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قررررأاا اةرالرررر  هالررررأ   ااجرررر، وأنرررر  ها رنحرررر جا   أع ررررر ع جةرررر  أ  ررررر   أقررررا أعررررر الررررأ هاا رررررا     ع ررررر 
هاخرصرررر    ر رررر تارا اررررر يررررث ه ورررررأن هاجررررر سجت ررررر  أو   أا  ررررقد هاأأه رررر   أ  أ  نرررر ا اا ررررر  اررررث يلررررأ  

 خا.ااج، وأن  علجر لأ  نرال  أ  ال أ آ
 

 

 

 ............................ها وقجع:
 

 هاف رح هاكاك ع هأ عضرل عبأ ه ث هاطراب: 
 

 09/08/2021ها رأيخ: 

  



 

 ب   

 

 ال كر والتقدير

الحمد والشكككلل لتع لى لن قب  وم وقب ،ىدا وال كككسلا والىكككس   تن  ككك د  
 . وصحوع أجمى ب لعالمل ت ب قحمد ،ب  ود الله و تن آ

هكاا الىمكم  لن ز     لكم قب  ككككككك إكدإج  ج   لا ألقكد  ،ك لشككككككلل ال   كم ل
درجك  قب اللاككككككك  والقوولا وأ   ،ك لكا ل الوجودا و لن الوصككككككول ،كع  لن 

قشككككككل اج الاك اككككككتك  الكد اورلا  لو،ك  الولاوتجا الاج قك  لواإك   ب لقكد    
لجا  م  لا  ىككككككىأج  لا أم ألقد  ،   م الشككككككلل   لوج ه له  و رشكككككك داله

 ج جك قىك  القكدوا والكا ب قك   ا وا   لأ ككككككللا قىهكد الاأم ك  المىككككككاكداقك 
  ق  قلأأج قب الوصككككول  لن   قدقوم قب  تمه  ولوج ه له  وإ كككك  حه

 . إه    هاه الدرا  

والشكككككلل قوصكككككول  لن هاا ال كككككل، الىتمج اللو لا ج قى  القدو قم ت   
،ل  ىكككككك ه  وق تئ أقأ  ه ا والا ب ، هوده  و    ه ا  ا حوم  لصكككككك   

 .  م  لن أ تن قىاو  ت الىت  والاقد تم أ  لت  لب الاتى  أج ل 

حأ ء لأ كككك لالج الأ  اككككم الا ب را    م  ألقد  ،لم لوااككككل ، لشككككلل وا إ
قشكككك اته  واكككك   و اه ا أ  وإج قب الو   لملاجى  ولد    ولحل    
أدالا درا ككككككاجا و ،كداء قسزاك له ا الاج  ك م لهك  الكدور الأ ول  ج ل و ل  

 . ولحى ب ق   م  ،ع قب  مم

ال   م لت أ  المأ  شككك  الاج أ،دت قسزا له  وره اه      ، لشكككلل م  ألقد
 . ل ل ن هاا الىمم  لن المىاوى الم توبالىتم   

و ج الخا   اشلل  م قب   إدإج ولو ،  ء  ى ل  ج لقد   هاه الدرا  ا  
 . والحمد لتع رب الى لم ب

 لكم كل ال كر والتقدير  

  



 

 ج  

 

 تعريفات الدراسة

 ، اونر  شرررررا، ابرورررررا ا لبج  سرنر  أ  أ بر  أورررررخر  أ  على أع ر أي  عيُلاّف هاخأا  الخدمة: 
 لجار )يطلب ر أ  ي  رج ا ر(     أي  عشرررررررررع أ  اافل  يحرررررررر طجع  اف ار يلأي  ر  وررررررررخ 

الأخا  يكوا ال و ررر  ات، خأار  ها طرعث   جا ال و ررر    نا   عا ر ي لّي أ  وررر ا    
 .(Lahav,2021نايبط يوفجا ر  إع رج ارو  )

ــا: على أعرررر يلبجررر  أ برررر  ها اا أ  يوقلرررريرررر أ  هس جررررنرررريرررر  أ  ها  لررر  ها حرررررررررررررر  رررأن ا   اررري  الرضــــــــ
(Johnes,2021). 

ــا العميل: يشرررررررجا ألارررررررر هال تا هاى اأم قأأيي و ك لأ   رررررررلل  أ  خأا و  على يلبج  هس جرنر    رضـــ
ا،  يلاف  ش  قه على أ  يفرعت  قب، هابجع  بلأد  كقاي ه اراد  ياطبق  يوقلر  ع تئي 

عرر  على أعرر والجرر  ا رأم وررررررررررررررلوأ هال تا  رراحررررررررررررررلررون عارأارر ن لررالوا اع ورررررررررررررراكر  ارر  
(Team,2021). 

 ف   قد هاأأه   هاى واك  ه يصر   هافلحطجاج  هاخلوي .هالتا  ها ةرأي  ها   يشجا  جوال )إجرائياا(:
 

  



 

 و  

 

 الملخص

خأا  ها لأا  ا  ورررررراك  ه يصررررررر     أفا هاأأه رررررر  هاى ها لاف على احرررررر وم ألاررررررر هال تا ع  ها
هاى وأه رررر  هالوها، ها  للل   راخأا م ها ا     هاغابج   هلارررررف نوهل ف  هاضررررف   –هافلحررررطجاج  هاخلوي  

 هالوها، ها  للل      و هاخأا    ا ر ا  هيةرو هالتق  بجا ر  بج  احررررررررررر وم ألارررررررررررر هال تا هالر  ع  
 هاخأار .

كرف  ع تا ورررراك  ع هاأأه رررر  ا  هناها  قد هاأأه رررر    يكوا اة    قأ يث هع  رو ها ا   هاوصررررف  ف 
ي أنأ سةث ها ة  ع  فلأ نوهل ف  هاضررف  هاغابج    ع جة  اصررلوب   –هاخلوي  ه يصررر   هافلحررطجاج  

ي ا هع برأ عأو هاحررررررارا هافلحررررررطجاجج  ف  هاضررررررف  هاغابج  ا تتي ع  ها ة  ع   هاق  نل  يلأهود  فلري  
 قأ يث يلحرررجث ها ة  ع هاى    ( عحررر  3,120,448)  2021ك  هافلحرررطجا  ااسصررررا اللر  ا لأناه  ها ا 

 بلر     ا رفظر  )ور رل    رط   ناوب هاضرف  هاغابج (   يث هخ جرأ عجا  عشروهئج   حرجط    تث 
( اا رر باحرررررررررررررربر  359( افاون   تجر   يث ه رررررررررررررر انرر  )384جاوا سةث هالجار  هاا ررئجر  )ا  كر،  بلر   ا

    قأ ه رررررر خأاا ه  رررررر برع  ك وهن اة ع هابجرعر   يث يونيل ر هاك ا عجري على%(93.4غا )ه رررررر انر  بل
أفاهو عجا  هاأأه    ع جة   ناهاه  هاحتا   ا طلبر  ها برعأ ه ن  رع   عأ  ه خ تع ناها هع شرأ 

 ) 2021هافلحطجا  , ااسصرا) هاة رن ها اك   .نرئ   كوأ عر 

أا احر وم ألارر هال تا ع  هاخأار  ها   يلأا ر وراك  نوهل رئ  أ   ر: خلصرا هاأأه ر  هاى عأن ع 
%(  هلارف  هاى أا  هقع هالوها، ها  للل   راخأا  م ها ا   كرعا  72.6بلغا عحب  ر )  كرا بأأن  كبجان

اايفل  اأم وررررررررررراك  نوهل  ر ررررررررررر تارا هالوها، ها  للل     رررررررررررلرأ هاخأا  م ها ا     ها   نرا  بأأن   
هالوها، ها  للل   عتق   اوي  بج  %(  ك ر خلصرررا هاأأه ررر  هاى  نوو 67.4غا عحرررب  ر )ا و رررط  بل

  و هاخأا   بج  احررررر وم هاالارررررر هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر هاشررررراك   سجح بل  الرا، ها  أنأ   
 ا %(    و ار يلا  أا  نوو احررررررر ومي عرلع ا  هالوها، ها  للل      و هاخأا  ن  16.3ا قد هالتق  )

، ها  للل   الوهاعلى ي حررر  احررر وم ألارررر هال تا ع  هاخأار   ك ر بجاا هاأأه ررر   نوو عتق  بج  ه
 راخأا م ها ا    بج  احرررررررر وم هاالاررررررررر ع  هاخأار  ها   يلأا ر هاشرررررررراك    كرا الرا، ها  أنأ ا قد 

ا ع  احرررررررر وم ألاررررررررر هال ت%(   و ار يلا  أ  ج   قد هالوها، اة  ل  ف  ي حررررررررج  25.9هالتق  )
ا ع  هاخأار   ألاررر هال تك ر أظ ا  هاأأه رر   نوو فا ذ  ه  و ا  الاوي  سول احرر وم   هاخأا   

 بجل  ه ررررررررر خأه  هاخأا    هاأأن  هالل ج      كرعا  قد هافا ذ يل م الوها، ها   يلأا ر وررررررررراك  نوهل
ا ذ الاوي  ف    فج ر اث يظ ا  نوو فعأو  ررراوه  يلل  هاخأا    يلل  هاخأار  ا  وررراكر  اارفحررر 

   .هاةاس  هافئ  هال اي    ها  ا م هالطر ها ب و ج  يل م هنر ر  



 

 ه  

 

أا يحرلى هاشراك  ا  ختل  لارع ه ر اهيجةجر   خطط   قأ يوصرلا هاأأه ر  الأن يوصرجر  ا  أ   ر: 
 أا يلو  هاشرراك  ب خفجا هلأ ررلرأ خرصرر   قصررجان ها أم ا لوي  احرر وير  ألاررر هال تا ع  هاشرراك   

لأنار    هالأأن ها ار ررررررررب  ال لرا، اع ه شرررررررررئل  ه  رررررررر خأه  ا  قب، هال تا   يوفجا ها ا ع الخأار  ها
ه ق صررررررررروي  ا  ختل  اح اا ةر   خأار  ي تا  اع  قد هلأنار     ررررررررلرأ يار ررررررررب هال ج،  ك ر 

ح أ صا هاأأه     ا يلو  هاشاك  ب وفجا قاوه  سوهأ ا لأون اع ها وه   هافلحطجا   اشرأك ر ف   ا 
 على هاصررررررررلجأ  ه ق اهسر  ها   ا  ورررررررر ع ر ها حرررررررررعأن ف  يوفجا هاخأار   ةوون أعلى  أ ررررررررلرأ أق،  

بج  ورراكر  ه يصررر   هافلحررطجا   بج  ها اوا    يشرررأكجرها اوا  فلأ أ صررا هاأأه رر   إيةرو آاجر  
ا      ا  أ ث ال صأ  الحجر ر  ه  اهئجلج   ها ارفح   جا هاشايف  ا   لا هاشاكر  ه  اهئجلج   ه

 أ برب هأيفر  أ لرأ ه يصر   ف  هاضف  هاغابج .

  جوال، الاتصالات، الخلوية، رضا العملاء، الخدمةية: الكلمات المفتاح
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Abstract 

The study aimed to identify the level of customer satisfaction with the service provided by 

the Palestinian Cellular Telecommunications Company - Jawwal in the West Bank. It also 

aimed to study the factors related to the service/product, and factors related to the service 

provider, and trying to find a relationship between them and the level of general customer 

satisfaction with the services. 

The descriptive approach was adopted in conducting this study, and the study population 

consisted of all customers of the Palestinian cellular communications company - Jawwal in 

the West Bank, and as a result of the difficulty of determining the size of the community, 

the number of Palestinian residents in the West Bank was considered representative of the 

community, whose population, according to the estimates of the Palestinian Center for 

Statistics for the year 2021, amounted to (3,120,448) people, and the society was divided 

into three classes: the governorates (north, central, and southern of the West Bank), A simple 

random sample was selected from each layer, so that the final sample size was (384) research 

items, of which (359) were retrieved with a recovery rate of  (93.4.)%  

 The questionnaire was used as a data collection tool and was distributed electronically to 

the study sample, as a result of safety procedures and requirements for social distancing and 

non-mixing due to the spread of the Corona pandemic. 

The study concluded several results, the most important of which are: that the level of 

customer satisfaction with the services provided by Jawwal was significantly (72.6%), in 

addition to the fact that the reality of the factors related to the service/product was high for 

Jawwal, with the exception of factors related to service/product prices, which It came with 

a medium score of (67.4%), the study also concluded that there is a direct relationship 

between the factors related to the service provider and the level of general satisfaction with 

the services provided by the company, where the coefficient of determination for this 

relationship was (16.3%),this means that the presence of a high level of factors related to the 

service provider affects the improvement of the level of customer satisfaction with the 

services. The study also showed a relationship between the factors related to the service / 

product and the level of satisfaction with the services provided by the company, the 

coefficient of determination for this relationship was (25.9%), which means the importance 

of these factors together in improving the level of customer satisfaction with the service. The 

study also showed the existence of significant differences about the level of customer 

satisfaction with the services provided by Jawwal, these differences were attributed to the 

factors of academic degree, the nature of using the service, the number of years of receiving 

the service, and receiving services from competing companies, while there were no 

significant differences in the respondents' answers due to gender, age group, and 

profession/sector. 



 

 ن   

 

The study reached several recommendations, the most important of which are: that the 

company, through the development of strategies and short-term plans to strengthen the levels 

of customer satisfaction with the company, and that the company reduce prices, especially 

for services commonly used by customers, providing flexibility and the appropriate ability 

to deal with economic crises by offering products and services that are compatible with these 

crises at prices that suit the customer, the study also recommended that the company provide 

multiple channels of dialogue with the Palestinian citizen and participate in putting forward 

suggestions that would help provide services with higher quality and lower prices. 

On the governmental level, the study recommended finding participatory mechanisms 

between Palestinian telecommunications companies and the government to confront Israeli 

policies and unfair competition from some Israeli companies, which is one of the most 

important reasons for the high prices of telecommunications in the West Bank. 

Keywords: service, communications, cellular, customer satisfaction, Jawwal. 
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 الفصل الأول 
 

 الإطار العام للدراسة

 

 مقدمة 1.1

اللأ هلأخجا ا  هالاا هالشررررراي   ورررررا، قطر  ه يصررررررل أسأ أ ث هالطرعر  ها ارفحررررر  ف  هاحررررروذ  ه ف 
هالرا    هاأ ا  ا ر سقه أصررررر رب هاشررررر ا نيرون ها اكج  على ألارررررر هال تا ها حررررر فجأن  ا  خأاري ر   

ح  ةر ع  هاق  أصررررربس ف   رررررلث أ اوير  هاشررررراكر  ها   ون اخأار  ه يصررررررل ا ر ار ا  أ  ج  كبجان ف 
 هأيلرا ها   رحر  ه ق صرروي   الاف  اوقل ر ها ارفحر  ف   روذ وراكر  ه يصرر  . اجس  اي ف حرب   

هاق  أالى    19-ب، وررررراّ، قطرعر قوير  ا  ر ف  خضرررررث هلأسأهث ها   ي ا ب ر هالراث اا أه بوبرا كوفجأ
على ه يصررر      ر رر  ظتار هاوخج   على هالراث    رراد نرعت ها وهصرر، ه ن  رع  اُل  أه  شررا، أ رر 

 .(McKinsey, 2020)هاخلوي  

فجام هابرسح   عر ف  ظ، هاصررررررررررراهعر  ها ارفحرررررررررررج  هاكبجان ها   يشررررررررررر أ ر هالراث سراجر  ف  ظ، عوا   
ه ق صررررو هاق  عل، ها ارفحررر  ا  هاحررروذ ها  ل  هاى هاحررروذ هالرا    أصرررب ا ها   رررحرررر  هاخأاريج   

ا وهن    قد ها  أير   هية ا ها   ررررحررررر  هاخأاريج      ا.يوهنر ي أير  كبجان   ر يخ  ألاررررر هال ت
هاى ه    ررر   ررراةوون  ها  ج  ف  يلررأيث خررأاررري ررر يةرررد نبرررئا ررر ا  لجق ألارررررررررررررررر ث   يل با  ارري كرر سررأ 
ها أهخ، هاائجحررررررج  الاةرح  ه  رررررر  اهأي   نيرون هالأأن ها ارفحررررررج  اع كحررررررب اارع   رررررروقج  ا ج ن  أب ج   

 اح أها .
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  هالاا ها ر رررررررع عشرررررررا  يطوأ قطر  ه يصرررررررر   عرا جر  شرررررررا، خ حرررررررج  هلأخجان اختل هاحررررررراوه  ها
هلارررررررررررررطاهو   ال و .  يُل م  اي هاى ها طوأ ها رئ، ف  عراث صرررررررررررررارع  ها وهي  ها   وا    قربلج  ر  

ه رر خأه  ات رر خأه  ها  لأو كإناها ها ارا ر   ه رر لبرا ر   ناارعج  ها لرع هاصرروأ  ه رر  ر  ها و ررجلى   
يلأ ها   ر  هاوظجفج  الأن  ن ها   وا  فلط    ا ط ياكج  ورررررراكر  ها ري   ها  لأون. فلث  هاو رررررررئط 

ها   ول كإناها اارا   أ  هأ رررل أ رررا   ب، يلأم  اي ا شرر ، خأار  فاج   ن راج  أخام ا  ورر ع ر  
ة  وأ ها حرر فجأ هعطرا ها حرر  لي فاصرر  ها فرلاررل  بج  هاخأار  سحررب أ ب ر  سرن ر  كحررب ألاررر ها

 (Beers,2021)ها لأّا  ا  هاخأار  

سجح يل اير   اصطل ري  جا  هلاس  لا هاش ا  customer satisfactionهال تا  يلأ اصطلس ألار    
هاى أا   يلُ م  اي .ف و  جا ال و   اابي  لا هاشررر ا ال   رررحرررر  ه ق صرررروي    لا هاغ وض

ي ا  قجر ررر ر   ا  ورررخ   خا   هاأهخ،  يخ ل   اف و  هاالارررر  شرررا، يللجأ  اايبط   را  يابع ا 
 اأم هأيلرا    بأق .  ي ي   اي  لأ يةاب   رررررلل  أ  خأا  الجا  الأا  ا  ا  رررررحررررر  هق صرررررروي  الجا 

هاخأا  ا حررررررر وم يوقلرير. فإاارعج  هاوصرررررررول هاى اللوار  وقجل   ورررررررفرف   خصرررررررو  ألارررررررر هال تا  
صرررروي   را  اث ف  ن ها   رررحررر  ه ق  وهلارررل  الأ  قأأ  احررر وم  رررلروي ث  راخأا  ها لأا     هاارعج  ا

 ّ  ذ هال ج،  هخ جرأهير.

ألارررر هال تا على أعر الجر  ي أو كجفج  يلبج  ها ا ةر  أ   Kierczak, (2021) كجاك هك سجح عاّف 
ا ورراه  هاخأار  ها   يلأا ر هاشرراك  ا تقرن يوقلر  هال تا. سحررب أأير  ألاررر هال تا  و أسأ أ ث 

ا عراج  ها حرررر وم أا يكحررررب قلوب ع تئي  يةللي  ها حرررر  لي. ي ا  اخأا  هال تعوهير هاشرررراها    ا 
الا فير لار   اة وع ي ها حر  أف . أ لارس هاكريب أيضرر أ  ج    ررئ، ها وهصر، ه ن  رع  ف  هاوقا  

اضرررررررا أ  ااهقب  نوون ها را  سجح ي خق و أيه ا  ير ف  هيخر  هالاهأه  هاشررررررراهئج  اشرررررررأوه على أعر ا  ه
 ل تا ها   يلأا ر.خأا  ها

( ألاررررر هال تا على أعر الجر  ا أم وررررلوأ هاار  عاأ ها فرع، اع عتا ي Patel,2021)  ري،  عاف
نوون ها ا   ها  صروأن  قج   ها ا     :ها ةرأي .  سحرب أأير  ي ا  أا ن   ا     عأو ا  هالوها،  ات،

 هاشار م.ا لرا، اع قلر  هال تا  ه يصر    هها  صوأن  هاح وا  أ  هااهس   يو 
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 م كلة الدراسة 1.2

ري  فوفلر   هالطررعرر  هاخرأارريجر  ها رأنتر  ع وه ف  هالرراث أكبايلرأ قطرر  خرأارر  ه يصررررررررررررررر   هاخلوير  ا  
 فإا عأو احرررررر خأا  ها ري  هاالرل ف  هالراث يخطى ع ب  هاحرررررر   الجرأه  اع بأهي  عر  ااسصرررررررئجر 

2020 (Abdel Hameed, 2021). 

ع و  نوهل -هافلحررررطجاج  هاخلوي  ورررراك  ه يصررررر     ىيحررررل  نها  غجاه  ها حرررر  ا  ف  ظ، ها طوأه    
ها  أير   هالجوو ها     ها ل  أن    أ ثها  حرررررج  ها حررررر  ا اتأيلرا   حررررر وم نلب  يطللر   هس جرنر  

ورررررراك  اارفحرررررر  هاى هاحرررررروذ  يفالارررررر ر ه س تل ه  رررررراهئجل   هلارررررررف  هاى كحررررررا علأ ه س كرأ  وخول 
  عبأ الله)  2020فلأ يخطا هاشررررررراك  سرن  هاتت   اتنج  اشررررررر اك سحرررررررب هسصررررررررئج   هافلحرررررررطجا  

2020). 

 ف  ظ،  نوو ها ارفحر  ا  وراك  فلحرطجاج  أخام    نوو اارفحر   جا وراعج  يلو  ب ر وراكر  ير ل   
يال  ا  فا  يا ج  هالوهعج  ها   اكجرا ه س تل ه  رررراهئجل   هاق    ن اوو ع  فاض هاحررررجر ررررر    

طجا  كا،  عةأ   عر   بأ ا  وأه ررررر   هقع ألارررررر هال تا ع  هاخأار  ها    طر  ه يصرررررر   هافلحررررر ق
يلأا ر وررراك  نوهل ال وه   هافلحرررطجا   هلاررررف  هاى وأه ررر  هالوها، ها   ان ف  ي لجق احررر وير  أعلى 

  هاخأا   ألاررر هال تا ع: ار  و  هقع ها حررر ل ا   قه هاالاررر    و ار يطاح اشررال    تج  ي  ت، ف 
 نوهل ف  هاضف  هاغايب ؟ –أا  ا  واك  ه يصر   هافلحطجاج  هاخلوي  ها ل

  همية الدراسة 1.3

 يبان أ  ج  هاأأه   ف  هلأاوأ ها راج :

 الأهمية العملية: 

أع ر يلأ  اللوار  وقجل  سول  هقع ألاررر هال تا ع  هاشرراك   هاخأار  ها   يلأا ر ا ث    و  .1
 ةرل  ه  رر فرون ا  يوصررجر  هاأأه رر  ف  يل ي  أ اويري ر ف   قه ها أيفجأ هاشرراك  ف  ي أنار 

 علرع هالون اأن ر  الراة  اوه   هاضل  فج ر ن للق  خأاري ر  اا ةري ر.

يشرررا، هاأأه ررر  ا وررراهي ا  ري الشررراك  سول أ ث هالوها، ها   ان على ي لجق احررر وير  أعلى ا   .2
طط هاتنا  ا ا ج   قد ع ه  رررر اهيجةجر   هاخلارررر يةلل ر قروأن على    هاالاررررر ال تئ ر    و ار 

 هالوها،  هاوصول ب ر هاى اح وير  أعلى.

 ها ا ةر   ا  ها  ا  يطبجق ع رئ  هاأأه   على هاشاكر  ها   يل ، ف  اةرل يلأيث هاخأار    .3
ها شررب    سجح  ها   ا ر عتق   راخأار  ها ريفج   ه يصرر    ه ع اعا   جا ر ا  هاخأار  

 ا، ها   ي ا وأه   ر  يطبجل ر على واك  نوهل. قد هاشاكر  ف  هالوه يش اك
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يضررع  قد هاأأه رر  اللوار   ع رئ   يوصررجر  أار  ها اوا  هافلحررطجاج  بأ أ ر ها شرراف على  .4
قطر  ه يصرررررررر   هافلحرررررررطجا     و ار يةلل ر قروأن على ياحرررررررجق هاة وو ع و يوفجا خأار   

 فلحطجا .رأ اتراج  ال وه   هالب   ي   ع  ةوون  أ هيصراج  اار 

 لأهمية العلمية: ا

يحرررررررررر ث هاأأه رررررررررر  ف  ع رئة ر هاى سح هابرستج  ف  اةرل قجر  ألاررررررررررر هال تا  ها اكج  على هالوها، 
ها   ان ف   اي احررررر لبتي  اع هاارعج  ه  ررررر فرون ا ر خلصرررررا هاجر هاأأه ررررر  ها راج  ف  هالجر  بأأه رررررر   

 أ  ع ف   قه ها ةرل. أ  رث 

 هداف الدراسة  1.4

ألاررررررررررر هال تا ع  هاخأار  ها   يلأا ر هاشرررررررررراك   ن  ت، ها أف هاائجس ا  هاأأه رررررررررر  ف  الاف   هقع 
 هافلحطجاج  هاخلوي  )نوهل( ف  هاضف  هاغابج  ف  فلحطج .

 هاأأه   هاى ي لجق هلأ أهف ها راج :  لاك ر 

 نوهل. – ي الاف  اح وم ألار هال تا ع  واك  ه يصر   هافلحطجاج  هاخلو  .1

ها لاف على  هقع هالوهار، ها  لللر   رراخرأار م ها ا   ارأم ورررررررررررررراكر  نوهل  ها   تلر  ف  عوهار،  .2
)نوون هاخأا مها ا     رررررررر ر  ها ا  مهاخأا   هالج   ها ضرررررررررف   أ ررررررررلرأ هاخأا مها ا     أي  

 عوها، أخام  جا اصاف (.

 .هلها لاف على  هقع هالوها، ها  للل      و هاخأا  اأم واك  نو  .3

 الاف  اح وم ألار هال تا هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر واك  نوهل. .4

على     هالوهارر، ها  لللرر      و هاخررأارر هالوهارر، ها  لللرر   ررراخررأارر م ها ا  ها لاف على يرر  جا  .5
 . ر واك  نوهلاح وم ألار هال تا هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا

حرررررررر وم ألاررررررررر هال تا هالر  ع  ا ولالاف  هافا ذ ف  ا و ررررررررطر  ه رررررررر ةر ر  ها ب و ج  س .6
 فلرري اللوهار، هارأي غاهفجر  )هاةاس  هارأأنر  هالل جر   هافئر   لرأا رر ورررررررررررررراكر  نوهل هاخرأارر  ها   ي

هال اي    بجل  ه ررررررر خأه  هاخأا   ها  ا مهالطر   عأو  ررررررراوه  ه  ررررررر فرون ا  خأار  نوهل   
 يلل  خأار  هلارفج  ا  واكر  اارفح (.  

  سئلة الدراسة 1.5

ه نر   ع  هاحرررر هل هاائجس ها   ت، ف : ار  هقع ألاررررر هال تا ع  هاخأار  ها    هاى   ه رررر  ررررلا هاأأ 
 يلأا ر هاشاك  هافلحطجاج  هاخلوي  )نوهل( ف  هاضف  هاغابج  ف  فلحطج ؟
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 ع  هلأ ئل  ها راج :   ك ر  لا هاأأه   هاى ي لجق أ أهف ر ا  ختل ه نر  

 نوهل؟ –يصر   هافلحطجاج  هاخلوي  ا ع  واك  ه تل : ار اح وم ألار هاالسمال الرئيس الأول

: ار  هقع هالوها، ها  للل   راخأا م ها ا   اأم ورراك  نوهل  ها   تل  ف  عوها، السـمال الرئيس الااني 
ها ا  مهاخأا   هالج   ها ضرف   أ لرأ هاخأا مها ا     أي  عوها، أخام  )نوون هاخأا مها ا      ر   

 (؟ جا اصاف 

 ؟  ار  هقع هالوها، ها  للل      و هاخأا  اأم واك  نوهل الرئيس الاالث: لماالس

 ار اح وم ألار هال تا هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر واك  نوهل؟ الرابع:السمال الرئيس 

 فرضيات الدراسة 1.6

 ا هاأأه   هاى ها  لق ا  ص   هافالاجر  ها راج : ل

بج  ( α≤0.05)صررررررررئج  عاأ احررررررر وم هاأ ا  و ا  هس ه     نونأ عتق الفرضـــــية الرئيســـــة الأولى: 
عوها، )نوون هاخأا مها ا     رررر ر  ها ا  مهاخأا   خأار  هالج   ها ضرررررف   أ ررررلرأ هاخأا مها ا     

 يلأا ر واك  نوهل  بج  اح وم ألار هال تا ع   قد هاخأار . أ  عوها، أخام( الخأار  ها   

( α≤0.05)   ه  و ارررر  هسصرررررئج  عاررررأ احرررر وم هاأ اررررر  قرررر عتأ   نونرررر : الاانيــــةالفرضــــية الرئيســــة 
برررررج  هالوهاررررر، ها  لللررررر    ررررر  و هاخأاررررر   برررررج  احررررر وم ألارررررر هال رررررتا عررررر  هاخرررررأار  ها ررررر  يلرررررأا ر 

 واك  نوهل.

ف  ( α≤0.05عاأ احررررررررر وم هاأ ا  )  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررررررررررئج   :الاالاةالفرضــــــية الرئيســــــة  
نوهل  –هاخأا  ها لأا  وررررراك  ه يصرررررر   هافلحرررررطجاج    ث ع لارررررر أ   سول احررررر وم هنر ر  ها ب و ج  

يل م اللوها، هاأي غاهفج  )هاةاس  هاأأن  هالل ج   هافئ  هال اي    بجل  ه رر خأه  هاخأا   ها  ا   عأو 
 خأا    يلل  خأار  ا  واكر  اارفح (. اوه  يلل  ها

 حدود ومحددات الدراسة 1.7

 .نوهل ف  هاضف  هاغابج  –ر   هافلحطجاج  هاخلوي  صيه واك   :الحدود المكانية للدراسة

 .2021-2020يث هعةرن  قد هاأأه   ف  هالر  هلأكروي    :دود الزمانيةالح

 ف  هاضف  هاغابج . نوهل –واك  ه يصر   هافلحطجاج  هاخلوي   ع تا :الحدود الب رية

 محددات الدراسة: 

 أير   ها   ا  أبان ر:  هاختل هناهاه  هاأأه    يث اوهن    لا 
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  كتجرررررا اررررر  هلأسجررررررا فررررر  ا ر  يرررررر هع شررررررأ نرئ ررررر  كوأ عرررررر هلأارررررا هارررررق  أعررررررذ هابرسرررررح فررررر  .1
  ناها  لا ها لربت  خرص  اع ه وهأن هاللجر ف  واك  نوهل.

 نرررروو  لررررا هاضرررربربج   ها كرررر ث ارررر  قبرررر، هاشرررراك  فج ررررر ن للررررق ببجرعررررري ث هاخرصرررر  عرررر  اررررأم  .2
 ألار هال تا ع  هاخأار .

 فرررررر  يلررررررأيث   رررررررئق ا ررررررر عتقرررررر   ها لررررررر ا ارررررر  قبرررررر، هاشرررررراك  فرررررر  كتجررررررا ارررررر  هلأسجرررررررا للارررررر  .3
    غجاه  هاأأه  .

 نموذج الدراسة 1.8

 هقع ألارررررر هال تا ع  هاخأا  ها    ا هاأأه ررررر  على يغطج  ها  غجاه  ها راج   ها   يلبا ع   ررررر ل صررررر 
ا   كقاي هالوها،  راخأ  للل ، ها هلارررررررررف  هاى هالوها  يلأا ر ورررررررراك  نوهل   ها   ي ت، ها  غجا ها ر ع

ها  للل      و هاخأا   ها   ي ت، ها  غجاه  ها حررررررررررر لل  ها   ي أو  بجل  احررررررررررر وم هاالارررررررررررر هالر  ع  
 ر لاررررررررررررف  هاى ها  غجاه  هاضرررررررررررر ط   ها   تل  ف  هالوها، هاأي غاهفج  ها راج :  وررررررررررراك  نوهل  خأار  

ل  ها  ار مهالطرر   عرأو  رررررررررررررراوه  ار  نوهه  خرأه رررررررررررررر خرأهال اير    بجلر   هاةاس  هارأأنر  هالل جر   هافئر 
 .   يلل  خأار  هلارفج  ا  واكر  اارفح ه   فرون ا  خأار  واك  نوهل  

 ( ها را  نولاس  قد ها  غجاه :  1 هاشا، )
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 ظري(سابقة والأدب الن: نموذج الدراسة )المصدر: إعداد الباحث بالرجوع إلى الدراسات ال1شكل  
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 هيكلية الدراسة 1.9

 يث يلحجث فصول هاأأه   هاى:

ها لأاررررررر   اشرررررررال  هاأأه ررررررر   أ  جررررررر  هاأأه رررررررر    هافصررررررر، هلأ ل: ه  ررررررررأ هالرررررررر  الأأه ررررررر   ي ضرررررررر  :
 .  ع و ج  فالاجر  هاأأه  أ أهف هاأأه    أ ئل  هاأأه    سأ و هاأأه  

  هلأوبجر  هاحر ل .هافص، هاترع : ه  رأ هااظا  

أه ررررر   ي ضررررر  : ارررررا   هاأأه ررررر   اة  رررررع هاأأه ررررر   عجاررررر  هاأأه ررررر   أوهن اأةجررررر  ه: اا هافصررررر، هاترارررررح
 هاأأه    ها لراةر  ه سصرئج  الأأه    ا غجاه  هاأأه  .

 هافص، هااه ع: عاض  ي لج، ع رئ  هاأأه  .

 .  خلصا هاج ر هاأأههافص، هاخراس: أ ث هاا رئ   ها وصجر  ها   

ها ل  أ ف   APA  هاأأه ررررررررررررر   فلري ااظر  ه ع  رو علج ر ف    يثوأ ها قأ يث يو جق ها اهنع  ها صرررررررررررررر 
 اةرل هاب ح هالل   ف  نرال  هالأ    نلارف  ها افلر  هاتنا  ك تسق ف  ع ري  هاأأه  .
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 الفصل الااني 2
 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

 المقدمة 2.1

 شررررررا، اات  ع جة  ها غجاه  ها   ي ا فج ر  ه    ر   را   ررررررحررررررر  هاخأاريج  ف  هاوقا ها رلاررررررا نهو 
 ال،  قه هالطر   رلأخ  نوهنر ي أير  نّ   نللا     أبان ر ها طوأ ها كاواون   هاصرررررررررررررارع  هالراث

أا ا وهن   أ  ظا ف قأ يطاأ على  ررررررروذ هال ،  ها   ا  ها  ا   على عريلر هيبر  أ رررررررراجب سأنت 
سجح    نأ قطر  هاخأار الارصررررررررا  ها   ا  أنل ر  ُ فجل با ها بوا أسأ أ ث ه  يكوا  راضرررررررر   اللأن

يلو  هلأخجا  خلق  هك شررررف ها برئ   ها  رفظ  علج ث ا  ختل كحرررب ألارررر ث ا  أن، ها فر  علج ث 
   قه هافصررررر،  أ ول ف ان ا اا  ا  ختل ه  لرا على هيصررررررل وهئث بج  ا  و هاخأا   ا للج ر. علو  ف

  ار ه علصأ   صطلس ألار ها بوا.  لاض افص، سول ار ها لصوو  راخأا  

 Service الخدمة 2.2

ي ظى هاخأا   شرررررا، عر   ر   ر  ا  هنأ ف  هاوقا ها را    اي اكتان ه ررررر خأها ر ف  قطرعر  عأنأن 
ا  أوبجر   ات،: هاخأار  ها لأا  اع هاحرررررررررلل   خأار  ها ري   هاصررررررررر    ها  اج    جا ر  سجح أظ 

 أا .  هاخها حويق هاكتجا ال لايفر  ا ف و 
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 ر ع رر هااشرررررررررررررررر رر   The American foreign services associationعاّفرا هاة لجر  هلأااياجر  هاخرأار  
 American foreign services) الجار  ها اررفع ها   يُلاض البجع أ  ها   يُلاضض  أيبرر  رر  حررررررررررررررللر  

association, 2020). 

يلأا ر  اف ار اطاف آخا      اافل هعةرن أ( فلأ أوررررررأ هاى أع ر أ  عشررررررع أ  2005 وأ )أار هاضررررر 
جح  رالرون يكوا  جا ال و رررررررر     نا   عا ر أي  الكج   فإع رن ر  يلأي  ر ياوا اابوع   ا   ارو  س

ضر   ( هاى أع ر عشررع ناهفلر عاصرا ال و   ها   ي 2005ال و  أ    ياوا. فج ر أوررأ هالةرأا  )
 &Kotlerأاح ا ع     فج ر هيفق ك، ا  كويلا  أال راي ع لرا ر  لا ها فرع، اع ها برئ   اجس ع جة   

Armstrong, (1996)    على أا هاخأا   شررا، أ ررر رر   جا ال و رر    رن  ر هاائجحررج  يك   ف  هألارررا
ها بوا لأع ر ُ نأ  أ ررر ررر  ورربر  سرنر  ها بوا ها  ةأون  ها حرر  ان  هاغجا ا صرروأن  ي لجق ها ارفع  

 )هاخأا  هاةو اي (.   رب Kotler, (2000)كويلا  ار    قه ار أورأ هاجر

ها ا    جا ها ل و  هاق  يلأ  اارفع  فوهئأ ال بوا  شررررررررررا، ابروررررررررررا ك ر يلاف هاخأا  على أع ر  اي 
أارا  )أبوع جة    رررررررر خأه  ن أ  شررررررررا  أ  آا  الجا   فراخأا    ي ا  سجرني ر أ  ه رررررررر  تك ر اروير 

 (.2000 هاأنوعة  

   فجحر  ج، على ها حر خأ  أا كتجا ا  ها صرروأ ي حرث بررررررررررررررر هاتال و رجن لا هار ك ر أهاخأا   طبجل  
يشرلا ب ر  را وه  أ  نأأك ر  فت ي ا  ا حر ر أ  يق ق ر أ  س ى أ ي  ر قب، ع لج  هاشراها  ا ر نل، 
 قد هاصف  هاطر ع هاغراب على يلايف هاخأا  سحب يلايف ها خ صج   أ ث  اي  ف   اجحا هاصف   

أأ  كويلا  ي ا  فصرررررر، ع لج  ه ع رج  ه  رررررر  تك الخأا  ف  عفس هاوقا سحررررررب  تت؛  سجأن  فهاو 
  فرا بوا يحرررررررررررر  لي هاخأا  ف  عفس هاوقا هاق  ن ث يللج ر ا  الأا ر Kotler& Killer, (2006) كجلا

 جا  ابرورررران  اقاي يةب على ها بوا أا ياوا على هيصرررررل ابروررررا اع الأا ر  لأا هاخأا   طبجل  ر 
ظ ر  فج ث ه   تك ر ف  خ ي   فبقاي صف  هافارا    صف   راب  على هاخأا  أ    ي ا  سفبل  ال قر 

عفس هال ظ     قه هاق  ي ج  هاخأا  ع  هاحرررلل   صرررف  خرصررر   فج ا  ال بوا ه ررر ل رل هاخأا  ا أن 
 الجا  و ا ي لي  سجح يالأ  صف  ها لكج  ع  هاخأا  على عاس هاحلل .

( هاى أعر ي ا  يصرررررررررراج  هاخأا  هاى عأن أصررررررررررارف سحررررررررررب  بجل  هاخأا   2005)لةرأا  أورررررررررررأ ها
لأا . فلاأار يلو  ها   ررررررررررحرررررررررر  ه ق صررررررررررروي  ب لأيث خأا   جا اباج  على اا   ارو  ال و  ات، ها 

 ها  اج   ها للجث اتت  عاأ ر يكوا هاخأا  خراص   أ  ي طلب سضوأ ها بوا  شا، وخص  ا للج ر.

يضرررر  افق هاخأا  اع اا   ارو  اك  يكوا اا ل  ال ا   هلأ رررر ررر    ي ا  أأا يُ ها  ا   أيضرررري  ا  
أا ناهفق ها ا   عأن خأار   فف   قد ها را ؛ يلو  ها   رحر   لاض اا ة ر هاائجحر  اع اة وع  ا  

 هاخأار  اةقب ها برئ  ات، هاض را  هاال،  هاكفرا .
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ى هابلرا  ها ارفحرررررررر   ي اج  قأأي ر عل  راطر عر ي حررررررررث يلجش ورررررررراكر  ها ري  هاالرل هافلحررررررررطجاج  ظا ف
ا قأأي ر على ه  رر ةر   ا ل ضررجر  ها غججا  ها فرع، اع ا طلبرير  فإ ه   ه  رر  اهأ ف  هاحرروذ ف  لاررو 

كرعا سرنر  هال تا  أ بري ث يُصررررت  يشرررا، ف  لاررروا  هقل ث ه ق صررررو   ه ن  رع   ها ضررررأ    
  رر  اهأ  هابلرا  بج  قأأي ر على يلأيث خأار  يتا    على هن هاشرراكفإا هالتق  يصرربس   جل  بج  قأأ 

الوها، ها  غجان   ا   ار؛ فإا وررررررررررراك  ه يصرررررررررررر    يةب أا يل ، ف  ظ، ه ع لرو   ا هاظا ف  ه
ه  ررررررررررررر  اهأي  اايبط   رالأأن على ها طويا  لأا خأا  ه يصررررررررررررررل ن ث عحرررررررررررررة ر ف  لاررررررررررررروا هالوها، 

 ا  ةرأون ؛ ارقه  هالرأأن على يلبجر  أ برر  هال تا ا  أ ث هااكررئ ل تا ه برر  ها ه س جررنرر  ها  غجان  أ 
 هاأعرئث البلررا  ف لرأيث خأا   ةوون عراجر  ا ث نأه لأع رر ها  تر، هلأ ل اا بر  هال تا ها حرررررررررررررر ةرأن على 

ر ع    ر نوا ول ها غججاه  هاوهأو  كا ر اٌحربلر؛ فرا اكج  على هاخأا  هاُ لأا  لارا أن  نا  ي وهو أ  ج
الجا   نع ر يلأم  اي اجشررر ،     فلث يلأ هاوصرررول هاى هاالارررر اةاو اطر ل  هاخأا  ا وهصرررفر  فاج نو 

 .(Irani, Beskese , & love , 2004)أ بر  هال تا  ا طلبري ث ا  يلي هاخأا 

 ر نأ  عفحا   ان  رالأنأ ا  ها  غجاه   فلأ     -و ع ر و ا  رق  هاشاكر  - ا   ار يلأ واك  نوهل  
هال تا  فلر اا بري ث ي أير  كبجان ف  هاحررررررررررررروذ هاُ حررررررررررررر  أف   ا  أبان يلي ها  أير  ألارررررررررررررر  أار 

أصررربس ع ،  قد هاشررراكر  ناك  على احررر وير  هاالارررر يةرد هاخأا     ار؛ يطللري ث ها حررر لبلج    ا  
 ئ ث.اكحب   ها لأا  ا  أن، الاف  أأها هال تا  هيةر ري ث الل ، على يلأيث ار  و أفض، 

  ال وه   هافلحرررطجا     رررج ث سجح  رررج ث وأه ررر  ألارررر هال تا ا  ااظوأ هاخأار  ها   يلأا ر هاشررراك
 ي أنأ  لأن  اأأه   ي  جا ر على ألار هال تا    : 

عوها، ي للق  راخأا م ها ا    يشرررررررررررر ، )هاةوون   رررررررررررر ر  هاخأا مها ا    هلأ ررررررررررررلرأ  هالج     .1
 اف (.ها ضرف    عوها، أخام  جا اص

 ، ي للق     و هاخأا .هاعو  .2

 وامل تتعلق بالخدمة/ المنتجع 2.3

 الخدمة: جودة 2.3.1

فلأ أكأ   هاشررررراكر  ر يارفحرررررجر قوير ي  لك ر يلأ هاةوون ا  أكبا ها  هير ها   يلأا ر ها   رررررحررررر    رررررتس
رار ال وظر ا  قِب، هابرستج   ها  رأ ررررررررررج  ف  اةرل نوون هاخأا   هاأأه ررررررررررر   هلأ  رث أا  ارك ه   

 ا   ار؛ يُحرررررررررر  أ هاصررررررررررلوب  ف  يلايف  . و  هاةوون   ا   ار ظ ا  هالأنأ ا  ها لايفر ب  أنأ اف
نوون هاخأار  ا  هاخصرئ  هالرا  ها  ج ن الخأار  قجر ر على هاحلع ها روي    ا قه   نونأ يلايف 
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 رع برأ ر  أا  ارك هيةر ر بج  هالأنأ ا  هاك رب ع و هااظا هاى نوون هاخأا   ؛ ه اوسأ اةوون هاخأا 
 .ربق هلأوها هافلل  اع  قد ها وقلر الرأع  بج  ار نايأد  ي وقلر هال تا  بج  هوأهك ث ا ط 

أ  عارررأارررر يضررررررررررررررع هاشرررررررررررررراكررر  ها  طلبرررر    ها  طلبرررر ؛على أع رررر ها طرررربق اع  نوون هاخرررأاررر  يلاف 
 .(2007هاطرئ   هالتذ  ) وقجق  ها وهصفر   يةب أا يكوا هاخأا  اطر ل  ا لي ها وهصفر   شا، 

نوون هاخأا    ع ر: ها اث ه  هااأ  على اأم     يلافParasuraman   (1985)  رأه رررروأارا فاةأ اتت 
فجلأارا   Hoffman & Bateson, (2011) وف را  بريحرررررررررروا    أار هال ج،   عظا ي ج  هاخأا  ا   ن

 غجاه  ها خ لفرر  ا  لجق  ةوون هاخررأار   ر ع ررر: وأنر  ها  ج  ها طلوب  هالررأأن على ها  اث ف  ها يلايفررري ا
هال جرر،   بلررر البرررستج  فرررا اف و  نوون هاخررأارر  يلاس يلججث    ارري ها  ج  ا  لجق ا طلبررر  هال تا

 .ا ح وم أوها هاخأا    و  ه  ها ف و  هاق  يبا ر هاأأه ر  ها أنت  ف  يلايف  قجر  هاةوون

  يكوعا ف  لارررروا هاخبان هاحررررر ل  اع  يشررررجا اف و  ها وقلر   ار هاى يطللر  أ  أ بر  هال تا  ها 
ر   ها حرويلج   ا ارفحرج  أ  ا  ختل يلالار ث لأ  ورا، ا  هورارل ه يصر ااظ ر  هاخأا   هي ر أ  ه

 . ها ا ي  ا اظ ر  هلأع رل بونر عر 

  بعاد جودة الخدمة وطرق قياس ا:

 ا  على أ ا ر ه ررررررر خت  آأها هاك رب  هابرستج  ف  هاةوون  أ لرو ر  ي Garvin, (1987) كرأف  عرقش
   هاحِلضل :هلأ لرو ها راج  ال ا 

 .هالرا  ها   ي  ج  ب ر هاحلل  يلا  هاخصرئ  ها شغجلج   هاصفر  Performance  لأوها ه .1
 ها   ي  ج  ب ر هاحلل . ه لارفج أ  هاح ر   ها  ج ه   Special Featuresهاخرصج   هاح ر   .2
ا هال ، ها طلوب ف  ظ، ظا ف يشرررررررررغجلج  ها ا   على أوه يلا  قربلج    Reliability ها لواج  .3

ا ا   ختل ارأن نااجر      يلا  أيضررررررررررررررر هس  رر   عطر، ه  ف ان نااجر  ا رأون جار   ختلال
 .الجا 

 يلا  قجر  ها ا   هاا رئ  اع ها وهصرررفر  ها ولاررروع  احررربلر ال  كأ  Conformance ها طر ل  .4
 .ا  يطربق  ي ر ، ها ص جث اع ها وهصفر 

هصر  ، هع  رئر أ  يأ وأ أوهئر  فلأها خو أ  ها أن ها    جأ   فج ر ها ا   قب  Durability  رع اه .5
 الجر  ال ا ها ا   ف    را را 

يصررررررررررررررويرررب ها ا    كلف رررر   قرررا    يلا  هااررررعجررر  يلرررأنررر، أ  Serviceability  هاخرررأاررر قرررربلجررر   .6
 .فضت ع  اأم يوفا هاتن   خأار  ار  لأ هابجع  ها صويب

نجا اةوهعب هاة راج   ها لر  يشررررررر ، هاشرررررررا، هاخرأن   هAesthetics  هاة راج ن  هاخرأ  ها ظ ا .7
 .اأ ها ا   ف  عفس ها ح  ليهاق قج   ه سحر  هاق  نو 
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 يشررررجا هاى هعطبر  ها حرررر  لي  اأم وررررلوأد  راتل     Perceived Quality هاةوونهالج   ها أأك   .8
 هيةرد ها ا  .

ه  رررررررررر رار  ها   قأا ر  هاخأا  ا  أ ث ر  رأه رررررررررروأارا سول قجر  يلأ هاأأه رررررررررر  هاشرررررررررر جان ها   قأا 
ف  اةرل ي أنأ أ لرو نوون هاخأا    اذ قجر رر ر  فلأ يوصرر،    ا هابرستوا ع   ه اهابرستوا س ى 

 ايق هاأأه ررررررررررررر  ها جأهعج  ها   ي ا على اةر   اخ لف  ا  هاخأار  ات، باوك ها ة ئ   وررررررررررررراكر   
 Focus    اة وعر  ها اكج   اي  ر رر خأه  أ ررلوب ها لربت  هاشررخصررجهاحرر حرران  ورراكر  هاصررجرع   

Groups  أا هالارصا هاائجحج  اةوون هاخأا  ها   نباى علج ر هال تا يوقلري ث  هوأهكري ث   برا را     هاى
 يلجج  ث اةوون هاخأا  ي  ت، ف  عشان أ لرو   :

هاحررررررررررر ل  بأأن  عراج    ر يضرررررررررر     ع  روي   يلصررررررررررأ ب ر قأأن ها اظ   على هاوفرا  راوعووه .1
 . ع  روي   هاتل  ف  هاخأا ي لجق وأن  عراج  ا  ه

يوهفا هاا ب   ه  رررررررر لأهو اأم هالرالج  ف  يلأيث هاخأا  ها طلوب    رررررررراع   ه  رررررررر ةر    يلا   .2
 .ها ةر ب اع هال ج،  هااو على ه   فحرأه 

 هاخأا . ه   هاخباه  ها طلوب  لأوهاهاخأا   يلا  يوهفا ها  رأ  أوهاهاةأهأن على  أ هالأأن  .3

ا   يش ،   وا  هيصرل  هاخأ هاىارعج     وا  هاوصول هاخأا   يلا  ها   وا  هاوصول هاى .4
هال جر،  ررا اظ ر    اتئ ر  ارأن أوها هاخرأار   يوهفا ها حرررررررررررررر جت  ها رروير  الخرأار   ررالاب ا  

 هال ج،.

 ن  رع  هاتئق  ها بروئ  هلأختذ اأم ه س اه   ها اسجب  يلا  يوهفا ه س اه   ها حررررررررر وم ه .5
 .هاخأا يلرال ث اع هال تا كقاي ها ظ ا هاتئق ا لأ  أ هالرالج  عا

ه يصررر    يلا  ها ي رفا ها اظ   على ه يصرررل  رال تا  رلأ ررلوب ها تئث  ي ضرر    قه  .6
 .هالاصا ه    ر  هاةجأ الل ج،  واح هاخأا   يفحجا عارصا ها كلف  الل تا

ت،  قه هالاصررا ف  ه ررث   رر ل  ها اظ    هاتل   يلا  يوهفا هاتل   هاحرر ل  هاةجأن ال اظ    ي   .7
 .رل ه يصرل اع هال تا خصرئ  أن

هلأارا  يلا  يوهفا هلأارا  هابلأ ع  ها خر ا  ي ضرررررر   يوهفا   رررررررئ، ه ارا ها روي   وأن    .8
 .عراج  ا  هاخصوصج   هاحاي  اع هال تا ه ه ا   هلأاا

أأه رررررررررررررر   ي رأنرأ هس جررنرر   هس جررنرر  هال جر،   اري ا  ختل برقل أقصررررررررررررررى ن رأ ا ا  ار   ثيف .9
 . ا طلبر  هال ج،

ها حرررررررررر جت  ها روي  ا  ختل يوفجا ها حرررررررررر جت  ها روي  هاتنا  لأوها هاخأا   كرف  هااوهس    .10
 ها ل و   ف  هاخأا  ات، ها لأه   ها ظ ا ها ار ب اللرالج .
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ي وهو ها ارفحررررر     ف   ختا ر   ها طبجلج ا  هاارسج  خأا  ا  ها فر جث ها      ب قه؛ يلأ اف و  نوون ها
بج  هاشرررراكر   ه  ا  ها للو  أا  لرا ها اظ ر  يل  أ على سصرررروا ر على هالأأ هاكرف  ا  ها ارفحرررر   
   اقاي فإا يوفا نوون هاخأا  ف  اا ةر   قد ها شرررررأيع  هاخأار  نوفا ا ر هالأنأ ا  ها  هير ها ارفحررررج

هال جر، أكتا اةرر  الف ث ا     قبر،؛ فررال جر،  ي رب أا ن ث الررال رر   اجس فلط  رقه   نع رر يصرررررررررررررربس 
فت ي ا  يلأيث خأا   نوون   ررلا البول و ا الرال  نجأن  فرال ج، ي لا ها   ررحررر      طايل  نجأن

اظ ر  يةب أا   ا فر   ه ق صررروي  ها   ياك  على هاةوون و ا ها لرال  هاةجأن  ها ف ث هاكرا، الل ج،
 ن قهب ع تا نأو؛  نع ر ها فر  على هال تا ها راجج   بقاي يةب على ها   ح  هوأهك يحلى فلط 

 هلأ  ج  هالصوم اةوون هاخأا  هاُ لأا .

هيصرررررل خأا  عوعج     ع ر هاى نوون هاخأا    Zeithaml & Bitner (1996)  اال  بن  ر  أورررررأ ك، ا   
   ث  على نوون هاخأا ها ا ن  اتا أئجحرررا  ارك عر     ن ث يوقلر   خصرروصرر ر ا فوق  لأ ائي هاقن  اأ

ورررررررررررررراح كر، ا  هابررستج  أعتد يلري هاالطر    سجرح   يلجج رر ا رر  لرأ أا ن للرر رر كج  ن وقع ها بوا هاخرأار  
هالول أا نوون هاخأا  اُالارررررررررررج  هاى سأ  عاأ ر ي ااار   ها بوا هاخأا  ك ر يوقل ر  ه ه يللى هعر لوا  ر 

   نوون هاخرأار  هاي ااارر هالول   ه ه يللى ها بوا هاخرأار  سجرح فررقرا ها ةابر  ها وقلرر    اك   ال بوا  ارر 
بارا على  اي ي ااار هالول أا ها بوا أهضع  شرررررررا،   عراج  نأه الرأع   را وقلر  ها    لارررررررل ر ها بوا 
 .كبجا  أا نوون هاخأا  ها   يث يللّج ر نجأن نأه

عل با أا  فج ااار أا  ا بوا أق، ا  احرر وم ها وقلر رعا هاخأا  ها   يللّ ر هعلى هاالجا ي رارض  ه ه ك
أيضررررررررررر   Kotler (2003) يلاكو  ا أاِ ا ر ع   ع   اي نبوا  جا أهضِ. يطاذ احرررررررررر وم نوون هاخأا  

على  ال ان هلأ اى أا يلأ  خأاري ر  شا، ص جس  ها   ح  يةب  فشأو على أا هاخأا  ا ولاو  نوون  
ون هاخأا   ( أا نو 2006) ل عأأم   هاى  اي  ر لاررف   ها ان ها راج  ر  شرا، أفضر، ف  أا ن ث يطويا 

فإ ه عة ا    قجر  اأم احرررررررررر وم قأأن هاخأا  على ها وهفق اع يوقلر  هال ج، هاُ    ،  عبرأن ع    
 .نوون هاخأا  قأ ي للاي ااار هالول ها اي   ار  ف  

هافلل  الخررأارر  اع اررر ن وقلررر   هلأوهاتاررر قجررر  يطررربق ةوون هاخررأارر     عبرررأن ع  الجرررأ ن ث ا  خف
يُ رأث هخ تفرر ف  احرررررررررررررر وم نوون هاخرأار  هارر    وقلرر وو لأير  فا قرر  بج  ها ها بوا سجرح أا أ   ن

يل  أ نوون هاخأا   شررررررررا، أ ررررررررر رررررررر  على قأأن ا ّ و هاخأا  على يلبج    برا را   صررررررررلووه  نار ع   
 .(Kotler, 1997) أ بر  ها برئ   شا، اح  ا

هاةوون أكتا  اتجا ا   أا هافوهئأ هاُ ك حرررررب  ا  ها فر  على  Parasuraman (1985)  رأه ررررروأارا هق اح
عتق  أكتا هعحرررةرار   :ها را فج ا  أا ي و  نوون هاخأا  هافرئل  هاى   يكلف  هعشررررا ر أ  ها فر  علج ر 

يل ي    ا   خجرأ هعرون هاشررررررراهايشرررررررا، أ رررررررر رررررررر نجأه ا  بج  ها بوا )احررررررر  لي هاخأا (  ا  و هاخأا 
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 برا را  ك، وررررررراك  ن   ر   أكبا  أأبرح را برا   ج  اُ أه ا  الة   ها   ون الخأاهال تا   ررررررر ل  هيةرب
الةوون   قه نأفل ر هاى ها  حرج  ها حر  ا الةوون   ه  ر اهيجةج ه  ر لاهأ  هاابس يةب أا يأأك هلأ  ج  

  رأ ا  لجق أأبرح أكبا. قه اجس يكلف  ب، ه  ت   ا نوأهك ر 

ي ا  يولارررررررررررجس نوون هاخأا  على أع ر هلأ رررررررررررر  ها اطل  اتخ تفر  بج  هاكفران  ها وقع فج ر ن للق  
ر على اأم يلبج  هاخ   راخأا  ها   ن ث يللج ر  يصوأ هاخأار    قلري ثأا   س جرنر  هال تا  يو  أيضي

هاشررررررررررراكر  ها   يلأ  رستج  أعر كل ر نهو    سجح هك شررررررررررر  الظث هاب(2011) ل هاابجل   آخا ا  فلير 
كل ر نهو احرررررررررر وم هاالاررررررررررر  هالاس صرررررررررر جس.  ي   ع   هاخأار   فلير ا  طلبر  هال تا أ  هس جرنري ث

أفضررررررر، ا ةاجأ ع تا نأو  ع تا احررررررر لأن  هاشررررررراك  ها   ي اا ر يلأيث خأا  عراج  هاةوون  فاصررررررر  
ه ع  ااررفس  اللوون  ه س فرر   ررال تا ها رراجج . ي ا  أيضرررررررررررررري  ر أا يةرقب هاةوون هالرراجر  هال تا  لجرأي

يلأ نوون هاخأا  أسأ هالوها، هاائجحرررررررررررررج  ف  قجر  ألارررررررررررررر   خأا  آخا يكوا نوون خأا ر أق،. اقاي
يلأ نوون هاخأا     هالرا،    ه يصرررر   ف  .هاحررروذ هال تا  عرا، سر رررث ااب ج  هاشررراكر   عةرح 

 رج ر هاأ هفع هاائجحرج  اةوون الرا، هاائجحر  االارر هال تا    ههاائجحر  ف  عةرح هاشراكر  لأع ر كرعا 
عاأار نأأك هال تا نوون خأا    نوون هيصررل هاشربا   خأا  هال تا.  برا را  هاخأا  ها  صروأن   

 فحج يأ ألار ث.  عراج 

اري ر  وون هاخأار  ا ر ي  جا كبجا على ألارر هال تا. اقاي يةب على هاشراكر  هعرون هااظا ف  خأ ن
 تئ ث. ا  فج    رررررروها كرعا ا وهفل  أ    اع هاةوون  كقاي اع  ررررررلوك ها وظفج  هاقن  ن لرالوا اع ع

ع تئ ث  يةب على اشرررغل  وررربار  ها ري  ها   ول أ  ا  ون ر هألاررررا  ع تا ه يصرررر   ها  الل 
ل ج، ف  ورراها  ر رر  اهأ ا  ختل ي حررج  ن جع هالوها،  خرصرر  نوون هاخأار  اضرر را ي لجق عج  ها

 اا ةري ث.

هاق   (2010) رفا سع  أ  ج  نوون هاخأا   هاحرررررررررلا ف  ي أنأ ألارررررررررر هال تا ا  قب،  ف ث ها أنح
 ,Balaji (2009)بتن  هالتوأ على هاشرررررر ا عفحررررررر ا  قب،   ركحرررررر را  يث  ح ف  ألاررررررر هال تا ف  

 199أي    ه رررر طلع آأها هاق  وأ  هاحرررروهبق  عوهقب ألاررررر هال تا ع  خأار  ها ري  ها   ول ها ا
ر ف  خأا  ها ري  ها   ول ها أفوع    أا وهاةوون   أيضررر  ها اأ    كاسلير ف  اأنا  أئجحررج  ف  اشرر اكي

 هال تا  ا ر ن و  ف  هاا ري  هاى هاتل   ي  ، هلأ لرأ    ا هال تاو.ها أأك     ا وا ا ث االار 

يلج ر وأن     Nawaz, & Usman, (2012)ن  عت را سحرررب أأ  عوّه يل با نوون هاخأا  أ ث ا أو اللج  
هاالاررر أ  ه  رر جرا ها   يشررلا ب ر هال تا هاكاه . يلول وأه رر  ع  قطر  ه يصررر   ف   ركحرر را أا 
ه س فر   رال تا أاا  را  هلأ  ج  ات ررررر اهيجةجر  ف  هالراث هاأناراجا  الطر  ه يصرررررر    أا نوون 

  ا.لتا  ها ةرأي  ي  فا  رال تالاللتا  ها ةرأي    قه هاو ا هاخأا  ها  حا  يخلق هاو ا 
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احرر وير  عراج    اوسا أعر ه ه أأم هال ج، أا نوون هاخأا  عراج   فحررجاوا اأير  على  نر هاخصررو 
 .(Caruana, 2002)ا  هاالار 

   ، أا ياوا ن ه قراا وراك  ار ب لأيث خأا  يفوذ يوقلر  هال تا  فحرجاوا هال ج، أهلارجير  ا  ها   
أا  ررروا يلأيث هاخأا   رررجاوا ع جتي ا كاأيه ف  ها   رررحررر  ها   قأاا هاخأا . يشرررجا  قه ها اظوأ هاى 

 .(Chou & Chang ,2006)ها ح  لكج   ببير أئجحجير الأ  هاالار بج  

 المنتج: الخدمة/ سمات 2.3.2

على أا هاخأا  ها    ساث صررروأ ا  هاُ حرر  لي      وها حرر  ليهاالاررر على أعر ه رر ةر ُ  ا اث  يلاف
  ار يةب    اُ ايبط   ر  ررررررررر  تكها أ  ن ث يلأي  ر ياقى هاى احررررررررر وم ا  ع ا  ه يفرا با بري ث   قُأا

 هس جرنري ثها اكج  على اصررررررررطلس و سُكث و أ  وهورررررررربر  هاا ب و أ  هاى اأ  ابّا هاحررررررررلل  أ  هاخأا  

(Oliver, 1997). 

هالاس ص جس  أ   أا Anderson & Mittal, (2000) رل اِج أعأأ وا   أك ك، ا ا  عرسج  أخام  أو
 أا هاشرلوأ  راالارر ع   ر   هاُ ا     يلا   راضرا أن هاشرلوأ  راالارر هالر   عرقش ك، اا  ر  اي   ا

أيضرر   رجاوا أوها  ر     على  ر   هاُ ا   عفحرر أ   ر   هاخأا  هاُ لأا  قأ ياوا اُ  أن ر باراي  هاالارر 
 ررررر كوا أوها هاحررررر   هاُ الارررررج     جاه كبجاه على ألارررررر هال ج،  را أ هلأوعى بجا ر هاُ ا   هاغجا االارررررج  ي  

 .ال ا   ي  جاه أق، أ  ج  على ألار هال ج، على اُح وم أعلى

أا يخ ل  الرنجا يلججث  ررر   هاُ ا   ا  اُحررر  لي  خا ا  ها  ا  هوعى أعأأ ررروا  اج رل أيضرررر أعر   
 .هاشاك  أها على ها أن ها   يلضج ر هاُ ح  لي اع رخ تف واهئس ها ح  لكج   هال تا اُل  

    ر ر  ها ا      عارصرا ها ا ةر  ها   يل با ر ها حر  لكوا ا     يحر خأ  ك  رر  الاهأه  هاشراها
هالتا  ها ةرأي   ها لبئ   ها غلج    لاررررررع هالتار   هاخأار  ها ك جلج    يشرررررر  ،  رررررر ر  ها ا   على 

هاحررررلا  هاةوون    برأ عاأ ورررراها اا   ار  خق ر ها شرررر ا  ف  ه عيشرررر ، هاحرررر ر  كلوها، ي . هاضرررر را
    هك  رل هاوظجف   ها صرررررر جث  خأا  ار  لأ هابجع   جا ر. ها ا ةر  ا ر ي  جا كبجا على ألاررررررر هال تا

 رررر ر  ها ا   ا ر ي  جا كبجا على هاالاررررر    ا هال تا. ف تت  صرررروأن اا   نجأن ي ا  أا أيضررررر أا 
 .(Tjiptono, 2016) أيضر  تا ي يأ ا  ألار هال

يطويا اا   أ  خأا  ي ضررررررررررر   ي أنأ هافوهئأ ها    رررررررررررج ث يلأي  ر أ   على أع ر   ررررررررررر ر  ها ا  يلاف 
 رر ر  ها ا   ي ا  أا   ر لارررف  اقاي أا . هالتا  ها ةرأي   ر ف   اي هاةوون   يحررلج  ر ال حرر  لكج 

ل لأه   هلأفكرأ  ها   جاه  ها     وع  ا  ها عبرأن ع  اة    هيضرررر  هاصررروأن.ي يأ ا  ألارررر هال تا 
ي  لك ر ورخ  ار يةرد كرئ  ن ث يكويار ع   ايق الراة  ها للوار  ف  ك، اان ا  اصرروأ او وق   
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ا    ا هال تا يشرررلا هال تا  راالارررر ه ه يث   ي يأهال تا هالطفرا  علىها ا    ررر ر   اخ لف . يو ا
هال تا هااهلارررررررروا ي جلوا هاى هابلرا   .ن يوقلري ثبجان ه ه يث يةر   يشررررررررلا ا  حررررررررلرون ك  يلبج  يوقلري ث

  ياوعوا أق، سحرررر رررج  ا غجاه  هلأ رررلرأ  ها  رو ر  ها   يفجأ   يشررر ا ا أكتا  اخلصرررج  اف ان أ ول
  . (Kotler & Armstrong,1996) هاشاك 

   ورررر ا اا وب فجرف  سج  أا ها رن        ك ر عللث فرا رن     ورررر ا يةب أا ي  لكر ها حرررر  لي
اكار اجس لارا أيير.  رجلرأا ها حر  لي هس جرنرير  أ برير الرب،  ر ر  ها ا ةر  ها  رس   يخ رأ ها ا   

 هاق  نار ب هس جرنر  ها ح  لي  أ برير.

ها اوعر  هاضرررررا أي  لأوها  ظجف  ها ا   أ   ع ر      صررررر ي  ررررر ر  ها ا    ها حرررررويق فجلجب كويلاخبجا 
 يلأ ف ث  رلوكجر  هال تا  أو و أفلرا ث يةرد يصر جث ها ا ةر      ر ها حر  لكوا هاخأا  ها   يحرلى هاج

  ئ ث الشراك .  برا را   أصرب ا يلبج   يحرويل ر أاايه  را  هلأ  ج  ال صرالج . ن  ا ألارر هال تا على 
أن،    هس جرنر  هال تا ها راج   ها    ل  ي أيير خطجايه ا صررررررررررر جث ها ا ةر  ها   ي اك ر هاحررررررررررروذ. ا 

 ي حج  ألار هال تا  ا  هاضا أ  وأه   كجفج  ي  جا   ر  ها ا   على ألار هال تا.

ف  قجر  يوقلر  هال تا أ  ها ت، هاللجر   ي  ت، هسأم  اذ ي أنأ هلأ  ج  هااحرررررررررربج  احرررررررررر ر  ها ا   
 رررر   سحرررررب هافةون بج  هلأوها ها  وقع  هافلل . ي ا  سحرررررب هافةوه  اك،  رررر   على سأن  ي ا  وأه

هاحر    ه  هافةون هلأكبا   ر لاررف  هاى  اي  قأ يكوا  لا  ر ر  ها ا    ه  هافةوه  هاكبجان  جا 
 .ا    الل ج،

اا يصلب قجر ر    ي ا  الاف ر ه   لأ ه  خأه  ها ا   أ  هاخأار  ا   نألارا هال تا ف  هاوهقع أ
برع هااري . ف  ع جة  هلأعشرررط  ها حرررويلج    قب، هال ج، عظايه لأعر كرا ورررلوأيه ورررخصرررجير  راحرررلرون أ  ه س

 فإا يكاهأ ها يرأه  هاى ها  رنا اشاها ها ا ةر   و هاالط  هلأعلى ف  ألار هال تا.

 :خدمات القيمة المضافة 2.3.3

يل ، قحث خأار  هالج   ها ضرف   شا، أ ر   على ي حج  ألار هال تا ا  ختل ي  يأ ها ش اكج  
  ها ضررررررف   ر ررررر  اهأ. ف  قطر  ه يصرررررر    ياأأج ك، خأا   ختف   عوه  اخ لف  ا  خأار  هالج 

ها ضررررررررف    ن لج  على قحرررررررث خأار  هالج    ها ارا ر  هاصرررررررويج  لاررررررر   خأا  هالج   ها ضررررررررف  اقاي
ها خطجط  ها افجق اخأار  هالج   ها ضررررف  هاةأنأن نابير هاى ناب اع ا ر ل  هاخأار  ها راج .  أيضرررر   

أ خرأنج  ا لظث هاخأار  ا   ررحررر  اخ لف  ا لأيث ها   وم  هاخأار . يصرر جث ن ث ه  رر لرع    صرررو
ه عتعر  ها ةرأي  اع  ن تذ    لارررررررررر را نوون هاخأار   ا هير هاشرررررررررراك   ها شرررررررررر اك اا ر   هاخأار 

 هخ بررأ هاخرأارر      يكوي  هاخرأارر  هاةرأنرأن اع هااظرر   هاشرررررررررررررربار    برأا ه يفررقجرر   نعرأهو رر   هابررئع
 أخجايه ه تذ هاخرأارر     ها  رر  ها   ي ث الخرأارر  هاةرأنرأن.  ررااحرررررررررررررربر  الخرأارر      بررأ رر  نعررون هخ
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 سر،     نيةررو ها شررررررررررررررات   سل رر   أار  ها ا ظث ف   هاخر    ها  لجر،  ي بع ه ناهوه   ررع ظرر   ها رراجر 
ب ر   قد ه ناهاه  ار    ه   ررررب، يلو ك،  هاف   هاصرررر   الخأار  هالروي  ها طلوب      هاشررررار م 

ألاررررر هال ج، ع  خأاري ث سجح عةأ هعر  صررررف  عرا  كل ر كرعا   ورررراكر  ه يصررررر   ف   رررربج، عج،
ضرا أي   ها   ا  لار   ها رنجر و  كرعوه احر لأن  هاحرلل  أكتا أ  ج  ف  عظا ها حر  لكج  وكراحرلع ها

ا  لجار  كرا ا   ، عحررب  أكبا ا  نيرون هاحررلا. كل ر كرعا هاحررلل  اا وبر ف  ورراهئ ر أكتا اأم اشرر 
  .(Wells,2021) هاحلااح لأه أكتا ا   ، ها يرون ف  

ال صررررول على ألاررررر هال تا سجح أا فايق  و  ب يل ، كرف  هافا   ف  ورررراكر  ه يصررررر    شررررا، 
ه يصررررررررر   ها حررررررررويلج  ن  ت، و أد ف  ع ، ه عتعر  ها طبوع   ي نجأ هااهونو  ه عتعر  ها لف يوعج   

ة وع    را  كأ ا  اغ  هاا رررررررا  ا  هن، هيصرررررررل هاا رررررررا  ها ار ررررررب  هاى ها  VASف  سج  يلو  فايق 
بو ا  ها حرر  أف  ا  هال تا. أيضررر ها خأار  هالج   ها ضرررف  اجحررا    ها  أوه  هاوسجأن اتس فر  

على هاا ث ا  أا خأار  هالج   ها ضررررف  اجحرررا    ها  أوه  هاوسجأن االارررر    ها شررر اكج .  اع  اي
هاصررلب على هاشرراك  أا فحررجاوا ا    ه  أع ر ي  ا علج ر  ن ه يلقأ يوفجا هاخأار  ها ار ررب  هال تا

  خأار  هالج   ها ضررررررررررف  ا ر ي  جا على   ا ها شررررررررر اكج  هاي ا  هالول   يكوا ف  ها ارفحررررررررر . اقاي
 ر يةب أا يكوا هاشررررررررراك  أكتا ااهعرن  شررررررررر ا خأا  هالج   ها ضررررررررررف  ا  أن، يحررررررررر جل فإعر   برا را 

  .(Wroblewski,2020)  را جرنه   ا هير هلارفج  الرأع    وفا  هاشبار  ه خاي 

 كشررررررررفا هاأأه رررررررر  أا ها لرئق ها  للل   راخأار   ه  هالج   ها ضرررررررررف  ات، علرع ها ارف     خأار   
ر و أيه  ف  ي وي، هلأاوهل   يوهفا ه ئ  را   خأار  هعرون هاشرر   هاحرر ل    خأار  ها ةوهل يللب أيضرري

 -هاخصررروار   - هالا ض ها ا يةج  هألاررررا هال تا. عوها، أخام ات،  رررلا ها ا ةر   هاخأار   
  هالا ض ها لأا  ا  قب، ا  و  هاخأا  يةل، هال تا يشلا ا   ع ث ا  وا  يح لوا هاالار.

 فإا أكوو هاا و ها حررررة، ف  قطر  ه يصررررر   آعقهك اث يا  Haggarty  (2002) رناي      فلير اررررررررررررررررررر 
كرا  ت   ألارررررررلرف عأو   1993  يشرررررررجا  لا ها لرأيا هاى أا هاطلب ف  عر      حررررررربب عل  هاطلب

 .(ااهك  ه يصرل)ا ر أفحس ها ةرل اظ وأ   هاخطوع ها را 

كرقاري أا عطررذ هاخرأارر   ه  هالج ر  ها ضرررررررررررررررفر  ها   يلرأا رر ورررررررررررررراكرر    Ampah, (2017) أابرر   ي كرأ
ه لأا هاشرررررراكر  اث ي خأار  هالج     لارررررررف   حرررررر ت ا ف  هاباج  ها   ج  هاتنا ه يصررررررر   كرا ا أ وي

ها ضررررف  قج   هاى عاض هاخأا  هالجر ررر   ا ر ي ف  ها شررر اكج  على ه ررر خأه   وهيف ث أكتا  يحررر س 
 .ال شغ،

خأار  ه يصرررررررر   اضرررررررغوع  رئل  ا لأيث خأار  عراج  هاةوون ا  أن، ها فر  على ن لاض الأاو 
. ع جة  اقاي  يلو  عأو كبجا ا  اشررغل  ورربار  ها ري  ها   ول ب ة جع قأأي ث ها ارفحررج  ف  هاحرروذ 
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ل ري  ها   ول ف  عا ض خأاري ث ا  أن، نيرون ه رررررررر خأه  اة وع  ا  خأار  هالج   ها ضرررررررررف  ا
يكتج  ها ارفحرررررررررررر   ي وي،   ا هال تا نلل  ها اكج  على  أاك ر    لجق هناهوه  هلارررررررررررررفج هابجرعر   ي

ها شررررررر اكوا ه ا ا  و  هاخأا  باراي  الخأا    يخ رأ  ها ضررررررررف  ك  ج  أئجحررررررر  هاخأار   ه  هالج 
  صب اعظايه لأا هاارعج  عل، أقث ها ري  ها   ول أ  على هاخأار   ه  هالج   ها ضرف  ها   يلأاوع ر 

ر ف  هالررأنررأ ا  هابلررأها سول أع رررا هالررراث   ا اع ن للرر  هال تا. يرر ي  هاخررأاررر   ه  هالج رر    أيضررررررررررررررري
 ضرررررررف  ف   قه هاصررررررأو كو ررررررجل  ا  رنن ا لأا  هاخأار  اةقب اشرررررر اكج  نأو  ي حررررررج  ه س فر   ها

  رال تا.

  سعار الخدمة/المنتج:  2.3.4

 Monroe (2004)ااا  نأع هال ج، ه   رار   تجر كبجاه ك ر  اث ن للى اولارو  ي  جا هلأ رلرأ على ألارر 
ا هافلل  الُ ا   ه   رار   يصررررررررررروأه  هلأوه راج  ك وقلر  ها بوا ف حرررررررررررب كتار  يللّى ك، ا  عوها، ها 

  ,Voss, Parasuraman & Grewal , رأه ررروأارا  فو   نجا هل رررررررررررررررررر كرا ا   اك  هاصرررأو. أ  رررع ب قه

يصرررروأه   ررررلا هاشرررراها ار  لأ هاشرررراها ا ر ي  جا هيةرب    أأ  اُخرا  ي رار  نام ك، اا  ر أا  (1998)
   كبجا على ألار ها بوا.

 اي  لوا ث أا  ررلا هاخأا  ي ا  أا ن  ا  Zeithaml & Bitner, (1996) اا ب نيت رلا  لاررس ك،   أ  
 شررررا، كبجا على يصرررروأ أوها هاخأا  هافلل   برا را   نوو سرا  يلججث اك، ا  هاخأا   هاةوون اا  ج  

   يصررررلب   يُل م  اي سحررررب أأن  ر أا هاخأا   جا ال و رررر   بقاي هاى يلججث سرا  هاالاررررر ع  هاخأا 
هاى هاحرررررلا ك  ورررررا أ ا  بأن، ع  نوون هاخأا   يطللر    ا بوا ة  هقب، هاشررررراها اقاي نل ها اث علج ر 

ها بوا  شرررررررر ا أوها هاخأا  هافلل  على هع برأ أا  ررررررررلا هاخأا  أويف اةووي ر  عرون ار نا شررررررررا  اي 
ر لر أعر يصررررلب ها صرررروأ ف  هاخأار   شررررا، عر  أكتا ا  هاُ ا ةر  ها ل و رررر   حرررربب ار يث  كاد  رررر 

 .ل و  ع ر  جا اعلى نوون هاخأا  لأ ها اث

ال ولاررجس أكتا  نابط هابلا يلايف هاةوون  رالج   ها   ي صرر، علج ر ها بوا الرب، هاحررلا أ  ها كلف   
كرا هاحرررررررررلا  فكل ر   سجح يُل با هاحرررررررررلا ا  هالوها، ها   ان ف  هوأهكر  ها بوا الخأا   ها   ن   ل ر 

  اط ئار هالررا  ياوا   ترر ر  اتسظر  أ  أ رررررررررررررررار   )فرراحررررررررررررررلا نوون عرراجر  ن وقعأا  ر، ا  ها    عرراجرري 
يلجأ هااظا ف   فرا برئ  قأ ا  ن   أخام ه ه كرا هاحرررررررررلا ا أعجري     الةوون(  برئ  ع  احررررررررر وم نجأال

سحرب  قد هااظاي .   اع هاةوون ري  اوي ري قأأن الأ  هاخأا  على يحرلجث نوون عراج  فراحرلا ن ار رب يار رب
  ا ها حر  لي قأ ن وهو كل ر نهو ه ر لأهود اأفع  رلا أعلى   اي أ ب  اار  هال الو  صرف  عرا   ي ا  ه

على هاحرررلا  فلط لأعر ه ررر أأك قج   هاخأا  هاُ لأا  باراي   ف  ي  ، هاخطا ها أأك ها صررررسب الشررراها
 اأفع أعلى ه رر لأهوهي ل، ها حرر  لي أكتا خأا  يةاع الأ    عفحررر  ع وار فإا يا ج  عتق   ويل  هلأن،
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لار اج  يلأا ر ها   رحر  الل ج، سجح يلطجر فكان  هاحرلا ي ت،  عووهي  ها رلا. هاختصر   ي ا  هالول 
   يش ،  قد هاوعوو هلأ لرأ  هاةوهعب ها روي   ع ر نابغ  أا يكوا علجر هاخأا   ار   كوا علجر فللجر 

يلججث  يلأنا ف  لا  أ هال ج، على هاحرررررررررررررر عر ف  هلأ لب يل لأ   ها ل و رررررررررررررر  هلأخام ها ايبط   راخأا 
هاةوون قب، هاشرررراها.  ا   قه هاُ اطلق  يحرررر ونب على ها   ررررحررررر  أا يباأ قج   أ ررررلرأ خأاري ر ع  

  ايق ي حج  نوون يلي هاخأار  قب، ه   تك ر.

ي  ا على  ررقه ها  وررررررررررررررا وهاغجا عرررولو  ن ارررك عوهارر، كتجا  اأ Bolton, (2003)بوا وا  أأم   رررا لررربرر،
ف قد هالوها، سحرررب أأير يخ ل  اأم ها لرا، ال ر سحرررب سةث   .هاحرررلاويُلصرررأ  ار و    صرررفر سحرررب

 رررررررررئأن ف  هاحرررررررروذ ها ارفحرررررررر   ناى أ  اأم ي ا  أا ي اث  هع ر  نوو ر أ  هاى أ  اأم ي ا  هالول 
أ    رأنه ف  ع لج  ها اث على ألاررررر هال ج، اولاررررو  ألاررررر هال تا. ف تت: يللب هااظان هاُ لرأِع  و أهي 

ها   يةاي رر    أا ي  رأو ف  لارررررررررررررروا ها لررأعر  أ  )هااظان ها لررأِع (هاُ لرأا  ا  ها  اأا نوون هاخرأا  
  ها بوا بج  ار ن وقع أا ي صررر، علجر ا  ها   رررحررر  ها لأا  الخأا   بج  ار ي صررر، علجر ها بوا فللجري 

ا، هاالارررر   ف  ها  اث  لوه اهي كبج ئ  ها ارفحرررج  على أأض هاوهقع و أهي يللب هابج  ُ ار  ا  عفس ها   رررحررر  
هالوها، هابجئج  هاُ  جط     أ ث  اتجا ا  ها لرنجس هاقهيج  سحرب أأ  هاكريب  ف   ها  ا  أا  أ  أا

ا  ختل الرأع  ار يث ها صررررررول علجر  اقهيج  ف  ها اث على نوون خأا ن خلى هال ج، ع  الرنجحررررررر ه
 وا قأ سصررررر، على نوونر ا  ها    ، أا ياها صرررررول علجر ا  احررررر  لي آخا اع هاللث أعاع ار يث  

عراج   اك  يباّ   قد هااظان ها لرأِع  ال اث على هاةوون ي   ا  لوها، عفحررررج  ا لأون  أ لرو  ررررجاواونج   
هاحروذ   اقاي  يوا  هاشراكر  هاُ ارفحر  ه   ر  كبجاه   ر يطاسر ا  خأار  ف   يخ    را حر  لي عفحرر

فغرابر ار  .  ع تئ ر األاررررررررررر أكبا عأو ا ا  اذ ا طويا ر ا ارل سجح يلو  بأأه رررررررررر  ر  هاب ح ع   ُ 
عام هاشررراكر  هاتارئج  ها  ارفحررر  يطاح عفس هاخأا  أ  هالاض  شرررا، ا  ها   اك  باحرررب ا فر ي  ا  

هاشرررررررراك را يبا  هااظان     قه ار نأفع  لا هال تا ا  كت  هافرئأن هاُ  وقل   أب ر    ررررررررلرأ اُ شرررررررررب  
 رررررررررجاواونج    يخلّ  هاكريب أا  ُ ار  هاخأا .  ا ا   و   هاالارررررررررر   ر  رررررررررِ ر  ه ع لرو أها لرأِع  ا ونج

و أه  رأنه ف  ها اث  شرررررا، فلل  على احررررر وم هاالارررررر هالر  ع  هاخأا  بارا على ار يةب أا  هال ج،
 اتت: ن كوا  .ها صرررررول على هاخأا  ها انوّني صررررر، علجر هال ج، الرب، ها بل  ها  وقع وفلر ا  أن، 

نوون هاخأا  ها   سصررر، علج ر ع ج، آخا ا  وررراك  أخام اع  اجلاف اأم ، فضرررول قو  أم هال جا
  ي ا  هالول ف   قه هاصرررررأو أا هاالارررررر يلبّا علج ر. اقايهاللث أا كت  ر وفع عفس هالج   ال صرررررول 

    ها  أوها هاخأاهال ج، ع جة  ها لرأع  بج     شررررررا، أ ررررررر  يل  سرا  عفحررررررج  أ  وررررررلوأ عر ف  نا رب
 بج  هاا جة  ها   سصررررررررررررر، علج ر نبوا آخا ا  ا  و خأا .    و هاخأا  هلأ لسصررررررررررررر، علج ر ا  ا  

يلول هاكريب أا ها تئ    هافوأي    ر عراتا أ رررررررر رررررررجرا ف  ها  اث   حررررررر وم ألارررررررر هال ج،   أيضرررررررر 
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ا    هافوأي  يلا  احررررر فرا تئ   يلا  اتئ     هاُ  للق  حرررررلا هاخأا   وم  ررررراع  هاحرررررلا الخأا  هاُ لأو
 . ج، أ  هاُ ح  لي، هالج ر  نوأهك ر ا  قبها صول عل

هاحررلا هالرول أ  هاُ الارر  أ  هاُ تئث الل ج،  هاهاالط   لوار  ييل Mohammad, (2012)ا  أ  يُك ، 
هالج  . فرالج   ها  صرررروأن ا ر و أ ا  ر ي  جا  جا ابروررررا على احرررر وم ألاررررر هال تا ا  ختل هوأهك 

 جا هيةرب  ابرورررررا على ألارررررر تئث ا  ر ي  حرررررلا هالرول أ  ها ُ  هاحرررررلا  هاالارررررر. ها   رررررجط بج  هاةوون
هال تا. اقاي  نُاصررررس اشررررغلو ها ري  ها   ول  صررررجر   هال لجر   ه رررر اهيجةجر  ها حررررويق ها   ياك  

 على يوقلر  هال تا ا ل ي  اح وم هاالار.

ن للق  راخأا    ج ر   ف  يارفحررررررج  ا ر لقأ يكشرررررر  ع  اج ه هالطرعر  ها ارفحررررررج  ها  ر ل  أاأ ك ر أوررررررر 
ه على هاخجرأه  هلأخام ها   قأ ياوا اأم   عفحررررررر ر  اقاي فأ   يخ ل  احررررررر وم ألارررررررر هال تا هع  روي

م ألارررر هال ج، أ  ها ا ةر  هلأخام ها   ي ا  الل ج، الرأع  اا   ها   رررحررر  ب ر. ا قه  أصررربس احررر و 
 .عر ري  ها   ول ف  بلأهال تا ه ا اصأأ قلق كبجا ا   و  خأا  ها 

 :)غير مصنفة( عوامل  خرى  2.3.5

ف ارك عوها،   يصررررلب سصررررا ن جع هالوها، ها   ي  ا على ألاررررر هال ج،   ر ن للق  راخأا  هاُ لأا 
  ارك أ لرو يخ   را حرررررررر  لي عفحررررررررر   ارك أ لرو ي للق  راة      ي للق    لرو يخ  هاخأا  عفحرررررررر ر 

رير  ها طررف  ن جع  رقد را ة  ع  اك  ف  ع ر   ارراري ارر ن للق  ر  ها   ون الخرأار    ايلر  يلرأي  رر الخرأار 
   هسأن اا ر ا فرو  سصررررول فةون ف  ألاررررر هال تا ا ر هالوها، ا    نأه    ي ا   ا هاطاف ع

عأنأن ف  هصرررررررررتح ار قأ يث هفحررررررررررود  حررررررررربب ها غرف، ع  يلي هالوها،. أأ   قأ يال  هاشررررررررراك  أعوهار 
  خأا  الجا  فلط   ةاو ا وأن  ألارررررررررررر هافاو عها انلج   سجح ن   هلأصرررررررررررأقرا  هالرئل   هاة رعر  

حر وم أوها هاخأا  على هع برأ أا يلججث نوون هاخأا   و  ر رعر وراوم ا  صرأنق أ  ا  قايب ع  ا
وررررخ   خا ف تت قأ ن  ع   ألاررررر ع ج، نّ حررررث  راو ا اشرررراك  الجا  فلأ لأعر أاا عحررررب  يخ ل  ا   

 هق اهسر    هال ج،   أهالأ ن   ا ها   ون الخأا . ف ار يةرد يلي هاشررراك  ررر ع يقااه  هلاررر ر ا  صرررأنق 
ناتا   هاةجاها  هلأقرأب  لأصرررررررررأقراه  هلأ فرل(   كقاي   أها هلأب  هلأ أعضررررررررررا هلأ ررررررررران )ها  ن   

ها   يشرررأكر ه  رر   ر  بونب   لر  ف    أ بر  ها ة وع ا  ختل الرأع  اشرررعاد   شرررعا   ها  ا 
فجررر اخ ل  هالجث  كا و ج ي  ترر،يل با هافاو  ررقد هاة رررعررر  ح سجرر   لى  رررررررررررررربجرر، ها ترررلاطلث اررر ع

  ه يةر ر   ها صافر  ها   ي تا   ي وهفق الر.

ل تا    هالوها، هاشرررررخصرررررج :  يشررررر ، هاخصررررررئ    ا  هالوها، هلأخام ها   قأ ي  ا على ألارررررر ها
ها للث   جا ر ا     وم احرررر   ع ط ها جرن     اها  هاةاس  هاأخ،  ( الفاو كرال ا)هاأي غاهفج هاشررررخصررررج  

ي  ا على احررر وم هاالارررر هالر   ار ن طلب ا  ا  و  هاخأا    وررر ع ر أاهاخصررررئ  هلأخام ها   ا  
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 ررجخ ل  احرر وم هاالاررر بج  وررخصررج     ا ولاررجس  قد هاالط   على  قه ه ع برأ يكجج  خأاري ث باراي 
ضررر  أ  اصرراف أ  نرال .  أين  عاأ هأيجرو  ر باي أسأ  ر    احرر وم عرا  ا  ها للجث  آخا أق، وأ 

 لج   هابراغج  عاأ يةاب   ر ا طلث على  بج، ها ترل.  يخ ل  اح وم هاالار بج  ها اه 

على اأم هع شرررأ  كت  ر  ن الخأا  اارع  ر  ورر اي ر باراي قأ يحرر  أ ها   ررحرر  أ  هاشرراك  ها   و  أيضررر 
ف   ثهاج  ن جع نبررئا رر  هاوصررررررررررررررول أن على يلبجر  هس جررنرر ف  ها ارر ق ها   يلرأ  فج رر خرأارري رر  هالرأ

 ها حرس    هاأي غاهفجر على     ار نابغ  على هاشاك  ها   ون الخأا  أا يون   كتئ ر باراي   ن جع ها ار ق 
سأ  روها  ف وهفا  كج، اُل  أ ف  علرع ا لرأب  يةل، ها بوا أكتا ألارر ع   ايق يلبج  هاةغاهفج  على 
ئجحرررررررررررررر   ي  لر يكراج  هاق رب ا ر قأ هاق رب هاى ها لا هاا  ها حرررررررررررررر جت  ار و ا عاراأ برير  يلأيث 

ارقاري  ها ونيع هالررول الوكتا  الاه     هاوقرا  يحرررررررررررررر  لري اارر كتجا ا  هاة رأيضررررررررررررررجع علجرر كتجا ا  
ا ونيع ار ور ا ا ث ف   راع  يلأيث هاخأار   ها وهصر، ها حر  ا اع هال تا  أفل ر ال لا هاائجحر  ها ه
 طلب هلأاا.ي

طايل  أكتا هاقأ يللب و أه ف  ألارررررررررر هال ج،     ايل  ها ا ي   كل ر كرعا  لوها، ها  أيضرررررررررر ا  ها
أأ   رررررررررررررراررأ رررأ  سحررررررررررررررررب كل ررر كرررعررا  ارررك ه رررررررررررررر ةررر رر  عررر فجرر  ا  قبرر، هال جرر،  هب رررأه  نب رررنررر 

(Sundhar,2015)   هاالارررر لأع ر ي ا  أا ياوا  ي ران  حرررجط  ي  جا أكبا  اتجا ا ر ي خج، على  اتت 
فإا ألاررررررر هال تا  و   اقاي هاب ة      هسأن ا  ق ث هاالاررررررر   هاو ا  نب رج هال تا روني و  هاى ني

 اك  ه ررررررررررررررلررو هال تا ناطو  على يةرر ند  علر، ها ةابر   ر ك ل رر هاى احرررررررررررررر وم   يلبجر  يوقلرر  هال تا
 عر ف  ي رار.  

 ر عشرررررررررررع  قجر  أوها أع علىا هاى خأا  هال تا هالرا، ه خا أ    و خأا  هال تا   رابير ار نُاظ  
   هاخرأا  ا  ختا رر هاطايلر  ها   ن ث يلرأيث    هالرأأن على يلرأيث خأا  أ  اا    راطايلر  ها   ُ عأ  ب رر 

فإا خأا  هال تا  ي للق  لأن أاوأ اا ر:   Kim, (2004)كجث  رررررررررررررررر  فلر ا   بوا  كج  يايأ أا يُلرا، ك
 ر وا  ه بتت ع  هاشراوم   ايل  ه  ر ةر      اوم  راع  الراة  هاشر   ار م الراة  هاشر   أعظ   هاأعث

ا  أنر، ي حررررررررررررررج  خرأارر  هال تا يةرب على الرأاو هاخرأارر  ي بع يلري  م عارأ ه بتت ع  هاشرررررررررررررراو 
 هاخطوه   شا، وقجق ا  أن، كحب أكبا عأو ا ا  ا  ها برئ . 

 ررررررررر خأها ر ابأأ ها شررررررررررأك  ها ة  لج   هنام هابرسح أيضرررررررررر أا يبا  هاشررررررررراكر  ها   ون الخأا  ابأأ 
أب ج  ي ت، أ ب  سلجل  ا  قب، هاشررررراك   عج  أ  ها  را   ها لر ا ا  وررررراكر   جا ر  ه ن  ر ها  راف

 اجس  اي ف حرب  ب، ي خق ات،  قد هاشراكر  هال ة  هالراج  ف    ها   ون ال وهصر،  هاشرلوأ  ر ع  را
ا     بأ ا سوهن  ا ر ن يأك، ورخ   شرا، أ ر ،  أ را س تي ر  اشررأك  ر ها ة  لج  الوصرول هاى 
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ف  عأن باها  يأأيبج  يلو  هاشراك  ب باج ر على عطرذ   اصرأهقج  أي  س ت  ال با  اتت أ  وعث هاشربرب
 . ه ع

أا احررر  ر هاشرراكر  ها   ون الخأا   رلأاوأ ها ة  لج  أوم  ( 2011هالاا  آخا ا ) وأه رر أورررأ  
تعف رح على ها ة  ع ها  ل    اي   ا  ررل  هاشرراكر  ا  ا ر  يفحررا هابرستوا هاى نيرون ها صرر  هاحرروقج

 يةر ر  هال تا ع و هاشاكر  ها   ياعى أعشط ر  باهاةر ها خ لف . ظتار على هقأ أالى 

ه ع اعا  ا  هالوها، هلأخام أيضررررر   رررراع   نوون ه يصرررررل فج ر ن للق  ر يصررررر   هاخلجوي   خأا 
 رربج، ها ترل هاى أفع قأأي ر ال فر   اخأا  ه يصرررل على  يحررلى هاشرراك  ها لأا ي على سأ  رروها. اقا
 ي ث   على  رراع  خأار  ه ع اعا ها   يطاس ر هاشرراك  هع شرررأ ر  علار رر ر  نيرون  على نوون هاشرربا 

 ها   ها غطجر  ها   يرأعث خرأارر  هاةجر، هاتررع   هاتررارح  ا  علررع عرأو  أكبا ختل هقررار  هالرأأن ا أفع 
تل   أيضررررررررررر ا  خ  قب، هاة ر  ها خ صرررررررررر علج ر ا   هابجئ   هاصرررررررررر ج  ها  لرأف  يل    ب ر  را لرنجا

ااهنل  اخ ل  ع لجري ر  عشرررر ري ر  شرررا، يضررر    رررتا  هابجئ     رررج ر  خصرررو  هلأاوهج هاصرررروأن  
 ع  ا طر  ها و ل   هابح ها ر ل  ا ر.

-كوفجأ   الخأا  ات، أنا ي أث ااهأه ف  يلأيث هاشرراك يلرا، هاشرراك  اع هلأ لاررر   جا هالروي  ها   
 جت  ف  خضرررررث هلأنا  ها   عرعا اا ر فلحرررررطج  ااق هلأخجان  اأم ه ررررر ةر   هاشررررراك  ا لأيث يحررررر   19

اع هاللث أا يلي هلأنا  أهفل  ر أنا  هق صروي  خرعل  أالا     2020م03م23هعتا سرا  هاطوهأئ ب رأيخ  
ارع   ها    أ وخل ث على ها ةرأن  هاصررر اشرررلب هافلحرررطجا  هاق  يل   ظتا ر على وررراي    ه رررل  ا  ه

هلأ  ج    ارا أا   ن ث قجر  احررررر وم أوها   ها  كاأ ا ه  تذ   حرررررببها افج  ها   يضررررراأ  كبجاه 
فراشررررراكر  اث يونأ فلط ب أف هاابس    هاخأا    ل ل ع  ها را  ه ق صرررررروي   هالوها، هابجئج  هاُ  جط 

ا على هال تا  شرا، أكبا  س ى أكتا رئ، هاقكج  ها   قأ ي رف  هاُ ة  لج  يلأ ا  هاو ر ه  أا ها شررأك
هال تا ها خلصررررررررج  ي ا  أا ن اكي ف    ضرررررررر  عج  ف  سرل يخلّ  ورررررررراك ر ها فضررررررررل  ع   هنب ر  

هال تا اأن ث هاكتجا ا  هاخجرأه   خحرررررررأيي     هلأختق   ه عحرررررررع  يةرد اشررررررال  الجا  أ  أنا  الجا
 فرر   ل تئري    هاللرب على هاويا ه عحرررررررررررررررع     ررنن اتسهاطايلر  ها  ااحررررررررررررررب وررررررررررررررخ  آخا   

  ه ن  رع  على هع برأ أا هال تا  رلأص،  ث عحج  هن  رع  ن   ا  راُ  جط.

ه    رر   ررالضررررررررررررررريرر هاو اجر     اررك أيضررررررررررررررر عوهار، أخام ي يرأ ا   لر  هال تا     ون  هاخرأار      
ا ر أي   هابطو   ها  لج   هاأ اج  لارج   ه ي روه   هلأع وعث هالطرعر  هااير   عريهاا  ه عحررعج   يلأيث 

هاخرأار  ال للجث ب لرأيث ها اس هارأأه ررررررررررررررجر   يرأأيرب  كبجان ا  هال تا.  وعث ا  و  ا  أفع   ا فئر  ن يرأ
ب    جا ررر ا  يطويا ها  رررأه  هالجرررويرر   ه وهأيرر  اطتخاية  هاةرررالررر  الررأخول ف   رررررررررررررروذ هال رر، 

 .كحب ألار فئ  أخام ا  هال تا س علىنالا  هاةرالر ها أهأ  
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 عوامل متعلقة بمقدم الخدمة 2.4

خُلِلا   سجح  هلأفضررر، ا ث ا  ختل يلأيث  ف  هألاررررا نبرئا ر  كبجاهي هي هاشررراكر   ها   رررحرررر  ن أ يبقل
هخضرررررررع  اقاي   يلبج  سرنر  ها برئ   أ بري ث  ها ارفحررررررر  ف  وعجر هلأع رلااظ ر  ي  ج   لأأي ر على 

خأا  هاى ها  لج،  هاأأه ررررر  ها ل لج    لارررررلوه ار هاكتجا ا  ها لايفر     هاةوون ب لأيث هاهابرستوا اف و 
      جح رررررررعج  ا  لجق هاالاررررررر ها بوا   أ على هخ تف  ن ر  هااظا   رررررروها ا   ن   عظا ها ا   

   ايبط   ل ل ر  ر الخأار  ها ا  ختل يلأي  أصرررررتي ا  هن، يلبج  سرنر   أ بر  ها برئ  أع ر  نأ 
 ارك عأّن عوها،     أصرررررت ر  شرررررا، أ رررررر ررررر   و ها بوا ف   و عر ا  يكوا  ارك وررررراك فةو ا ع ل 

قأ ا  ختل أ لرو اُخ لف   عوها، كتجان    ار ه ه كرعا ي  اّم هاالاررررر ابرورررران اُايبط      و هاخأا  ع
اشرررررررررررراك  هاى    قه ا  ها  ا  أا نأفع ه  ياوا ا ر هلأ ا هاكبجا   حرررررررررررر وم هاالاررررررررررررر هالر  ع  خأاري ر 

ا  ختل ع ، وأه ررررر  ا  عج  اللوها، ها   ان على هاالارررررر    نأنأن ف  هوهأن هاةوونه ررررر  أهث أ رررررراجب 
 .هاة وو ع و ي لجق هاالار  الوصول هاى ع رئ  الجا  ا كوا ااطللر ا ونجر

  يث  كا رر  ررررررررررررررر لرر ف  يلايف ى ا  و هاخرأار  هال ر، على يلرأيث خرأار  اا  لر  هلأ لررو  ها فجابغ  عل
هاُ    ، الخأا  نابغ  أا يحر ل هلأ رئل  ها راج :  ، يث يلأيث هاخأا    أ لرو ر  فرا حر  ليهاةوون  ارا، 

أا : اترل ف  هاوقا هاصررر جس   ، يث هع  رئ ر ف  هاوقا هاُ ار رررب؟ أيضرررر   ررر وا  ها صرررول على هاخ
  ص جس ف  ك، اان: هعةرن هاخأا   شا،   أيضر  هاأق  ، يةجب ا ت، هاخأا   حاع  عاأ ه يصرل؟ 

 ا  و هاخأا  اع هلأ لار   جا هاطبجلج . يلرا، اتت  أيضر اح وم ه   ةر  : 

ف   ر ار    هاخأار  ها   يلأا هالر   أيضررررررررررر أا   و ها ظ ا أيضررررررررررر ا  هالوها، ها  للل      و هاخ
ا اوق   ر، ن وف ( 2016)  ني  هارأن  أوررررررررررررررررأ ا لوحك رر  هاخرأار  فجرر ا جط ها اررا هارق  ن ث يلرأيث

 ررررجرأه  أ  اصررررلأ ك ابرئ  اتت؟ كج  ن ث يلأيث هاخأا  هاخرصرررر  ب ر؟  ، ن ث يلأي  ر  شررررا، خرا   
و  اتر، أ  يلرأ   شررررررررررررررار، خررا  و ا أا ناهفل رر أ  اُا   اررو  أ  يلرأ   شررررررررررررررار، اُافق اع اُا   ارر 

أ لرو  ارك عأّن أيضررررر   هابجع.ق ر  خأار ار  لأ اشررررا ب أ  اةل  أ  با ورررروأ أ   ، ن ث يلأي  ر  نأفر 
ى احرر وم ألاررر هال ج، ع  هاخأا  هاُ لأا  ات،: ها اهفق ها روي   ها لأه   اظ ا ها وظفج    يو ا عل

   ررررررحرررررر    ي ضرررررر   أأبل  أ لرو  ف   قه هابلأ ن ث قجر  ها لوار   ها حرررررر جت  ها روي  ها  رس  ف  ها
 ارررك  لا    اظ ا هالرررالج  ا لررأه   هلأ رررث  هاررأياوأ  ه لاررررررررررررررررانيلجس ها ة ج ه  ا  هلأن  ن  ه

هاةوهعب ها ل و رررر  ها   ي ا  أا ي  ا ف  احرررر وم ألاررررر هال ج، ات، هاأياوأ  وررررا، ها باى  ها لاجر   
ي لي احررررررر ل ار  ا  اج  أهس  ها برئ  كرا كجج  ها أنت  هاُ حررررررر خأا  ف تت ه ه كرا اصرررررررافر أ  باكر   

  Tran, Nguyen,  Melewar and Bodoh , (2015) أا يلجوث خأارير   ع ر نجأن  ها لرعأ   ي ا 
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 أيضررررررر ا  هالوها، ها  للل      و هاخأا : احرررررر وم هالاري   ه    ر  هاشررررررخصرررررر   رال ج،  نبأها أ ح 
  ف  يلبج  هس جرنرير  أيضررررر نابغ  على ا  و  هاخأا  هوررررلرأ هاصررررأهق  الر  نوررررلرأد     ج ر  براا ب

نابغ  أا يل ، هاشرررررررررررراك  ها   ون لأي   هاالأي   اقاي لرات  بوا أ  هال ج،  رلأارا خرصرررررررررررر  ف  هاها  
خأا  كرعا على نأ  ورررررررلوأ هلأارا  هاتل  اأم نبرئا ر  هال ، على يبأنأ أي  وررررررراوك قأ ياه و نبرئا ر 

ها   ون الخأا  أ   أيضرررر ا  هالوها، ها   يوا  هاج ر هاشررراك   هفشررررئ ر.رير  عأ    لاررر را  ررراي  اللوا
 لجارررر  عررررشوهئج  ارررر  ها برئ   نناها هالأنأ ا   ا  ختل هناها هيصر   نر  ها برئ ي أنأ هس جر     

     نا بها حبق ا ه   بجرعر  ا  أنأ هس جرنر  ها برئ  ك ر أ لا ار  رررررر لر ات، يوفجا خأار  هاأفع
على   اي عري  ع  وأه ررررررررر  احرررررررربل  واا   ول يوفجا هاخأار  ه اك ا عج   ها طبجلر  ال ري  ها   

 .  أيضرررررررررر قأ يلو  هاشررررررررراك  ها   ون   ارف ن هال تا ها   ج ي  كخطون لارررررررررا أن يافجق ات،  قد هاخأار 
رفج   ةرعب هاخأا    ررررررربّرق  ال فر  على   ا ع ت  ر  ألارررررررر ث ا  ختل اارفئ  اروي  أ  خأا  هلاررررررر 

 .(2019)عرب    هلأصلج 

 راغر ف  قجر ررررر ر ااِلارررررر   ه   راري   ر هاشررررراكر  ها   ون الخأا    اطرا ر أ ا نأ ا  هلأ رررررئل  ها ارك هالأ
فلأ أصررررررررربس ه رررررررررلرو ها بوا  هاق رب ه لأ ا  ها  طلبر    ها لأا .نبرئا ر  اأم ألارررررررررر ث ع  خأاري ر 

ها بوا    ن ث  اي ه  ا    در نايأ  قه ن طلب ي أنأ ا,    ئر ها  أون  ه عج  ارر لاا أير ال صول على
ا ر ل  هالجر  ها حررررررررر  ا االارررررررررر ث  ها ا  على ي لج، قون هالوها، تل هوها  ه يصررررررررررل  را برئ    خ

أا ي هنأ فلأها ها برئ  ا ورررررررررا فشررررررررر، ها اظ      Kotler, (2000)كويلا  ح ن كأهاةر     هاطرأون ا ث سج
ئ، هااصررج    وأ أ  هاا ررر ا  ختل ه رر فحرررأه  هاة  ر يصرررل هاأهئث  را برئ ف اقاي  على كحررب ألاررر ث

أ ا  أ ث هالوها، ها   ا  ختا ر ي ا   او  را أ هلأوعى ها صرررررول على ا ورررررا أ ا  ا أم ألارررررر  يل
يل   ار  ا  و هاخأا  ها راج  أ  س ى ه  رررررررر فحرررررررررأ ع  أي  اشرررررررررك، ا  ها  ا  أاهال تا ع  خأ

 .شيشوي أار  ي  ل ث  خأا  كرال  و ا أ  كللب 

هال ج،  شرررررا، أوذ نب على هاشررررراك  ها   ون ف ث سرنر  ا  أن، ها صرررررول على ألارررررر كرف   يحررررر و 
هيصرررل وهئث  را برئ   رروها ها راجج  اا ث أ   ي ا  هاوصررول هاى  اي ا  ختل أا ياوعوه على    أكبا

وا يلأ ف ث ها بها برئ   ه   ها    لج  اج حرررررررراى ا ث الاف  هالوها، ها   ي أو هاحررررررررلوك هاشرررررررراهئ  ا   ا
 ا  ها  ا  أا ي بع   شرررررررررررراكر  قطر  ه يصررررررررررررر  ير ا  أكتا هلأاوأ أ  ج  ا ه ا ر    رنرير  أ بر 

سجرح ن ث  اري ا  ختل  رراطاذ  هلأ ررررررررررررررراجرب ها   ا    Feedbackها غرقير  ها ايرأّن الل تا  هاشرررررررررررررراكر 
ر ا وقلري ث ا  م يلبج  الاف  اأا للب آأها ها برئ  ع  ها اظ     ها  ا  أا يحرررررررررررر خأا ر هاشرررررررررررراكر  

فإا هالجر       ات، هاأأه ر  ها ح ج  أ  ها حوذ هاخف ار بر ا   اذ  أ راجب اخ لف . ختل ار ياهد ا
لارررر ن كأ على هصررراهأ ها   رررحررر  على هاُ ضررر  قأار ف  ع ة ر هاق  هيخقير ااق هاُ حررر  ا ا حررر وم هاا 

يحررررلى هاى ها  ج   كحررررب عأو أكبا ا  هاالاررررر هاأهئث  هاُ حرررر  ا  فرا   ررررحرررر  ها    ي  ررررجحرررر ر أ    و



 

26 

 

ئ     نابغ  علج ر أا ي لق ألارررر قصرررجا هلأاأ أ  ا قا  نع ر علج ر أا يحرررلى نر أن ال صرررول  ر ها ب
 CSM  Matricesا  ختل هعشررررررررا باعرا  خر  الجر  ألارررررررر ها برئ  كاظر  )على ألارررررررر احررررررر  ا 

Satisfaction Customer)   الاف  اأم ي حج     وهل هاوقا بأ  ا ا  بع ألار ها برئ     هاق  يلأ  هناهاي
 (Davey,2018) .الج وها هاشاك  ف   قا أ

 حررربب     قأ يفلأد أب ر الأبأقأ يفشررر، ها   رررحررر  ف  ها صرررول على ألارررر ها بوا  را  هاةأنا  كاد أع  
عاأار   يصرررر، ها للوار  هاى ها بوا  شررررا،  نُقكا اتتُ  ري  ر هاشرررراك  ه   راأ   يواجيفرصررررج، صررررغجان ق

الأ  اأير هاا ب  ف  ها وهصر، اع هاشراك  أ  ها لرا،   اك  يأ أ  عاأار يصر، ها للوار  هاى ها بوا نج
ل ر أ  عاأار يصررررر، ها للوار  هاى ها بوا  ي وفا اأير أ ب  ه يصررررررل  اك    نونأ  ايل  هيصررررررل  ا

ل ج، ا  أ ث هالوها، فلرا  بج  ها بوا  هاشرررراك  ها   ون الخأا . اقاي  يلأ ه  رررر  ر  هاى ها بوا أ  ها
هاجر  نوأهك هس جرنرير   عأار ه  أا ه  ررررر  ر   هأد هاُ حررررر لبل   را لرا، اع هاشررررراك  ا ها   يو ا على قا 

 شرررا، فلرل ا  أ ث هااكرئ   ها بروئ ها   يةب أا يأ أ ا  ختا ر هالتق  بج  هاشررراك   ها بوا على 
   هلأص،.هع برأ أا ها بوا  و ها حبب هلأ ر   اونوو هاشاك  ا

  Customer satisfactionرضا العملاء 2.5

ا رقه ها صررررررررررررررطلس ف  ظر، نيررون  ي هسث ها اظ رر    ري  ال وظر  ري  ه ررررررررررررررلر  هي نُتسا ف  ه  عر  هلأخجان ظ وأ 
اع نيرون ف    ه ق صرروي  ها   يل ، ف  هالطر  ف  خضرث ه يحرر  هاشرا  الأ روهذ هالرا ج   ه قلج ج 

را على ها بوا أ ول ف ان ا ر ن طلب على ك، ااظ   ه  ل  أاريج سةث هع رج ها خانر  هاحررررررللج   هاخ
ها حويلجج  اض را وي وا  ها اظ      ناي اك، ا  ها حوقج   ها أ هع برأ أعر ها ف رح هاائجس  على ا اا

فلجس ا  ه ن رف هالول أا ألاررررررررررررر    ها   يل لوا ب ر   ها فر  على ه رررررررررررر  اهأي  ر قأأ هاُ حرررررررررررر طر 
  على ألاررررر هال تا  ف و   ها   ياكجحرررر   آوهد يحررررويلج  ا   ن   عظا هاشرررراكر هال تا  و  أف أئ

 .(Kotler &Keller, 2012)  ا ف رح هلأ ل ااةرح ها   ح  ه ق صرويه

ظِ ض اصررررطلس ألاررررر هال تا أ    ر   ر  هاخباها  ها خ صررررج   ع برأد هلأوهن   Customer satisfactionسض
   س. فف  ه  ع  هلأخجانق صررررررروي  هالرئ    شررررررا، ابروررررررا على هاابهلأ اى ف  ي لجق أ أهف ها اشرررررر ن ه 

ه ف   ررررجرذ ها  ول ا   ررررجر رررر  يحررررويق ها لرات   هاخأار  هاى  هك حررررب ألاررررر ها ل تا ه   راير نأنأي
 .(Sheth & Parvatiyar, 1995)  هالتقر يحويق   جر  

لجق هافلل  ا  طلبري ث  ي ا  ال   ررررررررررحرررررررررر  ه ق صررررررررررروي  أا ي لق ألاررررررررررر هال تا اأن ر ا  ختل ها    
 .(Mazursky, 1989)ن  ا  ح  هاها  ةأون 
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فج ر أيى هابلا على أا   يار ل هاكتجا ا  هاخباها  ها خ صرررررررج  اف و  ألارررررررر هال تا  شرررررررا،  ه رررررررع
  لاع اف و   ربا ار.اف و  ألار هال تا   ي ا  يلايفر  شا، وقجق أ  يصلب 

 أأك رأع  هلأوها هاهاارن   ع  ال  راحرررلرون أ  هاخجب  على أعر ورررلوأ هافاو  Satisfactionعُاّف هاالارررر 
فرال ج، يلو    لرأع  ار يث ها صررررررررررول   .(Kotler & Keller, 2005)  ها ا ال ا   اع يوقلرير ع  أوها 

فل لج  ها لرأع  يلوو هاى  تث سر      علجراع ار كرا ن وقع أ  ن صررررروأ أا ي صررررر،  علجر ا  خأا 
ع جة  الأ  هأيلرا هاخأا  ا حرررررررررر وم  ي  اعأ  هاالاررررررررررر؛    أ ارOliver, (2006) فاج أ ا فلري لِ  عفحررررررررررج 
هاالارررررررررر عاأار ي حرررررررررر م أ  ي يأ ها وقلر  ع  هلأوها هافلل  ها أأك  هاالارررررررررر؛ فج أث رعجر:   ها وقلر 

عارأارر ياوا هلأوها هافلل  قرأ يةرر ن  شررررررررررررررار،  ه ب  ررج؛ ف  رأثف    الخرأار  ها لرأار  أارر ها ررار  هاترراتر 
 .  ها وقلر  سول أوهئ ر كبجا  ل

سجح أوررررأ هاى أا ألارررر هال تا ار   ف   قه هاصرررأو  شرررا، افصررر، Oliver, (1997)أ افا  قأ ي أث  
قب، هال ج، ي ا  هاوصررررول هاجر ه ه يث هعطرا ساث ع رئ  ا   سجح  عتق  ابرورررران  حررررجاواونج  هاافس

ا  أ  ها ا   ها لأ  قأ ألاررررررررفا ورررررررلوأهي  ر  فإ ه     ك  رل  ها  ل  أ ارا ه ررررررر  تك ر على أا هاخأا  ها لأًّ
فج ااارررر هالول أا   كررررا أوها هاخرررأاررر  اوهئ رررر ال وقلرررر  أ  ه ه كررررعرررا ها وقلرررر  ا فوقررر  على هاا برررر 

ها أ هاق  ا  ها  ا  نأه نللر  ها   رررحررر  ه ق صرررروي  قأ عة ا ف  نل، هال ج،  رررلجأه  أهلارررجر هاى 
 .ا و ا ياوويوّهقر    خأه  هاخأا  اان أخام  بشا،  رب

ا  ختل يلجج ر الخأا  ا  ختل  ر هال تا ن ث     شررا، خر   فإا ألارر فج ر يخ  قطر  ه يصررر 
 .(Ling& Wang, 2006)ك ه    تفل، ه عفلراج  أ  هالر فج  أ  ها او و هاافح   لأ أو و ها

 نيرون ألاررررر ث قأ  با أا   ا لظث ورررراكر  هاخأار  هاجو  لجق ألاررررر هال تا  و ها أف هاائجسي  ها
هاحررر ل   هلأأبرح  برا را  احرررب ا ا ر ن و  هاى هأيفر    ررروذ هاشررراكر   أ ررر ث ي  ا  شرررا، ابرورررا على

كحرب  هاى ا ر ن و  بأ أد  هاالارر  هاى يل ي  فضر،نوون هاخأا  هلأ ه ق صرروي    ي و هاةجأن ال اشر ن 
ب ر     أار  ها   ااراالار ع  هاخعاأار يشلا     ار هاى أا هال ج، ي ا  ه ورأن     هالو    ا هال ج،

 . (Jones, Sasser,1995)ر اأي كتا اجتي   بر  هاو ا  ا ر ن و  هاى يكاهأ ع لجر  هاشاهاهلأ  وف

هاى أا ع لج  قجر  ألارررررررررررررر ها برئ    Yi, (1990)   Bamfo, (2009)  ي  رافو   نابّر ك، ا    اع  اي
ضررر را  ها  ها اشررر   ه ق صرررروي  سجح يل با ف   اصرررأأ قلق وهئث  رااحرررب  الشررراكر   اجحرررا  راحررر ل 

 .(Anderson,2004)  ا خ لفهال فر  على ها ج ن ها ارفحج  بج  هاشاكر  

ال تا يشررررجا هاى أا ألاررررر ه Hansemark & Albinson, (2004)   أاباحرررروا  رعحرررر رأك  ك، ا  يشررررجا 
رد ا  خرأار  اوق  هال جر، يةررد خرأار  الجار  أ  أون هافلر، ه عفلرراجر  بج  ارر يوقلرر هال  جر،  بج  ارر يللرُ

 .بر  ها ح  ان  ها  ةأونن للق ب لبج  ه س جرنر   هاا  فج ر 
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 ررررجاواونج   يل ، ها اشرررر   ه ق صررررروي  ها أنت  على كحررررب ألاررررر هال ج، ا  ختل هاللب على  يا   
ك ر    رعجر ي لجق هاالاررر  شررا،  ظجف . هلأ ل  هاافس ها   تل  باون هافل، هالر فج  ك أف أ ل  ابروررا

فإ ه كرعا ها ةاب  هلأ اى ي و  سول   ها ةاب ؛ابا  على أ رررررررررررر   Klaus, (2011)كت   أوررررررررررررأ هاجر
ار. أار هاشرررررق هاوظجف  ؛    لق هاى سأنفالارررررر هال ج،   الأل ها وقلر  هاخرصررررر   فلراج  أوها هاخأا 

 تك هاخأا  اان فج ث ا  ختل ها  رفظ  على أ ب  هال ج، ها حررررررررررر  ان ف  هعرون ها ةاب   نعرون ه ررررررررررر 
 أير على هاشرررررلّج  هالر ف   هاوظجف  يشرررررا، ي هاكريب ف   قه هاصرررررأو أا ها  رفظ أخام؛ يشرررررجا  ه  

سقأ ا  ه فاهع ف  هال ، كراو    أا ف   قه هاصررأو أيضررر  ا  ها فرنئ  كبجاه ال اشرر   ه ق صررروي 
 راضررررررررراأ على ها اشررررررررر ن  على هوررررررررربر  سرنر  هال تا  ها براغ  ف  كحرررررررررب ألارررررررررر ث ائت يلوو  اي 

 ار يُل   هاشررراك  بولارررع خط فرصررر، بج  ها صرررول على   ن و  هاى هفت ررر ر احررر لبت ه ق صرررروي  ا ر 
 اك  ف  عفس هاوقا    ها أم هابلجأألارررررررررر هال تا   ر ياف  ال صرررررررررول على ع تا اخلصرررررررررج  على 

 ث هااكج ن هلأ رررررررر رررررررج   ها فر  على هاابس أ  نيروير. فرا لصرررررررأ  ار أا هاشررررررراكر  يل  أ على هال تا ف
  لارررلر ف   رررلث  ف   ها  ث وهئ ير ها فر  على هال ج،   يل  أ ا على هاشررراكر .ل تا اك  ها الابس؛

ر هوأهك ار  و اف هلأ اجر  أهئث بأنت جأ الشرررررررررررراك   ار يلوو علج ر  راافع  هاابس ها اك  ا  ها  ث أيضرررررررررررري
فلأ   اارا ه  ه ع اراو  رال تا ها راجج  قأأا  ها خ صج  أن لوه على لاا أنو   الخحرأن. ال، هاكتجا

 لرا على ع ج، نأنأ أق،  خ ح   يكلف  ه   اه  قه ه وعرا  لوار  Pfeifer, (2005) بجفريفا   وعث ك، ا 
 ألالرف كحب ع ج، آخا.    أ  

أا  أورررررأ هاى و  ألاررررر هال تا ا  اا اى آخا؛ سجحك ب ف  اولارررر  فلأ  Lucas, (2005) اوكر  أار 
 وها   ت   أوررررررررررررررخر  ا  هاقن  يلاف ث أ  على ا اب رع  ية نجأهي  هااهلارررررررررررررر  يلط  هعطبرعري ل ج، ها

     كتا ا  عشراي  ورخصرر فجلط  هعطبرعري  رجئري لأ  اهلار  ع  هاخأا ها جا  هال ج،  عتق  ب ث  أار 
فت بأ  على  اي   وررررري ف  أا ها أنح  حرررررلبج  ع  ها اظ    اا ةري ر قأ يلوو  راضررررراأ هاكبجا علج ر 

 وم ألاررر هال تا س ى ي  ا  ا  لا ه  رر اهيجةجر  الجر  احرر  ها   ررحرر  ه ق صررروي  أا يا    ا 
ها ُ نرأ ( ف  هاحررررررررررررررللر  أ  هاخرأار  ها لرأّار    الافر  ارر ه ه كررعرا هافئرر   اوه   هاخلر،)  يشررررررررررررررخج 

ا اظ    يل ن ها ح  أف  قأ ه  فرو  ا  هاحلل  أ  هاخأا  ها لأا   شا، يض   ه   اهأ يلرال ر اع ه
ي لجق  اي ه     ر ا  ها لاف     يا ج  سصر  ر ف  هاحروذ.     ربج، هاى را را  ا  عةرسر  ها اظ 

ات ت  ع  قاب على أ بري ث  ه ب لرو ع  ك، ار ا  وررررر عر هنعرن ث أ     كتب تا ع  على هال 
لأا  هاج ث  على أا ن ث أخق نار رررررررررب   ق ث   يشرررررررررةجل ث على هبأها آأهئ ث ف  ها ا ةر   هاخأار  ها 

ةر ن  لج  ه ع برأ  ه  ررررررررررر فرون اا ر ف  يل ي  اار رررررررررررب ها اظ    ا ر ا  ي   ه عطبرعر يلي ه أها 
 هاللبر  ها   يوهن  ر.
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 : طرق قياس رضا العملاء 2.5.1

ف  ظ، ها ارفحررر  هالراج  ها   يوهنر ها اشررر   ف   ررروذ هال ، هية ا ها اشررر   هاى ه    ر   رال تا  
% 55أكتا ا    يوصرلا هاأأه رر  هاى أار  ي لجل ر  قأ  هاحرل   وربرع   هس جرنري ثأ بري ث  ف  الا 

 هااظان هاى هال ج، ا  اةاو اشررررررر اِ   تا هاأهئ ج  ال اشررررررر ن. سجح يغجا ا  أأبرح هال ، ي ي  ا  هال
  هعرون ورررراها  ا ا ةر  ها اشرررر ن ا  ختل هالتق  ها برواج  هاى قج   كلج  ي أف ها اشرررر ن هاى هألارررررئر

  .لارررا هال ج، ن ا أصررج، ف  ه رر اهيجةجر  ها اشرر   ها أنت اي  سجح صرررأ هأ ها أه ا  على    ها ا   
هالجر    هال تا ا  ها ةر   ها   ه  ث ب ر عل را ها حرررررررررررررويق   اي ا  ختل قجر  ألارررررررررررررر  فجلأ اةرل

هال تا   لجر  ألارررررررر ا ا  هاأأه رررررررر  هااظاي   هال لج   ها   ياك   على  لارررررررع أ رررررررس عل ج   رالأنأ
 بأ  ( أعر2017  أك  عبأ هالظجث  )ف  ع لجري ر    لق ها اش ن هاةوونا جرنري ث.    ي لجق أ بري ث  هس

هلأن    ا  ا طلبر  يطبجق عظر  هاةوون هي هال تا  هاق  صرررررررررررأ ن ا أا يصرررررررررر جث  يافجق باها  ألاررررررررررر 
(International organization for Standardization)   جر  ألارررر هال ج، أوهن    رررجل  اار رررب  با ق يل

لارررررا أن يوفجا   ررررررئ،  أا  أ  هاحرررررلل  ها لأا . اقاي؛ يظ ا   أن، الاف  ه عطبر  ها لجل  ع  هاخا
 احرسلارا أي  ا   اف ها   رحر  ا  ختل اتت هناها أ  رث  ه  هاصرل   را ولارو  أ  هالجر   ل ، 

    رث  ه ق صرررروي  ا  ختل  قد ه ناهاه   هلأوررررا، ع  يلججث هال تا اخأاري ر ه  ي أف ها   رررحررر 
 هاى ه ي :

 قجر  هاخأا  ها لأا  ا  قب، هال ج،  شا، اولاوع    .1

 على ها وقلر  ها ح لبلج  ال بوا  الرأع  ر اع ها ارفحج    ها لاف .2

ي حررررج  صرررروأن ها   ررررحرررر  ا  ختل هظ رأ ه    ر    أها ها برئ  ا   ن   عظا ث   هاُ ضرررر    .3
 ا .هاُ لأا  ال برئ  ف  أقاب  قا ا  هاوعوو قأار ف  يافجق

 ه    ر   رال تا.ه لرع ها ح  اج  على كر ، ها وظفج  وهخ، ها   ح  ه ق صروي   ضا أن  .4

 هقار  ها وظفج   ضا أن ه    ر   رال تا قأأ ه اارا. .5

    فج ر نل  ه  لاهض لأ   ر: ارك عأن ع ر ج يلو  على يلججث ألار هال ج، ع  هاخأا  ها لأا 

ه هاا و ج على هالجر    لرأع  يوقع هال تا ا حرررررررر وم هاخأا   أ  قيل   (:survqualنموذج الفجوة ) .1
ج  ها وقع    تك ر  بج  هوأهك ث اةوون هاخأا   لأ ه  رررررررر  تك. أ  ي أنأ هافةون بها لأا  قب، ه رررررررر 

أا هافةون بج  يوقلر  هال ج،  بج    Parasoraman (1985,10) ارا رأه ررررروأ   ه وأهك  فلأ أ لارررررس
عاصرررررا يث يونيلر على خ حررررر   22ن ضررررر    قه ها لجر    خ حررررر  فةوه  هوأهكر    ف  ها لجل 

 ي ث قجر  ك، عاصررا اا ر على   ه  رر ةر  (  ها لر    هاتل   روي ه ع    )ها ل و ررج   :أ لرو 
علو   ررر رررررررررررررر خررأه  ها لجررر     هاخررأارر   طايلرر  وقجلرر   اك  ع  ا  ا  قجررر   (5-1) الجررر  اجاا 
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 هاترعج       هال ج، الخأا  اج ث قبر  ار يحر ى  راخأا  ها  وقل  ر خأهقب، هها ان هلأ اى ي ث  اايج ؛ 
ي ث  لأ ه ررررررررر خأه  هال ج، الخأا  اج ث قجر  ار يُحررررررررر ى  راخأا  هاُ أأك    بقاي ي ث الرأع  هاخأا   

ج، ع  هاخأا  ها لأا     لرو ر  ها  وقل   راخأا  هاُ أأك  ا  أنأ هافةوه  ها   يلبا ع  ألارر هال 
 ر ن للق  رافةوه  ها   ي  ا على هافةون هاائجحررررررج   ها   ا  ختا ر ي ا  ها اث على  . فج خ لفها

هاى   Seth , Deshmukh,  & Vrat, (2005)   اقاي أوررأ ك، ا   رجح  ويشر وف  فاه ألارر هال ج،
اخأار  ها طلوب      على هاا و  هلأ ررررررررررربرب هاخ حررررررررررر  ها   يل با فةوه  ف  عأ  ي لجق نوون ه

 : را :ها

 نوو هخ تف بج  يوقع هال ج،  نوأهك هاشرررررررراك  اا بر  هال ج،؛ فلأ يخفق   لأولى:الفجوة ا ▪
هاشررررررررررراكر  ف  ي أنأ أ بر  هال تا  شرررررررررررا، اا ظث  لل  ها للوار  ها  وفان سول هاطلب  

 . هاحوذ  أ  هذ هال تا
هاى  بررر  هال تا  بج  الررأأي ررر  نوو هخ تف بج  هوأهك هاشرررررررررررررراكرر  ا  طل الفجوة الاـانيـة: ▪

 يلي ها  طلبر  هاى اوهصفر  يلب  هس جرنري ث. ي وي،
 نوو فةون بج  ها وهصررفر  ها ولارروع  الخأا  ها لأا   بج  هلأوها هافلل    الفجوة الاالاة: ▪

ي طربق ها وهصررررررفر  ها اهفل  الخأا  اع كجفج  يلأي  ر  عالارررررر ر   الخأا   ف   ها  ا  أ
 ن هالرالج .اضل  ار ف  كفرا

 هااررريةرر  ع  هاوعوو ها لررأار  عبا   ررررررررررررررررئر، ها ا ي  ها خ لفرر   بج  هافةون ة:الفجوة الرابع ـ ▪
 هلأوها هافلل  الخأا  على أأض هاوهقع.

    ها برن  اع احررررررر وم هاخأا  ها أأك   ها  وقل      ع رج هافةوه    الفجوة الخامســـــة: ▪
 هلأأبل  هاحربق  كا ر.

بوه رررررررررررط  ك، ا  كا عج   يرنلوأ    ؛1992عر  ظ ا  قه ه يةرد ف   :(servperf) نموذج الاتجاة .2
Cronin &Taylor, (1992)     يلا  يلججث هلأوها على أ رررررر  اة وع  ا  هلأ لرو ها ايبط   راخأا 

 ياك  على يلججث هلأوها   ها لرأار . يلو   رقه ه يةررد على أفا فكان هافةون ف  يلججث نوون هاخرأار 
 لك . فراالارررررررر سحرررررررب  قه هاا و ج؛  أا  ها حررررررر ال ج، الخالخأا   أ  ها اكج  على هوأهك ههافلل  

 لارررررررر    قه ه  رأ ي ث   ر بج  ه وأهكر  هاحررررررررر ل  الخأا   هلأوها ها را  ا ر يل با عرات   ررررررررجط 
ا ها ةاب  هلأ اى ال بوا اع هاشرررررررررررراك   يل با ه ي ا  هالول   هاخأا  ا   اف ها بوا  ع لج  يلججث

فإ ه هعلأاا   هاخأا  على أ ررررر  خباير هاحررررر ل  يلجث   ا وقلرير هاُ حرررربل  سول هاخأا . فرا بوا وها
  فإعر يل  أ  شرا، أ رر ر  على يوقلر  ار قب، هاشراها.  نا يوقلرير ها حر لبلج  سول هاخأا   هاخبان

وم هاالاررررررر  أ  اوق  ها بوا ا  هاخأا  ن كج   بلر ا حرررررر  .   وها  ال لج  يلجج جر الأوها ها را 
 .هاق  سللر أ ارا ه   تك هاخأا 
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 لاررررررررع  اي  Noriaki Kanoها  رلاررررررررا  ةرال   وكجو :(Kano Model Analysis) موذج كانون .3
اف ث هالوهارر، ها   ي  ا على ألارررررررررررررررر هال جرر،    رررا رررا  نيرررون ها بجلررر    1984هاا و ج ف  عررر  

ن جع خوه    ا ج ه   يف اض هاا و ج أا  Materla, (2018)سحررررررررررررررررب أأ  اررريجاهل   هلأأبرررح
   ر  ا  رر كررعرا  بجلر  ها ا     ا  رر كررعرا ها  ج ه ر هاى هسرأ  ت ر  فئر ها ا   ي ا  يصرررررررررررررراجف ر 

فا و ج ه ب رج هاخر  بررررررررركرعو نأل على قأأن ه وهأن ف  ه نرون  ل ل ر  ه  خأه  يلاجر  ها حويق  
عو ا   ررررررر   عوها،  و ج كر ن كوا ع   رج هال ج،ها أنت   ها   ي ا  ه ررررررر خأها ر الجر  عحرررررررب  هب 

يحررر ث ف  نوون ها ا   سجح أا هالوها، هاتتث هلأ اى    Holicki ,(2021)جا  سحررب  وا أ ررر ررج 
 :يح ى هالوها، ها   ان ف  هألارا ها بوا    

ها  ج ه  هلأ رررررررر رررررررج  ال ا   أ  هاخأا       :  Basic Attributes  س جرنر  هلأ رررررررر رررررررج ه ▪
  ر    ي ا و ا أا يطلب ن وقع هال ج،  نوو ر    نوو ر ا  هاُ حرررررررلّ ر  ف  هاحرررررررلل  سجح

ا  أا اك  ا  ها      نوو رر   يلا  ألاررررررررررررررر هال جر، ها رر  ع  ها ا  .  أا ن اررنل عا رر 
ف  عأ  ألاررررر هال ج، ع  ها ا   ه تقر ا  ر ألاررررفار ا  ا ج ه  هافئر    أ  اا ر  ن حرررربب
 هلأخام 

اكار نُولارع ي ا يوقلر    :  نوو ر اجس أ رر ر Performance Attributes ا ج ه  هلأوها ▪
هافئ  ف  ها ا   كل ر نهو ألارررر هال ج،  ن ه علصرررا عل   كل ر نهو  عارصرررا يلي  ،هال ج

اى اأم هااحرررررررب   ها ار رررررررب بج  ار ي للر ها ا   ا  هوررررررربر  أ بر  شرررررررجا هأ  ي  هاالارررررررر 
فالارر    هال تا   ار يبقل الظث ن وو اطوأ  ها ا ةر   هاخأار  ال فوذ على ها ارفحرج 

 جرنر  هلأ ر ج .واع ه  جفرا ن جع ه س  هال ج، ن يأ ب يرون عارصا هافئ 

أ    ضرررررررررررر عوها، ها اف  هاب ة أي : يحررررررررررر ىDelight Attributesها  ج ه  هاغجا ا وقل   ▪
اث   نوو ر ن يأ ألارررررررررر هال ج، بأأن  كبجان   جرب ر   نال  ا  ألارررررررررر هال ج، سجح أع ر 

حرروباارأكا   عي ها ف  )هاكروررجا( يكوا اُفرنِئ . اترل عاأار يفرنئي   يا  ن وقل ر أصررت
 % فلط ا  اش ايريي لأعي أصب ا ع ج، ا ج .70ع      أف

    كا ر كراو ف  ع و نر   يحررربب ألارررر هال ج، أ  عأار ف  ث هلأخجان هاالوها، هاتت ه
 سرل يوفا ر أ  عأ  يوفا ر     كر ي :

ر أ  ها ظر ا ها  شرررررب  : أ  ها ظر ا ها     ن  ث ها بوا لأاا ر ف  سرل يوهنأ  .1
 عأ  يوهنأ ر.

  ر ا ها شرررررررراوك   اا ر:  قد هالوها،  جا  هلارررررررر    اشرررررررراوك   اا يوهنأ رها ظ  .2
 . را ا    اك    يحبب عأ  ألار هال ج،

 ها ظر ا هالاحج : أ  يوقع هال ج، سصول أوجرا عاحج  عاأ ه  خأهار ال ا  . .3
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ــميث: .4 اقكج  ا  وي،  قأ  هابا فجحرررررررروأ  رررررررراو   رررررررر جح هق اهسري سول  نوو  لا هاطاذ ه نظام ســـ
(؛  ا  2015) أورافا أم ألارر هال ج، سحرب هوعرا ها غقي  هااهنل  ا  قِب، هال ج، هاى الجر  

 :  بجا ر 

 (. Perceived qualityهاةوون هاُ أأك  ) ▪

 (. Loyalty  ا هال ج، ) ▪

 (.Attributional satisfactionألار هال ج، ع  هاُ ا   أ  هاخأا  ها لأا  ار ) ▪

 (.Intention repurchase) عج  هعرون هاشاها ▪

 : العملاءنظريات حول رضا  2.5.2

هااظايرر  سج ه  ه ررررررررررررررلرر ف  اةررل ه   رر  هالل ررا ابجررا هالتقر  بج  ألاررررررررررررررر هال تا  أخرق  هالرأنرأ ا  
ك  غجاه   ر أعرر ي ا  هااظا هاى  رقد ها رقه رب  هااظاير  Oliver, (1980A)هوعى أ اجفاف تت    عرأارر

ها   ياك  ف  ها لررررر  هلأ ل على  بجلرررر    ايلرررر  يلججث  consistency theoriesااظايررررر  ها وهفق أ  
فرااظاي  ها وهفلج  يُلط  يصرررررروأه أعر عاأار يكوا  .  لي الخأا  أ  هاحررررررلل   لأ ه  رررررر خأه  هلأ لها حرررررر 

 ررررجشررررلا هال ج،  شرررر ا ا  عأ  هاالاررررر  ها وقلر   هلأوها هافلل  الُ ا     ي وهفق اع ها بوا فإعر س  ر 
  ها ةاب  هاحرررررررررررجئ  أ  ها ويا هااري  ع   سرا  عأ  هاالارررررررررررر  ه عطبر  هاحرررررررررررجئف   أن، هنها  أ  ها ويا

على يوقع هال جر، أ  يصرررررررررررررروأ هلأوها هافلل    ها اهفلر  الخرأار     برأ ا  هالجرر   خلق سررار  ا  ها وهفق 
 mobilityظاي  هاى سأ ار عظاي  ألارررررررررررر هاحرررررررررررركاج  أ  ال ا   اع أوها ها ا   هافلل . يشررررررررررربر  قد هاا

theory of residential satisfaction  هالر فج  الحررارا ابجئ  ث هاحررااج  ها   يا  على اأم ه  رر ةر  
 رروها    ي  جا  اي على قاهأ  لرئ ث ف  اارع ث أ  وررلوأ ث  را ويا سجرل عأ  يوفا ها لوار  ها لجشررج 

ركاج   ف   ختل   لجشررج  الحرر الخباه  هاكرا لجشرر   خصرررئ  ها حررا   فلر  على احرر وم هابجئ  ها روي 
فإا هاحررررك   رررجلاأ عاأ ر اأم هس  راج  ي اكر ا    ج يوفا عوها، اشرررةل  البلرا ف  ها اطل  هاحررراا

 .(Morris &Winter, 1975)   أنها ارا ا  عأار 

 ررج ث ورراس ر يبرعر ف    Consistency theoryعظاير  يث  لاررل ر ي ا اظل  عظاي  ها وهفق  أأبع ارك 
 : قه هاة ا

يلأ  قد هااظاي  هلأكتا قبو ي ا   :Expectancy-Disconfirmation Theory التأكد\نظرية التابه .1
أا هاالاررر م عأ  هاالاررر نا    ل لجر  هألارررا هال تا. يا  هااظاي  علىبج  هااظاير  هاخرصرر   

فإا   د هااظاي ع  الرأع  أوها هال ج، )ال ا   أ  هاخأا (   لرنجا هلأوها ها  أون احررررررربلير.  فلير ا ق
ر       يوقلرر  هال جر، ها اب ير . ارقاري   اررك  تث ع ررئ  ا   لر  ال لررأعر ها لررنجا ها  رأون احرررررررررررررربلري

(Oliver, 1996) :  هلأ ل  ي أث عأ  ها  كجأ ه يةرب  عاأار نُاظا هاى هلأوها على أعر أفضرررررر، ا
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ا  كجأ لارر.  رعجر  ي أث عأ  هيحرلأ هال ج،  ي أث هاا   ها وقلر  ها  أون احربلير. ف   قه هاحرجارأيو
ر ال وقلررر  ها ررر  عاررأاررر نُ  تا  ا  ها انس أا ياوا هال  -اظا هاى هلأوها على أعررر احرررررررررررررررر ع ي رررارري

   ي رأث عرأ  ها ر كجرأ هاحررررررررررررررلب  عارأارر ياوا هلأوها أقر، ا  ها وقلرر   أخجايه  أهلاررررررررررررررج  ع  هلأوها
ها رن  هاى ي لجق ي كجأ ل جث يث ي  ن و  عأ  ها  كجأ هاحررررررررررررلب  هاى ع تا  جا أهلاررررررررررررج    راطبع

 EDTهاى ع و نج  ف  أوبجر  عظاي  ها تبا   Oliver (1997)  أ اجفا    أورأاالار هيةرب  اج ص، ه

 The Simplified Expectationهاا و ج ها بحررررررررررررررط ا ررررر كجرررررأ ها وقلرررررر  يحرررررررررررررر ى:  ل ج هلأهاا و 

Disconfirmation Model  قه   (   ف2، أقث )ك ر نولارس هاشراها وقع  ها  كجأ  هاالارر  .  ي ضر 
سجح ه ه كرعا احرررر وم   ها تبا\ي  جا  ررررلب  على عأ  ها  كجأ   ياوا ها وقع  شررررا، عر    هاا و ج

   :)أ  أا هلأوها أ وأ ا  ها  وقع( ها تبا  لبج \  كوا سرا  عأ  ها  كجأج  فبرا را  ها وقلر  عرا

 ( (Oliver,1997)  لتوقعات )المصدر:: النموذج المبسط للتأكيد على ا2كل  ش
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 Complete و ع و ج يررر كجرررأ ها وقع هاكرررراررر،   Oliver (1997) اجفاأ   هاتررررع  هاُ ل اح ا  قبررر،هاا و ج 

Expectation Disconfirmation Model  ر لارف  هاى ع و ج هلأوها Performance.   سجح يُل با هلأوها
 شررررررا، هيةرب  على هلأوها   أيضررررررر ن  ا هلأوها على ف   قه هاا و ج ا غجا هلارررررررف   ف   ا ها وقلر  

يضررررر ج  أ  هوأهج ها تبا  هاالارررررر. هافاذ هاوسجأ بج  هاا و ج هاُ بحرررررط  هاا و ج هاكرا،  و \ا  ها  كأسر 
ر ك ر ا ر اُحرررربلر: ها وقع  ها  كأ  هاالارررر هلأوها  عتقرير اع ا غجاه  عظاي  ها  كجأ أ  ها تبا  ها   يث  ك

 :(3ف  هاشا، أقث )

 (  Oliver (1997)ونموذج الأداء )المصدر:  : نموذج تأكيد التوقع الكامل  3كل  ش

وها أفضررررررررررررررر،  كل رر يةرر ن هلأوها  شررررررررررررررار، هيةررب     جرح كل رر كررا هلأنايبط هلأوها  رراا و ج هاكررار، 
   .ها وقلر  ا ر ن و  هاى سأ ث سرا  ي كجأ هيةرب 

يا  هااظاي  : Inferred versus Direct Disconfirmationمباشـــــرنظرية التأكد المُســـــتنبط وال .2
   ُ بروررررررررراهاا   هاُ حررررررررر ابط  هاا   ها :هاى أعر ي ا  قجر  سرا  ها  كأ أ  ها تبا ا  ختل  ايل ج 

يُشررررررجا اف و  هاا   هاُ حرررررر ابط هاى سحرررررررب فاذ ها برن  بج  ها وقلر  أ  أ  الجرأ اترا  ن ث على 
وها هاُ ا      قه ن طلب ا  هابرستج   لارع اللوار  اافصرل  ا للل   خأا  أ رر رر ها لرأع   بج  أ

 ,Prakash & Lounsbury  اوعحررررررررربرأ   سحرررررررررب أأ  ك، ا  باهكر  هال تا  هلأوها هاُ  صررررررررروأ

ها تبا ا  ختل ه رررررررر ةر   هال ج،  فج ث خصررررررررث أ   اح الأل \فج ث ه رررررررر ابرع سرا  ها  كأ  (1992)
اجر، ها  غجا هاتررارح     وأنر  هافاذ.  ررابرر ارر يُ وبع  رقد هااظاير  أ  ها فرر   بج  ها  غجاضي  ا شرررررررررررررر 

(  الرنجا ار  لأ )ها وقلر ا ار قب، ه  ررررررررررر  تك الرنج هاكبجا بج يُ قم سق  ر كا جة  اكث هافاذ 
 .(La Tour & Peat, 1979)هاُ  صوأ( تك )هلأوها ه    
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عظايرر  ها لرررأعرر    ا  The inferred(subtractive)disconfirmation approachعظايرر   ه ررررررررررررررُ  ررأ 
Comparison سجح يف اض أعر ي ا  ها لبجا ع  ع جة  الرأع  ار  لأ ها ةاب  على هاالارررر على  
ا  ك،  هوعى  ها هاةبا  بج  أوها هاُ ا    ها لجرأ هاق  ن ث على أ رررررر رررررر ها لرأع أع ر فاذ ه ق ا 

كبجا ف  وأه رررررررر  علث ج سصررررررر، على وعث أا  قه هاا و   Tse & Wilton, (1988)   يل وا  يجس
سجح يث ها لبجا ع  ها  غجاه  هاافحررررررررج  كلوهعأ نباي  ك  ت، ا لراة  ها للوار     هاافس ها لاف 
 عحرع  يبلر ا وهق  الجا .ف  هالل، ه 

  لجر ه ر خأه  الرنجس هلأسار  ها ون ن ا  ا  عرسج  أخام   Direct approachن طلب هاا   ها برورا
ر كرا ا وقع  ا ات، ها اث على أا أوها هاُ ا   أفض، ا ر كرا اُ وقع هاى أ وأ     ها  كأ  عأ \ها  كجأ

ر ل  أ   . ف  هاا   هاُ بروررررررا  ن ث يةاب   ، كرا أوها هاُ ا   قايب ا  ها وقلر  هاحرررررر  اع  رررررر هل
 ررررررر هل   وا سجح ي ا   حررررررر   حررررررررب وأنر  هافا ذ ا  قب، هابرسح بج  ها وقلر   أوها هاخأا س

ابروررررررران ع  اأم يلبج  هاخأا  ا وقلري ث أ  يةر ن ر  رررررررلبر أ  هيةر ر ع   جبج ا أ  ها حررررررر ةهال ت
هاقهي  قرعأن عفحج  ا ج ن يش ، يلجج ير وخصجير   عأ  ها  كأ\اا   ها  كجأ  يلأ  كا   بأن، .يوقلري ث

أ هاقهي   يلا  أا ها  كج هاُ لرأع     قهالفاذ بج  أوها ها ا    أ  الجرأ نولاررررع على أ ررررر ررررر خط 
خ ث   ها برن  ف  أوها هاخأا  ها  وقع  ي و رط احر وم  هاافحرج  ها   اة وع  ا  هاُ لراةر ن ضر   

لررراةررر   ا  ها    رر، أا يكوا ا  رر  ف  ها وهق  ها      اترر،  ررقد ها هاقوا ث    يل وا يجس 
 ي ا  فج ر ها اث على أوها ها ا    شا، اافص،.

 هاا   ها بروررررررا    بج  ك، ا  هاا   ها حرررررر ابط   هلارررررر ري  فاقري  ح ا هقفلأ   Oliver, (1988) أ اجفاأار 
  ها  كأ هاقهي   سرا ي ت،بجا ر   فرلأ ل ا  ها  ا  أا ن و   بشررا، ابروررا هاى سرا  هألارررا فوأ  

ر لأ اجفا  قرأ  ِ فلر   سررار  هوأهكجر  عرريةر  ع  ع لجر  هاُ لررأعر  بج  هلأوها ها  وقع  أوها ها ا   هافلل 
يفحرررررررررجاه أكتا  اها الل لجر  ها للأن   inferred disconfirmation جا ورررررررررخصررررررررر  أ يلأ  ع   ها  ك

 . قرأا ك، ا Subjective disconfirmationهاكراا   أها ألارر هال تا أكتا ا  ها  كجأ هاشرخصر 
هاا ةج  الجر  قأأي  ر على ها اب  بالارررر هال تا     بج  Swan & Martin, (1981)  اضرأيج  ررروها 

أكتا  هال تا   ها حرر ابط أ  ها  كأ هاغجا وررخصرر  يلأ  يوقع أفضرر،  رااحررب  االاررر فونأ ه أا هاا
  Tse & Wilton, (1988)، ا هح كهق ا اار ف  هاا   ها بروررررا    قه ن لرأض  شررررا، ابروررررا اع 

سجح ع  ك، اا  ر أا هاا   ها بروررا أ  ها  كأ هاشررخصرر  يلأ  يوقع أفضرر، االاررر هال تا أكتا 
حررررررررررر ابط. ياك  ه ع لروه  هاائجحرررررررررررج  على  قه ها ا   على ه ررررررررررر خأه  ها وقلر   اار ف  هاا   ها ُ 

الجر     كحررلّث  خ تف  ها برن  ه رر خأه  وأنر  هر هال تا ك لجرأ أ ررر رر  ال لرأع  ف  قجر  ألارر 
 expectancy disconfirmationأ  ) EDPهسرررأم ها ررر خرررق ها  لللررر  ب  .ارررأم ألارررررررررررررررررر هال تا

paradigm ُ وقلر  اُحررررررررربل  وقجل  سول اوهصرررررررررفر   حررررررررربق أا ك، ورررررررررخ  ار ي(    ه ف اهض ها
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سرا    لر    ي ا  سأ ث  ررررررر ر  هاخأا  قب، يللج ر  ف   هاوهلارررررررس أعر ا  و ا  نوو يلي ها وق
ي كجأ ها وقلر   ف اطق  قد هااظاي  هاق  نا  على أا ك، ورررخ  ار يوقلر  ا كأن عأ  \ي كجأ

ها حرررررررررررررر  لري   يلاف كج   ارر ه ن وقع س ى يةاب  قرأ يكوا   الاى ا رر ف  سررار  أا هال جر، أ  
 ر  هاخأا   هاخأا  بافحرررررر ال ان هلأ اى  على عاس هاخأا  ها  حرررررو ررررر   ف كوا اوهصرررررفر    ررررر 

سجح ي   ع باحرررب عراج    ف تت خأار  هاحرررجرس   هاضرررجرف     خأار  يةايبج    اُحرررجطان ظر ان
هاى يلي هاحرررررررررر ر  أ    Search propertiesها صررررررررررأهقج . يشررررررررررجا اف و  خصرررررررررررئ  هاب ح أ  ا 

ها وهصرررررفر  ها   يلج  ر هال ج، قب، ه عخاهع ف  يةاب  هاخأا   يلأ يلي ها وهصرررررفر  اروي      
 ,Zeithaml)  ارادأفت ي ا  يلجج  ر ه   لأ ه  ررررررررر  تك أ    ها رو  الخأا  عبرأن ع  ها ةحرررررررررجأ

1981). 

تك  وراها هاخأا   ها   يحر ى أيضرر  ارك خصررئ    ر ر  ا  هاصرلب يلجج  ر س ى  لأ ه ر  
Credence properties   قأ ياوا ا  هاصررررررررلب ها اب  ب قد هاخأار  ها   يل  أ  شررررررررا، كبجا على

 .(Hill, 1986)   هاحجرسات، خأار  هاضجرف     صأهقج خصرئ  هاخبان  ها

ارر   فرإا ها بررن  ف  احرررررررررررررر وم هاخرأار  هارق  ن ث يوفجاد ا  الررا هاى آخا ف  خرأ  عت ن على  اري
 ها   قأ ي اع يشرررررراج، يوقلر  ار قب، هاشرررررراها    هاضررررررجرف   هاحررررررجرس  قأ يخلق سرا  ا  عأ  هاجلج 

 .(Jayanti & Jackson, 1991) هاأقجل 

فإا ه ف اهض   ا يكوي  يوقلر   هقلج  ا أون الحرررررر   قب، ك، ع لج  ورررررراها ف   ررررررجرذ    ا ا ر  بر 
  ها للوار  هاضررررئجل  أ  ها ةاب  هاضررررجل   هاضررررجرف   هاحررررجرس  قأ ياوا  جا صرررر جس. فرال تا    

فت ي ا  يطبجق  قد هااظاي     EDPار  ها ةرأي  ا ث  لال ث هاخر  ف  عظاي    خصو  هالت
 ر  و احر وم هلأوها ها طلوب اللتا  ها ةرأي   عخأار  ا حر  لكج  اجس اأن ث أوعى فكان ا لججث ها

 هاُ ح خأا .

   خصرو   قه هاصرأو: هاحرفا هاى أ أ بر هاشراقج  اتت اتر   Halstead, (1994) راحر جأ  لاراب 
ام  قأ يف اض هاشررررخ  أا يوقع هاحررررفا هاى أ أ بر هاشرررراقج     عفحرررر ر يوقع هاحررررفا هاى أن ها أخ

 نوو أ     اا ر  ف قد ها وقلر  اجس ا ر أ  صرررررررررررل  يُقكا  را ةاب  هافللج  الحرررررررررررفا  فلأ ن و  عأ 
 ا  يوقلر ع جة   جرب اللوار  ار قب، هاشرررررررراها هاى  خبان  ررررررررر ل  ف  هاخأا  أ  عأ  الاف  ار ي

ث يوقلررر  ا كررأن   جا ا كررأن  ها   ا  هاُ    رر، أا يلوو  ررقد ها وقلررر  هاى الرررنجا أه ررررررررررررررخرر  ن 
   ونب ر هصأهأ أسار  يلجج جر يضلجلج .

يا   ررقد هااظايرر  على ها فررر   هاررق  ي صرررررررررررررررر، ع جةرر   : Dissonance theoryنظريــة التنــافر  .3
أ  هاُ  صررررررررررررروأ  بج  أوهاد هافلل  على  احررررررررررررر وم أوها ها ا   هاُ ف اض ع هال ج، ع  خ تف يوق



 

37 

 

 هاق  يحربب   Cognitive dissonanceأأض هاوهقع   برا را   رج أث ار يحر ى  را فر   ها لاف  أ 
 . (Cardozo, 1965)  هاافحسرا  ا  ه سبرع أ  عأ  ه أيجرح 

   فلر  (Yi, 1990)  هاافحرر رفا أ  عأ  ه أيجرح ا  ا  ها ا   يخلق سر ُ صررأقها\ُ تب  ها جا فرا وقلر  
على هنها ر.   ا قد هااظاي ؛ فإا  نوو يارفا يل ، على يواجأ لاغو ر  كتجان  ها   ا  و ع ر هال ،

هالجر  ب لأن، ها فر   ها ل و . يا   ختل  ا  Oliver, (1977)أ اجفا  ها   ي ا  ي لجل ر سحرررررب
ا حرررررررررررررر وم ها وقلررر    ري قويرر  هي يلررأ ف  ها لررر  هلأ ل ا وررررررررررررررا ا ةابرر  هلأ اى يلججث اررر  لررأ ههااظايرر  أا 

يصررررأنق ها وقلر  سرل  \ها حرررر لبلج ؛ ف    جا ها ايس عفحررررجر  رااحررررب  الل ج، هوأهك سرا  عأ  ها تبا
يغججا    ا  ااظوأ هوأهك   ها ةابرر  هلأ اى الحررررررررررررررللرر  أ  هاخررأارر    برررا رررا  يُف اض ا  هال تا

ك  ي  ها  اع احررررررررر وم يوقلري ث هاحرررررررررر ل  ا  لجق سرا   ل  أ  هاخأا  اي ث  خصرررررررررو  هاحرررررررررليوقلر 
  يوقع أوها هاُ ا   ه أيجرح هاافحرررررررر . على  رررررررربج، ها ترل: ه ه كرا  ارك يفر   أ  يبرن  ال و  بج

،   أوهاد هافلل ؛ قأ ن واأ اأم هال ج، أ  ها بوا يويا عفحرررررررررررر  هااري  ع  سرا  ه سبرع  فجلو  هال ج
 . (Yi,1990) هاُ ا  أفع  ل  ها وقلر  أ  يغججا يصوأ ث ع   ها ويا ع   ايق ب خفج  ولوأ 

ااحررررررررررررب   ع  ررررررررررررل  يوقلرير  ر هال ج، يلو  باف هااتر   لوار   Cardozo, (1965)كرأو ن  اح هابرسح
الخأا  أ  هاحررررررلل  ف  سرل كرعا يكلف  ر اُايفل . ف تت  ااف اض أا أسأ هال تا   ب هاى اطلث 

فرال ج، يوقع أا يكوا يةاب ر نجأن ف     ويل  اجخوض يةاب  هلأك، ف   قه ها طلث قطع احرررف    
 ار نبأأ ئ  أ   جا ورررررررررر ج   ه  يللى  نب   ررررررررررج  قه ها طلث  اك  هاوهقع نرا على عاس ها وقلر  

هاطلر  ها ط و  شرررا، افاع   هاهال ج،  خلق هلأعقهأ اافحرررر  يخفج   قع ها ارفا على عفحرررر  لوار 
ال للج، ا  ها ارفا  سرا  ها ويا هاافحررررر .   هاحررررروااأير اتت أ  أا هاطلر  اث يا  بقاي  و ها فضررررر، 

    ا هاُ ا   هع اف  حرررر  لكج  على قارعظاي  يةل، ا  ها هاكتجا ا  هابرستج  هف الارررروه أا  قد هاا
ع  يوقلري ث ا   لا هااوهس   أعر   بأ ا  هعرون يلأن، أ  يصررررررررررررر جس احررررررررررررررأ  لا هاحرررررررررررررلع  

ال حرررررررررأ هاصرررررررر جس. ف  ها لجل : اث ي اض  قد هااظاي  بأعث هابرستج    يانع  اي ن ئجر   هاخأار  
أنت  ها   ن ث أكوا ف   لارع ها لها حر  لكوا  رجشرر  كرا هال تا هاى أعر اجس ا  هاوهلارس ه ه ار 

 لارررررررررررررل ر  لأ ك، سرا  يارفا يصرررررررررررررجب هال ج، أ  هاُ حررررررررررررر  لي  ها   ن ث ها اب  ب ر  لأ ك، ع لج  
 ه   تك.

يوقلر  هال ج،  بج   X  هاالاررر نا    شررا، عر  ع  الرأع  بج اأ  Oliver, (1980b)أ اجفا   لاررس
Y أ  رررررررج   ا  اوير اع سةث   جا ار  لأ هالاهاوهقع  ف حررررررر وم ي  أ  أوها ها ا   هافلل  على أأض ه

ج  يل ، كخط أ ررر رر  اك  يُباى علج ر ع لX   رررررررررررررررر  وررا، ها برن   ه خ تف هاارنث ع  ها لرأع   ف
لاض ها حرر  لكوا لأ  عو  ا  هاضررغو ر  ا ، اُلضررل  ها برن   هاُ لرأع   هلارررف  على  اي    ن 
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ناشرررررررررررر  ا   نوو هوأهك     عأ  هاالاررررررررررررر أا هاالاررررررررررررر أ أ اجفال لأ . ف  هاوهقع  يX  Yبج  ك، ا  
 . هع اهف ا  قب، هال ج، بونوو يارفا أ  يبرن 

 قد ها را   أا يحررررررررررلى نر أن اافع ها وقلر    فإ ه  ب ا عظاي  ها ارظا  يةب على هاشرررررررررراكر  ف 
 .(Yi, 1990)  ال ا ا، كبجا ا  أن، ها صول على يلججث أعلى  ش

ها وقلر   شررا، كبجا  هافشرر،  ك فجر. قأ ي و  نيرون  قه ه ف اهض أاا اشرراو فإا صرر      اع  اي
جان هاى سأ كبجا سجح قأ ن ث يلأن،  لا ها برنار  هاصرررررررغ  ف  يلبج  ر  هاى ع رئ  عاحرررررررج   اأاضان

هاكبجان  ها   ا  ها  ا  أا ي و  هاى   يفشررررر، ف  يلأن،  الراة  ها برنار  ف  سج  أا هاشررررراك  قأ
يشرررجا  . سجحوعرن اف و  واحررر وم ها   ،،  قه ه ق اهح ف  ااه لغري . ف  ها لجل   فشررر يلججث  رررلب  ا

وها   جح ياوا قايب  احرررر وم ها   ، هاى أا ها شرررر اي  على ه رررر لأهو البول احرررر وم الج  ا  هلأ
قايب     أه  هاخرصرررررر    وها عتا  يةرأي  ار ا  هااطرذ ها  وقع الأوها. ف تت  عاأار يكوا ها صررررررو 

ي ا  أا  ا   ث   يلرأ لارررررررررررررر   عطررذ هلأوها ها لبول هع رر هالول ا  فج  ا  قررعرأن )ها وقع هلأ ا (
 .(Woodruff and et al., 1982) هالرعأن يصبس ن اه ا 

   لا هاف اه  ها ااج  سول الجرأ هلأوها ا  ها    ، أا يُل با الرو ي ا ها  صرررروأ فأ  أا هلأوه
أ  أا هلأوها     رر فجرر هاكفررير عارأارر يكوا ها حررررررررررررررررفر  ا   رقد هالررعرأن كبجان    ال لجررأ.  اع  اري
فحرررررررررررج ث هااظا هاى أوها هالتا  ها ةرأي  على أعر اخ ل  ع    ها اطل  ها لبوا ها  صررررررررررروأ خرأج 

ر    يلججث عرلِ   على عاس هف اهض  قه هاا و ج  لجرأها   . ج و  هاى عأ  هاالار  اجس اا ةي

 اكا ر يحرررر ث   ألارررر هال تا ف  هعطرا يفحرررجا كرا، ع   Dissonance theoryأخفلا  قد هااظاي 
   ها وقلر  اجحرررا  رب    أع ر قأ ي غجا أ ارا يةاب  ه  ررر  تك. على  ررربج، ها ترل ف  ف ث سلجل  أا

 قأ يكوا اة وع    قأ ي غجا أ  ج   لا ها وقلر   يصررررربس ف  أق، وأنري ر ختل هالطل  عفحررررر ر 
  .نأنأن ا  ها وقلر  يث يشاجل  ر ع جة  ال ةرأب ختل هالطل

 قد هااظاي   بشرررررررا، أ رررررررر ررررررر  على  أيل   :Assimilation theoryج  نظرية الاســــتيعاب  و الدم .4
سجرررح    Festinger  (1957)فحرررررررررررررر اةا هاُ ل اسررر  ا  قبررر، Dissonance theoryعظايررر  ها اررررفا أ  

سول  يف اض  قد هااظاي  أا ها حررررررررررررر  لكج  يلواوا  إناها عو  ا  ها لرأع  ها لافج  بج  ها وقلر  
ف   Post-usage  يث ها طاذ ا لججث ارر  لرأ ه  رررررررررررررر خرأه  هافلل  ال ا  . هلأوها هافلل  ال ا    ها ا 

وهئ   الحررررل   ف  سرا   أا ها حرررر  لكج   Anderson, (1973) وا أعأأ رررر    ن كأاأوبجر  ألاررررر هال ت
   هاى يةاب ها ارفا بج  يصررررررررروأ ث ع   بجل  أوها ها ا   اةللر أكتا ي رورررررررررجر اع يوقلري ث هافللج 

فج ا  الل جر، أا يلو  ب للجر، سررار  ها ويا هااررن ر  ع  ها اررفا بج  ها وقلرر   أوها ها ا   هافلل  هارر  
وها هافلل  هاُ  صرررروأ الحررررلل    وقلر    جح ن وهفق اع هلأا ها غججاه  على هاع   ايق هالجر  ببل
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 وم هلأوها هاحررجئ  أ  هاخأا  أ  ا  ختل أفع احرر وم هاالاررر ا  ختل يللج، هلأ  ج  هااحرربج  ا حرر 
لتق  بج  ا  ها  خق أبان ر أع ر  لاررررر ا هاالخأا  أ  هاحرررررلل . يلاّلارررررا  قد هااظاي  هاى هالأنأ 

أا يلوو هاى ألارررررررررررر  ها وقلر  أ  يتبج  ر ا را  عأ  ي لق  الارررررررررررر  اكا ر اث ي أو كج ها وقلر   ها
ج، هااظاي  أا هال   أيضرررر هف الارررا  قد   Disconfirmation of an expectancyهال ج، أ  عأار. 

ار و هفع كرفج  اللجر  ب غججا على يوقلرير  خصررو  هاحررلل  أ  هاخأا  ها لأا  أ  يصرروأهير هافللج   
 .(Forman, 1986)  ال ا وها هاُ    ، ع  هلأ

ر ه ه قر  هال ج،  رالجر  ب غججا يوقلرير أ  أع  Peyton and Kamery, (2003)  كراجا   ر ررررر وا  أأك  
يلججث ار  ع جة     سرا  عأ  هاالاررر  هافت ي ا  هالول   هلأوها هافلل  ال ا   يصرروأهير  خصررو 

 . لأ ه   خأه 

ورررررررر عر أا يخلق عتق  هيةربج     وها ها ا   هافلل  ا   اى أا ها  اثهالأنأ ا  هابرستج  يوصررررررررلوه ه
قأ   اقاي؛   ي ا  أا ي صررررررررر، سرا  عأ  هاالارررررررررر ه  ه ه  بج  ها وقلر   احررررررررر وم هاالارررررررررر هالر 

 احلل  هاُ لأا .ها ح  لي يوقلر   لبج   خصو  ها ا   أ  ه

عررأ   جاف   وررررررررررررررايف ا   وفتقبرر، كرر، أُوخلررا  ررقد هااظايرر   :Contrast theoryنظريـة التبـاين .5
Hovland, Hervey &Sharif   (1957 سجح يلأ  الرأب  بأنل  ا لججث ار  لأ ه  ررررررررررررر خأه  ا ر يث  )

يلأي ر ف  عظاي  ه  رررر جلرب ف  أا ع رئ  يلججث ار  لأ ه  رررر خأه  يلوو هاى ياب ه  الركحرررر  ا   جا 
  بج  د ع و ها براغ  ف  يضررخجث ها برند هااظاي   يلو  هال ج،  ر يةر ها وقلر  على هاالاررر. ف   ق

ار يشررررررررررررررلا  ر يةررد أوها اا   الج   بج  ار ياوا علجرر أوها ها ا   على أأض هاوهقع  يا   قد 
هااظايرر  أعررر عاررأاررر ي ا هال جرر،   ررراررر ها تبررا أ  ها رر كررأ  فررإعررر يلو  ب للجرر، سةث ها برررن  بج  ها وقع  

   على عاس عظاي   ججا يلجج ري ث  لجأه ع  ها وقلر أوها هاُ ا   هافلل  ع   ايق يغهاحرررربق  بج  
ه  رررر جلرب ها   يا  أا ها حرررر  لكج  يلواوا ب للج، سةث ها برن  بج  ها وقع هاحررررربق  أوها ها ا   

ج  بارا على ها وقلر  هاحررررر ل . فبارا على  قد هااظاي ؛  ررررجلو  هال ج،  را براغ  ف  سةث ها برن  ب
عاس اررررر هق اس ررررر عظايرررر   لررررأارررر  أيضرررررررررررررررررري  يل اح  ررررقد هااظايرررر  ها وقع هاُ حرررررررررررررربق  هاخررررأارررر  ها ُ 

ر ا ررررقد هااظايرررر   عاررررأاررررر يلرررر، أوها ها ا   هافلل  ع  يوقلررررر   Dissonance theoryها ارررررفا .  فلرررري
ها حرررررر  لي  شرررررر ا ها ا    فإا ها برن  بج  ها وقع  هاا جة   ررررررج و  هاى ابراغ  هاُ حرررررر  لي ف  سةث  

 (.Yi, 1990)ها فر   

ر   ررررررررجضررررررررخث هافاذ  ا برن  على أي كأ عظاي  ه ر أق، قج   ا ر كرا ا وقلي ا هال ج، هاق  ن للى اا ةي
 (.Cardozo, 1965)ها  وقع بج  ها ا   هاُ ح لث  ها ا   
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ي اب   قد هااظاي    عر عاأار ياوا أوها ها ا   و ا ها وقلر   سجا ر  يُصا  ها ا   على أعر اُا   
 (.Oliver & DeSarbo, 1988)ل  ها لجس ى او كرا عاس  اي ف   فلجا

 لبرأن أخام  يف اض عظاي  ها برن  أا هاا رئ  ها ا اف  ع  ها وقلر   رررررررررررر  و  هاى أو فل، اوه ع 
ها صررررررررررأذ أ  أا سرا  ها  كجأ هاحررررررررررلب  ي و  هاى يلججث لاررررررررررلج  \أ   جا اوه ع على سرا  ها  كجأ
ج   ها ا     لاررررررررررلر ا ، يلأنا يةرب  يةب أا ن حرررررررررربب ف  أفع قال ا    ف  سج  أا ها  كجأ ه 

 (.Oliver, 1977)كبجا كبجا. ف  ها ا   ا كوا اولاع يلأنا 

يلول ها حرررررررر  لي أا ها طلث كرا ا  أ رررررررروأ ها طرعث ها   كرا علج ر  أعتد؛ قأعلوو ا ترل ها طلث 
 بلار  قد هااظاي  ف   على ه  تذ  كرا هاطلر   جا صرررررررراس ات ررررررر  تك هابشرررررررا   هاخ. ه ه ار 

هلأوها هاحجئ أكتا  واه ا ر  و علجر  يصبس هلأوها هاةجأ أكتا   أ ه    تك  هالر   فجصبسها ش
ياةقب ك، ا  ه  رأ Dissonance theoryها ارفا نوون ا ر قأ يوس   ر كل   نجأ.   ونب عظاي  

كرعا يتا  احررر وم ها وقلر    هاُ لركحررر   يصررروأه  هلأوها هاى احررر وم ها وقلر  هلأصرررل  س ى ها
ها  رقد هااظاير  يث هخ بررأ رر ف  ظا ف اِخبايرر  سجرح يث ها  اث ف   أ  أقر، اا رر. ا  ها  ث هالول
 ألار هال تا  شا، اُ اث.

(. اقاي  قأ Day, 1977قأ ن و  ها للث ا  يةرأب هاخأا  هاحرر ل  هاى يوقلر  أكتا وق   ه ر لاهأهي )
وقلر  أكتا ون هاشرررررررراها   قأ ياوا اأن ث يهاكرفج  خجرأه  أفضرررررررر، عاأ هعر ن خق هال تا     هاخبان 

ر اخجرأهي ث.   هقلج   أكتا ه  لاهأه   قأ ياوعوه أكتا هأيجرسي

ا  عرسج  أخام  قأ يل  أ هال تا عأي و هاخبان أ      هاخبان ها  أ ون على اصررروأ ها للوار   
ي ث  ا ر ن و  هاى  وهصرر، هاشررف   هاق  يشررا، يوقلر هاخرأنج   ات، ها وهو ها ا يةج  ال   ررحرر    ها 

 (.Mazursky, 1989) ط ج  ل   أق، هك  ر ي  أق، ه  لاهأه   أكتا يوقلر  ألا

ر ف  ها وهق  ها     ياوا فج رر اأم ها حرررررررررررررر  لكج    برا ررا   قأ   ياوا قجرر  ها وقلرر  صرررررررررررررررا ري
 (.Carman, 1990)ها وهق  يوقلر  نجأن ها كوي  قب، يةاب  هاخأا  ف  ات،  قد 

يُشرجا  قد هااظاي   بشرا، اُبرورا هاى أا أ  هخ تف أ   (:Negativity theoryلسـلبية )النظرية ا .6
   رجاواونج  هاُ حر  لي ا ر ع  ها وقلر  هاُ حربل  يُحر ث ف  خلق فولارى ف يبرن  ف  احر وم هلأوها

طويا  (. يث يNegative energyفبرا را  يُا ض  ار يُحرر ى  راطرق  هاحررلبج  )  أبرك ير يةللر ف  سرا  ه
 & Aronsonأأعحرررررررررررررروا  كررأل  رررررررررررررر جرح د هااظاير  بوه ررررررررررررررطر  كر، ا  هابررستضج   ف   رقه ها ةررل رق

Carlsmith, (1963)ها تبا معلى عظاي  عأ  ها ر كأ ه  ه رررررررررررررر ارروDisconfirmation theory   فلاأار
 ررر كوا أون فل، هاُ حررر  لي  رررلبج     ياوا هلأوها عاس ها وقلر   يُللق آارل كبجان على  رررلل  ار 

ف ررار  عرأ  هاالاررررررررررررررر  رررررررررررررر كوا س  جر  ه ه كررا هلأوها أقر، ا    ير كرأ ال وقلرر \عرأ  يتبرا ةررد سررار يُ 
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، ا  كرأل  ر جح  أأعحروا هيصررا ر   ه كرعا يفوذ ها وقلر . هافكان ها   أأهو كها وقلر  أ  س ى ه
 لو نرا  هاا رئ   رررررررأن   ر يخ ف  ف ف  هلأوها ع  ها وقلر   ررررررجُا    رق   ررررررلبج أا أ  هخ ت

 أيضرررر او  ها بوا اُ ج ن   ررر لبرل أوها  ررر ا لأا يوقلر   ررر كوا  جا اُالارررج   هاُ ا   أ  هاخأا 
ف شررعا هاُ حر  لي    هاحرلبج  يةرد هاُ ا  \كأ ا    جا  ررأ فبرا را   ر  يأ سرا  عأ  ها   أوها ها ُ  كرا

ع  ها وقلر    يُةرد أ  خأا  أ  أ   ررررلل   رررر  ار ررررب عاحررررجر اع سةث ها برن   ه خ تف ها ونوو
 هاُ حبل .

اا  ر    لب ك،  قر  ك، ا  كرأل   جح  أأعحوا  ل ، يةاب  ا لأيث واح اُبحط ع   قد هااظاي 
اع قلج، ا      أسأ  ر سلو ها قهذ  ه خا     لث ااا  اة وعر ا  هلأورخر  ب ق ذ ا لواُج  

  ذ يبلرر اظا ف الجا  يحررررررررررررررةجر، يلجج رري ث   رر يخ  ها رق    ها تعب ب وقلرري ث   رر يخ  ها رق ذ 
سةث ها وقع  ف   قد ها را  ي أث ها برن  ف    عاأار ن ث يوقع ها قهذ ها ا  ي ث يق ذ ها قهذ ها لو

باأ كت هابرستج   قه هاصرررررررراه  هاق     Contrast theory برن    قه نأعث  شررررررررا، اُبروررررررررا عظاي  ها
حررر  لي   را  اُ ل   رررلبج  ا ر ي أث ف   رررجاواونج  هاُ حررر  لي أا ار ي أث  و ع جة  اشرررلوأ ها ُ 

  هاى أا أ  يبرن  يُشرجا  قد هااظاي  يةللر يل ث  قد هاحرلبج  على ن جع هاحرلع  هاُ ا ةر  هلأخام 
نُقكا ناُ   ع  احر وم يوقع أق،   ا   هافلل  س ى  نا كرا يبرنار  فجفر أ   بج  ها وقلر   أوها ها ُ 

 لى أأض هاوهقع.ا  هلأوها هاُ  صوأ الرأع   رلأوها هافلل  ع

يُشرررجا  قد هااظاي   رلأصررر، هاى  نوو   :Opponent process theoryنموذج العمليات المعارضــة   .7
فلاأار ن ث يةاب     بوا ات، هاحرررلرون  ها  ا ن ج ا  ها شررررعا هاُ  لرألاررر  ف  عفس هاوقا اأم ها

أ  ي فرع،  ررر ظ ا ها شررررعا هاُ لركحررر   شرررا، قو   قأ ي لل    هسأم  قد ها شررررعا  شرررا، فاو 
شررررجط عر ف   هسأن  ررررج و  هاى ياشررررجط هالر ف  هاُ لركحرررر  أ  اع ها شرررررعا هلأ اج   برا را  فإا يا

ي ا  هاشررلوأ ب قد هالوه   ها  ضرررأب     ف   لا هلأسجرا   فرعتا اع  لضرر  ر  شررا، ا و جن
ابارر  ف  عفس  قررا وخول هالررر فرر  هاترررعجرر  قبرر، هع حررررررررررررررررأ هالررر فرر  هلأ اى  هاا جةرر     يةابرر  اُ 

 Solomon & Corbit, (1974)  رررروا وا  كوأبا  أكأ ك، ا  ا شرررررعا اة  ل  ن ث ه سحررررر  ب ر 
   اقاي  اكتجا اشررراهئر سلر  إعفرقر ه فإعر يشرررلا  راقعب  أعر عاأار يشررر ا  هاُ حررر  لي ورررجئر اجب    ر

  عل ج  يلو  هاُ حرررررر  لي  شرررررراها ورررررر ا آخا ال لبجا ع  فاس ر اان أخام. ال فحررررررجا أكتا ا  عرسج 
  ىيحرررررررر ى ها ة وع  هلأ ا  نتجا اة وع  ا  هال لجر   نوو اشرررررررررعا ا ضرررررررررأب  اأم هاُ حرررررررر  لي

ف تت  لا هلأسرأهث ها ويِّان   اع ها رأث ررال لجرر  هلأ اجر   ها   يلو   رإ ررأن هالوه   ها   ي وهفق 
  يُحرررررر ى  رال لجر  ها ة وع  هاترعج    أيرلارررررر  ها  ا، يواأ هااهس  هاافحررررررج   كر ا  رعر  يواأ هاللق 

ف تت هلأسأهث هاٌ ويِّان    ها   يتجا هاُ شررررعا هاُ ضررررأب  أ  ها لرألاررر  ال شررررعا هلأ اج   هاُ لرألاررر 
 واأ هاللق  ها ويا   اقه. يواأ هااهس   هلأسأهث هاُ اي   ي
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. (Oliver, 1981) ها  ضرررررررأب  ارك  لا هاخصرررررررئ  ها   ي ج  ها شرررررررعا ه اج  ع  ها شرررررررعا 
 اك   لا هلأسأهث هالاجف  يواأ   يشررررررررررجا هاى أا هلأسأهث هالر فج  يواأ اشرررررررررررعا أ اج   رلأ اىف

كث ها طلوب فبرا را    ضرررأب  خرصرر  عاأار ياوا سةث  كترف  ها شرررعا هلأ اج  ي لأم هااشرررعا اُ 
 حرررأ  ن ث ه رأن ها شرررعا هلأ اج   شررا، اُ    فلر الاظاي  ن ث يواجأ ها شرررعا ها  ضرررأب   شررا، فوأ .

فإع ر    عاأار يُحرررررر ترأ ها شرررررررعا ها  ضرررررررأب   على هاالجا ا   اي   رررررراعرا ار ي ضرررررررال  اكا ر 
ار ها سأث يلاض اا ظث    اك    أيضررررررر ي خق  ق ر  ويت اك  ن ضرررررررال ي  جا ر  ترأ ببط ايُحرررررر 

 .ا ت،  قد ها شرعا ها  ضرأب  فحج ث ه   ضرأ ر  شا، أ ا      ضرال ببط ا

ا ر يحررربب هاالارررر أ  عأ  هاالارررر هاى    خلج      ب     عظاي  عفحرررج  وهاي  هال لجر  ها  ضررررأ ظ ع
  اقاي هاأأن  ها   ن ث ا  ختا ر ي لجق هاالارررررررر يل  أ على سةث عأ   ه عحرررررررتف ا حررررررر وم نأنأ

 ها تبا  أيضر على سةث  قون ها شرعا ها  ضرأب .\ها  كأ

ي ار ررررررررب اع ي  جا  وم ها كج عظاي  احرررررررر  :Adaptation-level theoryنظرية التأقلم  و التكيف  .8
ها تبا  نرا   قد هااظاي  اُفحرررران   رررر لاهأ ألاررررر هال ج، عاأ \ك، ا  عظاي  ها وقع  عظاي  ها  كأ

عشر  احر وم الج   سجح يشرا، ها حر  لكوا يوقلر  احر لبلج  يحر ى أُ ا اانلج   فرلأسأهث ها   
   قد هااظاي   رلأصررر، بوه رررط عا ر يوقلر  هيةربج  يواأ اشررررعا هيةربج   هالاس صررر جس  عشررر   

Helson  يث يطبجل رر على عظاير  ألارررررررررررررررر هال تا ا  قبر، أ اجفا.  ار، ر    بلرأ ر 1964هالرر   ف  
 حررررررررررررررر ر   يا  هااظاير  على أا هاُ حرررررررررررررر  لري نرأأك  نوو سررف  ه  كررا    عتقر    لجررأ اتئث  

الشرررر ا  ار أا يُخلق  أ  و عرا،  وأهك ها  فّ  عفحررررر  هاخصرررررئ  هاافحررررج   هافحررررجواونج  فرا لجر 
ها لجج ر  ها  تسل  ف   لاع يكوا فجر ه ع اهفر      اي ها رف   يلو  اح وم ها كج   را فر  على

 كج  ه يةربج   هاحررررلبج  ف  ها  جط هالر  ال لججث هالر    اك  ف  سرل كرعا ها   جاه  على وأن  ها
اي  يةرول هالأنأ ا  هالل را   ا كبجان   رررررررررررررج أث يغججا على ها لججث هاا رئ  الُ حررررررررررررر  لي.  اع  

اع عظاي  هال لجر  هاُ  ضررررررررأب   ي كأ عظاي  احررررررر وم ها كج   عظاي  احررررررر وم ها كج    ي لرأض
ا ةرأب  على أا هاخبان هاحرر ل  ي ا  أا ي  ا على ه  ر ةر ر  الأسأهث هالر فج . قأ يشرا،  قد ه

 أ ر ي أو ه  رررر ةر ر  ه ن راج  الأسأهث  هاحررررر ل  ف  ها لر  هلأ ل هال لجر  هاُ  ضرررررأب    ها   بأ
 هالر فج .

  ا أ هاوقا  ي ج، اأم ه ر   ر  هلأفاهو   ا   أ  عشررع أ  ورخ  الج   ات، أ اج  أ   نب  أ  
  هاُ فاع   قأ يلو   قه يحررر ى ه وررربر  أ  ه وررربر  -صرررأنق  هاى ها توررر  عاأ ها لاض ها  كاأ 

ه  رررر  ر  ب ةاب   ررررلل  الجا   قأ يحرررر   ع ب ر هاُ حرررر  لي  ه ورررربر  بأعث سرا  ها كج . ف تت   لأ
جا ات، يةاب   نب  ف  اطلث   لأ يةاب  هاونب  لأكتا ا  اان  ه رر   ر  هاُ حرر  لي ب ر    شررا، كب
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را أ  هلأعشررط  ها   يتجا ها  ل  أق،  ي ج،  قه ه  رر   ر  هاى ها تورر . قأ يصرربس هالأنأ ا  هلأوررج
ها او   ( أا2015, )Redden ررأ ا  ا هج هلأفاهو  أفررر ث. أكررأ أيررأا فلررراجرر    ا أ هاوقررا  ا ررر ي

يلل، ا  سرا  ه ورررربر    اع  اي    يظ ا  قه ها   جا أ  ه ورررربر  ف  سرل ه ه فكا ها شرررررأكوا 
ظ ا  قه ها   جا ه ه يصرررروأ ها شرررررأكوا ف  اا   أ  عشرررررع  جا    صررررل . عت ن على  اي    ي

 حررررررر لب،. كرالجر   رخ جرأ  نب   لر  أخام ف را  ه وررررررربر  عاأ ر أع ث  رررررررج لالاررررررروا ال او  ف  ها
 ضررررال  يصررربس هاُ حررر  لي ف  أ ب  اطلب  نب ر هاُ ل رون اان أُخام. أسأ ه  رأ ها  ايب  على  ررر 

ها فكجا ف  اة وع  ا اوع  ا  هاحرررررلع ها      قه ه  ررررر ا رج  و أعر يةب على هلأفاهو هاُ حررررر  لكج 
ا للاج  ه وبر    برا را  ي حج  هاافر ج .  ر لارف  هاى  اي  يةب على هيح خأاوع ر   ها أ ا   

أ  هاُ حرررررررروقج  يضرررررررر ج  اة وع  ا اوع  ا  ها ا ةر   ه  هاصررررررررل  ف  ه عتعر  ها ةرأي   أب ر 
 ةرأي  ها ح  أف . را صروف   ال أ ا  ه وبر  يةرد هالتا  ها 

الررئر،  ر ا ها اررفر ن يةرب أا ير  على ها برأأ هيُباى  رقد هااظا  :Equity theoryنظريـة الإنصـــــــــاف  .9
يكوا ا كرفئ  اع الأهأ هال ،. هاف ث هلأ ل ا قد هااظاي  نرا ا   اف هابرسح  ررررررررررررر وفا  ناتئر 
ف  ه وهأن هالحااي  سجح أورأ ه هاى أا ها اارا هااحب   و أون فل، ا را  عأ  ها وهنا أ  ها برن  

لارررررررررر هال تا  يكوا سرا   رافل،  يطبجلر ا قد هااظاي  على أ ار ن للرد هافاو  بج  ار يحررررررررر  لر  بج  
هاالارر  ررئأن عاأار ياوا اأم هاُ حر  لي هي را ع جق أا الأل ها خانر   ها أخت   رااحرب  هاجر  

لارر  ا حرر ع الرأع   راُ حر  لي ه خا ف  خضرث هاأأه رر  ها   وأ را ي  جا عظاي  ه عصررف على أ 
 ررررررررررررررلوك اررر  لررأ    جا ال ررأل على ألاررررررررررررررررر هال تا   علىهال تا  نبررأ  أا ه عصرررررررررررررررررف اررر يرر 

 (.Oliver, 1989هاشاها)

ى  ررررررررررررررلبجر   يا   رقد هااظاير  على أا أير  يفرر   ف  سةث هاخرأار  ها  وقلر  ن و  ها: ال ـدمنظريـة  .10
ب هاُ حرررررر   ها  وقع يراّ  اأم هال ج، ه ه كرعا هاخأا  هاُ لأا  ار و ا  لي    لاى أعر عاأار ن لصررررررّ

أأكر   ارأأنر  الجار  ا   ارر    اخجل رر؛ ي للّى خرأار  أقر،  للجر، ا  يلري ها ا رررررررررررررروار  ف  هاةوون ها رُ
يولارررس   هي ر.اخأا   رررجحررر ةجب هاُ حررر  لي ا لي هاخأا   شرررا،  رررلب  ي رار  أبّ ر   يلر و يةاب  ه

أ هاوهأو  كا ر أا  قد هااظاي  ُ وّأ  أصرررت ا  عظاي  عأ  ها  ك  Cristae, (2020كايحررر جر ) هاكريب 
، هافاوو ا ر نا   عار   رلفر  سجح أا  نوو يارقا ف  ها وقلر   هلأوها على أأض هاوهقع قأ ويلطِّ

هخ تف   أا أي   هاحررررلبج  ها   يا  على     اوهفل  ي رار الاظاي  ها حرررر  لي. رق   ررررلبج  يُاهفق 
 جا  رررر كوا  ها ا   ن   ر يخ  ف  ى او كرعا هاا رئ   رررررأ   ررررلبج  ف  أوها ها ا    ررررجُا    رق  

 لأا  هاةوون احررربب  حرررجط افرود أعر   ث ي جئ ر ا ةاب  خأا  ار بأأن  الجا  ا    ال بوا لارررج  اُا 
 اأير  رق   لبج . يلي هاأأن  اث يك  اونوون احبب ار  يواأ 
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ُ حرر  لي ب لججث يلو   قه هاا و ج  شررا، أ ررر رر  على قجر  ها  :Hypothesis testing نظرية الاختبار .11
على و أ ها ا ي   ها حرررررررررررويق هالو  ع   اي أا ياوا ار يوقلر   شررررررررررر عر   اي بار نوون هاُ ا   و ا 

  بارا يوقلر  أ اج  اأم هاُ ح  لي   اُا   ار أ  خأا  ار  اقاي نللب ها  ي  ها حويل  و أه ا  ر ف
  سجح يلو  هاُ حرررررر  لي ب ةاب  هاُ ا   أ   كايحرررررر جر  ف   قه هاا و ج ي أث هالاس سحررررررب هاكريب 

بج  ا ر عرون(  ه هي هاخأا    ار سصرررررررررررلا ها وهئ    ها ار رررررررررررب بج  خ برأ يوقلري ث )هاغجا ا لصرررررررررررّ
  على أأض هاوهقع   أار ف  ها اسل  هاترعج    هاصررررررررررررروأن هاق اج  الأوها هالر   أوها ها ا   أ  هاخأا

 هاى ا ر ا  ي كجأ ث ه يةرب   شرررررررررر ا يةاب  ها ا   أ  ررررررررررج ج، هاُ حرررررررررر  لي  رابر ف   قه هاا و ج 
اُا رن ا ال  كجأ  شرررررررا، هيةرب  على ار يللّود هاخأا    أ  أا هاُ حررررررر  لكوا عرون ف   قه هاا و ج 

هالاهأ هاشراهئ    هاا ث ع  هلأوها . أيضرر  ا  هاةأنا  رالول ا  اللوار  سول هاُ ا   أ  ار ُ جِّئ 
 ظا ف  راض   لا هاش ا. ن كوا ي اف   قه هاا و ج 

هلأخام هاُ حررر لرأن ا  علث هاافس ه ن  رع   ها طبضل  اشررراح    ها    هااظاير   ا : الإســنادنظرية  .12
 .attribution theory  كجفج   صرررررررول ها حررررررر  لكج  هاى قاهأه  عأ  هاالارررررررر    عظاي  ه  رررررررارو أ

نب ح ها ح  لي ع  يفحجا افش،  يصأُّذ    ار م   يصبس عظاي  ه  ارو  رأنن  لأ سأ ث عأ  ي كجأ
هاطايل  ها     ه  ررارو هاىيشررجا عظاي    (Laufer, 2020) اوهفا لر  سحررب أأ هلأوها ف  يلبج  ها وق

ن ه خاي . ي ا  أا ن اه ح ها أث  يشرراح ب ر هاار  أ رربرب أسأهث  اشرررك، الجا  ف  سجري ث  سجر 
بب  ا كوي  عظاي  ه  رارو  و عأ  ي كجأ ها أ ث عرا،  ر   ها اا.ا  اصررئب ه خاي  هاى اشررعا 

يُل لرررأ أا هلأسرررأهث ها     ي وهفق اع ها وقلرررر  ي و  هاى هاب رررح ع   آخا  ها وقلرررر .   لاى
 ررارو ف   ررلوك ها حرر  لي  شررا، أ ررر رر   يث ه رر خأه  عظاي  ه  هلأخجان يفحررجا ال أث. ف  ه  ع  

وك هاشرررررف   عاأار   نلب  اا   أ  خأا  على قضررررررير ار  لأ هاشررررراها ات، ألارررررر هال تا أ  هاحرررررل
   رج ر ل ها حر  لي هيةرو يفحرجا. أظ ا  وأه رر  ه  رارو ف  ها وقلر   ُ ار     نتا ار أ سرن  

 عشررررررع   ها لويا  هاب ح ع    هاشرررررار م على   رررررلوك ها حررررر  لي  لأ هاشررررراها ي  جايه كبجايه اا رررررارو
  هااوهير ها ح لبلج  الشاها.    هاالار  ها غججا  يوقلر   ( هاكت  هاشف   )ها قاا

 : دراسةلتعقيب على نظريات الا 2.5.3

نام هابرسح ا  هااظا ا ر  رررربق ف  أوبجر  عظاير  ألاررررر هال تا هالأي    ها أنت  أا ن جل ر عاّف 
ها  فة جل ر  كا  أا هاالاررررر  هلأوها الحرررروار على يوقلر  هلأو اة و  يصرررروأألاررررر هال تا على أعر 

 بر  هاق  ن  أ أ أ ف وقع هاشررخ   ها ا  .اُحرر  أ  شررا، أ ررر رر  على يوقع هاُ حرر  لي لأوها هاخأا  أ  
يوقع  جا صر جس هاب   ك ر  كا  عظاي  ها  كأ ها برورا  هاغابج   وهاشراقج   و عفس يوقع نيرأن أ أ بر 

يُل م هاى عأ   نوو خبان  رررررررررررررر ل  ع جة   جرب   هاحررررررررررررربب ف   اي قأ  inferred disconfirmationأ  
 اللوار  ار قب، ها ةاب .  
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 روك هاشراهئ  أ  ار يلاف ب اُحر  أن ا  أوبجر  علث هاافس  هاحرل ف بج  البرسح أيضرر أا ن جع هااظاير 
customer behaviour  ف لظ  ر ها اث يا  ن جل ر وعا هاى أعر ن ونب ف ث  ررررررجاواونج  هاُ حرررررر  لي  

ر ف ث  ررررررررجاواونج     ا  هال ج، هاالاررررررررر ف  سج  أعر ا  ها  ث ف ث هس جرنر   اك  ن  لق  ها  ث أيضرررررررري
اع اا أ هاوقا  حربب  راقكا أا  رجاواونج  هال ج، أ  هاُ حر  لي قأ ي غجا  خأا  هال تا. ا  هاةأنا

الجا  ف  هاوقا  فإ ه أهقا ار خأا  أ   رلل   ها ا ي  هاُ ارفحر  هاشرأنأن ف  هاحروذ  كتان هاخجرأه   قوّن 
 ي  قأ   يا ذ ار  لأ ورررر ا ا  ه ا أ  س ى  لأ نو   حرررربب قون ي  جا هالوها، هاخرأنج   ها  ها را  

 ها حويل  على  جاواونج  هاُ ح  لي.

فج رر يخ  هااظايرر  ها رأنتر   ها   نررا    حرررررررررررررر جرر  اُخ لفر   اك   ةو ا ا شررررررررررررررر رر ع  هااظايرر   
أ   ه خ برأ  يبج  البرسح أا ن جل ر  ه  صررررررررررررررل   عتق    جل   هاحررررررررررررررر ل  ات، عظاي  ه  ررررررررررررررارو  ها 

أا يلي هااظاير     ها أهو  هلارررررررس ا ر يث  كاد الاظاير  ها   ُ وأ  ا  قب، هابرستج  هاحرررررررر لج  أ  
  ها أ  يا  على ار عصرررررررا  ف  أوبجر  عظاير  ألارررررررر هال تا  اع قلج، ا  ه خ تف ؛ ف تت عظاي

هخ تف هاُ حرر ى   يانع هخ تف ها حرر ى  ار هاى أا اصررطلس وها أ و ي ي   علجر هااظاي  هاحررلبج  اع
أ      سرا  ها لطج، أ  ها أ     ننها  أي  آارل اُ للل  ب لأيث  يفحرررجاه ال را  ها   ي ا فج ر هاُ حررر  لي 

حرررر  لي اخأا    فف   قد ها را  ي صرررر،  رررروا هاف ث بج  ها ُ وأن  الجا  ا  هاةوون هاُ أأك  ال ا   أ  ه
 وأن  هاةوون هاُ لأا  أ  ار يث  صررررررفر  ررررررر لر  خلق فولاررررررى ف   ررررررجاواونج  هاُ حرررررر  لي     ي ث  أ  

 ج  ها  خو ن ع  هاُ ا   ه ه ار اث نتا   ل  يوقلر  هال ج، .  هاصوأن هاا ط 

 Dissonance theoryأار فج ر يخ  عظاي  ه  ررارو  ها   ي ي  اُشرررب    لا هاشرر ا ااظاي  ها ارفا أ 
  على أا هاُ حرررررررررر  لي قأ يلو   خلق يباياه   أ رررررررررربرب الأ  اوهئ   نوون هاخأا  أ  هاُ ا   ل  ررررررررررل  

ظاير  ها فرر   سجرح يرأّع  هااظاير  أا هاُ حرررررررررررررر  لري قرأ ي ا   ررار  هسبررع  يا  علجرر ع    رقه ارر يوقلرريرر
ر  بأ  ا  هابأا  عأ  هأيجرح عفحررررررر  ا ةث ها فر   بج  ها وقلر   هلأوها  اك  ه خ تف هابحرررررررجط   أع

روا   ف  هاب ح ع  يباياه   أ ربرب  ا فحرجا  قه ها فر     يلو  هاُ حر  لي بافع  رل  يوقلرير ال ان هال
 .  ا  لجق سرا  ه أيجرح هاافح   يةاب سصول فولاى ف   جاواونج  هاُ ح  لي

ا ا   قا  خا ب، ية   هابرسح  رااظا هاى عظاير  ألار هال تا   أا الُ ح  لي  جاواونج  قأ ي غج
يصرررررررلب ف   ر أسجرعر   يُل م ها غجا لأكتا ا   ررررررربب سحرررررررب أأ  هابرسح   ات، نيرون هاُ ارفحررررررر  ف  

 ها حررررررر وم هالل    هاتلرف   ف تت؛   ي ا  هاة     ا هاُ شررررررر اك هاةأنأ اأم نوهل ار  رررررررل   هاحررررررروذ 
فكان ع   بجلر  هاخرأار   اجس   قع يلرأي  رر لأعرر ببحررررررررررررررر ر    نونرأ ارأيرر أوعىيوقلرر  سول هاخرأار  هاُ  و 

اى  على اأير أي  خلفج  ا  ها  ا  أا يخلق اأير  رررررل  يوقلر  س ى يةاب هاخأا  بافحرررررر ال ان هلأ  
عاس هاخأا  ها  حررو رر   ف كوا اوهصررفر    رر ر  هاخأا  ظر ان  اُحررجطان  اقاي؛ يوا  نوهل أ  ج  
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  ختل ا هير أ ارا هابجع  بلأ هابجع حررررررررر  اج  أكبا ف  ه ررررررررر لطرب ها شررررررررر اكج  هاةأو اكبجان  ي   ، ا
اشرررررررراك   لا أ  ي ّ ، ه اار ا ا ررررررررجخ  ررررررررل  يوقلر  الج  اأم هال ج، .  نا كرا  اي وررررررررا   بأ 

ا كراج  ه لاررررفج  ا  أن،  صرررول هاُ شررر اك هاةأنأ سرا  هاالارررر ها ر  ع  هاخأا  هاُ لأا . ا   ن    ه
ف  يلأيث احررر وم الج  ا  نوون هاخأا  لأعر  عظا هابرسح  اجس  ارك الجرأ ا أو يحررر خأار هاشررراك 

أب ر يل  أ  خأاري ر ج   ببحررر     نونأ  ررل  يوقلر  الج  اأم هال ج، يبا  ا  ختار هاشرراك   جال
هاشرراك  على هاطبجل  ها ارفحررج  ف  هاحرروذ  اوهكب  هس جرنر  هال تا ا  ختل وأه ررر  احرر ج  أ  ار 

اهأ ف  يلأيث عفس ها حرر وم ا  ه  اهاه   هالا ض اف ان  ويل    اك   اجس ا  ها  ا  ه  رر   وررر ر.
يث  لا ها  هير ها    رررربق  اشرررراك  ع  يلأ  قأ ي وق  ههاشرررراك    ار ها   قأ يشررررا، كر ت على اِ فظ  

 قأا  ر هاشرررررراك  ف  بأهي  وهالتق و يُلصررررررأ  ار عتق  هال ج، اع هاشرررررراك  ات، خأار  ه ع اعا هاةج،  
: هار يارفا سحرررررررب ه اج ا   اوررررررر  ار قأ ي صررررررر،  ا أون أقرئق ها ةرعج  اف ان نااج  هاتراح أ  عفر  ها

 .contrast theoryرن  أ  عظاي  ها ب Dissonance theoryعظاي  

ي صرررر، ها ارفا ه ه وررررلا ع ج، نوهل ب برن   حررررجط ف  احرررر وم هاخأار    ةاو اا أ ف ان نااج  على 
قأ يخلق اافحررررررر اباأه  أ  يُضررررررطا هاى قبول    برا را  علجر هورررررر اهكر قأ نواأ لاررررررغو ر عفحررررررج  كبجان 

يحررررررررررررررلى نررر ررأن اافع نوهل أا   اررر: على علج ررر هاخررأارر  ه ه اررر كرررعررا قايبرر  اافس هاررأأنرر  ها   كرررا 
ها وقلر   شرررررررررررررا، كبجا ا  أن، ها صرررررررررررررول على يلججث أعلى الخأا   نيرون هاو ا. هاحرررررررررررررجارأيو هاترع   

قأ يلو  هاُ حررررررر  لي عفحرررررررر هاوهأو  كاد ف  ها ترل أعتد ب ضرررررررخجث سةث   ها برن  هاُ    ، أ    و عظاي  
 برا را  يصررررراج   هال ج،  برا را  خحررررررأن  فلل  ها برن  بج  ار ن وقلر ا  نوهل  بج  ار يللّرد  شرررررا، 

على هاشرراك  أا يأأك أا ها ةاب  هلأ اى    أ ررر   ررل    ار ا    فلجان.خأا  نوهل على أع ر خأا  
 وقلر  هاُ لب،  أع ر هلأ ررر  الوصررول هاى يوقلر  أكتا وق   ه رر لاهأه. اقاي    نُاصررس اشرراك  نوهل ها

  ال ان هلأ اى اأم ها حررر  لكج  هاقن  اأن ث يوقلر  نجأن ها كوي  قب،  را تعب   حررر وم هاخأا  هاُ لأا
 نوهل  ف  الُ شر اك هاةأنأ ف  قجل  اةرعج  و  200 بلأ يةاب  هاخأا  ال ان هلأ اى. اتت  ه ه يث يلأيث 

ها  ا  أا ن ث هعرررون يلررأيث  ررقه هالاض  طايلرر  أخام ا  ختل وفع ابل  أا   فلط ا فلجرر، هاخررأارر   
  نيضرح هاحبب ا   اي أا هال ج، هاُ ح  أف  و ع ج، وا ج و اتت اةأون

ا  هاةوون ها لأا    يللق كتجا ا  اشرررر اك  نوهل آار  كبجان على هاشرررراك  ف  ها فر  على  يجان  رب  
عبا خأاري ر ف  اخ ل  أع را هاو     على هاا ث ا   رررررل  هاشررررراك  ها تجح   ررررر لطرب أكبا عأو 

ها فر  على ها ش اكج  هالُأهاى   ه  أا  لا اُش اكج  نوهل هالأهاى قأ ي ا ه ا ا  ا  ها ش اكج    
ا كاأ    قأ ن و   قه ه وررربر     راخأا   شرررا،  را  هوررربر  افاع سجا ر ي ج، أسأ ث هاى ه  ررر   ر  

هاى سرا  عأ  يكج   بلأ ر قأ ي ج،  قه ه  رررررر   ر  هاى ها تورررررر   شررررررا، يأأية    ية   هابرسح أا 
 Adaptation-level theoryاشرررر اك  نوهل ها اث يا  ن جل ث ي ا ا ب لي ها را  سحررررب عظاي   أ لب



 

47 

 

ه رأن  اُ ل  أ  أع ر و عروي و أ  اجس   رن    وقجل  اع هاوقا أق،  200أ  ها  قلث   فلأ يصربس خأا  هل 
احرر وم ألارررد ا ر اتت  ا ر ي أ  اي ا  ا هج هال ج،  ألارررد  فلو  رر اار اشرر اكر قأي ر ف  نوهل ع   

ع  هاخأا  ها لأا    أب ر  رررجلط  يلجج ر  رررجئر الخأا  و ا  نوو أ ررربرب  هلاررر   ذ  هاحررربب ف   اي 
ا فجر ها شررررر اك احررررربب  حرررررجط ه    و يتوررررر  عاصرررررا ه  رأن ا ل، هاق  ي يلوو هاى سرا  ه وررررربر   ه

ه ه ورررررربر   ها   يةب أا أسأ هاا رئ  ها  ايب  على  ق ه رررررر خأها ر. هاُ  ل  هاق  كرا  رررررررئأه ف  بأهي  
 ررر نوهل نجررأه  و ها فكجا  خررأاررر  ا اوعرر  أ  ها اويع ف  وررررررررررررررارر، هاخررأارر  ها   ي ا  يلررأي  ررر  يل  ا

قأ ي فروم  هلأ ررررلوب  إيبر   اي   اي نو ا ر ا ر ل   اك  ف  ظر ا ر  جا  الل ج،  أب ر قأ يكوا ف  
هقع  أيضررر ها أ ا  ه ورربر  هاق  ي ا هاشرراك  ها لججث هاحررجئ لأ رربرب  جا اونوون فلت على أأض هاو 

  ر هاُ ش اك.

 سوق الاتصالات الفلسطينية 2.6

سجح  ررررررر  ا  شررررررا، ا ج  ف      أ ث هاخأار  ف  هالاا هاوهسأ  هالشرررررراي  يصررررررر   ايلأ قطر  ه
ف     هالررأنررأ ا  هالطرررعررر  كررراصرررررررررررررر رر   هالوا رر   س ى ف  ها فررر  على ها ويرر  ها للجررأيرر  ال ة  لررر 

طوأن و ا هااظا  شررررررررررا، ع جق على قطر  ه يصررررررررررر      هاأ ل على أع ر ا هاصررررررررررلب نأه يصرررررررررراج
لى قطر  ه يصرررررررر   ا ر  اأ  هالأنأ ا  ها غججاه  ها رئل  ع  هالاا ها اصرررررررا ها ونوون فج ر. ختل 

 كا جة  اقاي  فإا يوقلر  هال تا هاُ حرررر  لكوا   سقه ب ر اأخول  رررروذ ها ارفحرررر  ف  هاشرررراذ هلأ  ررررط 
 يانع  اري ا يررون هالرأأن هاشرررررررررررررراهئجر  ارأن ث ا رر   فضرررررررررررررر، ا     قبر، ي يرأ نوارر  لرأ نو ب لل  خرأارر  أ

اقاي فإا وررررراكر    ها، كراةوون  هاحرررررلا اي أكتا ي ا ر  لاهأهي ث هاشررررراهئج  بارا على عأن عو يةلل ث 
ه يصررررر     يأخا ن أه  ألارررررا ع تا ر  كحررررب   ئ ث على ها أم هابلجأ ع   ايق هال ، على 

 .(Kotler & Keller, 2012)ر ن اأ  هاةوون  هاخأار  ي حج

فلحررطجا   ج  اتن  5ن ااك  ه سصرررا هافلحررطجا  هاى  صرر، عأو  ررارا فلحررطج  سحررب هسصرررئج  ن ر 
 ا (  14-0سجح يلأأ عحب  هلأفاهو ف  هافئ  هال ايررررررررررر  )  ف  وهخ، أأهلا  هاضف  هاغابج   قطر    ن

% ف  هاضف   36 ، هاحارا فرررررررررررررر  فلحطج   برررررررررررررروهقع % ا  اة38  وها    2019ف  اا ص  هالر  
طجا    غاهفج  نقه  . أصررررررأأ ااك  ه سصرررررررا هافلحرررررر % ف  قطر    ن ا ر يةلل ر  ه  وي42هاغابج   

  نهأن ه يصرر    يكاواونجر ها للوار  بجرعر سول الأل ه و اهك ف  ه يصر   هاخلجوي  ها  الل  ف  
الجوا هوررر اهك ف   2.6الجوا هوررر اهك  الرأع  اع  4.2سوها    2019اع ع ري  عر   فلحرررطج  سجح بل 

 شررررررأ ها ري  هاالرل اك، %    و ار يظ ا نلجري ف  الأل هع63ب  ر   أ  ب يرون عحررررر 2010ع ري  هالر  
الرأع  اع   2019ا  هاحررررررررارا ف  ع ري  هالر    100 ري  علرل اك،   85ا  هاحررررررررارا سجح بل    100

   هاة رن ها اك   ااسصرررا هافلحررطجا ).  2010را ف  ع ري  هالر  ا  هاحررا 100 ري  علرل اك،   65
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ر     ر هاشرررررررراك     خأا  ه يصرررررررر ا  سراجر على ه اج  ا  اشررررررررغل(. ي  و  هاحرررررررروذ هافلحررررررررطج2020
سجح يلأ ها شرررغ،   . وررراك  نوهلOoredoo Palestineهافلحرررطجاج  هلأ اى وررراك  نوهل  هاشررراك  هاترعج  

سجح بأأ  يلأ    ف  هلأأهلارررررررررر  هافلحررررررررررطجاج   خأار  هاةج، هاتراح ها حررررررررررجطا هلأ ل ال ري  ها  ال،
ل هافلحرررررررررطجاج   را ،      وررررررررراك  ا لوك  ا ة وع  وررررررررراك  ه يصرررررررررر   1999خأاري ر ال ان هلأ اى عر  

     Ooredoo Palestineأار وررررراك     1995ها شرررررغ، هلأ ل ال ري  ف  فلحرررررطج  ها   ي  رررررحرررررا عر  
 رررررث هاو اج  اوبرن،  ل، ف  فلحرررررطج  سجح كرعا الا ف   رررررر لر  ر ها شرررررغ، هاترع  اخأار  ها ري  ها  ا

ف  ور ا يشراي  هاترع  ا  أ للا خأاري ر يةرأيري  سجح  أ أيأ صربس  لأار  سأ  عتا  ر ها ةرأي  ا 
 لأار ف  ا هاحرررلط     2017ف  هاضرررف  هاغابج   ف  قطر    ن ف  وررر ا عوف با ا  هالر    2009عر  

فلحررطج    Ooredoo.عشرر    شررغ،  رع  اخأار  ها ري  هاالرل ف  فلحررطج هافلحررطجاج   رب ها ارقصرر  ا
  شرررررراك  هاو اجّ  اتيصررررررر   ها  الل هاها  لوك   راكرا، ا   جّ  هاأ اجّ  او اك  ه راشرررررراهك  ار بج  هاشررررررا 

national mobile telecommunication company (NMTC  هار ر  ير رلررررررري  رررررررراربرجر ر رررررررر ارةر روعررررررر )
Ooredoo 1.3. صر، عأو اشر اكج ر هاى ار يلرأب   رأ هافلحرطجا اك  صراأ ذ ه  ر تهالرا ج    بج  ور 

فلحرررطج  ع  ع رئ  أوهئ ر ها را     Ooredooهفصررررح وررراك     قد هاا رئ  ف  الجوا اشررر اك   قأ ظ ا 
 بجرعري ر ها راج    حرررررب ها  ل  هالرعوعج  اافصررررررح ها را   ها  بل   فلر الأعظ    هالوهعج  ف  فلحرررررطج  

يلو    (. فبر لاررررررف  هاى نوهل أ أيأ Ooredoo.comع هاشررررراك  ه اك ا ع  على ه ع اعا )سحرررررب اوق
ياظا    لاض خأاري ر  اهئجلج  هاغجا ااخ  ا ر  رلأأهلارررر  هافلحررررطجاج ل ه  رررر اكر  ه يصررررر  لا ورررر 

هاحلط  هافلحطجاج   اارعج  ف س  رب ها اخج  ا شغ،  راح  اك   قه اا وا  راح رح ا  قب، هاةرعب  
   اهئجل  ا  رأ   عشر ري ر على أأض هاوهقع.ه

 مقدمة عامة عن شركة جوال: 2.6.1

 1999عر   بأأ  وررررراك  نوهل ع ل ر ك شرررررغ، أئجحررررر  أ ل اخأا  ه يصرررررر   هاخلجوي  ف  فلحرررررطج 
يتبا هاشرراك     عرار  لأ عر   .1995كشرراك  ير ل  ا ة وع  ه يصررر   هافلحررطجاج  ها   أُ ررحررا عر  

شررأ  ر قأار ف  ه ع فلحرطجاج   رلجه يصرر   هاى اوقع اة وع  ها   يُاشرا علل ه سصررئجر  ا  خت
هاى    2019سجح  صرر، عأو اشرر اكج ر سحررب هسصرررئج  اة وع  ه يصررر   هافلحررطجاج  الر     ها لأ 

 (2020 الجوا اُش اك )اة وع  واك  ه يصر   هافلحطجاج   3.1

ا   ا هق ار  هافه  أع ر ه ررر طرع اق ي  رررجحررر ر.ا وررراك  نوهل افبراا ث ا  ك، هاصرررلرب ها    هن 
 ن بر  عفحر ر كشراك  فلحرطجاج  أهئأن يلأ  أفضر، هاخأار  الة  وأ   رلج ر ف  وعث ه ق صررو هاو ا   

  يلأيث  لحل  ا  ها شرأيع ها ا وي  اكرف  واهئس ها ة  ع.
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تصالات ي، مجموعة الاالتقرير السنو   )المصدر: 2019ون حتى العام  : عدد م تركي شركة جوال بالملي4شكل  
 (2019سطينية،  الفل

 ونظرة للمستقبل: التي تواجه شركة جوال هم التحديات  2.6.2

ها لرنجا هاللجر ف  ها  رأ رررر    هيبر بلى هاخجرأ هلأ ل ال شررر اكج    اي عبا ي ا  وررراك  نوهل   ا ي
يصررر   ف  فلحررطج   ال فر  على اوقل ر كشرراك  ه وهأي   هالاري   را برئ    يوفجا أفضرر، خأار  ه 

ق احررررر وم أفضررررر، ا  أهي ر ها روي   غج  ي لجسجح يلو    ضررررررعف  ه ررررر ت ر   هيصررررررل أهئأن ف  فلحرررررطج 
 2020 تعررر على بجرررعررر  ف  عررر  .  ا  ختل ع رر، هابرررسررح ف  هاشرررررررررررررراكرر   هها غطجرر   هاخررأاررر 

ضرف   % ا  ها ار ق ها   وا  ف  ها95ا  اخأار  هاةج، هاترع  ار يلرأب سوه يغط  هاشراك  أصرب ا
تررارح ف  ها ارر ق ها ر  وار  ا  هاضررررررررررررررفر   % اخرأارر  هاةجر، ها90هاغابجر   قطرر    ن  يغط  ارر يلررأب 

ل  أ اونعج  ف  هاضررررررررررف  هاغابج  اون  أئجحرررررررررر  اُ  370الاض  18 يخأ  ع تئ ر ا  ختل   هاغابج 
اشررررررررررررغ،  358ا  ختل هيفرقجر  علأي ر اع   ر لارررررررررررررف  هاى هيرس  خأا  ها ةوهل هاأ ا    قطر    ن

 .و ا  سول هالراث 139خلو  ف  أكتا ا  

  ل ل ع  كث ها  رأيرر  ها    هن   رر نوهل    ي هل يوهن  رر س ى  عةررنه  هاشرررررررررررررراكر    ي ا  عاض ه
ب أف هعرق  ع و ر  ا  قب،  ررررررررررلطر  ه س تل ه  رررررررررراهئجلج   2001س ةرن الأهي ر عر   أبان ر ه ه ا 

اث يا  بو ررررع نوهل عاأ ر  رررروم هيلرف بجع هاخطوع هاةأنأن اك  ي رفا على  ا  ر  سجحبورررر  سصررررا 
ا خط   قد   2005ي ر   ر ن ار ررررررب اع  ررررررل  ورررررربا  ر   هب أهع ر  ايل  نأنأن ف  عر  احرررررر وم خأار 

  هع  رو الر رررررث هيصررررررل ف  ااأا  ا كوا أ ل وررررراك  هيصرررررر   خلوي  ف  هالراث يخأ  للب  ا  تل  فها
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،  ر عبا الر رررررث يبلأ آ ف هلأاجرل ع  الا ر. فلث يل صرررررا ها  أير  على هس ةرن ها لأه  باشررررر اكج
ياووه  هاةج، هاتراح ف    ن  ياووه  هاةج، هااه ع  هاخراس ف  هاضرررررررررف    ا  ها صرررررررررول علىأيضرررررررررر 

عرألارررا هاحرررلطر  ه  ررراهئجلج  ياكجب ا طر  يو رررل   ه ع أها على  لا ها  طر    هاغابج   سجح
يلو  نوهل ب وفجا أسأث هااظث  خأار  يكاواونجر    ررررررررررربق هاى لارررررررررررل  ها غطج .  راا ث ا ر  ا ر أوم

  هافلحرررررررررطجاج  كرف  ها ة لر     حرررررررررب ه اارعر  ها  رس    اي ا لبج  هس جرنر  ها برئ  ف ه يصررررررررررل 
ث ر و أ كبجا ف  ها شرررررأيع ها ا وي  هافلحررررطجاج  ب أف بارا ها ة  ع هافلحررررطجا  ا  ختل وع أيضررررر ا 

 .(2014هاانوب )  ها   ج هال ، على يطويا هاباج   ابروأه   أعشط  ص ج   هن  رعج   أيرلاج 

 : ركات الفلسطينية والجانب الإسرائيلي لانافسية سين الطبيعة الت 2.6.3

يواا هاحرررررررلط  هافلحرررررررطجاج  ااق ي  رررررررجحررررررر ر ياظجث قطر  ه يصرررررررر   ف  ها ار ق ها   يخضرررررررع ي ا  
سجح أ ا   قد ه يفرقج   رررلبجر على   1995ا عر  قجع اا رررو  ب قه هاشررر  سجح يث  ر يفرذ يو   رررجطاي ر 

 :(2021 يان  )هاة أبان ر  ة  عأن عوها،قطر  ه يصر   هافلحطجا   يضاأد ع ج

رف  ها اووه  ف  ك، ا  قطر    ن  هاضرررررف  هاغابج  يشررررر ،  رررررجطان هاةرعب ه  ررررراهئجل  على ك .1
 ها أم هااق   ال وهي  ها   وا .ياووه  ها وهي   ه  هعر   ها لفرن  ي أنأ 

 ر  أعُط  ها ق الشرراكر  ه  رراهئجلج  ببارا  نعشرررا أباهج يغطج  ف  هاضررف  هاغابج    ة  هيصرررا .2
ابج   اارفحررر  هاشررراكر  هافلحرررطجاج  ا  ، ف  هاضرررف  هاغ و  اي ا  ها   ا ر ااا ر ال حررر و ار 

  اي.

ا ر أعرذ  اي   ها صررررررررراف  وجو ساارا هاشررررررررراكر  هافلحرررررررررطجاج  ا  يلأيث خأاري ر ف  ها ار ق  .3
لر  ا   ساك  ها وهصرر، بج  هاشرربار  هافلحررطجاج   ننبرأ هاشرراكر  هافلحررطجاج  على ه رر لرأن  ررِ

 .ج  نأه  وا ع  جا ااطلج      لرأ عراعب ه  اهئجلهاةر 

 رجطان هاشراكر  ه  راهئجلج  ال ري  هاالرل على اأنا  هالأ  هاشراقج   راكرا،  ساارا هاشراكر    .4
   .جاج  ا  هاوصول ا لي ها ار ق هافلحط 

الأ    وذ ها ارفح  وا، قف ن عوعج  الطر  ه يصر    اكا ر اث يك  كرفج  Ooredooها وخول واك   
سجح ن  اث ب ر ه س تل ه  رررررراهئجل   شررررررا، كرا، ك ر  ج  اا  ر ها اووه  هاكرفج هاحررررررلط  هاو االأأن 

هاحرررراع  ال شرررر اكج   را صررررول على ه ع اعا فرئق  خرصرررر  ياووه  هاةج، هااه ع ها   يحرررر س   أ ررررلفار.
، فلل  عر   بأأ  هال ،  شرا  2007على أخصر  هال ، عر    Ooredooسصرلا وراك   . بةوون عراج 

عر    15سصررررلا هاشرررراك  أيضررررر على أخصرررر  اأي ر    ةج، هاترع ر على ياووه  ها لأ سصرررروا  2009
سجح قراا ب حررررررررأنأ أق، ا  عصرررررررر    و  أالجوا   355الجوا ونارأ أأوع  أ  ار يلروار   250 لج   
سجح ي  اأ ا   رررررررررجطان   (2012   )أ أيأ على أا ن ث يحرررررررررأنأ ها بل   لأ وخوا ر قطر    ن  ها بل 
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طجاج  على يحرررر ج، ع ، هاشرررراك  ف  ع لا هاحررررلط  هافلحرررر   ج  ررررلك أباهن ر هاتعلى ااشرررر ي ر ه س تل 
  ف  جأن، ف س  رب ها ارفحر  هاشرايف   ها لجل قطر    ن على أك ،  نر ا  أن، ها صررا   هالرا  ا 

قطر    ن  ار ن بل ر ا  ع  ل هلأ ررررررلرأ  بارا نوون عراج   سصررررررول هاخ يا  هالرا  على  رق  أ ررررررو  
هابجئ  هالرعوعج  ها   ياظث قطر  ه يصرر     ا  هاخر را هلأكبا  حربب لارل هاخ يا  هالر هااخصر . يلأ 

ارعج  ه رر لأه  ه رر ت رأه  نأنأن الطر  ه يصررر    أيضررر ي و   هاق  ا  ورر عر أا ن  ا  ررلبر على ها
     راشرررررررا، هاقب عأ  الأأن  نهأن ه يصرررررررر   ااهقب   ياظجث قطر  ه يصرررررررر هاى ها أأ هالر   حرررررررب

ن هاونهأن ا أ ون على فاض  اهار  على يلي هاشرررراكر  الأ  حرررر ت ا؛  برا را  أصررررب ا قأأ ن وقلر ها 
. ها عأ   نوو ااظث احرررر ل، الطر  ه يصررررر   أ ا  ررررلبر علج ر ا  عرسج    نوو بجئ  قرعوعج   هلارررر  

أ ن  ا على   أ  ي  جا قت رأه  نأنأن   ها لصرررروو  را اظث ها حرررر ل،؛ أا ياوا احرررر ل، اه رررر لأه  ه رررر 
ج  أ  ي  جا ا  أصرر رب ها صررراس ه ق صررروي  هاُ خ لف   أيضررر يفلأ ر   لر ا  ن ر   ه  عفو   ررجر رر ع

رل  قطر  هيصررررل يلث فجر ها ارفحررر  هاشرررايف   أيضرررر يُلأا ر هاارعج  هاا وض  لطر  ه يصررر هاتل  ف  ف س 
  شا، عر .

عبا هخ، أعظ   ه يصرررررررل  جط  حرررررربب يألرأ ر اع ها ُ يلو   نهأن ه يصررررررر   هافلحررررررطجاج    لرأع  أ رررررر 
 أ و خصرررررررررررررروصررررررررررررررر يرأهخر،  ج  ها اووه   أعظ ر  ه يصررررررررررررررر   عرربان ال رأ و. يل  رأ  جئر  ياظجثها ر 

رو   ها ا ج  ه يصرررررر   هاب اياج  على الجرأ يحررررر خأار هاأ ل هلأعضررررررا ف  ااظ   ها لر ا ه ق صررررر 
(OECD  ا ر يل ، على يحررر ج، الرأع  هلأ رررلرأ )جا اُأأن  ف ف  هاأ ل هاغ يلأار يلاجر  راأ ل هلأكتا 

جث ه يصررررر    ها اظ    سجح يل  أ ن جع ها للوار  هاخرصرررر    لرأع  هلأ ررررلرأ على وأه رررر   جئ  ياظ 
. فرا لرأع  ها   يلو  ب ر هاشررررراك  يشررررر ، هاأ ل هالابج     (Teligent)هاب اياج   ها   قراا ب ر وررررراك  

ل ه يفرقجر  هاُ باا  حرررطجا  هأيبر ر   جلر ا  ختيصرررر   هافلبط   لطر  ه يشررر ، ه ررراهئج، لأع ر ااي
   هات ررلكج  اولارر   أا أ ررلرأ ها ري   ( هاخرصرر   ر يصررر   هاحررلكج36بج  هاةرعبج  سحررب ها رون )

 رالاس هأيفلا خرصررر  أ رررلرأ هابجرعر   ه ع اعا؛  ب،  2012ها   ول ف  فلحرررطج  اث ي غجا ا  عر  
هاشرررجا، الرب، هاأ  أ ف  أ هخا    هأيفر   رررلا  2015أ هلأوعى عر   رررلا ها  اك  بافعهاشررر  قجر   حررربب
ا  هاةأنا  راقكا أا اأنا  هالأ       اياج سحرررب هسصررررئج   جئ  ياظجث ه يصرررر   هاب  2012عر  

ياأأج ي ا أير هسصرررررررررئج  خرصرررررررر   فلحررررررررطج   حرررررررربب  ررررررررجطان ه س تل علج ر  راكرا،   ر فج ر عظر   
  هالرا ج  اصرررررررراس ااظ   ها لر ا  (   لرأع  أ رررررررلرأ ه يصرررررررر Teligentاك  )قراا وررررررر   ر  ه يصررررررر 

افا ه رررراهئج، لارررر   أفضرررر، هاأ ل ا  سجح ك، ا   ه ق صرررررو   ها ا ج  سجح ورررر ل  ر ه رررراهئج،   صررررُ
ر    رررلوفجاج  ن ررر وعجر هاالرا  ات، آيحرررلاأه   يفجر  ا وهعجر  نوون  هعخفرض هلأ رررلرأ ف  خأار  ه يصرررر  

 إعطرا أخ  الشراكر  ها شرغل     لج  ها  لرقب  جة   حربب  رجر رر  ها اوار  ه  راهئجهااقد  نرا   
ر   ه ر خأه  هاباج  ها   ج  الشربار  ها ونوون    رلرأ ي أو ر سجح يحر طجع    ا ها شرغلوا وراها خأا
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 ررر     ارل ها   ج   رلأ وا  على أ ررر  ها شرررأك   أ ررلرأ ها كلف  ا قد هابُاج  ها   ج  لأا هابُاج ها ا
ي أو كجفج  ه  رررر خأه   سق ه  رررر خأه   ها ا أ  ا ل هالر  )ها اوا ( أعر  سجح ي ق ال  صرررراف  را ر 

ه   ه  ررررراهئجل  فرئل  سجح  صرررررل   هالرا    ا   ار  يل با  ررررراع  ه ع اعا ها  وفان ال و   ر ي لق ها 
عل ر   ا   123  ها ايب  ر ي  ، فلحررررررررررررطجف  هالراث ا  سجح  رررررررررررراع  ه ع اعا بجا   60ي  ، ها ايب  

 .(2019) راوه    الفلحطجاجج  ري  ر ع اعا ا  ون أيض هاكوهب، ها   ون   اهئج،

احرررربب يونر أ لب ها وه اج    رررر خأه  هاشرررربار  ه  رررراهئجلج  عولاررررر ع  ها فحررررجا كرفجر  أب ر يلأ  قه 
 بر هافلحطجا   بلط  ها وه   هاشربار  هافلحطجاج  هاُ  رس   ف فوذ هاشبار  ه  اهئجلج  نوون  أ لرأه؛ ي

سجح  نأ هافلحرررررررررطجاجوا هاقن  يحررررررررر خأاوا هاشررررررررربار      Customer switchingكرفجر ا ر يحررررررررر ى  رل 
ويش على هيصرررر ي ث  ه علطرعر  ها  كاأن  هأيفر  افلحرررطجاج  أعفحررر ث أار  ن ل  ا  ها شررررك،  كرا شررر ه

 اهئجلج . ى هاشبار  ه   ها ةوهل عليكراج  ه  خأه  ها ري  ها   ول  خرص  عاأ ي وا ر هاى خرصج

 رررررررروذ   ا 20هاشرررررررراكر  ه  رررررررراهئجلج  يحرررررررر  و  على ار عحررررررررب ر سوها  ع و %  ا  هاةأنا  راقكا أا
ه يصررررر   هافلحررررطجاج    لج   ائ  الجوا و  أ  رررراويري  على هاا ث ا  أع ر   يأفع أ  ها  هار  اراج   

ها عأو   (2019  ك ب او ررى )ج (با )هعأباأعا ع سحررب اوقع   )لارراهئب  أ ررو ( الخ يا  هافلحررطجاج 
اي     لول بأهي  عر  اشرررررراهئس ه  رررررراهئجلج  ها ونوون ف  ه  رررررروهذ هافلحررررررطجاج  بلغا سوها  الجوا ورررررر ه

ا   ون الخأا   ي للى خأا   ررررررررررجئ   ف قه ن كأ   فلاأار ن وقع هال ج، نوون نجأن ا  هاشرررررررررراك  ه2020
ع أي  خأا   ه  أه  يوقلي  رعلهاُ حررر  شرررلا  ا ر يُ   Negativity theory بشرررا، اُبرورررا هااظاي  هاحرررلبج  

ونئ  ا ر يةل، ا  أ  أون فل، احرررر لبلج  نوون عراج  ا  ها شررررغ، هاُ ل رو الخأا   حرررربب يلل  خأا  أ 
  هافللج . فرا ، هاوسجأ أار  هاشررراكر  هافلحرررطجاج   و هيةرو سرا   ) رررلبج (  غا هااظا ع  أوها هاخأا
جا أ رررررلرأ هاخأار  هاى نرعب   يخف Ooredooر  ها لصررررروو  ا يارفحرررررج  سلجلج  اع هاشررررراكر  هلأخام 

يبا  خأار  هاةج، هاخراس ااع اعا ناقأ   اب وا     ي حجا ر. ها يل جس هاشاكر  ه  اهئجلج   لاب
اج  ف  سج  يث هاحررررر رح الشررررراكر  هافلحرررررطجاج   را صرررررول على خأار  هاةج،  على هاشررررراكر  هافلحرررررطج

لى يشرغجل ر   ع ب ه  راهئجل فرذ اع هاةرع لأ ه ي(  2018ك ر أوررأ خبجصر  )  2018هاتراح ا خاه عر  
أ لاررر ا أا خحررررئا     2019 ر   هافلحرررطجاج  ف   رررب  بافف  يصرررايس أخجا صرررروأ ع   نهأن ه يصررر 

وررراكر  ه يصررررل ه  ررراهئجلج  يةر ن  ها لجرأ و  أ  حررربب يو ، هاشررراكر  ه  ررراهئجلج   قجوو ه س تل  
ث  روذ هاضرف   ا  سة%  20ا   على أكتا  و يحر  وراكر  ه يصررل ه  راهئجلج  ها فا لار  سجح أا

% ا  أأهلار  هاضرف     60ف  فلحرطج  ا  هال ، ف  يصرر   وراكر  ه  سجح ي اع ه راهئج،  هاغابج 
هاغابج  هاوهقل  ي ا هاحررررجطان ه  رررراهئجلج  )ها اطل  ج(  ف  هاوقا هاق  يطراب فجر ه رررراهئج، هاشرررراكر   

 ئج،.اهاحةل  ف  ه  ا  ختل واك هافلحطجاج   را صول على ه يصر   هاأ اج  
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 الدراسات السابقة 2.7

هاخأا   هالوها، ها   ان فج ر خرصررر      أُنايا سول  ا  هاأأه رررر  هاحرررر ل  هاع ار ل  را  لج،  ار عأوهي 
يايجب    سجح يثفج ر ن للق بالارررر هال تا  خرصررر  ف  قطر  ه يصرررر    هاخأار  ها ريفج  ها   وا 

هلأقأ  هلارررررف  هاى يلحررررج  ر هاى وأه ررررر  عابج  ى ا  هلأسأث هاحررررل ر ها اا   قد هاأأه ررررر   فلري ا حررررل
 م أنابج  ك ر نل : أخا 

 :الدراسات العربية 2.7.1

ــة توبي، عبد الله، وزرقين، عبود ) ــالات و ثرها ( بعنوان: 2018دراســـ جودة الخدمات في قطاع الاتصـــ
  ، الجزائر.على رضا الزبون 

هخ جرأ قطر  ه يصرر   ك جأها الأأه ر   اي  يث ألارر ها بوا   أفا  قد هاأأه ر  هاى الاف  أ ا على
أ أيأ   يث هع  رو ه  رررر بجرا ك وهن أئجحرررر  اة ع هابجرعر    اوبجلجس  هاتت   نرن   ا  ختل ا  ررررحرررررير

 ا  لج، هابجرعر   يث ه ررر خأه  اة وع    نبوا يث هخ جرأ ث عشررروهئجر   1950 هاق   ن  على عجا  قأأ ر 
الرررراة  رررر  رررر رررررررررررررر خرررأه  باعررررا  ها  اررر  ه سصرررررررررررررررررئجررر  الللو      يثسصرررررررررررررررررئجررر   ها ا  ها لررررنجس ه 

 يوصررررررررلا هاأأه رررررررر  هاى  نوو أ ا هيةرب  لأ لرو نوون هاخأار  على ألاررررررررر ها بوا  SPSSرعج ه ن  
 علجر أ صررا هاأأه رر   ضررا أن ياكج  ا  ررحررر  ه يصررر   أكتا على أ لرو نوون   بأأنر  ا فر ي  

 نبرئا ر. هاخأار  ي لجلر االار 

لى زبائن  ن: دراسة ميدانية عئبعنوان:  ثر خدمات ما بعد البيع على رضا الزبا (2018) دراسـة اال 
 بائية لمتاجر كارفور.ر الأج زة الك 

   ها وصج،   أفا  قد هاأأه   ها لاف هاى أ ا خأار  ار  لأ هابجع على ألار ها برئ  ا  ختل )هاال،
 هاضررر را   هاصرررجرع    ه  ررر بأهل  ه  ررر انر    ها اكجب  ها شرررغج،(.  ا  لجق أ أهف هاأأه ررر   هخ برأ  

( نبوعري ا  نبرئ  ا رنا كرأفوأ ها   يبجع 430هخ جرأ عجا  عشروهئج   حرجط  ااوع  ا  )يث ر  فالارجري 
أأه رررررررررررر .  اث يحرررررررررررر طع هابرسح ا  على عجا  ها ه رررررررررررر برع ا  ع را    نعا هلأن  ن هاك ابرئج  ف  اأن

رل  هك  لأ     اه ررر برع ( 17ه ع  را ا  ع لج  يفاي  هابجرعر  ه ررر بلأ  )  بلأ  ه ررر برع ( 22ه ررر انر  )
( 391ه نر ر  ع  اة وع  ا  هافلاه  هاائجحررررررج  اجصرررررربس عأو ه  رررررر برعر  ها   خضررررررلا ال  لج، )

هلأ رلوب هاوصرف  ها  لجل  ا تاا ر اطبجل     (     عحرب  صررا   ال  لج،.  هع ِ أض % 91باحرب  قرأبا )
  هاى  نوو  ه رر هاأأ   يوصررلا .SPSSهاأأه رر    ه رر خأاا فج ر هلأ ررراجب ه سصرررئج  ا  ختل باعرا   

ع رئ  هاأأه رر  أا   أظ ا أ ا الاو     و ا  هسصرررئج  اخأار  ار  لأ هابجع على ألاررر ها برئ   ك ر 
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ا غجا(  را لرب، كرا  ( 69ا غجا )ها اكجب  ها شررغج،( كرا ار هلأ ا هلأكبا ف  ألاررر ها برئ  باحررب  )% 
 (.62% ي  جاهي ف  ألار ها برئ  باحب  ) هلأق،)هاض را 

ات في المســمولية الاجتماعية على رضــا الزبائن ل ــركات ( بعنوان:  ثر التوج 2017) يةدراســة عط
 ء، الأردن.ال واتف النقالة في مدينة الزرقا

   ي أف  قد هاأأه رررررر  هاى الاف  أ ا ها ون ر  ف  ها حرررررر  اج  ه ن  رعج  على ألاررررررر ها برئ  اشرررررراكر 
وع  ا  صرررررررررررررررأير  ال ة  ع هلأأ لى عجار  ي ا جر  ق نام ه ع  ررو ع ها أقررا ها وهي  هاالررار  ف  ارأنار  

وذ هاائجحرررررر  هخ جا ه ا  ااهك  ها حرررررر  احرررررر ةجبر ( 400ها برئ  ف  اأنا  ها أقرا بل  سة  ر هلأصررررررل  )
)ها برئ   ها ة  ع   قأ يوصرررررررلا هاأأه ررررررر  هاى أعر نونأ أ ا ال ون ر  ف  ها حررررررر  اج  ه ن  رعج  فج ر.

 ها أقرا.  اأنا    ها وهي  هاالرا  ف برئ  اشاكر على ألار ها هاطبجلج (ها  ل   هابجئ  

دراسة حالة ممسسة -تأثير جودة الخدمات على مستوى رضا الزبون  ( بعنوان:  2012)سلحسن  ة  اسدر 
 . ، الجزائروكالو ورقلة-موبيليس

على ألارررررررر    أفا  قد هاأأه ررررررر  الب ح ف  اأم ي  جا نوون هاخأار  ها   يلأا ر ا  رررررررحررررررر  اوبجلجس
   لرود  SERVPERF  رررررررررر  هُخ صا  ب  Services Performanceلأوها أ  اي  ر  خأه  الجر  هها برئ    

هاخ س.  هاررق  ناك  على قجررر  أوها هاخررأارر  ها لررأارر  ال بوا   قررأ يبج  ا  ختل هاا رررئ  أا يلججث 
   ك ر أا نوون هاخأا  ها برئ  الخأار  ا  ختل ها  واه  هاخرص   را لججث يخ ل  ا  نبوا هاى آخا

وها ك لجر  ا ث االاررر ها برئ  ع  ه  الجر  ه اارعج  ه رر خأألاررر ها بوا  برا را  هيل ، على ي لجق 
 واك  اوبجلجس  هاارعج  ه  خأهار ا  حج  اح وم هاخأار  ها لأا .

ــة   ــورةمقدادي دراســـــ ــركات ال اتف النقال  ( بعنوان: 2011) وال ـــــ الأردنية محددات جودة خدمات شـــــ
 . الأردن ،لرضا: دراسة ميدانيةوعلاقت ا بمستويات ا

 أوه  نوون هاخأا  ها لأا  ا  قب، ورررراكر  ه يصرررررل هلأأوعج   عتق  ر ف  االا  أه رررر  هاى أفا هاأ
نرال   سجح    23  حرررر وير  هاالاررررر ا   ن   عظا هالرالج  ف  هاةرالر  هلأأوعج  ف  ع را  عأو ر 

جح يث  وع  ا  هلأ ررراجب ه سصرررئج  سلاررجر   يث هخ برأ ر ا  ختل اةيث يصرر جث اة وع  ا  هافا 
  عظا هالرالج   ون هاخأا   ه  أ ا على احررر وير  هاالارررر ا   ن جع ا أوه  نو صررر، هاى أا ن ها و 

ف  هاةررالرر  ه أوعجر  يةررد هاخأا  هاُ لأا .  قأ خ ث هابرسترا وأه رررررررررررررر   ر   ة وع  ا  ها وصررررررررررررررجر   
 هلأأوعج .رل هاالار اأم ع تا واكر  ه يص ي أف هاى أفع اح وير 
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المزيج التســـــــويقي في شـــــــركة الاتصـــــــالات الخلوية  :( بعنوان2011) إمام، محمد وآخرون دراســـــــة 
   ، فلسطين.الفلسطينية _جوال_ ودرجة رضا عملاء مدينة الخليل عن هسا المزيج التسويقي 

نوهل   وأن   ه يصرر   هاخلوي  هافلحرطجاج    أفا  قد هاأأه ر  هاى بجرا ها  ي  ها حرويل  ف  وراك  
هيبلا  قد هاأأه رررررر  ها ا   هاوصررررررف  ها  لجل    حررررررويل .ه ها  ي  ها خلج، ع   قألاررررررر ع تا اأنا  ها

فلان  60 ا  لجق  أف هاأأه ر  قر  فايق هاب ح  رخ جرأ عجا  عشروهئج   حرجط   يصر جث ه ر برع  ور لا 
  ررررر برع   ن ل ر  ي لجل ر  هاأأه ررررر   ف  لاررررروا  اي يث يونيع ه  اي اة ع ها للوار  هلأ اج  ا  عجا  

ع ج،  ع جل  ا    413 الأ وررررر لا هاأأه ررررر  ه ررررر ةر ر   SPSSاعرا     ر ررررر خأه  برأ هافالارررررجر  هخ ب
ع تا ورررررراك  ه يصررررررر   هاخلوي  هافلحررررررطجاج  نوهل   صررررررلا هاأأه رررررر  هاى عأو ا  هاا رئ  ي لخ   

أا   ها حرررررررلجا  ها ا ي    ع  عارصرررررررا ها  ي  ها حرررررررويل   هاخ كرا را : ها وأن  ألارررررررر هال تا كرعا
  كرقاري  نوو  كفرران هال لجرر    ه ع ررنجر   هاةوون( وأنر  كبجانن هالررالج   ا رروير   كفررا  هابجئر  هها ونيع

هاةاس  ها ررار  ه ن  ررعجر (  هالوهار، هاحررررررررررررررلوكجر )عو  ه ورررررررررررررر اهك   ارأن  هالوهار، هارأي و اهفجر  )هال ا 
هاشرررراك  ف  ااهك   خلج، ع  ها  ي  ها حررررويل  ها لأ  ا على وأن  ألاررررر ع تا اأنا  هاه ورررر اهك( ن  

  ألاررررررررررررررررر هال تا ع  ها  ي  هالل   ا  هالوهارر، هاررأي و اهفجرر    ن  ا على وأنرر عةررأ ها   رر،  بجا ررر 
أا يلو  وررررررراك   ها حرررررررويل  ها لأ  ف  ااهك  وررررررراك  نوهل ك ر يث بارا عأو ا  ها وصرررررررجر  كرا أ   ر 

ئر  ها ة  ع  يث  يطويا هاخأار  ها  ج ن اكرف  فعلى يلأ نوهل      هاخلوي  هافلحرررررررررررررطجاج ه يصرررررررررررررر 
 ث هاحرررررروقج  ف  اأنا  هاخلج،  ها يلو  ورررررراك  ه يصررررررر    و ا  هال تا  نيرون سصرررررر اةقب هكبا عأ

 نوهل  بأأه ررررررررر  سرنر   أ بر  هال تا  شرررررررررا، و أ  ن و  هاى يلبج  سرنر    هاخلوي  هافلحرررررررررطجاج 
على يخفجا   جاج  نوهل وررررررراك  ه يصرررررررر   هاخلوي  هافلحرررررررط  بر  ن جع فئر  ها ة  ع  ها يل ، أ 

ا على ها غجاه  ه ق صررررروي   ها ارفحررررج    اا ةري ر ها لأا  الل تا ف  اأنا  هاخلج، بار   ررررلرأ خأاري ر أ
ظر   هاةأنأن ف  ها ة  ع  ها يل ، ورررررررررراك  ه يصررررررررررر   هاخلوي  هافلحررررررررررطجاج  نوهل  على ي حررررررررررج  ع

فايق هاب ح  ع  ك ر نوصرررى  قحرررث هاصرررجر  ر ن للق  راشرررار م  ه ق اهسر  ه  ررر ةر   الل تا  خرصررر  فج
أ  ررث اا لر  ا رقه هاب رح يخ    ر   ن ا ا   اطلبر  هاخايةج   هابررستج  ها    ج   ضررررررررررررررا أن هناهاه

 ر  أخام.ها  ي  ها حويل  ف  واك  ه يصر   هاخلوي  هافلحطجاج  نوهل  ه  ف  قطرعر   واك

ائن ج ة نظر الزبكة جوال من و قياس جودة الخدمات التي تقدم ا شر بعنوان: ( 2011)العالول  دراسة  
 .  فلسطين حافظات قطاع غزة،في م

 أفا هاأأه رر  هاى قجر  نوون هاخأار  ها   يلأا ر ورراك  نوهل ا   ن   عظا ها برئ  ف  ا رفظر   
ه  ها ا    رررررررررر خأيث ه  ه رررررررررر اروه هاى عظاي  هافةون SERVQUALقطر    ن  ر رررررررررر خأه  ع و ج هالجر  

 ر   برع  يث يخصرررجصررر هابجرعر  ا  ختل ه ررر     قأ يث ن علارررجر  هاأأه ررر هاوصرررف  ها  لجل   خ برأ فا 
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اشررررررررررر اك  ه ررررررررررر خأ  هابرسح  ايل  هالجا  هاطبلج     70000ا قه هاغاض. بل  اة  ع هاأأه ررررررررررر  سوها  
 هاى ه ي : سجح خلصا هاأأه    ه  برع  على اة  ع هاأأه   800سجح يث يونيع   هالشوهئج 

ر اث ياقى هاى احرررررر وم يوقلري ث  أع  ، هيةرب  ه قب، نوهل  شررررررايث يلججث هاخأار  ها لأا  ا   ▪
   أعر  ارك فاص  اللجر   ل لجر  ها طويا  ها  حج .أ

يونأ فا قر  ف  ه  رررررر ةر   يُل م هاى عوها، وي غاهفج  بأأنر  ا فر ي  سول هاةوون هاُ أأك   ▪
   هال ا  ال ر،  هارأخر،ها   يلرأا رر نوهل يل م هاى  بجلر  ) بجلر  ها  قبر، ها بررئ  الخرأارر  

 ها   ، هالل    هاةاس( على ها ايجب.

يل ي   أفع احر وم هاخأار  هاُ لأا    ا هاأأه ر    ة وع  ا  ها وصرجر   ها   ا  ور ع ر خان ▪
  ا  ا  وررررراك  نوهل اك  يلوو  را افل   هافرئأن على هاشررررراك   هالرالج  ا  ن    على ها برئ

هاشرررررررررربا   ا طر      يأع  احرررررررررر وم ا لراة  اشررررررررررالات، هال ، على هيةرو سلول   ن   هخام 
 ك  نوهل.ه أ رل ها ر ل  اشا 

ــة  الفجوة سين الإدراكـات والتوقعـات لقيـاس جودة الخـدمـات التي تقـدم ـا ( بعنوان: 2010) سركـاتدراســـــــ
 .، فلسطينجامعة القدس المفتوحة من وج ة نظر الدارسين في ا

ا حررررررر وم هاخأا  ها     ج   يوقلري ثأهكر  هاأهأ ررررررر هاأأه ررررررر  هاى هاكشررررررر  ع  هافةون بج و هو   قد  أفا
يلأا ر ا ث هاةرال  ف  ها ةر   ها خ لف   ه ررر خأ  هابرسح ها ا   هاوصرررف  ها  لجل   ه ررر خأ  ع و ج 

ف   ج جر الجرر  نوون هاخرأار   لرأ يطوياد اجارر ررررررررررررررب نوون هاخرأار  ها لل SERVEQUALالجرر  هافةون 
ف  اةرل ها لر    ه  ررر ةر    هاحرررتا    رئجر   جا وهل هسصررر هاةرال . بجاا هاا رئ   نوو فاذ اونب 

  : هلأا  على ها ايجب  اك  أظ ا هاأهأ ررررروا فاقر  رررررلبجر و ا احررررر وم هاأ ا  ه سصررررررئج  ف  ها ةراج 
 .ها روي  ها ل و    ه ع  روي  على ها ايجب

دمة لدى مقدمي خ تقييم العوامل الممثرة في ولاء الزبائنن: عنوا( ب2008)عبيدات وحســــــين دراســــــة 
 . حالة الأردندراسة -لنقال ال اتف ا

يار اا  قد هاا ررا  اولارو    ا ها برئ  اأم الأا  خأا  ها ري  هاالرل ف  هلأأوا   روف  هاى ي أنأ 
ها،. كقاي هعشرررررررررا  هالو  قد  لا هالوها، ها   ي  ا ف    ا ها برئ   هلأ  ج  هااحرررررررربج  اك، عرا، ا  

  اك، الأ  خأا  ا  ارع   ا ورررررررررا   ا نبرئ  ف   قد هاصررررررررر برئ   شرررررررررا، عر  يطويا ا ورررررررررا   ا ها  
ها لأاج  هلأأبل  قجأ هاأأه رررررررر .  ا  لجق  قد هلأ أهف فلأ يث يصرررررررر جث  يطويا ه رررررررر برع  اة ع هابجرعر   

ونع  على ك، الأ  خأا  ي ار رب  ها  رعر ( ه ر برع   ه  ر ب1920هاتنا  الأأه ر   ها  لج،  يث يونيع )
اا ر لأ اهض هاأأه ررررررررر    (  هاصررررررررررا 1378 ررررررررر برعر  ها حررررررررر انل  )لأو هاكل  اتن نبرئار  هااع قرعأ
ا  اة و  ه  ررر برعر  ها ونع    قأ يث ه ررر خأه  ( % 67.2ه ررر برع  أ  باحرررب  )(  1290) بل  ها  لج، 
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   قأ يوصررلا هاأأه رر  هاى ي لج، بجرعر  هاأأه رر . ف  SPSSه ن  رعج   باعرا  هاان  ه سصرررئ  الللو 
هاخأا   هاالارررر ع  هاخأار  ها   يلأا ر الأ  هاخأا   هالج   ها   نأأك ر ها برئ   تل    لأ أا نيرون ها

الخأا  ها   ي صررررررررررررلوا علج ر الرب، ار ن ث وفلر ي و  هاى نيرون وأن    ئ ث ا لأ  هاخأا  ا  ختل  
   ر   قرا  ها  جطج جا ف  هلأصررأةر ري ث ه يةربج  ع ود ا  ختل ا ر ا  ها   يههااج   ر  رر  اهأ الر   

%فج ر كرا    32.63أأه ررررر  هاى أا ا ورررررا   ا ها برئ  الطر  ه يصرررررر   ها  الل   كقاي يوصرررررلا ها
 .9.50 أوعى ا وا ا برئ  أااج  ه  بل   % 55.65هلأعلى ا برئ  فر ا اجاي  بل  

 الأجنبية:الدراسات  2.7.2

لخـدمـة على رضـــــــــا وجودة ارفـة بـالمنتج بعنوان: تـأثير المع AL IDRUS, Salim (2021)ة دراســـــــ ــ
 The Effect of Product Knowledge and Service Quality on Customer Satisfaction العملاء.

 كرعا هاأأه ررررررر   لاوها ي  جا الاف  ها ا    نوون هاخأا  على ألارررررررر هال تا   ا  أ ث أ أهف ر وأه ررررررر 
   ا ارفحررررج  ا غجاهي   ررررجطري برأ ها ج ن ههال تا  رع ر    الاف  ها ا    نوون هاخأا  على ألاررررر ع احرررر  هق

 قأ ه ررر خأ  ها ا   هاك    ي ر  هاأأه ررر   أار عجا  هاأأه ررر  فكرعا عشررروهئج   حرررجط    أوهن هاب ح    
 SmartPLSباعرا  رسح هاب ه رررر برع   ي ر  هاأأه رررر    ه رررر خأ  140ه  رررر برع   سجح يث يونيع  هع  رو 

ها ا    نوون هاخأا  يحررررر  را ف  نيرون ها ارفحرررررج    ئ    ا الاف صرررررا أ ث هاا ر ا  لج، هاا رئ    قأ يلخ
 نيرون احر وم ألارر هال تا ف  هاشراكر  هاصرغجان  ها  و رط   ك ر أظ ا  هاا رئ    ا ها ج ن ها ارفحرج   

 ا.ل تقأ يكوا   جط ف  ي  جا نوون هاخأا  على ألار ها

ولائ م وتبديل الســـلو: ا العملاء و بعنوان: رض ـــ  Govender, S Chigwendea and K (2021)دراســـة  
ــالات المتنقلــة.  ــت لكي الاتصــــــــ  Customer Satisfaction, Loyalty andنموذج مفــاهيمي لمســـــــ

Switching Behaviour: A Conceptual Model of Mobile Telecommunications Consumers. 

ه يصرر  (   ل تا وراكر  ع و ج عظا  ااوها ألارر هال تا    ئ ث  يغجا  رلوك ث )   لأأه ر كرعا ها
هف ر يحرررلجط هاضررروا على قطر  ه يصرررر    الاف  ي  جاد على ه ق صررررو  ك ر أك   على  ا  أ ث أ أ

،   قبأ  ج  يغجا هال تا  ا  و  هاخأا   بجرا هلأ ررررررررررراجب ها   ي ا  هيبرع ر ا للج،  قه هاحررررررررررلوك ا
جر   ها اهنل  هاشرررررال   الأوبهع  أ  على  هاأأه رررر   سجحل تا   قأ ه رررر خأ  ها ا   هااظا   ي ر  ها

 هاأأه رر  هاحرر ل   هااظاير  ها  للل    ولارو  هاأأه ر    أظ ا  هاا رئ    عر عاأار ياوا ألارر ها برئ  
ح أا  ررررلوك ها حرررر  لي    سجبجري ف  احرررر وم عرا  فإا يبأن، ها حرررر  لي اللتا  ها ةرأي  ياوا قلج، عحرررر 

ا ا   و خأا  آخا   قه ال تا  جا أهلارروا نا للو لاأار ياوا هوير  ألارررد؛ فن   ا  شررا، كبجا   حرر 
 نايبط بو ا ها ح  لي  شا، ابروا.
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بعنوان: واقع رضــا العملاء عن مقدم خدمة ال اتف المحمول   Khan, Sohail Imran (2020)دراســة  
ــترا في ال   Drivers of Customer Satisfaction for Mobile Serviceنــد، في ولايــة مــاهــاراشـــــــ

Provider in Maharashtra (India) 
كرعا هاأأه ررررررررر   لاوها  هقع ألارررررررررر هال تا ع  الأ  خأا  ها ري  ها   ول ف    ي  ار رأهوررررررررر اه ف  

أهي ف  ظ، ها طوأ  ها اأ   ا  أ ث أ أهف ر وأه رررررر  هاوهقع  هاأ هفع هاُ حرررررربب   ها ل نن االاررررررر هال تا ي أن
أيضررررري   بجا ر كرعا هالجا  عشرررروهئج   يكوعا     و ااع اعار  ها ري  ك ها كاواون   ه  رررر خأه  اشرررربا

وهن ن ع هابجرعر  ف   أه   أار أه ررررررررر برع  قربل  ات ررررررررر خ  131ه ررررررررر برع  اونع   يث ه ررررررررر اوهو    140ا  
ا  ها لأا  ا  ها   و  نلارررررررررف   ه  رررررررر برع    يلخصررررررررا أ ث هاا رئ    عر  لأ هناها ي حررررررررج  على هاخأ

ن هنوهو احر وم ألارر هال تا عحربجري  ك ر أظ ا  هاا رئ    ا  جا ها  أ و    ها ارا ر ه ع اعا ها ةرع
 راشرررراك  ها   ون   عطرذ يغطج  هاشرررربا       هاتل   اراي  ت   عوها، أ ررررر ررررج  ي للق بالاررررر هال تا

 لخ   ضررررا أن ع ، ا  و  خأار  ها ري  ها   ول  هاخلوي    هاةوون  أار أ ث يوصررررجر  هاأأه رررر  ف 
 حويق  نقب هال تا  ه س فر  ب ث.ذ اب كان ال  راب ح ع   ا 

بعنوان: هل تحفز الجودة رضــا العملاء حين تتوســط القيمة المتصــورة  HossainUzir (2020)دراســة 
ــائل التوااـــــــل الاجتماعي ب ـــــــكل معتدل   ــتخدام وســـــ  Does quality stimulate customerواســـــ

satisfaction where perceived value mediates and the usage of social media moderates? 

ا نوون ها ا     نوون هاخأا    هالج   ها ضررررررررررررررف  على ألارررررررررررررر ا  أ ث أ أهف  قد هاأأه ررررررررررررر   و ي  ج
ك اج  أئجحررج  هال تا   ر لارررف  لأا هاأأه رر  يحررلى ا شرراج، عتق  ا  ختل هالج   ها  صرروأن الل ج، 

 ا   ها  لجل   ي ر  هاأأه ررررر   بجا ر قأ ه ررررر خأ  هاه ن  رع     ا  ختل ه ررررر خأه    ررررررئ، ها وهصررررر، 
هالرئت  ها   يحرررررررررر خأ  هلأن  ن هاك ابرئج  ف  باغتو  ف  ها اأ  أار أوهن  يكوا اة  ع هاأأه رررررررررر  ا 

كر ف  باغتو    يلخصرررررررررا أ ث عرئل  ا  اأنا  و  300ن ع هابجرعر  ف   ه  ررررررررر برع    كرعا هالجا  
ي  جا هيةرب  على ألاررررر هال تا  شررررا، عر   ك ر أظ ا    هاخأا  ا  ر  ها ا    نوونهاا رئ    ا نوون 

 ر ا نوون ها ا    نوون هاخرأار   هالج ر  ها ضررررررررررررررررفر  ياوا ا ث ير  جا أكبا ارأم هال تا هالرقن   هاا ررئ 
ا  لج، بجرعر  هاأأه رر    كرعا أ ث  SPSSعرا  يحرر خأاوا   رررئ، ها وهصرر، ه ن  رع   يث ه رر خأه  با 

 واكري ث.   ر   اهيجةجر  ها  بل  ا يرون ألار هال تا ف  ج  ه    ر على ه وهأي ها وصجر    ا

: تأثير جودة الخدمات العامة على رضــــا العملاء في محافظة بعنوان  dejen, besfat (2020)ة  دراســ ــ
 The Impact of Quality Public Service Delivery onدراســــة حالة مدينة جينبوت(. بحر دار )

Customer Satisfaction in Bahir Dar City Administration: The Case of Ginbot 20 Sub-

city 
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كرعا هاأأه رررررررررررر   لاوها ي  جا نوون هاخأار  هالرا  على ألاررررررررررررر هال تا ف  ا رفظ    ا وهأ )اأنا  
أ هال تا   ق  ر يلججث ي  جا نوون هاخأار  هالرا  على ألاررررررررررر نجابو  ك را  وأه رررررررررر (   ا  أ ث أ أهف

 68ع جتي    88   حررجط   يكوعا ا  ا   هاك    ي ر  هاأأه رر   بجا ر كرعا هالجا  عشرروهئجه رر خأ  ها 
الأ  خأا   أار أوهن ن ع هابجرعر  ف   ه  رررر برع    يلخصررررا أ ث هاا رئ    ا آأها هال تا اخ لف  ع  

 هاضرر را    ع ه  رر ةر   لارررف   أيبر أا  فج ر يخ  نوون هاخأا   ألاررر هال تا   ر آأها ا  و  هاخ
ا  هاا رئ  كوا ها لر   هأيبط  شرررررررا،  رررررررلب  بالارررررررر   هاتل   شرررررررا، هيةرب  بالارررررررر هال تا  ك ر أظ 

% ف  سرل  3.89%  بجا ر ياوا 84هال تا   نا هس  رل ألاررررررررر هال تا عاأ يلأيث نوون عراج  ياوا 
 خأار   ه  نوون عراج . عأ  يلأيث

عوامل إرضــاء العملاء تجاة خدمات شــركة ال اتف بعنوان:   Monyanti & Masrom (2020)دراســة  
 يزيا.النقال، مال

  تا  قد هاأأه ر  ف  هالوها، ها   ي ا  أا يصربس ا ورا ألارر هال تا ف  ي أنأ هس جرنر  هال تا  
ول أ  الأاج ر ف  اراج ير. يلأ نوون هاخأا    يوقلري ث يةرد اشررررررررررررغل  خأار  ورررررررررررربار  ها ري  ها   

و هاائجحرررج  أ  عوها، ل  راشررربا   خأار  هال تا  ها ا ي  ها ب      هلأ لر احرررلا  ه يصرررر  هافوهيجا  ه
ع جتي  ر ررر خأه  يلاج  أخق هالجار     163ألارررر هال تا. يث ه ررر خأه  ه ررر بجرا ااظث اة ع هابجرعر  ا  

  ول    ها ري  ها ها  لجت  ه سصررررررررررررئج   عطرا فكان ا لأا  خأاهالشررررررررررروهئج  هابحرررررررررررجط . يث هناها 
 نعرون هاشرررررررراها  يوصررررررررج  هاخأار     على ها فر  على هاخأار   يل ي  ر ف  هألارررررررررا هال تا ال اكج 

ي ا  أا يحررررعأ ع رئ   قد هاأأه ررر  وررراكر  ه يصرررر   ف  ي حرررج  نوون خأاري ر    الآخاي .  برا را 
  اي. عتا  على   شا، أفض،  أكبا ف  يطويا ه  اهيجةجر  نأنأنا  أن، هألارا هال تا 

ــة ــاء قياس جودة الخدمة الإبعنوان:   Zhou, Wang & Shi (2019) ، دراســـ لكترونية و هميت ا لرضـــ
 العملاء وولائ م: دراسة تجريبية في مجال الاتصالات.

ابجئ  ه يصررررررر    أيضررررررر    E-service qualityأ  E-SQ أفا  قد هاأأه رررررر   عشرررررررا الجرأ قجر رررررر  ل 
 هيج   يث ف  هاأأه رررر  ي لج، يلرأيا هال تا    ئ ث.  ألاررررر  E-SQعتق  بج  ال  لق ا  هاارعج   نوو 

ر ) 9249ا   ر. 45  19٪ كرررعوه ا  هاررقكوأ( ي اه ح أع رررأ ث بج  74.55احرررررررررررررر ةجبرري ن كوا  ررقه  عرررارري
    نوون هاوهن رر   ها فرررعرر،  اوه هلأ  ا  خ حررررررررررررررر  أ لرررو ا ةابرر  ها حرررررررررررررر خررأ  )هك  رررل  ظجف  ها لجررر 

ها لجر    ف  صررررررارع  ه يصررررررر  . يث ه بر  أا e-SQا ( الجر  أ  خأ   هاأعث  وار  ها   وم  ها لل
 ألارررر هال تا    ئ ث.  ر لاررررف  هاى   e-SQاو وذ  ر  صرررراس. أكأ ها  لج،  نوو عتق  هيةربج  بج  

 با ن ألاررر هال تا  رع برأد ا وررا قو      ئ ث.ا وررايه أ ررر ررجير االاررر هال تا  e-SQأيضررر  يلأ   اي
 ا هال تا.على  نوو   
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بعنوان: تأثير السـعر وجودة الخدمة وقيمة العميل  Diah Yulisetiarini & Prahasta (2019)دراسـة 
في شــــــرق جاوة،   Telkomselوالعلامة التجارية على رضــــــا العملاء لم ــــــغلي ال واتف الخلوية في 

 The Effect of Price, Service Quality, Customer Value, And Brand Image onسـيا. إندوني

Customers Satisfaction of Telkomsel Cellular Operators in East Java Indonesia. 

كانت الدراسة بعنوان تأثير السعر وجودة الخدمة وقيمة العملاء وصورة العلامة التجارية على رضا 

أثير افها تحديد تومن أهم أهد مسيل الخلوية في شرق اندونيسيا كحالة دراسية(،العملاء )شركة تيلكو

لاء وصورة العلامة التجارية على رضا العملاء، وقد استخدمت كل من السعر وجودة الخدمة وقيمة العم

مبحوث، وقد استخدم  200العينة القصدية، وكانت أداة الدراسة هي الاستبانة، وتكونت العينة من 

ير لجودة الخدمة لك تأثتائج بأن هنا لخصت أهم النلمعالجة البيانات وتحليلها، وت  SPSSحث برنامج  البا

على رضا العملاء، كما أن لقيمة العميل تأثير إيجابي على رضا العملاء، أما صورة العلامة التجارية 

لتجارية صورة العلامة افلها أثر إيجابي على رضا العملاء وفي حالة الدراسة كانت الآراء إيجابية حول  

، كما أظهرت النتائج بأن جودة الخدمة مستهلكمكنها جذب الهل تذكرها وي لشركة تيلكومسيل حيث يس

بالنسبة للعملاء مرتبطة بتلبية احتياجاتهم ورغباتهم بالإضافة إلى شكاوي العملاء أو النقد والاقتراحات 

 وطلب المساعدة وسرعة التلبية لذلك.

)ســـلول المســـت ل  ء ى رضـــا العملاتأثير الســـعر علبعنوان:  Hussain, Rana et al. (2019)دراســـة 
 ;Impact of Price on Customer Satisfactionال ـــــرائي كعامل وســـــيط في قطاع الاتصـــــالات(. 

mediating role of Consumer Buying Behaviour in Telecom Sector. 

ف  ها حرررر  لي هاشرررراهئ  كلرا،   ررررجط(  ال تا ) ررررلوككرعا هاأأه رررر   لاوها ي  جا هاحررررلا على ألاررررر ه
هف ر الاف  هاأ أ هاو ررجط احررلوك ها حرر  لي هاشرراهئ  ف   ركحرر را  ك ر  ث أ أصررر     ا  أ قطر  ه ي

 أفا هاأأه رر  ا لاف  هالتق  بج  هاحررلا  ألاررر هال تا   قأ ه رر خأ  ها ا   ها  لجل   ي ر  هاأأه رر    
 567كوعا ا   اأأه ررر  فلأ ي  ررر برع  ك وهن   ح  أار عجا  هخأ  هابرسح ه كرعا هالجا  عشررروهئج    ه ررر 

ا   ررررررارا  ركحرررررر را  بجا ر يكوا اة  ع هاأأه رررررر  ا  ها حرررررر خأاج  اخأار  ه يصررررررر   ف  اب وث 
 ركح را   يلخصا أ ث هاا رئ    ا هاحلا ار و أهي ا  ري ف  هع لرل ها ح  لي ا  واك  لأخام  ك ر أا 

  ي ار ررررررررب اع اخأار   برقر برب  بقاي على هاشرررررررراكر  ي  يأ ث ا ا  فئ  هاشرررررررر % ا  هاحررررررررار 68.5
% ا  هاحرررررررارا يحررررررر خأاوا باعرا  هاوهيحررررررررب  47اري ث   ر لاررررررررف  اقاي أظ ا  هاا رئ    ا ه ررررررر خأه

كو رجل  اتيصررل  أار أ ث ها وصرجر  فكرعا   ا على وراكر  ه يصرر   يلأيث س اري  اارا ر   حرلا 
ا   ع  كبجان اقهوهصررر، ه ن  ر ف    أا عحرررب  احررر خأا    ررررئ، ها افئر  ها خ لأخج   ي ار رررب اع ه

 ضا أ  هال ، على يلأيث س   خرص  او رئ، ها وهص، ه ن  رع .ها
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المســـمولية الاجتماعية لل ـــركات على رضـــا العملاء بعنوان: آثار  Alam & Robel (2014دراســـة )
 .في قطاع الاتصالات في سنغلاديش

اغاض. يث خصررررجصررررر ا قه ه رررر بجرا اصرررر ث  لا هابجرعر  هلأ اج   هاترعوي  اع ه رررر  على هع  أ  هاأأه
ف  سج  يث ن ع هابجرعر  هاترعوي  ا  هاصرررررررررررررر    ها وهقع   ع هابجرعر  هلأ اج  ا   تب هاةرالر ن 

ه اك ا عج  اشرررراك   ه  صررررل . يث ي لج، هابجرعر   ر رررر خأه  ي لج، هالوها،.  نأ  هاأأه رررر  عأ   نوو  
بج   ي ا اتسظ  عتق    ايشراهئج .  اع ر   هااج  ها  هاوع   را حر  اج  ه ن  رعج  الشراكتق  بجع

اث يك   ارك عتق  بج  ألاررررررررر هال ج،  هااج    نوون هاخأا   ألاررررررررر هال تا سحررررررررب هابجرعر . أيضررررررررر 
ج  ف  هات رررررلكهاشررررراهئج   أيضرررررر بج  هااج  هاشررررراهئج   ه س فر   رال ج، ف  قطر  ه يصرررررر   هاحرررررلكج    

ج  سول هاشرررررررررراكر  ها لاج     ها حرررررررررر لبلجكر   هابرستج رررررررررر  ا    الشررررررررررا باغتويش. يلأ ع رئ   قد هاأأه
   لوك ها ح  لي ف  باغتويش.  را ح  اج  ه ن  رعج 

وجودة الخدمة ، قياس رضــا العملاء والولاء من خلال الخدمةبعنوان:  Hassan et al. (2013)دراســة 
 .ستان، باكالمتنقلقطاع الاتصال ، راسة تجريبية لباكستانة: دعادلنظرة  ،روالسع

 نوأهك عرأهار    نوون هاخرأار   كررا هاغاض هاائجحرررررررررررررر  ا   رقد هاوأقر   و وأه رررررررررررررر  ير  جا عرأهار  هاخرأار 
هلأ رررررلرأ على ألارررررر هال تا    ئ ث ف  قطر  ه يصرررررر   ها  ال، ف   ركحررررر را. يث ه ررررر خأه  ها ا   

 تلوا ع تا اشرررررأكر ي  220بجرعر  ا  ختل أوهن ها حررررس ا  . يث ن ع هاأئجحرررر  الب حهاك   ك ا    
ه أيبرع  ها  لج،  ر رر خأه  باعرا  ها  لج،    ف   ركحرر را. يث هناها ي لج، هالوها، ورراكر  ه يصررر  

أ ب ا هاا رئ  أا عأها  هاخأا   نوون هاخأا   نوأهك عأها  هلأ ررررررررررلرأ صرررررررررررا     ..SPSS ه سصرررررررررررئ 
ر  نيُظ ا هاا ر   ل تا    ئ ث. عت ن على  ايلجر  ألارررررررررر هااو وذ ب ر ا   وو عتق   اوي  ئ  أيضررررررررري

ر عظان  رقب  الطر  ه يصرررررررر   ف   ركحررررررر را ا  حرررررررج    بجا  ر.  أخجايه  نيةربج  يلأ   قد هاوأق  أيضررررررري
 هاخأا   ه س فر   رال ج، قأأ ه اارا.

المحمول ومدى رضــا العملاء في المضــافة ل ــركة ال اتف   بعنوان: الخدمات Shastri (2013)دراســة  
 Added Services and The Satisfaction of Customers-Value Mobileل ند. ا

كرعا هاأأه ررر   لاوها هاخأار  ها ضررررف  اشررراك  ها ري  ها   ول  اأم ألارررر هال تا ف  ها اأ   ا  
و على ا أوه  أئجحرررررررررج  الخأار  ها ضررررررررررف  على  ها اب  بالارررررررررر هال تا  ر ع  ر  أ ث أ أهف ر ها  لج،

للجث ه اك ا ع   هاخررررأاررررر    : ها ةرررررأن ه اك ا عجرررر   ها د ها  ررررأوه   ها   ول   ررررق خررررأارررر  ها ررررري 
هاصرر ج    ها افجر   قأ ه رر خأ  ها ا   ها  لجل   ي ر  هاأأه رر    يلخصررا أ ث هاا رئ    ا  اراي ألاررر 

ا لأا  ا  وررررراكر  ها ري  ها   ول   كرعا خأا  ها افجر   شرررررا، كبجا ع  خأار  هالج   ها ضررررررف  ه
الل تا  يلج ر ها ةرأن ه اك ا عج   يلج ر خأا  ها للجث ه اك ا ع   أخجاهي هاخأار    لارررررررررررررراي    هلأكتا هأ 



 

62 

 

هاصررررررررر ج   ك ر أظ ا  هاا رئ    ا ها  أوه  هلأأبل  ن جل ر اايبط  شرررررررررا، هيةرب  بالارررررررررر هال تا   
ها للجث  ب ها افجرر    ا عجر   شررررررررررررررار، كبجا ف ها اب  بالاررررررررررررررر هال تا نلج رر  را ايجر  يحرررررررررررررر ث ها ةررأن ه اك 

 ص  . ها

ــة   ــا العملاء في قطاع الاتصـــــالات المتنقلة في كينيا )دراســـــة حالة:    OWIYE (2012)دراســـ بعنوان: تحليل رضـــ
 ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE MOBILEمـنـطـقـــــة مـولـولـونـجـو( 

TELECOMMUNICATION INDUSTRY IN KENYA: A CASE OF STUDY OF 

CUSTOMERS IN MULOLONGO AREA. 

هال تا ف  قطر  ه يصرررررر   ها  الل  ف  كجاجر )ااطل  اواواوعةو  كرعا هاأأه ررررر   لاوها ي لج، ألارررررر 
ك را  وأه ررررر (   ا  أ ث أ أهف ر وأه ررررر   هقع ألارررررر هال تا ف  قطر  ه يصرررررر   ف  كجاجر   هالوها، 

صررررررررف     ها ا   هاو     قأ ه رررررررر خأعلى هاالاررررررررر  هالتق  بج  ألاررررررررر هال تا  ها اكجب هاحررررررررارع ها   ان
اب وث     160أه رررررررر    كرعا أوهن ن ع هابجرعر     ه  رررررررر برع    يكوعا هالجا  ا  ها  لجل   ي ر  هاأ

 يلخصرررررا أ ث هاا رئ    ا هال تا أهلاررررروا عحررررربجري ع  هاخأار  ها لأا  ا  وررررراكر  ه يصرررررر   ف  
  ا ا  و   وصررررجر  ف  لخ أار أ ث ها  جاجر   قأ نا    قه هاالاررررر  حرررربب عل  هاخأار  ها ارفحرررر  ك

ابقل ن أ أكبا ا  لجق أعلى قأأ ا  ألارررررررر هال تا  هاق  بأ أد  رررررررجالاس هيةر ري على  هاخأا    رن 
   ا هال تا  ها فر  علج ث.

ت المقدمة من شـركة ال اتف المحمول بعنوان: واقع رضـا العملاء عن الخدما  Uddin (2012)دراسـة  
 CUSTOMER SATISFACTION IN MOBILE PHONEمســـــــحية. في سنغلادش، دراســـــــة  

SERVICES IN BANGLADESH: A SURVEY RESEARCH 

كررعرا هارأأه رررررررررررررر   لاوها  هقع ألاررررررررررررررر هال تا ع  هاخرأارر  ها لرأار  ا  ورررررررررررررراكر  ها رري  ها   ول ف  
ألارررررر هال تا ع  خأار  وررررراك  ها وهي  ها   وا  ف    باغتو    ا  أ ث أ أهف ر ه ررررر كشررررررف اأم

ا   بجا ر كرعا هالج ها  لجل   ي ر  هاأأه ررررررررررر   ها   ان ف   اي   قأ ه ررررررررررر خأ  ها ا   باغتو   هالوها،
ه ررر برع  اونع  على ها حررر فجأن  ا  خأا  ها ري  ها   ول ف  باغتو     433عشررروهئج   يكوعا ا  

   رررر خأه   أار أوهن ن ع هابجرعر  ف   ه  رررر برع    يلخصررررا أ ث هاا رئاا ر قربل  ات  373 يث ه رررر اوهو 
اجس  اراي أ   هيةرب  ابرورررررا على ألارررررر هال تا  ف  سج  أعر  ا هاحرررررلا ها ار رررررب  هالرول ار أ ا 

ي  جا ابروررررررا  كبجا اةوون هاخأا  على ألاررررررر هال تا  أار أ ث ها وصررررررجر  ي لخ    ا على ا  و  
وقلر   ها   ول( هالجر   ل ، خط   صرررجر   ه ررر اهيجةجر  يحرررويلج  ياك  على ي هاخأا  )وررراك  ها ري 

 ر ث.هال تا؛   اي ا ل ي  اح وم ألا
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، السـواسق والعواقب :العملاء في سـوق الاتصـالات البحريني رضـا بعنوان:   Almossawi (2012)دراسـة 
 البحرين.

لى ها ج ن ها ارفحرررج  ف   ررروذ ه يصرررر    أالا  قد هاأأه ررر  هاضرررو ا على أ  ج   ع رئ  ألارررر هال تا ع
يلأ ا أوه     ها  )هالا ض  ه يةرأ  هاا و (    لتق   ر وخرأ  هاأفعهاب ايا   بلا هالوها،  ه  ها

لجق ألاررررررر هال تا  ه س فر   رال ج،    ول قأأ ا ا   هس  راج  ه ع لرل ا  ا  و خأا  أئجحررررررج  ا  
ات،  ي رار  يث ها وصررررررر، هاى أا هالوها، ه يصرررررررراج  هابجئج  سرا  هاى ا  و خأا  آخا   على هاالجا

ب لي    رر وا  ه رر خأه  ها وقع ه اك ا ع  هاخر   راشرراك ( اجحررا تا  ها وظفج  هاوو ون )خأا  هال 
أيضررر يث ها وصرر، اونوو عتق  هيةربج  بج  ألاررر هال تا  اأم ه س فر   رال ج، اف ان أ ول   .هلأ  ج 

 وو عتق  بج  ألار هال تا    ئ ث. اكا ر اث يص، اون

لاء سين مسـتخدمي ال واتف المحمولة ثير السـعر على رضـا العمبعنوان: تأ Wairimu (2011)دراسـة  
ــتلانـدز في  ــركـة ويســـــــ  THE INFLUENCE OF PRICE ON CUSTOMERنيروبي.  في شـــــــ

SATISFACTIONAMONG MOBILE PHONE USERS IN WESTLANDS, NAIROBI 
  ورررررراك   لاوها ي  جا هاحررررررلا على ألاررررررر هال تا بج  احرررررر خأا  ها وهي  ها   وا  فكرعا هاأأه رررررر  

ا ها ب و ج    قأ  يحررررررررررررر تعأن ف  عجا ب    ا  أ ث أ أهف ر ي أنأ ي  جا هاحرررررررررررررلا على ألارررررررررررررر هال ت
 كوا ه ررررر خأاا هالجا  هالشررررروهئج  هاطبلج  هابحرررررجط    قأ ه ررررر خأ  ها ا   هاوصرررررف   ي ر  هاأأه ررررر    ي

جرعر   ر ررررررررر خأه  باعرا  اب و ري  أار أوهن ن ع هابجرعر  ف   ه  ررررررررر برع    يث ي لج، هاب  150  هالجا  ا
SPSS أ هال تا ا   و هاخأا  هاى سأ كبجا    أار أ ث هاا رئ  ف لخصرررررررا   ا هاحرررررررلا ن  ا على هخ جر

ها   و هلارررف    اهي ف  هخ جرأ ر لارررف  لأا نوون هاخأا    رر وا  هاوصررول هاج ر ا  هالوها، هلأكتا ي  ج
عرأهار  هلأ ررررررررررررررلررأ  ها ر  جا ا  هالررئلر   اخرأارر  أخام اا رر:  رررررررررررررراعر  ه ع اعرا  هالا ض ها ا يةجر   

عتعج    خأار  هالج   ها ضرررررررررررف    ر لارررررررررررف  ا   جا  هلأصررررررررررأقرا  ه ب كرأه  هاةأنأن  هاا رررررررررررئ، ه 
يوصررررررررجر  هاأأه رررررررر    ل أل  أار أ ثها شرررررررررأك  ف  ها حرررررررر  اج  ها ة  لج  على ها حرررررررر خأاج  هاى سأ ا

ال حررررلجا ا وهن   ها ارفحرررر   ا ل ي    ا  ف  لخ    ا على ورررراكر  ه يصررررر   هع  رو ه رررر اهيجةجر 
لأ  ج  هاةرعب ها حررويل  ها   يشرر ، ها ا    ها ا ي   ها ارا  هال ،  سأ ي وا ث ال ارفحررج    ر لارررف 

 و.ا ر ا ث ي  جا على ألار ها برئ   هخ جرأ ث ال    

 ى الدراسات السابقة:التعقيب عل 2.7.3

يصررررربس  ها  ا  أاأا أ لب ر   ح ف  هالوها، ها   ا   هاحرررررر ل  نتسا ا  ه  ت  على هاأأه رررررر  
نوون هاخأا   هافوهيجا  هاحررررررررررررلا   يوقلري ث ات،ا وررررررررررررا ألاررررررررررررر هال تا ف  ي أنأ هس جرنر  هال تا 

لأنأ ا  ها  غجاه  ها   ي ا  أا ي  ها ب  . ه  أا  ارك ها ه يصررررل  راشررربا   خأار  هال تا  ها ا  
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يحر ث ف  يفحجا ألار هال تا اا ر هاحلا   ايل  ها لرال   يوفا هاخأا  ف  هاوقا ها  أو ف ا ث ا  
هابجئ  ها  لج  أ  هاغاض    فرق  بجل ب لأن، هاا و ج   (  اي2011ه  خأ  عظاي  هافةون ات، )هالراول  

  ن جل ر على أ  ج  ي لجق ها ج ن ها ارفحررج  الفون بالاررر  اي اج ار ررب اع  بجل  ر. أك  ا  هاأأه رر    
 كرا ا  ع جة   قد هاأهأ    نأو هال تا ا وهن   ي أير  ها ارفحرر   ي ايا هلأ وهذ  وخول اشغلج  

  أا  لاررررررع ه  رأ هااظا  اةوون هاخأا    ر لارررررررف  هاى أا  ارك عأو كبجا ا  ها  غجاه  ها   ي ا
 أ لرو ر نوون هاخأا   أا اولارررو تا.  اك  اُخصرررا يلي هاأأه رررر  هاى يحرررر ث ف  يفحرررجا ألارررر هال 

أ ا  على  نووار هلأ ا هلأكبا ك  وررا أ ررر رر   أئجحرر  ف  قجر  احرر وم ألاررر هال تا  وررأو   كرا
هاأأه ررررررررررررر   أ صررررررررررررا يلي  ا فر ي    علجرهيةرب  لأ لرو نوون هاخأار  على ألاررررررررررررر ها بوا  بأأنر  

    أكتا على أ لرو نوون هاخأار  ي لجلر االار نبرئا ر.ياكج  ا  حر  ه يصر   ضا أن

 :  وجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة 2.7.4

 تفاق: وجه الا

أ نر هيفرذ ا  ا  ختل ه ت  هابرسح على هاأأه رررررررررررر  )هالابج   هلأنابج ( هاحرررررررررررر ل  فلأ يبج   ارك 
 هااوهس  ها راج :

ا  ك لجر  االارررررررررررر  ختل ي  وأ ر سول نوون هاخأهيفلا  لا هاأأه رررررررررررر  اع  لضررررررررررر ر هابلا ا   
 ( 2012وأه رر  بل حرر  ) ( 2011هالراول ) وأه رر :هال تا ف  هاشرراكر  ها   ون اخأا  ه يصرررل ات، 

( سجح أك   على IDRUS  Salim 2021)   رررررراث(  وأه ررررر  هوأ   2011وأه ررررر  الأهو   هاشررررروأن )
على ألارررررر   جر  ألارررررر هال ج،  ها صرررررولاولارررررو  نوون هاخأا   أ لرو ر ك  ورررررا أ رررررر ررررر   س    ال

 هال ج،.

الجر  أوها هاخأا    SERVQUALأيضرررررررر هيفلا  لا هاأأه رررررررر  ف  ه ررررررر خأها ر ل عظاي  هافةون أ  
يوقع هال تا ا حرررررررررررررر وم هاخأا  ها لأا  قب، ه رررررررررررررر  تك ر  بج   على الرأع ها لرأا  ال بوا  ها   يلو  

هالرراول   وأه رررررررررررررر : وأهك اتر، هافةون بج  ها وقع  ه هوأهك ث اةوون هاخرأار   لرأ ه  رررررررررررررر  تك. أ  ي رأنرأ
 (. 2012(  وأه   بل ح  )2011)

أيضرررررررررررررر نرا   لا هاأأه رررررررررررررر  على خط  هسأ ف  هع برأ أا  ارك عوها، أخام ي ا  أخق ر  لج  
هيفلا وأه رررر  هار   ا  أ  هاخأا .ه ع برأ عاأ قجر  ألاررررر هال تا  عأ  أخق ر فلط ا  عرسج  نوون 

  اا رو (  وأه ر  اوعجرع   2020),  Khan, Sohil Imran، ع اها (  وأه ر  خرا  ر ج2011 آخا ا )
Monyanti and marsom  (2020أ )هاخرأا   اررك ا يةرر ا  هالوها، الجرر  ألاررررررررررررررر هال تا اتر، ) ا  

  هافوهيجا  ها ا ي  ها ب    ها ونيع  هابجئر  ها رروير   كفرران هالررالج   كفرران هال لجرر  ه ع ررنجر  هاحررررررررررررررلا 
( أا  ارك عأّن اج ه  2020),  Khan Sohil Imranا وأه رررررر  خرا  رررررر ج، ع اها  هاةوون(.  أ لارررررر 
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ي ا  هلارررررررررف  ر على هاخأا  ا كوا أكتا أ هنر ال حرررررررر خأاج  ات، ه ع اعا ها ةرع   ها ارا ر  هاغجا 
 ها  أ ون.

  جا هالج    على ي HossainUzir, (2020(   سحررررج  )Shastri  (,2013هيفلا ك، ا  وأه رررر  وررررر رررر ا  
رف  على ألاررررر هال تا   أ لارررر ا هاأأه رررر را   ا  اراي ألاررررر  شررررا، كبجا ع  خأار  هالج    هاُ ضرررر 

ها ضررف  ها لأا  ا  وراكر  ها ري  ها   ول   كرعا خأا  ها افجر    هلأكتا هألاررا الل تا  يلج ر  
ا رئ    ا  ج   ك ر أظ ا  هاها ةرأن ه اك ا عج   يلج ر خأا  ها للجث ه اك ا ع   أخجاهي هاخأار  هاصررررررررررررر 

ها  أوه  هلأأبل  ن جل ر اايبط  شرررا، هيةرب  بالارررر هال تا   يحررر ث ها ةرأن ه اك ا عج   شرررا، كبجا 
 ف ها اب  بالار هال تا نلج ر  را ايجب ها افجر   ها للجث   هاص  .

هاأأه رررررر  ف   (ع   رق 2019,))  Diah Yulisetiarini & Prahastaي جّ   وأه ررررر  لارررررجرا  برأ ر ررررر ر 
رو ر على صروأن هالتا  ها ةرأي  ك سأ ها لرنجس الجر  ألارر هال تا  ةرعب هاحرلا  هاةوون سجح  هع  

أكأ  أا ا ر أ ا هيةرب  على ألاررر هال تا  كرعا ه أها هيةربج  سول صرروأن هالتا  ها ةرأي  اشرراك  
 يجلكواحج، سجح يح ، يقكا ر  ي اا ر ا  نقب ها ح  لي.

 :تلافالاخ  وجه

  لا هالوهار،( سول ير  جا 2011(   وأه رررررررررررررر  هارر  ا  رأ  آخا ا )2011هخ لفرا وأه رررررررررررررر  هالرراول )
( أا  ارك فا قر  ف  ه  ررر ةر   هاى  2011أ لاررر ا وأه ررر  هالراول ) هال ج، ألارررر  هاأي غاهفج  على

بر، ها بررئ  سول  ق ها رُأأكر  ا هاةوون   فرر ير  سولنوون هاخرأار  يُل م هاى هالوهار، هارأي غاهفجر  برأأنرر  ا
 هال رر،  ها   رر، بجلرر   هاررأخرر،  هال ا هاخررأاررر  ها   يلررأا ررر ورررررررررررررراكرر  نوهل  يُل م  ارري هاى  بجلرر  )

( أا اجس ال   ، هالل   أي  ي  جا 2011ها للج    هاةاس(. بجار أكأ  وأه ررررررررررر  ا  أ  هار   آخا ا )
 عر .على ألار هال تا  شا، 

 ابقة:السسة الحالية عن الدراسات يميز الدراما  2.7.5

أا ك، وأه رررر  هخ رأ  اة وع  ا  ها  غجاه  ها حرررر لل  هاخرصرررر     لرو  ا  هاأأه ررررر  هاحررررر ل  عتسا 
هيفلا هاأأه رر  ها راج    لا هاشرر ا اع هاأأه ررر  هاحررر ل    ألاررر هال تا ات، هاةوون ف  ها لر  هلأ ل 

هاةوون   هاحررلا   رر ر    ف  وأه رر  ر اللأنأ ا  هالوها، ها   ي  ا على ألاررر هال تا  شررا، عر   ات،
الج    هاُ ضررررررررررف      اك    با هاأأه ررررررررر  ها راج  هاى أ لأ ا  ه ع  رو على هاةوون  رع برأد ها ا    ه

الجرر  يللجرأ  ف  ها اث على ارأم ير  جاد ف  ألارررررررررررررررر هال تا   ه ع  ررو علج رر كر وهن  سجرأن  ع ررئجر  
  رو ر  أن ه ع  رو على عوها، أخام  هع؛ هأي م هابرسح لاررررررررررررا    رررررررررررر خت  هلأسار  هاا رئج    اقاي

 شرا، أ  رع ات،  ي  جا هالوها، ها  للل      و هاخأا    عوها، ا للل   راخأا  عفحر ر ور لا هلأ رلرأ 
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 خأار  هالج   ها ضرررررررررف    رررررررر ر  ها ا     اجس  اي ف حررررررررب ب،   ب هاأأه رررررررر  ها راج  هاى هع  رو 
 .و ع ر أا ي  ا على ألار هال تا ك سأ هالوها، ها   ا   هابجرعر  هاأي غاهفج
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 الفصل الاالث 3
 

 من جية الدراسة وإجراءات ا 

 

 مقدمة  3.1

اى  ص  اا ةج  هاأأه    نناهاهي ر  ا  سجح يص جث هاأأه    أوهي ر  نناهاهي ر   ن طاذ  قه هافص، ه
ه رررررر   عجا  ر  كقاي هلارررررررف  هاى سأ و هاأأه رررررر   ا أوهي ر  الوقري ر   ا غجاه  هاأأه رررررر   اة  ع هاأأ 

 ها لراةر  ه سصرئج  ها ح خأا  ف  هاأأه  .

 من جية الدراسة 3.2

    اي ا تئ  ر اطبجل  هاأأه ررررررر  ها    ها  لجل  هاوصرررررررف   ا  هاا  لجق أ أهف هاأأه ررررررر  يث ه ررررررر خأه  
 يصررررررراجف ر  ي لجل ر  يفحرررررررجا ر   ررررررر خت  هاأ     هاأأه ررررررر  اة  ع ا  رعر هابج ن عهس رنا هاى 

ا لاف على  هقع ألارررررر هال تا ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررررراك  ه يصرررررر     هول هاى ع رئة ر   هاوصررررر 
 .اغابج نوهل ف  هاضف  ه –هافلحطجاج  

  Research Frameworkالإطار البحاي  3.3

 ها را : (5) ى ه  رأ هاب ت  ك ر نولا ر هاشا، ناها  قد هاأأه   يث ه ع  رو عل
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 البحاي للدراسة: الإطار 5شكل  

 جتمع الدراسة م 3.4

ها  رفظر  هاش راج      نوهل ف   –ن كوا اة  ع هاأأه   ا  ن جع ع تا واك  ه يصر   هافلحطجاج  
ول سةث اة  ع هاأأه ر   فلأ ع أ هابرسح   ع جة  الأ  هالأأن على ها صرول على بجرعر  أق ج  وقجل  س

ا ف  ا رفظر  وررر رل    رررط   ناوب هاضرررف  هاغابج    يبلري هاى هع برأ سةث ها ة  ع  و عأو هاحرررار 
)هاة رن   نل   قد ها  رفظر  ك ر    فلري الة رن ها اك   ااسصررررررررررررا هافلحرررررررررررطجا  يكوا ا قه ها لحرررررررررررجث 

 : (2014هافلحطجا   ها اك   ااسصرا 
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ر    واكا   عربلس  قللجلج     يشرر ، ا رفظر  ناج    وبا رفظر  ورر رل هاضررف  هاغابج :  .1
   لفجا.

    هالأ . هابجان يش ، ا رفظر  أأي ر  هلأ وهأ  أه  الله ا رفظر    ط هاضف  هاغابج :  .2

 ا رفظر  ناوب هاضف  هاغابج :  يش ، ا رفظ   بجا ا ث  هاخلج،. .3

ن را  الفلحطجاجج   قحث ا   قد ها لحج ر  ا  عأو هاحارا ه ال لأهو هالر  الحارا فإا عحب  ك،     فلري 
 :(2021   ااسصرا هافلحطجا   ا اك)هاة رن ه ها را  (3.1) ف  هاضف  هاغابج  ك ر نبجار هاةأ ل

 نسبة استرجاع  داة الدراسة القاسلة للدراسة والتحليل :3.1جدول  

د السكان المقدم حتى  عد لقسما
 حجم العينة النسبة من العدد الكلي 2021منتصف  

 151 %39.20 066 223 1 ا رفظر  و رل هاضف  هاغابج 
 108 %28.21 353 880 ا رفظر    ط هاضف  هاغابج 
 125 %32.59 029 017 1 ج ا رفظر  ناوب هاضف  هاغاب

 384 %100 3،120،448 المجموع  

 الدراسة عينة 3.5

ها اوا ا  عأو  ررررررررررارا ا  اة  ع هاأأه رررررررررر   عشرررررررررروهئج   بلج هاأأه رررررررررر  ا  ختل أخق عجا   أنايا
سجح  ( عح    448 120 3برررررررررررر )  2021لأأ س ى اا ص  هالر  هاش راج  ف  فلحطج   ها ها  رفظر  

ا رفظر  ورررررر رل هاضررررررف  هاغابج   ا رفظر    تث  بلر  ي تلا ف  )ى يث يلحررررررجث اة  ع هاأأه رررررر  ها
 كرا ها ةث ه ن را  اللجا  هاكلج  هع  روهي  ابج    ا رفظر  ناوب هاضررررف  هاغابج (   ررررط هاضررررف  هاغ

 .(Thompson, 2012)افاون   تج   (384وا    جف   رابحوا )على الر 

   ا  هالجا  هاكلج عحرررررررررب ر  ( نولارررررررررس سةث ك، عجا  اك،  بل  ا  ها ة  ع هاكل 3.2)  هاةأ ل ها را 
 :الأأه  

 الفرعية من كل طبقة  الدراسة إلى طبقات وحجم العينةتوزيع مجتمع   :3.2جدول  

عدد السكان المقدم حتى   لقسما
 2021منتصف  

 حجم العينة الكليالنسبة من العدد  

 151 %39.20 066 223 1 ا رفظر  و رل هاضف  هاغابج 
 108 %28.21 353 880 ر    ط هاضف  هاغابج ا رفظ

 125 %32.59 029 017 1 ا رفظر  ناوب هاضف  هاغابج 
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عدد السكان المقدم حتى   لقسما
 حجم العينة الكليالنسبة من العدد   2021منتصف  

 384 %100 3،120،448 ها ة و  

هاأأه رررر  ف  أا يكوا ا تل  كوعر يحرررر س اة جع اة وعر  اة  ع ا  هالجار    قأ يث هخ جرأ  قه هااو 
ي أنأ ه رأ   : أ  ي يلحجث ها ة  ع هاى  تث  بلر    قأ يث يطبجل ر  لأن ااهس،  ف  هالجا  هاا رئج   

وهل   ث ي أنأ  ايل  هخ جرأ هالجا   هخ جرأ اك،  بل   قأ كرا ف   قد هاأأه رر   و ها لرا، اع ورراك  ن
اوي   ج  هابحرررررجط  ف  ك،  بل    ا   ث وا  هالجار  هافا  ك،  بل   قأ يث ه ررررر خأه  هاطايل  هالشررررروهئ

  .(2017) رأهع ركو   هاأأه   هاا رئج   ف  عجا   هسأن     عجا 

  هافلحرررررررطجاج  ال أ ا  هع شررررررررأ نرئ   كوأ عر س ى يرأيخ  عظاهي ا را  هاطوهأئ ها   ي ا ب ر هلأأهلاررررررر 
 شررررا، عشرررروهئ  على ث ي وي، أوهن هاأأه رررر  هاى ه رررر برع  هاك ا عج  يث يونيل ر هعةرن  قد هاأأه رررر   فلأ ي

ه  ر برع  هاك ا عجر   يونيع  قأ بأأها ري   ه ي ج،    ررئ، ها وهصر، ه ن  رع    ر ر خأه   ا  هاأأه ر عج
( ه ررررررررررر برع  صررررررررررررا    359   يث ه ررررررررررر انر  )2021م07م20 أُ للا ب رأيخ   2021م07م12ا  يرأيخ 
 ( ها را  نبج  عحب  ه  انر  ه   برع  ها ونع :  3.3ها  لج،   هاةأ ل )الأأه     

 مجتمع الدراسةلطبقات    وفقاا   ة الدراسة القاسلة للدراسة والتحليلنسبة استرجاع  دا :3.3  جدول

العدد   لعينةا
 المطلوب

الاسترجاع 
 الكلي

غير  
 العملاء

ترجع  المس
 عملاء 

نسبة 
 الاسترجاع

 %36.2 139 11 150 151 ا رفظر  و رل هاضف  هاغابج 
 %25.7 99 7 106 108 ا رفظر    ط هاضف  هاغابج 

 %31.5 121 4 125 125 هاضف  هاغابج ا رفظر  ناوب 

 %93.4 359 22 381 384 كلي المجموع ال

 حررررجط على اة  ع هاأأه رررر    ا عج   شررررا، عشرررروهئ فلأ يث يونيع ه  رررر برع  ه اك   ا  هاةأ ل هاحررررربق 
( يبج  أع ر لأورررررخر    22( ه ررررر برع   اا ر )381يث ه ررررر انر  )  (  بلر   3هاق  يث يلحرررررج ر هاى )

( ه رررررر برع  ا  ع تا 359هالجا   اج بلى ) ن لرالوا اع ورررررراك  نوهل   برا را  يث ه رررررر بلرو ث ا  أفاهو
%(   93.4رعا عحب  ه   انر  عراج  نأه  البوا  باحب  بلغا )واك  نوهل قربل  الأأه    ها  لج،   ك

ف  ي لج، أوهن  (SPSS V.26)   ر  عجا  هاأأه ررر   را شررررأك    يث  ر ررر خأه  باعرا      عحرررب  يلاس ه 
 أه  يلأا ر  قه هاباعرا     :هاأأه   ا  ختل ه  خأه  عأن هخ بر 

يحرررررررررررررر خرأ  الجرر  هالتقر  بج  اة وعر  ا   :  هارق Factor Analysisهخ بررأ ها  لجر، هالررال    •
اة وعرررر  ا  ه خ برررررأه  على عررررأو ا   هالوهارررر،  سجررررح ن ث سحرررررررررررررررررر ررررر ا  ختل يطبجق 
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ل ر كرا ا، ه أيبرع بج  ه خ برأه  ي  أو ع جة  صررأذ هلأوهن  فكها ف وصررج    ا  ختل الر 
 .(2000)و أيأ   الرا، ه أيبرع عراجري فإا  اي يلا   نوو   ر  اش اك  بج  ه خ برأي  

:  هاق  يلأ الجر رررررري اأأن  هاتبر  أ  ه يحررررررذ هاأهخل   Cronbach Alphaهخ برأ كا عبرف أافر  •
  هاة ع   ي ث ه رررررر خأهار  صررررررف   الباوو أ  ها  غجاه  ف  ا وررررررا ااكب يث  لاررررررلر على الجر 

كوا أوهن هاباوو الحررررررررررر   وهخلجري  سجح يلو  عرا  الجر  وأن   بر  الرنجس هاباوو ها  لأون   ي
 . (2010ن ا    ر    هلأ)أافر  لجر   قه ه يحرذ هاأهخل  

:   و وهخ برأ يلو  على أ ررررلوب  Standardized Regressionهخ برأ الرا، ه ع أهأ ها لجرأ   •
)ها ر ل (   لار  ا لأنا هالتق  بج  ا غجاي  أ  أكتا  بأ ا   سأه  قجر  ها  غجاه  ها ل  أنأير 

 . (213  2009) ل    ساو   ف  هالتق    يح ى  قد هالتقر  با ر ج ه ع أهأو 

:  يل  أ على سحرب ها برن  One Way Analysis of Varianceهخ برأ ي لج، ها برن  هلأسرو   •
ها بررن  وهخر، كر، هالجارر  اة  لر     و يحرررررررررررررر خرأ   يةررو هافا ذ بج  أكتا ا  بج  هالجارر    

 ج   وررررررررايط  يوهفا هاخصرررررررررئ  هابرأها اي  ه سصرررررررررئج    يلر  و ا  هافا ذ ف   قهاة وع 
 .(2006)هاضرا    (F)ا  ختل قج    ها لجر 

اج  هسصرررررررررررررئج   :   و وعبرأن ع  يلIndependent Sample T-testاللجار  ها حرررررررررررر لل  Tهخ جرأ •
ا و ررررررررررررط   ه رررررررررررر أ اج  يحرررررررررررر خأ  اف   فج ر ه ه كرا  ارك فا  هسصرررررررررررررئ  )سلجل ( بج  

 . (218  2020)أبو   ان  هاطجط   اة وع ج  ا  اة وعر  هالجا  هالشوهئج و 

 .Scheffeها  نج  هخ برأ اصروأ هافا ذ  ها لرأعر   •

  داة الدراسة 3.6

  ا  ختل اة وع  ا   للوار  ا  عجا  هاأأه رررررررررر ك وهن اة ع هاهع  أ  هاأأه رررررررررر  على ه  رررررررررر برع  
لضررررررر ر هابلا   ر ي لق أ أهف هاأأه ررررررر    قأ يث هخ جرأ ر ك وهن هلأ رررررررئل   ه  ررررررر فحررررررررأه  ها ايبط  بب

أف هاى ه رررر ترأن ها ب و ج   طايل  اا ةج   الاا  ا لأيث ها لرئق أ  ه أها أ  هلأفكرأ  الأأه رررر  كوع ر ي 
)أبو  رررررررررررر ان  أ أهف ر و ا يأخ، ا  هابرسح ا ايبط    ولاررررررررررررو  هاأأه رررررررررررر  ها لجا  ف  ه رأ هابجرعر  ه

 .(2020 هاطجط   

 ج   هلأ ا سر  ها    هلارررررررررررف  هاى أعر يث ااهنل  ع جل  الأأه ررررررررررر   ه  هالتق   هاك ب  ها اهنع هالل
 يار اا ف  اوهلاجل ر ا غجاه  هاأأه   ها ح لل   ها ر ل .

 :   قأ يث يلحج  ر هاى هلأقحر  ها راج (  2ف  ها ل ق أقث )  قأ يث يطويا ه   برع  ك ر  و اولاس
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هاةاس  هاأأن  هالل ج        بجرعر  عرا  ع  ها ب و ج  يشررررر ، فلاه :  ية:البيانات الديمغراف ▪
ون ا  هال اي    بجل  ه ر خأه  خأار  نوهل  ها  ا  م قطر  هال ،  عأو  راوه  ه  ر فر  هافئ 

 .كر  اارفح خأار  نوهل  يلل  خأار  ا  وا 

  يش ،:  محاور الدراسة: ▪

ــا العملاء:  ▪ يلجس احرررررر وم ألاررررررر هال تا ع   يشرررررر  ، على عأن فلاه  مســــتوى رضــ
 نوهل. –خأار  واك  ه يصر   هافلحطجاج  

 يكوعا ا   مات المقدمة من شركة جوال:الممثرة في رضا العملاء عن الخد  العوامل ▪
  هعلح ا هاى هالوها، ها راج :ا   عفحر  لجس هالوها، ها  للل   راخأا  م ها فلاه  ي

 نوون هاخأا مها ا  . .1

   .  ر  هاخأا مها ا .2

 خأار  هالج   ها ضرف . .3

 أ لرأ ها ا ةر م هاخأار . .4

 عوها، أخام  .5

ــركة جوال(: العوامل الم ▪ يلجس أ  ج   يكوعا ا  عأن فلاه  تعلقة بمزود الخدمة )شـــــ
 هالوها، ها  للل      و هاخأا .

 لرضا العملاء عن تعامل م مع شركة جوال.المستوى العام  ▪

 :ها را  (3.4هاةأ ل )نولاس    ك ر ه   برع  اونع  على ا ر أ هاأأه  نرا 

 للمحاور  وفقاا   الاستبانة  فقرات  توزيع  :3.4جدول  

 الفقراتعدد    لرقما
 الجزء الأول

 7 بجرعر  وي غاهفج   .1
 لجزء الاانيا

 8 المحور الأول: مستوى رضا العملاء
علقة بالخدمة والممثرة في المحور الااني: العوامل المت

 33 الرضا

 6 ها ا  .منوون هاخأا    .1
 7 ها ا  .  ر  هاخأا م  .2
 6 .خأار  هالج   ها ضرف   .3
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 الفقراتعدد    لرقما
 9 .أ لرأ ها ا ةر م هاخأار   .4
 5 عوها، أخام.  .5

 15 تعلقة بمزود الخدمةالعوامل الم:  الاالثالمحور  
المحور الرابع: المستوى العام للرضا عن التعامل مع 

 1 ة جوالشرك

 64 الاستبانةالمجموع الكلي لفقرات  

 :ادق الأداة 3.6.1

ا  هلأ ررررررررريقن      ا ا ج ( 5أذ ها اطل  الأوهن   اي  لاض ه  رررررررر برع  على )يث ها  لق ا  هاصرررررررر 
(  ب أف ها  كأ ا  اار رررب  ه  ررر برع  ا ر أعأ  1ا ل ق )هاكفران  ه خ صرررر   ها افل  أ ررر ر  ث ف  ه

افلاه   هع  را ك، اا ر ال ةرل هاق   لاررررررلا فجر   قأ يث هلأخق  راكتجا ا  أنلر    ررررررتا  صررررررجر   ه
 أنت  ها   يث ها وصج  ب ر ا  قب، ها  ا ج .ا  ها ل

عجا  ه رر طتعج  هخ برأي    لأوهن هاأأه رر  ا  ختل يونيل ر على ه سصرررئ   لق ا  هاصررأذ ك ر يث ها
  اي  بلرو ر فج ر  لأ ا  عجا  هاأأه ررررررررر   يث ه ررررررررر  ا  اة  ع هاأأه ررررررررر   ( افاون   تج 30بل  عأو ر )

يبرع بج  قجر  هاصرررأذ هابارئ  الأوهن  هاق  يلجس هالتق  أ  ه أ ك ر يث  هسصررررئجري  ن الجر  صرررأذ هلأوه 
( افلاه   Factor Analysis)ها  لج، هالرال   ا هخ برأأ لرو هاأأه ر   ها  وأ ها ا    هاجر  سجح يث هناه

 ( ها را :3.5هاةأ ل ) ف هلأوهن    اي ك ر  و  هلاس 

 اختبار التحليل العاملي لفقرات  داة الدراسة.  نتائج  :3.5جدول  

درجة   الفقرة لتسلسلا
 الت بع

 مستوى رضا العملاء

1.  
أو  يل لأ أا ورررراك  ه يصررررر   هافلحررررطجاج  نوهل  يخصرررر  هالأأ هاكرف  ا  هاوقا  ها وه  ،

 899.  ألارا ع تئ ر؟

2.  
 ه ت   ر ب كرأه  هاةأنأن  ى الاف    ، اأم وررررررررررررراك  نوهل ابروأه  ي أف   لرا هال تا عل

 871. ها   يفجأ ث ف  سجري ث؟

 914.  و هالرا، هاائجح  الالار؟ ، يل لأ أا  نوو يصوأ  لأها  أ لرأ هاخأار    .3

4.  
ر  عراج  ا  هلأأبرح ي  ا  ررررررلبري على  ، يل لأ أا أ ب  هاشرررررراك  ف  ها صررررررول على احرررررر وي

 811. أ لرأ هاخأار  فج ر؟

 902. هاخأا  اع واك  نوهل ف  هاح   أو ا ها رلاج ؟ال  ف    ،  هن ا اش  .5
 878. ل   شا، ي لق ألارك؟ه ه كرعا هنرب ي الح هل هاحربق )علث(   ، يث س، ها شا  .6
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درجة   الفقرة لتسلسلا
 الت بع

 842.    أو ا ها رلاج ؟ ،  هن ا اشال  ف  نوون هاخأا  ا  واك  نوهل ف  هاح  .7
 880. شال   شا، ي لق ألارك؟ها ه ه كرعا هنرب ي الح هل هاحربق )علث(   ، يث س،    .8

 جودة المنتج/الخدمة 
 947. يلأ  هاشاك  خأاري ر اع أ اوي  ه    ر   راةوون.  .9

 783. هاشاك  خأار  هاأعث هافا    كتا ا    جل  يوهص، على اأهأ هاحرع .يلأ     .10

 810. هع ظرأ.ااك  خأا  هال تا  رااو على ه   فحرأه   شا، فوأ   و ا ف اه   يلو     .11

 935. هاخأار  ها   يلأا ر هاشاك  الحوذ هافلحطجا  اب كان.  .12

 880.     صاي  .يكوا عا ض هاخأار  ها   يلأا ر هاشاك  الل ج،  هلا  .13

 839. خأا  ه يصرل على هاشبا  اا ظ     جا اشوو .  .14

 نتج/الخدمة الم  سمات
 899. ي  ج  وبا  هاخأا  ف  واك  نوهل  راولاوح.  .15

 816. ل خأاري ر  اا ةري ر بوقا اتا  الل ج،.يوفا واك  نوه  .16

 890. يكوا ع لج  ه يصرل  ايل  على وبا  نوهل.  .17

 924.   ج   ح وا  ه   خأه .اا ةر  هاشاك  ي  .18

 888. خأار ماا ةر  هاشاك  صأيل  البجئ .  .19

 917. هاأ اج .  هاشاك  ب لأيث خأار   اا ةر  ص ج   فق ها لرنجا  يل     .20

 مة المضافةخدمات القي
 792. يلأ  هاشاك  علرع اارف ن االاج  الل ج،  .21

 832.  شا، آا    ، ه   خأه .يوفا واك  نوهل خأار  ي وي، أاوهل عبا ها ري  هاالرل   .22

 914. أ س ى ن  ا  هال ج، ا  و   هااصجأ.يلأ  هاشاك  أصجأ هلارف  كرف  عاأ هع  را هااصج  .23

 863. ااصجأ  ح وا .يوفا هاشاك  أكتا ا   ايل  اش   ه  .24

 858. .يوفا هاشاك  خأار  يةوهل اار ب  الل تا. ) لا  نوون  يوهفا(  .25

 868. لل ج، ي اار ا  هلارف  هاكتجا ا  هاخأار  ها ةرعج . نوو سحرب هاك ا ع  ا  .26

 مات  سعار المنتجات/ الخد
 947. ن وقلر هال ج، ا  يلبج   س جرنرير.ن ار ب  لا هاخأا  اع ار    .27

 898.   ص، هال ج، على فوهئأ هلارفج  اةرعج  عاأ واها هاخأا .ي  .28

 949. ه ق صرو  هالر . يلو  هاشاك  ب خفجا أ لرأ هاخأار    ر نار ب هاولاع  .29

 905. ا لرا، هال ج،.ياهع   جر   يحلجا هاخأار  ف  هاشاك  ها أن ها ااج    .30

 896. خأا  ها لأا  ار.هاشاك  اللوار  يفصجلج   هلا   الل ج، سول  لا هايلأ     .31

 897. يوفا هاشاك  خأار   اا ةر     لرأ اخ لف  ياهع  ن جع فئر  ها ة  ع هافلحطجا .  .32

 869.  شاهئ ر.    هاشاك   خأار  ار  لأ هابجع  ها   يض   ألار هال تا ع  هاخأا  ها   قراوه  يل  .33
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درجة   الفقرة لتسلسلا
 الت بع

34.  
ى وربار  اارفحر  ب كلف   خأار  وراك  نوهل هالأأن على ها وهصر، اع أورخر  آخاي  عليوفا  

 828. اار ب .

 912. يلأ  هاشاك   رقر  ا اوع  ا  هع اعا هاةج، هاتراح    لرأ اارفح .  .35

 امل  خرى تتعلق بالخدمة/المنتجعو 

36.  
خأار  هاشرررررراك   اا ةري ر    ي اا ث يلأيث  ن وفا اأم هاشرررررراك  ورررررربا   ه ررررررل  ا  هاوكتا هاقن

 912. الل ج،.

 836. غطج   أباهج قوي   سأنت  ا  أن ف  كرف  ها أا  هالام هافلحطجاج .ي  لي هاشاك  وبار  ي  .37

 850. ث أعرن  ر الكتجا ا  هافلراجر  هاشلبج .يلو  هاشاك  بأعث هالضرير هاو اج   يلأي  .38

39.  
الكتجا ا  ها   ررررررحررررررر  هافلحررررررطجاج  ا   رب ها حرررررر  اج   باعر  يلو  هاشرررررراك  ب لأيث ها اس  ها 

 903. ه ن  رعج .

 886. ةاب  هلأصأقرا  هالرئل  اخأار   اا ةر  هاشاك  ي  ا ف  وأن  ألار  عا ر.ي  .40

 عوامل متعلقة بمزود الخدمة
 908. الرأض هاشاك  ب ص ج  ر هالصا  هاةقهب.  ي  ج   .41

 934. را أه    اوهكب  ها طوأه . ي  ج  الأه   ية ج ه  ها لرأض   .42

 879. هاتئق  هلأعرق  أار  هال ج،.  نل    اوظفو يلأيث هاخأا   راظ وأ  را ظ ا  .43

 935. نوفا ا  و هاخأا  احرسر  هع ظرأ اتئ    ااي   الل تا.  .44

 910. فوا ب لأيث هاخأا  الل ج،  شا، ص جس ا  ها ان هلأ اى.يلو  ها وظ  .45

 939. اوعأهي وقجلري ا فلج، هاخأا  الل ج،. هاشاك يلأ  اوظ     .46

 932. اف  هاتنا  ها   ي اا ث ا  ه نر   ع  أ ئل  هال تا.ي  لي اوظفو يلأيث هاخأا  ها ل  .47

 898. ى ها لرا، اع ها را  هاافحج  الل ج،.ي  لي اوظفو يلأيث هاخأا  ا رأه  يةلل ث قروأي  عل  .48

 934. وأهي  ر    ر  هافاو .هاخأا  هال ج، ولي اس اوظ  يلأيث    .49

 894. ار  نأنأن الل ج،.نوفا ا  و هاخأا  بجئ  هف اهلاج  ا ةاب  أ  خأ   .50

 920. نوفا ا  و هاخأا   رعر  ع ، اللا   اار ب  الل تا.  .51

 914.   الخأار   ةوون  أ لرأ يار ب هس جرنرير.يلأ  ا  و هاخأا  خططري ااع  .52

 904. الفئر  ها   ش  ف  ها ة  ع.ا  و هاخأا  خأار  خرص  يلأ     .53

54.  
فإا هاشرررررررررراك  يحررررررررررلى اتس فر  ب  ا  ختل ف  سرل قاأ  ها  ول هاى ا  و خأار  آخا   

 922. يف ث هلأ برب  الراة  ر   كتا ا   ايل .

55.  
   نلر، ه رررررررررررررر خرأه  هاخرأارر  ا اارري ف  هالرأنرأ ا  و ل هالرراث في  لري ا  و هاخرأار  هااررعجر  

 910. سر    فا .

 وى الرضا العاممست
 887. نوهل؟  -ج  ار  و اح وم ألاركث هالر  ع  خأار  واك  ه يصر   هافلحطجا  .56
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(  ن ضرررررس  ررررر ا ن جرررررع ع ررررررئ  ها  لجررررر، هالررررررال  افلررررراه  أوهن 3.5 اررررر  هاا ررررررئ  هاحرررررر ل  فررررر  هاةرررررأ ل )
سجرررررح كرعرررررا وهاررررر  هسصررررررئجري    ررررر  ي   رررررع بأأنررررر  عراجررررر  اررررر  ها شررررربع    ها  لللررررر     ر أ رررررر  ررررر  هاأأه

فرررر  قجررررر  اررررر   برا رررررا  فإعررررر ي ارررر  هالررررول   ع ررررر يشرررر اك الررررري   %(60.0كرعررررا ن جل ررررر أعلررررى ارررر  )
  .(Howard, 2015) لالا لأنلر 

 ثبات الأداة 3.6.2

 Cronbachهافر  فرذ هاأهخل  كا عبر اغاض ها  لق ا   بر  أوهن هاأأه ررررر   يث هس حررررررب الرا، ه يحررررر 

Alpha ( ها را  نبج  ع رئ   اي:3.6افلاه  ا ر أ ه   برع    هاةأ ل ) 

 الاستبانة  لمحاور   لفا كرونباخ  معامل :3.6جدول  

العينة  لبيانا
 Alphaقيمة   عدد الفقرات الاستطلاعية

 0.977 56 30 أه    ارف  ا ر أ ر  بر  أوهن هاأ 

 برا را     (0.977لأوهن هاأأه ررر   ارف  ا ر أ ر كرعا ) سحرررب هاةأ ل هاحرررربق  فإا قج   هاتبر  هاكلج  
أ  هاتل    ن  عراج  ا  هاتبر    قه يلا  هاتل  با رئة ر   لأهأ قج   هاتبر  ا ر فإا ه  رررررررر برع  ي   ع بأأ 

 .% 97.7با رئة ر باحب  

 كرعا    حررررررررررررب قج   هاتبر  ا  ر أ هاأأه ررررررررررر     اي ا يرون ها  كأ ا   بر  هلأوهن اك، ا وأ قأ يث هس
 ها را :( 3.7هاا رئ  ك ر ف  هاةأ ل )

  داة الدراسة  لمحاور   لفا كرونباخ  معامل  :3.7جدول  

 Alphaقيمة   عدد الفقرات البعد لمحور ا

 0.738 8 رضا العملاء  مستوى 

 0.976 32 العوامل المتعلقة بالخدمة/المنتج

 0.838 6  نوون ها ا   .1
 0.926 6   ر  ها ا    .2
 0.876 6 خأار  هالج   ها ضرف    .3
 0.954 9 ا  أ لرأ ها   .4
 0.888 5 عوها، أخام   .5

 0.956 16 + مستوى الرضا العامعوامل متعلقة بمزود الخدمة

 0.977 56 الدراسة  الابات الكلي لأداة

 مفردة.   30=    الاستطلاعية حجم العينة 
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فإا قج    بر  ا ر أ أوهن هاأأه رر  كرعا ن جل ر وها  هسصرررئجري   كرعا أعلى  سحررب هاةأ ل هاحررربق  
هاخررصررررررررررررررر     وأ هالوهار، ها  لللر   رراخرأار مها ا    سجرح   Alphaهاتبرر  ا رقد ها  رر أ    قج ر   قجث

ها  للل      و هاخأا  هلاررررررف   هالوها، ا  وأ  Alpha  فج ر كرعا قج   رو ر  ارف  أ ل %(97.6بلغا )
صررررررئجري  كرعا وها  هس  ا  هاةأ ل نتسا   ا ن جع ها  ر أ%(  95.6)  حررررر وم هالرا  الالارررررر هاى ها

 %(.70 ن جع ع رئ  ها  لج، هالرال  ا قد ها  ر أ  أ لرو ر كرعا أعلى ا  )

 خصائص عينة الدراسة 3.7

 جا  هاأأه   فلأ كرعا ك ر نل :أار خصرئ  ع

 س: من حيث الجن ▪

 عينة الدراسة وفقاا لعامل الجنس  خصائص  :3.8جدول  

 النسبة المئوية العدد  قيمال لعواملا

 الجنس
 %  65.5 235  كا
 %  34.5 124 أعتى

 %  100.0 359 المجموع

حرررربق  ن بج  أا عحرررب  هاقكوأ ف  عجا  هاأأه ررر  كرعا    هااحرررب  هلأعلى سجح  ( ها3.8  فق هاةأ ل )
 .%(34.5%(  بجا ر كرعا هااحب  هلأق، ااعرث بوهقع )65.5بلغا )

 : الممهل العلمي من حيث  ▪

 الممهل العلميعينة الدراسة وفقاا لعامل    خصائص  :3.9جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا

 الممهل العلمي
 %12.8 46 وبلو  ف ق،

 %61.6 221 اوأيو  ار
 %25.6 92 ارنح جا ف على 

 %  100.0 359 المجموع

فإا هااحرررررررررب  هلأعلى ف  عجا  هاأأه ررررررررر  كرعا ا  ل  ها   ت  هالل ج   ( هاحرررررررررربق  3.9)  فق هاةأ ل 
%( فج رر كررعرا هااحرررررررررررررربر  هلأقر، ا   ي  لوا ا  ت  عل جر  )وبلو  61.6) ارراوأيو (  كررعرا بوهقع )

%(  بجا ر كرعا عحررررب  ا  ي  لوا ا  ت  )ارنحرررر جا  12.8ا  عجا  هاأأه رررر  ) ف ق،(  بلغا عحررررب  ث
ن طربق اع خصررررئ  ها ة  ع هافلحرررطجا   هاق   و اة  ع ي  ا  ها للجث  %(    و ار 25.6ف على( )

 . يشةع علجر
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 : عمريةالفئة المن حيث  ▪

 ة الدراسة وفقاا لعامل الفئة العمريةعين  خصائص  :3.10جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا

 العمريةة  الفئ

 %  05.0 18 عر  ف ق،  20
 %  56.3 202 عر   30 –  21
 %  30.6 110 عر   40 –  31
 %  04.2 15 عر   50 –  41

 %  03.9 14 عر   50أكتا ا   
 %  100.0 359 المجموع

  فلأ ي تلا خصرررئ  عجا  هاأأه رر   فلري الفئ  هال اي    على عحررب  (3.10 ا  ختل هاةأ ل هاحررربق )
%( فج ررر كرررا ها  تجرر، هلأقرر، ا   أع رررأ ث )أكتا 56.3عررر (  ها   بلغررا ) 30-21ث ا  )أع رررأ ا   
فج ر كرعا  %( 5.0) (عر  ف ق، 20   ورررررالا عحرررررب  ا  أع رأ ث )%(3.9عر ( باحرررررب  بلغا )  50ا  

%(      عحررب  قايب  هاى هاوهقع  يةل، هابرسح اط ئار على 30.6عر ( )  40-31عحررب  ا  أع رأ ث )
 ا  ا ة  ع هاأأه  .  ، هالجي ج

 :  طبيعة استخدام خدمات شركة جوالمن حيث  ▪

 طبيعة استخدام خدمات شركة جوالعينة الدراسة وفقاا لعامل    خصائص  :3.11جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا

طبيعة استخدام 
 خدمات جوال

 %32.0 115 وخص 
 %24.8 89 ع ، 
 %43.2 155 كت  ر

 %  100.0 359 المجموع

اصررراس ا   بجل  ه رر خأها ث  ا  هاأأه رر  كرعا(  فإا هااحررب  هلأعلى ا  عج3.11 ا  ع رئ  هاةأ ل )
%( ا  عجا  43.2اة  ع  سجح بلغا عحررررررررب  ث ) اخأار  ورررررررراك  نوهل )وررررررررخصررررررررج   ع ،(  شررررررررا،

%(  24.8ربوه   ا  بجل  ه ررر خأها ث الخأار  )ع ،( بوهقع )   أنهاأأه ررر   فج ر كرعا هااحرررب  هلأق، ا
يفحرررررررجا  اي   ا %(   ي ا   32.0)فج ر كرعا عحرررررررب  ا   بجل  ه ررررررر خأها ث الخأار  )ورررررررخصرررررررج ( 

ي ارر ررررررررررررررب  كررفر  هس جررنرريرر هال لجر   حررررررررررررررطجا  هاخرأارر  ها   يطاس رر ورررررررررررررراكر  نوهل على ها وه   هافل
 ج . هاشخصج     جح   ي ا  هافص، بج  ه س جرن
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 : الم نة / القطاعمن حيث  ▪

 سة وفقاا لعامل الم نة / القطاععينة الدرا  خصائص  :3.12جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا

 القطاعالم نة /

 %10.9 39 بت ع ،
 %7.0 25  راب

 %15.6 56 ع ، سا
 %56.0 201 قطر  خر  
 %10.6 38 قطر  ساوا  

 %  100.0 359 المجموع

رعا ا   يل لوا ف  هالطر   عجا  هاأأه رررررررررررر  ك(    ا أعلى عحررررررررررررب  ا   3.12 يبج  هاةأ ل هاحررررررررررررربق )
%( فج ر كرعا هااحب  هلأق، افئ  )هاطراب(  56.0هاخر   سجح والا عحب  ث ا  عجا  هاأأه   هاكلج  )

 خصرئ  هالجا  ا  سجح هافئ  هال اي        و ار ن وهفق %(7 هاق  بلغا عحب  ث ا  عجا  هاأأه   )
 يلبئ  أوهن هاأأه  .ها ب و ج  ف    هاق  ي ا  يفحجاد   ح  اج  كبجان اأم

 :  عدد سنوات الاستفادة من خدمات شركة جوالمن حيث  ▪

 لعامل عدد سنوات الاستفادة من خدمات شركة جوالعينة الدراسة وفقاا    خصائص  :3.13جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا
عدد سنوات  
 الاستفادة من
 الخدمة 

 %13.6 49  اوه   5أق، ا   
 %39.3 141  اوه   5-10

 %47.1 169  اوه   10أعلى ا  
 %  100.0 359 المجموع

   ي يأ  راوه  ه ر فروي ث ا  خأار  وراك  نوهل هااحرب  هلأعلى ا(    ا 3.13 يبج  هاةأ ل هاحرربق )
اث ي ا هااحررررب  هلأق، ا    %(  فج ر كرعا47.1 رررراوه (  بلغا عحررررب  ث ا  عجا  هاأأه رررر  )10)ع  

%(   ي ا  يفحررجا  اي ف  13.6بوهقع ) رراوه (  5على ه رر فروي ث ا  خأار  ورراك  نوهل )هق، ا   
ك  هلأ اى ف  قطر  ه يصرر   هاخلوي  هافلحرطجاج   نوهل     هاشرا  –هافلحرطجاج  أا وراك  ه يصرر   

 .    هاشاك  هااهئأن ف   قه ها ةرل ف  هاحرس  هافلحطجاج 
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 :  تلقي خدمات من شركات منافسةن حيث م ▪

 عينة الدراسة وفقاا لعامل تلقي خدمات من شركات منافسة  خصائص  :3.14جدول  

 النسبة المئوية العدد  القيم لعواملا
تلقي خدمات من شركات 

 منافسة
 %47.6 171 علث 
  188 52.4% 

 %  100.0 359 المجموع

اصررراس  ورراكر  اارفحرر   (    ا هااحررب  هلأعلى ا  سجح يلل  خأار  ا 3.14 يبج  هاةأ ل هاحررربق )
نررربوه )بالث( على  ررقه هاحرررررررررررررر هل %(  فج ررر كرررعررا عحرررررررررررررربرر  ا  أ52.4ا  كرررعررا هنررر ررري ث ) ( بوهقع )

 هنج  ه ررررر خأه   عةأ   ا هافرأذ بج  هافئ ج   جا كبجا   برا را  ف و ا ورررررا هاى  نوو هنو%(    47.6)
هاى سرا  يارفحرج   هلاررف  هلأخام  اأم ها ة  ع هافلحرطجا  ار بج  وراك  نوهل  بج  هاشراكر  ها ارفحر  

   ا  ه   ر  ها ة  ع هافلحطجا . جا أا  قد ه نو هنج    يلغ  سص  هاشاكقوي   
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 الفصل الرابع 4
 

 نتائج الدراسة 

 مقدمة 4.1

 هقع ألارررررر ها   يوصرررررلا هاج ر هاأأه ررررر    ها   ياا  هاى الاف   ن ضررررر    قه هافصررررر، عالارررررري الا رئ 
نوهل  هلارررف  هاى الاف  هالوها، ها   ان   –اك  ه يصررر   هافلحررطجاج  هاخلوي  هال تا ع  خأار  ورر 

  هاخررأارر    ررقه هاالارررررررررررررررر ا  سجررح هالوهارر، ها  لللرر   ررراخررأارر م ها ا    أ  هالوهارر، ها  لللرر      وف  
أأه رررررر   ها  لق ا  هافالاررررررجر  ها ولارررررروع  فج ر  ه رررررر خأاا هاأأه رررررر  ها  لج،  أ ررررررئل  ها ع  اانر   

رئ    ك ر يث هع  رو اف رح يفحررررجا هاا (SPSS V26)ع  روهي على س ا  ها  لج، ه سصرررررئ  ه سصرررررئ  ه 
هس حررررب ها أم   ول هافئ   ها را  ا لجر  )اجاا ( هاخ ر ررر  ها حررر خأ  ف  هاأأه ررر     اي ا  ختل 

 : (Pornel & Saldana, 2013) ( ها را 4.1( ك ر ف  )0.80   ر ) ها   كرعا قج

 لمقياس ليكرت الخماسي  تفسير النتائج: مفتاح  4.1جدول  

 

 

 

 

 تفسير الدرجة النسبة المئوية مقياس ليكرت لمتوسط الحساسيا
 ااخفض  نأهي  %35.8-%20 ا اوهفق  شأن ج 1.79- 1.00
 ااخفض   %51.8-%36  جا اوهفق 2.59- 1.80
 ا و ط  %67.8-%52 ا رنأ  3.39– 2.60
 كبجان %83.8-%68 اوهفق 4.19 -3.40
 كبجان نأهي  %100-%84 اوهفق  شأن 5.00- 4.20
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 الدراسة  سئلة نتائج 4.2

عــــن شــــركة الاتصــــالات وى رضــــا العمــــلاء مــــا مســــتنتــــائج الإجابــــة عــــن الســــمال الأول للدراســــة: 
  جوال -الفلسطينية 

ها  و رررررطر  ها حرررررربج   ه ع اهفرررررر  ها لجرأيررررر  ها كررررراهأه    يرررررث هس حررررررب  اانر ررررر  علرررررى  رررررقه هاحررررر هل 
 عررررر هال رررررتا احررررر وم ألارررررر   هاأأه ررررر  عررررر  كررررر، فلررررران اررررر  هافلررررراه  ها ررررر  يلرررررجس   ررررر ةر ر  عجاررررر 

   ( ها را :4.2ف  هاةأ ل )واك  نوهل   كرعا هاا رئ  ك ر 

 ة جوالشرك  عنمستوى رضا العملاء  على فقرات    الدراسة  عينة  لاستجاباترات والنسب المئوية  التكرا  :4.2جدول  

 لا نعم الفقرة لفقرةا

ه يصررر   هافلحررطجاج  نوهل  يخصرر  هالأأ  ، يل لأ أا ورراك     .1
 وهأو  ألارا ع تئ ر؟هاكرف  ا  هاوقا  ها 

 87 272 يكاهأ

 24.2 75.8 عحب 

أه  ي أف   لرا هال تا على الاف    ، اأم ورررررررررررررراك  نوهل ابرو   .2
 سجري ث؟ ه ت   ر ب كرأه  هاةأنأن ها   يفجأ ث ف   

 58 301 يكاهأ

 16.2 83.8 عحب 

يل لأ أا  نوو يصرررررررررررروأ  لأها  أ ررررررررررررلرأ هاخأار   و هالرا،  ،   .3
 لار؟هاائجح  الا 

 121 238 يكاهأ

 33.7 66.3 عحب 

احرر وير  عراج  ا      ، يل لأ أا أ ب  هاشرراك  ف  ها صررول على  .4
 هلأأبرح ي  ا  لبري على أ لرأ هاخأار  فج ر؟

 305 54 يكاهأ

 85.0 15.0 عحب 

هاخأا  اع ورررراك  نوهل ف  هاحرررر   أورررر ا  ،  هن ا اشررررال  ف     .5
 ها رلاج ؟

 178 181 يكاهأ

 49.6 50.4 عحب 

ه ه كرعا هنرب ي الحر هل هاحرربق )علث(   ، يث س، ها شرال   شرا،   .6
 ك؟ي لق ألار

 149 210 يكاهأ

 41.5 58.5 عحب 

وهل ف  هاحرررررر    ،  هن ا اشررررررال  ف  نوون هاخأا  ا  ورررررراك  ن  .7
 أو ا ها رلاج ؟

 140 219 يكاهأ

 39.0 61.0 عحب 

، ها شرال   شرا، ه ه كرعا هنرب ي الحر هل هاحرربق )علث(   ، يث س  .8
 ي لق ألارك؟

 166 193 يكاهأ

 46.2 53.8 عحب 

 ضا العملاء عن شركة جوالالمستوى العام لر 
 1003 1869 تكرار

 35.0 65.0 نسبة

ا و رررررطري   احرررررربق  عةأ   ا ها حررررر وم هالر  االارررررر هال تا ع  وررررراك  نوهل كرا ( ه4.2 ا  هاةأ ل )
ه  ها   يلجس ها حررررر وم هالر  االارررررر هال تا ع  هاشررررراك  سجح نرا  عحرررررب  ا  أنربوه بالث ع  هافلا 
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هلأاا هاق  ن طلب ا  هاشرررررررراك   %( 35أنربوه بت على  قد هافلاه  )%(  فج ر كرعا عحررررررررب  ا   65)
   .با ف   بج، هااق    ح وم هاالار اأم ع تا ر أك هالجر   ة وو

ــاني:  ــرئيس الاــ ــمال الــ ــن الســ ــة عــ ــائج الإجابــ ــا نتــ ــة بالخدمــ ــع المتعلقــ ــركة واقــ ــة/المنتج لــــدى شــ مــ
 ـــجـــــــوال  ة، خـــــــدمات القيمـــــــة والمتمالـــــــة فـــــــي )جـــــــودة الخدمـــــــة/المنتج، ســـــــمات المنتج/الخدمــــ

 المضافة،  سعار الخدمة/المنتج، و ي عوامل  خرى( 

 قه هاح هل يث يلحج ر هاى عأن أ ئل  فاعج  ك ر نل :   اانر   ع   

  لدى شركة جوالجودة الخدمة/ المنتج  واقعما  .1

ا   قه هاحرررر هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج   ه ع اهفر  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجاانر   على 
هاةأ ل   اا رئ  ك ر ف    كرعا ه ا  نوون هاخأا م ها  هقعهاأأه رررر  ع  ك، فلان ا  هافلاه  ها   يلجس 

 :  ها را  (4.4)

دمة/  عامل جودة الخعلى فقرات   الدراسة  عينة  لاستجابات المعيارية  والانحرافات  حساسيةال  المتوسطات  :4.3جدول  
 المنتج

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  قديرت
 الاستجابة

 كبجان 74.0 % 877. 3.70 يلأ  هاشاك  خأاري ر اع أ اوي  ه    ر   راةوون.  .1

ر  هارأعث هافا   ر كتا ا    ررررررررررررررجلر  يلرأ  هاشرررررررررررررراكر  خرأار   .2
 كبجان 80.8 % 913. 4.04 يوهص، على اأهأ هاحرع .

ه  رر فحرررأه   شررا، يلو  ااك  خأا  هال تا  رااو على   .3
 كبجان 72.6 % 890. 3.63 فوأ   و ا ف اه  هع ظرأ.

 كبجان 72.0 % 894. 3.60 هاخأار  ها   يلأا ر هاشاك  الحوذ هافلحطجا  اب كان.  .4

ا عا ض هاخررأاررر  ها   يلررأا ررر هاشرررررررررررررراكرر  الل جرر،  يكو   .5
 انكبج 74.0 % 945. 3.70  هلا    صاي  .

 كبجان 79.2 % 911. 3.96 اا ظ     جا اشوو .خأا  ه يصرل على هاشبا    .6
 كبيرة 75.4 % 663. 3.77 جودة الخدمة / المنتج  لواقعجة الكلية الدر 

نوون هاخأا م ها ا   كرعا كبجان  سجح بل   اوهقعج  (  عةأ   ا هاأأن  هاكل4.3 ا  هاةأ ل هاحرررررررربق )
(  باحرب  663.(  برع اهف الجرأ  بل  )3.77) ها  وألج  ها   يلجس  قه ها  و رط ها حررب  الأأن  هاك

%(     عحررررب  كبجان  فلري ا ف رح يفحررررجا هاا رئ  ها حرررر خأ  ف  هاأأه رررر     و ار 75.4غا )ه رررر ةر   بل
ه يصررررررررر   هافلحررررررررطجاج   ةوون خأاري ر ها لأا  ال وه     يلبج  ر  ن  ورررررررراك     راري كبجاهي اأأ يلاس ه 
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قه هالرا، فج ر  قأ أنربوه     ج   الوار  هاةوون  الرنجا ر   عةأ   ا عحرررررب  كبجان ا  ها ب و ج  اكرف  
 ن للق بالار ث ع  خأار   اا ةر  هاشاك .

( 2)  عراج    اا ر هافلان أقث ه ررررررر ةر ر  هاحرررررررربق  عتسا  لا هافلاه  ها   عراا( 4.3) ا  هاةأ ل 
لأعلى  رااحررب  الفلاه  هلأخام   ها   يلاس اوهفل  كبجان %(     ه80.8ها   نرا  باحررب  ه رر ةر   )

ا   ايل  اخأار  هاأعث هافا   على اأهأ هاحررررررررع     و ار يلا  هعطبرعري   لأ  أكتاف  أا هاشررررررراك  ي
(  ها   نررا   6يلرأارر هاشرررررررررررررراكر   كرقاري هافلان أقث ) فا  هارق نجرأهي ارأم ها ب و ج  سول نوون هارأعث ها

%( ا لاس اوهفل  كبجان اأم ها ب و ج  سول هع ظر  وررررررربا  نوهل 79.2لغا )باحرررررررب  ه ررررررر ةر   كبجان ب
يشررررويش فج ر أ ارا هاخأا     و ار ي ا  يفحررررجاد  لجر  هاشرررراك   شررررا، و أ   وهئث  ل لجر    عأ   نوو 

 ن تا   نوون هاخأار  ها   يلأ  ا  ختا ر. صجرع   ي أنح اشبا  ر   ر 

أ ث أع ر كرعا  ر ررررر ةر ر  كبجان ا  ها ب و ج  هاى أا عحرررررب  قد بجا ر عةأ  ارك  لا هافلاه  ها   
(  ها   نرا  باحررررررررب  كبجان بلغا 4أعج  الرأع   غجا ر ا  هافلاه   كرافلان أقث )ه  رررررررر ةر ر  كرعا ا 

%( ا  ها ب و ج  كرعوه  جا اوهفلج  على أا 28.0ار عحررررررررب ر ) نوو   و ار يشررررررررجا هاى %(  72.0)
او عأعر هاى ها كاهأه  هاخرصرررر  ب قد هافلان  هاشرررراك  ال ة  ع هافلحررررطجا  اب كان    هاخأار  ها   يلأا ر 

%( ا  عجار  هارأأه رررررررررررررر  قرأ أنرربوه  رإنرر رر  سول  رقد هافلان  36.4اونرأعرر  ر ا )(  4.4 رر ف  هاةرأ ل )ك
 جا اوهفق    جا اوهفق  شرررأن(    و ار يلاس سرن  هاشررراك  هاى يصررر جث  هب كرأ رنأ  ي تلا ف  )ا 

 ا يرون اح وم ألار هال تا سوا ر.   اا ةر  نأنأن اطاس ر ف  هاحوذ هافلحطجا  خأار 

 جودة الخدمة / المنتج.  بعد( في  4قرة رقم )ن الفالتكرارات والنسبة المئوية لإجابات المبحوثين ع  :4.4ول  جد

 ويةالنسبة المئ التكرار الإجابة لفقرةا

هاخأار  ها   يلأا ر هاشررررررررررررراك  الحررررررررررررروذ 
 هافلحطجا  اب كان.

 %2.5 9  جا اوهفق أبأه
 %9.2 33  جا اوهفق

 %24.8 89 ا رنأ 
 %52.4 188 اوهفق

 %11.1 40 اوهفق  شأن
 %100 359 المجموع

بج   نوو ار %(     عحرب  كبجان  اكا ر ي72.6(  ها   كرعا باحرب  ه ر ةر   بلغا )3افلان أقث )كقاي ه
س جرنري ث  حرررررررررراع   بأ ا يةأ ا   ا ااك  خأا  هال تا   نلب  ه%( ا  ها ب و ج  27.4عحررررررررررب ر )
ب  ا  أا عحرررررررررررر ( اونأعر 4.5 او عأعر هاى ها كاهأه  هاخرصرررررررررررر  ب قد ه نر   ك ر ف  هاةأ ل )هع ظرأ  

ا  هااحرررررب  هاكلج   %( 35.9أنربوه  إنر ر  ي تلا ف  )ا رنأ   جا اوهفق   جا اوهفق  شرررررأن( بلغا )
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ك  ا للج، ف اه  ه ع ظرأ ف  ااك  لا  لاررررررا أن هاوصررررررول هاى آاج  ا  قب، هاشررررررا ال ب و ج     و ار ي
 هال تا  ي لق ألار ث.خأا  هال تا  را أ هلأوعى هاق  نار ب 

 جودة الخدمة / المنتج.  بعد( في  3ت المبحوثين عن الفقرة رقم )التكرارات والنسبة المئوية لإجابا  :4.5جدول  

 النسبة المئوية تكرارال الإجابة لفقرةا

يلو  ااك  خررررررأارررررر  هال تا  رررررررااو على 
ه  رررررر فحرررررررأه   شررررررا، فوأ   و ا ف اه   

 هع ظرأ.

 %3.6 13 أبأه  جا اوهفق
 %5.3 19  جا اوهفق

 %27.0 97 ا رنأ 
 %52.4 188 اوهفق
 %11.7 42 ق  شأناوهف

 %100 359 المجموع

  والب ركة ج لدىسمات الخدمة/ المنتج  واقعما   .2

اانر   على  قه هاحرررر هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج   ه ع اهفر  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجا  
هاةأ ل        كرعا هاا رئ  ك ر ف  ر  هاخأا م ها ا     هقعك، فلان ا  هافلاه  ها   يلجس    هاأأه   ع 

 ( ها را :4.6)

عامل سمات  على فقرات   الدراسة  عينة  لاستجابات المعيارية  والانحرافات  الحساسية  لمتوسطاتا  :4.6جدول  
 المنتج/الخدمة

 الفقرة قرةلفا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 الاستجابة

 كبجان 73.0 % 962. 3.65 ي  ج  وبا  هاخأا  ف  واك  نوهل  راولاوح.  .1

نوهل خرررأارررري رررر  اا ةرررري رررر بوقرررا اتا     يوفا ورررررررررررررراكررر   .2
 كبجان 77.0 % 958. 3.85 الل ج،.

 كبجان 78.4 % 898. 3.92 هل.يكوا ع لج  ه يصرل  ايل  على وبا  نو   .3
 كبجان 78.8 % 858. 3.94 اا ةر  هاشاك  ي  ج   ح وا  ه   خأه .  .4
 كبجان 76.2 % 937. 3.81 خأار ماا ةر  هاشاك  صأيل  البجئ .  .5

يل    هاشرررررررررررررراكر  ب لرأيث خرأارر   اا ةرر  صرررررررررررررر جر   فق   .6
 كبجان 76.2 % 998. 3.81 ها لرنجا هاأ اج .

.833 الخدمة / المنتج  سمات  لواقعالدرجة الكلية   كبيرة 76.6 % 742. 

  ر  هاخأا  م ها ا    نرا  بأأن  كبجان   اوهقعأا هاأأن  هاكلج    ( هاحربق  ن بج 4.6 ا  هاةأ ل )
(  باحرررررررب  742.(  برع اهف الجرأ  بل  )3.83و رررررررط ها حررررررررب  هاق  يلجس  قد هاأأن  )سجح بل  ها  
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اوسا  رر ا هافلاه  ن جل ررر ها   يلجس  ررقه ها  وأ ي  لررا  ك ررر %(  76.6ه رررررررررررررر ةررر رر  كبجان بلغررا )
عراج     و ار يلاس أ  ج   قه هالرا، فج ر   ه  قجث   و ررررررررطر  سحررررررررربج   ر رررررررر ةر ر  كبجان  كرعا  

 ال تا ع  هاخأار  ها   يلأا ر هاشاك .ن للق بالار ه

  نرا  بأأن  ه  ةر   كبجان (  ها 4 كرعا أعلى هافلاه  ا  سجح ه   ةر   ب قه ها  وأ هافلان أقث )
أا  ف  ألارررررررر  ها ا ةر   هاخأار  ها ل %(     يلاس أ  ج   ررررررر وا  ه ررررررر خأه 78.8بلغا عحرررررررب  ر )

أا يكوا ع لج  %( ا  كأ أ  ج  78.4احب  ه  ةر   بلغا )(  ها   نرا  ب3هال تا  يلج ر هافلان أقث )
 اأم هال ج،.ه يصرل  ايل  على وبا  ها   و لأا  اي ار أ  ج  كبجان 

  جوال لدى شركة خدمات القيمة المضافةواقع ما  .3

 هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج   ه ع اهفر  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجا  اانر   على  قه هاحرررر 
    كررعرا هاا ررئ  ك رر ف خرأارر  هالج ر  ها ضرررررررررررررررفر   هقع رررررررررررررر  ع  كر، فلان ا  هافلاه  ها   يلجس هارأأه

 (:  4.7هاةأ ل )

على فقرات عامل خدمات القيمة    الدراسة  عينة  لاستجابات المعيارية  رافاتوالانح  الحساسية  المتوسطات  :4.7جدول  
 المضافة

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 الاستجابة

 ا و ط  66.2 % 850. 3.31 الاج  الل ج،يلأ  هاشاك  علرع اارف ن ا  .1

ها ررري  ورررررررررررررراكرر  نوهل خررأاررر  ي ويرر، أاوهل عبا يوفا   .2
 كبجان 75.0 % 971. 3.75 هاالرل  شا، آا    ، ه   خأه .

صررررررجأ هلارررررررف  كرف  عاأ هع  را هااصررررررجأ  يلأ  هاشرررررراك  أ   .3
 كبجان 76.8 % 848. 3.84 س ى ن  ا  هال ج، ا  و   هااصجأ.

 كبجان 83.6 % 647. 4.18 ا ا   ايل  اش   هااصجأ  ح وا .يوفا هاشاك  أكت  .4

ةوهل اار رررررررب  الل تا. ) رررررررلا   يوفا هاشررررررراك  خأار  ي  .5
 كبجان 71.0 % 889. 3.55 .نوون  يوهفا(

هاك ا ع  الل ج، ي اار ا  هلاررررررف  هاكتجا  نوو سحررررررب    .6
 كبجان 78.6 % 856. 3.93 ا  هاخأار  ها ةرعج .

 كبيرة 75.0 % 585. 3.75 مات القيمة المضافةخد  لواقعالدرجة الكلية 

عرا، خأار  هالج   ها ضرف  ها       هقعهاأأن  هاكلج  ها   يلجس   (  عةأ   ا4.7 ا  هاةأ ل هاحربق )
( 3.75ل ال تئ ر نرا  بأأن  كبجان  سجح بل  ها  و رررررررط ها حررررررررب  ا قد هاأأن  )يلأا ر وررررررراك  نوه
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%(    و ار يلا  اوهفل  كبجان اأم 75.0ه ررر ةر   كبجان بلغا )  باحرررب ( 585. برع اهف الجرأ  بل  )
 شاك .يلأيث خأار  هلارفج  ا  قب، ها هال تا سول أ  ج 

لاه  ها   سظجا بأأنر  ه رر ةر   كبجان الرأع   غجا ر (  نوو  لا هاف4.7ك ر نبج  هاةأ ل هاحررربق )
كر على فلان سظجرا  رر رررررررررررررر ةرر ر  ها ب و ج    (4ا  هافلاه  ها   يلجس  رقه هابلرأ  فلرأ نررا  هافلان أقث )

يل  اشرررر   هااصررررجأ ار يلاس أ  ج   نوو أكتا ا   ا %(     83.6 بلغا عحررررب  ه رررر ةرب  ث علج ر )
%(  ها   78.6(  ها   نرا  باحرررب  ه ررر ةر   كبجان بلغا )6فلان أقث )يلج ر هايلأا ر هاشررراك  الل تا  

ا  ختار ه  ررررررررر فرون  راكتجا ا  هاخأار  ها ةرعج   بجاا أ  ج   نوو سحررررررررررب هاك ا ع  الل ج، ي ا   
     نرا  بأأنر  ه رررررررر ةر   ا و ررررررررط ا هاا رئ   نوو  لا هافلاه  هاها   يلأا ر هاشرررررررراك   فج ر بجا

%(    و ار يلا    ا يلأيث 66.2ها   نرا  بأأن  ه  ةر   ا و ط  بلغا عحب  ر )(   1كرافلان أقث )
 ر ةر   ا و رط  اأم هال تا    و ار يلا  عحرب  كبجان اا ث يلرأب  هاشراك  االرع اارف ن االارج   و  ر 

(  ها   أ ث 5ا، ااضع ه  عرول  كقاي هافلان أقث ) قد هاالرع   ن ث يونيل ر  شرررررررررررررر  %( نا ا   ا39)
أا ه ررر ةر   ها ب و ج  علج ر كرعا كبجان  ه  أع ر ا  أوعى هافلاه  ه ررر ةر   الرأع   غجا ر ا  هافلاه   

%(   و هلأاا هاق  ن طلرب ا  71.0س  ه  هابلرأ  سجرح نرا  باحرررررررررررررربر  ه رررررررررررررر ةرر   بلغرا )ها   يلج
   أ لرأ  نوون  يوهفا خأار  ها ةوهل ال تئ ر.شاك  هالجر   ة وو أكبا ا تااها

  جواللدى شركة  سعار الخدمة/ المنتج  واقع ما .4

  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجا  اانر   على  قه هاحرررر هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج   ه ع اهفر 
هاةأ ل      كرعا هاا رئ  ك ر ف رأ هاخأا م ها ا  أ ل  هقعهاأأه   ع  ك، فلان ا  هافلاه  ها   يلجس  

   ها را : (4.8)

 سعار الخدمة/    واقععلى فقرات    ةالدراس  عينة  لاستجابات المعيارية  والانحرافات  الحساسية  المتوسطات  :4.8جدول  
 المنتج

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 فالانحرا
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 الاستجابة

ال ج، ا  يلبج  ن ار رررررررررررب  رررررررررررلا هاخأا  اع ار ن وقلر ه  .1
 ا و ط  63.2 % 962. 3.16  س جرنرير.

ي صرررررررر، هال ج، على فوهئأ هلارررررررررفج  اةرعج  عاأ ورررررررراها   .2
 كبجان 70.8 % 870. 3.54  هاخأا .

يلو  هاشررررررررررراك  ب خفجا أ رررررررررررلرأ هاخأار    ر نار رررررررررررب   .3
 ا و ط  54.4 % 996. 2.72 ه ق صرو  هالر . هاولاع
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 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 فالانحرا
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 الاستجابة

اك  ها أن ها ااج  ياهع   ررجر رر  يحررلجا هاخأار  ف  هاشرر   .4
 ا و ط  56.4 % 995. 2.82 ا لرا، هال ج،.

يلأ  هاشررررررراك  اللوار  يفصرررررررجلج   هلاررررررر   الل ج، سول   .5
 كبجان 70.4 % 921. 3.52 لا هاخأا  ها لأا  ار. 

 رررررررررلرأ اخ لف  ياهع  يوفا هاشررررررررراك  خأار   اا ةر      .6
 كبجان 72.4 % 981. 3.62 ن جع فئر  ها ة  ع هافلحطجا .

 ها   يضررررر   ألارررررر   هاشررررراك   خأار  ار  لأ هابجع يل     .7
 كبجان 73.4 % 847. 3.67 هال تا ع  هاخأا  ها   قراوه  شاهئ ر.

يوفا خرأارر  ورررررررررررررراكر  نوهل هالرأأن على ها وهصرررررررررررررر، اع   .8
 كبجان 71.2 % 943. 3.56  كلف  اار ب .أوخر  آخاي  على وبار  اارفح  ب

ةجر، هاتررارح  يلرأ  هاشرررررررررررررراكر   ررقرر  ا اوعر  ا  هع اعرا ها  .9
 كبجان 74.6 % 897. 3.73 اارفح .   لرأ  

.373 الخدمة / المنتج   سعار  لواقعالدرجة الكلية   متوسطة 67.4 % 713. 

  مهاخأا  ها   يلأا ر وررررررررراك  ( هاحرررررررررربق  عةأ   ا هاأأن  هاكلج  اوهقع أ رررررررررلرأ ها ا4.8 ا  هاةأ ل )
( 3.37يلجس  قد هاأأن  )ها حررررررب  هاق  نوهل ال تئ ر نرا  بأأن  ا و رررررط   سجح بل  ها  و رررررط 

 فلري ا لجر          عحررررررررررررب  ا و ررررررررررررط %(67.4(  باحررررررررررررب  ائوي  بلغا )713. برع اهف الجرأ  بل  )
   خلصررررررا هاى هأيفر  أ ررررررلرأ  اع هاكتجا ا  هاأأه ررررررر  ها   عرقشررررررا  اي  ها هاأأه رررررر     و ار ن فق 

أبو وق   اا ر وأه رررر    نابج ل هالابج   هلأه يصررررر    شررررا، عر  ف  فلحررررطج  الرأع   راكتجا ا  هاأ  
هاق   ررررجحرررر ث ف  خفا   هلأاا ها   أورررررأ  هاى أا قطر  ه يصررررر   ف  سرن  هاى يا ج  (  2018)

و ه س تل ه  رررراهئجل    ررررجر رررررير فج ر  أ ررررلرأ ر   ناى أا هاحرررربب هاائجس ف  ي خا يا ج   قه هالطر   
 .(2018)أبو وق    يصر  ن للق  راكتجا ا  هالطرعر   اا ر قطر  ه 

على وأنر  ه  رررررررررررر ةر     كرعا أعت ر ( هاحررررررررررررربق   لا هافلاه  ها   نرا     4.8 يبج  هاةأ ل )
%(  ها   74.6  هلأعلى الرأع   رافلاه  هلأخام بلغا )(  ها   نرا  باحررب  ه رر ةر    9هافلان أقث )

اك  يلو  ب لأيث  رقر  ا اوع  ا  سجح هلأ رررررررلرأ ا  خأار  هاةج، هاتراح  يبج  اوهفل  عراج    ا هاشررررررر 
 ه    قد هاخأا  ف  قطر  ه يصررررررر   هافلحررررررطجا  كا، بشررررررا، اارفس    و ار يل  د هابرسح هاى سأ

(  ها   نرا   7كقاي هافلان أقث )أ  ج  ها ارفحرررررررررررج  ف   قد هاخأا   هلأاا هاق  يةل، هاشررررررررررراك  يأأك 
%(  ها   يبج  اوهفل  كبجان اأم ها ب و ج  ف  ها  ه  هاشاك   خأار   73.4كبجان بلغا )باحب  ه  ةر   
 خأاري ر.ا ا ةري ر   ار  لأ هابجع 
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(  3ا و ط   كرافلان أقث ) لاه  ها   نرا  بأأنر  ه  ةر  ( هاحرربق   لا هاف4.8فج ر بج  هاةأ ل )
ها رن  هاى اتاا     ها   يلاس %(54.4 ها   نرا  بأأن  ه رررررررررر ةر   ا و ررررررررررط  بلغا عحررررررررررب  ر )

اى هالجر   أ ررررررررلرأ هاخأار   ها ا ةر  ا  هاشرررررررراك  اع هاولاررررررررع ه ق صرررررررررو  هالر    سرن  هاشرررررررراك  ه
ها وه   هافلحرررررطجا     ا را  ه ق صرررررروي   شرررررا، عر  علىب خفجضرررررر  على هلأ رررررلرأ ف  ف اه  ياو  ه

هاأفلر  أ  يلحررجط ر أ  نأ ا  ر   ر ب  نج،  أ ث قجر  هاشرراك   راكتجا ا  ها لول ف   قد هاف اه  كلجرا 
ضررررررررر ر   ر ن ار رررررررررب   قد ه  أا  اي   ي اع قجرا ر ف  ظ، أنار  هق صرررررررررروي  ب لأن، هلأ رررررررررلرأ  خف

%(    و ار نبج  أا 56.4 و ط  بلغا )(  ها   نرا  بأأن  ه  ةر   ا4هلأنار   كقاي هافلان أقث )
 ررنر  هاى  لا ها لرأنر،  ها طويا اج ث أبط ها رأن عظرر  يحررررررررررررررلجا هاخرأارر   ها ا ةرر  ارأم هاشرررررررررررررراكر   

نعطرا  اي أ  ج  ف  يلأيث أ ررررررررررلرأ ها ااج   ورررررررررر اهك هال ج،    اد الشرررررررررراك   خأاري ر ب قه هااظر     
 يلرا، ب ر اع هاشاك . اف ان هاطويل  ا  هاحاوه  ها  هاخفض  ار الرا 

المنــــتج فــــي رضــــا العمــــلاء  الخدمــــة/المتعلقــــة ب)غيــــر المصــــنفة( الأخــــرى  واقــــع العوامــــلمــــا  .5
  عن الخدمات الخااة ب ركة جوال

 ه ع اهفر  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجا   اانر   على  قه هاحرررر هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج 
هالوها، هلأخام  جا ها صرررررررررررراف  ها  للل   راخأا م    هقع جسع  ك، فلان ا  هافلاه  ها   يلهاأأه رررررررررررر  

   ( ها را :4.9هاةأ ل )  ر ف    كرعا هاا رئ  كها ا  

العوامل الأخرى على فقرات   الدراسة  عينة  لاستجابات المعيارية  الانحرافاتو   الحساسية  المتوسطات  :4.9جدول  
 الخدمة/ المنتجقة بالمتعل

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 مئويةال

  تقدير
 الاستجابة

ن وفا اأم هاشاك  وبا   ه ل  ا  هاوكتا هاقن  ي اا ث    .1
 كبجان 81.2 % 807. 4.06 الل ج،.يلأيث خأار  هاشاك   اا ةري ر  

  ا  أن ي  لي هاشررررراك  وررررربار  يغطج   أباهج قوي   سأنت  .2
 كبجان 74.6 % 913. 3.73 ف  كرف  ها أا  هالام هافلحطجاج .

  بأعث هالضرررير هاو اج   يلأيث أعرن  ر الكتجا يلو  هاشرراك  .3
 كبجان 79.4 % 876. 3.97 ا  هافلراجر  هاشلبج .

الكتجا ا   لرررررررأيث ها اس  ها باعرررررررر  يلو  هاشرررررررررررررراكررررررر  ب  .4
 كبجان 73.6 % 903. 3.68 رعج .ها   حر  هافلحطجاج  ا   رب ها ح  اج  ه ن  

ي  ا  يةاب  هلأصرأقرا  هالرئل  اخأار   اا ةر  هاشراك   .5
 كبجان 78.4 % 867. 3.92 ف  وأن  ألار  عا ر.

 كبيرة 77.4 % 699. 3.87 منتجالخدمة / اللواقع العوامل الأخرى المتعلقة بالدرجة الكلية 
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ج  اوهقع هالوها، هلأخام ها  للل   راخأا  م ها ا    (  ن بج    ا هاأأن  هاكل4.9 ا  هاةأ ل هاحرررررربق )
(  برع اهف الجرأ   3.87ها  و ررررررررط ها حرررررررررب  هاق  يلجس  قد هاأأن  ) نرا  بأأن  كبجان  سجح بل 

  فلري ا لجر  هاأأه  .حب  كبجان %(     ع77.4(  باحب  ه  ةر   بلغا )699.بل  )

(  ها   نرا  باحررب  1 قه ها  وأ  كرعا هافلان أقث )  ا  أ ث هافلاه  ها   نرا   ر رر ةر   عراج  ف 
ن وهفق  هاوهقع ف  ها تك %(   و ار 81.2رافلاه  هلأخام  سجح بلغا )ه رر ةر      هلأعلى الرأع   

ار  هاشرررررراك   اا ةري ر ال وه   هافلحررررررطجا    ث يلأيث خأهاشرررررراك  اشرررررربا  كبجان ا  هاوكتا هاق  ي اا 
ألارر ا يبر  ف  ا ت  هاحرروباارأكا  ااهك  ها حرروذ  هلارررف   هاشرراك  فراكتجا ا  خأار   اا ةر  

ا ا  ا ت  ه يصررررررررر    ها وهي  ها   يل     للوو  كرا  اع هاشرررررررراك  ف  كرف   هاى هلأ ررررررررطول هاكبج
(  ها   نررا  باحرررررررررررررربر  ه رررررررررررررر ةرر ر  بلغرا 3أقث ) قاري هافلانا ررفظرر   ارأا  قام هاضررررررررررررررفر  هاغابجر   كر 

كبجان اأم ها ب و ج  ف  قجر  هاشرررررراك  بأعث هالضرررررررير هاو اج   أعرن  ر   %(   و ار يلا  اوهفل 79.4)
هافلراجر  هاشرررررلبج       ع جة  ي فق  هاوهقع  سجح قراا هاشررررراك  بأعث هاكتجا ا  هالضررررررير  الكتجا ا   

لرف   هاايرلارر   فللى  رربج، ها ترل قأاا هاشرراك  أعري  ال ا خب    رع   هاتعلى هاصررلجأ ه نهاو اج  
اكتجا ا  هافلحرطجا  ف   راوه  كتجان  هلاررف  هاى وع  ر ال وه ب هافلحرطجاج  ها   يشررأك ف  ههاو ا  

 ها  رف، هاأ اج    جا ر ا  هلأاتل .

الأأه رر   هاق  نا  على:  هل هلأ ل هنر   هاحرر  ا  ختل ه نر   ع  هلأ ررئل  هافاعج  هاحررر ل   ي ااار 
الممثرة في رضــــا العملاء عن خدمات شــــركة الاتصــــالات  ما واقع العوامل المتعلقة بالخدمة / المنتج 

   جوال – الفلسطينية

يث هس حررررررب ها  و رررررطر  ها حرررررربج   ه ع اهفر  ها لجرأي  الأأن   ع  هاحررررر هل هاائجس هلأ ل   اانر   
هاا رررئ  ك ررر نبج     لللرر   ررراخررأارر  م ها ا     هاررأأنرر  هاكلجرر  ا  ررر أ ررر  كرررعرراهاهاكلجرر  اوهقع هالوهارر، 

 ( ها را :  4.10أ ل )هاة

للدرجة الكلية التي تقيس واقع العوامل المتعلقة بالخدمة/    المعيارية  والانحرافات  الحساسية  المتوسطات  :4.10جدول  
 لدى شركة جوالج  المنت

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 ةالمئوي

  تقدير
 الاستجابة

 كبجان 75.4 % 663. 3.77 نوون هاخأا  م ها ا   هاأأن  هاكلج  اوهقع  .1
 كبجان 76.6 % 742. 3.83 هاأأن  هاكلج  اوهقع   ر  هاخأا  م ها ا    .2
 كبجان 75.0 % 585. 3.75 ج   ها ضرف خأار  هالهاأأن  هاكلج  اوهقع   .3
 ا و ط  67.4 % 713. 3.37 ا  هاأأن  هاكلج  اوهقع أ لرأ هاخأا  م ها   .4
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 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 ةالمئوي

  تقدير
 الاستجابة

5.  
اخرأار  م هارأأنر  هاكلجر  اوهقع هالوهار، هلأخام ها  لللر   رر

 كبجان 77.4 % 699. 3.87 ها ا  

لــدى   المنتجالخــدمــة / ب ــ المتعلقــةلواقع العوامــل الــدرجــة الكليــة 
 كبيرة 74.4 % 613. 3.72 لشركة جوا

وهقع هالوها، ها  للل   راخأا م ها ا   اأم واك  (  عةأ   ا هاأأن  هاكلج  ا4.10 ا  هاةأ ل هاحربق )
(  بررع اهف  3.72  ها  و ررررررررررررررط ها حرررررررررررررررب  هارق  يلجس  رقد هارأأنر  )نوهل كررعرا برأأنر  كبجان  سجرح بل

    و ار ي ا  يفحررررررررجاد  إنتا هاشرررررررراك  (% 74.4ه رررررررر ةر   ائوي  بلغا )(  باحررررررررب  613.الجرأ  بل  )
ي رر  ف   يحررررررررررررررلى هاى أفع احرررررررررررررر ويرر  هاةوون ف  خرأارري رر  لأ  جر  هالوهار، ها  لللر   خرأارري رر  اا ةرر 

اأهئث هاى ي جج  اا ة ر  خأا  ر ع   جا ر ا  ها ا ةر  ها ونوون ف   اا ةري ر  هلارررررف  هاى  ررررلج ر ه
 .هاحوذ هافلحطجا 

عةأ   ا أعلى هااحرررررررررب ا  سجح ه  ررررررررر ةر   كرعا ا  عصرررررررررجب هالوها، كقاي   (4.10) ا  هاةأ ل 
اخرأار م ها ا     ها   نررا  وأن  رر هاكلجر  باحرررررررررررررربر     هلأكبا الررأعر   غجا رر ا  هلأخام ها  لللر   رر 

خام  %(    و ار يلاس ه   ر  هاشرراك   ياكج  ر على عوها، أ77.4 ر أ سجح بلغا  قد هااحررب  )ها 
فج ر كرا أق،  هافلحررررطجا  كأعث هالضرررررير هاو اج   ها حرررر  اج  ه ن  رعج    ا ر خصرررروصررررج  ف  ها ة  ع

  و %(  67.4 و ا وأ أ رلرأ هاخأا م ها ا     هاق  نرا بأأن  ه ر ةر   ا و رط  بلغا ) ها  ر أ
ه يصرررر    شرررا، ار   ن لرأض اع هاكتجا ا  هاأأه رررر   ها لرأيا ها   يبج   نوو هأيفر  ف  أ رررلرأ 

 طج  ع جة  لأ برب كتجان ا  أ   ر ه س تل ه  اهئجل .عر  ف  فلح

  لدى شركة جوالما واقع العوامل المتعلقة بمزود الخدمة ل الرئيس الاالث: نتائج الإجابة عن السما

  على  قه هاحرررر هل  يث هس حرررررب ها  و ررررطر  ها حررررربج   ه ع اهفر  ها لجرأي    رررر ةر ر  عجا  اانر 
    كررعرا هاا ررئ  ك رر ف يلجس هالوهار، ها  لللر      و هاخرأار هافلاه  ها    هارأأه رررررررررررررر  ع  كر، فلان ا 

   ( ها را :4.11 ل )هاةأ

العوامل المتعلقة  على فقرات    الدراسة عينة  لاستجابات  المعيارية  والانحرافات  الحساسية  المتوسطات  :4.11جدول  
 بمزود الخدمة

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 ابةالاستج

 كبجان 82.2 % 840. 4.11 ي  ج  الرأض هاشاك  ب ص ج  ر هالصا  هاةقهب.  .1
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 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 ابةالاستج

 ج  الرررأه   ية ج ه  ها لررررأض  ررررا رررأه ررر   اوهكبررر  ي   .2
 كبجان 82.0 % 833. 4.10 ها طوأه .

راظ وأ  رررررا ظ ا هاتئق  نل    اوظفو يلررررأيث هاخررررأارررر   رررر   .3
 كبجان 82.6 % 822. 4.13  هلأعرق  أار  هال ج،.

  و هاخرأار  احررررررررررررررررسرر  هع ظررأ اتئ ر   ااي ر  نوفا ا  .4
 كبجان 79.6 % 963. 3.98 الل تا.

  ها وظفوا ب لأيث هاخأا  الل ج،  شررررا، صرررر جس ا  يلو   .5
 كبجان 78.2 % 873. 3.91 ها ان هلأ اى.

 كبجان 77.8 % 872. 3.89 هي وقجلري ا فلج، هاخأا  الل ج،.يلأ  اوظ  هاشاك  اوعأ   .6

هاخرأار  ها لافر  هاتنار  ها   ي اا ث  ي  لري اوظفو يلرأيث   .7
 كبجان 80.6 % 765. 4.03 هال تا.ا  ه نر   ع  أ ئل  

ي  لري اوظفو يلرأيث هاخرأار  ا ررأه  يةلل ث قرروأي  على   .8
 كبجان 79.2 % 853. 3.96 ها لرا، اع ها را  هاافحج  الل ج،.

ي اس اوظ  يلررأيث هاخررأارر  هال جرر، وررررررررررررررلوأهي  ررر    ررر     .9
 كبجان 79.0 % 896. 3.95 هافاو .

هف اهلاررررررررررررررجر  ا ةابر  أ  خرأارر   نوفا ا  و هاخرأار  بجئر    .10
 كبجان 76.2 % 918. 3.81 لل ج،.نأنأن ا

 كبجان 78.6 % 920. 3.93 نوفا ا  و هاخأا   رعر  ع ، اللا   اار ب  الل تا.  .11

يلأ  ا  و هاخأا  خططري ااع  الخأار   ةوون  أ ررررررررلرأ   .12
 كبجان 76.0 % 888. 3.80 يار ب هس جرنرير.

خأار  خرصررررررر  الفئر  ها   شررررررر  ف   يلأ  ا  و هاخأا    .13
 كبجان 76.0 % 859. 3.80 ها ة  ع.

14.  
ف  سرررررل قاأ  ها  ول هاى ا  و خررررأاررررر  آخا  فررررإا  

 ررررررربرب  هاشررررررراك  يحرررررررلى اتس فر  ب  ا  ختل يف ث هلأ
  الراة  ر   كتا ا   ايل .

 كبجان 75.8 % 978. 3.79

ااررعجر  نلر، ه رررررررررررررر خرأه  هاخرأارر  ي  لري ا  و هاخرأار  ه  .15
 كبجان 79.0 % 849. 3.95 ا ااري ف  هالأنأ ا  و ل هالراث ف  سر    فا .

. 3.94 لواقع العوامل المتعلقة بمزود الخدمةالدرجة الكلية  606  كبيرة 78.8 % 

أم وررررراك  ( هاحرررررربق  عةأ   ا هاأأن  هاكلج  اوهقع هالوها، ها  للل      و هاخأا  ا4.11)  ا  هاةأ ل
(  برع اهف  3.94) بأأن  كبجان  سجح بل  ها  و ررررررررررط ها حرررررررررررب  هاق  يلجس  قد هاأأن نوهل  نرا  
لل   ه   ر  هاشرررراك   رالوها، ها  ل%(    و ار 78.8(  باحررررب  ه رررر ةر   كبجان بلغا )660.الجرأ  بل  )
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جا  وهخ، فلحررررررطج   ب ر ا  سجح يلأيث هاخأار   ها ا ةر   طايل  اتاا   اار ررررررب  ال ة  ع هافلحررررررط 
 ةر ر  كبجان ع   لا هافلاه   أن ر  سجح بجاا ه نر ر  ع  هافلاه  ها   يلجس  قه هابلأ ه ررررررررررررر  خر 

  يلجس  قه هابلأ  (  ها   نرا  بأأن  ه رر ةر      هلأعلى الرأع   رافلاه  هلأخام ها 3كرافلان أقث )
رق  أ ارا يلأيث ل   حر  ها ظ ا  هلأع%( ا لاس ها  هاري كبجاهي اأم اوظف  وراك  نوه82.6سجح بلغا )

%( ا لاس ي ج  82.2نرا  باحررررب  ه رررر ةر   كبجان بلغا )(  ها   1هاخأا  الل ج،  كقاي هافلان أقث )
(  ها   2ا  كقاي هافلان أقث )الرأض هاشرررررررررراك   را ظ ا هاةقهب  ها صرررررررررر جث هالصررررررررررا  ها ايس الل ت

 ه  ها   ي  وي ر الرأض طوأ ها لأه   ها ة جي%( ا لاس 82.0نرا  باحررب  ه رر ةر   كبجان بلغا )
 هاشاك .

فلاه  ها   يلجس هالوهار، ها  لللر      و هاخرأار  ارأم ورررررررررررررراكر  نوهل  بشررررررررررررررار، عرر  فلرأ كررعرا ن جع ها
 طايل  يلأيث هاخأار   ها ا ةر   اوهقع  ر  هاشرراك  بأأنر  ه رر ةر   كبجان    و ار ي ا  يفحررجاد  ر  

ل جر،  ألارررررررررررررررد ع  يلرأيث هاخرأار  أ  ها ا      و ارر  ج  ه ع بررأ أهسر  هايلرأيث  رقد هاخرأارر  آخرقن   ل
   ي حب الشاك .

العام عن الخدمات التي تقدم ا  ما مســــتوى رضــــا العملاءنتائج الإجابة عن الســــمال الرئيس الرابع: 
  شركة جوال

عجا  هاأأه ر      ر ةر ر   ه ع اهف ها لجرأ  ها حررب   ها  و رط نر   على  قه هاحر هل  يث هس حررب اا
   كرعا هاا رئ  ك ر أا ر هاشرراك احرر وم ألاررر هال تا هالر  ع  هاخأار  ها   يلفلان ها   يلجس ع  ها

   ( ها را :4.12هاةأ ل ) ف 

لى فقرات العوامل المتعلقة  ع  الدراسة عينة  لاستجابات  المعيارية  والانحرافات  الحساسية  المتوسطات  :4.12جدول  
 بمزود الخدمة

 الفقرة لفقرةا
  المتوسط
 الحساسي

 فالانحرا
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

  تقدير
 الاستجابة

ارر  و احرررررررررررررر وم ألاررررررررررررررركث هالرر  ع  خرأارر  ورررررررررررررراكر     .1
 كبجان 72.6 % 884. 3.63 نوهل؟ -ه يصر   هافلحطجاج  

حررب   نر ر  ها ب و ج  ع  احر وم ألارر ث هالر   ها  و رط ها ( عةأ   ا 4.12 ا  هاةأ ل هاحرربق )
(  باحرررررررررررب  ه ررررررررررر ةر   كبجان بلغا 884.ع اهف الجرأ  بل  )(  بر 3.63ع  خأار  وررررررررررراك  نوهل بل  )

 اك  اأم ها ب و ج  كرا كبجاهي.%(    و ار يلا  أا اح وم هاالار هالر  ع  خأار  هاش72.6)

  اونأعر أا هااحب   ها را   (4.13 ر نولاس هاةأ ل )ك   و ج  ع   قه هاح هل او ه  لالاار هنر ر  ها ب
%(     أعلى عحررب   41.8أهلارر (  وررالا عحررب  ث ا  ه نر ر  ))هلأعلى كرعا ا   كرعا هنر ري ث 
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ر كرعا عحررررررب  ا  أنربوه برررررررررررررررررررر )أهلارررررر  نأه(    فج %(35.4يلج ر ا  كرعا هنر ري ث )ا رنأ( باحررررررب  )
 ث ) جا أهلاررررررر  أبأهي    جا أهلاررررررر (  هاقن  ورررررررالا هااحرررررررب ا   كرعا هنرب  %(   كرعا أق،15.3)

 عجا  هاأأه  . %( ا 7.5هنرب  ث اة  لج  ار عحب ر )

 بات المبحوثين عن مستوى رضاهم العام عن خدمات شركة جوال.التكرارات والنسبة المئوية لإجا  :4.13جدول    

 النسبة المئوية ارالتكر  الإجابة لفقرةا

ار  و احرررر وم ألاررررركث هالر  ع  خأار   
 نوهل؟  - واك  ه يصر   هافلحطجاج 

 %2.2 8  جا أهلا  هبأه
 %5.3 19 أهلا  جا  
 %35.4 127 ا رنأ 
 %41.8 150 أهلا 

 %15.3 55 أهلا  نأهي 
 %100 359 المجموع

 فرضيات الدراسة نتائج 4.3

سين  ( α≤0.05)لاقة ذات دلالة إحصــــائية عند مســــتوى الدلالة  الفرضــــية الرئيســــة الأولى: لا يوجد ع
ــعــار عوامــل )جودة الخــدمــة/المنت ــافــة،  ســـــــ ــمــات المنتج/الخــدمــة، خــدمــات القيمــة المضــــــــ ج، ســـــــ

ركة جوال وبين مسـتوى رضـا العملاء عن الخدمة/المنتج، و ي عوامل  خرى( للخدمات التي تقدم ا ش ـ
 هسة الخدمات.

 Standardized) ها لجرأ   ه ع أهأ الرا، هخ برأ هناهايث   ل  هاحرررررررررر  هافالارررررررررج  صررررررررر    ا   ال  لق 

Regression) بج   للرر   ررراخررأارر م ها ا  هاكلجرر  لأ لرررو هالوهارر، ها  لهاررأأنرر   بج  هالتقرر  لافرر ا    ارري 
 ك ر  هاا رئ   كرعا هاخأار  ها   يلأا ر ورررراك  نوهلأ هاالاررررر هالر  ع  ا و هاأأن  هاكلج  ها   يلجس 

 ها را : (4.14)هاةأ ل  ف 

وبين   للعوامل المتعلقة بالخدمة /المنتجاختبار الانحدار المعياري للعلاقة سين الدرجة الكلية    نتائج  :4.14جدول  
 .لعام عن الخدمات التي تقدم ا شركة جوالالرضا امستوى  

 الدلالة الإحصائية R  قيمة المستقبل  المتغير لمتغير التابعا

مستوى الرضا العام عن خدمات  
 شركة جوال

 مها ا   )نوون ا لللررر   رررراخرررأاررر عوهاررر، 
ها ا     ررررررررر ر  ها ا    خأار  هالج    
 ها ضرف   أ لرأ ها ا    عوها، أخام( 

0.509 0.000 

▪ R Square = 0.259 
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هاأأن  هاكلج   ا  هسصرررررررررئج  بج    ن بج   نوو عتق   ه  و (4.14ف  هاةأ ل )   فلري الا رئ  هاحررررررررر ل 
وون ها ا  مهاخأا    ررررررر ر  ها ا    خأار  هالج    ها ا    ها   تل  بررررررررررررررررررررر )ناللوها، ها  للل   راخأا م 

هاخأار  ها   يلأا ر وراك  نوهل ألارر هال تا ع   بج  احر وم   ها ضررف   هلأ رلرأ   عوها، أخام(
(     أق، ا  0.000اا و ج ه ع أهأ ها لجرأ  )  سجح كرعا هاأ ا  ه سصررررررئج  ف  هاضرررررف  هاغابج 

(  ي ا  هالول أا ها  غجا ها حررررررررر ل، ها   ت، ف  0.259  كرعا ) ها  R Squareري الج   (    فل0.05)
%( ا  ها برن  ف  ها  غجا ها ر ع ها   ت، 25.9ا )يفحرررررررررا ار عحرررررررررب ر  هالوها، ها  للل   راخأا مها ا  

قد اوهقع    ار يلا  وأن  ي  جا  اوي    ها لأا  ا  وررررراك  نوهل  حررررر وم ألارررررر هال تا ع  هاخأار 
احرر وم ألاررر هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  هاشرراك  ف  ها  رفظر  هاشرر راج   على  هالوها، اة  ل 

 .ف  فلحطج 

اف  أكتا هالوها، ي  جاهي فج ر  يث ه رررررررر خأه  ه ع أهأ ها  لأو ا ولاررررررررجس  قد  ا ولاررررررررجس  قد هالتق   ال
 ها را :( 4.15هاةأ ل ) ق  ك ر ف هالت

توى  نتائج اختبار الانحدار المعياري المتعدد للعلاقة سين العوامل المتعلقة بالخدمة/ المنتج وبين مس  :4.15جدول  
 رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من شركة جوال.

قيمة  ستقلالمتغير الم لمتغير التابعا

R 
 Fدلالة  Fقيمة 

 قيمة

Beta 
 tدلالة  tقيمة 

احرررر وم هاالاررررر هالر   
ار  ها لأا   ع  هاخأ 

 ا  واك  نوهل

 نوون هاخأا مها ا  

.509 24.659 0.000 

-0.136 -1.145 0.253 

 0.001 3.417 0.386   ر  هاخأا مها ا  
 0.594 0.533 0.067 خأار  هالج   ها ضرف  

 0.012 2.529 0.266 خأا مها ا  ه لرأ ها
 0.474 0.716 0.079 عوها، أخام 

▪ R Square = 0.259 

هالوهارر، ها  لللرر     ن بج   رر ا عتقرر  ه ع ررأهأ بج  ا وأ (4.15ف  هاةررأ ل )   فلررري الا رررئ  هاحرررررررررررررررر لرر 
لرأ هاخأا    أا    ر ر  هاخأا   خأار  هالج   ها ضررف   أ ر أا مها ا    ها   تل  برررررررررررررررر )نوون هاخ راخ

(  برأ ا  رر  24.659غرا )ها   بل F  كررعرا عتقر   ه  و ار  الاوير   ف   ختل قج ر   عوهار، أخام(
 R(   ك ر ن ضررررررررس ا  قج   0.05( كرعا أق، ا  احرررررررر وم هاأ ا  )0.000ه سصرررررررررئج  ها   بلغا )

Square  ( ا  ها برن  ها رصررررر، ف  25.9عةأ أا  قد ها لرنجا يفحرررررا )%هاخأار   ألارررررر هال تا ع  
   نوهل ف  ها  رفظر  هاش راج  ف  فلحطج .ها لأا  ا  واك
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على  هالوها، و ا  ر عةأ   ا أكتا   t ا  ختل قج    احر وم هاالارر هالر  ع  هاخأار  ها لأا   ي  جاه ي
ها حرر وم هالر  االاررر هال تا ع   هاق  ن  ا على    رر ر  هاخأا مها ا     عرا،  ا  ورراك  نوهل 

   كرعا  رررررر ر  ها ا  م هاخأااخرصرررررر   ر    و ار يلا  أعر كل ر ه Beta  لأهأ قج    لأا  هاخأار  ها
ها حررر وم هالر  االارررر هال تا ع  هاخأار    سأن  هسأن فإا  قه  رررجالاس  را   جا على أفضررر،   لأهأ 

هاخرصررر   ر ي ا  هالول   Beta هاق  سحرررب قج    عرا، أ رررلرأ ها ا  م هاخأا (. نل  % 38.6)باحرررب  
م هاالارر  احر و   لأهأ  سأن  هسأن كل ر أ ا  اي على  ي حراا أ رلرأ هاخأار   ها ا ةر   خفضراعر ه

 %(.  26.6باحب  ) هالر  ع  هاخأار   ها ا ةر  ها لأا  ا  واك  نوهل

  ها ضرف    ي  جا الوها، )نوون هاخأا   خأار  هالج   عر   نونأ      ن بج (4.15)   ا  هاةأ ل هاحربق 
   شررا، اافاو على ها حرر وم هالر  االاررر هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  ورراك  نوهل   عوها، أخام(

(  برأ ار  1.145-هالوهار،   ها   بلغرا على ها وها  ) و ا  رر ه سصرررررررررررررررئجر  ا رقه  tو ارر يظ اد قج ر    
(  سجح  0.474  هسصرررررئج  )(  بأ ا0.716(  )0.594(  بأ ا  هسصرررررئج  )0.533(  )0.253هسصرررررئج  )

، اافاو على (   برا را  فإع ر   ي  ا  شررررررررررررا0.05كرعا هاأ ا  ه سصرررررررررررررئج  ا قد هالوها، أعلى ا  )
 ها ح وم هالر  االار هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  واك  نوهل.

هل  فلري  )ها  وقع( االارر هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  وراك  نو  على ار  ربق  فإا ها حر وم هالر  
 ياوا  فلري ا لروا  ه ع أهأ ها راج :  ث ها  لق اا ر اللتق  ها   ي

× )أ لرأ ها ا  ( +  0.266× )  ر  ها ا  ( +  0.386+  1.207 ( =مستوى الرضا العام )المتوقع
 خط  ها اب .

قأ أفضرررا   علجر ن ث قبول هافالارررج  هابأنل  الفالارررج  هاصرررفاي   ها    برا را  يكوا هافالارررج  هاحرررر ل  
بج  عوها، )نوون  ( α≤0.05عتق   ه  و ا  هسصررررررررررررررئج  عاأ احررررررررررررر وم هاأ ا  )ونأ يا  على أعر ن

  عوها، ها ا     ررررررر ر  ها ا  مهاخأا   خأار  هالج   ها ضررررررررف   أ رررررررلرأ هاخأا مها ا     أهاخأا م
 .ا ر واك  نوهل  بج  اح وم ألار هال تا ع   قد هاخأار أخام( الخأار  ها   يلأ

ــة  ــية الرئيســــ ــة : ةالاانيــــ ــالفرضــــ ــتوى الدلالــــ ــد مســــ ــائية عنــــ ــة إحصــــ ــة ذات دلالــــ ــد علاقــــ لا يوجــــ
(α≤0.05 )علقــــة بمــــزود الخدمــــة وبــــين مســــتوى رضــــا العمــــلاء عــــن الخــــدمات ســــين العوامــــل المت

 جوال.التي تقدم ا شركة 

 Standardized) ها لجرأ   ه ع أهأ الرا، هخ برأ هناهايث  ل  هاحرررررررررر  هافالارررررررررج  صررررررررر    ا   ال  لق 

Regression) هاررأأنرر  هاكلجرر  اللوهارر، ها  لللرر      و هاخررأارر   بج  هاررأأنرر    بج  هالتقرر  ا لافرر    ارري
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 ف  ك ر  هاا رئ   كرعالج  ها   يلجس ا وأ هاالاررررررررررررر هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر ورررررررررررراك  نوهل هاك
 ا :( ها ر 4.16هاةأ ل )

مستوى   للعلاقة سين الدرجة الكلية للعوامل المتعلقة بمزود الخدمة وبينالانحدار المعياري  نتائج اختبار    :4.16جدول  
 الرضا العام عن الخدمات التي تقدم ا شركة جوال.

 حصائيةالدلالة الإ Rقيمة   المستقبل  المتغير لمتغير التابعا

اح وم هاالار هالر  ع  خأار   
 واك  نوهل

 0.000 0.403 هالوها، ها  للل      و هاخأا 

▪ R Square = 0.163 

نوو عتق   ه  و ا  هسصرررررررررئج  بج  هاأأن  هاكلج     ن بج    (4.16ف  هاةأ ل )   فلري الا رئ  هاحررررررررر ل 
اخأار  ها   يلأا ر ورررراك  نوهل ف   بج  احرررر وم ألاررررر هال تا ع  ه اللوها، ها  للل      و هاخأا 

(     أق، ا  0.000ها لجرأ  )ا و ج ه ع أهأ هاضرررررررررررررف  هاغابج   سجح كرعا هاأ ا  ه سصررررررررررررررئج  ا
(  ي ا  هالول أا ها  غجا ها حررررررررر ل، ها   ت، ف  0.163كرعا )  ها   R Square(    فلري الج   0.05)

%( ا  ها بررن  ف  ها  غجا ها رر ع ها   تر،  16.3يفحررررررررررررررا ارر عحررررررررررررررب رر ) ها  لللر      و هاخرأار هالوهار، 
اللوها، هل  ار يلا  وأن  ي  جا  اوي  لأا  ا  ورررررررراك  نو   حرررررررر وم ألاررررررررر هال تا ع  هاخأار  ها 

احرررررر وم ألاررررررر هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  هاشرررررراك  ف  ها  رفظر   على  ها  للل      و هاخأا 
 هاش راج  ف  فلحطج .

( بجرعر  عتق  4.17نولارررررررس هاةأ ل ها را  )اف  أكتا هالوها، ي  جاهي فج ر   ا ولارررررررجس  قد هالتق   ال
م هاالارر هالر   ها حر ل، )هالوها، ها  للل      و هاخأا (  ها  غجا ها حر ل، )احر و  أهأ بج  ها  غجاه ع 

 :ع  خأار  واك  نوهل(

ى رضا  ار الانحدار المعياري للعلاقة سين العوامل المتعلقة بالخدمة/ المنتج وبين مستو نتائج اختب  :4.17جدول  
 العملاء عن الخدمات المقدمة من شركة جوال.

قيمة  المتغير المستقل لمتغير التابعا

R 
 Fدلالة  Fقيمة 

 قيمة

Beta 
 tدلالة  tقيمة 

اح وم هاالار هالر  ع  
هاخأار  ها لأا  ا  

 واك  نوهل

ا، ها  للل   هالوه
 0.000 8.329 0.540 0.000 69.373 403.     و هاخأا 

▪ R Square = 0.163 
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 بج  اح وم      و هاخأا  هالوها، ها  للل   فلري الا رئ  هاحر ل   ن بج    ا عتق  ه ع أهأ بج  ا وأ 
ختل قج      كرعا عتق   ه  و ا  الاوي   ف   هاالارررررر هالر  ع  هاخأار  ها لأا  ا  وررررراك  نوهل

F ( كرعا أ0.000(  بأ ا  ر ه سصرررررررررررررئج  ها   بلغا )69.373ها   بلغا )   ق، ا  احرررررررررررر وم هاأ ا
ها برن  ها رصرر،  %( ا  16.3ا )عةأ أا  قد ها لرنجا يفحرر   R Square(   ك ر ن ضررس ا  قج   0.05)

 طج .ف  ألار هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  واك  نوهل ف  ها  رفظر  هاش راج  ف  فلح

ى ها حرررررررررر وم هالر  االاررررررررررر  عل هالوها، ها  للل      و هاخأا  ي  ا و ا  ر عةأ   ا   t ا  ختل قج   
 هقع هالوها،  ر كل ر كرا و ار يلا  أع    ر هاخرصر  ب   Betaهال تا ع  هاخأار  ها لأا    لأهأ قج   

جا على ها حرر وم هالر  االاررر  أفضرر،   لأهأ  سأن  هسأن فإا  قه  ررجالاس  را   ها  للل      و هاخأا  
 %(.  54.0هال تا ع  هاخأار  باحب  )

إا ها حر وم هالر  )ها  وقع( االارر هال تا ع  هاخأار  ها لأا  ا  وراك  نوهل  فلري   على ار  ربق  ف
 يث ها  لق اا ر ياوا  فلري ا لروا  ه ع أهأ ها راج :  اللتق  ها   

 + خط  ها اب .( هالوها، ها  للل      و هاخأا × ) 0.540 + 1.496 مستوى الرضا العام )المتوقع( =

  هاحرررر ل  قأ أفضرررا   علجر ن ث قبول هافالارررج  هابأنل  الفالارررج  هاصرررفاي   ها    برا را  يكوا هافالارررج
هالوها، ها  للل   بج  ( α≤0.05عتق   ه  و ا  هسصرررررررررئج  عاأ احرررررررر وم هاأ ا  )ى أعر نونأ يا  عل

 نوهل  بج  اح وم ألار هال تا ع   قد هاخأار . واك      و هاخأا  ف 

ــة الاالاة: لا يو  ــية الرئيســ ــائية  الفرضــ ــتوى الدلالة )جد فروق ذات دلالة إحصــ في ( α≤0.05عند مســ
جوال  –ســتوى رضــاهم عن الخدمة المقدمة شــركة الاتصــالات الفلســطينية  حول مإجابات المبحوثين 

لعلمية، الفئة العمرية، طبيعة اســـــتخدام الخدمة، الم نة، رجة اتعزى للعوامل الديمغرافية )الجنس، الد
 وتلقي خدمات من شركات منافسة(. عدد سنوات تلقي الخدمة،

 ج  ب أف ها  لق اا ر ك ر نل :هاحر ل  هاى عأن فالاجر  فاع ج  قأ يث يلحجث هافالا

ف  ( α≤0.05)عاأ احر وم هاأ ا  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج      :H0(3-1)  الفرعية  الفرضـية •
 –صرررر   هافلحرررطجاج  سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ه يهنر ر  ها ب و ج  

 .نوهل يل م الرا، هاةاس

  Independent Sample T-testلل  اللجار  ها حرر  Tهخ جرأ هناها ال  لق ا  صرر    قد هافالاررج   يث 
 ا :ها ر  (4.18هاةأ ل )  كرعا ع رئ   قه ه خ برأ ك ر ف 
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حول مستوى رضاهم العام عن  للعينات المستقلة للفروق في إجابات المبحوثين   Tر  نتائج اختبا:  4.18جدول  
 ات المقدمة من شركة جوال تعزى لمتغير الجنسالخدم

 العدد  النوع لأبعادا
المتوسط  
 الحساسي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  
 حريةال

 tقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا العملاء 
 شركة جوال   عن خدمات

 856. 3.62 235  كا
357 -0.286 0.775 

 939. 3.65 124 أعتى

عاأ احر وم هاأ ا   فا ذ  ه  و ا  هسصررئج   نوو  عأ   اللجار  ها حر لل   ن بج  Tاا رئ  هخ برأ   فلري 
(α≤0.05 )يل م  ها حرررررر وم هالر  االاررررررر هال تا ع  خأار  ورررررراك  نوهلنر ر  ها ب و ج  سول ف  ه

 أعلى هال تاال حر وم هالر  االارر ( ها  حروب  الأأن  هاكلج  t)  سجح كرعا هاأ ا  الج   ، هاةاسالرا
 .هاحر ل  قأ قبلا  يث ها  لق ا  ص   ر  H0(3-1)   علجر يكوا هافالاج  هافاعج  (0.05ا  )

ف   (α≤0.05عاأ احر وم هاأ ا  )  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-2)  الفرعية  الفرضـية •
 –طجاج  سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ه يصرررر   هافلحررر هنر ر  ها ب و ج  

 .نوهل يل م الرا، هاأأن  هالل ج 

  One way analysis of varianceهناها ي لج، ها برن  هلأسرو   ال  لق ا  صرررر    قد هافالاررررج   يث 
 را :  ( ها 4.19ع رئ   قه ه خ برأ ك ر ف  هاةأ ل )  كرعا

حول مستوى رضاهم العام عن الخدمات  للفروق في إجابات المبحوثين  تباين الأحادي  : نتائج تحليل ال4.19جدول  
 غير الدرجة العلميةالمقدمة من شركة جوال تعزى لمت

مجموع  درجة الحرية مصدر التباين لأبعادا
 المربعات

متوسط  
 مربعاتال

 Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
العملاء عن خدمات  

 شركة جوال

 2.459 4.919 2 بج  ها ة وعر 

3.183 .043 
 773. 275.065 356 وهخ، ها ة وعر 

    279.983 358 المجموع

م هاأ ا  ف  هنر ر   هاحررررربق  ن بج   نوو فا ذ  ه  و ا  هسصرررررئج  عاأ احرررر و ( 4.19) ا  هاةأ ل 
ل يل م الرا، هاأأن  هالل ج    ها ب و ج  سول ها حرررررر وم هالر  االاررررررر هال تا ع  خأار  ورررررراك  نوه

( 4.20هاةأ ل )ف   كرعا هاا رئ  ك ر   Scheffe ا لاف  اصررأأ  قد هافا ذ يث ه رر خأه  ع رئ  هخ برأ 
 ها را :  
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ا العملاء عن خدمات  للفروق في إجابات المبحوثين حول المستوى العام لرض  scheffe: نتائج اختبار  4.20جدول  
 شركة جوال تعزى لعامل الدرجة العلمية

 ليميالمستوى التع(  Jفئة ) (I)  المستوى التعليمي لمحور ا
الفرق في الوسط  

 (I-Jالحساسي )
الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
ملاء عن خدمات  الع

 شركة جوال
 048. *270.  اراوأيو  ارنح جا ف على 

ال حر وم هالر  االارر هال تا ع  خأار   ل هاحرربق  أا هافا ذ ف  هاأأن  هاكلج  سجح ن بج  ا  هاةأ  
 كرعا  قد هافا ذ  اأأن  هالل ج  )ارنحر جا ف على   باراوأيو (  هكرعا بج  ا  ي  لوا  وراك  نوهل

 ا  ختل قج   هافاذ ف  هاو ررط ها حرررب  بج  هالج  ج    وأن  )ارنحرر جا ف على( اصررراس ا  ي  لوا 
 .اث يك  كبجانها لاوي  ا قد هافا ذ فإا هاأ ا    (0.048ها   بلغا )   ر ه سصرئج  و ا

فا ذ  ه  و ا   قبلا هافالارررج  هابأنل  ها   يفجأ بونوو قأ أفضرررا   H0(3-2) ا ر  ررربق فإا هافالاررر  
  ف  هنر ر  ها ب و ج  سول ها حرر وم هالر  االاررر هال تا ع ( α≤0.05اأ احرر وم هاأ ا  )عهسصرررئج  

خأار  ورررررررررررراك  نوهل يل م الرا، هاأأن  هالل ج    كرعا  قد هافا ذ اصررررررررررررراس ا  ي  لوا ا  ت  
ى على سحررررررررررررب ا  ي  لوا ا  ت   اراوأيو  أ ث أا هاأ ا  ها لاوي  ا قد ارنحررررررررررر جا ف علعل ج  

 .ث يك  كبجانهافا ذ ا

ف  ( α≤0.05هاأ ا  )  عاأ احر وم   نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-3)  يةالفرع  الفرضـية •
 –سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ه يصرررر   هافلحرررطجاج  هنر ر  ها ب و ج  
 .هافئ  هال اي نوهل يل م الرا، 

  One way analysis of varianceا برن  هلأسرو  هناها ي لج، ه ال  لق ا  صرررر    قد هافالاررررج   يث 
 ( ها را :  4.21اةأ ل )ع رئ   قه ه خ برأ ك ر ف  ه  كرعا

حول مستوى رضاهم العام عن الخدمات  للفروق في إجابات المبحوثين  حادي  : نتائج تحليل التباين الأ4.21جدول  
 لمتغير الفئة العمرية  شركة جوال تعزى   المقدمة من

مجموع  درجة الحرية مصدر التباين لأبعادا
 مربعاتال

متوسط  
 المربعات

 Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
العملاء عن خدمات  

 شركة جوال

 1.608 6.431 4 بج  ها ة وعر 

2.081 .083 
 773. 273.552 354 وهخ، ها ة وعر 

    279.983 358 المجموع
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ئج  عاأ احررررررررر وم هاأ ا  ف  هنر ر    ا  هاةأ ل هاحرررررررررربق  ن بج  عأ   نوو فا ذ  ه  و ا  هسصرررررررررر 
ف   هافئ  هال اي   ها ب و ج  سول ها حرر وم هالر  االاررر هال تا ع  خأار  ورراك  نوهل يل م الرا، 

  يكوا (   بررا ررا0.05م هارأ ار  )( كررعرا أعلى ا  احرررررررررررررر و 0.083 و ا  رر ها   بلغرا ) Fختل قج ر  
 هافالاج  هاحر ل  قأ قبلا  يث ها  لق ا  ص   ر.

ف  ( α≤0.05عاأ احر وم هاأ ا  )  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-4)  الفرعية  لفرضـيةا •
 –ول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ه يصرررر   هافلحرررطجاج  سهنر ر  ها ب و ج  

 .لرا،  بجل  ه  خأه  هاخأا نوهل يل م ا

  One way analysis of varianceهلأسرو  هناها ي لج، ها برن   ال  لق ا  صرررر    قد هافالاررررج   يث 
 ( ها را :  4.22ع رئ   قه ه خ برأ ك ر ف  هاةأ ل )  كرعا

حول مستوى رضاهم العام عن الخدمات  للفروق في إجابات المبحوثين    : نتائج تحليل التباين الأحادي4.22جدول  
 وال تعزى لمتغير طبيعة استخدام الخدمةالمقدمة من شركة ج

مجموع  درجة الحرية مصدر التباين لأبعادا
 المربعات

متوسط  
 المربعات

 Fة  قيم
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
العملاء عن خدمات  

 الشركة جو 

 11.305 22.609 2 بج  ها ة وعر 

15.637 .000 

 723. 257.374 356 وهخ، ها ة وعر 

    279.983 358 المجموع

نر ر  ها ب و ج    ا  هاةأ ل هاحرربق  ن بج   نوو فا ذ  ه  و ا  هسصررئج  عاأ احر وم هاأ ا  ف  ه
    بجل  ه ررررررر خأه  هاخأا ، سول ها حررررررر وم هالر  االارررررررر هال تا ع  خأار  وررررررراك  نوهل يل م الرا

 (4.23)ل هاةأ   كرعا هاا رئ  ك ر ف    Scheffe ا لاف  اصررأأ  قد هافا ذ يث ه رر خأه  ع رئ  هخ برأ 
 ها را :  

ملاء عن خدمات  للفروق في إجابات المبحوثين حول المستوى العام لرضا الع  scheffeنتائج اختبار    :4.23جدول  
 طبيعة استخدام الخدمة.شركة جوال تعزى لعامل  

الفرق في الوسط   ( طبيعة الاستخدامJفئة ) (I)  مطبيعة الاستخدا لمحور ا
 (I-Jالحساسي )

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
ء عن خدمات  العملا

 جوالشركة  

 000. *508. وخص  ع ،

 000. *617. كت  ر ع ،
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ل هاحربق  عةأ   ا هافا ذ كرعا بج  ا  يح خأاوا خأار  واك  نوهل ارررررررررررر )هال ،(  بج   ا  هاةأ  
ا  يحر خأاوع ر لأ اهض )ورخصر    كت  ر(   كرعا هافا ذ اصرراس ا  يحر خأاوع ر الل ،   كرعا  

  يحررررررررر خأاوع ر الل ، الرب، ا  يحررررررررر خأاوع ر لأ اهض ورررررررررخصرررررررررج  أ  اكت اصرررررررررراس ا هافا ذ قوي 
ي ا  يفحررجاد   ا ا  يحرر خأاوا خأار  هاشرراك  لأ اهض هال ، اأن ث ه   ر  أكبا  هاغالاررج     و ار 

ف  هاخأا   ها ا   ها   ي و  هاى أفع احرررررررررر وير  ألاررررررررررر ث ع   قد هاخأار     و ها  طلبر    ارف 
يطلبري الالاررر ا   جا ث ا   يحرر خأاوا  قد هاخأار  لأ اهض وررخصررج  أ   ل ث أكتاهلأاا هاق  يةل

 اخ لط .

ل بونوو  قأ أفضرررا  ه ررر بأاا  رافالارررج  هابأنل  ها   يلو   H0(3-4)ر  ررربق  يكوا هافالارررج  هافاعج   ا 
سول احرر وم ألاررر ث ف  هنر ر  ها ب و ج  ( α≤0.05عاأ احرر وم هاأ ا  )فا ذ  ه  و ا  هسصرررئج  

    نوهل يل م الرا،  بجل  ه رررر خأه  هاخأا –ها لأا  ا  ورررراك  ه يصررررر   هافلحررررطجاج   ع  هاخأا 
 سجح كرعا  قد هافا ذ اصررررررررراس ا  يحرررررررر خأاوا خأار  هاشرررررررراك  لأ اهض هال ، على سحرررررررررب ا 

 يح خأاوع ر لأ اهض وخصج  أ  اخ لط .

ف  ( α≤0.05اأ ا  )عاأ احر وم ه  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-5)  الفرعية  الفرضـية •
 –ك  ه يصرررر   هافلحرررطجاج  سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  ورررا هنر ر  ها ب و ج  

 .نوهل يل م الرا، ها  ا م هالطر 

  One way analysis of varianceهناها ي لج، ها برن  هلأسرو  افالاررررج   يث  ال  لق ا  صرررر    قد ه
 ها را :   (4.24ةأ ل )هاع رئ   قه ه خ برأ ك ر ف    كرعا

الخدمات  ام عن  حول مستوى رضاهم العللفروق في إجابات المبحوثين  : نتائج تحليل التباين الأحادي  4.24جدول  
 المقدمة من شركة جوال تعزى لعامل الم نة/القطاع

مجموع  درجة الحرية مصدر التباين لأبعادا
 بعاتالمر 

متوسط  
 المربعات

 Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

المستوى العام لرضا 
لعملاء عن خدمات  ا

 شركة جوال

 513. 2.051 4 بج  ها ة وعر 

.653 .625 

 785. 277.933 354  ها ة وعروهخ،  

    279.983 358 المجموع

عاأ احررررررررر وم هاأ ا  ف  هنر ر    ا  هاةأ ل هاحرررررررررربق  ن بج  عأ   نوو فا ذ  ه  و ا  هسصررررررررررئج  
ر  وررررررراك  نوهل يل م الرا، ها  ا مهالطر    ها ب و ج  سول ها حررررررر وم هالر  االارررررررر هال تا ع  خأا
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كرعا أعلى يلجس ها ح وم هالر  االار هال تا  و ا  ر ها   الأأن  هاكلج  ها    Fسجح ن بج  ا  قج   
 ا، ها  ا .الر (  عأ   نوو فا ذ يل م 0.05ا  اح وم هاأ ا  )

 .قأ قبلا  يث ها  لق ا  ص   ر  H0(3-5) برا را  فإا هافالاج  هافاعج  

ف  ( α≤0.05عاأ احر وم هاأ ا  )  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-6)  الفرعية  الفرضـية •
 –سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ه يصرررر   هافلحرررطجاج  هنر ر  ها ب و ج  

 .لرا، عأو  اوه  ه   فرون ا  خأار  واك  نوهلنوهل يل م ا

  One way analysis of varianceهناها ي لج، ها برن  هلأسرو    ال  لق ا  صرررر    قد هافالاررررج   يث
 :   ها را (4.25هاةأ ل ) ر ف  خ برأ كع رئ   قه ه   كرعا

ات  حول مستوى رضاهم العام عن الخدمللفروق في إجابات المبحوثين  ل التباين الأحادي  : نتائج تحلي4.25جدول  
 عدد سنوات الاستفادة من خدمات شركة جوالالمقدمة من شركة جوال تعزى لعامل  

 درجة الحرية مصدر التباين بعادلأا
مجموع 
 المربعات

متوسط  
 المربعات

 Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

لعام لرضا المستوى ا
العملاء عن خدمات  

 شركة جوال

 2.741 5.483 2 ها ة وعر بج   

3.555 .030 

 771. 274.500 356 وهخ، ها ة وعر 

    279.983 358 المجموع

بق  ن بج   نوو فا ذ  ه  و ا  هسصررئج  عاأ احر وم هاأ ا  ف  هنر ر  ها ب و ج    ا  هاةأ ل هاحرر 
ا ع  خأار  وررررراك  نوهل يل م الرا، عأو  ررررراوه  ه  ررررر فرون ا  سول ها حررررر وم هالر  االارررررر هال ت

ا رئ   كرعا ها  Scheffe لاف  اصررررررأأ  قد هافا ذ يث ه رررررر خأه  ع رئ  هخ برأ خأار  ورررررراك  نوهل   ا
 ( ها را :  4.26ةأ ل )هاك ر ف  

وق في إجابات المبحوثين حول المستوى العام لرضا العملاء عن خدمات  للفر   scheffe: نتائج اختبار  4.26جدول  
 زى لعامل عدد سنوات الاستفادة من خدمات شركة جوالشركة جوال تع

  سنوات الاستفادة منعدد   لمحور ا
 ( I)  الخدمات

عدد سنوات (  Jفئة )
 الاستفادة من الخدمات 

الفرق في الوسط  
 (I-Jالحساسي )

الدلالة  
 الإحصائية

توى العام لرضا المس
العملاء عن خدمات  

 شركة جوال
 048. *248.  اوه   10أعلى ا     اوه   10  -5



 

104 

 

- 5  واك  نوهل )بج  ا  اضى على ه  خأها ث اخأار  ا  هاةأ ل هاحربق  عةأ   ا هافا ذ كرعا 
   كرعا هافا ذ   رررراوه (  10 رررراوه (  بج  ا  اضررررى على ه رررر خأها ث ا قد هاخأار  )أعلى ا    10

 راوه ( على سحررب ا  اضرى على ه ر خأها ث الخأار     10-5اضرى على ه ر خأها ث )  اصرراس ا
 . اوه ( 10ى ا  )أعل

لارررج  هابأنل  ها   يلول بونوو  قأ أفضرررا  ه ررر بأاا  رافا   H0(3-6) ا ر  ررربق  يكوا هافالارررج  هافاعج  
 وم ألاررر ث سول احرر ف  هنر ر  ها ب و ج  ( α≤0.05عاأ احرر وم هاأ ا  )فا ذ  ه  و ا  هسصرررئج  

عأو  ررررررراوه  ه ررررررر خأه  نوهل يل م الرا،  –ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررررررراك  ه يصرررررررر   هافلحرررررررطجاج  
- 5ها ث اخأار  هاشراك  )اضرى على ه ر خأ  سجح كرعا  قد هافا ذ اصرراس ا   خأار  وراك  نوهل

 . اوه ( 10

ف  ( α≤0.05ا  )هاأ   عاأ احر وم   نونأ فا ذ  ه  و ا  هسصررئج    :H0(3-7)  الفرعية  الفرضـية •
 – يصرررر   هافلحرررطجاج  سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررراك  ههنر ر  ها ب و ج  
 .يلل  خأار  هلارفج  ا  واكر  اارفح نوهل يل م الرا، 

  Independent Sample T-testاللجار  ها حرررر لل  Tهناها هخ جرأ لق ا  صرررر    قد هافالاررررج   يث  ال 
 ها را : (4.27هاةأ ل ) برأ ك ر ف   كرعا ع رئ   قه ه خ

ول مستوى رضاهم العام عن  حللعينات المستقلة للفروق في إجابات المبحوثين   Tنتائج اختبار  :  4.27جدول  
 الخدمات المقدمة من شركة جوال تعزى لمتغير الجنس

المتوسط   العدد  النوع لأبعادا
 سيالحسا

الانحراف 
 المعياري 

درجة  
 الحرية

 tقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائية

العام لرضا العملاء   المستوى 
 عن خدمات شركة جوال 

 910. 3.74 171 علث 
357 2.385 0.018 

  188 3.52 .849 

هاأ ا   عاأ احرررررررر وم  فا ذ  ه  و ا  هسصرررررررررئج  اللجار  ها حرررررررر لل   ن بج   نوو  T  فلري اا رئ  هخ برأ
(α≤0.05 ) ورررررراك  نوهل يل م ف  هنر ر  ها ب و ج  سول ها حرررررر وم هالر  االاررررررر هال تا ع  خأار  

ها  حروب  الأأن  هاكلج  ال حر وم  (t)  سجح كرعا هاأ ا  الج   يلل  خأار  ا  وراكر  اارفحر الرا، 
ا ذ اصررراس ا  ن للوا   فلري ال  و ررطر  ها حررربج  فلأ كرعا هاف(  0.05ا  ) أق،هالر  االاررر هال تا 

القن  كرعا هنر ري ث )علث( رب  خأار  هلارررررف  ا  ورررراكر  اارفحرررر   سجح كرعا قج   ها  و ررررط ها حرررر 
(   ي ا  يفحرررررجا  قد هافا ذ ف  كوا 3.52( ) ( فج ر كرا ها  و رررررط ها حررررررب  ا   هنر ري ث )3.74)

أا  ها   ن للوع ر  بج  عفس  ا  ن للوا خأار  ا  ورررررراكر  اارفحرررررر   ي اا ث ها لرأع  بج  ااوعر  هاخ
 ن للوا خأار  ا  ورراكر  اارفحرر   برا را    هاخأا  ها   يلأا ر ورراك  نوهل   لاس أ ائي هاقن   
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أفضررررا  يث هاحررررر ل  قأ   H0(3-7) علجر يكوا هافالاررررج  هافاعج     ر ي اا ث ها لرأع  هال لج  بج  هاخأا
عاأ احررررر وم هاأ ا   فا ذ  ه  و ا  هسصررررررئج   نأه ررررر بأها ر  رافالارررررج  هابأنل  ها   يا  على أعر نو 

(α≤0.05 )  ل احررررررر وم ألارررررررر ث ع  هاخأا  ها لأا  ا  وررررررراك  ه يصرررررررر    سو ف  هنر ر  ها ب و ج
، يلل  خأار  هلاررفج  ا  وراكر  اارفحر    كرعا  قد هافا ذ اصرراس  نوهل يل م الرا  –هافلحرطجاج  

 .ا  ن للوا خأار  ا  واكر  اارفح 

  رات اتخ برأ هافالاررررجر  هافاعج  هاحررررر ل   فإا هاأأه رررر  خلصررررا هاى أا هافالاررررج  هاائجحرررر  ه ا  ع رئ  ه
H0(3)  عاأ احررر وم صررررئج  نونأ فا ذ  ه  و ا  هسقأ أفضرررا  ه ررر بأاا  رافالارررج  هابأنل  ها   يفجأ

سول احررر وم ألارررر ث ع  هاخأا  ها لأا  وررراك  ه يصرررر    ف  هنر ر  ها ب و ج  ( α≤0.05هاأ ا  )
اي    بجل  ه ررررر خأه  ل نوهل يل م اللوها، هاأي غاهفج  )هاةاس  هاأأن  هالل ج   هافئ  ها –فلحرررررطجاج  ها

  سجح يبج   نوو فا ذ    اارفحر (هاخأا   ها  ا   عأو  راوه  يلل  هاخأا    يلل  خأار  ا  وراكر 
  هاخأا    يلل     عأو  ررررررررراوه  يللهاأأن  هالل ج    بجل  ه ررررررررر خأه  هاخأا  ه  و ا  يل م الوها، )

هافئر    هاةاس ل م الوهار، )و ار  ي(  فج رر اث نتسا  نوو فا ذ  ه  خرأارر  ا  ورررررررررررررراكرر  ااررفحرررررررررررررر 
 .(ها  ا مهالطر   هال اي 
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 ل الخامسالفص 5
 

 والتواياتالنتائج 

 

 مقدمة 5.1

 أ ررررررئل   برررررررأه ع  لررررررج  هلأخررررررق اررررررع هاأأه رررررر   هاج ررررررر  يوصررررررلا ها رررررر  هاا رررررررئ  هافصرررررر،  ررررررقه ن ضرررررر  
 هاأأه ررررررر  با رررررررئ  رأع  ررررررر  ال هاأأه رررررر  ع رررررررئ  ي لجرررررر، هاررررررى  ر لارررررررف   أ ررررررأهف ر   فالاررررررجري ر  هاأأه رررررر 
 هاج رررررررر  يوصرررررررلا ها ررررررر  اا ررررررررئ ه هارررررررى  ر  ررررررر ارو ها وصرررررررجر  بررررررربلا  هاخرررررررا ج  نرررررررأ   ها هاحرررررررر ل 
 هاأأه  .

 الدراسة نتائج ملخص 5.2

 سجح:فج ر نل  ه  لاهض الا رئ  ها   خلصا هاج ر هاأأه   ا  

 الدراسة: بأسئلة المتعلقة النتائج ملخص 5.2.1

 رئيس الأول للدراسة:المتعلقة بالسمال الملخص النتائج  •

لر  االارررررر هال تا ع  وررررراك  بجاا ع رئ  ه نر   ع، هاحررررر هل هلأ ل الأأه ررررر    ا ها حررررر وم ها .1
نوهل كا، كرا بأأن  ا و رررررط   سجح بلغا عحرررررب  ا  يشرررررلا ا  راالارررررر هالر  ع  هاشررررراك  

   برا را  فإا %(35.0  يشرررررررلا ا  راالارررررررر هالر  ع  هاشررررررراك  )%( فج ر عحرررررررب  ا  65.0)
ك    رن  هاى بقاي ن وو أكبا فل  اةرل ي لجق احرررر وير  أعلى ا  ألاررررر هال تا ع  هاشررررا 
 اك  كا،.هاش
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 للدراسة: الااني ملخص النتائج المتعلقة بالسمال الرئيس  •

اوهقع هالوها، ها  للل   هاأأن  هاكلج   هل هاترع    ا أظ ا  ع رئ  هاأأه ر  فج ر ن للق  إنر   هاحر  .1
  نوهل كرعا كبجان  سجح بلغا هااحررب  ها ئوي    رر ةر   ها ب و ج    راخأا م ها ا   اأم ورراك

 .%(     عحب  كبجان74.4)سول  قد هاأأن  

أار م ها ا       هلأكبا ا  سجرح ه رررررررررررررر ةرر ر   كررعرا هالوهار،  جا ها صررررررررررررررافر   ها  لللر   رراخر  .2
%(  هلأاا هارررق  يلاس 77.4ب و ج  سوا رررر  سجرررح بلغرررا هارررأأنررر  هاكلجررر  ا رررقد هالوهاررر، )ها 

على عوها، ي للق  خصرررررررروصررررررررج  ها ة  ع هافلحررررررررطجا  ف  خأاري ر  ه  راري اأم ورررررررراك  نوهل 
 ا ةري ر. ا

هاقن  ي اا ث يلأيث هاخأار   أظ ا  هاا رئ  ها تك ورررررررررررررراك  نوهل اشرررررررررررررربا  كبجان ا  هاوكتا  .3
%(     اوهفل   81.2  سجح ورالا اوهفل  ها ب و ج  على  اي ار عحرب ر )جا ال ة  ع هافلحرط 

 كبجان.

 رفظر   لو  هاشاك  بأعث هالضرير هاو اج  على هاصلجأ ه ن  رع   هاتلرف   هاايرلا  ف  ها ي .4
 .%(79.4هاش راج   سجح بلغا عحب  اوهفل  ها ب و ج  على  اي )

الررأع   رلأ لررو ا  كرا  و هلأق، وأن  ف   هقلرر أظ ا  هاا ررئ  أا  لرأ أ ررررررررررررررلررأ ها ا  م هاخرأ .5
ها  لللر   ررا ا   م هاخرأار  ف  ورررررررررررررراكر  نوهل  سجرح بلغرا  هلأخام ها   يلجس ا وأ هالوهار،

 .%(     عحب  ا و ط 67.4  اوهقع أ لرأ ها ا  م هاخأا  )هااحب  ها ئوي  الأأن  هاكلج

رقر  ا اوع  ا  سجح هلأ رررررررلرأ ا   رئ  قجر  هاشررررررراك  ف  اةرل هلأ رررررررلرأ ب لأيث  أظ ا  هاا .6
%(   و ارر 74.6على  اري ارر عحررررررررررررررب رر )   سجرح بلغرا اوهفلر  ها ب و ج خرأارر  هاةجر، هاتررارح

هاى ها ارفس ف  يلأي  ر ف  ظ،  نوو واكر   ي ا  يفحجاد   أه    قد هاخأا   ه   ر  هاشاك 
ها  ه  هاشرررراك   خأار     ك ر أظ ا  هاا رئ  طجاج  يلأ   قد هاخأا أخام فلحررررطجاج    جا فلحرررر 

 %(.73.4لج ر )ار  لأ هابجع اخأاري ر بأأن  كبجان بلغا عحب  ها وهفل  ع

اخأار   ها ا ةر  ا  اتاا  أ لرأ هبجاا هاا رئ   نوو اوهفل  ا و ط  ا  ها ب و ج  سول  .7
ها  رفظر  هاشر راج  هافلحرطجاج   سجح بلغا هاشراك  اع هاولارع ه ق صررو  هالر  هاق  يلجشرر 

 %(.54.4أن  ها وهفل  على  اي )و

اع ها أن ها ااج  ها    ا ا ةر  اأم هاشررراك  أظ ا  هاا رئ  ها هأيبرع عظر  يحرررلجا هاخأار   ه .8
  اوهفل  ها ب و ج  على  اي اوهفل  ا و ررط  بلغا ن لرا، ب ر هال ج، اع هاشرراك   سجح نرا

 %(.56.4)عحب  ر 
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أم وررررررررررررراك  نوهل كرا بأأن  كبجان  سجح بلغا أظ ا  هاا رئ  أا  هقع نوون هاخأا مها ا   ا .9
%(    و ار يلا  ه   راري كبجاهي اأم هاشرررررررررررراك   75.4)هااحررررررررررررب  ها ئوي  ها   يلجس  قد هاأأن  

 يلأا ر ال وه   هافلحطجا . ةوون اا ةري ر  خأاري ر ها   

يلاحرررررررر  أكتا ا   ايل  الأعث هافا  يلأا ر هاشررررررراك  ال تئ ر    و ار ك ر بجاا هاا رئ   نوو  .10
اأم ها ب و ج    %( ا  ها ب و ج  على  اي  هلارررررف  هاى اوهفل  كبجان80.8اوهفل  ار عحررررب ر )

ا  نوهفلوا على  اي هاخأا   سجح بلغا عحررب  سول هع ظر  هاشرربا   عأ   نوو يشررويش أ ارا 
(79.2.)% 

يلأي  ر اب كان ن ث %( ا  ها ب و ج    نا ا بونوو خأار  28عحرررب ر )أظ ا  هاا رئ  أا ار  .11
ا  ها ب و ج   %( 35.9ا  هاشررررراك  ال ة  ع هافلحرررررطجا   ك ر أظ ا  هاا رئ  أا ار عحرررررب ر )

 أ.يةأ ا   ا ااك  خأا  هال تا   نلب  هس جرنري ث  حاع   بأ ا هع ظر 

وراك  نوهل نرا بأأن  كبجان بلغا عحرب  ر  أظ ا  هاا رئ  أا  هقع  ر ر  هاخأا م ها ا   اأم .12
(76.6)%. 

ا رئ  أا هاأأن  هاكلج  اوهقع خأار  هالج   ها ضرررررررف  اأم ورررررراك  نوهل كرعا بأأن   أظ ا  ها .13
ف  أا %(  ك ر أظ ا  هاا رئ   نوو اوهفل  كبجان اأم ها ب و ج  75.0كبجان بلغا عحرررررررررررب  ر )

بلغا عحررررررب  اوهفل  ها ب و ج  على  اي  سجحهاشرررررراك  اأن ر أكتا ا   ايل  اشرررررر   هااصررررررجأ 
%( نا ا     ج  يلأيث هاشرراك  78.6حررب  كبجان ا  ها ب و ج  بلغا )%(  هلارررف  هاى ع83.6)

 ا  هاخأار  ها ةرعج .الل ج، ي اار ا  ه   فرون ا  هاكتجا  ا حرب هاك ا ع 

سول يلأيث %( 66.2ه ررررررر ةر   ا و رررررررط  ا  ها ب و ج  بلغا عحرررررررب  ر )أظ ا  هاا رئ   نوو  .14
  .هاشاك  االرع اارف ن االاج

هاشرررررررررررررراك  اللجر   ة وو ا تاا  أ ررررررررررررررلرأ  نوون  يوهفا خأار  ها ةوهل  أظ ا  هاا رئ  سرن   .15
%( سول قجر  هاشررررراك  71.0بلغا عحرررررب  ر ) ث  نوو اوهفل  كبجان اأم ها ب و ج ال تئ ر  فبا 

هاشرراك  على يلأيث أ ررلرأ يةوهل   اي  ه  أا  قد هااحررب    رن  نيروي ر ا  ختل ع ،ب لأيث 
  تا.اار ب   شا، أكبا اة جع هال

 للدراسة: الاالثملخص النتائج المتعلقة بالسمال الرئيس   •

ا هاأأن  هاكلج  اوهقع هالوها، ها  للل      و هاخأا  اأم وررررراك  نوهل نرا   أأظ ا  هاا رئ   .1
يوفجا كرف    اأم هاشرررررررررررررراك  ف %(    و ار يلاس ه   راري 78.8كبجان بلغا عحررررررررررررررب  ر )بأأن  

 .  ي ر  الرألا ر أ ارا يلأيث هاخأا  الل ج،هالارصا ها   ي للق   وظفج ر  أن

%( ف   نوو ها  ه  كبجا اأم 82.6 ب و ج  بلغا عحرررب  ر )أظ ا  هاا رئ  اوهفل  كبجان اأم ها .2
  هلأعرق .ث هاخأا  الل ج،  ا  سجح ها ظ ا  هالبرق  أ ارا يلأي  اوظف  هاشاك  



 

109 

 

%( ف  أا الرررأض 82.2 ررر )بجاررا هاا رررئ   نوو اوهفلرر  كبجان اررأم ها ب و ج  بلغررا عحررررررررررررررب  .3
و  هاى وررررررلوأ هال ج،  رااهس    هاق  ن  هاشرررررراك  ي  ج   را ظ ا هاةقهب  ها صرررررر جث هالصررررررا  

  هاالاى أ ارا يللجر هاخأا .
 للدراسة: الرابعالسمال الرئيس ملخص النتائج المتعلقة ب •

ك  نر   ع  يحرررررر ل ار  و احررررر وم ألارررررركث هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر ورررررا ا  ختل ه  .1
شررررراك  نرا   هاأأن  هاكلج  ا حررررر وم هاالارررررر هالر  ع  هاخأار  ها   يلأا ر هانوهل  عةأ   ا 

  بلغرا  جا أا  رقه   يخف   نوو عحرررررررررررررربر  هنرر رر %(  72.6برأأنر  كبجان بلغرا عحررررررررررررررب  رر )
 رنأ   جا أهلا    جا أهلا   شأن(    و ار ن طلب  %( يونعا بج  ا  أنربوه بررررررر )ا42.9)

لاررررررع ه رررررر اهيجةجر   خطط احرررررر لبلج  اافع احرررررر وير  ألاررررررر هال تا ع  بو ا  هاشرررررراك  هالجر  
 .خأاري ر 

 الدراسة: بفرضيات المتعلقة ائجالنت ملخص 5.2.2

    للوها، ها  للل   راخأا مها اأن  هاكلج  اهاأ  أظ ا  ع رئ  هاأأه   أا  ارك عتق   اوي  بج  .1
ورررررررررررررراك  نوهل ف   ها حرررررررررررررر وم هالرر  االاررررررررررررررر هال تا ع  هاخرأار  ها   يلرأا ر  بج   اة  لر 

ر  هاخأا مها ا     عرا،  ررررررررر    قأ أظ ا  هاا رئ  ي  جا ها  رفظر  هاشررررررررر راج  ف  فلحرررررررررطج 
ها ا     خرأارر  هالج ر   منوون هاخرأار    جا أع رر اث يونرأ عتقر  بج  أ ررررررررررررررلررأ هاخرأار مها ا  

هلأخام   بج  ها حرررررر وم هالر  الالاررررررر ع  هاخأار  ها لأا  ا  هاشرررررراك   ها ضرررررررف    هالوها،
 .شا، اافاو 

  أا هالوها، ها  للل   %(     قج   يبج25.9أظ ا  ع رئ  هاأأه ر  أا الرا، ها  أنأ قأ بل  ) .2
االارررررر هال تا ع  هاخأار   ها حررررر وم هالر  %( ا   25.9 راخأا م ها ا   يفحرررررا ار عحرررررب ر )

،  نوو  رقد هالوهار يبج  أ  جر   هعلارر   هيةرربجر       وأنر  ير  جا يلرأا رر ورررررررررررررراكر  نوهلها   
وررراك     ث ع تاا   ن   عظا ها ب و ج     حررر وير  عراج  على هاالارررر هالر  ع  هاخأار 

 .نوهل

هالتقر    رقد على  االاررررررررررررررر هال تا باررا ها  وقع الجرر  ها حرررررررررررررر وم هالرر سرأو  هاا ررئ  الرروار   .3
× )أ ررررررررلرأ ها ا  ( +  0.266× ) رررررررر ر  ها ا  ( +  0.386+   1.207 = لروا   كرعا  قد ها

  .خط  ها اب

    و هاخأا    هاأأن  هاكلج  اللوها، ها  للل  عتق   اوي  بج    هاأأه ررررررررررررر   نووأظ ا  ع رئ   .4
ل ف  ها  رفظر    بج  ها حررررررررر وم هالر  االارررررررررر هال تا ع  هاخأار  ها   يلأا ر وررررررررراك  نوه

 هاش راج  ف  فلحطج .
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هالوها، ها  للل   %(     قج   يبج  أا 16.3أظ ا  ع رئ  هاأأه ر  أا الرا، ها  أنأ قأ بل  ) .5
ال تا ع  هاخأار  ها    %( ا  ها حرر وم هالر  االاررر ه16.3يفحررا ار عحررب ر )     و هاخأا 

على هاالارررررررررر  ا،  قد هالوهعلار  يلأا ر وررررررررراك  نوهل      وأن  ي  جا هيةربج  يبج  أ  ج   ه
 هالر  ع  هاخأار  ا   ن   عظا ها ب و ج    ث ع تا واك  نوهل.

وار  الجرر  ها حرررررررررررررر وم هالرر  ها  وقع االاررررررررررررررر هال تا باررا على  رقد هالتقر   سرأو  هاا ررئ  الرر  .6
 ( + خط  ها اب .هالوها، ها  للل      و هاخأا × ) 0.540+  1.496 =ها لروا    كرعا  قد

ها حرررررر وم هالر  االاررررررر ث ا  هاأأه رررررر   نوو فا ذ  ه  و ا  ف  هنر ر  ها ب و ج  سول أظ  .7
هارأأنر  هالل جر       كررعرا  رقد هافا ذ يل م الوهار، نوهلع  هاخرأارر  ها   يلرأا رر ورررررررررررررراكر  

  فج ر اث يلل  هاخأا    يلل  خأار  ا  وراكر  اارفحر و  راوه   بجل  ه ر خأه  هاخأا   عأ
يل م الوهار،  ها حرررررررررررررر وم ا ذ يرقكا ف  هنرر رر  ها ب و ج  سول  رقه و فيحررررررررررررررةر، هاا ررئ   نو 

 .هاةاس  هافئ  هال اي    ها  ا م هالطر 

 جات  الاستنتا 5.3

 ا  ختل هاا رئ  هاحر ل   خانا هاأأه    لأن ه  ا رنر    :

هال تا  شررا، عر  ع  ورراك  نوهل كرعا بأأن  ا و ررط     و هلأاا هاق  ها احرر وم ألاررر  .1
 ة وو أكبا ات   ر    حررر وير  ألارررر هال تا ا  ختل  أن أا يلو  هاشررراك  ضرررا  يةل، ا  ها

 يطويا ه  اهيجةجر  فلرا  اقاي.

   ر رالوها، ها  للل   خأاري ر أ  اا ةري  ه   را ر اك  نوهل بأأن  كبجان فج ر يخ  ي   ع ورررررررررررر  .2
ةري ر  هلارف   خأاري ر أ  اا (   و ار يظ ا ف  ع رئ   هقع هالوها، ها   تل  برررررررر )نوون    ر 

 هاى  هقع هاخأار  ها ضرف  ها   يلأا ر هاشاك .

ها  للل   راخأا   فإا هاشرررررررررراك  ي  لي ا  سجح أ ررررررررررلرأ هاخأار  أ  ها ا ةر  ك سأ هالوها،  .3
 .اح ومي ا و ط ف   قه ها ةرل

صررررررو   لرأ هاخأار   ها ا ةر  ها   يلأا ر وررررراك  نوهل الرأع   راولارررررع ه ق ا اتاا  أ ررررر ه .4
هيةرو سلول اب كان اأم هاشرررررررراك  ا ةاب أ  ي  جا اقاي ا ا و ررررررررط     و ار ن طلب هالر  كرع

 على ألار هال تا ع   قد هاخأار .

اج  ها    عظر  يحرررررررلجا هاخأار   ها ا ةر  اأم وررررررراك  نوهل   ي خق  لج  ه ع برأ ها أن ها ا .5
هاخأار     ف  عظر  يحررررررررررلجا يلضررررررررررج ر هال ج، ف  ها لرا، اع هاشرررررررررراك    ف  سرل هأيبرع  اي
  ها ا ةر  فإا  اي  جاوا افجأهي الشاك   الل تا على سأ  وها.

 ير  نوون كبجان.ي   ع خأار   اا ةر  واك  نوهل   ح و  .6
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 وذ هافلحرطجا   خرصر  اع ارك سرن  اأم هاشراك  ا لأيث خأار   اا ةر  نأنأن  اب كان الحر  .7
ارأم ها وه    جررنرر   ا طلبرر    حررررررررررررررررأعر  ا  هس ها كاواونجرر ها رأنتر   ها طوأه  ها يفاندارر 

 هافلحطجا .

ةري ر قروأن على ي   ع ورراك  نوهل  حرر ر  اا    خأا    حرر ومي عرلع يةل، ا  خأاري ر  اا  .8
 ها ارفح  اع  جا ر ا  هاشاكر  ها   يلأ  عفس هاخأار .

 قه هااظر  أا ن  اأم هاشررررررررراك  هاى يطويا عظر  علرع ها ارف ن الل تا    جح ي ا  ا ارك سر  .9
 ياوا االاجري الل تا.

تك ي   ع هاشرررراك    حرررر وم عرلع فج ر ن للق  رالوها، ها  للل      و هاخأا     و ار يلا  ها  .10
رفر  هاى  هاشرررررررررررررراكر  افا   ف  كررفر  ها ارر ق هاةغاهفجر   الررأض ا  ج ن  ااي ر  الل تا  هلارررررررررررررر 

 الل ج،. اأن ر ها  ه  عرلع ف  يلأيث هاخأا ها تك ر اكوهوأ  شاي  

ألاررررررررررررررىي كبجا ع  خرأارر   اا ةرر  ورررررررررررررراكر  نوهل    و ارر ن طلرب هاكتجا ا  هاة وو   اررك  .11
ها حر وم ا  هالبول  هاالارى اأم ها وه   هافلحرطجا    هال ، ا  قب، هاشراك  ال فر  على  قه 

 . أفع اح وهد 

ها، ها  للل   راخأا م ها ا   على احررررر وم هاالارررررر هالر  ع  خأار   اا ةر   نونأ ي  جا اللو  .12
 راةوون  خأار  هالج   ها ضرررررررف   هالوها،  جا بشررررررا، اافاو فإا هالوها، ها   تل  هاشرررررراك     

 ا ع  هاخأار .ها اصف    ي  ا على ألار هال ت

ر  ع  خأار   اا ةر   احرررررررررر وم هاالاررررررررررر هالنونأ ي  جا اللوها، ها  للل      و هاخأا  على  .13
 .هاشاك 

 التوايات 5.4

 نل :    سلري الا رئ   يفحجا ر يوص  هاأأه     ر 

 جوال: –على مستوى شركة الاتصالات الفلسطينية 

 أم ا لوي  احرر وير  ألاررر  أا يحررلى هاشرراك   ا  ختل  لاررع ه رر اهيجةجر   خطط قصررجان ها .1
 .هال تا ع  هاشاك 

 ع ، س ت  يا يةج  احررلع  ر  هاشرررئل  اأم هال تا  أا يلو  هاشرراك  ب خفجا أ ررلرأ هاخأا .2
 ر  ها   ش   ا أ و  هاأخ، ف  ها ة  ع هافلحطجا .نأنأن اخفض  هلأ لرأ خرص  الفئ

ا  ختل  اح اا ةر    قأأن على ه  ررررررررر ةر   اع هلأنار  ه ق صرررررررررروي على هاشررررررررراك  يوفجا  .3
ا    ر ي لق ألارررررر هال تا ف  نار  ا  سجح هاحرررررلا  هاةوون  ها وهف خأار  ي تا    قد هلأ

 ي .ع  خأار   اا ةر  هاشاك  ف  ظ، يلي هلأنار  ه ق صرو
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ه ع  ررو على هاب رح  ها طويا ف  يوفجا اا ةرر   خرأارر  اب كان ي  ررن رر ها ة  ع ف  ظر،  .4
   ها كاواونجر هااق ج   ه يصر  .ها طوأه  ها  حرأع  ف

 ر   ر يضررر   يللج، ف اه  ه ع ظرأ  هلاررررف   هاشررراك  هاى يطويا ااك  هاخأار  اأنأا يحرررلى  .5
 طبجلر   ها وهص، ه ن  رع ( ف  خأا  هال تا. و نأنأ )كرا  اك، ار ه  غتل أكبا هاى 

 را ةوهل    ررررررلرأ  أا يحررررررلى هاشرررررراك  هاى يوفجا س   خرصرررررر   را ا ةر   هاخأار  هاخرصرررررر  .6
خأار   ها ا ةر    ر نلب  هافلحرررررطجا  هالرو     اح خجرأه   بأهئ، ا قد هايار رررررب ها وه   

 سرن  ها وه   على هخ جرأ هاخجرأ هلأفض، هاق  نار بر.

يوفا هاشرراك  قاوه  سوهأ ا لأون اع ها وه   هافلحررطجا    اشرررأك ر ف   لاررع ه ق اهسر    ها .7
 أار   ةوون أعلى  أ لرأ أق،.يوفجا هاخها   ا  و ع ر 

 مستوى قطاع الاتصالات الفلسطيني: على

يشرررررأكج  بج  ورررراكر  ه يصررررر   هافلحررررطجاج   بج  ها اوا  هافلحررررطجاج   صررررف  ر   هيةرو آاجر  .1
ال صرررأ  الحرررجر رررر  ه  ررراهئجلج  ها   نا   عا ر على قطر  ه يصرررر   هافلحرررطجا   ها شررراف 

  س تل  براأ ل ها ةر أن. هعخفرض نووي ر  الرأع  بأ ا  ه  هأيفر  كبجا ف  أ لرأ ه يصر  
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 ة المصادر والمراجعقائم

 المصادر:

 هالاآا هاكايث. ▪

 العربية المراجع

. أه  2013(. ك رب ا رفظر  ورررر رل هاضررررف  هاغابج  2014صرررررا هافلحررررطجا . )هاة رن ها اك   ااس
 صرا هافلحطجا .الله: و ا  فلحطج . هاة رن ها اك   ااس

. أه  2013اضرررررف  هاغابج  (. ك رب ا رفظر    رررررط ه2014ها اك   ااسصررررررا هافلحرررررطجا . )هاة رن 
 الله: و ا  فلحطج . هاة رن ها اك   ااسصرا هافلحطجا .

(. عأو هاحررررررارا ها لأأ ف  فلحررررررطج  اا صرررررر  هالر   2021ة رن ها اك   ااسصرررررررا هافلحررررررطجا . )ها
  ا  هاة رن ها اك    2021, 07  10. يرأيخ ه  رررررررررر اوهو 2026  -1997سحررررررررررب ها  رفظ : 

اررررررررررررررررررررررررررررررررراسصرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررا هارررررررررررررررررررررررررررررررررفرررررررررررررررررررررررررررررررررلحررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررطرررررررررررررررررررررررررررررررررجررررررررررررررررررررررررررررررررراررررررررررررررررررررررررررررررررر :  
https://www.pcbs.gov.ps/statisticsIndicatorsTables.aspx?lang=ar&table_id=676 

. يث  هن جرح يلا  ال ار ق هافلحررررررطجاج  ه رررررر اهيجة . ي أنأ  ه يصررررررر   ه  رررررراهئجلج (. 2021)  هاة يان
   أه ررررررررررررط هارررررررررررر رررررررررررروقررررررررررررع:2021أ حرررررررررررررررررررررررررطررررررررررررس  28ه  ررررررررررررت  عررررررررررررلررررررررررررجررررررررررررر فرررررررررررر  

https://www.aljazeera.net/ebusinessم 

 (. أ ر جر  هاب ح هالل  . ع را: وهأ ها حجان الاشا  ها ونيع.2006ااقأ. )  هاضرا 

 هلأأوا: وهأ  هئ، الاشا.. 3ار   ع (. يحويق هاخأ2005. )هاض وأ   رع 

ا   يلرأا رر ورررررررررررررراكر  نوهل ا   ن ر  عظا ها بررئ  ف  (. قجرر  نوون هاخرأارر  ه2011هالرراول  هيررو. )
 ا رفظر  قطر    ن. أ را  ارنح جا  نرال  هلأن ا  غ ن  فلحطج .  

   الاشا  ها ونيع.(. ها حويق هاباك . ع را: وهأ هاةرال2005هالةرأا    شجا. )

 (. يحويق اصاف . هلأأوا: وهأ سراأ الاشا  ها ونيع.2005جحجا. )لةرأا   يها

  هاحرررررررروقج  اشرررررررراكر   (: أ ا ها حررررررررويق ه ن  رع  على ها صرررررررر 2011. )هاط،  باكر ا  ا جرأ  هالا
 فلحطج .  عربلس. ج يصرل هافلحطجاج   نرال  هااةرح هاو اه 

  يث ه  رررررررررر اوهو: يصررررررررررر    ه ع اعا  فلحررررررررررطج يوهنر قطر  ه ر  (: ي أي2014هاانوب  عوض. )
 https://www.aljazeera.net/news/scienceandtechnology  2021م08م28
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عل  ألارررررررررررررررر  لبر    ه ورررررررررررررراهفنوون هاخرأار  ها للج جر   نوون  أ ا: (2011) . آخا ا   اجرح  هاابجل 
 1446-1432 هاترع  ن هاة اهاةوو هاخرصررررررررر  ا ي ا هلأأوعج هاأأه رررررررررر  هاللجر ف  هاةرالر  

   2011م5م12-10ها أقرا  هالرا  نرال نوون ها للجث  ض راا هلأ لها  ي ا هالاب  هاأ ا  
 ها  لك  هلأأوعج  ها رو ج .

(. يارفحررج  أ ررلرأ ه يصررر   ف  فلحررطج . أه  الله  فلحررطج : ال أ أ  رث  2018اشرر وأ. )   أبو وق
  (.هاحجر ر  ه ق صروي  هافلحطجا  )ار 

جث  هلأ رررررس هالل ج .   : ها فر (. ها حرررررويق هاحرررررجرس   هافاأق2000ة   أب . )عأبو أارا  أ رررررلأ  هاأنو 
 هلأأوا: وهأ سراأ الاشا  ها ونيع.

(. اار   هاب ح هالل   ا  ها بجج  هاى ها  اج . ع را: 2020ا  أ. )  و  هاطجط ا  و   أبو  رررررررر ان
 ونيع. وهأ هاجرن أ  هالل ج  الاشا  ها

ه  أ رررر ررر د ا طويا ها ا ةر   ي حرررج  أوها فايق   (.2015) عأم.  أوررراف قجر  ألارررر هال تا  ر د نأًّ
عرررررررث. يرررررررث    أه رررررررط هاررررررر ررررررروقرررررررع:2021أ حررررررررررررررررررررطرررررررس   28ه  رررررررت  عرررررررلرررررررجرررررررر فررررررر   هارررررررأو

https://academy.hsoub.com/entrepreneurship/general/%D8%A7%D 
هاخلجوي    ه يصرررررر  ها حرررررويل  ف  وررررراك  (. ها  ي  2011) .أهئأ  خ ريحررررر   أيرا  ناأ   آ ا  هار 

 10ه  ت  علجر ف  يرأيخ  هافلحررررررررررطجاج  نوهل  عتق ر بالاررررررررررر هال تا ف  اأنا  هاخلج،. يث
 http://scholar.ppu.edu/handle/123456789/309أه ط ها وقع:   2021عجحرا  

 28ه  ت  علجر ف    ’. يثافلحطج ’  حر  ساوا Ooredoo رررررررررر ’ ا (. هاائجس ها افجق 2012 أيأ   )أ
 https://www.ooredoo.ps/ar/corporate/21260.htmlها وقع:    أه ط 2021أ حطس 

-عاب -عاب -(. الةث ها صرررطل ر  ه سصررررئج : هعةلج   2010ااى. ) هلأن ا  اصرررطفى     ر  
 ان: اا ب  هلأعةلو ها صاي .  . هالر عةلجه

ها وقلررر  الجررر  نوون هاخررأاررر  ها   يلررأا ررر نرررالرر   ر    (. هافةون بج  ه وأهكرر 2010باكررر   نيرررو. )
هالأ  ها ف وس  ا   ن   عظا هاأهأ رررررررررج  فج ر. أ ررررررررررا  ارنحررررررررر جا  نرال  هالأ  ها ف وس    

 فلحطج .

جق ألارر ها بوا: وأه ر  سرا  ا  رحر  ى ألارر ي ل(.  ي  جا نوون هاخأار  عل2012بل حر    ر ج  . )
 برح  هاة هئا.  اا اوبجلجس. أ را  ارنح جا  نرال  قرصأ

(. نوون هاخرأارر  ف  قطرر  ه يصررررررررررررررر    أ ا رر على ألاررررررررررررررر  2018نأقج   عبوو. )  يوب   عبرأ الله
 ها بوا. أ را  ارنح جا  نرال  أ  هابوهق   هاة هئا.
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   هلأأوا.  ع را1ج   وهأ أ را   ع  هاحجرس (: ه وهأن هافاأقج 2010سرفا  عبأ هاكايث. )

عرار. يث   11ف   رررر را هاضررررف  هاغابج   لأ سةب ه رررراهئجل  ه رررر  ا و 3G(. و2018خبجصرررر   ا  أ. )
 https://www.aa.com.tr/ar/%D8%ها وقع: أه ط  .2021أ حطس  28ه  ت  علجر ف  

 هافكا.جر  هااظاي   ا رأ  ر هال لج . واشق: وهأ لل   أ ر (. هاب ح ها2000أنرا. )  و أيأ 

ن  رع . )وررررررر أن فرأ   ها  ان وا( بجا  : ها اك  (. هاب ح ه 2017و . ) رررررررويجاي   ررررررررأهع ركو 
 هالاب  الأ  رث  وأه   هاحجر ر .

 ررررررررر  اجأهعج  على نبرئ  (. أ ا خأار  ار  لأ هابجع على ألارررررررررر ها برئ : وأه2018صرررررررررراس  ا  وو. )
 28هلأأوا. يث ه  ت  علجرررر ف   –هلأن  ن هاك ابررررئجررر  ا  ررررنا كررررأفوأ ف  ارررأناررر  ع ررررا 

  هارررررررررررررررررررررررررررررررررر رررررررررررررررررررررررررررررررررروقررررررررررررررررررررررررررررررررررع:ط . أه رررررررررررررررررررررررررررررررررر 2021أ حررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررطررررررررررررررررررررررررررررررررررس 
https://zu.edu.jo/ar/Collage/Studies/PapersDetails.aspx?Theses=251 

  هاجرن أ  الاشرررا 1ع وررررا،   ها أنح. اأخ،(. ابروئ ها حرررويق 2007) شرررجا.  هالتذ    رئ   س جأ
 . ها ونيع  ع را

ا (. أ رررررررراجب ه سصررررررررا ها طبجل . ع را: وهأ صرررررررفرا الاشررررررر 2009هي را. )ساو   سحرررررررج      ل  
 ونيع. ها 

ث ه  ت  علجرر ف  (: عظان على خطوع نوهل  هلأألارررررررررررررر   هاافرر  ل  ررا ر،. ي2020الله  ا  رأ. ) عبرأ
 , مhttps://www.aliqtisadi.ps/article/75432  أه ط ها وقع: 2021عجحرا  16

. يث QMS –  هال جرر، ا طلبررر   يوقلررر   يلبجررر(. قجررر  ألارررررررررررررررر هال تا 2017  أس ررأ. )ثعبررأ هالظج
  هارررررررررررررر رررررررررررررروقررررررررررررررع:  أه ررررررررررررررط 2021أ حرررررررررررررررررررررررررررطررررررررررررررس  28 ررررررررررررررت  عررررررررررررررلررررررررررررررجررررررررررررررر ه 

https://engineermind.com/%D9%82%D9%8A%D8% 
(. يلججث هالوها، ها   ان ف    ا ها برئ  اأم الأا  خأا  2008سحرررررررررررررج   عر  . )  عبجأه   ا  أ
- 137(  1)35وأه رررررررررر  سرا  هلأأوا. ع رون هاب ح هالل    راةرال  هلأأوعج      هاالرل:ها ري
157. 

(: هوهأن هاةوون هاشرررررال   ا طلبري ر و  وهأ  ايب الطبرع   هااشررررا  ها ونيع  2006ل   عبأ هاحرررر رأ )ع
 هالر ان  اصا.

ن  رعج  على ألاررررر ها برئ  اشرررراكر  ها وهي  (. أ ا ها ون ر  ف  ها حرررر  اج  ه 2016. )عطج   خراأ
 ط اوقع:  أه .2021أ حررررررررررررررطس  28هاالرررررراررررر  ف  ارررررأناررررر  ها أقررررررا. يث ه  ت  علجرررررر ف  

https://journals.qou.edu/index.php/eqtsadia/article/view/316 
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اخأار   (. ه رررراهئج، ف  ها ايب  هاحرررررو رررر  بج  هاأ ل هلأكتا يطوأه ف  يلأيث ه2019 راوه   اجاأ رررر   )
. أه ررررررط هارررررر رررررروقررررررع:  2021أ حرررررررررررررررررررطررررررس  28هارررررراقرررررر ررررررجررررررر . يررررررث ه  ررررررت  عررررررلررررررجرررررررر فرررررر   

https://www.bbc.com/arabic/vert-cul-48841275 
هاباوك   (.وأ ا نوون هاخأار  ها صررررافج  على ألاررررر هال تا ف 2016)أ ر . هاأن   ني    أفرد ا لوح  

 ها ةرأي  ف  اأنا  عربلس  عربلس.

(. ا رأوه  نوون خأار  ورررررررررررررراكر  ها رري  هاالررل هلأأوعج  2011هاشرررررررررررررروأن  ا  رأ. )  الرأهو   نوعس
(  4)25هاللو  ه عحررررررعج   ةرال  هااةرح   وأه ررررر  اجأهعج . اةل  ر  هاالارررررر: عتق  ر   حررررر وي

1086-1117. 

، ي أ  أباهنري اتيصرررررررر   ف  هاضرررررررف  هاغابج  ي  جأه اضررررررر  ر. يث (. ه ررررررراهئج2019. )او رررررررى  خلج،
 https://www.independentarabia.com. أه ط اوقع:  2021أ حطس   28ه  ت  علجر ف   

لاررر هال تا ع  خأار  ها صرررأف ه  ررتاج .  حرراان  (. هالوها، ها   ان ف  أ 2019ابرأك . )  عرب  
  احان  أ را  ارنح جا  جا ااشوأن. -هاة هئا: نرال  ا  أ خجضا 

(. ا رأوه  نوون خرأارر  ورررررررررررررراكرر   رري  هاالررل هلأأوعجر  2011)ا  رأ.    هاشرررررررررررررروأننوعس  الرأهو  
  عتق  ر   ح وير  هاالار. هلأأوا  ع را.
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 : اسماء المحكمين لأداة الدراسة.1حق  مل

 هاأأه   هاحرون هلأفرلا، ها راج  أ  ر  ث: ر  ب  اجث أوهن ق

 الممسسة التعليمية  الاسم  التسلسل 
 نرال  هااةرح  و. كاي   ها أ وا   .1
 نرال  هااةرح  و. هنار  هالجح   .2
 نرال  هالأ   و.  لوم هابا و     .3
 هالأ  نرال   و. أس أ سان الله   .4
 نرال  هالأ  ها ف وس   و. نو   أبو فرأن  .5
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 ن الرحيم بسم الله الرحم

 :  داة الدراسة )الاستبانة في اورت ا الن ائية(2ملحق  

 

 

 

 

 جامعة القدس 

 الدراسات العليا عمادة
 الأخوة والأخوات 

 تحية طيبة وبعد 

  لاوها: يلو  هابرسح  إناها وأه   

 جوال في الضفة الغربية"   – " واقع رضا العملاء عن الخدمة المقدمة من شركة الاتصالات الفلسطينية

 إشراف د. عروبة البرغوثـــــي  
يخصرررر   –ف  ال أ ها ا ج  ها حرررر أها     اي ه رررر ك ر ي ا  طلبر  ها صررررول على وأن  ها رنحرررر جا  

  . ا ج  هابشاي   نرال  هالأبارا ها   حر   ها

ها لأا  ا  قطر   ني رعري ا  هابرسح     ج  اولارررررررو  هاأأه ررررررر    و أ ر ف  ي حرررررررج   يطويا هاخأا   
نر   ع  ه يصررررررررررر   هافلحررررررررررطجا    يلجاري اار بأع اث هاكايث الب ح هالل    اةر ير ها  لأون  فإعر نانو ه 

  ع  راأق  هالراج   اع هاللث الوصررررول هاى ع رئ  صرررر ج   ي ن جع فلاه  ه  رررر برع   ا، صرررراهس   اولارررروعج    
خأه  ها للوار  ها لأا  ا  قبلكث ه  لأ اهض هاب ح هالل     ا ه نر ر   ر  رع  راحراي  ها را   ا  ن ث ه ر 

 فلط.

 اع هاشاا  ها لأنا

 الباحث: نزار الكركي 
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 الأول العوامل الديمغرافية  الجزء

 الإجابة التي تناسبكميرجى اختيار  

     .  علث    جوال:   –ن شركة الاتصالات الفلسطينية هل تتلقى خدمة م
 ( ن كر لكم تعاونكم ويمكنكم إن اء اجابة الاستبيان لا،يرجى الانتقال إلى الأسئلة التالية، في حال كانه الإجابة  )في حال كانه إجاستكم نعم

 أعتى      كا  :  الجنس •

  علىارنح جا ف    اراوأيو       وبلو   :  العلميةالدرجة   •

أكتا ا      عر    41-  50عر       31-  40    عر     21-30   عر  ف ق،    20: الفئة العمرية •
 عر .  50

 كت  ر   ع ،     وخص     :  خدمة جوالطبيعة استخدام  •
 قطر  ساوا   قطر  خر    ع ، سا      راب    بت ع ،     القطاع:الم نة/   •

 10أعلى ا        اوه    5-10    اوه   5   أق، ا  :  عدد سنوات الاستفادة من خدمات جوال •
  اوه .

    .  علث      :منافسةتتلقى خدمات إضافية من شركات   •

 الجزء الااني: مستوى رضا العملاء

    و × في الخانة التي تناسب إجاستكم  ✓يرجى وضع  
 لا نعم فقرةال الرقم

 ، يل لأ أا ورررررراك  ه يصررررررر   هافلحررررررطجاج  نوهل  يخصرررررر     .1
 ا  هاوقا  ها وهأو  ألارا ع تئ ر؟  هالأأ هاكرف 

  

 تا على الاف    ، اأم وررراك  نوهل ابروأه  ي أف   لرا هال  .2
 يفجأ ث ف  سجري ث؟ ه ت   ر ب كرأه  هاةأنأن ها   

  

أ هاخأار   و هالرا،  ، يل لأ أا  نوو يصررررررروأ  لأها  أ رررررررلر  .3
 هاائجح  الالار؟

  

ى احررررر وير  عراج    ، يل لأ أا أ ب  هاشررررراك  ف  ها صرررررول عل  .4
 ا  هلأأبرح ي  ا  لبري على أ لرأ هاخأار  فج ر؟

  

  ف  هاخأا  اع ورراك  نوهل ف  هاحرر   أورر ا   ،  هن ا اشررال  .5
 ها رلاج ؟

  

ال  ه ه كرعا هنرب ي الحررررررر هل هاحرررررررربق )علث(   ، يث س، ها شررررررر   .6
  شا، ي لق ألارك؟

  

  ،  هن ا اشررال  ف  نوون هاخأا  ا  ورراك  نوهل ف  هاحرر    .7
 أو ا ها رلاج ؟
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 لا نعم فقرةال الرقم

ه ه كرعا هنرب ي الحررررررر هل هاحرررررررربق )علث(   ، يث س، ها شرررررررال    .8
  لق ألارك؟ شا، ي

  

 
 العوامل الممثرة في رضا العملاء عن الخدمات الخااة ب ركة جوالالجزء الاالث: 

 × في الخانة التي تناسب إجاستكم و  ✓يرجى وضع 

 الفقرة الرقم
غير 
موافق 
  سداا 

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 ب دة

 جودة الخدمة  
      ن.يلأ  هاشاك  خأاري ر اع أ اوي  ه    ر   راةوو  .9

خأار  هاأعث هافا    كتا ا    رجل  يوهصر، على اأهأ يلأ  هاشراك    .10
 هاحرع .

     

ل تا  رااو على ه  رر فحرررأه   شررا، فوأ   و ا  يلو  ااك  خأا  ها  .11
 ف اه  هع ظرأ.

     

        يلأا ر هاشاك  الحوذ هافلحطجا  اب كان.هاخأار  ها   .12

شرررررررررررررراكرر  الل جرر،  هلارررررررررررررر رر  يكوا عا ض هاخررأاررر  ها   يلررأا ررر ها  .13
  صاي  .

     

      خأا  ه يصرل على هاشبا  اا ظ     جا اشوو .  .14
 سمات المنتج

      وبا  هاخأا  ف  واك  نوهل  راولاوح.ي  ج    .15

      وقا اتا  الل ج،.يوفا واك  نوهل خأاري ر  اا ةري ر ب  .16

      يكوا ع لج  ه يصرل  ايل  على وبا  نوهل.  .17

       ح وا  ه   خأه .هاشاك  ي  ج  اا ةر    .18

      خأار ماا ةر  هاشاك  صأيل  البجئ .  .19

      ر   اا ةر  ص ج   فق ها لرنجا هاأ اج .يل    هاشاك  ب لأيث خأا  .20
 خدمات القيمة المضافة

      اك  علرع اارف ن االاج  الل ج،يلأ  هاش  .21

 شرررررررررا، هاالرل   يوفا وررررررررراك  نوهل خأار  ي وي، أاوهل عبا ها ري   .22
 آا    ، ه   خأه .
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 الفقرة الرقم
غير 
موافق 
  سداا 

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 ب دة

يلأ  هاشررررراك  أصرررررجأ هلاررررررف  كرف  عاأ هع  را هااصرررررجأ س ى ن  ا    .23
 ا  و   هااصجأ.هال ج، 

     

      يوفا هاشاك  أكتا ا   ايل  اش   هااصجأ  ح وا .  .24

      يوفا هاشاك  خأار  يةوهل اار ب  الل تا. ) لا  نوون  يوهفا( .  .25

اك ا ع  الل ج، ي اار ا  هلاررف  هاكتجا ا  هاخأار  ه نوو سحررب   .26
 ها ةرعج .

     

  سعار )المنتجات/ الخدمات(
      هاخأا  اع ار ن وقلر هال ج، ا  يلبج   س جرنرير. ن ار ب  لا  .27

      ئأ هلارفج  اةرعج  عاأ واها هاخأا .  ي ص، هال ج، على فوه  .28

نار رررررررررررررب هاولارررررررررررررع  يلو  هاشررررررررررررراك  ب خفجا أ رررررررررررررلرأ هاخأار    ر  .29
 ه ق صرو  هالر .

     

ياهع   رررررررجر ررررررر  يحرررررررلجا هاخأار  ف  هاشررررررراك  ها أن ها ااج  ا لرا،   .30
 هال ج،.

     

 ررررلا هاخأا  يلأ  هاشرررراك  اللوار  يفصررررجلج   هلارررر   الل ج، سول   .31
 ها لأا  ار.

     

يوفا هاشرررررررراك  خأار   اا ةر     ررررررررلرأ اخ لف  ياهع  ن جع فئر    .32
  .ها ة  ع هافلحطجا

     

يل    هاشرررراك   خأار  ار  لأ هابجع  ها   يضرررر   ألاررررر هال تا ع     .33
 هاخأا  ها   قراوه  شاهئ ر.

     

أوررررخر  آخاي  يوفا خأار  ورررراك  نوهل هالأأن على ها وهصرررر، اع   .34
 كلف  اار ب .على وبار  اارفح  ب 

     

      ح .يلأ  هاشاك   رقر  ا اوع  ا  هع اعا هاةج، هاتراح    لرأ اارف  .35

 عوامل  خرى 

ن وفا اأم هاشررررررررراك  وررررررررربا   ه رررررررررل  ا  هاوكتا هاقن  ي اا ث يلأيث   .36
  ر الل ج،.خأار  هاشاك   اا ةري

     

 يغطج   أباهج قوي   سأنت  ا  أن ف  كرف ي  لي هاشرررررررررررراك  ورررررررررررربار    .37
 ها أا  هالام هافلحطجاج .
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 الفقرة الرقم
غير 
موافق 
  سداا 

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 ب دة

ر الكتجا ا  يلو  هاشرررررررررررررراكر  برأعث هالضرررررررررررررررريرر هاو اجر   يلرأيث أعررن  ر   .38
 هافلراجر  هاشلبج .

     

 يلو  هاشاك  ب لأيث ها اس  ها باعر  الكتجا ا  ها   حر  هافلحطجاج   .39
 ه ن  رعج .ا   رب ها ح  اج  

     

هاشرررررراك  ي  ا ف  وأن   يةاب  هلأصررررررأقرا  هالرئل  اخأار   اا ةر   .40
 ألار  عا ر.

     

 شركة جوال( الجزء الرابع: عوامل متعلقة بمزود الخدمة )

  و × في الخانة التي تناسب إجاستكم ✓يرجى وضع 

 الفقرة الرقم
غير  
موافق 
  سداا 

غير  
موافق  موافق محايد  موافق

 ب دة 

      ي  ج  الرأض هاشاك  ب ص ج  ر هالصا  هاةقهب.  .41

      الأه   ية ج ه  ها لرأض  را أه    اوهكب  ها طوأه .ي  ج     .42

ارر   ررراظ وأ  رررا ظ ا هاتئق  هلأعرررقرر   نل    اوظفو يلررأيث هاخررأ   .43
 أار  هال ج،.

     

      ل تا.النوفا ا  و هاخأا  احرسر  هع ظرأ اتئ    ااي      .44

يلو  ها وظفوا ب لأيث هاخأا  الل ج،  شررررررا، صرررررر جس ا  ها ان    .45
 هلأ اى.

     

      يلأ  اوظ  هاشاك  اوعأهي وقجلري ا فلج، هاخأا  الل ج،.  .46

يلررأيث هاخررأارر  ها لافرر  هاتنارر  ها   ي اا ث ا   ي  لرري اوظفو  .47
 ه نر   ع  أ ئل  هال تا.

     

ا رررررأه  يةلل ث قررررروأي  على  هاخررررأارررر ي  لرررري اوظفو يلررررأيث   .48
 ها لرا، اع ها را  هاافحج  الل ج،.

     

        يلأيث هاخأا  هال ج، ولوأهي  ر    ر  هافاو .ي اس اوظ  .49

اهلاررررررررررررررجر  ا ةابر  أ  خرأارر  نرأنرأن  نوفا ا  و هاخرأار  بجئر  هف   .50
 الل ج،.

     

      الل تا.نوفا ا  و هاخأا   رعر  ع ، اللا   اار ب     .51
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 الفقرة الرقم
غير  
موافق 
  سداا 

غير  
موافق  موافق محايد  موافق

 ب دة 

أ  ا  و هاخأا  خططري ااع  الخأار   ةوون  أ ررلرأ يار ررب يل  .52
 هس جرنرير.

     

ا  و هاخررأارر  خررأاررر  خرررصررررررررررررررر  الفئررر  ها   شررررررررررررررر  ف    يلررأ   .53
 ها ة  ع.

     

54.  
ى ا  و خرأارر  آخا  فرإا هاشرررررررررررررراكر   ف  سررل قاأ  ها  ول ها

 الراة  ر   كتا  يحررررلى اتس فر  ب  ا  ختل يف ث هلأ رررربرب  
 ا   ايل .

     

 لي ا  و هاخأا  هاارعج  نل، ه رررررر خأه  هاخأار  ا ااري ف   ي   .55
 ف  سر    فا .هالأنأ ا  و ل هالراث 

     

 

 كة جوالمستوى الرضا العام عن الخدمات التي تقدم ا شر : الخامسالجزء 

 ما مستوى رضاكم العام عن الخدمات التي تقدم ا شركة جوال  •

  جا أهلا  أبأه     جا أهلا       ا رنأ    أهلا   أهضع  شأن . 

 اع  هفا هاشاا  ه ا ارا ا لر عكث
 هابرسح: ع هأ هاكاك 
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 ف رس الملاحق 
 124 ...................................................... .هاأأه   لأوهن  ها  ا ج  ه  را: 1 ال ق 

 125 .......................................... (هاا رئج  صوأي ر  ف  ه   برع ) هاأأه   أوهن : 2 ال ق 
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 ف رس الأشكال 
 7 .......................................................................... : ع و ج هاأأه  1ا، و

 33 ................................................. : هاا و ج ها بحط ال  كجأ على ها وقلر 2وا، 

 34 .............................................. : ع و ج ي كجأ ها وقع هاكرا،  ع و ج هلأوها3وا، 

 49 .................................. 2019: عأو اش اك  واك  نوهل  را لجوا س ى هالر  4وا، 

 68 ................................................................ : ه  رأ هاب ت  الأأه  5وا، 
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 هاةأه لف ا  
 69 ..........................................  ها  لج،  الأأه   هالربل  هاأأه   أوهن  ه  انر   عحب  :3.1 نأ ل

 69 .........................  بل  ك،  ا  هافاعج  هالجا   سةث  بلر  هاى هاأأه   اة  ع   يونيع :3.2 نأ ل

 70 .............. هاأأه   اة  ع اطبلر   فلري   ها  لج، الأأه   هالربل  هاأأه   أوهن  ه  انر   عحب  :3.3 نأ ل

 72 ........................................................ ال  ر أ   فلري  ه   برع  فلاه  يونيع: 3.4 نأ ل

 73 .......................................... .هاأأه   أوهن  افلاه  هالرال   ها  لج، هخ برأ  ع رئ : 3.5 نأ ل

 76 ...................................................... ه   برع  ا  ر أ  أافر كا عبرف   الرا، :3.6 نأ ل

 76 ................................................... هاأأه   أوهن  ا  ر أ أافر  كا عبرف  الرا،: 3.7 نأ ل

 77 ................................................. هاةاس  ،الرا  فلري  هاأأه   عجا  خصرئ : 3.8 نأ ل

 77 .......................................... هالل    ها   ، الرا،  فلري  هاأأه   عجا  خصرئ : 3.9 لنأ  

 78 .......................................... هال اي  هافئ  الرا،  فلري  هاأأه   عجا   خصرئ  :  3.10 نأ ل

 78 .................... نوهل   واك  خأار   ه  خأه   بجل  الرا،  فلري  هاأأه   عجا   خصرئ  :  3.11 نأ ل

 79 ....................................... هالطر  م   ها  ا  الرا،  فلري  هاأأه   عجا   خصرئ  :  3.12 نأ ل

 79 .......... نوهل  واك  خأار  ا   ه   فرون  اوه  عأو الرا،  فلري  هاأأه   عجا   رئ  خص:  3.13 نأ ل

 80 ...................... اارفح   واكر   ا   أار خ يلل  الرا،  فلري  هاأأه   عجا   خصرئ  :  3.14 نأ ل

 81 .............................................. هاخ ر    اجاا  ا لجر  هاا رئ  يفحجا اف رح: 4.1 نأ ل

 وررراك  ع   هال تا  ألارررر احررر وم   فلاه  على ه ررر هاأأ   عجا     ررر ةر ر   ها ئوي   هااحرررب  ها كاهأه :  4.2 نأ ل
 82 ....................................................................................... نوهل 

 نوون  عرا،  فلاه   على  هاأأه رررررر  عجا     رررررر ةر ر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حررررررربج   ها  و ررررررطر :  4.3 نأ ل
 83 ............................................................................. ها ا    مهاخأا 

. ها ا  م    هاخأا  نوون   لأ  ف (  4) أقث  هافلان ع   ب و ج ها   نر ر   ها ئوي    هااحرررررررررررب   ها كاهأه :  4.4 نأ ل
............................................................................................ 84 

. ها ا  م    هاخأا  نوون   لأ  ف (  3) أقث  نهافلا  ع   ها ب و ج    نر ر  ها ئوي    هااحرررررررررررب   ها كاهأه :  4.5 نأ ل
............................................................................................ 85 

  رررر ر   عرا، فلاه   على  هاأأه رررر  عجا     رررر ةر ر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حررررربج   ها  و ررررطر :  4.6 نأ ل
 85 .............................................................................. هاخأا  مها ا  
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 خأار   عرا،  فلاه   على هاأأه رررر   عجا    ةر ر   رررر   جرأي ها ل   ه ع اهفر   ربج ها حرررر   ها  و ررررطر :  4.7 نأ ل
 86 ............................................................................. ها ضرف   هالج  

 أ رررررلرأ   هقع  فلاه   على هاأأه ررررر   عجا     ررررر ةر ر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حرررررربج   ها  و رررررطر :  4.8 نأ ل
 87 ............................................................................. ا ا   ه مهاخأا 

 هلأخام   هالوها،  فلاه   على هاأأه رر   عجا     رر ةر ر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حررربج   ها  و ررطر :  4.9 نأ ل
 89 .................................................................... ها ا    م راخأا  ها  للل 

 ها  للل   هالوهار،   هقع  يلجس  ها   هاكلجر   الرأأنر   ها لجررأير    ه ع اهفرر   جر ها حرررررررررررررررب  ر ها  و ررررررررررررررطر :  4.10  نرأ ل
 90 ............................................................ نوهل   واك  اأم  ها ا   م راخأا 

 ا،هالوه   اه فل  على  هاأأه ررررررررر  عجا   ةر ر   ررررررررر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حرررررررررربج   و رررررررررطر ها  :  4.11 نأ ل
 91 ...................................................................... هاخأا        و ها  للل 

 ،هالوها   فلاه   على  هاأأه ررررررررر  عجا     ررررررررر ةر ر   ها لجرأي    ه ع اهفر   ها حرررررررررربج   ها  و رررررررررطر :  4.12 نأ ل
 93 ...................................................................... هاخأا        و ها  للل 

. نوهل  واك   خأار   ع   هالر   ألار ث  اح وم   ع   ها ب و ج    نر ر   ها ئوي    هااحب   ها كاهأه :  4.13  نأ ل
............................................................................................ 94 

  بج   ها ا  م   راخأا   لل ها  ل  ها،اللو   هاكلج   هاأأن  بج   لتق ال  ها لجرأ    ه ع أهأ  هخ برأ  ع ررئ :  4.14 نأ ل
 94 ................................... . نوهل  واك  يلأا ر  ها   هاخأار   ع  هالر   هاالار اح وم 

  بج  ها ا   م ررراخررأارر  لرر ها  لل هالوهارر، بج  اللتقرر  ها  لررأو أ  ها لجررر ه ع ررأهأ هخ برررأ ع رررئ : 4.15 نررأ ل
 95 .................................. .نوهل  واك  ا   ها لأا   هاخأار  ع  تاهال  ألار اح وم 

  بج  هاخرأار      و  لللر ها  اللوهار، هاكلجر  هارأأنر  بج  اللتقر  ها لجررأ   ه ع رأهأ هخ بررأ ع ررئ : 4.16 نرأ ل
 97 ................................... . نوهل  اك و يلأا ر  ها   هاخأار   ع  هالر   هاالار اح وم 

 ألارر احر وم   بج   ها ا    م راخأا   ها  للل   هالوها، بج   اللتق   ها لجرأ    ه ع أهأ  هخ برأ  ع رئ :  4.17 نأ ل
 97 .............................................. .نوهل  واك  ا  ها لأا   خأار  ها  ع   هال تا

 ع   هالر   ألارررر ث  احررر وم  سول  ها ب و ج   هنر ر  ف   الفا ذ   ها حررر لل   اللجار  T  هخ برأ  ع رئ :  4.18 نأ ل
 99 ....................................... هاةاس  ا  غجا يل م  نوهل  واك  ا   ها لأا  هاخأار 

 ع   هالر   ألاررررررررررررررر ث احرررررررررررررر وم   سول  ها ب و ج   هنر ر   ف  الفا ذ   هلأسرو   ها برن   ي لج،  ع رئ :  4.19 نأ ل
 99 ................................ هالل ج   هاأأن  ا  غجا يل م  نوهل  واك  ا   ها لأا  هاخأار 

 ع   هال تا  االاررررررررررر   هالر  حرررررررررر وم ها  سول  ها ب و ج   هنر ر   ف   الفا ذ   scheffe  هخ برأ  ع رئ :  4.20 أ لن
 100 ............................................. هالل ج  هاأأن  الرا، يل م  نوهل  واك  خأار  
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 ع    هالر  ألاررررررررررررررر ث احرررررررررررررر وم   سول  ها ب و ج   هنر ر   ف  الفا ذ   هلأسرو   ها برن   ي لج،  ع رئ :  4.21 نأ ل
 100 ................................. هال اي  هافئ  ا  غجا  م يل نوهل  واك  ا   ها لأا  هاخأار 
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