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ثحليل الؾلاقة بين الاثصاى الخعويقي والأداء الخعويقي في مؤظعة هذفد الذساظة إلى : ملخص

مؿ الحطبيق ؽلى موعفين االإؤظعة، حيث ثم اظحخذام أداة الاظحبيان  بالشلفاثصالات الجضابش 

( موعف مً موعفين االإؤظعة، شمل 30لجمؿ البياهات الأولية مً ؽيىة ميعشة مهوهة مً )

 ( ؽباسة وفق مقياط لينشت الخماس ي موصؽة ؽلى ثلاثة محاوس 34الاظحبيان )

حددود اسثبدداج إي دداصي للاثصددالات الخعددويقية بؾددذ ثحليددل البياهددات إحصددابيا بؾددذ حمؾدددا، ثبددين ؽددذم و 

 ؽلى الأداء الخعويقي وهزا بؾذ ما ماهد هحابج الفشضيات الفشؽية ملدا ظلبية.  

 ؽلاقات ؽامة ،إؽلان ،أداء جعويقي ،اثصاى جعويقي :يةفتحا المكلمات ال

 JEL : O50,O30,L86,P46 اتثصييفت

Abstract:  

The study aimed at analyzing the relationship between marketing 

communication and marketing performance at Algeria Telecom Corporation in 

Chlef, with the application on the organization's employees. Likert Pentagram 

distributed over three axes 

After analyzing the data statistically after collecting it, it was found that 

there is no positive correlation between marketing communications on marketing 

performance, and this is after the results of the sub-hypotheses were all negative.  
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  :مقدمة .1

الؾىاصددددش االإدمددددة فددددي االإؤظعددددة، فدددددو أداة للحواصددددل وهقددددل االإؾلومددددات دا ددددل يؾددددذ الاثصدددداى مددددً 

االإؤظعدددددة و اسحددددددا وهخددددد  بالدددددزلش الجاهدددددا الخعدددددويقي الدددددز  يقدددددوم ؽلدددددى الفددددددم الدددددذقيق لخاحدددددات 

 وبالحالي الخاحة لنفاءة وفؾالية الاثصالات الخعويقية. وسغبات الجمدوس 

 سبيعدديا مددً ؽىا
 
صددش االإددضيج الخعددويقي وهددو اليشدداج الددز  وجؾحبددالا الاثصددالات الخعددويقية ؽىصددشا

ج باالإعددرفلو، يؾشفددن باالإؤظعددة ويحءددن ؽلددى الشددشاء. إرا فالاثصدداى الخعددويقي هددو  يحصددل بموحبددن االإىددحس

صددددوت االإؤظعددددة فددددي العددددوخ والددددز  ثحقددددق مددددً  لالددددن مهاهرفددددا بددددين مىافعدددد فا وال ددددي ث ددددالاحم بحصددددرفا 

 العوقية ولزا صيادة حجم مبيؾاتفا وسض ى صبابنفا.

أدسلد االإؤظعات الذوس النبيالا الز  ثلؾبن الاثصالات الخعدويقية فدي ثحقيدق الحفاؽدل مدؿ ولقذ 

 مددؿ غيددالا  مددً ؽىاصددش االإددضيج الخعددويقي، و فددزا 
 
 محفدداؽلا

 
البيئددة الذا ليددة والخاسحيددة باؽحباسهددا ؽىصددشا

وحدددددا ؽلدددددى االإؤظعدددددة قيددددداط أداء مخحلدددددف ؽىاصدددددش االإدددددضيج الاثصدددددالي الخعدددددويقي  فدددددذ  ثقيددددديم الأداء 

ويقي وثقدددددويم الاهحشافدددددات إن وحدددددذت، لندددددمان العددددديالا الخعدددددً  وشدددددطرفا الخعدددددويقية وبالحدددددالي الخعددددد

ضدددمان البقددداء والاظدددحمشاس فدددي العدددوخ ومواحددددة االإىافعدددة. وبمدددلن مؤظعدددة اثصدددالات الجضابدددش ليعدددد 

بمىدددلن ؽدددً رلدددو، و اصدددة مدددؿ اهفحددداا ظدددوخ الاثصدددالات بدددالجضابش اسثليىدددا الحوحدددن الإؤظعدددة اثصدددالات 

يق ما حاء في الذساظة الىغشية ودؽمددا بالجاهدا الحطبيقدي، وؽليدن فدئن موضدوؼ البحدث الجضابش لحطب

ثـــــــأثير الاثصـــــــالات الخصـــــــويقية علـــــــى الأداء الخصـــــــويقي فـــــــي مإشصـــــــة اثصـــــــالات يعدددددددرفذ  دساظدددددددة  

 الجزائر."

 ثبالاص أهمية الذساظة مً  لاى: :الدراشة أهمية 

هزا البحث إظداما ؽلميا في بىاء إطاس هغش  ومفاهيمي محهامل للأثش االإحبادى بين مل مً  يشهل -

 الاثصاى الخعويقي للمؤظعة وأدائفا الخعويقي.

ضشوسة الاهحمام بالاثصاى الخعويقي ومؾشفة مذن ثلثيالا  ؽلى الأداء الخعويقي للمؤظعة، ورلو  -

 أحذ االإؤظعات الخذمية. مً  لاى ثقذيم دساظة لدز  المخاوس وثطبيقدا ؽلى

ظححاوى ثوفيالا بؾض الؤسشادات والحوصيات ال ي يمنً للمؤظعات اظحخذمدا في الحخطيط  -

 للاثصالات الخعويقية بما ينمً ثحعين في أداءها.

 ثشمي هز  الذساظة إلى ثحقيق الأهذا  الحالية: :الدراشة أهداف 

 الاثصالات الخعويقية وأهميرفا. ؽلى الحؾش  -



-بالشلفاثصالات الجزائر  -ثأثير الاثصال الخصويقي على الأداء الخصويقي في المإشصة   

                        

63 

 

 قياظن. مؤششات أهم الحؾش  ؽلى الأداء الخعويقي وثبيان -

 .باالإؤظعة الخعويقي الأداء ثحعين دوس الاثصالات الخعويقية في إبشاص -

 أثش الاثصالات الخعويقية : اظخىادا إلى ما ظبق رلش  فئهن يمنً الوصوى إلى ثحذيذ الخصاؤلات

 :الشبيس ي الحاليمً  لاى الؤحابة ؽً الخعاؤى ؽلى الأداء الخعويقي 

لة في )العلان، العلاقات العامة، ثيشيط المبيعات، 
َّ
هل ًوحد أثر للاثصالات الخصويقية ممث

 داء الخصويقي في مإشصة اثصالات الجزائر؟البيع الشخص ي، الخصويق المباشر( على الأ 

 الحالية: الأشئلة الفترعيةو ثىذسج ضمً الؤشهالية االإطشوحة 

 ؟-الشلف-الخعويقية ؽلى سضا الضبون في مؤظعة اثصالات الجضابش هل يوحذ أثش للاثصالات -

-هل يوحذ أثش للاثصالات الخعويقية ؽلى الخصة العوقية في مؤظعة اثصالات الجضابش -

 ؟الشلف

 ؟-الشلف-هل يوحذ أثش للاثصالات الخعويقية ؽلى حودة الخذمة في مؤظعة اثصالات الجضابش -

-ؽلى المخافغة ؽلى الضبون في مؤظعة اثصالات الجضابشهل يوحذ أثش للاثصالات الخعويقية  -

 ؟-الشلف

 : لححقيق أهذا  الذساظة ثم ثصميم همورج الذساظة مالحالي:هموذج الدراشة

الؾلاقة الز  يششا اهطلاقا مً مشهلة الذساظة وؽلى ضوء إطاسها الىغش  ثم ثصميم المخطط 

( مً االإؾطيات 1ضح في الشهل ) سقمبين محغيالاات الذساظة يحهون المخطط الفشض ي لما هو مو 

 الحالية:

 محغيالاات المخطط: يحنمً محغيالايً سبيعيين هما:

 الاثصالات الخعويقية بوصفن االإحغيالا االإعحقل

 الأداء الخعويقي بوصفن االإحغيالا الحابؿ.

 مكوهات المحغيرات:

يؿ ثحهون الاثصالات الخعويقية مً الؤؽلان، الؾلاقات الؾامة، ثيشيط االإبيؾات، الب -

 الشخص ي، الخعويق االإباشش.

يحهون الأداء الخعويقي مً سضا الضبون، الخصة العوقية، حودة الخذمة، الاححفاظ  -

 بالضبون.

 اث اهات الحلثيالا في المخطط الفشض ي لذساظة:
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يف الاض المخطط وحود ؽلاقة رات اث ا  واحذ مً الؾلاقات بين االإحغيالاات، وؽلين فئهن 

الاثصالات الخعويقية هحو الأداء الخعويقي لزن فمىحى  ثحليل الحلثيالا يبحث في اث ا 

 الاث ا  أحاد  الاث ا .

 (: هموذج الدراشة01الشكل )رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 االإصذس: مً إؽذاد الباحءين الاؽحماد ؽلى مؾطيات الذساظة

 الطار الىظري لمحغيرات البحث: .2

 : الخصويقيةماهية الاثصالات  2.1

جؾحبالا الاثصالات الخعويقية همضة الوصل بين االإؤظعة وحمدوسها الخاسجي وفي ما يلي ظيحطشخ   

 إلى ماهية الاثصالات الخعويقية. 

 حميؿ الؾىاصش ال الاوي ية للمضيج  جؾش  الاثصالات الخعويقية بلنفا: جعريف الاثصال الخصويقي

والجماهيالا االإعرفذفة بشلن حميؿ االإعابل ال ي الخعويقي ال ي ثىطو  ؽلى الاثصالات بين االإؤظعة 

 & Prideؽشفدا )و  .(4، صفحة Amanda  ،2005و  Pickton) ثؤثش ؽلى أداء الخعويق 

الاثصالات الخصويقيةاالإحغيالا االإعحقل:  الأداء الخصويقيي الإحغيالا الحابؿ:ا   

 الاؽلان

 الؾلاقات الؾامة

 ثيشيط االإبيؾات

 البيؿ الشخص ي

 الخعويق االإباشش

 سضا الضبون 

 حودة الخذمة

 الخصة العوقية

 المخافغة ؽلى الضبون 



-بالشلفاثصالات الجزائر  -ثأثير الاثصال الخصويقي على الأداء الخصويقي في المإشصة   

                        

65 

 

Ferrell  ؽلى  أنفا ثيعيق الجدود ال الاوي ية والخعويقية الأ شن لنمان الخصوى ؽلى الخذ الأؽلى)

 .(4، صفحة 2010)موسثل،  و لق الدحلثيالا والؤقىاؼ لذن الضبابً  مً االإؾلومات 

 .عىاصر المزيج الاثصالي الخصويقي 

الاثصالات الخعويقية أحذ أهم ؽىاصش االإضيج الخعويقي باؽحباسها صوت االإؤظعة في  جؾذ  

العوخ، والطشيق إلى الحلثيالا ؽلى ظلوك االإعرفلو ولفد اهخباهن واهحمامن باالإؤظعة ومىح اتفا 

وهزا مً  لاى مضيج الاثصالات الخعويقية )الؤؽلان، الؾلاقات الؾامة، ثيشيط االإبيؾات، 

 الخعويق االإباشش(. البيؿ الشخص ي،

أن الؤؽلان هو:  فً الحؾشيف حيث يعاؽذ االإىح ين ؽلى جؾشيف  (kotler)رلش  جعريف العلان:

 ؽملائفم االإشثقبين بالعلؿ والخذمات ال ي يؾشضونفا، لما يعاؽذ االإعرفلنين بالحؾش  ؽلى حاحاتفم

 ."(135، صفحة 2005)الؾلاخ، الاثصالات الخعويقية الالن الاوهية،  وليفية إشباؽدا

ؽشفدا االإؾدذ البالايطاوي للؾلاقات الؾامة بلنفا  ال الاويج لإي اد الحفاهم : العلاقات العامةجعريف 

والصلات القوية بين االإؤظعة وأفشادها أو أ  م موؽة مً المجموؽات أو الافشاد أو االإؤظعات وما 

)طؾيمة، الاؽلان وظلوك االإعرفلو،  زا الحفاهم مً إقامة ظمؾة طيبة وؽلاقة معحمشة ييحج ؽً ه

 م موؽة محىوؽة مً البالاامج االإوحدة دا ليا الإوعفي )كوثلر وكيلر( ويؾشفدا و  .(86، صفحة 2007

والخهومة، ووظابل الؤؽلام لحؾضيض أو حماية االإؤظعة أو  اسحيا للمعرفلنين، واالإؤظعات الأ شن، 

 lane keller ،, Marketingو  Kotler) صوسة االإؤظعة أو الاثصالات الفشدية للمىحج.

Management14 ،2012 501، صفحة)  

بشهل مباشش يقصذ بحيشيط االإبيؾات  ثلو الأوشطة واالإواد ال ي جعحخذم : ثيشيط المبيعات 

 للبحث والؤقىاؼ أو ؽشض قيمة منافة أو حوافض للمىحج ورلو لصالح الباةؾين واالإعرفلنين 

 . (335، صفحة 2005)إدسیغ و حماى الذیً ، 

يمنً جؾشيف البيؿ الشخص ي بلهن  رلو اليشاج في الأوشطة ال الاوي ية الز      : البيع الشخص ي

يحنمً إحشاء مقابلة بين سحل البيؿ واالإعرفلو النفاةي أو االإش الا  الصىاعي وحدا لوحن بغشض 

  (118، صفحة 2009)ؽاطف،  جؾشيفن بالعلؾة أو الخذمة ومحاولة إقىاؽن بششائفا

 وؽشفد حمؾية الخعويق االإباشش : الخصويق المباشر(direct marketing association) ،

الخعويق االإباشش بلهن   ؽباسة ؽً اظ الااثي ية جعحخذم لإسظاء وإدامة هوؼ مً الخواس االإباشش 
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 measurable andمؿ الضبابً. وهو وشاج قابل للقياط، وغالبا ما يهون معخىذا لوظيلة )

media based activity )  ،(107، صفحة 2009)الطاةي 

 الأداء الخصويقي 2.2

فدو يؾحبالا مً أهم االإوضوؽات ال ي ثحذد  يؾذ الأداء الخعويقي مفدوما حوهشيا باليعبة الإؤظعات،

 دسحة ثطوس وثىغيم الخعويقي للمؤظعة.

دسحة ه اا االإؤظعة في الدعوخ الحدي (" Ambler & Kokkinakيؾشفن ): تعريف الأداء التسويقي

  المخشحات أو الىحابج الخعويقية  هنأويؾش  أينا ؽلى  . (Ambler ،1997) ثححقدق بواظطة االإىحج

، 2007)الغشباو  و وأ شون,،  ال ي جععى وعيفية الخعويق إلى ثحقيقدا  لاى ف الاة صمىية مؾيىة  .

  (269صفحة 

 قياس الأداء الخصويقي مإشرات: 

 هىاك ؽذة مؤششات لقياط الأداء الخعويقي للمؤظعة منفا:

 مشاؽش الشخ  مً فشا أو  يبة الأمل الىاث ة ؽً االإقاسهة بين  (Kotler)يؾشفدا : رضا الزبون 

  (1، صفحة Singh ،2006) الىخي ة والحوقؾات بؾذ ث شبة االإىحج.

جؾحبالا  الخصة العوقية أحذ االإقاييغ الألثالا شيوؽا لقياط أداء الخعويق. : الحصة الصوقية 

في -ؽبالا حميؿ الؾملاء  -وجؾش  بلنفا حصة مبيؾات االإؤظعة باليعبة إلى مبيؾات حميؿ االإؤظعات

جؾحبالا  الخصة العوقية أحذ و  .(90، صفحة Reinartz, ،2012و  V. Kumar) العوخ االإؾيىة 

االإقاييغ الألثالا شيوؽا لقياط أداء الخعويق. وجؾش  بلنفا حصة مبيؾات االإؤظعة باليعبة إلى 

، Reinartz, ،2012و  V. Kumar) في العوخ االإؾيىة -ؽبالا حميؿ الؾملاء  -مبيؾات حميؿ االإؤظعات

 .(90صفحة 

جؾش  بلنفا  م موؽة الصفات والخصاب  واالإؾاييالا ال ي ي ا أن ثحوفش في االإىحج  :حودة المىحج

 (207، صفحة 2004)الخعين،  وبما يحطابق وسغبات وثفنيل االإعرفلو 

  الخفاظ ؽلى الضبابً هو اليشاج الز  جؾحمذ  االإؤظعات مً أحل الخذ مً الا حفتاظ بالزبون

 ابحؾاد الؾملاء. ويبذأ ه اا االإؤظعة في المخافغة ؽلى الضبابً مؿ أوى اثصاى للمؤظعة بالضبون 

(Roopa Singh  وImran  ،2012). 

 الدراشة الميداهية .3

1.3  
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مً أحل ثحقيق أهذا  الذساظة وثقذيم قيمة منافة ثثالا  االإوضوؼ، قمىا بذساظة ميذاهية ؽلى 

وظىؾشض هىا ثفاصيل مىهجية الذساظة ثم  -الشلف-ؽيىة مً موعفين مؤظعة اثصالات الجضابش

 ثحليل البياهات لاظحخلاص الىحابج.

 -الشلف-يحهون م حمؿ الذساظة مً إطاسات مؤظعة اثصالات الجضابش مجحمع وعيىة الدراشة:

موعف، وقذ  175ابيات االإحواحذيً بالوملة الح اسية لفشؼ الشلف، والبالغ ؽذدهم حعا الؤحص

اؽحمذها ؽلى ؽيىة ؽشوابية مً موعفي االإؤظعة، بحيث ثحلابم مؿ أغشاض البحث وطبيؾة أفشاد 

 30موعفا وثم اظ الاحاؼ  31الذساظة، وهزا الإعاؽذثىا في البحث، حيث ثم ثوصيؿ الاظخباهات ؽلى 

 .اظخباهة

الذساظة الشبيعية، و قذ صمم ليشمل حميؿ محغيالاات  يؾحبالا الاظحبيان آداة أداة الدراشة:

يحم مً  لالدا الوصوى إلى االإؾلومات النشوسية  إؽذاد م موؽة مً الؾباسات الذساظة، حيث ثم

 و قذ اؽحمذها في هز  الذساظة ؽلى مقياط ليهاست الخماس ي. لإثبات صخة الفشضيات.

 اخحبار ثبات أداة الدراشة:

جعاخ الذا لي للفقشات القياط ثم حعاب الف لشوهباخ والز  يشيالا إلى قوة مً أحل ا حباس الا

الاسثباج والحماظو  بين فقشات االإقياط. حيث ثهون هخي ة مقبولة احصابيا ارا ماهد قيمة ألفا 

 فللثالا. 0.60لشوهباخ ألبالا مً 

 الحاليةالدراشة  محغيرات لثبات ألفتا معاملات ثحليل هحائج ( :01الجدول رقم )   

 معامل الفتا كروهباخ عدد العبارات المحور والأبعاد

 0.909 20 الاثصالات الخصويقي

 0.739 16 الأداء الخصويقي

 0.852 36 المجموع

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد  ؽلى بشهامج  المصدر:

( ؽباسة، 20( أن محغيالا الاثصالات الخعويقية يحهون مً يحهون مً)01يحطح مً  لاى الجذوى )

ثىقعم إلى  مغ محاوس  )الاؽلان، الؾلاقات الؾامة،  ثيشيط االإبيؾات، البيؿ االإباشش، الخعويق 

االإباشش(، ومً الىحابج االإوضخة في الجذوى ظحيحج أن الؾباسات ثحمحؿ بثبات دا لي لبيالا  ن قيمة 

( ؽباسة، و هز  الؾباسات 16.أن محغيالا الآداء الخعويقي يحهون مً )0.909هي  مؾامل الفا لشوهباج

مهوهة مً ؽباسات جششا مؤششات الأداء الخعويقي، ومً الىحابج االإوضخة في الجذوى ظحيحج أن 

.لما أن مؾذى الفا 0.739الؾباسات ثحمحؿ بالءبات دا لي لبيالا  ن قيمة مؾامل الفا لشوهباج هي 
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( ما يذى ؽلى الذسحة الؾالية 0.60( وهو ألبالا مً مؾذى القبوى )0.852بيان لهل )لشوهباج للاظح

 مً الءبات وصلاحية الأداة للاظحخذام مؿ الؾيىة محل الذساظة.

 ثحليل ومىاقشة الىحائج:. 1.3

 ثحليل ئحابات العيىة  ول عبارات المحغير المصحقل )الثصال الخصويقي(

باظحخذام الاهحشا  االإؾياس  واالإحوظط الخعاصي واث اهات وصف لآساء الؾييية الؾيىة وهزا 

الؾيىة حوى الؾباسات ال ي ثمشل جشمل الأبؾاد االإحؾلقة بالاثصالات الخعويقية والأداء الخعويقي 

 في مؤظعة اثصالات الجضابش.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  االإؾياس  لهل 02يوضح الجذوى سقم ) ثحليل بعد العلان: -

 ؽباسات بؾذ الاؽلان والىحابج موضخة فيما يلي: ؽباسة مً

 (: وصف وجشخيص آراء العيىة لعبارات المحعلقة ببعد العلان02الجدول )

 رقم

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ 3 1.42 3.63 1

 مشثفؿ 1 1.40 3.80 2

 مشثفؿ 4 1.10 3.53 3

 مشثفؿ 2 1.11 3.70 4

 مرثفتع 4 1.25 3.66 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

( وهو ألبالا مً الوظط 3.66( أن االإحوظط الخعاصي لدزا البؾذ بلغ )02يخبين مً الجذوى سقم )

(،وأن اث ا  ؽيىة 1.25(، وقذ مان الاهحشا  االإؾياس  الؾام لن ب)3.00ب) ( واالإقذس0.66الىغش  بد )

الذساظة لدزا البؾذ معحون  مشثفؿ ، مما يؾني أن مؤظعة اثصالات الجضابش ثرفم ببؾذ الاؽلان 

  لحؾشيف بخذمرفا االإقذمة.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  02يوضح الجذوى سقم ) ثحليل بعد العلاقات العامة: -

 الىحابج موضخة مالحالي: و االإؾياس  لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ الؾلاقات الؾامة
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 (:وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات العلاقات العامة03الجدول)

 رقم

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ 2 1.01 3.93 5

 مشثفؿ 4 1.27 3.63 6

 مشثفؿ 3 1.19 3.77 7

 مشثفؿ 1 0.99 3.97 8

 مرثفتع 1 1.11 3.82 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

( وهو 3.82) ( أن االإحوظط الخعاصي لبؾذ الؾلاقات الؾامة بلغ 03يحطح مً  لاى الجذوى )

( ومان قذ بلغ الاهحشا  االإؾياس  الؾام 0.82( بد )3.00ألبالا مً الوظط الخعاصي الفشض ي )

(.ومان اث ا  الؾيىة االإذسوظة قذ بلغ معحون  مشثفؿ . وهزا يؾني أن بؾذ الؾلاقات الؾامة رو 1.11)

 اهحمام ؽالية لذن مؤظعة اثصالات الجضابش.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  04الجذوى سقم ) يوضح ثحليل بعد ثيشيط المبيعات: -

 االإؾياس  لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ ثيشيط االإبيؾات والىحابج موضخة فيما يلي:

 (: وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات ثيشيط المبيعات04الجدول)

 العبارات
المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 محوظط 4 1.20 3.17 9

 مشثفؿ 1 1.30 3.60 10

 محوظط 3 1.27 3.23 11

 محوظط 2 1.23 3.30 12

 محوشط 5 1.25 3.32 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:
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( وألبالا مً 3.32( أن  االإحوظط الخعاصي لؾباسات بؾذ ثيشيط االإبيؾات )04يوضح الجذوى )

( ومان اث ا  الؾيىة الإعحون قياط 1.25مؾياس  بد ) ( واهحشا 0.32( بد )3.00االإحوظط الفشض ي )

  محوظط  وهزا ما يذى ؽلى أن االإؤظعة لا ثقوم بحيشيط االإبيؾات بشهل لبيالا.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  االإؾياس  لهل 05يوضح الجذوى سقم) ثحليل بعد البيع الشخص ي:

 .ؽباسة مً ؽباسات بؾذ البيؿ الشخص ي وهحابج موضخة في الجذوى 

 (: وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات البيع الشخص ي05الجدول)

 العبارات
المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ 4 1.13 3.53 13

 مشثفؿ 1 1.16 3.87 14

 مشثفؿ 3 1.16 3.77 15

 مشثفؿ 2 1.08 3.83 16

 مرثفتع 3 1.13 3.75 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

( أ  3.75االإحوظط الخعاصي لؾباسات بؾذ البيؿ الشخص ي مان قذ بلغ ) ( أن05يوضح الجذوى )

( ومان اث ا  1.13( ومان الاهحشا  االإؾياس  للؾباسات بددددد)0.75( بددد )3.00ألبالا مً االإحوظط الفشض ي )

لى اهحمام االإؤظعة بالبيؿ الشخص ي وهزا بعبا الؾيىة هحو معحون  مشثفؿ  وهزا ما يذى ؽ

 طبيؾة الخذمة ال ي ثقذمدا االإؤظعة.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  06يوضح الجذوى سقم) ثحليل بعد الخصويق المباشر: -

 .وهحابج موضخة في الجذوى  الخعويق االإباششاالإؾياس  لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ 
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 العيىة لعبارات الخصويق المباشر (: وصف وجشخيص أراء06الجدول)

 العبارات
المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ حذا 1 1.15 4.03 17

 مشثفؿ 2 1.36 3.83 18

 مشثفؿ 4 1.22 3.50 19

 مشثفؿ 3 1.23 3.73 20

 مرثفتع 2 1.24 3.77 الكلي

 spss على بالاعتماد من إعداد الباحثين :المصدر
( وهو ألبالا مً الوظط 3.77( أن االإحوظط الخعاصي النلي هو )06يلاحػ مً  لاى الجذوى )

( ومان الاث ا  باليعبة للؾيىة لبؾذ 1.24( والاهحشا  االإؾياس  مان )0.77( ب )3.00الفشض ي )

 الخعويق االإباشش  مشثفؿ  وهزا ساحؿ لاهحمام االإؤظعة بالخعويق االإباشش لحقذيم  ذمرفا.

 بات العيىة  ول عبارات المحغير الحابع )الأداء الخصويقي(ثحليل ئحا

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  االإؾياس  07: يوضح الجذوى سقم )ثحليل بعد رضا الزبون  -

 لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ سضا الضبون والىحابج موضخة فيما يلي:

 (:وصف وجشخيص أراء العيىة لعبارات رضا الزبون 07الجدول)

رقم 

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ 3 1.02 3.70 1

 مىخفض 4 0.78 1.73 2

 مشثفؿ 1 0.75 4.33 3

 مشثفؿ 2 1.27 3.77 4

 محوشط 2 0.95 3.38 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:
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( وهو ألبالا مً الوظط 3.38االإحوظط الخعاصي النلي ) ( أن07هلاحػ مً  لاى الجذوى)

( وهزا يذى ؽلى أن الخشخد مىخفض في احابات 0.95( واهحشا  مؾياس  )0.38( ب)3.00الفشض ي )

الؾيىة حوى هزا البؾذ ومان الاث ا  الؾيىة هحو هزا البؾذ رو معحون محوظط أ  أن االإؤظعة لا 

 تفحم لءيالاا بشضا الضبابً .

االإحوظط الخعاصي والاهحشا  (08: يوضح الجذوى سقم)بعد الحصة الصوقية ثحليل -

 االإؾياس  لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ الخصة العوقية وهحابج موضخة في الجذوى.

 (:وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات الحصة الصوقية08الجدول)

 رقم 

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ حذا 1 0.98 4.27 5

 مشثفؿ 4 1.50 3.77 6

 مشثفؿ 2 1.24 3.90 7

 مشثفؿ 3 1.46 3.83 8

 مرثفتع 1 1.29 3.94 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى المصدر: 

موحا  ( أ  بفشخ 3.94( أن االإحوظط الخعاصي للبؾذ الخصة العوقية مان )08) مً الجذوى هلاحػ

( ومان اث ا  الؾيىة لبؾذ الخصة 1.29( واهحشا  مؾياس )0.94( ب )3.00ؽً الوظط الىغش  )

 العوقية  مشثفؿ  وهزا ما يذى ؽلى اسثفاؼ الخصة العوقية للمؤظعة .

االإحوظط الخعاصي والاهحشا  االإؾياس   (09) : يوضح الجذوى سقمثحليل بعد حودة الخدمة

 لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ حودة الخذمة وهحابج موضخة في الجذوى.
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 (:وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات حودة الخدمة09الجدول)

رقم 

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ حذا 1 0.93 4.23 1
 مىخفض 4 1.33 2.53 2

 مىخفض 3 1.83 2.57 3

 محوظط 2 1.33 2.93 4

 محوشط 4 1.35 3.06 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

( أ  بفشخ صغيالا ؽً الوظط 3.06( أن االإحوظط الخعاصي النلي )09) هلاحػ مً  لاى الجذوى 

( ومان اث ا  الؾيىة لدزا البؾذ  محوظط  وهزا 1.35مؾياس  ) ( واهحشا 0.06(بدددددد)3.00الىغش  )

 يؾني أن حودة الخذمة االإؤظعة ليعد حيذة.

( االإحوظط الخعاصي والاهحشا  االإؾياس  10) يوضح الجذوى سقمثحليل بعد المحافظة على الزبون: 

 لهل ؽباسة مً ؽباسات بؾذ المخافغة ؽلى الضبون وهحابج موضخة في الجذوى.

 وصف وجشخيص اراء العيىة لعبارات المحافظة على الزبون (:10) الجدول 

رقم 

 الفتقرة

المحوشط 

 الحصابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الاثجاه الرثبة

 مشثفؿ 2 0.74 3.93 1

 مىخفض 4 0.86 1.93 2

 محوظط 3 1.47 3.33 3

 مشثفؿ 1 0.98 4.00 4

 محوشط 3 1.08 3.29 الكلي

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

( ا  بفشخ موحا ؽً 3.29( يحطح أن االإحوظط الخعاصي للبؾذ مان )10مً  لاى الجذوى)

( ومان اث ا  الؾيىة للبؾذ  محوظط  أ  أن 1.08( واهحش  مؾياس  )0.29(ب)3.00الوظط الىغش )

 االإؤظعة لا تفحم بالاححفاظ بالضبابً.
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 راشة:اخحبار فرضيات الد 2.3

للاثصالات الخعويقية ؽلى الأداء  0.05 وحود أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية 

 باالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضابش بالشلف . الخعويقي

 اخحبار الفترضية الفترعية الأولى:

للاثصالات  0.05وحود أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   ؽذم (:H0)فرضية العدم  -

 الخعويقية ؽلى سضا الضبون باالإفوضية الجدوية لاثصالات الجضابش بالشلف  .

للإؽلان ؽلى سضا  0.05 وحود أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية (: H1فرضية الوحود ) -

 . بش بالشلفباالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضاالضبون 

( للححقق مً ANOVAلا حباس هز  الفشضيات ثم اظحخذام ثحليل الاهحذاس وثحليل الحبايً )

، باالإفوضية الجدوية لاثصالات الجضابش بالشلف وحود أثش للاثصالات الخعويقية ؽلى سضا الضبون 

 لما هو موضح في الجذوى الحالي:

 الفترعية الأولى لاخحبار للفترضية الحباًً وثحليل الاهحدار ثحليل هحائج ملخص(:11)الجدول 

 ANOVA  الحباًً  ثحليل

 الجزء

الثابد  

a 

 معامل

 المحغير

 المصحقل

β 

 معامل

 الححدًد

R2 

 معامل

 ارثباط

R 

 الىموذج

 للىموذج Fاخحبار  للىموذج tاخحبار 

 مصحوى 

 المعىوية

قيمة 

 المعامل 

t 

 مصحوى 

 المعىوية

 قيمة

معامل 

 الحباًً

F 

0.000 6.03 0.13 2.32 2.70 0.44 0.07 0.28 

ثـــــــــــــر الاثصـــــــــــــال أ

الخصويقي/رضا 

 الزبون 

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:

ضؾيفة القوة حيث قذست  الاسثباج  الخطي ماهد مؾامل قيمة أن( 11يلاحػ مً الجذوى )

( في حين بلغد القوة 0.000مؾىوية) معحون  ؽىذ اسثباج ؽلاقة وحود ؽلى ؽذم يذى ( وهزا0.28ب)

 ما ( أ  أن  الاثصالات الخعويقية في االإؤظعة ثفعشR2=0.07الحفعيالاية للىمورج محل الذساظة  )
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( 2.70) (a)سضا الضبون، في حين بلغد قيمة الجضء الءابد  الخاصلة في الحغيالاات ( مً%7مقذاس  )

غيالا في الاثصالات الخعويقية للمؤظعة ( أ  أن الح0.44)( β)لما بلغد قيمة مؾامل الاهحذاس 

(، و فزا يمنً صياغة االإؾادلة االإمءلة 0.44بوحذة واحذة يؤد  إلى جغيالا في سضا الضبون بقيمة)

 Y1=2.70+0.44x                                        للؾلاقة بالشهل الحالي:

بلغد  F قيمة أن االإذسوط الاهحذاس همورج مؾىوية لا حباس الحبايً ثحليل هحابج لما ثغدش

 0.000 مؾىوية معحون  ( ؽىذ6.03ماهد ) tقيمة  أن حين ( في0.13( ؽىذ معحون مؾىوية )2.32)

 ؽذم (H0)الؾذم  فشضية قبوى  يحم ؽلين و بىاء  . إحصابية دلالة رو يؾذلا  فئن الىمورج و فزا

 الخعويقية ؽلى سضا الضبون.للاثصالات  0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية  وحود أثش رو

 اخحبار الفترضية الفترعية الثاهية:

 0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   ؽذم وحود أثش مؾىو  رو (:H0)فرضية العدم -

 للاثصالات الخعويقية ؽلى الخصة العوقية باالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضابش بالشلف. 

للاثصالات  0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   وحود أثش رو (:H1فرضية الوحود )-

 الخعويقية ؽلى الخصة العوقية باالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضابش بالشلف. 

( لححليل مؾىوية همورج الاهحذاس Fومً أحل ا حباس صخة الفشضية مً ؽذمدا ثم اظحخذام )

 الخطي البعيط.

 الفترعية الثاهية لاخحبار للفترضية الحباًً يلوثحل الاهحدار ثحليل هحائج ملخص (:12)الجدول 

 ANOVA الحباًً  ثحليل

 الجزء

الثابد  

a 

 معامل

 المحغير

 المصحقل

β 

 معامل

 الححدًد

R2 

 معامل

 ارثباط

R 

 الىموذج

 للىموذج Fاخحبار  للىموذج tاخحبار 

 مصحوى 

 المعىوية

قيمة 

 المعامل

t 

 مصحوى 

 المعىوية

 قيمة

معامل 

 الحباًً

F 

0.000 6.53 0.67 0.18 4.21 0.7- 0.006 0.08 

أثـــــــــــــــــــــــــر الاثصـــــــــــــــــــــــــال 

الخصويقي/الحصة 

 الصوقية

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى  المصدر:
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ددد بضؾيفة القوة حيث قذست  الخطي ماهد  الاسثباج مؾامل قيمة أن( 12يلاحػ مً الجذوى)

( في حين بلغد القوة 0.000مؾىوية ) معحون  ؽىذ اسثباج ؽلاقة وحود ؽلى ؽذم يذى ( وهزا0.08)

 ما (، أ  أن الاثصالات الخعويقية في االإؤظعة ثفعشR2=0.006الحفعيالاية للىمورج محل الذساظة )

 (a)الخصة العوقية، في حين بلغد قيمة الجضء الءابد الخاصلة في الحغيالاات ( مً%0.6مقذاس  )

أن الحغيالا في الاثصالات الخعويقية ( أ  -0.7)( β)( لما بلغد قيمة مؾامل الاهحذاس 4.21)

(، و فزا يمنً صياغة -0.7للمؤظعة بوحذة واحذة يؤد  إلى جغيالا في الخصة العوقية بقيمة )

 Y2=4.21+(-0.7)x       االإؾادلة االإمءلة للؾلاقة بالشهل الحالي:

بلغد  F قيمة أن االإذسوط الاهحذاس همورج مؾىوية لا حباس الحبايً ثحليل هحابج ثغدش لما

( 0.000مؾىوية ) معحون  ؽىذ( 6.53ماهد ) tقيمة  أن حين ( في0.67( ؽىذ معحون مؾىوية )0.18)

وحود  ؽذم (H0)فشضية الؾذم  قبوى  يحم وبىاء ؽلين إحصابية. رو دلالة يؾذلا الىمورج فئن و فزا

 ية.للاثصالات الخعويقية ؽلى الخصة العوق 0.05أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية 

 اخحبار الفترضية الفترعية الثالثة:

للاثصالات  0.05وحود أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   ؽذم (:H0)فرضية العدم -

 الخعويقية ؽلى حودة الخذمة 

للإؽلان بل  0.05(:  وحود أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية H1فشضية الوحود )-

 الخذمة. للاثصالات الخعويقية ؽلى حودة 

 اخحبار الفترضية الفترعية الثالثة:

 0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   ؽذم وحود أثش مؾىو  رو (:H0)فرضية العدم  -

 للاثصالات الخعويقية ؽلى حودة الخذمة باالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضابش بالشلف. 

للاثصالات  0.05معحون مؾىوية دلالة احصابية ؽىذ   وحود أثش رو (:H1فرضية الوحود ) -

 الخعويقية ؽلى المخافغة ؽلى الضبون باالإذيشية الؤقليمية لاثصالات الجضابش بالشلف. 

( لححليل مؾىوية همورج الاهحذاس Fومً أحل ا حباس صخة الفشضية مً ؽذمدا ثم اظحخذام )    

 الخطي البعيط االإوضخة في الجذوى الحالي:
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 الفترعية الثالثة لاخحبار للفترضية الحباًً وثحليل الاهحدار ثحليل هحائج ملخص(: 13)الجدول 

 ANOVA الحباًً  ثحليل

 الجزء

الثابد 

a 

 معامل

 المحغير

 المصحقل

β 

 معامل

 الححدًد

R2 

 معامل

 ارثباط

R 

 الىموذج

 للىموذج Fاخحبار  للىموذج tاخحبار 

 مصحوى 

 المعىوية

قيمة 

 المعامل 

t 

 مصحوى 

 المعىوية

 قيمة

معامل 

 الحباًً

F 

0.02 3.40 0.46 0.54 2.52 0.74 0.019 0.13 

أثــــــــــــــــــر الاثصــــــــــــــــــال 

الخصويقي/حودة 

 الخدمة

 spss: مً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى المصدر

ضؾيفة القوة حيث  الخطي للىمورج الخالي ماهد  الاسثباج مؾامل قيمة أن(13يلاحػ مً الجذوى)

( في حين بلغد 0.000مؾىوية) معحون  ؽىذ اسثباج ؽلاقة وحود ؽلى ؽذم يذى ( وهزا0.13ددد )بقذست 

( أ  أن الاثصالات الخعويقية في االإؤظعة R2=0.019القوة الحفعيالاية للىمورج محل الذساظة  )

حودة الخذمة، في حين بلغد قيمة الجضء  الخاصلة في الحغيالاات ( مً%1.9مقذاس  ) ما ثفعش

( أ  أن الحغيالا في الاثصالات 0.74)( β)بلغد قيمة مؾامل الاهحذاس  ( لما2.52) (a)الءابد

(، و فزا يمنً 0.74الخعويقية للمؤظعة بوحذة واحذة يؤد  إلى جغيالا في حودة الخذمة بقيمة)

 Y3=4.21+(-0.7)x        صياغة االإؾادلة االإمءلة للؾلاقة بالشهل الحالي:

بلغد  F قيمة أن االإذسوط الاهحذاس همورج مؾىوية لا حباس الحبايً ثحليل هحابج ثغدش لما

(، 0.02مؾىوية) معحون  ( ؽىذ3.40ماهد)t قيمة  أن حين ( في0.46( ؽىذ معحون مؾىوية )0.54)

وحود  ؽذم (H0)الؾذم  فشضية قبوى  يحم ؽلين وبىاء. إحصابية رو دلالة يؾذلا  الىمورج فئن و فزا

 للاثصالات الخعويقية ؽلى حودة الخذمة. 0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية  أثش رو

 اخحبار الفترضية الفترعية الرابعة:

 0.05دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية   ؽذم وحود أثش مؾىو  رو (:H0)فرضية العدم  -

 للاثصالات الخعويقية ؽلى المخافغة ؽلى الضبون. 
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للاثصالات  0.05مؾىوية  دلالة احصابية ؽىذ معحون   وحود أثش رو (:H1فرضية الوحود ) -

 الخعويقية ؽلى المخافغة ؽلى الضبون. 

( لححليل مؾىوية همورج الاهحذاس Fومً أحل ا حباس صخة الفشضية مً ؽذمدا ثم اظحخذام )

 الخطي البعيط.

 الفترعية الرابعة لاخحبار للفترضية الحباًً وثحليل الاهحدار ثحليل هحائج : ملخص (14)الجدول 

 ANOVA الحباًً  ثحليل

 الجزء

الثابد  

a 

 معامل

 المحغير

 المصحقل

β 

 معامل

 الححدًد

R2 

 معامل

 ارثباط

R 

 الىموذج

 للىموذجF اخحبار  للىموذج t اخحبار

 مصحوى 

 المعىوية

قيمة 

 المعامل

t 

 مصحوى 

 المعىوية

 قيمة

معامل 

 الحباًً

F 

0.000 6.98 0.43 0.64 2.96 0.42 0.02 0.15 

أثـــــــــــــــــــــــــــــــر الاثصـــــــــــــــــــــــــــــــال 

الخصويقي/المحافظة 

 على الزبون 

 spssمً إؽذاد الباحءين بالاؽحماد ؽلى   المصدر:

ضؾيفة القوة  الخطي للىمورج الخالي ماهد  الاسثباج مؾامل قيمة أن( 14يلاحػ مً الجذوى )

( في حين 0.000مؾىوية) معحون  ؽىذ اسثباج ؽلاقة وحود ؽلى ؽذم يذى ( وهزا0.15ددد )بحيث قذست 

( أ  أن الاثصالات الخعويقية في R2=0.02الحفعيالاية للىمورج محل الذساظة  ) بلغد القوة

المخافغة ؽلى الضبون، في حين بلغد  الخاصلة في الحغيالاات مً)  %2  (مقذاس  االإؤظعة ثفعش ما

( أ  أن الحغيالا في β( )0.42( لما بلغد قيمة مؾامل الاهحذاس )a( )2.96قيمة الجضء الءابد)

بقيمة المخافغة ؽلى الضبون  الاثصالات الخعويقية للمؤظعة بوحذة واحذة يؤد  إلى جغيالا في 

 (، و فزا يمنً صياغة االإؾادلة االإمءلة للؾلاقة بالشهل الحالي:0.42)

Y4=2.96+0.02x 

بلغد  F قيمة نأ االإذسوط الاهحذاس همورج مؾىوية لا حباس الحبايً ثحليل هحابج ثغدش لما

( 0.000مؾىوية ) معحون  ( ؽىذ6.98ماهد )t قيمة   أن حين ( في0.43( ؽىذ معحون مؾىوية )0.64)
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وحود  ؽذم (H0)فشضية الؾذم  قبوى  يحم ؽلين وبىاء إحصابية، رو دلالة يؾذلا  فئن الىمورج و فزا

 للاثصالات الخعويقية ؽلى الضبون. 0.05أثش رو دلالة احصابية ؽىذ معحون مؾىوية 

الاثصالات  ثلثيالاحاولىا في هز  الذساظة مؾالجة الؤشهالية االإحؾلقة بمذن  الىحائج والحوصيات: .3

 الخعويقية ؽلى الأداء الخعويقي بمؤظعة اثصالات الجضابش، 

 الىحائج الىظرية:

  الاثصالات الخعويقية بمخحلف ؽىاصشها ) الؤؽلان، الؾلاقات الؾامة، ثيشيط االإبيؾات، البيؿ

الشخص ي والخعويق االإباشش( فهي الاثصاى الفؾاى بين االإؤظعة وحمدوسها االإعرفذ  ورلو 

مً  لاى ثوحين سظابلدا للحؾشيف باالإؤظعة  و لق صوسة رهىية إي ابية ؽنفا و ثصشيف 

 مىح رفا .

 الأداء الخعويقي الإقاسهة الأداء الفؾلي لوعيفية الخعويق با داء حقييم ؤظعة ثقوم باالإ إن

االإحوقؿ لححذيذ الاهحشافات واثخار القشاسات الحصخيحية، وح ى ثقم االإؤظعة بحقييم الأداء 

الخعويقي جعحخذم ؽذة مؤششات منفا قذسة االإؤظعة ؽلى المخافغة ؽلى الضبون، صيادة الخصة 

 سض ى الضبون ؽً الخذمة االإقذمة لن.العوقية، و 

 الىحائج الحطبيقية: 2.4

للاثصددالات الخعددويقية  0.05ماهددد الفشضددية الشبيعددية  هىدداك أثددش رو دلالددة إحصددابية ؽىددذ معددحون مؾىويددة 

ؽلددى الأداء الخعددويقي . وقددذ ثمددد الاحابددة ؽددً هددزا العددؤاى با حبدداس الفشضدديات الفشؽيددة وقددذ حدداءت الىحددابج 

 مالحالي:

  للاثصدددددالات الخعدددددويقية ؽلدددددى سضدددددا  0.05رو دلالدددددة إحصدددددابية ؽىدددددذ معدددددحون مؾىويدددددة  أثدددددشلا يوحدددددذ

 الضبون(.

  للاثصدددالات الخعدددويقية ؽلدددى الخصدددة  0.05رو دلالدددة إحصدددابية ؽىدددذ معدددحون مؾىويدددة  أثدددشلا يوحدددذ

 العوقية(.

  دة للاثصددددالات الخعددددويقية ؽلددددى حددددو  0.05رو دلالددددة إحصددددابية ؽىددددذ معددددحون مؾىويددددة  أثددددشلا يوحددددذ

 الخذمة.
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  للاثصددالات الخعددويقية ؽلددى  0.05لا يوحددذ أثددش رو دلالددة رو دلالددة إحصددابية ؽىددذ معددحون مؾىويددة

  .-فشؼ الشلف-الأداء الخعويقي في االإؤظعة محل الذساظة  اثصالات الجضابش
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