخ اىْظددلٞخ اىَزعددبٗٝخ ىَعس ددخ  جددبد  قددساد  -

 الاظزجبّخ.

ب نٝثبد   س اىَزغٞدساد اىَعدزقيخ Stepwiseالاّدداز ثبظزمداً ؽسٝقخ ن رديٞو اخزجبز -

  يٚ اىَزغٞس اىزبثب.

 :انذساعح انًٛذاَٛح ٔاخرثاس صحح انفشٔض

 يحأس الاعرثاَح:ذحهٛم 

اىْزددبتة اىزبىٞددخ ر٘ػددح اىزديٞددو الاخظددبتٜ ىثَٞددب ٍدددبٗز الاظددزجبّخ، خٞددا رددٌ اخزجددبز ٕددرٓ 

ب ىَعس خ ٍدب Tاىَدبٗز ٍِ خلاه اتبثبد اىَجد٘ ِٞ  يٚ اىلقساد، ٗلاد رٌ اظزمداً اخزجبز ن

 ب  ً لا.3اذا مبُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ لاد ٗطيذ دزتخ اىدٞبد ن
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 اذٛعٛاخ انرشٔٚط:ذحهٛم فقشاخ اعرش .1

 ( ٕٚضح ذحهٛم فقشاخ يحٕس اعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط(11ظذٔل )
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0 

رزَٞدددص اىشدددسمخ ثزقددددٌٝ اىمددددٍبد 

ٗاىَْزثدددبد اىَزْ٘ دددخ  دددٜ ٍثدددبه 

 الارظبلاد.

4.17 1.89 80.3 91.964 1.111* 7 

9 

ٝزَٞدددددددددص ٍعدددددددددز٘ٙ اىمددددددددددٍبد 

ٗاىَْزثدددبد اىَقدٍدددخ ٍدددِ اىشدددسمخ 

 ثث٘دح  بىٞخ.

4.18 1.99 80.5 08.076 1.111* 6 

3 

رعَددددددو اىشددددددسمخ  يددددددٚ ردددددد٘ ٞس 

ز  اىمدٍبد اىددٝادخ ىَ٘امجدخ اىزطد٘

 اىزنْ٘ى٘تٜ.

4.0 1.87 89 09.55 1.111* 5 

4 
رٖددزٌ اىشددسمخ ثدددو اىَشددبمو اىزددٜ 

 ثشنو ٍعزَس.ر٘اتٔ  َلاتٖب 
4.95 1.68 85 98.675 1.111* 0 

5 
ر٘ س اىشدسمخ خدٍدخ الاظدزعلاٍبد 

 ىيعَلا  ثشنو ٍْبظت.
4.93 1.79 84.7 94.143 1.111* 9 

6 
رظدز اىشسمخ دىٞلاً ىيٖبرا ثشنو 

 ٍْزظٌ.
3.7 0.00 74 9.770 1.111* 01 

7 
رددد٘ س اىشدددسمخ خددددٍبد الارظدددبه 

 ثبنّزسّذ ثطسي ٍزْ٘ خ.
3.98 1.86 79.7 07.755 1.111* 8 

8 
ٝس اىمدددددٍبد اىَقدٍددددخ  ٝددددزٌ رطدددد٘

 ىيَعزلٞدِٝ ٍِ اىشسمخ.
3.96 1.90 79.9 06.398 1.111* 9 

9 
ردد٘ س اىشددسمخ ؽددسي ٍزْ٘ ددخ  ددٜ 

  َيٞخ ظداد اىل٘ارٞس.
4.00 1.90 89.9 08.818 1.111* 3 

01 

بّخ  رددددد٘ س اىشدددددسمخ خدٍدددددخ طدددددٞ

الأ طددبه ثشدددنو ٝيجددٜ اخزٞبتدددبد 

 اىصثبتِ.

4.00 1.88 89.9 09.419 1.111* 3 

  1.111* 27.845 81.2 1.59 4.16 انذسظح انكهٛح

 



 

 أثر استراتيجيات الخدمة )المنتج( على بناء الصورة الذهنية للمستهلك

  إسماعيل عبدالله محمد ق اسمد/

 9109  ٗه اىثص  اىابّٜالأاىعدد                                                     عبشساىاىَثيد 

655 

 

 

 ( يا ٚهٙ:11ٚرضح يٍ خلال ظذٔل )

ذٓرررى انشررشكح تحررم انًشرراكم انرررٙ ذٕاظررّ عًلائٓررا تشرركم اىلقددسح اىزددٜ رددْض  يددٚ " -

" تددب د  ددٜ اىَسرجددخ الأٗىددٚ ٍددِ ثددِٞ ثددبلاٜ اىلقددساد ثَز٘ظددؾ خعددبثٜ لادددزٓ يغرررًش

ب، ٗاىقَٞدخ 98.675ن T%ب، ٗثيغدذ لاَٞدخ اخزجدبز 85ب، ٗث٘شُ ّعدجٜ ن5ٍِ  4.95ن

ب، ىرىل رعزجس ٕرٓ اىلقدسح داىدخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 1.111الاخزَبىٞخ رعبٗٛ ن

اىلقسح لاد شاد  ْدد دزتدخ اىدٞدبد  ، ٍَب ٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖر1.15ٓ

 ب، ٕٗرا ٝعْٜ  ُ ْٕبك ٍ٘ا قخ ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.3ٕٜٗ ن

" تدب د  دٜ اىَسرجدخ ذصذس انششكح دنٛلاً نهٓاذف تشكم يُرمىاىلقسح اىزٜ رْض  يٚ " -

ب، ٗثد٘شُ ّعدجٜ 5ٍدِ  3.71الأخٞسح ٍِ ثدِٞ ثدبلاٜ اىلقدساد ثَز٘ظدؾ خعدبثٜ لاددزٓ ن

ب، 1.111ب، ٗاىقَٞددخ الاخزَبىٞددخ رعددبٗٛ ن9.770ن Tب، ٗثيغددذ لاَٞددخ اخزجددبز %74ن

، ٍَددب ٝددده  يددٚ  ُ 1.15ىددرىل رعزجددس ٕددرٓ اىلقددسح داىددخ اخظددبتٞبً  ْددد ٍعددز٘ٙ دلاىددخ 

ب، ٕٗرا ٝعْدٜ  ُ 3ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرٓ اىلقسح لاد شاد  ْد دزتخ اىدٞبد ٕٜٗ ن

 يٚ ٕرٓ اىلقسح.ْٕبك ٍ٘ا قخ ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  

ب، ٗاىدد٘شُ 4.16ثشددنو  ددبً ثيدد  اىَز٘ظددؾ اىدعددبثٜ اىنيددٜ ىثَٞددب  قددساد اىَددد٘ز ن -

ب، ىدرىل 1.111ب، ٗاىقَٞخ الاخزَبىٞدخ ن97.845ن T%ب، ٗلاَٞخ اخزجبز 80.9اىْعجٜ ن

، ٍَدب ٝدده 1.15" داه اخظبتٞبً  ْد ٍعز٘ٙ دلاىدخ اعرشاذٛعٛاخ انخذيحٝعزجس ٍد٘ز "

ب، 3الاظددزثبثخ ىٖددرا اىَددد٘ز لاددد شاد  ددِ دزتددخ اىدٞددبد ٕٗددٜ ن يدٚ  ُ ٍز٘ظددؾ دزتددخ 

 ٕٗرا ٝعْٜ ٍ٘ا قخ  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرا اىَد٘ز.

ٗٝعصٗ اىجبخا ذىل صىٚ إزَبً شسمبد الارظبلاد ثدو اىَشبمو اىزدٜ ر٘اتدٔ  َلاتٖدب 

ثشنو دٗزٛ، ٗر٘ ٞس اىمدٍبد اىَقدٍدخ  دٜ ٍثدبه الارظدبلاد ٍٗثدبه رعددٝد اىلد٘ارٞس 

 خ، ٗر٘ ٞس خدٍخ طٞبّخ الأ طبه ٗالاظدزعلاٍبد ثشدنو ٍْبظدت، ٗرد٘ ٞس ثطسي ٍزْ٘

 اىمدٍبد اىددٝاخ ثطسي ٍزْ٘ خ ٗذىل ىَ٘امجخ اىزط٘ز اىزنْ٘ى٘تٜ.
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 ذحهٛم يحأس انصٕسج انزُْٛح: .2

 ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح انزاذٛح: - أ

 ٕٚضح ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح انزاذٛح (11ظذٔل )
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0 
زح ص طدب   يٚ اىَ٘ لِٞ ٝعَو  طد٘

 . ِ اىشسمخ اٝثبثٞخ
4.99 1.7 85.8 98.599 1.111* 9 

9 
 رقددٌٝ  دٜ ثبىدلادخ اىَد٘ لِٞ ٝيزدصً

 . اىَعيٍ٘بد
4.4 1.7 88 31.909 1.111* 0 

 9 *1.111 99.468 85.8 1.89 4.99 .ثبظزَساز  َلاتٖب اىشسمخرزبثب  3

4 
 رقددٌٝ  دٜ ثبىعدس خ رَزدبش اىشدسمخ

 . اىمدٍبد
4.98 1.68 85.5 98.873 1.111* 4 

5 
 رقدددٌٝ  ددٜ ثددبىث٘دح رٖددزٌ اىشددسمخ

 خدٍبرٖب.
4.94 1.88 84.8 90.994 1.111* 5 

  1.111* 35.344 86 1.57 4.3 انذسظح انكهٛح

 ( يا ٚهٙ:11خلال ظذٔل )ٚرضح يٍ 

" تدب د  دٜ انًعهٕيراخ ذقرذٚى فرٙ تانذقرح انًرٕظفٍٛ ٚهررضواىلقدسح اىزدٜ ردْض  يدٚ " -

ب، ٗثد٘شُ 5ٍدِ  4.41اىَسرجخ الأٗىٚ ٍِ ثدِٞ ثدبلاٜ اىلقدساد ثَز٘ظدؾ خعدبثٜ لاددزٓ ن

ب، ٗاىقَٞدددخ الاخزَبىٞدددخ رعدددبٗٛ 31.909ن T%ب، ٗثيغدددذ لاَٞدددخ اخزجدددبز 88ّعدددجٜ ن

، ٍَدب ٝدده 1.15ب، ىرىل رعزجدس ٕدرٓ اىلقدسح داىدخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 1.111ن

ب، ٕٗدرا 3 يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرٓ اىلقسح لاد شاد  ْد دزتخ اىدٞبد ٕٗدٜ ن

 ٝعْٜ  ُ ْٕبك ٍ٘ا قخ ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.

" تدب د  دٜ اىَسرجدخ خرذياذٓا ذقرذٚى فٙ تانعٕدج ذٓرى انششكحاىزٜ رْض  يٚ " اىلقسح -

ب، ٗثد٘شُ ّعدجٜ 5ٍدِ  4.94الأخٞسح ٍِ ثدِٞ ثدبلاٜ اىلقدساد ثَز٘ظدؾ خعدبثٜ لاددزٓ ن

ب، ٗاىقَٞدددددخ الاخزَبىٞدددددخ رعدددددبٗٛ 90.994ن T%ب، ٗثيغدددددذ لاَٞدددددخ اخزجدددددبز 84.8ن

، ٍَدب ٝدده 1.15ٙ دلاىدخ ب، ىرىل رعزجدس ٕدرٓ اىلقدسح داىدخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز1.111٘ن
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ب، ٕٗدرا 3 يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرٓ اىلقسح لاد شاد  ْد دزتخ اىدٞبد ٕٗدٜ ن

 ٝعْٜ  ُ ْٕبك ٍ٘ا قخ ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.

ب، ٗاىدد٘شُ 4.31ثشددنو  ددبً ثيدد  اىَز٘ظددؾ اىدعددبثٜ اىنيددٜ ىثَٞددب  قددساد اىَددد٘ز ن -

ب، ىددرىل 1.111ب، ٗاىقَٞددخ الاخزَبىٞددخ ن35.344ن T %ب، ٗلاَٞددخ اخزجددبز86اىْعددجٜ ن

، ٍَدب 1.15" داه اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ انصٕسج انزُْٛرح انزاذٛرحٝعزجس ٍد٘ز "

ب، 3ٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرا اىَد٘ز لاد شاد  ِ دزتخ اىدٞبد ٕٗدٜ ن

 ٕٗرا ٝعْٜ ٍ٘ا قخ  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرا اىَد٘ز.

 ط٘زح اىَعيٍ٘بد، ٗا طبتٌٖ رقدٌٝ  ٜ ثبىدلاخ اىَ٘ لِٞ ذىل صىٚ اىزصاًٗٝعصٗ اىجبخا 

 ِ اىشسمخ، ٍٗزبثعخ شسمبد الارظبلاد ىعَلاتٖب ثبظزَساز، ٗرقدٌٝ اىمددٍبد  اٝثبثٞخ

 ثبىعس خ ٗاىث٘دح اىَطي٘ثخ.

 ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح انًشغٕتح: - ب

 انًشغٕتح ( ٕٚضح ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح12ظذٔل )
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0 
 رغٞٞدس  دٜ ٗاػدح ىددٙ اىشدسمخ   دس

 .اىعَلا  زغجبد
4.99 1.78 84.3 94.990 1.111* 4 

 9 *1.111 94.986 85.9 1.8 4.96 . ثبىَظدالاٞخ رَزبش اىشسمخ 9

3 
 معدت  دٜ اىشدسمخ اظزسارٞثٞخرؤ س 

 ٗٗلا  اىعَلا . زػب
4.97 1.76 85.3 95.737 1.111* 0 

4 
  بىٞخ اثزنبزٝٔ لادزاد رَزيل اىشسمخ

 .رط٘ٝس خدٍبرٖب ٍْٗزثبرٖب  ٜ
4.93 1.79 84.5 93.967 1.111* 3 

5 
 رقددٌٝ  يدٚ اىقددزح رَزيدل اىشدسمخ

 .تدٝدح ىثيت اىعَلا  خدٍبد
4.16 0.14 80.9 05.815 1.111* 5 

  1.111* 29.346 84.1 1.64 4.21 انذسظح انكهٛح
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 ( يا ٚهٙ:12ٚرضح يٍ خلال ظذٔل )

" ٔٔلاء انعًرلاء سضرا كغرة فرٙ انشرشكح ذرثشش اعررشاذٛعٛحاىلقدسح اىزدٜ ردْض  يدٚ " -

ب، 5ٍدِ  4.97تب د  ٜ اىَسرجخ الأٗىٚ ٍِ ثِٞ ثبلاٜ اىلقساد ثَز٘ظؾ خعبثٜ لاددزٓ ن

ب، ٗاىقَٞددخ الاخزَبىٞددخ 95.737ن T%ب، ٗثيغددذ لاَٞددخ اخزجددبز 85.3ٗثدد٘شُ ّعددجٜ ن

، ٍَدب 1.15ب، ىرىل رعزجس ٕرٓ اىلقسح داىخ اخظبتٞبً  ْد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 1.111رعبٗٛ ن

ب، 3رٓ اىلقسح لادد شاد  ْدد دزتدخ اىدٞدبد ٕٗدٜ نٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖ

 ٕٗرا ٝعْٜ  ُ ْٕبك ٍ٘ا قخ ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.

ظذٚرذج نعهررة  خرذياخ ذقرذٚى عهرٗ انقرذسج ذًرهرك انشرشكحاىلقدسح اىزدٜ ردْض  يدٚ " -

" تددب د  ددٜ اىَسرجددخ الأخٞددسح ٍددِ ثددِٞ ثددبلاٜ اىلقددساد ثَز٘ظددؾ خعددبثٜ لادددزٓ انعًررلاء

ب، 05.815ن T%ب، ٗثيغدددذ لاَٞدددخ اخزجدددبز 80.9ب، ٗثددد٘شُ ّعدددجٜ ن5 ٍدددِ 4.16ن

ب، ىرىل رعزجس ٕرٓ اىلقسح داىخ اخظبتٞبً  ْد ٍعدز٘ٙ 1.111ٗاىقَٞخ الاخزَبىٞخ رعبٗٛ ن

، ٍَب ٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖدرٓ اىلقدسح لادد شاد  ْدد دزتدخ 1.15دلاىخ 

جدو   دساد  ْٞدخ اىدزاظدخ  يدٚ ٕدرٓ ب، ٕٗرا ٝعْدٜ  ُ ْٕدبك ٍ٘ا قدخ ٍدِ لا3اىدٞبد ٕٜٗ ن

 اىلقسح.

ب، ٗاىدد٘شُ 4.90ثشددنو  ددبً ثيدد  اىَز٘ظددؾ اىدعددبثٜ اىنيددٜ ىثَٞددب  قددساد اىَددد٘ز ن -

ب، ىدرىل 1.111ب، ٗاىقَٞخ الاخزَبىٞدخ ن99.346ن T%ب، ٗلاَٞخ اخزجبز 84.0اىْعجٜ ن

، 1.15" داه اخظددبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىددخ انصررٕسج انزُْٛرح انًشغٕترحٝعزجدس ٍدد٘ز "

ٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرا اىَد٘ز لادد شاد  دِ دزتدخ اىدٞدبد ٕٗدٜ  ٍَب

 ب، ٕٗرا ٝعْٜ ٍ٘ا قخ  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرا اىَد٘ز.3ن

ٗٗلا   زػدب معدت  دٜ شدسمبد الارظدبلاد ٗٝعصٗ اىجبخا ذىل صىٚ ر  ٞس اظدزسارٞثٞخ

برٖب، ٗر  ٞسٕب  دٜ رط٘ٝس خدٍبرٖب ٍْٗزث  ٜ  بىٞخ اثزنبزٝٔ اىعَلا ، ٗاٍزلامٖب ىقدزاد

تدٝددح ىثيدت اىعَدلا ،  خددٍبد رغٞٞدس زغجدبد اىعَدلا ، ٗاٍزلامٖدب اىقددزح  يدٚ رقددٌٝ

 .ٗاٍزٞبشٕب ثبىَظدالاٞخ
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 ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح انًذسكح: - خ

 ( ٕٚضح ذحهٛم فقشاخ يحٕس انصٕسج انزُْٛح انًذسكح13ظذٔل )
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0 

صُ رقدٌٝ اىَعيٍ٘بد اىدلاٞقدخ ىيعَٞدو ٗص دبزح 

 اّزجبٕدددٔ ثبى٘ظدددبتو اىزسٗٝثٞدددخ اىَمزيلدددخ

 . اىشسمخ ٍب اىزعبٍو  يٚ ٝدلصٓ

4.35 1.68 87 31.744 1.111* 0 

9 

عخ ؽٞجدددخ  دددٜ ٍثدددبه  رزَزدددب اىشدددسمخ ثعدددَ

 اىددبىِٞٞ ٗاىَدسرقجِٞاىعَو ٝدلص اىعَلا  

 ٍعٖب. اىزعبٍو  ٜ

4.09 1.89 83.8 99.48 1.111* 3 

3 

 ٝزَزدب ٍقددً اىمدٍدخ  دٜ اىشدسمخ ث ظدي٘ة

 الأٗه ٕٗد٘ اىددا ب ٗالاظدزَب  اىَددبٗزح

 .رعبٍئ  ٜ ىيعَٞو

4.30 1.74 86.9 97.358 1.111* 9 

4 

 صُ رعبٍددو ٍ٘ لدد٘ اىشددسمخ ٍددب اىعَٞددو

 الاتزَب ٞدخٍٗندبّزٌٖ  ثَسمدصٌٕ ٝشعسٌٕ

 .اٟخسِٝ  ٍبً اىَزَٞصح

4.08 1.87 83.7 90.098 1.111* 4 

5 

 ٝزعبٍدددو ٍ٘ لددد٘ اىشدددسمخ ٍدددب اىعَٞدددو

ي اىدرٛ ٗالاخزدساً ثبىزقددٝس  ر٘لاعبردٔ ٝلد٘

 اىشسمخ. ٍب اىزعبٍو  يٚ ٝدلصٓ ٍَب

4.08 1.97 83.5 08.86 1.111* 5 

  1.111* 29.298 84.8 1.66 4.24 انذسظح انكهٛح

 ( يا ٚهٙ:13ظذٔل ) ٚرضح يٍ خلال

إٌ ذقذٚى انًعهٕيراخ انذقٛقرح نهعًٛرم ٔإشراسج اَرثاْرّ تانٕعرائم اىلقسح اىزٜ رْض  يٚ " -

" تدب د  دٜ اىَسرجدخ الأٗىدٚ ٍدِ انشرشكح يرع انرعايم عهٗ ٚحفضِ انرشٔٚعٛح انًخرهفح

%ب، 87ب، ٗثدد٘شُ ّعددجٜ ن5ٍددِ  4.35ثددِٞ ثددبلاٜ اىلقددساد ثَز٘ظددؾ خعددبثٜ لادددزٓ ن

ب، ىدرىل رعزجدس 1.111ب، ٗاىقَٞخ الاخزَبىٞدخ رعدبٗٛ ن31.744ن Tٗثيغذ لاَٞخ اخزجبز 

، ٍَدب ٝدده  يدٚ  ُ ٍز٘ظدؾ دزتدخ 1.15ٕرٓ اىلقدسح داىدخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 

ب، ٕٗدرا ٝعْدٜ  ُ ْٕدبك ٍ٘ا قدخ 3الاظزثبثخ ىٖرٓ اىلقسح لاد شاد  ْد دزتخ اىدٞبد ٕٗدٜ ن

 ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.
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 انرز٘ ٔالاحررشاو تانرقرذٚش ٚرعايم يٕظفرٕ انشرشكح يرع انعًٛرماىلقسح اىزٜ رْض  يٚ " -

" تدب د  دٜ اىَسرجدخ الأخٞدسح ٍدِ انشرشكح يرع انرعايرم عهٗ ٚحفضِ ذٕقعاذّ يًا ٚفٕ 

%ب، 83.5ب، ٗثد٘شُ ّعدجٜ ن5ٍدِ  4.08ثِٞ ثدبلاٜ اىلقدساد ثَز٘ظدؾ خعدبثٜ لاددزٓ ن

ب، ىدرىل رعزجدس 1.111خزَبىٞدخ رعدبٗٛ نب، ٗاىقَٞخ الا08.861ن Tٗثيغذ لاَٞخ اخزجبز 

، ٍَدب ٝدده  يدٚ  ُ ٍز٘ظدؾ دزتدخ 1.15ٕرٓ اىلقدسح داىدخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 

ب، ٕٗدرا ٝعْدٜ  ُ ْٕدبك ٍ٘ا قدخ 3الاظزثبثخ ىٖرٓ اىلقسح لاد شاد  ْد دزتخ اىدٞبد ٕٗدٜ ن

 ٍِ لاجو   ساد  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ ٕرٓ اىلقسح.

ز نثشنو  بً ثي  اىَز٘ظؾ اىدعبث - شُ اىْعدجٜ 4.94ٜ اىنيٜ ىثَٞب  قدساد اىَدد٘ ب، ٗاىد٘

ب، ىددرىل ٝعزجددس 1.111ب، ٗاىقَٞددخ الاخزَبىٞددخ ن99.998ن T%ب، ٗلاَٞددخ اخزجددبز 84.8ن

ز " سج انزُْٛررح انًذسكررحٍددد٘ ، ٍَددب ٝددده 1.15" داه اخظددبتٞبً  ْددد ٍعددز٘ٙ دلاىددخ انصررٕ

ب، ٕٗدرا 3ٕٗدٜ ن  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ ىٖرا اىَد٘ز لاد شاد  ِ دزتدخ اىدٞدبد

ز ٗٝعددصٗ اىجبخددا ذىددل صىددٚ رَزددب شددسمبد ، ٝعْددٜ ٍ٘ا قددخ  ْٞددخ اىدزاظددخ  يددٚ ٕددرا اىَددد٘

عخ ؽٞجدددخ  دددٜ ٍثدددبه اىعَدددو ٍَدددب ٝدلدددص اىعَدددلا  اىددددبىِٞٞ  الارظدددبلاد اىليعدددطْٞٞخ ثعدددَ

اىَددبٗزح ٗالاظدزَب ،  ٍعٖدب، ٗمدرىل رَزدب ٍقددً اىمدٍدخ ث ظدي٘ة اىزعبٍو  ٜ ٗاىَسرقجِٞ

 اٟخسِٝ.  ٍبً اىَزَٞصح ٍٗنبّزٌٖ الاتزَب ٞخ ىيعَلا  ثَسمصٌٕٗاشعبز اىَ٘ لِٞ 

 ذحهٛم يحأس انصٕسج انزُْٛح يعرًعح: - ز

 ( ٕٚضح ذحهٛم يحأس انصٕسج انزُْٛح يعرًعح14ظذٔل )
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 *1.111 35.344 86 1.57 4.3 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىرارٞخ 0

 *1.111 99.346 84.0 1.64 4.90 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَسغ٘ثخ 9

 *1.111 99.998 84.8 1.66 4.94 اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَدزمخ 3

  34.791 85 1.56 4.25 انذسظح انكهٛح

ب  ُ اىَز٘ظددؾ اىدعددبثٜ ىيدزتددخ اىنيٞددخ لاظددزثبثبد اىَجددد٘ ِٞ  يددٚ 04ٝزجددِٞ ٍددِ تدددٗه ن

 T%ب، ٗثيغدددذ ٗلاَٞدددخ اخزجدددبز 85ب، ٗثددد٘شُ ّعدددجٜ ن4.95اىظددد٘زح اىرْٕٞدددخ ٝعدددبٗٛ ن

، 1.15ب، ٕٜٗ داىخ اخظدبتٞبً  ْدد ٍعدز٘ٙ دلاىدخ 1.111ب، ٗاىقَٞخ الاخزَبىٞخ ن34.790ن
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ب، ٕٗدرا ٝعْدٜ 3اىدٞدبد ٕٗدٜ نٍَب ٝده  يٚ  ُ ٍز٘ظؾ دزتخ الاظزثبثخ لاد شاد  ِ دزتدخ 

 ٍ٘ا قخ  ْٞخ اىدزاظخ  يٚ اىظ٘زح اىرْٕٞخ ثشنو  بً.

%ب، ٝيٞدٔ ٍدد٘ز 86ٗاخزدو ٍدد٘ز اىظد٘زح اىرْٕٞدخ اىرارٞدخ اىَسرجدخ الأٗىدٚ ثد٘شُ ّعدجٜ ن

%ب،  ٜ خدِٞ اخزدو ٍدد٘ز 84.8اىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَدزمخ  ٜ اىَسرجخ اىابّٞخ ث٘شُ ّعجٜ ن

 %ب.84.0سرجخ اىابىاخ ٗالأخٞسح ث٘شُ ّعجٜ ناىظ٘زح اىرْٕٞخ اىَسغ٘ثخ اىَ

ٗٝعصٗ اىجبخا ذىل صىٚ إزَدبً شدسمبد الارظدبلاد اىليعدطْٞٞخ ثزطد٘ٝس اىعدَبد انٝثبثٞدخ 

ىدددٙ اىعددبٍيِٞ، ٗرعصٝددص اىز٘اطددو ٍددب اىثَددبٕٞس، ٗالإزَددبً ثزطدد٘ٝس ٍٖددبزاد اىعددبٍيِٞ  ددٜ 

ٍظٖدس اىعدبٍيِٞ  جدس  اىز٘اطو اىثَبٕٞسٛ ٗ ِ اىزعبٍو ٍب اىعَلا ، ٗاىزسمٞدص  يدٚ خعدِ

 الإزَبً ثبىصٛ ٗاىْظب خ اىمبزتٞخ.

 اخرثاس فشٔض انذساعح:

ترٍٛ  α≤0.05عُذ يغرٕٖ دلانح انفشض انشئٛظ اؤل: ذٕظذ علاقح راخ دلانح إحصائٛح 

اعررررشاذٛعٛاخ انخذيرررح )انًُررررط( ٔتُررراء انصرررٕسج انزُْٛرررح نرررذٖ انًغررررٓهك فرررٙ شرررشكاخ 

 الاذصالاخ انفهغطُٛٛح فٙ قطاع غضج.

اظدزسارٞثٞبد لاخزجبز ٕرٓ اىلسػٞخ ردٌ صٝثدبد ٍعبٍدو ازرجدبؽ ثٞسظدُ٘ ىدزاظدخ اىعلالادخ ثدِٞ 

اىمدٍخ ناىَْزةب ٗثْب  اىظ٘زح اىرْٕٞخ ىددٙ اىَعدزٖيل  دٜ شدسمبد الارظدبلاد اىليعدطْٞٞخ 

 ، ٗاىْزبتة ٍ٘ػدخ ٍِ خلاه اىثدٗه اىزبىٜ: ٜ لاطب  غصح

 (: َرائط ذحهٛم انفشض انشئٛظ اؤل15ظذٔل )

 انثٛاٌ انًحٕس
 انصٕسج انزُْٛح

 انزاذٛح

انصٕسج 

انزُْٛح 

 انًشغٕتح

انصٕسج 

انزُْٛح 

 انًذسكح

انصٕسج 

 انزُْٛح

 اعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط(
 1.68 1.53 1.67 1.63 ٍعبٍو الازرجبؽ

 *1.111 *1.111 *1.111 *1.111 اىقَٞخ الاخزَبىٞخ

 05.0* الازرجبؽ داه اخظبتٞبً  ْد 

ب  ُ لاٌٞ الاخزَبه مبّدذ  لادو ٍدِ ٍعدز٘ٙ اىدلاىدخ 05رجِٞ ٍِ اىْزبتة اىَ٘ػدخ  ٜ تدٗه ن

ب،  ٛ  ُ ٍعددبٍلاد الازرجددبؽ داىددخ اخظددبتٞبً،  ٛ  ّددٔ ر٘تددد  لالاددخ ازرجبؽٞددخ ؽسدٝددخ 1.15ن

اظدددزسارٞثٞبد اىمدٍدددخ ناىَْدددزةب ٗثْدددب  اىظددد٘زح اىرْٕٞدددخ ىددددٙ ذاد دلاىدددخ صخظدددبتٞخ ثدددِٞ 
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. ثَعْددٚ  ّددٔ ميَددب شادد ىَعددزٖيل  ددٜ شددسمبد الارظددبلاد اىليعددطْٞٞخ  ددٜ لاطددب  غددصحا

 شادد اىظ٘زح اىرْٕٞخ ىيشسمخ، ٗثرىل َٝنِ لاج٘ه اىلسػٞخ. اىمدٍخ ناىَْزةب اظزسارٞثٞبد 

 α≤0.05عُررذ يغرررٕٖ دلانررح انفررشض انررشئٛظ انصرراَٙ: ٕٚظررذ أشررش رٔ دلانررح إحصررائٛح 

انصٕسج انزُْٛح نذٖ انًغررٓهك فرٙ شرشكاخ الاذصرالاخ لاعرشاذٛعٛاخ انرشٔٚط عهٗ تُاء 

 انفهغطُٛٛح فٙ قطاع غضج.

اظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ ردٌ اظددزمداً َّدد٘ذب الاّددداز اىَزعدددد لاخزجددبز   ددس اىَزغٞدس اىَعددزقو ن

  يٚ اىَزغٞس اىزبثب ناىظ٘زح اىرْٕٞخب. ناىَْزةبب

 (: ٕٚضح ذحهٛم َرائط انفشض انشئٛظ انصا16َٙظذٔل )

 انًحٕس
 قًٛح

 انًعايم

 قًٛح

T 

انقًٛح 

 الاحرًانٛح

 قًٛح اخرثاس

F نهًُٕرض 

R2 

 نهًُٕرض

 *1.111 8.898 0.639 انًقذاس انصاتد
*917.658 1.47 

 *1.111 04.40 1.645 اعرشاذٛعٛاخ انخذيح )انًُرط(

 05.0* اىقَٞخ الاخزَبىٞخ  داىخ صخظبتٞب  ْد 

" نٝثددبد   ؼددو ٍعبدىددخ ىمددؾ stepwiseاظددزمداً ؽسٝقددخ "ب رددٌ 06ٍددِ خددلاه تدددٗه ن

الاّدداز اىَزعدد ٗلاد رجدِٞ  ُ اظدزسارٞثٞبد اىمدٍدخ ناىَْدزةب ردؤ س ثظد٘زح تٕ٘سٝدخ  يدٚ 

 .1.15ناىظ٘زح اىرْٕٞخب خٞا ى٘خع  ُ اىقَٞخ الاخزَبىٞخ  لاو ٍِ ٍعز٘ٙ اىدلاىخ 

بً ٍَدب ٝدده  يدٚ ٍدب ٝؤمدد ب خٞا ٝلاخدع  ّٖدب داىدخ اخظدبتFٞٗٝ٘ػح اىثدٗه لاَٞخ ناخزجبز 

 انخظبتٞخ. اىْبخٞخ اىَزعدد ٍِ اىمطٜ الاّدداز ىَْ٘ذب اىق٘ح اىزلعٞسٝخ

، ٕٗرا ٝعْٜ  ُ اظدزسارٞثٞبد اىمدٍدخ ناىَْدزةب  عدسد 1.47مَب  ُ ٍعبٍو اىزددٝد ٝعبٗٛ 

% ٍِ اىزجبِٝ اىنيٜ  ٜ اىظ٘زح اىرْٕٞخ ٗاىجبلاٜ ٝستب ىع٘اٍو  خدسٙ، َٗٝندِ طدٞبغخ 47

 ّدداز  ٜ اىظ٘زح اىزبىٞخ:ٍعبدىخ الا
 

 اىمدٍخ ناىَْزةبب x 1.645+ ن0.639=  انصٕسج انزُْٛح
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 َرائط انذساعح:

  ٖسد ّزبتة اىدزاظدخ  ُ ٍعدز٘ٙ رظد٘زاد اىعدبٍيِٞ  دٜ شدسمبد الارظدبلاد خد٘ه  -

 %.80.9اظزسارٞثٞبد اىمدٍخ ناىَْزةب مبّذ ثدزتخ ٍسرلعخ ٗث٘شُ ّعجٜ 

رظد٘زاد اىعدبٍيِٞ  دٜ شدسمبد الارظدبلاد خد٘ه   ٖسد ّزبتة اىدزاظدخ  ُ ٍعدز٘ٙ  -

 %.85اىظ٘زح اىرْٕٞخ مبّذ ثدزتخ ٍسرلعخ ٗث٘شُ ّعجٜ 

ر٘تد  لالاخ ازرجبؽٞخ ؽسدٝدخ ذاد دلاىدخ صخظدبتٞخ ثدِٞ اظدزسارٞثٞبد اىمدٍدخ ناىَْدزةب  -

ٗثْدب  اىظدد٘زح اىرْٕٞددخ ىدددٙ اىَعددزٖيل  دٜ شددسمبد الارظددبلاد اىليعددطْٞٞخ  ددٜ لاطددب  

 غصح

لاظددزسارٞثٞبد اىمدٍددخ  α≤0.05خ صخظددبتٞخ  ْددد ٍعددز٘ٙ دلاىددخ ٝ٘تددد   ددس ذٗ دلاىدد -

ناىَْزةب  يٚ ثْب  اىظ٘زح اىرْٕٞخ ىدٙ اىَعدزٖيل  دٜ شدسمبد الارظدبلاد اىليعدطْٞٞخ 

  ٜ لاطب  غصح.

 ذٕصٛاخ انذساعح:

 رقَٖٞٞدب  َيٞدخ رعدٖو لاظدزسارٞثٞبد اىمدٍدخ ناىَْدزةب خزدٚ ٍددددح  ٕددار ٗػدب -

 .اىَ٘ػ٘ ٞخ  يٚ ٗاىدلب   ىيزقٌٞٞ خبزتِٞٞ ٗالاظزعبّخ ثمجسا 

شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطدب  غدصح لاظدزسارٞثٞبد اىمدٍدخ ناىَْدزةب  رعصٝص -

 .اىعَلا   يٚ اىز  ٞس  ٜ ٗ عبىٞزٖب

 ثزد٘ ٞس اىثٖدد ٍدِ ػسٗزح ثره شسمبد الارظبلاد اىليعطْٞٞخ  ٜ لاطب  غصح اىَصٝدد -

  ْٖب. اىَستٞخ ثعغ اىد بٝبد

طدد٘ٝس اىعدددَبد انٝثبثٞددخ ىدددٙ اىعدددبٍيِٞ  ددٜ شددسمبد الارظدددبلاد شٝددبدح الإزَددبً ثز -

اىليعدددطْٞٞخ  دددٜ لاطدددب  غدددصح ٗرعصٝدددص اىعدددي٘مٞبد اىدعدددْخ خبطدددخ ريدددل اىزدددٜ رزعيدددق 

ثبلاخزنددبك ٗاىز٘اطددو ٍددب اىثَددبٕٞس ٗذىددل  جددس اىزدددزٝت ٗصمعددبة اىَٖددبزح اىْظسٝددخ 

 ٗاىعَيٞخ.

عبٍددخ  ددٜ اىز٘اطددو الإزَددبً ثزطدد٘ٝس ٍٖددبزاد اىعددبٍيِٞ ٗخبطددخ زتددبه اىعلالاددبد اى -

 اىثَبٕٞسٛ ٗ ِ اىزعبٍو ٍب اىعَلا  ٗخبطخ ٗلاذ الأشٍبد.
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