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��
,	�	������ ��9 8

E�%� �%��	 "	�1$��	 �� �����	 3�� 	�*�(y� �# �9�� �-��.�	 +'$7 �4
 ����C ������	�&�	�;��	 �&�-��. :� 
����� �7� .	 ��� �%�� �# �&��

 �%&�-��. �
 ����
 F�	�  �� ��*��;� ��y �	 �-��.�	 �# 
��
,	 "�����
 �-�%�.�	 +'$%7 =�
 
�(!�	� F6  "������	 567 
��!� 	6�� 8 �����!�	

 �&&� �� I�69� 8�)9# "	�!� +	�1 =�
 �7.�*!�� �&�� 1��5� ��� :���	
������� ��!�� �)9,	 "���;�	�.

3.N&2cU
	 2O" Customers satisfaction 
���%���	 F%�� ��� G�%����7	 �)9# ����	 "!�(# 
��
,	 "����� 

���.�	 :� 
�����	 �� �7,	 �7� .�)9,	 �����	 �7 "�/0��	 �# ���� ���
 �%� ����9 ���7# =�
 �-��.�	 �C� 6�!��� 64 8 ���.�	 �C� �� G� 	�!

	 �)9# �� ���� ����� ��# ������&-	�# =�
 �9!�� ���
�� �������.
'��%���	� ���.�	 ����� �!� �& ��� ������	 567 ��9� ����
 ����

 >�� ��,	 ����� "�/0��.)3(�%����� L�%�/ �	�# �-��.�	 �C� ������ 8
�-��.�	 "�/0
 ��	�4 �� ��.)4(8A�%
�)5(�%C��	Satisfaction >%���

"�� �����	� ������	 �
 ���� �
�1� >�/��� ��� ���;�� ���.�	 ������� � �
�&�� ""��/���	� I��y��	 +	�,	 =�
 ��	��	 �C��	 ����y� 64 8.�%��! �%*�

 ���! �� ��9� ���.�	 �H� 8 "��/���	 ������ �
 +	�,	 . 
+����	 ���;� 8
+	�,	 ��%9� �# ���! ��� 8 
������	 �� ������	 :� 
�����	 I���� 
�#

��� G������ �C��	 	67� �C��	� �������� ��1� ���.�	 �H� 8 ��.� �# "��/�
 +'�%�	 I�69� ������	 :� �*����	 ��	���	 �� G�
�� 3�;� �����	 .I�6%�
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���%�.� �&)%!� �-�%�.�	 �C� ���!� =�
 
��� �-��.�	 "�/0
 ��	�4
 
�	�%�� �0%9 �1� =�
 ������ �7���� ��C	��	 �-��.�	� 8 �&�����1�

� �	 ��F�����	� =%�
 
�(!�	 A�j9 X�*;� =�4 ��$� ��� ��y �-��.
 �-��.�	.)6(

���*#� T:
L�:
������
	 �%�����	 "	�%�V���	� �������	 "	��V���� �*(��	 
��!��	

 �%��� ��	 I����	 E�� �����y��	 E���� ������ I�6� �%����,	 @�%C��
��
 E���� I��7 ��n� <-����	 "��� P�! P!��	 "�%/0
 ��	�4 �%����y�� �

WC�� ��9� 8 P!��	 @�C�� I����	 "	�	�4 E�� �������	 +	�,	� �-��.�	
 
�� �	 ��[1[.
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-2�@c�	� N&2�cU
	 ;2�W�: ,"	-( ����
	 ���"24¦�	 8�#��� �2�W
h
 �K���	 ��:��
	:

(�
 )1(
�����!�	 "�������	"��	�!�'	� ��y��	 E����� F�y��	� ��������	 ��9�	 ���

 F�! >� ��
�*�	 ����,	� �-��.�	 "�/0
 ��	��"��� ��	 �	��#�	���� 


�� �	 ����)1(�����y� E����� ��j9�	 ����!�	 ������	 �# 50
#
 �-��.�	 "�/0
 ��	�4�����,	 ���� ��	 I����	 �� l%�� �/ P!��	 @�C��

)4.14 (A	�!��� ������)0.421(�� �
 G	���y�� 8:*��� �����y� E�� .
l�� ����! ����� =�
# ��)�	 ��y� 3�! �/�)4.62 (E��%�� L9�� P�!

 ��y� 3�! ���� 8:*��� �����y������-��	 �-��.�	 =�
 .�9���	 ����� =��#
 l�� ����!)3.63 (����� �����y� E���� �
 G	���y�� .�%� �!0y� ��9
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E��%��� �����!�	 "�������	 �# 50
# 
�� �	 "�%/0
 ��	�4 �%����y�
"��� ��4 �# =�	 ��1y� ��� 8 ��*��� �&���y� "��9 �*��;��	 5������ �-��.�	
 ��	�4 �%����y� 5�% � �%� G�
�� ����9 � ���� ���� �4 "��9 P!��	 ���


 �� �-��.�	 "�/0
P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I����	.
!��#
	 e	-§
 ���
	 ��"24¦�	 8�#�� �2�W ��:��
	 -2@c�	� ��

h
 �K���	:
(�
 )2(

�����!�	 "�������	"��	�!�'	� ��9�	 �����y��	 E����� F�y��	� ��������	
 F�! >� ��
�*�	 ����,	� �������	 +	���"��� ��	 P!��	 ���
 �	��#:


�� �	 ����)2(�����y� E����� ��j9�	 ����!�	 ������	 �4 50
#
���	 +	�,	 ���������,	 ���� ��	 I����	 �� l�� �/ P!��	 @�C��)4.05 (
A	�!��� ������)0.440(:*��� �����y� E���� �
 G	���y�� 8.3�! �/�
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l�� ����! ����� =�
# �-��.�	 �C� ��y�)4.56 (E��%�� L9�� P�!
 ��y� 3�! ���� 8:*��� �����y���*�!'	 +0�y���� l%�� ����! ����� =��#

)3.64 (����� �����y� E���� �
 G	���y�� .50
# 
�� �	 �� �!0y� ��9
 �%*��;��	 5������ �������	 +	�,	 �����y� E����� �����!�	 "�������	 �4

 ��1y� ��� 8 ��*��� �&���y� "��9=�4 �#"��� ��	 "%��9 P%!��	 �%��

�������	 +	�,	 �����y� 5� � �� G�
�� ����9 � ���� ���� �4 �%� I�%���	

P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	.
�
A�D� 	
*w�` �JA��:
���	�;��	 
��!��	�!�'	 ��%���	 ��;�	 )(Simple Linear 

Regression I�6� 8����;' 3%�!��	 A�%&� ��%��-��	 P!��	 ��C�� 
�%�'��	 E��%�� �%�
 ��-�(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0
 �� � E�� �� 

)α ≤ 0.05 (�-�%�.�	 "�%/0
 ��	�4 �����)CRM (����%���	 +	�,	�
)MP(P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I�����.

�%� �%�� ����-��	 P!��	 ��C�� �
 ��)����	 ��
�*�	 "��C�*�	 ��#
�7����;	 �	�;���� 
��!��	�!�'	 ������	 ��;�	 )(Multiple Linear 

Regression "	6 �%���)�� �%/0
 �� � E�� �� 3�!��	 A�&� I�6�
 �%�'��	 E���� ��
 ��-�(!4 ��'�)α ≤ 0.05 ("�%/0
 ��	�4 ����%�

 �-��.�	)CRM (��%��# �%� ��y� 
9 :� ������ "	��V��9 �7����# ��'��
 8P%!��	 @�%C�� �����,	 ���� ��	 I����� :��� ��V��9 �������	 +	�,	

 �� P�!�	�;��	 U��%�y��	 �	�!��	 �����)Stepwise Regression (
:��%��	 ��V����%� G������	 E�/,	 �������	 "	��V���	 �� ��
 ��;��� ���	
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)�������	 "	��V���	 
9 L��� (������ ��C �& 	��4� �	�%!�'	 �%�;�	
������	.

"#�#O��� "8�7;�� "#0�':
���	�;��	 
��!��	�!�'	 ��%���	 �%�;�	(Simple Linear 

Regression) ����;' 567��C�*�	 �%�9 
%��!��	 <-�%�� "��9 P�!
 
�� �	 �� WC��)3.(

(�
 )3(

��!� <-����	�!�'	 �����	 )(Simple Linear Regression 

����;' ����-��	 ��	���	 ��C�� 
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تحليل نتائج من مـاالانحداريلاُحظ أعـلاه الجـدول في الموضحة البسيط
:يلي
1-
���� ���/ �4�����	 ����� ��;�	)R("V��)0.687 (��	� �7�

 G��-�(!4 ��
��'��	 E���� )α ≤ 0.05(�%/0
 ��% � =�4 ��1j�� 8

�����	 ��V���	 ��� �� G�
�� ���/)�-�%�.�	 "�/0
 ��	�4 (�%�V���	�

 :����	)�������	 +	�,	 (�����,	 ���� ��	 I����� P!��	 @�C��9 8�%�
 
���� ���14 �4�����'	 )R(0%9 ��� �/0��	 �# =�4 ��1j� �� ���	

 "�/0
 ��	�4 =�
 .�9���	 �	. ���9 �# 8�� �� ����� �/0
 ����V���	
 �����,	 ���� ��	 I����� �������	 +	�,	 �� ��!� =�4 ��$�� �-��.�	

P!��	 @�C��.
2-
���� ���/ �4�	�!�'	 �����	 ��;�	)β(��"V)0.716 ("	6 �7�

 ���/ �# P�! ��-�(!4 ��'�����;'	 �-�(!�	t"%V��)11.092 (
��
 ��'��	 E����)α ≤ 0.05(� 8�%/0
 �� � =�4 ��1j��%���)��
�
�����	 ��V���	 ��� �����*�)�-��.�	 "�/0
 ��	�4 (:����	 ��V���	�

	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I����� �������	 +	�,	P!��.���/ �����
 
�����	�!�'	 )α(
�����	 ��V���	 ����. �# �� ���	 >���14�)��	�4

�-��.�	 "�/0
 (:��%��	 ��V���	 �� ����. =�4 ��$� ��!	� ��!� �����
)�������	 +	�,	 (�%���� P%!��	 @�%C�� �����,	 ���� ��	 I�����
)0.716 (��!�.

�� "��)�	 
���� ���/ �# ��9 U6���	�!�'	 �����	 ��;�	)α("%V�� �/
)1.227 (���/ �4 P�! ��-�(!4 ��'� "	6 �7�����;'	 �-�(!�	t

"V��)4.406 (��
 ��'��	 E����)α ≤ 0.05 (�%��/ 
)�� �7� 8
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:����	 ��V���	)�������	 +	�,	 (���/ ��9� ����
 
�����	 ��V���	)��	�4
�-��.�	 "�/0
(�� �������*( .

3-���!��	 
���� ���/ �4)(R2����%�*��	 ���%��	 
)�� ���	� U6�%���
�	�!�'	 "V�� �/ �����	 ��;�	)0.471(��-�%(!4 ��'� "	6 �7�

 ���/ �4 P�!����;'	 �-�(!�	F"V�� �/)123.031 (��
 E����
 ��'��	 )α ≤ 0.05(U6��� �# �����	 567 ����� 8�	�!�'	 �%�;�	
����	 
�����	 ��V���	 
0; ��� �)�-�%�.�	 "�/0
 ��	�4(�# >%�9��

 >���� �� ��*�)0.471 (��A0�;'	 :��%��	 �%�V���	 �%� ������	�
)�������	 +	�,	 (�� � =�
 
��� �� G�
�� ����
 ���� �7� 8�%/0


 ��'��	 E���� ��
 ��-�(!4 ��'� "	6 ����)��)α ≤ 0.05 (��	�4 ���
 "�/0
 @�%C�� �����,	 ���� ��	 I����� �������	 +	�,	� �-��.�	
P!��	.

50
# <-����	 =�
 {+���� 
��/� ����-��	 ������	 ��C�*�	 X�� �� ���
8�&� ������	 ��C�*�	 >�# �# � �� �%�
 ��-�%(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0


 ��'��	 E����)α ≤ 0.05 (	� �-��.�	 "�/0
 ��	�4 ����� �������	 +	�,
P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I�����.

1*K���� 	
*w����:
�� �&� 
(�� �� ���	 <-����	 ��9�������;	 ��	���� ����-��	 ��C�*�	 8

�� �������;	 
�� �	 �� WC�� ��9 �&�
 ��)����	 ��
�*�	 "��C�*�	[4[
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(�
 )4(

��!� <-����	�!�'	 ������	 ��;�	�;'��� ��
�*�	 "��C�*�	�	�;���� �����

�	�!�'	 U�����	)Stepwise Regression(.


�� �	 �� �!0y�)4(��� ��:
r��	 ���:��
	 ��O��
	 :�����'�� �%� �!%C���	 <-����	 =�


 �-��.�	 "�/0
 ��	�4 ����# E�/# �4 ��� ���� 50
# 
�� �	������	 G	��)�%��
�	 �(!�	 ��y� �������,	 ���� ��	 I����� �������	 +	�,	 ����# �!�9 ��/�� 
P!��	 @�C�� ��	���	 =�
 �7 ) :���.�	 ������ 8��)�	 8���.�	 ���/ (8

U6��� E�/# ���� � �)0)�	 ����,	 567 "�91 P�!�	�!�	 �� ����� ��;
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��/ P�!�����'	 ���	 �(!�	 ��y� �� ����)���	� �����*��	 �����	���/ .���
 
���� ���/ "V�������	 ��;�	 ������)R(U6����	 	6&�)0.667 (�7�

 ��	�	-�(!�G���
 ��'��	 E����)α ≤ 0.05(�%/0
 �� � =�4 ��1j�� 8
G�
�� ���/ ���������	 "	��V���	 ���)��)�	 8���.�	 ���/ 8��%�.�	 ����� (

:����	 ��V���	�)��/���	 �(!�	(	. ���9 �# 8"�%/0
 ��	�4 =�
 .�9���	 �
P0)�	 5����# 
0; �� �-��.�	)��)�	 8���.�	 ���/ 8���.�	 ����� (��$��

 �%��� ��	 I����� �������	 +	�,	 ����# �!�9 ��/���	 �(!�	 �� ��!� =�4
P!��	 @�C�� �����,	 .

���!��	 
���� ���/ �4)(R2U6�%��� ����%�*��	 �����	 
)�� ���	�
'	�	�!� "V�� �/ ������	 ��;�	)0.445 (P�! ��-�(!4 ��'� "	6 �7�

 ���/ �4����;'	 �-�(!�	F"V�� �/)36.40 (��'��	 E���� ��
)α ≤
0.05(U6��� �# �����	 567 ����� 8�	�!�'	 
0%; ��� ������	 ��;�	

 �������	 "	��V���	)��)�	 8���.�	 ���/ 8���.�	 ����� (# >�9�� �� ��*� �
>����)0.445 (��A0�;'	 :����	 ��V���	 �� ������	�)��/���	 �(!�	(8

�%�'� "	6 �%���)�� �%/0
 ��% � =�
 
��� �� G�
�� ����
 ���� �7�
 ��'��	 E���� ��
 ��-�(!4)α ≤ 0.05 (��'�� �-��.�	 "�/0
 ��	�4 ���

 �7����#)��)�	8���.�	 ���/ 8���.�	 ����� (��	��/���	 �(! ��%��# �%!�9
�������	 +	�,	 P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I�����.

50
# <-����	 =�
 G	+���� 
��/� =��,	 ��
�*�	 ��C�*�	 X�� �� ���
8�&� ������	 ��C�*�	 y>�4 �# � �� �%�
 ��-�%(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0


 ��'��	 E����)α ≤ 0.05 ("�/0
 ��	�4 ����� �%7����# �%�'�� �-��.�	
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)��)�	 8���.�	 ���/ 8���.�	 ����� (��/���	 �(!�	 ��y�� +	�,	 ����# �!�9
�������	 P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	 I�����.

���K2/
	 ��:��
	 ��O��
	:
�� �	 �� �!C���	 <-����	 =�
 {+���
)4(y>��� ��� ����)�	 ��
�*�	 ��C�*�	 X�� �� �/ ��%C�*�	 
�%�/� �%���

8�&� ������	 y>�4 �# � �� E��%�� �%�
 ��-�(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0

 ��'��	)α ≤ 0.05 (�%7����# �%�'�� �-��.�	 "�/0
 ��	�4 �����)�%��/

���.�	 ����� 8���.�	 ("������	 ��y���������	 +	�,	 ����# �!�9 I�%����
P!��	 @�C�� �����,	 ���� ��	.

��/
2/
	 ��:��
	 ��O��
	:
�� �	 �� �!C���	 <-����	 =�
 {+���
)4(y>��� ��� ���� ������	 ��C�*�	 
��/� �)��)�	 ��
�*�	 ��C�*�	 X�� �� �/

8�&� y>�4 �# � �� �%�'��	 E��%�� ��
 ��-�(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0
 
)α ≤ 0.05 (�-��.�	 "�/0
 ��	�4 ����� �7����# ��'��)��%�.�	 ����� 8

���.�	 ���/ (����,	 ��y�� ����%���	 +	�,	 ����# �!�9 �%��� ��	 I�%����
P!��	 @�C�� �����,	.

��@c	�
	 ��:��
	 ��O��
	:
�� �	 �� �!C���	 <-����	 =�
 {+���
)4(y>��� ��� ���� ��%C�*�	 
�%�/� ���	��	 ��
�*�	 ��C�*�	 X�� �� �/

���	8 �&� ��� y>�4 �# � �� E��%�� �%�
 ��-�(!4 ��'� "	6 ����)�� �/0

 ��'��	)α ≤ 0.05 (�%7����# ��'�� �-��.�	 "�/0
 ��	�4 �����).%�9���	

����-��	 �-��.�	 =�
 8���.�	 ���/ 8������	 �+�*9 8���.�	 ����� (�%�y��
��*�!'	 +0�y���� �������	 +	�,	 ����# �!�9 �%���� �%����,	 �%��� ��	 I

P!��	 @�C��.
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���2v	 ��:��
	 ��O��
	:�%� �!%C���	 <-�%���	 =�
 {+���
 
�� �	)4(y>��� ��� ���� 
�%�/� �%���;�	 ��
�*�	 ��C�*�	 X�� �� �/
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