
1 
 

 الجمهورية العربية السورية
   ارة التعليم العاليوز

 المعهد العالي لإدارة الأعمال
 السنة الخامسة

 اختصاص تسويق

 

 زبونلى رضا الت عل مولتسوق في  الير اثتأ

The Impact of shopping in Malls on Customer Satisfaction 

 

 إعداد الطالب: محمد رفيق الرز 

 النجار إشراف: د. مالك 

 اختصاص التسويق في  وريوسلبكا لالنيل درجة  تأعد رسالة 

 2022-2021العام الدراسي 

 



2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بطاقة شكر وتقدير  

يشرفني أن أتقدم بالشكر إلى من علموني حروف من ذهب وكلمات من  

من علمهم حروفاً ومن    ي عبارات العلم وإلى من صاغوا لدرر وأسمى  

ل  تنير  منارة  وأعضاء    يفكرهم  الكرام  أساتذتي  والنجاح  العلم  مسيرة 

 الهيئة التدريسية في الجامعة.  

الدكتور   بالشكر   النجاروأخص  ا  مالك  الله  يداً  مد    لذيحفظه  لي 

افة من فكره وعلمه ووقته الكثير إض  ين تفيض تواضعاً ومحبة ومنح

ودعمه حلمه  وسعة  صدره  رحابة  لي  إلى  بالنصح   المتواصل 

  والإرشاد.

 

 الباحث 
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 خصللما
،للوقددتللزبدد  لل لرضددالالددلتلعلامدد للتسدد فل دد للالي لاثتدد  علدد  التعدد   التراسددالالدد  هددت  
باستختاملالتحليل لبالاعتمادلعل لبياناتلودراسالإحصائيالأج ي ل ال صف  المنهج استختم
 وخلصدد لشخصددا ل(ل76تك ندد لعينددالالمحدد ل دد ل  حيدد  ،للooglegسددتايا للاب نددا جلا
لالنتائجلالتاليا: ال  التراسا
لشاملسنت لكا لبمست ىل ت سط.لل  ل  لتجارياللقيمالاللاتقييملل ى ست ❖

لشاملسنت لكا لبمست ىل  تفع.لل  ل  لت فيهللاتقييملل ى ست ❖

لشاملسنت لكا لبمست ىل  تفع.لل  ل  لماديالللايئالالاتقييملل ى ست ❖

شاملسنت لكا لبمست ىلللللمقت ال  ل  للخت اتلالع لاأ  ادلالعينالل ست ىلرض لل ❖

ل  تفع.

لزبددائ ل دد لرضددالاللمدد للمتدد   فل دد لال احددالالالل سددائلي جددتلأثدد للاولدلالددالإحصددائيال ❖

 %.21بنسمالت ثي ل

 %.48.5بنسمالت ثي للزبائ ل  لرضالاللم للاناءلالي جتلأث للاولدلالالإحصائيال ❖

بنسدددماللزبددائ ل دد لرضدددالاللمددد للتجاريدددال دد لالقيمددالاللي جددتلأثددد للاولدلالددالإحصدددائيال ❖

 %.32.7ت ثي ل

إحصائيالل ❖ دلالال لاول أث ل اللي جتل الللم لللت فيهل  ل رضال ت ثي لزبائ للل  ل بنسمال

32.7.% 

بنسمالت ثي لزبائ للل  لرضالالللم للماديال  لالللايئالاللأث للاولدلالالإحصائياللللي جت ❖

30.6.% 
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 مقدمة: 
تعتا لدارسالوتحليللسل كلالمستهلكلواحتفل  لأهملالأنشطالالتس يقيال  لالمنظما،لوالت لل

أ  زتهالتط راتلالمحيطلالخارج لبسابلاحتتاملالمنا سالواتساعلحجملون علالاتائللالمتاحالل

أصمحلل بشكلل أخ ى،ل جهال ورغماتهل  ل حاجاتهل وتن عل وتغي ل جها،ل المستهلكل  ل أ امل

المنظمالض ل عل ل أولليف ضل أولسع هال التميُزل  ل نتجاتهالس اءل  لحي لج دتهال ورفل

وهذالل الماليا،ل وإ كانياتهل المستهلكل يت ا قل عل بمال ولالكل ت زيعهال أول عنهال الإعلا ل ط يقال

السياساتل تح ل ل حي ل والمقاء،ل النم ل المؤسسال  ل يمك ل اقتنائهال مال دوامل لضما ل

جهلإل ل فه ملجتيتليق ملعل لالمستهلكلالإنتاجيالللمؤسساتل  ل فه ملبيعل اليمك لإنتا

المط وحالل الاتائلل بيعه،ل كث فل يمك ل بإنتاجل ال يسم ل و قل ال الس فل السيتل  ل باعتمارهل

بي ل الحادثل التفاعلل لفهمل التس يقل وخا اءل الماحثي ل تتخلل ض ورفل است جبل للمفاضلال

ياساتلالتس يقيال حتداتلالش اءلوت جههالللت ثي ل  لالق ارلالش ائ ل  لخلالل ختلفلالس

لالت ل  لبينهالعناص لالمزيجلالتس يق .ل

حتاثلانقلابلكاي ل  لإ لالتط رلالتقن لالس يعل  لالسن اتلالماضيالساعتلعل للأكمالل

 جالاتل تعتدفل  ل يادي لالحيافلو  لبينهالظه رلالمجمعاتلالتجاريالالكا ىل الم لات(ل

لالمستهلكل  ل نتجاتلوخت اتل  ل كا لواحت.والت لتق ملعل لت  ي لكلل اليحتاجهلل

نماطلالاستهلاكللأحتاثلتغيي لكاي ل  للإل ل التمكن لبهلهذهلالمجمعاتل  للإلبالإضا الل

لتىلالعملاءلو  لعاداتلوتقاليتلالش اءلالت لكان ل تمعال  لقال.لوقتللف لانتماهلالماح لل

  لالظ و لالت ليعيشل يهالللالنم لالمتسارعللهذهلالمجمعاتلوزيادفلالاقماللعليهالبال غم
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قمالللاليت ت لإلال  لخلاللنشاطلتس يق لي تكزلعل لدراسالل هذالالإللالمكا ل حللالتراسا،

وأنماطهلل لتفضيلاتهل والمحتدفل المؤث فل والع ا لل الظ و ل و جملل المستهلكل سل كل

 .لتجاريالم كزلاللبماليؤ  لرضاهلع لهذهلالالاستهلاكيا

لمشكلة الدراسة :  

ل:تراساللالالتحتيتل شكتمل

لالمستهلكي ل؟رض لعل للشاملسنت لل  ل  للتس فلللهللهناكلت ثي لل-

 همية الدراسة :أ

 أهمية علمية: 

بناءل– احالللاللل وسائ الع ا ل دور وتحتيت ساراد    المح  لهذا العلميا الأهميا تتجل 

 إل  وال ص ل ,التس فل كز ا  عل  المتس قي  إقمال زيادفل  (لايعلج دفلخت اتلا–للم للا

 الأخ ىل التس فل أ اك  عل  وتفضيلها كزم االللللهذه جذبهم زيادف    تمك  الت  المقت حات

 وغي ها المنف دف التجاريا والمحالللالشعايا والأس اف التس فل وش ارع الأخ ىل التس فل كز الكم

 .التس فل وجهات   

 أهمية عملية:  

 بحي  , تينالد شق    التس فل كز ال  عل  القائمي  ت جيه    ساراالت هذه نتائج تسهم

 الإقمال    ودورها التس فل كز ا     للتس فل التاعما بالع ا ل أكا  ياراد عل للتجعلهم

  ع يتناسب ,أ ضلل بشكل كز الالم وتصميم إدارف    تمكنهمللوبالتال  ,كزل االم هذه عل 
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 قت  عالا لع ا لل الاعتمار بعي  الأخذ   للتمكنهم كما ,المحيطال الايئا ورغمات حاجات

 كز الالم وتط ي  صيانا عنتلأو الجتيتف التس فل كز ال  بناء عنت خاصا ل عنهم أهميتها تغفل

ل. أصلا ل الم ج دف

 هداف الدراسة :أ

ل: ل اليلال لتراسالاهت لت

 التس فل لم كز د االأ  اختيار    را لدول تلعب الت  التاخليا الع ا ل أهم تحتيت  -

 .د شق    الأخ ىل التس فل وأ اك  ووجهات التس فللكز ال  عل  وتفضيله

ل-وسائللال احامتروسال لا الع ا ل    عا ل لكل النسايا الأهميا عل  التع    -

الم للل التجاريالللل–بناءل الماديالل-الت فيهلل–القيمال وأالايئال رضاللث(ل تحقيقل  هال  ل

 .زبائ لا

 والمجمعات التس فل كز ال  و تي يل لأصحاب المقت حات     جم عا تقتيم  -

 ورغمات حاجات و هم كز الالم هذه إدارف تحسي ل   لل ستقالا ل تفيت قت التجاريا

 نصياها زيادف وبالتال  ,الأ ثللللبالشكل إشماعها عل  للعمل أ ضل بشكل زبائنها

 غ الالفللوأوقات التس فل أوقات لقضاء لهم ال ئيس  المقصت لتصمح المتس قي    

 .أيضا

لدراسة: لمتغيرات ا

لالايئالالماديالل-الت فيهل–القيمالالتجاريالل–بناءلالم للل-وسائللال احاالمتغير المستقلة : 

 رضالالزبائ لالمتغير التابع:  
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لدراسة:لنموذج ا

ل:يمك لت ضيحلالعلاقالبي لالمتغي اتل  لخلاللالشكللالتال 

 تابع لمتغير الا       لمستقلمتغير الا

 

 

 

 

   

 

 

 

لفرضيات الدراسة: 

 دد لرضددالشدداملسددنت للل دد لمتدد   فل دد لل احددالالالل سددائلي جتلأث للاولدلالالإحصددائيال •

للزبائ لا

 ل.زبائ ل  لرضالاشاملسنت للل  لاناءللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال •

للزبائ ل  لرضالاشاملسنت للل  ل  لتجارياللقيمالاللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال •

 تجاريةلقيمة ا لا

 راحةلا لوسائ 

 زبائن لرضا ا

 ل مولبناء ا

 ترفيه لا

   ماديةلبيئة الا
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ل.لزبائ ل  لرضالاشاملسنت للل  ل  لت فيهلللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال •

ل.لزبائ ل  لرضالاشاملسنت للل  ل  لللايئالالماديالي جتلأث للاولدلالالإحصائيال •

  

لالدراسة:منهج 

 سيتملالاعتمادلعل لعتفل ناهج:

التحليلي الوصفي  والاياناتلللالمنهج  المعل  اتل وجمعل التراسال ظاه فل وصفل المتضم ل

بي ل المتتاخلال العلاقاتل وتحليلل الاياناتل تحليلل إل ل ل إضا ال  التراسال بمتغي اتل المتعلقال

ل.عناص ها

الاستنتاجي  خلالهللللالمنهج  ليتمل  ل الاستايا ل تحليلل عنتل عليهل الاعتمادل سيتمل والذيل

 واقت احلالت صياتلالمناسما.صياغالالاستنتاجاتلالنهائيالللتراسال

 

ل  الدراسات السابقة : 

 دراسات سابقة )عربية( :  -1

 (2010دراسة )أبو طعيمة، -أ

عنوان الدراسة: اثر عناصر المزيج التسويقي السلعي للمراكز التجارية ذات الحجم الكبير  

 مقارنة( )المولات( في منطقة عسير على الصورة المدركة لدى المستهلكين )دراسة 
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التجاريال للأس افل السلع ل التس يق ل المزيجل عناص ل أث ل تحليلل ال ل التراسال هذهل هت  ل

هلكي لالسع ديي لوغي لل الم لات(ل  ل نطقالعسي لالسع ديالعل لالص رفلالمتركالللمستل

عيناللالسع ديي  عل ل الماح ,ل ت ليفل استاياناتل  ل ت زيعل تمل النتائجل عل ل وللحص لل ،ل

بلغ للعش ائيال  لل ولللل250المستهلكي ل السع ديي ل تمللل125  ل السع ديي ل غي ل   ل

ولللل200است دادلل المنهجلللل100استايا ل عل ل الاعتمادل الت ال ,لوج ىل عل ل استايا ل نهال

لال صف .ل

وج دلرضاللتىل جتمعلالتراسال جيتلللمستهلكي للللوقتلت صل لالتراسالال لالنتائجلالتاليا:

السع ديي لغي ل و ت سطل التجاريال الم لات(ل  للالسع ديي ل الم اكزل ع ل المقيمي (ل  ل  ل

لهم. المقتمل السلع ل التس يق ل المزيجل عاملح لل وبشكلل بي للل نطقالعسي ،ل وج دلعلاقال

السلع ل جتمعال السلعالل التس يق ل المزيجل الت ويجلللل-السع لل-عناص ل الايئاللل-الت زيعلل

ارياللااتلالحجملالكاي ل الم لات(لعمليالتقتيملالسلعا(لللأس افلالتجلل-العا لي لللل-الماديالل

السع ديي ل  ل نطقالل وغي ل السع ديي ل المستهلكي ل روادهال  ل لتىل المتركال والص رفل

لعسي .

 (2009دراسة )الخطيب  -ب

عنوان الدراسة: العوامل المؤثرة على اختيار المجمعات التجارية الكبرى من وجهة نظر 

 المستهلك الاردني. 

تع  لعل لأهملالع ا للالت لتت علالأ  ادلللتس فلأولالذهابلإل للهت  لهذهلالتراسالإل لال

المجمعاتلالتجاريالالكا ىل الم لات(.لكمالهت  لإل لالتع  لعل لأهملعناص لو ك ناتل
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المزيجلالتس يق للهذهلالمجمعاتلالتجاريالالكا ى.لجمع لالاياناتلب اسطالاستمانالأعتتل

,لوج ىلاتماعلشخصلل500لأغ اضلهذهلالتراسالو  لخلاللعينال لائمال  للللخصيصا ل

وقتلأشارتلنتائجلالتحليللالعا ل لإل لأ لهناكلخمسل تغي اتلكا للهاللالمنهجلال صف ,لل

ت ثي للاولدلالالإحصائيال  لجذبلالأ  ادلللتخ للإل لالمجمعلالتجاريلو س تل القيمتهلل

وه لحسبلأهميتهالعل لالت تيبلالتال :لت   لوسائلل%ل  لالتماي ل  لالمتغي لالتابعلل74

وت   لل الجيتل التصميمل والمحلات،ل المنتجاتل واسعال  ل تشكيلال ت   ل والت فيه،ل ال احال

التكييف،لل المناسما،ل الته يال المحلل الإضاءف،ل داخلل المناسمال الايئال الكافيا،ل المساحاتل

لوالأ ا (،لوأخي الالملاء الوسه لالال ص ل.

 ( 2007فوظ دراسة )مح -ج

عنوان الدراسة: اثر الترويج على قرار الشراء لدى المستهلك/دراسة تطبيقية في المراكز 

 التجارية بمدينة الرياض

يهدددت لالمحدددد لالدددد لتايدددا لاثدددد لاسددددتختاملادواتلتنشددديطلالمايعدددداتلعلدددد لقددد ارلالشدددد اءللددددتىل

المملكدددالالع بيدددالاقيمددد لهددذهلالتراسدددال دد ل،لالمسددتهلكل ددد ل جددالل نتجددداتلالنظا ددالالمنزليدددا

السع ديالواستهت  لعينال  لالمستهلكي لالنهائيي للمنتجاتلالنظا الالمنزليددال دد لعددتدل دد ل

(ل دد دا ,لجدد ىلتطايددقلاسددتمانال780بلغلعتدلالعينددا لاكا لالم اكزلالتجاريال  ل تينالال ياض

ل  لإعتادلالماح ,لواتماعلالمنهجلال صف لالتحليل .

واتلالتنشدديطلعلدد لاختيددارلالمنددتجل دد لبددي لالمنا سددي لوكددذلكلتاددي لايضددا لتدد ثي لاسددتختاملاد

لتاي لا لاستختاملتنشيطلالمايعاتليزيتل  لولاءلالمستهلكللمنتجل ال.
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وتاي لا لاستختاملادواتلتنشيطلالمايعاتليزيتل  ل شت ياتلالمستهلكللمنتجدداتلالمنظفدداتل

ل  لالش كالالمستخت الل سائللالتنشيطلول للملتك ل  لقائمال شت ياتهل.ل

 دراسات سابقة )اجنبية(: 

عنوووان الدراسووة: الاسووتراتيجيات  (Ramadhani&Aprianingsih,2017دراسة ) -أ

دراسووة حالووة فووي مجمووع راتووو  ية التسوق فووي المجمعووات التجاريووةالتسويقية لتعزيز جاذب

الغ ضل  لهذهلالتراسالهدد لدراسددالسددماتلالمددزيجلالتسدد يق ل دد ل انداه في مدينة ماكسار.

  كدددزلالتسددد فل ددد لاجدددللتعزيدددزلجالابيدددالالم كدددزلالتجددداري،لوهدددذهلالتراسدددال حدددتودفللم كدددزل

التراسددالتحليددللع ا ددللالمددزيجلتجدداريلواحددتل دد ل تينددال اكسددارليددتع لراتدد لانددتاه،لوشددمل ل

ولاجدد اءلهددذالالمحدد ،لتددملجمددعلالاياندداتلالأوليددال التسدد يق لالسددمعال دد لخددلاللتحليددللالأداء.

اسدددتايا لتدددملاختيارهدددالباسدددتختاملعينددداتلعشددد ائيال ددد لزوارل  كدددزلل200 ددد لخدددلاللت زيدددعل

التسددد فلوسدددماتلالتسددد ف،لوتنددداوللالاسدددتايا لأسدددئلالتتعلدددقلبالع ا دددللالتيم غ افيدددالوسدددل كل

 وج ىلاتماعلالمنهجلالاكلينيك .لالأهميالالمتص رفلوخصائصلالأداءلالمتص رف.

الم للوت تمطلهذهلل ينمغ لتعزيزهال  لقالل وكشف لهذهلالتراسالع لستالعش لنقطالق فل

المتغي اتلبشكللأساس لبالمنتجلوالمكا لوالمعالجالوالأدلالالماديالوعلاوفلعل للالكلحتدتل

ا التراسال وتحسينهالهذهل عليهال العملل يجبل نقاطلضعفل باعتمارهال سمال عش ل ستال يضا ل

المنتجل تتعلقلبمتغي اتل السماتل التجاريلوهذهل المجمعل زيادفلجالابيال اجلل الف رل  ل عل ل

للوالت ويجلوالمعالجالوالأدلالالماديا.
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عنوان    Anish Abraham & Rupesh Kumar Tiwari,2010)دراسة ) -ب

 ستهلكين تجاه المجمعات التجارية في مدينة رايبور الدراسة: فهم سلوك الم

هددددت  لالدددد لدراسددددالسددددل كلالمسددددتهلكلتجدددداهل  اكددددزلالتسدددد فلوخص صددددا ل دددد ل تينددددالرايادددد رل

و ساعتفلالمس قي لوالمط ري لوالمتراءل  لتهيئددالجدد لالتسدد فلالمطلدد بلللزبددائ لالمسددتهت ال

لواث هل  لتفعيللالانتاجيالوالاداءلال لالحتلالاقص ل.

 سددتهلكلتددملانتقائهددالعلدد لاسدداسلالحكددملالشخصدد ل دد لاثنددي ل دد لل156اختيارلعينال  لتملل

,لوتطايددقلاسددتايا لسددل كلالمسددتهلك,لوجدد ىلاتمدداعلالمددنهجل  اكددزلالتسدد فل دد ل تينددالرايادد ر

.لتاددي ل دد لالتراسددالا لعددا ل لجماليددالالمكددا لوالاستكشددا لقددتلحصددلالعلدد لاعلدد لال صف 

خددد ىلوالجدددتي لبالدددذك لا لعا دددللالملدددلللدددمليكددد لالسدددابلتقييمددداتلبالمقارندددال دددعلالع ا دددللالا

ال ئيسددد للزيدددارفلالم اكدددزلالتجاريدددالحيددد لا ل عظدددملالمسدددتج بي لكانددد لاجابددداتهملعددد لسدددابل

التس فلليسلالملللأولاله وبل دد لالزحدداملأولالشددع رلبال حددتفلأولالارهددافلحيدد لانهددملكددان ال

لايا،لوكشددف لالنتددائجلا ليسددع  لللحصدد للعلدد لتجدداربلايجابيددالبددتلا ل دد لتجنددبل  اقددفلسددل

الزبددائ ليفضددل  لالتصددميملالمفعددملبالحي يددالوالمظهدد لالددتاخل لالجددذابلوايضددا لالددتمك ل دد ل

وأ ليكدد  لالمكددا لجيددتلللاسددت احال ددعلالاصددتقاءل دد ل كددا لواحددتللالحص للعلدد لكددللشدد ء

لبالاضا الال لبيعل نتجاتلخاصاللااتلاهميال.
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 مفهوم المركز او المجمع التجاري : -1

: الم كز ه ل  والخت ات والمطاعم السلعلل" التجارف أصنا  فيه تتجمع  كا  التجاريل
لللللل 1".ل جمعلاول  كزلواحتل تماسك    كلللالك والاجتماعيا الإداريا

 :  التجارية المجمعات أو المولات أو التجارية فالمراكز

 بتقتيم تق م  تصلا  ما  عتفللأو واحت  ان      جمعا تس يقيا   اكز ع  عمارف ه 
لبط ابق ضخما تجاريا أس اف أنها عل  تع يفها يمك للأو.  تكا لا تس يقيا خت ات
 واحتف  نطقا لأنها ويس  سه لاللبكل بالتس فل الأ  اد لكل لف صاا  تعتدف،لتتيح و حلات

ل.شتاء و كيفا صيفا دا ئالتك  ل  كش  ا غي   غلقا

    المع و ا المعالم    التجارياللالم اكز أصمح  الماض  الق  ل    السمعينات بتايا   
 الت للوالم اد النمط    والتغيي  التكيف عل  دأب  التاريخ لالكللال ئيسا،لو نذ الأس اف

 للم اكز و تن عا  تعتدف هياكلللالآ  وي جت . إليها المستهلكي  جذب بهت  تايعها،لولالك
للالتجاريا الم اكز تصا يم    الجتيتف السابقا،ل النمالاجللالنمالاج ع  تختلف التجاريا
     غلقا،لوأخ ىل تس يق  حلاتل    ؤلفا  ختلطا و  لات  ا لسلع   لات عل  تحت ي
 .لالطلق اله اء

 أ  إل  تحتاجللالتجاريا الم اكز ا  ه  التغيي ات هذه جميع ت بط الت للالعا ا الفك ف إ 
 خيارات لتيهم الأيام هذه    التجزئا،ل المتس ق  للللمحلات الم كزيا المخاز ل    اكث  تقتم
عاداتهم وأ اك  ت  يهيا   جها   اكز ع ل ويمحث  لللكثي ف وتعكسل جتمعاتهملل تتفقل عل

ل2.لالخاصال
 
 

 
 http://www.m3mare.comلل1

ل(:لالتس يق،لالجزءلالثان ،لدارلعلاءلالتي ،لد شق،لس ريا.2002ك تل ،ل يليبل لل2

http://www.m3mare.com/


17 
 

لأهداف المجمعات التجارية أو المولات:  -2

ل1هناكلأن اعل ختلفاللأهتا لالمجمعاتلالتجاريالنذك ل نهال ايل :لل
 أهداف اقتصادية: -أ

عل لل الاول ل بالترجال بالنفعل يع دل و تط را ل  نهل ناجحا ل المش وعل هذال يك  ل ثلل عنت ال
صاحبلالمش وعلحي ليحققلعائتا ل  غ با ،لوايضا لتع دل ثللهذهلالمشاريعلبالفائتفلعل لل

عاملل بشكلل للسياحللالالتل جذبل وتعتا ل  كزل الاقتصاديل المست ىل ر عل تساهمل  ل حي ل
لعنت التك  ل جاورفلللفنادفلوالا اك لالسياحيا.ل

 أهداف انسانية واجتماعية: -ب
تح ل احتياجاتهمل جميعل للمشت ي ل ت   ل حي ل وزوارهال المتينال سكا ل الم اكزل هذهل تختّمل

قللهملال احالالنفسيا،لكمالأ ل ثلللسقفلواحتل مالي   لعل لالمشت ي لالجهتلوال ق لويحق
لهذهلالمشاريعلت   ل  صلتشغيللللعاطلي لع لالعملللمالتحتاجهل  لعماللو  ظفي .ل

 أهداف ثقافية: -ج
الم كزلالتجاريلليسلحك ا لعل لأحتل كللطمقاتلالمجتمعلتستطيعلدخ لهلس اءل  لعا الل

ي لطمقاتلالمجتمعل يزيتللالكللالناسلأولالمثقفي لأولالصغارلوالكمارل ماليحتثلالاختلاطلب
  ل ست ىلالثقا البشكللعامل  لالالت،لبالاضا الال لاختلاطلالسكا ل علالسياحلالاجانبلل
الاختلاطلل نتيجال للم اطني ل العا ال الثقا ال ثقا اتهملوعاداتهمل ماليؤث ل  لت سيعل بمختلفل

ل علالزوارلالاجانب.ل
المجتمع،لولالكل استثماريلينجملعنهلآثارل ختلفال  ل أيل ش وعل إ ل الق لل اجمالا ليمك ل
لا لأيلتغيي ل  لالنظاملالف ع للابتلأ ليؤث لعل لالنظاملالمتكا للال لجانبلت ثي هلعل لل
المعيشال ر عل ست ىل ايجابا ل  ل يساهمل المشاريعل الن عل  ل وهذال الاخ ى،ل الف عيال النظمل

للم اردل ماليؤث لايجابالعل لالحيافلالاقتصاديالللا  ادلحي ليجتو لبيئالوباستغلاللأ ضللل
 

سليمل لل1 نظ ل2009الخطيب،ل هتل وجهال الكا ىل  ل التجاريال المجمعاتل اختيارل عل ل المؤث فل الع ا لل (:ل
ل.ل1،لالعتد5المستهلكلالاردن ،لالمجلالالاردنيال  لادارفلالاعمال،لالمجلت
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  يحال  لحي لالنم لوالتط رلس اءلكا للالكلنم ا ل  لالاقتصادلأولتط رل  لالايئالالت لل
 تختّ هالالمجمعاتلالتجاريا.ل

لالمزيج التسويقي للمراكز التجارية:-3

لل1:عتفلعناص لنذك ل نهاليت لفلالمزيجلالتس يق ل  لالمجمعاتلالتجاريال  
 توفر وسائل الراحة والترفيه الملائمة:  -

بالاضا الل المستهلكل احتياجاتل يلا ل بشكلل ب نهال صممال الكاي فل التجاريال المخاز ل تتميزل
لقتلل أخ ى.ل للع دفل  فل بالف دل يت عل جذابال مال التس فل يهال تج بال عل لجعلل قترتهال إل ل

الا تت أ لساعاتل أبحاثلسابقال الكاي فلأكتتل التجاريال المخاز ل إل ل الط يلالوال ص لل احل
ل2.لالع ا للالتا عاللاختيارلالمخز لله ل  لأهم

السلعلل جميعل ت اجتل خلالل واحتل  ل سقفل تح ل التس فل يفضل  ل المستهلكي ل ا ل كمال
والخت اتل  لنفسلالمكا لدو لالحاجالللمح لع لالاحتياجاتل  لعتفل خاز ل تماعتفلل

لوقضاءل عظملال ق ل  لالمح لع ل  قفلللسيارف.ل
لل حاتلالارشادياللكمالأ لت   لالمطاعملوأ اك لالتسليالوألعابلالأطفاللوخت الالزبائ لوالل

أولل العملل الي  يال  ل الحيافل روتي ل للخ وجل  ل المخاز ل  صال هذهل التس فل  ل تجعلل
لالمنزلل.ل

 الأسعار:  -
الماركاتلل الألمسال  ل أسعارل أسعارا ل نخفضالخاصال تعتا ل لال الم لاتل الأسعارل  ل إ ل
تعتا ل بالمقابلل ولك ل المست ردفل نهال الأخ ىلخاصال المختلفال المنتجاتل وأسعارل العالميال
الت ويجيالل الع وضل الغذائيالوالاستهلاكيال نخفضالنسايا لبالإضا الإل ل المنتجاتل أسعارل

ملعليهالبي ل ت فلوأخ ىل اليجعللالمستهلكي ل قالي لعليهالكثي ا لوحت لإ لالسع يالالت لتقُا

 
(:لالع ا للالتاعماللق ارلالتس فل  لالمخاز لالتجاريالالكا ىل  لوجهالنظ ل2014سليم،لسليما لعل ل لل1
 .6(،لالعتدل36لمستهلك،ل جلالجا عالتش ي ،لسلسلالالعل ملالاقتصاديالوالقان نيالالمجلتل ا
ل(:لالاعلا لوسل كلالمستهلك،لدارلالفاروفلللنش ،لالارد .2007أب لطعيما،لحسامل تح ل لل2
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النسمالللعتيتل  لبعضهملكا ليص حلأ لهذهلالأسعارلتك  ل ساوياللأسعارلتجارلالجملالب
ل1.السلعلالغذائيا

 تكامل الخدمات: -
المت   الم ل،ل الخت اتل للتس فل  ل المستهلكل تجذبل الت ل الع ا لل أهمل  فل  للتعتا ل  ل

الم للتجعللعمليالالتس فلسهلالوبسيطالو متعالكمالتخلقلللم للص رفللاهنيالعاليال  ل
ت   هال الت ل الخت اتل بعضل المثالل سايلل عل ل نذك ل أ ل ويمكننال المستهلكي .ل ألاها ل

،لت ضيبلوت صيللالمشت يات،لوج دل  ظفي لparkingالم لاتلالحتيثا:لك اجلللسياراتلل
السلل إيجادل وط فللللمساعتفل  ل خصائصهال لش حل بالإضا ال المستهلك  ل يطلاهال الت ل عل

أول طعم،ل كا تي يال الم لات(،ل بعضل للمنزلل   ج دفل  ل الت صيلل خت اتل استعمالها،ل
أقسامل تخصصالللألعابلوت فيهلالأطفال،لسينمالوغي هالالكثي ل  لالخت اتلالمقت الالت ل

و تكا لا،ل اتلا عمليال  كمال التس فل عمليال الاحتياجاتللللتجعلل  ل وش اءل الذهابل   ل
والسلعلالت ليحتاجهالالمستهلكلأصمحليذهبلللم للليحصللعل لهذهلالخت اتلويمض لل

ل(.30أوقاتا ل متعا الم جعلالسابق,لصل
 التشكيلة السلعية الواسعة في المول: -

  لأكث لالخصائصلالم ج دفل  لالم لاتلالمنتش فله لالتشكيلالالسلعيالالهائلالالم ج دفلل
فيه،ل نجتل  لكللصنفل  لالسلعالأن اعال تعتدفلوعلا اتلتجاريال ختلفالبالإضا الإل ل
الأحجاملوالع وضلالت لعليها،لكمالأ لهذهلالسلعل  ج دفلو  تمالضم لأقساملخاصالبهالل
يقفلل الكاي ل التن عل هذال ونتيجال الكاي ،ل المخز ل إيجادهال  ل المتس فل عل ل تسهلل بحي ل

ويعان لأحيانا لصع بالكاي فل  لاتخالالق ارهلالش ائ لخاصالعنت اللللالمستهلكلحائ ا لأ ا ها
لت تيبلهذهلل أيضا لباستختاملأساليبلجذابال المس ق  ل لماركال عينا.لويق مل لاليمتلكلولاءل
الأن اعلالمختلفال  لالسلعلعل لال    لاولاختيارلأ اك لخاصالتناسبلسلعال عينالداخلل

 
نظ للل(:لالع ا للالتاعماللق ارلالتس فل  لالمخاز لالتجاريالالكا ىل  لوجهال2014سليم،لسليما لعل ل لل1

ل.6(،لالعتدل36المستهلك،ل جلالجا عالتش ي ،لسلسلالالعل ملالاقتصاديالوالقان نيالالمجلتل 
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الم الأساليبل إل ل وبالإضا ال وإدراكهللالم لل المتس فل شع رل للت ثي ل  ل الأخ ىل ختلفال
ل1.لوبالتال ل  لق ارهلالش ائ 

 العروض الترويجية:  -
تحفيزل إل ل خلالهال المس ق  ل  ل يسع ل والت ل المايعاتل تنشيطل ب ساليبل يسم ل أول ال
المتس فلعل لش اءلكمياتلكاي فلوأصنا ل تعتدفل  لالسلعلبالإضا الإل لحثهلعل لإعادفلل

 لالم لل  لالم اتلالقاد ا،ل قتلبين لالعتيتل  لالتراساتلأ لح ال لثلاثالأرباعللتس قهل 
الق اراتلالش ائيالتتملداخللالمتج لدو لالتخطيطلالمساقللها.لوهناكلالعتيتل  لالع وضلل
الت ويجيالالت لتقامل  لالم لاتل  ل عيناتل جانيا،لتخفيضاتلالأسعار،لوحتاتلوكمياتلل

ج ا السلع،ل العتيتل  للإضافيال  ل قا  ل اليانصيب(لحي ل ئزل ختلفا،ل سابقاتلوسحبل
اعتا تل حفزا ل عالا لل وبالتال ل السحب،ل عل ل كج ائزل سياراتل بتقتيمل ال اعيال الش كاتل
والتخفيضاتل الحس  اتل ك ب ناتل إل ل بالإضا ال ليزيتوال  ل شت ياتهم،ل للمستهلكي ل

ل(.87,ل2014وغي ها أب لطعما,
 الوقت المتاح للتسوق:  -

نلاحظلأ لت   لال ق لعا لل هملجتا لللقياملبج لالالتس فلكمالأنهلحاسمل  لتحتيتلالفت فل
الت ليقضيهالالمستهلكلداخللالم ل،ل المتس ق  لالذي ليك  لال ق ل تاحا للهملقتليقض  ل
وهذالل وأكث لت ات ا ل تك ارا ل أكث ل بشكلل الم لل يزورو ل كمال الم لل يتج ل  ل  ل وهمل ساعاتل

زيادفلل أوقاتلليعن ل لتيهمل الذي ل للمستهلكي ل بالنسمال أ ال أكا ،ل لكمياتل ش ائهمل احتمالل
 حتودفلجتا لبالتال ليقض  لوقتا لأقللعنت اليتس ق  لبالإضا الإل لأ لهناكلاحتمالا لب  لل
يفضل الش اءلحاجياتهمل  ل تج لالمقالالالق يبل  ل كا لإقا تهملعل لأ ليقض ال ت اتلل

ل24ل.لكمالأ لساعاتلالا تتاحلالط يلالوالت لقتلتصللإل للط يلالوهمليتج ل  ل  لالم ل
ل2.لل لالتس فل  لال ق لالمت   للتيهساعال ت اصلالتساعتلالمستهلكلع

 

 
 (:لالتس يقل تخللتطايق ،لدارلالجا عالالجتيتف،ل ص .ل2002أب لقحف،لعاتلالسلامل للل1
ل(:لالاتصالاتلالتس يقيالوالت ويج،لدارلالحا تلللنش ،لالارد .ل2006المك ي،لثا  ل لل2
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لعناصر نجاح المركز التجاري: -4 

لك ليحققلالم كزلالتجاريل الم ل(لالأهتا لالم غ بالعا لتحقيقلالت از للمصالحلكا الل
والمستث المستهلكي ل المحل للالأط ا ل  ل والمجتمعل الم لل عل ل القائمي ل م ي ل

ل1:لال ئيسيالواخ ىلالمتجتدفلو نهاللوالحك  ا...الخليجبلت ا  ل جم عال  لالعناص 
لالإدارفلالعلميالالمتخصصال  لالمجال.ل-1
لالم قعلالمتميز:للل-2

الم قعلل لاختيارل أيل عادلال ت كيبل تتخلل  ل الت ل الع ا لل عل ل جم عال  ل ويعتمتل
ل:المناسب

السكانيالأوللل-أ الم قعلوالكثا اتل المسا البي ل الم اصلات:ل كلمالقص تل المسا الوت ا  ل
لالاحياءلالت لتكث لبهالالعائلاتل"العملاء"لكا لالم قعل شجعا لللاستثمار.ل

سل كياتلالمستهلكي :لبينماليت قعلأ لالناسلتفضللالم قعلالأق بلإلالأ لبعضهملقتللل-ب
للحص للل أط لل يلزملليذهبل سا اتل لذلكل أ ضلل اغ اءاتل أول خت اتل عل ل للحص لل

ل حاولالاغ اءلالعميللب ضعلخت اتلأولتحسيناتل نا سا.ل
المحيطالللل-ج الايئال سكا ل لتىل الش اءل وثقا ال السائتفل العاداتل إ ل السكانيا:ل الخصائصل

للمكا لالمجمعلالتجاريللهالت ثي ل هملعل لاختيارلالم قع.ل
ل لالق بل  لالاحياءللااتلالتخللالم تفعلبشكللعام.الق فلالش ائيا:لوه لتعتمتلعلل-د
لالتصميملالخلابلوالمتف د:لل-3

والذيلقتليقنعلالعتيتل  لغي لال اغاي ل  لزيارفلالم لاتلإل لال ق  لضتلرغماتهملوالقاءلل
نظ فل  لالتاخللعل لهذالالتصميملالذيليثي لالانتماهل إ لأب زل ظاه لالعمارفل  لالمت لل

لالع بيالالي ملتظه ل  لالم اكزلالتجاريا.لل
لالسه لالوالانسيابيال  لالتصميملالتاخل :لل-4

 
ل(:لالاعلا لوسل كلالمستهلك،لدارلالفاروفلللنش ،لالارد .2007ا،لحسامل تح ل أب لطعيملل1
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أولل عناءل وبتو ل بط يقال  يحال السلعل ال ل ختلفل ال ص لل المستهلكي ل  ل يمك ل بشكلل
ل.لل1سؤال،لونفسلالا  لبالنسماللط يقالخ وجهمل  لالم اكزلبعتلش اءلاحتياجاتهمل

لالح صلعل لنظا الالمكا :لل-5
لونظا الالسلعلالمع وضالبشكلل ستم لحت للالي نفلالزائ ل  لالع دفل  فلأخ ى.

لفلعل لجذبلالعتيتل  لالماركاتلالعالميال  ل ختلفلالمنتجات:لالقترلل-6
وه ل اليمكنهال  لجذبلعملاءلهذهلالماركاتل  لأصحابلالطمقاتلالم تفعالالتخللال ل

لالمجمع.ل
لالتن عل  لالأصنا لالمت ا  ف:ل-7

لولالكل  لجميعلالمنتجاتلبحي لت ض لجميعلألاوافلالمستهلكي لالمختلفا.ل
ل ل ست ياتلالأسعار:التن علوالتترجل ل-8

أصحابل وحاجاتل رغماتل جميعل ت ض ل أ ل يمكنهال بحي ل الأساسيال بالمنتجاتل وخاصال
لالمست ياتلالاقتصاديالالمتماينا.ل

وقتلقامل  قعلالتس يقلالي ملبع ضلاست اتيجياتلالتس يقلالمتمعال  ل جم عال تاج لووللل
 ل2 ارتلأحتلأكا ل تاج لالتجزئال  لالعالم،لو  لهذهلالسياسات:ل

لالأسعار المنخفضة: -1
تلعبلالأسعارلالمنخفضالدورا ل هما ل  لعمليالالتس يق,ل نستطيعلاعتمارهالالعا للالأكث لل
انخفاضلل ال لوولل ارتله ل الذهابل للزبائ ,ل  وللش ءليلاحظهلأيلشخصلعنتل جذبال
المنتجاتل ت  ي ل عل ل قادرفل أيل نش فل هناكل ليسل انهل حي ل لايصتفل بشكلل الأسعارل

سياساللوالخت ل باسعارهال وولل ارتل وتنتهجل وولل ارت،ل الممكنال ثلل الأسعارل ب قلل اتل
 EDLPلل)evry day low priceسع ل نخفضلكللي م،لوعل لال غمل  لالاقماللالكاي لللل

والمايعاتلالهائلالإلالأنهالتحا ظلعل لهذالالمنهجللانهليعززلالقترفلالتنا سياللهالويحفظللهال
لالقيادفلالسع يال  لصناعالالتجزئا.

 
 والت زيع،لعما ل للنش  المناهج المستهلك،لدار (:لسل ك2001عثما   وردينا الصميتع ،ل حم دلل1

 www.eltasweeqelyoum.comلل2
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لجودة الخدمة والتشكيلة الواسعة للمنتجات: -2
الملائماللاحتياجاتهملوالمؤث فل  لق ارهملللحي ليتملجذبلالمستهلكي لعا لت  ي لالمنتجاتل

الش ائ لوالعمللعل لتحقيقلرضالالمستهلكي ل  لخلاللتزويتلالمتاج لبمجم عاتلضخمالل
ل- نتجاتلالصحالوالتجميللللل-اثاثلللل-الكت ونياتلللل-  ل ختلفلالمضائعل   ادلغذائيالل

ل نتجاتلالأطفال(لكمالأ لالف وعلالكا ىليت اجتلبهالصيتليات.لل
ا الال لالخت الالجيتفلحي ليتملتتريبل  يقلالعمللبالف وعلالمختلفالعل لالتعا لللبالإضل

ل1.ل علالزبائ لو ساعتتهملعل لإيجادلالمضائعلالت ليحتاج نهالداخللالم كز

لالمكان وسهولة الوصول:  -3
يلعبلالمكا لدورالبارزلالأهميال  لعمليالالتس يق,ل المكا لالذيليتخذهلالمجمعلالتجاريلل

أكا ل  ل نتصفلالمتينالأولعل لأط ا لالمتينا,لوس اءلأكا ل  ل نطقالراقيالأملللس اء
المتاج لح لل ألا ل وولل ارتل ولتىل التس يق,ل عمليال دورال  ل يلعبل   ل نطقالشعايال
العالملوالت لتتسملبسه لالوص للالمستهلكي لاليهالل ج دهال  لالم اقعلوالميادي لال ئيسيال

صلعل لوج دل خازنهالب  اك لق يمال  لالف وعللسه لالت صيلللللمت لالمختلفا،ل علالح ل
المخزو لللف ع،لوكذلكللس عالتسليملالمضائعلالمطل بال  لالعملاءلكمالأ لهناكلاسط للل

ل.لل2  لالشاحناتللجلبلالمضائعل  لالمخاز لال ئيسيا

لالترويج والاعلان:  -4
عل لل كاي ل بشكلل التس يقل عمليال الاعتمادل  ل والاعلاناتلليج يل الالكت ون ل التس يقل

المطا عالوالاعلاناتلالتلفزي نيالوتق ملالمجمعاتلالتجاريالبانفافل لايي لالتولاراتلسن يا ل
الصحفلل كإعلاناتل الأخ ىل الإعلا ل وسائلل ال ل وولل ارتل تلج ل كمال الإعلانات،ل عل ل

 وال ادي لوالنش اتلالتوريالولك لبشكللاقل.
ل لو قا لللهت لالمطل ب:لويتحتدلاختيارلوسيلالالإعلا

 
 (:لالاعلا لوسل كلالمستهلك،لدارلالفاروفلللنش ،لالارد .2007أب لطعيما،لحسامل تح ل لل1
لوالت زيع،لعما . للنش  المناهج المستهلك،لدار (:لسل ك2001عثما   وردينا الصميتع ،ل حم دلل2
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السع للل- الجيتفل عل بالسلعل العميلل لتىل وولل ارتل ص رفل لتثاي ل التلفزي  ل  إعلاناتل
لال ادي للت صيلل عل  اتل حتدفلع لالمنتجاتلالأكث لطلما .لل-المنخفضل

لالنش اتلالشه يالواعلاناتلالصحفلللف لالأنظارللع وضلالخص  ات.لل-
ل.ل1لضجالالاعلانيال  ل  وعهالت  ي ا لللنفقاتلكمالتتفادىلوولل ارتلط يقالال
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لالزبائن رضا اني: لثا ثمبحلا

 الزبائن: رضا مفهوم -1

 الناجما المنتج، ش اء بعت الاستياء أو بالف ح الزب  ل  شاع " :ه  أنه عل  ال ضا يع  

 .ل1"الزب  ل يحملها الت قعاتلالت  و للمنتج الفعل  الأداء بي  المقارنا ع 

 عت ها أو بالمكا  ف الإنطماع "أنه عل  ال ضا Haward و Fheth    كل ع   فيما 

 2.ل"الش اء عنت الزب  ل يتحملهالالت  التضحيات لقاء

 الذي الزب  ل ط       ترك سلا  أو إيجاب  إنطماع "أنه عل  ال ضا فيع   Kotler أ ا

ل3"ت قعاتهم  ع السلعا أو للخت ا الفعل   قارنالالأداء عنه ينتج

 الناتج الزب  ل لتي يت لت الذي الشع ر ه  ال ضا ب   نستنتج السابقا التعاريف خلال و  

أدركه المنتج   ل يت قعهل كا   ال بي  المقارنا ع   هذال يك  ل قت المنتج، تلق  بعت و ال

 .ال ضا بعتم شع ر) سلايا أو (ال ضا شع ر) ايجابيا  الشع ر

  عينا لخصائص المثال  المزيج بي  الفج ف"أنه عل  Handg ع  هل  قت ال ضا عتم أ ا

 ال ضا عتم حالا أ  قت حاول ال ضا الت قعلوعتم بي  Cohen ربط فيما ،"الفعل  والمزيج

 ودرجا عليها يحصل الت  الخصائص    تزيت والت  للزبائ ، المتزايتف الت قعات    ت ت 

ل. ت قعه

 
ل.  2008عما ، والت زيع، للنش  االعلمي ري اليازو دار الاول ، الشا لا،الطمعا الج دف إدارف"آخ و ، و الطائ لل1

 Daniel Ray,Musurer et developper la satisfaction des clients,2éme Tirage,Editionلل2
d’organisation, Paris,2001 
 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Dubois Bernard, Manceau Delphine,Marketingلل3
Management, 12éme édition, Pearson Education,France,2006. 
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ل: الرضا محددات -2

ل1لل :يل  فيما ال ضا وعتم ال ضا  حتدات تتمثل

لل ا وغالما المقارنا،ل  عيار ه  ال ضا إل  لل ص ل الأداء أهميا إ  :الفعلي الأداء- أ

ل.ال ضا درجا    يزيت الأداء زيادف أ  يفت ض

 للمنتج الفعل  الأداء بتساوي تتحقق المطابقا عمليا إ ل :المطابقة عدم  أو المطابقة -ب

 يمك  المطابقا عتم حالا أ ا المنتج، ع  بال ضا الشع ر ت لت والت  المت قع، الأداء  ع

 الش اء عمليا قال يظه ل الذيل الت قع  ست ى ع ل المنتج أداء انح ا  درجال ب نها تع يفها

 .ال ضا عتملعنها  يت لت

 عتم أو قترف ح ل الاستختام قال أو الش اء وق  الزب  ل تقتي  بالت قع يقصت :التوقع -ج

 المقار ل وقع ،ال  الت قعات    أن اع ثلاثا وي جت  نها المنتظ ف المنا ع لت  ي  الخت ا قترف

 المست ى وه ل المعياريل الأخ ى؛لالت قع بالمنتجات  قارنا  عينا  نتجات أداء يمثل ه  و

 المنتج  ست ى ي ضح وه  التناؤي لتقاله؛لالت قع استعتاد عل  الزبائ  يك  لللالذي المال 

 .يحتث أ  يمك  ب نه الزبائ  يعتقت الذي

 غي  الزب  ل يك  ل أي العكسل أو ال ضا حالا حتوث خلال    الزبائ  أ عال ردود وتك  ل

 أو راض  يك  ل عنت ا الزب  ل حالا كيفلتك  ل نع   س   يل   ا خلال    و راض ،

 .العكسل

ل2لل :خلال    ويك  ل  :الزبون  لدى الرضا حدوث - د

 
ل 1998القاه ف،ل الشمس، عي  ، كتما الثانيا الطمعا المستهلك، سل ك الميناوي،  صطف  عائشالل1
ل 1999عما ، الت زيع،ل و للنش  المستقالل دار التس يق،  مادئ عايتات، إب اهيم  حمتلل2
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 يع   المعض أ  بال غم ال لاء ع  يختلف الش اء تك ار سل ك إ  :الشراء تكرار سلوك ●

 تك ار سل ك أ  حي     بينهما   فل هناكلللأ  الحقيقا    لك  و الش اء، تك ار ب نه ال لاء

 بش اء الالتزام  ه  ال لاء أ ا ش اء،   حلا كل    المنتج لنفسل الالتزام بتو ل يك  ل الش اء

 .ش اء   حلا كل    المنتجنفسل

 الش اء  ابعت السل كيات أهم أحت ايجاب  بكلام التحتث يعت:إيجابي بكلام التحدث ●

 عليه و المنتج ع  الإيجاب  التحتث ها اللسل ك  قت ا يعت  ال ضا ال ضا، ع  المت تما

    به تتميز لما  عاليا لاات اتصالل وسيلا يمثل إيجاب  بكلام التحتثل أ  الق ل يمكننا

 الألا  إل  الفم    تنتقل ايجابيا ص رف عنها نتج  تج با ع  ناتجا  صتاقيا،للأنها

 . ماش ف

 عميق إلتزام ب نه يتميز وه  ال ضا عل  المت تما السل كيات أحت ال لاء يعت : الولاء ●

 .المستقال    المنتجلالمفضلا    التوام عل  التعا ل إعادف أو الش اء بتك ار

 : ايل     تلخيصه ويمك  :الزبون  رضا عدم حالة حدوث -أ

 أخ ىل إل   ؤسسا    الزب  ل تح ل يعت :أخرى  إلى  مؤسسة من التعامل عن التحول ●

 ع  التح ل أسماب و   له، تقت ه التيللالمنتج ع  ال ضا عتم ع  ناتج سل ك   عل رد

 للاستجابال ط يل وق  المطل ب؛لاستغ اف المنتج ت    عتم أخ ىل إل   ؤسسا    التعا ل

 . أعل  سع   ع المنا سي   ست ى  ع  تقارب الج دف  ست ىلالعميل؛ لمتطلمات

 به يشع  الذيل ال ضا عتم نتيجا يحتث  عل رد الشك ى سل ك يعت :الشكوى  سلوك ●

 أو المنتج تسليم    الت خي  : ثل تقييملالمنتج ع  أخطاء وج د بساب المنتج ع  الزب  ل
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 المتفق المكا  و ال ق     الزب  ل يطلمه  ا ت  ي  عتم الزب  ، يطلاها لم خت ا تقتيم

 .عليه

 رد سل ك لهم يك  ل لا أي الشكاوي تقتيمل  ك فل يحاذو ل لا زبائ ل هناك :الفعل رد  غياب ●

 .الزب  ل لخط ل قتا   ع ضا المؤسسا تك  ل وهنا الفعل،

 :الزبون  رضا مؤشرات -3

ل1ل :يل  فيما تتمثل والت  المؤش ات     جم عا ب ج د الزب  ل رضا يتحقق

 حياف عل  خط رف تساب الت  الضارف المنتجات    والسلا ا الحمايا به يقصت : الأمان ●

بفحص تق م أ  يجب لذا وسلا تهم، الزبائ      للت كت واختمارها  نتجاتها المؤسساتل

ل.للزبائ  وتقتيمها ع ضها قال العي ب    سلا تها

 ع  وكا لا واضحا ص رف الزب  ل عنت تك  ل أ  به يقصت : المعلومات على  الحصول

 وتعت المضللا، والإعلانات للغشلوالتتليس، تع ضه دو ل بش ائها ي غب الت  المنتجات

 عاتق عل  المسؤوليا تضع الت  الحق فل أو المجالات أهم    والمعل  ات الايانات

  ع  ا ال  بحاجا  الزب  ل للزبائ ، والمناسما الجيتف الن عيا بتقتيمللوالمس قي  المنتجي 

 و ست ىلج دته استختا ه وط يقا صلاحيته و تف صنعه وتاريخ وت كياته المنتج سع 

 . ضللا وغي  صحيحا تك  ل أ  بش ط المعل  ات    وغي ها

 الحص ل   ل ي غب الذي المنتج اختيار    للزب  ل الح يا إعطاء به ويقصت :الاختيار ●

 أ  يعن  المؤش ل هذا  إ  ضما لالج دف،  ع تنا سيا وب سعار المنتجات بي     عليه
 

 صفاء دار الاول ، الطمعا الزب  ، علاقات إدارف الجناب ،  حم د عات أحمت عماس، حسي  وليت حسي لل1
 . 146 - 145لل:ص ص ، 2017 عما ، والت زيع، والنش  للطماعا
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 يت قع  ل وهم تنا سيا وب سعار المنتجات    العتيت وش اء إختيار    الف صا لتيهم الزبائ 

 . عتتلا أسعار و ق جيتفلن عيا أيضا

 و تى المنتجات بخص ص رأيهم إبتاء    الحقل الزبائ  إعطاء أي : الرأي سماع ●

 عل  لذلك والتس يقيا الانتاجيا أساسلالعمليا الزب  ل يعت إلا وحاجاتهم، ل غماتهم إشماعها

 الاتصال ط يقل ع  ت غب قت  المؤسسات .رضاه تحقيق ال  جاهتف تسع  أ  المؤسسات

 رضاهم عتم أو المنتجات تط ي  حالا    و قت حاتهم أرائهم وسماع بالزبائ للالمماش 

 عل  الحص ل الف صال   المؤسسات يعط  الحق وهذا المنتجات، بعض بخص ص

 ع ضه وط فل وج دته المنتج بخص ص أ عالهم وردودل الزبائ  قال    الم تتف التغذيا

 قال    تنظيمها يتم أليا وج د    لابت ع للالك  ضلا الزبائ ، ل غمات تحقيقه و تى

 .المقت ا المنتجات بخص ص الشكاوي و تابعا للم اقما المؤسسا

 المنتجات  ختلفل   ل التمايز س عال خلال    المؤسسا تتف فل : والخدمة المنتج  تميز ●

و  يتف خت ال أو  نتجا تقتيم ب اسطا التس يقيا   حتملال المصادر عل ل والتع    تميزفل

 ت ظيف ال ل يؤدي  ما الزب  ل ط        تفعا قيما له وتك  ل وخت ا المنتج لتميز

 خصائص المستخت ا، ول جيا التك  ن ع    وتكم  لالك، لتحقيقللوكفاءتها قتراتها

 .يحمله الذي التجاريل والاسم تميزه  الت التجاريا العلا ا العا لي ،

 الزبائن  رضا قياس -4

   اط  لتحليل أساسيا خط ف وه  والمتابعا، التقييم آليات أب ز    الزبائ  رضا قياسل يعت

 .المستم  العمل تجتيت و تص راتللتط ي  ووضع الأداء،    والضعف الق ف
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 المؤسسا بهال تق م الت  المنهجيا الجه د تلك "أنه عل  الزبائ  رضا قياسل يع   حي 

 تعتيلات إج اءل بهت  وب ا ج  نتجاتل   لهم تقت ه عما زبائنها رضا  تى عل  لل ق  

 أ  اد وتطلعات لاحتياجات استجابال أكث  تصمح بحي  اللاز ال والا ا جيا المؤسسيا

 ."تخت ها الت  والقاعتفلالشعايا المجتمع

ل1ل :الأت  خلال    الزبائ  رضا قياسل أهميا تا ز

 الزبائ ؛ل رضا  تى عل  ال ق   ❖

 المؤسسا؛ل    للش كاء النتائج تقتيم ❖

 المؤسسا؛ل أهتا  تحقيق عتم أسماب تشخيص عل  يساعت ❖

 المقتم؛ل المنتج    استفادت قت المستهت ا الفئا أ  هل  ع  ا ❖

 تقت ها الت  والمنتجات الأنشطا نطافل ت سيع إ كانيا عل  المش  ي  يساعت ❖

 أخ ى؛ل  جتمعات لتشمل المؤسسا

 المؤسسا؛ل تقت ها س   الت  والمنتجات الأنشطا    الأخطاء نفسل تك ار تجنب ❖

 .   اجعا إل  يحتاج أم الزبائ  رضا يحقق المتمع الإدارف نمط كا  إلاا  ع  ا ❖

 : الزبائن رضا قياس أساليب -5

التقيقالل القياسات    تتمثل والت  الزبائ ، رضا بقياسل المتعلقا الاساليب    العتيت هناك

ل.التق يايا والقياسات

ل1: نها المعض لاك  يمك   تعتدف التقيقا القياسات إ  :الدقيقة القياسات -أ

 
ل،القاه ف.  2008الت زيع،ل و للنش  الفج  دار الشا لا،ل الج دف إدارف أساسيات النص ، أب   تح لل1
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 عتدل بتحتيت يقيسها     هناك سهل نسايا الس قيا الحصا قياس :السوقية الحصة ●

القصي     يك  ل الحالا هذه نجاح أ  إلا الزبائ ،  الس قيا الحصا قياسل إ  .المتىل

 هذا أ  ،حي  زب  ل لكل بالنسما تن يعها و زبائنها،  ع المنجزف الاعمال بقتر   تمط

يتقلص يمك  المقتار     ي تفع قت كما ال ضا، عتم بحالا الزب  ل شع ر حالا    أ ل

 الس قيا قياسلالحصا يمك  وعليه .له المؤسسا تقت ه عما راض   يها يك  ل الت  الحالا

للوكميال زب  ل بكل الخاص أو الاجمال  س اء الاعمال رقم الزبائ ، عتد خلال   

 .المشت يات

 خلال    الزبائ  عل  ال ضا عتم أو ال ضا قياسل يعتمت :بالزبون  الاحتفاظ معدل ●

 بصفا القياسل هذا يك  ل قت الحاليي ل،كما الزبائ   ع المنجز النشاط  قتار نم   عتل

 . عهم دائمال بعلاقات المؤسسا احتفظ  الذي  الزبائ  ع  تعا  وه   طلقا، أو نسايا

    قاعتتها لت سع جهتها المؤسسا تاتل النشاط  قتار نم  أجل    :جدد زبائن جلب ●

 .)الزبائ     عتد أكا  لكسب( الزبائ 

 الأرباح، لنم  وسائل إلا ه   ا الس قيا والحصا الم تفع ال ضا  عتل إ  : المردودية  ●

 وإنما  قط، زبائنها  ع تنجزها الت   قتارلالأعمال قياسل المؤسسات عل  ينمغ   لا لذا

 الصا   ال بح قياسل خلال    الم دوديا حساب ويمك  الانشطا، هذه بم دوديا تهتم

 . الزبائ     صنف أو زب  ل ع لكل الناتج

 
 الت زيع،لالارد ، للنش  ال راف الزبائ ، علاقا ادارف العمادي، دباس   زي هشام الطائ ، سلطا  حجيم ي سفلل1

ل..2009
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  نتج    أكث  يقتن  الزب  ل كا  إ  :الزبائن قبل من المستهلكة المنتجات عدد ●

دليل  هذا إحتكاريا غي  س فل ظل    للمؤسسا  المؤسسا ع ل راض  أنه عل  خي ل

 .والمنتجات

 كا   إ  رضاهم، ع  للتعاي  أدافل الزبا  عتد تط ر اعتمار يمك  :الزبائن عدد تطوير ●

  ما الزبائ  ت قعات تف فل أو تلا  أ لالمنتجات يعن   هذا تزايت    المؤسسا زبائ  عتد

 خاصا الزبائ  عتد عل  بالإيجاب يؤث  الشع ر هذا إ  بال ضا، الشع ر عنها ينتج

 هذه أ  أي و نتجاتها المؤسسا ع  لهم تنقل الت  الجيتف الص رف   لخلال الم تقاي 

 .بالزبائ لالحاليي  حتفاظالا إل  بالإضا ا جتد زبائ  بجلب ستسمح الص رف

  عتل الش اء؛ إعادفل  عتل :و نها السابقا المقاييسل بخلا  أخ ىل  قاييسل هناك أ ل كما

 .وكميالالم دودات قيما الزبائ ؛ شكاوي عتد ال  اء؛

 أو بال ضال الزب  ل شع ر حقيقا ع  تعا  لا التقيقا القياسات إ  :التقريبية القياسات -ب

 - ت قعاته الاعتمار بعي  ت خذ لا لأنها ال ضا عتم

 الزب  ، إنطماعات عل  تعتمت  ه  التق يايا القياسات أ ا الزبائ ، ع  بعيتا تنجز وه 

 الزبائ  ح ل بح ث الزبائ ؛ تسيي لشكاوي :   تتمثل ه  و لهم الإستماع خلال   

 .الزب  ل رضا قياسل بح ث الخف ؛ الزبائ  المفق دي ؛لبح ث

 :وهما المح ث    ن عي  عل  التق يايا القياسات تعتمت حي 

 الت  جتماعيالالا النفسيال العناص ل وتحليل جمع الكيفيا المح ث تشمل :الكيفية البحوث  ●

 الخاضعي  الأ  اد أصنا  كل وسل كل الم اقف؛لوالتوا ع والأ كار؛ الأحتاث، بش حل تسمح

 .ي التس يق المشكل حل    بعيت أو ق يب   



33 
 

 ه   ا عتد؟ كم: ثل  نه للمستقص   حتدف أسئلا ت جيه عل  تعتمت :الكمية البحوث ●

 كميا نتائج عل  والحص ل جتولتها يسهلللالت  الأسئلا    لالك    غي  وإل  ت تيب؟

 .التراسا  حل الظاه ف ع  تعا 

 الزبون: رضا درجة على  المؤثرة العوامل -6

  ع السابقا الزب  ل خا ف    الزب  ل رضا  ي ت الا ع ا ل، بمجم عا الزب  ل رضا يت ث 

 ورضا قناعا له يحقق الذي سابقالوبالشكل له المقت ا لمنتجاتها واستختا اته المؤسسا

ل1 :أهمها    الت  الع ا ل لت ا   نتيجا وهذا

    صمم  الت  ال ظيفا أداء    الخت ا أو المنتج بقترف الاحساسل تعن  : الجودة -أ

 عل  وتعتمت الاستعمال لغ ض الملائما  درجا ب نها وت صف و ناسب جيتل بشكل أجلها

  عتمتف وأساليب ط ائق باستختام القترات ت ظيف خلال    ولالك الزب  ،  تطلمات إدراك

 :ي ت   ا   اعاف  ع الخت ات وتن يع التقنيالعل 

لالخت ا؛ل تقتيم عنت الانتظار وق  تقليل ❖

 كا ل؛ بشكل المطل با الخت ات إنجاز ❖

 بهم؛ والت حيب بالزبائ  الاهتمام ❖

 بينهم؛ل التمييز وعتم الزبائ   ع التعا ل    المساوافل ❖

 الأول ؛ل الم ف    الصحيحا الخت ا إنجاز ❖

 .الخاصا طلماتهم وتحقيق المت قعا غي  المشاكل كحل الزبائ   ع التعا ل ❖
 

 Chirouze Yves,Le Marketing : étude et stratégies, Ellipses éditionلل1
marketing,Paris,2003, 
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 عنت وخاصا أخ   تغي  أي    أكث  الزبائ  عنت كاي ف أهميا السع  يحتل : السعر -ب

 التس يق خا اء  إ  وعليه بالتكاليف، وثيق بشكل ي تمط السع  أ  كما المنتجات، ش اء

 الضيا ا لمنظمات السع يا السياسا عليها تان  الت  الأرضيا بمثابا التكلفا تحتيت يعتا و ل

 ال  المؤسسا يق د أ  يمك  التسعي  عمليا    خط  أي أ  و المطاعم خاصللوبشكل

 .الفشل

 خت اتلا ك  ل    تنمع الخت يا المؤسسات تقت ها الت  الخت ات  عظم إ  : الخدمة -ج

 :الصفات هذه أهم و   السلع ع  تختلف وسمات بخصائص  تتسم

  نها؛ل الانتفاع أو ستهلاكهاا ينمغ  جتهادياا  لم سا، غي  أنها ●

 ؛ل الذاك فل    ت سخ أنها كما وتسهيلات و نا ع أ كار باعتمارها بالإبتاعيا، تتسم ●

 أو نمطيا وغي ل كاي  اتساع ولاات طايعتها    وعا ا و تماينا  تجانسا، غي  الخت ات ●

 . الزب  ل قال    إ تلاكها يمك  ولا تقليتيا

 والخت ات السلع تتهي   عي ، ب ق  والخت ات السلع ت  ي  عمليا    تقت  ل : الوقت ⮚

 غي  ب ق   قت نا ك نها  نها لال ائتف أ  غي  والأشكال، والأساليب الص ر ب  ضل

 .ال ق    ور بساب وتتناقص تقل المنتجات قيما لا   ناسب
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لثاني ل ا لفص لا
لميداني لطار ا لإا
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لنهج البحث:م

تملاستختاملالمنهجلال صف لالتحليل ل  لهذهلالتراسا،للالكللأنهلالمنهجلالذيليمكننالل

دراسالال اقعلأولالظاه فلكماله ل  ج دفل  لال اقعلووصفهالوصفا لدقيقا لللخلالهلل  

إل لل ال ص لل ويمك ل  ل الظ اه ل بي ل الم ج دفل العلاقاتل عل ل همل يساعتل  مال

لاستنتاجاتلوتعميماتلتساعتل  لتط ي لال اقعلالمتروس.ل

ل  :  عينة البحث

ا بت زيعل إلاقم ل استايا لللستايا ل ب اسطال اللgoogleكت ونيا ل شاركل  ل وقتل ستايا للا،ل

ل(للشخصا لللل.ل76 

 دراسة الصدق والثبات :  

يقصتلبصتفلالمقاييسلالت كتل  لأنهالس  لتقيسل الأعتتللقياسه،لكماليقصتلبالصتفلل

شم للالاستماناللكللالعناص لالت ليجبلأ لتتخلل  لالتحليلل  لجهالووض حل ف داتهال

لل  لجهالأخ ىلبحي لتك  ل فه  اللكلل  ليستخت ها.ل

 كرونباخ:  -الثبات ألفا 

بن دللللCronbach's Alphaيستختمل عا للل ثماتل لبالاتسافللالاستمانالحسابل

للالارتماطاتكللبن دلالمقياسلالتتريج ل عا ل أيليتملإيجادلللارتماطالتاخل لويعا لع ل تىلل

الاختمار(لوتت اوحلقيمهل البي لل إل للللازديادويشي لللل1ولللل0الثنائيالبي لجميعل ق اتل القيمل

ا للألفالك ونماخلللمقياسلالتتريج لالم ث قيالبالمقياس،لكماليجبلأ لتك  لقيمل علللازدياد
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وأقلل  للالكلإلاالكا لعتدلالان دلأصغ لللل10إلاالكا لعتدلالان دلأكا ل  لللل0.6أكا ل  لل

لوالجتوللياي لقيمال عادلالك ونماخلألفا:ل.10  ل

 كرونباخ للاستبانة  –( : يبين قيم معامل ألفا 1الجدول رقم )

 كرونباخ  -ألفا دراسة لمحاور ا

 0.809ل احاللالللوسائ

 0.880لللم للبناءلا

 0.734لالقيمالالتجاريا

 0.652لالت فيهل

 0.906لالايئالالماديا

 0.873لزبائ لرض لال

قيمالل أ ل نجتل الثماتل لتراسال ل الفال استختامل عا لل خلالل بي للللα  ل ل–لل0.652ت اوحل

لوهذاليؤكتلالثماتلبحسبلالمقاييسلالإحصائيال.للل0.6قيملأكا ل  للوهذهلال0.906

تملدراسالالصتفل  لخلاللاستختامل عا للبي س  للتراسالدرجالللالداخلي:  بناءلاصدق  
الارتماطللبي لكللالان دلالمك نالللمقياسل علالترجالالكليالوكان لالنتائجلبحسبلالجتولل

لالتال :ل
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 بيرسون للاستبانة لدراسة الاتساق الداخلي ( : يبين قيم معامل 2الجدول رقم )

ل:ل احالاللوسائل-أولا ل

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .728** .000 

2.  .751** .000 

3.  .635** .000 

ل:للم للبناءلال-ثانيا ل

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .590** .000 

2.  .691** .000 

3.  .476** 0.002 

4.  .648** .000 

ل:القيمالالتجاريال-ثالثا ل

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .531** 0.001 

2.  .361* 0.024 

3.  .330* 0.04 

ل:لت فيهاللل-رابعا ل

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .499** 0.009 

2.  .361* 0.024 
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ل:لمادياللايئالالالل-خا سا ل

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .597** .000 

2.  .612** .000 

3.  .517** 0.003 

ل

ل:لزبائ لرضالا

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 

1.  .470** 0.003 

2.  .890** .000 

3.  .623** .000 

4.  .411** 0.009 

ل

أ ل نجتل للمقياسل الكليال والترجال العماراتل بي ل العلاقال لتراسال بي س  ل باستختامل عا لل
وبالتال لهذاليؤكتلصتفلالاتسافلل0.05العماراتلقتلأعط ل ست ىلدلالالأصغ ل  لجميعل

لالتاخل .ل

ل

ل
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لديمغرافية: لالدراسة ا

 جنس: لتوزع عينة بحسب ا
 
 

 جنس ل االجدول )(: يبين التكرارات والنسب المئوية لعينة البحث بحسب  
 

  Frequency Percent 

 ذكر  
41 53.9 

 أنثى
35 46.1 

Total 
76 100.0 

 

 

 

بلغ لل بنسمال ئ يال الاناثل عينال الأول ل الم تمال الذك رل53.9  ل عينال الثانيال الم تمال و  ل %ل

 %.46.1بنسمال ئ يال

 

 
 ( : يبين توزع عينة البحث بحسب جنسهم 1الشكل رقم )

 

 

ذكر

أنثى
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 عمر: لتوزع العينة بحسب ا
 

 عمر لاالجدول )(: يبين التكرارات والنسب المئوية لعينة البحث بحسب  
 

 

  Frequency Percent 

 18-25 54 71.1 

26-34 13 17.1 

45 < 9 11.8 

Total 76 100.0 

 

بنسماللسنالللل18-25ه ل جم عالالعم للللعم لأ لأكا لعينالبحسبل تغي لايتاي ل  لالجتوللل

العم لل71.1 ئ يالل يليهال جم عال ا%لل17.1للبنسمالل26-34%ل الو  ل ثال جم عالللثالم تمال

 %ل.11.8بنسمالل45عم لأكا ل  للا

 

 
 عمر لا  ( : يبين توزع عينة البحث بحسب 2الشكل رقم )

 

 

18-25

26-34

45<
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 دراسي: لا  لمؤهلتوزع العينة بحسب ا
 دراسي ل ا ل مؤهلاالجدول )(: يبين التكرارات والنسب المئوية لعينة البحث بحسب 

 

  Frequency Percent 

Valid 2.6 2 ثانوي 

 1.3 1 معهد

 89.5 68 جامعي 

 6.6 5 يا لدراسات ع

Total 76 100.0 

 

بحسبلل عينال أكا ل أ ل الجتولل اه للللتراس لالللمؤهلايتاي ل  ل  ئ ياللللبنسماجا عيي للل جم عال
يلل%68 ال،ل اليهال جم عال بنسمالللعلتراساتل ،لل6.6يال اث%ل المل جم عال بنسماللللان يلثتراسال

ل.%1.3معهتلبنسمال ئ يالل،لوأخي ا ل جم عالال2.6%

 
 دراسي لا  ل مؤه لا( : يبين توزع عينة البحث بحسب  3الشكل رقم )

 

 

 

 

ثانوي

معهد

جامعي

دراسات عليا
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 : لدخلتوزع العينة بحسب ا
 ل دخلاالجدول )(: يبين التكرارات والنسب المئوية لعينة البحث بحسب 

 

  
Frequency Percent 

Valid >300000 13 17.1 

300000-1000000 31 40.8 

1000000-3000000 24 31.6 

<3000000 8 10.5 

Total 76 100.0 

 

للبنسماللل1000000-300000 جم عالبي لله لللللتخلايتاي ل  لالجتوللأ لأكا لعينالبحسبلل
يلل40.8% ئ يالل بي للل،ل مل جم عاللث%ل،لل31.6بنسمالللل3000000-1000000يهال جم عال

.سلبنسمال ئ ياللللل3000000أكا ل  لل،لوأخي ا ل جم عالللل%17.1بنسمالللل300000  لللللأق
ل%.ل10.5

 
 ل دخلا( : يبين توزع عينة البحث بحسب  4الشكل رقم )

 

 

 

>300000

300000-1000000

1000000-3000000

<3000000
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لالاساليب الاحصائية المستخدمة :  

وللإجابالع لتساؤلاتلالمح للSPSSقاملالماح لبالتحليللالإحصائ لباستختاملب نا جل
لاستختملالأساليبلالتاليال:

 ك ونماخ.ل- عا للألفا -

  عا للبي س  . -

 .لاختمارلالانحتار -

ل
ل
ل
ل
ل
ل
 

 

 

 

 

 

 

 تساؤلات الدراسة: الإجابة عن 
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شام    لمقدمة في مولخدمات الا  التساؤل الأول: ما هي استجابات أفراد العينة حول
 ؟سنتر 

ترجاتللللج ىلحسابلالمت سطلالحساب ،لوالانح ا لالمعياري،للتراسالالالأسئللإجابالع لل
لتحتيتلالمست ياتلكماليل :تمل،لوللكللبنتللعينالالمح 

 حسابيلمتوسط المستويات بحسب الاتقدير : الجدول )( 
 التقدير المتوسط الحسابي

لضعيفلجتا لل1.8ل–ل1

لضعيفل2.60ل–ل1.81

ل ت سطل3.40ل–ل2.61

ل  تفعل4.20ل–ل3.41

ل  تفعلجتا لل5ل–ل4.21

 
 : راحةلا لوسائ -1

 راحة ل ا لوسائبحسب معياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا
المتوسط   

 الحسابي 
الانحراف  
تقييم لا المعياري   

   تفعل 99851. 3.6711ليت اجتلالم لل  ل كا لق يبل  ل كا لسكن ل

   تفعل 81165. 3.8553لاجتلالم لل كا لتس فلشا لل

   تفعل 1.18314 3.4868لتمق لخت اتلالم لل ت   فل  لكللالاوقاتل

ل  تفعل 67218. 3.6711ل احاللالللوسائ

ل
ل

ل3.85لل–لل3.48هالبي لللحساب لللمت سطلالقتلت اوحلاللراحةلا  لوسائأ لبن دلللللجتوللايتاي ل  لل
لان دلكا ل ست ىلتقييمهال  تفع.لأيلأ لا
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لأيلأ ل ست ىلتقييمهال  تفعل.لل3.67حساب ل=للمت سطلاليال كان لقيمالالكلترجالاللنسماللأ البا
 . بمستوى مرتفعكان شام سنتر  لراحة في مولا لوسائ تقييم وى مستنتيجة : لا

 :المول بناء -2
 بناء المول بحسب  معياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا

المتوسط   
 الحسابي 

الانحراف  
تقييم لا المعياري   

   تفعل 1.10271 3.7763ل .واسعللم للأجتلبناءلا

   تفعل 1.15857 3.4342لاجتل  اقفلداخللاولعل ل ق بال  لالم ل

   تفعل 99358. 3.6974ل .عص يلوراق لللم للتصميملا

  تفعلل 79692. 4.2895 ب نهلنظيفلو  تبلللم لليتصفلا
لجتا ل

ل  تفعل 72918. 3.7993لالمول بناء

ل
ل

أيللل4.28لل–لل3.43هالبي لللحساب لللمت سطلالقتلت اوحلاللالمول  بناءأ لبن دلللللجتوللايتاي ل  لل
لو  تفعلجتا .لان دلكا ل ست ىلتقييمهالتت اوحلبي ل  تفعللأ لا
لأيلأ ل ست ىلتقييمهال  تفعل.لل3.67حساب ل=للمت سطلاليال كان لقيمالالكلترجالاللنسماللأ البا

 . شام سنتر كان بمستوى مرتفع لفي مو لمول بناء اتقييم  وى مستنتيجة : لا
 
 
 
 
 
 
 
 :تجاريةلقيمة ا لا -3
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 تجاريةلقيمة الابحسب  معياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا
المتوسط   

 الحسابي 
الانحراف  
تقييم لا المعياري   

  ت سط 53574. 3.0789 . نخفضاللللللم للسعارل  لالأا

  ت سط 1.02418 3.0658  .لم للالللخاصالداخلللع وضلالعتيتل  لاليمك لإيجادلا

   تفعل 62055. 3.5395ل .جيتللللم للج دفل  لالسع ل قارنالبالاللل عت 

ل ت سط 51124. 3.2281لتجاريةلقيمة ا لا

ل
لل3.53لل–لل3.06هالبي لللحساب لللمت سطلالقتلت اوحلاللتجاريةلقيمة الاأ لبن دلللللجتوللايتاي ل  لل
لم تفع.لمت سطلوالان دلكا ل ست ىلتقييمهالتت اوحلبي لالأيلأ لا
ل. ت سطأيلأ ل ست ىلتقييمهالل3.22حساب ل=للمت سطلاليال كان لقيمالالكلترجالاللنسماللأ البا

 .متوسطشام سنتر كان بمستوى  لفي موتجارية لقيمة الاتقييم   وى مستنتيجة : لا
 
 :ترفيهلا -4

 ترفيه لابحسب  معياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا
المتوسط   

 الحسابي 
الانحراف  
تقييم لا المعياري   

   تفعل 87660. 3.7105للم للاللللداخلمقاه للمطاعملوالي جتلتن علكاي ل  لا

   تفعل 90950. 3.8026لللم للالللت فيهلداخللالللي جتلتن عل  لوسائ

ل  تفعل 64546. 3.7566لترفيه لا

ل
أيلأ لللل3.80لل–لل3.71هالبي لللحساب لللمت سطلالقتلت اوحلاللترفيهلاأ لبن دلللللجتوللايتاي ل  لل

لان دلكا ل ست ىلتقييمهال  تفع.لا
لأيلأ ل ست ىلتقييمهال  تفعل.لل3.75حساب ل=للمت سطلاليال كان لقيمالالكلترجالاللنسماللأ البا

 . شام سنتر كان بمستوى مرتفع لفي موترفيه لاتقييم   وى مستنتيجة : لا
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 : ماديةلبيئة الا -5
 ماديةلبيئة الابحسب  معياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا

المتوسط   
 الحسابي 

الانحراف  
تقييم لا المعياري   

   تفعل 87740. 3.7632لئماللال لللم للاللللح ارفلداخللا

   تفعل 1.11324 3.5263ل ناسماللللم للإضاءفلا

   تفعل 96391. 3.6316لئمللاالبص تل ل شغللم للالللم سيق لداخللا

ل  تفعل 59570. 3.6404لمادية لبيئة الا

ل
أيلأ لللل3.76لل–لل3.52هالبي لللحساب لللمت سطلالقتلت اوحلاللترفيهلاأ لبن دلللللجتوللايتاي ل  لل

لان دلكا ل ست ىلتقييمهال  تفع.لا
لأيلأ ل ست ىلتقييمهال  تفعل.لل3.64حساب ل=للمت سطلاليال كان لقيمالالكلترجالاللنسماللأ البا

 . شام سنتر كان بمستوى مرتفع لفي مو ماديةلبيئة الاتقييم   وى مستنتيجة : لا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ل مقدمة في مولخدمات العن اأفراد العينة  رضى    مستوى    و: ما هانيثلاالتساؤل  
 شام سنتر ؟ 
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 كلمستهلبحسب رضى امعياري  لنحراف الا حسابي والمتوسط ال)( : ا  ل جدولا
المتوسط   

 الحسابي 
الانحراف  
تقييم لا المعياري   

   تفعل 86247. 3.9474 الخت اتلالمقت ال  لالم للأنالراضٍلتما الع ل

   تفعل 1.12538 3.4868  لرض لالزبائ لاول يالعنتل  ظفي لالم للأجتلأ

   تفعل 98221. 3.5921 وص لاصتقائ لبالتس فل  لالم لأس  ل

ل  تفعل 95990. 3.6579 أنالراضٍلع لتج بالالتس فل  لالم لل

ل  تفعل 80334. 3.6711لترجاللا

ل
ل

أيلللل3.94لل–لل3.48هالبي للللحساب لللمت سطلاللقتلت اوحلاللرضى لاأ لبن دلللللجتولليتاي ل  لا
لان دلكا ل ست ىلتقييمهال  تفع.لأ لا
أيلأ ل ست ىلتقييمهالللل3.67حساب ل=لللمت سطلاليال كان لقيمالالكللترجالاللنسمالللأ البا

ل  تفعل.
رضى  لا مستوى   : العينة  نتيجة  اأفراد  العن  مولخدمات  في  كان ل  مقدمة  سنتر  شام 

 بمستوى مرتفع.
 
 
 
 
 

لنتائج فرضيات البحث: 

 : الأولى الفرضية 
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للزبائ ل  لرضالاللم للمت   فل  لال احالالالل سائلي جتلأث للاولدلالالإحصائيال

 زبائنلراحة في رضا ال ا لوسائجدول )( : اختبار الانحدار لدلالة تأثير 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.418 .175 .164 2.93829 

 

bANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 135.538 1 135.538 15.699 a.000 

Residual 638.883 74 8.634   

Total 774.421 75    

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.342 1.883  3.899 .000 

 000. 3.962 418. 168. 667.  احاللالللوسائ

 

 من النتائج السابقة يمكن استنتاج ما يلي:

له :للزبائ ل احال  لرضالالاللوسائنم لاجلانحتارل -1
 زبائ للرضالا * 0.667 + 7.342 = ل احاللاللوسائل

وهدد ليددتللعلدد لوجدد دلارتمدداطلل0.418=للزبددائ لرضددالالو احدداللاللوسددائ عا ددللالارتمدداطلبددي ل -2
.05.0000.0ط ديلبينهما،  == Sig)ل

،لالخطدد لالمعيدداريلللتقددتي ل=ل.1640،لو عا ددللالتحتيددتلالمُعددت ل=ل0.2R =175 عا للالتحتيتل -3
ل.2.93

 تفسير قيمة معامل التحديد: 
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 احدداللاللوسددائيمكن أن يفسر باستخدام العلاقة الخطية بيين لزبائ لرضالا% من تغير قيمة 17.5
 .زبائ لرضالا% ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 82.5والنسبة المتبقية لزبائ ل  لرضالا

تددد ثي للاولدلالدددالوهدددذاليدددتللعلددد لوجددد دلل0.000=للSigو سدددت ىلدلالتهدددالل15.699=لFقيمدددال -4
 وأ لنم لاجلالانحتارلالسابقلجيت.لزبائ ل احال  لرضالالالل سائلإحصائيال

  لرضالللم للمت   فل  لال احالالالل سائلي جتلأث للاولدلالالإحصائيالالنتيجة : نقبل الفرضية: 

 %.21بنسمالت ثي للزبائ لا

لالتفسير : 

تس فل  لل ت فلالللللا احالخلمتس فلباللشع رلاللقتلأظه تلنتيجالالف ضيالأ لهناكلت ثي لل

 ل إ للللتاليتيالوبالتقللس افلالأليجتهال  لاللات للل  رلاللأل ض للوه ل  لالشع رلالباللللم للا

ا تجعلهذهل بالالللميزفل كلللم للتس فل بي ل اجتماعيا ل الللتس قا ل يجعلأأ  ادل وه ل ال هملللس فل

ل ضاللل.ليشع و لبا

 

 
 
 
 

 : انية ثلاالفرضية 
 ل.زبائ ل  لرضالاللم للاناءلالي جتلأث للاولدلالالإحصائيال

 زبائنلفي رضا ا لمولبناء اجدول )( : اختبار الانحدار لدلالة تأثير 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.697 .485 .478 2.32064 

 

bANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 375.905 1 375.905 69.801 a.000 

Residual 398.516 74 5.385   

Total 774.421 75    

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.019 1.421  2.124 .037 

 000. 8.355 697. 092. 768. للم للبناءلا

 

 من النتائج السابقة يمكن استنتاج ما يلي:

له :للزبائ ل  لرضالاللم للبناءلانم لاجلانحتارل -1
 زبائ للرضالا * 0.768 + 3.019 =للم للبناءلال

وه ليتللعل لوج دلارتماطلط ديلل0.697=للزبائ لرضالالوللم للبناءلا عا للالارتماطلبي ل -2
.05.0000.0بينهما،  == Sig)ل

،لالخطدد لالمعيدداريلللتقددتي ل=ل.4780،لو عا ددللالتحتيددتلالمُعددت ل=ل0.2R =485 عا للالتحتيتل -3
ل.2.32

 تفسير قيمة معامل التحديد: 

 دد لللم للبناءلايمكن أن يفسر باستخدام العلاقة الخطية بين لزبائ لرضالا% من تغير قيمة 48.5
 .زبائ لرضالا% ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 52.5والنسبة المتبقية لزبائ لرضالا
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تددد ثي للاولدلالدددالوهدددذاليدددتللعلددد لوجددد دلل0.000=للSigو سدددت ىلدلالتهدددالل15.699=لFقيمدددال -4
 وأ لنم لاجلالانحتارلالسابقلجيت.لزبائ ل  لرضالاللم للبناءلاإحصائيال

بنسددمالتدد ثي للزبددائ ل دد لرضددالاللمدد للاناءلالي جتلأث للاولدلالالإحصائيالالنتيجة : نقبل الفرضية: 

48.5.% 

لالتفسير : 

 ض لللشع رلالبالللم للاناءلالمتس فلللشع رلاللقتلأظه تلنتيجالالف ضيالأ لهناكلت ثي لل

كللللالللوضخا تهلكلللم للك اجلونظا الالللووج دلالللم لل تابال  لبناءلاللضخا الوالل مست ىلال

ل ضاللل.لزبائ لباليزيتل  لشع رلا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : ثةلالثاالفرضية 
للزبائ ل  لرضالاللم لل  لاتجارياللقيمالاللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال

 زبائنل في رضا اتجارية لقيمة الل جدول )( : اختبار الانحدار لدلالة تأثير 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .572a .327 .318 .66339 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.835 1 15.835 35.983 .000a 

Residual 32.566 74 .440   

Total 48.401 75    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .770 .490  1.572 .120 

تجارية لقيمة ا لا  .899 .150 .572 5.999 .000 

 

 من النتائج السابقة يمكن استنتاج ما يلي:

له :للزبائ ل  لرضالاتجارياللقيمالالانم لاجلانحتارل -1
 زبائ للرضالال * 0.899 + 0.770 =لتجارياللقيمالالال

وهدد ليددتللعلدد لوجدد دلارتمدداطلل0.672=للزبددائ لرضددالالوتجاريدداللقيمددالالا عا للالارتماطلبددي لل -2
.05.0000.0ط ديلبينهما،  == Sig)ل

،لالخطدد لالمعيدداريلللتقددتي ل=ل.3180،لو عا ددللالتحتيددتلالمُعددت ل=ل0.2R =327 عا للالتحتيتل -3
ل.0.66

 تفسير قيمة معامل التحديد: 

تجارياللقيمالالايمكن أن يفسر باستخدام العلاقة الخطية بين لزبائ لرضالا% من تغير قيمة 32.7
 .زبائ لرضالا% ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 67.3والنسبة المتبقية لزبائ ل  لرضالا
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تدددد ثي للاولدلالددددالوهددددذاليدددتللعلدددد لوجدددد دلل0.000=للSigو سددددت ىلدلالتهددددالل35.98=لFقيمدددال -4
 نم لاجلالانحتارلالسابقلجيت.وأ للزبائ ل  لرضالاتجارياللقيمالاللإحصائيال

للزبائ ل  لرضالاللم لل  لاتجارياللقيمالاللي جتلأث للاولدلالالإحصائيالالنتيجة : نقبل الفرضية: 

 %.32.7بنسمالت ثي ل

لالتفسير : 

ت ثي لل هناكل أ ل الف ضيال نتيجال أظه تل القيلللقتل اتجاريالللمال البالللم لل  ل  ض لللشع رل

يجتلل  اعنت ال واسعارلللأأ ل ت ويجيال وهناكلع وضل آخ ل سعارللأ خفضالع لأيل كا ل

ل ضاللل.لشع رللبالكليزيتل  لاللاللكلمنتجاتل تناسمال علج دفلال

 
 
 
 
 
 
 

 : الرابعةالفرضية 
للزبائ ل  لرضالاللم للت فيهل  لاللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال

 زبائنل تجارية في رضا القيمة الل جدول )( : اختبار الانحدار لدلالة تأثير 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 



56 
 

1 .663a .440 .432 .60534 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.285 1 21.285 58.088 .000a 

Residual 27.116 74 .366   

Total 48.401 75    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .571 .413  1.383 .171 

 000. 7.622 663. 108. 825. ترفيه

 

 النتائج السابقة يمكن استنتاج ما يلي:من  

له :للزبائ ل  لرضالاالت فيهلنم لاجلانحتارل -1
 زبائ للرضالال * 0.825 + 0.571 =الت فيهللل

وهدد ليددتللعلدد لوجدد دلارتمدداطلطدد ديلل0.663=للزبددائ لرضددالالوالت فيددهل عا ددللالارتمدداطلبددي ل -2
.05.0000.0بينهما،  == Sig)ل

،لالخطدد لالمعيدداريلللتقددتي ل=ل.4320،لو عا ددللالتحتيددتلالمُعددت ل=ل0.2R =44 عا ددللالتحتيددتل -3
ل.0.60

 تفسير قيمة معامل التحديد: 

 دد لرضددالالت فيددهليمكن أن يفسر باستخدام العلاقة الخطية بين لزبددائ لرضددالا% من تغير قيمة 44
 .زبائ لرضالا% ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 56 والنسبة المتبقيةلزبائ لا

تددد ثي للاولدلالدددالوهدددذاليدددتللعلددد لوجددد دلل0.000=للSigو سدددت ىلدلالتهدددالل58.088=لFقيمدددال -4
 وأ لنم لاجلالانحتارلالسابقلجيت.لزبائ ل  لرضالات فيهلللإحصائيال
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بنسماللللزبائ ل  لرضالالللم لل  لات فيهللللي جتلأث للاولدلالالإحصائياللالنتيجة : نقبل الفرضية:  

 %.32.7ت ثي ل

لالتفسير : 

ت ثي لل هناكل أ ل الف ضيال نتيجال أظه تل و قاصفل ت   فلللاللل سائللقتل ت فيهل  ل طاعمل

شع رلللكليزيتل  لاللاللخ(لكلش ابل....لال–هال طعاملللخت اتلبكا الأشكالو تن عالوتقتملا

ل.ل ضاللللبا

 

 

 

 

 

 

 

 :ةالخامسالفرضية 
للزبائ ل  لرضالاللم لل  لالماديالايئالاللي جتلأث للاولدلالالإحصائيال

 زبائنلفي رضا ا مادية لبيئة ا للجدول )( : اختبار الانحدار لدلالة تأثير 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .553a .306 .296 .67392 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.793 1 14.793 32.573 .000a 

Residual 33.608 74 .454   

Total 48.401 75    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .957 .482  1.986 .051 

مادية لبيئة الا  .746 .131 .553 5.707 .000 

 

 من النتائج السابقة يمكن استنتاج ما يلي:

له :للزبائ ل  لرضالاالايئالالماديالنم لاجلانحتارل -1
 زبائ للرضالال * 0.746 + 0.957 =لالايئالالماديالل

وهدد ليددتللعلدد لوجدد دلارتمدداطلل0.553=للزبددائ لرضددالالوالايئددالالماديددال عا ددللالارتمدداطلبددي ل -2
.05.0000.0ط ديلبينهما،  == Sig)ل

،لالخطدد لالمعيدداريلللتقددتي ل=ل.2960،لو عا ددللالتحتيددتلالمُعددت ل=ل0.2R =306 عا للالتحتيتل -3
ل.0.67

 تفسير قيمة معامل التحديد: 

الايئددالالماديدداليمكن أن يفسر باستخدام العلاقة الخطية بيين لزبددائ لرضددالا% من تغير قيمة 30.6
 .زبائ لرضالا% ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على 69.4 والنسبة المتبقيةلزبائ ل  لرضالا
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تددد ثي للاولدلالدددالوهدددذاليدددتللعلددد لوجددد دلل0.000=للSigو سدددت ىلدلالتهدددالل32.573=لFقيمدددال -4
 وأ لنم لاجلالانحتارلالسابقلجيت.لزبائ ل  لرضالالماديالايئالاللإحصائيال

للزبائ لل  لرضالالللم لل  لاللماديالايئالاللي جتلأث للاولدلالالإحصائياللالنتيجة : نقبل الفرضية:  

 %.ل30.6بنسمالت ثي ل

لالتفسير : 

ت ثي لل هناكل أ ل الف ضيال نتيجال أظه تل الللقتل اللايئال اللماديال حيللللم للمناسمال  ل ل   ل

ل ضاللل.لشع رلباللكليزيتل  لاللاللكم سيق لللضاءفلوص تلالاح ارفلواللا
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لالنتائج العامة : 
لشاملسنت لكا لبمست ىل ت سط.لل  ل  لتجارياللقيمالالاتقييملل ى ست ❖

لشاملسنت لكا لبمست ىل  تفع.لل  ل  لت فيهللاتقييملل ى ست ❖

لشاملسنت لكا لبمست ىل  تفع.لل  ل  لمادياللايئالالاتقييملل ى ست ❖

لشاملسنت لكا لبمست ىل  تفع.للمقت ال  ل  للخت اتلالع لاأ  ادلالعينال ست ىلرض ل ❖

بنسددماللزبددائ ل دد لرضددالاللمدد للمتدد   فل دد لال احددالالالل سددائلي جددتلأثدد للاولدلالددالإحصددائيال ❖

 %.21ت ثي ل

 %.48.5بنسمالت ثي للزبائ ل  لرضالاللم للاناءلالي جتلأث للاولدلالالإحصائيال ❖

بنسددمالتدد ثي للزبددائ ل دد لرضددالاللمدد للتجاريددال دد لالقيمددالاللي جددتلأثدد للاولدلالددالإحصددائيال ❖

32.7.% 

 %.32.7بنسمالت ثي لزبائ لل  لرضالاللم للت فيهل  لالللاولدلالالإحصائيالي جتلأث ل ❖

إحصائيالل ❖ دلالال لاول أث ل اللي جتل الايئال الللم للماديال  ل رضال ت ثي للزبائ للل  ل بنسمال

 %.ل30.6

ل
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ل  التوصيات:

لخلص لالتراسالإل ل جم عال  لالت صيات:

 وتقتيملكلل اليحتاجهلالمتس ف.لالتن عل  لالمنتجاتلالمع وضال  لالم لل -
 وج دلل حاتلإرشاديالللزائ ي لح للأقساملالم ل -
 الخصمل...(للتنشيطلالمايعاتل  لالم ل.ل–تقتيملالع وضل الحز ال -
 العمللعل لتخفيضلأسعارلالمنتجاتل  تفعالالسع .ل -
 زبائ .لجذبلالقيماللفاللااتلالمختلت ويجيالالع وضلالتقتيملا -
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لدراسة لخاص بالستبيان الاا

 

 اخواني و اخواتي الاعزاء .... 

لمح لح للل أدافل ه ل الاستايا ل هذال العملاءإ ل رضا  على  المولات  في  التسوق  ي ج لللل.أثر 
المح لل لأغ اضل ستستختمل الاياناتل ب  ل علما ل و  ض عيا،ل بتقال الم  قال الأسئلال عل ل الإجابال

ع لرأيكملللالعمل ل قط،لكمالانهلليسلهناكلاجابالصحيحالواخ ىلخاطئالبلل قطليمكنكملالتعاي 
لوص احا.للبكللبشفافيا

ل
لوأشك كمل سمقا للتعاونكملوتقال ال ن ل ائقلالتقتي لوالاحت ام.....ل
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 : لمولتسويق في الاالقسم الاول :

 العبارات 
ل

ل
لدائما ل

ل
لغالما ل

ل
لأحيانا ل

ل
لنادرا ل

ل
لأبتا ل

لراحة: لا لوسائ -1

لللللليت اجتلالم لل  ل كا لق يبل  ل كا لسكن 
للللللاجتلالم لل كا لتس فلشا لل

للللللتمق لخت اتلالم لل ت   فل  لكللالاوقات
 المول: بناء -2

لللللل .واسعلللم للالأجتلبناء
للللللاجتل  اقفلداخللاولعل ل ق بال  لالم ل

لللللل .وراق لعص يللللم للتصميملا
للللل نظيفلو  تبلللب نهلللم لليتصفلا

 :تجاريةلقيمة ا لا -3
للللل . نخفضاللللللم للسعارل  لالأا

للللل  .لم للالللخاصالداخلللع وضلالعتيتل  لاليمك لإيجادلا
لللللل .جيتللللم للج دفل  لالسع ل قارنالبالاللل عت 

للللل ترفيهلا -4
لللللللم للاللللمقاه لداخللمطاعملوالي جتلتن علكاي ل  لا
للللللللم للالللت فيهلداخللالللي جتلتن عل  لوسائ

للللل مادية لبيئة الا -5
للللللئماللال لللم للاللللح ارفلداخللا

لللللل ناسماللللم للإضاءفلا
للللللئمللاالبص تل ل شغللم للالللم سيق لداخللا
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 زبائنل: رضا االثانيقسم لا 

 العبارات 
ل

ل
لدائما ل

ل
لغالما ل

ل
لأحيانا ل

ل
لنادرا ل

ل
لأبتا ل

للللل أنالراضٍلتما الع لالخت اتلالمقت ال  لالم لل

للللل رض لالزبائ لاول يالعنتل  ظفي لالم لل لأجتلأ

للللل وص لاصتقائ لبالتس فل  لالم لأس  ل

للللل أنالراضٍلع لتج بالالتس فل  لالم لل

(لعنتلالخيارلالمعا لعنكمل عل√,لي ج لوضعلعلا ال القسم الثاني : البيانات الديموغرافية 
لالمح ل:لالعلملأ لهذهلالاياناتلل لتستختملالالل صفلعينال

 
لالفئالالعم يا

ل(ل25ال لل18 
لسنال

ل(ل33ال لل26 
لسنال

ل(ل42ال لل34 
لسنال

ل42أكث ل  ل
لسنال

للللل
ل

لالجنسل
لانث لللاك 

للل
ل

ل مال  فلل5ل5-3ل3  لللأقلس فلأعتدلأ  ادلا
للل

 

أقلل  لللالتخللالشه ي
ل300000

وحت لل300000  ل
ل1000000

ل1000000  ل
ل3000000وحت ل

  للأكث 
ل3000000

للللل
ل
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ليم للتعلمست ىلالا

 جا عيالل عهتل ت سطلثان ياللإعتاديال
ل

لدراساتلعليال

لللللل
 


