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Abstract

Became one of the first tourism organizations involved
in providing tourism services to provide tourist services
of all kinds that realize the importance of attention to
two areas of vital, namely: the marketing mix of services
and customer relationship management. In light of this
research aims at an Exploratory study, as the sample was
selected consisting of (24) active members in sex tourist
organizations from both the private and mixed, was tested
through the three hypotheses, the first correlation, the
second for the impact and the third of the differences.
Was the use of a number of statistical methods, namely
the correlation coefficient Spearman, and the coefficient
of determination (R2), as well as test Mann-Whitney. Was
reached to a group of Conclusions was the most important
relationship exists between the correlation and the
impact of marketing mix of services and customer
relationship management as well as the presence and
existence of significant differences between the tourist
organizations working in the private sector, and tourism
organizations operating in the mixed sector. Based on
that also provided a set of recommendations to support
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the positive aspects and seek to correct the negative
phenomena.

Jo¥) Cuaall
A8l bl ja g cduanl) duaglia

Gl dagla 1Y)
Gaagl) Ad<ia 1
A bl 1l gl Loyl cloUad e Laga lolad allall Jga (o 58N 8 Aalaad) e
O Jollll 58a3 oo kb Ada¥) coleall Leaga jhaay tlaa¥) Aaal)l Ul (e 50 0 e
QS s AL gal) Al Ay Ul B pSI3 Jia LS Jgall (5 jlaal) A o) (puai LS allad) g3 cilida
b 0ald Sy zlaadl (e (San 2 uS) udad Jiluglly (30 k) Cilida & W ki ) allad) g
das) el by Al e Tellng (b Apuby Aain) daldice daliw 392 gs Jaaly o3 Ualy
_ﬁ-dbéj#\é)&%“%#ﬂ&hbé\g&ﬁ
suant) AlCEa Jhad Ay e sludll
09 clBdle 313 B i g ABdle A clasdll &y gudl) gdall o) JA )
claddll &gl el (e JS Apan) Ad) ) dabaad) Clalile B Ldal) ol ) &ox Ja Y
COs ) clde 3,040 g
cilaliia DAL g i clBMle 3080 g ciladdll LBy ) g dall G il g ABMal) Caliss Ja ¥
tdaluud)

Gaal) Calaal o ¥
1Y) A (e gl Gl (eSS
O GBS 500 g laddll Ay uill) g el (e JSI A jaal) asalial) i a5 )
clBdle 303 il yiia (g Claddll & euddll gudall G pitie G il g ABad) sla (ubd Y
L83
O B g Al g il g ABSad) Aran) ) 4 gasall cilaliiall A Liadl 45 )0y Colall) olili) dagi Y
(08 GBS B 13 5 Claddll LBy gudl) g jall) Caagd) il e
duayl) dsar) v
Y A e Eagl) dran) aal
Lagin gl g JalSig a3 392 91 s AY) (bl LaBy) cloUall dpwilly dabud) gllad 4l -
Aagsal) 58 g Aa gSal) claliial) Aadil) Jana Ao dwilSad) o Sliab
O (Bl all aainall agh L oS 481 all dalud) cilabiia adl g £U85Y) Arad) o 5 gal) Jandad =¥
i) gl i il g Jlee) Jla
Al ikl ga alal Al (5 Laad) da gl (uSad Al Apsdd) cleUadl) e dabwad) plld my Y
s AY
B9 Ciladdll & gudill g jall Al 3 JBA e Abwd) pULR! Aol Dlal) o Ciail) -t
A ad) daliad) claliia ddy B ¢ g3 cilddle
duayl) ciluda 1 ¢
ABMal) @) @ piiall Jleadiuly Gy Gaagdl Gilaal g8adl Ay alua ) lald) Jlaxi)
gl el Laguad g Sally

A9 A1) A il

@isill g cqagsilly Aasdll) o Aficiall Al piia g Claddll &y guidll el G Ae dlllia
cluds)) = Aliatall A% yiiag g ) e B lalg (a,gél.d\ Ayl g As jLdally cdalaally el
Andina gl 53 dia (Cge b BUtaY) g g il ABDlal) 4y 85 g ¢y 5230
A A ) Auda ) (o

YA



YONY [ gy daf 2 — () @ g Assludl LuliThe Journal of  Administration & Economics /3uai) g 514 dlxa

A Aardll) o Aliaiall A3 pieg cilasdll By gudll el G 8L ABde clla
o Aliaial) Adlpdta g Gl clBe 5 lalg (A.aél.d\ Al g AS jLiiall g cAalaall g il g cadsills
‘\MJ\n)m(uyjhhu.n\!\j‘uyjhu)d\‘uﬁj‘uyj\ul.u.&\)

PG A ) dpda A1) (c

Rl maall piia A Aaldll dabwd) claliiag dabidal) dabuad) cilaliia o (39,8 clllia
Ll s laally daladly il caujsilly (mugsilly daadll) o Aliaial) 4%) paiay claddll
Qs ABMal) Aggitg (gl ludS)) o Alialal) Af) sty Gl clBMe Bl gadag (Al
Aralaa g) Bajdia (Gge il Bl

Gyl mgia zo

Ly 4l g Al cOSial) dallaay paa B g Bl meidl oo Suad al) mgiall Juaadad
Al sl o a gl zgall 138 g clgd dpuliall Jolad) &1 5Bl g 281 gl g Juld) Julail) A (e Eial)
Coa 3 iy g e gl (abiAdal g dgsd pSati A ol sall g Lkl a3 ) Jguasll a1 gl a
zisall geag (V) Galally Lgdidady lgaaliy ccilaglaall g CliLud) gand B1alS ALALY) Jlexiad A
L) b elaia) ) AiEay)

&AJ\;\J&J@SM:W

‘(uau\ &LEASU Jatisal) &U:.ﬂ\) u.&l.hﬂ\uﬁ‘thls dabiw clalile Cuw diagl) Jlaa JLL\A‘?-\
(°A,\~)mudw3uw\dhuﬁ»l§ \JJ&UJMJMJ\(Yi)wUﬁAMGJm3~M
_(Y)ddd\gﬁ@aywjg\nﬁ(Yi ) Al Canl) galiaa (e

Gaanl) dgaa 1V

A1Sal) 3 gasd) «f

alidall pUadll) cpeladl) (po dabuw CilaBiie Cuw JLER) A Call 46Kl dgand) s
iy Azdla & daluad) Baldd b Aldlall (asd g il g

daila 3l 2gaal) 1
YONY Ve Y R B A g Yy Y Y Fl e Caanll At 3l B i8N cuial

& pdal) 3gand) 1
Lol lglad AN dabiad) cilaliia & clalall cpe 4y pdial) 3 ) gally S

a8y Gagl) bada 1A

YAY



YN ] G s g Aag i 238 — 0 DAY 5 Awdled) A3diThe Journal of Administration & Economics /auai¥) g 5 1Y) Adaa

&l ial)
Osl) clidle 5y

< Al Aabud) claiie Jlas) Ay >

() 38 Gyl Jalada
e glaal) g clibiad) aaa Jibg 14
4 pall pal jall g sabaall A G 1 il cuiladly Aaldd) cila glaall g clibad) pas Jilug -
Aallal) e glaal) A g Apia¥) g
Ay Aaldl) Alia) A cnnad 1 daadl GQilallh Aaldl) cilaglially cillbll s Jibuy -c
s Hasall o il gg daanl)

Cuaanll pilaal) el gV 1Y «
daie) a5 288 daliall Lgilipkiiy (Spss) e laia¥) aghall dibas¥) dajal) Jlatinad A (1

1R el Gl paiiay Aaldd) L) Jalait 40Y) dilaal) <l gay)

) ) e e gl 15 sbmal) Gl ad¥) g« pibaund) Jac ) - )

i) & piia c ABal) 5 685 £ o3 paadl ((Spearman) e s bl ) Jalas - ¥

Adinall piial) & AlEial) @ pidall 80 jlaia oLy 1(R?) sl Jalaa ¥

Adinal) el 8 Aliical) el piiall i Ay gina yaad JLERY 1(F) A - ¢

Aainall piial) g AlBical) € piial) G ABNad) Ay gina JLIAY (1) LSA) -0

A gasal) @l paial) (o (3980 Ay gina paall ;(Mann—Whitney) s ole JLal -4

Al bl o LG
oo gl g Jally Allaial) il jall 4
(Yo iglle g sall) A ya -y
J e A paal) 5 gl o M) (B agad (uadd) (GALE) aadd) Ay gl Al palic
A8 A ya :Cw\
The Impact of elements of the marketing mix service for five-star hotels
in Jordan on the image perceived by tourists: a comparative study.
24 jal) calaa)
UV B i puedd) (aUEL andl) & gudl) gall sealic AU s ) Addjal oda cda
L) 2 gapl) Gaibadl) Gary il 48 jra 0o Sudad ual) 4 g Gual) Zlawll AS jaal) 3 puall o
AS 30 B gpal) Al o (Apadally (g gl JAaN g Aigall g ¢ palal) Ja5all g ¢ pandl g cuial)
:@Uﬂ\ k)

YAY



YONY [ gy daf 2 — () @ g Assludl LuliThe Journal of  Administration & Economics /3uai) g 514 dlxa

b psad (uadl) Gl B Cpadall ) g ad) zladl) Al ) e sl Ly 352 .Y
o datiall A8 Aaddd) e 63 Jga ple JSd (S s L) Allaia
(sl )y daadl) 3353) dadiaa idd) gl el palis G ABe sgag .Y
Gl pldl gl S jaal) By gually (Aaddl) anali diles g olalall g cdgalal) dilly gyl g
(BIURN Al B Cpaall coall
(Y +° :Rajh) 4l s -
Uajal) B o dde o Aaiye dgadl) Aadad) Juas o B gudll mdal) pualic i
(S8 o due¥ 5 aLuai¥) T8 b Aalad
The Effects of Marketing Mix Elements on Brand Equity, (Conducted on
the sample of undergraduate students of the Faculty of Economics and
Business in Zagreb).
s Al calaal
Ao atl) Aadlad) S (b Ry gl gasal) pualis JUT lad ASa gisal) sl )
A oY) il pall dalls (e Al o A2 ol (a9 ot a1 (o) ASigd) g gady) LAl aLAY Y
S b Juee Vg laiBY) A0S
Adadl 303 o Lgliady gad a Al dled) clajleally 4 Bil Gal) gl gad ¥
A el

;@Uﬂ\ PM
L LAR) a3 Al Ay el cililgl) e 4d) gia) A cpe Joila s gia (BY ASugl) Zigady) o) L)
Skl ) BUS ) @ la) paladl e Y CBlalaa g Al 73 gaill 3 akal) cBlalaall o) Y
Aol Addal) Juaad B ) gedil) g dall gualis (0 pals (S

.(Y~ « :JALE)ZM\JJ-"
il giial abugl) 48y A Al Al 3 (A gl (3081 (3aliad B o S5 g (A gl g Jaly £14Y)
(5SS /B3 gaaal) 0130 ) gall g Y
Creative marketing mix and its impact on achieving excellence catalog,
(A case study in a company medal to dairy products and food, Ltd. /
Karbala).
:a.ub.m KWy
o Aald g 48 jall claliial) B &) W)y sl HET A gudl) el £14Y) clind Eay )
oe) B 45 gaal) A8 )
Jiel A gl dall pualing gla) b ABDAY Syaal) LSY) 4l B oyga3ll g0 daad Y
As yal) Aaiiall Jla (ol  agB) 93l g agiled o g iGN Clala
:@.ﬂl’d\ Y
gy B_paY) il giad) B cilabiial) alaia) JU 3 ¢yga3l gad dn gl Adudd o 5 i B9k )
aalin b dabiall Jeldll o lal) joall O e Lghinli o Jaadly 4lladgig dllala (3:8a5
" " b gual
Ga Aghia quudy OSlg Ay gudl) gal) pualing dedpall S AN (o Egagal) AN pas Y
uaay) Jalatl) O34 (e Il uaail ) (Calaladl g ¢l ) (e O gapall SBI Aga g

LOs ) clBMe 5ol ddlatal) b jall -
(Y00 gl g Aldall) A o -
(AR 5SY s Jara (B Adal A 30) <y g ) e B ) B ALaLA) B gadl B 1Y il iad) gl
The strategic role of total quality management in the management of
customer relations. (Applied study in Kufa Pepsi plant).

YAE



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

sd) Al calaa)
ALeLa) Bagad) 30 (sabea Ao 5aS 3l NA e iy gl Ly Ba )
ALaLEY) 53 gad) 5 13) Abaldl 188 g dadiial) dadis o3 giiall ()9l £ g B35 Y
Lahil) oda Gawad Agla) g Aalalall b 5392 gal) 5350l Jakadd Uiy g 5l Ailgdl) Aal) alagy) ¥
L0530 Adle dad 38a5 a0 Ly
@uﬂ\ k)
Gad Al s pasally G o Mall Lzl (giata L al) 3501 oy quuat | Y
G Le LR Bagall cpwad dlee o @m\ LaS dlli o) dalaiall odgd juaiall g @bl ad gall
g ) oa g.a.nl.u\'\ L jlaa
land) g Aliall byl )l Adde Ju L AR g ¥ ol g ALalid) Bagall Bl o ARy ABNe Sl ¥
Allad) B3 gadly aws ) AS jlal) ¢y gliady Lails il 31 0 6%s £ 1) 5 3500 o
,esig.n@..sodjms(cuum ALl ()i g adliall g 5agad) (s 4B g ABMe elllia o)y Lyl qaasi ¥
gl dad 3 ’@MJ&M‘J&&QJ@\J&\&JM@J\M@\@
(Y A iGla) Al 3 ¥
(AR LYY G ) B A ) (gl CBNe B ) B aaill g B3 gl
Quality and excellence in customer relationship management, (Study in
the Iraqi private banks).
M\J.ﬁ\ KWy
A g sl dijlaal) A o ga 3l ABe oj.\\éﬁ\\g\g‘\a.uh@my \
‘53 s Aaal g s it ijwggmuﬁuyj\ FEYTS bJ\.ﬂMﬂ.ﬁ ‘5.13\ JJ.\S\M gl Y
Alad) dagdl)
05 ABe B )Y daladl fsalual) B (s gia Cpa LAY i jluaal) 0380 o)) Say La pandidi W
o Aaildll A ) claliially Gl clBle ek a ad (el ClBe 3 1a) asgde qu i ¢
A g ol A Aalilall g ¢y ga 31 CilaaT (385 Y gaa g Cila glaal) g 48 pal) Baeld Jlarind g ) gl
:@Uﬁ\ k)
A ) e Ll (g gal) GILGIL alaiay) |
Ol BUEad) dga gall gmal sl o) daad) Gl uda el Jlaria) o cijlaal) 58 5 axe Y
i) 13 (i jlaal) alaia) Cirida (S 138 g Mad (3 93 gall
s G sl Gibl ae ABMall Jal s e&w\@mau ijbaall Al LS YW
il 9o aladicd g Jeldil) 8 mudaly Gual o age BUEAY) a5 ey agre ABa) Ayelig a3l
ASMad) Al 3 sant duudial)
(Y~\~ . jﬁ\)bbd-"
o Al A ) sl il pladl) gadad A ela) il cgal e Bl Mag) ) ga
(il A Al ) ) Jara
The Role of Dimensions of Customer Relationship Management and
Innovative Thinking in Achieving the Strategic Success, (A Case Study
in Al-Najaf Factory for Men Clothes).
24 jal) calaa)
S pSEl g el clBdle 1) sa) Jea Ased )l il ydigally dasda Ay i Al el )
) Aed) Zladl) (38 "uﬁwuda
A i) Fladlly oY) uSEil g ¢ ga 3l clBdle B 1) SlayY Ciaual) Jaldi Uss\ LA jadis Y

Gigasall Jaral) A
SN STl g ¢ g ) NS B 1) dla) Cp ABDMad) Julaig Al 3 LY
kil aa)

u.\.\S\AMl.@.uUJGAMM\M wu@‘cﬁﬁhﬁ\gd&%wﬁ\uw\uﬁm_\
g BLEAY) LY AL gha clBde Ml&\ui\ $3% Laa

Al il ol B A A o V) eI Sl g play) Clasie Gm wsll JANSE G a8 0 LY
Cplalad) ) 3Y) die Afuali g JlasY) cilaliia B o0 sl el gl

\Ae



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

Ll g3l i€l L ¢y ga3l) bl 5 03) dlal i i (B Yol (oSl (g lly BlGaY) ae i Y
GG Al g 48 g

A3l bl Al Cpa Baldiu) Aa gl SN
4ilanl) Jibugl) Juadl aat g Eial) duagia sl B cplalyl) AL 48 mal) 3ggadl Crala 28T
Sl el Bl Gilall B Alaieal) jilaall o gVl Gagll clua g jLady

Aasalial) g 4 il
cilide 30y gty claddll &gl mdall pdie (el duagady Al o) jlie Y
Auald g Aalide Aol cilalaia (o &5 ,8al) £ o) g g )

(AL Eaaall
G5 ClBe 31l g claadll ) gl g jall adlia plals

Claddll A& guall) e 3l Y g

e sl e Lgale 3 plaad) die By gudl) paal (Say (Al G piial) Al By gedil] g el Jialy
gl g dall (adli (e Adlaiial Bailad) 4yl Aadlall Gadd Al 48 gud) daally cilagsal)
Telis, 2006: 506 .(gusily oy cmully qilall) 1 @jdie dayy) ) Lol
A aliall (e 4o gana oo e 84 90 (Transformation from McCarthy, 1996)
sgaiall) iy LS (dedd i dalu) La geide olad au 3l Jad 3y Lo Ll LA e daliial) audicd
il g Ayl iall g dlalsial) 438y goiil) AEN) G 4o gada oA Ayguddll guall O A (VE Y00 A
Rasedl) gall ryg gl bdal) gadll o A8 guddl) Al gl pla) (ke ) Lgudary (o adlad
& b (Dhiman & Sharma: 2010, 2) Ome besd Ak gaiil) Aol fiad) (b b)) juainl)
Al o) Aygudll algall Gladl B S gl Rieedll BLEN B ulud) aggdall B gadl)
Ay gudil) iU o) g Adndi¥) ) A Alextiaall Al i)

(o paul] g 3all 1630 2 Y
LIV g VWAL TRONI T | Al
gl mially o3 Al g lSte a g™ L Dl gualic day i (e (A guatl) TS il
http://ar.wikipedia.org/wiki/ (3,all ds gugall LSy 9) 129 Marketing Mix
:(Product) gl |9
ls Juaay A QLAJ&M&QWJJMUGM\LAB Al (§ gual) A 2y Lo (Lry
il AL Al (g i)
((Place) gsall o aajsill Y
dhigiasall (3 guad) ) A guag g g idiall Jglita A gilall Jaa Ao Jard Al cilyd A Jiad
:(Promotion) gyl .Y
S g el clide) g ¢ pudilaall &l g ccilassal) T Ay DY JSia Juay) Q&w&
il 8 g giial) dal 58 (@ geady Chaghaal) (§ guad)
) :(price) sl ¢
el g dua i) Jiha A pgall 8 b ilall s (g
(B As g sall Lty ) lad g (AT il (i als Cilial g L 6S sl o
:(Politics) wlubaad) (9
dllae J Cigu ) Al clSyd OB sl clide) (o gdaad Al 4 gal)
0393 049
:(Public Opinion ) alall &M (¥
Laa e 5oBL JAY) agal 1) RS clBgY) e ey B cils 4 ) cladiaal)
Boga S Jal (e LAl Jigal ghy asE o) JEY agad adie clsyd e glb Julyg
pladl sl alaf Lgilaile

VAR


http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC_%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC

YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

Ciladdll &) gudl) g jall 1AL AN
(Kotler & Keller, 2006) =k Las claadll 8 guiil) g all anedl (Say
Aala o 48 ) pLdY ol (B Al e (Sa 5 gl el

Silia ¢y sSlgtimall Lgdalsiy AN Al £ e o) Aadd of Aalud dpcdiaal) 36811 AaS g 1 aud) Y
Aaadll i daled) Jlasiad Al Al

3odgia dasdll g gitall Jea Llee A &5 AN Aday) yial) clalilall e Ae gana tajsill LY
9l ol Aligiosall 38 (e DGR g Jlanindd

clBdlal) g Clasall g hy il aully (MeY) (o cilgally daaall gdall o ipmg AN ¢
Ay il 9 Adley) Lgdlaal aanl Aaliiall Aleaiodi s dl) Aalall

Lgd) Uliaa cdandd) anlui g i) eLT (il 3 9 Coalaladly Adaaal) Agalal) Al g2 1dalal) Al 0
Al 299 a8y Juaid Jariad du gala pualic

20 o8 fly U agd £V 5 G ga S Aaddl) i (B (S Ldial) 31 Y £ gada a1 CigS all N
Aa2ill il 3 Js

ALY Aedil) aal LA e ally AN L8N A cdlaad) LV

Ciladdll By gudl) g jal) il gSa 1 ¥
tob Laa cilaadll g adodl By gudil) g Jal) il gSa Calls
VY Y Y @lall) (¥ YT ggAly ) (Kotler, 2006: 19)
Gladd g piiall Gladally cpiiall il g cgiial) amilg Bagally csaall) Cranalyg sdaadl) fAaluad) ()
(Jlaziad) g g dadd g & sl g ALiall) By guall g cciladial) (3e) ssimay gl a2 ba
‘ ) il sy
Q) aaiy rady Bagadl ABe g (AS lall dadilly Al garlly caadll) Cradalyg o medl) (Y
) Gl giua g (el g Aliaall dadl) pualic g (Ggudl Bl dilSay cadall Jag i
) ) ) ) (& bk
cAgsiail) g ASAl) g duilsal) g duila 3 adlially (Jual gil) o 5080 (sall) Gaalig raigll (¥
SJJ&‘J “ﬁ\‘gm‘ Lj%ﬁ"g sLaal 91-«.&9; e g s&l&,&uﬂ -\L.M-H!J ‘ejﬂ‘ MJ ‘&jﬂ\ Q‘Jﬁj
(il J g sl
clgbﬁ\‘g $Q‘&g+d‘ MJ cdalal) &:\GMU “;AM\ @:\SU 60&9‘3‘) Ol g :@jﬂ‘ (i
(Al Aadlad) a9 Ay gl LA g ¢ pdlaal) Gy gudill g ¢ p&ll g
adilal) g daddl) 3g3a O ABMall g Aaddl) (ha () grdilal) g (daadl $9934) (g 1GsSMdal) (O
Ay pudtl) clblal e gl 33 9 Aaddd) (pe (el O AWl clBally dgia
Wl jlgall g uailly ABERN 9 Al B sally (il Juai) o osad@l o)
cagdll LGN G cilBall g daddd) ZU) B Gibl AS e dajag (GBlgally cililsall
(AN e A S
dgalall £LUEY) ¢ ) gSuall g aranailll g (sl gudall g ¢y slll g L) Cpaalig 1Aaadll dalall i) (%
(A Lala g sl
A liay cadlally Aiailly sl aYly clubwadl) Gadlly deddd) apaii dle (VY
skl g Gy caranaill Cluald g (g3l o 5aS il daddd) anil Aulee A Gadadical)
(Jas Y il jlan Jady datieall cilileally (cldll) ) Saticad) cidead)y ccillalidl) gdaig
(Olaladl da giaal) JLEAY) o) el 4y
r A Jgaadl DA e dlldg o AT ST dgay N U8 claddll B gedll) g Jall il gSa g 55 (Say 9

YAY



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

(V) doa
ams.ug“g“m @}dt il gSa
Aadl) anadi Agles Aaaall Lalal) Al 198 bdial) Al sl BESWATH [ RN P
Clbpead) FEM] ey i) 1) gl gall odey) Ol 6 Simuall FER]
cogaall ¢ 31 gad)
(i)
il Y asad) [ 9N [ Sl od) 8 gal) da) 5 gal) 4il<a) aadll FIPSPR]]
Jyasl
AV Jeaxinsl (20 Sl 1198 lgsall Clagal) A8 5 &l <l g Ayl ganl) § Siaal)
i)
e (g glaa
LOnSlgtiasall (s La A8Mal)
Algiaal) zlad) Al g giwa / ye ddazal) EDglf Aadlalf
(maal)) 4 lal)
baladl)  gaa Al adud) / 4 gardl D) / g Al FREUEAY
Cplalad), s 2all ol L) / / / / cililacalf
/ / / / / / B Le Giladd
&l

Source: Booms, B.H & M.J Bitner, "Marketing Strategy and organization
structures for service firms", transportation from Donnelly, J. & W.R
George, "Marketing of Services", A.M.A, Chicago, 1984, transportation
from a3 A A eudll el dpadly cipaal) (& Ay gudl) Angil 90" sds Al cana
YT lali Aaaly A paal) il i A
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/ )
039‘}3‘ e BJM! QSU
G e B 03) aggda )
Aag o GOl ale Aag Cpudiually dalilal) n AlalSia diles g Alald A i A
dad 3adan g ol 00 BUEAY) Jal (re age Aaliiad) 488 5 gLl g ) glasl) (bl o a g8 (0 guadl)
A Jee) Ay L gl 48 jmall dallaa g Ao s Lgiiia (B Jidi (a9 (A0 1Y o1 alk) agd
3 Al digall Lghadia B 09 Allg Al i) daliiall Cilaa) (Gabadl Jeriud deial) B
Gl Cpadliall cilbad) s 4 jaa & JlaeY) Ja ) Bacluag dabiiall AbdSY (ald adi cild ¢ gSin
sl Aas A el Al gag (A 1Y (g Sl) gae Jalailly ciusill duadlidl cililaY)
Kotler, ) .05l cladsi aa Badlal) g gilall slal 4 jla sie @il &) jgpmd) aie gh gl
Al Adtitall Jilagh) (e ALSES Jlaniuly G ga paiwall lgall e 3,381 a9 (2003 40
Qs e 30y »ig (Mohan & Jeff, 2001: 5) (0wt aa adld Juaily slid) o Jaas
e e A oAl B Jead Guay Gugadll g and) clalaS daglie i A Jelad) aaf (e Baslg
St Aalaial) 4By e aadid AlalSia Cilily aol 0 < o dolund b)) alaiaY) ) gaa (a3l
Jha) g e JSd AT AN Claal) ABS Jada g bl cilibuall g dagliall Jlas) g ) JlesY)
£l 9 Qg3 e Adal) ABdlad) £l g gl Jlasf 1] A (adlh gal) BeliS Ailaa g Jlae ) i i g o I
PUCIPN-)
http://s2.e-monsite.com/
Qs ) G 5 1a) dsar) 1Y
www.pmequebeclic.com (& ¢ daliiall 8 Lgfsaal g ¢y gl A8 B03) )92 Al
S {2 I S TN
O A A B
Ompiililal) (8 Giall)
(bl 85 B g )
S ik e Jgand)
O Y | 7 WL T @'Lﬁ\ dilad) é) ;
Al el Aadd cladd gadal
Ol 3 s 3 ST (s
A i) Ao Jganl) AR il |

2> < a'o w1t =~

Y AA



http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/
http://s2.e-monsite.com/
http://www.pmequebeclic.com/

YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

e pall A3 9350 ST 0 giiay Cpdl) ALY an3 Y
tOse N A jaa 510 B cililes g ala3 ) ) Aalalal) go i AN Gleud) Chag
(Koening & Srikantaiah, 2000: 23-26)
LCilasdl) g cilaiiall Ua) 35 JAST g Juadl apaad (9
el e Al g Saal) adal (Y
L850 al Al g oYy (Y
Sl Gglatl) (€

Q50 e ABMa) Ja) ya ;Y
(VY e ¥ Qo ATy Qi) tAEY) Jal pmally s (9 AT g gt BT LaS (g 311 2a ABDNal)
Qs Qia dla ya o
Jaxiy cAalilal) @ ) guall pa adeadl (Al (g3l el W ualial) (g3l Q@ aly Eua
Lede 233 o daiadld ae A 3kl Jlariuly 43da <Y glaa A Gl aay
Qs @¥ilud 8 Alay) Ala e -
el AlaY) aa < jladie) g L) (e A gana 7 shay Jaly Aadiiadl ) 0930 a5 Lada
UGMU.AJ.\Q bJ\yA@.uJuJ\ Lg.:y.\auahj\ uYJLuuu.b M\A‘i\‘ﬁ}'\aﬂ\ ) J\ MY\ MLG‘_A
Al gl ol JMJLALA;UMDUMU.EUAUJA\MLUJMJLQJG UJ-LLNY?@-&AJLAAMM‘
Jan paga LS g 8 juudd g s
19230 il Ada e o
Z\.Jl.cj\ ud\ydigt,ﬁs"}; dﬂﬂb&dt BJ\J‘gLAJAW\u-‘G °"JJ-'U.-.‘AUJ:U” @-\S—J
Wil o (paildl) g Galalall (e Lgale Jmanl) adgiy Al dliy g3l Wale Juany Al alaia¥l g
i
il glaal) Jalis Al e -
4 pdal) claglaall @930 gy 3 a3y Aadiial) G ABMaY) (B dagall Jaljall (e 223
daliia) o)) LaS clgalh dday ga g daliiall gy Jalaii AN deddd) o) dalud) Gl Waliay A
L0 Al g ailaha g pdal) A e jid g e gaba g il ) e sl Adesy Ly ple o (g8
dalilally (ygu 30 ABYe gt Al ja -7
Bl B gha ISy (g3l clath g Sl ) Alatiad) e Gl JSGy (bl Cp ABa) B 1) T
Ak ABS L) Juas ¥ 98 3 AIUally Al pal) 038 il 3B g daaal)
CSEal) 3 yla) -z
Oa Jsla ) gliad Al il grall g JSUiiall (any daliiall g g3 O cdlalal) L) jgda 3B
Jaainlg Jaall 13 B A8 aa (e Ll Jhglh e BA e W jldid dalilad) ey cdaliiall Gily
AT (e ) ¢ ga 3l ol A g 993 dlesall) 2 R @l jlgall g @l Al G A
G Baladiad -F
B_hgiall clibull g cilaglaall Jlanicd B Wi 8 o s JS& Al dda yal) oda 30 O
8 Wbs AN dbjrally clagleally (3l Lad o) (g3l daldl) clibl) a1 (B gl g Lgpal
" Aalalal) 8 43 all
A e Qs cilBde B 1) Adwldl BBy ¢ 5 3l daliial) dBMe Jal e (b (Edelstein) s
(Edelstein, 2002: 2) 1A Jal e &N ¢ga 3l Sl 50 lliad 3) (93 Bl 8,90 Ao
Acquiring Customer (s sl o
Increasing the value of the Customer ¢s—li—adidy; o
Retaining good customer i ge i BUiiaY) o
(FY-0V 1Y v 0¥ (A abiall) rlgean] Ay il glad AN yie g 3l La (38a UM Ladg
aia Omlladl o) gar b L adla Juail o 19368 o G pmall Ao a1l Clala agd -)
G330 w3 3] (O £ ) o shoad) 3983 3 Jal gal) A jma o (il cylaiaall
Aaaiall dan) jga) jis] QAML\QJJMIA@?LASYU
$1,) el (1 gusall Lgdarion (AN il g (@ohally 8 ghdl) odd JEaT 1¢igu )l Apsal) il -
Gish PA e dllly ALl Adilall Sary agilalsnl Lginli saa A aal Al o osuss\
Alaia)

VA4



YOA¥ ] Qe p day i 2 — ) @A g Awald) AidiThe Journal of Administration & Economics /bai¥) g 5 1Y) ddas

bl ald iy sl Ladalal) oLy Jiai Lal) (gal 5 AY) 5 ghdl) ; saiesal) (uldll ¥
&Sl ie) o) a3y o3 Customer Satisfaction Matrices (CSM) Al (gl Ly
umuﬂjuaw\ 1l Cppad sda A ma Cpa Y gl Jlgh (gl Ly

Gl Euaall

\giciilia g Lghala g il (8 = galall) il

Mab caayll dle clla) @by o Lgidiliag Lellagy Gyl ol it Cay dagal 13 sl

‘_,nl.aLASJ Sl Ll ClLEA oo

Al g duad) ) e dsad) e 1Y )
Jilasl) 0 gl (bl Gl ARy beal) Jausll) dagl slas¥) Jils cledal
O A el AT g cbuall By (1) Jssall el 3 dad) @i pite Jdatt duulial)

A8 ) Lalead) cilaiial) 8 Eagd) A ¢ )
(Y) Jgaadl
Aus 8l 5 A ) Giad) @l puiial Anaa¥) g 4y jlrall cild) o) g dbead) JalugY)

=

Asaay) éJQﬂ-ﬁ“ )y ‘;.ll.ual‘ kuj\ 83y 4Ae gi [P TRR— VN | <&
1 0.599 4.625 X1 Fp Ll [ )
7 1.028 4.125 X2 Fp 2l K
5 0.811 4.333 X3 | =2 s | Y
6 0.791 4.152 X4 s ) |t
2 0.593 4.555 X5 SR ilali [ o
4 0.842 4.361 X6 SR agad [
3 0.689 4.542 X7 FA kil [V
1 0.765 4.383 X () cila2dll By godl] gy jal) A
3 0.916 4.236 Y1 | =4 sl as) | 9
1 0.769 4.444 Y2 S A sl Al Ageis [ Y
2 0.783 4.375 Y3 e sl BERY) [ V)

2 0.823 4.352 ' Qs e 5a [ VY

Ciladdll ) gudil) g Jall il pitia G Apdali Y1 cilBMal) A&Bla g Julaiy e il
s AT 1) &l yrdia (g

uaay) datatl) ) G clald) 212 (e Jgaad) 1 jaall

‘,ILILQS (Y) Jdysall A gl sluaa¥) G‘L“U‘C'-‘-‘-‘“-'
dad oo (gl CBle 3180 g claddll LBy gl g Jal) il piia psand lead) Jacgl) add il
() A bl lwad) Jau gl
i 3 (sl clBde 3y cledadll L& eudl) el i pial aladl alaall Jaagl gL )

(Y) gobral) (plead) gl (e ) Laa g Al Ao (4.352)5  (4.383)
b il ad) o) Gu gl LS 3 Adal) Ay uilad Ay jlaall Cild) adY) gilil el

Adaall il (0.503) &l s ke iladl JB1 (g g Al Uaidal (1.028)
dagll dle T dgay O g @l puiiall dsad) 4 jlmal) cldl ady) g Aubad) JalagY) gt
2 5 Sy g

Gl piia G M) dapdbs yaail Ay dua B Calag B UY) B oy L gdy e
daph (pusail Blatl) @ilii cpla (Spearman) Glames BLi Y Jalaa Jlanicd YA (a9 Al )

V4.

-

-
g

Lt

A7) Dt Lo sy Las clBbiall o3



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

(¥) Josa
O CBe B 1) < ki (s g iladdl gigyaﬂ\ Tl @l i G Adals ) )
Tl @l pia
lyidia dils I . , ’ . ) _— claxill i gl
X claaill X7 303) il i
Qs e
0.815** 0.255 | 0.531** | 0.691** | 0.292 | 0.673** | 0.497* | 0.526** Y 1052 lus) 1
. -L""'!C ) R
0.563* 0.495* 0.633 | 0.554** | 0.164 | 0.462* | 0.139 | 0.568** Gl v2 s 2
0.199 0.108 0.246 0.425* | 0.245 0.132 0.570 | 0.249 | Y3 sl paliiay¥) | 3
AN B ) &l s
0.707** 0.284 0.491* | 0.701** | 0.349 | 0.536** | 0.280 | 0.597** Q»oni;‘;‘w 4

.(0.01) dginall s giua **
) .(0.05) 4—sirall (5 giusa *
(rbaay) Julatl) ) L g lialld) slae) ¢ Jgaadl 1 jdaal)

s Cs ) e B 1) —ciladdll 8 gl g jall <)
Qpa iy Gel) cidde 3y claddll & gudl) gl G e G clBdlal) daph o
(9 A
Lsina Jag s 89 case 29 (0.707) & Lagin Jalsi W) Jalaa o)) (¥) dgaadl seday Lesy
400 ey (a3l B 3 1) pa AT ey laddll () gull) 7 al) dpad) uSay Laa (0.01) (s 5ienas
Lol Lladi Al A8) ) cilaliiall die b
tO g ) ClBe 3 1a) il Ay i) <l paial) —ciladdll By gudll) g jal) — ¥
) el 4yeilll il patiall g claddll By gl gudall el Akl ) clBall < gl
DAY i (Y) Jgaadh W ek LSy g
Clasdll & gedl) g jal) piia ¢ Ligina Jlag s g9 e ge g8 (0.815) Bl ¥ Jalaa &b - V/Y
5 0525 ladS) it G g
claddll A gudl) g jall stie (o Lisiea g s 985 ase 989 (0.563) bl ¥ Jalza &y - Y/Y
) (sl ABMal) 4y 85 ytia (i g
ABdlal) Ay g8ig 093l ludS) B A0 e grans Claddll B gudil) g jal) Aanl uiliil) Gl (usaty
L%k
O 9 Claddll By gudl) g Sall e G s 43S0 g ua 90 989 (0.199) Bli ¥ Jalas &y - Y/
G5l Bl e
ddgady poiig palall clgll B Ll S pdll gl gl LEEN) a8y Aaiil) odd eudliy
foa ABDlally s ) el Bliia) 4y grua Al g ¢y ga 300 alal dad 9 <l LA iy Laa clgadls A1) Cilaadl)
L83
ol guil) e dall el 4 gl paial) — ¢y ga 3 CilBle B gla) —¥
Tl adal 4l il paial)l aa el clBle B el Audal ) clBdlal) oy gl
) gl (Y) Jaaad) La gl LaS g Ay gudl)
(o gulll) el el 4 gl ol pdial) ga yga 3l ClBle B0} it Gy Jali V) Jalaa &y —V /Y
L5 by ABNle ag Msi) e (0.536 <0.597 «0.701) (isills daxdlly dlenll)
(0.01) s simas Lgina Jlagdy g8
sl gall pidal o gl yiiall ma sl CABMe 5 1) e (s Bl ¥ Jalaa AL —Y/¥
.(0.05) (s simuas Ligina g 485 Ao ga L)) Ads 2 5 (0.50) AS Lally Jiaiall
(o gutll) el el 4 gl ) piiall pa g3l CilBNe B 1a) ysiia Cp L Y Julea Ay YV
Lsyl ABde g (s e (0.280 <0.284 <0.349) (gl cydlall Al ¢ il
Adpia 081 A ga

14



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

53] el 431 € piial) —claddll L& guil) g sall sitial A i) ol el —
05 clddle
A ) 4G il ol il o el W) clBNle (Y) Jaad) ek
Ll Y Jalra ids 3 a3l leadiS) pita Gy Aglaad) e c BLS Y) clBe o) caly — /¢
(0.570) bk ¥ Jalaa &l 3 Gl ABMal) 45680 piiay daddd) yiie (i .(0.691)
(O O]_) dJMLJ:H.A 4N H\S3L;3..JL3§LLGJY\ A1 @-AAJ
Bl ) Jalea &l 3 a3l QludS) pitia g dgalall Al it G bl ) cildMe g8 caly —Y/¢
O3 .(0.139) Bl ¥ Jalaa &y 3 (g2 3l ABad) 45685 ykia g T e s (0. 255)
GlBMe auang .(0.284) Bui ¥ Jalaa iy 3 el BUEAY) patey dolal) Aigd) de
PERSA sl A ga Jalsi Y
Walda Al g A gY) dpeipll dpda il o JoBl) (Say oo Ll pudd AN ilill) ¢ g o
atdl)) o Aliaial) Al pitia g ciladdll & gudill g jall (s dpiluan) AV <) Ay gina s ) ABMe 23 4
45 pata g G ) Qe 50 (3,341.43\ digll g (A Liall g cAalaally ¢ ) iy el
Asalina g) Bajdia cld B (993 BUEIAY) g o g2 3l ABDad) Ay 681 g (93 31 uliaiS)) o AlLialall

e Cleadll el mall pada o S clide AdBlag Juaiy pase (GG
O ) GBde B 1) @) ke

3938 Cpaida o g ) CBMe B 1) il e A Clladdll By gudl) g Jall e iU (uld Ciagy
Lol paadll Jalaa Jariad i 38 s AN Aud il dawa e (@Eadlly ALY gilily dagl)
138 Gkl dagg AN Q) 4y gine Gl Malra ilas) qslals (Simple Linear Regression)
1Y) dadall B (£) Jaad) Lgtadad AN milidl) o Ulas ilaal) o slud)

£) o>
sl clBde 5 )a) Q\),,siiagég("_nb)a.\iﬂ A gedl) el osde ABe il
) T F ..
L T T o | s [ Tong R’ S bl
U gina JIa 2.508 8.656 7.950 74.922 | 0.7737 Y1 osd Gl | 1
U gina JIa 2.508 4.152 7.950 17.241 ] 0.663** | Y2 geailb a5 | 2
U sina Jla 2.508 3.187 7.950 10.160 | 0.562** Y3 sl By | 3
U gina JIa 2.508 7.898 7.950 62.384 | 0.739* | YosmMadei ] 4

.(0.01) 4 ginall (s ginua **
) .(0.05) A= sirall (5 gl *
(Abany) Julasl) ) W g lialdl alae) Ga Jgaad) 1 jaaal)

Go2 ) e 3 0a) — claadll & gl g Jal) -

Lpan) Lt dadina i gul) gdall @ pite O gudasy 189 (0.739) (R?) sl Jalaa &L
BN Adlinal) yaial) B i Al (0.739) dsd o) @l Lsasl clBdle B 1) A dpudl) Al )alay il
Al LAY G il Adal) Ll O (s A Claddll Ly gl g Jal) Gl il CillS ¢ g0 3 cilddle
(F) dad (0 S Ay (62.384) waly (Al &gunall (F) dad dlld aodyy Al jall Lgdgliii ol
die (2.508) Uganall (1) 4ad a uS) Ay (7.898) cily Aygawaal) (1) dad o LS Al ganall
Clidle 3l B cilasdll By gudil) g dal) 80 4 gina Apan) (uSay Lea (0.01) 4xsine A3 (5 sia
L5
Ol CBSle 3 1ay 4 gl c piall — Ciledadll 8 guull) g Sal) — ¥

G BN By 4 il @ prdially cilaadll u.a..,m il e LA (R?) ad gl s
BiiaY) il (0.562) 3 sl 4Bl 485 piial (0.663) 5 0l hudisl il (0.773)
(t) o2 0a S Lgunall (1) b ‘-“453 MJM\ (F) a2 0 8 dguaall (F) a Oy O3l
o Jiial) juaiall 8 s ) ol la.\AAuAJ (OOl)wJJMJMMYJ 6 Shan g A ganal)
g.i,gy.u.d\ il maly ¥ S B Y il g A gl %) phiag o) BN B 1) Adiaal) juitial)
(il 9 Al s 1) L jil) o)) 0B (Say ) il ) Taliiad g 0y g0 30 BB 503 (B claadll
@il ey ‘L&‘) = Jidlall g cleadlt (R gaddl) g jall dggima ANy 5) AU aa g WAL

14Y



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

Qs Qludis)) o ABdial) g3l cABe Bl u.‘u (4.14\.43\ Al g A jLially Alanl)y ¢ il g
AMA.AJHAJLA‘_\MM(UJ.ULUALMAY\Jcuyjuﬂﬁ.d\ﬂ\.ap

g5 il aa gy Ll (Al g Al A ) dpda il O JRN Sy il el (bl o
‘M‘J ¢ il g s@jﬂ\j ‘@‘Jﬂu chdﬂ\) - d:.'\.aﬁ.d\j Gladall &M\ @J.Aﬂ Z\,'\JDAA\ Y 33
(LALAS\ ;\.‘\.\J\J s&SJM\J ‘MU ‘M\J c@jjﬂb t@Jﬂb daddl) LALAS\ MU ‘KSJMU
uhﬁéa(u}ulhuaua‘gbcuyjl.au)d\‘ujmj‘UJ.US\HLHQS\)_:M\J‘JJUS\HI&)S oJ\A\UA
Azaiaa g) 54 dia

(alisal) g (alid)) el A dalud) cilabiial) cp 39 80 JLdl) sl

ledadi AN ciladilal) cp 4y gina AN Cd (G908 Ml ) ABalgd) ) il b ) Talisa
(8) doaadh W el Al zilill g (Mann — Whitney) JLEaY) Jalea sl caal)
glhdl A dabdd) cilaliially galldd) pUadll & Labud) claliiall gm (39 8N JLEA) :(0) Jeaad
(Mann Whltney) L) Jlaaiady atisal)

- 5 a - ()

4 giaal) (2) o2 | oyl
U gina JIa 1.015 sl | 1
U gira 3 0.105 o | 2
L gina J2 0.799 i |3
U sina Jla 1.074 o) |4
U gina JIa 1.542 La | 5
U gina JIa 1.101 s | 6
U gina JIa 1.021 Aol A | 7
U gira ) 0.582 cledll &ygudll gsall | 8
L gira 2 0.355 sl sl | 9
U gina JIa 1.493 Gl ABlad) g5 | 10
G gina JIa 0.479 aslb paliay [ 11
Ugina JIa 0.262 Gl e 30y | 12

.(0.05) Asine &2 5 - 1.645 < Z < 1.645 ddgaal) Z daf
(Abany) Julasl) 1) W g liald) dlae) e Jgaad) 1 jaaal)

il LaS g il &) yitiay Alacial) il (e A gana (£) Joaad) sgdiy
45 yiia g laddl] ) gl g all e (9

ad () aad Clasdll &y gudl) g jall uhiiay Adlaiall g (£) Jsandl B Adpaal) guilidll ) Jaliie
(0.05) s simsas & gina Al ld Ay gina (398 2929 (uSal 3818 (9 (1.645) 4l & gunal) (Z)
daludd) claliie g ddalidall daludl clalaia gﬁ dagll A B dgay (e Agasall @l siall
dardl)) o Alidlally clasdll Geudll gjall sial 45l cljpgiall claw Mg 1da daldl)
(Z) MEAY) Jalaa addl cilpl B ((Agalall Al g (AS jLiall g Aalandly ¢ il (g jsilly gl g
an sl e (1.021 <1.101 «1.542 <1.074 <0.799 ¢0.105 ¢1.015) cily 4y puusall
<l patial) Al usSat g (1.645) Al ddgaadl (Z) LAY Jalaa dad (e J3) 2l el ) g <l picial)
Claliie g Aalidal) dalcdl cilaliia (p @l puiiall Gl Gady Lad 4y sina Al¥o I gina 398 259
Aaldl) daludl
AT ke g (g ) BNS B 1) e (¥
cily 4guaall (Z) a o) aad @) el clBde B0 ey Al gl (4) Jgead ek
QIR a5ag el 351 B (A (1.645) AL Llsaal) LAY dalas dad (e BB (4 (0.262)
&_:LAM\U&‘_\AJ\‘\.\.G DB dgay Oa @l padiall Gl oy (0.05) 6 Shay A gine VY @) 4 giaa
laaiall Gl il g pnall 5 ciliadlall g <l eV GDEAL Blai Glad dgay 138 5 Aaldd) dualuwd)
Lglig (gl Gluwisl) = Adiatally gl CBNe 5 1) el &gl i yatal) culaw M8 13
5 (0.355) waly dyguaall (Z) LAY Jalaa ol sl B (Gsaill Blia¥ly (gl cABlal)
Adgaall (Z) B8 Jalaa dad (e (B aill) &l o) g il patial) A A58 e (0.479) 5 (1.493)
L pilal) A ady Lagd 4 gina AN <d Ay gina (358 2529 s Al &l (uSad g (1.654) dadd)

14y



YOAY [ graip dag s — ¢ @AY 5 Awsladl AidiThe Journal of Administration & Economics /3uai¥) g 5 )a¥) Alaa

O Aagina B9 2o 98 Lol 1) ZAEY Lowwi ) L 8l ¢) JGA) Sy Alatial) il o Tl
O piia g laddll By gudil] 7 Jal) ) puiia gﬁ dualdl) dabud) claliialf g ddalidall dualuwd) cilalaial)
3l dag (zgél.d\ i)y AS jLdally Aland) g ¢ pumdil) g adsilly gy c&.n.\ﬁ\) — Aligial)
8 (Qstn LAY g (g L clBMal) dug8ig oy ga H) luds)) = Aligial) A) ity ¢ ga H) clBMe

Aralaa ) 32 dle il

&) ) Cuanall
Slana gil) g clalitiuy)

Glaagill oo Sudab (i) @il DA e gl duasil) a3 Al claliBia) dagal) 13 kil
T LSy (93 pa ABad) (il Ay ) g pual)
clalisngy) Y )
Ol A geddll g dall claniad o) lad Al dabid) cilalile ) Gagll gl copgl) -
Leles B da gl Apula) AbERY) aalS ¢ ga 3l ga ABMa)
By (Al piiag claddll G gndill gjally Aliaial) il il pdtia dpenl @il coulg) oY
Gl Ae I Aga g (e 431 ey 92 ) B
Qs ciBde )y i patiay Alalda Jaldi ) A8y Claddll ) gudl) el @ pade i S Y
(05000 g ABDa) 4 85 B ) g peday Cal) Adye ) ) o Al Al Lgd oS ABa) o b pallg
Lgasal) dalpad) Claliia o)) GuSay 138 g cCaagdl & pida G il Adle dpan) guilidl) cad) - ¢
LAl 1) aliial) & glad) e B9 e g il puiiall Gl dar)
Llidal) pUadl) B dabwdl clabiia Gy galdd) pladll 8 dabud) cilaBiia (3908 399 -0
i) g cild ggmall g algally CilaaY) DAY dagb Aol iy cdagd) C piiay (3l Lagd
e an ) clalaial) el Lgy 085 A
Gl—pa gl LAl
clidle 300 Aadily e&Y) 3y Loy claddll B gudl) godall ciligla acdg jujai dsaal-)
Aalidal) g paldd) cpeUall) & dalud) cilaiia & ¢y 50300
O Adaial) AN 350 g Ml g Jgladl) Gabed o o o5 Aalyeall Ayl g Al i sy Apap) -
Al 42 g Gl dalpad) cilaliia
o Baeluy Les dalind) cilaliie 49 a gl 1) abud) BLEH ¢ AlalSia clily sasld 065 - ¥
Do) sl Ao 5 aAN 4 pdal) 3y sal) @l jad dali oo Mdad Belisy Aol Lgdles) ol
(O3 g dgadal) Aal)
(CSM) sl Ly A giuan IS (g3 Ly ulill da A 5 Ala00 Ay gl CilSpd p LA -
Ll clead 4l gaa il e Jew (Custumer Satsifaction Matrices)
IS g agilad gil Lgiali gaa g dpalucdd) Claddl) ¢ abs )] A8 jra g ¢Cptficaal) il )y cilalal
, s
sl Y (8 Lay claddll 3y guadl) g Jad) Joli A dnilasall cld jall g Sgandl £)ja) dsad) -0
Aaliad) cilaliial duwbu) AadiV) cpe dlld 3o g ¢ 30 e 5 la) by

Ay all jalaal) Y )
A ) st ()
QG daa i MeBlaally e A (e (B gedl™ Gl padiSlag J S gy Ol Qg L)
Yo r Boalal ca el a5 gl Ia Vo cdan sill g g i) Cileadd
s aajsilly pEI Jilg g danl ) dadal) (MCleddd) Gagud M ocdala Ala (gaal) Y
YA
M oY) Aadall (Jald Jade SMCuaall Geedll aall eI (guAls dmea (Al Y
Yoot oles asill g il dgalad) (5 9500
sy il 30l dusa o AgY) dadall (Ui AN e Gagedl)” ube gada (@) ¢
REER cQLAQ

V4¢



YONY [ gy daf 2 — () @ g Assludl LuliThe Journal of  Administration & Economics /3uai) g 514 dlxa

dabaddl g Adlual) B dasdl) Baga BMI™ (A pin (S o (S ga JASS gla (Ao 0
Yoo Vol pdill o sall 18 e gl (A8 g e < g T el MEILAN g
g ad) igad) (¥
LAY Gijlaall & Al o gl e B0 B Saailly Basad) (lalu Clasd Gila )
) ) RERTA dﬁ.\&ul@&ﬁ\ﬂ\
www.dr-al-adakee.com/vb/archive/index.../t-1398.html
f,#g..&\@uﬁg.aw\g@w\@ﬂ\ﬁus;i (EMa e plile g dala g gaall Y
Jlas ¥ 3 1al B Aia ) Alaal) (A3 e Al 3 zbaadl 38 (e A aal) By gall o 03 ) B
Yoo o) aamdl o) aldall
http://dar.ju.edu.jo/DAR/JIBA/Articles/2005/no.1/Abs6-A.pdf
il jall 4y ) Glee daaly (Gugedll B Al audl ga o9 AN Bagadl) ¢ ram (Jladl Y
_Y v c\,ﬂﬂ‘
www.messbaih.com
dalal) ) paligal) (v
Sl (sl A ABal) ) i dlaiely Al gudl) A8 mal) B0 by el oS Y
=¥ AN A Y A glall g LB AS A ) A gl 3l Arals a1 s el (5 9dll alal)
REKE] c&h;t..i YA
s ad) Jilea ) (€
Aagals) ¢ pieale Alay MAradla) Cijbaall (A A geidl) guiall™ (cpall slgs dana ( AIE Y
Yot sl g Adlall o glall Ay sl
http://isegs.com/forum/showthread.php?t=3654
Gad 8 Laa il Amall daadd) Bagay (B geidll gmiall” (Cpea &) Uae dada () palad) LY
My Al B AL AugSal) clbidiua)l (e degara o Ay (el Lay
REER c-\\-ﬁg RMLQ I.ﬂaéﬁ‘fb 3)\4?\ ;\.:\SS cJ..,\:u.a;Lﬁ
o A A (A gl (5080l (380 B o T g Ay gudl) g el £1ANI™ (daaa danli ¢ ala LY
B A4S ¢ pitaabe Al e S /53 ganal) Akidid) 3 gall g ) iy gilal b gl AS
Yoo c&é‘gﬂ\ ZJ.ALQ I.\Ldﬁy“g
www.kuirag.com/library/elib/.../najeha%20muhammed%?20taher.pdf
i) (3:8al uﬁ S asiil) g g3l clBMe 30 alay) ga" ‘?Bls oA B ysal (g all €
) A priale Al Mdiadll B Al Al Jara B Al Al (A iuY)

Yo A8l drala falatBY)
http://uokufa.edu.ig/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudha
yer%20kadhim.pdf )

rdgiaY) jalaal) (LG
risl) |

1. Kotler, Philip, "A framework for Marketing Management”, (2003),
2ch. Ed, New Jersey,.

2. Kotler, Philip, and Kevin Lane Keller, (2006), "Marketing
Management”, 12thEd, (Person Prentice Hall, New Jersey).

3. Kotler, Philip, (2006),"Marketing Management"”, (Prentice Hall, New
Delhi, India).

4. Sawhney, Mohan & Zabin, Jeff, "The seven steps to Nirvana:
Strategic in sights into e-business transformation"” New York:
McGraw-Hill, (2001).

el Egagll-g

1. Booms, B.H & M.J Bitner, "Marketing Strategy and organization
structures for service firms", transportation from Donnelly, J. &
W.R George, "Marketing of Services", A.M.A, Chicago, 1984,

\de


http://www.dr-al-adakee.com/vb/archive/index.../t-1398.html
http://dar.ju.edu.jo/DAR/JJBA/Articles/2005/no.1/Abs6-A.pdf
http://www.messbaih.com/
http://isegs.com/forum/showthread.php?t=3654
http://www.kuiraq.com/library/elib/.../najeha%20muhammed%20taher.pdf
http://uokufa.edu.iq/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudhayer%20kadhim.pdf
http://uokufa.edu.iq/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudhayer%20kadhim.pdf

YN/ Qg dayl 23— ) g3 g Awslud) Ll The Journal of  Administration & Economics /3uai¥ g 514 dlxa

transportation from 4mdls cipaall & A gudll da gl Hga" (gdi JAlu clana
Y i0bali daaly A paall cf ) AN JAS) B B gudl) g Sal)
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/

2. Edelstein, Herb,"Building Profitable Customer Relationship with
Data Mining ".2002.
http://homepage.univie.ac.at/marcus.hudec/Lehre/WS%202006/Met
hoden%20DA/Profitabe%20CRM%20with%20Data%20Mining.pdf

3. Koening, Mi.”& Srikantaiah, TK” The Evolution of Knowledge
management In: Knowledge management for the information
Professional: SIS Monograph Series. Published for the American
Society for Information Science by Information Today, Medford, and
NJ. 2000.

4. Rajh, Edo, "the Effects of Marketing Mix Elements on Brand Equity,
Economic Trends and Economic Policy”, No. 102, 2005: 30-59.
www.eizg.hr/AdminLite/FCKeditor/UserFiles/File/CES-8-3.pdf

(il AN a8l ga -

A. http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B 3%D
9%88 %D9%8A%D9%82

B. www.pmequebeclic.com

C. http://s2.e-monsite.com/2010/01/25/25278042crm2-pdf.pdf

V41


http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/
http://homepage.univie.ac.at/marcus.hudec/Lehre/WS%202006/Methoden%20DA/Profitabe%20CRM%20with%20Data%20Mining.pdf
http://homepage.univie.ac.at/marcus.hudec/Lehre/WS%202006/Methoden%20DA/Profitabe%20CRM%20with%20Data%20Mining.pdf
http://www.eizg.hr/AdminLite/FCKeditor/UserFiles/File/CES-8-3.pdf
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%20%20%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%20%20%D9%8A%D9%82
http://www.pmequebeclic.com/
http://s2.e-monsite.com/2010/01/25/25278042crm2-pdf.pdf

YONY [ gy daf 2 — () @ g Assludl LuliThe Journal of  Administration & Economics /3uai) g 514 dlxa

(V) gale
pxa sl Ga Ll & sy

u.ﬁﬂ\ fula.d\ 4.\.\5
kg fAg )y AuSEsl 41SY

Ao Sl Al (o S FY)

rdrg g dyh dpas

¢ olil) g ABYad) -y ga il ClBe 3 1a g claddll & pudil) g dall) Joa Aldsa Eiag dlasly Al agdy
LYl Jaiil) | (81 ad) dabd) cladile e paany b Galalad)l (e Aie o) )Y Ao Saiad Al o
alad) ) il g pm S8y Jalain aSilla) o Lale A gidagay A8y Lgd 3,1l i bal) oo
Al (s g AS Jlaall 4S8 g Wwa aSd 0y SLG (Jatd

eopiiill g JSEN (38 aa

e Al * L
$osl) e 8aa aa 99 Ciidia anila 30
3y [Ag ) Al A1) Sk fAg )y AEsl) A,

Claddll By gaul) gy Jall ol ke 1Y )
diall JLERY) ala) (X) Aadle gz raiadle

-z z 3 | 3 =
= = 3 3 )
B | H K| —
K 3 Lo il ol sl
3
4qadld) - &
A e 853 i ) LElesd 4l ) aialiia (g4 )
LFJUJUJ‘ULAJA-“L}A@ @Sw(as.uhue Y
A sl PR a AR Gl s B D B g Rl aSaBl Jlad |
Mg Ao giiall claail) pail
A =Y
(osdially e gadaall g dleall) A (o LY ) Aesiall gilasd aSialiia 7z g 5 \
L p i A

clasdll ge leY) A Aijall g de gacall g 33 8al) aMeY) Jiluy o aSialiia Jgai ¢
DA (A g (S

o % 55 ik Jla) (n pSaBle (S ) SV sl Aalad) ilad il

s =Y

LCalal) Clall g a3l A Cb 3 ) Lghledd aSialiia jB g5

Lgtladd B (0B jall g o Cpadisall (oY) (e (A La aSialiia £ oS Y
Asabiad) GSLaY) cilida 8 ol 3 agils g Clala 4l aSialiie cililSal 43 gl 4

i) o€
J2iaall 31 3Y alad) Jaal) g (381 g5 Lay Lgiledd aSialiie s
A\A“ i\ ﬁ‘,a_\sm" JM‘PSMEMGLA.\ Y
Aahu&ulaad&muaéh)d\@hJul\MmuumMem ¥
Aalaall -0

O sihall 48 el g A1 gy 5 il aSiafile 0

Ltbariad Wil ) clasil) Jpag sl ja) Bt I aSiaBie o a3 | ¥
el ali clles 3 Bpaal) L) oCiBle B g | Y

45)@\ -1

-

| | | | | Ly Clasil] yaad B A8 A o Zadlh iy aSialile D |

Y4y




YONY [ gy daf 2 — () @ g Assludl LuliThe Journal of  Administration & Economics /3uai) g 514 dlxa

adiall clesdl) oo AR 40835 ) pua (5825 aSialila § 1) g Galalad) G AS L)) ABUEE Y
LCladdd) andl B 0igdSl) Cplalall 585 AT aSialile aais
Agalall dagll -V
L e g (B9 (il g (AiBail] g (BeliaYl) Agalal) L) cilillaliag aSialiia algh
Lkl ()93 g Guulity Sy aSialiia (381 0 panal Y
L L g (e siial) Ay ) Jilu ) (L) (A paa) Ciladd aSiaiia b g 4% ]
O3 e 3 la) & jurtia LG
aalial) JLIAY) alal (X) iade & VT
A A I N >
= |2 |3 k) 9
% | F 3 e il e i
3
50 ) -3 &
A3 Gl iludS) 4y ALl Cladd aSialiia aks )
W oalaly 233 Gl S ) agiad Gulalall 38 ga aSialiia adi ¥
WO il ) S Ay Bagaad) clardlly aSialile Ll v
Ciga Ml ABdal) 4 685 -
Lol 5 agilS )9 agilala agdy GiL Y slda Y aialile A \
Siial) 8 agilBdle dagd 3L s (gl (b 3l LEBdle aSialiia (g 685 ¥
Al e (5 6d0 Cladh (il M Lgaliolay aSialiia (5 5 ¥
sy By -
Gl B Aalaial) Aad 0L Gl a4l 3l aSialiia JiliSa) \
CARGY e A Aty B pdlaa 4 g 8 pdlaa Juail il 9B Aol o aSialile (g4 \
LOse il Bl e all (5 8 58 Bal 31 A 4 gma) g aSialiia i ¥y
(Y) Gl
ALY S cliliuy) s g Uadl) dabiial) aud | @
£-) ¢ alidal) Ny gaid |
A-o ¢ Jalidal) QS pad Jlide gaid | Y
1Y.4 £ Jalid ) Sl gaid [ ¥
X, ¢ el | Aabdly jdudl muddd) o b A | ¢
Yoayy ¢ walll) daluadly Aull g dS i | o
IFREK ¢ walll) dalidly Jiadl jlual) 4S5 | 1

V4A




