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 أحش تطجَق الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ فٌ تحقَق سضب وولاء اىؼَلاء : دساعخ ٍَذاَّخ

 احَذ ػوض ٍحَذ ػطَه

 اىَيخص: 

 -٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٟ دساعخ أصش الإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ )رغضئخ اٌغٛق

اٌّشوض اٌغٛلٟ( فٟ رؾم١ك سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء، ٚاٌزؼشف ػٍٝ   -اٌّغزٙذفاٌغٛق 

أ١ّ٘خ ِٕٚٙغ١خ ٚخطٛاد رغضئخ اٌغٛق ٚأعظ ِٚؼب١٠ش رغضئخ اٌغٛق ٌمطبػبد، 

ٚدساعخ اعزشار١غ١بد اٌغٛق اٌّغزٙذفخ ِٚؼب١٠ش اٌّفبػٍخ ث١ّٕٙب، ٚاٌزؼشف ػٍٝ 

ٛلٟ ٚوزٌه و١ف١خ رم١١ُ أ١ّ٘خ اٌّشوض اٌغٛلٟ ِٚؾذدارٗ ٚخطٛاد ثٕبء اٌّشوض اٌغ

اٌّشوض اٌغٛلٟ؛ ٚخٍظُذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ِٛعت ث١ٓ 

ثّؼبًِ  0.0.الاعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ ٚسػبء ٚٚلاء اٌؼّلاء ػٕذ ِغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ 

ًٍ ِٓ رغضئخ اٌغٛق ٚرؾذ٠ذ اٌغٛق 0400.اسرجبؽ  عذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌى ُٚ ، وّب 

ٛلٟ ػٍٝ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌّغزٙذف ٚاٌّشوض اٌغ

 اٌذساعخ0

Abstract: 

The aim of this study is to study the impact of marketing 

strategy (market segmentation, target market, mental positioning) 

in achieving satisfaction and customer loyalty, and to identify the 

importance, methodology and steps of market fragmentation, the 

principles and criteria of market segmentation of sectors, study 

the target market strategies and the criteria of differentiation 

between them, The study concluded that there was a positive 

correlation between the marketing strategy and customer 

satisfaction and satisfaction at a significant level of 0.01 with 

correlation coefficient 0.413, and also found a positive effect for 

both market segmentation and challenge Target and positioning 

on the mental satisfaction and loyalty market  customers' 

application to the respondents in the study. 
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 اىَقذٍخ : .1

ِّب لا شه ف١ٗ أْ ِٕظّبد ا٤ػّبي ا١ٌَٛ رؼًّ ػّٓ ث١ئخ رشًّ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌمٛٞ 

 & De-Nisiٚاٌزؾذ٠بد اٌزٟ رزغُ ثبٌزؼم١ذ ٚاٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚػذَ الاعزمشاس)

Griffen,2005 p.41 ِّب ٠ذفغ ٘زٖ إٌّظّبد اٌٝ اعشاء ػ١ٍّبد رغ١١ش شبٍِخ ،)

 رّىٕٙب ِٓ الاعزغبثخ ٌّضً ٘زٖ اٌظشٚف ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ ٚرؼضص ِٓ لذسارٙب اٌزٕبفغ١خ0

٠ّٚضً اٌزغ٠ٛك ػ١ٍّخ ثٕبء ػلالبد ِشثؾخ ِغ اٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك أزبط ل١ّخ 

رٌه، فؼٍٟ اٌششوخ أْ رمَٛ ثجٕبء ٌٍؼّلاء ٚاعزخلاص اٌم١ّخ ُِٕٙ فٟ ِمبثً 

اعزشار١غ١زٙب اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزّضٍخ فٟ رمغ١ُ اٌغٛق اٌٟ لطبػبد ٚاعزٙذاف ٚرؾذ٠ذ 

اٌغٛق اٌزٞ عزمَٛ ثؼًّ ِض٠ظ رغ٠ٛمٟ ٠ٕبعجٗ، ٚأ٠ؼب رؾغ١ٓ اٌّشوض اٌزٕبفغٟ 

ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٙزا اٌّض٠ظ فٟ أر٘بْ ػّلائٙب فٟ ِمبثً اٌّبسوبد ا٤خشٞ، ٚثّب 

اٌٟ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ، ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ رّزٍىٙب إٌّظّخ دْٚ ٠ئدٞ 

 ثبلٟ إٌّظّبد 0

 اىذسعبد اىغبثقخ : .2

( أْ ِىٛٔبد الإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ 2..8رٛطٍذ دساعخ )أثٛػ٠ٍٟٛ،   -0

رزجٕب٘ب اٌّظبسف اٌفٍغط١ٕ١خ ٟ٘ )اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ، رؾذ٠ذ اٌٙذف، اٌزشو١ض، 

 Rento et)سد، اٌزىبًِ(، ٚلذ ارفمذ ٘زٖ اٌذساعخ ِغ دساعخ رخظ١ض اٌّٛا

al,2015)  ًِفٟ أْ ػبًِ اٌغؼش ٘ٛ ا٤وضش رؤص١شاً فٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚ٘ٛ اٌؼب

 اٌّئصش فٟ لشاساد اٌششاء0

فٟ أٔٗ ٠ّىٓ  (Danjuma,2016)ِغ دساعخ  (wu, chou,2014)ارفمذ دساعخ  -8

  Asoft-clustering Approuchء الاػزّبد ػٍٝ ّٔٛرط ِخزٍؾ ٌزمغ١ُ اٌؼّلا

 وبٌؼٛاًِ اٌغغشاف١خ ٚاٌذ٠ّٛغشاف١خ ٚاٌغ١ىٌٛٛع١خ فٟ رغضئخ اٌغٛق ثشىً ػب0َ

( ػٍٝ رغضئخ اٌغٛق ٚفمبً ٌٍّزغ١شاد 8.02فٟ ؽ١ٓ اػزّذد دساعخ )علاَ، -0

اٌذ٠ّٛغشاف١خ )وبٌٕٛع، ٚاٌذخً، ٚاٌؼّش، ٚاٌّئً٘، ٚالإلبِخ( ٚلذ ٚعذ أْ ٌٗ رؤص١ش 

 زٖ اٌزغضئخ ث١ٓ أثؼبد ػلاِخ اٌّٛصع ٚعٍٛن اٌششاء0فٟ ؽبٌخ رٛع١ؾ ٘

( فٟ أْ 8.00( ِغ دساعخ )ا٤ِبَ، اٌمظجٟ، 0..8ٚلذ أرفمذ دساعخ )ا٤ِبَ،  -4

 أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء0

( اٌٝ ٔفظ إٌز١غخ اٌزٟ رٛطٍذ Hanif, et al 2010فٟ ؽ١ٓ رٛطٍذ دساعخ ) -5

( ٟٚ٘ أْ ػبًِ اٌغؼش ِٓ أوضش اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش فٟ 8.00)شف١ك، ٌٙب دساعخ 

سػب اٌؼّلاء ٚعزثُٙ ٌٍزؼبًِ ِغ إٌّظّخ فٟ ِغبي اٌخذِبد ٚرٌه ػٍٝ ػىظ ِب 

( فمذ رٛطٍذ اٌٝ أْ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ Radojevic, 2015رٛطٍذ ا١ٌٗ دساعخ )

 ء0ٚرظ١ٕف اٌششوخ/ اٌفٕذق ٌٗ ػلالخ ٚراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ثشػب اٌؼّلا

فٟ ؽ١ٓ أظٙشد إٌزبئظ ثؤْ ٕ٘بن ػلالخ اسرجبؽ١خ ِٛعجخ ث١ٓ أثؼبد ل١ّخ اٌؼلاِخ  -6

ِزّضٍخ فٟ )اٌٛػٟ اٌؼبَ ثبٌّزغش، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّزغش، ٚاٌشؼٛس رغبٖ اٌؼلاِخ( 
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(، 8.00ٚسػب اٌؼّلاء ٚ٘ٛ ِب رٛطٍذ ا١ٌٗ دساعزٟ )دوشٚسٞ، ٚآخشْٚ، 

 (8.0.0)فشاط، 

( ّٔٛرعبً لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء Simmon, 2015فٟ ؽ١ٓ لذِذ دساعخ ) -2

ٚسػب اٌؼّلاء ٚاٌزٞ ٌٗ دٚساً ا٠غبثٟ فٟ ص٠بدح الإ٠شاداد ٚثبلإػبفخ اٌٝ أْ سػب 

 اٌؼّلاء ٠ضداد رغبٖ اٌششوخ اٌزٟ رمذَ ِٕبفغ ٚفٛائذ اػبف١خ ٌؼّلائٙب0

( اٌٝ ٚعٛد اسرجبؽ 8.00فٟ ؽ١ٓ رٛطٍذ دساعخ )ػجذ اٌؾ١ّذ، ٚآخشْٚ،  -2

ا٠غبثٟ ث١ٓ اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚٚلاء اٌؼّلاء، وزٌه ٕ٘بن رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌٙزا ِؼٕٛٞ 

 ( ف١ّب رٛطٍذ اShayesth, 20150ٗ١ٌالاسرجبؽ ِزفمخ ِغ دساعخ )

 ٍشنيخ اىذساعخ : .3

ثؼددذ أْ لددبَ اٌجبؽددش ثؼّددً اٌذساعددخ رٛطددً اٌددٟ أ٘ددُ ظددٛا٘ش اٌّشددىٍخ ِٕٙددب ػددذَ 

ّبَ ثبٌٕٛاؽٟ الإٔزبع١خ ٚعٛدح إٌّدزظ الا٘زّبَ ثبلإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍششوبد ٚالا٘ز

ِٚؾبٌٚخ رخف١غ رىٍفخ إٌّزغبد، وزٌه ٠ٕظت ا٘زّبَ الإداسح ػٕذ إٌظدش اٌدٝ اٌغبٔدت 

اٌزغ٠ٛمٟ ٌؾغُ اٌّج١ؼبد اٌّزٛلدغ ٚفمدؾ، أخفدبع ٚػدٝ الإداسح ثؤ١ّ٘دخ رمغد١ُ اٌغدٛق 

ُ ِٓ ٌمطبػبد ػٍٝ أعظ ػ١ٍّخ ، ٚلا رمَٛ ٘زٖ اٌششوبد ثم١بط سػب ػّلائٙب ٚٚلائٙ

 خلاي اٌجؾٛس اٌزغ٠ٛم١خ ٚاوزفبئُٙ ثزٍمٟ الاعزفغبساد ٚاٌشىبٚٞ ٌٍؼّلاء ٚاْ ٚعذد0

 فٟ ا٢رٟ:  ٍشنيخ اىذساعخٚثبٌزبٌٟ ٚثٕبءاً ػٍٝ ِب عجك ٠غزط١غ اٌجبؽش أْ ٠ٍُخض 

ٍووِ جبّووت الإداسح اىؼيَووب  -فووٌ حووذود ػيووٌ اىجبحووج -"وجووود وروووس وػووذً ا تَووبً

ىَْضىَووخ فووٌ ٍذٍْووخ اىؼبرووش ٍووِ سٍ ووبُ ثوضووغ ىشووشمبد ترووَْغ اةجاووضح اىناشثَووخ ا

ئعووتشاتَجَخ تغوووٍقَخ واضووحخ تلجْووٌ ػيووي أعووظ ػَيَووخ ودساعووبد ىيغووو  وىيؼَوولاء 

 تغتطَغ ٍِ خلاىاب اىوصوه ئىي سضب وولاء اىؼَلاء والاحتفبظ ثاٌ

 أ ََخ اىذساعخ: .4

٠ّىٓ ٠غزّذ ٘زا اٌجؾش أ١ّ٘زٗ ِٓ اٌؼذ٠ذ ِٓ الاػزجبساد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزطج١م١خ ٚاٌزٟ 

 ا٠غبص٘ب ف١ّب ٠ٍٝ:

رؼزجش اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ اٌذساعبد اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ رزٕبٚي دٚس  اة ََخ اىؼيََخ: - أ

الإعددزشار١غ١خ اٌزغدد٠ٛم١خ فددٟ اٌٛطددٛي ٌشػددب ٚٚلاء اٌؼّددلاء ٌشددشوبد رظدد١ٕغ 

ا٤عٙددضح اٌىٙشث١ددخ إٌّض١ٌددخ، ِٚؾبٌٚددخ اثددشاص ا١ّ٘٤ددخ اٌؼ١ٍّددخ ٌ عددزشار١غ١خ 

ب ٚاٌٛعدددطٟ فدددٟ رؾم١دددك سػدددب اٌؼّدددلاء رغدددبٖ ٘دددزٖ اٌزغددد٠ٛم١خ ٌددد داسح اٌؼ١ٍددد

اٌششوبد؛ أ٠ؼبً ٠شٞ اٌجبؽش أٔٗ ِٓ ا١ّ٘٤خ ثّىبْ ٚػغ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد 

اٌزددٟ ع١زٛطددً ا١ٌٙددب اٌجبؽددش فددٟ خذِددخ شددشوبد رظدد١ٕغ ا٤عٙددضح اٌىٙشث١ددخ 

 إٌّض١ٌخ ٌ عزفبدح ِٕٙب ػ١ٍّب0ً

مطدبع اٌظدٕبػٟ فدٟ رٕجدغ أ١ّ٘دخ ٘دزٖ اٌذساعدخ ِدٓ أ١ّ٘دخ اٌ اة ََخ اىتطجَقَخ: - ة

أ٠ؼدبً رف١ُدذ ٔزدبئظ ٘دزٖ اٌذساعدخ أ٠ؼدبً الإداسح اٌؼ١ٍدب  ِذ٠ٕخ اٌؼبشش ِٓ سِؼبْ،

ٚاداساد اٌزغ٠ٛك فٟ شدشوبد رظد١ٕغ ا٤عٙدضح اٌىٙشث١دخ إٌّض١ٌدخ ػٕدذ ٚػدغ 
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ٚرطج١دددك الإعدددزشار١غ١خ اٌزغددد٠ٛم١خ فدددٟ ٘دددزٖ اٌشدددشوبد ٌزؾم١دددك سػدددب ٚٚلاء 

 اٌؼّلاء0

 فشوض اىذساعخ: .5

" ٍوجذ استجبط ٍؼْوً ثَِ أثؼبد الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ و  اةوه :اىفشض اىشئَغٌ 

 "سضب وولاء اىؼَلاء

" ٍوجذ تأحَش ٍؼْوً ةثؼبد الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي  :اىفشض اىشئَغٌ اىخبٌّ : 

 ٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌفشع اٌفشٚع اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ: أثؼبد  سضب وولاء اىؼَلاء"

رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد الإعزشار١غ١خ اٌزغد٠ٛم١خ ػٍدٝ سػدب اٌفشع اٌفشػٟ ا٤ٚي: "٠ٛعذ 

 اٌؼّلاء"0

اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ: "٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼدبد الإعدزشار١غ١خ اٌزغد٠ٛم١خ ػٍدٝ ٚلاء 

 اٌؼّلاء"0

اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش: " ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد الإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ سػب 

 ٚٚلاء اٌؼّلاء وىً"0

ػددٟ اٌشاثددغ: " ٠ٛعددذ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ٌ عددزشار١غ١خ اٌزغدد٠ٛم١خ  وىددً ػٍددٝ اٌفددشع اٌفش

 ِغزٛٞ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء وىً "0

 أ ذاف اىذساعخ: .6

  -اٌغدددٛق اٌّغدددزٙذف -دساعدددخ دٚس الإعدددزشار١غ١خ اٌزغددد٠ٛم١خ )رغضئدددخ اٌغدددٛق 00

 اٌّشوض اٌغٛلٟ( فٟ رؾم١ك سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء0

اٌغٛق ٚأعدظ ِٚؼدب١٠ش رغضئدخ اٌزؼشف ػٍٝ أ١ّ٘خ ِٕٚٙغ١خ ٚخطٛاد رغضئخ  80

 اٌغٛق ٌمطبػبد0

 دساعخ اعزشار١غ١بد اٌغٛق اٌّغزٙذفخ ِٚؼب١٠ش اٌّفبػٍخ ث١ّٕٙب0 00

اٌزؼشف ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌّشوض اٌغٛلٟ ِٚؾذدارٗ ٚخطٛاد ثٕدبء اٌّشودض اٌغدٛلٟ  40

 ٚوزٌه و١ف١خ رم١١ُ اٌّشوض اٌغٛل0ٟ

 الإطبساىْظشً: .7

 أولاً: اىَتغَشاد اىَغتقيخ:

رمغ١ُ اٌغٛق ٌمطبػبد ِزغبٔغخ ِغ إٌظش اٌٝ وً لطبع ثبػزجبسٖ  تجضئخ اىغو  : - أ

 .٘ذفبً رغ٠ٛم١بً رجؾش إٌّظّخ ػٓ رؾم١مٗ ػٓ ؽش٠ك رى٠ٛٓ ِض٠ظ رغ٠ٛمٟ ٌىً فئخ

( ١ِّددضاد ٌٍزمغدد١ُ رددزٍخض 000-008، ص ص 2..8فددٟ ؽدد١ٓ ٠ددشٞ )عجددش،

 فٟ:

رؾم١دددك ٚلاء ِغّٛػدددبد اٌّغدددزٍٙى١ٓ اٌدددز٠ٓ رزؼبِدددً ِؼٙدددُ إٌّظّدددخ ٤ٔٙدددب  -0

 زطبػذ اشجبع ؽبعبرُٙ ٚرؾم١ك سغجبرُٙ فٟ إٌّزظ اٌّمذَ 0ٌُٙاع

فشً إٌّبفغ١ٓ فٟ اسػبء اٌؼّلاء ِّب ٠ئدٞ اٌٝ طؼٛثخ أخزدشاق اٌغدٛق ِدٓ  -8

 عبٔت إٌّبفغ0ٓ١
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سفددغ اٌددشٚػ اٌّؼ٠ٕٛددخ ٌشعددبي اٌزغدد٠ٛك ٚص٠ددبدح لددذسرُٙ ػٍددٝ اٌٛلددٛف ثغبٔددت  -0

بطدخ رغؼٍٙدُ ِٕظّزُٙ ٚفدٟ ٚعدٗ إٌّبفغد١ٓ، ٤ْ ِٕزغدبرُٙ راد ِٛاطدفبد خ

 ٠شؼشْٚ ثؤُٔٙ فٟ ِٛلف أفؼً ٔغج١بً ِٓ ِٕبفغ0ُٙ١

رؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ فدٟ اشدجبع ؽبعدبد ِغدزٍٙى١ٙب ثدؤػٍٝ وفدبءح ِّدب ٠ؾمدك  -4

 سػب0ُ٘

رط٠ٛش اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ٚفمبً ٤فىبس ِٚفب١ُ٘ ِؾذدح فٟ ػدٛء اؽز١بعدبد  -5

فددٟ  ٚرطددٛساد وددً لطددبع ِددٓ اٌؼّددلاء ِّددب ٠غؼددً إٌّظّددخ فددٟ ِٛلددف ِزمددذَ

 اٌغٛق ثظفخ ِغزّشح ٠ٚؼّٓ ٌٙب إٌغبػ اٌّغزّش0

رؾذ٠دذ ارا وبٔددذ اٌشددشوخ رشغدت فددٟ رشددى١ً ع١بعددبد تحذٍوذ اىغووو  اىَغووتاذفخ:  - ة

رغدد٠ٛم١خ ثددبٌٕظش اٌددٝ الاخزلافددبد اٌّٛعددٛدح ثدد١ٓ اٌمطبػددبد، أٚ أٔٙددب رشغددت فددٟ 

اّ٘بي رٍه الاخزلافبد ٚاٌزشو١ض ػٍٝ عٛأت اٌزغبٔظ ٚاٌزشدبثخ، ٚفدٟ اٌٛالدغ فدبْ 

اٌّئعغددخ رغددزط١غ أْ رؼّددً ػٍددٝ اشددجبع سغجددخ ِؼ١ٕددخ ٌمطبػددبد ِزؼددذدح أٚ رمددَٛ 

 ثبشدددددجبع ِغّٛػدددددخ ِدددددٓ اٌّغدددددزٍٙى١ٓ ػٍدددددٝ اخدددددزلاف سغجدددددبرُٙ ٚؽبعدددددبرُٙ

(Kotler&Armstrong,2009, pp.418-423)،  وّب ٠ّىٓ أْ رغّغ إٌّظّخ

ث١ٓ سغجبد ٚلطبػبد ِزؼذدح وّب ع١زؼؼ ِٓ خلاي ػشع اعزشار١غ١بد اٌغٛق 

،ص ص 2..8(،   )عجدددش،52-50،ص ص 2..8)سشدددبد،اٌّغدددزٙذفخ اٌضلاصدددخ 

 ( وّب ٠ٍٟ :022-025،ص ص 0..8(، )ثبصسػخ،000-006

 اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌغ١ش ِزٕٛع )اٌغٛق اٌىٍٟ(0  -0

 اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ِزٕٛع )اٌز١١ّض(0  -8

 اعزشار١غ١خ اٌزشو١ض )اٌغٛق اٌّشوض(0  -0

٠ٕطٛٞ ػٍٟ "أْ اٌّشودض اٌغدٛلٟ ٘دٛ اٌخ١دبس الإعدزشار١غٟ   اىَشمض اىغووٌ: - د

اٌزٞ ٠ؼُطٟ ِٕزغبد اٌششوخ ِٛلؼبً ِز١ّضاً ٚعزاثبً داخً أر٘بْ اٌّغزٍٙى١ٓ فدٟ 

 ؼٗ اٌجبؽش ِب ٠ٍٟ:عٛق ِؼ١ٓ"0 ٠ٚزؼؼ ِٓ ٘زا اٌزؼش٠ف ٚاٌزٞ ٠زفك ِ

أْ اٌّشوض اٌغٛلٟ ٘ٛ خ١بس اعزشار١غٟ شبًِ ف١ّب ٠زؼٍك ثّٕزغدبد ٚػدشٚع  -0

 إٌّظّخ، ١ٌٚظ ِغشد ػبًِ رش٠ٚغ0ٟ

اٌّشوض اٌغٛلٟ ٘دٛ ع١بعدخ ٌٚد١ظ ٔز١غدخ، فدبٌّشوض اٌغدٛلٟ ٘دٛ اٌغ١بعدخ اٌزدٟ  -8

 رٙذف ٌٍزؤص١ش ػٍٝ ادسان اٌّغزٍٙى١ٓ ٌزٍه اٌؼشٚع0

لٟ ثدددبلإدسان -0 اٌؾغدددٝ ٌٍّغدددزٍٙه، فدددبٌؼشع اٌّمدددذَ ِدددٓ لجدددً  ٠دددشرجؾ اٌّشودددض اٌغدددٛ

إٌّظّخ لاثذ ٚأْ ٠ذُسن ثؤٔدٗ طدبدق ١ِّٚدض ٚعدزاة فدٟ ِمبثدً ػدشٚع إٌّبفغد١ٓ 

 (Schiffman,2010,p.800ٚالإ عزفشً إٌّظّخ فٟ ع١بعخ اٌّشوض اٌغٛلٟ )

 حبَّبً: اىَتغَشاد اىتبثؼخ:

 سضب اىؼَلاء:  -1

ٌٍؼ١ًّ ٌّب ع١ؾذس ٚادساوٗ سػب اٌؼ١ًّ "٘ٛ اٌفشق ث١ٓ اٌزٛلؼبد اٌّغجمخ 

ؽٛي ِب ؽذس ثبٌفؼً" ٠ٕٚزظ ػٓ ٘زٖ اٌؾبٌخ اِب شؼٛس ا٠غبثٟ )فٟ ؽبٌخ رغبٚص 
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ا٤داء اٌّذسن ػٓ ِب رٛلؼٗ اٌؼ١ًّ(، أٚ شؼٛس عٍجٟ فٟ ؽبٌخ أْ ا٤داء اٌّذسن 

 (0420، ص8.08وبْ ألً ِٓ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ )سشبد، 

 ٍنوّبد وٍحذداد سضب اىؼَلاء:

 Pereira,etسػب اٌؼّلاء فٟ صلاصخ ػٕبطش أعبع١خ ) ٠ّىٓ ؽظش ِىٛٔبد

al,2016,p.30:ٟ٘ٚ ) 

: ٚرزّضً فٟ رٛلؼبد ٚأفىبس اٌؼ١ًّ ثشؤْ اؽزّب١ٌخ اسرجبؽ أداء إٌّزظ اىتووؼبد 00

 ثخظبئض ِٚضا٠ب ِؼ١ٕخ ِزٛلغ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ اعزٙلاوٗ ٌٍّٕزظ0

اٌؼ١ًّ ػٕذ اٌؾظٛي : ٚرزّضً فٟ ِغزٜٛ ا٤داء اٌزٞ ٠ذُسوٗ اةداء اىفؼيٌ 80

 ػٍٝ إٌّزظ ٚثبلإػبفخ اٌٝ اٌخظبئض اٌفؼ١ٍخ ٌٍّٕزظ0

: اْ ػ١ٍّخ اٌّطبثمخ رزؾمك ثزغبٜٚ ا٤داء اٌفؼٍٝ اىَطبثقخ/ أو ػذً اىَطبثقخ 00

ٌٍّٕزظ ِغ ا٤داء اٌّزٛلغ ٌٗ، أِب ؽبٌخ ػذَ اٌّطبثمخ ٠ّىٓ رؼش٠فٙب ثؤٔٙب دسعخ 

ٌزٞ ٠ظٙش لجً اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ٚفٟ أؾشاف أداء إٌّزظ ػٓ اٌّغزٜٛ اٌّزٛلغ ا

 ( ّ٘ب:Vavra,2002,pp.391-422٘زٖ اٌؾبٌخ ٠ٛعذ ؽبٌز١ٓ )

أؾشاف ِٛعت: أٞ ا٤داء اٌفؼٍٟ أوجش ِٓ ا٤داء اٌّزٛلغ )ؽبٌخ ِشغٛة  -

 ف١ٙب(0

أؾشاف عبٌت: أٞ ا٤داء اٌفؼٍٟ ألً ِٓ ا٤داء اٌّزٛلغ )ؽبٌخ غ١ش ِشغٛة  -

 ف١ٙب(0

 ولاء اىؼَلاء: -2

زضاَ ػ١ّك لإػبدح اٌششاء أٚ اػبدح اٌزؼبًِ ِغ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ "اٌوٍؼٌْ 

اٌّفؼٍخ فٟ اٌّغزمجً ػٍٝ اٌشغُ ِٓ اٌزؤص١شاد اٌظشف١خ أٚ اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ 

 (Kotler, Keller, 2006,p.890ثبِىبٔٙب اٌزغجت فٟ رغ١١ش اٌغٍٛن" )

 ٍقَبط ولاء اىؼَلاء:

زغ ثبٌٛلاء ٌّٕزغبد اٌششوخ ٘ٛ اٌزٞ ٠ّٚىٓ اٌمٛي ثؤْ اٌؼ١ًّ اٌٛفٟ اٌزٞ ٠زّ

 (:Griffin,2001,p.21رزٛافش ف١ٗ اٌخظبئض ٚاٌّٛاطفبد اٌزب١ٌخ )

 اٌششاء ثشىً ِزىشس0 - أ

 ػذَ الاوزفبء ثششاء اٌغٍؼخ ثً ششاء ِغزٍضِبد ٘زٖ اٌغٍؼخ0 - ة

 إٌظؼ ٣ٌخش٠ٓ ثبٌششاء0 - د

 (Gurry,2000,p.50ػذَ اٌزؤصش ثؼشٚع ِٚغش٠بد إٌّبفغ١ٓ ) - س

 ػلاوخ الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ثشضب وولاء اىؼَلاء:حبىخبً: 

 ػلاوخ تجضئخ اىغو  ثشضب وولاء اىؼَلاء: -أ

 ,Wa, Chouِٚٓ ٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ ارؼؼ ِٓ دساعخ )

2011,p.340 أْ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌؼّلاء اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ ِؼشفزٙب ػٓ ؽش٠ك )

ػلالخ ؽ١جخ ِغ اٌؼّلاء ٚاٌٛطٛي اٌٝ رغضئخ اٌغٛق رّىٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ِٓ ثٕبء 
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سػبئُٙ ٚٚلائُٙ، ثً ٚرؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش الإعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ ٌززٕبعت ِغ 

 رٛلؼبد اٌؼّلاء0

( اٌٝ اسرجبؽ ِفَٙٛ الإعزشار١غ١خ 55، ص8.00وزٌه رٛطٍذ دساعخ )عؼذ، 

اٌزغ٠ٛم١خ ثّذٞ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رطج١مٙب ِٓ خلاي اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚاٌؾظخ 

اٌغٛق، فمذ وبْ ٌ عزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رطجمٙب اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ ِٓ 

رؤص١ش ػٍٝ اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٚلا شه أْ اٌؾظخ اٌغٛل١خ ِٓ اٌّّىٓ أْ رزشعُ 

 سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء0

( ١ِّضاد ػذ٠ذح ٌزغضئخ اٌغٛق ِٕٙب رؾم١ك 000، ص2..8ف١ّب أػبف )عجش، 

ٌّٕظّخ ثغجت رؾم١ك سغجبرُٙ ٚلاء ِغّٛػبد اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ا

 ٚاؽز١بعبرُٙ ٚص٠بدح سػبئُٙ ػٓ ِٕزغبد اٌششوخ0

 ػلاوخ ئعتشاتَجَخ اىغو  اىَغتاذف ثشضب وولاء اىؼَلاء: –ة

لا شه اْ اعزشار١غ١بد اٌغٛق اٌّغزٙذف رئصش ثشىً أٚ ثآخش ػٍٝ سػب 

ٚٚلاء اٌؼّلاء، فبرجبع اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌغ١ش ِزٕٛع )اٌغٛق اٌىٍٟ() 

Kolter, Armstrong, 2009,P.419 ِٓ ٓ٠ئدٞ اٌٝ عزة أوجش ػذد ِّى )

اٌؼّلاء فٟ اٌغٛق ٚاٌّضبي اٌّّزبص ػٍٝ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌغ١ش ِزٕٛع ٘ٛ 

( ػٕذِب ثذأد ثبٔزبط ِششٚة ٚاؽذ 22، ص8.00ششوخ وٛوبوٛلا )ػجذاٌٙبدٞ، 

٠ٚغزة فٟ صعبعخ راد ؽغُ ٚاؽذ ٚؽؼُ ٚٔىٙخ ٚاؽذح ١ٌٕبعت ع١ّغ اٌؼّلاء 

 أوجش ػذد ِّىٓ ِٓ اٌؼّلاء ٚاسػبء أوجش ػذد ِّىٓ ِٓ ٘ئلاء اٌؼّلاء0

، 2..8أ٠ؼبً فبْ ارجبع اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌّزٕٛع )اٌز١١ّض( )سشبد،

( ٠ئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ ٌذٞ اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌزٛعٗ 56ص

ٚطٛلاً اٌٝ سػبئُٙ ثشغجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ اٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ ٌُٙ 

ٚأ٠ؼبً ٠ئدٞ ارجبع ٘زٖ الإعزشار١غ١خ اٌٝ اٌزغط١خ اٌغ١ذح ٌّغّٛع اٌغٛق ِّب 

٠غبُ٘ فٟ اسػبء اٌؼّلاء فٙزٖ الإعزشار١غ١خ رؼزجش رطج١ك ػٍّٟ ٌٍّفَٙٛ اٌؾذ٠ش 

ٌٍزغ٠ٛك اٌزٞ ٠زٍخض فٟ أْ اٌّغزٍٙه ٘ٛ ع١ذ اٌغٛق لاثذ ِٓ ِؼشفخ اؽز١بعبرٗ 

 ط ِض٠ظ رغ٠ٛمٟ ٠شجغ ٘زٖ اٌشغجبد ٚالاؽز١بعبد0ٚسغجبرٗ ٚاٌؼًّ ػٍٝ أزب

 ػلاوخ اىَشمض اىغووٌ ثشضب وولاء اىؼَلاء: –د

اٌّشوض اٌغٛلٟ ٘ٛ خ١بس اعزشار١غٟ ٠ؼُطٟ ِٕزغبد اٌششوخ ِٛلؼبً ِز١ّضاً أٚ 

( ، Schiffman,2011, p.80عزاثبً داخً أر٘بْ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ عٛق ِؼ١ٓ )

ثٕبء طٛسح ر١ٕ٘خ ؽ١جخ ٌّٕزغبرٙب داخً ٚلا شه أْ اٌششوخ ارا ِب اعزطبػذ 

أر٘بْ اٌؼّلاء فٟٙ ثزٌه رؼّٓ الجبي اٌؼّلاء ػٍٝ ِٕزغبرٙب ٚرمذ٠ُ ل١ّخ ٌُٙ ػٕذ 

 ِغزٛٞ رٛلؼبرُٙ ِٚٓ صُ اسػبئُٙ ٚػّبْ ٚلائ0ُٙ

( 524، ص8.00ِٚٓ ٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ فمذ أٚػؾذ دساعخ )شف١ك، 

ؼٛاًِ اٌزٟ رؼىظ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ِٛعجخ ِب ث١ٓ اٌ
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ٌٍششوبد ِؾً اٌذساعخ ِٚب ث١ٓ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء، وّب أظٙشد اٌذساعخ أْ 

 أوضش اٌؼٛاًِ رؤص١شاً ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٘ٛ ػبًِ اٌغؼش0

، 8.00وّب أظٙشد إٌزبئظ اٌزٟ أعفشد ػٕٙب دساعخ )دوشٚسٞ ٚآخشْٚ، 

ؼذ ِٓ أثؼبد ل١ّخ اٌؼلاِخ( ٌٙب ( أْ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ )وج50ص

 رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء0

 ٍْاجَخ اىذساعخ:  .8

 أولاً: ٍْاج اىذساعخ

( Descriptive Methodلبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ فٟ اٌزؾ١ًٍ )

اٌمبئُ ػٍٝ عّغ اٌج١بٔبد ػٓ اٌظب٘شح اٌّشاد دساعزٙب، ٚرٕظ١ّٙب ٚرؾ١ٍٍٙب 

الإؽظبئ١خ ٚاعزخلاص إٌزبئظ اٌزٟ رغبػذ ػٍٟ فُٙ ظب٘شح ٚاخؼبػٙب ٌٍّؼبٌغخ 

 اٌذساعخ ٚرط٠ٛش٘ب0

 حبَّبً: أعيوة اىذساعخ

 وٍشَو أعيوة اىذساعخ ٍب ٍيٌ:

 أّواع اىجَبّبد اىَطيوثخ وٍربدس اىحروه ػيَاب: -أ

 اػزّذ اٌجبؽش فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب:

ػ١ٍٙب ػٓ ؽش٠ك الإػزّبد ػٍٟ الإؽظبءاد ٚرُ اٌؾظٛي اىجَبّبد اىخبّوٍخ:  (1

ٚاٌج١بٔبد ػٓ اٌششوبد ِٛػٛع اٌذساعخ ٚٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ اٌذساعخ 

 ا١ٌّذا١ٔخ0

ٚرزّضً فٟ لبئّخ اعزمظبء رُ رٛص٠ؼٙب ٚعّؼٙب ِٓ اىجَبّبد اةوىَخ:  (2

ِٓ اٌّغزمظٟ ُِٕٙ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ٚرفش٠غٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثّب ٠ُّىِّٓ اٌجبؽش 

 اخزجبس ِذٜ طؾخ فشٚع اٌذساعخ ٚاٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ0

ػجبسح ػٓ أػؼبء الإداسح اٌؼ١ٍب ِٚذ٠شٞ الإداساد  ٍجتَغ وػَْخ اىذساعخ: -ة

ٚسإعبء ا٤لغبَ ثششوبد رظ١ٕغ ا٤عٙضح اٌىٙشث١خ إٌّض١ٌخ ثّذ٠ٕخ اٌؼبشش ِٓ 

اد ٘ٛ ٚػذد ٘ئلاء ا٤فش 8.02ششوخ ٚرٌه فٟ ٔٙب٠خ  82سِؼبْ ٚاٌجبٌغ ػذد٘ب 

 .ِفشدح 542

 ػَْخ اىذساعخ: وٍؼشضاب اىجبحج فٌ اىْقبط اىتبىَخ:

 ثبٌٕغجخ ٌمبئّخ الاعزمظبء ) الإداسح اٌؼ١ٍب ِٚذ٠شٞ الإداساد ٚسإعبء ا٤لغبَ(

اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ِٓ ِغزّغ اٌجؾش ٚاٌّزّضً فٟ الإدساح اٌؼ١ٍب 

ِٚذ٠شٞ الإداساد ٚسإعبء ا٤لغبَ ثششوبد رظ١ٕغ ا٤عٙضح اٌىٙشث١خ إٌّض١ٌخ ثّذ٠ٕخ 

اٌؼبشش ِٓ سِؼبْ، فٕٙبن دسعخ ِٓ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ فئبد ِغزّغ اٌجؾش ف١ّب ٠زؼٍك 

اؽبس ثؤعّبء ٚث١بٔبد ٘ئلاء ا٤فشاد، ٚ ثٍغ  ثبٌخظبئض اٌّطٍٛة دساعزٙب ٚٚعٛد

 Structure Sampleِفشدح )رُ ؽغبثٙب ِٓ خلاي ثشٔبِظ  886ؽغُ ٘زٖ اٌؼ١ٕخ 

Calculation  ٚاٌّٛصػخ ػٍٟ فئبد ِغزّغ اٌذساعخ ؽغت اٌٛصْ إٌغجٟ ٌىً فئخ ،)

 (0620، ص0225)ثبصسػخ، 
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 :ّغجخ اعتجبثخ ٍفشداد اىؼَْخ 

اعزّبسح ِٓ ػذد  .06ء فمذ ثٍغ ػذد الاعزّبساد اٌظؾ١ؾخ ثبٌٕغجخ ٌمبئّخ الإعزمظب 

٪ ٟٚ٘ ٔغجخ 20اعزّبسح رُ اعزلاِٙب فئبد اٌذساعخ ِّب ٠ؼٕٟ أْ ٔغجخ الاعزغبثخ  065

ؼ ثبٌغذٚي سلُ )  ( اٌزبٌٟ:0ع١ذح ٌٍزؾ١ًٍ، ٚرٌه وّب ٘ٛ ِٛػَّ

 (1جذوه سوٌ )

ػخ  اعتجبثخ فئبد اىذساعخ ىلإعتَبساد اىَوصَّ

فئبد 

 اىذساعخ

ٍجتَغ 

 اىذساعخ

ػَْخ 

 اىذساعخ 

 الإعتَبساد 

ػخ  اىَوصَّ

الإعتَبساد 

 اىَغتيَخ

الإعتَبساد 

 اىَغتجؼذح

الإعتَبساد 

اىربىحخ 

 ىيتحيَو

ّغجخ 

الإعتجبثخ 

 ىنو فئخ

الإداسح 

 اىؼيَب

63 26 26 17 1 16 65.38% 

ٍذٍشً 

 الإداساد

147 61 61 46 1 45 75.4% 

سؤعبء 

 اةوغبً

338 139 139 182 3 99 73.38% 

 %73 168 5 165 226 226 548 الإجَبىٌ

 اىَرذس : ٍِ ئػذاد اىجبحج ثْبءاً ػيي تحيَو الإعتقربءاد.

 وٍِ اىجذوه اىغبثق ٍوضح اىجبحج ٍبٍيٌ:

رُ رٛص٠غ اعزّبساد الإعزمظبء ػٍٟ ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍفئبد اٌضلاس  00

 ؽجمبً ٌٍٛصْ إٌغجٟ ٌىً فئخ وبٌزبٌٟ :

 ِفشدح X886  =86   60/542الإداسح اٌؼ١ٍب =  -

 ِفشدح X886  =60   042/542الإدساح اٌٛعطٟ =   -

 ِفشدح X886  =002   002/542الإدساح اٌزٕف١ز٠خ =   -

 لبَ اٌجبؽش ثبعشاء اخزجبسٞ اٌظذق ٚاٌضجبد وّب ٠ٍٟ: اختجبساد اىرذ  واىخجبد: -د

ِٓ أْ لبئّخ الاعزمظبء اٌزٟ رُ ٠زُ اعزخذاَ ٘زا الاخزجبس ٌٍزؤوذ اختجبس اىرذ :  (1

اػذاد٘ب رم١ظ اٌّفَٙٛ اٌزٞ خطؾ ٌم١بعٗ، ٚأْ اٌؼجبساد اٌّغزخذِخ رؼطٟ 

ٌٍّغزمظٟ ِٕٗ ٔفظ اٌّؼٕٝ اٌزٞ ٠مظذٖ اٌجبؽش0 ٚلذ رُ الاػزّبد فٟ اعشاء 

اخزجبس اٌظذق ػٍٝ أعٍٛة طذق اٌّؾزٜٛ ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ، ٚرٌه 

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

  :رُ ػشع لبئّخ الاعزمظبء فٟ طٛسرٙب ا١ٌٚ٤خ ػٍٝ ثؼغ صذ  اىَحتوى

اٌّؾى١ّٓ ِٓ أعبرزح اداسح ا٤ػّبي ٌٍزؤوذ ِٓ علاِخ ط١بغخ اٌؼجبساد اٌّغزخذِخ، 

ِٚذٜ ٚػٛػ ا٤عئٍخ ٚدسعخ ش١ٌّٛزٙب ٚعٌٙٛخ فّٙٙب، ٚلذسرٙب ػٍٝ رؾم١ك 

 أ٘ذاف اٌذساعخ، ِٚذٜ ِٕبعجزٙب ٌٍم١بط0
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د ٚرٛط١بد اٌغبدح اٌّؾى١ّٓ رُ رؼذ٠ً ط١بغخ ثؼغ اٌؼجبساد ٚثٕبءً ػٍٝ ِلاؽظب

 ِٓ أعً ص٠بدح ِظذال١خ اٌمبئّخ0

  :ًثؼذ اعشاء طذق اٌّؾزٜٛ ٚرؼذ٠ً اٌجبؽش ٌمبئّخ اىتحيَو اىؼبٍيٌ اىتومَذ

الاعزمظبء، لبَ اٌجبؽش ثؼًّ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ، ٠ٚؼذ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ 

، Structural Equation Modelّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ اٌزٛو١ذٞ أؽذ رطج١مبد ّٔٛرط اٌ

٠ٚز١ؼ اٌفشطخ لاخزجبس طؾخ ّٔبرط ِؼ١ٕخ ٌٍم١بط ٚاٌزٟ ٠زُ ثٕبئٙب فٟ ػٛء أعظ 

ٔظش٠خ عبثمخ، وّب ٠ز١ؼ اٌفشطخ ٌٍزؤوذ ِٓ أْ ػجبساد اٌّم١بط رم١ظ ِب أػذد ِٓ 

أعٍٗ، ٚلبَ اٌجبؽش ثبعشاء ٘زا اٌزؾ١ًٍ ٌىً ِم١بط خبص ثّزغ١شاد اٌذساعخ 

 وّب ٠ٍٟ: AMOS version 23ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

  :أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اىتحيَو اىؼبٍيٌ اىتومَذً ىَتغَش الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ

( أْ ع١ّغ اٌّؼبِلاد اٌّؼ١بس٠خ ِؼ٠ٕٛخ وّب 8الإؽظبئٟ ٚاٌزٟ ٠ٛػؾٙب اٌغذٚي )

عٛدح أظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ عٛدح اٌزٛف١ك اٌى١ٍخ ٌٍّٕٛرط اٌّمزشػ ؽ١ش وبْ ِئشش 

، رزشاٚػ ل١ّزٗ ث١ٓ اٌظفش ٚاٌٛاؽذ Goodness of Fit Index (GFI)اٌّطبثمخ 

اٌظؾ١ؼ ٚوٍّب الزشة ِٓ اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ وٍّب وبْ إٌّٛرط ِؼ٠ٕٛبً، ثٍغذ ل١ّزٗ 

 Comparative Fit Index، وّب ارؼؼ أْ ِئشش اٌّطبثمخ اٌّمبسْ 9222.

(CFI)ٚ وٍّب الزشة ِٓ اٌٛاؽذ ، رزشاٚػ ل١ّزٗ ث١ٓ اٌظفش ٚاٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ

، ٚثٍغذ ل١ّخ اٌغزس 9222.اٌظؾ١ؼ وٍّب وبْ إٌّٛرط ِؼ٠ٕٛبً، ثٍغذ ل١ّزٗ 

، ِّب ٠ذي ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ 0.023 (RMR)اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ ِشثؼبد اٌجٛالٟ 

 اٌّم١بط ٚأْ اٌؼجبساد رم١ظ ِب أػذد ِٓ أع0ٍٗ

 

 (2جذوه سوٌ )

 تغَش الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخاىَؼبٍلاد اىَؼَبسٍخ ىيتحيَو اىؼبٍيٌ اىتومَذً ىَ

 اٌؼجــــــــــــــــــــــــــــبساد ا٤ثؼبد
اٌؼبًِ 

 ا٤ٚي

اٌؼبًِ 

 اٌضبٟٔ

اٌؼبًِ 

 اٌضبٌش

ق
غٛ
 اٌ
ئخ
ض
غ
ر

 

022. رمَٛ اٌششوخ ثذساعخ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء فٟ ا٤عٙضح اٌىٙشث١خ0 00
**
   

آسائٙدُ ؽددٛي رؼمدذ اٌشدشوخ ٚسػ ػّدً ٌشعدبي اٌزغد٠ٛك ٚاٌّدٛصػ١ٓ ٤خدز  80

 الإخزلافبد ث١ٓ اٌؼّلاء0
.026

**
   

020. رمَٛ اٌششوخ ثزشر١ت ِمبثلاد ِغ اٌؼّلاء ٌذساعخ ٔٛا٠بُ٘ اٌششائ١خ0 00
**
   

رٙددزُ اٌشددشوخ ثذساعددخ اٌؼٛاِددً اٌذ٠ّٛغشاف١ددخ ٌٍؼّددلاء ) وددبٌؼّش، ٚاٌددذخً،  40

 ٚإٌٛع، ٚاٌزؼ١ٍُ،0000( وؤعبط ٌزمغ١ُ اٌغٛق0
.054

**
   

026. خجشاء ِٚغزشبس٠ٓ ػٕذ رمغ١ُ اٌغٛق ٌمطبػبد0 رؼزّذ اٌششوخ ػٍٟ 50
**
   

022. رمَٛ اٌششوخ ثزمغ١ُ ػّلائٙب ؽجمبً ٌٍّٕطمخ اٌزٟ ٠ؼ١شْٛ ثٙب0 60
**
   

066. رمَٛ اٌششوخ ثزمغ١ُ ػّلائٙب ؽجمبً ٌفئبد اٌذخ0ً 20
**
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 اٌؼجــــــــــــــــــــــــــــبساد ا٤ثؼبد
اٌؼبًِ 

 ا٤ٚي

اٌؼبًِ 

 اٌضبٟٔ

اٌؼبًِ 

 اٌضبٌش

062. رمَٛ اٌششوخ ثزمغ١ُ ػّلائٙب ؽجمبً ٌّشاوضُ٘ الاعزّبػ١خ0 20
**
   

ق 
غٛ
 اٌ
٠ذ
ؾذ
ر

ف
ٙذ
غز
ٌّ
ا

 

024.  رمَٛ اٌششوخ ثزم١١ُ ٚدساعخ لطبػبد اٌغٛق ٚر١١ّض٘ب ػٓ ثؼؼٙب0 00
**
  

060.  رذسط اٌششوخ عبرث١خ وً لطبع عٛلٟ ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌزٟ رؾ١ؾ ث0ٗ 80
**
  

024.  رؼغ اٌششوخ اؽزّبلاد ٌٕغبػ إٌّظّخ فٟ وً لطبع عٛل0ٟ 00
**
  

025.  عٛل0ٟرمَٛ اٌششوخ ثذساعخ ٚرؾ١ًٍ إٌّبفغْٛ فٟ وً لطبع  40
**
  

رمُددذَ اٌشددشوخ رشددى١ٍخ ِزٕٛػددخ ِددٓ ا٤عٙددضح اٌىٙشث١ددخ إٌّض١ٌددخ لإسػددبء  50

 ػّلائٙب0
 .055

**
  

رغددزٙذف اٌشددشوخ شددش٠ؾخ ِؼ١ٕددخ ِددٓ اٌؼّددلاء ٌزمددذ٠ُ أفؼددً ِددب ٌددذ٠ٙب ٌزٍدده  60

 اٌشش٠ؾخ0
 .022

**
  

ٝ
ٕ٘
ٌز
 ا
ٟ
ٛل
غ
 اٌ
ض
شو
ٌّ
ا

 

025.   ِٕبفغ١ٙب0رجؾش اٌششوخ دائّبً ػّب ٠غؼً ِٕزغبرٙب ِز١ّضح ػٓ  00
**
 

065.   رمَٛ اٌششوخ ثم١بط اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌّٕزغبرٙب0 80
**
 

052.   رؾبٚي اٌششوخ رضج١ذ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌّٕزغبرٙب فٟ أر٘بْ ػّلائٙب0 00
**
 

020.   رؼًّ اٌششوخ ػٍٟ رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش طٛسرٙب اٌز١ٕ٘خ ِمبسٔخ ثّٕبفغ١ٙب0 40
**
 

022.   ٚاٌؼؼف ٌذٞ ِٕبفغ١ٙب0رمَٛ اٌششوخ ثزؾ١ًٍ ٔمبؽ اٌمٛح  50
**
 

رؼًّ اٌششوخ ػٍٟ رؼذ٠ً خظبئض ِٕزغبرٙب ٌززٛافدك ِدغ رطٍؼدبد ٚأصٚاق  60

 اٌؼّلاء اٌّزغ١شح0
  .065

**
 

اىَرذس: ٍِ ئػذاد اىجبحج اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.** اىَؼبٍلاد ٍؼْوٍخ ػْذ ٍغتوى 

80881 

 اىؼبٍو اةوه: تجضئخ اىغو ، اىؼبٍو اىخبٌّ: تحذٍذ اىغو  اىَغتاذف، اىؼبٍو اىخبىج: اىَشمض اىغووٌ. 

 

أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اىتحيَو اىؼبٍيٌ اىتومَذً ىَتغَش سضبء وولاء اىؼَلاء: 

( أْ ع١ّغ اٌّؼبِلاد اٌّؼ١بس٠خ ِؼ٠ٕٛخ وّب 0الإؽظبئٟ ٚاٌزٟ ٠ٛػؾٙب اٌغذٚي )

أظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ عٛدح اٌزٛف١ك اٌى١ٍخ ٌٍّٕٛرط اٌّمزشػ ؽ١ش وبْ ِئشش عٛدح 

، وّب أرؼؼ أْ 0222.ثٍغذ ل١ّزٗ  Goodness of Fit Index (GFI)اٌّطبثمخ 

، 0222.ثٍغذ ل١ّزٗ  Comparative Fit Index (CFI)ِئشش اٌّطبثمخ اٌّمبسْ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠ذي  0.022 (RMR)ٚثٍغذ ل١ّخ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ ِشثؼبد اٌجٛالٟ 

 ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌّم١بط ٚأْ اٌؼجبساد رم١ظ ِب أػذد ِٓ أع0ٍٗ
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 (3جذوه سوٌ )

 اىَؼبٍلاد اىَؼَبسٍخ ىيتحيَو اىؼبٍيٌ اىتومَذً ىَتغَش سضبء وولاء اىؼَلاء

 اٌؼجــــــــــــــــــبساد ا٤ثؼبد
اٌؼبًِ 

 ا٤ٚي

اٌؼبًِ 

 اٌضبٟٔ

لاء
ؼّ
 اٌ
ػب
س

 

062. رمَٛ اٌششوخ ثم١بط ِٚؼشفخ رٛلؼبد اٌؼّلاء ػٓ ِٕزغبد اٌششوخ0 00
**
  

056. رٙزُ اٌششوخ ثذساعخ شىبٚٞ اٌؼّلاء ِٚمزشؽبر0ُٙ 80
**
  

رددذسط اٌشددشوخ أعددجبة رددذٟٔ ِغددزٛٞ عددٛدح إٌّزغددبد ػددٓ ِغددزٛٞ  00

 اٌؼ0ً١ّ رٛلؼبد
.022

**
  

رمددَٛ اٌشددشوخ ثبعددزخذاَ ا٤عددب١ٌت إٌّبعددجخ ٌزطدد٠ٛش عددٛدح إٌّزغددبد  40

 لإسػبء ػّلائٙب0
.022

**
  

٠زددٛفش ٌددذٞ اٌشددشوخ فش٠ددك ػّددً ِز١ّددض ٌؾددً ِشددىلاد اٌؼّددلاء اٌغ١ددش  50

 ساػ١ٓ ٚؽٍٙب0
.046

**
  

لاء
ؼّ
 اٌ
لاء
ٚ

 

062.  رؾشص اٌششوخ ػٍٟ ثٕبء ػلالبد ع١ذح ِغ اٌؼّلاء0 00
**
 

062.  رمَٛ اٌششوخ ثخٍك اٌٛلاء ٚالاسرجبؽ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌششوخ ٌلاؽزفبظ ث0ٗ  80
**
 

022.  رؾشص اٌششوخ ػٍٟ ػّبْ رىشاس رؼبِلاد اٌؼ١ًّ ِغ اٌششوخ0   00
**
 

رؾبٚي اٌششوخ أْ رز١ّدض ػدٓ ِٕبفغد١ٙب ٌؼدّبْ اعدزّشاس ٚلاء اٌؼ١ّدً  40

 ٌٙب0
 .066

**
 

022.  ٤ؽٛي فزشح ص١ِٕخ ِّىٕخ0رؾبٚي اٌششوخ عب٘ذحً الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ  50
**
 

اىَرذس: ٍِ ئػذاد اىجبحج اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.
**
  8.881اىَؼبٍلاد ٍؼْوٍخ ػْذ ٍغتوى  

 اىؼبٍو اةوه: سضبء اىؼَلاء، اىؼبٍو اىخبٌّ ولاء اىؼَلاء.

اٌّغزخذَ ٠ش١ش ِفَٙٛ اٌضجبد اٌٝ اٌذسعخ اٌزٟ ٠زّزغ ثٙب اٌّم١بط اختجبس اىخجبد:  (2

فٟ رٛف١ش ٔزبئظ ِزغمخ فٟ ظً ظشٚف ِزٕٛػخ، ٌٚىٓ ٌم١بط ٔفظ اٌخبط١خ أٚ 

اٌّٛػٛع ِؾً الا٘زّبَ، ٚثبعزخذاَ ٔفظ ِغّٛػخ اٌّغزمظٟ ُِٕٙ )ادس٠ظ، 

( ٌزا فمذ اػزّذد اٌجبؽش ػٍٝ اعزخذاَ أٌفب وشٚ ٔجبؿ ثبػزجبسٖ 402، ص 2..8

ِغّٛػخ وج١شح ِٓ ا٤ثؾبس  ِٓ أفؼً ا٤عب١ٌت ٌم١بط دسعخ اٌضجبد اٌّغزخذَ فٟ

فٟ ِغبي الإداسح ثشىً ػبَ، ٚوزٌه اٌجؾٛس الإٔغب١ٔخ، ا٤خش0ٜ ؽ١ش ٠زغُ 

ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌذلخ ِٓ ؽ١ش لذسرٗ ػٍٝ ل١بط دسعخ الارغبق ٚاٌزٛافك ث١ٓ 

اٌّؾز٠ٛبد اٌّزؼذح ٌّم١بط0 ٚلبَ اٌجبؽش ثزٛع١ٗ لبئّخ الاعزمظبء اٌٝ ػ١ٕخ ١ِغشح 

( ِفشدح ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثششوبد رظ١ٕغ ا٤عٙضح اٌىٙشث١خ .4)ِٓ اٌؼب١ٍِٓ لٛاِٙب 

إٌّض١ٌخ ثّذ٠ٕخ اٌؼبشش ِٓ سِؼب0ْ ٚأظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ٚاٌزٟ ٠ٛػؾٙب 

 ( ِب ٠ٍٟ:4اٌغذٚي )

  ثبٌٕغجخ ٌّم١بط الإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ فمذ رج١ٓ أْ ِؼبًِ أٌفب ٌٍّم١بط وىً ثٍغ

لإػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّم١بط، ٚرٌه (، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش اٌٝ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ ا92.8.)
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٠ؼزجش وبف١بً ِٚمجٛلاً،  .96.اٌٝ  .95.ثبػزجبس أْ ِؼبًِ أٌفب اٌزٞ ٠زشاٚػ ِب ث١ٓ 

٠ؼزجش رٚ ِغزٜٛ ِّزبص ِٓ الإػزّبد٠خ  .92.ٚأْ ِؼبًِ أٌفب اٌزٞ ٠ظً اٌٝ 

 (4800، ص 2..8)ادس٠ظ، 

 ٌٍ ّم١بط وىً ثٍغ ثبٌٕغجخ ٌّم١بط سػبء ٚٚلاء اٌؼّلاء، فمذ رج١ٓ أْ ِؼبًِ أٌفب

 ( ،ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش اٌٝ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ الإػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّم١بط922.0.)

 (4جذوه سوٌ )

 ّتبئج اختجبس اىخجبد ىَتغَشاد اىذساعخ

 ٍؼبٍو اىرذ  ٍؼبٍو اىخجبد ػذد اىؼجبساد اىَتغَشاد

 0258. 0286. 2 تجضئخ اىغو 

 0268. 0240. 6 تحذٍذ اىغو  اىَغتاذف

 0262. 0254. 6 اىز ْياىَشمض اىغووٌ 

 8.982 8.813 28 الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ

 0206. 0622. 5 سضبء اىؼَلاء

 026. 0202. 5 ولاء اىؼَلاء

 8.88 8.774 18 سضبء وولاء اىؼَلاء

 اىَرذس: ٍِ ئػذاد اىجبحج اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.      

 

 ّتبئج اختجبس اىفشوض   .9

"ٍوجذ استجبط ٍؼْوً ثَِ أثؼبد : ٠ٕٚض ػٍٟ : اىشئَغٌ اةوه اختجبس اىفشض - أ

 ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ِب ٠ٍٟ: الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ و سضب وولاء اىؼَلاء"،

ًٍ ِٓ: رؾذ٠ذ اٌغٛق  ٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ِٛعت ث١ٓ رغضئخ اٌغٛق ٚو

ِؼ٠ٕٛخ اٌّغزٙذف ٚاٌّشوض اٌغٛلٟ ٚسػب اٌؼّلاء ، ٚٚلاء اٌؼّلاء، ػٕذ ِغزٛٞ 

، ٠ٚزؼؼ ِٓ إٌزبئظ رؾذ٠ذ اٌغٛق اٌّغزٙذف ٚاٌغٛدح ّ٘ب أػٍٝ اٌّزغ١شاد 0.0.

( ػٍٟ اٌزٛاٌٟ، صُ ٚلاء .052.صُ 0642.اسرجبؽبً ثزغضئخ اٌغٛق  ثّؼبِلاد اسرجبؽ )

(، 0442.(، ١ٍ٠ٗ اٌّشوض اٌغٛلٟ ثّؼبًِ اسرجبؽ )0450.اٌؼّلاء ثّؼبًِ اسرجبؽ )

(، ٚػ١ٍٗ فبْ ٕ٘بن ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ 0440.رجبؽ )ٚأخ١شاً سػب اٌؼّلاء ثّؼبًِ اس

 رغضئخ اٌغٛق ٚع١ّغ اٌّزغ١شاد اٌغبثك روش٘ب0

ٚثٕبءً ػ١ٍٗ ٠زؼؼ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ الإعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ 

 0 حجود صحخ اىفشض اىشئَغٌ اةوهٚسػب ٚٚلاء اٌؼّلاء، ا٤ِش اٌزٞ ٠ؼٕٟ 

"ٍوجووذ تووأحَش  ٠ددٕض ٘ددزا اٌفددشع ػٍددٝ أٔددٗٚاختجووبس اىفووشض اىشئَغووٌ اىخووبٌّ:  -ة 

ٚردُ اخزجدبس   0ٍؼْوً ةثؼبد الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي أثؼبد سضوب وولاء اىؼَولاء"
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 ٘زا اٌفشع ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

"ٍوجذ تأحَش ٍؼْوً ةثؼبد الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي سضوب اٌفشع اٌفشػٟ ا٤ٚي 

 (:5بئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي )ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ ٌٙزا اٌفشع ػذح ٔزاىؼَلاء"  

 (5جذوه سوٌ )

 ّتبئج تحيَو اىتأحَشاد اىَجبرشح ةثؼبد الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي سضب اىؼَلاء 

 وََخ ٍؼبٍو اىَغبس اىَغبس اىَجبرش ً

 *8.195 سضب اىؼَلاء  تجضئخ اىغو  1

2 
تحذٍذ اىغو  

 *8.286 سضب اىؼَلاء  اىَغتاذف

 *8.365 سضب اىؼَلاء  اىز ْياىَشمض اىغووٌ  3

 8.85*ٍؼْوً ػْذ ٍغتوى 

 : ٍِ ئػذاد اىجبحج اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.اىَرذس

 

( ٠زؼؼ أْ اٌزؤص١ش اٌّجبشدش ٌزغضئدخ اٌغدٛق ٚرؾذ٠دذ اٌغدٛق 5ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

اٌّغزٙذف ٚاٌّشوض اٌغٛلٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

اْ اٌّشوددض اٌغددٛلٟ ٚرؾذ٠ددذ اٌغددٛق اٌّغددزٙذف ٌّٙددب أوجددش رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ 0.5. ، ؽ١ددش ا

(، ١ٍ٠ٚدٗ فدٟ اٌزدؤص١ش اٌّؼٕدٛٞ رؾذ٠دذ اٌغدٛق 0065.ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثّؼبًِ ِغبس )

 (00250.(، ٚرؤص١ش رغضئخ اٌغٛق ثّؼبًِ ِغبس )08.6.اٌّغزٙذف ثّؼبًِ ِغبس )

Rٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

٠ٚؼٕٟ رٌه أْ أثؼبد الاعدزشار١غ١خ  08.ٌٍّٕٛرط   

% .2% ِددٓ اٌزغ١ددش فددٟ سػددب اٌؼّددلاء، أِددب ثددبلٟ إٌغددجخ ٚ٘ددٟ .8اٌزغدد٠ٛم١خ رفغددش 

اٌّزجم١دددخ رشعدددغ اٌدددٝ ِزغ١دددشاد أخدددشٜ ٌدددُ رشدددٍّٙب اٌذساعدددخ ٌٚدددُ ردددذخً فدددٟ اٌؼلالدددخ 

دلدخ الإٔؾذاس٠خ، ثبلإػبفخ اٌٟ ا٤خطدبء اٌؼشدٛائ١خ إٌبرغدخ ػدٓ أعدٍٛة عدؾت اٌؼ١ٕدخ ٚ

 اٌم١بط ٚغ١ش٘ب 0

 وثْبءً ػيي ٍب عجق، ٍخيص اىجبحج ئىي ٍب ٍيٌ:

٠ٛعددذ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ا٠غددبثٟ ٌزغضئددخ اٌغددٛق ٚرؾذ٠ددذ اٌغددٛق اٌّغددزٙذف ٌٍّٚشوددض  -

اٌغٛلٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء  ثبٌزطج١ك ػٍدٝ اٌّجؾدٛص١ٓ ِؾدً اٌذساعدخ ػٕدذ ِغدزٜٛ 

 0.50.ِؼ٠ٕٛخ 

الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي ولاء  اىفشض اىفشػٌ اىخبٌّ "ٍوجذ تأحَش ٍؼْوً ةثؼبد

 اىؼَلاء"

 (:6ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ ٌٙزا اٌفشع ػذح ٔزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي )
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 (6جذوه سوٌ )

 ّتبئج تحيَو اىتأحَشاد اىَجبرشح ةثؼبد الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي ولاء اىؼَلاء 

 وََخ ٍؼبٍو اىَغبس اىَغبس اىَجبرش ً

 *8.283 ولاء اىؼَلاء   تجضئخ اىغو   1

2 
تحذٍذ اىغو  

 اىَغتاذف
 *8.269 ولاء اىؼَلاء  

 *8.277 ولاء اىؼَلاء   اىَشمض اىغووٌ  3

 8.85*ٍؼْوً ػْذ ٍغتوى                    8.81**ٍؼْوً ػْذ ٍغتوى 

 : ٍِ ئػذاد اىجبحج  اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.اىَرذس

٠زؼؼ أْ اٌزؤص١ش اٌّجبشدش ٌزغضئدخ اٌغدٛق ٚرؾذ٠دذ اٌغدٛق ( 6ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

اٌّغزٙذف ٚاٌّشوض اٌغٛلٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء  رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

، ؽ١ش أْ اٌّشوض اٌغٛلٟ ٌٗ أوجش رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ثّؼبًِ ِغبس 0.5.

ؼٕدٛٞ رؾذ٠دذ اٌغدٛق ، ١ٍ٠ٚدٗ فدٟ اٌزدؤص١ش ثشدىً 0.5ِ.( ػٕذ ِغدزٜٛ ِؼ٠ٕٛدخ 0822.)

ٚأخ١دشًا رغضئدخ اٌغدٛق  0.5.( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛدخ 0862.اٌّغزٙذف ثّؼبًِ ِغبس )

 ( ثزؤص١ش ِؼ08.00ٕٞٛ.ثّؼبًِ ِغبس )

Rٚثٍغددددذ ل١ّددددخ ِؼبِددددً اٌزؾذ٠ددددذ 
2

، ٠ٚؼٕددددٟ رٌدددده أْ أثؼددددبد 0050.ٌٍّٕددددٛرط  

ٌٕغدجخ % ِدٓ اٌزغ١دش فدٟ ٚلاء اٌؼّدلاء ، أِدب ثدبلٟ ا0500الاعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ رفغش 

% اٌّزجم١خ رشعغ ٌّزغ١شاد أخشٜ ٌُ رشٍّٙب اٌذساعخ ٌُٚ رذخً فٟ اٌؼلالخ 2402ٟٚ٘ 

الإٔؾذاس٠خ، ثبلإػبفخ اٌٟ ا٤خطدبء اٌؼشدٛائ١خ إٌبرغدخ ػدٓ أعدٍٛة عدؾت اٌؼ١ٕدخ ٚدلدخ 

 اٌم١بط ٚغ١ش٘ب 0

 وثْبءً ػيي ٍب عجق، ٍخيص اىجبحج ئىي ٍب ٍيٌ:
ٍددٝ ٚلاء اٌؼّددلاء  ثددبٌزطج١ك ػٍددٝ ٠ٛعددذ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ا٠غددبثٟ ٌزغضئددخ اٌغددٛق  ػ -

 0.50.اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌزؾذ٠ذ اٌغٛق اٌّغدزٙذف ػٍدٝ ٚلاء اٌؼّدلاء  ثدبٌزطج١ك  -

 0.50.ػٍٝ اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ٝ اٌّجؾدٛص١ٓ ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕدٛٞ ٌٍّشودض اٌغدٛلٟ ػٍدٝ ٚلاء اٌؼّدلاء ثدبٌزطج١ك ػٍد -

 0.5.ثبٌششوبد  ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

اىفووشض اىفشػووٌ اىخبىووج " ٍوجووذ تووأحَش ٍؼْوووً ةثؼووبد الاعووتشاتَجَخ اىتغوووٍقَخ ػيووي 

ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ ٌٙزا اٌفشع اٌفشػدٟ اٌزدبثغ ٌٍفدشع اٌضدبٟٔ  سضب وولاء اىؼَلاء منو".

 (:2ػذح ٔزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي )

 

 

 



 دراسة ميدانية: أثر تطبيق الإستراتيجية التسويقية في تحقيق رضا وولاء العملاء  
 احمد عوض محمد عطيه

 

 

 8102  الجزء الثاني - العدد الثالث                              المجلد التاسع                               

983 

 (7جذوه سوٌ )

ّتبئج تحيَو اىتأحَشاد اىَجبرشح ةثؼبد الاعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ػيي ٍغتوى سضب 

 وولاء اىؼَلاء منو

 وََخ ٍؼبٍو اىَغبس اىَغبس اىَجبرش ً

 **8.322 سضب وولاء اىؼَلاء  تجضئخ اىغو   1

2 
تحذٍذ اىغو  

 اىَغتاذف
 **8.318 سضب وولاء اىؼَلاء 

 **8.416 اىؼَلاءسضب وولاء   اىَشمض اىغووٌ  3

 8.81** ٍؼْوً ػْذ ٍغتوى 

 

 

( ٠زؼؼ أْ اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌزغضئخ اٌغدٛق  ٚرؾذ٠دذ اٌغدٛق 2ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

اٌّغزٙذف ٚاٌّشوض اٌغٛلٟ ػٍٝ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء رٚ دلاٌخ اؽظدبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ 

اْ رغضئددخ اٌغددٛق  ٌددٗ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ػٍددٝ سػددب ٚٚلاء اٌؼّددلاء 0.0.ِؼ٠ٕٛددخ  ، ؽ١ددش ا

ٚاٌزدؤص١ش اٌّؼٕدٛٞ ٌزؾذ٠دذ اٌغدٛق  0.0.( ػٕدذ ِغدزٜٛ ِؼ٠ٕٛدخ 0088.ثّؼبًِ ِغبس )

، ٚاٌّشوددض اٌغددٛلٟ 0.0.( ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددخ .000.اٌّغددزٙذف ثّؼبِددً ِغددبس )

 (04060.ثّؼبًِ ِغبس ِؼٕٛٞ )

، ٠ٚؼٕدددٟ رٌددده أْ أثؼدددبد 04.5.ٌٍّٕدددٛرط  R2زؾذ٠دددذ ٚثٍغدددذ ل١ّدددخ ِؼبِدددً اٌ

% ِدٓ اٌزغ١دش فدٟ سػدب ٚٚلاء اٌؼّدلاء وىدً، أِدب 4.05الاعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ رفغدش 

% اٌّزجم١ددخ رشعددغ ٌّزغ١ددشاد أخددشٜ ٌددُ رشددٍّٙب اٌذساعددخ ٌٚددُ 5205ثددبلٟ إٌغددجخ ٚ٘ددٟ 

 ردذخً فددٟ اٌؼلالددخ الإٔؾذاس٠دخ، ثبلإػددبفخ اٌددٟ ا٤خطددبء اٌؼشدٛائ١خ إٌبرغددخ ػددٓ أعددٍٛة

 عؾت اٌؼ١ٕخ ٚدلخ اٌم١بط ٚغ١ش٘ب 0

 وثْبءً ػيي ٍب عجق، ٍخيص اىجبحج ئىي ٍب ٍيٌ:

٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌزغضئخ اٌغٛق  ػٍٝ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ  -

 0.00.اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ؼّددلاء ٠ٛعددذ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ا٠غددبثٟ ٌزؾذ٠ددذ اٌغددٛق اٌّغددزٙذف ػٍددٝ سػددب ٚٚلاء اٌ -

 0.00.ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعددذ رددؤص١ش ِؼٕددٛٞ ٌٍّشوددض اٌغددٛلٟ ػٍددٝ سػددب ٚٚلاء اٌؼّددلاء ثددبٌزطج١ك ػٍددٝ  -

 اٌّجؾٛص١ٓ ثبٌششوبد  ِؾً اٌذساعخ0

اىفووشض اىفشػووٌ اىشاثووغ " ٍوجووذ تووأحَش ٍؼْوووً ىلاعووتشاتَجَخ اىتغوووٍقَخ  منووو ػيووي 

 ء منو ".ٍغتوً سضب وولاء اىؼَلا

ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ ٌٙزا اٌفشع اٌفشػٟ اٌزبثغ ٌٍفشع اٌضبٟٔ ػذح ٔزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػدؼ ثبٌغدذٚي 

(2:) 

 

 اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي.: من إعداد الباحث المصدر
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 (8جذوه سوٌ )

ّتبئج تحيَو اىتأحَشاد اىَجبرشح ىلإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ منو ػيي ٍغتوى سضب 

 وولاء اىؼَلاء منو

 وََخ ٍؼبٍو اىَغبس اىَغبس اىَجبرش ً

1 
الاعتشاتَجَخ 

 **8.613 سضب وولاء اىؼَلاء  اىتغوٍقَخ 

 8.81**ٍؼْوً ػْذ ٍغتوى 

 : ٍِ ئػذاد اىجبحج اػتَبداً ػيي ّتبئج اىتحيَو الإحربئٌ.اىَرذس

 

( ٠زؼؼ أْ اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌٍزغد٠ٛك اٌدذاخٍٟ ػٍدٝ ِغدزٛٞ 2ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

 0.00.ِؼ٠ٕٛخ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

٠ٚؼٕدٟ رٌده أْ الاعدزشار١غ١خ  0046.ٌٍّٕدٛرط  R2ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبِدً اٌزؾذ٠دذ 

% ِدٓ اٌزغ١دش فدٟ سػدب ٚٚلاء اٌؼّدلاء، أِدب ثدبلٟ إٌغدجخ ٚ٘دٟ 0406اٌزغ٠ٛم١خ رفغدش 

% اٌّزجم١ددخ رشعددغ ٌّزغ١ددشاد أخددشٜ ٌددُ رشددٍّٙب اٌذساعددخ ٌٚددُ رددذخً فددٟ اٌؼلالددخ 6504

ٚدلدخ  الإٔؾذاس٠خ، ثبلإػبفخ اٌٟ ا٤خطدبء اٌؼشدٛائ١خ إٌبرغدخ ػدٓ أعدٍٛة عدؾت اٌؼ١ٕدخ

 اٌم١بط ٚغ١ش٘ب 0

 وثْبءً ػيي ٍب عجق، ٍخيص اىجبحج  ئىي ٍب ٍيٌ:

٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌلاعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ  وىً ػٍٝ سػب ٚٚلاء اٌؼّدلاء  -

 0.00.وىً ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّجؾٛص١ٓ ِؾً اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

غ١خ اٌزغد٠ٛم١خ ػٍدٝ أثؼدبد ِٓ اخزجبس اٌفدشٚع اٌغدبثمخ اٌخبطدخ ثزدؤص١ش أثؼدبد الاعدزشار١

حجووود صووحخ اىفووشض اىشئَغووٌ  ِغددزٛٞ سػددب ٚٚلاء اٌؼّددلاء، ٠خٍددض اٌجبؽددش  اٌددٝ

 اىخبٌّ.
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 اىْتبئج اىؼبٍخ: .18

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ أْ ِؼظدُ ٘دزٖ اٌشدشوبد لا ٠ٛعدذ ٌدذ٠ٙب اعدزشار١غ١خ رغد٠ٛم١خ  -0

 ٚاػؾخ ِج١ٕخ ػٍٝ أعظ ػ١ٍّخ ٚػٍٝ دساعبد ٌٍغٛق0

وبد لا رمَٛ ثؼًّ دساعبد ٌٍغٛق ٚػًّ ِغؼ أصجزذ اٌذساعخ أْ ٘زٖ اٌشش -8

اؽظبئٟ ٌٍمطبػبد اٌغٛل١خ ٌزؾذ٠ذ ػذد اٌغىبْ ٚاٌؼّش ِٚغز٠ٛبد اٌزؼ١ٍُ 

ِٚغز٠ٛبد اٌذخٛي ٚؽغُ ا٤عش ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌج١بٔبد اٌذ٠ّٛعشاف١خ اٌزٟ رف١ذ 

 اٌششوخ فٟ رمغ١ُ اٌغٛق ٚرؾذ٠ذ اٌغٛق اٌّغزٙذف 0

لا رمَٛ ٘زٖ اٌششوبد ثزم١١ُ ٚدساعخ لطبػبد اٌغٛق ٚر١١ّض٘ب ػٓ ثؼؼٙب، ٚلا   -0

 رٙزُ ثزم١١ُ عبرث١خ وً لطبع عٛلٟ ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌّؾ١طخ ثٗ 0

غبٌج١خ ٘زٖ اٌششوبد رم١ظ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ِٓ خلاي سلُ اٌّج١ؼبد اٌغٕٛٞ  -4

سػب ٚٚلاء  اٌزٞ رؾممٗ اٌششوخ ثؼ١ذاً ػٓ اٌطشق اٌؼ١ٍّخ ٚاٌّذسٚعخ ٌم١بط

 اٌؼّلاء0

رؾبٚي ٘زٖ اٌششوبد البِخ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِغ ػّلائٙب ٌؼّبْ رىشاس  -5

 اٌّؼبِلاد ِٚؾبٌٚخ خٍك اٌٛلاء ٌٍؼّلاء ٚالإسرجبؽ ثبٌششوخ ِٕٚزغبرٙب0

 اىتوصَبد :  .11

ػشٚسح الإ٘زّبَ ثبٌزخط١ؾ ٚدساعخ اٌغٛق ٌٍزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد ٚسغجبد  -0

 فٟ ا٤عٙضح اٌىٙشث١خ إٌّض١ٌخ 0اٌؼّلاء ٚاٌّٛاطفبد اٌّطٍٛثخ 

ػشٚسح دساعخ اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛغشاف١خ وبٌغٓ ٚإٌٛع ٚاٌغٕظ ِٚغزٛٞ اٌزؼ١ٍُ  -8

ٚأ٠ؼبً اٌّشاوض ٚاٌطجمبد الإعزّبػ١خ ٌٍؼّلاء ٚرٌه ر١ّٙذا ٌزمغ١ُ اٌغٛق 

 ٌمطبػبد0

رم١١ُ ٚدساعخ لطبػبد اٌغٛق ٚر١١ّض٘ب ػٓ ثؼؼٙب، ٚالإ٘زّبَ ثزم١١ُ عبرث١خ  -0

 ٟ ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌّؾ١طخ ثٗ 0وً لطبع عٛل

ػشٚسح الإ٘زّبَ ثم١بط سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ِٓ خلاي ؽشق ػ١ٍّخ  -4

ِذسٚعخ ٚالإ٘زّبَ أوضش ثجؾٛس اٌزغ٠ٛك؛ ٚػذَ الإ٘زّبَ فمؾ ثشلُ اٌّج١ؼبد 

ُّؾمك ، فشلُ اٌّج١ؼبد ٚؽذٖ لذ ٠ىْٛ غ١ش وبفٍ ٌم١بط سػب اٌؼّلاء  اٌ

 ٚٚلائ0ُٙ

ٍخ ا٤عً ١ِّٚضح ِغ اٌؼّلاء ٌؼّبْ رىشاس الإعزّشاس فٟ البِخ ػلالبد ؽ٠ٛ -5

 اٌّؼبِلاد ِٚؾبٌٚخ خٍك اٌٛلاء ٌٍؼّلاء ٚالإسرجبؽ ثبٌششوخ ِٕٚزغبرٙب0
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 اىَشاجغ : .12

 اولا: اىَشاجغ اىؼشثَخ :

(،"ٍذً تجٌْ ٍنوّبد الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ 2..8أثٛػ٠ٍٟٛ، غبدح ِؾّٛد علاِخ، ) -1

ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ، سعبٌخ فٌ اىَربسف اىؼبٍيخ فٌ فيغطَِ"

 ثغضح0

"ٍحذداد جودح اىخذٍخ اىرحَخ وأحش ب ػيي سضب اىؼَلاء (، 0..8الإِبَ،ٚفمٟ اٌغ١ذ،) -2

، اٌّغٍخ اٌّظش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، فٌ اىَغتشفَبد اىحنوٍَخ ثَحبفظخ اىذوايَخ"

 ، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ إٌّظٛسح820اٌّغٍذ 

"أحش ٍغتوى جودح اىخذٍخ (، 8.00ــــــــــ ، اٌمظجٟ، ِٕٟ ِؾّذ، )ـــــــــــــــــــ -3

،  اىفْذوَخ ػيي سضبء اىؼَلاء، دساعخ تطجَقَخ ػيي فْبد  اىخَظ ّجوً ثبىقب شح"

 اٌّغٍخ اٌّظش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، اٌؼذد اٌضبٌش، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ إٌّظٛسح0

 ، ثذْٚ ٔبشش ، اٌمب٘شح0""ئداسح اىتغوٍق(، ...8ثبصسػخ، ِؾّٛد طبدق، ) -4

 اٌّىزجخ ا٤وبد١ّ٠خ، اٌمب٘شح0 " ئداسح اىتغوٍق"(، 0..8ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ، ) -5

"ثحوث اىتغوٍق ىيتخطَط واىشوبثخ وئتخبر اىقشاساد ( 0225ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ، ) -6

 ، ثذْٚ ٔبشش، اٌمب٘شح0 الإداسٍخ"

، اٌّىزجخ اىتطجَقبد" -الإعتشاتَجَبد -"ئداسح اىتغوٍق اىَفب ٌَ(، 2..8عجش، أؽّذ ) -7

 اٌؼظش٠خ ٌٍٕشش، إٌّظٛسح0

"تأحَش اىروسح اىز َْخ ػيي ولاء اىؼَلاء"، (، 8.00خ١ًٍ،ػظبَ ػجذ اٌٙبدٞ ػٍٟ، ) -8

 ، اٌؼذد ا٤ٚي، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ إٌّظٛسح0اىَجيخ اىَرشٍخ ىيذساعبد اىتجبسٍخ"

شا١ُ٘ ، إٌّجبٚٞ ، ػضٖ ػجذ إٌّؼُ ، وبًِ ، ِؾّٛد أثٛ اٌّغذ، دوشٚسٞ، ِٕٟ اث -9

"دوس أثؼبد وََخ اىؼلاوخ فٌ تحقَق سضب اىؼََو ثبىتطجَق ػيي ميَبد اىتجبسح (، 8.00)

، اٌّغٍخ اٌّظش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، اٌؼذد اٌشاثغ، و١ٍخ واىؼيوً الإداسٍخ فٌ ٍرش"

 اٌزغبسح، عبِؼخ إٌّظٛسح0

، ثذْٚ ٔبشش، ِٕفز "أعبعَبد اىتغوٍق اىحذٍج"(، 2..8سشبد، ػجذ إٌّؼُ ِؾّذ، ) -11

 ث١غ اٌىزت، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ لٕبح اٌغ٠ٛظ، الإعّبػ١ٍ١خ0

، "دساعبد وثحوث تطجَقَخ فٌ اىتغوٍق"(، 8.08ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ، ) -11

 اٌّئٌف، اٌغضء اٌضب0ٟٔ

"توعَط عَبعبد تجضئخ اىغو  فٌ اىؼلاوخ ثَِ ػلاٍبد ، (8.02علاَ، د٠ٕب أؽّذ،) -12

اىَوصع وعيوك اىششاء ىذً اىَغتايل اىَرشً: ثبىتطجَق ػيٌ ٍتبجش اىتجضئخ اىنجشً 

 ، سعبٌخ دوزٛساح غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌزغبسح ثبلإعّبػ١ٍ١خ، عبِؼخ لٕبح اٌغ٠ٛظ0فٌ ٍرش"
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ٌ سفغ اىحرخ اىغووَخ "دوس الإعتشاتَجَخ اىتغوٍقَخ ف(، 8.00عؼذ، أ١ٌٚذٞ، ) -13

سعبٌخ ِبعغز١ش، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش،  ىيَإعغخ اىخذٍَخ"

 عبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ، ٚسلٍخ، اٌغضائش0

"اىؼلاوخ ثَِ اىروسح اىز َْخ ىَتبجش اىخذٍخ اىزاتَخ (، 8.00شف١ك، ِٕٟ ٠ٛعف، ) -14

اٌّظش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ،  ، اٌّغٍخ وسضب اىؼََو ػْاب ثجَاوسٍخ ٍرش اىؼشثَخ"

 اٌؼذد ا٤ٚي، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ إٌّظٛسح0

ٍجبدئ ػيََخ وٍشنلاد  -"ئداسح اىتغوٍق(، 8.00ػجذ اٌٙبدٞ، أؽّذ اثشا١ُ٘، ) -15

 ، عبِؼخ ثٕٙب، ِىزجخ اٌغبِؼخ0تطجَقَخ فٌ اىذوه اىْبٍَخ"

ٍغب َخ اىؼلاٍخ "تأحَش دسجخ سضب اىؼََو ػيي تطوٍش (، .8.0فشاط،٘جخ أؽّذ ِؾّذ،) -16

 ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ اٌمب٘شح0 اىتجبسٍخ ىَتجش اىتجضئخ"
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