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  لتقديرشكر واال
ل ال'ــ&ی% $"ا#ــاً م"�ــابهاً تق�ــعِ�ُّ م�ــه جلــ
د الــ�ی� 
��ــ
ن ر�هــ� ، ثــ�       ال'.& - الــ�, نــ*َّ

، وم� 
=لل الله ف.ــا لــه ، ذل: هُ&8 الله یه&, #ه م� 
�اءتل�6 جل
ده� وقل
�ه� إلى ذِ$� الله 
ســ6&نا محمد صــلى الله م� هاد ، له ال'.& وال��C وه
 ال.B"عان والBلام على خ�6ته م� خلقــه 

. �Hاه�Iه وسل� وعلى آله الKعل  
  

أســ"اذ( الفاضــل الأســ"اذ الــ�#" ر ال فــاء أن أتقــ�م �ال�ــ�� ال���ــل إلــى  ی�فع�ي واج�

LالM علاء ف�حان  �ــار, والأس"اذ ال,+اعIد, الع
 , ل,ــا بــ7لاهُ مــ3 جهــ� م0لــ. فOاد ح.ــ

لــى ال�راســة , ف�ــ�اه@ الله ع�ــي مــ�ة أشــ�افه@ ع  الوت ج<هــات ســ�ی�ة , وم"ا�عــة م" اصــلة 9ــ

  خ<� ال��اء .
#لHــة الإدارة  �ع,<ــ حــاك� م'Bــ� محمدوأتق�م ب اف� ال�ــ�� وال"قــ�ی� إلــى الأســ"اذ الــ�#" ر 

  ل�ع,ه ورعای"ه ال��M,ة.  عة #�Lلاءوالاق"Iاد في جام
جامعــة #ــ�Lلاء  لإدار�ــة فــيامــ�ی�  أح.& $ا�R بــ�QH ال+<�وأق�م ش��( وتق�ی�( إلى 

 #�ــ�6 كــ��H ضــ.& الــ�#" رال�ان� الع,لي , وأخ. �ال���  فيلي م3 ت ج<هات ل,ا ق�مه 
رئUH ق+@ إدارة الأع,ال م ضع اح"�امــي، #,ــا Qق"Pــي ال فــاء والع�فــان أن أخــ. �ال�ــ�� 

ال,عــاون العل,ــي لMلHــة  ال'Bــ�6 حBــ� ح6UــLعUــ& ال���ل رعاQــة الأســ"اذ ال,+ــاع� الــ�#" ر 
وال"ق�ی� إلــى ج,Hــع الأســات7ة الــ7ی3 أت جه ����ل ال��� ، و الإدارة والاق"Iاد جامعة #�Lلاء 

  ال0اصة به7ا الYZW . ة�@ درجة ص�ق الاس"Wان   ا في تقه,سأ
  

وأتق�م ����( وتق�ی�( إلى ال+<� رئUH الل��ــة وال+ــادة أعPــاء ل��ــة ال,�اق�ــة لل"فPــل 
  . ال��اء�ق\ له@ م�اق�ة �Z]ي، ف��اه@ الله ع�ي خ<� 

 وفقهــ@ك,ــا أتقــ�م �0ــال. ال�ــ�� وال"قــ�ی� إلــى ج,Hــع أســات7تي فــي ق+ــ@ إدارة الأع,ــال، 
  جاســ� ع6ــ&ان بــ�اك والأســ"اذ وأســ"اذ( ســع&, أح.ــ& ح.6ــ&، وشــ�� خــاص إلــى ألأســ"اذ الله

   .   صلاح مه&, جاب�الأس"اذ  وأخي
ــ�ی�  ــ�� وال"قـــ ـــان أن أخـــــ. �ال�ـــ ـــاء والع�فــ ــي ال فــ ــي و�ق"Pـــ ـــع زملائـــ ـــ نيج,Hــ ــي  وآخــ فـــ


د ,راسات العلHا ( ال�Uة , نغ� , ل6لى , ماج& علي , أم�6 , ع.Mفا ( .  
         

  



 

 ج 
 

  
       

ــة    ـــى #افـــ ـــ eفي الوdلــ ــةمــ ـــ�Lلاء ,�"Wـــ ـــة #ــ ــي جامعــ ـــة فـــ ــ eفي ال,�#��ــ ـــة ومـــ الإدارة  #لHــ
ل,ـــا ق�م"ـــهُ لـــي مـــ3 م+ـــاع�ة  شـــه6& مهـــ&, ج�ـــانال+ـــf  لاســـH,او  ة�امعـــالوالاق"Iـــاد فـــي 

  .وتعاون 
 gــ` غــادةو#7لBــ6 الB'ــ& الUــا �عPQــ�8  وأ�ــ` #Bــة , جــاب� الWZ,م �ال�ــ�� وال�وأتقــ

ال,�اســWة  الأجــ اءج,Hع أف�اد أس�تي ال7ی3 وفــ�وا لــي و  وال�تي والام"�ان م3 ص,H@ قل\ي إلى
  جان\ي.ال7ی3 وقف ا إلى  أص�قائي, واش�� ج,Hع  لإك,ال ه7ه ال�راسة

ء............وق� ذ#ــ�ه وخ"امــاً أتقــ�م ����ــل ال�ــ�� والام"�ــان إلــى #ــل مــ3 مــ� یــ�َّ یــ�اً بPHــا
  قل\ي ول@ ی7#�ه قل,ي.
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Abstract            المستخلص 
    ن ـة للزبائـي في الصورة المدركـي المصرفـج التسويقـة إلى تحديد  أثر المزيـهذه الدراس ىسعت    

. من خلال اختيار عدد من )الحكومية والاهلية ة من المصارف التجارية العراقية(دراسة مقارنة لعين
حاجات وأذواق الزبائن، وازدياد حدة التغير المستمر في  نا لحيوية والرائدة في القطر ، إذالمصارف ا

، يقود إلى يولد ضغطاً على المصارف المبحوثة، سوف جل كسب أكبر عدد ممكن من الزبائن، من أالمنافسة
(الخدمة, السعر, الترويج, التوزيع, الإفراد,  ة تعزيز المزيج التسويقي المصرفي، متمثل بمتغيراتهِ أهمي

ي, العملية, خدمة الزبائن) والصورة المدركة للزبائن, متمثلة بمتغيراتها ( الإدراك, الدوافع, الدليل الماد
 الرغبة ) .

ومن أجل تحقيق هدف الدراسة ، تم وضع منهجية لها تتطلب تصميم أنموذج افتراضي يعكس 
ونتج عنها مجموعة  طبيعة العلاقات التأثيرية بين المزيج التسويقي المصرفي والصورة المدركة للزبائن ،

  من الفرضيات الرئيسية والفرعية التي تعكس هذه العلاقات .
   -وقد تم صياغة فرضيات الدراسة على النحو الآتي:

موضوع البحث في تبني متغيرات الدراسة من وجهة نظر أدارة المصرف  في . تتباين المصارف1
 والزبائن.

المصرفي و عناصر الصورة المدركة للزبائن من وجهة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي اختبار . 2
  نظر كل من أدارة المصرف والزبائن.

علاقة الاتجاه بين عناصر المKKزيج التسKKويقي المصKKرفي و عناصKKر الصKKورة المدركKKة للزبKKائن مKKن  اختبار .3
  وجهة نظر كل من أدارة المصرف والزبائن.

وقد انبثق عن هذه الفرضيات عدة فرضيات فرعية تظهر التباين والعلاقة والاتجاه بين متغيرات        
الاستثمار).  بغداد, الشرق الأوسط, التجاري, الرشيد, الرافدين,(الدراسة.إذ تم اختيار المنظمات المصرفية 

) منها إلى 90استبانه خصص ( )240وللدراسة  تم اعتماد استمارة الاستبانة.إذ ضمت عينة الدراسة (
تم استخدام بعض أساليب التحليل  وقد) استبانه إلى الزبائن.150مدراء أقسام العمليات المصرفية, و(

  لقياس واختبار العلاقة والاتجاه بين متغيرات الدراسة. )spssحسب برنامج ( الإحصائي
تKKم تقKKديم مجموعKKة  ثKKم، الميدانيKKةالاسKKتنتاجات النظريKKة و ، فقد تم تأشير مجموعة منذلك على وفقو
  . يات المنسجمة مع هذه الاستنتاجاتمن التوص

  -هي:الاستنتاجات  ابرزمن و
هناك علاقة ارتباط بين كل متغيKKر مKKن متغيKKرات المKKزيج التسKKويقي المصKKرفي مKKع متغيKKر الصKKورة   -1

  المدركة بأبعاده بشكل متفاوت من متغير إلى آخر.
لوصKKفي تKKوافر متغيKKرات المKKزيج التسKKويقي المصKKرفي المتمثلKKة يتضKKح مKKن خKKلال نتKKائج التحليKKل ا  -2

بـ(الخدمة, السعر, التوزيKKع, الإفKKراد, الKKدليل المKKادي, العمليKKة, وخدمKKة الزبKKون) فKKي تلKKك المصKKارف, 
 وضعف توافر متغير (الترويج) فيها, مما انعكس على إجابات إفراد العينة .

يج التسويقي المصKKرفي والصKKورة المدركKKة , حيKKث وجود علاقة اتجاه ذات دلالة إحصائية بين المز  -3
%) 86متغير المزيج التسويقي يفسKKر مKKا نسKKبته ( أن) وهذا يعني 0.86بلغت قيمة معامل التحديد (

  المدركة.من التغيرات التي تطرأ على الصورة 
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  Introduction المقدمة
وهــ� أك�ــ� صــع� ة  ،ال
ه
ــةال��ی�ــة و  ال
�ضــ�عات�عــ� ت�ــ��� ال�ــ�مات ال
	ــ���ة مــ�       

ت م� ت���� ال�لع 56�7 خ	ائ2 ال��مة و�لاح/ أن ال
	ارف ات+هـ* مـع ب�ا�ـة ال�ـ'ع&%ا
, ةمـ� ال�Hـائف ال�ئ��ـ�ة لهـا فـي الآونـة الأخ&ـ�  أصـ'ح ل�Cنـه, إلى الاه;
ام 7ال;���� ال
	ـ�في

, وTـSلR أوجـ5 ال
	���ة OP7ل اك6ـ� ;���� ال��مةاب وال'اح�&� إلى الاه;
ام ب7الC;ّ  أدJم
ا 
  .ذج ال;ي ت
&X خ�ماتها ع� أق�انهاعلى ال
	ارف ال'�V ع� الأسال&5 وال%
ا

ال;ـي تعـ� أساسـاً ت[��� ال��مة ال
	ـ���ة ال
ق�مـة  ت���� ال��مات ال
	���ة إلىو�ه�ف     
 الX ــائ� مــ�. وTــSلR ت�ق&ــ� أهــ` الأهــ�اف وهــ� �Tــ5 ال
	ــارف فــي أع
الهــا ل'قــاء واســ;
�ار

 والX ـــائ� علـــى الأعـــ` ال
	ـــ�ف.ل�ـــ�مات ال
ق�مـــة مـــ� ق6ـــل خـــلال ال	ـــ�رة ال
�رTـــة ال+&ـــ�ة ل
�فbـــل�ن ال;عامـــل مـــع ال
	ـــ�ف الـــcS �قـــ�م خـــ�مات ج&ـــ�ة وأفbـــل مـــ� ال
%اف�ـــ&� م
ـــا �+عـــل 

  ج&�ة.ال	�رة ال
�رTة ل�J الX ائ� 
 ملاحeـة ال;[ـ�رقة مـع درجة عال�ة م� ال� ی;[ل5 دراسة على � ال
	�في��� ;ال نإك
ا      


� ل�اجـات ورf'ـات ;�
 ` ت��یـ� ال
ـ�Xج ال;�ـ��قي ال
%اسـ5و مـ� ثـ الX ـائ�.ال���ع وال;غ&� ال

�ل بـ( ال��مـة و ال�ـع� و ال;ـ�و�ج و ال;�ز�ـع و الإفـ�اد و الـ�ل&ل ال
ـادc و الع
ل�ـة;
وخ�مـة  ال

أدب�ـات ال;�ـ���  أنّ ذ إالP� cSـ'ع حاجـات الX ـائ� ورf'ـاته` لل�صـ�ل إلـى رضـاه` ،  ) الX ائ�
ى أن الع	ـــ� ال�ـــالي هـــ� ع	ـــ� 7	ـــ�رة عامـــة وال;�ـــ��� ال
	ـــ�في 7	ـــ�رة خاصـــة تPـــ&� إلـــ

  .الX �ن 

�لـــة X ـــائ� مـــ� خـــلال ع%اصـــ� تلـــR ال	ـــ�رة ومـــ� ثـــ` دراســـة ال	ـــ�رة ال
�رTـــة لل      ;
( بــــال
الX ــائ�  �جــ�دة لــ�Jال;ــي عــ� ��oقهــا یــ;` ال;عــ�ف علــى ال	ــ�رة ال
دراك والــ�وافع وال�f'ــة ) الإ

غ&� ج&�ة وال;ي م� خلالها �ق�م ال
	�ف ب;��ـ&� ال	ـ�رة ال
�رTـة للX ـائ�  وهل هي ج&�ة أو
. Rم� خلال ت[��� خ�ماته وغ&� ذل  

      
فــي  (ال��Oم�ــة والأهل�ــة ) ال;+ار�ــة 	ــارفلا ســ�
ا ال
7	ــ�رة عامــة  	ــارفوت;'ــای� ال

  �رTة للX ائ� .الاه;
ام ب;��ی� ال
�Xج ال;���قي ال
	�في وال	�رة ال

 ال	ـــ�رة ال
�رTـــة لـــ�J الX ـــائ� ومـــا فهـــ` �6oعـــة ومـــ� ه%ـــا ت6ـــ�ز مPـــOلة ال�راســـة، إذ          
مــ� ق6ــل ال
	ــ�ف , وأ�bــا فهــ` الــ�ور الــcS یلq'ــه ال
ــ�Xج عــ� ال�ــ�مات ال
ق�مــة  هرونی;	ــ� 

, وما�sــــة ��� ال	ــــ�رة ال
�رTــــة ال+&ــــ�ة لــــ�یه`ال;�ــــ��قي ال
	ــــ�في 7ع%اصــــ�ه ال
�;لفــــة فــــي تCــــ
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انعOاســـات العلاقـــة بـــ&� ال
ـــ�Xج ال;�ـــ��قي ال
	ـــ�في وال	ـــ�رة ال
�رTـــة علـــى ال
;عـــامل&� مـــع 
ال
	�ف ی;�ح له ت	
�` م�Xج ت���قي م	�في ی;%اس5 مع أه�اف ال
	�ف في ب%اء ال	�رة 

  .ئ%ه وت�ق&� الأه�اف الأخ�J ال
�رTة ال+&�ة ل�J ز ا
واح�اً  ع ال
	�في في الع�اق الcS �ع�وتC;�5 ال�راسة أه
�ة م� خلال ت%اولها للق[ا         

الـcS ��ـه` إسـهاما �ا مـ� الأرTـان الاق;	ـاد�ة لل�ولـة، ، ورT%ـا أساسـم� أه` الق[اعات ال��م�ة
  .     ال�فا�sة الاج;
ا�vة لل
�اo%&�و  ال;%
�ة الاق;	اد�ة ون
� الاس;�
ار �فعالاً في ت�ق&

ال;�ـــــ��قي  ل
ـــــ�Xجوت��یـــــ� العلاقـــــة ال;أث&��ـــــة بـــــ&� ا إلـــــى تPـــــ��2 وتهـــــ�ف ال�راســـــة  
ومbام&� وح�ود هSه العلاقة على م�;�J ال
	ارف ع&%ة  ال	�رة ال
�رTة للX ائ�و ال
	�في 

  الأخ�J.الف��vة  الأه�افال'�V فbلا ع� ت�ق&� 
ال	�رة ال
�رTة ال+&�ة ل�J الX ائ� عـ� ال�ـ�مات ال
ق�مـة مـ� ق6ـل  والى �x�Tة ت�ق&�  
   .ال
	�ف
 ، م�جهـةفـي ال+انـ5 الع
لـي اسـ;'انه ْ* وس�qا وراء ت�ق&� أه�اف ال�راسة فق� اسـ;��م  

 zلCارفا م� ل	
، تلR ال
	ارف ال;+ار�ة في 7غ�اد وز ائ� (ال��Oم�ة والأهل�ة ) ل
�راء في ال
ت ال�P	ــ�ة ال
قــا7لا فbــلا عــ�، � الع&%;ــ&� ل;�ق&ــ� أهــ�اف ال�راســةل+
ــع ال�6انــات مــ كــأدوات

الف�ضـــ�ات اف;�اضـــي ان�6قـــ* م%ـــه م+
�عـــة مـــ� ب%ـــاء م�[ـــ} . وقـــ� تـــ` وال
Pـــاه�ات ال
&�ان�ـــة
  م� الأسال&5 الإح	ائ�ة ال
لائ
ة. د7اس;ع
ال ع� اخ;�6ت وحلل* ال�ئ���ة
لقــ� تـــ` الاع;
ـــاد فـــي ال+انـــ5 ال%eـــ�c علـــى م+
�عـــة مـــ� الC;ـــ5 والـــ�ور�ات الع� �ـــة و   

علـى شـ'Oة الان;�ن&ـ*  م�جـ�دل�راسـات ال
%Pـ�رة ومـا الأ7�اث وال
قالات وا فbلا ع�والأج%�6ة 
.  

       م%ه+�ــة ال�راســة وق�ــ` إلــى  الف	ــل الأول تbــ
�ّ  ف	ــ�ل،وتbــ
%* ال�راســة خ
�ــة          
،�&���V الأول اش;
ل على م''
�ـV ال�ـاني ف أما ال�راسة,م%ه+�ة  ال'
تbـ
� ال�راسـات قـ� ال
  ال�ا7قة.


�ـل 7الف	ل ال�اني  أما          ;
، م'احـV أح;ـ�J علـى ثلاثـةقـ� فال+انـ5 ال%eـ�c لل�راسـة ال
�ـV الأول علـى'
�ـV ال�ـاني  ,أه
&;ـهمفهـ�م ت�ـ��� ال�ـ�مات ال
	ـ���ة و  ح&V اح;ـ�J ال'
وال

 ,ها P7ـــOل مف	ـــلال
ـــ�Xج ال;�ـــ��قي ال
	ـــ�في ال
;Cـــ�ن مـــ� ث
ان�ـــة ع%اصـــ� تـــ` ت�ضـــ��علـــى 
�V ال�الV على ال	� '
  .الX ائ� 7أ7عادهارة ال
�رTة ل�J وأش;
ل ال
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            Vل ال�الـ	الف �
bـهاوت	��Pـل وصـف م;غ&ـ�ات ال�راسـة وت	ا الفSهـ cـ�;�، و�
�V الأول �b` م'��&�على '
وصف وت2��P م;غ&�ات ال
ـ�Xج ال;�ـ��قي ال
	ـ�في مـ� ، ال

�ــV ال�ــاني وجهــة نeــ� مــ�راء ال
	ــارف وTــSلR مــ� وجهــة نeــ� الX ــائ�'
وصــف ، و�Pــ
ل ال
 2��Pـ� مـ�ر وتeائ� م� وجهـة ن Xة للTر�
اء ال
	ـارف ومـ� وجهـة نeـ� م;غ&�ات ال	�رة ال

، واشــ;
ل الف	ــل اخ;'ــار أن
ــ�ذج ال�راســة وف�ضــ�اتهاب&%
ــا ��;ــ�c الف	ــل ال�ا7ــع علــى . الX ـائ�
�ـV الأول تـ` ت�ضـ�ح ال;'ـای�ة م'احVثلاثعلى '
��ثـة , في ال'

ـات ال
	ـ���ة الe%
, بـ&� ال

�V ال�اني ت%اول'
�6oعة العلاقة ب&� ع%اص� ال
�Xج ال;���قي ال
	�في وع%اص� ال	�رة  وال
�ـV ال�الـV ف أمـا, نT �eل م� أدارة ال
	�ف والX ـائ�ال
�رTة للX ائ� م� وجهة '
ت%ـاول قـ� ال

ت��یـــ� علاقـــات الات+ـــاه بـــ&� ع%اصـــ� ال
ـــ�Xج ال;�ـــ��قي ال
	ـــ�في وع%اصـــ� ال	ـــ�رة ال
�رTـــة 
  ال
	�ف والX ائ�. للX ائ� م� وجهة نT �eل م� أدارة

  
�ــV الأول ُ�ع%ــى م'��ــ&� مــ�و�;ــألف الف	ــل ال�ــام~ والأخ&ــ� لهــSه ال�راســة            '
،  ال

7الاس;%;اجات ال;ي ت
�O ال'احV م� ال;�صل إل&ها م� خلال عـ�ض وت�ل&ـل ن;ـائج الف�ضـ�ات 
�V ال�اني ت�صل ال'احV إلى 7ع� ال;�ص�ا'
ت على ال;ي ت` اع;
ادها ض
� ال�راسة وفي ال

	�;
	ــ&� فــي إدارات ال
	ــارف ضــ�ء الاســ;%;اجات ال;ــي تــ` ت�6&;هــا ووضــعها بــ&� أیــ�c ال
  .الع�ا��ة

  ال�اح�
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  منهجية الدراسة ودراسات سابقة
  

 و'ـ�ل& الإشـارة إلـى ی���� ه�ا الف�ـل اسـ�ع�اض ال��ـ�ن الأساسـي ل�
ه�
ـة ال�راسـة.       
4
ة ذات ال�ـلة 1ال��ضـ�ع وال�ـي أسـه�. فـي رسـ( الأ,ـ� اله
�ل
ـة  أه(
ال�راسات الع�6
ة والأج

  .ال7ال
ة وال�
ه�
ة لل�راسة
  

� ه�ا: و6
اء على ما تق�م فق� أش��ل   ?@7Aا الف�ل على م�  ه
      

                    

  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الأول

 منهجية الدراسة الأول:المبحث 

 ت سابقةدراسا الثاني:المبحث 

الفصل 
   ا
	ول
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  المبحث الأول

  ةـــة الدراســــمنهجي
   

ال�ي س?�( م
اق�Hها حEF ��نات الأساس
ة ل�
ه�
ة ال�راسة ی�
اول ه�ا ال�B7A ال�
  -الفق�ات الآت
ة:

:�
  مشكلة الدراسة  -أو
 عــــ� الQــــ�مات ونهی��ــــ�ر ومــــا 6Oــــائ� ال,4
عــــة ال�ــــ�رة ال��ر'ــــة لــــ�M فهــــ(  نَّ إ       


ةRق4ــل ال��ــ�فال�ق�مــة  ال��ــ� �لــ�Y یلAXــه ال�ــVOج ال�Fــ�Vقي وأU�ــا فهــ( الــ�ور ا ،مــ
� ا ال���فيV�Zلفة في ت�Qاص�ه ال�
وما[
ة انع�اسـات  ،ل��رة ال��ر'ة ال�?�ة ل�یه(1ع

ف ل��ر'ـة علـى ال��عـامل?� مـع ال��ـ� وال��رة ا ال�V�Fقي ال���فيالعلاقة ب?� ال�VOج 
ی�
اسـE مـع أهـ�اف ال��ـ�ف فـي ب
ـاء ال�ـ�رة  ی�
ح لـه ت�ـ�
( مـVOج تFـ�Vقي م�ـ�في

  .�M ز6ائ
ه وت7ق?c الأه�اف الأخ�M ال��ر'ة ال�?�ة ل
  -:ال�راسة 1آلاتي م�Hلةوت��@ل 

'ــل م�غ?ــ� مــ�  علــىوVــ�( مــ� خلالهــا م
اقHــة 1عــg ال�ــ�ل الفZــ�Y الفV�Zــة:  ال�Hــ�لة 

ة.غ?�ات ال�راسة م�F
  ال�ئ

ت��@ــل 1�ــعف أدراك ال��ــارف (ال��7م
ــة والأهل
ــة) لــ�ور ال�ــVOج ال�?�ان
ــة:  ال�Hــ�لة
  ال��ر'ة.ال�V�Fقي ال���في في ت7ق?c ال��رة 

  -م�Hل�ان ف�ع?�ان: ال��Hلةم� خلال ه�ه  �ف�عت

ة - 1n
 تV�pع ال�VOج ال�V�Fقي ال���في ل�Qمة تل& ال��ارف. ك

 ى فه( ال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� وال�أث?� ف?ها.ق�رة ال��ارف عل - 2
  

  
  
  

  

  أهمية الدراسة -ثانياً:
 �  -خلال الأتي: ت
c@4 أه�
ة ال�راسة م
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ـ ةفV�Zـ ةنV�sـ مFـاه�ةما تق�مه ال�راسة مـ�  :الأكاد���ةالأه��ة   - 1�
 �Q1ـ�ص ةمفا[

ـة  غ
اء ال���اضع لل���Aـة��في وال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� للإال�VOج ال�V�Fقي ال�wالع�ا

  .�انEبه�ا ال
�  الأسxم7اولة تق�U(  الأه��ة ال���ان�ة:  - 2��U ة ال�ي

�  أنالعل��Fال��ـارف  إل?هـات

. �VOج ال�V�Fقي ال���في وال��رة ال��ر'ة لل6Oائ�ب?� ال الأث�ع?
ة ال�راسة في ت�7ی� 
  :  وت
c@4 ه�ه الأه�
ة م� خلال

ـــــة مع�فـــــة  -أ ـــــائ� وم7اول 6Oخـــــ�م ��ـــــ�رنهوفهـــــ( مـــــا یالاه��ـــــام ال7اصـــــل 1ال �ات مـــــ

ة ت�VO م� ثق�ه(Rلات م��
  .1ال���ف وتFه

م��Hك  اء فه(ــارف ال��ارVة وzعpـي لل��ـال���ف إب�از أه�
ة ال�VOج ال�V�Fقي -ب
Z�6ن لOال���ف وال �
ة ال�عامل ب?n
.  

ة ونـ�ر  ح�اثـة ح� ذاته إضافة عل�
ة جـ�ی�ة 1الاه��ـام نsـ�اً إلـىوق� �U@ل ه�ا ال�6} على 
مـا مـا '�ـE و  ,ـلاع الAاحـB علـىال�7اولات ال�ـادة ل�راسـة م@ـل هـ�ا ال��ضـ�ع F71ـE ا

و6ال�ـالي ��Uـ� أن تZـ�ن هـ�ه ال�راسـة إضـافة ج�یـ�ة . م�ج�د م� دراسات وأ71اث ع�6
ة
  .ال���في الع�6
ة في م�ال أدارة ال�cV�Fإلى ال�Zا1ات 

  

  ثالثا: أهداف الدراسة
علـــى  أساســـافـــان هـــ�ف ال�راســـة ی
�ـــE  �?�هـــاوأهفـــي ضـــ�ء ت�7یـــ� مHـــ�لة ال�راســـة  


~ وت�7یــ� العلاقــة ال�أث?�Vــة بــ?� اQــHجتVOقي  ل�ــVــ�Fو ال��ــ�في ال�� ال�ــ�رة ال��ر'ــة لل6Oــائ
 c?ت7ق � الأهـ�افوم�ام?� وح�ود ه�ه العلاقة على مM��F ال��ارف ع?
ة الB7A ف�لا ع

  -:الآت
ة
 ع
اصـــ� ال�ـــVOج ل�راســـة عـــ�ال��ـــارف ع?
ـــة ا لإداراتتقـــ�U( معـــال( نV�sـــة وم?�ان
ـــة   - 1

 . ال��رة ال��ر'ةفي  ال���في وأث�هاال�V�Fقي 


~ م�M تAای� ال��ارف ال��7Aثة لع
اص� ال�ـVOج ال�Fـ�Vقي ال��ـ�في   - 2QHت�7ی� وت
.�  ومM��F ال��رة ال��ر'ة ال��7ققة لل6Oائ� م� وجهة ن�s أدارة ال���ف وال6Oائ


ـة (ال��7م
ـة و ف ال��ارVـة الع� ب
ـان مـ�M ال�Aـای� بـ?� ال��ـار   - 3wـةا
) فـي م�غ?ــ�ات الأهل
  ال�راسة.
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المزيج التسويقي المصرفي

  

 السعر

  

  

 الخدمة

ت�7یـــ� العلاقـــة بـــ?� ع
اصـــ� ال�ـــVOج ال�Fـــ�Vقي ال��ـــ�في وت7ق?ـــc ال�ـــ�رة ال��ر'ـــة   - 4
مـع  علاقـة ال��ـ�في لل6Oائ� 1أ1عادها ف�ـلاً عـ� ت�7یـ� أهـ( ع
اصـ� ال�ـVOج ال�Fـ�Vقي

  ال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� 1أ1عادها.
ـــى ال�ـــVOج ال�Fـــ�Vقي ال��ـــ�في ال�ـــي تـــ�ث� عت�7یـــ� علاقـــات الات�ـــاه بـــ?� ع
اصـــ�   - 5 ل

 علـــىل�ـــأث?�Y علـــى تF7ـــ?� ال�ـــ�رة ال��ر'ـــة لل6Oـــائ� ال�ـــ�رة ال��ر'ـــة ومـــ�M تAای
هـــا ا
 ال�Qمات ال�ي تق�مها ال��ارف.

ـــــــــــ�U( م���عـــــــــــة مـــــــــــ� ال��صـــــــــــ
ات   - 6 تق
 �ــــــــي  علــــىتF7ــــ?� ال�ــــ�رة ال��ر'ــــة لل6Oــــائ ــــــــي تFــــــــاه( ف وال�ق��حــــــــات ال�

وأU�ـــاً ال�Fـــاه�ة  ،ال��7Aثـــةال��ـــارف  الQـــــــــ�مات ال�ق�مـــــــــة مـــــــــ� جهـــــــــة 
فـــــــي تF7ـــــــ?� ال�ـــــــVOج ال�Fـــــــ�Vقي  ال���في.

 

  الدراسةمخطط رابعاً:
ال��شــ�ة فــي مHــ�لة ال�راســة والات�اهــات ال�4?
ــة          �ـــــى ال��ـــــام? تأس
Fـــــاًً◌ عل

U��F ال�ـأث?�  إذ) 1في ال�Hل( م4?� ف�ضي '�ا )
 مpQــــــ} فــــــي أهــــــ�افها تــــــ( ت�ــــــ�
وال�ـــــ�رة  ،م�غ?ـــــ�ات مFـــــ�قلةعـــــ�ها 1ال��ـــــ�في  بـــــــ?� ع
اصـــــــ� ال�ـــــــVOج ال�Fـــــــ�Vقي 

'��غ?ــ�ات  1أ1عادهــا ال��ر'ــة لل6Oــائ�  مع���ة.
 .?
ال�راسة م���عة مـ�  مpQ} و�V@ل   على: أساساالف�ض
ات ال�ي ب


اس 'ل م�غ?� مـ�  .1 م�غ?�ات ال�راسة.w ة
إم�ان
 الأن�ـــــ�ذجشـــــ��ل
ة  .2 اخ�Aاره. وzم�ان
ة
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 )1ش�ل(   

  ال�راسة ال�ال�ةم���                              
  خامساً: فرضيات الدراسة

  -ال�راسة إلى اخ�Aار الف�ض
ات الآت
ة:مFU  {pQعى
  

  -الفرضية الرئيسية ألأولى:
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    B7Aال��ارف م�ض�ع ال ��s في ت4
ي م�غ?�ات ال�راسة م� وجهة ن ه
اك تAای� ب?
.�  أدارة ال���ف وال6Oائ

  -وت�ف�ع م
ها الف�ض
ات ال@ان�Vة الآت
ة:
ال�VOج 4
ي ه
اك تAای� ب?� ال��ارف ال��7م
ة والأهل
ة في الاه��ام ب� - 1

  م� وجهة ن�s أدارة ال���ف وال6Oائ�. ال�V�Fقي ال���في 1ع
اص�ه
ت7ق?c ال��رة ال��ر'ة  ه
اك تAای� ب?� ال��ارف ال��7م
ة والأهل
ة في - 2

.�   1أ1عادها م� وجهة ن�s أدارة ال���ف وال6Oائ
  -الفرضية الرئيسية الثانية:

 �Fج ال�VOاص� ال�
Vقي ال���في و وج�د علاقة ارتAا� ذات دلالة إح�ائ
ة ب?� ع
.�  ع
اص� ال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� م� وجهة ن�s 'ل م� أدارة ال���ف وال6Oائ

  

  -وت�ف�ع م
ها الف�ض
ات ال@ان�Vة الآت
ة:
�د علاقة ارتAا� ذات دلالة إح�ائ
ة ب?� ال�Qمة ال�ق�مة وال��رة ال��ر'ة وج - 1

 1أ1عادها.

 .1أ1عادهاذات دلالة إح�ائ
ة ب?� الFع� وال��رة ال��ر'ة  وج�د علاقة ارتAا� - 2

 .1أ1عادهاب?� ال��زVع وال��رة ال��ر'ة  إح�ائ
ةذات دلالة  ارتAا� وج�د علاقة - 3

 .1أ1عادهاب?� ال��وVج وال��رة ال��ر'ة  ائ
ةإح�ذات دلالة  ارتAا� وج�د علاقة - 4

 .1أ1عادهاب?� الإف�اد وال��رة ال��ر'ة  ذات دلالة إح�ائ
ة ارتAا� وج�د علاقة - 5

ب?� ال�ل?ل ال�ادY وال��رة ال��ر'ة  إح�ائ
ةذات دلالة  ارتAا� وج�د علاقة - 6
 .1أ1عادها

 .1أ1عادها�ر'ة ب?� الع�ل
ة وال��رة ال� ذات دلالة إح�ائ
ة ارتAا�علاقة  وج�د - 7

 ب?� خ�مة ال�6Oن وال��رة ال��ر'ة ذات دلالة إح�ائ
ة ارتAا� وج�د علاقة - 8
  .1أ1عادها

  -الفرضية الرئيسية الثالثة:
ــــ?� ع
اصــــ� ال�ــــVOج ال�Fــــ�  وجــــ�د تــــأث?� ذو      ــــة إح�ــــائ
ة ب Vقي ال��ــــ�في و دلال

�.ع
اص� ال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� م� وجهة ن�s 'ل م� أدارة ال���ف وال6Oائ  
  -م
ها الف�ض
ات ال@ان�Vة الآت
ة:وت�ف�ع 
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 1أ1عادها.ال�Qمة ال�ق�مة وال��رة ال��ر'ة دلالة إح�ائ
ة ب?�  تأث?� ذووج�د  - 1

 1أ1عادها.ب?� الFع� وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 2

 1أ1عادها.ب?� ال��زVع وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 3

 1أ1عادها.ب?� ال��وVج وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة ذووج�د تأث?�  - 4

 1أ1عادها.ب?� الإف�اد وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 5

 1أ1عادها.ب?� ال�ل?ل ال�ادY وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 6

 ا.1أ1عادهب?� الع�ل
ة وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 7

 1أ1عادها.ب?� خ�مة ال�6Oن وال��رة ال��ر'ة  دلالة إح�ائ
ة وج�د تأث?� ذو - 8

  سادسا: حدود الدراسة 
~
QـــHعـــ� تU ی�ســـخ  حـــ�ود Y�ال�راســـة مـــ� الpQـــ�ات ال�ه�ـــة فـــي ال7AـــB العل�ـــي والـــ

  :الآت
ةض�� ب�م�ة واض7ة و6ال��ش�ات  وأه�افهات�جهات ال�راسة 
  الحدود المكانية .1

 ،ال��ـــارY  ،1غـــ�اد ،ال�افـــ�ی� ،ال�شـــ?�( رفا��ـــالإدارات العامـــة لي ـفـــة ـ� ال�راســــت
�7ـــ   

ة  ار)ـال�Hق الأوس} والاس�@�Rغ�ا�ال�7ود ال �   .1غ�ادللعاص�ة ض�

  الحدود البشرية  .2
ل��ـــارف ال��7Aثـــة ل الإدارات العامـــةال�حـــ�ات فـــي  �ل�ومFـــHUـــ�ل ال�ـــ�راء ومعـــاون�ه( 

  ?ه( في ج�ع ال4
انات الQاصة 1ال�راسة.و'�ل& ز6ائ
ه( ع?
ة ال�راسة ال�ی� اع��� عل
  

  
  
  

  سابعاً: أساليب جمع البيانات والمعلومات

ـــة ل��ـــع @7Aالأدوات ال �ت�pلــE ع�ل
ـــة أن�ـــاز ال7Aــ�ث وال�راســـات تـــ�ف� م���عــة مـــ

ف�ـــلاً عـــ� مFـــ�لOمات ج�ـــع ال4
انـــات فـــي إ,ارهـــا  ،ال
sـــ�Y ال�عل�مـــات لغـــ�ض ال�ــــأص?ل 
معال��هــا �1
ــة ال�7قــc مــ� صــ7ة الف�ضــ
ات وت7ق?ــc ال�?ــ�اني لل�7ــ�ل عل?هــا وت7ل?لهــا و 

  أه�اف ال�راسة.
  -وعلى ه�ا الأساس أع��� الAاحB على الأسال?E ألآت
ة:

  الإطار النظري: -1
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اع���ت ال�راسة ال7ال
ة في جان4ها ال
Y�s على ال��اح م� ال��ادر العل�?ـة الع�6
ة      
4
ــة ذات ال�ــلة مــ� '�ــE وم�ــلات

ــةودراســات وأ1 والأجXــلاً  ،7ــاث وا,�وحــات جام�ف

عـ� ال��ـادر ال�ــي تـ( ال�7ـ�ل عل?هــا مـ� الHـ�Aة ال�ول
ــة للات�ـالات (الان��نـ.) ال�ـــي 
  أتاح. للAاحB اح�ث ال
�اجات والإسهامات العل�
ة في أغ
اء أ1عاد ال�راسة وم�غ?�اتها.

  الإطار الميداني: -2
ي ج�ـــع ال4
انـــات الQاصـــة ة فـــ
'ـــأداة رئ
Fـــ ةان��ارة الاســـ�Aاع��ـــ�ت هـــ�ه ال�راســـة اســـ

) فــي ضــ�ء 3ال��ضــ7ة فــي ال�ل7ــc( ةانال�راســـة. وقــ� وضــع. فقــ�ات الاســ���1Aغـــ?�ات 
وق� ص
غ. الAXارات الQاصة �1ل م�غ?� ص
اغة تعpـي  ،أ1عاد ال�راسة ال�ئ
Fة والف��
ة

� �ثـة(أدارة ال��ـ�ف و ال6Oـائ� ال��عـامل?ع?
ة ال�7Aالعل?ها م� ق4ل أف�اد أم�ان
ة الإجا1ة 
  معه) في ذات ال�ق..

ل�راسـة بهـ�ف ال�QHـ
ة مـع 1عـg أفـ�اد ع?
ـة ا ال�قـا1لات '�ا قام الAاحـB 1ـأج�اء      
Aالأســ�لة الــ�اردة ةانت�ض?ـــح فقــ�ات الاســ� �
قــة وال�7
7ـــة عـــwــ�ان الإجا1ــة ال��ف?هــا ل، 

� أن ی�ث� على ن�ائج ال�راسـة. '�ل& و ��U س�ال Yع�م ت�ك أ  
 

  
  
  
  
  
  
  - الاستبانة:ستمارة وصف ا -
  -:ة ت��� ال�Oء الأول م
ها
Oاء رئ
Fثلاثة أج  نةت
اول. اس��ارة الاس�Aا     


ــــة الQاصــــة     nVانــــات العامــــة وال�ع�
قــــ� و  ،ال�7Aــــ�ث?� ال��7Aثــــة والأفــــ�اد 1ال��ــــارفال4
 �أسـ
xالتـارVخ و  – وعائ�ی�ـه -ال��ـ�ف  (اسـ(ال4
انات الQاصة 1ال��ـ�ف علـى  اش��ل.

 ،الع�ــ� ،ال�ــ
xوغ?�هــا). أمــا ال4
انــات الQاصــة 1ــالأف�اد فقــ� ت�ــ�
. ( – هف�وعــ عــ�دو  –
 Aانةفي ح?� ر'O ال�Oء ال@اني م� الاس� ال��'O ال��
في) ،س
�ات ال�Qمة ،ال��هل العل�ي

 ،إذ ت�ــ�� ث�ان
ــة م�غ?ــ�ات (ال�Qمــة 1ــال�VOج ال�Fــ�Vقي ال��ــ�فيعلــى ال�قــای
x الQاصــة 
ل6Oـــ�ن) '�ـــا ورد فـــي خ�مـــة ا ،الع�ل
ـــة ،الـــ�ل?ل ال�ـــادY ،الإفـــ�اد ،ال�ـــ�وVج ،ال��زVـــع ،الFـــع�
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 Y�s
 ج) س�الا ع� تل& ال��غ?�ات ت�زع. على ع
اصـ� ال�ـ28VOت( وضع ( إذ .ال�انE ال
  ال��Qلفة.
ل�قـای
x الQاصـة 1ع
اصـ� ال�ـ�رة ال��ر'ـة خ�~ ال�Oء ال@الB مـ� الاسـ�Aانة لب?
�ا 

قـــ�ة م�زعـــة ) فA�12ـــة) وتـــ( وضـــع (ال�  ،الـــ�وافع ،م�غ?ـــ�ات (الإدراك ة�
. ثلاثـــوال�ـــي ت�ـــ
  .لZل م�غ?� �H1ل م�Fاوٍ 


اس م�غ?�ات ال�راسةw اسي في�Qت ال��
وVعpي الAاحB لإجا1ات  ،واس��Qم م�
اس ل
) و�6ـــ�M 1،2،3،4،5لا أتفــــc ت�امــــاً) ( –(أتفــــc ت�امــــاً  ت
�7ـــ� بـــ?� ال�7Aـــ�ث?� درجـــات

  .)3) و�6س} حFابي اف��اضي ق�ره (5-1اس��ا1ة (
  

  : قياس صدق وثبات فقرات ا
�ستبانة ومقاييس الدراسة :ثامناً 
  

  أ . قياس صدق وثبات فقرات الاستبانة
  

  الظاهري:الصدق  

ــاس ال�ــ
غة الأول
ــة ل�قــای
x ال�راســة 1عــ� أن ان�هــى الAاحــB مــ� إعــ�ادw �، لا بــ� مــ

 ، 1ـــأن) بهـــ�ا ال�ـــ�د Ebel، إذ أشـــار الAاحـــB (الsـــاه�Y لأداة ال�راســـة واخ�Aارهـــاال�ـــ�ق 
ـــأف�ــل وســ?لة لل�أكــ� م ـــ�ق الsاهـ� ال�ـــ ، هــي أن Uقــ�م عــ�د مــ� ال4Qــ�اء اسـ�Y لأداة الق?ـــ

Vب�ق� �?��Qاسها ( ــال��
w ل�بpغة ال�
 :�Ebel، 1972 م�M '�ن الفق�ات م�@لة لل�

555 (.  
م���عــة مــ� ال4Qــ�اء  علــى الأســ�لة الAاحــp1 Bــ�ح، فقــ� قــام و6
ــاءً علــى مــا تقــ�م

 �'�ــا هــ� م4ــ?� فــي ال�ل7ــc  اً خ4?ــ�  ةعHــ�  اث
ــا) 12الAــالغ عــ�ده( (وال���7ــ?� ال����Qــ?
وفـــي ضـــ�ء   ،). وقـــ� أخـــ� الAاحـــB ب
sـــ� الاع�Aـــار آراء أغل4
ـــة ال���7ـــ?� وملاحsـــاته(1(

  ، ت( تع�یل فق�ات الاس�Aانة.الآراء وال�لاحsات
 

  الداخلي:الاتساق 
ق الـ�اخلي FـاالAاحB 1اخ�Aار الات ص�ق مM��7 الاس�Aانة، قامولغ�ض اخ�Aار   


ة تلـ& البـ?� م�غ?ـ�ات ال�راســةwم�ـ�ا Mمــ� �، فقــ�ة لل��غ?ـ�ات ال�ئ
Fـة والف��
ــة، إذ تع4ـ� عـ
قــات الارتAــا� ال�ع
�Vــة وجــ�د م���عــة '4?ــ�ة مــ� علا ومــ� خــلال ال�7ل?ــل الإح�ــائي �هــ�

  .�ات ال�راسة، م�ا ی�ل على وج�د اتFاق داخلي ب?� م�غ?وال��جAة
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    لدراسة ب. قياس صدق وثبات مقاييس ا


x ال�راســة وثAاتهــا مــ� جهــة ثان
ــة، فقــ� اســ��Qملغــ�ض ال�7قــc مــ� صــ�ق مقــای 
–) الـ�FU Yـ�ى أح
انـاً �1عامـل (ألفـا '�ونAـاخ rttالAاحB لهـ�ا الغـ�ض معامـل ارتAـا� ألفـا (

Cronbach Alfa( ) : ل الآتي�H1ال E��U Y�  )  Anastasi, 1982: 117، ال

n..,..........,2,1i,
SD

SD
1

1n
n

r 2
t

n

i

2
i

tt ====



















−−−−








−−−−
====


 

  إن:إذ 
rtt:  ا� ألفا ( معامل ألفاAل معامل ارت@�UاخAون�' (.  
n: اس
  .ت�@ل ع�د فق�ات ال��

 2
iSD  ات فق�ات
  ال��
اس.: م���ع تAای
2
tSD ارAلي للاخ�Zال �  .: �U@ل ال�Aای


�ة معامل ألفـا '�ونAـاخ ( معامـل ثAـات ال��
ـاس ) مق�4لـة ع
ـ�ما تZـw ة وتُع�VـاوFن م�
) �  .اً في ال�7Aث الإدارVة والFل�'
ةوت�7ی� ، )0.75أو أك�4 م

  
  

  .)رتAا� ألفا (معاملات ال@Aات) ی4?� ال
�ائج ال
هائ
ة ل�عاملات ا1وال��ول (
  
  
  

  )1ال �ول (
  اخ)$ار ص�ق وث$ات مقای�* ال�راسة (اس)��ام معامل ارت$ا# ألفا

  أولاً 

  م)غ�4ات ال�راسة
ع�د 
  الفق4ات

n 

8ع م �
ت$ای9ات 
  الفق4ات

 2
iSD  

  ال)$ای= ال>لي
2
tSD  

معامل ارت$ا# 
ألفا (معامل 

 rttال<$ات) 

ن?$ة ص�ق 
وث$ات 

  ال��Bاس%
  ال9)� ة (الق4ار)

  ت
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  أولاً 
ع9اص4 ال�EGج ال)?E8قي ال�4Dفي م= 

  وجهة ن4K إدارة ال�4Dف
          

معاملات  تُع�
ل�قای�* ال<$ات 
ال�)علقة و  ال�راسة

(ع9اص4 ال�EGج 
 ال)?E8قي

  مق8Pلة ال�4Dفي

  99.8  0.998  20.976  5.264  4  ال��مة  1
  99.9  0.999  23.2324  5.8146  4  ال?ع4  2

  99.8  0.998 10.89  3.6404  3  ال)8زEع  3

4�PT ج�اً (�Sل   99.6  0.996 24.2064  6.1062  4  ال)4وEج  4
م= ال9اح�)�= 
الإحDائ�ة 

  لإدارEةوا

  99  0.99 11.56  3.9294  3  الإف4اد  5
6  X99.2  0.992  12.5316  4.2374  3  ال�ل�ل ال�اد  
  99.5  0.995 18.6624  4.747  4  الع�ل�ة  7
  99.7  0.997 12.8164  4.2894  3  خ�مة الYGائ=  8

  ثان�اً 
 4Kائ= م= وجهة نYGة للT8رة ال��رDال

  أدارة ال�4Dف
         

معاملات ال<$ات 
ال�راسة  ل�قای�*

لع9اص4 ال8Dرة 
ال��رTة  مق8Pلة 

T ل�S) ً4 ج�ا�P
م= ال9اح�)�= 
الإحDائ�ة 
  والإدارEة

  89  0.89 26.4196  8.638  4  الإدراك  1

  99.9  0.999 27.04  6.7686  4  ال�وافع  2

  99.8  0.998  24.7009  6.1975  4  ال4]$ة  3

  ثان�ا

  م)غ�4ات ال�راسة
ع�د 
  الفق4ات

n 

م �8ع 
ات ت$ای9

  الفق4ات

 2
iSD  

  ال)$ای= ال>لي
2
tSD  

معامل ارت$ا# 
ألفا (معامل 

 rttال<$ات) 

ن?$ة ص�ق 
وث$ات 

  ال��Bاس%

ال9)� ة 
  (الق4ار)

  ت

  أولاً 
ع9اص4 ال�EGج ال)?E8قي ال�4Dفي 

 4Kائ=م= وجهة نYGال  
          

تُع� معاملات 
ال<$ات ل�قای�* 

سة ال�را
وال�)علقة    99.9  0.999  27.6676  6.9252  4  ال��مة  1
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  الالكترونية.عداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة من إ المصدر:
  
  
  
 

��علقــة ) 1ــأن ج�
ــع معــاملات ال@Aــات ال1تHــ?� ال
�ــائج ال
هائ
ــة الــ�اردة فــي ال�ــ�ول ( 
وال�ــ�رة ال��ر'ــة لل6Oــائ� مــ� وجهــة نsــ� أدارت ال��ــارف  ،1ــال�VOج ال�Fــ�Vقي ال��ــ�في

،  0.997،  0.995،  0.992،  0.99،  0.996،  0.998،  0.999 ، 0.998( بلغــــ.
ت فقــ�ات ال�ــVOج ثAــا ت. معــاملاحــ?� بلغــ فــي ،ليعلــى ال�ــ�ا )0.998 ، 0.999،  0.89

 ، 0.999 ، 0.999وال��رة ال��ر'ة لل6Oائ� م� وجهة ن�s ال6Oائ� ( ،ال�V�Fقي ال���في
0.997 ، 0.999 ، 0.998 ، 0.999 ، 0.999 ، 0.999 ، 0.999 ، 0.999 ، 

�ــة عال
ــة جــ�اً )  0.999w وهــي Eه اعلــى ال��ت?ــ�ای
x ل
�ــائج صــ�ق وثAــات مقــ، وت�'ــ� هــ
  .ال�راسة

(ع9اص4 ال�EGج   99.9  0.999  26.2144  6.5638  4  ال?ع4  2
ال)?E8قي 
  99.7  0.997 15.3664  5.1506  3  ال)8زEع  3  ال�4Dفي

مق8Pلة (�Sل   99.9  0.999 29.8116  7.4748  4  ال)4وEج  4
ك4�P ج�اً م= 
ال9اح�)�= 
الإحDائ�ة 
  والإدارEة

  99.8  0.998 15.21  5.0732  3  الإف4اد  5

6  X99.9  0.999  16.81  5.6182  3  ال�ل�ل ال�اد  

  99.9  0.999 21.7009  6.1873  4  الع�ل�ة  7

  99.9  0.999 15.1321  5.0529  3  خ�مة الYGائ=  8

  ثان�اً 
ال8Dرة ال��رTة للYGائ= م= وجهة 

 4Kائ=نYGال  
         

معاملات ال<$ات 
ل�قای�* 

اص4 ال�راسة لع9
ال8Dرة ال��رTة  

مق8Pلة (�Sل 
ك4�P ج�اً م= 
ال9اح�)�= 
الإحDائ�ة 
  والإدارEة

  

  99.9  0.999 31.1364  7.7892  4  الإدراك  1

  99.9  0.999 31.5844  7.9036  4  ال�وافع  2

  99.9  0.999  29.0521  7.2783  4  ال4]$ة  3
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  الدراسة: وصف عينة تاسعا
ــــ الAاحــــB مقــــا Vـــــع وج�ـب��ز ــــى إ انةع اســــ��ارات الاســــ�Aـ ( رف ا��ــــل العامــــة داراتلاعل
وز6ــائ
ه( فــي  الHــ�ق الأوســ} والاســ�@�ار الع�اقــي ) ،1غــ�اد  ،ال��ــارY  ،ال�شــ?�  ، �ال�افــ�ی
) اســــ��ارة 150رف و (لإدارات ال��ـــا اســـ�Aانه) اســــ��ارة 90وقــــ� تـــ( ت�زVـــع ( 1غـــ�ادم�ی
ـــة 
اســ��ارات  لَّ . وتــ( اســ��داد 'ــ27/5/2008ولغاUــة  7/4/2008مــ�  �ــ�ةلل6Oــائ� ولل اســ�Aانه

وج�
عهـا  %) لZـل م
ه�ـا100و6
FـAة ( على حٍ� سـ�اء ال��ارف وال6Oائ� لإداراتالاس�Aانة 
  .صال7ة لل�7ل?ل

                          .)ال��راءفق} ( ال�راسةوصف ع?
ة ) 2وsVه� ال��ول (

  
  
 
 
 
  
  
  
  
  
  

  )2جدول (

  )فقط (المدراء المصارففي  عينة الدراسةوصف 

م4Dف   ال�Dائ\  ال�عل8مات
  ال4اف�ی=

م4Dف 
  ال4ش��

م4Dف 
  (غ�اد

  م4Dف
ال4Sق 
  الأوس�

ال�4Dف 
 Xال) ار  

م4Dف 
 %ال9?$ة   ال� �8ع  الاس)<�ار

*
9 

ال
  

4T0.37778 34 3 7 6 9 1 8 ذ 

 0.62222 56 12 8 9 6 14 7 أن<ى

 1 90 15 15 15 15 15 15  ال� �8ع

4�
الع

  

30-20 0 4 4 5 3 6 22 0.24444 

40-31  6 10 8 4 9 6 43 0.47778 

50-41 6 1 3 6 2 3 21 0.23333 
 0.04444 4 0 1 0 0 0 3  فأك<4  51

 1 90 15 15 15 15 15 15  ال� �8ع
ه̀ل   0.06667 6 1 0 2 1 2 0  ثانE8ة فأقلال�
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 0.08889 8 2 1 0 0 3 2  دبل8م  العل�ي
 0.68889 62 11 13 9  10 7 12  (�ال8ر8Eس
 0.08889 8 0 0 2 2 3 1  دبل8م عالي
 0.05556 5 1 1 2 1 0 0  ماج?)�4
 0.01111 1 0 0 0 1  0 0  دT)8راه

 1 90 15 15 15 15 15 15  ال� �8ع

مة 
��

 ال
ات

س89
ع 

�ا
الق

ي 
ف

في
4D

ال�
  

 0.34444 31 5 4 5  5 7 5 10اقل م= 

11 -20 4 5 3  5 7 8 32 0.35556 

 0.3 27 2 4 5 7 3 6 فأك<4 30- 21

 1 90 15 15 15 15  15 15  ال� �8ع

عائ��ه 
 ال�4Dف

 0.33333 30 0 0 0 0  15 15 ح�8مي

 0.66667 60 15 15 15 15 0 0  أهلي

 1 90 15 15 15 15 15 15  ال� �8ع

 G
T4�

ال
ي 

�fف
ال8

لي
�ا

ال
  

 0.6 54 11 9 9 8 7 10  مدراء شعب

 0.4 36 4 8     6 7 6 5  مدراء أقسام

  1 90 15 15 15 15 15 15 ال� �8ع
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  B وفقا لاس��ارة الاس�Aانة.ع�اد الAاحم� إ ال���ر:
  
  
  
  

  ما يأتي : المذكور ويظهر من الجدول

 Eإن اغل  ��إذ بلغ. ن�4Fه الإناث(ال��راء)  ه( م  � أك@� مـ� ) مقابل%60(أك@� م
 .لل�'�ر )30%(

 Eالف�ــــ إن اغلــــ � أك@ــــ� مــــ� �ه)نFــــ4إذ بلغــــ. ( 40 -31( ةالع��Vــــ ة(ال�ــــ�راء) هــــ( مــــ
 ).%0.04( ح?B بلغ.) فأك@� -51). أما أقل نAFة فZان. للف�ة الع��Vة (47.7(

  ــــــةإن 
ــــــ�اد الع? ــــــة الع�sــــــى لأف 
ــــــة شــــــهادة ال�Aــــــال�ر�Vس نFــــــ�4ه(  الغال4 هــــــ( مــــــ� ح�ل
علـى  نFـ�4ه(إذ بلغـ.  ال�اج�F?�ال�'��راه و  )أما أقل نAFة فZان. ل�7لة شهادة68.8%(

) � ال�بل�م العالي وال�بل�م ح�ل ح�لة في ح?� ).%0.011،% 0.055ال��الي أك@� م
قـــ� @ان�Vـــة فHـــهادة الال.  أمـــا ح�لـــة م
ه�ـــا %) لZـــل0.088( علـــى نFـــE م�FـــاوVة بلغـــ.

 %) .0.06(بلغ. ن�4Fه( 
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  ــائج م�قار6ــة ن�عــا مــا وفقــا لإجا1ــات أفــ�ا�
د ع?
ــة ال�راســة حــ�ل عــ�د ســ
�ات كانــ. ال
) 11-20%) ل�ــ� لــ�یه( (35.5أعلــى نFـAة (إذ بلغــ. ال�Qمـة ضــ�� القpــاع ال��ـ�في 

 .س
ة فأك@�) 21%) ل�� ل�یه( (30في ح?� بلغ. اقل نAFة ( ،س
ة

 ـة ال�راسـة  أن
ح?ـB  الأهل
ـةهـ( مـ� العـامل?� فـي ال��ـارف الغال4
ة الع�sى لأفـ�اد ع?
ي حــــ?� بلغــــ. نFــــAة (ال�ــــ�راء) العــــامل?� فــــي ال��ــــارف . فــــ%)66.6( بلغــــ. نFــــ�4ه(

 .%) وهي نAFة أقل33.3هي أك@� م� (ال��7م
ة 

  ـــــــةإن
 ابــــــــل) مق%0.60إذ بلغـــــــ. نFـــــــ�4ه( ( مــــــــ�راء شـــــــعEهـــــــ(  معsـــــــ( أفـــــــ�اد الع?
 .الأقFامل��راء  )%0.40(نAFة

 


sه� )3ال��ول ( أما       R  ة
 )م� ز6ائ� ال���ف( ال�راسةوصف ع?

  
  
  
  
 
  
  
 
 

  )3( جدول

 )فقط (الزبائن عينة الدراسة في المصارفوصف 

م4Dف   ال�Dائ\  ال�عل8مات
  ال4اف�ی=

م4Dف 
  ال4ش��

م4Dف 
  (غ�اد

  م4Dف
ال4Sق 
  الأوس�

ال�4Dف 
 Xال) ار  

م4Dف 
 %ال9?$ة   ال� �8ع  الاس)<�ار

*
9 

ال
  

4T0.73333 110 18 16 20 17 20 19 ذ 

 0.26667 40 7 9 5 8 5 6 أن<ى

 1 150 25 25 25 25 25 25  ال� �8ع

4�
الع

  

30-20 10 10 9 9 6 12 56 0.37333 

40-31  13 5 9 8 13 8 56 0.37333 



 ةمنهجية الدراسة ودراسات سابق – الأولالفصل 
 

19 
 

  وفقا لاس��ارة الاس�Aانة. ع�اد الAاحBم� إ ال���ر:
  
  
  

  ما يأتي : ) يتضح3بملاحظة الجدول (

  هــ( أن �) %0.73( أك@ــ� مــ� مــ� الــ�'�ر إذ بلغــ. نFــ�4ه( الغال4
ــة الع�sــى لل6Oــائ
 ) للإناث.%0.27( أقل م� مقابل

  Eإن اغلـــ  )�� () هـــ( مـــ� الف�ال6Oـــائ?�Vالع�ـــ� �ح�ـــل ) إذ 40-31) و(30-�20ـــ?
ة ـلف�ــة الع��Vــلل نFــAة فZانــ. ـ. أمــا أقــ%)37.3الAالغــة ( نفـــFها كل?ه�ــا علــى ال
FــAة

 علـــى مـــا نFـــ�4ه) 50-41الف�ـــة ( ح�ـــل.فـــي حـــ?�  ).%0.04( بلغـــ.) فـــأك@� 51(
)17.3(%. 

  ــة ال�راســة هــ(  إن
إذ  فاقــل ال@ان�Vــةمــ� ح�لــة شــهادة الغال4
ــة الع�sــى مــ� أفــ�اد ع?
 فZان. ل�7لة شهادة ال�'��راه  ل6Oائ� ال���ف أما أقل نAFة )%51.3بلغ. ن�4Fه( (

أمــا ح�لــة شــهادة الــ�بل�م  .علــى ال�ــ�الي %)0.04و( )%0.02( وال�اجFــ�?� إذ بلغــ.

50-41 2 7 7 7 5 3 31 0.17333 

 0.04667 7 2 1 1 0 3 0  فأك<4  51

 1 150 25 25 25 25 25 25  ال� �8ع

ه̀ل  ال�
  العل�ي

 0.51333 77 15 17 13 11 8 13  ثانE8ة فأقل

 0.06667 10 0 0 3 2 3 2  دبل8م

 0.33333 50 8 6 7  9 12 8  (�ال8ر8Eس

 0.02667 4 1 2 0 0 1 0  دبل8م عالي

 0.04 6 0 0 1 2 1 2  ماج?)�4

 0.02 3 1 0 1 1  0 0  دT)8راه

 1 150 25 25 25 25 25 25  ال� �8ع

عائ��ة 
 ال�4Dف

 0.33333 50 0 0 0 0  25 25 ح�8مي

 0.66667 100 25 25 25 25 0 0  أهلي

 1 150 25 25 25 25 25 25  ال� �8ع
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 �Vـــال�ر�Aـــ4ه( علـــى فقـــ� بلغـــ. والـــ�بل�م العـــالي سوالFن ) �% 0.06ال�ـــ�الي أك@ـــ� مـــ
،0.3 %،0.02%E?على ال��ت (. 

 إن � إذ بلغـ. نFـ�4ه( ،الأهل
ـةمـع ال��ـارف  ن ی�عـامل� ) ال6Oـائ�( الغال4
ة الع�sى مـ
�قــ� ال6Oــائ� الــ�ی� ی�عــامل�ن مــع ال��ــارف ال��7م
ــة ف) أمــا نFــAة %66.6( أك@ــ� مــ
   %).33.3بلغ. (

  

  : الدراسة: مجتمع عا?<ا 
  -مصرف الرافدين: - 1

ألف دی
ار وه�   50ق�ره ب�أس�ال م�ف�ع  1941/ 119/5اش� ال���ف أع�اله في 

ة في وس} م��في
أنـ
} 1ـه  ،Uع�د غال4?�ـه للقpـاع الأج
4ـي Uع�ل '��سFة مال
ة و,

ع
� ال�أس
x 1عـg اخ��اصـات ال�ـ?�فة ال��'VOـة وذلـ& F1ـE4 عـ�م ت�اجـ� م�ـ�ف 
 .�  م�'YO في ذل& ال7?

ذ صــ�ر خلالــه قــان�ن إم
عpفــاً مه�ــاً فــي تــارVخ ال��ــ�ف  1964شــ�ل عــام قــ� و   
4
ــة العاملــة  تــأم
( عHــ�ة

ة الأجRــات ال��ــ��s
م�ــارف غ?ــ� ح��م
ــة م
هــا فــ�وع ال�

خارجــه علــى داخــل القpــ� و لــه ع و فــ� فــ�ح اخــ� ال��ــ�ف 1 1967فــي القpــ� و6عــ� عــام 
 Mـــ��Fـــةم
ن ��1قـــع ج?ـــ� فـــي الFـــ�ق الآو���Vـــع  ،الـــ�,� الع�6ـــي و6عـــg الـــ�ول الغ�6
ــــة  
wعــــ�ُّ إذ الع�اU ة ال
Rة ال��ــــ�pــــHــــارس الأن�Vأك�4هــــا و �ــــة وهــــ� مــــ� مــــ ��ارVــــة 'اف


ة ال�7ی@ــة Rــات ال��ــ��s
أن �ــ�وف ال4لــ� حالــ. دون تpــ�ر م�ــ�ف ال�افــ�ی�  إلآال�
ـــــي م�ـــــال القpـــــاع ال��ـــــ�في وأصـــــAح رأســـــ�اله  ـــــة ال�pـــــ�رات ال7اصـــــلة ف Aن الآل��اك

  . ) مل?�ن دی
ار4.000.000.000(
 

  -:مصرف الرشيد   - 2
، وأصـــAح شـــ�'ة 1988) لFـــ
ة  52جـــE القـــان�ن رقـــ( ( أُســx م�ـــ�ف ال�شـــ?� ��1 

، وتــ( إصــ�ار شــهادة 1997) لFــ
ة  22عامــة ��1جــE قــان�ن الHــ�'ات العامــة رقــ( ( 
Vة عامة ب�ار'�H' هF
) 7. وق� حـ�د نsامـه الـ�اخلي رقـ( () 1998 – 3 – 9خ ( ـتأس

الـــ�,
ي فـــي م�ـــال ال�ـــ?�فة أه�افـــه فـــي ال�Fـــاه�ة فـــي دعـــ( الاق��ـــاد  1998لFـــ
ة 
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ـــة U( ال���Vـــل ل��Qلـــف القpاعـــات وفـــc ، واســـ�@�ار الأمـــ�ال وتقـــ�ال��ارVـــة�
خpـــ} ال�

ةp
pQوالق�ارات ال�.  

ــــفق ،x20 /6 /1999 الـــ�زراء 1�لFـــ�ه ال�
عقـــ�ة ب�ـــارVخ ـواســـ�
اداً لقـــ�ار م�لـــ � تـــ( ـ
 ) �مل?ـــــــ�ن دی
ـــــــار إلـــــــى (  ي) مـــــــائ� 200.000.000زVـــــــادة رأســـــــ�ال ال��ـــــــ�ف مـــــــ

دون أن ت��7ـــل ، و ال��ـــ�ف ت) مل
ـــار دی
ـــار مـــ� اح�
ا,
ـــا 1.000.000.000.000
VOQةال

ة العامة لل�ولة أY أ�Aاء مال .  

�)  19ف�عـاً و (  )52، م
هـا ( ) ف�عاً وم��Aاً  152ذل& فإن لل���ف (  ف�لاً ع
  .) م�اتE خارج 1غ�اد 4ف�عاً و (  ) 77، و ( م��Aاً في 1غ�اد

  
   -:مصرف بغداد    -3

 ن دی
ار  وفc) مائة مل?� 100خ ) ب�أس�ال ق�ره (- م- أسx م��ف 1غ�اد ( ش 
O?ِوأُج YO'ال�� &

ة  1992له في عام  أح�ام قان�ن ال4Rم�ارسة الأع�ال ال���

ب
�� الإی�ادات  1اه�اً  إذ حقc ال���ف ن�احاً  ،ع�ادة وال�عامل 1ال���Vل الQارجيال�
والاح�فا� 71�( الF?�لة ال�
اسE والاس�@�ار في م�Qلف ال��الات  و6�ل& أصAح أول 

  �ارس نHا� ال�?�فة في القpاع الQاص.     U م��ف أهلي ع�اقي
وفــc الأهــ�اف ال��ســ�مة لــه وهــي ال�Fــاه�ة فــي خ�مــة  علــى ال��ــ�ف أع�الــه بــ�أ

 Eانـ�ا ال�
ـة فـي القpـ� ل�7ق?ـc أن�ـاء هـ�
ال
Hا� الاق��ادY وتpـ��Vه ضـ�� خpـة ال�
م��ـ�ع بلـغ  فقـ� ،�ا ی
F�( وأح�ـام القـان�ن ال���
ـةوت�V�pه 1أسال?E ح�ی@ة وم��pرة و6

) مل?�ن دی
ار في  11707ع� أن 'ان ( 1998) مل?�ن دی
ار في عام  6162ال�دائع (
  .1995عام 
  

      -:مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار    - 4
خ ) ب�أســـ�ال اســـ�ي قـــ�ره  -م -تأســـx م�ـــ�ف الHـــ�ق الأوســـ} للاســـ�@�ار ( ش

) لFــ
ة 64قــي رقــ( (4
ــ& ال��'ــYO الع�ال) مل?ــ�ن دی
ــار فــي ضــ�ء أح�ــام قــان�ن ا400(
1976 x
م� دائ�ة تFـ�?ل الHـ�'ات وقـ�  �1993ادرة في عام ال��1جE شهادة ال�أس

ــة وت��
فهــا فــي  الQاصــة عقــ� تأســ
x ال��ــ�ف أه�افــه1صــ�ر 
ب�ع�4ــة ال�ــ�خ�ات ال�,
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ـة الاق��ـادUة للقpـ� اال���
لات الاس�@�ارVة ال��Qلفـة وال�Fـاه�ة فـي تعVOـO مFـ?�ة ال�
Fأ,ــار ال cوفــ
أدUــة دوره العامــة لل�ولــة وقــ� ســعى ال��ــ�ف �1ــل نHــا� وفعال
ــة ل� اســة

. واه�( ال���ف F�1ـ��M الQـ�مات ال�ـي Uقـ�مها لل6Oـائ� ف
ـال ال��?O في ه�ا ال���ار
ال�ـــي تعـــ� ال�'?ـــOة و  ل�Uـــهثقـــ�ه( واتFـــع. قاعـــ�ة ال��عـــامل?� معـــه وزادت أرصـــ�ة ال�دائـــع 

Vأداء دوره 1إعـــادة تـــ�و �القpاعـــات  إلـــىال
ق�Uـــة  �g الفـــ�ائالأساســـ
ة ال�ـــي ت��
ـــه مـــ
) مل
ـار 60638( 1998ال��ارVة فـي عـام  هِ ودائعوق� بلغ رص?� . ال��Qلفة الاق��ادUة

ـــاد30962( 1997دی
ـــار 1عـــ� أن 'ـــان ال�صـــ?� فـــي عـــام  VOب Yـــار أ 
ـــار دی 
ـــغ) مل  ة بل
 ) مـــــ� م��ــــ�ع ودائـــــع ســـــ
ة6705%عـــــادل (�6ــــا U) مل
ـــــار دی
ـــــار و 20676مقــــ�ارها (

)1997(.  
  
  
  
  
  
  

 -العراقي:المصرف التجاري    - 5
 xا أس�ال���ف '�H'ة مFاه�ة خاصة ��1جE شهادة ال�أس
x ال�ادرة عـ�  ه

ال�ـــــ�رخ فـــــي  4524دائـــــ�ة مFـــــ�ل الHـــــ�'ات فـــــي وزارة ال��ـــــارة ��1ابهـــــا ال�ـــــ�ق( م.ش 
 ع�لــه % م
ــه نقــ�اً و6اشــ�25) مل?ــ�ن دی
ــار دفــع 150بــ�أس مــال قــ�ره ( 11/2/1992

الHــاملة ��1جــE إجــازة ال4
ــ& ال��'ــYO الع�اقــي ��1ا1ــه ال�ــ�ق(  ��ارســة أع�ــال ال�ــ?�فة1
مل
ــار ) 60زVــادة رأس مالــه ح�ــى بلــغ (فــي واســ���  11/7/1992ب�ــارVخ  14314/9

 .31/12/2006دی
ار في نهاUة 

  
 مصرف الاستثمار العراقي   - 6

و6اشـــ�  13/7/1993فـــي  5236أســـx ال��ـــ�ف ��1جـــE شـــهادة ال�أســـ
x م.ش 
وVهـــ�ف إلـــى خ�مـــة الاق��ـــاد الع�اقـــي مـــ� خـــلال تقـــ�U(  29/9/1993ب�ـــارVخ  أع�الـــه
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ة عــ� ,�Vــc ف�وعــه ال�
�Hــ�ة فــي 1غــ�اد وال�7افsــات وقــ� ع�ــل علــى Rخ�ماتــه ال��ــ�
  .ل
ار دی
ار ع�اقي) م5.760( 2004زVادة رأس ماله ح�ى بلغ نهاUة عام 

  

 

>Aحصائية إحدى عE
  : المستخدمة: ا
	ساليب ا
BاحـــــAم ال�Qال��شـــــ�ا اســـــ� gةت 1عـــــ
ـــــ�ف�ة  الإح�ـــــائ 
ة وال�7ل?ل
ـــــة) ال��nال�صـــــ)

  ن�'� م
ها:  (SPSS)للعل�م الاج��ا�
ة  الإح�ائي1ال�4نامج 
 ة والان�7افــ

ارVــة ال� اتال�Zــ�ارات وال
FــE ال���Vــة والأوســا� الF7ــابX عــ�ض ل

ت�H. ال�ـ
( عـ� وسـpها ف�اد الع?
ة، وم� ث( ب
ان درجة أ إجا1اتوت7ل?ل ن�ائج 
  الF7ابي. 

  معامـــل{
: تـــ(  (Simple Correlation Coefficient)الارتAـــا� الFAـــ
�، وت�7ی� الات�ال ال�اخلي لفق�ات V�?م�غ �اس��Qامه ل��7ی� ,4
عة العلاقة ب?

 . (1ال�VOج ال�V�Fقي ال���في وال��رة ال��ر'ة لل6Oائ�)الاس�Aانة الQاصة 

 ــا� ال��عــ�دAمعامــل الارت(Multiple Correlation Coefficient) ــ ( : ت
  اس��Qامه ل��7ی� العلاقة ب?� م���عة م�غ?�ات م�Fقلة وم�غ?� مع���. 

 الان7ــ�ار ال��عــ�د(Multiple Regression)  �?ــاس ال�ــأث
w اســ�ع�ل فــي :
  ال�ع
�Y لل��غ?�ات ال��Fقلة في ال��غ?� ال�ع���. 

  معامل ال��7ی�(R2) �: ی�ضح مق�ار ال�غ?ـ�ات فـي ال��غ?ـ� ال�ع��ـ�، وال�ـي مـ
  F?�ها ب�اسpة ال��غ?� ال��Fقل. ال���� تف

 ارAاخ�F (F Test)ـا
لل��غ?ـ�ات  ك تـأث?�ٌ : اس�ع�ل هـ�ا الاخ�Aـار ل�ع�فـة هـل ه
) F) ال�F7ــــ�6ة أك4ــــ� مــــ� (Fال�Fــــ�قلة علــــى ال��غ?ــــ� ال�ع��ــــ�، فــــإذا 'انــــ. (

  . اً مع
�V اً ه
اك تأث?�  أنUع
ي فه�ا ، ال��ول
ة
 ارAاخ�t (t Test)ة عV�
�.: ت( اس��Qامه ل�
اس معV�?م�غ � لاقة الارتAا� ب?
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  المبحث الثاني        

  ةـــــات سابقــــدراس
ه�. فــي اســUعــ�ض ال�7AــB 1عــg ال�راســات ذات العلاقــة 1ال�راســة ال7ال
ــة ،ال�ــي 

ال�ق�ــ�ح وف�ضــ
اتها  الأن�ــ�ذجرســ( الأ,ــ� اله
�ل
ــة وال4
ائ
ــة لل�
ه�
ــة ال�ع��ــ�ة مــع دعــ( 
ارة إل
ــه أن معsــ( ال�راســات الــ�اردة فــي ال�7AــB ر'ــOت علــى ال���7لــة. ومــا U�ــE الإشــ
أY ل( �7Uل الAاحـB  ،دون ال��ع ب?
ه�ام� ة ��1رة م
ف�دة م�غ?� م� م�غ?�ات ال�راس

 Yــع 1عــ���ــة دراســة تUة الان��نــ. علــى أ�Aخــلال شــ �مــ� خــلال 71@ــه 1ال���Aــات أو مــ
في م�ــا Uعpــي ال�راســة � ال�ــVOج ال�Fــ�Vقي ال��ــ�في وال�ــ�رة ال��ر'ــة فــي القpــاع ال��ــ

  .صفة ال�7اثة
  

  أو
�: الدراسات العربية 
  2005،دراسة الضمور  - 1

اثEEر عناصEEر المEEزيج التسEEويقي الخEEدمي لفنEEادق الخمEEس نجEEوم فEEي الأردن علEEى 
  الصورة المدركة من قبل السياح

 xـ�Qـادق ال
ه�ف. ه�ه ال�راسة إلى ت7ل?ل اث� ع
اص� ال�VOج ال�V�Fقي ال�Qمي لف

اح الع�ب وغ?� الع�ب.ن��م في الأFردن على ال��رة ال��ر'ة لل  

ـــة (ال�ـــ
x 1الإضـــافة 
Rغ�ا��Uـــائ~ ال��Qال gـــ� 1عـــ ـــى مع�فـــة اث ال��هـــل  ،الع�ـــ� ،إل

ة) على تل& ال��رة ال��ر'ة. ،ال�ه
ة ،العل�يF
  ال�خل الHه�Y وال�

  
 

  وق� ت�صل. ال�راسة إلى ال
�ائج ال�ال
ة:
اح العـــ�ب وغ?ـــ� العـــ�ب ال��
�ـــ?� فـــي ف
ـــادق وجـــ�د رضـــا لـــ�M م���ـــع ال�راســـة (الFـــ
-أ


ـة w�
الx�Q ن��م في م
pقة أمانة ع�ان ال�H1 (M�4Zل عام ح�ل ن��
ة ال�Qمة الف
  ال�ق�مة له(.

 ،وجــ�د علاقــة بــ?� ع
اصــ� ال�ــVOج ال�Fــ�Vقي الQــ�مي م���عــة (وهــي جــ�دة ال�Qمــة-ب
U( ال�Qمــة) وال�ــ�رة العــامل�ن وع�ل
ــة تقــ� ،ال4?�ــة ال�ادUــة ،ال�ــ�وVج ،ال��زVــع ،الFــع�
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ال��ر'ـــة لـــ�M الFـــ
اح العـــ�ب وغ?ـــ� العـــ�ب ال��
�ـــ?� فـــي ف
ـــادق ال�Qـــx ن�ـــ�م فـــي 
.M�4Zقة أمانة ع�ان الp
 م

عـــ�م وجـــ�د فـــ�وق فـــي ال�ـــ�رة ال��ر'ـــة تعـــMO لعامـــل ال�ـــ
x أو ال��هـــل العل�ـــي أو -ت
 �وج�ت ف�وق فـي ال�ـ�رة ال��ر'ـة تعـMO  في ح?�ال�خل الHه�Y أو ال�ه
ة للFائ7?


ة لإف�اد م���ع ال�راسة.لF
 عاملي الع�� وال�
  

 2004 ،دراسة محمد وعبد الله  - 2

  المزيج التسويقي المصرفي وأثره في رضا الزبون
رضـا علـى ال��ـارف ال��7Aثـة  ه�ف. ال�راسة إلى ال�ع�ف على م�M تأث?� إم�انـات

ن �1ـا Uقـ�م ال�6Oن وال��U )�7ن على درجة تعاملها مـع معـای?� ال�ـ�دة ومـ�M تـأث?� ال6Oـ� 
ــــ�U( 1عــــg الاق��احــــات لل��ــــارف  ــــ�( تق ــــ� مل��ســــة لZــــي ی ــــات مل��ســــة وغ? مــــ� إم�ان

  ال��7Aثة.
أج�Vـــ. ال�راســـة علـــى ع?
ـــة مـــ� ال�ـــ�راء وال6Oـــائ� لـــAعg ال��ـــارف ال��ارVـــة فـــي 

  م7افsة ن?
�M 1اس��Qام اس��ارة الاس�4
ان.
VOج ال�Fـ�Vقي وت�صل. ال�راسة إلى م���عة م� الاس�
�اجات أه�هـا أن ع
اصـ� ال�ـ

ال��ـــ�في تلعـــE دورا مه�ـــا فـــي رضـــا ال6Oـــ�ن ذلـــ& عـــ� ,�Vـــc تـــام?� ال�ـــVOج ال�Fـــ�Vقي 
إلـى وجـ�د ال�
اسE الـ�Y یهـ�ف إلـى إشـAاع حاجـات ال6Oـ�ن ور�Aاتـه '�ـا أشـارت ال
�ـائج 

Eم�ج Y�
  ب?� ع
اص� ال�VOج ال�V�Fقي ال���في ورضا ال�6Oن. ارتAا� مع
  

  
  
  
 

  4200دراسة طالب،  - 3

لسفات التسويقية بالتخطيط الاستراتيجي للتسويق وتأثيرهEا فEي علاقة الف
  ه�ف. ال�راسة إلى:  . فاعلية المنظمة
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  هــا فــي

ة ال�ــي ت�4
اهــا ال��ــارف ال��7Aثــة ومــ�M تAای�Vــ�Fــفة ال�Fت�7یــ� نــ�ع الفل
 ذل&. 

  ــة
4
قهــا لع�ل
ــة ال�pQــ
} الاســ��ات
�ي  ال�راســةت�7یــ� مــ�M ت4
ــي ال��ــارف ع?pوت
Fوم cV�Fفي ذل&.لل� � ��M ال�Aای

   cVــ�Fي لل��

ة وال�pQــ
} الاســ��ات�Vــ�Fــفات ال�Fالفل �اخ�Aــار العلاقــة وال�ــأث?� بــ?
  في فاعل
ة ال�
�sة. 


ة والأردن
ة ,Aق. علىوهي دراسة م?�ان
ة  wة الع�اVار�ال��ارف ال� �  .ع?
ة م

ة وال�Q اً وتـــــأث?�  وقـــــ� ت�صـــــل. إلـــــى أن ه
ـــــاك علاقـــــةً �Vـــــ�Fـــــفات ال�Fالفل �pـــــ
} بـــــ?

  الاس��ات
�ي لل�cV�F وفاعل
ة ال�
�sة (ال���ف).
 

   2002 ،دراسة العطاب  - 4

  اثر استراتيجيات استهداف السوق في المزيج التسويقي ورضا الزبون    


ة  تهـــ�ف هـــ�ه�
ال�راســــة إلـــى دراســــة وت7ل?ـــل الFـــ�ق ال��ــــ�في وت�7یـــ� الإســــ��ات
ــــل ــــ& الFــــ�ق وت7ل? خ�ــــائ~ ال�ــــVOج  الأف�ــــل ال�ــــي ��Uــــ� اع��ادهــــا لاســــ�ه�اف ذل


  .ف?ـة ت7ق?c رضا ال�6Oن لأنه ه�فٌ اس��ات
�يٌ ال�V�Fقي ال���في والى '
أج�Vـــ. علـــى ع?
ـــة مـــ� مـــ�ی�Y وز6ـــائ� ال��ـــارف ال��ارVـــة ?�ان
ـــة وهـــي دراســـة م

ال��7م
ة والأهل
ة فـي 1غ�اد وت�@ل. ال��ارف ال��7م
ة ���1في ال�اف�ی� وال�ش?� أما 
 ،ال��ــارY و  ،الHــ�ق الأوســ}و  ،1غــ�اد( ارف هــيال��ــارف الأهل
ــة ف�ــ�. خ�Fــة م�ــ

  .)ال���7و  ،الأهليو 
وت�صــل. هــ�ه ال�راســة إلــى م���عــة اســ�
�اجات م
هــا أن إدارات ال��ــارف لــ�یها 

ة Rـــ�مات ال��ـــ�Qال cVـــ�Fـــ�ق وتFات اســـ�ه�اف ال
�
ق�ـــ�ر فـــي ال�عامـــل مـــع اســـ��ات


اس رضا ال�6Oن. وان 1عg ال��ارف ال��ارVة ل�یها إم�انw ا�Uة وأVـ�H6ة و

ات مال
ك4?ـــ�ة لإU�ـــاد مـــVOج تFـــ�Vقي م�حـــ� قـــادر علـــى تل4
ـــة حاجـــات ور�Aـــات ال6Oـــائ� و'ـــ�ل& 

 خ�pرة الاع��اد على خ�مة واح�ة وال��جه بها إلى ال�Fق.
 

  2002،دراسة الشهابي  - 5
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  الصورة المدركة للسياح الأوربيين حول المنتج الأردني


ــــة�
للFــــ
اح الأور6?ــــ?� ن7ــــ� ال�
ــــ�ج  هــــ�ف. هــــ�ه ال�راســــة إلــــى ت�7یــــ� ال�ــــ�رة ال�7
 �ـــة والHZـــف عـــ 
ـــي ت�اجـــه الFـــ
احة الأردن الFـــ
احي الأردنـــي وال7AـــB فـــي ال�ع�قـــات ال�


ة ال�ي تFاع� على الاس��Qام الأم@ل لل��ارد ال��احة .�Vالإج�اءات ال��و  
 وأشارت ال
�ائج إلى الأتي : 

 ن7ــ� ال�ــ�رة ال��ر'ــ �
ــة لل�
ــ�ج وجــ�د ات�ــاه اU�ــابي لــ�M الFــ
اح الأور6?ــ?�
ة ال�7

احي في الأردن.Fال 

 . ات
F

ة ب?� م�Qلف ال��
 ه
اك ف�وق في ال��رة ال��ر'ة ال�7

  ـة
Rغ�ا��Uـائ~ ال��Qلاخـ�لاف ال MOة تعـ
�
ه
اك ف�وق في ال��رة ال��ر'ة ال�7
 ال7الة الاج��ا�
ة ومV��Fات ال�خل). ،ال�ه
ة ،ال��هل ،ال�
x ،(الع��

  1998 ،دراسة البصري  - 6

 سياسة تسويق الخدمات في المصارف التجارية العراقية وأثرهEا فEي نوعيEة       
  الخدمة


ة في ال��ارف ال��ارVة �V�Fاسات ال�
Fه�ف. ال�راسة إلى ع�ض وت7ل?ل واقع ال

اســات علــى Fه ال�
ــة ال��7م
ــة وألاهل
ــة وال�قارنــة ب?
ه�ــا. و'ــ�ل& ت�7یــ� أثــ� هــwالع�ا

  ج�دة ال�Qمات ال�ق�مة م� ق4لها.
�أج�Vـ. علـى ع?
ـة ع��Uـه  ،وهي دراسة اس�pلا�
ة لأراء ع?
ة م� ال��راء وال6Oائ


ـــة إذ تـــ( اخ�
ـــار م�ـــ�ف ال�افـــ�ی� ان��ذجـــاً لل��ـــارف wـــة الع�اVار�ال��ـــارف ال� �مـــ
ال��7م
ـــة وثلاثـــة م�ـــارف أهل
ـــة هـــي (م�ـــ�ف 1غـــ�اد وال��ـــ�ف ال��ـــارY وم�ـــ�ف 

  الاس�@�ار الع�اقي).
مــ� ال
�ــائج أه�هــا وجــ�د علاقــة تــأث?� مع
�Vــة بــ?�  وت�صــل. ال�راســة إلــى م���عــة


ة مـــع تAـــای� مع
ـــ�Y للعلاقـــة ال�أث?�Vـــة Rمـــة ال��ـــ��Qمـــة وجـــ�دة ال�Qال cVـــ�Fاســـة ت
س

ة لل��ـارف ال��7م
ـة والأهل
ـة وهـي م
فـ�دة ألا �V�Fاسة ال�
Fودرجة تأث?� م�غ?�ات ال

  عة.أنها ام�ازت �1ع
�Vـة واU�اب?ـة علاق�ها ال�أث?�Vة وهي م���
 

  1997 ،بن مبارك ادراسة  - 7
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  تطوير وصناعة الخدمات المصرفية         

Rمات ال����Qاعة ال
نها أن تعOز م� أ
ة ال�ي م� شه�ف. ال�راسة إلى ت�V�p وص

ة.  وضــع ال��ــارفRــ�ق ال��ــ�Fــي فــي الFاف
تــأث?� ال��غ?ــ�ات ال�اخل
ــة  مــ� خــلالال�

 ع?
ـة مـ� 1عـc g ه�ه ال�راسة علـىت( ت4p?ى ع�ل
ة ال��V�p، و والQارج
ة لل���ف عل
�. والع�ــل علــى مع�فــة ال�7ــ�
ة ل�pــ��V وصــ
اعة 
ال�ئ
Fــ اورال��ــارف ال��ارVــة فــي الــ


ة Rمات ال����Qف?هاال .  
وقــــ� اع��ـــــ� الAاحـــــB أســـــل�ب ال�قـــــا1لات ال�QHـــــ
ة واســـــ��ارة الاســـــ�4
ان فـــــي ج�ـــــع 

والQارج
ة وتـأث?� ذلـ& فـي ال�عل�مات وق� ت
اول الAاحB ت7ل?ل ال��غ?�ات ال4?�
ة ال�اخل
ة 

�ل�ج
ـا Zام ال��Qـالات اسـ��إلـى أهـ( م BاحـAـ�ق الpة وق� ت
Rا ال���

�ل�جZام ال��Qاس�

ة مـ� أجـل رفـع 'فای�هـا أه�هـا ال7اسـE الال��Zونـي Rمات ال����Qاعة ال
في ت�V�p ص

  . � الال��Zوني والإن��ن. وغ?�ها�ف الآلي وال�V�4وال
قة ب?� ال��غ?�ات ال�اخل
ة والQارج
ـة م���عـة وتpـ��V وق� اس�
�ج الAاحB ق�ة العلا

ــــى م�اجهــــة  ــــه عل ــــ� مــــ� ق�رت VOة. وان ال��ــــ�ف ســــ�ف ی
Rمــــة ال��ــــ��Qاعة ال
وصــــ

�ل�ج
ــا ال�7ی@ــة والا,ــلاع علــى ال�pــ�رات  هُ ال�Fــ�ق4ل ومQــا,� Zام ال��Qخــلال اســ� �مــ

  ال7اصلة في ه�ا ال��ال. 
  
  
  

  

  ثانياً: الدراسات ا
	جنبية
   n ,2003Wisemaدراسة - 1

  المكانة الذهنية للمنتجات    


ـــة لل�
��ـــات لـــ�M ال6Oـــائ� تع��ـــ� علـــى ع�ل
ـــة  هـــ�ف. ال�راســـة إلـــى أَنَّ 
ال��انـــة ال�ه
مــا  ، وغالAــاً 
ــة الHــ�اء بــ?� ال�
��ــات ال�
افFــةث
ــاء ع�لأال�قارنــة ال�ــي U��Vهــا ال�Fــ�هل& 

  .الأك@� ملائ�ة ل��pلAاته وحاجاته�QUار ال��Fهل& العلامة 
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ــة م��?ــOة هــي مــ� خــلال تقــ�U( شــارت ال�راســة أوأ
ن أف�ــل الpــ�ق ل4
ــاء م�انــة ذه

ــة  ال6Oــائ�،م
��ـات ت��?ـO عـ� ال�
��ــات ال�
افFـة وتفـي p��1لAـات 
وتFـاع� ال��انـة ال�ه

  ال���?Oة ال�
�sات على م�اجهة حالة ال�
افFة ال7ادة وال����Fة في الأس�اق.
  

   Recklies ,2001دراسة   - 2

   ذهنية كأحد قرارات التسويق الإستراتجيةالمكانة ال


ـة مـ� خـلال الاع��ـاد علـى الQـ�اص ال�pل�6ـة 
ه�ف. ال�راسة إلى ب
اء ال��انـة ال�ه
ـــل ال6Oائ ــــمـــ� ق4 ـــO ـ � و�6ـــا U�ـــ�� ت7ق?ـــc ال��?�ـــة  مـــ ال�
افFـــ?� و6?
ـــ. ال�راســـة إن م�ان

  ال�
��ات.ه ل ت�ف� ال�Qاص ال�pل�6ة م� ق4ل ال6Oائ� في ه�ـال�
��ات ما هي إلا حاص

ة ال���?Oة نات�ة ع� تZامل فعال
ات وأنpHة وأك�ت على أ
 ال�
�sة.ن ال��انة ال�ه
 

  

    Yieth chen,1999 دراسة  - 3

  عوامل النجاح الحاسمة للاستراتيجيات المختلفة في الصناعة المصرفية


ة أن Rلــلإدارة ال��ـــ� �هــ�ف. ال�راســة إلـــى ت�7یــ� ع�امــل ال
�ـــاح ال7اســ�ة ال�ــي ��Uـــ

ة.تأ�V�Fة ال�
�

ة في �ل الإس��اتFاف
  خ�ها ب
�s الاع�Aار م� اجل ب
اء م?Oتها ال�

) 336( ،) مــ�ی� م�ــ�ف375( ح��هــا ع?
ــة علــىج�Vــ. ال�راســة فــي تــای�ان ح?ــB أ
4
ــة39(مــ
ه( مــ�راء م�ــارف م7ل
ــة و
تــ( اســ��Qام اســ��ارة و  ) مــ
ه( مــ�راء م�ــارف أج

   الاس�4
ان لل��7ل على ال�عل�مات.
ه
ـــاك أر6عـــة ع�امـــل ن�ـــاح أه�هـــا الاســـ�
�اجات  ال�راســـة إلـــى م���عـــة مـــ� وت�صـــل.


ة ال�ـي ی�4
اهـا �

ة ت�فاوت م� م�ـ�ف لأخـ� تAعـا للإسـ��اتRاعة ال���
حاس�ة في ال�

ة.Fاف
  م� اجل ال�ص�ل إلى ال�?Oة ال�

  وه�ه الع�امل هي:
  الق�رة على أدارة ع�ل
ات ال���ف.   - أ


� ال�VOج ال��F  - ب?Zقي ال���في .الق�رة على تV 

 الق�رة على أدارة ال�Fق ال�ال
ة . - ت

 الق�رة على ت�V�p العلاقة ال��ارVة لل���ف. - ث
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   Yavas, etal,1997دراسة  - 4

  المتنامي: مسح عام للزبون للاقتصاد طاع المصرفيجودة الخدمة في الق

ه�ف. ه�ه ال�راسة إلى مع�فة م�M تأث?� جـ�دة الQـ�مات علـى رضـا ال6Oـ�ن وسـل�'ه 
  مه في ال��ارف ال��'
ة . وال�Oا

 �واع���ت ه�ه ال�راسة على مFح عام ل6Oائ� ال��ارف ال��'
ـة مـ� اجـل ال�7قـc مـ
  اث� ج�دة ال�Qمات على رضا أو ق
اعة ال�6Oن وال�Oامه وسل�'?�ه. 

ت�صــل. ال�راســة إلــى أن ال
�ــاح ال
هــائي لأY ب�نــامج خــاص 1�ــ�دة الQــ�مات یــ�( و 
ه�نــا 1ال�7افsــة علــى ال6Oــائ� الــ�ی� اســ�pاع 'FــE ت
ف?ــ�ه مــ� ق4ــل أY م�ــ�ف Uعــ� م� 

رضــاه( وان دور الات�ــال ال�QHــي مــع ال6Oــ�ن مــ� اجــل بلــ�غ هــ�ه الأهــ�اف Uعــ� امــ�أ 
في غاUة الأه�
ة، وان  لا ت��اهل ال7اجات الQاصـة ل��هـ�ره( الـ�اخلي، أY الات�ـال 


Vــــ�اخلي، و ــــى بــــ?� ال6Oــــ�ن والعــــامل?�، و'ــــ�ل& ال�Fــــائل الQاصــــة 1ال�Fــــ�cV ال Aغــــي عل
قــ�م الأخــ�M فــي واقــع الات�ــال بــ?� الال��ــارف أن �Uــ�ن لهــا قــ�م فــي م�لZــة ال6Oــ�ن و 

.�  ال�6Oن والعامل?
  

  موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة* 
4
ـة ما ت
اول�ه م� خلال ع�ض 
��Uـ� ت�7یـ� 1عـg  ،1عـg ال�راسـات الع�6
ـة والأج

  -Uأتي:وعلاق�ها 1ال�راسة ال7ال
ة و'�ا ل?ها ال�راسات الFا1قة إال�Fات ال�ي أشارت 
  ــا1قة م�غ?ــ�اً واحــ�اً فــي ال�راســةFاولــ. ال�راســات ال
وت�?ــOت دراســ�
ا  ،وال�7ل?ــلت

� معاً ف�'Oت ال�راسة على م�M تأث?� ع
اص� ال�ـVOج ال�Fـ�Vقي V�?ع ال��غ��1
.� ال���في على ال��رة ال��ر'ة لل6Oائ

  ?ــائج ال�ـي ت�صــل. إل�
هــا ال�راســات الFـا1قة فقــ� تــ( ال7AــB مـ� خــلال مع�فــة ال
 ال�راسات.في ال��انE ال�ي ل( ت�
اولها ه�ه 

   ـــــة V�s
ـــــى 1عـــــg ال��ـــــادر والـــــ�ورVات وال7Aـــــ�ث ال مـــــ� خـــــلال ال�عـــــ�ف عل

ـــة لل�راســـات �
4pـــا1قة،وال�Fـــاء  ال
فقـــ� ســـهّل ذلـــ& الV�pـــc أمـــام الAاحـــB فـــي ب

 Y�s
 للB7A.الإ,ار ال
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   ا1قة فيFال�راسات ال )sاول. مع
إ,ارها ال�?�اني ع?
ة م� ال�ـ�راء وال6Oـائ� ت
 .م�Hابهة ع?
ةلل�راسة ال7ال
ة لاخ�
ارها لل��ارف وه�ا Uع� دع�اً 
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  الإطار النظري للدراسة
  

و خ
ـــائ%  وأه�#
ـــهت�ضـــ�ح مفهـــ�م ت�ـــ��� ال�ـــ�مات ال�
ـــ���ة  الف
ـــل ی
	ـــاول هـــ�ا       

�ــ��� ال�
ــ�في, ومــ. ثــ,  ال
ــيال��مــة ال�
ــ���ة وم�احــل ال
(ــ�ر 
تعــ�ض 34ــ2ل مــ� بهــا ال

ة ت�ض�ح ال
�رة ال��رA وت?�. أ@?ا ه ال�ئ���ة.ع	اص� و  ���قي ال�
�فيل��9ج ال
تف
#لي ل

  .ها الأساس�ةوع	اص�  والأه��ةللD9ائ. م. ح#C ال�فه�م 

   - ثلاثة مOاحC هي : إلى(�ة ال��اض�ع سا4قة ال��A ق�, الف
ل الIاني غ
ول

  
  

 الفصل الثاني

 مفهوم تسويق الخدمات المصرفية وأهميته الأول:المبحث 

  المزيج التسويقي المصرفي الثاني:المبحث 

 الصورة المدركة للزبائن الثالث:المبحث 

 الفصل الثاني
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  الأولالمبحث 

  تههميأمفهوم تسويق الخدمات المصرفية و

       
صــع�Dة مــ.  أكIــ�، وهــ� �یIــة وال�ه�ــةالRمــ. ال��اضــ�ع  ال�
ــ���ة @ع� ت�ــ��� ال�ــ�مات      

 UV�ى ال�ــOع#	اتال�
ارف اتZهY مع ب�ا@ــة  نأخ
ائ% ال��مة و�لاحW ت���� ال�لع 4  إلــ
���� ال�
�في 
  .الأخ#�ة ةالآونفي  خاصة لهام. ال�_ائف ال�ئ���ة  اصOح[�نه لالاه
�ام 4ال

���� 234لهِ وقVل ت�Rی� مفه�م ت���� ال��مات ال�
���ة لاب� م. ال��ور 4ا     
العام وم.  ل
���� ال��مات ال�
���ب اءوان
هث, ت���� ال��مات 234له ال�اص 
  .ة

  
  التسويق:مفهوم  - أولاً
ــ       ــة  ف�ّ عُــ ــة ال�اصــ ــ� وال�
ا4عــ ــ�f وال
	ف#ــ ــة ال
�(ــ ى انــــه "ع�ل�ــ �ــــ��� علــــ
ــ��� ال ــ� /ت(ــ �4لــ

تOــادل ال�	ــافع بــV.  مــ. اجــل اً أف[ــار  أم خــ�ماتٍ  أم اً ســلع Yوت�ــع#� وتــ�و�ج ال�	
Zــات ســ�اء Aانــ
.��
ل[ـــل مـــ. ال(ـــ�ف#.  الإشـــOاعوذلـــn ل
Rق#ـــ�  م	�mـــاتٍ  أم اً أفـــ�ادكـــان�ا أســـ�اء  الOـــائع#. وال�3ـــ

   .)19:1999( غ	�, , ا�ال�اصة 24ل م	ه الأه�افوال�s ی	
ج ع	ه تRق#� 
4أنه ع�ل�ة اك
3اف حاجات ورOwات  )Harry Hansen( هارs هان�. الأس
اذفي ح#. ع�فه 

ى ســلع وخــ�مات یــ
, ت�Rیــ� م�اصــفاتها ب�قــة��Rلهــا الD9ــائ. وت  إشــOاعمــ. خلالهــا @Zــ�s  إذ ،إلــ
ة ال��تO(ــة R4الــة ال�ضــا ال�	�mــ أهــ�افالRاجات وال�Owات وص�لا إلى رضا ال�D9ن مع تRق#ــ� 

       .)14:2008،(الف?ل ال���Aرة
���� �ّ عُ  ك�ا
ل�	
Zات وال��مات وال�سائل اللازمة لل
�و�ج لل�ات وا الإج�اءاتج��ع  4أنهف ال

على انه  هع�ففق�  )s�،18:1996 ل( 4اع أما .)(Greber,1998:41 و�Dعها في ال��ق ب	Zاح
ال��ـــ
�| وت�ــل�,  والاه
�امــات ال�اصــة 4الD9ــائ. ال��ــ
ه�ف#.@ع	ــي ت�Rیــ� الRاجــات وال�Owــات 

ــ�ب ــه ال��غــ ــ.  4ــ ــ�قــــة 4(�� الإشــــOاعمــ ــ. ال�	ا اعل�ــــةف أكIــ ــفوAفــــاءة مــ ــ#.�ــ ــC یــ ى~دs ـ، R4#ــ ــ  إلــ

�ع Aل ل�Rافmة علىاZع ع�فهفي ح#.  .ما م. شانه رفا��ة ال�Oإدار�ةع�ل�ة  انهعلى  �ال 

(ال	�ـــ�ر                  م
(لOـــات الD9ـــائ. ال��RDـــة و�رضـــاء ،وت�قـــع ،یـــ
, مـــ. خلالهـــا ت�Rیـــ�
،41:2008(.  

ــ�      ــاروقـ ى )Sargeant&Douglas,2001:2( أشـ ــU ال
عـــار��  نَّ أ إلـــ ــ�| اغلـ ــي  الأخـ تع(ــ
ى قــ� ال��ــ
ه�فة  الأســ�اقال�	�mــة ال�3ــ
قة مــ. فهــ, حاجــات ورOwــات  لأهــ�افرة ال�صــ�ل مع	ــ
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ــة هـــ�ه الRاجـــات وال�Owـــات 34ـــ2ل Aفـــ�ء وفاعـــل  وال�فهـــ�م  ..مـــ. ال�	اف�ـــ# أكIـــ�ومـــ. ثـــ, خ�مـ
ى  �ــ��� @قــ�م علــ
انZــاز وتRق#ــ� الغا@ــات ال[ل�ــة لل�
ــ�ف مــ. خــلال مقابلــة  أســاسالRــ�یC لل

ــ ـــة وقVــ ــائ. ال�
�قعـ ـــات الD9ــ ـــ�ن  نأل اح
�اجـ ــا ال�	اف�ـ ـــ�م بهــ ــالات  ،@قـ ــ� الRــ ــ�م ی~شــ وهــــ�ا ال�فهــ
  :) وهي2ال�Zه��ة ال
ال�ة ال
ي ی�ضRها ال23ل (

  
  ) مفه�م ال���
� ال�
ی�2ال��ل (

 s�2Oر: ال�
لل	�3  أث�اء ،الأولىال(Oعة  ،اح�� ,ت���� ال��مات ال�ال�ة ،مي, ثام� وال�ح� ال�
  .32:2008 ،ن الأردنع�ا ،�عوال
�ز 

         
���� 4أنه      
تRق#�  إلىوال��ارسات ال
ي ته�ف  الإج�اءاتج��ع م�ا تق�م @�2. تع��� ال

 الأن3(ة، و�
, ذلn م. خلال خلال ت�ف#� الRاجات وال�Owات له,م.  الأش�اصل�|  الإشOاع
����. ال
Oادل�ة
  ال
ي تق�م بها و_�فة ال

�ــ����ة ســ�اء ال الأن3ــ(ةت�ــارس  تل�	�mــاو3Dــ2ل عــام فــان ا     
 ،لا مأكانــY م�رAــة لــ�لn أ
مع#	ــة فــي ال
عامــل مــع Aــل ســ�ق وهــ�ه  وأســال#Uوت(Vــ� مفــا��,  ،م
عــ�دة أســ�اقتع�ل في فهي 

ــتُ  والأســـال#Uال�فــا��,  �ـــ���عّ
ىی�جـــع  فاســ
��ام تلـــn ال�	�mــات لهـــ�ه ال�فــا��, ،�ف 4ال انـــه  إلــ
ـــاع� ى  ها@�ــ ــ ــ ـــ�اءعلـ ـــادل الاخ
 إجــ ــة ال
Oــ ــ ــ� ع�ل�ـ ـــارs ل
Rق#ـــ ــ�افها�ــ ــ ـــأك�V أهـ ـــة 4ــ ــ. ال[فا@ــ ــ ـــ�ر مـ                                           قــ

)Albaum,et. al., 2002:5(.  
  
  
  

  

  

    والأهمية:المفهوم  تسويق الخدمات - ثانيا
  

ىعامة لل�لــ�ج 
�رة مفه�م ال��مة 4 إلىقVل ت�Rی� ال��مة ال�
���ة لاب� م. ال
(�ق        إلــ
���� قــ� 
�رة خاصة4ال��مة ال�
���ة 
الع�یــ� مــ. ال
عــار�� ال
ــي  ابــ�ز، ف	�Z أن أدب�ات ال

 مفهوم التسويق

 توجيهات الزبائن المتكامل التأثير حقيق الغاياتت
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ىو��2ــ. ال�ــUV فــي ذلــn ت
علــ� 4ال�ــ�مات  ال��جــ�دة فــي ال
ــفات وال�
ــائ%  الاخ
لافــات إلــ
ة ف?ـــلاً عـــ. الف��ـــ�ة ال
ـــي ت

ـــف بهـــا هـــ�ه ال�ـــ�مات والـــ�s یـــ	ع�2 فـــي ت�Rیـــ� ما��ـــة ال��مـــ

                                                  ).(www.Falasteen.com:1 �ون م	ها لل��مةال9او�ة ال
ي ی	mاه
�امات الOاحI#. و 
1 -  -  

  

ی
?ح في الع�ی� م. ال�ول ال�
ق�مة ت(�ر ق(اع ال��مات وت�سعه ل�Rل 234ل VA#� فــي      

��م أصOحفق� ه�ه ال�ول  اق

اد@ات�م. الق�|  )50%ما ی��9 على ( ق(اع ال��مات ف#ها @


ــ�ب Zارات العاملــة و��I
فــي الاق

ــاد وهــ� الــ�R@ sقــ� عائــ�ا حــ�@ا أكVــ� مقارنــة  الأكVــ�الاســ
) 1945ففــي عــام (نلاحــW هــ�ا ال
(ــ�ر فــي ال�لا@ــات ال�
Rــ�ة  إنو��2ــ.  .الأخــ�| 4الق(اعــات 

� لل�ــ�مات) 10%فــي مقابــل ( )40%ب	�Oة ( الإج�اليه, في ال	اتج ال�Rلي كانY ال
	اعة ت
Iــ ــي عـــام ( .لامـ ــف قـــ�ن  )1995وفـ ــYRO ،أs 4عـــ� مـــ�ور ن
ـ ــاه�ة قـــ� أصـ ــ� أن هـــ�ه ال��ـ  نZـ
  .)35:2008،(نZ,  ال��ماتفي ) 30%في ال
	اعة و( )%15(

23له خ�مة مع#	ة تاخ
لاف وج�ل ���ا ی
عل� �4ا  هرافقالاه
�ام ال�
9ای� لق(اع ال��مات  إن
ى اسع� فأن ال[I#� م. ال[
اب  ل�لn ومع#..Aان ت���� ال��مات ه� م�ض�ع م�Rد  أذاوما   إل
  تع��� م
ف� عل�ه ی�ج� ه�ا لاومع  ،��مةللم�Rدة  أوصاف إ@Zاد

)Berkowitz ,et. al., 1997:346(.  
 ،ب#. ��ف#. �فY ال��مة 4أنها م��Zعة ن3ا�ات غ#� مل��سة الق
� م	ها أح�اث ال
Oادلعُ ف 

وق� ع�فY ج���ة  .)280:1996،(س�ارا وغ	�,ل
ق�@, إشOاع ل�Owة وحاجة ال�D9ن وم
��ة 
 ����
لاشOاعات ال
ي تق�م لل�Vع ا أوال�	افع  أوالأن3(ة  4أنها) ال��مة AMA( الأم���2ةال

�, �24نه ض��ف .م وت[�ن م�تO(ة مع ال�لع ال�Oاعةال
ي تق� أو
ل��  لأنه اً وه�ا ال
ع��� ی
 تق�@, خ�مة مع#	ة لا أو إن
اج أن إs .أخ�| ��4مة  أو4ال?�ورة ارتOا� ال��مة ب�Vع سلعة 

   .)36:1999،(العلاق وال(ائي ماد@ة ی
(لU اس
��ام سلعة 
 أوالاشOاعات ال
ي تق�م لل�Vع  وأ	افع �ال أو الأن3(ة 4أنها )Buell (1985:621 , وع�فها


ي ت[�ن م�تO(ة مع ال�لع ال�Oاعةال.                                   

هلC#R4@n  #� مل��سغع�ل  أنها. ع�فها على ــه	الn مو � أو O3ع حاجات ورOwات ال�


ع�ل �ى و�~�A ه�ا ال
ع���  ال
	اعي.ال�  إشOاعال��مة غ#� مل��سة واله�ف م	ها  إنعل
  .)�R،251:1998اد وس���ان(ال  حاجة ورOwة ال�D9ن 
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ىاق

ــاد@ة تقــ�م ���ــة وتــ�ف� الف�ائــ�  أن3ــ(ة 4أنهــا فــي حــ#. ع�فهــا 4ع?ــه,     ي الD9ــائ. فــ إلــ
�ـــم لـــ�|تغ##ـــ� م�غـــ�ب  لإحـــ�اثمع#	ـــة ن
�Zـــة  وأمـــاك. اتأوقـــ
  ع	ـــهمـــ. ی	ـــ�ب  أو, ال��مـــة ل

1999:5)   Lovelock &Wright,(.  
ــا  )Kotler, (1997:468 أمــــا       ــل ف#ــــ�| 4أنهــ ــ�ف  إجــــ�اء أوAــــل ع�ــ ــ. ل(ــ @ق�مــــه  نأ@�2ــ

f �تOتــ لا أو�تfO تــوقــ�  شــي. لأsی	ــ
ج ع	ــه ت�لــn  غ#ــ� مل�ــ�س ولا اً أساســ@2ــ�ن  خــ�آل(ــ�ف 
  .                                                  م	
ج مادs.ب
ق�@, 
غ#ــ�  م	فعة @ق�مها ��ف لل(ــ�ف الآخــ� وهــي أساســاً  أون3ا�  أs 4أنها" أ@?ا�فY وق� عُ      

ــــة ولا ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ
لاك  مل��سـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ـــا امــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ـــ
ج ع	هـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــي.                                                          لأsی	ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ شـ
)1998:4 Looy, .(  ُوع Yــاً �فــــ ــاأ@?ــ ــ 4أنهــ ــ� مل��ســ ــ�ودة وغ#ــ ــا�ات مRــ ت3ــــ2ل الهــــ�ف  ةن3ــ

ـــ�ف  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــة تهـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــة مع#	 ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ�ئ�� لع�ل�ـ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ىالـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ�  إلـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــOاعتRق#ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ إشــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ�ن  اتحاجـ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ D9ال                   
Etzel, et al, 2007:292)  (.   ى ى أن ال�	�mــات ال��م�ــة تع
�ــ� علــ وأكــ� (ال��ــاع�) علــ

�ــ� ل
Oادل هي الف[�ة ال
ي ی�ت[ــ9 عل#وا ،في أج�اء معاملاتها�ل�ة ال
Oادل ع
@ع
�ــ� فهــ�  ،��هــا ال
ى تقـــ�@, ���ـــة مقابـــل ���ـــة ى مـــا علـــ 
ـــل الأفـــ�اد وال�Zاعـــات علـــR@ ـــادلO
 أخـــ�| ومـــ. خـــلال ال


اج�نه م.R@ ا ه� م�ضح في ال23ل .وخ�مات سلع�Aأدناه. )3( و  
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  ) ال���
� ال�
مي3ش�ل رق� (

 – نع�ا ،ال�	اهج ردا ،الأولى ةال(Oع ،وت(�Vقاتهال��مات  �ت��� ،خل#ل يزA ،ال�
�ر:ال��اع�
  .25:2006 ،الأردن

  

  :ا - 2
  

�ـــ��� مـــع ب�ا@ـــة ن3ـــ�ئِه     
 أصـــOح والآنه�ـــا ال�ـــلع وال�ـــ�مات  أساســـ##.جهـــ#. و  ت?ـــ�. ال
�ــ� 
ى ال�ــلع وال�ــ�مات ف?ــلاً  إذمــ. ذلــn  كIــ�أ� @�Iــل �ال  والأشــ�اص الأف[ــارعــ.  رAــ9 علــ

�ــ��� اســوال�ع�فــة �Aــا 
�ــ��� ال��اســي وال
                                          هــ� شــأن ت�ــ��� ك�ــا ال�
ــ�في،ه, فــي _هــ�ر ال
 s2ــــ�Oإن .)216:2006،(ال  َWــــR@ ,ــ ــ��� ال�ــــ�مات لــ ــل، ال[ــــافي�ــــام 4الاه
 ت�ــ ــا ح
ــ  اتZــــاه �Aــ
م
ع�دة ی
�9A مع�mهــا حــ�ل ال
ــع�Dات الف[��ــة واج
هادات  أسOاب إلىولعل ذلn @ع�د  ال�لع،

��ة ال
ي @�2ــ. ع���
��ة لل�فا��, ال�V)
�ــ��قي لل�ــ�ماتوال
2�ــها فــي ال	3ــا� ال )Semenik 

&Bamossy ,1993:549(.  
عــ.  ات ف?ــلاً وال�	�mــ الأفــ�ادفــي ح�ــاة  اً وأساســ� اً ضــ�ور� ءال�ــ�مات شــي أصــYROوال#�م      

Aـــان ال
عامـــل مـــع  مـــ. القـــ�ن ال�اضـــي �ان#	ـــاتالI عقـــ�وفـــي  .القـــ�ميم�ـــاه�
ها فـــي الاق

ـــاد 
 عفي ���Aة ال
عامل مــ م~س�ات ال��مة �Z4@ة | إلى تف[#�داا �وه�ا م ،اً ال��مات @23ل عائق

  
  

 المستفيدين
  

 العاملين

 تسويق داخلي
 خارجيتسويق 

 تبادليتسويق 

  

  قيادة
  المنظمة
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)
ى وذلــn  ،ت�ــ����اً  و�دارتهــا ،لهــا الأســ�اق و�@Zاد ،���هاه�ه ال��مات م. ح#C ال
�(�f ل ح
ــ
  ).278:1996(غ	�, وس�ارا، �
عامل#. معهاال وأه�اف أه�افهات?�. تRق#� 

ــ�مات       ــ�ده  وال�ـ ــات مRــ ــي حاجـ ــات ال
ــــي تلVــ ــ. ال�	
Zـ ــ�ع مــ ــي نـ ــ�أ  ل��ـــ
هل[#.،لهــ لــــ�لn بــ
�ــ
 و ال�ــ�ماتم	
Zــات ماد@ــة وDــال�غ, مــ. ال
3ــا4ه بــ#. ال�	
Zــات  أنهــا��قها �Aــا لــ� الاه
�ــام ب

ــ�مات ــان لل�ــ ــ�ات م�#ــــ9  فــ ــ�د أنهــــا أه�هــــاة خ
�صــ ــ�  ةمZــ ��ســــةغ#ــRم ،s2ــــ. تغل�فهــــا  لا أ�@
ى لــ� قــ�مY  لآخــ�4ال��مــة @�
لــف مــ. زDــ�ن  الإح�ــاس إنك�ــا  ،ونقلهــا وت��9	هــا m4ــ�وف ح
ــ

  .) (Kotler &Amstrong, 2005:367هم
3ا4
�ــ��� ی
ــ�ج, ال�
�صــ�ات ال
ــي ت
�#ــ9     
ىبهــا ال�ــ�مات  وقــ� اخــ� ال ات ت�ــ����ة �اســس إلــ

  .)33:2005،(ال��Rد ع	ها وع. ال�	�mات ال
ي تق�مها والإعلان ته
, ب
�ز�عها
  

  طبيعة - 3
  

    Cعــة فإنهــا مــ. ح#ــ�V)ــ ال#�
حاجــات  4إشــOاع�V)4ع
هــا تقــ�م  )9ة (غ#ــ� مل��ســةن3ــا�ات م
ــات  ــ ــ ــ ــــائ.ورOwـــ ــ ــ ــ�ورs  الD9ـــ ــ ــ ــ ــ. ال?ـــ ـــ ــ ــ ــ�� مــ ــ ــ ــ ـــلعة  نأولـــ ــ ــ ــ ــــع ســ ــ ــ ــ�تfO ب�Vـــ ـــ ــ ــ ــــة  أوتــ ــ ــ ـــ�| خ�مـــ ــ ــ ــ                                 أخــ

ن��A م	ها ع�ة  ع�امل هُ سOVها Aان ال��مات وس�عة ان
3ار  إن ت(�ر  .)35:2002 ،ال?��ر(
ى ســـV#ل ا 
ـــ� علـــRـــال لا الIـــ�رات  ،أوقـــات الفـــ�اغز�ـــادة (ل�)
فـــي وســـائل ال	قـــل  ةال
[	�ل�ج�ـــال
ى ةوالRاجــ ،والات
ــالات (ــ�د ال
9ایــ� ال�ُ هــ�ا .)القاتــلالاب
عــاد عــ. تعق#ــ�ات ال�Rــاة والــ�وت#.  إلــ

ى ال��مات  ى ز� صاحOهعل �ــ���  تاذوA sفــاء أفــ�ادادة فــي ال(لــU علــ
هــ�ه ومهــارات م
�#ــ9ة ل
  .)11:1998 ة،ل(مقاب ال��مات

 أوســلعة خال
ــة  4أنهــات
ــ	ف  نأالقل#ــل مــ. ال�	
Zــات @�2ــ.  نأ 
ــه@ZــU ملاحmوم�ــا      

ــه مــ. خــلال .)Dibb, et. al., 1997:312( خال
ــة.خ�مــة mال3ــ2ل  وهــ�ا مــا @�2ــ. ملاح

ــ إذ )4( ــ ــ ــ ـــة A نَ أح ی�ضـــ ــ ــ ــ ـــ� ال��مــ ـــ ــ ـــ�. ع	اصـــ ــ ــ ــ ــات ت
?ــ ــ ــ ــ ــ ـــU ال�	
Zـ ــ ــ ــ ـــا اغلــ ــ ــ ــ ـــ9ء�نهــ ــ ــ ــ ـــ.  اً جــ ــ ــ ــ مــ
  .Darymple &parsons) 2000:151,(مع�وضاتها.

    A ــات ــ�. م	
Zــ ــ�مات ت
?ــ ـــU ال�ــ ـــا واغلـ ـــ9ء�نهـ ـــاتها  اً جـ ـــ. مع�وضـ ــا ادّ مـ ى| م�ــ ـــ ــ إلـ �, تق�ــ
���� لإغ�اضن�ع#.  إلى��مات ال
                                       - : (Etzel, et. al., 2007:236) ال
  

    : النوعية 
للع�ل�ة ال
Zار�ة  الأساسيله�ف ا أوتع� ال��مات الغ�ض  إذ الأساسال��مات في  وتأتي     

  .�3اء خ�مة اس
��ام ال��ارة نف�هاهي سلعة مل��سة ول[	n تق�م 4و س
Zار س�ارة أك
  

  النوعية الثانية :
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ال�ــ�ارة  ب
ــأج#�فع	ــ�ما تقــ�م  أخــ�|،خ�مــة  أو ت�هل ب�ع سلعة مع#	ة أوت�ع, ال��مات  إذ     
nل�A n	2�@  ادث و�(ل� على ه�ه�Rادم وال


�ل على تام#. ض� الRخ�مات  ال��مات:ال

  دع,.خ�مات  أوت[�#ل�ة 
ال�	
ج مZ�9ا م. ال�لع  ت�Vع ال�لع وال��مات ول�لn @ع�ُّ  نأ@�2. لل�	�mة  وم. ه�ا Aله      

ىمــ. ال�ــلع  حم�ــ
��، ی
ــ�او وال�ــ�مات ال��جــ�دة فــي ت�ل�ــل  الع2ــ� و�Aــا هــ�  أوال�ــ�مات  إلــ
   أدناه: )4واضح في ال23ل (

  
          ��  معل9ةملا78 جاه4ة    م�اد غ0ائ�ة   س�ارات عامة      تإصلاحا   ال&قل ال$�#    وال�عل��  ال�ام

     Canned            Ready        Cares           Repairs     Air Travel       Insurance         
        Foods            Clothes                             House                              Teaching                       

  
  

  الأغل>سلع في                                     الأغل>خ
مات في 
Most Ly Goods                                         Most Ly Services 

  
  

  )4ال��ل (

  ارهاال�
مات واس�AB  –ت�ا8ع ال�لع 
  

Source: ETZel, Michael, J. et. al., Marketing, 14th ed, Irwin McGraw 
Hall, 2007:237.  

  
  

   المصرفية: الخدمة - ثالثا
لل�ــ�مات 34ــ2ل VA#ــ�  ســ��ع ون�ــ� يوت[	�لــ�جمــا @3ــه�ه العــال, ال#ــ�م مــ. تقــ�م عل�ــي  إن     

ى أد| ،وســ��ع جــ�ا فــي الاق

ــاد العــال�ي خــلال  ي لل�
ــارف�فالع�ــل ال�
ــ أن3ــ(ةت(ــ�ر  إلــ
ــ	�ات  ــ�ةال�ـ ــة مـــ. صـــ#�فة ،الأخ#ـ ــ	اعات ال��م�ـ ــاع ال
ـ ــ�مات فـــي ق(ـ  ،وات
ـــالات ،وت	ـــ�ع ال�ـ

م. الاق

ــاد@ات ال�
(ــ�رة حــ�ل العــال,  %60م.  أك�Iت23ل  ......الخ. ال
ي أصYRO،تام#.
ى الأخــ� الRاضــ�ل�قــY فــي ا ال
ــي تقــ�مها V�4ــ�أ تعــ�د ال�ــ�مات  الأمــ� الــ�s أد| 4ال�
ــارف إلــ

   .)41:2003،(�الU  للD9ائ.
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 وال
ي ال�
���ة،�ا @أتي مفه�م ال��مة وDع� ت�ض�ح مفه�م ال��مة 234لها العام س	
	اول ��    

 لاVا ع. مفه�م ال��مة 234لها ت�#IA العام.ع�  

      Yى  فقـــ� عُ�فـــ وال�
علقـــة 4ال���ـــة وال�ـــ9ودی.  ،للD9ـــائ.والع�ل�ـــات ال�ال�ـــة  الأن3ـــ(ة نهـــاأعلـــ
الاشــOاعات غ#ــ�  أوال�	ــافع  4أنهــا�فY و�Aلn عُ   .)31:2005،(العZارمة  لل��مات ال�
���ة

قــ�  إن
اجهــاالRاجــات ال�ال�ــة والائ
�ان�ــة للD9ــائ. وان  لإشــOاعوال
ــي @قــ�مها ال�
ــ�ف �ل��ســة ال
 fO�4 لا أوی�ت fOملی�ت sج ماد�

�s ��س	O13:1998،(ال(.  

 فبهــ� ،للD9ــائ.تلــn ال�ــ�مات ال
ــي تقــ�م بهــا ال�
ــارف عــادة وتقــ�مها  4أنهــا أ@?ــاً �فــY عُ و     
   .)256:2000 ،(إله#
ي أساساً ال�Dح 
والع�ل�ــات ال�ال�ــة ال
ــي @�ارســها  الأن3ــ(ة 4أنهــا  )Meidan,1996:2( ع�فهــا فــي حــ#.      

  ., ورOwاته,حاجاته إشOاع. 4ال���ة ال
ي م. خلالها ی
, ال�
�ف به�ف ت9و�� الD9ائ
ــا       ـــفأمـــ ــ�#�عي و��ســ ــ�|  )63:2005،(ال
ـــ ــاف#ـــ ـــا�  إs 4أنهـــ 
 أون3ــR@ ــل ـــع�ـــ ـــه ــــ ل عل�ــ

ــ ــ. خـ ــ
ف#� مـ ــ�@, ال��مـــةال� أو الأفـــ�ادلال ال��ـ ــ�ن ب
قـ ــ�ی. @ق�مـ 
 ،2ـــائ. الـ�ـــوان م  الإشـــOاع�| ــ
�4�ــ
�|  مــا ل��ــ
ف#� fOلعــ�م مل��ســوال�2ــائ. و  الأفــ�اد أداءیــ�ت nـــة ه�ذلــ الع�ــل  أو3ــا� �ا ال	ـــ
   .ال�ق�م

ــي ضــــ�ء     ــ� مفهــــ�م ال��مــــة ال�
ــــ���ة فـ ــ. للOاحــــC ت�Rیـ ــ�م @�2ــ ــا تقــ ــه مــ ــة4أنــ ــ(ة (كافــ  الأن3ــ
حاجات ورOwات الD9ائ. وفي ال�قــY  لإشOاعوت[�ن م
��ة والع�ل�ات ال
ي @�ارسها ال�
�ف 

  .)ال(�ف#.
Oادل�ة ب#. . خلال العلاقة الـال�
�ف م لأرDاحذاته ت23ل م
�را 
ــاروقـــ�       ى )51:1994(معـــلا، أشـ ــت ال��مـــة ال�
ـــ���ة نأ إلـــ ــ
�ل علـ ــ�ی.  ى3ـ  أساســـ##.4عـ
  - :ه�ا

  

        البعد المنفعي:البعد المنفعي:البعد المنفعي:البعد المنفعي:----1

��قها  إلىال�	افع ال
ي @�عى  م��Zعةفي  و�
�Iل     Rن ت�D9امه لل��مة. ج�اء م. ال��
  اس
  

        ::::ألخصائصيألخصائصيألخصائصيألخصائصي    أوأوأوأو    ألسماتيألسماتيألسماتيألسماتيالبعد  البعد  البعد  البعد  ----2

  ال��مة.بها  ال�
ائ% وال��ات ال
ي ت

ف ��Zعةمفي و�
�Iل       
 ،4ال��مــة ال�
ــ���ةفــأن الOعــ� الIــاني یــ�تfO  نف�ــه ، ال�D9ن یــ�تfO 4ــ الأولAــان الOعــ�  فــإذا     

ح#. تع�V ال�	افع ع�ا في  .ال��مة ت~د@ه�V ع�ا وم. ه	ا فأن خ
ائ% ال��مة ال�
���ة تعّ 

ل عل�ه R@ ن�D9ال.  
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��قــة       Rــ�ة  إنوالm	ــ���ة لهــا انع2اســات هــ�ه ال
ى ال�ــ�خل هامــة ال3ــ��ل�ة لل��مــة ال� علــ
  وت���قها.ب�عها  ال�s ی
V	اه ال�
�ف في

  

 Characteristics of:المصرفيةمات خصائص الخد- رابعا
Banking Service   

�ــ��قي @2ــ�ن لهــا خ
ــائ% ل[ــي تــ~ث� فــي ال�Vنــامج  إنال�ــ�مات ال�
ــ���ة لابــ�  إن      
ال
   .لn ال��ج�دة في ال��مات 234ل عامج ع. توهي لا ت��  ،ال�
�في

ال�
Oعـــة فـــي تقـــ�@,  والإجـــ�اءات ه4ـــالا ن3ـــ(ی
علـــ�  ���ـــاوخاصـــة هـــ�ه ال�
ـــائ% ت�
لـــف و    

��مة الأداءال��مة ال�
���ة و���قة �في تقــ�@�ها Aــ�لn فهــي ت
Oــای.  والعامل#. وال�ع�ات ال�

Cـــ ـــ. ح#ـ ـــ
ف#�ی.  مـ ــة ال��ـ ـــاته, و��V��Vعــ ــاته, ورOwـ ـــ
لاف حاجــ ـــ�ن واخـ ـــي ی�غVـ ــافع ال
ـ ــة ال�	ــ عــ

Rعي و��سف �ل عل#هاال�#�
  .)65:2005،( ال

   :ال�
���ة ال��ماتو���ا یلي اب�ز خ
ائ% 
  

        Intangibilityة :    ة :    ة :    ة :    ييييعدم الملموسعدم الملموسعدم الملموسعدم الملموس    ----1
  

ىة ـ� صــفة عــ�م ال�ل��س#ـــت3#ــ      مــ. ال��ــ
R#ل فأنــه  مل��ســةغ#ــ�  أنهــاال�ــ�مات �4ــا  نأ إلــ
ى ال�3
�s لل  أو شــ�ائها اســ
��امهاقVــل  4ال��مــة الإح�ــاس��ــU أو تZ ت�وق، ��مات ل��،عل

 ). 12:1998له ،(مقاب

ى مق�م  �Oأ VA#�ا ال
فةوتلقي ه�ه        للع�#ل ال��تقU، وفيفي وصفها وت
���ها  ال��مةعل
Yال�ق �:م2ان ال
ي @قــ�مها لل��مة مل��سةأش�اء  إضافةم.  ة، فأنه Aل�ا ت�2. مق�م ال��مهنف

��� ت�ــ قل#ــل مــ. صــع�Dاتذلــn فــي ال
 ، Aل�ــا ســاع�الــ�ی. @قــ�م�نها صالأشــ�ا، ةتقــ�@, ال��مــ
ى الل�ــ� ال	اتZــة عــ. عــ�م قابل#
 ال��مــة ال�
ــ���ة و��2ــ.  .)436:1999ج�عــة ، أبــ�( هــا علــ

ىال��مات هي  أنه�ه ال�اص�ة 4الق�ل  إ@Zاز  أشــارغ#� مل��سة �Aا  أوح� ما غ#� ماد@ة  إل
    .)Chee &Harris ,1998:412(  إل#ها

تلVي حاجات  ورOwات ذات ،ان Aل ال��مات ال�
���ة ،4اس
I	اء 4ع� الRالات ال�اصة و      
الاع
�اد على ،وله�ا فأن ال�
ارف ت�Rص دائ�اً في  الD9ائ.��Vعة عامة ول��Y خاصة ع	� 

 ال�D9ن �
�ف ل�| . اللالها ت[��. ص�رة ذه	�ة ا@Zاب�ة عالZه�د ال
�و��Zة ال
ي @�2. م. خ
  ).53:1994،(معلا
�ـــا�ة     Oـــي ب	ـــ��� خ�ما إنوهـــ�ا @ع�ىتـــه @ع
�ـــ� 4ال�رجـــة نZـــاح ال�
ـــ�ف فـــي ت ى  الأولـــ علـــ

ال�	ــ
ج  أوال�	ــافع ال
ــي تقــ�مها ال��مــة ال�
ــ���ة  أوت�ضــ�ح ال�9ا@ــا و  شــ�ح ومهارتــه فــي ق�رتــه
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 اســـ
��امها إث	ـــاءهـــ�ه ال�ـــ�مات  و�_هـــارع�ض لـــ�� مـــ. ال�ـــهل دائ�ـــا"ً  إذللع�#ـــل، في ال�
ـــ� 
)www.Falasteen.com.(  
 Inseparabilityية :   ية :   ية :   ية :   التلازمالتلازمالتلازمالتلازم----2

وDــ#. ال3ــ�% الــ�s ی
ــ�لى تقــ�@�ها و��2ــ.  درجة ال
�اf4 ب#. ال��مــة ذاتهــا إلىوهي ت�#3     
ــال ــ ـــ ــ�اf4  أن�ل قـــ ــ ــ ــ ـــة ال
ــ ــ ــ ىدرجـــ ــ ــ ــ ــ ــاً  أعلــ ــ ــ ــ ـــ�مات ��اســ ــ ـــ ـــي ال�ــ ــ ــ ـــ� فـــ ـــ ــ ى I24#ــ ـــ ــ ــ ــلع  إلـــ ــ ــ ــ ـــلاق (ال�ــ ــ ــ العـــ

ـــ#. و�ع	ـــي  .)43:1999،وال(ـــائي ــل ب ــ. ال
ـــعU الف
ـ ـــه مـ ــاجأن والاســـ
هلاك فـــي مZـــال  الإن
ـ
ى ذلــn ال�ســ�f الــ�s @قــ�م ن
ــ�Rة  مــا.م	ــ
ج  و�ن
ــاجال��مات 4�UV ت9ام. اســ
هلاك  ومIــال علــ

ف��ــ� ب#ــY (ل
ــي اســ
��I جــ9ءا مــ. أم�الــه ف#هــا 4اخ
�ــار الO?ــاعة ال�	اســOة والD9ــ�ن ���ــا ی
علــ� 
  .)269:1998، ال�ول�ة الأف[ار

�مة ال�ق�مة ع. ف
ل ال� إم2ان�ةع�م  على )�A~ )Kotler&Armstrong,005:257و� 
                           .م2ائ. أم أش�اصاً  ن أكان ال�Zه9و مZه�9ها س�اء 

ی
(لــU  إذ م	هــا وج�د علاقة مOاشــ�ة بــ#. مقــ�م ال��مــة وال��ــ
ف#� وه�ه ال�اص�ة ت~�A على    
ــ� ـــ
ف#�  الأمـــ ـــ� ال��ــ ـــ�ر وت�اجــ ـــU ح?ــ ــ. ال�فـــــي الغالــ ــةمـــ ـــان                           �مـــ (عل�ــ

  .)85:2004،وال�ام�ائي
ى خاصــ�ة الــ
لازم وذلــn وتRــاول ال�
ــارف      مــ. خــلال ال(��ــ� الــ� ح#ــ� الــ�s ال
غلــU علــ

Uغلــ
ى @�ــ
(�ع ال ا ت	قــل وهــ� اســ
��ام 4(اقــات الائ
�ــان ال
ــي ب�اســ(
ه ألا عامــل ال
ــ9ام. علــ
  .)32:2005مة،(العZار سلاسة  أك�Iال��مة 234ل 

  

         Highly individualized Marketingنظام تسويقي ذو توجه عال :   نظام تسويقي ذو توجه عال :   نظام تسويقي ذو توجه عال :   نظام تسويقي ذو توجه عال :       ----3
  

ى ع	ــ� اخ
�ــار ق	ــ�ات ال
�ز�ــع لل�ــلع �ن @�ــعى ال��ــ�ق       ي م~لــف مــ.ان
هــاج نmــام ت�ــ��ق إلــ
 إلا .اً ت فان مIل ه�ا ال	mام @�2ن Aفــ~ وفي معm, الRالا ال��ق.في  ع�ة قائ�#. أصلاً  وس(اء

�ــ ال�ضع في حالــة نأ
القل#ــل  لاّ إل�
ــ�ف ت
ــ�ف� لــ�| ا ح#ــC لا ال�
ــ�في @2ــ�ن م�
لفــاً  ���ال
��امه ب	�3 فــ�وع  غ#� ال�
�ف ول�لn لا ی�ج� خ�ار ل�| .م. الق	�ات ال
�ز���ة ال
قل#�@ة ج�اً 

ت
��� العلاقة ب#.  إذان
هاج س�اسة الق	�ات ال�Oاش�ة  وأ .للع�لاء ملائ�ة الأك�I الأماك.في  هل
ى م�ــ
�|  اً أ4عــاد أخ�ل
 ال�D9ن ال�
�ف و  وقــ�  .)45:2001،(اح�ــ� عــال         ش�
ــ�ة وعلــ
ى انــه @ZــU تــ, ال
أك#ــ�  یــ
, اخ
�ــار م�قــع ق	ــ�ات ال
�ز�ــع ال�
ــ���ة الZ#ــ�ة 4ع	ا@ــة R4#ــC  أنعلــ

  .)42:1999،(ال�?#�s     ان��اب�ة له وأك�Iت[�ن في اق�ب م2ان لل�D9ن 
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                            Lack of Special Identityنقص التماثل الخاص :   نقص التماثل الخاص :   نقص التماثل الخاص :   نقص التماثل الخاص :       ----4
  

مـــا ی
عامـــل مـــع  غالOـــاً  ال�D9ن فـــ م
3ـــابهة.ارف ت[ـــاد ت[ـــ�ن ال�ـــ�مات ال
ـــي تقـــ�مها ال�
ـــ أن    
ى  مع#. ع ل�
�فو ف�  آوم
�ف مع#.  الف�ع  وأ�Aن ال�
�ف  وأالق�ب الZغ�افي  أساسعل

 �ةه�  لإرساءیCRO ع. ���قة  إنفأن على ال�
�ف وعل�ه،  ال�لائ�ة. وأال�احة  ی�ف� للع�#ل

ابــ�ز  إحــ�|الRاجــة ل
�#ــ9 ال�ــ�مات ال�
ــ���ة هــي  إن .الD9ــ�ن فــي ذهــ.  هاوت�س�� ،�#9ة لهم

ـــ�@ات  ــ�م حال
Rـ ــارف ال#ــ ـــه ال�
ــ ــي ت�اجـ ـــ�ال
ــ ى أشـ ــ ـــارف علــ ــ#. ال�
ـ ــ ــة ب ـــC ال�	اف�ــ ن . ولأها#ـ
ى  مـــا ال�
ــارف غالOـــاً  وخــ�مات م
ـــ���ة م
3ـــابهة فــأن ت�A#ـــ9 ال�
ـــ�ف  م	
Zـــاتت
	ــاف� علـــ

ى  أنی	Oغــي  ى بهــا ال�
ــ�ف، ،وال�ــ�عة ال
ــي مات ال�ق�مــة ال�ــ� ح9مــة@2ــ�ن علــ  وأح�انــا ی
Rلــ
   ).46:2001(اح�� ، ال��مات ال�Zی�ة

  

        Variabilityالمتغيرية :  المتغيرية :  المتغيرية :  المتغيرية :          ----5
  

     Yه#9هــا ف?ــلا عــ. وقــZ
ى مــ. @قــ�م ب وتع	ي ه�ه ال�اص�ة 4ــان ن���ــة ال�ــ�مات تع
�ــ� علــ
  .)Kotler&Armstrong,2005:260( ال��ماتوم2ان و���Aة تZه#9 ه�ه 

ــات ال�
ــــ���ةال�~ستع�ــــل و       ى تقــــ� �ــ ــات @علــــ , مــــ�| واســــع مــــ. ال�ــــ�مات ل�لاقــــاة الRاجــ
  .)39:2001(الع��3ات ،م�
لفة في م	ا��  م�
لف#.ال�
���ة ال�
	�عة م. قVل زDائ. 

  
  

        Geographical Dispersion                الجغرافي:الجغرافي:الجغرافي:الجغرافي:الانتشار  الانتشار  الانتشار  الانتشار          ----6
 

ى ف�وعــه فــي ت�ســ�ع قاعــ�ة ال��ــ
�ــاد ال�
ــ�ف اع
 إن      @3ــ2ل مRــ�راً . مــ. خ�ماتــه �ی#فعلــ
�ــ��� ال�
ــ�في اســ
�ات��Zاً 
ع
هــا م�ــا �ش�
ــ�ة فــي �V زDائ	ــهفالعلاقــة بــ#. ال�
ــ�ف و  ،فــي ال

  ).56:1994(معلا ، @�قf دور ال�س(اء في ت�ز�ع ال��مة ال�
���ة
ى 	اســـU یـــ~دsان
3ـــار الفـــ�وع ال�
ـــ���ة 34ـــ2ل م إن إل�ـــه الإشـــارة م�ـــا تZـــ�رو       ــ ــ�@,  إلـ تقـ

ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ�مات م
ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ـــ����ة خـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�ل ،أكIـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ�د اكVـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ�.  عـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــائ. ضــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــــ. الD9ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــا�قه,مــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ                     م	ــ
�
  .)�65:2005عي و��سف،#(ال

  

        Growth must be balanced with risks:   :   :   :       والمخاطرةوالمخاطرةوالمخاطرةوالمخاطرةلموازنة مابين النمو  لموازنة مابين النمو  لموازنة مابين النمو  لموازنة مابين النمو  اااا        ----7
 

ــ�ما ی�Vـــع ال�
ـــ�ف ق�وضـــاً      ــه فـــي الR ،ع	ـ ــا���فأنـ ــة @3ـــ
�s م�ـ ــ .�قـ ــأن ال?ـــ�ورة  هوعل�ـ فـ
ــ#. ال
�ســـع فـــي ال	3ـــا� ال�
ـــ�في وDـــ#. ال�R(ـــة  إ@Zـــادن وال�	(ـــ� @ق
?ـــ�ا نـــ�ع مـــ. ال
ـــ�ازن بـ
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 لإ@Zــادت[ــ�ن ه	ــاك رقا4ــة  إنلابــ� مــ.  فع	�ما ت[�ن ال�ــ�مات ال�
ــ���ة ذات م�ــا��ة ،وال�Rر
  .)39:2001(الع��3ات،ال�Vع وال�Rر م. ارتفاع ال��ا�� ال
�ازن ب#. ال
�سع في

  

        Fluctuating of Demandتقـلبات الطلب:   تقـلبات الطلب:   تقـلبات الطلب:   تقـلبات الطلب:       ----8
 

@23ل م23لة ع	�ما @�2ن  @�2. خ9نها وان هلاكها لا ال��مات لا إن تع	ي ه�ه ال�اص�ة      

ق�ً � م23لات ال��م�ة ال�	�mاتل[. ع	�ما ی
�ب�ب ال(لU ت�اجه  ،ح� ما إلىا ال(لU عل#ها م

 f�)Peter ,et وت�ــع#� وتـــ�و�ج وت�ز�ــع ال�ــ�مات                   عــ�ة فــي مZـــال ت�(ــ

al,2001:185(.                                                               
    ?
الــ�ع� ال�
ــ�في ( أزمــةح تقلOات ال(لU على ال��مات ال�
ــ���ة 34ــ2ل خــاص فــي ـوت

ـــUR  ذإ ) ـــ�ن ل�ـــ ــY ال��دعـــ ــ ـــ�اله,ی
هافــ ــ��او  ،أمـــ ــ ــع  لاســ ــ�, وال
�ســــ ــ ــ�ات ال
?ــ ــ ـــي ف
ــ ــ9داد  آذفـــ ــ یــ
ى ال�
ارف
ال�ق 
�s  �ض�ن علO27:1998،(ال(.  

  

  

            ::::    تمانيةتمانيةتمانيةتمانيةئئئئية الاية الاية الاية الاالمسؤولالمسؤولالمسؤولالمسؤول        ----9
  

ى عــات� �اتلو ال��ــ~  أهــ,مــ.  أن      ،�ف هــي ح�ا@ــة ودائــع وم2اســU زDائ	ــه�
ــال ال�لقــاة علــ
Uــ�Rــارف ف
ال�
ــارف و  .الأخــ�| بــل فــي اغلــU ال�~س�ــات ال�ال�ــة  وهــ�ا مهــ, لــ�� فــي ال�


Rق#ــ� لو  ل لل
���ــ الأساســيت�Iــل ال�
ــ�ر  وهــي ،ع في تأد@ــة ج��ــع خــ�ماتهاتع
�� على ال�دائ
  .)65:2005و��سف، يال
�#�ع(  رفالل�
 الأرDاح

  

        كثافة العمل:كثافة العمل:كثافة العمل:كثافة العمل:    ----10
  

 الإن
ــاجمــ. Aلفــة  ال�s ی��9 الأم� ،عال�ة رأس�ال�ةIAافة  ومات ال�
���ة ذق(اع ال�� نَّ إ     
م�ــالة مه�ــة فــي  الأت�
ــةال�3
ــ�ة مقابــل ال��مــة  أن وفــي ال�اقــع ،و�ــ~ث� فــي ســع� ال�	
Zــات

مه�ــة ل
ع�9ــ9 ملائ�ــة  وتع
Vــ� ،عال�ــة ال[لفــة ت[ــ�ن  �ة وان ال��مــة ال�3
ــ�ةال�ــ�مات ال�
ــ��
ــ�ن  ــ ــ ــة للD9ــ ــ ــ ـــ� ،ال��مــ ــ ــ ــn ت�9ـ ــ ــ ــل ذلــ ــ ــ ـــ���ة مقابــ ــ ــ ــ�مات ال�
ـ ـــ ــ. وال�ـــ ــ ــ ـــ
��امها  مــ ــ ـــاســـ ــ ــ  الل
[	�ل�ج�ـ

  .)33:2005ة،م(العZار 
  
  

 Banking Services   المصرفية:تسويق الخدمات  - خامسا
Marketing  

 



 الإطار النظري للدراسة –الفصل الثاني 

46 

فالق�اعــ�  الأخــ�| ال�ــ�مات  أوع. ت�ــ��� ال�ــلع  @�
لف لا ت���� ال��مات ال�
���ة نَّ إ     
ــال عــــ.ت ــ�ن واحــــ�ة ومــــا @قــ ــاد ت[ــ ــ� [ــ ــلع وال�ــــ�مات @(Vــ ــ��� ال�ــ ى  ت�ــ ــ��� علــــ �ــ
 ال�
ــــ�فيال

  .)152:2001،(العلاق
  

        ::::تسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفية        مفهوممفهوممفهوممفهوم----1

ى الZهــ�د ذلــn ال	3ــا� الــ�ی	ام�2ي الــ�s 4أنــه�ف ت�ــ��� ال�ــ�مات ال�
ــ���ة عُــ     @3ــ
�ل علــ
ىفــي ال�
ــ�ف وال
ــي ت[فــل تــ�ف� ال�ــ�مات ال�
ــ���ة  كافــة ال
ــي تــ~د| كــان أالD9ــ�ن ســ�اء  إلــ

فــي حــ#. ع�فــه  .)95:1993،(عV#ــ�ات حاجاتــه ورOwاتــه إشــOاع34ــ2ل @?ــ�.  إیــ�اعاً  مأ إق�اضاً 
 s�#?3 4أنهال�	ف اال�
 وأ@ــاً  ،Aــان مــ�قعه, أ@اً � الA�Rي ال�s @�ارسه Aافة العامل#. في ال�
(ال�?#�s  ح
ى اصغ� عامل ��ه الإدارةال�s @ق�م�ن 4ه اع
Oارا م. رئ�� مZل� كان الع�ل 

ى انـــه ال(��قـــة ال
ـــي مـــ. خلالهـــا  أ@?ـــاً وعـــ�ف   .)16:1999، ال�
ـــارف تRق#ـــ�  عت�ـــ
(�علـــ
ـــ�افها ــ ــ ـــ ــات  أهــ ــ ـــ ــ ــ ـــ�ه الRاجـ ــ ــ ــ ــ ــل هــ ـــ ــ ــ ــ ـــ�ق وت��Rــ ـــ ــ ــ ـــات ال�ــ ــ ــ ــ ــ ـــة حاجــ ــ ــ ــ ـــىوتل�Vــــ ــ ــ ــ ــU  إلــــ ــ ــ ــ ــ ــي�لـــ ــ ــ ــ ــ  ح��قـــ

)Marsh&Wild,1995:164(.                                                        

الفل�ــفة ال
ــي تهــ�ف مــ. خلالهــا ال�	�mــة على أنــه  ل�هإف#	Pezzullo,1989:12(  �m( أما   
ى  م
�اســn وفعــال یــ
, ت	ف#ــ�ه  إ�ــارف?ــلا عــ. تــام#.  الإرDــاحالD9ــ�ن وتRق#ــ�  إرضــاءال�ال�ــة إلــ

�4�~ول�ة اج
�ا��ة.  

    �Vــ�ه فــي ضــ�ء مــا ســAى  ذ نــه ال	3ــا� الــ�s @3ــ�ل Aافــة الZهــ�د ا@�2ــ. للOاحــC تع��فــه علــ
ى تRق#ــ� رضــا الD9ــ�ن  ج��عم. قVل  ت�Vلال
ي  ور�RDــة العامل#. فــي ال�
ــ�ف والــ�s یــ~دs إلــ

  .ال�
�ف

ال3ــ2ل مــ. خــلال  هأش2ال 4أ4�fت���� ال��مات ال�
���ة  �ا تق�م @�2. ت�ض�ح ل اس
	ادا   
��ة  یV#. إذ) 5(���
�(ح��قة الع�ل�ة الOةال�.  

  

  

  

  

                          
 تشخيص وتحديد احتياجات الزبائن
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  )5ال��ل (

C�9ة ��8ل م�D
  حD�قة العBل�ة ال���
  


ر:FBا، العلاقالO� �#34ارف(م�خل و_�في) أدارة، س
  . 2001: 153،جامعة ال
s�R، ال�
  

  :)153:2001(العلاق ، مه�ة أم�رال23ل ی�ضح ع�ة و 
  .4ال
�A#9 على الD9ائ. ت�Vأ أنم
���ة فاعلة @UZ  ةإس
�ات��Z أ@ةَ  نَّ إ - أ

عل�ــه ال��ــ#�ة  الأمــ�رفــي حــال مع�فــة ال�
ــ�ف �4
ــائ% وســل�ك الD9ــائ. ف�ــ��2ن مــ.  - ب
  .�ضي ه~لاء الD9ائ. وتO3ع حاجاته,ع�فة ���Aة ت(��� م	
Zات وخ�مات م
���ة تم

ــ�ق  - ج ــ�ه ال(ــ ـــة هــ ـــ���ة وفــــي مق�مـ ـــ�مات ال�
ـ ــ� 4ال�ـ ــ�دة لل
ع��ــ ـــاك �ــــ�ق م
عــ ــلانه	ـ  الإعــ
  قات العامة وال���V ال�Oاش� وغ#�ها.وال
�و�ج والعلا

�ــ��� لــ�� 4ال	3ــا� الــ�s  نَّ إ - د
بــل  حــ#..ی	�ــاه 4عــ�  أو4ــه ال�
ــ�ف و�	
هــي ع	ــ�ه  یVــ�أال
���� ال�
ـ�في على وجـه 
  .ـلال�
�ص ن3ا� دی	ام�2ي م
�اصال

  
        

        ::::تسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفيةتسويق الخدمات المصرفية        أهميةأهميةأهميةأهمية    ----2

       َWRــ���ة ل, ت
34ــ2ل خــاص 4اه
�ــام ال��

ــ#. فــي  ال��مات 234ل عــام وال�ــ�مات ال�
ــ��� وقــــ� �ــ
ــال ال ــ. مZــ ى ال�ــــلع فقــــf ول[ــ ــ ــ9 علــ ــان ال
�A#ــ ــي  Aــ ــ�ث فــ ال
(ــــ�ر ال�ــــ��ع الــــ�s حــ

ــ�ات ف#هــــا ــ�خ�ل وال
عق#ــ ــادة فــــي الــ ــUV ال�9ــ 
�عــــات 4�ــZى  ،ال� ــ ــة إلــ ى ز�ــــادة الRاجــ ــ ــn إلــ أد| ذلــ
ــا مـــ. ال�ـــ�مات 
ـــ�Rة وال�
ـــ���ةال�ـــ�مات ال
عل���ـــة وال 	�mـــات والـــ�s بـــ�وره دفـــع ال� وغ#�هـ


ها#Vاولة تلRائ. ومD9ات الOwة إلى دراسة حاجات ور���
  .)263:2003،(م
(فى ال�

 تطوير الخدمات

 التعريف بالخدمات

 التقويم
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�ــ��� ال�
ــ�في فــي ال�~س�ــات ال�ال�ــة العاملــة فــي الــ�ول ال�
ق�مــة 4
ــفة  أه��ــةوتــ9داد     
ال
خــلال مــا @عان�ــه  عامة وفي ال�ول ال	ام�ــة 4
ــفة خاصــة وت�ــ
�� هــ�ه ال�
�صــ�ة ج�انVهــا مــ.

���  :)15:1999،(ال�?#�s ع�Oات أب�زها  م. ال�وله�ه  ال�
���ة في � ال��ماتت
  

  الAFBفي.ح
اثة ال&Iام  -أ

�ل نIام ال�عامل  -بNع وتف��  نق
ا.ش

�ع و��3ل 
وق� ازدادت  .ج�ی�ة في تلn ال�ول اً أ4عادوDال
الي فان ت���� ال��مات ال�
���ة ی
تV	ــي وت(V#ــ� ال�فــا��,  نْ أثVــY  أنال�قــY الRاضــ� 4عــ�  فــي ت�ــ��� ال�ــ�مات ال�
ــ���ة أه��ــة

��ة ال�RیIة ی��9 م. فاعل�ة وAفــاءة تلــn ال�
ــارف مــ. ح#ــC ال
	mــ�, ���
وال�_ــائف  الإدارs ال
ى تRق#ـــ�  
�ـــع  الأهـــ�افال
ـــي ت�ارســـها �4ـــا یـــ	ع�2 ا@Zاب�ـــا علـــZال��((ـــة �4ـــا ف#هـــا خ�مـــة ال�

  .)296:2003،ال��غ�ب ف#ها (ال��اع�  الأرDاحوتRق#� 
  - :)52:2005،(ال
�#�عي و��سف @أتيت���� ال��مات ال�
���ة �4ا  �ةأه� إ@Zازو��2. 
   ع�ف على حا
  .جات الD9ائ. م. ال��مات ال�
���ةال
    ة���
  .الأخ�| ال
��د ب�جه ال�	�mات ال�
 ف�

ة ال����ة لل�Rفا� على الRال.  
 ف�

ة ال����ة لل�Rز�ادة ال.  
  ق��
ه�ف.ت�Rی� ال�  ال�
 ل#ل س�ق ال��مة ادRةراسة وت���
  .ل�
 ة���
  .ت
	اسU مع حاجات ورOwات الD9ائ. تق�@, خ�مات م
 Uاس	ي ال�Zو��
  .ت�Rی� ال��9ج ال
  ی��RتU#ائ. الأسالD9ة للOاس	ز���ة ال��
              .ال

  

        

  تطور تسويق الخدمات المصرفية : - سادسا
                      Banking Services Marketing Development            

             
ل�� ت(�را  ع	ها. ولة~ ال�� والإداراتال
(�رات ال
ي شه�ها ق(اع ال��مات ال�
���ة  أن       

�ــU بــل انــه شــ�ل دول العــال, Rق�مــة ف

�را 4ال�ول ال
	ا��ة ال�Rولعــل مــ�د  أ@?ــا الأخــ�| م
ى  ى ال�	�mـــات ال ال
ـــأث#�IA#ـــ�ة Aـــان مـــ. ب#	هـــا ز�ـــادة  أســـOابذلـــn @عـــ�د إلـــ Zـــة 	
�ال2Rـــ�مي علـــ

�ـــ#� ���ـــا ب#	هـــا فـــي مZـــال تقـــ�@, ال��مـــة وD لأحـــ�اثوال��ـــ�قة لل��مـــة 	
خاصـــة فـــي 
ـــ�رة ال
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 Uالات  ..الخ. وم. جان
فان ال
��3عات القان�ن�ة Aان  أخ�ش�Aات ال(#�ان وال�
ارف والات
ى هــ�ه ال�	�mــات وغ#ــ� ذلــn مــ.  الأثــ�لهــا  فــي ت(ــ�ر ت�ــ���  أســه�Yال
ــي  الأســOابالOــالغ علــ

 �
  .)Etzel ,et al,2007:289(��ة ال��مات ال�
اثـــ� ال�
ــارف اخـــ� ی
	ـــاق%  أن إذء تق��Oــا يفـــي ال�قــY الRاضـــ� فقــ� تVـــ�ل Aــل شـــ أمــا      

�ــ, �24نهــا م	اســOة 
 وم?ــ��نة.234ل عU#Z في مZال انف�ادها ب
قــ�@, ال�ــ�مات ال�ال�ــة ال
ــي ت
ى  
Zا4ة Y فــي الاســال	mــ� فــي ت�O#Aــة ال
ــ	اعة نف�ــها. وال�
ــارف ال
ــي ف3ــل أعــادةم�ــا أد| إلــ

��ة واضRة �Aلn ف3لY في تRق#ــ� ال	�ــ� وال
(ــ�ر فــي ال�ــ�ق  الZادة له�ه ال
غ#�ات ب�ؤ�ة��� ت
  .)33:1994  ،(مZلة ال�راسات ال�ال�ة وال�
���ة

AانــY تعــ�ض خــ�مات ج�یــ�ة ت�Iــل شــ��ان ال�Rــاة لهــا. فقــ� ال�
ــارف ال
ــي لــ, تف3ــل أمــا     
�ــ����ة لل�ــ�مات ال�Zیــ الأف[ــار�ة ل
�ل#ــ� لــ, ت[ــ. ال(��قــة ال�ح#ــ أن ���قة وأف?ل
�ة هــي فــي ال

Oقاء ق��Oائ. اً الD9م. ال )Bingham&Gomes,2001:153(.  
ــ�ر أن ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــة ت(ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ���ة  لع�ل�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�مات ال�
ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ��� ال�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ�افات�ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�ة أهـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــا     أساسـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ أب�زهــ

 s�#?228:1999،(ال�:( -  
  .ائ.ج�ب ال���9 مD9د ال�Zال.  
  عامل مع
  الRال##.. الD9ائ.ز�ادة ال
 ]علــ� بهــا ت���� ت
لفة تق�@, ال��مات ال��اثلة ال
ــي تقــ�مها ال�
ــارف ال�	اف�ــة ومــا ی

  ووقY.م. جه� 
 ف�
�#. ال�ضع ال
	اف�ي لل�Rت.  
 ة
  .ال�
�ف ون
#Oه م. ال��ق ال�
�في ز�ادة ح
  ار و��
�اب ق�رة على الاس
 .ال
�اصل ال�ل�, في ال��ق ال�
�فياك

  


ــارف الع��Dــة م��Zعــة مــ. ال
Rــ�@ات ال
ــي ت�جــU الIالIــة ت�اجــه ال الأل��ــةوان(لاقــا مــع      �
ى ه�ه ال�
ارف بل�رة وت	ف#� ال��اسات  ى  والاس
�ات��Zاتعل ال�	اسOة ل
��Rل ه�ه ال
Rــ�@ات إلــ

  .)2001:20 ،ال�
ارف الع��Dة (اتRاد ف�ص للازدهار والOقاء
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مراحل التطور التاريخي لتسويق الخدمات  - سابعا
   المصرفية :

The Stages Hosteiry of Banking Marketing Development               
 

���� ال�
�في ��4اح     
���� 4م� ال
  .هُ ال�Rی�Cفه�مل م
ع�دة ح
ى وصل إلى ال
�ل�ل ال
ار��ي و�Aا 4وح�دت تلn ال��احل ���4 م�احل 
�U الR:أتي@ -  

        الترويج:الترويج:الترويج:الترويج:مرحلة  مرحلة  مرحلة  مرحلة  ----1
  

�ــ��� أs دور     
 فقــ� لل�
ــارف.یــ��A فــي ال	3ــا� ال
قل#ــ�s فــي ب�ا@ــة ال���ــ#	ات لــ, @2ــ. لل
ال�
ــارف  أن ى�4ع	ــ ،العــ�ضال(لU على ال�ــ�مات @فــ�ق  Cح# ،الOائعكانY تع�ل في س�ق 

ــ�ف� ال�ــــ�مات ال�ال�ــــة  ــY تــ ــا  الأساســــ�ةكانــ ــائ.ال
ــــي Aــــان @(لVهــ ــ�  الD9ــ      .)30:2001 ،(اح�ــ
ا مــع صــ�رتها �وت�اشــ نهــافإ يوDال
ــال ،خ�ماتهاوDه�ا ل, ت[. ال�
ارف R4اجة إلى ت���� و�Dع 


�ــعال
قل#�@ــة فــي Zفقــ ،ال�� Yــارف ح�صــ
ى  ال� وفــي  الآمــ..تVــ�و دائ�ــا ال�2ــان  أنAافــة علــ
ى ح�ــا4ات ال
ــ�ف#� والادخــار   وDــ�أتنها@ة ال���#	ات ازدادت حــ�ة ال
	ــاف� بــ#. ال�
ــارف علــ

 #ـــ�هوغ الإعـــلانال
ـــ�و�ج مIـــل  أســـال#UتRـــ�و حـــ�و ال�	�mـــات ال
ـــ	ا��ة فـــي اســـ
��ام م�
لـــف 
ى ال3ـــ�اء خـــلال مـــ�ة ���لـــة  أســـال#U أنح#ـــC  .)31:1994،(معـــلا ال
ـــ�و�ج ت3ـــZع الD9ـــ�ن علـــ

 Darymple( ل
�ج�ــه ال(لــU الأف?ــلالD9ــ�ن 4ال�قــY  لإخOــارو��2ــ. الاســ
فادة مــ. ال�Aــالات 

&Parsons,2000:352(.  

ى الD9ـــائ. الRـــال##. فقـــf ولـــ,  أن لاأ    �ـــOان  تأخـــ�هـــ�ه ال��حلـــة Aـــان ت�A#9هـــا علـــRـــائ. 4الD9ال
�U لD9ائ. م�تقV#.ال�
�في  4الإعلانال��تقV#. على ال�غ, م. الاه
�ام A .ققه مR@ ل�ا  

  .)2000،مZلة ان
�ن#Y العال, الع�Dي (

�ـــUV الاع
�ـــاد علـــى       Dـــار  ،ال��حلـــةفـــي هـــ�ه  والعلاقـــات العامـــة _هـــ� الإعـــلانو
 ف4ال�
���� ح#C  4إدارة@��ى  ال[V#�ة ما
رس��ة  أق�امااس
�RثY  ال�
ارفه�ه  م. %) (82 أنال

 nـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ��� وان ه	الــ ــ ــ ــ ــ ـــ �ـ
ــغ#�ة  (12%)لل ــ ــ ـــ ــ ــ ــارف ال
ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ـــ. ال�
ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــامــ ــ ــ ــ ـــ ــ ـــ�لn أ@?ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــY بــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ  قامـ
)www.Iawmag.co.ae(.  
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        مرحلة الاهتمام الشخصي بالمتعاملين :مرحلة الاهتمام الشخصي بالمتعاملين :مرحلة الاهتمام الشخصي بالمتعاملين :مرحلة الاهتمام الشخصي بالمتعاملين :----2
  

ى  ..الD9ــائلZــ�ب  �ف 4ــان ال
ــ�و�ج وحــ�ه غ#ــ� Aــافٍ ال�
ــ دارةأ أدرYAلق�       فهــ� R4اجــة إلــ
ى فائ�ة مع#	ة .  لاَ ماال
Rف#9 ل[ي یOقى م
ع 
ل علR@ sه9 ال��مة أZمع م       

 أ�ــ�لاله�ف م. ب	اء العلاقة مع ال�D9ن ه� ت�ه#ل ع�ل�ة ب�ع خــ�مات ج�یــ�ة ول�ــ�ة  أن      
 .2�@ nل�Dــ�ن فــي ال�جــ�ع  أنوD9ى ال  أخــ�| مــ�ة  ل#هــاات�اجه ال�	اف�ــ#. وت�ــ
(�ع ال�Rافmــة علــ

)Darymple &Parsons,2000:347(.   ـــ�في 4عـــ�ا ج�یـــ�ا
�ـــ��� ال�
ولهـــ�ا فقـــ� اخـــ� ال
ى الاه
�ــام  �ــي لل	3ــا� ال�
ــ�فيوDــ�ا ال
�A#ــ9 عل�ــه 4اع
Oــاره ال�Rــ�ر ال�ئ 4الD9ــائ..اع
�� علــ�، 

ح#ــC تــ, رفــع الRــ�اج9 ال
ــي AانــY تف
ــل بــ#.  ،الD9ــ�ن  لإســعادوهــ�ا الOعــ� ال�Zیــ� هــ� مRاولــة 
ى جـــ� ودود ومـــ�ح داخـــل الع�ـــل وDـــ#. الD9ـــائ. والقـــا و�ضـــفاء .D9ـــ�ن الال
ـــ	�وق و  أمــ#. ئ�#. علـــ

  .)31:2001-33،(اح��   تق�@, ال��مات ال�
���ة
  

        الابتكار:الابتكار:الابتكار:الابتكار:مرحلة  مرحلة  مرحلة  مرحلة  ----3
  


�عــات والــ�s اثــ� 34ــ2ل VA#ــ� علــهــ�ه ال��حلــة  جــاءت      Zــ��ع فــي ال��ى ـن
�Zــة لل
(ــ�ر ال
ى إ@Zـــادــــــع ال�	�mـــــــت(ـــ�ر أذواق وحاجـــات ال��ـــ
ف#�ی. مـــ. ال�ـــ�مات م�ـــا دف  ات ال�
ـــ���ة إلـــ

ــــ�مات  ــ ـــ�ة خـ ــ ـــي الأذواقج�یــ ــ ـــ�ر فــ ـــ ــة ال
(ـ ــ ــ ــ. م�اكOـ ــ ـــ
�2. مـــ ـــ ــي تـ ــ ــات ل[ـــ ــ ــ ـــ�#�عي  والRاجـ ــ (ال
ــ
ى ت(ـــ��� لـــ�لn  .)54:2005،و��ســـف �ـــ��� ال�
ـــ�في فـــي هـــ�ه ال��حلـــة علـــ
ارت[ـــ9 مفهـــ�م ال

 Cار ال��مات .ح#ــ]
مــع مقارنــة ا الRاجــة ل
�##ــ9 نف�ــها وخــ�ماته ضــ�ورةال�
ــارف  أدرAــYواب
ت	اف��ة  أداة ال�
ارف في ه�ه ال��حلة  أوج�تح#C   .)31:1994،(معلا الأخ�| ال�
ارف 4

ـــ�ما  ـــة  بــــ�أتج�یــــ�ة ع	ـ ــ�اقهاب
9Zئـ ـــ�ما أســ ــار خـ ــ
ه�فواب
[ــ ـــ�ق م�ــ ـــل سـ ــ�ة خاصــــة 24ـ  ت ج�یــ
)Kotler,1997:30(.  

وDــ�امج  الآلــي) وال
ــ�اف credit cards(اســ
��ام 4(اقــات الائ
�ــان ال�ــ�مات  هــ�ه ومــ.     
��اب الRعلى ال UR�Iة  4أك��   .وغ#�هام. ال�ص#� والق�وض ال��

  

        الزبائن :الزبائن :الزبائن :الزبائن :        أذهانأذهانأذهانأذهانمرحلة تحديد الخدمة المصرفية في السوق وفي  مرحلة تحديد الخدمة المصرفية في السوق وفي  مرحلة تحديد الخدمة المصرفية في السوق وفي  مرحلة تحديد الخدمة المصرفية في السوق وفي  ----4
  

ـــ9ة       ـــة م
�#ـ ــC عــــ. م2انـ ــة الROــ ــ ى مRاول ـــ ــ�في علـ ـــ��� ال�
ــ �ـ
ـــ� ال ــة اع
�ـ ــ ــ�ه ال��حل ــي هــ فــ
 IA#ــ�ةY م
ارف وردا على ذلn اتZه ،لل�
�ف في ال��ق. فmه�ت الRاجة إلى م#9ة ت	اف��ة

  .)32:1994،(معلا  تف[#�ها في فل�ف
ها ال����ة إعادةإلى 
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 ذإوال
�اقة والاب
[ار  الإعلان أسال#U إتOاع@ع� Aا��ا لل
�#9 4ال��مات  ,لانه  أدرYA إذ        
YROه�ه  أصU#ارف  الأسال
ل��Zع  الأف?له ی�ج� م
�ف @�2. ع�ّ  لا ذإس�ات شائعة لل�
  .)Kotler,1997:31( الD9ائ.

ى ال�
ــ�ف      �ــ����ة و�قــ�م أنف[ــان علــ
ب
ق#��هــا ج#ــ�ا ل[ــي  @�
ــار و�ROــC عــ. الفــ�ص ال
 ٌ9Aح له م�O
@  ٌ9#�
ى ت�Rی� م2انة ال��مة ال�
���ة ال
ي  إن أs ال��ق.في  م @�2ن قادرا عل

�ــ��� ال�
ــ�في یهــ
,  الD9ــائ.. أذهــان يوفــ ،ال�ــ�ق @قــ�مها فــي 
وهــ�ا ال
�جــه والاه
�ــام جعــل ال
 الD9ــائ..فقf في ال	3ا�ات ال
ي ت�ــ
ه�ف ت[ــ��. صــ�رة م�رAــة ج#ــ�ة عــ. ال�
ــ�ف لــ�| ل�� 
 ،معــ#.جــ9ء مــ. ق(ــاع  أوق(ــاع ســ�قي  أوفــي ت�Rیــ� م2انــة ال��مــة ال�ق�مــة فــي ســ�ق  و�ن�ــا

ن�ــ�انها مــ. ال
ــعU  2ــ�ن شــ��Rة مع#	ــة مــ. الD9ــائ. R4#ــC @ أذهــانوت�ســ�خ هــ�ه ال
ــ�رة فــي 
  .)32:2001،(اح�� 

        

        والرقـابة:والرقـابة:والرقـابة:والرقـابة:    طططططيطيطيطيتحليل والتختحليل والتختحليل والتختحليل والتخمرحلة المرحلة المرحلة المرحلة ال    ----5
  

      A ــ�في
�ــ��� ال�

ــ اً ن3ــا��نــه شــه�ت هــ�ه ال��حلــة _هــ�ر ال
�
@ع
�ــ�  وم
[ــاملاً  اً م
 fــ�)�
ى ال
Rل#ــل وال ال�
ــ�في الفعــال @ZــU  الأداءال�
ــ�ف 4ــان  أدارة أ@ق	ــYفقــ�  وال�قا4ــة.عل

  .)32:1994،معلا( لق�ر م. ال
�(�f العل�ي وال�اعي @�?ع أن
ى مــ�الأوهــ�ا     ى ال�
ــارف  أملــ �ــ���  ضــ�ورةعلــ
�ــ����ة وRDــ�ث ال
الاه
�ــام 4ال�عل�مــات ال

وغ#�هـــا مـــ. ال�عل�مـــات ال���قـــة ال�(لـــ�ب ت�ف�هـــا �Aـــا ون�عـــا للقـــائ�#. 4ع�ل�ـــة تقـــ�@, ال�ـــ�مات 
�ــ, 4ال�	اف�ــة الRــادة  درجات ال
�#9 وال	�ــ� أعلى نل?�ا ،ال�
���ة
 ,Kotler(فــي صــ	اعه ت

2006:19(.  
���� فــي ال�
ــ�ف ل[ــي ت[ــ�ن  أدارةفان  ،ن�V� Yعة ال��حلةومه�ا Aا    
ناجRــة فــان  أدارةال

  - :)18:1999،(العلاق  الآت�ةعلى عاتقها ال�ه�ات ال�_���ة  تأخ� أنعل#ها 

�لــة (م	اف�ــة مOاشــ�ة  - أRــ�ق ال����3
ــي ل�Rــ�f وD#�ــة ال
الD9ــائ.  ،اســ
�Vال�ة أوال
Rل#ــل ال

.#Vال##. وال��تقR��3عات  ،ال
 الخوت(ــ�ر العــادات وال
قال#ــ�..... ،وجهــاز ال
�ز�ــع ،ال	اف�ةوال
.(  

  .الف�ص ال�~ات�ة لل
	��ة وال
(�ر ال�عي وراء - ب

ة  الأه�افاخ
�ار وت�Rی�  - جRع#�ة ال��| (الOةال����  ).ةال��RD ،ال
م.  أتOاعهاال�
�سf وال(��ل لل��اسة ال
ي ی	Oغي على ال�
�ف  الآجلال
�(�f العام ذو  - د

  ال��س�مة. الأه�افبل�غ  اجل
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   ��
ــ ـــارفوت�ــ ـــي ال�
ـ ـــ��� فـ �ـ
ـــ. ،م أدارة ال ــ ف?ــــلاً عـ ـــا4قة ال�ه�ــ ـــة ال�ـ ـــ� ،ات ال�_���ـ ل
	ف#ـ


هاإس#Zاد  �ات��
��ة ب	Zاح الاع���
�ــ��قيال
وان Aــل ع	
ــ�  ،على ت[امل ع	اص� ال�ــ�9ج ال

���� �ات��Zةالع	اص� @�اع� في ض�ان ت	اس� إس
م. ه�ه 
  .)Payne,1995:122( ال
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  المبحث الثاني

   المزيج التسويقي المصرفي

Banking marketing mix  
  

  المزيج التسويقي المصرفي مفهوم أولا:
لق�اع ال(�مي لل�&ارف إلى ! ح �ع� ال��اؤلات اأد� الاه��ام ال���ای� في ت��
� ال����� �      
  - م.ها:

  ؟ال�& في الع.اص  ال ئ�5ة لل���ج ال����قيما56ة ال��3نات أو * 
  الع.اص ؟ ه@هك5= ت>�ن * 

ال�ي ی��.اها ال�& ف  الإس� ات5G5ةالع.اص  ذات أث  �الغ في مع فة  ه@هتع� دراسة وتCل
ل  إذ     
  وأدارته.

     K3لإدارةو��  M5�)نامج ال����قي لل�& ف في ت �5ةال����� الاع��اد على الG55ة  الإس� اتOال����
    بها �أفUل ال�سائل واقل ال�>ال5=   هال�.�! الأه�اف ال�ي ت���5ع ب�اس��ها تCق
� ال�.اسPة

  .)21:1994،(معلا
  -هي: أساس5ة ع.اص  أر[عةی�>�ن مK  تقل
�\اً  ال���ج ال����قي أنو� � القائ��ن على ال����� 

 product                ال�.�ج (ال(�مة)  - 1

       price                   ال�ع             - 2
  promotion               ال� و�ج        - 3
      place               (ال�3ان)ال��ز�ع - 4
م��ج  همK ع.اص  ال���ج ال����قي على أنaل ع.&   إلى) و�.`  4psو��ل� عل
ها م&�لح (     

وال���ج  ل��ز�عياوال���ج  ،ل�ع e اوال���ج  ،فأن ه.اك م��ج ال�.�جعلى ه@ا الاساس و  هذاتفي ح� 
  .)301:2003،وت�ف
� (معلا ال� و�Gي
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م��Gعة ال��غ
 ات ال�ي \�K3 ضP�ها وت.`�5ها  ه�= ال���ج ال����قي ال�قل
�e �أنوق� تf تع         
                                            حاجة ال��ق ال���ه�ف ال@e  لإشPاعوال�f3C بها والع�ل على ت.�
�ها وتع�یلها 

)Bitner,1990:69(.  
ال�
mة  5هوت�ج إدارة م��Gعة مK ال�سائل ال�ي \�K3 ال�5� ة عل
ها لغ ض ه�أن أ\Uاً  ف وع     

 Kها وال�ي ت�>�ن م
،  ال�.�ج، ال�ع هي: أساس5ةع.اص   أر[عةال����5Oة ال��غ
 ة وغ
  ال��5�  عل
م��Gعة أدوات أو  هأنهf �عUفي ح
K ع فه  .)Sakonkvisit &John, 2001:20وال��ز�ع( جال� و�

وال�ي  نوال�3ا ،وال� و�ج ،وال�ع  ،�ال�.�جال���oلة و ع.اص  ال����� ال�>�535ة ال�ي \�K3 ال�f3C بها 
 ال�ي ت غ�ها في ال��ق ال���ه�ف الاس�Gا�ةم�جها مع �عUها ل�Cق
�  علىال�.`�ة تع�ل 

)kotler&Armstrong, 2005:68(.  
r ال����قي في ال�&ارف ال�ي ت>�ن في م��Gعة الع.اص  ال��3نة لل.qا �أنه ه.الp مK ی � و      

أنه Ptارة عK  على ل���ج ال����قيإلى ا ن`  وه.اك مK .):22 1994،(معلا يمفه�مها ال���ج ال����ق
 �
 أو ،ال��ق ال���ه�ف أه�افم��Gعة مK الع.اص  ال�ي \���5ع ال�& ف ال�5� ة عل
ها ل�Cق

                                           .)www.edfasunimelb.edu.au(ال�[ائKم��Gعة خاصة مK  لإشPاع
      K3�\ والع�ل5ات ال�ي  نأ ،الق�لم�ا تق�م M�)ال Kعة م��Gل مo�\ ال���ج ال����قي ال�& في

هf و[�ا \�K3 ال�& ف رPwات وحاجات ال�[ائK وتCق
� ال ضا ل�ی إشPاعال�& ف به�ف  إدارةت�ارسها 
  الأخ �.مK م.اف�ة ال�&ارف 

ح ملائ�ا ) ل4psP&5ب زت ت.ادU� e ورة ت>5= ال���ج ال����قي ال�قل
�e ( أص�اتأن ه.اك  لاأ     
 ع�ة م.ها سPابلاع�ل5ة ال�>
5= ه@ه ض ور�ة  أنی � هzلاء  إذ ،لق�اع ال(�مات ال�& 5xة

  - ):19:2005،(ال&�
�عي و��سف
 أب�اع ال�ل��سة) ولf ی�� ق لال����قي تf ت��� ه أصلا لل�.`�ات ال&.ا5tة (ال� أن ال���ج - 1

  س5ة.ال(�مات ال�ي ت��f ب�رجة عال5ة مK اللامل��  إلى
 لا �&�رته الCال5ة ال���ج ال����قي أنم�ارسي ال.qاr ال����قي في ق�اع ال(�مات  اع�قاد - 2

.fاح�5اجاته f`ي مع�یل  

{ لاع.اص  ال���ج ال���  أن- 3C� ض5قة e�
 ت&لح ت�اما في ت���� ال(�مات وه@ا ما �قي ال�قل

  ال�& 5xة.ی.��� �الMPU على ق�اع ال(�مة 
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     }
ال�qاكل في مGال ال(�مات ت(�لف عK ال�qاكل في ال�Gال  أنأث��~ ال�راسات ال�
�ان5ة ح
  -):91:2001 ،(م��Cد ال&.اعي ومK ه@ه الاخ�لافات

  .�ماتمqاكل ت�عل� ��Gدة ال(  - 1
  ج�ء مK ال(�مة. fال(�مة هال@یK \ق�م�ن  الأف اد أن  -2


ل ب اءة اخ� اع ال(�مة. لا  - 3Gت� K3�\  
  م.`�ات ال(�مة غ
  قادرة على ت(��K ال(�مة. أن  - 4
  واش�ل مK ال�.`�ات ال&.ا5tة. أوسعال���ج ال����قي في ال�.`�ات ال(�م5ة  أن  - 5

 إضافةتf  إذ ت���� ال(�مة. لإدارة�ج ت���قي مع�ل ون�G5ة له@ه الان�قادات �ه ت الCاجة ال�اسة ل�� 
ی�>�ن مK  صPحأفل����قي لل(�مة ال���ج ال����قي و[@لp تf ت�س5ع ال���ج ا لىإع.اص  ج�ی�ة  ةثلاث


 ا )7psسPعة ع.اص  أو ما \�ل� عل5ة (�a ا ودع�اP
 -:هي ل�Uافةا والع.اص  .وق� لاقى ت ح
)peter & Donnelly، 2000:210(.  

 people                              ف ادألإ - 1

               physical evidenceل�ادe          اال�ل
ل  - 2
   process          الع�ل5ة                    - 3
 و )Simth، Saker & Adrian(، )Dibb, 1997:322( ،أ\Uا aل مK هأتف� عل5 وه@ا ما

)Bigham & Gomes, 2001:151(.  
  -وه�:فق� أضاف�ا ع.& ا ج�ی�ا ) Payne, Chaistopher and Banllantly(أما 

  .ل�[�ن اخ�مة - 4
م.ها ت��أ �الC ف  )7ل�& 5xة م�3نا مK ث�ان5ة ع.اص  (ال���ج ال����قي لل(�مات اصPح و[@لp أ     

)p( ) ف Cأ �ال��وواح� یC(  هاUام�فاعلة مع �ع.�                           ) (Plamer,1998: 8 لPع
 أض5=وال�.ة ال�ي  ضافهااPاح{ ال@e ل�Uافة واسf الال����قي ال���ج ای�ضح ع.اص  ) (4وال�Gول 

  الع.& .بها 
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  )4جدول (

  )4Psالمضافة للمزيج التسويقي التقليدي ( العناصراسم الباحث والسنة و


K.إع�اد الPاح{ �الاع��اد على ما ورد في أدب5ات الّ>�اب  مK :ال�&�ر      oاحPوال  
  

 ,Payne( هي ال�& فيقي ـل����اج ـل���ا
K ع.اص  ـل بـل�فاعامK  وه.اك ثلاث درجات              

1995:14(:-  
  ال����قي.ل���ج اما ب
K أث.
K أو أكo  مK ع.اص   ل�.�5Oةالاب� مK ت�ف   و�ع.ي ال��اس�: - 1

  و� ال�
امل: -2qان� و ل��ال�فاعل ا إلىGع.اص  ا K
  ال����قي.ل���ج الفعال ما ب
ل��Cققة مK ال��ا\ا ال�Cق
� أفUل  لع.اص  وذلpال>ل  لأمoلاال� �قة  اس�(�امت�K�U و  :لفاعل�ةا - 3
  ل����قي.ال���ج ا
  

  ع.اص  ال���ج ال�Uافة  اسf الPاح{  ال�.ة
ع.اص  ال���ج 

ال����قي 
e�
  ال�قل

1987  Band                      +               4  ال��عةPs 

1987  Judd                     +                4  الأف ادPs  

1988  Stanton                  +       ع�� K4  الات&الات عPs  

1989  Pillsbury      + ي&)q5ع ال�4  ت���  ال&فقات + الPs  

1991  Collies       +   eل ال�اد
 4Ps  الع�ل5ة أو ال�qارaة+ ال�ل

1992  Simth&Saker      +      الأف اد + eل ال�اد
  4Ps  الع�ل5ة +  ال�ل

1993  Coeth                    +          4  ال [ح + الأف ادPs  

1995  Payne +الأف اد+eل ال�اد
 4Ps  خ�مة ال�[�ن  +الع�ل5ة+ال�ل

1997  Dibb        +     الأف اد + eل ال�اد
  4Ps  الع�ل5ة +  ال�ل

2000   ِ◌Adrian         +    الأف اد + eل ال�اد
  4Ps  الع�ل5ة +  ال�ل

2001  Bingham       5الأف اد     +الع�ل + eل ال�اد
 4Ps  ة +  ال�ل
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  السعر
Price 

  المنتج
  )الخدمة(

Product 

 

  فرادالأ
People 

 

  عمليةال
Process 

خدمة 
  الزبون

Customer 
Service 

  الدليل المادي
Physical 
eridence 

 

  الترويج
Promotion 

 

  التوزيع
Place  المكانة

  ميزةمال

  ب
.ها. �5xال�فاعل ال�& في ودرجات ال����قي ال���ج ای�ضح ع.اص   )6ل3qل (او 
  
  
  

    
  
  

  

  

    

  

    

  

  

  
    

  
  
  
  
  
  
  

  )6الشكل (
  ال���ج ال����قي ال�& في

Source: Payne، Adrian ''the essence of Service Marketing''، 2nd ، 1995،180.             
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  المصرفيالمزيج التسويقي  اهمية -ثانيا

ه ال�& في ���قيل�ا`ه  أه�5ة ال���ج ت          تلإس� ات5G5اوا لأه�افار[M  إلىم�5ارا \�عى  في عَ�َّ
ك@لp في  ،3qل م� ا�M وم�فاعل �علاقة و!
�ةوجعلها تع�ل � ،هل��3نة لالع.اص  اوج�5ع  وال�5اسات


K و ا ال�[ائK إلى خ�ماتهل�& ف في ت���� ا لفعالة ل�Cق
� أه�افال�س
لة ا ك�نه
ل� تق�
K ب�رجة الCال
 K22:1994،معلا( لفاعل5ةال>فا\ة و اعال5ة م(.  

 ،ل��ق ام�غ
 ات  تGاهل����قي ب�Cف� ش�ی� ال���ج ال�&ارف وضع س5اسة ال@لp ی.Pغي على       
ل��ق ا واح�5اجاتل�ائ�ة و[�ا ی.�fG مع م�غ
 ات الل` وف   ل����قي وذلp وفقاال���ج اوع.اص  

لCالات ال` وف و اواح� \&لح ل>ل  مoالي ��ج ت���قي م& فيی�ج� م لا ه��ع.ى أنة ل�& 5xا
�                   لPعا ل�& في نف�ها غالPا ما ت��اخل مع �عUهاال���ج او[ال�أك
� فأن ع.اص   ) 

 
  .) 2005: 30،ن&

أذا ما aان~  والفاعل5ةل>فاءة ال�& ف ب�رجة عال5ة مK الفعالة في تCق
� أه�اف ال�س
لة ا هول>�ن     
 K5ه وال��اف�ل�.اس� اه.اك درجة مx،  Kلا عUنهف�a  اتPل م��لa ل����قي ا لأداءاشاملا لاس�5عاب

 ،ة5ل�& ف مK خ�مات م& xا \ق�مه�ه�ر ف�Gة ب
K ج�دة ما  إلىیzدe  ل�& ف ح�ى لاالفعال في ا
  .)www.arabcin.net( ل(�ماتال��ق مK تلp اوم��لPات 


  مK اأن     o<ها  لىإل�&ارف أدخل~ الGل ام��oواس�لام ،ألآلي ل& افال����قي خ�مات ج�ی�ة م 
 إلىل�ي أدت ال(�مات الأخ � ال.ا!� وغ
 ها مK ال�.p اوخ�مة  ،لإن� ن
~اواس�(�ام ش3Pة  ،لف�ات
 ا

للC&�ل على ز[ائK أكo  وتCق
� م
�ة ت.اف�5ة ت���5ع مK خلالها م�اكPة  ت���5Oة أك�  ب@ل جه�دٍ 
   .)20:2005-19،(العGارمة ل�&ارفال�qی�ة ب
K ال�.اف�ة ا

ل [�5x Mا ب
K ا لإ\Gادال�&ارف أن ت�عى جاه�ة  إدارات\�K3 الق�ل أن على  ،ل�ا تق�م واس�.اداً     
����  ،�ال��Gدی�&ف  ل���ج لاال>�ن ه@ا  ،� رة فاعلة و[3qل م���&� ل����قي ال���ج اع.اص  

�ال� ونة  ل����قيال(اصة �ال���ج ال�5اسات اذل�G\ p أن ت�&ف  إلى و[الإضافةح aة ال��ق ال�ائ�ة 
ل�ع�\لات عل
ها أو ال��ق لأج اء �ع� ال����Gة في ال�غ
 ات ال���رات و ال>ي  ت��K3 مK م�اكPة 


  �ع� م.ها �3qل ج@رe ��ا 
  .ل����Gاتاوتلp  ی�لاءمتغ
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  عناصر المزيج التسويقي المصرفي-ثالثا

 Banking Marketing Elements Mix 

  -ل�& في:ال����قي ال���ج ا�5xا یلي ع ض ل>ل ع.&  مK ع.اص  

            product (service)                    ألمصرفية:ألمصرفية:ألمصرفية:ألمصرفية:ألخدمة  ألخدمة  ألخدمة  ألخدمة          - - - - 1

�ال(�مة مoل م�� أو  ت�عل� ةع�ّ  ل�Gان� "ل�& ف أن \ع
  أه��اماال�& 5xة مK ال(�مة ا ت��ل�     
 ل�ق�مةال�& 5xة ال(�مات اوم����  ،ل(�ماتا هوت�
� ه@وج�دة  ،ل�ق�مةال�& 5xة ال(�مات ان�اق 
  .)97:2001،(اح��

ل�& 5xة �أنها أe نqاr أو م.فعة \���5ع تق�\�ها ! ف ل� ف أخ  و��G أن ال(�مة اوتع ف     
وق� ی تMP أن�اجها أولا ی تMP ��.�ج مل��س  ،يءتzدe ل�ل>5ة أe ش ت>�ن �الU ورة غ
  مل��سة ولا

�أنها م��Gعة مK أنq�ة وع ف~ أ\Uا . )e،95:2001دنPعه وح��  أب�( ل�&ارفال.ق�د في ا إی�اعمoل 
(ال&�
�عي  Kل�[ائاغ ض تل�5ة حاجات ورPwات ل�& ف لال�ي \ق�مها ال�& 5xة ال(�مة اوفعال5ات 


 e  ل5ه أ\Uاً اما ذه�  وه@ا .)261:2005،و��سفU)75:1999،(ال(.                                                         

 ل@e یzث  على أسل�ب ال�5ع G5xعله م��
�اً الq(&ي ا هل�& 5xة بPع�ال(�مة اك�ا أن مفه�م       
ل(�مي مK ن��5ة ام��Uنها  هما ی�&ف � مK  غfال على ل(�مةا� في ت و�ج ل@e \�اعا لأم ان��5ا. 

ل�& 5xة وه� ال(�مة ال��
� في ن�5tة ادرجة مK  إضفاء شأنهل(�مة مK اأسل�ب ب5ع  فاخ�لافت�اثل و 
 f\تق�  
�ال.�Pة لل�& ف  خ آ لىإبل مK ف ع  خ آ لىإ م& فل(�مة ت(�لف مK اما \Gعل معای

                                                                     .)38:1997،ل�& 5xةال5ة و ال�ات اسال�ر ا(مGلة  ح�ال� ا

ل5Oام �ال�CPث ال�&ارف ت�@ل أق&ى جه�دها لل�ع ف على حاجات ورPwات ز[ائ.ها مK خلال اف      
 سةال�ر او ل الات&ال��ل�[ة ب�ون ات ال(�مال�ع ف على الا \�K3 لل�& ف  إذل���5ة ا وال�راسات

ت ادر ال�Pا وه@ه ،وتCق� رضاهلGه� لل�[�ن ا�ق~ و لاتق�\�ه ��ا ی�ف   م3ان5ةإضح على ا�3qل و  ل�ع فاو 
ئK عK ! �� تق�\f خ�مات أضا5xة م���رة وم�.�عة ال�[ارف ل>�� ال�&اب
K  اً نهGا ت.اف�5 ت(@تا

  .)Skinner,1990:21( ل�ي تق�مها لأساس5ةال(�مات ا لىإمUافة 
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أما مK م.`�ر  .اتهورPw حاجاته لإشPاعل�& 5xة ال(�مة الC&�ل على ا لىإل�[�ن او��عى      
   .لل [ح اً ل�& 5xة ت�oل م&�ر ال�& ف فال(�مة ا

ل�& 5xة ا ل(�مةا ال�ي ت.��e عل
هاني ال�عاعلى  ه�`ل لقىأل�Cی{ ال����� ال5OCقة أن مفه�م او     
 Kها ق�را م
ثلاث  ا\ال�& 5xة مK زو اال(�مة  لىإل��qل5ة و��K3 أن ی.`  ا��ا أضفى عل

  -:)49:1994،(معلا

            ألمصرفية:ألمصرفية:ألمصرفية:ألمصرفية:هر ألخدمة  هر ألخدمة  هر ألخدمة  هر ألخدمة  جو جو جو جو     - - - - أأأأ

     pل ذلoع� او��PالPم M] ی e@قف ور ال ئ�5ي افع ال�اش ة �ال\ e@5ةال(�مة اء !ل� الx &ل�  eأ
  .ء !ل� ال(�مةامK ور  ال�[�ن ت5OCقهال�ي  \��ه�ف ا ساس5ةالأل�.افع ام��Gعة 

                ألحقيقية:ألحقيقية:ألحقيقية:ألحقيقية:ألخدمة ألمصرفية  ألخدمة ألمصرفية  ألخدمة ألمصرفية  ألخدمة ألمصرفية          - - - - بببب


  فهي  ،ل�Gه اكo  مK مG د ل�او�ة على أا ه@هل وفقاً ل(�مة ت��qل ا     qعة لىإت��Gدا�علأا م 

ل ل��  ،م����  لىإ ای قى ��Gه ه ،ل�& 5xةال(�مة الPع� في م��Uن ا ال(�مة وه@اصة �ال(اUال�ف

Kال�[ائ .fوت�قعاته  

            ):):):):    ( المعززة( المعززة( المعززة( المعززةالخدمة المصرفية المدعمة  الخدمة المصرفية المدعمة  الخدمة المصرفية المدعمة  الخدمة المصرفية المدعمة      - - - - جججج

       
qنا خ�م5ا م�>املا وت��Uل مoاج�ه   لىإوهي ت�O5ق�ها ل(�مة وحKلا عUف  Kعة م��Gم
فقM مK زاو�ة  �ل5x &�، 5ةلال(�مة ا لىإل.`  اوه.ا \�G  .ل�ق� نة ب�ق�\�هاال��ا\ا ال(&ائ� و ا

  :أدناه )7( ل3qلاضح في او ه� ك�ا  .لإشPاعاو  لل ضاوص�لا  هل5ا �[�ن لا\�عى  حلٌّ هي  و�ن�ا ،ج�ه ها
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
جوهر الخدمة   

 رفيةصالم
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  )7(ال��ل 

�مة ال��ه��ة��مة ال� ���ة ال��ع�ة وال�  مفه�م ال

 ،الأردنع�ان_ ،�& 5xةال معه� ال�راسات،  r1 ،"ال����� ال�& في أص�ل" ،ناجي ،: معلاال� �ر
49 :1994.  

  

جوهر 
الخدمة 
 المصرفية

المصرفية الخدمة 
  المدعمة 

 (الخدمة المتكاملة)
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  -:)135:2005-136،ما \أتي (العGارمة لىإ غ اضهاأ ��C �ل�& 5xة ال(�مات اوت&.ف 

            ميسرة:ميسرة:ميسرة:ميسرة:خدمات  خدمات  خدمات  خدمات  - - - - أأأأ

ولا \لاقي أe م3qلات في  ،ل
هاإل�[�ن م�ى ما أح�اج ا�ي ت>�ن في م�.اول لال(�مات اوهي     
لP�اقة اس�(�ام اأو  ی�اعلإاو ل��C اa(�مات  ،ل�.الال>�نها م�5 ة وم�احة وسهلة  ،لC&�ل عل
هاا
ل�&ارف اتلGأ  إذ ،وغالPا ما ت>�ن أج�رها وا!mة ن��5ا أو أنها تق�م مGانا دون مقابل ،ل�& 5xة وغ
 هاا
  .ر ع�ی�ة وم(�لفة !�عا في أرضائهfتق�\�ها لل�[ائK �&�  ىلإ

        خدمات تسوق : خدمات تسوق : خدمات تسوق : خدمات تسوق :         - - - - بببب

 لاإس�(�امها ال�ي ق� لا ی�> ر ات و ال(�ما هالC&�ل على ه@ل�[�ن جه�ا في س�
ل اغالPا ما ی�@ل    
وف� م�اصفات وش وr  على لى ق ضل�[�ن جه�ا للC&�ل عافق� ی�@ل  ،�ف� ات زم.5ة م�Pاع�ة ن��5ا

ع�Pارات ا لأم  ت�اف  ای��ل�  و�ن�ا ،�.ح �3qل ع�qائي ودون ش وr مع
.ةت فالق وض لا ،مع وفة
  .ق ض وغ
 ها مK ألاع�Pارات ألأخ � لال�Uان �ع� او  لإ\فاءاaالق�رة على  .لق ضا
.ة ل>ي ی�Cق� مع

            خاصة:خاصة:خاصة:خاصة:خدمات  خدمات  خدمات  خدمات          - - - - جججج

ة ی.ف د بها م& ف ص5ة مع
.ولها خ&�  م.ها.�3qل خاص لل���ف
�یK  تق�م ألا ت لاال(�ما هوه@    

ل  لاَّ إ ات ل�یها�ال�Cائع أو ف�ح ال�دال�&ارف ق� لا تق�ل اPxع�  ،عK أخ �Cخلال ت Kل�[�ن ام
ل�[�ن أو ما \�ل� ال�ق�مة مق� نة أساسا ب��ص5ة مK ات ال(�ماأو أن ت>�ن  ،ل(�مةا همقابل ه@ الأج�ر

أو أدارة  اس��oار�ةق وض  أو )Vip( ـلاأو خ�مات  )Customization(ئ5ة \&الإاعل5ة ��فه�م 
 ی اه ل@e ال.�C الها وعلى  هل�[�ن وحاج�اوف� رPwة  على ل(�مةاf5 ی�f ت&� إذ ،ألاس��oارات و غ
 ها

  .نqا!هأو  هم.اسPا لع�ل

 Priceألسعر         ألسعر         ألسعر         ألسعر                 - - - - 2

 ل�&ارفال@لp ن�G أن ما \qغل  ،ل��ق ال�zث  في ال����قي ال���ج ال�ع  مK أهf ع.اص  ا �ُّ \ع     
 Mالل�5 فق }CPخ�مة لل��ق  وال�ق&ي f\أجل تق� Kا اهي  و�ن�ا ،مC]ر K�Uل�5اسة ال�ع �ة وال�ي ت�

  .)286:2005،و��سف (ال&�
�عي K لل�& ف مع تCق
� ال ضا لل�[ائمعق�لا
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ات ن`
  ال(�م كافة ال�ي ی�قاضاها ال�& ف والأج�رلف�ائ� والع��لات ا و�ق&� �ال�ع  ال�& في     
. ! ق م(�لفة ع�ة أو ق�اع� على یzس�وه�  ،�ي \ق�مها للع�لاءال�& 5xة ال

)Pride&Ferrell,2003:333(   اوه@ا ما اتف� عل5هU\أ )Marsh,1992:101(.  
      


ه��تع�
  عK ��5ة سلعة أو خ�مة أو aل هوع ف a@لp �أنَّ  e �qائع أو ال�P�5ا ی�عل� �الx ا .
)Evans&Barry, 1990:125(  � ی Kم p5 انع3اس ه�أنوه.الOة م�ة�ة شيء ما خلال ل.
 زم.5ة مع

ة ال�ي ی�فعها 5لع
.ال�5Oة ال.ق�\ة أو الآخ  على أنه ا ه�fعUفي ح
K ع فه  .)65:2007،(ال5Gاشي
  .)199:2003،معلا وت�ف
� ( ل�[�ن ن` ا لC&�له على ال(�مةا

علاقة م�رaة  كه.ا ،ذلp عKفUلا ل�ی.ام535ة تأث
 ا على ال��5عات او�ع� ال�ع  مK أكo  الع�امل      
ج�دة على  ال�ع  مzش اً  ّ�ون \ع ال�[ائKأن ه.اك ق��ا مK  ��ع.ى ل�& 5xة.ال(�مة اب
K ال�ع  وج�دة 

ولل�ع   و[الع�3.و[ال�الي فأنه��5O\ fن ال(�مات ذات ال�ع  ال� تفع على أنها ج
�ة ال�ق�مة  ال(�مة
( معلا  مة داخل ال���ج ال����قي ال�& فيدلالات ها اذ اً &  أ\Uاً أ�عاد نف�5ة تGعل م.ه ع.

،24:1994(.  
والع��لات وش وr  ،وال��Cمات ،�& في ت�K�U م����ات الفائ�ةل��علقة �ال�ع  الا لاع�Pاراتاو    

                               أخ �  مKِه�ا في ت�
� خ�مة م& 5xة وتلع� الفائ�ة دورا م .والائ��انال�فع 
)Czinkota &Ronkainen,1997:594(.  وfث Kِال�[�ن أدراكات  م  K�5ة ال��أت5ة مOعلى  ح&�لهلل

مه�ة في الع�ی� مK ج�ان� ال���ج  اع�Pاراتهي  ،ال(�مة ال(�مة ال�& 5xة وال�فاعل ب
K الفائ�ة وج�دة
                                      .)97:2001 ،أح�� (ال��علقة �ال�ع  ال�& في ال����قي ال�& في الف 5tة

ل��ع
  ال�.اسPة ا! �قة  اخ�5اروأن  ،�مات ال�& ف ! �قة ت�ع
  تلائ�ها\لاح� أن ل>ل خ�مة مK خ
 ع.�.`  الاع�Pار \�G أخ@ها ب ع�ة اع�Pاراتل�ه�ة في م احل ت�Cی� ال�ع  وه.اك اه� مK ال(��ات 

  .���5عة ال(�مة وحfG ال��5عاتها �عل� �عUی لأسل�ب ال�.اس� لل��ع
 ا اخ�5ار

  -ومK ! ق ال��ع
  ال�& في ما یلي : 

        التسعير على أساس ألتكلفة مع هامش ألربح : التسعير على أساس ألتكلفة مع هامش ألربح : التسعير على أساس ألتكلفة مع هامش ألربح : التسعير على أساس ألتكلفة مع هامش ألربح : - - - - أأأأ
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ال� �قة  همK وراء ه@ والف> ةهام� ر[5Cة مع
K  ل
هااال� �قة aلفة ال(�مة ثU\ fاف  هه@ ت�Cد        
أن  اف� اضهf في ج�ء مع
K مK ر[5Cة ال�& ف وه@ا قائf على هي أن aل خ�مة \�G أن ت�

  .)Payne,1995:141( (�مة �3qل دق
�اللى ت�Cی� aلفة & ف قادر عال�

ج�5ع  واس�ع�ل~ذا aان 356ل ال�>لفة مع وفا إال� �قة أنها ت�هل ع�ل5ة ال��ع
   ه@هومK م�ا\ا     
أدارة ال�& ف  اه��اممK  لوتقل قل5لات(ف  ألأسعارفأن ال�.اف�ة على  نف�هلأسل�ب اال�&ارف 

  .)312:2003،(ال��اع� ل�ع ا اخ�لاف@e ی.fG عK لا�ال�فاوت في ال�ل� 

        ألتسعير على أساس السعر ألقـائد : ألتسعير على أساس السعر ألقـائد : ألتسعير على أساس السعر ألقـائد : ألتسعير على أساس السعر ألقـائد :         - - - - بببب


{ تق�م ال ئ�5ة ال�ي ت�Cدها ال�&ارف ا على وف� الأسعار ال�ع  ل� �قةا ه@ه��Cد ت     C� ل�.اف�ة
  .)Rose,1999:431( لقائ� في ت�ع
  خ�ماتهااال�&ارف ال&غ
 ة �أتPاع ال�& ف 

        لقـاشطة : لقـاشطة : لقـاشطة : لقـاشطة : ألتسعيرة أألتسعيرة أألتسعيرة أألتسعيرة أ        - - - - جججج

ال�5اسة خاصة  ه@هوت��(�م  ،ا \�3ن ال�ل� غ
  م ن على ال(�مةع.�م ألإس� ات5G5ة هت.�هج ه@    
م5�a  Kةع أك�  ـو��3ن ه�ف ال�& ف ج� ،ح
{ ت>�ن ال�.اف�ة شPة مع�ومة ،لل(�مات ال�Gی�ة

  .)300:2005 ،العGارمة(  ـال�>ال5= ال�ي دفع~ في م احل الCP{ وال���� واس� داد ألإر[اح

        تسعير العلاقـات :تسعير العلاقـات :تسعير العلاقـات :تسعير العلاقـات :    - - - - دددد

علاقة ب
K ل\�Cد ال�ع  وفقا لو[��ج�ها ال� �قة في مGال ال&.اعة ال�& 5xة  ه@هت��ای� حال5ا أه�5ة     
ال� �قة ت&�ر aعامل  وه@هت��� ها وتع��� ولاء أل�[ائK   إلىال�ي \�عى ال�& ف ال�& ف وال�[�ن 

ت ال�[�ن مK خلال الأمoل ل�أس�5 علاقا �الاس�غلاللp ال��ع
  ال���ق�ل5ة وذ اس� ات5G5اترئ�5ي في 
و[ال�الي تGعل مK ال&ع� على ال�[�ن  الأخ � ورفع ال��5عات مK خلال ال�.�Gات  ،ال�5ع ال��قا!ع

  .)Payne,1995:141( ال�ع  اتGاهءه لل�& ف و��3ن أقل ح�اس5ة تغ
  ال�& ف و�Gqع ولا

        : : : :     ألاختراقألاختراقألاختراقألاختراقتسعير  تسعير  تسعير  تسعير      - - - - هههه
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وس
لة للC&�ل على أك�  ح&ة �نها ل� �قة ال��ع
  ��ع  أولي م.(ف� aا ه@هی�f ���ج�     
دة م�ا ی.ع�3 إ\Gاب5اً على ز�از[ائK ج�د ق�ر ال����اع  اس�ق�ابس��5ة و[أس ع وق~ م�K3 و[ال�الي 

  .)Rose, 1999:432( ال��5عات

        

        التسعير حسب القيمة : التسعير حسب القيمة : التسعير حسب القيمة : التسعير حسب القيمة :         - - - - وووو

 إلىم�ا\ا م��Cسة أو مل��سة  إضافةع ال�& ف وaل�ا أس��ا ،مK ��5ة ال(�مة ج�ءاً الفائ�ة تع�     

�ة �aا ت��
� ال .هزادت ال�5Oة ال�ي \qع  بها ال�[�ن وزاد ال�ع  ال��K3 !لa Pل�ا ال(�مةGمة ال�)

  .) 33:2002،لع�ابا( هاـدة م.افع أخ � غ
  ال�ع  عل
أو ب��ا ،ب [M خ�مات أخ � بها

        promotionالترويج    الترويج    الترويج    الترويج            - - - - 3

ل� و�Gي ت��ف� ال.qاr اف�K خلال  ل�& في.ال����� الات&الي في ع�ل5ة ال.`ام ال� و�ج ا\�oل      
  لعلاقة.الأ! اف ذات ال�عل�مات ب
K ا

الCال5ة أو ال���Cلة وت�ض5ح خ&ائ&ها ومGالات  هخ�ماتعلى  ل�ع �=ا إلىفال�& ف �Cاجة     
 ه@هلC&�ل على امK  أف اده ال�ي ت�K3 وال�سائل[ال� ق و تع �= ال�Gه�ر بها  فUلاً عKل��
� ف
ها ا
  .) 26:1994،(معلا ل(�ماتا

لأساس في أدارة العلاقة ب
K اوان  ،لل(�مة والPائعل�e �q اال�فاعل ما ب
K  هل� و�ج �أناوق� ع ف     
  .)Clarke&Stewar,1998:44( جـل� و�ا� ــل(�مة هالة ب5ع ـل(�مة في م حا�م ــال�[�ن ومق

 و�ق.اعل@e ی�.ي و�Cاف� على العلاقات مع ال�[�ن مK خلال أعلام ات&ال لاا ه ف أ\Uا �أنعّ �و        
 .)Pride&Ferrell,2003:337( هـخ�مات�ل ـوق� ةـا\Gاب
ل�& ف �&�رة أكo  اال�Gه�ر ب�جهة ن`  

ل�& ف ج�5عها ل�.اء ق.�ات مK ال�عل�مات وم����ات ات.�
� جه�د  ه الPع� الآخ  على أنهوع ف
 Kها م
  .)Belch, 1995:34(           ل(�مةالغ ض ب5ع  اعلإق.ام غ�ب ف
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 و��K3 ،�ال���ج ال� و�Gي\�ل� عل
ها �ال�[ائK  للات&ال��(�م م��Gعة مK ! ق ال� و�ج وت    
 oللات&ال ب�[ائ.ه  لل�& ف أن \��(�م ! �قة أو أك)Pride&Ferrell,2000:428( . و��>�ن ال���ج

  ) 301:2003،وت�ف
� (معلا  -:لآت5ةاال� و�Gي مK الع.اص  
  Advertising          لإعلانا-أ

 Personal sellingلq(&ي   اال�5ع -ب

 Publicity) أل.q   ل�عا\ة (ا -ج

 Publicrelationsلعامة    العلاقات ا-د

 Sales promotionل��5عات   ات.M5q  - ه

  
   :)8(ل3qل في ام�ضCة  �aا هيو       
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  )8ش�ل (

  ماج الترويجي والعلاقة بينهعناصر المزي

 ،دار وائل لل.q  وال��ز�ع ،ال�Pعة الoان5ة ،م�خل تCل
لي أص�ل ال�����: ،فرائ ،وت�ف
�ناجي  ،:معلا ال� �ر
  .301:2003 ،الأردنع�ان_

  
  -�5xا یلي ش ح م�ج� ل>ل ع.&  مK ه@ه الع.اص  :

              الإعلانالإعلانالإعلانالإعلان    ----أأأأ        


ـ ة مoـل ال�لف��ـ�ن  إلـى ات&ال غ
  ش(&ي م�ف�ع الK�o ی.قل و��{     oa خـلال وسـائل Kهـ�ر مـ�Gال
��ــ��  الإعــلانوال�.`�ــات \�ــ�(�م�ن  الأفــ اد نأ�aــا  وغ
 هــا.وال ادیــ� والان� ن
ــ~ والG ائــ� وال�Gــلات 

و�3ــ�ن  الإفــ ادك�
ــ  مــK  عــ�د إلــىع.ــ�ما \&ــل  فــأً ســع �aــا \3ــ�ن aُ ســ�ق وا إلــىالعال5ــة ووصــ�له  �ــهم ون
  
  .)prid & Ferrell, 2000:428( م3لفغ
ال(�مات ب�اس�ة  أوعK ال�لع  الأف>ارتق�\f  إلىوس
لة غ
  ش(&5ة یه�ف  �أنه الإعلانو�ع ف     

�لع� دورا هاما في ع�ل ال�&ارف ل�ا له و   .)251:1995،(ع�
�ات ن`
  اج  م�ف�عمعل�مة جهة 
 Kم 
ال(�مات ال�ق�مة  لىعال�[ائK  أذهانتzث  �3qل ا\Gابي في  إنمK شانها  أدراكاتفي ب.اء  تأث

  

 الدعاية

 البيع

 الشخ��

الع��قا

 ت

 العامة

 تنشيط

 المبيعات

  

 ا �ع��ن

  

 لزبونا
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ل(�مات ال�ق�مة مK ق�ل وت�و��هf �ال�ع فة ال>ا5xة عK !�5عة وج�دة ال(�مة وما \�
�ها عK ا
K
. فه� ال�س
لة ال�ي مK خلالها ی�ع ف ال�[�ن على ال�& ف ونqا!ه و[ال�الي \�3.ه ال�فاضلة ال�.اف�

                                                   . )payne,1995:153(الأخ � ب
K خ�مات ه@ا ال�& ف وال�&ارف 
   Kم K
   - ):247،2005، العGارمة( ال�& 5xة ه�ا الإعلاناتو��K3 ال��
� ب
K ن�ع
        المؤسسي:المؤسسي:المؤسسي:المؤسسي:        الإعلانالإعلانالإعلانالإعلان- - - - 1

على ب.اء ، وه� \ع�ل ة في إ�هار ال&�رة ال�C.ة لل�& فأح� ال��اخل ال�ه� الإعلانه@ا  \ع�    
fفي ال�[�ن ل ال�& ف على ال��� ال��� أس  
وعلى إ�هار ص�رته وم�� ال(�مات ال�ي \ق�مها لل�أث

[�اس�ة ه و و��عى ال�& ف مK خلال اس�(�ام الأفUلال@e یCP{ عK ال(�مات ال�& 5xة 
. ��  ��C ذاتها ع�ل5ة ص�Pة ومعق�ةال�ي تعان�Pاع ج
� عK ص�رته وخل� ل�.اء  ال����5Oةالات&الات 

 e@ال ��عل أما ال�G\س�ي ذ الإعلانzةأه�5 اال�   
�aة  f\اع الق�P�الان f5�Cنأومفاده ه� ل� 

  ثان��ةال�& ف مzس�ه �a 3لq� Kال�[ائ� fلا ته�.   

        التميزي :التميزي :التميزي :التميزي :        الإعلانالإعلانالإعلانالإعلان- - - - 2

      K5ةال� و�ج لل(�مات  إلى الإعلاناتیه�ف ه@ا ال.�ع مx &إذال�ي \ق�مها ال�& ف  ال�(�لفة ال� 
3
لqز ال�.�ع في ت �5ةا\ا ال(�مات وال��  ةی�ها  ال.��
K خ�مات مل>ل خ�مه وال�.افع ال�ي تق�مها وت�

   .الأخ � ال�&ارف 
\(�  ال�[�ن عK اسf  لأولأف، الآخ م.ه�ا \�3ل  وت��(�م ال�&ارف aلا ال.�ع
K لان aلا�     

 .)227:1994،(معلا. اـال�ي \���5ع ال�[�ن الC&�ل عل
هال�& ف في ح
K \�هf الoاني ب�5ع ال�.افع 
  )334:2005،(ال&�
�عي و��سف - :الآت5ة�ال(&ائ�  الإعلاناز ���و 


  مK  إلىواسعة الان�qار و�&ل  ةوس
ل - 1�a ال���ه�ف.في ال��ق  الأف ادع�د  

   ةذات ق�رات تع�
 � ةوس
ل - 2oaق�  ةCاذب5ةتGال .K
 وال�أث
  �ال���ه�ف

  .\�oل وس
لة ضغM على ال�[�ن  ولا ةغ
  ش(&5ة وس
ل- 3
 .إعلانيل>ل ع ض  م.(فUةب�>لفه  اً جغ اK� 5xال�[ائK ال�.�q   إلىاله لل�ص�ل عف ةوس
ل - 4

 أكo  مK م ه خلال م�ه مع
.ه. ةالإعلان5 ال سالةت> ار  ةإم3ان5 - 5
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        الشخصيالشخصيالشخصيالشخصيالبيع  البيع  البيع  البيع  - - - - بببب

\Cاول مق�م ،ثان5ه  جهةال�[�ن مK  أووال���ف
�  جهةومق�مها مK  ال(�مةات&ال ش(&ي ب
K �ائع     
[��� ه@ا الات&ال و   )Etzel ,et al,2007:299( ت���Cه مK م�ا\ا ع ض ما أو�[�ن ب5عها لل ال(�مة


   الإن�انيفان الGان� �aاش  وP3ل مq� اً ج�ءٌ  عّ�هعلى ی��خل  f\تق� K5ة ال(�مةمx &ال� 
)Lovelock &Wrightm1999:378(.  

[�ن ال� تق� لq ائها به�ف دفع ال�  اتخ�م أوو�ع ف أ\Uا �أنه ال�ق�\f الq(&ي والqفهي ل�لع     
 ،اً ج�ه � اخ�لافاً  الإعلانعK  �(�لف ال�5ع الq(&يو   .)333:1999،العلاقو  (ال�ائي والاق�.اع بها

 ال�Gاه
 �ة�3qل غ
  مPاش  مK خلال وس
لة الات&ال  ةعلان5الإ الع�ل5ةففي ال�ق~ ال@e ت�5x fه 
(معلا        الات&ال الq(&ي ال�Pاش مK خلالفان ال�5ع الq(&ي ی�f  ،كال�لف���ن وال ادی� وغ
 ها

 �
  .)316:2003،وت�ف
، بل هي فقMتق�&  على رجال ال�5ع (ال�5ع الq(&ي)  لا ال�& 5xة ال(�مةوان مه�ة ت و�ج       
  م.&� �أصغ وان�هاءوم�راء الف وع  الأعلىال��ی   أً مKج�5ع العامل
K في ال�& ف ب� ةم�zول5
واج�@اب ع�لاء  إق.اعالعل5ا في ال�& ف ه�  ةدور الادار 5ه مه�ة و x>�ن ففي ال�ق~ ال@e ت. و�5في

 للC&�ل الأف ادل�& ف مK لال�[ائK  بواج�@ا إق.اعت>�ن مه�ة رجال ال�5ع  ،ال�& ف مK ال�.`�ات
  .)336:2005،(ال&�
�عي و��سف وال�عامل معه هعلى خ�مات

  -):72:1998،یلي (الe &P  ومK م��لPات ال�5ع الq(&ي في ق�اع ال�&ارف ما
لل��ائف في الGهاز ال�.`�5ي لل�& ف ال�ي ت��ل� تعامل  ال����5Oة تال��zول5اتع �= وت�Cی� - 1

  .مع ال�[ائK مPاش 
  �ال����� ال�& في.  ال��علقةب� امج ال��ر��  ال�Pاش ة - 2
  لل���ف
K.  ال����5Oة الفاعل5ةل5Oاس  Cةضوات���  مقای�5  - 3
  f في ال�& ف. خل� ال�G ال����قي ال�لائ - 4
  ��C مقای�5 م�Cده. [اس�(�ام الCاف� aال�3افmات والع��لات و  - 5

        (النشر)(النشر)(النشر)(النشر)        الدعايةالدعايةالدعايةالدعاية- - - - جججج

وه� \(ا!� ، ال�& 5xةفي مGال ال�ع �=  �ال(�مات   وال��o ة الفاعلة\ع� ال.q  مK ال�سائل      

  للpq والC&�  الأف>ار�ق&� ت�ج5ه  وال�Gاعةالف د oةل على وال�ل�ك وان�قاء الفعل ال�G5ه  ن�.
مع
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في  الC �ةلهf  ،ال5Oام �ع�ل ما وأوال�Gاعات لاع�.اق ف> ه  الإف ادمK ورائها ه� �5ادة  فاله�فوله@ا 
  .)401:1998،ع�م ال5Oام �ه(ال��اع� وأال5Oام 
 أج�رت�f مK دون دفع  ال�عا\ة ه� الأول الف قُ أنّ  إذ وال�عا\ة الإعلانوت�ج� ف وق ب
K مفه�م       
الاخ�لاف الoاني ف
��oل في �aن ح&ة  إما .الK�o وله@ا فأنها ت�oل نqا!اً ت و�5Gاً غ
  م�ف�ع ةم�Cد

الاس��لال عل
ها مK خلال ال�Cث  أم3ان5هال غf مK على غ
  مف&ح ع.ها  ال�Gار�ة ال�عا\ةال� وج في 
  .)315:2003،(معلا وت�ف
� ال�عائي

            العامةالعامةالعامةالعامةالعلاقـات  العلاقـات  العلاقـات  العلاقـات  - - - - دددد


�ة ال&�رةل�أس�5 وت�f5t  وال��.�ة ل�(��ةاالGه�د ت�oل aافة      Gخلال تع���  ال Kلل�& ف م
 fقةأواص  ال�فاهoادلة والP5 ال��xا� K
  .)Payne, 1995:159( في ال(ارج ج�ه�رهُ العامل
5x Kه و  ب

 ،الاق�&اد\ة ال�
mةمK  ی��Gأ فال�& ف ج�ء لا ،انPاً أساس5اً في ال.qاr ال�& فيت�oل ج هيو      
وال�ي  ،أخ � قات وروا�M مع جهات ح�3م5ه وم& 5xه وم�اه�
K وز[ائK وفmات س��5ه و���لp علا

 �
  .)233:2005،العGارمة( ال س�5ةوغ
   ال س�5ةمعها في م(�لف ال�Gالات  العلاقةی��ل� ت�ث
  -):400:1998 ،(ال��اع� هيف العامةالعلاقات �القائf ال�اج� ت�اف ها في &فات أما أهf ال

  ج��5اً وعقل5اً وانفعال5اً واج��ا5tاً. الq(&5ة نUج وت>امل - 1
  .وال�فاؤلاله�وء وضMP ال.ف�  - 2

�ة ال>�ا�ةو  ال�.`f،ال�ف>
  ال�.�قي و  وال��Gی�،على الاب�>ار  والق�رةال@aاء  - 3Gال   
 ال�اضحوال�ع�

�
  .الأف ادفي  وال�أث
  الإق.اعو  ،وال�ق
على ت>��K  والق�رةفي ال�Gه�ر  والoقةتعاوني  ي!ق ا�\د أسل�ب�على ال�عامل مع ال.اس  الق�رة - 4

  .الاج��ا5tةة ل�5ؤ على ت�Cل ال�� وال� ؤوس
K ال ؤساءمع  !
Pةعلاقات 
  .وال.`ام وال�& ف ال�لf5 وال��ض�5tة والع�الة ةوالأمانوال&�ق  والل5اقة الأدب - 5

        المبيعات:المبيعات:المبيعات:المبيعات:    تنشيطتنشيطتنشيطتنشيط    - - - - هـهـهـهـ

 الأفعالتق��ة ردود  وأت� �ع  إلىال�ي ت�عى و الفعال   ال�أث
ذات  ال�(�لفةاس�(�ام ال�سائل  و�ع.ي   
  .)31:2000،(علي لل�[ائK الا\Gاب5ة
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K \�.ع م لاذلp  ول>K ،في ال�لع وال���oلة ال�ل��سة\`ه  ت و�ج ال��5عات في ال�Gان�  ما وغالPاً   
�ل� عل
ها وال لل(�مةفي ت.M5q ال��5عات  ال�اد\ة كالاس�فادة ،اس�(�امه في ال(�مات و[� ق ش�ى

 ب�ل5&ةلC&�ل على ن�ع مع
K مK ال(�مات مoل في ام.ها  لاس�فادةل ال�Gان5ةب�ق�\f �ع� الع وض 
Cعلى ال K
  .)233:2005، ةالعGارم( ال الC&�ل على ق ضـفي ح 5اةـال�أم

هي شهادات ت(�ل ال>�[�نات و  ! �قة ش
�عاً  هاأكo   ع�ة ! ق  هام�5عات في ت.M5q ت�Pع ال�&ارفو 
. وغ
 ها االه�ا\في ال��ا�قات والC&�ل على (&�مات والاش� اك ال لC&�لحاملها ا

)Levelock&Wright,1999:383(.  
        

        التوزيع:التوزيع:التوزيع:التوزيع:- - - - 4

للق.�ات  ال ئ5�5ة وال��5فة ال�& 5xةفي ص.اعة ال(�مات  م��
�ة ه\�Cل ه@ا الع.&  م3ان     
 ال�ل��سةول�a �5ا في ال�لع لل�e �q ح
K ال�ل� عل
ها  م��ف ة ال�& 5xة ال(�مةهي جعل  ال��ز��5ة

  في م.`�ات ال�لع ال��ج�دةأ��M وأق&  مK تلp  ال�& 5xةفي ال(�مات  ال��ز��5ةح
{ ت>�ن الق.اة 
)Bingham&gomes,2001:153(.  افة ع ف ال��ز�ع �أنه�وa الأ�qمات ةن�)عل الGم�احة ال�ي ت 
                                                .)Dibb, et. al., 1994:66(ال�.اس�في ال�3ان وال�مان  ها
ل�ا�ل

ح
{  ال��ل�[ة �الفاعل5ةال@e ی�ود ن`ام ال����� ال�& في  يال ئ�5ال��ز�ع ال.qاr ال����قي  �ُّ و�ع     
ع�لائه �ال3qل  إلى�ماته على ت�ص
ل خ ه�م3ان
�و  تهلل�& ف ت>�K في ق�ر  ال����5Oة ةالق�ر  أن

 ةوال�مان5 ال�3ان5ةم.فع�ها  ال�& 5xة ة(�مالال.qاr ال@U\ eفي على ه وع ف أ\Uا ��3ن .ال�.اس�
 إلى ال(�مة ب�ان�5اوذلp  ،وال�[�ن  ال(�مةمK مق�م  aلا�  خ�م ذاإ��3ن ناجCاً و  .)25:1994،(معلا

 .ال��ل�[ة ةوال>�5 ال�لائ�ة و[ال�Gدةال�3ان ال�.اس�
K و حاجاته ورPwاته في ال�ق~  إشPاعال�[�ن لغ ض 
 ال(�مات ذلp ل>�ن و�ع�د ال��� في  ال�& 5xةا ال�فه�م ی��و صع� ال���
� في ق�اع ال(�مات وه@
 أنی��ج� على ال�[�ن  و�ن�ا ال��GئةتGار  أو ال�GلةG�aار  ال�قل
�\ة\�K3 نقلها ع�  ق.�ات ال��ز�ع  لا

  .)303:1999،(العلاق وال�ائي ال(�مةم3ان  إلىی.�قل ب.ف�ه 
م��Gعه ال�سائل  أنهاعلى  هاف�ع  \�K3 تع�  م.اف@ ال��ز�ع ال�ي  ل�& 5xةاو��f ت�ز�ع ال(�مات 

�qم�احةال�ي تع�ل على جعل ال(�مات  ةوالأن  Kن لل�[ائ��ی غ e@5هفي ال�3ان وال�مان الx ش اء 
)Pride&Ferrell,2003:331(.  
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�ع�ل5ة  ال� تP�ة ةال�ه�وتغ�
�ها تع� مK القUا\ا  ال���(�مةق.�ات ال��ز�ع على ه@ا الاساس و      
وتzدe ه@ه الق.�ات ع�د مK  .)98:2001 ،(أح�� ال�& 5xة ال(�مةح
{ م3ان تق�\f  إلىال�ص�ل 
  -):199:2005،العGارمة( م.ها ال ئ5�5ةال��ائف 

 .ال(�مةال�[ائK عK  أعلامب5ع وع ض ال(�مات مoل   -أ

ت&�f5 ح�لات ل��اع� في وم3ات� العلاقات العامة  الإعلانال��اصل مع ال�[ائK مK خلال -ب
  .ت و�5Gة أكo  فاعل5ة

وت���   الإس� ات5G5ةال����5Oة ودعf الق ارات  الأنq�ةج�ع ال�عل�مات الU ور�ة ل�(�M5  -ج
  ال(�مات.


 e  وأشارU)أن إلى )138:1999،(ال Uـتق� لـأف f5.ـع ال(�مـ�ات ت�ز�ـلق
  - :   �ـة هـة ال�& ف
  -المصرف:وع  فر  آوالتوزيع التقـليدية    قنوات - 1

ال(�مات ال�& 5xة مK  إ\&الال�ي عK ! �قها ی�f  ،وم3ات�هاوت�qل مPاني ال�& ف وف وعها     
  -ال�& ف:رئ5�5ة لف وع  أن�اع ةثلاث كوه.ا ،تامةال�[ائK �3فاءة  إلىال�& ف 

 وتق�م ب�ق�\f م(�لف ال(�مات على ،ال�& 5xة الأنq�ةوهي ف وع ت�ارس  :الأولىف�وع ال�رجة  -أ
 أمكان~ تGار�ة أوت�ج� ه@ه الف وع في م اك� ال.qا!ات الاق�&اد\ة ال ئ5�5ة س�اء  ،شاملن�اق 

  ص.ا5tة.
تق�م ب�ق�\f خ�مات  ،الأولىوهي ف وع \قل ح�Gها عK ف وع ال�رجة  :ال+ان�ةف�وع ال�رجة  -ب

وم اك�  fالأقال5وت�ج� ه@ه الف وع في  ،الائ��انوخ�مات  الإی�اعمoل خ�مات  أساس5ةم& 5xة 
  ال.ائ5ة.ال�Cاف`ات وال�.ا!� ال ئ5�5ة 

�ع� ال(�مات ال�& 5xة دون  وهي ف وع \ق�&  ع�لها على تق�\f :ف�وع ال�رجة ال+ال+ة -ج
ح�ا�ات ت�ف
   أوجار�ة عاد\ة  إی�اعاتعلى ش3ل  أكان~ مoل خ�مات ق��ل ال�دائع س�اء ،غ
 ها

� ه@ه وف� ن�� ت�Cد لها وت�ج على م�Cودة وأوتق�\f ال�لف والق وض ��Pالغ صغ
 ة  ،رادخا أو
  .الاق�&اد\ة والأنq�ةح
{ \قل ع�د ال�3ان  ،الف وع في ال�.ا!� ال ��5ة

  
  
  

  الحديثة:قنوات التوزيع   - 2
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  5xة ومK ه@ه الق.�ات ال��ز��5ةل(�مة ال�&  ات��رات في ق.�ات ت�ز�ع  الأخ
 ة�ه ت في ال�.�ات 
  -) :204:2005-208،(العGارمة

في  أول��.ى ال�& ف  الأمام5ةال�اجهات � غل�لأا علىPtارة عK جهاز ی�ج�  :الآلي �اف ال-أ
\ق&�ها ال�[�ن aال� اك� ال�Gار�ة وت��(�م لل�عامل في ال�.ا!� ال�ي \&ع�  أنال���Cل  لأماكKا

 الأPtاء ل�(�5= أو أب�ا�هال�ي \غل� ف
ها ال�& ف  الاوقاتلاس�(�امها في  أوع ف
ها و اف��اح ف  
\ع�ل  ATM الآليوال& اف  والإی�اعال�& 5xة العاد\ة aع�ل5ات ال��C  الأع�العK الف وع في 

  .ساعة �ال
�م 24ل��ة 
ت�ز�ع ال(�مات  أصPح) ح
{ EFTS\�ل� عل5ه ( ما أو :ال
��ون�ا الأم�الن1ام ت/��ل -ب


{ \�K3 ان�قال الام� ،فاعل5ة ب����  ه@ا ال.`ام أكo ال�& 5xة Cالآلي5ا وان ال& اف ال>� ون �ال 
)ATM K3ل ج�ء مq\ (ـ إل)EFTS س عة م�3.ة �أق&ى) و���(�م ل��و�� ال�[�ن �ال(�مة، 

  وت�ف
  ال احة والق ب له. 

  في  الأسل�ب: لق� ازداد م��(�مي ه@ا ال�6��7 ع5 4ع�-ج�a 3لqة الآونة� 
في ولاس�5ا  الأخ

� عK �ع� �aا �لق وض وال�دائع ب�اس�ة ال��� وق� ل�ح� ن�� واضح في aل مK ا ،ال�لا\ات ال���Cة
 أنه@ا فUلا عK  ،به@ا ال(&�ص الإعلان5ةاس�Gا�ة لل�Cلات  ،� ال�Pاش �هي الCال في ال��� 

رخ&ا مK ف وع الع�ل5ات ال>املة وه� مف
� �3qل خاص ل�لp  أكo ال����� عK �ع� \�3ن 
   .ش3Pة ف وع واسعة �a.اف@ ت�ز��5ة لأت�لpال�&ارف ال�ي 

  ال�Gار�ة.) ی�ضح م��ج ق.�ات ال��ز�ع في ال�&ارف 9ال3qل (و 
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  

 الزبون شبكة الفروع
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  )9( وال��ل

  .�ات ال��ز�ع في ال� ارف ال��ار�ةم;�ج ق8

 اس� اتG5يال����� ال�& في (م�خل " ،ع�oان ردی.ه ،��سفو م��Cد جاسf  ،: ال&�
�عيال� �ر
  . 325:2005  ،ع�ان_الأردن ،لل.q  وال��ز�ع دار ال�.اهج ،ال�Pعة الأولى ،"ك�ي وتCل
لي)

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

        ::::peopleالفرد       الفرد       الفرد       الفرد               - - - - 5

 العراق أجهزة

  تحويل النقود الالكترونيا
  P.O.sالبيع نقطة 

 العمليات المصرفية

 المنزلية

 الزبون
 

  

 شبكة الفروع
 

  

 التجزئة
 الزبون

 

 الزبون
 

العمليات المصرفية 
 المباشرة

 الزبون
 

 التجزئة الفروع شبكة
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والع�ی� مK ال(�مات تع��� �3qل مPاش  على  ،ال�& فيع.اص  ال���ج ال����قي  اح� الإف اد\ع�      

  على  ،q(&ي ب
K ال�[ائK وعاملي ال�.`�ةال�فاعل ال�a 3لq�  ثz5عة ه@ا ال�فاعل ت�أدراكو! 


K ما ،�[ائK ل.�5tة ال(�مةال�oخلال ت K5ة ال(�مة مt��3ن على ن�C\ ا ماPغال Kالأف اد\ق�مه  وال�[ائ 

 ا �الGه�د ال��@ولة ل��ر�� وت5Gqع لهf مK خ�ماتoa fة ته�Cأف ادها. وم.`�ات ال(�مة ال.اج 

                     مPاش  مع ال�[ائa Kال(�مات ال�& 5xة  على ات&الال@یK \�3ن�ن  أولpmوخ&�صا 
)Lovelock,et al,1999:21(.  

 .فقM تC~ ت��5ة ال�5ع الq(&ي الأف اد) ال�قل
�e لل���ج ال����قي ع.&  Bordenو��K�U ن��ذج (

K جان�
K مه�
K ج�Uل في تqع.اص  ـول>.ه ف Kاح��               اـه�  ادـالأف�ا م)

،98:2001:(-  
مK ال(�مة  اً مه� اً تqغ
ل5ا في ال�&ارف \3qل�ن ج�ء أو 5اإن�اجال@یK یzدون دورا  الإف اد أن - أ

�\ f5ة بل هx &اه��ن ال�U\ت� أن�اجفي  أ fلهo5عاه@ه ال(�مة م�ل م.�و[ي الoما م.  
 أدراكات إنأe  ال�&ارف.في ق�اع  الأه�5ةتع� في غا\ة  أنف�هf ال�[ائKالعلاقات ب
K  أن - ب

ال�احقة مPa Kار  الأكo �ةف�ل�ك  .الآخ �K Kال�[ائ�فعل  ت�أث ح�ل ج�دة ال(�مة ق�  ال�[�ن 
Kث ال�[ائz5ةلل�& ف ق� یx &على ش3ل وج�دة ال(�مة ال�  . 


K في تق�\f ال(�مة  الأف ادم��Gعة  �أنهfال�qار�aن  أومق�م� ال(�مة  وأ الأف ادو�ع ف     aارqال�
 fلل�[�ن وله 
�مة aافة العامل
K في ال�.`�ة ال( �ق�مي� . وه.ا \ق&�م�� تق�ل ال�[�ن لل(�مةعلى  تأث

��ج ال����قي ال@e في ال� أساسيفي الGه�د ال����5Oة aع.&   اً حاس� اً ال�& ف وهf یلع��ن دور  أو
 �أنهf أ\Uا الأف ادوع ف  .لادارةلفqل أe ب نامج ت���قي  أوفي نGاح  الأساسوهf  ی��.اه ال�& ف

K
 ال�& ف وال�[ائK و�Gه�ون ال��ق �ال(�مات ال��فاعل�ن مع ال���ج ال����قي أe ال�س�اء ما ب
)Dibb, et al, 1994:5(.  pال@aاع ف� و fمة وال�ي ت�&ف �الع�ل5ة  �أنه�)ق�م�ن ال\ Kالعامل�ن ال@ی

                                   .)Hoffman & Bastson, 1997:238(الأوقاتال�عق�ة وال&�Pة في اغل� 
��C درجة ت> ار الات&ال �ال�[�ن � أص.اف أر[عة إلى ادالأف   )Payne,1995:164(وق� ص.ف 

Pاوم�� ارت rة الأف اد�q5ة وه �الأنOال����f:-  
  
  
  م� ل�ن:-أ
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 fن  الأف ادوه��Pلاء ی تzوه Kمع ال�[ائ eاش  ودورPات&ال م fل�یه Kةال@ی�qأن�  fة وه\�
ال����� ال�قل
هf ال�qارaة في ت(�M5 وت.ف
@ الاس�
 ات5G5ة م�zل�ن عK ب.اء العلاقات مع ال�[ائK وa@لp ت�K�U مهام

 fه�5ة لل�& ف و[ال�الي ی��ج� ت�ر�Oال����fاجل  و�ع�اده Kعلى  ا\�3ن�  أنم Kا�ة قادر�Gالاس�
Kات ال�[ائPwاجات ورCل.  

  :م/�ر��ن -ب

ل��5ا على  أنهfوعلى ال غf مK  الآخ �K.الق�f  دوأف ا ،الاع��اد fق� ،الاس�POال م��فيمoل      

 ة مع ار �a اش  ل�رجةPم rاPةت�qة  الأن\�
\�3ن�ن على ات&ال دائf مع ال�[ائK  أنهf إلاال����5Oة ال�قل

یلع��ه في  أنوال�ور ال@K3�\ e ،واضCة للاس�
 ات5G5ة ال����5Oة لل�& ف  ةرؤ� إلىوه�C\ fاج�ن 
  .)309:2005،(العGارمة ح�5اجات ال�[ائK ه� دور ح
�e خاصالاس�Gا�ة لا

  :Eث�ون ال� -ج

لا ی�&ل�ن  أنهf إلاوعلى ال غf مK ارتPا!هf �الع.اص  ال�قل
�\ة لل���ج ال����قي  الإف ادهzلاء      

   اً �ال�[ائK ل>K ه.اك ج�ء الإ!لاقعلى �a ًفي ت.ف ا fاه�\ f5ة ال(اصة ج�ا م.هG5ات 

@ الاس�

 الأف ادال�zث �K مع  ادالأف  . و���qل دورهf على ت���  ال(�مة و[�Cث ال����� وتCف
� �ال�& ف
K

� ل�رجة  الأساسG��5اه ال�[�ن لGالإق.اعفي ت���  ات )Payne,1995:165(.  

  : �ن الانع;الG -د

. ول�5 لهf ات&ال مع ال�[ائK ول�5 لهf علاقة ق��ة الأخ � وهf م.�Gو ال��ائف ال�اع�ة      
 ،ال�& ف أنq�ة أداء�ه �ة تzث  في ج أنq�ةلهf  الأف ادول>K هzلاء  ،ال����5Oة ال�قل
�\ة �الأنq�ة

 أنو�لاح�  ، ات5G5ة ال����5Oة ال>ل5ة لل�& فواضCة للاس�
 ةوه�C\ fاج�ن لان \�3ن�ا على رؤ�
                        وغ
  مPاش  في ال�Gدة وال�5Oة ال�ق�مة لل�[�ن أه3q� fل مPاش  و�ائفهf ت�

  .)47:2000،(العGي
        Physical evidenceدليل المادي            دليل المادي            دليل المادي            دليل المادي            للللاااا        - - - - 6

      Kوال�[ائ K
 أن�اج إث.اءع ف ال�ل
ل ال�ادe على انه ال�
mة ال�اد\ة لل�& ف وال�5C�ة �العامل
 ��سة ت��(�م للات&ال ودعf ال(�مةع.اص  ماد\ة مل أ\ة إل
هاوت�لf5 ال(�مة مUافا 

)Payne,1995:131(.  
K ق�ل الf3C م إص�ارس�ف تzث  في ع�ل5ة  ال���ف ةم�3نات ال�ل
ل ال�ادe س على ه@ا الاساو      

Kة ال�اد\ة ( .ح�ل ال�& ف ال�ع.ي ال�[ائm
 ،الل�ن  ،الأثاثو��K�U ال�ل
ل ال�ادe ع.اص  مoل ال�
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 وآلات ،الآليال�Uضاء ....الخ) وال�ع�ات ال�ي ت�هل ع�ل5ة تق�\f ال(�مة مoل (ال& اف  ،ال�\�3ر
��اقات الائ��ان ال�ي ت�.Cها  آو ال�[ائKح�ا�ات  أرقاممoل  أخ �  مل��سة وأش5اءق
� ال.ق�) وت� ،الع�

f100:2001 ،(اح�� ال�&ارف له(.  
�ن ال�& ف ل�[ الإدراكال�اضح في ت�ه
ل ع�ل5ة  ال�أث
 و�ع� ال�ل
ل ال�ادe مK الع�امل ذات      

                                    اصة في ال�Cلات ال� و�5Gة(�مة وخوa@لp ت�ه
ل ع�ل5ة ال ،ح�ل ال(�مة ال�ق�مة له
  .)319:2005،(العGارمة

  -) :Schoell&Guiltinan,1992:675وال�ل
ل ال�ادe على ن�ع
K ه�ا (
  دلGل ال�/�J الI7/ي :-أ


  إلى ش     qام يءو� K3ال�� Kها وم
 ألا�لاكه مل��س \أتي مK ال(�مة و��az وج�دها والC&�ل عل
لK3\ f ه.اك رص
�  و��5ة ما أه�5ةدفات  ال35qات ذات  تع� لامoلا  ،أه�5ة���5ه وح�ه ل�5~ ذات   أن

ها وت>�ن م�ع�مة مK ق�ل ال�& ف\غ�.  
  الأساسي:ال�لGل -ب


  إلى      q\ لل�[�ن ام�لاكها  ال�ل��سة ال�ي لا الأش5اءوه� K3�\ف [�ا  أو pها ومع ذل
الC&�ل عل
 ال�.ا\ةت&�f5  أوكال�`ه  ال(ارجي  ،على ق ار الq اء لل(�مة ال�& 5xة تأث
 اتهاه�ة ج�ا في ت>�ن م

 Kلا عUها وال�\�3رات الأثاثف 
�جهات ال�[�ن ن�C ال(�مة على ت تأث
 ا ���Gلها ح
{ ت3qل ،وغ
  .ال�ق�مة

 Processالعملية         العملية         العملية         العملية                 - - - - 7

ل ال���ج ال����قي مK خلا ائKوت�لf إلى ال�[ خ�مة ت�Cث لأeوال ئ�5ي  الأساسيوهي الع.&       
. f ال(�مة ه� ج�ء مK ال(�مة نف�هات�ل5 أنإلى ح� ما  �أنف�هfوال@یK س
�ر�aن  ،ل(�مات ال�[�ن 

وه.ا لاب� مK  .ال(�مةل�Cق
� نGاح ت����  أه�5ة الأكo الع�ل5ات ه� الق ار  أدارةوعل5ه فان ق ار 
�
 �ة لل.Gاح في ال(�مات K الع�ل5ات وال����� ه� م�الة ج�هال�.�
� ال���اصل ماب
 على ال�أك


K م���� ج�دة  أساسيم(�لفة هي م��ل�  aأنq�ةل@ا فان تع �= الع�ل5ات  .ال����5Oة�Cال(�مةل�، 
وعلى ال غf  لل(�ن.>�نها غ
  قابلة له@ا الع.&  �3qل خاص في ال(�مات ال�& 5xة  أه�5ة وت�أتى
 Kع.& ه الأف اد إنم f 5ة ج�هx &في م��ج ت���� ال(�مة ال� e ه�د  أن ألاGالاه��ام وال fGح

 الأمoل �الأسل�به@ه الع�ل5ات  لf تzدَّ  أذاالع�ل5ات  أداءمK ال>ادر لK \قلل ع�م ال ضا عK  ال��أت5ة
ات وa@لp الع�ل5 .الا مه�و�ع� سل�ك ال���ف
K في ال�.`�ات ال(�م5ة عام .)313:2005،(العGارمة 
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على  فال� ح
� والاس�POال الK�C واه��ام ال���ف
K \�اع� في ال�غل� .�\f وت�ص
ل ال(�مةفي 5�5aة تق
  .)143:2002،(ال��Uر                             .م3qلة الان�`ار للC&�ل على ال(�مة

ج ت �3qل aف�ء فان ذلp س5ع�ي مق�م ال(�مة م
�ة ت.اف�5ة على  ذاإفان ع�ل5ات ال(�مة  وأ\Uا

ال��علقة ب�ق�\f ال(�مة  والآل5ات الإج اءاتK له والع�3 ص5Cح ف>ل�ا زادت درجة ال�عق
� في ال�.اف�
ال�
 وق ا!5ة وال وت
.5ة فان ذلp س
zدe �ال.�G5ة إلى ز�ادة اح��الات الفqل في  أسل�ب أتPاعن�G5ة 

  .)Lovelock&Wright,1999:21( �ءـK �ال3qل ال>فـ(�مات إلى ال�[ائf5 الـت�ل
 أم ٌ ال�عاون ال�ث
� وال����  ماب
K ال��ائف ال����5Oة وال�qغ
ل5ة  أنالع�اب على  أك�� وق     

 ٌeض ور  K3�\ ة�
 آوتقلل  أنلازدهار ال�& ف لان ع�ل5ة ت�لf5 ال(�مة إلى ال�[�ن �� �قة غ
  ج
لغ ت.هي العلاقة معه لان ال�[�ن ال@e \�ل� ق ضا مK ال�& ف لا \f5O ع�ل5ة الq اء مK خلال م�

مK خلال س عة ع�ل5ة ال�&ادقة على الق ض  و�ن�ا ،��لf ون�Pة الفائ�ة ال��ف�عة فقMالق ض ال�
وال�فاعل مع م��في ال�& ف ودقة ال�5انات وغ
 ها. له@ا ع.� ت&�f5 ع�ل5ة ت�لf5 ال(�مة ال�& 5xة 
                \�G الاه��ام �&�رة خاصة ��فه�م ال�[�ن ع.� ع�ل5ة ت�لf5 ال(�مة 

  .)57:2002،(الع�اب
                     Customer Serviceخدمة الزبون  خدمة الزبون  خدمة الزبون  خدمة الزبون      - - - - 8

ول>K ال.` ة ال�اق�5ة  ،لآخ \(�لف ال.`  في ت�ض5ح ال��ائل وتع �فها ل(�مة ال�[�ن مK م& ف     
ان خ�مة ال�[�ن وت � � ،Gاوز ال�عار�= ال��Cدة وال�C&�رةت� ل(�مة ال�[�ن هي تلp ال.` ة ال�ي لا

 الأس�اقوa@لp  ،اب
K ال�& ف وال�[ائK وال���Gعاتهي ذاك الع.&  ال@e ی�عل� ب�.اء ال وا�M م
  .الأخ � ال�ال5ة وال�& 5xة 

�ا \ع�ز خ�مة ال�[�ن مع ع.اص  م ،علاقات تPادل5ة على ال��� ال���لوه@ه ال.` ة ت�az على ب.اء 
ب.اء قاع�ة لل�[ائK  أه�5ةال�&ارف  أدرa~وق�  .)64:2005،(صالح وع�ار الأخ � ال���ج ال����قي 

تلp  أووذلp �ع ض خ�مات ج�ی�ة ،فهf حاجاتهf ورPwاتهf وخل� ف ص ال�5ع ال��قا!ع  أساسعلى 

ها !ل� مع خ�مات ت��
� ��ل� عالٍ ی�ج� عل ال(�مات ال�ي لا  Kعل ال�[ائG\ وه@ا oا!ا  أكPارت

K
ت�ر�Pا عال5ا مK اجل ت�و��هf �ال(�مات  K\�3ن�ا م�ر[
 أنلى ل�Cق
� ذلp إ �ال�& ف و��Cاج العامل
K ل��ا�قة ت�قعاتهf وه@ا �3مومCاولة تل�5ة م��لPاتهf إلى ا�ع� ح�  الأسال
� و[أفUلال�ي \�ل��نها 

\(ل� م
�ة ت.اف�5ة لل(�مة وذلp ب�>��K علاقة ات&ال ش(&5ة ماب
K ال�[�ن وم�ود ال(�مة وهي ف صة 
ضعف ال��ر�� للعامل
K م�ودe ال(�مات ق�  أنإلى  الإشارة�مات م��ازة ولاب� مK ل��و�� ال�[�ن �(
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 K3ال�� Kي على ج�دة ال(�مة ال�ق�مة و[ال�الي ف��3ل سلq� �3أنی.ع  K
یzدe إلى ت�م
  العلاقة ماب
  .)Payne,1995:176( ال�& ف وال�[�ن 

ی� ك  أنعK ما ی��قعه ومK ال���Cل  ءالأداaان ه.اك ع�G في  أذافي حالة اس�5اء  \�3ن  ال�[�ن و     
انه ق�  إلافانه س�35ن راض5ا  اتهل��قع اً م�ا�ق الأداءaان  أذا أماق�ل ال�عامل مع ال�& ف في ال���

ت(�ى ال��قعات  أوم��قع  �ه ما الأداءتGاوز  أذاب
.�ا  هانف� ال(�مة \ق�م أخ ی��Cل إلى م& ف 
ا وه@ا ال ضا \(ل� ن�عا مK ال� ا�M العا!في وال�لاء فان ال�[�ن \�3ن على درجة عال5ة مK ال ض

  .)Kotler,2000:36(  لل�& ف
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  المبحث الثالث

  الأهمية والمكونات  ،الصورة المدركة للزبائن المفهوم
  

  
ه�ف ه@ه ال�.اف�ة ه� ال�أث
   نّ �و  ،لا \�K3 إن>اره ال�.اف�ة في الق�اع ال�& في هي شيء نّ إ      
وه@ا ی�Uح مK تع �= �aتل   ،ن�C اق�.اء خ�ماتها ب�لا مK الآخ �K وت�ج
هه سل�ك ال�[ائK على

  .)142:2004،لل����� وه� فK أ\Gاد ال�[�ن وال�Cاف`ة عل5ه.(ك�تل 
وه.ا ی� ز ال�فه�م ال�.اف�ي ���� وج�د الع�ی� مK ال(5ارات ال��یلة في ذهK ال�[�ن ال�ي تل�
ها  

  جح ه� ال@�C\ eل ال�3انة ال@ه.5ة الأولى في ذهK ال�[ائK.وال�& ف ال.ا ال�&ارف.
  

  الصورة المدركة للزبائن أولاً: مفهوم
  

     oاحPاض  الاه��ام ال���ای� ل�� الCة في ال�ق~ الaنال~ ال&�رة ال��ر
K في 
K وال>�اب ال��(&&
  ع�ة لها ن�رد �عUا م.ها: هf في تق�\f مفاf56اس ام� ،ال�����

�رة ال��رaة �أنها حf3 ال�[ائK ون�ائج مقارن�هf ب
K ت�قعاتهf و�دراكهf لل(�مة الفعل5ة ح
{ ع ف~ ال&
وع ف~ أ\Uا �أنها ! �قة تف>
  ال�[�ن ��.�Gات وخ�مات ال�.`�ة  .)lewis,1989:167( ال�ق�مة

                           .)www.journalism.unl.ed: p3(وهي الأساس ل>ل الق ارات الإس� ات5G5ة لل�.`�ة
للC&�ل على  ةال&�رة ال��رaة �أنها أe ع وض تق�مها ال�.`� )Kotler, 2000:299وع ف (     

  .م�قع م��
� في ذهK ال�[ائK و[@لp ی�Cق� اله�ف ال��قي لها
ل�[�ن في ذاك ته. وه@ه ال&�رة ت3qل م
�ة وع ف~ أ\Uا �أنها أدراكات تع�3 ف> ة \�Cف� بها ا    

  .)365:2005،(العGارمة ة ال�& 5xة ال�ي \ق�م بها ال�& فت.اف�5ة هامة ت�اع� في ت���� ال(�م
ع فـ~ ال&ــ�رة ال��رaــة �أنهــا ال�قـ�\f العقلــي لأe شــيء لا \�3ــK تق�\�ـه للCــ�اس �qــ3ل مPاشــ ، أو و     

ن`ـام مـا أو أe شـيء  ة نCـ� خ�مـة م&ـ 5xة مع
.ـة أوهي مCاكاة ل�G [ة ح�5ة ارتP�ـ~ �ع�ا!ـف مع
.ـ
أو ال�ـ�ع أو  أدر�aـه حـ�اس ال ؤ�ـة أو الqـfآخ ، وهى أ\Uا اسـ� جاع ل�ـا اخ��ن�ـه الـ@اك ة أو ت(
ـل ل�ـا 

  .)81:2007،(ال(U  الل�� أو ال�@وق 
[ــائK إزاء ال&ـ�رة ال��رaـة هـي ال.ـاتج ال.هــائي للان�Pاعـات ال@ات5ـة ال�ـي ت�>ـ�ن لـ�� ال� �ـ � الPاحـ{ ان و 

وق� ت�>�ن ه@ه الان�Pاعات مK خلال ال�Gارب ال�Pاش ة وغ
  ال�Pاش ة وت تMP  ،ن`ام ماخ�مة مع
.ة أو 
وعقائ�هf  �غ� ال.`ـ  عـK صـCة ال�عل�مـات ال�ـي ت�Uـ�.ها  �Gارب �ع�ا!ف ال�[ائK واتGاهاتهfه@ه ال
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لـى مـا ها ی.`ـ ون مـK خلالـه إخلاصة ه@ه ال�Gارب فهي في ال.ها\ة ت�oل دافعا صادقا �ال.�ـPة لأصـCاب
  .ح�لهf و�فه��نه على أساسها

و�ــ � آخــ ون أن ال&ــ�رة ال��رaــة هــي ع�ل5ــة مع 5xــة نف�ــ5ة ن�ــ�5ة ذات أصــ�ل ثقا5xــة تقــ�م علــى      
إدراك ال�[ـــائK الان�قـــائي ال�Pاشـــ  وغ
ـــ  ال�Pاشـــ  ل(&ـــائ� وســـ�ات ال(ـــ�مات ال�&ـــ 5xة ال�ع وضـــة 

 –5ة أو ا\Gاب5ة) ومـا ی.ـ�ج عـK ذلـp مـK ت�جهـات سـل�5aة (�ـاه ة وت>��K اتGاهات عا!�5ة ن�Cها (سل�
د�5قـا  ،�ا!.ه) في إ!ار مع
K وق� تأخ@ ه@ه ال��رaات والاتGاهات وال��جهـات شـ3لا ثاب�ـا أو غ
ـ  ثابـ~

�
  .أو غ
  دق
   -:ومK ال�ع �= ال�اب� نلاح� ما یلي

ث  aــل م حلـة ��ــا \�ــPقها وتــzث  �5xــا دی.ام535ــة م�فاعلــة ت�ـ  �� احــل م�عــ�دة ت�ــأ أن ال ــ�رة ع�ل�ــة: -
  .تأخ@ أش3الا ع�ی�ة وق�ال� م(�لفةیل�C بها �aا أنها م���رة وم�غ
 ة و 

 ،و�ع.ـــى أنهـــا ت�ـــ  �� احـــل الع�ل5ـــات ال�ع 5xـــة مـــK إدراك و فهـــf و تـــ@a  أن هـــNه الع�ل�ـــة مع���ـــة: -
 .هاالع�ل5ات ال�ع 5xة أو ت�أث  ب وت(Uع لل��غ
 ات والع�امل ال�ي ت(Uع لها

م�ـــا \ع.ـــى �aنهـــا ع�ل5ـــات داخل5ـــة لهـــا أ�عـــاد شـــع�ر�ة إلـــى جانـــ� أ�عادهـــا  إن هـــNه الع�ل�ـــة نف7ـــ�ة: -
  ال�ع 5xة.

  أe أنها م�غ
 ة مK م�ض�ع لآخ  ول�5~ لها خ&ائ� ثاب�ة. إن هNه الع�ل�ة ن�P7ة:-
- 5Gار ثقافي معRر في إ�Iن وت��
ي فـ اغ و�ن�ـا : أe أن ال&�رة ال��رaة لا ت.qأ فإن هNه الع�ل�ة ت�

 .  �3ل ال` وف ال�5C�ة بهات�أث

م3ــ�ن إدراكـــي و�ع.ــى الGانـــ� ال�عل�مــاتى لل&ـــ�رة، وم3ـــ�ن  م��نـــات : ةأن هــNه الع�ل�ـــة لهـــا ثلاثـــ -
وم3ـ�ن سـل�aي  ،) ن�C ال`ـاه ة م�ضـ�ع ال&ـ�رةةالعا!�5ة(سل�5ة أو ا\Gاب5 تعا!في و��K�U الاتGاها


� ل� و��K�U ال�ل�5aات ال�Pاش ة مoلCأو ال�ع&�...ال� K
 و ما إلى غ
  ذلp. & ف مع

أe أن �عUها ق� \�3ن ثاب�ا والـPع� الأخـ  غ
ـ   م�غ�Gة: ةأن س�ات هNه ال���نات ال7ا4قة لل �ر  -
ثاب~، �aا أن ه@ه ال��رaات والاتGاهات وال�ل�5aات ال��3نة لل&�رة ق� ت>�ن د�5قة في �عـ� الأح5ـان 

 ص�رة واح�ة. ه
mة e إنها لا تأتى دائ�ا علىوأح5انا أخ � ق� ت>�ن م�qهة وخا!mة أ

- :5Gار م���عي معـRه ال���نات ال+لاثة لل �رة تع�ل في إNـع وت�جـ�  أن ه��Gال� Kـع مـP.فال&ـ�رة ت
  .)www.3roosbahrain.com( ل(&ائ� وس�ات aل م��Gع اً 5xه وت(�لف تPع
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مفه�م ال&�رة ال��رaة ی��oل �ال�ق
f5 العام ال@e \ق�م �ه ال�[�ن ل�.فعة ال(�مة  ن��.�ج م�ا س�� ان    
[ائK وهي ت�oل أدراكات ال�  ،ت>�ن عل5ه ورغ��ه ��ا \�G أن ،تلقاه سا�قا ال�& 5xة اس�.ادا إلى ما

  .الفعل5ة عK ال(�مات ال�ق�مة
     eة لأP�.ة �الaال&�رة ال��ر �
ك�ا أن ل>ل م.`�ة خ�م5ة  .خ�مة مK ال(�مات و��K3 ت��

وه@ه  ،ه@ا �ال�Pع یzث  على ق ار الq اءص�رة م�رaة ل�� ال�[ائK و  ،وما ت.�Gه مK خ�مات كال�& ف
�aا \�K3 أن  ،قائي ودون�ا ت(�M5 مع م ور ال�مKال&�رة \�K3 أن ت>�ن ض�.5ة وت�>�ن �3qل تل

ي ی�ع
K على إدارة لو[ال�ا ،فال����5Oة لل�&    ات5G5ةواضCة وم(��ة aأح� م�3نات الإس� ت>�ن 
 .)www.isamweb.net:p1(ت وجها ل�Gه�ر ال�[ائK  ال�& ف أن

ت ال.ف�5ة ال�ي \C&ل عل
ها أوع ف~ �أنها ال� �قة ال�لائ�ة للإشارة إلى م��Gعة م�آلفة مK ال�3اف     
  ).                              Viardot,2004:85( ال�[�ن ع.� ش اءه لل(�مة

      K5ة في أذهان ال�[ائx &ال�.اس� لل(�مة ال� �

وان ع�ل5ة ت�Cی� ه@ه ال&�رة ه� أح�اث ال��
وال@e \�اع�هf في إدراك الف ق ب
K ال�& ف وال�&ارف ال�.اف�ة الأخ �. وله@ا فان أهf م��ل�مات 


� ض ورة ب.اء ص�رة م�رaة على أساس وج�د
مK الf5O ال�ي  أعلىخ&ائ� خ�م5ة ذات �f5  ال��
في ال(�مات ال�ق�مة مK ق�ل ال�&ارف ال�.اف�ة. وله@ا فان  هانف� ت.��e عل
ها ال(&ائ�

ب�رجة عال5ة مK ال�فّ د  ال(&ائ� ال�ي \�G إن تع��� عل
ها ع�ل5ة ت�Cی� ال&�رة لاب� أن ت���ع
�
  .)3،143:1995ل واضح ج�ا (معلاك�ا \�G أن ت�رك a@لp مK ق�ل ال�[ائK و[q ،وال��

       Kال�[ائ f3خلال ح K5ة ال�ق�مة مx &دة ال(�مة ال��G� ة�Pم ت Kة ل�� ال�[ائaوال&�رة ال��ر
ى وعل على ج�دة ال(�مة �ال�قارنة ب
K ال&�رة ال��رaة عK ال(�مة مع ال(�مة ال�ي ی��قع�ن أن ی�لق�ها.

                                         دراكاتهf إK ت�قعات ال�[ائK و[
K ج�دة ال(�مة هي حالة ال�.اق� ب
ه@ا الاساس 
)Bateson،1992:301(.  

أe أن ال&�رة ال��رaة لل�[ائK م��oلة �ال(�مة الفعل5ة ال�ق�مة لل�[�ن وهي ج�دة ال(�مة        
ا\Gاب5ة أe أن ال�[�ن  ال�& 5xة أe إذا aان~ ال(�مة تف�ق ت�قعات ال�[ائK فان ال&�رة ال��رaة س�>�ن 

إذا aان~ ال(�مة ال�ق�مة اقل مK ال��قعات فال&�رة إما  وال� ور، س5( ج ب�رجة عال5ة مK ال ضا
ن ال��قعات مه�ة في تCق
� رضا أمK ه@ا ی��
K  .5ة ل�� ال�[ائK ح�ل خ�مات ال�& فس�>�ن سل�

و�.Pغي أن  ،ال(�مة ل�ف>
  �إدارة أداءال�[ائK وت>��K ال&�رة الا\Gاب5ة ل�یهf ل@لp على أدارة ال�& ف ا
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�ة Gة الaال&�رة ال��ر K��<وه� ما ی.ع�3 على ت Kرضا ال�[ائ �
ی�ر�aا و�فه��ا ج�دة ال(�مة ل�Cق
fل�یه )Davis,et al,2003:223(.  

) على أن ه.اك أر[عة ع�امل Churchill, Lovelock, Gowel and Teasو��Gع الPاح�oن (      
  - ):Teas,1993:18ز[ائK ال�& ف وه@ه الع�امل هي (تzث  في ت�قعات 

  

رأe أص�قاء ال�[�ن �(&�ص ال�& ف ال@e  ،على ذلp ومK الأمoلة :الكلمة المنطوقة - 1
  ی غ� �ال�عامل معه.

ی ت�e  نَّ أال�[�ن في ض ورة  ه\ع�ق� ما ،مoال ذلp :الشخصية يلاتوالتفضالحاجات  - 2
 ؟مهf وح
�e في رأ\ه ال�e وهل ه@ا  ،اً مع
.اً رس�5 القائ��ن على تق�\f ال(�مات ال�& 5xة ز�اً 


K ل�� م& ف مع
K وانه في ئ�ذا aان ال�[�ن مK ال�[ائK ال�اإمoال ذلp  :التجارب السابقة - 3
فه@ا ال�[�ن \&Pح  ،كل م ة ی�خل ف
ها ال�& ف \لاقي ت ح
Pا ج
�ا مK ق�ل أدارة ال�& ف

 .ال�& ف في aل م ة \أتي بها إلى و���قع ح&�لها ،م�ع�دا على ه@ه ال�عاملة الل�5فة

فالإعلان ال�.�qر في أح�� ال&Cف ال
�م5ة  ،ومK أمoل�ها الإعلان الاتصالات الخارجية: - 4
وال@e ی@5x  aه أن الq(� ال اغ� �الC&�ل على ت�ه5لات م& 5xة مغ �ة وخلال ف� ة 

لان \Gعل فه@ا الإع .الف� ةتلp  خلالإذا !ل�ها س�ف \C&ل على تلp ال��ه5لات  م�Cدة
 .ات ج
�ة عK ج�دة ال(�مة ال�& 5xةال�[�ن \�3ن ان�Pاع

ـــأث
   �عـــاد جـــ�دة ال(�مـــة ال�&ـــ 5xةك�ـــا أن لأ       فال�&ـــ ف
�ن  علـــى ال&ـــ�رة ال��رaـــة لل�[ـــائK. اً ت

ح
ـ{ اتفـ� الPـاح�oن فـي إدارة الع�ل5ـات  .K ال&�رة ال��رaة وت�قعـات ال�[ـ�ن \Cاول�ن تقل
ل الف�Gة ب

 ال(�مـة جـ�دة تق
ـf5 فـي ال�[ـ�ن  � عل
هـا\ع��ـ رئ�5ـ5ةد أ�عاتلp الأ�عاد في خ��ة  وال����� على دمج
  ).Heizer&Render,1999:108( ال�& 5xة

) ی�ضح أ�عاد ج�دة ال(�مة وأه�5ة ه@ه الأ�عاد في ت>��K الf3C ل�� ال�[�ن 10وال3qل (      
  .لهال(�مات ال�& 5xة ال�ق�مة  على
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�مة   10ال��ل (                                � ) أ4عاد ج�دة ال
Source: Russell, Wiher ''Marketing Management" prentice Hall, 

Inc,2000:393. 

  مK الإ\Gاز وaالاتي: ءول��ض5ح ه@ه الأ�عاد س.�.اولها �qي
  

� وهي ت�oل درجة ال��ام ��C ال��ع�تع.ي الأداء وال��ث��5ة والال��ام ب�ق�\f ال(�مة  الاعتمادية: -1
                                      ال�& ف �ال��ع� اتGاه ال�[�ن. أe أن ال�& ف ی�ود ال�[ائK �(�مة م�ث�قة ج�ا 

)Davis,et al,2003:220.(  
وال�&ارف تق�م ال(�مات ح�� 356ل5ة م�Cدة \�G م اعاتها ع.� م�ع� ت�لf5 وتق�\f ال(�مة.         

           aة ل��قعات ال�[�ن في الاع��اد\ةارف ت�Cاج إلى أن ت>�ن م�ر فال�&
  .)64:2001،(الع�q5ات

اس�ع�اد ال�& ف ل�ق�\f خ�مة لل�[�ن ��ه�لة وت���G في س عة انGاز  و�ق&� بها الاستجابة: -2
aال(�مة وKات ال�[ائPع�ي ال�[�ن  ،5�5ة ال�عامل مع م��ل\ �
Gال(�مة وال�عامل ال  
 اً مzش  لان ت�ف



  الإطار النظري للدراسة  -الفصل الثاني 

86 

                                    \قUي على حالة الpq ال�ي ی�ع ض لها أث.اء ان�`اره  اً ا\Gاب5
)Russell&Tayler,1998:77.(  

و��
ل ه@ا الPع� إلى  .ال�ي \ع�ق� بها ال�[�ن في ال�& فوهي ال�&�ا�5ة والأمانة ال��
�ة  الثقة: -3
a Kال�(ا!  أو ع�م الق�رة على تق
f5 م.افع ال(�مات أه�5ة واضCة لل(�مات ال�ي ی�رaها ال�[ائ

مع ال�[ائK و[
K  على ات&الأe \ق�م ال�& ف ب�.اء ثقة ب
K ال���ف
K ال@یK \ع�ل�ن  ال�& 5xة.
Kلاء ال�[ائzه )Davis, et al, 2003:220(. 


  إلى  التعاطف: -4q3لاته ال�ي ق� ی�ع ض لها في ال�&  و�q�� ف والع�ل الع.ا\ة �ال�[�ن والاه��ام
Kاه ل>ل ال�[ائPال�عا!ف والان� f\اد حل�ل �� ق إن�ان5ة را�5ة وتق�G\على أ                                                   

 ).111:2001،(اح��

ال س�ي ل���في  Pع� مK خلال الأثاث ال��ج�د أو ال�� ه@ا ال ی�f ال�ع ف على الملموسية: -5
�ف
K ح�ى ی��3.�ا مK تق�\f خ�مة ج
�ة لل�[�ن في � �.اس� لل�و��f ت�ف
  ال�3ان ال ،ال�& ف

 .)Kotler,2000:59( ال�ق~ ال�.اس�


  مK ال�&ارف تق�م �إ\&ال ال(�مة إلى ال�[�ن وذلp ل��ف
  ��5ة أضا5xة لل(�مات oa ا فأن 
وأخ
 .)133:1996،(و�ل��ن  ی� و�ه�f �ال�[�ن ال�ق�مة وه� �ع� ج�

   كة للزبائنالصورة المدر أهمية -ثانيا

 ا مK ال(�مات ال��.�عة ل�5 فقM ل�ا \�K3 أن تzد\ه تلp ال(�مات مK إشPاع       oa ون �q\ Kال�[ائ
                                      ���� ما تع.5ه تلp ال(�مة للq(� أو ال�Gاعة ال�ي ی.��ي إل
ها و�ن�ا أ\Uاً  ،اتهfحاج

)Foxall,et. al., 1998:24(.     

  إلى أن ال(�مات تق�م ل�K ك�qات ت 
\�q �ها م.افع و�5�5ة ا ن�G في ال�&�لCات ال����5Oة تف�

ل>.ها في  ،لهf وس
لة نقلPxع� ال جال (م��سM الع� ) \�q ون س5ارات ر�اض5ة ت>�ن  ،وسا\3ل�ج5ة
               ال�ق~ نف�ه تع�3 ال&�رة ال@ات5ة ال� غ�[ة ل�یهf ح�ل الPqاب وال ج�لة 

)Dowling,2001:44(.  
هf في وت� ،5ة والعا!�5ة ب
K ال�[�ن وال(�مةوان ال�.`�ات ب�أت ت�رك أه�5ة الارتPا!ات ال@ه.     

ال�[ائK ت�أث  �ال&�رة ال��رaة  أدراكاتوان  .)Newell,1998:325( إنGاح ال�.`�ة �الأس�اق

{ ت�>�ن ه@ه ال&�رةC� لل�& ف aف� بها ال�[�ن في ذاك ته.أ�C\ وه@ه  دراكات تع�3 الف> ة ال�ي
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وه@ه الأف>ار ال� افقة  أو ق� ت>�ن اقل ثPاتا مoل الإثارة. ،مoل ساعات الع�ل ،ال&�رة ق� ت>�ن ثاب�ة ج�ا
وال&�رة ال��رaة ت�.ى في ذاك ة ال�[�ن مK  ،����(�م ال(�مة \�K3 أن ت�عل� ��Gدة ال(�مة ال�ق�مة أو

 Johnson ,et(                 .وال>ل�ة ال�.��قة ،لاقات العامةعال ،الإعلانل الات&الات مoل خلا

al,1995:365(.  
تع�  إذ ،ت���� ال(�مة ال�ي \ق�مها ال�& ف على�ة ت�اع� مهوه@ه ال&�رة ت3qل م
�ة ت.اف�5ة      

 e@لل�& ف ال fم�5ارا في اخ�5اره Kال�[ائ Kم  
o<ة لaاب5ة ال&�رة ال��رG\ی�عامل�ن معه. فال&�رة الا
وتع� ج�دة ال(�مة ،عK ال�& ف هي م
�ة ل�5 مK ال�هل مGاراتها مK ق�ل ال�&ارف ال�.اف�ة 

 وم��ف� ال�& ف وخ�مة ال�[�ن مK أهf الع�امل ال�zث ة في ص�رة ال�& ف وش(&
�ه ل�� ال�[�ن 
)Harrell,2002:301(.  

 ال�ه�ة ل�Cق
� ال.Gاح وال.�� في الأس�اق الإس� ات5G5ةل
� وأ\Uا تع� ال&�رة ال��رaة مK الأسا     
 ات5G5ة في وضع وت�Cی� الاس� ات5G5ات الفعالة ل��اجهة حالة ال�.اف�ة في وت�اهf ه@ه الإس� ،كافة

�قي ل�ق�\f ــالأس�اق وت�K3 ال&�رة ال��رaة ال�&ارف مK الفهf ال�افي ل��5عة وم��لPات اله�ف ال�
  .)Levey, 2000 :2( م��لPات ال�[ائK وال�& ف م��قي \لاءــم��ج ت�


  ال�اقع ال�عاص  إلى ت�ای� أه�5ة ال&�رة ال��رaة لل(�مات ل�� ال�[ائK وم�� تأث
 ها في       qو�
ال�ل�ك الq ائي لل�[ائK لان ال&�رة ال��رaة تق�م ال��
� ال>افي ل(�مات ال�& ف ع�ا تق�مه ال�&ارف 

  .)2002: 147 ،(ال��Uر ال�.اف�ة
 نوا ،وال�& ف \�عى إلى جعل م.�Gاته ت��لp ال&فات وال(&ائ� ال� غ�[ة ل�Cق
� اله�ف ال��قي

إدراك ال�[ائK له@ه ال&فات وخ&ائ&ها ومقارن�ها مع ال&فات وال(&ائ� الأخ � لل�.اف�
K تع� 
  ��oا�ة ال&�رة ال��رaة.

�Pة ال5Oاس والأخ@ بها ع.� ال�[ائK وال�اقع أن ه@ه ال&�رة في ال(�مات ال�& 5xة ق� ت��و ص       
ن غال�5ة ال�[ائK ی�دون أك�ا  ،وذلp لل�qا�ه ال>�
  وال���oل في ال(�مات ال�ق�مة مK م& ف لآخ 

دون الCاجة إلى الاس�عانة �ال�ق.5ات  مK الC&�ل على ال(�مات ح�ى ل� aان~ ������ات م��ن5ة
                          ال�ق.5ات ال�ي تق�مها ال�&ارف  \أخ@ون ص�رة م��
�ة عK ه@ه ال�Cیoة م�ا \Gعلهf لا

  .) 2005: 192،(العGارمة
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أن ب.اء ال&�رة ال��رaة ال���
�ة عK ال�.اف�
K ی��ل� مK ال�& ف ال�لائ�ة ماب
K خ&ائ�       
ب
K خ&ائ� وم�اصفات ال(�مات ال�.اف�ة  ةوال��ائ� ،وم�اصفات ال(�مة و!�5عة ال�[ائK مK جهة

  مK جهة أخ �.&ائ� خ�مات ال�& ف ل�Cق
� ال��
� عK ال�.اف�
K وخ
  ح
{ أن ال&�رة ال��رaة ال��
�ة تCق�:

و�ق&� �ه ال�ض�ح في رؤ�ة وت&�رات ال�[�ن ل(�مات ال�& ف وم�
�اتها مقارنة مع  :الوضوح -1
هf �إب از صفة ال��
� في ال(�مة ال�ق�مة . وال�ض�ح \�)www.mhhe.com:86ال(�مات ال�.اف�ة (

  .)14:1999،(ال�qرة  عK ال(�مات الأخ � 
ال�.اف�
K ل��  أن تCق
� ص�رة م�رaة م��
�ة \ق�م لل�& ف ال�رع ال�اقي مK تأث
 ات :الوقاية -2

Kققة ل�� ال�[ائCال�ع��� ال����  لل&�رة ال�� r q� K<ول K
                                            ال�[ائK ال���ه�ف
)www.islamweb.net:p1.(  

  إلى :التنافسية -3qح&ة س��5ة م��ه�فة وت �
\ف� ض �ال&�رة ال��رaة ال��
� ل فع  eأ ،تCق

  الأر[اح والC&ة ال���5ة لل�& ف.
ع�ل في ب
mة واسعة ل@لp على ال�& ف الاس�Gا�ة لل�zث ات ال&�رة ال��رaة ت :لمرونة التأثر با -4

. أe ت��ل� ال&�رة ال���
�ة م ونة ال�zث ة في ب.اء ال&�رة ال��رaة وال�غ
 ات ال�ي ت� أ على الع�امل
Kا�ة لها ��ا \ع�ز ص�رة ال(�مات ل�� ال�[ائGات والاس� 

                                        ل��اجهة ال�غ

)www.Ubayton.edu:p3-4(.  
     

�5اس  ال� حلة الأولى ی�f ف
ها إج اء :ال(�مات ال�& 5xة على ثلاث م احلو��f عادة ت����       
(�M5 لل&�رة ال� حلة الoالoة وف
ها ی�f ال� ،ال� حلة الoان5ة ی�f ف
ها تق
f5 له@ه ال&�رة ،لل&�رة ال��رaة

 (أب� .وه@ه ال� احل هيال��رaة ال� غ�ب ف
ها وم�ا�ع�ها لل�أك� مK أنها ت�
  في الاتGاه ال� غ�ب 5xه 
  - :)449:1999-453، ج�عة

  

�5اس ال&�رة ال��رaة الCال5ة لل�& ف ال(��ة الأولى في ال�����  \ع�ُّ قياس الصورة المدركة:  - 1
إلى ت�Cی� ه@ه ال&�رة ل�� ال�Gاه
  ال ئ5�5ة ذات  ی�f إج اء �C{ ت���قي یه�ف {ح
 ،ال�& في

 Kع fة ال��3نة ل�یهaفي ال&�رة ال��ر  
ال&لة. و[ال�Pع ق� ت(�لف ال�ف دات ال��3نة له@ه ال�Gاه
  ال�& ف. ول>K الع� ة ��
ل ال�Gه�ر أو ال�Gاه
  ن�C ص�رة مع
.ة.
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ال(��ة ال�ال5ة هي تق
f5 ال&�رة  نفا ،�ع� �5اس ال&�رة الCال5ة لل�& ف تقييم الصورة المدركة: - 2
ل5ه. و[ال�الي فان ن�G5ة ااس�.ادا إلى ال&�رة ال�ي ی غ� ال�& ف �ال�ص�ل إل
ها وما \�K3 أن \&ل 

 ف
ها. بوال� غ�  ،ال�ق
f5 ت��oل �الف ق (الف�Gة) ب
K ال&�رة ال��رaة الCال5ة

لp في ض�ء الف ق ب
K ال&�رة �ع� أج اء ع�ل5ة ال�ق
f5 وذ التخطيط للصورة المدركة ومتابعتها: - 3

  أو ت��Cل ال&�رة ال��رaة  إس� ات5G5ةفان ال(��ة ال�ال5ة هي وضع ،الCال5ة وال� غ�ب ف
ها 
ل�غ

\�K3 لل�& ف مK  ،ال.Gاح ف
ها. و[ع� إج اء ت.ف
@ الإس� ات5G5ة و ال&�رة ال� غ�ب ف
ها الفعل5ة إلى
ی�f ف
ها  {ح
 ،رة ال�Gی�ة لل�Gه�ر وت��5tهالإ\&ال ال&� ال�oال  ت&�f5 ح�لة إعلان5ة على س�
ل


� على تلp ال�غ
 ات ال�ي ح�ث~ال�a ، Kلاً عUء ف�Gالل K3�\ إلى وسائل أخ � ع�ی�ة.  الإعلان

  أو تع�یل ال&�رة ال��رaة لل�& ف و��G م�ا�عة
وذلp لل�أك� مK أن ال�.ف
@  ،ال(�ة ال��ض�عة ل�غ

  
یل�م ل�&5Cح م�ار ه@ه ال(�ة في حالة وج�د  وات(اذ ماال��ض�عة  ةلاس�
 ات5G5ا على ف�\�
  اخ�لافات أو انC افات ع.ها.

  

  مكونات الصورة المدركة: -ثالثا
  
  

ع.اص  م��اخلة العلاقة وال�ي  ةی�ف� الPاح�oن على أن ال&�رة ال��رaة لل�[ائK ت�>�ن مK ثلاث   
  اع���ت في ال�راسة ال�
�ان5ة وهي aالأتي:

  عنصر الإدراك: -1
�[�ن مK خلال \ع� الإدراك الأساس لأe رد فعل ل�� الإن�ان إذ ت��ه�ف ال�&ارف أدراك ال        

ك@لp الأداء ال���
�  وغ
  ذلp مK خ�مات م& 5xة مق�مة. ،الإعلان5ة �سائلوال ،ال��ه5لات ال�& 5xة
ل ا\Gاب5ة یه�ف ل�>��K ص�رة م ض5ة و[ال�الي ردود أفعا،لأنq�ة ال�& ف عK ال�&ارف الأخ � 

                                ف مقارنة �ال(�مات ال�.اف�ةوم��� ة ل�� ال�[�ن تGاه ال�&
)www.Islamweb.net:p1.(  
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 Perceptionمفهوم الإدراك:     
>�نه اح� ل�ل إلى ص�رة م�رaة م ض5ة وه.ا لاب� مK ال�ع ف على مفه�م الإدراك وم�3ناته لل�ص      

  �لPاتها.�م
مK ال�عاب
   ب�ا مفه�م الإدراك ی�خل ال��اول في الآونة الأخ
 ة وج � اس�(�امه في الع�ی�وق�       

الإدراك الق�مي وغ
 ه. �aا أن اس�(�ام ه@ا ال�&�لح �3qل  ،الإدراك العام ،مoل الإدراك الq(&ي
فالإدراك ه� خلاصة ال�ع�ق�ات والأف>ار والان�Pاعات ال�ي ی�لقاها  ،واسع \Uفي الغ��ض على معان5ه


K   .مع
K الq(� عK شئm
q� =� 141:1998،(ال��اع�و��حي ه@ا ال�ع:( -  
�قادات الq(� وأف>اره عأ إن  ل>�ن ما مK ش(� لآخ   \(�لف الإدراك �ال.�Pة لqيء  -أ

  .اتهK خلف
�ه وخ� اته ال�اض5ة مع الqيء ذوان�Pاعه ت.Pع م
Pع� ال.اس ان�Pاعات غ
  فق� \�3ن ل،مK ح
{ درجة وض�حه وتعق
�ه  الإدراك\(�لف  -ب

K
و��K3 مقارنة ش(&
K  ،وض�حا ت>�ن الان�Pاعات ل�یهf أكo  و[عUهf ،واضCة لqيء مع
  .م�ارaهf و أكo  ��لاح`ة دقة وتعق
� أ�عادأ
مع 5xة لانع3اس الأش5اء ����Gع  –وع ف الإدراك مK ق�ل عل�اء ال.ف� �أنه ع�ل5ة عقل5ة     

وذلp في حالة ال�أث
  ال�Pاش  لها على أعUاء ال�C ح
{ ی�f ت.`f5 وت�ح
�  ،خ&ائ&ها وأج�ائها
(ع�� الف�اح                      الإح�اسات ال�(�لفة ال�.ف دة في أش3ال أو ن�اذج aل5ة ذات مع.ى

،49:2005.(          
ع�ل5ة اخ�5ار وت.`f5 وتف�
  ال��خلات ال�ي تأتي عK ! ��  ه�أن وع ف الإدراك أ\Uاً       

. ومK خلال �ی� مع.ى وت ت
� العالf مK ح�لهfال�@وق والfq) ل�C ،الل�� ،ال��ع ،ال�Cاس (ال.` 
                                      الإدراك \Cاول الإف اد فهf ب
�mهf والأش5اء والأح�اث والأش(اص في تلp ال�
mة 

  .)80:2003،(الع�5ة
وع ف الإدراك �أنه الع�ل5ة ال�ي ی�f مK خلالها مع فة الف د للأش5اء ال��ج�دة في عال�ه      

  ).70:2005،(الe 3P  �اسهال�M5C �ه عK ! �� ح
ع ف أ\Uا ��3نه الإج اءات ال�ي مK خلالها \(�ار الف د و�.`f و�ف�  ما \C&ل عل5ه مK �و     

عل�مات ل�>��K ص�رة واضCة عK الأش5اء ال�5C�ة �ه وال�ي ت�f مK خلال حقائ� وش�اه� وم
  .)Lancaster &Roynolds,1998:52( ةال�Cاس ال(��

  وع ف �أ��M مK ذلp �أنه فهf عام للأش5اء أو ال��ض�عات ال�اد\ة أو الف> �ة.
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  .)302:2005،(أب� قCف                                                        
  أدناه ی�ضح إج اءات تCق
� الإدراك ل�� الأف اد.) 11(وال3qل 

  
  
  
  
  
  
  

  )11ش�ل (

  اج�اءت ت/ق6G الإدراك
  .48ص  ،الأردن_دار الCام� ،2005 ،"ال����� ال�& في" ،ت�5
  ،:العGارمةال� �ر

ال��ضCة في مK خلال ال�Cاس عامة ت�رك &�رة ی�Uح مK خلال ال3qل ال�اب� أن الأش5اء �      
وف� ه@ه ال�عای
  وخاصة أذا ما  على \�K3 أن ت�Cق� الع�ل5ة الإدراك5ة ول>K في ال(�مات لا ،ال3qل

ف�.ع�م حالة  ،&�رة خاصة �اه ة غ
  مل��سةعامة وال(�مة ال�& 5xة �&�رة عل�.ا �ان ال(�مات �
ل5�Cة ال�ي ت�رك لى ال�Gان� اول>K مK ال�هf الإشارة إ .وق والل�� في حالة تCق
� الإدراكالfq وال�@

فالإعلان  ،فاس�(�ام ال�Gان� ال� و�5Gة مK ق�ل ال�&ارف ق� \Cق� حالة الإدراك ،ال(�مة ال�& 5xة
فان رسال�ه وم��Uنه س
�.اول جانPا مه�ا مK تع �=  اً مق وء مم���عا أ مكان م ئ5ا أأمهf س�اء 

لإدراك ع.� الف د ونقله مK حالة �aنه ف دا ال(�مة وم�ا\اها وخ&ائ&ها على نK�U\ �C تCق
� حالة ا
ف�لاح`�ه ال��ا\ا والف�ائ� ال�ي \�K3 إن  ،ز[�ن ی�عامل �ال(�مات ال�& 5xة ی�عامل مع ال�&ارف إلى لا

\`ه  إلا مK خلال إدراكه للف�ائ� ال�ي ت�Cق� مK ه@ه  ت�Cق� مK الل�Gء إلى ه@ه ال(�مات لا
�ل��سة س�ف�  وت`ه  �3qل أو ص�رة أو Ptارات أو أe ش3ل (�مة غ
  الوه@ا \ع.ي أن ال ،ال(�مات

  .)Koch&Scoh ,2000:911(.أخ  مK أش3ال ال`ه�ر
ر وت.`f5 وت ت
� و[@لK3�\ p أن ن��ي الإدراك �أنه تلp الع�ل5ة ال�ي \ق�م مK خلالها ال�[ائK �اخ�5ا

  ).87:2004،(ج �.� ج ورو[ ت  ال�عل�مات
  -ن�ع
K مK الع�امل: دراك أن ی.�ج مK تفاعل��K3 للإو 

  منبه
 مؤثر أو

 من
 خلال

  

  الشم
  السمع
  البصر
  اللمس
 التذوق

  الأشياء
  الأحداث
 الأفكار

  
  الإحساس 

 بالحاجة
  

 إدراك
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وه@ه الع�امل هي خ&ائ� وصفات ال��ض�ع ال� اد إدراكه س�اء aان~ ه@ه  :العوامل المحفزة  - أ
 Kة عGه ه@ه الال(&ائ� وال&فات ناتPاك� K
��ض�ع نف�ه أو انه اك���ها مK وج�ده في مGال مع

     .)203:2000، (شل� وآخ ون  ال(&ائ� أو ال&فات

      
ل ال�oال ت��(�مه ال�&ارف في حالات م�ع�دة وه@ا الإعلان ی�>�ن مK ص�رة فالإعلان على س�
الإعلان الأخ � مoل ش(&5ات وه@ه ال&�رة هي ال��ض�ع ال� اد إدراكه أما خل�5ة ال&�رة هي م�3نات 

 )162:2002،(ع�
�ات الأل�ان ال���(�مة وغ
 ها ،الإعلان

f في ال�عامل مع ال(�مة ال�& 5xة ی��ل� �الأساس وع�ل5ة ��a ال�[ائK وتCق
� حالة ال ضا ل�یه     
ك�ا \�K3  .ال�[ائK وج@بهf لل(�مة ال�& 5xة الأخ@ ب سالة إعلان5ة مK شانها أن تCق� ال ضا ل��

ه@ه ت>�ن مع� ة عK س5اسة  اله�ا\ا ذلp أن اس�(�ام اله�ا\ا ال� و�5Gة ل�Cق
� حالة ال ضا ل�� الأف اد
  .)49:2005،(العGارمة ال�& ف

  :أه�هاع�امل ف 5tة م��Gعة K�U الع�امل ال�Cف�ة ت�و 

ع.� ا!لاع ف د ما لإعلان في ص5Cفة مع
.ة وaان ه@ا الإعلان �fGC صغ
  وال�5انات  الحجـم:الحجـم:الحجـم:الحجـم: - 1
فان أدراك الف د \(�لف �5xا أذا aان الإعلان على م�احة اك�  وال�5انات  ،م��3[ة �أح ف صغ
 ة


 ة م��3[ة �أح ف�a، إلى داخل ال&�رة إذوال�ع وف أن الإ fه إلى ال(ل�5ة ثP�.ال(ل�5ة  أن ن�ان ی
  ).92:1994،(عق
لي وآخ ون  أسهل إدراكا مK ال&�رة

�فع ال�[�ن إلى إدراك ال�.Pه تال�ی.ام535ة في ال�.Pه تG@ب ان�Pاه ال�[�ن وال� عة في الa Cة  الحـركة:الحـركة:الحـركة:الحـركة:-2
                                                   ال�.Pه اكهf في ت�ه
ل إدر وان ال�غ
  ال�ل�C¦ في ال� عة \� �� عة.
��U114:2000 ،(ال(.  

�� ـ�ة لـ�
ـ�رaة م�ـ�رة مـ�ن و[.اء صــال�[ .اف�ة الفعالة في ج@ب ان�Pاه�\ع� أح� وسائل ال :::: ززززــــالتميالتميالتميالتمي-3
  .)Darymple&Parsons,2000:136( �ه�ف
KــK ال��ـال�[ائ

  pة ت�عى ال�&ارف إلى تقل@ل�
K الآخ �K اع��ادا على م��أ ال��
� م�\f م.�هات أو مzث ات م��
K� الآخ Kص�را م(�لفة ع �
  .)157:2002،(ع�
�ات \G@ب الان�Pاه و�أخ@ ال��

  

  

 العوامل الشخصية (الفردية ) : -ب
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وتzث  في ج@ب ان�Pاهه إلى ال�zث   هوهي م��Gعة ال(&ائ� ال�ي \�Cلها ال�[�ن في ذات     
وتع�ل ه@ه ال(&ائ� على ت�Cی� م�� إدراك ال�[�ن لل�.�هات ال(ارج5ة ال�ق�مة مK ق�ل  يال(ارج

 اأe یه���  ،ال�ي \�Cاج�نها أو ی غ��نها \�
ل ال�[ائK إلى إدراك الأش5اء ال�&ارف. وغالPاً ما

mة ال�.�هات غ
  ال� تP�ة به@ه الCاجات في ال� ا�ال�.�هات ال��علقة �Cاجاتهf ورPwاتهf و��Gاهل� 

ة ال�5C�ة بهf. وه@ه الع�امل ت`ه  مK خلال تGارب الف د وق�رته في تق�ل ال سائل الإعلان5
) Bloisال�(�لفة و�م3ان5ة تف�
 ها وت ج��ها و[�ا \Cق� الفائ�ة ال���قعة. وه@ه ال��ألة �aا ی � (

مK  ���5عه ال�ي \إنها تع��� �الأساس على ق�رات الف د و�م3اناته العل�5ة وتG [�ه في ال5Cاة وخ� ت
أمامه �الق��ل أو ال ف� مoلاٍ  ال�ع وضة لةأو ال��أ ةخلالها أن \f3C على الCال

)Blois,2000:506(.  
ال@e  يءی��
K إن الع.&  الإدراكي ه� م��Gعه مK ال�ع�ق�ات عK الqواس�.ادا ل�ا تق�م       

3
ل ال&�رة دور  ءیzدe إلى ص�ره مق��لة و�لع� حfG ال�Cاف� ال(ارج5ة عK الqيqاً ب� 
�a ًا
أن ال&�رة ل�� ف د ما أكo  دقه مK ص�ره ف د آخ  في حالة اع��ادها  ه�fعUوق� \ق�ل  ل��رaةا

لـ�\ه فـي ال�عامـل  ةـ ة ال�� اك�ـلال ال(�ـK خـعلى م��� مK ال�عل�مات ال5O5OCة �aلp ال�ي \��3�ها م
إن ال&�رة ال��رaة لل�&ارف ت��.� ف . ومK ه.ا)Peter&Donnelly,2001:192(مـع ال�&ـارف 

3
ل ال&�رة  .لادراك5ه ب�لا مK ال�اقعأ إلى ح� ما على ال5OCقةqع�ل5ة ت  �مه�ة في  ألادراك5هوتع�
Kاده .خل� ال�عي ل�� ال�[ائC97:2003، (ش(.   

  

  عنصر الدوافع : -2

الي یzث  على مع
K وه� �ال� ءلC&�ل عل5ه مK شيفي ای غ� الف د  ما \�Cد ه@ا الع.&       
  .)Arnould ,et al,2002:39( ء@لp الqيل �5هُ 
تق

 ت�K�U الCاجات وال Pwات الإن�ان5ةاخل الف د وال�ي دوتع ف ال�وافع �أنها تلp الق�� ال�افعة       
وال�افع ه� Ptارة عK حاجه غ
  مPqعه تUغM  ،ا وال�ي ت�فعه لل�ل�ك في تGاه ما��(�لف أن�اعه

وه.اك الع�ی� مK الCاجات ال�ي \qع  بها الف د  ،�C الCP{ عK الإشPاععلى الف د وتa Cه ن
(الq مان وع�� ال�لام                              و[ع� ه@ه الCاجات ب
�ل�ج5ه وأخ � نف�5ه

،71:2001(.   
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     eدzا ی�a حالة ال��ت  إلى حالة ال��ازن Kم fی.قله fاتهPwر �
وان إشPاع حاجات ال�[ائK وتCق
ومK ثf فان مK الU ورe إ\Gاد صله ب
K أه�اف ال�& ف وال�[ائK  ،لى تCق
� أه�اف ال�.`�ةإ

و[@لK3�\ p تCق
� ،و�ع.ي ذلp أن ت>�ن ال�zث ات aا5xه ل�5Gqع ال���هلp و�ق.اعه �q اء خ�ماتها 
� فه ،و��أث  ال�[�ن ب�وافعه وحاجاته ال��ع�دة وال��.�عة .)139:1998،(ال��اع� أه�اف ال�& ف
ول@لC\ pاول عل�اء ال.ف� دراسة ه@ا ال�ل�ك  ،تلp ال�وافع والCاجات مK ال(�مات\�عى لإشPاع 

(معلا                                             وتف�
 ه مK أجل ال�ع ف على ح5Oقة دوافعه  
�
  .)65:2003 ،وت�ف

ق� تق�� حاجة  pل@ل ،ا أو ی غ��نهال الأف اد في الأغل� إلى أدراك الأش5اء ال�ي \�Cاج�نه
و��     
و ق� \�3ن ه.اك م
ل ل�Gاهل ال�.�هات غ
  ال� تP�ة �أ\ة أ ال�افع ل�یهf. ةق� ت ازداد اaل� ،ل�یهf ما

.f5�ة بهCة ال�m
مK  اً و[3qل عام \لاح� أن ه.اك اه��اما م��ای� دوافع أخ � وغ
  م تP�ة في ال�
�Pهات ال� ت�ال�.� K
ك�ا \لاح�  .ل�یهf ة �Cاجات ق��ه واه��امات واضCةق�ل ال�[ائK ال���Cل

وج�د اه��ام م�.اق� ب�لp ال�.�هات غ
  ال� تP�ة �Cاجات ق��ه ل�یهf أو ب Pwات تf إشPاعها  أ\Uاً 
  .)Solomon, 2002:11(.سا�قاً و[&�ره ت>�ن م ض5ه أو غ
  م ض5ه

     

  داخلي \C ك الف د ن�C سل�ك مع
K ل�Cقoل ال�وافع مoوت� fعه وتق�Pqم  
� حاجه غ
  -):37:2006 ،\أتي (عاش�ر وع�ده ال�وافع إلى ما

  

        الدوافع العقـلانية :الدوافع العقـلانية :الدوافع العقـلانية :الدوافع العقـلانية : - - - -     أأأأ


K ال@یK قام�ا      oاحPأوائل ال Kه �� �قة �راسةب\ع� الاق�&ادی�ن م 
5ة إذ عل� سل�ك ال�[�ن وتف�
لى ال�Cا�ات الاق�&اد\ة ات(اذه لق اراته الq ائ5ة \ع��� على ال�ف>
  العقلاني وع ی ون أن ال�[�ن ع.�

دون غ
 ها أق&ى م.فعة م�3.ه واقل ت5CUة مK و�.ف� دخله على تلp ال(�مات ال�ي تCق� له  ،ال��5قة
  G\ خلال ال�قارنة الاق�&اد\ة ال�ي Kائل ال�(�لفة ال��احة �م��ال K
                             ها ب

)Hoyer&Maclinns,2004:93( . ـة وقـه ال�ادیـ�ء إم3اناتـض فـيوqاءـ~ ال   Kـلٌّ مa ُوهـ@ا مـا أضافه
  .)74:2001،(الq مان وع�� ال�لام 

س�5اً وراء م.افعها  ال(�مةل�وافع ال��5�5ة لان ال�[�ن ی.�فع لq اء �ا و��ل� على ال�وافع العقلان5ة    
�5ة �فUل تق��f فه� یCP{ عK ال�5Oة ال��5 ،وت>�ن دافعا لq ائه ال��5�5ة ال�ي \فUلها في ال(�مة
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ال(�مات ب�لالة م��Gعة ال&فات وال��ات ال�ي ی���ع بها. فال�[�ن ال��ف�ع �ال�5Oة ال��5�5ة ر[�ا 
  .)Lindquist&Sirgy,2003:236( \فUل خ�مة ت���ع �أكo  م��Gعة مK ال&فات تق�ماً 

  

        الدوافع العاطفية:الدوافع العاطفية:الدوافع العاطفية:الدوافع العاطفية: - - - -     بببب
  


  أو ه\��ه��5Oام �ال�& ف ع.�ما ال�وافع ال�ي ت�فع ال�[�ن ال���Cل للتلp تع ف �أنها و      oال�   
oی
والأسPاب العا!�5ة لq اء ال(�مات وال�.�Gات غالPاً ما ت>�ن نا�عة مK القل� أكo   .ل�\ه �ع� ال�qاع 

 و[ع� ع�ل5ات الq اء ت>�ن لإشPاع ال Pwة في ال��عة أو ال احة أو الق��ل الاج��اعي مK العقل.
)Manning&Reece, 1998:150(.  

ت>�ن م��Gاً مK  لل�راسات ال.ف�5ة ال�Cیoة أن دوافع الq اء غالPاً ماال.هائ5ة ال.�ائج  أح��وق� أك�ت     
  ).www.warce.com:p1( ال(�مات ال�وافع العا!�5ة والعقلان5ة في آن واح� لأغل�

وت�Cث  ،�  عل
ها مK الف د وال�ي تzث  على سل�aه�أنها ال�qاع  الق��ة غ
  ال��5 عُّ ف~ أ\Uاو      

  ال�Cادث ال�
5mة أو الع�ل5ات العقل5ة ل�� الإن�انoل�ج5ة الع�ا!ف ع.�ما ت�
ل�� ج��ه  ال�غ
 ات الف�

وتف�  ه@ه  ،الع
K وز�ادة ض [ات القل� وز�ادة م���� ال�3  في ال�م ت�س5ع ح�قةك��ادة ال�ع ق أو 
��.�ه على ال��اقف وتzث  على سل�ك ال�[�ن .وال�.`�ات ت&�f ال(�مات ال�غ
 ات ع�ا!ف م�Cده م

 Hawkins,et(                            هوت�.ي م3ان�ها في ذهK ال�[�ن لإثارة ع�ا!ف

al,1998:389( .ه �آخ  وأح�ث ال���رات ال�>.�ل�جPwاه��ام ور fل�یه Kال  ة5والأف اد ال@یGفي م
ال�Gی�ة و��3ن�ن على اس�ع�اد ل�فع ال���� مK  ةال���>   (�ماتب�G [ة ه@ه ال ال(�مات ت>�ن ل�یهf رPwه

 أجل الC&�ل عل
ها وهf \عل��ن أن ه@ه ال(�مات س�>�ن أرخ� خلال الف� ة ال�ق�لة
)advisorquest@morningstar.com:p2( .  
  

 الدوافع الاجتماعية:الدوافع الاجتماعية:الدوافع الاجتماعية:الدوافع الاجتماعية:         - - - -     تتتت

�ع� ال�.�Gات \ع��� اس�هلاكها على الC&�ل على  لق� أدرك الPاح�oن في مGال ال�[ائK أن     
. فال�[�ن ) �3qل أفUل مK ال Pwة في الC&�ل على ال�.افع ال��5�5ةةاج��ا5tه (م.افع اج��ا5t معانٍ 

ا\Gاب5اً �الف(  أو  ال.�ائج الاج��ا5tة لاس�(�ام ال�.�ج أو ال(�مة أو \qع  ال�[�ن شع�راً  یه�f ��ع فة
تق�ی  ال@ات أذا ع�  الأف اد الآخ ون عK رأیه3q� fل ح�K عK ال(�مة أو ال�.�ج ال�Gی� ال@e اش� وه 
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  .فال�[�ن ق� \ف>  �ال.�ائج الا\Gاب5ة أو ال�ل�5ة لاس�(�ام ال�.�ج أو ال(�مة �a.افعه أو م(ا! ه ال���Cلة
)Peter&Olson,1999:66-67(.  

        يه:يه:يه:يه:لموقفلموقفلموقفلموقفاااا        الدوافعالدوافعالدوافعالدوافع     - - - -     ثثثث
  

ت`ه  aأن  ،لل��اج  تهت`ه  ه@ه ال�وافع ع.�ما ی�اجه ال�[�ن �ع� ال��اقف الq ائ5ة خلال ز�ار        
 ه@ه ال�وافع مoلاً ن�G5ة وج�د سلع وخ�مات تPاع �أسعار م.(فUة

)Lindquist&Sirgy,2003:235(.  
أو  ،\�3ن�ن �Cاجه إل
ها أو أث.اء ملاح`�ه ل���Gعة مK ال�[ائ�q\ K ون م.�Gات أو خ�مات ق� لا     

م�Pقة لq ائه �35xن �اع{ الq اء مفاجmاً. وتع�ل ال�.`�ات على ت.�
� ال�.�Gات  أول5ةت�ج� ف> ه  لا

  اه��امه [ال�ع وضة �أش3ال ه.�س5ه و[� �قه تG@ب ان�Pاه ال� oن وت�                                     

)Levy&Weitz,2004:109(.  

  حاجات م(�لفة تzدe إلى �ه�ر أن�اr مK و�ق�ل ال�.     oاءات ال��ق�5ة ال�(�لفة تC\أن الإ ��

والإ\Cاءات ال��ق�5ة هي  .)Geeroms ,et al,2005:6-7( الq(&5ة مع تلp الإ\Cاءات ال��ق�5ة
 Kات على ت�ج5ه دوافع ال�[ائ 
oه وتع�ل ! �قة ع ض ال� 

 ات ال�ي تق�م إلى ال�[ائa Kالإعلان وغoال�

 5xة &�5tات م(�لفة مK ال(�مات ال�نمق�م لهf مK  ال�وافع وت�قعات ال�[ائK ح�ل ما ه@هت�افق~  اأذ
ال�ي تPqع حاجاتهf ورPwاتهf وتع�ز ه�ف دفع ال�[ائK في الاتGاه ال� غ�ب 5xه وال�zدe إلى ق��ل 

                                                  ).112،1998،(ع�
�ات ی�f ! حه مK خ�مات وش اء ما
 r��)ال �والq(&5ة على ال غf مK تPایK وجهات ال.`  عل
ها ألا أنه \�K3 الاتفاق على �ع

 eازGة ال�ي ت�ور ح�لها (حU� 302:2005،الع: (-  

  إلى ت�ات  سل�aي ثاب~ ن��5ا- 1q5ة الإن�ان5ة ت&)qالإف اد ،أن ال �
وال�Gاعات ذات الoقافات  ،\�

  ال��Pای.ة.
2 -qي إلى ال�ل�ك الإن�اني.أن الUة داخل5ة وخارج5ة تفPa على تفاعلات م e��C5ة ت&)  

مK خلال ال�ع �= ال�اب� للq(&5ة ی��
K أن لها أن�ا!اً م(�لفة تPعا للاخ�لاف الCاصل ل��     
لا \ع.ي ع�م  ،الإف اد في !�5ع�هf ال�
�ل�ج5ة والف�
�ل�ج5ة والاج��ا5tة وال.ف�5ة. ألا أن ه@ا الاخ�لاف

أو ت�Cی� س�ات عامة \�K3 على  ،الاع� اف �إم3ان5ة إ\Gاد أن�اr مع
.ة مK الq(&5ة أو ال�ل�ك
لان أم3ان5ة خل� ال�Gان�  ،لا \�K3 الق�ع �ه ،وأن aان ه@ا ال�&.5= ن��5ا ،ه�یها أن ن&.ف الإف اد
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لة. فالq(&5ة ت�&ف �ال� ونة و[ال�غ
  ال.��يCالإف اد م�� K
!ها وس�اتها وه@ا ما \Gعل أن�ا ،ب
  أ\Uا ن��5ة.   


ـــوه.اك خ��ة أن�     &)qلل rا ق��ها (ف وم)ـــا�a 3ل م�ج� ةq� ها a@ع�اف         ن)
،12:2004: (-  
  كل شيء.  وف
ها اع��اد على ال�&ادر ال(ارج5ة ل�Cق
�  ،أو ال��اكل5ة ال�ل�5ة ،الq(&5ة ال�لقائ5ة - 1
وت�&ف �الغ
 ة  ،والC&�ل على الCاجات �الق�ة ،لع�وان5ةوتع.ي ال�
�ل ا ،الq(&5ة الاس�غلال5ة - 2

  .Kوالاس�(فاف �الآخ �
و��G أصCابها  ،والق�رة العقل5ة م�Cودة ،وت�&ف �Uعف الأ\�ان �الآخ �K ،ش(&5ة ادخار�ة - 3

  الآمK في الانع�ال.
ءات ال�اد\ة شع�ر �القل� وال(�ف وال>�~ والقابل5ة للان�5اق ال� �ع وراء الإغ ا ،ش(&5ة م��اقة - 4

  أو غ
 ها.
 ،وت��
� �الق�رة على اس�(�ام الق�ة العقل5ة وال5�Cة وتCق
� الإم3ان5ات ال>ام.ة ،ش(&5ة م.�Gة - 5

  ولا \عاني مK القل� أو ال>�~.  ،و��C م الف د نف�ه ورفاقه
  

        الدوافع الانتقـائية:الدوافع الانتقـائية:الدوافع الانتقـائية:الدوافع الانتقـائية:        - - - - جججج
  

     .
دون غ
 ها مK العلامات الأخ �  مKِ هوتع ف �أنها ال�وافع ال�ي تق�د ال�[�ن لان�قاء علامة مع
  .)121:2002،(الe 3P  وال@e ی غ� في الC&�ل عل
ها


 اً ما ت��خل العا!فة أو ی��خل ال�ف>
  ال�.�قي في  ،للq اءتع�ل ب�ج�د دوافع أول5ه هي و      oaو
وه.اك مK ی�az  ة.أول5ه ان�قائ5ة عقلان5 عع�ل5ه الq اء ف�>�ن دوافع ش اء أول5ه ان�قائ5ة عا!�5ه أو دواف


 اً oa إلى أن ال�  إن  
qال�ل�ك الاس�هلاكي ت rأن�ا Kات [مG�.اء ال� q� الأح5ان Kم  
oa ن \ق�م في�
معانٍ و�f5 رم��ه ل�ا ت�Cله ه@ه ال�Uام
K مK و�ن�ا ف��C،  ل�G د مUام
.ها ال�اد\ة أو ال(�مات لا

 مK ال�لع وال(�مات q ائهِ � ی غ�ل�ا  اره\�Cدها و�ق�رها ال�[�ن نف�ه و���(�مها �aعای
  في اخ�5
�
ال�ي ی��لع ال�[ائK  وه.اك مK ی�az أن ال�5Oة ال.ف�5ة (ال�.افع ال.ف�5ة) .)14:2003،(معلا وت�ف

ت(� أم�را غ
  مل��سة aاسf ال&.ف والoقة  للC&�ل عل
ها مK ذوe ال�وافع الان�قائ5ة غالPاً ما
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qال�اع .`�ة ة وس�عة ال�.هوال Kة وال�عادة  �ن وراء ه@ه ال�.افع یه���ن �ال ضاوال�[ائPw ال>لي وال
  .)237:2002،(ك�تل  وال احة


K أن ع.&  ال�وافع یzث  في ال&�رة ال��رaة و��3نها ح
{ ت�Cد ال�وافع ما ی غ� م�ا تق�م ی      ��
فع \�3ن . وه.اك دواء@لp الqيلالف د في الC&�ل عل5ه مK شي مع
K وال@e ب�وره یzث  على ت�5Oه 


   هاأث  �a ًها لا اUو[ع K5ة ال�ق�مة لل�[ائx &ال الأث  نف� \�3ن له في ال(�مات ال�oل ال�
ه. فعلى س�
وهي ال�وافع العا!�5ة ت`ه  في الع�ی� مK الاع�Pارات ال�@�aرة سا�قاً وغ
 ها مK الاع�Pارات الأخ � إن 

ف اد غالPاً ما \�
ل�ن إلى ع�م الإف&اح الع�3 أن الأ على بل ،ال�& 5xةفي ال(�مات ة أقل م3انت>�ن 
  في ال(�مات ال�& 5xة.  اً م�ا \Gعل ه@ه ال�وافع أقل تأث
   ،عK أرص�تهf وتعاملاتهf ال�& 5xة

ج اء �الفائ�ة مK تع�د ال�وافع العقلان5ة م3ان�ها في تCق
� ال��ا\ا وال�3اس� ال�ي في ح
K تأخ@      
وما \�K3 أن ت� aه مK أث  على ع�ل الف د ونqا!ه ج اء ال�عامل في ال(�مة ال�& 5xة ال�ق�مة 

  اس�(�ام ه@ه ال(�مة ال��احة.

� لا \�3ن الف د إذ قوق� ت�(@ حالات ال�عامل مع ال�&ارف Gaان� مK ج�ان� الCاجات الاع�Pار�ة     
أو لل�عامل مع أكo  مK م& ف في وق~ واح� إذ \ع�  .ماسه ل�Cاب م& في ل>.ه یلGأ ل@لC�pاجه 

  .)46:2005،(العGارمة ذلp مK الاع�Pارات ال�ه�ة في ح5اته ال
�م5ة
  

  

  عنصر الرغبة: -3
  

إذا aان~ الCاجة تع.ي نق� في شي ما یzدe إلى دافع \ق�د إلى سل�ك مع
K ل�Cق
� ه�ف فان      
ى ف�oلاً أذا aان~ الCاجة ت��oل �الC&�ل عل ،ن�ع ال.ق� ال Pwة هي الGان� ال��Cد ب�قه في إشPاع

وعل5ه فال Pwة هي خ5ار عا!في \�K3 تC �3ه �أسال
� الإغ اء  ،ل Pwة ت��oل �الل�ن أو ال� ازفا س5ارة
ملاح`ه الoقافات وال�ل�5aات الq ائ5ة لأب.اء ال�ل� أو ال��ق ال���ه�ف ل�ورها الPارز في  ةالإدار وعلى 

  .)113:2004 ،يزنGوال�   e وار ال�  ( تع�د ال Pwات
      )  
qو�Greg( ات هي ال.ق� في شيPw ققه الف د  ءإلى أن الC\ 5ه أو ی��.ى أنx م غ�ب

  .)Bounds, et al, 1994:186( الأساس5ة. إشPاع الCاجة هانف� ه�5ةالأول>K ل�5 �
الأف اد ل�یهf رPwات م(�لفة ت��ه�ف إشPاع الCاجات نف�ها وaل ش(� له حاجه لل�عام مoلاً ف    
ه@ا الاخ�لاف في ال Pwات ی�3qل مK خلال ال�أث
 ات  ن�5tة ال�عام. في\(�لف�ن في رPwاتهf هf ول>.
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                                                 الاس�هلاك5ة له وغ
 ها هوتار�خ الف د ال�اب� وتGار[ الاج��ا5tة
)Solomon, 2002:20(.  

       K3�\ ع�ّ ولا Pwل رaهي حاج ة Kال ةع.� ال�[ائoل ال�

� مK  فعلى س�Gال الPOال�& ف والاس�

   اً ن���5ع أن تق ر انه یلع� دور  ق�ل م��في ال�& ف مع أن ذلp شي ج
� ل>K لا�a ًفي اخ�5ار  ا

وتCق
�  .حاجةول�5  ةرPw ءه@ا الqي له@ا \�G ع�ُّ  ز[ائK ال�& ف وجعلهf دائ�
K لل�& ف.

 ة في ع�ل5ة ال����� ال�& ال Pwات في ه@ه الأ\ام�a فيذو أه�5ة   pال�&ارف ت�ل Kم  
oa لان

ول>K یPقى  ال�ي ت��ل>ها ال�&ارف الأخ �. هانف� الق�رة في تCق
� حاجات ال�[ائK ورPwاتهf �ال.�Pة
ال(5ار لل�[�ن في اخ�5ار ال�& ف الأفUل مK أجل تCق
� ال Pwات وال Pwة "هي الCاجات ال�ي ت�أث  

(ال�Cارe                         "ج��ا5tة والq(&5ة للف دلا�الع�امل الUCار�ة وا
وa@لp ع ف~ على أنها ال>5�5ة ال�ي ی�f بها ت�
� وت�Cی� الاح�5اجات مK ق�ل الأف اد .)15:2002،وع�اد

م�ى ، أیK ،وال�Gاعات و5�5aة ش ائهf وتG [�هf له@ه ال(�مات ل�قابلة ه@ه ال���لPات ال���U.ة (ماذا
  .)Raju  ,et al,2004:4(  ةك5=) في ع�ل5ة الq اء وال�G [،ل�اذا ،

وه.اك مK ی�az أن ش(&5ة ال�[�ن ت ش� وت�جه دوافع الq اء ورPwة الف د وت�Cد ت& فه ال�(�ار      

  إلى أن رPwة ال�[�ن ت��Cد مK خلال q\ از الأه�اف في ال��اقف ال�(�لفة وه.اك م.هجGلان

  .)Hawkins ,et al,1998:380ذلp  الف د  خ&ائ&ه وس�اته ال�اخل5ة ومK خلال ما ی�اجهه
وت�az الع�ی� مK ال�راسات على أن خ&ائ� الq(&5ة الإن�ان5ة وال�وافع وال Pwة م� ا��ة على       

ن�C م�Pادل ل>K القل
ل مK تلp ال�راسات ت�صل~ إلى ال� ا�M ال5OCقي ب
K !�5عة تلp العلاقة 
  .)Geeroms ,et al,2005:5( واتGاهاتها

ال�
�ان5ة في مGال ش(&5ة الأف اد لغا\ة ال�ق~ الCاض  إلى ن�ائج \�K3 تع��5ها ولf ت��صل ال�راسات 

  ن` اً ل�qا�p ال(&ائ�a 3لq5ة�x5ة الف د � ال�\��غ ا&)qوال.ف�5ة ال�ي ت>�ن الإ!ار العام ل 

  .)79:1998،(ع�
�ات 
 ةفي �aنه حاج وه.ا \�G ال�ف قة ب
K الCاجة وال Pwة فال�عامل مع الGهاز ال�& في ق� ی�خل    

الq(� ال@e ی�عامل في ال��ق �الع�ی� مK ال�عاملات �ع
�اً عK3�\�  K الاس�غ.اء ع.ها ع. لا ةأساس5
إن�ا وض�اناً ل�عاملاته فأنه \فUل ال�عامل �الP�اقة ال�& 5xة أو ال� �� ال.ق� والع� وال�Cاب  اس�(�ام

ة تأخ@ ش3ل الCاجة وال Pwة في ه@ا فأن ال&�ر  الp5q ال�& في وعلى ه@ا الاساس >� وني أولالا
ل���Cل م�لغ أو  ةف�ر� ةأو ل�عالG ةمع
. ةوال�ي ت.قUي �ف�   ةه تعاملات م�Cود�\ال�عامل ول>K ال@e ل
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ه\�K3  ة ص ف ع�ل فال Pwة في ت��ی� ال��لغ و[أe  ،في م&اف ال@e ل�\ه الCاجة ��ع.اها ال�اضح ع�َّ
لا أن ال@e ل�\ه إأكo   مع ال�&ارف لاع�Pارات وق�5ه لاش3ل ق� ی�فعه إلى ال�عامل و[.�اق م�Cود 

ح�ا�اً م& 5xاً في أكo  مK م& ف ق� \أتي مK �اب ال Pwة في ال�فاخ  وال�Pاهي أو aال@U\ eع 

إن \5U= اسf زوج�ه إلى اس�ه و��3.ها مK اس�(�ام الp5q  أو ،Kح�ا�اً م& 5xاً لأولاده غ
  الPالغ

�C (على ال غf مK مع ف�ه ال��Pقة �أن الCاجة ل�oل ه@ه الCالات أو الP�اقة ال�& 5xة في ال�
(�
حاجه ت@a  و�ن�ا ی�خل في جان� ال Pwة في ت.��ع  عّ�ه\�K3  كل ذلp لا م�Cودة إلى ح� �ع

أن الCاجة غالPاً ما ت`ه  في  ة \�K3 الق�لعام ةو[&�ر   .)Solomon,2002:21( ال(�مات ه@ه
Pwة في ف�ح ال�Cاب مoلاً أو ال�عامل مع ال(�مة ال�& 5xة ت�Pقها مGال ال(�مة ال�& 5xة وان ال  

                                                       .)46:2005،(العGارمة الCاجة ال�ي \�C بها الف د
             

  علاقة ذاكرة الزبائن بالصورة المدركة :
  

�ه الإدراكي مK �اه ات وأح�اث وان�Pاعات، ومK ال@اك ة تع�3 للإن�ان ما م��ف  له في عال      
وفي  ،على ال غf م5w Kاب تأث
 ها في ال��قف ال اهK ،علاقات وتG ��ات \��(�مها في سل�aه الCالي

ول>K \�3ن ه.اك نqاr عقلي أخ  ی��oل  ،ه@ه الCالة لا \�3ن ه.اك " أدراك " لل��ض�عات أو ال`�اه 
ك ة \��5 الإن�ان مع آثار ال(� ات وال��اقف ال�ا�قة وما ت�Cله مK في ع�ل5ة " الاس� جاع " وفي ال@ا

Kة لل��قف ال اهP�.اض   ،معان ودلالات �الCه مع الaات ال�اضي ل>ي  ی��اءم سل� �خ �
ح
{ \��ع
       . )70:2005،(ع�� الف�اح  ه ال�اقع  ال��ض�عي �فاعل5ة أك� و��اج
pتت�عى  ول@ل Kفي أی  
�ج� العلاقة في ف>  ال�[�ن مقارنةً �(�مات ال�&ارف ال�&ارف إلى ال�أث

�@a  aل لا یفال�[�ن  ع.� مقارن�ها مع ال�فاf56 الCال5ة. ةالإن�ان عادةً ی�@a  ال�فاf56 ال�Gی�ف الأخ �.
                    له  ةوالأه��5ه ل>K ی�@a  ال�عل�مات ذات ال�ع.ى  ةال�5C� ل�
mةال�عل�مات ال�ي \��ل�ها مK ا

)Kirin،et al،1997:160(.  a@وال� fع��� على ال�عل\ Kوه@ا ی�ل على أن سل�ك ال�[ائ،  @)فع.�ما ی�
ال�[�ن ق اراً ب�& ف ما فأنه \ع��� على الإفادة مK م�اقف ال�علf ال�ا�قة و�ق ر ال�[�ن اتGاه سل�aه 

  ال�Gی� �ع� مCاول�ه:
  
  

  ي ال�اضي.ت@a  ال��اقف ال��اثلة ال�ي تع ض لها ف -
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 ون�ع ال�& ف ال@e قام �ه. -

  ).84:2000،(الع�e 3   .هوال.�ائج ال�� تPة ع -
ی�عل�ه و��لقاه الإن�ان مK أش5اء ومفاf56 ج�ی�ة لان ال.`ام  و��f إعادة ت.`f5 ال@اك ة مK خلال ما      

إذ یه�ف  ،أK3�\ e تعلf5 ن`ام ال@اك ة ،وه� ن`ام تعلf ال���(�م ع.�ه تف>
  ال�[�ن ه� ال@اك ة
الفاعلة ت���5ع تغ
  356ل  ةذلp أن الإس� ات5G5 .ل�� ال�[�ن  ال�& ف إلى ال�أث
  في 356ل ال@اك ة

وتع��� ه@ا اله35ل �&�ره م��� ة مK خلال تع��� ال&�رة  ال@اك ة ل�� ال�[ائK ��ا \(�م ال�& ف.
                     فال��رaة أe أن ال�& ف \�عى ل�علf5 ال�[�ن 5�5aة ال�ف>
  �(�مات ال�&

)www.Udadton.com:p1(.  
وال�[�ن عادةً ما \��(�م ال@اك ة في ال�ف>
  لات(اذ ق ار ش اء خ�مه مع
.ه مع���اً ب@لp على         

ل&�رة ال��رaة تCق� ا وال�&ارف �&�ره عامه لا،ال�عل�مات ال.اتGة مK اس�(�ام ال(�مة سا�قا 
لf ی�f ال�ص�ل وال س�خ في ذاك ة ال�[�ن عK ! �� ب.اء ال&�رة ال��رaة ال� غ�ب ف
ها  ال���ه�فة ما

وعل�اء ال.ف� والPاح�oن ال�(�&�ن ��ل�ك ال���هلp \ع�ق�ون أن ال�[�ن ال�U\ p.Cع قائ�ه  وتع���ها.
دة و[ال�الي \&ع� على ال�& ف تCق
� �ال��اصفات ال���ف ة �ال(�مة ال�اح�ة أe انه \�لp ب�ائل م�ع�

وال�[�ن \e �q ال(�مات عادةً  ،إلى ال��
� ال���اصل عK ال�.اف�
K لf ت�عَ  ال� غ�ب ف
ها ما ال&�رة
ت�ج� خ�مات  خ  لا�ع.ى آو[ ،ع ذلp ه.الp مqاكل على ال غf مK ذلpكCل�ل لPع� ال�qاكل ول>K م

 الأفUلارنة لاخ�5ار ال��یل ل�ق[�ن م��أ ا�(�م ال� و�� تل�ي م��لPات ال�[ائK �&�ره تامة
)www.Udadton.com:p2(.  

\ق�مه ال�& ف مK خ�مات ج�ی�ة مع ما م��ف  مK معل�مات في ف>   ومK خلال مقارنة ما         
ار ال(�مات الأفUل وه@ا ال�[�ن عK ال(�مات ال�ق�مة مK ق�ل ال�&ارف الأخ � \ق�م ال�[�ن �اخ�5

  \ع��� على م�� إدراك ال�[�ن لع وض وخ�مات ال�&ارف. 
وللC&�ل  ،مK ال�عای
  ةم��Gععلى وف�  وال�قارنة هي الأساس في اخ�5ار ال��یل الأفUل       

على ال&�رة ال��رaة ال� غ�ب ف
ها على ال�&ارف تCق
� ه@ه ال�عای
  ال(اصة لل�[ائK مK خلال 
ولل�Cاف`ة  .) ال���ج ال����قي ( ال@e تf ال�� ق إل5ه ض�K ال�Pاح{ ال�ا�قة خ�مة�اص م�اصفات وخ

على ال&�رة ال��رaة ال��Cققة ل�� ال�[ائK على ال�&ارف رص� ال�غ
 ات في ه@ه ال�عای
  ومCاولة 
الGه� ه� إلا ت�ف
   ت5OCقها �&�ره أفUل مK ال�.اف�
K وان اس�(�ام ال�[�ن ل�عل�مات مK ال@اك ة ما
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 وال�ق~ اللازم
K ل�Gع ال�5انات عK ال(�مة ال�ع وضة ل�� ال�& ف
)Darymble&Parsons،2000:137(.  
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  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة وتحليل النتائج
        

�)%ج ال
�ــ&%قي وصــفا ! ���ــا ل�عــ�� ال�راســة ال�ئ��ــ�ة وال�
��لــة �ــال لف
ــلی
	ــاول هــ�ا ا
في ال�
ارف ال��1&ثة +�ع� مع
�� ، وت�01قاً  ال
&رة ال��ر+ة لل)-ائ,+�ع� م�
قل و  ال�
�في

%ـــة B& +ال
&ز%عـــات ال
@�ار%ـــة وال	�ـــ? ال�صـــ<�ة ال&  الإح
ـــائ�ةلـــ�اك فقـــ� تـــ: اســـ
�9ام ال
1لـــ�لات 
Cعــ�ی,  والأوسا�) ، SPSS-10ب�نــامج ( و-اســ
�9امال�1اب�ة والان�1افات ال���ار%ة ل@ل مــ, ال

  - إلى : الف
لواع
�اداً على ذلJ ت: تق��: 

  

 الفصل الثالث

المبحث الأول : وصف وتشخيص متغيرات المزيج التسويقي 
 المصرفي .

  وتشخيص متغيرات الصورة المدركة .المبحث الثاني : وصف 

 الثالثالفصل 
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  الأولالمبحث         

  لمصرفي .وصف وتشخيص متغيرات المزيج التسويقي ا     

  
       �&R	ه�ا یS1�الاســ
 �ان  اســ
�ارة
ــل علTهــا مــ, 1ال �انــات ال��
 علــى عــ�ض وت1لTــل ال�

 ,مــ, أعلــى وزن _�ـــهال
ــ�ر%ج الـــ�� ی
ــ&زع  خ�اســي) Likertس ل�Zــ�ت (ا�ـــال�
ــ��ة فــي ضــ&ء م0
 �الــ�� أعRــي  ،أو!ــئ وزن _�ــه إلــى ,(أتفــc ت�امــاً) الإجا�ــةل
��ــل حقــل   R) ( 5ــي ال�رجــة أعالــ�

ــ1( ��
ــأفــ�اد الع اســ
fا�اتت�امــاً) لل&قــ&ف علــى  cلا أتفــ( الإجا�ــةحقــل  ل) درجــة ل 	T :ــ&راته
ة وت
  .�في وع	اص� ال
&رة ال��ر+ة
ح&ل ع	اص� ال�)%ج ال
�&%قي ال�

ــاب�ة ال�&زونــــة والا      ــ�ض ال�
&ســــRات ال�1ــ ــS لهــــ�ا الغــ ــ� أســــ
�9م ال�احــ ــات ال���ار%ــــة ن1وقــ �افــ
ء العT	ــة الغــ�ض ال
عــ�ف علــى مــ�j الان�ــfام وال
&افــc فــي أر  ،)ق (ن�ــ? الاتفــاال	�ــ �ة  والأه��ــة


�ال&ســk ال�1ــابي ال�
��ــل  الاخ
�ــار م��ــار اع
�ادولق� ت:  ،&راته: ع, فق�ات م
غ�Tات ال�راسةوت
1
ــل علTهــا وال�
علقــة ك�
&ســk أداة ل) �3ضــي ال�ــالغ (فال
ل�0ــاس بهــ�ف �nــاس وتقTــ�: ال�رجــة ال��

  .�راسةأف�اد عT	ة ال �اس
fا�ات
  

   المصرفي وصف وتشخيص متغيرات المزيج التسويقي - : لاوأ

  :ةأدارة المصارف الحكومي ر

ال	�ــ �ة  والأه��ة�افات ال���ار%ة ن1والا ال�&زونة,) ال�
&سRات ال�1اب�ة 5ی
�o, ال�fول (      
�في 
ــل
�ــ&%قي ال�أف�اد العT	ة وت
ــ&راته: عــ, م
غTــ�ات ال�ــ)%ج ا اس
fا�اتم, أجل ال
ع�ف على 

  - تي:لآوعلى ال	1& ا
ــام ل�
غTــــ�ات ال�ــــ)%ج ال
�ــــ&%قي ال� إن -1 ــابي ال�ــــ&زون العــ ــال&ســــk ال�1ــ ) �3.43في بلــــغ (
ــ

مــ, ال&ســk  , و%
oح أن ال&سk ال�1ــابي ال�ــ&زون أك ــ�)1.24م��ار� عام بلغ ( �ان�1اف
ــ�ا rع	ـــي قـــ&ة 3)ال�ـــالغ (ي ضـــ� فال�1ـــابي ال ــار ت 	ـــي , وهـ �راســـة ال ف الZ1&م�ـــة عT	ـــةال�
ـ

  أف�اد عT	ة  إجا�اتعلى  اfrابي لsZ�tZ م�ا أنع ال�
�في ل�
غ�Tات ال�)%ج ال
�&%قي
ــاك  -2 ـــاعه	ــ ــام   ارتفـ ــابي ال�ــــ&زون العــ ــاصفــــي ال&ســــk ال�1ــ ـــة(��
غTــــ�   ال9ــ ــغ  إذ )ال�9مـ بلــ

 عT	ـــة ال�راســـة حـــ&ل هـــ�ا فـــ�ادن�ـــ�ة أتفـــاق لإ. و )1.12(� قـــ�ره م��ـــار و-ـــان�1اف  ),3.28(
�Tغ
مــ, ال&ســk ال�1ــابي  ال�ــ&زون أك ــ�أن ال&سk ال�1ــابي  ن�f إذ ).%65.5(بلغw  ال�

 أفـــ�اد العT	ـــة ت
ـــ&راً واضـــ1اً عـــ, م
غTـــ� امـــ
لاك إلـــىو%عـــ)j ذلـــJ  ), 3(  ي ال�ـــالغف�ضـــال
  .ال�راسةالZ1&م�ة عT	ة  ال�9مة على م�
&j ال�
ادر
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قــ�ات ال
ــي نfــ� أن +ــل الف لهــ�ا ال�
غTــ� الإح
ــائيالــ�خ&ل فــي تفاصــTل ن
ــائج ال
1لTــل  ع	ــ�و     
, فلقــ� )3ي ال�الغ (ف�ضأعلى م, ال&سk ال�1ابي الق� ح
لw على أوساC ح�اب�ة م&زونة  ه
شZل

تقــ�r: خــ�مات  إلــى) ال
ــي ت0ــ��r) sــعى ال�
ــ�ف جاهــ�اً X1 ,X2,X3,X4ح
ــلw الفقــ�ات (
س? مع حاجــات وأذواق ت
	اال�
�ف خ�مات م
�_�ة م
	&عة rق�م  ,عال�ة الf&دة ل)-ائ	هم
�_�ة 

ــ�ف , یلfــــأ	ــــهز-ائ ــ�یS وتRــــ&%� إلــــى ال�
ــ ــه ال�
ــــ�_�ة  ت1ــ ــارف  �اســــ
��ارخ�ماتــ ــة ال�
ــ ل�&اجهــ
ل��اه�ة فــي ب	ــاء ال
ــ&رة ال��ر+ــة الTfــ�ة لل)-ــائ, لال�
�ف على ال�9مة ال�ق�مة  , rع
��ال�	اف�ة

 و-ان�1افــاتعلــى ال
ــ&الي )  3.63,3.17,3.07,3.23(آلات�ــةال�1ــاب�ة ال�&زونــة  الأوســاCعلــى  ),
 فــاقالفقــ�ات أعــلاه ب	�ــ? أت اق
�نwولق�  ,على ال
�تT? ) 1.03,1.39,0.98,1.01( بلغwم��ار%ة 

ــ&الي(  ــى ال
ـــ ـــي علـــ ـــة  )%63.33,72.67,% %61.33, %64.67هــ ــ�اد عT	ــ ــ�ل ال	
ـــــائج أن أفـــ وتـــ
, وم
	&عــة ل
�ضــي 
ق�r: خ�مات م
ــ�_�ة عال�ــة الfــ&دةم
فق&ن على أن ال�
ارف ت�عى لال�راسة 

, خ�ماتها م, أجل م&اجهة ال�	اف�ة ت�1یS وتR&%� تع�ل على هاك�ا أن ,:ات ال)-ائ, ور{�اتهحاج
  .م, أجل ب	اء ال
&رة ال��ر+ة ال�Tfة لل)-ائ, ها على ال�9ماتاع
�اد فoلاً ع,

) 03.3بلـــغ ( إذ )ال�ـــع�(��
غTـــ�  ال9ـــاص بي ال�ـــ&زون العـــامافـــي ال&ســـk ال�1ـــ ارتفـــاعه	ـــاك  - 3
هـــ�ا  علـــىا بلغـــw ن�ـــ�ة أتفـــاق أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة ), _��ـــ1.15( قـــ�رهم��ـــار� عـــام  و-ـــان�1اف
ــk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون هـــ& ).%60.5(ال�
غTـــ�  ــ~ أن ال&سـ ــابي  و%لاحـ ــk ال�1ـ ــى مـــ, ال&سـ أعلـ

                                                                                                 .�قلTل )3( �ضي ال�الغفال
ح
ـــلw عل�ـــه الفقـــ�ات _�عoـــها قـــ�  _��ـــا اً ت�ای	ـــ , نfـــ� أن ه	ـــاكال
ف
ـــTلي ��ـــ
&j الوعلـــى     

ال
ــي ت0ــ�X5,X7(  sح
ــلw الفقــ�ات ( حTــS, علــى معــ�لات أعلــى مــ, فقــ�ات أخــ�j ح
ــل 
ال
ــي  الأســالT? �ال�ــع� أحــ rع
 ــ� ,قاً لf&دة ال�9مة ال�ق�مــة لل)-ــ&ن وف خ�ماته(�1rد ال�
�ف 

 الأوســـاCبلغـــw  إذ, علـــى ن�ـــ? أعلـــى مـــ, ال�عـــ�لل��ر+ـــة) rع
�ـــ�ها ال�
ـــ�ف ل 	ـــاء ال
ـــ&رة ا
, و%
 T, أن ) على ال
&الي 1.16,(1م��ار%ة  و-ان�1افات) 3.03 , 3.4لها ( ال�&زونة ال�1اب�ة
Cال�1ابي ال الأوسا kــالغفال�1اب�ة ال�&زونة أعلى م, ال&س�ت 	ــي یــ�ل علــى  �ــام )3( �ضي ال

ح
لw الفق�تT, على ن�ــ? أتفــاق بلغــw  �ا+, و الفق�ات له�هال�
ارف الZ1&م�ة عT	ة ال�راسة 
ـــ&الي ـــى ال
ــ ــا . )%60.67,  %68(علــ ــ�تT, (أمـــ ـــع�X6 ,X8الفقـــ ــ? ســ ــان (ی
	اســـ ــي ت��0ـــ  ) ال
ـــ


ــع ال�9مــة مــع ســ�عة أنfــاز ال�9مــة ال�
ــ�_�ة ال�ق�مــة لل)-ــ&ن �
ومZانــة ال�
ــ�ف ��ــ�عة  , ی
ح�ــاب�ة  ح
ــل
ا علــى أوســاC أســعار خ�ماتــه ال�
ــ�_�ة) قــ� ان9فــاضجTــ�ة فــي ال�ــ&ق ��ــ ? 

 ل@ــل م	ه�ــا )2.83( بلغــw إذ, )3ال�ــالغ ( أقــل مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــيو  م
�ــاو%ة م&زونــة
ــان�1اف ــار�  و-ـ ــ�اد عT	ـــة  _��ـــا بلغـــw ن�ـــ?. علـــى ال
ـــ&الي )1.09 1.29,( قـــ�ره  م��ـ أتفـــاق أفـ
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) ,Tالفقـــ�ت ,Tـــ? )56.67 , 56.67ال�راســـة حـــ&ل هـــاتTت�
م�ـــا rع	ـــي ذلـــJ عـــ�م تـــأث�  .علـــى ال
 إجا�ــاتأنعZــt� sــZل ســل ي علــى  �ام ،� في ال�
ارف الZ1&م�ة بهاتT, الفق�تT,م
غ�T ال�ع

 .أف�اد عT	ة ال�راسة

) 3.56بلــغ ( إذال�&زون العام ال9ــاص ��
غTــ� (ال
&ز%ــع)  في ال&سk ال�1ابي ارتفاع ه	اك - 4
, م�ــا یــ�ل 3)أعلى مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( ) وه&1.08-ان�1اف م��ار� ق�ره (و 

ــار علـــ ــاا لهـــ�ا ف الZ1&م�ـــةى قـــ&ة ت 	ـــي ال�
ـ عـــة رق ضـــ�,tـــ�ة 
ال�	 ل�
غTـــ� مـــ, خـــلال ف�وعهـ
ق ــل عT	ــة ال�راســة مــ,  جTــ�ةفــاق نة أ�ــ�هــ�ا ال�عــ� ب	 يح�ــ, +�ــا جغ�ا_�ة واسعة في أن1اء ال ل�

) w71.11بلغ%(.  
) ال
ـــي ت0ـــ�X9,  ,X10 X11 s,وعلـــى ال��ـــ
&j ال
ف
ـــTلي نfـــ� أن فقـــ�ات هـــ�ا ال�عـــ� (     

R
�r) ة�_�

قــ�r: بأی	�ــا +ــان&ا, ی
�Tــ) ال�
ــ�ف ��ه&لة  ل)-ائ	ه�ع ال�
�ف تق�r: خ�ماته ال�
تق�r: ال�9مة ال�
ــ�_�ة  في �rه: ,ف�وعة ال�	
�tة جغ�ا_�اً  ع � ز-ائ	ه @افةال�
�_�ة ل خ�ماته

 أوســاCقــ� ح
ــلw علــى  ال
&رة ال��ر+ة ل�rة)إش�اع لل)-&ن في ال)مان وال�Zان ال�	اس T, في 
),  3.5,3.6,3.57بلغــw ( إذ, )3ال�ــالغ (ة م&زونــة أعلــى مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ح�ــاب�

فــ�اد عT	ــة لأفاق تأ ة	��و- على ال
�تT?, ) 1.01 , 1.19 , 1.07م��ار%ة بلغw (  و-ان�1افات
عT	ـــة  امـــ
لاكعلـــى یـــ�ل  م�ــا. علـــى ال
ـــ&الي )  %71.33, %.72, %70(  قـــ�رها ال�راســة

  .الZ1&م�ةع, أه��ة م
غ�T ال
&ز%ع على م�
&j ع�ل ال�
ارف واض1اً  ال�راسة ت
&راً 
  2.76بلــغ ( إذال
ــ�و%ج) (��
غTــ� ال9ــاص ي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ــــف ان9فــاضك اه	 - 5

م�ا .) 3ب�لJ أقل م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ ( وه& )1.21و-ان�1اف م��ار� ق�ره ( )
ال�
ــ�في , م�ــا  فــي مfــال ع�لهــا ل�
غTــ�لهــ�ا ا یــ�ل علــى ضــعف ت 	ــي ال�
ــارف الZ1&م�ــة

ن�ــ�ة أتفــاق أفــ�اد عT	ــة  بلغــwفــي حــT,  .أفــ�اد عT	ــة ال�راســة إجا�ــاتأنعZــt� sــZل ســل ي علــى 
ـــة  ــ ــ ـــىال�راســ ــ ـــ ــ� علـ ــ ــ ــ ـــ�ا ال�
غTـ ــ ــ ــ�ات هــ ــ ــ ــ ـــ�T%55,17( فقـ ــ ــ ــTل�ة  ) وتtــ ــ ــ ــ ـــائج ال
ف
ـ ــ ــ ــ 
ــىال	 ــ ــ ــ أن  إلـ

لهــ�اrا ال
�+ار%ــة ا) ال
ي تr) s�0ع
�� ال�
ــ�ف ال9ــ�مات ال�fان�ــة و (X15,X14,X13الفق�ات
, rق&م ال�
�ف ب	
ــ? شاشــات تلف)%&ن�ــة ول&حــات ال@
�ون�ــة ل
�ــاه: فــي ب	ــاء ك&سTلة ت�و%�fة
م
	&عة فــي تع�%ــ� الfهــ&د وسائل ت�و%�fة  اع
�اد إلىال�
�ف  یلfأ, ل)-ائ	هال
&رة ال��ر+ة 

ــه ــابي  ��9ماتــ ــ, ال&ســــk ال�1ــ ــل مــ ــاC ح�ــــاب�ة م&زونــــة أقــ ــلw علــــى أوســ ــ� ح
ــ ــ�_�ة ) قــ ال�
ــ
) (1, 1.2, 1.31 قــ�رهام��ار%ــة  و-ان�1افــات )2.73,2.27.2.6, بلغــw ()3( لف�ضــي ال�ــالغا
عــ�م  ذلــr Jع	ــي. م�ــا ) علــى ال
ــ&الي54.%52,%45.33,%67الفقــ�ات ( حــ&لفــاق ت	�ــ? أ-و 

ح
ــلw علــى وســk  فقــ� )X12(إمــا الفقــ�ة  الفقــ�ات. هــ�هأف�اد عT	ة ال�راسة حــ&ل  وض&ح رؤ%ة
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ال
ـــي ت0ـــ�s (  3.43)( بلـــغ  ,)3ال�ـــالغ ( الف�ضـــيســـk ال�1ـــابي ح�ـــابي مـــ&زون أعلـــى مـــ, ال& 
1
ــل ال�
ــ�ف r قــ�ماً فــي ال�ــ&ق
 ح�لاتــه ات ال
ــي ت
oــ�	هامــ��ــ ? م
ــ�ا�nة ال�عل& م&قعــاً م

 )%68.67أتفــاق أفــ�اد العT	ــة (), _��ــا بلغــw ن�ــ�ة 1.04( قــ�ره م��ــار�  و-ان�1اف ),ال
�و%�fة
  .ل�9ماتها ال�
�_�ة ع	� ال
�و%ج على ت&خي ال�
ارف الZ1&م�ة لل�قة م�ا ی�ل

) 3.17بلـــغ ( إذ )الأفـــ�اد(ارتفـــاع فــي ال&ســـk ال�1ــابي ال�ـــ&زون العــام ال9ـــاص ��
غTــ�  كه	ــا – 6
 بلغw ن��ة أتفاق أفــ�اد العT	ــة حــ&ل هــ�ا ال�
غTــ� في حT,) 1.23( ق�رهم��ار� عام  و-ان�1اف

علــى  �
غTــ�هــ�ا ال لأه��ــةم�ــ
&j أدراك عT	ــة ال�راســة  ارتفــاع إلــى ذلــJ عــ)j و% .)%63.33(
) قــ� حققــX17,X16 wال	
ائج ال
ف
Tل�ة أن الفق�ات ( وت�Tt .م�
&j ال�
ارف عT	ة ال�راسة


�ــع ال�راســة فــي الأفــ�اد شــT&ع م
غTــ� ن1ــ& ارتفاعــاfم�ــة م&Z1ــارف ال
ن
�fــة تفــ&ق , وذلــJ ال�
Cلهــ�هال�1ــاب�ة  الأوسا  kــالغـال�1ــابي الف�ضــالفقــ�ات علــى ال&ســ� ,)3.53بلغــw  إذ(, 3( ي ال

م�ــا یــ�ل علــى ت 	ــي ال�
ــارف علــى ال
ــ&الي  )1.37 ,0.86( قــ�رهام��ار%ــة  و-ان�1افــات )3.2

�ع ال�راسة fو  الفق�ات, له�هم wTبق� ح�) w? أتفاق بلغــ�	ــ&الي) %64,%70.67
 .علــى ال

ة ذات فــوالف	�ــة ال�1
�  الإدار%ــة ) ال
ــي ت0ــ�r) sع
�ــ� ال�
ــ�ف علــى ال@ــ&ادرX18( فقــ�ةأمــا ال
1
ـــTل ال�راســـي العـــاليا
9
ـــ� ال�
ـــ�في وال�ـــالي فـــي تقـــ�r:  ل
قـــ� فال�
ـــ�_�ة)  خ�ماتـــهوال

وه& أقل م, ال&سk  )1.3( و-ان�1اف م��ار�  )2.77(م&زون ق�ره  ح
لw على وسk ح�ابي
ة فقـــ� ال هـــ�ه ن�ـــ�ة أتفـــاق أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة حـــ&لبT	�ـــا بلغـــw  ,)3ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ (


�ع ال�راسة م, ق ل ال�
ارف الZ1&م�ة فق�ةال ه�هع�م ت 	ي  م�ا ی�ل على. )55.33%(fم.  
ــاك  - 7 ــاعه	ـ ــ� ارتفـ ــ�لTل ال�ـــاد�( فـــي ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون العـــام ال9ـــاص ��
غTـ ــغ  إذ )الـ بلـ

و%
 ــT, أن  .)%72(و-	�ــ�ة أتفــاق أج�ال�ــة بلغــw ),1.31( ق�رهم��ار� عام  و-ان�1اف .)3.6(
 إلـــىو%عـــ)j ذلـــJ  ),3&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ (مـــ, ال ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون أك ـــ�

أفـــ�اد العT	ـــة ت
ـــ&راً واضـــ1اً عـــ, أه��ـــة هـــ�ا ال�عـــ� علـــى م�ـــ
&j ال�
ـــارف الZ1&م�ـــة  امـــ
لاك

�ع fال�راسةم.  
نfـــ� أن الفقـــ�تT,  لهـــ�ا ال�
غTـــ� الإح
ـــائيوع	ـــ� الـــ�خ&ل فـــي تفاصـــTل ن
ـــائج ال
1لTـــل             

)X21,X19 (اs�0ي ت
ال�اخل�ــة ال
ــي  و-ال	اح�ة ال�fال�ــة ال9ارجي �ف �ال��ه�(یه
: ال�
 ل
ال�
�في م, ال�
غ�Tات ذات  , وتع� أب	�ة ال�
�ف ون�اف
ها وح�, اله	�ام لل@ادری
&اج� فTها

�Tأث
) 4.17,3.83( علــى وســk ح�ــابي مــ&زون بلــغ قــ� ح
ــل
افي ال
ــ&رة ال��ر+ــة لل)-ــ&ن)  ال
وهــ& أعلــى مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ على ال
ــ&الي  )0.95,1.12م��ار� ( و-ان�1اف

یــ�ل علــى م�ــا ), %76.67,%83.33(أفـ�اد عT	ـة ال�راسـة حـــ&ل الفقــ�تT, أتفاق  ةن�� اـإم )3(



  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة وتحليل النتائج –الفصل الثالث     
 

108  

) ال
ــي X20الفقــ�ة ( أمــا .هــاتT, الفقــ�تT, مــ, الــ�لTل ال�ــاد�ال�
ــارف عT	ــة ال�راســة ل ق&ة ت 	ــي
� ال�
�ف قاعات و 
9r) s�0احةالات صـت�
) ان
�اره:�ث�ة وال��Zفة ل)-ائ	ه أث	اء �ال الاس

وهــ& اقــل  )1.42( قــ�رهم��ــار�  و-ــان�1اف) 2.8قــ� ح
ــلw علــى وســk ح�ــابي مــ&زون بلــغ (ف
ال�راســة حــ&ل  غــw ن�ــ�ة أتفــاق أفــ�اد عT	ــةلب , فــي حــT,)3م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�ــالغ (

%عــ)j و  + Tــ�ة,عــ� ب	�ــ�ة حــ&ل هــ�ا ال�عــ�م أتفــاق عT	ــة ال�راســة  م�ــا rع	ــي .)%56الفقــ�ة ( هــ�ه
 Jامضعف  إلىذل�
  الفق�ة.ه ال�
ارف عT	ة ال�راسة به� اه

) 4.11غ (لـــب إذ ،)الع�ل�ــة(��
غTــ� العــام ال9ــاص فــي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون  ارتفــاعه	ــاك  8-
 أن ح
&ل .)82.171(ال�
غ�T ح&ل فق�ات ه�ا  , و-	��ة أتفاق)1.1( ق�ره م��ار� و-ان�1اف 

ی�ل  )3وأعلى م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ ( k ح�ابي م&زون م�تفعال�ع� على وس ه�ا
�Tغ

�ع ال�راسة له�ا ال�fم�ة م&Z1ارف ال
  . على ق&ة ت 	ي ال�

        �Ttل�ة  وتT
ق� حققــX25, X24, X23, X22 (  wأن فق�ات ه�ا ال�ع� ( إلىال	
ائج ال
ف
ــاً  ارتفاعـــا ــاهمل1&�ـ ــ
�9امشـــT&ع  �اتfـ ــ�ا اسـ ــةفـــي ال�
ـــارف  ال�
غTـــ� هـ ــة  ,الZ1&م�ـ تفـــ&ق ن
�fـ

Cالغـــة ال�1ـــاب�ة ال�&زونـــة لل الأوســا�علـــى ال
�تTـــ?  )3.93,4.2,4.07,4.23( فقـــ�ات أعــلاه وال
م�ــا یــ�ل علــى أن أفــ�اد عT	ــة ال�راســة م
فقــ&ن حــ&ل  ,)3ال�ــالغ ( ال&سk ال�1ابي الف�ضــيعلى 

�1افــات م��ار%ــة و-ان )%84.67, %81.33, %84.00, %78.67فقــ�ات هــ�ا ال�عــ� ب	�ــ? (
wــ&الي ),1.26 , 0.98,1.2 1.01( بلغــ
, عل�ــاً أن هــ�ه الفقــ�ات ت0ــ�r ) sع
�ــ� نfــاح علــى ال

في ب	اء  �_�ة ال�Tfة
ت�ه: ع�ل�ة أن
اج وتق�r: ال�9مة ال� جها,ت�&%c ال�9مة على ع�ل�ة أن
ا
0�ال الTfـــ� 
 ـــل ال@ـــادر ال�عاملـــة مـــ, ق ح�ـــ,و ال
ـــ&رة ال��ر+ـــة لل)-ـــائ,, rع
 ـــ� ال
�حTـــ? والاســـ

تعــ� أســاس  الإن
اج�ــةتع�%� ال)-&ن �الع�ل�ــة ال�
�في ج)ء م�Zلاً لع�ل�ة أن
اج وتق�r: ال�9مة 
  .ال�9مة ال�
�_�ة ال�ق�مة)تT�1, م�
&j ج&دة 

ـــاك  - 9 ــاعه	ـ ـــ� ارتفـــ ـــام ل�
غTــ ــ&زون العـ ـــابي ال�ـــ ـــk ال�1ـ ــي ال&ســ ــ&ن ( فــ ـــة ال)-ـــ ـــغ ( إذ )خ�مـ  )4.1بلــ
 ), إمــا3اك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ (وهــ&  )1.24( قــ�رهم��ــار� عــام  و-ان�1اف

	ـــي rع	ـــي قـــ&ة ت م�ـــا . )%82( بلغـــwفقـــ�  أتفـــاق أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة حـــ&ل هـــ�ا ال�
غTـــ�ن�ـــ�ة 

�ع ال�راسةfم�ة م&Z1ارف ال
&ح رؤ%ة على وض اfrابي, م�ا أنعZt� sZل ال�
غ�T له�ا ال�

 , تtــ���Tــ
&j ال
ف
ــTليالوعلــى ، �
غ�Tم�
&j وعTه: ح&ل ه�ا ال وارتفاع, أف�اد عT	ة ال�راسة
) ال
ــي ت0ــ�s (تعــ)ز خ�مــة ال)-ــ&ن X28,X27,X26( أن فق�ات �ع� خ�مــة ال)-ــ&ن  إلىال	
ائج 

�rــه: �tــZل تT�1, أداء ال�9مة ال�
ــ�_�ة , ة  أداء ال�)%ج ال
�&%قي ال�
�فيم, خلال +فاء
ل�ق
�حــات ال�ق�مــة مــ, ق ــل وا الآراءب	ــاء الــ�وا�k بــT, ال)-ــ&ن وال�
ــ�ف ت�ــه: فعال في تع)%) 
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ـــل ـــT, الع�ــ ــ&%� وت�1ــ ـــل تRـــ ـــ, اجــ ـــ&ن مــ ــc  ال)-ــ ـــي تع�Tـــ ـــ�في فــ ــع أدارة  و�دامـــــةال�
ــ ـــة مـــ العلاقــ
شــT&ع هــ�ا ال�عــ� علــى م�ــ
&j ال�
ــارف الZ1&م�ــة  �اتfــاهال�
ــ�ف) قــ� حققــw تف&قــاً واضــ1اً 


�ــعfــة تفــ&ق  .ال�راســة مf�
علــى  )4,4.33,3.97( لهــا وال�الغــةال�&زونــة  ال�1ــاب�ة الأوســاCن
ة ـة ال�راســـ�اد عT	ـــاق أفـــى أتفـــ�ل علـــ. وهــ�ا یــ)3( ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ علــىال
ــ&الي 
  على ال
&الي. )%79.33,%86.67,%80(ة ق�ات و-	��ـالف ه�هح&ل 
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  )5ال��ول (

  .وجهة ن*� أدارة ال� ارف ال#"
مي م! ال� �في وصف وت���� م�غ��ات ال���ج ال��
�قي

نسبة  متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
 انحراف الاتفاق

x1 4 6 14 5 1 30 3.23 64.67% 1.01 
x2 1 10 11 6 2 30 3.07 61.33% 0.98 
x3 8 3 9 6 4 30 3.17 63.33% 1.39 
x4 8 7 11 4 0 30 3.63 72.67% 1.03 

 1.12 %65.50 3.28 120 7 21 45 26 21 الخدمة
x5 4 10 11 4 1 30 3.4 68.00% 1 
x6 4 5 8 8 5 30 2.83 56.67% 1.29 
x7 4 5 12 6 3 30 3.03 60.67% 1.16 
x8 2 6 10 9 3 30 2.83 56.67% 1.09 

 1.15 %60.50 3.03 120 12 27 41 26 14 السعر
x9 7 8 11 3 1 30 3.57 71.33% 1.07 

x10 8 10 5 6 1 30 3.6 72.00% 1.19 
x11 5 9 14 0 2 30 3.5 70.00% 1.01 

 1.08 %71.11 3.56 90 4 9 30 27 20 التوزيع
x12 5 9 11 4 1 30 3.43 68.67% 1.04 
x13 1 5 8 13 3 30 2.6 52.00% 1 
x14 1 5 5 9 10 30 2.27 45.33% 1.2 
x15 4 4 8 8 6 30 2.73 54.67% 1.31 

 1.21 %55.17 2.76 120 20 34 32 23 11 الترويج
x16 5 11 4 5 5 30 3.2 64.00% 1.37 
x17 5 8 15 2 0 30 3.53 70.67% 0.86 
x18 3 6 9 5 7 30 2.77 55.33% 1.3 
 1.23 %63.33 3.17 90 12 12 28 25 13 الإفراد
x19 11 7 9 2 1 30 3.83 76.67% 1.12 
x20 5 4 9 4 8 30 2.8 56.00% 1.42 
x21 13 12 2 3 0 30 4.17 83.33% 0.95 

 1.31 %72.00 3.6 90 9 9 20 23 29 الدليل المادي
x22 17 5 6 2 0 30 4.23 84.67% 1.01 
x23 15 7 5 1 2 30 4.07 81.33% 1.2 
x24 15 7 7 1 0 30 4.2 84.00% 0.92 
x25 15 3 9 1 2 30 3.93 78.67% 1.26 
 1.1 %82.17 4.11 120 4 5 27 22 62  العملية
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x26 11 12 4 1 2 30 3.97 79.33% 1.13 
x27 17 8 4 0 1 30 4.33 86.67% 0.96 
x28 11 11 6 1 1 30 4 80.00% 1.02 

 1.04 %82.00 4.1 90 4 2 14 31 39 خدمة الزبون

 1.24 %68.52 3.43 840 72 119 237 203 209 الإج�الي

  الال@
�ون�ة.ع�اد ال�احS وفقا ل	
ائج ال1اس�ة إ م,  ال�
�ر:    
  

أدارة المص**ارف  وص**ف وتش**خيص متغي**رات الم**زيج التس**ويقي م**ن وجه**ة نظ**ر - ثاني**اً :
  .الأهلية

ال�
&ســـRات ال�1ـــاب�ة ال�&زونـــة والان�1افـــات ال���ار%ـــة ون�ـــ? أتفـــاق  )6ی
oـــ�, الfـــ�ول (       
  - و+�ا یلي: ال�
�في،أف�اد العT	ة ح&ل فق�ات ال�)%ج ال
�&%قي 

1 - 
) (3.79 �ــ&%قي ال�
ــ�في بلــغأن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ال9ــاص ��
غTــ� ال�ــ)%ج ال
ن��ة أتفاق أف�اد عT	ــة ال�راســة حــ&ل م
غTــ�ات ), _��ا بلغw 1.15( ق�رهم��ار� عام  افو-ان�1 

). و%لاح~ أن ال&سk ال�1ابي ال�ــ&زون العــام أك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي %75.83ه�ا ال�ع� (
غTـــ� ل�
 و�دراكهـــ:أرتفـــاع م�ـــ
&j وعـــي عT	ـــة ال��1ـــ&ثT,  إلـــىو%عـــ&د ذلـــJ  ),3الف�ضـــي ال�ـــالغ (
 الأهل�ــةمــ, ال�
غTــ�ات ال�ه�ــة علــى م�ــ
&j ع�ــل ال�
ــارف  هل@&نــ ال�
�فيال�)%ج ال
�&%قي 

  عT	ة ال�راسة.
) و-��0ة معامــل 3.84بلغ ( إذ ,)ال�9مة( ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ل�
غ�T ارتفاعrلاح~  - 2

 _��ــا بلغــw ,)3وهــ& اك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( )1.12( ق�ره م��ار� ان�1اف 
ال�
ــارف  اه
�ــام). م�ــا rع	ــي %76.75( ق أفــ�اد عT	ــة ال�راســة حــ&ل هــ�ا ال�
غTــ�ن�ــ�ة أتفــا

  ال�راسة. أف�اد عT	ة إجا�اتعلى  اfrابي�Ztل  sما أنعZه, وه& وت 	Tها ل به�ا ال�
غ�T الأهل�ة
قــ� حققــX4, X3, X2, X1)(  wنfــ� أن فقــ�ات هــ�ا ال�عــ� وعلــى ال��ــ
&j ال
ف
ــTلي      


�ع  ه�ا ال�
غ�T اس
�9امشT&ع  �اتfاه واض1اً ارتفاعا fارف م
حققw  إذ ال�راسة,م, ق ل ال�
Cــاب�ة  الأوســـا ــة تف&قـــاً ال�1ـ ــالغ ال�&زونـ ــk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـ بلغـــw هـــ�ه  إذ ,)3( عـــ, ال&سـ
Cالي )3.85,3.8,3.73,3.9( الأوسا&
 )1.29,1.1,1.09,1.01م��ار%ــة ( و-ان�1افــات على ال
 فقــ�ات هــ�ا ال�عــ� ب	�ــ?حــ&ل  تفــاق أفــ�اد عT	ــة ال�راســةأ فــي حــT, بلغــw ن�ــ�ة ,
�تTــ?علــى ال

  على ال
&الي. )(79.33%, 74.67%, 76%, 77%
ــاص ��
غTــــ�  ارتفــــاعه	ــــاك  -  3 ــk ال�1ــــابي ال�ــــ&زون العــــام ال9ــ ــع�(فــــي ال&ســ ــk ال�ــ ــ, ال&ســ ) عــ

ــالغ ( ــابي الف�ضــــي ال�ــ ــ�اف ال���ــــار� 3.74بلــــغ ( إذ )3ال�1ــ ــل الان1ــ ــ��n wــــة معامــ ــا بلغــ ) _��ــ
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�ة أتفاق أف�اد عT	ة ال�راسة ح&ل فق�ات ه�ا ن�), و 1.16( �Tغ
ی�ل علــى  ). م�ا%74.75(ال�
ال
�ــ&%قي ال�ــع� فــي مfــال وضــع م)%fهــا  عT	ــة ال�راســة ل�
غTــ� الأهل�ــةقــ&ة ت 	ــي ال�
ــارف 

  على وض&ح رؤ%ة أف�اد عT	ة ال�راسة. اfrابيأنعZt� sZل  الأم� ال��, ال�
�في
�Tــtوت 
ال
ــي ت@ــ&ن م	هــا قــ� ح
ــلw علــى  هفق�اتــأن ج��ــع  غTــ�ال	
ــائج ال
ف
ــTل�ة لهــ�ا ال�

ـــ ــ ــ ــ ــ ـــأوســ ــ ــ ــ ــ ــــاC ح�ابTـــ ــ ــ ــ ــ ـــة ـة م&زونــ ــ ــ ــ ــ ـــــأعلــ ــ ــ ــ ــــى مـــ ــ ــ ــ ــ ــ �ارـ, معــ ــ ــ ــ ــ ــ �ارـالاخ
ـــ ــ ــ ــ ـــ ـــ إذ), 3الغ (ـال ــ ــ ــ ــ ــ w ـبلغــ
), _��ـــا 1.12,1.17,1.15,1.23م��ار%ـــة (و-ان�1افـــات  علـــى ال
ـــ&الي) 3.78,3.7,3.8,3.67(

علـــى  )75.%73.33,%76,%74,%67( حـــ&ل هـــ�ه الفقـــ�اتبلغـــw ن�ـــ�ة أتفـــاق أفـــ�اد العT	ـــة 
   .ال
&الي


�ـــع ال�راســـة الأهل�ـــةال�
ـــارف  وهـــ�ا rع	ـــي أن مـــ&�فيfم 
جTـــ�ة عل�ـــاً أن فقـــ&ن ب	�ـــ? م
ــc مــــع  ــع� م
&افــ ــا , و دة ال�9مــــة ال�
ــــ�_�ةجــــ& ال�ــ ــاز +�ــ أحــــ� الأســــالr  ?Tعــــ�مــــع ســــ�عة الإنfــ

ـــع  هـــ�ه أنعل�ـــا �ـــب	ـــاء صـــ&رتها ال��ر+ـــة  فـــيال�
ـــارف  ال��ـــ
�9مة مـــ, ق ـــل�
ال�
ـــارف ت

  ج�Tة في ال�&ق.���عة 
 -4�Tغ
) و-�عامل ان1ــ�اف 3.87( )ال
&ز%ع( بلغ��n wة ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ال9اص ��

 �), %77.33ال�عــ� ( هــ�ا أتفاق أف�اد عT	ــة ال�راســة حــ&ل , _��ا بلغw ن��ة)1.11( ق�ره م��ار
 ) ی�+�3( أن ملاح�ة +&ن ال&سk ال�1ابي ال�&زون أعلى م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ

 الأهل�ـــةهـــ�ا ال�
غTـــ� فـــي ال�
ـــارف  ت
ـــ&ر واضـــح حـــ&ل تـــ&اف� عT	ـــة ال�راســـة لـــ�یه:أن أفـــ�اد 

�ع fال�راسة.م  

 ارتفاعــاقــ� حققــX11, X10, X9(  w( و-tــZل تف
ــTلي نfــ� أن فقــ�ات هــ�ا ال�عــ� +افــة
 عT	ـــة ال�راســـة وذلـــJ ن
�fـــة تفـــ&ق  الأهل�ـــةفـــي ال�
ـــارف  &ز%ـــعال
 شـــT&ع م
غTـــ� �اتfـــاهواضـــ1اً 
Cـــا ــ ــال1 الأوسـ ــ ــة�ـــ ــ ــالغ ( اب�ة ال�&زونـــ ـــ ـــي ال�ــ ــ ـــابي الف�ضــ ــ ـــk ال�1ــ ــ ـــ, ال&سـ ــ ـــا عــ ــ ــw  إذ), 3لهــ ــ بلغـــ

ة 	�ــ�و- علــى ال
�تTــ?) 1.12,1.19,1م��ار%ة ( و-ان�1افات على ال
&الي )3.72,3.87,4.02(
. م�ـــا ی�+ـــ� علـــى ال
ـــ&الي )%80.33,%77.33,%74.33( بلغـــwعT	ـــة ال�راســـة  فـــ�ادأتفـــاق لإ

  وت 	Tها. ه��ة +ل فق�ة م, ه�ه الفق�اتلأ الأهل�ةأدراك ال�
ارف 
ف	�f أنه ق� ح
ــل علــى , ال
�و%ج)(ال�
�في  ال�ا�ع م, م
غ�Tات ال�)%ج ال
�&%قي ال�
غ�T إما 5-

), 3وهــ& اك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( )3.58( قــ�ره وســk ح�ــابي مــ&زون عــام
م�ــا rع	ــي  . )%71.67(ه ة ح&لــعT	ــة ال�راســ ). ون�ــ�ة أتفــاق لإفــ�اد1.21( م��ــار�  ن�1افو-ا


�ـــع الأهل�ـــة ال�
ـــارف اه
�ـــامfـــ�ال�راســـة  مTغ
ل�
غTـــ�ات  واســـ
�9امها ع	ـــ� ت�1یـــ�ها بهـــ�ا ال�
   ال�)%ج ال
�&%قي.
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ـــائج ــ ـــ ــ ــ ــ 
ــارت ال	 ـــ ــ ــ ــ ــ ــ� أشـ ــ ــ ــ ــ ــ ــTلي فقــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ
&j ال
ف
ـ ــ ــ ــ ــ ــ ـــى ال��ـ ـــ ــ ــ ــ ــ ـــا عل ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�ات إمـ ــ ــ ــ ــ ــ ــع الفقـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ  أن ج��
)X15,X14,X13,X12(  ح�ــاب�ة م&زونــةو Cعلــى أوســا wــل
 ال
ــي شــZلw هــ�ا ال�عــ� قــ� ح

ـــار ــ, م��ـ ـــى مــ ـــار ( أعلـ ـــw ( إذ), 3الاخ
�ـ ـــة3.83,3.22,3.47,3.82بلغـ ــات م��ار%ـ  ) و-ان�1افــ
ـــ&الي )1.17,1.3,1.24,1.03( ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــى ال
ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــw علـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــا حقق ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــا أنهــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــاق  +�ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ? أتف ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ن�ـــ
ــى ال
ـــ&الي76.33%,69.33%,64.33%,76.67%( ــارف ) علـ ــى أدراك ال�
ـ ــا یـــ�ل علـ . م�ـ

بهــ: و+ــ�لJ فــي مfــال ب	ــاء ال
ــ&رة  في مfال +�ــ? ال)-ــائ, والاح
فــا� ال
�و%جلأه��ة  الأهل�ة
  ل�یه:.ال��ر+ة 

) ال��ت�ــة الأولـــى مـــ, حTـــS الاتفـــاق والأه��ـــة الأفـــ�اد( ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون ل�
غTـــ� اح
ــل 6-
بلــغ  إذ, ��0ــة ال�
غTــ�ات الأخــ�j مــع مقارنــة ال�1ــاب�ة ال�&زونــة  الأوســاC ل1
ــ&له علــى أعلــى

 ), و-ان�1اف م��ار� قــ�ره3(الف�ضي ال�الغ  م
fاوزا ب�لJ ال&سk ال�1ابي )Zt�4.01ل عام (
�Ztل واضح تف&ق ه�ا  rع	ي). وه�ا %80.11) _��ا بلغw ن��ة أتفاق أف�اد عT	ة ال�راسة (1(

, م�ــا أنعZــs علــى وضــ&ح �ــه الأهل�ــةال�
ــارف  إدارات واه
�ــامال�عــ� فــي مfــال ســعة أدراك 
  ص&رته �ال	��ة لأف�اد عT	ة ال�راسة.

ـــعلإمــا           ,X18حققــw الفقــ�ات ال
ــي شــZلw هــ�ا ال�عــ� وهــي ( فقــ� &j ال
ف
ــTليـــــال��
ى ــ

X17, X16ح�ــاب�ة م&زونــة عال�ــة Cــالغ ( ) أوســا� إذ )3مقارنــة �ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال
ــ&الي ( ـــى ال
ــ ـــw علـ ــات )4.02,4.07,3.93بلغـ ـــة و-ان�1افــ ــ? و  ,)1.03,0.9,1.07( م��ار%ـ -	�ــ

ــاق ــي ( لإفــــ�اد العT	ــــة بلغــــw أتفــ ــى ال
ــــ&الي )%78.67,%81.33,%80.33هــ ــي  م�ــــا .علــ rع	ــ
ــام ــارف  اه
�ــ ــا الأهل�ــــةال�
ــ ــة و  درال@& �ــ ــاءة العال�ــ ــة ذات ال@فــ 
ــ
9
ــاز,ســــ�عة ال� وأن  الإنfــ
الع�ل ال�
�في +�ــا أن هــ�ه  مfال �ته: وس�ع
ه: في ب	اء على خالعاملT, ی
:  الأف�اد اخ
�ار

ــى +ــــ&ادر ذات ــ� علــ ــة ال�
ــــارف تع
�ــ 
ــ
9
ــ�هلات عل��ــــة م ــي م مــ ــال تقــــ�r: ال9ــــ�مات فــ fــ
  ال�
�_�ة.

ب&ســk  )الــ�لTل ال�ــاد�( ال�
ــ�في ال�ــادس مــ, م
غTــ�ات ال�ــ)%ج ال
�ــ&%قي لقــ� ح�ــي ال�
غTــ� - 7
ــ�اف  ),3.91ح�ـــابي مـــ&زون عـــام بلـــغ ( ــة ان1ـ ــار� (و-��0ـ ــk  )1.14م��ـ ــ� مـــ, ال&سـ وهـــ& اك ـ
ـــالغ ( �ــا . )3ال�1ـــابي الف�ضـــي ال ــw_��ـ ــ&ل  بلغـ ــة ال�راســـة حـ ــاق أفـــ�اد عT	ـ ــ�ة أتفـ هـــ�ا ال�عـــ� ن�ـ

إfrا�ــا  ال�عــ�, م�ــا أنعZــs فقــ�ات هــ�ات
ــ&راً واضــ1اً حــ&ل  ه:امــ
لاك), وهــ�ا rع	ــي 78.11%(
  ه:.جا�اتإعلى 
 ) ال9اصة بهــ�اX21,X20,X19أن الفق�ات ( إلىال	
ائج  
�Ttفعلى ال��
&j ال
ف
Tلي, إما 

 ال
�ـــ&%قي جضـــ�, م
غTـــ�ات ال�ـــ)% ال�ـــاد� الـــ�لTل شـــT&ع م
غTـــ� �اتfـــاهقـــ� حققـــw تف&قـــاً  ال�عـــ�
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 نــةو ال�1ــاب�ة ال�&ز  هاوســا!أجــاء ن
�fــة تفــ&ق  ال
ف&ق وه�ا , الأهل�ةف داخل ال�
ار  ال�
�في
ـــالغ ( ـــي ال�ــ ـــابي الف�ضــ ـــk ال�1ــ ـــw ( إذ, )3لل&ســ ـــات )3.92,3.93,3.87بلغــ ـــة و-ان�1افــ  م��ار%ــ

ــــ&الي) 1.08,1.19,1.17( ــ ـــى ال
ـ ـــ ـــ�ادعلـ ــ ــاق لإفــ ــ ــ ـــ? أتفـ ــ ـــة  , و-	�ــ ــ ــة ال�راســ ــ ــ ـــ&الي عT	ـ ــ ــ 
ـــى ال ــ ــ عل
ــى ال
�تTــــ? )77.33%,78.67%,78.33%( ــ�ل علــــى م�ــــا. علــ ــام یــ ــ اه
�ــ  ةالأهل�ــــرف اال�
ــ
أب	�ــة ب	�افــة  هــاه
�اما  فoــلا عــ, للاســ
�احةالات صــ, +�ــا أنهــا ت9
ــ� ال��ه� ال9ــارجي�ــ
   ه	�ام ال@ادر. �
�ف وح�,ال

8 - �Tغ
وهــ& اك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي ) 3.85ب�اٍ م&زونــاً عامــاً بلــغ )اوســRاً ح�ــ (ل�ــة�الع( نال م
), _��ــا بلغــw ن�ــ�ة أتفــاق أفــ�اد عT	ــة ال�راســة 1.11( قــ�ره ام��ار%ــا ان�1افو  ,)3ضي ال�الغ (الف� 

ــ&ة )%77.08(ال�
غTـــ� حـــ&ل فقـــ�ات هـــ�ا  ــام. م�ـــا rع	ـــي قـ ــ�ا  الأهل�ـــةة ال�
ـــارف ر أدا اه
�ـ بهـ
�Tغ
  أف�اد عT	ة ال�راسة. إجا�اتعلى  اfrابي, م�ا أنعZt� sZل ال�

) ال9اصــة بهــ�ا X25,X24,X23,X22ل	
ائج أن الفقــ�ات (
ف
Tلي ت�Tt اال��
&j العلى و   
 إذة ال�
ــارف الأهل�ــة ر مــ, ق ــل أدا اســ
�9امهاشــT&ع  �اتfــاهقــ� حققــw تف&قــاً واضــ1اً  ال�
غTــ�
 wبلغCــ&الي )3.42,4.02,3.95,4.03( لهــا ال�1اب�ة ال�&زونة الأوسا
وهــ& اك ــ� مــ,  علــى ال

ـــالغ ( ــ ــ ــي ال�ـ ــ ــ ـــابي الف�ضــ ــ ــ ـــk ال�1ـ ـــ ــــT,)3ال&ســ ــ ـــي حــ ــ ــ ــ . فـ ــ ــ ـــة بلغــ ــ ــ ــات ال���ار%ـ ــ ــ ـــة الان�1افــ ــ ــ ��n wـ
ـــ�), و-1.29,1,0.93,1.07( ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــاق لإ ة	�ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ�ادأتفـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــــة ح&ل فـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــة ال�راســ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــاعT	ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ  هــ
ة ال�
ـــارف ر علـــى أدراك أدا یـــ�ل م�ـــا ,علـــى ال
ـــ&الي )80.67%,79%,80.33%,68.33%(

, وأن ال�9مــة ال�	
fــة �tــZل جTــ� ال�9مــة rع
�ــ� علــى ع�ل�ــة أن
اجهــا أن نfــاح ت�ــ&%c الأهل�ــة
0�ال ال)-&ن �ال)-ائ, jل�رة م�ر+ة ج�Tة ت�ه: في ب	اء ص& 
Ztل جr �Tع� م, الأج)اء , وأن اس
هُ ءاومع�فــة أر  الإن
اج�ــةال�9مــة +�ــا أن تع�%ــ� ال)-ــ&ن ���احــل الع�ل�ــة  إن
اجال�ه�ة في مfال 

r ه�ه ال�9مةعاملا مه�ا في ع� ,T�1ت.  
 م��ار� عــام و-ان�1اف, )3.59( )خ�مة ال)-&ن ( غ��n wة ال&سk ال�1ابي ال�&زون ل�
غ�Tلب -  9

ــ�ا )1.26( قـــ�ره ــة ال�راســـة حـــ&ل هـ ــاق أفـــ�اد عT	ـ ــ�ة أتفـ ). %71.89(ال�
غTـــ� , _��ـــا بلغـــw ن�ـ
 , وه�ا)3م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ ( أن ��nة ال&سk ال�1ابي ال�&زون أك � لاح~و%

  . له�ا ال�
غr �Tع	ي أرتفاع م�
&j أدراك عT	ة ال�راسة
        �Tــtــائ وت
 ارتفاعــا) قــ� حققــX28,X27,X26 wأن فقــ�ات هــ�ا ال�عــ� ( إلــىج ال
ف
ــTلة ال	

, وذلــJ ن
�fــة فــي ال�
ــارف الأهل�ــة عT	ــة ال�راســةشــT&ع �عــ� (خ�مــة ال)-ــ&ن)  �اتfــاه واضــ1اً 
, علــى ال&ســk ال�1ــابي علــى ال
ــ&الي )3.25,3.65,3.88( ال�الغةال�1اب�ة لها,  الأوساCتف&ق 

), ولقــ� دلــn1.32,1.29,1.09 wــ�: الان�1افــات ال���ار%ــة لهــا ( , _��ا بلغw)3ال�الغ ( الف�ضي
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علــى  )%77.67,%73,%65(ب	�ــ? ال	
ائج أن أف�اد عT	ة ال�راسة م
فق&ن ح&ل ه�ه الفقــ�ات 
?Tت�
تعــ)ز مــ,  ال�
ــ�في ال
�&%قي ال�)%جق&ن أن +فاءة أداء 
فی�ل على أن ال)-ائ, م م�ا. ال

 ال�
ــ�_�ة �rــه: �tــZل فعــال فــي تع)%ــ) الــ�وا�k بــT, ال�9مــة  , وأن ت�1ــT, أداءخ�مــة ال)-ــ&ن 
�ــار مــ, أجــل تRــ&%� الع�ــل ال)-ــ&ن وال�
ــ�ف
, وأن أراء ال)-ــائ, ومق
�حــاته: ت�خــ� ب	�ــ� الاع

  ال�
�في و�دامة العلاقة معه:.
  

  )6ال��ول (

  .وجهة ن*� أدارة ال� ارف الأهل�ة م! ال� �في وصف وت���� م�غ��ات ال���ج ال��
�قي

 متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
نسبة 
 الاتفاق

 انحراف

x1 21 22 13 2 2 60 3.97 79.33% 1.01 
x2 17 20 15 6 2 60 3.73 74.67% 1.09 
x3 21 14 19 4 2 60 3.8 76.00% 1.1 
x4 26 13 12 4 5 60 3.85 77.00% 1.29 

 1.12 %76.75 3.84 240 11 16 59 69 85 الخدمة
x5 19 16 16 4 5 60 3.67 73.33% 1.23 
x6 21 17 13 7 2 60 3.8 76.00% 1.15 
x7 17 21 13 5 4 60 3.7 74.00% 1.17 
x8 19 20 12 7 2 60 3.78 75.67% 1.12 

 1.16 %74.75 3.74 240 13 23 54 74 76 السعر
x9 24 18 14 3 1 60 4.02 80.33% 1 

x10 23 18 10 6 3 60 3.87 77.33% 1.19 
x11 17 19 18 2 4 60 3.72 74.33% 1.12 

 1.11 %77.33 3.87 180 8 11 42 55 64 التوزيع
x12 19 18 17 5 1 60 3.82 76.33% 1.03 
x13 15 15 19 5 6 60 3.47 69.33% 1.24 
x14 12 15 14 12 7 60 3.22 64.33% 1.3 
x15 23 15 13 7 2 60 3.83 76.67% 1.17 

 1.21 %71.67 3.58 240 16 29 63 63 69 الترويج
x16 24 15 15 5 1 60 3.93 78.67% 1.07 
x17 25 15 19 1 0 60 4.07 81.33% 0.9 
x18 26 15 13 6 0 60 4.02 80.33% 1.03 
 1 %80.11 4.01 180 1 12 47 45 75 الإفراد
x19 24 14 15 4 3 60 3.87 77.33% 1.17 
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x20 26 15 11 5 3 60 3.93 78.67% 1.19 
x21 23 17 13 6 1 60 3.92 78.33% 1.08 

 1.14 %78.11 3.91 180 7 15 39 46 73 الدليل المادي
x22 27 14 15 2 2 60 4.03 80.67% 1.07 
x23 19 23 15 2 1 60 3.95 79.00% 0.93 
x24 23 21 11 4 1 60 4.02 80.33% 1 
x25 15 16 14 9 6 60 3.42 68.33% 1.29 
 1.11 %77.08 3.85 240 10 17 55 74 84  العملية
x26 23 14 18 3 2 60 3.88 77.67% 1.09 
x27 20 16 12 7 5 60 3.65 73.00% 1.29 
x28 14 11 19 8 8 60 3.25 65.00% 1.32 

 1.26 %71.89 3.59 180 15 18 49 41 57 خدمة الزبون

 1.15 %75.83 3.79 1680 81 141 408 467 583  الإج�الي

  .ائج ال1اس�ة الال@
�ون�ةوفقا ل	
ع�اد ال�احS إ م,  ال�
�ر:    
  

 المص***رفي وص***ف وتش***خيص متغي***رات الم***زيج التس***ويقي - ثالث***اً :

  - :ةزبائن المصارف الحكومي

       �Ttr ) ول�fات ال1 إلى )7الRس&
ال	� �ة  والأه��ةاب�ة ال�&زونة والان�1افات ال���ار%ة �ال�
ته: عــ, م
غTــ�ات ال�ــ)%ج ال
�ــ&%قي ال�
ــ�في أف�اد العT	ة وت
ــ&را اس
fا�اتم, اجل ال
ع�ف على 

  - :الأتيوعلى ال	1& 
بلـــغ  إذ, ال�ـــ)%ج ال
�ـــ&%قي ال�
ـــ�ف بي ال�ـــ&زون العـــام ل�
غTـــ�ااع فـــي ال&ســـk ال�1ــــه	ـــاك أرتفـــ - 1

), _��ا بلغw ن��ة أتفاق عT	ة ال�راسة ح&ل أ�عاد ه�ا 1.36( ق�رهم��ار� عام  -ان�1افو , )3.13(
�Tغ
مــ, ال&ســk  ). و%
oح أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون العــام أك ــ�%62.59(و-Ztل أج�الي  ال�

 1اً لأف�اد عT	ة ال�راسة مــ, وجهــةكان واض rع	ي أن ه�ا ال�
غ�T م�ا) 3ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (
ــ ــJ ل@&نــ ـــ�ه: وذلــ ــارف  هن�ـ ـــل ال�
ــ ــ
&j ع�ـ ــى م�ــ ــ&ل بهــــا علــ ـــ
�9مة وال�ع�ــ ــ�ات ال��ـ ــ, ال�
غTــ مــ

  الZ1&م�ة.
م��ــار� عــام  و-ــان�1اف) 3.24(بلــغ  )ال�9مــة( �&زون العــام ل�
غTــ�ال ی
oح أن ال&سk ال�1ابي 2-

) 3ال&سk ال�1ابي الف�ضــي ال�ــالغ (م,  أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون أك � %لاح~). و 1.39( ق�ره
rعـــ� م
غTـــ�اً واضـــ1اً لـــ�j أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة ن
�fـــة ل
 	ـــي ال�
ـــارف  rع	ـــي أن هـــ�ا ال�
غTـــ� م�ـــا

�ة اتفاقه: ح&لهإذ بلغw ن� له,الZ1&م�ة  )64.80%.(  
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أعلــى  م&زونــة علــى أوســاC ح�ــاب�ة )X4, X3, X2,X1( كافــة هــ�ا ال�
غTــ� ولقــ� ح
ــلw فقــ�ات  
ـــالغ ( ــ ـــ ــ ـــي ال�ــ ــ ــ ــ ــ ــــابي الف�ضـ ــ ــ ـــk ال�1ــــ ــ ــ ــ ــ ــــ, ال&سـ ــ ــ ــ ــw  إذ, )3مــ ــ ــ ــ ــ ــــابلغــ ــ ــ ــ ـــ
fا�ات وفقــ ــ ــ ــ ــ ــ&ثT, لاسـ ــ ــ ــ ــ  ال��1ــ

ــة ( و-ان�1افــــات )3.68,3.08,3.16,3.04( ـــ&الي) 1.42,1.43,1.39,1.24م��ار%ــ ــى ال
ـ ــي . علــ فــ
Tحــwـــ?, م�ــا )(%60.80,%63.20,%61.60,%73.60 اتفــاقه:ن�ـــ?  , بلغــTت�
 rع	ـــي علــى ال

علــى أن ال�
ــارف الZ1&م�ــة ت�ــعى ل
قــ�r: خــ�مات م
ــ�_�ة عال�ــة �ال	�ــ? أعــلاه  اتفــاق ال)-ــائ,
, وأن ال�
ارف الZ1&م�ة تع
�� علــى ال�9مــة فــي م
	&عة الf&دة, وأن ال�9مات ال�
�_�ة ال�ق�مة

   .+ة ال�Tfة ل�j ال)-ائ,
&رة ال��ر ب	اء ال
) 2.98( بلــغ إذ )ال�ــع�(فــي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ال9ــاص ��
غTــ�  ان9فاضه	اك  – 3

 ال�
غTــ�عT	ــة ال�راســة حــ&ل فقــ�ات هــ�ا  فــ�اد, و-	�ــ�ة أتفــاق لإ)1.26م��ــار� قــ�ره ( و-ــان�1اف
wال�1ــابي إذ. )%59.60( بلغــ kــ� أن ال&ســfال�1ــاب ن kي الف�ضـــي ال�ـــ&زون أقــل مــ, ال&ســ

ال�
ــارف ) م�ــا rع	ــي عــ�م وضــ&ح رؤ%ــة ال)-ــائ, حــ&ل الإجــ�اءات ال�
9ــ�ة مــ, ق ــل 3ال�ــالغ (
  .الZ1&م�ة ح&ل م
غ�T ال�ع�

قــ� ح
ــلw الفقــ�تT, ح
ــلw علTهــا, ف يت�ای	w الفق�ات في nــ�: الأوســاC ال�1ــاب�ة ال
ــ ق�و          
)X6,X5) ح�ـــابي مـــ&زون بلـــغ kال�1ـــابي  ) وهـــ& أعلـــى مـــ,3.06,3.34) علـــى وســـ kال&ســـ

ـــالغ ( ــ ــي ال�ــ ــ ــان�1اف 3الف�ضــ ــ ـــار� ), و-ـــ ــ ـــ�ره م��ــ ــ ــ�و- ),1.02,1.21( قـ ــ ـــاق  ة	�ـــ ــ ــ&ثT, لأتفــ ــ ل��1ـــ
, م�ا rع	ي أن ز-ــائ, ال�
ــارف الZ1&م�ــة trــع�ون أن هــ�ه ال�
ــارف )66.80%,61.20%(

أنfــاز  ی
	اســ? مــع ســ�عة , +�ــا أن ال�ــع�قــاً لfــ&دة ال�9مــة ال�ق�مــة لل)-ــ&ن ت1ــ�د أســعارها وف
ـــة ال ــ ــاال�9مـ ــ ـــة. بT	�ــ ــ ـــ�تT, ( �ق�مـ ــ ـــلw الفقـ ــ ـــ&زون X8,X7ح
ـ ــ ــابي مـ ــ ــــk ح�ــ ـــى وســ ــ ـــ�ره) علـ ــ  قـ

ــان�1اف) 2.62,2.9( ــار� ( و-ــ ــ&الي, )1.26,1.46م��ــ ــى ال
ــ ــ~و% علــ ــابي  لاحــ أن ال&ســــk ال�1ــ
 ةن�ـــ� , فـــي حـــT, بلغـــw)3أقـــل مـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ ( لهـــ�ه الفقـــ�ات ال�ـــ&زون 
هــ�ه  اه
�ــامoــعف �ر ز-ــائ, ال�
ــارف یــ�ل علــى شــع&  ) م�ــا%58,%52.4( ح&له�ــا الاتفــاق

فــي ال�ــ&ق ��ــ ? عــ�م  م	اف�ــ
هاال�ع� في ب	اء ال
&رة ال��ر+ة وضعف  �اس
�9امال�
ارف 
  ال�
�_�ة. اأسعار خ�ماته ان9فاض

م��ــار�  و-ــان�1اف), 3.35( )ال
&ز%ــع(بلغــ��n wــة ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون ال9ــاص ��
غTــ�  - 4
أن ال&ســk  لاحــ~). و%%66.93(بلغــw  هالعT	ــة ح&لــ �ادفــ), و-	�ــ�ة أتفــاق لإ1.28( قــ�رهعــام 

ـــ� ـــ&زون أك ـ ـــابي ال�ـ ـــابي  ال�1ـ ـــk ال�1ـ ـــ, ال&سـ ـــالغ (مـ ــ&زون ال�ـ ــي3ال�ــ ـــى ت 	ـــ ـــ�ل علـ ـــا یـ  ). م�ـ
�Tغ
  ال
�&%قي ال�
�في. ال
&ز%ع في مfال م)%fها ال�
ارف الZ1&م�ة ل�
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اC علـــى أوســـ )X11,X10,X9(كافـــة  w هـــ�ا ال�
غTـــ�لح
ـــلw الفقـــ�ات ال
ـــي شـــZقـــ� و      
 إذ بلغـــw وفقـــا لاســـ
fا�ات إفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة ,)3ال�ـــالغ ( ح�ـــاب�ة م&زونـــة أعلـــى مـــ, ال�عـــ�ل

ــاق علـــى ال
ـــ&الي ) 1.23,1.39,1.13( قـــ�رها م��ار%ـــة) وان�1افـــات (3.28,3,3.76 ون�ـــ? أتفـ
 wــ? ),%65.60 %75.20,%60(ح&لهــا بلغــTت�
 اتفقــ&ا العT	ــة rع	ــي أن أفــ�اد  م�ــا, علــى ال

rة : ال�9مةعلى سه&لة تق��_�
ف�وعهــا ال�	
tــ�ة  ال�
ارف ب
قــ�r: ال9ــ�مات ع ــ� , وت
�T)ال�
  ,. Tال�9مة تق�م في ال)مان وال�Zان ال�	اس جغ�ا_�اً, +�ا أن

) و-ــان�1اف 3.02بلــغ ( إذ, )ال
ــ�و%ج(في ال&سk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ل�
غTــ�  ارتفاعه	اك  - 5
 ). الأمــ� الــ��3ال�ــالغ ( ال�1ــابي الف�ضــيال&ســk  وهــ& أعلــى مــ, ),1.46( م��ــار� عــام قــ�ره

م�ـــا یـــ�ل علـــى ت 	ـــي هـــ�ا ال�
غTـــ� العT	ـــة لأه��ـــة  إفـــ�اد rف�ـــ� علـــى أن ه	ـــاك أدراك مـــ, ق ـــل
  ال�
ارف الZ1&م�ة له.

, فلقــ� _��ــا ح
ــلw عل�ــه مــ, nــ�: للأوســاC ال�1ــاب�ة ال�&زونــة فقــ�ات هــ�ا ال�
غTــ�ت�ای	ــw  قــ�و    
) ,Tـــ�ت ـــلw الفقـ ــاX15,X12ح
ـ ــى أوســ ــة) علــ ـــاب�ة م&زونــ ـــابي  C ح�ـ ـــ, ال&ســــk ال�1ـ ــى مـ أعلــ

 علــى ال
ــ&الي) 1.3,1.42( قــ�رها م��ار%ــة و-ان�1افــات) 3.48,3.5بلغــw ( ),3الف�ضي ال�الغ (
wا بلغ�	Tب �م�ــا علــى ال
�تTــ?.  )%70,%69.60(ح&ل هــاتT, الفقــ�تT, أتفاق أف�اد العT	ة ةن�

 ,Tالفق�ت ,Tة لهات	Tنی�ل على أدراك ووعي أف�اد العf�
  .ة ت 	ي ال�
ارف الZ1&م�ة له�ا
اقــل مــ,  ) فلقــ� ح
ــل
ا علــى أوســاC ح�ــاب�ة م&زونــةX14,X13الفقــ�ت9r) ,Tــ�  مــا أمــا        

ــالغ ( ــ ــ ــي ال�ـ ــ ــ ـــابي الف�ضـ ــ ـــk ال�1ــ ــ ـــw ( ),3ال&ســ ــ ــات) 2.38,2.7بلغــ ــ ــ ــw  و-ان�1افـ ــ ــ ــة بلغـ ــ ــ م��ار%ـ
علــى  )%54,%47.60( ه�ــا بلغــwالعT	ــة ح&ل فــ�ادة أتفــاق لإ	��على ال
&الي, و- )1.4,1.45(

?Tت�
أنعt� sZــZل ســل ي  الأم� ال��, م�ا ی�ل على ضعف ت 	ي ال�
ارف الZ1&م�ة لها, ال
  أف�اد عT	ة ال�راسة. إجا�اتعلى 

) و-ــان�1اف 3.37بلــغ ( إذ, )الأفــ�اد(فــي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ل�
غTــ�  ارتفــاعه	ــاك 6- 
, أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون Tو%
 ــ). %67.33( ), و-	��ة أتفاق بلغــ1.34w( م��ار� عام ق�ره

ن
�fــة  rع	ــي وعــي وأدراك عT	ــة ال�راســة لهــ�ا ال�
غTــ� ), وهــ�ا3(ال�ــالغ  الاخ
�ــار مــ, م��ــار أك ــ�
  .إجا�اته:على  اfrابيال�
ارف الZ1&م�ة �ه. م�ا أنعZt� sZل  اه
�ام

&زونـــة علــى أوســـاC ح�ــاب�ة م )X18,X17,X16( ولقــ� ح
ــلw فقـــ�ات هــ�ا ال�عـــ� +افــة         
ــ�ل ــ ـــ, ال�عـــ ــ ـــى مــ ــ ـــالغ ( أعلــ ــ ــw)3ال�ــ ــ ــات, )3.18,3.26,3.66( , بلغـــ ــ ـــة  و-ان�1افـــ ــ ـــ�رهام��ار%ــ ــ  قــ

على  )(%73.20,%65.20,%63.60 بلغw العT	ة ف�اد) و-	�? أتفاق لإ1.29,1.38,1.33(
ــ&الي ـــال
ــ ــا rع	ـ ـــ&ا, م�ــ ــة اتفقـ ـــة ال�راســ ــ�اد عT	ـ ــ&ادر ي أن أفــ ـــى ال@ــ ــ� علـ ـــ�ف rع
�ــ ــى أن ال�
ـ ــ  عل
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ة
9
, وأن العاملT, مــ, ذو� ال9 ــ�ة وال�هــارة, الإنfازالعال�ة وال��عة في  ال@فاءة وذات ال�
ــ� ــ�ف rع
�ــ ــا أن ال�
ــ ــى ك�ــ ــة علــ ــة +ــــ&ادر أدار%ــــة وف	�ــ فــــي مfــــال الع�ــــل  وذات مهــــارة م1
�فــ

  .ال�
�في
7 – wــ&زون  بلغــــ ــابي ال�ــ ــام ��nــــة ال&ســــk ال�1ــ ــاد�(ل�
غTــــ�  العــ ــ�لTل ال�ــ  و-ــــان�1اف), 2.79( )الــ

ــام ــار� عــ ـــ�ره م��ــ ــاق لإ ),1.37( قـ ــ�ة أتفــ ـــ�ادو-	�ــ ـــ فـ ـــة ح&لـ ــة ال�راسـ ــwعT	ــ ). (%55.73 ه بلغــ
), م�ــا 3ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ (أقــل مــ, ال&  العــام أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون  لاح~و%

لــ�j ال�
ــارف هــ�ا ال�
غTــ� مــ, م
غTــ�ات ال�ــ)%ج ال
�ــ&%قي ال�
ــ�في  ی�ل على ضــعف تــ&اف�
  .أف�اد عT	ة ال�راسة إجا�اتأنعsZ سل�اً على  , الأم� ال��الZ1&م�ة

, فلقــ� أف�اد العT	ــة إجا�ات�لاح~ أن ه	اك ت�ای, في م�
&j _على ال��
&j ال
ف
Tلي إما          
وهــ& اك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي  )3.4) علــى وســk ح�ــابي مــ&زون بلــغ (X21ح
ــلw الفقــ�ة (
	ي ل على ت ). م�ا ی�%68( اتفاقن��ة , و )1.37( ق�رهم��ار�  وان�1اف, )3الف�ضي ال�الغ (

ــارف الZ1&م�ـــة لهـــ�ه الفقـــ�ة ــ�ف  واتفـــاق, ال�
ـ ــة ال�
ـ ــلاه علـــى أن أب	�ـ ال��1ـــ&ثT, �ال	�ـــ�ة أعـ
فــي . �T فــي ال
ــ&رة ال��ر+ــة لل)-ــ&ن ثال@ــادر ال�
ــ�في مــ, ال�
غTــ�ات ذات ال
ــأ وح�ــ, ه	ــ�ام 

wحققــ ,Tحــ ) ,Tالفقــ�تX20,X19(  ح�ــاب�ة Cــالغ م&زونــة أوســا�) بلغــw 3(أقــل مــ, ال�عــ�ل ال
ـــات) 2.82,2.14( ــ ــ ــ ــ ــ ــــة  و-ان�1افــ ــ ــ ــ ــ ــ�رهام��ار%ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــ�) و-1.27,1.18( قـــ ــ ــ ــ ــ ــاقة ا	�ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــw تفــ ــ ــ ــ ــ ــ  بلغـــ
, م�ــا یــ�ل علــى ضــعف ت 	ــي ال�
ــارف الZ1&م�ــة لهــاتT, على ال
&الي )42.80%,56.40%(

�  .الفق�تT, ض�, فق�ات ال�لTل ال�اد
8 – wال�1ابي ال�ــ&زون  بلغ kة ال&س��n  ــ�Tغ
م��ــار� عــام  ان1ــ�اف), و 3.25( )الع�ل�ــة(العــام ل�

 العــام ). و%
oــح أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون %65بلغــw (, ون�ــ�ة أتفــاق +ل�ــة )1.36( قــ�ره
. م�ا ی�ل على ت 	ي ال�
ارف الZ1&م�ة ل�
غ�T )3أك � م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (

  الع�ل�ة م, وجهة ن�� ز-ائ	ها.
 k ح�ــابي مــ&زون ) م, ه�ا ال�
غ�T ق� ح
لw على وســX22, ن�f أن الفق�ة (و-Ztل تف
Tلي   

ــالغ ( ــي ال�ـ ــغ ( )3اقـــل مـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـ ــان�1اف), 2.9بلـ ــار�  و-ـ  )1.22( قـــ�رهم��ـ
, م�ــا أنعZــr sع	ــي ضــعف ت 	ــي ال�
ــارف الZ1&م�ــة لهــا م�ــا. و )%58( تفــاق بلغــw	�ــ�ة أو-

أوساC  فق� حققX25,X24,X23( w( الفق�ات ة��0 أف�اد العT	ة. إما إجا�ات�Ztل سل ي على 
) 3.24,3.72,3.14بلغـــw ( )3اك ـــ� مـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ ( م&زونـــةح�ـــاب�ة 

أما ن�? أتفاق أف�اد عT	ة ال�راسة  على ال
&الي )1.24,1.49,1.37( ق�رهام��ار%ة  و-ان�1افات
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) wــ?  )%62.80,%74.40,%64.80ح&لها ف@انــTت�
یــ�ل علــى ت 	ــي ال�
ــارف  م�ــاعلــى ال
  ز-ائ	ها. م, وجهة ن�� ل�
غ�Tاتله�ه ا الZ1&م�ة

9 - wــ� بلغــTغ
وهــي اك ــ� مـــ, ) 3.06( )خ�مــة ال)-ــ&ن ( ��nــة ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العـــام ل�
 فــ�اد), و-	�ــ�ة أتفــاق لإ1.28(ق�ره م��ار� عام  و-ان�1اف) 3ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (

, ز-ـــائ, ال�راســـة مـــ ), و%
oـــح مـــ, ذلـــJ أن أفـــ�اد عT	ـــة%61.20( ه بلغـــwعT	ـــة ال�راســـة ح&لـــ
ل�
غ�T خ�مــة ال)-ــ&ن فــي مfــال م)%fهــا  على ت 	ي تلJ ال�
ارفم
فقT, ال�
ارف الZ1&م�ة 
  ال
�&%قي ال�
�في.

 ) قـــ� ح
ـــلw علـــى وســـk ح�ـــابي مـــ&زون X27	fـــ� أن الفقـــ�ة (ف��ـــ
&j ال
ف
ـــTلي ال إمـــا علـــى   
یــ�ل  م�ــا) %76) ون�ــ�ة أتفــاق (1.14م��ــار� ( و-ــان�1اف) 3.8بلــغ ( )3أعلــى مــ, ال�عــ�ل (

1
ــة ل ــي ال�
ـــارف الZ1&م�ـ ــى ت 	ـ ــعلـ ــ��, ال�
ـــ�_�ة ال
ـــي تقـــ�مهاT, أداء ال�9مـــة �ـ ــ� الـ  الأمـ
  أف�اد عT	ة ال�راسة. إجا�اتعلى  اfrابيأنعZt� sZل 

      wــل
أقــل  م&زونــة ) فلقــ� ح
ــلw علــى أوســاC ح�ــاب�ةX28,X26الفقــ�تT, (في حــT, ح
ــي ــابي الف�ضــ ــk ال�1ــ ــ, ال&ســ ــالغ ( مــ ــ �ــw ()3ال ــات )2.68,2.7, بلغــ ـــة  و-ان�1افــ ـــ�رهام��ار%ـ  قـ

و%
oــح مــ, ذلــJ  على ال
&الي. )%54,%53.60( ه�ا بلغwتفاق ح&لة ا	��) و-1.55,1.23(
  ز-ائ	ها. ضعف ت 	ي ال�
ارف الZ1&م�ة لهاتT, الفق�تT, م, وجهة ن��
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  )7ال��ول (

  .وجهة ن*� ز5ائ! ال� ارف ال#"
م�ةم!  ال� �في وصف وت���� م�غ��ات ال���ج ال��
�قي

  
 السؤال  

نسبة  متوسط الإجابات 1 2 3 4 5
 الاتفاق

 انحراف

x1 7 10 19 6 8 50 3.04 60.80% 1.24 
x2 12 8 14 8 8 50 3.16 63.20% 1.39 
x3 12 8 10 12 8 50 3.08 61.60% 1.43 
x4 23 4 12 6 5 50 3.68 73.60% 1.42 

 1.39 %64.80 3.24 200 29 32 55 30 54 ال�9مة

x5 9 15 15 6 5 50 3.34 66.80% 1.21 
x6 4 11 23 8 4 50 3.06 61.20% 1.02 
x7 9 10 11 7 13 50 2.9 58.00% 1.46 
x8 5 7 13 14 11 50 2.62 52.40% 1.26 

 1.26 %59.60 2.98 200 33 35 62 43 27 ال�ع�

x9 15 17 12 3 3 50 3.76 75.20% 1.13 
x10 10 7 16 7 10 50 3 60.00% 1.39 
x11 9 14 14 8 5 50 3.28 65.60% 1.23 

 1.28 %66.93 3.35 150 18 18 42 38 34  ال
&ز%ع

x12 18 9 8 10 5 50 3.5 70.00% 1.42 
x13 8 7 12 8 15 50 2.7 54.00% 1.45 
x14 4 10 7 9 20 50 2.38 47.60% 1.4 
x15 14 13 10 9 4 50 3.48 69.60% 1.3 

 1.46 %60.30 3.02 200 44 36 37 39 44 ال
�و%ج

x16 19 9 13 4 5 50 3.66 73.20% 1.33 
x17 12 11 13 6 8 50 3.26 65.20% 1.38 
x18 9 13 12 10 6 50 3.18 63.60% 1.29 

 1.34 %67.33 3.37 150 19 20 38 33 40 الإف�اد

x19 2 5 11 12 20 50 2.14 42.80% 1.18 
x20 5 11 14 10 10 50 2.82 56.40% 1.27 
x21 14 13 7 11 5 50 3.4 68.00% 1.37 

� 1.37 %55.73 2.79 150 35 33 32 29 21 ال�لTل ال�اد

x22 4 14 13 11 8 50 2.9 58.00% 1.22 
x23 11 9 14 8 8 50 3.14 62.80% 1.37 
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x24 23 10 3 8 6 50 3.72 74.40% 1.49 
x25 10 11 14 11 4 50 3.24 64.80% 1.24 

 1.36 %65.00 3.25 200 26 38 44 44 48 الع�ل�ة

x26 7 3 16 16 8 50 2.7 54.00% 1.23 
x27 18 12 14 4 2 50 3.8 76.00% 1.14 
x28 4 8 13 18 7 50 2.68 53.60% 1.15 

 1.28 %61.20 3.06 150 17 38 43 23 29 خ�مة ال)-&ن 

 1.36 %62.59 3.13 1400 221 250 353 279 297 الإج�الي

�ة الال@
�ون�ةفقا ل	
ائج ال1اسع�اد ال�احS و إ م,  ال�
�ر:      .  
          

ز-ــائ, ال�
ــارف  وصــف وتtــ�9� م
غTــ�ات ال�ــ)%ج ال
�ــ&%قي ال�
ــ�في مــ, وجهــة ن�ــ� - را�عــاً : 
  :الأهل�ة
ال�1ــاب�ة ال�&زونــة والان�1افــات ال���ار%ــة ون�ــ? الاتفــاق مــ,  الأوســاC )8ی
oــ�, الfــ�ول (     

 ال�ـــ)%ج م
غTـــ�ات حـــ&لوت
ـــ&راته:  هل�ـــةالأعT	ـــة ز-ـــائ, ال�
ـــارف  اســـ
fا�اتأجـــل ال
عـــ�ف علـــى 
  - الآتي: ال
�&%قي ال�
�في وعلى ال	1&

م��ار� عام  و-ان�1اف, )3.56ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ل�
غ�Tات ال�)%ج ال
�&%قي ( بلغ - 1
ــ�ره ــ�ة أتفــــاق لإ ),1.29( قــ ــة  فــــ�ادو-	�ــ ــة ال�راســ ــ�ه ال�
غTــــ�اتعT	ــ ــ&ل هــ ) %71.27( بلغــــw حــ

), 3( مـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ أك ـــ� العـــام ابي ال�ـــ&زون و%لاحـــ~ أن ال&ســـk ال�1ـــ
 Jإلىو%ع&د ذل  ,T1&ث�ی�ل على ت 	ي ال�
ــارف الأهل�ــة ل�
غTــ�ات  , م�االأ�عادله�ه أدراك ال�

  م, وجهة ن�� ز-ائ	ها. ال�
�في ال�)%ج ال
�&%قي
 و-ـــان�1اف) 3.51( بلغـــw )ال�9مـــة(ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون العــام ل�
غTـــ� rلاحــ~ أن ��nـــة ال&  - 2

و%
 ـــT, أن ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون  )%70.25(بلغـــw  	�ـــ�ة), و-1.28( قـــ�ره م��ـــار� عـــام
 ل�
غTــ� الأهل�ــةیــ�ل علــى ت 	ــي ال�
ــارف  , مــا)3ال�ــالغ ( مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي أك ــ�

  ز-ائ	ها.م, وجهة ن��  ال�
�في ال�9مة في م)%fها ال
�&%قي
) قــ� X4,X3,X2,X1( ي شــZلw هــ�ا ال�عــ�لفقــ�ات ال
ــافــة او-tــZل تف
ــTلي rلاحــ~ أن +     

بلغــw  إذ )3ال�ــالغ ( ابي الف�ضــيـح�ــاب�ة م&زونــة أعلــى مــ, ال&ســk ال�1ــح
ــلw علــى أوزان 
ــ&الي ( ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــى ال
ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــات) 3.44,3.3,3.73,3.58علـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــw  و-ان�1افـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــة بلغـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ م��ار%ـ

)1.35,1.31,1.18,1.26(.   
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. م�ــا تقــ�م ی
 ــT, أن )%71.60,%74.60,%66,%68.80( ق�رها العT	ة ف�ادة أتفاق لإ	��و-
 :rقــ�
ز-ائ, ال�
ارف الأهل�ة م
فق&ن �ال	�? أعلاه على أن ال�
ارف الأهل�ة ت�ــعى جاهــ�ة ل

ــ�_�ة  ــ&دة وأن ال�
ـــارف تقـــ�م خـــ�مات م
ـ ــةخـــ�مات م
ـــ�_�ة عال�ـــة الfـ ــع  م
	&عـ ت
	اســـ? مـ
+�ــا أن  �ار�اســ
�خــ�ماتها  ت1ــ�یS وتRــ&%� إلــى, وأن ال�
ــارف تلfــأ حاجــات وأذواق ال)-ــائ,

  .ة في ب	اء ال
&رة ال��ر+ةه: ب	��ة م
&سRت� الأهل�ةال�9مة ال
ي تق�مها ال�
ارف 
م��ـــار� قـــ�ره    �ـــان�1اف) 3.52بلـــغ ( )ال�ـــع�(ی
oـــح �ـــأن ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون ل�
غTـــ�  - 3

 3)مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( أن ال&سk ال�1ابي ال�ــ&زون أك ــ� %لاح~, و )(1.26
r وهــ�ا jعــ� لــ�� (%70.45) ب	�ــ�ة أتفــاق بلغــw �ن 
ــأق الــ��, عT	ــة ال�راســةع	ــي وضــ&ح هــ�ا ال

 Jذل j(ــام إلــىو%ع�

غTــ� ال�ــع� مــ, وجهــة ن�ــ� ال)-ــائ, م�ــا أنعZــs  الأهل�ــةال�
ــارف  اه��
  .إجا�اته:على  اfrابي�Ztل 

ــ�اتعو          ــ ــ ــأن فقـــ ــ ــ ــائج �ـــ ـــ ــ ــلال ال	
ــ ــ ــ ـــ, خـــ ــ ــ ـــح مــ ــ ــ ـــTلي, ی
oــ ــ ــ ــ
&j ال
ف
ــ ـــ ــ ـــى ال��ــ ــ ــ ـــ لـ ــ ـــ�ا ال�عــــ ــ ــ   �هــ
(X8,X7,X6,X5)  ـــ&الي ــ ــ ـــى ال
ـ ــ ــ ـــw علـ ــ ــ ــة بلغـ ـــ ــ ــاب�ة م&زونـ ــ ــ ـــاC ح�ــ ــ ــ ــى أوسـ ــ ــ ـــلw علــ ــــ ـــ� ح
ـ ــ قـــ

)3.49,3.55,3.62,3.43) wار%ة بلغ��و%لاح~ أن ) 1.27,1.23,1,29,1.25) و-ان�1افات م
Cــالغ ( ال�1ــاب�ة ال�&زونــة أك ــ� الأوســا� إجا�ــات, +�ــا أن )3مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال

fــة ســ	Tن�ــ?لأفــ�اد الع w  أتفــاقwــ&الي )%68.60,%72.40,%71,%69.80( بلغــ
. علــى ال
 الأهل�ــةأن ال�
ــارف  علــى م
فقــ&ن �ال	�ــ? أعــلاه م�ــا تقــ�م ت�+ــ� ال	
ــائج علــى أن أفــ�اد العT	ــة

, +�ــا الإنfــاز, وان ال�ــع� ی
	اســ? مــع ســ�عة قاً لf&دة ال�9مة ال�ق�مة لل)-ــ&ن ت�1د أسعارها وف

ـــع  الأهل�ــةائ, وأن ال�
ــارف -ــل) rعــ� أحــ� أســالT? ب	ــاء ال
ـــ&رة ال��ر+ــة لــ�j ا أن ال�ــع��
ت

  أسعار خ�ماتها ال�
�_�ة. ان9فاض�1? وجهة ن�� ز-ائ	ها �� ? -ج�Tة في ال�&ق و ��Zانة 
4 – wــ� بلغTغ
م��ــار� عــام  و-ــان�1اف) 3.52(ال
&ز%ــع) ( ��nة ال&سk ال�1ابي ال�&زون العــام ل�

). م�ــا %70.47(ه ق�اتـ&ل فـــة حـــة ال�راســـاق أفــ�اد عT	ـــ�ة أتفـــw ن�ـــبلغــ ) فــي حــT,1.33( قــ�ره
), 3مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ (تقــ�م ی
 ــT, أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام أك ــ� 

 وح�ــ? وجهــات ن�ــ� الأهل�ــةعلــى م�ــ
&j ع�ــل ال�
ــارف  هــ�ا ال�
غTــ� م�ــا یــ�ل علــى تــ&اف�
  ال)-ائ,.

 �اتfــاهتف&قــاً  ) قــ� حققــX11,X10,X9wعــ� (�أن فق�ات هــ�ا ال إلىوت�Tt ال	
ائج ال
ف
Tل�ة       
ال�1اب�ة ال�&زونة له�ه  الأوساCوذلJ ناتج ع, تف&ق  الأهل�ةشT&ع ه�ا ال�
غ�T في ال�
ارف 

 علــى ال
ــ&الي )3.43,3.73,3.41ال
ــي بلغــw (و  )3ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( الفقــ�ات
ــات ــة  و-ان�1افـــ ــ ـــ�رهام��ار%ـ ــ�) و-1.3,1.42,1.24( قــ ــ ــاق لإ	�ـ ــ ــ�ادة أتفـ ــ ـــة ال فـ ــwح&لعT	ــ ــ ــا بلغـ ــ  هـ
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68.6%,74.60%,68.20%)( ?Tت�
العT	ــة علــى  لإفــ�اد أتفــاقوجــ&د ی
 T,  تق�م  م�ا على ال
, وأن لل�
ــارف فــ�وع م	
tــ�ة علــى رقعــة خــ�ماتها ��ــه&لة ل)-ائ	هــاتقــ�م  الأهل�ــةأن ال�
ــارف 

ل�Zــان , وأن تقــ�r: ال�9مــة فــي ال)مــان وا: في سه&لة تق�م ال�9مة ال�
�_�ةجغ�ا_�ة واسعة ت�ه
  .@&%, ال
&رة ال��ر+ة ل�j ال)-ائ,	اس �r ,Tه: �Ztل + �T في ت�ال

 ال���ــار�  الان�1اف) و-لغ��n wة 3.34( )ال
�و%ج( ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ل�
غ�T بلغ - 5
مـــ, خـــلال  %�هـــ�). و %66.75( بلغـــw مـــ, ق ـــل أفـــ�اد العT	ـــة هتفـــاق ح&لـــ) ون�ـــ�ة ا1.37( لـــه

یــ�ل  م�ــا, )3ال�ــالغ ( مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــ&زون أك ــ� ال	
ــائج أن ال&ســk ال�1ــابي
 ال
ــ�و%ج ضــ�, م
غTــ�ات م)%fهــا ال
�ــ&%قي عT	ــة ال�راســة ل�
غTــ� الأهل�ــةعلــى ت 	ــي ال�
ــارف 

  أف�اد عT	ة ال�راسة. إجا�اتعلى  اfrابي, م�ا أنعZt� sZل ال�
�في
ـــ�ا ال          ــZلw هــ ـــي شــ ـــ�ات ال
ــ ـــTل الفقـ ـــي تفاصــ ــ�خ&ل فـ ــ� الـــ ــ ــ�وع	 ــ� أن �
غTــ ـــه  نfـــ ـــع فق�اتــ  ج��ـ

)X15,X14,X13,X12 ًــ1ا ــw تف&قــــاً واضـ ــT&ع  �اتfــــاه) قـــ� حققـ ــارف  هاســــ
�9امشـ فـــي ال�
ــ
ـــة ـــة  الأهل�ـ ــاعن
�fــ ـــاC لارتفـــ ــ?  الأوســ ــى ال
�تTـــ ـــة علـــ ــلاه وال�الغــ ــ�ات أعـــ ــة للفقـــ ــاب�ة ال�&زونـــ ال�1ـــ

بلغw  م��ار%ة و-ان�1افات ),3ع, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ ( )3.28,3.2,3.05,3.82(
)(1.31,1.46,1.35,1.24, ,Tــ ـــي حـــ ـــ? أت فــ ـــw ن�ــ ــ&ل بلغــ ــة حـــ ـــ�اد العT	ـــ ـــاق أفــ ـــ�هفــ ــاد هــ  الإ�عـــ
)65.6%,64%,61%,76.40%( , ,Tــ ــا تقــــ�م ی
 ــ ــة م
فقــــ&ن �ال	�ــــ? أعــــلاه م�ــ  أن أفــــ�اد العT	ــ

, +�ــا أنهــا الإعلان�ــةضــ�, ح�لاتهــا  الأهل�ــة ال
ــي تقــ�مها ال�
ــارفم
�ا�nة ال�عل&مات  على
و%�fــة م
	&عــة فــي تع�%ــ� ال�fهــ&ر �9ــ�ماتها ال�
ــ�_�ة و-	ــاء ال
ــ&رة علــى وســائل ت�  تع
�ــ�

ــا ــة لــــ�یه: م	هــ ــ�مات التقــــ�r:  ال��ر+ــ ــة و ال9ــ ــ�اrاال�fان�ــ ــات تلف)%&ن�ــــة ال
�+ار%ــــة و  هــ ــ? شاشــ ن
ــ
  .ول&حات ال@
�ون�ة

, )(1.29قــ�ره م��ــار�  و-ــان�1اف )3.67(الأفــ�اد) بلــغ ( أن ال&سk ال�1ــابي ال�ــ&زون ل�
غTــ� – 6
�n wة الاتفاق ح&ل فق�اتو-لغ�). و%لاح~ أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون أك � %73.33( ه�ة ن�

 الأفــ�اد ل�
غTــ� الأهل�ــةی�ل على ت 	ي ال�
ــارف  , م�ا)3م, ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (
أفــ�اد عT	ــة  إجا�ــات علــى اfrــابي�tــZل  ذلــJ , م�ــا أنعZــsال�
ــ�في ضــ�, م)%fهــا ال
�ــ&%قي

  ال�راسة.
) قــ� ح
ــل�X18,X17,X16 w ال�خ&ل في تفاصTل ه�ا ال�ع� ن�f أن +افة فق�اتــه (وع	         

)wـــ ــ ــ ـــة بلغــ ـــ ــ ــــاب�ة م&زونـ ــ ــ ــاC ح�ـ ــ ــ ــ ــى أوسـ ــ ــ ــ ـــات) 3.68,3.42,3.9علـ ــ ــ ــة و-ان�1افــ ـــ ــ ـــ�رها م��ار%ــ ــ ــ  قــ
م, أك �  له�ه الفق�ات أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون  لاح~و% على ال
&الي 1.35,1.26,1.23)(

ا rع	ــي ت 	ــي ال�
ــارف الأهل�ــة لهــ�ه ال�
غTــ�ات ولقــ� ). م�ــ3( ال�ــالغ ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي



  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة وتحليل النتائج –الفصل الثالث     
 

125  

ـــارف  ـــ ــى أن ال�
ــ ــ ــ ـــة علــ ـــ ــة ال�راســ ــ ــ ــ�اد عT	ــ ــ ـــ ـــc أفـ ــ ــ ــةأتفـ ــ ــ ـــ�ات  الأهل�ــ ـــ ــ�ه الفقــ ــ ــ ـــى هــ ــ ــ ــ?ت
 	ـ ــ ــ  و-	�ــ
)73.60%,68.40%,78%.(  

) 3.67بلــغ ( إذ, )الــ�لTل ال�ــاد�(فــي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ل�
غTــ�  ارتفــاعه	ــاك  – 7 
ـــان�1اف ـــ�رهم��ــــار�  و-ـ ــاقو- )1.29( قـ ــ�ة أتفــ ــابي %73.33( 	�ــ ). و%لاحــــ~ أن ال&ســــk ال�1ــ

) م�ــا rع	ــي تــ&اف� الــ�لTل ال�ــاد� 3مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( ال�ــ&زون العــام أك ــ�
jارف  ل�
  .أف�اد عT	ة ال�راسة إجا�اتعلى  اfrابي, م�ا أنعZt� sZل الأهل�ةال�

) قــ� ح
ــلX21,X20,X19 w( �الفق�ات ال
ــي شــZلw هــ�ا ال�عــ و-Ztل تف
Tلي ن�f أن ج��ع   
قــ�رها م��ار%ــة  و-ان�1افــات) 3.68,3.42,3.9على أوساC ح�اب�ة م&زونة بلغw على ال
&الي (

الاخ
�ار(ال&ســk  ال�1ــاب�ة ال�&زونــة علــى م��ــار الأوســاCو%لاحــ~ تفــ&ق  )1.35,1.26,1.23(
ال�
ـــارف  رةمـــ, ق ـــل إداهـــ�ه ال�
غTـــ�ات والع�ـــل بهـــا  rع	ـــي تـــ&اف� , م�ـــا)3ال�ـــالغ ( الف�ضـــي)
ـــة ــ ـــ�ع, الأهل�ـ ــا یـــ ــ ـــة  :ومــ ــ ـــ�اد العT	ـ ــ ـــاق أفـ ــ ـــ? أتفـ ــ ــJ ن�ـ ــ ــ ـــا ذل ــ ــــ&الي إذح&لهـ ـــى ال
ــ ــ ـــw علـ ــ  بلغـ

rع	ي أن أف�اد عT	ة ال�راسة م
فق&ن �ال	�? أعلاه على أن  م�ا), (78%,68.40%,73.60%
ـــارف  ـــةال�
ـ ــارجي الأهل�ـ ــال��ه� ال9ــ ــ �  :
ــ ـــة  تهــ ـــة ال�fال�ـ ـــةوال	اح�ـ ــة للأب	�ـ ــ ـــ�ه  , وأنال�اخل� هـ

هــا  أنهــا تهــ
: , +�ــات وصــالات للاســ
�احة م�ث�ــة وم�Zفــةقاعــات9
ــ�  ال�
ــارفT	افــة أب�	ب

  . ل
أث�T في ال
&رة ال��ر+ة لل)-&ن وح�, ه	�ام ال@ادر ال�
�في م, أجل ا
ــابي ال�ــــ&زون العــــام لب – 8 ــة ال&ســــk ال�1ــ ــ� غــــ��n wــ ــة) ((ل�
غTــ م��ــــار�  ) �ــــان�1اف3.66الع�ل�ــ

J أن ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون أك ـــ� مـــ, ), و%
 ـــT, مـــ, ذلـــ%73.15) ون�ـــ�ة أتفـــاق (1.19(
عT	ــة ال�راســة ت
ــ&راً واضــ1اً عــ,  ام
لاك إلى) و%ع)j ذلJ 3ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (

�Tغ
  .الأهل�ةعلى م�
&j ال�)%ج ال
�&%قي ال�
�في لل�
ارف  أه��ة ه�ا ال�
 فق�اتــه كافــة fــ� أنلفقــ�ات هــ�ا ال�
غTــ�, ن الإح
ــائيوع	ــ� الــ�خ&ل فــي تفاصــTل ال
1لTــل          

)X25,X24,X23,X22( ـــى ـــلw علــ ــ� ح
ــ ـــابي  قـــ ـــk ال�1ــ ــ, ال&ســ ــى مـــ ــاب�ة أعلـــ ـــاC ح�ـــ أوســ
ـــالغ ( ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ـــي ال�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــw  إذ), 3الف�ضـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــات) 3,63,3.9,3.59,3.51(بلغــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة و-ان�1افـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ  م��ار%ـ

)1.13,1.08,1.18,1.34(, ,Tــ ــي حـــ ــ&ل فـــ ــة حـــ ـــ�اد العT	ـــ ـــاق أفــ ــ�ة أتفــ ـــw ن�ـــ ـــ�ه بلغــ ـــ�ات  هــ الفقــ
أن ذلـــJ یـــ�ل علـــى أتفـــاق أفـــ�اد العT	ـــة , ال
ـــ&الي) علــى 70.20%,71.80%,78%,72.60%(

c%&اح ت�fاجها على أن ن
 , وأن ع�ل�ة أن
اج وتق�r: ال�9مة �rه:ال�9مة rع
�� على ع�ل�ة أن
, و%عـــ� ز-ائ	هـــا �tـــZل جTـــ� لت�ـــ
ق , وأن ال�
ـــارف الأهل�ـــة فـــي ب	ـــاء ال
ـــ&رة ال��ر+ـــة لل)-ـــائ,

�ـــT, م�ـــ
&j جـــ&دة ال�9مـــة ال�
ـــ�_�ة جـــ)ء أســـاس فـــي ت1 الإن
اج�ـــةتع�%ـــ� ال)-ـــ&ن �الع�ل�ـــة 
  ال�ق�مة.
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بلــغ  حTــS )خ�مــة ال)-ــ&ن ( ال9ــاص ��
غTــ� العــام ابي ال�ــ&زون �ــفــي ال&ســk ال1 ارتفــاعه	ــاك  – 9
ـــان�1اف )3.7( ــ ـــار� ( و-ـ ــ ـــاق ()1.28م��ـ ــ ـــ�ة أتفــ ــ ـــ~  ),%73.93, و-	�ـ ــ ــاعو%لاحـ ــ ــ ــk  ارتف ــ ال&ســـ

 یــ�ل علــى ت 	ــي م
غTــ� م�ــا ,)3الف�ضــي ال�ــالغ (عــ, ال&ســk ال�1ــابي  العــام ال�1ابي ال�ــ&زون 
أفــ�اد عT	ــة  إجا�ــاتعلــى  اfrــابيم�ــا أنعZــt� sــZل  ألأهل�ــة,خ�مة ال)-&ن مــ, ق ــل ال�
ــارف 

  .ال�راسة
ــاب�ة  اfrـــابيو-tـــZل تف
ـــTلي            ــاC ح�ــ ـــى أوسـ ــ�ات قـــ� ح
ـــلw عل ـــع الفقــ rلاحـــ~ أن ج��

 -ان�1افــاتو ) 3.66 ,3.7, 3.73بلغــw علــى ال
ــ&الي ( إذ, )3ال�ــالغ ( أعلى مــ, ال�عــ�لم&زونة 
. علــى ال
ــ&الي )%74.60,%74,%73.2) و-	�ــ? أتفــاق (1.22,1.48,1.11(قــ�رها  م��ار%ة


�ل م, ال	
ائج أعلاه�r  ارف الأهل�ة تع�ل على تع)%) خ�مة ال)-&ن م, خلال +فاءة
أن ال�
ال فــي تع)%ــ) ب	ــاء عــ, وأن ت�1ــT, أداء ال�9مــة �rــه: �tــZل فال�
ــ�فيأداء ال�ــ)%ج ال
�ــ&%قي 

فــي تRــ&%�  هــ�ه ال�
ــارف ا�k بــT, ال)-ــ&ن وال�
ــ�ف, +�ــا ت�ــه: أراء ومق
�حــات ز-ــائ,الــ�و 
  ة ال�
�ف.ار العلاقة مع أد و�دامةوتT�1, الع�ل ال�
�في 
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  )8ال��ول (

  وصف وت���� م�غ��ات ال���ج ال��
�قي ال� �في م! وجهة ن*� ز5ائ! ال� ارف الأهل�ة 

نسبة  متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
 لاتفاقا

 انحراف

x1 30 26 24 12 8 100 3.58 71.60% 1.26 
x2 32 29 26 6 7 100 3.73 74.60% 1.18 
x3 22 26 25 14 13 100 3.3 66.00% 1.31 
x4 28 27 17 17 11 100 3.44 68.80% 1.35 

 1.28 %70.25 3.51 400 39 49 92 108 112 الخدمة
x5 27 19 32 14 8 100 3.43 68.60% 1.25 
x6 32 27 22 9 10 100 3.62 72.40% 1.29 
x7 30 22 27 15 6 100 3.55 71.00% 1.23 
x8 29 21 28 14 8 100 3.49 69.80% 1.27 

 1.26 %70.45 3.52 400 32 52 109 89 118 السعر
x9 22 30 24 15 9 100 3.41 68.20% 1.24 

x10 43 22 12 11 12 100 3.73 74.60% 1.42 
x11 28 24 18 23 7 100 3.43 68.60% 1.3 

 1.33 %70.47 3.52 300 28 49 54 76 93 التوزيع
x12 41 22 21 10 6 100 3.82 76.40% 1.24 
x13 19 20 24 21 16 100 3.05 61.00% 1.35 
x14 23 28 15 14 20 100 3.2 64.00% 1.46 
x15 22 22 33 8 15 100 3.28 65.60% 1.31 

 1.37 %66.75 3.34 400 57 53 93 92 105  الترويج
x16 41 29 17 5 8 100 3.9 78.00% 1.23 
x17 27 20 29 16 8 100 3.42 68.40% 1.26 
x18 36 28 15 10 11 100 3.68 73.60% 1.35 
 1.29 %73.33 3.67 300 27 31 61 77 104 الإفراد
x19 41 29 17 5 8 100 3.9 78.00% 1.23 
x20 27 20 29 16 8 100 3.42 68.40% 1.26 
x21 36 28 15 10 11 100 3.68 73.60% 1.35 

 1.29 %73.33 3.67 300 27 31 61 77 104 الدليل المادي
x22 32 23 17 20 8 100 3.51 70.20% 1.34 
x23 26 31 26 10 7 100 3.59 71.80% 1.18 
x24 36 31 24 5 4 100 3.9 78.00% 1.08 
x25 27 28 31 9 5 100 3.63 72.60% 1.13 
 1.19 %73.15 3.66 400 24 44 98 113 121  العملية
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x26 28 35 24 8 5 100 3.73 74.60% 1.11 
x27 46 15 17 7 15 100 3.7 74.00% 1.48 
x28 32 27 22 13 6 100 3.66 73.20% 1.22 

 1.28 %73.93 3.7 300 26 28 63 77 106 خدمة الزبون

 1.29 %71.27 3.56 2800 260 337 631 709 863 الإج�الي

  الال@
�ون�ة.ع�اد ال�احS وفقا ل	
ائج ال1اس�ة إ م,  ال�
�ر:    
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  المبحث الثاني

  وصف وتشخيص متغيرات الصورة المدركة
 

 فوصف وتشخيص متغيرات الص**ورة المدرك**ة م**ن وجه**ة نظ**ر أدارة المص**ار - اولاً :
  .الحكومية 

       �Tــtــائج الــ&اردة فــي ال ت
 لاســ
fا�اتالعــام وال&صــف ال
ف
ــTلي ال&صــف  إلــى )f9ــ�ول (ال	
أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة وت
ـــ&راته: حـــ&ل م
غTـــ�ات ال
ـــ&رة ال��ر+ـــة مـــ, وجهـــة ن�ـــ� أدارة ال�
ـــارف 

  .الZ1&م�ة
ــاك  -1 ــاعه	ـ ــ� ارتفــ ــام ال9ــــاص ��
غTـ ــ&زون العــ ــابي ال�ــ ــ&رة ال��ر+ــــة  فــــي ال&ســــk ال�1ـ ــغ   إذال
ــ بلــ

�ة أتفــاق ال��1ــ&ثT, حــ&ل هــ�ا بلغــw ن�ــ ), فــي حــT,1.14( قــ�رهم��ار� عــام  و-ان�1اف) (3.9
ــk ال�1ــــابي %78( ال�
غTــــ� ــ~ أن ال&ســ ــ&زون ). و%لاحــ ــام ال�ــ ـــابي  العــ ــ, ال&ســــk ال�1ـ ــ� مــ أك ــ

 ل@&نــهلهــ�ا ال�
غTــ�, وذلــJ  و�دراكهــ:. م�ــا یــ�ل علــى وعــي عT	ــة ال��1ــ&ثT, )3الف�ضي ال�الغ (
  .م, ال�
غ�Tات ال�ه�ة على م�
&j ع�ل ال�
ارف الZ1&م�ة عT	ة ال�راسة

  )3.96بلــغ ( إذ )الإدراك( فــي ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ال9ــاص ��
غTــ� ارتفــاع	ــاك ه – 2
). و%
oــح %79.17(بلغــw  حــ&ل هــ�ا ال�
غTــ� أتفاق	��ة ), و-1.27( ق�رهم��ار�  -ان�1افو 

 إلــى, و%عــ)j ذلــJ )3مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون أك ــ�
 +&نــه مــ, ال�
غTــ�ات إلــى	ــة ت
ــ&راً واضــ1اً حــ&ل هــ�ا ال�
غTــ�, وذلــr Jعــ&د أفــ�اد العT امــ
لاك


�ع ال�راسة الZ1&م�ةال�ع�&ل بها في ال�
ارف fم.  
ــ� أن      ــ� (و-tـــZل تف
ــــTلي نfــ ــي ت0ــــ�s (علــــى أســــاس y4,y3,y2,y1فقــــ�ات هــــ�ا ال�عـ ) ال
ــ

�اعاتــه ال�9مــة ال�ق�مــة Zrــ&ن ال)-ــ&ن Rــ�ف  ان
مــ,  
ــ�_�ةققــه ال�9مــة ال�ت1 , مــامــاحــ&ل م
�ــاعلل)-&ن ی&لــ� ل�rــة فعلي  اع�إشم	افع Rــابي انfrــ�ف ا
, تقــ�r: ال�عل&مــات أو ســل ي عــ, ال�

�اهه: و�ثارةال��nقة لل)-&ن 
 على ال
عامل مع ال�
�ف, ما 1rف)ه�ال&سائل ال
�و%�fة ال�9
لفة  ان

�ــة وح�فــة مه	�ــة فــي مfــال الع�ــل ال�
ــ�في �
ــع �ــه ال�
ــ�ف مــ, ســ�یT! 1فــ) ال)-ــاعةr ,ئ

أعلــى مــ, ال&ســk  م&زونــة ق� ح
لw علــى أوســاC ح�ــاب�ة) معهال1الT, وال��تقT, في ال
عامل 
ــي ال�ــــالغ ( ــابي الف�ضــ ــw) فلقــــ� 3ال�1ــ ــات) 3.63,3.8,3.83,4.57( إذ بلغــ م��ار%ــــة  و-ان�1افــ

ت
 	ــى هــ�ه یــ�ل علــى أن ال�
ــارف الZ1&م�ــة  م�ــا. علــى ال
ــ&الي )1.43,1.24,1.42,0.73(
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أفــ�اد عT	ــة ال�راســة خاصــة  إجا�ــات علــى  اfrــابي, م�ا أنعt� sZــZل �لهاالفق�ات في مfال ع
  ).Y1( الأولىی
علc م	ها �الفق�ة  ما

ــاص ��
غTــــ�  – 3 ــ&زون العــــام ال9ــ ــابي ال�ــ ــة ال&ســــk ال�1ــ ــ�وافع)بلغــــ��n wــ  �ــــان�1اف) 3.69( (الــ
ي و%لاحــ~ أن ال&ســk ال�1ــاب ,)73.83%	��ة أتفــاق عامــة بلغــw (و- )1.2( ق�رهم��ار� عام 

ــ� ــي ال�ـــالغ ( ال�ـــ&زون أك ـ ــk ال�1ـــابي الف�ضـ ـــة 3مـــ, ال&سـ 	Tــي وأدراك ع ــ�ل علـــى وعـ ) م�ـــا یـ
ــ�  ــة ل�
غTــ ــ�وافع,ال�راســ ــJ  الــ ــ)j ذلــ ــام إلــــىو%عــ ــارف الZ1&م�ــــة بــــ�وافع ال)-ــــ&ن  اه
�ــ أدارة ال�
ــ
  وم1اولة أش�اعها.

علــى  Zلw هــ�ا ال�عــ� قــ� ح
ــلwشــال��ــ
&j ال
ف
ــTلي, نfــ� أن +افــة الفقــ�ات ال
ــي وعلــى          
ــاب�ة ــ ــ ــ ــ ــ ـــاC ح�ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة أوســ ـــ ــ ــ ــ ــ ـــالغ ( م&زونـ ــ ـــ ــ ــ ــ ــي ال�ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�ل الف�ضـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ, ال�عــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــى مـ ــ ــ ــ ــ ــ ــw ),3أعلــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ  بلغـ

ـــاتو  )(3.63,4.13,3.53,3.47 ــ ـــة  -ان�1افـــ ــ ــ�رهام��ار%ـــ ــ ــ ــى  )0.85,1.07,1.38,1.36( قــ ــ ــ علــ
wـــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــT, بلغـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــي حــ ــ ــ ــــ ــ ــ ــ&الي فــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــة  ال
ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة ال�راسـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ�اد عT	ـ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ـــاق أفـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ? أتفــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــا ن�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ح&لهــ

علــى  اتفقــ&ا م�ا rع	ي أن أفــ�اد عT	ــة ال�راســة قــ�, )69.33%,70,67%,82.67%,72.67%(
ـــ�ات ( ـــ�Y8,Y7,Y6,Y5 sأن الفقـــ ــي ت0ـــ ــ ـــة () ال
ــ ـــى ال�9مـــ ـــ&ل علـــ ـــي ال1
ـــ ــ&ن فـــ ــ ــة ال)-ــ ــ ر{�ــ


ــع �ــه لل
عامــل مــع ال�
ــ�ف, rعــ� أســل&ب ال�1ــاورة وال1ــ�یS  ت�فعــهال�
ــ�_�ة الTfــ�ة �
الــ�� ی
ال�
�ف م, ح�اrة في  هف� ما ی& , ئ��ي لل)-&ن في تعامله مع ال�
�فمق�م ال�9مة ال�افع ال� 

 الأفــ�اد, Zrــ&ن لــ�ع� امــل معــهعوســT&له نق�rــة م�Tــ)ة تــ�فع ال)-ــ&ن لل
 &المــالألــى ال�1اف�ــة ع

�ــع  ) مع�ــ&ل بهــا فــيل�1ی�ــةا ال
@	&ل&ج�ــةافــع لtــ�اء ال9ــ�مات ذات دو fم�ــة م&Z1ــارف ال
ال�

  ) م	ها.Y7, خاصة الفق�ة (ال�راسة
 قــ�ره��ــار� عــام م -ــان�1افو , )4.05( )ال�{�ــة( ل�
غTــ� العــام بلــغ ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون  – 4

مــ,  ). و%
oــح أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون أك ــ�%81( بلغــw 	�ــ�ة أتفــاق أج�ال�ــة-و ) 0.9(
ــالغ ( ــي ال�ــ ــابي الف�ضــ ــ&د ذلــــJ 3ال&ســــk ال�1ــ ــى), و%عــ ــ
&j وعــــي عT	ــــة ال�راســــة  إلــ ــاع م�ــ أرتفــ

(ال�{�ة), وذلJ +&نه م, ال�
غ�Tات ال�ه�ة على م�
&j ع�ل ال�
ارف  ل�
غ�Tا له�ا و�دراكه:
  . تهاأأدر  Z1&م�ة م, وجهة ن��ال

ـــ�              ــ ــ ــوع	 ــ ــ ــي تفاصـ ــ ــ ــ�خ&ل فـ ــ ــ ـــالـ ـــ ـــTل هــ ــ ــ ــــ�ا ال�ــ ــ ـــ
غ�T نfــ ــ ــ ـــ� أن +افـ ـــ ــ ــــه ـة فق�ات ــ ـــ�لة بـــ ـــ  ال�
�ــ
)Y12,Y11,Y10,Y9 ( وsـــي ت0ـــ�
 ���+ـــ)ه ومZان
ـــهtrـــع�ه (تعامـــل ال)-ـــ&ن مـــع ال�
ـــ�ف  ال

1
ـــل عل�ـــه ال)-ــ والاح
ـــ�ام, ال
قـــ�ی� الآخــ�%,الاج
�ا��ــة ال��Tـــ)ة أمـــام r �&ن والـــ�� rفـــ&ق الــ�
�عــة فــي ال�
ــ�ف  الإدار%ــة الإجــ�اءات k, ت��ــ�اتــه 1rفــ)ه علــى ال
عامــل مــع ال�
ــ�فت&قع
ال�

م
�Tــ)ة 1rقــc وع�ــ&لات  ال�
�ف مــ, ف&ائــ� هrق�م , مامل معهال
عا ی&ل� ال�{�ة ل�j ال)-&ن في
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 wم9ا!� ال�9ارة) ق� حقق ?	fال�-ح الأك � وت cTة ال)-&ن في ت1ق�	اه واض1اً  ارتفاعاأمfات� 
�Tغ
ال�1اب�ة ال�&زونــة  الأوساCتف&ق , ن
�fة ال�
ارف الZ1&م�ة ةأدار ال�{�ة م, ق ل  ت 	ي م

الف�ضــي ال&ســk ال�1ــابي  عــ, علــى ال
ــ&الي )4.1,4.27,3.97,3.87ال�الغــة (و للفقــ�ات أعــلاه 
ى علــ )0.92,0.74,0.9,0.94( فقــ� بلغــwالان�1افــات ال���ار%ــة لهــ�ه الفقــ�ات إمــا , )3ال�ــالغ (

ــة ال�راســـة  فـــ�ادلإ	�ـــ? أتفـــاق ال
�تTـــ?, و- ) %77.33,%79.33,%85.33,%82( بلغـــwعT	ـ
ال�
ـــارف الZ1&م�ـــة للفقـــ�ات أعـــلاه خاصـــة الفقـــ�تT,  أدارةیـــ�ل علـــى ت 	ـــي  م�ـــا, علـــى ال
ـــ&الي

)Y12,Y11ع�لها j&
على أدراك عT	ة ال�راسة  اfrابي�Ztل أنعsZ  الأم� ال��, ) على م�
  له�ه ال�
غ�Tات.

  

  )9ول (ال��

  .وصف وت���� م�غ��ات ال 
رة ال��ر7ة م! وجهة ن*� أدارة ال� ارف ال#"
م�ة

 متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
نسبة 
 الاتفاق

 انحراف

y1 20 8 1 1 0 30 4.57 91.33% 0.73 
y2 12 11 2 0 5 30 3.83 76.67% 1.42 
y3 11 9 5 3 2 30 3.8 76.00% 1.24 
y4 10 10 4 1 5 30 3.63 72.67% 1.43 

 1.27 %79.17 3.96 120 12 5 12 38 53 الإدراك
y5 8 8 9 0 5 30 3.47 69.33% 1.36 
y6 8 11 5 1 5 30 3.53 70.67% 1.38 
y7 15 7 6 1 1 30 4.13 82.67% 1.07 
y8 3 17 6 4 0 30 3.63 72.67% 0.85 

 1.2 %73.83 3.69 120 11 6 26 43 34 الدوافع
y9 7 15 6 1 1 30 3.87 77.33% 0.94 

y10 11 9 8 2 0 30 3.97 79.33% 0.96 
y11 13 12 5 0 0 30 4.27 85.33% 0.74 
y12 13 8 8 1 0 30 4.1 82.00% 0.92 

 0.9 %81.00 4.05 120 1 4 27 44 44 الرغبة 

 1.14 %78.00 3.9 360 24 15 65 125 131 الإج�الي


ائج ال1اس�ة الال@
�ون�ة.ع�اد ال�احS وفقا ل	إ م,  ال�
�ر:          
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وص**ف وتش**خيص متغي**رات الص**ورة المدرك**ة م**ن وجه**ة نظ**ر أدارة المص**ارف  - ثاني**اً :
  الأهلية 

 لاســ
fا�اتإلــى ال&صــف العــام وال&صــف ال
ف
ــTلي  )f10ــ�ول (ت�Tt ال	
ــائج الــ&اردة فــي ال       
ن�ـــ� أدارة ال�
ـــارف أفـــ�اد عT	ـــة ال�راســـة وت
ـــ&راته: حـــ&ل م
غTـــ�ات ال
ـــ&رة ال��ر+ـــة مـــ, وجهـــة 

  . الأهل�ة
) و-ان�1اف م��ار� 3.34(ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ل�
غ�T ال
&رة ال��ر+ة  بلغ��n wة – 1

). و%لاحــ~ أن ال&ســk %66.72) _��ا بلغw ن�ــ�ة أتفــاق أفــ�اد عT	ــة ال�راســة (1.34(عام ق�ره 
 ), الأمـــ� الـــ�� rعZـــ3sمـــ, ال&ســـk ال�1ــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ ( أك ـــ� العـــام ابي ال�ـــ&زون �ــال1

أفــ�اد  إجا�ــاتعلــى  أ1rــابيأنعZt� sZل  , م�الأهل�ة �ال
&رة ال��ر+ةأدارة ال�
ارف ا اه
�ام
  .عT	ة ال�راسة

2 – wــــ�  بلغــــTغ
ــ&زون ل� ــابي ال�ــ ــة ال&ســــk ال�1ــ ــار� قــــ�ره  -ــــان�1افو ) 3.63( )الإدراك(��nــ معTـــ
). و%لاحــ~ أن ال&ســk %72.50(� العT	ة ح&ل فق�ات ه�ا ال�
غT ف�ادلإ	��ة أتفاق , و-)1.32(

ـــ� ـــ&زون أك ـ ــابي ال�ـ ــالغ ( ال�1ــ ــ �ـــي ال ـــابي الف�ضـ ـــk ال�1ـ ـــ, ال&سـ ــا3مـ ـــيrع ), م�ــ ــي  	ـ  أدارةت 	ــ
 إجا�ــاتعلــى  اfrــابيأنعZــt� sــZل  ل�
غTــ� مــ, ال
ــ&رة ال��ر+ــة م�ــاا لهــ�ا ال�
ــارف الأهل�ــة
 أف�اد عT	ة ال�راسة.

 �اتfاه ) ق� حققw تف&قاً Y4,Y3,Y2,Y1أن فق�ات ه�ا ال�ع� ( تف
Tلي rلاح~و-Ztل        

�ــع ال�راســة وذلــJ ن
�fــة ل
فــ&ق أوســا!ها هــ�ا  أســ
�9مشــT&ع fــارف الأهل�ــة م
ال�عــ� فــي ال�

ال&ســk ال�1ــابي  ) عــ,3.47,3.37,3.78,3.88ال�&زونــة ال
ــي بلغــw علــى ال
ــ&الي ( ال�1ــاب�ة
  ت ال���ار%ة له�ه الفق�ا الان�1افاتبلغ�n w:  في حT, ,)3الف�ضي ال�الغ (

ــ? و  )1.32,1.4,1.28,1.24( ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــى ال
�تTـ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ـــعل ــ ــ ــ ــ ـــ ـــ? أتفـ ــ ــ ــ ــ ــ ــــن�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــاق أف ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ�اد عT	ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ة ـة ال�راسـ
69.33%,67.33%,75.67%,77.67%)( sـــ ــ ــا rعZـ ــ ــام, م�ــ ــ ــارف  أدارة اه
�ــ ــ ـــةال�
ــ ــ  الأهل�ـ

�Tغ
  .الإدراك ��
ــ�  – 3 ــ&زون ل�
غTــ ــابي ال�ــ ــة ال&ســــk ال�1ــ ــي ��nــ ــاك أرتفــــاع فــ ــابي  )الــــ�وافع(ه	ـ ــk ال�1ــ ــ, ال&ســ عــ

ـــالغ ( ــ �ـــي ال ــغ ( إذ, )3الف�ضــ ــ ــان�1افو ) 3.18بلـ ــ ــــار� ( -ـ ـــة -و , 1.33)م��ـ ــاق أج�ال�ـــ ــ ــ�ة أتفـ ــ 	�ـ
أنعZــs  , م�ــاال�
غTــ� م�ــ
&j أدراك عT	ــة ال�راســة لهــ�ا ارتفاع, و%
 T, م, ال	
ائج )63.50%(

   .إجا�اتهاعلى  اfrابي�Ztل 
قــ� ح
ــلw علــى  )Y7,Y6,Y5وعلى ال��ــ
&j ال
ف
ــTلي نfــ� أن فقــ�ات هــ�ا ال�
غTــ� (          

ــــ ــ ــ ــ ــاC ح�ــ ــ ــ ــ ــ ــة أوســ ــ ــ ــ ــ ــwاب�ة م&زونــ ــ ــ ــ ــ ــ), 3.37,3.22,3.15( بلغــ ــ ـــ ــ ــة  اتو-ان�1افـــ ــ ــ ــ ــ ـــ�رهام��ار%ــ ــ ــ ـــ  قــ
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ــا )1.44,1.22,1.34( ــ ــ&الي بT	�ــ ــ ــى ال
ــ ــ ـــ علــ ــ? أتفـــ ــ ــw ن�ــ ــ ـــــبلغــ ـــة ح&لـاق أفــ ــة ال�راســـ ــ ـــا  �اد عT	ــ  هـــ
ــا(63%,64.33%,67.33% 
�ـــع ال�راســـة  ) م�ـfـــارف الأهل�ـــة م
لهـــ�ه یـــ�ل علـــى ت 	ـــي ال�

9� الفقــ�ة (الفقــ�اتrأمــا مــا .Y8علــى و ) ف wــل
 -ــان�1افو ) 2.97( قــ�رهســk ح�ــابي قــ� ح
ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون  ان9فـــاض), و%
 ــT, %59.33	�ـــ�ة أتفـــاق (-) و 1.35م��ــار� بلـــغ (

  لها. الأهل�ة, م�ا ی�ل على ضعف ت 	ي ال�
ارف )3ال�الغ ( ع, ال&سk ال�1ابي الف�ضي
ــ&زون  – 5 ــة ال&ســــk ال�1ــــابي ال�ــ ــ� كانــــ��n wــ ــ(ل�
غTــ ــان�1اف), 3.21( )ةال�{�ــ ــار� قــــ�ره م� و-ــ �ــ

ال�1ـــابي ال&ســـk  ارتفـــاع), و%
 ـــT, مـــ, ذلـــJ %64.17أتفـــاق أج�ال�ـــة بلغـــw (ون�ـــ�ة  )(1.32
ت 	ـــي ال�
ـــارف الأهل�ـــة  إلـــى, م�ـــا trـــ�T )3ال�ـــ&زون عـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ (

  .هاإدارتم, وجهة ن��  �{�ةل�
غ�T ال
) قـــ� ح
ـــلw علـــى أوســـاY12,Y11,Y9 C( الفقـــ�ات نfـــ� أن ��ـــ
&j ال
ف
ـــTليالوعلـــى         

ــــة  ــ ــ ــ ــاب�ة م&زونـــ ــ ــ ــ ـــ ــ�رهاح�ــ ــ ــ ــ ــ ـــ&الي )3.35,3.37,3.15( قـــ ــ ــ ــ ــ ــى ال
ــ ــ ــ ــ ــ ــاتو  علـــ ــ ــ ــ ــ ـــة  -ان�1افـــ ــ ــ ــ ــ م��ار%ــ
)wـــ ـــاق (-و  )1.19,1.43,1.25بلغــ ـــ? أتفــ ــي  .)%63,%67.33,%67	�ــ ـــى ت 	ـــ ــ�ل علــ ــا یـــ م�ـــ


ح
ــلw علــى  قــ�) فY10. و_��ــا 9rــ� الفقــ�ة (فاوتــةال�
ارف الأهل�ة له�ه الفقــ�ات ب	�ــ? م
) %59,33) و-	�ــ�ة أتفــاق (1.38م��ــار� بلــغ ( و-ــان�1اف) 2.97(قــ�ره م&زون وسk ح�ابي 

  .  	ي ال�
ارف الأهل�ة له�ه الفق�ةوذلJ ی�ل على ضعف ت
  



  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة وتحليل النتائج –الفصل الثالث     
 

134  

  )10ال��ول (

  وصف وت���� م�غ��ات ال 
رة ال��ر7ة م! وجهة ن*� أدارة ال� ارف الأهل�ة .

نسبة  متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
 الاتفاق

 انحراف

y1 26 14 10 7 3 60 3.88 77.67% 1.24 
y2 23 15 14 2 6 60 3.78 75.67% 1.28 
y3 15 18 11 6 10 60 3.37 67.33% 1.4 
y4 15 18 16 2 9 60 3.47 69.33% 1.32 

 1.32 %72.50 3.63 240 28 17 51 65 79 الإدراك
y5 11 15 16 8 10 60 3.15 63.00% 1.34 
y6 9 17 20 6 8 60 3.22 64.33% 1.22 
y7 17 13 15 5 10 60 3.37 67.33% 1.41 
y8 8 15 18 5 14 60 2.97 59.33% 1.35 

 1.33 %63.50 3.18 240 42 24 69 60 45 الدوافع
y9 8 18 18 7 9 60 3.15 63.00% 1.25 

y10 9 14 17 6 14 60 2.97 59.33% 1.38 
y11 16 15 16 1 12 60 3.37 67.33% 1.43 
y12 12 16 17 11 4 60 3.35 67.00% 1.19 

 1.32 %64.17 3.21 240 39 25 68 63 45 الرغبة 

 1.34 %66.72 3.34 720 109 66 188 188 169 الإج�الي

  ع�اد ال�احS وفقا ل	
ائج ال1اس�ة الال@
�ون�ة.إ م,  ال�
�ر:
  

وص**ف وتش**خيص متغي**رات الص**ورة المدرك**ة م**ن وجه**ة نظ**ر زب**ائن المص**ارف  - ثالث**اً :
  الحكومية.

11
oـــ�, الfـــ�ول (ی      ( Cار%ـــة ون�ـــ?  والان�1افـــاتال�1ـــاب�ة ال�&زونـــة  الأوســـا��الاتفـــاقال� 
   ح&ل م
غ�Tات ال
&رة ال��ر+ة م, وجهة ن�� ز-ائ, ال�
ارف الZ1&م�ة.عT	ة ال�راسة  لإف�اد

ز-ــائ, في ال&سk ال�1ابي ال�&زون العام ل�
غ�T ال
ــ&رة ال��ر+ــة مــ, وجهــة ن�ــ�  ارتفاعه	اك  1-
	�ــ�ة أتفــاق عامــه -) و 1.31( م��ــار� عــام قــ�ره -ــان�1افو ) 3.48بلــغ ( إذالZ1&م�ة ال�
ارف 

) wــ), %69.60بلغــ 
, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي أك ــ� مــ ال�ــ&زون  ال&ســk ال�1ــابي أن ,Tو%
 , م�ـــاالأ�عـــادیـــ�ل علـــى وضـــ&ح رؤ%ـــة ز-ـــائ, ال�
ـــارف الZ1&م�ـــة حـــ&ل هـــ�ه  م�ـــا ,)3(ال�ـــالغ 

  .ح&ل م
غ�Tات ال
&رة ال��ر+ة :إجا�اتهعلى  أ1rابيZt� sZل عأن
و-ــان�1اف م��ــار� عــام ), 3.5( )الإدراك( بلغــ��n wــة ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام ل�
غTــ� - 2

 ~ تف&ق ال&سk ال�1ــابي ال�ــ&زون عــ,و%لاح ).70%	��ة أتفاق عامة بلغw (-) و 1.33( ق�ره
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ف الZ1&م�ــة لل9ــ�مات اك ز-ــائ, ال�
ــار أدر  ) م�ا ی�ل علــى3ال&سk ال�1ابي الف�ضي ال�الغ (
  .ل�ق�مة ألTه: م, ق ل تلJ ال�
ارفا

ــTليالوعلــــى        ــ
&j ال
ف
ــ قــــ�  )Y4,Y3,Y2,Y1(, نfــــ� أن +افــــة فقــــ�ات هــــ�ا ال�
غTــــ���ــ
 هاوســـا!بلغـــw أ إذشـــT&ع هـــ�ا ال�
غTـــ� لـــ�j ز-ـــائ, ال�
ـــارف الZ1&م�ـــة,  �اتfـــاهحققـــw تف&قـــاً 

ــ ــ ةـال�1ابTـــ ـــى ا )(3.36,3.62,3.40,3.56 ةـال�&زونـــ ـــ&الي,علـــ ـــ ل
ـــ ـــ اتـو-ان�1افــ ـــاة ـم��ار%ــ  ق�رهـــ
ــــ? ا  )(1.5,1.21,1.28,1.33 ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــو-	�ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــw     اقـتفــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ   بلغــ

ال�1اب�ة ال�&زونــة أك ــ� مــ,  الأوساC) و%
 T, أن (71.20%,69.20%,72.40%,67.20%
لهــ�ه  م�ــ
&j أدراك أفــ�اد عT	ــة ال�راســة ارتفــاعم�ــا rع	ــي ) 3( ال�ــالغ ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي

  ال�
غ�Tات.

ـــهبلغـــ��n w إذ, )الـــ�وافع(فـــي ��nـــة ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون ل�
غTـــ�  ارتفـــاعه	ـــاك  3- )3.37 (

). و%
 ـــT, أن ��nـــة %67.30	�ـــ�ة أتفـــاق أج�ال�ـــة بلغـــw (-) و 1.33( قـــ�رهم��ـــار�  و-ـــان�1اف
 ), م�ــا یــ�ل علــى تــ&اف�3( ال&سk ال�1ابي ال�&زون أك ــ� مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ

أفــ�اد عT	ــة  إجا�ــاتعلــى  اfrاب�ــاأنعZــs  الأمــ� الــ��ال�
ــارف الZ1&م�ــة  
غTــ� لــ�jل�ا هــ�ا
  .ال�راسة

) قــ� ح
ــلw علــى Y7,Y6,Y5وع	ــ� الــ�خ&ل فــي تفاصــTل هــ�ا ال�عــ� نfــ� أن الفقــ�ات (      
بلغــw علــى ال
ــ&الي  إذ), 3, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ (أعلــى مــ م&زونــة أوســاC ح�ــاب�ة

ـــ) 3.82,3.08,3.72( ــ ــ ــ ــة  اتو-ان�1افــ ــ ــ ــ ــ�رهام��ار%ـــ ــ ــ ــ ــ? -و  )1.22,1.26,1.25( قـــ ــ ـــ ــ ــاق	�ــ ــ ـــ ــ  أتفــ
. تلــJ الفقــ�ات فــي ال�
ــارف الZ1&م�ــة) م�ــا یــ�ل علــى تــ&اف� (74.40%,1.60%,76.40%

اقــل مــ, ال&ســk ال�1ــابي  ) فقــ� ح
ــلw علــى وســk ح�ــابي مــ&زون Y8أمــا مــا 9rــ� الفقــ�ة (
) %56.80أتفــاق ( 	�ــ�ة-), و 1.35( قــ�رهم��ــار�  و-ــان�1اف) 2.84بلــغ ( )3الف�ضــي ال�ــالغ (

  .رف الZ1&م�ة م, وجهة ن�� ز-ائ	هام�ا ی�ل على ضعف ت&اف� ه�ه الفق�ة ل�j ال�
ا
ـــابي ال�ــــ&زون  - 4 ــk ال�1ـ ـــي ال&ســ ـــاع فـ ـــاك ارتفـ ــام ه	ـ ـــ�  العــ ـــغ (ال�{�ــــة(ال9ــــاص ��
غTـ ) 3.58) بلـ

). و%
oـــح أن %71.50بلغـــw ( أج�ال�ـــة	�ـــ�ة أتفـــاق -و  )1.28قـــ�ره (م��ـــار� عـــام  -ـــان�1افو 
 kــالغ ( �ابي ال�&زون ال1ال&س� ارتفــاعم�ــا یــ�ل علــى  ,)3أك � م, ال&سk ال�1ابي الف�ضــي ال

.�Tغ
  م�
&j أدراك أف�اد عT	ة ال�راسة له�ا ال�
قــ� حققــY12,Y11,Y10,Y9(  w( و-tــZل تف
ــTلي نfــ� أن ج��ــع فقــ�ات هــ�ا ال�
غTــ�      

لغـــw علـــى ال
ـــ&الي ب ,)3اب�ة م&زونـــة أعلـــى مـــ, ال&ســـk ال�1ـــابي الف�ضـــي ال�ـــالغ (ـــــأوســـاC ح�
	�ـــ? أتفـــاق -) و 1.35,1.2,1.32,1.25( قـــ�رهام��ار%ـــة  -ان�1افـــاتو ) 3.68,3.7,3.32,3.6(
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wــ?, )(%72,%66.40,%74,%73.60 بلغــTت�
یــ�ل علــى أتفــاق عT	ــة ال�راســة  م�ــا علــى ال

+�ــا أن �nــام  ,�الأمــان trــع�ه الZ1&م�ــةعلــى أن تعامــل ال)-ــ&ن مــع ال�
ــارف  فاوتــةب	�ــ? م


  ی�فع ال)-ائ, لل
عامل معه. إج�اءاته���k ال�
�ف ب
  

  )11ال��ول (
  وصف وت���� م�غ��ات ال 
رة ال��ر7ة م! وجهة ن*� ز5ائ! ال� ارف ال#"
م�ة.

 متوسط الإجابات 1 2 3 4 5 السؤال
نسبة 
 انحراف الاتفاق

y1 17 11 8 11 3 50 3.56 71.20% 1.33 
y2 14 11 13 8 4 50 3.46 69.20% 1.28 
y3 16 12 10 11 1 50 3.62 72.40% 1.21 
y4 15 14 3 10 8 50 3.36 67.20% 1.5 

 1.33 %70.00 3.5 200 16 40 34 48 62 الإدراك
y5 18 12 11 6 3 50 3.72 74.40% 1.25 
y6 9 10 11 16 4 50 3.08 61.60% 1.26 
y7 21 11 6 12 0 50 3.82 76.40% 1.22 
y8 7 11 8 15 9 50 2.84 56.80% 1.35 

 1.33 %67.30 3.37 200 16 49 36 44 55 الدوافع
y9 15 14 10 8 3 50 3.6 72.00% 1.25 

y10 11 14 11 8 6 50 3.32 66.40% 1.32 
y11 15 17 9 6 3 50 3.7 74.00% 1.2 
y12 19 10 13 2 6 50 3.68 73.60% 1.35 

 1.28 %71.50 3.58 200 18 24 43 55 60 الرغبة 

 1.31 %69.60 3.48 600 50 113 113 147 177 الإج�الي

  ع�اد ال�احS وفقا ل	
ائج ال1اس�ة الال@
�ون�ة.إ م,  ال�
�ر:     
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 وصف وتش**خيص متغي**رات الص**ورة المدرك**ة م**ن وجه**ة نظ**ر زب**ائن المص**ارف - رابعاً : 

   . الأهلية

 الاتفــاقة ون�ــ? ال���ار%ــ والان�1افــاتال�1ــاب�ة ال�&زونــة  الأوســاC )12الfــ�ول ( �rهــ�          
ــة مـــ, لإجا�ـــات ــة ال�راسـ ــة حـــ&ل م
غTـــ�ات ال
ـــ&رة  وجهـــة ن�ـــ� أفـــ�اد عT	ـ ــارف الأهل�ـ ــائ, ال�
ـ ز-ـ

  - الأتي:ال��ر+ة وعلى ال	1& 
وجهـــة ن�ـــ� ز-ـــائ,  ل�
غTـــ� ال
ـــ&رة ال��ر+ـــة مـــ, العـــام بلغـــ��n wـــة ال&ســـk ال�1ـــابي ال�ـــ&زون  1-

ــة ــ ـــارف الأهل�ــ ــ ــان�1افو ) 3.27( ال�
ـ ــ ــ ــام  - ــ ـــار� عــ ــ ـــ�رهم��ـ ــ ــw -) و 1.43( قـ ــ ــاق بلغــ ـــ ــ�ة أتفـ ــ 	�ــ
مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي  أك ــ� العــام , و%لاحــ~ أن ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون 65.37%)(

علــى م�ــ
&j ع�ــل ال�
ــارف  ال9اصــة بهــ�ا ال�
غTــ� الأ�عــاد , م�ــا یــ�ل علــى تــ&اف�)3ال�ــالغ (
  .الأهل�ة

 قــ�ره ��ــار� عــامم -ــان�1افو ) 3.39( )الإدراك( كان��n wة ال&سk ال�1ــابي ال�ــ&زون ل�
غTــ� – 2
م��ـــار مـــ,  أك ـــ� ال�ـــ&زون  ), و%لاحـــ~ أن ال&ســـk ال�1ـــابي%67.70	�ـــ�ة أتفـــاق (-) و 1.44(

�ــار
م�ــ
&j أدراك ال)-ــائ, ل�ع
قــ�اته: وأف@ــاره: عــ, ال�9مــة  ارتفــاععلــى م�ــا ), 3ال�ــالغ ( الاخ
�_�
  .ةال�

) قـــ� Y4,Y2,Y1فقـــ�ات هـــ�ا ال�
غTـــ� وهـــي ( +افـــة , نfـــ� أنوعلـــى ال��ـــ
&j ال
ف
ـــTلي      
 wع ت&اف�ها �� ? واض1اً  ارتفاعاحقق&Tــع ال�راســةفي ال ش�
fارف الأهل�ــة م

ــلw قــ� ح, ف�
ــى ــاب�ة م&زونــــة بلغــــw ( علــ ــاC ح�ــ ــي أك ــــ�3.55,3.52,3.51أوســ ــابي  ) وهــ ــk ال�1ــ ــ, ال&ســ مــ

ق�رها  أتفاقو-	�?  )1.34,1.4,1.43( و-لغ��n wة الان�1افات ال���ار%ة ,)3الف�ضي ال�الغ (
ـــا )(70.20%,70.40%,71.40% ــ ــائ,  م�ــ ــ ــ ـــي أن ال)-ـ ــ ــ ـــ&اrع	 ــ ــ ـــى أن  اتفق ــ ــ ـــ&%, عل ـــ ــاس ت@ــ ــ ــ أسـ

�اعات هــ& ال�9مــةRــع&ر الانtــابي, وأن الfrاعات ال)-ــ&ن  أو ال�ــل ي  الا�نــاتج عــ, م	ــافع وأشــ
. معـــهأن ســـ�عة ال�
ـــ�ف تtـــfع علـــى ال
عامـــل  إلـــى إضـــافة, ال�
&لـــ�ة مـــ, ال�9مـــة ال�
ـــ�_�ة

) �م��ــار�  -ــان�1افو ) 2.96لغ (ـ&زون بـــي مـــk ح�ابـــلw علــى وســـقــ� ح
ــف )y1و_��ــا 9rــ
وذلــJ یــ�ل علــى ضــعف تــ&اف� هــ�ه الفقــ�ة لــ�j  )%59.20(	�ــ�ة أتفــاق -, و )1.52( قــ�رهعــام 


�ع ال�راسة م�ا أنعZt� sZل سل ي على fارف الأهل�ة م
  أف�اد العT	ة. إجا�اتال�
م��ــار� عــام  -ــان�1افو ) 3.18( )الــ�وافع(ل�
غTــ�  بلغ��n wــة ال&ســk ال�1ــابي ال�ــ&زون العــام3-  

), و%لاح~ أن ال&سk ال�1ابي ال�&زون أك � مــ, 63.50%	��ة أتفاق بلغw (-) و 1.46( ق�ره
, م�ــا یــ�ل علــى أن ز-ــائ, ال�
ــارف الأهل�ــة ت�Z	ــ&ا مــ, )3ال�ــالغ (ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي 

  دوافعه: م, خلال تعامله: مع ال�
ارف الأهل�ة. إش�اع
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) قــ� Y8,Y7,Y6,Y5(غ�T وهــي ـافة فق�ات هــ�ا ال�
ـــي ن�f أن +
&j ال
ف
Tلـ��الى ـوعل     
 wــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــاحقق ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــ
&j  ارتفاعــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــي م�ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــRاتهافــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــاب�ة م&سـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــى  إذ ,ال�1ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــw علـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ بلغـ

ــ&الي( ــ ــاتو  )3.05,3.19,3.31,3.15ال
ــ ــ ــة ( -ان�1افــ ـــ ــ? ) 1.4,1.57,1.45,1.42م��ار%ـ ــ و-	�ــ
 wالي, )(%63,%66.20,%63.80,%61أتفاق بلغ&
 مــ, ذلــJ أن ز-ــائ,�rــ
�ل م�ــا  على ال

عــ
ه: علــى أن رغ ــ
ه: فــي ال1
ــ&ل علــى ال�9مــة ال�
ــ�_�ة دف ب	�ــ�ة اتفقــ&اال�
ــارف الأهل�ــة 
ــع ال�
ـــارف الأهل�ـــة ــاً  ,لل
عامـــل مـ ــ� دافعـــاً رئ��ـ ــ&�في ال�9مـــة rعـ ــع وأن أســـالT? مـ لل
عامـــل مـ

�tـــ�اء خـــ�مات ذات !ـــا�ع ی�غ ـــ&ن  , ول@ـــ&نه:فoـــلاً عـــ, تـــ&ف�T ال�
ـــ�ف لل�1اrـــة, ال�
ـــ�ف
  .ف� ل�j ه�ه ال�
ارفوه& ما م
&  ال@
�وني

ــاك  – 4 ـــاعه	ـــ ــ�  ارتفــ ــاص ��
غTـــ ـــ&زون ال9ـــ ـــابي ال�ــ ـــk ال�1ــ ــي ال&ســ ــة(فـــ ـــغ ( إذ, )ال�{�ـــ ) 3.25بلــ
). و%
oـــح أن %64.90بلغـــw ( أج�ال�ـــة	�ـــ�ة أتفـــاق -و  )1.38( قـــ�رهم��ـــار� عـــام  -ـــان�1افو 

م�ــا یــ�ل علــى أرتفــاع  )3ال�&زون أك � مــ, ال&ســk ال�1ــابي الف�ضــي ال�ــالغ ( ال&سk ال�1ابي
.�Tغ
  م�
&j أدراك أف�اد عT	ة ال�راسة له�ا ال�

قــ� حققــY12,Y11,Y10,Y9(  w( و-tــZل تف
ــTلي نfــ� أن ج��ــع فقــ�ات هــ�ا ال�
غTــ�      
ـــاC ح� ــ ـــأوســ ــ ــ ــالغ ( ــ ــ ــي ال�ـــ ـــ ــــابي الف�ضــ ــ ـــk ال�1ـ ـــ ـــ, ال&سـ ــ ـــى مــ ــ ـــة أعلــ ــ ــw  إذ)  3اب�ة م&زونــ ــ ــ           بلغـ

ــــ&الي )3.12,3.41,3.32,3.13( ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــى ال
ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــاتو  ,علــــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة  -ان�1افــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــم��ار%ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ �رها               قــ
  )(%62.60,%66.40,%62.40,68.20	�? أتفاق بلغw -و  )1.48,1.41,1.29,1.33(

ة علــى أن تعامــل ال)-ــ&ن مــع فاوتــم
 یــ�ل علــى أتفــاق عT	ــة ال�راســة ب	�ــ? م�ــا علــى ال
�تTــ?,
1
ــل عل�ــة ال)-ــ&ن  ���+ــ)ة ومZان
ــه الاج
�ا��ــة, وأن ال
قــ�ی� trــع�ه الأهل�ــةال�
ــارف r �الــ�

��ــ�k ت&قعاته �
&r jف&ق م
, وأن یــ�فع ال)-ــائ, لل
عامــل معــه إج�اءاتــه, +�ا أن �nــام ال�
ــ�ف ب
�ه م9ا!�	f%لل)-&ن ال�-ح الأك � و c1قr ف الأهلي�
  ال�9ارة. ال
عامل مع ال�

  
  
  
  
  
  

  )12ال��ول (

  .الأهل�ةوصف وت���� م�غ��ات ال 
رة ال��ر7ة م! وجهة ن*� ز5ائ! ال� ارف 
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نسبة  متوسط لإجاباتا 1 2 3 4 5 السؤال
 انحراف الاتفاق

y1 36 19 18 14 13 100 3.51 70.20% 1.43 
y2 35 20 18 16 11 100 3.52 70.40% 1.4 
y3 23 18 17 16 26 100 2.96 59.20% 1.52 
y4 30 31 14 14 11 100 3.55 71.00% 1.34 

 1.44 %67.70 3.39 400 61 60 67 88 124 الإدراك
y5 22 23 22 14 19 100 3.15 63.00% 1.42 
y6 28 23 18 14 17 100 3.31 66.20% 1.45 
y7 29 22 12 13 24 100 3.19 63.80% 1.57 
y8 20 21 22 18 19 100 3.05 61.00% 1.4 

 1.46 %63.50 3.18 400 79 59 74 89 99 الدوافع
y9 20 20 28 17 15 100 3.13 62.60% 1.33 

y10 24 22 25 20 9 100 3.32 66.40% 1.29 
y11 32 18 22 15 13 100 3.41 68.20% 1.41 
y12 24 22 17 16 21 100 3.12 62.40% 1.48 

 1.38 %64.90 3.25 400 58 68 92 82 100 الرغبة 

 1.43 %65.37 3.27 1200 198 187 233 259 323  الإج�الي

  ع�اد ال�احS وفقا ل	
ائج ال1اس�ة الال@
�ون�ة.إ م,  ال�
�ر:
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  فرضيات الدراسة اختبار

  
  

  
  

 الفصل الرابع

الأول : اختبار فرضيات التباين للمصارف في تبني متغيرات المبحث 
  الدراسة.

  المبحث الثاني : اختبار فرضيات الارتباط بين متغيرات الدراسة .
  

 المبحث الثالث : اختبار فرضيات الاتجاه بين متغيرات الدراسة .

 الرابعالفصل 
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  الأولالمبحث 

  اختبار فرضيات التباين للمصارف في تبني متغيرات الدراسة
�ــ� مــ� ح�ــ� ت���ــ� م�غ�ــ�ات ی���� ه�ا ال���ــ� اخ��ــار ت�ــای� ال�
ــارف م�ضــ�ع ال�       

مفادها (ه(اك ت�ای� ب�� ال�
ارف م�ض�ع  ال�ي الأولى، ال�ي ی���(ها الف�ض%ة ال�ئ%$ة ال#راسة
  . )ال�
�ف وال:9ائ� إدارة�(ي م�غ��ات ال#راسة م� وجهة ن�4 تال��� في 

ــة  إث�ــــاتو9هـــ#ف        ــ%ة ال�ئ%$ــ ــ���� الفــــ�ع���� الأولــــىصــــ�ة الف�ضــ ــ# مــــ� اخ��ــــار الف�ضــ ، لابــ
  : الآتيع(ها وعلى ال(�� ال�(�Bق��� 

  

  :  ىالأول. اختبار الفرضية الفرعية أولا
فــي الاه��ــام ب��(ــي ال�ــ:Jج  والأهل%ــة: لا ت��ــای� ال�
ــارف ال��Hم%ــة )H0ف�ضــ%ة العــ#م (      

  . ال�
�ف وال:9ائ� إدارةال�$�Jقي ال�
�في Lع(اص�ه م� وجهة ن�4 
فــي الاه��ــام ب��(ــي ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي  والأهل%ــة: ت��ای� ال�
ارف ال��Hم%ــة )H1ف�ض%ة ال�ج�د (

  .ال�
�ف وال:9ائ� إدارةوجهة ن�4 ال�
�في Lع(اص�ه م� 
 ,$ــابي ال�ــ�زون اســ�V#ام ال�ســU ال� تــT، أعــلاه الإح
ــائ����مــ� اجــل ق�ــ�ل أM مــ� الف�ضــ���� 

 Mـــار%Zى ,، ون$ـــ�ة الاتفـــاقوالان�ـــ�اف ال� خـــ�لاف مـــ� اجـــل ت�ت�ـــ\ معامـــل الا واع��ـــ# ال�احـــ� علـــ
  . وال:9ائ� ع�(ة ال#راسةLال($�ة لل�
ارف  الأLعاد أه�%ة
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  )13ج�ول (

ال�
�ف  إدارةهة ن&� جت!ای� ال�
ارف ال�! �ثة في ت��ي م�غ��ات ال���ج ال����قي ال�
�في م� و 

  .وال�-ائ�

  
  .ع#اد ال�اح� وفقا ل(�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ةإم�  ال�
#ر:

  
  

  ال��غ��ات  ت
  إدارة ال�
ارف الأهل/ة  إدارة ال�
ارف ال �0م/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

  ن�!ة الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

  ن�!ة الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

  الVام^  76.75  1.12  3.84  الVام^  65.5  1.12  3.28  ال<�مة  1
  ال$ادس  74.75  1.16  3.74  ال$اLع  60.5  1.15  3.03  �ع�ال  2
  الBال�  77.33  1.11  3.87  ال�اLع  71.11  1.08  3.56  ال��ز�ع  3
  الBام�  71.67  1.21  3.58  الBام�  55.17  1.21  2.76  ال��و�ج  4
  الأول  80.11  1  4.01  ال$ادس  63.33  1.23  3.17  الإف�اد  5
  الBاني  78.11  1.14  3.91  الBال�  72  1.31  3.6  ال�ل�ل ال�اد8  6
  ال�اLع  77.08  1.11  3.85  الBاني  82.7  1.1  4.1  الع�ل/ة  7
  ال$اLع  71.89  1.26  3.59  الأول  82  1.04  4.1  خ�مة ال�-�ن   8

  -   75.83  1.15  3.79  -   68.52  1.24  3.43  الإج�الي  

  ال��غ��ات  ت
  ز-ائ� ال�
ارف الأهل/ة  ز-ائ� ال�
ارف ال �0م/ة

ال�س4 

  ال �ابي

�اف الان 

  ال�9/ار8 

  ن�!ة الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

  ن�!ة الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

  ال$اLع  70.25  1.28  3.51  ال�اLع  64.80  1.39  3.24  ال<�مة  1
  ال$#س  70.45  1.26  3.52  ال$اLع  59.60  1.26  2.98  ال�ع�  2
  الVام^  70.47  1.33  3.52  الBاني  66.93  1.28  3.35  ال��ز�ع  3
  الBام�  66.75  1.37  3.34  ال$ادس  60.30  1.46  3.02  ال��و�ج  4
  الBاني  73.33  1.29  3.67  الأول  67.33  1.34  3.37  الإف�اد  5
  الBال�  73.33  1.29  3.67  الBام�  55.73  1.37  2.79  ال�ل�ل ال�اد8  6
  ال�اLع  73.15  1.19  3.66  الBال�  65  1.36  3.25  الع�ل/ة  7
  الأول  74  1.28  3.7  الVام^  61.20  1.28  3.06  خ�مة ال�-�ن   8
  -   71.27  1.29  3.56  -   62.59  1.36  3.13  الإج�الي  
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  :ما dأتي )13(ی��ح م� ال(�ائج ال�اردة في الa#ول 
ال�
ارف ال��Hم%ة  لإدارةf%�ة ال�سU ال�$ابي ال��زون ل��غ�� الV#مة بلغ Lال($�ة  أن .1

ال��ت�ة الVام$ة م� م��لا ب�لh ، )65.5%(9($�ة اتفاق م� ق�ل ال����ث�� و ) 3.28(
لل��غ��  ح�� بلغl ه�ه الk%�ة فيال�
ارف ال���jرة  إدارةم� وجهة ن�4  أه���هح�� 
م�  أ�dا ال��ت�ة الVام$ة�9لh اح�ل ) و 3.84( الأهل%ةال�
ارف  لإدارةLال($�ة  أعلاه

   .الأهل%ةال�
ارف  إدارةم� وجهة ن�4  الأه�%ةح�� درجة 
2. lال�$ابي ال��زون ل��غ�� ال$ع� ( بلغ Uة ال�س�%f3.03 ( ل و�9($�ة اتفاق م� ق

م� وجهة  أه���هال��ت�ة ال$اLعة م� ح��  ب�لh على حاصلا، )60.5%ال����ث�� (
 الأهل%ةال�
ارف  لإدارةLال($�ة  �هبلغf l%� ب�(�ا، ال�
ارف ال��Hم%ة إدارةن�4 

ال$ادسة  م�ا جعله ��dل ال��ت�ة، )74.75%(9($�ة اتفاق م� ق�ل ال����ث�� و ) 3.74(
 ال��Hم%ة.رف ال�
ا إدارةم� وجهة ن�4  أه���ه ال��ت�\ والأه�%ة م� ح��

 ق#رها9($�ة اتفاق و ) 3.56( ح
ل م�غ�� ال��زJع على وسU ح$ابي م�زون بلغf l%��ه .3
)%71.11 ( hعة م� ح��م�ققا ب�لLإدارةم� وجهة ن�4 لاه�%ة أال��ت�\ و  ال��ت�ة ال�ا 

م� ح��  )77.33%( و9($�ة اتفاق) m )3.87%�ا بلغf l%��ه ال��Hم%ة،ال�
ارف 
 .م��لا ب�لh ال��ت�ة الBالBة الأهل%ةال�
ارف  إدارةوجهة ن�4 م� ال��ت�\ والأه�%ة 

ق#رها ) و9($�ة اتفاق 2.76بلغf l%�ة ال�سU ال�$ابي ال��زون ل��غ�� ال��وJج ( .4
 إدارة�جهة ن�4 ل وفقا أه���هال��ت�ة الBام(ة م� ح�� حاصلا ب�لh على ، )%55.17(

واح�ل  )%71.67ة اتفاق (و9($� )3.58( �هf%� في ح�� بلغl، ال�
ارف ال��Hم%ة
 hام(ةب�لBا ال��ت�ة ال�dارف  إدارة�جهة ن�4 ل لاه�%ة وفقاأو  ال��ت�\ م� ح�� أ
ال�

 الأهل%ة. 

5.  � ق#رها9($�ة اتفاق و ) 3.17( م�زوناً بلغf l%��ه ح$اب%اً  وس�اً  الإف�ادم�غ�� حق
ن�4  �جهةل وفقاً  الأه�%ةال$ادسة م� ح��  ال��ت�ةحاصلا ب�لh على ، )%63.33(

فقاً ) و 80.1%( ) و9($�ة اتفاق4.01( �هm �%f%�ا بلغl، ال�
ارف ال��Hم%ة إدارة
ىال��ت�ة ل�جهة ن�4 إدارة ال�
ارف الأهل%ة م�ققاً   .ال��ت�\ والأه�%ة م� ح�� الأول

 إج�ال%ة) و9($�ة اتفاق 3.6( على وسU ح$ابي م�زون ق#ره م�غ�� ال#ل�ل ال�ادMح
ل  .6
ال�
ارف  إدارة�جهة ن�4 ل وفقاً  أه���هت�ة الBالBة م� ح�� Lال��  و�9لh جاء، )%72(

م�  الأه�%ةو  ال��ت�\ ، في ح�� جاء ه�ا ال��غ�� Lال��ت�ة الBان%ة م� ح��ال��Hم%ة
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ى وسU ح$ابي م�زون ق#ره ل�
�لهِ  الأهل%ةال�
ارف  إدارةوجهة ن�4  ) 3.91( عل
) l78.11%و9($�ة اتفاق بلغ.( 

بلغl  إج�ال%ة) و9($�ة اتفاق 4.1ال��زون ل��غ�� الع�ل%ة (بلغf l%�ة ال�سU ال�$ابي  .7
)82.7%(،  hان%ة م� ح�� م��لا ب�لBارف  إدارةم� وجهة ن�4  أه���هال��ت�ة ال
ال�

وفقاً ل�جهة ن�4 إدارة ح�� ال��ت�\ والأه�%ة ال��ت�ة ال�اLعة م� . m%�ا اح�ل ال��Hم%ة
ى ($�ة اتفاق 9) و 3.85(        ق#ره وسU ح$ابي م�زون  ال�
ارف الأهل%ة ل�
�لهِ عل

)%77.08(. 

� وجهة ن4 لاه�%ة �L$\أو  ال��ت�\ ال��ت�ة الأولى م� ح��اح�ل م�غ�� خ#مة ال:�9ن  .8
9($�ة اتفاق ) و 4.1( سU ح$ابي م�زون f%��هُ و  إدارة ال�
ارف ال��Hم%ة ل�aعهُ 

ال�
ارف  إدارةال��ت�ة ال$اLعة Lال($�ة لاه��امــات . m%�ا اح�ل ه�ا ال��غ�� )%82(
($�ة اتفاق بلغl 9) و 3.59( ج�عهُ وسU ح$ابي م�زون f%��هُ  م� خلال الأهل%ة

)%71.89(. 

ت��ای� في الاه��ام ب��(ي  والأهل%ةال�
ارف ال��Hم%ة  إدارة إنd$�#ل ال�اح�  م�ا تق#م
  .ال��Vلفة ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في Lع(اص�ه

غ�ــ� الV#مــة مــ� وجهــة ن4ــ� ز9ــائ� ال�
ــارف بلغــf l%�ــة ال�ســU ال�$ــابي ال�ــ�زون ل��. 9
ـــا3.24ال��Hم%ـــة ( ــ�لاً )64.8%ق () و9($ـــ�ة اتف ــه . م�ـ ــ� ح�ـــ� أه���ـ ال��ت�ـــة ال�اLعـــة مـ

 ه�ا ال��غ�� � ز9ائ� ال�
ارف الأهل%ة فق# ح
لم� وجهة ن4 للع�(ة أعلاه. إما ال($�%ة
ال��ت�ــة  h) م�ققــاً بــ�ل70.25%ق () و9($ــ�ة اتفــا3.51( قــ#رهوســU ح$ــابي مــ�زون  ىعل

 .لاه�%ةأو  ال��ت�\ ال$اLعة م� ح��

ى وســU ح$ــابي مــ�زون قــ#ره (ح
ل م�غ�ــ� ال$ــع  .10 تفــاق ح�لــه مــ� ) و9($ــ�ة ا�2.98 علــ
ال��ت�ــة ال$ــاLعة مــ� ) م�ققا بــ�لh 59.60%ال�
ارف ال��Hم%ة ( دراسةع�(ة  إف�ادق�ل 

ــات ــh ح�ــــ� اه��امــ ــا تلــ ــل  الع�(ــــة، m%�ــ ــ� ال��تح
ــ ــ� ح�ــ ــة ال$ادســــة مــ ى ال��ت�ــ �ــــ\ علــــ
 ل�aعـــهُ وســـU ح$ـــابي مـــ�زون قـــ#ره الأهل%ـــةز9ـــائ� ال�
ـــارف والأه�%ـــة وفقـــاً لاه��امـــات 

)3.52( ) l70.45%و9($�ة اتفاق بلغ( . 

ــ�زون بلــــغ ( .11 ــابي مــ ــU ح$ــ ى وســ ــع علــــ ــل م�غ�ــــ� ال��زJــ ــاق بلغــــl 3.35ح
ــ ــ�ة اتفــ ) و9($ــ
)%66.93 ( hــ�ل ـــ�لا بـــ ـــ� م�ــ ـــ� ح�ــ ــة مــ ـــة الBان%ـــ ـــهال��ت�ــ ــة أه���ــ ـــ� وجهـــ ــائ�  مــ ـــ� ز9ـــ ن4ــ

ـــارف ـــة ال�
ـ ى (ال��Hم%ـ ـــ ــ� علـ ــ�ا ال��غ�ــ ـــل هــ ــا ح
ـ ـــm ،3.52 l%�ــ ـــاق بلغــ ــ�ة اتفـ ) و9($ــ
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)%70.47 hم�ققـــاً بـــ�ل ( ام$ـــة مـــ� ح�ـــ�Vـــة ال#راســـة ت�ت�ـــ\ و ال��ت�ـــة ال)اه��امـــات ع�
  . ة ل:9ائ� ال�
ارف الأهل%ةLال($�

12 .lال�$ابـــي بلغــ Uـــة ال�ســـ�%f  ـــج ( ال�ــ�زونJو9($ــ�ة اتفــاق إج�ــالي 3.02ل��غ�ـــ� ال��و (
ى 60.30%(ق#رها  4ــ� ال��ت�ة ال$ادسة م� ح�ــ� أه���ــه مــ� وجهــة ن) حاصلاً ب�لh عل

اه��امــات ز9ــائ� ت�ت�ــ\ و ال��ت�ة الBام(ــة مــ� ح�ــ� m%�ا جاء L ز9ائ� ال�
ارف ال��Hم%ة،
ــة ى  ال�
ــــارف الأهل%ــ ــ�زون ل�
ــــ�لهِ علــــ ــابي مــ ــ#ره وســــU ح$ــ تفــــاق 9($ــــ�ة ا) و 3.34( قــ

)%66.75(. 

، مــ� ق�ــل ز9ــائ� ال�
ــارف ال��Hم%ــة أه���هم� ح��  ىالأولLال��ت�ة  الإف�ادحل م�غ��  .13
، )67.33%) و9($ــ�ة اتفــاق بلغــl (3.37( ج�عهُ وسU ح$ابي مــ�زون f%��ــهُ  م� خلال

 الأهل%ــةLال($ــ�ة ل:9ــائ� ال�
ــارف  أه���ــهm%�ا حل ه�ا ال��غ�� Lال��ت�ة الBان%ة م� ح�ــ� 
 .)73.33%(($�ة اتفاق بلغl 9) و 3.67( ل�aعهُ وسU ح$ابي م�زون f%��هُ 

Lال($ــ�ة ل:9ــائ� ال�
ــارف  أه���ــهجــاء م�غ�ــ� الــ#ل�ل ال�ــادL Mال��ت�ــة الBام(ــة مــ� ح�ــ�  .14
ى وســU ح$ــابي مــ�زون f%��ــهُ  ال��Hم%ــة مــ� خــلال و9($ــ�ة اتفــاق  )2.79( ح
ــ�له علــ

لاه�%ــة Lال($ــ�ة أو  ال��ت�ــ\ ذات ال��غ�ــ� Lال��ت�ــة الBالBــة مــ� ح�ــ� ) m%�ا جــاء%55.73(
) و9($�ة اتفاق 3.67( ل%ة ل�
�لهِ على وسU ح$ابي م�زون ق#رهل:9ائ� ال�
ارف الأه

)%73.33 .( 

ــة ( .15 ــ�زون ل��غ�ــــ� الع�ل%ــ ــابي ال�ــ ـــ) و9($ــــ�ة اتفــــاق بلغ3.25كانــــf l%�ــــة ال�ســــU ال�$ــ ــ l ـ
)%65( hـــ�ل ـــاً بــ ـــ� ، م�ققــ ـــــ� ح�ــ ـــة مـ ــة الBالBــ ـــهُ ال��ت�ـــ ــ� أه���ــ ـــارف Lال($ـــ ــائ� ال�
ــ ة ل:9ـــ

ى ال��ت�ــة ال�اLعــة مــ. m%�ــا حــاز ال��Hم%ــة مــ� وجهــة ن4ــ�  لاه�%ــةأو  ال��ت�ــ\ � ح�ــ�علــ
ــارف  ــائ� ال�
ــ ــ�زون بل الأهل%ــــةز9ــ ــابي مــ ــ�لهِ علــــى وســــU ح$ــ ) f l3.66%��ــــه (غــــل�
ــ
 . )73.15%( و9($�ـة اتفاق ق#رها

ــ�ن ( .16 ــة ال:9ــ ــU ال�$ابــــــي ال�ــــ�زون ل��غ�ـــــ� خ#مـــ ـــة ال�ســ ــf l%�ـــ 9($ــــ�ة اتفــــاق و ) 3.06بلغــ
)%61.20 hــ� ), م�ـــ�لا بـــ�ل ــهأ ال��ت�ـــة الVام$ـــة مـــ� ح�ـ ــائ�  ه���ـ مـــ� وجهـــة ن4ـــ� ز9ـ

ىجــاء هــ�ا ال��غ�ــ� Lال��ت�ــة  , فــي حــ��ال�
ــارف ال��Hم%ــة مــ�  أه���ــهمــ� ح�ــ�  الأولــ
ى  وجهـــة ن4ـــ� ز9ـــائ� ال�
ـــارف الأهل%ـــة  f l%��ـــهُ وســـU ح$ـــابي مـــ�زون بلغـــل�aعـــهُ علـــ

 ). 74%() و9($�ة اتفاق 3.7(

:Jج ال�$�Jقي Lع(اص�ه في الاه��ام ب��(ي ال� اً ه(اك ت�ای( أنعل%ه d$�#ل ال�اح�       
   ال:9ائ�.و  إدارة ال�
ارف م� وجهة ن�4ال��Vلفة 
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) �Lع(ى �H1ل ف�ض%ة ال�ج�د (ـوق� )،H0ى رفt ف�ض%ة الع#م (ـعل أعلاه#ل ال(�ائج ــوت   
Lع(اص�ه م�  ال�
�فيفي الاه��ام ب��(ي ال�:Jج ال�$�Jقي  والأهل%ة(ت��ای� ال�
ارف ال��Hم%ة 

ــلم�ا dع(ي ث� ).رف وال:9ائ�اال�
 إدارةوجهة ن�4     .�ت وص�ة الف�ض�ـة uLـ[ل jامــ
  

  الثانية:. اختبار الفرضية الفرعية ثانيا
 ال�#رjةفي ت�ق�� ال
�رة  والأهل%ة: لا ت��ای� ال�
ارف ال��Hم%ة )H0ف�ض%ة الع#م (    

  .ال�
�ف وال:9ائ� إدارةم� وجهة نL  �4إLعادها
 LإLعادهافي ت�ق�� ال
�رة ال�#رjة  والأهل%ةرف ال��Hم%ة : ت��ای� ال�
ا)H1ف�ض%ة ال�ج�د (
  .ال�
�ف وال:9ائ� إدارةم� وجهة ن�4 

اس�V#ام ال�سU  إلى ال�اح� لaأ أعلاه، الإح
ائ����م� اجل ق��ل أM م� الف�ض����      
، ون$�ة الاتفاق مع معامل الاخ�لاف م� اجل ت�ت�\ $ابي ال��زون والان��اف ال�Z%ارM ال�

  .والأهل%ةLال($�ة لل�
ارف ال��Hم%ة  الإLعاد أه�%ة
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 ) G14ج�ول رق (  

  .ال�
�ف وال�-ائ� إدارةت!ای� ال�
ارف ال�! �ثة في ت��ي م�غ��ات ال
�رة ال��رIة م� وجهة ن&� 

  ن%ة.ع#اد ال�اح� وفقا ل(�ائج ال�اس�ة الال[��و إم�  ال�
#ر:      
   - ما dأتي : أعلاه )14( ی��ح م� ال(�ائج ال�اردة في الa#ول

أن f%�ة ال�سU ال�$ابي ال��زون ل��غ�� الإدراك بلغ Lال($�ة لإدارة ال�
ــارف ال��Hم%ــة  .1
ة الBان%ــة ـال��ت�)، م��لا ب�لh 79.17%( ($�ة اتفاق م� ق�ل ال����ث�� ق#رها9و ) 3.96(

ــ� ح�ـــ� ــةو  ال��ت�ـــ\ مـ ــ��الأه�%ـ ــي حـ ــf l%� . فـ ــهبلغـ ــة Lال($�ــــة لإدارة ال� �ـ 
ـــارف الأهل%ـ
ى Lال($ــ�ة لاه��امــات إدارةم�ققــا بــ�لh  )%72.50) و9($ــ�ة اتفــاق (3.63(  ال��ت�ــة الأولــ

  .تلh ال�
ارف
2. lــابي ال�ـــ�زون ل��غ�ـــ� الـــ#وافع ( بلغـــ ــو ) f3.69%�ـــة ال�ســـU ال�$ـ ل 9($ـــ�ة اتفـــاق مـــ� ق�ـ

مــ�  لاه�%ــةأو  ال��ت�\ Bة م� ح��ال��ت�ة الBال) حاصلا ب�لh على 73.83%ال����ث�� (
Lال($�ة لإدارة ال�
ارف الأهل%ة وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف ال��Hم%ة، ب�(�ا بلغf l%��ه 

 ال��ت�ــ\ ال��ت�ــة الBالBــة مــ� ح�ــ�، م��لا ب�لh )63.50%( ق#رها9($�ة اتفاق و ) 3.18(
 .لاه�%ةأو 

  ال��غ��ات  ت

  الأهل/ةال�
ارف  إدارة  ال�
ارف ال �0م/ة إدارة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ر8 ال�9/ا

ن�!ة 

  الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

ن�!ة 

  الاتفاق 

( % )  

  ت�ت�= الأه�/ة

  الأول  72.50  1.32  3.63  الBاني  79.17  1.27  3.96  الإدراك  1
  الBال�  63.50  1.33  3.18  الBال�  73.83  1.2  3.69  ال#وافع  2
  الBاني  64.17  1.32  3.21  الأول  81  0.9  4.05  ال��zة  3
  -   66.72  1.34  3.34  -   78  1.14  3.9  إج�الي  

  ال��غ��ات  ت

  الأهل/ةز-ائ� ال�
ارف   ز-ائ� ال�
ارف ال �0م/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

ن�!ة 

  الاتفاق 

( % )  

ت�ت�= 

  الأه�/ة

ال�س4 

  ال �ابي

الان �اف 

  ال�9/ار8 

ن�!ة 

  الاتفاق 

( % )  

  ت�ت�= الأه�/ة

  الأول  67.70  1.44  3.39  الBاني  70  1.33  3.5  الإدراك  1
  الBال�  63.50  1.46  3.18  الBال�  67.30  1.33  3.37  ال#وافع  2
  الBاني  64.90  1.38  3.25  الأول  71.50  1.28  3.58  ال��zة  3
  -   65.37  1.43  3.27  -   69.60  1.31  3.48  إج�الي  
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جاء Lال��ت�ة الأولى م�  نL #aأنه f%�ة ال�سU ال�$ابي ال��زون ل��غ�� ال��zة �Lلاح4ة .3
ى مــا f%��ــه  ح�ــ� ال��ت�ــ\ والأه�%ــة وفقــا ل�جهــة إدارة ال�
ــارف ال��Hم%ــة ل�
ــ�له علــ

)4.05 () lان%ــة مــ� ح�ــ� 81%و9($ــ�ة اتفــاق بلغــBال��ت�ــة الL ــا جــاء هــ�ا ال��غ�ــ��%m ،(
ى ــ ــه ب(ــــاء علــ ــه أه���ــ ــة، ول��k%قــ ــة  وجهــــة ن4ــــ� إدارة ال�
ــــارف الأهل%ــ  ح$ــــابيوســــf U%�ــ

 .)64.17%و9($�ة اتفاق بلغl () 3.21( رهق# م�زون 

ــة    ـــة والأهل%ــ ـــارف ال��Hم%ـ ــ� علــــى أن إدارة ال�
ـ ـــ�#ل ال�احــ ــه d$ـ ـــ�  وعل%ــ ــي ت�ق�ـ ـــای� فــ ت��ـ
 .ال
�رة ال�#رjة

 f%�ــة ال�ســU ال�$ــابي ال�ــ�زون ل��غ�ــ� الإدراك Lال($ــ�ة ل:9ائــــ� ال�
ــارف ال��Hم%ــة أمــا .4
ى )، حاصـــلا70%و9($ــ�ة اتفــاق () 3.5( فقــ# بلغــf l%��ـــه ال��ت�ـــة الBان%ــة مـــ�  بــ�لh علــ
، ولق# بلغf l%�ة ال�سU ال�$ابي وجهة ن�4 ز9ائ� ال�
ارف ال��Hم%ةح�� أه���ه م� 

ـــلاه ( ــ� أعـ ـــ�زون لل��غ�ــ ـــاق (و ) 3.39ال�ـ ــ�ة اتفـ ــ� )67.70%9($ــ ــ�ا ال��غ�ــ ـــاء هــ ـــ# جـ ، ولقـ
 .وجهة ن�4 ز9ائ� ال�
ارف الأهل%ة م� لاه�%ةأو  ال��ت�\ Lال��ت�ة الأولى م� ح��

ـــ#وافع (بل .5 ـــ�� الـ ــ ــ�زون ل��غـ ــــي ال�ــ ــU ال�$ابــ ــة ال�ســ ـــl 3.37غــــf l%�ــ ـــاق بلغـ ـــ�ة اتفـ ) و9($ــ
ى ) %67.30( جهــة ن4ــ� ال��ت�ــة الBالBــة مــ� ح�ــ� درجــة أه���ــه مــ� و حاصــلا بــ�لh علــ

ـــة ــا، ز9ــــائ� ال�
ــــارف ال��Hم�ــ ـــm �%f l%�ــ ـــ9($�ــــو ) 3.18( �ـــــهبلغــ )، 63.50%(  اقـة اتفــ
ى  وجهــة ن4ــ� ز9ــائ�  مــ� ح�ــ� درجــة أه���ــه مــ� اأ�dــ ال��ت�ــة الBالBــةحاصــلا بــ�لh علــ

 .ال�
ارف الأهل%ة

ى مــ� ح�ــ� اه��ــام ز9ــائ� ال�
ــارف ال��Hم%ــة Lــه مــ�  .6 جــاء م�غ�ــ� الــ#وافع Lال��ت�ــة الأولــ
ــ�زون بلــــغ ( ــابي مــ ــلال وســــU ح$ــ ــاق (و ) 3.58خــ هــــ�ا حــــل  �ــــا، m%)71.50%9($ــــ�ة اتفــ

ال�
ــارف الأهل%ــة مــ�  ال��غ�ــ� Lال��ت�ــة الBان%ــة مــ� ح�ــ� أه���ــه مــ� وجهــة ن4ــ� ز9ــائ�
ـــ�  ـــابي مـ ــU ح$ـ ـــلال وســ ـــغ (خـ ــاق (3.25زون بلـ ــ�ة اتفــ ـــ�#ل . )64.90%) و9($ــ ـــه d$ـ وعل%ـ

ال�احـــ� إن ه(ـــاك ت�ـــای� فـــي ت�ق�ـــ� ال
ـــ�رة ال�#رjـــة مـــ� وجهـــة ن4ـــ� ز9ـــائ� ال�
ـــارف 
  والأهل%ة.ال��Hم%ة 

ــ#ل ال(�ــــائج أ وتــــ ــلاعــ ى رفــ ــ ـــه علــ ــ )،H0#م (ـt ف�ضــــ%ة العــ ) �H1د (ـ�ل ف�ضــــ%ة ال�جـــــوق�ــ
ى (ت��ـــای� ال�
ـــارف ال��Hم%ـــة والأهل%ـــة فـــي ت�ق�ـــ� ال
ـــ�رة ال�#رjـــة LإLعادهـــا مـــ�  �Lع(ـــ

  ).وجهة ن�4 إدارة ال�
�ف وال:9ائ�
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  ثانيالمبحث ال

  التحليل الإحصائي لعلاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة
رة ل�
�في وال
� ی�(اول ه�ا ال���� ت�ل�ل علاقة الارت�ا} ب�� jل م� ال�:Jج ال�$�Jقي ا     

، وذلh م� خلال اس�V#ام معامل الارت�ا} م� اجل اخ��ار م#| ص�ة الف�ض%ة ال�ئ%$ة ال�#رjة
 إح
ائ%ة، وال�ي مفادها (وج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة الف�{%ة ال�(�Bقة ع(ها الBان%ة والف�ض%ات

ف ال�
�  إدارةب�� ع(اص� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في وع(اص� ال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 
  . )وال:9ائ�

ى اع��# ال�اح�  الإح
ائ%ة وج�د ه�ه العلاقة ع#م أوولل��ق� م� وج�د       ال��ل�ل عل
ثT م�  أولاال�
ارف  إدارةن��ذج ال#راسة م� وجهة لعلاقات الارت�ا} ب�� م�غ��ات  الإح
ائي

   ثان%ا.وجهة ن�4 ال:9ائ� 

مدركة من وجهة العلاقة بين المزيج التسويقي المصرفي والصورة ال أولا:
   .رفاالمص إدارةنظر 
م�غ��ا  في عّ#ه) ن�ائج علاقات الارت�ا} ب�� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في 15ی�ضح الa#ول (     

  مع��#ا.ها م�غ��ا في ع#ّ م$�قلا وال
�رة ال�#رjة 
  ) 15ج�ول ( 

  ال�
ارف إدارةعلاقات الارت!اJ ب�� م�غ��ات ال�راسة م� وجهة ن&� 

  �� ال�ع��#ال��غ         
     ال��غ�� ال�$�قل

ال��ش�   ع(اص� ال
�رة ال�#رjة
  ال[لي

  )ft%�ة ( 
  ال��$�9ة

  )ft%�ة ( 
#aة  ال#وافع  الإدراك  ول%ةال�zال�  


�في
ال�:Jج ال�$�Jقي ال�

  

  2.390  19.5  0.902  0.922  0.835  0.795  الV#مة
  2.390  17.3  0.88  0.924  0.839  0.731  ال$ع�
  2.390  32.1  0.96  0.96  0.875  0.875  ال��زJع
  2.390  6.8  0.59  0.672  0.574  0.44  ال��وJج
  2.390  20.5  0.91  0.905  0.81  0.86  الإف�اد

M2.390  17.3  0.88  0.81  0.68  0.95  ال#ل�ل ال�اد  
  2.390  15.8  0.86  0.77  0.65  0.95  الع�ل%ة

  2.390  23.7  0.93  0.87  0.77  0.95  خ#مة ال:�9ن 
  2.390  22.02  0.92  0.91  0.80  0.88  الإج�الي  
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   P<0.01, N = 90, d. f=(1. 88).ع#اد ال�اح� وفقا ل(�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ةإم�  ال�
#ر:
مع(�Jة م�ج�ة ب��  إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة  أعلاهی��ح م� ن�ائج الa#ول       

بلغ معامل  إذ، ارفال�
 دارةإال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في وال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 
 ول%ةالa#) وهي اك�� م� f%��ها 22.02) ال��$�9ة �j (t)ا بلغf l%�ة (0.92الارت�ا} ب�(ه�ا (

) 99%أM ب#رجة ثقة ( )1%) وض�� م$��| مع(�Jة (88( ح�Jة) ع(# درجة 2.390ال�الغة (
� م�غ��ات ال�:Jج ت�� إلىjل�ا سعl ال�
ارف ع�(ة ال#راسة  هLأن� ه�ه العلاقة و�H�J تف$��

ال
�رة  ��ت�$ م� ت�l)H مفه�مةواض�ة وم�#دة و  إج�اءاتال�$�Jقي ال�
�في م� خلال 
  . ال�#رjة ل#یها

تف
%لا ی�ضح الa#ول ال���jر ن�ائج علاقات الارت�ا} ب�� م�غ��ات ال�:Jج  أك�BوHu9ل      
  : و�jا یلي إج�اليوHu9ل  ال�$�Jقي jلا على انف�اد مع jل م�غ�� م� م�غ��ات ال
�رة ال�#رjة

بلغ  إذ ال�#رjة،وال
�رة  )الV#مة(م�ج�ة ب��  إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة  .1
) وهي اك�� م� 19.5) ال��$�9ة (tبلغf l%�ة ( )، ب�(�ا0.902معامل الارت�ا} ب�(ه�ا (

�H ) و1�J%) وم$��| مع(�Jة (88) ع(# درجة ح�Jة (2.390ال�الغة ( ةول%الf#a%��ها 
 jل�ا اه��l ال�
ارف ال����ثة ��Lغ�� الV#مة jل�ا انعH^ ذلL hأنهتف$�� ه�ه العلاقة 

  .HuLل اadابي على ال
�رة ال�#رjة
 بلغ إذوال
�رة ال�#رjة  )ال$ع�(م�ج�ة ب��  إح
ائ%ةذات دلالة  ارت�ا}وج�د علاقة  .2

اك��  ) وهي17.3) ال��$�9ة (tبلغf l%�ة ( )، في ح��0.88معامل الارت�ا} ب�(ه�ا (
، )1%) وم$��| مع(�Jة (J�88ة () ع(# درجة ح2.390ال�الغة ( ةول%الa#م� f%��ها 

d$هHuL Tل  إنال�
�ف ��Lغ�� ال$ع� �H�d  إدارةوتف$� ه�ه العلاقة Lان زJادة اه��ام 
  .ك��� في ت�$�� ال
�رة ال�#رjة

بلغ  إذ�رة ال�#رjة وال
 )ال��زJع(م�ج�ة ب��  إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة  .3
ارت�ا} ب��  معامل f%�ة أعلىو�9لh ح
ل على ) 0.96معامل الارت�ا} ب�(ه�ا (

ال�الغة  ةول%الa#) وهي اك�� م� f%��ها 32.1) ال��$�9ة (�j ،tا بلغf l%�ة (ال��غ��ات
زJادة  نا، وعل%ه d$�#ل ال�اح� )1%) وم$��| مع(�Jة (J�88ة () ع(# درجة ح2.390(


��� في ت�$�� $هT وdu9 إنارف ع�(ة ال#راسة به�ا ال��غ�� �H�d اه��ام ال�j لH
 .ال
�رة ال�#رjة

 )ال��وJج(م�ج�ة ومق��لة في ق�تها ب�� م�غ��  إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة  .4
 ) ال��$�9ةtة (ـm �%f%�ا بلغl ،)0.59معامل الارت�ا} ب�(ه�ا ( بلغ إذوال
�رة ال�#رjة 
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) وم$��| 88) ع(# درجة ح�Jة (2.390ال�الغة ( ةول%الf �#a%��ها ) وهي اك�� م6.8(
 نااه��ام ال�
ارف ال����ثة ��Lغ�� ال��وJج �H�d  نأ علىی#ل  م�ا) 1%مع(�Jة (

 .ال�
ارف إدارةd$هT وHu9ل مق��ل في ت�$�� ال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 

وال
�رة  )الأف�اد(�غ�� وج�د علاقة ارت�ا} م�ج�ة وق�Jة وذات دلالة إح
ائ%ة ب�� م .5
) وما 0.91، إذ بلغ معامل الارت�ا} ب�(ه�ا (�#رjة م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارفال

l ـا} jانـ) ال��$�9ة ل�عامل الارت�tی#عT ق�ة العلاقة ب�� ه�ی� ال��غ��f �J%�ة (
) 1%( ) ع(# م$��| مع(�Jة2.390ال�الغة ( ةول%الa#) وهي اك�� م� f%��ها 20.5(

) وت#ل ال(�ائج أعلاه انه jل�ا اه��l إدارة ال�
ارف ��Lغ�� الأف�اد J�88ة (و9#رجة ح
ى ال
�رة ال�#رjة م  .� وجهة ن�4هاكل�ا انعH^ ذلHuL hل اadابي عل

وال
�رة ال�#رjة م�  )ال#ل�ل ال�ادM(بلغf l%�ة معامل الارت�ا} ال�$%U ب�� م�غ��  .6
، وق�Jة وذات دلالة إح
ائ%ةلاقة م�ج�ة ، وهي ع)0.88ال�
�ف ( إدارةوجهة ن�4 

ال�الغة  ةول%الa#) وهي اك�� م� f%��ها 17.3) ال��$�9ة jانt) lوما ی#عT ذلf h%�ة (
 ا�jل Lأنه) و�H�J تف$�� ذلh 1%) وم$��| مع(�Jة (88) ع(# درجة ح�Jة (2.390(

 lال�����  إدارةاه�� Mال#ل�ل ال�ادL ف�
 ذلh انعH^ اال�
�ف jل� أب(%ة وأثاثال�
HuLرة ال�#ر  ل�
 .jة م� وجهة ن�4 ال�
ارف ال����ثةاadابي على ال

وال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4  )الع�ل%ة(بلغf l%�ة معامل الارت�ا} ال�$%U ب�� م�غ��  .7
ع(#  إح
ائ%ة) وهي علاقة ارت�ا} ق�Jة وم�ج�ة وذات دلالة 0.86ال�
ارف ( إدارة

، وما ی#عT ذلf h%�ة )J�88ة () و9#رجة ح99%ثقة ( ) أM ب#رجة1%م$��| مع(�Jة (
)t9�$ها  )15.8(وال�الغة  ة) ال����%f م� ��, م�ا )2.390( ةـال�الغ ةـول�الj#aانl اك

d$هT  إنال�
ارف Lع�ل%ة تق#Td الV#مة لل:�9ن �H�d  إدارةزJادة اه��ام  نأ ی#ل على
��j لHu9ة ل#یوjرة ال�#ر�
 .ه�T في ت�$�� ال

8. lة معامل الارت�ا} ب� بلغ�%f ة ( )خ#مة ال:�9ن (� م�غ��jرة ال�#ر�
) وهي 0.93وال
) أM ب#رجة ثقة 1%ع(# م$��| مع(�Jة ( إح
ائ%ةعلاقة م�ج�ة وق�Jة وذات دلالة 

 ) ال��$�9ة ل�عامل الارت�ا}tوما ی#عT ذلf h%�ة ( ,)88) وع(# درجة ح�Jة (%99(
lها 23.7( وال�ي بلغ��%f م� ��) و9#رجة 1%ة (ـJع(# م$��| مع�)  ةـول�ال(#a وهي اك

 .)2.390) وال�الغة (88ح�Jة (
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م� الف�ض%ة  ال�(�Bقة �H�d ق��ل الف�ض%ات الف�{%ة ,�ائجما تق#م م� ن في ض�ءو          
(ت�ج# علاقة ارت�ا} ذات دلالة اح
ائ%ة ب�� ع(اص�  أنه وال�ي ت(� على ل�ئ%$%ة الBان%ةا

  .ال�
�ف) إدارة� وجهة ن�4 وع(اص� ال
�رة ال�#رjة م ال�
�في يـال�:Jج ال�$�Jق
ثانيا : العلاقة بين المزيج التسويقي المصرفي والصورة المدركة من وجهة 

   .نظر الزبائن
  

 في عّ#ه) ن�ائج علاقات الارت�ا} ب�� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في 16ی�ضح الa#ول (       
  .مع��#اً  ها م�غ��اً في ع#ّ م$�قلا وال
�رة ال�#رjة  اً م�غ�� 

  )16ج�ول (

  علاقات الارت!اJ ب�� م�غ��ات ال�راسة م� وجهة ن&� ال�-ائ�

  ال��غ�� ال�ع��#      
  ال��غ�� ال�$�قل

ال��ش�   ع(اص� ال
�رة ال�#رjة
  ال[لي

  ) ft%�ة ( 
  ال��$�9ة

  ) ft%�ة ( 
#aة  ال#وافع  الإدراك  ةول%ال�zال�  


�في
ال�:Jج ال�$�Jقي ال�

  

  2.358  24.6  0.897  0.99  0.82  0.797  الV#مة
  2.358  11.2  0.68  0.88  0.55  0.53  ال$ع�
  2.358  41.7  0.96  0.98  0.92  0.89  ال��زJع
  2.358  22.5  0.88  0.94  0.82  0.80  ال��وJج
  2.358  41.7  0.96  0.98  0.92  0.908  الإف�اد

M2.358  48.5  0.97  0.97  0.93  0.917  ال#ل�ل ال�اد  
  2.358  27.5  0.915  0.98  0.85  0.82  الع�ل%ة

  2.358  33.5  0.94  0.99  0.88  0.87  خ#مة ال:�9ن 
  2.358  28.5  0.92  0.99  0.858  0.83  الإج�الي  

   P<0.01, N=150, d.f=(1.148((�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة ل وفقاال�اح�  ع#ادإ  م� ال�
#ر:
       

ح
ائ%ة ب�� وج�د علاقة ارت�ا} ق�Jة وذات دلالة ا أعلاه )16( ی��ح م� ن�ائج الa#ول      
معامل الارت�ا}  بلغ إذ، 9ائ�ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في وال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال: 

) وهي اك�� م� f%��ها 28.5) ال��$�9ة ل�عامل الارت�ا} (�j ،tا بلغf l%�ة ()0.92ب�(ه�ا (
قة ) أM ب#رجة ث1%( ) وض�� م$��| مع(�Jة148ح�Jة ( ) ع(# درجة2.358ال�الغة ( ةالa#ول%

)%99( .hل م� ذل#�$d ا م�اL ل�ا ازداد الاه��امj فيعلى انه�
 jل�ا ل�:Jج ال�$�Jقي ال�
  نعHuL ^Hل اadابي على ال
�رة ال�#رjة م� ق�ل ال:9ائ� .ا
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علاقات الارت�ا} ب�� م�غ��ات ال�:Jج الa#ول ال���jر  ن�ائج �ضحتتف
%لا  أك�BوHu9ل      
   یلي:و�jا  أج�الي�� م� م�غ��ات ال
�رة ال�#رjة وHu9ل ال�$�Jقي jلا على انف�اد مع jل م�غ

بلغ  إذ، وال
�رة ال�#رjة )الV#مة(�ج�ة ب�� وم إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} ذات دلالة  .1
) وهي اك�� 24.6) ال��$�9ة (tبلغf l%�ة ( في ح��، )0.897( ب�(ه�امعامل الارت�ا} 

) 1%) وم$��| مع(�Jة (148(Jة ) ع(# درجة ح� 2.358م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغة (
رة ال�#رjة � هL Tق�ة في تع:J: ال
d$ أنالاه��ام ��Lغ�� الV#مة �H�d  أنی#ل على  م�ا

  م� وجهة ن�4 ال:9ائ�.
بلغ  إذوال
�رة ال�#رjة  )ال$ع�(ب��  إح
ائ%ةوج�د علاقة ارت�ا} م�ج�ة وذات دلالة  .2

ى ) وهي11.2ال��$�9ة () tبلغf l%�ة ( اب�(� )0.68معامل الارت�ا} ب�(ه�ا ( م�  أعل
م�ا  ،)1%) وم$��| مع(�Jة (148) ع(# درجة ح�Jة (f2.358%��ها الa#ول%ة ال�الغة (

d$ف hادة  أن� ذلJل ألاز�Huفي ت ���j لHu9و Uمة ال�ق#مة لل:�9ن ی�ت�#Vع� ال$L ه��ام
 .الV#مة � تلhال
�رة ال�#رjة لل:�9ن ع

3. lة معامل ا بلغ�%f عال��ز (لارت�ا} ب��J( رة ال��
� ـjة م� وجهة ن�4 ال:9ائر #وال
 أن، وما ی#عT ذلh إح
ائ%ةوذات دلالة  وق�Jة ج#ا ة، وهي علاقة ارت�ا} م�ج�)0.96(

) وهي اك�� م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغة 41.7( بلغl ) ال��$�9ة ل�عامل الارت�ا}ft%�ة (
زJادة  أن ي ذلhم�ا dع( )99%) أM ب#رجة ثقة (1%) ع(# م$��| مع(�Jة (2.358(

 �H�d ة%m�
�� أنالاه��ام ب��زJع الV#مة ال�j لHuL ^Hابي �ی(عadوا  �
ى ال رة عل
 ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال:9ائ�.

 ) وهي علاقة0.88وال
�رة ال�#رjة ( )ال��وJج(بلغf l%�ة معامل الارت�ا} ب�� م�غ��  .4
) l22.5 (ـ�9ة jان) ال��$ft%�ة ( ، وما ی#عT ذلhإح
ائ%ةم�ج�ة وق�Jة وذات دلالة 

) وم$��| 148) ع(# درجة ح�Jة (2.358وهي اك�� م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغة (
انه jل�ا اه��l ال�
ارف ��Lلاتها ال��وaJ%ة jل�ا  ال(�%aة ت#ل ه�ه) و 1%مع(�Jة (

الV#مات ال�
�m%ة ال�ي  انعH^ ذلHuL hل ج�# على ال
�رة ال�#رjة ل:9ائ(ها تaاه
 .تق#مها

) وهي تعH^ 0.96وال
�رة ال�#رjة ( (الأف�اد)معامل الارت�ا} ب�� م�غ�� بلغf l%�ة  .5
) ال��$�9ة ال�الغة ft%�ة ( وما ی#عT ذلhق�Jة ج#ا ب�� ال��غ���J، م�ج�ة }أرت�اعلاقة 

و9#رجة  )�L (%1$��| مع(�Jة (2.358هي اك�� م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغة ( )41.7(
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حال الاه��ام ��Lغ��  في رjةتقاء Lال
�رة ال�#الار  أمHان%ةم�ا dعH^  )148ح�Jة (
 .الأف�اد

l بلغ وال
�رة ال�#رjة )ل#ل�ل ال�ادMا(f%�ة معامل الارت�ا} ب�� م�غ��  أنdلاح�  .6
 إح
ائ%ةم�ج�ة وق�Jة ج#ا وذات دلالة  م�ا dع(ي وج�د علاقة ارت�ا} ب�(ه�ا )0.97(

 وما ی#عT ذلh ،)148ة () و9#رجة ح�99J%) أM ب#رجة ثقة (J�%1ة (ع(# م$��| مع(
) 2.358ة () وهي اك�� م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغ48.5( بلغl إذ ة) ال��ft9�$%�ة (

ه(اك علاقة  أنعلاقة الارت�ا} ه�ه تعH^ وHu9ل واضح  أن.ع(# ال�$��| ال���jر
ب�� م�غ�� ال#ل�ل ال�ادM وال
�رة ال�#رjة و9ال�الي �H�d لل�
ارف تع# ق�Jة ج#ا  ارت�ا}

 .ت�$� ص�رتها ال�#رjة للV#مة م� خلال اه��امها ��Lغ�� ال#ل�ل ال�ادM أن

7. lبلغ �%f ة (و  )الع�ل%ة(ة معامل الارت�ا} م�غ��jرة ال�#ر�
ج�د و  م�ا dع(ي )0.915ال
، أM )1%ع(# م$��| مع(�Jة ( إح
ائ%ةوذات دلالة  ب�(ه�ا ةق�Jو  علاقة ارت�ا} م�ج�ة

) ال��$�9ة ل�عامل الارت�ا} jانt l%�ة (f أنوما ی#عT ذلh  ،)99%ب#رجة ثقة (
)27.5%f م� �� إلىعلاقة إله�ه  . وت��u)��2.358ها الa#ول%ة ال�الغة () وهي اك

 .�� ع�ل%ة تق#Td الV#مة له�T#رjة لل:9ائ� في حال ت�$الارتقاء Lال
�رة ال أمHان%ة

) 0.94ل�#رjة (وال
�رة ا )خ#مة ال:�9ن ( �م�غ�بلغf l%�ة معامل الارت�ا} ب��  وأخ��اً  .8
) أM ب#رجة ثقة �L%1$��| مع(�Jة ( إح
ائ%ةق�Jة ج#ا وذات دلالة م�ج�ة  وهي علاقة

) وهي 33.5ال��$�9ة ال�الغة ( )ft%�ة ( ، وما ی#عT ذلh)148ة ح�Jة (ب#رج ،)%99(
f م� ��ىه�ه العلاقة . وت��u %��ها الa#ول%ة Lال�$��| ال���jراك م�غ��  ارت�ا} ق�ة إل
ت�$�� ال
�رة ال�#رjة للV#مة م�  LإمHان%ة#رjة ��Lغ�� خ#مة ال:�9ن وتف$� ال
�رة ال�

  .أداء م�غ�� خ#مة ال:�9ن وجهة ن�4 ال:�9ن م� خلال ت�$�� 

ع� الف�ض%ة الف�{%ة ال�(�Bقة و9(اء على ما تق#م م� ن�ائج �H�d ق��ل الف�ض%ات         
دلالة اح
ائ%ة ب�� ع(اص� ال�:Jج ال�ي ت(� (ت�ج# علاقة ارت�ا} ذات ال�ئ%$%ة الBان%ة 

  .)ال�$�Jقي ال�
�في وع(اص� ال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال:9ائ�
  م�ا dع(ي ص�ة وث��ت الف�ض%ة ال�ئ%$%ة الBان%ة HuLل تام.
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ثالثا: مقارنة علاقات الارتباط لمتغيرات الدراسة من وجهة نظر إدارة 
  .المصارف والزبائن

  

 Lع(اص�ه علاقات الارت�ا} ب�� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�فين�ائج  )17الa#ول (ی�ضح      
م� وجهة ن�4 أدارة  Lاع��اره م�غ�� م$�قلا وال
�رة ال�#رjة Lاع��ارها م�غ��ا مع��#ا

  .ال�
ارف وال:9ائ�
  )17ج�ول (

  علاقات الارت!اJ ل��غ��ات ال�راسة م� وجهة ن&� إدارة ال�
ارف وال�-ائ� مقارنة

 

       �ال��غ�� ال�ع��              

  ال���قل ال��غ��

 م� وجهة ن&� إدارة ال�
ارف

  ال��غ�� ال�ع���             

 ال���قلال��غ�� 

 م� وجهة ن&� ال�-ائ�

 ال
�رة ال��رIة ال
�رة ال��رIة

ال��ش� 
=  ال[لي

�ت�
ال�

  
ال��ش� 

=  ال[لي
�ت�

ال�
  

ج 
J:�

ال
ي 

�Jق
$�

ال
ي 


�ف
ال�

  

  ال�اLع  0.90  الV#مة

�Jق
$�

ال
 M  �


  ال$ادس  0.89  الV#مةال�

  الBام�  0.68  ال$ع�  ال$ادس  0.88  ال$ع�
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  ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة.إ  م� ال�
#ر :
  

���  - ما یلي: )17م� الa#ول رقT ( ی�
�ة الأولى م� ح�� علاق�ه ألارت�ا�%ة Lال
�رة ال�#رjة ال�ي جاء م�غ�� ال��زJع Lال��ت .1

) lا م� وجهة 0.92بلغ%mة جغ�ا�u�)ف�وعها ال�L ارف
), وه�ا ی#ل على اه��ام ال�
ال�
ارف. ب�(�ا جاء م�غ�� ال#ل�ل ال�ادL Mال��ت�ة الأولى م� ح��  أدارةن�4 

) lة ال�ي بلغjرة ال�#ر�
�H�d لل�
ارف  ا dع(يم� ),0.97علاق�ه ألارت�ا�%ة Lال
Mغ�� ال#ل�ل ال�اد��L مة م� خلال اه��امها#Vة للjم�  أن ت�$� ص�رتها ال�#ر

 وجهة ن�4 ال:9ائ�.

جاء م�غ�� خ#مة ال:�9ن Lال��ت�ة الBان%ة Lعلاقة أرت�ا�%ة مع ال
�رة ال�#رjة ق#رها  .2
�9ن م� ), م�ا dع(ي إمHان%ة ت�$�� ال
�رة ال�#رjة للV#مة م� وجهة ن�4 ال: 0.93(

خلال ت�$�� أداء م�غ�� خ#مة ال:�9ن م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف. ب�(�ا اح�ل 
م�ا dعH^ أمHان%ة  ),L0.967علاقة ارت�ا�%ة ق#رها (ال��ت�ة الBان%ة م�غ�� الإف�اد 

 .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� الارتقاء Lال
�رة ال�#رjة في حال الاه��ام ��Lغ�� الأف�اد

), �0.91ت�ة الBالBة Lعلاقة ارت�ا�%ة مع ال
�رة ال�#رjة ق#رها (جاء م�غ�� الإف�اد Lال� .3
م�ا dعH^ اه��ام ال�
ارف ���Lف�ها م� وجهة ن�4 أدارة ال�
ارف. ب�(�ا جاء م�غ�� 
ال��زJع Lال��ت�ة الBالBة م� ح�� علاق�ه ألارت�ا�%ة مع ال
�رة ال�#رjة ال�الغة 

 �اLعة لها م� وجهة ن�4 ال:9ائ�.), م�ا dع(ي اه��ام ال�
ارف Lالف�وع ال0.962(

(ال�اLع, Lال��ات\  , ال#ل�ل ال�ادM, ال$ع�, الع�ل%ة, ال��وJج)الV#مةجاءت ال��غ��ات ( .4
ى ال��الي, م� ح�� علاق�ها ألارت�ا�%ة Lال
�رة  الVام^, ال$ادس, ال$اLع, الBام�) عل

  الBال�  0.962  ال��زJع  الأول  0.96  ال��زJع

  ال$اLع  0.88  ال��وJج  الBام�  0.59  ال��وJج

  الBاني  0.967  الإف�اد  الBال�  0.91  الإف�اد

Mام^  0.89  ال#ل�ل ال�ادVال  Mالأول  0.97  ال#ل�ل ال�اد  

  الVام^  0.91  الع�ل%ة  ال$اLع  0.86  الع�ل%ة

  ال�اLع  0.94  ال:�9ن خ#مة   الBاني  0.93  خ#مة ال:�9ن 

  -  0.92  الإج�الي  -  0.92  الإج�الي 
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جهة ن�4 ) على ال��ت�\ م� و 0.59, 0.86, 0.88, 0.89, 0.90ال�#رjة وال�الغة (
 إدارة ال�
ارف.

ب�(�ا جاءت ال��غ��ات (خ#مة ال:�9ن, الع�ل%ة, الV#مة, ال��وJج, ال$ع�) Lال��ات\ (الBال�,   
ال�اLع, الVام^, ال$ادس, ال$اLع, الBام�) على ال��الي, م� ح�� علاق�ها ألارت�ا�%ة Lال
�رة 

  � ال:9ائ�.وجهة ن4 م� )0.68, 0.88, 0.89, 0.91, 0.94ال�#رjة وال�الغة (
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  الثالثالمبحث 

  لعلاقات  الاتجاه بين متغيرات الدراسة الإحصائيالتحليل 
  

ار الف�ض%ة ال�ئ%$ة الBالBة ال�ي مفادها (ت�ج# علاقة اتaاه ذات �أخ�ی���� ه�ا ال����      

�رة ال�#رjة لل:9ائ� م� وجهة ن�4 دلالة اح
ائ%ة ب�� ع(اص� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في وال

  .)ال�
�ف وال:9ائ� أدارة
، اس�V#م ال�اح� ن��ذج الان�#ار الV�ي ال�$%U ال�M ت��L Tج�ه �ض f%اس الاتaاهغول     

معامل  V#م ، واس�
�في على ال
�رة ال�#رjة لل:9ائ�ت�#ی# اتaاه ع(اص� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
 ت��أل�غ��ات ال�ي ��Lغ��اته على اJج ال�$�Jقي ال�
�في لk%اس ن$�ة تغ�� ال�: ) R2ال�ف$�� (

ى ال
�رة ال�#رjة   . عل
  

  : قياس علاقات الاتجاه من وجهة نظر إدارة المصارف أولا    
HuLل  أولا، س��T اخ��ارها ث��تهاوم� اجل ال�ق�ف على ص�ة الف�ض%ة ال�ئ%$ة الBالBة و  

  :و�jا یلي أج�الي، وم� ثT شHل ف�عي
  
    الأولىالأولىالأولىالأولىار الفرضية الفرعية  ار الفرضية الفرعية  ار الفرضية الفرعية  ار الفرضية الفرعية  . اختب. اختب. اختب. اختب1

 ال�#رjةب�� الV#مة ال�ق#مة وال
�رة  دلالة إح
ائ%ة وذ تأث���ج# ی : لا)H0ف�ض%ة الع#م (   
  . وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف م�
ب�� الV#مة ال�ق#مة وال
�رة ال�#رjة  دلالة إح
ائ%ةتأث�� ذو �ج# ی: )H1ف�ض%ة ال�ج�د (   

  . م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف
تaاه م� اجل f%اس ا ال�$%Uن��ذج الان�#ار  معل�اتتق#ی�  إلى )18رقT ( و��uJ الa#ول

  .الV#مة في ال
�رة ال�#رjة
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  )18ج�ول ( 

  لل<�مة ال!�/4 الان �ارمعل�ات ن��ذج 

ال��غ�� 

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال<�مة
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.902  0.81  2.390  19.5  7.07  380.25  1.021  -0.635  ال
�رة ال�#رjة

   p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  : أتيdما  أعلاهن�ائج الa#ول  ی��ح م�
اك�ــ� مــ�  ت[ــ�ن  بــ�لh هــي) و 19.5) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار الV#مة بلغft) l%�ة ( أن .1

ى ث�ــ�ت 1%) ع(# م$��| مع(�Jــة (2.390) الa#ول%ة ال�ي بلغft) l%�ة ( ) م�ــا یــ#ل علــ
  . | ال�ع(�Jة ال���jر) ع(# م$�� 2.260مع(�Jة معامل الان�#ار (

ــة ( أن .2 ــ#ر بلغــــfFl%�ــ ــ�9ة لل(�ــــ�ذج ال�قــ ــ� مــــ� f%�ــــة (380.25( ) ال��$ــ ) F) وهــــي اك�ــ
، و9(ــاء عل%ــه تــ�فt ف�ضــ%ة العــ#م )1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (7.07الa#ول%ــة ال�الغــة (

)H0() یلة#�لع(
�  ، وه�ا dع(ي وج�د اتaاه ذو دلالة اح
ائ%ة)H1، وتق�ل الف�ض%ة ال
 .الV#مة في ال
�رة ال�#رjة

ع(
ــ� الV#مــة قــادر  أنی��ــح  )0.81) ال�الغــة (R2مــ� خــلال f%�ــة معامــل ال�ف$ــ�� ( .3
ى تف$�� ما ن$��ه ( ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ) م� ال�غ��ات ال�ــي 81%عل ال($ــ�ة  أمــا، علــ

 .ن��ذج ال#راسةغ�� داخلة في  أخ�| اه�ة م�غ��ات ) ف�ع�د ل�$19%ال�اf%ة ال�الغة (

ــة ال�عامـــل ال�Z%ـــارM ال�الغـــة ( .4 ــة  أن) 0.902ی��ـــح مـــ� خـــلال f%�ـ زJـــادة ع(
ـــ� الV#مـ
) 90.2%زJادة ال
�رة ال�#رjــة ب($ــ�ة ( إلى#ار وح#ة ان��اف مZ%ارM واح#ة س��د�L Mق

 .م� وح#ة ان��اف مZ%ارM واح#ة

ى مــا تقــ#م ی��ــح وجــ�د اتaــاه ذو دلالــة اح
ــائ%ة لع(
ــ� الV#مــة فــي ال
ــ�رة  و9(ــاء علــ
  .)1%ال�#رjة ع(# م$��| (
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  الثانية:الثانية:الثانية:الثانية:اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية  . 2

ــ#م    ــ ــ ــ ــ%ة العــ ــ ــ ـــ ـــ# ی : لا)H0( ف�ضـ ــ ــ ــأث�� ذو�جـــ ــ ــ ـــ ــع تـ ــ ــ ــ ــ�� ال$ــ ــ ــ ــ ــ ـــائ%ة ب ــ ــ ــ ـــة اح
ـ ـــ ــ ــ ـــ�رة               دلال ــ ــ ــ � وال
ـ
  .م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف ال�#رjة

مــ� وجهــة دلالــة اح
ــائ%ة بــ�� ال$ــع� وال
ــ�رة ال�#رjــة  تــأث��ذو�جــ# ی: )H1ف�ض%ة ال�ج�د (   
  . ن�4 إدارة ال�
ارف

  )19ج�ول (

   معل�ات ن��ذج الان �ار ال!�/4 لل�ع�
��غ��                      ال

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال�ع�
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

ال
�رة 
  ال�#رjة

0.223  0.952  299.29  7.07  17.3  2.390  0.77  0.88  

  �p<0.01, N=90, d.f (1, 88) في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة ع#اد ال�احإ ال�
#ر: م� 

  - : dأتيما  )19رقT ( ی��ح م� الa#ول
�ــ� مــ� ت[ــ�ن اك بــ�لh  ) و17.3ن�ــ#ار ال$ــع� بلغــl (ال��$ــ�9ة ل�عامــل ا) ft%�ــة ( أن .1

ى ث�ـــ�ت )1%) ع(ـــ# م$ــ��| مع(�Jــة (2.390) الa#ول%ــة ال�الغــة (ft%�ــة ( ، م�ـــا یــ#ل علــ
  .) ع(# ال�$��| ال���jر2.760الان�#ار ( مع(�Jة معامل

ــة ( أن .2 ــfF) l%�ــ ــ#ر بلغــ ــ�9ة لل(�ــــ�ذج ال�قــ ) F) وهــــي اكــــ\ مــــ� f%�ــــة (299.29) ال��$ــ
، و9(ــاء عل%ــه تــ�فt ف�ضــ%ة العــ#م )1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (7.07الa#ول%ــة ال�الغــة (

)H0() یلة#�ع(
ــ� ة لوه�ا dع(ي وجــ�د اتaــاه ذو دلالــة اح
ــائ%) H1، وتق�ل الف�ض%ة ال
 .ال$ع� في ال
�رة ال�#رjة

ع(
ــ� ال$ــع� قــادر  أن) ی��ــح 0.77) ال�الغــة (R2مــ� خــلال f%�ــة معامــل ال�ف$ــ�� ( .3
ى تف$�� ما ن$��ه ( ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ) م� ال�غ��ات ال�ــي 77%عل ال($ــ�ة  أمــا، علــ

 .غ�� داخلة في ال(��ذج أخ�| ) ف�ع�د ل�$اه�ة م�غ��ات 23%ال�اf%ة (

زJادة ع(
� ال$ــع� �Lقــ#ار وحــ#ة  أن، )0.88ل�عامل ال�Z%ارM ال�الغة (م� خلال f%�ة ا .4
 Mواحــ#ة ســ��د Mــار%Zىان�ــ�اف م . و9(ــاء عل%ــه )88%زJــادة ال
ــ�رة ال�#رjــة ب($ــ�ة ( إلــ

ی��ــح وجــ�د اتaــاه ذو دلالــة اح
ــائ%ة لع(
ــ� ال$ــع� فــي ال
ــ�رة ال�#رjــة ع(ــ# م$ــ��| 
 .)1%مع(�Jة (
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  ----::::لثةلثةلثةلثةاختبار الفرضية الفرعية الثااختبار الفرضية الفرعية الثااختبار الفرضية الفرعية الثااختبار الفرضية الفرعية الثا. 3

مــ� دلالــة اح
ــائ%ة بــ�� ال��زJــع وال
ــ�رة ال�#رjــة  تــأث��ذو�جــ# ی : لا)H0ف�ضــ%ة العــ#م  (     
  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

مـــ� دلالـــة اح
ــائ%ة بـــ�� ال��زJــع وال
ـــ�رة ال�#رjــة  تــأث�� ذو�جـــ# ی: )H1ف�ضــ%ة ال�جــ�د (     
  . وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

اتaــاه #ی� معل�ــات ن�ــ�ذج الان�ــ#ار الV�ــي ال�$ــ%U لk%ــاس تقــ إلى )20رق��ud ) T الa#ول      
  . ال��زJع في ال
�رة ال�#رjة

   )20ج�ول (

  ذج الان �ار ال!�/4 لل��ز�عمعل�ات ن�� 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال��ز�ع
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.961  0.923  2.390  32.1  7.07  1030.41  1.132  -0.878  ال
�رة ال�#رjة

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  : dأتيما  أعلاه )20( ی��ح  م� ال(�ائج في الa#ول
) وهــي بــ�لh 32.1) ال��$ــ�9ة (tبلغــf l%�ــة ( إذ، معامــل ان�ــ#ار ال��زJــع�ــ�ت مع(�Jــة ث .1

. و9ــ�لd hع(ــي )1%، ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة ()2.390الa#ول%ة ال�الغــة () tاك�� م� f%�ة (
  . في ال
�رة ال�#رjة تأث��لل��زJع  أن

اك�ـــ� مـــ� f%��هـــا الa#ول%ـــة  ) وهـــي 1030.41ة لل(�ـــ�ذج بلغـــl (ال��$ـــ�9) fF%�ـــة ( أن .2
دلالة اح
ائ%ة  �ا ی#ل على وج�د اتaاه ذMم) 1%) ع(# م$��| مع(�Jة (7.07ال�الغة (

 .��غ�� ال��زJع في ال
�رة ال�#رjةل

ــالغ ( .3 ـــ�� ال�ــ ـــل ال�ف$ـ ــ# ) 0.923مــــ� خــــلال معامـ ــ�ة  أننaــ ـــا ن$ــ ـــ� مـ ــع dف$ـ ـــ� ال��زJــ ع(
ـ
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ) م� ال�غ��ات ال�ي %92.3( د ل�$ــاه�ة وال($ــ�ة ال�اf%ــة تعــ� ، علــ

 .)7.7%ت�لغ ( و أخ�| ع�امل 

ىزJــادة م�غ�ــ� ال��زJــع �Lقــ#ار وحــ#ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال�Z%ارJــة ســ��دM  أن .4 زJــادة  إلــ
 ال�عامل ال�Z%ارM للان�#ار. أل%ه. وه�ا ما ��ud )96.1ال
�رة ال�#رjة �Lق#ار (

لع(
ـــ� ال��زJـــع فـــي ال
ـــ�رة 
ـــائ%ة وجـــ�د اتaـــاه ذو دلالـــة اح ��ـــحی�ـــا تقـــ#م ل واســـ�(ادا
  .ال�#رjة
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   ----::::اختبار الفرضية الفرعية الرابعةاختبار الفرضية الفرعية الرابعةاختبار الفرضية الفرعية الرابعةاختبار الفرضية الفرعية الرابعة. 4
مــ� بــ�� ال�ــ�وJج وال
ــ�رة ال�#رjــة  إح
ــائ%ةدلالــة  تــأث�� ذو�جــ# یلا  ):H0ف�ضــ%ة العــ#م (     

  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف
مــ� ال�#رjــة  بــ�� ال�ــ�وJج وال
ــ�رة إح
ــائ%ةدلالــة  تــأث�� ذو�جــ# ی ):H1ف�ضــ%ة ال�جــ�د (     

  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف
ــ#ول      ى )ud )21ــــ�� الaــ ــ ــاه  إلــ ــ%U لk%ــــاس اتaــ ــ#ی� معل�ــــات ن�ــــ�ذج الان�ــــ#ار الV�ــــي ال�$ــ تقــ

  .في ال
�رة ال�#رjة ال��وJج
  )21ج�ول (

  معل�ات ن��ذج الان �ار ال!�/4 لل��و�ج
ال��غ��                      

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) O F/�ة (  ال��و�ج
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.58  0.345  2.390  6.8  7.07  46.24  0.595  0.550  ال
�رة ال�#رjة

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  - :dأتيما  )21(م� ال(�ائج ال�اردة في الa#ول  ی��ح
ــة ( أن .1 ــft) l%�ــ ــ�وJج بلغــ ــ#ار ال�ــ ــل ان�ــ ــ�9ة ل�عامــ ــا 6.8) ال��$ــ ــ� f%��هــ ) وهــــي اك�ــــ� مــ

  .)1%) ع(# م$��| مع(�Jة (2.390الa#ول%ة ال�الغة (
) هــي اك�ــ� مــ� f%��هــا 46.24) ال��$�9ة ل(��ذج الان�ــ#ار ال�$ــ%U ال�الغــة (fF%�ة ( أن .2

م ) و9(ــاء عل%ـــه تــ�فt ف�ضــ%ة العـــ#1%) ع(ــ# م$ـــ��| مع(�Jــة (7.07الغــة (الa#ول%ــة ال�
لع(
ــ� ال�ــ�وJج فــي دلالــة اح
ــائ%ة  Mوجــ�د اتaــاه ذ، وهــ�ا dع(ــي وتق�ل الف�ضــ%ة ال�#یلــة

 .ال
�رة ال�#رjة

ى ال
ــ�رة ال� ت�ــ�أن$ــ�ة مــا dف$ــ�ه ع(
ــ� ال�ــ�وJج مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي  أن .3 jــة بلغــl #ر علــ
 غ�� داخلــة فــي أخ�| ) ف�ع�د ل�$اه�ة ع�امل 66%ة ال�الغة (ال($�ة ال�اf% أما، )%34(

 .ال(��ذج

ىال�غ�ــ� فــي ال�ــ�وJج �Lقــ#ار وحــ#ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال�Z%ارJــة ســ��دM  أن .4 زJــادة  إلــ
 .ال�عامل ال�Z%ارM للان�#ار أل%هشار أ�ا ل . ووفقاً )58%ال�#رjة �Lق#ار (ال
�رة 

  .لع(
� ال��وJج في ال
�رة ال�#رjة إح
ائ%ةة دلال Mذ اتaاه� وج�د ـلل�اح تأك#وعل%ه 
        اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة   ....5
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مــ� وال
ــ�رة ال�#رjــة  الأفــ�اددلالــة اح
ــائ%ة بــ��  تــأث�� ذو�جــ# ی : لا)H0ف�ضــ%ة العــ#م (      
  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

مـــ� وال�#رjـــة وال
ـــ�رة  الأفـــ�اددلالـــة اح
ـــائ%ة بـــ��  تـــأث�� ذو�جـــ# ی: )H1ف�ضـــ%ة ال�جـــ�د (    
  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

 الأفــ�ادتق#ی� معل�ات ن��ذج الان�#ار الV�ــي ال�$ــ%U لk%ــاس اتaــاه  إلى )22رق��ud ) T الa#ول
  .في ال
�رة ال�#رjة

  )22ج�ول (

  معل�ات ن��ذج الان �ار ال!�/4 للأف�اد
ال��غ��                      

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   الأف�اد
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.916  0.83  2.930  20.5  7.07  420.25  1.037  -0.832  ال
�رة ال�#رjة

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  - : dأتيما  )22( �ح م� الa#ولی�
مــ� f%��هــا الa#ول%ــة ) وهــي اك�ــ� 20.5) ال��$ــ�9ة ل�عامــل الان�ــ#ار بلغــft) l%�ــة ( أن .1

(�Jــة ال(�ــ�ذج فــي . وذلh ی#ل على ث�ــ�ت مع)1%) ع(# م$��| مع(�Jة (2.390ال�الغة (
  .ال�$��| ال���jر

ــة ( أن .2 ــ� مــــ� f%420.25بلغــــl ( للأن�ــــ�ذجال��$ــــ�9ة ) fF%�ــ ــي اك�ــ ــة ) وهــ ��هــــا الa#ول%ــ
ضــ%ة العــ#م وتق�ــل ، و9(اء على ذلــh تــ�فt ف� )1%) ع(# م$��| مع(�Jة (7.07ال�الغة (

وال
ــ�رة  الأفــ�اد، وه�ا dع(ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالــة اح
ــائ%ة بــ�� الف�ض%ة ال�#یلة
 .ال�#رjة

ال�ــالغ  )R2معامــل ال�ف$ــ�� ( وفقاً لk%�ــة  ) و83%( الأف�ادبلغl الق#رة ال�ف$��Jة ل��غ��  .3
) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي 83%ه�ا ال��غ�� dغ�� ما مق#اره ( أن م�ا dع(ي  وه� ما  ،)0.83(

ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ ع�امــل �عــ�د ل�$ــاه�ة ف )17%(وال�الغــة  ال($ــ�ة ال�اf%ــةأمــا  علــ
 .(��ذجغ�� داخلة في ال أخ�| 

ىســ��د�L Mقــ#ار وحــ#ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال�Z%ارJــة  الأفــ�ادزJادة ع(
�  أن .4 زJــادة  إلــ
 .)91%ال
�رة ال�#رjة �Lق#ار (
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ى وعل%ــه d$ــ�#ل ال�احــ� فــي ال
ــ�رة  الأفــ�اددلالــة اح
ــائ%ة لع(
ــ�  وجــ�د اتaــاه ذM إلــ
  .ال�#رjة

        ----::::اختبار الفرضية الفرعية السادسةاختبار الفرضية الفرعية السادسةاختبار الفرضية الفرعية السادسةاختبار الفرضية الفرعية السادسة ....6

دلالــة اح
ــائ%ة بــ�� الــ#ل�ل ال�ــادM وال
ــ�رة ال�#رjــة  تأث�� ذو�ج# ی: لا )H0ف�ض%ة الع#م (    
  .ن�4 إدارة ال�
ارف م� وجهة

م� اح
ائ%ة ب�� ال#ل�ل ال�ادM وال
�رة ال�#رjة دلالة  تأث�� ذو�ج# ی: )H1ف�ض%ة ال�ج�د (   
  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

) Tول رق#aال ��ud23( ــاه  إلىaــاس ات%kل U%ــي ال�$ــ�Vالــ#ل�ل تق#ی� معل�ات ن��ذج الان�ــ#ار ال
  .ال�ادM في ال
�رة ال�#رjة

  )23ج�ول (

  ل�ل�ل ال�اد8ال!�/4 ل الان �ارات ن��ذج معل�

ال��غ��                      

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال�ل�ل ال�اد8
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

ال
�رة 
  ال�#رjة

0.214  0.950  299.29  7.07  17.3  2.390  0.78  0.88  

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  :الأتي إلىأعلاه ت��u ن�ائج الa#ول 
) وهي 17.3) ال��$�9ة ال�الغة (tث��ت مع(�Jة معامل الان�#ار ال�ادM م� خلال f%�ة ( .1

، و9#رجــة ح�Jــة )1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (2.390اك�ــ� مــ� f%��هــا الa#ول%ــة ال�الغــة (
  .)2.62، ولق# بلغf l%�ة معامل الان�#ار ()88(

) وهي اك�� مــ� f%��هــا 299.29) ال��$�9ة ل(��ذج الان�#ار ال�ق#ر بلغfF) l%�ة ( أن .2
) H0) وعل%ــه تــ�فt ف�ضــ%ة العــ#م (1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (7.07الa#ول%ــة ال�الغــة (

الــ#ل�ل دلالــة اح
ــائ%ة ل��غ�ــ�  ، وه�ا dع(ي وج�د اتaاه ذM)H1لة (وق��ل الف�ض%ة ال�#ی
 .ال�ادM في ال
�رة ال�#رjة

م�غ�ــ� الــ#ل�ل ال�ــادd Mغ�ــ� مــا  أنdع(ــي  م�ــا) R2 ()0.78بلغــf l%�ــة معامــل ال�ف$ــ�� ( .3
) 22%، وان ال($ــ�ة ال�اf%ــة (�رة ال�#رjةعلى ال
 ت��أ) م� ال�غ��ات ال�ي 78%ن$��ه (

 .غ�� داخلة في ال(��ذج أخ�| �امل تع�د ل�$اه�ة ع
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ــة ( إن .4 ــارM للان�ـــ#ار ال�الغـ ــل ال�Z%ـ ــة ال�عامـ ــي) f0.88%�ـ ــ#ل�ل  تع(ـ ــادة ع(
ـــ� الـ انـــه ب:Jـ
ــ#ار  ــ�رة ال�#رjــــة �Lقــ ــة تــــ:داد ال
ــ ــ� الان��افــــات ال�Z%ارJــ ــ#ة واحــــ#ة مــ ــ#ار وحــ ــاد�L Mقــ ال�ــ

)%88( . 

 hـــ ــ#ل�ل ال�ـــادMوJ$ـــ�#ل مـــ� ذل ـــ� الـ ــائ%ة ل��غ� ــ�د اتaـــاه ذو دلالـــة اح
ـ ــ�رة  وجـ فـــي ال
ـ
  ال�#رjة.

        اختبار الفرضية الفرعية السابعة  اختبار الفرضية الفرعية السابعة  اختبار الفرضية الفرعية السابعة  اختبار الفرضية الفرعية السابعة   ....7

مــ� دلالــة اح
ــائ%ة بــ�� الع�ل%ــة وال
ــ�رة ال�#رjــة  تــأث�� ذو�جــ# ی: لا )H0ف�ضــ%ة العــ#م (     
  .وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف

م� وجهــة دلالة اح
ائ%ة ب�� الع�ل%ة وال
�رة ال�#رjة  تأث�� ذو�ج# ی: )H1ف�ض%ة ال�ج�د (   
  .ال�
ارف ن�4 إدارة

ع(
ــ� الع�ل%ــة فــي ال
ــ�رة  إلى تقــ#ی� معل�ــات ال(�ــ�ذج لk%ــاس اتaــاه )24رق��ud) T الaـ#ول   
  .ال�#رjة

  )24ج�ول (

  لع�ل/ةالان �ار ال!�/4 لمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   الع�ل/ة
معامل 

  ال�ف���
R2  

ل ال�عام

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

ال
�رة 
  ال�#رjة

0.233-  1.010  249.64  7.07  15.8  2.390  0.75  0.86  

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  - :یلي  ما ی��ح م� ن�ائج الa#ول أعلاه
) t( ب�لh اك�� م� f%�ــة) وهي 15.8) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار الع�ل%ة بلغ (t%�ة (f أن .1

ــة ال�الغـــة ( ــة (2.390الa#ول%ـ ــ# م$ـــ��| مع(�Jـ ــة  ا�ـــم. )1%) ع(ـ ى ث�ـــ�ت مع(�Jـ ــ#ل علـــ یـ
  .في ال�$��| ال���jر معامل الان�#ار

�$ــ%U الان�ــ#ار ال) ال��$�9ة ل(��ذج fF%�ة ( أن، أعلاهوما �H�d ملاح�4ه م� الa#ول  .2
lول%ــــة ال�الغــــة (249.64( بلغــــ#aــا ال ــ� مــــ� f%��هــ ــي اك�ــ ــ�ا dع(ــــي ) 7.07) وهــ رفــــt وهــ

ث�ــ�ت مع(�Jــة ن�ــ�ذج الان�ــ#ار ال�قــ#ر  أ�dــاوJع(ــي ، ال�ج�دف�ض%ة  وق��لف�ض%ة الع#م 
ى ال
�رة ال�#رjة) و9ال�الي �Hdن للع�ل%ة 1%ع(# م$��| مع(�Jة (  .أث� عل
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م�غ�ــ� الع�ل%ــة  أن) م�ا dع(ي 0.75) بلغfR2) l%�ة معامل ال�ف$�� ( أن أ�dاو��Jح  .3
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت��أ) م� ال�غ��ات ال�ي d%75غ�� ما ن$��ه ( ال($ــ�ة ال�اf%ــة  أمــا، علــ

 .غ�� داخلة في ال(��ذج أخ�| ف�ع�د ل�$اه�ة ع�امل 

زJــادة ع(
ــ� الع�ل%ــة �Lقــ#ار وحــ#ة  أن) تع(ــي f0.86%�ة ال�عامــل ال�Z%ــارM ال�الغــة ( أن .4
ىالان��افات ال�Z%ارJة س��دM  واح#ة م�   .)86%زJادة ال
�رة ال�#رjة ب($�ة ( إل

    Mــاه ذaــ�#ل ال�احــ� وجــ�د ات$d ــ�  وعل%ــه
فــي ال
ــ�رة  الع�ل%ــةدلالــة اح
ــائ%ة لع(
  .)1%ع(# م$��| مع(�Jة (ال�#رjة 

  
   اختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنة .8

لع(
ـــ� خ#مـــة ال:9ـــ�ن فـــي ال
ـــ�رة  دلالـــة اح
ـــائ%ة تـــأث�� ذو�جـــ# ی: لا )H0ف�ضـــ%ة العـــ#م (   
  .م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارفال�#رjة 

ــ%ة ال�جـــ�د (    ــة اح
ـــائ%ة  تـــأث�� ذو�جـــ# ی: )H1ف�ضـ ــ�ن فـــي دلالـ ــة ال:9ـ ــ�رة لع(
ـــ� خ#مـ ال
ـ
  .م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارفال�#رjة 

#مــة إلى تق#ی� معل�ات ن�ــ�ذج الان�ــ#ار الV�ــي ال�$ــ%U لk%ــاس اتaــاه خ )25رق��ud) T الa#ول 
  ال:�9ن في ال
�رة ال�#رjة .

  

  

  

  

  

  

  )25ج�ول (

  ال!�/4 ل<�مة ال�-�ن  الان �ارمعل�ات ن��ذج 

ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   خ�مة ال�-�ن 
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0937  0.87  2.39  23.7  7.07  561.69  1.007  -0.353  ال
�رة ال�#رjة

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ ال�
#ر: م� 

  : dأتيما  أعلاهی��ح م� الa#ول 
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اك�ــ� مــ� بــ�لh  وهــي) 23.7بلغــl ( خ#مة ال:9ــ�ن ) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار ft%�ة ( أن .1
�%fول%ـــة �هـــا#aـــة ( )2.39ال�الغـــة ( الJ�)ب#رجـــة ثقـــة ( ،)1%ع(ـــ# م$ـــ��| مع M99%أ( ،

ى ث��ت مع(�Jة معا وه�ا    .مل الان�#ار ع(# ال�$��| ال���jری#ل عل
2. lة ( بلغ�%fF 561.69( الان�#ار ) ال��$�9ة ل(��ذج�الa#ول%ة   �هام� f%� �) وهي اك

ع(ـــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة ة ن�ـــ�ذج الان�ـــ#ار ال�قـــ#ر م�ـــا dع(ـــي ث�ـــ�ت مع(�Jـــ) 7.07ال�الغـــة (
)%1( ، hوذل#jی� �وج�د اتaاه  إلىم�ا ��ud  ال�ج�دل ف�ض%ة � رفt ف�ض%ة الع#م  وق

Mائ%ة  ذ
 .في ال
�رة ال�#رjةل��غ�� خ#مة ال:�9ن دلالة اح

3.  lة معامل ال�ف$�� (بلغ�%fR2) (0.87 (ي)عd م�غ�ــ� خ#مــة ال:9ــ�ن  أن وه�ا  d ف$ــ� مــا
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ) م� ال�غ��ات ال�ي 87%ن$��ه ( وال�الغــة  ال($ــ�ة ال�اf%ــة أمــا، علــ

 .غ�� داخلة في ال(��ذج أخ�| ع�امل ف�ع�د ل�$اه�ة  )%13(

تغ�ـــ� خ#مـــة ال:9ـــ�ن  أنdع(ــي  م�ـــا، )0.937( بلـــغللان�ــ#ار f%�ــة ال�عامـــل ال�Z%ـــارM  أن .4
 Mـــ�د ـــارM واحــــ#ة یـ ـــ#ة ان�ــــ�اف مZ%ـ ــ#ار وحـ ى�Lقــ ــ ـــازJــــ إلــ ــ#ار دة فــــي ال
ـ ــة �Lقــ    �رة ال�#رjــ

 بــ�� خ#مــة ال:9ــ�ن وجــ�د اتaــاه ذو دلالــة اح
ــائ%ة d$ــ�#ل ال�احــ�  م�ــا تقــ#م .)%93.7(
 .ال
�رة ال�#رjةو 

ىتــT اللaــ�ء مــ� صــ�ة ف�ضــ%ات ال�جــ�د للف�ضــ%ات الف�{%ــة  ال�أكــ# أنLع#      اخ��ــار  إلــ
� وجــ�د علاقــة اتaــاه  إج�اليالف�ض%ة ال�ئ%$ة الBالBة HuLل Vd ا�%mج  بــ��J:م�غ�ــ� ال�ــ

  - :و�jا یلي إدارة ال�
ارفوال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4  ال�
�في ال�$�Jقي
بــ�� ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي ال�
ــ�في و ال
ــ�رة ال�#رjــة مــ�  : لا ی�جــ# تــأث��)H0ف�ضــ%ة العــ#م (   

  .ال�
�ف إدارةوجهة ن�4 
�رة ال�#رjـــة مـــ� بـــ�� ال�ـــ:Jج ال�$ـــ�Jقي ال�
ــ�في و ال
ـــ : ی�جـــ# تــأث��)H1ف�ضــ%ة ال�جـــ�د (   

  .ال�
�ف إدارةوجهة ن�4 
تقــ#ی� ل�عل�ــات ن�ــ�ذج الان�ــ#ار ال�$ــ%U لk%ــاس قــ�ة اتaــاه ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي  )26( ی�ــ�� الaــ#ول

  - :أدناهال�
�في في ال
�رة ال�#رjة مBل�ا م��� في 
  )26ج�ول (

   ال!�/4 لل���ج ال����قي الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال���ج ال����قي
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  
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  0.928  0.861  2.390  22.02  7.07  484.88  1.014  -0.630  ال
�رة ال�#رjة

  p<0.01, N=90, d.f (1, 88)ج ال�اس�ة الال[��ون%ة ع#اد ال�اح� في ض�ء ن�ائإ ال�
#ر: م� 

  - : dأتيما  أعلاهی��ح م� الa#ول 
 وهــي) 22.02بلغــl ( ال�
ــ�في ) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقيft%�ة ( أن .1

) أM ب#رجــة ثقــة 1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (2.390اك�ــ� مــ� f%��هــا الa#ول%ــة ال�الغــة (
  (�Jة معامل الان�#ار ال�ق#ر له�ا ال�$��| ال���jر.) م�ا ی#ل على ث��ت مع%99(

2. lـــة ( بلغــ�%fF) هـــا )484.88) ال��$ــ�9ة ل(�ـــ�ذج الان�ــ#ار��%f ـــ� مــ��، وهـــي بــ�لh اك
، م�ــا dع(ــي ث�ــ�ت مع(�Jــة ن�ــ�ذج )1%، ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة ()7.07الa#ول%ــة ال�الغــة (

) H0ة العــ#م (رفــt ف�ضــ% مــ� ذلــh، وJ$ــ�#ل �ــ#ار ال�قــ#ر ع(ــ# ال�$ــ��| ال�ــ��jرالان
ىم�ــا udــ�� وق�ــ�ل ف�ضــ%ة ال�جــ�د   لل�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي إح
ــائ%ةوجــ�د اتaــاه ذو دلالــة  إلــ

 .في ال
�رة ال�#رjة ال�
�في

3. lة معامل ال�ف$�� ( بلغ�%fR2) (0.861 (ــي  م�ا)عdقيم�غ�ــ�  أنJج ال�$ــ�J:ف$ــ�  ال�ــd
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ت�ــ�أ) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي 86.1%مــا ن$ــ��ه ( ل($ــ�ة ال�اf%ــة ا أمــا، علــ

 .غ�� داخلة في ال(��ذج أخ�| ل�$اه�ة ع�امل �ع�د ف) %13.9(

) تع(ــي Lــان زJــادة ع(
ــ� ال�ــ:Jج f80.92%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ال�الغــة ( أن .4
ى، تــ�دM ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال�Z%ارJــة�Lقــ#ار وحــ# ال�
ــ�في ال�$ــ�Jقي زJــادة فــي  إلــ

 .)892.%ال
�رة ال�#رjة �Lق#ار (

. �Lع(ى (ه(اك ) للف�ض%ة ال�ئ%$ة الBالBةH1عل%ه d$�#ل ال�اح� ص�ة ف�ض%ة ال�ج�د (و 
ب�� ال�:Jج ال�$ــ�Jقي وال
ــ�رة ال�#رjــة مــ� وجهــة ن4ــ�  إح
ائ%ةعلاقة اتaاه ذات دلالة 

  .)ال�
ارف إدارة
  

  ثانيا : قياس علاقات الاتجاه من وجهة نظر الزبائن 

, ومــ� اجــل ال��قــ� مــ� ت الاتaــاه مــ� وجهــة ن4ــ� ال:9ــائ�قــات�(ــاول هــ�ه الفقــ�ة f%ــاس علا       
الف�{%ــة  الف�ضــ%ات Lاخ��ــار, قــام ال�احــ� $ــ%ة الBالBــة مــ� وجهــة ن4ــ� ال:9ــائ�ص�ة الف�ض%ة ال�ئ%

  - :ال�(�Bقة ع(ها و�jا یلي
  

        ----::::الأولىالأولىالأولىالأولىالفرضية الفرعية  الفرضية الفرعية  الفرضية الفرعية  الفرضية الفرعية          اختباراختباراختباراختبار    ----1

ة   ال�#رjــة مــ� وال
ــ�ر  #مــةالVبــ��  إح
ــائ%ةدلالــة  : لا ی�جــ# تــأث�� ذو)Hoف�ض%ة الع#م (    
  .وجهة ن�4 ال:9ائ�
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ة   ال�#رjــة مــ� وال
ــ�ر بــ�� الV#مــة  إح
ــائ%ةدلالــة �جــ# تــأث�� ذو : ی)H1ف�ضــ%ة ال�جــ�د (    
  .وجهة ن�4 ال:9ائ�

الV#مــة  م�غ�ــ�M  تق#ی� ن��ذج الان�ــ#ار الV�ــي ال�$ــ%U لعلاقــات الاتaــاه بــ�� )27( ی��� الa#ول
  .ال:9ائ� م� وجهة ن�4 وال
�رة ال�#رjة

  )27ج�ول (

  ال!�/4 لل<�مة الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال<�مة
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.89  0.80  2.358  24.6  6.85  608.11  0.937  0.265  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - :dأتي ما أعلاهی��ح م� الa#ول  

) وهــي اك�ــ� مــ� f%��هــا الa#ول%ــة 24.6) ال��$ــ�9ة ل�عامــل ان�ــ#ار الV#مــة (ft%�ــة ( أن -1
. و9(ـــاء عل%ـــه تــ�فt ف�ضـــ%ة العـــ#م وتق�ـــل )1%م$ـــ��| مع(�Jــة ( ) ع(ـــ#2.358ال�الغــة (

�رة لع(
ــ� الV#مــة فــي ال
ــ إح
ــائ%ةدلالــة  %ة ال�#یلــة وهــ�ا dع(ــي وجــ�د أثــ� ذMالف�ضــ
  .ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال:9ائ�

) وهي اك�� م� f%��ها الa#ول%ــة 608.11(��ذج ال�ق#ر بلغl (لل) ال��$�9ة fF%�ة ( أن -2
ف�ضــ%ة العـــ#م وتق�ــل ف�ضـــ%ة  ) وعل%ـــه تــ�ف1t%$ـــ��| مع(�Jــة () ع(ــ# م6.85ال�الغــة (

 .ال�ج�د

ى الV#مــة ع(
ــ� أن) وه�ا dع(ــي 0.80) بلغfR2) l%�ة معامل ال�ف$�� ( أن  -3  قــادر علــ
ى ال
ــ80%(ن$ــ��ه  مــا ��تف$ــ �رة ال�#رjــة مــ� وجهــة ن4ــ� ) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي ت�ــ�أ علــ

ــائ� ـــا. ال:9ــ ـــة ( أمـ ـــ�ة ال�اf%ـ ــاه�ة 20%ال($ـ ــ�د ل�$ــ ــل ) ف�عــ ـــ�| ع�امــ ـــي  أخـ ــة فـ ـــ� داخلــ غ�ـ
 .ال(��ذج

زJــادة  أن) تع(ــي 0.89) ال�الغــة (fBeta%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ( d$ــ�#ل مــ�  -4
 Mــة ســ��دJار%Zقــ#ار وحــ#ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال��L مــة#Vال �
ىع( زJــادة ال
ــ�رة  إلــ

 .)89%م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ب($�ة (ال�#رjة 

ى      ة لع(
ــ� الV#مــة فــي ال
ــ�ر  إح
ــائ%ةدلالــة  Mذ اتaــاهوجــ�د  ی��ــ�� ممــا تقــ#و9(ــاء علــ
  . )1%ال�#رjة ع(# م$��| مع(�Jة (



 اختبار فرضيات الدراسة –الفصل الرابع 
 

170 

  

        - - - - الثانية:الثانية:الثانية:الثانية:اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية  اختبار الفرضية الفرعية          - - - - 2

  ال�#رjة.دلالة إح
ائ%ة ب�� ال$ع� وال
�رة  لا ی�ج# تأث�� ذو - ):H0(ف�ض%ة الع#م      
  .� ال$ع� وال
�رة ال�#رjة
ائ%ة ب�دلالة إح تأث�� ذو�ج# ی - :)H0ف�ض%ة الع#م (     

ــاه  )28( ی�ضـــح الaـــ#ول ــ%U لغـــ�ض f%ـــاس اتaـ ــ#ار الV�ـــي ال�$ـ ــ#ی� أن�ـــ�ذج الان�ـ ــائج تقـ ن�ـ

�ره ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال:�9ن ال$ع� في ألم�غ�� .  

  )28ج�ول (

  ال!�/4 لل�ع� الان �ارمعل�ات ن��ذج 

ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) Fة ( O/�  ال�ع�
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.68  0.46  2.358  11.2  6.85  125.44  0.737  0.268  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

) وهي ب�لh أك�ــ� مــ� f%��هــا 11.2ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار ال$ع� بلغl ( t)إن f%�ة ( -1
ــة ال�الغـــة ( ــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة (23.58الa#ول%ـ ــة )1%) ع(ـ ى ث�ـــ�ت مع(�Jـ ــا یـــ#ل علـــ , م�ـ

  .#ار ال�ق#رة ع(# ال�$��| ال���jرمعامل الان�
) ع(ــ# 6.85) أك�� م� f%��ها الa#ول%ــة ال�الغــة (�125.44الغة (الa#ول%ة ال )F(إن f%�ة  -2

ق�ل الف�ض%ة ال�#یلة وه�ا dع(ي ت�فt ف�ض%ة الع#م و ت, و9(اء عل%ه )1%م$��| مع(�Jة (
  .      #رjةوج�د علاقة اتaاه ذات دلالة إح
ائ%ة ب�� ال$ع� وال
�رة ال�

ات ) مــ� ال�غ�ــ� %46( �ه$ــ�, ی��ــح إن ال$ــع� dف$ــ� مــا نم� خلال f%�ة معامل ال�ف$�� -3
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة ه�ة ع�امــل أخــ�| داخلــة , أمــا ال($ــ�ة ال�اf%ــة ف�عــ�د ل�$ــاال�ي ت�ــ�أ علــ

  . في ال(��ذج
) إن ال:Jـــادة فـــي ع(
ـــ� ال$ـــع�     Betaی��ـــح مـــ� خـــلال ال�عامـــل ال�Z%ـــارM للان�ـــ#ار ( -4

ى زJــادة ال
ــ�رة ال�#رjــة �Lقــ#ار ( ة ان�ــ�اف ) مــ� وحــ#68%وحــ#ة واحــ#ة ســ��دM ذلــh إلــ
  .مZ%ارM واح#ة

وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة لل$ــع� فــي ال
ــ�رة ال�#رjــة  ل�ــا تقــ#م تأكــ#و9(اء  -5
 .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� لل�
ارف ال��Hم%ة والأهل%ة

            اختبار الفرضية الفرعية الثالثةاختبار الفرضية الفرعية الثالثةاختبار الفرضية الفرعية الثالثةاختبار الفرضية الفرعية الثالثة        ----3
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  .ة ال�#رjةئ%ة ب�� ال��زJع وال
�ر دلالة إح
ا لا ی�ج# تأث�� ذو - :)H0ف�ض%ة الع#م (     
  .ئ%ة ب�� ال��زJع وال
�رة ال�#رjةدلاله إح
ا تأث�� ذو�ج# ی - :)H0ف�ض%ة ال�ج�د (     

ال��زJع في  م�غ�� اتaاهتق#ی� أن��ذج الان�#ار الV�ي ال�$%U لغ�ض f%اس  )29(ی��� الa#ول 
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� أل
�ره ال�#رjة

  )29ج�ول (

  ز�عال!�/4 لل��  الان �ارمعل�ات ن��ذج 

ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال��ز�ع
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a  b  ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.96  0.92  2.358  41.7  6.85  1738.89  1.022  -0.932  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

) وهي أك�� مــ� f%��هــا الa#ول%ــة 41.7( بلغl ) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار ال��زJعtأن f%�ة ( -1
مــل الان�ــ#ار ع(ــ# ا) م�ــا dع(ــي ث�ــ�ت مع(�Jــة مع1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (2.358( ةال�الغ

  .ال�$��| ال���jر
ــ#ر (Fبلغـــf l%�ـــة ( -2 ــ#ار ال�قـ ــ�ذج الان�ــ ــا 1738.89) ال��$ـــ�9ة ل(�ـ ــ� f%��هــ ــ� مـ ــي أك�ـ ) وهـ

ى رفـــt ف�ضـــ%ة العـــ#م 1%) ع(ـــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة (6,85الa#ول%ـــة ال�الغـــة ( ) م�ـــا یـــ#ل علـــ
ال��زJــع  M م�غ��  وق��ل ف�ض%ة ال�ج�د وه�ا dع(ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالة إح
ائ%ة ب��

 .وال
�رة ال�#رjة

ى ال
�رة ال�#رjة أمــا ال($ــ�ة 92%أن ال��زJع dف$� ما ن$��ه ( -3 ) م� ال��غ��ات ال�ي ت��أ عل
 ف�ع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�� داخلة في ال(��ذج. )8%وال�الغة ( ال�اf%ة

 غ�ــ�فــي م� ) أن ال:Jــادة0.96ی��ــح مــ� خــلال f%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ال�الغــة (  -4
ى زJـــ فـــاتاالان�� ال��زJـــع �Lقـــ#ار وحـــ#ه واحـــ#ه مـــ�  ادة ال
ـــ�رة ال�#رjـــة ال�Z%ارJـــة ســـ��دM إلـــ

 .)�L%96ق#ار (

ال��زJــع فــي  ل��غ�ــ�تأكــ# لل�احــ� وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة  ل�ــا تقــ#م اســ�(ادا
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ال
�رة ال�#رjة
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ال
ــ�رة  فــيال�ــ�وJج دلالة إح
ائ%ة بــ�� لع(
ــ�  لا ی�ج# تأث�� ذو - :)H0ف�ض%ة الع#م (      
  .ال�#رjة

ال
ـــ�رة  وع(
ـــ� ال�ـــ�وJج دلالـــه إح
ـــائ%ة بـــ��  تـــأث�� ذو�جـــ# ی - :)H0ف�ضـــ%ة ال�جـــ�د (     
  .ال�#رjة

Jج تقــ#ی� أن�ــ�ذج الان�ــ#ار الV�ــي ال�$ــ%U لغــ�ض f%ــاس اتaــاه ع(
ــ� ال�ــ�و  )30(ی��� الa#ول 
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� في أل
�ره ال�#رjة

  
  
  
  
  
  
  

  )30ج�ول (

  ال!�/4 لل��و�ج الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال��و�ج
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a  b  ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  � ��-ةال  ال�Pال  

  0.88  0.78  2.358  22.5  6.85  506.25  0.870  0.622  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:

  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :
وهــي أك�ــ� مــ� f%��هــا الa#ول%ـــة  )22.5) ال��$ــ�9ة ل�عامــل ان�ــ#ار ال��زJــع (tبلغــf l%�ــة (- 1

مــل الان�ــ#ار ع(ــ# ) م�ــا dع(ــي ث�ــ�ت مع(�Jــة معا1%) ع(# م$ــ��| مع(�Jــة (2.358( ةال�الغ
  .ال�$��| ال���jر

ــا 506.25) ال��$ـــ�9ة ل(�ـــ�ذج الان�ـــ#ار ال�قـــ#ر بلغـــF)lأن f%�ـــة (- 2 ) وهـــي أك�ـــ� مـــ� f%��هـ
ى رفـــt ف�ضـــ%ة العـــ#م  ) م�ـــا یـــ#ل 1%) ع(ـــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة (6.85الa#ول%ـــة ال�الغـــة ( علـــ

)H0ل ف�ض%ة ال�ج�د�� بــ�� إح
ــائ%ة) وه�ا dع(ــي وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة H1( ) وق
 Mج م�غ��Jرةال��و�
 .ةال�#رj وال



 اختبار فرضيات الدراسة –الفصل الرابع 
 

173 

ال�ــ�وJج مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي  م�غ�ــ� م� خلال f%�ة معامل ال�ف$�� ی��ح أن ن$�ة ما dف$ــ�ه  - 3
) ف�ع�د ل�$اه�ة 22%ل($�ة ال�اf%ة ال�الغة (، أما ا)78%( على ال
�رة ال�#رjة jانl ت��أ

  .ع�امل أخ�| غ�� داخلة في ال(��ذج
) أن زJادة ع(
� ال��وJج 0.88ی��ح م� خلال f%�ة ال�عامل ال�Z%ارM للان�#ار ال�الغة ( - 4

ى زJــس�ف ال�Z%ارJة  فاتاالان�� �Lق#ار وح#ه واح#ه م�  ادة ال
ــ�رة ال�#رjــة �Lقــ#ار یــ�دM إلــ
)%88(.  

فــي  جتأكــ# لل�احــ� وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة لع(
ــ� ال�ــ�وJ تق#م مافي ض�ء 
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ال
�رة ال�#رjة

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة   - - - - 5

  .ئ%ة ب�� الأف�اد وال
�رة ال�#رjةدلالة إح
ا لا ی�ج# تأث�� ذو - :)H0ف�ض%ة الع#م (      
  .ئ%ة ب�� الأف�اد وال
�رة ال�#رjةدلاله إح
ا أث�� ذوت�ج# ی - :)H0ف�ض%ة ال�ج�د (     

م�غ�ـــ� ن�ـــائج تقـــ#ی� أن�ـــ�ذج الان�ـــ#ار الV�ـــي ال�$ـــ%U لغـــ�ض f%ـــاس اتaـــاه  )31(ی�ـــ�� الaـــ#ول 
  الأف�اد في أل
�ره ال�#رjة. 

  )31ج�ول (

  ال!�/4 للأف�اد الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ���ال�ع

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   الأف�اد
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.96  0.93  2.358  41.7  6.85  1739.89  1.016  -0.822  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

) وهــي أك�ــ� مــ� f%��هــا 41.7( بلغــl الأفــ�اد م�غ�ــ� ) ال��$ــ�9ة ل�عامــل ان�ــ#ارtأن f%�ــة (- 1
مع(�Jــة  م�ا ی#ل على ث��ت مع(�Jة معامل الان�#ار ع(ــ# م$ــ��|  )2.358الa#ول%ة ال�الغة (

  .)99%) أM ب#رجة ثقة (%1(
) وهــي أك�ــ� مــ� f%��هــا 891739.( (�ــ�ذج الان�ــ#ار ال�قــ#ر بلغــlل) ال��$ــ�9ة Fأن f%�ــة (- 2

ى رفـــt ف�ضـــ%ة العـــ#م  1%) ع(ـــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة (6.85الa#ول%ـــة ال�الغـــة ( ) م�ـــا یـــ#ل علـــ
)H0)  ل ف�ض%ة ال�ج�د��بــ��  إح
ــائ%ة) وه�ا dع)ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالــة (H1 وق

 .ال�#رjة وال
�رة م�غ��M الأف�اد
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مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي  م�غ�ــ� الأفــ�اد م� خلال f%�ة معامــل ال�ف$ــ�� ی��ــح أن ن$ــ�ة مــا dف$ــ�ه  - 3
) ف�عــ�د ل�$ــاه�ة 7%ال�الغــة (و ، أما ال($�ة ال�اf%ــة )93%( بلغlت��أ على ال
�رة ال�#رjة 

  .ع�امل أخ�| غ�� داخلة في ال(��ذج
 الإفــ�اد) أن زJــادة ع(
ــ� 0.96ی��ح م� خلال f%�ة ال�عامل ال�Z%ارM للان�ــ#ار ال�الغــة ( - 4

ــ#ار  ى زJـــادة ال
ـــ�رة ال�#رjـــة �Lقـ ــة ســـ��دM إلـــ ــ#ه واحـــ#ه مـــ� الأن��فـــات ال�Z%ارJـ �Lقـــ#ار وحـ
)%96(.  

فـــي  جتأكـــ# لل�احـــ� وجـــ�د علاقـــة اتaـــاه ذات دلالـــة إح
ـــائ%ة لع(
ـــ� ال�ـــ�وJ وفقـــا ل�ـــا تقـــ#م
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ال
�رة ال�#رjة

  

     ----سة :سة :سة :سة :اختبار الفرضية الفرعية الساداختبار الفرضية الفرعية الساداختبار الفرضية الفرعية الساداختبار الفرضية الفرعية الساد - - - - 6

ــ#م (       ـــأث�� ذو - :)H0ف�ضـــ%ة العـ ــ#ل�ل ال�ـــادM وا لا ی�جـــ# ت ـــ�� الـ ــة إح
ـــائ%ة ب ــ�رة دلالـ ل
ـ
  .ال�#رjة
ـــ�د (       ــ%ة ال�جـ ـــأث�� ذو�جــــ# ی - :)H0ف�ضــ ــ� تـ ــائ%ة بــ ــه إح
ــ ــ�رة دلالــ ـــادM وال
ــ ــ#ل�ل ال�ـ � الــ

  .ال�#رjة
 م�غ�ـــ� تaـــاهان�ـــائج تقـــ#ی� أن�ـــ�ذج الان�ـــ#ار الV�ـــي ال�$ـــ%U لغـــ�ض f%ـــاس  )32(ی�ـــ�� الaـــ#ول 
Mة ال#ل�ل ال�ادjره ال�#ر�
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� في أل

  )32ج�ول (

  ال!�/4 لل�ل�ل ال�اد8 الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال�ل�ل ال�اد8
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.96  0.94  2.358  48.5  6.85  2352.25  0.968  0.034  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

) وهي أك�� م� f%��ها الa#ول%ــة 48.5مل ان�#ار ال#ل�ل ال�ادM () ال��$�9ة ل�عاtأن f%�ة (- 1
ى ث�ــ�ت مع(�Jــة معا1%) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة (2.358ال�الغــة ( مــل الان�ــ#ار ) م�ــا یــ#ل علــ

  .ع(# ال�$��| ال���jر
) وهـــي أك�ـــ� مـــ� f%��هـــا الa#ول%ـــة 2352.25) ال��$ـــ�9ة ل(�ـــ�ذج الان�ـــ#ار (Fبلغـــf l%�ـــة (- 2

) وق��ل H0) م�ا ی#ل على رفt ف�ض%ة الع#م  (1%$��| مع(�Jة () ع(# م6.85ال�الغة (
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الــ#ل�ل م�غ�ــ�M بــ��  إح
ائ%ة) وه�ا dع(ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالة H1( ف�ض%ة ال�ج�د
 Mرةال�اد�
 .ال�#رjة وال

ى ال
ـــ�رة 94%الـــ#ل�ل ال�ـــادd Mف$ـــ� مـــا ن$ـــ��ه ( م�غ�ـــ� أن  - 3 ) مـــ� ال�غ�ـــ�ات ال�ـــي ت�ـــ�أ علـــ
ف�عـــ�د ل�$ـــاه�ة ع�امـــل أخـــ�| غ�ـــ� داخلـــة فـــي  )6%وال�الغـــة ( ($ـــ�ة ال�اf%ـــةال�#رjـــة أمـــا ال

  ال(��ذج.
م�غ�ــ� الــ#ل�ل ) أن زJــادة 0,96ی��ــح مــ� خــلال f%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ال�الغــة ( - 4

Mـــة  ال�ـــادjـــ�رة ال�#ر
ى زJـــادة ال �Lقـــ#ار وحـــ#ه واحـــ#ه مـــ� الأن��فـــات ال�Z%ارJـــة ســـ��دM إلـــ
  .)�L%96ق#ار (

ى ذلh و9(اء ال�ــادM فــي  لتأك# لل�اح� وج�د علاقة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة لع(
ــ� الــ#ل� عل
  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ال
�رة ال�#رjة

     ----::::الفرضية الفرعية السادسة السابعةالفرضية الفرعية السادسة السابعةالفرضية الفرعية السادسة السابعةالفرضية الفرعية السادسة السابعةاختبار  اختبار  اختبار  اختبار   - - - - 7

  .ئ%ة ب�� الع�ل%ة وال
�رة ال�#رjةدلالة إح
ا لا ی�ج# تأث�� ذو - :)H0ف�ض%ة الع#م (     
  .ئ%ة ب�� الع�ل%ة وال
�رة ال�#رjةدلاله إح
ا تأث�� ذو�ج# ی - :)H0( ف�ض%ة ال�ج�د     

 م�غ�ـــ� ن�ـــائج تقـــ#ی� أن�ـــ�ذج الان�ـــ#ار الV�ـــي ال�$ـــ%U لغـــ�ض f%ـــاس اتaـــاه )33(ی�ـــ�� الaـــ#ول 
  ال�#رjة. ل
�رةاالع�ل%ة في 

  )33ج�ول (

  ال!�/4 للع�ل/ة الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   الع�ل/ة
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.91  0.83  2.358  27.5  6.85  756.25  1.005  -0.578  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ل[��ون%ة ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الاإ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

) وهي أك�� م� f%��ها الa#ول%ة ال�الغة 27.5) ال��$�9ة ل�عامل ان�#ار الع�ل%ة (tأن f%�ة (- 1
ى ث�ـــ�ت مع(�Jـــة معا1%) ع(ـــ# م$ـــ��| مع(�Jـــة (2.358( مـــل الان�ـــ#ار ع(ـــ# ) م�ـــا یـــ#ل علـــ

  .ال�$��| ال���jر
2 -%f lــ ــة (بلغـ ــ�9ة ل(�ـــ�ذج الان�ــــ#ار (�Fـ ــة 756.25) ال��$ــ ــ� f%��هـــا الa#ول%ــ ـــ� مــ �) وهـــي أك

) وق��ل H0) م�ا ی#ل على رفt ف�ض%ة الع#م  (1%) ع(# م$��| مع(�Jة (6.85ال�الغة (
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الع�ل%ة م�غ��M ) وه�ا dع(ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالة إح
ائ%ة ب�� H1( ف�ض%ة ال�ج�د
  .وال
ـ�رة ال�#رjة

الع�ل%ـــة  ن$ـــ�ة مـــا dف$ـــ�ه م�غ�ـــ� أنی��ـــ�� ) f0.83%�ـــة معامـــل ال�ف$ـــ�� ال�الغـــة ( مـــ� خـــلال - 3
ى ال(�ـــ�ذج أمـــا ال($ـــ�ة ال�اf%ـــة%83( ف�عـــ�د  )17%وال�الغـــة ( ) مـــ� ال�غ�ـــ�ات ال�ـــي ت�ـــ�أ علـــ

  ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�� داخلة في ال(��ذج.  
Jــادة ع(
ــ� الع�ل%ــة �Lقــ#ار ) تع(ــي أن ز 0.91أن f%�ة ال�عامل ال�Z%ارM للان�#ار ال�الغــة ( - 4

  .)91%ی�دM إلى زJادة أل
�ره ال�#رjة ب($�ة (�ف وح#ه واح#ه م� الان��افات ال�Z%ارJة س
الع�ل%ة م�غ��M وج�د علاقة اتaاه ذات دلالة إح
ائ%ة ب��  على ل�اح�ا d$�#ل م�ا تق#م

  . م� وجهة ن�4 ال:9ائ� وال
�رة ال�#رjة
     ----::::اختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنةاختبار الفرضية الفرعية الثامنة - - - - 8

ــأث�� ذو - :)H0ف�ضــــ%ة العــــ#م (       ــ# تــ ــ�رة دلالــــة إح
ــــائ%ة  لا ی�جــ ــ�ن وال
ــ ــة ال:9ــ بــــ�� خ#مــ
  .ال�#رjة

  .ب�� خ#مة ال:�9ن وال
�رة ال�#رjةدلاله إح
ائ%ة  تأث�� ذو�ج# ی - :)H0ف�ض%ة ال�ج�د (     
 ن�ـــائج تقـــ#ی� أن�ـــ�ذج الان�ـــ#ار الV�ـــي ال�$ـــ%U لغـــ�ض f%ـــاس اتaـــاه خ#مـــة )34(ی�ـــ�� الaـــ#ول 

  ال:�9ن في أل
�ره ال�#رjة. 
  )34ج�ول (

  ال!�/4 ل<�مة ال�-�ن  الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   خ�مة ال�-�ن 
معامل 

  ال�ف���
R2  

ال�عامل 

ال�9/ار8 

  للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/  ال� ��-ة  ال�Pةال  

  0.94  0.89  2.358  33.5  6.85  1122.25  0.998  -0.935  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:
  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :

أك�ــ� مــ� f%��هــا ) وهــي 33.5( خ#مــة ال:9ــ�ن بلغــl) ال��$ــ�9ة ل�عامــل ان�ــ#ار tأن f%�ــة (- 1
ى ث�ــ�ت مع(�Jــة معا1%) ع(# م$ــ��| مع(�Jــة (2.358ال�الغة ( ةالa# ول% مــل ) م�ــا یــ#ل علــ

  .الان�#ار ع(# ال�$��| ال���jر
2 -lــة ( بلغـــ ــ�9ة fF%�ـ ــ�ذج ال�قـــ#ر (لل) ال��$ـ ــ� f%��هـــا الa#1122.25(�ـ ــي أك�ـــ� مـ ــ) وهـ  ةول%ـ

ــة ( ــــ) ع(6.85ال�الغـ ى رفـــt 1%# م$ـــ��| مع(�Jـــة (ـ ــ ــ#ل علـ ــا یـ ــ#م  () م�ـ ) H0ف�ضـــ%ة العـ
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م�غ�ــ�M ) وه�ا dع(ي وج�د علاقة اتaاه ذات دلالة إح
ائ%ة بــ�� H1( وق��ل ف�ض%ة ال�ج�د
  .وال
�رة ال�#رjة خ#مة ال:�9ن 

خ#مة ال:�9ن  م�غ�� أن ن$�ة ما dف$�ه 4dه�) 0.89( خلال f%�ة معامل ال�ف$�� ال�الغةم�  - 3
ــ�أ ــ�ات ال�ـــي ت�ـ ى  مـــ� ال�غ�ـ ـــ ال
ـــ�رةعلـــ ــة)89%غ (ال�#رjـــة ی�ل ــة  ، وأن ال($ـــ�ة ال�اf%ـ وال�الغـ

 . � داخلة في ال(��ذج�ع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�ف )%11(

) إن زJــادة ع(
ــ� خ#مــة �0.94 خلال f%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ال�الغــة (ـی��ح م - 4
ى ز  �ة Jادة ال
�رة ال�#رjة ب($ال:�9ن �Lق#ار وح#ة واح#ة م� الان��افات ال�Z%ارJة س��دM إل

)%94( .  
خ#مــة م�غ�ــ�M ل�احــ� وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة بــ�� ا ل�ا تقــ#م d$ــ�#ل اس�(ادا    

  .م� وجهة ن�4 ال:9ائ� ال:�9ن وال
�رة ال�#رjة
 ص�ة ل�اح� اخ��ارأص�ح م� ال��ورM لLع# إن تأك# ص�ة ف�ض%ة ال�ج�د للف�ض%ات الف�{%ة 

  - :یلي و�jاإج�الا الف�ض%ة ال�ئ%$%ة الBالBة 
 لا ت�ج# علاقة اتaاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة بــ�� ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي - :)H0ف�ض%ة الع#م (     

  .وال
�رة ال�#رjة ال�
�في
 ال�
ــ�في دلالــة إح
ــائ%ة بــ�� ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي تــأث�� ذو�ج# ی - :)H1ف�ض%ة ال�ج�د (    

  .وال
�رة ال�#رjة
الV�ــي ال�$ــ%U لk%ــاس قــ�ة علاقــة الاتaــاه  تقــ#ی� معــاملات ن�ــ�ذج الان�ــ#ار )ud)35ــ�� الaــ#ول 

  .في ال
�رة ال�#رjة ال�
�في لل�:Jج ال�$�Jقي
  

  ) 35ج�ول ( 

   ال!�/4 لل���ج ال����قي الان �ارمعل�ات ن��ذج 
ال��غ��                      

  ال���قل

  ال��غ�� 

  ال�ع���

  ) Ot/�ة (   ) OF/�ة (   ال���ج ال����قي
معامل 

  ال�ف���
R2  

 ال�عامل

ال�9/ار8 

 للان �ار
Beta 

a b ول/ة  ال� ��-ة�Pول/ة  ال� ��-ة  ال�Pال  

  0.92  0.89  2.358  28.5  6,85  812.25  0.965  -0.836  ال
�رة ال�#رjة

  p<0. 01, N= 150, d.f(1,148)ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ة إ  م� ال�
#ر:

  - ی��ح م� الa#ول أعلاه ما dأتي :
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ــ -1 �ال��$ــ�9ة  )�tت مع(�Jــة معامــل ان�ــ#ار ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي ال�
ــ�في إذ بلغــf l%�ــة (ث
) ع(ــ# م$ــ��| مع(�Jــة 2.358) الaــ# ول%ــة ال�الغــة (t) وهي ب�لh اكـ�� مــ� f%�ــة (28.5(
)%1(.  

2- lـــة ( بلغـــ�%fF) ـــ# ول%ـــة ال�ال812.25) ال��$ـــ�9ةaهـــا ال��%f ـــ� مـــ��غـــة ) وهـــي بـــ�لh اك
ى رفــt ف�ضــ%ة العــ#م ()1%) ع(# م$ــ��| مع(�Jــة (6.85( ), وق�ــ�ل H0. م�ــا یــ#ل علــ

), وهــ�ا dع(ــي وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة بــ�� ال�ــ:Jج H1ف�ضــ%ة ال�جــ�د (
 .ل�$�Jقي ال�
�في وال
�رة ال�#رjةا

3-  lــة معامــل ال�ف$ــ�� ( بلغــ�%fR2) (0.89( ,ــ�في  م�ــا
dع(ــي إن ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي ال�
ى ال
�رة ال�#رjة) م� ال�غ�� d%89ف$� ما ن$��ه (  , إما ال($ــ�ة ال�اf%ــةات ال�ي ت��أ عل

 .خلة Lال(��ذج) ف�ع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�� دا11%( وال�الغة

) وذلــd hع(ــي إن زJــادة ال�ــ:Jج ال�$ــ�Jقي 0.92بلغــf l%�ــة ال�عامــل ال�Z%ــارM للان�ــ#ار ( -4
ى زJــ �#رjــة �Lقــ#ار ادة ال
ــ�رة ال�Lقــ#ار وحــ#ة واحــ#ة مــ� الان��افــات ال�Z%ارJــة تــ�دM إلــ

)%92(. 

�احــ� وجــ�د علاقــة اتaــاه ذات دلالــة إح
ــائ%ة بــ�� ال�ــ:Jج لل ی�أكــ# تقــ#م وفــي ضــ�ء مــا
  الـ:9ائـ�.ال�$�Jقي ال�
�في وال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 
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  ثالثا : مقارنة علاقات الاتجاه لمتغيرات الدراسة من وجهة نظر إدارة المصارف والزبائن.
  

 Lع(اص�ه ب�� ال�:Jج ال�$�Jقي ال�
�في ن�ائج العلاقات الاتaا�%ة )36الa#ول (ی�ضح        
م� وجهة ن�4 أدارة ال�
ارف  Lاع��اره م�غ�� م$�قلا وال
�رة ال�#رjة Lاع��ارها م�غ��ا مع��#ا

  .وال:9ائ�
 )36ال�Pول (

  وال�-ائ�مقارنة علاقات الاتPاه ل��غ��ات ال�راسة م� وجهة ن&� إدارة ال�
ارف 
  

  .ع#اد ال�اح� اع��اداً على ن�ائج ال�اس�ة الال[��ون%ةإ  م� ال�
#ر:
  

  - ي:) ما dأت36ی���� م� الa#ول (
ى مــ� ح�ــ� علاق�ــه  .1 Lال
ــ�رة ال�#رjــة �Lعامــل  الاتaا�%ــةجــاء م�غ�ــ� ال��زJــع Lال��ت�ــة الأولــ

ى d%92ف$ـــ� مـــا ن$ـــ�ة (), م�ـــا dع(ـــي انـــه 0.92تف$ـــ�� بلـــغ ( ) مـــ� ال�غ�ـــ�ات ال�ـــي ت�ـــ�أ علـــ
) مــ� وجهــة ن4ــ� 8%ال
�رة ال�#رjة، وال($�ة ال�اf%ة تع�د ل�$ــاه�ة ع�امــل أخــ�| و ت�لــغ (

ى ال��ت�ة الأولى م� إدارة ال�
ارف.  ب�(�ا ح
ل م�غ�� ال#ل�ل ال�ادM م� ح�� ال��ت�\ عل

ال��غ�� ال�ع���                     

 ال��غ�� ال���قل

 م� وجهة ن&� إدارة ال�
ارف

ال��غ�� ال�ع���            

 ال��غ�� ال���قل

 م� وجهة ن&� ال�-ائ�

 ال
�رة ال��رIة ال
�رة ال��رIة

معامل ال�ف��� 
R2 =

�ت�
ال�

 

معامل ال�ف��� 
R2 =

�ت�
ال�

 

ال�
ي 

�Jق
$�

ج ال
J:�

ال
ي 


�ف
 

 ال�اLع 0.81 الV#مة

�في



ال�
ي 

�Jق
$�

ج ال
J:�

ال
 

 ال$ادس 0.80 الV#مة

 الBام� 0.46 ال$ع� ال$ادس 0.77 ال$ع�

 الBال� 0.92 ال��زJع الأول 0.92 ال��زJع

 ال$اLع 0.78 ال��وJج الBام� 0.34 ال��وJج

 الBاني 0.93 الإف�اد الBال� 0.83 الإف�اد

Mام^ 0.78 ال#ل�ل ال�ادVال Mالأول 0.94 ال#ل�ل ال�اد 

 الVام^ 0.83 الع�ل%ة ال$اLع 0.75 الع�ل%ة

 ال�اLع 0.89 خ#مة ال:�9ن  الBاني 0.87 خ#مة ال:�9ن 

 -  0.85 الإج�الي -  0.86 الإج�الي
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ى 94%وجهـــة ن4ـــ� ال:9ـــائ� م�ـــا dع(ـــي انـــه dف$ـــ� مـــا ن$ـــ��ه ( ) مـــ� ال�غ�ـــ�ات ال�ـــي ت�ـــ�أ علـــ
) ف�عــ�د ل�$ــاه�ة ع�امــل أخــ�| غ�ــ� داخلــة 6%ال
�رة ال�#رjة أما ال($ــ�ة ال�اf%ــة وال�الغــة (

 في ال(��ذج.
  

ــة ال .2 ــ� خ#مـ ــة جـــاء م�غ�ـ ــه الاتaا�%ـــة Lال
ـــ�رة ال�#رjـ ــ� ح�ـــ� علاق�ـ ــ�ن Lال��ت�ـــة الBان%ـــة مـ :9ـ
) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي ت�ــ�أ 87%), م�ا dع(ي انه dف$� مــا ن$ــ��ه (�L0.87عامل تف$�� ق#ره (

) غ�� داخلــة 13%على ال
�رة ال�#رjة, وال($�ة ال�اf%ة تع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| وت�لغ (
ارف. ب�(�ــا جــاء م�غ�ــ� الأفــ�اد بــ(ف^ ال��ت�ــة مــ� ح�ــ� Lال(��ذج م� وجهــة ن4ــ� إدارة ال�
ــ

), م�ــا 0.93علاق�ه الاتaا�%ة Lال
�رة ال�#رjة م� وجهة ن�4 ال:9ــائ� �Lعامــل تف$ــ�� بلــغ (
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة, وال($ــ�ة d%93ع(ــي انــه dف$ــ� مــا ن$ــ��ه ( ) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي ت�ــ�أ علــ

 داخلة Lال(��ذج. ) تع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ��7%ال�اf%ة ق#رها (
 

), و�9لh اح�ل ال��ت�ــة الBالBــة مــ� ح�ــ� 0.83ح
ل م�غ�� الأف�اد على معامل تف$�� ق#ره ( .3
) مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي ت�ــ�أ 83%علاق�ه الاتaا�%ة Lال
�رة ال�#رjة, وJف$ــ� بــ�لh مــا ن$ــ��ه (

مــ� ) تع�د ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�� داخلــة Lــال(��ذج 17%على ال
�رة ال�#رjة, ون$�ة (
ــه  ــ� ح�ـــ� علاق�ـ ــة أ�dـــا مـ ــة الBالBـ ــع ال��ت�ـ ــة ن4ـــ� إدارة ال�
ـــارف. ب�(�ـــا اح�ـــل ال��زJـ وجهـ

), م�ــا dع(ــي 0.92الاتaا�%ة Lال
�رة ال�#رjــة مــ� وجهــة ن4ــ� ال:9ــائ� �Lعامــل تف$ــ�� قــ#ره (
ى ال
ــ�رة ال�#رjــة, ون$ــ�ة (92%انــه dف$ــ� مــا ن$ــ��ه ( ) 8%), مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي ت�ــ�أ علــ

 مل أخ�| غ�� داخلة Lال(��ذج.تع�د ل�$اه�ة ع�ا
 

ــة,  .4 ــ�وJج) Lال��ت�ــــة (ال�اLعــ ــة, ال�ــ ــع�, الع�ل%ــ ــة, الــــ#ل�ل ال�ــــادM, ال$ــ ــ�ات (الV#مــ ــاءت ال��غ�ــ جــ
ى ال�ـــ�الي مـــ� ح�ـــ� علاق�هـــا الاتaا�%ـــة Lال
ـــ�رة  الVام$ـــة, ال$ادســـة, ال$ـــاLعة, الBام(ـــة) علـــ

��ت�\, وهي ب�لh ) على ال0.34, 0.75, 0.77, 0.78, 0.81ال�#رjة, �Lعامل تف$�� بلغ (
) على ال��الي م� ال�غ��ات ال�ي ت��أ على 34%,75%,77%,78%,81%تف$� ما ن$��ه (

ــ�ة ( ــاه�ة 66%,25%,23%,22%,19%ال
ــــ�رة ال�#رjــــة, ون$ــ ــ�د ل�$ــ ــ\ تعــ ى ال��ت�ــ ) علــــ
 ع�امل أخ�| غ�� داخلة Lال(��ذج م� وجهة ن�4 إدارة ال�
ارف.

  
 

الع�ل%ة, الV#مة, ال��وJج, ال$ــع�) Lال��ت�ــة (ال�اLعــة, في ح�� جاءت ال��غ��ات (خ#مة ال:�9ن,   
 الVام$ة, ال$ادسة, ال$اLعة, الBام(ة) على ال��الي م� ح�� علاق�هــا الاتaا�%ــة Lال
ــ�رة ال�#رjــة
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) على ال��ت�\, 0.46, 0.78, 0.80, 0.83, 0.89م� وجهة ن�4 ال:9ائ�, �Lعامل تف$�� بلغ (
ى ال�ــ�الي, مــ� ال�غ�ــ�ات ال�ــي46,%78,%80,%83,%89%وهــي تف$ــ� بــ�لh مــا ن$ــ��ه (  ) علــ

ــ�ة  ـــة, ون$ــ ى ال
ــــ�رة ال�#رjـ ـــ ـــ�أ علـ ـــ�د 54,%22,%20,%17,%11%(ت�ـ ــ\, تعـ ى ال��ت�ــ ـــ ) علـ
 ل�$اه�ة ع�امل أخ�| غ�� داخلة Lال(��ذج.
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  الاستنتاجات والتوصيات
  

ق!م% ه#ه ال!راسة م�اولة م�ه��ة في ت���� وت�ل�ل م���عة م� ال��غ�
ات م���لة 

. واع��ــاداً علــى مــا أف7ــ% إل�ــه ال0ــ�رة ال�!ر3ــة لل-1ــائ�و1عــ!  ال�0ــ
في ال�/ــ�,قي ال�ــ-,جب(عــ! 

ـــائج  ــ�اتهان�ــ ــة وف
ضـــ ــ�ذج ال!راســـ ـــار أن�ـــ ــاخ�(ــ ــائج ال!راســـ ــ� ن�ـــ ـــ!م ومـــ ـــا تقــ ــC مــ ـــ� Eة . و��1جـــ �Fــ

وس�ع
ض ه#ا  .وال�ق�
حات ال��اس(ة اس��لاص أهJ الاس���اجات وص�لاً إلى وضع ال��ص�ات

 الف0ل ض�� م(����. 

 
 

  

 خامسالفصل ال

 الاستنتاجات الأول:المبحث 

 : التوصياتالمبحث الثاني

الفصل 

 الخامس
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  ث الأول ــــحـالمب
  الاستنتاجات 

F�Eــ� اســ��لاص الاســ���اجات الأساســ�ة ال�ــي تــJ ال��صــل إل�هــا مــ� خــلال عــ
ض           
    الآتي:�S وت�ل�لها Rال�Fل ن�ائج ال(
  

  الاستنتاجات النظرية أولاً:

ــى أن  ....    أأأأ ــاح��� علــ ــاب وال(ــ ــZ معYــــJ ال�Xــ ــلی�فــ ــ-,ج ال�/ــــ�,قي ال�0ــــ
في ال��Xامــ  الأثــــ
لــــه  ال�ــ
وال�ـــي تعـــ! مـــ� ابـــ
ز واهـــJ  ،�ال-1ـــائفـــي ت�/ـــ�� ال�!مـــة ال�0ـــ
[�ة ال�ق!مـــة إلـــى  الأساســـي

    .ع�اص
 ال��اف/ة ما ب�� ال�0ارف ال��ار,ة ال���لفة

 �3نــه �Eــ!د ال�عــای�
 ال�ــي Eع��ــ!ها ال�0ــ
[�ة ال�ق!مــة Eعــ! ال-1ــ�ن أف7ــل مــ� aEــ�J ال�!مــة ....    بببب
 ال�0ارف ال�ق!مة لها.و1ال�الي فان ال-�1ن ه� ال#JF�E c على ال�!مة ول�J�،  b��قال ه#ا

فه�ــاك مــ�  ال�0ــ
فيت�!یــ! ع�اصــ
 ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي  علــىت(ــای� اغلــC ال�Xــاب وال(ــاح���  ....    تتتت
 ،أو س(عة ع�اص
 ألا أن اغلgهJ ی�فقــ�ن علــى �3نهــا ث�ان�ــة ع�اصــ
 (ال�!مــة �E!دها R/�ة


  .خ!مة ال-�1ن) ،الع�ل�ة ،ال!ل�ل ال�ادc ،الإف
اد ،ال�
و,ج ،ال��ز,ع ،ال/ع
     الاستنتاجات الميدانية ثانياً: 

ن�ـــائج ال��ل�ـــل الإح0ـــائي ل�aـــاس و  ،تأس�/ـــا"على وصـــف م�غ�ـــ
ات ال!راســـة وت���0ـــها      
ــ ت�ــــاهت الارت(ــــاn والاعلاقــــا ــ��o ال�0ــ ــى م/ــ ــة و1!یلــــة علــ ــ�ات ع!م�ــ ــ
 ع�هــــا Rف
ضــ ارف ال�عgــ

   - :على ال��� الآتيو �F�E اس��لاص أهJ الاس���اجات ال��!ان�ة  ال�(��ثة

             صة بوصف متغيرات الدراسة وتشخيصهاالخا الاستنتاجات - أ
  - انC ال��gqقي وت��ل:ت�صل% ال!راسة إلى م���عة م� الاس���اجات ال��علقة Rال�

 ال�اصة ب�صف م�غ��ات ال���ج ال����قي ال���في وت��
�ها الاس���اجات .1


 أدارة ال�0ارف ال��Fم�ة:. أYم� وجهة ن 

فــي  ت�اف
 م�غ�
ات ال�-,ج ال�/�,قي ال�0
فيال�صفي ی�7ح م� خلال ن�ائج ال��ل�ل 
ــة ــارف ال��Fم�ـ ــــ(ال�!مة ،ال�0ـ ــة ب ـــعا ،ال/ــــع
 ،ال����لــ ــ!ل�ل ال�ــــادc ،فــــ
ادالإ ،ل��ز,  ،الـ

م�غ�ــ
 (ال�ــ
و,ج)  وجــ�دضعف ف7لا ع�  ،وخ!مة ال-�1ن) واو ب�/C م�فاوتة ،الع�ل�ة
  .على إجاRات إف
اد الع��ةم�ا انعbF  ،وقلة الاه��ام Rه ف�ها
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 إدارة ال�0ارف الأهل�ة:   -  بYم� وجهة ن 

 ،ال��ز,ــع ،/ــع
ال ،تــ�اف
 م�غ�ــ
ات ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي ال�0ــ
في ال����لــة بـــ(ال�!مةت(ــای� 
في تلــs ال�0ــارف وهــ#ا یــ!ل  )وخ!مة ال-�1ن  ،الع�ل�ة ،ال!ل�ل ال�ادc ،الإف
اد ،ال�
و,ج
ال��غ�ــ
ات �3ــا هــ� مgــ�� فــي ن�ــائج ال�صــف وال��ــ��� ل��غ�ــ
ات  الاه��ــام بهــ#هعلــى 

 الأوســاnجــاءت  إذال�-,ج ال�/�,قي ال�0
في م� وجهة نYــ
 إدارة ال�0ــارف الأهل�ــة 
ا انعFــb علــى إجاRــات م�ــ ،غ�ــ
 اكgــ
 مــ� ال�ســu ال�/ــابي الف
ضــيلXــل م�ال�/ــاب�ة 
  .إف
اد الع��ة


 ز1ائ� ال�0ارف    -  تYم�ة:م� وجهة ن�Fال� 

 وخ!مـــة ال-1ـــ�ن) ،الع�ل�ـــة ،الإفـــ
اد ،ال�ـــ
و,ج ،ال��ز,ـــع ،ح0ـــ�ل ال��غ�ـــ
ات (ال�!مـــة    
ـــاnعلــــى  ـــاب�ة أوسـ ــ�  ح/ـ ـــ
 مــ ــ!ل علــــى أناكgـ ــا یــ ـــابي الف
ضــــي م�ــ ــu ال�/ـ ـــ#ه  ال�ســ هـ

ه�ــاك اه��ــام ضــw�x ب���ــا وفقــا ل�جهــة نYــ
 ال-1ــائ�  ��غ�ــ
اتتع�ــل بهــ#ه ال ال�0ــارف
�,
ال�0ارف  قلة الاه��ام به�ا م� ل!نعلى  لم�ا ی! (ال/ع
 وال!ل�ل ال�ادR (cال��غ�

  .ع��ة ال!راسة إجاRاتم�ا انعbF على  ،F�Rل 3افي


 ز1ائ� ال�0ارف    -  ثYالأهل�ةم� وجهة ن:  

�صف وت���� م�غ�
ات ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي ال�0ــ
في م� خلال ال��ائج ال�اصة ب    

�ـــى م�غ�ـــ
ات  أنی�7ـــح  الأهل�ـــةز1ـــائ� ال�0ـــارف  مـــ� وجهـــة نYـــgهـــ#ه ال�0ـــارف ت�

وهــ#ا مــا  ،م�/ــ�س �R�ــS یgــ
ز أث
هــا لــ!o ال-1ــائ� ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي ال�0ــ
في �RــFل
  ز1ائ�هJ. إجاRاتانعbF على 

  وت��
�هاال�اصة ب�صف م�غ��ات ال��رة ال�&ر$ة  الاس���اجات .2
 


  -  أYم�ة: إدارةم� وجهة ن�Fال�0ارف ال� 

امــ�لاك ال�0ــارف ال��Fم�ــة ع��ــة ال!راســة ل��غ�ــ
ات ال0ــ�رة ال�!ر3ــة وال���ققــة      
ال
z(ــة) وهــي تYهــ
 ��3غ�ــ
ات مه�ــة  ،الــ!وافع ،الإدراكلــ!یها وتلــs ال��غ�ــ
ات ت���ــل بـــ(

تلـــs  ن�ـــائج دلـــ% إذالع��ـــة  إفـــ
اد إجاRـــاتفـــي ع�ـــل تلـــs ال�0ـــارف م�ـــا انعFـــb علـــى 
م�ا ی!ل على اه��ام إدارة ال�0ارف ب��ق�ــZ  ،و}دراكهJعلى وعي ال�(��ث��  الإجاRات

   .ال�0رة ال��!ة ل�!ماتها في ذه� ال-1ائ�
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  -  بYالأهل�ةال�0ارف  إدارةم� وجهة ن:  

ــل ال ـــائج ت�ل�ـ ــى م�غ�ـــ
 ال0ـــ�رة � تـــ!ل ن� ـــs ال�0ـــارف علـ ــ�ل تل ــف وال��ـــ��� ح0ـ صـ
�ــي gت bــFعE لFــ�R ات ال0ــ�رة ال�!ر3ــة م دارةإال�!ر3ــة
�ــا انعFــb هــ#ه ال�0ــارف ل��غ�ــ

  ع��ة ال!راسة. إف
اد إجاRاتF�Rل ا�Eابي على 


 ز1ائ� ال�0ارف ال��Fم�ة:    -  تYم� وجهة ن 

 ،وه#ا ما دل% عل�ــه ن�ــائج ال��ل�ــل ال�لاثة ت�اف
 ال�0رة ال�!ر3ة ل!o ال-1ائ� ��Rغ�
اتها
 الأمــ
 الــ#�Fcم�ــة لهــ#ه ال��غ�ــ
ات وضــ�ح رؤ,ــة ز1ــائ� ال�0ــارف ال� ذلــE sعFــb م�ــا

  .إجاRاتهJانعF�R bFل ا�Eابي على 


 ز1ائ� ال�0ارف     - ثYالأهل�ةم� وجهة ن:  

ــةامــــ�لاك ال�0ــــارف  ــ الأهل�ــ ــاد ال0ــ ــالا Rعــ ــ��o ع�لهــ . وهــــ#ا مــــا �رة ال�!ر3ــــة علــــى م/ــ
ــى  ــاتانعFـــــb علـــ ــ
اد إجاRـــ ـــة  أفـــ ــة ال!راســ ـــ!ع��ـــ ــى  وأكــ ـــ#ه علـــ ـــارف لهــ ــs ال�0ــ ـــي تلـــ �ــgت

  .ال��غ�
ات
  

  الدراسة وفرضياتها أنموذجار بالاستنتاجات الخاصة باخت -ب
في ت�2ي م�غ��ات ال���ج ال����قي ال���في مــ+  والأهل
ةت�-ای+ ال��ارف ال()�م
ة  .1

   .وال�8ائ+ال��ارف  إدارةوجهة ن�3 


  -  أYال�0ارف إدارةم� وجهة ن: -   

�ـــي ال�0ـــارف ال��Fم�ـــة ل��غ�ـــ
 خ!مـــة ال-1ـــ�ن Rال�
ت(ـــة      gت 
لـــى مـــ� ح�ـــS الأو ~هـــ
 ،م� ح�ــS ال�
ت�ــC والأه��ــة والأخ�
ةال�
ت�C والأه��ة [��ا اح�ل ال�
و,ج ال�
ت(ة ال�ام�ة 

وفقــا  ،مــ� ح�ــS أه���هــا ال�ــ
ت�g�� ی�مــا بــ�� هــ#أمــا �aRــة ال��غ�ــ
ات فقــ! ان�0ــ
 ت
ت�gهــا 
  ل�ا ح0ل% عل�ه م� ��J م��لفة.

 

 ال�0ارف الأهل�ة فق! اح�ل 3ل مــ� م�غ�ــYت(ــة أما م� وجهة ن
c الأفــ
اد وال�ــ
و,ج ال�
. [��ــا اح�لــ% �aRــة ال��غ�ــ
ات (الأولــى وال�ام�ــة) علــى ال�ــ�الي مــ� ح�ــS ال�
ت�ــC والأه��ــة

مــ� ح�ــS ال�
ت�ــC والأه��ــة وفقــا ل�ــا ح0ــل%  ال�
ت�g��ال�
ت(ات ال���0رة مــا بــ�� هات��ــ
Jات مــ� �ــ�
!JE م�ــا یــ!ل علــى أن ال�0ــارف ال��Fم�ــة ت
3ــ- علــى تقــ ،عل�ــه هــ#ه ال��غ�ــ
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ب���ــا ال�0ــارف الأهل�ــة تهــ�R Jأف
ادهــا  ،ال�!مات لل-1ائ� Rال�
ت(ــة الأولــى ل��ق�ــZ أهــ!افها
  .العامل�� وم� ثJ ال�ص�ل م� خلالهJ إلى أه!افها وم�ها تق!JE ال�!مة ال��!ة لل-1ائ�


 م� وجهة   -  بYز1ائ� ال�0ارف ن : -  



تهـــا ةوالأهل�ـــال�0ـــارف ال��Fم�ـــة ز1ـــائ�  وجهـــة نYـــ
 ه�الـــs ت(ـــای� فـــي ~هـــYفـــي ن 
 
  ال�-,ج ال�/�,قي ال�0
في. اتل��غ�

فقــ! ح0ــل م�غ�ــ
 الأفــ
اد علــى ال�
ت(ــة الأولــى مــ� ح�ــS ال�
ت�ــC والأه��ــة مــ� وجهــة 
 
خ!مــة ال-1ــ�ن Rال�
ت(ــة الأولــى نYــ
 ز1ــائ� ال�0ــارف ال��Fم�ــة. فــي حــ�� جــاء م�غ�ــ

ــة مـــ� وجهـــة نYـــ
 ز1ـــائ� ال�0ـــارف الأهل�ـــة ل�
ت(ـــة أمـــا ا. مـــ� ح�ـــS ال�
ت�ـــC والأه��ـ
 c
الــ!ل�ل ال�ــادR cال�/ــ(ة لل�0ــارف ال�ام�ــة والأخ�ــ
ة فقــ! ح0ــل عل�هــا 3ــل مــ� م�غ�ــ

Rال�/(ة لل�0ارف الأهل�ة م� ح�ــS ال�
ت�ــC والأه��ــة وفقــا ل�جهــة  ال�
و,جو  ،ال��Fم�ة

 ز1ائ� 3لا ال�0
ف��.Yن  

لأه��ــة فق! اح�ل% ال�
ت(ات ال���لفة م� ح�ــS ال�
ت�ــC وا الأخ
o ب���ا �aRة ال��غ�
ات 
م�ــا یــ!ل علــى  ،وفقــا ل�ــا ح0ــل% عل�ــه مــ� �ــ�J مــ� وجهــة نYــ
 ز1ــائ� 3ــلا ال�0ــ
ف��

اه��ام ال�0ارف ال��Fم�ة Rالعامل�� ل!یها وما له مــ� تــأث�
 فــي ح0ــ�ل ال-1ــائ� علــى 
  .م�ا �Eعل ال-1ائ� �Eع
ون Rأه��ة الاه��ام ��Rغ�
 الأف
اد ،ال�!مة ال�0
[�ة

ــارف الأهل�ــــة ر3ــــ-   ــ
[�ة وتقــــ!�Eها أمـــا ز1ــــائ� ال�0ــ ــة ال�0ــ ــى ال�!مــ ــ�اف
 تلــــs وا علــ ل�ــ
   ال��غ�
ات ل!یها.

  

وجــ�د علاقــة ارت-ــا= ذات دلالــه اح�ــائ
ه بــ�+ ع�اصــ� ال�ــ��ج ال��ــ��قي ال��ــ�في  .2

  ال��ارف وال�8ائ+ أدارةم+ وجهة ن�3  ال�&ر$ة ال��رةوع�اص� 


    -  أYال�0ارف إدارةم� وجهة ن  

ب�� ال�-,ج  م�ج(ة مع��,ة اح0ائ�ةت دلاله ارت(اn ذا علاقةدل% ال��ائج على وج�د      
Fل Eع�ي تgq�Z ال�-,ج ال�/�,قي ال�0
في �Rــ م�ا ال�!ر3ة وال�0رةال�/�,قي ال�0
في 

لــ!o ز1ــائ�  ال�!ر3ــة ال0ــ�رةه�R JــFل g3�ــ
 فــي ت�ق�ــZ وت�/ــ�� E/ــ وهــ#اواضح ومفهــ�م 
  ه#ه ال�0ارف.


 ال-1ائ�   -  بYم� وجهة ن  
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وذات دلالــه اح0ــائ�ه بــ��  ق�,ــة جــ!اً  م�ج(ــة ارت(ــاn علاقــةعلــى وجــ�د  أ7Eــا دلــ% ال��ــائج
  .ال�!ر3ة وال�0رةال�-,ج ال�/�,قي ال�0
في 

فــي  ،ال�!ر3ــة ال0ــ�رة% بــ�� م�غ�ــ
 ال��ز,ــع و 3انــ nارت(ــاعلاقة  أق�o  أن ال��ائج أ~ه
ت -  ت
n3ان% اضعف علاقة ارت(ا ��و,ج  ح
  .ال�!ر3ة وال�0رةب�� م�غ�
 ال�


 م� م�غ�
ات ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي ال�0ــ
في مــع م�غ�ــ
 ب�� 3ل م�غ nه�اك علاقة ارت(ا - ث�
ح�ــS جــاء م�غ�ــ
  �1ــFل م�فــاوت مــ� م�غ�ــ
 إلــى آخــ
.و  ال�لاثة ال�0رة ال�!ر3ة RأRعاده

ــة ــ�رة ال�!ر3ــ ــة Rال0ــ ــ� ح�ــــS علاق�ــــه ألارت(ا��ــ ــة الأولــــى مــ ــع Rال�
ت(ــ ب���ــــا �aRــــة  ،ال��ز,ــ
 
ت�ــC وفقــا ل�ــا ح0ــل% ال��غ�ــ
ات الأخــ
o فقــ! اح�لــ% ال�
ت(ــات ال���لفــة مــ� ح�ــS ال�

 J�� عل�ه م�)
Yا .)أدارة ال�0ارف م� وجهة ن���ال!ل�ل ال�ادc علــى م�غ�
  ح0ل ب
ب���ـــا �aRـــة ال��غ�ـــ
ات  ،ال�
ت(ـــة الأولـــى مـــ� ح�ـــS علاق�ـــه ألارت(ا��ـــة Rال0ـــ�رة ال�!ر3ـــة

 Jوفقــا ل�ــا ح0ــل% عل�ــه مــ� �ــ� Cــ�ت
الأخ
o فق! اح�ل% ال�
ت(ات ال���لفة م� ح�ــS ال�

م� وجهة (Yال-1ائ� ن(. 

  

  وج�د علاقات اتEاه ب�+ م�غ��ات ال&راسة  .3


  -  أYال�0ارف أدارةم� وجهة ن: - 

بــ�� ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي  إح0ــائ�ةوجــ�د علاقــة ات�ــاه ذات دلالــة أ~ه
ت ن�ائج ال!راسة       
ــ�رة  ــ
في وال0ـــ ــةال�0ـــ ـــ
في  ،ال�!ر3ـــ ـــ�,قي ال�0ــ ـــال�-,ج ال�/ــ ــــام Rــ ـــان الاه��ـ ـــالي فــ و1ال�ــ

ث�
 ا�Eـــابي فـــي ال0ـــ�رة ال�!ر3ـــة لـــ!o ال-1ـــائ� عـــ� ال�!مـــة �Eـــ!ث تـــأ ،وال��/ـــ�� [�ـــه
  ال�0
[�ة.


 ز1ائ� ال�0
ف -  بYم� وجهة ن: 

ــة  ــاه ذات دلالــ ــة ات�ــ ــ�د علاقــ ــ�� ال�ــــ-,ج ا إح0ــــائ�ةوجــ ــ�,قي ال�0ــــ
في وال0ــــ�رة بــ ل�/ــ
  ال�!ر3ة.

ــة ارت(ـــا  - ت ــع  nه�ـــاك علاقـ ــ�,قي ال�0ـــ
في مـ ــ� م�غ�ـــ
ات ال�ـــ-,ج ال�/ـ ــ�� 3ـــل م�غ�ـــ
 مـ     بـ
ح�ــS جــاء  �!ر3ــة RأRعــاده ال�لاثــة و�1ــFل م�فــاوت مــ� م�غ�ــ
 إلــى آخــ
.م�غ�
 ال�0رة ال

ب���ــا �aRــة  ،Rال0ــ�رة ال�!ر3ــة ألات�ا��ــةم�غ�
 ال��ز,ع Rال�
ت(ة الأولى مــ� ح�ــS علاق�ــه 
ال��غ�
ات الأخ
o فق! اح�ل% ال�
ت(ات ال���لفة م� ح�S ال�
ت�C وفقا ل�ا ح0ل% عل�ه 
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الـــ!ل�ل ال�ـــادc علـــى م�غ�ـــ
  ح0ـــل . ب���ـــا)أدارة ال�0ـــارف مـــ� �ـــ�J (مـــ� وجهـــة نYـــ
ــS علاق�ـــه ألا ـــى مـــ� ح�ـ ــة الأول ــةال�
ت(ـ ــة ال��غ�ــــ
ات  ،Rال0ـــ�رة ال�!ر3ـــة ت�ا��ــ ب���ـــا �aRـ

 Jوفقــا ل�ــا ح0ــل% عل�ــه مــ� �ــ� Cــ�ت
الأخ
o فق! اح�ل% ال�
ت(ــات ال���لفــة مــ� ح�ــS ال�
)
Yال-1ائ�) م� وجهة ن. 

  

  

  

  

  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  ث الثانيـــالمبح
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  اتالتوصي
  

ی�قــ!م ال(احــR Sعــ!د مــ� ال��صــ�ات ال�ــي مــ�  ،اســ���اجاتان/ــ�اماً مــع مــا تــJ ع
ضــه مــ�      
اله!ف الأس�ى ل�لs  أنها على أساس ت�ق�Z ال�0رة ال�!ر3ة ال��!ة لل-1ائ�شأنها أن ت/هJ في 

. وال�ــي تــ!ل علــى مــ!o جــ�دة ال�ــ!مات ال�ق!مــة مــ� قgــل ال�0ــارف لل-1ــائ� والــ#c رفاال�0ــ

ف��J في ت���! وتع-,- العلاقة ب�� ب!وره E/اهqوجاءت ،ال  ���  ـالآتي:ال��ص�ات على ال

ال�ــ-,ج ال�/ــ�,قي ال�0ــ
في  دعــJ ع�اصــ
ب�ع-,ــ- و  والأهل�ــة ال�0ارف ال��Fم�ة ��ام   -1
ــ!یها  ــل Rلــ ــ-Fــ ـــ! وم��ــ ــ� ج!یـ ــا هــ ــ
اءات مــ ــة ت�ــــ!Eات  أساســــيq��3لــــC  مــــ� إجــ ل��اجهــ

ت�/�� أداء أف
اد  م� خلال ،ز1ائ�ها على تل�gة حاجات ورz(ات و�1ا ی�عbF ،ال��اف/ة
ب��/ـــ�� ال�ـــ-,ج ال�/ـــ�,قي  ال(�ـــ�ث ال�/ـــ��
ة وال��علقـــةأق/ـــام ال(�ـــS وال�qـــ�,
 وأعـــ!اد 

 .ال�0
في

2-    JE!تقــ Zــ,
ال��ــ!ة  �ــ!ماتالت�ق�Z ال�0رة ال�!ر3ــة الا�Eاب�ــة لــ!o ال-1ــائ� یــ�J عــ� �
 
 ،قgل ال��~ف�� مــع ال-1ــائ�ل��! م� الاس�
احة ال��!ة وال��Fفة وال�عامل ا أماك�وت�ف�

الاه��ــام الXــافي ��Rغ�ــ
 الــ!ل�ل ال�ــادc ل�ــا لــه مــ� اثــ
 فــي إعqــاء صــ�رة ا�Eاب�ــة عــ� و 
و,ــ�J ذلــs  ،ال�لائ�ــة لــ!o ال-1ــائ� ال�0
ف إضــافة إلــى �3نــه Eع�ــل علــى خلــZ الأجــ�اء

 ،والــ!�FEرات وغ�
هـــا مــ� خــلال الاه��ـــام Rال�ــFل ال�ـــارجي لل�0ــ
ف وت0ــ��J الأب��ـــة
E c#ف.وال
 عR bFال�الي ال�0رة الا�Eاب�ة ع� ال�0

 تقــ!JE لــ!یهJ مــ� خــلال ال�0ــ
في الع�ــل علــى ت�ســ�ع ادراكــات ال-1ــائ� وز,ــادة الــ�عي  -3
ال�0ــ
[�ة  خ!ماتــه���3ــة ت/ــ�,Z وال�ــي ت�ــ� ع�ــل ال�0ــ
ف و  لــ�هJإ ال!ور,ــةال��ــ
ات 

 .ائ�ة ال�!ر3ة وفه�ها م� قgل ال-1على ت�X,� ال�0ر ا�Eاب�اً �Rا ی�عbF  ،ع��ماً 

 إدارات م� قgل ومفه�مها ال�0رة ال�!ر3ة على ��gعة وما��ة ال�املض
ورة ال�ع
ف   -4
�ــ�ا مــ� والأهل�ــةال�0ــارف ال��Fم�ــة F���علــى حــ! ســ�اء ل  o!قهــا لــ�aت�Jه�عــ�  ،ز1ــائ

3ل ما C�3 ون�ــ
 عــ� هــ#ا ال��ضــ�ع أكاد��Eــا وعال��ــاً مــ� �
,Z اع��اد ه#ه ال!راسة و 
 .مفه�م وع�اص
 تلs ال�0رة والع�ل ��Rجgها �لاع على ال�0ادر لغ
ض للا

7�Eع لأش
اف و}دارة �3ادر ت���ع RالXفاءة  ق/J م��R �0ال�/�,Z ال�0
في إن�اء  -5

ة ال�0
[�ة العال�ةgوال�  Jي ال�فا���gوالع�ل على تbم�ال في عال��اً  ال�ع��!ة والأس 
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Sفي ال�ـــ!ی
 مـــامأال�0ـــ
ف  اءأد ال(ـــالغ فـــي رفـــع 3فـــاءة الأثـــ
ل�ـــا لـــه  ،ال�/ـــ�,Z ال�0ـــ
 .وال��افYة على ز1ائ�هِ ال�ال��� واس�قqاب ز1ائ� ج!د م�اف/�ه

لXــلا ال�ــ�ع��  تع-,ــ- شــ(Fة فــ
وع ال�0ــ
ف ال
ئ�/ــي دعــJ وتgq�ــZ س�اســة الع�ــل علــى  -6
وفــي  ال�ــال��� وال�ــ
تقg�� ل���ع ز1ائ�ه �ة�!مات ال�0
[أف7ل الل�ق!JE  م� ال�0ارف

 .وذلs لقلة ف
وعها لأهل�ةاال�0ارف خاصة ل!o م��لف ال��ا�Z و 

ــع   -7 ــ ــ
اك ج�� ــ
في و}شــ ــ�,Z ال�0ــ ـــال ال�/ــ ــــي م�ـ ـــة ف 
,ـ,�qــة وال� ــ �g,ـــ!ورات ال�!ر ــة الـ أقامــ
 Jال#ی� ه ��على ات0الالعامل  ��مع ال-1ائ� س�اء أكان�ا مــ!راء أق/ــام أو مــ�~ف 
م(اش

ل�-و,ــ!هFR Jــل مــا هــ� ج!یــ! عال��ــاً فــي م�ــال ال�ــ!مات ال�0ــ
[�ة مــ� اجــل رفــع  ،ف�هــا
 الأداء ل!یهJ م0
[�ا.كفاءة 

�ي واه��ام  ال�أك�! -8gورة ت
Rع�اصــ
 ال�ــ-,ج  والأهل�ــةال�0ارف ال��Fم�ة  إداراتعلى ض
 ،مــ� اجــل ت�/ــ�� ال0ــ�رة ال�!ر3ــة لــ!o ز1ــائ�هJ  علــى حــ! ســ�اء ال�
و,�ــي ال�0ــ
في

 
ــ�� وتــــ�ف� ــ� �
,ــــZ ت�0ــ ــاتعــ ــ�ادر الإمFان�ــ ــ�ءة  ال�ال�ــــة اللازمــــة والXــ ــة الXفــ ال�ه��ــ
 ل في م�ال ال�
و,ج ال�0
في.وال��هلة للع�

ل�ــا لهــ#ا الع�0ــ
 مــ� اثــ
 هـــام فــي ن�ـــ
 ثقافـــة ال�0ــارف وتعـــ
,w ال����ــع �R!ماتـــه 
 ال�0
ف�ـة.

ال�0ــارف ال��Fم�ــة إلــى الاه��ــام Rــالأف
اد العــامل�� 3ــ�نهJ احــ! م�Fنــات ال�ــ-,ج  ةدعــ�   -9
 - ال�0
في و3-1ائ� داخل��� م� خلال ما Eأتي:ال�/�,قي 

لإفــ
اد ال��اســg�� للع�ــل ال�0ــ
في و,ــ�J ذلــs مــ� خــلال أجــ
اء ال�قــاRلات حُ/ــ� اخ��ــار ا -  أ
 والاخ�(ارات قgل ال�ع���.

إدخـــال العـــامل�� لـــ!o ال�0ـــارف ال��Fم�ـــة دورات ت�7ـــ�� ���3ـــة ال�عامـــل مـــع ال-1ـــائ�  -  ب
ــأ ــ�هJوال�ــ ــارف  ،ث�
 فــ ــ#ه الــــ!ورات داخــــل العــــ
اق أو خارجــــه أو إلــــى ال�0ــ ــ% هــ ــ�اء 3انــ ســ

 ���3ة معاملة ال-�1ن و3/(ه.للا�لاع على  ،الع
�1ة

الع�ــل علــى ت�/ــ�� ال�ــ!مات ال�ق!مــة ف7ــلا عــ� الان�قــال مــ� ال�ــ!مات ال�قل�!Eــة إلــى  - 10

ون�ــة ال�!ی�ــة م�ــل ال0ــ
اف الآلــي وال(qاقــات ال#�3ــة وغ�
هــا�Xمــ� اجــل  ،ال�ــ!مات الال

 ت�/�� ال�0رة ال�!ر3ة ل!o ال-1ائ� و3#لs الاس�فادة م� ش(Fة الان�
ن%.
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�� ال�0رة ال�!ر3ة لل-1ائ� ی�qلC م� إدارات ال�0ارف أج
اء ال!راسات م� اجل ت�/  - 11
ــى  ــ ــ��اRة إل ـــ� الاســ ـــلا عـ ــة ف7ـ ــة وال���قعــ ــ ـــاتهJ ال�ال� ـــاتهJ ورz(ـ ـــ� حاجـ والاســــ�ف�اءات عـ

 Jاو,هFوش Jحاته
  والع�ل على الأخ# بها ع�! تق!JE ال�!مات م/�a(لا.مق�
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  اتالـمـقــتـرحـــــــــــــــ

 

ـــ
في أذا ـــ�,Z ال�0ــ ــال ال�/ــ ــ ــي م�ـ ــ ــZg فـ ــ ـــة ذات سـ ــ#ه ال!راســ ــ ــل هـ ـــ� جعـــ ـــ��  أمFــ ــ
u1 بــ ــ والـ
مــ� اجــل الإفــادة م�هــا مــ� قgــل ال(ــاح��� وال!ارســ�� لأجــ
اء دراســات أخــ
o و  ،م�ضــ�عاتها

أو عــ� �
,ــZ إدخــال م�غ�ــ
ات لــJ ت�7ــ��ها  ،م�ــابهة فــي ت�gqقاتهــا فــي م��Yــات م��لفــة

اء ال!راسات الآت�ة:ل#لE sق�
ح ال(احS أج ،ه#ه ال!راسة -  

لل�عــ
ف علــى  الأخ
o وم�هــا الف�ــادق مــ�لا في ال���Yات ال�!م�ةم�ل ه#ه ال!راسة  أج
اء .1
وفي حال ال��0ل على ن�ائج م��ابهة  ،ال!راسة في تلs ال���Yات أن��ذجم!o س
,ان 

 .الأخ
�F�E o تع��J ه#ه ال��ائج على ال���Yات ال�!م�ة 

2. 
�ـــ!مات ال�ق!مــة فــي ال0ــ�رة ال�!ر3ــة ل-ائــ
c الع�(ـــات ال جــ�دة أجــ
اء دراســات حــ�ل اثــ
 ال�ق!سة.

أج
اء دراسات ح�ل ع�اص
 ال�-,ج ال�/�,قي ال�!مي وتأث�
ها في ز,ادة ال�0ة ال/���ة  .3
 وال
��1ة لل���Yات ال�!م�ة.

  



 

  

  

  ) 1مل�� (

  أسماء السادة المحكمين الذين عرضت عليهم ا��ستبانة
 

الت

سل

  سل
  الاسم

  التخصص
  مكان العمل

  جامعة أهل ال�	�  أدارة  ��اس ح
	� ج�ادأ. د   1

  جامعة &%$لاء  إدارة أع�ال  أ.د. حاك� م�
� محمد  2

  جامعة ال/�فة  م-ارف  أ. د. رضا صاح( أب� ح�'  3

  جامعة &%$لاء  يع%$  أ. د. محمد ال01	(  4

  جامعة &%$لاء  إح-اء  ع�' ال�
	� ح
� ح�	(أ. م. د.  5

  جامعة &%$لاء  إدارة أع�ال  أ. م. د. علي &5%� ال1فاجي  6

  جامعة &%$لاء  إح-اء  أ.م. د. ع�اد &ا9� شعلان  7

  جامعة ال/�فة  إدارة أع�ال  أ. م. د. ی�سف ح>;� ال0ائي  8

  جامعة القادس;ة  أع�الإدارة   أ.م. د. أح
ان جلاّب ده@  9

10   D%ال  أ. م. د. أك%م ال;اس�جامعة &%$لاء  إدارة أع  

  جامعة ال/�فة  إدارة أع�ال  أ.م.ع�' ال/5%� ش�Eان  11

12   DرجاوG' الای�م.د.أح  Iنف �  جامعة &%$لاء  عل

 



  

  
  

  )2ملحق(
����﷽  

      
  جامعة كربلاء       

  كلية الإدارة والاقتصاد
  قسم أدارة الأعمال     

  براءـم/ أراء الخ
  

  المحترم................................................ الأستاذ الفاضل

  

  : السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
  

وأث"ه  ال�#"فينه ال
راسة ال��س�مة (ال���ج ال����قي ن�ع ب�
 أی
	�� اس��ا       
. )الع"ا34ــة ال�2ار�ــةدراســة مقارنــة لع�/ــة مــ
 ال�#ــارف _ال#�رة ال�
ر+ــة لل�(ــائ
 في

  وهي ج�ء م
 م�?ل�ات ن�ل شهادة ال�اج���" في أدارة الأع�ال.
�ــ"نا و(ال/H" ل�ا ع"ف�� Gه م
 خE"ة عل�3ــة ودرا	ــة أكاد	�3ــة فــي هــCا ال�2ــال, 	     

جل أب
اء أرائ�M لأ ب�
 أی
	�� ال�ي لل
راسة أن ن�ع هCه الاس��ارة ال�ي س�ع
 م3Jاساً 
  - وت���/ها خE"ات�M ومق�"حات�M وذلP م
 خلال:

  ة.فق"ات مع م�غ�"ات ال
راسة ال"ئ�3ب3ان م
V ت/اسU ال - 1
  مة الفق"ات لل��غ�"ات الف"3Yة.ءب3ان م
V ملا - 2

  

  

  مع الشكر والتقدير
  

  

  

                      المشرف                         المشرف                      
    الباحث

  طالب ماجستير/أدارة الأعمال              الأستاذ المساعد                   الأستاذ الدكتور           
  سام حسين شياعح             العطار   فؤاد حمودي    علاء فرحان طالب                  

  

  

  
  



  

  
  
  

����﷽  
  )3ملحق (

  

  جامعة كربلاء  
  دكلية الإدارة والاقتصا

  قسم أدارة الأعمال  
  انةم/ استمارة ا��ستب

  

  السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
  

أن2از رســالة ماج�ــ��" فــي أدارة  هي ج�ء م
 م�?ل�اتو  اس��انه ن�ع ب�
 أی
	�� اس��ارة      
  .ع�ال الإ

_دراســة مقارنــة وأثــ"ه فــي ال#ــ�رة ال�
ر+ــة لل�(ائ
 ال���ج ال����قي ال�#"في( دراسة إلىت�عى 
ال�#"في الع"اقي +��
ان , وق
 وقع الاخ�3ار على الق?اع الع"ا34ة) ال�2ار�ةلع�/ة م
 ال�#ارف 

تcــ"ج  أنلل
راسة وذلP لل�aهلات ال�ــي ت��لMهــا هــCه ال�#ــارف فــي م2ــال ال�?�Eــ` , علــى أمــل 

م ال�de العل�ي cراسة ب/�ائج ت
 إجاGــاتفي هCا الق?اع وذلG Pف�ــل مــا ســ�ق
م�نه مــ
 هCه ال

  -ملاحHة ال/قاi ال�ه�ة الآت3ة : م�ض�3Yة ود34قة , ولMي ت��Mل ال#�رة ی"جى

م -1cـــات س��ـــ�Gـــى  لإغـــ"اضأن الإجا عل�3ـــة �eGـــه فـــلا حاجـــة لـــC+" الاســـ� أو ال��34ـــع عل

  الاس��ارة.
علــى أســاس ال�اقــع ال��جــ�د ولــm3 علــى أســاس مــا ت"ونــه م/اســ�ا  الإجاGــةMــ�ن ی"جــى أن ت-2

    وصe3eا.
  وضع الإجاGة ال�/اس�ة لMل فق"ة  ی"جى -3

  

  شاكرين تعاونكم معنا
  

  

  الباحث                        المشرف                  المشرف                           
  طالب ماجستير/أدارة الأعمال       الأستاذ المساعد         ور       الأستاذ الدكت                 

  حسام حسين شياع       فؤاد حمودي العطار      علاء فرحان طالب                  

  

  

  لإدارات المصارف معلومات عامة



  

1-  m/2ىــر                   أنثــذك   :ال  

  ..... س/ةالع�"...........................-2

. .................ثان��ة فاقل......... : ال�aهل العل�ي -3

  ............................ �Gال�ر��س.....دبل�م.........

  ........د+��راه........... ماج���".........عالي. دبل�م  


مة في الق?اع ال�#"في ..... -4cس/ة........س/�ات ال   

  مي............ أهلي.............عائ
	ه ال�#"ف: ح��  -5

  .................ال�"+� ال�3oفي الeالي................ -6  

     

  

  

  

  للزبائن معلومات عامة



  

1-  m/2ىــر                   أنثــذك   :ال  

  الع�"................................ س/ة-2

. .................ثان��ة فاقل......... : ال�aهل العل�ي -3

  ............................ �Gال�ر��س.....دبل�م.........

   ........د+��راه........... ماج���".........عالي. دبل�م  

  عائ
	ه ال�#"ف: ح��مي............ أهلي............. -5

  

  

  

  

  

  

 

  التعريفات الإجرائية الخاصة بمتغيرات الدراسة الأساسية

 �Yــارة عــ
 م��2عــة مــ
 الع/اصــ" ال�ــيال�ــ��ج ال��ــ��قي ال�#ــ"في: وهــي :ع/اصــ"  أولاً 
  .ال��ق ال���ه
ف أه
اف	��?3ع ال�#"ف ال�3?"ة عل�ها ل�eق�` 

  



  

  الفق"ات
اتف` 
 ت�اما

 اتف`

اتف` 
إلى 
 
ح
 ما

 لا اتف`
 تف`ا لا

 ت�اما


مة- أ cةوهي  :ال?qال�  الأن 
(ائ
 Gال�3Jة ال�ي م
 خلالها ی�� والع�ل3ات ال�ال3ة ال�ي 	�ارسها ال�#"ف به
ف ت�و�
                                                                                       حاجاته� ور�rاته� . إش�اع

1 -  �	
خ
مات م#"3sة ل�(ائ/ه عال3ة 	�عى ال�#"ف جاه
اً إلى تق
  ال�2دة

          

مع حاجات وأذواق  م#"3sة م�/�عة ت�/اسU ال�#"ف خ
مات	ق
م  - 2
  ز(ائ/ه

          


یd وت?��" خ
ماته ال�#"3sة Gاس��"ار  - 3eیل2أ ال�#"ف إلى ت
  ل��اجهة ال�#ارف ال�/اف�ة  

          


م 	ع��
 ال�#"ف على - 4cمة لل��اه�ة فيال
ب/اء ال#�رة  ة ال�ق
  لل�(ائ
 ال�2
ة ال�
ر+ة

          


مات ال�ق
مة إلى اها ال�ال�ع": وهي الف�ائ
 والع��لات ال�ي ی�قاضا-بcال "�Hف ن"#.
                                         ل�(ائ


مة ال�ق
مة لل�(�ن  - 5cماته وفقاً ل�2دة ال

د ال�#"ف خe	             


مة ال�#"3sة ال�ق
مة  - 6cمة مع س"عة أن2از ال
cسع" ال Uی�/اس
   لل�(�ن 

          

ال�#"ف لE/اء ال#�رة  	ع�E" ال�ع" أح
 الأسال�U ال�ي 	ع��
ها - 7

  ال�
ر+ة لل�(ائ

          

ی���ع ال�#"ف ��Gعة وم�انة ج�
ة في ال��ق UE�G انcفاض  - 8
   أسعار خ
ماته ال�#"3sة 

          

 


مات م�احة لل�(ائ
  الأنq?ةوهي  ال��ز�ع: - جcال�ي ت2عل ال
                          vلEها. أرادواوم�ى ما  أی

9 - 
	� خ
ماته ال�#"3sة ل�(ائ/ه �Gه�لة أی/�ا 	��?3ع ال�#"ف تق
   اكان� 

          



  

ی���� ال�#"ف ب�ق
	� خ
ماته ال�#"3sة لMافة ز(ائ/ه عE" ف"وعه  -10
   ال�/�q"ة جغ"ا3sاً 

          


مة ال�#"3sة لل�(�ن في ال�مان وال��ان  -11cال �	
	�ه� تق

 في إش�اع ال#�رة ال�
ر+ة ل
	ه�Eال�/اس  

          

 الإق/اعوه� ت/��` جه�د ال�#"ف ج�3عها لE/اء ق/�ات م
 ال�عل�مات وم����ات م"غ�ب ف�ها م
  ال�"و�ج:- د

مة.cلغ"ض ب3ع ال                                                                                                  

	�eل ال�#"ف م�قعاً م�ق
ماً في ال��ق UE�G م#
ا34ة  -12
  ل�مات ال�ي ت���/ها ح�لاته ال�"و�32ةال�ع

          


مات ال�2ان3ة واله
ا	ا ال�C+ار�ة +�س�لة  -13cال�#"ف ال 
	ع��
  ت"و�32ة في ت#"�w خ
ماته 

          

	ق�م ال�#"ف ب/#U شاشات تلف���ن3ة ول�حات ال�M"ون3ة  -14
  ت�اه� في ب/اء ال#�رة ال�
ر+ة ل�(ائ/ه 

          

د وسائل ت"و�32ة م�/�عة في تع"�w اع��ا إلىیل2أ ال�#"ف  -15

ماته ال�#"3sةcG ال�2ه�ر   

          


مة لل�(�ن وله� تأث�" على م
V  الإف"اد:-هـ◌ً cال �	
وه� م��2عة الإف"اد ال�qار+�
 (العامل�
 في ال�#"ف) في تق

مة. cله للEتق                                                                                                    

	ع��
 ال�#"ف على ال�Mادر ال��c##ة وذات الMفاءة العال3ة  -16
  وس"عة الان2از في ب/اء ال#�رة ال�
ر+ة ل�(ائ/ه 

          

17-  �Hاز مع��	ة الإف"اد"Ecال yذو 
 العامل�
 في ال�#"ف ��Gنه� م
   وال��عة ال?3Eة في م2ال الع�ل ال�#"في

          

والف/3ة ال��e"فة ذات  الإدار�ةل�#"ف على ال�Mادر 	ع��
 ا -18
z#cراسي العالي وال�
ال�#"في وال�الي في تق
	�  ال�e#�ل ال

   خ
ماته ال�#"3sة

          


مة وتق
	�ها. أن�اج أث/اء في وه� ال�E}ة ال�اد	ة لل�#"ف وال�3e?ة Gالعامل�
 وال�(ائ
 ال�ادy:ال
ل�ل  -وcال   

و(ال/اح3ة ال�2ال3ة للأب/3ة الcارجي  یه�� ال�#"ف Gال�Hه" -19
  ال
اخل3ة ال�ي ی��اج
 ف�ها 

          

          	z#c ال�#"ف قاعات وصالات الاس�"احة ال�aث{ة وال��3فة  -20



  

  ل�(ائ/ه أث/اء ان�Hاره� 

21-  
ال�#"ف ونHاف�ها وح�
 اله/
ام للMادر ال�#"في م
  أب/3ةتع
  لل�(�ن ال��غ�"ات ذات ال�أث�" في ال#�رة ال�
ر+ة 

          


مة أن�اجوهي ع�ل3ة  الع�ل3ة: - زcال �	

 ص�رة ح�/ة ع
  إلىیaدy ال�(ائ
 Gال�qل ال�2
 الyC  إلى هاوتق��Mت
  خ
مات ال�#"ف.

22-  

مة على ع�ل3ة أن�اج	ع��cهان2اح ت���` ال            


مة ال�#"3sة ال�2
ة في ب/اء  -23cال �	
ت�ه� ع�ل3ة إن�اج وتق
   لل�(ائ
 ال#�رة ال�
ر+ة 

          

الMادر م
 قEل  ال�عاملة ح�
و  ال�2
 ل	ع�E" ال�"ح�U والاس��Jا -24

مةcال �	
  ال�#"في ج�اءٍ م��لاً لع�ل3ة إن�اج وتق

          

25-  Vم��� 
��eأساس ت 
تع"�w ال�(�ن Gالع�ل3ة الإن�اج3ة 	ع

مة ال�#"3sة ال�ق
مة cج�دة ال  

          

y - :مة ال�(�ن
                                                        الyC ی�عل` بE/اء ال"وا�G ماب�
 ال�#"ف وال�(ائ
 . وهي ذلP الع/#" خ

 ال���ج ال����قي +فاءة أداءتع�ز خ
مة ال�(�ن م
 خلال  -26
  ال�#"في

          


مة ال�#"3sة 	�ه� �qGل فعال في تع��� ب/اء  -27cأداء ال 
��eت
  وال�#"فال"وا�G ب�
 ال�(�ن 

          

ت�ه� الآراء وال�ق�"حات ال�ق
مة م
 قEل ال�(�ن م
 اجل ت?��"  -28

 الع�ل ال�#"في في تع��` و�دامة العلاقة مع إدارة ال�#"ف��eوت   

          

  

  
  

 ً الفعلي  و�دراكه� اته�وهي ح�� ال�(ائ
 ون�ائج مقارن�ه� ب�
 ت�قع ال�
ر+ة:ال#�رة  :ثانيا

مةcمة. لل
  ال�ق



  

  "اتـالفق
اتف` 
 ت�اما

 اتف`

اتف` 
إلى 
 ح
 ما

لا 
 اتف`

لا اتف` 
 ت�اما


مة  والأفMاروه� خلاصة ال�ع�ق
ات  الإدراك:- أcال 
                   ال�#"3sة.والان?�اعات ال�ي ی�لقاها الzcq ع


مة ال�ق
مة  -29cعلى أساس ال	ح�ل  ال�(�ن ان?�اعاته ��ن 
   م#"ف ما 

          


مة  -30cققه الeم/افع و�ش�اع ما ت 
فعلي لل�(�ن ی�ل
 ال�#"3sة م
    ل
	ه الان?�اع الا	2ابي أو ال�لEي ع
 ال�#"ف

          

تق
	� ال�عل�مات ال
34قة لل�(�ن و�ثارة ان��اهه Gال�سائل ال�"و�32ة  -31
   ال��cلفة 	eف�ه على ال�عامل مع ال�#"ف 

          

ي م2ال ما ی���ع Gه ال�#"ف م
 س�عة ��vة وح"فة مه/3ة ف -32

 في ال�عامل معه�Eوال�"تق 
   الع�ل ال�#"في 	eف� ال�(ائ
 الeال��

          

  .الإش�اعوه� �Yارة ع
 حاجة غ�" م�qعة ت�غ� على الف"د وتe"+ه ن�e ال�de ع
 : ال
وافع-ب


مات ال�#"3sة  -33cل على ال�#eة ال�(�ن في ال�rة ر

فعه تال�2
   لل�عامل مع ال�#"ف

          

34-  

مة ال
افع  �بأسل	عcم ال

یd الyC ی���ع Gه مقeاورة والeال�
   ال"ئm3 لل�(�ن في تعامله مع ال�#"ف

          

ما ی�ف"ه ال�#"ف م
 ح�ا	ة في ال�eافHة على الأم�ال وس��لة  -35
  نق
	ة م���ة ت
فع ال�(�ن لل�عامل معه

          


مات ذات ال�M/�ل�ج -36cاء ال"qن ل�ع� الأف"اد دوافع ل��	ة 3

ی{ةالe  

          


 لG m3أه�3ة إش�اع الeاجة  أووهي ال/قz في شيء م"غ�ب 3sه  ال"�rة: - جMق�` أم" ما ولeال���� في ت
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39-  V
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Abstract 
 
This study aim to determine the impact of the banking marketing mix in the 
perceived image of customers (acomparative study of a sample of Iraqi 
commercial banks) . By selecting a number of vital and leading banks in the 
country , as the continuous changing in needs and tastest of customers, and 
increased competition in order to gain the greatest possible number of 
customers , will generate pressure on discussed banks, leading to the 
importance of  strengthening the banking marketing mix , represented by its 
changing (service , price, promotion, distribution, personnel, physical 
evidence, process, customer service ) and the perceived image to customers, 
represented by its variables (perception, motivation, desire ) 
 
In order to achieve the goal of the study, it has been put the methodology to 
it requiring design a virtual template reflects the nature of effect relations 
between the banking marketing mix and the perceived image to customers. It 
is resulting a group of main and subsidiary assumptions that reflect these 
relations.  
It was formulate the study hypotheses as follows:- 
 

1- Banks vary research subject in take study variables from the view 
point of bank management and customers. 

2- Test the relation ship between elements of banking marketing mix and 
elements of the perceived image of customers from the view point of 
both bank management and customers. 

 
Having emerged from these  assumptions several subsidiary hypotheses 
show the difference and relation ship and the trend between study variables, 
it has been selected banking organization (Al Rafidain Bank, Al rushed 
Bank, , Bank of Baghdad , The Bank of the Middle East , Commercial Bank 
, Bank for Investment .) 
To study it was adopted the opinions form . it included a study sample (240) 
identify form allocated (90) to the directors of banking operations 
department , and (150) identify to customers . and than , it has used some 
methods of statistical analysis to measure and aest the relation ship and the 
trend between study  variables . 



 

Accordingly , it has been marked a set of field and theory conclusions and 
depending on the conclusions of that study , it has been introduced a set of 
recommendations consistent with these conclusions . 
The most prominent of these conclusions are : 

1- There is a link between each variable from banking marketing mix 
variable with variable of the perceived image with his dimensions of 
uneven shape from variable to another . 

2- Illustrated by the result of the descriptive analysis have variables 
banking marketing mix . which represented by (service , price , 
distribution , personnel, physical evidence , process , and customer 
service ) in those banks , poor availability of variable (promotion ) in 
it , which is reflected in the sample answers. 

3- There is a trend relation ship which has a statistically significant 
among banking marketing mix and the perceived image as the 
identification factor value is (0.86) and this means that the marketing 
mix variable explains this rate (86%) of changes which has done on 
the perceived image  

The main recommendation  were : 
1- the researcher recommends state banks with strengthening and 

improving the marketing mix which have it with what is new and 
distinctive as a main need to face the challenges of competition which 
would have reflect on the given needs and desires of our customers , 
through doing continuous researchers and about improving the 
banking marketing mix . 

2- Although , the researcher recommends the eligibility  banks to 
continue with strengthening and improving the banking marketing 
mix for the purpose of obtaining on a distinct site and lasting . 

3- Researcher finds that the achieving positive perceived image in the 
customers by providing quality services and providing a good and 
cooling  accommodation and a good deal adapted by the staff with 
customers which reflecting the positive image of the bank.  
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