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 الأػلاْ ٚرأص١شٖ فٟ ٚلاء اٌضثْٛ

)دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ ششوبد الارصبلاد اٌلاعٍى١خ فٟ ِٕطمخ اٌفشاد 

 الاٚعظ فٟ عّٙٛس٠خ اٌؼشاق(

 ػٍـــٟ ػـذٔــبْ حغـــــٓ

 

 

 

 اٌٍّخص: 

رأص١ش الاػلاْ ػٍٝ  ٚلاء اٌضثْٛ)اٌٛلاء رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ، ئٌٝ ث١بْ 

اٌغٍٛوٟ، اٌٛلاء اٌّٛلفٟ، اٌٛلاء اٌّشوت اٚ اٌؾم١مٟ(، ٚوبْ اٌزطج١ك ػٍٝ 

ششوزٟ ص٠ٓ اٌؼشاق ٚاع١ب ع١ً ٌلارظبلاد اٌلاعٍى١خ اٌؼبٍِخ فٟ ِٕطمخ اٌفشاد 

 الاٚعؾ .

ٌٚزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ اعزخذَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚلٛائُ 

الاعزمظبء وأداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ، ٚوبٔذ ػ١ٕخ 

( وؾضِخ لإدخبي SPSSػشٛائ١خ، ؽ١ش رُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ )

 ِٚؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد.

اٌششوبد ِؾً اٌجؾش لا رؾبفع أُ٘ ٔزبئظ اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب اٌذساعخ، أْ 

ثمخ ِغ ِزطٍجبد لطبع الارظبلاد ٚفمبً ػٍٝ ٔغجخ ٚلاء ػب١ٌخ ٌزجش٘ٓ اٌّطب

 .ٌٍّٛاطفبد اٌذ١ٌٚخ ٚإٌزبئظ اٌّزؾممخ ِٓ خلاي اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ

ؼشٚسح عؼٟ الاداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ اٌٝ رذػ١ُ ٚاٚطذ اٌذساعخ ث 

ٚرؼض٠ض اٌغّؼخ اٌط١جخ فٟ أر٘بْ ػَّٛ اٌضثبئٓ، ٚاٌزؼشف ػٍٝ ِزطٍجبرُٙ ٌغشع 

 اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٗ اٌضثبئٓاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش٘ب ٚؽً 
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Abestract: 

The aim of this study, the statement of the impact of 

advertising and customer loyalty (loyalty behavioral, 

situational loyalty, loyalty to the boat or real), and the 

application on Zain Iraq, Asiacell for telecommunications 

operating in the mid-Euphrates region. 

To achieve the objectives of the study, the researcher used 

descriptive and analytical approach, and lists of the survey as 

a key tool to collect data from the study population, and the 

random sample, where the use of statistical analysis (SPSS) 

program package for entry, processing and analysis of data. 

The most important findings of the study, that the companies 

in question do not maintain a high rate of loyalty to 

demonstrate conformance with the requirements of the 

telecom sector in accordance with international standards and 

results achieved through field study. The study recommended 

the pursuit of Directors and employees of the company to 

consolidate and enhance the good reputation in the minds of 

the general customers, identify their needs for the purpose of 

working on providing solving the problems faced by 

customers. 
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  اٌذساعخ ِٕٙغ١خ: الاٚي اٌغضء 

 

 اٌّمذِخ:

 ِشىٍخ اٌجحش:

٠ٕطٍك اٌجبؽش فٟ رؾذ٠ذ ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ خلاي ػذد ِٓ إٌّطٍمبد اٌزٟ 

رّضً ػمجخ أِبَ ششوبد الارظبلاد اٌؼشال١خ ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رغؼٍٙب غ١ش ِٛاوجخ 

ثضؼف ٚلاء اٌضثْٛ فٟ ٌٍزطٛساد الال١ّ١ٍخ ٚاٌذ١ٌٚخ، رزّضً ِشىٍخ اٌذساعخ 

ِٓ الاعجبة ِٕٙب عٛء ششوبد الارصبلاد ص٠ٓ اٌؼشاق ٚاع١ب ع١ً ٔز١غخ اٌؼذ٠ذ 

اٌخذِبد اٌّمذِخ، ِٕٚٙب ػذَ ِغبػذح اٌضثبئٓ ِٓ لجً اصحبة اٌششوخ ثزٛف١ش 

اٌّغزٍضِبد اٌلاصِخ ٌلاطلاع ػٍٝ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌششوخ ، ٚ أخفبض 

 ِغزٜٛ اٌّج١ؼبد خلاي اٌغٕٛاد الاخ١شح فٟ ششوزٟ الارصبي ِحً اٌذساعخ.

 

 فشض اٌجحش:

 الاػلاْ ٚٚلاء اٌضثْٛ.لا٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ث١ٓ 

 

 أ٘ذاف اٌجحش:

رٙذف اٌذساعخ ثشىً اعبط اٌٝ ث١بْ ِذٜ رأص١ش الاػلاْ ػٍٝ ٚلاء 

 اٌضثْٛ، ٚرزفشع ِٓ ٘زا اٌٙذف اٌشئ١غٟ ػذح ا٘ذاف:

اٌزؼشف اثؼبد الاػلاْ ٚ اثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ فٟ اٌششوز١ٓ ِؾً اٌجؾش)اٌٛلاء  -7/1

 اٚ اٌؾم١مٟ(.اٌغٍٛوٟ، اٌٛلاء اٌّٛلفٟ، اٌٛلاء اٌّشوت 

اٌزؼشف ػٍٝ الا١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً رغ١ش ِٓ ِزغ١شاد اٌجؾش فٟ اٌششوز١ٓ  -7/7

 ِؾً اٌجؾش

 

  أ١ّ٘خ اٌجحش:

 رىّٓ ا١ّ٘خ اٌذساعخ فٟ الارٟ:
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رج١بْ ؽج١ؼخ ِٚب١٘خ الاػلاْ ثبػزجبسٖ اؽذ اٌّىٛٔبد الأعبع١خ ِٓ ِىٛٔبد  -5/1

غ٠ٛك ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚاٌزٞ رزظ اٌششوبد اٌّغٛلخ فٟ ر

 ٌغشع رؾم١ك اػٍٝ اٌؼٛائذ.

رج١بْ ؽج١ؼخ ِٚب١٘خ ٚلاء اٌضثْٛ ثبػزجبسٖ اؽذ ػٛاًِ إٌغبػ اٌؾبعّخ  -5/7

 ثبٌٕغجخ ٌٍششوبد اٌّغٛلخ ٟٚ٘ رّبسط أشطزٙب فٟ اٌج١ئخ ا١ٌٍّئخ ثبٌّٕبفغخ.

 

 ٌٍجحش إٌظشٞ الإطبس :اٌضبٟٔ اٌغضء

 

 اٚلاً: ِفَٙٛ الاػلاْ:

 الاػلاْ:ِفَٙٛ  -1

الاػلاْ ٘ٛ اٞ ٔشبؽ غ١ش شخظٟ ِذفٛع اٌضّٓ ِٓ اعً ػشع عٍغ اٚ 

خذِبد اٚ افىبس ٚرؾف١ض اٌّغزٍٙه ٌٙب ثٛاعطخ عٙخ ِؼ١ٕٗ.
(i)

   

الاػلاْ ثأٔٗ اداح ٌٍزظٛس اٌزٕٟ٘ لأٔٗ ٠خٍك ٠ٚؾبفع ػٍٝ ٘زا اٌزظٛس 

 ٠ٚؼطٟ ِؼبٟٔ فٟ ر٘ٓ اٌّغزٍٙه، ٠ٚغزخذَ سعً اٌزغ٠ٛك ٚعبئً وض١شح ٌزٛط١ً

الاػلاْ ػٓ ؽش٠ك اٌزٍفض٠ْٛ، اٌشاد٠ٛ، اٌؼلاِبد ٚاٌلافزبد، ٠ٚغت ػٍٝ سعً 

اٌزغ٠ٛك اْ ٠طٛس اٌٛعبئً الاػلا١ٔخ ٚاخز١بس ٚعبئً اػلاْ رغزة أزجبٖ 

اٌّغزٍٙه.
(ii)

  

رٕجغ ا١ّ٘خ الاػلاْ ِٓ ا١ّ٘خ الا٘ذاف اٌزٟ ٠ّىٓ اْ ٠ؾممٙب ٠ّٚىٓ 

 ػشػٙب وّب ٠ٍٟ:

 خذِخ.خٍك ؽٍت اٌٟٚ ػٍٝ اٌغٍؼخ اٚ اٌ .1

 دػُ شٙشح عٍؼخ اٚ خذِخ ِؼ١ٕخ اٚ اعُ ارغبسٞ ِؼ١ٓ. .7

رؼش٠ف اٌّغزٍٙه ثزٛافش اٌغٍؼخ فٟ اٌغٛق اٚ خظُ فٟ الاعؼبس اٚ  .7

 ِغبػذح 

ص٠بدح ػذد ِزبعش اٌزغضئخ ِٓ اعً ص٠بدح الأزشبس فٟ اٌغٛق. .7
(iii)
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 لاء اٌضثْٛ: صب١ٔبً: ٚ

 ِفَٙٛ الاػلاْ:  -1

ٚاٌّغلاد اٌؼ١ٍّخ ٚعذ اٌجبؽش ِٓ خلاي الاؽلاع ػٍٝ اٌشعبئً ٚاٌىزت 

 ٕ٘بن ػذح ِفب١ُ٘ ٌٛلاء اٌضثْٛ ٠ّىٓ رٛػ١ؼ ثؼغ ِٕٙب فٟ ِب٠ٍٟ:

ػٍٝ أٔٗ أداح أعبع١خ ٌز١ّٕخ عٙٛد ٔشبؽ اٌزغ٠ٛك  Ha and Stoelٚػشفٙب 

ثبٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ.
(iv)

 

ثأٔٗ اٌزضاَ ساعخ ٌذٜ اٌضثبئٓ فٟ ئػبدح ششاء  Casalo et alٚػشفٙب 

إٌّزظ اٌّفؼً فٟ اٌّغزمجً.  ٠ٚشٜ اٌجؼغ الأخش ئْ ٚلاء اٌضثْٛ ٘ٛ ١ٍِٗ 

لإخز١بس ِٕزظ ٚرفؼ١ٍٗ ػٍٝ آخش.
(v)

 

ػمذ اٌزضاَ لإػبدح رؼبًِ اٌضثْٛ  ِغ  We-Ming & othersٚػشفٙب 

شىً صبثذ فٟ ِٕظّخ خذ١ِخ ِؼ١ٕخ ٚاٌزٟ رمذَ خذِبد راد عٛدح ػب١ٌخ ٚث

.اٌّغزمجً
(vi)

  

ٚػشفٙب عبد اٌشة ثأٔٙب ٔغجخ اٌّشزش٠بد اٌزٟ ٠شزش٠ٙب اٌّغز١ٍٙٓ ِٓ 

اٌششوخ ِمبسٔخ ثأعّبٌٟ اٌّشزش٠بد ِٓ اٌششوبد الاخشٜ إٌّبفغخ.
(vii)

 

 

 أ١ّ٘خ ٚلاء اٌضثْٛ: -2

ٌٍزخط١ؾ ٘ذفبً أعبع١بً  اْ ٚلاء اٌضثْٛ ٠Anuwichanontشٜ 

وؾظٌٛٙب ،اٌششوخلجًِٓاٌّشغٛثخاٌؼٛائذِٓاٌؼذ٠ذٌزؾم١ك ك٠ٌٍزغٛالاعزشار١غٟ 

٠ظػٍٝ ٌٚ إٌّزظِٚمذَاٌضثْٛث١ٌٓاٌؼلالخ ٚػّبْاػبف١ٌخ،وٍفأفبقدٌّْٕٚزغبرٙبرش

اٌغزاثخ.اٌزٕبفغ١ٌخاٌؼشٚع ٌِٓغ١ًٌ رؼشع الاٚي ػٕذ
(viii)

 

وّم١بط ثبْ إٌّظّبد ٠غت اْ رؼزّذ ٚلاء اٌضثْٛ  ٠ٚLombordشٜ 

ِمبسٔخ ِغ إٌّبفغ١ٓ.
(ix)

 

اٌضثْٛ فٟ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ: ٚلاء٠ّىٓ ا٠غبص أ١ّ٘خ 
(x )

 

 ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٍّٕظّخ ٚدػُ ِٛلفٙب اٌزٕبفغٟ. -7/7/1

 ص٠بدح وفبءح الاداء اٌّبٌٟ ٚاٌشثؾ١خ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ. -7/7/7
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ٍؾظٛي ػٍٝ اٌؼ١ًّ رٚ اٌٛلاء ٠ىْٛ ػٍٝ اعزؼذاد ٌذفغ عؼش اػٍٝ ٌ -7/7/7

 اٌغٍؼخ اٌّشغٛثخ.

 أثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ: -2/3

ٕ٘بٌه صلاس اثؼبد ٌٛلاء اٌضثْٛ، ٠زّضً اٌجؼذ الاٚي فٟ اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ 

ؽ١ش ٠ش١ش ٘زا اٌجؼذ اٌٝ عٍٛن اٌضثْٛ ػٍٝ رىشاس اٌششاء ٚػٍٝ رفؼ١ً ػلاِخ 

اٌّٛلفٟ إٌّزظ ٌٍّٕظّخ ٌفزشح ص١ِٕخ ؽ٠ٍٛخ، اِب اٌجؼذ اٌضبٟٔ ٠زّضً فٟ اٌٛلاء 

)الارغبٟ٘( ؽ١ش  ٠ش١ش ٘زا اٌجؼذ اٌٝ ِٛلف اٌضثْٛ ػٍٝ ا٘زّبِٗ لإػبدح اٌششاء 

ٚالاٌزضاَ ارغبٖ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ دْٚ غ١ش٘ب ٚاٌزٞ ٠ّضً ِإششاد ع١ذح رؾٛ 

اٌضثْٛ اٌّخٍض ٌٍّٕظّخ، ٚثشىً اوضش ٚػٛؽبً فبْ اٌضثْٛ اٌزٞ ٠جبدس ثبلا٘زّبَ 

ؾزًّ عذاً اْ ٠جمٝ ِغ إٌّظّخ ٌفزشح اؽٛي.ثاػبدح اٌششاء ٚالاٌزضاَ ِٓ اٌّ
(xi)

 

ٚاٌزٞ ٠ٕزظ ِٓ أذِبط اِب اٌجؼذ اٌضبٌش ف١زّضً ثبٌٛلاء اٌّشوت )اٌؾم١مٟ( 

 اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ِغ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ؽ١ش اْ اٌضثبئٓ ٠ٛاطٍْٛ اٌزؼبًِ ِغ اٌّإعغخ

٘زا  عٛاء أٔٙب رؼشع الأفؼً أٚ أٚؽأ عؼش أٚ رغ١ٍُ أعشع ِٓ إٌّزظ / اٌخذِخ،

اٌضثبئٓ ٠ذسوْٛ ثأُٔٙ ٠غزٍّْٛ ل١ّخ، ٚثبلإِىبْ الاػزّبد ػ١ٍُٙ ِٓ لجً  لأْ ٘إلاء

طٍجخ ِٓ اٌؼبئذاد ثبلإػبفخ ئٌٝ أسثبػ ٚاعؼخ.. اٌّإعغخ فٟ ثٕبء لبػذح
xii

 

 ٚعٛف ٔزٕبٚي رٍه الاثؼبد ثشٟء ِٓ اٌزفظ١ً:

 

 اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ: -2/3/1

ِؼمذ ٠ٚظؼت فّٙٗ،  أْ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍضثْٛ  ٠Suhartantoشٜ 

ٚرشعغ ؽم١مخ ٘زا اٌزؼم١ذ ئٌٝ اْ ٕ٘بن ػذداً وج١شاً ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رإصش ػٍٝ 

عٍٛن اٌضثْٛ ٚخظٛطبً ئرا وبْ ٘زا اٌغٍٛن ػشٛائٟ ِّب ٠غؼً ئػطبء رفغ١ش 

شبًِ ٌغٍٛن اٌضثْٛ ٠ىبد ٠ىْٛ ِغزؾ١ً، ٌٚزٌه فّٓ اٌظؼت ػٍٝ اٌّغٛل١ٓ 

ِّٕٙغٗ. اٌزأص١ش ػٍٝ عٍٛن اٌضثْٛ ثطش٠مخ
 (xiii)

 

اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ ػٍٝ أٗ ١ٔخ اٌضثْٛ فٟ رىشاس اٌزؼبًِ ِغ  ٠Chengؼشف 

ِضٚد اٌخذِخ اٌؾبٌٟ ٚاٌزٛاطً ِؼٗ ٚرؾم١ك اٌغٍٛن اٌششائٟ اٌفؼٍٟ.
(xiv)
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ف١ؼشفٗ ػٍٝ أٗ ِؼبٚدح ؽٍت اٌخذِخ ِٓ إٌّظّخ أٚ رىشاس  Robertoاِب 

ٌٟ ٌٍخذِبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ اٌزؼبًِ ِؼٙب  ٚاٌذػب٠خ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب اٌضثْٛ اٌّٛا

ٚؽٛي ِذّح ػلالخ اٌضثْٛ ِغ ِضٚد اٌخذِخ.
 (xv)

 

 ِٚٓ اُ٘ الأزمبداد اٌزٟ ٚعٙذ ٌٍّم١بط اٌغٍٛوٟ ٟ٘:

ٌُ ٠فشق اٌّفَٙٛ اٌغٍٛوٟ ث١ٓ اٌٛلاء اٌؾم١مٟ ٚاٌٛلاء اٌّض٠ف، ؽ١ش اْ  .1

 الاخ١ش ٠مَٛ ػٍٝ اٌغّٛد ٚاٌضجبد فٟ ؽ١ٓ اْ الاٚي ٠مَٛ ػٍٝ الاٌزضاَ.

فشً اٌّمب١٠ظ اٌّؼزّذح ػٍٝ اٌغٍٛن فٟ ِؼشفخ اٌّغججبد اٚ اٌؼٛاًِ  .7

اٌّشرجطخ ثز١ّٕخ اٌٛلاء ٌٍّٕزغبد اٚ اٌخذِبد، ثّؼٕٝ أٙب لا رؼزّذ ػٍٝ 

ػجبساد اٌزفؼ١ً اٚ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٚأّب رؼزّذ فمؾ ػٍٝ عٍٛن ششائٟ 

 فؼٍٟ.

 اٌجؼذ اٌّٛلفٟ )الارغبٟ٘(: -2/3/2

اٌّٛلفٟ ػٍٝ أٗ اخز١بس إٌّظّخ ٚاٌزؼبًِ اٌٛلاء  ٠Dahlgrenؼشف 

ِؼٙب ػٍٝ اعبط اٌّٛالف إٌفغ١خ ٚاٌؼبؽف١خ الا٠غبث١خ اٌزٟ رج١ٕٙب إٌّظّخ فٟ ر٘ٓ 

اٌضثْٛ ٚاٌزٟ رؼذ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّّٙخ فٟ ثٕبء ٚلاء اٌضثْٛ ٌٍّٕظّخ.
(xvi)

 

٠ؼزّذ اٌٛلاء الارغبٟ٘ ػٍٝ افزشاع سئ١غٟ ٘ٛ اْ لٛح الارغب٘بد اٌزٟ 

اٌؼ١ًّ ارغبٖ وّمذَ اٌخذِخ ٟ٘ اٌّإشش اٌشئ١غٟ ػٍٝ اػبدح اٌششاء، ٠ؾٍّٙب 

فبٌؼ١ًّ ٠شزشٞ ِٓ ِمذَ خذِخ ِؼ١ٓ ِذفٛع ثبرغب٘بد ل٠ٛخ ٚا٠غبث١خ ٔؾٖٛ 

ِٚذػَٛ ِٓ افشاد اٌج١ئخ الاعزّبػ١خ اٌّؾ١طخ ثٗ ٚاٌزٟ ٠ٙزُ ٌشأ٠ٙب ِٚٓ صُ ٠طٛس 

لخ اٌضٚاط اٌٛؽ١ذ.ٔٛع ِٓ اٌؼلالخ اٌؾظش٠خ ِغ ِمذَ اٌخذِخ اٚ ِب ٠ذػٝ ثؼلا
(xvii)

 

 اٌجؼذ اٌّشوت )اٌحم١مٟ(: -2/3/3

ارفك اٌّفىشْٚ ػٍٝ أٗ فمؾ اٌغّغ ث١ٓ اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ ٚاٌجؼذ اٌّٛلفٟ ٘ٛ 

اٌزٞ ٠ؼطٟ سؤ٠ٗ طؾ١ؾٗ ؽٛي ِفَٙٛ ٚلاء اٌضثْٛ، ٚؽٛي ِذٜ رؼمذ ٘زٖ 

اٌظب٘شح،
(xviii)

٠ٚزؾمك اٌٛلاء اٌّشوت ػٕذِب رىْٛ اٌشغجخ ِمشٚٔخ ثبٌزؼبًِ  

ِغ ِٕظّخ اٌخذِخ ، ٚػٍٝ إٌّظّبد أْ رؼغ ٔظت ػ١ٕٙب رؾم١ك ٘زا  اٌّزىشس

اٌّغزٜٛ ِٓ اٌٛلاء،
(xix)
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 الإػلاْ ٚرأص١شٖ فٟ ٚلاء اٌضثْٛ: صبٌضبً:

روش اٌظ١ّذػٟ ٚاٌؼلاق أٗ ٠ٕجغٟ اْ رىْٛ اٌشعبٌخ الاػلا١ٔخ دل١مخ 

ٚٚاػؾخ ِٚجبششح فٟ اثشاص اٌّضا٠ب ٚاٌّٛاطفبد اٌزٟ ٠ٕفشد ثٙب إٌّزظ اٌّؼٍٓ 

ششاء اٌغٍؼخ اٚ  ػٍٝػٕٗ. فٙزٖ ِغش٠بد رض١ش ا٘زّبَ اٌغّٙٛس ٚرغزثٗ ٚرؾفضٖ 

ٛاق، ٠ٚؼضص ِٓ ؽٍت اٌخذِخ، الاِش اٌزٞ لذ ٠ؼبػف ِٓ ِج١ؼبرٙب فٟ الاع

اٌّشوض اٌزٕبفغٟ ٌٍّششٚع.
(xx)

 

وّب ٠شٜ ِشػٟ ٚاٌىزجٟ اْ الأشطخ اٌزٟ رشٚط ٌّضا٠ب إٌّزظ رؾبٚي 

١ٍِْٛ  766الٕبع اٌّشزش٠ٓ اٌّشرمج١ٓ ثبٌششاء ؽ١ش رٕفك ششوخ فٛسد اوضش ِٓ 

دٚلاس وً ػبَ ػٍٝ الاػلاْ ٌزخجش اٌّغزٍٙى١ٓ ثّؼٍِٛبد ػٓ اٌششوخ ِٕٚزغبرٙب، 

ٌجبػخ ٠غبػذْٚ اٌّشزش٠ٓ اٌّؾز١ٍّٓ ٠ٚمٕؼُٛ٘ ثأْ ِٕزغبد اٌششوخ ٟ٘ ٚاٌزغبس ٚا

الافؼً ٌُٙ، ٚاٌٛولاء اٌزغبس١٠ٓ ٌٍششوخ ٠مذِْٛ رغ١ٙلاد خبطخ فٟ اٌج١غ 

ٚرخف١ؼبد ٔمذ٠خ، ٚٔغت ِب١ٌخ ِٕخفؼخ وؾٛافض ٌٍششاء.
(xxi)

 

فٟ ؽ١ٓ ٠شٜ ِؼلا اْ الاػلاْ ٠ؼزجش ِظذسًا سئ١غ١بً ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٟ 

اٌّغزٍٙه فٟ ارخبر لشاسارٗ اٌششائ١خ، فبلإػلاْ ٠ٛفش ٌٍّغزٍٙه  ٠ؾزبط ا١ٌٙب

ِؼٍِٛبد ػٓ إٌّزغبد ٚاطٕبفٙب اٌّخزٍفخ ِٚضا٠ب٘ب ِٕٚبفؼٙب، ٚاِبوٓ اٌؾظٛي 

ػ١ٍٙب ٚالاعؼبس اٌزٟ رؼشع ثٙب، وّب ٠مذَ الاػلاْ إٌّزغبد اٌزٟ رٍجٟ اٌؾبعبد 

ٛع١ٗ ِب ٌذٜ إٌّزغ١ٓ ِٓ ٚاٌشغجبد الاعزٙلاو١خ اٌّخزٍفخ، ٌٚٙزا فأٔٗ ٠غُٙ فٟ ر

عٍغ ٚخذِبد ِزجب٠ٕخ ِٚزٕٛػخ اٌٝ اٌؾبعبد الاعزٙلاو١خ اٌّزجب٠ٕخ ا٠ؼب، فبلإػلاْ 

٠ؼزجش ِظذسا سئ١غ١ب ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٟ رغبػذ اٌّغزٍٙه اْ ٠خزبس ث١ٓ ِب ٠ؼشػٗ 

الاػلاْ ِٓ عٍغ ٚخذِبد ِب ٠ٕبعت ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ. ٚفٟ ٘زا اٌظذد ٠مَٛ 

خ الاخز١بس الاعزٙلاوٟ ٚرشش١ذ٘ب. وّب ٠ض٠ذ ِٓ إٌّبفغخ ث١ٓ الاػلاْ ثأصشاء ػ١ٍّ

إٌّزغ١ٓ، ثّب ٠ؾفضُ٘ ػٍٝ ِؾبٌٚخ سفغ ِغزٜٛ عٛدح ِٕزغبرُٙ ٚرخف١غ 

اعؼبسُ٘ ثؾ١ش ٠ىْٛ اٌّغزٍٙه اٌّغزف١ذ إٌٙبئٟ ِٓ وً ٘زٖ اٌغٙٛد.
(xxii)
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 اٌغضء اٌضبٌش: اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ

  أٚلاً: ِغزّغ اٌجحش:

٠ؼشف ثبٔخ ع١ّغ ِفشداد اٌظب٘شح اٌزٟ ٠ذسعٙب اٌجبؽش، ِغزّغ اٌجؾش، 

ثزٌه فبْ ِغزّغ اٌجؾش ٘ٛ ع١ّغ الافشاد، ٚالاش١بء اٌزٟ رىْٛ ِٛػغ ِشىٍخ 

اٌجؾش، ٚثٕبء ػٍٝ ِشىٍخ اٌجؾش ٚا٘ذافٙب، فبْ اٌّغزّغ اٌّغزٙذف ّ٘ب اٌضثبئٓ 

١بس ِٕٚذٚثٟ اٌّج١ؼبد فٟ ششوزٟ )ص٠ٓ اٌؼشاق، اع١بع١ً( ٠ٚشعغ اٌغجت فٟ اخز

٘زٖ اٌششوبد ٘ٛ اٌجؼذ اٌغغشافٟ ٚاٌٛػغ الإِٟ اٌّؼطشة فٟ عّٙٛس٠خ 

اٌؼشاق، ٚوزٌه رُ ؽظش ث١بٔبد ِغزّغ اٌجؾش ثبٌضثبئٓ ِٕٚذٚثٟ اٌّج١ؼبد فٟ 

اٌششوز١ٓ ِؾً اٌجؾش، ِٓ عغلاد لغُ اٌزخط١ؾ فٟ اٌششوزٟ ِؾً اٌجؾش، 

ؾذ٠ذ ِغزّغ ٚاٌّؾذصخ ثظٛسح دٚس٠خ، ٚاػزجشد ٘زٖ اٌج١بٔبد ثّضبثخ اؽبس ٌز

( ِٓ ِٕذٚٞ اٌّج١ؼبد ٚاٌضثبئٓ 11776666اٌجؾش، ؽ١ش ثٍغ اٌؼذد الاعّبٌٟ )

 فٟ اٌششوز١ٓ ِؾً اٌجؾش

 

 (7-1عذٚي سلُ )

 ث١بٔبد ػٓ اٌششوبد اٌّجؾٛصخ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ

 اٌزفبص١ً
ششوخ ص٠ٓ 

 اٌؼشاق
 ششوخ اع١ب ع١ً

 17 76 ػذد اػؼبء الإداسح اٌؼ١ٍب

 77 71 اٌفشٚعػذد ِذساء 

 51 77 ػذد ِٕذٚثٟ ِٕبفز اٌج١غ

 7777 7776 ػذد اٌؼب١ٍِٓ اٌىٍٟ

 لغُ اٌزخط١ؾ فٟ ششوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٚششوخ اع١ب ع١ً اٌّصذس:
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 ػ١ٕخ اٌجحش: -3

فٟ وض١ش ِٓ اٌذساعبد لا ٠ّىٓ ٌٍجبؽش اْ ٠زٕبٚي وً ٚؽذاد اٌّغزّغ 

اٌّّضٍخ ٌٗ ٚ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ  الاطٍٟ، ٌزٌه ٠ٍغأ اٌجبؽضْٛ اٌٝ اخز١بس ثؼغ اٌٛؽذاد

رغّٝ ثبٌّؼب٠ٕخ، فٟٙ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رّىٕٕب ِٓ اخز١بس ػذد ِٓ الافشاد ٌٍذساعخ 

ثطش٠مخ رغؼً ٘إلاء الافشاد ٠ّضٍْٛ اٌّغزّغ، ٚفٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ رُ اخز١بس 

اٌؼ١ٕخ ثطش٠مخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ٟٚ٘ اٌطش٠مخ اٌزٟ رؼّٓ ٌىً ٚؽذح فشطخ ِزغب٠ٚخ 

 ٌؼ١ٕخ.ٌلاخز١بس ػّٓ ا

ؽغبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ:
(xxiii)

 

N= (
 

  
)
 
 (1) 

 ؽ١ش:

Z:ً1.96: اٌم١ّخ اٌّؼ١بس٠خ اٌّمبثٍخ ٌّغزٜٛ دلاٌخ ِؼٍِٛخ )ِضلا =Z  ٌّغزٜٛ دلاٌخ

0.05a.) 

M:ً(0.05 : اٌخطأ اٌٙبِشٟ: ٠ٚؼجش ػٕٗ ثبٌؼلاِخ اٌؼشش٠خ ) ِضلا. 

 اٌّؼبدٌخ: ٠زُ رظؾ١ؼ ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ ؽبٌخ اٌّغزّؼبد إٌٙبئ١خ ِٓ

N = 
  

     
 (2) 

 رّضً ؽغُ اٌّغزّغ. Nؽ١ش 

 ( ٔغذ آْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٠غبٚٞ:1ثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ )

N = (
    

      
)
 
  384 

ِٓ ِٕذٚثٟ ِج١ؼبد ٚصثبئٓ،  11776666 ٚؽ١ش ئْ ِغزّغ اٌذساعخ ثٍغ

 ٠غبٚٞ: 2)) اٌّؼبدٌخفاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّؼذي ثبعزخذاَ 

N = 
            

              
  384 

 رمش٠جبً. 384 ٚثزٌه فاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ إٌّبعت فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ٠غبٚٞ
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ٚلذ اخزبس اٌجبؽش ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ ِٕذٚثٟ اٌّج١ؼبد ٚاٌضثبئٓ )ثغذاد، 

 .ثبثً، إٌغف، وشثلاء، اٌذ٠ٛا١ٔخ(

 (7-7عذٚي سلُ )

 الأػذاد ٚإٌغت ٌؼ١ٕخ اٌذساعخ رجؼب ٌىً ششوخ

 اٌّؼٍِٛبد

 اٌششوخ
 إٌغجخ اٌؼ١ٕخ حغُ اٌّغزّغ

 %60 250 05157777 ص٠ٓ اٌؼشاق

 %33 120 3015777 اع١ب ع١ً

 %177 384 11237777 اٌّغّٛع

ِٓ ئػذاد اٌجبؽش، ثبلاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ اٌّصذس: 

 ٚا١ٌّذا١ٔخ.

 أداح اٌذساعخ: -4

اٌشأٞ، ِٛعٙخ ٌٍغبدح رّضٍذ أداح اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٟ اعزّبسح لاعزمظبء 

ِٕذٚثٟ اٌّج١ؼبد اٌضثبئٓ فٟ  )ثغذاد، ثبثً، وشثلاء، إٌغف، اٌذ٠ٛا١ٔخ( ٚرٌه 

ٌٍزؼشف ػٍٝ آسائُٙ ؽٛي الاعزضّبس فٟ اثؼبد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ٚرأص١شٖ فٟ ٚلاء 

 اٌضثْٛ ٌٍششوبد ِؾً اٌذساعخ.

١غ١خ ٚلذ رُ رظ١ُّ لٛائُ الاعزج١بْ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزىْٛ اٌٛع١ٍخ اٌشئ

ٌغّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ، ثٙذف رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ، ٚاخز١بس طؾخ فشػ١بد 

 اٌذساعخ، ٌٚزؾم١ك رٌه فمذ رُ رظ١ُّ اعزّبسح الاعزج١بْ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

طّّذ اعزّبسح الاعزج١بْ ػٍٝ شىً أعئٍخ ػ١ٍّخ، ٚشخظ١خ ِىزٛثخ،  - أ

ٚؽذح اٌّؼب٠ٕخ رزؼٍك ثبثؼبد  اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ٚٚلاء اٌضثْٛ ؽ١ش رمَٛ 

ثبلإعبثخ ػٍٝ الاعئٍخ ِٓ  خلاي اخز١بس ئؽذٜ الإعبثبد اٌّم١ذح فٟ 

 اعزّبسح الاعزج١بْ وّب ٠ٍٟ
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( عإاي شٍّذ لغ١ّٓ ِٓ الأعئٍخ 75رىٛٔذ اعزّبسح الاعزج١بْ ِٓ ) -

ئػبفخ ئٌٝ الأعئٍخ  اٌشخظ١خ ؽ١ش ٠زؼٍك اٌمغُ الأٚي ثبثؼبد اٌّض٠ظ 

لغّذ ئٌٝ  ثؼذ الاػلاْ، ثؼذ  ( عإاي76اٌزش٠ٚغٟ ٚاٌزٞ شًّ ػٍٝ )

 إٌشش، ثؼذ اٌج١غ اٌشخظٟ، ثؼذ رش٠ٚظ اٌّج١ؼبد، ثؼذ اٌؼلالبد اٌؼبِخ(

ئِب اٌمغُ اٌضبٟٔ ِٓ الأعئٍخ فٟ اعزّبسح الاعزج١بْ ف١زؼٍك ثٛلاء اٌضثْٛ،  -

( عإالا، غطذ وبفخ اثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ ِٓ )ثؼذ 15ٚاٌزٟ رؼّٕذ )

 اٌّٛلفٟ، ثؼذ اٌٛلاء اٌّشوت اٚ اٌؾم١مٟ(.اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ، ثؼذ اٌٛلاء 

 

ٚلذ ط١غذ الإعبثبد ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ، ار أػط١ذ خّظ  - ة

 خ١بساد ٟ٘:

 

 

 (7-7عذٚي سلُ )

 ِم١بط ١ٌىشد ٌلإعبثخ ػٍٝ فمشاد الأعئٍخ

 لا ارفك ِحب٠ذ ارفك ارفك ثشذح اٌزص١ٕف
لا ارفك 

 ثشذح

 1 2 3 4 5 اٌذسعخ

 اٌخّبعٟ اٌّغزخذَ فٟ اٌجؾش وّب ٠ٍٟ:ٚرُ ؽغبة ِذٜ اٌّم١بط 

 0.80=  5/(5-1ؽغبة اٌّذٜ = )

 ٠ّضً ثذسعخ ل١ٍٍخ عذاً. 1.80ئٌٝ  1.00ِٓ  -

 ٠ّضً ثذسعخ ل١ٍٍخ. 2.60ئٌٝ  1.80ِٓ  -

 ٠ّضً دسعخ ِزٛعطخ. 3.40ئٌٝ  2.60ِٓ  -

 ٠ّضً ثذسعخ وبف١خ. 4.20ئٌٝ 3.40   ِٓ  -

 ٠ّضً ثذسعخ وبف١خ عذاً. 500ئٌٝ  4.20ِٓ  -
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 الاعزجبٔخ:صذق  -5

 صذق الاعزج١بْ:-5/1

٠مظذ ثظذق الاعزج١بْ أْ رم١ظ أعئٍخ الاعزج١بْ ف١ّب ٚػؼذ ٌم١بعٗ، ٚلذ 

 لبَ اٌجبؽش ثبٌزأوذ ِٓ طذق الاعزج١بْ:

 اخزجبس صذق لبئّخ الاعزمصبء:-5/2

 ٚاٌّمظٛد ل١بعٗ أعً ِٓ طّّذ ِب رم١ظ اٌزٟ الأداح ٟ٘ اٌظبدلخ الأداح

 رٍه ثبعزخذاَ ئ١ٌٙب اٌزٛطً أٚ عّؼٙب، اٌزٟ ٠زُ إٌزبئظ طذق ٘ٛ الأداح ثظذق

الأداح، ِٓ أعً اخزجبس طذق اعزّبسح الاعزج١بْ فمذ اعزخذَ اٌجبؽش طذق الارغبق 

 اٌذاخٍٟ.

 صذق الارغبق اٌذاخٍٟ: -5/3

٠مظذ ثظذق الارغبق اٌذاخٍٟ ، ِذٞ ارغبق وً فمشح ِٓ فمشاد الاعزج١بْ 

اٌفمشح، ٠ٚزُ ؽغبة طذق الارغبق اٌذاخٍٟ ِغ اٌّؾٛس اٌزٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ ٘زٖ 

ٌفمشاد الاعزج١بْ ثؾغبة ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ وً فمشح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌٍّؾٛس 

 اٌزبثغ ٌٙب .

   

 الاعب١ٌت الاحصبئ١خ:  -6

لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ ثؼغ الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ ٌزؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ، 

:ٟ٘ٚ 

اٌزىشاساد اٌّمبثٍخ ٌىً ػجبسح، ؽغت ؽ١ش رُ ؽغبة إٌغت اٌّئ٠ٛخ:   -7/1

إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ لاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌىً ِفشدح ِٓ ِفشداد الاعزجبٔخ ِٓ 

 ِؼبدٌخ.

ٚ٘ٛ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌٍزجب٠ٓ، ِٚٓ الأحشاف اٌّؼ١بسٞ، ِٚؼبًِ الاسرجبط:  -7/7

اٌّلاؽع اْ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٠مبط ثٕفظ ٚؽذاد اٌّزغ١ش ِؾً ظب٘شح 

، ٠ٚؼذ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ افؼً ِمب١٠ظ اٌزشزذ، ٚاشٙش٘ب اعزخذاِب، اٌذساعخ



275 

 

 

 2016ملحق العدد الرابع                                                              لسابعالمجلد ا    

 .....)دراسة ميدانية في شركات الاتصالات اللاسلكية في   الأعلان وتأثيره في ولاء الزبون
 علـــي عـدنــان حســـــن

 
ثبٌشغُ ِٓ طؼٛثخ ؽغبثبرٗ ؽبي وجش ؽغُ اٌؼ١ٕخ، ٌٚىٓ اٌؾبعت الاٌٟ عًٙ ٘زٖ 

 اٌظؼٛثخ.

 إعّبٌٟ اٌؼذد. –اٌّزٛعظ اٌحغبثٟ: ٠ٚشًّ ِغّٛع ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ -6/3

 رح١ًٍ الأحذاس اٌخطٟ اٌجغ١ظ. -6/4

 الأحذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد.ّٔٛرط  -6/5

 ANOVAرح١ًٍ اٌزجب٠ٓ  -6/6

لاعزخشاط ٔزبئظ اٌزؾ١ٍلاد ،  SPSSرُ اعزخذاَ اٌجشٔبِظ الاحصبئٟ -6/0

 الاؽظبئ١خ.

(، ٌّؼشفخ ِذٜ 6.61ٚاعزخذَ اٌجبؽش دسعخ اٌؾش٠خ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) -6/8

 دلاٌخ اٌفشٚق ث١ٓ اٌزىشاساد.

 

 

 ا١ٌّذا١ٔخ: ٌٍذساعخ ٌٕزبئظ اٌٛصفٟ اٌزح١ًٍ اٌغضء اٌشاثغ:

 

 اٌّمذِخ: 

، ذساعخ٠زؼّٓ ٘زا اٌفظً ػشػًب ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس فشٚع اٌ

ٚرٌه ِٓ خلاي الإعبثخ ػٓ أعئٍخ اٌذساعخ، ٚاعزؼشاع أثشص إٌزبئظ ثبعزّبسح 

الاعزج١بْ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ِٓ خلاي رؾ١ًٍ فمشارٙب، ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ِزغ١شاد 

ئعشاء اٌّؼبٌغبد الإؽظبئ١خ ٌٍج١بٔبد اٌّزغّؼخ فٟ اعزّبسح  اٌذساعخ؛ ٌزا رُ

( ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٔزبئظ SPSS v 20اٌذساعخ، صُ اعزخذاَ ثشاِظ اٌؾضَ الإؽظبئ١خ )

 اٌذساعخ، ٚاٌزٟ عٛف ٠زُ ػشػٙب ٚرؾ١ٍٍٙب فٟ ٘زا اٌفظً.

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍّزغ١ش الاػلاْ -1
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 (7-1اٌغذٚي )

ٚاٌٛصْ   ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألً دسعخ ٚأػٍٟ دسعخاٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ 

 إٌغجٟ ٚاٌشرجخ ٌجؼذ الاعزضّبس فٟ الاػلاْ

 اٌؼجبسح َ
اٌّزٛعظ 

 اٌحغبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌزجب٠ٓ

الً 

 دسعخ

اػٍٟ 

 دسعخ

اٌٛصْ  

 إٌغجٟ%
 اٌشرجخ

1 

رز١ّض 

اػلأبد 

اٌششوخ 

ثبٌٛضٛػ 

ٚأٔٙب 

عزاثخ 

 اٌّظٙش

3.092 1.186 1.406 1 5 61.844 5 

2 

٠ّضً 

الاػلاْ 

ٌٍششوخ 

اداح 

سئ١غ١خ 

فٟ 

اٌزش٠ٚظ 

ػٓ 

 خذِبرٙب

4.011 1.037 1.075 1 5 80.227 1 

3 

رؼٍٓ 

اٌششوخ 

ٚثشىً 

ِغزّش ِٓ 

خلاي 

اٌٛعبئً 

الاػلا١ٔخ 

ػٓ 

2.738 1.362 1.856 1 5 54.752 6 
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رمذ٠ّٙب 

ٌٍخذِبد 

اٌغذ٠ذح 

اٌٝ 

 اٌضثبئٓ

4 

٠زصف 

الإػلاْ 

ثأٔٗ لبثً 

 ٌٍزصذ٠ك

3.513 1.271 1.614 1 5 70.270 2 

5 

رٍزضَ 

الإػلأبد 

ثبٌّؼب١٠ش 

الاعزّبػ١خ 

ٚالأخلال١خ 

 ٚاٌمب١ٔٛٔخ

3.288 1.279 1.635 1 5 65.759 3 

6 

اْ 

الاعزضّبس 

فٟ 

الاػلأبد 

رض٠ذ ِٓ 

حغُ 

 اٌّج١ؼبد

3.221 1.168 1.364 1 5 64.426 4 

 66.213 5 1 1.492 1.217 3.311 اٌّؼذي اٌؼبَ

 ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.اٌّصذس: 

( اْ اٌّؼذي اٌؼبَ ٌٍٛعظ 4-1ٚٚفمبً ٌّب رمذَ ٠زج١ٓ ِٓ ِؼط١بد اٌغذٚي )

 (، ٚثٍغ اٌٛصْ  إٌغج3.311ٟاٌحغبثٟ ٌجؼذ الاعزضّبس فٟ الأػلاْ وبْ )

الإعبثبد ( ٚوبٔذ ألصٝ 1(، ٚرشاٚحذ أدٔٝ الإعبثبد ٌٍفمشاد ث١ٓ )66.213)

 (.5ث١ٓ )
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 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ اٌزبثغ اثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ:  - 

 ٠زىْٛ ِزغ١ش ٚلاء اٌضثْٛ ِٓ صلاس أثؼبد سئ١غخ ٚوب٢رٟ:

 اٌجؼذ الاٚي: اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌذٜ اٌضثْٛ:  -2/1

 (7-2اٌغذٚي )

 اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألً دسعخ ٚأػٍٟ دسعخ

 ٚاٌشرجخ ٌجؼذ اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌذٜ اٌضثْٛ ٚاٌٛصْ إٌغجٟ

 اٌؼجبسح َ
اٌّزٛعظ 

 اٌحغبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌزجب٠ٓ

الً 

 دسعخ

اػٍٟ 

 دسعخ

اٌٛصْ  

 إٌغجٟ%
 اٌشرجخ

1 

٠زّزغ 

اٌضثْٛ 

ثؼلالخ 

ل٠ٛخ ِغ 

 اٌششوخ

2.613 1.028 1.057 1 5 52.255 5 

2 

٠زحذس 

اٌضثْٛ 

ِغ 

ألشثبئٗ 

ٚصِلائٗ 

ثئ٠غبث١خ 

ػٓ 

اٌششوخ 

 ٚخذِبرٗ

4.040 0.970 0.940 1 5 80.794 1 

3 

رؼبًِ 

اٌضثْٛ 

ِغ 

اٌششوخ 

3.481 1.163 1.353 1 5 69.617 4 
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٠مغ ضّٓ 

 ٌٗٛ١ِ

 ٚارغب٘برٗ

4 

٠ز١ّض 

اٌضثْٛ 

ثبٌّشٚٔخ 

اٌؼب١ٌخ 

ثبٌزؼبًِ 

ِغ 

 اٌششوخ

3.820 0.854 0.729 1 5 76.397 2 

5 

٠شغت 

اٌضثْٛ 

ثبعزّشاس 

رؼبٍِٗ ِغ 

 اٌششوخ

3.796 1.000 0.999 1 5 75.915 3 

 70.996 5 1 1.016 1.003 3.550 اٌّؼذي اٌؼبَ

 ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.اٌّصذس: 

 

( اْ اٌّؼذي اٌؼبَ ٌٍٛعظ 4-0ٚٚفمبً ٌّب رمذَ ٠زج١ٓ ِٓ ِؼط١بد اٌغذٚي )

(، ٚثٍغ اٌٛصْ  إٌغجٟ 3.557وبْ ) اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌذٜ اٌضثْٛاٌحغبثٟ ٌجؼذ 

( ٚوبٔذ ألصٝ الإعبثبد 1(، ٚرشاٚحذ أدٔٝ الإعبثبد ٌٍفمشاد ث١ٓ )07.006)

 (.5ث١ٓ )
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 اٌجؼذ اٌضبٟٔ: اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ِٛلف اٌضثْٛ:  -2/2

 (7-7اٌغذٚي )

 اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألً دسعخ ٚأػٍٟ دسعخ

 ٚاٌشرجخ ٌجؼذ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ِٛلف اٌضثْٛٚاٌٛصْ إٌغجٟ 

 اٌؼجبسح َ
اٌّزٛعظ 

 اٌحغبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌزجب٠ٓ

الً 

 دسعخ

اػٍٟ 

 دسعخ

اٌٛصْ  

 إٌغجٟ%
 اٌشرجخ

1 

٠ّزٍه 

اٌضثْٛ 

أطجبػب 

إ٠غبث١ب ػٓ 

اٌششوخ 

 ٚخذِبرٗ

3.400 1.172 1.375 1 5 68.000 2 

2 

٠ّزٍه 

اٌضثْٛ 

شؼٛسا 

إ٠غبث١ب ػٓ 

ٚلذ 

 ٚعشػخ

حصٌٛٗ 

ػٍٝ 

خذِبد 

 اٌششوخ.

3.071 1.235 1.524 1 5 61.418 3 

3 

٠شؼش 

اٌضثْٛ 

ثبٌشضب 

اٌزبَ ػٓ 

2.938 1.186 1.406 1 5 58.752 5 
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اعؼبس 

اٌفبئذح 

ِٚغزٜٛ 

اٌخذِخ 

 اٌّمذِخ.

4 

رز١ّض 

اٌششوخ 

ثبٌّصذال١خ 

ٚلذ 

 الأصِبد.

2.940 1.109 1.230 1 5 58.809 4 

5 

٠شؼش 

اٌضثْٛ 

ثبٌفخش 

 ٚاٌز١١ّض

وٛٔٗ ِٓ 

صثبئٓ 

 اٌششوخ.

3.835 0.900 0.810 1 5 76.709 1 

 64.738 5 1 1.269 1.120 3.237 اٌّؼذي اٌؼبَ

 ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.اٌّصذس: 

 

( أْ اٌّؼذي اٌؼبَ ٌٍٛعظ 4-8ٚٚفمبً ٌّب رمذَ ٠زج١ٓ ِٓ ِؼط١بد اٌغذٚي )

(، ٚثٍغ اٌٛصْ إٌغجٟ 3.230وبْ ) ِٛلف اٌضثْٛاٌٛلاء اٌّٛلفٟ اٌحغبثٟ ٌجؼذ 

( ٚوبٔذ ألصٝ الإعبثبد 1(، ٚرشاٚحذ أدٔٝ الإعبثبد ٌٍفمشاد ث١ٓ )64.038)

 (.5ث١ٓ )
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 اٌجؼذ اٌضبٌش: اٌٛلاء اٌّشوت سغجخ اٌضثْٛ اٌحم١م١خ: -2/3

 (7-7اٌغذٚي )

ٚاٌٛصْ  ٚأػٍٟ دسعخاٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألً دسعخ 

 إٌغجٟ ٚاٌشرجخ ٌجؼذ اٌٛلاء اٌّشوت سغجخ اٌضثْٛ اٌؾم١م١خ

 اٌؼجبسح َ
اٌّزٛعظ 

 اٌحغبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌزجب٠ٓ

الً 

 دسعخ

اػٍٟ 

 دسعخ

اٌٛصْ  

 إٌغجٟ%
 اٌشرجخ

1 

ٚلائٟ 

ٌٍششوخ 

اٌّفضٍخ 

 ثغجت

لٕبػزٟ 

ثبٌّٕبفغ 

اٌزٟ 

رضٚدٟٔ 

 ثٙب.

3.562 0.911 0.831 1 5 71.234 3 

2 

عأثمٝ 

ِزّغىب 

ثبٌششوخ 

اٌّفضٍخ 

حزٝ إرا 

ظٙشد 

ششوبد 

عذ٠ذح 

ثّٛاصفبد 

 أفضً.

3.641 1.072 1.149 1 5 72.823 2 

3 

عأثمٝ 

ِزّغىب 

ثبٌششوخ 

اٌّفضٍخ 

3.367 1.048 1.098 1 5 67.348 4 
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حزٝ إرا 

عّؼذ 

ِؼٍِٛبد 

عٍج١خ 

ػٕٙب ِٓ 

 ا٢خش٠ٓ.

4 

ٚلائٟ 

ٌؼلاِزٟ 

اٌّفضٍخ 

لا  ثغجت

أ١ًِ 

ٌٍّخبطشح 

فٟ رغشثخ 

ششوخ 

عذ٠ذح 

ِغٌٙٛخ 

ثبٌٕغجخ 

.ٌٟ 

3.088 0.997 0.994 1 5 61.759 5 

5 

ٚلائٟ 

ٌؼلاِزٟ 

اٌّفضٍخ 

 ثغجت

اٌشضب 

 اٌؼبٌٟ ثٙب.

3.926 0.808 0.653 1 5 78.525 1 

 70.338 5 1 0.945 0.967 3.517 اٌّؼذي اٌؼبَ

 ا١ٌّذا١ٔخ.ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ اٌّصذس:  

( أْ اٌّؼذي اٌؼبَ ٌٍٛعظ 4-0ٚٚفمبً ٌّب رمذَ ٠زج١ٓ ِٓ ِؼط١بد اٌغذٚي )

(، ٚثٍغ اٌٛصْ  3.510اٌحغبثٟ ٌجؼذ اٌٛلاء اٌّشوت سغجخ اٌضثْٛ اٌحم١م١خ وبْ )

( ٚوبٔذ ألصٝ 1(، ٚرشاٚحذ أدٔٝ الإعبثبد ٌٍفمشاد ث١ٓ )07.338إٌغجٟ )

 (.5الإعبثبد ث١ٓ )
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 ٘زٖ الأثؼبد فٟ ضٛء اٌغذٚي ا٢رٟ:٠ّىٓ أْ ٍٔخص ِغز٠ٛبد 

 (7-16اٌغذٚي )

اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألً دسعخ ٚأػٍٟ دسعخ ٚاٌٛصْ 

 ٚاٌشرجخ ٌّزغ١ش ٚلاء اٌضثْٛ إٌغجٟ

 اٌؼجبسح َ
اٌّزٛعظ 

 اٌحغبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌزجب٠ٓ

الً 

 دسعخ

اػٍٟ 

 دسعخ

اٌٛصْ  

 إٌغجٟ%
 اٌشرجخ

1 

اٌٛلاء 

اٌغٍٛوٟ 

ٌذٜ 

 اٌضثْٛ

3.550 1.003 1.016 1 5 70.996 1 

2 

اٌٛلاء 

اٌّٛلفٟ 

ِٛلف 

 اٌضثْٛ

3.237 1.120 1.269 1 5 64.738 3 

3 

اٌٛلاء 

اٌّشوت 

سغجخ 

اٌضثْٛ 

 اٌحم١م١خ

3.517 0.967 0.945 1 5 70.338 2 

 68.691 5 1 1.077 1.030 3.435 ٚلاء اٌضثْٛ

 ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ. ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبداٌّصذس: 

٠ٚلاؽع ِٓ خلاي ث١بٔبد اٌغذٚي أػلاٖ ثأْ ثؼذ )اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌذٜ 

( ٚ ثٛصْ ٔغجٟ 7.556اٌضثْٛ( لذ ؽظً ػٍٝ اٌّشرجخ الأٌٚٝ ثّزٛعؾ )

%( ؽغت ئعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش، أِب ألً ثؼذ فمذ وبْ ِٓ ٔظ١ت ثؼذ 26.777)
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%( 77.277( ٚثٛصْ ٔغجٟ )7.772))اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ِٛلف اٌضثْٛ( ثّزٛعؾ 

ؽغت ئعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش، ٚثظٛسح ػبِخ وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ٌّزغ١ش 

( ٠ٛػؼ 7-7(. ٚاٌشىً )77.771(  ٚثٛصْ ٔغجٟ )7.775ٚلاء اٌضثْٛ )

 اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد ِزغ١ش ٚلاء اٌضثْٛ.

 اٌغضء اٌشاثغ: إٌزبئظ ٚاٌزٛص١بد

  ئظ:أٚلاً: إٌزب

ِٓ خلاي اٌٛالغ اٌؼٍّٟ رأوذ أٗ ٠ّىٓ لأثؼبد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ أْ رزفبػً  .1

ثٕغت ِزفبٚرخ ِغ اثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ، ٚ٘زٖ إٌغت رزأصش ثذسعٗ وج١شٖ 

ثبعزضّبس اٌششوخ ثّؼٕٝ أٗ لذ رزمذَ اثؼبد اخشٜ ِٓ ِزغ١ش اٌّض٠ظ 

 ششوخاٌزش٠ٚغٟ فٟ ششوبد اخشٜ ٚ٘زا ِؾىَٛ اطلا ثؾغُ اعزضّبس وً 

اْ اٌششوبد ِؾً اٌجؾش لا رمَٛ ثٛػغ ٚرٕف١ز ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اعشاءاد  .7

رم١١ُ اٌزٛافك دٚس٠بً فٟ الاعزضّبس فٟ اثؼبد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ِّب عجت 

 الاخزلاف فٟ ٔغت اثؼبد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ٚٚلاء اٌضثْٛ.

 

 صب١ٔبً: اٌزٛص١بد:

 -ٍٟ:فٟ ػٛء ِب عجك ِٓ ٔزبئظ ٘زا اٌجؾش ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثّب ٠

ِٓ خلاي اٌٛالغ اٌؼٍّٟ رأوذ أٗ ٠ّىٓ ٌلاػلاْ أْ ٠زفبػً ثٕغت ِزفبٚرخ  .1

ِغ اثؼبد ٚلاء اٌضثْٛ، ٚ٘زٖ إٌغت رزأصش ثذسعٗ وج١شٖ ثبعزضّبس اٌششوخ 

ثّؼٕٝ أٗ لذ رزمذَ اثؼبد اخشٜ ِٓ ِزغ١ش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ فٟ ششوبد 

 اخشٜ ٚ٘زا ِؾىَٛ اطلا ثؾغُ اعزضّبس وً ششوخ

ِؾً اٌجؾش لا رمَٛ ثٛػغ ٚرٕف١ز ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اعشاءاد اْ اٌششوبد  .7

رم١١ُ اٌزٛافك دٚس٠بً فٟ الاعزضّبس فٟ الاػلاْ ِّب عجت الاخزلاف فٟ 

 ٔغت اثؼبد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ٚٚلاء اٌضثْٛ.



227 

 

 

 2016ملحق العدد الرابع                                                              لسابعالمجلد ا    

 .....)دراسة ميدانية في شركات الاتصالات اللاسلكية في   الأعلان وتأثيره في ولاء الزبون
 علـــي عـدنــان حســـــن

 
 اٌّشاعغ

 

اداسح ِؾغٓ ػٍٟ ػجذٖ اٌىزجٟ، اؽّذ ػضِٟ صوٟ، ٔغلاء ؽغٓ،"  .1

، 7617"، داس اٌؼششٞ ٌٍطجبػخ ٚإٌشش، إٌّظٛسح، ِظش، اٌزغ٠ٛك
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