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 (*) أمل علي محمد سليمان 

 

 

 هكّددٜاىزْبفَددٞخ ىَصددوف اىغيٝددوح الأ اىَٞدديح أصددو ٗلاء اىعَٞددو عيددٚ رؾَددِٞ ٍعوفددخ ىددٚإ ٕددلفذ اىلهاٍددخانًهخصصض  

 theory)ٗظد  اىروظدٞبد اعزَدبكا عيدٚ ّ وٝدٔ اىزجدبكه الاعزَدبعٜ  رٌ ثْبء أكثٞبد اىجؾشٗثعل ٍواععخ ، ثبىَ٘كاُ

of social exchange)  ٌَٞٗقدل ردٌ ر٘ىٝد   خائٞ٘اعزَدبكا عيدٚ عْٞدخ ع د خألأٗىٞد ىغَد  اىجٞبّدبد خاٍدزجبّٗقدل ردٌ رصد

اىعلاقدخ ثدِٞ ٗلاء اىعَٞدو  خفدىَعو خإؽصدبئٞأٍدبىٞت  حٗقل ردٌ اٍدزقلاً عدل، .خمبٍي ٍعجؤح 011رٌ إهعبع  خاٍزجبّ 021

ٍْٖدب  ّزدبئظ حردٌ اىز٘لدو ىعدل ٗثْبء عيٚ رؾيٞو اىلهاٍخ ثبىَ٘كاُ هكّٜاىزْبفَٞخ ىَصوف اىغيٝوح الأ ٗرؾَِٞ اىَٞيح

 ٌُ اىَصدددوف اىعَدددو عيدددٚ ٗظددد   حكاهإٍَدددب ٝؾدددزٌ عيدددٚ  ٍوررعدددخَّدددجخ ٗلاء اىعَدددلاء اىؾدددبىِٞٞ ىَصدددوف اىغيٝدددوح ا

 .اىزَ٘ٝقٞخ اىزٜ رعَو عيٚ ىٝبكح ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ دالاٍزوارٞغٞب
 

 .خاىَٞيح اىزْبفَٞ، ٗلاء اىعَٞو، اىعَلاء :اىنيَبد اىَرزبؽٞخ

 

 

The Effect of Customer Loyalty on Improving The Competitive Advantage of 
Gezira Sudanese Jordanian Bank 

 

Amel Ali Mohamad 

 

Abstract: The study objective to know the impact of client loyalty on the improve of 

competitive advantage to Jordanian Gazeera Bank, after reviewing the research 

literature hypothesis of were put relying on the theory of social exchange), a 

questionnaire was designed to collect data using a random sample a 120 questionnaire 

was given out and 100 form came back filed out completely. Many statistical methods 

were used to know the relation between the client loyalty and improve of competitive 

advantage of Jordanian Gazeera Bank, according to the study analysis many results 

were achieved on it recommendations were put. 
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 انًقذيت  

أقدو  فٜ إٝغبك عَدلاء عدلك اعزَدبكا عيدٚ هعدبه اىجٞد  ٍد  إزَدبً إٔزٌ اىَْزغُ٘ اىَبظٜ فٜ

ألدجؼ  أٍدب اىٞدً٘ ٍد  اىَزاٞدواد اىزدٜ غدوأ د عيدٚ اىََدزٖينِٞ ٗاىَد٘ة ٗاىزقْٞدخ، ثبىعَلاء اىؾبىِٞٞ

ُ  الإّزبعٞددخ ْٕبىددل هددجٔ اررددبة ثددِٞ اىَْ َددبد  عيددٚ اىعَددلاء ٗرَْٞددزٌٖ ٗعقددل  خاىَؾبف دد ٗاىقلٍٞددخ ثددؤ

ٝدوٙ ىَعوفدخ مٞدف  ٗمىل ثبىعَدو عيدٚ الاٍدزَبع ىٖدٌ ٗاٍدزيٖبً ؽبعدبرٌٖ، ٕ٘ الأٍبً هومبد ٍعٌٖ

ثاوض اى٘ل٘ه إىٚ هظبئٔ ٍِٗ صٌ ٗلائٔ ٗاىعَو عيٚ إهجبعٔ، اىقلٍخ أٗ اىعَٞو اىَيعخ
(0). 

 

 انبحث تيشكه

 ٗارَبع اىَ٘ة اىَصوفٜ ٍ  رْ٘ع ٗرط٘ه اىقدلٍبد ؽلح اىَْبفَخ ثِٞ اىَصبهف إُ اهزلاك

 ىدل ٍدبٌٕمدو م، اىَصدوفٜ ىدلٌٖٝ ٗأٍبىٞت رقلَٖٝب إىٚ عبّت رْ٘ع اىعَلاء ٗىٝبكح اى٘عٜ اىَصوفٞخ

 خىدٔ ٍَدب فدوض عيدٚ اىَصدبهف ٍغَ٘عد خىَقلٍداىَصدوفٞخ  خىغ٘كح اىقلٍىٝبكح ر٘قعبد اىعَٞو  فٜ

ُ   ذ. ٗأٝقْٔإىٚ ٗلائٍجٞو هظب اىعَٞو ٍِٗ صٌ اى٘ل٘ه فٜ  ٍِ اىقٞ٘ك ٗاىزؾلٝبد ٗلاء  اىَصدبهف إ

اىعَٞو ىٔ ٍوكٗك اقزصبكٛ مجٞو فبىَْ َبد اىزٜ رزَز  ثْصدٞت امجدو ٍدِ ٗلاء اىعَدلاء رؾقدد ٍيٝدلا 

 حّٞدخ إعدبكإىدٚ عبّدت رد٘افو  ٜأٍدعبها عيدٍعللاد اى واء ٗالاٍدزعلاك ىدلف   حّزٞغخ ىيٝبك ٍِ الأهثبػ

اىزعبٍو 
(2)

اىعَدلاء اىغدلك ّزٞغدخ  ٗاىدزعيٌ ٍٗيٝدلا ٍدِ حّزٞغدخ اىقجدو ىيقلٍدخ واىزنيردخ الأقد.إىدٚ عبّدت 

 ىنيَددٔ الاٝغبثٞددخ ٍددِ اىعَددلاء اىؾددبىِٞٞ اىواظددِٞٞ.
(3)

ث٘عددٔ عددبً  اىعوثٞددخىددنىل ٍددعذ اىَصددبهف  

ىٝددبكح ٗلاء عَلائٖددب عجدو عددلٓ ٍٗددبئو ٗغددوة ٍْٖددب اىز٘عددٔ ثبىزَدد٘ٝد  ٚفددبإ إىددٗاىَد٘كاّٞخ ث٘عددٔ 

 Customer Relationship Management((CRM علاقددبد اىيثددبئِ ٗإكاهح، اىزرددبعيٜ )اىَجبهددو(
(4)

 

 LPs))Loyalty programsٗرجْٚ ٍدب ٝعدوف ثجدواٍظ اىد٘لاء 
(5) 

ٗلاء  ءإٔدلافٖب ثْدبٗاىزدٜ ٍدِ إٔدٌ 

ٗلاء عَلائٖددب  ًٍَددزَو ىقٞددبىيعَٞددو ٍَددب ؽددزٌ عيددٚ اىَصددبهف اىعَددو ث ددنو  ٜؽقٞقدد
(6)

ؽددلكد ٗقددل 

أهثعٔ إثعبك ىقٞبً ٗلاء اىعَٞدو  واىزَ٘ٝد اىَعبل دأكثٞب
(7)

 حّٞدخ إعدبك -2 خاىَْط٘قداىنيَدخ  -0ٕدٜ  

 ءىلهاٍدخ ٗثْدب اىزٜ ٍٞزٌ الاعزَبك عيٖٞب فٞب ٕٜٗ ٍي٘ك اى بمٜ -4علً اىؾَبٍٞخ ىيَعو  -3اىزعبٍو 

 :الأٍئيخ اٟرٞخعِ  الإعبثخٍِٗ فلاه اىجؾش ٍٞزٌ  عيٚ ٍب ٍجد

ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ  خاىَٞيح اىزْبفَٞٗرؾَِٞ  ٕو ر٘عل علاقخ ثِٞ ٗلاء اىعَٞو -0

 ؟ثبىَ٘كاُ 

 خاىَٞيح اىزْبفَٞ ٕو ر٘عل علاقخ ثِٞ اىنيَخ الاٝغبثٞخ اىَْط٘قخ ٍِ اىعَٞو ٗرؾَِٞ -2

 ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ.؟

اىَٞيح اىزْبفَٞخ ىَصوف  ٕو ر٘عل علاقخ ثِٞ علً إؽَبً اىعَٞو ارغبٓ اىَعو ٗرؾَِٞ -3

 اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ.؟

 فاىزْبفَٞخ ىَصونبٗٙ ٗرؾَِٞ اىَٞيح ٕو ر٘عل علاقخ ثِٞ ٍي٘ك اىعَٞو ارغبٓ اى  -4

 اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ ؟

 أهًيه انبحث 

اىَد٘كاّٞخ أّٖب رَيػ اىع٘ء عيٚ ٍ٘ظد٘ع ؽٞد٘ٛ ٕٗدبً ىغَٞد  اىَصدبهف  ٜاىلهاٍخ ف ر ٖو إَٔٞخ

َٝدٌٖ فدٜ رؾَدِٞ  اٍُدلٙ َٝندِ  إٔٛد٘ ٗلاء اىعَٞدو ٗاىدٚ  إلاالاٍدزَواهٝخ ٗاىَْد٘  رَعٚ إىدٚ ٜاىز

 ىيَصبهف اىَ٘كاّٞخ ث٘عٔ عبً ٍٗصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ ث٘عٔ فبإ  خاىزْبفَٞاىَٞيح 

  أهذاف انبحث

 :ٖٝلف اىجؾش إىٚ رؾقٞد علح إٔلاف ٍْٖب



 

 .... أٍو ٍيَٞبُأصو ٗلاء اىعَٞو عيٚ رؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ    59
 

َٝنِ اُ رَبعل الإكاهح اىعيٞب ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ عيٚ ارقبم  رقلٌٝ ر٘لٞبد -0

 ء ىيَصوف.اىقواهاد اىزٜ رٌَٖ فٜ رؾَِٞ ٗىٝبكح ٗلاء اىعَلا

 اىغيٝوح الأهكّٜ ٍصوف اىزعوف عيٚ إٌٔ اىع٘اٍو اىزٜ رؤصو عيٚ ٗلاء عَلاء -2

 ثبىَ٘كاُ  ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ كهاٍخ أصو ٗلاء اىعَلاء عيٚ رؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ -3

 

  فروع انبحث

 :ثْبء عيٚ أكثٞبد اىجؾش ٗاىلهاٍبد اىَبثقخ رٌ ٗظ  اىروظٞخ اىوئَٞٞخ ىيجؾش ٕٗٚ

اىَٞدديح اىزْبفَددٞخ ىَصددوف اىغيٝددوح  ثددِٞ ٗلاء اىعَٞددو ٗرؾَددِٞ خ إؽصددبئٞخعلاقددخ ماد كلاىددر٘عددل 

 ٕٜ:خ فوعٞ ٗقل رروعذ ٍِ اىروض اىوئَٜٞ علٓ فوٗض الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ.

الاٝغبثٞخ اىَْط٘قخ ٍِ اىعَٞو ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ خ ينيَى ر٘عل علاقخ ماد كلاىٔ إؽصبئٞخ .0

 ثبىَ٘كاُ. ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ

 ارغبٓ اىَعو ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ ثِٞ علً إؽَبً اىعَٞو ر٘عل علاقخ ماد كلاىٔ إؽصبئٞخ .2

 ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ.

اىزْبفَٞخ اىَٞيح  ِاى نبٗٙ ٗرؾَٞ ٓاىعَٞو ارغب كإؽصبئٞخ ىَي٘ر٘عل علاقخ ماد كلاىٔ  .3

 اىغيٝوح الأهكّٜ ثبىَ٘كاُ. فىَصو

 

  نًىرج انبحث

   نًىرج انذراصت .1

 اىَزاٞواد اىََزقيخ )ٗلاء اىعَٞو( 

 انًتغير انتابع  يقياس ولاء انعًيم

 

 

 

 

 2103ًاعلاك اىجبؽضٔ -

  حذود انبحث

-  

 

 ً.2104-2119ًثِٞ  خاىيٍْٞاىرزوح ٝاطٚ اىجؾش  .انريانيتانحذود  -

 اىقوغً٘.–. ٝاطٚ اىجؾش اىروع اىوئَٜٞ ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜانًكانيتانحذود   -

اىروع  –. ٝاطٚ اىجؾش عَلاء ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ثَقزيف هوائؾٌٖ انحذود انبشريت -

 اىوئَٜٞ اىقوغً٘.

 

 ينهح انبحث 

المنطوقة. ةلكمما-ا  

 كلسدددددددمو ا عددددددسم اللسددددددد   لمسدددددد  - 
لشك وىاتج ه اال ميل   

 

 

اىزْبفَٞخ  اىَٞيح  
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  ؽبىٔ كهاٍخ اىزؾيٞيٜ. رٌ الاعزَبك عيٚ اىَْٖظ اى٘لرٜ

  يظادر انبحث

ٗردٌ عَعٖدب ٍدِ فدلاه الاٍدزجٞبُ ، خاىَصدبكه الأٗىٞد، رٌ الاعزَبك عيٚ ّ٘عِٞ ٍدِ اىَصدبكه

أٍددب اىجٞبّدبد اىضبّ٘ٝددخ ردٌ اىؾصدد٘ه عيٖٞدب ٍددِ اىنزددت  ٜاىغيٝدوح الاهكّدد عَدلاء ٍصددوف إىددٚاىَ٘عدٔ 

اىزدٜ ىٖدب علاقددخ  دالاىنزوّٗٞدخ ٗاىَقدبلاٗاىجؾد٘س ٗاىدلٗهٝبد ٗاىزقدبهٝو ٗاىَ٘اقد   خاىعوثٞدخ ٗالأعْجٞد

 ثَ٘ظ٘ع اىجؾش.

 

 انذراصاث انضابقت 

 هٍبىخ ٍبعَزٞو ثعْد٘اُ )ٗاقد  اٍدزقلاً اىَديٝظ اىزَد٘ٝقٜ ، كهاٍخ ٍؾَل عجل اىوؽَِ اث٘ ٍْلٝو

ٗأصددوٓ عيددٚ ٗلاء اىيثددبئِ(
(8)

ٕددلفذ اىلهاٍددخ إىددٚ ، الارصددبلاد اىريَددطْٞٞخ خكهاٍددخ ؽبىددٔ هددوم

ْٕبىددل  ُ  أإٔدٌ اىْزددبئظ اىزدٜ ر٘لديذ إىٖٞدب ، اىيثدبئٍِعوفدٔ اىعلاقدخ ثدِٞ اىَدديٝظ اىزَد٘ٝقٜ ٗٗلاء 

هددومٔ الارصددبلاد اىريَددطْٞٞخ  فددٜثددِٞ اٍددزقلاً اىَدديٝظ اىزَدد٘ٝقٜ  خ إؽصددبئٞخعلاقددخ ماد كلاىدد

 %.64ٗٗلاء اىيثبئِ ثَْجٔ 

 ُكهاٍخ عجٞل هبٕو ثعْ٘ا
(9)

رعيٝي اىَٞديح اىزْبفَدٞخ فدٜ اىقدلٍبد اىَصدوفٞخ الاىنزوّٗدٜ قطدبع  

ِ. ٕدلفذ اىلهاٍدخ إىددٚ اىزعدوف عيدٚ أصددو اىقدلٍبد اىَصدوفٞخ الاىنزوّٗٞددخ عْددٞ خاىجْد٘ك ٍؾبف د

عْددِٞ. ٗإٔددٌ اىْزددبئظ اىزددٜ ر٘لددو إىٖٞددب أُ  خعيددٚ ىٝددبكح اىَٞدديح اىزْبفَددٞخ ىقطددبع اىجْدد٘ك ٍؾبف دد

ىٝدبكح  فٜرعَو عيٚ ىٝبكح اىَٞيح اىزْبفَٞخ ىقطبع اىجْ٘ك ٗرٌَٖ  خاىقلٍبد اىَصوفٞخ الاىنزوّٗٞ

 هظب اىعَلاء.

 ؽَل ؽَيح فيٞرخ ٗآفوُٗأ كهاٍخ
(01)

كهاٍخ رطجٞقٞخ عيدٚ –أصو ع٘كح اىقلٍخ عيٚ ٗلاء اىعَلاء 

اىقدلٍبد اىرْلقٞددخ ثَلْٝددخ عددلُ ٕددلفذ اىلهاٍددخ إىدٚ اىزعددوف عيددٚ أصددو عدد٘كح اىقلٍددخ عيددٚ ٗلاء 

ْزبئظ اىزٜ ر٘لو إىٖٞب أُ ْٕبىدل علاقدخ إٝغبثٞدٔ ثدِٞ أثعدبك عد٘كح اىقلٍدخ اىرْلقٞدخ اىاىعَلاء ٗإٌٔ 

 ( ٗٗلاء اىعَٞو ىيرْلة. اىَيٍَ٘خ، ىزعبغفا، الاٍزغبثخ)ٍوعٔ 

  ٌكهاٍدخ ّغد٘ك ؽدبر
(00) 

كهاٍددخ  –ثعْدد٘اُ )ررعٞدو هظدب اىيثدُ٘ مَددلفو اٍدزوارٞغٜ ىجْدبء ٗلائدٔ 

ُ   حعيٚ علىيؾلٝل( قبٍذ اىلهاٍخ  ٛؽبىٔ ٍصْ  اىغيائو ْٕبىل علاقخ اٝغبثٞدٔ  افزواظبد ٍْٖب أ

إما رددٌ  ٚاىيثدُ٘ اىوظد ُ  إٔدٌ اىْزدبئظ اىزدٜ ر٘لدو إىٖٞدب أٗ، ثدِٞ هظدب اىيثدبئِ ٍَٗدز٘ٙ ٗلائٖدٌ

 اىوظب إىٚ ٗلاء. الاعزْبء ثٔ ٍٞزؾ٘ه

 ٍددبٍٚ فٞددبض اىاددواٗٙ، كهاٍددخ ٍَددلٗػ غددبٝ  اىيٝددبكاد 
(02)

ثعْدد٘اُ )رددؤصٞو اىَعوفددخ اىزَدد٘ٝقٞخ  

، عَدبُ–كهاٍخ ٍٞلاّٞٔ عيٚ أهثبة الأٍو –يٚ اى٘لاء ىيعلاٍخ اىزغبهٝخ ىيَي  اىَعَوح ىييثبئِ ع

إٔددٌ اىْزددبئظ ٗعدد٘ك فددوٗة ماد كلاىددٔ إؽصددبئٞخ ىيَعوفددخ اىَدد٘قٞخ ىلهثددبة الأٍددو ٝعدديٙ ىددجعط 

الأفدوٙ  خاىلَٝاوافٞد صأٍب اىقصدبئاىَْٖدخ(، اىزؾصدٞو اىعيَدٜ، )اىعَوخ فصبئصٌٖ اىلَٝاوافٞ

فددٜ اىدد٘لاء ىيعلاٍددخ  الاعزَبعٞددخ ٗاىددلفو اى ددٖوٛ( ىددٌ رنددِ ٍددججب فددٜ افددزلافٌٖاىؾبىددخ ، )اىغددٌْ

 َٝزينّٖ٘ب.  اىزٜ خىَ٘قٞااىزغبهٝخ ثَجت اىَعوفخ 

  كهاٍخ ٍؾَ٘ك عج٘ك
(03)

اىَديٝظ اىزَد٘ٝقٜ ٗأصدوٓ عيدٚ اٍدزقلاً قد  اهٍبىخ ٍبعَدزٞو ثعْد٘اُ )ٗ 

اىعبٍخ ىلارصبلاد فٜ ٍ٘هٝب( ٕدلفذ اىلهاٍدخ إىدٚ اىزعدوف  خؽبىخ: اىَؤٍَٗلاء اىعَلاء كهاٍخ 

ىَؤٍَددخ اىعبٍددخ  فٞددب اىزددوٗٝظ، اىز٘ىٝدد ، اىَددعو، اىَْددزظ اىزَدد٘ٝقٜ اىَدديٝظ اٍددزقلاً عيددٚ ٍددلٙ

 إٔدٌ ٝعدل ٍدِ اىزَد٘ٝقٜ اىَديٝظ ُ  أعيٚ ٗلاء اىعَلاء. ٍِٗ إٌٔ ّزبئظ اىلهاٍدخ  ىلارصبلاد ٗأصوٓ
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 ٗثِٞ ثْٞٔ ٗفبء ؽيقخ ٗفيد عَٞو كائٌب عيٖٞ ٗاىَؾبف خ إهظبء اىعَٞو عيٚ رعَو ٜاىعْبلو اىز

 ىيَْ َدددبد ٍدددبكٛ ٍدددوكٗك رؾقٞدددد فدددٜ اىَدددؤصوح اىقددد٘ٙ ٕددد٘ اىزَددد٘ٝقٜ مدددنىل اىَددديٝظ، اى دددومخ

 ٍْٗزغبرٖدب ىي دومخ ٗفٞدب   ؽزدٚ ٝصدجؼ ٗصقزدٔ اىََزٖيل ٗلاء رْبفَٞخ ٗمَت ٍٞيح عيٚ ٗاىؾص٘ه

 اىزْبفٌ. ثٞئخ فٜ اىزَ٘ٝد عَيٞخ ّغبػ عِ ٝعجو قل ٕٗنا

 

 يظطهحاث انبحث 

ٌٕ الأهقبإ اىنِٝ ٝزعبٍيُ٘ ٍ  اىَْ َخ ٗٝزيقُ٘ ٍْٖب اىَي  ٗاىقلٍبد ٍْٖب   انعًلاء -انعًيم

. customer-client ٗٝطيد عيٌٖٞ اىََزٖينِٞ اٗ اىيثبئِ
(14)

 

customer loyalty اىعَٞوولاء 
(05) 

 long manٝوع  ألو ميَخ ٗلاء فٜ اىياخ اىعوثٞخ إىٚ اىقوة ٗاىَؾجخ ثَْٞب فٜ اىَعغٌ الاّغيٞديٛ 

 ف ثؤّٔ اىوغجخ اىَيؾخ فٜ رقلٌٝ اىلعٌ ٗإظٖبه ٍ دبعو اىد٘ك ىللدلقبء أٗ اىَؤٍَدبد أٗ اىد٘غِ.ٝعو  

ىيَدد٘كح  ٝصددو اىددنٛٔ اى ددع٘ه ثددبىقوة ٗالاهرجددبغ ف )أّ ددأٍددب ٍرٖددً٘ اىدد٘لاء ٍددِ ّبؽٞددخ رَدد٘ٝقٞخ ٝعددو  

فدواك أٗ اىَؤٍَددبد أٗ اى دومبد أٗ اىَْزغددبد ٗإظٖددبه ٗاىَؾجدخ ٗالاّزَددبء ٗاىْصدوح ٗاىددلعٌ ّؾدد٘ الأ

اقزْبء غٞو ٕنٓ اىَْزغدبد اٗ اىقدلٍبد إىدٚ عبّدت اى٘قد٘ف ٍد  اىَْ َدخ  مىل عجو ٍؤهواد ٍضو علً

ف ٗلاء اىعَٞو ثؤّٔ ٍقٞبً اىعَٞو ٗهغجزٔ اٍبفٜ الأىٍبد(  َ دبهمخ اىزجبكىٞدخ اىفٜ  فيٞت م٘ريو فٞعو 

اىَْ َددخ  خثؤّ ددط
(16)

اىعجددلىٚ عجٞددل أٍددب 
(19)

دد  ٍعبٗكرددٔ اى ددواء ٍددِ اى ددومخ ب وف ٗلاء اىعَٞددو ثؤّٖددع 

ّرَٖب ٍواد ٍ  علً قج٘ىٔ اى واء ٍِ اىَْبفَدِٞ عيدٚ اىدوغٌ ٍدِ ٍؾدبٗلارٌٖ ىغنثدٔ. ْٕٗدبك هدنيِٞ 

اىعَٞددو ىي دددومخ  ءٗٗلاىيَدديعخ ٍددِ اىدد٘لاء ٝغددت أُ رؾددوإ عيَٖٞددب اىَْ َدددخ َٕٗددب ٗلاء اىعَٞددو 

ٍدِ اىد٘لاء رقيدد  اىَْدزظ. مَدب ٝ٘عدل عدلٓ أّد٘اع حٗملإَب ٝزٌ مَجٔ عِ غوٝد اىقلٍخ اىغٞلح ٗعد٘ك

ىلٙ اىعَٞو
(18)

ٍدي٘ك اىََدزٖيل ٍجوٍغدب ث دنو ردبً ى دواء  ؼٗفٖٞب ٝصدج خأٗ فلٍ خٍْٖب اى٘لاء ىَيع 

أٗ  خىَدديعابغرٜ رددؤكٙ لددربد أٍددب اىدد٘لاء اىعدد، ثددنارٖب عْددل الإؽَددبً ثبىؾبعددخ خٍعْٞدد خٍْددزظ أٗ فلٍدد

ٍدب اىد٘لاء ىلاٍدٌ ٕد٘ اىد٘لاء لاٍدٌ أرنموٕب إىٚ كفد  اىعَٞدو إىدٚ هدواءٕب  ٗإٍنبّٞخاىقلٍخ فٜ رروكٕب 

ثَْٞدب اىد٘لاء اىَدي٘مٜ ٕد٘ الإعدواء ، ٝؾَو قلها ٍِ الاؽزواً ىلٙ اىعَلاء ٗٝصدجؼ عديء ٍدٌْٖ ٍعِٞ

اىعَٞو  اكهامبدٕ٘  اى٘قرٜأٍب اى٘لاء لٍخ ف اٗاىَعِٞ اىَلاؽع اىنٛ أظٖوٓ اىعَٞو ارغبٓ ٍْزظ ٍعِٞ 

ثعدط فدٜ  ٗاىَدي٘مٜ ىندِ اى٘قرٍٜٗ٘قرٔ ارغبٓ ٍيعٔ اٗ فلٍٔ ْٕبىل اهرجبغ غوكٛ ق٘ٙ ثِٞ اى٘لاء 

الأؽٞددبُ َٝنددِ أُ ٝؾددلس اىعنددٌ 
(15)

 ٍددبهحٍددِ أفعددو اىطددوة ىيَؾبف ددخ عيددٚ ٗلاء اىعَددلاء رددوٙ ٗ

ٗثَُْٞ٘ 
(20)

عَٞيدل هدع٘ها   ؼأٗلا أٍدْعيٚ اىَصبهف إرجبع أهثعٔ غوة ىيَؾبف دخ عيدٚ عَلائٖدب 

 اىؾد٘افي قدلً ثلأ ثطوػ ثدواٍظ ٗلاء ٗهاثعدباصبّٞب عبٍو ىثبئْل الأٗفٞبء ثطوٝقخ ٍقزيرخ صبىضب ، ثبىزَٞي

عجدبهح عدِ عَيٞدٔ رَد٘ٝد ٕدٜ  ((Loyalty programs LPs  ثواٍظ اىد٘لاء ىيعَلاء غٞو اىلائَِٞ.

اىؾقٞقدٜ  ٗرٖلف ثدواٍظ اىد٘لاء إىدٚ ثْدبء اىد٘لاء، ٍنبفآد ىيعَلاء ثْبء عيٚ ٍ زوٝبرٌٖ اىَزنوهحرْزظ 

هثدبػ اىنردبءح ٗاىزدٜ رْدزظ ٍدِ أإىدٚ عبّدت رؾقٞدد  ٗاىد٘قرٜ ٗاىنٛ ٝندُ٘ فيٞطدب ثدِٞ اىد٘لاء اىَدي٘مٜ

و اىزاٞٞو فدٜ ٍدي٘ك اىعَٞدو ّزٞغدخ ىجوّدبٍظ اىد٘لاء َٗٝندِ قٞبٍدٔ عدِ غدوة ؽَبٍدٞخ اىَدعو أٗ رعغد

اىَْ َخ. اىزٜ ٝلهٕب اىعَٞو إىٚ  الأهثبػؽَبة رنيرخ اىعَٞو إىٚ  أٛإىٚ رعلٝو اىقَٞخ  اى واء إظبفخ

أٍضيددٔ ىجددواٍظ اىدد٘لاء ٍِٗدد
(20)

ثددواٍظ رؾددبىف اىْغددً٘ ىيََددبفو عدد٘ا ’LPثددواٍظ اىَ ددزوٙ اىَزنددوه 

startAtltiance. 

Competitive Advantage   تانًيزة انتنافضي

ٕٜ اىَٖبهح أٗ اىزقْٞخ أٗ اىَد٘هك  خاىَٞيح اىزْبفَٞٗرعبهف اىَٞيح اىزْبفَٞخ ٍْٖب  ٌرزعلك ٍربٕٞ

ٗٝؤمدل رَٞيٕدب ، اىَزَٞي اىنٛ ٝزٞؼ ىيَْ َخ إّزبط قٌٞ ٍْٗبف  ىيعَلاء ريٝل عَدب ٝقلٍدٔ ىٖدٌ اىَْبفَدُ٘
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ؽٞدش ، ٗافزلافٖب عِ ٕؤلاء اىَْبفَِٞ ٍِ ٗعٖخ ّ و اىعَلاء اىنِٝ ٝزقجيدُ٘ ٕدنا الافدزلاف ٗاىزَٞدي

ٝؾقد ىٌٖ اىَيٝل ٍِ اىَْبف 
(22)

أٍب ّجٞو فيٞو 
(23)

ثؤّٖب ٍٞيح أٗ عْصو ررد٘ة  خاىَٞيح اىزْبفَٞ ٝعوف   

 ٍعْٞٔ ىيزْبفٌ. لاٍزوارٞغٞخىيَؤٍَخ ٝزٌ رؾقٞقٔ فٜ ؽبىخ إرجبعٖب 

:ثعلٓ غوة ٍْٖب خاىَٞيح اىزْبفَٞٗرزؾقد   

 ٍْزظ أقـو رنيرخ ثبىَقبهّخ ٍـ  اى ومبد رصٌَٞ ٗرصْٞ اىزنيرخ الأقو: ٍعْبٓ قـلهح اى ومخ عيٚ  -0

 اىَْبفَخ ثَب ٝؤكٛ فٜ اىْٖبٝخ إىٚ رؾقٞد ع٘ائل أمجو

رَٞي اىَْزظ: ٍعْبٓ قلهح اى ومخ عيٚ رقلٌٝ ٍْزظ ٍزَٞي ٗفوٝل ٗىٔ قَٞخ ٍوررعخ ٍِ ٗعٖخ - . .0

 فبلخ ىيَْزظ(. أعيٚ فصبئصىََزٖيل )ع٘كح اّ و 

ئَٞخ ىيٝبكح ٗرط٘ٝو اىقلهح اىزْبفَٞخ ىيجْ٘ك.. رؾقٞد هغجبد اىعَلاء أؽل اىَلافو اىو3
(24)

 

.تانًيزة انتنافضيولاء انعًيم وتحضين 
(25) 

ىيَصبهف ٍٞزٌ الاعزَبك عيٚ َّ٘مط  خاىَٞيح اىزْبفَٞثِٞ ٗلاء اىعَٞو ٗرؾَِٞ  خىلهاٍخ اىعلاق

ٗاىنٙ ٗظؾذ فٞٔ غجٞعخ ٗؽغٌ اىعلاقخ ثِٞ اىعَلاء ٍٗصبكه  FonsCendrine اىجبؽضخ

 (.0رو اى نو )هقٌ  روظَِ الاٍزوارٞغٞبد اىعبٍخ ىج٘ه خاىزْبفَٞ اىَٞيح

 : رط٘ه ٍقزيف ٍصبكه اىَٞيح اىزْبفَٞخ ثللاىخ ق٘ح اىعلاقخ ٍ  اىيثُ٘.0اى نو هقٌ 

 

 

 

 

 

ُ   ( ثبلارغبٓ ٍِ اىَٞبه إىٚ اى1َِّٞٞلاؽع ٍِ فلاه اى نو )هقٌ  إٍزوارٞغٞخ  ثؤ

ُ  ، ، اىَٞطوح ثبىزنبىٞف رعل  الأقو رطجٞقب فٜ اىجٞئخ اى لٝلح اىَْبفَخ رقيٞلٕب ٝنُ٘ ٍٖلا  ؽٞش أ

ُ  ، فٜ ؽبىخ ظٖ٘ه أٛ رط٘ه رنْ٘ى٘عٜ أٗ ٍعوفٜ ٍِ عبّت اىَْبفَِٞ رطجٞد ٕنٓ  ىٖنا فئ

فٜ ٕنٓ  ؽٞش رنُ٘ اىعلاقخ ثِٞ اىَْ َخ ٗاىعَٞو، الإٍزوارٞغٞخ ٝنُ٘ عيٚ اىَلٙ اىقصٞو

ٗٝعْٚ  اىؾبىخ ظعٞرخ أٍب اىقٞبه الاٍزوارٞغٜ اىضبّٜ فٞزَضو فٜ اىزَٞي ٍِ فلاه ع٘كح اىَْزظ

 مىل قلهح اىَْ َخ عيٚ رقلٌٝ ٍْزظ ٍزَٞي ٗفوٝل ٗىٔ قَٞٔ ٍوررعخ ٍِ ٗعٖخ ّ و اىعَٞو

رنُ٘ اىعلاقخ ثِٞ اىَْ َخ ٗعَلائٖب ق٘ٝٔ ّ٘عب ٍب. ٗفَٞب ٝقص  الإٍزوارٞغٞخٗظَِ ٕنٓ 

ىيَْ َخ اىقٞبه الاٍزوارٞغٜ اىضبىش فٞزَضو فٜ إقبٍخ ّ بً فعبه ىيقلٍبد اىَوافقخ اىنٛ ََٝؼ 

ع٘كح عبىٞخ ىيقلٍبد ٍَٗبعلح ٍزَٞيح ىيعَلاء ٍ  إقبٍخ ؽ٘اه ثْ بء ٍعٌٖ ٍِ أعو  ٌلٝثزق

، ثْبء قبعلح ىيَعوفخ اىَزجبكىخ فٜاىزْجؤ ٗؽو اىَ بمو اىزٜ ٝعبّٜ ٍْٖب اىعَلاء ٕنا ٍَب ٌَٖٝ 

مَب أُ غجٞعخ ٍوّٗخ أّ َخ اىقلٍبد اىَوافقخ رََؼ ثبىزنٞف ٍ  اىؾبعبد ٗاىوغجبد 

أٍب  ٕنا ثرعو اىزَْٞد ثِٞ اىعلاقبد الإَّبّٞخ ٗاىقجوح اىَْٖٞخ.، واىقبلخ ثنو عَٞ

الإٍزوارٞغٞخ اىزَٞي عِ غوٝد اىزَ٘ٝد ثبىعلاقبد ٍ  اىعَلاء رََؼ ٕنٓ إٍزوارٞغٞخ 

َٖٝو اىؾص٘ه عيٚ ٍعيٍ٘بد  ثبىلف٘ه فٜ ؽ٘اه رربعيٜ ثِٞ اىَْ َخ ٗاىعَلاء ثؾٞش

َٝنِ ىيَْ َخ أُ ، فجزوعَخ ٕنٓ اىَعيٍ٘خٍؾلصخ عِ اىؾبعبد ٗاىوغجبد اىقبلخ ثنو عَٞو 

أٍب فَٞب ٝزعيد ثبىقٞبه ، رنٞف إٍزوارٞغٞزٖب اىزَ٘ٝقٞخ اىؾبىٞخ ٍ  فص٘لٞبد مو عَٞو

ىٌٞ فقػ عيٚ فنوح أُ اىيثُ٘ ٕ٘  حأّٖب ٍورني ّلاؽع، اىقَٞخ ءالأفٞو إّ بالاٍزوارٞغٜ 

 علاقة قوية
 مع الزبون

 علاقة ضعيفة
 مع الزبون

التميز بالخدمات  التسويق بالعلاقات إنشاء القيمة
 المرافقة

 السيطرة بالتكاليف التميز بجودة المنتج
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الاٍزوارٞغٜ. اىزَ٘ٝد إٍزوارٞغٞخ  قَٞخ فٜ كافو مٗثو ٕ٘ هوٝل ، ٍ زوٛ ٍَٗزٖيل

ثصرٔ أٍبٍٞٔ عيٚ فجوح اىَْ َخ ٗفجوح اىعَلاء ٍِ أعو إٝغبك ٍْزظ فبإ ىنو  لٗرعزَ

 عَٞو.

 تحهيم نتائح انذراصت انًيذانيت واختبار انفروع

 ينهديت إخراء انذراصت انًيذانيت

 اعتًذث انباحثت عنذ إخراء انذراصت انًيذانيت انخطىاث انتانيت 

 ىلهاٍخ(. رصٌَٞ أكاح ا0)

 ٗاىضجبد اىلافيٜ ىَقبٌٝٞ اىلهاٍخ. (. افزجبهاد اىصلة ٗالارَبة2)

 (. ر٘لٞف ٍغزَ  ٗعْٞخ اىلهاٍخ.3)

 ( أٍي٘ة اىزؾيٞو الإؽصبئٜ اىََزقلً فٜ اىلهاٍخ:4)

 (. رؾيٞو اىجٞبّبد ٗافزجبه فوٗض اىلهاٍخ.5)

 

 ٗفَٞب ٝيٜ عوض ررصٞيٜ ىٖنٓ اىقط٘اد:

 

 تظًيى أداة انذراصت -أولا

عيدٚ  اعزَلد ٕنٓ اىلهاٍخ عيٚ إعلاك اٍدزجبّٔ فبلدخ لإعدواء اىلهاٍدخ اىَٞلاّٞدخ. ٗر دزَو الاٍدزجبّٔ

 قََِٞ: اىقٌَ الأٗه: ٝ َو عيٚ اىجٞبّبد اى قصٞخ اىقبلخ ثؤفواك عْٞخ اىلهاٍخ: ٕٗٚ:

 / فزوح اىزعبٍو ٍ  اىَصوف.3/ ّ٘ع اىعَٞو 2/اىعَو 0

بٍددٞخ: ٕٗددٚ أهثعددخ ٍؾددبٗه ؽَددت اىَْدد٘مط اىَقزددوػ اىقَددٌ اىضددبّٜ: ٗهددَو ٍزاٞددواد اىلهاٍددخ الأٍ

 عباراث انًتغيراث انًضتقهت )يقياس ولاء انعًيم(ىيلهاٍخ. 

 ( عجبهاد.3اىنيَخ اىَْط٘قخ: ٗٝزنُ٘ ٍِ ) اىَؾ٘ه الأٗه:

 ( عجبهاد.3ٍِ ) ُىيَعو: ٗٝزن٘الإؽَبً  ًاىضبّٜ: علاىَؾ٘ه 

 ( عجبهاد.4ٍِ ) ُاى نبٗٙ: ٗٝزن٘ارغبٓ  كاىضبىش: اىَي٘اىَؾ٘ه 

 ( عجبهاد.4ٗٝزنُ٘ ٍِ ):انًتغير انتابع)انًيزة انتنافضيت(اىَؾ٘ه اىواث : 

ٗاىدنٛ ، ( اىقَبٍدLikert Scaleٜ) إعلاك ٕدنا اىقَدٌ عيدٚ ٍقٞدبً ىٞندود فٜٗقل اعزَلد اىلهاٍخ 

 إعطددبء مددو كهعددخ ٍددِ كهعددبد ٍقٞددبً ىٞنددود، ٝزددواٗػ ثددِٞ )ٍ٘افددد عددلا  ـــــددـ غٞددو ٍ٘افددد عددلا (

غٞدو ، (2غٞو ٍ٘افدد )، (3) ٛهأ لا، (4ٍ٘افد )، (5اىقَبٍٜ ٗىُ روعٞؾٜ مبٟرٜ: أٗافد ث لح )

( مبّذ ْٕبىل ٍ٘افقخ ٗميَب قدو  اىد٘ىُ 3(. ثْبء  عيٞٔ ميَب اهرر  اى٘ىُ اىَوعؼ عِ )0ٍ٘افد ث لح )

 ( مبّذ ْٕبىل علً ٍ٘افقخ.3اىَوعؼ عِ )

 ىلافيٜ ىَقبٌٝٞ اىلهاٍخ.ا دٗالارَبة ٗاىضجبصبّٞب  افزجبهاد اىصلة 

 ٗٝزٌ رقٌٞٞ ٗافزجبه أكٗاد اىقٞبً ٍِ فلاه اىَقبٌٝٞ اىزبىٞخ:

 (. ثباث انًقياس )الاصتبانت( 1)

أٛ أُ اىَقٞددبً ٝعطددٜ ّرددٌ اىْزددبئظ ، ٝقصددل ثبىضجددبد )اٍددزقواه اىَقٞددبً ٗعددلً رْبقعددٔ ٍدد  ّرَددٔ 

(. َٗٝزقلً ىقٞدبً اىضجدبد   ٍعبٍدو 0ثبؽزَبه ٍَبٗ ىقَٞخ اىَعبٍو إما اعُٞل رطجٞقٔ عيٚ ّرٌ اىعْٞخ()

فئما ىدٌ ، ٗاىنٛ ٝؤفن قَٞب  رزواٗػ ثِٞ اىصرو ٗاى٘اؽل لؾٞؼ، (Cronbach' alphaاىرب موّٗجبؿ  )

ٗعيدٚ اىعندٌ إما مدبُ ْٕدبك ، ٝنِ ْٕبك صجبد فٜ اىجٞبّدبد فدئُ قَٞدخ اىَعبٍدو رندُ٘ ٍَدبٗٝخ  ىيصدرو

صجدبد ردبً فدٜ اىجٞبّددبد فدئُ قَٞدخ اىَعبٍدو رَددبٗٛ اى٘اؽدل لدؾٞؼ.. ٗقدل أفددند اىجبؽضدخ فدٜ اعزجبهٕددب 

اىزؤمل ٍِ صجدبد اىَقٞدبً اىدنٛ قدبً ثجْبئدٔ قجدو اٍدزقلأٍ فدٜ اىلهاٍدخ ثئعدبكح افزجدبهٓ عيدٚ عْٞدخ ٍدِ 

عددِ عجددبهاد ، (Cronbachs' alphaٍرددوكاد اىَغزَدد  ٍ٘ظدد  اىلهاٍددخ ٍعبٍددو اىرددب موّٗجددبؿ  )

( ٕٗد٘ صجدبد ٍوررد  ٍٗدِ صدٌ َٝندِ 0.89ثيادذ قَٞزدٔ ) ٗقدل، اىلهاٍخ ٗاىزٜ رَضدو اىروظدٞبد اىضلاصدخ
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اىقدد٘ه ثددبُ اىَقددبٌٝٞ اىزددٜ اعزَددلد عيٖٞددب اىلهاٍددخ رزَزدد  ثبىضجددبد اىددلافيٜ ىعجبهارٖددب ٍَددب َٝنْْددب ٍددِ 

 ّزبئغٖب.رؾقٞد إٔلاف اىلهاٍخ ٗرؾيٞو فٜ  الاعزَبك عيٚ ٕنٓ الإعبثبد

 (. طذق انًحكًين 2)

ٍغبه فٜ  قبٍذ اىجبؽضخ ثعوض الاٍزجٞبُ عيٚ علك ٍِ اىَؾنَِٞ الأمبكَِٝٞٞ ٗاىَزقصصِٞ

ىزؾيٞو ٍعبٍِٞ عجبهاد اىَقبٌٝٞ ٗىزؾلٝل ٍلٙ ، ( ٍؾن6َِٞالإكاهح ٗاىزَ٘ٝد ٗاىجبىغ علكٌٕ )

ٌ  رصٌَٞ الاٍزجبّخ  ،اىز٘افد ثِٞ عجبهاد مو ٍقٞبً رٌ إعواء اىزعلٝلاد اىزٜ اقزوؽذ عيٞٔ ٗثنىل ر

 فٜ ل٘هرٖب اىْٖبئٞخ.

 

 يدتًع وعينت انذراصت.

أٍدب عْٞدخ اىلهاٍدخ  ثْدل اىغيٝدوح الأهكّدٜ. ٝزنُ٘ ٍغزَ  اىلهاٍخ ٍِ اىعَلاء اىَزعبٍيِٞ ٍ 

( اٍددزَبهح عيددٚ 021ؽٞددش قبٍددذ اىجبؽضددخ ثز٘ىٝدد  عددلك )، فقددل رددٌ افزٞبهٕددب ٍددِ ٍغزَدد  اىلهاٍددخ

%(ٕٗنا ٍؤهو أٗىٜ عٞدل عدلا ىَدلٙ 83( ثَْجخ اٍزغبثخ ثياذ )011علك)اىََزٖلفِٞ ٗقل اٍزغبة 

رربعو اىَجؾ٘صِٞ ٍ  ٍ٘ظ٘ع اىلهاٍخ. ىيقوٗط ثْزبئظ كقٞقخ قله الإٍنبُ ؽوإ اىجبؽش عيٚ رْد٘ع 

 فَٞب ٝيٜ رؾيٞو ىيجٞبّبد اى قصٞخ لأفواك عْٞخ اىجؾش ؽَت فصبئصٌٖ اىَقزيرخ. عْٞخ اىلهاٍخ.

 نت انذراصتخظائض أفراد عي (1خذول )

 اىَْجخ اىَئ٘ٝخ% اىزنواه اىرئبد اىَزاٞواد

 28 28 31ٗاقو ٍِ 21 اىعَو-0

 38 38 ٍْخ 31-41

 21 21 ٍْخ 41-51

 04 04 ٍْخ 51-61

   

 24 24 هومبد مجٞوح ّ٘ع اىعَٞو-2

 08 08 هومبد ٍزٍ٘طخ

 6 6 هومبد لاٞوح

 2 2 ٍْ َبد 

 22 22 ٍ٘ظرِٞ

 4 4 ٍورجبد

 22 22 أفواك 

 2 2 رَ٘ٝو الاو 

فزوح اىزعبٍو ٍ  

 اىَصوف

 

   

 54 54 ٍْ٘اد 0-4

 32 32 ٍْ٘اد 4-8

 04 04 ٍْخ 8-02

 1 1 ٍْخ فؤمضو 02 

 6 6 ٍْخ 21امضو ٍِ  

 

 أصهىب انتحهيم الإحظائي انًضتخذو في انذراصت  -رابعا

ٌ  اٍزقلاً الأكٗاد الاؽصبئٞخ اىزبىٞخ: ، ىزؾقٞد إٔلاف اىجؾش ٗافزجبه فوٗض اىلهاٍخ  ر

ثبٍدزقلاً  (لأٍئيخ الاٍزجبّخ اىَنّ٘خ ٍِ عَٞد  اىجٞبّدبدReliability Testإعواء افزجبه اىضجبد ) -0

 .  ٍعبٍو اىرب موّٗجبؿ 

أٍددبىٞت الإؽصددبء اى٘لددرٜ: ٗمىددل ى٘لددف فصددبئص ٍرددوكاد عْٞددخ اىلهاٍددخ ٍددِ فددلاه عَددو  -2

ٗالاّؾددواف ، اىعددبً ىَرددوكاد اىعْٞددخ ثبىَْددجخ ىنددو ٍقددبٌٝٞ اىلهاٍددخ ٝعنددٌ الارغددبٓ ٗاىددنٛاىَزٍ٘ددػ 

. منىل رؾلٝل اىؾَبثٜإعبثبد اىَجؾ٘صِٞ ىنو عجبهح عِ اىَزٍ٘ػ  فٜاىَعٞبهٛ ىزؾلٝل ٍقلاه اىز زذ 

 الإَٔٞخ اىَْجٞخ ىنو ٍقبٌٝٞ اىلهاٍخ ٗرورٞجٖب ؽَت إَٔٞخ اىعجبهاد كافو اىَقٞبً.
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ٗرَضيددذ ٕددنٓ الأٍددبىٞت فددٜ اٍددزقلاً ، ل لافزجددبه فددوٗض اىلهاٍددخأٍددبىٞت رؾيٞددو الاّؾددلاه: ٗمىدد -3

ٗرٌ اٍزقلاً ٕلا الافزجبه لافزجبه اىللاىخ الإؽصبئٞخ ىروٗض اىلهاٍدخ عْدل  افزجبه )رؾيٞو الاّؾلاه(

( ىزؾلٝددل ّدد٘ع ٗكهعددخ R% ٗمىددل ٍددِ فددلاه اٍددزقلاً مددو ٍددِ ٍعبٍددو الاهرجددبغ)5ٍَددز٘ٙ ٍعْ٘ٝددخ 

Rٍددخ. ٍٗعبٍددو اىزؾلٝددل)اىعلاقددخ ثددِٞ ٍزاٞددواد فددوٗض اىلها
2

( ىزؾلٝددل اىقدد٘ح اىزرَددٞوٝخ ىَزاٞددواد 

 ( ىزؾلٝل اىللاىخ الإؽصبئٞخ ثِٞ ٍزاٞواد اىلهاٍخ.Tاىلهاٍخ. ثبلإظبفخ إىٚ افزجبه )

 

 الإحظاءاث انىطفيت نًتغيراث انذراصت 

فَٞددب ٝيددٜ رعددوض اىجبؽضددخ اىَقددبٌٝٞ الأٍبٍددٞخ ىعجددبهاد اىلهاٍددخ ٗإَٔٞزٖددب اىَْددجٞخ ٗرورٞجٖددب ٗفقددب  

 اىزبىٞخ. لإعبثبد اىََزقصٚ ٌٍْٖ عِ عجبهاد مو ٍقٞبً ٗاىَ٘ظؾخ ثبىغلاٗه

 أٗلا  اىَزاٞواد اىََزقيخ )ٍزاٞواد قٞبً ٗلاء اىعَٞو( ٗر َو اىَزاٞواد اىزبىٞخ:

 /ٍي٘ك اى ن٘ٙ.3ً اىؾَبٍٞخ ىيَعو. /عل2/اىنيَخ اىَْط٘قخ. 0

 ىٖنٓ اىَزاٞواد: ٜٗفَٞب ٝيٜ اىزؾيٞو الاؽصبئ

 عباراث قياس انكهًت انًنطىقت(. 0)

 الإحظاء انىطفي نبياناث يحىر عباراث قياس انكهًت انًنطىقت( 2علٗه هقٌ )

 اىزورٞت اىللاىخ الاّؾواف اىَزٍ٘ػ اىعجبهاد

ثبىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ كُٗ غٞوٓ  ٜاّصؼ اقوثبئ

 ٍِ اىَصبهف.

 0 أٗافد 1.947 4.04

عِ ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ فٜ  ثئٝغبثٞخكائَب ٍب أرؾلس 

 اىَْبٍجبد الاعزَبعٞخ.

 2 أٗافد 0.12 4.14

عِ ٍصوف اىغيٝوح  ءثَٜ٘ إما رصبكف أُ رؾلس أؽل اٍبٍ

 الأهكّٜ أهك عيٞٔ ثؾٌَ ٗأٍْعٔ ٗأكاف  عِ اىَصوف.

 3 أٗافد 0.16 3.82

 4 اٗفد 0. 9 4 الإعَبىٜ

 

 ( ٍب ٝيٚ:2ٝزعؼ ٍِ اىغلٗه هقٌ )

ٝيٝددل ٍزٍ٘ددطٖب عددِ اىٍ٘ددػ اىروظددٚ  / أُ عَٞدد  اىعجددبهاد اىزددٜ رقددٌٞ ٍزاٞددو اىنيَددخ اىَْط٘قددخ0

(ٕٗددنٓ اىْزٞغددخ رددله عيددٚ ٍ٘افقددخ أفددواك اىعْٞددخ عيددٚ عَٞدد  اىعجددبهاد اىزددٜ رقددٌٞ ٍزاٞددو اىنيَددخ 3)

 اىَْط٘قخ 

/ ٝزعؼ أُ إٌٔ عجبهح ٍِ عجبهاد ٍؾ٘ه ٍزاٞو اىنيَخ اىَْط٘قخ ٍِ ٗعٖخ ّ و عْٞخ اىلهاٍخ ٕٜ 2

 ءثَ٘ أٍبٍٜعجبهح )ٗاقو عجبهح ٕٜ ٍِ ؽٞش اىَ٘افقخ عيٖٞب ٕٜ اىعجبهح )إما رصبكف أُ رؾلس أؽل 

 عِ ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ أهك عيٞٔ ثؾٌَ ٗأٍْعٔ ٗأكاف  عِ اىَصوف.

ُ  4اىعبً ىغَٞ  اىعجبهاد اىزٜ رقٌٞ ٍزاٞو اىنيَخ اىَْط٘قدخ ) / مَب ثيغ اىَزٍ٘ػ3  (ٕٗدنا ٝدله عيدٚ أ

 اىعجبهاد اىزٜ رقٌٞ اىَزاٞو.  ٜفواك اىعْٞخ ٝ٘افقُ٘ عيٚ اعَبىأغبىجٞخ 

 انحضاصيت نهضعر(. يتغير عذو 2)

 ( الإحظاء انىطفي نبياناث يتغير عذو انحضاصيت نهضعر3خذول )

 اىزورٞت اىللاىخ الاّؾواف اىَزٍ٘ػ اىعجبهاد

 0 أٗافد 0.18 3.58 ٝقلً ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ أٍعبها ٍْبٍت.-0

ىِ اروك اىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ ؽزٚ ى٘ أُ -2

 ْٕبىل ٍصبهف أفوٙ أٍعبهٕب أقو

 2 أٗافد  0.22 3.34

ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ  ٍٔعو ٝطيج ٛعيٚ اٍزعلاك أُ أقلً ا-3

 ىيزَز  ثقلٍبرٔ

 3 أٗافد 0.25 3.24

 6 اٗافد 0.8 3.39 ٜالاعَبى
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 ( ٍب ٝيٚ:3ٝزعؼ ٍِ اىغلٗه هقٌ )

 ٜراٞدو عدلً اىؾَبٍدٞخ ىيَدعو ٝيٝدل ٍزٍ٘دطٖب عدِ اىٍ٘دػ اىروظدرقدٌٞ / أُ عَٞ  اىعجبهاد اىزٜ 0

راٞدو عدلً اىؾَبٍدٞخ رقَدٌٞ (ٕٗنٓ اىْزٞغخ رله عيٚ ٍ٘افقخ أفواك اىعْٞخ عيٚ عَٞ  اىعجدبهاد اىزدٜ 3)

 ىيَعو.

/ ٝزعددؼ أُ إٔددٌ عجددبهح ٍددِ عجددبهاد ٍؾدد٘ه ٍزاٞددو عددلً اىؾَبٍددٞخ ىيَددعو ٍددِ ٗعٖددخ ّ ددو عْٞددخ 2

اىلهاٍددخ ٕددٜ اىعجددبهح )ٝقددلً ٍصددوف اىغيٝددوح الأهكّددٜ أٍددعبها ٍْبٍددت( ؽٞددش ثيددغ ٍزٍ٘ددػ اىعجددبهح 

ٍعو ٝطيجدٔ ٍصدوف اىغيٝدوح  ٛؽٞش اىَ٘افقخ ٕٜ )عيٚ اٍزعلاك أُ أقلً ا ِعجبهح ٍ( ٗاقو 3.58)

 الأهكّٜ ىيزَز  ثقلٍبرٔ(.

(ٕٗدنا ٝدله عيدٚ أُ غبىجٞدخ إفدواك اىعْٞدخ ٝ٘افقدُ٘ 3.39اىعدبً ىغَٞد  اىعجدبهاد ) / مَب ثيغ اىَزٍ٘ػ3

 عجبهاد ٍؾ٘ه ٍزاٞو علً اىؾَبٍٞخ ىيَعو. ٜعيٚ اعَبى

 ر يتغير صهىك انشكاوي (. يحى3)

 ( الإؽصبء اى٘لرٜ ىجٞبّبد ٍؾ٘ه ٍزاٞو ٍي٘ك اى نب4ٙٗعلٗه هقٌ )
 اىزورٞت اىللاىخ الاّؾواف اىَزٍ٘ػ اىعجبهاد

إما ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ إصْبء اىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ -0

 ىِ العل اىَ نيخ اىٚ اى وغخ.

 2 أٗافد 0.12 3.88

اىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ إما ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ إصْبء -2

 اّقيٖب إىٚ اىَ٘ظف الأعيٚ ٍٗٞقً٘ ثؾيٖب.

 4 أٗافد 0.18 3.66

إما ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ اصْبء اىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ -3

 ىِ افجو اىعَلاء اٟفوِٝ.

 0 أٗافد 0.13 4.04

أرقلً ثَقزوؽبرٜ ٗأفنبهٛ ىزط٘ٝو اىقلٍخ كافو ٍصوف -4

 الاٍزَبع ٍِ عٖبد الافزصبإ.اىغيٝوح ٗأعل 

 3 أٗافد 0.15 3.84

 7 اٗافد 0.15 3.88 ٜالاعَبى

 

 ( ٍب ٝيٚ:4ٝزعؼ ٍِ اىغلٗه هقٌ )

 (3)ٜ / أُ عَٞ  اىعجبهاد اىزٜ رقدٌٞ ٍزاٞدو ٍدي٘ك اى دنبٗٙ ٝيٝدل ٍزٍ٘دطٖب عدِ اىٍ٘دػ اىروظد0

 ٍزاٞو ٍي٘ك اى نبٗٙ. ٕٗنٓ اىْزٞغخ رله عيٚ ٍ٘افقخ أفواك اىعْٞخ عيٚ عَٞ  اىعجبهاد اىزٜ رقٌٞ

/ ٝزعؼ أُ إٌٔ عجبهح ٍِ عجبهاد ٍؾ٘ه ٍزاٞو ٍي٘ك اى نبٗٙ ٍِ ٗعٖخ ّ و عْٞخ اىلهاٍخ ٕٜ 2

)إما ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ إصْبء اىزعبٍو ٍ  ٍصدوف اىغيٝدوح الأهكّدٜ ىدِ افجدو اىعَدلاء اٟفدوِٝ( ؽٞدش 

ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ إصْبء اىزعبٍو ٍ  ( ٗاقو عجبهح ٍِ ؽٞش اىَ٘افقخ ٕٜ )إما 4.04ثيغ ٍزٍ٘ػ اىعجبهح )

 ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ اّقيٖب إىٚ اىَ٘ظف الأعيٚ ٍٗٞقً٘ ثؾئ(.

(ٕٗدنا ٝدله عيدٚ أُ غبىجٞدخ إفدواك اىعْٞدخ ٝ٘افقدُ٘ 3.88ىغَٞد  اىعجدبهاد ) ًاىَزٍ٘ػ اىعدب/ مَب ثيغ 3

 عجبهاد ٍؾ٘ه ٍزاٞو ٍي٘ك اى نبٗٙ.. ٜعيٚ اعَبى

 انتنافضيت()انًيزة  انًتغير انتابع -ثانيا

 ( الإؽصبء اى٘لرٜ ىجٞبّبد ٍؾ٘ه ٍزاٞو اىَٞيح اىزْبفَٞخ5غلٗه )اى

 اىزورٞت اىللاىخ الاّؾواف اىَزٍ٘ػ اىعجبهاد

 0 أٗافد 0.13 4.04 مربءح اىعبٍيِٞ ثَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ.

ٝقلٍٖب ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ رعزجو فوٝلح  اىزٜاىقلٍبد 

 ٍٗزَٞيح.

 4 ٛهأ لا 0.20 3.72

اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ رعزجو ماد ع٘كح 

 عبىٞخ.

 3 أٗافد 0.08 3.78



 

 .... أٍو ٍيَٞبُأصو ٗلاء اىعَٞو عيٚ رؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ ىَصوف اىغيٝوح الأهكّٜ    105
 

 2 أٗافد 1.968 3.96 أٍعبه اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب اىَصوف ٍْبٍجخ

  اٗافد 0.197 39 ٜالاعَبى

 

 ( ٍب ٝيٚ:5ٝزعؼ ٍِ اىغلٗه هقٌ )

0  ُ (ٕٗدنٓ اىْزٞغدخ 3) ٜعدِ اىٍ٘دػ اىروظد ٍزٍ٘دطٖب لاىزْبفَٞخ ٝيٝعَٞ  اىعجبهاد ٍزاٞو اىَٞيح  / أ

 رقٌٞ ٍزاٞو اىَٞيح اىزْبفَٞخ ٜرله عيٚ ٍ٘افقخ أفواك اىعْٞخ عيٚ غبىجٞخ اىعجبهاد اىز

 2  ُ  ٜإٔددٌ عجددبهح ٍددِ عجددبهاد ٍؾدد٘ه اىَٞدديح اىزْبفَددٞخ ٍددِ ٗعٖددخ ّ ددو عْٞددخ اىلهاٍددخ ٕدد / ٝزعددؼ أ

قدو عجدبهح أ( 4.04ٗػ اىعجدبهح )اىعجبهح )مربءح اىعبٍيِٞ ثَصوف اىغيٝوح الأهكّدٜ( ؽٞدش ثيدغ ٍزٍ٘د

 ٍِ ؽٞش اىَ٘افقخ ٕٜ )اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ رعزجو فوٝلح ٍٗزَٞيح(.

ُ  39.11اىعبً ىغَٞ  اىعجبهاد ) / مَب ثيغ اىَزٍ٘ػ3 فدواك اىعْٞدخ ٝ٘افقدُ٘ أغبىجٞدخ  (ٕٗنا ٝله عيدٚ أ

 عجبهاد ٍؾ٘ه اىَٞيح اىزْبفَٞخ.  ٜعيٚ اعَبى

 اختبار فروع انذراصت -صادصا

فوظٞخ اىلهاٍخ اىوئَٞٞخ )ر٘عل علاقخ ماد كلاىخ إؽصبئٞخ ثِٞ ٗلاء اىعَٞو ٗرؾَِٞ اىَٞيح 

 اىزْبفَٞخ(

 :ٗرروعذ ٍِ ٕنٓ اىروظٞخ صلاس فوٗض فوعٞخ ٕٗٚ

/ ر٘عددل علاقددخ ماد كلاىددخ إؽصددبئٞخ ثددِٞ اىنيَددخ الاٝغبثٞددخ اىَْط٘قددخ ٍددِ اىعَٞددو ٗرؾَددِٞ اىَٞدديح 0

 اىزْبفَٞخ.

 / ر٘عل علاقخ ماد كلاىخ إؽصبئٞخ ثِٞ علً إؽَبً اىعَٞو رغبٓ اىَعو ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ.2

 / ر٘عل علاقخ ماد كلاىخ إؽصبئٞخ ىَي٘ك اىعَٞو رغبٓ اى نبٗٙ ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ.3

زقيخ ىزؾيٞدو اىعلاقدخ ثدِٞ اىَزاٞدواد اىََد ردٌ اٍدزقلاً أٍدي٘ة رؾيٞدو الاّؾدلاه ٕنٓ اىروظدٞخ ٗلإصجبد

 ٍزاٞواد )قٞبً ٗلاء اىعَٞو( ٗاىَزاٞو اىزبث  َٗٝضئ عجبهاد )اىَٞديح اىزْبفَدٞخ(.ٗعبءد فٜخ ٍٗزَضي

 اىغلٗه اىزبىٜ:فٜ  ّزبئظ اىزؾيٞو مَب ٕ٘ ٍ٘ظؼ

 اىلهاٍخ  ( ّزبئظ رؾيٞو الاّؾلاه ىروظٞخ6علٗه هقٌ )

ٍعبٍو  يتغيراث ولاء انعًيم

 الاهرجبغ

ٍعبٍو 

 اىزؾلٝل

 ّزٞغخ اىروض اىَعْ٘ٝخ (Tافزجبه )

 قج٘ه 1.131 2.27 1.55 1.76 اىنيَخ الاٝغبثٞخ اىَْط٘قخ ٍِ اىعَٞو

 قج٘ه 1.111 2.93 1.66 1.80 علً إؽَبً اىعَٞو رغبٓ اىَعو

 قج٘ه 1.111 6.00 1.62 1.79 ٍي٘ك اىعَٞو رغبٓ اى نبٗٙ

 

 (:6ٝزعؼ ٍِ اىغلٗه هقٌ )

( ىغَٞد  اىَزاٞدواد ٍدِ فدلاه قدٌٞ ٍعبٍدو الاهرجدبغ ٗعد٘ك 6. ر ٞو اىْزبئظ اى٘اهكح ثبىغدلٗه هقدٌ )0

اهرجدددبغ غدددوكٛ قددد٘ٙ ثدددِٞ اىَزاٞدددواد اىََدددزقيخ )ٍزاٞدددواد ٗلاء اىعَٞدددو( ٗاىَزاٞدددو اىزدددبث  اىَٞددديح 

بفَدددٞخ اىزْبفَددٞخ( ؽٞددش ثيدددغ ٍعبٍددو الاهرجدددبغ ىيعلاقددخ ثددِٞ اىنيَدددخ الاٝغبثٞددخ اىَْط٘قدددخ ٗاىَٞدديح اىزْ

( ٗثدِٞ ٍدي٘ك اىعَٞدو رغدبٓ 1.80(.ٗثِٞ علً إؽَبً اىعَٞو رغبٓ اىَدعو ٗاىَٞديح اىزْبفَدٞخ )1.76)

 (. 1.79اى نبٗٙ ٗاىَٞيح اىزْبفَٞخ )

ىَزاٞو اىََزقو )ٗلاء اىعَٞو( عيٚ اىَزاٞو اىزبث  )اىَٞيح اىزْبفَٞخ( ٗمىل أ. ٗع٘ك رؤصٞو ىعجبهاد 2

ٍِ  اىَزاٞو اىََزقو )ٗلاء اىعَٞو( ٓٝرَو ه عيٚ أُ َّجخ ٍبٍِ فلاه قٌٞ ٍعبٍو اىزؾلٝل ٕٗنا ٝل

( 66%%(. ىَزاٞو اىنيَخ الاٝغبثٞخ اىَْط٘قخ ٗ)55) ٜاىَزاٞو اىزبث  )اىَٞيح اىزْبفَٞخ( عيٚ اىز٘اى

( ىَزاٞو ٍي٘ك اىعَٞو رغبٓ اى نبٗٙ ٗاىَٞيح %62اىعَٞو رغبٓ اىَعو. ٗ) إؽَبًىَزاٞو علً 

 اىزْبفَٞخ.

اىَزاٞدو اىََدزقو  ِ ّزبئظ اىزؾيٞو ٗع٘ك علاقخ ماد كلاىخ ٍعْ٘ٝخ ثِٞ عَٞد  عجدبهاد. مَب ٝزعؼ 3ٍ
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%(ؽٞدش 5( عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ )T)ٗلاء اىعَٞو( ٗاىَزاٞو اىزبث  )اىَٞيح اىزْبفَٞخ( ٗفقب  لافزجبه )

(ثََدددز٘ٙ ٍعْ٘ٝدددخ 2.27ٍزاٞدددو اىنيَدددخ الاٝغبثٞدددخ اىَْط٘قدددخ ) واىَؾَددد٘ثخ ىَعبٍددد( Tثيادددذ قَٞدددخ )

( ىَزاٞو ٍدي٘ك 0.000ٍعْ٘ٝخ ) ثََز٘ٙ (2.93اىعَٞو رغبٓ اىَعو ) إؽَبً( ىَزاٞو علً 0.030)

( ٗعَٞدد  قددٌٞ ٍَددز٘ٙ 0.000ٍعْ٘ٝددخ ) ثََددز٘ٙ (6.11اىعَٞددو رغددبٓ اى ددنبٗٙ ٗاىَٞدديح اىزْبفَددٞخ )

%.ٗعيٞخ فؤُ ٕنٓ اىْزٞغخ ر ٞو إىٚ ٗعد٘ك علاقدخ 5اىعجبهاد أقو ٍِ ٍَز٘ٙ اىَعْ٘ٝخ  ىٖنٓاىَعْ٘ٝخ 

عَٞ  ٍزاٞواد ٗلاء اىعَٞو ٗاىَٞيح اىزْبفَٞخ. ٍَٗب رقلً َّزْزظ أُ فوظدٞخ  لاىخ إؽصبئٞخ ثِٞماد ك

اىلهاٍددخ اىزددٜ ّصددذ عيددٚ: )ر٘عددل علاقددخ ماد كلاىددخ إؽصددبئٞخ ثددِٞ ٗلاء اىعَٞددو ٗرؾَددِٞ اىَٞدديح 

 عَٞ  فوٗض اىلهاٍخ اىروعٞخ.فٜ  اىزْبفَٞخ( رٌ اىزؾقد ٍِ لؾزٖب

 

 اننتائح وانتىطياث 

 :ىَٞلاّٞخ رٌ اىز٘لو إىٚ علح ّزبئظ ٍْٖباىلهاٍخ عيٚ ظ٘ء 

ُ   أٗلا. ٌ ٝٞاىعْٞخ ىلٌٖٝ ٗلاء ىَصدوف اىغيٝدوح الأهكّدٜ ٗرلاؽدع مىدل ٍدِ فدلاه ٍقدب فواكأٍع ٌ  إ

 :ٝيٚ ٍباى٘لاء اىََزقلٍخ فٜ اىجؾش 

-   ُ  ا ٗٝعَددو اىعَٞددو ٍددرٞو اىغيٝددوح ث ددنو اٝغددبثٜ عددِ ٍصددوف ُاىعْٞددخ ٝزؾددلص٘فددواك أٍع ددٌ  إ

 ٜعيدٚ اىز٘اىٜ)اّصدؼ اقوثدبئ 3، 04ٗ4، 4ؽٞش ثيغ ٍزٍ٘دػ الإعبثدبد  َصوف ىعنٌ ٍياٝبٓيى

عدِ  ثئٝغبثٞخثبىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ كُٗ غٞوٓ ٍِ اىَصبهف( )كائَب ٍب أرؾلس 

 ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ فٜ اىَْبٍجبد الاعزَبعٞخ(.

ٍْٗبٍدجخ)ٝقلً ٍصدوف اىغيٝدوح الأهكّدٜ ُ أٍعبه اىَصدوف ٍعق٘ىدخ أفواك اىعْٞخ أاعزقبك ٍع ٌ  -

اٍدزعلاك ىزدوك ٍصدوف  ىدٌٞ ىدلٙ اىعَٞدو)(. 3.58( ؽٞدش ثيدغ ٍزٍ٘دػ اىعجدبهح )خأٍعبها ٍْبٍج

ٍٗد   34، 3ؽٞدش ثيدغ ٍزٍ٘دػ اىعجدبهح(اىغيٝوح ٗاىزؾ٘ه إىٚ ٍصبهف أفوٙ رقلً أٍدعبها اقدو 

 .خعلً اٍزعلاك اىعَٞو ىلف  ٍجبىغ اظبفٞ

صْددبء اىزعبٍددو ٍدد  اىَصددوف ٍددٞزٌ ؽيٖددب أٍ ددنئ  أٛ خٜ ؽبىددخ ٍقبثيددفددواك اىعْٞددخ فددأٝعزقددل ٍع ددٌ   -

صْبء اىزعبٍو ٍ  ٍصوف اىغيٝدوح الأهكّدٜ ىدِ افجدو اىعَدلاء أثص٘هٓ ٗكٝخ)إما ٗاعٖزْٜ ٍ نيخ 

 (.4.04اٟفوِٝ( ؽٞش ثيغ ٍزٍ٘ػ اىعجبهح )

 أٗلا رٜمددبٟخ صبّٞددب. إٔددٌ اىَياٝددب اىزْبفَددٞخ ىَصددوف اىغيٝددوح الأهكّددٜ ؽَددت ّزددبئظ اىلهاٍددخ اىَٞلاّٞدد

اىقدلٍبد اىزددٜ  بٍْبٍدجخ صبىضدَصدوف صبّٞدب أٍدعبه اىقدلٍبد اىزدٜ ٝقدلٍٖب اىَصدوف ىبمردبءح اىعدبٍيِٞ ث

ٝقددلٍٖب ٍصددوف اىغيٝددوح الأهكّددٜ رعزجددو ماد عدد٘كح عبىٞددخ هاثعددب اىقددلٍبد اىزددٜ ٝقددلٍٖب ٍصددوف 

 اىغيٝوح الأهكّٜ رعزجو فوٝلح ٍٗزَٞيح.

اىَزاٞدواد اىََددزقيخ )ٍزاٞدواد ٗلاء اىعَٞددو( ٗاىَزاٞدو اىزددبث  صبىضدب. ٗعدد٘ك اهرجدبغ غددوكٛ قد٘ٙ ثددِٞ 

اىَٞيح اىزْبفَٞخ( ؽٞش ثيغ ٍعبٍو الاهرجبغ ىيعلاقدخ ثدِٞ اىنيَدخ الاٝغبثٞدخ اىَْط٘قدخ ٗاىَٞديح اىزْبفَدٞخ 

( ٗثدِٞ ٍدي٘ك اىعَٞدو رغدبٓ 1.80(.ٗثِٞ علً إؽَبً اىعَٞو رغبٓ اىَدعو ٗاىَٞديح اىزْبفَدٞخ )1.76)

 (.1.79اىزْبفَٞخ ) اى نبٗٙ ٗاىَٞيح

 

  انتىطياث

إكاهح  حُ رَدٌٖ فدٜ ٍَدبعلأاىجبؽضخ ثعلٓ ٍقزوؽدبد ٗر٘لدٞبد َٝندِ  ًاىَبثقخ رزقلاىْزبئظ  ءظ٘عيٚ 

ِ اىَٞدديح اىزْبفَددٞخ ٞرَدد٘ٝقٞخ رؾقٞددد ٗلاء اىعَددلاء ٗرؾَدد داٍددزوارٞغٞبٍصددوف اىغيٝددوح فددٜ ٗظدد  

 :ٍْٖب
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اهرردبع كهعدٔ اىد٘لاء ىدلٙ عَلائدٔ عيٚ ٍصوف اىغيٝوح الأهكّٜ اىعَو عيٚ الاٍزربكح ٍِ  -0

 اىؾبىِٞٞ ىيٝبكح ٗرؾَِٞ اىَٞيح اىزْبفَٞخ.

ٗلاء اىعَدلاء  خرَدبعل عيدٚ رؾَدِٞ ٗىٝدبكح كهعد خٍَدزقجيٞ رَد٘ٝقٞخ خاٍدزوارٞغٞٗمىل ثوٌٍ  -2

رقدلٌٝ  فدٍْٜٖدب الاٍدزَواه اىؾبىٞدخ  اىزْبفَدٞخ ىَياٝبا ثبىزومٞي عيٚ ٗاىَز٘قعِٞ ٗمىل اىؾبىِٞٞ

 ٍدعوٝٔهٌٍ ٍٞبٍخ  عبٍيِٞ اىؾبىِٞٞ ٗهف  مربءرٌٖ ٍ  ٍواعبحبىؽزربظ ثٍ  الا فلٍبد ثنربءح

 ثعْبٝخ.

 ٍزَبع ىٌٖ.لاٗاىعَو عيٚ إقبٍخ علاقبد عٞلٓ ٍٗجبهوٓ ٍ  اىعَلاء ٗمىل ثب  -3

 

  نًراخعا

 .92ً( إ2101عبىٌ اىنزبة  :)اىقبٕوح0غ، روعَٔ اؽَل غبٕو ٍؾَل، عجقوٝخ ٍعبٍئ اىعَٞو، ثٞزو فَٞل -0

اىَلهمددخ ىيقلٍددخ عيدٚ مددو ٍددِ هظددب اىعَٞددو عددِ  حىغدد٘كاكهاٍدخ رؾيٞيٞددٔ لأصددو ، عجددل اىاْددٚ ٍؾَدد٘كعدلاء اىددلِٝ  -2

ٍغيدٔ اىلهاٍدبد اىَبىٞدخ ، ثدبىزطجٞد عيدٚ ٍلاٍدو ٍدِ اىَطدبعٌ اى٘عجدبد اىَدوٝعخ، اىقلٍخ ٗٗلاء اىعَٞو ىيقلٍدخ

 .317-257إ، حاىقبٕو، 2112، أىَْٔ اىضبّٞخ ع و. اىعلك الأٗه، ٗاىزغبهٝخ

3- Frederickf, reichheld, Robert G. Markeyjr, and Christopher Hopton, "The Loyalty 

Effect the Relationship between Loyalty and profits "European Businiess 

Journaal12, no32000.p134-136 

4-Bose Ramjet. Customer relationship management. New Mexico: Emerald Articles, 

2002. 

4- 5-Timothy Keningham & Terry Varra. The Myths and Truths of "Customer 

Loyalty". Ipsos Ideas, 2005. 

كٗه الإّزوّدذ فدٜ راٞٞدو الاٍدزوارٞغٞبد اىزَد٘ٝقٞخ ٗر٘عدٔ اىعَدلاء ّؾد٘ اىَد٘ة ، ك. عَوٗ أثد٘ اىَٞدِٞ عجدل اىاْدٚ-6

 31-29أٝددبً ، اىزطدد٘ٝو ٍٗزطيجددبد اىزطدد٘ٝو فددٜ اىعَددو الإكاهٛاىَيزقددٚ الإكاهٛ اىضبىددش إكاهح ، الإىنزوّٗٞددخ

، إكاهح اىعلاقددددددددددددددددددددخ ٍدددددددددددددددددددد  اىيثددددددددددددددددددددُ٘، اىَ٘قدددددددددددددددددددد  ثبىَددددددددددددددددددددع٘كٝخ. 2115ٍددددددددددددددددددددبهً 

http://www.managementforum.org.sa/ar/Default.asp?Do=4&LinkToDisplay=52 

0MEDFORIS PROJECTmedforist.grenoble 

em.com/.../Video%20Course%20Arabic%20HIAST%20(Syria)/vA/doc/crm_ara

bic_final.ppt (10/05/2006). 

لددؾٞرخ الإٔددواً اىٞددً٘ ، ٍؾَددل اىصددلٝد ٍقددبه ثعْدد٘اُ )رغبٕددو اىَصددبهف ىقٞددبً هظددب اىعَٞددو ٖٝددلك رْبفَددٞزٖب -7

 ً.2103-ْٝبٝو-06ًٝ٘ ، نزوّٗٞخىالإ

بىخ ٍبعَزٞو ثعْ٘اُ )ٗاق  اٍزقلاً اىَديٝظ اىزَد٘ٝقٜ ٗأصدوٓ عيدٚ ٗلاء اىيثدبئِ هٍ، ٍؾَل عجل اىوؽَِ اث٘ ٍْلٝو -8

 .04إ، 2118ً، غيٓ، الإٍلاٍٞخ خىغبٍعا كهاٍخ رطجٞقٞٔ عيٚ هومبد الارصبلاد قطبع غيٓ(–

قطددبع اىجْدد٘ك ٍؾبف ددٔ عْددِٞ(  خعجٞددل هددبٕو ثعْدد٘اُ)رعيٝي اىَٞدديح اىزْبفَددٞخ فددٜ اىقددلٍبد اىَصددوفٞخ الاىنزوّٗٞدد -9

 2ً.إ2102-01-06، خعبٍعخ اىقلً اىَرز٘ؽ الاقزصبكٛاىَؤرَو  إىٍٚٔ ٍقل

كهاٍخ رطجٞقٞٔ عيٚ اىقلٍبد اىرْلقٞدخ ثَلْٝدخ –أصو ع٘كح اىقلٍخ عيٚ ٗلاء اىعَلاء ، اؽَل ؽَيح فيٞرخ ٗآفوُٗ -01

 .01ً إ 2101، علُ

ىيؾلٝدل(  ٛكهاٍخ ؽبىٔ ٍصْ  اىغيائو –ّغ٘ك ؽبرٌ ثعْ٘اُ )ررعٞو هظب اىيثُ٘ مَلفو اٍزوارٞغٜ ىجْبء ٗلائٔ  -00

 53إ-2117-ميٞـــخ اىعيـــــً٘ الاقزـــصبكٝــــخ ٗعيـــــً٘ اىزَٞٞـــــو -عبٍـــــعخ اىــغـــــيائــــــو

ثعْد٘اُ )ردؤصٞو اىَعوفدخ اىزَد٘ٝقٞخ ىييثدبئِ عيدٚ اىد٘لاء ىيعلاٍدخ  ٍٛدبٍٚ فٞدبض اىادواٗ، ٍَلٗػ غبٝ  اىيٝدبكاد -02

، 31ٍغيدل ، ىددكاهحاىَغيدخ اىعوثٞدخ –عَدبُ –ٍٞلاّٞدٔ عيدٚ أهثدبة الأٍدو  خكهاٍد–َعَوح اىزغبهٝخ ىيَي  اى

 ً.2101اىعلك الأٗه 

 ٍؾَ٘ك عج٘ك هٍبىخ ٍبعَزٞو ثعْ٘اُ )ٗاقد  اٍدزقلاً اىَديٝظ اىزَد٘ٝقٜ ٗأصدوٓ عيدٚ ٗلاء اىعَدلاء كهاٍدخ ؽبىدخ: -03

 .04إ، 2119ً، عَبهقٌَ اكاهح الا–اىَؤٍَخ اىعبٍخ ىلارصبلاد فٜ ٍ٘هٝب( عبٍعخ كٍ د 

 .082إ، (2116كاه اىصربء  :)عَب0ُغ، اى بٍيخ ٗفلٍخ اىعَلاء حىغ٘كا إكاهح، خٍبٍُ٘ ٍيَبُ اىلهامٞ -04
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16- Kotler, philip, Markting Insights fromAto z 80 concepts Every-Manager Need to 

know. new jersey.March2003. 
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edition)june19-2000 
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 ٍددلفو لامزَددبة ٗرعيٝددي اىقددلهح اىزْبفَددٞخ ىيَصددبهف الإٍددلاٍٞخ لددؾٞرخ اىَلْٝددخ ٍقددبه ثعْدد٘اُ، مَددبه ٍؾَددل، -24
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اىزْبفَٞخ ىَْ َبد الإعَبه اىَزطيجدبد  يثبئِ مؤكاح ىزؾقٞد اىَٞيحاىعلاقبد ٍ  اى إكاهح، ٝجبهك ّعَٔ ّ٘هٙ ٍْٞو. -25

 .03عبٍعخ ؽَٞجٔ اىغيائوإ، ٗاىز٘لٞبد
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