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إايقعاج قبعح
داغإإ وأ هخسن حععي أول الدوأايم اعغاوب التلكلغ دوعإ لاعلا اذل ةعغاب قوعح ةأا لااغاا حرري

لاعغاوب اي اخعم ياا دذا إأا لكااتغا اي اتش ةأب دعيحون وأ هررن
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إاريوإا
لاواحا ألادب قدأإم ةبل ألاداو لاواغا انعا حالا أول نغا اي داإ لااكعللا لاعلد اذل وادب

لاروعةب الظغل اا ةغااؤليرإ الا حعسلعل او لاذحي لادرا راوغا أداإ

أدودحرل اراغهغ لاواش اذل وددا لكانغإحاام ارعلرب ةعلا أدرعلون ةداغدن رلاونا اي نش أداإ



iv

دصبولر يكر
هان أالإ الاد هعلنغ الإ ألاخبلا ألاربلإ للاغهنم أاظلو ةعبلان حللم قادل لاوغاالي را لله لالاد

أةود وناوليم أبلعن

اوغدلكا لولاكنغا ةسغاب ودعنن مو لاواشم اذل امداغا أاونا لاذب أدوغاإ لعلغهن لله أويلرل وأول اغارتر
لاولالب اخلردا اي لاارقلب اذن ةعلا لهراغاا أدفلو درعلوا اي حعاغ حكعلهعل او لاذحي أوبددغدا

أنلد أدو اي ةذاعن اغ الإ ألااولالي لالتو اعنب أكااأغا الدوأاي اعغاوب لارتر ةعاحش ودودا ناغ
اا اغرنو لاكا لاررنغل اا لااخؤأالي ألاكودحر ةغارتر ويب وا حفعدنا أول لاعلام اذل دوللو اا

اغ الإ الردتيم أارنب درحوب ةي أارنب لارالد ارنب أاا لادرللبم اذن اي لانعاا لاالدلها لاعغها
لاررنغل اي لغاو اي نش واتر ناغ لااوغةلب. ولئلب اي لامنغةب اا أبرلقب أدو اي دحغن انلعها

لاالدلهلب لارعرإ للكتاش الاغ نالغ ةودل ارغرنكلو ولغاو اود لادرللبم للكعغهب ةكوعئب لاملغالب لاااغها
العلا
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إامسسصيت
اي أذاو لاخوعإحبم لاررنغل اا لكاااغا هعغي الإ لاوابلا رلغ ومر دلللش داإ لادرللب اذن اداو
دةغراغ اا لادرللب أللكندل الررنغل. لااغاا ألكاإلا لاوابلا ةعولا أرةان لارلغ اخكعم دلغق يبلا
أادا لاكعدوغل هظرحب داإ دلغاب لارغالبم لاععإإ دإلرإ أهظرحب لاارللب وبلغا هظرحب داإ لانظرب
لاعغهعلي ةلي حعاا اسكلم ةأللعا دلللللغ أبفلغ ألاكادإانلعغ لاسداب. اععإإ للراتعلا أهاعذو لاكاغةم

ألانعاا لاتاا

لاكعلبش ةغافوش أدو لوعإحبم ارنب ياخلي اي ارعلدلب النب داإ العبعا لكابش اا لاعغقا يام
ألاكرنلا لااوغأولل داغاا اا االو ارنغل مبلث الإ لدكررل لكاأالب لوللكعغةب وا رلر لاودإم اذل اا
ارقلب أاا لااعلعاا لاالكعم دلللش ةأللعا قللو اواوب هعالب اوغةبلل يبلا اي اغرنو لارنغاام
دقرغدا دلللش دنرلا ودغي ااغ دلغالبم ارنغل ماغها اي اوللغ اوعأإ للكعغهغل الإ لالرعا واتي ولقوبم

لانعاا العغها اتاش ألردعغةا أبفا

أولا اي أنش لاوابلا رلغ ةلي دقرغدلب إولاب أذلل دعحب اعنعب ابلدب اي لولردعغا دلللش نرك
لادرللب ارللغل حداو اغ أاع 0.957م لردعغا (اوغاش لااغاا ألكاإلا (0.982 لردعغا .اوغاش لاوابلا
رلغ اي نش اولغق رلالب وإألل داعحر ةأرأرإ لادرللب أوأبو وأاا. للكترغاا ةرتش لاابلث لافرالب

لاتغاش لامقرغدا الكوالو دغةلب هكغدن داإ العبعا اخكوعللب إرللغل اا لاولنب قعو أدعللا لاوابلام

إاساعدلج إاكرةعا إماامعأا حاعن إامعافا إمادإا إااملعاا دلاا إااملعاا لضع إاماسعقشج: إاكيمعا
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إااوإدأ معلمج
لادرللب اي لانعاا لاعغها اا لاارغرنب لاابلث لاررنغل أبك :(3-1) ندأا .1

لااغاا ألكاإلا أأولدلو لاوابلا رلغ الغأر الإ لاااغها لاررنغل إرنغل اكعلم :(4-1) ندأا .2
لاابلمب لادرللب اكالرلل ةلي لولردعغا دلللش هكغدن :(4-2) ندأا .3

لانعاا لاعغها اا لاابلث لاررنغل ةلي لااركرنب لاالغأر :(4-3) ندأا .4
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إمايكعأ يررف
لاابلمب لادرللب الغأر اا لاارغرنب لاررنغل هرلا ةلي لافرح :(4-1) اتش
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إامخيياعا معلمج
اعو دد الللغ قرش لاكا لاسداب وأ لاانكن ةأا لاوالش اوعر :(Customer Satisfaction) لاوابلا رلغ

دعدوغدن اغدو وأ

الإ أدفألللغ اولنب ارنب اا لاكوغاش اا ابللكارلر لاوالش الش :(Customer Loyalty) لاوابلا أولا
ارييرحي أدرالللغ انغاخللغ

ااش الررنب لااغاا لاعلا دوتي لاكا لااؤارلل اعاعاب :(Financial Performance) لااغاا لكاإلا
لامحرلإلل أهاع لااعلوغل قعو

أدإرلنن لاوالش دعدوغل ةلي لافععإ يبلا اي لاسداب نعإإ اولغق هاعذو :(SERVQUAL) للراتعلا
الغ لافولا

ةكلولم حردعم لاانرأإ هعغي حفكرفوا هظرب دةغر :(Stakeholder Theory) لاارللب وبلغا هظرحب
ةلغ لااردعاب لكاةرلإ اسكلك ارغام
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ايقال إااعا إامولا إمادأ: إااخا
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إامبومج
نعلرإ إرنب داإ حلدإ قغلو اغاش ةش لالعام لكاااغا اغاو اا نغهعا اؤار اعرإ الي لاوابلا رلغ

اعغارإ ذاو حنوتي الللغم قرش يداب وأ انكن اي ةغارلغ لاوالش حرور اللي دعغرحب. انرأإ وب ارلر
ولقوغ حكرنو ةدأرن أاذل اابلدلغم أولا يحغإإ هلع أحداا أابلدغدلغ لحرلإلدلغ ألحأغ لاررنب لاوب الإ
رلغ دنغأاو ةدرللغل يليرإ لكاإةلغل وا بللم لاخعح. إليش أهاعاغ لااغاا وإلدلغ اا دلخي داإ

اذن اي هخعلغ. الدأإل حالا ول دلدحدل لاخوعإحب لاررنغل ةلئب حسب اغ وا دول اكودإإم يألحغ اي لاوابلا
ألدولب الدلهلب إرللب يبلا اي لااعلعا الإ لاأعا دخللم الغأول لاعلام اذل حنالم ةغاذلل لانواب
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إاولإرج مككيج
لاخوعإحبا لاررنغل اا لكاااغا هعغي الإ لاوابلا رلغ دأملر ادم اغ

حاتي نلك انلغ ويرمم ارالب ولئلب انن أدكفرا ةأناللغ. لادرللب ارتلب قعان ددأر لاذب لاخؤلا اع اذل
لاوبلدب ةعلوب اغ أنذاو اعلوغدلغم أيحغإإ أولدلو دواحا اا اابلدلغ رلغ دلخلي اي دخكفلد وا الررنغل

لاررنغل الذن لااغاا لكاإلا أاؤارلل لاوابلا رلغ ةلي لاوغداب
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إاولإرج أيمشج
لااوراب دمرلا اا لادرللب دخلو دذ الاام لكاأا لاعغها اكتغاللي. نغهعلي اا لادرللب اذن واالب دتاي
لاكا لكاإةلغل اا لاوغداب لافععإ اي ناال أدخد لاوابلام حسبرلغ الاغ لكاااغا ةرإلرإ لااردعاب لانظرحب
دودا اغادرللب ةلوب اكاعلوا لااغها لاعغها واغ لاخوعإحب. لاررنغل الإ داعلولغ لااعلعا اذل دنغأاو
بنغا وحأغ أدخغاد أولدلوم أيحغإإ اابلدلغ رلغ اكلخلي لاررنغل انلغ دخكفلد وا حاتي االلب دعبلغل

وألم ةرتش لااغاا لكاإلا الإ لاوابلا رلغ ومر الو الإ لاكعغرب لاواغا اا لاورلر
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إاولإرج أيوإأ
أانن لاخوعإحب لاررنغل اا لكاااغا هعغي الإ لاوابلا رلغ ومر دلللش اع لادرللب الذن لاوغا لالدإ

ادإ: يغبب وادلإ دكفرا

لاوابلا أأولا لاوابلا رلغ ةلي لاوبلدب أدلدحد لااسكغرإم لاررنغل اا لاوابلا رلغ اخكعم دلغق 

لكاااغا هعغي أيحغإإ لاوابلا رلغ دلخلي اا دخلو االلب دعبلغل دودحو 

الررنغل لااغاا لكاإلا الإ لاوابلا رلغ دأملر دلللش 



6

إاولإرج صسعؤلاا
لاخوعإحبا لاررنغل اا لاوابلا رلغ اخكعم اغ

لاوابلاا أولا الإ لارلغ اذل حؤمر أنلك

الررنغلا لااغاا ألكاإلا لاوابلا رلغ ةلي لاوبلدب أاغ

اابلدلغ رلغ اكلخلي لاررنغل دكعولغ وا حاتي لاكا لكالغالا واأش اغ ةغاكلغيم االا لؤلا أاذل مو
وااغالغا هعغي أيحغإإ

انلغ اابنغةب لادرللب دخوإ لاكا لكارةوب لاكخغؤولل اا اذن
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إاولإرج يردف
لكاااغا هعغي الإ لاوابلا ارلغ دقرغدلب إولاب ذب دأملر أنعإ افغإاغ ردلخلب ارللب اي لادرللب دنالم
رلغ اخكعم ةلي دحعغةلب ابلدب دعند لكاأاإ ارالب: ارللغل مبلث انلغ أحكفرا لاخوعإحب. لاررنغل اا
ألااغااب الررنغلم لااغاا لكاإلا الإ دحعغةا ةرتش لاوابلا رلغ حؤمر ألااغهلب لاوابلام أأولا لاوابلا

لاخعح اا لاررنب بعرإ دواحا اا لاوابلا رلغ دلخلي حخغاو
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إاقال اراوإد إامسقاج إاايمشج إالظرلج
لاتغاش. دفرلللغ لااغها لافرش حورف ردلخلبم أوةر هظرحغل ورةا داإ لانظرب ةنغدن اا لاعلا اذل للكند
دإلرإ أهظرحب لاانرأإ هعغي اا ردلخا نارإ لاوابلا واالب دفخر لاارللب وبلغا هظرحب اعغيكرغر:
اكفخر لاكاغةم أادا لاكعدوغل هظرحب واغ الععإإ. نعارب ناولغق لاوالش رلغ الإ درنا لارغالب لاععإإ
نعإإ وةوغإ اولغق وإلإ للراتعلا هاعذو حعار قلي اا لافولام ةغكاإلا لاكعدوغل اوغرهب اي لارلغ هرعا

الوالش لااوداب لاسداب
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إاسعسبج إاولإرعا إااعحف: إااخا
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مبومج
حعدو لكاااغا أهعغي لاوابلا رلغ ةاعلعا لارلب ذلل ألكاإةلغل لانظرحب لاسلفلب لافرش اذل حخكورف
لامةغر دفرلش داإ حنكوش مو أاغاالغم الللغ لااعلعا اذل دنغأاو لاكا لاخغةوب لادرللغل كاةري ةورفاعنا

اوغاعكلغ لادرللب اذن دلغأا لاكا لاعلالب لافععإ ةكلدحد أحنكلا لادرللبم دالن دخكند لاذب لانظرب
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إاسعسبج إاولإرعا
لاررنغل اا لااعلوغل أيحغإإ لاوابلا رلغ ةلي دحعغةلب ابلدب أنعإ داإ 2020 اغا لاولا إرللب واغرل
ةغلكسدلا لانكغدن للو أقل ارنبم ائكا اي النب لادرللب اذن للكسداو لاخوعإحب. لاورةلب ةغااالتب لارنغالب
ةرتش حؤمر لاوابلا رلغ وا داإ 2019 اغا أهيرأا لالخي إرللب دعبلو لااوغةشم اا لامقرغدا. لاكلللش
لكابار لاررنغل دكنغأا أاو اوم لاتعرم لاررنغل الإ لدكررل لادرللب اذن وا رلر أولدلوم الإ اعغار

اا 2020 اغا أهررل أاغرلإرلنغام أيحاغهختا وأدع اي نش ونرلاغ لاكا لارغالب لاكلللللب لادرللب واغ
إرللب 96 اي اخكسلرب لردعغا اوغاش 251 قللو ذاو: اي وةود داإ ذاعو اود لاكخعحمم ونغإحالب اعلب
رلغ ةلي دقرغدلب إولاب ذلل دحعغةلب ابلدب أنعإ داإ أيلرو أ2017. 1991 اغاا ةلي هررل لغةوب
الخلغح دعوغ دكفغأل لاوبلدب اذن دعإ وا داإ هفخن لاعدو اا ارلرإ اغام ةرتش الررنغل لااغاا ألكاإلا لاوابلا

لااكالرحي دلغق أاارحوب

بالرإ اررنغل أاغاتغ ادحرل 451 اي النب 2024 اغا هررل قدحاب إرللب دنغأاو لااللام لااخكعم أالإ
لاوغا ألكاإلا لاسغرنلب لولنكاغاا لاكعلبش ألغدش للكسدلا ةلي لاوبلدب ةلاو لارحغفم ادحنب اا أاكعلاب
اواي إأر اا لاوغا ألكاإلا ألارةللب لاوابلا رلغ الإ أللم دحعغةا لهوتغق لانكلعبا لاررنغل. الذن

الررنب لاخعدا الكعنن نادلغ

دبلدو للراتعلا هاعذو اي اوداب هخسغ لااغلا اا إرللغل ةعرل اود دلدحدلم لااوغأولل داغا اا واغ
لاناعذو وةوغإ اداو لاكا 2014م اغا أيابلدن لعهلندحعع إرللب لاالغأولل اذن وةري اي لاسغبب. ةعلوكن
لوللكعغةبم نغها داإ ألاأاغام لولاكاغإحب ةودب وا أومعكو أاابلدلوم لااوغأالي ةلي لاوبلدب اكنغلا لكابلا

لااوغأا وإلا اي لاوالش رلغ اا دأملرل لكانار اا
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إالظرا إارإعل

دصيعلو إااملعا لضع مارعا
اترإ اند نالوغ دلكوا اتنلغ ألاكخعحولبم لامإلرحب لكاإةلغل اا دورحفغدن دودإل افلعا لاوابلا رلغ
نغا ةاغ لاسداب وأ الانكن لافولا لكاإلا حوغرا انداغ لاوالش ادم دنرأ لاكا لاروعرحب لالغاب وهن اركرنب:
للكرلدلعلغل لاي مغهعحغ انررل ةعحلب افكرإ نغا اود لااتغهبب ةلذن إلداغ لاافلعا اذل حتي أاو للفغ. حكعدون
وبعم اود لالعام واغ لالغاللي الإ لالفغا اي ونار ندإ اابلا للكواغا الإ درنلااغ لهرا لاكا لاررنغل

لاكالر ادحدإ ولعلح اا اخكدلاب دنغاخلب الاإ ولنكخغا أوإلإ لاكنغاخام لكاإلا اولغق ردلخلغ اؤارل

إاسيعسا داوا إاسعماعا حظرلج
لاكاغإل لكاةر ونار اي لالعا أاا لاااغهلنلغلم أةدلحب لاخعولنلغل هلغحب اا لانظرحب اذن وأالفر لاعغقا ةعر
لاسدابم وأ لاانكن دعرةب دعش اخعوب دعدوغل لاوالش ا حتعك نعاراغ: اا ةخلاب اتردلغ لاوابلا. رلغ اكفخلر
حنرأ حكعغأينم وأ لاكعدا اا لكاإلا حكاغةم قلي لافولا. ألكاإلا لاكعدوغل اذن ةلي حوغرا لوللكلبلا أةود
داغإإ للعا اكفخلر أللا هاغح الإ لانظرحب اذن للكلسداو أدد لارلغ. ادا حنرأ اننم حوش أقلي لارلغب
لااوغأولل داغا اا لاوابلا للعا اكفخلر وحأغ انغلعب حعوللغ اغ اكودإإم داغاغل اا ألاعولا لاررلا

لادرللب اذن دكنغأان لاذب ألاكرنلا

رشريكعإأ إاصومج ةعدا حمعمن
دلغق اا للكسدلاغ لكاإألل ونار اي ألقدل الرعم لاااغهلنلغلم وألير اا أةلرب أيحااش ةغرللعرلاغا ةعرن
ياخب اعر السداب لافولا أدإرلنن لاوالش دعدوغل ةلي لافععإ لاناعذو حولي لاوابلا. أرلغ لاسداب نعإإ
داغاغل اا اوغالكن ومعو أدد ألاكوغةك. ألاأاغام ألوللكعغةبم ألولاكاغإحبم لاالاعلبم لاععلها وةوغإ:
ةعلوب اا داغاغ حنخعو اغ أاع ألامهرغاللم لااوغأولل داإ ألارللب لااررالب لاسداغل اي داكد اكنعاب

لادرللب الذن لاالدلها ةغاعغها لااراعاب لاابلث لاررنغل

إامخياج أتاعأ حظرلج
دنلرر لاررنب اخؤأالب وا ههذلا: لغددإ نغهو افترإ نعدحش لانظرحب اذن ارحاغا دإألرإ ةري 1984م اغا
ةكلولم دكأمر وا حاتي ناغاب وأ ارإ وب ةأهن لاارللب بغقا ارحاغا إ ارك اوم. لااخغاالي اعلدد دوظلو اا
لااللا. ألااعكاا ألااخغاالي ألااعرإحي ألااعمفلي لاوابلا لافئب اذن أدراش النم دؤمر وأ لاانرأإ وادلإ
ةلي لاكعليا دلولم الإ لاانرأإ ةودرإ ةش أقدنم ةغارةم حوغق ول ألااخكدلا لالولوا لانعغي وا لانظرحب أدرم
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الاغ لااعحش لاادم الإ للكارلرحكلغ حلدإ لاوابلام أانن انلغم ةرإ وب أدااغا وةرلالغب نالا ارغام
لاورلر لكااد اا نلدإ لااغالب لانكغدن ةدل

إاكعميج إااعدا ةدإلا حظرلج
أالللا نعرلا أنعيحك إحاند دإألرإ ااش رألإ لغاو قلي لاوررحيم لاورا انكرك داإ نذأراغ دوعإ
لاوالش: الإ لاكرنلا اعدو حعري لكالغللبم اعغإدلغ ةلي أاي لاافلعا. اذل داعحر اا دحرلتغأل أنغأرأ نرألعا
اوغحلر يبلا اي ول أدعدوغدنم لقكلغنغدن دلعلب ادم يبلا اي هفخن لاوالش حلدإاغ لااعدوم اذل ةلخا اغاععإإم
ةدول لاععإإ دلولم اا لاوغاللي نالا نرارلا ويرمم اعغإم ذاو داإ دأغإ أقداغ. لاررنب دأولغ إليللب
اا حنخعو ةغاذلل لكايلر لااعدو أاذل اوللب. ةلغهغل الإ لااعنا لااخكار ألاكلخلي ألقدم ةوخو قرراغ اي
ااكالعغل ابللكعغةب لاارغرنب لاررنغل إليش ودخغا ادإ دكوغأا قلا لادرللبم اذن اا الدلهلغ اعقل اغ

لاوالش
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إاقااشج إاااعا
داغاغل الإ وأ لاتعرم لاررنغل الإ لااغاا اا لدكررل وهلغ حكأم لاخغةوبم لادرللغل دفلب اند
رلغ ةلي دعاا أاو لااررالبم ألاسداغل نغاكعادب ندل, لارالرن لاررنغل ةغافوش دراش أاو ةولنلغ
ألاكرنلا لااوغأولل اا لاوغالب ألااكعلاب لارالرإ لاخوعإحب لاررنغل اا لااغاا ألكاإلا لاوابلا
لااوغأولل داغا الإ للراتعلا ااش هاغذو ةعوو لاكا لادرللغل وا ذاو داإ ولك دلدحدل لارنغاا
لالغنب دعري ةغاذلل لااارإ اذن اي لاخوعإب. لاخلغح اا ةود دلسكعر او وننعلب إرللغل اوظالغ اا نغهو
اغ أاع الدإم اللا للغح لاي لااغاا ألكاإلا لاعولا اي ةتش لاوابلا رلغ درةم داعلولب إرللب داإ

لاارقلب اذن اا وأاا للكترغاا ةرتش أاع دودحانم لادرللب اذن دلغأا



15

إاولإرج ملراشج إااعال: إااخا
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مبومج
ألاولنب لامقرغدا ألااعكاا أدلللللغم لاعلغهغل ناا انلعلب هغقلب اي لاعلا درالو لافرش اذل حكنغأا

أالدإلدلغ. لادرللب قدأإ داإ أبعول لااخكسدابم لادرللب أوإألل اننم لااخلعةب
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إاقال دإرح إاملراشج
لاتاا لاعغها ةلي حعاا اسكلم انلن ةغلكسدلا لاكاعلوام لاكللللا لاعبفا لاانلن الإ لاعلا اذل لاكاد
لاارغرنب لاررنغل اي اخؤأالي اا انظاب اعن اوغةبلل ونرحو لانعالب لاارقلب افا لانعاا. ألاعغها
داإ اوخاب للكعغهب دادلإ دو اود لاتالب لاارقلب اا واغ لاوابلام رلغ دلخلي اا للكرلدلعلغدلو وللكترغإ
إرنب اولغق لاساغلا الترل اولغق حكأاي ألااغها الارغرام لادحاعررلالب لاعلغهغل حكأاي لكاأا دخاليم
اي الررنب لااغاا ألكاإلا ةنعإ ماغهلب يبلا اي لاوابلا أولا أاخكعم ةنعإم اررإ يبلا اي لاوابلا رلغ

لاعلا اذل اي و لااللم اا ارام لاتغاش لوللكعغهب أهاعذو ةنعإ. لكب يبلا
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إاقال ماسما
لاعدلحب اا دو أدد لاخوعإحب. لاورةلب لااالتب اا لااكنعاب لاكعغرحب لاررنغل اا لادرللب اعكاا حكااش
أدو لاكعغربم الواغا نلد داالش اأاغا ارنب ياخلي اي اتعهب ارعلدلب النب داإ العبعا لاكسالم
مبلث لعم لكاأاإ لاارقلب اا ةلنلغ اي حخكعا او وهن رلر لاررنغلم اي لاودإ اذل اا لاكعلبش ةغافوش
هعالب اوغةبلل يبلا اي اغرنو الردتيم أارنب درحوب ةي أارنب لارالد ارنب اا اومم ارنغل
دلغالب ارنغل ماغها اي اوللغ اوعأإ للكعغهغل الإ لالرعا اي لاعغقا داتي ولقوبم ارقلب أاا اكواوب.
اوغةبلل ةلي اعياب ارنب اررإ دقدم لادرللب النب دناغاا وبعم أةذاو دورحعغ. لاواغا هفي اا اغالب
ااالب ارعلدلب النب أالخو لاعلغهغلم ناا اظرأإ هظرل بالرإ دردحب النب أاا نالبم أللكعغهغل هعالب

لكابلا لادرللب ااعكاا دقرغدلغ
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إاقال قودد
اا ةلاو ألاكا لاارغرنبم لاكعغرحب لاررنغل اي أاعمفلي اخؤأالي اا الدرللب لاعررحب لالدأإ دكااش
وبش اي لاتاام لاعغها اا ارنغل أماغها لانعاا لاعغها اا ارنغل مبلث ارنبم اررإ دقدم لانلغحب
أدلدحدل لاخوعإحب لاورةلب لااالتب اا اككااش لااتغهلب لالدأإ واغ لاعدلحب. اا اولغ لاكعلبش دو ارنب ياخلي
لاكا لااانلب لافكرإ اا لااانلب لالدأإ أدكااش لارنغالب. ألاسداغل لااوغأولل داغاا اا لاوغالب لاررنغل
بالرإ دردحب النكلغ وا لادرللب الدإلل واو أاي .2026 اغا اي لااغها لارةا أاا لاعلغهغل ناا اللغ دو
نغاش الإ هكغدعلغ دوالو داتغهلب اي حلد ااغ وببلم لااخكلداب لاورعلدلب الولنب لوللكعغةب لهسفغفهخعب هكلعب

لادرللب اعكاا
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دإاسعتشعا إالسعلا إارإسا: إااخا
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مبومج
لعا اا لانكغدن اذن حنغدي مو ألاتاام لانعاا ةرولن لادرللب اي لاالدلها لاعغها هكغدن لافرش اذل حورف

انلغ لااخكسلرب لاكعبلغل ةأاو أحنكلا لادرللبم ارللغل
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إاقشعحعا صايشا

إامكعلةج إاكرةعا ام حقبا إالعاف: إااعحا
الغ اسكررل أبفغ لاكغاا لاعدأا حعلم لوعإحبم ارنغل مبلث لااكواوب لانعالب لااوغةبلل االو

إاولإرج مم إالعاف إااعحا يف إامكعلةج إاالعا إاكرةعا دتو :(3-1) ةودأ
إاكرةج إااما ماعأ دإامعما إالكعا إقشاج

لارالد ارنب أبنغالب دهرغدلب اااوغأولل ارغرحا أدنفذ لاسعرم اا لاردلخا اوراغ أةغدبم دلكلب ةنلب ارغرحا دنفلذ
ألامإلرحلي ألافنللي لاالندللي اي نعلرل ادإل أدأو لااالتبم إليش ادا ادإ

درحوب ةي ارنب ادحنبماوغأولل اي ونار اا ألااغي لانفم ةواغا ولغلا ةرتش اردعاب ارغرحا دنفذ
اكودإإ دسررغل اي اعمفلي أدأو

الردتي ارنب بنغالب اودلل اادرنلا ألاارنام لاعراب إليش ألااغي لانفم ةواغا يغبب اودلل أدعللا درنلا
الوالش لاكخللو دعش أليكعغر الب ارلقش
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إاالعا إاكرةعا سشم إامكسرةج إاماعدل
لاررنغل ادم اكوغرةب ةرلد دتررل لاكا لاالغأر اي ادإ أنعإ اعقل لاابلثم لااوغةبلل درلاإ ةود

انلغ نش هرغا ةعلوب ليكبلإ ررو لاابلث

إالعاف إااعحا يف إاالعا إاكرةعا سشم إامكسرةج إاماعدل :(4-3) ةودأ
إاماعل إاالعا إامبعسلعا يف دلد مع أسرأ

لارتغأم اا لاكوغاش ااهالب لااسكربم العلب اعرل أدلعحللغ دعملولغ حكو لاوالش اي ابلقظب وب وا الإ لاابلث لاررنغل لدفوو
دربلدلغ قكإ لكادخغا ةلي دوغأا

لارلغ اولغق رلالب وإألل نغولنكاغاغلرلغا اعغارإ رلر اؤارلل الإ دوكاد أدهاغ رلالبم للكعلغهغل لاررنغل اي وب دخكسدا ول
لاابلقظغل دربلح ألراب لادأرحب

لاوغا لارلغ اخكعم أدترلردوللو لاوابلا ورلا اا لاوبلدب للكارلر داإ اخكند اغا دحعغةا لهاعغا اي لاابلمب لااخؤأاعا اعر
لاررنب اا دوغاللو

لوللكعغةب اا لاخراب ةغاررنب لاوالش موب الإ دحعغةغ لهوتخو اخكوعلب ةلعغل اكلعلب اكرغةلب اعلدك لاابلث لااوغةبلل دأانو
لاكوغاش أدترلر لارلغ ةلي لاوبلدب اون ألارفغالب لاواش أنعإإ ةغااعلالد لاررنب ةغاكالا لاوالش دوغاش دترلر لاابلمب لااخؤأاعا رةم

لاكلدحغل ونعر رلغ اكلولم دلد ونعر حااش لكادخغا ةلي ألاكنخلم لااخكوعلب لاالعغل لام وا الإ لاررنغل لدفوو
لاوابلا
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إلارسقعحج صايشا حسعلا إاكمف: إااعحا
دلغالب. لوعإحب ارنغل ماغها اي اوللغ اوعأإ للكعغهغل الإ لالرعا دو لانعالبم لااوغةبلل نغها داإ
لااغاام ألكاإلا لاوابلا أأولا لاوابلا رلغ الغأر الإ ارنب نش إرنب اكعلم لاكغاا لاعدأا أحعلم

5 داإ 1 اي اولغق الإ

إامعاف دإمادإا ددلالرق إااملعا لضع ماعدل ايع إاامعحف إاكرةعا دلةعا مسعرم :(4-1) ةودأ
إاكرةج إااملعا لضع إااملعا دلاا إامعاف إمادإا

لاربلدا نغةر ارنب 2.10 1.88 1.83
الارغرحا لارغإح ارنب 4.90 4.50 4.83

ألااوغأولل الارغرحا لااراعا ارنب 3.10 3.38 2.33
التخغ ارنب 3.30 3.00 2.67
لغحعو ارنب 3.10 2.88 3.33

الارغرحا لافرحن ارنب 1.90 1.75 2.00
ألاخبلاب لكااي اارغرحا لالغاو ارنب 4.80 4.75 4.67

للعاغ ارنب 2.00 2.12 2.00
إااعا إامسعرم 3.15 3.03 2.96

ألالغاو الارغرحا لارغإح ارنكغ لعلو دذ لاااغهام لاررنغل ةلي ألللغ دفغأدغ لاعدأا اي حبلقل
ألافرحن لاربلدا نغةر ارنكغ لعلو ةلناغ لاابلمبم لاالغأر الإ لااكعلاغل والإ ألاخبلاب لكااي اارغرحا

ةلغهلب ةرعرإ لاكفغأل اذل لاكغاا لارتش أحعلم لااكعلاغل. وإهإ الارغرحا

إاالعلج إاولإرج ماعدل يف إامكعلةج إاكرةعا ءلإا سشم إاارح :(4-1) يكا
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إامسغشرإا سشم إلالصقعإشج إاالعمج صايشا
إرنغل اكعلم ةلي ةلرلعا لردعغا اوغاش قخغا دو نالغم لاابلمب لااكالرلل ةلي لاوبلدب وليكعغر

لاولنب قعو ارار هظرل لاعلنا لالذر اا أذاو العرم نش الإ لاااغها لاررنغل

إاالعلج إاولإرج مسغشرإا سشم إلالصقعا صايشا حسعلا :(4-2) ةودأ
إامسغشرلم سشم إاالعمج (r) إلالصقعا ماعما (p) إاولااج مسسعم إالسشاج

لاوابلا أأولا لاوابلا رلغ 0.982 0.000 دقرغدلغ إلاب
لااغاا ألكاإلا لاوابلا رلغ 0.957 0.0002 دقرغدلغ إلاب
لااغاا ألكاإلا لاوابلا أولا 0.920 0.0012 دقرغدلغ إلاب

لاوابلا أأولا لاوابلا رلغ ةلي دقرغدلب إولاب أذلل ندل أدعحب اعنعب لردعغةلب ابلدب أنعإ لانكغدن دظلر
أولا أةلي 0.957 ةلد لردعغا ةاوغاش لااغاا ألكاإلا لاوابلا رلغ ةلي أنذاو 0.982م ةلد لردعغا ةاوغاش
لااوغةبلل وملردن لاذب لولدعغن اا لاتالب لانكغدن اذن أدكفم .0.920 ةلد لردعغا ةاوغاش لااغاا ألكاإلا لاوابلا
لامقرغدلب ةغااوغحلي ندل بالرل حالا ول ارنغل ماغها لاعغاد لاولنب قعو وا الإ لاكأنلد اا لانعالبم

وأالب للكترغالب ناؤارلل دورو وا حعا لانكغدن اذن أوا لااوكغإإم
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إالسعلا
0.982 ةلد أأولدلو لاوابلا رلغ ةلي لولردعغا ااوغاش ةوعإب لكاأاإ لافرالب لافرللب لاتالب لانكغدن دداو
أدترلر لاوالش رلغ ةلي لااخؤأالي رةم اي لانعالب لااوغةبلل وملردن اغ اا حكفم اذل ندل. اردفا ردو أاع

لاخلعا اي لانعا اذل دفخر لاكا لاكاغةم أادا لاكعدوغل هظرحب اا وحأغ أحنخعو لاررنبم اا دوغالن

لاتالب لانكغدن إااكن اود لااغهلبم لافرالب لافرللب اعلعا أاع لااغاام لكاإلا الإ لاوابلا رلغ دأملر واغ
حعوإ اتي 2020م اغا أيابلدن وأدع إرللب دالن دعبلو اغ اا اذل حكخم .0.957 ةلد لردعغا ةاوغاش نذاوم

لانكلعب دوالو اا قذرل حخكداا أاذل بالرلم حالا ول لاتالب لاولنب قعو دغداغ: الو دلفل

أرإ اغ ارا لاررنبم بعرإ دواحا اا لاوابلا رلغ ةاخغااب لااكولوب لااغاابم لافرالب لافرللب حسب أالاغ
أولا ةلي لولردعغا اوغاش لردفغا أحواين ةعلعيم حداالغ لااكترر ألاكوغاش لاكرالم قعا لااوغةبلل اا

0.920 ألاعغاد لااغاام ألكاإلا لاوابلا

الذن لوللكترغالب لااعلوب أررو نعلر. قد داإ اكخوب نغال ألاتاا لانعاا لاعغهعلي هكغدن لاوعا: يبلبب
نالوغ لاابلث لادرللب افرللغل إلااغ وأالغ اؤارل دعوإ وهلغ دول لاولنبم قعو أالدأإحب لانكغدن



27

إاسعتشعا
اولغق إأرحب رلالب وإلإ داعحر وأول حلام ةاغ لاعغقا حعبا هكغدنم اي لادرللب دالن دعبلو اغ لعا اا
لكادخغا ةلي لاكنخلم هالغل دواحا أمغهلغ لااعغارإم رلر لااؤارلل الإ اوم لولاكاغإ اي ةدول لاوابلا رلغ
ةرتش اردعاب اغالب اؤارلل دعملم الإ لاواش أمغااغ لااخكوعلبم الالعغل لوللكعغةب ياي اكوللش لااسكلفب
وب أنعإ قغا اا لاوالش اا لارفغالب واالب الإ لااعمفلي ددرحا أرلةوغ لاوابلام رلغ ةاخكعم اعغار

الكاش دأيلر

حخام ةاغ لاولنب قعو دعللا يبلا اي لااعغا اذل اا لااخكوعللب لادرللغل دكعلا وا لاعغقا حوكري ناغ
أإرللب اسكلك داغاغل ةلي اوغرهب إرللغل أدنرلا نغاشم ةرتش لوللكدولالب لامقرغدلب لكالغالا ةغلكسدلا

لاسغرنللي اابلدلغ رلغ دلولم اا لاررنب ددرإ الإ لادليلا لااعمفلي رلغ ومر
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إامرإةا
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.60

لاورةلب ةغااالتب لارنغالب لاررنغل اا لااعلوغل أيحغإإ لاوابلا رلغ ةلي لاوبلدب .(2020) ا. لاولام
داعلولب إرللب لاخوعإحب.

داعلولب (إرللب لاتعرم. لاررنغل اا لاوابلا أولا الإ لاوابلا رلغ ومر .(2019) أهيرأا. خ. لالخيم



30

إماةلقشج إامرإةا
Alshuwaikhat, H., & Abubakar, I. (2020). Sustainable development in Saudi
.212-230 ,(5)12 ,Arabia: Current status and future perspectives. Sustainability

Bocken, N., & Geradts, T. (2020). Barriers and drivers to sustainable business
.120-135 ,model innovation. Journal of Cleaner Production

Davis, P., et al. (2015). Customer Satisfaction and Business Performance. New
.York: Business Press

Deming, W. E. (1986). Out of the Crisis. MIT Center for Advanced Engineering
.Study

.Freeman, R. E. (1984). Strategic Management: A Stakeholder Approach

.Pitman

:Hall, R. (2020). Managing Customer Loyalty in Competitive Markets. London
.Routledge

Hamid, S. N. A., et al. (2024). The effect of external social media utilization on
business performance of SMEs in Saudi Arabia: the mediating role of market
.2306974 ,(1)11 ,orientation. Cogent Business & Management

.Juran, J. M. (1951). Quality Control Handbook. McGraw-Hill

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of
.460-469 ,(4)17 ,satisfaction decisions. Journal of Marketing Research

Otto, A. S., Szymanski, D. M., & Varadarajan, R. (2020). Customer satisfaction
and firm performance: insights from over a quarter century of empirical
.543-564 ,(3)48 ,research. Journal of the Academy of Marketing Science

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
.multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality
.12-40 ,(1)64 ,Journal of Retailing



31

Sunindijo, R. Y., Hadikusumo, B. H. W., & Phangchunun, T. (2014). Service
quality in the construction industry: A conceptual adaptation of the SERVQUAL
.model



32

إاملعقا



33

إلارسقعحج أ: إامياا
ةونعلا الالب إرللب ةرنرلا لاعغقا حوعا أةرنغدنم للله أرقاب اللتو لاخبلا لافغلشم لكايو / لكاخ
لادرللبم اذن وادلإ دلولم اا دنغةغدتو أإدب روحتو كااالب أهظرل لكاااغام هعغي اا لاوابلا رلغ واالب

أبدح. اعلعالب ةتش لااراوب لوللكعغهب ةكوعئب لاكترا حرنإ

إاولمعورإيشج إاقشعحعا إمادأا إابسق
( ) وهاإ ( ) ذنر لاعني:

( ) لنب 45 اي ونار ( ) لنب 45 داإ 36 ( ) لنب 35 داإ 25 ( ) لنب 25 اي ودش لاوارحب: لافئب

................................ لاررنب: اا لاكوغاش اا بفكو / لاعملفا لااخاإ

( ) لنعلل 3 اي ونار ( ) لنعلل 3 داإ 1 اي ( ) لنب اي ودش لاررنب: اا لاكوغاش لنعلل ادإ

إااملعا لضع ماعل إااعحفا إابسق
ا إااقعلا سكوا معإيا معإيا ماعلو معإيا معإياوشر وشر

سكوا
1 لاررنب دودالغ لاكا لاسداغل وأ لاانكعغل اي لاوغا ةغارلغ واور
2 لاسداب دودحو اند دعدوغدا لاررنب دلعا
3 لااداعا لاخور اا دكنغلا لاسداب وأ لاانكن نعإإ
4 انغلعب ةخراب أاتغألب للكفخغرلدا اا لاكوغاش حكو
5 أاعغدب ةغقكرلالب اوا حكوغالعا لاررنب اعمفع
6 لاررنب دودالغ لاكا ألاعاعإ لااولعاغل اا ومم
7 ةغلكارلر أيداغدلغ انكعغدلغ داعحر الإ لاررنب دلرت
8 نوالش ةروحا دلكو لاررنب وا واور
9 لالغنب اند لاررنب اا لاكعلبش للعاب
10 لاررنب اا لاتغالب دعرةكا اي رلف وهغ اغا ةرتش

إااملعا دلاا ماعل إااعالا إابسق
ا إااقعلا سكوا معإيا معإيا ماعلو معإيا معإياوشر وشر

سكوا
1 اخكوعبل لاررنب اذن اا لاكوغاش اا لوللكارلر وهعب
2 لااعغا هفي اا انغاخللغ الإ لاررنب اذن واأش
3 لاررنب اذن اا ةغاكوغاش أودغرةا وبددغدا وأبا
4 ارغةلب ارألغ أندل اع قكإ ويرم ارنب داإ ةغولهكوغا واتر ول
5 ةغاكاغا لاعدحدإ لاررنب أانكعغل ارأف ودغةا
6 دعغرحب نوبلاب لاررنب اذن دعغن قولوا ةغردعغا واور
7 الغ اعرر رلر لهكوغإل لاوو دذل لاررنب اي وإلاا
8 لاررنب الذن إلداغ االبل هفخا واكعر

ايكرةج إامعاف إمادإا ماعل إارإساا إابسق
ا إااقعلا سكوا معإيا معإيا ماعلو معإيا معإياوشر وشر

سكوا
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1 لكايلرإ لافكرإ يبلا لاررنب اذن اا دوغابلدا وأ اعلوغدا قعو اا يحغإإ ولقظو
2 نوالش اا يداغدلغ نعإإ الإ لهوتي الررنب لااغاا لكاإلا دلخي
3 ةانغاخللغ اوغرهب اخكور اغاا ألا اا لاررنب وا ورم
4 أانكعغدلغ يداغدلغ دلخلي اا أللم ةرتش لاررنب دخكاار
5 اللن وقرش اغ اوغةش قولولب دلاب دوتي لاررنب ولوغر
6 نوالش رلغب حعلنا اغالغ لاررنب هعغي وا ورم اغا ةرتش
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Abstract إاميصت أ: إامياا
This study aimed to analyze the impact of customer satisfaction on business
success in Saudi companies, by measuring the level of satisfaction and linking it
to customer loyalty and financial performance. The study relied on Stakeholder
Theory, Total Quality Management, the Expectancy Disconfirmation Theory,
and the SERVQUAL model as its theoretical framework, and adopted a mixed-
methods descriptive-analytical approach.

While fifty companies were initially contacted, only three responded through in-
depth qualitative interviews, and eight additional companies later provided
completed questionnaires. Correlation analysis revealed a strong, statistically
significant positive relationship between customer satisfaction and both customer
loyalty (r = 0.982) and financial performance (r = 0.957), lending preliminary
exploratory support to the study's three sub-hypotheses. The study recommends
developing formal customer satisfaction measurement tools and expanding the
sample size in future research.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Financial
Performance, Business Success, Saudi Companies.
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