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ʝلʳʯʴʸال 

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الʺʱʵلفة والʺʲʺʱلة في: جʨدة الʙʵمة، 

للعلامة  الʨلاء  على  العʺʽل،  مع   Șاللاح والʨʱاصل  والॽʸانة،  الʹʺان  وفعالॽة   ،ȐاوȞʷلل الاسʳʱاǼة  وسʛعة 

ȃʛة في الʺʺلؔة العॽونʛʱؔة الإلʜالأجه ʚافʻعʺلاء م Ȑʙة لȄارʳʱامي  الʻت ʧراسة مʙة الॽʺع أهॼʻة. وتǽدʨعʶة الॽ

الʺʻافʶة في سʨق الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، وما يʛʱتʖ على ذلʥ مʧ ضʛورة اهʱʺام مʻافʚ الॽʰع Ǽالعʨامل الʱي تعʜز  

 ʛȄʨʢت ʦلي، وتʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺراسة الʙت الʙʺʱواع .ʦمعه ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻب ʦعʙقاء العʺلاء وتॼʱاس

اةً لʳʺع الॽʰانات مʧ أفʛاد العʻʽة. وتʨّؔن مʱʳʺع الʙراسة مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ قامʨا ʛʷǼاء أجهʜة اسॼʱانة أد 

ʛة بلغ   ّʁ ॽة مʻʽار عॽʱاخ ʦة، وتʛʽا الأخʛًشه ʧȄʛʷع والعȃة في الʺʺلؔة خلال الأرʙʺʱع الʺعॽʰال ʚافʻم ʧة مॽونʛʱؔإل

ॼانة. واسʙʵʱم الॼاحʘ بʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة  ) اس380ʱعʙد الاسॼʱانات الʸالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي فʽها (

لʴʱلʽل الॽʰانات، مʧ خلال الإحʸاءات الʨصॽɿة، واخॼʱارات الʙʸق والॼʲات،  (SPSS) للعلʨم الاجʱʺاॽɺة 

وتʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ والʺʱعʙد. وأʣهʛت نʱائج الʙراسة أن مȐʨʱʶ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع جاء مʛتفعًا،  

 ʨال Ȑʨʱʶمة  كʺا جاء مʙʵة لॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨائج وجʱʻال ʗʻʽا. ؗʺا ب ً́ ǽتفعًا أʛة مȄارʳʱلاء للعلامة ال

  ʛʲالأك ʙعॼال ʗمة ؗانʙʵدة الʨأن ج ʧʽʰت ʘʽة، حȄارʳʱلاء للعلامة الʨعة على الʺʱʳعادها مǼأǼ عॽʰال ʙعǼ ما

 ًʛʽوأخ  ،ȐاوȞʷلل الاسʳʱاǼة  سʛعة   ʦث والॽʸانة،  الʹʺان  فعالॽة  تلʱها  العʺʽل.  تأثʛًʽا،  مع   Șاللاح الʨʱاصل  ا 

 ،ȐاوȞʷة الʳع معالȄʛʶوت ،ʧʽفʣʨʺفاءة ال  ؗʧʽʶʴع، وتॽʰال ʙعǼ مة ماʙة خʺʤأن ʛȄʨʢورة تʛʹǼ راسةʙال ʗوأوص

وتفعʽل الʨʱاصل الʺʛʺʱʶ مع العʺلاء، لʺا لʚلʥ مʧ أثʛ مॼاشʛ في تعʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة وتʧʽʶʴ القʙرة  

 .الʻʱافॽʶة لʺʻافʚ الॽʰع

خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع، الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، جʨدة الʙʵمة، الʹʺان والॽʸانة، الȞʷاوȐ،  :الؒلʸات الʸفʯاحॻة

  .مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة
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Abstract 

This study aimed to examine the impact of after-sales service, represented by its 
main dimensions—service quality, complaint response speed, warranty and 
maintenance effectiveness, and post-purchase communication—on brand loyalty 
among customers of electronic device retail outlets in the Kingdom of Saudi Arabia. 
The importance of the study stems from the increasing competition in the electronics 
market and the growing need for retailers to focus on factors that enhance customer 
retention and support the development of long-term relationships with consumers. 
The study adopted the descriptive-analytical approach, and a questionnaire was 
designed as the primary tool for data collection. The study population consisted of 
consumers who had purchased electronic devices from authorized retail outlets in 
Saudi Arabia during the last twenty-four months. A convenience sample was used, 
and the number of valid questionnaires for statistical analysis reached 380. Data 
were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), through 
descriptive statistics, validity and reliability tests, as well as simple and multiple 
linear regression analyses. The findings revealed that the level of after-sales service 
was high, and the level of brand loyalty was also high. The results further indicated 
a statistically significant effect of after-sales service, in its combined dimensions, on 
brand loyalty. Service quality was found to be the most influential dimension, 
followed by warranty and maintenance effectiveness, complaint response speed, and 
finally post-purchase communication. The study recommended improving after-
sales service systems, enhancing employee competence, accelerating complaint 
handling procedures, and activating continuous communication with customers, 
given their direct role in strengthening brand loyalty and improving the competitive 
position of retail outlets. 

Keywords: After-sales service, brand loyalty, service quality, warranty and 
maintenance, complaints, electronic retail outlets. 
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  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
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  المقدمة:  . 1.1
  

الʙʰائل أمام الʺʱʶهلʥ، وهʨ ما جعل   ديʻامॽȞॽة تʙʷǼ ʦʶʱة الʺʻافʶة وتʨʻع  بʯʽةً  الॽʁȄʨʶʱة الʙʴيʲة  الʯʽʰة   ʙتع

ات الʶاॽɺة إلى تʴقȘʽ اسʙʱامة الʨʱاجʙ في الʨʶق  ʛؗʷا للॽًʳॽاتʛʱا اسǽًʙʴل تʲʺǽ على العʺلاء ȍفاʴومع    ،  ال

  ʧʽب العلاقة   ʗʴॼة، أصȄارʳʱال العلامات  تʳاه   ʦقعاتهʨت وارتفاع   ʧʽؔهلʱʶʺال الʺʶʱارعة في سلʨك  الʨʴʱلات 

الʺʕسʶة وعʺلائها لا تʱʻهي عʙʻ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء، بل تʺʙʱ إلى مʛحلة ما Ǽعʙ الॽʰع الʱي تُعʙّ امʙʱادًا حȄًʨʽا  

ʲاء الʻʰا ل ً̋ وقʙ أكʙت دراسات عʙيʙة على أن خʙمات ما Ǽعʙ ،  قة والʨلاءلعʺلॽة الȘȄʨʶʱ ذاتها، ومʙʸرًا حاس

ʰال الʙʰʱواس تʨفʛه مʧ دعʦ فʻي وصॽانة  ॽع تʶهʦ في بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع العʺلاء، مʧ خلال ما 

 )2022عʙʰالʛحʦॽ وعʙʰالعʜȄʜ، ( للʺʳʱʻات وضʺان للʨʳدة

وفي ʣل الʨʱسع الʛʽʰؔ في صʻاعة الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة والʱقॽʻة وارتفاع حʙة الʻʱافʝ بʧʽ العلامات الʳʱارȄة  

كعاملٍ   (After-Sales Service) العالʺॽة مʲل "سامʨʶنج" و"إل جي" و"هافاب"، بʛزت خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع

جʨهȑʛ في تعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة وتʴقȘʽ رضا الʺʱʶهلʥ، مʺا جعلها أحʙ أهʦ مʙʴدات الʶلʨك الʛʷائي الʺʛؔʱر 

ʛʺʱʶʺلاء الʨرة   ، والʨʸاء الʻإلى ب ʙʱʺǽ مة، بلʙʵدة الʨʳǼ Șعلʱʺفي الॽʣʨال ʖانʳها على الʛʽتأث ʛʸʱقǽ إذ لا

 .)2023الʚهॽʻة الإʳǽابॽة عʧ العلامة الʳʱارȄة وتعʜȄʜ ارتॼاȋ الʺʱʶهلʥ العاʡفي بها (أحʺʙ وآخʛون، 

أحʙ الأصʨل غʛʽ الʺلʺʨسة الأكॽʀ ʛʲʺة للʺʕسʶات، حʘʽ   (Brand Loyalty) تُعʙ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة  و

الȘȄʨʶʱ وزȄادة حʸة    ʅॽتؔال وتقلʽل  الʚيʶǽ ʧهʺʨن في اسʱقʛار الإيʛادات   ʧʽʸلʵʺال  ʧائȃʜال قاعʙة  Ȟّʷǽل 

الʨʶق. وتʨضح الأدبॽات أن الʨلاء لا يʴʱقȘ فقȌ مʧ خلال جʨدة الʺʱʻج أو الʶعʛ، بل عʛʰ سلʶلة مʱؔاملة  

ʱات الʛʰʵال ʧي  مʱع الॽʰال ʙعǼ مة ماʙها خʱمʙال مع العلامة، وفي مقʸالات ȋع نقاॽʺل في جʽʺها العʷॽɻǽ ي

ة Ǽعʺلائها Ǽعʙ الʛʷاء ʛؗʷام الʜʱال ʝȞتع) (Pratiwi et al., 2025 . 

كʺا بʗʻّ̔ الʙراسات أن الʺʱʶهلʧʽؔ في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة ʽʺǽلʨن إلى إعادة الʛʷاء مʧ العلامة الʱي 

أثʗʱʰ مʨثʨقʱʽها في الʙعʦ الفʻي، وسʛعة الاسʳʱاǼة، والʷفاॽɾة في سॽاسات الʹʺان، وهي عʻاصʛ جʨهȄʛة  

لʚلʥ أصॼح مʧ الʹʛورȑ فهʦ العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʨʱʶ الʨلاء  ،   لʻʰاء الʲقة الʺʙʱʶامة
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 Putra et)للعلامة الʳʱارȄة، خʨʸصًا في أسʨاق تʦʶʱ بʷʱاǼه الʺʳʱʻات وتʨʢر الʺʻافʧʽʶ في خʙمة العʺلاء

al., 2023).. 

انʢلاقًا مʺا سȘʰ، تʰʱلʨر أهʺॽة هʚا الʘʴॼ في مʴاولة تʴلʽل أثʛ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة  

  ʛاهʤها على مʛʽاس تأثॽʀمة وʙʵلفة للʱʵʺعاد الǼالأ ʙيʙʴخلال ت ʧة، مॽونʛʱؔة الإلʜع الأجهॽب ʚافʻة في مȄارʳʱال

وȃهʚا يهʙف الʘʴॼ إلى تقʦǽʙ إʡار تॽʰʢقي ʶǽاعʙ إدارات الȘȄʨʶʱ في تʧʽʶʴ سॽاساتها الʙʵمॽة    ،  الʨلاء  

 .وتعʜȄʜ علاقʱها Ǽالعʺلاء، Ǽʺا ʶǽهʦ في دعʦ الʻʱافॽʶة والاسʙʱامة في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة 

  مȜʵلة الʗراسة  . 1.2

تُعʙّ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع مʧ أهʦ الأدوات الʱي تʙʵʱʶمها الʺʕسʶات للʴفاȍ على عʺلائها وتعʜȄʜ ولائهʦ في  

الʺʳʱʻات   ॽɾه جʨدة  تʱقارب   ȑʚال الإلʛʱؔونॽة  الأجهʜة  قʢاع  في  الʱغʛʽ، خʨʸصًا  تʻافॽʶة شʙيʙة  بʯʽة  ʣل 

الʛʷاء  ʙعǼ العʺلاء  تʳارب  ॽɾه   ʧايॼʱج    ،وتȄوʛوت مʳʱʻاتها   ʛȄʨʢت في   ʛʺʲʱʶت ات  ʛؗʷال  ʧم ʛًʽʲؗا  أن   ʦورغ

  ʝȞعʻة، مʺا يॽلʴʺال ʚافʻʺال ʠعǼ ودًا فيʙʴال مʜع لا يॽʰال ʙعǼ حلة ماʛʺǼ امʺʱة، إلا أن الاهȄارʳʱها الʱعلام

  .ʦة ولائهȄارʛʺʱا على رضا العʺلاء واسॼًسل  

كʺا أن الʙراسات الʙʴيʲة تʛʽʷ إلى أن العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة  

ً̋ا خॽʢة أو مॼاشʛة، بل تʱأثǼ ʛعʨامل وسʢॽة مʲل الʛضا والʲقة والانॼʢاع الʚهʻي عʧ العلامة  ومʧ  ،) لʗʶॽ دائ

هʻا بʛزت الʴاجة إلى تʻاول هʚه العلاقة ʨʸǼرة تʴلʽلॽة مʙʽانॽة داخل مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة في الʨʶق 

  ...الʺʴلॽة

1.2.1 .  ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸات على الʦʱف  

تʤُهʛ مʛاجعة الأدبॽات الʶاǼقة وجʨد اهʱʺام مʜʱايʙ بʙراسة مفهʨم الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في قʢاعات مʱعʙدة، 

والإعلانات    ،ʛعʶال الʺʱʻج،  مʲل جʨدة  الʱقلǽʙʽة  الॽʁȄʨʶʱة  العʨامل  على  ʜت  رؗ الʙراسات  هʚه   ʖأغل أن  إلا 

  ،ʙʺة،  2024(أحʙالʨʵوال ʦॽلʶراسا2025؛ الʙأن ال ʧʽع ما  )، في حॽʰال ʙعǼ مات ماʙʵǼ لاءʨال ʗʢȃي رʱت ال

ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة للعلاقة بʛ ِʁّ ؗʺا أن Ǽعʠ الʨʴॼث تʻاولʗ خʙمات   ،تʜال مʙʴودة مʧ حʘʽ الʻʺاذج الȄʛʤʻة الʺف
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 ʙيʙʴة في تॽɾʛة معʨʳف ʙة مʺا أوجॽɺʛعادها الفǼل أʽلʴضا العام دون تʛنات الʨȞم ʙصفها أحʨع بॽʰال ʙعǼ ما

  .الأثʛ الʺʱʶقل لؔل Ǽعʙ على الʨلاء

ي والعاʡفي في إʡار واحʙ لʴʱلʽل   ʨؗلʶلاء الʨم الʨمفه ʧʽب ʗʳي دمʱراسات الʙرة الʙن Ȏحʨل ،ʥإضافة إلى ذل

أثʛ الʙʵمات ما Ǽعʙ الॽʰع، وهʨ ما ʳǽعل هʚا الʘʴॼ يهʙف إلى إثʛاء الʳانʖ الȑʛʤʻ عʛʰ بʻاء نʺʨذج تؔاملي  

  ..لʶعʨدȑ والعȃʛي الʺعاصʛ.يȌȃʛ بʧʽ أǼعاد الʙʵمة ومʤاهʛ الʨلاء الʺʱʵلفة وفقًا للॽʶاق ا

  فʦʱات على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي  . 1.2.2

  Ȑʛʰؔال الʺʜʻلॽة  الأجهʜة  أو  الاتʸالات  ات  ʛؗقة على شǼاʶال الʙراسات   ʦʤمع ʜ ʛؗʱت الॽʁॽʰʢʱة،  الʻاحॽة   ʧم

لȌّ الأضʨاء ǼالȞʷل الؔافي على مʻافʚ بॽع الأجهʜة  2023؛ أحʺʙ وآخʛون،  2022(الفʨʽمي،   ُʁت ʦا لʺʻʽب ،(

ة والعلامة الʳʱارȄة.  الإلʛʱؔونॽة الʱي تʺʲل واجهة تفاعلॽة مॼاشʛة مع العʺلاء وتȞʷل حلق ʛؗʷال ʧʽصل بʨة ال

كʺا أن تॽʰʢقات خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع في هʚه الʺʻافʚ غالॼًا ما تقʛʸʱ على الʹʺان الʺʙʴود أو الإصلاح،  

  .دون وجʨد مʨʤʻمة شاملة لإدارة تȃʛʳة العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء

لʚلʥ تʤهʛ فʨʳة تॽʁॽʰʢة تʲʺʱل في ॽɼاب دراسات مʙʽانॽة مʴلॽة تʦِّॽʁُ مȐʨʱʶ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع الʺقʙمة في  

  ʙايʜوني وتʛʱؔاء الإلʛʷال ʨʴل نʨʴʱل الʣ ها الفعلي على ولاء العʺلاء، وخاصة فيʛأث ʧف عʷؔوت ،ʚافʻʺال ʥتل

  .ʶعʨدȑ والعȃʛي.الʺʻافʶة بʧʽ العلامات العالʺॽة والʺʴلॽة داخل الʨʶق ال

  :وȁʹاءً على ما سȖʮ، تʗʲʯد مȜʵلة الʗراسة في الʴʯاؤل الʙئʛॻ الآتي

ما أثʙ خʗمات ما Ǻعʗ الॻʮع ǺأǺعادها الʯʳʸلفة على مȎʦʯʴ الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة في مʹافʘ بॻع  

 ؟ الأجهʚة الإلʙʯؒونॻة

 أهॻʸة الʗراسة  . 1.3

 تॼʻع أهʺॽة هʚه الʙراسة مʧ سعʽها إلى اسʷؔʱاف العلاقة الʨʳهȄʛة بʧʽ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة 

الʳʱارȄة في قʢاع حʷǽ ȑʨʽهʙ تʨʢرًا مʛًʺʱʶا وهʨ قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، الǽُ ȑʚعʙّ مʧ أكʛʲ القʢاعات  

الʱقॽʻة، أصॼح   الʺʳʱʻات وتʷاǼه خʸائʸها  اتʶاع نʢاق  العʺلاء وثقʱهʦ. فʺع  تʻافॽʶة واعʱʺادًا على رضا 



10 
   

ات وȄعʜز مȞانة علامʱها الʳʱارȄة في أذهان   ʛؗʷال ʜʽʺǽ ȑʚال ʦاسʴالعامل ال ʨع هॽʰال ʙعǼ مات ماʙʵǼ امʺʱالاه

 ..العʺلاء

1.3.1 .  :ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸعلى ال  

  لاء للعلامةʨع والॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ ʧʽل العلاقة بʨة حॽȃʛة العॽʺات العلॽاء الأدبʛراسة في إثʙال ʦهʶت

 الʳʱارȄة، وهي علاقة لʦ تǼ Ȏَʴالاهʱʺام الؔافي في الʙراسات الॽʁȄʨʶʱة الʶاǼقة. 

  لفةʱʵʺلاء الʨال ʛاهʤع ومॽʰال ʙعǼ مات ماʙعاد خǼأ ʧʽب Ȍȃʛا يॽًا تؔاملȄًʛʤذجًا نʨʺم نʙتق. 

   عॽʰال ʙعǼ مةʙʵدة الʨج ʧʽب Ȍȃʛاب دراسات تॽɽǼ Șعلʱت ʧʽʲاحॼال ʧد مʙها عʽة أشار إلॽɾʛة معʨʳف ʙʶت

 واسʙʱامة العلاقة مع العʺʽل في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة.

 ) دارة علاقات العʺلاءȂالعلاقات وǼ ȘȄʨʶʱال ʦॽʂلʺفا ȑʛʤʻال ʦز الفهʜتعCRM  ل دورʽلʴخلال ت ʧم (

 ما Ǽعʙ الॽʰع ؗعʛʸʻ اسʛʱاتʳॽي في بʻاء الʲقة والالʜʱام تʳاه العلامة.

   ،Ȑʛاعات أخʢق ʧʺث لاحقة ضʨʴǼ ه فيॽاء علʻʰال ʧȞʺǽ ار علʺيʡإǼ ةʲيʙʴة الॽȃʛراسات العʙال ʙفʛت

  ..مʲل الॽʶارات أو الأجهʜة الʺʜʻلॽة الॽؗʚة

  على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي:  . 1.3.2

   أوجه ʙيʙʴة، وتॽونʛʱؔة الإلʜالأجه ʚافʻع داخل مॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨج ʦॽʽراسة في تقʙائج الʱن ʙاعʶت

 .ʧʽʶʴʱر والʨʸالق 

  زʜعǽ اʺǼ اءʛʷال ʙعǼ مة العʺلاءʙات خॽʳॽاتʛʱاس ʧʽʶʴʱل ʧʽزعʨʺات وال ʛؗʷة للॽات عʺلॽصʨم تʙتق

 الʨلاء الفعلي للعلامة.
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   ةǼاʳʱالاس ʜ على  ʛؗت العʺلاء  لفʛق خʙمة   ʛȄʨʢوت ʖȄرʙت بʛامج   ʦॽʺʸت ʧم ȘȄʨʶʱال  ȑʛيʙم ʧȞّʺت

 الȄʛʶعة والʙعʦ الفʻي الفعّال. 

   لاءʨات الʛشʕʺǼ هاʢȃع ورॽʰال ʙعǼ مات ماʙة خॽاس فعالॽʁأداء ل ʛʽاء معايʻار في بʛصُّ̒اع الق ʦعʙت

 والاحʱفاǼ ȍالعʺلاء. 

   دةʨʳز مʺارسات الʜّة تعॽʶسʕة أو مॽʻʡاسات وॽاغة سॽʸقي لॽʰʢجع تʛʺؗ هاʳائʱم نʙʵʱ ُʁأن ت ʧȞʺǽ

  . وخʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة.

  

  أسئلة الدراسة  . 1.4

ما أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة (جʨدة الʙʵمة، سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ،   :    الʕʶال الʛئʝॽ للʙراسة

فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل) على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في مʻافʚ بॽع الأجهʜة  

 الإلʛʱؔونॽة؟ 

 الأسʯلة الفॽɺʛة للʙراسة 

 على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ عʺلاء مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة؟   ما أثʛ جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع . 1

 على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؟  ما أثʛ سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ ومعالʳة الʺȞʷلات  . 2

والॽʸانة . 3 الʹʺان  فعالॽة   ʛأث الأجهʜة   ما  سʨق  في  الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  مȄʨʱʶات   ʜȄʜتع على 

 الإلʛʱؔونॽة؟ 

 في تʛسॽخ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؟  ما أثʛ الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء . 4

  أهʗاف الʗراسة  . 1.5

تʴلʽل أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة (جʨدة الʙʵمة، سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ،  تهʙف هʚه الʙراسة إلى  

مʻافʚ بॽع الأجهʜة  في    الʨلاء للعلامة الʳʱارȄةعلى    فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل)
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ه  الإلʛʱؔونॽة ʨؗالعلامة وسلǼ ʥهلʱʶʺال ȋاॼارت ʜȄʜعاد في تعǼه الأʚه ʧم ʙعǼُ إسهام ؗل Ȑʙم ʧف عʷؔلل ʥوذل ،

 .الʛʷائي الʺʛؔʱر

 :تʱفʛع عʧ الهʙف العام مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الفॽɺʛة، تʷʺل الآتي

الॽʰع . 1  ʙعǼ ما  أثʛ جʨدة خʙمات  الؔفاءة    ॽʀاس  تقʸي دور  الʳʱارȄة، مʧ خلال  للعلامة  الʨلاء  على 

 .الʺهॽʻة، الʙقة، والʺʨثॽʀʨة في دعʦ ثقة الʺʱʶهلʥ واسʛʺʱارȄة تعامله مع العلامة

على الʨلاء للعلامة، عʛʰ دراسة تأثʛʽ زمʧ    تʴلʽل أثʛ سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ ومعالʳة الʺȞʷلات  . 2

ʥهلʱʶʺال Ȑʙابي للعلامة لʳǽاع الإॼʢل الانʽȞʷمة، في تʙل الʺقʨلʴة الॽة، وفاعلǼاʳʱالاس. 

على تعʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وذلʥ عॽʀ ʛʰاس أثʛ وضʨح    اسʱقʸاء أثʛ فعالॽة الʹʺان والॽʸانة . 3

 Ȑʙان لʻʯʺʡالا Ȑʨʱʶة في رفع مʙʺʱالʺع ʜاكʛʺفاءة ال سॽاسات الʹʺان، سهʨلة إجʛاءات الॽʸانة، وؗ

 .العʺلاء

على الʨلاء للعلامة، مʧ خلال دراسة إسهام الʺʱاǼعة    تقʦॽʽ أثʛ الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء . 4

 .الʺʛʺʱʶة، تʨجʽهات الاسʙʵʱام، ورسائل الʙعʦ في تʴقȘʽ علاقة مʙʱʶامة بʧʽ الʺʱʶهلʥ والعلامة

  فʙضॻات الʗراسة  . 1.6

  

  ،ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛمة، سʙʵدة الʨعة (جȃعادها الأرǼأǼ عॽʰال ʙعǼ مة ماʙʵة لॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨي

فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل) على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في مʻافʚ بॽع الأجهʜة  

 .الإلʛʱؔونॽة

  الفॽɺʛة   الفʛضॽات 

  ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨع على الॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨʳة لॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨي. 

   للعلامة الʨلاء  على  الʺȞʷلات  ومعالʳة   ȐاوȞʷلل الاسʳʱاǼة  لʛʶعة  إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث  ʙجʨي

 .الʳʱارȄة
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 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨانة على الॽʸة الʹʺان والॽة لفعالॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨي. 

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨاء على الʛʷال ʙعǼ لʽʺمع الع Șاصل اللاحʨʱة للॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨي. 

  نʦʸذج الʗراسة  . 1.7

  

يʛتʜؔ نʺʨذج الʙراسة على تʙʴيʙ أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع (الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل) ǼأǼعادها الأرȃعة على الʨلاء للعلامة  

الʙور    ʙ ʕؗت الʱي  إلى الأدبॽات  الʨʺʻذج   ʙʻʱʶȄو بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة.   ʚافʻع) في مǼاʱال  ʛʽغʱʺال) الʳʱارȄة 

 .ʛضا، ومʧ ثʦ الʨلاء للعلامةالʺʨʴرȑ لʙʵمات ما Ǽعʙ الॽʰع في تʧȄʨؔ الʲقة، ال

 أولاً: الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع)

 :وʨؔʱȄن مʧ أرȃعة أǼعاد رئʶॽة

 جʨدة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع  . 1

 سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ ومعالʳة الʺȞʷلات  . 2

 فعالॽة الʹʺان والॽʸانة  . 3

 الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء . 4

 ثانॽاً: الʺʱغʛʽ الʱاǼع 

  ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨال 
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  مʹهॻʱة الʗراسة  . 1.8

بʨصفه الأنʖʶ لॽʰʢعة مʨضʨع الʘʴॼ، حʘʽ سʱعʺل على    الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽليسʱعʙʺʱ الʙراسة على  

  ʦة، ثॽونʛʱؔة الإلʜع الأجهॽب ʚافʻها العʺلاء في م تʨصʅॽ مȐʨʱʶ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة ؗʺا يʙُرؗ

سʱقʨم بʴʱلʽل أثʛ هʚه الأǼعاد على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. وسʦʱʽ في هʚه الʺʛحلة بʻاء إʡار نȑʛʤ مʱؔامل  

ʱعǽ اراتʶʺات، والʛʽغʱʺال الʛئʶॽة، وأǼعاد   ʦॽʂالʺفا  ʙيʙʴʱل الʸلة،  الʶاǼقة ذات  ʺʙ على الأدبॽات والʙراسات 

الʺفʛʱضة للعلاقات بʻʽها. ؗʺا سʦʱʽ إعʙاد أداة الॽʁاس (الاسॽʰʱان) اسʻʱاداً إلى مقايʝॽ معʙʺʱة في الأدبॽات، 

 .ا على عʻʽة الʙراسةومʧ ثʦ إجʛاء اخॼʱار للʴʱقȘ مʧ صʙقها وثॼاتها قʰل تʨزȄعه

Ǽاسʙʵʱام الاسॼʱانة    جʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة مʧ عʺلاء مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة وسʦʱʽ في الʺʛحلة الʺʙʽانॽة  

 .ʖاسʻʺائي الʸنامج الإحʛʰام الʙʵʱاسǼ ًاॽائʸها إحʱʳانات ومعالॽʰلاحقاً إدخال ال ʦʱʽة، لॽʀرʨة أو الॽونʛʱؔالإل

وسʧʺʹʱʱ الʴʱلʽلات الإحʸائॽة إجʛاءات الفʟʴ الأولي للॽʰانات، واخॼʱار الॼʲات والʙʸق الʻʰائي، وتʴلʽل 

الانʙʴا تʴلʽل  إلى  الʨلاء  الارتॼاȋ، إضافة  الॽʰع على   ʙعǼ لʙʵمات ما  الأǼعاد الأرȃعة   ʛأث لॽʁاس  الʺʱعʙد  ر 

للعلامة الʳʱارȄة. وسʦʱʱ مʻاقʷة الʱʻائج Ǽالإسʻاد إلى الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة، وصʨلاً إلى صॽاغة  

 .لاسʱʻʱاجات والʨʱصॽات الʱي سʶʱهʦ في تʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع لȐʙ مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽةا
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  الʗراسة الʗʻʸانॻة  . 1.9

 ʦʹت ʘʽمات، حʙʵات والʳʱʻʺفي ال ʛʽʰؗ عʨʻʱب ʜʽʺʱة تॽȞॽامʻة ديȄارʳة تʯʽة بॽونʛʱؔة الإلʜع الأجهॽب ʚافʻم ʙتُع

  ʜʽʺʱات. وتॽʻقʱة والʜث الأجهʙأح ʦǽʙفي تق ʝافʻʱي تʱة الॽلʴʺة والॽʺة العالȄارʳʱالعلامات ال ʧعة واسعة مʨʺʳم

لʧʽؔ والʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة، مʺا ʳǽعل ॽʰʡعة الʱعاملات فʽها  هʚه الʺʻافʨȞǼ ʚنها نقʢة الʱقاء مॼاشʛة بʧʽ الʺʱʶه

ذات ʡاǼع تقʻي ومعʛفي، ǽعʙʺʱ على تʨاصل فعّال بʧʽ العʺلاء والʺʣʨفʧʽ، سʨاء في مʛحلة الʛʷاء أو في  

الʙʵمات اللاحقة له. وتȞّʷل هʚه الʯʽʰة مʳالاً مʲالॽاً لʛصʙ تفاعلات العʺلاء مع خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع نʛʤاً  

 .ʙد حاجاتهʦ الفॽʻة وارتفاع ॽʀʺة الʺʳʱʻات الʺقʻʱاةلʱع

ʸة لʙʵمات الʹʺان،  ّy ʵاماً مʶل أقʺʷة تʴة واضॽʺॽʤʻة تॽʻد بʨجʨة بॽونʛʱؔة الإلʜالأجه ʚافʻم ʜʽʺʱكʺا ت

 ʚافʻʺه الʚأنّ ه ȎلاحȄُو .ʧيʙʺʱمة الʺعʙʵال ȑودʜم ʧة مȞॼة، إضافة إلى شॽʻقʱارات الʷʱي، والاسʻالف ʦعʙوال

فاءة ʨʡاقʺها، مʺا ǽعʝȞ تॼايʻاً  في جʨدة الأداء والʙʵمات الʺقʙمة. وتʛʰز في  تʱفاوت في مȐʨʱʶ تʳهʜʽاتها وؗ

  ʦعʙال Ȑʨʱʶم ʦهʶǽ ʘʽل، حʽʺة للعॽة الؔلȃʛʳʱال ʧأ مʜʳʱءاً لا يʜصفها جʨع بॽʰال ʙعǼ مة ماʙة خॽʺة أهʯʽʰه الʚه

 .الʺقʙم Ǽعʙ الʛʷاء في تʽȞʷل الانॼʢاعات Ȅʨʡلة الʺȐʙ عʧ العلامة الʳʱارȄة

وتʱʺʱع هʚه الʺʻافʚ أǽʹاً ʨʸʵǼصॽة تʱعلॽʰʢǼ Șعة جʺهʨرها؛ إذ يʛʱدد علʽها عʺلاء ʱʺǽلʨؔن درجات مʱفاوتة  

إلى  الʨʻʱع  هʚا   ȑدʕȄو  .ʧʽفʛʱʴʺال  ʧʽمʙʵʱʶʺال إلى  العادȑ وصʨلاً   ʥهلʱʶʺال  ʧءاً مʙب الʱقॽʻة،  الʺعʛفة   ʧم

ʷʺال معالʳة  الʙʵمة، وسʛعة  العʺلاء مʧ حʘʽ جʨدة  تʨقعات  الفॽʻة  اخʱلاف  الʙʵمات   ʛافʨت  Ȑʙلات، ومȞ

الʺʸʸʵʱة. وʶȄهʦ هʚا الॼʱايʧ في تʨفʛʽ بʯʽة خॼʸة لʙراسة مȐʙ تأثʛʽ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء  

للعلامة الʳʱارȄة، نʛʤاً لارتॼاȋ تȃʛʳة الʺʱʶهلʥ في هʚه الʺʻافȐʨʱʶʺǼ ʚ الʲقة والاʻʯʺʡان الʸʴǽ ȑʚل علॽه  

 .ʛʱونॽةǼعʙ اقʻʱاء الأجهʜة الإلؔ 
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  مȊʠʳ الʙʵʸوع الʸقʙʯح  . 1.10

  

 الفʶل الأول: الإʟار العام للʗراسة

 :يʧʺʹʱ هʚا الفʸل العʻاصʛ الʱأسॽʶॽة الʱي تȞّʷل الأساس الʺʻهʳي للʙراسة، وʷȄʺل ما ǽأتي

 مقʙمة الʙراسة . 1

 مȞʷلة الʙراسة . 2

 أهʙاف الʙراسة . 3

 أسʯلة الʙراسة . 4

 فʛضॽات الʙراسة . 5

 أهʺॽة الʙراسة  . 6

 حʙود الʙراسة  . 7

 مفاʦॽʂ الʙراسة وتعȄʛفاتها الإجʛائॽة  . 8

 نʺʨذج الʙراسة . 9

 مʻهॽʳة الʙراسة . 10

 ȏʙʢʹار الʟاني: الإʰل الʶالف 

ʧʽʽʶॽرئ ʧʽʲʴॼم ʧل مʸا الفʚن هʨؔʱي: 

 الʺʘʴॼ الأول: الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 

 خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 

يʻʱاول هʚا الʺʘʴॼ الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺʱعلقة ʙʵǼمة ما Ǽعʙ الॽʰع، وأǼعادها الأرȃعة (جʨدة الʙʵمة، سʛعة  
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الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل)، إضافة إلى اسʱعʛاض  

 .الʙراسات الʶاǼقة ذات الʸلة

 الʺʘʴॼ الʲاني: الʺʱغʛʽ الʱاǼع

 الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

وʧʺʹʱȄ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة للʨلاء، أنʨاعه، مʙʴداته، نʺاذجه الȄʛʤʻة، والعʨامل الʺʕثʛة ॽɾه، مع مʛاجعة  

 .أدبॽات ودراسات تʻاولʗ العلاقة بʧʽ الʨلاء وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 الفʶل الʰالʖ: الʗراسة الʗʻʸانॻة 

وʧʺʹʱȄ وصف مʱʳʺع الʙراسة وعʱʻʽها، الأداة الʺʙʵʱʶمة لʳʺع الॽʰانات، أسالʖʽ الʴʱلʽل الإحʸائي، 

 .عʛض الʱʻائج وتʴلʽلها ومʻاقʱʷها في ضʨء الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة

 الفʶل الʙاǺع: الʹʯائج والʦʯصॻات

 :يʻʱاول هʚا الفʸل ما ǽأتي

 الʱʻائج الʛئʶॽة الʺʵʱʶلʸة مʧ الʙراسة  . 1

 مʻاقʷة الʱʻائج ورʢȃها Ǽالفʛضॽات والأدبॽات  . 2

 الʨʱصॽات العʺلॽة الʺʨجهة لʺʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة . 3

 مقʛʱحات لأʴǼاث مʱʶقʰلॽة ذات صلة . 4

  

  

  

  

  



18 
   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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  المقدمة:  . 2.1
  

ا فقȌ على جʨدة الʺʱʻج   ً̋ شهʙت الأسʨاق الʺعاصʛة تʨʴلات جʨهȄʛة في ॽʰʡعة الʺʻافʶة، حʘʽ لǽ ʦعʙ الʜʽʺʱ قائ

أو ملاءمة الʶعʛ، بل أصॼح مʛتʢًॼا ʨʸǼرة مʜʱايʙة Ǽقʙرة الʺʤʻʺات على بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع عʺلائها  

ʧʽ. وفي هʚا الॽʶاق، بʛزت العلامة الʳʱارȄة ؗأحʙ  والʴفاȍ علʽهʦ في ʣل وفʛة الʙʰائل وتʜايʙ تʨقعات الʺʱʶهلؔ

  ʜȄʜاء وتعʛʷارات الʛل قʽȞʷفي ت ȑرʨʴدور م ʧات، لʺا لها مʺʤʻʺلؔها الʱʺي تʱسة الʨʺالʺل ʛʽل غʨالأص ʦأه

  ʙʽي وتعقʻقʱال Ȑʨʱʶʺارتفاع الǼ ʦʶʱي تʱاعات الʢخاصة في الق ،ʧʽؔهلʱʶʺال Ȑʙة ل الʲقة وتقلʽل الʺʵاʛʡ الʺʙرؗ

 .مʲل قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة الʺʳʱʻات،

وȄُعʙ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة مʧ أهʦ الʺʕشʛات الʙالة على نʳاح الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة، إذ ǽعʝȞ قʨة العلاقة  

Ǽالعلامة   بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة، وʙʶʳʱȄ في الʱفʹʽل الʺʛʺʱʶ، وتʛؔار الʛʷاء، والاسʱعʙاد للʨʱصॽة 

 ɦ̒ الʺ الفॽʻة، أصʗʴॼ الʺʤʻʺات  للآخʧȄʛ، ومقاومة العʛوض الʺʻافʶة. ومع تʷاǼه  ʳات وتقارب خʸائʸها 

أكʛʲ اعʱʺادًا على العʨامل غʛʽ الʶعȄʛة لʱعʜȄʜ الʨلاء، وفي مقʙمʱها جʨدة الʙʵمات الʺʸاحॼة للʺʱʻج، وعلى  

 .رأسها خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع

ائʜ الأساسॽة في الفʛؔ الȄʨʶʱقي الʙʴيʘ، لʺا لها مʧ تأثʛʽ مॼاشʛ في تȃʛʳة   ʛؗال ʙع أحॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʙوتُع

تقʙمه   ȑʚقي الȄʨʶʱال ʙعʨالفعلي لل العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء وتقॽʽʺه الʷامل للعلامة الʳʱارȄة. فهي تʺʲل الامʙʱاد 

ان، والʙعʦ الفʻي، والʱعامل مع الȞʷاوȐ، والʨʱاصل الʺʤʻʺة، وتʷʺل مʨʺʳعة مʧ الأنʢʷة مʲل الॽʸانة، والʹʺ

اللاحȘ مع العʺʽل. وقʙ أثʗʱʰ الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة أن فعالॽة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʶهʦ في تعʜȄʜ رضا العʺلاء  

 .وʻȃاء الʲقة، Ǽʺا يʻعʝȞ إʳǽاǼًا على مȄʨʱʶات الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

وفي قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة على وجه الʨʸʵص، تʖʶʱؔ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع أهʺॽة مʹاعفة نʛًʤا لاعʱʺاد 

الʺʱʶهلʧʽؔ الʛʽʰؔ على الʙعʦ الفʻي والॽʸانة، وارتفاع الʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة ʨʶǼء أداء الʺʱʻج أو تعʢل اسʙʵʱامه. 

تʺʲل ع الॽʰع   ʙعǼ ما  وفعالॽة خʙمات  فإن جʨدة وسʛعة   ،ʦث  ʧالعʺلاء  وم اتʳاهات  تʽȞʷل  في  ا  ً̋ حاس املاً 

هʦ الʺʱʶقʰلي تʳاه العلامة الʳʱارȄة ʨؗوسل. 



20 
   

  ʜȄʜلفة في تعʱʵʺعادها الǼأǼ عॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʛء على أثʨʹال Ȍॽلʶʱراسة لʙه الʚتأتي ه ،Șʰلاقًا مʺا سʢوان

الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، وذلʥ مʧ خلال إʡار نȑʛʤ وتʴلʽلي ʶǽعى إلى  

ʡ لʽلʴراسة، وتʙل الʴات مʛʽغʱʺالǼ ةʢॼتʛʺال ʦॽʂح الʺفاॽضʨفة تʛاء الʺعʛفي إث ʦهʶǽ اʺǼ ،هاʻʽعة العلاقة بॽʰ

العلʺॽة وتقʦǽʙ نʱائج ʧȞʺǽ الاسʱفادة مʻها عʺلॽًا في دعʦ القʛارات الॽʁȄʨʶʱة وʻȃاء اسʛʱاتॽʳॽات فعّالة لʱعʜȄʜ ولاء  

 .العʺلاء

  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل  . 2.2

  ʧʽب العلاقة  نهاǽة   ʙتُع  ʙتع ʦل إذ  الॽʰع،  إلى عʺلॽة  الʺعاصʛ تʨʴلاً جʨهȄًʛا في نʛʤته  الȄʨʶʱقي   ʛؔالف ʙشه

الʺʤʻʺة والعʺʽل، بل أصʗʴॼ نقʢة انʢلاق لعلاقة Ȅʨʡلة الأمʙ تʱأسʝ على الʱفاعل الʺʛʺʱʶ وتॼادل الॽʁʺة. 

ʛʱاتॽʳॽة الʛئʶॽة الʱي تعʙʺʱ علʽها الʺʤʻʺات  وفي هʚا الॽʶاق، بʛزت خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ؗأحʙ الʺʨȞنات الاس

لʱعʜȄʜ قʙرتها الʻʱافॽʶة، لا سॽʺا في الأسʨاق الʱي تʦʶʱ بʷʱاǼه الʺʳʱʻات وارتفاع حʙة الʺʻافʶة، مʲل سʨق  

الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة. وتʖʶʱؔ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع أهʺॽة مʜʱايʙة في هʚا القʢاع تʙʴيʙًا نʛًʤا لʱعقʙʽ الʺʳʱʻات،  

ة لȐʙ الʺʱʶهلʥ، مʺا ʳǽعل تقʦॽʽ  وحاجʱها   الʺʛʺʱʶة إلى الॽʸانة والʙعʦ الفʻي، وارتفاع مȐʨʱʶ الʺʵاʛʡ الʺʙرؗ

  .العʺʽل للعلامة الʳʱارȄة لا يʻفʸل عʧ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة Ǽعʙ الʛʷاء

 مفهʦم خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

  ʧʽالعلاقة ب ʜȄʜفي تع ʙايʜʱʺوره الʙا لʛًʤة، نॽʁȄʨʶʱات الॽام واسع في الأدبʺʱاهǼ عॽʰال ʙعǼ مة ماʙم خʨي مفهʤح

الʺʤʻʺة والعʺʽل Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء. وقʙ تʨʻعʗ تعȄʛفات الॼاحʧʽʲ لهʚا الʺفهʨم تॼعًا لاخʱلاف الʜواǽا الʱي 

و علاقاتॽة، إلا أنها تلʱقي في الʱأكʙʽ على أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع انʢلقʨا مʻها، سʨاء ؗانʗ تʷغʽلॽة، تॽʁȄʨʶة، أ

 .تʺʲل امʙʱادًا أساسॽًا لعʺلॽة الॽʰع ولʗʶॽ نʷاʡًا مʱʶقلاً عʻها

) أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʲʺʱل في مʨʺʳعة الʙʵمات والأنʢʷة الʱي  2022يȐʛ عʙʰالʛحʦॽ وعالʦ الʴاج آدم (

تقʙمها الʺʤʻʺة للعʺلاء عقʖ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء، Ǽʺا ʷǽʺل الॽʸانة، والʹʺان، والʙعʦ الفʻي، والʱعامل مع  

العʺʽل. وʱȄف العلاقة وتʴقȘʽ رضا  إلॽه أحʺʙ  الȞʷاوȐ، بهʙف ضʺان اسʛʺʱارȄة   ʖح مع ما ذهʛʢال Ș هʚا 

للعʺʽل،  2023وآخʛون ( الॽʁʺة الʺقʙمة   ʦا في دعȄًʛهʨا جʛًʸʻع ʙع تُعॽʰال  ʙعǼ مة ماʙوا أن خʙأك ʧيʚال ،(
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اللازمة   الʺعلʨمات   ʛʽفʨوت الʺʛʺʱʶة،  الʺʱاǼعة  الفʻي،   ʦعʙال  ʦǽʙتق تʷʺل   ʘʽح الʛقʺॽة،  الʯʽʰات  في  خاصة 

 .لاسʙʵʱام الʺʱʻج أو الʙʵمة ȞǼفاءة

ʛʽʷǽ ،ًلاʨʺش ʛʲر أكʨʤʻم ʧوم Verma (2022)   لاتȞʷʺة الʳعلى معال ʛʸʱع لا تقॽʰال ʙعǼ مة ماʙإلى أن خ

الفॽʻة، بل تʺʙʱ لʷʱʺل جʺॽع الʱفاعلات الʱي تʕثʛ في تȃʛʳة العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء، Ǽʺا ʶǽهʦ في تʽȞʷل رضاه  

 ʙ ʕؗاق ذاته، يॽʶاء. وفي الʛʷاه إعادة الʳة تॽلʰقʱʶʺاه الǽاʨون Nasir ) ونʛع  2024وآخॽʰال ʙعǼ مة ماʙأن خ (

 ȑدʕع، وتॽʰال ʙعǼ اه عʺلائهاʳة تʺʤʻʺام الʜʱال ʝȞة، إذ تعȄارʳʱسʺعة العلامة ال ʜȄʜعʱة لॽʳॽاتʛʱل أداة اسʲʺت

 ʙل الأمȄʨʡ لاءʨقة والʲاء الʻا في بȄًرʨʴدورًا م. 

 Ȑʛكʺا ي Pratiwi ) ونʛة، 2025وآخȄارʳʱلاء للعلامة الʨة للʶॽئʛدات الʙʴʺال ʙأح ʙع تُعॽʰال ʙعǼ مة ماʙأن خ (

  ʨج، وهʱʻʺفي للॽʣʨدة الأداء الʨوضʺان ج ʛʺʱʶʺال ʦعʙال ʦǽʙخلال تق ʧرضا العʺلاء م ʜȄʜفي تع ʦهʶنها تʨك

ʽغʷت ȋاʷد نʛʳم ʝॽا فاعلاً في إدارة العلاقات مع العʺلاء ولʛًʸʻعلها عʳǽ عماǼلي تا. 

في ضʨء ما سȘʰ، يȐʛ الॼاحʘ أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل مʨʤʻمة مʱؔاملة مʧ الأنʢʷة والʙʵمات الʱفاعلॽة  

الʱي تقʙمها الʺʤʻʺة للعʺʽل Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء، بهʙف ضʺان الاسʙʵʱام الأمʲل للʺʱʻج، ومعالʳة الʺȞʷلات 

ʱʺة الʺॽʁقة والʲامة قائʺة على الʙʱʶاء علاقة مʻȃفاءة، وȞǼ  ʖانʨʳع على الॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʛʸʱادلة. ولا تقॼ

الفॽʻة ؗالॽʸانة والʹʺان، بل تʺʙʱ لʷʱʺل سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، وجʨدة الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل، Ǽʺا 

Ǽارتفاع    ʦʶʱي  ȑʚال الإلʛʱؔونॽة  الأجهʜة  قʢاع  في  خاصة  الʳʱارȄة،  للعلامة  وولائه  رضاه   ʜȄʜتع في   ʦهʶǽ

 .الʙʵمات الʺʸاحॼة للʺʱʻجالʶʴاسॽة لʨʳدة 

 أهॻʸة خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

ائʜ الأساسॽة الʱي تقʨم علʽها الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة الʙʴيʲة، خاصة في   ʛؗال ʧع مॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʙتُع

  ʥهلʱʶʺك الʨلات في سلʨʴʱأدت ال ʙات. فقʳʱʻʺة للॽʻالف ʟائʸʵة وتقارب الʶافʻʺة الʙʴǼ ʦʶʱي تʱاق الʨالأس

ʜʽ مʧ ا ʛؗʱقال الʱقعاته إلى انʨاد تǽه وازدॽɺو Ȑʨʱʶل  وارتفاع مʽʺها العʷॽɻǽ يʱة الॽة الؔلȃʛʳʱج ذاته إلى الʱʻʺل

  ʛʸʱة فاعلة لا تقॽʳॽاتʛʱع أداة اسॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ ʗʴॼار، أصʡا الإʚاء. وفي هʛʷة الॽعʺل ʙعȃاء وʻل وأثʰق
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ة للعلامة  أهʺʱʽها على دعʦ الʺʱʻج، بل تʺʙʱ لʷʱʺل بʻاء العلاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع العʺلاء وتعʜȄʜ الॽʁʺة الʺʙرؗ

 .الʳʱارȄة

ʦॽحʛالʙʰع ʛʽʷȄاج آدم ( وʴال ʦرتها على2022وعالʙق ʧع مॼʻع تॽʰال ʙعǼ مة ماʙة خॽʺإلى أن أه (: 

تعʜȄʜ رضا العʺلاء مʧ خلال ضʺان اسʛʺʱارȄة أداء الʺʱʻج ȞǼفاءة، والاسʳʱاǼة لʺȞʷلاتهʦ الفॽʻة Ǽʺا   . 1

 .ǽقلل مʧ شعʨرهǼ ʦالʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة Ǽالʛʷاء

تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة مʙʱʶامة في ʣل تʷاǼه الʺʳʱʻات، حʘʽ تॼʸح جʨدة الʙʵمات الʺʸاحॼة عاملاً   . 2

ا في تفʹʽل العʺلاء لعلامة تʳارȄة دون غʛʽها ً̋  .حاس

تʧʽʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʤʻʺة وʻȃاء الʲقة بʻʽها وʧʽȃ العʺلاء، مʺا يʻعʝȞ إʳǽاǼًا على سʺعة العلامة   . 3

 .الʳʱارȄة في الʨʶق 

ʙ أحʺʙ وآخʛون ( ʕؗات 2023كʺا يॽʳॽاتʛʱاح اسʳʻنها أداة داعʺة لʨؗ لى فيʳʱع تॽʰال ʙعǼ مة ماʙة خॽʺأن أه (

 :الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني، حʘʽ تʶهʦ في

 .تعʜȄʜ تȃʛʳة العʺʽل الʛقʺॽة مʧ خلال تقʦǽʙ دعʦ فʻي فعال وسȄʛع عʛʰ القʨʻات الإلʛʱؔونॽة . 1

 .تقلʽل معʙلات الȞʷاوȐ وعʙم الʛضا عʛʰ الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة والʱعامل الاحʛʱافي مع الʺȞʷلات  . 2

الʱفاعل   . 3 فʽها   ʖʽغǽ الʱي  الʯʽʰات  في  خاصة  الʺʤʻʺة،  مع  الʱعامل  في  الاسʛʺʱار  احʱʺالات  زȄادة 

ʛاشॼʺال. 

 ȐʛȄو Verma (2022)   ʦهʶي، إذ ت ʨؗلʶها الʙعǼ لʺʷʱفي لॽʣʨها الʙعǼ اوزʳʱع تॽʰال ʙعǼ مة ماʙة خॽʺأن أه

 :في

 .تʽȞʷل اتʳاهات إʳǽابॽة لȐʙ العʺلاء تʳاه العلامة الʳʱارȄة . 1

 .تعʜȄʜ نʨاǽا إعادة الʛʷاء في الʯʽʰات الإلʛʱؔونॽة والʱقلǽʙʽة على حʙ سʨاء . 2

 .تʴفʜʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة الʱي تʕثʛ بʙورها في قʛارات الʛʷاء الʺʱʶقʰلॽة . 3
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وȐʛȄ الॼاحʘ أن أهʺॽة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تؔʺʧ في ʨؗنها حلقة الʨصل بʧʽ الʺʤʻʺة والعʺʽل Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة  

  ʙعǼ مة ماʙدة خʨج Ȑʨʱʶفؔلʺا ارتفع م .ʙل الأمȄʨʡ ي إلى ولاءʤʴضا اللʛل الȄʨʴʱة لॽʳॽاتʛʱاء، وأداة اسʛʷال

ادت قʙرة الʺʤʻʺة على الاحʱفاǼ ȍعʺلائها وتعʜȄʜ الॽʰع وسʛعة الاسʳʱاǼة وفعالॽة الʹʺان والʨʱاصل اللاحȘ، ز 

تʻافॽʶة   بʯʽة  لʳʻاح مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة في  ʲʺǽل مʨʴرًا جʨهȄًʛا  الʳʱارȄة، وهʨ ما  للعلامة   ʦولائه

 .مʱغʛʽة

 أǺعاد خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

تʦ تʙʴيʙ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع في الʙراسة الʴالॽة Ǽالاعʱʺاد على ما ورد في الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة الʺعاصʛة،  

الʱقॽʻة   الॽʰع في القʢاعات   ʙعǼ مات ماʙخ ʗاولʻي تʱة الॽʰʻة والأجॽȃʛراسات العʙال ʧد مʙاد إلى عʻʱالاسȃو

إلى  2023)، ودراسة أحʺʙ وآخʧȄʛ ( 2022دم (والʻʸاॽɺة، ومʧ أبʛزها دراسة عʙʰالʛحʦॽ وعالʦ الʴاج آ  ،(

وقʙ أʣهʛت هʚه   .Pratiwi et al. (2025)و Nasir et al. (2024)و Verma (2022) جانʖ دراسات 

الʙراسات اتفاقًا نॽًʰʶا حʨل مʨʺʳعة مʧ الأǼعاد الʛئʶॽة الʱي تعʝȞ فعالॽة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع وتأثʛʽها في  

الʳʱارȄة. وفي ضʨء ذلʥ، تʦ اعʱʺاد أرȃعة أǼعاد رئʶॽة لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع في  رضا العʺلاء وولائهʦ للعلامة  

الʙراسة الʴالॽة، وهي: جʨدة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع، سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل  

 .اللاحȘ مع العʺʽل

 أولاً: جʦدة خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

  Ȑʙع، ومॽʰال ʙعǼ ماتهاʙة خʺʤʻʺم بها الʙي تقʱة الॽʻالؔفاءة والʺه Ȑʨʱʶع إلى مॽʰال ʙعǼ مة ماʙدة خʨج ʛʽʷت

الفعلॽة. وتʙʶʳʱ هʚه الʨʳدة في مهارة العاملʧʽ، ودقة   ʦاجاتهॽʱقعات العʺلاء واحʨمات مع تʙʵه الʚه Șافʨت

 .Saidin et al ة للعʺلاء. وقʙ أكʙت دراسةالʟॽʵʷʱ الفʻي، ووضʨح الإجʛاءات، والالʜʱام Ǽالʨعʨد الʺقʙم

في   (2018) الʳʱارȄة، خاصة  للعلامة  العʺʽل   ʦॽʽتق في  ا  ً̋ حاس عاملاً  تʺʲل  الॽʰع   ʙعǼ ما  خʙمة  جʨدة  أن 

ا فॽًʻا مʛًʺʱʶا. ؗʺا أشار ً̋ إلى أن الʨʳدة الʺʛتفعة في   Nasir et al. (2024) الʻʸاعات الʱي تʢʱلʖ دع

ʦهʶع لا تॽʰال ʙعǼ مات ماʙز   خʜعǽ ة، مʺاॽɾاʛʱالاح ʛʽعايʺǼ ةʺʤʻʺام الʜʱال ʝȞلات، بل تعȞʷʺفي حل ال Ȍفق

  ʙعǼ مة ماʙدة خʨج ʙة، تُعॽونʛʱؔة الإلʜاع الأجهʢة. وفي قȄارʳʱا في سʺعة العلامة الǼًاʳǽإ ʛثʕȄثقة العʺلاء و
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الॽʰع مʕشʛًا أساسॽًا على الॽʁʺة الॽʁॽʁʴة الʱي تقʙمها العلامة الʳʱارȄة، إذ ǽعʙʺʱ الʺʱʶهلȞʷǼ ʥل ʛʽʰؗ على  

 .كفاءة الʙʵمة في الʴفاȍ على أداء الʺʱʻج واسʙʱامʱه

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙا: سॻًثان 

الʺʤʻʺة   اهʱʺام   Ȑʙم ʝȞتع إذ  الॽʰع،   ʙعǼ ما  لʙʵمة  الʨʳهȄʛة  الأǼعاد   ʙأح ȐاوȞʷلل الاسʳʱاǼة  تʺʲل سʛعة 

Ǽعʺلائها واسʱعʙادها للʱعامل مع مȞʷلاتهʦ في الʨقʗ الʺʻاسʖ. وȄُقʙʸ بها الʜمʧ الʺʱʶغʛق مʚʻ تقʦǽʙ العʺʽل  

أن سʛعة الاسʳʱاǼة   Verma (2022) للȐʨȞʷ وحʱى معالʱʳها أو تقʦǽʙ حل مʻاسʖ لها. وقʙ أوضʗʴ دراسة

  ʦʶʱي يʱة الॽونʛʱؔات الإلʯʽʰا في الʺॽاء، لا سʛʷا إعادة الǽاʨا في رضا العʺلاء ونʛًʽامل تأثʨالع ʛʲأك ʧم ʙتُع

) ʧȄʛوآخ ʙʺدراسة أح ʗʻʽا بʺؗ .ʛʽأخʱاه الʳة تॽة عالॽاسʶʴǼ ها العʺلاءʽعامل مع  2023فʱفي ال ʛأخʱأن ال (

تʸاعʙ عʙم الʛضا وتʧȄʨؔ اتʳاهات سلॽʰة تʳاه العلامة الʳʱارȄة، في حʧʽ أن الاسʳʱاǼة    الȞʷاوȐ قʙ يʕدȑ إلى

الȄʛʶعة والفعالة تʶهʦ في تȄʨʴل الʳʱارب الʶلॽʰة إلى فʛص لʱعʜȄʜ العلاقة مع العʺʽل. وفي مʻافʚ بॽع الأجهʜة  

لاسʙʵʱام الʨʽمي للʺʱʻج، مʺا ʳǽعل  الإلʛʱؔونॽة، تʜداد أهʺॽة هʚا الॼعʙ نʛًʤا لارتॼاȋ الأعʢال الفॽʻة بʱعʽʢل ا 

ا في تقʦॽʽ الʙʵمة ً̋  .الʨقʗ عاملاً حاس

hًا: فعالॻة الʸʷان والॻʶانة   ثال

ؗفاءة   إلى  إضافة  مʻها،  الاسʱفادة  وسهʨلة  الʹʺان  سॽاسات  مȐʙ وضʨح  والॽʸانة  الʹʺان  Ǽفعالॽة   ʙʸقǽ

خʙمات الॽʸانة الʺقʙمة للعʺلاء Ǽعʙ الॽʰع. وʷȄʺل هʚا الॼعʙ تʨفʛ مʛاكʜ الॽʸانة، وجʨدة قʢع الॽɽار، وسʛعة  

أن  Purwati et al. (2020) اسةإنʳاز أعʺال الॽʸانة، والالʜʱام ʛʷǼوȋ الʹʺان الʺعلʻة. وقʙ أكʙت در 

ة  فعالॽة الʹʺان والॽʸانة تʶهʨʸǼ ʦرة مॼاشʛة في تعʜȄʜ رضا العʺلاء وولائهʨؗ ،ʦنها تقلل مʧ الʺʵاʛʡ الʺʙرؗ

إلى أن الʹʺان الفعّال وخʙمات الॽʸانة الʺʨثʨقة تʺʲل   Kato (2021) الʺʛتʢॼة Ǽاسʙʵʱام الʺʱʻج. ؗʺا أشار

لاء للعلامة الʳʱارȄة، خاصة في الʻʸاعات الʱقॽʻة. وفي هʚا الإʡار، تُعʙ فعالॽة  عʛًʸʻا مʨʴرȄًا في تقʦॽʽ الع̋ 

الʹʺان والॽʸانة مʕشʛًا على مȐʙ الʜʱام الʺʤʻʺة ʨʳǼدة مʳʱʻاتها واسʱعʙادها لʴʱʺل مʕʶولॽة ما Ǽعʙ الॽʰع،  

 .مʺا ǽعʜز ثقة العʺلاء واسʛʺʱار تعاملهʦ مع العلامة الʳʱارȄة

 راǺعًا: الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 
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ʛʽʷǽ الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل إلى جʺॽع أشȞال الاتʸال الʱي تقʨم بها الʺʤʻʺة Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة الॽʰع،  

Ǽالعʛوض   العʺʽل  أو إعلام  الʛضا،   Ȑʨʱʶم ʧار عʶفʱمات، أو الاسʨالʺعل  ʦǽʙتق أو  الʺʱاǼعة،  سʨاء Ǽغʛض 

ʺʛ مع العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع ʶǽهʦ  ) أن الʨʱاصل الʺ2022ʱʶوالʙʵمات الʙʳيʙة. وقʙ أوضʗʴ دراسة الفʨʽمي (

 .Pratiwi et al في تعʜȄʜ إدارة علاقات العʺلاء وتʧʽʶʴ فعالॽة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. ؗʺا أʣهʛت دراسة

ا لʱعʜȄʜ الʛضا والʨلاء، إذ ʷǽعʛ العʺʽل مʧ خلاله Ǽالاهʱʺام   (2025) ً̋ أن الʨʱاصل اللاحʲʺǽ Șل عاملاً داع

جهʜة الإلʛʱؔونॽة، ǽُعʙ الʨʱاصل اللاحȘ وسʽلة فعالة لʻʰاء علاقة Ȅʨʡلة الأمʙ  والʱقʙيʛ. وفي سॽاق مʻافʚ بॽع الأ

 .مع العʺʽل، وتȄʨʴل العلاقة مʧ مʛʳد تॼادل تʳارȑ إلى شʛاكة مʛʺʱʶة قائʺة على الʲقة والʱفاعل الʺॼʱادل

 العʦامل الʓʸثʙة في فعالॻة خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

تʱأثʛ فعالॽة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽعʙد مʧ العʨامل الॽʺॽʤʻʱة والॽʁȄʨʶʱة والʱقॽʻة الʱي تʙʴد قʙرة الʺʤʻʺة على  

تقʦǽʙ خʙمة تلʰي تʨقعات العʺلاء وتʶهʦ في تعʜȄʜ رضاهʦ وولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة، خاصة في القʢاعات  

Ȅʨʶʱات الॽت الأدبʙأك ʙة. وقॽونʛʱؔة الإلʜل الأجهʲة مॽʻقʱار  الʡل الإȞّʷʱها لʻʽا بʺॽɾ ؔاملʱامل تʨه العʚة أن هॽʁ

 ؛Abdulrahim & Adam, 2022) العام لʨʳدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع وأثʛها في الʶلʨك الʛʷائي للعʺلاء

Nasir et al., 2024). 

  أولاً: ؕفاءة الʦʸارد الȂʙʵॺة

تُعʙ ؗفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼة مʧ العʨامل الʨʳهȄʛة الʺʕثʛة في فعالॽة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع، إذ تعʙʺʱ جʨدة الʙʵمة  

الʺقʙمة بʙرجة ʛʽʰؗة على مهارات الفʧʽʽʻ ومʣʨفي خʙمة العʺلاء وقʙرتهʦ على تʟॽʵʷ الʺȞʷلات والʱعامل 

ʴال ʦوعال ʦॽحʛالʙʰأشار ع ʙة. وقॽɾاʛʱاحǼ العʺلاء ȐاوȞ2022اج آدم (مع ش  ʦهʰȄرʙوت ʧʽل العاملʽإلى أن تأه (

 ʙة. ؗʺا أكʺʤʻʺز ثقة العʺلاء في الʜعȄع وॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨج ʧʽʶʴفي ت ʦهʶǽ ʛʺʱʶʺال Saidin et 

al. (2018)   في العʺلاء  ولاء  مʙʴدات   ʦأه  ʧم  ʙتُع الفʻي   ʦعʙوال الॽʸانة   ʜاكʛم في   ʧʽالعامل ؗفاءة  أن 

 .لʙʵمات الʱقॽʻةالʻʸاعات الʺعʙʺʱة على ا

 ثانॻًا: الॻʹʮة الॻʯʲʯة والʯقʹॻة 
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تلعʖ الॽʻʰة الॽʱʴʱة والʱقॽʻة دورًا مʨʴرȄًا في دعʦ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، خاصة في ʣل الʨʴʱل الʛقʺي الʺʶʱارع. 

وʷȄʺل ذلʥ تʨافʛ أنʤʺة إدارة علاقات العʺلاء، ومʸʻات الʙعʦ الفʻي، وقʨʻات الاتʸال الإلʛʱؔونॽة الفعّالة.  

ات العʺلاء ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ ؗفاءة خʙمات ما Ǽعʙ ) أن تȘʽʰʢ أنʤʺة إدارة علاق2022وقʙ أوضʗʴ الفʨʽمي (

 Verma (2022) الॽʰع مʧ خلال تȄʛʶع الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ وتʧʽʶʴ مʱاǼعة العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع. ؗʺا أشار

الʯʽʰات   في  الʛʷاء  إعادة  ونʨاǽا  العʺلاء  رضا   ʜȄʜتع في  أساسॽًا  عاملاً   ʙتُع الʺʨʢʱرة  الʱقॽʻة  الॽʻʰة  أن  إلى 

 .الإلʛʱؔونॽة

 ثالhًا: وضʦح سॻاسات الʸʷان والॻʶانة

ǽُعʙ وضʨح سॽاسات الʹʺان وسهʨلة الاسʱفادة مʻها مʧ العʨامل الʛئʶॽة الʺʕثʛة في فعالॽة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع،  

ة لȐʙ العʺلاء. وقʙ أكʙت دراسة  Purwati إذ تʶهʦ الॽʶاسات الʨاضʴة في تقلʽل الغʺʨض والʺʵاʛʡ الʺʙرؗ

et al. (2020)   ʦة في رضا العʺلاء وولائهʛاشॼرة مʨʸǼ ʛثʕانة تॽʸمات الʙدة خʨة الʹʺان وجॽأن فعال

إلى أن الʜʱام الʺʤʻʺة ʛʷǼوȋ الʹʺان ǽعʝȞ مʙʸاقʱʽها وȄعʜز   Kato (2021) للعلامة الʳʱارȄة. ؗʺا أشار

 .ثقة العʺلاء بها

 ȎاوȜʵعامل مع الʯة والǺاʱʯعة الاسʙعًا: سǺرا  

ʧّ̔ب ʙع. فقॽʰال ʙعǼ مات ماʙʵل ʦهʺॽʽة في تقʛثʕʺامل الʨالع ʦأه ʙالعʺلاء أح ȐاوȞʷة لǼاʳʱعة الاسʛل سʲʺت 

Verma (2022)   ةॽʰاهات سلʳات ʧȄʨؔضا وتʛات الȄʨʱʶفاض مʵإلى ان ȑدʕي ȐاوȞʷة الʳفي معال ʛأخʱأن ال

تʳاه العلامة الʳʱارȄة، في حʧʽ أن الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة والفعالة تʶهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وتعʜȄʜ ولائه. 

ا في نʳاح 2023كʺا تʨصل أحʺʙ وآخʛون (  ً̋ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع    ) إلى أن سʛعة الاسʳʱاǼة تُعʙ عʛًʸʻا حاس

 .في الʯʽʰات الʛقʺॽة

ا: الʦʯاصل الʙʸʯʴʸ مع العʸلاء ًɹ  خام

  .ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻȃع وॽʰال ʙعǼ مات ماʙة خॽفعال ʜȄʜع في تعॽʰال ʙعǼ مع العʺلاء ʛʺʱʶʺاصل الʨʱال ʦهʶǽ

ائʜ إدارة علاقات العʺلاء، وʶȄهʦ  2022وقʙ أوضʗʴ الفʨʽمي ( ) أن الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل ʲʺǽل أحʙ رؗ
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 ʙأك والʨلاء. ؗʺا  الʛضا   Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴت الॽʁʺة   Pratiwi et al. (2025) في  ǽعʜز   ʛʺʱʶʺال الʨʱاصل  أن 

ة لȐʙ العʺʽل وȄعʺل ؗعامل داعʦ للʨلاء للعلامة الʳʱارȄة  .الʺʙرؗ

 الʗراسات الʴاǺقة الʙʸتʠॺة ʗʳǺمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

حʤي مʨضʨع خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽاهʱʺام مʜʱايʙ في الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة الʺعاصʛة، لʺا له مʧ دور مʨʴرȑ في  

Ǽارتفاع   تعʜȄʜ رضا العʺلاء وʻȃاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ معهʦ، ولا سॽʺا في القʢاعات الʱي تʦʶʱ مʳʱʻاتها 

 ʛالؔه ة، مʲل قʢاع الأجهʜة  الʺʙرؗ  ʛʡاʵʺال الʱقʻي وزȄادة   Ȑʨʱʶʺراسات الʙال  ʗعʨʻت  ʙة. وقॽونʛʱؔة والإلॽائȃ

الʶاǼقة مʧ حʘʽ الʯʽʰات الॽʁॽʰʢʱة والʺʱغʛʽات الʺʙروسة، إلا أنها اتفقʗ في تأكʙʽ الأهʺॽة الاسʛʱاتॽʳॽة لʙʵمات  

ʜʽʺʱʺقي الȄʨʶʱالأداء ال Șʽقʴها في تʛع وأثॽʰال ʙعǼ ما. 

ʜȄʜالعʙʰاج آدم وعʴال ʦوعال ʦॽحʛالʙʰدراسة ع ʗفʙ(2022) ه   Șʽقʴع في تॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ ʛل أثʽلʴإلى ت

ات الأجهʜة الؔهȃʛائॽة العاملة ʙʺǼيʻة الأبʠॽ. واعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي   ʛؗش Ȑʙة لॽʶافʻʱة الʜʽʺال

الʴʱلʽلي، وتʨصلʗ نʱائʳها إلى وجʨد أثʛ إʳǽابي ذو دلالة إحʸائॽة لأǼعاد خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، ولا سॽʺا  

ات مʴل الʙراسة. ؗʺا    خʙمات الॽʸانة ʛؗʷة للॽʶافʻʱة الʜʽʺال ʜȄʜفي تع ،ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛوالʹʺان وس

ات وزȄادة مȐʨʱʶ ثقة   ʛؗʷة للॽʻهʚرة الʨʸال ʧʽʶʴفي ت ʦهʶǽ عॽʰال ʙعǼ مات ماʙʵǼ امʺʱراسة أن الاهʙت الʙأك

 .العʺلاء بها

 ʧȄʛوآخ ʙʺدراسة أح ʗاولʻي ذاته، تȃʛاق العॽʶة   (2023) وفي الʢʷأن ʦع في دعॽʰال ʙعǼ مات ماʙة خॽفاعل

الفʻي وسʛعة    ʦعʙدة الʨراسة أن جʙائج الʱن ة الاتʸالات الʶعʨدǽة. وأʣهʛت  ʛؗش Ȑʙوني لʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال

الاسʳʱاǼة لȞʷاوȐ واسʱفʶارات العʺلاء تʕثʛان تأثʛًʽا مॼاشʛًا في مȐʨʱʶ رضا العʺلاء واسʛʺʱارȄة تعاملهʦ مع  

 ʙال ʗʸا خلʺ ة.ؗ  ʛؗʷات  الॽʳॽاتʛʱاح الاسʳة في نॽالأساس ʛاصʻالع ʙل أحʲʺع تॽʰال ʙعǼ مات ماʙراسة إلى أن خ

 .الॽʁȄʨʶʱة الʛقʺॽة وتعʜȄʜ تȃʛʳة العʺʽل الإلʛʱؔونॽة

تʻاولʗ دراسة    ʙفق الʙولي،   ʙʽعʸال الॽʰع في تʽȞʷل رضا   Verma (2022)أما على   ʙعǼ ما  أثʛ خʙمات 

  ʗʴة. وأوضॽɺاʺʱامل الاجʨالع ʛʽل تأثʣ في ʗنʛʱالإن ʛʰاء عʛʷا إعادة الǽاʨات ونʳʱʻʺلة الʽȞʷت ʧع ʧʽؔهلʱʶʺال

نʱائج الʙراسة أن خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، خاصة سʛعة الاسʳʱاǼة ووضʨح سॽاسات الʹʺان، تʕدȑ دورًا جʨهȄًʛا  
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ʙة أن الʳʱارب الإʳǽابॽة Ǽعʙ الʛʷاء تʺʲل عاملاً   ʕؗاء، مʛʷلإعادة ال ʦاهǽاʨن ʜʽفʴرضا العʺلاء وت ʜȄʜفي تع

ا في الʶلʨك الʛʷائي الإلʛʱؔوني ً̋  .حاس

العلاقة بʧʽ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع وسʺعة العلامة   Nasir, Rajkumari, and Adil (2024)كʺا ʗʲʴǼ دراسة  

الʳʱارȄة في صʻاعة الأجهʜة الʺʜʻلॽة. وأʣهʛت الʱʻائج وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي ومعȑʨʻ لʙʵمات ما Ǽعʙ الॽʰع في 

تعʜȄʜ سʺعة العلامة الʳʱارȄة، فʹلاً عʧ دورها في بʻاء الʨلاء Ȅʨʡل الأمʙ لȐʙ العʺلاء. وأكʙت الʙراسة أن 

خʙمات  العلاقات    فعالॽة   ʜȄʜوتع الʲقة  تʛسॽخ  في   ʦهʶوت عʺلائها  تʳاه  الʺʤʻʺة  الʜʱام   ʝȞتع الॽʰع   ʙعǼ ما 

ʦامة معهʙʱʶʺال. 

إلى تʴلʽل أثʛ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع وجʨدة الʺʱʻج ورنʧʽ   (2025) وآخʛون  Pratiwiوفي دراسة حʙيʲة، سعى 

ة ʛؗفي ش ʥا، وذلʢًॽا وسʛًʽغʱار رضا العʺلاء مॼʱة، مع اعȄارʳʱلاء للعلامة الʨة على الȄارʳʱالعلامة ال Suzuki 

Indomobil Motor.   ʛʽة وغʛاشॼʺدات الʙʴʺال ʦأه ʙل أحʲʺع تॽʰال ʙعǼ مات ماʙراسة إلى أن خʙال ʗصلʨوت

  ʧʽب Ȍȃʛة تȄʛʽʶة تفॽوره ؗآلʙعʺل بǽ ȑʚرضا العʺلاء ال ʜȄʜفي تع ʦهʶت ʘʽة، حȄارʳʱلاء للعلامة الʨة للʛاشॼʺال

 .جʨدة الʙʵمة واسʛʺʱارȄة الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

ʙ ضʛورتها   ʕؗعاد، وتǼد الأʙعʱقل مʱʶم ʛʽغʱʺ وتʤُهʛ هʚه الʙراسات مʱʳʺعة الأهʺॽة الॼالغة لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰعؗ 

عʙʻ تʴلʽل مʙʴدات الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وهʨ ما يʙعʦ الاتʳاه الȑʚ تʢʻلȘ مʻه الʙراسة الʴالॽة في إʡارها  

 .الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع  . 2.3

  ʜȄʜفي تع ʦدور حاس ʧلʺا له م ،ʘيʙʴقي الȄʨʶʱال ʛؔة في الفȄʛهʨʳال ʦॽʂالʺفا ʧة مȄارʳʱلاء للعلامة الʨال ʙعǽُ

 .ʥهلʱʶʺائل أمام الʙʰال ʙايʜة وتʶافʻʺة الʙʷǼ ʦʶʱات تʯʽام في بʙʱʶقي مȄʨʶقها لأداء تॽʁʴات وتʺʤʻʺة الȄارʛʺʱاس

عار، أصॼح الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة أحʙ أهʦ الأصʨل غʛʽ  ومع تʷاǼه الʺʳʱʻات وتقارب مȄʨʱʶات الʨʳدة والأس

العʺʽل    ʧʽب العلاقة  قʨة  على  مʕشʛًا  بʨصفه  علʽها،  والʺʴافʤة  بʻائها  إلى  الʺʤʻʺات  تʶعى  الʱي  الʺلʺʨسة 

والعلامة الʳʱارȄة. وفي قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة على وجه الʨʸʵص، ʖʶʱȞǽ الʨلاء أهʺॽة مʹاعفة نʛًʤا  

الʳʱارȄة،  لارتفاع درج العلامة  الʶاǼقة مع  الʛʽʰؔ على تʳارȃه  الʺʱʶهلʥ، واعʱʺاده   Ȑʙة ل الʺʙرؗ الʺʵاʛʡة  ة 

  .خاصة ॽɾʺا يʱعلʙʵǼ Șمات ما Ǽعʙ الॽʰع
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 مفهʦم الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

ǽُعʙ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة مʧ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة في الفʛؔ الȄʨʶʱقي، لʺا له مʧ دور مʨʴرȑ في تفʛʽʶ سلʨك  

الʺʱʶهلʧʽؔ وفهॽʰʡ ʦعة العلاقة الʱي تʢȃʛهǼ ʦالعلامات الʳʱارȄة على الʺȐʙ الȄʨʢل. وقʙ تʨʻعʗ تعȄʛفات  

لا أنها تʱقاʡع في الʱأكʙʽ على أن الʨلاء ǽعʝȞ تفʹʽلاً  الॼاحʧʽʲ لهʚا الʺفهʨم تॼعًا لاخʱلاف مʢʻلقاتهʦ الȄʛʤʻة، إ

 .مʛًʺʱʶا والʜʱامًا نॽًʰʶا مʧ قʰل العʺʽل تʳاه علامة تʳارȄة معʻʽة

ʛʳض ʛʽʷǽ (2020)   لȞʷǼ هاʶاء العلامة نفʛإعادة شǼ لʽʺام العʜʱل في الʲʺʱة يȄارʳʱلاء للعلامة الʨإلى أن ال

ʜ هʚا الʱعʅȄʛ على   ʛؗȄدة، وʙعʱائل مʙب ʛافʨل تʣ ى فيʱة، حʶافʻʺلها على العلامات الʽʹر، مع تفʛؔʱم

  Ȑʛذاته، ت الॽʶاق  الʛʷاء. وفي  انعȞاسًا للاسʛʺʱار في  للʨلاء بʨصفه  ي  ʨؗلʶال  ʙعॼات الʨʢح وعȄʛوالف سلام 

ʅȄʛʡفي  (2023) و ʙʶʳʱوالعلامة، ت ʥهلʱʶʺال ʧʽب ʙلة الأمȄʨʡ علاقة ʧع ʛʰعǽ ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨأن ال

العلامات    ʧم الʺقʙمة  الʛʱوॽʳȄة  العʛوض  مقاومة   ʖجان إلى  الʛʷاء،  لإعادة  والاسʱعʙاد   ʛʺʱʶʺال الʱفʹʽل 

 .الʺʻافʶة

  ʙ ʕؗلاً، يʨʺش ʛʲر أكʨʤʻم ʧومKato (2021)   ائيʛʷك الʨلʶعلى ال ʛʸʱقǽ ة لاȄارʳʱلاء للعلامة الʨأن ال

ا عʧ تʳارب إʳǽابॽة مʛʱاكʺة مع الʺʱʻج والʙʵمات   ًr الʺʛؔʱر، بل ʙʱʺǽ لʷॽʺل ارتॼاʡًا نفॽًʶا وعاॽًɿʡا Ǽالعلامة، نات

الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة   Pratiwi et al. (2025)الʺʸاحॼة له، وعلى رأسها خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. ؗʺا ǽعʛّف  

ॼة مʧ الʛضا والʲقة والارتॼاȋ العاʡفي، تʙفع العʺʽل إلى الاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة  ʛؗعلى أنه حالة م

 .الʳʱارȄة، والʨʱصॽة بها للآخʧȄʛ، والʙفاع عʻها في مʨاجهة الʙʰائل الʺʻافʶة

إلى أن الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة ǽعʝȞ درجة الارتॼاȋ   (2024) وفي الاتʳاه نفʶه، تʛʽʷ دراسة أحʺʙ هاني شارد 

ي للعʺʽل Ǽالعلامة، والȑʚ يʨؔʱن نʳॽʱة لʛʱاكʦ الʛʰʵات الإʳǽابॽة والʱفاعلات الʺʛʺʱʶة معها، مʺا   ʨؗلʶي والʻهʚال

 .ʳǽعل العʺʽل أقل حʶاسॽة للʱغʛʽات الʶعȄʛة وأكʛʲ مʽلاً للاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة نفʶها

في ضʨء ما سȘʰ، يȐʛ الॼاحʘ أن الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة ʲʺǽل حالة تفاعلॽة مʱؔاملة تعʝȞ الʜʱام العʺʽل  

ي والاتʳاهي تʳاه علامة تʳارȄة معʻʽة، ناتʳة عʧ تʳارȃه الإʳǽابॽة الʺʛʱاكʺة معها على مȐʨʱʶ الʺʱʻج  ʨؗلʶال

 ʚلى هʳʱȄع. وॽʰال ʙعǼ مات ماʙا خʺॽة، ولا سॼاحʸʺمات الʙʵوال  ʛʺʱʶʺل الʽʹفʱاء، والʛʷار الʛؔلاء في تʨا ال
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تʻافॽʶة مʙʱʶامة   مʜʽة   Șʽقʴت Ǽʺا ʶǽهʦ في  الʺʻافʶة،  العʛوض  ومقاومة  بها،  للʨʱصॽة  والاسʱعʙاد  للعلامة، 

 .للʺʤʻʺات العاملة في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة

 أهॻʸة الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

تॼʻع أهʺॽة الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة مʨؗ ʧنه أحʙ أهʦ الأصʨل الॽʁȄʨʶʱة غʛʽ الʺلʺʨسة الʱي تʶعى الʺʤʻʺات  

إلى بʻائها والʺʴافʤة علʽها، لʺا له مʧ تأثʛʽ مॼاشʛ في اسʛʺʱارȄة الʺʤʻʺة وقʙرتها على الʺʻافʶة في الأسʨاق 

ʜايʙ الॽʵارات الʺʱاحة أمام الʺʱʶهلʧʽؔ، لǽ ʦعʙ الʳʻاح  الʱي تʦʶʱ بʱقارب الʺʳʱʻات وارتفاع حʙة الʺʻافʶة. فʺع ت 

  ʦلهȄʨʴوت ʦبه ȍفاʱة على الاحʺʤʻʺرة الʙق ȐʙʺǼ اʢًॼتʛح مॼبل أص ،ʖʶʴب العʺلاء فʚʳǼ نًاʨهʛقي مȄʨʶʱال

ʧʽالʨإلى عʺلاء م. 

ʛʳض ʛʽʷȄزها (2020) وʛأب ʧة، مʶॽرئ ʖانʨة جʙفي ع ʙʶʳʱة تȄارʳʱلاء للعلامة الʨة الॽʺإلى أن أه: 

وارتفاع   . 1 الʶعȄʛة   ʦهʱʽاسʶفاض حʵانǼ الʺʨالʨن  العʺلاء   ʜʽʺʱي  ʘʽادات، حʛالإي في  الاسʱقʛار   ʜȄʜتع

 .معʙلات إعادة الʛʷاء، مʺا يʨفʛ تʙفقات نقǽʙة أكʛʲ اسʱقʛارًا للʺʤʻʺة

خفʠ تؔالʅॽ الȘȄʨʶʱ، إذ إن الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء الʴالʧʽʽ أقل تؔلفة مʧ جʚب عʺلاء جʙد، خاصة  . 2

 .في الأسʨاق الʻʱافॽʶة

تقȄʨة الʨʸرة الʚهॽʻة للعلامة الʳʱارȄة، حʶǽ ʘʽهʦ العʺلاء الʺʨالʨن في نقل تʳارȃهʦ الإʳǽابॽة إلى   . 3

ʧȄʛالآخ. 

ʅȄʛʡات وʨʢح وعȄʛسلام والف ʙ ʕؗرته على  (2023) كʺا تʙل في قʲʺʱة تȄارʳʱلاء للعلامة الʨة الॽʺأن أه

حʺاǽة العلامة مʧ تقلॼات الʨʶق ومʺارسات الʺʻافʧʽʶ، إذ ॼʸǽح العʺʽل الʺʨالي أقل تأثʛًا Ǽالعʛوض الʛʱوॽʳȄة  

 .الʙʰيلة، وأكʛʲ مʽلاً للاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة الʱي يȘʲ بها

ا في دعʦ الॽʁʺة الॽʀʨʶة للعلامة،   (2024) وȐʛȄ أحʺʙ هاني شارد  ً̋ أن الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة ǽُعʙ عʛًʸʻا حاس

حʶǽ ʘʽهʦ في تعʜȄʜ قʙرتها على الʨʱسع وتقʦǽʙ مʳʱʻات أو خʙمات جʙيʙة، مʱʶفʙʽة مʧ قاعʙة عʺلاء تʱʺʱع  

ȋاॼقة والارتʲال ʧة مॽرجة عالʙب. 
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  ʛʽʷǽ كʺاKato (2021)  ʜȄʜة وتعॽʶسʕʺعة الʺʶاء الʻا في بȄًرʨʴدورًا م ȑدʕة يȄارʳʱلاء للعلامة الʨإلى أن ال

الʺʜʽة الʻʱافॽʶة الʺʙʱʶامة، خاصة في القʢاعات الʱي تعʙʺʱ على العلاقات Ȅʨʡلة الأمʙ مع العʺلاء، مʲل قʢاع  

 .الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة

وȐʛȄ الॼاحʘ أن أهʺॽة الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة تؔʺʧ في ʨؗنه نʱاجًا ॽًɻॽʰʡا لȃʛʳʱة العʺʽل الؔلॽة مع العلامة،  

ة لهʦ. وفي مʻافʚ بॽع الأجهʜة   الॽʁʺة الʺʙرؗ  Șʽقʴقعات عʺلائها وتʨة تॽʰتل ومʕشʛًا على نʳاح الʺʤʻʺة في 

ʡاʵل مʽا في تقل ً̋ ʛ الʨʴʱل إلى الʺʻافʧʽʶ، وتعʜȄʜ الاسʱفادة مʧ العلاقات الإلʛʱؔونॽة، ʲʺǽل الʨلاء عاملاً حاس

 ʙʽعॼال Ȑʙʺة على الॽʶافʻʱرتها الʙة وقȄارʳʱة العلامة الȄارʛʺʱاس ʦعʙا يʺǼ ،مع العʺلاء ʙلة الأمȄʨʡ. 

 أهʗاف الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

يهʙف الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة إلى تʴقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة الʱي تʶعى الʺʤʻʺات مʧ خلالها  

إلى تعʜȄʜ اسʱقʛارها الʨʶقي وتʴقȘʽ أداء تȄʨʶقي مʙʱʶام. ولا ǽقʛʸʱ الʨلاء على ʨؗنه نʳॽʱة لʶلʨك الʛʷاء 

ʜ ا ʛؗʺال ʦفي دع ʦهʶة تॽʶافʻة وتȄأداة إدار ʙعǽُ ر، بلʛؔʱʺلالȄʨʢال Ȑʙʺة على الʺʤʻʺي للʶافʻʱل. 

ʛʳض ʛʽʷȄف إلى (2020) وʙة يهȄارʳʱلاء للعلامة الʨإلى أن ال: 

 .ضʺان اسʛʺʱارȄة العلاقة مع العʺلاء مʧ خلال تعʜȄʜ الʱفʹʽل الʺʛʺʱʶ للعلامة الʳʱارȄة . 1

 .زȄادة معʙلات الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء وتقلʽل معʙلات الʨʴʱل إلى العلامات الʺʻافʶة . 2

3 . ʧʽؔهلʱʶʺلات الʽʹة في تفʛʺʱʶʺات الʛʽغʱل الʣ ة فيॽʀʨʶة الʸʴار في الʛقʱالاس Șʽقʴت. 

ʅȄʛʡات وʨʢح وعȄʛسلام والف Ȑʛة (2023) كʺا تȄارʳʱلاء للعلامة الʨاف الʙأه ʧأن م: 

 .تȄʨʴل العʺلاء إلى سفʛاء للعلامة الʳʱارȄة مʧ خلال الʨʱصॽة بها ونقل تʳارȃهʦ الإʳǽابॽة . 1

2 . ʧʽؔهلʱʶʺال Ȑʙة للعلامة ل  .تعʜȄʜ الॽʁʺة الʺʙرؗ

 .تقȄʨة العلاقة العاॽɿʡة بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة Ǽʺا يʻعʝȞ على اسʛʺʱارȄة الʱعامل . 3
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وȐʛȄ الॼاحʘ أن الهʙف الʨʳهȑʛ للʨلاء للعلامة الʳʱارȄة يʲʺʱل في بʻاء علاقة Ȅʨʡلة الأمʙ قائʺة على الʲقة  

والʛضا الʺॼʱادل، Ǽʺا ʧʺʹǽ تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة ʸǽعʖ على الʺʻافʧʽʶ تقلʙʽها، خاصة في قʢاع الأجهʜة  

ʰʵاد على الʺʱاء وارتفاع الاعʛʷار الʛؔʱب ʦʶʱي ȑʚة الॽونʛʱؔقةالإلǼاʶات الʛ. 

 أǺعاد الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة

الॽʁȄʨʶʱة،  الأدبॽات  في  ما ورد  على  Ǽالاعʱʺاد  الʴالॽة  الʙراسة  في  الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  أǼعاد   ʙيʙʴت  ʦت

) ʛʳزها دراسات ضʛأب ʧة، مॽʰʻة وأجॽȃʛاد إلى دراسات عʻʱالاسȃ2020و) ʧȄʛو2023)، وسلام وآخ ،(Kato 

، والʱي أجʺعʗ على أن الʨلاء مفهʨم مʱعʙد الأǼعاد. وفي ضʨء ذلPratiwi et al. (2025)  ،ʥ، و(2021)

 :تʦ اعʱʺاد الأǼعاد الآتॽة

ي ʦؕلʴلاء الʦأولاً: ال 

ي إلى الʶلʨك الفعلي للعʺʽل الʺʲʺʱل في تʛؔار الʛʷاء والاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة  ʨؗلʶلاء الʨال ʛʽʷǽ

ʜ هʚا الॼعʙ على الʺʺارسات الʛʷائॽة الفعلॽة دون الʛʢʱق إلى   ʛؗȄل. وȄʨʡ يʻزم Ȑʙها على مʶة نفȄارʳʱال

) ʛʳأوضح ض ʙة وراءها. وقʻة الؔامॽʶفʻوافع الʙ2020ال ʛؔة العلاقة ) أن تʨاس قॽʁا ل ً̋ ار الʛʷاء ǽُعʙ مʕشʛًا مه

 .بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة، خاصة في الأسʨاق الاسʱهلاكॽة

 ثانॻًا: الʦلاء الاتʱاهي (الʦجʗاني)

ǽعʝȞ الʨلاء الاتʳاهي الʺʷاعʛ الإʳǽابॽة والاتʳاهات الʻفॽʶة الʱي ʴǽʺلها العʺʽل تʳاه العلامة الʳʱارȄة، مʲل  

إلى أن هʚا الॼعǽُ ʙعʙ أكʛʲ عʺقًا واسʙʱامة مKato (2021)   ʧ الʲقة، والإعʳاب، والارتॼاȋ العاʡفي. وقʙ أشار

ي، إذ ʳǽعل العʺʽل أقل تأثʛًا Ǽالعʛوض الʺʻافʶة وأكʛʲ اسʱعʙادًا للʙفاع عʧ العلامة الʳʱارȄة ʨؗلʶلاء الʨال. 

ʔ ʙؕʸلاء الʦًا: الhثال 

  ȋاॼاء والارتʛʷلل الفعلي  الʛؔʱار   ʧʽع بʺʳǽ ʘʽاهي، حʳي والات ʨؗلʶال الʨلاء   ʧا م ًr Ȅʜم ʖ ʛؗʺال الʨلاء  ʲʺǽل 

Ǽالعلامة الʳʱارȄة. وقʙ أكʙت سلام وآخʛون ( ǽُعʙ الȞʷل 2023الʻفʶي الإʳǽابي  الʨʻع مʧ الʨلاء  ) أن هʚا 

 .مةالأكʛʲ اسʱقʛارًا وتأثʛًʽا في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة الʺʙʱʶا
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ا: العʦامل الʓʸثʙة في الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة ًɹ  خام

ॽة الʱي تʱفاعل ॽɾʺا بʻʽها لʽȞʷʱل اتʳاهات   ʨؗلʶة والॽʁȄʨʶʱامل الʨالع ʧد مʙعǼ ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨال ʛأثʱي

الʳʱارȄة، ورضا العʺلاء،  العلامة  الʺʱʻج، وصʨرة  العʨامل جʨدة  الʛʷائي. ومʧ أبʛز هʚه   ʦه ʨؗالعʺلاء وسل

 .وتȃʛʳة العʺʽل الؔلॽة، Ǽالإضافة إلى خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

أن رضا العʺلاء ǽعʺل ؗعامل وسȌॽ رئʶॽي بʧʽ خʙمات ما ǼعPratiwi et al. (2025)   ʙوقʙ بʗʻʽ دراسة  

إلى أن جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع تʶهʦ في  Nasir et al. (2024)الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. ؗʺا أشار  

 .تعʜȄʜ سʺعة العلامة الʳʱارȄة، والʱي تُعʙ بʙورها مʧ الʺʙʴدات الأساسॽة للʨلاء

وȐʛȄ الॼاحʘ أن خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل أحʙ أكʛʲ العʨامل تأثʛًʽا في تʽȞʷل الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في قʢاع  

العلامة   ʦॽʽتق في  والʹʺان  والॽʸانة  الفʻي   ʦعʙال الʛʽʰؔ على   ʥهلʱʶʺال الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، نʛًʤا لاعʱʺاد 

 .الʳʱارȄة

 الʗراسات الʴاǺقة الʙʸتʠॺة Ǻالʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

حʤي مʨضʨع الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة Ǽاهʱʺام Ǽالغ في الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة العॽȃʛة والأجॽʰʻة، نʛًʤا لأهʺʱʽه في  

 ʗعʨʻت  ʙوق الʳʱارȄة.  Ǽالعلامات   ʦهʢȃʛت الʱي   ʙالأم Ȅʨʡلة  العلاقة  ॽʰʡعة   ʦوفه  ʧʽؔهلʱʶʺال سلʨك   ʛʽʶتف

ॽʲʴॼة، إلا أنها أجʺعʗ على أن الʨلاء ʲʺǽل أحʙ  الʙراسات الʶاǼقة مʧ حʘʽ القʢاعات الॽʁॽʰʢʱة والʺʻهॽʳات ال

 .الʺʛʵجات الأساسॽة للأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الفعّالة

ʛʳدراسة ض ʗاولʻار رضا   (2020) تॼʱة، مع اعȄارʳʱلاء للعلامة الʨال ʜȄʜة في تعȄارʳʱرة العلامة الʨص ʛأث

ة آسॽا سʽل. وتʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد   ʛؗش ʧائȃة على زॽʁॽʰʢخلال دراسة ت ʧم ʥا، وذلʢًॽا وسʛًʽغʱن مʨȃʜال

مॼا  ʛʽة أو غʛاشॼرة مʨʸǼ اءʨلاء، سʨال الʳʱارȄة على  العلامة  إʳǽابي ومعȑʨʻ لʨʸرة   ʛʽرضا  تأث ʛʰة عʛش

  ʦار تعاملهʛʺʱة واسȄارʳʱالعلامة الǼ العʺلاء ȋاॼة ارتȄʨفي تق ʦهʶǽ ةॽʻهʚرة الʨʸال ʧʽʶʴة أن تʙ ʕؗالعʺلاء، م

 .معها

ʅȄʛʡات وʨʢح وعȄʛدراسة سلام والف ʗفʙي، هȃʛاق العॽʶلاء على   (2023) وفي الʨعاد الǼأ ʛل أثʽلʴإلى ت

في مʴافʤة عʳلʨن Ǽالأردن. وأʣهʛت  NIVEA العلامة الʳʱارȄة لȐʙ عʻʽة مʧ الʶʻاء الʺʙʵʱʶمات لعلامة
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ي والاتʳاهي تʕثʨʸǼ ʛرة معȄʨʻة في تعʜȄʜ العلاقة بʧʽ الʺʱʶهلʥ والعلامة  ʨؗلʶلاء الʨعاد الǼراسة أن أʙائج الʱن

ʲʺǽ ʖل الȞʷل الأكʛʲ اسʱقʛارًا في الʴفاȍ على العʺلاء ʛؗʺلاء الʨت أن الʙة، ؗʺا أكȄارʳʱال. 

تأثʛʽ تȘȄʨʶ الʺȐʨʱʴ على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في قʢاع   (2024) كʺا ʗʲʴǼ دراسة أحʺʙ هاني شارد 

الʨʻʰك، وتʨصلʗ إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة الʺȐʨʱʴ الȄʨʶʱقي ومȐʨʱʶ الʨلاء،  

 .حʶǽ ʘʽهʦ الʺȐʨʱʴ الهادف في بʻاء الʲقة وتعʜȄʜ الارتॼاȋ الʚهʻي والعاʡفي Ǽالعلامة الʳʱارȄة

تأثʛʽ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة على تفاعل العʺلاء،  (2025) وفي دراسة أكادॽʺǽة حʙيʲة، تʻاولʗ الʶلʦॽ والʨʵالʙة

مع الʙور الʨسȌॽ للؔلʺة الإلʛʱؔونॽة غʛʽ الʺʨʢʻقة للʺʧȄʛʱʷ عʛʰ الإنʛʱنʗ في الأردن. وأʣهʛت نʱائج الʙراسة  

 أن الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة يʕدȑ دورًا مʨʴرȄًا في تعʜȄʜ تفاعل العʺلاء، وأن الؔلʺة الإلʛʱؔونॽة غʛʽ الʺʨʢʻقة 

 ʦجهاتهʨك العʺلاء وتʨلاء في سلʨال ʛأث ʦॽʤفي تع ʦهʶت. 

دراسة    ʗصلʨت الʙولي،   ʙʽعʸال عʨامل  Kato (2021)وعلى  Ǽعʙة   ʛأثʱي الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  أن  إلى 

مʙʱاخلة، مʧ أبʛزها صʨرة العلامة الʳʱارȄة، وجʨدة الʺʱʻج، وأداء الʺʨزعʧʽ، إضافة إلى خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع.  

 .وأكʙت الʙراسة أن الʱؔامل بʧʽ هʚه العʻاصʶǽ ʛهʦ في بʻاء ولاء مʙʱʶام ʸǽعʖ على الʺʻافʧʽʶ تقلʙʽه

وتʤُهʛ هʚه الʙراسات مʱʳʺعة أن الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة ǽُعʙ مʱغʛًʽا تاǼعًا معقʙًا ومʱعʙد الأǼعاد، يʱأثʨʺʳʺǼ ʛعة  

ॽة، وفي مقʙمʱها جʨدة الʙʵمات الʺʸاحॼة للʺʱʻج، وهʨ ما يʙعʦ تʨجه الʙراسة   ʨؗلʶة والॽʁȄʨʶʱامل الʨالع ʧم

ا الʺʱʵلفة على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في مʻافʚ بॽع الأجهʜة  الʴالॽة في تʴلʽل أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعاده

 .الإلʛʱؔونॽة

  العلاقة بʥʻ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل والʯʸغʙʻ الʯاǺع  . 2.4

 

حʗʽʤ العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة Ǽاهʱʺام واسع في الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة الʙʴيʲة، 

  ʦهʡاॼارت ʜȄʜمع العʺلاء وتع ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻع في بॽʰال ʙعǼ مات ماʙه خॼɻتل ȑʚامي الʻʱʺور الʙا للʛًʤن

  ʛؔلات في الفʨʴʱت الʛهʣأ ʙة. فقȄارʳʱالعلامة الǼ  ة الأجل إلىʛʽʸالʺعاملات ق ʧم ʜʽ ʛؗʱقال الʱقي انȄʨʶʱال
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للعلامة   العʺʽل   ʦॽʽتق تʽȞʷل  الॽʰع مʛحلة حاسʺة في   ʙعǼ ما  الȑʚ جعل مʛحلة   ʛالأم الʺʙʱʶامة،  العلاقات 

ه الʺʱʶقʰلي تʳاهها ʨؗسل ʙيʙʴة وتȄارʳʱال (Saidin et al., 2018). 

  ʦهʶǽ اءʛʷة الॽإتʺام عʺل ʙعǼ لʽʺة والعʺʤʻʺال ʧʽب ʛʺʱʶʺفاعل الʱالعلاقات إلى أن الǼ ȘȄʨʶʱة الȄʛʤن ʛʽʷت

وفي هʚا  .(Kato, 2021) في بʻاء الʲقة والالʜʱام، وهʺا عʛʸʻان أساسॽان في تʧȄʨؔ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

الإʡار، تʺʲل خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع الأداة الʛئʶॽة الʱي مʧ خلالها يʦʱ الʴفاȍ على اسʛʺʱارȄة العلاقة مع العʺʽل  

ة لǽʙه، خاصة في القʢاعات الʱي تعʙʺʱ على الʙعʦ الفʻي والॽʸانة، مʲل قʢاع الأجهʜة   وتعʜȄʜ الॽʁʺة الʺʙرؗ

 .الإلʛʱؔونॽة

 أولاً: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع ʗʸؕخل لʯعʚȂʚ الʙضا وȁʹاء الʦلاء 

  ʜȄʜخلال دورها في تع ʧة مȄارʳʱلاء للعلامة الʨفي ال ʛثʕع تॽʰال ʙعǼ مة ماʙراسات أن خʙال ʧم ʙيʙت العʙأك

إلى أن   Pratiwi et al. (2025)رضا العʺلاء، والǽُ ȑʚعʙ أحʙ الʺʙʴدات الʛئʶॽة للʨلاء. فقʙ تʨصلʗ دراسة  

  Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ ورهʙعʺل بǽ ȑʚرضا العʺلاء، وال Ȑʨʱʶفي رفع م ʦهʶتفعة تʛʺدة الʨʳع ذات الॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ

ǽعʜز الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. ؗʺا أʣهʛت الʙراسة أن العʺلاء الʚيʸʴǽ ʧلʨن على دعʦ فʻي فعال وصॽانة  

 .ا والʨʱصॽة بها للآخʧȄʛمʨثʨقة ʽʺǽلʨن إلى الاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة نفʶه

إلى وجʨد أثʛ إʳǽابي ومعȑʨʻ لʙʵمات  (2022) وفي الॽʶاق ذاته، تʨصلʗ دراسة عʙʰالʛحʦॽ وعالʦ الʴاج آدم

  ،ʦمعه ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻȃرضا العʺلاء و ʧʽʶʴخلال ت ʧم ʥة، وذلॽʶافʻʱة الʜʽʺال ʜȄʜع في تعॽʰال ʙعǼ ما

ي للʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. وأكʙت الʙراسة أن فعالॽة الॽʸانة والʹʺان وسʛعة   ʨؗلʶل الأساس الʲʺǽ ما ʨوه

 .عʻاصʛ حاسʺة في تقʦॽʽ العʺلاء للعلامة الʳʱارȄة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ تʺʲل

 ثانॻًا: دور جʦدة خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع في تʻȜʵل الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

  ʘʽع، حǼاʱال ʛʽغʱʺقل والʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽا في العلاقة بʛًʽعاد تأثǼالأ ʛʲأك ʧع مॽʰال ʙعǼ مة ماʙدة خʨج ʙتُع

أن جʨدة  Saidin et al. (2018)تعʝȞ مȐʨʱʶ احʛʱاॽɾة الʺʤʻʺة والʜʱامها تʳاه عʺلائها. وقʙ بʗʻʽ دراسة  

  ʙʺʱعǽ ʘʽة، حॽʻقʱاعات الʻʸة، خاصة في الȄارʳʱلاء للعلامة الʨا في الʛًاشॼا مʛًʽتأث ʛثʕع تॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ

 .العʺلاء على ؗفاءة الʙʵمة في الʴفاȍ على أداء الʺʱʻج
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إلى أن جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع تʶهʦ في تعʜȄʜ سʺعة العلامة الʳʱارȄة،   Nasir et al. (2024)كʺا أشار  

والʱي تُعʙ أحʙ الʺʙʴدات الʨʳهȄʛة للʨلاء. وأوضʗʴ الʙراسة أن العʺلاء ʽʺǽلʨن إلى تʧȄʨؔ اتʳاهات إʳǽابॽة  

ا وʧʽȃ  نʨʴ العلامات الʳʱارȄة الʱي تقʙم خʙمات ما Ǽعʙ بॽع مʨثʨقة، حʱى في حال وجʨد فʛوق سعȄʛة بʻʽه

ʧʽʶافʻʺال. 

hًا: سʙعة الاسʱʯاǺة للȜʵاوȎ وأثʙها في الʦلاء   ثال

ا  ًɹ تلعʖ سʛعة الاسʳʱاǼة لȞʷاوȐ العʺلاء دورًا مʨʴرȄًا في تʽȞʷل الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، إذ تʺʲل مʕشʛًا واض

إلى  Verma (2022)على مȐʙ اهʱʺام الʺʤʻʺة Ǽعʺلائها واسʱعʙادها لʺعالʳة مȞʷلاتهʦ. وقʙ تʨصلʗ دراسة  

  ʦʶʱي يʱة الॽونʛʱؔات الإلʯʽʰاء، خاصة في الʛʷا إعادة الǽاʨا في نʛًʽامل تأثʨالع ʛʲأك ʧم ʙة تُعǼاʳʱعة الاسʛأن س

 .فʽها العʺلاء Ǽانʵفاض مȄʨʱʶات الʛʰʸ وارتفاع الʨʱقعات 

 ʧȄʛوآخ ʙʺدراسة أح ʗʴي، أوضȃʛاق العॽʶ(2023) وفي ال  ȑدʕالعʺلاء ي ȐاوȞعامل مع شʱفي ال ʛأخʱأن ال

إلى انʵفاض مȐʨʱʶ الʛضا وتʧȄʨؔ اتʳاهات سلॽʰة تʳاه العلامة الʳʱارȄة، في حʧʽ أن الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة 

 .تʶهʦ في تȄʨʴل الʳʱارب الʶلॽʰة إلى فʛص لʱعʜȄʜ العلاقة وʻȃاء الʨلاء

 راǺعًا: فعالॻة الʸʷان والॻʶانة ؕعامل داعʤ للʦلاء 

ة لȐʙ العʺلاء، وهʨ ما يʻعʝȞ إʳǽاǼًا  تʕدȑ فعالॽة الʹʺان والॽʸانة دورًا أساسॽًا في تقلʽل الʺʵاʛʡ الʺʙرؗ

أن وضʨح سॽاسات الʹʺان وسهʨلة   Purwati et al. (2020)على ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة. فقʙ أكʙت دراسة  

الاسʱفادة مʻها تʶهʦ في تعʜȄʜ رضا العʺلاء وزȄادة احʱʺالات اسʛʺʱار تعاملهʦ مع العلامة الʳʱارȄة. ؗʺا أشار 

Kato (2021)  Ȑʙʺة على الȄارʳʱالعلامة الǼ لʽʺالع ȋاॼز ارتʜعǽ ثقة ʛʸʻل عʲʺǽ إلى أن الʹʺان الفعال

 .الȄʨʢل

 ʗل الأمȂʦʟ لاءʦاء الʹȁل وʻʸمع الع Ȗاصل اللاحʦʯا: ال ًɹ  خام

ʲʺǽل الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل أحʙ أهʦ الآلॽات الʱي تȌȃʛ بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة.  

أن الʨʱاصل الʺʛʺʱʶ مع العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع ʶǽهʦ في تعʜȄʜ إدارة علاقات  (2022) وقʙ أوضʗʴ دراسة الفʨʽمي

دراسة    ʗʻʽب ؗʺا  الʨلاء.  مȄʨʱʶات  على  إʳǽاǼًا   ʝȞعʻي مʺا  الॽʰع،   ʙعǼ ما  خʙمات  فعالॽة   ʧʽʶʴوت العʺلاء 
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Pratiwi et al. (2025)   فيʡالعا ʦهʡاॼارت ȑʨقȄالعʺلاء و Ȑʙة ل أن الʨʱاصل اللاحǽ Șعʜز الॽʁʺة الʺʙرؗ

 .Ǽالعلامة الʳʱارȄة

تʛʽʷ مʳʺل الʙراسات الʶاǼقة إلى أن العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة علاقة غʛʽ مॼاشʛة  

 Nasir) في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان، حʘʽ تʨʱسʢها مʱغʛʽات مʲل رضا العʺلاء، والʲقة، وصʨرة العلامة الʳʱارȄة

et al., 2024؛ Pratiwi et al., 2025).   ةॽابʳǽارب الإʳʱاكʺي للʛʱال ʛʽأثʱراسات أن الʙه الʚه ʙ ʕؗكʺا ت

 .في مʛحلة ما Ǽعʙ الॽʰع ʲʺǽل الأساس الॽʁʴقي لʻʰاء الʨلاء الʺʙʱʶام

وȐʛȄ الॼاحʘ أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل أحʙ أهʦ الʺʙʴدات الʨʳهȄʛة للʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في مʻافʚ بॽع  

الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، نʛًʤا لاعʱʺاد الʺʱʶهلʧʽؔ الʛʽʰؔ على الʙعʦ الفʻي والॽʸانة والʹʺان في تقॽʽʺهʦ للعلامة  

لʺا اتʗʺʶ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽالʨʳدة و  الʛʶعة والفعالॽة والʨʱاصل الʺʛʺʱʶ، زادت قʙرة الʺʻافʚ  الʳʱارȄة. وؗ

 .على بʻاء ولاء قȑʨ ومʙʱʶام لعلاماتها الʳʱارȄة، وهʨ ما تʶعى الʙراسة الʴالॽة إلى اخॼʱاره مʙʽانॽًا

  الʳاتʸة . 2.5

  

ʧʽʶॽئʛال ʧȄʛʽغʱʺؔامل للʱلي مʽلʴضٍ تʛخلال ع ʧراسة مʙلل ȑʛʤʻار الʡل الإʸا الفʚاول هʻت:   ʙعǼ مة ماʙخ

الأدبॽات  في ضʨء   ʥوذل الʱاǼع،   ʛʽغʱʺال بʨصفه  الʳʱارȄة  للعلامة  والʨلاء  الʺʱʶقل،   ʛʽغʱʺال بʨصفها  الॽʰع 

 .الॽʁȄʨʶʱة العॽȃʛة والأجॽʰʻة ذات الʸلة، وȃʺا ʙʵǽم تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة الʴالॽة

ʜʽ على أǼعادها الʛئʶॽة الʺʲʺʱلة في   ʛؗʱافها، مع الʙها وأهʱʽʺع وأهॽʰال ʙعǼ مة ماʙم خʨل مفهʸض الفʛعʱاس ʙفق

جʨدة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع، وسʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، وفعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل، 

Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء. ؗʺا تʦ تʨضॽح العʨامل   بʨصفها عʻاصʛ أساسॽة تعʝȞ الʜʱام الʺʤʻʺة تʳاه عʺلائها

  ،ʦمعه ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻȃرضا العʺلاء و ʜȄʜاز دورها في تعʛبȂع، وॽʰال ʙعǼ مات ماʙة خॽة في فعالʛثʕʺال

 .خاصة في قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة الȑʚ يǼ ʦʶʱارتفاع الʶʴاسॽة لʨʳدة الʙʵمات الʺʸاحॼة للʺʱʻج

ي،   ʨؗلʶال) الʺʱʵلفة  وأǼعاده  وأهʙافه،  الاسʛʱاتॽʳॽة  وأهʺʱʽه  الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  مفهʨم  الفʸل  تʻاول  كʺا 

ا على قʨة   ًʁ ॽا رئʛًشʕة ومʲيʙʴة الॽʁȄʨʶʱة الʢʷجات الأنʛʵم ʦأه ʙه ؗأحʱانȞاز مʛمع إب ،(ʖ ʛؗʺاهي، والʳوالات
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  Ȍل فقȞʷʱة لا يȄارʳʱلاء للعلامة الʨقة أن الǼاʶراسات الʙت الʛهʣأ ʙة. وقȄارʳʱل والعلامة الʽʺالع ʧʽالعلاقة ب

 .نʳॽʱة جʨدة الʺʱʻج، بل يʱأثʨʸǼ ʛرة ʛʽʰؗة بȃʛʳʱة العʺʽل الؔلॽة، وعلى وجه الʨʸʵص ʙʵǼمات ما Ǽعʙ الॽʰع

وفي ضʨء ذلʥ، ناقʞ الفʸل العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، مʙًʻʱʶا إلى أʛʡ نȄʛʤة  

ودراسات تॽʁॽʰʢة أكʙت وجʨد علاقة إʳǽابॽة ومعȄʨʻة بʻʽهʺا، سʨاء ʨʸǼرة مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة مʧ خلال  

Ȅارʳʱرة العلامة الʨقة وصʲل رضا العʺلاء والʲة مʢॽات وسʛʽغʱة  مॽابʳǽارب الإʳʱات أن الॽالأدب ʗʴة. وأوض

الʺʛؔʱرة في مʛحلة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل أحʙ أهʦ العʨامل الʱي تʶهʦ في تعʜȄʜ الʱفʹʽل الʺʛʺʱʶ للعلامة الʳʱارȄة  

ʧʽʶافʻʺل العʺلاء إلى الʨʴالات تʺʱل احʽوتقل. 

وʻȃاءً على ما سʧȞʺǽ ،Șʰ القʨل إن الإʡار الȑʛʤʻ الȑʚ تʦ عʛضه في هʚا الفʸل يʨفʛ أساسًا علʺॽًا مʽʱً̒ا  

لفهॽʰʡ ʦعة العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وʙȄعʦ الʨʱجه الʲʴॼي للʙراسة الʴالॽة في  

لʛʱؔونॽة. ؗʺا ǽʺهʙ هʚا الفʸل للانʱقال إلى الفʸل الʱالي، اخॼʱار هʚه العلاقة مʙʽانॽًا في مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإ

الॽʁॽʰʢʱة   والإجʛاءات  الʙراسة،  ونʺʨذج  الॽʲʴॼة،  الفʛوض  وصॽاغة  للʙراسة،  الʺʻهʳي  الإʡار  يʻʱاول   ȑʚال

 .اللازمة لاخॼʱار أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الʺʱʵلفة على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 
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  الʸقʗمة  . 3.1

 ȑʚائي الʛار الإجʡد الإ ِّʙʴǽُ إذ ،ʧʽعلʺي رص ʘʴǼ ȑها أʽم علʨقǽ يʱة الॽة الأساسʜʽ ʛؗي الʳهʻʺل الʸالف ʙّعǽُ

ʛʽʶǽ وفقه الॼاحʘ للإجاǼة عʧ تʶاؤلات الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها. وتʖʶʱؔ مʻهॽʳة الʘʴॼ أهʺʱʽها مʨؗ ʧنها  

في على الʱʻائج صفة الʺʨضॽɺʨة والقابلॽة للʴʱقȘ وȂعاد  ʦِّॽʁُ̋ مʧ  تُ́ ʧ القارȏ وال ِّȞ ة الإنʱاج، فʹلاً عʧ أنها تُ̋

ʵʱʶُ̋لʸَة  .الʦȞʴ على مȐʙ دقة الإجʛاءات الʺॼʱعة وسلامة الاسʱʻʱاجات ال

جʨدة الʙʵمة، وسʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ،    (تʶعى هʚه الʙراسة إلى ॽʀاس أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة

على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ عʺلاء مʻافʚ بॽع    )وفعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل  

ʙ، بʙءاً مʧ الʱعȄʛفات  َ̋ ʱُ̋ع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة. ولʴʱقȘʽ هʚا الهʙف، ʱʶǽعʛض هʚا الفʸل الʺʻهج العلʺي ال

ح   .الإجʛائॽة للʺʱغʛʽات، مʛوراً بʦॽʺʸʱ الʘʴॼ وفلʶفʱه، وصʨلاً إلى أسالʖʽ جʺع الॽʰانات وتʴلʽلها كʺا يʨُضِّ

  ʧاتها، فʹلاً عॼقها وثʙص Ȑʙمة ومʙَʵʱʶُ̋ الفʸل مʱʳʺع الʙراسة وعʱʻʽها وȄʛʡقة اخॽʱارها، وأداة الॽʁاس ال

 ॼʱارات الأخلاॽʀة الʱي الʜʱم بها الॼاحʨʡ ʘال مʛاحل الʻʱفʚʽ الاع 

3.2 . ʖʲॺات الʙʻغʯʸة لॻائʙفات الإجȂʙعʯال  

ل الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺʛʳدة إلى مʕشʛات   ِّʨ ُɹة، إذ تॽʺؗ دراسة ȑة في أȄاوʜال ʛʳة حॽائʛفات الإجȄʛعʱل ال ِّȞ تُ̫

وॽɾʺا ǽأتي الʱعȄʛفات الإجʛائॽة   .قابلة للʺلاحʤة والॽʁاس، مʺا يॽʱُح اخॼʱار الفʛضॽات إحʸائॽاً ʨʸǼرة مʨضॽɺʨة

 :لʺʱغʛʽات هʚه الʙراسة

 (After-Sales Service) الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع .3.2.1

مها مʻافʚ بॽع   ِّʙُتق Ǽأنها مʨʺʳعة الأنʢʷة والعʺلॽات الʱي  الॽʰع إجʛائॽاً في هʚه الʙراسة   ʙعǼ مة ماʙَّف خʛتُع

Ǽالعلامة    ʦهʱعلاق واسʛʺʱار   ʦرضاه ضʺان  بهʙف  الʛʷاء،  عʺلॽة  إتʺام   ʖعق للعʺلاء  الإلʛʱؔونॽة  الأجهʜة 

Ǽفقʛات الاسॼʱانة وفȘ مॽʁاس لʛȞॽت    ،الʳʱارȄة وتُقاس هʚه الʙʵمة مʧ خلال أرȃعة أǼعاد فॽɺʛة ǽُعʛhَّ عʻها 

 :الʵʺاسي، وهي
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 (Service Quality) الॺُعʗ الأول: جʦدة الʗʳمة

ُ̋قʙَّمة Ǽعʙ الॽʰع مʧ حʘʽ ؗفاءة الʺʣʨفʧʽ ومهʱʽʻهʦ، ودقة   ǽُقʙʸ بها إجʛائॽاً مȐʙ إدراك العʺʽل لʱفʨّق الʙʵمة ال

 ʧمة، فʹلاً عʙʵال ʜاكʛʺة لǽات الʺادʜʽهʳʱوال Șافʛʺج، وملاءمة الʱʻʺل الʨمة ح َّʙُ̋ق الʺعلʨمات والإرشادات ال

ʛʱʴُ̋م مع العʺʽل وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال فقʛات تʻʱاول: مȐʨʱʶ الʛʰʵة الفॽʻة لʺʣʨفي   .الʱعامل اللائȘ وال

ُ̋قʙَّمة حʨل اسʙʵʱام الʺʱʻج وصॽانʱه، ودرجة الاهʱʺام الʸʵʷي   خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع، ومȐʙ دقة الʺعلʨمات ال

  مة الʯʽʰة الȑʚ يǽʙʰُه الʺʣʨفʨن تʳاه العʺʽل، ومȐʨʱʶ الاحʛʱاॽɾة في الʱعامل مع مʱʵلف الʴالات، ومȐʙ ملاء

 .الʺادǽة لʺʛاكʜ الॽʸانة والʙʵمة

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙاني: سʰال ʗعॺُال (Complaint Response Speed) 

تُعʛَّف إجʛائॽاً Ǽأنها الʺʙة الʜمॽʻة الʱي تʱʶغʛقها مʻافʚ الॽʰع في اسॼʁʱال شȞاوȐ العʺلاء ومعالʱʳها وتقʦǽʙ حلʨل 

د القʨʻات الʺʱاحة لʚلʥ. وȄُقاس هʚا الॼُعǼ ʙفقʛات  ُّʙوتع ȐʨȞʷال ʦǽʙاءات تقʛلة إجʨاً سهʹǽل أʺʷة لها، وتॽضʛُم

الهاتف  تغʢي: سʛعة الاسʳʱاǼة الأولॽة عʙʻ تلقي ال ȐʨȞʷ، وسهʨلة الʨصʨل إلى قʨʻات تقʦǽʙ الȞʷاوȐ وتʨʻُّعهاؗ 

والʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني ووسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي، والʺʙة الʜمॽʻة الؔلॽة لʴل الʺȞʷلة مʧ لʤʴة الإبلاغ عʻها،  

ُ̋قʙَّمة مʧ وجهة نʛʤ العʺʽل، ودرجة الʺʱاǼعة Ǽعʙ حل الȐʨȞʷ للʱأكʙ مʧ رضا ا  .لعʺʽلومȐʙ عʙالة الʴلʨل ال

 (Warranty and Maintenance Effectiveness) الॺُعʗ الʰالʖ: فعالॻة الʸʷان والॻʶانة

فاءة خʙمات   ُ̋علʻة مʧ حʘʽ الʨʺʷلॽة والʺʙة، وؗ ǽُعʛَّف إجʛائॽاً Ǽأنه مȐʙ وفاء مʻافʚ الॽʰع Ǽالʜʱامات الʹʺان ال

ʙʵʱʶُ̋مة. وȄُقاس Ǽفقʛات تʻʱاول: وضʨح   الॽʸانة مʧ حʘʽ الʨʱافʛ وسهʨلة الʨʸʴل علʽها وجʨدة قʢع الॽɽار ال

للأعʢال والʺȞʷلات الʺʱʴʺلة، وسهʨلة إجʛاءات شʛوȋ الʹʺان وسهʨلة فهʺها، ومȐʙ شʺʨلॽة تغॽʢة الʹʺان  

دة َّʙʴُ̋  .الʺʢالॼة Ǽالʹʺان، وتʨافʛ قʢع الॽɽار الأصلॽة، وجʨدة أعʺال الॽʸانة والإصلاح والʜʱامها Ǽالʺʨاعʙʽ ال

 (Post-Purchase Customer Communication) الॺُعʗ الʙاǺع: الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل
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Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة   العʺʽل  الʨʱاصل مفʨʱحة مع  قʨʻات  إǼقاء  الॽʰع على   ʚافʻم Ǽأنه مȐʙ حʛص  ǽُعʛَّف إجʛائॽاً 

الʛʷاء، وʷȄʺل ذلʥ الʺॼادرة Ǽالʨʱاصل لʺʱاǼعة رضا العʺʽل، وȂبلاغه Ǽالعʛوض والʙʴʱيʲات، وتقʦǽʙ الʸʻائح  

ʺʻفǼ ʚالʨʱاصل مع العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء للاʻʯʺʡان  حʨل الاسʙʵʱام الأمʲل للʺʱʻج. وȄُقاس Ǽفقʛات تغʢي: مॼادرة ال

  Ȑʨʱʴائح ومʸن ʦǽʙلة، وتقʸة ذات الʙيʙʳات الʳʱʻʺوض والʛالع ʧمات عʨام إرسال معلʤʱه، وانʱȃʛʳعلى ت

 ʟॽʸʵت  Ȑʙوم  ،ʧʽʽالʴال للعʺلاء  مȞافآت  أو  ولاء  بʛامج  وتفعʽل  للʺʱʻج،  الأمʲل  الاسʙʵʱام  حʨل  تॽʁʲفي 

 .ت العʺʽل الفʛدǽةالʨʱاصل وملاءمʱه لاحॽʱاجا 

 (Brand Loyalty) الʯʸغʙʻ الʯاǺع: الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة .3.2.2

شʛاء   Ǽإعادة  العʺʽل   ʖجان  ʧم  Șʽʺالع الالʜʱام  Ǽأنه  الʙراسة  هʚه  في  إجʛائॽاً  الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  ǽُعʛَّف 

الʺʳʱʻات مʧ العلامة الʳʱارȄة ذاتها عʛʰ الʺʻفʚ نفʶه ʨʸǼرة مʛʺʱʶة في الʺʱʶقʰل، وتʨصʱʽه للآخǼ ʧȄʛالʱعامل  

ل إلى علامات تʳارȄة مʻُافʶة   ُّʨʴʱه للʱة  معها، ومقاومॽل: نʺʷات تʛفقǼ قاسȄُة. وȄʛوض مُغʛد عʨى في وجʱح

 ʚفʻʺة والȄارʳʱالعلامة الǼ ةॽصʨʱاده للʙعʱه، واسʶنف ʚفʻʺال ʛʰة ذاتها عȄارʳʱالعلامة ال ʧاء مʛʷل إعادة الʽʺالع

الॼقاء مع   لʙفع سعʛ أعلى نॽʰʶاً مقابل  واسʱعʙاده  ʻُ̋افʶة،  ال للعʛوض  للأصʙقاء والʺعارف، ودرجة مقاومʱه 

 .علامة الʳʱارȄة ذاتها، وشعʨره Ǽالارتॼاȋ العاʡفي والʲقة تʳاه العلامة الʳʱارȄةال

3.3. ʖʲॺال ʤॻʸʶت ʖʲॺلة الʶǺ (Research Onion) 

بʨصفه الʺʻهج   (Descriptive-Analytical Method)  الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلياعʙʺʱت هʚه الʙراسة على  

  Șّʷال :ʧʽؔاملʱم ʧʽَّشق ʧʽهج بʻʺا الʚع هʺʳȄاتها. وॽضʛافها وفʙة وأهॽʲʴॼال الأكʛʲ ملاءمةً لॽʰʢعة الʺȞʷلة 

الʨصفي الȑʚ يهʦʱ بʨصف الʤاهʛة مʨضʨع الʙراسة ؗʺا هي في الʨاقع وصفاً دॽʀقاً ومʤʻَّʺاً مʧ خلال جʺع  

 ّȘʷوال وتॽʤʻʺها،  وتॽʻʸفها  والʺعلʨمات  تʴلʽل    الॽʰانات  إلى  يʳʱاوزه  بل  Ǽالʨصف  ʱȞǽفي  لا   ȑʚال الʴʱلʽلي 

العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات وتفʛʽʶها واسʵʱلاص الʙلالات والاسʱʻʱاجات مʻها، Ǽʺا ǽُفʹي إلى فهʦ أعʺȘ للʤاهʛة  

 .وعʨاملها الʺʕثʛة
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الʦʯافȖ مع  فʺʧ حʘʽ    ،  جاء اخॽʱار هʚا الʺʻهج مʙفʨعاً ʨʺʳʺǼعة مʧ الاعॼʱارات العلʺॽة والعʺلॽة الʺʛʱاʢǼة و

، تʶعى الʙراسة إلى وصف تʨʸرات عʺلاء مʻافʚ بॽع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة لʺॻʮʟ  Ȑʨʱʶعة الȜʵʸلة الॻʰʲॺة

جʨدة الʙʵمة، وسʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، وفعالॽة الʹʺان والॽʸانة،   —خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة 

Ȅة، وهʨ ما يʦʳʶʻ  ثʦ تʴلʽل العلاقة بʧʽ هʚه الأǼعاد والʨلاء للعلامة الʳʱار   —والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل  

تʺاماً مع جʨهʛ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الǽُ ȑʚعʻى بʙراسة الʨʤاهʛ ؗʺا تʨجʙ في الʨاقع ثʦ تʴلʽل العلاقات 

 .اتهاالقائʺة بʧʽ مʨȞن

  ʘʽح ʧومʗʸʯعʸخل الʗʸة والॻʰʲॺفة الʴاق مع الفلʴاها  الاتʻʰʱي تʱة الॽɻضʨفة الʶهج مع الفلʻʺا الʚه Șافʨʱي ،

الʙراسة والʱي تفʛʱض إمȞانॽة ॽʀاس الʨاقع الاجʱʺاعي ʨʸǼرة مʨضॽɺʨة، ؗʺا يȘʶʱ مع الʺʙخل الاسॼʻʱاʡي  

الȑʚ يʢʻلȘ مʧ الȄʛʤʻة والفʛضॽات نʨʴ الॽʰانات الʺʙʽانॽة لاخॼʱارها. فالʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي يʨُفʛِّ الإʡار  

ʻʺصف  الʨال ʧة، ومॽʁॽʰʢʱحلة الʛʺة إلى الȄʛʤʻحلة الʛʺال ʧلاسة مʶǼ قالʱالان ʧم ʘاحॼال ʧ ِّȞʺǽُ ȑʚي الʳه

ʛʽʶفʱل والʽلʴʱإلى ال. 

 ʘʽح ʧاتهاومॻضʙراسة وفʗلة الʭلاءمة لأسʸرات الʨʸت Ȑʨʱʶم ʧع ʛʶفʱʶة تॽɿلة وصʯراسة أسʙال ʧʺʹʱت ،

  ʛفي أث ʘʴॼة تॽلʽلʴلة تʯة، وأسȄارʳʱللعلامة ال ʦولائه Ȑʨʱʶع ومॽʰال ʙعǼ مة ماʙعاد خǼأ ʧم ʙعǼُ العʺلاء لؔل

ʧ  هʚه الأǼعاد على الʨلاء والأهʺॽة الॽʰʶʻة لؔل Ǽُعʙ. وॽʢʱʶȄع الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الإجاǼة عʧ ؗلا الʨʻع̔ 

مʧ الأسʯلة ȞǼفاءة، حʘʽ يُلhّي الȘّʷ الʨصفي مʢʱلॼات الأسʯلة الʨصॽɿة مʧ خلال حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة  

 ȋاॼل الارتʽلʴخلال ت ʧة مॽلʽلʴʱلة الʯات الأسॼلʢʱلي مʽلʴʱال Șّʷّي الhا يُلʺʻʽارات، بʛؔʱة والȄارॽɻʺافات الʛʴوالان

 .نʙʴاروالا

في الʙراسات الʺʷابهة الʱي تʻاولʗ العلاقة بʧʽ    الأكʙʰ شʦʻعاً واسʗʳʯاماً فʹلاً عʧ ذلǽُ ،ʥعʙّ هʚا الʺʻهج  

ز إمȞانॽة الʺقارنة بʧʽ نʱائج هʚه الʙراسة ونʱائج الʙراسات   ِّʜعǽُ مʺا ،ʦع ورضا العʺلاء وولائهॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ

ʦ في الʺʱغʛʽات،   ُّȞʴʱأو ال ʘاحॼال ʧخُّل مʙة دون تॽɻॽʰʢها الʱʯʽة في بʛاهʤح دراسة الॽʱُقة. ؗʺا أنه يǼاʶمʺا  ال

ʦॽʺعʱها للʱʽائج وقابلʱʻارجي للʵق الʙʸز ال ِّʜعǽُ. 
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 أولاً: الʱانʔ الʦصفي

  ʙʽؔاملة. فعلى صعʱاور مʴة مʙخلال ع ʧراسة مʙه الʚصفي في هʨال ʖانʳلى الʳʱي ȏʙʢʹي والʮʯȜʸح الʴʸال ،

 ʥراسة، وذلʙات الʛʽغʱʺǼ لةʸقة ذات الǼاʶراسات الʙة والȄʛʤʻات الॽَّ̋قة للأدب أجȐʛ الॼاحʘ مʛاجعة شاملة ومع

بهʙف بʻاء الإʡار الȑʛʤʻ وتʙʴيʙ الفʨʳة الॽʲʴॼة وصॽاغة الفʛضॽات على أسʝ علʺॽة راسʵة. وقʙ شʺل هʚا 

وȂدار   ȘȄʨʶʱال في  الʺʸʸʵʱة  الأكادॽʺǽة  والʺʛاجع   ʖʱؔال العلʺॽة الʺʶح  والʙورȄات  العʺلاء،  مع  العلاقة  ة 

  ʛȄقارʱال ʧلة، فʹلاً عʸوحات ذات الʛʡة والأॽɻامʳسائل الʛة، والʙʺʱانات معॽب ʙاعʨرة في قʨʷʻʺة الʺ َّȞʴُ̋ ال

 .ʱعلقة Ǽقʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽةالʺهॽʻة والʻʸاॽɺة الʺ

  ʙʽصفيوعلى صعʦاني الʗʻʸح الʴʸلة  الȞॽانة مُهॼʱام اسʙʵʱاسǼ راسةʙة الʻʽع ʧة مॽانات الأولॽʰال ʗجُʺع ،

لʨصف خʸائʟ مʱʳʺع الʙراسة الʨʺǽʙغʛاॽɾة ؗالʝʻʳ والعʺʛ والʺʕهل العلʺي ومȐʨʱʶ الʙخل ومعʙل شʛاء  

  ʦولائه Ȑʨʱʶع ومॽʰال ʙعǼ مة ماʙعاد خǼأ ʧم ʙعǼُ رات العʺلاء لؔلʨʸت Ȑʨʱʶصف مʨة، ولॽونʛʱؔة الإلʜالأجه

لعلامة الʳʱارȄة مʧ خلال حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والأهʺॽة الॽʰʶʻة لؔل فقʛة ولؔل ل

 .Ǽُعʙ، ولʛʱتʖʽ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع وفقاً لʨʸʱرات العʺلاء مʧ الأعلى إلى الأدنى 

 ثانॻاً: الʱانʔ الʲʯلʻلي 

ʙ الʳانʖ الʴʱلʽلي في هʚه الʙراسة مʧ خلال عʙة مȄʨʱʶات مʧ الʴʱلʽل الإحʸائي. ففي  ʁَّ ʳʱل  يʻلʲت Ȏʦʯʴم

بʛʽسʨن العلاقات  ȋاॼارت معامل  ʙم  ُɻɦاس  ، (Pearson Correlation Coefficient)  العلاقة قʨة  لॽʁاس 

ʚلʥ بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع Ȟؗل   واتʳاهها بʧʽ ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وؗ

ʙم تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼمȎʦʯʴ تʲلʻل الأثʙوالʨلاء. وفي  ُɻɦاس ، (Simple Regression)  ؗل ʛاس أثॽʁل

 Ǽُ (Multiple Regression Analysis)عʙ على حʙة في الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وتʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد 

لأرȃعة مʱʳʺعةً في الʨلاء وتʙʴيʙ الأهʺॽة الॽʰʶʻة لؔل Ǽُعʙ في تفʛʽʶ الॼʱايʧ في  لॽʁاس الأثʛ الʺʛʱʷك للأǼعاد ا

وفي   الʱاǼع.   ʛʽغʱʺوق الʙالف تʲلʻل   Ȏʦʯʴارمॼʱاخ ʙم  ُɻɦاس  ، (t) قلةʱʶʺال  Independent) للعʻʽات 

Samples t-test)  ،ʝʻʳال ʛʽغʱʺعاً لॼة تʻʽاد العʛات أفǼاʳʱة في اسॽائʸلالة الإحʙوق ذات الʛالف ʟʴلف
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ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴوت (One-Way ANOVA)   اتʯدة الفʙعʱة مॽɾاʛغʨʺǽʙات الʛʽغʱʺعاً للॼوق تʛالف ʟʴلف

 .كالعʺʛ والʺʕهل العلʺي ومȐʨʱʶ الʙخل

الفلʶفة الʨضॽɻة    و ه   (Positivism)تʻʰʱى هʚه الʙراسة  ʨُ̋جِّ ال بʨصفها الإʡار الأنʨʢلʨجي والإʨʺʱʶǼلʨجي 

 ʘʴॼلل.   ʧل عʜعʺǼ اسॽʁة والʤعي وقابل للʺلاحʨضʨاعي مʺʱاقع الاجʨاض أن الʛʱفة على افʶه الفلʚم هʨوتق

ذاتॽة الॼاحʘ، وأن الʺعʛفة الʺʨثʨقة تʵʱʶُلʟَ مʧ خلال الʺلاحʤة الʺʻهॽʳة والॽʁاس الؔʺي واخॼʱار الفʛضॽات.  

راً في سॽاق هʚه الʙراسة لعʙة اعॼʱا  َّʛʰُفة مʶه الفلʚار هॽʱاخ ʙّعȄُراسة وʙض الʛʱة، تفॽجʨلʨʢة الأنॽاحʻال ʧʺرات: ف

وجʨد علاقة مʨضॽɺʨة قابلة للॽʁاس بʧʽ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، وأن هʚه العلاقة  

 ॽاحʻال ʧة. ومॽاتʚال ʘاحॼات الʛʽʶتف ʧع ʛʤʻف الʛʸǼ انات قائʺةॽراسة على جʺع بʙال ʙʺʱة، تعॽجʨلʨʺʱʶǼة الإ

كʺॽة مʧ عʻʽة ʛʽʰؗة نॽʰʶاً Ǽاسʙʵʱام أداة مُقʻَّ̒ة (الاسॼʱانة)، ثʦ تʴلʽلها إحʸائॽاً لاخॼʱار الفʛضॽات والʨصʨل  

ʙʵʱم أسالʖʽ إحʸائॽة اسʙʱلالॽة ʴʱؗلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد  ُʁة، تॽʳهʻʺة الॽاحʻال ʧوم .ʦॽʺعʱائج قابلة للʱإلى ن 

 .لاخॼʱار العلاقات الॽʰʰʶة بʧʽ الʺʱغʛʽات، مʺا يȘʶʱ مع الʱقلʙʽ الʨضعي في الʘʴॼ العلʺي
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 مʸʯʱع الʖʲॺ وʙʟق وتقʹॻات أخʘ العʻʹات 3.3

3.3.1  ʖʲॺع الʸʯʱم 

يʨّؔʱن مʱʳʺع الʘʴॼ مʧ جʺॽع الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ قامʨا ʛʷǼاء أجهʜة إلʛʱؔونॽة (هʨاتف ذॽؗة، حʨاسʖʽ مʨʺʴلة،  

والعʧȄʛʷ شهʛًا   الأرȃع  الʶعʨدǽة خلال  العॽȃʛة  الʺʺلؔة  في  الʺعʙʺʱة  الॽʰع   ʚافʻم  ʧم وغʛʽها)  لʨحॽة،  أجهʜة 

  ʧل مȞش ȑأǼ عॽʰال ʙعǼ مة ماʙا مع خʨتعامل ʧيʚة، والʛʽانة أو الʹʺان أو الأخॽʸخلال ال ʧاء مʨال سȞالأش

  ʦʳʴود الʙʴم ʛʽعًا غʺʱʳم ʙّعǽُ عʺʱʳʺا الʚا لأن هʛًʤع. ونॽʰال ʚفʻم ʧم Șاصل اللاحʨʱأو تلقّي ال ȐاوȞʷال ʦǽʙتق

 ʙʺʱاع ʙالʺʺلؔة، فق Ȑʨʱʶعلى م ʧʽؔهلʱʶʺلاء الʕد هʙعǼ ثةʙّʴقة ومॽʀة دॽʺات رسॽائʸإح ʛافʨʱقة، إذ لا تʙب

 .ى أسلʨب أخʚ العʻʽات لʽʲʺʱل هʚا الʺʱʳʺعالॼاحʘ عل

3.3.2  ʖʲॺة الʹʻع 

ʙةاعʙʺʱ الॼاحʘ على أسلʨب   ّɹ ॻʸة الॻائʦʵة العʹʻالع (Convenience Sampling)  ʖʽالأسال ʖʶصفه أنʨب

الʺʱاحة في ضʨء صعȃʨة الʨصʨل إلى إʡار شامل لʺʱʳʺع الʘʴॼ. وقʙ تʦ اخॽʱار هʚا الأسلʨب لعʙة اعॼʱارات 

  ʧة، فʹلاً عॽونʛʱؔة الإلʜالأجه ȑʛʱʷع مॽʺأسʺاء جǼ ةȄʜ ʛؗانات مॽة بʙد قاعʨم وجʙزها عʛة، أبॽة وعʺلॽʳهʻم

ʻم ʛʰع ʧʽؔهلʱʶʺاسع للʨافي الʛغʳزّع الʨʱلفةالʱʵʺالʺʺلؔة ال Șʡا. 

 تʗʲيʗ حʤʱ العʻʹة  3.3.3

 Krejcie & Morganلʙʴʱيʙ حʦʳ العʻʽة الʺʻاسʖ، اسʙʻʱ الॼاحʘ إلى عʙة معايʛʽ. أولاً، اعʙʺʱ على قاعʙة  

(1970)  ʙʻع ʖاسʻʺة الʻʽالع ʦʳن حʨȞǽ اʙًة جʛʽʰؔودة أو الʙʴʺال ʛʽعات غʺʱʳʺإلى أنه في ال ʛʽʷي تʱال

مفʛدة ʙʴٍّؗ أدنى. ثانॽًا، راعى الॼاحʘ الʨʱصॽات الʺʻهॽʳة   384% هʨ  5% وهامʞ خʢأ  95مȐʨʱʶ ثقة  

Ǽأن ʨȞǽن حʦʳ العʻʽة في   Hair et al. (2019)الʺʱعلقة Ǽأسلʨب الʴʱلʽل الإحʸائي الʺʙʵʱʶم، إذ يʨُصي  

  ʧقل عǽ د لاʙعʱʺار الʙʴل الانʽلʴ20إلى    15ت    ʧʺʹʱراسة تʙا أن الʺȃقل، وʱʶم ʛʽغʱدة لؔل مʛعاد    4مفǼأ

 .مفʛدة، وهʨ ما تʳʱاوزه العʻʽة الʺʱʶهʙفة بʨضʨح ʰ80لغ للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل فإن الʙʴ الأدنى الʺʢلʨب ي
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لʹʺان الʨʸʴل على عʙد ؗافٍ مʧ الاسʳʱاǼات    اسॺʯانة 450وʻȃاءً على ما سȘʰ، اسʱهʙف الॼاحʘ تʨزȄع  

 412الʸالʴة Ǽعʙ اسॼʱعاد الاسॼʱانات غʛʽ الʺʱȞʺلة أو غʛʽ الʸالʴة. وقʙ بلغ عʙد الاسॼʱانات الʺʛʱʶدّة  

ʖʰʶǼ عʙم الاكʱʺال أو الॽʢʺʻة في الإجاǼات، لॼʸॽح عʙد الاسॼʱانات    اسॺʯانة 32، اسॼُʱعʙ مʻها  اسॺʯانة

، وȄُعʙّ معʙلاً %84.4، وهʨ ما ǽُʺّ̡ل معʙل اسʳʱاǼة صالح قʙره  اسॺʯانة 380الʸالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي  

 .مقʨʰلاً وفقًا للʺعايʛʽ الʺʻهॽʳة الʺعʙʺʱة في ʨʴǼث العلʨم الاجʱʺاॽɺة والإدارȄة

 وحʗة الʸعايʹة  3.3.4

سʻة فأكʛʲ، والȑʚ قام ʛʷǼاء    18تʱʺّ̡ل وحʙة الʺعايʻة في الفʛد الʺʱʶهلʥ (ذʛًؗا ؗان أو أنʲى) الȑʚ يʰلغ عʺʛه 

جهاز إلʛʱؔوني واحʙ على الأقل خلال الʧʽʱʻʶ الأخʛʽتʧʽ مʧ أحʙ مʻافʚ الॽʰع في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، 

 ʚفʻʺال ʥذل ʧمة مʙّع الʺقॽʰال ʙعǼ مة ماʙوتعامل مع خ. 

 Ȃʙʟقة جʸع الॻʮانات  3.4

على    ʘاحॼال  ʙʺʱانةاعॺʯالاس (Questionnaire)   اʛًʤن الأولॽة،  الॽʰانات  لʳʺع  الʛئॽʶॽة  الأداة  بʨصفها 

ॽّ̋ة ولقʙرتها على الʨصʨل إلى عʙد ʛʽʰؗ مʧ الʺʧʽʰʽʳʱʶ في وقʗ قʛʽʸ نॽًʰʶا   لʺلاءمʱها لॽʰʢعة الʙراسة الؔ

ّ̋ʺʗ الاسॼʱانة وفȘ مॽʁاس   الȑʚ  (Five-Point Likert Scale) لʙȜॻت الʸʳاسي وʱȃؔلفة مʙʴودة. وقʙ صُ

 ) ʧرّج مʙʱة) إلى (  1يʙʷǼ Șث    5= لا أوافʨʴॼامًا في الʙʵʱعًا واسʨʽش ʝॽالʺقاي ʛʲأك ʧم ʨة)، وهʙʷǼ Șأواف =

 .الاجʱʺاॽɺة والإدارȄة لॽʁاس الاتʳاهات والآراء

ʧʽʽʶॽرئ ʧʽʺʶق ʧانة مॼʱن الاسʨّؔʱالأول .ت ʤʴل    القʺʷȄو ʧʽʰʽʳʱʶʺة للॽɾاʛغʨʺǽʙانات الॽʰال ʧّ̋ʹʱات   5يʛفق

  ʛة خلال آخॽونʛʱؔة الإلʜاء الأجهʛات شʛد مʙوع ȑʛهʷخل الʙال Ȑʨʱʶهل العلʺي ومʕʺوال ʛʺوالع ʝʻʳي الʢّتغ

 :فقʛة مʨزّعة على الʨʴʻ الʱالي 26فʧّ̋ʹʱʽ فقʛات ॽʀاس مʱغʛʽات الʙراسة وʷȄʺل  القʤʴ الʰانيسʧʽʱʻ. أما 

  1فقʛات، مʧ    4فقʛة مʨزّعة على أرȃعة أǼعاد هي: جʨدة الʙʵمة ( 16 :الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل (خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع)

  9فقʛات، مʧ    4)، وفعالॽة الʹʺان والॽʸانة (8إلى    5فقʛات، مʧ    4)، وسʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ (4إلى  

 .(16إلى   13فقʛات، مʧ   4)، والʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل (12إلى 
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 .)26إلى   17فقʛات (مʧ  10 :الʯʸغʙʻ الʯاǺع (الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة)

ʱها في مʨʺʳعات الʨʱاصل   Google Formsوقʙ تʦّ تʨزȄع الاسॼʱانة إلʛʱؔونॽًا عʛʰ مʸʻة  مʧ خلال مʷارؗ

  ʧة مʙʱʺʺة الʛʱخلال الف ʥوني، وذلʛʱؔالإل ʙȄʛʰال ʛʰع ʥلʚ  15الاجʱʺاعي ذات الʸلة Ǽالʺʱʶهلʧʽؔ والʱقॽʻة، وؗ

  ʙ28إلى    2026يʹاي    ʙايʙʮ2026ف    ʧʽʺʹعلى ت ʘاحॼص الʛا حʺؗ .(اॼًȄʛع تقॽة أسابʱار سʙعلى م ȑأ)

في بʙاǽة الاسॼʱانة للʱأكʙ مʧ أن الʺʖʽʳʱʶ قʙ اشȐʛʱ فعلاً جهازًا   (Screening Question)سʕال تॽɿʸة  

 .إلʛʱؔونॽًا وتعامل مع خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع خلال الفʛʱة الʺʙʴدة

 (Validity) صʗق أداة الʗراسة 3.4.1

 :للʴʱقȘّ مʧ صʙق أداة الʙراسة، اعʙʺʱ الॼاحʘ على نʨعʧʽ مʧ الʙʸق

 ȏʙاهʢق الʗʶأ) ال (Face Validity):   ʧة مʻʳة على لॽرتها الأولʨانة في صॼʱالاس ʗضʛُ7ع  ʥʻʸȜّʲم 

  ʦاء آرائهʙلإب ʥالعلʺي، وذل ʘʴॼاهج الʻدارة الأعʺال ومȂو ȘȄʨʶʱفي ال ʧʽʸʸʵʱʺال ʝȄرʙʱة الʯʽأعʹاء ه ʧم

حʨل مȐʙ وضʨح الॽʸاغة اللغȄʨة ومȐʙ انʱʺاء ؗل فقʛة للॼُعʙ الȑʚ تʶॽʁه ومȐʙ ملاءمة الʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم.  

ʽʺȞّʴʺات الʤاءً على ملاحʻيلات اللازمة بʙعʱال ʘاحॼال Ȑʛأج ʙاغة  وقॽيل صʙتع ʦت ʘʽح ،ʧ3  فʚات وحʛفق

 .فقʛة 26فقʛة واحʙة وȂضافة فقʛتʧʽ جʙيʙتʧʽ، لʱʶॽقʛّ عʙد الفقʛات الʻهائي على  

تʦ الʴʱقȘّ مʧ صʙق الʻʰاء مʧ خلال حʶاب معاملات الارتॼاȋ   :(Construct Validity) ب) صʗق الʮʹاء

  ȑʚال ʛʽغʱʺة للॽرجة الؔلʙوال ʙعǼُ درجة ؗل ʧʽب ʥلʚ بʧʽ درجة ؗل فقʛة والʙرجة الؔلॽة للॼُعʙ الȑʚ تʱʻʺي إلॽه، وؗ

  ʧʽمة بʙʵدة الʨج ʙعǼُ اتʛفق ȋاॼمعاملات ارت ʗاوحʛت ʙعه. وقॼʱة  0.86و  0.71يǼاʳʱعة الاسʛس ʙعǼُ اتʛوفق ،

  ʧʽب ȐاوȞʷ0.83و 0.68لل  ʧʽانة بॽʸة الʹʺان والॽفعال ʙعǼُ اتʛاصل  0.89و 0.74، وفقʨʱال ʙعǼُ اتʛوفق ،

  ʧʽل بʽʺمع الع Ș0.85و 0.72اللاح  ʧʽب (ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨال) عǼاʱال ʛʽغʱʺات الʛ0.88و 0.66، وفق ،

ʙ تʺɦّع الأداة بʙرجة مقʨʰلة مʧ صʙق الʻʰاءʙʻ0.01 مȐʨʱʶ معȄʨʻة  وجʺॽعها دالة إحʸائॽًا ع ʕُّؗ̋ا ي  .، م

 (Reliability) ثॺات أداة الʗراسة 3.4.2
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معامل   الʙراسة Ǽاسʙʵʱام  أداة  الʴʱقȘّ مʧ ثॼات   ʦّاخ تॺونʙؕ ألفا (Cronbach's Alpha)  Șʽʰʢʱب  ʥوذل ،

  ʧنة مʨّȞة مॽɺلاʢʱة اسʻʽانة على عॼʱدة 35الاسʙائج    مفʱن مʧ خارج عʻʽة الʙراسة الأساسॽة. وقʙ جاءت 

 :اخॼʱار الॼʲات على الʨʴʻ الʱالي

ʗعॺُر / الʦʲʸات الʙد الفقʗاخ  عॺونʙؕ معامل ألفا 

 0.87 4 جʨدة الʙʵمة 

 ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛ0.84 4 س 

 0.89 4 فعالॽة الʹʺان والॽʸانة 

 0.82 4 الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل

 0.91 16 الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل Ȝؕل (خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع) 

 0.93 10 الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

 0.94 26 الاسॺʯانة Ȝؕل 

  ʨل وهʨʰالأدنى الʺق ʙʴاوزت الʳاخ تॼونʛؗ ألفا وفقًا   0.70يʱʹح مʧ الʙʳول أعلاه أن جʺॽع ʦॽʀ معامل 

، مʺا يʙل على أن أداة الʙراسة تʱʺʱع بʙرجة  0.80، بل إن معʤʺها تʳاوز  Nunnally (1978)لʺॽɻار  

ʧȞّ مʧ الاعʱʺاد علʽها في جʺع الॽʰانات   .عالॽة مʧ الॼʲات والاتʶاق الʙاخلي تُ̋

 أنʦاع الॻʮانات  3.5

 :اعʙʺʱت الʙراسة الʴالॽة على نʨعʧʽ رئʧʽʽʶॽ مʧ الॽʰانات 

الʰانȂʦة الॻʮانات  مʧ   .(Secondary Data) أولاً:  علʽها  الʨʸʴل   ʦت الʱي  والʺعلʨمات  الॽʰانات  تʷʺل 

ʙمʗ في بʻاء الإʡار الȑʛʤʻ للʙراسة ومʛاجعة الأدبॽات   ُɻɦي اسʱاحة، والʱʺة الॽʺاجع العلʛʺة والॽʰʱȞʺادر الʸʺال

وȂدارة   ʥهلʱʶʺال الȘȄʨʶʱ وسلʨك  في  الʺʸʸʵʱة  العلʺॽة  والʺʛاجع   ʖʱؔال الʺʸادر  الʶاǼقة. وتʧʺʹʱ هʚه 

عʺلاء، والʛسائل الʳامॽɻة (ماجʛʽʱʶ ودʨʱؗراه) ذات العلاقة ʨʺǼضʨع الʘʴॼ، والʺقالات والʙورȄات علاقات ال

 Google Scholarو Web of Scienceو Scopus العلʺॽة الʺȞّʴʺة الʺʨʷʻرة في قʨاعʙ الॽʰانات مʲل
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وقʨاعʙ الॽʰانات العॽȃʛة مʲل دار الʺʨʤʻمة، Ǽالإضافة إلى الʱقارʛȄ والإحʸائॽات الʛسʺॽة الʸادرة عʧ الʳهات 

 .الʺعॽʻة Ǽقʢاع الʜʳʱئة والʱقॽʻة في الʺʺلؔة

تʷʺل الॽʰانات الʱي تʦّ جʺعها مʙʽانॽًا لأول مʛة مʧ خلال أداة   .(Primary Data) ثانॻاً: الॻʮانات الأولॻة 

بॽانات   إلى  الॽʰانات  الʙراسة. وتʻقʦʶ هʚه  ا لأغʛاض هʚه  ًy ॽʸخ ʘاحॼال الʱي صّ̋ʺها  الʙراسة (الاسॼʱانة) 

اسʺॽة وتʛتॽʰʽة مʱعلقة Ǽالʸʵائʟ الʨʺǽʙغʛاॽɾة للʺʧʽʰʽʳʱʶ (الʝʻʳ، العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، مȐʨʱʶ الʙخل، 

ʛؔار الʛʷاء)، وॽȃانات فȄʛʱة مʙّʺʱʶة مʧ اسʳʱاǼات الʺʨʴॼثʧʽ على فقʛات مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي لॽʁاس أǼعاد  ت

 .خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

 إجʙاءات الʲʯلʻل الإحʶائي  3.6

الاجʱʺاॽɺة   للعلʨم  الإحʸائॽة  الʜʴمة  بʛʰنامج   ʘاحॼال اسʱعان  فʛضॽاتها،  واخॼʱار  الʙراسة  أهʙاف   Șʽقʴʱل

SPSS )  ارʗ26الإص(  ʥة، وذلॽلالʙʱة والاسॽɿصʨة الॽائʸالإح ʖʽارات والأسالॼʱالاخ ʧعة مʨʺʳاء مʛلإج

 :على الʨʴʻ الʱالي

اسʙʵʱم الॼاحʘ الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة لʨصف الʸʵائʟ الʨʺǽʙغʛاॽɾة   .أولاً: أسالʔʻ الإحʶاء الʦصفي

لأفʛاد عʻʽة الʙراسة. ؗʺا اسʙʵʱم الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لʙʴʱيʙ مȐʨʱʶ اسʳʱاǼات أفʛاد  

اد والفقʛات وفقًا العʻʽة على فقʛات ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل وعلى فقʛات الʺʱغʛʽ الʱاǼع، ولʛʱتʖʽ الأǼع

لأهʺʱʽها الॽʰʶʻة. وقʙ اعʙʺʱ الॼاحʘ الʺॽɻار الʱالي لʱفʛʽʶ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة وفقًا لʺॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي: 

  ʧ1.80إلى    1.00م    ʧوم ،(اʙًج ʠفʵʻم)2.60إلى   1.81    ʧوم ،(ʠفʵʻم)3.40إلى    2.61   ،(Ȍسʨʱم)

 ʧ4.20إلى   3.41وم )  ʧتفع)، ومʛ5.00إلى  4.21م (اʙًتفع جʛم). 

- كʦلʦʸجʦروفتʹʗʻّ̋ الأسالʖʽ الʺʙʵʱʶمة عʙة اخॼʱارات. أولها اخॼʱار   .ثانॻاً: أسالʔʻ الإحʶاء الاسʗʯلالي

للʴʱقȘّ مʧ الʨʱزȄع الॽʰʢعي للॽʰانات، وهʨ شȋʛ أساسي  ʙʻʸ (Kolmogorov-Smirnov Test)نʦفس

 (Pearson Correlation Coefficient) ارتॺاȉ بʙʻسʦن لاسʙʵʱام الاخॼʱارات الʺعلʺॽة. ثانʽها معامل  

الانʗʲار الʠʳي  لॽʁاس قʨة واتʳاه العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل ǼأǼعاده الأرȃعة والʺʱغʛʽ الʱاǼع. ثالʲها تʴلʽل  



51 
   

Ȋॻʴॺال (Simple Linear Regression)  للعلامة الʨلاء  على  Ȟؗل  الॽʰع   ʙعǼ ما  خʙمة   ʛأث لاخॼʱار 

لاخॼʱار أثʛ ؗل Ǽُعʙ  (Multiple Linear Regression) الانʗʲار الʠʳي الʯʸعʗدالʳʱارȄة. راǼعها تʴلʽل 

مʧ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع (جʨدة الʙʵمة، سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، الʨʱاصل  

  ʛʽغʱʺفي ال ʧايॼʱال ʛʽʶفي تف ʙعǼُ ة لؔلॽʰʶʻة الॽʺالأه ʙيʙʴʱة، ولȄارʳʱلاء للعلامة الʨل) على الʽʺمع الع Șاللاح

للʴʱقȘّ مʧ   (Tolerance) الॺʯايʥ الʦʸʴʸحواخॼʱار   (VIF) معامل تʤʳʷ الॺʯايʥالʱاǼع. خامʶها اخॼʱار  

بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة. وقʙ اعʙʺʱ الॼاحʘ  (Multicollinearity) لʺʱعʙد عʙم وجʨد مȞʷلة الارتॼاȋ الʢʵي ا

 .مॽɻارًا للʦȞʴ على الʙلالة الإحʸائॽة لॽʺʳع الاخॼʱارات  α ≤ 0.05مȐʨʱʶ دلالة 

للعʻʽات الʺʱʶقلة لفʟʴ الفʛوق في اسʳʱاǼات   (T-Test)اسʙʵʱم الॼاحʘ اخॼʱار   .ثالʰاً: اخॺʯارات الفʙوق 

واخॼʱار   (ذʛؗ/أنʲى)،   ʝʻʳال  ʛʽغʱʺل وفقًا  العʻʽة  الأحادȏأفʛاد   ʥايॺʯال  (One-Way ANOVA) تʲلʻل 

الʺʕهل   ،ʛʺالع)  ʧʽʱʻاث  ʧم ʛʲالأك الفʯات  ذات  الʨʺǽʙغʛاॽɾة  للʺʱغʛʽات  وفقًا  الاسʳʱاǼات  في  الفʛوق   ʟʴلف

للʺقارنات الॼعǽʙة  (Scheffé) شॻɽॻهالعلʺي، مȐʨʱʶ الʙخل الʷهȑʛ، عʙد مʛات الʛʷاء)، مع اسʙʵʱام اخॼʱار  

 .في حال وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة

 الʳاتʸة  3.7

  ʘʴॼهج الʻح مॽضʨت ʦّت ʘʽة، حॽانʙʽʺراسة الʙال ʚʽفʻفي ت ʘاحॼها الʙʺʱي اعʱة الॽʳهʻʺل الʸا الفʚاول هʻت

الʺʱʺّ̡ل في مʱʶهلؔي الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة في    ʘʴॼع الʺʱʳم ʙيʙʴلي، وتʽلʴʱال الʺॼّɦع وهʨ الʺʻهج الʨصفي 

ؗʺا تʦّ بॽان أسلʨب أخʚ العʻʽات (العʻʽة العʨʷائॽة    الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة الʚيʧ تعاملʨا مع خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع.

للʴʱلʽل والॼالغ   الʻهائي الʸالح  ʛة) وحʦʳ العʻʽة  ّʁ ॽʺ380ال    (انةॼʱالاس) راسةʙال مفʛدة. وقʙ اسɦُعʛضʗ أداة 

Ǽأقʶامها ومʴاورها الʺʱʵلفة، وأُثʗʰ تʺɦّعها بʙرجات مقʨʰلة مʧ الʙʸق والॼʲات. ؗʺا تʦّ تʙʴيʙ أنʨاع الॽʰانات  

ّ̋عة.   ʳʺانات الॽʰعلى ال Șّhʢُɦي سʱة الॽلالʙʱة والاسॽɿصʨة الॽائʸالإح ʖʽوالأسال (ةॽة وأولȄʨثان) مةʙʵʱʶʺال

وȄُʺهʙّ هʚا الفʸل للانʱقال إلى الفʸل الʛاǼع الȑʚ سʧّ̋ʹʱʽ عʛض نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي ومʻاقʱʷها واخॼʱار  

  .فʛضॽات الʙراسة
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 الʸقʗمة  .4.1

يʻʱاول هʚا الفʸل عʛض الʱʻائج الإحʸائॽة الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها مʧ خلال تʴلʽل بॽانات الاسॼʱانة الʺʙʽانॽة، 

وذلʥ بهʙف الإجاǼة عʧ أسʯلة الʙراسة والʴʱقȘ مʧ فʛضॽاتها. وقʙ تʦ الاعʱʺاد على بʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة  

في إجʛاء الʴʱلʽلات الإحʸائॽة الʺʻاسॼة، Ǽʺا ʷǽʺل الإحʸاءات الʨصॽɿة لعʻʽة   (SPSS) للعلʨم الاجʱʺاॽɺة

الʙراسة، واخॼʱارات الʙʸق والॼʲات لأداة الʙراسة، وتʴلʽل الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لفقʛات  

 .الʛئʶॽة والفॽɺʛة الʺʱغʛʽات، فʹلاً عʧ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ والʺʱعʙد لاخॼʱار الفʛضॽات 

، وهي تʺʲل حʦʳ العʻʽة الʺعʙʺʱ في هʚه اسॺʯانة 380وقʙ بلغ عʙد الاسॼʱانات الʸالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي  

  ʟائʸʵال ʅॽصʨʱر الأول بʨʴʺأ الʙʰة؛ يʶॽاور رئʴة مʶʺل على خʸا الفʚل في هʽلʴʱع الȄزʨت ʦراسة. وتʙال

الʨʺǽʙغʛاॽɾة لعʻʽة الʙراسة، ثʦ يʱʻقل إلى اخॼʱار صʙق وثॼات الأداة، ثʦ عʛض الإحʸاء الʨصفي لفقʛات وأǼعاد 

 .ॼʱار الفʛضॽات ومʻاقʷة الʱʻائج في ضʨء الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقةالʙراسة، وصʨلاً إلى اخ

وʶȄُهʦ هʚا الفʸل في تȄʨʴل الॽʰانات الʵام إلى مʕشʛات ؗʺॽة قابلة للʱفǼ ،ʛʽʶʺا ʶǽاعʙ على تʧȄʨؔ صʨرة  

علʺॽة دॽʀقة حʨل مȐʨʱʶ إدراك الʺʱʶهلʧʽؔ لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع في مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، ومȐʙ انعȞاس  

لأساس الȑʚ تʻʰُى علॽه الاسʱʻʱاجات الʻهائॽة  ذلʥ على مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. ؗʺا ǽُعʙ هʚا الفʸل ا

ʝامʵل الʸاردة في الفʨة الॽات العʺلॽصʨʱوال. 

4.2.  (ʖʲॺة الʹʻة لعॻɽصʦات الॻائʶالإح) راسةʗة الʹʻع ʃॻصʦت 

 ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الʛʹʱ 1- 4جʗول (

ʛʹʱار الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال 

ʙؕ56.3 214 ذ% 

 %43.7 166 أنʰى

 %100.0 380 الʦʸʱʸع
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مʧ الإناث.  %43.7، مقابل  %56.3يʱʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة ؗانʨا مʧ الʨؗʚر بॼʶʻة  

  ʧʽؔهلʱʶʺال ʧعة مʨʻʱة مʴȄʛʷة لʻʽل العʽʲʺت ʧز مʜعǽ اʺǼ ،ʧʽʶʻʳال ʧʽع بȄزʨʱي في الʰʶإلى تقارب ن ʥذل ʛʽʷȄو

 .في سʨق الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة 

 ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ العʙʸ 2- 4جʗول (

ʙʸار العʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال 

 ʥ18.9 72 سʹة  25أقل م% 

 ʥ25م  ʥ38.9 148 سʹة  35إلى أقل م% 

 ʥ35م  ʥ26.6 101 سʹة  45إلى أقل م% 

45  ʙʰ15.5 59 سʹة فأك% 

 %100.0 380 الʦʸʱʸع

،  %38.9جاءت في الʺʛتॼة الأولى بॼʶʻة    سʹة  35إلى أقل مʥ    25مʥ  تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن الفʯة العʺȄʛة  

، وأخʛًʽا  %18.9بॼʶʻة    سʹة  25أقل مʥ  ، ثʦ فʯة  %26.6بॼʶʻة    سʹة  45إلى أقل مʥ    35مʥ  تلʱها الفʯة  

الفʯة الʢʷʻة  .%15.5بॼʶʻة    سʹة فأكʙʰ 45فʯة   وʤȄُهʛ ذلʥ أن الʴȄʛʷة الأكʛʲ تʺʽʲلاً في الʙراسة هي 

 .اسʱهلاكॽًا في سʨق الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة

 ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الʓʸهل العلʸي3- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الʓʸهل العلʸي 

 %15.3 58 ثانȂʦة عامة فأقل 

 %19.5 74 دبلʦم 

 ȜǺ 188 49.5%الʦرʦȂس

 %15.8 60 دراسات علॻا 

 %100.0 380 الʦʸʱʸع
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، وهʨ ما ǽعʝȞ ارتفاع  %49.5شȞّلʨا الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ أفʛاد العʻʽة بʨاقع    الȜॺالʦرʦȂسيʧʽʰ الʙʳول أن حʺلة  

،  %15.8بॼʶʻة    الʗراسات العلॻا، ثʦ  %19.5بॼʶʻة    الʗبلʦمالʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي للʺʨʴॼثʧʽ. ؗʺا جاءت فʯة  

 .وȄُعʙ هʚا الʨʻʱع في الʺʕهلات العلʺॽة مʻاسॼًا لॽʰʢعة الʙراسة .%15.3بॼʶʻة   الʰانȂʦة العامة فأقلوأخʛًʽا 

 ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مȎʦʯʴ الʗخل الʵهȏʙ 4- 4جʗول (

 ȏʙهʵخل الʗال Ȏʦʯʴار مʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال 

 ʥال  3,000أقل مȂ16.8 64 ر% 

 ʥ3,000م   ʥال  6,000إلى أقل مȂ30.8 117 ر% 

 ʥ6,000م   ʥال  10,000إلى أقل مȂ33.2 126 ر% 

10,000  ʙʰال فأكȂ19.2 73 ر% 

 %100.0 380 الʦʸʱʸع

،  %33.2جاءت أولاً بॼʶʻة    رȂال   10,000إلى أقل مʥ    6,000مʥ  تʨضح الʱʻائج أن الفʯة ذات الʙخل  

فʯة   مʥ    3,000مʥ  تلʱها  أقل  فʯة  %30.8بॼʶʻة    رȂال  6,000إلى   ʦث  ،10,000 ʙʰفأك بॼʶʻة    رȂال 

وȄعʝȞ ذلʥ وجʨد تʨʻع اقʸʱادȑ مʻاسʖ بʧʽ   .%16.8بॼʶʻة    رȂال  3,000أقل مʥ  ، وأخʛًʽا فʯة  19.2%

 .أفʛاد العʻʽة

 ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ عʗد مʙات شʙاء الأجهʚة الإلʙʯؒونॻة خلال آخʙ سʹʥʻʯ 5- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار عʗد مʙات الʙʵاء

 %25.3 96 مʙة واحʗة

 %45.3 172 مʙتان إلى ثلاث مʙات 

 ʙʰات فأكʙع مȁ29.5 112 أر% 

 %100.0 380 الʦʸʱʸع
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خلال آخʛ سʧʽʱʻ بॼʶʻة    مʙتʥʻ إلى ثلاث مʙاتيʱʹح أن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ أفʛاد العʻʽة اشʛʱوا أجهʜة إلʛʱؔونॽة  

، وهʨ ما ʛʽʷǽ إلى أن أغلʖ الʺʨʴॼثʧʽ لʙيهʦ خʛʰة فعلॽة ومʛؔʱرة في الʱعامل مع مʻافʚ بॽع الأجهʜة  45.3%

ʦاتهǼة إجاॽʀʨثʨم ʧم ʙȄʜة بها، مʺا يʢॼتʛʺع الॽʰال ʙعǼ مات ماʙة وخॽونʛʱؔالإل. 

 اخॺʯارات الʗʶق والॺʰات للاسॻʮʯانات  .4.3

 أولاً: صʗق الاتʴاق الʗاخلي لفقʙات الاسॺʯانة 

تʦ الʴʱقȘ مʧ صʙق الاتʶاق الʙاخلي لأداة الʙراسة مʧ خلال حʶاب معاملات ارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ ؗل فقʛة  

  Ȑʨʱʶم ʙʻا عॽًائʸة ودالة إحॼجʨم ȋاॼع معاملات الارتॽʺجاءت ج ʙه، وقॽي إلʺʱʻت ȑʚال ʙعॼُة للॽرجة الؔلʙوال

 .، مʺا يʙل على اتʶاق الفقʛات مع الأǼعاد الʱي تʱʻʺي إلʽها وصلاحʱʽها للॽʁاس0.01دلالة 

 ): معاملات ارتॺاȉ فقʙات الأداة Ǻالʗرجة الؒلॻة لأǺعادها 6- 4جʗول (

ʗعॺات الʙأرقام الفق ȉاॺاق معاملات الارتʠلالة  نʗال Ȏʦʯʴم 

 0.000 0.802 – 0.681 4–1 جʦدة الʗʳمة 

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙ0.000 0.789 – 0.654 8–5 س 

 0.000 0.816 – 0.698 12–9 فعالॻة الʸʷان والॻʶانة 

 0.000 0.774 – 0.621 16–13 الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 

 0.000 0.811 – 0.587 26–17 الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة

تʙل الʱʻائج الʨاردة في الʙʳول الʶابȘ على أن جʺॽع الفقʛات ارتʗʢॼ بʙرجات مʛتفعة نॽًʰʶا مع أǼعادها، وأن  

 .ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت جʺॽعها دالة إحʸائॽًا، وهʨ ما ǽعʝȞ تʺʱع الأداة بʙرجة مʻاسॼة مʧ صʙق الاتʶاق الʙاخلي

 ثانॻًا: ثॺات أداة الʗراسة Ǻاسʗʳʯام معامل ألفا ʙؕونॺاخ 

 ): نʯائج معامل الॺʰات لأǺعاد الʗراسة7- 4جʗول (
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ʗعॺال / ʙʻغʯʸات الʙد الفقʗاخ  عॺونʙؕ معامل ألفا 

 0.871 4 جʦدة الʗʳمة 

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙ0.852 4 س 

 0.884 4 فعالॻة الʸʷان والॻʶانة 

 0.836 4 الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 

 0.931 16 خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع Ȝؕل 

 0.918 10 الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة

 0.947 26 الأداة Ȝؕل

  ʧاخ جاءت أعلى مॼونʛؗ ألفا نʱائج الʙʳول إلى أن جʺॽع ʦॽʀ معامل   ʛʽʷ0.70ت ʙʴق الʨتف ، وهي نॼʶة 

الأدنى الʺقʨʰل إحʸائॽًا، الأمʛ الȑʚ يʙل على ارتفاع درجة ثॼات الأداة، وȂمȞانॽة الاعʱʺاد علʽها في جʺع  

  ʗانة بلغॼʱة للاسॽات الؔلॼʲة الʺॽʀ أن Ȏلها. ؗʺا يُلاحʽلʴانات وتॽʰا  0.947الʺǼ ،اʙًتفعة جʛة مʺॽʀ وهي ،

 .ǽعʝȞ قʨة الاتʶاق الʙاخلي بʧʽ فقʛات الأداة 

4.4. (ʖʲॺلة الʭة على أسǺالإجا) ʖʲॺات الʙʻغʯʸصفي لʦاء الʶالإح 

 أولاً: الإحʶاء الʦصفي لفقʙات الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

 الॺعʗ الأول: جʦدة الʗʳمة 

 ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لفقʙات Ǻُعʗ جʦدة الʗʳمة 8- 4جʗول (

الʦʯʸسȊ   الفقʙة  رقʤ الفقʙة

 الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال 

 ʔʻتʙʯال   Ȏʦʯʴم

 الʦʸافقة 
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ʱʺǽلʥ مʣʨفʨ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع معʛفة   1

اॽɾة للʱعامل مع مȞʷلات الأجهʜة   فॽʻةؗ 

 الإلʛʱؔونॽة 

 مʛتفع  1 0.81 3.98

م مʻفʚ الॽʰع معلʨمات دॽʀقة وواضʴة   2 ِّʙقǽُ

وصॽانʱه   الʺʱʻج  اسʙʵʱام  Ȅʛʡقة  حʨل 

 Ǽعʙ الʛʷاء

 مʛتفع  3 0.88 3.86

يʱعامل مʣʨفʨ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع مع  3

 العʺلاء بلॼاقة واحʛʱاॽɾة عالॽة

 مʛتفع  2 0.85 3.91

تʳهʜʽات   4 الʙʵمة   ʜ ʛؗم في   ʛافʨʱت

الʙʵمة    ʦǽʙتق ل  هِّ ُʁت ملائʺة   Șافʛوم

 ʨʳǼدة عالॽة 

 مʛتفع  4 0.91 3.79

  Ȋسʦʯʸال

 ʗعॺُالؒلي لل 

 
3.89 0.74 

 
 مʙتفع 

وقʙ  .3.89تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن مȐʨʱʶ إدراك أفʛاد العʻʽة لॼُعʙ جʨدة الʙʵمة جاء مʛتفعًا ʨʱʺǼسȌ ؗلي بلغ  

الفॽʻة الؔاॽɾة الʺʛتॼة الأولى، وهʨ ما ǽعʝȞ أهʺॽة الؔفاءة  احʱلʗ الفقʛة الʺʱعلقة Ǽامʱلاك الʺʣʨفʧʽ الʺعʛفة 

الʺهॽʻة في تʽȞʷل الانॼʢاع الإʳǽابي لȐʙ الʺʱʶهلʧʽؔ. ؗʺا جاءت جʺॽع الفقʛات ضʺʧ الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع، Ǽʺا 

 ًʙʽج Ȑʨʱʶم ʛهʤُراسة تʙل الʴع مॽʰال ʚافʻل على أن مʙعيॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ ʦǽʙدة في تقʨʳال ʧا م. 

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙاني: سʰال ʗعॺال 

 ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لفقʙات Ǻُعʗ سʙعة الاسʱʯاǺة للȜʵاوȎ 9- 4جʗول (

الʦʯʸسȊ   الفقʙة  رقʤ الفقʙة

 الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال 

 ʔʻتʙʯال   Ȏʦʯʴم

 الʦʸافقة 
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ʖʽʳʱʶǽ مʻفʚ الॽʰع لȞʷاوȐ العʺلاء   5

 ȞʷǼل فʨرȑ عʙʻ تلقʽّها 

 مʛتفع  4 0.97 3.63

يʨُفʛِّ مʻفʚ الॽʰع قʨʻات مʱعʙدة وسهلة  6

 ȐاوȞʷال ʦǽʙقʱل لʨصʨال 

 مʛتفع  2 0.90 3.76

الʺȞʷلات  7 حل  الॽʰع   ʚفʻم  ʜʳʻُي

 والȞʷاوȐ ضʺʧ مʙة زمॽʻة معقʨلة

 مʛتفع  3 0.93 3.72

مʱاǼعة   8 على  الॽʰع   ʚفʻم ʛʴǽص 

  ʧم  ʙأكʱلل  ȐʨȞʷال حل   ʙعǼ العʺʽل 

 رضاه

 مʛتفع  1 0.89 3.81

  Ȋسʦʯʸال

 ʗعॺُالؒلي لل 

 
3.73 0.79 

 
  مʙتفع 

  ʙعǼُ ائج أنʱʻضح الʨت ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙس    ȐʨʱʶʺǼ ا ً́ ǽتفعجاء أʙالؔلي  م Ȍسʨʱʺبلغ ال ʘʽ3.73، ح. 

  ʙعة اللاحقة تُعǼاʱʺإلى أن ال ʛʽʷǽ مʺا ،ʙعॼا الʚه ȐʨȞʷحل ال ʙعǼ لʽʺعة العǼاʱʺǼ اصةʵة الʛرت الفقʙʸوت

ا لȐʙ العʺلاء على جǽʙة مʻافʚ الॽʰع في معالʳة شȞاواهʦ. ومع ذلʥ، فإن هʚا الॼعʙ جاء في مʛتॼة  ً̋ مʕشʛًا مه

  ʠعǼ حاجة ʝȞعǽ ʙا قʺǼ ،Ȑʛعاد الأخǼالأ ʠعǼ ʧا مॽًʰʶة  أدنى نॽة الفعلʳعة الʺعالʛس ʧʽʶʴإلى ت ʚافʻʺال

 ȐاوȞʷلل. 

 الॺعʗ الʰالʖ: فعالॻة الʸʷان والॻʶانة 

 ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لفقʙات Ǻُعʗ فعالॻة الʸʷان والॻʶانة 10- 4جʗول (

الʦʯʸسȊ   الفقʙة  رقʤ الفقʙة

 الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال 

 ʔʻتʙʯال   Ȏʦʯʴم

 الʦʸافقة 
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مها مʻفʚ الॽʰع   9 ِّʙقǽُ يʱالʹʺان ال ȋوʛش

 ʦة وشاملة وسهلة الفهʴواض 

 مʛتفع  2 0.86 3.88

بʨʻد   10 جʺॽع   ʚʽفʻʱب الॽʰع   ʚفʻم يلʜʱم 

ُ̋علʻة دون تأخʛʽ أو تعقʙʽات   الʹʺان ال

 مʛتفع  4 0.94 3.77

اللازمة  11 الأصلॽة  الॽɽار  قʢع   ʛافʨʱت

أو   الॽʰع   ʚفʻم  Ȑʙل الأجهʜة  لॽʸانة 

 مʛاكʜ الʙʵمة الʱاǼعة له 

 مʛتفع  3 0.89 3.84

Ǽالʙقة  12 الॽʸانة والإصلاح  تʦʶʱ أعʺال 

د َّʙʴُ̋  والʨʳدة والالʜʱام Ǽالʺʨعʙ ال

 مʛتفع  1 0.84 3.91

  Ȋسʦʯʸال

 ʗعॺُالؒلي لل 

 
3.85 0.76 

 
 مʙتفع 

  ʙعǼُ ول أنʙʳال ʧح مʹʱانةيॻʶان والʸʷة الॻفعال  Ȑʨʱʶم Șحق ʙتفعًاقʙؗلي بلغ    م ȌسʨʱʺǼ3.85  ما ʨوه ،

فاءة خʙمات الॽʸانة. وقʙ جاءت  يʙل على رضا نʰʶي جʙʽ لȐʙ الʺʨʴॼثʧʽ عʧ وضʨح شʛوȋ الʹʺان وؗ

 ʙانة تُعॽʸي للʻالف  ʚʽفʻʱدة الʨأن ج ʙ ʕؗا يʺǼ ،ة الأولىॼتʛʺانة في الॽʸدة أعʺال الʨقة وجʙاصة بʵة الʛالفق

 .عاملاً مʕثʛًا في تقʦॽʽ العʺلاء لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع

 الॺعʗ الʙاǺع: الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 

 ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لفقʙات Ǻُعʗ الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 11- 4جʗول (

الʦʯʸسȊ   الفقʙة  رقʤ الفقʙة

 الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال 

 ʔʻتʙʯال   Ȏʦʯʴم

 الʦʸافقة 
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13  ʙعǼ معي  Ǽالʨʱاصل  الॽʰع   ʚفʻم يॼُادر 

مع   تʱȃʛʳي  على  للاʻʯʺʡان  الʛʷاء 

 الʺʱʻج 

 مʛتفع  3 0.98 3.54

14   ʧع معلʨمات  الॽʰع   ʚفʻم لي  يʛُسل 

ذات   الʙʳيʙة  والʺʳʱʻات  العʛوض 

 الʸلة

 مʛتفع  2 0.95 3.61

15   Ȑʨʱʴوم نʸائح  الॽʰع   ʚفʻم لي  م  ِّʙقǽُ

اسʙʵʱام  ʛʡق  أفʹل  حʨل  تॽًɿॽʁʲا 

 الʺʱʻج والʴفاȍ علॽه 

 مʛتفع  4 1.01 3.49

معي   16 الॽʰع   ʚفʻم تʨاصل   ʦʶɦَّي

لاحॽʱاجاتي   والʺلاءمة   ʟॽʸʵʱالǼ

 الفʛدǽة دون إزعاج 

 مʛتفع  1 0.92 3.68

  Ȋسʦʯʸال

 ʗعॺُالؒلي لل 

 
3.58 0.83 

 
 مʙتفع 

  ʙعǼُ ائج إلى أنʱʻال ʛʽʷلتʻʸمع الع Ȗاصل اللاحʦʯع،    الॽʰال ʙعǼ مة ماʙعاد خǼأ ʧʽة بʛʽة الأخॼتʛʺجاء في ال

 Ȑʨʱʶʺال ʧʺقائه ضǼ ʦتفعرغʙʸبلغ ال ȌسʨʱʺǼ ʥاج إلى   .3.58، وذلʱʴǽ الʜما ي ʙعॼا الʚأن ه ʥذل ʧم ʦفهȄُو

مʙȄʜ مʧ الʛȄʨʢʱ، خاصة ॽɾʺا يʱعلȘ بʱقʦǽʙ الʺȐʨʱʴ الॽʁʲʱفي والʺʱاǼعة الʙورȄة الʺʸʸʵة، Ǽʺا ǽعʜز العلاقة  

 .الʺʺʙʱة بʧʽ العʺʽل ومʻفʚ الॽʰع Ǽعʙ إتʺام عʺلॽة الʛʷاء

 ثانॻًا: الإحʶاء الʦصفي لفقʙات الʯʸغʙʻ الʯاǺع: الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 

 ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لفقʙات الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة13- 4جʗول (

الʦʯʸسȊ   الفقʙة  رقʤ الفقʙة

 الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال 

 ʔʻتʙʯال   Ȏʦʯʴم

 الʦʸافقة 
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الإلʛʱؔونॽة   17 الأجهʜة  إعادة شʛاء   ȑʨأن

 مʧ العلامة الʳʱارȄة ذاتها 

 مʛتفع  2 0.86 3.92

ل الʱعامل مع مʻفʚ الॽʰع هʚا على  18 ِّ́ أُف

 غʛʽه مʱʶقʰلاً 

 مʛتفع  5 0.91 3.81

أُوصي أصʙقائي وأفʛاد عائلʱي ʛʷǼاء   19

هʚا    ʛʰع ذاتها  العلامة   ʧم الأجهʜة 

 ʚفʻʺال 

 مʛتفع  4 0.88 3.87

أتʙʴث Ǽإʳǽابॽة عʧ العلامة الʳʱارȄة   20

 ʧȄʛع أمام الآخॽʰال ʚفʻوم 

 مʛتفع  3 0.84 3.90

علامة   21 إلى  ل  ُّʨʴʱال في   ʖأرغ لا 

تʳارȄة مʻافʶة حʱى لʨ قʙَّمʗ عʛوضًا  

 أفʹل

 مʛتفع  10 1.02 3.54

تʳاه   22 وثقة  عاʡفي   ȋاॼارتǼ  ʛأشع

 العلامة الʳʱارȄة 

 مʛتفع  8 0.93 3.72

مقابل   23 قلʽلاً  أعلى   ʛسع لʙفع   ʙعʱأس

 الʨʸʴل على مʳʱʻات العلامة ذاتها

 مʛتفع  9 0.98 3.60

أشȄʛʱها  24 الʱي  الʳʱارȄة  العلامة   ʛʰʱأع

ا  ً̋ ل دائ َّ́ ُ̋ف  خॽارȑ الأول وال

 مʛتفع  6 0.90 3.79

25   ʙيʙج ʨعة ؗل ما هǼاʱص على مʛأح

 مʧ مʳʱʻات وخʙمات العلامة الʳʱارȄة 

 مʛتفع  7 0.94 3.75

26   ȑارʛق  ʧع العام  Ǽالʛضا   ʛأشع

Ǽالʱعامل مع هʚه العلامة الʳʱارȄة ولا  

 أفʛؔ في تغʛʽʽها 

 مʛتفع  1 0.82 3.96
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  Ȋسʦʯʸال

 ʙʻغʯʸالؒلي لل 

 
3.79 0.71 

 
 مʙتفع 

  Ȑʨʱʶائج أن مʱʻضح الʨة تȂارʱʯلاء للعلامة الʦة جاء    الʻʽاد العʛأف Ȑʙتفعًالʙؗلي بلغ    م ȌسʨʱʺǼ3.79.   ʙوق

جاءت الفقʛة الʺʱعلقة Ǽالʛضا العام عʧ قʛار الʱعامل مع العلامة الʳʱارȄة في الʺʛتॼة الأولى، تلʱها نॽة إعادة 

الʛʷائॽة. في  العلاقة  والاسʛʺʱار في  الʛضا  يʳʱلى ʨʸǼرة واضʴة في  الʨلاء  يʙل على أن  الʛʷاء، وهʨ ما 

ʻإلى علامة م الʨʴʱل  Ǽعʙم  الʵاصة  الفقʛة  الʺʛتॼة الʺقابل، جاءت  افʶة حʱى مع وجʨد عʛوض أفʹل في 

 .الأخʛʽة، وهʨ ما ǽعʝȞ حʶاسॽة Ǽعʠ الʺʱʶهلʧʽؔ للعʛوض الʶعȄʛة والʺʻافʶة في الʨʶق الإلʛʱؔوني

 اخॺʯار الفʙضॻات ومʹاقʵة الʹʯائج .4.5

 اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة

 الʲʯقȖ مʥ الفʙضॻة الʙئʴॻة 

 :تʟʻ الفʛضॽة الʛئʶॽة على أنه

لʗʳمة ما Ǻعʗ الॻʮع ǺأǺعادها الʯʳʸلفة (جʦدة  (α≤0.05) يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة

العʻʸل) على الʦلاء  الʗʳمة، سʙعة الاسʱʯاǺة للȜʵاوȎ، فعالॻة الʸʷان والॻʶانة، والʦʯاصل اللاحȖ مع 

 .للعلامة الʱʯارȂة لȎʗ عʸلاء مʹافʘ الأجهʚة الإلʙʯؒونॻة في الʸʸلؒة العॻȁʙة الʴعʦدǻة

بهʙف   (Multiple Regression) وللʴʱقȘ مʧ هʚه الفʛضॽة، تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد 

ॽʀاس أثʛ أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع بʨصفها مʱغʛʽات مʱʶقلة على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة بʨصفه مʱغʛًʽا تاǼعًا. 

 :وقʙ جاءت الʱʻائج ؗʺا يلي

 ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد لأثʙ أǺعاد خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع على الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة14- 4جʗول (

 .Sig مȎʦʯʴ الʗلالة ʸॻɾ Tة اخॺʯار B معاملات الانʗʲار الʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة 
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(Constant) ʕابʰار الʗقʸ0.005 2.864 0.447 ال ** 

 ** 0.000 6.214 0.381 جʦدة الʗʳمة 

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙ0.000 3.987 0.214 س ** 

 ** 0.000 5.108 0.296 فعالॻة الʸʷان والॻʶانة 

 ** 0.003 2.941 0.168 الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل 

ȉاॺمعامل الارت R = 0.842 

ʗيʗʲʯمعامل ال R² = 0.709 

 ʸॻɾ F = 114.263ة الاخॺʯار

 0.000الʸॻɿة الاحʸʯالॻة =  

 SPSS الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الॺاحǺ ʖالاعʸʯاد على مʙʳجات

  ʧʽا بॽًائʸة دالة إحȄʛʽد علاقة تأثʨإلى وج Șابʶول الʙʳة في الʴضʨʺد الʙعʱʺار الʙʴل الانʽلʴائج تʱن ʛʽʷت

  ʙيʙʴʱبلغ معامل ال ʙع. فقǼتا ʛʽغʱʺؗ ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨقلة، والʱʶات مʛʽغʱʺؗ عॽʰال ʙعǼ مة ماʙعاد خǼأR² 

مʧ الॼʱايʧ في مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة   %70.9، وهي نॼʶة مʛتفعة نॽًʰʶا تʙل على أن  0.709 =

تفȄʛʽʶة قȄʨة تعʝȞ أهʺॽة   الॽʰع مʱʳʺعة، وهي نॼʶة   ʙعǼ مة ماʙʵعة لȃعاد الأرǼخلال الأ ʧه مʛʽʶتف  ʧȞʺǽ

  ȋاॼمعامل الارت ʛʽʷǽ اʺ إلى وجʨد ارتॼاȋ قȑʨ بʧʽ الʺʱغʛʽات   R = 0.842الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل في هʚه الʙراسة.ؗ 

 .الʺʙروسة

أما على مȐʨʱʶ الأǼعاد الفʛدǽة، فقʙ تʧّ̔ʰ أن Ǽُعʙ جʨدة الʙʵمة هʨ الأكʛʲ تأثʛًʽا على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة،  

 .Sig. = 0.000بʙلالة معȄʨʻة عالॽة   T = 6.214، وȃلغॽʀ ʗʺة  B = 0.381حʘʽ بلغ معامل الانʙʴار له  

وȄعʝȞ ذلʥ أن جʨدة الʱفاعل الʺهʻي والفʻي مع العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء تُعʙ العامل الأهʦ في دعʦ مʷاعʛ الʲقة  

 .والاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة الʳʱارȄة
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بلغ  إذ  الʱأثȄʛʽة،  القʨة   ʘʽح ʧة مॽانʲال الʺʛتॼة  فعالॽة الʹʺان والॽʸانة جاءت في  الʱʻائج أن  كʺا أʣهʛت 

، ثǼُ ʦعʙ الʨʱاصل اللاحB = 0.214  Ș، تلاها Ǽُعʙ سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوǼ Ȑʺعامل  B = 0.296معاملها  

وȄعʻي ذلʥ أن تʧʽʶʴ   .0.05، وجʺॽعها جاءت دالة إحʸائॽًا عʙʻ مB = 0.168  Ȑʨʱʶمع العʺʽل Ǽʺعامل  

 .كافة أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ʶǽهʦ بʙرجات مʱفاوتة في رفع مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ العʺلاء

  ʙعǼ مة ماʙʵة لॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨعلى وج ʟʻي تʱراسة الʙة للʶॽئʛة الॽضʛل الفʰتُق ،ʥاءً على ذلʻȃو

 .الॽʰع ǼأǼعادها الʺʱʵلفة على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

 

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى

 .لʦʱدة الʗʳمة على الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة (α≤0.05) يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة

اسʙʵʱام    ʦت الفʛضॽة،  هʚه  صʴة   ʧم  ȘقʴʱللȊॻʴॺال الʠʳي  الانʗʲار   Simple Linear) تʲلʻل 

Regression)اليʱول الʙʳضح في الʨم ʨائج ؗʺا هʱʻوجاءت ال ،: 

 ): تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لॻɿاس أثʙ جʦدة الʗʳمة على الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة 15- 4جʗول (

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع 

معامل  

ȉاॺالارت r 

معامل  

ʗيʗʲʯال R² 

df F 

 الȁʦʴʲʸة 

Sig. 

F 

  ʙʻغʯʸال

 الʯʴʸقل 

B   أʠʳال

 ȏارॻɹʸال 

T Sig. t 

الʦلاء  

للعلامة  

 الʱʯارȂة 

جʨدة  0.000 432.118 1 0.534 0.731

 الʙʵمة 

0.684 0.033 20.787 0.000 

تʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى وجʨد أثʛ إʳǽابي ودال إحʸائॽًا لʨʳدة الʙʵمة على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؛ إذ بلغ  

  ȋاॼمعامل الارتr = 0.731  ا بلغʺؗ .ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽا بॽًʰʶة نȄʨة قॼجʨم ȋاॼد علاقة ارتʨل على وجʙما ي ʨوه ،

  ʙيʙʴʱمعامل الR² = 0.534  ي أنʻعǽ اʺǼ ،53.4%   خلال ʧم ʛ ʁَّ مʧ الॼʱايʧ في الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة ǽُف

 .جʨدة الʙʵمة وحʙها
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ॽʀʺة    ʗبلغ دالة إحʸائॽًا عʙʻ مF = 432.118   Ȑʨʱʶكʺا  يʙل على معȄʨʻة نʺʨذج 0.000وهي  ، مʺا 

، وهي دالة T = 20.787، وȃلغॽʀ ʗʺة  B = 0.684الانʙʴار Ȟؗل. وعلى مȐʨʱʶ معامل الʱأثʛʽ، فقʙ بلغ  

ʙ أن تʧʶʴ جʨدة الʙʵمة يʕدȑ إلى زȄادة واضʴة في مȐʨʱʶ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة. وʻȃاءً   ʕؗا يʺǼ ،اॽًائʸإح

 .علॽه، تُقʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة 

لʙʴعة الاسʱʯاǺة للȜʵاوȎ على الʦلاء للعلامة  (α≤0.05) يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة

 .الʱʯارȂة

): تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لॻɿاس أثʙ سʙعة الاسʱʯاǺة للȜʵاوȎ على الʦلاء للعلامة 16- 4جʗول (

 الʱʯارȂة

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع 

معامل  

ȉاॺالارت r 

معامل  

ʗيʗʲʯال 

R² 

df F 

 الȁʦʴʲʸة 

Sig. 

F 

  ʙʻغʯʸال

 الʯʴʸقل 

B   أʠʳال

 ȏارॻɹʸال 

T Sig. t 

الʦلاء  

للعلامة  

 الʱʯارȂة 

سʛعة   0.000 270.314 1 0.417 0.646

الاسʳʱاǼة  

 ȐاوȞʷلل 

0.591 0.036 16.441 0.000 

تʤُهʛ نʱائج الʙʳول أن Ǽُعʙ سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ يʕثʨʸǼ ʛرة دالة إحʸائॽًا على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة؛  

  ȋاॼإذ بلغ معامل الارتr = 0.646  ةǼاʳʱعة الاسʛس ʧʽة بȄʨة إلى قʢسʨʱة مॽابʳǽد علاقة إʨوج ʝȞعǽ ما ʨوه ،

  ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗلاء. ؗʺا بلغʨال ȐʨʱʶومR² = 0.417  ي أنʻعǽ اʺǼ ،41.7%   لاءʨفي ال ʧايॼʱال ʧم

 ʙعॼُا الʚخلال ه ʧه مʛʽʶتف ʧȞʺǽ. 

 B، بʻʽʺا بلغ معامل الانʙʴار  0.000، وهي دالة إحʸائॽًا عʙʻ مF = 270.314  Ȑʨʱʶكʚلʥ بلغॽʀ ʗʺة  

ا دالة إحʸائॽًا. وتʙل هʚه الʱʻائج على أن اسʳʱاǼة مʻفʚ الॽʰع  T = 16.441وॽʀʺة   0.591 = ً́ ǽوهي أ ،
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الȄʛʶعة والفعالة لȞʷاوȐ العʺلاء تʶهʦ في تعʜȄʜ انॼʢاعاتهʦ الإʳǽابॽة وتʛفع احʱʺالॽة اسʛʺʱارهʦ في الʱعامل  

 .مع العلامة الʳʱارȄة. وʚȃلʥ تُقʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة 

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة 

لفعالॻة الʸʷان والॻʶانة على الʦلاء للعلامة   (α≤0.05) يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة

 .الʱʯارȂة

): تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لॻɿاس أثʙ فعالॻة الʸʷان والॻʶانة على الʦلاء للعلامة 17- 4جʗول (

 الʱʯارȂة

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع 

معامل  

ȉاॺالارت r 

معامل  

ʗيʗʲʯال 

R² 

df F 

 الȁʦʴʲʸة 

Sig. 

F 

  ʙʻغʯʸال

 الʯʴʸقل 

B   أʠʳال

 ȏارॻɹʸال 

T Sig. t 

الʦلاء  

للعلامة  

 الʱʯارȂة 

فعالॽة  0.000 364.027 1 0.491 0.701

الʹʺان 

 والॽʸانة

0.638 0.033 19.080 0.000 

  ʘʽة، حȄارʳʱلاء للعلامة الʨانة على الॽʸة الʹʺان والॽا لفعالॽًائʸابي دال إحʳǽإ ʛد أثʨائج إلى وجʱʻال ʛʽʷت

  ȋاॼبلغ معامل الارتr = 0.701  ا بلغ معاملʺؗ .ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽا بॽًʰʶة نȄʨد علاقة قʨل على وجʙما ي ʨوه ،

 ʙيʙʴʱالR² = 0.491  ʛʶفǽ ʙعॼُا الʚي أن هʻعǽ اʺǼ ،49.1% ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨفي ال ʧايॼʱال ʧم. 

ॽʀ ʙʺة   ʕؗوتF = 364.027   لالةʙار   0.000ومعامل الʙʴذج، ؗʺا أن معامل الانʨʺʻة الȄʨʻمعB = 0.638 

يʙلان على أن تʧʽʶʴ فعالॽة الʹʺان والॽʸانة ʶǽهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ وملʺʨس في تعT = 19.080   ʜȄʜوॽʀʺة 

ولاء العʺلاء. وʛȄتȌॼ ذلʥ عادة Ǽإحʶاس الʺʱʶهلǼ ʥالأمان والʲقة Ǽعʙ الʛʷاء. وʻȃاءً علॽه، تُقʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة  

 .الʲالʲة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة 
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للʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل على الʦلاء للعلامة   (α≤0.05) يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة 

 .الʱʯارȂة

): تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لॻɿاس أثʙ الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل على الʦلاء للعلامة 18- 4جʗول (

 الʱʯارȂة

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع 

معامل  

ȉاॺالارت r 

معامل  

ʗيʗʲʯال 

R² 

df F 

 الȁʦʴʲʸة 

Sig. 

F 

  ʙʻغʯʸال

 الʯʴʸقل 

B   أʠʳال

 ȏارॻɹʸال 

T Sig. t 

الʦلاء  

للعلامة  

 الʱʯارȂة 

الʨʱاصل  0.000 200.847 1 0.347 0.589

مع    Șاللاح

 العʺʽل

0.553 0.039 14.172 0.000 

تʨضح الʱʻائج أن Ǽُعʙ الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل يʕثʚؗ ʛلʨʸǼ ʥرة إʳǽابॽة ودالة إحʸائॽًا على الʨلاء للعلامة  

  ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽة، حȄارʳʱالr = 0.589  ة. ؗʺا بلغʢسʨʱة مॼجʨم ȋاॼد علاقة ارتʨوج ʝȞعǽ ما ʨوه ،

  ʙيʙʴʱمعامل الR² = 0.347  إلى أن ʛʽʷǽ ا  %34.7، مʺاʚخلال ه ʧه مʛʽʶتف ʧȞʺǽ لاءʨفي ال ʧايॼʱال ʧم

 ʙعॼُال. 

، وȃلغB = 0.553 ʗ، ؗʺا بلغ معامل الانʙʴار  0.000عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة   F = 200.847وقʙ بلغॽʀ ʗʺة  

ʙ معȄʨʻة الʱأثʛʽ. وعلى الʛغʦ مʧ أن هʚا الॼُعʙ جاء الأقل تأثʛًʽا  ॽʀT = 14.172ʺة   ʕؗات تʛشʕعها مॽʺوج ،

ا في بʻاء علاقة مʺʙʱة بʧʽ الʺʱʶهلʥ والعلامة الʳʱارȄة. وʻȃاءً علॽه،  ً̋ مقارنة بॽʁॼة الأǼعاد، فإنه ʤǽل عاملاً مه

 .تُقʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة 

 الʳاتʸة  .4.6

  Șقʴʱراسة والʙلة الʯأس ʧة عǼفي الإجا ʗʺي أسهʱة الʺهʺة الॽائʸائج الإحʱʻال ʧد مʙع إلى عǼاʛل الʸالف ʟخل

مʧ فʛضॽاتها. فقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن أفʛاد العʻʽة يʛʤʻون إلى مȐʨʱʶ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع في مʻافʚ الأجهʜة  

للعلامة الʳʱارȄة جاء ʚؗلʥ بʙرجة مʛتفعة. وقʙ  الإلʛʱؔونॽة ȐʨʱʶʺǼ مʛتفع ʨʸǼرة عامة، ؗʺا أن مȐʨʱʶ الʨلاء 
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  ʙعǼُ قʨتف ʧة عॽɿصʨائج الʱʻال ʗفʷمة كʗʳدة الʦجاء    ج ʧʽعاد، في حǼة الأॽʁǼ مع  على Ȗاصل اللاحʦʯال

 .في الʺʛتॼة الأخʛʽة، رغǼ ʦقائه ضʺʧ الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع العʻʸل

 ʙ ʕؗا يʺǼ ،اتॼʲاخلي والʙاق الʶالات ʧة مॽرجة عالʙع بʱʺʱراسة تʙات أن أداة الॼʲق والʙʸارات الॼʱاخ ʗʻʽكʺا ب

صلاحʱʽها للاسʙʵʱام في الʴʱلʽل والاسʱʻʱاج. أما نʱائج اخॼʱار الفʛضॽات، فقʙ أثʗʱʰ وجʨد أثʛ دال إحʸائॽًا  

الॽʰع مʱʳʺعة على الʨلاء للعلامة ا  ʙعǼ مة ماʙعاد خǼعاد  لأǼالأ ʧم ʙعǼ ؗل ʛة أثȄʨʻمع ʗʱʰة، ؗʺا ثȄارʳʱل

 .الأرȃعة على حʙة

ʙ أن تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل Ǽعʙ الʛʷاء لا ǽقʛʸʱ على معالʳة   ʕؗة مهʺة، إذ تॽائج ذات دلالة عʺلʱʻه الʚه ʙوتُع

الأعʢال أو تفعʽل الʹʺان فقȌ، بل ʙʱʺǽ إلى الʨʳانʖ الʺʱعلقة ʛʶǼعة الاسʳʱاǼة والʨʱاصل الʺʛʺʱʶ وجʨدة 

لها عʻاصʛ تʻعʨʸǼ ʝȞرة مॼاشʛة على قʛار العʺʽل Ǽالاسʛʺʱار في الʱعامل مع العلامة الʳʱارȄة   الʱفاعل؛ وهيؗ 

  ʧم ʝامʵل الʸضه في الفʛع ʦʱʽا لʺا سॽًʺائج أساسًا علʱʻه الʚل هʲʺة. وتʶافʻʺلها على العلامات الʽʹوتف

 .تʨصॽات واسʱʻʱاجات وحʙود للʙراسة
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  الفʶل الʳامʛ: حʗود الʖʲॺ والʦʯصॻات والاسʯʹʯاجات 
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  حʗود الʗراسة والʗراسات الʯʴʸقʮلॻة  .5.1

غʛʽها مʧ الʙراسات الʺʙʽانॽة، لعʙد مʧ الʙʴود الʺʻهॽʳة والʺʨضॽɺʨة والʜمॽʻة الʱي يॼʻغي   تʵʹع هʚه الʙراسة،ؗ 

  ʘʽح ʧʺائج. فʱʻال ʛʽʶتف ʙʻها عʽةالإشارة إلॻɸʦضʦʸود الʗʲال  ʙعǼ مة ماʙخ ʛأث ʘʴǼ راسة علىʙت الʛʸʱاق ،

الॽʰع ǼأǼعادها الأرȃعة، وهي: جʨدة الʙʵمة، سʛعة الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ، فعالॽة الʹʺان والॽʸانة، والʨʱاصل 

اللاحȘ مع العʺʽل، في مʱغʛʽ واحʙ تاǼع هʨ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، دون الʨʱسع في مʱغʛʽات أخȐʛ قʙ تʨؔن 

ة، أو نॽة الʨʱصॽةذات صلة مʲل الʛض  .ا، الʲقة، الॽʁʺة الʺʙرؗ

  ʘʽح ʧةأما مॻانȜʸة والȂʙʵॺود الʗʲة  الॽونʛʱؔة إلʜوا أجهʛʱاش ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺراسة على الʙت الʛʸʱاق ʙفق ،

مʧ مʻافʚ الॽʰع الʺعʙʺʱة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة خلال آخʛ أرȃع وعʧȄʛʷ شهʛًا، وتعاملʨا مع خʙمات ما  

ʙةǼعʙ الॽʰع ʨʸǼرة مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة. ؗʺا أن الاعʱʺاد على   ّɹ ॻʸة الॻائʦʵة العʹʻة    العॽانȞإم ʧم ʙʴǽ ʙق

الʱعʺʦॽ الؔامل للʱʻائج على جʺॽع أفʛاد الʺʱʳʺع الأصلي، رغʦ مʻاسॼة حʦʳ العʻʽة ومعʙل الاسʳʱاǼة للʴʱلʽل  

 .الإحʸائي

، فقʙ تʦ جʺع الॽʰانات خلال فʛʱة زمॽʻة مʙʴدة، وهʨ ما ʳǽعل الʱʻائج معʛʰة عʧ  الʗʲود الʚمʹॻةوॽɾʺا يʱعلȘ بـ  

واقع الʨʶق في تلʥ الفʛʱة فقȌ، لا سॽʺا في قʢاع سȄʛع الʱغʛʽ مʲل قʢاع الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة. ومʧ ثʦ، تʨصي  

أو الॽʶارات أو الʳʱارة    الʙراسة الʺʱʶقʰلॽة Ǽإجʛاء ʨʴǼث مʺاثلة على قʢاعات أخȐʛ مʲل الأجهʜة الʺʜʻلॽة الॽؗʚة

الإلʛʱؔونॽة، مع إدخال مʱغʛʽات وسʢॽة أو معʙّلة، واسʙʵʱام مʻاهج تʴلʽل أكʛʲ تقʙمًا، مʲل الʚʺʻجة Ǽالʺعادلات  

 .الهȞॽلॽة، أو إجʛاء مقارنات بʧʽ مʻاȘʡ جغʛاॽɾة مʱʵلفة داخل الʺʺلؔة

 تʦصॻات الʗراسة .5.2

هʦ في  ُʁت ʙي قʱة الॽات العʺلॽصʨʱال ʧعة مʨʺʳم ʦǽʙتق ʧȞʺǽ ،راسةʙها الʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻء الʨفي ض

تعʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة مʧ خلال تʛȄʨʢ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع في مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة، ومʧ أبʛزها  

 :ما ǽأتي
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الॽʰع على   . 1  ʙعǼ مة ماʙفي خʣʨم ʖȄرʙخلال ت ʧة، مȄʛʷॼة والॽʻالف ʜʽ على رفع جʨدة الʙʵمة  ʛؗʱال

  .الʺهارات الفॽʻة والʨʱاصلॽة، Ǽʺا ǽعʜز ثقة العʺلاء وʧʶʴȄُ تʱȃʛʳهǼ ʦعʙ الʛʷاء

الʢلॼات   . 2 فعالة لاسॼʁʱال  أنʤʺة رقʺॽة   ʛʽفʨت  ʛʰارات، عʶفʱوالاس  ȐاوȞʷلل الاسʳʱاǼة  تʧʽʶʴ سʛعة 

  .ومʱاǼعʱها، وتقلʟॽ الʺʙة الʜمॽʻة اللازمة لʺعالʳة الʺȞʷلات 

تعʜȄʜ فعالॽة خʙمات الʹʺان والॽʸانة، مʧ خلال تʨضॽح شʛوȋ الʹʺان للعʺلاء مʚʻ لʤʴة الʛʷاء،  . 3

  .والالʜʱام الؔامل بʻʱفʚʽها دون تعقʙʽ، مع تʨفʛʽ قʢع الॽɽار الأصلॽة وخʙمات الॽʸانة الʺʨثʨقة

تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات الʨʱاصل اللاحȘ مع العʺʽل، ʘʽʴǼ لا ǽقʛʸʱ الʨʱاصل على الʳانʖ الʛʱوʳȄي،   . 4

  .بل ʷǽʺل الʺʱاǼعة، وتقʦǽʙ الإرشادات الفॽʻة، والʺȐʨʱʴ الॽʁʲʱفي الʺʻاسʖ لॽʰʢعة الʺʱʻج

5 .   Șافʨʱا يʺǼ عॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ ʟॽʸʵع على تॽʰال ʚافʻم ʙاعʶؔاملة للعʺلاء تʱانات مॽب ʙاعʨاء قʻب

  .مع احॽʱاجات ؗل فʯة مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ، وȄعʜز شعʨرهǼ ʦالاهʱʺام الʸʵʷي

6 .  ʝॽالأداء، ول ʧʽʶʴʱة لʛʺʱʶم ʟॽʵʷصفها أدوات تʨب ʦاواهȞات رضا العʺلاء وشʛشʕم ʧفادة مʱالاس

  .مʛʳد وسائل لʴل الʺȞʷلات Ǽعʙ وقʨعها

في   . 7 والاسʛʺʱار  الʛʷاء  تʛؔار  العʺʽل على   ʜʽفʴت ʦʱي  ʘʽʴǼ الॽʰع،   ʙعǼ ما  بȃʛʳʱة  الʨلاء  بʛامج   Ȍȃر

  .الʱعامل مع العلامة الʳʱارȄة مʧ خلال تȃʛʳة خʙمة مʱؔاملة ومʜʽʺʱة

 الʳاتʸة  .5.3

تʨصلʗ الʙراسة إلى أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تُعʙ مʧ العʨامل الʨʳهȄʛة الʺʕثʛة في تعʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة  

لȐʙ عʺلاء مʻافʚ الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. وقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن الأǼعاد الأرȃعة  

هʦ بʙرجات مʱفاوتة في تفʛʽʶ الʨلاء، مع ُʁروسة تʙʺادر   الʸʺانة لॽʸة الʹʺان والॽمة وفعالʙʵدة الʨر جʙʸت

 .الʱأثʛʽ الأكʛʲ وضʨحًا

ʙ هʚه الʱʻائج أن العلاقة بʧʽ العʺʽل والعلامة الʳʱارȄة لا تʱʻهي عʙʻ نقʢة الॽʰع، بل تʙʰأ فعلॽًا Ǽعʙ الʛʷاء،  ʕؗوت

حʛʰʱʵǽ ʧʽ العʺʽل مȐʙ الʜʱام الʺʻفʚ أو العلامة الʳʱارȄة ʙʵǼمʱه ومʶانʙته عʙʻ الʴاجة. ومʧ ثʦ، فإن الاسʲʱʺار  
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في خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع لا يॼʻغي الʛʤʻ إلॽه Ǽاعॼʱاره تؔلفة تʷغʽلॽة إضاॽɾة، بل بʨصفه اسʲʱʺارًا اسʛʱاتॽًʳॽا Ȅʨʡل  

 .الأجل في الʲقة والʶʺعة والاحʱفاǼ ȍالعʺلاء

وعلॽه، فإن هʚه الʙراسة تقʙم إضافة علʺॽة وتॽʁॽʰʢة في مʳال الȘȄʨʶʱ وسلʨك الʺʱʶهلʥ، مʧ خلال إبʛاز  

الأثʛ الʺॼاشʛ لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة في قʢاع مهʦ وحȑʨʽ. ؗʺا تفʱح الʺʳال أمام  

و  العلʺॽة  الʺعʛفة   ʛȄʨʢت في   ʦهʶت أن   ʧȞʺǽ أوسع  مʱʶقʰلॽة  لʱفʛʽʶ سلʨك دراسات  أكʛʲ شʺʨلاً  نʺاذج  ʻȃاء 

 .الʺʱʶهلʥ في الأسʨاق الʙʴيʲة
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  الملاحق  

  

 القʤʴ الأول: الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

 :) أمام الॽʵار الȑʚ يȘʰʢʻ علʥॽ✓يʛُجى وضع علامة ( 

ʛʹʱال:     ☐ ʛؗى  ☐        ذʲأن 

ʙʸالع:   ☐   ʧة  25أقل مʻس      ☐   ʧ25م    ʧة  35إلى أقل مʻس        ☐   ʧ35م    ʧة   45إلى أقل مʻس       
☐ 45  ʛʲة فأكʻس 

دراسات علॽا (ماجȞǼ     ☐   / ʛʽʱʶالʨرʨȄس ☐      دبلʨم ☐      ثانȄʨة عامة فأقل ☐     :الʓʸهل العلʸي
 دʨʱؗراه) 

 ȏʙهʵخل الʗال Ȏʦʯʴم:    ☐   ʧال  3,000أقل مȄر  ☐   ʧ3,000م    ʧال  6,000إلى أقل مȄر            ☐ 
 ʧ6,000م   ʧال 10,000إلى أقل مȄ10,000 ☐         ر  ʛʲال فأكȄر 

ʥʻʯʹس ʙة خلال آخॻونʙʯؒة الإلʚاء الأجهʙات شʙد مʗة ☐    :عʙة واحʛات  ☐    مʛتان إلى ثلاث مʛم  

☐ ʛʲات فأكʛع مȃأر 

 

 القʤʴ الʰاني: فقʙات الʯʸغʙʻات

 خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع  —أولاً: الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 (Service Quality) الॺُعʗ الأول: جʦدة الʗʳمة

ʤقʙارة  الॺɹ5 4 3 2 1 ال 
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ʱʺǽلʥ مʣʨفʨ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع في مʻفʚ الॽʰع معʛفة فॽʻة ؗاॽɾة للʱعامل   1
 مع مȞʷلات الأجهʜة الإلʛʱؔونॽة 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

الʺʱʻج   2 اسʙʵʱام  Ȅʛʡقة  حʨل  وواضʴة  دॽʀقة  معلʨمات  الॽʰع   ʚفʻم م  ِّʙقǽُ
 وصॽانʱه Ǽعʙ الʛʷاء

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʱعامل مʣʨفʨ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع مع العʺلاء بلॼاقة واحʛʱاॽɾة عالॽة  3

ʜ الʙʵمة الʱاǼع لʺʻفʚ الॽʰع تʳهʜʽات ومʛافȘ ملائʺة تʶُهِّل   4 ʛؗفي م ʛافʨʱت
 تقʦǽʙ الʙʵمة ʨʳǼدة عالॽة 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 ȎاوȜʵة للǺاʱʯعة الاسʙاني: سʰال ʗعॺُال (Complaint Response Speed) 

ʤقʙارة  الॺɹ5 4 3 2 1 ال 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ʖʽʳʱʶǽ مʻفʚ الॽʰع لȞʷاوȐ العʺلاء ȞʷǼل فʨرȑ عʙʻ تلقʽّها 5

الȞʷاوȐ (هاتف،   6  ʦǽʙقʱل الʨصʨل  قʨʻات مʱعʙدة وسهلة  الॽʰع   ʚفʻم  ʛِّفʨُي
 بʙȄʛ إلʛʱؔوني، تȘʽʰʢ، وسائل تʨاصل اجʱʺاعي) 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʜʳʻُ مʻفʚ الॽʰع حل الʺȞʷلات والȞʷاوȐ ضʺʧ مʙة زمॽʻة معقʨلة ومقʨʰلة  7

ʛʴǽص مʻفʚ الॽʰع على مʱاǼعة العʺʽل Ǽعʙ حل الȐʨȞʷ للʱأكʙ مʧ رضاه   8
ُ̋قʙَّم   الʱام عʧ الʴل ال

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

  
  
  
  
 

 (Warranty & Maintenance Effectiveness) الॺُعʗ الʰالʖ: فعالॻة الʸʷان والॻʶانة

ʤقʙارة  الॺɹ5 4 3 2 1 ال 
9  ʦة وشاملة وسهلة الفهʴع واضॽʰال ʚفʻمها م ِّʙقǽُ يʱالʹʺان ال ȋوʛش ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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ُ̋علʻة دون تأخʛʽ أو تعقʙʽات   10 يلʜʱم مʻفʚ الॽʰع بʻʱفʚʽ جʺॽع بʨʻد الʹʺان ال
 إدارȄة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أو   11 الॽʰع   ʚفʻم Ȑʙة لʜانة الأجهॽʸاللازمة ل الॽɽار الأصلॽة  تʨʱافʛ قʢع 
 مʛاكʜ الʙʵمة الʱاǼعة له 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

والʨʳدة  12 Ǽالʙقة  الॽʰع   ʚفʻم Ȅʛʳǽُها  الʱي  والإصلاح  الॽʸانة  أعʺال   ʦʶʱت
د  َّʙʴُ̋  والالʜʱام Ǽالʺʨعʙ ال

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 (Post-Purchase Communication) الॺُعʗ الʙاǺع: الʦʯاصل اللاحȖ مع العʻʸل

ʤقʙارة  الॺɹ5 4 3 2 1 ال 
يॼُادر مʻفʚ الॽʰع Ǽالʨʱاصل معي Ǽعʙ الʛʷاء للاʻʯʺʡان على تʱȃʛʳي مع   13

 الʺʱʻج 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يʛُسل لي مʻفʚ الॽʰع Ǽانʤʱام معلʨمات عʧ العʛوض والʺʳʱʻات الʙʳيʙة   14
 ذات الʸلة Ǽاهʱʺاماتي 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

م لي مʻفʚ الॽʰع نʸائح ومȐʨʱʴ تॽɿॽʁʲاً حʨل أفʹل الʛʢق لاسʙʵʱام   15 ِّʙقǽُ
 الʺʱʻج والʴفاȍ علॽه 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يʦʶɦَّ تʨاصل مʻفʚ الॽʰع معي Ǽالʟॽʸʵʱ والʺلاءمة لاحॽʱاجاتي الفʛدǽة   16
 دون إزعاج أو مॼالغة 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

  
  
  
 

 (Brand Loyalty) الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة —ثانॻاً: الʯʸغʙʻ الʯاǺع 

ʤقʙارة  الॺɹ5 4 3 2 1 ال 
الʱي   17 ذاتها  الʳʱارȄة  العلامة   ʧم الإلʛʱؔونॽة  الأجهʜة  شʛاء  إعادة   ȑʨأن

 ʚفʻʺا الʚه ʛʰها عʱȄʛʱاش 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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ل الʱعامل مع مʻفʚ الॽʰع هʚا على غʛʽه مʧ الʺʻافʚ عʙʻ شʛاء أجهʜة   18 ِّ́ أُف
 إلʛʱؔونॽة مʱʶقʰلاً 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

العلامة  19  ʧم الإلʛʱؔونॽة  الأجهʜة  ʛʷǼاء  عائلʱي  وأفʛاد  أصʙقائي  أُوصي 
 ʚفʻʺا الʚه ʛʰة ذاتها عȄارʳʱال 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أتʙʴث Ǽإʳǽابॽة عʧ العلامة الʳʱارȄة ومʻفʚ الॽʰع أمام الآخʧȄʛ بʻاءً على   20
 تʱȃʛʳي معهʺا 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ل إلى علامة تʳارȄة مʻُافʶة حʱى لʨ قʙَّمʗ عʛوضاً  21 ُّʨʴʱفي ال ʖلا أرغ
 سعȄʛة أفʹل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22   ʛʰها عʻم ȑʛʱي أشʱة الȄارʳʱاه العلامة الʳفي وثقة تʡعا ȋاॼارتǼ ʛأشع
 ʚفʻʺا الʚه 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أسʱعʙ لʙفع سعʛ أعلى قلʽلاً مقابل الʨʸʴل على مʳʱʻات العلامة الʳʱارȄة  23
 ʚفʻʺا الʚه ʧذاتها م 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ل   24 َّ́ ُ̋ف أعʛʰʱ العلامة الʳʱارȄة الʱي أشȄʛʱها مʧ هʚا الʺʻفʚ خॽارȑ الأول وال
 دائʺاً 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

مها العلامة  25 ِّʙمات تُقʙات وخʳʱʻم ʧم ʙيʙج ʨعة ؗل ما هǼاʱص على مʛأح
 ʚفʻʺا الʚه ʛʰة عȄارʳʱال 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أشعǼ ʛالʛضا العام عʧ قʛارǼ ȑالʱعامل مع هʚه العلامة الʳʱارȄة مʧ خلال   26
 هʚا الʺʻفʚ ولا أفʛؔ في تغʛʽʽه

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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