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فٟ اٌّظبهف  اٌؼّلاءهػب  ػٍٝاٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  أصو

 اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ
   Impact of Relationship marketing on Client 

satisfaction at  The Iraqi Commercial banks   

 

 إػلاك

 اٌّؾّلٞ ػجل اٌوؽّٓ عّبي ػـب الله

 

 إشواف

 أ. ك. ثٙغذ ػ١ل ِفٍؼ اٌغٛاىٔٗ

 

لُلِذ ٘نٖ اٌوٍبٌخ اٍزىّبلًا ٌّزـٍجبد اٌؾظٛي ػٍٝ كهعخ اٌّبعَز١و فٟ 

 ػّبيالأ إكاهح

 

 ػّبكح اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب

 عبِؼخ آي اٌج١ذ

 

 اٌظ١فٟاٌلهاٍٟ اٌفظً 
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هٍبٌزٟ ٌٍّىزجبد أٚ اٌّئٍَبد أٚ ا١ٌٙئبد أٚ الأشقبص ػٕل ؽٍجُٙ ؽَت 

 اٌزؼ١ٍّبد إٌبفنح فٟ اٌغبِؼخ.
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 إلواه ٚاٌزياَ ثمٛا١ٔٓ عبِؼخ آي اٌج١ذ ٚأٔظّزٙب ٚرؼ١ٍّبرٙب 

 

 0881018121اٌولُ اٌغبِؼٟ  ّبي ػطب اللهػجل اٌوؽّٓ عأٔب اٌطبٌت 

الالزظبك ٚاٌؼٍَٛ و١ٍخ   إكاهح أػّبيرقظض 

 الإكاه٠خ

 

أػٍٓ ثؤٕٟٔ لل اٌزيِذ ثمٛا١ٔٓ عبِؼخ آي اٌج١ذ ٚأٔظّزٙب ٚرؼ١ٍّبرٙب 

ٚلواهارٙب اٌَبه٠خ اٌّفؼٛي اٌّزؼٍمخ ثبػلاك هٍبئً اٌّبعَز١و 

 اْ:ٚاٌلوزٛهاٖ ػٕلِب لّذ شقظ١بً ثبػلاك هٍبٌزٟ ثؼٕٛ

 

 اٌؼّلاء اٌّظبهف اٌزغبه٠خأصو اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ هػب 

 

ٚمٌه ثّب ٠َٕغُ ِغ الأِبٔخ اٌؼ١ٍّخ اٌّزؼبهف ػ١ٍٙب فٟ وزبثخ ٚاٌوٍبئً 

ٚالأؽبه٠ؼ اٌؼ١ٍّخ. وّب إٟٔٔ أػٍٓ ثؤْ هٍبٌزٟ ٘نٖ غ١و ِٕمٌٛخ أٚ َِزٍخ 

٘ب ِٓ هٍبئً أٚ أؽبه٠ؼ أٚ وزت أٚ أثؾبس أٚ أٞ ِٕشٛهاد ػ١ٍّخ رُ ٔشو

ٚرؤ١ٍَبً ػٍٝ ِب رملَ فبٕٟٔ أرؾًّ ، أٚ رقي٠ٕٙب فٟ أٞ ١ٍٍٚخ اػلا١ِخ

اٌَّئ١ٌٚخ ثؤٔٛاػٙب وبفخ ف١ّب ٌٛ رج١ٓ غ١و مٌه ثّب ف١ٗ ؽك ِغٌٍ اٌؼّلاء 

فٟ عبِؼخ آي اٌج١ذ ثبٌغبء لواه ِٕؾٟ اٌلهعخ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ؽظٍذ ػ١ٍٙب 

فٟ ٍٚؾت شٙبكح اٌزقوط ِٕٟ ثؼل طلٚه٘ب كْٚ أْ ٠ىْٛ ٌٟ اٌؾك 

اٌزظٍُ أٚ الاػزواع أٚ اٌطؼٓ ثؤٞ طٛهح وبٔذ فٟ اٌمواه اٌظبكه ػٓ 

 ِغٌٍ اٌؼّلاء ثٙنا اٌظلك.

 

 رٛل١غ اٌطبٌت:.........................

 .اٌـزـبه٠ـــ:.........................
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 عبِؼخ آي اٌج١ذ

ػّبكح اٌلهاٍبد 

 اٌؼ١ٍب

 قرار لجنة المناقشة
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 لاءــــالإ٘

 ج١ت...ٌٝ ٚؿٕٟ اٌؾإ

 اٌٝ هِي اٌوعٌٛخ ٚاٌزؼؾ١خ

 ؽَبْ..... ِبلا ٠ؼٛػٗ فٟ اٌوك ِملاهاٌٝ ِٓ ٌٗ ِٓ اٌفؼً ٚالإ

   ػطٝ اٌىض١و.... فؤعيي فٟ اٌؼطبءأٌٝ ِٓ ا

 )أثٟ اٌغبٌٟ(

 ٔٗ لا ِؾبٌخأاٌٝ ِٓ ػٍّزٕٟ 

 ...... ٚطبه ع١ٍّٙب لا ٠ؾظٝ.فموثذ ِٓ ػ١ٕٟ ِب اٍزؾبي  

 فى١ف رؾظٝ ؽجبد اٌوِبي ؟   

 ٌغب١ٌخ(ا أِٟ)

ّٟ ِٓ هٚؽٟالوة أِٓ ُ٘  ٌٝا ٌ 

   اٌٝ ِٓ شبهوٕٟ ؽؼٓ ألاَ ٚثُٙ اٍزّل ػيرٟ ٚاطواهٞ

 )إفٛرٟ الأػياء(

 اٌٝ ِٓ إَٟٓٔ فٟ كهاٍزٟ ٚشبهوٕٟ ِّٟ٘ٛ

 رنوبهاً ٚرمل٠واً  

 الأػياء( أطللبئٟ)

 اٌجبؽش
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 ٚاٌزمل٠و اٌشىو

اٌلوزٛه اٌفبػً  الأٍزبمِشوفٟ اٌٝ  أرملَ ثبٌشىو اٌغي٠ً

، ىٔٗ اٌنٞ رفؼً ِشىٛهاً ثبلإشواف ػٍٝ ٘نٖ اٌوٍبٌخااٌغٛ ثٙغذ

ٌّٚب أٚلاٖ ِٓ هػب٠خ ٚا٘زّبَ ِٚب أثلاٖ ِٓ فٍك هف١غ ِٚٓ رشغ١غ 

هىله ، ٚرؼبْٚ ِقٍض ِٚٓ رٛع١ٙبد ٍل٠لح ٚأزمبكاد ػ١ٍّخ ثٕبءح

 .الله ٍؼخ فٟ اٌظؾخ ٚاٌؼٍُ ٚٔفغ الله ثه اٌجلاك ٚاٌؼجبك

الالزظبك ٚاٌؼٍَٛ و١ٍخ فض ثبٌشىو ٚاٌزمل٠و ػّبكح أوّب 

، ػزي ٚافزقو ثبلأزَبة ا١ٌٙبأي اٌج١ذ اٌزٟ آفٟ عبِؼخ  الإكاه٠خ

 ّٟ ثؤٞ ػٍُ ٍٚٔٙذ ِٓ ِؼوفزُٙ  ٚأٍبرنرٟ الأفبػً اٌن٠ٓ ٌُ ٠جقٍٛا ػٍ

 .اٌؼ١ٍّخ فلاي كهاٍزٟ

٠ؼبً عبِؼخ اٌفٍٛعخ اٌزٟ ؽظٍذ ِٕٙب ػٍٝ شٙبكح أفض أٚ

 .لاً فٟ َِبػلرٟعٙ اٍبرنرٟ اٌن٠ٓ ٌُ ٠لفوٚأاٌجىبٌٛه٠ًٛ ٚ

 ٚاٌٝ وً ِٓ ٍبػلٟٔ فٟ ارّبَ ٘نٖ اٌلهاٍخ.
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 بئّخ اٌغلاٚيل
 اٌظفؾخ ػٕٛاْ اٌغلٚي اٌولُ

 24 اٌزغبه٠خ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّظبهف ٍّبءأ  .1
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اٌّظبهف اٌزغبه٠خ فٟ  اٌؼّلاءصجبد أثؼبك اٌز٠َٛك ٚهػب   .3

 ثؤٍٍٛة )ووٚٔجبؿ أٌفب( اٌؼوالخ

22 

 24 ٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خٌ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ رجؼبً  أفواكٚطف   .2

اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ هػب ٚ أثؼبك اٌز٠َٛكصجبد   .5
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55 

اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ لأثؼبك   .6

ِورجخ  اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خاٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ 

 رٕبى١ٌبً 

54 

افبد اٌّؼ١به٠خ ٌفمواد ثؼل اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾو  .7
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اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌفمواد ثؼل   .4
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52 

اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌفمواد ثؼل   .9
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ل١ُ اٌزؤص١و اٌّؼ١به٠خ ٚغ١و اٌّؼ١به٠خ ٚكلاٌزٙب الإؽظبئ١خ   .16

اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف لأصو اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثوػب 

 اٌؼوال١خ اٌزغبه٠خ
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 لبئّخ اٌّلاؽك
 

 د اٌٍّؾك ػٕٛاْ اٌظفؾخ

  .1 الاٍزجبٔخ 41

  .4 أٍّبء اٌّؾى١ّٓ 44
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 اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خهػب  ػٍٝأصو اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد 

 ػلاك اٌـبٌت  إ

 ػجل اٌوؽّٓ عّبي ػـبالله اٌّؾّلٞ 

 شواف إ

 ثٙغذ ػ١ل ِفٍؼ اٌغٛاىٔٗ الأٍزبم اٌلوزٛه 

 

 ٌٍّقضا
 

ٖ أصواٌزـ٠َٛـك ثـبٌؼلالـبد ٚاٌزؼوف ػٍٝ اٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

٘نٖ  أ٘لافٌٚزؾم١ك  .اٌجٕـٛن اٌزغبه٠ـخ فـٟ اٌؼواق ىثبئٓفـٟ هػب 

اٌّزغ١و اٌَّزمً ػٍٝ اٌّزغ١و أصو  اٌلهاٍخ لبَ اٌجبؽش ثبػلاك اٍزجبٔخ ٌم١بً

ػ١ٕخ  ٚرُ أفن، (SPSS ) ئٟؽظبثبٍزقلاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ الإ اٌزبثغ

ؽ١ش رىْٛ ِغـزّـغ ، ٌىجو ؽغُ ِغزّغ اٌلهاٍخِلائّخ ِٓ ِغزّغ اٌلهاٍخ 

( 134اٌّٛىع ) ػلك الاٍزج١بْ  ٚوبْ، فـٟ ثغلاك بً ( ثٕى14اٌلهاٍـخ ِـٓ )

 .ِـٓ اعّبٌٟ الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ، ( َِزغ١جبً 114َّزغ١جخ )اٌاٌؼ١ٕخ 

 ٍزقلاَجبؽش ثبٌٚلإعبثخ ػٓ أٍئٍخ اٌلهاٍخ ٚافزجبه فوػ١برٙب فمل لبَ اٌ

ٚرطج١ك ِؼبكٌخ الأؾلاه ، اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ

 .اٌّزؼلك

 

فٟ اٌغلٚي  ؽبكْٞ ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأؤثٚأظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ 

، ٖ )اٌضمخؤثؼبكٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثئ١خ اؽظبكلاٌخ  ٚعٛك رؤص١و مٞاٌٝ  رش١و

هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق الاٍزغبثخ( فٟ ، الارظبي، الاٌزياَ

( 33.94اٌّؾَٛثخ ٚاٌجبٌغخ ) fْ ل١ّخ ئ١ب لأاؽظب ٠ٚؼزجو ٘نا اٌزؤص١و كالاً 

ٚرش١و  5.55( ٟٚ٘ الً ِٓ 5.555ئ١ب ثَّزٜٛ كلاٌخ )اؽظبوبٔذ كاٌخ 

، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبكاٌّؼوفخ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثرؤص١و اٌٝ  ٘نٖ إٌز١غخ

ْ ا، بثخ( فٟ هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواقالاٍزغ، الارظبي

ثبٌؼلالبد فٟ رؾم١ك اٌز٠َٛك  أثؼبكُ٘ ِٓ اٌجؼل الأأٚ  الاٌزياَ ٘ٛ اٌَّخ

وجو ل١ّخ أم ؽمك ااٌزؤص١و ػٍٝ هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق )

 .(5.237رؤص١و ثٍغذ 
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ؾ ٚػغ اٌقطٚوبٔذ ٕ٘بن اٌؼل٠ل ِٓ اٌزٛط١بد وبْ أّ٘ٙب ٘ٛ 

رؼي٠ي اٌؼلالبد ِغ اٌيثبئٓ ثٙلف عنة اٌٝ  اٌزٟ روِٟ ٘لافٚالأ

اٌزوو١ي ػٍٝ وَت اٌٝ  ػبفخٚرط٠ٛو اٌؼلالبد ِؼُٙ ثبلإ، ىثبئٓ علك

رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌؼوال١خ ػٍٝ ِٙبهاد اٌزٛاطً  .ٚ، ٚلائُٙ

ثٙلف ثٕبء عَٛه ٌؼلالبد ِز١ٕخ ِغ اٌيثبئٓ ٚثبٌزبٌٟ رؼي٠ي الاهرجبؽ 

الاٌزياَ ثبٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚاٌؼًّ ػٍٝ هفغ َِزٛاٖ ٚ، جٕٛنثٙنٖ اٌ

  .لأػٍٝ اٌَّز٠ٛبد

، اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ، هػب اٌيثبئٓ، اٌزـ٠َٛـك ثـبٌؼلالـبد اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ:

 .اٌؼواق
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ABSTRACT 

 

The study aimed at identifying the marketing with 

relations and its impact on the   customers at satisfaction 

the commercial banks in Iraq. To achieve the objectives 

(name the researcher a questionnaire to measure the 

impact of independent variable over the developed by 

using the statistical descriptive method (SPSS ) . 

Adequate sample was taken from population of the study 

which consists of (14) banks in Baghdad. (134) 

questionnaires were distributed, but number of 

responding sample was (114) out of the distributed 

questionnaires. To answer the questions of study and test 

its hypotheses, the researcher concluded the arithmetic 

average and standard deviations and applied Statistical 

Package for the Social Sciences .    

 

The findings of study showed that the results of 

one-way analysis of variance in the table indicate that 

there was impact of statistical significance of marketing 

with  
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relations in terms of the following dimensions 

(Trust, commitment, communication and response) in 

the 

satisfaction of customers of  the commercial banks 

in Iraq. This impact is a statistical significant because 

the value f computed as (33.94) was a statistical 

significant (5.555), which is less than 5.55. This result 

indicates the impact of marketing with relations in 

terms of the following dimensions (Trust, commitment, 

communication and response) in the satisfaction of 

customers of the commercial banks in Iraq. The 

commitment is the most important dimension of 

marketing regarding relations to achieve the impact on 

the satisfaction of customers of the commercial banks 

in Iraq, (whereas it achieved the highest impact value 

attained as 5.237). 

There were many recommendations most important 

of which is to develop plans and objectives aiming to 

enhance the relations with customers in order to attract 

new customers, develop the relations with them and 

concentration to gain their loyalty. Moreover, the study 

recommended that employees in Iraqi banks shall be 

trained on communication skills aiming to build bridges 

for solid relationships, and hence strengthen engagement 

with these banks, commitment with marketing and its 

relations and act to boost its level to higher levels. 

Keywords: Marketing with relations, Satisfaction of 

customers, Commercial banks, Iraq. 
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 الأٚياٌفظً 

 اٌؼبَ ٌلهاٍخ ؿبهالإ

 

 

 اٌّملِخ 0-0

 ِشىٍخ اٌلهاٍخ 0-8

 اٌلهاٍخ أ١ّ٘خ 0-3

 اٌلهاٍخ  أ٘لاف 0-1

 فوػ١بد اٌلهاٍخ 0-0

 اٌلهاٍخ ّٔٛمطأ 0-6

 ؽلٚك اٌلهاٍخ 0-8

 عوائ١خزؼو٠فبد الإاٌ 0-2
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 اٌفظـً الأٚي

 الإؿبه اٌؼـبَ ٌٍلهاٍـخ

 المقدمة 1-1

ٌؾل٠ضخ ٠ؼل اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚاؽلاً ِٓ أُ٘ اٌزٛع١ٙبد اٌز٠َٛم١خ ا 

ثلهعخ ػب١ٌخ  ىثبئٕٙبٌجٕبء ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبرٙب ِغ االأوضو فؼب١ٌخ ٌّٕظّخ 

 ثبٌؼلالبدٚاٌؼلالبد إٌّجضمخ ِٓ اٌز٠َٛك  هثبػفبلأ، ِٓ اٌوػب ٚاٌمجٛي

ؽ١ش أْ اٌؾفبظ ػٍٝ ، أفؼً ثىض١و ِٓ رٍه إٌبعّخ ػٓ اٌز٠َٛك اٌزم١ٍلٞ

ٌٍؾظٛي  ١ٍٍخغوك ١ٌَٚذ فمؾ ِ اٌؼّلاءػلالخ ع١لح ٚؽ٠ٍٛخ الأعً ِغ 

 .ؽبٍُ ًٌٚىٕٙب ػبِ، ػٍٝ ل١ّخ ِلٜ اٌؾ١بح ُِٕٙ

ٔشبء اٌّي٠ل ِٓ اٌفوص اٌج١ؼ١خ افٟ ثٕبء عَٛه ِٓ اٌضمخ اٌّزجبكٌخ ٚ

اٌز٠َٛك  فٟ ْ اٌزؾلٞ الأوجوإٌٍّٔظّخ. ٚ هثبػٚوَت اٌّي٠ل ِٓ الأ

٠زّضً فٟ و١ف١خ اٍزضّبه اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ٌلارظبي ٚاٌّٛالغ  ثبٌؼلالبد

 .اٌؼّلاءبء هٚػ اٌضمخ ٌٍؼلالخ ِغ ػطا١خ فٟ ٌىزوٚٔلإا

، ٟ٘ اٌزغ١و اٌَّزّو ِؼ١ٕخ ػٍٝ اٍزوار١غ١خ غٍت إٌّظّبدأرؼًّ  

، اٌؼّلاءُ٘ ػٕظو ُ٘ أ٠زُ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثبلاػزّبك ػٍٝ  ؽ١ش

٠ٚزؼٍك ٔغبػ ٘نٖ ، ٠زؾىُ ثٍَٛن إٌّظّخ ثظٛهح ػبِخ اٌؼ١ًّطجؼ أؽ١ش 

اٌزٟ رغ١و  اٌؼّلاء الاٍزغبثخ ٌّزطٍجبد ٚهغجبد ػٍٝ إٌّظّبد ثبٌملهح

 عً رؾم١ك مٌه ٠غت ػٍٝ ِلهاء اٌّشبه٠غ ٚػغأِٚٓ ، ثظٛهح َِزّوح

ٚمٌه ِٓ فلاي  اٌؼّلاء اهػبءهٍُ اٍزوار١غ١بد ؽل٠ضخ رووي ػٍٝ أٚ 

ٙب اشجبػٚ اٌؼ١ًّاٌي٠بكح فٟ ٍوػخ اٍزغبثخ ٚرٍج١خ اؽز١بعبد ٚهغجبد 

اٌزٟ رؾمك  اٌؼ١ًّّزؼٍمخ ثبؽز١بعبد ٚهغجبد ٚونٌه هفغ عٛكح اٌقلِخ اٌ

 .(4519، )اٌغ١ٍّٟ اٌؼ١ًّب هػ
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 مشكلة الدراسة  1-2
 

ػٍٝ ٘نا اٌمله ِٓ اٌّؼوفخ ٚالاؽلاع ػٍٝ  ٍبثمبً  اٌؼّلاءٌُ ٠ىٓ  

ٌىٓ اٌزطٛه اٌؾبطً فٟ ٍٚبئً اٌزٛاطً ، اٌؾل٠ضخاٌجٕى١خ فلِبد 

 ٍٍٍَخ ِٓ فؼًأ ٝثبلاؽلاع ػٍ اٌؼّلاء ٌلٜفوى اٌّؼوفخ أالاعزّبػٟ 

٠زغ١و ت ٘نا اٌزطٛه جٚثَ، ٚع اٌّملِخ ِٓ اٌّئٍَبد اٌجٕى١خاٌؼو

 ٌّظبهفاى٠بكح إٌّبفَخ ث١ٓ اٌٝ  أكّٜب ِ اٌؼّلاءٌٙئلاء  اٌوػب

ر٠َٛم١خ ؽل٠ضخ  أٍب١ٌترؼزّل  ِّب عؼٍٙب ٚرؾذ ٘نٖ اٌؼغٛؽ اٌزغبه٠خ

٘نٖ ٌظبٌؾٙب ِٚٓ  اٌؼّلاءهػب  أّٔبؽٌلاٍزفبكح ِٓ ٘نٖ اٌزغ١واد فٟ 

  :اٌَؤاي اٌوئ١َٟ ط١بغخ ّب ٍجك ٠ّىِٓ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد.  ٍب١ٌتالأ

 

 فٟ اٌّظبهف اٌؼّلاء هػب ػٍٝ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  ً٘ ٠ٛعل

 ؟اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ 

اٌوئ١َٟ  اٌَئاي ِشىٍخ اٌلهاٍخ ٚرَبإلارٙب ٠زفوع ِٓاٌٝ  ٚاٍزٕبكاً 

 :ر١خا٢اٌفوػ١خ  الأٍئٍخ

بٌضمخ( ث )ِمبً ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  ل٠ٛع ً٘ :ٚياٌَؤاي اٌفوػٟ الأ

 ؟اٌؼوال١خ  اٌزغبه٠خ اٌّظبهفٌلٜ  اٌؼّلاءهػب  ػٍٝ

بلاٌزياَ( ث)ِمبً  ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  ً٘ ٠ٛعل :اٌَؤاي اٌفوػٟ اٌضبٟٔ

 ؟اٌؼوال١خ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ٌلٜ اٌؼّلاءهػب  ػٍٝ

)ِمبً  دٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبأصو  ً٘ ٠ٛعل :اٌَؤاي اٌفوػٟ اٌضبٌش

 ؟ اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ اٌّظبهف  ٌلٜ اٌؼّلاءهػب  ػٍٝ ثبلارظبي(

)ِمبً  ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  ً٘ ٠ٛعل :اٌَؤاي اٌفوػٟ اٌواثغ

 اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ ؟ ٌلٜ اٌؼّلاءهػب  ػٍٝثبلاٍزغبثخ( 
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 الدراسة أهمية 1-3

  -:اٌلهاٍخ ِٓ ِٕظٛه٠ٓ ّ٘ب أ١ّ٘خرٕبٚي ٠زُ ٍٛف 

ِٓ فلاي  اٌغبٔت إٌظوٞاٌلهاٍخ فٟ  أ١ّ٘خرجوى  :ٔظو٠خ أ١ّ٘خ .1

، الارظبي، ٖ )اٌضمخؤثؼبكاٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثأصو  ر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ

اٌزغبه٠خ  اٌؼّلاء اٌّظبهفٚأصوٖ فٟ هػب ، الاٍزغبثخ(، الاٌزياَ

وّب رىّٓ أ١ّ٘زٙب فٟ ، ٗأ٘لافٚ، ٚأٔٛاع اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد، اٌؼوال١خ

٠ّٚىٕٙب أ٠ؼبً اٌؾظٛي ػٍٝ اػزّبك٠خ ، ػبئُٙهٚ اٌؼّلاء أ١ّ٘خ

اٌؼ١ٍب ٚفوطخ اٌزؤول ثشىً  كاهحوّب ٠ؼ١ف مٌه ٌلإ، وج١وح ٌٍّٕزظ

ٚمٌه ِغ اٌؾل ِٓ ، أٌٟٚ ِٓ ؽغُ ِج١ؼبرُٙ ِغ رؾم١ك َٔجخ هثؼ أػٍٝ

 إٌفمبد اٌقبطخ ثبٌز٠َٛك لاعزناة ػّلاء علك.

فٟ  أْ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٍٛف رف١ل طبٔؼٟ اٌمواه :رطج١م١خ أ١ّ٘خ .4

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  أكٚاداٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ ثبػزّبك  اٌّظبهف

، اٌؼّلاءالاٍزغبثخ( ٌزؼي٠ي هػب ، الارظبي، الاٌزياَ، اٌّزّضٍخ )اٌضمخ

ف١ؤًِ اٌجبؽش أْ رؼ١ف ٘نٖ اٌلهاٍخ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٚونٌه 

ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ أْ رَُٙ فٟ ى٠بكح اٌٛػٟ ٚالإكهان 

 .اٌؼوال١خك ثبٌؼلالبد فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌز٠َٛ ١ّ٘خلأ
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 الدراسة أهداف 1-4

هػب  ػٍٝ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  عبءد ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌٍزؼوف ػٍٝ  

 .اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

 اٌفوػ١خ اٌزب١ٌخ: ٘لاف٠ٚزفوع ِٓ اٌٙلف اٌوئ١َٟ الأ

ٍز٠َٛك ٌل١خ اٌؼوااٌزغبه٠خ  اٌّظبهفِّبهٍخ  ٚالغ اٌزؼوف ػٍٝ -1

 اٌؼّلاء .ثبٌؼلالبد ٚعٗ ٔظو 

 .اٌؼوال١خ ٌّظبهف اٌزغبه٠خفٟ ا اٌؼّلاءهػب   ػٍٝ ٚالغل١بً  -4

ثؤثؼبكٖ ) اٌضمخ ، الاٌزياَ ، الاٌزياَ  اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  اٌزؼوف ػٍٝ -3

 .اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خهػب  ػٍٝ

 فرضيات الدراسة 1-5

 خَبإلاد اٌٛاهكح فٟ ِشىٍخ اٌلهاٍخ رُ ط١بغػٍٝ اٌز ٌٚلإعبثخ 

  :ٔف١ٙبأٚ  ٙباصجبراٌفوػ١بد اٌزٟ ٠زٛعت 

ئ١خ ػٕل َِزٜٛ إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل :(H1اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ )

، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبك( ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثα≤1.10) كلاٌخ

 اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ هػب ػٍٝالاٍزغبثخ( ، الارظبي

 .اٌؼوال١خ

 ٠ٚزفوع ػٓ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ ا٢ر١خ:

H1a - اؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل( ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخα≤5.55) ٌٍضمخ 

 .اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ هػب ػٍٝ 

H1b- اؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل( ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخα ≤5.55 )

 ّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ .ػٍٝ هػب اٌؼٌلاٌزياَ 

 H1c- ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخاؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل (α ≤5.55 )

 ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ . ٌلارظبي
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H1d- ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخاؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل (a≤5.55) 

 ٠خ اٌؼوال١خ .ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبهٌلاٍزغبثخ 

 الدراسة مخطط 1-6

ٙب ٠ؼزّل أ٘لافاٌٝ  عً رؾم١ك أغواع اٌلهاٍخ ٚاٌٛطٛيأِٓ  

٠ٛػؼ ، اٌجبؽش إٌّٛمط اٌزبٌٟ ٌلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ

 كٔبٖ ٘نٖ اٌؼلالخأ( 1) هلُ اٌشىً

  غاٌّزغ١و اٌزبث                                       *اٌّزغ١و اٌَّزمً      

 

          H5a    

          H5b 

          

   

 

 

 ( أّٔٛمط اٌلهاٍخ0شىً هلُ )

 4514اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ كهاٍخ ) اػلاك*  :اٌّظله 

Dushyenthan,) ٚ( 4517، )ا١ٌّٙت 

 حدود الدراسة 1-7

  رّضٍذ ؽلٚك اٌلهاٍخ ف١ّب ٠ٍٟ:

اٌّظبهف ٍخ ػٍٝ الزظود ٘نٖ اٌلهاؽلٚك اٌلهاٍخ اٌّىب١ٔخ:  -0

  .اٌزغبه٠خ اٌؼوالٟ 

H1c   

      

H1d 
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  4519رُ اعواء اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ فلاي ػبَ  ؽلٚك اٌلهاٍخ اٌيِب١ٔخ:   -8

 جرائيةالإ اتالتعريف 8 -1

اٌّواعغ ٚاٌلهاٍبد ٚ اٌىزتاٌىض١و ِٓ  ػٍٝ ثبلاؽلاعلبَ اٌجبؽش 

ؽ١ش لبَ ثبعواء اٌزؼو٠فبد ، اٌَبثمخ ماد اٌظٍخ ثّزغ١واد اٌلهاٍخ

 وب٢رٟ:، خ ٌّظطٍؾبد اٌلهاٍخالإعوائ١

ٔٛع ِٓ أٔٛاع  ٠ؼوف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثبٔٗ :اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد .0

اٌز٠َٛك اٌّّٙخ ؽ١ش ٠ٙزُ ثبٌؼ١ًّ، ٚو١ف١خ ثٕبء ػلالخ ِز١ٕخ ِؼٗ 

ٌفزواد ؽ٠ٍٛخ الأِل، ٚرؾم١ك اؽز١بعبرٗ ٚهغجبرٗ، ٚوَت هػبٖ، 

 .ٚرؾم١ك ٚلائٗ

اٌواٍـ ٚ اٌمٛٞ الإ٠ّبْٔٙب ؤث لاءاٌؼّرؼوف اٌضمخ ثبٌؼلالبد ث١ٓ  :اٌضمخ .8

ثظٛهح  ٚهثطٙب ثٍَٛوُٙ اٌؼّلاءثّظلال١خ للهح اٌجٕه فٟ وَت صمخ 

 .ِجبشوح ٚهفغ ِلٜ الاػزّبك٠خ ٌل٠ُٙ

فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ػٍٝ  اٌؼبٍِْٛ ٘ٛ ٚاعت صبثذ ٠ٍزيَ ثٗ :الاٌزياَ .3

ثم١ُ  اٌيثبئٓ الٕبعاٌم١بَ ثبٌّلاِٚخ ثٗ ٌظبٌؼ اٌيثبئٓ ٚللهرُٙ ػٍٝ 

 .ٚالاٍزّواه ػ١ٍٗ اٌجٕه أ٘لافٚ

ٟ٘ ػ١ٍّخ اٌزفبػً ٚاٌزٛاطً ث١ٓ اٌجٕه ٚاٌؼ١ًّ ثٙلف رجبكي  :الارظبي .1

 .اٌقجواد ٚاٌّٙبهاد ٚاٌّؼٍِٛبد ِٓ أعً اٌٛطٛي اٌٝ ٔمطخ ارفبق 

اٌزياِبرٙب ارغبٖ ىثبئٕٙب ِٓ  اظٙبهػٍٝ  اٌجٕٛن حٟ٘ لله :الاٍزغبثخ .0

إٌّبٍجخ ٌٙب  ياٌؾٍٛ ٠غبكاٚ ٍشىبٌٚٞفلاي اٌَوػخ فٟ الاٍزغبثخ 

 .ٍٚل هغجبرٗ ٚؽبعبرٗ فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت اشجبعٚ
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٘ٛ ِظطٍؼ رَزقلِٗ اٌشووبد ٌم١بً ِلٜ هػب  :اٌؼّلاءهػب  .6

ػّلاء ػّب رملِٗ ٌُٙ ِٓ فلِبد ِٕٚزغبد ثٙلف اعواء اٌزؼل٠لاد 

اٌلاىِخ ػ١ٍٙب ثؾ١ش رظجؼ اوضو اٍزغبثخ لاؽز١بعبد ٚ رطٍؼبد 

 .  اٌؼّلاء

: ٟٚ٘ اٌزٟ رّضً اٌمَُ الأوجو فٟ إٌظبَ   به٠خاٌّظبهف اٌزغ .7

اٌّظوفٟ .ٚرؤرٟ فٟ اٌلهعخ اٌضب١ٔخ فٟ اٌزًٍََ ثؼل اٌجٕه 

اٌّوويٞ، اٌنٞ ٠جبشو ػ١ٍٙب اٌولبثخ ،٠ٚئصو فٟ للهرٙب ػٍٝ فٍك 

ٔمٛك اٌٛكائغ ،ٟٚ٘ اٌزٟ رمَٛ ثمجٛي اٌٛكائغ رؾذ اٌطٍت أٚ ٢عبي 

ٚاٌقبهعٟ ٚفلِزٗ ثّب ِؾلٚكح ٚرياٚي ػ١ٍّبد اٌز٠ًّٛ اٌلافٍٟ 

٠ؾمك فطخ اٌزن١ِخ ،ٚكػُ الالزظبك اٌمِٟٛ ،ٚرجبشو ػ١ٍّبرٙب ر١ّٕخ 

الاكفبه ٚالاٍزضّبه اٌّبٌٟ فٟ اٌلافً ٚاٌقبهط ثّب فٟ مٌه 

اٌَّبّ٘خ فٟ أشبء ِشوٚػبد ِٚب ٠َزٍيِٗ ِٓ ػ١ٍّبد ِظوف١خ 

  .ٚرغبه٠خ ٚ ِب١ٌخ ٚفمب ٌلأٚػبع اٌزٟ ٠موه٘ب اٌّظوف اٌّوويٞ 
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 ظً اٌضبٟٔاٌف

 ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ إٌظوٞ ؿبهالإ
 

 اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  :الأٚياٌّجؾش  8-0

 اٌؼّلاءاٌّجؾش اٌضبٟٔ: هػب  8-8

اٌّجؾش اٌضبٌش: ثٕبء اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ٚل١ّزٙب فٟ طٕبػخ هػب  8-3

 اٌؼّلاء

 اٌّجؾش اٌواثغ: اٌلهاٍبد اٌَبثمخ 8-1
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 اٌفظً اٌضبٟٔ

 ٍبد اٌَبثمـخالإؿبه إٌـظوٞ ٚاٌلها

 التسويق بالعلاقات :الأولالمبحث  2-1

ِفَٙٛ  :رٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘نا اٌّجؾش اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِٓ ؽ١ش :ر١ّٙل

 ٚػٕبطو، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد أ١ّ٘خاٌٝ  أ٠ؼبً ٚرطوق ، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد

   .اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد أثؼبك، ثبٌؼلالبد اٌز٠َٛك

 ت مفهوم التسويق بالعلاقا 2-1-1

 اٌؼّلاء ٠ؼوف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثؤٔٗ اٍزوار١غ١خ ٌغنةٚ

اٌؼلالبد ِؼُٙ فٟ ِٕظّبد  وٚالاؽزفبظ ثُٙ ِٓ فلاي رؼي٠ي ٚرط٠ٛ

زُ ث١ٓ ررؼًّ ِٓ فلاي رفبػلاد  اعزّبػ١خػ١ٍّخ  فٙٛ، اٌقلِبدِزؼلكح 

عً رؾم١ك ِظبٌؾُٙ ِٓ أاٌزغبه٠خ اٌزجبكلاد  اؽبهفٟ  أؽوافػلح 

 .(4514، خ)فل٠غ

البِخ اٌٝ  اٌزٟ رٙلف ٔشطخ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٘ٛ ٍٍٍَخ ِٓ الأزَاٌ

ػبكح ِب ٠زُ ٚ، ٚىثبئٕٙبػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأعً ِٚوثؾخ ث١ٓ إٌّظّخ 

رظ١ُّ ثواِظ ر٠َٛك ثبٌؼلالبد ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ أعً َِبػلح 

ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٚرؾم١ك ألظٝ لله  اٌؼّلاءاٌشووبد ػٍٝ رؾل٠ل أفؼً 

ر٠َٛك  أٍب١ٌتاظٙبه أٔٗ ٠ّىٓ اشزمبق ، ءاٌؼّلآِ اٌوثؾ١خ ٚل١ّخ 

، ٚاٌضمخ، ٚاٌم١ّخ، ٚاٌوػب، ػبِلاً ِقزٍفبً: عٛكح اٌقلِخ 14اٌؼلالبد ِٓ 

، اٌّٛلف، ٚالاٍزجلاي، ٚاٌغبمث١خ اٌجل٠ٍخ، الأٍؼبه اكهانٚ، ٚالاٌزياَ

 ٚاٌجؾش ػٓ اٌزٕٛع، رغ١١و اٌٍَٛن، رىب١ٌف اٌزؾ٠ًٛ، اٌّؼب١٠و اٌنار١خ

(Heris et al., 4517). 

عً ِغ الأْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٟ٘ ػ١ٍّخ ثٕبء ػلالبد ؽ٠ٍٛخ ا

ّشبهوخ اٌرقزبهُ٘ اٌّئٍَخ ٚفمبً ٌّٙبُِٙ ٚ اٌؼّلاءِغّٛػخ ِٓ أٚ  ٌؼ١ًّا

 أعجو اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ، فلاي إٌَٛاد اٌم١ٍٍخ اٌّبػ١خ ٚفٟ، فٟ ٔغبؽٙب
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ٔشبء ِلهاء اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ ػٍٝ اٌجؾش ػٓ ؽوق أوضو اثلاػًب لإ

٠ز١ؼ ر٠َٛك اٌؼلالبد ، . فٟ اٌٛالغاٌؼّلاءػلالخ ِزجبكٌخ إٌّفؼخ ِغ 

 ٌٍشووبد اِىب١ٔخ 

ٚى٠بكح ، الاٍزفبكح ِٓ اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ ِضً أقفبع رىب١ٌف اٌز٠َٛك

ٚرىب١ٌف فشً ، ١خ٠غبثٚرؤص١واد اٌز٠َٛك الإ، ِؼللاد اٌج١غ اٌّزمبؽغ

 . (Parsa and Mojahedipour, 4517)اٌز٠َٛك إٌّقفؼخ

٠ؼٕٟ اْ عٛكح اٌقلِخ رؼزّل ثشىً وج١و ػٍٝ  ْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدا

ٚاْ فبػ١ٍخ ٘نا ، عٛكح اٌزفبػً ث١ٓ اٌّشزوٞ ٚاٌجبئغ ِٓ فلاي رمل٠ُ اٌقلِخ

ؽ١ش اْ اٌزفبػً اٌغ١ل ث١ٓ ِملَ ، اٌؼ١ًّاٌزفبػً ٠َبػل ػٍٝ ػّبْ هػب 

 لا ٌيثْٛفب ،٠ؼل ِؾلكاً ٘بِبً فٟ رؾم١ك طفمخ ِوػ١خ اٌؼ١ًّاٌقلِخ ٚ

ِٓ فلاي  أ٠ؼبٌٚىٓ ، اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌغبٔت اٌفٕٟ فمؾ ٠ؾىُ ػٍٝ عٛكح

 لاٍزقلاص اٌّؼٍِٛبد ِٓ ولا اٌطوف١ٓاٌؼ١ًّ عٛكح رملِٙب إٌّظّخ ٚ

 .(4516، )ؽَٓ ِىبٔبدِٚؾبٌٚخ اٌزٛف١ك ث١ٓ اٌّظبٌؼ ٚالإ

اٌيثْٛ أٚ  اٌؼ١ًّ اٌزؼوف ػٍٝػ١ٍّخ  ػوف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثؤٔٗ

صُ كػُ ٚرؼي٠ي ٚرط٠ٛو اٌؼلالخ ، زٙلف  صُ اٌؼًّ ػٍٝ الاؽزفبظ ثٗاٌَّ

 ؽوافثشىً َِزّو ِغ الأ مٌه رط٠ٛو اٌؼلالبداٌٝ  ػبفخٚثبلإ، ِؼٗ

 أ٘لافػٍٝ رؾم١ك ٠َبػل مٌه ِب  للهٚ، ماد اٌّظٍؾخ ثبٌّئٍَخ فوٜالأ

ٚ٘نا ٠زؾمك ِٓ فلاي اٌٛفبء ٚالاٌزياَ ثبٌٛػٛك اٌّملِخ  ؽوافع١ّغ الأ

 .(4516)اٌؾو٠وٞ  ثشىً ِوع   ؽوافلأا ٌغ١ّغ

ثبٌؼلالبد ٟ٘  ْ ػ١ٍّخ اٌز٠َٛكؤ( ث4512) .Chui et al ػوف

، ػ١ٍُٙ فٟ ِٕظّبد ِزؼلكح اٌقلِبد خصُ اٌّؾبفظ اٌؼّلاءػ١ٍّخ عنة 

ول اْ ِٓ أٚ، ٚرط٠ٛو٘ب اٌؼّلاءٚونٌه اْ ٠زُ رؼي٠ي اٌؼلالبد ث١ٓ 

ِٓ  مٝ عيءاً وبٔذ ٍٚزجاٌؼ١ًّ خ اوزَبة اْ ػ١ٍّ اكهاناٌؼوٚهح 

اٌّؾبفظخ ػٍٝ ػ١ٍّخ الاٍزجمبء ٚاٌزط٠ٛو ٚرؼي٠ي َِئ١ٌٚبد اٌَّٛق ٚاْ 

 اوجو ثبٌَٕجخ ٌٍّئٍَخ ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ ثللاً  أ١ّ٘خ١ٓ ٌٙب ١اٌؾبٌ اٌيثبئٓ

 .عل٠ل ػ١ًِّٓ اوزَبة 
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ْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٟ٘ أؽلٜ ؤ( ث4513) ٠ٚؼوف اٌٍّٛٛٞ

ٓ اٌّبػ١١ٓ رؼزجو ِٓ افؼً اٌٍٛبئً اٌّظب٘و اٌز٠َٛم١خ اٌّّٙخ فٟ اٌؼمل٠

اٌزٟ رَزط١غ اٌّئٍَخ ِٓ فلاٌٙب رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ َِزلاِخ ٚرؼّٓ 

 .ٙب ثٕغبػأ٘لاف٘ب ّٚٔٛ٘ب ٚرؾم١ك ءثمب

ْ ِفَٙٛ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٠مَٛ ػٍٝ أ، (4515اٌّط١وٞ ) وّب موو

نٞ ٠مَٛ رّبِبً ٌّب وبْ ٍبئلاً ٚفك اٌّفَٙٛ اٌزم١ٍلٞ ٌٍز٠َٛك اٌ ِقبٌف أٍبً

، صُ الاؽزفبظ ثُٙ اٌيثبئٓػٍٝ صلاصخ اٍزوار١غ١بد ٟٚ٘ اٍزوار١غ١خ عنة 

هغجبرُٙ ِٓ فلاي رمل٠ُ اٌؼوٚع ا١ٌّّيح  اشجبعٚرؼي٠ي ٍٚل ؽبعبرُٙ ٚ

 فلاي اٍزٙلاوٗ ٌٍٍَؼخ رؾم١مٙب ِٓاٌٝ  اٌؼ١ًّ اٌزٟ ٠َؼٝ اٌّؼبفخٚاٌم١ّخ 

 .ٌقلِخا أٚ

ٚاٌؾفبظ  اٌؼّلاء رؾل٠ل ٚعنةْ اٌغوع ِٓ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٘ٛ ٠زج١ٓ أ

ٌزؾم١ك  ا٢فو٠ٓاٌّظبٌؼ  أطؾبةػ١ٍُٙ ٚرؼي٠ي اٌؼلالبد ِؼُٙ ِٚغ 

٠ٚزُ مٌه ػٓ ، ١ٓ١اٌّؼٕ ؽوافالأع١ّغ  أ٘لافثؾ١ش ٠زُ رؾم١ك ، اٌوثؼ

 ١و ٔظو٠خ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدٚرش، ؽو٠ك اٌزجبكي ٚالاٌزياَ ٚاٌٛفبء ثبٌٛػٛك

اٌؼلالبد اٌزؼب١ٔٚخ  ِٓ ثؼغ عٛأتْ اٌز٠َٛك إٌبعؼ ٌٍؼلالبد ٠ٕزظ أاٌٝ 

 .(ALrubaiee, 4515ػلالبد رجبك١ٌخ ٔبعؾخ )اٌٝ  اٌزٟ رزؾٛي

ِٓ ؽ١ش هػب  RM رؼو٠ف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدأٚ  رُ رؾل٠ل

ٚ رّضً ع١ّؼٙب ، ٚاٌٛلاء، ٌؼ١ًّبٚالاؽزفبظ ث، ٌؼّلاءاٚؽظخ ، اٌؼّلاء

زؼٍك ثزؼو٠فٗ رُ ٚف١ّب ٠، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِقزٍفخ ِٓ أعً رط٠ٛو بً أ٘لاف

ِضً اٌضمخ ٚالاٌزياَ ، ١خ ماد اٌظٍخٍبٍِٓ ؽ١ش اٌزوو١جبد الأ RMٚطف 

فمل رُ ، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثزٍه الأكٚاد، ٚاٌزؼبْٚ ٚاٌزمبهة ٚعٛكح اٌؼلالخ

اٌٝ  ثّضبثخ ر٠َٛك ِجبشو ٚر٠َٛك لبػلح ث١بٔبد ٚر٠َٛك ٚاؽل RMاػزجبه 

ٟ رّضً أكٚاد ِقزٍفخ مٌه ٚاٌزاٌٝ  ِٚب، اٌشواوخ، ر٠َٛك اٌٛلاء، ٚاؽل

 .(Das, 4559)، ٌجٕبء اٌؼلالبد
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ٌٍزقط١ؾ  اٌلاىِخ ٔشطخْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٠ّضً ع١ّغ الأا

ِغ  اٌيثبئٓ ػلالبدلإؽلاق  اٌلاىِخّؼب١٠و اٌٚاٌزؾ١ًٍ ٚالاٍزغبثخ ِٚوالجٗ 

اٌّظبٌؼ فٟ اٌشووخ ٚرم٠ّٛٙب ٚرفؼ١ٍٙب فظٛطبً رٍه اٌؼلالبد  أطؾبة

 Ward and)بٌه فٍك ِٕفؼخ ِزجبكٌخ فٟ ِب ث١ٕٙٚون ٠ٓاٌّز١ّي اٌؼّلاءِغ 

Raciti, 4555) . 

ّٙخ اٌزٟ ٠ّىٓ ْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِٓ اٌجواِظ اٌّؤ٠وٜ اٌجبؽش ث

ٙب أ٘لافٙب ٌِضً ٘نٖ اٌجواِظ اٌزٟ رؾمك ِٓ فلا ٞ ِٕظّخ اْ رزجٕٝلأ

ٚونٌه رؾم١مٙب لبػلح ِز١ٕخ ِٓ ، رٕبفَٟ ٌٙب اٌّزؼّٕخ ثزؾم١ك ِووي

٠ٚٙلف اٌز٠َٛك ، عنة ػّلاء علكاٌٝ  ػبفخاٌيثبئٓ ثبلإأٚ  ٍى١ٓاٌَّزٙ

 الأعًِٓ فلاي ثٕبء ػلالخ ؽ٠ٍٛخ  ٌؼّلاءاٛلاء ث الاؽزفبظ اٌٝ  ثبٌؼلالبد

 .اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗأٚ  ٚإٌّزظ اٌؼ١ًّث١ٓ 

 التسويق بالعلاقات أهمية 2-1-2

١ٍّخ وجوٜ لاْ ػ أ١ّ٘خٌٙب  اٌؼّلاءْ ػ١ٍّخ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِغ ا

٠زطٍت رىب١ٌف ثب٘ظخ اوضو ِٓ الاؽزفبظ  اِو، علك اٌؼّلاءاوزَبة 

 .١ٓاٌؾب١ٌ بٌؼّلاءث

ٌلٜ ع١ّغ  اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ؽم١مخ ِفِٙٛخ ٚاػؾخ أ١ّ٘خرؼل 

َبة ٚرمل٠و اٌزىب١ٌف زؽاؽ١ش ٠زُ ، ونٌه فٟ ِغبي اٌز٠َٛك، إٌّظّبد

ٚونٌه ، للخاٌؾب١ٌٓ ث بٌؼّلاءعلك ٚالاؽزفبظ ث ػّلاءاٌقبطخ ثبوزَبة 

اٌؼل٠ل ِٓ اٌغٛأت اٌزٟ رظٙو ف١ٙب ِيا٠ب ػ١ٍّخ اٌز٠َٛك ِٓ اٌٝ  رش١و

ثظٛهح َِزّوح  اٌؼّلاءالاؽزفبظ ثٛلاء  ِٕٚٙب؛ بٌؼّلاءفلاي اٌؼلالبد ث

ػٓ ؽو٠ك رقف١غ  هثبػٚونٌه رؾم١ك اٌىض١و ِٓ الأ، فٟ اٌّلٜ اٌجؼ١ل

 اٌّؾبفظخ عًآفو٠ٓ ِٓ أ ػّلاءاوزَبة اٌٝ  اٌزىب١ٌف اٌّزؼٍمخ ثبٌؾبعخ

ٚونٌه رقف١غ رىب١ٌف اٌّج١ؼبد ، ػٍٝ َِزٜٛ ؽغُ اٌؼًّ ٚٔشبؽ اٌشووخ

، فوٌْٕٚٙلاٚٞ ٚآٓ ػٍٝ اٌشووخ )ا١ثَت وضوح روكك اٌؼّلاء اٌؾب١ٌ

4514). 
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اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ثبْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٠ؼل ِٓ  دشبهأٚونٌه 

زؾل٠بد ٍّٕظّبد اٌزٟ رَبػل٘ب فٟ رغبٚى اٌٌ اٌٍٛبئً اٌٙبِخ علاً 

فٟٙ ، ٚاٌظؼٛثبد اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رفوى٘ب اٌزغ١واد اٌؾبطٍخ فٟ اٌج١ئخ

ْ ٚاؽل فٟ آفٟ  اٌؼ١ًّرؾمك اٌّظبٌؼ ٚإٌّبفغ ٌىً ِٓ اٌَّٛق ٚ

ٚثوغُ ِٓ رؤف١و ٔزبئظ اٌز٠َٛك ، إٌّظّبد اٌظغ١وح ٚاٌىج١وح اٌؾغُ

 اٌفٛائل ٘نٖ أثوىِٚٓ ، رىْٛ ٔزبئظ وج١وح ِٚوثؾخ الا أٙبثبٌؼلالبد ٚ

 :(4515، )اٌّط١وٞ اٌّزؾممخ ِٓ ػ١ٍّخ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٟ٘

رىْٛ  أٍٛاقٍّٕظّخ فٟ ظً ٌرشىً ٘نٖ اٌؼلالبد ١ِيح رٕبف١َخ كفبػ١خ  -

 .ٚونٌه رَبػلٖ فٟ رغبٚى اٌزؾل٠بد اً ف١ٙب إٌّبفَخ ػب١ٌخ عل

 .ٚػبئلاد َِزّوح َِٚزموح أهثبػرّىٕٙب ِٓ رؾم١ك  -

أٚ  ٕظّخ رظجؼ ثّضبثخ اٌقج١وثبْ اٌّ اٌؼ١ًّرغؼٍٙب روٍـ فٟ م٘ٓ  -

 .اٌَّزشبه ثبٌَٕجخ ٌٗ فٟ ِغبي رقظظٙب

ِٓ  حِلٜ اٌؾ١ب بٌؼ١ًِّب ٠ؼوف ثاٌٝ  رّىٓ إٌّظّبد ِٓ اٌٛطٛي -

 .اٌّٛاٌٟ ٌٙباٌيثْٛ اٌٝ  فلاي اٌٛطٛي

 .ىثبئٕٙبرؾم١ك اٌضمخ ٚالاٌزياَ ٚاٌّشبهوخ فٟ اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ إٌّظّخ ٚ -

٠َبػل مٌه ّب ِّٕظّخ ٚػّلائٙب ب١٘ٓ ث١ٓ اٌرٕشؤ ػ١ٍّخ ارظبي ثبرغ -

 .اٌؼّلاءهػب اٌٝ  مج١ٍخ ٚاٌٛطٛيػٍٝ رط٠ٛو اٌؼلالبد اٌَّز

 عناصر التسويق بالعلاقات  2-1-3

( ثبْ ٕ٘بن ٍزخ ػٕبطو 4553ؽَٓ )ٚ ٠Egan (4551)ٛػؼ 

 :١خ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٟ٘أٍبٍ

فلِخ أٚ  ِٓ فلاي اٍزٙلاوُٙ ٌٍٍَؼخ ٌٍؼّلاءفٍك ل١ّخ ِؼبفخ عل٠لح  .1

 .لِخ ٌُِٙم

 .ػبًِ اٌٛلذ أ١ّ٘خ اٌؼّلاءْ ٠لهن ٠غت أ .4

 .ٌؼّلاءاٌزؼبْٚ فٟ اٌزٛاطً اٌَّزّو ث١ٓ اٌَّٛل١ٓ ٚاٚ اٌز١َٕك  كػُ .3
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رؾل٠ل ػ١ٍّخ الارظبي ث١ٓ اٌجبئغ ٚاٌّشزوٞ أٚ  اٌؼًّ ػٍٝ رٛػ١ؼ .2

 اٌيثْٛ. أٚ  ثشىً ٠لػُ اٌم١ّخ اٌّلهوخ ِٓ لجً اٌَّزٍٙه

فٟ رؾل٠ل اٌم١ّخ ٚإٌّبفغ  اٌؼ١ًّ أٚ اٌلٚه اٌوئ١َٟ ٌٍَّزٍٙه اكهان .5

اٌزٟ ٠وغت فٟ رؾم١مٙب ِٓ فلاي ػ١ٍّخ افز١به ٚاٍزٙلان اٌٍَؼخ 

 ثٙب. ٛةٚاٌقلِخ اٌّوغ

اٌشجىخ ِٓ اٌؼلالبد اٌٝ  اػبفخشجىخ ِٓ اٌؼلالبد ِغ اٌيثبئٓ  أشبء .6

ث١ٓ إٌّظّخ ِضً اٌّٛىػ١ٓ ٚاٌّٛهك٠ٓ ٚاٌٍٛطبء ٚغ١وُ٘ ِٓ 

 .اٌّظبٌؼ ِغ إٌّظّخ أطؾبة

 التسويق بالعلاقات أبعاد 2-1-4

 :اٌضمخ .0

وّب أٙب  اٌؼّلاءٌجٕبء رٍه اٌؼلالبد ِغ  ٍبًرؼزجو اٌضمخ اٌؾغو الأ

ٞ أٙب اٌَّزٜٛ اٌنٞ ٠شؼو ثٗ ٕظواً ِٓ ػٕبطو اٌؼلالبد اٌزغبه٠خ أػ رؼل

 ِبٔخ اٌٛػٛك اٌزٟ ٠ملِٙب اٌطوفأوً ؽوف فٟ الاػزّبك ػٍٝ ِظلال١خ ٚ

ٌجٕبء ّٔٛمط  بً ّب ٠ؼل ٘نا اٌؼٕظو ِفزبؽو، فٟ ػلالبد اٌزجبكي ا٢فو

ٚاٌضمخ رؤرٟ ػٕلِب رغوٞ ػ١ٍّبد اٌزجبكي ثظٛهح ، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد

 .(4514، )فل٠غخ، خٚٔي٠ٙ خِٛػٛػ١

ٚونٌه ٠ؼزجو رط٠ٛو اٌضمخ ٔز١غخ ؽوعخ لألبِٗ ػلالبد ٔبعؾخ ٚؽ٠ٍٛخ 

 ٚونٌه فٟ طٕبػخ اٌقلِبد اٌّؼملح، اٌّؼ١ٕخ ؽوافالأث١ٓ ع١ّغ  الأعً

لواه اٌشواء ثٕبء ػٍٝ رغوثخ اٍزٙلاوُٙ اٌزظوف ٚارقبم اٌٝ ٌؼّلاءا١ّ٠ً 

اٌضمخ ِّٙخ ٌزط٠ٛو ػلالبد ؽ٠ٍٛخ  أ٠ؼب ٚوّب موو اٌّئٌفْٛ، اٌَبثك

اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ الا اْ صمخ اٌؼّلاء رٍؼت كٚهاً ِّٙبً  أشبهٚونٌه ، الأعً

، ٌؼّلاءافٟ ثٕبء ػلالخ ِز١ٕخ ٚؽ٠ٍٛخ الاِل ٚرؼي٠ي ٚرؾم١ك ٚلاء 

(Monamad –Lenuora- Cart, 4512.) 
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 :الاٌزياَ .8

١خ فٟ ػ١ٍّخ اٌز٠َٛك ٍبٍاُ٘ اٌؼٕبطو الأ أؽل ٠ؼل الاٌزياَ

 كاهحثبٌؼلالبد ؽ١ش ٠ؼل ِٓ اٌزؾل٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي الإ

ل١بً ٠مبً ثٙب  أكاح٠ٚؼل الاٌزياَ ، ّٛاهك اٌجشو٠خ ٚاٌٍَٛن اٌزٕظ١ّٟاٌٚ

ٚ٘نا اٌؼٕظو ، رؼبِلارٗ ِغ اٌّئٍَخ ثظٛهح َِزّوحاٌفوك فٟ رؾل٠ل 

 .(4511، ٌىّؼ )، اٌؼّلاءونٌه ٌٗ رؤص١و ػٍٝ ٚلاء 

 (4516، )ى٘واء :ٌلاٌزياَ ٟٚ٘ أٔٛاعؽ١ش ٠ٛعل صلاصخ 

٘نٖ اٌؼلالخ  اصجبدهاكح اٌطوف١ٓ ٌىٟ ٠زُ ا٘ٛ  :الاٌزياَ اٌشقظٟ -

 .ِىبْالإؽبٌزٙب لله اٚ

ٗ ِٓ اٌٛاعت ِزبثؼخ اٌؼلالخ ٘ٛ اٌشؼٛه ثبٔ :الأفلالٟالاٌزياَ  -

 .ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٙب ِٓ لجً اٌطوف١ٓ

 ىثبئٕٙب اٌقلِبد ٌجؼغ ػٍٝ الأكٌٔٝزياَ اٌّئٍَخ ٘ٛ رٛف١و اٌؾل ا)

 .ؽزٝ فٟ اٌؾبلاد اٌطبهئخ(

٘ٛ ػلَ اٌملهح ِٓ رغبً٘ اٌؼلالبد اٌّٛعٛكح ٍبثمبً  :الاٌزياَ ا١ٌٙىٍٟ -

 .ئوثبلاٌزياَ ِٚؾبٌٚخ رغٕت اٌقَب الإفلايفٟ ؽبٌخ 

 :الارظبي .3

فواك ً ث١ٓ الأٔلاؽع اْ اٌزٛاط، رؼزجو ػ١ٍّبد ارظبي ِّٙخ علاً 

ٍزٛلؼبد ٌِشزون  اٌغغواف١خ ٠ٕزظ ِٕٙب رف١َو اٌن٠ٓ ٠ّزلْٚ ػجو اٌؾلٚك

ٚفّّٙٙب ثظٛهح ِشزووخ ٌؼ١ٍّبد اٌَّئ١ٌٚبد اٌلاىِخ ٌزؾم١ك ، ٘لافٚالأ

 .(4513، اٌٍّٛٛٞ) ٘لافرٍه الأ

اٌقبطخ  ٍب١ٌتِٓ الأ اٌىض١و ؽ١ش أْ إٌّظّبد رؼزّل ػٍٝ

ِٚٓ ٘نٖ ، ثؾ١ش ٠شىً ػبًِ عنة ٌُٙ اٌؼّلاءٌٍزفبػً ِغ  ثبلارظبي

ٚاٌللخ فٟ ، اٌز١ٍَُ فٟ اٌّٛػل اٌّؾلك أ٠ؼبٚ، اٌللخ ثبٌٛلذ ٍب١ٌتالأ

، اٌؼّلاءٚاٌؼًّ ػٍٝ رٕف١ن اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ثبٌشىً اٌنٞ ٠زٛلؼٗ ، اٌّؼبٍِخ

 ِّب ٠ًَٙ ػٍٝ، ٚاٌَّؼخ اٌط١جخ، ٚثبٌزبٌٟ رىَت إٌّظّخ اٌّظلال١خ

 ػ١ٍّبرٙب الإٔزبع١خ  اكاهحإٌّظّخ 
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أٔٙب رزّىٓ ِٓ أْ اٌٝ  ػبفخٚثبلإ، خاٌّطٍٛث ٌظٛهحٚاٌقل١ِخ ثب

ٚوَت اٌضمخ ، ٚ٘نا ٠ؼّٓ ٌٙب اٌزملَ ٚإٌغبػ، رزفبكٜ اٌٛلٛع فٟ ِشبوً

ٚثٕبء اٌؼلالخ اٌّز١ٕخ ث١ُٕٙ ، ٚمٌه ثزفبػً إٌّظّخ ِؼُٙ اٌؼ١ًِّٓ لجً 

 .)4559l., Palmer et a( ًطاٌّج١ٕخ ػٍٝ اٌضمخ ٚاٌزٛا

 :الاٍزغبثخ .1

ِٓ  ىثبئٕٙباٌزياِٙب ارغبٖ  ظٙبهلإرؼٕٟ الاٍزغبثخ فوطخ اٌشووخ 

 ٍجبةالأهغجزٙب فٟ ِٕبلشخ ٚ فلاي عٙٛك٘ب فٟ الاٍزغبثخ فٟ ؽً اٌشىبٚٞ

 .(Dushyenthan, 4514)، ٍّشبوً ثشىً ِوػٌٟ ٚاٌؾٍٛي اٌّّىٕخ

ٍزؼبًِ ِغ شىبٚٞ اٌيثْٛ ٘ٛ اْ ٔمَٛ ثزظ١ُّ ٌمخ ؽو٠ افؼًرؼزجو 

ٚرىْٛ ثبِىبٔٙب ِؼبٌغخ ، ٔظبَ ٌلاٍزغبثخ ٌٙنٖ اٌشىبٚٞأٚ  اٍزوار١غ١خ

ٌنٜ ٠ٕجغٟ اٌزوؽ١ت ثبٞ شىٜٛ ِملِخ ِٓ اإٌّزظ  أكاءاٌمظٛه فٟ ٚ اٌقطؤ

ٚكهاٍزٙب ٚالا٘زّبَ ثٙب ٚارقبم اٌمواه اٌظبئت ِٓ اعً رغبٚى٘ب  اٌؼ١ًّ

 .(4517، )اٌل١ٌّٟ ًبوٚؽً رٍه اٌّش

 العملاءرضا  :المبحث الثاني 2-2

 :ر١ّٙل

رٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘نا اٌّجؾش هػب اٌيثبئٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ 

 هػب أ١ّ٘خ أ٠ؼبٚرٕبٚي ، اٌؼّلاء وػباٌِفَٙٛ  :اٌؼوال١خ ِٓ ؽ١ش

ِٚواؽً رؾمك هػب ، اٌؼّلاءل١بً هػب اٌٝ  أ٠ؼبوّب رطوق ، اٌؼّلاء

 .اٌؼّلاءهػب  ٚفظبئض، اٌؼّلاء

 العملاءالمفهوم الرضا  2-2-1

ؽلّ٘ب ٠ووي أ اٌؼّلاءْ ٕ٘بن ِف١ِٛٙٓ ٌٍوػب ثؤ ٠Caramanئول   

وػب اٌمبئُ ػٍٝ اٌزجبكلاد اٌاٌضبٟٔ ػٍٝ ٚ اٌز١ّي ث١ٓ عٛكح اٌقلِبدػٍٝ 

٠زؾمك الاٚي ِٓ ػ١ٍّبد اٌزجبكي اٌزٟ رزغلك فٟ ػٛء  ٕ٘باٌّزواوّخ ٚ

اِب اٌّفَٙٛ اٌضبٟٔ ٠مَٛ  خإٌزبئظ إٌٙبئ١اٌظبكلخ ِغ  اٌؼ١ًَِّزٜٛ رٛلؼبد 

 . ١ٕخى١ِٕخ ِؼ فزوح فلاي اٌؼ١ًّ فلِخٍٍؼخ أٚ  فجوح اٍزقلاَ اعّبٌٟػٍٝ 
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٘ٛ  اٌؼّلاءْ هػب اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ ٍجك موو٘ب َٔزٕزظ أِٚٓ فلاي 

ِٚٓ  اٌؼّلاءرطبثك اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً إٌّظّخ ِغ رٛلؼبد  ِٜل

 ػٍٝ هويد غٍت اٌزؼبه٠فثمخ ٔغل اْ أِؾزٜٛ اٌّفب١ُ٘ اٌَب فلاي

 :(4517، فض١وٚ )ِوا٠ّٟ

 .ًِثبٌجٙغخ أٚ ف١جخ الأ اؽَبًؼٛه أٚ ٘ٛ ش اٌؼ١ًّهػب  - أ

 .اٌؼ١ًٍّّٕزظ ِغ رٛلؼبد ٌ اٌّلهوخ٘ٛ ٔز١غخ ِمبهٔخ  اٌؼ١ًّهػب  - ة

ّبد ثٛطفٙب إٌّظ ٔشطخٟ ٌلأٍبٍاٌّؾٛه الأ اٌؼ٠ً١ّؼل هػب 

 اٌؼ١ًٌّٚىٓ هػب ، اٌّفىوْٚعّغ اٌجبؽضْٛ ٚوّب أ الأطؼتاٌّؼبكٌخ 

فلِخ فلاي فزوح أٚ  فجوح اٌشواء ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٍٍؼخ اعّب١ٌخ٠ؼزّل ػٍٝ 

اٌقلِخ ث١ٓ  ٚكٚه أكاء١ُ ١ٌزم ى١ِٕخ ِؾلكح ٚ٘نا ٠ؼزجو ِئشواً ِّٙبً 

اْ رؾلك َِزٜٛ  اٌؼ١ًّاٌَّزمجً ٚرَزط١غ فجوح ٚ اٌؾبػو ٚاٌّبػٟ

ػٍٟ ٍٝ ل١ّخ اٌَؼو )٠ؼزّل ػ اٌؼ١ًّ اٌوػب ٚفٟ اٌٛلذ ٔفَٗ اْ هػب

 .(4516 ،اٌٍّهٚ

 َٔزٕزظ ثبْ اٌوػب ٠ورجؾ ثبٌزٛلؼبد ِٚٓ فلاي اٌزؼبه٠ف اٌزٟ ٍجمذ

اٌقلِخ أٚ  فٟ ِق١ٍزٗ لجً اٍزٙلاوٗ ٌٍَؼخ اٌؼ١ًّثبٌزٕجئاد اٌزٟ ٠ؼؼٙب أٚ 

ِٕزظ ِؼ١ٓ ٕٚ٘ب ػٍٝ  أكاءٍؾىُ ػٍٝ عٛكح ٌفىبه أٌ ١ٚفٟٙ ػجبهح ػٓ ِمب٠

ٍؼًّ ٠ٌلهوٛا ٘نٖ اٌزٛلؼبد ٚاْ ٠ملِٛا  اْ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ١َِوٞ

ٚر١ّي ف١ٙب ِٓ اعً  ّؼب٠و ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾم١مٙبِػٍٝ روعّزٙب فٟ طٛهح 

 4516، اٌؼغبيعلاَ ٍٚجٕه )ٌٚوَت ٚلائُٙ ٚهػبُ٘  ثبٌؼّلاءؽزفبظ لاا

). 

وػب رزؾمك ِٓ فلاي ؽظٛي اٌْ ػ١ٍّخ ثؤاٌؼّلاءٚوّب ػوف هػب 

( ثبْ Kotlerػ١ٍٗ ٠ٚٛػؼ ) اٌفوك ػٍٝ اٌشٟء اٌنٞ ٠وغت ثبٌؾظٛي

هاػٟ علاً ، هاػٟ، َِز٠ٛبد ِٓ اٌوػب ٟ٘ غ١و هاػٟ خٕ٘بن صلاص

فٟ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ فبْ  اٌؼ١ًّٚ٘نا اٌوػب ٠ؼزّل ػٍٝ ِب ٠زُ رٛلؼٗ ِٓ لجً 

ٌل٠ُٙ رٛلؼبد ٌّب ٍٛف ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٗ فبْ اٌجٕه إٌبعؼ ٘ٛ  اٌؼّلاءوبْ 

ػٍٝ  اٌؼ١ًّ ٚلف فبما، ٛلؼبداٌنٞ ٠ملَ ٌُٙ اٌقلِبد اٌزٟ رزطبثك ٚ٘نٖ اٌز

 ُ اِب اما ٌ بً ِٓ اٌقلِخ اٌجٕى١خ وّب وبْ ٠زٛلغ فبٔٗ ٍٛفٗ ٠ىْٛ هاػ١ اشجبع
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ٓ ِب ٠لفؼٗ ٠ىْٛ غ١و هاػٟ ِاٌّطٍٛة فبٔٗ ٍٛف  شجبع٠ؾمك الإ

٠ٚؾمك ٌٗ اٌوػب  ٚؽبعزٗ ػٍٝ اٌجؾش ػٍٝ ثٕه افو ٠شجغ ٠َٚل هغجبرٗ

فبْ كهعخ اٌوػب  ٠زٛلؼٗ ٠فٛق ِب وبْ اشجبعؽظً ػٍٝ اٌّطٍٛة ٚاما 

  .(4515، رؾم١ك اٌَؼبكح ٌل٠ُٙ )ٍٕلاٌٝ  رورمٟ

فٟ ؽ١ٓ ػلَ  ّزّزغ ثبلاٍزغبثخاٌثبٔٗ اٌٛفبء  أ٠ؼب٠ٚؼوف اٌوػب 

ٟ ا٠غبثّزغ ثبلاٍزغبثخ ٚونٌه اٌوػب ٘ٛ ٍٍٛن زاٌغ١و اٌّ اٌوػب ٘ٛ اٌٛفبء

 ؽوافُ ع١ّغ عٛأت ػلالخ ػًّ الأ١ٚػبؽفٟ ثظٛهح ؽوف ٠ٕزظ ػٓ رم١

فٟ اٌجؼل اٌزغبهٞ ؽ١ش رؾزفع إٌّظّخ ثؼلالخ  ٗٚفٟ اٌٛلذ ٔفَ فوٜالأ

  .(Osman et al., 4512) ١خ ِغ ىثبئٕٙبا٠غبث

ثؼل  اٌؼ١ًّاٌوػب ٌلٜ  اؽَبًػٍٝ أٗ  اٌؼّلاءهػب  أ٠ؼبً ػوف 

اٌزٛلؼبد ٚمٌه ثٕبء ػٍٝ ، اٌؾظٛي ػٍٝ فلِخأٚ  ارّبَ ػ١ٍّخ شواء ِٕزظ

رٕزظ  اٌؼ١ًّهػب  اْ ػ١ٍّخ Oliver فٟ ؽ١ٓ ٚػؼ اٌؼ١ًّاٌزٟ ٠زٛلؼٙب 

ث١ٓ رٛلؼبرٗ لجً ػ١ٍّخ  ٠مَٛ اٌيثْٛ ثبٌّمبهٔخٚ ػٓ ػ١ٍّخ رم١ُ كافٍٟ

 اٌشواء ٚث١ٓ 

ٗ اصٕبء ػ١ٍّخ اٌشواء ٚثؼل٘ب ٚوٍّب لً اٌفوق ث١ٓ اٌزٛلؼبد اؽَبٍ

 اٌقلِخأٚ  ارغبٖ إٌّزظ اٌؼ١ًّى٠بكح هػب اٌٝ  فٟ رٍه اٌؾبٌز١ٓ ١ٍئكٞ

 .(4513، فٝ)اٌّظط ٚاٌؼىٌ طؾ١ؼ

أٚ  ِلٜ فبػ١ٍخ اٌؼ١ًّ اكهانثبٔٗ كهعخ  اٌؼّلاءهػب  أ٠ؼبً ٠ٚؼوف 

قلِبد اٌٍّج١خ ٌؾبعبرٗ ٚهغجبرٗ للهح إٌّظّخ فٟ رمل٠ُ إٌّزغبد ٚاٌ

 (.4513، اٌؼ١َٟٚ اٌج١برٟ)

فلِخ ِٓ ؽ١ش ِب اما أٚ  ٌّٕزظ اٌؼ١ًُّ ١٘ٛ رم١ أ٠ؼب٠ٚؼوف اٌوػب 

شىً اٌّوػٟ بٌبؽز١بعبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ ثٚفذ ثأاٌقلِخ لل أٚ  وبْ ٘نا إٌّزظ

ٌُٙ (Lawanson & Adeoye, 4514). 

اٌٍَجٟ اٌنٞ أٚ  ٠ٟغبث٘ٛ مٌه الأطجبع الإ اٌؼ٠ً١ّؼوف اٌوػب 

اٍزٙلان ٟٚ٘ اٌزٟ رٕزظ ػٓ أٚ  شواءارغبٖ رغوثٗ  اٌؼ٠ً١ّشؼو ثٗ 

ِب ٚأ، كائٗ اٌّلهن ػِّٛبً إٔزظ ِب ٚارغبٖ ِ اٌؼ١ًِّمبهٔخ ث١ٓ رٛلؼبد 

  اٌؼ١ًّفبٔٗ ٠ٛعل ِلف١ٍٓ ٌزؼو٠فٗ ّ٘ب: هػب  اٌؼ٠ً١ّقض هػب فٟ ِب 
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اٌزواوّٟ فبلأٚي  اٌؼ١ًّ اٌّجٕٟ ػٍٝ رجبكي رغبهٞ ِؾلك ٚهػب

ٗ ارغبٖ فلِخ ١ٍُ اٌؼًّ ٌزغوثزٗ ِٚلٜ اٍزغبثزٗ ٚرفبػ١رماٌٝ  ٘ٛ ٠ش١و

ٌزغوثخ  اٌؼ١ًّاٌزواوّٟ فٙٛ ٠ش١و ٌزم١١ُ  اٌؼ١ًّاِب هػب ، ِؾلكح

 .(Guchai & Namasivayam, 4511) ح ى١ِٕٗاٍزٙلان ػجو فزو

ٍؾظبد اٌؾم١م١خ ػٕلِب آٌِ فلاي  وػباٌػلَ أٚ  اٌؼ٠ً١ّزؾمك هػب

اٌّقظض فٟ اٌوك ػٍٝ ارظبي ارظبي ِغ ِٛظف  ثؤعواء اٌؼ١ًّ ٠مَٛ

، ّٙبٕاْ ٠غز اٌؼ١ًّفٟ اٌشووخ ٌلاٍزفَبه ؽٛي اٌقلِخ اٌزٟ ٠و٠ل  اٌؼّلاء

 اٌؼّلاءٔز١غخ ِٓ اٌزٕبلغ ث١ٓ رٛلؼبد  اٌؼ١ًّفبْ اٌقلِخ اٌّملِخ ٟ٘ ؽىُ 

اٌقبهع١ٓ كْٚ اٌَّبّ٘خ  اٌؼّلاء رؾم١ك هػب ٚرظٛهارُٙ ٌٚنٌه لا ٠ّىٓ

ثبٌّٛظف١ٓ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ ٚثبٌزبٌٟ ٠غت  ١خ ٌّٛظف١ٓ الارظبيٍبٍالأ

 اٌؼّلاءاْ ٠ظً ِٛظفٛ اٌقطٛؽ الاِب١ِخ ٠وويْٚ ػٍٝ اؽز١بعبد 

(Abdelmati et al., 4511). 

ٟ أٍبٍوّؼ١به  اٌؼّلاءهػب  خ اٌؾل٠ضخكاه٠و فٍَفخ اٌؼٍَٛ الإرؼزج

ػلاٚح ػٍٝ مٌه ٠ٛفو ل١بً هػب  أػّبياٌّز١ّي لأٞ ِئٍَخ  كاءٌلأ

شؼٛهاً ثبلإٔغبى ٌغ١ّغ اٌّٛظف١ٓ اٌّشبهو١ٓ فٟ اٞ ِوؽٍخ ِٓ  اٌؼّلاء

 .  (Kumbhar, 4511)اٌؼّلاءِواؽً ػ١ٍّخ فلِخ 

اٌزٟ  ٟ٘ رغوثزُٙ اٌؼّلاءهػب ٚرش١و اٌىض١و ِٓ اٌلهاٍبد ثبْ 

ِٚٓ صُ ٠مِْٛٛ  ثشوائٙب لبِٛاٍَغ ٚاٌقلِبد اٌزٟ ارغبٖ ا١ٌخ ا٠غبثوبٔذ 

ٕٚ٘ب اٌىض١و ِٓ ، اٌقلِخ فٟ اٌَّزمجًأٚ  ثزىواه ػ١ٍّخ اٌشواء ٌٙنٖ اٌٍَؼخ

ٚوّب ، ٚالاؽزفبظ ثُٙ اٌؼّلاءرووي ػ١ٍُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ هػب  ثؾبسالأ

 ػب١ٌبً ُ٘اٌن٠ٓ ٠ّٕؾْٛ رمَّب  اٌؼّلاءاْ اٌٝ  رٛػؼ ٘نا اٌلهاٍبد

 الأً٘اٌٝ  رغوثزُٙ اٌن٠ٓ ٠ىوهْٚ اٌشواء ٚاٌن٠ٓ ٠ٕمٍْٛ اٌؼّلاء)فَّخ( 

طللبء رغوثزُٙ اٌشوائٟ ٌٙنٖ إٌّزغبد ػٍٝ اٌؼىٌ ِٓ اٌن٠ٓ ٠ؼطْٛ أٚ

 فٟ ٍٚٛف ٠ئصوْٚ ثبْ لا ٠ىوهٚا ػ١ٍّخ اٌشواءطللبئُٙ أِزل١ٔبً ٚ ّبرم١

ء ٔؾٛ إٌّزغبد اٌزٟ ٌُ طللبلأً ٚا٘ثشىً ٍٍجٟ ػٍٝ ارغب٘بد الأ٘نا 

 .(Hung Tsa et al., 4515) طٍٛةُّ٘ اٌرؾمك هػب
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أٚ  ( ثبْ اٌوػب ٠ؼجو ػٓ ِلٜ أَغب4515َ) Kotlerٚػوف 

إٌّزظ اٞ ثّؼٕٝ اْ فٟ ؽبٌخ ِطبثمخ  أكاءرطبثك رٛلؼبد اٌّشزوٞ ِغ 

ٚاٌؼىٌ  اٌؼ١ًّ ٜاٌفؼٍٟ فبْ مٌه ١ٍؾمك اٌوػب ٌل كاءزٛلؼبد ٌلأاٌ

ش١ٛػبً اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ  الأوضورؼىٌ اٌزف١َواد ، ١ؼطؾ

ُ ١ِٚفىو٠ٓ ِقزٍف١ٓ فىوح اْ اٌوػب ٘ٛ اٌشؼٛه ٠ٕزظ ػٓ ػ١ٍّخ رم١ ِئٌف١ٓ

ِب رُ اٍزلاِٗ ِمبثً ِب وبْ ِزٛلؼبً ثّب فٟ مٌه لواه اٌشواء ٔفَٗ 

 .اٌّورجطخ ثبٌطٍت ٚاٌوغجبد ٚالاؽز١بعبد

ٚاٌزٛلؼبد ٚعٛكح  اٌؼّلاءٓ هػب ٠ٚٛػؼ اٌشىً اٌزبٌٟ اٌؼلالخ ث١  

 (. اٌؼ١ًٌّوػب  الأٚهٚثٟ)إٌّٛمط  اٌقلِخ اٌّملِخ

 

                  

 

 

 

 

 

 

 (8اٌشىً هلُ )

اٌؼلالخ ث١ٓ هػب اٌيثْٛ ٚاٌزٛلؼبد ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ )إٌّٛمط 

 (اٌؼ١ًّ الأٚهٚثٟ ٌوػب

Source: (Sima & Gheorghe, 4559, p62-64).  
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٘نٖ اٌؾبٌخ ؾلس ١خ را٠غبثبْ هػب اٌيثبئٓ ٘ٛ ؽبٌخ ؽش ث٠وٜ اٌجب

ؼبرُٙ ثبٌشىً رٍجٟ ٚرشجغ ؽبعبرُٙ ٚرٛل فلِبدأٚ  ٔز١غخ رمل٠ُ ٌُٙ ِٕزغبد

 .اٌنٞ وبٔٛا ٠وغجٛٔٗ

 العملاء رضا أهمية 2-2-2

ثبٌغخ فٟ ١ٍبٍبد  أ١ّ٘خ كٚهاً ما اٌؼ١ًّهػب  أ١ّ٘خرٍؼت 

 أكائٙباٌّئشواد ٌم١بً ُ٘ اٞ ِٕظّخ لاػزجبه٘ب أؽل أ ٚاٍزوار١غ١بد

 .ٔؾٛ اٌغٛكح خفبطخ اما وبٔذ ٘نٖ إٌّظّخ ِزٛعٙ

ٙب ٘لافِواً ِّٙبً فٟ اٍزّواه إٌّظّخ ٚرؾم١مٙب لأأ اٌؼ٠ً١ّؼل هػب 

ْ إٌّظّخ ا اكاهحِٚٓ ِب ٠زٛعت ػٍٝ ، اٌوثؾ١خ ٚوَجٙب اٌّواوي اٌزٕبف١َخ

ٚهاء رمل٠ُ  أٙب رَؼٝ اٚ، اٌؼ١ًّ٘لفٙب ٘ٛ اوزَبة هػب  اما ِب وبْ ٗرؼوف

رزؾمك ِٓ فلاي إٌمبؽ  اٌؼ١ًّهػب  أ١ّ٘خفلِبد ماد عٛكح ػب١ٌخ ٚاْ 

 (:4517، اٌزب١ٌخ )ؽّل

 أكاءٌ اٌَّزقلِخ فٟ ِمبهٔخ اٌّوعؼ١خ ِغ ١اْ هػب ٘ٛ اؽل اٌّمب٠ - أ

 .اٌشووبد إٌّبفَخ

ٟ ارغبٖ ِٕزغبد اٌشووخ ا٠غبثاوضو ٠ىْٛ ِٛلف اٌيثْٛ اٌواػٟ  - ة

 .٠ٚىْٛ اوضو ٚلاء ٌٍشووخ

 .٠ؾَٓ ِٓ ٍّؼخ ِٚٛالف اٌشووخ اٌؼ١ًّهػب  اْ - د

ى٠بكح هثؾ١زٙب ٚ بٌؼّلاءاؽزفبظ اٌشووخ ثاٌٝ  ٠ئكٞ اٌؼّلاءاْ هػب  - س

علك اٌّئشواد فٟ اٍزمطبة ىثبئٓ ٚ اٌؼ١ً١ّخ ِٓ لجً ٠غبثٚاٌىٍّخ الإ

  .ٚرم١ًٍ اٌّظوٚفبد اٌز٠َٛم١خ
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٘ٛ ِٓ اوضو اٌّؼب٠و فبػ١ٍخ ٚؽ٠ٛ١خ  اٌؼ١ًّ هػب٠وٜ اٌجبؽش ثبْ 

ػٓ ؽو٠ك  اٌؼ١ًّاٌشووخ ٠ٚزُ رؾم١ك هػب أٚ  إٌّظّخ أكاءٍؾىُ ػٍٝ ٌ

 .اٌؼ١ًّل١ّخ اوضو ِٓ ِب ٠زٛلؼٙب  َتاٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ فلاي و

 العملاء قياس رضا 2-2-3

ٚلل  الأ٠بَكٚهاً ؽ٠ٛ١بً ثبهىاً فٟ ٘نٖ  اٌؼّلاءرٍؼت ػ١ٍّخ ل١بً هػب 

 اٌؼّلاءاؽز١بعبد ػ١ٍّخ اٌم١بً ِٓ كْٚ رٍج١خ  اعواء٠ىْٛ ِٓ اٌظؼت 

ٚهغجبرُٙ ثشىً طؾ١ؼ ٕٚ٘ب لل رظؼت ػٍٝ اٌشووخ ِٓ اٌجمبء فٟ 

ػ١ٍّٗ ِواً طؼجبً ِٚؼملاً ٌغب٠ٗ اما أ اٌؼّلاءإٌّبفَخ فبْ ػ١ٍّخ ل١بً هػبء 

اِب فٙٛ ِف١ل ٌّل٠و اٌز٠َٛك  اٌؼ١ًّهػبء  هػب ِّٙخ علاً فىٍّب اىكاك

 اٌؼّلاءٍخ هػب عو٠ذ كهاأفٙٛ الً ٚػٛػ ٚ اٌؼ١ًّو١ف١خ ل١بً هػب 

عو٠ذ أِٓ إٌّظٛه اٌفوكٞ ِٚب ٠لفغ هػب ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٚونٌه 

 كهاٍخ ِٓ إٌّظٛه 

ػجو اٌشووبد  اٌؼّلاءاٌظٕبػٟ ٌّمبهٔخ ث١ٓ هػب اٌؼشواد ِٓ 

 (.4515، )ِؾّٛك اٌظٕبػ١خ

 ػّبي٠ٛػؼ ِلٜ ٔغبػ الأ اً ِئشو اٌؼّلاءرٛفو ػ١ٍّخ ل١بً هػب 

خ هػب ِٓ فلاي ِوالج أٍٛالٙبٌقلِبد كافً فٟ رمل٠ُ ِٕزغبد ا اٌزغبه٠خ

ٓ ٚر١ّٕزُٙ ٚى٠بكٖ ١اٌؾب١ٌ اٌؼّلاء٠زُ ػٍٝ  ِٓ اعً رؾل٠ل و١ف اٌؼّلاء

 مله اٌنٞ ٠شبهن فٟ رؼظ١ُاٌٚلاءُ٘ ٚاٍزٙلاف اٌّؾز١ٍّٓ ُِٕٙ ػٍٝ 

فٟ ؽ١ٓ اْ ، اٌوثؾ١خ ٚاٌؾظخ اٌَٛل١خ ٚثمبئٙب ػٍٝ ِلٜ ؽ٠ًٛ الاعً

ٚرؾَٕٗ ٔؾٛ  كاء١ُ وفبءح الأ١ٝ رمرَبػل إٌّظّبد ػٍ اٌؼّلاءهػب 

 ٚػلَ اٌؼًّ كاهحفٟ الإ ُ ١ٍبٍبد اٌّؤفٛم ثٙب١الأفؼً ِٓ فلاي رم١

١ُ هػب ١رمٚونٌه فبْ ػ١ٍّخ ، اٌؼّلاء ٌغبء رٍه اٌزٟ رئصو ػٍٝ هػباٚ

ٌزقط١ؾ اٌّٛاهك إٌّظّخ ٚفك ِزطٍجبد اٌَٛق اٌَّزٕلح  رّضً ك١ٌلاً اٌؼّلاء 

 .(4515، )ووكٞ، ػى١َخ ثخ رغن٠خاٌزٟ ٍزىْٛ ثّضب اٌؼّلاءٌوػب 
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 العملاءمراحل تحقيق رضا  2-2-4

ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ رٛصو ػٍٝ هػب 

٠زطٍت ِٓ إٌّظّبد اٌزٟ رزّزغ  اِوأ اٌؼ١ًّٚاْ ػ١ٍّخ هػب ، اٌؼ١ًّ

 ٚل١بٍٗ ثشىً كل١ك وػبٌا اٌطوق ٌّوالجخِب ٟ٘ ٚ اٌؼ١ًّهػبء اثى١ف١خ 

ٙب أ٘لاف٠ورجؾ ثبٍزّواه٠خ ٚثمبء إٌّظّخ ٚرؾم١ك  اٌؼّلاء وػبف، َِزّوٚ

واؽً اٌزٟ ٠زؾمك ثٙب ّاٌْ ؤفٕٙبن اٌىض١و ِٓ اٌجبؽض١ٓ أشبهٚا ث، ثبٌَّزمجً

 ( 4517، ُ٘ )ؽّل ِٚٓ ٘ئلاء اٌجبؽض١ٓ، رزّضً ثبٌزبٌٟ اٌؼّلاءهػب 

 .(4511، )ػجل اٌوؽ١ُٚ (4512، )ش١ذٚ

١خ ٚ٘نا ٠ؼٕٟ اْ ػٍٝ ٍبٍالأٚ ٝالأٌٚؼل اٌّوؽٍخ ر :اٌؼ١ًّفُٙ ؽبعبد  - أ

اٌّؾزًّ ٌّؼوفخ أٚ  ٍٛاء اٌؾبٌٟ بٌؼ١ًّث رظبي اٌلائُلااٌشووخ ا

 ٚالإٌّبَ اٌؼ١ًّفُٙ ٚ، اٌؼ١ًّاٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾلك ٍٍٛن اٌشواء ٌٙنا 

  .ٍّٕظّخٌ أ١ّ٘خ الأِٛهثؾبعبرٗ ٚهغجبرٗ ِٓ اوضو 

ثبٌٍٛبئً ٚرؼل اٌّوؽٍخ اٌضب١ٔخ اٌزٟ رزّضً  :ٌٍؼ١ًّاٌزغن٠خ اٌؼى١َخ  - ة

ٍّٕظّخ ٚاٌزؼوف ٌاٌؾبٌٟ  كاءالأفٟ  اٌؼ١ًّهاء آاٌَّٛل١ٓ ٌّزبثؼخ 

 اٌطو٠مخ :ػٍٝ ِلٜ رٍج١زٙب ٌزٛلؼبد ىثبئٕٙب اٌزٟ رغّغ ثطو٠مز١ٓ

 ( ٚاٌطو٠مخ اٌضب١ٔخ ٟ٘ اٌَّجمخREACTIVEالاٍزغبثخ ) الأٚي

(PROACTIVE)  اوضو ش١ٛػبً ٚاٍزقلاِبً فٟ  الأٌٚٝفبٌطو٠مخ ٟ٘

 اٌزب١ٌخ: الأكٚادٚرؼُ  اغٍت إٌّظّبد

 ٔظبَ اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزوؽبد. 

  ٟاٌؼ١ًّرؾ١ًٍ فَبهح ٚاٌز٠َٛك اٌقط. 

رَزقلِٙب ٟٚ٘  اٌزٟ ِب اٌطو٠مخ اٌضب١ٔخ فٕٙبن اٌؼل٠ل ِٓ إٌّظّبدأ

 الارظبي ثٙب.أٚ  ي٠بكحآٌِ فلاي  اٌؼ١ًٌّزم٠ُٛ هػب  ؽوق

ثؤٔشبء ٟٚ٘ اٌّوؽٍخ اٌضبٌضخ رزّضً ثم١بَ إٌّظّخ  :م١بً اٌَّزّواٌ - د

ٌززجغ هػب  اعواء٠ملَ  (CSM) اٌؼّلاءهػب  ثؤبِظ فبص ٌم١بً

 .اٌشووخ أكاءثللاً ِٓ ِؼوفخ ِلٜ رؾ١َٓ  اٌؼّلاء
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 اٌؼّلاءفظبئض هػب  8-8-0

ئض ِٓ اٌقظب خِٓ اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ اْ ٕ٘بن ِغّٛػ ارفك اٌىض١و

 ,Umesh)، (4512، )ش١ذ ِٚٓ ٘ئلاء اٌجبؽض١ٓ ُ٘ اٌؼ١ًٌّوػب 

4512): 

ّ٘ب ؽج١ؼخ  ١ٓأٍبٍٕ٘ب ثّؼ١به٠ٓ  اٌؼ٠ً١ّورجؾ هػب  :اٌنارٟ اٌوػب - أ

اٌنارٟ  كهانلاآِ عٙخ ٚ ٌٍؼ١ًّاٌزٛلؼبد اٌشقظ١خ  َِٜٚزٛ

ٟ٘  اٌؼ١ًّفٕظوح ، ٌٍقلِبد ٚإٌّزغبد اٌّملِخ ِٓ لجً اٌشووخ

إٌظوح اٌٛؽ١لح اٌزٟ ٠ّىٓ افن٘ب ثؼ١ٓ الاػزجبه ف١ّب ٠قض ِٛػٛع 

كح اٌقلِخ ثٛالؼ١خ ِٚٛػٛػ١خ فٙٛ لا ٠ؾىُ ػٍٝ عٛ بٌؼ١ًّف، اٌوػب

رمل٠ُ اٌقلِبد ماد عٛكح  ِٓ اٌشووخ ِٓ فلاي ِب ٠زٛلؼٗ ب٠ؾىُ ػ١ٍٙ

ٔٙب اؽَٓ ِٓ فلِبد اٌنٞ ٠وٜ اْ اٌقلِخ اٌّملِخ ثؤ بٌؼ١ًِّّزبىح ف

اٌّٛعٛكح فٟ  افو ثبٔٙب الً عٛكح ِٓ اٌقلِبد ػ١ًّ  إٌّبفَخ ٠وا٘ب

رووي ػٍٝ  ظوح كاف١ٍخالأزمبي ِٓ ٔ أ١ّ٘خاٌَٛق ِٚٓ ٕ٘ب رظٙو 

 رؼزّل ػٍٝ عٛكح اٌوػب.ٚ فبهع١خٔظوح اٌٝ  كح اٌّطبثمخعٛ

ٚأّب  خلا ٠ورجؾ اٌوػب فٟ ٘نا إٌٛع ثؾبٌخ ِطٍم :إٌَجٟ اٌوػب - ة

ِٓ فلاي  وً ىثْٛ ٠مَٛ ثبٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌجلائً اٌّزبؽخٚ ثزمل٠و َٔجٟ

٠زغ١و ؽَت ٍٝ اٌوغُ ِٓ اْ اٌوػب اٌنارٟ ٔظورٗ ٌّؼب٠و اٌَٛق ػ

اٌقلِخ ٔفَٙب ٚاٌشوٚؽ  ْففٟ ؽبٌخ ىث١ٔٛٓ ٠َزقلِب، َز٠ٛبد اٌزٛلغِ

٠ّٙب ؽٌٛٙب ِقزٍف رّبِبً لاْ ّىٓ اْ ٠ىْٛ هأّٔفَٙب ِٚٓ اٌ

ِقزٍفخ ٚ٘نا ِب ٠فَو ٌٕب ثبٔٗ ١ٌَذ  ١خ ٔؾٛ اٌقلِخٍبٍرٛلؼبرّٙب الأ

اْ رىْٛ  ٠غتٚ، اٌقلِبد الاؽَٓ ٟ٘ اٌزٟ رجبع ثّؼللاد وج١وح

 .ؼ١ًّاٌِغ رٛلؼبد  ِزٛافمخ

اْ اٌوػب ٌلٜ اٌؼ١ًّ ١ٌٌ صبثذ ثً ٠زغ١و ٠ٚزطٛه  :اٌوػب اٌزطٛهٞ - د

جلائً اٌّؾ١طخ ثٗ اٌثزطٛه ِلهوبرٗ ٚرغ١و  :ِٓ فلاي ٘ن٠ٓ اٌّؼ١به٠ٓ

ّىٓ رٛلؼبد ِٚغ ِوٚه اٌيِٓ ٠ اٌشووخ كاءلأٜ اٌزٛلؼبد َِٚزٛ

 ٌظٙٛه فلِبد عل٠لح ٚرط٠ٛو ِؼب٠و فبطخ  اْ رزغ١و ٔز١غخ اٌؼ١ًّ
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ت ى٠بكح إٌّبفَخ ٚٔفٌ اٌشٟء ثبٌَٕجخ جّملِخ ٠ٚوعغ مٌه ثٌٍَقلِبد اٌ

اٌزطٛه فٟ اٌّمب١٠ٌ اٌٝ  اػبفخٍجلائً اٌّزبؽخ اِبِٗ ٌٚاٌيثْٛ  كهانٌلإ

 .ثبٌزٛافك ِغ ع١ّغ اٌزغ١واد اٌؾبطٍخهػب اٌؼ١ًّ اٌٝ  اٌزٟ رئكٞ

قيمتها في صناعة رضا و ةبناء العلاقات التسويقي :المبحث الثالث 2-3
 عميلال

 Customer Relationship)اٌؼّلاءػخ اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ِغ طٕب

Marketing –CRM)  ِٓ ّٟ٘ٙخ اٌزٟ رىْٛ ٌلٜ ثؼغ اٌّ الأِٛه

ظف ثبٌل٠ِّٛخ ِغ اٌيثبئٓ ؽزٝ ٠زّىٓ ِٓ زلأٔشبء ػلالخ رإٌّظّبد 

، اٌقلِبدٚ ِؼوفخ رٛلؼبرُٙ ٚا٘زّبِبرُٙ ٚٚعٙبد ٔظوُ٘ ػٓ إٌّزغبد

ريكاك فٟ ثٕبء  ١ّ٘خّب ٠غؼً الأل٠ُٙ ٍٍِٚٛو١بد اٌشوائ١خ ٌٚونٌه 

اْ ٠زؼبٍِٛا ِغ ٔفٌ  اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ٘ٛ اْ وض١و ِٓ اٌيثبئٓ ٠وغجْٛ

ثٕبء اٌؼلالبد  فبْ ػ١ٍّخ، وبٔٛا ٠زؼبٍِْٛ ِغ ٍبثمبً  اٌنٞاٌشقض 

يثبئٓ فٟ و١ف١خ ثٕبء اٌز٠َٛم١خ ل٠ٛخ ٚرله٠ت اٌّٛظف١ٓ اٌّزظ١ٍٓ ثبٌ

ٚػٕلِب ، اٌيثْٛ ٌٍّٕظّخ ٚلاءٚ ػبػلالبد شقظ١خ ٚو١ف١خ اوزَبة ه

ِوؽٍخ اٌوػب فبْ إٌّظّخ رىْٛ لبكهح ػٍٝ اٌٝ  اٌؼلالبد رظً ٘نٖ

 .(4517، )ا١ٌّٙت هثبػٚاٌّج١ؼبد ٚالأ الإٔزبطعنة اٌيثبئٓ ٚكػُ 

 الدراسات السابقة: المبحث الرابع 2-4

 :العربيةالدراسات  2-4-1

زفبػٍٟ فٟ رؾم١ك "كٚه اٌز٠َٛك اٌ :( ثؼٕٛا8108ْكهاٍخ اٌل١ٌّٟ )

الاؽزفبف ثبٌيثبئٓ: كهاٍخ اٍزـلاػ١خ فٟ ثؼغ ِٓ اٌفٕبكق فٟ ِل٠ٕخ 

 ك٘ٛن"

ٚالاؽزفبظ  اٌزؼوف ػٍٝ ِفَٙٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟاٌٝ  لفذ اٌلهاٍخرٙ

اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؾم١ك الاؽزفبظ  أثؼبكثبٌيثبئٓ ٚرٛػ١ؼ كٚه 

رٙب رُ عّغ اٌلهاٍخ ٚافزجبه فوػ١ب أ٘لافٌٚغوع رؾم١ك ، ثبٌيثبئٓ

 ٍٝ الافواك اٌّجؾٛص١ٓ اٌج١بٔبد ِٓ فلاي اٍزّبهح اٍزج١بْ رُ رٛى٠ؼٙب ػ
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ئٟ ؽظبٚرُ اٍزقلاَ اٌجؤبِظ الإ، ( فٟ فٕبكق ِل٠ٕخ ك٘ٛن)اٌؼب١ٍِٓ

(SPSS.فٟ افزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ ) اٌؼل٠ل ِٓ اٌٝ  رٛطٍذ اٌلهاٍخ

زغ١وارٗ اٌقَّخ ) ٠ورجؾ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ِٓ فلاي اهرجبؽ ِ، إٌزبئظ ِٕٙب

عٛكح ، الاٍزغبثخ ٌشىٜٛ اٌيثبئٓ، الارظبي، اٌزفبػً ِغ اٌيثبئٓ، اٌضمخ

ٚ٘نا ، اٌقلِخ ( ثؼلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِغ الاؽزفبظ ثبٌيثبئٓ

، اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ثبلاؽزفبظ ثبٌيثبئٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ أ١ّ٘خ٠ؼىٌ 

لجً اٌفٕبكق ثبلارظبي ِغ اٚطذ اٌلهاٍخ ثؼوٚهح ريا٠ل الا٘زّبَ ِٓ 

ؾل٠ضخ وبلأزؤذ ٚاٌٙٛارف إٌمبٌخ اٌاٌيثبئٓ ِٓ فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً 

ي اٌؾفبظ ػٍٝ آِ ٍٚلاِخ فؼلا ػٓ رؼي٠ي اٌضمخ ٌلٜ اٌيثبئٓ ِٓ فلا

 .اٌيثبئٓ

اٌّزغ١و اٌَّزمً  أثؼبكِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؾل٠ل  اٍزفبك اٌجبؽش

 الاٍزغبثخ(.، رظبيالا، ٌٍلهاٍخ اٌؾب١ٌخ اٌّزؼّٕخ )اٌضمخ

التسويق التفاعلي في الثقة بالعلامة  أبعاد أثر" :( بعنوان 2117دراسة ناصر )

 التجارية للخدمة دراسة ميدانية على شركتي الاتصالات السورية في دمشق"

ز٠َٛك اٌزفبػٍٟ اٌ أ١ّ٘خر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ اٌٝ  رٙلف اٌلهاٍخ

 ، ضمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍقلِخٚو١ف١خ رؤص١و٘ب ثبٌ، ٖأثؼبكٚاٌزؼوف ػٍٝ أُ٘ 

ٚػوع أُ٘ إٌظو٠بد اٌزٟ رؾلصذ ػٓ ٘نا اٌّٛػٛع ِٚؾبٌٚخ 

 أ٘لافٌٚزؾم١ك ، الاٍزفبكح ِٕٙب ٚرَق١و٘ب ٌفُٙ ٍٍٛن اٌؼ١ًّ اٌَٛهٞ

( ِفوكح ِٓ ِل٠ٕخ كِشك ػٍٝ 333اٌلهاٍخ رُ ٍؾت ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ )

ج١بْ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ رُ رٛى٠غ الاٍز، اػزجبه٘ب ِل٠ٕخ ِّضٍخ ٌٍّغزّغ اٌَٛهٞ

فٟ ٘نٖ اٌشووبد ثشىً ػشٛائٟ ٚرّذ ِمبثٍزُٙ فٟ ِواوي اٌقلِخ 

ء ؽظبٍٍٛة الإٚاٍزقلَ الأ (MTNٚ ٌٍشووز١ٓ ِؾً اٌلهاٍخ )١ٍو٠برً

اٌزؾ١ٍٍٟ فٟ افزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ ٚٚطف اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد 

 .أفوٜاٌَّزمٍخ ِٓ عٙخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ ِٓ عٙخ 
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ٚعٛك افزلافبد عٛ٘و٠خ ماد اٌٝ  ثشىً هئ١ٌ رٛطٍذ اٌلهاٍخ

ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌل٠ّغواف١خ ٌؼ١ٕخ اٌجؾش ٚاٌضمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ 

ئ١خ ث١ٓ اؽظبكلاٌخ ٚعٛك رؤص١و فؼبي مٞ اٌٝ  ُ اٌزٛطًٌلٜ اٌؼّلاء. وّب ر

ٖ وبفخ ٚاٌضمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍقلِخ ٌلٜ ؤثؼبككٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ث

أٚطذ اٌلهاٍخ ثؼوٚهح فُٙ ٍٍٛن اٌؼ١ًّ ِٚؼوفخ ارغب٘برٗ  ،اٌؼّلاء

كهاٍبد عب٘يح ٠ّىٓ ٌٍَّٛل١ٓ اٌٝ  ٚرؾ٠ٍٛٙب، ٚآ١ٌخ اٌزؤص١و ف١ٙب

 ٚاٌَّزٛهك٠ٓ ِٕٙب فٟ ط١بغخ وبفخ اٍزوار١غ١برُٙ اٌز٠َٛم١خ.

(ثؼٕٛاْ : رز٠ٛظ اٌؼّلاء وٕبرظ ٌٍز٠َٛك 8106كهاٍخ ثٓ ٠ِٛيح، ) 

 ثبٌؼلالبد.

ٚطف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِٓ فلاي ِغّٛػخ  ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ

ِٓ اٌّواؽً وبْ أّ٘ٙب ِوؽٍخ اٌؼلالخ ثبٌؼ١ًّ، ٚو١ف١خ رط٠ٛو٘ب 

ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٙب، ِّب عؼً ثؼغ اٌّئٍَبد اٌؼب١ٌّخ رّزٍه ١ِياد 

رٕبف١َخ ٘بِخ ِىٕزٙب ِٓ اٌجمبء ٚالاٍزّواه ٚإٌّٛ فٟ الأٍٛاق. ٌنا فؤْ 

رجٕٟ اٌّفب١ُ٘ الإكاه٠خ اٌؾل٠ضخ  اٌّئٍَخ اٌغيائو٠خ وبٔذ ِغجوح ػٍٝ

وّفَٙٛ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد. ِٚٓ فلاي عّغ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثبٌّئٍَبد 

 اٌغيائو٠خ ِٓ اٌلٚائو اٌو١ٍّخ 

، ٚرُ اٍزقلاَ 4515-4555فٟ اٌفزوح اٌّّزلح ِٓ   ٚرؾ١ٍٍٙب

الأٍٍٛة اٌٛطفٟ ثؼ١ٕخ ِٓ اٌؼّلاء اٌَّٛل١ٓ ثبٌؼلالبد، ٚلأُ٘ 

ٌز٠َٛم١خ اٌّّىٕخ ٌنٌه. رُ ظٙٛه ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ وبْ الاٍزوار١غ١بد ا

أّ٘ٙب: أ١ّ٘خ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ اٌوفغ ِٓ ِىبٍت اٌّئٍَخ، ٚرؼي٠ي 

 ل١ّخ اٌؼّلاء ثبٔمبص اٌزؼؾ١بد اٌزٟ ٠ملِٙب ٚى٠بكح إٌّبفغ ٌٗ

"كهعخ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ  :( ثؼٕٛا8106ْكهاٍخ اٌمبػٟ )

 فٟ اٌجٕٛن اٌؼبٍِخ فٟ ِل٠ٕخ هاَ الله"ٚػلالزٙب ثوػب اٌيثبئٓ 

رؾل٠ل كهعخ اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٚاٌقلِبد اٌزٟ اٌٝ  اٌلهاٍخ رٙلف

فٟ ِل٠ٕخ هاَ  فوٜرملِٙب اٌؼلالخ ِغ هػب اٌؼ١ًّ ػٓ اٌجٕٛن اٌؼبٍِخ الأ

  أ٘لافارجغ اٌّغبي اٌٛطفٟ ِٓ أعً رؾم١ك أٚ  اٍزقلَ اٌجبؽش، الله
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( ِٓ 152ٛائ١خ ث١َطخ وبٔذ )اٌلهاٍخ. افزبه اٌجبؽش ػ١ٕخ ػش

ٚلل اٍزقلَ اٌجبؽش اٌٍٛبئً اٌؾَبث١خ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ، ػّلاء اٌجٕٛن

ِٚؼللاد إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ. أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ ٕ٘بن ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ 

ؽ١ش رٛػؼ ، اٌقلِبد اٌز٠َٛم١خ ٚاٌّظوف١خ ٚػلالزٙب ثوػب اٌؼّلاء

ٚرؼزجو ٘نٖ ، 5.43ٞ ثٍغ ِؼلي اٌلهاٍخ ؽو٠مخ "ػبًِ هثؾ ث١وٍْٛ" اٌن

اٌزٛط١بد اٌزٟ رُ  اٌؼل٠ل ِٓاٌٝ  ذ اٌلهاٍخرٛطٍ .إٌَجخ وج١وح فٟ اٌؾغُ

اٍزّواه٠خ اٌؼ١ٍّبد اٌّظوف١خ فٟ اٌٝ  رؼ١ّٕٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: اٌؾبعخ

ٚاٌجٕٛن ٌل٠ٙب لإػطبء اػلاْ ٠ِٟٛ ػٓ ٍؼو اٌظوف فٟ وً ، هاَ الله

فلِبد اٌزو٠ٚظ ٚاٌز٠َٛك  ٚاٌؼًّ ػٍٝ هفغ َِزٜٛ، ِٛلغ ثٕىٟ

 .ٚاٌؼًّ ػٍٝ رمل٠ُ فلِبد عل٠لح، اٌّظوفٟ

هػب اٌيثبئٓ ػٍٝ أصو  ِؼوفخ فٟ ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌجبؽش اٍزفبك

 .اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٌٍيثبئٓ

فٟ  ا٢ٌٟعٛكح فلِخ اٌظواف  أصو" :( ثؼٕٛا8106ْكهاٍخ ِؾّٛك )

 هػب ػّلاء اٌّظبهف اٌَٛكا١ٔخ "

ٌّظوف١خ اٌّملِخ ل١بً َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ ااٌٝ  فذ اٌلهاٍخ٘ل

 ٖؤثؼبك( ثServqualٚمٌه ثبٍزقلاَ ّٔٛمط اٌم١بً )، ١ٌخػجو اٌظوافبد ا٢

، ِبْ ٚاٌزؼبؽف(الأ، ٍوػخ الاٍزغبثخ، الاػزّبك٠خ، اٌقَّخ )ا١ٌٍٍّّٛخ

، ٘نا إٌٛعٚ و ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ١ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ِلٜ طلاؽ١خ ٘نا اٌّؼب٠

ػٍٝ أصو  ( ِٚؼوفخ ِب اما وبْ ٌغٛكح رٍه اٌقلِخا٢ٌِٟخ اٌظواف )فل

ئ١خ ٌٍؼٍَٛ ؽظبٚلل رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ اٌؾيِخ الإ هػب اٌؼّلاء.

ّ٘ٙب ٘ٛ ٚعٛك ػلح ٔزبئظ أاٌٝ  مل رٛطٍذ اٌلهاٍخ. ف(SPSS) الاعزّبػ١خ

، لاءٌٟ ٚهػب اٌؼّعٛكح فلِخ اٌظواف ا٢ أثؼبكخ ث١ٓ ١ا٠غبثػلالخ اهرجبؽ 

 ٚلل  .ٚاٌزؤو١ل ػٍٝ ٚعٛك فغٛح فٟ عٛكح اٌقلِخ ث١ٓ اٌفؼ١ٍخ ِٕٙب ٚاٌّزٛلؼخ
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ّ٘ٙب ٘ٛ رشغ١غ اٌجؾٛس أػلح رٛط١بد اٌٝ  أ٠ؼباٌلهاٍخ  رٛطٍذ

ٚعؼً ، ٚػوٚهح الا٘زّبَ ثبٌغٛكح ِٓ ِٕظٛه اٌؼ١ًّ، فٟ ٘نا اٌّغبي

 .ِبٔبً أِخ ٚاوضو ِلاء ا١ٌ٢خٓ ٚغوف اٌظوافبد وبِأ

ٌٟ فٟ كٚه اٌظواف ا٢ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ِؼوفخ  اٌجبؽش اٍزفبك

 .رؾم١ك هػب اٌيثبئٓ

عٛكح اٌقلِبد اٌّظوف١خ ػٍٝ  أصو": ( ثؼٕٛاْ 8106كهاٍخ ثلان )

  الافزواػ١خ اٌَٛه٠خ " هػب اٌؼّلاء فٟ ثٕه ٍٛهٞ ٚاٌّٙغو اٌغبِؼخ

عٛكح اٌقلِخ  أثؼبكأصو  اٌزؼوف ػٍٝاٌٝ  رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ

الاٍزغبثخ ٚ اٌزؼبؽفٚ الأِبْٚ ثب١ٌٍٍّّٛخ ٚالاػزّبك٠خاٌّّضٍخ ٚ اٌّظوف١خ

عٛكح  أثؼبكفٟ هػب اٌؼّلاء فٟ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّٙغو ػٓ ؽو٠ك كهاٍخ 

ٚاٍزقلِذ الاٍزجبٔخ ١ٍٍٚخ ، .اٌقلِخ اٌّظوف١خ ِٛػٛع اٌلهاٍخ

فموح ٚفٟ  47ؽ١ش رُ رظ١ُّ اٍزجبٔخ ِىٛٔخ ِٓ ، ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد

 ػٛء مٌه رُ عّغ 

ٚرىٛٔذ ، ئٟؽظبالإ  SPSSـٚرؾ١ٍٍٙب ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌ اٌج١بٔبد

ػلح ٔزبئظ اٌٝ  ٚطٍذ اٌلهاٍخ فملد.  ػ١ًّ ٌٍجٕه  135ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ 

عٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ اٌّملِخ  ثؼبكلأِؼ٠ٕٛبً  اْ ٕ٘بن رؤص١واً  أّ٘ٙب

الاٍزغبثخ( ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ؽ١ش ػل ، الأِبْ، الاػزّبك٠خ، )ا١ٌٍٍّّٛخ

 رؤص١واً  ًا١ٌٍٍّّٛخ ٘ٛ الأوضو رؤص١وا ؽ١ٓ أْ ِزغ١و الأِبْ ٘ٛ الألِزغ١و 

 ٌّزغ١وٚٚعلد اٌلهاٍخ أْ ١ٌٌ ، ػٍٝ اٌوػب ث١ٓ اٌّزغ١واد الأهثؼخ

ٚثٕبء ً ػٍٝ ٔزبئظ  .ئ١خ ػٍٝ هػب اٌؼّلاءاؽظبمٚ كلاٌخ أصو  اٌزؼبؽف

اٌّؼلاد  اػبفخاٌجؾش للَ اٌجبؽش ػلح رٛط١بد ِٕٙب الا٘زّبَ ثبٌّوافك ٚ

ٌّبك٠خ اٌّزطٛهح اٌزٟ رلائُ طٛهح اٌجٕه ٚاٌؾوص ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ا

فزوح  اكاهحٌٍؼّلاء ػّٓ اٌّلح اٌّؾلكح ِٚٓ اٌّوح الأٌٚٝ ٚػوٚهح 

 .أزظبه اٌؼّلاء ٚالا٘زّبَ ثّشبوً اٌؼّلاء ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب
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ٞ ً اٌّبي اٌفىواٍزضّبه هأ أصو" ( ثؼٕٛاْ:8101) اٌؾلاكؽّل ٚكهاٍخ 

 ٍلا١ِخ فٟ اٌؼواق"ّلاء فٟ اٌّظبهف الإػٍٝ هػب اٌؼ

عٛكح اٌقلِخ  أثؼبكأصو  اٌزؼوف ػٍٝاٌٝ  رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ

الاٍزغبثخ ٚ اٌزؼبؽفٚ الأِبْٚ اٌّزّضٍخ ثب١ٌٍٍّّٛخ ٚالاػزّبك٠خٚ اٌّظوف١خ

٠زؤٌف ِغزّغ اٌلهاٍخ ِٓ اٌؼّلاء اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ  .فٟ هػب اٌؼّلاء

لاٍزجبٔخ ١ٍٍٚخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٚاٍزقلِذ ا، اٌّظبهف اٌؼوال١خفلِبد 

ٚفٟ ػٛء مٌه رُ ، فموح 47اٌج١بٔبد ؽ١ش رُ رظ١ُّ اٍزجبٔخ ِىٛٔخ ِٓ 

ٚرىٛٔذ ، ئٟؽظبالإ SPSSعّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اي

 أّ٘ٙبٔزبئظ  ػلحاٌٝ  رٛطٍذ اٌلهاٍخ .ػ١ًّ ٌٍجٕه 135ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ 

اٌّملِخ  اٌقلِخ اٌّظوف١خعٛكح  ثؼبك٘ٛ اْ ٕ٘بن رؤص١واً ِؼ٠ٕٛبً لأ

الاٍزغبثخ( ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ؽ١ش ػل ، الأِبْ، الاػزّبك٠خ، )ا١ٌٍٍّّٛخ

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ ؽ١ٓ اْ ِزغ١و  رؤص١واً  الأوضو٘ٛ  ِزغ١و ا١ٌٍٍّّٛخ

د اٌلهاٍخ لٚٚع الأهثؼخّزغ١واد اٌوػب ث١ٓ اٌػٍٝ  رؤص١واً  الألً٘ٛ  الأِٓ

ٚثٕبء ً  .ئ١خ ػٍٝ هػب اٌؼّلاءاؽظبٌخ مٚ كلاأصو  اْ ١ٌٌ ٌّزغ١و اٌزؼبؽف

اٌلهاٍخ للَ اٌجبؽش ػلح رٛط١بد ِٕٙب الا٘زّبَ ثبٌّوافك  بئظ ػٍٝ ٔز

ٚاٌؾوص ػٍٝ ، اٌّؼلاد اٌّبك٠خ اٌّزطٛهح اٌزٟ رلائُ طٛهح اٌجٕه اػبفخٚ

 رمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍؼّلاء ػّٓ اٌّلح اٌّؾلكح 

ٚالا٘زّبَ  فزوح أزظبه اٌؼّلاء اكاهحِٚٓ اٌّوح الأٌٚٝ ٚػوٚهح 

 .ثّشبوً اٌؼّلاء ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب

إٌظوٞ فٟ ِب  ؽبهاٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؤؽ١و الإ ٍزفبكا

 .اٌيثبئٓ ِٚؼوفخ اٌَجً اٌزٟ رؾمك هػب ٠قض اٌّزغ١و اٌزبثغ
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 ثؼبكالأثؼٕٛاْ: "، (8108) إٌٙلاٚٞ ٚفو٠ؾبد ٚؽَٛٔٗ ٚاٌلافٟ

ح فلِبد اٌّظبهف ٘ب ػٍٝ عٛكأصو١خ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٍٚبٍالأ

 ."١خهكٔالأ

اٌزؼوّف ػٍٝ رؤص١و اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد اٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

اٌز٠َٛك ، الارظبي ثبٌؼّلاء أٍب١ٌت، )رٛفو لبػلح ِؼٍِٛبر١خ ٌٍؼّلاء ٖؤثؼبكث

١خ. رىْٛ ِغزّغ اٌلهاٍخ ِٓ هكٔاٌلافٍٟ( ػٍٝ عٛكح فلِبد اٌّظبهف الأ

١خ هكٔع١ّغ ِؾبفظبد اٌٍّّىخ الأ ١خ اٌؼبٍِخ فٟهكٔاٌّظبهف اٌزغبه٠خ الأ

ِظوفب رغبه٠ب. ٚلل رُ افز١به ِغزّغ  ب ػشو٠ٓاٌٙبش١ّخ ٚاٌجبٌغ ػلك٘

١خ هكٔرىْٛ ِٓ ع١ّغ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ الأ، كهاٍخ ٠ّىٓ اٌٛطٛي ا١ٌٗ

ٚلل شٍّذ اٌلهاٍخ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ث١َطخ ِٓ ػلك ، اٌؼبٍِخ فٟ ِل٠ٕخ ػّبْ

فٟ ػّبْ. رُ رظ١ُّ اٍزجبٔٗ ِٓ  ِظبهف ػبٍِخ خِٓ اٌّٛظف١ٓ فٟ صّب١ٔ

أعً عّغ اٌج١بٔبد ِٓ أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ. ٚلل رىٛٔذ ِٓ عيأ٠ٓ: الأٚي 

، اٌؼّو، رؼٍك ثقظبئض أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٚلل رؼّٕذ: اٌغٌٕ

اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ. أِب اٌضبٟٔ فمل رؼٍك ثّٛػٛع اٌلهاٍخ: ِم١بً ِلٜ 

لبد ػٍٝ عٛكح فلِبد ١خ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلاٍبٍالأ ثؼبكٌلأأصو  ٚعٛك

ٚثنٌه ، اٍزجبٔبد١خ. ٚلل ٚىع فٟ وً ِظوف ػشوح هكٔاٌّظبهف الأ

أصو  ٚعٛكاٌٝ  فٍظذ اٌلهاٍخ  ،( اٍزجبٔخ٠45ىْٛ ػلك الاٍزج١بٔبد )

ٖ اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ )رٛفو لبػلح ِؼٍِٛبر١خ ؤثؼبكٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ث

ػٍٝ عٛكح فلِبد اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ( ، الارظبي ثبٌؼّلاء أٍب١ٌت، ٌٍؼّلاء

 .  ١خ.هكٔاٌّظبهف الأ

 "اٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛك :ثؼٕٛاْ (8103)، اٌٍّٛٛٞٚ اٌؼـبه كهاٍخ

كهاٍخ اٍزـلاػ١خ رؾ١ٍ١ٍخ ، ٘ب فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌيثْٛأصوٚ ثبٌؼلالبد

 اٌؼوال١خ " الأ١ٍ٘خ٢هاء ػ١ٕخ ِٓ ِٛظفٟ ٚىثبئٓ اٌّظبهف 

بهف اٍزوار١غ١خ اٌّظِلٜ ِّبهٍخ  ىشف ػٓاٌاٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

 ، اٌزؼوف فٟ َِزٜٛ ٚلاء اٌيثْٛ ٌلٜ اٌّظبهف، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد
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، الارظبي، الاٌزياَ، )اٌضمخ ؤثؼبكافزجبه اٌزؤص١و اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ث

ٚلل رُ افز١به ػ١ٕخ ِٓ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ، ػٍٝ ٚلاء اٌيثْٛ ٚاٌوػبء(

، اٌّزؾل، لالزظبكا، ّبياٌش، )ثغلاك الأ١ٍ٘خ اٌؼوال١خ ِّضٍخ ثىً ِٓ ِظوف

ٚاٍزقلَ ، إٌّظٛه( ١ِلأبً لا عواء اٌجؾش ٚافزجبه فوػ١زٗ، الأٍٟ٘

، الاٍزجبٔخ وؤكاح هئ١َخ ٌغّغ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثبٌغبٔت ا١ٌّلأٟ أكاحاٌجبؽش 

(ِٓ ِٛظفٟ ٚىثبئٓ اٌّظبهف ل١ل  95ام رُ رٛى٠ؼٙب فٟ ػ١ٕخ ثٍغذ )

رؤص١و  ٚعٛك ػلالخ ١ٌٛ٘ٙب اٌلهاٍخ اٌزٟ رٛطٍذ ا ِٚٓ اُ٘ إٌزبئظ، اٌجؾش

اٌزٛط١بد رٛطٍذ ا١ٌٙب  ِٚٓ اُ٘، ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١وٞ اٌجؾش

اٌؼ١ٍب ٌٕشو  كاهحرطج١ك اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٠زطٍت كػُ الإ اٌلهاٍخ ٘ٛ أْ

 .ٚاػزّبك صمبفخ ِظوف١خ رووي فٟ فلِخ اٌيثْٛ

وٞ ٌٍلهاٍخ إٌظ ؽبهالإ اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؤؽ١و اٍزفبك

 .ٚونٌه فٟ رؾل٠ل ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّزّضٍخ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ، اٌؾب١ٌخ

اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ٚعٛكح اٌقلِخ  أصو" ثؼٕٛاْ:، (8100) ٌىّؼ كهاٍخ

 ."ٝ اٌقلِبد اٌفٕلل١خ فٟ ِل٠ٕخ ػلْكهاٍخ ػٍ، ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء

كهاٍخ رؤص١و ر٠َٛك اٌؼلالبد اٌٝ  رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ

عٛكح اٌقلِخ )ػٛاًِ  أثؼبكاٌوػب ٚاٌضمخ( ٚ، اٌزٛاطً، ٖ)الاٌزياَؤثؼبكث

، الأِٓ ٚالاٍزغبثخ( ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، اٌزؼبؽف، اٌّٛصٛل١خ، ٍٍِّٛخ

رُ رط٠ٛو اٍزج١بْ ٚ كاح الاٍزجبٔخ ِٓ أعً عّغ اٌج١بٔبداٌجبؽش أٚاٍزقلَ 

هاٍخ وبْ ِغزّغ اٌل، ٚرُ رى١١ف ل١بً اٌؼٕبطو ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ

ئٟ اٌظبكه ػٓ ٚىاهح ا١ٌَبؽخ. ٚفمبً ؽظبِشزمبً ِٓ اٌزمو٠و إٌَٛٞ الإ

 رُ افز١به ، ٌٍزمو٠و إٌَٛٞ

ظٙو أؽو٠مخ أفن اٌؼ١ٕبد اٌؼشٛائ١خ ثٕبءً ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌلهاٍخ. ٚلل 

اٌزٟ ٍجك  ِٓ فَّخ أثؼبكعٛكح اٌقلِخ صلاصخ  ثؼبكزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ لأاٌ  ٔزبئظ

رُ  ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبدٚ َخ(٠اٌٍّّٛٚ بؽفاٌزؼ، موو٘ب ٟٚ٘ )الاٍزغبثخ

 ء اٌٛطفٟ ِٚؼبًِ ؽظبالإ أكٚادئ١خ ِضً اؽظب أٍب١ٌتاٍزقلاَ ػلح 

  



www.manaraa.com

 

49 

 

ِٚٓ اُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ، الاهرجبؽ ث١وٍْٛ ٚرؾ١ًٍ الأؾلاه

، ر٠َٛك اٌؼلالبد )الاٌزياَ أثؼبكا١ٌٙب اٌلهاٍخ ٘ٛ ٚعٛك ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ 

، اٌزؼبؽف، عٛكح اٌقلِخ )الاٍزغبثخ بكأثؼاٌوػب ٚاٌضمخ( ٚ، اٌزٛاطً

 أثؼبككِظ  أ١ّ٘خ أ٠ؼبد ٔزبئظ اٌلهاٍخ أثوى، اٌٍٍّّٛخ( ٚٚلاء اٌؼّلاء

 .اٌؼلالخ ٚعٛكح اٌقلِخ فٟ ثٕبء ٚلاء لٛٞ ٌٍؼّلاء

إٌظوٞ ثّب ٠قض  ؽبهاٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؼي٠ي الإ اٍزفبك

 .اٌلهاٍخ أثؼبك

هػب اٌيثْٛ ثبٍزقلاَ أّٔٛمط "ل١بً  :( ثؼٕٛا8112ْكهاٍخ ى٠ٚٓ )

ٌزؾ١َٓ عٛكح إٌّزظ كهاٍخ اٍزـلاػ١خ  ( Kano ’s model) وبٔٛ

 ٢هاء ػ١ٕخ ِٓ ىثبئٓ شووخ الأٌجَخ اٌوعب١ٌخ اٌغب٘يح / فٟ إٌغف"

رظ١ُّ ِم١بً ٌوػب اٌيثْٛ ؽٛي اٌٝ  هئ١ٌثشىً  ٘لفذ اٌلهاٍخ

اٌنٞ ٠لائُ  عٛكح إٌّزظ ػٍٝ ٚفك اٌّزطٍجبد اٌزٟ ٠فوى٘ب )أّٔٛمط وبٔٛ(

إٌّظّبد اٌؼوال١خ ػِّٛبً ٚاٌشووخ ل١ل اٌلهاٍخ ػٍٝ ٚعٗ اٌقظٛص فٟ 

 :ٚالأكٚاد ا٢ر١خ ٍب١ٌتاٌغبٔت اٌؼٍّٟ ثبلاػزّبك ػٍٝ الأ أغبى رُ ؽ١ٓ

اٍزّبهح اٍزج١بْ فبطخ رُ ، اٌّلاؽظخ اٌّجبشوح، )اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ

ثّغّٛػخ ِٓ  بٔخرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبلاٍزؼ ف١ّب، رظ١ّّٙب ٌٙنا اٌغوع(

 .( .SPSS V 15ئٟ )ؽظبئ١خ ٚثَّبػلح اٌجؤبِظ الإؽظباٌّئشواد الإ

اْ اٌزغ١و فٟ امٚاق اٌيثبئٓ ٚهغجبرُٙ ٘ٛ  :ػلح ٔزبئظ ِٕٙباٌٝ  فمل رٛطٍذ

فؼلا ػٓ رؼمل اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ثبٌّٕظّخ ٔز١غخ إٌّبفَخ رفوع ػٍٝ 

ٔٛ ٠ؼل ّٔٛمط وبٌنٌه ، إٌّظّخ ِؼوفخ هػب ىثبئٕٙب ثٙلف الاؽزفبظ ثُٙ

ػلح رٛط١بد اٌٝ  رٛطٍذ أ٠ؼب. ٚالأكاح اٌفبػٍخ ٌزؾم١ك ٘نا اٌٙلف

اػلا١ٔخ رغـنة ؽّـلاد ٚ ضـو ثٛػـغ ثـواِظ رـو٠ٚظالا٘زّبَ أو :ٚاّ٘ٙب

 ثـبئٓ ٔؾـٛ ِٕـزظ اٌشـووخ ِـٓ اٌي
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رؤو١ل اٌظفبد ٚاٌّيا٠ب اٌزٟ ٠زّزغ ثٙب ِمبهٔٙب ثبٌّٕزغبد  فلاي

-رٟ اٌز٠َٛك ٚالإٔزبط ثٛػـغ علٌٚـخ )رَـ٠ٛم١خاكاه اٌزؤو١ل ػٍٝ، إٌّبفَخ

أزبع١ـخ( ِزىبٍِـخ ٚفبػٍـخ ٌزؾم١ـك فطـٛح اٍـزجبل١خ رؼـّٓ رَـ١ٍُ إٌّــزظ 

لجـً ِٛػــلٖ ثفزـوح ِؼ١ٕــخ رؾم١مبً ١ٌّيح  اٌظــ١فٟ(أٚ  اٌٍّٛـّٟ )اٌشـزٛٞ

 .١خ ٌٍّٕزظٍبٍرؾ١َٕبً ٌغٛكح اٌزٛلؼبد الأٚ رٕبف١َخ ٌٍشووخ

إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ  ؽبهاء الإأصوِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ  اٌجبؽش اٍزفبك

صبه ثغ اٌّزؼّٓ ل١بً هػب اٌيثبئٓ ٚالأفٟ ِب ٠قض اٌّزغ١و اٌزب اٌؾب١ٌخ

 .اٌّزورجخ فٟ رؾم١ك هػب اٌيثبئٓ ثبٌَٕجخ ٌٍّٕظّخ

  الأجنبيةالدراسات  2-4-2

 :ثؼٕٛاْYusuf, Iqram & Halim (8108 )، كهاٍخ

"The Effect of Marketing Communication and 

Relationship Marketing to Business Success ،Study 

on Consumer UD.Mitra Phillips Seafood Indonesia in 

Tampo " 

، ػّبيرؤص١و الارظبلاد اٌز٠َٛم١خ ٚر٠َٛك اٌؼلالبد ػٍٝ ٔغبػ الأ"

 UD.Mitra Phillips Seafood Indonesiaكهاٍخ ػٓ اٌَّزٍٙه 

 فٟ ربِجٛ "

رؾل٠ل رؤص١و اٌز٠َٛك ٚالارظبلاد ٚاٌز٠َٛك اٌٝ  ٘نٖ اٌلهاٍخ ٘لفذ

ٚلل ( SPSSكاح الاٍزجبٔخ )ٚاٍزقلَ اٌجبؽش أ، ػّبياٌؼلالبد ٌٕغبػ الأفٟ 

ِٓ اٌَّزٍٙى١ٓ اٌن٠ٓ  25أعو٠ذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌغّغ ث١بٔبد الاٍزج١بْ ِٓ 

فٟ  Phillips Seafood Indonesia. شووبء UDشٍُّٙ الاٍزطلاع 

Tampo  ِٟغ رم١ٕبد ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ؽو٠مخ الأؾلاه اٌقط

 ١ٌٙب اٌلهاٍخ أْ اٌز٠َٛك ٕزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ اِٚٓ اُ٘ اٌ، اٌّزؼلكح
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ٟ ٚوج١و ػٍٝ ٔغبػ ا٠غبثٚالارظبلاد ٚاٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ٌٙب رؤص١و 

 .ػّبيالأ

اٌز٠َٛك  رؤص١واٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌزؼوف ػٍٝ ِلٜ  اٍزفبك

٠غؼً اٌىض١و ِٓ إٌّؼّبد اْ  إٌّظّبد ِّٚب أػّبيٌؼلالبد فٟ ٔغبػ ثب

 .ِضً ٘نٖ اٌجواِظ اٌز٠َٛم١خ اٌّّٙخ رزجٕٝ

  ثؼٕٛاْ: Pennie  (8108)، كهاٍخ

"Relationship marketing: looking backwards 

towards the future "" 

 اٌٛهاء ٔؾٛ اٌَّزمجً "إٌٝ  " ر٠َٛك اٌؼلالبد: إٌظو

ل أ٠ٌٛٚبد اٌلهاٍخ اٌوئ١َ١خ ٌَّزمجً ٠رؾلاٌٝ  ٖ اٌلهاٍخرٙلف ٘ن

ػلالبد  كاهحاٌّفب١ُ٘ اٌّورجطخ لإ أ٠ؼبر٠َٛك اٌؼلالبد. ٚؽلكد اٌلهاٍخ 

ٚرلهً ِلٜ ِلاءِزٙب ٌٍّفَٙٛ الأٍٚغ ٌٍز٠َٛك ، اٌؼّلاء اكاهحاٌؼّلاء ٚ

رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ اٌزغو٠جٟ فٟ اعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ ، فٟ اٌؼلالبد

ٚوبْ ػلك٘ب ، غو٠ت ٘نٖ اٌّفب١ُ٘ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌشووبدفلاي ر

ر١ٍٛغ كٚه ر٠َٛك اٌؼلالخ فٟ إٌظوح اٌٝ  ٚث١ٕذ اٌلهاٍخ، ( شووخ43)

 اٌزجبكياٌٝ  أْ رٕزمً اٌشووبد ِٓ ِٕظٛه اٌم١ّخاٌٝ  ٚاٌؾبعخ، اٌَّزمج١ٍخ

ٚاٌؾبعخ ، ِٕظٛه اٌم١ّخ فٟ الاٍزقلاَ ػٕل اٌزؼبًِ ِغ ػلالبد اٌؼّلاءاٌٝ 

 ٍؾخ ٌّؼبٌغخ اٌٍَٛن ٚاٌؼ١ٍّبد اٌّقزٍفخ فٟ ِغبي اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ.اٌّ

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌزؼوف ػٍٝ اْ اٍزفبك

  .فٟ اٌزٕجئ ثَّزمجً إٌّظّخ ٌٗ كٚه ٘بَ

  



www.manaraa.com

 

52 

 

 ثؼٕٛاْ:Sungpeini & Chengboonliat (8100 )، كهاٍخ

"Exploring the impact of relationship marketing 

upon customer satisfaction and customer loyalty in 

Malaysian banking industry " 

ٚلاء اٌؼّلاء ٚ"اٍزىشبف رؤص١و اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء 

 اٌجٕٛن اٌّب١ٌي٠خ" لـبعفٟ 

كهاٍخ رؤص١و ر٠َٛك اٌؼلالبد ثشىً رغو٠جٟ اٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

ٚافزجبه رؤص١و هػب اٌؼّلاء و١ٍٛؾ ، ٚلاء اٌؼّلاءػٍٝ هػب اٌؼّلاء ٚ

ٚلل أعو٠ذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ، ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ ر٠َٛك اٌؼلالبد ٚٚلاء اٌؼّلاء

ِٓ اٌّشبهو١ٓ فٟ  164أفن ػ١ٕبد ووح اٌضٍظ اٌزٟ رؼُ ٚ ثبٍزقلاَ اٌواؽخ

الاٍزج١بْ ِٓ فلاي رٛى٠غ اٍزج١بٔبد ١ِٙىٍخ ػجو الإٔزؤذ ػٍٝ ػّلاء 

أعوٞ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ، ِب١ٌي٠ب، كافً ِٕطمخ ٚاكٞ ولأظثٕه اٌزغيئخ 

( ٚرظٙو ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾلاه أْ ر٠َٛك  SPSSثبٍزقلاَ ثؤبِظ) 

 ػبفخٚلاء اٌؼّلاء. ثبلإٚاٌؼلالبد ُِٙ فٟ رف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ هػب اٌؼّلاء 

هػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزٍٛؾ عيئ١بً فٟ ػلالخ ٚلاء  اصجبدرُ ، مٌهاٌٝ 

ُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌلهاٍخ ٘ٛ فُٙ ِٚٓ أ، ٠ٛكاٌؼّلاء ثبٌزَ

ٚٚلاء اٌؼّلاء ٚاٌزٟ رٛفو ، ٚهػب اٌؼّلاء، اٌؼلالخ ث١ٓ ر٠َٛك اٌؼلالبد

رلاػ١بد ِّٙخ ٌّل٠وٞ ثٕٛن اٌزغيئخ ٚرٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ الارغب٘بد 

 اٌّؾزٍّخ ٌٍجؾش فٟ اٌَّزمجً.

ٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١و زؤو١ل ػٍٝ لٛح ااٌاٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ  اٍزفبك

 .اٌَّزمً ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ
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 ثؼٕٛاْ:Randi  (8101 )كهاٍخ 

Relationship Marketing: Loyalty in the Face of 

Product Failure and Blame. 

 ر٠َٛك اٌؼلالبد: اٌٛلاء فٟ ِٛاعٙخ فشً إٌّزظ ٚاٌٍَٛ.

ٚؽظٌٛٗ ، اٌزؼوف ػٍٝ ر٠َٛك اٌؼلالبداٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

ٍٝ اٌمجٛي وبٍزوار١غ١خ ٌزط٠ٛو اٌزجبكي اٌفؼبي ث١ٓ اٌشووبد الاٍزٙلاو١خ. ػ

رُ اٍزقلاَ كهاٍخ ، ٚرُ اٍزقلَ اٌشووبد ِضً ثٕه رش١ٌ ِبٔٙبرٓ

ٚوبٔذ ، (417اٍزطلاػ١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ثٕه رش١ٌ ِبٔٙبرٓ وبٔذ )

ف ئ١خ ٌٍلٚه اٌنٞ رٍؼجٗ اٌؼلالخ فٟ اٌزقف١اؽظبإٌزبئظ وب٢رٟ: ٚعٛك كلائً 

، فٟ ِٕغ اٌفشً ِٓ رؤص١و فشً إٌّزظ ػٕلِب ٠وٜ اٌَّزٍٙه ٍؼٟ اٌَّٛق

رُ رٛلغ ِٓ اٌَّزٍٙى١ٓ إٌظو فٟ اٌّؼٍِٛبد اٌغل٠لح ػٓ اٌؼلالخ اٌزٟ  ٚلل

روثطُٙ ثبٌشووخ ٚرم١١ُ ِب اما وبٔذ اٌؼلالخ اٌَبثمخ رقفف ِٓ رغوثخ 

ِْٛ ثزؾل٠ش وّب أْ اٌَّزٍٙى١ٓ ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ ٠مٛ، الاٍزٙلان اٌٍَج١خ

اٌّؼٍِٛبد  أٍبًاٌؼلالبد ٚاػبكح رم١١ّٙب ثبٍزّواه ِغ اٌشووبد ػٍٝ 

 اٌَبثمخ ٚاٌؾب١ٌخ. 

ٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ِؼوفخ اْ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٘ٛ ا اٍزفبك

أٚ  ؽلٜ الاٍزوار١غ١بد اٌّّٙخ ٌزط٠ٛو اٌزجبكي اٌفؼبي ث١ٓ اٌشووبدا

  .إٌّظّبد

 :( ثؼٕٛا8108ْ)  Kumar & Vikkramanكهاٍخ 

Customers’ Satisfaction towards Organized Retail 

Outlets in Erode City " 

 هػب اٌؼّلاء رغبٖ ِٕبفن اٌج١غ ثبٌزغيئخ إٌّظّخ فٟ ِل٠ٕخ أهٚك

اٍزىشبف هػب اٌؼّلاء فٟ ِٕبفن اٌج١غ اٌٝ  رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ

ٕل. رزّضً ثٛلا٠خ رب١ًِ ٔبكٚ ثبٌٙ Erodeثبٌزغيئخ إٌّظّخ فٟ ِل٠ٕخ 

  ٘لافالأ
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فٟ رؾل٠ل اٌؼٛاًِ اٌّؾلكح ٌوػب اٌؼّلاء فٟ ِٕبفن اٌج١غ ثبٌزغيئخ 

ػٍٝ ػّلاء اٍزج١بْ ػشٛائٟ  455. رُ رٛى٠غ ، Erodeإٌّظّخ فٟ ِل٠ٕخ 

 اٌزغيئخ. رُ 

رؾ١ًٍ ، ء اٌٛطفٟؽظباٍزقلاَ ؽو٠مخ الإ .SPSSاٍزقلاَ 

، اٌٍٛبئً اٌّقزٍفخ( ٚؽو٠مخ الاهرجبؽ )ٌٍّمبهٔخ ث١ٓ، اٌغلٚي اٌّزمبؽغ

ػلح ٔزبئظ اٌٝ  هاٍخ٠زُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب. رٛطٍذ ٘نٖ اٌل

كهعخ هػب اٌؼّلاء ِٓ ؽ١ش اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ِٕبفن اٌج١غ   :أّ٘ٙب

 أّ٘ٙبػلح رٛط١بد اٌٝ  أ٠ؼب.ٚرٛطٍذ Erodeثبٌزغيئخ إٌّظّخ فٟ 

ثبٌزغيئخ إٌّظّخ  ٘ٛ أْ ِؼظُ اٌؼّلاء ٠فؼٍْٛ اٌشواء ِٓ ِٕبفن اٌج١غ

ِؼظُّٙ هاػْٛ ػٓ عٛكح ، أ٠ؼبثللاً ِٓ اٌّزبعو غ١و إٌّظّخ. 

اٌقلِخ ٚاٌَؼو ِٚغّٛػخ إٌّزغبد ِٓ اٌٍَغ اٌزٟ رملِٙب ِٕبفن اٌج١غ 

ثبٌزغيئخ إٌّظّخ. هػب اٌؼّلاء فٟ فلِخ اٌج١غ ثبٌزغيئخ ٘ٛ ِؼ١به ُِٙ 

 ٍَّٛق ٌفُٙ لارقبم ِي٠ل ِٓ اٌمواهاد الاٍزوار١غ١خ.ٌ

ِؼوفخ كهعخ هػب اٌيثبئٓ ِٓ  ٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟا

ٚونٌه ِؼوفخ ثبْ ، ؽ١ش اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ِٕبفن اٌج١غ ثبٌزغيئخ إٌّظّخ

 .اٌىض١و ِٓ اٌيثبئٓ ٠فؼٍْٛ اٌج١غ ثبٌزغيئخ

 :( ثؼٕٛا8108ْ) Adeoye & Lawansonكهاٍخ 

"Customers Satisfaction and its Implications for 

Bank Performance in Nigeria" 

 اٌجٕه فٟ ١ٔغ١و٠ب أكاءهػب اٌؼّلاء ٚآصبهٖ ػٍٝ 

اٌجٕه فٟ  أكاءرم١١ُ هػب اٌؼّلاء ٚآصبهٖ ػٍٝ اٌٝ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

ٟ أٍب١ٍٔغ١و٠ب ثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ. رؼزّل ٘نٖ اٌلهاٍخ ثشىً 

ٚلل رُ اٍزقلاَ  خ.رظ١ُّ اٌَّؼ اٌٛطف١خ ٚاٌزٛػ١ؾ١ أٍب١ٌتػٍٝ وً ِٓ 

 ٚلل  .ػٍٝ ػّلاء اٌجٕٛن اٍزجبٔخ 145ٌٍزؾ١ًٍ ٚرُ رٛى٠غ  الاٍزجبٔخ وؤكاح
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أْ اٌؼّلاء اٌن٠ٓ  ٘ٛ أّ٘ٙبػلح ٔزبئظ اٌٝ  رٛطٍذ اٌلهاٍخ

١خ لا ٠ياٌْٛ غ١و هاػ١ٓ ػٓ ٌىزو٠َٔٚزّزؼْٛ ثبٌقلِبد اٌّظوف١خ الإ

اد اٌزٟ ٠يٚه عٛكح اٌقلِبد ٚوفبءرٙب. ٠زُ اٌزؼج١و ػٓ مٌه فٟ ػلك اٌّو

 ف١ٙب اٌؼّلاء اٌجٕٛن 

 لِبد. ٚلل رٛطٍذفؼ١ٍبً ِٚلح اٌٛلذ اٌَّزغوق لجً اٍزلاَ ٘نٖ اٌق

ّ٘ٙب ٘ٛ أٔٗ ٠ٕجغٟ ػ١ٍُٙ رؾ١َٓ رمل٠ُ اٌقلِبد ٌزجو٠و ػلح رٛط١بد أاٌٝ 

ٍزضبه ، ١خ. ثٙنٖ اٌطو٠مخٌىزوٚٔفٛائل إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌّظوف١خ الإ

 ِظٍؾخ اٌؼّلاء.

ِؼوفخ ثبْ هػب اٌؼّلاء ٠ؼزجو اٌٝ  ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌجبؽش اٍزفبك

هػبء اٌؼ١ًّ ػٍٝ ااٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِٓ فلاي  أكاءٌم١بً  بً ِم١بٍبً ِّٙ

 .اٌقلِبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه

 :( ثؼٕٛا8108ْ) Dushyenthanكهاٍخ 

"Interactive Marketing and Its Impact on Customer 

Satisfaction – The Study of Mobile Communication 

Service Providers in Jaffna Srilanka" 

كهاٍخ ِملِٟ فلِبد  -"اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚرؤص١وٖ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء 

 الارظبلاد اٌّزٕمٍخ فٟ عبفٕب ١ٍو٠لأىب"

ؾل٠ل َِزٜٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ فلِبد راٌٝ  ٘لفذ اٌلهاٍخ

الارظبلاد اٌّزٕمٍخ فٟ عبفٕب ٚاٌزؼوف ػٍٝ َِزٜٛ هػب اٌؼّلاء فٟ 

ٚونٌه ٌّؼوفخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ، فلِبد الارظبلاد اٌّزٕمٍخ

اٌزفبػٍٟ ٚهػب اٌؼّلاء ٚاٌفوق اٌىج١و ث١ٓ اٌقظبئض اٌشقظ١خ ٌٍؼ١ًّ 

رُ الاػزّبك ػٍٝ ، اٌؼّلاء قلِبد ٌٍؾفبظ ػٍٝ هػباٌِملِٟ  ٚالزواػ

 ٓاٍزّبهح الاٍزج١بْ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ اٌّٛظف١ٓ اٌؼب١ٍِٓ وّمل١ِ

 155ؽ١ش رُ رٛى٠غ ، ٌقلِبد الارظبلاد اٌّزٕمٍخ فٟ شجٗ عي٠وح عبفٕب

 اٍزجبٔخ ػٍٝ اٌؼ١ٕخ 
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ئ١خ ِقزٍفخ ٌّمبهٔخ اٌج١بٔبد اٌزٟ اؽظبرُ اٍزقلاَ ؽوق ، اٌّجؾٛصخ

ٌّؼوفخ اٌزؤص١و اٌىج١و  ؽبكٞٔؾلاه اٌقطٟ الأرُ عّؼٙب ِضً رؾ١ًٍ الا

ٌزؾل٠ل  t ٚf-testٌٍز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ٚاٍزقلاَ افزجبه 

اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ث١ٓ َِز٠ٛبد هػب اٌؼّلاء ػجو اٌؼٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ 

 اٌشقظ١خ.

٠َبُ٘ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ، ِغّٛػخ ٔزبئظ ِٕٙباٌٝ  رٛطٍذ اٌلهاٍخ

وّب ٠َُٙ اٌزياَ اٌؼلالخ ٚاٌضمخ فٟ ، ١ك هػب اٌؼّلاءثشىً وج١و فٟ رؾم

اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ثشىً وج١و فٟ اهػبء اٌؼ١ًّ ٚلا ٠َبُ٘ هػب اٌؼّلاء 

ثشىً وج١و ػٓ ؽو٠ك رقظ١ض اٌقلِبد ِٚؼبٌغخ اٌشىبٜٚ فٟ اٌز٠َٛك 

ٚطذ اٌلهاٍخ ثزطج١ك اٍزوار١غ١بد ٌزط٠ٛو اٌملهح ػٍٝ أ، اٌزفبػٍٟ

بع فلِبد الارظبلاد اٌّزٕمٍخ ٚفبطخ فٟ ا١ٌَبق اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ لط

 ا١ٍ٢ٛٞ.

اٌّزغ١و اٌَّزمً  أثؼبك٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؾل٠ل اٌجبؽش ِٓ اٍزفبك 

 .ٚونٌه ِؼوفخ اٌلٚه اٌنٞ ٠ٍؼجٗ اٌز٠َٛك فٟ رؾم١ك هػب اٌيثبئٓ

 :ثؼٕٛاْKarim et al. (8100 )  كهاٍخ

Customers Satisfaction on Online Shopping in 

Malaysia"  "  

 هػب اٌؼّلاء ػٓ اٌزَٛق ػجو الإٔزؤذ فٟ ِب١ٌي٠ب

ِؼوفخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصو ػٍٝ ١ٔخ اٌؼّلاء اٌٝ  ٘لفذ اٌلهاٍخ

ٚهػبُ٘ ػٓ اٌزَٛق ػجو الإٔزؤذ. أطجؼ اٌزَٛق ػجو الإٔزؤذ ثل٠لاً 

اٌٝ  ٌٍَّزٍٙى١ٓ لأٔٗ أوضو هاؽخ ِٓ اٌزَٛق اٌزم١ٍلٞ اٌنٞ ٠ؼيٜ ػبكحً 

ِٚٛلف ا١ٌَبهاد ، ٚاٌٛلذ اٌّؾلٚك، يكؽُ ثبٌمٍكٌّوٚه اٌّاىكؽبَ ا

 مٌه. اػزّل ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌَّؼ ِٓ فلاي ٔٙظ الاٍزج١بْ. ١ٍزُ اٌٝ  ِٚب
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رٛى٠غ الاٍزج١بٔبد ػٍٝ اٌغّٙٛه اٌؼبَ ثّب فٟ مٌه اٌطلاة فٟ 

اٌٝ  اٌغبِؼخ ٌم١بً ١ٔزُٙ ٌٍزَٛق ػجو الإٔزؤذ. ٚلل رٛطٍذ اٌلهاٍخ

ٌّفَٙٛ  ٍبًلاء ػجو الإٔزؤذ ٘ٛ الأهػب اٌؼّ أّ٘ٙبػلح ٔزبئظ 

اٌز٠َٛك. ٚلل أعو٠ذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِغ اٌغوع ِٓ ل١بً هػب اٌؼّلاء. 

 ، ػٍٝ ٚعٗ اٌقظٛص

 ئصور وبْ اٌٙلف الأٚي ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٘ٛ رؾل٠ل اٌؼٛاًِ اٌزٟ

 ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ػجو الإٔزؤذ.

 ُ٘اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ِؼوفخ ١ٔخ اٌيثبئٓ ٚهػب اٍزفبك

لأٔٗ ٠ٛفو ػ١ٍُٙ اٌغٙل ٚاٌٛلذ اٌنٞ ٠جنٌٛٔٗ  ػٓ اٌز٠َٛك ػجو الإٔزؤذ

 .طو٠مخ اٌزم١ٍل٠خاٌػٕل ر٠َٛك ػٍٝ 

  :ثؼٕٛاْ Rezaei (8101) كهاٍخ

"The Impact of Relationship Marketing Tactics on 

Customer Loyalty: The Mediation Role of 

Relationship Quality " 

٠َٛك اٌؼلالبد ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء: كٚه اٌٍٛبؿخ ٌغٛكح ر أٍب١ٌت"رؤص١و 

 اٌؼلالخ "

( رئصو RM٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌزؾل٠ل رىز١ىبد ر٠َٛك اٌؼلالبد )

ل١ل اٌزؾم١ك  RMوبٔذ رىز١ىبد ، (RQػٍٝ اٌٛلاء ثَجت عٛكح اٌؼلالخ )

ٚاٌجو٠ل ، ٚاٌّؼبٍِخ اٌزفؼ١ٍ١خ، ٚاٌزٛاطً ث١ٓ الأشقبص، ِىبفؤح ٍٍِّٛخ

، فٟ ِشٙل Karafarinُ اعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ِّضٍٟ اٌزؤ١ِٓ ر، اٌّجبشو

ٔٛػ١ٓ  SPSSئٟ اٌٛطفٟ اي ؽظبثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإ رُ اٍزقلاَ ، ا٠واْ

 ٪ 5.44اٌج١بٔبد ِٓ اٌّل٠و٠ٓ ٚاٌؼّلاء ِغ ِٛصٛل١خ  ٌغّغ ِٓ الاٍزجبٔخ

َ ؽو٠مخ اٌزؼلاك ٌغّغ ٚعٙخ ٔظو اٚاٍزقل، ػٍٝ اٌزٛاٌٟ، ٪ 5.94ٚ

رش١و اٌج١بٔبد اٌَّزَمبح ، ػ١ّلًا ِزبؽًب لأفن اٌؼ١ٕبد 145ٕبن اٌّل٠و٠ٓ ٚ٘

ٌُ ٠ىٓ ٌزىز١ه ، أٔٗ ِٓ ث١ٓ اٌزىز١ىبد اٌَّزقلِخاٌٝ  ِٓ ٘نٖ اٌزغبهة

 ِٚٓ اُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ ، ٚثبٌزبٌٟ، RQاٌؼلاط اٌزفؼ١ٍٟ رؤص١و وج١و ػٍٝ 
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لا ٠ئكٞ كٚه ا١ٌٍٛؾ ػلاٚح  RQرٛطٍذ ا١ٌٙب اٌلهاٍٗ اْ اٌّزغ١و 

رُ رٛف١و فُٙ كل١ك ٌٍزؼوف ػٍٝ اٌزفبػً ث١ٓ اٌّئٍَخ ٚاٌؼّلاء ، مٌه ػٍٝ

 .RMثَجت رٕف١ن رىز١ىبد 

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  أٍب١ٌتاٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِؼوفخ  اٍزفبك

اٌّزجؼخ فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌيثبئٓ ِٓ رمل٠ُ اٌؼوٚع اٌزٟ رزٕبٍت ِغ 

 .زبٌٟ ٠زؾمك هػب اٌيثبئٓبٌِظبٌؾُٙ ٚث

 ( ثؼٕٛاْ:8101) Nupurكهاٍخ 

E-Banking and Customers’ Satisfaction in 

Bangladesh: An Analysis"" 

١خ ٚهػب اٌؼّلاء فٟ ثٕغلاك٠ش: كهاٍخ ٌىزوٚٔ"اٌقلِبد اٌّظوف١خ الإ

 رؾ١ٍ١ٍخ"

 ١خ ػٌٍٝىزوٚٔواد اٌّظوف١خ الإفُٙ رؤص١و ِزغ١اٌٝ  ٘لف ٘نا اٌجؾش

ٔٛفّجو اٌٝ  4556ِٓ  فٟ ثٕغلاك٠ش. رّزل فزوح اٌلهاٍخ هػب اٌؼّلاء

١خ ؽل٠ضبً ٌىزوٚٔلأْ اٌؼّلاء اٍزّزؼٛا ثبٌقلِبد اٌّظوف١خ الإ 4559

، ٟٚ٘ اٌّٛصٛل١خ، ٌغٛكح اٌقلِخ أثؼبكفلاي ٘نٖ اٌفزوح. رُ أشبء فَّخ 

ّٔٛمط  أٍبًٍٍِّٚٛخ ػٍٝ ، ٚاٌزؼبؽف، ٚاٌزؤو١ل، ٚالاٍزغبثخ

SERVQUAL اد فٟ ِٚواعؼخ الأكث١بد. ٚلل رُ افزجبه ٘نٖ اٌّزغ١و

١خ لاٍزىشبف اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب ٌىزوٚٔاٌّظوف١خ الإ

اٌؼّلاء. رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ فلاي ِمبثٍخ َِؼ ِٓ لجً ِٕظُ اٍزج١بْ ِغ 

 فمل رٛطً SPSSئٟ ؽظبٚلل اٍزقلِذ اٌجؤبِظ الإ .ػ١ّلاً  455

عٛكح اٌقلِخ  أثؼبكأْ ٘نٖ اٌؼٛاًِ ٟ٘  :ػلح ٔزبئظ ِٕٚٙباٌٝ  اٌجؾش

اٌٝ  رٛطً أ٠ؼب١خ. ٌٚىزو١ٔٚخ ٌوػب اٌؼّلاء فٟ ِغبي اٌجٕٛن الإٍٍبالأ

ثؤْ اٌّٛصٛل١خ ٚالاٍزغبثخ ٚاٌزؤو١ل ٌٙب َِبّ٘خ   :ػلح رٛط١بد ِٕٚٙب

 .١خ فٟ ثٕغلاك٠شٌىزوٚٔأوجو فٟ اهػبء ػّلاء اٌقلِبد اٌّظوف١خ الإ

اٌقلِبد  أ١ّ٘خاٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ اٌزؼوف ػٍٝ  اٍزفبك

 .عٛكرٙب اٌّملِخ ِٓ لجً اٌجٕٛن فٟ رؾم١ك هػب ىثبئٕٙب١خ ٌٚىزوٚٔالإ
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 التعليق على الدراسات السابقة 2-4-3

ٚعٗ ارفبق أؿلاع ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فمل رج١ٓ ٕ٘بن لآِ فلاي ا :ٚلًاأ

   :ث١ٓ ٘نٖ اٌلهاٍبد ِٓ إٌٛاؽٟ اٌزب١ٌخ

٠زؼؼ أٔٙب رٕٛػذ ِٓ ؽ١ش ، ثؼل اٍزؼواع ِب رملَ ِٓ كهاٍبدٚ

الا أْ ، فٟ اٌّئٍَبد اٌّقزٍفخاٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٙب ٌّغبلاد رٕبٌٚ

ٌنا رزفك اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ، فٟ اٌشووبداٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِؼظّٙب رٕبٚي 

الا أٔٙب ٍزز١ّي ، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدِغ رٍه اٌلهاٍبد فٟ رٕبٌٚٙب ٌّفَٙٛ 

فٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ػٓ غ١و٘ب ثّؾبٌٚزٙب رؼوف 

ِّب ٠ؼطٟ ، فٟ اٌّغبلاد اٌّقزٍفخ هػبء اٌيثبئٓاٚللهرٙب فٟ ، اٌؼواق

الا أْ ، فوٜخ ٔٛػبً ِٓ اٌزفوك ِمبهٔخ ثبٌجؾٛس ٚاٌلهاٍبد الأ١اٌلهاٍ

اٌٝ  اٌجبؽش اٍزفبك ِٓ اٌلهاٍبد ٚالأكث١بد ٚالأكٚاد اٌَبثمخ فٟ اٌٛطٛي

اٌّؼبٌغخ  تأٍب١ٌٚافز١به أكٚارٙب اٌلهاٍخ ٚ، رؾل٠ل فطخ اٌلهاٍخ ِٕٚٙغٙب

 ئ١خ. ؽظبالإ

اٌز٠َٛك أصو  ِٓ اٌلهاٍبد اٌؾل٠ضخ اٌزٟ رٕبٌٚذ رؼزجو ٘نٖ اٌلهاٍخ

ٚلا شه أْ ، اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ فٟ  اٌؼّلاءهػب  ػٍٝ ثبٌؼلالبد

فٟ اٌغٛأت اٌزٟ ، اٌجبؽش ٍٛف ٠ؼًّ ػٍٝ الاٍزفبكح ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ

، ٚفٟ ٚػغ رظٛه ػبَ ٌٙب، ٍخاً ِّٙخ فٟ اعواء ٘نٖ اٌلهاأثؼبكأػبفذ 

أْ ٘نٖ اٌٝ  ٙب. فّٓ اٌُّٙ الإشبهحأ٘لافٚاٌزؾل٠ل اٌلل١ك ٌّشىٍخ اٌلهاٍخ ٚ

ٚهػب ، اٌلهاٍخ ١ّ٠ي٘ب ثؤٔٙب أفند اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد )وّزغ١و َِزمً(

 اٌيثبئٓ )وّزغ١و ربثغ( فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق.

 :اٌَبثمخ ِب ١ّ٠ي اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ػٓ اٌلهاٍبد :صب١ٔبً

٘نٖ  و١ْٛو٘ب ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ػٓ غ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ رز١ّي

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ هػب اٌيثبئٓ فٟ أصو  أ١ّ٘خاٌٝ  اٌلهاٍخ رطولذ

 فٟ  اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ثبػزّبك٘بٚونٌه ر١ّيد ، اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق
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بد اٌؼواق وؼ١ٕخ ػٓ غ١و٘ب ِٓ اٌلهاٍبد اٌزٟ افزبهد اٌّئٍَ

ٌٍز٠َٛك  الأهثؼخ ثؼبكوّب أْ ٘نٖ اٌلهاٍخ رٕبٌٚذ الأ، اٌّؾ١ٍخ ٚاٌؾى١ِٛخ

 .الاٍزغبثخ(، الاٌزياَ، الارظبي، )اٌضمخثبٌؼلالبد ٟٚ٘ 
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 اٌفظً اٌضبٌش

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ

 

 ِٕٙظ اٌلهاٍخ 3-0

 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌلهاٍخ  3-8

 عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌظلق ٚاٌضجبدأكاح  3-3

 طلق الأكاح 3-1

 الأكاح بدصج 3-0

 عّغ اٌج١بٔبد أٍب١ٌت 3-6

  ٌٍج١بٔبداٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ  أٍب١ٌت 3-8
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 اٌفظً اٌضبٌش

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ

 تمهيد

ٙب اٌجبؽش فٟ اٌفظً ٚطفب ٌٍّٕٙغ١خ اٌزٟ اٍزقلِٔزٕبٚي فٟ ٘نا  

ام ٠زؼّٓ ٚطفب ٌٕٛع ٚؽج١ؼخ اٌلهاٍخ ِٚغزّغ ، اٌم١بَ ثٙنٖ اٌلهاٍخ

وّب ٠زؼّٓ ، عّغ اٌج١بٔبد ٚصجبرٙب ٚطللٙب ٚونٌه أكاح، اٌلهاٍخ ٚاٌؼ١ٕخ

 ئ١خ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد.ؽظبالإ ٍب١ٌتاٌطوق اٌّزجؼخ فٟ عّغ اٌج١بٔبد ٚالأ

 منهج الدراسة 3-1

ٚاٌزٟ ارجغ ف١ٙب اٌجبؽش ، رؼزجو ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ اٌلهاٍبد ا١ٌّلا١ٔخ 

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد أصو  اٌزؼوف ػٍٝثٙلف ، الأٍٍٛة اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ

اٌؼّلاء فٟ هػب  ػٍٝ( ،الاٍزغبثخ، الارظبي، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخبكؤثؼث

 .اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

 مجتمع وعينة الدراسة 3-2

ؽَت ِب ٚهك فٟ ، فٟ ثغلاك بً ( ثٕى٠14زىّْٛ ِغزّغ اٌلهاٍخ ِٓ ) 

ػّلاء اٌّظبهف اٌزغبه٠خ أِب ٚؽلح اٌّؼب٠ٕخ فمل شٍّذ ، ٍٛق ثغلاك اٌّبٌٟ

  ( اٍزجبٔخ.134ٚلل ثٍغ ػلك الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ )، اك فٟ ثغل اٌؼوال١خ
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 اٌزغبه٠خ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّظبهف أٍّبء( 0) اٌغلٚي

 اٍُ اٌجٕه

ػلك 

الاٍزجبٔبد 

 اٌّٛىػخ

ػلك 

الاٍزجبٔبد 

غ١و 

 اٌَّزوكح

ػلك 

الاٍزجبٔبد 

١و غ

 إٌّبٍجخ

ػلك 

الاٍزجبٔبد 

 اٌّؾٍٍخ

اٌزغبهٞ  ِظوف

 اٌؼوالٟ
15 2 4 9 

 4 4 5 15 ٍِٛو ِظوف

الارؾبك  ِظوف

 ٌلاٍزضّبه
4 1 5 7 

اٌلٌٟٚ  ِظوف

 ٌٍز١ّٕخ
11 3 5 4 

 9 1 1 11 إٌّظٛه ِظوف

 15 1 1 14 الاٍزضّبه ِظوف

 14 4 5 19 الالزظبك ِظوف

 6 1 ء1 4 الإل١ٍُ ِظوف

ِظوف اٌشّبي 

 ٌٍز٠ًّٛ ٚ الاٍزضّبه
15 3 5 7 

 9 5 3 14 ثغلاك ِظوف

 7 1 4 15 اٌق١ٍظ ِظوف

اٌشوق  فِظو

 الأٍٚؾ
6 5 1 5 

 97 11 42 134 اٌّغّٛع

، ِٓ اعّبٌٟ ػلك الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ ( اٍزجبٔبد154رُ اٍزوكاك ) 

( 11زجبٔبد رُ اٍزجؼبك )ٚثؼل أْ رُ فوى الاٍ، (42ٚاٌغ١و اٌَّزوكح)

ٚثنٌه اٍزمود اٌؼ١ٕخ ، ربٌفخ ٌؼلَ الإعبثخ ػ١ٍٗ ثظٛهٖ وبٍِخ ِٕٚٙباٍزجبٔخ 

ٚوبْ رٛى٠غ ، بً ِٓ اعّبٌٟ الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ( َِزغ١ج97ػٍٝ )

 (.4-3ؽَت اٌغلٚي هلُ ) الاٍزجبٔخ
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 ( ِغّٛع الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ ٚاٌَّزوكح ٚاٌظبٌؾخ ٌٍزؾ8ً١ٍاٌغلٚي )

 إٌَجخ اٌؼلك اٌج١بْ

الاٍزج١بٔبد 

 اٌّٛىػخ
134 155 % 

الاٍزج١بٔبد 

 اٌغ١و اٌَّزوكح
42 14.14% 

الاٍزج١بٔبد 

 اٌغ١و ِٕبٍجخ
11 4.33% 

الاٍزج١بٔبد 

اٌقبػؼخ 

 ٌٍزؾ١ًٍ

97 73.24% 

 أداة جمع البيانات 3-3

ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ماد اٌظٍخ  ثبلاؽلاعثؼل أْ لبَ اٌجبؽش  

ٚمٌه ؽَت ، ثّزغ١واد ٘نٖ اٌلهاٍخ لبَ ثزظ١ُّ اٍزجبٔخ ٚرط٠ٛو٘ب

ٚػًّ اٌجبؽش ػٍٝ كهاٍزٗ ٌٍفوػ١بد اٌزٟ اٍزٕلد ، ِزغ١واد كهاٍزٗ

اعبثبد اٌؼ١ٕخ  أ١ّ٘خٚثبٍزقلاَ ػجبهاد رم١ّ١١ٗ ٌزؾل٠ل ، هاٍزٗػ١ٍٙب ك

اٌّجؾٛصخ. ٚرُ اػزّبك ِم١بً ١ٌىود اٌّىْٛ ِٓ فٌّ كهعبد ٌزؾل٠ل 

)كهعخ رجٕٟ ػب١ٌخ ، إٌَج١خ ٌىً فموح ِٓ فمواد الاٍزجبٔخ ١ّ٘خكهعخ الأ

 3كهعخ رجٕٟ ِزٍٛطخ ، ػلاِبد 2كهعخ رجٕٟ ػب١ٌخ ، ػلاِبد 5علاً 

 كهعخ رجٕٟ ل١ٍٍخ علا ػلاِخ ٚاؽلح(.، عخ رجٕٟ ل١ٍٍخ ػلاِزبْكه، ػلاِبد

  



www.manaraa.com

 

65 

 

 ٚلل رىٛٔذ الاٍزجبٔخ ِٓ عيأ٠ٓ هئ١َ١ٓ ّ٘ب:

 :اٌغيء الأٚي -1

ِضً  ٚفظض ٌٍزؼوف ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ لأفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ

 .(ٍٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ ٘نا اٌجٕه، اٌَّزٜٛ اٌؼٍّٟ، اٌفئخ اٌؼّو٠خ، اٌغٌٕ)

 ضبٟٔ:اٌغيء اٌ -4

أصةو  ٚاٌزةٟ رمة١ٌ، ٚفظض ٌٍؼجبهاد اٌزٟ رغطٟ ِزغ١واد اٌلهاٍةخ

اٌزغبه٠ةةةخ  اٌّظةةةبهففةةةٟ  اٌؼّةةةلاءهػةةةب  ػٍةةةٝرجٕةةةٟ اٌزَةةة٠ٛك ثبٌؼلالةةةبد 

( ٠جة١ٓ ّٔةٛمط اٍةزجبٔخ 1اٌٍّؾةك هلةُ )ٚ، ( فمةوح34ِٓ ) ذٚرىٛٔ .اٌؼوال١خ

( 44-1ؽ١ةش أْ اٌفمةواد ِةٓ )، اٌلهاٍخ وّةب رةُ رٛى٠ؼةٗ ػٍةٝ اٌَّةزغ١ج١ٓ

ث١ّٕةب رمة١ٌ اٌفمةواد  ٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌّزّضٍخ ثبٌز٠َٛك ثبٌؼلالةبدرم١ٌ ا

اٌزغبه٠ةةةخ  اٌّظةةةبهففةةةٟ  اٌؼّةةةلاءهػةةةب اٌّزغ١ةةةو اٌزةةةبثغ ٚ٘ةةةٛ  (49-37)

 ِغبلاد اٌلهاٍخ وبٌزبٌٟ:ػٍٝ ٚلل رٛىػذ ٘نٖ اٌفمواد ، اٌؼوال١خ

 ِٓ اٌضمخرم١ٌ اٌّزغ١و الأٚي: ( 7_1) اٌفمواد. 

 ( ِٓ رم١ٌ اٌّز12- 4اٌفمواد ) :ٟٔالارظبي غ١و اٌضب. 

 ( ِٓ رم١ٌ اٌّزغ١و اٌواثغ:45-15اٌفمواد ) َالاٌزيا. 

 ( ِٓ رم١ٌ اٌّزغ١و اٌقبٌِ:44-41اٌفمواد )الاٍزغبثخ. 

 ( ِٓ رم١ٌ اٌّزغ١و اٌزبثغ: 37-49اٌفمواد ) ٟهػب اٌؼّلاء ف

 اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ .

 داة لأصدق ا 3-4

ش ثؼوع الاٍزجبٔخ ػٍٝ رج١ٓ طلق الأكاح ِٓ فلاي ل١بَ اٌجبؽ 

 كاهحأٍبرنح ِٓ مٚٞ اٌقجوح ٚالافزظبص ١٘ٚئخ ِؾى١ّٓ ِقزظ١ٓ ثؼٍُ الإ

 ٚثؼل اٍزوعبع ، ء ٌٍؾىُ ػٍٝ ِلٜ طلاؽ١زٙب وؤكاح ٌغّغ اٌج١بٔبدؽظبٚالإ
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الاٍزجبٔبد رُ اعواء اٌزؼل٠لاد اٌّمزوؽخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ ٚالأٍبرنح 

( ٠ج١ٓ أٍّبء 4ٌٍّؾك هلُ )اٌّقزظ١ٓ لجً رٛى٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ. ٚا

 ِؾىّٟ الاٍزجبٔخ.

  الأداةثبات  3-5

رةةُ افزجةةةبه الارَةةبق اٌةةةلافٍٟ ٌّؼوفةةخ ِةةةلٜ الارَةةبق فةةةٟ أكاح عّةةةغ 

ٌٍزؾمةك ِةٓ ، (Cronbach Alpha)اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ِؼبًِ وؤجةبؿ أٌفةب 

ثٙةلف افزجةبه ِةلٜ ٚ، لأكاح ٚاٌزؤول ِٓ صجبرٙةبا فٟ كهعخ اٌزٕبٍك ٚاٌزغبٌٔ

رةةُ اٍةةزقواط ِؼبِةةً ووٚٔجةةبؿ أٌفةةب ٌلارَةةبق ام ، ٠ةةخ ػٍةةٝ الاٍةةزجبٔخالاػزّبك

ٚلةل ثٍغةذ كهعةخ اػزّبك٠ةخ ٘ةنٖ ٌغ١ّةغ ِؾةبٚه ٚفمةواد الاٍةزجبٔخ.  اٌلافٍٟ

ٚ٘ةةةٟ َٔةةةجخ ِمجٌٛةةةخ  (% 95.1الاٍةةةزجبٔخ ؽَةةةت افزجةةةبه ووٚٔجةةةبؿ أٌفةةةب )

٠ٚٛػةةؼ . لأغةةواع اٌزؾ١ٍةةً ٚماد اػزّبك٠ةةخ ػب١ٌةةخ ٌٕزةةبئظ اٌلهاٍةةخ اٌؾب١ٌةةخ

 ِؼبِلاد اٌضجبد ٌغ١ّغ ِزغ١واد اٌلهاٍخ. (3) لُاٌغلٚي ه

اٌزغبه٠خ  اٌّظبهف اٌؼّلاءهػب ٚ اٌز٠َٛك أثؼبك( صجبد 3علٚي )

 )ووٚٔجبؿ أٌفب(  ثؤٍٍٛة اٌؼوال١خ

 ػلك اٌفمواد ثؼبكالأ اٌّزغ١و
ل١ّخ اٌفب 

 ووٚٔجبؿ

اٌز٠َٛك 

 ثبٌؼلالبد

 

 5.426 7 اٌضمخ

 5.459 7 الارظبي

 5.436 6 الاٌزياَ

 5.416 7 ٍزغبثخالا

 5.927 44 اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد

 5.461 9  هػب اٌؼّلاء

 1.200 38 اٌىٍٟ ٌلاٍزج١بْ

ٌلاعبثخ ػٍٝ ٘نا اٌزَبإي فمل اٍزقلِذ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد 

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ  أثؼبكاٌّؼ١به٠خ ٌىً ثؼل ِٓ 

 فٟ فّبٍٟ ٌٛطف ل١ُ اٌّزٍٛطبد وّب اٍزقلَ ِم١بً رظ١ٕاٌؼواق 
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ػٍٝ  )ِٕقفغ علا / ِٕقفغ / ِزٍٛؾ / ِورفغ/ ِورفغ علا(اٌؾَبث١خ 

 :إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 ِٕقفغ علا   1.45 – 1.55

 ِٕقفغ   4.65 – 1.41

 ِزٍٛؾ  3.25 – 4.61

 ِورفغ   2.45 – 3.21

 ِورفغ علا   5.55 – 2.41

  جمع البيانات أساليب 3-6

ْ الأِةو رطٍةت فةب، خ إٌظو٠ةخ ِٕٙةب ٚاٌزطج١م١ةخهاٍةاٌل أ٘ةلافٌزؾم١ك 

 ٟٚ٘:، الاػزّبك ػٍٝ ِظله٠ٓ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد

ٚاٌوٍةةبئً ٚمٌةةه ثبلاػزّةةبك ػٍةٝ اٌىزةةت ٚاٌّواعةةغ  : اٌّظدله اٌضددبٔٛٞ: أٚلًا

ٚوةةةنٌه اٌلهاٍةةةبد فةةةٟ اٌةةةلٚه٠بد ، اٌؼ١ٍّةةةخ ٚاٌّمةةةبلاد إٌّشةةةٛهح

ٔزؤةةذ ١ةةخ ٚالإٌىزوٚٔرةةُ الاٍةةزؼبٔخ ثمٛاػةةل اٌج١بٔةةبد الإاٌّقزٍفةةخ. وّةةب 

 اٌؼ١ٍّخ ؽٛي اٌّٛػٛع ِلاه اٌجؾش. ثؾبسٌٍؾظٛي ػٍٝ أؽلس الأ

ٟٚ٘ رٍه اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ فةلاي : اٌّظله الأٌٟٚ: صب١ٔبً

ٚلةل غطةذ ، ٚاٌزٟ رُ اػزّبك٘ب ٌزٕبٍت اٌلهاٍخاػلاك اٍزجبٔخ فبطخ 

 اٌغٛأت اٌزٟ رٕبٌٚزٙب اٌفوػ١بد اٌزٟ اٍزٕلد ػ١ٍٙب.

  للبياناتئي حصاالتحليل الإ أساليب 3-7

ئٟ ٌٍؼٍةَٛ ؽظباٌجؤبِظ الإ ئ١خ ػّٓؽظبالإ ٍب١ٌتثبلأرُ الاٍزؼبٔخ  

اٌزةٟ رةُ اٌؾظةٛي ػ١ٍٙةب ِةٓ فةلاي  اٌج١بٔةبدٌّؼبٌغةخ  SPSS)الاعزّبػ١خ )

ئ١خ ؽظةبالإ ٍةب١ٌتؽ١ةش رةُ اٍةزقلاَ الأ، ٌٍؼ١ٕةخ اٌّجؾٛصةخ ا١ٌّلا١ٔخاٌلهاٍخ 

 اٌزب١ٌخ:
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: ٚمٌه ٌٛطةف آهاء Descriptive Statistics ء اٌٛطفٟبؽظالإ :أٚلًا

 ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽٛي ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٠ٚزؼّٓ:

 .Percentagesإٌَت اٌّئ٠ٛخ  -1

 .Frequenciesعلاٚي اٌزٛى٠غ اٌزىواهٞ  -4

 .ؽبكٞالأ الافزجبه -3

 : ٚرزؼّٓ:: ِمب١٠ٌ إٌيػخ اٌّووي٠خصب١ٔبً

 Meanاٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ  -1

 Standard Deviation الأؾواف اٌّؼ١بهٞ -4

 : Multiple Regressionرؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقـٟ اٌّزؼلك  :صبٌضبً

 .: افزجبه ووٚٔجبؿ أٌفب:هاثؼبً

 اٌّزؼلك. الأؾلاهِخ اٌج١بٔبد ٌزؾ١ًٍ فبَِبً: افزجبهاد ِلاء

 اٌزٛى٠غ اٌطج١ؼٟ. -1

4- VIF 

3- Tolerance 
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 اٌفظً اٌواثغ

 رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ

 

 أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخفظبئض  1-0

 ء اٌٛطفٟ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخؽظبٔزبئظ الإ 1-8

 ٔزبئظ افزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ 1-3
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 اٌفظً اٌواثغ

 رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ

 خصائص أفراد عينة الدراسة 4-1

ٌمل رُ افز١به ِغّٛػخ ِٓ اٌّزغ١واد اٌشقظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ 

، اٌغٌٕ) ِضً اٌؼوال١خ اٌّظبهف اٌزغبه٠خػّلاء ٌٍَّزغ١ج١ٓ ِٓ 

، (ٍٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ ٘نا اٌجٕه، اٌَّزٜٛ اٌؼٍّٟ، اٌفئخ اٌؼّو٠خ

ٚمٌه ِٓ أعً ث١بْ ثؼغ اٌؾمبئك اٌّزؼٍمخ ثٙنٖ اٌفئخ ِٓ 

ٚرج١ٓ اٌغلاٚي اٌزب١ٌخ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ؽٛي ، اٌَّزغ١ج١ٓ

 فظبئض أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ.

 ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ ٍخ رجؼبًفواك ػ١ٕخ اٌلها( ٚطف أ1علٚي )

 إٌَجخ اٌؼلك اٌفئبد اٌّزغ١واد

 اٌغٌٕ

 55.5 29 موو

 29.5 24 أٔضٝ

 011.1 28 اٌّغّٛع

 ٠خ اٌؼّواٌفئخ 

 14.6 14 ٍٕخ 35ألً ِٓ 

ألً ِٓ اٌٝ  35ِٓ 

 ٍٕخ 25
25 26.2 

ألً ِٓ اٌٝ  25ِٓ 

 ٍٕخ 55
47 47.4 

 7.4 7 ٍٕخ فؤوضو 55ِٓ 

 011.1 28 اٌّغّٛع

  اٌزؼ١ٍّٟ اٌَّزٜٛ

 7.4 7 صب٠ٛٔخ ػبِخ فّب كْٚ

 17.5 17 كثٍَٛ

كثٍَٛ أٚ  ثىبٌٛه٠ًٛ

 ػبٌٟ
62 66.5 

 7.4 7 ِبعَز١و

 4.5 4 كوزٛهاٖ

 22.1 26 اٌّغّٛع
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  اٌقجوح

 34.1 37 ٍٕٛاد 5ألً ِٓ 

 15ألً ِٓ اٌٝ  5ِٓ 

 ٍٕٛاد
46 46.4 

ألً ِٓ اٌٝ  15ِٓ 

 ٍٕٛاد 15
45 45.6 

 12.2 12 ٍٕخ 15أوضو ِٓ 

 011.1 28 اٌّغّٛع

( اْ َٔةةجخ اٌةةنوٛه ثٍغةةذ  ٠2زجةة١ٓ ِةةٓ فةةلاي اٌغةةلٚي اٌَةةبثك هلةةُ )

َِزغ١جب ِٓ اعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ، فٟ ؽ١ٓ  29% ؽ١ش ثٍغ ػلكُ٘  55.5

َِةةزغ١جخ ِةةٓ اعّةةبٌٟ  24% ؽ١ةةش ثٍةةغ ػةةلك٘ٓ 29.5ثٍغةةذ َٔةةجخ الإٔةةبس 

 ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّجؾٛصخ.

( اْ أػّبه إٌَجخ الأػٍٝ ِٓ 2فلاي اٌغلٚي اٌَبثك هلُ ) ٠زج١ٓ ِٓ

ٍٕخ ٚ الً ِٓ  35اٌَّزغ١ج١ٓ فٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ اٌن٠ٓ رمغ أػّبهُ٘ ث١ٓ 

% ِةٓ اعّةبٌٟ 26.2َِزغ١جب، ٚشىٍٛا ِب َٔةجزٗ  25ٍٕخ ٚثٍغ ػلكُ٘  25

ٚشىٍٛا ( 14) ثٍغ ػلكُ٘ ٍٕخ 35ػ١ٕخ اٌلهاٍخ، صُ اٌن٠ٓ أػّبهُ٘ رمً ِٓ 

 رمةغ اػّةبهُ٘ ِةب ثة١ٓ % ِٓ اعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ، صُ اٌةن14.6ٓ٠   َٔجزٗ

% ِةٓ 47.4َٔةجزٗ   ( ٚشةىٍٛا47ثٍغ ػةلكُ٘ )ٍٕخ  55ألً ِٓ  -ٍٕخ  25

ثٍةغ ػةلكُ٘  ٍةٕخ  55اعّبٌٟ ػ١ٕةخ اٌلهاٍةخ، صةُ اٌةن٠ٓ ري٠ةل أػّةبهُ٘ ػةٓ 

 % ِٓ اعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ.7.4َٔجزٗ  ا ٚشىٍٛ( 7)

ثىبٌٛه٠ًٛ ( أْ ؽٍّخ شٙبكح  2َبثك هلُ )٠زج١ٓ ِٓ فلاي اٌغلٚي اٌ

 َٔةجزٗ )( ٚ شةىٍٛا 62اٚ كثٍَٛ ػبٌٟ ِٓ أفواك ػ١ٕةخ اٌلهاٍةخ ثٍةغ ػةلكُ٘ )

 %( ٟٚ٘ إٌَجخ الأوجو ث١ٓ َِز٠ٛبد اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٟ الأفوٜ، ٚلل 66.5
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اٌجةةبٌغ رلا٘ةةب فةةٟ اٌّورجةةخ اٌضب١ٔةةخ َٔةةجخ اٌؾبطةة١ٍٓ ػٍةةٝ شةةٙبكح كثٍةةَٛ 

%( ِٓ اعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ، صُ ؽٍّخ شةٙبكح 17.5ٚثَٕجخ )( 17ػلكُ٘ )

صةُ ِةٓ اعّةبٌٟ ػ١ٕةخ اٌلهاٍةخ،  (7.4( ٚثَٕجخ )7اٌّبعَز١و اٌجبٌغ ػلكُ٘ )

ِةةٓ  (7.4( ٚثَٕةةجخ )7) ؽّةةً شةةٙبكح صب٠ٛٔةةخ ػبِةةخ فّةةب كْٚ اٌجةةبٌغ ػةةلكُ٘

( ٚثَٕةجخ 4، صُ ؽًّ شةٙبكح اٌةلوزٛهاٖ اٌجةبٌغ ػةلكُ٘ )اعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ

 ػ١ٕخ اٌلهاٍخ . ( ِٓ اعّبٌٟ 4.5)

%( ِٓ 37.1َٔجزٗ ) ( أ2ِْٓ فلاي اٌغلٚي اٌَبثك هلُ )٠زؼؼ 

ٟٚ٘ اٌفئخ الأوجو ث١ٓ  ٍٕٛاد 5ألً ِٓ أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٠ّزٍىْٛ فجوح 

اٌفئبد اٌّؼزّلح فٟ كهاٍخ ٘نا اٌّزغ١و، صُ اٌفئخ اٌزىواه٠خ اٌزٟ رمغ ِب ث١ٓ 

( صُ عبء %46.4َٔجزٗ ) ٚشىٍٛا ٍٕٛاد 15ألً ِٓ -ٍٕٛاد  5

ٚثَٕجخ  ٍٕخ 15ألً ِٓ  –ٍٕٛاد  15اٌَّزغ١جْٛ ِّٓ ٠زّزؼْٛ ثقجواد 

ٚثَٕجخ ثٍغذ  ٍٕخ فؤوضو 15%(، ٚأف١وا عبء ِٓ ٠ّزٍىْٛ فجواد 45.6)

(12.2.)% 

  

اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ هػب ٚ اٌز٠َٛك أثؼبك( صجبد 0علٚي )

 )ووٚٔجبؿ أٌفب(  ثؤٍٍٛة اٌؼوال١خ

 اٌّزغ١و
  ثؼبكالأ

ك ػل

 اٌفمواد

ٌفب ل١ّخ أ

 ووٚٔجبؿ

اٌز٠َٛك 

 ثبٌؼلالبد

 1.216 8 اٌضمخ

 1.202 8 الارظبي

 1.236 6 الاٌزياَ

 1.206 8 الاٍزغبثخ

اٌز٠َٛك 

 ثبٌؼلالبد
82 1.218 

 1.260 2 اٌؼّلاءهػب 

 1.200 38 اٌىٍٟ ٌلاٍزج١بْ
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ٓ ػ اٌؼّلاءهػب ٚ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد أثؼبكْ ( أ٠5ج١ٓ اٌغلٚي )

زّزغ ثم١ُ ارَبق كافٍٟ ثلهعخ ػب١ٌخ ؽ١ش ر اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ  اٌّظبهف

 الارظبي ثؼلٌفمواد  (5.459وّب ثٍغذ ) ٌجؼل اٌضمخ( 5.426ثٍغذ )

 جؼلٌٌفمواد  (5.416ثٍغذ )ثؼل الاٌزياَ ٌٚفمواد  (5.436ثٍغذ )ٚ

اٌز٠َٛك  أثؼبك( ٌغ١ّغ فمواد 5.927ثٍغذ ل١ّخ اٌضجبد ) الاٍزغبثخ وّب

 .اٌؼّلاء( ٌغ١ّغ فمواد هػب 5.461ل١ّخ اٌضجبد ) وّب ثٍغذ.لالبدثبٌؼ

 .( ٌغ١ّغ فمواد الاٍزج١بْ وى5.951ًثٍغذ ل١ّخ اٌضجبد ) وّب

اٌٝ  لأغواع ِضً ٘نٖ اٌلهاٍخ ٚرش١وٚرؼل ٘نٖ اٌم١ُ ِٕبٍجخ ٚوبف١خ 

ْ ٠ظٍٙب اٌضجبد ٟ٘ اْ اٌم١ّخ اٌمظٜٛ اٌزٟ ٠ّىٓ أ ل١ُ صجبد ِٕبٍجخ ثؾ١ش

 .(١1.55ؼ ٚ٘نٖ اٌم١ُ لو٠جخ ثلهعخ وج١وح ِٓ ٘نٖ اٌم١ّخ )اٌٛاؽل اٌظؾ

 ء الوصفي لمتغيرات الدراسة حصانتائج الإ 4-2

هػب  ػٍٝ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبداٌٝ أصو  ٍزؼوف٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌ

ٚلل اٍزقلَ اٌجبؽش اٍزج١بٔب رىْٛ  اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

ِضٍذ اٌّزغ١و اٌَّزمً فٟ اٌجؾش ٟٚ٘  ٍز٠َٛك ثبٌؼلالبدٌ أثؼبكِٓ أهثؼخ 

( فمواد ٚثؼل 7( فمواد ٚثؼل الارظبي ٚرىْٛ ِٓ )7ثؼل اٌضمخ ٚرىْٛ ِٓ )

ٚ٘ٛ اٌجؼل اٌواثغ  الاٍزغبثخ( فمواد ث١ّٕب ِضً ثؼل 6الاٌزياَ ٚرىْٛ ِٓ )

( فمواد اِب ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١و 7اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚرىْٛ ِٓ ) أثؼبكِٓ 

( فمواد. ٚلل رّضً 9ؽ١ش رىْٛ ِٓ ) اٌؼّلاء هػب ٚاٌنٞ ِضًاٌزبثغ 

 اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبدأصو  ِؼوفخاٌٝ  اٌٙلف اٌوئ١َٟ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ ثبٌزطوق

ٚفٟ ػٛء ٘نا اٌٙلف  .اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خهػب  ػٍٝ

اٌّزغ١و  أثؼبكل٠ل َِز٠ٛبد اهاء اٌؼ١ٕخ ؽٛي اٌجبؽش رؾ هاٜٟ فمل ٍبٍالأ

 .صوّزغ١و اٌزبثغ ٚمٌه لجً اٌجؾش فٟ ٚعٛك الأٚونٌه اٌ، اٌَّزمً
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ِٓ فلاي  ٘لافلأفمل رُ اٌزؼج١و ػٓ ٘نٖ ا ٘لافلأٚفٟ ١ٍبق ا

ؽل رفوع ِٕٙب اهثغ فوػ١بد ٚلل ا٘زُ أرَبإ١ٌٓ اص١ٕٓ ٚفوػ١خ هئ١َ١خ 

ث١ّٕب رٕبٚي اٌزَبإي اٌضبٟٔ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد اٌزَبإ١ٌٓ ثّؼوفخ َِزٜٛ 

 .اٌؼّلاء بؾش ؽٛي هػء ػ١ٕخ اٌجَِزٜٛ اهآِؼوفخ 

ئ١خ اٌّزٛفوح ؽظبٚالافزجبهاد الإ ٍب١ٌتٚلل اٍزقلَ اٌؼل٠ل ِٓ الأ

ػٓ رَبإلاد  الإعبثخثٙلف  44هلُ  الإطلاه SPSSػّٓ ثوِغ١خ 

 .ٌزؾمك ِٓ فوػ١برٗأٚ  اٌجؾش

 اٌلهاٍخ ٚافزجبه فوػ١زٙب اٌوئ١َ١خ لأٍئٍخٚف١ّب ٠ٍٟ ػوع 

 :رٟٝ إٌؾٛ ا٢اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ إٌّجضمخ ػٍٚ

 ِغبي "اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد":  ؤثؼبكػوع إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ث 1-8-0

ٌلاعبثخ ػٍٝ ٘نا اٌزَبإي فمل اٍزقلِذ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد 

اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ  أثؼبكاٌّؼ١به٠خ ٌىً ثؼل ِٓ 

وّب اٍزقلَ ِم١بً رظ١ٕفٟ فّبٍٟ ٌٛطف ل١ُ اٌّزٍٛطبد  اٌؼوال١خ

ػٍٝ  )ِٕقفغ علا / ِٕقفغ / ِزٍٛؾ / ِورفغ/ ِورفغ علا(اٌؾَبث١خ 

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 ِٕقفغ علا   1.45 – 1.55

 ِٕقفغ   4.65 – 1.41

 ِزٍٛؾ  3.25 – 4.61

 ِورفغ   2.45 – 3.21

 ِورفغ علا   5.55 – 2.41
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 :اٌفئبد اٌزظ١ٕف١خ اٌَبثمخ ٚفمب ٌٍّؼبكٌخ اٌزب١ٌخاٌٝ  ٚلل رُ اٌزٛطً

 اكٔٝ ٚىْ ٌلاٍزغبثخ( – )اػٍٝ ٚىْ ٌلاٍزغبثخ                 

 ؽٛي اٌفئخ = 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــ

 اٌزظ١ٕف١خ( َِز٠ٛبد اٌفئخ)                           

                (5– 1) 

 5.45=   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ــــ اٌفئخ ؽٛي

                   5 

اٌز٠َٛك  ثؼبكلأ( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 6علٚي )

 ِورجخ رٕبى١ٌبً اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خثبٌؼلالبد فٟ 

 ثؼبكالأ اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

 الأؾواف

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌورجخ اٌَّزٜٛ

 0 ِورفغ 1.61 3.28 اٌضمخ 0

 8 ِورفغ 1.02 3.26 الاٌزياَ 3

 3 ِورفغ 1.61 3.83 الاٍزغبثخ 1

 1 ِورفغ 1.63 3.88 الإ٠ظبي 8

 
اٌز٠َٛك 

 ثبٌؼلالبد
  ِورفغ 1.03 3.21

 

فٟ اٌّظبهف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  ( أْ َِز٠6ٜٛج١ٓ اٌغلٚي )

ام رغَل اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِٓ فلاي ، ِورفؼب وبْاٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ 

 ثؼبك٠ٚلاؽع اْ الأ، (3.45ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغذ ل١ّزٗ ) ثؼبكِغّٛع الأ

ٚرواٚؽذ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ث١ٓ ، اٌفوػ١خ لل رُ رمل٠و٘ب ثَّزٜٛ ِورفغ

فٟ اٌّورجخ الأٌٚٝ ام رُ رمل٠وٖ ثّزٍٛؾ  اٌضمخ ثؼلٚعبء ، (3.74 – 3.47)

ٚاٌنٞ رُ  ثؼل الارظبي١ّٕب عبء فٟ اٌّورجخ الأف١وح ( ث3.47ؽَبثٟ )

 ( 3.74رمل٠وٖ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )
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اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ  أثؼبكٚلل رُ رؾ١ًٍ 

 ِٓ فلاي فموارٙب ٚرٛػؼ اٌغلاٚي اٌزب١ٌخ ٔزبئظ ٘نا اٌزؾ١ًٍ:اٌؼوال١خ 

 اٌضمخ ٌجؼلاٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ :  أٚلًا

رُ ا٠غبك اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌٙنا اٌّزغ١و، ٚوبٔذ 

 إٌزبئظ وّب ٟ٘ ِٛػؾخ فٟ اٌغلٚي ا٢رٟ:

اٌضمخ  ٌفمواد ثؼل( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 8علٚي )

 ِورجخ رٕبى١ٌبً

 اٌفموح اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 خاٌورج اٌَّزٜٛ

 0 ِورفغ 1.21 1.11 .اٌؼّلاء٠ؾزوَ ِٛظفٛ اٌجٕه  3

6 
رؼل اٌٛػٛك اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه 

 .ؽم١م١خ
 8 ِورفغ 1.21 3.22

0 
٠ٙزُ اٌجٕه ثقظٛط١ٗ اٌّؼبِلاد 

 .٠مَٛ ثٙب اٌزٟ
 3 ِورفغ 1.20 3.20

 1 ِورفغ 1.21 3.28 .خ٠ٍزيَ اٌجٕه ثزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِ 1

8 
ه اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕ رؼل اٌٛػٛك

 .ؽم١م١خ
 0 ِورفغ 1.28 3.20

 6 ِورفغ 1.28 3.81 .اٌؼ٠ً١ّؼًّ اٌجٕه ثزؼبْٚ ِؾىُ ِغ  0

 8 ِورفغ 1.20 3.62 .٠ملَ اٌجٕه ِؼٍِٛبد ِٛصٛلخ 8

  ِورفغ 1.61 3.28 اٌضمخ 

( ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد ٠7ظٙو اٌغلٚي هلُ )

اٌضمخ  ٠زج١ٓ أْ َِزٜٛ م١ُ٘نٖ اٌ، ٚثبٍزؼواع ٌفمواد ثؼل اٌضمخاٌّؼ١به٠خ 

، (3.47ام رُ رمل٠و ٘نا اٌجؼل ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )، لل عبء ثَّزٜٛ ِورفغ

ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ اٌّزٍٛطبد ، ٚعبء َِزٜٛ فمواد اٌجؼل ثَّزٜٛ ِورفغ

 ( اٌورجخ الأٌٚٝ 3ٚلل ؽممذ اٌفموح هلُ )، (3.69 – 2.52اٌؾَبث١خ ث١ٓ )
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رُ رمل٠و٘ب ثّزٍٛؾ " ٚاٌزٟ .اٌؼّلاء٠ؾزوَ ِٛظفٛ اٌجٕه ٟٚ٘ "

 ( اٌّورجخ الأف١وح ٟٚ٘ رش١و4ث١ّٕب ؽممذ اٌفموح هلُ )، (2.52ؽَبثٟ )

 ٠ملَ "اٌٝ 

" ؽ١ش رُ رمل٠و ٘نٖ اٌفموح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ اٌجٕه ِؼٍِٛبد ِٛصٛلخ 

اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ وبٔذ ا٠غبث١خ  ( ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْ (.3.69ثم١ّخ )

غ١و. أِب ل١ُ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ فبٔٙب ٚثلهعخ ِورفؼخ ػٍٝ فمواد ٘نا اٌّز

رواٚؽذ ث١ٓ إٌّقفؼخ ٚاٌّورفؼخ ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْ اعبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 

 ِزفبٚرخ ِٚزجبػلح ػٍٝ ٘نا اٌّزغ١و اٌٝ ؽل ِب.

 الارظبي ٌجؼلاٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ : صب١ٔبً

ه٠خ ٌٙنا اٌّزغ١و، ٚوبٔذ رُ ا٠غبك اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١ب

 إٌزبئظ وّب ٟ٘ ِٛػؾخ فٟ اٌغلٚي ا٢رٟ:

ٌفمواد ثؼل ( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 2علٚي )

 ِورجخ رٕبى١ٌبً الارظبي

 اٌفموح اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌورجخ اٌَّزٜٛ

6 

ِٛظفٛ اٌجٕه ٌل٠ُٙ اٌقجوح اٌىبف١خ فٟ 

ػ ٛغ اٌؼّلاء ٠زظف اٌجٕه ثبٌٛػاٌزؼبًِ ِ

 .فٟ الارظبي ِغ اٌؼّلاء

 0 ِورفغ 1.81 1.18

 8 ِورفغ 1.82 3.81 . ٠ملَ اٌجٕه اٌّؼٍِٛبد ثبٌٛلذ إٌّبٍت 1

8 
ؽوص ػٍٝ رٛف١و ٍٚبئً ارظبي ٕ٘بن   

 ٍو٠ؼخ ٌٍجلاغبد.
 8 ِورفغ 1.20 3.81

0 
ِؼٍِٛبد ثشىً َِزّو  ٌٍؼّلاء٠ملَ اٌجٕه 

 .٠ملِٙبػٓ اٌقلِبد اٌزٟ 
 1 ِورفغ 1.23 3.80
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8 
اٌجٕه ثواِظ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌٍزٛاطً  ن٠ٕف

 اٌؼ١ًِّغ ا
 0 ِورفغ 1.28 3.68

3 

٠مَٛ اٌجٕه ثبٍزمجبي اٌشىبٚٞ ٚالالزواؽبد 

ِٓ فلاي ٍٚبئً ارظبي اٌّزؼلكح اٌزٟ 

 .ٍؼ٠ًٌ١ّز١ؾٙب اٌجٕه 

 6 ِورفغ 1.23 3.63

 

0 
لارظبلاد ٠َزقلَ اٌجٕه رم١ٕبد ؽل٠ضخ ٌٍوك ػٍٝ ا

 فبهط أٚلبد اٌؼًّ.
 8 ِورفغ 0.10 3.01

  ِورفغ 1.63 3.88 الارظبي 

 

( ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد ٠4ظٙو اٌغلٚي هلُ )

 ٠زج١ٓ أْ َِزٜٛ ٚثبٍزؼواع ٘نٖ اٌم١ُ الارظبيٌفمواد ثؼل اٌّؼ١به٠خ 

 ام رُ رمل٠و ٘نا اٌجؼل ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ، لل عبء ثَّزٜٛ ِورفغ الارظبي

ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ، ٚعبء َِزٜٛ فمواد اٌجؼل ثَّزٜٛ ِورفغ، (3.74)

( 6ٚلل ؽممذ اٌفموح هلُ )، (3.52 – 2.54اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ث١ٓ )

ِٛظفٛ اٌجٕه ٌل٠ُٙ اٌقجوح اٌىبف١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌورجخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ "

" ٚاٌزٟ رُ .ػ فٟ الارظبي ِغ اٌؼّلاءٛاٌؼّلاء ٠زظف اٌجٕه ثبٌٛػ

( اٌّورجخ 5ث١ّٕب ؽممذ اٌفموح هلُ )، (2.54ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ) رمل٠و٘ب

٠َزقلَ اٌجٕه رم١ٕبد ؽل٠ضخ ٌٍوك ػٍٝ الارظبلاد "اٌٝ  الأف١وح ٟٚ٘ رش١و

" ؽ١ش رُ رمل٠و ٘نٖ اٌفموح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثم١ّخ فبهط أٚلبد اٌؼًّ.

اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ وبٔذ ا٠غبث١خ ٚثلهعخ  ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْ (3.52)

خ ػٍٝ فمواد ٘نا اٌّزغ١و. أِب ل١ُ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ إٌّقفؼخ ِورفؼ

 فبٔٙب رش١و اٌٝ أْ اعبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِزمبهثخ ِٚزشبثٙخ اٌٝ ؽل ِب.
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  الاٌزياَ ٌجؼلاٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ : صبٌضبً

بٔذ رُ ا٠غبك اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌٙنا اٌّزغ١و، ٚو

 إٌزبئظ وّب ٟ٘ ِٛػؾخ فٟ اٌغلٚي ا٢رٟ:

 ٌفمواد ثؼل( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 2علٚي )

 الاٌزياَ ِورجخ رٕبى١ٌبً

 اٌفموح اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌورجخ اٌَّزٜٛ

0 
لائك ٚطٛهح  ثّظٙواٌجٕه ِٛظفٛ ٠ٍزيَ 

 ع١لح.
 0 ِورفغ 1.82 1.08

 8 ِورفغ 1.21 1.10 .اٌؼّلاءاٌجٕه الاٌزياَ ثقلِخ  ِٛظف٠ٛظٙو  8

6 
٠ٙزُ  ِٛظفٛ اٌجٕه ثبٌزـٛه اٌَّزّو ٌزمل٠ُ 

 .افؼًعٛكح ٚفلِخ 
 3 ِورفغ 1.82 3.22

3 
ُ ثّب ٠َٕغ أٔشـزٗاٌجٕه ػٍٝ ر٠َٛخ ٠ؼًّ 

 .اٌؼ١ًِّغ اؽز١بعبد 
 1 ِورفغ 1.88 3.21

1 
ٌقلِخ ٠ّزٍه اٌجٕه اٌّوٚٔخ ٚاٌَوػخ اٌىبف١خ 

 .ٌٍؼّلاءالاؽز١بعبد اٌّزٕٛػخ 
 0 ِورفغ 1.21 3.62

0 
٠ملَ اٌجٕه فلِبد شقظ١خ رٍجٟ اؽز١بعبد 

 .اٌؼ١ًّ
 6 ِورفغ 1.21 3.03

  ِورفغ 1.61 3.26 الاٌزياَ 

 

( ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد ٠9ظٙو اٌغلٚي هلُ )

 ج١ٓ أْ َِز٠ٜٛز ٚثبٍزؼواع ٘نٖ اٌم١ُ ٌفمواد ثؼل الاٌزياَاٌّؼ١به٠خ 

ام رُ رمل٠و ٘نا اٌجؼل ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ، لل عبء ثَّزٜٛ ِورفغ الاٌزياَ

ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ، ٚعبء َِزٜٛ فمواد اٌجؼل ثَّزٜٛ ِورفغ، (3.46)

 ( 5ٚلل ؽممذ اٌفموح هلُ )، (3.53 – 2.14اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ث١ٓ )
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لائك ٚطٛهح  ثّظٙواٌجٕه ِٛظفٛ ٠ٍزيَ اٌورجخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ "

ث١ّٕب ؽممذ اٌفموح هلُ ، (2.14لح." ٚاٌزٟ رُ رمل٠و٘ب ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )ع١

٠ملَ اٌجٕه فلِبد شقظ١خ رٍجٟ "اٌٝ  ( اٌّورجخ الأف١وح ٟٚ٘ رش١و1)

 اؽز١بعبد 

 ،(3.53" ؽ١ش رُ رمل٠و ٘نٖ اٌفموح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثم١ّخ ).اٌؼ١ًّ

خ ِورفؼخ اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ وبٔذ ا٠غبث١خ ٚثلهع ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْ

ػٍٝ ع١ّغ اٌؼجبهاد. أِب ل١ُ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌّورفؼخ فبٔٙب رش١و اٌٝ 

 أْ اعبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِزفبٚرخ اٌٝ ؽل ِب.

 الاٍزغبثخ جؼلاٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌ هاثؼب

رُ ا٠غبك اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌٙنا اٌّزغ١و، ٚوبٔذ 

 بئظ وّب ٟ٘ ِٛػؾخ فٟ اٌغلٚي ا٢رٟ:إٌز

 ٌفمواد ثؼل( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 01علٚي )

 الاٍزغبثخ ِورجخ رٕبى١ٌبً

 اٌفموح اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌورجخ اٌَّزٜٛ

 0 ِورفغ 1.83 3.23 . اٌؼ١ًّاٌجٕه ا٘زّبِٗ ثٕغبػ  أ٠جل 0

8 

يثْٛ ِشىٍخ ، ٠ملَ ػٕلِب ٠ٛاعٗ اٌ 

اٌجٕه ؽٍٛي ِٕبٍجخ ٚػ١ٍّخ ٌٙنٖ 

  .اٌّشىٍخ

 8 ِورفغ 1.86 3.28

3 
وً  اٌؼّلاء٠ٙزُ ِٛظفٛ اٌجٕه ثغ١ّغ 

 ؽَت ؽبعزٗ.
 3 ِورفغ 1.83 3.20

1 
٠َزضّو اٌجٕه اٌؼلالبد اٌـ٠ٍٛخ الأعً 

 .اٌؼ١ًِّغ 
 1 ِورفغ 1.22 3.20

0 
اٌىض١و ِٓ  ػّلائ٠ُٙٛفو اٌجٕه ػٍٝ 

 .غٙلاٌ
 0 ِورفغ 1.20 3.63
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8 

أٚ  ٠زغبٚة اٌجٕه ثَوػخ ثشؤْ ثلاغبد

ٔبرغخ ػٓ اٌزؼبًِ ِغ اٌظواف شىبٚٞ 

 ٌٟ.ا٢

 0 ِورفغ 0.16 3.63

6 
ثآهاء ٚالزواؽبد اٌجٕه  إكاهحرؤفن 

 .اٌؼّلاء
 8 ِزٍٛؾ 0.12 3.11

  ِورفغ 1.61 3.83 الاٍزغبثخ 

افبد ( ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾو٠15ظٙو اٌغلٚي هلُ )

 ٠زج١ٓ أْ َِزٜٛ ٚثبٍزؼواع ٘نٖ اٌم١ُ ٌفمواد ثؼل الاٍزغبثخاٌّؼ١به٠خ 

ام رُ رمل٠و ٘نا اٌجؼل ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ، الاٍزغبثخ لل عبء ثَّزٜٛ ِورفغ

ؽ١ش ، ٚعبء َِزٜٛ فمواد اٌجؼل ثَّزٜٛ ث١ٓ ِزٍٛؾ ِٚورفغ، (3.73)

ٌفموح ٚلل ؽممذ ا، (3.25 – 3.93رواٚؽذ ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ث١ٓ )

." ٚاٌزٟ رُ  ٌؼ١ًّاٌجٕه ا٘زّبِٗ ثٕغبػ اأ ٠جل( اٌورجخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ "1هلُ )

( اٌّورجخ 6ث١ّٕب ؽممذ اٌفموح هلُ )، (3.93رمل٠و٘ب ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

" ؽ١ش .اٌؼّلاءثآهاء ٚالزواؽبد اٌجٕه  اكاهحرؤفن "اٌٝ  الأف١وح ٟٚ٘ رش١و

 ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْٚ (3.25رُ رمل٠و ٘نٖ اٌفموح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثم١ّخ )

اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ وبٔذ ا٠غبث١خ ٚثلهعخ ِورفؼخ ػٍٝ ع١ّغ 

اٌؼجبهاد. أِب ل١ُ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌّورفؼخ فبٔٙب رش١و اٌٝ أْ اعبثبد 

 ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِزفبٚرخ اٌٝ ؽل ِب.

هػب : اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٌٍّزغ١و اٌزبثغ :فبَِبً

  اٌؼّلاء
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ٌفمواد هػب ( اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 00علٚي )

 ِورجخ رٕبى١ٌبًاٌؼّلاء 

 اٌفموح اٌولُ
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌورجخ اٌَّزٜٛ

2 
افز١به اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ اٌجٕه 

 ِٓ اٌمواهاد اٌؾى١ّخ اٌزٟ ارقنرٙب .
1.82 1.82 

ِورفغ 

 علا
0 

6 
٠زؼبْٚٔٛ ثشىً فؼبي ِغ ِٛظفٛ اٌجٕه 

 .اٌؼّلاء
 8 ِورفغ 1.88 3.28

2 
اشؼو ثبلاهر١بػ فٟ وً رغبهثٟ  

 .ٌٍزؼبًِ ِغ اٌجٕه
 3 ِورفغ 1.82 3.21

1 
 ٌٍؼّلاءاٌقلِبد  إٔغبىاٌَوػخ فٟ 

 .١خ ٌٍجٕهٍبٍِٓ اٌّٙبَ الأ
 1 ِورفغ 1.82 3.22

8 
٠ملَ اٌجٕه اٌقلِخ ثشىً ٠زُ الاػزّبك 

 .ػ١ٍٗ
 0 ِورفغ 1.86 3.21

0 
٠ٙزُ اٌجٕه ثبٌٛفبء ثبٌزياِبرٗ فٟ 

 .ِٛاػ١ل٘ب اٌّؾلٚكح
 6 ِورفغ 1.28 3.80

0 
ؽممذ اٌقلِخ اٌّظوف١خ رٛلؼبرٟ 

 .وبٍِخ
 8 ِورفغ 1.23 3.80

8 

اشؼو ثبلاهر١بػ ٚ اٌوػبء فٟ اٌؾظٛي 

ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ اٌجٕه لأٔٗ ٠ٍجٟ 

 ؿٍجبرٟ 

 8 ِورفغ 1.80 3.80

 2 ِورفغ 1.28 3.60 .ٛػخ٠ملَ اٌجٕه فلِبد ِظوف١خ ِزٕ 3

  ِورفغ 1.01 3.20 اٌؼّلاء هػب  

 

( ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد ٠11ظٙو اٌغلٚي هلُ )

 ٚثبٍزؼواع ٘نٖ اٌم١ُ ٌفمواد هػب اٌيثْٛ )اٌّزغ١و اٌزبثغ(اٌّؼ١به٠خ 

ام رُ رمل٠و ٘نا ، هػب اٌيثْٛ لل عبء ثَّزٜٛ ِورفغ ٠زج١ٓ أْ َِزٜٛ

 اٌجؼل 

  



www.manaraa.com

 

83 

 

ٚعبء َِزٜٛ فمواد اٌجؼل ثَّزٜٛ ث١ٓ ، (3.45ؽَبثٟ ) ثّزٍٛؾ

 – 2.49ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ث١ٓ )، ِورفغ ِٚورفغ علا

افز١به اٌؾظٛي  ( اٌورجخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ "9ٚلل ؽممذ اٌفموح هلُ )، (3.65

" ٚاٌزٟ رُ ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ اٌجٕه ِٓ اٌمواهاد اٌؾى١ّخ اٌزٟ ارقنرٙب 

( اٌّورجخ 3ث١ّٕب ؽممذ اٌفموح هلُ )، (2.49ؽَبثٟ ) رمل٠و٘ب ثّزٍٛؾ

" ؽ١ش رُ .٠ملَ اٌجٕه فلِبد ِظوف١خ ِزٕٛػخ"اٌٝ  الأف١وح ٟٚ٘ رش١و

 ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ أْ (3.65رمل٠و ٘نٖ اٌفموح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثم١ّخ )

اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ وبٔذ ا٠غبث١خ ٚثلهعخ ِورفؼخ ػٍٝ ع١ّغ 

اٌّؼ١بهٞ اٌّورفؼخ فبٔٙب رش١و اٌٝ أْ اعبثبد اٌؼجبهاد. أِب ل١ُ الأؾواف 

 ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِزفبٚرخ اٌٝ ؽل ِب.

 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  4-3

رزطٍت اٌؾبعخ لافزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه 

١ً الأؾلاه اٌقطٟ اٌزؾمك ِٓ ٠ٚزطٍت اٍزقلاَ رؾٍ، اٌقطٟ اٌّزؼلك

وٚؽ اٌٛاعت رؾممٙب لجً رطج١ك رؾ١ًٍ ُ٘ اٌشِو٠ٓ ٘ب١ِٓ ٠ؼلاْ ِٓ أأ

ّٚ٘ب ِلٜ اػزلا١ٌخ رٛى٠غ رىواهاد ث١بٔبد ِزغ١واد ، الأؾلاه اٌقطٟ

ؽ١ش ٠ؼل ٘نا اٌشوؽ ٚاؽلا ِٓ اُ٘ ، اٌلهاٍخ ِٚمبهثزٙب ٌٍزٛى٠غ اٌطج١ؼٟ

٘نا اٌشوؽ اٌٝ  ١خ لاٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه ٚلل رُ اٌزؼوفٍبٍاٌشوٚؽ الأ

ّٚ٘ب ِؼبًِ ، ١ِٓ ٌٛطف ٍٍٛن اٌج١بٔبدِٓ فلاي اٍزقلاَ ِئشو٠ٓ ٘ب

ِٓ  ثبٌزؤولِب ثبٌَٕجخ ٌٍشوؽ اٌضبٟٔ لفل رّضً أ، الاٌزٛاء ِٚؼبًِ اٌزفوؽؼ

ػلَ ٚعٛك ِشىٍخ الاهرجبؽ اٌقطٟ اٌّزؼلك ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚمٌه 

كٔٝ ( ٚافزجبه اٌؾل الأVIFِٓ فلاي افزجبهٞ ِؼبًِ رؼقُ اٌزجب٠ٓ )

 :( ٠ٚج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ٔزبئظ ٘نٖ الافزجبهادToleranceٌٍزجب٠ٓ اٌّمجٛي )
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اٌزؾمك ِٓ ِلٜ اػزلا١ٌخ رٛى٠غ ث١بٔبد ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚلوثٙب ِٓ  -

 اٌزٛى٠غ اٌـج١ؼٟ

( ِؤشواد اٌزٛى٠غ اٌـج١ؼٟ ثبٍزقلاَ ِؼبًِ الاٌزٛاء 08علٚي )

 ٚاٌزفوؿؼ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ

 ِزغ١واد اٌلهاٍخ
ِؼبًِ 

 الاٌزٛاء

ِؼبًِ 

 اٌزفوؿؼ

غ١و اٌَّزمً اٌّز

 )اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد(

 0.002 0.166  اٌضمخ

 0.860 031.  الارظبي

 0.800 620.  الاٌزياَ

 020. 380.  الاٍزغبثخ

اٌز٠َٛك 

 ثبٌؼلالبد
 .681 8.311 

اٌّزغ١و اٌزبثغ )هػب 

 هػب اٌيثْٛ اٌيثْٛ(
 .011 0.100 

 

اٌَّزمٍخ ٚاٌزٟ ْ ل١ُ ِؼبِلاد الاٌزٛاء ٌٍّزغ١واد ٠ج١ٓ اٌغلٚي أ

-ٚ) ٌجؼل الاٍزغبثخ( 5.345-رّضً اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد لل أؾظود ث١ٓ )

ْ ث١بٔبد ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌَّزمٍخ ٚرج١ٓ ٘نٖ اٌم١ُ أ ٌجؼل اٌضمخ( 1.266

ٚاٌزٟ رمجً ػبكح ػّٓ ِلٜ ، رمغ ػّٓ اٌّلٜ اٌّمجٛي ٌّؼبِلاد الاٌزٛاء

ٛي رٛى٠غ ث١بٔبد ٘نٖ ( ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لج1±)ِٕٚٙب ِب ٠مجً ػٕل  ±3 

اْ الظٝ ل١ّخ اٌٝ  وّب ٠ش١و اٌغلٚي، اٌؼٛاًِ ٚالزوأٙب ثبٌزٛى٠غ اٌطج١ؼٟ

اٌضمخ ام ثٍغذ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ لل الزؤذ ثّزغ١و  ٌّؼبًِ اٌزفوؽؼ ث١ٓ

اْ لّخ ِٕؾ١ٕبد ث١بٔبد اٌلهاٍخ اٌٝ  ( ٟٚ٘ ل١ّخ طغ١وح رش١و5.559)

َِز٠ٛخ( ام اْ ِم١بً أٚ  ٕجَطخرؼزجو لّخ ؽج١ؼ١خ )١ٌَذ ِلثجخ ١ٌَٚذ ِ

)ِٚٓ اٌلهاٍبد ِب  15اٌزفوؽؼ ػبكح ِب ٠مجً اٌم١ُ ثؾ١ش رىْٛ الً ِٓ 

ف لّخ ِٕؾٕٝ اٌج١بٔبد ثبٔٗ ( ٠ٚظ7لجٌٛٙب اما وبٔذ الً ِٓ اٌٝ  ٠ش١و

 .ؽج١ؼٟ
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 اٌزؾمك ِٓ ِلٜ الاهرجبؽ اٌقـٟ اٌّزؼلك ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ -

( ٚل١ّخ اٌزجب٠ٓ اٌَّّٛػ VIFجب٠ٓ )( ل١ُ ِؼبًِ رؼقُ اٌز03) علٚي

tolerance  ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ 

 VIF tolerance اٌّزغ١واد

 830. 1.803 اٌضمخ

 332. 8.268 الارظبي

 821. 3.322 الاٌزياَ

 162. 8.038 الاٍزغبثخ

 

لً أْ ل١ُ ِؼبًِ رؼقُ اٌزجب٠ٓ لل وبٔذ ع١ّؼٙب أوّب ٠ج١ٓ اٌغلٚي 

ػلَ ٚعٛك ِشىٍخ الاهرجبؽ اٌقطٟ ث١ٓ اٌٝ  اشبهح( فٟ 5ِٓ اٌم١ّخ )

لجٛي اٌم١ُ اما وبٔذ الً اٌٝ  ٚرش١و ثؼغ اٌلهاٍبد، اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ

( 5.15( ونٌه ٠لاؽع اْ ل١ُ اٌزجب٠ٓ اٌَّّٛػ ثٗ وبٔذ اوجو ِٓ )15ِٓ )

 الأكٔٝ( ثّؼٕٝ اْ ل١ُ اٌؾل 5.45وّب ٠ّٚىٓ لجٌٛٙب اما وبٔذ اوجو ِٓ )

ٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٟ٘ فٟ اٌؾلٚك اٌل١ٔب اٌّمجٌٛخ ٌٍزجب٠ٓ اٌَّّٛػ ثٗ ث١ٓ ا

أٗ لا رٛعل ِشىٍخ اهرجبؽ ٓ فلاي ٘نٖ إٌزبئظ ٠ّىٓ اػزجبه ِٚٓ ٕ٘ب ِٚ

فطٟ ِزؼلك ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ثلهعخ رؾٛي كْٚ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ 

 الأؾلاه اٌقطٟ.
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 افزجبه اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ (H1 ): ئ١خ إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل

، ٖ )اٌضمخؤثؼبك( ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثα≤1.10) َِزٜٛ كلاٌخ ػٕل

 اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهفهػب  ػٍٝ( الاٍزغبثخ، الارظبي ، الاٌزياَ

 .اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ 

ؽ١ش ، لافزجبه ٘نٖ اٌفوػ١خ فمل اٍزقلَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌّزؼلك

 رٛػؼ اٌغلاٚي اٌزب١ٌخ ٔزبئظ افزجبه ٘نٖ اٌفوػ١خ

 

لافزجبه فوػ١خ اٌلهاٍخ  ؽبكٞزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأ( 01ٔعلٚي )

 اٌوئ١َ١خ

ِظله 

 اٌزجب٠ٓ

ِغّٛع 

 اٌّوثؼبد

كهعبد 

 اٌؾو٠خ

ِزٍٛؾ 

 اٌّوثؼبد
 ل١ّخ ف

َِزٜٛ 

 اٌللاٌخ

 1.88 1 06.22 الأؾلاه

 1.08 28 00.10 اٌجٛالٟ 1.111 33.28

  26 82.31 اٌىٍٟ

 

 ٚعٛك رؤص١و مٞاٌٝ  ٚيفٟ اٌغل ؽبكٞرش١و ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأ

، الارظبي، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبكٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ثئ١خ اؽظبكلاٌخ 

 اٌزؤص١و٠ٚؼزجو ٘نا ، الاٍزغبثخ( فٟ هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق

 ئ١بً اؽظب( وبٔذ كاٌخ 33.94اٌّؾَٛثخ ٚاٌجبٌغخ ) fئ١ب لاْ ل١ّخ اؽظب كالاً 

رؤص١و اٌٝ  ٚرش١و ٘نٖ إٌز١غخ 5.55ِٓ  ( ٟٚ٘ ال5.555ًثَّزٜٛ كلاٌخ )

الاٍزغبثخ( ، الارظبي، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبكاٌّؼوفخ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ث

٠ٚج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ِئشواد  .فٟ هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق

 .١ٌٗاعٛكح ّٔٛمط الأؾلاه اٌنٞ رُ اٌزٛطً 
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 اٌقـٟ اٌّزؼلك اٌَّزقلَ( ِؤشواد عٛكح ّٔٛمط الأؾلاه 00علٚي )

اٌّزغ١واد 

 اٌَّزمٍخ
R R

8 Adjusted 

R
8 

 اٌضمخ

1.888 1.026 1.082 
 الارظبي

 الاٌزياَ

 الاٍزغبثخ

 

ػٍٝ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد للهح ِزغ١واد اٌٝ  رش١و إٌزبئظ فٟ اٌغلٚي

ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ اٌؼلالخ ، ثوػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواقاٌزٕجئ 

للهح ِزغ١واد اٌٝ  ( ٟٚ٘ ػلالخ ِورفؼخ رش١و5.774ٓ اٌّزغ١و٠ٓ )ث١

 .ثوػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواقػٍٝ اٌزٕجئ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد 

َٔجخ رجب٠ٓ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌنٞ ٠ّىٓ رف١َوٖ ِٓ اٌٝ  R4ٚرش١و ل١ُ 

٪( ٚرج١ٓ ٘نٖ  59.6فلاي اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚلل ثٍغذ ٘نٖ إٌَجخ )

)ث١ٓ  جخ ِلٜ للهح اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِغزّؼخ فٟ رف١َو الافزلافإٌَ

اٌّؼلٌخ  R4ثٙب( فٟ ل١ُ اٌّزغ١و اٌزبثغ وّب رج١ٓ ل١ّخ  اٌم١ُ اٌؾم١م١خ ٚاٌّزٕجئ

(adjusted ٌِٟئشو اٍزللا ٟ٘ٚ )ٌّزغ١واد اثؼ١ٓ الاػزجبه ػلك  ؤفن٠

فٟ د اٌز٠َٛك ثبٌؼلالباٌّشٌّٛخ فٟ اٌجؾش ٠ٚؼىٌ ِلٜ للهح ِزغ١واد 

اٌٝ  ج١بٔبد ثؾ١ش رىْٛ الوةاٌرف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ ِٓ فلاي 

%( ٠ٚلاؽع ِلٜ لوثٙب ِٓ اٌم١ّخ اٌزٟ  57.4ج١بٔبد اٌّغزّغ ام ثٍغذ )اٌ

 .رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ اٌؼ١ٕخ ٚاْ اٌفوق ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ ٠ؼل طغ١واً 

كلاٌخ  ٌٚنٌه ِٚٓ فلاي إٌزبئظ اٌَبثمخ ٚثبلاػزّبك ػٍٝ ل١ّخ َِزٜٛ

ٚثبٌزبٌٟ  ( ٠زُ هفغ فوػ١خ اٌلهاٍخ5.555افزجبه رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ اٌجبٌغخ )

 هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٛصو فٟ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٠٠زُ الاٍزٕزبط ثبْ 
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اٌّورجطخ ثىً ِزغ١و ِٓ  اٌزؤص١وِب ثبٌَٕجخ ٌم١ُ أ، فٟ اٌؼواق

 :اٌزؤص١واد٘نٖ ِزغ١واد اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ف١ج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ل١ُ 

 ( ل١ُ 06علٚي )اٌّؼ١به٠خ ٚغ١و اٌّؼ١به٠خ ٚكلاٌزٙب  اٌزؤص١و

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  صولأئ١خ ؽظبالإ

 اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ.

اٌّزغ١واد 

 اٌَّزمٍخ

β  غ١و

 اٌّؼ١بهٞ
SE 

β 

 اٌّؼ١بهٞ
T Sig t 

 116. 8.203 320. 081. 312. اٌضمخ

 111. 3.608 108. 122. 301. الارظبي

 111. 3.288 120. 001. 138. الاٌزياَ

 110. 3.820 302. 128. 828. الاٍزغبثخ

 0.083 صبثذ اٌّؼبكٌخ =

اٌّؼ١به٠خ ٚغ١و اٌّؼ١به٠خ ٚكلاٌزٙب  اٌزؤص١و ل١ُاٌٝ  رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي

ثوػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد  صولأئ١خ ؽظبالإ

ل٠ل ؾِٓ فلاي اٌّؼبًِ غ١و اٌّؼ١بهٞ ٌز اٌزؤص١وادل١ُ  َزقلٍَٚز. اٌؼواق

ئ١خ ؽظبالإ ١ّ٘خاٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚرؾل٠ل الأ أثؼبكوً ثؼل ِٓ أصو  ل١ّخ

ٚمٌه ثٙلف ، َِٚزٜٛ اٌللاٌخ اٌّوافك ٌٗ tِٓ فلاي افزجبه  اٌزؤص١وٌٙنا 

١َخ. افزجبه اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ إٌّجضمخ )اٌّزفوػخ ػٓ( اٌفوػ١خ اٌوئ١

 .افزجبه اٌفوػ١بدٚف١ّب ٠ٍٟ ٔزبئظ 

  H1a - ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعل

(α≤1.10 ) ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ٌٍضمخ

 اٌؼوال١خ.

ْ ل١ّخ ( أػلاٖ ٠زج١ٓ أ16فٟ اٌغلٚي هلُ ) اٌّزٛاهكح اٌزؤص١و ٌم١ُثبلاػزّبك 

اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق لل هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن ِزغ١و اٌضمخ فٟ  رؤص١و

 ئ١ب )اٞ اْ ل١ّخ اؽظب( ٚرؼزجو ٘نٖ اٌم١ّخ كاٌخ 5.329ثٍغذ )
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 tِّٙخ ٌٚٙب ِؼٕٝ( ٚمٌه لاْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌللاٌخ اٌّوافمخ لافزجبه  اٌزؤص١و

  5.55( وبٔذ الً ِٓ 5.556ٚاٌجبٌغخ )

  ًالأٌٚٝػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ  ٚثٕبء 

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌضمخ رٛصو ٚالاٍزٕزبط ثبْ 

 اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ.

 H1b- ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعلα 

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ٌلاٌزياَ ( 1.10≥

 اٌؼوال١خ.

( اػلاٖ ٠زج١ٓ اْ 16فٟ اٌغلٚي هلُ ) اٌّزٛاهكح اٌزؤص١و ل١ُػٍٝ ثبلاػزّبك 

هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق لل غ١و الارظبي فٟ ِز رؤص١ول١ّخ 

ِّٙخ  اٌزؤص١وئ١ب )اٞ اْ ل١ّخ اؽظب( ٚرؼزجو ٘نٖ اٌم١ّخ كاٌخ 5.352ثٍغذ )

ٚاٌجبٌغخ  tٌٚٙب ِؼٕٝ( ٚمٌه لاْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌللاٌخ اٌّوافمخ لافزجبه 

  5.55( وبٔذ الً ِٓ 5.555)

  ًٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ ػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ ا ٚثٕبء

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف ٚالاٍزٕزبط ثبْ الارظبي ٠ٛصو 

 اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ.

 H1c- ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ)إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعلα 

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ٌلارظبي ( 1.10≥

 اٌؼوال١خ.

٠زج١ٓ اْ ل١ّخ  لاٖأػ( 16فٟ اٌغلٚي هلُ ) اٌّزٛاهكح اٌزؤص١و ٌم١ُثبلاػزّبك 

هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق لل ثٍغذ ِزغ١و الاٌزياَ فٟ  رؤص١و

ِّٙخ ٌٚٙب  اٌزؤص١وئ١ب )اٞ اْ ل١ّخ اؽظب( ٚرؼزجو ٘نٖ اٌم١ّخ كاٌخ 5.237)

( 5.555ٚاٌجبٌغخ ) tِؼٕٝ( ٚمٌه لاْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌللاٌخ اٌّوافمخ لافزجبه 

  5.55وبٔذ الً ِٓ 
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  ً٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ ٚالاٍزٕزبط ػٍٝ  ٚثٕبء

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ ثبْ الاٌزياَ ٠ٛصو 

 اٌؼوال١خ.

 

  H1d- ئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ)إؽظبمٚ كلاٌخ أصو  لا ٠ٛعلα 

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ  ٌلاٍزغبثخ( 1.10≥

 اٌؼوال١خ.

٠زج١ٓ اْ  أػلاٖ( 16فٟ اٌغلٚي هلُ ) اٌّزٛاهكح زؤص١واٌ ل١ُػٍٝ ثبلاػزّبك 

هػب ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق لل ِزغ١و الاٍزغبثخ فٟ  رؤص١ول١ّخ 

ِّٙخ  اٌزؤص١وئ١ب )اٞ اْ ل١ّخ اؽظب( ٚرؼزجو ٘نٖ اٌم١ّخ كاٌخ 5.447ثٍغذ )

ٚاٌجبٌغخ  tٌٚٙب ِؼٕٝ( ٚمٌه لاْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌللاٌخ اٌّوافمخ لافزجبه 

  5.55( وبٔذ الً ِٓ 5.551)

  ًػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ اٌواثؼخ  ٚثٕبء

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف ٚالاٍزٕزبط ثبْ الاٍزغبثخ رٛصو 

 اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ.
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 اٌفظً اٌقبٌِ

 ٚاٌزٛط١بد إٌزبئظ
 

 إٌزبئظ  0-0

 اٌزٛط١بد  0-8
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 اٌفظـً اٌقبٌِ

 إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد

، عبثةبد ػ١ٕةخ اٌلهاٍةخلإػٛء اٌزؾ١ًٍ اٌنٞ رُ فةٟ اٌفظةً اٌواثةغ فٟ 

 اٌزةٟ رٛطةٍذ ا١ٌٙةب اٌجبؽةشػوػبً ٌّغّةً إٌزةبئظ ٠زٕبٚي فبْ ٘نٖ اٌفظً 

وبعبثةةخ ػةةٓ الأٍةةئٍخ اٌزةةٟ رةةُ ؽوؽٙةةب فةةٟ اٌفظةةً الأٚي ِةةٓ ٘ةةنٖ اٌلهاٍةةخ 

ػةةٛء ٘ةةنٖ ٚاٌزةةٟ ِضٍةةذ ِشةةىٍزٙب ٚاٌفوػةة١بد اٌزةةٟ ث١ٕةةذ ػ١ٍٙةةب، ٚػٍةةٝ 

رةةُ اٌزٛطةةً ا١ٌٙةةب فةةٟ اٌلهاٍةخ اٌؾب١ٌةةخ لةةلَ اٌجبؽةةش ػةةلكا ِةةٓ  إٌزةبئظ اٌزةةٟ

 اٌزٛط١بد.

٠ّىٓ رٍق١ض أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ٚفك ِب رُ اٌزٛطً ا١ٌٗ ِٓ فلاي ٚ

 اعبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ثّب ٠ٍٟ

 نتائج مناقشة  ال 5-1

 اٌّزغ١و اٌَّزمً: اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ؤثؼبكإٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ث .0

ٌٍزَة٠ٛك  ٚالأؾوافةبد اٌّؼ١به٠ةخ ٌؾَةبث١خأظٙود ٔزبئظ اٌّزٍٛةطبد ا

اٌزَةةة٠ٛك  هثؼةةةخ رجةةة١ٓ أْ َِةةةزٜٖٛ الأأثؼةةةبكِةةةٓ فةةةلاي  ثبٌؼلالةةةبد وىةةةً

ٔةبعؼ  أٍةٍٛةٚأةٗ  وةبْ ِورفؼةب ثبٌؼلالبد فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق

ؽ١ةش عةبء  فٟ رؾم١ك هػب اٌيثبئٓ اٌّوربك٠ٓ ٌٍجٕٛن اٌزغبه٠خ فةٟ اٌؼةواق

، ٚعةبء ثؼةلٖ ثؼةل الاٌزةياَ فةٟ اٌّورجةخ اٌضب١ٔةخ الأٌٚةٝثؼل اٌضمخ فٟ اٌّورجةخ 

ثؼةةةل  عةةبء أ٠ؼةةبٚوةةنٌه عةةبء ثؼةةلٖ ثؼةةل الاٍةةزغبثخ فةةٟ اٌّورجةةخ اٌضبٌضةةخ ٚ

   .ف١وحلأالارظبي فٟ اٌّورجخ اٌواثؼخ ٚا
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 إٌز١غخ اٌّزؼٍمخ ثجؼل اٌضمخ  .8

ٌٙةةنا  ٚالأؾوافةةبد اٌّؼ١به٠ةةخ أظٙةةود ٔزةةبئظ اٌّزٍٛةةطبد اٌؾَةةبث١خ

 اٌز٠َٛك  أثؼبك وؤؽلٚاْ اٌضمخ ، ِورفؼخ وبٔذ لهاٍخاٌ ػ١ٕخ أْ اٍزغبثبد اٌجؼل

ام ، اٌجٕةةٛن اٌزغبه٠ةةخ فةةٟ اٌؼةةواق أ٠ٌٛٚةةبدثبٌؼلالةةبد وبٔةةذ ِةةٓ ا٘ةةُ 

، اٌجٕه ٠ؾزوِْٛ اٌيثبئٓ ٚلل رج١ٓ اْ ِٛظفٟ. الأٚيؽمك ثؼل اٌضمخ اٌزور١ت 

أةٗ رجة١ٓ اٌةٝ  ػةبفخثبلإ، رمل٠ُ ٚػٛك ؽم١م١ةخ ٌيثبئٕةٗاٌٝ  اٌجٕهٚونٌه ٠ؼًّ 

كهاٍةةخ . ٚرزفةةك ٘ةةنٖ إٌز١غةةخ ِةةغ ٔز١غةةخ ِٛصٛلةةخجٕةةه ٠مةةلَ ِؼٍِٛةةبد أْ اٌ

( اٌزةةٟ أظٙةةود أْ رطج١ةةك اٌزَةة٠ٛك ثبٌؼلالةةبد 4516، ٚثٛػىةةبى )ثٍٛةةبٌُ

 رٗ.اكاه٠َبػل فٟ رؼي٠ي اٌضمخ ٌلٜ اٌيثْٛ ٚثبٌزبٌٟ رًَٙ 

ٟ٘ اػزمةبك ِزٍمةٟ اٌقلِةخ ثةؤْ ِمةلَ اٌقلِةخ  ٠ٚوٜ اٌجبؽش أْ اٌضمخ  

ك اٌزٟ ٠جوِٙب، ٚٚػغ اٌضمخ ف١ٗ، ٚرؼةل ِةٓ الأكٚاد ٍٛف ٠مَٛ ثزٕف١ن اٌٛػٛ

ٚالأثؼةةبك اٌزةةٟ رشةةىً أ١ّ٘ةةخ فةةٟ ِغةةبي اٌزَةة٠ٛك ثبٌؼلالةةبد ٌؾوطةةٙب ػٍةةٝ 

ِةةلٜ اػزّبك٠ةةخ ِٚظةةلال١خ اٌجٕةةه ِظةةلال١خ اٌؼلالةةخ ثةة١ٓ اٌجٕةةه ٚػّلائةةٗ، ٚ

وَةةت صمةةخ اٌؼّةةلاء أِةةواً ٌةة١ٌ ٚللهرةةٗ ػٍةةٝ رٕف١ةةن ِةةب ٚػةةل ثةةٗ ٌٍؼ١ّةةً، فةةبْ 

ْ ٌةل٠ه اٌمةلهح فةٟ رغ١ةو ٚرؾ٠ٛةً ٘ةنٖ صمبفةخ اٌؼّةلاء ثبٌَةًٙ ف١غةت أْ رىةٛ

ٚالٕةةبػُٙ ثةةؤْ  اٌقلِةةخ اٌّملِةةخ ماد أ١ّ٘ةةخ وج١ةةوح ٌٙةةُ، ٚمٌةةه ِةةٓ فةةلاي 

 ِؼوفخ اؽز١بعبرُٙ ٚهغجبرُٙ .
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 إٌز١غخ اٌّزؼٍمخ ثجؼل الارظبي  .3

أْ  ٌٙةنا اٌجؼةل ٚالأؾوافةبد اٌّؼ١به٠ةخأظٙود اٌّزٍٛطبد اٌؾَةبث١خ 

 رؤص١وّ٘ةبٚاْ ثؼل الارظبي ٚاٌضمخ وبْ ، ِورفؼخ وبٔذ اٌلهاٍخ ػ١ٕخ اٍزغبثبد

ٚلةل رجة١ٓ أْ ، ِزمبهة فٟ رؾم١ك هػب ىثةبئٓ اٌجٕةٛن اٌزغبه٠ةخ فةٟ اٌؼةواق

 ِٛظفٛ اٌجٕه ٌل٠ُٙ اٌقجوح اٌىبف١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٠زظف اٌجٕه 

٠مةةلَ اٌجٕةةه اٌّؼٍِٛةةبد  ٚوّةةب، ػ فةةٟ الارظةةبي ِةةغ اٌؼّةةلاءٛثبٌٛػةة

ؽوص ػٍةٝ رةٛف١و ٍٚةبئً ارظةبي ٍةو٠ؼخ ٕ٘بن ٌه ٚون، ثبٌٛلذ إٌّبٍت 

   .  (4516)ثٓ ٠ِٛيح،   كهاٍخٚرزفك ٘نٖ إٌز١غخ ِغ ٔز١غخ  .ٌٍجلاغبد

٠ؼزّةل ػ١ٍةٗ اٌىض١ةو ِةٓ اٌشةووبد أٚ ثؼةل الارظةبي ٠ٚوٜ اٌجبؽش أْ 

اٌجٕٛن ػٍٝ الأٍب١ٌت ٚاٌزم١ٕةبد اٌّزؼٍمةخ ثبلارظةبي اٌزةٟ رؼّةً ػٍةٝ عةنة 

فٟ اٌٛلةذ، ٚاٌزَة١ٍُ فةٟ اٌّٛػةل اٌّؾةلك، ٚاٌللةخ اٌؼّلاء، فلا شه أْ اٌللخ 

فٟ اٌّؼبٍِخ، ٚرٕف١ةن اٌّٙةبَ اٌّطٍٛثةخ ثبٌشةىً اٌةنٞ ٠ةٛافٟ رٛلؼةبد اٌؼّةلاء 

ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رىَت اٌجٕه اٌّظلال١خ، ٚرىَةجٙب ٍةّؼخ ؽ١جةخ، ٚ٘ةنا 

١ًٍَٙ ػٍٝ  اٌجٕه اٌىض١و، فؼلًا ػٓ  رفبك٠ٙةب اٌٛلةٛع فةٟ ِشةبوً َِةزمجلاً 

 .ٌٙب إٌغبػ ثَٕجخ وج١وحِّب ٠ؼّٓ 

 إٌز١غخ اٌّزؼٍمخ ثجؼل الاٌزياَ .1

أْ  ٌٙةنا اٌجؼةل ٚالأؾوافةبد اٌّؼ١به٠ةخأظٙود اٌّزٍٛطبد اٌؾَةبث١خ 

اٌجؼةةل أٚ  رجة١ٓ اْ الاٌزةةياَ ٘ةٛ اٌَةّخ ِورفؼةخ وبٔةةذ اٌلهاٍةخ ػ١ٕةخ اٍةزغبثبد

اٌزةةؤص١و ػٍةةٝ هػةةب ىثةةبئٓ رؾم١ةةك اٌزَةة٠ٛك ثبٌؼلالةةبد فةةٟ  أثؼةةبكِةةٓ  الأ٘ةةُ

ٚلةل ، (5.237اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق )ام ؽمك اوجةو ل١ّةخ رةؤص١و ثٍغةذ اٌجٕٛن 

٠ظٙةو ِٛظفةٛ وّةب اْ ، لائك ٚطٛهح ع١لحثّظٙو رج١ٓ ٠ٍزيَ ِٛظفٛ اٌجٕه 

ثّةب  أٔشةطزٗاٌجٕةه ػٍةٝ رَة٠ٛخ ٚوةنٌه ٠ؼّةً ، اٌجٕه الاٌزياَ ثقلِخ اٌيثبئٓ

ٔز١غةةخ اٌلهاٍةةةخ  ٚرزفةةةك ٘ةةنٖ إٌز١غةةخ ِةةغ  .ُ ِةةغ اؽز١بعةةبد اٌيثةة٠َْٕٛةةغ

 . ( 4514، فوْٚإٌٓٙلاٚٞ ٚ)ا
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اٌؼلالةةبد ِةةغ اٌؼّةةلاء ِةةٓ أ٘ةةُ ا١ٌّةةياد اٌزٕبفَةة١خ ٠ٚةةوٜ اٌجبؽةةش أْ 

ٌٍزفٛق ػٍٝ إٌّبف١َٓ، ٠ٚف١ل ٘نا الأٍٍٛة فٟ رؾم١ك أػٍٝ كهعبد اٌزىبًِ 

ِب ث١ٓ اٌٛظبئف اٌز٠َٛم١خ ٚػ١ٍّةبد الإٔزةبط ٚاٌج١ةغ ٚفلِةخ اٌؼّةلاء  كافةً 

 د الإٔزبط ٚاٌج١غ ٚاٌٛظبئف اٌشووخ ِٓ عٙخ ثؾ١ش رظجؼ وً ِٓ ػ١ٍّب

اٌزَةةة٠ٛم١خ فةةةٟ رىبِةةةً ِةةةٓ فةةةلاي اكفةةةبي أٍةةةٍٛة اٌزقظةةة١ض ٚفمةةةب 

ٌٍج١بٔبد اٌشقظ١خ ٌٍؼّلاء ف١ّٙب، ٚفةٟ رىة٠ٛٓ هأٍةّبي ِىةْٛ ِةٓ اٌؼّةلاء 

ِٓ عٙخ أفوٜ اهػبئُٙ ِٚؾبٌٚخ الإطةغبء ٌّمزوؽةبرُٙ ٚأزمةبكارُٙ ٚرٍج١ةخ 

 هغجبرُٙ اٌقبطخ.

 بثخإٌز١غخ اٌّزؼٍمخ ثجؼل الاٍزغ .0

أْ  ٌٙةنا اٌجؼةل ٚالأؾوافةبد اٌّؼ١به٠ةخأظٙود اٌّزٍٛطبد اٌؾَةبث١خ 

اْ الاٍةةزغبثخ فةةٟ اٌجٕةةٛن اٌؼوال١ةةخ ٚ ِورفؼةةخوبٔةةذ  اٌلهاٍةةخ ػ١ٕةةخ اٍةةزغبثبد

اٌؼّةةلاء فةةٟ رةةؤص١و اٌزَةة٠ٛك ثبٌؼلالةةبد فةةٟ رؾم١ةةك هػةةب  أثؼةةبكوبٔةةذ الةةً 

ثٕغةبػ رجلٞ ا٘زّبِٗ اٌّظبهف  ثبْٚلل رج١ٓ ، اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

ػٕةةلِب ٠ٛاعةةٗ اٌؼ١ّةةً ِشةةىٍخ ٠مةةلَ اٌجٕةةه ؽٍةةٛي ِٕبٍةةجخ  ٚوةةنٌه ، اٌؼ١ّةةً 

 .٠َزضّو اٌجٕه اٌؼلالبد اٌط٠ٍٛخ الأعً ِةغ اٌيثةْٛٚ، ٚػ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌّشىٍخ 

 .(4511، ٚرزفك ٘نٖ إٌز١غخ ِغ ٔز١غخ اٌلهاٍخ )ٌىّؼ

٠ٚوٜ اٌجبؽش اْ ػ١ٍّخ الاٍزغبثخ ٟ٘ فوطخ اٌّظبهف ٌلإظٙبه اٌزياِٙةب 

 بٖ ػّلائُٙ ِٓ فلاي الاٍزغبثخ  ٌٍشىبٚٞ اٌؼّلاء ِٚؼبٌغزٙب .ارغ
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هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف  :إٌز١غخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١و اٌزبثغ  .6

  اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

أْ  ٌٙن اٌّزغ١و ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خأظٙود اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ 

لالبد ٠ّىةٓ ٚلل رج١ٓ اْ اٌز٠َٛك ثبٌؼ، ِورفؼخوبٔذ  اٌلهاٍخ ػ١ٕخ اٍزغبثبد

إٌزةبئظ  أظٙةودوّةب  ٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواقِٓ رؾم١ك هػب ىثبئ

، ثبْ اٌيثْٛ ٌل٠ٗ اٌوغجخ فٟ اٌزؼبًِ ِةغ ثٕةٛن ػ١ٕةخ اٌلهاٍةخ فةٟ اٌَّةزمجً

افز١ةبه اٌؾظةٛي ػٍةٝ اٌقلِةخ ِةٓ اٌجٕةه ِةٓ اٌمةواهاد اٌؾى١ّةخ ٚرجٓ ثةبْ 

رزفةك  .ؼبي ِغ اٌيثةبئٓٚونٌه ِٛظفٛ اٌجٕه ٠زؼبْٚٔٛ ثشىً ف، اٌزٟ ارقنرٙب 

( اٌزةٟ اظٙةود  Dushyenthan، 4514)٘نٖ إٌز١غخ ِغ ٔز١غةخ اٌلهاٍةخ 

 ثبْ 

اٌزَة٠ٛك اٌزفةبػٍٟ ٠َةبُ٘ ثشةىً وج١ةةو فةٟ رؾم١ةك هػةب اٌؼّةلاء وّةةب 

 اهػةبءاٌضمخ فةٟ اٌزَة٠ٛك اٌزفةبػٍٟ ثشةىً وج١ةو فةٟ ٚ ٠َُٙ الاٌزياَ اٌؼلالخ

  .اٌؼ١ًّ

 ٔزبئظ افزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ  .7

ثبٍةزقلاَ أٍةٍٛة الأؾةلاه  ٔزبئظ افزجةبه فوػة١بد اٌلهاٍةخ ودأظٙ

ػةةلَ ٚعةةٛك ِشةةىٍخ الاهرجةةبؽ اٌقطةةٟ ػٍةةٝ   اٌزؤو١ةةل رةةُاٌقطةةٟ اٌّزؼةةلك أٔةةٗ 

اٌّزؼةلك ثة١ٓ اٌّزغ١ةةواد اٌَّةزمٍخ ٚمٌةةه ِةٓ فةلاي افزجةةبهٞ ِؼبِةً رؼةةقُ 

رشة١و   (Tolerance( ٚافزجبه اٌؾل الاكٔٝ ٌٍزجةب٠ٓ اٌّمجةٛي )VIFاٌزجب٠ٓ )

ئ١خ اؽظبكلاٌخ ٚعٛك رؤص١و مٞ اٌٝ  فٟ اٌغلٚي ؽبكٞرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأٔزبئظ 

الاٍةزغبثخ( فةٟ هػةب ، الارظبي، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبكٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ث

ئ١ب لاْ ل١ّخ اؽظب٠ٚؼزجو ٘نا اٌزؤص١و كاي ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق 

f ( وبٔةةةةذ كاٌةةةةخ 33.94اٌّؾَةةةةٛثخ ٚاٌجبٌغةةةةخ )زٜٛ كلاٌةةةةخ ئ١ب ثَّةةةةاؽظةةةةب

اٌّؼوفةةخ رةةؤص١و اٌةةٝ  ٚرشةة١و ٘ةةنٖ إٌز١غةةخ 5.55( ٚ٘ةةٟ الةةً ِةةٓ 5.555)

 الاٍزغبثخ( فٟ هػب ، الارظبي، الاٌزياَ، ٖ )اٌضمخؤثؼبكٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ث
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رفك ٘نٖ إٌز١غةخ ِةغ ٔز١غةخ كهاٍةخ  ىثبئٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق

(4514 ،Dushyenthan ) . 

 اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ فمل أظٙود ِب ٠ٍٟ:أِب ف١ّب ٠زؼٍك ثٕزبئظ افزجبه 

 ٍٝٚالاٍزٕزبط  الأٌٚٝإٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ  ٚثٕبء ػ

. هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خػٍٝ ثبْ اٌضمخ رٛصو 

أٔٙب رؼل ِٓ الأكٚاد ٚالأثؼبك اٌزٟ رشىً ٠ٚفَو اٌجبؽش ٍجت مٌه 

ػٍٝ ِظلال١خ اٌؼلالخ أ١ّ٘خ فٟ ِغبي اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد؛ ٌؾوطٙب 

ِلٜ اػزّبك٠خ ِٚظلال١خ اٌجٕه ٚللهرٗ ػٍٝ ث١ٓ اٌجٕه ٚػّلائٗ، ٚ

 رٕف١ن ِب ٚػل ثٗ ٌٍؼ١ًّ.

  ٚثٕبء ػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ

هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف ػٍٝ ٚالاٍزٕزبط ثبْ الارظبي ٠ٛصو 

أٔٙب ِٓ الأٍب١ٌت  ٠ٚفَو اٌجبؽش ٍجت مٌه فٟ .اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

ٚاٌزم١ٕبد اٌّزؼٍمخ ثبلارظبي اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رؾم١ك هػب اٌؼّلاء، 

فلا شه أْ اٌللخ فٟ اٌٛلذ، ٚاٌز١ٍَُ فٟ اٌّٛػل اٌّؾلك، ٚاٌللخ فٟ 

 اٌّؼبٍِخ.

  ٚثٕبء ػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ

ّظبهف هػب اٌؼّلاء فٟ اٌػٍٝ ٚالاٍزٕزبط ثبْ الاٌزياَ ٠ٛصو 

٠ٚفَو اٌجبؽش ٍجت مٌه فٟ أٔٙب ِٓ أُ٘  . .اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ

ا١ٌّياد اٌزٕبف١َخ ٌٍزفٛق ػٍٝ إٌّبف١َٓ، ٠ٚف١ل ٘نا الأٍٍٛة فٟ 

رؾم١ك أػٍٝ كهعبد اٌزىبًِ ِب ث١ٓ اٌٛظبئف اٌز٠َٛم١خ ٚػ١ٍّبد 

 الإٔزبط ٚاٌج١غ ٚفلِخ اٌؼّلاء كافً اٌشووخ.

 ٌفوػ١خ اٌفوػ١خ اٌواثؼخ ٚثٕبء ػٍٝ ٘نٖ إٌز١غخ ٠زُ هفغ ا

هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف ػٍٝ ٚالاٍزٕزبط ثبْ الاٍزغبثخ رٛصو 

 ٠ٚفَو اٌجبؽش ٍجت مٌه فٟ أٔٙب ػ١ٍّخ  .اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ
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الاٍزغبثخ ث١ٓ اٌؼّلاء ٚإٌّظّبد ٟ٘ أٍبً اٌؼلالخ، ٟٚ٘ فوطخ 

اٌّظبهف ٌلإظٙبه اٌزياِٙب ارغبٖ ػّلائُٙ ِٓ فلاي الاٍزغبثخ  

 . اٌؼّلاء ِٚؼبٌغزٙب ٌٍشىبٚٞ

 التوصيات 5-2

رجٕٟ اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ هػب اٌيثبئٓ  أ١ّ٘خ٠ئول اٌجبؽش ػٍٝ 

ِٓ ٚمٌه ِٓ ٚعٙخ ٔظو ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ، اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌؼواق

 . ٚمٌه ِٓ اٌزٛط١بد اٌزب١ٌخ:اٌّظبف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خ اٌؼّلاء

ء ٚث١ٓ ِب ٠زٛلْٛ ِٕٙب، اٌزؤو١ل ػٍٝ اٌجٕٛن ٌٍزٛف١ك ث١ٓ ؽٍجبد اٌؼّلا .1

 .ٚرٛف١و إٌظُ اٌّؤخ ٌىٛٔٙب رَبػل فٟ رؾم١ك ػ١ٍّخ هػب اٌؼّلاء

 .ٚىثبئٕٙب اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ اٌّظبهف رؼي٠ي اٌضمخ ثظٛهح اوجو ث١ٓ  .4

١خ رؼيى اٌىزوٚٔثزجٕٟ أٔظّخ  اٌؼوال١خاٌزغبه٠خ  اٌّظبهف اكاهحل١بَ  .3

بػلح ث١بٔبد ِؾلصخ ٠ٚىْٛ ِورجطبً ثم، ىثبئٕٙب أِبَِٓ ِٛلف اٌجٕه 

 .رىفً رجبكي اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد ثشىً ٍو٠غ ٚأِٓ

اٌؼوال١خ ػٍٝ ِٙبهاد اٌزٛاطً  اٌّظبهفرله٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ  .2

ٚثبٌزبٌٟ رؼي٠ي  ٌؼّلاءثٙلف ثٕبء عَٛه ٌؼلالبد ِز١ٕخ ِغ ا

 .الاهرجبؽ ثٙنٖ اٌجٕٛن

ؼو اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌالا٘زّبَ ثؼٕظو الاٍزغبثخ ِٓ لجً ِٛظفٟ  .5

 .ثبٌّظوفثبٌغخ لأٙب ِٓ اُ٘ ػٛاًِ ثٕبء اٌضمخ  أ١ّ٘خٚاػطبئٙب  ال١خ

 اٌؼّلاءرؼي٠ي اٌؼلالبد ِغ اٌٝ  اٌزٟ روِٟ ٘لافٚػغ اٌقطؾ ٚالأ .6

اٌٝ  ػبفخٚرط٠ٛو اٌؼلالبد ِؼُٙ ثبلإ، علك ػّلاءثٙلف عنة 

 اٌزوو١ي ػٍٝ وَت ٚلائُٙ.
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 لبئّخ اٌّواعغ

 :المراجع العربية -أولاا 
 

أصو عٛكح اٌقلِبد اٌّظوف١خ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ (، 4516ب )ثلان، ِب٠

، اٌغبِؼخ ثٕه ٍٛهٞ ٚاٌّٙغو اٌغبِؼخ الافزواػ١خ اٌَٛه٠خ

 الافزواػ١خ اٌَٛه٠خ، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛ.

(، رؾ١ًٍ اٌؼلالخ اٌزلاى١ِخ ث١ٓ اٌز٠َٛك 4516ثٍٛبٌُ  ٚثٛػىبى )

وخ الارظبلاد ثبٌؼلالبد ٚاكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ "كهاٍخ ؽبٌخ شو

 .24-31(، 3)3، ِغٍخ الاثزىبه ٚاٌز٠َٛك"، ooredooاٚه٠لٚ

(، اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚاصوٖ ػٍٝ 4516علاَ، وو٠ّخ، ٚاٌؼغبي، ػلاٌخ )

ِغٍخ هػب اٌؼ١ًّ، كهاٍخ ؽبٌخ ٌجؼغ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌغيائو٠خ، 

 .141-97(، 14، )هِبػ ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد

أصو عٛكح اٌقلِخ ػٍٝ هػب ػّلاء ، (4519اٌغ١ٍّٟ، ا٠َو ؽّل ػٍٟ )

، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ شووبد اٌزب١ِٓ فٟ الأهكْ

 آي اٌج١ذ.

(، ػٕبطو اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد ِٓ 4517اٌؾو٠وٞ، فبٌل ؽَٓ ػٍٟ )

(، 24)44، ِغٍخ اٌلهاٍبد الاعزّبػ١خِٕظٛه إٌّٙظ الإٍلاِٟ، 

59-154. 

ؼلالبد " و١ٍخ اٌؼٍَٛ الإكاه٠خ، (، اٌز٠َٛك ثب4553ٌؽَٓ، اٌٙبَ اؽّل )

اٌٍّزمٝ اٌؼوثٟ اٌضبٟٔ عبِؼخ الإٍواء اٌٍّّىخ الأهك١ٔخ اٌٙبش١ّخ، 

، اٌلٚؽخ، كٌٚخ لطو، اٌز٠َٛك فٟ اٌٛؿٓ اٌؼوثٟ اٌفوص ٚاٌزؾل٠بد

 .245-391ص 

(،  كٚه ػٕبطو اٌّي٠ظ اٌزو٠ٚغٟ 4517ؽّل، اٌَّبػل ػبِو ػٍٟ )

ػ١خ ٢هاء ػ١ٕخ ِٓ اٌّجزىوح فٟ هػب اٌيثْٛ كهاٍخ اٍزطلا

ِغٍخ و١ٍخ َِزقلِٟ فلِبد شووخ ا١ٍب ١ًٍ ٌلارظبلاد اٌّؾٌّٛخ، 

 .246 -261(، 51، اٌؼواق، )ثغلاك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ اٌغبِؼ١خ
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اٍزضّبه (، أصو 4512ؽّل، ِٛفك فيػً، ٚاٌؾلاك، ؽَْٛ ِؾّل ػٍٟ )

هأً اٌّبي اٌفىوٞ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف الإٍلا١ِخ فٟ 

اٌؼلك اٌقبص ، ِغٍخ و١ٍخ ثغلاك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ اٌغبِؼخ، اقاٌؼو

 . 126-117ثبٌّئرّو اٌؼٍّٟ اٌقبٌِ، ص 

(، كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؾم١ك الاؽزفبظ 4517اٌل١ٌّٟ، ػّو )

ثبٌيثبئٓ :كهاٍخ اٍزطلاػ١خ فٟ ثؼغ ِٓ اٌفٕبكق فٟ ِل٠ٕخ ك٘ٛن. 

 (.19)9، ِغٍخ عبِؼخ الأجبه

ل١بً هػب اٌيثْٛ ثبٍزقلاَ أّٔٛمط (، 4559الا١ِو )ى٠ٚٓ، ػّبه ػجل 

ٌزؾ١َٓ عٛكح إٌّزظ كهاٍخ اٍزطلاػ١خ  Kano’s  (model  وبٔٛ )

٢هاء ػ١ٕخ ِٓ ىثبئٓ شووخ الأٌجَخ اٌوعب١ٌخ اٌغب٘يح فٟ إٌغف، 

 .44-1(، 5)3، عبِؼخ اٌىٛفخ

(، أصو عٛكح فلِبد اٌجٕه اٌؼوثٟ الإٍلاِٟ 4515ٍٕل، ؽّٛك ِؾّل )

ٟ ػٍٝ هػب اٌيثبئٓ كهاٍخ ؽبٌخ اٌجٕه اٌؼوثٟ الإٍلاِٟ اٌلٌٚ

ِغٍخ اٌغوٞ ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ اٌلٌٟٚ فوع عبِؼخ اٌيهلبء، 

 .195 -172(، 34)9، الأهكْ، ٚالإكاه٠خ

ا١ٌَبٍبد اٌزَؼ١و٠خ ٚأصو٘ب فٟ هػب اٌيثْٛ (، 4512ش١ذ، ٔؼبي ثله )

، ػ١خكهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ أٌواء ػ١ٕخ ِٓ ِل٠وٞ ثؼغ إٌّظّبد اٌظٕب

 -436(، 14)6، عبِؼخ اٌجظوح، ِغٍخ و١ٍخ الإكاهح ٚالالزظبك

464. 

إكاهح اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍّؤٍَبد ٚفك ِلفً (، 4516طبكق، ى٘واء )

، اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد، كهاٍخ ؽبٌخ ثٕه اٌّلاؽخ ٚاٌز١ّٕخ اٌو٠ف١خ

 أؽوٚؽخ كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ اثٟ ثىو ثٍمب٠ل، اٌغيائو.

أصو اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ (، 4511ّل ٔج١ً ِؾّل )ػجل اٌوؽ١ُ، ِؾ

ٌٍقلِبد اٌّظوف١خ ثٛاٍـخ اٌٙبرف إٌمبي فٟ رؾم١ك هػب 

اٌؼّلاء: كهاٍخ رـج١م١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ 

، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ، الأهك١ٔخ

 الأهكْ.
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فٟ اٌّؤٍَخ اٌّظوف١خ اٌز٠َٛك ثبٌؼبٌمبد (، 4514ػز١ك، فل٠غخ )

 –ٌجٕبء ٚلاء اٌؼ١ًّ كهاٍخ اِجو٠م١خ ٌؼ١ٕخ ِٓ ػّلاء ثٕه اٌق١ٍظ 

، اؽوٚؽخ اٌلوزٛهاٖ، عبِؼخ  اثٟ ثىو ثٍمب٠ل ٚوبٌخ ٍؼ١لح -اٌغيائو

 رٍَّبْ، اٌغيائو.

(، عٛكح اٌقلِبد 4516ػٍٟ، اٌطب٘و ِؾّل اؽّل، ٚاٌٍّه، ٘بعو ِؾّل )

اٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٟ ثٕه اٌّظوف١خ ٚاصو٘ب ػٍٟ هػب اٌؼ١ًّ، كه

، 75-51(،  1)17،  ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خاٌظبكهاد، 

journal.sustech.edu-http://scientific. 

(، ِلٜ رطج١ك 4513اٌؼ١َٝ، ِظطفٝ عؼفو، ٚاٌج١برٟ، ا١ِو شىو ٌٟٚ ) 

عٛكح اٌقلِخ ٌزؾم١ك هػب  ( لأثؼبكDHLشووخ اٌجو٠ل اٌَو٠غ )

ِغٍخ اٌيثْٛ ثبػزّبك اٍجم١خ ٚلذ اٌز١ٍَُ ، كهاٍخ اٍزطلاػ١خ، 

 .436 -414(، 73)19، اٌؼواق، الالزظبك٠خ ٚالإكاه٠خ

(، كهعخ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ 4516اٌمبػٟ، اِغل ١ٍّؼ )

ِغٍخ ٚػلالزٙب ثوػب اٌيثبئٓ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبٍِخ فٟ ِل٠ٕخ هاَ الله، 

 .44-1(، 2)6، فٍَط١ٓ، َـ١ٓ  ٌلأثؾبس ٚاٌلهاٍبدعبِؼخ فٍ

كٚه عٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ فٟ رؾم١ك (، 4515ووكٞ، اثوا١ُ٘ ػٍٟ )

ِغٍخ هػب اٌيثْٛ كهاٍخ اٍزطلاػ١خ ٌؼلك ِٓ اٌّظبهف الأ١ٍ٘خ، 

 .352-339(، 33)11، رىو٠ذ ٌٍؼٍَٛ الإكاه٠خ ٚالالزظبك٠خ

اٌقلِخ ػٍٝ ٚلاء  اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ٚعٛكحأصو (، 4511ٌىّؼ، )

، اؽوٚؽخ اٌؼّلاء كهاٍخ ػٍٝ اٌقلِبد اٌفٕلل١خ فٟ ِل٠ٕخ ػلْ

كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ اٌَٛكاْ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب، 

 اٌَٛكاْ.

كٚه اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد فٟ رؼي٠ي (، 4513ِؾّل، ِؾّل أؽّل إٌٛه )

ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌشووبد اٌـزؤ١ِٓ كهاٍخ ١ِلا١ٔخ فٟ ِؾبفظخ 

 ، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، ٍٛه٠ب.ٌلامل١خا

  

http://scientific-journal.sustech.edu/
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رؤص١و هػب اٌيثبئٓ فٟ الأكاء اٌّبٌٟ (، 4515ِؾّٛك، ا١ًٍ ٘بكٞ )

ِغٍخ و١ٍخ ثغلاك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٌٍّظبهف كهاٍخ رطج١م١خ، 

 .376-359(، 22، )اٌغبِؼخ

أصو عٛكح فلِخ اٌظواف الاٌٟ فٟ (، 4516ِؾّٛك، اٌجش١و اؽّل ػ١َٝ )

اٌّظبهف اٌَٛكا١ٔخ، عبِؼخ اٌَٛكاْ ٌٍؼٍٛ  هػب ػّلاء

، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب، اٌزىٌٕٛٛع١ب

 اٌَٛكاْ.

(، اٌؼلالخ اٌزفبػ١ٍخ ث١ٓ أثؼبك عٛكح 4517ِوا٠ّٟ، اٍّبء، ٚفض١و، ِؾّل )

ِغٍخ اٌو٠بكح لالزظبك٠بد اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ ثبٌّئٍَخ، 

 .27-31(، 2)3، الأػّبي

(، أصو فلِخ ػّبْ إٌّزظ فٟ رؼي٠ي هػب 4513ظطفٝ، ٍبِو )اٌّ

، ِغٍخ عبِؼخ كِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخاٌؼّلاء، 

49(1 ،)497-331. 

عٛكح اٌقلِخ ٚاٌز٠َٛك أصو (، 4515اٌّط١وٞ، كف١ً الله غٕبَ )

ثبٌؼلالبد ػٍٝ ٚلاء اٌيثبئٓ كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ 

، هٍبٌخ اْ اٌغي٠وح فٟ كٌٚخ اٌى٠ٛذاٌَّبفو٠ٓ ػٍٝ شووخ ؿ١و

 ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ شوق الأٍٚؾ.

هػب اٌؼّلاء ٚاٌَّزف١ل٠ٓ: أفىبه (، 4517ا١ٌّٙت، هائل ثٓ ػجل اٌؼي٠ي )

 (، )ك،ْ(.1، )ؽر٠َٛم١خ ٌٍّٕظّبد اٌوثؾ١خ ٚغ١و اٌوثؾ١خ

(،  4513اٌٍّٛٛٞ، اؽّل ػت اٌؼجبً، اٌؼطبه، عٛاك ؽّٛكٞ )

٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚاصو٘ب فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌيثْٛ، اٍزوار١غ١خ اٌز

كهاٍخ اٍزطلاػ١خ رؾ١ٍٍٗ لا هاء ػ١ٕخ ِٓ ِٛظفٟ ٚىثبئٓ اٌّظبهف 

-127(، 39)15، اٌّغٍخ اٌؼوال١خ ٌٍؼٍَٛ الإكاه٠خالأ١ٍ٘خ اٌؼوال١خ، 

167. 

 اٌضمخ (، أصو أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ  ف4517ٟٔبطو، ِؾّل ِؾّٛك )

 الارظبلاد شووزٟ طٍٝ خ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخاٌزغبه٠خ ٌٍقلِ ثبٌؼلاِخ

 .36-11(، 69)39، اٌجؼش عبِؼخ ِغٍخكِشك،  فٟ اٌَٛه٠خ
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ِغٍدخ   (، رز٠ٛظ اٌؼّلاء وٕبرظ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالةبد،4516ثٓ ٠ِٛيح اؽّل، )

 . 164-154(:7)4، كفبرو الزظبك٠خ

 

إٌٙلاٚٞ، ٌٚٔ ػجل اٌىو٠ُ ٌٚٔ ٚفو٠ؾبد، ٍٍطبْ "ِؾّل ٍؼ١ل" ٍٍطبْ 

(، 4514، ػجل اٌجبٍؾ اثوا١ُ٘ ٚاٌلافٟ، فبٌل فٍف ِؾّل )ٚؽَٛٔٗ

الأثؼبك الأٍب١ٍخ ٌٍز٠َٛك ثبٌؼلالبد ٚأصو٘ب ػٍٝ عٛكح فلِبد 

(، 34)1، ِغٍخ و١ٍخ ثغلاك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خاٌّظبهف الأهك١ٔخ، 

159-147. 
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 لبئّخ اٌّلاؽك
 (0ٍِؾك هلُ )

 )الاٍزجبٔخ(

 خكاه٠و١ٍخ الالزظبك ٚاٌؼٍَٛ الإ  

 ػّبيالأ إكاهحلَُ       

 اٌَّزغ١جخ....، ؽؼوح اٌَّزغ١ت

 ...رؾ١خ ؿ١جخ ٚثؼل

٠وعٝ اٌزفؼً ِٕىُ ثبٌؼٍُ ثؤٕٟٔ ٚفٟ اؽبه اػلاك هٍبٌخ اٌّبعَز١و 

اصو اٌز٠َٛك ل١بً "اٌٝ  ٍزجبٔٗ رٙلففٟ عبِؼخ آي اٌج١ذ الَٛ ثبػلاك ا

ٚاْ ". ػٍٝ هػب اٌؼّلاء فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ اٌؼوال١خثبٌؼلالبد 

ؽوطىُ ػٍٝ رمل٠ُ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ ثللخ ِٚٛػٛػ١خ 

ٚثبٌزبٌٟ َِبػلح اٌجبؽش فٟ ، ٔزبئظ أفؼًاٌٝ  ١ٍَُٙ ٚثلا شه فٟ اٌزٛطً

اد فبئلح أوجو. ٌنا ٔوعٛ اٌزىوَ ٔزبئظ أكق ٚرمل٠ُ رٛط١بد ماٌٝ  اٌزٛطً

ثبلإعبثخ ػٍٝ فمواد الاٍزجبٔخ اٌّوفمخ ثّٛػٛػ١خ ٚكلخ لله الإِىبْ. 

ٔوعٛ اٌؼٍُ ثؤْ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٍزٛفوٚٔٙب ٌٙنٖ اٌلهاٍخ 

١ٍٚزُ ، ٍٚزؼبًِ ثَو٠خ ربِخ، ٍزَزقلَ فمؾ لأغواع اٌجؾش اٌؼٍّٟ

 ِٕٙب اما هغجزُ ثبلإؽلاع ػ١ٍٙب. ري٠ٚلوُ ثٕزبئظ اٌلهاٍخ فٟ ؽبٌخ الأزٙبء

 ، ، ، ، شبوو٠ٓ ٌىُ ؽَٓ رؼبٚٔىُ

 اٌجبؽش:  اٌّشوف الأٍزبم اٌلوزٛه

ػجل اٌوؽّٓ عّبي   ثٙغذ ػ١ل ِفٍؼ اٌغٛاىٔخ

 ػـبالله ع٠ٛو
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 اٌغيء الأٚي: اٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ 

فٟ اٌّىبْ اٌّؾلك أِبَ اٌجل٠ً إٌّبٍت ٌىً )×( أهعٛ اٌزىوَ ثٛػغ اشبهح 

 هح ِٓ اٌؼجبهاد ا٢ر١خ:  ػجب

    )    ( أضٝ   )   ( موو                     اٌغٌٕ    -  0

              

 اٌفئخ اٌؼّو٠خ:  -8

ألً ِٓ  -ٍٕخ   35)   (    ٍٕٗ            35)   ( ألً ِٓ                    

25 ٍٕٗ 

 ٍٕٗ فؤوضو  55(   ) ٍٕٗ   55ألً ِٓ  -ٍٕخ  21)   (                    

 :اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ -3

 )   ( اػلاك٠خ فّب كْٚ              )   ( كثٍَٛ                             

)         ِبعَز١و  )   (  )   ( ثىبٌٛه٠ًٛ أٚ كثٍَٛ ػبٌٟ                     

 كوزٛهاٖ  (

 اٍُ اٌجٕه اٌنٞ رزؼبًِ ِؼٗ كائّب: -1
........................................................................... 

 ٍٕٛاد اٌقجوح: -0
ألً  -ٍٕٛاد  5ٍٕٛاد                      )   (  5)   ( ألً ِٓ               

 ٍٕٛاد 15ِٓ 

 15اوضو ِٓ ٍٕٗ         )   (  15ألً ِٓ  –ٍٕٛاد  15)   (                

 ٍٕخ
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 واد اٌَّزمٍخ )اٌز٠َٛك ثبٌؼلالبد(اٌغيء اٌضبٟٔ: اٌّزغ١

 اٌفموح 

 كهعخ اٌّٛافمخ

ِٕقفؼخ 

 علا
 ػب١ٌخ ِزٍٛـخ ِٕقفؼخ

ػب١ٌخ 

 علا

 اٌضمخ أ.

0- 
٠ٙزُ اٌجٕه ثقظٛط١ٗ 

 .اٌّؼبِلاد اٌزٟ  ٠مَٛ ثٙب 
     

      .٠ملَ اٌجٕه ِؼٍِٛبد ِٛصٛلخ -8

      .اٌؼّلاء٠ؾزوَ ِٛظفٛ اٌجٕه  -3

1- 
١ٓ عٛكح ٠ٍزيَ اٌجٕه ثزؾَ

 .خاٌقلِ
     

0- 
٠ؼًّ اٌجٕه ثزؼبْٚ ِؾىُ ِغ 

 .اٌؼ١ًّ
     

6- 
رمل٠ُ ٚػٛك إٌٝ  ٠ؼًّ اٌجٕه

 ُٙ ٕؽم١م١خ ٌيثبئ
     

8- 
رؼل اٌٛػٛك اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه 

 .ؽم١م١خ 
     

 ة. الإرظبي

2- 

ِؼٍِٛبد   ٌٍؼّلاء٠ملَ اٌجٕه 

ثشىً َِزّو ػٓ اٌقلِبد اٌزٟ 

 .٠ملِٙب

     

2- 
اٌجٕه ثواِظ اٌؼلالبد اٌؼبِخ  ن٠ٕف

 .اٌؼ١ًٌٍّزٛاطً ِغ 
     

01- 

٠مَٛ اٌجٕه ثبٍزمجبي اٌشىبٚٞ 

ٚالالزواؽبد ِٓ فلاي ٍٚبئً 

الارظبي اٌّزؼلكح اٌزٟ ٠زؾٙب 

 .اٌجٕه ٌٍؼ١ًّ
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00- 
٠ملَ اٌجٕه اٌّؼٍِٛبد ثبٌٛلذ 

 . إٌّبٍت 
     

08- 

٠َزقلَ اٌجٕه رم١ٕبد ؽل٠ضخ ٌٍدوك  

د فدددبهط أٚلدددبد  ػٍدددٝ الارظدددبلا 

 اٌؼًّ.

     

ِٛظفٛ اٌجٕه ٌل٠ُٙ اٌقجوح  -03

اٌؼّلاء اٌىبف١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ 

٠ٚزظف اٌجٕه ثبٌٛػٛػ فٟ 

 .الارظبي ِغ اٌؼّلاء

     

ؽوص ػٍٝ رٛف١و ٍٚبئً ٕ٘بن   -01

 ارظبي ٍو٠ؼخ ٌٍجلاغبد.
     

 ط. الاٌزياَ

٠ملَ اٌجٕه فلِبد شقظ١خ رٍجدٟ   -00

 .اٌؼ١ًّاؽز١بعبد 
     

ظفددددٛ اٌجٕدددده الاٌزددددياَ  ٠ٛظٙددددو ِ -06

 .اٌؼّلاءثقلِخ 
     

ٗ ٠ؼًّ اٌجٕه ػٍدٝ رَد٠ٛخ    -08  أٔشدـز

ثّدددددب ٠َٕدددددغىُ ِدددددغ اؽز١بعدددددبد  

 .ٌؼ١ًّا

     

٠ّزٍدده اٌجٕدده اٌّوٚٔددخ ٚاٌَددوػخ    -02

اٌىبف١ددددددخ ٌقلِددددددخ الاؽز١بعددددددبد   

 .ٍؼّلاءاٌّزٕٛػخ ٌ

     

لائدك   ثّظٙدو  اٌجٕده ِٛظفٛ ٠ٍزيَ  -02

 ٚطٛهح ع١لح.
     

ثددددبٌزـ٠ٛو  اٌجٕددددهِٛظفددددٛ ٠ٙددددزُ  -81

اٌَّددزّو ٌزمددل٠ُ عددٛكح  ٚفلِددخ    

 .أفؼً

     

 الاٍزغبثخ –ك 
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      .اٌؼ١ًّاٌجٕه ا٘زّبِٗ ثٕغبػ ٠جل  -80

ػٕلِب ٠ٛاعٗ اٌؼ١ًّ ِشىٍخ  -88

،٠ملَ اٌجٕه ؽٍٛي ِٕبٍجخ 

  . ٚػ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌّشىٍخ

     

٠ٙزُ ِٛظفٛ اٌجٕه ثغ١ّغ  -83

 زٗ.اٌيثبئٓ وً ؽَت ؽبع
     

٠َزضّو اٌجٕه اٌؼلالبد اٌـ٠ٍٛخ  -81

 .اٌؼ١ًّالأعً ِغ 
     

اٌىض١و  ػّلائٙب٠ٛفو اٌجٕه ػٍٝ  -80

 .ِٓ عٙل
     

ثآهاء اٌجٕه  إكاهحرؤفن  -86

 .ػّلاءٚالزواؽبد 
     

٠زغبٚة اٌجٕه ثَوػخ ثشؤْ  -82

ثلاغبد اٚ شىبٚٞ إٌبرغخ ػٓ 

 .ا٢ٌٟاٌزؼبًِ ِغ اٌظواف 

     

 

 (اٌؼّلاءء اٌضبٌش: اٌّزغ١و اٌزبثغ )هػب اٌغي

 

 اٌفموح 

 كهعخ اٌّٛافمخ

ِٕقفؼخ 

 علا
 ػب١ٌخ ِزٍٛـخ ِٕقفؼخ

ػب١ٌخ 

 علا

82- 
٠ٙزُ اٌجٕه ثبٌٛفبء ثبٌزياِبرٗ فٟ 

 . ِٛاػ١ل٘ب اٌّؾلٚكح 
     

31- 
٠ملَ اٌجٕه اٌقلِخ ثشىً ٠زُ 

 .الاػزّبك ػ١ٍٗ
     

30- 
٠ملَ اٌجٕه فلِبد ِظوف١خ 

 .خِزٕٛػ
     

38- 

اٌقلِبد  إٔغبىاٌَوػخ فٟ   

 الأٍب١ٍخٌٍيثبئٓ ِٓ اٌّٙبَ 

 .ٌٍجٕه
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33- 

ؽممذ اٌقلِخ اٌّظوف١خ رٛلؼبرٟ 

 وبٍِخ

 

     

31- 
زؼبْٚٔٛ ثشىً ِِٛظفٛ اٌجٕه 

 .اٌؼّلاءفؼبي ِغ 
     

30- 

اشؼو ثبلاهر١بػ ٚاٌوػب فٟ 

اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ اٌجٕه 

 .لأٗ ٠ٍجٟ ؿٍجبرٟ 

     

36- 
اشؼو ثبلاهر١بػ فٟ وً رغبهثٟ   

 .ٌٍزؼبًِ ِغ اٌجٕه
     

38- 

افز١به اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ 

اٌجٕه ِٓ اٌمواهاد اٌؾى١ّخ اٌزٟ 

 .ارقنرٙب 

     

 

 ٌىُ ؽَٓ رؼبٚٔىُ  شبوواً

 

 لله اٌّؾّلٞاػجل اٌوؽّٓ عّبي ػـب :اٌجبؽش

 

  



www.manaraa.com

 

116 

 

 (8ٍِؾك هلُ )

  اٌّؾى١ّٓ أٍّبء
 اٍُ اٌلوزٛه لأوبك١ّ٠خا خاٌورج اٌغبِؼخ

 ١ٍٍّبْ اٌؾٛهٞ أٍزبم كوزٛه آي اٌج١ذ

 ١ٌٚل اٌؼـــــــــــٛاٚكٖ أٍزبم كوزٛه آي اٌج١ذ

 ٍؼلْٚ ؽّٛك عض١و  أٍزبم كوزٛه ثغلاك  

 ٘بٟٔ ؽبِل اٌؼّٛه  أٍزبم كوزٛه الأهك١ٔخ    

 ٠ٌٛٔ اٌّملاكٞ  أٍزبم كوزٛه ػّبْ اٌؼوث١خ   

 ك اٌظّــــــــبكٞى٠ب ِشبهن أٍزبم ي اٌج١ذآ

 ٍوِل ؽّيح اٌشّوٞ أٍزبم ِشبهن اٌَّزٕظو٠خ  

 ػبكي كاٚٚك ٍٍّبْ  أٍزبم ِشبهن اٌَّزٕظو٠خ  

 ػٍـــــٟ اٌمـــــــــوػبْ َِبػل أٍزبم ي اٌج١ذآ

 ٘ب٠ً اٌَوؽـــــــبْ أٍزبم َِبػل آي اٌج١ذ

 فبٌل ػجلالله اثوا١ُ٘ أٍزبم َِبػل اٌفٍٛعخ

 ٔغُ ػٍٟ عبٍُ  َبػلأٍزبم ِ اٌَّزٕظو٠خ

 ػجلالله اٌؼظبِبد أٍزبم َِبػل آي اٌج١ذ

 ٍبهح ػٍٟ ٍؼل أٍزبم َِبػل ثغلاك

 


