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اّػراـث ٜٚ اّخطٌي ٖٔ ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ اّٛػف ٖٔ ٚؼه  
اّكؽاق ودور ٚؼه اّكٜأِ  -إ٠ًْٓ َٜردـخان  إّطؽوٞ وٞ إّطارف اّغاضث وٞ

ةٕا أن . وٞ سؼب اّكٕلاء وٞ اّفٜق وحشش٠كٛٓ قْٝ اّخكأِ ٔف ٚؼه إّطارف
حكختؽ ٖٔ أٚٓ اّكٜأِ قْٝ اّخأذ٠ؽ قْٝ ولاء اّؾةٜن قٜأِ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ 

واّؼي ٟخؽْب ٖٔ إدارة إّطؽف أن ح٘ختٙ إّٝ حفٜٟي اّغػٔات  (اّك٠ِٕ)
إّطؽو٠ث ةشُِ وائي اّخ٘ـ٠ٓ، ّؼٍّ، وة٘اءً قْٝ ق٠ْٕث الاـخت٠ان إّختكث ٖٔ ًتْ٘ا 

وحط٠ِْ اّت٠اٗات، وإن اّ٘خائز اّخٞ حٜضْ٘ا إ٠ّٛا حش٠ؽ إّٝ وسٜد قلاًث ارحتاط 
واّفكؽ وإُّان، ؤٖ ساٗب آعؽ لا  إٟشاة٠ث ة٠ٖ ولاء اّؾةٜن، ٔف ٜٗق٠ث إّ٘خز

آ٠ّث حٌػٟٓ )حٜسػ قلاًث ارحتاط ة٠ٖ ولاء اّك٠ِٕ ٔف اّخؽوٟز والأوؽاد واّك٠ْٕات 
. واّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث (اّغػٔث

 

 

 :الكلمات المفتاحية

customer loyalty, 
Marketing Mix (7P’s) 

 

 :اىٍلػٌث .1

اٌّؽاع إّطؽوٞ ٜٚ سؾء ٔٛٓ وٞ اّ٘شاط الاًخطادي لأي ةْػ، َٕا أٗٙ ٟفاٚٓ وٞ حط٠ٌي اّخ٠ٕ٘ث الاًخطادٟث والاسخٕاق٠ث، 
وشٛػ اٌّؽاع إّطؽوٞ وٞ الآوٗث . ودور ٚؼا اٌّؽاع ٟغخْه ٖٔ ةْػ إّٝ آعؽ حتكا ّْـؽوف اّف٠اـ٠ث والاًخطادٟث اّفائػة 

اّخٞ وؽعج قْٝ . اوفث واّخٌػم اّخُّٜٜ٘سٞ، وحؾاٟػ ضشٓ إّكألات اٌّ٘ػٟث وإّا٠ّثالأع٠ؽة حطػٟات ٚائْث حخ٠ٕؾ ةٌٜة إّٖ
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إدارة اّتٜ٘ك اّتطد قٖ ـ٠اـات وأٗشؽث سػٟػة، واّخطٜل ٖٔ الأٗشؽث اّؽئ٠ف٠ث َالإٟػاع والإًؽاض، ٠ٌّْام ةأٗشؽث ةك٠ػة قٖ 
وةاّخاّٞ الاحشاه ٗطٜ ٔا ٟفٕٝ اّتٜ٘ك .. حأ٠ٖٔ، وم٠ؽٚا اّشٜٚؽ الاـاـٞ ّكِٕ اّتٜ٘ك، ٔرِ الاـخرٕار وٞ الأوراق إّا٠ّث، وال

اّكا٠ّٕث اّخٞ ًػ ّكتج دورا ٚأا وٞ حِٕٜٟ اّخشارة اّػو٠ّث، ٕٔا اـخػقٝ اّطاسث إّٝ إقادة اّ٘ـؽ وٞ ةكظ سٜاٗب اّكِٕ 
. إّطؽوٞ

اـات الاـخٌطائ٠ث اّخٞ اّ٘شاط اّخفٌٜٟٞ إّطؽوٞ ٜٚ واضػ ٖٔ ٚؼه اّشٜاٗب اّٛأث، ض٠د أٗٙ و ةكػ اُّر٠ؽ ٖٔ اّػر
اسؽاٚا اّتاضرٜن قْٝ اّفٜق إّطؽوٞ اّكؽاًٞ اؿٛؽت ةكظ ٌٗاط اّغكه وأوسٙ اٌّطٜر وٞ دور اّخفٜٟي إّطؽوٞ َ٘شاط 

. ٔخغطص، واّؼي َان ٟكِٕ ّفٜ٘ات قػٟػة وٞ اضخُار اّفٜق ةك٠ػا قٖ إّ٘اوفث اّخٞ حؤذؽ ـْتا قْٝ أدائٛٓ

ث وٞ اّىطِ الأول ذٓ ـ٠خٓ ٔ٘اًشث ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ وأ٠ٕٚخٙ وٞ ولاء وٞ ٚؼا اّتطد ـٜف ٗطػد ٔ٘ٛش٠ث اّتص
. ةكػ ذٍّ ـٌٜ٘م ةخط٠ِْ ق٘اضؽ الاـخت٠ان واعختار اّىؽع٠ات إٌّخؽضث ّػٟ٘ا وٞ اّىطِ اّراّد. اّكٕلاء وٞ اّىطِ اّراٗٞ

 .ٜٗك اّكؽا٠ًثوأع٠ؽا ـٜف ٗغخٓ اّػراـث ةتكظ إٌّخؽضات واّخٜض٠ات ّخؽٜٟؽ ولاء اّكٕلاء وٞ اّب

 

: ٌشهيث ةطد. 2.1

ٖٔ علال اّػراـات الاـخُشاو٠ث واّؾٟارات ا٠ّٕػا٠ٗث إّخكػدة ٖٔ ًتِ اّتاضر٠ٖ ُّر٠ؽ ٖٔ اّتٜ٘ك إّٜسٜدة وٞ إ٠ًْٓ 
َٜردـخان ووسػٗا ةكظ اّغكه وٞ دور اّخفٜٟي إّطؽوٞ، وٚؼا ٔا ٟشكِ إّطارف اّكؽا٠ًث حٜاسٙ اّكػٟػ ٖٔ اّخطػٟات، 

وٞ زٟادة إّ٘اوفث، عطٜضاً أن ٗشاط اّتٜ٘ك الأس٘ت٠ث ٟؾداد ٟٜٔاً ةكػ ٟٜم، ٗخ٠شثً ّلاحشاه ٗطٜ ٔؾٟػ ٖٔ الاٗىخاح  إٔٚٛا ٟخٕرِ
: واّكّٜٕث، واٗؽلاًاً ٖٔ ٚؼه اٌّ٘ؽث وإن ٔشُْث اّتطد حؽَؾ أـاـاً قْٝ الإساةث قْٝ الأـئْث اّخا٠ّث

 ٔفخٜى إّطارف الأ٠ْٚث اّكأْث وٞ اّكؽاق؟ ٔا ٚٞ ٜٔاؼٖ اٌّٜة واّغكه وٞ اّ٘شاط اّخفٌٜٟٞ إّطؽوٞ ع ّٝ
 ٚ٘اك أي حأذ٠ؽ ّك٘اضؽ إّؾٟز اّخفٜٟي إّطؽوٞ قْٝ ولاء اّكٕلاء ِٚ .
  ٔا ٚٞ أٚٓ ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ إّطؽوٞ اّخٞ حؤذؽ قْٝ ولاء اّكٕلاء إّطؽو٠ث اّكأْث؟
 ةشُِ اوغِ ةٕا ٟغٕٖ اـخٕؽار ولاء اّؾةٜن  ٔا ٚٞ إُٔا٠ٗث حىك٠ِ دور ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ ّْغػٔات إّطؽو٠ث

 ّْٕطؽف اّؼي ٟخكأِ ٔكٙ؟

 

: أٍْ٘ث اىتطد. 3.1

أ٠ٕٚث اّػراـث حأحٞ ٖٔ الاٚخٕام إّخؾاٟػ وٞ اٌّؽاع إّطؽوٞ وٞ ا٠ًْٓ َٜردـخان اّكؽاق، وحؽٜر اّغػٔات إّطؽو٠ث 
وٞ ّْغػٔات ضاسث ْٔطث، وذٍّ حٕش٠اً ٔف اّكػد اّخٞ حؽاوٌج ٔف حؽٜر قِٕ إّطارف واّخٞ سكْج الاٚخٕام ةاّخفٜٟي إّطؽ

إّخؾاٟػ ٖٔ اّتٜ٘ك، واّخٜـف وٞ الأضشام واّخٜ٘ع ٖٔ اّغػٔات إٌّػٔث، واّكِٕ قْٝ ـ٠اـات حف٠ٌٟٜث سػٟػة ًادرة قْٝ 
اّكٕلاء اّخكؽف قْٝ اضخ٠اسات اّكٕلاء إّا٠ّث و إّطؽو٠ث وٞ اّفٜق واّكِٕ قْٝ اّطىاظ قْٝ قٕلاء اّتٍ٘ اّطا٠٠ّٖ وسؼب 

. إّطخ٠ْٕٖ وٞ اّفٜق
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وةالإعاوث إّٝ ذٍّ، ٟؽَؾ ٚؼا اّتطد قْٝ إؿٛار الآ٠ّات إّ٘اـتث ّخىك٠ِ اّػور اّؼي حٌٜم ةٙ إدارة ٔخغططث ّخفٜٟي 
اّغػٔات إّطؽو٠ث عٕٖ ا٠ُِّٛ اّخ٘ـ٠ٕٞ ّْتٜ٘ك وٞ حطف٠ٖ الأداء، وذٍّ ةفتب اّكلاًث اّٜذ٠ٌث ة٠ٖ ق٘اضؽ ٔؾٟز اّخفٜٟي 

ء اّكٕلاء، ةِ ٜٚ أٟغا إعاوث سػٟػة وٞ إّشال اّكْٕٞ ةٕا ٟخكْي ةاّخفٜٟي إّطؽوٞ ٕٔا ٟفاٚٓ وٞ إذؽاء إّطؽوٞ وولا
. الا٠ًْٓ ةالاةطاث إّطؽو٠ث ٕٔا ٟفاقػ اّتاضر٠ٖ وٞ حؽٜٟؽ اّ٘شاط اّتطرٞ إّطؽوٞ وزٟادة اّرٌاوث إّطؽو٠ث

: أْػاف اىتطد. 4.1

: ٟفكٝ اّتطد إّٝ حط٠ٌي الأٚػاف اّخا٠ّث

 ٟان أ٠ٕٚث اّخفٜٟي إّطؽوٞ ودوره وٞ حىك٠ِ و حكؾٟؾ دور إّطارف اّكؽا٠ًثب .
 دراـث حأذ٠ؽ ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ إّطؽوٞ قْٝ ولاء اّكٕلاء وٞ إّطارف اّكؽا٠ًث ٠ًػ اّػراـث .
 اّخكؽف قْٝ أٚٓ ق٘اضؽ ٔؾٟز اّخفٜٟي إّطؽوٞ اّخٞ حؤذؽ قْٝ ولاء اّكٕلاء .
 ت وإٌّخؽضات وٞ عٜء اّػراـث ا٠ّٕػا٠ٗث، اّخٞ ُٟٕٖ أن حفٛٓ وٞ حطف٠ٖ عػٔات حٌػٟٓ ٔشٕٜقث ٖٔ اّخٜض٠ا

. اّخفٜٟي إّطؽوٞ وٞ إّطارف اّكؽا٠ًث و حطػٟػاً وٞ ا٠ًْٓ َٜردـخان اّكؽاق

: ـؽع٘ات اىتطد. 5.1

: اّىؽع٠ات الأـاـ٠ث ّٛؼا اّتطد ٚٞ

إضطائ٠ث ة٠ٖ ٜٗق٠ث اّغػٔات وولاء اّكٕلاء وٞ اٌّؽاع حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث  :(H1)اىفؽع٘ث الاوىٕ 
. إّطؽوٞ اّكؽاًٞ

حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ ـكؽ اّغػٔات وولاء اّكٕلاء وٞ اٌّؽاع إّطؽوٞ  :(H2)اىفؽع٘ث اىراُ٘ث 
. اّكؽاًٞ

ة٠ٖ حٜزٟف اّغػٔات وولاء اّكٕلاء وٞ اٌّؽاع حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث : (H3)اىفؽع٘ث اىراىرث 
 .إّطؽوٞ اّكؽاًٞ

حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ اّخؽوٟز ّْغػٔات وولاء اّكٕلاء وٞ اٌّؽاع : (H4) اىفؽع٘ث اىؽاةػث
. إّطؽوٞ اّكؽاًٞ

الأوؽاد اّؼٟٖ ٌٟػٜٔن اّغػٔات وولاء اّكٕلاء  حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ:  (H5)اىفؽع٘ث اىغاٌفث 
. وٞ اٌّؽاع إّطؽوٞ اّكؽاًٞ

حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ اّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث وولاء اّكٕلاء وٞ اٌّؽاع : (H6)اىفؽع٘ث اىفادـث 
. إّطؽوٞ اّكؽاًٞ

وولاء اّكٕلاء وٞ  (آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔات)دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ اّك٠ْٕات  حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات: (H7) اىفؽع٘ث اىفاةػث
 .اٌّؽاع إّطؽوٞ اّكؽاًٞ
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: اىٍخؾ٘ؽات. 6.1

اىٍخؾ٘ؽات اىخاةػث                                                      اىٍخؾ٘ؽات اىٍفخليث                    

 
 

: ٌِٓش٘ث اىتطد. 7.1

: الأٚػاف اّك٠ْٕث إّؽسٜة ٖٔ ٚؼا اّتطد، ـٜف ٗفخغػم اّؽؽق اّخا٠ّثٖٔ أسِ حط٠ٌي 

وٞ الإؼار اّ٘ـؽي ّْتطد ـ٠خٓ الاقخٕاد قْٝ إّ٘ٛز اّٜضىٞ واّخط٠ْْٞ لأٚٓ إّكْٜٔات اّٜاردة وٞ اُّخب وإّؽاسف . 1
. وإّشلات اّك٠ْٕث والإضطاءات واّخٌارٟؽ اّؽـ٠ٕث ضٜل ٜٔعٜع اّتطد

ْٔٞ ٖٔ اّتطد ـ٘كخٕػ قْٝ أـْٜب الاـخت٠ان ّشٕف اّت٠اٗات الأو٠ّث ٖٔ إّشخٕف ٖٔ علال اـختاٗث أٔا وٞ اّشاٗب اّف. 2
ضٕٕج ّخُٜن ٔ٘اـتث ّٛؼا اّنؽض، وذٍّ لاعختار ٔػى ضطث أو قػم ضطث وؽع٠ات اّتطد و٠ٛا وـ٠خٓ حط٠ِْ 

 ).SPSS)اّت٠اٗات ةاـخغػام اّتؽٗأز الإضطائٞ 

ٟاٗات ةخٜزٟكٛا قْٝ ٔشٕٜقث ٖٔ اّكٕلاء اّؼٟٖ ٟخكأْٜن ٔف اّتٜ٘ك وٞ ٔػٟ٘ث ٌّػ حٓ اـخغػام اـخت٠ان ّشٕف اّب
. اـخت٠ان ضط٠ص ةكػ اـختكاد الاـخت٠اٗات م٠ؽ إٌّتّٜث 100ض٠د حٓ سٕف ٔا قػده . اّكؽاق -أرة٠ِ، إ٠ًْٓ َؽدـخان 
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loyalty)
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آلية تقديم الخدمة / العمليات 
(Process)

المحيطة  البيئة المادية
(Physical Evidence)

(Promotion)الترويج 
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: الإطار اىِظؽي. 1.2

ٖٔ ق٘اضؽ ٟٕؾج عػٔات اّخفٜٟي اّخٞ حٓ اـخغػأٛا ٟطخٜي ٚؼا اٌّفٓ قْٝ اّخكارٟه واّخؽت٠ٌات اّك٠ْٕث ُِّ ق٘طؽ 
 .ّخؽٜٟؽ ٕٜٗذج ةطد ّٛؼه اّػراـث

 

: اىٍؾٗز اىخفٔٗلٖ. 1.1.2

 قْٝ اّكِٕ ذٓ ٖٔ  ٟؽع٠ٛٓ اّؼي ةاّشُِ حْت٠خٛا قْٝ واّكِٕ اّ٘اس اضخ٠اسات حطػٟػ ٜٚ اّخفٌٜٟٞ إّؾٟز ٖٔ اّٛػف إن
إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ ٜٚ ٔشٕٜقث ٖٔ "، (2008)ووٌاً ّى٠ْ٠ب َٜحْؽ  .ّْٕؤـفث ولائٛٓ وضٜلاً ُّفب اّط٠اة ّٕػى ةٛٓ الاضخىاظ

وإّخن٠ؽات  "إّخن٠ؽات اّخٞ ُٟٕٖ اّخطُٓ ةٛا وُٟٕٖ اـخغػأٛا عٕٖ شؽَث أو ٔؤـفث ٔك٠٘ث ّْخأذ٠ؽ قْٝ اـخشاةث إّشخؽي
الأـكار، إُّان، اّخؽوٟز، وٚ٘اك ذلاذث ةٕا وٞ ذٍّ إّ٘خز أو اّغػٔث،  Ps4اّخٞ ُٟٕٖ اّخطُٓ و٠ٛا عٕٖ ٚؼا اّف٠اق حش٠ؽ إّٝ 

ٔخن٠ؽات سػٟػة حٓ اقخٕادٚا وٞ ٚؼا اّغطٜص ٚٞ الاشغاص اّؼٟٖ ٌٟػٜٔن اّغػٔث، آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔث، اّت٠ئث إّادٟث 
.  7Psإّط٠ؽث ٠ّطتص ّػٟ٘ا 

 
 

:  (Product)اىٍِخز أو اىغػٌث  -
 إّطؽف ق٠ْٛا ٟكخٕػ اّخٞ إّتاشؽة ٟكػ الأداة أٗٙ إذ اّخفٌٜٟٞ، إّؾٟز ق٘اضؽ أٚٓ ٖٔ إّطؽو٠ث اّغػٔث أو إّ٘خز ٟكختؽ

 ة٠ٌث قْٝ حؤذؽ ـٜف إّطؽف ٌٟػٔٛا اّخٞ إّ٘خشات واّغػٔات أن َٕا أٚػاوٙ، حط٠ٌي وٞ وةاّخاّٞ قٕلائٙ رمتات إشتاع وٞ
. الأعؽى إّطؽوٞ اّخفٌٜٟٞ إّؾٟز ق٘اضؽ ة٠ٌث وضّٜٛا حخٕطٜر إّطؽف وسٜد ـتب وٛٞ اّخفٌٜٟٞ إّؾٟز ق٘اضؽ

، واّخٞ ٟخٓ حٌػٟٕٛا ٖٔ ًتِ س٠ٕف "حٌػٟٓ اٌّؽوض"و "ًتٜل اّٜدائف"وإّ٘خشات الأـاـ٠ث وٞ اٌّؽاع إّطؽوٞ ٚٞ 
وحكِٕ اّتٜ٘ك قْٝ حؽٜٟؽ ٔ٘خشاحٛا ٖٔ علال إعاوث ٠ٔؾات وؽٟػة ٖٔ ٜٗقٛا ٔف ٚؼه إّ٘خشات الأـاـ٠ث ٔكخٕػة وٞ . اّتٜ٘ك

حُّٜٜ٘س٠ا إّكْٜٔات ةٕا وٞ ذٍّ اّغػٔات إّطؽو٠ث قتؽ الإٗخؽٗج، عػٔات أسٛؾة اّطؽاف ذٍّ قْٝ اّغػٔات اٌّائٕث قْٝ 
. إّظ..  POS، وٌٗاط اّت٠ف  ATM الآّٞ

: (Price)اىفػؽ  -

وووٌاً . اّفكؽ ٜٚ ذاٗٞ أٚٓ ق٘طؽ وٞ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ وٟكِٕ َفلاح ّٕٜاسٛث إّ٘اوف٠ٖ وَؼٍّ ٟغٕٖ ةٌاء اّشؽَث
اّفكؽ ٜٚ ٔتْل ٖٔ إّال إّىؽوعث قْٝ إّ٘خز أو اّغػٔث، أو ٔشٕٜع ا٠ٌّٓ اّخٞ ٟػوكٛا إّفخ٠ُْٖٛ ٌّاء "، (2008)ُّٜحْؽ 

 اترادوالإيٗٙ ٖٔ اّطكٜةث حطػٟػ الاـكار ّْغػٔات ٗـؽاً ّؽت٠كخٛا اّن٠ؽ ْٕٜٔـث، َٕا أ. "وسٜد أو اـخغػام إّ٘خز أو اّغػٔث
ؤ٘خشاحٙ، واّخٞ  إّطؽف عػٔات قْٝ ضطّٜٛٓ ٗـ٠ؽ ٟػوكٙ اّكٕلاء اّؼي اّرٕٖ قْٝ أـاـاً  حكخٕػ إّطؽف ق٠ْٛا ٟططِ اّخٞ

. حُٜن قْٝ شُِ ـكؽ وائػة ورـٜم وقٕٜلات ٌّاء حٌػٟٓ اّغػٔات
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: (Place) اىخٔزٗعٌهان  -

 إّ٘ىكث إُّا٠ٗث إعىاء قٖ إّتاشؽ إّفؤول ٟكختؽ أٗٙ إذ إّطؽف، وٞ اّخفٌٜٟٞ إّؾٟز ق٘اضؽ أٚٓ ٖٔ اّخٜزٟف ٟكػ
 إّ٘اـب إّ٘اـب واًّٜج إُّان وٞ ّْكٕلاء اّغػٔات لإٟطال ٔػروـث حف٠ٌٟٜث سٜٛد قتؽ إّطؽو٠ث، اّغػٔث قْٝ واّؾ٠٘ٔث
 اّشٜٛد إّطؽف إّٝ َِ وٞ اّخٜزٟف وحش٠ؽ ـ٠اـث اّلأ٘خ٠ٛث، وضاساحٙ وارعاءً ّؽمتاحٙ اّك٠ِٕ ّغػٔث إّ٘اـتث، وةا٠ُّٕث

 حفُْٛا ـٜف اٌّٜ٘ات اّخٞ ٔشٕٜقث أو اٌّ٘اة وحطػٟػ ٔ٘ٛا، إّفخى٠ػٟٖ إّٝ إّطؽو٠ث اّغػٔث ّخٜض٠ِ إّتؼوّث اّخف٠ٌٟٜث
اّؼي ٟخٕخف ةشتُث واـكث ٖٔ اّىؽوع وإُّاحب وأسٛؾة اّطؽاف ةاّشُِ ض٠د أن اّتٍ٘  إّفخى٠ػٟٖ إّٝ ّخطِ اّغػٔات ٚؼه

 .قْٝ رًكث سنؽاو٠ث َت٠ؽة، ـ٠ُٜن ّػٟٛا اّىؽضث الأَتؽ ّشؼب شؽٟطث واـكث ٖٔ اّؾةائٖ (24/7)الآّٞ 

: (Promotion)اىخؽوٗز  -

 اّىكاّث ٖٔ الأـْطث أضتص إذ إّفخٛػف، واّفٜق إّطؽف ة٠ٖ الاحطال حطٌي اّخٞ اّط٠ٜٟث اّخف٠ٌٟٜث اّك٘اضؽ ٖٔ حكػدُ 
 ّػى س٠ػ حُٜٟٖ اٗؽتاع ؤطاوّث والإً٘اع اّخأذ٠ؽ أسِ ٖٔ إّطخػٔث إّ٘اوفث ؿؽوف ؿِ وٞ إّطارف حفخغػٔٛا اّخٞ

 ـ٠اـث وحش٠ؽ رعاٚٓ وولائٛٓ، قْٝ اّططٜل وٞ وإّفإٚث ةٛٓ قلاًخٙ حكؾٟؾ ذٓ ؤٖ عػٔاحٙ، وقٖ إّطؽف قٖ اّكٕلاء
 اّغاضث ةإّكْٜٔات لإعتار اّك٠ِٕ اّشغط٠ث وم٠ؽ اّشغط٠ث والأـا٠ّب اّخف٠ٌٟٜث اّشٜٛد إّٝ س٠ٕف إّطؽف وٞ اّخؽوٟز
 اّطػاد،( "إّطؽف ٔف اّكٕلاء ةاّخكأِ إً٘اع ؤطاوّث ٔ٘ٛا، الاـخىادة و٠َى٠ث وعطائطٛا ٔؾاٟاٚا وشؽح إّطؽو٠ث، ةاّغػٔث
. (251 ص ، 1999

: (People)الأـؽاد اىؼَٗ ٗلػٌٔن اىغػٌث  -

 إّطؽو٠ث ّْغػٔات والاـخٛلاك ق٠ْٕخٞ الإٗخاج وخلازم اّغػٔات، حفٜٟي وٞ َت٠ؽة أوّٜٟث وإّٜؿى٠ٖ اّكٕال إدارة إن
 ضف٠ث حشؽةث إّٝ أٟغاً  ذٍّ ٟخكػى حكألًا قادٟاً وإٕٗا ٟكػ لا واّؼي إّطؽف، ؤٜؿه اّك٠ِٕ ة٠ٖ ٔتاشؽاً  حىاقلا حخؽْب

 ح٠٠ٌٕٙ وقْٝ إٌّػٔث إّطؽو٠ث اّك٠ِٕ ّْغػٔث ووٌاً ّخشؽةث رف،إّص ؤٜؿىٞ اّك٠ِٕ ة٠ٖ حخٓ حىاقلات ّٜسٜد شكٜرٟث
 ق٠ْٕات وعطٜضاً وٞ إّطارف، ٜٔؿىٞ اّؼي ْٟكتٙ اّط٠ٜي اّػور ٟخغص ٚ٘ا ؤٖ إّٜؿه، وأداء و٠ٛا اّشٜدة ّٕفخٜى
 وٞ اّكا٠ْٖٔ إّٝ َاوث إّطؽف وٞ الأوؽاد ـ٠اـث وقٕلائٙ، وحش٠ؽ إّطؽف ٜٔؿىٞ ة٠ٖ إّفخٜى قاّٞ اّشغطٞ الاحطال
 الاحطال ق٠ْٕث وٞ ٔتاشؽ ةشُِ ٟفإٜٚن وٛٓ وةاّخاّٞ اّك٠ِٕ، وحٌػٟٕٛا إّٝ اّغػٔث أداء وٞ ٟشخؽَٜن اّؼٟٖ إّطؽف
ؤٖ اّشػٟؽ ةاّؼَؽ أن ـْٜك إّٜؿى٠ٖ ْٟكب دوراً ٕٔٛا وٞ ح٠٠ٕؾ اّغػٔات إّطؽو٠ث، واّخؽض٠ب ةاّكٕلاء ٔف اّٜسٙ . ةاّكٕلاء

، "اّؾةٜن دائٕاً قْٝ ضي"واّْتاًث، واّخكأِ ٔف اٗىكالات اّكٕلاء ةطػرٍ رضب، ووٛٓ ٔشاَِ اّكٕلاء حطج شكار إّتخفٓ، الأٗاًث، 
)ص 2006 اّتُؽي،)ؤا إّٝ ذٍّ ُٟٜن ّٛا حأذ٠ؽ إٟشاةٞ قْٝ إدراك اّكٕلاء واـخٕؽارٟث حكأْٙ ٔف إّطؽف  221 .

: (Process)آى٘ث حلػًٗ اىغػٌث  /اىػٍي٘ات  -

 ةاّتفاؼث اّك٠ْٕث ٚؼه ح٠ٕؾت وُْٕا إّطؽو٠ث، ّت٠ف اّغػٔث ضاـٕاً ةاّ٘فتث أٔؽاً  أداءٚا أـْٜب أو اّغػٔث ٗشازإ حكختؽ ؼؽٌٟث
إّٝ  إّطؽو٠ث اّك٠ْٕات ـ٠اـث وحش٠ؽ وودٚٓ، اّكٕلاء رعا قْٝ َفب ةشُِ إٟشاةٞ ذٍّ واّفؽقث اٗكُؿ واّفّٜٛث واّفلاـث

 ضاسات ٔغخْه حشتف وعطائص ٜٔاضىات ذات عػٔث إٗخاج إّٝ حؤدي َاوث واّخٞ وإّخُأْث وإّخؽاةؽث إّخفْفْث الأٗشؽث
ورمتاحٛٓ وًػ حت٘ج اّتٜ٘ك وٞ اّىخؽة الأع٠ؽة أضػث الأدوات اّخُّٜٜ٘س٠ث ّخٌػٟٓ عػٔاحٛا ٕٔا أدى إّٝ اٗغىاض  اّكٕلاء

. (Payne, 1995, P 131.)اّخُا٠ّه، وإٗشاء عػٔات ذات ٠ًٕث ٔغاوث ةاّ٘فتث ّْكٕلاء
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:  (Physical Evidence)اىت٘ئث اىٍادٗث اىٍط٘طث  -

 ٔشال وٞ واّػراـث الاٚخٕام ٖٔ َر٠ؽاً  ٠ٌّج اّخٞ اّك٘اضؽ أٚٓ ٖٔ إّادٟث اّخف٠ٛلات أو إّادي اّػ٠ِّ أو إّادٟث اّت٠ئث حكػ
 قْٝ وٟفاقػ إّطؽو٠ث، اّغػٔث ق٘ػ شؽاء إّؽٟص اّ٘ىفٞ اّشٜ عْي وٞ ٟفاٚٓ إّادي اّػ٠ِّ لأن ذٍّ اّغػٔٞ، اّخفٜٟي

 ّٕٜؿىٞ ٔؽٟطث قِٕ ؿؽوف ح٠ٛئث وٞ وٟفاقػ سٛث، ٖٔ اّكٕلاء ّػى عػٔاحٙ وقٖ إّطؽف قٖ ضف٘ث اٗؽتاقات حُٜٟٖ
 ّْٕطؽف إّادي اّػ٠ِّ ـ٠اـث وحش٠ؽ سٛث أعؽى، ٖٔ اّٜؿ٠ىٞ رعاٚٓ وزٟادة إٗخاس٠خٛٓ ٖٔ اّؽوف شأٗٙ ٖٔ ٔا وٚؼا إّطؽف،
 حفخغػم ْٕٜٔـث ق٘اضؽ ٔغاواً إ٠ّٛا اّغػٔث إٗخاج وحف٠ْٓ أذ٘اء وٞ واّكٕلاء ةاّكا٠ْٖٔ إّط٠ؽث ّْٕطؽف إّادٟث إّٝ اّت٠ئث

اّخط٠ٕٓ اّغارسٞ ّْتٍ٘، حٜوؽ ًٜٔه اّف٠ارات، : ؤٖ الأٔرْث ق٠ْٛا. (.34ص ، 2006 اّشؽٟؽي،)اّغػٔث  دور ودقٓ ّلاحطال
. اّطؽارة إّكخػّث داعِ اّت٘اءاّخط٠ٕٓ اّػاعْٞ واّخش٠ٛؾات إُّخت٠ث ٖٔ أذاث ؤكػات، درسث 

 
 
:  اىػٍلاء ولاء. 2.1.2

 ٔا اذا ّْشؽَث ةاّٜلاء اّك٠ِٕ ٟػٟٖ ٚؼا أن و٠ٌال اّشؽائ٠ث اّك٠ِٕ قادات أـاس قْٝ ٟخطػد اّك٠ِٕ ولاء أن اّتكظ ٟؽى
 حٌف٠ٓ وُٟٕٖ وأرعص، أوغِ ٔ٘خشات إّ٘اوفث حٌػٟٓ اّشؽَات ٖٔ ةاّؽمٓ ٔ٘خشاحٛا، شؽاء وقْٝ ٔكٛا اّخكأِ قْٝ دأب

 ( 24.، ص 2007حٜو٠ي،  )  :اّخا٠ّث الأٜٗاع إّٝ اّٜلاء
 اّك٠ِٕ أٔام ةػائِ وسٜد قػم ضال وٞ ذٍّ و : الاضخهار ولاء. 
 قٖ اّتطد وٞ اّك٠ِٕ رمتث قػم أو َفِ حك٘ٞ و : اىغاٌو اىٔلاء  ٍِ  .آعؽ ةػٟ
 لائٓ و اّك٠ِٕ ـُٖ ٖٔ ًؽٟب اّشؽَث ًٜٔف ُٟٜن أن ٔرِ  :اىٍلائٍث ولاء  .ّٙ دُٔ
 شؽاء الأرعص قْٝ ٟطؽص و اّتػْٟث إّ٘خشات أـكار اّك٠ِٕ ٟكؽف أن وٜٚ  :اىفػؽ ولاء. 
 فخٕػ : اىٍطفؾ اىٔلاء  .ولاء أو شؽاء الأَرؽ ّْكٕلاء سٜائؾ حٌػٟٓ ٖٔ دُٔ
 ٔك٠ٖ حشاري لاـٓ اّٜلاء وٜٚ  :اىػاطفٖ اىٔلاء. 

 
 ةٛا والارحٌاء اّكٕلاء ٔف الأٔػ ؼْٜٟث قلاًث ة٘اء ٜٚ قْٝ إّطارف اّخفٜٟي ٔىٜٛم إدعال اّؽئ٠فٞ ٖٔ اّٛػف إن

 ًػرة ٔـاٚؽ أةؽز وأضػ اّكلاًث ٚؼه لاـخٕؽارٟث رئ٠ف٠اً  ٔطػداً  اّؽعا وٟكػ اّؽؽو٠ٖ، أٚػاف ٟطٌي ٗطٜ قْٝ ق٠ْٛا وإّطاوـث
 قاؼى٠ث إّٝ اـخشاةث ٟش٠ؽ وٜٛ اّكٕلاء رعا ٔىٜٛم أٔا  .وإّؽحٌت٠ٖ اّطا٠٠ّٖ قٕلائٙ حشاه ةاّخؾأاحٙ اّٜواء قْٝ إّطؽف

 (Cronin and Taylor, 1994, P 126) ة٠ٕ٘ا ((Lovelock and Wright, 2002, P 87ٔك٠٘ث  عػٔث أو ٔ٘خز لأداء إّػى ًط٠ؽة

 ."ّْغػٔث ٔطػد حىاقِ قٖ ٟ٘شأ ٔؤًج ضُٓ"ةأٗٙ  و٠كؽواٗٙ
(Spreng et al, 1996, P 03ًػٔٙ اّؼي اّخكؽٟه حت٘ٞ و٠ُٕٖ إّطؽوٞ اّك٠ِٕ رعا أٔا  ؿاٚؽة"ةأٗٙ  شأِ َخكؽٟهٍ  (  

)اّؽعا( اّفْٜك  ٚؼا إُّخٜةث، م٠ؽ أو إُّخٜةث ةاّؽـاّث إّطؽف إّٝ وإٟطاّٛا اّكٕلاء ًتِ ٖٔ ق٘ٛا واّخكت٠ؽ إدراَٛا ُٟٕٖ   
 اّ٘خ٠شث ـ٠ُٜن رعاٚٓ و٠ًاس واّكٕلاء إّطؽف ة٠ٖ اّخىاقِ وإن َاو٠ث، سٜدة ذات ّغػٔات إّطؽف حٌػٟٓ قٖ ٗاحز

 ."ولائٛٓ وَفب اّكٕلاء رعا قْٝ اّططٜل وٞ إّطؽف َىاءة ٔػى ٠ٌّاس اّ٘ٛائ٠ث
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 :(Reliability Analysis)حطي٘و اىٔذٔك٘ث . 1.3

وَاٗج ٗخ٠شث  Cronbach’s Alphaلاعختار وذ٠ًٜث الاـخت٠ان واّت٠اٗات إّخططْث ٖٔ إساةات إّفص حٓ حؽت٠ي اعختار 
 ,Nunnally) 1978وٞ قام  Nunnallyإٌّخؽضث ٖٔ ًتِ  (0.700)وٚٞ أَتؽ ٖٔ ا٠ٌّٕث إّك٠ارٟث  0.805الاعختار ٔفارٟث 

1978, P.245(،  ٕٔا ٟـٛؽ ّ٘ا أن اداة إّفص إّفخغػٔث واّت٠اٗات ٜٔذًٜث وأٗ٘ا ًادرون قْٝ اـخغػام اّت٠اٗات ق٘ػ حؽت٠ي
. ٔغخْه الاعختارات الإضطائ٠ث وحىف٠ؽ ٗخائز ٚؼه الاعختارات

 (:correlation)اعختار غلاكث الارحتاط  .2.3
 Pearson correlation: (1-3)اّشػول 

ُٔان اّفكؽ إّ٘خز  
اّخٜزٟف 

الأوؽاد اّخؽوٟز 
اّك٠ْٕات 

آ٠ّث حٌػٟٓ ) 
 (اّغػٔث

اّت٠ئث 
إّادٟث 

إّط٠ؽث 

ولاء 
اّك٠ِٕ 

0.682 0.905 0.813 0.214 0.118 0.320 0.273 

وٞ  ( Pearson coefficient)اعختار الارحتاط اّؼي حٓ حؽت٠ٌٙ قْٝ اّت٠اٗات ووي ٔكأِ ة٠ؽـٜن ٟٜعص ٗخائز  (1-3)اّشػول 
ض٠د أؿٛؽ وسٜد قلاًث إٟشاة٠ث ة٠ٖ ولاء اّك٠ِٕ حشاه إّطؽف اّؼي ٟخكأِ ٔكٙ و٠ٕا ٟغص َلًا ٖٔ ق٘اضؽ  SPSSةؽٗأز 

دون وسٜد قلاًث  )sig. =.000)وةػلاّث إضطائ٠ث  (ّخٜزٟفإّ٘خز ة٘فتث أًِ ٖٔ اّفكؽ ؤُان ا)إّ٘خز واّفكؽ ؤُان اّخٜزٟف 
، واّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث (آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔث)ّٜلاء اّك٠ِٕ وٞ حكأْٙ ٔف اّتٍ٘ و٠ٕا ٟخكْي ةك٘اضؽ اّخؽوٟز والأوؽاد واّك٠ْٕات 

 (H4, H5, H46, H7)أٔا ةاّ٘فتث ّتاًٞ اّىؽع٠ات  )H1, H2, H3)ًػ أذتج ضطث اّىؽع٠ات  (1-3)ٕٔا ٟك٘ٞ أن اّشػول 
ق٘اضؽ اّخؽوٟز والأوؽاد واّشػول ًػ أذتج أٗٙ لا حٜسػ قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ة٠ٖ ولاء اّؾةٜن وة٠ٖ 

 .واّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث (حٌػٟٓ اّغػٔث ةآّٞ)واّك٠ْٕات 
 

 
 (:Regression)حطي٘و الاُطػار . 3.3

 Coefficients: (2-3)اّشػول 
Betإّخن٠ؽات  a T Si g . 

 000. 8.005 0.282إّ٘خز 

 000. 5.736 0.37اّفكؽ 

 000. 6.978 0.32ُٔان اّخٜزٟف 

 564. 0.580 058.اّخؽوٟز 

 063. 1.880 017.الأوؽاد 
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آ٠ّث حٌػٟٓ )اّك٠ْٕات 
 (اّغػٔث

- .089 - .888 .377 

 204. 1.278 012.اّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث 

ولاء اّك٠ِٕ ٜٚ إّخن٠ؽ اّخاةف : ٔلاضـث

ُِّ ٖٔ ق٘اضؽ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ وٗخائز ٚؼا اّخط٠ِْ حـٛؽ أن َلًا ٖٔ  (Regression)ٟٜعص حط٠ِْ الاٗطػار  (2-3)اّشػول 
إّ٘خز واّفكؽ ؤُان اّخٜزٟف ّػٟٛٓ حأذ٠ؽ قْٝ ولاء اّك٠ِٕ قْٝ اّكُؿ ٖٔ اّك٘اضؽ الأرةكث الأعؽى وٚٞ اّخؽوٟز والأوؽاد 

ذه اّك٘اضؽ اّفتكث واّخٞ حٕرِ إّخن٠ؽات ُِّ ٖٔ ه Betaواّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث، إن ٠ًٕث  (آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔات)واّك٠ْٕات 
ؤُان  %37واّفكؽ  %28ّْٕ٘خز  Betaض٠د أن ٠ًٕث  (ولاء اّك٠ِٕ)إّفخٌْث حـٛؽ ٔػى حأذ٠ؽ َِ ٔ٘ٛا قْٝ إّخن٠ؽ اّخاةف 

أن ٠ًٕث  وٚؼا ٟٜعص حأذ٠ؽ ٚؼه اّك٘اضؽ قْٝ ولاء اّك٠ِٕ ة٠ٕ٘ا ٟـٛؽ س٠ْا أن اّك٘اضؽ اّتا٠ًث لا حأذ٠ؽ ّٛا ض٠د %32اّخٜزٟف 
Beta  وٚؼا ٔا ٟػقٓ اّ٘خائز اّخٞ ؿٛؽت وٞ اعختار  %1واّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث  %9واّك٠ْٕات  %2والأوؽاد  %6ٚٞ ّْخؽوٟز

ةاّ٘فتث إّٝ اّك٘اضؽ ذات اّخأذ٠ؽ قْٝ إّخن٠ؽ  (000.)َاٗج ٔفاوٟث إّٝ  .sigَٕا أن ٠ًٕث  (1-3)قلاًث الارحتاط وٞ اّشػول 
. ٕٔا ٟك٘ٞ أن ٚؼا اّخأذ٠ؽ ذو دلاّث إضطائ٠ث (%5)ٔفخٜى اّػلاّث إّكخٕػ اّخاةف وٚٞ أضنؽ ٖٔ 

:  اىِخائز. 4

إّ٘خز، اّفكؽ، ُٔان اّخٜزٟف، اّخؽوٟز، )قْٝ اّك٘اضؽ اّخف٠ٌٟٜث  -ٖٔ اّ٘اض٠ث الأَاد٠ٕٟث-إن ٚؼه اّػراـث حفْػ اّغٜء 
اّخٞ حؤذؽ قْٝ ولاء اّك٠ِٕ وٞ حكأْٙ ٔف اّتٍ٘ وٞ أ٠ًْٓ  (، اّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث"آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔات"الأوؽاد، اّك٠ْٕات 

: َٜردـخان اّكؽاق وًػ أؿٛؽت اّػراـث ا٠ّٕػا٠ٗث اّ٘خائز اّخا٠ّث

 .قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث ٔف ولاء اّك٠ِٕ (إّ٘خز و اّفكؽ ؤُان اّخٜزٟف)اّك٘اضؽ اّخف٠ٌٟٜث  -1
لا ٟٜسػ ّٛا  (واّت٠ئث إّادٟث إّط٠ؽث "آ٠ّث حٌػٟٓ اّغػٔث"وؽاد واّك٠ْٕات اّخؽوٟز والأ)ةاًٞ اّك٘اض٠ؽ اّخف٠ٌٟٜث  -2

 .قلاًث ارحتاط إٟشاة٠ث ذات دلاّث إضطائ٠ث
اّ٘خائز اّفاةٌث حػل قْٝ أن ولاء اّك٠ِٕ ّْتٍ٘ اّخشاري اّؼي ٟخكأِ ٔكٙ ٜٚ و٠ّػ ٜٗق٠ث اّغػٔث إٌّػٔث ٖٔ اّتٍ٘  -3

ؤُان حٜاسػ اّتٍ٘ ؤػى اٗخشار وؽوع اّتٍ٘ ؤُاحتٙ دون أي أذؽ ّٕا  واّفكؽ اّؼي ٟخٓ ةٙ حٌػٟٓ ٚؼه اّغػٔات
ٟفخغػٔٙ اّتٍ٘ ٖٔ وـائِ وأدوات حؽوٟز ّْغػٔات اّخٞ ٌٟػٔٛا أو ّٕفخٜى وأـْٜب حكأِ إّٜؿى٠ٖ ٔف اّك٠ِٕ 

قٜر َؼٍّ ٟ٘ؽتي الأٔؽ قْٝ آ٠ّث وـؽقث حٌػٟٓ اّغػٔات ؤا ٟٜوؽه اّتٍ٘ ٖٔ ة٠ئث ؤط٠ػ ٔ٘اـب ٟ٘كُؿ قْٝ ش
اّك٠ِٕ ةاّؽاضث اّ٘ىف٠ث واّؽعا أذ٘اء حٜاسػه وٞ اّتٍ٘ ٕٔا ٟكؾز ّػٟٙ اّٜلاء إّفخٌتْٞ وٞ اـخٕؽارٟث اّخكأِ ٔف اّتٍ٘ 

 )word of mouth)وّكب دور وكال وٞ اّخفٜٟي م٠ؽ إّتاشؽ ّٛؼا اّتٍ٘ 
اّػراـث ٜٚ ٔلاضـخٛٓ ّغكه ّٜضؾ ًطٜر اّ٘شاط إّطؽوٞ اّخؽوٟشٞ ض٠د أن أضػ أـتاب ٠ًام اّتاضر٠ٖ ةٛؼه  -4

ٔشارَث اّتٜ٘ك وٞ ضٕلات حؽوٟش٠ث ٖٔ علال إّكارض اّخف٠ٌٟٜث أو رقاٟث اّىكا٠ّات الاًخطادٟث والاسخٕاق٠ث 
 .والأَاد٠ٕٟث، اّخٞ ٖٔ إُّٕٖ أن حفاقػ قْٝ زٟادة اٌّاقػة اّشٕا٠ٚؽٟث ّكٕلاء اّتٍ٘

 .عكه ةؽأز حػرٟب إّٜارد اّتشؽٟث وحأ٠ْٚٛا وحُٜٟ٘ٛا -5
ةٙ اٗكػام حٜؿ٠ه حُّٜٜ٘س٠ات إّكْٜٔات والاحطالات اّطػٟرث وٞ حتف٠ػ اّك٠ْٕات إّطؽو٠ث وحكٌػ الإسؽاءات ش -6

 .الإدارٟث
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قػم اٚخٕام اّتٜ٘ك ةشُِ قام ةاّخط٠ٕٓ اّٛ٘ػـٞ ّْتٍ٘ داع٠ْاً وعارس٠اً ةاّشُِ اّؼي ٟشؼب اّك٠ِٕ وْٟىج ٗـؽه ٕٔا  -7
حٕؽار وٞ حكأْٙ ٔف ٚؼا اّتٍ٘ ضخٝ ّٜ وسػ أن أـكار اّغػٔات إٌّػٔث ُٟٜن اٗؽتاقاً داعْٞ ٟشكؽه ةاّؽمتث وٞ الاس

.  أقْٝ ٖٔ ةٜ٘ك أعؽى

: اىخٔض٘ات. 5

ة٘اءً قْٝ اّ٘خائز اّخٞ حٓ اّخٜضِ إ٠ّٛا ـاةٌاً وإن اّتاضرٜن ٟٜضٜن قتؽ ٚؼه اّػراـث ةٕا ْٟٞ وذٍّ ّؽوف درسث ولاء اّك٠ِٕ 
: ّْتٍ٘ اّؼي ٟخكأِ ٔكٙ

اّخشارٟث الأ٠ْٚث وٞ اّكؽاق الاـخىادة ٖٔ ولاء اّؾةائٖ حشاٚٛا ةفتب اّكلاًث الإٟشاة٠ث إّؽحتؽث عؽورة ٠ًام إّطارف  -1
ةكٜأِ إّؾٟز اّخفٌٜٟٞ ٖٔ ض٠د إّ٘خز واّفكؽ ؤُان اّخٜزٟف واّكِٕ قْٝ حكؾٟؾ ٚؼا اّٜلاء وقػم إٕٚال ٚؼه 

 .اّك٘اضؽ إّؼَٜرة
ٗاضؽ ٔؾٟشٛا اّغػٔٞ قتؽ الاٗخٌال اّط٠ٌٌٞ ٗطٜ اّط٠ؽوث اّشأْث، عؽورة ٠ًام إّطارف اّخشارٟث اّكؽا٠ًث ةخٜٟ٘ف ع -2

 .إعاوث إّٝ حت٘ٞ ةؽأز سادة وواقْث وٞ حؽٜٟؽ ٔ٘خشاحٛا وعػٔاحٛا إٌّػٔث
عؽورة ٠ًام اّتٍ٘ إّؽَؾي اّكؽاًٞ ةإقادة اّ٘ـؽ و٠ٕا ٟخكْي ةف٠اـخٙ إّختكث ضا٠ّاً وذٍّ ةإقؽاء ضؽٟث أَتؽ ّْٕطارف  -3

 .اّكؽا٠ًث وٞ حطػٟػ أـكار ٔ٘خشاحٛا وعػٔاحٛااّخشارٟث 
الاٚخٕام ةشُِ أَتؽ و٠ٕا ٟخكْي ةاـخرٕار اّتٜ٘ك ة٘ـٓ إّكْٜٔات إّطؽو٠ث واّؽؽق الاُّخؽو٠ٗث اّطػٟرث إّختكث وٞ  -4

 .حٜزٟف إّ٘خشات واّغػٔات إّطؽو٠ث قتؽ اّخٜسٙ ٗطٜ اّط٠ؽوث الاُّخؽو٠ٗث ةٕغخْه أشُاّٛا
ى اّشاٗب اّخؽوٟشٞ وإّخٕرِ ةطٕلات دقائ٠ث ٖٔ علال دقٓ ٔغخْه اّىكا٠ّات الاًخطادٟث عؽورة حؽ٠َؾ اّتٜ٘ك قِ -5

والاسخٕاق٠ث وإّشارَث و٠ٛا ةالإعاوث إّٝ إُٔا٠ٗث ٠ًام اّتٜ٘ك ةؽقاٟث ؼلاب اّشأكات إّخى٠ًٜٖ ذوي الاعخطاضات 
 .الإدارٟث وإّا٠ّث

اّكؽا٠ًث قتؽ ضفٖ اعخ٠ارٚٓ واعغاقٛٓ ّػورات وةؽأز  عؽورة الاٚخٕام أَرؽ ةاُّادر اّتشؽي ّْٕطارف اّخشارٟث -6
حػرٟت٠ث حغطط٠ث حفاٚٓ وٞ روف ـٜٟث وَىاءة إّٜؿه، ةالإعاوث إّٝ اّخؽ٠َؾ قْٝ دورات ٠َى٠ث حكأِ إّٜؿه ٔف 

. اّؾةائٖ ٖٔ ض٠د اّْتاًث وضؽَات اّشفػ ؤٛارات اّخطؽف وٞ اّطالات اّطؽسث ٔرِ ضالات مغب واٗىكال اّك٠ِٕ
اّكِٕ قْٝ حؽٜٟؽ اّشٜاٗب إّخكٌْث ةك٠ْٕث حٌػٟٓ اّغػٔث إّطؽو٠ث ٖٔ حف٠ِٛ إسؽاءاحٛا وادٔاج ٔغخْه عؽورة  -7

 .اّخ٠ٌ٘ات اّطػٟرث إّفاقػة قْٝ حٌػٟٕٛا وٞ أوغِ اّـؽوف
ٜٔاَتث اّخؽٜر اّطاضِ قا٠ّٕاً وٞ ٔشال اّخفٜٟي ٖٔ علال اـخغػام وـائِ اّخٜاضِ الإسخٕاقٞ اّخٞ ةػأت وٞ ّكب  -8

 .ٟؽ وٞ ٔفاقػة إّؤـفات واّشؽَات وٞ اّٜضٜل إّٝ أَتؽ شؽٟطث ُٕٔ٘ث ٖٔ اّكٕلاءدور َب
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: اىٍيطق

اـخٍارة الاـخت٘ان 
 

: اّفادة إّطخؽٜٔن
و٠ٕا ْٟٞ اـخٕارة اـخت٠ان عاضث ةػراـث أَاد٠ٕٟث حخغٕٖ حط٠ْلًا إضطائ٠اً ّٕكؽوث درسث ولاء إّخكا٠ْٖٔ ٔف إّطارف الأ٠ْٚث 

ٔكٛا، شاَؽٟٖ ضفٖ حكاوُٗٓ ٔك٘ا وٞ الإساةث قْٝ ٚؼه الاـخٕارة آ٠ْٖٔ أن حىغٞ ٗخائز ٚؼه اّػراـث إّٝ حؽٜٟؽ اّخٞ ٟخكأْٜن 
. قِٕ إّطارف ةٕا ٟى٠ػ ٔطْطث إّخكا٠ْٖٔ إّطؽو٠٠ٖ وأداء إّطارف وٞ عػٔخٛٓ

اّتاضرٜن 

ؽ٘ؽ ٌٔاـق ةشػة
 

ؽ٘ؽ ٌٔاـق
 

ٌطاٗػ
 

ٌٔاـق
 

ٌٔاـق
 

ةشػة
 

 اىػتارات

     
 اىغػٌث

     
- ٗفػٕ اىٍطؽف إىٕ حيت٘ث اىغػٌات اىٍلػٌث 1

 لاضخ٘اسات اىػٍلاء

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةاُشاز اىٍػاٌلات اىٍطؽـ٘ث ةػكث 2

(وإحلان   )كيث الأعطاء 

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةإعاـث عػٌات ٌطؽـ٘ث سػٗػة نو 3

 ـخؽة

     

- ٗػٍو اىٍطؽف غيٕ اىخطفَ٘ اىٍفخٍؽ ـٖ ناـث 4
حطٔٗؽ اىغػٌات اىٍطؽـ٘ث إىٕ (اىغػٌات اىٍطؽـ٘ث 

 )الأـغو

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةٔعع عطث ىغفظ أوكات اُشاز 5

(اىٍػاٌلات  )ـؽغث إُٓاء اىٍػاٌلات اىٍطؽـ٘ث 

     
- ٗػخٍػ اىٍطؽف غيٕ اـخغػام اىخهِٔىٔس٘ا اىطػٗرث 6

 ـٖ حلػٍّٗ ىيغػٌث اىٍطؽـ٘ث

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةالاْخٍام ةطو اىٍشهلات اىخٖ حٔاسّ 7

 اىػٍلاء واىؽد غيٕ اـخففاراحًٓ

     
 اىخفػ٘ؽ

     
- ٗٓػف اىٍطؽف ةشهو ٌفخٍؽ ىغفظ حهيفث اىػٍي٘ات 1
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 .اىٍطؽـ٘ث اىٍلػٌث ىيػٍلاء

     
- ٗلػم اىٍطؽف سٔائؾ وضٔاـؾ ُلػٗث وغِ٘٘ث ىيػٍلاء، 2

 سٔائؾ ٌاى٘ث غيٕ شٓادات الادعار أو اىٔدائع :ٌرال

     
-  اىػائػ غيٕ اىٔدائعٗلٔم اىٍطؽف ةؽـع أـػار 3

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةغفظ أـػار اىفٔائػ غيٕ اىلؽوض 4

 نأـئب ٌِاـفث

     
- ٗلٔم اىٍطؽف ةخلػًٗ ـػؽ عػٌث اكو ٌَ أـػار 5

 )ٌطؽوـات وغٍٔلات ٌِغفغث(اىٍِاـفَ٘ 

 اىخؽوٗز     

     
- ٗػيَ اىٍطؽف غَ طت٘ػث عػٌاحّ اىٍطؽـ٘ث ةشهو 1

 )اىخيفؾٗٔن–ـٖ اىؽادٗٔ  :ٌرال (ٌفخٍؽ

     

- ٗخً حلػًٗ ْػاٗا ىيػٍلاء وٗخً ٌشاٌيخًٓ ـٖ 2
حِٓئث ةاىػ٘ػ أو حػؾٗث  :ٌرال(اىٍِاـتات اىغاضث واىػاٌث 

( 

     

- ٗفخغػم اىٍطؽف اىخلِ٘ات اىطػٗرث ـٖ اىخؽوٗز غَ 3
اىخؽوٗز غَ طؽٗق  :ٌرال (اىغػٌات اىٍطؽـ٘ث 

 )الاُخؽُج

     

- ٗلٔم اىٍطؽف ةالاغخٍاد غيٕ ٌٓارات اىخٔاضو 4
رـائو كط٘ؽة غتؽ  :ٌرال(اىٍفخٍؽ ةِّ٘ وةَ٘ اىػٍ٘و 

 )اىشٔال غِػ حطؽك اىطفاب

     
- ٗٓخً اىٍطؽف ةشٔدة ٌظٓؽ اىٍٔظفَ٘ وضفَ حػاٌيًٓ 5

 ٌع اىػٍلاء

     

- ٗخً اىخأنػ ٌَ حٔاـؽ اىٍػئٌات اىغؽورٗث ىيػٍ٘و غَ 6
ٌػئٌات ناـ٘ث غَ :ٌرال(ناـث اىغػٌات اىٍلػٌث 

 )ةطاكات الائخٍان

     
 ٌهان حٔاسػ اىغػٌث

     
- (ٗلٔم اىٍطؽف ةفخص ـؽوع ىّ ـٖ ٌِاطق ٌغخيفث 1  

 )اُخشار ـؽوع اىٍطؽف

     
-  ٗٓخً اىٍطؽف ةشٔدة اىٍظٓؽ اىغارسٖ ى2ّ

     
- ٗٓخً اىٍطؽف ةاعخ٘ار ٌٔاكع ـؽوع ىّ ٌِاـتث وٗفٓو 3

 وضٔل اىػٍلاء إى٘ٓا

     
- ٗٓخً اىٍطؽف ةاىخطًٍ٘ اىػاعيٖ ىّ ضخٕ ٗفٓو 4

 اىخطؽك داعو اىٍطؽف
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الأـؽاد      

     
ٍٗخاز ٌػظً ٌٔظفٖ اىٍطؽف ةهًُٔٓ ذوي نفاءة  -1

اىخطؽف ٌع ٌغخيؿ  ٌخٍ٘ؾة وحغطص ٌ٘ػاُٖ وضفَ
 اىٍٔاكؿ

     
ٍٗخاز ٌػظً ٌٔظفٖ اىٍطؽف ةإحلان ـَ اىخطاور  -2

 واىخفاوض ٌع اىػٍلاء

     
ٗخطيٕ ٌػظً ٌٔظفٖ اىٍطؽف ةالاـخػػاد اىػائً والإ  -3

أضفَ اىغػٌات   ا ردة اىطفِث ىٍفاغػة اىػٍلاء وحلػًٗ
ىًٓ 

ٗػخؼر ٌٔظفٔ اىٍطؽف ىيػٍلاء غِػ وكٔع عطأ ـٖ  -4     
ةفؽغث  حلػًٗ اىغػٌث وٗتادرون إىٕ حطط٘طّ

آى٘ث حلػًٗ اىغػٌث      

     
اىخٖ حخً ةِّ٘ وةَ٘ ٗٓخً اىٍطؽف ةٍغخيؿ اىػٍي٘ات  -1

اىيتاكث ـٖ اىخػاٌو  ضفَ اىخؽض٘ب والاـخلتال،)اىػٍلاء 
 (ٌع اىػٍلاء، ـؽغث اُشاز وحلػًٗ اىغػٌات، اىظ

ٗططو اىػٍلاء غيٕ اىٍِخشات واىغػٌات اىٍطئةث ٌَ  -2     
 حػل٘ػات إدارٗث شتاك واضػ ةفٓٔىث ودون أٗث

     
واىخشٓ٘ؾات ٗػخٍػ اىٍطؽف غيٕ الإغلام الآىٖ  -3

اىػٍي٘ات اىخٖ حخً  اىٍخطٔرة ـٖ حف٘٘ؽ وادارة ٌغخيؿ
ةِّ٘ وةَ٘ غٍلائّ 

ٗأعؼ اىٍطؽف ةؽأي غٍلائّ ـٖ رـً اىف٘اـث اىػاٌث  -4     
ىف٘ؽ الإسؽاءات واىػٍي٘ات داعيّ 

اىت٘ئث اىٍادٗث اىٍط٘طث      

     

ٗػخٍػ اىٍطؽف ةشهو واعص غيٕ ٌغخيؿ اىشٔاْػ  -1
اىٍطؽف، اىخشٓ٘ؾات، الأذاث، اىٍػػات ٌتِٕ )اىٍادٗث 

ـٖ حلػٍّٗ  (اىٍهخت٘ث، اىػٗهٔر، الإُارة، اىخه٘٘ؿ، اىظ
ىٍِخشاحّ وعػٌاحّ 

ٗٓخً اىٍطؽف ةاىٍظٓؽ اىغارسٖ واىِاض٘ث اىشٍاى٘ث  -2     
ىٍغخيؿ ـؽوغّ 

     
ٗٓخً اىٍطؽف ةاىٍظٓؽ اىػاعيٖ وضفَ اىخطًٍ٘  -3

وونالاحّ  ـؽوغّواىػٗهٔر ىيفغاء اىػاعيٖ ىٍغخيؿ 

     
ٗٓخً اىٍطؽف ةٍغخيؿ اىٍهُٔات اىٍادٗث الأعؽى  -4
 (اىتؽٌش٘ات، اىظ ِْػام اىٍٔظفَ٘، اىخشٓ٘ؾات اىٍهخت٘ث،)
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ٔطٕػ  أٗؿ 
اّطاج  ز٠ٚؽ 
َ٘ان  ضف٠ٖ          

اّفاٟل              ق٠فٝ 
ضاةٜر  قػي 

اّؽاشػي 
 

: وٞ اّغاٗث اّخٞ حٌاةِ إّفخٜى اّؼي ٟ٘ؽتي قْٝ إّطؽف ٖٔ وسٛث ٗـؽك (×) ٟؽسٝ وعف إشارة
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  اىٔلاء     

أـغو اىخػاٌو ٌع ْؼا اىتِم ةشهو أنتؽ ٌَ ةاكٖ  -1     
 اىتِٔك

     
أغخلػ أن اىغػٌات ـٖ ْؼا اىتِم أـغو ٌَ اىغػٌات  -2

 اىتِٔك ـٖ ةاكٖ
 ـٖء حشاه ْؼا اىتِم ٌٔكؿىػي  -3     
 لا حػشتِٖ اىغػٌات اىٍلػٌث ٌَ ْؼا اىتِم -4     
 وسػت ْؼا اىتِم أـغو ٌَ اىتِٔك الأعؽى غػة ٌؽات -5     
 أداء ْؼا اىتِم ٌخفٔق غيٕ أداء اىتِٔك الأعؽى -6     

     
 ـٔف أةلٕ ٌفخٍؽاً ةاغخٍادي اىخػاٌو ٌع ْؼا اىتِم -7

 ةػلاً غَ اىخػاٌو ٌع ةاكٖ اىتِٔك



 كّڵاى زاُفج اىػيٍ٘ثٌشيث 
 ، نٔردـخان، اىػؽاقارة٘و –ٌشيث غيٍ٘ث دورٗث ٌطهٍث حطػر غَ اىشاٌػث اىيتِاُ٘ث اىفؽُف٘ث 
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Abstract 

 
The aim of this study is to investigate the elements of banking marketing mix in private banks 

in Kurdistan - Iraq, and the role of these factors in attracting customers from the market and 
encourage them to deal with these banks. 

Since the elements of marketing mix are considered as the most important factors that 
influence the customer loyalty, which requires the bank management to have an attention on the 
marketing of bank services in well-organized manner. Therefore, according to our questionnaire 
process and data analysis, the results indicate that customer loyalty correlates positively with 
product quality, Price, and place; while promotion, people, process of operations and physical 
environment has no correlation with customer loyalty. 
 

 


