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 شكش ورقذَش...

الحمد لو ًا مً زطمذ  اللهم لو الحمد لما ًيبغي لجلاى وجهو ولعظيم طلطاهو. اهذ ولي في الدهيا والآخسة. 

دزبي ويظسث لي طسيق العلم وأعىخجي بأصحاب العلم والنفاءة مً أطاجرة لباز في العلم عمالقت في الخلق، وعلى 

والدعم  قدم لي العىن الدائمفبمعسفخه وطسزث الري جىىزث بعلمه وحشسفذ طهم الدلخىز محمد الخضس زأ

 . الثمين وإشسافه ان هرا البحث ثمسة جىجيههاالإظخمس حتى م

وأجقدم بالشنس الجصيل والخقدًس النبير لهافت أعضاء الهيئت الخدزيظيت في الجامعت الافتراضيت الظىزيت والرًً 

و أخص بالرلس مدًس البرهامج  منهم مً خبرة وعلم وجىاضع وخلق إلا أن أشملهم جميعهم الإا وجدجه لا أطخطيع

 حيان دًب للفائدة العظيمت التي الدظبتها منهم. الطباع والدلخىز الدلخىز إًاد شوماز والدلخىز أحمد فاًص 

شسفذ بمىاقشتهم الإشسوعي هرا الأفاضل الرًً ح للظادة لجىت االإىاقشتبىافس الشنس والامخىان لما أجقدم 

 ئه بملاحظاتهم وجىجيهاتهم القيمت.ولدوزهم النبير في إثسا

  لصدًقي الغالي الدلخىز أحمد شنسي وجقدًسي النبيرولً أوس ى أن أقدم 
ً
 ومعىىيا

ً
 علميا

ً
 الخالدي الري مان عىها

 مً العلم لا العدًدوذلل لي خلاى مظيرحي في االإاجظخير 
ً
  ًىضب ماه..مً الصعاب فهان بحسا

 لي في وشس 
ً
 لبيرا

ً
لما أشنس الظيد أغيد الشسيف مدًس صفحت هىي الشام على الفيع بىك والري قدم عىها

عدد لبير مً الؤجاباث على الاطخبيان في صفحت أخباز طىزيا والعالم والتي مً خلالها اطخطعذ جحصيل 

 مً مخخلف شبائً االإصوداث. الاطخبيان

 أشنس 
ً
باء عىيشق االإدًس العام للهيئت الىاظمت لقطاع الاجصالاث واالإهىدض فساض بدًً مدًس الدلخىز إوأخيرا

 بتزويدي باالإعلىماث اللاشمت لإجمام بحثي هرا  معهم مً طاهم الدظىيق في الشسلت الظىزيت للاجصالاث ومل
ً
زاجيا

 .ا البحث في مصلحت وطىىا الحبيبأن ًهىن هر



 ج‌

 

 

 يهخص انًششوع
 

 ػذَبٌ كشهى انطبنت: هبٍَ محمد

 انؼىايم انًؤثشح ػهً سضبء وولاء صثبئٍ خذيخ الاَزشَذ انغشَغ نذي يضوداد خذيخ الاَزشَذ انؼُىاٌ: 

 8102ػبو:       انجبيؼخ الافزشاضُخ انغىسَخ

 إششاف انذكزىس: محمد انخضش

 

فٟ ٔزشٔذ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ سمبء اٌضثْٛ ٚٚلائٗ ٌذٜ ِضٚداد خذِخ الا ث١بْ رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ

 ِغ ث١بْ أصش٘ب. عٛس٠ب
 

١ٍِْٛ ؽخـ  1.2ٚػذدُ٘ رمش٠جبً  ع١ّغ صثبئٓ خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غ فٟ عٛس٠ب ٠زأٌف ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ

اعزخذَ  . ٚلذؽخـ 384اٌؼ١ٕخ  اعزجبٔخ ٚرُ رقف١زٙب ١ٌىْٛ ؽغُ 400رُ رؾق١ً  ،2017ٔٙب٠خ ػبَ ٌغب٠خ 

وّب اٌجغ١و ٌج١بْ أصش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ  ٟالأؾذاس اٌخطِضً  SPSSاٌجبؽش ػذدا ِٓ الأعب١ٌت الإؽقبئ١خ فٟ 

أعشٜ اخزجبساد الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد ٌفؾـ رٛعو ِزغ١ش اٌشمب ثؼذ اؽزغبة الأصش اٌّجبؽش ٚغ١ش 

 .ٌج١بْ أصش ػٛاًِ اٌغٕظ ٚاٌزؾق١ً اٌؼٍّٟ T-Test  ٚANOVA، وّب أعشٜ اخزجبس اٌّجبؽش
 

اٌّذسٚعخ اٌضلاصخ ٚثبٌزشر١ت اٌزبٌٟ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ صُ عٛدح اٌخذِخ ٚأخ١شاً اٌغؼش أظٙشد اٌذساعخ أْ اٌؼٛاًِ 

ً فٟ سمبء اٌضثْٛ، اٌزٞ ثذٚسٖ ٠إصش ثبٌٛلاء. أ٠نبً، اعزٕزغذ اٌذساعخ أْ اٌشمب ٠ٍؼت دٚسا  رإصش ا٠غبث١ب

 غ ٚ٘ٛ اٌٛلاء.ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبث ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌضلاصخ اٌّزوٛسح ِٚب ٚع١طبً عضئ١بً ث١ٓ اٌؼلالخ ِب

 

ٚأزٙذ اٌذساعخ ثّغّٛػخ ِٓ اٌؾٍٛي ٚاٌزٛف١بد ِٓ أّ٘ٙب ٚعٛة ؽشؿ اٌّضٚداد ػٍٝ رؼض٠ض فٛسرٙب 

اٌز١ٕ٘خ، ٚمشٚسح الا٘زّبَ ثؼٕبفش عٛدح اٌخذِخ اٌخّغخ ثبلإمبفخ ئٌٝ الاعزّشاس ثبػزّبد اٌغؼش اٌؼبدي. 

 ٔزشٔذ فٟ عٛس٠ب.أخ١شاً، رُ رمذ٠ُ ثؼل اٌؾٍٛي الإمبف١خ ٌزؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش خذِخ الا
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 رؼبس٠ف ِٚقطٍؾبد:
 

ADSL:  ًثخذِخ الأزشٔذ ؽىً ِٓ أؽىبي خطٛه الاؽزشان اٌشل١ّخ -خوّ اؽزشان سلّٟ غ١ش ِزّبص ٟ٘ٚ ،

ِٛدَ إٌطبق اٌقٛرٟ  ثؾىً أعشع ِٓ خطٛه اٌٙبرف إٌؾبع١خ رم١ٕخ رجبدي اٌج١بٔبد رمَٛ ثٕمً اٌج١بٔبد ِٓ خلاي

ٚرزشاٚػ اٌغشػبد فٟ ٘زٖ اٌزم١ٕخ  .ٚرٌه ثبلاعزفبدح ِٓ اٌزشدداد اٌغ١ش ِغزخذِخ فٟ اٌّىبٌّبد اٌٙبرف١خ اٌزم١ٍذٞ

 ١ِغبثذ/صب. 24و١ٍٛثذ/صب ئٌٝ  256ِٓ 

 

رمذَ خذِخ ِشخقخ ٟ٘ ؽشوبد خذ١ِخ  (:ISP-Internet Service Providerيضود خذيخ اَزشَذ )

 الأزشٔذ ٌٍضثبئٓ اٌؾشوبد أٚ الأفشاد ػجش اٌؼذ٠ذ ِٓ هشق الارقبي.

 

 ADSLاٌغش٠غ  وً ِٓ ٠غزف١ذ ِٓ خذِخ الأزشٔذ انؼًُم أو انضثىٌ:

 

ِبٌه اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌلارقبلاد ٍِّٛوخ ِٓ اٌذٌٚخ رؼزجش  ِغبّ٘خ ِغفٍخ ؽشوخ ٟ٘ نلارصبلاد: انششكخ انغىسَخ

 ٚاٌّؾغً ٌٙب

 

ٟ٘ ا١ٌٙئخ اٌزٟ رزٌٛٝ رٕظ١ُ لطبع الارقبلاد ثّٛعت لبْٔٛ الارقبلاد  انهُئخ انُبظًخ نقطبع الارصبلاد:

 اٌغٛسٞ

 

 اٌٙبرفٟ ثخذِخ الأزشٔذ فٟ اٌّمغُ اٌٙبرفٟ اٌزبثغ ٌٗ: ٟ٘ إٌّفز اٌف١ض٠بئٟ اٌزٞ ٠زُ ٚفً خو اٌّؾزشن انجىاثخ

 

 



 ز‌
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 ،ِمذِخ
 (ADSLصثبئٓ الأزشٔذ اٌغش٠غ )٠ٙذف ٘زا اٌجؾش ٌّؼشفخ ٚرؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح ػٍٝ سمبء 

رغبٖ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب، خقٛفبً ٌٛعٛد ؽبٌخ خبفخ ٚغش٠جخ ثبٌغٛق اٌغٛس٠خ ٟٚ٘  ُٚٚلائٙ

)ؽغت ِغزخذَ ؽبٌٟ فمو ١ٍِْٛ  1.2أزشٔذ فؼبي ٠زٕبفغْٛ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌّب ٠مبسة  ِضٚد خذِخ 27ٚعٛد 

ٔغجخً ئٌٝ  ٚ٘ٛ ػذد وج١ش عذاً ِٓ اٌّضٚداد( 12/2017ث١بٔبد ِٓ ا١ٌٙئخ إٌبظّخ ٌمطبع الارقبلاد فٟ ؽٙش 

خ ٌٍّضٚداد ِضً اٌىٍفخ، اٌؼٛاًِ اٌزٕظ١ّ١ثبلإمبفخ ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ ٠خ. ٘زا اٌؼذد ِٓ اٌّضٚداد ؽغُ اٌغٛق اٌغٛس

اٌٍٛائؼ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍؼشٚك ٌٍّٕٚبفغخ، هش٠مخ رٛص٠غ اٌجٛاثبد ثبٌزغبٚٞ ػٍٝ اٌّضٚداد اٌخبفخ، عؼً ٘زٖ 

ثغجت لٍخ و١ّخ اٌجٛاثبد . ٚ(Perfect Competition Market)اٌغٛق ٠غٍت ػ١ٍٙب ّٔو عٛق إٌّبفغخ اٌزبِخ 

ثبلإمبفخ ئٌٝ ٚعٛد  (2017) ٌلارقبلاد خلاي اٌؼبَ اٌؾبٌٟاٌّٛصػخ ػٍٝ اٌّضٚداد ِٓ لجً اٌؾشوخ اٌغٛس٠خ 

ٔغت اؽجبع ٌٍغٛق اٌؾب١ٌخ فٟ غبٌج١خ اٌّذْ اٌغٛس٠خ، أفجؼ اٌزٕبفظ ػٍٝ أؽذٖ ث١ٓ اٌّضٚداد ٌٍؾقٛي ػٍٝ 

(، ث١ّٕب 14ٚػذدُ٘  2014ٌغب٠خ  2009ؽقخ عٛل١خ رض٠ذ ِٓ ئ٠شاداد ثؼنُٙ )اٌّضٚداد اٌؼبٍِخ ُِٕٙ ِٕز ػبَ 

ٚػذدُ٘  2017ٌغب٠خ  2015ٌزؾم١ك ٔمطخ اٌزؼبدي ٌجؼنُٙ ا٢خش )اٌّضٚداد اٌغذ٠ذح ِٕز ػبَ رىْٛ اٌٙذف 

 (.13ؽٛاٌٟ 

 

رذسن ٘زٖ اٌّضٚداد اٌّزٕبفغخ لاع١ّب اٌمذ٠ّخ ِٕٙب )ٚاٌزٟ اعزطبػذ أْ رّزٍه ؽقخ عٛل١خ ع١ذح رقً ئٌٝ ػذح 

ئٕٙب اٌؾب١١ٌٓ ٠أرٟ ثبٌذسعخ الأٌٚٝ ِٓ أػٛاَ( أْ اٌؾفبظ ػٍٝ صثب 6أٚ  5ػؾشاد ِٓ ا٢لاف ِٓ اٌضثبئٓ خلاي 

الأ١ّ٘خ لاعزّشاس٠خ ػٍُّٙ ٚسفغ رٕبفغ١زُٙ، ث١ّٕب ٠أرٟ ثبٌذسعخ اٌضب١ٔخ الا٘زّبَ ثبٌؾقٛي ػٍٝ صثبئٓ عذد ٠مذس 

 ػذدُ٘ ثجنؼخ آلاف خلاي اٌؼبَ اٌٛاؽذ فٟ أؽغٓ الأؽٛاي. 

 

ً ٌٍّضٚداد ٌٛعٛد ػذح ٌٚىٓ ػ١ٍّخ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ١ٌغذ ثبلأِش اٌغًٙ ثً ر ً ِإسلب ؾىً ٘بعغب

ػٍٝ رؼزّذ خقٛفبً ػٕذ اٌّضٚداد اٌغذ٠ذح اٌزٟ )إٌّبفغخ عذاً( أعجبة. أُ٘ ٘زٖ الأعجبة ٘ٛ اٌؼشٚك اٌخبفخ 

رؼًّ ػٍٝ عزة صثبئٓ اٌّضٚداد الأخشٜ ِمبثً رغ١ٙلاد وج١شح ِٚغش٠خ ِبد٠بً. اٌزٟ ٚ اعزشار١غ١خ اخزشاق اٌغٛق

)ػبِخ ػٍٝ ع١ّغ اٌّضٚداد أَ  ٚعٛد ٔغجخ وج١شح ِٓ اٌّؾبوً اٌزم١ٕخعٛدح اٌخذِخ ٚ رذٟٔاٌغجت اٌضبٟٔ ٘ٛ 

ٚاٌؾؼٛس  ؼ١ًّاٌزٟ ٠ٛاعٙٙب اٌضثبئٓ، ٠قؼت ؽٍٙب ثغشػخ أٚ ؽزٝ رؾخ١قٙب رغجت الإؽجبه ٌٍ (خبفخ ثّضٚد

ِضً  اٌغبثمخ عجت سئ١غٟ لا ٠مً أ١ّ٘خ ػٓ الأعجبةرذفؼٗ ٌٍجؾش ػٓ ِضٚد خذِخ آخش. ثبلإمبفخ ئٌٝ ٚلذ ثبٌغجٓ 

. الأعجبة اٌغبثمخ (ثغجت إٌضٚػ أٚ رغ١١ش إٌّضي اٌّغزأعش)ػٛاًِ رغ١١ش ِىبْ اٌغىٓ ثغجت اٌظشٚف اٌشإ٘خ 

أدد ئٌٝ ٚعٛد ػذد ِشرفغ أٚ غ١ش هج١ؼٟ ِٓ اٌغبءاد الاؽزشاوبد ؽٙش٠بً ٌذٜ غبٌج١خ اٌّضٚداد ِّب ٠غجت ٔضفبً 
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بٌخ رؾجٗ ظب٘شح اٌذٌٛ اٌّضمٛة، ثّؼٕٝ أْ الاٌغبءاد رز٘ت ثفبئذح ِغزّشاً ِٓ اٌؾقخ اٌغٛل١خ ٌٙب، ثبٌزبٌٟ ٔؾٛء ؽ

 اٌّج١ؼبد اٌغذ٠ذح أٚ ثٕغجخ وج١شح ِٓ ا٠شاد٘ب، الأِش اٌزٞ ٠ؼزجش ِؾىٍخ وج١شح ِٚغزّشح ِبٌُ ٠زُ ئ٠غبد ؽً ٌٙب.

 

١١ٓ، الأِش ٠ؼزجش ػبًِ ئسمبء اٌضثبئٓ الأِش اٌُّٙ ٚاٌنشٚسٞ ٌىً ِضٚد خذِخ أزشٔذ ٌٍؾفبظ ػٍٝ صثبئٕٗ اٌؾبٌ

فشمب اٌضثبئٓ ٘ٛ اٌّذٜ اٌزٞ ٠زطبثك ف١ٗ   اٌزٞ هبٌّب أصجززٗ اٌىض١ش ِٓ اٌذساعبد إٌظش٠خ ٚاٌزطج١مبد اٌؼ١ٍّخ.

ٙٛ ِٓ فٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍؾشوخ  أِب(. Kotler and Armstrong, 2011الأداء اٌّذسن ٌٍّٕزظ ِغ رٛلؼبد اٌّؾزشٞ )

اٌؾشاء ِٓ اٌؾشوخ ٔفغٙب ِشاد ِٚشاد، ِغ ػذَ لجٌٛٗ اٌؾشاء ِٓ  فٙٛ ثجغبهخ ِؼبٚدرٗ ٌٙب، الأِٛس اٌٙبِخ عذاً 

(، ٚ٘زا أ٠نبَ ػبًِ ُِٙ عذاً ٌزخف١ل ٔغجخ ٘غشح 2010إٌّبفغ١ٓ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ِؾبٚلارُٙ ٌغزثٗ )اٌؼجذٌٟ، 

غبٌج١خ اٌذساعبد أفنذ ئٌٝ أْ دسعبد ػب١ٌخ ِٓ سمب اٌؼ١ًّ رمٛد ئٌٝ ٚلاء اٌضثبئٓ ثغجت اٌؼشٚك إٌّبفغخ. 

 .(Kotler and Armstrong, 2011)ظ١ُ اٌزٞ ٠إدٞ ثذٚسٖ ئٌٝ أداء ؽشوخ أفنً ػ

‌

ِٓ خلاي اهلاع اٌجبؽش ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد ٌٙب ػلالخ ثشمب ٚٚلاء اٌضثبئٓ ٌذٜ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ 

زب١ٌخ: عٛدح رج١ٓ ٌٗ أْ رٍه اٌؼٛاًِ اٌّإصشح رخزٍف ِٓ دساعخ لأخشٜ ٌٚىٓ غبٌج١خ اٌذساعبد ؽٍّذ اٌؼٛاًِ اٌ

ئلا أٔٗ ٌٛؽع ٚعٛد فشٚلبد فٟ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌؼٛاًِ ، اٌضمخ. ش، أ١ّ٘خ اٌخذِخ، اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خاٌخذِخ، اٌغؼ

 ، ٚ٘زا ٠ؼٛد ٌخقٛف١خ وً ثؾش ِٚىبْ رطج١مٗ.بٌشمب أٚ ثبٌٛلاءاٌزٟ رإصش ث

 

اٌٙبِخ ٌٍؾفبظ ػٍٝ صثبئُٕٙ ِؼشفخ اٌؼٛاًِ ٕٚ٘ب رىّٓ أ١ّ٘خ ٘زا اٌجؾش فٟ ِغبػذح ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ 

اٌؾذ ِٓ ظب٘شح الاٌغبءاد اٌّزضا٠ذح ٚأزمبي صثبئُٕٙ ٌّضٚداد ِٕبفغخ. وّب ٠غبػذ ٘زا اٌجؾش فٟ رشع١خ ٚ

ً لذ رىْٛ ٌٕزبئظ ٘زا اٌجؾش أ١ّ٘خ ٌذٜ ا١ٌٙئبد إٌبظّخ ٌخذِخ  ؼ١ًِّفِٟٙٛ سمب اٌ ٚٚلاءٖ فٟ ِغزّؼٕب. أ٠نب

خططٙب أٚ ٌٛائؾٙب اٌزٕظ١ّ١خ ٌّب ف١ٗ ِٓ رؾم١ك اٌفبئذح ٌىبفخ أفؾبة الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب ٌزؼذ٠ً أٚ رط٠ٛش 

 اٌّقٍؾخ.

 

ٚاٌغؼش عٛدح اٌخذِخ ٟٚ٘ ػٛاًِ ضلاس اٌؼلالخ ٚالأصش ٌرؾذ٠ذ  ِ٘ٛٓ ٘زا اٌجؾش ٚثبٌزبٌٟ، ٠ىْٛ اٌٙذف 

خ ِضٚداد خذٌِذٜ اٌٛلاء ٚرٌه ػبًِ اٌزٞ ٠إصش ثذٚسٖ ػٍٝ اٌؼ١ًّ  ػٍٝ سمبٌٍؾشوخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ 

  فٟ عٛس٠ب.الأزشٔذ 

ٔزشٔذ ، ٌذٜ ِضٚداد خذِخ الاADSLٚرىْٛ ؽذٚد ٘زا اٌجؾش ٟ٘ رطج١مٗ ػٍٝ صثبئٓ خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غ 

ٚع١زُ اػزّبد ِٕٙظ اٌجؾش  .2017ٚ)ثذء خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غ فٟ عٛس٠ب(  2009فٟ عٛس٠ب ٌٍفزشح ِب ث١ٓ 

 ِٓ اٌّغزّغ. ١غشحِاٌٛففٟ، اٌزق١ُّ اٌّمطؼٟ اٌّفشد، ٚاػزّبد ػ١ٕخ 
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 انذساعخ الاعزكشبفُخ: -أولاً 

 فٟ عٛس٠ب: اٌغش٠غخذِخ الأزشٔذ هج١ؼخ ٌّؾخ ػٓ 

ً فٟ اٌغٛق اٌغٛس٠خ ٌزأ١ِٓ خذِخ الأزشٔذ  ADSLرؼزجش خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غ  ٟ٘ اٌخذِخ اٌغبئذح ؽب١ٌب

)ِٓ اٌّمغُ  خ١ش ِٓ اٌزٛف١ًٌلأفشاد. ٚرؼزّذ ٘زٖ اٌخذِخ ػٍٝ اٌىبثلاد إٌؾبع١خ خقٛفبً فٟ اٌّمطغ الأ

 . ئٌٝ ِٕضي اٌضثْٛ(

 

 ADSLطريقة الربط الشبكي عبر تقنية  -1

، ، ِٕٙب ِؾذٚد٠خ اٌغشػخ١خإٌؾبع رزأصش ثٙب اٌىبثلادِّب ٠غؼً عٛدح اٌخذِخ رخنغ ٌؼٛاًِ ػذ٠ذح اٌزٟ 

ٛدح اٌىبثً إٌؾبعٟ، ٚٚعٛد رؾ٠ٛؼ ٚاٌّغبفخ ِب ث١ٓ اٌزغ١ٙضاد اٌّؾغٍخ ٌٍخذِخ ٚاٌؼ١ًّ، ٚع

 وٙشِٚغٕبه١غٟ، ٚاخ١شاً عٛدح اٌزٛف١ً اٌؾجىٟ اٌٙبرفٟ فٟ ِٕضي اٌؼ١ًّ.

 

 بالمقارنة‌مع‌المسافة‌عن‌مقسم‌الهاتف‌+ADSL2/2و‌‌ADSLمخطط‌السرعة‌لتقنٌة‌‌-2

‌Chart of ADSL2/2+ and ADSL connection speed against distance from the exchange
1 

 

                                                           
1
 Same as 1 

There are no sources in the current document. 
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ٚؽ١ش أْ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌؾجىخ الارقبلاد رٍّىٙب اٌؾشوخ اٌغٛس٠خ ٌلارقبلاد، فلاثذ أْ ٔؾ١ش ئٌٝ أْ 

ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب، ع١ىْٛٔٛ ِنطش٠ٓ ٌّشاعؼخ اٌؾشوخ ػٕذ ٚعٛد أٞ ِؾىٍخ فٟٙ 

د ٚرشو١ت اٌخذِخ ِٓ هشف اٌّمغُ، ث١ّٕب اٌّغإٌٚخ ػٓ ؽً ع١ّغ اٌّؾبوً اٌّزؼٍمخ ثبٌجٛاثبد ٚاٌىبثلا

رٕؾقش ِغإ١ٌٚخ اٌّضٚداد ثؾً ِؾبوً ؽضِخ الأزشٔذ ٚاٌّؾبعجخ اٌّب١ٌخ ٚرشو١ت اٌخذِخ ٌٍضثْٛ فمو. 

 . وً ِب عجك ِٓ ِغبٚب رم١ٕخ اٌخذِخٚثزٌه ٌٓ رغزط١غ اٌّضٚداد رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌفؼبٌخ ٚاٌغش٠ؼخ ٌضثبئُٕٙ

 خخذِاٌفٟ عٛدح  رذٟٔثؼذ اٌج١غ ثبٌّىبْ ٚاٌضِبْ إٌّبعج١ٓ، ٠إدٞ ئٌٝ  ٚػغض اٌّضٚداد ػٓ رمذ٠ُ خذِبد ِب

ٌّب رمذِٗ ِٓ فٛائذ ػذ٠ذح فٟ ع١ّغ عٛأت اٌؾ١بح ِٓ خ اٌنشٚس٠اٌخذِبد ِٓ أمؾذ رؼزجش اٌزٟ )الأزشٔذ( 

، ٚثبٌزبٌٟ ٚعٛد ٔغجخ وج١شح ِٓ ػذَ اٌشمب ٔغزط١غ ثغٌٙٛخ ١ُ ٚرغ١ٍخ ٚرٛافً اعزّبػٟ ٚأػّبيرؼٍ

 فٙب ِٓ ؽىبٜٚ اٌضثبئٓ ػٍٝ ففؾبد اٌزٛافً الاعزّبػ١خ ٌّضٚداد خذِخ الأزشٔذ.اوزؾب

٠ؼزجش عؼش خذِخ الأزشٔذ ٌلأفشاد فٟ عٛس٠ب ِؼزذلاً أٚ ِمجٛلاً ٔغجخ ٌٍمذسح اٌؾشائ١خ ٌغبٌج١خ ؽشائؼ أ٠نبً، 

. ٚٔغزط١غ اٌمٛي ١ِغبثذ/صب 2ن.ة/صب ٌغب٠خ  256اٌّٛاه١ٕٓ فٟ عٛس٠خ، خقٛفبً ٌٍغشػبد اٌذ١ٔب اثزذاءً ِٓ 

أْ الأعش اٌؾٙشٞ ٌٍخذِخ ٌغ١ّغ اٌّضٚداد ِزمبسة عذاً. ٌزٌه غبٌجبً ِب ٠ىْٛ اٌزٕبفظ ثبلأعؼبس ث١ٓ اٌّضٚداد 

٠زّضً ثأعٛس  2016، ٚلذ ثذأ اٌزٕبفظ ٠ٕؾٛ ِٕؾٝ عذ٠ذاً ِٕز ػبَ عؼش اٌؼشك الأٌٟٚ ٌٍضثبئٓ اٌغذد ػٍٝ

ٞ ٠طشػ ٔفغٗ دائّبً، ً٘ ٠زٕبعت اٌغؼش ِغ اٌم١ّخ ٌٚىٓ اٌغإاي اٌز ِخفنخ ؽٙش٠خ ػٕذ ثؼل اٌّضٚداد.

‌اٌّشعٛح ِٓ اٌخذِخ؟ 

 

 انذساعبد انغبثقخ:

 

 جىدح انخذيخ:

 

رّغه  أٚ رٍّظئْ اٌقفخ ا١ٌّّضح ٌٍخذِخ اٌجؾزخ ٟ٘ أٔٙب غ١ش ٍِّٛعخ، ؽ١ش أْ ٘زٖ اٌخذِبد لا ٠ّىٓ أْ رشٜ، 

ئْ عٛدح اٌخذِخ رؼزجش ِم١بط ٌٍذسعخ اٌزٟ . (Schneider and white, 2004)أٚ رخضْ فٟٙ لا رٍّه أصش ف١ض٠بئٟ 

٠شلٝ ئ١ٌٙب ِغزٜٛ اٌخذِخ ٌزمبثً رٛلؼبد اٌؼّلاء، ٚأْ اٌغٛدح اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌؼ١ًّ ٌٍخذِخ ٟ٘ اٌفشق ث١ٓ رٛلؼبد 

 .(2006ثبٌفؼً )ثش٠ؼ،  اٌؼ١ًّ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚث١ٓ الأداء اٌفؼٍٟ اٌزٞ ٠ؼىظ ِذٜ رٛافش ٘زٖ الأثؼبد

 

، أٔٗ فٟ ؽبٌخ رغ٠ٛك اٌخذِبد رؼزّذ عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ولا Kotler and Armstrong (2014, Pg. 240)وزت 

رؼزّذ ػٍٝ ِغزٜٛ ِٙبسح ٚوفبءح الأؽخبؿ اٌز٠ٓ  ثؾبٌخ ثؾضٕب ٘زااٌّمذَ ٌٍخذِخ ٚاٌخذِخ اٌّمذِخ ثؾذ رارٙب. أٞ 

 الأزشٔذ ٔفغٙب. ٠مذِْٛ اٌخذِخ )ِٕٙذع١ٓ، ف١١ٕٓ، ِج١ؼبد، خذِخ صثبئٓ( ثبلإمبفخ ئٌٝ عٛدح 
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خّغخ أثؼبد  ( SERVQUALٟ٘فاْ أثؼبد أداح ل١بط عٛدح اٌخذِخ ) Parasuraman et al (1988) ٚؽغت

 )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌنّبْ، اٌزؼبهف(:

 

 SERVQUALشرح‌الأبعاد‌الخمسة‌لجودة‌الخدمة‌-1جدول‌

 فك اٌّبد٠خ، اٌّؼذاد، ِظٙش اٌّٛظف١ٓاٌّشا (Tangibles) انًهًىعُخ

 اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌٍّزضَ ثزمذ٠ّٙب ٚاٌزٟ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب ٚثذلخ (Reliability) الاػزًبدَخ

 اٌشغجخ ثّغبػذح اٌؼّلاء، ٚرٛف١ش خذِخ عش٠ؼخ (Responsiveness) الاعزجبثخ

 اٌضمخ ٚالأِبْ ٌٍضثبئٓ ٚلذسرُٙ ػٍٝ اٌٙبَِؼشفخ اٌّٛظف١ٓ  (Assurance) انضًبٌ

 الاػزٕبء ٚالا٘زّبَ اٌز٠ٓ رمذِّٙب اٌؾشوخ ٌٍضثبئٓ (Empathy) انزؼبطف

 

ً ػبِلاً رؼزجش عٛدح اٌخذِخ أْ   Cronin and Tylor (1992)اعزٕزظ وّب   Hoe and أوذٚلذ اٌؼ١ًّ.  ءشمبٌ عبثمب

Mansori (2017)    وّب أْ ٕ٘بن ػلالخ ئ٠غبث١خ ِب ب اٌؼ١ًّٚسمأْ ٕ٘بن ػلالخ ِجبؽشح ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ،

اسرجبه ثأْ عٛدح اٌخذِخ ٌٙب ػلالخ  Costa and Chaipoopirutana (2014)  ٚلذ أصجذ. ٚٚلاءٖ ؼ١ًّث١ٓ سمب اٌ

 ٚٚلاءٖ.  ؼ١ًِّغ سمب اٌ ل٠ٛخ ِٚزٛعطخ

 

 انصىسح انزهُُخ نهششكخ:

 

 Tu etاعزٕزظ ِٚب فٟ راوشح اٌّغزٍٙه. رغبس٠خ  ٌؼلاِخ ئدساناٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ثأٔٗ  Keller (1993)ػشف 

al (2012) .ٗٚث١ٌٓ  أْ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ رإصش ثؾىً ِؼٕٛٞ ػٍٝ سمب اٌضثْٛ ٚٚلائKandampully and 

Hu (2007)   أْ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ رزأٌف ِٓ ػٕقش٠ٓ أعبع١١ٓ، الأٚي ٚظ١فٟ ِضً اٌؾخق١خ اٌٍّّٛعخ

١ُ ثغٌٙٛخ. اٌضبٟٔ ٘ٛ اٌؼٕقش اٌؼبهفٟ ِضً اٌؾؼٛس ٚاٌّٛلف ٚالاػزمبد اٌزٞ ٠ٍّىٗ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رمبط ٚ رم

ؽخـ ِب رغبٖ اٌؾشوخ. ٘زٖ اٌؼٛاهف ٟ٘ ػٛالت اٌخجشاد اٌّزشاوّخ اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌؼ١ًّ ِغ إٌّظّخ ِغ ِشٚس 

 اٌٛلذ.

خ ِٓ ؽ١ش رأص١ش٘ب ، أْ اٌقٛح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ رؾٛٞ أسثؼخ ػٕبفش سئ١غEne and Ozkaya (2014)١ٚروشد 

الأفىبس ؽٛي اٌؾشوخ،  ٚ٘زٖ اٌؼٕبفش ٟ٘ غ،ٚاٌّغزّ )اٌضثبئٓ ٚاٌؾشوبء(اٌّغّٛػبد اٌٙذف ٚ  ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ

 ر١١ّض اٌؾشوخ، عّؼخ اٌؾشوخ ٚئِىب١ٔخ ِمبسٔزٙب ِغ ِٕبفغ١ٙب.
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 انغؼش:

أٚ خذِخ، ٚثؾىً أٚعغ ٘ٛ ٠ذفغ ٌمبء ِٕزظ  اٌزٞاٌغؼش ثأٔٗ ِمذاس اٌّبي   Kotler and Armstrong (2011)ػشف 

 ِغّٛع اٌم١ُ اٌزٟ ٠زخٍٝ ػٕٙب اٌضثْٛ ٌمبء إٌّبفغ اٌزٟ ٠ؾقً ػ١ٍٙب ِٓ عشاء اعزؼّبٌٗ ٌّٕزظ أٚ خذِخ.

ٚأمبف، اٌغؼش ٘ٛ اٌؼٕقش اٌٛؽ١ذ فٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌزٞ ٠ٌٛذ دخلاً، ثبٌّمبثً ع١ّغ اٌؼٕبفش الأخشٜ رّضً 

 ٚٔخ ِٓ ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ.وٍفخ. اٌغؼش أ٠نبً ٘ٛ اٌؼٕقش الأوضش ِش

أؽذ أعجبة سمب اٌؼ١ًّ ػٓ إٌّظّخ أٚ  Price(، اٌغؼش إٌّبعت ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ 2017ٚوزت ا١ٌّٙذة )

ً فٟ ٔفظ ِغزٜٛ  ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب، ففٟ إٌّظّبد اٌزغبس٠خ ٠ىْٛ الا٘زّبَ ثزخف١ل اٌغؼش ٌىٟ ٠ىْٛ ِٕبفغب

 ظ أْ ٠ىْٛ الأسخـ ١ٌٕبي سمب اٌؼ١ًّ.اٌغٛدح ِٓ إٌّزغبد، ٚالأفً فٟ إٌّز

  

 :انؼًلاءسضب 

‌

 روش  سغجبرُٙ. ٚرٍج١خفُٙ اؽز١بعبرُٙ ػٓ هش٠ك  ػٍُ اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ش ػٍٝ ِجذأ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌضثبئ٠ٓؼزّذ 

Kotler and Armstrong (2011, p.4 اٌزغ٠ٛك ثبٔٗ ئداسح ػلالبد ِشثؾخ ِغ اٌضثبئٓ، ٚأمبف ثأٔٗ اٌٙذف )

  زغ٠ٛك ٘ٛ عزة صثبئٓ عذد ثٛػذُ٘ ثم١ّخ فبئمخ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٚص٠بدرُٙ ػٓ هش٠ك وغت سمبءُ٘.اٌّنبػف ٌٍ

ً ِب ٠ؼزجش سمب اٌ  ٠ًرٕبفغ١زٙب ػٍٝ اٌّذٜ اٌطٛسفغ ػٓ ِٕزظ أٚ خذِخ ِب اٌّفزبػ ٌٕغبػ اٌؾشوخ ٚ ؼ١ًّغبٌجب

(Thurau, Klee,1997) .ٌٚث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح إٌّزظ أٚ  ػ١ٍّبً ػٓ هش٠ك ِمبسٔخ اٌفبسق ؼ٠ً١ّّىٓ ل١بط سمب ا

 (. 2017اٌخذِخ ِغ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ )ا١ٌّٙذة، 

رزغٍٝ فٟ إٌّبفغ اٌزب١ٌخ: وغت اٌٛلاء،  ؼ١ًّأْ أ١ّ٘خ رؾم١ك سمب اٌ (17، ؿ.2017روش ا١ٌّٙذة )وّب 

ؽزفبظ اٌؼجبساد الإ٠غبث١خ ػٓ إٌّزظ أٚ إٌّظّخ أٚ ػلاِزٙب اٌزغبس٠خ، اعزمطبة ػّلاء ِٚغزف١ذ٠ٓ آخش٠ٓ، الا

ٚ٘زا ثبٌنجو ِب  ثبٌؼّلاء، رغ١ش عٍٛو١بد اٌؼ١ًّ اٌؾشائ١خ ئٌٝ الإ٠غبث١خ، اٌشثؾ١خ، اٌضمخ، سمب اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ.

 رغؼٝ ا١ٌٗ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب ٚفٟ أٔؾبء اٌؼبٌُ.

ً ٚع١ط ٠ٍؼت دٚساً ٚلذ ارفمذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد ػٍٝ أْ سمب اٌؼ١ًّ  فمذ ١ٓ ٚلاء اٌؼ١ًّ. ِب ث١ٓ ػذح ػٛاًِ ٚث ب

وّب   ؼّلاء اٌزٞ ٠إصش ثذٚسٖ فٟ اٌٛلاء.فٟ سمب اٌرإصش عٛدح اٌخذِخ  ثأْMansori Hoe and  (2017 )اعزٕزظ

 ث١ّٕب ئٌٝ أْ سمب اٌؼ١ًّ ٠ٍؼت دٚس اٌٛع١و فٟ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ اٌٛلاء. Mosahab et al (2010) خٍـ

)سمب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ، أ١ّ٘خ اٌؼلالخ( رٍؼت  ( أْ اٌؼٛاًِ الأسثؼخ 2007ٟ٘ٚ) Kuusikٚعذ 

  أدٚاساً ِخزٍفخ ػٍٝ ِغز٠ٛبد ِخزٍفخ ِٓ اٌٛلاء.
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 انىلاء:

ٚلاء اٌؼ١ًّ ٠ؼٕٟ ثجغبهخ ِؼبٚدرٗ اٌؾشاء ِٓ اٌؾشوخ ٔفغٙب ِشاد ِٚشاد، ِغ ػذَ لجٌٛٗ اٌؾشاء ِٓ إٌّبفغ١ٓ 

  (.2010)اٌؼجذٌٟ،  ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ِؾبٚلارُٙ ٌغزثٗ

 

 ( أْ اٌجبؽضْٛ فٕفٛا أسثؼخ ِغز٠ٛبد ِٓ اٌٛلاء ٟٚ٘:13، ؿ.2011ٚوزت اٌخؾشَٚ ٚػٍٟ )

: اٌمبئُ ػٍٝ الاػزمبداد. ٘زٖ اٌّشؽٍخ رؼجش ػٓ اػزمبداد (Cognitive Loyalty)اٌٛلاء الادساوٟ ‌- أ

 اٌّغزٍٙه اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌؼلاِخ.

اٌزفن١ً اٌزٞ ٠ظٙشٖ اٌّغزٍٙه ٌٍؼلاِخ. : ٠ؾ١ش ئٌٝ ِغزٜٛ (Affective Loyalty)اٌٛلاء اٌؼبهفٟ ‌- ة

 ٠ٚزّضً ثّغزٜٛ اٌّزؼخ ٚاٌؾت ٌٍزغشثخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلاِخ.

: ٠ؾ١ش ئٌٝ ِغزٜٛ أػّك ِٓ الاٌزضاَ اٌزٞ ٠ظٙشٖ اٌّغزٍٙه (Conative Loyalty)اٌٛلاء الإسادٞ ‌- د

غْٛ ٌٛ لبَ إٌّبف زغبٚص اٌّؼٛلبد ؽزٝثبعزّشاسٖ ثبعزخذاَ اٌؼلاِخ ثبٌّغزمجً، ٠ٚشرجو أ٠نبً ثبٌشغجخ ث

 ثزمذ٠ُ أعؼبس أٚ ل١ّخ أفنً.

: ٚ٘ٛ اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠زؾٛي ف١ٗ (Action or Behavioral Loyalty)اٌٛلاء اٌؼٍّٟ أٚ اٌغٍٛوٟ ‌- س

اٌّغزٍٙه ِٓ ا١ٌٕخ ئٌٝ الاعزخذاَ اٌفؼٍٟ ِٓ ٔبؽ١خ الاعزخذاَ ٚالأفبق ِٓ اٌّبي ٚاٌٛلذ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلاِخ 

 الأخشٜ.ِمبسٔخ ِغ غ١ش٘ب ِٓ اٌؼلاِبد 

 

اٌٛلاء اٌؾم١مٟ لا ٠ٕزظ ػٓ الاؽزىبس ئر ٠ّىٓ ِلاؽظخ رؾٛي  أْ(، 74، ؿ.2011اٌخؾشَٚ ٚػٍٟ )ٚأمبف 

ٚلا ٠ٕزظ  عذاسح اٌؼشٚك اٌغذ٠ذح ثّغشد دخٛي ِٕبفغ١ٓ عذد ئٌٝ اٌغٛق، اٌّغزٍٙى١ٓ ثغل إٌظش ػٓ ِغزٜٛ

ً ػٓ اٌؾغِٛبد اٌغؼش٠خ، ؽ١ش رظٙش اٌذساعبد أْ اٌّغزٍٙه اٌزٞ  ٠ؾزشٞ ِٕزغبد راد ؽغِٛبد رؾذ أ٠نب

 .رأص١ش اٌغؼش، ٠ىْٛ رٛالبً ٌؾشاء ِٕزغبد راد عؼش ػبيٍ فٟ عج١ً اٌؾقٛي ػٍٝ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ راد اٌؾٙشح

 

 انذساعبد: خلاصخويُبقشخ 
‌

لبَ اٌجبؽش ثزغ١ٍو اٌنٛء ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ رزىٍُ ػٓ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ سمب اٌضثْٛ ٚٚلاءٖ 

، ٍٚٔخـ ف١ّب ٠ٍٟ أُ٘ إٌزبئظ ثّب ٠زؼٍك ثؼلالخ ٘زٖ ثبخزقبس ِٓ خلاٌٙب ؽشػ ِفب١ُ٘ ٘زٖ اٌؼٛاًِ ٚؽبٚي

 هج١ؼخ رأص١ش٘ب ِغ ِٕبلؾخ عش٠ؼخ ٌٙب:ٌؼٛاًِ ِغ ثؼنٙب ٚا

أْ عٛدح   Cronin and Tylor (1992)اعزٕزظ فمذ رؼزجش عٛدح اٌخذِخ أؽذ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ سمب اٌؼّلاء، 

أْ ٕ٘بن ػلالخ ِجبؽشح ث١ٓ أثؼبد   Hoe and Mansori (2017) أوذ ٚبِلاً عبثمبً ٌشمبء اٌؼ١ًّ. اٌخذِخ رؼزجش ػ
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عٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌؼ١ًّ، وّب أْ ٕ٘بن ػلالخ ئ٠غبث١خ ِب ث١ٓ سمب اٌؼ١ًّ ٚٚلاءٖ وّب ٠ظٙش اٌؾىً اٌزبٌٟ فٟ 

 دساعزُٙ:

 

 

 Hoe and Mansori (2017)المخطط‌النظري‌لدراسة‌‌-3

 

 .و ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚث١ٓ ٚلاءٖٕٚ٘ب ٔلاؽع أْ اٌشمب ثذٚسٖ ٠إصش ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ ف١ٍؼت دٚس اٌٛع١

 ثأْ عٛدح اٌخذِخ ٌٙب ػلالخ اسرجبه ل٠ٛخ ِغ سمب اٌؼ١ًّ.  Costa and Chaipoopirutana (2014) أصجذ  ٚأ٠نبً،

 

 Tu etاعزٕزظ ذساعبد دٚس٘ب ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سمب اٌضثْٛ ٚٚلائٗ، فمذ أِب اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ فمذ أصجزذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌ

al (2012) ؾىً ِؼٕٛٞ ػٍٝ سمب اٌضثْٛ ٚٚلائٗأْ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ رإصش ث. 

 

 Tu et al (2012)نموذج‌الفرضٌات‌لدراسة‌‌-4

 

رأص١ش ل٠ٛخ ِٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ثأْ ٕ٘بن ػلالخ  ،Ene and Ozkaya (2014)ٚأصجزذ دساعخ 

 ٚثذٚسٖ ٠إصش ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.
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 Ene and Ozkaya (2014)المخطط النظري لدراسة  -5

 

ً أوذ اٌىض١ش ِٓ اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ رأص١شٖ اٌّجبؽش ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ، فمذ أِب ثخقٛؿ اٌغؼش،  روش فأ٠نب

Costa and Chaipoopirutana (2014)  ٚ .وزت ا١ٌّٙذة ثأْ اٌغؼش اٌؼبدي ٌٗ ِؼذي اسرجبه ِزٛعو ِغ اٌٛلاء

 . أؽذ أعجبة سمب اٌؼ١ًّ ػٓ إٌّظّخ أٚ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب Price(، اٌغؼش إٌّبعت ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ 2017)
 

( أْ أ١ّ٘خ رؾم١ك سمب 71، ؿ.2017روش ا١ٌّٙذة )ٚػٓ أصش ػبًِ سمب اٌؼ١ًّ ٚػلالزٗ ثبٌؼٛاًِ الأخشٜ، 

. اٌؼ١ًّ رزغٍٝ فٟ إٌّبفغ اٌزب١ٌخ: وغت اٌٛلاء، اٌؼجبساد الإ٠غبث١خ ػٓ إٌّزظ أٚ إٌّظّخ أٚ ػلاِزٙب اٌزغبس٠خ

وّب خٍـ   .)وّب روشٔب أػلاٖ(  فٟ اٌٛلاء ٠إصشثأْ سمب اٌؼّلاء Hoe and Mansori  (2017 )اعزٕزظٚ

Mosahab et al (2010) ٠ٍؼت دٚس اٌٛع١و فٟ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ اٌٛلاء.ئٌٝ أْ سمب اٌؼ١ّ ً  
 

 

 Mosahab et al (2010)المخطط‌النظري‌لدراسة‌‌-6

 

( أْ اٌؼٛاًِ الأسثؼخ ٟٚ٘ )سمب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ، أ١ّ٘خ اٌؼلالخKuusik (2007 )ث١ّٕب ٚعذ 

 ِخزٍفخ ِٓ اٌٛلاء.رٍؼت أدٚاساً ِخزٍفخ ػٍٝ ِغز٠ٛبد 

 

 يشكهخ انجذث:

وولاء صثبئٍ خذيخ الاَزشَذ انغشَغ نذي  ءيًب عجق ركىٌ يشكهخ انجذث هٍ يؼشفخ انؼىايم انًؤثشح فٍ سضب

 يضوداد خذيخ الاَزشَذ فٍ عىسَب.

‌
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  :اٌزغبؤلاد اٌجؾض١خ
‌

 عجك، ٔغزط١غ ثٕبء اٌزغبؤلاد اٌجؾض١خ اٌزب١ٌخ: ثٕبء ػٍٝ ِبٚ

 سمب اٌؼ١ًّ؟خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ عٛدح اٌخذِ رإصشً٘  

 سمب اٌؼ١ًّ؟ِؼ٠ٕٛبً فٟ اٌغؼش اٌؼبدي  ٠إصشً٘  

 سمب اٌؼ١ًّ؟فٟ  ٌٍؾشوخاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ رإصش ً٘  

 ؟ِؼ٠ٕٛبً فٟ اٌٛلاء ٌٗسمب اٌؼ١ًّ ٠إصش ً٘  

عٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌغؼش ِٚب ث١ٓ ٚلاء ػٛاًِ سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ث١ٓ  ٠زٛعوً٘  

 اٌؼ١ًّ؟

 

 اٌجؾش: فشم١بد
 

1Hً٠زفشع ِٕٙب اٌفشم١بد اٌزب١ٌخ:، ٚ: رإصش عٛدح اٌخذِخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

 1-1Hًرإصش اٌٍّّٛع١خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

 2-1Hًرإصش الاػزّبد٠خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

 3-1Hً٠إصش اٌنّبْ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

 4-1Hًرإصش الاعزغبثخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

 5-1Hً٠إصش اٌزؼبهف ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

2Hً٠إصش اٌغؼش اٌؼبدي ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

3Hًرإصش اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

4H ٟاٌٛلاء ٌٗ: ٠إصش سمب اٌؼ١ًّ ِؼ٠ٕٛبً ف 

5H :٠ٚزفشع  دي ِٚب ث١ٓ اٌٛلاءسمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌغؼش اٌؼب ٠زٛعو ،

 ِٕٙب اٌفشم١بد اٌزب١ٌخ:

‌‌1-5Hٌتوسط‌رضا‌العمٌل‌العلاقة‌ما‌بٌن‌جودة‌الخدمة‌وولاء‌العمٌل‌:‌

2-5Hً٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ اٌغؼش ٚٚلاء اٌؼ١ّ : 

3-5Hً٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚٚلاء اٌؼ١ّ : 
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 اٌّزغ١شاد:
‌

 ْ ٌذ٠ٕب اٌّزغ١شاد اٌزب١ٌخ:زىٛر

  اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ –اٌغؼش  –عٛدح اٌخذِخ  خ:ٍاٌّغزماٌّزغ١شاد 

 اٌؼ١ًّ ٚلاء: اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

 اٌؼ١ًّ سمب: اٌّزغ١ش اٌٛع١و 

 

 

 نموذج البحث المقترح -7

 رصًُى انجذث:ثبَُبً. 

 

 ؾش: اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ِٕٙغ١خ اٌجؾش اٌٛففٟ، هش٠مخ رق١ُّ اٌّمطغ اٌّفشد ثغؾت ػ١ٕخ ِٕٙغ١خ اٌج

 ٚاؽذح ٚرؾ١ًٍ ٔزبئغٙب.

  اٌّغزّغ: ٠زّضً ِغزّغ اٌجؾش ِٓ وبفخ صثبئٓ خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غADSL  ْٛفٟ عٛس٠ب، ٚاٌّزٛصػ

 مش٠جبً.١ٍِْٛ صثْٛ ر 1.2ػٍٝ وبفخ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ اٌمطش ٚػذدُ٘ ؽٛاٌٟ 

  ثبلإمبفخ ئٌٝ هشق اٌؼ١ٕبد ػجش الأزشٔذ.انًُغشح اٌؼ١ٕخ: ع١زُ اخز١بس هش٠مخ اٌؼ١ٕخ 

  ٌؼذد ِٓ  اٌٛعبئو الاٌىزش١ٔٚخ ِٓ اسعبي ثش٠ذ اٌىزشٟٚٔ ػذح هشق، ِٕٙب ػجش ػجشعؾت اٌؼ١ٕخ: رُ رٌه

طٍت ِٓ ػذح صثبئٓ ِٓ ، وّب رُ أٌؾش الاعزج١بْ ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّٛالغ الاٌىزش١ٔٚخ ثبلإمبفخ ئٌٝاٌضثبئٓ 

 صٚاس ِشاوض اٌخذِخ فٟ اٌّضٚداد رؼجئخ ٘زا الاعزج١بْ.

  اٌجشٔبِظ الاؽقبئٟ اٌّؼزّذ ٌّؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد: ثشٔبِظIBM SPSS Statistics Ver. 22  

 السعر 
يلرضا العم  ولء العميل 

 جودة الخدمة
 الاعتمادية ، الملموسية
،الاستجابة الضمان  

تعاطفال  

 الصورة الذهنية
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 انًقبَُظ انًؼزًذح:
 

 يقُبط جىدح انخذيخ: -0

عإاي رم١ظ وبفخ أثؼبد  22ٚاٌّإٌف ِٓ  Cronin, Tylor(1992)ٌم١بط ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِم١بط اعزخذَ اٌجبؽش 

 عٛدح اٌخذِخ.

 اٌٍّّٛع١خ

 

 ٚعٛد ِؼذاد ٚرغ١ٙضاد ِزطٛسح 

 اٌّشافك ٚاٌمبػبد ِلائّخ ٚعزاثخ 

 رٛعذ أِبوٓ ِلائّخ ٌّٛالف اٌغ١بساد 

 ِلاءِخ اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّضٚد ٌطج١ؼخ ٚٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ 

 ٚلبد اٌّؾذدحالاٌزضاَ ثزٕف١ز الأػّبي فٟ الأ  الاػزّبد٠خ

 ُٙالا٘زّبَ ثّؾبوً اٌضثبئٓ ِٓ خلاي الإعبثخ ػٍٝ اعزفغبسار 

 ٌٝٚاٌؾشؿ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ ِٚٓ اٌّشح الأ 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌّٛاػ١ذ اٌزٟ رُ رؾذ٠ذ٘ب 

 رٛافش أٔظّخ اٌزٛص١ك ٚاٌغغلاد اٌذل١مخ 

 الاعزغبثخ

 

 ئػلاَ اٌضثبئٓ ثذلخ ػٓ ِٛاػ١ذ رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 ؼذاد اٌذائُ ٌّغبػذح اٌضثبئٓالاعز 

 ٓفزشح الأزظبس لق١شح ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثبئ 

 ٓعشػخ اٌشد ػٍٝ ؽىبٜٚ اٌضثبئ 

 الأِبْ

 

 عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾؼش اٌضثبئٓ ثبٌضمخ 

 ؽؼٛس اٌضثبئٓ ثبلأِبْ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّضٚد 

 ٓ٠زؼبًِ اٌؼبٍِْٛ ثبلأؽبع١ظ الإٔغب١ٔخ ٚاٌٍجبلخ ِغ اٌضثبئ 

 بف١خ ٌلإعبثخ ػٍٝ أعئٍخ اٌضثبئٓرٛافش اٌّؼشفخ اٌى 

 اٌؼبهفخ

 

  ً  ا٘زّبَ اٌؼبٍِْٛ ثبٌضثبئٓ ا٘زّبِبً ؽخق١ب

 ٚمغ اٌّقٍؾخ اٌؼ١ٍب ٌٍضثبئٓ ِٓ أ٠ٌٛٚبد الإداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّقشف 

 ُٙؽغٓ اٌّؼبٍِخ ِغ اٌضثبئٓ ٚاؽزشاُِٙ ٚرمذ٠ش ظشٚف 

 ِٓلائّخ عبػبد اٌؼًّ ٌىً اٌضثبئ 

 بئٓاٌؼٍُ ٚاٌذسا٠خ ثبؽز١بعبد اٌضث 
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 اٌخّبعItemized Rating Scales-Likertٟ) أداح اٌم١بط ٚرش١ِضٖ: ِم١بط اٌّغبفبد اٌّزغب٠ٚخ ١ٌىشد )

 

ِٛافك 

 عذاً 

 غ١ش ِٛافك أثذاً  غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ ِٛافك

5 4 3 2 1 

 

 :يقُبط انشضب -8

 ػجبساد: 3ٚاٌزٞ ٠م١ظ اٌشمب اٌىٍٟ ٚاٌّإٌف ِٓ   Oliver(1980)اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ِم١بط 

 أٔب عؼ١ذ ؽٛي لشاسٞ لاخز١بس ٘زا اٌّضٚد 

 أٔب أػزمذ إٟٔٔ فؼٍذ الأِش اٌقؾ١ؼ ػٕذِب اخزشد ٘زا اٌّضٚد 

 ػِّٛبً، أٔب ساك ػٓ ٘زا اٌّضٚد 

 

 اٌخّبعItemized Rating Scales-Likertٟ) أداح اٌم١بط ٚرش١ِضٖ: ِم١بط اٌّغبفبد اٌّزغب٠ٚخ ١ٌىشد )

 

ِٛافك 

 عذاً 

 ش ِٛافك أثذاً غ١ غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ ِٛافك

5 4 3 2 1 

 

 يقُبط انصىسح انزهُُخ: -3

 :ػٌٍٝم١بط اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّضٚد اػزّذ اٌجبؽش 

 ػجبساد: Bayol et al (2000)  ِٓ5 ِم١بط ٚػجبسارٗ: ّم١بطاٌ -

 

 ٍٗ٠ّىٓ اٌٛصٛق فٟ ِب ٠خجش ثٗ اٌّضٚد أٚ ٠فؼ 

 صجبرٗٚثبعزمشاسٖ  ٠ز١ّض اٌّضٚد 

 ٌٍّ٘غاعزّبػ١خ ٌٍّغزّ بدّضٚد ِغب 

 ٟٕاٌّضٚد ثضثبئٕٗ ٠ؼز 

  ٠زطٍغ ٌٍّغزمجًثبلإثذاع ٚ٘ٛ اٌّضٚد ٠زقف  ً  دائّب

 

 اٌخّبعItemized Rating Scales-Likertٟ) أداح اٌم١بط ٚرش١ِضٖ: ِم١بط اٌّغبفبد اٌّزغب٠ٚخ ١ٌىشد ) -

ِٛافك 

 عذاً 

غ١ش  ِؾب٠ذ ِٛافك

 ِٛافك

 غ١ش ِٛافك أثذاً 

5 4 3 2 1 
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 :انغؼشيقُبط   -4

 ػجبساد رم١ظ ِزغ١ش اٌغؼش: 4اٌّإٌف ِٓ   Sweeny and Soutar (2001)بؽش ِم١بطاعزخذَ اٌج

 اٌخذِخ ِغؼشح ثؾىً ِؼمٛي 

 رمذَ اٌخذِخ ل١ّخ ِمبثً اٌّبي 

 اٌخذِخ ع١ذح ثبٌٕغجخ ٌٍغؼش 

 رؼزجش اٌخذِخ الزقبد٠خ 

 

 Itemized Rating Scales-Likert) أداح اٌم١بط ٚرش١ِضٖ: ِم١بط اٌّغبفبد اٌّزغب٠ٚخ ١ٌىشد اٌغجبػٟ ) -

ِٛافك 

 عذاً 

ئٌٝ ِٛافك  ِٛافك

 ؽذ ِب

غ١ش  ِؾب٠ذ

ِٛافك ئٌٝ 

 ؽذ ِب

غ١ش 

 ِٛافك

 غ١ش ِٛافك أثذاً 

7 6 5 4 3 2 1 

 

 يقُبط انىلاء: -5

 ػجبساد: 6اٌّإٌف ِٓ  Mols (1998)ِم١بط  اعزخذَ اٌجبؽش ٌم١بط ٚلاء اٌؼ١ًّ

  أخجش إٌبط ثأؽ١بء ئ٠غبث١خ ؽٛي اٌّضٚد 

 ٌّضٚد لأٌٚئه اٌز٠ٓ ٠غؼْٛ ٔق١ؾزٟ ؽٛي ٘زٖ اٌّغبئًأٚد أْ أٚفٟ ثب 

 أسغت ثزؾغ١غ أفذلبئٟ ٚصِلائٟ ٌلاؽزشان ثخذِبد اٌّضٚد 

  أٚد ٔؾش سعبئً ئ٠غبث١خ ؽٛي اٌّضٚد ػٍٝ ثؼل ففؾبد إٌمبػ ػٍٝ الأزشٔذ 

 ٌٟأػزضَ ِٛافٍخ اٌؼًّ ِغ اٌّضٚد اٌؾب 

  َػٍّٟ ِغ اٌّضٚد اٌؾبٌٟ رٛع١غأػزض 

 

 اٌخّبعItemized Rating Scales-Likertٟ) ١ِضٖ: ِم١بط اٌّغبفبد اٌّزغب٠ٚخ ١ٌىشد )أداح اٌم١بط ٚرش -

 

ِٛافك 

 عذاً 

 غ١ش ِٛافك أثذاً  غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ ِٛافك

5 4 3 2 1 

 

 ِزغ١شاد أخشٜ:



15 

ثبلإمبفخ ئٌٝ اٌّزغ١شاد الأعبع١خ فٟ اٌجؾش، فغ١زُ دساعخ ثؼل اٌّزغ١شاد الأخشٜ ٌٍؼ١ٕخ ٌزؾ١ًٍ ِذٜ ػلالزٙب 

 ّزغ١شاد اٌجؾش اٌشئ١غ١خ ٟٚ٘:ث

 

 يزغُش انجُظ:
 

 ِم١بط اعّٟ رش١ِضٖ:

 أٔضٝ روش

1 2 

 

 يزغُش انؼًش: 
 

 اٌؼّش/ػبَ

........... 

‌

 

  يزغُش انًغزىي انزؼهًٍُ:
 

 ِم١بط رشر١جٟ رش١ِضٖ:

 رؼ١ٍُ ػبٌٟ ِؼٙذ أٚ عبِؼٟ صبٔٛٞ

1 2 3 

 

 يزغُش ػًش انخذيخ:
 

 خذاَ اٌضثْٛ ٌٍخذِخ.٠م١ظ اٌفزشح اٌض١ِٕخ ِٕز ثذء اعز

 ِذح اعزخذاَ اٌخذِخ/ػبَ

........... 

‌
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 جًغ انجُبَبد ورذهُههب:

 

 فذص ثجبد يقبَُظ الاعزجُبٌ انذاخهُخ:-انخطىح الأونً -أولاً 

  

اعزجؼبد اعزجبٔخ ٚاؽذح ثغجت وٛٔٗ ٚثؼذ ؽخـ فمو،  56الاعزغبثخ ِٓ ، رُ ؽخـ 186رُ ئسعبي الاعزج١بْ ئٌٝ 

وؼ١ٕخ أ١ٌٚخ لإعشاء فؾـ اٌضجبد اٌذاخٍٟ  55، اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ٘زٖ الاعزج١بٔبد اٌـ بلا ٠ؼ١ؼ فٟ عٛس٠

 ٌٍّمب١٠ظ ػ١ٍٙب، ٚوبٔذ إٌز١غخ وّب ٠ٍٟ:

 :انثجبد انذاخهٍ نهًقبَُظ

 إٌزبئظ:ٌىً ِزغ١شاد ِم١بط ػٍٝ ؽذٖ ٚوبٔذ (Reliability) رُ فؾـ اٌضجبد اٌذاخٍٟ 

 

 ِم١بط عٛدح اٌخذِخ:

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.957 22 

‌ِم١بط اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ:
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.889 5 

 ِم١بط اٌغؼش:

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.946 4 

 ِم١بط اٌشمب:

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.946 3 

 ِم١بط اٌٛلاء:

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.955 6 
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 ً  : اعزكًبل انؼُُخ-انخطىح انثبَُخ -ثبَُب

 

 ْٚرٌه ثؼذ ٔؾش الاعزج١ب، 400ئٌٝ  ١ٌGoogle Formsقً ػذد الاعزج١بٔبد اٌّؾقٍخ ػجش  رُ اعزىّبي اٌؼ١ٕخ

أٌف ِؼغت  115)أخجبس عٛس٠ب ٚاٌؼبٌُ( ٚاٌزٟ رنُ ِب ٠مبسة   Syria Up To Dateظ ثٛن ػٍٝ ففؾخ اٌف١

، وّب رُ ٔؾش الاعزج١بْ ػٍٝ ففؾخ  ِضٚد خذِخ الأزشٔذ فٟ اٌغّؼ١خ 26/12/2017أٌف ِزبثغ، ثزبس٠خ  113ٚ

 34 ٠مبسة ِب ؾزشو١ٗاٌؼ١ٍّخ اٌغٛس٠خ ٌٍّؼٍِٛبر١خ ٚ٘ٛ أؽذ أوجش ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب ٠ٚجٍغ ػذد ِ

٠ٛعذ ػٍٝ ففؾزٗ ػٍٝ اٌف١ظ ثٛن ث١ّٕب ، )ؽغت ث١بٔبد اٌّضٚد( 30/11/2017زبس٠خ ٌأٌف ِؾزشن 

(Facebook.com/scsnet)  ٌٟثبلإمبفخ ئٌٝ ئسعبي 29/12/2017ِؼغت ِٚزبثغ، ثزبس٠خ آلاف  10ؽٛا .

 الاعزج١بْ ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ الأؽخبؿ.

 

 اعزج١بْ ٚ٘ٛ ػذد اٌؼ١ٕخ إٌٙبئٟ.  384ثؼذ فٍزشح إٌزبئظ رُ اػزّبد ٚ

 

 ً  ثذء رذهُم انجُبَبد: -انخطىح انثبنثخ -ثبنثب

 

 ٟ٘: رُ رغ١ّغ الأعئٍخ ٚفك ِمب١٠غُٙ ٌزىْٛ اٌّزغ١شاد الأعبع١خثٕبء ػٍٝ ٚعٛد صجبد ِشرفغ ٌىبفخ اٌّمب١٠ظ، 
 

 

 عملية احتساب متغيز جودة الخذمة:

COMPUTE 

Quality_Service=MEAN(VAR00001,VAR00002,VAR00003,VAR00004,VAR00005,VAR00006,VAR00

007,VAR00008,VAR00009,VAR00010,VAR00011,VAR00012,VAR00013,VAR00014,VAR00015,VAR0

0016,VAR00017,VAR00018,VAR00019,VAR00020,VAR00021,VAR00022). 

EXECUTE. 

 

 عملية احتساب متغيز الصورة الذهنية للشزكة:

 

COMPUTE Corporate_Img=MEAN(VAR00023,VAR00024,VAR00025,VAR00026,VAR00027). 

EXECUTE. 

 

 عملية احتساب متغيز السعز:

 

COMPUTE Price=MEAN(VAR00028,VAR00029,VAR00030,VAR00031). 

EXECUTE. 

 

 عملية احتساب متغيز رضاء الزبون:

 

COMPUTE Satisfaction=MEAN(VAR00032,VAR00033,VAR00034). 

EXECUTE. 

 

 عملية احتساب متغيز ولاء الزبون:

 

COMPUTE Loyalty=MEAN(VAR00035,VAR00036,VAR00037,VAR00038,VAR00039,VAR00040). 

EXECUTE. 
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 رذهُم انجُبَبد:

 

 يىاصفبد أفشاد انؼُُخ: -1

‌

‌عدد‌الذكور‌والإناث‌فً‌العٌنة:

 

‌

 

 رؼهًُهى الأكبدًٍَ( % يًٍ أكًهىا96)َلادع وجىد َغجخ ػبنُخ  اٌزؾق١ً اٌؼٍّٟ:
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 :لدى أفراد العينة عمر الخدمة

 9ػبَ ٚ 1ِب ث١ٓ  لأفشاد اٌؼ١ٕخرشاٚػ ػّش اٌخذِخ مذ ، ف2009ثّب أْ خذِخ الأزشٔذ اٌغش٠غ ثذأد فٟ ػبَ 

 أػٛاَ. 5ػبَ. ٚوبٔذ اٌم١ّخ الأوضش ؽ١ٛػبً ٟ٘   4.6أػٛاَ، ٚوبْ اٌّزٛعو اٌؾغبثٟ ٌؼّش اٌخذِخ ٌٍؼ١ٕخ ٠غبٚٞ 

 

Statistics 

Service Age   

N Valid 384 

Missing 0 

Mean 4.6042 

Median 5.0000 

Mode 5.00 

Range 9.00 

Minimum .00 

Maximum 9.00 
 

 

 
 

 

 

 أػًبس انًغزجىثٍُ:

 ػبِبً. 25 ػبِبً، ٚاٌؼّش الأوضش رىشاساً ٘ٛ 32.47ػبِبً، اٌٛعو اٌؾغبثٟ وبْ  90ٚ  11رشاٚؽذ أػّبس اٌّغزغٛث١ٓ ِب ث١ٓ 

 

 

 

Statistics 

Age   

N Valid 384 

Missing 0 

Mean 32.4714 

Median 30.0000 

Mode 25.00 

Minimum 11.00 

Maximum 90.00 
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 :واَذشافبرهب انًؼُبسَخ يزىعطبد انًزغُشاد انًغزقهخ

 

 غيرات المستقلةمتوسطات والنحرافات المعيارية للمت -2 جدول

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Quality_Service 384 1.00 5.00 2.9769 .95170 

Corporate_Img 384 1.00 5.00 2.7620 .99256 

Price 384 1.00 7.00 3.5508 1.76676 

Valid N (listwise) 384     

 

ٌغٛدح اٌخذِخ  3) ألً ِٓ اٌّزٛعو اٌؾغبثٟ الافزشامٍٟخ اٌّغزماٌّزغ١شاد ٠ظٙش ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ِزٛعو 

ٚأْ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٌٍغؼش أوجش ِٓ ِض١ٍ١ٗ ٌغٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ  .ٌٍغؼش( 4ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ، ٚ

ِٛافمزُٙ ػٍٝ ػذَ ، صُ ٠أرٟ ثؼذ٘ب دسعخ الأوضشِٛافمخ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌغؼش ٟ٘ ػذَ ٌٍؾشوخ، ِّب ٠ؼٕٟ أْ دسعخ 

 ٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ صُ دسعخ ػذَ ِٛافمزُٙ ٌغٛدح اٌخذِخ.اٌق
 

ً )٠مغ  ٠ٚظٙش عذٚي ِزٛعطبد ػٕبفش ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ أْ ِغزٜٛ الإعبثبد ٌغ١ّغ الإعبثبد وبْ ِزٛعطب

فبً ػٓ اٌٛعو وبْ الاعزغبثخ ١ٍ٠ٗ الاػزّبد٠خ صُ اٌنّبْ وضش أؾشااٌؼٕقش الأٌٚىٓ  (3,39 – 2.60)ث١ٓ اٌم١ّخ 

 هف ٚاخ١شاً اٌٍّّٛع١خ.فبٌزؼب
 

 جدول متوسطات عناصر متغير جودة الخدمة-3 جدول

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Quality_Tangible 384 1.00 5.00 2.7187 .89183 

Quality_Dependence 384 1.00 5.00 2.9953 1.10128 

Quality_Response 384 1.00 5.00 2.9974 1.11745 

Quality_Assurance 384 1.00 5.00 3.1673 1.07039 

Quality_Empathy 384 1.00 5.00 2.9964 1.03560 

 انزىصَغ انطجُؼٍ نهؼُُخ:
 

 غتؽ رؼزجش ِمجٌٛخ٠ّىٕٕب اٌمٛي أْ ل١ُ اٌّزغ١شاد  2.0+-ؽ١ش أْ ل١ُ اٌزفٍطؼ ٌٍّزغ١شاد وبٔذ مّٓ اٌّغبي 

َ  George & Mallery (2012)) ( 2017ٚ) ٚصِلاءٖ)اٌخنش  ؽ١ش أْ ل١ُ الاٌزٛاء اٌزٟ رقٕف ٍِز٠ٛخ . أ٠نب

ٚؽ١ش أْ ل١ُ ِزغ١شاد اٌؼ١ٕخ وبٔذ مّٓ ٘زا اٌّغبي .  ((2017) ٚصِلاؤٖاٌخنش ) 1.0+-رىْٛ خبسط اٌّغبي 

 ٔغزط١غ اٌمٛي أْ اٌم١ُ ِمجٌٛخ أ٠نبً.

 لطح‌للعٌنةجدول‌قٌم‌الالتواء‌والتف‌-4جدول‌

 انىلاء انشضب انغؼش انصىسح انزهُُخ نهششكخ جىدح انخذيخ 

 273.- 319.- 141. 177. 031. الانزىاء

 693.- 859.- 1.099- 556.- 545.- انزفهطخ
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فٙزا ٠ؼٛك ػٓ أٞ أصش ٌٛعٛد رٛص٠غ غ١ش  384( ٠ٚغبٚٞ 200أخ١شاً، ٚثّب اْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ وج١ش )أوجش ِٓ 

 هج١ؼٟ.

 

 ًزغُشاد انثبَىَخ ثًزغُشاد انجذث:ػلاقخ ان -2

 

لبَ اٌجبؽش ثاعشاء ثؼل اٌزؾب١ًٌ ٌفؾـ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ ثؼل اٌّزغ١شاد اٌزق١ٕف١خ ٌٍؼ١ٕخ ِضً اٌغٕظ ٚاٌّغزٜٛ 

 . Independent samples t-test  ٚANOVAاٌزؼ١ٍّٟ ِغ اٌّزغ١شاد الأعبع١خ. ٚاعزخذَ ف١ٙب رؾ١ٍٍٟ 

 

 ػلاقخ انجُظ ثؼبيم جىدح انخذيخ:

 ، فمذ وبٔذ اٌّزٛعطبد ِزمبسثخ ث١ٓ اٌغٕغ١ٓ ٚوبٔذindependent samples t-testزؾ١ًٍ ٚفمبً ٌ

 (t(69.263)= -1.7; p >0.05)  ِٓ ِّب ٠ذي ػٍٝ ػذَ ٚعٛد فشق رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ اٌزوٛس ٚالأبس

 ؽ١ش ِٛافمزُٙ ػٍٝ عٛدح الأزشٔذ.

 

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Quality_Service 05306. 97404. 2.9512 337 ذكر 

 11026. 75591. 3.1615 47 أنثى

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Quality_Service Equal 
variances 
assumed 

5.369 .021 -1.421 382 .156 -.21034 .14799 -.50131 .08063 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    -1.719 69.263 .090 -.21034 .12236 -.45443 .03376 

 

 

 ػلاقخ انجُظ ثؼبيم انغؼش:

، فمذ وبٔذ independent samples t-testٛفك رؾ١ًٍ فٌُ ٠لاؽع ٕ٘بن رأص١ش ٌٍغٕظ ػٍٝ ػبًِ اٌغؼش، 

أٞ لا ٠ٛعذ فشق رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ اٌزوٛس ٚ ،  (t(382)= -.869; p>0.05)اٌّزٛعطبد ِزمبسثخ ٚوبٔذ 

 شق ثغ١و ث١ٓ ِزٛعطٟ اٌزوٛس ٚالإٔبس.اٌفالإٔبس ِٓ ؽ١ش ِٛافمزُٙ ػٍٝ اٌغؼش، ٌٚٛؽع أْ 
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Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Price 09652. 1.77189 3.5215 337 ذكر 

 25287. 1.73359 3.7606 47 أنثى

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Price Equal 
variances 
assumed 

.217 .642 -.869 382 .385 -.23912 .27518 -.78018 .30193 

Equal 
variances 
not assumed 

    -.883 60.206 .380 -.23912 .27066 -.78050 .30225 

 

 ػلاقخ انجُظ ثبنصىسح انزهُُخ نهششكخ:

، فمذ independent samples t-testٌُ ٠لاؽع ٕ٘بن رأص١ش ٌٍغٕظ ػٍٝ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ، ٚفك رؾ١ًٍ 

أٞ لا ٠ٛعذ فشق رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ ،  (t(382)= -.876; p>0.05)وبٔذ اٌّزٛعطبد ِزمبسثخ ٚوبٔذ 

 ١خ ٌٍؾشوخ.اٌزوٛس ٚالأبس ِٓ ؽ١ش اٌقٛسح اٌزٕ٘

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Corporate_Img 05494. 1.00859 2.7454 337 ذكر 

 12682. 86944. 2.8809 47 أنثى

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Corporate_Img Equal 
variances 
assumed 

2.943 .087 -.876 382 .381 -.13545 .15459 -.43941 .16851 

Equal 
variances 
not 

    -.980 64.575 .331 -.13545 .13821 -.41151 .14061 
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assumed 

 

 

 ػلاقخ انجُظ ثشضبء انضثىٌ:

، فمذ independent samples t-testٌُ ٠لاؽع ٕ٘بن رأص١ش ثبخزلاف اٌغٕظ ػٍٝ سمبء اٌضثْٛ، ٚفك رؾ١ًٍ 

أٞ لا ٠ٛعذ فشق رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ ،  (t(382)= -.776; p>0.05)ٚوبٔذ  وبٔذ اٌّزٛعطبد ِزمبسثخ عذاً 

 اٌزوٛس ٚالأبس ِٓ ؽ١ش دسعخ سمبءُ٘.

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Satisfaction 06533. 1.19936 3.1029 337 ذكر 

 17921. 1.22862 3.2482 47 أنثى

 

 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Satisfaction Equal 
variances 
assumed 

.016 .901 -.776 382 .438 -.14536 .18730 -.51363 .22291 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    -.762 58.897 .449 -.14536 .19075 -.52706 .23635 

 

 ػلاقخ انجُظ ثىلاء انضثىٌ:

 فاْ  independent samples testأ٠نبً ٌُ ٠لاؽع ٕ٘بن أٞ رأص١ش ٌٍغٕظ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ، ٚفك رؾ١ًٍ 

(t(382) = 0.125, p > 0.05)  أٞ لا ٠ٛعذ فشق رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ اٌغٕغ١ٓ ِٓ ؽ١ش ٚلاءُ٘ ٌّضٚد

 زٛعو اٌزوٛس ِٚزٛعو الإٔبس.ٚٔغزط١غ ِلاؽظخ ػذَ ٚعٛد فشق ٠زوش ث١ٓ ِاٌخذِخ، 

 

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Loyalty 05986. 1.09892 2.9787 337 ذكر 

 15546. 1.06575 2.9574 47 أنثى
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Independent Samples Test 

  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Loyalty Equal 
variances 
assumed 

.344 .558 .125 382 .901 .02129 .17049 -.31394 .35651 

Equal 
variances 
not assumed 

    .128 60.471 .899 .02129 .16658 -.31188 .35445 

 

 ػلاقخ انًغزىي انزؼهًٍُ ثجىدح انخذيخ:

. ٚعٛد فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزٛعطبد عٛدح اٌخذِخ رجؼبً ٌؼبًِ اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟرج١ٓ  ANOVAثاعشاء اخزجبس 

، ٚوبٔذ Sig (.906) > 0.05أظٙش اخزجبس ١ٌف١ٓ أْ ؽشه رغبٔظ اٌزجب٠ٓ ٌٍّغّٛػبد اٌضلاصخ ِزغبٚٞ

(p<0.05) شم١خ اٌؼذَ اٌمبئٍخ ثزغبٚٞ اٌّزٛعطبد أٞ رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِّب ٠ؼٕٟ إٔٔب ٠ّىٕٕب سفل ف

 :رظٙش اٌغذاٚي اٌزب١ٌخ وّباٌّزٛعطبد. 

Descriptive 

Quality_Service   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Minimum Maximum 

 5.00 1.09 12569. 94897. 3.5375 57 ثانوي‌وماقبل

 5.00 1.00 06475. 93153. 2.9062 207 معهد‌أو‌جامعة

 4.73 1.00 08210. 89939. 2.8326 120 تعلٌم‌عالً

Total 384 2.9769 .95170 .04857 1.00 5.00 
 

Test of Homogeneity of Variances 

Quality_Service   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

.099 2 381 .906 

ANOVA 

Quality_Service   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 21.445 2 10.723 12.553 .000 

Within Groups 325.447 381 .854   
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Total 346.893 383    
 

 
 

 :ثبنصىسح انزهُُخ نهششكخػلاقخ انًغزىي انزؼهًٍُ 

رجؼبً ٌؼبًِ  خشوٌٍؾاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزٛعطبد رج١ٓ ٚعٛد ANOVA أ٠نبً ثاعشاء اخزجبس 

فٟ اٌغذٚي ٚاٌؾىً  وّب اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ئدسان، أٞ ٠ٛعذ أصش ٌٍّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزؼ١ٍُ

 اٌزبٌٟ:

Descriptives 

Corporate_Img   

 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Minimum Maximum 

 5.00 1.00 12648. 95494. 3.3333 57 ثانوي‌وماقبل

 5.00 1.00 06703. 96437. 2.7063 207 معهد‌أو‌جامعة

 5.00 1.00 08846. 96901. 2.5867 120 تعلٌم‌عالً

Total 384 2.7620 .99256 .05065 1.00 5.00 

 

Test of Homogeneity of Variances 

Corporate_Img   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

.017 2 381 .983 
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ANOVA 

Corporate_Img   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 22.938 2 11.469 12.330 .000 

Within Groups 354.387 381 .930   

Total 377.325 383    

 

 
 

 :ثبنغؼشػلاقخ انًغزىي انزؼهًٍُ 

١ُ، أٞ ٠ٛعذ أصش ٌٍّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ػٍٝ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزٛعطبد اٌغؼش رجؼبً ٌؼبًِ ِغزٜٛ اٌزؼٍرج١ٓ ٚعٛد 

 فٟ اٌغذٚي ٚاٌؾىً اٌزبٌٟ: وّب اٌغؼش

Descriptive 

Price   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Minimum Maximum 

 7.00 1.00 21903. 1.65368 4.1272 57 ثانوي‌وماقبل

 7.00 1.00 12394. 1.78313 3.4300 207 معهد‌أو‌جامعة

ٌم‌عالًتعل  120 3.4854 1.75114 .15986 1.00 7.00 

Total 384 3.5508 1.76676 .09016 1.00 7.00 

Test of Homogeneity of Variances 

Price   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.030 2 381 .358 
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ANOVA 

Price   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 22.473 2 11.237 3.650 .027 

Within Groups 1173.037 381 3.079   

Total 1195.510 383    

 

 
 

 وولاءِ: سضبء انضثىٌ ٍثؼبيهػلاقخ انًغزىي انزؼهًٍُ 

ٌذٜ اعشاء رؾ١ًٍ رغبٔظ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ٚث١ٓ ػبٍِٟ اٌشمب ٚاٌٛلاء، وبٔذ ٔز١غخ اٌزؾ١ًٍ 

Levene اٌزجب٠ٓ ث١ٓ اٌّغّٛػبد  رذي ػٍٝ ػذَ رغبٔظ(p< 0.05)   ِّب عؼً اٌجبؽش ٠زٛلف ػٓ اعشاء

 اٌزؾ١ًٍ.

Test of Homogeneity of Variances 

Satisfaction   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

4.480 2 381 .012 

 

Test of Homogeneity of Variances 

Loyalty   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

4.166 2 381 .016 
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 فؾـ فشم١بد اٌجؾش: - 3

 :: رإصش عٛدح اٌخذِخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ1Hً١ّاٌفشم١خ 

 فشم١خ اٌؼذَ: لا رإصش عٛدح اٌخذِخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

0 = 1: β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

( ؽ١ش اٌؼ١ًّّزغ١ش اٌزبثغ )سمب ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌ ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 243.381 =                     :وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 215.458 1 215.458 243.381 .000
b
 

Residual 338.174 382 .885   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Service 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .775 .158  4.906 .000 

Quality_Service .788 .051 .624 15.601 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = خٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً عٛدح اٌخذِ

  :سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ أٞ أْػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 .H0ٚثزٌه رُ اصجبد فؾخ اٌفشم١خ الأٌٚٝ  اٌؼ١ًّػٍٝ سمب ٚئ٠غبثبً اٌخذِخ رإصش ِؼ٠ٕٛبً  عٛدح

 :وّب ٠ٍٟٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس 

Satisfaction = .775 + .788 * (Quality of Service) 

 %.78.8ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذحأٞ أْ ص٠بدح عٛدح اٌخذِخ 
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R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryٚي ِٚٓ عذ
ِٓ اٌزغ١شاد % 38.9 ، أٞ أْ عٛدح اٌخذِخ رؾشػ0.389رغبٚٞ  2

ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌضثْٛ  لِٛٞؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .فٟ ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

 %. 62.4ثٕغجخ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .624
a
 .389 .388 .94089 

a. Predictors: (Constant), Quality_Service 

 

ً  أْ عجت اٌزأص١ش ٌؼٕقش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ اٌشمب ٠ٚؼزمذ اٌجبؽش بٌخذِخ ٠ٚىْٛ ٌذ٠ٗ ٠ؾزشن ثأْ اٌؼ١ًّ دائّب

فاْ رٌه ٠غجت ٗ ٌفؼ١ٍخ ِغ رٛلؼبراٌخذِخ اٌّمذِخ أٚ اِغزٜٛ ٠زطبثك رٛلغ ِغجك ػٓ ِغزٜٛ اٌغٛدح ٌٙب، فؼٕذِب 

رىْٛ عٛدح اٌخذِخ ػبِلاً ثزٌه ٚ   (Hoe and Mansori, 2017)( 2006ٚ)ثش٠ؼ،  ؽبٌخ اٌشمب اٌزٟ ٠ؾؼش ثٙب

  .(Cronin and Tylor, 1992)عبثمبً ٌشمبء اٌؼ١ًّ 

 

ٌزنُ وً  Computeٚلاخزجبس اٌفشم١بد اٌفشػ١خ لبَ اٌجبؽش ثبؽزغبة اٌّزغ١شاد اٌفشػ١خ ػٓ هش٠ك اٌزؼ١ٍّخ 

 وّب ٠ٍٟ: فشم١خ فشػ١خ اٌّزغ١شاد اٌخبفخ ثٙب

 

COMPUTE Quality_Tangible=Mean(VAR00001,VAR00002,VAR00003,VAR00004). 

EXECUTE. 

COMPUTE Quality_Dependence=Mean(VAR00005,VAR00006,VAR00007,VAR00008,VAR00009). 

EXECUTE. 

COMPUTE Quality_Response=Mean(VAR00010,VAR00011,VAR00012,VAR00013). 

EXECUTE. 

COMPUTE Quality_Assurance=Mean(VAR00014,VAR00015,VAR00016,VAR00017). 

EXECUTE. 

COMPUTE Quality_Empathy=Mean(VAR00018,VAR00019,VAR00020,VAR00021,VAR00022). 

EXECUTE. 

 

 :اٌفشم١بد اٌفشػ١خ ٌٍغٛدح

1-1Hًرإصش اٌٍّّٛع١خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ :: 
 

 فشم١خ اٌؼذَ: لا رإصش اٌٍّّٛع١خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

( ؽ١ش اٌؼ١ًّئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب  ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 131.719 =              :            وبٔذ
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 141.953 1 141.953 131.719 .000
b
 

Residual 411.679 382 1.078   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Tangible 

 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.265 .170  7.432 .000 

Quality_Tangible .683 .059 .506 11.477 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = اٌٍّّٛع١خٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 .سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H1-1ٚثزٌه رُ اصجبد اٌفشم١خ ثْٛ ػٍٝ سمب اٌضٚئ٠غبثبً أٞ أْ اٌٍّّٛع١خ رإصش ِؼ٠ٕٛبً 

 

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction = 1.265 + .683 * (Tangible of service) 

 %.68.3ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذحأٞ أْ ص٠بدح ٍِّٛع١خ اٌخذِخ 

 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ % 25.6 اٌخذِخ رؾشػ ٍِّٛع١خٞ أْ ، أ0.256رغبٚٞ  2

اٌخذِخ  ٍِّٛع١خث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  ٚعوِؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .اٌزغ١شاد فٟ ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

 %. 50.6ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .506
a
 .256 .254 1.03812 

a. Predictors: (Constant), Quality_Tangible 
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ِٓ ِضا٠ب أٚ رغ١ٙلاد  اٌؼّلاءرأص١ش اٌٍّّٛع١خ ػٍٝ اٌشمب ٠شعغ ٌّب لذ ٠ؼٛد ػٍٝ  ٠ٚشٜ اٌجبؽش أْ عجت

اٌخذِخ ِضً ِٛالف اٌغ١بساد، اٌزغ١ٙضاد اٌّزطٛسح، ِظٙش  ثّضٚدٍِّٛعخ ػٕذ ص٠بسرٗ ٌّشاوض اٌخذِخ اٌخبفخ 

ٚغ١ش٘ب ِٓ الأِٛس اٌزٟ رؾمك ٔٛػبً ِٓ الاػغبة ٚا١ٌم١ٓ ثأْ اٌؾشوخ ِغ صثبئُٕٙ ُٙ اٌلائك ٚاٌٍجك رؼبٍِاٌّٛظف١ٓ 

 ٚرٌه ِب ٠ىْٛ عججبً فٟ رؾم١ك اٌشمب ٌذٜ اٌؼ١ًّ. ٌُٙاٌخذِخ ٠ٙزُ ثزٛف١ش اٌخذِخ إٌّبعجخ  ِضٚدأٚ 

 

2-1Hًرإصش الاػزّبد٠خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 
 

 ّبد٠خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّفشم١خ اٌؼذَ: لا رإصش الاػز

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب اٌضثْٛ( ؽ١ش  ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 200.972 =:                             وبٔذ

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 190.857 1 190.857 200.972 .000
b
 

Residual 362.774 382 .950   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Dependence 

 ذاس وّب ٠ٍٟ:ِؼبِلاد الأؾ Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.201 .144  8.322 .000 

Quality_Dependence .641 .045 .587 14.176 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = الاػزّبد٠خؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ٚثّب أْ ل١ّخ ِ

 .سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H1-2، ٚثزٌه رُ اصجبد ػٍٝ سمب اٌضثْٛٚئ٠غبثبً رإصش ِؼ٠ٕٛبً  الاػزّبد٠خأٞ أْ 
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 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction = 1.201 + .641 * (Dependence) 

 %.64.1ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذح الاػزّبد٠خأٞ أْ ص٠بدح 

 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد % 34.5 رؾشػ الاػزّبد٠خ، أٞ أْ 0.345رغبٚٞ  2

ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ  الاػزّبد٠خث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  رجبه ٚعوؼذي اسِوّب أظٙش اٌغذٚي  .فٟ ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

58.7 .% 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .587
a
 .345 .343 .97451 

a. Predictors: (Constant), Quality_Dependence 

 

فٟ رؾم١ك سمب اٌؼ١ًّ، ؽ١ش ػٕذِب ٠ؾؼش اٌؼ١ًّ  ُِْٙ ٌلاػزّبد٠خ دٚس أ ٠ؼزمذ اٌجبؽش أْ ٘زٖ إٌز١غخ رؾ١ش ئٌٝ

٠ٚزُ رمذ٠ّٙب ثذلخ رزطبثك ِغ ِب اٌزضَ ِضٚد ثذْٚ أمطبػبد اٚ ِؾبوً ِغزمشح ِٚٛصٛلخ الأزشٔذ أْ خذِخ 

 اٌخذِخ ثٗ فزٌه ؽزّبً ع١غجت ؽبٌخ ِٓ اٌشمب ٌذٜ اٌؼ١ًّ.

 

3-1Hً٠إصش اٌنّبْ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 
 

 فشم١خ اٌؼذَ: لا ٠إصش اٌنّبْ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب اٌضثْٛ( ؽ١ش  ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 196.641 =:                             وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 188.142 1 188.142 196.641 .000
b
 

Residual 365.490 382 .957   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Assurance 
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 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.047 .156  6.706 .000 

Quality_Assurance .655 .047 .583 14.023 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = اٌنّبْٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 .سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H1-3، ٚثزٌه رُ اصجبد ػٍٝ سمب اٌضثْٛٚئ٠غبثبً إصش ِؼ٠ٕٛبً ٠ اٌنّبْأٞ أْ 

 وّب ٠ٍٟ: ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس

Satisfaction = 1.047 + .655 * (Assurance) 

 %.65.5ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذح اٌنّبْأٞ أْ ص٠بدح 

 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد فٟ ل١ُ % 34 ؾشػاٌنّبْ ٠، أٞ أْ 0.34رغبٚٞ  2

 %. 58.3ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ  اٌنّبْث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  ٚعوِؼذي اسرجبه  وّب أظٙش اٌغذٚي .ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .583
a
 .340 .338 .97815 

a. Predictors: (Constant), Quality_Assurance 

 

ْ اٌخذِخ أأٚ ٠زأوذ ِٓ ٠ٛلٓ اٌشمب ا٠غبثبً(، ثأْ اٌؼ١ًّ ػٕذِب  ٘زٖ إٌز١غخ )رأص١ش اٌنّبْ ػ٠ٍٝؼًٍ اٌجبؽش 

عٛاءً ثؾىً ِىزٛة ِٚٛصك أٚ ِٓ خلاي رؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ِؼٗ ػٓ اٌّمذِخ ٌٗ ِنّٛٔخ ِٓ لجً ِضٚد اٌخذِخ 

ٚلذ رىْٛ ثزؼ٠ٛنٗ ػّب فبرٗ ١ِٚغشح،  رٍج١خ هٍجبرٗ ٚؽىبٚاٖ ثىً فذس سؽت ٚمّٓ اعشائ١بد ِٕظّخهش٠ك 

 فاْ رٌه لاثذ ئلا أْ ٠ؾمك سمبٖ.ثبٌخذِخ ِٓ أمطبع 
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4-1Hًرإصش الاعزغبثخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 

 فشم١خ اٌؼذَ: لا رإصش الاعزغبثخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

ش اٌزبثغ )سمب اٌضثْٛ( ؽ١ش ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 190.914 =:                        وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 184.489 1 184.489 190.914 .000
b
 

Residual 369.143 382 .966   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Response 

 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.259 .144  8.757 .000 

Quality_Response .621 .045 .577 13.817 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = الاعزغبثخٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ ػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H1-4، ٚثزٌه رُ اصجبد ػٍٝ سمب اٌضثْٛٚئ٠غبثبً زغبثخ رإصش ِؼ٠ٕٛبً أٞ أْ الاع

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction = 1.259 + .621 * (Response) 

 %.62.1ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذح الاعزغبثخأٞ أْ ص٠بدح 
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R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد فٟ % 33.3 ؾشػالاعزغبثخ ر، أٞ أْ 0.333رغبٚٞ  2

ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ  الاعزغبثخث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  ٚعوِؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

57.7 .% 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .577
a
 .333 .331 .98303 

a. Predictors: (Constant), Quality_Response 

 

 أٚ ارقبلارٗ أٚ ؽىٛاٖ مّٓ فزشح لق١شح ٚثشغجخ اٌؼ١ًٌّطٍجبد  ِٛظفٟ ِضٚد اٌخذِخ ٠ؼزمذ اٌجبؽش أْ اعزغبثخ

ٌٍؼ١ًّ ٚوٍّب وبٔذ فزشح  ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٌزمذ٠ُ اٌّغبػذح فاْ رٌه لا ثذ أْ ٠ؾمك ٔٛع ِٓ اٌشمب اٌذاخٍٟ ٚامؾخ

 عزغبثخ أعشع وٍّب رشافك ِغ سمب أوجش.الا

 

5-1Hً٠إصش اٌزؼبهف ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ : 
‌

 فشم١خ اٌؼذَ: لا ٠إصش اٌزؼبهف ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

غ )سمب اٌضثْٛ( ؽ١ش ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبث ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 182.813 =                        :    وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 179.194 1 179.194 182.813 .000
b
 

Residual 374.437 382 .980   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Quality_Empathy 
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 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.142 .155  7.372 .000 

Quality_Empathy .660 .049 .569 13.521 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = اٌزؼبهفٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H1-5ٚثزٌه رُ اصجبد  ػٍٝ سمب اٌضثْٛٚئ٠غبثبً ٠إصش ِؼ٠ٕٛبً أٞ أْ اٌزؼبهف 

 

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction = 1.142 + .660 * (Empathy) 

 %.66ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ثّمذاس  ثّمذاس ٚؽذحأٞ أْ ص٠بدح اٌزؼبهف 

 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد فٟ % 32.4 ؾشػ٠ اٌزؼبهف، أٞ أْ 0.324رغبٚٞ  2

ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ  اٌزؼبهفث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  ٚعوِؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

56.9 .% 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .569
a
 .324 .322 .99005 

a. Predictors: (Constant), Quality_Empathy 

 

ً ِٛظفٟ خذِخ اٌؼّلاء أٚ ِٛظفٟ رؼبهف رٌه ٠ؾ١ش ئٌٝ أْ ٠ؼزمذ اٌجبؽش أْ  ِٛظفٟ ِضٚد اٌخذِخ ٚخقٛفب

ً ٌىبف أصٕبء رٛافٍُٙ ِؼُٙ الا٘زّبَ إِؾُٙ ٚ اٌضثبئِٓغ اٌذػُ اٌفٕٟ  ػٍٝ ؽؼٛس اٌؼ١ًّ  لاثذ ئلا أْ ٠ٕؼىظ ا٠غبثب

 ثبٌشمب.
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 : ٠إصش اٌغؼش اٌؼبدي ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ2Hً١ّ اٌفشم١خ

 فشم١خ اٌؼذَ: لا ٠إصش اٌغؼش ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

( ؽ١ش اٌؼ١ًّئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب  ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 210.359 =              :               وبٔذ

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 196.606 1 196.606 210.359 .000
b
 

Residual 357.026 382 .935   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Price 

 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.681 .111  15.160 .000 

Price .406 .028 .596 14.504 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = اٌغؼشٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 ،سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب 

 H2ٚثزٌه رُ اصجبد اٌفشم١خ  اٌؼ١ًّػٍٝ سمب ٚئ٠غبثبً إصش ِؼ٠ٕٛبً اٌغؼش ٠أٞ أْ 

 

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction = 1.681 + .406 * (Price) 

 %.40.6ثّمذاس  اٌؼ١ًّٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب  ثّمذاس ٚؽذح اٌغؼشأٞ أْ ص٠بدح 
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R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد فٟ ل١ُ % 35.5 ؾشػ٠ اٌغؼش، أٞ أْ 0.355رغبٚٞ  2

 %. 59.6ٚسمب اٌضثْٛ ثٕغجخ  اٌغؼشث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ  ٚعوِؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .ِْٛزغ١ش سمب اٌضث

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .596
a
 .355 .353 .96676 

a. Predictors: (Constant), Price 

 

خذِخ الأزشٔذ وٛٔٙب خذِخ أفجؾذ ٌفشم١خ رؾ١ش ئٌٝ أْ اٌغؼش اٌخبؿ ثٔز١غخ اخزجبس ٘زٖ ا٠ؼزمذ اٌجبؽش أْ 

اٌّزؾقٍخ ٌمبء ِب  ٚإٌّبفغمشٚس٠خ ١ٌٚغذ وّب١ٌخ ٠غت أْ ٠زٕبعت ِغ ؽ١ئ١ٓ ّٚ٘ب اٌمذسح اٌؾشائ١خ ٌٍضثْٛ 

سمبء . ٌزٌه ػٕذِب ٠ىْٛ اٌغؼش ِٕخفنبً أٚ ِٕبعجبً ٠ىْٛ رٌه عججبً فٟ )خذِخ، ِضا٠ب، رغ١ٙلاد....اٌخ( ٠ذفؼٗ

 (.2017)ا١ٌّٙذة،  اٌؼ١ًّ

 

 : رإصش اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ3Hً١ّ اٌفشم١خ

 فشم١خ اٌؼذَ: لا رإصش اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

( ؽ١ش اٌؼ١ًٌّؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب  ئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ANOVAاخزجبس  أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 291.290 =:                       وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 239.521 1 239.521 291.290 .000
b
 

Residual 314.110 382 .822   

Total 553.632 383    

a. Dependent Variable: Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Corporate_Img 

 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .920 .137  6.717 .000 

Corporate_Img .797 .047 .658 17.067 .000 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 

 اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 =  P-value (.000) < a (.001)   اٌجذ٠ٍخسفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ ػٕذ رٌه ف١ّىٕٕب، 

 

 H3ٚثزٌه رُ اصجبد اٌفشم١خ  اٌؼ١ًّػٍٝ سمب ٚئ٠غبثبً أٞ أْ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ رإصش ِؼ٠ٕٛبً 

 

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Satisfaction =  .920 + .797 * (Corporate Image) 

 %.79.7ّمذاس ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ سمب اٌضثْٛ ث ثّمذاس ٚؽذح اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خأٞ أْ ص٠بدح 

 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ %  43.3 ؾشػاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ر، أٞ أْ 0.433رغبٚٞ  2

اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ لٛٞ ِؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .اٌزغ١شاد فٟ ل١ُ ِزغ١ش سمب اٌضثْٛ

 %. 65.8 سمب اٌضثْٛ ثٕغجخٌٍؾشوخ ٚ

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .658
a
 .433 .431 .90680 

a. Predictors: (Constant), Corporate_Img 

 

، الأ١ٔك اٌّٛؽذ ٠ؼزمذ اٌجبؽش أٔٗ ثب٘زّبَ اٌّضٚد ثقٛسرٗ اٌز١ٕ٘خ ِزّضٍخ ثؼٕقش٘ب اٌٛظ١فٟ ِضً ٌجبط اٌّٛظف١ٓ

ثبلإمبفخ ٌّغبّ٘برٗ  اٌّش٠ؾخ ِٚمشارٗاٌفخّخ ، ع١بساد ٚأث١ٕخ اٌّضٚد م٠ٛخاٌ ٚأٌٛأٗ اٌٛامؼ ؽؼبس ِضٚد اٌخذِخ

ِٛالفٙب اٌجٕبءح ِٚجبدئٙب اٌشف١ؼخ رغبٖ اٌٛهٓ أٚ اٌّٛظف١ٓ ، ِٚزّضٍخ ثؼٕقش٘ب اٌؼبهفٟ ِضً الا٠غبث١خ الاعزّبػ١خ

عججبً فٟ رؾم١ك سمب اٌؼ١ًّ أٚ اٌؼّلاء أٚ اٌج١ئخ ِضلاً ٚؽفبف١زٙب ِٓ ٔبؽ١خ رقش٠ؾبرٙب ٚاٌزضاِبرٙب، وً رٌه ٠ىْٛ 

 .(Tu et al, 2012)ٚ  (Kandampully and Hu, 2007) رغبٖ ٘زا اٌّضٚد
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 ئٗ ٌٍؾشوخ: ٠إصش سمب اٌؼ١ًّ ِؼ٠ٕٛبً فٟ ٚلا4Hاٌفشم١خ 
‌

 فشم١خ اٌؼذَ: لا ٠إصش سمب اٌؼ١ًّ ِؼ٠ٕٛبً فٟ ٚلائٗ ٌٍؾشوخ

= 01 : β0H   

   β1H :1 0 ≠     اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ:

 

اٌضثْٛ( ؽ١ش  ٚلاءئٌٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس ٌؾشػ رغ١شاد اٌّزغ١ش اٌزبثغ ) ANOVAزجبس اخ أؽبس

 sig < 0.001 F(1,382) ; 1169.828=ػب١ٌخ عذاً :                     Fل١ّخ  وبٔذ

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 345.282 1 345.282 1169.828 .000
b
 

Residual 112.750 382 .295   

Total 458.031 383    

a. Dependent Variable: Loyalty 

b. Predictors: (Constant), Satisfaction 

 ِؼبِلاد الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: Coefficientsٚأظٙش عذٚي 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .512 .077  6.627 .000 

Satisfaction .790 .023 .868 34.203 .000 

a. Dependent Variable: Loyalty 

 

  P-value (.000) < a (.001)  = سمب اٌضثْٛٚثّب أْ ل١ّخ ِؼٍّخ ا١ًٌّ ٌّؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 ،سفل فشم١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخػٕذ رٌه ىٕٕب ف١ّ

 H4فٟ ٚلائٗ ٌٍؾشوخ ٚثزٌه رُ اصجبد اٌفشم١خ ٚئ٠غبثبً أٞ أْ سمبء اٌضثْٛ ٠إصش ِؼ٠ٕٛبً 

 

 ٚرىْٛ ِؼبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

Loyalty = .512 + .790 * (Satisfaction) 

 %.79 ٌٍؾشوخ ثٕغجخاٌضثْٛ  ٚلاءص٠بدح فٟ ٚاؽذح ٠إدٞ ئٌٝ  ثّمذاس ٚؽذح سمبء اٌضثْٛأٞ أْ ص٠بدح 



41 

R، ٔغزٕزظ أْ Model Summaryِٚٓ عذٚي 
ِٓ اٌزغ١شاد %  75.4 ؾشػسمب اٌضثْٛ ٠ ، أٞ أ0.754ْرغبٚٞ  2

ٚٚلاءٖ ٌٍؾشوخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ سمب اٌضثْٛ  عذاً  لِٛٞؼذي اسرجبه وّب أظٙش اٌغذٚي  .اٌضثْٛ ٚلاءفٟ ل١ُ ِزغ١ش 

 %. 86.8 ثٕغجخ

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .868
a
 .754 .753 .54328 

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

 

٠شٜ اٌجبؽش أْ ٔز١غخ الاخزجبس ٘زا رؾ١ش ئٌٝ أ١ّ٘خ رؾم١ك سمب اٌؼ١ًّ ٚرٌه ػجش رؾم١ك ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ، 

ٌه ػجش رؾم١ك رٛلؼبرُٙ ِٓ اٌخذِخ وىً عٛدح خذِخ الأزشٔذ ِٚضا٠ب٘ب ِٓ ؽ١ش ِب ٚثبٌٕغجخ ٌٍّضٚداد ٠أرٟ ر

ً فٟ رؾم١ك اٌٛلاء  رٛفشٖ ِٓ ِضا٠ب ئمبف١خ ٚرغ١ٙلاد ثبٌذفغ ٚعؼش ِٕبعت. ٚػٕذِب ٠زؾمك اٌشمب ٠ىْٛ عججب

 (.2017ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء )ا١ٌّٙذة، 

 

اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌغؼش اٌؼبدي ِٚب ث١ٓ : ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ عٛدح 5Hاٌفشم١خ 

 :اٌٛلاء

 Kennyلبَ اٌجبؽش اػزّبداً ػٍٝ لإصجبد ٚعٛد رٛعو أٚ ػذِٗ ِغ ث١بْ دسعزٗ )رٛعو وٍٟ أَ رٛعو عضئٟ( 

ٌىً  ػٓ هش٠ك اعشاء اخزجبس أؾذاس ِزؼذد ثؾغبة رٛعو سمب اٌؼ١ًّ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ اٌضلاصخ (2016)

 Process forأداح )ِبوشٚ(  ثبعزخذاَ ؾغبة ل١ّخ الأصش اٌّجبؽش ٚ غ١ش اٌّجبؽشلبَ ثٚ ػٍٝ ؽذا.ِزغ١ش ِغزمً 

SPSS Version 3  . اٌّؼبدلاد اٌزب١ٌخ:إٌظش٠خ ٚٚفك 

 

 

Xًاٌّزغ١ش اٌّغزم : 

Y           اٌّزغ١ش اٌزبثغ :Cٍٟالأصش اٌى : 

 

 

 

c’الأصش اٌّجبؽش : 

a.b)الأصش اٌغ١ش ِجبؽش )اٌزٛعو : 

Total effect = direct effect + indirect effect (amount of mediation) 

C = c’ + a.b 

+ الأصش اٌغ١ش  (’c) = الأصش اٌّجبؽش  (C) الأصش اٌىٍٟ

 أٚ ِمذاس اٌزٛعو  (a.b)ِجبؽش

 



42 

 ؽغبة رٛعو سمب اٌؼ١ًّ ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ: -1

ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ِٚب ث١ٓ سمبء اٌؼ١ًّ  (P-value < .001)ِؼ٠ٕٛخ ػلالخ الأؾذاس وبٔذ إٌز١غخ 

 ١ٌٚظ رٛعو وبًِ ؽغت اٌزبٌٟ: ٌّزغ١ش اٌشمب عٛد رٛعو عضئٟٚٚلاءٖ، ٚرٌه ثٛ

 

 

 توسط‌متغٌر‌رضا‌العمٌل‌لعلاقة‌جودة‌الخدمة‌بالولاء‌-8

 

 0.538ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ =  (indirect effect)   ٌشمبء اٌؼ١ًّ أٞ وبْ ِمذاس اٌزٛعو

 0.215ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ =  (direct effect)ث١ّٕب وبْ ِمذاس 

 

 

Run MATRIX procedure: 

 

**************** PROCESS Procedure for SPSS Version 3.00 ***************** 

 

          Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.       www.afhayes.com 

    Documentation available in Hayes (2018). www.guilford.com/p/hayes3 

 

************************************************************************** 

Model  : 4 

    Y  : Loyalty 

    X  : Quality_ 

    M  : Satisfac 

 

Sample 

Size:  384 

 

************************************************************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 Satisfac 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .6238      .3892      .8853   243.3810     1.0000   382.0000      .0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant      .7745      .1579     4.9063      .0000      .4641     1.0849 

Quality_      .7881      .0505    15.6007      .0000      .6888      .8874 

0.538 
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************************************************************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 Loyalty 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .8805      .7753      .2701   657.2919     2.0000   381.0000      .0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant      .2024      .0899     2.2511      .0249      .0256      .3792 

Quality_      .2154      .0357     6.0322      .0000      .1452      .2856 

Satisfac      .6834      .0283    24.1790      .0000      .6278      .7389 

 

****************** DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y ***************** 

 

Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .2154      .0357     6.0322      .0000      .1452      .2856 

 

Indirect effect(s) of X on Y: 

             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

Satisfac      .5386      .0456      .4519      .6314 

 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS ************************ 

 

Level of confidence for all confidence intervals in output: 95.0000 

 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:5000 

 

NOTE: Variables names longer than eight characters can produce incorrect output. 

      Shorter variable names are recommended. 

 

------ END MATRIX ----- 

 

٠ٚؾ١ش رٌه ئٌٝ أْ رٛعو اٌشمب ٌؼلالخ عٛدح اٌخذِخ ثبٌٛلاء ٌٗ أصش أوجش ثؾٛاٌٟ اٌنؼف ِٓ الأصش اٌّجبؽش 

ٌٍزشو١ض ٠ذػٛ اٌّضٚداد ٚ٘زا ٠ىْٛ ثغجت اٌؼلالخ اٌٛه١ذح ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌشمب ِّب ٌٍغٛدح ػٍٝ اٌٛلاء، 

 .((Mosahab et al,2010رؾم١ك اٌشمب أٚلاً ِٓ خلاي عٛدح اٌخذِخ ٌذٚسٖ اٌٛع١و فٟ رؾم١ك اٌٛلاء ػٍٝ 

 

 ؽغبة رٛعو سمب اٌؼ١ًّ ِب ث١ٓ اٌغؼش ٚٚلاء اٌؼ١ًّ: -2
‌

ػلالخ أؾذاس ِب ث١ٓ اٌغؼش ٚاٌشمب ِٚب ث١ٓ ٛعٛد ث (P-value < .001)ِؼ٠ٕٛخ ػلالخ الأؾذاس وبٔذ إٌز١غخ 

ً ٌّزغ١ش اٌشمب  و عضئٟزٛعاٌشمب ٚاٌٛلاء ث  ١ٌٚظ رٛعو وبًِ ؽغت اٌزبٌٟ: أ٠نب
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 توسط‌رضا‌العمٌل‌لعلاقة‌السعر‌بالولاء‌-9

ث١ّٕب وبْ ِمذاس  0.290ٚٚلاء اٌؼ١ًّ =  اٌغؼشث١ٓ  (indirect effect)   ٌشمب اٌؼ١ًّ وبْ ِمذاس اٌزٛعو ٚ

(direct effect) 0.083=  ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍغؼش. 

 

 

Run MATRIX procedure: 

 

**************** PROCESS Procedure for SPSS Version 3.00 ***************** 

 

          Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.       www.afhayes.com 

    Documentation available in Hayes (2018). www.guilford.com/p/hayes3 

 

************************************************************************** 

Model  : 4 

    Y  : Loyalty 

    X  : Price 

    M  : Satisfac 

 

Sample 

Size:  384 

 

************************************************************************** 

 

OUTCOME VARIABLE: 

 Satisfac 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .5959      .3551      .9346   210.3589     1.0000   382.0000      .0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant     1.6807      .1109    15.1603      .0000     1.4627     1.8987 

Price         .4055      .0280    14.5038      .0000      .3506      .4605 

 

************************************************************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 Loyalty 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .8750      .7657      .2817   622.5627     2.0000   381.0000      .0000 

 

Model 

0.191 
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              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant      .4430      .0770     5.7514      .0000      .2915      .5944 

Price         .0839      .0191     4.3919      .0000      .0464      .1215 

Satisfac      .7162      .0281    25.4989      .0000      .6610      .7714 

 

****************** DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y ***************** 

 

Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .0839      .0191     4.3919      .0000      .0464      .1215 

 

Indirect effect(s) of X on Y: 

             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

Satisfac      .2904      .0232      .2460      .3361 

 

 

------ END MATRIX ----- 

 

 

ً ٕ٘ب رؾ١ش ٔزبئظ الاخزجبس ئٌٝ رٛعو اٌشمب ٌٍؼلالخ ِب ث١ٓ اٌغؼش ٚاٌٛلاء ً ئٌٝ أصش  أ٠نب ثأصش رٛعو ػبٌٟ ٔغج١ب

٠ٚؼزمذ اٌجبؽش ثأْ رٌه ٠ؼضٜ ئٌٝ أْ اٌغؼش لا ،  (0.08)اٌغؼش اٌّجبؽش ػٍٝ اٌٛلاء اٌزٞ ٠ىبد أْ ٠ىْٛ مؼ١فبً 

 ً َ أٚ ِٕبعجبً، ػٍٝ ػىظ ػٕقشٞ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح  اٌغؼش ٌٍٛلاء ؽزٝ ٌٛ وبِْإصشاً ٠ؼزجش دافؼب ِٕخفنب

 .ػٍٝ ػٍٝ اٌٛلاء اً اٌز١ٕ٘خ اٌز٠ٓ ٌّٙب أصش ِجبؽش

 

 ١ًّ:ؽغبة رٛعو سمب اٌؼ١ًّ ِب ث١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ٚٚلاء اٌؼ -3
‌

ً  وبٔذ إٌز١غخ ٚعٛد رٛعو عضئٟ  ١ٌٚظ رٛعو وبًِ ؽغت اٌزبٌٟ: أ٠نب

 

 

 توسط‌رضا‌العمٌل‌لعلاقة‌الصورة‌الذهنٌة‌بالولاء‌-10

 

 0.520ٚٚلاء اٌؼ١ًّ =  اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخث١ٓ  (indirect effect)   ٌشمبء اٌؼ١ًّ أٞ وبْ ِمذاس اٌزٛعو

 .0.252ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ =  ٌٍقٛسح اٌز١ٕ٘خ (direct effect)ِمذاس  ث١ّٕب وبْ

0.025 
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Run MATRIX procedure: 

 

**************** PROCESS Procedure for SPSS Version 3.00 ***************** 

          Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.       www.afhayes.com 

    Documentation available in Hayes (2018). www.guilford.com/p/hayes3 

 

************************************************************************** 

Model  : 4 

    Y  : Loyalty 

    X  : Corporat 

    M  : Satisfac 

 

Sample 

Size:  384 

**************************************************************************  

OUTCOME VARIABLE: 

 

Satisfac 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .6578      .4326      .8223   291.2899     1.0000   382.0000      .0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant      .9201      .1370     6.7166      .0000      .6507     1.1894 

Corporat      .7967      .0467    17.0672      .0000      .7049      .8885 

 

************************************************************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 Loyalty 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          p 

      .8852      .7835      .2603   689.4413     2.0000   381.0000      .0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       ULCI 

constant      .2427      .0815     2.9785      .0031      .0825      .4030 

Corporat      .2520      .0349     7.2260      .0000      .1834      .3205 

Satisfac      .6529      .0288    22.6825      .0000      .5963      .7095 

 

****************** DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y ***************** 

 

Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .2520      .0349     7.2260      .0000      .1834      .3205 

 

Indirect effect(s) of X on Y: 

             Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

Satisfac      .5202      .0390      .4455      .5968 

 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS ************************ 

Level of confidence for all confidence intervals in output:  95.0000 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals: 5000 

NOTE: Variables names longer than eight characters can produce incorrect output. 

      Shorter variable names are recommended. 

------ END MATRIX ----- 

 

بؽش ٕ٘ب أْ اٌغجت ٚساء ٘زٖ إٌز١غخ )أصش اٌزٛعو أوجش ِٓ الأصش اٌّجبؽش أ٠نبً ثؾٛاٌٟ اٌنؼف( ٟ٘ ٠ٚؼزمذ اٌج

 Ene and)اٌزٞ ٠إصش ثذٚسٖ ػٍٝ اٌٛلاء ٚعٛد ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ 

Ozkaya, 2014). 
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 :اٌخبِغخثٕبء ػٍٝ ِب عجك، اعزطبع اٌجبؽش ئصجبد اٌفشم١خ 

 

5H ً٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌغؼش اٌؼبدي ِٚب ث١ٓ اٌٛلاء )رٛعطب :

 عضئ١بً(

 

  ً  إٌزبئظ: -ساثؼب
 

رؼذ٠لاد ػٍٝ اٌفشم١خ الأخ١شح ٟٚ٘ رٛعو اٌشمب ِّب عجك اعزطبع اٌجبؽش اصجبد اٌفشم١بد ٚاعزٕزبط 

 .رّضٍذ ثٛعٛد رٛعو عضئٟ ١ٌٚظ وٍٟغ١ش اٌزبثغ، ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّز ٌٍؼلالبد ِب

 ٚٔغزط١غ رٍخ١ـ إٌزبئظ وّب ٠ٍٟ:

 %٠68.3إصش ِؼ٠ٕٛبً ثؼذ اٌٍّّٛع١خ مّٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ٚثّؼبًِ أؾذاس ِمذاسٖ  -

 %٠64.1إصش ِؼ٠ٕٛبً ثؼذ الاػزّبد٠خ مّٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ٚثّؼبًِ أؾذاس ِمذاسٖ  -

 %65.5أؾذاس ِمذاسٖ  ٠إصش ِؼ٠ٕٛبً ثؼذ اٌنّبْ مّٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ٚثّؼبًِ -

 %62.1ٚثّؼبًِ أؾذاس ِمذاسٖ  ٠إصش ِؼ٠ٕٛبً ثؼذ الاعزغبثخ مّٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ -

 %66ٔؾذاس ِمذاسٖ ٠إصش ِؼ٠ٕٛبً ثؼذ اٌزؼبهف مّٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ٚثّؼبًِ ا -

 

% 62ٚٔغزط١غ ٕ٘ب الاعزٕزبط أْ ع١ّغ أثؼبد ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ رإصش ِؼ٠ٕٛب فٟ سمب اٌؼ١ًّ ثٕغجخ ع١ذح ِب ث١ٓ 

  ٚأّ٘ٙب ثبٌزشر١ت عبءد اٌٍّّٛع١خ صُ اٌزؼبهف صُ اٌنّبْ صُ الاػزّبد٠خ صُ الاعزغبثخ.  %.69ٚ 

 

   %78.8سمب اٌضثْٛ، ٚثّؼبًِ أؾذاس ِمذاسٖ  عإاي( ػٍٝ 22اٌخّغخ ) بعٛدح اٌخذِخ ثأثؼبد٘رإصش  -

  %40.6ِؼ٠ٕٛبً ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ثّؼبًِ أؾذاس ِمذاسٖ اٌغؼش ٠إصش  -

 %79.7اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ِؼ٠ٕٛبً ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ثّؼبًِ أؾذاس لذسٖ رإصش  -

ثٕغجخ  ب، رلا٘% 79.7اً ٚثٕغجخ ع١ذح عذ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخأرٝ رأص١ش ئراً، 

 .% 40.6ش ثٕغجخ ثبٌّشرجخ الأخ١شح ٚثفبسق وج١% صُ ٠أرٟ اٌغؼش 78.8عٛدح اٌخذِخ لش٠جخ عذاً 

 

 ثبٌشعٛع ئٌٝ الاعزٕزبعبد:

 % ٟٚ٘ ٔغجخ ع١ذح عذاً 79ثٕغجخ ٠إصش سمب اٌؼ١ًّ ػٍٝ ٚلاءٖ رأص١شاً ِؼ٠ٕٛبً  -

ً اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌ - ً عضئ١ب خذِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ثزأص١ش غ١ش ِجبؽش ِمذاسٖ ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ رٛعطب

 %21.5ٚرأص١ش ِجبؽش  53.8%
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ً اٌؼلالخ ث١ٓ اٌغؼش ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ثزأص١ش غ١ش ِجبؽش ِمذاسٖ  - ً عضئ١ب  %٠29زٛعو سمب اٌؼ١ًّ رٛعطب

 %8.3ٚرأص١ش ِجبؽش 

ً اٌؼلالخ ث١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ثزأص١ش غ١ش - ِجبؽش ِمذاسٖ  ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ رٛعطبً عضئ١ب

 %25.2ٚرأص١ش ِجبؽش  52%

ذ ٔغجخ اٌزٛعو عضئ١بً ٚوبٔأٞ أْ رٛعو ِزغ١ش اٌشمب ٌٍؼلالبد ِب ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ وبْ 

اٌغضئٟ الأوجش فٟ ػلالخ عٛدح اٌخذِخ ثٛلاء اٌؼ١ًّ، رلا٘ب رٛعطٗ فٟ ػلالخ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ثبٌٛلاء صُ أخ١شاً 

 خ ِب ث١ٓ اٌغؼش ٚاٌٛلاء.ثزٛعطٗ ٌٍؼلال

 

 ثٕبءً ػٍٝ ٔزبئظ اخزجبساد اٌفشم١بد ٠ٕزظ ِؼٕب إٌّٛرط إٌٙبئٟ ٌٍجؾش وّب ٠ٍٟ:

 

 

 البحث‌النهائً‌نموذج‌-‌11

 

 السعر 

 رضا العميل

ميلولء الع  

 جودة الخدمة
 B: .683 الملموسية

 B: .641 الاعتمادية
 B: .655 الضمان

 B: .621 الاستجابة
تعاطفال  B: .660 

 الصورة الذهنية

B=.788 

B=

.4

05 

B=

.79

6 

C’=.083 

C’= .252 

C’=.215 

ab= .538 Srv 

Qlt 

ab= .29 Price 

ab= .52 Corp. 

Img 

 

B=.

79 
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 ملخص الفرضيات واثباتها -5جدول 

الاخزجبس  ُخانفشض

 الادصبئٍ

قًُخ 

 انًؼُىَخ

قًُخ يؼبيم 

 Bالاَذذاس 

 انُزُجخ

1Hً٠زفشع ِٕٙب ، ٚ: رإصش عٛدح اٌخذِخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ

 اٌفشم١بد اٌزب١ٌخ:

 لجٛي 788. 000. أؾذاس خطٟ

 1-1Hًلجٛي 683. 000. أؾذاس خطٟ : رإصش اٌٍّّٛع١خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

 2-1Hّلجٛي 641. 000. أؾذاس خطٟ بد٠خ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ًّ: رإصش الاػز 

 3-1Hًلجٛي 655. 000. أؾذاس خطٟ : ٠إصش اٌنّبْ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

 4-1Hًلجٛي 621. 000. أؾذاس خطٟ : رإصش الاعزغبثخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

 5-1Hًلجٛي 660. 000. أؾذاس خطٟ : ٠إصش اٌزؼبهف ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

2Hًلجٛي 406. 000. أؾذاس خطٟ : ٠إصش اٌغؼش اٌؼبدي ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

3Hًلجٛي 797. 000. أؾذاس خطٟ : رإصش اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؾشوخ ِؼ٠ٕٛبً فٟ سمب اٌؼ١ّ 

4Hٌٗ لجٛي 790. 000. أؾذاس خطٟ : ٠إصش سمب اٌؼ١ًّ ِؼ٠ٕٛبً فٟ اٌٛلاء 

5Hلجٛي ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌغؼش اٌؼبدي ِٚب ث١ٓ اٌٛلاء : ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب 

1-5H ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ :

 ٚاٌٛلاء

اس رٛعو )أؾذ

   ِزؼذد(

.000 (a=.788, 

b=.683, 

c’=.215) 

ِغ لجٛي 

رٛعو 

 عضئٟ

2-5Hٓأؾذاس رٛعو  اٌغؼش ٚاٌٛلاء : ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١(

 ِزؼذد(

.000 (a=.405, 

b=.716, 

c’=0.08) 

ِغ لجٛي 

رٛعو 

 عضئٟ

3-5H ٠زٛعو سمب اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ :

 ٚاٌٛلاء

رٛعو )أؾذاس 

 ِزؼذد(

.000 (a=.796, 

b=.652, 

c’=.252) 

ِغ لجٛي 

رٛعو 

 عضئٟ
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 ً  اٌزٛف١بد: -خبِغب
‌

١ًٕ سمب اٌضثْٛ ٌّب ٌٗ ِٓ أصش ػٍٝ رؾم١ك ٚلائٗ ٚالاؽزفبظ ػٍٝ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ اٌغؼٟ دائّبً ٌ -1

 ثٗ ػٓ هش٠ك:

الأصش الأوجش ٌٍؾقٛي ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ  وبْ ٌٙبالا٘زّبَ ثبٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚر١ٌٛزٙب ا٘زّبِبً وج١شاً ؽ١ش  -2

ػٓ هش٠ك رض٠ٚذُ٘ ثبٌّؼٍِٛبد ٚرٌه ٠ّىٓ رؾم١مٗ ػٓ هش٠ك ص٠بدح ِؼذي اٌضمخ ث١ٕٙب ٚث١ٓ صثبئُٕٙ 

راد فبئذح ٌؾشائؼ رجٕٟ ِغبّ٘بد اعزّبػ١خ ثبعزّشاس ِغ اثزىبس ِضا٠ب رٕبفغ١خ ؾ١ؾخ، ثبلإمبفخ ئٌٝ اٌق

 اٌّخزٍفخ. ٌّغزّغا

 ٍٝ:ػوىً ٚاٌزشو١ض  الا٘زّبَ ثزذػ١ُ ػٕقش عٛدح اٌخذِخ -3

a.  اٌٍّّٛع١خ ِٓ ؽ١ش الا٘زّبَ ثقبلاد ِشاوض اٌخذِخ ِٚظٙش٘ب ٚرٛف١ش أِبوٓ ٌّٛالف

 اٌغ١بساد.

b.  ِٓ :ؽ١ش رطج١ك ِجذأ اٌضثْٛ ٘ٛ اٌٍّه ٚرؾم١ك ِقٍؾزٗ أٚلاً اٌزؼبهف 

c.  ُٙاٌنّبْ: رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٌشفغ وفبءرُٙ ٌزٛف١ش اٌؾؼٛس ثبٌضمخ ٚالأِبْ ٌٍضثبئٓ ػٕذ رؼبٍُِٙ ِؼ

 ثبلإمبفخ ئٌٝ الا٘زّبَ ثبٌٍجبلخ ٚاٌى١بعخ

d. اٌذل١مخ ٌُٙ ػٓ  الا٘زّبَ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ ثّٛاػ١ذ٘ب، اعزمشاس اٌخذِخ، رٛف١ش اٌغغلاد :الاػزّبد٠خ

 ث١بٔبد دخٌُٛٙ ٚوؾٛفبد رغذ٠ذارُٙ، ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ ِٓ اٚي ِشح

e.  ًػٕقش الاعزغبثخ: ِٓ ٔبؽ١خ رخف١ل فزشح الأزظبس ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ، عشػخ رمذ٠ُ اٌّغبػذح ثؾ

ِؾبوٍُٙ ٚالاعزّشاس ثبٌزفبػً ِؼُٙ أصٕبء ؽً اٌّؾىٍخ ٚٚمؼُٙ ثقٛسح اٌّؾىٍخ ثذلخ ٚؽفبف١خ. 

ذ أؽبس اٌجبؽش فٟ ِمذِخ اٌذساعخ ئٌٝ أ١ّ٘خ ٘زا الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٚأعجبة فؼٛثخ )ٚل

 رؾم١مٙب(

اٌؾشؿ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌغؼش اٌؼبدي ٌٍخذِخ، ٚلذ أظٙشد اٌذساعخ أْ ػٕقش اٌغؼش وبْ الألً رأص١شاً ػٍٝ  -4

 سمب اٌضثبئٓ ِمبسٔخ ثبٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚعٛدح اٌخذِخ.

ثؼل اٌؾٍٛي ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ  الزشػاٌجبؽش فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ئلا أْ  ٚثبٌشغُ ِٓ ػذَ ٚعٛد د١ًٌأ٠نبً، 

 ٟٚ٘:لاع١ّب أْ اٌمطش ِمجً ػٍٝ أفزبػ ٚئػبدح ئػّبس ٚرط٠ٛش٘ب 

  ٌَٙب اؽزشاف١خ زخف١ل ػذد اٌّضٚداد ٚؽقش٘ب ثؼذح ِضٚداد ثا١ٌٙئخ إٌبظّخ ٌمطبع الارقبلاد ل١ب

 .رمذ٠ُ اٌخذِبد ا١ٌّّضح ٌٍؼّلاءخذِخ ٌٚزط٠ٛش اٌاٌمذسح اٌف١ٕخ ٚاٌّب١ٌخ ٚالاثذاػ١خ 

  ٠مزشػ اٌجبؽش ػٍٝ ا١ٌٙئخ إٌبظّخ ٌمطبع الارقبلاد ٚاٌؾشوخ اٌغٛس٠خ ٌلارقبلاد ثبٌزؼبْٚ ِغ

زط٠ٛش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌزؼزّذ ػٍٝ اٌىبثلاد اٌنٛئ١خ ٚاػزّبد رم١ٕبد ٌاٌّضٚداد اٌخبفخ اٌم١بَ ثبٌزخط١و 
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FTTx (FTTH, FTTB, …,etc) اعزمشاس ثبٌخذِخ ٚئِىب١ٔخ سفغ اٌغشػبد ثّب ٠زٕبعت ٌّب رز١ّض ث ِٓ ٗ

ِغ رطٛس اٌّؾزٜٛ الاٌىزشٟٚٔ اٌغش٠غ ٚوجش ؽغُ ِىٛٔبرٗ )فٛس ٚف١ذ٠ٛ٘بد ػب١ٌخ اٌذلخ ٚ رطج١مبد 

 .....اٌخ(

 ً  اٌجؾش: ِؾذداد -عبدعب
‌

 رُ أغبص اٌجؾش ١ٌؾًّ ِضٚداد خذِخ الأزشٔذ ٚصثبئٕٙب فٟ عٛس٠ب 

 :خقبئـ اٌؼ١ٕخ 

o  ؽخـ 384ؽغّٙب 

o  32ٚعطٟ أػّبس٘ب  ً  ػبِب

o  ػبَ  4.6ٚعطٟ ػّش اٌخذِخ ٌذ٠ٙب 

o ٌّ69 ثؼذ اٌضبٔٛٞ ١ٓزؼٍّٔغجخ ا% 

 :اٌجشِغ١بد 

o SPSS V. 22 

o PROCESS for SPSS V. 3 

o MS-Excel 2016 

o MS-Word 2016 

o Google Forms 

 ً  الأثؾبس اٌّمزشؽخ ٌٍغبِؼخ: -عبثؼب
 

، ِغ بّاٌضمخ ٚأ١ّ٘خ اٌخذِخ ٌج١بْ أصش٘ػبٍِٟ ز ثؼ١ٓ الاػزجبس ٠مزشػ اٌجبؽش رٕف١ز دساعخ ِىٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ رأخ

 أٚ أوضش(. 1000ِؾبٌٚخ اعزمقبء ػ١ٕخ أوجش )ثؾذٚد 
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Abstract 
 

Student: Hani M. Adnan KASHALO 

Title: The Factors Affecting the Satisfaction and Loyalty of ADSL Customers with Internet 

Service providers in Syria 
 

Syrian Virtual University                                                                Year: 2018 

 

Supervised by Dr. Mohamad ALKHODR 

 

The aim of this study is to determine the factors affecting the satisfaction and loyalty of ADSL 

customers of the Syrian Internet Service providers and to calculate their impact.  

 

The study population consists of all ADSL users in Syria, about 1.2 Million subscribers till the 

end of 2017. The final sample size is 384 surveys of 400 surveys. Multiple Statistical tests are 

used, such as T-Test and ANOVA to test the effect of gender and education impact; simple 

regression is used to test the effect of independent variables on the mediator and dependent 

variable while multiple regression is used to calculate the indirect effect of satisfaction variable 

mediation.  

 

The research concludes that the three dependent variables, Corporate Image, Quality of service, 

and the Price, respectively, positively affect satisfaction which in its turn affects positively the 

loyalty. Also, the satisfaction plays a partial mediation role between the independents variables 

and the dependent variable. 

 

The research provides some recommendations and solutions, the most important of which is that 

the ISPs should be keen to enhance their image, and to pay attention to the five elements of 

Quality of Service in addition to continuing considering fair prices. Finally, few additional 

solutions were recommended to improve and develop the internet service in Syria. 

 
 

 
Keywords: 

Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Service Quality, Corporate Image, Price. 
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 : الاعزج١ب1ْاٌٍّؾك 
 

 اٌغبدح ٚاٌغ١ذاد اٌّؾزش١ِٓ،

ٌزا ٠شعٝ اٌزىشَ ثبلإعبثخ ػٍٝ أعئٍخ  رمَٛ اٌغبِؼخ الافزشام١خ اٌغٛس٠خ ثذساعخ رٙذف ٌشفغ ِغزٜٛ خذِبد الأزشٔذ فٟ عٛس٠ب.

ً أْ اعبثبرىُ ع١ىْٛ ٌٙب الأصش الإ٠غبثٟ فٟ ٔزبئظ اٌذساعخ، ٌٚٓ رغزخذَ ٘زٖ اٌج١بٔبد ئلا  الاعزج١بْ اٌّشفك ثىً دلخ ٚؽ١بد٠خ ػٍّب

 لأغشاك ٘زا اٌجؾش. ؽبوش٠ٓ ٌىُ ؽغٓ رؼبٚٔىُ.

 

 ٚرفنٍٛا ثمجٛي فبئك الاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش...

 

 ؾٍٛاٌجبؽش: ٘بٟٔ و

 ئؽشاف: د. محمد اٌخنش

 

  سقى الاعزًبسح
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 عؤال:
‌

 لا َؼى انؼجبسح

   ؟ِٕضٌهفٟ  ADSLً٘ ٌذ٠ه خو أزشٔذ عش٠غ   .1

 ػضَضٌ انًجُت، فٍ دبل أججذ ة )لا( َشجً ػذو اكًبل الاعزجُبٌ

 

 انقغى الأول:

( ػٕذ اٌخ١بس اٌزٞ رشاٖ √فؼ ) ف١ّب ٠ٍٟ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثغٛدح خذِخ الأزشٔذ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ 

 فؾ١ؾبً.

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

غُش  يذبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

 انًهًىعُخ: 

      ٚعٛد ِؼذاد ٚرغ١ٙضاد ِزطٛسح 1

      اٌّشافك ٚاٌمبػبد ِلائّخ ٚعزاثخ 2

      رٛعذ أِبوٓ ِلائّخ ٌّٛالف اٌغ١بساد 3

ٚد ٌطج١ؼخ ٚٔٛػ١خ اٌخذِبد ِلاءِخ اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّض 4

 اٌّمذِخ

     

      الاػزًبدَخ: 

      الاٌزضاَ ثزٕف١ز الأػّبي فٟ الأٚلبد اٌّؾذدح 5

الا٘زّبَ ثّؾبوً اٌضثبئٓ ِٓ خلاي الإعبثخ ػٍٝ  6

 اعزفغبسارُٙ

     

اٌؾشؿ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ ِٚٓ اٌّشح  7

 الأٌٚٝ

     

      ذ اٌزٟ رُ رؾذ٠ذ٘برمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌّٛاػ١ 8

      رٛافش أٔظّخ اٌزٛص١ك ٚاٌغغلاد اٌذل١مخ 9

      الاعزجبثخ: 

      ئػلاَ اٌضثبئٓ ثذلخ ػٓ ِٛاػ١ذ رمذ٠ُ اٌخذِخ 10

      الاعزؼذاد اٌذائُ ٌّغبػذح اٌضثبئٓ 11

      فزشح الأزظبس لق١شح ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثبئٓ 12
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      ضثبئٓعشػخ اٌشد ػٍٝ ؽىبٜٚ اٌ 13
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 انقغى الأول: ربثغ

 ( ػٕذ اٌخ١بس اٌزٞ رشاٖ فؾ١ؾبً.√ف١ّب ٠ٍٟ رزّخ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثغٛدح خذِخ الأزشٔذ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ فؼ ) 

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

غُش  يذبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

      :انضًبٌ 

      عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾؼش اٌضثبئٓ ثبٌضمخ 14

      ؽؼٛس اٌضثبئٓ ثبلأِبْ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّضٚد 15

٠زؼبًِ اٌؼبٍِْٛ ثبلأؽبع١ظ الإٔغب١ٔخ ٚاٌٍجبلخ ِغ  16

 اٌضثبئٓ

     

      رٛافش اٌّؼشفخ اٌىبف١خ ٌلإعبثخ ػٍٝ أعئٍخ اٌضثبئٓ 17

      :انزؼبطف 

      ا٘زّبَ اٌؼبٍِْٛ ثبٌضثبئٓ ا٘زّبِبً ؽخق١بً  18

اٌؼ١ٍب ٌٍضثبئٓ ِٓ أ٠ٌٛٚبد الإداسح  ٚمغ اٌّقٍؾخ 19

 ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّقشف

     

      ؽغٓ اٌّؼبٍِخ ِغ اٌضثبئٓ ٚاؽزشاُِٙ ٚرمذ٠ش ظشٚفُٙ 20

      ِلائّخ عبػبد اٌؼًّ ٌىً اٌضثبئٓ 21

      اٌؼٍُ ٚاٌذسا٠خ ثبؽز١بعبد اٌضثبئٓ 22
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 انقغى انثبٍَ:

( ػٕذ √سح اٌؾشوخ )ِضٚد اٌخذِخ( فٟ رٕ٘ىُ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ فؼ ) ف١ّب ٠ٍٟ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثقٛ

 اٌخ١بس اٌزٞ رشٖٚ فؾ١ؾبً.

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

غُش  يذبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

      ٠ّىٓ اٌٛصٛق فٟ ِب ٠خجش ثٗ اٌّضٚد أٚ ٠فؼٍٗ 0

      ٠ز١ّض اٌّضٚد ثبعزمشاسٖ ٚصجبرٗ 8

      عزّبػ١خ ٌٍّغزّغٌٍّضٚد ِغبّ٘بد ا 3

      ٠ؼزٕٟ اٌّضٚد ثضثبئٕٗ 4

5  ً       ٠زقف اٌّضٚد ثبلإثذاع ٚ٘ٛ ٠زطٍغ ٌٍّغزمجً دائّب

 

 

 انقغى انثبنث:

دسعخ اٌّٛافمخ ( ػٕذ √ف١ّب ٠ٍٟ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثبٌغؼش اٌخبؿ ثخذِخ الأزشٔذ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ فؼ ) 

 ذِخ اٌّمذِخ:فؾ١ؾخ ثبٌٕغجخ ٌٍخب رشٚ٘اٌزٟ 

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

يىافق  يىافق

إنً 

 دذ يب

غُش  يذبَذ

يىافق 

إنً 

 دذ يب

غُش 

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

        اٌخذِخ ِغؼشح ثؾىً ِؼمٛي 0

        رمذَ اٌخذِخ ل١ّخ ِمبثً اٌّبي 8

        اٌخذِخ ع١ذح ثبٌٕغجخ ٌٍغؼش 3

        رؼزجش اٌخذِخ الزقبد٠خ 4
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 انقغى انشاثغ:

( ػٕذ اٌخ١بس اٌزٞ √ىُ ػٓ خذِخ الأزشٔذ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ فؼ ) ثشمبئف١ّب ٠ٍٟ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ 

 رشٖٚ فؾ١ؾبً.

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

غُش  يذبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

      أٔب عؼ١ذ ؽٛي لشاسٞ لاخز١بس ٘زا اٌّضٚد 0

فؼٍذ الأِش اٌقؾ١ؼ ػٕذِب اخزشد ٘زا  أٔب أػزمذ إٟٔٔ 8

 اٌّضٚد

     

      ػِّٛبً، أٔب ساك ػٓ ٘زا اٌّضٚد 3

 

 انقغى انخبيظ:

( ػٕذ دسعخ اٌّٛافمخ √ف١ّب ٠ٍٟ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثٛلائىُ ٌّضٚد خذِخ الأزشٔذ. ٠شعٝ ٚمغ ػلاِخ فؼ ) 

 أٚ ػذِٙب اٌزٟ رشٚٔٙب ِٕبعجخ:

يىافق  انفقشاد انجُذ

 جذا  

غُش  يذبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 أثذا  

      أخجش إٌبط ثأؽ١بء ئ٠غبث١خ ؽٛي اٌّضٚد  0

أٚد أْ أٚفٟ ثبٌّضٚد لأٌٚئه اٌز٠ٓ ٠غؼْٛ ٔق١ؾزٟ  8

 ؽٛي ٘زٖ اٌّغبئً

     

أسغت ثزؾغ١غ أفذلبئٟ ٚصِلائٟ ٌلاؽزشان ثخذِبد  3

 اٌّضٚد

     

ٝ ثؼل أٚد ٔؾش سعبئً ئ٠غبث١خ ؽٛي اٌّضٚد ػٍ 4

 ففؾبد إٌمبػ ػٍٝ الأزشٔذ 

     

      أػزضَ ِٛافٍخ اٌؼًّ ِغ اٌّضٚد اٌؾبٌٟ 5

      أػزضَ رٛع١غ ػٍّٟ ِغ اٌّضٚد اٌؾبٌٟ 6

 

 



64 

 

 :انغبدطانقغى 
‌

 َذىٌ هزا انقغى يجًىػخ يٍ الأعئهخ انخبصخ ثكى:

 انجُظ:

 أَثً ركش

  

 

 انًغزىي انزؼهًٍُ:

 ساعبد ػهُبد يؼهذ أو جبيؼٍ ثبَىٌ أو قجم

   

 

 :انؼًش

 ً  .......... ػبيب

 

 ػًش انخذيخ:

 يُز يزً ثذأرى ثبعزؼًبل انخذيخ:

 .............. 

 

 

 


