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 اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش

  

فـاْ ٌُ رَزطع فـم  رَزطع فـأؽت اٌعٍّبء، "وٓ عبٌّب .. فـاْ ٌُ رَزطع فىٓ ِزعٍّب، فـاْ ٌُ

 "رجغؼُٙ

ؽّل الله عي ٚعً عٍٝ ٔعّٗ اٌزٟ أثعل هؽٍخ ثؾش ٚ عٙل ٚ اعزٙبك رىٍٍذ ثأغبى ٘نا اٌجؾش ، 

َٓ ثٙب ع١ٍٕب فض ثأٍّٝ عجبهاد اٌشىو ٚاٌزمل٠و اٌولوزٛه أئا أْ  ٟفٙٛ اٌعٍٟ اٌمل٠و ، وّب ا ٠َعٕ ِ

، ٚاٌولوزٛه ِووٚاْ ٘نا اٌجؾوش ئٔغبىِٓ عٙل ٚٔظؼ ِٚعوفخ ؽ١ٍخ  ٌّٟب للِٗ ٌِوىٚق عب٠ل اٌمع١ل 

 .اٌم١ّخِؾّل عواثٟ ٌغٙٛكٖ اٌّجنٌٚخ ٚٔظبئؾٗ 

ٌلأٍزبم اٌلوزٛه فب٠ي عّعخ إٌغبه عٍٝ رٛع١ٙبرٗ اٌزوٟ أنٕوذ ثؾضوٟ رملَ ثبٌشىو اٌغي٠ً أوّب 

 .٘نا

ثؾضٟ ِٕٚبلشوزٗ ٚاٌشىو ِٛطٛي ئٌٝ أعؼبء ٌغٕخ إٌّبلشخ اٌّؾزو١ِٓ ٌزفؼٍُٙ ثمجٛي لواءح 

 لإنٕبءٖ ثّمؽظبرُٙ ٚرٛع١ٙبرُٙ اٌم١ّخ.

خ اٌزووٟ وبٔووذ رموون أؽ١بٔووب فووٟ ٘وونا ٚٔووٛها ٠ؼووٟء اٌظٍّوو ٟفووٟ ثؾضوو ٟئٌووٝ اٌوون٠ٓ وووبٔٛا عٛٔووب ٌوو

 .ٟؽو٠م

 ٟ، فوـٍُٙ ِٕوٚاٌزَو١ٙمد ٚاٌّعٍِٛوبد حاٌَّوبعل ٟٚللِٛا ٌ ٟئٌٝ ِٓ ىهعٛا اٌزفـبؤي فٟ كهث

 .ٚاٌزمل٠و وً اٌشىو

 

 

 

 

 

 اٌجبؽش

 د
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 اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه(
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 اٌيثبئٓ
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 83 اٌّجبشو ٚن١و اٌّجبشو الأصو ِعبِمد(: 27.5اٌغلٚي )
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لا اارظباد لطب عٍٝأصو ئكاهح فجوح اٌيثْٛ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ئٌٝ رؾ١ًٍ ٘لفذ اٌلهاٍخ 

عٍوٝ اٌّوٕٙظ اٌٛطوفٟ اٌزؾ١ٍٍوٟ، ٚروُ رظو١ُّ  اٌلهاٍوخم١ك أ٘لاف اٌلهاٍوخ اعزّول ٌٚزؾ ،فٟ فٍَط١ٓ

ؽجم١خ ِٓ اٌعب١ٍِٓ فٟ كٚائو اٌز٠َٛك ٚفلِخ اٌيثبئٓ  خعشٛائ١ٚلل رُ ٍؾت ع١ٕخ ، ٔخ ٚرٛى٠عٙباٍزجب

 ئمبٌؾخ ٌٍزؾ١ٍوً اٍوزجبٔخ طو 282ٚلول روُ اٍوزوكاك ، بِٛظف و 297رجٍو   فٟ شووبد لطوبلا اارظوباد

فزجوبه فوػو١برٙب اٍوزقلَ اٌجبؽوش اٌٚغووع رؾ١ٍوً ث١بٔوبد اٌلهاٍوخ ٚ. %94ثٍغذ َٔوجخ ااٍوزغبثخ 

 رؾ١ًٍ اٌَّبه.ٚرؾ١ًٍ اأؾلاه اٌقطٟ ٚاٌج١َؾ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ِمب١٠ٌ الإؽظبء اٌٛطفٟ 

٠ٛوخ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕول َِوزٜٛ ِعٕ ٞأصو مأّ٘ٙب ٚعٛك ٔزبئظ علح ٚلل رٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ 

(α≤ 0.05،لإكاهح فجوح اٌيثْٛ ثأثعبك٘ب عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ) كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل  ٞٚٚعٛك أصو م

فوووٟ لطوووبلا  ( لإكاهح فجووووح اٌيثوووْٛ عٍوووٝ أثعوووبك ئكاهح عملوووبد اٌيثوووبئα≤0.05َِٓوووزٜٛ اٌلاٌوووخ )

 يثوبئٓ( لإكاهح عملوبد اα≤0.05ٌكاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌلاٌخ ) ٞٚٚعٛك أصو م، اارظباد

لطبلا اارظباد، ٚٚعٛك أصو  عٍٝعٍٝ أثعبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

( لإكاهح فجوح اٌيثبئٓ عٍوٝ أثعوبك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ α≤0.05كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌلاٌخ ) ٞم

عٍوٝ لطوبلا اارظوباد فوٟ  )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( ِوٓ فومي ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ

ٚعٍٝ ػٛء إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌلهاٍخ، فمل أٚطٝ اٌجبؽش ثغٍّخ ِوٓ اٌزٛطو١بد، . فٍَط١ٓ

ػوٚهح ِزبثعخ رط٠ٛو ٚ رؾ١َٓ ؽوق عّع ث١بٔوبد اٌيثوبئٓ ٚ اٌزطو٠ٛو فوٟ ِغوبي فظٛطو١خ ِٕٙب 

 ط
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وّب ، ًِ ِع ِٕظّخ ِع١ٕخٛه اٌزٟ ٠ٕظو ٌٙب اٌيثْٛ عٕل اٌزعبِلأُ٘ اأاٌيثْٛ عٍٝ اعزجبهٖ ِٓ ػّٓ 

ى٠وووبكح ٚعوووٟ عّمئٙوووب اٍوووزقلاَ أكٚاد اٌزفبعوووً لطوووبلا اارظوووباد فوووٟ فٍَوووط١ٓ أْ عٍوووٝ ئكاهح 

الإٌىزو١ٔٚخ اٌّورجطخ ثاكاهح عملبد اٌيثبئٓ اٌّج١ٕخ عٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌٍزعوف ئٌٝ ؽبعبرُٙ اٌّزغ١ووح 

 ثبٍزّواه ٚاٌؾفبظ ع١ٍُٙ .

لطوبلا اارظوباد ، ا١ٌّيح اٌزٕبفَو١خ، ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ، بئٓئكاهح فجوح اٌيث اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ:

  .فٟ فٍَط١ٓ
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Abstract 

The Impact of Customer Experience Management on the 

Competitive Advantage: An 

Applied Study in the Palestinian Telecommunications Sector 
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Khaled Abdelfattah Tawfiq Atieh 

Supervised by: 

Dr. Marzouq Ayed Al-Qeed 

Co-Supervisor: 

Dr. Marwan Abu E’rabi 

Date of discussion: 14 / 2 / 2018 Amman 

The present study aimed at identifying the impact of customer 

experience management on the competitive advantage in the 

telecommunications sector of Palestine. In order to achieve the study’s 

objectives, the researcher adopted a descriptive analytical approach. He also 

designed a questionnaire and distributed the questionnaire forms to the 

selected sample. The sample was selected through the stratified random 

sampling method and consists from 297 employees. The sample was selected 

from the employees working at the marketing and customer services 

departments of the telecommunication companies in Palestine. However, 282 

questionnaire forms were retrieved and all of them are considered valid for 

statistical analysis. Thus, the response rate is 94 %. In order to analyze the 

study’s data and test its hypothesis, the researcher used descriptive statistical 

methods. He also conducted a simple regression and path analysis 

Several results were concluded. For instance, it was concluded that all 

the dimensions of the customer experience management have a statistically 

significant impact – at the statistical significance level (α≤ 0.05) - on the 

competitive advantage in the telecommunications sector of Palestine. It was 

 ي
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concluded that customer experience management has a statistically significant 

impact – at the statistical significance level (α ≤ 0.05) - on the dimensions of 

customer relationship management in the telecommunications sector of 

Palestine. In addition, it was concluded that customer relationship 

management has a statistically significant impact – at the statistical 

significance level (α ≤ 0.05) - on the dimensions of the competitive advantage 

(cost, quality, flexibility, and spread) in the telecommunications sector of 

Palestine. It was also concluded that customer experience management has a 

statistically significant impact – at the statistical significance level (α ≤ 0.05) - 

on the dimensions of the competitive advantage (cost, quality, flexibility, and 

spread) in the telecommunications sector of Palestine mediated by customer 

relationship management. 

In the light of the study’s results, the researcher recommends several 

results. For instance, he recommends continuing the development and 

improvement of the methods used for collecting customer data. He also 

recommends continuing the development in the field of customer privacy 

because it is one of the most significant things that the affect the customer’s 

decision to deal with a specific organization. He also advises the Palestinian 

telecommunication companies to raise their customers’ awareness about the 

way of using electronic interaction tools which are one of the elements of the 

electronic customer relationship management. That should be done to keep 

track of the customers’ changing needs and retain them. 

 

Keywords: Customer experience management, customer relationship 

management, competitive advantage, the telecommunications sector in 

Palestine 
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 الإطبس اٌؼبَ ٌٍذساعخ

 اٌّمذِخ: 1.1

مٚ أ١ّ٘وخ وج١ووح وٛٔوٗ ٠عّوً عٍوٝ  فجوح اٌيثوْٛطٛه لإكاهح ٠عل اِزمن إٌّظّبد ٌّٕٛمط ِز

ري٠ٚل إٌّظّخ ثٛعٙوبد ٔظووٍ  ػبفخ ئٌٝ كٚهٖ فٟلإثب، ثٕبء لبعلحٍ ِٓ اٌيثبئٓ اٌن٠ٓ ٠ز١ّيْٚ ثبٌٛاء

 رعًّ عٍٝ ااٍزفبكح ِٕٙب فٟ ع١ٍّخ ثٕبء لبعلحٍ ِٓ اٌيثبئٓ.  ئػبف١خهاء آٚ

ٍبٍو١خ اٌّٛعوٛكح فوٟ اٌلهاٍوبد اٌزوٟ لأبد ا٘وُ اٌّظوطٍؾأ( ِوٓ فجووح اٌيثوِْٛظطٍؼ ) ٠عل  

ٔٙوب عٕظوو ا٘وبَ أعٍوٝ  فجووح اٌيثوْٛرزعٍك ثع١ٍّخ ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ، ثؾ١ش ٠عًّ عٍٝ رظ٠ٛو 

اٌّفزبػ اٌوئ١َوٟ فوٟ رعل   قجوح اٌيثْٛاٌفبعٍخ ٌ الإكاهحثبٌزبٌٟ فبْ ٚفٟ ع١ٍّخ ثٕبء لبعلح ِٓ اٌيثبئٓ 

  ٠ٕعىٌ ثلٚهٖ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّخ.ٚ٘نا ع١ٍّخ ثٕبء لبعلح ِٓ اٌيثبئٓ، 

ب كاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٘وٛ اهرجوبؽ ٚص١وك ف١وٗ أطمل وئااهرجبؽ ث١ٓ ئكاهح فجوح اٌيثوْٛ ٠ٚٚعل 

ٚى٠وبكح ، طوٛي اٌزوٟ رَوبُ٘ فوٟ هفوع ٍو٠ٛخ الأكاء اٌزَو٠ٛمٟلأُ٘ اأِٓ أْ وم اٌّغب١ٌٓ ٠ع١ٕبْ ثأؽل 

 CRM) )Customerاهح عملبد اٌيثوبئٓ ئكٙو كٚه ِٓ ٕ٘ب ٠ظٚ ؽظزٗ اٌَٛل١خ ٚ٘ٛ "اٌيثبئٓ".

Relationship Management ِوٓ ؽ١وش ١ٌِٛوٗ ٚهنجبروٗ  ِٓ فومي اا٘زّوبَ ثزؾ١ٍوً اٌَّوزٍٙه

، ٌووٝ ث١بٔبروٗ ٌغب٠ووبد رٕظو١ُ اٌؾّوومد ٚاٌقطوؾ اٌزَوو٠ٛم١خ ثّوب ٠ظووت فوٟ طووبٌؼ إٌّظّووخئٚاٌٛطوٛي 

 ٠ٚقلَ أ٘لافٙب ٌٚجٕبء عملٗ ؽ٠ٍٛٗ الأِل ِعٗ.

ٔوٗ ٠ز١ّوي ثعولح أالزظوبك اٌفٍَوط١ٕٟ ِوٓ االزظوبك٠بد إٌبشوئخ ِوٓ ؽ١وش اٌج١ٕوخ، وّوب ٠ٚعزجوو ا

ثٙب ٍٛاء ِٓ ؽ١ش اٌشوىً اٌج١ٕوٛٞ أٚ ِوٓ ؽ١وش  فظبئض افزٍفذ ِىٛٔبرٙب ٔز١غخ عٛاًِ عل٠لح ِوّ 

 وبْ ٠مَٛ ثٙب االزظبك اٌفٍَط١ٕٟ وؾبٌخ ِىٍّخ الزظبك ااؽزمي الإٍوائ١ٍٟ، اٌزٟاٌطج١عخ اٌٛظ١ف١خ 

ووٍووٙب ااؽووزمي ٚؽوبٚي رع١ّمٙووب ثبٌظووٛهح اٌّزشووبثىخ ٌوجعغ ِىٛٔووبد االزظووبك اٌفٍَووط١ٕٟ  ٌزوٟاٚ

ٍوٛاء ِوٓ ؽ١وش وٛٔوٗ ٍوٛلب  ٌجؼوبئعٗ أٚ ِظولها  ٌلأ٠ولٞ اٌعبٍِوخ ٚثعوغ اٌّوٛاك ا ١ِّوي   ب١ٌىْٛ ربثع  

ٚووووبْ ااؽوووزمي كائّوووب  ٠ؼوووع رظوووٛهاد ِجوِغوووخ فوووٟ رؾل٠ووول ا١ٌٙبووووً االزظوووبك٠خ )كْٚ  الأ١ٌٚوووخ.

ٔٙووب رظووجؼ َِٕووغّخ ِووع ئ ئم٘ووب( ٍووٛاء ثظووٛهح ِجبشوووح أٚ ن١ووو ِجبشوووح ٚاٌمىِووخ الزظووبكٖ رط٠ٛو

ٚالأِو ٕ٘ب ٠زعٍوك ثبٌغبٔوت اٌيهاعوٟ ٚاٌظوٕبعٟ، ٚووبْ ااؽوزمي ٠َوعٝ ، اؽز١بعبرٗ ِٚزطٍجبرٗ فمؾ

ٚعووٖ ثبٍوزّواه ئٌوٝ ؽبٌوخ عولَ ، كائّب  ئٌٝ ئػعبف أٞ ٔشوبؽ رأ١ٍَوٟ ث١ٕوٛٞ ٌملزظوبك اٌفٍَوط١ٕٟ

 ٚاٌجمبء ِشٛ٘ب  ثبٍزّواه. اٌزٛاىْ
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ِٚٓ أعً اٌَّبّ٘خ فٟ كعُ االزظوبك اٌوٛؽٕٟ اٌفٍَوط١ٕٟ ِوٓ فومي رعي٠وي ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ 

ص١و ئكاهح فجوووح اٌيثووْٛ ثأثعبك٘ووب )رفبعووً إٌٍّٔظّووبد فموول عووبءد ٘وونٖ اٌلهاٍووخ ٌٍزعوووف عٍووٝ ِوولٜ روو

١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ثأثعبك٘وب ٌىزوٟٚٔ، ٚع١ٍّخ رمول٠ُ اٌقلِوخ( فوٟ رؾملإاٌع١ًّ، اٌّٛظف١ٓ، اٌّٛلع ا

 )ثعل اٌزىٍفخ، ثعل اٌغٛكح، ثعل اٌّوٚٔخ ثعل اأزشبه( فٟ لطبلا اارظباد اٌفٍَط١ٕٟ.

 أ١ّ٘خ اٌذساعخ  2.1

ْ ٕ٘بٌووه كهاٍووبد أاٌيثووْٛ، فعٍووٝ اٌووونُ ِووٓ  رٕجووع أ١ّ٘ووخ اٌلهاٍووخ ِووٓ ِٛػووٛلا ئكاهح فجوووح

اٌقوبص  فوٟ لطوبلا اٌقولِبد  ِوٓ اٌيثوبئٓ ٍع١ٍّوخ ثٕوبء لبعولحٚ اٌيثْٛ كاهح فجوحئرعًّ عٍٝ كهاٍخ 

ٔوٗ أ (Cronin, 2003) ٠عزمول ئم ؽَت عٍُ اٌجبؽوش، ْ علك ٘نٖ اٌلهاٍبد ِؾلٚك اأثبٌلٚي إٌب١ِخ ئا 

ْ رموَٛ ثزغ١١وو ِع١وبه اٌغوٛكح اٌونٞ رزجعوٗ ٚاٌونٞ ٌوُ ٠عول أثبٌَٕوجخ ٌٍّٕظّوبد  ِوخه اٌٙبِٛولأِوٓ ا ٠عل  

عووخ هػووب اٌيثووبئٓ، ٍٚوو١ٕعىٌ ٘وونا ثوولٚهٖ عٍووٝ لأْ مٌووه ٍووٛف ٠ووٕعىٌ عٍووٝ كه؛٠ٛاوووت اٌعظووو 

ٌنٌه رعًّ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ عٍوٝ ٍول  ؛ٚرفع١ً كٚه ئكاهح عملبد اٌيثْٛ، ع١ٍّخِ ثٕبء لبعلح ِٓ اٌيثبئٓ

١ّ٘زٗ، وّب رجوى أ١ّ٘خ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ فوٟ أإٌمض اٌجؾضٟ فٟ ٘نا اٌّغبي، ٚ٘نا ٠ىَت اٌجؾش اٌؾبٌٟ 

اٌيثوْٛ فوٟ رؾَو١ٓ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ٌّٕظّوبد الأعّوبي  حكاهح فجوئوٛٔٙب رَبُ٘ فٟ رفع١ً اٍزقلاَ 

لطبلا اارظباد اٌفٍَط١ٕ١خ ثشىً فبص ِٓ فمي ري٠ٚل٘ب ثزٛطو١بد ٠ّىوٓ  ٚشووبد، ثشىً عبَ

 ْ رَبُ٘ فٟ رعي٠ي ١ِيرٙب اٌزٕبف١َخ فٟ اٌَٛق اٌفٍَط١ٕٟ.أ

 أ٘ذاف اٌذساعخ  3.1

  -: ٠ٍٟ٘ذاف اٌذساعخ ثّب أرزّضً 

 اٌيثبئٓ عملبد ئكاهح ُٚ شوػ ٠غٕٟ الأكة اٌّزعٍك ثزم١١ُ ئكاهح فجوح اٌيثْٛ رمَٛ اٌلهاٍخ ثزمل٠ .1

 كث١بد اٌزٟ رقض اٌّٛػٛلا.لأٌٝ ائِٓ فمي ااؽملا ٚاٌوعٛلا ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

ٌىزوٚٔوٟ، لإاٌّٛلوع ائكاهح فجوح اٌيثْٛ ثأثعبك٘وب )رفبعوً اٌع١ّوً، اٌّوٛظف١ٓ، كهاٍخ ِلٜ رأص١و  .2

ثعوول اٌزىٍفووخ، ثعوول اٌغووٛكح، ثعوول رؾم١ووك ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ ثأثعبك٘ووب )ٚع١ٍّووخ رموول٠ُ اٌقلِووخ( فووٟ 

 .عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ اٌّوٚٔخ، ثعل اأزشبه(

عٍوٝ لطوبلا ثعول اٌزىٍفوخ فوٟ رؾم١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ِوٓ فومي رفبعً اٌيثْٛ كهاٍخ ِلٜ رأص١و  .3

ثعول ١ويح اٌزٕبفَو١خ ِوٓ فومي فوٟ رؾم١وك اٌّاٌّٛظف١ٓ كهاٍخ ِلٜ رأص١و اارظباد فٟ فٍَط١ٓ 

 . فٟ فٍَط١ٓ لطبلا اارظباد فٟ اٌغٛكح
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عٍوٝ ثعول اٌّوٚٔوخ فوٟ رؾم١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ِوٓ فومي ٌىزوٚٔوٟ لإاٌّٛلع اكهاٍخ ِلٜ رأص١و  .4

 لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

 عٍٝثعول اأزشوبهفوٟ رؾم١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ِوٓ فومي ع١ٍّخ رمول٠ُ اٌقلِوخ كهاٍخ ِلٜ رأص١و  .5

 .لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

كهاٍووخ ِوولٜ رووأص١و ئكاهح فجوووح اٌيثووبئٓ عٍووٝ أثعووبك ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ )اٌزىٍفووخ، اٌغووٛكح، اٌّوٚٔووخ  .6

 .عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ ٚاأزشبه( ِٓ فمي ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ

 ِشىٍخ اٌذساعخ  4.1

اٌّؾبفظخ عٍو١ُٙ، ٚ غنة اٌيثبئٓرشٙل ِٕظّبد الأعّبي فٟ ِقزٍن اٌمطبعبد ِٕبفَخ شل٠لح ٌ

ِوٓ ئكاهح فجوح اٌيثْٛ وْٛ اٌيثْٛ ٘ٛ اٌمٍت إٌبثغ اٍزّواه إٌّظّخ فٟ اٌَٛق. ٚرعزجو كهاٍخ 

الأ١ّ٘وخ ثّىوبْ وٛٔٙوب رَوبُ٘ فوٟ اٌزوأص١و عٍوٝ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ٌٍّٕظّوخ ٚرَوبُ٘ فوٟ رعي٠وي لولهرٙب 

ٚعٛك افزمبه ٌلهاٍبد رزعٍك ئهاٍبد اٌَبثمخ اٌزٕبف١َخ، ٚلل اؽع اٌجبؽش ِٓ فمي ااؽملا عٍٝ اٌل

ٛ   لطووبلا اارظووباد ثٙوونا اٌّٛػووٛلا فووٟ ِٕظّووبد الأعّووبي اٌعبٍِووخ فووٟ ْ اٌفٍَووط١ٕ١خ ثٛطووفٙب اٌّىوو

 الأثوى ٌمطبلا اٌقلِبد اٌفٍَط١ٕٟ، ٚمٌه عٍٝ اٌونُ ِٓ ى٠بكح ؽلح إٌّبفَخ فٟ ٘نا اٌمطوبلا ثبٔزٙوبء

، ِّووب ٍووبُ٘ فووٟ ثوووٚى فووٟ اٌَووٛق اٌفٍَووط١ٕٟ 2006ٚاٌقووؾ اٌضبثووذ  2003اؽزىووبه شووووزٟ عووٛاي 

  اٌؾبعخ ئٌٝ ئعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٚعبٌغخ ِشىٍخ إٌمض فٟ اٌلهاٍبد اٌّزعٍمخ ثبٌّٛػٛلا.

 أعئٍخ اٌذساعخ :

 :ا٢ر١خعبثخ عٍٝ اٌزَبؤاد الإرجوى ِشىٍخ اٌلهاٍخ فٟ  

 ؟عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ ِب َِزٜٛ رٛظ١ن ئكاهح فجوح اٌيثْٛ  (1

 ؟ عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ لٜ رأص١و ئكاهح فجوح اٌيثْٛ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِب ِ (2

( لإكاهح فجوح اٌيثبئٓ عٍٝ أثعوبك α≤0.05ً٘ ٠ٛعل أصو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌلاٌخ ) (3

عٍووٝ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ )اٌزىٍفووخ، اٌغووٛكح، اٌّوٚٔووخ ٚاأزشووبه( ِووٓ فوومي ئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ 

 ؟ لا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ لطب
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 فشض١بد اٌذساعخ: 5.1

فٟ ضٛء ِشىٍخ اٌذساعخ ٚاٌزغبؤلاد اٌزٟ ٚسدد ف١ٙب اػزّذد اٌذساعخ اٌفشض١بد اٌشئ١غخ  

 ا٢ر١خ:

عٍوٝ ِشوىٍخ اٌلهاٍوخ ٚرَوبؤارٙب، ٚرَوعٝ ٘ونٖ  ارُ ثٕبء اٌفوػو١بد اٌوئ١َوخ ٌٍلهاٍوخ اعزّوبك  

 اٌلهاٍخ ئٌٝ افزجبه اٌفوػ١بد ا٢ر١خ:

 ض١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ:اٌفش

Ho1( لا ٠ٛعددذ أصددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددخ :α≤ 0.05 ْٛلإداسح خجددشح اٌضثدد )

عٍوٝ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشدبس( ِغزّؼخ ثأثؼبد٘ب ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ثأثؼبد٘ب 

 لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

Ho.1-1 صوو مٚ كاٌوخ ئؽظوبئ١خ عٕول َِوزأ: ا ٠ٛعول( ِع٠ٕٛوخ ٜٛα≤ 0.05 ٌٝزفبعوً اٌيثوْٛ عٍو )

عٍوٝ لطوبلا اارظوباد  )اٌزىٍفوخ، اٌغوٛكح، اٌّوٚٔوخ ٚاأزشوبه( ِغزّعخ أثعبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ

 .فٟ فٍَط١ٓ

Ho.1-2 أ: ا ٠ٛعل( صو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخα≤ 0.05ٌٍّٛظف١ٓ عٍٝ أثعبك ) 

 .عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ ٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه()اٌزىٍفخ، اٌغ ِغزّعخا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  

Ho.1-3 أ: ا ٠ٛعل( صو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخα≤ 0.05 ٌٍّٛلع عٍٝ أثعبك ا١ٌّيح )

 .عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( ِغزّعخ اٌزٕبف١َخ

Ho.1-4 صو مٚ كاٌخ ئأ: ا ٠ٛعل( ؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخα≤ 0.05 ٌٍٝع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ع )

عٍوٝ لطوبلا اارظوباد  )اٌزىٍفوخ، اٌغوٛكح، اٌّوٚٔوخ ٚاأزشوبه( ِغزّعخ أثعبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ

 .فٟ فٍَط١ٓ
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 اٌفشض١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ:

Ho2( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ اٌذلاٌدخ :α≤0.05لإداسح خجدشح ا ) ٌٝضثدْٛ ػٍد

 . عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓأثؼبد ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ 

 اٌفشض١خ اٌشئ١غخ اٌضبٌضخ:

Ho3( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :α≤0.05ٓلإداسح ػلالبد اٌضثبئ )  ٍٝػ

د فووٟ عٍووٝ لطووبلا اارظووبا أثؼددبد ا١ٌّددضح اٌزٕبفغدد١خ )اٌزىٍفددخ، اٌغددٛدح، اٌّشٚٔددخ ٚالأزشددبس(

 .فٍَط١ٓ

 اٌفشض١خ اٌشئ١غخ اٌشاثؼخ:

Ho4( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ اٌذلاٌدخ :α≤0.05 ٝلإداسح خجدشح اٌضثدبئٓ ػٍد )

أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِٓ خلاي ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ 

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ
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 ٌذساعخ أّٔٛرط ا 6.1

 ( أّٔٛرط اٌذساعخ1شىً )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :اٌزب١ٌخذساعخ اٌ ئٌٝثبٌشعٛع اٌّصذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش 

 ،(Grønholdt, Martensenm, Jørgensen & Jensen, 2015)داسح خجدشح اٌضثدْٛ(: ئاٌّزغ١ش اٌّغزمً )

ٚ(Ruchi, Rahman & Qureshi, 2014) 

 (  2005 اٌضػجٟ،)ٚ (Stevenson, 2007, 4-14)ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ(: ) اٌزبثغ اٌّزغ١ش

 ( 2009)ػجذ اٌٙبدٞ، ٚ (2015،  ٚؽذاد٠ٓ ط٠ٛمبد ،اٌّؾب١ِذاٌّزغ١ش اٌٛع١ظ )ئداسح ػلالخ اٌؼّلاء(: )

 

 

 

Ho 1.2 

Ho 2 Ho 3 

Ho 1.3 

Ho 1.4 

 رفبعً اٌيثْٛ

 اٌّٛظف١ٓ

 الإٌىزوٟٚٔاٌّٛلع 

ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ 

 خالإٌىزو١ٔٚ

 ئداسح خجشح اٌضثْٛ

Ho 1.1 

 اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح

 اٌزىٍفخ

 اٌغٛكح

 اٌّوٚٔخ

 اأزشبه

 ئداسح ػلالخ اٌضثبئٓ

 ْٛااؽزفوووووبظ ثوووووبٌيث

 اٌؾبٌٟ 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب فوٟ ئكاهح

 اٌعملخ 

 ْٛفظٛط١خ اٌيث 
Ho 4 
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  الإعشائ١خرؼش٠فبد ا 7.1

رَووزقلِٙب  كاح اٌزووٟلأ٘ووٟ ا(: Customer Experience Managementئداسح خجددشح اٌضثددبئٓ ) .1

ٞ أكاهح رفبعمد ٘وإاء اٌيثوبئٓ ِوع ئكاح عٍٝ لأإٌّظّخ لإكاهح رظٛهاد اٌيثبئٓ، ٚرعًّ ٘نٖ ا

 .عياء إٌّظّخ عٍٝ اٌظع١ل إٌفَٟ ٚاٌمشعٛهٞ ٚاٌعبؽفٟ ٚاٌّبكٞ ٚاٌعمئمٟأعيء ِٓ 

 :ا٢ر١خٚرشزًّ عٍٝ الأثعبك 

 رفبعً اٌيثْٛ: رغبٚة اٌيثْٛ ِع اٌشووخ 

 شووخ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخاٌ ٛاٌّٛظف١ٓ: ِٛظف 

 ٌىزوٟٚٔ: اٌّٛلع اٌشجىٟ ٌٍشووخ لإاٌّٛلع ا 

 ْٛع١ٍّخ اٌقلِخ: آ١ٌخ رمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍيث 

ر١ٌٛل اٌّٛاهك ٚاٌمولهاد اٌلاف١ٍوخ اٌفو٠ولح اٌزوٟ (: Competitive Advantageا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ) .2

 :ا٢ر١خا ٠ّىٓ رم١ٍل٘ب ِٓ لجً إٌّبف١َٓ. ٚرشزًّ عٍٝ الأثعبك 

 ُزم١ًٍ رىٍفخ إٌّزظ ٌّٛاعٙخ إٌّبفَخ فٟ اٌَٛقث ذ اٌىٍفخ:ثؼ. 

 :ثؼُذ اٌغٛدح  

o ُ٘رمول٠ُ ِٕزغوبد ثّٛاطووفبد رؾُموك أٚ رفووٛق ِزطٍجوبد اٌيثووبئٓ لإهػوبئُٙ ِٚووٓ صوُ ئٍووعبك ،

 ٚ٘نا ٠َُُٙ فٟ رعي٠ي ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووخ فٟ اٌَٛق.

 :رظوو١ُّ إٌّزغووبد ٚثّووب ٠مئووُ ااٍووزغبثخ اٌَووو٠عخ ٌٍزغ١ووواد اٌزووٟ لوول رؾوولس فوو ثؼددذ اٌّشٚٔددخ ٟ

 ؽبعبد اٌيثبئٓ. 

 :)اٌي١ِٕخ ٚاٌَوعخ فٟ رظ١ُّ ِٕزغبد عل٠ولح  ثؼُذ اٌزغ١ٍُ )الأزشبس ًٙ ُّ اٌزوو١ي عٍٝ ففغ اٌ

 ٚرمل٠ّٙب ئٌٝ اٌيثبئٓ ثألظو ٚلذ ِّىٓ.

٘وووٟ أؽووول ٚ :(Customer Relationship Managementئداسح ػلالدددبد اٌضثدددبئٓ ) .3

اٌع١ّوً ِوٓ فومي ٚ ٌزٟ ٠زُ اعزّبك٘ب ٌزٕظو١ُ اٌعملوخ ِوب ثو١ٓ إٌّظِٛوخكاه٠خ الإااٍزوار١غ١بد ا

 عطبء ل١ّخ ٌٍيثْٛ. ئثبٌزبٌٟ ٚ ضمخ اٌّزجبكٌخ اٌزٟ ٠طوؽٙب اٌطوف١ٓاٌ
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 اٌموولهح عٍووٝ ااؽزفووبظ :(Keeping Current Customersالاؽزفددبب ثددبٌضثْٛ اٌؾددبٌٟ ) - أ

٠ٛعول ِعٍِٛوبد رٛاطوً ِجبشووح ٚ ،ِوخإٌّظٛ أٚٚ اٌيثبئٓ اٌنٞ ٠زعبٍِْٛ ِع إٌّشوأح أبٌعّمء ث

 . ثُٙ

كٚاد لأاٚ ٟ٘ ِغّٛلا اٌع١ٍّبدٚ :(Technology in CRM)اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئداسح اٌؼلالخ  - ة

ِٛالووع ٚ ىزوٚٔووٟ،لإٌاٌزىٌٕٛٛع١ووخ اٌزووٟ رَووزقلِٙب إٌّظِٛووخ فووٟ اٌزٛاطووً ِووع ىثبئٕٙووب وبٌجو٠وول ا

 . فمفٙبٚ اٌلهكشخ اٌّجبشوحٚ اٌزٛاطً ااعزّبعٟ

ٍوب١ٌت اٌزوٟ رزقون٘ب إٌّظِٛوخ ثٙولف لأ٘وٟ اٚ :(Customer Privacyْٛ )خصٛص١خ اٌضث - د

ؽووق اٌزٛاطوً ٚ رٛعٙوبرُٙٚ ٌيثبئٕٙب ِوٓ ٔبؽ١وخ هنجوبرُٙ اٌؾفبظ عٍٝ َِزٜٛ فظٛط١خ عبيٍ 

  .هنجبرُٙٚ ِعُٙ

 ؽذٚد اٌذساعخ  8.1

 فٍَط١ٓ فٟ: عًّ اٌجبؽش فٟ كهاٍزٗ عٍٝ اٍزٙلاف لطبلا اارظباد اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ . 

 ٚ(.2017:رُ رطج١ك اٌلهاٍخ فٟ اٌعبَ اٌلهاٍٟ )د اٌضِب١ٔخاٌؾذ 

 عًّ اٌجبؽوش عٍوٝ رطج١وك كهاٍوزٗ عٍوٝ اٌعوب١ٍِٓ فوٟ كٚائوو اٌزَو٠ٛك ٚفلِوخ  :اٌؾذٚد اٌجشش٠خ

 .عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ اٌيثبئٓ

 :ِؾذداد اٌذساعخ

 د فٟ فٍَط١ٓعٍٝ لطبلا اارظبارزّضً ِؾلكاد اٌلهاٍخ فٟ ِلٜ اٍزغبثخ اٌفئخ اٌَّزٙلفخ 

 ٌزعجئخ ااٍزج١بٔبد اٌّملِخ ٌُٙ. 
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 اٌفصً اٌضبٟٔ

 اٌذساعبد اٌغبثمخ

 اٌؼشث١خثبٌٍغخ اٌذساعبد  1.2

ٌموول افزمووود اٌّىزجووخ اٌعوث١ووخ ٌلهاٍووبد ٍووبثمخ رزعٍووك ثوواكاهح فجوووح اٌيثووْٛ ٚأصو٘ووب فووٟ رؾم١ووك 

 ٠وأرٟوع اٌجبؽش ف١ّوب ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، ِّب ٍبُ٘ فٟ ثوٚى اٌؾبعخ ئٌٝ ئعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ، ٠َٚزع

 اٌّزعٍمخ ثّٛػٛلا ئكاهح عملخ اٌعّمء: أثوى اٌلهاٍبد اٌعوث١خ

( ثؼٕددٛاْ: أ أصددش ئداسح ػلالددبد اٌضثددبئٓ فددٟ الأداء 2015)  ٚؽددذاد٠ٓ ط٠ٛمددبد اٌّؾب١ِددذ،دساعددخ 

 اٌزٕظ١ّٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِذ٠شٞ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأسد١ٔخ: دساعخ ١ِذا١ٔخأ

ئٌوٝ كهاٍوخ أصوو ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ عٍوٝ الأكاء اٌزٕظ١ّوٟ  ٘لف اٌجبؽوش فوٟ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ

ٌمطبلا اٌجٕٛن فٟ الأهكْ ِٓ فومي اٌزوو١وي عٍوٝ اٌّزغ١وواد )اٌزوو١وي عٍوٝ وجوبه اٌيثوبئٓ، ٚرٕظو١ُ 

عملبد اٌيثبئٓ اٌّج١ٕخ عٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب(. ٚرُ  ٚئكاهحِعوفخ اٌيثبئٓ،  ٚئكاهحئكاهح عملبد اٌيثبئٓ، 

ْ ِغزّوع اٌلهاٍوخ ِوٓ مٌه ِٓ فمي اٌّوٕٙ ّٛ ظ اٌٛطوفٟ اٌزؾ١ٍوً ثباعزّوبك عٍوٝ أكاح ااٍوزجبٔخ. ٚرىو

ووب، ٚالزظووود اٌلهاٍووخ عٍووٝ ِوول٠وٞ 12ع١ّووع اٌجٕووٛن اٌزغبه٠ووخ اٌعبٍِووخ فووٟ الأهكْ ٚعوولك٘ب ) ( ثٕى 

ا. ٚروُ رٛى٠وع ااٍوزجبٔخ ٚرؾظو١ً  150 ئٌوٝالألَبَ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠وخ، ٚٚطوً عولكُ٘   138فووك 

 زؾ١ًٍ.اٍزجبٔخ لبثٍخ ٌٍ

عملوبد اٌيثوبئٓ ثأثعبك٘وب )اٌزىٌٕٛٛع١وب  لإكاهحٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن عملخ ئ٠غبث١وخ 

فووٟ ئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ، اٌزوو١ووي عٍووٝ وجووبه اٌيثووبئٓ، ئكاهح ِعوفووخ اٌيثووبئٓ، ٚاٌزعٍوو١ُ ٚإٌّووٛ 

لأهكْ. ٚأووول اٌزٕظ١ّووٟ ٌٍجٕووٛن اٌزغبه٠ووخ فووٟ ا الأكاءثبلإػووبفخ ئٌووٝ اٌع١ٍّووبد اٌلاف١ٍووخ( أصووو عٍووٝ 

اٌجبؽضْٛ أْ اعزّبك ئكاهح عملبد اٌيثوبئٓ ِوٓ أ٘وُ الأٍوٌ ٚالأٍوب١ٌت الإكاه٠وخ اٌزَو٠ٛم١خ اٌزوٟ ِوٓ 

اٌّّىووٓ أْ رعزّوول ع١ٍٙووب إٌّظِٛووخ فووٟ ثٕووبء لبعوولح ث١بٔووبد رَوو٠ٛم١خ لووبكهح عٍووٝ رٛع١ووٗ ِظووبٌؼ 

الأكاء ٚا٘زّبِووبد إٌّظِٛووخ ٔؾووٛ اٌيثووْٛ ٚاٌزوو١ووي عٍووٝ هػووب اٌيثووْٛ ثٙوولف اٌَووّٛ ثَّووزٜٛ 

اٌزٕظ١ّووٟ ٌٍّٕظِٛووخ. وّووب ٚوّووب أشووبهد إٌزووبئظ ئٌووٝ أْ اٌزوو١ووي عٍووٝ وجووبه اٌيثووبئٓ ٚرٕظوو١ُ ئكاهح 

عملووبد اٌيثووبئٓ ٌّٙووب الأصووو الأوجووو فووٟ الأكاء اٌزٕظ١ّووٟ، فووٟ ؽوو١ٓ ٌووُ ٠زجوو١ٓ أٞ أصووو لإكاهح ِعوفووخ 

 عملبد اٌيثبئٓ اٌّج١ٕخ عٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب.  ٚئكاهحاٌيثبئٓ 



00 
 

 
 

عٍوٝ اٌجٕوٛن اٌزغبه٠وخ أْ رٙوزُ  ِغّٛعوخ ِوٓ اٌزٛطو١بد ِوٓ أثوى٘وب: ٚفٍظذ اٌلهاٍوخ ئٌوٝ

ثواكاهح عملوبد ىثبئٕٙووب ئٌىزو١ّٔٚ وب عجووو الإٔزؤوذ ٌّوب ٌووٗ ِوٓ أصووو ئ٠غوبثٟ فوٟ هػووب اٌيثوبئٓ، ٚعٍووٝ 

ئكاهاد اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ رفع١ً ئكاهح ِعوفخ اٌيثبئٓ ٌّب ٌٙب ِٓ كٚه فبعً فٟ رؾ١َٓ رٕبفَو١خ اٌجٕوٛن 

عٍوووٝ ئكاهح اٌجٕوووٛن اٌزغبه٠وووخ ى٠وووبكح ٚعوووٟ عّمئٙوووب اٍوووزقلاَ أكٚاد اٌزفبعوووً ٚهػوووب اٌيثوووبئٓ، ٚ

الإٌىزو١ٔٚخ اٌّورجطخ ثاكاهح عملبد اٌيثبئٓ اٌّج١ٕخ عٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌٍزعوف ئٌٝ ؽبعبرُٙ اٌّزغ١ووح 

ثبٍووزّواه ٚاٌؾفووبظ عٍوو١ُٙ ِووٓ فوومي ئ٠غووبك اٌّٙووبهاد ٚاٌموولهاد اٌمىِووخ ٌٍٛطووٛي ئٌووٝ رٛلعووبرُٙ 

 ٚصمزُٙ. 

فدٟ رؾغد١ٓ رٕبفغد١خ اٌشدشوبد:  اٌضثدبئٓدٚس ئداسح اٌؼلالخ ِغ أ( ثؼٕٛاْ: 2013اعخ ؽّٛدٞ )دس

 أ–ثبرٕخ  – SAAدساعخ ؽبٌخ اٌّذ٠ش٠خ اٌغ٠ٛٙخ ٌٍزأ١ِٓ 

فٟ رؾ١َٓ رٕبفَو١خ إٌّظّوخ ِوٓ  اٌيثْٛكاهح اٌعملخ ِع ئٌٍٛلٛف عٍٝ كٚه  اٌلهاٍخٚ ٘لفذ 

كٚه فوٟ رؾَو١ٓ رٕبفَو١خ  اٌيثوبئٓلإكاهح اٌعملوخ ِوع ٘وً  عبثخ عٍوٝ اٌَوإاي اٌزوبٌٟ:الإفمي ِؾبٌٚخ 

 اٌشووبد؟(

عبثوخ عٍوٝ ٘ونا اٌَوإاي فمول اعزّولد اٌجبؽضوخ عٍوٝ اٌّوٕٙظ اٌٛطوفٟ ئٝ ئٌٚ ِٓ أعً اٌٛطٛي 

عّوع ٚ ج١بْ ووأكاح اٌجؾوشزِٓ فمي ااعزّوبك عٍوٝ ااٍوٚ رؾ١ٍٍٙبٚ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ أعً كهاٍخ اٌظب٘وح

اٌعووب١ٍِٓ ٚ SAAاٌّووٛظف١ٓ فووٟ اٌّل٠و٠ووخ اٌغ٠ٛٙووخ ٚ اٌعووب١ٍِٓرىٛٔووذ ع١ٕووخ اٌلهاٍووخ ِووٓ ٚ اٌج١بٔووبد.

فوٟ  اٌّب١ٌوخٚ اٌّؾبٍوجخ كاهحئٚ كاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خٚئٌز٠ّٛٓ ٚا الإٔزبطاهح كئٚ ػّٓ ألَبَ اٌز٠َٛك

اٍزوعبلا ِوب ِمولاهٖ ٚ ِٓ اٌعب١ٍِٓ ا( فوك  40ٌٝ رطج١ك ااٍزج١بْ عٍٝ )ئرٛطٍذ اٌجبؽضخ ٚ ،اٌغيائو

 ثطو٠مخ طؾ١ؾخ.  ِعجأ   ب( اٍزج١بٔ  31)

شوووبد اٌزوأ١ِٓ ثشوىً ٚ ِٕظّوبدٚ ٌوٝ أْ ا٘زّوبَ إٌّظّوبد ثشوىً عوبَئخ ٚ رٛطٍذ اٌلهاٍ

َِوزٜٛ  ِوٛه اٌزوٟ ِوٓ شوأٔٙب أْ رؾَوٓ ِوٓلأِٓ ػّٓ ا اٌيثْٛكاهح اٌعملخ ِع ئفبص ثّٛػٛلا 

 ١ٍ٠ٙووب اا٘زّووبَ ثزطوو٠ٛوٚ ،(اٌيثووّْٛ٘ٙووب )فظٛطوو١خ ث١بٔووبد أرٕبفَوو١خ إٌّظّووخ ػووّٓ صمصووخ أثعووبك 

لول أٚطوذ اٌلهاٍوخ ثؼووٚهح ِزبثعوخ ٚ ِوٓ صوُ اٌزىٌٕٛٛع١وب فوٟ رمول٠ُ اٌقولِبد.ٚ رؾ١َٓ اٌقلِبدٚ

أٔٙوب عٍٝ اعزجوبه  اٌيثْٛاٌزط٠ٛو فٟ ِغبي فظٛط١خ ٚ اٌيثبئٓرؾ١َٓ ؽوق عّع ث١بٔبد ٚ رط٠ٛو

 عٕل اٌزعبًِ ِع ِٕظّخ ِع١ٕخ.  اٌيثِْٛٛه اٌزٟ ٠ٕظو ٌٙب الأُ٘ أِٓ ػّٓ 
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ثؼٕٛاْ: أفبػ١ٍخ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ فٟ رؾم١ك اٌٛلاء: دساعخ ١ِذا١ٔخ  (2011دساعخ اٌؼغّٟ )

 علا١ِخ اٌى٠ٛز١خأالإػٍٝ ػّلاء اٌجٕٛن 

ٍوم١ِخ اٌى٠ٛز١وخ فووٟ لإػووّٓ اٌجٕوٛن ا اٌيثوْٛعملوخ  ئكاهحٝ رؾ١ٍووً أ١ّ٘وخ ئٌو٘ولفذ اٌلهاٍوخ 

، اٌيثووبئٓاؽز١بعووبد  )اارظووباد، اٌضمووخ، كٌووٝ أثعووبئٌٍّٕظّووخ ِووٓ فوومي إٌظووو  اٌيثووبئٓى٠ووبكح ٚاء 

لوول اعزّوول اٌجبؽووش فووٟ ٘وونا اٌجؾووش عٍووٝ اٌّووٕٙظ اٌزؾ١ٍٍووٟ اٌٛطووفٟ ِووٓ فوومي ااٍووزعبٔخ ٚ اٌغووٛكح(.

شٍّذ )ثٕه اٌز٠ًّٛ اٌى٠ٛزٟ، ٚ ،ٍم١ِخ اٌى٠ٛز١خلإرٛى٠عٗ عٍٝ ع١ٕخ ِٓ عّمء اٌجٕٛن اٚ ثباٍزج١بْ

روُ  ٓبئىثو( 507ٌوٝ )ئٌلهاٍوخ ٚطوٍذ ع١ٕوخ اٚ ،ٍ٘وٟ اٌّزؾول(لأاٌجٕوه اٚ ثٕه ثٛث١بْ، اٌجٕوه اٌولٌٟٚ،

 افز١بهُ٘ ثطو٠مخ عشٛائ١خ.

كح ى٠وبٚ اٌيثوبئٓكاهح عملوخ ئث١خ ث١ٓ ٠غبئٕ٘بن عملخ  ٝ ٔز١غخ ِفبك٘ب أْئٌٛطٍذ اٌلهاٍخ ٚ ر

 ااؽز١بعوبدٚ اٌضموخٚ اٌّزّضٍخ فوٟ )اارظوبيٚ اٌيثبئٓكاهح ئٌٍّٕظّخ ِٓ فمي أْ أثعبك  اٌيثبئٓٚاء 

لول أوول اٌجبؽوش ِوٓ فومي ٚ ٌٍّٕظّوخ. اٌيثبئٓعٍٝ ى٠بكح َٔجخ ٚاء  اٌغٛكح( وبٔذ ماد أصو ٚاػؼٚ

 وج١ووو عٍووٝ رٕبفَوو١خ إٌّظّووخ ؽ١ووش ى٠ووبكح َِووزٜٛ اٌووٛاء رووأص١وٌووٗ  اٌيثووبئٓكهاٍووزٗ أْ ى٠ووبكح ٚاء 

 ى٠وبكح ؽظوزٙب اٌَوٛل١خٚ اٌوػب ِٓ ِزٍموٟ اٌقلِوخ ِوٓ شوأٔٗ أْ ٠ي٠ول ِوٓ َٔوجخ اٌزٕبفَو١خ ٌٍّٕظّوخٚ

ب ش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ فمي ااعزّبك عٍٝ اٌعملخ ثو١ٓ اٌّزغ١وواد اٌّورجطوخ لل اٍزفبك اٌجبؽٚ .أ٠ؼ 

ٚ إٌّووزظ أعووٓ اٌقلِووخ  اٌيثووبئٓهػووب ٚ ِوولٜ اهرجووبؽ ٘وونٖ اٌّزغ١ووواد ثي٠ووبكح ٚاءٚ اٌيثووبئٓكاهح اثوو

 اٌظبكه ِٓ إٌّظّخ.

ْ فدٟ داسح ػلالبد اٌضثٛئداسح اٌّؼشفخ ػجش لإ( ثؼٕٛاْ: أاٌذٚس اٌزفبػٍٟ 2010) اٌغبػذٞ دساعخ

داساد اٌؼ١ٍددب ٚاٌٛعددطٝ فددٟ اٌّصددبسف لإساء ػ١ٕددخ ِددٓ ا٢إٌغددبػ اٌزٕظ١ّددٟ: دساعددخ اعددزطلاػ١خ 

 اٌؼشال١خ اٌخبصخأ. 

كاهح عملوبد ئكاهح اٌّعوفوخ ٚئاٌولٚه اٌزفوبعٍٟ اٌّزجوبكي ثو١ٓ ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌٍٛلٛف عٍٝ 

كاهح ِعوفزٙوب ئبد ٔشوطخ ٚع١ٍّوأرٙولف ٘ونٖ اٌّظوبهف ِوٓ  ئم١ٍ٘خ، لأاٌيثْٛ فٟ ٔغبػ اٌّظبهف ا

ثٛطفٙب فٍَفخ عًّ ٠غووٞ ِوٓ فمٌٙوب ِعوفوخ ىثوبئٓ إٌّظّوخ، ٚرغ١ٙويُ٘ ثبٌقولِبد إٌّبٍوجخ فوٟ 

 اٌٛلذ إٌّبٍت. 

م عووٜ رؾل٠ول ئ١ٍ٘خ فوٟ ِؾوبفظزٟ ثغولاك ٚثبثوً، لأفٟ علك ِٓ اٌّظبهف ا اٌلهاٍخ ٚأعو٠ذ

٠ٛوً، ِظووف اٌشووق ِظوف اٌٛهوبء ٌمٍوزضّبه ٚاٌزّ) ( ِظوف افز١ود ِٕٙب ع١ٕخ لظل٠خ11)

ٍٟ٘، ِظوف االزظبك ٌمٍزضّبه( ٚرُ أزمبء ع١ٕخ لظل٠خ ِإٌفخ لأٍٟ٘، ِظوف ثغلاك الأٍٚؾ الأا
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كاهح اٌع١ٍب ٚاٌٍٛطٝ اٍزمظبء آهائٙوُ، ٚرىوْٛ ِوٓ لإ% ِٓ َِزٜٛ ا75ب ٠ّضٍْٛ ( شقظ  50ِٓ )

فووخ( أكاهح عملووبد كاهح اٌّعوئٔووٛالا اٌّعوفووخ، ع١ٍّووبد أاهح اٌّعوفووخ )ئكِزغ١ووواد هئ١َووخ ٚفوع١ووخ: 

ِعوفووخ اٌيثووْٛ، رفبع١ٍووخ اٌيثووْٛ، ل١ّووخ اٌيثووْٛ، هػووب اٌيثووْٛ، صمبفووخ اٌيثووْٛ( إٌغووبػ ) اٌيثووبئٓ

اٌىفبءح، اٌفبع١ٍخ(، ٚلل فووط اٌجؾوش ثبٍوزٕزبعبد ِّٙوخ ووبْ ِوٓ ث١ٕٙوب رمولَ ل١ّوخ اٌيثوْٛ ) إٌّظّٟ

اهح عملبد اٌيثْٛ ثشىً كئثعبك أثعملزٙب اٌّجبشوح ثٕغبػ اٌّظبهف ٚرواعع هػب اٌيثْٛ ِٓ ث١ٓ 

 كاهح اٌّعوفخ.ئثعبك أؽبك، وّب رملِذ ر١ٌٛل اٌّعوفخ ٚنب٠برٙب عٍٝ ثبلٟ 

ٚالأداء  اٌضثدددبئٓداسح ػلالدددبد ئأرؾ١ٍدددً اٌؼلالدددبد ثددد١ٓ  ( ثؼٕدددٛاْ:2009) دساعدددخ ػجدددذ اٌٙدددبدٞ

 . اٌزغ٠ٛمٟ أدساعخ ١ِذا١ٔخأ

ب١ٍِٓ ثوبٌجٕٛن اٌزغبه٠ووخ ِولٜ رجٕووٟ ٚفٙوُ اٌعو عٍوٌٍٝزعووف  ٘ولفذ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ااٍووزطمع١خ

ِٚوٓ ٔبؽ١وخ ، كاء اٌزَو٠ٛمٟ ٌٍجٕوهلأكاهح عملبد اٌيثبئٓ ِٚزطٍجبرٗ ِٚولٜ عملبروٗ ثوبئاٌعبِخ ٌّفَٙٛ 

ٚاٌوٕظُ اٌّورجطوخ  ٚالأٔشوطخوٜ اٌزعوف عٍٝ ِب ٠شعوٖ عّمء اٌجٕٛن ِٓ هػب عٓ اٌّّبهٍبد أف

ٍووزطمع١خ عٍووٝ ِوووؽٍز١ٓ: فووٟ عووواء اٌلهاٍووخ اائٌٚوونٌه فموول رووُ ، كاهح عملووبد اٌيثووبئٓئثّفٙووَٛ 

فوٟ اٌجٕوٛن  ٠و٠ٌٓٚوٝ لبِوذ اٌجبؽضوخ ثواعواء ثعوغ اٌّموبثمد اٌشقظو١خ ِوع ثعوغ اٌّوللأاٌّوؽٍخ ا

ٍٟ٘ اٌّظوٞ ٚثٕه ِظوو ٚثٕوه اٌموب٘وح( الأاٌجٕه ) لَبَ اٌّقزٍفخ ِٓ وً ِٓلأاٌزغبه٠خ اٌعبِخ فٟ ا

 طٍزٗ ثبلأكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍجٕه. كاهح عملبد اٌيثبئٓ ٚئٌٍزعوف عٍٝ ِلٜ فُّٙٙ ٚرج١ُٕٙ ٌّفَٙٛ 

ٌوٝ ئٚرٛعٙذ اٌجبؽضخ ثٙنٖ اٌمبئّخ  ،علاك لبئّخ اٍزمظبءاِب فٟ اٌّوؽٍخ اٌضب١ٔخ لبِذ اٌجبؽضخ ثأ

ِفووكح ٌىوً ِوٓ  20: ا٢روٟع١ٕخ لظل٠خ ِٓ ىثبئٓ اٌقلِخ اٌّظوف١خ ثؾ١ش رُ رٛى٠عٙوب عٍوٝ إٌؾوٛ 

فٟ ٘نٖ اٌجٕٛن ٚلول رىوْٛ ِوٓ فئزو١ٓ،  ّضم  ، اٌمب٘وح، ِظو( ٚوبْ ِغزّع اٌلهاٍخ ِزالأٍٟ٘) اٌجٕٛن

 ب،( ِٛظف و3165عّوبٌٟ عولك اٌعوب١ٌّٓ فوٟ فووٚلا رٍوه اٌجٕوٛن )ئووبْ  ئماٌفئخ الأٌٚٝ رّضوً اٌعوب١ٍِٓ، 

ب .( ِفوكح341) ٚعٍٝ مٌه وبْ ؽغُ اٌع١ٕخ ِّ رُ رؾل٠ل ع١ٕخ ِٕزظّوخ  ئماٌفئخ اٌضب١ٔخ فزّضٍذ ثبٌيثبئٓ  أ

 . ب( ىثٛٔ  381) اٌع١ٕخٚوبْ ؽغُ ، (05000ِٓ اٌّزوكك٠ٓ اٌن٠ٓ فٟ ؽلٚك )

كاهح عملووبد اٌيثووبئٓ وّووب فووٟ ا٢رووٟ: كهعووخ رجٕووٟ اٌضمبفووخ اٌزوو١ووي عٍووٝ ئثعووبك أٚرووُ اعزّووبك 

هاء اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌعبِوخ ؽوٛي ِعٛلوبد رطج١وك آاٌيثْٛ، اٌج١ٕخ اٌزىٌٕٛٛع١خ، ِواوي اارظبي، 

فٟٙ وب٢رٟ: ى٠بكح اٌّج١عبد، عوٛكح اٌقلِوخ، هػوب كاء اٌز٠َٛمٟ الأثعبك أِب أكاهح عملبد اٌيثبئٓ، ئ

كاهح ئ١ّ٘ووخ أْ اٌعووب١ٍِٓ فووٟ اٌجٕووٛن ٠وولهوْٛ أٌووٝ ئاٌيثووْٛ، ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ، ٚفٍظووذ اٌلهاٍووخ 

ؼووً ٌٚىووٓ ٠ٕمظووُٙ اٌفٙووُ اٌٛاػووؼ ٌٙووب ٌٚضمبفزٙووب اٌزووٟ رزجٕب٘ووب أفاء أكعملووبد اٌيثووبئٓ فووٟ رؾم١ووك 
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ْ اٌجٕوٛن رموَٛ ثزجٕوٟ أٝ ئٌوطوٍذ اٌلهاٍوخ ااٍوزطمع١خ ٠ؼوب رٛأكاء اٌزَو٠ٛمٟ ٌٍجٕوه، لأٚعملزٙب ثب

ٍوب١ٌجٙب ثوبفزمف اٌج١ٕوخ اٌزىٌٕٛٛع١وخ ٌٍجٕوه ٚثوبفزمف أٌٚىوٓ رقزٍون ، كاهح عملبد اٌيثوبئٓئِفَٙٛ 

وأكاهح عملبد اٌيثبئٓ اٌَّزقلِخ ِضً ِقوبىْ اٌج١بٔوبد، ِٚواووي اارظوبي، ٚرٛطوٍذ ئثواِظ  ب ٠ؼ 

 كاهح عملبد اٌيثبئٓ.لإٌٚٝ ٌزطج١ك اٌزىٌٕٛٛع١ب لأشبئ١خ الإْٔ ِعظُ اٌجٕٛن فٟ اٌّواؽً اأٌٝ ئ
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   الأعٕج١خثبٌٍغخ اٌذساعبد  2.2

 :ثؼٕٛاْ (Hashem, Al-Aqra & Haikal ،2017دساعخ )

Marketing Managers' Degrees of Awareness about the Significance of 

the Customer Experience Management (CEM) in the Jordanian 

Banking, Insurance and Financial Services Sectors. 

 سدٟٔلأاٌزأ١ِٓ اٚ ضّٓ لطبع اٌجٕٛن اٌضثْٛ خجشحداسح ئؽٛي أصش  اٌّذ٠ش٠ٓدسعخ ٚػٟ 

 ػووّٓ لطووبلا اٌجٕووٛن خاٌّل٠و٠وو٘وولفذ اٌلهاٍووخ ٌٍٛلووٛف عٍووٝ كهعووخ اٌووٛعٟ اٌزووٟ ٠زّزووع ثٙووب 

 ِووٓ فومي اٌّووٕٙظ اٌزؾ١ٍٍوٟ اٌٛطووفٟٚ .اٌيثوْٛفجوووح هكٔوٟ ؽووٛي أ١ّ٘وخ ئكاهح لأاٌزووأ١ِٓ اٚ اٌّب١ٌوخٚ

رَو٠ٛك رٛطوٍذ  ا( ِل٠و  48ػّٓ اٌمطبلا اٌّنوٛه ثٛالع ) ا١ٌّو٠ٓرٛى٠ع ااٍزج١بْ عٍٝ ع١ٕخ ِٓ ٚ

اٌزأ١ِٓ ٚ ٕٛناٌجٌٝ ٔز١غخ ِفبك٘ب أْ ٕ٘بن كهعخ ع١لح ِٓ اٌٛعٟ ػّٓ اٌّل٠و٠ٓ فٟ لطبلا ئاٌلهاٍخ 

فووٟ رؾَوو١ٓ اٌظووٛهح اٌن١ٕ٘ووخ  اٌيثووْٛ فجوووح اهحئك رؾل٠وولٚ اٌيثووْٛكاهح عملووبد ئأ١ّ٘ووخ ٚ ؽووٛي كٚه

 ؽظوزٙب اٌَوٛل١خ.ٚ عٍٝ رٕبفَو١خ إٌّظّوخ اٌيثْٛكاهح رغوثخ لإٝ اٌزأص١و اٌىج١و ئٌػبفخ لإٌٍّٕظّخ ثب

ثٕوبء عٍوٝ اٌزغن٠وخ اٌواععوخ  اٌيثوبئٓرغوبهة  ٓا٘زّوبَ ثّزطٍجوبد رؾَو١اأٚطذ اٌلهاٍخ ثؼوٚهح ٚ

 فلِبد إٌّظّخ ػّٓ اٌمطبلا. ُِٕٙ وّؾبٌٚخ ٌَل اٌفغٛاد اٌّٛعٛكح فٟ 

 :ثؼٕٛاْ Worlu, Joseph,Taiye andBorishade(2016دساعخ )

"Effective customer experience management in health-care sector of 

Nigeria A conceptual model" 

 ئداسح خجشح اٌضثْٛ اٌفؼّبٌخ فٟ لطبع اٌشػب٠خ اٌصؾ١خ ا١ٌٕغ١ش٠خ: ّٔٛرط ِفب١ّٟ٘. 

٘نٖ اٌلهاٍخ اٌّفب١ّ١٘خ ئٌٝ رعو٠ن ِفَٙٛ ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ ثبعزجبه ِضً ٘ونٖ الإكاهح  ٘لفذ

كعبِخ ا أٍب١ٍخ ٌع١ٍّخ ثٕبء لبعلحٍ  ِٓ اٌيثبئٓ أٚف١وبء ٌٍّٕظّوخ )أٚ اٌشوووخ(، ئم رجعوب  ٌٍلهاٍوبد اٌزوٟ 

ِع١وبه  (، ٠غت عٍوٝ إٌّظّوبد أْ رغ١وو2002(، ١ٍّٚش ٠ٍٚٚو )2003لبَ ثٙب وً ا ِٓ: وو١ٔٚٓ )

اٌغٛكح اٌزٟ رزجعٗ ٚاٌنٞ ٌُ ٠عل ٠ٛاووت اٌعظوو ؛لأْ مٌوه ٍوٛف ٠وٕعىٌ عٍوٝ كهعوخ هػوب اٌيثوبئٓ 

١ٍٕٚعىٌ ٘نا ثلٚهٖ عٍوٝ ع١ٍّوخ ثٕوبء لبعولحٍ  ِوٓ اٌيثوبئٓ، ٌونٌه ٠ووٜ ٘وإاء اٌجوبؽضْٛ أْ اِوزمن 

 ٌيثبئٓ.٠عًّ عٍٝ ثٕبء لبعلحٍ ِٓ ائكاهح فجوح اٌيثبئٓ إٌّظّبد ٌّٕٛمطٍ ِوْ ٚؽل٠ش ٌّب ٠قض 
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رعًّ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ اٌم١بَ ثَّؼ أهش١فٟ ٌٍلهاٍبد ماد اٌعملخ ٌٍزعوف عٍٝ ِلٜ فبع١ٍوخ 

فٟ لطبلا اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌقبص ثاؽلٜ اٌلٚي إٌب١ِخ، ٟٚ٘ )١ٔغو٠ب(، ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ ع١ٍّخ 

اٌّعٍِٛووبد  ٌّعوفووخ ف١ّووب ما وبٔووذ ٘وونٖ الإكاهح فبعٍووخ أَ ا، ٚرعّووً ٘وونٖ اٌلهاٍووخ عٍووٝ رموول٠ُ ٘وونٖ

ٌمل عٍّذ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ رمول٠ُ رظوٛه ٍ ِفوب١ّٟ٘ ٍ  ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ.ٌّٕبطوٞ ِٚإ٠لٞ ع١ٍّخ 

( أثعبك )أثعبك ٚظبئف١خ، أثعبك ١ِىب١ٔى١خ، أثعبك 3ٚاٌزٟ رؾزٛٞ عٍٝ صمصخ ) كاهح فجوح اٌيثبئٓ،عل٠ل لإ

ب عٍٝ كهاٍخ ِلٜ رأص١و  ثأثعبك٘ب عٍٝ رىو٠ٛٓ جوح اٌيثبئٓ ئكاهح فثشو٠خ(، ٚعٍّذ ٘نٖ اٌلهاٍخ أ٠ؼ 

لبعلحٍ  ِٓ اٌيثبئٓ فٟ اٌمطبلا اٌظؾٟ فٟ ١ٔغ١و٠ب. ٚلل رج١ٓ أٔٗ عٕلِب رمَٛ ِٕظّوخ رعّوً فوٟ ِغوبي 

ًٍ فبعوًٍ  ِٚوٕظُ، ئكاهح فجووح اٌيثوبئٓ لطبلا اٌظؾخ ثاعطبء الأ٠ٌٛٚخ ٚاا٘زّوبَ اٍوزوار١غ١بد  ثشوى

ٓ اٌيثوبئٓ، ٚ٘ونا ٍو١غعً إٌّظّوخ رؾوزفع ثٙوإاء فاْ مٌه ٠غعٍٙب رزون ثظّخ   ؽ٠ٍٛخ َ الأِل فٟ م٘

 اٌيثبئٓ، ٠ٚغعً ُِٕٙ ىثبئٓ أٚف١بء.

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ئعلاك الإؽبه إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ.

 : ثؼٕٛاْ Johye and Soobin( 2016دساعخ )

"A critical review of research on customer experience management 

Theoretical, methodological and cultural perspectives" 

ِشاعؼددخ ٔمذ٠ددخ ٌٍجؾددٛس اٌزددٟ رددذٚس ؽددٛي ئداسح خجددشح اٌضثددْٛ: ِددٓ ِٕظددٛساد   ٔظش٠ددخ، ِٕٙغ١ددخ 

 ٚصمبف١خ

ئٌٝ اٌم١بَ ثّواععخ ٍ ٔمل٠وخ ٌٍجؾوٛس اٌزوٟ رولٚه ؽوٛي ئكاهح فجووح اٌيثوبئٓ،  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ

١ُ ماد اٌعملووخ ثوواكاهح فجوووح اٌيثووبئٓ ِووٓ فوومي رموول٠ُ ٌٚموول ٘وولفذ ٘وونٖ اٌلهاٍووخ ئٌووٝ رؾل٠وول اٌّفووب٘

ب ئٌٝ رمل٠ُ ِ ٚطون ٍ ٌَّو١وح  رعو٠فبدٍ  ٌّفَٙٛ )فجوح اٌيثبئٓ( ٚأثعبكٖ، ٌٚمل ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ أ٠ؼ 

فجوووح اٌيثووبئٓ ٚاٌزووٟ رووُ رطج١مٙووب فووٟ  ئكاهحاٌزطووٛه اٌزووٟ ؽوووأد عٍووٝ اٌجؾووٛس اٌزووٟ روولٚه ؽووٛي 

ٌفٕللووخ ٚاٌَوو١بؽخ، ٚاٌزووٟ رووُ اٌم١ووبَ ثٙووب ِووٓ ِٕظووٛه ٍ ٔظوووٞ. اٌمطبعووبد اٌزغبه٠ووخ وىووً، ٚلطبعووبد ا

إٌّٙغ١خ اٌّزجعخ فٟ اٌجؾٛس اٌزوٟ رولٚه ؽوٛي ئكاهح  ئػبفخ ئٌٝ مٌه، ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ كهاٍخ

فجوح اٌيثبئٓ، ِٚٛاعٙخ ِٚعبٌغخ اٌزؾول٠بد اٌزوٟ رٛاعٙٙوب إٌّظّوبد عٕول اٌم١وبَ ثزم١و١ُ اٌقجووح اٌزوٟ 

اٌجؾووٛس اٌزووٟ روولٚه ؽووٛي ئكاهح فجوووح اٌيثووبئٓ. وّووب صمبف١ووخ فووٟ  أِووٛهخ ٠قٛػووٙب عّمؤ٘ووب، ِٚعبٌغوو

عٍّذ عٍٝ رؾل٠ل اٌفغٛاد اٌّٛعٛكح فٟ اٌجؾٛس اٌزٟ رلٚه ؽوٛي ئكاهح فجووح اٌيثوبئٓ ٚاٌزوٟ لول روُ 

رطج١مٙب فٟ اٌمطبعبد اٌزغبه٠خ وىً، ٚلطبعبد اٌفٕللخ ٚا١ٌَبؽخ، ٚعّوً رؾل٠ول ٘ونٖ اٌفغوٛاد عٍوٝ 
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ن٘ب ثع١ٓ ااعزجبه ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ عٕل ل١بُِٙ ثأ٠خ ثؾٛس ٍ َِزمج١ٍخ، ٚرؾزٛٞ رمل٠ُ رٛط١بد ١ٌزُ أف

 ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ ِؼب١ِٓ ٍ ئكاه٠خ.

ٌمل لبِذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثعًّ ِواععوخ ٌٍولأكة ماد اٌعملوخ ثّشوىٍخ اٌلهاٍوخ )أٞ اٌجؾوٛس اٌزوٟ 

٠وخ وىوً، ٚلطبعوبد اٌفٕللوخ رلٚه ؽٛي ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ ٚاٌزٟ لل رُ رطج١مٙب فٟ اٌمطبعوبد اٌزغبه

 ٚا١ٌَبؽخ(.

وووب عٍوووٝ رؾل٠ووول كل١وووك ٌٍّموووب١٠ٌ اٌزم١ّ١١وووخ ٚالأٍوووب١ٌت اٌزوووٟ ٠ّىوووٓ  ٚرعّوووً ٘ووونٖ اٌلهاٍوووخ أ٠ؼ 

اٌجؾوٛس اٌَّوزمج١ٍخ اٌزوٟ رولٚه ؽوٛي ئكاهح فجووح اٌيثوبئٓ، ٚرعّوً ٘ونٖ اٌلهاٍوخ عٍوٝ اٍزقلاِٙب فٟ 

اٌّمب١٠ٌ اٌَّزمج١ٍخ اٌزٟ ٍزَوزقلَ فوٟ رمل٠ُ ٚطنٍ  كل١ك ٌٍزؾل٠بد اٌزٟ رٛاعٗ ع١ٍّخ ثٕبء ِضً ٘نٖ 

ووب ٔمووض ا فووٟ اٌجؾووٛس اٌزووٟ روولٚه ؽووٛي فجوووح  رم١وو١ُ اٌزغووبهة اٌزووٟ ١ٍقٛػووٙب اٌيثووبئٓ. ٕ٘بٌووه أ٠ؼ 

اٌيثبئٓ ِٓ ٚعٙخ ٔظو  صمبف١خ؛ ٌنٌه عبءد ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ٌزطبٌوت ثواعواء كهاٍوبد  َِوزمج١ٍخ رعّوً 

ثزؾل٠ول الأٍوجبة اٌىبِٕوخ فٍون اٌزظوٛهاد اٌزوٟ عٍٝ أفن اٌعٛاًِ اٌضمبف١خ ثع١ٓ ااعزجبه عٕل ل١بِٙوب 

 رؾىُ فجوح اٌيثبئٓ.

  Grønholdt, Martensenm, Jørgensen and Jensen( 2015دساعخ )

 : ثؼٕٛاْ

Customer experience management and business performance 

 ئداسح خجشح اٌضثبئٓ ٚأداء الأػّبي

جووووح اٌيثوووبئٓ عٍوووٝ أكاء الأعّوووبي اٌقبطوووخ اٌلهاٍوووخ ئٌوووٝ ِعوفوووخ ِووولٜ روووأص١و ئكاهح ف ٘ووولفذ

ثبٌشووبد اٌلّٔبهو١خ. ٚلل رُ ئعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزطج١م١خ ثٙلف رؾل٠ل ٚكهاٍخ اٌعملخ اٌمبئّوخ ثو١ٓ 

ٍجعخٍ  ِٓ أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ ِٓ عٙخ ٚثو١ٓ اٌزّوب٠ي ٚالأكاء اٌَوٛلٟ ٚالأكاء اٌّوبٌٟ ٌٍشوووبد 

اً  . ٌمل للِذ ٘نٖ اٌلهاٍخأفوِٜٓ عٙخ  وب ِفب١ّ١ّ٘ وب لإكاهح فجووح اٌيثوبئٓ، ٚ٘ونا إٌّوٛمط لبثو ّٔٛمع 

ٍٛ عٍٝ ِعبكٌخ، ٚرُ رم١١ُ ٘نا إٌّٛمط ٚافزجبهٖ ِٓ فومي ؽو٠موخ  ٌٍزٕف١ن ِٓ فمي ّٔٛمطٍ ث١ٕٛٞ ِؾز

( شووووخ فووٟ اٌوولّٔبهن، ٠ٚشووىً ٘وونا 484اٌّوثعووبد اٌظووغوٜ اٌغيئ١ووخ، ٌٚموول رووُ ئعووواء ُ َِووؼ ٍ ٌووـ )

 اٌلهاٍخ. الأٍبً اٌزطج١مٟ ٌٙنٖ

رمَٛ ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثزٛف١و ك١ًٌ عٍٝ ِلٜ رأص١و ٍجعخ ٍ ِٓ أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثوبئٓ عٍوٝ 

ا ثوو١ٓ اٌشووووبد ماد الأكاء  اٌزّووب٠ي ٚالأكاء اٌَووٛلٟ ٚالأكاء اٌّووبٌٟ، ٚرجوو١ٓ أْ ٕ٘بٌووه افزمف ووب وج١ووو 
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ُ لإكاهح فجووح اٌيثووبئٓ، اٌّّزوبى، ٚثو١ٓ اٌشوووبد ماد الأكاء اٌّزولٟٔ، ٚمٌوه ٌّووب ٠قوض ِولٜ ئرموبٔٙ

ٚ٘نا ٠عٕٟ أْ ل١بَ اٌشووبد ثلِظ كٚه فجوح اٌيثبئٓ فٟ ِٕزغبرٙب ٚفولِبرٙب ٚأفون٘ب ثعو١ٓ ااعزجوبه 

 ١ٍإكٞ ئٌٝ رّزعٙب ثٕغبػ ٍ وج١و عٍٝ اٌظع١ل اٌّبٌٟ.

 :ثؼٕٛاْ Ruchi, Rahman and Qureshi( 2014دساعخ )

Measuring customer experience in banks: scale development and 

validation 

 رم١١ُ رغبسة اٌضثبئٓ فٟ اٌجٕٛن: رط٠ٛش ِم١بط ٌزم١١ُ رغبسة اٌضثبئٓ ٚاٌزأوذ ِٓ صذلٗ

٘وونٖ اٌلهاٍووخ ئٌووٝ رم١وو١ُ فجوووح اٌيثووبئٓ فووٟ اٌجٕووٛن إٌٙل٠ووخ، ٚرعّووً ٘وونٖ اٌلهاٍووخ عٍووٝ  ٘وولفذ

ٖ اٌعٛاِوً روإصو عٍوٝ ( عبِم  ٠إصو عٍٝ فجوح ىثبئٓ اٌجٕٛن ٘نٖ، وّب أْ ٘ن14كهاٍخ أهثعخ عشو )

ب.  كهعخ هػب اٌيثبئٓ أ٠ؼ 

لبِذ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ثجٕوبء ِم١وبًٍ  ٍو١ىِٛزوٞ ٠عّوً عوً رم١و١ُ فجووح اٌيثوبئٓ، ئم لوبَ اٌجبؽوش 

ووب  ثطوووػ عٕبطوووٍ ٌٍّم١ووبً ٚافز١ووبه إٌّبٍووت ِٕٙووب، ِٚووٓ صووُ لووبَ ثزعوول٠ً ٘وونٖ اٌعٕبطووو، ٚلووبَ أ٠ؼ 

، (ANOVA) زقلاَ رؾ١ٍوً اٌزجوب٠ٓ الأؽوبكٞثبٌزؾمك ِٓ ِلٜ طلق ٘نا اٌّم١بً، ٚلبَ اٌجبؽش ثبٍ

( عبِم  ٚاٌزٟ رإصو عٍٝ فجووح اٌيثوبئٓ ٚثو١ٓ 14ٚمٌه ثٙلف رؾل٠ل ٔٛلا اٌعملخ ث١ٓ الأهثعخ عشو )

 فظبئض اٌع١ٕخ اٌل٠ّٛنواف١خ.

رمَٛ ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثعوع ِم١بً ٠عًّ عٍٝ رم١و١ُ فجووح اٌيثوبئٓ، ٠ٚزىوْٛ ٘ونا اٌّم١وبً 

ا عٍووٝ فجوووح 14( ثٕوولا ، ٚرشووًّ ٘وونٖ اٌجٕووٛك أهثعووخ عشووو )41ِووٓ ٚاؽوول ٍ ٚأهثعوو١ٓ ) ( عووبِم  ِووإصو 

اٌيثووبئٓ، ٠ٚعوولّ ٘وونا اٌّم١ووبً مٚ كهعووخ ِ طوولق ٍ ٚصجووبد عب١ٌووخ، ٚرعوول )ِوولٜ ِمءِووخ اٌقوولِبد أٚ 

ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ إٌّزغبد( ِٓ أؽل أُ٘ ٘نٖ اٌعٛاًِ اٌّإصوح عٍٝ فجوح اٌيثْٛ. 

 لهاٍخفٟ ئعلاك ّٔٛمط اٌ

 ثؼٕٛاْ: Akesson, Edvardsson and Tronvoll( 2014دساعخ )

Customer experience from a self-service system perspective 

 رغبسة اٌضثبئٓ ِٓ ِٕظٛس ٔظبَ اٌخذِخ اٌزار١خ

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ رؾ١ًٍ ع١ٍّخ رشىً اٌقجوح اٌَبثمخ الإ٠غبث١خ ٚاٌٍَج١خ ٌلٜ اٌيثوبئٓ ِوٓ 

. ٌمول ٘ولفذ ٘ونٖ (SSTs)ل٠ل كٚافعُٙ اٌىبِٕخ عٕل اٍزقلاُِٙ ٌزم١ٕوبد ٔظوبَ اٌقلِوخ اٌنار١وخ فمي رؾ
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ب ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌوؽٍخ اٌزٟ ٠ّو ف١ٙب اٌيثْٛ، اثزلاء   ِوٓ ٌؾظوخ ِ ِوب لجوً اٌشوواء ٚأصٕبء٘وب،  اٌلهاٍخ أ٠ؼ 

لوبئُ ٍ عٍوٝ أٍوبً  ٚأزٙبء   ثبٌّوؽٍخ اٌزٟ رٍٟ رغوثزٗ ٌٍّٕزظ أٚ اٌقلِخ ِٓ فمي اٍوزقلاُِٙ ٌٕظوبَ ٍ

. ٚرموَٛ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ثزجٕوٟ ووً ٍ ِوٓ (SSTs)اٌقلِخ اٌنار١وخ ٚرؾل٠ولا  ثبٍوزقلاَ رم١ٕوبد ٘ونا إٌظوبَ 

إٌٙظ ااٍزىشبفٟ ٚااٍزموائٟ، ٚمٌه ثٙلف كهاٍخ ٚرفؾض فجوح اٌيثبئٓ اٌّج١ٕوخ عٍوٝ اٍوزقلاُِٙ 

بد ٘نا إٌظبَ. ٌمل لبَ اٌجوبؽضْٛ ثواعواء ٌٕظبٍَ  لبئُ ٍ عٍٝ أٍبً اٌقلِخ اٌنار١خ ٚرؾل٠لا  ثبٍزقلاَ رم١ٕ

( ِمبثٍخ ِع اٌيثبئٓ فٟ اٌَو٠ٛل، ٚثبٍوزقلاَ رم١ٕوخ َِوزٕلحٍ عٍوٝ اٌؾوباد اٌّقزٍفوخ، فمول روُ 60ٍز١ٓ )

( ؽبٌخ فجوح ٍبثمخ ئ٠غبث١وخ ٍٚوٍج١خ، ٚاٌزوٟ رزىوْٛ ِوٓ ٔشوبؽبد ٚرفوبعمد لول روُ 200رؾل٠ل ِئزٟ )

كة إٌظووٞ. ٌمول روُ رَو١ّخ اٌقجووح اٌزوٟ ٠قٛػوٙب رؾل٠ل٘ب ِٓ فمي ِإشواد ِٛعٙخ ِٓ فمي الأ

اٌيثبئٓ ِٓ ِٕظٛه اٌمٛاعل ااعزّبع١خ ٚالأعواف ثبٍُ اٌّقططبد، ٚلبِذ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ثزظو١ٕن 

وب ٌزٍوه اٌّقططوبد: )كٚافوع ِعٍِٛبر١وخ، ٚكٚافوع عمئم١وخ ٚكٚافوع  اٌلٚافع ئٌوٝ أهثوع فئوبد هئ١َوخ رجع 

اٌلهاٍوخ ثزمول٠ُ رظو١ٕنٍ  آفوو ٌٍولٚافع، ١ٌوزُ رظو١ٕفٙب ئٌوٝ رٕظ١ّ١خ، ٚكٚافع رم١ٕخ(، ٌٚمول لبِوذ ٘ونٖ 

ووب: )ِوؽٍووخ ِووب لجووً اٌشووواء، ِوؽٍووخ أصٕووبء اٌشووواء، ِوؽٍووخ ِووب ثعوول اٌشووواء  صوومس فئووبد أفوووٜ أ٠ؼ 

وب ٠ؾىوُ ٠ٚؾولك اٌقجووح اٌَوبثمخ الإ٠غبث١وخ 13ٚرغوثخ إٌّزظ(، ٌٚمل ؽلك اٌجبؽضْٛ صمصخ عشوو ) ( كافع 

، ٚرموَٛ ٘ونٖ اٌولٚافع ثزٛع١وٗ اٌع١ٍّوخ اٌزشوبهو١خ اٌزوٟ ٠وزُ ِوٓ فمٌٙوب ٚاٌٍَج١خ اٌزٟ ٠قٛػٙب اٌيثْٛ

رشى١ً ل١ّخ ٌٍّٕظّخ، ٚرعًّ ٘نٖ اٌلٚافع عٍٝ اٌزوأص١و عٍوٝ فجووح اٌيثوبئٓ، ٚاٌزوٟ ٍوزٕعىٌ ثولٚه٘ب 

 عٍٝ ل١ّخ إٌّظّخ 

 (:Heumann, Wangenheim and Hummel, 2012)دساعخ 

Customer Experience Management: A Concept to Manage and Assess 

Service Performance–An Exploratory Study in the Telecommunication 

Sector.  

 دساعخ ثؾض١خ ػٍٝ لطبع الارصبلاد  –ٌزم١١ُ دسعخ أداء اٌخذِخ  اٌضثْٛئداسح خجشح 

خ أكاء اٌؾلِوٚ فٟ رم١١ُ كهعخ فبع١ٍخ اٌيثْٛكاهح فجوح ئٝ اٌٛلٛف عٍٝ كٚه ئٌ٘لفذ اٌلهاٍخ 

 ِوووٓ شووووبد اارظوووباد 10اٌٙٛاروون اٌق٠ٍٛوووخ فووٟ ٚ اٌّملِووخ ٌٍعّوومء ػوووّٓ لطووبلا اارظوووباد

ِٓ فمي ااعزّوبك عٍوٝ اٌّوٕٙظ اٌىّوٟ لول لوبَ اٌجبؽوش ثباٌزموبء ِوع ٚ ٚهٚث١خ،لأاٌٙٛارن اٌق٠ٍٛخ اٚ

ح اٌفبئلح اٌزوٟ رمولِٙب فىووٚ اٌّشوف١ٓ فٟ ٘نٖ إٌّظّبد ٌٍٛلٛف عٍٝ ِلٜ اٌلٚهٚ اٌّل٠و٠ٓعلك ِٓ 

عولح ٔزوبئظ ِفبك٘وب أْ  ئٌوٝرٛطً اٌجبؽوش ٚ فٟ رؾ١َٓ ٔٛع١خ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ. اٌيثْٛكاهح فجوح ئ
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اٌزوٟ  اٌيثوبئِٓوٓ  اٌواععوخٌوٝ اٌزغن٠وخ ئثىبفخ أثعبك٘ب ٌٙب كٚه فبعً فٟ اٌٛطوٛي  اٌيثبئٓكاهح فجوح ئ

 زؾ١َٓ ف١ٙب. اٌٚ ِغباد اٌزط٠ٛوٚ َِزٛا٘بٚ ِٓ شأٔٙب أْ رملَ فىوح ٚاف١خ ؽٛي ؽج١عخ اٌقلِخ

 :ثؼٕٛاWalter, Edvardsson and Oströmْ( 2010دساعخ )

Drivers of customers' service experiences: a study in the restaurant 

industry 

 : دساعخ ِطجمخ ػٍٝ صٕبػخ اٌّطبػُاٌضثبئٓاٌذٚافغ اٌّؾذدح ٌخجشاد خذِخ 

رَزقلَ ٌزؾلك ٔٛع١خ اٌقجوح اٌزٟ ٠قٛػٙب ٌٝ رؾل٠ل اٌلٚافع اٌزٟ عبكح ِب ئ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ 

اٌيثبئٓ عٕل رغوثخ فلِبد شووخٍ  ِب، ٚرعًّ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ رؾ١ٍوً رٍوه اٌولٚافع ٚرمول٠ُ ٚطون ٍ 

ٞ ِوٓ أ -ٌٙب، ٚمٌه وّب ٠زُ ٚطفٙب ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌيثوبئٓ أٔفَوُٙ ٚثبٍوزقلاَ وومَ ٔوبثع ِوٓ مارٙوُ 

ؽولاس )اٌٛلوبئع( اٌّّٙوخ، لأرجوبلا رم١ٕوخ ٍَِوزٕلح ٍ عٍوٝ البِذ ٘نٖ اٌلهاٍوخ ثبِٕٚظٛه اٌيثبئٓ أٔفَُٙ. 

ٓ ١( ِمبثٍخ، ٠ٚشًّ مٌه ٍوك ِئوخ ٚرَوعٗ ٚفَّو١122ٓ ٚعشو٠ٓ )زعواء ِئخ ٚاصٕئٚمٌه ِٓ فمي 

روُ رؾ١ٍوً اٌج١بٔوبد اٌزوٟ  لول( هٚا٠خٍ  ئ٠غبث١خ ٍٍٚج١خ رلٚه ؽٛي اٌقجوح اٌزٟ فبػٙب اٌيثبئٓ، 195ٚ)

ٌٝ إٌزبئظ ِٓ فومي اٍزقمطوٙب ِوٓ هٚا٠وبد ئرُ اٌزٛطً ٚائٟ، ٍٍٛة ٍ اٍزموأرُ عّعٙب ِٓ فمي 

 اٌيثبئٓ ِٚب لبِٛا ثَوكٖ ؽٛي اٌقجوح اٌزٟ فبػٛ٘ب.

ثعووبك اٌوولٚافع اٌّؾوولكح ٌٕٛع١ووخ اٌقجوووح اٌَووبثمخ الإ٠غبث١ووخ أٚرمووَٛ ٔزووبئظ ٘وونٖ اٌلهاٍووخ ثٛطوون 

 لولع١وخ ٘ونٖ اٌقجووح، ٚب ثٛطن اٌلٚافع اٌزٟ رَوزقلَ ثشوىًٍ  ِزىووه ٌزؾل٠ول ٔٛؼ  أ٠ٚاٌٍَج١خ، ٚرمَٛ 

ٍبٍوو١خ )اٌغٛ٘و٠ووخ(، ٚاٌَوو١بق الألبِووذ اٌلهاٍووخ ثزموول٠ُ ِ ٚطوون ٍ ٌٍزفبعووً ااعزّووبعٟ ٚاٌقوولِبد 

ٌوٝ فٙوُ ٍ ئاٌم١وبَ ثجوني عٙوٛكٍ  وج١ووح ٌٍٛطوٛي  ٠ٓو٠ٔٗ ٠زٛعوت عٍوٝ اٌّولأٝ ئٌاٌّبكٞ. ٚرش١و إٌزبئظ 

 ّٛ فظوٛص اٌزفوبعمد  -اٌعملوخ  ً فجووح اٌيثوبئٓ، ٌٍٚزفوبعمد اٌعل٠ولح مادْ ٚرشوىّ أعّك ٌع١ٍّخ رى

ٌٍٚؾظٛي عٍٝ فٙوُ أوجوو ٌولأكٚاه اٌٙبِوخ اٌزوٟ ٠موَٛ ثٙوب ووً ٍ ِوٓ اٌيثوبئٓ ٚاٌّوٛظف١ٓ  –ااعزّبع١خ

 اٌن٠ٓ ٠زظٍْٛ ٠ٍٚزمْٛ ثُٙ فٟ ٘نٖ اٌزفبعمد.
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 ثؼٕٛاْ: Vinnie and Gunjan( 2010دساعخ )

Managing customer experience for spiritual and cultural tourism: an 

overview 

 فٟ لطبع اٌغ١بؽخ اٌضمبف١خ ٚاٌشٚؽ١خ: ٌّؾخ ػبِخ اٌضثبئٓداسح رغبسة ئ

ٌٝ رٛف١و ِعٍِٛبد فٍف١وخ عوٓ اٌزطوٛه اٌونٞ ؽووأ عٍوٝ لطوبعٟ اٌَو١بؽخ ئ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ 

 ٚاٌفٕللخ فٟ إٌٙل، ِٚلٜ َِبّ٘خ ٘ن٠ٓ اٌمطبع١ٓ فٟ رطٛه إٌٙل االزظبكٞ.

ٜ  ؽووٛي أشووخ رعّووً ٘وونٖ اٌلهاٍووخ عٍووٝ ِٕبل ١ّ٘ووخ فجوووح اٌيثووبئٓ ٚرووٛف١و ٚعٙووبد ٔظووو ٍ ٚهؤ

كاه٠وخ اٌّؾولكح اٌٛعٙوخ، ٚرموَٛ ٘ونٖ اٌلهاٍوخ ثّواععوخ اٌعٛاِوً اٌزوٟ رموع فوبهط ٍو١طوح لإإٌّب٘ظ ا

ٌٝ مٌه، رمَٛ ئػبفخ   ئ. اٌيثِْٛيٚك اٌقلِخ اٌّع١ٕخ، ٚاٌزٟ رإصو عٍٝ ٔٛع١خ اٌزغوثخ اٌزٟ ٠قٛػٙب 

١ٔبد ا١ٌَبؽ١خ اٌزٟ رّزٍىٙب ثعغ اٌّٛالع اٌضمبف١خ ٚاٌوٚؽ١وخ، ٚرموَٛ ٘ونٖ ِىبلإ٘نٖ اٌلهاٍخ ثّٕبلشخ ا

ّ َزقلَ فٟ رم١١ُ فجوح اٌيثبئٓ فٟ وً ِٛلوعٍ ِوٓ ٘ونٖ  اٌلهاٍخ ثزمل٠ُ ٚعٙخ ٔظوٍ  عبِخ ؽٛي إٌٙظ اٌ

فوٟ ثعوغ  اٌيثوْٛرمَٛ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌزوو١ي عٍٝ اٌعٕبطوو اٌزوٟ رَوبُ٘ فوٟ رىو٠ٛٓ فجووح  اٌّٛالع.

ب ثبٌزوو١ي عٍوٝ اٌزىٌٕٛٛع١وب ٚأصو٘وب عٍوٝ رىو٠ٛٓ ؼ  أ٠ضمبف١خ ٚاٌوٚؽ١خ، ٚرمَٛ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌّٛالع اٌ

ووبلبِووذ ٘وونٖ اٌلهاٍووخ ٚ رغوثووخ عب١ٌووخ اٌز١ّووي، ثّواععووخ عٛأووت ٍ ماد عملووخ ثبٌٕظبفووخ ٚاٌج١ٕووخ  أ٠ؼ 

 اٌزؾز١خ.

 ٘زٖ اٌذساعخ ػٓ اٌذساعبد اٌغبثمخِب ١ّ٠ض  3.2

كاهح ئٚ٘ووٟ ، فوووٚلا فلِووخ اٌيثووْٛ ٛاؽوول ِووٓ هاٍووزٙب ٌرّزووبى اٌلهاٍووخ اٌؾب١ٌووخ ثبفزظبطوو١خ ك

عٍوٝ  اٌزوأص١وكاهح فجووح اٌيثوْٛ ٚكٚه٘وب فوٟ ئفجوح اٌيثوْٛ. وّوب أٔٙوب رّزوبى ثبٍزعواػوٙب ٌعٕبطوو 

كهاٍوبد  ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّبد ِٓ فمي ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ. ؽ١ش رفزمو اٌّىزجخ اٌجؾض١خ ئٌوٝ

ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٚافزجوبه كٚهّ٘وب فوٟ رؾَو١ٓ ٚ اٌيثوْٛ ٍبثمخ لبِوذ ثوبٌوثؾ ثو١ٓ ئكاهح فجووح

 ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووبد.

 فٟ فٍَط١ٓ ِّضم   ْ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ رّزبى ثأٔٙب ٍٛف رطجك عٍٝ لطبلا اارظباداا فٚأف١و  

 ثشووبد اارظباد اٌفٍَط١ٕ١خ لأ١ّ٘زٗ اٌىج١وح فٟ االزظبك اٌفٍَط١ٕٟ. 
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 اٌفصً اٌضبٌش

 ٕظشٞ طبس اٌلإا

 اٌّمذِخ 1.3

اٌغّبعوبد فمول أطوجؾذ ٚ فوواكلأب ثو١ٓ ااٌوٛعٟ اٌّٛعوٛك٠ٓ ؽب١ٌّ وٚ ٔز١غخ ٌٍزطوٛه اٌزىٌٕٛوٛعٟ

ْ ئ ئمٌوٝ هػوبُ٘ ِوٓ أ٘وُ اٌّؾوبٚه اٌزوٟ رعّوً ِوٓ أعٍٙوب إٌّظّوخ ئاٌٛطوٛي ٚ فىوح فلِخ اٌيثوبئٓ

ب إٌّظّوخ ِمجٌٛوخ ٌٝ أ٘لافٙب إٌّشٛكح ٠عزّل عٍٝ اٌلهعخ اٌزٟ رىْٛ ف١ٙوئٔغبػ إٌّظّبد ٚٚطٌٛٙب 

ٌوٝ هػوبُ٘ اٌىبِوً ئؽبطٍخ عٍٝ ٚاء اٌيثبئٓ ِٓ فومي اٌٛطوٛي ٚ ،إٌّزغبدٚ وّظله ٌٍقلِبد

اٌٛعٟ اٌع١ّوك اٌونٞ ٠زٛاعول ؽب١ٌوب ٚ ٔز١غخ ٌٙنا اٌغيٚ اٌزىٌٕٛٛعٟٚ (.3، ص 2013لّٛكح، ٚ )كهة

أٔٙب أْ رعّوك اٌَجً اٌزوٟ ِوٓ شوٚ إٌّظّبد رجؾش عٓ اٌٍٛبئًٚ فواك فمل أطجؾذ اٌشووبدلأٌلٞ ا

ٌووٝ هػووبٖ ؽووٛي اٌقوولِبد ئاٌٛطووٛي ٚ ؽّٛؽبرووٗٚ رؾم١ووك آِبٌووٗٚ ِووٓ لوولهرٙب عٍووٝ فٙووُ اٌيثووْٛ

 (. 1، 2011ثٕٛ٘خ، ٚ إٌّزغبد اٌزٟ رملِٙب إٌّظّخ )ِلٚهٞٚ

ٌووٝ فٍووك ِووب ٠طٍووك ع١ٍووٗ اٍووُ ئاٌزىٌٕٛٛع١ووخ أكد ٚ ِٚووٓ اٌغوول٠و ثبٌوونوو أْ اٌضووٛهح اٌّعٍِٛبر١ووخ

 ٌووٝ رٕظوو١ُئاٌزووٟ رٙوولف ٚ Marketing Information Systems)ٔظووُ اٌّعٍِٛووبد اٌزَوو٠ٛم١خ( 

١ٌوخ ٌعملوخ إٌّظّوخ لأٚؽوو الأٝ هٍوُ ائٌوػبفخ لإعّبي اٌز٠َٛم١خ فٟ إٌّظّخ ثبلأرور١ت أ٠ٌٛٚبد اٚ

ٌٚوٝ ٠عزّول عٍوٝ ِولٜ لأٚعوٛك اٚ ف١وولأاٌقولِبد ٌٚ ٌٚٝ رٛفو إٌّزغبدلأثبٌيثْٛ عٍٝ اعزجبه أْ ا

( فمول ٚعول 13-12، 2012زغبد. ِٓ ٚعٙوخ ٔظوو اٌظف١ووٞ )إٌّٚ ف١و ؽٛي ٘نٖ اٌقلِبدالأهػب 

ٌوٝ ِوؽٍوخ رٕظو١ُ اٌعملوخ ِوع ئاٌَوجً اٌزوٟ رظوً ثبٌّٕظّوخ  ئؽولٜأْ ٔظُ اٌّعٍِٛبد اٌز٠َٛم١خ ٘وٟ 

رٛع١ٙٙوب ٔؾوٛ ِظوٍؾخ ٚ ،١ٌخ اٌزٟ ِٓ شوأٔٙب رٕظو١ُ ٘ونٖ اٌعملوخلأٌٍٚ الأاٌيثْٛ ِٓ فمي ٚػع ا

زٟ رؼعٙب ٌغب٠بد رٕظ١ُ ع١ٍّخ ارقبم اٌمواه ثطو٠مخ فعبٌخ ٌٍ اٌٛاػؾخ اٌلأٌٝ ائػبفخ بلإاٌطوف١ٓ ث

اٌيثْٛ ِٓ عٙخ أفوٜ، ف١ىْٛ اٌيثْٛ عٍٝ ٚ لبكهح عٍٝ فٍك ٔٛلا ِٓ اٌٛؽلح ث١ٓ إٌّظّخ ِٓ عٙخ

اٌفعوبي فوٟ  الأصووإٌّوزظ ٌوٗ ٚ أْ هػوبٖ عوٓ اٌقلِوخٚ ،ث١ٕخ أٔٗ ِٓ أُ٘ اٌم١ُ اٌّٛعٛكح ٌولٜ إٌّظّوخ

 اٍزّواه٠خ إٌّظّخ ِٓ علِٙب.

( ِووٓ فىوووح ٔظووُ اٌّعٍِٛووبد اٌزَوو٠ٛم١خ، فموول 15-14، 2012ٌووٝ ِٛلوون اٌظف١وووٞ )ئٚثووبٌٕظو 

ٝ أْ ِجووولأ ٔظوووُ اٌّعٍِٛوووبد اٌزَووو٠ٛم١خ ٘وووٟ عجوووبهح عوووٓ ع١ٍّوووخ ٠ىوووْٛ ف١ٙوووب ئٌوووأشوووبه فوووٟ كهاٍوووزٗ 

 اد اٌَّزقلِخ فٟ ؽبٌخ ِوٓ اارؾوبك٢اٚ كٚادلأٌٝ ائػبفخ لإاٌّزقظظْٛ فٟ ِغباد اٌز٠َٛك ثب
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ووباٌعّووً ٚ  رٕظوو١ُ أِووٛه عّعٙووبٚ ،أعووً ػووّبْ روولفك اٌّعٍِٛووبد ثبٌّزعٍمووخ ثبٌع١ٍّووخ اٌزَوو٠ٛم١خ ِووٓ ِع 

مٌووه ٌغب٠ووبد ارقووبم اٌمووواه اٌّمئووُ ٌع١ٍّووخ ٚ ،اٌقبهع١ووخ ٌٍّٕظّووخٚ رؾ١ٍٍٙووب ِووٓ اٌّظووبكه اٌلاف١ٍووخٚ

ٌٝ فىوح ٔظوُ اٌّعٍِٛوبد اٌزَو٠ٛم١خ عٍوٝ ئ( فمل ٔظو 12، 2011اٌز٠َٛك. ِٓ ٚعٙخ ٔظو أثٛ إٌغب )

ااٍزوار١غ١بد اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّخ ِٓ أعوً ٚ اٌع١ٍّبدٚ اد٢اٚ فواك،لأاٚ كٚاد،لأع اأٔٙب ع١ّ

ر١ًَٙ ع١ٍّخ ٚ ،اٌزأول ِٓ آ١ٌخ ؽفظٙبٚ اٌع١ٍّخ اٌز٠َٛم١خٚ ٌٝ اٌّعٍِٛبد اٌّزعٍمخ ثبٌيثبئٓئاٌٛطٛي 

عٍِٛبد ( ؽٛي أْ ٔظُ ا27ٌّ، 2009ؽلاك )ٚ ٘نا اٌزعو٠ن رٛافك ِع ٔظوح ٠ٍٛلاْٚ ١ٌٙب،ئاٌوعٛلا 

ؽو٠موخ رعبٍِٙوب ِوع ٚ اٌزوٟ رزعٍوك ثبٌّٕظّوخٚ اٌز٠َٛم١خ ٟ٘ ع١ٍّخ َِإٌٚخ عٓ اٌّعٍِٛبد اٌزَو٠ٛم١خ

 آ١ٌخ رٛظ١فٙب اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌّزجعخ ف١ٙب.ٚ ٙبئعّم

كاه٠وخ لإاٚ ى٠بكح اٌوٛعٟ ثأ١ّ٘وخ ااٍوزوار١غ١بد اٌزَو٠ٛم١خٚ اٌزىٌٕٛٛعٟٚ كاهٞلإِع اٌزطٛه ا

ؽو٠موخ ٚ كاه٠وخ اٌزوٟ رزعٍوك ثع١ٍّوخ اٌزَو٠ٛكالإ الأفىوبهٚ اٌزطج١موبدٚ ٕظو٠وبدفمل ظٙو اٌىض١و ِوٓ اٌ

 ِوٓ ػوّٓ ٘ونٖ اٌزطج١موبدٚ اٍوزوعبعٙب،ٚ ؽفوع ِعٍِٛوبرُٙٚ اٌزعبِوً ِعٙوُٚ ٝ اٌيثوبئٓئٌواٌٛطٛي 

لٛاعل اٌج١بٔبد اٌز٠َٛم١خ ِٓ ٚ كاهح عملبد اٌيثبئٓ ِٓ عٙخاإٌظو٠بد ظٙو ٌل٠ٕب ِب ٘ٛ ِعوٚف ثٚ

 عٙخ أفوٜ.

 داسح ػلالبد اٌضثبئٓئ 2.3

 Customer –فووٟ صّب١ٕ١ٔووبد اٌموووْ اٌّبػووٟ ظٙووو ِووب ٠َووّٝ ثوواكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ 

Relationship Management – CRM ٚ٘ووبكٞ ٚ ب أٚهك وووً ِووٓ ٍوو١ٍُت ِوواٌزووٟ رشوو١و ؽَوو

إٌّظّوبد ثزج١ٕٙوب عٍوٝ ٚ كاهح عملبد اٌيثبئٓ ٟ٘ فىوح لبِٓ اٌشووبدئٝ أْ ِفَٙٛ ئٌ( 7، 2015)

ِو اٌنٞ الأعنة اٌّي٠ل ُِٕٙ ٚ ،كاه٠خ رٕظ١ّ١خ ٌغب٠بد اٌؾفبظ عٍٝ اٌيثبئٓئفٍَفخ ٚ ٔٙب فىوحاعزجبه أ

 ،ل١ّزٙوب اٌَوٛل١خٚ ٠واكارٙوبئثبٌزوبٌٟ ٠ي٠ول ِوٓ ٚ ؽّٛؽبرٙوبٚ ٌوٝ أ٘ولافٙبئِٓ شأٔٗ أْ ٠ظً ثبٌّٕظّخ 

ذ ِٓ أٚائوً إٌّظّوبد اٌزوٟ رجٕو Microsoft ٚHewlet Packardرعزجو شووخ اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ ٚ

 كاهح عملبد اٌيثبئٓ. ئفٟ اٍزوار١غ١برٙب اٌز٠َٛم١خ فىوح 

كاهح عملووبد اٌيثووبئٓ عجووو اٌَووٕٛاد، لوول ظٙووو اٌىض١ووو ِووٓ ئاٌزووٟ اوزَووجزٙب  ٌلأ١ّ٘ووخٔز١غووخ 

وبك١ّ٠وخ الأاٌجؾوٛس ٚ اٌَوبثمخ الأكث١وبدكاه٠خ فٟ اٌز٠َٛك ِوٓ فومي لإاٌزعو٠فبد ٌٙنٖ ااٍزوار١غ١خ ا

ٌوٝ فٍَوفخ ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٠شو١و ئٌوٝ أْ ِفٙوَٛ ئJanjicek (2015,18 )اٌّقزٍفخ. فمل أشوبه 

اٌزووٟ ِووٓ فوومي ٘وونٖ اٌفىوووح رمووَٛ ٚ كاه٠ووخ ِووٓ شووأٔٙب أْ رؼووع اٌيثووْٛ فووٟ ِووووي ا٘زّووبَ إٌّظّووخئ

رؾم١ك ِجلأ ٚ ،إٌّزغبد ٌٍيثْٛٚ صوٚارٙب ٌزمل٠ُ أفؼً اٌقلِبدٚ ِٛاهك٘بٚ ثزٛع١ٗ ؽبلبرٙب إٌّظّخ
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 هكاهح عملبد اٌيثوبئٓ عٍوٝ اعزجوبئ( فمل عوف 2004, 25) Lipscomب هػب اٌيثبئٓ ٚٚائُٙ. أِ

ٙب ئرعي٠ي عملبرٙب ثعّمٚ فلِبرٙبٚ أٔٙب اٌغٙٛك إٌّظ١ّخ اٌّورىيح فٟ ِغبي اٌَّٛ ثغٛكح ِٕزغبرٙب

 كاهح عملبد اٌيثوبئٓ ٘وٟ "ئ( ِٓ عٙزٗ أْ 2014اٌغظ١ٓ )أول  ٚ هػبُ٘،ٚ ً وَت ٚائُٙعِٓ أ

 ٍٟ عٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد فٟ كِظ اٌع١ٍّبد اٌّٛعٙخ ٌٍيثوْٛ ِوٓ رَو٠ٛكٔظبَ ٠عزّل ثشىً أٍب

ى٠وبكح ٚائٙوُ ٚ ااؽزفوبظ ثبٌيثوبئٓ اٌؾوب١١ٌٓ،ٚ فلِخ عّمء ثغوع اوزَبة عّمء علك،ٚ ِج١عبدٚ

 (.36). ِعُٙ" ؽ٠ٍٛخ الأِلِٓ فمي ثٕبء عملخ 

 ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ 1.2.3

١ٌووبد اٌزووٟ ٠ووزُ ِووٓ فمٌٙووب ٢اٚ ٍووٌالأٌووٝ ئعملووبد اٌيثووبئٓ  ٠شوو١و ِفٙووَٛ ئكاهحثشووىً عووبَ، 

ثبٌزووبٌٟ ٚ ٌووٝ ِوؽٍووخ هػووب اٌيثووْٛئٚ اٌغ١ووو ِجبشووو ِووع اٌيثووْٛ ٌغب٠ووبد اٌٛطووٛي أاٌزعبِووً اٌّجبشووو 

ع١ٍّوخ ٠وزُ ف١ٙوب  اّ ئعملبد اٌيثبئٓ ِب ٟ٘  ئكاهحْ ئ ئم(، 3، ص 2015اٌٛاء ٌٍّٕظّخ )ثٓ ٍِٛٝ، 

اٌقطؾ ٚ ِعٍِٛبد ٌغب٠بد رٕظ١ُ اٌؾّمدٚ ،ٝ ث١بٔبرٗئٌاٌٛطٛي ٚ رٗهنجبٚ ١ٌِٛٗٚ رؾ١ًٍ اٌَّزٍٙه

Popovich, Chen and ِٓ ٚعٙخ ٔظوو ). ٠قلَ أ٘لافٙبٚ اٌز٠َٛم١خ ثّب ٠ظت فٟ طبٌؼ إٌّظّخ

كٚاد اٌزوٟ لأاٌزىٌٕٛٛع١وب ٚاٚ فوواكلأكاهح عملبد اٌيثبئٓ ٟ٘ عجبهح عوٟ ِغّوٛلا ائ( فاْ 6 ,2003

هنجبرٗ ااٍزٙمو١خ ِٓ أعً اٌَّٛ ٚ أفىبهٖ اٌز٠َٛم١خ ئٌٝاٌٛطٛي ٚ رَبعل إٌّظّخ فٟ فُٙ اٌيثْٛ

( أْ فىووح ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ عجوبهح عوٓ Hoots, 2005, 8كاهح إٌّظِٛوخ. ٠ٚووٜ )ئثَّوزٜٛ 

ٟ٘ )اٌؾبعبد، اٌزٛلعوبد، اٌَوٍٛو١بد(، ث١ّٕوب ٠ووٜ ٚ ،كاه٠خ ر٠َٛم١خ لبئّخ عٍٝ صمصخ ِؾبٚهئفىوح 

, 2)15Kotler (20 كاهح عملبد اٌيثبئْٓ ئأCRM ٔزؤذ لل رؾٌٛذ لإاٚ فمي صٛهح اٌزىٌٕٛٛع١ب

 عً أْ رّبشٟ اٌزطٛهاد اٌعب١ٌّخ ِوٓ فومي كِوظ أٔظّوخأٌىزو١ٔٚخ ِٓ الإكاهح عملبد اٌيثبئٓ ئٌٝ ئ

E-١ٌٙووب ئاٌزووٟ أطووجؼ ٠شووبه ٚ ٌىزو١ٔٚووخلإكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ ائعّووبي ِووع ِجوولأ ٔظووبَ الأكاهاد ئٚ

CRM ئٌوٝ ثبلإػوبفخآ١ٌبد ِٓ شأٔٙب أْ رعطٟ اٌموٛح ٚاٌزٕبفَو١خ ٌٍّٕظِٛوخ ٚ ج١مبدثٙلف رٛف١و رط 

ف١و٠ووبْ أْ  (1116Kotler and Armstrong, 20 ,) بكح اٌؾظووخ اٌَووٛل١خ ٌٍّٕظِٛووخ. أِووب٠ووى

٘نا  ؛لأْاعزواػبرُٙ ِع إٌّظِٛخ ٚ ْ رشغع اٌيثبئٓ ِٓ أعً ِٕبلشخ ِشبوٍُٙأإٌّظِٛبد ٠ٍيِٙب 

 ل ِووٓ فوووص ٚطووٛي إٌّظِٛووخ ٌّمؽظووبد اٌيثووبئٓ ؽووٛي إٌّزغووبدٍووٍٛة ِووٓ شووبٔٗ أْ ٠ي٠ووالأ

ثبٌزوبٌٟ ٚ إٌّزغوبد اٌزوٟ رمولِٙب إٌّظِٛوخٚ رؾَو١ٓ اٌقولِبد ئٌوٝ ٔٗ أْ ٠وإكٞأاٌقلِبد ِب ِوٓ شوٚ

 15Kotler (20, (3ْ فواِوٓ ٕ٘وب، ٚ ِوٓ صوُ اٌوٛاء اٌّطٍوٛة.، اٌوػب اٌىبًِ ٌٍيثْٛ ئٌٝاٌٛطٛي 

اٌىٍفوخ اٌى١ٍوخ" أٞ ٚ ٌٝ "اٌفوق ث١ٓ ل١ّخ اٌيثبئٓ اٌى١ٍخئٞ ٠ش١و اٌنٚ ٘ٛ ل١ّخ اٌيثْٛٚ ب٠ملَ ِظطٍؾ  
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ٟ٘ "ِب ٠ؾظً ع١ٍٗ اٌيثْٛ ٔز١غخ ع١ٍّخ اٌزجبكي ِمبثً اٌَعو اٌنٞ ٠لفعٗ فٟٙ رّضً ئعّبٌٟ إٌّفعوخ 

 ِٕٙب اٌىٍن اٌزٟ ثزؾىٍٙب اٌيثْٛ عٕل ارقبم اٌمواه ٌٍشواء".  ِطوٚؽب

رمَٛ ثجٕوبء لبعولح ث١بٔوبد رزعٍوك ثعّمئٙوب ِوٓ أعوً ِٓ اٌغل٠و ثبٌنوو أْ اٌىض١و ِٓ إٌّظّبد 

فٍووك ٚ عوونة أوجووو لووله ِووٓ اٌيثووبئٓٚ طو١بنخ ااٍووزوار١غ١خ اٌزَوو٠ٛم١خ إٌّبٍووجخ ٌٍزعبِووً ِووع اٌَووٛق

 ٌٝ ٍغمد اٌج١ع اٌقبطوخ ثٙوبئرمَٛ ع١ٍّخ ثٕبء لبعلح اٌيثبئٓ ِٓ فمي اٌوعٛلا ٚ عملخ ل٠ٛخ ِعُٙ.

اٍزفَبهاد اٌيثبئٓ اٌزٟ ِٓ اٌّفوٚع ٚ ٌٝ شىبٜٚئػبفخ لإثب ٔشطخ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رعزّل ع١ٍٙبلأاٚ

٠ّىوٓ  فأو١ٌٗٙب فٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ. ِٓ ٕ٘وب، ئأهشفزٙب ِٓ أعً اٌوعٛلا ٚ أْ لبِذ إٌّظّخ ثباؽزفبظ ثٙب

اٌزطج١مبد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ فٟ ٚ كاه٠خ اٌّعبطوحلإاٌمٛي أْ إٌّظّخ فٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ رَب٠و اٌّفب١ُ٘ ا

فوٟ ظوً إٌّبفَوخ اٌم٠ٛووخ ٚ Customer Relationship Management اٌيثوبئٓكاهح عملوبد ئ

اه٠خ ِٓ أعوً لإكاٚ اٌزغبه٠خٚ اٌعب١ٌّخ فٟ شزٝ اٌّغباد االزظبك٠خٚ ٍٛاق اٌّؾ١ٍخلأاٌزٟ رشٙل٘ب ا

رع١ّك اٌعملخ ١ٌظجؼ ف١ٙب اٌيثْٛ ٚ اٌوػب إٌّبٍج١ٓ ٌلٜ اٌيثْٛٚ ٝ ِوؽٍخ فٍك اٌٛاءئٌاٌٛطٛي 

إٌّظّوخ ِوٓ ىا٠ٚوخ ٚ ٌٝ اٌعملوخ ثو١ٓ اٌيثوْٛئثبٌزبٌٟ ا ٠ّىٕٕب إٌظو ٚ غيأ ِٓ إٌّظِٛخا ٠ز اعيء  

ِوٓ اٌّجوبكب اٌزوٟ ٚ عٛ٘و٠وخ.ٚ ٌوٝ ٘ونٖ اٌعملوخ ِوٓ أثعوبك شوبٍِخئِؾلكح ثً ِٓ اٌّفزوع أْ إٌظو 

خ عوٓ اٌلل١موٚ ْ رمَٛ إٌّظّخ ثزغ١ّع اٌّعٍِٛبد اٌىبٍِخأكاهح عملبد اٌيثبئٓ ٟ٘ ئرمَٛ ع١ٍٙب فىوح 

اٌفوص اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ ِٓ شأٔٙب أْ رىْٛ فٟ طبٌؾٙب ثٙلف أْ رمَٛ ثزعي٠ي اٌعملخ ِوع ٚ ،عّمئٙب

ى٠وبكح ٚ كاء إٌّظّوٟلأاٌٛاء اٌّطٍٛة ِٓ أعً إٌٙٛع ثَّزٜٛ اٚ ى٠بكح َِزٜٛ اٌوػبٚ اٌيثبئٓ

 (. Bader et al., 2016اٌؾظخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕظِٛخ )

 ئمكاهح عملبد اٌيثوبئٓ، ئعبك لأثٚ ّٔؾ ٚاؽل أْ ٚعٛك رعلاك ٢ٔٗ ٌُ ٠ضجذ ؽزٝ ااثشىً عبَ، ف

 ّٔووبؽلأاٚ ثعووبكلأرزّؾووٛه ؽووٛي اٌىض١ووو ِووٓ اٚ ،َٔووب١ٔخئْ اٌعملووخ ِووع اٌيثووْٛ ٘ووٟ عملووخ ثطج١عزٙووب ئ

( ِٓ فمي كهاٍوزٗ عٍوٝ أْ 25، 2011اٌعغّٟ )ٚلل أول  ِٛه اٌّزعلكح. لأفمفٗ ِٓ اٚ اٌّىٛٔبدٚ

ْ اٌىض١وو ِوٓ ئ ئمكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ، ئِّبهٍوبد ٚ زعٍمخ ثزطج١ك ِجبكبائل إٌّٛ٘بن اٌىض١و ِٓ اٌف

ٝ اٌّوؽٍخ اٌزٟ ِوٓ اٌّّىوٓ ِوٓ فمٌٙوب ئٌكاه٠خ وف١ٍخ ثأْ رظً ثبٌّٕظّخ لإاٌزطج١مبد اٚ اٌّّبهٍبد

كاهح عملوبد ئْ رطج١وك اثبٌزوبٌٟ فوٚ أْ رَزف١ل ِٓ اٌزطج١مبد اٌزٟ رمَٛ ثزٛظ١فٙب ػّٓ ١ِلاْ عٍّٙوب

( 2011أشوبه اٌعغّوٟ )ٚ ب عٍٝ إٌّظّخ.٠غبث  ئشأٔٗ أْ ٠ملَ اٌىض١و ِٓ اٌفٛائل اٌزٟ رإصو  اٌيثبئٓ ِٓ

 رمٕو١ٓ اٌعملوخ ثو١ٓ إٌّظّوخٚ كاهح عملبد اٌيثوبئٓ لبئّوخ عٍوٝ رٕظو١ُئْ فىوح إِن اٌجلا٠خ فٚ أٔٗ ئٌٝ

 :ثب٢رّٟٕظّخ كاهح عملبد اٌيثبئٓ فٟ اٌئفٛائل ٚ عّبي أ١ّ٘خئٗ ِٓ اٌّّىٓ أثبٌزبٌٟ فٚ ،ىثبئٕٙبٚ
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ٚ اٌقلِووخ أ ظِووٓ اٌّّىووٓ أْ ٠ىووْٛ ا٘زّووبُِٙ ثووبٌّٕز ٠ٓأوفووأ اٌيثووبئٓ اٌوونٚ أفؼووً ئٌووٝاٌٛطووٛي  -

 اٌّملِخ أعٍٝ ِٓ ن١وُ٘.

اا٘زّبَ ثٙب عٍٝ اعزجبه أٔٙب ِٓ أُ٘ اٌٍٛبئً اٌزوٟ ِوٓ ٚ كاهح اٌغٛكحئٚ ٌٝ أ١ّ٘خئرٕج١ٗ إٌّظّخ  -

 شأٔٙب أْ ري٠ل ِٓ هػب اٌيثبئٓ.

رٛع١ٙٙوب ٚ ،اٌلعبئ١وخ اٌزوٟ رول٠و٘ب إٌّظّوخٚ عم١ٔوخلإاٌز١ٙئخ ٌٍؾّمد اٚ ١ؾاٌَّبّ٘خ فٟ اٌزقط -

 ٌزٟ ٠زُ اٌز٠َٛك ٌٙب.ااٌقلِبد ٚ ِخ ٌٍّٕزغبدءوضو ِملأٔؾٛ فئخ اٌيثبئٓ ا

ثبٌزوبٌٟ ٚ إٌّظّوخٚ اٌعًّ عٍوٝ ى٠وبكح هػوب اٌيثوْٛ ِوٓ فومي فٍوك عملوخ فوك٠وخ ثو١ٓ اٌيثوْٛ -

٠غبثب عٍوٝ اٌظوٛهح اٌن١ٕ٘وخ ٌٍّٕظّوخ ئ٠إصو ٚ ٓ هػب٠ُ٘شعو اٌيثبئٓ ثأُٔٙ ١ِّيْٚ ِّب ٠ي٠ل ِ

 . ِٓ ٚعٙخ ٔظوُ٘

 رؾم١ك َِزٜٛ أعٍٝ ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍيثْٛ  -

اٌىف١ٍوخ ٚ اٌّّٙخٚ ٍب١ٍخلأى٠بكح للهح اٌّٛظف١ٓ عٍٝ فلِخ اٌيثبئٓ ِٓ فمي رٛاعل اٌّعٍِٛبد ا -

 عٍٝ فلِخ اٌيثْٛ ثأفؼً طٛهح ِّىٕخ  اثأْ رغعً اٌّٛظن لبكه  

 اٌٛلٛف عٍٝ ِشبوٍُٙ ٚ اؽز١بعبرُٙٚ ثّزطٍجبد اٌيثبئٓ الإٌّبَ -

 اٌّج١عبد ؛عملبد اٌيثبئٓ أ١ّ٘خ عب١ٌخ فٟ وٛٔٙب روثؾ ِب ث١ٓ ِقزٍن ألَبَ إٌّظّخ ِضً لإكاهح -

 ثأغووبىرعطوو١ُٙ اٌموولهح عٍووٝ ِشووبهوخ اٌّعٍِٛووبد اٌّّٙووخ اٌىف١ٍووخ ٚ اٌّووٛظف١ٓٚ فلِووخ اٌيثووبئٓٚ

 أعٍٝ. اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ُِٕٙ ثىفبءح

 (2012(: ِشاؽً ػلالبد اٌضثبئٓ )اٌغؼذٟٔ، 2اٌشىً )

بداية العلاقة مع 
 الزبون 

الاحتفاظ بالعلاقة 
 مع الزبون 

انهاء العلاقة مع 
 الزبون 
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 أثؼبد ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ 2.2.3

كاهح عملبد اٌيثبئٓ أْ ٘نا اٌّفَٙٛ ٌُ ٠ظٙو ِٓ اٌعلَ، ثً ووبْ ٕ٘وبن اٌعل٠ول ِوٓ ئاٌفىوح ِٓ 

 فمٌٙوب،ٌوٝ اٌّوؽٍوخ اٌؾب١ٌوخ اٌزوٟ ٠وزُ اٌزعبِوً ِعوٗ ِوٓ ئٚطوً ٚ اٌّواؽً اٌزٟ رطٛه اٌّفٙوَٛ ف١ٙوب

كاهح عملووبد اٌيثووبئٓ ِووود ثبٌّواؽووً ئْ ا( فوو23، 2015٘ووبكٞ )ٚ ؽَووت ِووب أشووبه وووً ِووٓ ٍوو١ٍُٚ

 : ا٢ر١خ

رٙولف ٚ اٌّواؽً اٌزٟ رّوو ثٙوب إٌّظّوخ ٝأٌٚ ِٟٓ٘ ٚ (Mass Marketingاٌزَٛق اٌٛاٍع ) -

ٍووب١ٌت لأثوو١ٓ اٌيثووبئٓ ِووٓ فوومي اٍووزقلاَ اٌعل٠وول ِووٓ اٚ ٌووٝ فٍووك عملووبد ٚاٍووعخ ث١ٕٙووبئف١ٙووب 

اٌغيئ١وبد  ِٓ ػّٓٚ ز٠َٛم١خ ِٓ أعً رأ١ٌٍ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌزٟ ٍزظٙو ِٓ فمٌٙب إٌّظّخ.اٌ

كاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٘وٟ اٌّوؽٍوخ ئبق اٌز٠َٛك اٌٛاٍوع وأؽول ِواؽوً طاٌّّٙخ اٌزٟ رلفً فٟ ٔ

ب ِوٓ فومي رجٕوٟ ااٍوزوار١غ١بد ئٙوث١ٓ عّمٚ اٌزٟ رمَٛ ثٙب إٌّظّخ ثقٍك عملخ ر٠َٛم١خ ث١ٕٙب

رؾل٠ول ٍوّخ عمِزٙوب ٚ ،ِٓ صُ رم١١ُ ٚػوعٙب ػوّٓ اٌؾظوخ اٌَوٛل١خٚ ،ِخءوضو ِمالأ٠َٛم١خ اٌز

١وخ ِوع ئِىوبْ إٌّظّوخ أْ رىوْٛ عٍوٝ عملوخ ِجلآِ فومي اٌزَو٠ٛك اٌٛاٍوع ٠ظوجؼ ث اٌزغبه٠خ.

 ٌوٝ عّومء ِؾزٍّو١ٓئِٓ صوُ ِؾبٌٚوخ اٌٛطوٛي ٚ ،رٛعٙبرُٙ اٌَٛل١خٚ رؾل٠ل افز١بهارُٙٚ اٌيثبئٓ

 ب. ٝ ِغّٛعخ ِٓ اٌيثبئٓ اٌغلك ِٓ فمي اٌيثبئٓ اٌّٛعٛك٠ٓ ٌل٠ٙب ؽب١ٌّ  ٌئاأزمبي ٚ

ٙووب ٘ووٟ ِوؽٍووخ ئكاهح عملبرٙووب ٌعّمئِووٓ ػووّٓ اٌّواؽووً اٌزووٟ رّووو ثٙووب إٌّظّووخ فوومي ِوؽٍووخ  -

ف١ٙوب رموَٛ إٌّظّوخ ثبٍوزغمي اٌزطوٛهاد ٚ (Targeted Marketing) ـٚ اٌوأاٌزَو٠ٛك اٌٙوبكف 

٠زُ اٌزوو١وي عٍوٝ ٘ونٖ ٚ ،اٌزٟ رجؾش عٕٙب خاٌز٠َٛم١ٝ اٌشو٠ؾخ ئٌاٌزىٌٕٛٛع١خ ِٓ أعً اٌٛطٛي 

ٚ أِوولٜ ا٘زّووبَ اٌيثووْٛ ثٙوونا إٌّووزظ ٚ ٚ اٌقلِووخ اٌزووٟ رموولِٙبأٌووٝ إٌّووزظ ئشووو٠ؾخ ثووبٌوعٛلا اٌ

ٌووٝ وبفووخ اٌيثووبئٓ ئاٌفىوووح ِووٓ اٌزَوو٠ٛك اٌٙووبكف رىّووٓ فووٟ أْ رمووَٛ إٌّظّووخ ثبٌٛطووٛي اٌقلِووخ. 

ث١ٕوخ ثطج١عوخ ٚ ٚ اٌقلِوخ اٌّملِوخ ٚثبٌزوبٌٟ رىوْٛ عٍوٝ عٍوُأاٌّؾزًّ أْ ٠ىٛٔٛا ِٙزّو١ٓ ثوبٌّٕزظ 

ٌوٝ اٌٛلوٛف عٍوٝ وبفوخ ئ ثبلإػوبفخآ١ٌخ رؾ١َٓ ٘نٖ إٌّزغبد ٚ ،اٌزطٍعبد اٌّٛعٛكح ٌلٜ اٌيثبئٓ

 ا٘زّبِووبد اٌيثووْٛٚ هنجووبدٚ زٍج١ووخ ؽبعووبدٌإٌّظّووخ  ثٙووباٌّغووباد اٌزووٟ ِووٓ اٌّّىووٓ أْ رمووَٛ 

ٌوٝ أفون ؽ١وي ع١ول ِوٓ اٌزٕبفَو١خ فوٟ اٌَوٛق ئػبفخ لإبثبٌزبٌٟ رؾ١َٓ َٔجخ اٌوػب ِٓ اٌيثبئٓ ثٚ

ٔٗ ٌُ ٠ىٓ ِوٓ اٌٍٛوبئً اٌزوٟ أِٓ ػّٓ اٌع١ٛة اٌزٟ ٚعلد فٟ اٌزَٛق اٌٙبكف ٚ ،اٌّٛعٛكح ف١ٗ

 ثبٌزبٌٟ ٟ٘ آ١ٌخ ر٠َٛم١خ رَزقلَ ٌفزووح فموؾ،ٚ ِل ِع اٌيثبئٓلأِٓ شأٔٙب أْ رقٍك عملخ ؽ٠ٍٛخ ا

ظّوخ ٠ٕزطٍوت ِوٓ اٌّ ئمٓ اٌقطوؾ اٌزَو٠ٛم١خ اٌّىٍفوخ ْ اٌز٠َٛك اٌٙوبكف ٠عزجوو ِوفاِو لأونٌه اٚ
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٘ونٖ ٚ ،ٚ اٌقلِخ ٌٙوُأِؾبٌٚخ ر٠َٛك إٌّزظ ٚ ٚ فلِخ ِع١ٕخأاٌجؾش عٓ اٌيثبئٓ اٌّٙز١ّٓ ثّٕزظ 

ٍٍٛة لأٌٝ رجٕٟ إٌّظّخ ٘نا ائِو اٌنٞ ٠إكٞ لأماد ِزطٍجبد ِب١ٌخ وج١وح ا لّ ِٛه اٌزٟ رعلأِٓ ا

ِوو اٌونٞ لأفواك كافً اٌّغزّوع الأِزطٍجبد اٚ لا ؽبعبدرٕٛٚ ٌفزوح ٚع١يح فمؾ علا عٓ افزمف

ثبٌزووبٌٟ ى٠ووبكح ٚ ااؽز١بعووبدٚ ٌّووبَ ثىبفووخ ٘وونٖ اٌّزطٍجووبدلإ٠ظوجؼ ِووٓ اٌظووعٛثخ عٍووٝ إٌّظّووخ ا

 اٌزىٍفخ ع١ٍٙب. 

ٚ أ Customer Relationsٌوٝ فىووح ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ رشو١و ئ٘ونٖ اٌّوؽٍوخ ِوٓ ِواؽوً  -

عملووخ ع١وول ثعّمئٙووب ِووٓ فوومي  ٝرىووْٛ ف١ٙووب إٌّظّووخ عٍوو عملووبد اٌيثووبئٓ. فووٟ ٘وونٖ اٌّوؽٍووخ

 ٝ اٍووزوار١غ١بد اٌزَوو٠ٛكئٌووِؾبٌٚووخ رٍٛوو١ع كائوووح ٘وونٖ اٌعملووخ ثووبٌوعٛلا ٚ ،اٌزٛاطووً اٌَّووزّو

 اٌّؾ١ٍوخ الأٍوٛاقاٌقطؾ اٌّزجعخ فٟ إٌّظّخ ريكاك أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌّوؽٍخ ِع اىك٠بك اٌزٕبف١َخ فوٟ ٚ

٠شووغعٙب عٍووٝ اٌم١ووبَ ثووبٌىض١و ِووٓ ٍٚووبئً  اٌزٕبفَوو١خٖ ٚعووٟ إٌّظّووخ ثَّووزٜٛ ٘وونٚئْ  ،اٌعب١ٌّووخٚ

٠ظوبٌٙب ٌّوؽٍوخ ئكٚاد اٌزوٟ ِوٓ شوأٔٙب لأاٚ اٌزٛاطً ِوع اٌيثوبئٓ ثبٍوزقلاَ اٌعل٠ول ِوٓ اٌٍٛوبئً

 ل  فولِبرٙب. رعوٚ ٠ىْٛ ف١ٙب اٌيثْٛ عٍٝ لٕبعخ ربِخ أٔٗ افزبه إٌّظّوخ اٌّع١ٕوخ ٌمٕبعزوٗ ثّٕزغبرٙوب

ؾٍووٛي اٌزووٟ ٚعوولرٙب إٌّظّووبد أٔٙووب ؽٍووٛي ِٕبفَووخ ِووع فىووح اٌزٛاطووً ِووع اٌيثووبئٓ ِووٓ ػووّٓ اٌ

كاه٠وخ رَو٠ٛم١خ ٘ولفٙب ئ٘وٟ ثطج١عزٙوب فٍَوفخ فىو٠وخ ٚ ،اهرفبلا رىب١ٌن اٌؾظٛي عٍٝ عّمء عولك

ً ػّبْ اٍزّواه٠زُٙ عٌٝ ِوؽٍخ ِّٙخ ِٓ اٌزٛاطً ِع اٌيثبئٓ ِٓ أئف١و اٌٛطٛي لأاٚ ٚيلأا

قوبؽوح ِوع اهرفوبلا َٔوجخ اٌزٕبفَو١خ. ثبٌّغّوً ثبٌزبٌٟ علَ رعو٠ؼٙب ٌٍّٚ فٟ اٌزعبًِ ِع إٌّظّخ

ٌووٝ ٘وونا إٌووٛلا ِووٓ ئْ ري٠وول ِووٓ ؽبعووخ إٌّظّووخ أٍووجبة اٌزووٟ ِووٓ شووأٔٙب لأْ ٕ٘ووب اٌىض١ووو ِووٓ اافوو

 ٍجبة: لأِٓ أُ٘ ٘نٖ اٚ ،اٌز٠َٛك

o ٓ١خ ٌٍّٕظّخ ؾٌيثبئٓ اٌن٠ٓ ٠عزجوْٚ أوضو هثب افظٛط  ٚ ِؾبٌٚخ هفل ٚاء اٌيثبئ 

o اٌزو٠ٚغ١خ اٌزوٟ رموَٛ ثٙوب إٌّظّوخ ِوٓ أعوً اٌٛطوٛي ٚ ٠َٛم١خاٌقطؾ اٌزٚ ى٠بكح رأص١و اٌؾّمد

ى٠بكح اٌؾظخ اٌَوٛل١خ ٚ ،ٌغب٠بد اٌز٠َٛم١خ اٌّواك ِٓ فمٌٙب ر١ّٕخ اٌم١ّخ اٌَٛل١خ٘لاف ٚالأٌٝ ائ

 ٌٍّٕظّخ.

o  ا كافً إٌّظّخ أوضو رأص١و  ٚ كاه٠خ أٚػؼئِؾبٌٚخ ثٍٛهح هؤ٠خ 

o اٌقلِبد اٌزٟ رمولِٙب ٚ فظبئض إٌّزغبدٚ ِٓؾبٌٚخ فٍك ٔٛلا ِٓ اٌزّبصً فٟ افز١بهاد اٌيثبئ

 . إٌّظّخ
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o   ااٍوزمواه فوٟ ئ ئم٠غبث١وخ لإب ِوب رغول ف١وٗ إٌّظّوخ ٔوٛلا ِوٓ اااٍزمواه فٟ اٌّج١عبد اٌزٟ نبٌج ْ

ٌىوٓ ااٍوزمواه ٚ ِمبهٔوخ ثبٔقفوبع اٌّج١عوبد، ب فىووح رعزجوو أوضوو لجوٛا  َٔجخ اٌّج١عوبد ٘وٛ فع١ٍّ و

 فوٜ إٌّبفَخ.لأ١ٓ اٌؾظض اٌَٛل١خ ػّٓ إٌّظّبد اثشىً عبَ ٠إِٓ ٔٛلا ِٓ اٌزٕبٍت ث

ظٙوٛه ِوب ٠َوّٝ ة "ئكاهح عملوبد  ئٌوٝثعوبك اٌّونوٛهح أعومٖ أكٜ لأٚ ثبٌزبٌٟ، فبْ اعزّوبلا ا

اٌيثوْٛ أٚ ثو١ٓ ٚ كاهح عملوبد اٌيثوبئٓ عٍوٝ رٕظو١ُ اٌعملوخ ثو١ٓ إٌّظّوخئرمَٛ فىووح ؽ١ش  اٌيثبئٓ"

ى٠وبكح اٌوٚافول ٚ ٌٕزوبئظ اٌّوعوٛح ِوٓ اٌقطوؾ اٌزَو٠ٛم١خاٌَّزٍٙى١ٓ ِٓ أعً رؾم١ك أفؼوً اٚ اٌشووخ

 (١ٍٍ2015ُ ٚ٘بكٞ  (اٌّبك٠خ عٍٝ إٌّظّخ.

 الاؽزفبب ثبٌضثْٛ اٌؾبٌٟ 1.2.2.3

رطو٠ٛو ٘ونٖ اٌعملوخ عٍوٝ ِولٜ اٌَوٕٛاد ِوٓ أ٘وُ ٚ اٌيثوْٛٚ ٠عزجو فٍك عملوخ ثو١ٓ إٌّظّوخ

ا٘زّووبَ إٌّظّووخ ثغ١ّووع ٚ ٌَووٛل١خ.ا عٍووٝ ل١ّزٙووب اأوضو٘ووب رووأص١و  ٚ ٌقطووٛاد اٌزووٟ رمووَٛ ثٙووب إٌّظّووخا

ِووٛه اٌزووٟ ٠ٍوويَ عٍووٝ لأب ِووٓ اا كافووً ٘وونٖ اٌعملووخ ٘ووٟ فع١ٍّ وواٌزفووبعمد اٌزووٟ رأفوون ؽ١ووي  ٚ إٌشووبؽبد

هثؾ١زٙوب. فىووح ٚ ٍبٍٟ ٌعّمء إٌّظّوخلأ٠مئٙب اٌىض١و ِٓ اٌلعُ عٍٝ اعزجبه أٔٙب اٌّٛهك ائإٌّظّخ 

اارظباد اٌزٟ رمَٛ ٚ اٌزفبعمدٚ اٌع١ٍّبدٚ بدٌٝ ِغّٛلا إٌشبؽئااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ رش١و 

عملوخ َِوزّوح  أٚروِٝع اٌيثوْٛ  الأِلأٚ لظ١وح  الأِلثٙب إٌّظّخ ِٓ أعً ااؽزفبظ ثعملخ ؽ٠ٍٛخ 

ٚ ٌؾظ١خ. أٞ أْ ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ ٘وٟ اٌع١ٍّوخ اٌزوٟ رزجٕب٘وب إٌّظّوخ ٌٍؾفوبظ عٍوٝ عّمئٙوب أ

  .ٚ اٌقلِخ اٌّملِخأظ ؽٛي فزوح ِّىٕخ ِٓ ؽ١بح إٌّزلأ

ٚ أٌووٝ اٌيثووبئٓ اٌّزووٛلع١ٓ ئفىوووح ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ اٌؾووبٌٟ ٕ٘ووبن فىوووح اٌٛطووٛي ٌب ٚفمف وو

ٌوٝ ئٚ اٌّؾزّوً أوح اٌيثوْٛ اٌّزٛلوع ىرش١و فٚ كاهح عملبد اٌيثبئٓ.ئأؽل أثعبك  ٚ٘نٖ رعلّ اٌّؾز١ٍّٓ، 

ٕ٘وبن اؽزّوبي أْ ٠ىوْٛ ٚ ،إٌّظّوخٚ اٌقلِخ اٌنٞ رَوٛق ٌوٗ أاٌيثْٛ اٌنٞ ٠ٛعل ٌل٠ٗ ا٘زّبَ ثبٌّٕزظ 

أوول  ٚ اٌزَو٠ٛم١خ اٌزوٟ رزجعٙوب. دااٍوزوار١غ١بٚ اٌقطوؾٚ كٚادلأاٚ ٍوب١ٌتلأىثٛٔب ٌول٠ٙب ِوٓ فومي ا

اٌيثبئٓ اٌّؾز١ٍّٓ ٟ٘ ِٓ أوضو اٌّواؽً ؽَب١ٍخ فٟ اٌؾ١بح ِوؽٍخ عنة ( أْ 11، 2012اٌَعلٟٔ )

عٍٝ اٌزغن٠وخ اٌواععوخ اٌّٛعوٛكح ؽوٛي  ثٕبء  اٍزمطبة عّمء ِؾز١ٍّٓ ٠ىْٛ  ئْ ئماٌز٠َٛم١خ ٌٍّٕظّخ 

 ٚ أزمبك ٌٍّٕظّخ ِٓ شأٔٗ أْ ٠َجت فَبهح ٌٍّٕظّخ. أٍمبؽ ٍٍجٟ ئأٞ ٚ إٌّظّخ

 داسح اٌؼلالخ ئاٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ  2.2.2.3

عّووبي اٌّطٍووٛة لأرَووًٙ اٚ ٌٍزىٌٕٛٛع١ووب كٚه ِٙووُ فووٟ ١٘ىٍووخ اٌقوولِبد اٌزووٟ رموولِٙب إٌّظّووخ

ب اٌزطج١موبد فظٛطَوٚ ِجزىووح فوٟ اٌزعبِوً ِوع اٌيثوبئٓٚ خِجلعو رَبعل فٟ فٍوك ؽووقٚ ،ِّبهٍزٙب
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رفوك٘ووب ثطوووق ٚ ٝ اٌَووٛقئٌووكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ اٌزووٟ رَووًٙ ع١ٍّووخ كفووٛي إٌّظّووخ ااٌقبطووخ ثوو

 اٌطٍت. ٚ اٌعوعٚ اٌز٠َٛك

ْ اٌع١ٍّبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزوٟ رموَٛ إٌّظّوخ ثزج١ٕٙوب ػوّٓ ع١ٍّبرٙوب ِوٓ اٌٝ مٌه، فئ خػبفلإثب

ثبٌزوبٌٟ رَو١ًٙ ٚ رط٠ٛو٘وبٚ رقي٠ٕٙوبٚ ؽفظٙبٚ داٌّعٍِٛبََٓ ع١ٍّبد اٌؾظٛي عٍٝ شأٔٙب أْ رؾ

ِوٓ أ٘وُ ٚ رٛلعبرُٙ ِوٓ اٌقلِوخ اٌّٛعوٛكح.ٚ رطٍعبرُٙٚ اٌٛلٛف عٍٝ ؽٍجبرُٙٚ ١ٌٙبئِىب١ٔخ اٌوعٛلا ئ

، اٌلعُ اٌفٕوٟ، خرّزلأكاهح عملبد اٌيثبئٓ )اٌج١بٔبد، اٌجوِغ١بد، ائؽبه ئِىٛٔبد اٌزىٌٕٛٛع١ب ػّٓ 

رغٕوٟ  كاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ائِٓ اٌغل٠و ثبٌنوو أْ ٚعٛك اٌزىٌٕٛٛع١ب فوٟ ٚ ٔزؤذ(.لإاٚ ّشبهوخاٌ

اٌؾبفي ٚ ٔٗ اٌعٕظو اٌوئ١َٟئ ئم ؽو٠مخ رمل٠ُ اٌقلِخٚ ١ٌخأفبع١ٍزٗ فٟ رؾ١َٓ ٚ عٓ اٌعٕظو اٌجشوٞ

أِوب  .خٔشوطخ اٌزوٟ رىوْٛ ِوٓ ػوّٓ اٍوزوار١غ١خ عملوبد اٌيثوبئٓ فوٟ إٌّظّوالأاٌّؾون ٌٍىض١وو ِوٓ 

ٔٙب رزّؾٛه ؽٛي آ١ٌخ رٛظ١ن ٘نا إٌٛلا ِٓ اكاهح عملبد اٌيثبئٓ، فئثبٌَٕجخ ٌعٕظو اٌع١ٍّبد كافً 

٠ووخ اٌزووٟ ٠مووَٛ ثٙووب كإٌّظّووخ ِووٓ فوومي إٌشووبؽبد اٌفوٚ كاهح فووٟ رؾَوو١ٓ اٌعملووخ ثوو١ٓ اٌيثووْٛلإا

ٚه٘ب رقؼوع اٌزوٟ ثولٚ ن١وو اٌّجبشووحٚ ِٓ ػّٕٙب اٌزفبعمد اٌّجبشوحٚ ،اٌّٛظفْٛ كافً اٌّإٍَخ

كاهح ئْ اشوىً عوبَ، فوث إٌزبئظ اٌّوعٛ اٌٛطٛي ٌٙوبٚ اٌزم١١ُ ٌج١بْ ِلٜ رٛافك ٘نٖ اٌع١ٍّبدٚ ٌٍزؾ١ًٍ

 ئاثعوبك لأٙب رزىْٛ ِٓ اٌىض١وو ِوٓ اأفً إٌّظّخ فأز١غخ ٌزلافً أ١ّ٘زٙب كٚ عملبد اٌيثبئٓ ثطجعٙب

 اٌع١ٍّووبد، اٌّووٛاهك اٌجشووو٠خاٌّىٛٔووبد فووٟ )ااٍووزوار١غ١بد، ٚ ثعووبكلأأٔووٗ ِووٓ اٌّّىووٓ ؽظووو ٘وونٖ ا

 (١ٍٍ2015ُ ٚ٘بكٞ  ( اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ(.ٚ

 خصٛص١خ اٌضثْٛ 3.2.2.3

 فوواك فوٟ اٌّغزّوع ٌقظٛطو١زُٙ،لأخ ٌرٕجع فىوح فظٛطو١خ اٌيثوْٛ ِوٓ ٚالوع اٌؾبعوخ إٌفَو١ّ 

ٍوب١ٌت ٌزوٟ رزجٕب٘وب إٌّظّوخ ِوٓ لأِو فٟ ِغبي اٌزَو٠ٛك. فظٛطو١خ اٌيثوْٛ رعزجوو ِوٓ الأونٌه اٚ

ؽووق اٌزٛاطوً ِعٙوُ ٚ روأ١ِٓ ٍوجًٚ ُٙ، ػوّبْ اٍوزّواه٠زُٙئً اٌؾفبظ عٍٝ اٌيثبئٓ، ى٠بكح ٚاأع

أْ فىوح اٌقظٛطو١خ ٌولٜ  ئٌٝSun (2009, 125 )أشبه ٚ ِٓ فمي فىوح اا٘زّبَ ثقظٛط١زُٙ.

اٌزوٟ رعزجوو فطوٛح  الأِوٛهىوبه ٘وٟ ِوٓ لأفكهان إٌّظّوخ ٌٙونٖ ائٚ ِوٓ اٌؾَبٍو١خ ٟءاٌيثبئٓ ف١ٙب ش

خ ٌٍقظٛطو١خ ٌولٜ اٌيثوْٛ. رٕجوع فىووح فظٛطو١خ اٌيثوْٛ ِوٓ هاد إٌفَو١ّ بٌٝ ااعزجوئٕظو مو١خ ثبٌ

اٌطوق اٌزٟ رٛظفٙب إٌّظّخ ِٓ أعوً أْ رىوْٛ ِعٍِٛوبد اٌيثوْٛ عٍوٝ كهعوخ عب١ٌوخ ِوٓ ٚ كٚادلأا

ٌٝ ِعٍِٛبروٗ اٌشقظو١خ ِوٓ ئأْ ٠ظً  ٠ّىٓ لأؽل شعبه اٌيثْٛ ثأٔٗ ائ٠زُ ٚ اٌقظٛط١خ،ٚ اٌؾّب٠خ

ثبٌزوبٌٟ ٠زجٍوٛه ٌل٠وٗ َِوزٜٛ ٚ اا٘زّوبَٚ عٍٝ كهعخ عب١ٌخ ِٓ اٌؾّب٠وخ أْ ِعٍِٛبرٗٚ خفمي إٌّظّ
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ُ أ٘واٌضموخ ٘وٟ ِوٓ ٚ ِٓ فمي فىوح اٌقظٛط١خ رزجٍٛه ٌول٠ٕب فىووح اٌضموخ،ِٚٓ اٌٛاء ٌٍّٕظّخ.  عبيٍ 

وووأْ ٚ ثبٌزووبٌٟٚ ثوو١ٓ إٌّظّووخٚ ثشووىً وج١ووو عٍووٝ رطوو٠ٛو اٌعملووخ ثوو١ٓ اٌيثووْٛٚ ِووٛه اٌزووٟ رَووبعللأا

ثبٌزوبٌٟ فبٔوٗ ٠زؾوزُ عٍوٝ إٌّظّوخ أْ ٚ أزّبئوٗ ٌٙوب،ٚ ٗئوفؼو ٌٍّٕظّخ ثٛالأطٟ اٌؼٛء اعْٛ ٠اٌيث

 اٌّّٙووخ ؽووٛي فىوووح فظٛطوو١خ اٌيثووْٛ ِووٓ فوومي اٌزطج١مووبد اٌّقزٍفووخٚ ٍبٍوو١خلأِووٛه الأرّووبهً ا

ٍٚو١ٍخ  لّ أْ اٌشوووخ ارعوٚ ثأٍٍٛة ؽوفٟ ؽزٝ ٠ىْٛ اٌيثْٛ عٍٝ عٍُ أْ ِعٍِٛبرٗ اٌقبطخ ثأِوبْٚ

ٌقظٛط١زٗ ِٓ فمي أٍب١ٌت اٌز٠َٛك اٌزٟ رزجعٙب.ٚ بن ٌٗأزٙ

 

 

 

 

 

 

 

 (18-17، 2012داسح ػلالبد اٌضثبئٓ )اٌغؼذٟٔ، ئ(: ػ١ٍّبد 3اٌشىً )

 داسح خجشح اٌضثْٛ )ئداسح رغشثخ اٌضثْٛ(ئ 3.3

اٌيثوْٛ ثّغووك أْ ٚ اٌزفبعمد اٌزٟ رٕشأ ث١ٓ إٌّظّوخٚ إٌشبؽبدٚ ٕ٘بن اٌىض١و ِٓ اٌعملبد

 & Grewal, Levyلوول أشووبهٚ اٌقوولِبد اٌزووٟ رموولِٙب.ٚ ف١ووو ثباٍووزفبكح ِووٓ إٌّزغووبدلأفىووو ا٠

Kumar (2009, p. 67 )اٌزٟ ٠ؾبٚي ف١ٙب اٌيثْٛ اٌزفبعً ِع اٌؾّومدلأِٓ اٌّوح اٚ ٌٝ أٔٗئ ٌٝٚ 

ِوٓ شوأٔٗ اٌونٞ ِو لأاٌزفبعً اٚ ٔٗ ٠جلأ ثقٍك ٔٛلا اٌعملخام١خ اٌزٟ رمَٛ ثٙب إٌّظّخ ف٠اٌقطؾ اٌزَٛٚ

ِٕزغبد إٌّظّخ ٚ ثبٌزبٌٟ رم١١ُ فلِبدٚ ٠جلأ فٟ رى٠ٛٓ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ فٟ م٘ٓ اٌيثْٛ ْأ

 & Grewal, Levyأووول وووً ِووٓ ٚ أْ فٍمووذ ث١ّٕٙووب.ٚ ؽج١عووخ اٌعملووخ اٌزووٟ ٍووجك ئٌووٝثووبٌوعٛلا 

Kumar (2009, 17 ٗٔأ )ِٓ ُٚاد الأكزعولك ، ٌٚاٌزطٛه اٌزىٌٕٛوٛعٟ اٌؾوبٌٟٚ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚثبٌون

اٌغٙل  اٌّي٠ل ِٓ ٔٗ ِٓ اٌٛاعت ع١ٍٙب ثنياٟ ِٓ شأْ إٌّظّخ اٍزقلاِٙب فٟ ع١ٍّبرٙب اٌز٠َٛم١خ فاٌز

ثبٌزوبٌٟ ٚ ِوٓ ؽوفوٗم٘وٓ اٌيثوْٛ ِوٓ أعوً رؾم١وك اٌوػوب  فوِٟٓ أعً رؾ١َٓ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘وخ ٌٙوب 
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Walter ,وبٔووووذ اٌّؾ١ٍووووخ أَ اٌعب١ٌّووووخ )أ رؾم١ووووك اٌزٕبفَوووو١خ اٌّطٍٛثووووخ ػووووّٓ اٌَووووٛق ٍووووٛاء  

Öström&onEdvardss ،2010, 122) . 

 ِفَٙٛ ئداسح خجشح اٌضثْٛ  1.3.3

أٔٙوب عٍٝ ( ( ثزعو٠ن ٌفىوح ئكاهح فجوح اٌيثْٛ )اٌيث55ْٛ ,2007آفوْٚ )ٚ Gentileرملَ 

ٚ عيء ِٓ اٌشووخ ٚاٌزوٟ رعّوً أٚ اٌشووخ أِغّٛعخ ِٓ اٌزفبعمد اٌزٟ رؾلس ث١ٓ اٌيثْٛ ٚإٌّزظ 

شووان اٌيثوْٛ فوٟ ئٝ ِولٜ ئٌوثوخ شقظو١خ ثشوىً ثؾوذ، ٚرشو١و ٘نٖ اٌزغو لّ صبهح هك فعٍٗ، ٚرعئعٍٝ 

ْ اٌزم١و١ُ أوّوب (، Jauhari & Sanjeev ،2010, p. 35) طوعلح ِقزٍفوخأع١ٍّوبد اٌشوووخ عٍوٝ 

اٍووزغبثزٗ ٌٍّؾفووياد ٚ ٌووٝ اٌّمبهٔووخ اٌزووٟ ٍووزعُمل ثوو١ٓ رٛلعبرووٗئاٌوونٞ ٍوو١ملِٗ اٌيثووْٛ ٍوو١ىْٛ َِووزٕل 

ٚ فلِبدٍ، ٚمٌه رجعب  ٌٍٛلوذ ٚاٌظووٚف اٌزوٟ أٓ ِٕزغبد إٌّجضمخ عٓ رفبعٍٗ ِع اٌشووخ ِٚب رملِٗ ِ

 (  Teixeira ،22 ,2012) ٚ ٔمطخ اارظبيأعوٜ ف١ٙب اارظبي 

ٌوٝ فىووح ئكاهح فجووح اٌيثوبئٓ عٍوٝ ئ( فمل ٔظوو 2007, 1141) yer & SchwagereMأِب 

ووبْ أٌّع١ٕوخ ٍوٛاء ٞ ارظوبي ٠وزُ ِوع اٌشوووخ اأٔفَُٙ ٔؾٛ أاٍزغبثخ اٌيثبئٓ اٌنار١خ ٚإٌبثعخ ِٓ  أٔٙب

َ ا، ٚعوبكح ِوب ٠ووزُ اارظوبي اٌّجبشووو ِوٓ فومي ع١ٍّووخ اٌشوواء ٚااٍووزقلاَ أ امٌوه اارظوبي ِجبشووو  

، Ding, Huang & Verma٘ونا اارظوبي ) اٌجولءٌوٝ ئٚروٛف١و اٌقلِوخ، ٚعوبكح ِوب ٠جوبكه اٌيثوْٛ 

اٌزمبء ن١و ِزٛلع ِع  ٛٞ عٍٝؼب ِب ٠ٌٕٝ اارظبي ن١و اٌّجبشو، فغبٌج  ئِب ثبٌَٕجخ أ، (1201 ,1 28

ٚ عمِزٙب اٌزغبه٠خ، ٚعبكح ِب ٠أفن ٘نا اارظبي شىً رٛط١بد أٚ فلِبرٙب أِّضٍٟ ِٕزغبد اٌشووخ 

ٍْ عووٓ اٌَووٍع ئٚ أٚ أزمووبكاد أٌٍيثوْٛ ثٙوولف اٌزَوو٠ٛك اٌشووفٛٞ  ٚ أرمووبه٠و عل٠وولح  أٚاٌقوولِبد  أٚعوم

 .( ,1Nagasawa, 2008 74ِواععبد )

كاهح فجووح اٌيثوْٛ عٍوٝ اعزجوبه ئٌوٝ ئayaAv (2014, 33 )ٚ ِٓ عٙخ أفووٜ، فمول ٔظوود 

كاهح اٌزعبِوً ِعٙوُ، عٍوٝ اعزجوبه ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٚئفولا ا ِٓ فوٚلاِ  اٌّعوفخ ٠عًّ عٍٝ  أٔٙب

ٔشوبءِ  لبعولح ٍ ئٌوٝ ئكاهح رٙولف لإْ ٘ونٖ اأاٌشووخ )أٚ إٌّظّخ(، ٚاعزجود  أطٛيْ مٌه ٠ّضً أؽل أ

ٚ أٚ فلِبرٙب، ٚمٌه ِٓ فمي رؾم١ك اٌوػب ٌل٠ُٙ عٓ رٍه اٌقولِبد أ ٌٍشووخ ِٕٚزغبرٙب ِٓ اٌيثبئٓ

ِٕزغبرٙب  أٚئٌٝ ِإ٠ل٠ٓ ٌٍشووخ ٚفلِبرٙب  إٌّزغبد، ِٚٓ صُ اٌعًّ عٍٝ رؾ٠ًٛ عٍٝ ٘إاء اٌيثبئٓ

 .ِٕٚبطو٠ٓ ٌٙب ٠مِْٛٛ ثبٌلفبلا عٕٙب ٚعٓ عمِزٙب اٌزغبه٠خ 

ٔٙب اٌع١ٍّوخ اٌزوٟ ٠وزُ ِوٓ أعٍٝ" ٌيثبئٓ كاهح فجوح ائرعُوف  Schmitt (2003, 17 (ب ٌــٚرجع  

ٚ أكاهح رغوثخ اٌيثْٛ وبٍِخ، ثشىً ٍ اٍزوار١غٟ، ٚمٌه ٌّب ٠قض رغوثزٗ ِوع اٌشوووخ مارٙوب ئفمٌٙب 
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ثزوٛف١و رعو٠ون لإكاهح Georgescu& Popa(7 ,2014)لبَ ثٛثب ع١وووٛ  إٌّزظ اٌنٞ رملِٗ". وّب

 :٠أرٟٚاٌّزّضً ثّب فجوح اٌيثبئٓ ٠عًّ عٍٝ كِظ ِب ٍجك مووٖ ٠ٍٛخ  ، 

ووب فجوووح اٌيثووبئٓ  ئكاهح رعوولّ ) ٔووٗ ع١ٍّووخ َِووزّوح اٌؾوولٚس أب ٠ّىووٓ رظوو١ٕفٗ عٍووٝ اٍووزوار١غ١ّ  ٔٙغ 

كاهح ئثٙلف فٍك ١ِيح رٕبف١َخ َِزلاِخ ٌٍشووخ، ٚمٌه ِٓ فومي كِوظ اٌقجووح اٌعبؽف١وخ ٚاٌعمئم١وخ ٚ

 عغٍخ ٔمبؽ اارظبي اٌقبطخ ثبٌشووخ ثشىً فبعً(.

كاح اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّخ لإكاهح رظوٛهاد اٌيثوبئٓ، لأهح فجوح اٌيثبئٓ اكائ لّ فو، رعآثّعٕٝ 

عياء إٌّظّوخ عٍوٝ اٌظوع١ل أٞ عيء ٍ ِٓ أكاهح رفبعمد ٘إاء اٌيثبئٓ ِع ئاح عٍٝ الأكٚرعًّ ٘نٖ 

رموووَٛ ٘ووونٖ  ئم، (Palmer ،p. 15,2010إٌفَوووٟ ٚاٌمشوووعٛهٞ ٚاٌعوووبؽفٟ ٚاٌّوووبكٞ ٚاٌعمئموووٟ )

ُٔٙ رعّووً عٍووٝ ثٕووبء لبعوولح ٍ ِووٓ بم٘ووأٝ ٍووٍٛن اٌيثووبئٓ ٚثٕووبء موو٠ووبد ٍ فووٟ اٌزظووٛهاد ثبٌزووأص١و عٍوو

 (.Rowland et al., p.19,2016ٚاٌزأص١و عٍٝ اٌم١ّخ االزظبك٠خ اٌزٟ ٍزٌٛل٘ب إٌّظّخ ) اٌيثبئٓ

 رفبػً اٌضثْٛ  .1.1.3.3

ٌٝ أٔوٗ أؽول ٔزوبط ع١ٍّوبد ئ٠Khan, Ehsan, Merxa and Sarwar(2012, p. 14 )ش١و 

 ٚأاارظوبي ِوع اٌيثوْٛ ٘وٟ اٌؾبٌوخ اٌزوٟ رظٙوو ف١ٙوب هكٚك أفعوبي اٌيثوْٛ ارغوبٖ اٌزَوٛق ٚ ًاٌزٛاط

 ٌٝ اٌؾبٌخ اٌزٟ ٠َزغ١تئش١و ٠اٌؾووخ اٌز٠َٛم١خ، ٚفٟ ٘نا اٌظلك فمل أول اٌجبؽضْٛ أْ رفبعً اٌيثْٛ 

مي ٚ ِوٓ فوأٚ اٌزفبعوً اٌشقظوٟ أِٓ فمي اارظبي اٌّجبشو وبٌٙوبرن  ف١ٙب اٌيثْٛ ٌٍّٕظّخ ٍٛاء  

 ٌىزوٚٔووٟلإٚ اٌجو٠وول اأّجبشووو ِضووً اٌزَووٛق ِووٓ فوومي ٍٚووبئً اٌزٛاطووً ااعزّووبعٟ اٌاٌزفبعووً ن١ووو 

ِوٓ أ٘وُ  لّ ٚ )اٌيثوْٛ( ٠عوأْ رفبعوً اٌيثوْٛ أ( p. 16 ,2012آفووْٚ )ٚ Khanلول أوول ٚ فمفوٗ.ٚ

لا بُ٘ فووٟ رشووى١ً اأطجووبَووٗ ٠ئٔوو ئمِضووً لأإٌشووبؽبد اٌزووٟ ٠ٍوويَ عٍووٝ إٌّظّووخ اٍووزغمٌٗ ااٍووزغمي ا

ثبٌزوبٌٟ ٠ظوجؼ اٌيثوْٛ ٚ ٠وٍُ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ عٕٙب فٟ مٕ٘ٗٚ ،ٚي عٓ إٌّظّخ فٟ م٘ٓ اٌيثْٛلأا

فمف ٚ ٚ اٌز٠َٛك ٌّٕزغبرٙبأآ١ٌخ عّع ث١بٔبد اٌيثبئٓ ف١ٙب ٚ أٍٍٛثٙبٚ فٟ ؽبٌخ رأ٘ت ٌزم١١ُ إٌّظّخ

 (..Grnholdt, et al، 222015,ِٛه اٌّّٙخ )لأمٌه ِٓ ا

 ْٛاٌّٛبف 2.1.3.3

 ِٓ أُ٘ اٌعٛاًِ اٌزٟ رَبُ٘ فٟ رؾم١ك أ٘ولاف لّ ٚ اٌعٕظو اٌجشوٞ فٟ إٌّظّخ ٠عأْٛ اٌّٛظف

ٌوٝ اٌّوٛظف١ٓ ئ٠وزُ إٌظوو ٚ رطٍعبد إٌّظّخ ِٓ فمي اٌطو٠مخ اٌزٟ ٠زُ ف١ٙوب اٌزعبِوً ِوع اٌيثوْٛ،ٚ

نا ثٙوٚ ع١ٍّخ ٠زُ ف١ٙب اٌزٛاطوً ِوع اٌيثوبئٓ، خٚ أ٠أٍبٍٟ فٟ اٌع١ٍّخ اٌز٠َٛم١خ لأعٍٝ أُٔٙ اٌّؾون ا

ؽووق رفبعوً ٚ رظووفبدٚ ( أْ ؽجوبلاp. 183 ,2007آفووْٚ )ٚ Rootmannاٌظولك فمول أوول 
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٠إوول ٚ ٍب١ٍخ اٌزٟ ٠زُ ِٓ فمٌٙب رى٠ٛٓ أطجبلا عٓ إٌّظّخلأاٌّٛظف١ٓ ِع اٌيثبئٓ رعزجو اٌوو١يح ا

 عٍوٝب ِب ٠عُّ اٌيثبئٓ أطجبعبرُٙ ؽٛي إٌّظّخ ِٓ فمي اٌزعبًِ ِع ِٛظن ٚاؽول اٌجبؽش أٔٗ نبٌج  

اٌىض١و اٌنٞ ِٓ شأٔٗ اٌزأص١و عٍٝ اٌطو٠مخ اٌزٟ ٠وزُ ثٙوب إٌظوو  ٟءِٓ اٌقطٛهح ثبٌش لّ ٘نا ٠عٚ ،الألً

صوو اٌىج١وو اٌونٞ لأٌوٝ ائػوبفخ لإكهعخ اٌٛاء اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠ّٕؾٙب اٌيثْٛ ثٙب ثبٚ ٌٝ إٌّظّخئ

ب ٌلٜ إٌّظّبد اٌزٟ فظٛط  ٚ ْ فٟ اٌزأص١و عٍٝ رٕبف١َخ إٌّظّخِٛٓ اٌّّىٓ أْ ٠َبُ٘ ف١ٗ اٌّٛظف

 & Mascarenhas, Kesavanرأ١٘وووً ِٛظف١ٙوووب اا٘زّوووبَ اٌىج١وووو )ٚ روووٌٟٛ فىووووح روووله٠ت

Bernacchi ،2008, p.397 .) 

( فمل أولا عٍٝ فىوح ِغب٠وح ٌزٍوه 2016, p. 46) Karthikeyan &Krishnamurthyأِب 

جووبهاد اٌفوك٠ووخ ااعزٚ ٘وونٖ اٌفىوووح روولٚه ؽووٛي اٌمٕبعووبد اٌشقظوو١خٚ Rootmannاٌزووٟ ؽوؽٙووب 

 كاهح فجوح اٌيثوْٛ ثشوىً فوبص،ئٚ كاهح عملبد اٌيثبئٓ ثشىً عبَئاٌّٛعٛكح ٌلٜ اٌّٛظف١ٓ ؽٛي 

٠ّبٔوٗ اٌولافٍٟ ثأ١ّ٘وخ ئٌوٝ لؼو١خ أْ فٙوُ اٌّٛظون ٚئشوبهرُٙ اأول اٌجبؽضْٛ ِٓ فمي ٘نٖ اٌفىووح ثٚ

اٌزأص١و عٍٝ اٌطو٠موخ  َٔت ٌٍيثْٛ عٓ إٌّظّخ ِٓ شأٔٗلأعطبء اأطجبلا ائأ١ّ٘خ ٚ عملبد اٌيثبئٓ

صوو لأٌوٝ مٌوه فبٔوٗ ٌٙوب ائػوبفخ لإِٛظف١ٙوب ثبٚ ِٕزغبرٙوبٚ فولِبرٙبٚ ٌٝ إٌّظّوخئاٌزٟ ٠زُ ف١ٙب إٌظو 

١ٌوخ اٌٛاعوت ارجبعٙوب ِوٓ ٢ٌٝ ِوؽٍخ ٠ىْٛ ف١ٙوب اٌّوٛظفٟ عٍوٝ كها٠وخ وبٍِوخ ثبئاٌفبعً فٟ اٌٛطٛي 

 ح ِجبشوووح ِووع رٕبفَوو١خ اٌشووووخاهرجووبؽ ٘وونٖ اٌفىووو؛أعووً ى٠ووبكح َٔووجخ هػووب اٌيثووبئٓ عووٓ إٌّظّووخ 

 ٚ اٌعب١ٌّخ. أِىب١ٔبرٙب ٌٍٛلٛف أِبَ ِٕبف١َٙب فٟ اٌَٛق اٌّؾ١ٍخ ئٚ

فوٟ ٚ ،( عٍوٝ لؼو١خ أْ إٌّظّوخ2010) Labus & Stoneِٓ ٚعٙخ ٔظوو أفووٜ فمول أوول 

  ِ ووئب فووٟ ؽو٠ووك ؽووبي أْ افزووبهد اٌّؼووٟ لوول ب فووٟ ؽووبي ى٠ووبكح أعوولاك كاهح عملووبد اٌيثووبئٓ فظٛط 

ٔوٗ ِوٓ اى٠وبكح أعولاك ِٛظف١ٙوب ف ئٌوٝب ِوو اٌونٞ ٠وإكٞ ثولٚهٖ فع١ٍّ ولأبكح أعلاك فوٚعٙب اٚ ى٠أٙب ئعّم

 اٌزوٟ رزعٍوك ثوبٌّٛظف١ٓ اٌّٛعوٛك٠ٓ ف١ٙوبٚ ِوٓ اٌج١ٕوخ اٌزؾز١وخ اٌقبطوخ ثٙوب ٚا  أاٌٛاعت ع١ٍٙوب اٌزأوول 

ْ ري٠ول ٌٍؾبٌخ اٌزٟ ِوٓ شوأٔٙب أ ُكهاوٙئآ١ٌخ ٚ عملبد اٌيثبئٓ ِٓ عٙخ، ئكاهح١ّ٘خ لأكهاوُٙ ئِلٜ ٚ

( عٍوٝ 2010) ٠Labus & Stoneإوول اٌجبؽضوبْ ٚ وثخ اٌزٟ فبػٙب اٌيثْٛ ِعٙوُ.غاٌز ٠غبث١خئِٓ 

كاهح لإاٌزوٟ ٠وزُ ااعزّوبك ع١ٍٙوب فوٟ رأٍو١ٌ اٌج١ٕوخ اٌزؾز١وخ  الأٌٚوٌٝٝ أْ اٌٍجٕوخ ئ٘نٖ اٌفىوح ِؼ١ف١ٓ 

 كاهحلإإٌوٛلا ِوٓ ا ١ّ٘خ ٘نالأْ ِلهو١ٓ ٛعملبد اٌيثبئٓ رٕطٍك ِٓ اٌلهعخ اٌزٟ ٠ىْٛ ف١ٙب اٌّٛظف

ؽظوزٙب ٚ ثبٌزوبٌٟ ى٠وبكح رٕبفَو١خ إٌّظّوخٚ رؾ١َٓ َِزٜٛ هػوب اٌيثوبئٓٚ كٚهٖ اٌفبعً فٟ رىض١نٚ

 اٌَٛل١خ. 
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 ٌىزشٟٚٔالإاٌّٛلغ  3.1.3.3

ٌٝ أٔٗ ئ١ٌGlobal (2015, 166 )ٗ ئٌٍّٕظّخ ؽَت ِب أشبه  الإٌىزو١ّٟ٘ٔٚخ اٌّٛلع أرٕطٍك 

ب فوٟ ؽبٌوخ اٌزَو٠ٛك فظٛط  ٚ فلِبد إٌّظّخٚ ٌٝ ِٕزغبدئٍبٍٟ ٌٍعّمء ٌٍٛطٛي الأ٠ّضً إٌّفن 

ٌوٝ ى٠وبكح ئِوو اٌونٞ ٠وإكٞ لأِٛالع اٌزٛاطً ااعزّبعٟ اٚ ٚ اٌز٠َٛك ِٓ فمي ٍٚبئًأٌىزوٟٚٔ لإا

خ ٚ ااٍووزوار١غ١خ اٌزَوو٠ٛم١أٚ هػووبٖ عووٓ اٌقطووخ أ ،ِٕزغووبد إٌّظّووخٚ هػووب اٌيثووْٛ عووٓ فوولِبد

اٌقوولِبد ِووٓ فوومي اٌّٛلووع ٚ ٌووٝ ٘وونٖ إٌّزغووبدئ ٌٍٛطووٛي ف١ٙووب ِووٓ ؽ١ووش لوولهح اٌيثووبئٓ اٌّزجعووخ

ٌٝ ِب ئىزوٟٚٔ ثبٌوعٛلا لإٌٌىزوٟٚٔ علا عٓ أ١ّ٘خ اٌزٛاطً اٌفعٍٟ ِع اٌيثبئٓ ِٓ فمي اٌّٛلع الإا

ِوٓ  ء  ٌىزو١ٔٚوخ ٍوٛاالإٍبٍو١خ اٌّٛعوٛكح فوٟ اٌّٛالوع لأٟ٘ ٔموبؽ اٌزٛاطوً اٚ ٠HotLineَّٝ ثبٌــ 

 ١خ. ٚ اٌلهكشبد اٌظٛرأفمي اٌوٍبئً إٌظ١خ 

ٌىزوٚٔووٟ لإب عٍووٝ أ١ّ٘ووخ اٌّٛلووع ا( فموول أووولا ٍووبثم  2004, 18) Clark & Dasثبٌَٕووجخ ٌووـ 

آ١ٌووخ رموول٠ّٙب ٚ شووىٍٙبٚ ٌىزو١ٔٚووخ ِووٓ ؽ١ووش رظوو١ّّٙبلإ١ّووخ اٌىج١وووح ٌٍّٛالووع الإٌٍّٔ٘ظّووخ عوولا عووٓ ا

 لجووبي اٌيثووبئٓ ٌٍزعبِووً ِووع إٌّظّووخ ِووٓ فوومي اٌّٛلووعئِووو اٌوونٞ ِووٓ شووأٔٗ ى٠ووبكح َٔووجخ لأٌقوولِبرٙب ا

ثبٌزبٌٟ ى٠بكح رٕبفَو١زٙب عٍوٝ َِوزٜٛ اٌَوٛق اٌّٛعوٛكح ف١وٗ وٕوٛلا ِوٓ أٔوٛالا اٌّغوبهاح ٚ ٌىزوٟٚٔالإ

شوىبي أٌىزوٟٚٔ ِوٓ أ٘وُ لإاٌزٟ ٠عزجو اٌّٛلع اٚ ٌٍزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌؾبطٍخ فٟ ِغباد ِزعلكح

 اٌزطٛه ف١ٙب. 

 ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ  4.1.3.3

ب ٍوٍج  ٚ ب٠غبث وئُ اٌقلِخ ف١ٙب ِٓ أؽل أُ٘ اٌٍٛبئً اٌزٟ روإصو ٚ اٌطو٠مخ اٌزٟ ٠زُ رمل٠أاٌؾبٌخ لّ رع

ٌوٝ ٘ونٖ اٌفىووح فوٟ كهاٍوزٗ ئأشوبه ٚ عٍٝ اٌزغوثخ اٌزٟ ٠ّوو ثٙوب اٌيثوْٛ فومي رعبٍِوٗ ِوع إٌّظّوخ.

Mygdalis (2013, 3اٌزوٟ أوول ِوٓ فمٌٙوب عٍوٝ فىووح أْ اٌطو٠موخ اٌزوٟ ٠وزُ ف١ٙوب رمول٠ُ اٌقلِوخ ) 

ٌٝ اٌطو٠مخ اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب ؽوػ فلِبد إٌّظّخ ٌٙب ئػبفخ لإاٌقلِخ ثب أٍٍٛة اٌعًّ عٍٝ رمل٠ُ ٘نٖٚ

ٌوٝ ئب عٍوٝ اٌزغوثوخ اٌزوٟ ٠ّوو ثٙوب اٌيثوْٛ فوٟ ٍوج١ً اٌٛطوٛي ٠غبث وئٚ أب صو اٌىج١و فٟ اٌزوأص١و ٍوٍج  لأا

 عٍٝ رى٠ٛٓ رم١١ُ أِضً ٌٍّٕظّخ اٌزٟ ٠زعبًِ ِعٙب.  اِوؽٍخ ٠ىْٛ ف١ٙب لبكه  

 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ  4.3

وٚ ٍوٛاق فومي اٌعمول٠ٓ ا٢فوو٠ٓلأٌٍزطٛه اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌنٞ نيا أز١غخ   ٌوٝ ِظوب٘وئب هعٛع 

ب اٌشو١ٌّٛخ اٌٍزوبْ اهرجطزوب اهرجبؽ وٚ وبٌعٌّٛوخ ؛أفىبه اٌزطٛه اٌزٟ طبؽجذ ٘نا اٌزطٛه اٌزىٌٕٛوٛعٟٚ

ظٙوٛه ٚ ِوٛايلأرؾوون هؤًٚ اٚ ظٙٛه ِب ٠َوّٝ ثبٌٍّى١وخ اٌفىو٠وخٚ ،ب ثزؾوه اٌزغبهح اٌعب١ٌّخٚص١م  
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 ٌٝ ريا٠ل َٔوت إٌّبفَوخئثعبك٘ب أكد أاٌعبٍِخ اٌّلهثخ علا عٓ اٌضٛهح اٌّعٍِٛبر١خ ثىبفخ أشىبٌٙب ٚ ا١ٌل

أطوجؾذ ؽبٌوخ اٌَوٛق ِج١ٕوخ عٍوٝ ٚ ،ارَبلا اٌّغباد اٌزوٟ ِوٓ اٌّّىوٓ أْ رزٕوبفٌ إٌّظّوبد ف١ٙوبٚ

ْ رعو٠فوٗ اخ فواٌجموبء ٌلأطوٍؼ. ثبٌَٕوجخ ٌّظوطٍؼ اٌزٕبفَو١ صوُ ِٓٚ فىوح اٌجمبء ٌلألٜٛ، اٌجمبء ٌلأٍولا

ْ اْ افزٍفذ ٘نٖ اٌّغباد فئٚ ٌىٓ ؽزٝٚ ،٠قزٍن ثبفزمف اٌّغبي اٌّإٍَٟ اٌنٞ ٠زُ اٌؾل٠ش عٕٗ

ٌٝ اٌؾبٌخ اٌزٟ رىْٛ ف١ٙب إٌّظّخ لبكهح عٍٝ ري٠ٚل اٌيثوْٛ ئرش١و ٚ ،ب ٟ٘ مارٙبفىوح اٌزٕبف١َخ رمو٠ج  

روٗ ِمبهٔوخ ثبٌّٕبفَو١ٓ ا٢فوو٠ٓ رٛلعبٚ ِزٕبٍت ِع رطٍعبروٗٚ فلِخ ِب ثشًّ وفإ أٚ)اٌيثْٛ( ثّٕزظ 

 ٌٝ اٌزٕبف١َخ عٍٝ اعزجبه أٔٙب للهح إٌّظّخ عٍٝ رط٠ٛوئ. وّب أٔٗ ِٓ اٌّّىٓ إٌظو ٔفَٗ فٟ اٌّغبي

 ٍوعو ِٕوبفٌ ِمبهٔوخ ثجوبلٟ إٌّظّوبد إٌّبفَوخ فوٟ اٌّغوبيٚ ٍٍع عٍٝ عٛكح عب١ٌخٚ ٔزبط فلِبدئٚ

ّْ ثشىً عبَ ٠ّىوٓ اٌموٛي ٚ. ٔفَٗ ٌوٝ اٌؾبٌوخ اٌزوٟ ٠ىوْٛ ثّمولٚه ئعّوبي رشو١و لأااٌزٕبفَو١خ فوٟ ث١ئوخ ئ

فوووٜ )ؽّووٛكٞ، لأوضووو وفووبءح ِمبهٔووخ ثبٌّٕظّووبد اإِٔزغووبد ثشووىً ٚ إٌّظّووخ ف١ٙووب رموول٠ُ فوولِبد

2013 ،3 .) 

 ِفَٙٛ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ  1.4.3

ب رَعٝ اٌّإٍَبد االزظبك٠خ ٌزؾم١موٗ ب اٍزوار١غ١ّ  أطجؼ اِزمن ٚرط٠ٛو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٘لف  

ٔٙوب أاٌزؾول٠بد اٌزٕبفَو١خ اٌشول٠لح ٌٍّٕوبؿ االزظوبكٞ اٌغل٠ول، ئم ٠ٕظوو ١ٌٍّويح اٌزٕبفَو١خ عٍوٝ  فٟ ظً

للهح إٌّظّخ عٍٝ رؾم١ك ؽبعبد اٌيثْٛ، أٚ اٌم١ّوخ اٌزوٟ ٠زّٕوٝ اٌؾظوٛي ع١ٍٙوب ِوٓ اٌقلِوخ، ِضوً 

فووبءح فووبٌجعغ ٠ٕظووو ئ١ٌٙووب ِووٓ فوومي اٌى، اٌغووٛكح اٌعب١ٌووخ، ٌٚموول رجب٠ٕووذ رعو٠فووبد ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ

ٚاٌفبع١ٍووخ لأكاء إٌّظّووخ لأٔشووطزٙب ِمبهٔووخ ثبٌّٕبفَوو١ٓ ف١ّووب ٠ووووي آفوووْٚ عٍووٝ عٕظوووٞ اٌم١ّووخ 

٠ٚعوفٙووب آفوووْٚ ِووٓ فوومي اعزجووبه ، ٠ٚإووولْٚ عٍووٝ ػوووٚهح فٍووك ا١ٌّوويح ل١ّووخ ٌٍّٕظّووخ، ٚاٌوويِٓ

فوٛق ْ إٌّظّخ رؾمك ا١ٌّيح اٌزٕبفَو١خ ِوٓ فومي رقفو١غ اٌزىوب١ٌن اٌى١ٍوخ ٚأْ اٌّج١عوبد رئاٌىٍفخ ئم 

عٕوول ئػووبفخ ل١ّووخ  اٌزٕبفَوو١خ ا١ٌّوويح (،٠ٚووزُ رؾم١ووك160، 2004اٌز١ّّووٟ ٚاٌقشووبٌٟ، ) ٘وونٖ اٌزىووب١ٌن

ب ِب ٠زطٍت ِٓ اٌشووبد أْ رزٍٛع فٟ ِٛاهك٘ب ٌزؾم١ك عٛائل أعٍوٝ. وّوب نبٌج   ٚ٘نا، ؽم١م١خ ٌٍيثْٛ

ٍعوب١ٍِٓ ارقوبم ب رف٠ٛغ اٌعب١ٍِٓ، ٚاِووي٠خ اٌٍَطخ ٚاٌَّإ١ٌٚخ ٚاٌَّبءٌخ ثّوب ٠َوّؼ ٌرزطٍت أ٠ؼ  

 اٌزٕبف١َخ ثؾبعخ ئٌٝ ارظباد كاف١ٍخ ٚفبهع١خ ع١لح. ا١ٌّيح ْاعٓ مٌه ف اٌمواهاد ثـأٔـفَُٙ. فؼم  

ئٌٝ أْ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووخ ٟ٘ ١ِيح اٌشووخ فٟ ِٕظوٛه ٍوٛق  (Liu,2003,15)ٚأشبه 

بفَو١خ رعٕوٟ ؽظوٛي ْ ا١ٌّويح اٌزٕأإٌّزظ اٌنٞ ٠غٍت أوضو ِٓ ِووي رٕبفَٟ ٌٍشوووخ، ٠ٚعٕوٟ مٌوه ثو

( ثوأْ ا١ٌّويح 52: 2004اٌشووخ عٍٝ ِووي رٕبفَٟ ِزملَ فوٟ اٌَوٛق، ٠ٚٛػوؼ )ِؾَوٓ ٚإٌغوبه، 
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اٌزٕبف١َخ رَزٙلف ثٕبء ٔظبَ ٠ّزٍوه ١ِويح فو٠ولح أٚ ١ِويح ٠زفوٛق ثٙوب عٍوٝ إٌّبفَو١ٓ ِوٓ فومي ل١ّوخ 

ل٠ّٙب ثشوىً أفؼوً ح َِٚزلاِخ ٠ّىٓ اٌّؾبفظخ ع١ٍٙب ثبٍزّواه ٚعوػٙب أٚ رموإاٌيثْٛ، ثطو٠مخ وف

 ِٓ ا٢فو٠ٓ.

ئٌووٝ ِمبثٍووخ اٌؾبعووبد  بثووأْ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ رٙوولف ع١ٍّّ وو( (٠ٚStevenson,2007, 15إووول 

 ,Evans, et.al)شوبه أٚ ٚاٌونجوبد اٌّزعٍموخ ثوبٌيثْٛ ِوٓ أعوً الزٕوبء اٌيثوْٛ اٌَوٍعخ أٚ اٌقلِوخ،

2007, p. 32) ٛلٙووب فووٟ ِغووبٌٟ اٌزَوو٠ٛك ثووأْ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ ٘ووٟ ئعوومْ لوولهح اٌشووووخ عٍووٝ رف

ٟٚ٘ ثلٚه٘ب رزطٍت فُٙ الإؽبه اٌعبَ ٌٍشووخ ِٓ فمي: أْ الإكاهح اٌع١ٍب ، ٚاٌّب١ٌخ فٛق وً أ٠ٌٛٚزٙب

ٚمٌوه ِوٓ ، ٠غت أْ رؾلك ؽبعبد ٚهنجبد اٌيثْٛ ٚو١ف١خ ئ٠ظبٌٙب ئٌٝ اٌيثوْٛ عجوو ٍٍَوٍخ رغ١ٙوي

ٛلذ إٌّبٍت، ثبلإػوبفخ ئٌوٝ أفون٘ب عً ِمبثٍخ اٌيثْٛ فٟ رٛط١ٍخ ٚر١ٍَّٗ اٌٍَعخ أٚ اٌقلِخ فٟ اٌأ

 ثٕظو ااعزجبه ِعلي اٌملهاد اٌزشغ١ٍ١خ.

ّ٘وب  اٌزٕبف١َخ رشوزًّ عٍوٝ عوب١ٍِٓ ا١ٌّيح أْ (Johnson & Scholes,2002, 55) ٠ٚش١و

ِوٓ فومي  عٍوٝ إٌّبفَو١ٓ اٌز١ّوي فوٟ عونة اٌَّوزٍٙى١ٓ. ٠ٚوزُ اٌزفوٛقٚ للهح اٌز١ّي عٍٝ إٌّبفَو١ٓ

ا١ٌّويح عٍوٝ اٌزغ١١وو ٚ ٚلوذ اٌزَو١ٍُ ٚ/أٚ فلِوخ ِوب ثعول اٌج١وع ٚفوٟ ااثزىوبهاٌغٛكح ٚ/أٚ اٌَعو ٚ/أٚ 

عنة اٌَّزٍٙى١ٓ فززُ ِٓ فمي رٍج١وخ اؽز١بعوبد ٚهنجوبد اٌَّوزٍٙى١ٓ كافوً  فٟا١ٌّيح  ثَوعخ، أِب

الأٍٛاق اٌّؾ١ٍخ ٚاٌعب١ٌّخ ثّب ٠ي٠ل ِٓ كهعخ هػبئُٙ، ٠ٚقٍك فوص ٌٍّٕٛ ٚاٌوثؾ١خ ٚااٍزّواه٠خ 

ٚ٘نٖ اٌملهاد اٌزٕبف١َخ اٌزٟ رٍّىٙب اٌشوووخ رّىٕٙوب ِوٓ رؾم١وك ِيا٠وب رٕبفَو١خ ٠ّىوٓ  .كافً الأٍٛاق

ٍزوار١غ١زٙب اٌزٕبف١َخ كافوً الأٍوٛاق. ٕ٘وب رىّوٓ اٌمولهاد اٌزٕبفَو١خ ٌٍشوووبد ااٍزقلاِٙب فٟ رؾل٠ل 

ِووٓ فوومي اِزموٙووب ٌٍّووٛاهك ماد الأ١ّ٘ووخ اٌزووٟ رّوول٘ب ثووب١ٌّيح، ٚرَووبعل فووٟ ئِوولاك اٌشووووخ ث١ّوويح 

 رٕبف١َخ.

عٓ اٌعب١ٍِٓ ٌولٜ اٌشوووبد  اٌزٟ ر١ّيُ٘ ٌلأشقبصرعٛك اٌّٙبهاد اٌّزفٛلخ ٌٍملهاد ا١ٌّّيح 

ٚلولهرُٙ عٍوٝ  اٌملهاد ٌّٛالفُٙ اٌشقظ١خ ٚلو١ُّٙ ٚهنجوزُٙ ْ رعٛك ٘نٖأفوٜ. ٠ّٚىٓ لأإٌّبفَخ ا

 .ِعٍِٛوبد فعوبئظوبَ  ِضً اٌشووخ اٌّىزَجخ ِٓ اٌع١ٍّبد كافً ٌٝ اٌّٙبهادئ ٚأ، ااٍزغبثخ ثفبع١ٍخ

ْ ٠وزُ ٔشوو٘ب ٌٍؾظوٛي عٍوٝ ألجوً  ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍزؾل٠ول ثللوخ ِوٓ لجوً اٌّول٠و٠ٓ رؾزبط ِظبكهٚ

 ٚثعل مٌوه ااٍوزضّبه ف١ٙوب اٍوزقلاِٙب ،مٌه ِٓ فمي اٌزؾل٠ل اٌلل١ك ٌٍمٛحٚ ١ِياد اٌّووي اٌزٕبفَٟ

اٌٛػوع ثاعطوبء اٌم١ّوخ  ٘وناٚثنٌه فٟٙ رؾموك . ٚونٌه إٌّبف١َٓ فٟ رو١ٍـ ِٛلعٙب فٟ م٘ٓ اٌيثبئٓ

ْ مٌووه ائما اٍوزطبعذ اٌشووووخ رؾ١ٍوً اٌَووٛق ٚٔفَوٙب ثللووخ، فو. ٚ ثزم١ٍوً ٔفمبرٙووبأاٌّؼوبفخ ٌعوٚػووٙب 
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كٚاه اٌّزعٍمخ ثُٙ. ٠إكٞ ٘نا الإكهان ثبٌزفٛق ئٌٝ ى٠بكح اٌؾظخ لأكهان اٌيثبئٓ ٌّعوفخ ائ١ٍٕزظ عٕٗ 

 .ٌٍم١بًلبثٍخ  ٚ أ٠خ ِٕبفعأ، ٚ اٌوثؾ١خأ/ ٚ اٌَٛل١خ فٟ اٌَٛق

ٌٚزؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فاْ عٍٝ إٌّظّخ رؾل٠ل اٌفوص اٌؾب١ٌخ أٚ اٌّّىٕخ ِٓ فومي رؾ١ٍوً 

ا ٌٕمبؽ اٌغنة اٌزٟ ٠زطٍجٙب اٌَٛق ٚٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼعن ٌلٜ إٌّظّوخ إٌّبفَخ ٚاٌنٞ ٠زؼّٓ رمل٠و  

فومي رؾ١ٍوً ِغوباد ثبٌّمبهٔخ ثبٌّٕبف١َٓ، ِٚٓ صُ رؾل٠ل أٍبً ٚٔطبق ا١ٌّيح اٌزٕبفَو١خ ٚمٌوه ِوٓ 

ّٞ ئ ئماٌزٕبفٌ ٚاٌؾظٛي عٍٝ ١ِيح فٟ ئؽلا٘ب.  ٍوزوار١غ١خ رٕبفَو١خ ٠غوت أْ رأفون فوٟ ااعزجوبه اْ أ

اٌزووٟ ٠ّىووٓ أْ ر١ّووي اٌشووووخ عووٓ ِٕبفَوو١ٙب، ٘وونا ثبلإػووبفخ ئٌووٝ اا٘زّووبَ  Valueاعزجووبهاد اٌم١ّووخ 

 & Dube. )زمجم  اٌزوٟ ٠ّىوٓ ٌٍشوووخ رط٠ٛو٘وب َِو Core Competencesثبٌّملهاد اٌغٛ٘و٠خ 

Renaghan,1999, 23 ) 

 أ١ّ٘خ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 2.4.3

 ئمعّوبي لأأٔٗ ٕ٘بن أ١ّ٘خ ثبٌغخ ٌفىوح ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ػوّٓ ث١ئوخ ا ئٌٝ( ٠2009ش١و اٌعزَٛ )

ِؾبٌٚخ اٌٛطوٛي ٚ ،ٌٝ رط٠ٛو أكائٙبئا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ أؽل أُ٘ اٌعٛاًِ اٌزٟ رلفع ثبٌّٕظّبد  لّ رع

ٌوٝ ئكهان وبِوً ثأ١ّ٘وخ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ فوٟ ٚطوٌٛٙب ئب أٔٙب عٍوٝ ؽّٛؽبرٙب فظٛط  ٚ بٌٝ أ٘لافٙئ

( أْ ١ٌٍّوويح 55، 2007ِووٓ عٙووخ أفوووٜ فموول أووول ؽغووبط ) رؾم١ووك أوجووو ؽظووخ ٍووٛل١خ ٌٙووب.ٚ أ٘وولافٙب

 ثلالا فٟ ر١ّٕخ أكاء إٌّظّخلإب ِٕٙب ثأ١ّ٘خ اكهاو  ئثلالا لإاٌزٕبف١َخ أ١ّ٘خ عب١ٌخ فٟ كفع إٌّظّخ ٔؾٛ ا

عٍووٝ  ِزووٛلع١ٓ ثٕووبء  ٚ ٌووٝ عّوومء ِؾزٍّوو١ٓئاٌٛطووٛي ٚ ااؽزفووبظ ثٙووُٚ لوولهرٙب عٍووٝ عوونة ٌعّوومءٚ

( فمول ٚعول أْ اأفزوبػ االزظوبكٞ اٌّولعَٛ 19، 2009ثلالا اٌنٞ رَوٍىٗ إٌّظّوخ. أِوب إٌَوٛه )لإا

اأفزوبػ  ْئ ئمثبأفزبػ اٌزىٌٕٛٛعٟ وبْ ِٓ أُ٘ اٌعٛاًِ اٌزٟ ١٘أد اٌج١ئوخ ٌٍزٕبفَو١خ ثو١ٓ إٌّظّوبد 

 ِٕبفَو١ٙب ِوٓ إٌّظّوبد اٌل١ٌٚوخ اٌّٙزّوخ فوٟ ٔفوٌ اٌّغوبي ثأغوبىاد٠غعً إٌّظّوبد عٍوٝ اؽوملا 

رجلأ إٌّظّبد ٕ٘ب ثبرقبم اٌزلاث١و اٌّطٍٛثخ ٚ ،اأوضو رأص١و  ٚ ثبٌزبٌٟ رىْٛ اٌلافع١خ ٔؾٛ اٌزٕبفٌ ألٜٛٚ

ثولالا، ااؽوملا لإكِغٙوب ثبٚ ٛع١وبكفبي اٌزىٌٕٛئكاء إٌّظّٟ، لأٌي٠بكح رٕبف١َزٙب شبٍِخ ثنٌه رؾ١َٓ ا

اٌزؾَوو١ٓ فووٟ ٚ اٌزطوو٠ٛواٌٛلووٛف عٍووٝ ِغووباد ٚ ،فوووٜلأثوولاعبد إٌّظّووبد ائٚ ٔغووبىادئعٍووٝ 

 ألَبِٙب. 

( أْ أ١ّ٘خ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ 22، 2014وبظُ )ٚ ِٓ ٚعٙخ ٔظو أفوٜ، فمل ٚعل عجو، عمة

ٔٗ ٌٙب اٌىض١و ِٓ اٌَّوبّ٘بد فوٟ ئ ئم اٌؾم١مخ اٌىبِٕخ ٌمٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛم١خٚ رٕجع ِٓ وٛٔٙب اٌغٛ٘و

اٌَوو١طوح عٍووٝ أوجووو ؽظووخ ٚ ٌووٝ اٌمووٛح اٌَووٛل١خ اٌزووٟ رَووعٝ أٞ ِٕظّووخ فووٟ اٌٛطووٛي ٌٙووبئاٌٛطووٛي 
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 ٍٛل١خ ٌعمِزٙب اٌزغبه٠خ. وّب ٚعل اٌجوبؽضْٛ أْ ١ٌٍّويح اٌزٕبفَو١خ أ١ّ٘وخ وج١ووح فوٟ رطو٠ٛو اٌقولِبد

 ٠غبك ٔمبؽ ث١وعئٌٝ ئػبفخ لإ، ثبح١ِّيٚ ل٠لحأٍٛاق ع ئٌٝاٌٛطٛي ٚ إٌّزغبد اٌزٟ رملِٙب إٌّظّخ،ٚ

 ِٕبفن رٛى٠ع عل٠لح وّب أٔٙب روإصو عٍوٝ اٌطو٠موخ اٌزوٟ رموَٛ ثٙوب إٌّظّوخ ثبٌزعبِوً ِوع اٌّوٛاك اٌقوبَٚ

  ٙب.ٌآ١ٌخ اٌزظ١ٕع ٚ

، 2005:)اٌيعجٟ،ا٢ر١وخٚرزووي اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ فٟ أ٠خ ِٕظّخ فٟ ٚاؽلح أٚ أوضو ِٓ إٌموبؽ 

163-162) 

  Differentiationاٌز١ّي  -

  Costاٌىٍفخ  -

  Innovationااثزىبه  -

  Growthإٌّٛ  -

  Alliancesاٌزؾبٌفبد  -

( ثووأْ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ رزّضووً فووٟ ر١ّووي اٌشووووخ عٍووٝ 416، ص ٠2006إووول )ِظووطفٝ، 

ِٕبفَوو١ٙب ثّووووي فو٠وول ٠زوو١ؼ ٌٙووب رموول٠ُ ِٕووزظ ِز١ّووي أٚ أوضووو ثأٍووٍٛة ٔووبعؼ ٚهثؾ١ووخ أفؼووً. ٚؽوولك 

 أثعبك رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ ٌٍّٕظّخ ثب٢رٟ:  Stevenson (2007, 4-14)ٍز١فَٕٓ 

  ثعوول اٌزىٍفووخ ئم ٠ّىووٓ ٌٍشووووخ رقفوو١غ اٌزىووب١ٌن ِووٓ فوومي ااٍووزقلاَ اٌىوونء ٌٍطبلووخ الإٔزبع١ووخ

 ٚئرموبْاٌّزبؽخ ٌٙب فؼم  عٓ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌغٛكح إٌّزغبد ٚالإثلالا فوٟ رظو١ُّ إٌّزغوبد 

 اٌع١ٍّبد.

  ،ِوٓ اٌّيا٠وب اٌزٕبفَو١خ اٌّّٙوخ اٌزوٟ رشو١و ئٌوٝ أكاء الأشو١بء ثظوٛهح طوؾ١ؾخ رعل  ئمثعل اٌغٛكح

 ٌزمل٠ُ ِٕزغبد رزمءَ ِع اؽز١بعبد اٌيثبئٓ.

  ُعوول اٌّوٚٔووخ ٚاٌزووٟ رزعٍووك ثع١ٍّووبد اٌشووووخ اٌزووٟ رّىٕٙووب ِووٓ ااٍووزغبثخ اٌَووو٠عخ اؽز١بعووبد ث

 اٌيثبئٓ ثىفبءح، 

  ُ٘ووٟ: ٍوووعخ اٌزَوو١ٍُ، ، ١ٍُ رزعبِووً ثبٌٛلووذْ ٕ٘ووبن صوومس أٍووجم١بد ٌجعوول اٌزَووئعوول اأزشووبه ئم ث

 ٚاٌز١ٍَُ ثبٌٛلذ اٌّؾلك، ٍٚوعخ اٌزط٠ٛو.
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( أْ فظوبئض اٌّيا٠وب اٌزٕبفَو١خ ٠فزووع أْ رفٙوُ p. 21, 2007 اٌغوبٌجٟ، ٚئكه٠وٌ،) ٠ٚإول

 رٟ:٢ؽبه ِٕظٛه طؾ١ؼ ٚشٌّٟٛ َِٚزّو، ٌنٌه ٠ّىٓ رغ١َل ٘نٖ اٌقظبئض ثبئفٟ 

 ْرؾموك إٌّظّوخ اٌَوجك عٍوٝ اٌّولٜ اٌط٠ٛوً، ٌٚو١ٌ عٍوٝ  أْ رىْٛ َِزّوح َِٚزلاِخ ثّعٕوٝ أ

 اٌّلٜ اٌمظ١و فمؾ.

 ٚ٘نٖ ، ْ ا١ٌّياد اٌزٕبف١َخ رزَُ ثبٌَٕج١خ ِمبهٔخ إٌّبف١َٓ أٚ ِمبهٔزٙب فٟ فزواد ى١ِٕخ ِقزٍفخأ

 ؽبه ِطٍك طعت اٌزؾم١ك.ئاٌظفخ رجعل إٌّظّخ عٓ فُٙ ا١ٌّياد فٟ 

 ١خ ِٓ عٙخ ٚللهاد ِٚوٛاهك إٌّظّوخ اٌلاف١ٍوخ ِوٓ أْ رىْٛ ِزغلكح ٚفك ِعط١بد اٌج١ئخ اٌقبهع

 عٙخ أفوٜ.

  ٓؽوومي ١ِووياد رٕبفَوو١خ ثووأفوٜ ثَووٌٙٛخ ٠َٚووو ٚفووك اعزجووبهاد ئأْ رىووْٛ ِؤووخ ثّعٕووٝ ٠ّىوو

اٌزغ١واد اٌؾبطٍخ فوٟ اٌج١ئوخ اٌقبهع١وخ أٚ رطوٛه ِوٛاهك ٚلولهاد ٚعولاهاد إٌّظّوخ ِوٓ عٙوخ 

 أفوٜ.

 ِ ع الأ٘لاف ٚإٌزبئظ اٌزٟ رووٜ إٌّظّوخ رؾم١مٙوب فوٟ أْ ٠زٕبٍت اٍزقلاَ ٘نٖ ا١ٌّياد اٌزٕبف١َخ

 اٌّل١٠ٓ اٌمظ١و ٚاٌجع١ل.

 ٚعبئً ص٠بدح ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 3.4.3

هشبكاد ؽوٛي آ١ٌوخ ى٠وبكح ئٚ اٌزٟ للِذ ٌٍّٕظّبد ٔظبئؼ اٌجؾٛسٚ ٚهك اٌىض١و ِٓ اٌلهاٍبد

لول أٚهك هفوافوٟ ٚ إٌّبفَوخ فوٟ ٔفوٌ اٌّغوبي. الأفووٜرؾ١َٓ ِووي٘ب ثو١ٓ إٌّظّوبد ٚ ،رٕبف١َزٙب

( أٔٗ ِٓ ػّٓ أُ٘ اٌٍٛبئً اٌزٟ ِوٓ شوأٔٙب ى٠وبكح رٕبفَو١خ إٌّظّوخ ٘وٟ اأفزوبػ عٍوٝ 31، 2014)

ٌوٝ ئاٌٛطوٛي ٚ اٌزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١وخ اٌزوٟ رَوزقلِٙب إٌّظّوبد فوٟ اٌزَو٠ٛكٚ كٚاد ٚاٌٍٛبئًلأا

 ،ٙب ِوع عّمئٙوبؽووق إٌّظّوبد فوٟ ِعبٌغوخ ِشوبوٍٚ ٌٝ ااؽملا عٍوٝ أٍوب١ٌتئػبفخ لإاٌيثبئٓ، ثب

( فموول 9، 2013ِووٓ فَووبهرٗ. أِووب ٚاطووً ) وَووت اٌيثووْٛ ثوولا  ٚ ؽٍٙووبٚ اٌزعبِووً ِووع ٘وونٖ اٌّشووبوًٚ

كاهح ئٚعلد ِٓ فمي كهاٍزٙب أْ أُ٘ اٌٍٛبئً اٌزٟ ري٠ل ِوٓ رٕبفَو١خ إٌّظّوخ ٘وٟ اا٘زّوبَ ثفىووح 

ف١وو ٌٍّٕظّوخ لأاٚ ٚيلأأوولد أٔوٗ ٠غوت أْ ٠ىوْٛ اٌٙوُ ا ئمؽ١ض١برٙوب، ٚ اٌيثبئٓ ثىبفخ أثعبك٘وب هنجبد

ِوؽٍووخ هػووب  ئٌووٝ٘ووٟ اٌطو٠مووخ اٌٛؽ١وولح اٌزووٟ ٠ىووْٛ ف١ٙووب ثّموولٚه٘ب اٌٛطووٛي ٚ ،٘ووٟ هػووب اٌيثووْٛ

اٌزأو١ل عٍٝ ؽظزٙب اٌَٛل١خ، ِوٓ عٙوخ أفووٜ، لول أوولد ٚاطوً ٚ ،ثبٌزبٌٟ ى٠بكح رٕبف١َزٙبٚ اٌيثبئٓ

٠وبكح رٕبفَو١زٙب ٘وٟ اٌزٟ ٠ٍويَ عٍوٝ إٌّظّوخ اا٘زّوبَ ثٙوب ِوٓ أعوً ى الأِٛه( أٔٗ ِٓ ػّٓ 2013)
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أوجوو عولك ِّىوٓ ِوٓ  ئٌوٝاٌزٟ ِٓ فمٌٙب ٠ّىوٓ اٌٛطوٛي ٚ اا٘زّبَ ثفىوح لٛاعل اٌج١بٔبد اٌز٠َٛم١خ

ب عٍوٝ رٕبفَو١زٙب ِمبهٔوخ ٠غبث وئاٌزوأص١و ٚ ثبٌزبٌٟ ى٠بكح لبعلح اٌيثوبئٓ ٌٍّٕظّوخٚ ؽفع ث١بٔبرُٙٚ اٌيثبئٓ

 ثبٌّٕظّبد إٌّبفَخ.

 أْ اا٘زّوبَ ثوبٌّٛاهك اٌلاف١ٍوخ ئٌوٝ( 30، ٠2012ول )ِٓ ٚعٙخ ٔظو أفوٜ، فمل أشوبهد ثٛاى

ِٛه اٌزٟ رَبُ٘ فوٟ فٍوك ١ِويح رٕبفَو١خ ل٠ٛوخ ٌٍّٕظّوخ، ِضوبي مٌوه لأاٌقبهع١خ ٌٍّٕظّخ ِٓ ػّٓ اٚ

اٌزٛاطوً ِوع اٌّوٛظف١ٓ ِوٓ أعوً اٌٛلوٛف عٍوٝ ِغوباد ٚ ،اا٘زّبَ ثزوله٠ت اٌّوٛاهك اٌجشوو٠خ ف١ٙوب

كٚاد اٌزووٟ رزجٕب٘ووب لأاٚ ٌووٝ اا٘زّووبَ ثبٌٍٛووبئًئػووبفخ لإآ١ٌووخ ٍوول ٘وونٖ اٌفغووٛح، ثبٚ رمظوو١و إٌّظّووخ

( فمول أوولا عٍوٝ أٔوٗ ِوٓ ػوّٓ 6، 2016ثوا١ٕ٠ٌ )ٚ إٌّظّخ فٟ رؾ١َذ ١ِيرٙب اٌزٕبف١َخ. أِب فٍظ

ِووٛه اٌزووٟ رعزجووو ٍٚووبئً فعبٌووٗ فووٟ ى٠ووبكح رٕبفَوو١خ إٌّظّووخ ٘ووٟ فووٟ ارجووبلا ِجووبكب اٌغووٛكح اٌشووبٍِخ لأا

TQM ٌٚكعوـُ: ِضوً، أثعوبك ِقزٍفوخٚ ِوب ٠زجعٙوب ِوٓ ِزغ١ووادٚ ،شبٍِخارجبلا اٍزوار١غ١بد اٌغٛكح ا( 

ٍووزوار١غٟ، ِشووبهوخ اٌعووب١ٍِٓ، اٌزوو١ووي عٍووٝ اٌيثووْٛ، اااٌزقطوو١ؾ ، TQMاٌع١ٍووب ٌفٍَووفخ  الإكاهح

ب ا١ٌَل لل أثلٜ كعّٗ ٌٙنٖ اٌفىوح ٍبثم  ٚ ،ثلالا(لإر١ّٕخ اٚ كعُٚ اٌزأ١ً٘، اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو،ٚ اٌزله٠ت

أصو٘وب اٌىج١وو عٍوٝ ا١ٌّويح ٚ ISOٌٝ فىووح اٌوـ ئ( ؽ١ٓ أشبه 14، 2016ٟ )ثٓ اٌعوثٚ (25، 2012)

اٌزطووو٠ٛو ٚ الأثوولالا( فموول أوووولد أْ 21، 2010أِووب ف١ٍفوووخ )اٌؾظوووخ اٌَووٛل١خ ٌٍّٕظّوووخ. ٚ اٌزٕبفَوو١خ

ٔوخ ثغ١و٘وب هى٠بكح رٕبفَو١خ إٌّظّوخ ِمبٚ اٌىف١ٍخ ثزط٠ٛو لأٌٍِب ٠يااْ ِٓ أُ٘ اٚ اٌزىٌٕٛٛعٟ وبٔب

ٌوٗ  –اٌغوٛكح اٌشوبٍِخ  –رؾَو١ٓ إٌّزغوبد ٚ ( أْ رطو٠ٛو18، 2015د فٛنبٌٟ )هأٚ .ِٓ إٌّظّبد

رطو٠ٛو ٚ إٌّظّوخ ِوٓ فومي رؾَو١ٓ ثاِىوبْأصو فٟ ى٠بكح اٌزٕبف١َخ ث١ٓ إٌّظّبد عٍوٝ اعزجوبه أٔوٗ 

رؾم١وك لبعولح عّومء وج١ووح ِوٓ شوأٔٙب أْ ري٠ول ِوٓ ٚ أوجوو عولك ِوٓ اٌيثوبئٓ ئٌوِٕٝزغبرٙب اٌٛطٛي 

ِٕٙغ١زٙوب ِووٓ ٚ ٘وولفٙبٚ أوول عٍووٝ فىووح أْ هٍووبٌخ إٌّظّوخفموول ( 41، 2009عزوَٛ )اٌأِووب رٕبفَو١زٙب. 

أِوب ؽغوبط . الألٕبلاْ وبٔذ عٍٝ كهعخ عب١ٌخ ِٓ ئٚ بِٛه اٌزٟ ري٠ل ِٓ ١ِيرٙب اٌزٕبف١َخ فظٛط  لأا

 ِووٛه اٌزووٟ ري٠وول اٌزٕبفَوو١خلأاٌقوولِبد ٘ووٟ ِووٓ اٚ ثوولالا فووٟ إٌّزغووبدلإْ اأ( فموول هأٜ 9، 2013)

ى٠ووبكح ٚ رووله٠ت اٌّٙووبهادٚ ( أووولد عٍووٝ فىوووح أْ ر١ّٕووخ اٌىفووبءاد16، 2016)رطٛه٘ووب. ك٘ووبَ ٚ

ِوٛه ِوٓ اٌّّىوٓ أْ لأهٍوبٌخ إٌّظّوخ ٘وٟ ِوٓ اٚ ِٛافمزٙب ِع أ٘لافٚ ِزٙب ٌّزطٍجبد إٌّظّخءِٛا

ثوٓ ٚ ِوو ووً ِوٓ ثوٓ ع١شوٟلأاأوول  وونٌهٚ ري٠ول ِوٓ ؽظوزٙب اٌَوٛل١خٚ ،ري٠ل ِوٓ رٕبفَو١خ إٌّظّوخ

اٌَوّٛ ٚ اٌلٚه اٌىج١و ٌٍَّإ١ٌٚخ ااعزّبع١خ فوٟ ى٠وبكح رٕبفَو١خ إٌّظّوخ ئم أول (32، 2013ع١شٟ )

 ثَّزٜٛ ١ِيارٙب اٌزٕبف١َخ. 
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 أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 4.4.3

كٚاد اٌزٟ رٛظفٙب إٌّظّوخ لأاٚ ٍب١ٌتلأٌٝ ائِيا٠ب٘ب رش١و ٚ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فاْثشىً عبَ، 

 ِفوب١ُ٘ اٌز١ّوي اٌزٕبفَوٟ ِوٓ ٚعٙوخ ٔظو٘وبٚ بكباٌقبهع١خ ِٓ أعوً رغَو١ل ِجوٚ فٟ أعّبٌٙب اٌلاف١ٍخ

فوواك لألجوبي ائ٠ي٠ول ِوٓ َٔوجخ ٚ ،ب عٍوٝ ؽظوزٙب اٌَوٛل١خ٠غبث  ئثبٌزبٌٟ رمل٠ُ وً ِب ِٓ شأٔٗ أْ ٠إصو ٚ

ٔزوبعٟ ئٚ كاهٞئِظوطٍؼ  أٞشأٔٙب شأْ ٚ (.2013ثٓ ع١شٟ، ٚ ِٕزغبرٙب )ثٓ ع١شٟٚ عٍٝ فلِبرٙب

 أّ٘ٙب:ٚ ،ثعبكلأٓ اْ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ لبئّخ عٍٝ علك ِافو فآ

 اٌىٍفخ 1.4.4.3

رعل اٌىٍفخ ِٓ اٌووبئي الأٍب١ٍخ فٟ ٔغبػ اٌشووخ ٚرفٛلٙب ِٓ فمي رّى١ٕٙب ِٓ اٌٛلوٛف أِوبَ 

ٕبفَخ ُّ َِٚبعلرٙب فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ أٍعبه رٕبف١َخ رعيى ِٓ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ٌّٕزغوبد ، اٌشووبد اٌ

إٌّظّبد ٚاٌّإٍَبد عبٍِخ عٍٝ ٚ اٌشووبدِٓ اٌطج١عٟ أْ رىْٛ اٌىض١و ِٓ ٚ اٌشووخ فٟ اٌَٛق.

 وجوو ِوٓ اٌيثوبئٓلأثبٌزوبٌٟ اٌفوٛى ثبٌَٕوجخ اٚ ،أوجوو ؽظوخ ٍوٛل١خ ئٌوٝاعزجبه أْ ٘لفٙب ٘وٛ اٌٛطوٛي 

ثألووً وٍفووخ ِّىٕووخ ِمبهٔووخ ٚ رفٛلٙووب ِووٓ فوومي رموول٠ُ أفؼووً إٌّزغووبدٚ مٌووه وج١ٕووخ رؾز١ووخ ٌٕغبؽٙووبٚ

ٌووٝ ئٌٍّٕظّووبد اٌزووٟ رَووعٝ  الأ٘وولافؽوول أ٘ووُ فوووٜ. رعوول اٌىٍفووخ ِووٓ ألأثبٌّٕبفَوو١ٓ ِووٓ إٌّظّووبد ا

ثأفؼوً عوٛكح ِّىٕوخ. ِوٓ ٚ اٌَوٍعخٚ أمٌه ِٓ فمي رقفو١غ وٍفوخ اٌؾظوٛي عٍوٝ إٌّوزظ ٚ اٌزٕبفٌ

ثأفؼوً عوٛكح ٌزمول٠ّٙب ٚ جعٙوب إٌّظّوبد ٌؼوّبْ أكٔوٝ وٍفوخ ِّىٕوخزٍب١ٌت اٌزٟ ِٓ اٌٛاعوت أْ رلأا

ٌووٝ ئ ثبلإػووبفخٔزبع١ووخ اٌّٛعووٛكح ٌوول٠ٙب لإالأموووٝ ٌٍطبلووخ اٚ ِضووًلأٌٍيثووْٛ ٘ووٟ فىوووح ااٍووزغمي ا

ثبٌزوبٌٟ ٚ ئرمبٔٙبٚ ٠و اٌزظ١ّّبدٌٛقلِخ ِٓ فمي رطٚ اأاٌّؾبٚاد اٌَّزّوح ٌزؾ١َٓ عٛكح إٌّزظ 

ٔزوبط ِوٓ شوأٔٗ أْ لإوجو ٌٍىض١و ِٓ إٌّظّوبد عٍوٝ اعزجوبه أْ رقفو١غ وٍون الأرعل اٌىٍفخ اٌٙبعٌ ا

وجووو ِووٓ ؽظووخ اٌَووٛق ِمبهٔووخ لأإٌَووجخ ا ثبٌزووبٌٟ اٌؾظووٛي عٍووٝٚ ٌووٝ رقفوو١غ وٍوون اٌج١ووعئ٠ووإكٞ 

 . (Papulova& Papulova ،22, 2006فوٜ )لأثّٕبف١َٙب ِٓ إٌّظّبد ا

 اٌغٛدح 2.4.4.3

رعل فىوح اٌغٛكح ِٓ أؽل أُ٘ اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ اٌزٟ رعًّ عٍوٝ أٍبٍوٙب اٌىض١وو ِوٓ إٌّظّوبد، 

 َ ِوع اؽز١بعوبدءروزمٚ ثطو٠مخ رزٛافكاٌزمل٠ُ ٚ فٟ اٌزظ١ٕع الإرمبٌْٝ ِجلأ ئاٌغٛكح ثشىً عبَ رش١و 

ٚ  ّ ُٔٙ ٠فؼوٍْٛ اٌغوٛكح فوٟ اب ثأْ اٌيثبئٓ ثشىً عبَ ثغوغ إٌظوو عوٓ أ٘ولافُٙ فورٛلعبد اٌيثبئٓ عٍ

ْ اٌٍعوت ثؾغوو اٌغوٛكح ٠عزجوو اثبٌزبٌٟ فوٚ اٌقلِبد اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ع١ٍٙب ِمبثً ل١ّخ ِب١ٌخٚ إٌّزغبد

١ٌٙووب. اٌغووٛكح ٕ٘ووب رّضووً إٌزووبئظ اٌزووٟ ئٝ اٌٛطووٛي ِووٓ أ٘ووُ اٌّيا٠ووب اٌزٕبفَوو١خ اٌزووٟ رعّووً إٌّظّووخ عٍوو
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ٕ٘وب، ٠زٛلوع اٌيثوْٛ ٚ كٚاد اٌز٠َٛك اٌزٟ رعزّول٘ب إٌّظّوخأٚ رعوع عٍٝ اٌيثبئٓ ِٓ فمي ٍٚبئً

ٔٗ ١ٍؾظً عٍوٝ اٌغوٛكح اٌزوٟ روُ عوػوٙب أِبِوٗ. اٚ اٌقلِخ فأأٔٗ فٟ ؽبي ؽظٌٛٗ عٍٝ ٘نا إٌّزظ 

ل٠ُ ِٕزغبد ثّٛاطفبد رؾُمك أٚ رفٛق ِزطٍجوبد اٌيثوبئٓ ْ اٌغٛكح ٠ٕظو ٌٙب عٍٝ أٔٙب رماثشىً عبَ ف

رعزجوو ٚ ٚ٘ونا ٠َُوُٙ فوٟ رعي٠وي ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ٌٍشوووخ فوٟ اٌَوٛق. ،ِٚٓ صوُ ئٍوعبكُ٘ ،لإهػبئُٙ

ب ِٕظّووبد هنجووبد اٌيثووبئٓ ٘ووٟ فع١ٍّ ووٚ رٛلعووبدٚ فوولِبد رزٛافووكٚ رموولَ ِٕزغووبد إٌّظّووبد اٌزووٟ ا

 (. Montymaa، 55,2013ٚ ِٕبفَخ اٌّٛعٛك٠ٓ ف١ٗ )أػع١فخ ٌٓ رزّىٓ ِٓ اٌجمبء فٟ اٌَٛق 

 اٌّشٚٔخ 3.4.4.3

و١وويح اٌّّٙووخ فووٟ رؾم١ووك ا١ٌّوويح واٌٚ ٍبٍووٟلأٔٙووب اأٌووٝ اٌّوٚٔووخ ٕ٘ووب عٍووٝ أٍووبً ئ٠ووزُ إٌظووو 

 إٌّظّووخ ٌٍزغ١١ووواد –ٚ لوولهح اٍووزغبثخ أ –و ِووٓ فوومي اٍووزغبثخ ٙوواٌزٕبفَوو١خ ٌٍّٕظّووبد، اٌّوٚٔووخ رظ

ٚ اٌقلِووخ ِووع أَ إٌّوزظ ؤٕوزظ ثطو٠مووخ ِووٓ شوأٔٙب أْ ري٠وول ِوٓ رووماٌزطو٠ٛواد اٌزووٟ رؾولس عٍووٝ اٌّٚ

ْ اٌّوٚٔوخ ٘وٟ اٌؾبٌوخ اٌزوٟ رىوْٛ ف١ٙوب إٌّظّوخ عٍوٝ ارٛلعبد اٌيثبئٓ. ثطو٠موخ أفووٜ، فوٚ ؽبعبد

اٌزظو١ٕع١خ ٚ ٔزبع١خ اٌلاف١ٍخ ف١ٙب ثبٌزٛافك ِع اٌزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١وخلإِملهح وبٍِخ ٌزغ١١و اٌع١ٍّبد ا

اٌع١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ثطو٠مخ ٚ ؽو٠مخ اٌزظ١ٕع، ٚٚلذ اٌزظ١ٕعٚ ٙب ِٓ رغ١١و ٌلأكاءاٌزٟ رطوأ ثّب ٠شٍّ

عّبي. ئْ ااٍزغبثخ اٌَو٠عخ ٌٍزغ١١واد اٌزٟ لل رؾولس فوٟ لأرزٛافك ِع اٌزطٛهاد اٌَو٠عخ فٟ ث١ئخ ا

 بٖ:ب لبئّخ عٍٝ اٌّزطٍجبد اٌٛاهكح فٟ اٌشىً أكُٔ ؽبعبد اٌيثبئٓ ٟ٘ فع١ٍّ  ئرظ١ُّ إٌّزغبد ٚثّب ٠م
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 (: أثؼبد اٌّشٚٔخ فٟ اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ4اٌشىً )

( أ أصدش اٌّغدإ١ٌٚخ الاعزّبػ١دخ ػٍدٝ ا١ٌّدضح اٌزٕبفغد١خ فدٟ ِإعغدبد 2013ثٓ ػ١شٟ، ػّبس )ٚ ثٓ ػ١شٟ، ثش١ش

 –اٌّغدإ١ٌٚخ الاعزّبػ١دخ ٚ الأػّدبياٌصٕبػ١خ اٌغضائش٠خ دساعخ ؽبٌخ ٚلا٠خ ثغىشحأ اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ ؽٛي ِٕظّبد 

 عٛس٠ب –بس عبِؼخ ثش

 الأزشبس 4.4.4.3

ب اٌؾبٌوخ اٌزوٟ رموَٛ ف١ٙوب إٌّظّوخ ثزؾووٞ ٘وٛ فع١ٍّ وٚ ١ٌوٗ ثجعول اٌزَو١ٍُ،ئأٚ ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠شبه 

٠ظوبٌٙب ٌٍعّومء ثألظوو ٚلوذ ِّىوٓ، اٌزوو١وي ئٚ ثولالا ِٕزغوبد عل٠ولحئٚ اٌَوعخ فٟ رظو١ُّٚ اٌللخ

ًٙ اٌي١ِٕخ ٚاٌَوعخ فٟ رظ١ُّ ِٕزغوبد عل٠ولح ثوبٌ ُّ زوو١ي عٍوٝ اٌعٕظوو اٌيِٕوٟ فوٟ عٍٝ ففغ اٌ

٠عزّوول ثعوول اأزشووبه ٌٍىض١ووو ِووٓ إٌّظّووبد عٍووٝ ٍوووعخ اٌزَوو١ٍُ، ااٌزووياَ ٚ إٌّووزظ. أٚرموول٠ُ اٌقلِووخ 

 ،Awwad, Al-Khattab and Anchor) ;(Noorani، 12, 2014ٍووعخ اٌزطو٠ٛو)ٚ ثبٌٛلذ،

33, 2013) 

 ثذاعلإا 5.4.4.3

ٌووٝ ِغّووٛلا اٌّيا٠ووب ئثوولالا لإٚ ثعوول اأ اظووو  ا ٠ؼوو١فْٛ عٕاٌلاهٍووْٛ ِووإفو  ٚ أطووجؼ اٌجووبؽضْٛ

ٌووٝ ئعل٠وول  شووٟءػووبفخ اٌووٝ اٌؾبٌووخ اٌزووٟ رمووَٛ ثٙووب إٌّظّووخ ثئثوولالا ٠شوو١و ٕ٘ووب لإاٌزٕبفَوو١خ ٌٍّٕظّووخ. فب

ْ أعّوبي لأفواك فوٟ ث١ئوخ الأعبكح ٠وٜ اٌىض١و ِٓ اٚ (،Reguia، p. 62,2014فلِبرٙب )ٚ ِٕزغبرٙب

لاع١وخ فوٟ ِٕوزظ ئثْ رمَٛ ثقٍك ١ِويح أِىب١ٔخ إٌّظّخ ئ ٠ىْٛ ثقٍك ِٕزظ عل٠ل ثمله ِب ٘ٛ ثلالا الإا

اٍوزوار١غ١بد اٌزوٟ رزجٕب٘وب اٌع١ٍّبد ٚاٚ ٚاٌوؤٜ الأفىبهثلالا ِٓ فمي لإلل ٠ىْٛ اٚ ب.ِٛعٛك َِجم  
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 ;(Urbancove،2013, 12) اٌزٛطووو١ً أٚٚ اٌزَووو٠ٛك أ إٌّظّوووخ فوووٟ ع١ٍّوووبد اٌزظووو١ٕع ِوووضم  

(nnathirSakchutchawan, Hong, Callaway and Ku، 30,2011.) 

ثوولالا فووٟ اٌّيا٠ووب اٌزٕبفَوو١خ اٌىض١ووو ِووٓ اٌفبئوولح لإْ ٌجعوول اأ( 2008آفوووْٚ )ٚ Melloٚ ٠وووٜ 

 ٌٍّٕظّخ ٔغًّ ثعؼٙب:

 زوبط عل٠ولحئٔأفىوبه ٚ ٌوٝ ِظوبكهئىب١ٔخ ِٛاعٙخ اٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ اٌَّزّوح ِوٓ فومي اٌٛطوٛي ئِ -

 ثبٌزبٌٟ ى٠بكح َٔجخ اٌّج١عبد.ٚ

 ب ٌٍؾٛاكس ألً رعوػ  ٚ ٠غعٍٙب أوضو ٍمِخٚ َٓ ِٓ ث١ئخ اٌزظ١ٕعثلالا ِٓ شأٔٗ أْ ٠ؾلإا -

رعي٠وي ِٙوبهاد ؽوً اٌّشوىمد ٌلأفوواك ػوّٓ ث١ئوخ ٚ ،ثلالا ٠َبُ٘ َِبّ٘خ فبعٍوخ فوٟ رىض١ونلإا -

 اٌعًّ ِٓ فمي اوزشبف اٌعل٠ل ِٓ اٌجلائً لأٞ ِشىٍخ ِٛعٛكح 

اٌزوو١وي عٍوٝ ٚ خ اٌزٛى٠وعآ١ٌوٚ الإٔزوبطٍوب١ٌت أاٌزظ١ٕع ِٓ فمي رط٠ٛو ٚ الإٔزبطرؾ١َٓ ؽوق  -

 . إٌٛعٟٚ اٌز١ّي اٌىّٟ

 وٛٔٗ عٙل فىوٞ  الإٔزبطثلالا ٠مًٍ ِٓ رىٍفخ لإا -

َ ِع اٌزغ١١واد اٌىض١ووح فوٟ ؤاٌّوٚٔخ اٌّطٍٛثخ ٌٍزمٚ ثلالا ٠عطٟ إٌّظّخ اٌملهح عٍٝ اٌزى١نلإا -

 . اٌج١ئخ اٌزظ١ٕع١خ

 ٠ؾَٓ ِٓ الأكاء ٚ ثلالا ِٓ شأٔٗ أْ ٠ؾمك اٌفبع١ٍخلإا -

٠غبثٟ ع١ٍُٙ ِٓ ٔبؽ١خ ئثلاع١خ ٌٗ أصو ئفىبه لأفواك اٌعب١ٍِٓ كافً إٌّظّخ اٌٛطٛي لأا ِؾبٚاد -

 فىبه.لأد ِٓ ٘نٖ اكِٓ ِٕظّزُٙ وٛٔٙب اٍزفب Rewardsاٌّبك٠خ ٚ رؾم١ك اٌّىبٍت اٌّع٠ٕٛخ

 لطبع الارصبلاد اٌخ٠ٍٛخ فٟ فٍغط١ٓ  5.3

ٙل ِٓ أعوً اٌزوو١وي عٍوٝ رؾم١وك اٌغٚ اٌفٍَط١ٕ١خ رٙت اٌىض١و ِٓ اٌٛلذ اٌلٌٚخثبٌونُ ِٓ أْ 

اٌزقٍض ِٓ اؽوزمي اٌى١وبْ اٌظو١ٟٙٛٔ ٚ ٌٝ ِوؽٍخ ااعزواف اٌلٌٟٚ ٚا١ٌَبكٞئأِبٌٙب فٟ اٌٛطٛي 

عٍوٝ ث١ٕوخ رؾز١وخ طوٍجخ  رإٍوٌ ِٕظِٛوخ رىٌٕٛٛع١وخ ثٕوبء  ٚ لزظبك٘باْ مٌه ٌُ ٠ّٕعٙب ِٓ أْ رّٕٟ اف

  خ ِزٕبنّخ.فٍك ث١ئخ اعزّبع١ٚ رىْٛ أُ٘ أ٠ٌٛبرٙب ر١ّٕخ اٌعٕظو اٌجشوٞ

رىٌٕٛٛع١وووب االزظوووبك ٚ ٔزؤوووذلإٌوووٝ إٌٙوووٛع ثمطوووبلا ائٚ لووول عّووولد اٌلٌٚوووخ اٌفٍَوووط١ٕ١خ 

اٌمٍٍى١خ ِوٓ فومي ظٙوٛه ٚ ٚاٌّعٍِٛبد عٍٝ أهػٙب ِٓ فمي ر١ّٕخ لطبعبد اارظباد اٌٍَى١خ
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لبِوخ اٌىض١وو ئٌوٝ ئاٌزوٟ عّولد ٚ Googleٚ ،Intel، ٚSisco، ٚHPأٍّبء رىٌٕٛٛع١خ عب١ٌّخ ِضوً 

ٌٝ ِوؽٍخ رىوْٛ ف١ٙوب ئااٍزضّبهاد فٟ اٌمطبلا اٌزىٌٕٛٛعٟ فٟ فٍَط١ٓ ٚاٌزوو١ي عٍٝ اٌٛطٛي ِٓ 

 اٌلٌٚخ اٌفٍَط١ٕ١خ عٍٝ رٕبنُ ربَ ِع ثبلٟ اٌلٚي اٌعوث١خ ثبٌونُ ِٓ اٌظوٚف ا١ٌَب١ٍخ اٌزٟ رّو ثٙوب.

ٌٛع١وب ٌوٝ أْ لطوبلا رىٕٛئٌوٝ ٕ٘وبن اٌىض١وو ِوٓ اٌولائً اٌزوٟ رشو١و ئ( 22 ,2012لل أشبهد روٛوو )ٚ

ٌوٝ ئف١ووح لول ٚطوً لأٍوٕٛاد ا 10-5 ـاارظباد فٟ اٌلٌٚخ اٌفٍَوط١ٕ١خ فومي فزووح اٌوٚ اٌّعٍِٛبد

ِوؽٍووخ وج١وووح ِووٓ اٌزطووٛه أٍووٛح ثبٌوولٚي اٌعوث١ووخ اٌّغووبٚهح ِووٓ فوومي رمووبه٠و اٌغٙووبى اٌّوووويٞ 

د ٌوٝ أْ ٕ٘وبن َِوز٠ٛبئاٌزٟ أوولد ٚ اارظبادٚ ٍوٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبدلأاٌَّؼ اٚ ؽظبءلإٌ

 اارظوباد اٌَوٍى١خٚ عب١ٌخ ِوٓ ِقوعوبد االزظوبك اٌزوٟ وبٔوذ ِموٚٔوخ ثزطوٛه لطوبلا اٌزىٌٕٛٛع١وب

 ٝ إٌّٛ ثأفبق إٌّٛ االزظبكٞ فٟ فٍَط١ٓ.ئٌاٌزٟ أكد ثلٚه٘ب ٚ اٌمٍٍى١خٚ

ْ اٌزوو١ووي ثووبد أٚػووؼ عٍووٝ ااٌمٍووٍى١خ فووٟ فٍَووط١ٓ فووٚ ثبٌَٕووجخ ٌمطووبلا اارظووباد اٌَووٍى١خ

أطوجؾذ ٚ رىٍفزٙوبٚ اٌّؾٌّٛوخ اٌزوٟ رز١ّوي ثبٔقفوبع ِٛاطوفبرٙب اٌٙٛارونٚ رلاٚي أعٙويح اٌؾبٍوٛة

لل رٕبنُ ِوع ٘ونا اٌزطوٛه ٚعوٛك ٚ ا ٠زغيأ ِٓ ؽج١عخ لطبلا اارظباد فٟ اٌلٌٚخ اٌفٍَط١ٕ١خ. اعيء  

ٔزؤووذ فووٟ فٍَووط١ٓ اٌزووٟ رؾووبٚي ِووٓ فوومي ٚعٛك٘ووب هفوول اٌَووىبْ ثّزطٍجووبد لإاٌىض١ووو ِووٓ ِمووبٟ٘ ا

شوًّ ٚ ِىوبْ،لإععً ٘نٖ ا١ٌٍٍٛخ فوٟ ِزٕوبٚي أ٠ولٞ اٌغ١ّوع لوله اٚ عٍِٛبدرىٌٕٛٛع١ب اٌّٚ ذالإٔزؤ

فطووٛؽ ٚ اٌٙٛاروون إٌمبٌووخٚ اٌظووؾْٛ اٌملطووخ ؛اٌزىٌٕٛٛع١ووخ ِضووً ِووٛهلأاا٘زّووبَ اٌىض١ووو ِووٓ ا ا٘وون

اٌزٛى٠وووع ِوووع رىٌٕٛٛع١وووب ٚ ٌوووٝ رطووو٠ٛو آ١ٌوووخ اٌزعبِوووًئا، رعّووول اٌلٌٚوووخ اٌفٍَوووط١ٕ١خ ٔزؤوووذ. ِوووإفو  لإا

ثطو٠مووخ رؼووّٓ ٚطووٛي اٌقلِووخ ٌٍّووٛاؽٓ اٌفٍَووط١ٕٟ ِووٓ فوومي أعٙوويح اارظووباد ٚ اٌّعٍِٛووبد

ٌوٝ اٌز٠ٕٛوع ئ١ٌٙوب ثبٌزعوبْٚ ِوع اٌىض١وو ِوٓ ااٍوزضّبهاد اٌقبهع١وخ ِّوب أكٜ ئاارظوباد اٌزوٟ رظوً 

ٔزووبط اٌّٛعووٛكح ٌوولٜ اٌلٌٚووخ ِووٓ ؽ١ووش فوولِبد رىٌٕٛٛع١ووب لإؽغووُ عٕبطووو اٚ اٌىج١ووو فووٟ ٔٛع١ووخ

لجوبي ِوٓ ؽووف لإخ ٌٙنا اٌزطٛه اٌٍّؾٛظ ٚى٠وبكح ا١غٔزٚ د.اارظباٚ ٍٚبئً اٌزٛاطًٚ اٌّعٍِٛبد

( ااعزوواف ثموبْٔٛ ٠وٕض عٍوٝ فٍوك و١وبْ َِوزمً 2009فمول روُ فوٟ عوبَ ) ،١خعااٍزضّبهاد اٌقبه

)١٘ئووخ  ُاٌجوٚرٛووٛاد اٌل١ٌٚووخ أؽٍووك ع١ٍوٗ اٍووٚ رىٌٕٛٛع١وب اٌّعٍِٛووبد ِزٛافووكٚ ٌمطوبلا اارظووباد

 ٘وونا اٌمطووبلا عٍووٝ رووٌٟٛ َِووإ١ٌٚخ ِظووبٌؼ اٌَووىبْ عّووًٚ رٕظوو١ُ لطووبلا اارظووباد ٌفٍَووط١ٕ١خ(

اٌق٠ٛ١ٍوخ ثبٌزٕوبنُ ِوع ااؽز١بعوبد ٚ كٚاد اٌزىٌٕٛٛع١وخلأٌوٝ ائاٌوانج١ٓ فٟ اٌٛطوٛي ٚ اٌَّزٍٙى١ٓٚ

أٔٙوب رموَٛ ِموبَ ٚ ( وّوبالأعٕجوٟٚ ٌٝ عنة ااٍوزضّبه اٌقوبهعٟ )اٌعوثوٟئػبفخ لإاٌّزعبهف ع١ٍٙب ثب

مٌووه ؽَووت ث١ووبْ اٌَووٍطخ اٌٛؽ١ٕووخ ٚ ،ّغووبي اارظووباداٌفبطووً فووٟ إٌياعووبد اٌَووٛل١خ اٌّزعٍمووخ ث

 (.2012اٌفٍَط١ٕ١خ ثّب ٠زعٍك ثب١ٌَبٍبد اٌفٍَط١ٕ١خ ٌمرظباد )رٛوو،
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لول  اٌفٍَوط١ٕٟأْ لطوبلا اارظوباد اٌق٠ٍٛوخ  كهاٍوخ( ِوٓ فومي 15، 2006ٚ لل أوول أؽّول )

وو ااؽووزمي ب ثعوول فوٚعووٗ عووٓ ٍوو١طوح رعوووع ٌٍىض١ووو ِووٓ اٌزؾوول٠بد فووٟ اٌفزوووح اٌّبػوو١خ فظٛط 

وولإا  ّ اعزجووو اٌى١ووبْ اٌظوو١ٟٙٛٔ أْ لطووبلا اارظووباد  ئم( 1993ب ِووع ِعب٘وولح أٍٚووٍٛ )ٍوووائ١ٍٟ رٕبن

ثوبٌونُ ِوٓ اٌّعب٘ولح ٚ ثبٌزوبٌٟٚ رٕظ١ّٙوبٚ ا عٍوٝ رطوٛه اٌشوعٛةاٌق٠ٍٛخ ِوٓ أوضوو اٌمطبعوبد روأص١و  

 ٍىض١و ِٓ ا١ٌَطوحا أْ اٌى١بْ وبْ لل أفؼع ٘نا اٌمطبلا كافً فٍَط١ٓ ٌئٚٚاكح اٌٍَطخ اٌفٍَط١ٕ١خ 

وؾً ٌٙنٖ اٌّشوىٍخ فمول عّولد اٌَوٍطخ اٌفٍَوط١ٕ١خ ٚ اٌزٕظ١ّ١خ.ٚ ٚاِو اٌعَىو٠خلأاٌم١ٛك ِٓ فمي اٚ

اٌّم١ل اٌنٞ ٚػعٙب ف١ٗ ٚ ٝ اٌعًّ ػّٓ فطخ ؽٛاهب عبعٍخ ِٓ أعً اٌقوٚط ِٓ اٌٛػع اٌّؾىُئٌ

٠و اٌج١ٕخ اٌزؾز١وخ ِوٓ عٍّذ عٍٝ رطٛٚ ،اٌى١بْ اٌظ١ٟٙٛٔ ِٓ ٔبؽ١خ ا١ٌَطوح عٍٝ لطبلا اارظباد

 اٌشووجىخعووبكح ئؽ١ووبء ئٚ اٌقجووواد اٌمىِووخ ٌزأ١٘ووً شووجىبد اارظووبيٚ كٚاد ٚاٌّووٛاكلأفوومي رووٛف١و ا

اٌزواف١ض ٌٍعولٞ ِوٓ اٌشوووبد ٚ اٌظمؽ١بدٚ اٌّعٍِٛبر١خ ِٓ فمي ِٕؼ ااِز١بىادٚ رظبار١خاا

ج١ٕووخ اٌزؾز١ووخ ٌمطووبلا ِووٓ فوومي ِمؽظووخ اٌزطووٛهاد اٌَووو٠عخ فووٟ اٌٚ ِووع ِوووٚه اٌٛلووذ،ٚ عٕج١ووخ.لأا

ٌووٝ ظٙوٛه شووووخ ئٜ كاارظوباد فمول رووُ فظقظوخ ٘ونا اٌمطووبلا ِوٓ لجوً اٌَووٍطخ اٌفٍَوط١ٕ١خ ِّوب أ

اٌزووٟ رّىٕووذ ِووٓ اٌؾظووٛي عٍووٝ اِز١ووبىاد اٌزشووغ١ً ٌٍٙٛاروون ٚ PALTELاارظووباد اٌفٍَووط١ٕ١خ 

١ّٕوخ عوبكح رئِٕون رقظ١ظوٙب ثبٌعّوً عٍوٝ  PALTELلبِذ ٚ ،(1997اٌّؾٌّٛخ ِٕن عبَ )ٚ اٌضبثزخ

ٌوٝ رغط١وخ ئرٛطو١ً فٍَوط١ٓ ِوع اٌعوبٌُ ِّوب أكٜ  حعوبكئرط٠ٛو شجىخ هل١ّخ ِٓ أعً ٚ ،اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ

ِع ٘نا اٌزطوٛه، عوبءد شوووخ ٚ اٌّؾّٛي.ٚ هاػٟ اٌفٍَط١ٕ١خ ثشجىبد اٌٙبرن اٌضبثذلأِٓ ا 98%

ٗ ٘وٟ أٚي شوووخ ارظوباد ف٠ٍٛوخ فٍَوط١ٕ١خ ثؾزووٚ ،ٌٚوٝ فوٟ ٘ونا اٌّغوبيلأٌشوووخ ااأفووٜ ٌزٕوبفٌ 

JAWWAL ٚ  ٌووٝ ئ اٌزووٟ ِووٓ فمٌٙووب ظٙووو اهرفووبلا ٚاػووؼ فووٟ عوولك َِووزقلِٟ اٌٙٛاروون ٚطووٛا

ٍوووائ١ٍٟ عٍووٝ لطووبلا اارظووباد لإأْ ٘وونٖ اٌغٙووٛك ٌووُ رفٍووؼ فووٟ وَووو اٌم١وول ا ئاّ َِووزقلَ  570.000

 (. 30، 2013رىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد اٌفٍَط١ٕ١خ، ٚ اٌفٍَط١ٕ١خ )ٚىاهح اارظباد

فوو٠ٓ ِوٓ ٢ٌٝ أْ اٌلٌٚخ اٌفٍَط١ٕ١خ اٍوزطبعذ فومي اٌعمول٠ٓ ائ( 44، 2006ٚ ٠ش١و أؽّل )

 : ا٢رٟاٌيِبْ عًّ 

 هاػٟ اٌفٍَط١ٕ١خ لأاٍزعبكح ١ٍطورٙب عٍٝ عيء ع١ل ِٓ لطبلا اارظباد عٍٝ ا -

 . اٌضبثزخٚ ب ِب ٌمطبلا اارظباد اٌق٠ٍٛخعل٠لح ٔٛع  ٚ فٍك ث١ٕخ رؾز١خ ل٠ٛخ -

 ٘ٛارن ف٠ٛ١ٍخ ل٠ٛخ  ثشجىخ هاػٟ اٌفٍَط١ٕ١خلأرغط١خ َِبؽخ شبٍعخ ِٓ ا -

 اٌعًّ عٍٝ عنة ااٍزضّبهاد اٌقبهع١خ  -
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هفولٖ ٚ اٌزوواف١ض ٌز١ّٕوخ اٌمطوبلاٚ اٍزغمي ااٍزضّبهاد اٌقبهع١وخ ِوٓ فومي ِوٕؼ ااِز١وبىاد -

  ثبٌّي٠ل ِٓ اٌقجواد.

ٝ اٌزعو٠فبد اٌّقزٍفخ اٌزٟ رُ رمل٠ّٙب ؽوٛي ِزغ١وواد اٌلهاٍوخ ئٌثبٌوعٛلا ٚ عٍٝ ِب رملَ، ء  ثٕب

ٔٗ فٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٠ملَ اٌجبؽش رعو٠فوبد اٌّزغ١وواد اٌّٛعوٛكح اوضو ِٓ ٚعٙخ ٔظو ثبؽش، فِٓ أ

 ٌٝ اٌزعو٠فبد اٌّقزٍفخ اٌزٟ رُ ااؽملا ع١ٍٙب:ئثبٌوعٛلا ٚ ،فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِٓ عٙخ ٔظوٖ

كٚاد اٌزووٟ لأاٚ اٌّجووبكبٚ اٌزطج١مووبدٚ ٌووٝ ِغّووٛلا اٌّّبهٍووبدئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ: رشوو١و ئ -

 رٛعٙووبرُٙٚ اٌٛلووٛف عٍووٝ اؽز١بعووبرُٙٚ ،ٙب إٌّظّووخ ِووٓ أعووً رٕظوو١ُ عملزٙووب ثبٌيثووبئٓرَووزقلِ

ٌّوبَ لإٌوٝ ِوؽٍوخ رىوْٛ ف١ٙوب إٌّظّوخ لوبكهح عٍوٝ ائٌوٝ اٌٛطوٛي ئ ثبلإػوبفخهنجبرُٙ اٌَٛل١خ ٚ

كاهح اثعبك اٌّزعٍمخ ثلإٔ٘بن اٌعل٠ل ِٓ اٚ ٌٝ هػبُ٘.ئآ١ٌخ اٌٛطٛي ٚ ثزفبط١ً ا٘زّبِبد اٌيثبئٓ

 ثعبك اٌزٟ رُ اٍزقلاِٙب فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ:لأب ارب١ٌ  ٚ عملبد اٌيثبئٓ

عوً ااؽزفوبظ أكٚاد اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّخ ِوٓ لأاٚ ٟ٘ اٌّّبهٍبدٚ * ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ:

ؽً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعُٙٙ فوٟ اٌزعبِوً ِوع ٚ ر١ّٕخ َِزٜٛ هػبُ٘ٚ ،ثبٌيثبئٓ اٌّٛعٛك٠ٓ ٌل٠ٙب

 . إٌّظّخ

كٚاد اٌزىٌٕٛٛع١وووخ اٌزوووٟ لأكاهح عملوووبد اٌيثوووْٛ: ٚ٘وووٟ ِغّوووٛلا اٌع١ٍّوووبد ٚائٌزىٌٕٛٛع١وووب فوووٟ * ا

ٌىزوٟٚٔ، ِٚٛالع اٌزٛاطً ااعزّوبعٟ لإا ٌزٛاطً ِع ىثبئٕٙب وبٌجو٠ل ا رَزقلِٙب إٌّظِٛخ فٟ

 .ٚاٌلهكشخ اٌّجبشوح ٚفمفٙب

عٍٝ َِزٜٛ فظٛطو١خ ٍب١ٌت اٌزٟ رزقن٘ب إٌّظِٛخ ثٙلف اٌؾفبظ لأ* فظٛط١خ اٌيثْٛ: ٟٚ٘ ا

 .ٌيثبئٕٙب ِٓ ٔبؽ١خ هنجبرُٙ ٚرٛعٙبرُٙ ٚؽوق اٌزٛاطً ِعُٙ ٚهنجبرُٙ عبيٍ 

كاح اٌزوٟ رَوزقلِٙب إٌّظّوخ لإكاهح رظوٛهاد اٌيثوبئٓ، ٚرعّوً ٘ونٖ لأ٘وٟ ائكاهح فجوح اٌيثْٛ:  -

عوياء إٌّظّوخ عٍوٝ اٌظوع١ل إٌفَوٟ أِٓ  ٞ عيءأكاهح رفبعمد ٘إاء اٌيثبئٓ ِع ئكاح عٍٝ لأا

كاهح فجوح اٌيثوْٛ لإثعبك اٌَّزقلِخ لأِٓ ػّٓ اٚ .ٌمشعٛهٞ ٚاٌعبؽفٟ ٚاٌّبكٞ ٚاٌعمئمٟٚا

 :ا٢ر١خفٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ 

 * رفبعً اٌيثْٛ: رغبٚة اٌيثْٛ ِع اٌشووخ

 اٌشووخ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ ْٛ: ِٛظفٛ* اٌّٛظف

 : اٌّٛلع اٌشجىٟ ٌٍشووخالإٌىزوٟٚٔ* اٌّٛلع 
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 ٠ُ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ* ع١ٍّخ اٌقلِخ: آ١ٌخ رمل

ا١ٌّووويح اٌزٕبفَووو١خ: ر١ٌٛووول اٌّوووٛاهك ٚاٌمووولهاد اٌلاف١ٍوووخ اٌفو٠ووولح اٌزوووٟ ا ٠ّىوووٓ رم١ٍووول٘ب ِوووٓ لجوووً  -

 ثعبك اٌزٟ اٍزقلاِٙب فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٟ٘:لأِٓ ػّٓ اٚ إٌّبف١َٓ.

ثعُوول اٌىٍفووخ ٠عُوولّ ِووٓ اٌووووبئي الأٍبٍوو١خ فووٟ ٔغووبػ اٌشووووخ ٚرفٛلٙووب ِووٓ فوومي رّى١ٕٙووب ِووٓ  * اٌىٍفووخ:

ٕبفَخا ُّ َِٚبعلرٙب فٟ اٌٛطٛي ئٌوٝ أٍوعبه رٕبفَو١خ رعويى ِوٓ ا١ٌّويح ، ٌٛلٛف أِبَ اٌشووبد اٌ

 اٌزٕبف١َخ ٌّٕزغبد اٌشووخ فٟ اٌَٛق.

ِٚوٓ صوُ ئٍوعبكُ٘ ، * اٌغٛكح: رمل٠ُ ِٕزغبد ثّٛاطفبد رؾُمك أٚ رفٛق ِزطٍجبد اٌيثوبئٓ لإهػوبئُٙ

 ق.ٚ٘نا ٠َُُٙ فٟ رعي٠ي ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووخ فٟ اٌَٛ

* اٌّوٚٔخ: ااٍزغبثخ اٌَوو٠عخ ٌٍزغ١وواد اٌزوٟ لول رؾولس فوٟ رظو١ُّ إٌّزغوبد ٚثّوب ٠مئوُ ؽبعوبد 

 اٌيثبئٓ.

ٙوً اٌي١ِٕوخ ٚاٌَووعخ فوٟ رظو١ُّ ِٕزغوبد عل٠ولح ٚرمول٠ّٙب ئٌوٝ  *اأزشبه: ُّ اٌزوو١ي عٍٝ ففوغ اٌ

 اٌيثبئٓ ثألظو ٚلذ ِّىٓ
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 اٌفصً اٌشاثغ

 ِٕٙغ١خ اٌذساعخ )اٌطش٠مخ ٚالإعشاءاد(

 

 ر١ّٙذ  1.4

 الاعزشار١غ١بد اٌّزجؼخ فٟ اٌذساعخ  2.4

 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ 3.4

 ٚؽذح اٌزؾ١ًٍ 4.4

 طشق عّغ اٌج١بٔبد 5.4

 صذق أداح اٌذساعخ  6.4

 اخزجبس صجبد أداح اٌذساعخ  7.4

 Multicollinearityاخزجبس الاسرجبط اٌخطٟ اٌّزؼذد  8.4

 اخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ 9.4

 عب١ٌت الإؽصبئ١خّ اٌّغزخذِخالأ 10.4
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 اٌفصً اٌشاثغ

 ِٕٙغ١خ اٌذساعخ )اٌطش٠مخ ٚالإعشاءاد(

 ر١ّٙذ 1.4

٠زٕووبٚي اٌفظووً اٌواثووع ِووٓ ٘وونٖ اٌلهاٍووخ ٚطووفب  ٌّٕٙغ١ووخ اٌلهاٍووخ اٌزووٟ ارجعٙووب اٌجبؽووش، وّووب 

فٟ عّوع رزؼّٓ ِغزّع اٌلهاٍخ ٚو١ف١خ رؾل٠ل اٌع١ٕخ اٌزٟ رُ افز١به٘ب، ٚأكٚاد اٌلهاٍخ اٌَّزقلِخ 

اٌج١بٔبد، وّب ٠ج١ٓ ِواؽً ئعلاك ٚرظ١ُّ أكاح اٌلهاٍخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ رٛػو١ؼ الأٍوب١ٌت الإؽظوبئ١خ 

 اٌزٟ اٍزقلِذ فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ِٚعبٌغزٙب ٚاٍزقواط إٌزبئظ.

ٌمل رُ رظ١ُّ اٌلهاٍخ اعزّبكا  عٍوٝ إٌّٙغ١وخ اٌع١ٍّوخ ِوٓ ؽ١وش ٔٛعٙوب، ٚؽج١عزٙوب، ٚرقطو١ؾ 

 :ه رؾل٠ل ٚؽلح اٌزؾ١ًٍ ف١ٙب وّب ٠أرٟٚػجؾ اٌلهاٍخ، ٚونٌ

 الاعزشار١غ١بد اٌّزجؼخ فٟ اٌذساعخ 2.4

 ِّضٍخ ٌّغزّع اٌلهاٍخ. ؽجم١خاعزّل اٌجبؽش اٍزوار١غ١خ اٌّعب٠ٕخ، ؽ١ش رُ ٍؾت ع١ٕخ عشٛائ١خ  

 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ 3.4

 : فٟ فٍَط١ٓ ٠زىْٛ ِغزّع اٌلهاٍخ ِٓ اٌشووبد فٟ لطبلا اارظباد

 )ًاٌزوٟ رمولَ فولِبد اٌقوؾ اٌضبثوذ ٚفولِبد إٌفوبم ٌلإٔزؤوذ  شووخ اارظباد اٌفٍَط١ٕ١خ )ثبٌز

 .ٚن١و٘ب ِٓ اٌقلِبد اٌّؼبفخ

 )أٚي ِشغً ٌٍٙٛارن اٌق٠ٍٛخ فٟ فٍَط١ٓ شووخ اارظباد اٌق٠ٍٛخ اٌفٍَط١ٕ١خ )عٛاي 

 ٌ أوجو ِيٚك ٌقلِبد الإٔزؤذ فٟ فٍَط١ٓ ٍزضّبه اٌزىٌٕٛٛعٟ )ؽؼبهح(مشووخ ؽؼبهح 

 )أٚي ِووي ارظبي ِزقظض فٟ فٍَط١ٓ شووخ ه٠زش ٌقلِبد اارظباد )ه٠زش ٟ٘ٚ 

ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠ٛػوؼ عولك اٌّوٛظف١ٓ ، فٍَط١ٓفٟ ٠خ( )صبٟٔ ِشغً ٌٍٙٛارن اٌقٍٛ اٌٛؽ١ٕخ ِٛثب٠ً

 فٟ وً شووخ:

 

 

http://www.paltel.ps/
http://www.paltel.ps/
http://www.jawwal.ps/
http://www.jawwal.ps/
http://www.hadara.ps/
http://www.reach.ps/
http://www.reach.ps/
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 اعُ اٌششوخ اٌشلُ
ػذد 

 اٌّٛبف١ٓ

ِلاؽظٗ/ ِصذس 

 اٌّؼٍِٛخ

ػذد الاعزجبٔبد 

 اٌّٛصػخ

ػذد الاعزجبٔبد 

 اٌّغزشدح

1 
 اارظباد اٌفٍَط١ٕ١خ

 (ثبٌزً)
410 

١ٍٍّبْ أثٛ ؽغٍٗ /ِل٠و 

 شإْٚ اٌّٛظف١ٓ
94 89 

2 
ِشغً ٚي أشووخ عٛاي)

 ٌٍٙٛارن اٌق٠ٍٛخ( ثفٍَط١ٓ
380 

ثب٘و طٛاٌؾٗ/ِل٠و 

 شإْٚ اٌّٛظف١ٓ
87 85 

3 
اٌٛؽ١ٕخ ِٛثب٠ً)صبٟٔ ِشغً 

 ٌٍٙٛارن اٌق٠ٍٛخ( ثفٍَط١ٓ
350 

ؽبهق طٛفبْ/ ِل٠و 

 شإْٚ اٌّٛظف١ٓ
80 78 

 70 شووخ ؽؼبهح 4
ا٠ّٓ لط١ٕٗ/ِل٠و كائوح 

 اٌعٕب٠خ ثبٌيثبئٓ
16 13 

 90 شووخ ه٠زش 5
ٌقلِخ ى٠بهٖ ٌّووي ا

 /ٔبثٌٍ
21 17 

 282 297  1300 اٌّغّٛع 
 

ؽجم١خ ِٓ اٌعب١ٍِٓ فٟ كٚائو اٌز٠َٛك ٚفلِخ اٌيثبئٓ فٟ شووبد  خعشٛائ١ٚلل رُ ٍؾت ع١ٕخ 

اٍزجبٔخ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ؽ١ش ثٍغوذ َٔوجخ  282ٚلل رُ اٍزوكاك ، ِٛظن 297رجٍ   لطبلا اارظباد

 .%94ااٍزغبثخ 

 ٚؽذح اٌزؾ١ًٍ 4.4

عٍٝ لطوبلا اارظوباد ٌزؾ١ًٍ عٍٝ اٌعب١ٍِٓ فٟ كٚائو اٌز٠َٛك ٚفلِخ اٌيثبئٓ رشزًّ ٚؽلح ا

 . فٟ فٍَط١ٓ

 طشق عّغ اٌج١بٔبد 5.4

اعزّل اٌجبؽش فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ اٍزقلاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌنٞ ٠ٕطٍك ِٓ كهاٍوخ 

ؽووق ٌغّوع اٌج١بٔوبد اٌشووبد ِلاه اٌجؾش ٚأٍٍٛة اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ، وّب اعزّل اٌجبؽش عٍٝ علح 

 اٌمىِخ ٌزؾم١ك نوع اٌلهاٍخ ٚاٌّزّضٍخ ثّب ٠أرٟ:

 اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخأٚلاا: 

رزّضووً فووٟ اٌٛصووبئك ٚإٌشووواد ٚالإؽظووبئ١بد ماد اٌعملووخ، ٚاٌىزووت ٚاٌّواعووع ٚاٌوولٚه٠بد 

 شجىخ اٌّعٍِٛبد اٌعٕىجٛر١خ..ٚ ئٌٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ماد اٌعملخ، ثبلإػبفخٚاٌّغمد 

ٌجبؽش فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ ؽو٠مخ رٛص١وك اٌج١بٔوبد ٚاٌّعٍِٛوبد ٚاٌّواعوع اٌّقزٍفوخ ٚاعزّل ا

. ثبلإػبفخ ئٌٝ ااٌزياَ ثزع١ٍّبد عبِعخ اٌعٍَٛ الإٍوم١ِخ عٍٝ ؽو٠مخ عّع١خ عٍّبء إٌفٌ الأِو٠ى١خ

 اٌعب١ٌّخ.
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 اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخصب١ٔبا: 

( ِىٛٔخ Questionnaireٍزجبٔخ )ٌمل اعزّلد اٌلهاٍخ فٟ عّع اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٓ فمي اا

ِٓ عيأ٠ٓ: اشزًّ اٌغيء الأٚي عٍٝ ث١بٔبد رزعٍك ثبٌقظبئض اٌشقظ١خ ٚاٌٛظ١ف١وخ ِضوً )اٌغوٌٕ، 

اٌعّو، ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ، ٚعلك ٍٕٛاد اٌقجوح(، ٚأِب اٌغيء اٌضبٟٔ ف١زىْٛ ِٓ ِغّٛعخ ِٓ الأٍوئٍخ 

ا١ٌّوويح ) اٌّزغ١ووو اٌزووبثع اٌيثووْٛ(، كاهح فجوووحئاٌزووٟ رٛػووؼ ِزغ١ووواد اٌلهاٍووخ )اٌّزغ١ووو اٌَّووزمً)

 .اٌزٕبف١َخ(، ٚاٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ )ئكاهح عملخ اٌعّمء((

روُ ئعطوبء الأٚىاْ  ئملل رُ ااعزّبك عٍٝ ِم١وبً ١ٌىوود اٌقّبٍوٟ ٌم١وبً ِزغ١وواد اٌلهاٍوخ 

 :٠أرٟاٌزب١ٌخ ٌّم١بً اٌلهاٍخ وّب 

 لا أٚافك ثشذح لا أٚافك ِؾب٠ذ ِٛافك ِٛافك ثشذح 

 1 2 3 4 5 اٌٛصْ

 عٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:ٚرُ ل١بً وً ِزغ١و 

 :ًكاهح فجوح اٌيثْٛ ٚاٌّزّضً ثبلأثعبك ا٢ر١خ:ئ اٌّزغ١ش اٌّغزم 

( 1.4ٚع١ٍّووخ اٌقلِووخ(، ٠ٚجوو١ٓ اٌغوولٚي ) ٌىزوٚٔووٟ،لإاٌّٛلووع ا اٌّووٛظف١ٓ، )رفبعووً اٌيثووْٛ،

 كاهح فجوح اٌيثْٛ:ئ رٛى٠ع فمواد ِم١بً

 ح خجشح اٌضثْٛداسئ(: رٛص٠غ فمشاد ِم١بط 1.4اٌغذٚي )

 اٌفمشاد اٌجؼذ اٌشلُ

 6-1 رفبعً اٌيثْٛ 1

 10-7 اٌّٛظف١ٓ 2

 18-11 ىزوٟٚٔلإٌاٌّٛلع ا 3

 23-19 ع١ٍّخ اٌقلِخ 4

 :ئكاهح عملخ اٌعّمء ٚاٌّزّضً ثبلأثعبك ا٢ر١خ: اٌّزغ١ش اٌٛع١ظ 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئكاهح اٌعملخ، ٚفظٛط١خ اٌيثْٛ(ٚ )ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ،

 ( رٛى٠ع فمواد ِم١بً ئكاهح عملخ اٌعّمء:٠ٚ2.4ج١ٓ اٌغلٚي )
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 (: رٛص٠غ فمشاد الاعزجبٔخ اٌزٟ رم١ظ ئداسح ػلالخ اٌؼّلاء2.4اٌغذٚي )

 اٌفمشاد اٌجؼذ اٌشلُ

 41-37 ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ 1

 45-42 اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئكاهح اٌعملخ 2

 50-46 فظٛط١خ اٌيثْٛ 3

 :ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٚاٌّزّضً ثبلأثعبك ا٢ر١خ: اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

)اٌز١ّي اٌم١بكٞ، ٚر١ّوي اٌّوٛاهك اٌجشوو٠خ، ٚر١ّوي اٌزٕظو١ُ، ٚر١ّوي اٌضمبفوخ إٌّظ١ّوخ(. ٠ٚجو١ٓ 

 ( رٛى٠ع فمواد ِم١بً ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.3.4اٌغلٚي )

 (: رٛص٠غ فمشاد الاعزجبٔخ اٌزٟ رم١ظ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ3.4اٌغذٚي )

 مشاداٌف اٌجؼذ اٌشلُ

 26-24 ثعُل اٌىٍفخ 1

 30-27 ثعُل اٌغٛكح 2

 33-31 ثعل اٌّوٚٔخ 3

 36-34 ثعل اٌز١ٍَُ )اأزشبه( 4

ٚلل أفن ثع١ٓ ااعزجبه عٕل رظ١ُّ ااٍزجبٔخ، ٚػٛػ الأٍوئٍخ ٚرٍََوٍٙب ٚرواثطٙوب ٚرّبٍوىٙب 

ٍوخ ٚعولك فموارٙوب ( أكاح اٌلها1ِع ِواعبح علَ ٚعٛك طوعٛثبد أصٕوبء اٌزعجئوخ، ٠ٚجو١ٓ اٌٍّؾوك هلوُ )

 ( فموح.50)

 صذق أداح اٌذساعخ 6.4

ٌمل رُ افزجبه اٌظلق اٌظب٘وٞ ٌٍّم١بً عٓ ؽو٠ك عوع ااٍزجبٔخ عٍٝ علك ِوٓ اٌّؾىّو١ٓ 

(، ٚمٌه لإثولاء اٌووأٞ ثقظٛطوٙب 2( )اٌٍّؾك 10اٌّقزظ١ٓ فٟ ِٛػٛلا اٌلهاٍخ ٚاٌجبٌ  علكُ٘ )

ٚ أ٠خ ِمؽظبد أفوٜ ٠وٚٔٙب ِٕبٍجخ ف١ّوب ِٓ ؽ١ش علك اٌفمواد ٚٚػٛؽٙب ٚرواثطٙب ٚرّبٍىٙب، أ

 ٠زعٍك ثبٌزظؾ١ؼ، أٚ اٌؾنف ٚؽَت ِب ٠واٖ اٌّؾىُ.

لوبَ اٌجبؽوش ثبلأفون ثّعظوُ  ئمٚلل رُ أفن ِمؽظوبد اٌّؾىّو١ٓ، ٚالزواؽوبرُٙ ثعو١ٓ ااعزجوبه، 

ٚهكد ِوٓ اٌّؾىّو١ٓ ِضوً: ئعوبكح طو١بنخ ٚرعول٠ً ٌوجعغ اٌفموواد، االزواؽبد ٚاٌّمؽظبد اٌزوٟ 

أطووجؼ ِوولٜ طووٍخ ِؼووّْٛ اٌعجووبهاد  ئمثعؼووٙب ا٢فووو، ٚكِووظ ثعووغ اٌفمووواد الأفوووٜ، ٚئٌغووبء 
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رُ اٌقوٚط ثباٍزجبٔخ فٟ طٛهرٙب اٌؾب١ٌخ وّب ٘ٛ ِٛػؼ فوٟ ٚ ثّٛػٛلا اٌلهاٍخ ماد عملخ ل٠ٛخ.

 (.1)ٍِؾك 

 اخزجبس صجبد أداح اٌذساعخ 7.4

ٓ فومي ِعبِوً اارَوبق ٠ّضً ِعبًِ اٌضجبد ِلٜ عٛكح فمواد ااٍزجبٔخ ٚارَبلٙب اٌولافٍٟ، ِو

ٌٍٚزأول ِٓ صجبد ااٍزجبٔخ ِٚٓ أٔٙب رم١ٌ اٌغٛأوت ( (Cronbach’s Alphaاٌلافٍٟ ووٚٔجبؿ أٌفب 

 Cronbach’sاٌزووٟ طووّّذ ٌم١بٍووٙب، ٚلوول رووُ اؽزَووبة ِعبِووً اارَووبق اٌوولافٍٟ ووٚٔجووبؿ أٌفووب )

Alpha ٠أرٟ(، ؽ١ش وبٔذ إٌزبئظ وّب: 

 اٌذاخٍٟ ٌفمشاد أداح اٌذساعخ(: ل١ُ ِؼبًِ الارغبق 4.4اٌغذٚي )

 ل١ّخ أٌفب اٌجؼذ اٌشلُ

 0.788 رفبعً اٌيثْٛ 1

 0.787 اٌّٛظف١ٓ 2

 0.81 ٌىزوٟٚٔلإاٌّٛلع ا 3

 0.797 ع١ٍّخ اٌقلِخ 4

 0.922 سح خجشح اٌضثْٛئدا 

 0.83 ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ 5

 0.863 اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئكاهح اٌعملخ 6

 0.854 فظٛط١خ اٌيثْٛ 7

 0.93 ئداسح ػلالخ اٌؼّلاء 

 0.619 ثعل اٌىٍفخ 8

 0.699 ثعل اٌغٛكح 9

 0.834 ثعل اٌّوٚٔخ 10

 0.80 ثعل اأزشبه 11

 0.882 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 

 0.958 ع١ّغ اٌفمشاد 

 ٔمؽووع أْ لوو١ُ ِعبِووً اارَووبق اٌوولافٍٟ ووٚٔجووبؿ أٌفووب ٌفمووواد أكاح اٌلهاٍووخ رواٚؽووذ ثوو١ٓ

(، ٚثبٌزووبٌٟ رىووْٛ 0.958بلإػووبفخ ئٌووٝ أْ ل١ّووخ أٌفووب ٌغ١ّووع اٌفمووواد وبٔووذ )(، ث0.863 – 0.619)

( ٚ٘وونا ِإشووو عٍووٝ اارَووبق ثوو١ٓ فمووواد أكاح اٌلهاٍووخ، ِٚٛصٛل١ووخ أكاح 0.60ع١ّووع اٌموو١ُ أوجووو ِووٓ )

  اٌلهاٍخ ٚئِىب١ٔخ ااعزّبك ع١ٍٙب لإعواء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ
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 Multicollinearityاخزجبس الاسرجبط اٌخطٟ اٌّزؼذد  8.4

 

R2

 

 ِصفٛفخ اسرجبط ث١شعْٛ (:5.4اٌغذٚي )

 
 اٌّٛلغ اٌّٛبف١ٓ اٌضثْٛ رفبػً

 الاٌىزشٟٚٔ

 رمذ٠ُ ػ١ٍّخ

 اٌخذِخ

 اٌضثْٛ رفبػً

Pearson Correlation 1 .707
**

 .632
**

 .570
**

 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 

N 282 282 282 282 

 اٌّٛبف١ٓ

Pearson Correlation .707
**

 1 .633
**

 .542
**

 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 

N 282 282 282 282 

 الاٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

Pearson Correlation .632
**

 .633
**

 1 .777
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 

N 282 282 282 282 

 رمذ٠ُ ػ١ٍّخ

 اٌخذِخ

Pearson Correlation .570
**

 .542
**

 .777
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

N 282 282 282 282 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

(0.80)

Variance Inflation 

Factor (VIF)

 

 ٔزبئظ اخزجبس الاسرجبط اٌّزؼذد ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ(: 6.4اٌغذٚي )
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 VIFِؼبًِ رضخُ اٌزجب٠ٓ  اٌّزغ١ش

 2.295 رفبػً اٌضثْٛ

 2.263 اٌّٛبف١ٓ

 3.106 ٌىزشٟٚٔلإاٌّٛلغ ا

 2.595 ػ١ٍّخ اٌخذِخ

ٚألوً ِوٓ  1( أْ لو١ُ ِعبِوً رؼوقُ اٌزجوب٠ٓ وبٔوذ ع١ّعٙوب أوجوو ِوٓ اٌعولك ٠6.4ج١ٓ اٌغلٚي )

ِّووب ٠إووول عوولَ ٚعووٛك ِشووىٍخ ااهرجووبؽ اٌقطووٟ اٌّزعوولك ثوو١ٓ ع١ّووع ِزغ١ووواد اٌلهاٍووخ ، 10اٌعوولك 

 اٌَّزمٍخ.

 اخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ: 9.4

اٌزفوؽؼ افزجبه ِلٜ ارجبلا اٌج١بٔبد ٌٍزٛى٠ع اٌطج١عٟ ٚ ٌمل رُ اٍزقلاَ افزجبه ِعبٍِٟ ااٌزٛاء

ِّوب ٠ولي عٍوٝ ارجوبلا اٌج١بٔوبد  2ً ِٓ أْ ل١ّّٙب ثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و أل ا٢رٟؽ١ش ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي 

 :ا٢رٟٚ٘نا ِب ٠ٛػؾٗ اٌغلٚي ، ٌٍزٛى٠ع اٌطج١عٟ

 (: اخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ7.4اٌغذٚي )

 ِؼبًِ اٌزفشطؼ ِؼبًِ الاٌزٛاء اٌجؼذ اٌشلُ

 838. 558.- داسح خجشح اٌضثْٛئ 5

 453. 286.- ئداسح ػلالخ اٌؼّلاء 6

 040. 548.- غ١خا١ٌّضح اٌزٕبف 7

  Autocorrelationاختبار الارتباط الذاتي 10.4

  

(Durbin-Watson Test)D-Wnk

D-WD-W dl

duD-W

du
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 اخزجبس ِشىٍخ الاسرجبط اٌزارٟ :(8.4غذٚي )اٌ

 اٌفشض١خ
 D-Wل١ّخ 

 اٌّؾغٛثخ
Dl Du إٌز١غخ 

H01-1 1.732 1.664 1.684 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H01-2 1.729 1.664 1.684 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H01-3 1.756 1.664 1.684 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H01-4 1.712 1.664 1.684 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H01 1.734 1.633 1.715 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H02 1.813 1.633 1.715 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

H03 1.849 1.643 1.704 ٟا٠ٛعل اهرجبؽ مار 

ٌٍّزغ١واد فٟ اٌفوػ١بد اٌّنوٛهح ع١ّعٙب أوجو ِٓ  D-W( أْ ل١ُ 8.4غلٚي )أٌمؽع ِٓ 

du  ِووٓ ِشووىٍخ ااهرجووبؽ اٌوونارٟ ٚطوومؽ١برٙب اٍووزقلاِٙب فووٟ ّٔووٛمط ِّووب ٠شوو١و ٌقٍووٛ اٌج١بٔووبد

 اأؾلاه.

 الأعب١ٌت الإؽصبئ١خّ اٌّغزخذِخ 4.11

ُّ اٍوزقلاَ أٍوب١ٌت الإؽظوبء اٌٛطوفٟ  ٌلإعبثخ عٓ أٍئٍخ اٌلهاٍخ ٚافزجبه طؾّخ فوََػِو١بّرٙب رو

 (Amos)َ ثؤوبِظ (. ثبلإػوبفخ ئٌوٝ اٍوزقلاSPSSٚاٌزؾ١ٍٍٟ، ٚمٌه ثبٍزقلاَ اٌوىِخ الإؽظبئ١خّ )

لإعووواء اٌزؾٍوو١مد ٚاافزجووبهاد الإؽظووبئ١خ اٌّقزٍفووخ، ٌٚغب٠ووبد رؾم١ووك أنووواع اٌلهاٍووخ فموول رووُ 

 :ا٢ر١خاٍزقلاَ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ 

( ِٓ فومي إٌَوت اٌّئ٠ٛوّخ Descriptive statistic Measuresِمب١٠ٌ الإؽظبء اٌٛطفٟ ) .1

ّع١ووبهٞ ٚالأ١ّ٘ووخ إٌَووج١خ، ٌزموول٠ُ ٚطوون ٚاٌزىووواهاد ٚاٌّزٍٛووطبد اٌؾَووبث١خ ٚاأؾووواف اٌ

 ٌقظبئض ع١ٕخ اٌلهاٍخ.

ثٙوولف اٌزؾمووك ِووٓ ِموولاه ِعبِووً  (Cronbach Alfa)افزجووبه ِعبِووً اٌضجووبد ووٚٔجووبؿ أٌفووب  .2

 اارَبق اٌلافٍٟ لأكاح اٌلهاٍخ وأؽل اٌّإشواد عٍٝ صجبد أكاح اٌلهاٍخ.

ُّ رؾل٠ل٘ب ؽجم ب  ٌٍظ١غخ اٌزب١ٌخ ٚٚفم   .3 ب  ٌّم١بً ١ٌىوود اٌقّبٍوٟ ٌجولائً الإعبثوخ الأ١ّ٘خ إٌَج١خ ٚر

 ٌىً فموح:
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 الأ١ّ٘خ إٌَج١خ =
 اٌؾل الأكٔٝ ٌٍجل٠ً –اٌؾل الأعٍٝ ٌٍجل٠ً 

= 
5 – 1 

 =1.33 
 3 علك اٌَّز٠ٛبد

 اٌَّزٜٛ: لّ عؽ١ش ٠ُ 

 .2.33ئٌٝ ألً ِٓ  – 1.00ِٕقفؼب  ئما ثٍ  اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ ِٓ  .أ 

 .3.66ئٌٝ ألً ِٓ  – 2.33ِزٍٛطخ ئما ثٍ  اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ ِٓ  .ة 

 .5.00ٌٚغب٠خ  – 3.66ِورفعب  ئما ثٍ  اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ ِٓ  .ط 

 افزجبه ااهرجبؽ اٌقطٟ اٌّزعلك ٚاٌزٛى٠ع اٌطج١عٟ، افزجبه ِلٜ طمؽ١خّ أُّٔٛمط اٌلهاٍخ. .4

 (Simple and Multiple Regression Analysis)اٌجَوو١ؾ ٚاٌّزعوولّك  اأؾوولاهرؾ١ٍووً  .5

ًّ عٍٝ اٌّزغ١وّ اٌزبثع.افزجبه رأص١و اٌّزغ  ١وّ اٌَّزم

ٌلهاٍخ الأصو ن١و اٌّجبشو ٌٍّزغ١واد اٌَّزمٍخ عٍوٝ اٌّزغ١وو  (Path Analysis)رؾ١ًٍ اٌَّبه  .6

 اٌزبثع فٟ ظً ٚعٛك اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ.

 



51 
 

 
 

 اٌفصً اٌخبِظ

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس اٌفشض١بد

 ر١ّٙذ  1.5

 ٚصف خصبئص ػ١ٕخ اٌذساعخ  2.5

 اٌذساعخ  رؾ١ًٍ أعئٍخ 3.5

 اخزجبس فشض١بد اٌذساعخ  4.5
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 اٌفصً اٌخبِظ

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس اٌفشض١بد

 ر١ّٙذ 1.5

 افزجبه اٌفوػ١بد ثبٍزقلاَ اٌطووق الإؽظوبئ١خ اٌّزعولكحٚ ٠زٕبٚي اٌفظً ع١ٍّخ رؾ١ًٍ إٌزبئظ

 اٌّؾلكح فٟ ِٕٙغ١خ اٌجؾش.ٚ

بئٟ عٍٝ اٌج١بٔبد اٌزوٟ روُ رغ١ّعٙوب لإعواء اٌزؾ١ًٍ الإؽظ SPSSv21رُ اٍزقلاَ ثؤبِظ  ئم

ِٓ فمي ااٍوزج١بٔبد اٌزوٟ روُ رٛى٠عٙوب عٍوٝ أفوواك ع١ٕوخ اٌلهاٍوخ، ثبلإػوبفخ ئٌوٝ اٍوزقلاَ ثؤوبِظ 

(Amosلإعواء اٌزؾ١ٍمد ٚاافزجبهاد الإؽظبئ١خ اٌّقزٍفخ ) 

ثٍغووذ َٔووجخ  ئماٍووزجبٔخ طووبٌؾخ ٌٍزؾ١ٍووً  282رووُ اٍووزوكاك ٚ ( اٍووزجبٔخ297ٚلوول رووُ رٛى٠ووع )

 %.94ٍزغبثخ اا

ٚلوول رووُ اٍووزقلاَ وووً ِووٓ الإؽظووبء اٌٛطووفٟ ٌٛطوون ئعبثووبد ع١ٕووخ اٌلهاٍووخ عٍووٝ فمووواد 

ٍووزجبٔخ ثبٍووزقلاَ اٌزىووواهاد ٚإٌَووجخ اٌّئ٠ٛووخ ٚاٌٍٛووؾ اٌؾَووبثٟ ٚاأؾووواف اٌّع١ووبهٞ، وّووب رووُ اا

ٚلوول رووُ ، افزجووبه فوػوو١بد اٌلهاٍووخ اٌّزعوولك ٚرؾ١ٍووً اٌَّووبهٚ اٍووزقلاَ افزجووبه اأؾوولاه اٌجَوو١ؾ

 :ا٢رٟاٌزٟ رُ رٍق١ظٙب فٟ اٌفظً  ا٢ر١خاٌزٛطً ئٌٝ إٌزبئظ 

 ٚصف خصبئص ػ١ٕخ اٌذساعخ 2.5

ٚ٘ووٟ: ، ٠زؼوّٓ ٘ونا اٌغويء ٚطوفب  ٌٍقظوبئض اٌزعو٠ف١ووخ ٚاٌل٠ّغواف١وخ لأفوواك ع١ٕوخ اٌلهاٍوخ

، ٚلأعً ٚطن فظوبئض ع١ٕوخ اٌلهاٍوخ، )اٌغٌٕ، اٌعّو، ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ، ٚعلك ٍٕٛاد اٌقجوح(

ك اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛـخ ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛنواف١ـخ لأفواك ع١ٕـخ اٌلهاٍوـخ ٚمٌوه عٍوٝ فمل رُ ئ٠غب

 إٌؾٛ ا٢رٟ:
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 اٌغٕظ .1

 (: رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ِزغ١ش اٌغٕظ1.5اٌغذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌفئخ اٌّزغ١ش

 اٌغٕظ

 69.9 197 موو

 30.1 85 أٔضٝ

 100.0 282 اٌّغّٛع

( ثووأْ اٌوونوٛه لوول شووىٍٛا نبٌج١ووخ أفووواك اٌع١ٕووخ، ٚاٌزووٟ ثٍغووذ َٔووجزُٙ 1.5لٚي )٠زؼووؼ ِووٓ اٌغوو

%( ِٓ اٌع١ٕخ، ٚثّب ٠عىٌ اهرفبلا َٔجخ اٌنوٛه ث١ٓ أفواك 30.1%(، فٟ ؽ١ٓ شىٍذ الإٔبس )69.9)

 ع١ٕخ اٌلهاٍخ ٚاٌنٞ لل ٠عيٜ ئٌٝ ؽج١عخ اٌعًّ فٟ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ.

 اٌؼّش .2

 ؼ١ٕخ ؽغت اٌؼّش(: رٛص٠غ أفشاد ا2.5ٌاٌغذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌفئخ اٌّزغ١ش

 اٌؼّش

 49.6 140 ٍٕخ 30ألً ِٓ 

 32.6 92 ٍٕخ 40ئٌٝ الً ِٓ  30ِٓ 

 17.7 50 ٍٕخ 50ئٌٝ الً ِٓ  40ِٓ 

 - - ٍٕخ فأوجو 50

 100 282 اٌّغّٛع

ث١ّٕوب ، ٍوٕخ 30عّوبهُ٘ عوٓ أ% ِوٓ ع١ٕوخ اٌلهاٍوخ رموً 49.6( أْ 2.5ٔمؽع ِٓ اٌغولٚي )

 رزووواٚػ% ِووٓ اٌع١ٕووخ 17.7ٚ ٍووٕخ، 40ألووً ِووٓ -30% ِووٓ اٌع١ٕووخ رزووواٚػ أعّووبهُ٘ ثوو١ٓ 32.6

ِّب ٠ش١و ئٌٝ اهرفبلا َٔجخ اٌشجبة ث١ٓ أفواك اٌع١ٕخ ٚثّب ٠زٕبٍت ، ٍٕخ 50ألً ِٓ  -40أعّبهُ٘ ث١ٓ 

 ِع ؽج١عخ اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ُِٕٙ.

 اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ .3

 غت اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ(: رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽ3.5اٌغذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌفئخ اٌّزغ١ش

 اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ

 17.4 49 كثٍَٛ

 80.5 227 ثىبٌٛه٠ًٛ

 2.1 6 ِبعَز١و

 - - ٖكوزٛها

 100 282 اٌّغّٛع
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ثٍغوذ  ئم( أْ نبٌج١وخ أفوواك اٌع١ٕوخ ِوٓ ؽٍّوخ كهعوخ )اٌجىوبٌٛه٠ًٛ(، 3.5ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي )

ا ؽٍّوووخ % ِوووٓ ع١ٕوووخ اٌلهاٍوووخ ٚأف١وووو  17.4َوووجخ ؽٍّوووخ اٌووولثٍَٛ اٌجبٌغوووخ %(،ر١ٍٙوووب 80.5َٔٔوووجزُٙ )

 % ٚ٘نا ٠زٛافك ِع رٛعٗ اٌمطبلا اٌقبص ثزع١١ٓ ؽٍّخ اٌجىبٌٛه٠ًٛ وؾل أكٔٝ.2.1اٌّبعَز١و 

 عٕٛاد اٌخجشح .4

 (: رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت عٕٛاد اٌخجشح4.5اٌغذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌفئخ اٌّزغ١ش

 عٕٛاد اٌخجشح

 41.8 118 ٍٕٛاد 5ألً ِٓ 

 31.6 89 ٍٕٛاد 10ئٌٝ ألً ِٓ  5

 8.9 25 ٍٕخ 15ئٌٝ ألً ِٓ 10

 17.7 50 ٍٕخ فأوضو 15

 100 282 اٌّغّٛع

ٍٕٛاد( وبٔوذ ٘وٟ الأوجوو، ٚاٌزوٟ ثٍغوذ  5( أْ فئخ اٌقجوح )ألً ِٓ 4.5ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي )

ٍوٕٛاد، ٚر١ٍٙوب َٔووجخ  10ئٌوٝ ألوً ِوٓ  5 %( ر١ٍٙوب َٔوجخ اٌون٠ٓ رزوواٚػ فجوورُٙ ثوو41.8ٓ١َٔوجزٙب )

ا َٔجخ أٌٚئه اٌون٠ٓ رزوواٚػ فجوورُٙ ف١و  أ%، 17.7ٚاٌجبٌغخ ٚ ٍٕخ 15أٌٚئه اٌن٠ٓ ري٠ل فجورُٙ عٓ 

ئم أْ إٌَوجخ الأوجوو ِوٓ ، عّبه أفوواك اٌع١ٕوخأٚ٘نا ٠زٕبٍت ِٚزٍٛطبد ، ٍٕخ 15ئٌٝ ألً ِٓ 10ث١ٓ

 اٌع١ٕخ ِٓ فئخ اٌشجبة..

 اعخرؾ١ًٍ أعئٍخ اٌذس 3.5

ٌٍزعوف عٍٝ ارغب٘بد أفواك اٌع١ٕخ ؽٛي ِزغ١واد أّٔٛمط اٌلهاٍوخ، روُ اٍوزقلاَ اٌّزٍٛوطبد 

 -٠أرٟ:اٌؾَبث١خ، ٚاأؾوافبد اٌّع١به٠خ، ٚاٌورجخ، ٚالأ١ّ٘خ إٌَج١خ عٕل وً فموح ٚوبٔذ إٌزبئظ وّب 
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 داسح خجشح اٌضثْٛ، ٚرزضّٓ:ئأٚلاا: 

 رفبػً اٌضثْٛ -1

 غبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد رفبػً اٌضثْٛ(: اٌّزٛعطبد اٌؾ5.5اٌغذٚي )

ثٍوو   ئمرفبعوً اٌيثوْٛ ِورفوع،  ( أْ َِوزٜٛ اٌّم١وبً اٌعوبَ ٌفموواد5.5ٔمؽوع ِوٓ اٌغولٚي )

رعّووً ئكاهح اٌشووووخ  (. ٚلوول عووبءد اٌفموووح "0.756( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )3.904اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ )

  ( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ4.33يثبئٓ ثشىً فٛهٞ " ثبٌّورجخ الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )عٍٝ ِعبٌغخ شىبٚٞ اٌ

٠زغبٚة اٌيثوبئٓ ِوع عووٚع اٌشوووخ " اٌّورجوخ اٌضب١ٔوخ ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ  ِورفعخ، ٚاؽزٍذ اٌفموح "

رزووبثع ئكاهح اٌشووووخ آهاء اٌيثووبئٓ عووٓ اٌقوولِبد اٌزووٟ ٠ووزُ رموول٠ّٙب "  (، ٚرٍزٙووب اٌفموووح "٠4.05جٍوو  )

رٙووزُ ئكاهح اٌشووووخ ثزووٛف١و ِعٍِٛووبد وبٍِووخ عووٓ وووً  (، ٚاؽزٍووذ اٌفموووح "3.84) ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ

رٙوزُ  (، أِوب اٌّورجوخ اٌقبَِوخ فبؽزٍزٙوب اٌفمووح "3.78) ىثْٛ." اٌّورجخ اٌواثعخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ 

رٙووزُ  فووٟ ؽو١ٓ ؽٍوذ اٌفمووح " (،3.72ئكاهح اٌشوووخ ثم١وبً هػوب اٌيثووبئٓ." ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ ٠جٍو  )

ٚ٘ونا ٠عىوٌ ، (3.71وخ ثزط٠ٛو اٌعملخ ِع اٌيثْٛ " ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )ئكاهح اٌشو

اٌيثووْٛ وعٕظووو ِووٓ عٕبطووو ئكاهح فجوووح  اهرفووبلا َِووزٜٛ ئكهان أفووواك اٌع١ٕووخ لأ١ّ٘ووخ اٌزفبعووً ِووع

 اٌيثْٛ.

 اٌفمشح سلُ اٌفمشح
اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

 ِورفعخ 4 1.197 3.78 رٙزُ ئكاهح اٌشووخ ثزٛف١و ِعٍِٛبد وبٍِخ عٓ وً ىثْٛ. 1

 ِورفعخ 5 1.249 3.72 رٙزُ ئكاهح اٌشووخ ثم١بً هػب اٌيثبئٓ. 2

 ِورفعخ 6 1.194 3.71 رٙزُ ئكاهح اٌشووخ ثزط٠ٛو اٌعملخ ِع اٌيثْٛ. 3

 ِورفعخ 3 1.096 3.84 رزبثع ئكاهح اٌشووخ آهاء اٌيثبئٓ عٓ اٌقلِبد اٌزٟ ٠زُ رمل٠ّٙب 4

 ِورفعخ 1 921. 4.33 رعًّ ئكاهح اٌشووخ عٍٝ ِعبٌغخ شىبٚٞ اٌيثبئٓ ثشىً فٛهٞ 5

 ِورفعخ 2 779. 4.05 ئٓ ِع عوٚع اٌشووخ٠زغبٚة اٌيثب 6

 ِشرفؼخ  75634. 3.9037 اٌّم١بط اٌؼبَ
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 اٌّٛبف١ٓ -2

 د اٌّٛبف١ٓ(: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشا6.5اٌغذٚي )

ثٍوو   مئ( أْ َِووزٜٛ اٌّم١ووبً اٌعووبَ ٌفمووواد ثعوول اٌّووٛظف١ٓ ِورفووع، 6.5ٔمؽووع ِووٓ اٌغوولٚي )

٠زُ رله٠ت اٌّٛظف١ٓ عٍٝ  (. ٚلل عبءد اٌفموح "0.806( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )3.89اٌّزٍٛؾ اٌعبَ )

( ٚثأ١ّ٘خ َٔوج١خ ِورفعوخ، ٚاؽزٍوذ 4.02فٓ اٌزعبًِ ِع اٌيثبئٓ " ثبٌّورجخ الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

زٍٛوؾ ؽَوبثٟ ٠جٍو  ٠زغٕت اٌّٛظفْٛ أ٠وخ اؽزىبووبد ٍوٍج١خ ِوع اٌيثوبئٓ " اٌّورجوخ اٌضب١ٔوخ ثّ اٌفموح "

٠زُ روله٠ت ِوٛظفٟ لَوُ اٌزَو٠ٛك فوٟ اٌشوووخ عٍوٝ أفمل١وبد اٌزعبِوً ِوع  (، ٚرٍزٙب اٌفموح "3.89)

٠زفبعً اٌّٛظفوْٛ  (، ٚاؽزٍذ اٌفموح "3.83اٌج١بٔبد اٌّقئخ فٟ لٛاعل اٌج١بٔبد." ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

ٚ٘وونا ٠عىووٌ اهرفووبلا  (،٠3.82غووبثٟ " اٌّورجووخ اٌواثعووخ ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ٠جٍوو  )ئِووع ثعؼووُٙ ثشووىً 

 َِزٜٛ ئكهان أفواك اٌع١ٕخ لأ١ّ٘خ ثعُل اٌّٛظف١ٓ وعٕظو ِٓ عٕبطو ئكاهح فجوح اٌيثْٛ.

 ٌىزشٟٚٔلإاٌّٛلغ ا -3

 ٌىزشٟٚٔلإ(: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد اٌّٛلغ ا7.5اٌغذٚي )

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 ّؼ١بسٞاٌ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

11 
٠ووزُ ااٍووزفبكح ِووٓ الإٔزؤووذ فووٟ رطوو٠ٛو لبعوولح اٌج١بٔووبد اٌزَوو٠ٛم١خ 

 .ٌٍشووخ
 ِورفعخ 1 1.043 4.03

12 
اٌقبطووخ ثزفؼوو١مد اٌيثووبئٓ ِووٓ  رمووَٛ اٌشووووخ ثزقووي٠ٓ اٌج١بٔووبد

 .ٌىزوٟٚٔلإاٌقلِبد ٚاٌزٟ ٠زُ اٌؾظٛي ع١ٍٙب عجو اٌّٛلع ا
 ِورفعخ 3 1.147 4.00

 ِورفعخ 4 978. 3.99 ٌىزوٟٚٔ ٌٍشووخ ثظٛهح كٚه٠خلإ٠زُ رؾل٠ش اٌّٛلع ا 13

 ِورفعخ 5 832. 3.90 ٌىزوٟٚٔ ٌٍشووخلإ٠واعٝ ِمؽظبد اٌيثبئٓ عٕل رط٠ٛو اٌّٛلع ا 14

15 
رووٛفو ئكاهح اٌشووووخ اٌّعٍِٛووبد عووٓ اٌيثووبئٓ ٌّوول٠و اٌزَوو٠ٛك عووٓ 

 .ٌىزو١ٔٚخلإؽو٠ك اٌزمبه٠و اٌلٚه٠خ ا
 ِورفعخ 2 891. 4.00

 اٌفمشح سلُ اٌفمشح
اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

7 
٠زُ رله٠ت ِٛظفٟ لَُ اٌزَو٠ٛك فوٟ اٌشوووخ عٍوٝ أفمل١وبد 

 اٌزعبًِ ِع اٌج١بٔبد اٌّقئخ فٟ لٛاعل اٌج١بٔبد.
 ِورفعخ 3 1.059 3.83

 ِورفعخ 4 1.052 3.82 ٠غبثٟئ٠زفبعً اٌّٛظفْٛ ِع ثعؼُٙ ثشىً  8

 ِورفعخ 2 967. 3.89 ٠زغٕت اٌّٛظفْٛ أ٠خ اؽزىبوبد ٍٍج١خ ِع اٌيثبئٓ 9

 ِورفعخ 1 1.045 4.02 ٠زُ رله٠ت اٌّٛظف١ٓ عٍٝ فٓ اٌزعبًِ ِع اٌيثبئٓ 10

 ِشرفؼخ  80579. 3.8918 اٌّم١بط اٌؼبَ
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سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 ّؼ١بسٞاٌ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

16 
ٌىزوٚٔوٟ ثبٍوزقلاَ أوضوو ِوٓ لإ٠ّىٓ ٌٍيثبئٓ ااٍزفبكح ِوٓ اٌّٛلوع ا

 .رؾ١َٓ َِزٜٛ اٌقلِخٚ ٌغخ ٌمٍزفبكح
 ِورفعخ 6 1.107 3.79

17 
ِوٓ أعّوبي  ٌىزوٚٔوٟلإرؾوص اٌشووخ عٍٝ اٌؾفوبظ عٍوٝ ِٛلعٙوب ا

 اٌموطٕخ
 ِزٍٛطخ 8 1.094 3.31

18 
ٚٔووٟ ٌٍشووووخ ثظووٛهح ٌىزولإ٠َووزط١ع اٌيثووْٛ اٌزعبِووً ِووع اٌّٛلووع ا

 ِزىوهح كْٚ رعطً
 ِزٍٛطخ 7 1.072 3.36

 ِشرفؼخ  67245. 3.7970 اٌّم١بط اٌؼبَ

 

ثٍو   ئمٌىزوٟٚٔ ِورفع، لإ( أْ َِزٜٛ اٌّم١بً اٌعبَ ٌفمواد اٌّٛلع ا7.5ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي )

ٓ ٠ووزُ ااٍووزفبكح ِوو (، ٚلوول عووبءد اٌفموووح "0.672( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )3.797اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ )

( 4.03الإٔزؤذ فٟ رط٠ٛو لبعلح اٌج١بٔوبد اٌزَو٠ٛم١خ ٌٍشوووخ." ثبٌّورجوخ الأٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ )

رٛفو ئكاهح اٌشووخ اٌّعٍِٛبد عٓ اٌيثبئٓ ٌّل٠و اٌز٠َٛك عوٓ  ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، ر١ٍٙب اٌفموح "

رموَٛ اٌشوووخ  وح "(، ٚاؽزٍذ اٌفم4.00ٌىزو١ٔٚخ." ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  )لإؽو٠ك اٌزمبه٠و اٌلٚه٠خ ا

اٌقبطخ ثزفؼو١مد اٌيثوبئٓ ِوٓ اٌقولِبد ٚاٌزوٟ ٠وزُ اٌؾظوٛي ع١ٍٙوب عجوو اٌّٛلوع  ثزقي٠ٓ اٌج١بٔبد

 الإٌىزوٚٔو٠ٟزُ رؾل٠ش اٌّٛلع  (، ر١ٍٙب اٌفموح "4.00" اٌّورجخ اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ). ٌىزوٟٚٔلإا

" ٠واعوٝ ِمؽظوبد اٌيثوبئٓ (، ر١ٍٙوب اٌفمووح 3.99ٌٍشووخ ثظٛهح كٚه٠خ " ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ ٠جٍو  )

 (فووٟ ؽوو١ٓ ؽٍووذ اٌفموووح "3.90ٌٍشووووخ " ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ٠جٍوو  ) الإٌىزوٚٔووٟعٕوول رطوو٠ٛو اٌّٛلووع 

ِووٓ أعّووبي اٌموطووٕخ " ثبٌّورجووخ الأف١وووح  ٌىزوٚٔووٟلإرؾوووص اٌشووووخ عٍووٝ اٌؾفووبظ عٍووٝ ِٛلعٙووب ا

أفوواك اٌع١ٕوخ  ( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِزٍٛطخ، ٚ٘ونا ٠عىوٌ اهرفوبلا َِوزٜٛ ئكهان3.31ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

 ٌىزوٟٚٔ وعٕظو ِٓ عٕبطو ئكاهح فجوح اٌيثْٛ.لإلأ١ّ٘خ ثعُل اٌّٛلع ا
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 ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ  -1

 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ8.5اٌغذٚي )

 

ثٍ   ئم( أْ َِزٜٛ اٌّم١بً اٌعبَ ٌفمواد ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ِورفع، 8.5ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي )

(، ٚلوول عووبءد اٌفموووح " رعّووً ئكاهح اٌشووووخ 0.739( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )3.879اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ )

( 3.90ٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ )" ثبٌّورجوخ الأ. عٍٝ علَ ٚعٛك عمجبد رإصو عٍٝ ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ

ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، ر١ٍٙوب اٌفمووح " رؾووص ئكاهح اٌشوووخ عٍوٝ رمول٠ُ اٌقلِوخ ثَووعخ ٌٍيثوبئٓ." 

عٍٝ رٛف١و فوق عًّ ِٓ ألَوبَ  (، ٚاؽزٍذ اٌفموح " رعًّ ئكاهح اٌشووخ3.89ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  )

١بٔوبد.." اٌّورجوخ اٌضبٌضوخ ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ ِقزٍفخ رزعبْٚ ٌمٍزفبكح ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ رملِٙب لٛاعل اٌج

أؽلس اٌٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌغّع ث١بٔبد اٌيثبئٓ ٚرؾ١ٍٍٙب  (، ر١ٍٙب اٌفموح " رٛفو ئكاهح اٌشووخ3.89)

(، فووٟ ؽوو١ٓ ؽٍووذ اٌفموووح " رموولَ ئكاهح 3.87ٚاٍووزقلاِٙب ٌقلِووخ اٌيثووبئٓ. " ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ٠جٍوو  )

ٚ٘وونا ، (3.84بٌّورجووخ الأف١وووح ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ )اٌشووووخ اٌقلِووخ ثشووىً طووؾ١ؼ ِووٓ أٚي ِوووح " ث

٠عىٌ اهرفبلا َِزٜٛ ئكهان أفواك اٌع١ٕخ لأ١ّ٘خ ثعُل ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ وعٕظو ِوٓ عٕبطوو ئكاهح 

 فجوح اٌيثْٛ.

 :ا٢رٟٚثباعزّبك عٍٝ ِب ٍجك، رُ ِمبهٔخ أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثْٛ عٍٝ إٌؾٛ 

  

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

١ّ٘خ الأ

 إٌغج١خ

19 
أؽووولس اٌٍٛوووبئً اٌزىٌٕٛٛع١وووخ ٌغّوووع ث١بٔوووبد  روووٛفو ئكاهح اٌشوووووخ

 .اٌيثبئٓ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاٍزقلاِٙب ٌقلِخ اٌيثبئٓ
 ِورفعخ 4 983. 3.87

20 
عٍٝ رٛف١و فوق عًّ ِٓ ألَبَ ِقزٍفخ رزعوبْٚ  رعًّ ئكاهح اٌشووخ

 .ٌمٍزفبكح ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ رملِٙب لٛاعل اٌج١بٔبد
 ِورفعخ 3 1.088 3.89

 ِورفعخ 5 1.029 3.84 .رملَ ئكاهح اٌشووخ اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح 21

 ِورفعخ 2 921. 3.89 رؾوص ئكاهح اٌشووخ عٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ثَوعخ ٌٍيثبئٓ 22

23 
رعًّ ئكاهح اٌشووخ عٍٝ علَ ٚعٛك عمجبد رإصو عٍوٝ ع١ٍّوخ رمول٠ُ 

 اٌقلِخ
 ِورفعخ 1 942. 3.90

 ِشرفؼخ  73869. 3.8787 َاٌّم١بط اٌؼب
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 ٔؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثؼبد ئداسح خجشح اٌضثْٛ(: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالا9.5اٌغذٚي )

ٍٛوؾ اٌؾَوبثٟ ّزئم ثٍو  اٌ، ( اهرفبلا الأ١ّ٘خ إٌَوج١خ لإكاهح فجووح اٌيثو9.5ْٛأظٙو اٌغلٚي )

(، ٚووونٌه أظٙووو اٌغوولٚي أْ ثعوول )رفبعووً اٌيثووْٛ( عووبء فووٟ 0.63( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )3.859)

(، ٚثأ١ّ٘وخ َٔوج١خ ِورفعوخ، ث١ّٕوب 0.756( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )3.9037ٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ )اٌّورجخ الأ

(، 0.672( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )3.797ثبٌّورجوخ الأف١ووح ثّزٍٛوؾ )( ٟالإٌىزوٚٔعبء ثعل )اٌّٛلع 

 ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ. ٚ٘نا ٠عىٌ ا٘زّبَ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ ثزطج١ك أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثْٛ.

 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚرزضّٓ: صب١ٔبا:

 ثؼذ اٌزىٍفخ -1

 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد ثؼذ اٌزىٍفخ10.5اٌغذٚي )

( أْ َِزٜٛ اٌّم١بً اٌعبَ ٌفموواد ثعول اٌزىٍفوخ ِزٍٛوؾ، ؽ١وش ثٍو  10.5اٌغلٚي ) ٔمؽع ِٓ

رَوعٝ اٌشوووخ ئٌوٝ  (. ٚلول عوبءد اٌفمووح "0.841( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )3.5248اٌّزٍٛؾ اٌعوبَ )

جبشوووح ثبٍووزّواه." ثبٌّورجووخ الأٌٚووٝ ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ) ففووغ اٌزىووب١ٌن ُّ ( ٚثأ١ّ٘ووخ َٔووج١خ 3.93اٌ

رَووعٝ اٌشووووخ ئٌووٝ ففووغ رىووب١ٌن ع١ٍّووبد اٌظوو١بٔخ ٌّعوولارٙب ثبٍووزّواه."  وح "ِورفعووخ، رٍزٙووب اٌفموو

رزَووُ وٍفووخ اٌّووٛاك اٌَّووزقلِخ فووٟ رموول٠ُ اٌقوولِبد  (، ٚاؽزٍووذ اٌفموووح "3.80ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ٠جٍوو  )

ٕبفَخ." اٌّورجخ اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  ) ُّ مبهٔخ ثبٌشووبد اٌ ُِ ( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ 2.85ثبأقفبع 

 ٘نا ٠لي عٍٝ كهعخ اا٘زّبَ ثجعل اٌزىٍفخ فٟ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ.ِزٍٛطخ، ٚ

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ اٌشرجخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعظ اٌؾغبثٟ اٌجؼذ سلُ اٌفمشح

 ِورفعخ 1 75634. 3.9037 رفبعً اٌيثْٛ 1

 ِورفعخ 2 80579. 3.8918 اٌّٛظف١ٓ 2

 ِورفعخ 4 67245. 3.7970 ٌىزوٟٚٔلإاٌّٛلع ا 3

 ِورفعخ 3 73869. 3.8787 ١ٍخ رمل٠ُ اٌقلِخعّ 4

 ِشرفؼخ  63000. 3.8591 ئداسح خجشح اٌضثْٛ

سلُ 
 اٌفمشح

 اٌفمشح
اٌٛعظ 
 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 
 اٌّؼ١بسٞ

 اٌشرجخ
الأ١ّ٘خ 
 إٌغج١خ

24 
قفوووبع رزَووُ وٍفوووخ اٌّوووٛاك اٌَّوووزقلِخ فوووٟ رمووول٠ُ اٌقووولِبد ثبأ

ٕبفَخ ُّ مبهٔخ ثبٌشووبد اٌ ُِ. 
 ِزٍٛطخ 3 1.241 2.85

جبشوح ثبٍزّواه رَعٝ اٌشووخ ئٌٝ ففغ اٌزىب١ٌن 25 ُّ  ِورفعخ 1 990. 3.93 .اٌ

26 
رَووعٝ اٌشووووخ ئٌووٝ ففووغ رىووب١ٌن ع١ٍّووبد اٌظوو١بٔخ ٌّعوولارٙب 

 .ثبٍزّواه
 ِورفعخ 2 1.105 3.80

 ِزٛعطخ  84105. 3.5248 اٌّم١بط اٌؼبَ
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 ثؼذ اٌغٛدح: -2

 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد ثؼذ اٌغٛدح11.5اٌغذٚي )

 

ثٍوو   ئم( أْ َِووزٜٛ اٌّم١ووبً اٌعووبَ ٌفمووواد ثعوول اٌغووٛكح ِورفووع، 11.5ٔمؽووع ِووٓ اٌغوولٚي )

(، ٚلوول عووبءد اٌفموووح " رَووعٝ اٌشووووخ ئٌووٝ 0.556( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )4.23اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ )

( ٚثأ١ّ٘وخ َٔوج١خ ِورفعوخ، 4.38ورجخ الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )" ثبٌّ. ااهرمبء ثع١ٍّبد رمل٠ُ اٌقلِخ

ٌلأفواك اٌعوب١ٍِٓ ٌول٠ٙب ثبٍوزّواه.."  رعًّ اٌشووخ عٍٝ رؾ١َٓ اٌٛعٟ ثَّزٜٛ اٌغٛكح ر١ٍٙب اٌفموح "

(، ٚاؽزٍوووذ اٌفمووووح " رَوووعٝ اٌشوووووخ ئٌوووٝ ففوووغ َٔوووت اٌشوووىبٚٞ 4.35ثّزٍٛوووؾ ؽَوووبثٟ ٠جٍووو  )

ٌولٜ اٌشوووخ ١ٍبٍوخ  (، فوٟ ؽو١ٓ ؽٍوذ اٌفمووح "4.16بثٟ )ثبٍزّواه." اٌّورجوخ اٌضبٌضوخ ثّزٍٛوؾ ؽَو

ٛصمخ ٌٍغٛكح " ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ ) ُِ ٚ٘ونا ٠عىوٌ اهرفوبلا َِوزٜٛ ، (4.04ٚاػؾخ ٚ

 ئكهان أفواك اٌع١ٕخ لأ١ّ٘خ ثعُل اٌغٛكح وعٕظو ِٓ عٕبطو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.

 ثؼذ اٌّشٚٔخ: -3

 ؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد ثؼذ اٌّشٚٔخ(: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالا12.5ٔاٌغذٚي )

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

 ِورفعخ 1 811. 4.15 رزظن اٌشووخ ثزمل٠ُ فلِبد ِزٕٛعخ 31

32 
زعلكح رغعٍٙوُ لوبكه٠ٓ عٍوٝ  ُِ ٠َّزٍه اٌعبٍِْٛ فٟ اٌشووخ ِٙبهاد 

 .ٚظ١فخ أٚ عًّ أكاء أوضو ِٓ
 ِورفعخ 2 779. 4.12

33 
اٌموولهح عٍووٝ ااٍووزغبثخ اٌَووو٠عخ ٌٍزغ١ووواد اٌّطٍٛثووخ فووٟ  ٌٍشووووخ

 .فلِبرٙب
 ِورفعخ 3 856. 4.00

 ِشرفؼخ  70739. 4.0898 اٌّم١بط اٌؼبَ

ثٍوو   ئم( أْ َِووزٜٛ اٌّم١ووبً اٌعووبَ ٌفمووواد ثعوول اٌّوٚٔووخ ِورفووع، 12.5ٔمؽووع ِووٓ اٌغوولٚي )

رزظون اٌشوووخ ثزمول٠ُ  (، ٚلل عبءد اٌفمووح "0.707( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )4.089اٌّزٍٛؾ اٌعبَ )

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

ٛصمخ ٌٍغٛكحٌلٜ اٌشووخ ١ٍ 27 ُِ  ِورفعخ 4 834. 4.04 .بٍخ ٚاػؾخ ٚ

 ِورفعخ 3 920. 4.16 .رَعٝ اٌشووخ ئٌٝ ففغ َٔت اٌشىبٚٞ ثبٍزّواه 28

29 
ٌلأفووواك  رعّووً اٌشووووخ عٍووٝ رؾَوو١ٓ اٌووٛعٟ ثَّووزٜٛ اٌغووٛكح

 .اٌعب١ٍِٓ ٌل٠ٙب ثبٍزّواه
 ِورفعخ 2 649. 4.35

 ِورفعخ 1 621. 4.38 .خرَعٝ اٌشووخ ئٌٝ ااهرمبء ثع١ٍّبد رمل٠ُ اٌقلِ 30

 ِشرفؼخ  55574. 4.2323 اٌّم١بط اٌؼبَ
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 ( ٚثأ١ّ٘خ َٔوج١خ ِورفعوخ، ر١ٍٙوب اٌفمووح "4.15" ثبٌّورجخ الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ). فلِبد ِزٕٛعخ

زعولكح رغعٍٙوُ لوبكه٠ٓ عٍوٝ أكاء أوضوو ِوٓ ٚظ١فوخ أٚ عّوً.."  ُِ ٠َّزٍه اٌعبٍِْٛ فٟ اٌشووخ ِٙوبهاد 

اٌمولهح عٍوٝ ااٍوزغبثخ اٌَوو٠عخ ٌٍزغ١وواد  (، ٚاؽزٍوذ اٌفمووح " ٌٍشوووخ4.12ٟ ٠جٍ  )ثّزٍٛؾ ؽَبث

ٚ٘نا ٠عىٌ اهرفبلا َِوزٜٛ ئكهان  (،4.00اٌّطٍٛثخ فٟ فلِبرٙب." اٌّورجخ اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

 أفواك اٌع١ٕخ لأ١ّ٘خ ثعل اٌّوٚٔخ وعٕظو ِٓ عٕبطو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.

 ثؼذ الأزشبس: -4

 : اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد ثؼذ الأزشبس(13.5اٌغذٚي )

 

ثٍوو   ئمٔزشووبه ِورفووع، ( أْ َِووزٜٛ اٌّم١ووبً اٌعووبَ ٌفمووواد ثعوول اا13.5ٔمؽووع ِووٓ اٌغوولٚي )

(، ٚلول عوبءد اٌفمووح " ٌٍشوووخ فووٚلا فوٟ 0.8089( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )4.193اٌّزٍٛؾ اٌعوبَ )

( 4.41" ثبٌّورجووخ الأٌٚووٝ ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ ). ِٕووبؽك ِقزٍفووخ رٍجووٟ ِووٓ فمٌٙووب ؽبعووبد اٌيثووبئٓ.

ئٓ فوٟ ٚلوذٍ أٍوولا ِوٓ ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، ر١ٍٙب اٌفموح " ٌٍشووخ اٌملهح عٍٝ رٍج١خ ؽٍجوبد اٌيثوب

ٕبف١َٓ.." ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  ) ُّ ُّؾلكح ٌزمول٠ُ 4.12اٌ (، ٚاؽزٍذ اٌفموح " رٍزيَ اٌشووخ ثبٌّٛاع١ل اٌ

ٚ٘نا ٠عىٌ اهرفبلا َِزٜٛ  (،4.05اٌقلِخ ئٌٝ اٌيثبئٓ ثبٍزّواه." اٌّورجخ اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

 و ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.ئكهان أفواك اٌع١ٕخ لأ١ّ٘خ ثعل اأزشبه وعٕظو ِٓ عٕبط

 ٚثباعزّبك عٍٝ ِب ٍجك، رُ ِمبهٔخ أثعبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ عٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: 

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

ُّؾلكح ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ئٌٝ اٌيثبئٓ ثبٍزّواه 34  ِورفعخ 3 1.044 4.05 .رٍزيَ اٌشووخ ثبٌّٛاع١ل اٌ

ٕبف١ٌٍَٓشووخ  35 ُّ  ِورفعخ 2 975. 4.12 .اٌملهح عٍٝ رٍج١خ ؽٍجبد اٌيثبئٓ فٟ ٚلذٍ أٍولا ِٓ اٌ

 ِورفعخ 1 840. 4.41 ٌٍشووخ فوٚلا فٟ ِٕبؽك ِقزٍفخ رٍجٟ ِٓ فمٌٙب ؽبعبد اٌيثبئٓ 36

 ِشرفؼخ  80890. 4.1927 اٌّم١بط اٌؼبَ
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 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ14.5اٌغذٚي )

 إٌغج١خالأ١ّ٘خ  اٌشرجخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعظ اٌؾغبثٟ اٌجؼذ سلُ اٌفمشح

 ِزٍٛطخ 4 84105. 3.5248 ثعل اٌىٍفخ 1

 ِورفعخ 1 55574. 4.2323 ثعل اٌغٛكح 2

 ِورفعخ 3 70739. 4.0898 ثعل اٌّوٚٔخ 3

 ِورفعخ 2 80890. 4.1927 ثعل اأزشبه 4

 ِشرفؼخ  58756. 4.0270 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

ف١َخ ِٓ ؽ١وش الأ١ّ٘وخ إٌَوج١خ ( ئٌٝ أْ َِزٜٛ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕب14.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي )

(، ٚونٌه أظٙو اٌغلٚي أْ ثعول 0.588( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )4.03ِورفع، ئم ثٍ  اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ )

(، ٚثأ١ّ٘وخ َٔوج١خ 0.556( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )4.23)عبء فٟ اٌّورجوخ الأٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ )اٌغٛكح( 

(، 0.841( ٚثوبٔؾواف ِع١وبهٞ )3.525ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ )ِورفعخ، ث١ّٕب عبء ثعل )اٌىٍفخ( 

 ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِزٍٛطخ.

 داسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ٠ٚزضّٓ:ئصبٌضبا: 

 الاؽزفبب ثبٌضثْٛ اٌؾبٌٟ -1

 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد الاؽزفبب ثبٌضثْٛ اٌؾب15.5ٌٟاٌغذٚي )

ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ اٌؾووبٌٟ  ( أْ َِووزٜٛ اٌّم١ووبً اٌعووبَ ٌفمووواد15.5ٔمؽووع ِووٓ اٌغوولٚي )

رَووبُ٘  (. ٚلوول عووبءد اٌفموووح "0.674( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )4.14ثٍوو  اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ ) ئمِورفووع، 

ِىب١ٔخ ااؽزفبظ ثبٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ " ثبٌّورجخ الأٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ ئشووخ فٟ كاهح عملبد اٌيثبئٓ فٟ اٌئ

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

ف الأؾشا

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

37 
ااؽزفوبظ  ئِىب١ٔوخعملبد اٌيثبئٓ فوٟ اٌشوووخ فوٟ  ئكاهحرَبُ٘ 

 ثبٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ
 ِورفعخ 1 781. 4.30

38 
فطووبء اٌزووٟ ِووٓ شووأٔٙب أْ رمٍووً ِووٓ عوولك اٌيثووبئٓ لأ٠ووزُ رغٕووت ا

 اٌؾب١١ٌٓ
 ِورفعخ 2 829. 4.17

39 
٠غوبثٟ عوٓ اٌشوووخ ِّوب ئكاهح عملبد اٌيثوبئٓ رعطوٟ أطجوبلا ئ

 ٠َبعل فٟ ااؽزفبظ ثعّمئٙب اٌؾب١١ٌٓ
 ِورفعخ 3 722. 4.11

40 
كهان اٌشووخ اؽز١بعبد اٌيثوْٛ ئٌوٝ ى٠وبكح هنجزوٗ فوٟ ئ٠إكٞ 

 اٌزعبًِ ِع اٌشووخ
 ِورفعخ 4 878. 4.09

41 
عوولاك اٌيثووبئٓ اٌؾووب١١ٌٓ ثظووٛهح ئرعّووً اٌشووووخ عٍووٝ ِزبثعووخ 

 علاكُ٘أكح كٚه٠خ ٌٍعًّ عٍٝ رط٠ٛو آ١ٌخ ى٠ب
 ِورفعخ 5 1.108 4.01

 ِشرفؼخ  67421. 4.1362 اٌّم١بط اٌؼبَ
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فطبء اٌزٟ ِٓ شأٔٙب أْ رمًٍ ِٓ لأ٠زُ رغٕت ا ( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، رٍزٙب اٌفموح "4.30ؽَبثٟ )

كاهح عملبد اٌيثبئٓ رعطٟ ئ (، ٚاؽزٍذ اٌفموح "4.17علك اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ " ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  )

٠غوبثٟ عووٓ اٌشوووخ ِّوب ٠َووبعل فوٟ ااؽزفووبظ ثعّمئٙوب اٌؾوب١١ٌٓ " اٌّورجووخ اٌضبٌضوخ ثّزٍٛووؾ ئلا أطجوب

كهان اٌشوووخ اؽز١بعوبد اٌيثوْٛ ئٌوٝ ى٠وبكح هنجزوٗ فوٟ ئ٠وإكٞ  (، ر١ٍٙب اٌفمووح"4.11ؽَبثٟ ٠جٍ  )

رعّووً اٌشووووخ عٍووٝ  فووٟ ؽوو١ٓ ؽٍوذ اٌفموووح "، (4.09اٌزعبِوً ِووع اٌشووووخ " ثّزٍٛووؾ ؽَوبثٟ ٠جٍوو  )

عوولاكُ٘ " ثبٌّورجووخ ئعوولاك اٌيثووبئٓ اٌؾووب١١ٌٓ ثظووٛهح كٚه٠ووخ ٌٍعّووً عٍووٝ رطوو٠ٛو آ١ٌووخ ى٠ووبكح ئثعووخ ِزب

( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعوخ، ٚثّوب ٠ولي عٍوٝ اهرفوبلا َِوزٜٛ ااؽزفوبظ 4.01الأف١وح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ )

 ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ ٌلٜ أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍخ.

 اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئداسح اٌؼلالخ -2

زٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئداسح (: ا16.5ٌّاٌغذٚي )

 اٌؼلالخ

( أْ َِوزٜٛ اٌّم١وبً اٌعوبَ ٌفموواد اٌزىٌٕٛٛع١وب فوٟ ئكاهح اٌعملوخ 16.5ٔمؽع ِٓ اٌغولٚي )

رز١ّووي  (. ٚلوول عووبءد اٌفموووح "0.83( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )4.058ثٍوو  اٌّزٍٛووؾ اٌعووبَ ) ئمِورفووع، 

( 4.17خ عب١ٌووخ ِووٓ اٌؾّب٠ووخ " ثبٌّورجووخ الأٌٚووٝ ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ )اٌزىٌٕٛٛع١ووب اٌَّووزقلِخ ثلهعوو

ن ثّمؽظوبد اٌيثوبئٓ عٕول رؾول٠ش لأفورؾووص اٌشوووخ عٍوٝ ا ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، رٍزٙب اٌفموح "

 (، ٚاؽزٍوذ اٌفمووح "4.07اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّوزقلِخ فوٟ رمول٠ُ اٌقولِبد ٌٙوُ " ثّزٍٛوؾ ؽَوبثٟ ٠جٍو  )

ٔٛالا اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌزمل٠ُ اٌقلِخ " اٌّورجخ اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ألاَ أؽلس عٍٝ اٍزق رؾوص ئكاهح اٌشووخ

رز١ّووي اٌزىٌٕٛٛع١ووب اٌَّووزقلِخ اٍووزفبكح اٌيثووْٛ ِووٓ  ( فووٟ ؽوو١ٓ ؽٍووذ اٌفموووح "4.03ؽَووبثٟ ٠جٍوو  )

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

42 
ٔٛالا اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌزمل٠ُ أعٍٝ اٍزقلاَ أؽلس  رؾوص ئكاهح اٌشووخ

 اٌقلِخ
 ِزٍٛطخ 3 1.109 4.03

43 
 رز١ّي اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ اٍوزفبكح اٌيثوْٛ ِوٓ اٌقلِوخ اٌّملِوخ

 ثبٌجَبؽخ
 ِورفعخ 4 950. 3.96

 ِورفعخ 1 917. 4.17 رز١ّي اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ ثلهعخ عب١ٌخ ِٓ اٌؾّب٠خ 44

45 
فووون ثّمؽظوووبد اٌيثوووبئٓ عٕووول رؾووول٠ش لأرؾووووص اٌشوووووخ عٍوووٝ ا

 بد ٌُٙاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِ
 ِورفعخ 2 963. 4.07

 ِشرفؼخ  83144. 4.0576 اٌّم١بط اٌؼبَ
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( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِزٍٛطخ، ٚثّب 3.96ثبٌجَبؽخ " ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ) اٌقلِخ اٌّملِخ

 رطج١ك اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئكاهح اٌعملخ ٌلٜ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ ٠ٜٛعىٌ اهرفبلا َِز

 خصٛص١خ اٌضثْٛ -3

 (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشاد خصٛص١خ اٌضث17.5ْٛاٌغذٚي )

 ئم( أْ َِزٜٛ اٌّم١وبً اٌعوبَ ٌفموواد فظٛطو١خ اٌيثوْٛ ِورفوع، 17.5ٔمؽع ِٓ اٌغلٚي )

٠زُ ِقبؽجخ اٌيثوْٛ  لل عبءد اٌفموح "(. 0.829ٚ( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )4.103ثٍ  اٌّزٍٛؾ اٌعبَ )

( ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ 4.29" ثبٌّورجخ الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ) ثبٌٍٛطبء ااٍزعبٔخثظٛهح ِجبشوح كْٚ 

اٌىزو١ٔٚوب " ثّزٍٛوؾ  عطوبء هلوُ ٍووٞ ٌٍيثوْٛ ٌٍؾظوٛي عٍوٝ فلِبروٗئ٠وزُ  ِورفعخ، رٍزٙوب اٌفمووح "

ؽلس ثواِظ الأِوبْ ِوٓ لجوً اٌشوووخ " اٌّورجوخ ٠زُ اٍزقلاَ أ (، ٚاؽزٍذ اٌفموح "4.28ؽَبثٟ ٠جٍ  )

رؾبفع اٌشووخ عٍٝ فظٛط١خ ىثبئٕٙب "  (، فٟ ؽ١ٓ ؽٍذ اٌفموح "4.2اٌضبٌضخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ٠جٍ  )

( ٚثأ١ّ٘ووخ َٔووج١خ ِزٍٛووطخ، ٚثّووب ٠عىووٌ اهرفووبلا َِووزٜٛ 3.65ثبٌّورجووخ الأف١وووح ثّزٍٛووؾ ؽَووبثٟ )

 خ.اا٘زّبَ ثقظٛط١خ اٌيثْٛ ٌلٜ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍ

 كاهح عملبد اٌيثبئٓ عٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:ئٚثباعزّبك عٍٝ ِب ٍجك، رُ ِمبهٔخ أثعبك  

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌفمشح

اٌٛعظ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌشرجخ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

46 
صمخ اٌيثْٛ ِٓ فومي رطو٠ٛو آ١ٌوخ ؽظوٌٛٗ  ٠زُ رعي٠ي

 عٍٝ اٌقلِخ
 ِورفعخ 4 806. 4.10

 ِزٍٛطخ 5 1.495 3.65 رؾبفع اٌشووخ عٍٝ فظٛط١خ ىثبئٕٙب 47

 ِورفعخ 3 884. 4.20 ٠زُ اٍزقلاَ أؽلس ثواِظ الأِبْ ِٓ لجً اٌشووخ 48

49 
 هلُ ٍوٞ ٌٍيثوْٛ ٌٍؾظوٛي عٍوٝ فلِبروٗ ئعطبء٠زُ 

 بٌىزو١ّٔٚ  ئ
 ِورفعخ 2 985. 4.28

50 
 ااٍووزعبٔخ٠ووزُ ِقبؽجووخ اٌيثووْٛ ثظووٛهح ِجبشوووح كْٚ 

 ثبٌٍٛطبء
 ِورفعخ 1 897. 4.29

 ِشرفؼخ  82922. 4.1028 اٌّم١بط اٌؼبَ
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داسح ػلالبد اٌضثبئٓئ(: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثؼبد 18.5اٌغذٚي )  

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ اٌشرجخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعظ اٌؾغبثٟ اٌجؼذ سلُ اٌفمشح

 ِورفعخ 1 67421. 4.1362 ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ 1

 ِورفعخ 3 83144. 4.0576 اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ئكاهح اٌعملخ 2

 ِورفعخ 2 82922. 4.1028 فظٛط١خ اٌيثْٛ 3

 ِشرفؼخ  70152. 4.1018 داسح ػلالبد اٌضثبئٓئ

ؽ١وش الأ١ّ٘وخ  كاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ِوٓئ( ئٌٝ أْ َِزٜٛ رطج١وك 18.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي )

(، ٚووونٌه أظٙووو 0.702( ٚثووبٔؾواف ِع١ووبهٞ )4.1018إٌَووج١خ ِورفووع، ئم ثٍوو  اٌٍٛووؾ اٌؾَووبثٟ )

( ٚثووبٔؾواف 4.14)عووبء فووٟ اٌّورجووخ الأٌٚووٝ ثّزٍٛووؾ اٌغوولٚي أْ ثعوول )ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ اٌؾووبٌٟ( 

ثبٌّورجوخ ملوخ( (، ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، ث١ّٕب عبء ثعول )اٌزىٌٕٛٛع١وب فوٟ ئكاهح اٌع0.674ِع١بهٞ )

 (، ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ.0.831( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )4.06الأف١وح ثّزٍٛؾ )

 اخزجبس فشض١بد اٌذساعخ 4.5

 :٠أرٟٚلل وبٔذ إٌزبئظ وّب  فٟ ٘نا اٌغيء ِٓ اٌلهاٍخ َٔزعوع افزجبه اٌفوػ١بد،

 اٌفشض١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ:

Ho1 :ٕلا ٠ٛعددذ أصددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼ( ٠ٛددخα≤ 0.05 ْٛلإداسح خجددشح اٌضثدد )

ػٍدٝ لطدبع ثأثؼبد٘ب ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغد١خ ثأثؼبد٘دب )اٌزىٍفدخ، اٌغدٛدح، اٌّشٚٔدخ ٚالأزشدبس( 

 الارصبلاد فٟ فٍغط١ٓ

ٚلل رُ ئفؼبلا اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٌزؾ١ًٍ اأؾلاه اٌقطٟ اٌّزعلك، ٚوبٔذ إٌزبئظ وّوب 

 : ٠أرٟ

جبس أصش أثؼبد ئداسح خجشح اٌضثْٛ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، ٔزبئظ اخز*(: 19.5اٌغذٚي )

 اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس(

 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

r 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig F ٌج١بْا B 
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
T Sig t 

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ

0.665 0.442 54.781 

4 

0.000 

 068. 1.831 053. 097. رفبعً اٌيثْٛ

 000. 4.575 049. 225. اٌّٛظف١ٓ 277

281 
اٌّٛلع 

 ٌىزوٟٚٔالإ
-.123 .069 -1.777 .077 

 000. 6.396 058. 368. ع١ٍّخ اٌقلِخ     

 (α ≤ 0.05)ما كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ  ٠ىْٛ اٌزأص١و *
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 اٌّٛعجوخ ٠ش١و ئٌٝ اٌعملوخ (r =0.665)( أْ ِعبًِ ااهرجبؽ 19.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )

ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثع، وّب أْ أصو اٌّزغ١واد اٌَّوزمٍخ )أثعوبك ئكاهح فجووح اٌيثوْٛ( 

اٌّؾَوٛثخ ٘وٟ  F٘ٛ أصو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ، ؽ١ش وبٔذ ل١ّوخ عٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثع )ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ( 

ظٙو أْ ل١ّخ ِعبِوً اٌزؾل٠ول  ئم، 0.05٘ٛ ألً ِٓ ، (Sig = 0.000)(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ 54.781)

(r
2
ِوٓ اٌزجوب٠ٓ فوٟ )ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ( ٠ّىوٓ رفَو١وٖ ِوٓ  (%44.2ٟٚ٘ رشو١و ئٌوٝ أْ ) (0.442 =

 .ثأثعبك٘ب (فجوح اٌيثْٛ ئكاهحفمي اٌزجب٠ٓ فٟ )

 ٚ (0.097)عٕول ثعول )رفبعوً اٌيثوْٛ( لول ثٍغوذ  Bفمول أظٙوو أْ ل١ّوخ  اٌّعوبِمدأِب علٚي 

، ِّوب (Sig = 0.068)(، ٚثَّوزٜٛ كاٌوخ 1.831عٕولٖ ٘وٟ ) tأْ ل١ّوخ ، ٚ 0.053ثقطأ ِع١وبهٞ 

 ثقطأ ٚ (0.225)عٕل ثعل )اٌّٛظف١ٓ( لل ثٍغذ  Bل١ّخ ٠ش١و ئٌٝ أْ أصو ٘نا اٌجعل ن١و ِعٕٛٞ، أِب 

، ِّوب ٠شو١و ئٌوٝ (Sig = 0.000)(، ٚثَّزٜٛ كاٌـخ 4.575عٕلٖ ٟ٘ ) tٚأْ ل١ّخ  0.049ِع١بهٞ

 ثقطوأ ٚ( 0.123-ٌىزوٚٔوٟ( لول ثٍغوذ )لإعٕول ثعول )اٌّٛلوع ا Bل١ّوخ  أْ أصو ٘ونا اٌجعول ِعٕوٛٞ، أِوب

ٌٝ (، ِّب ٠ش١و ئSig = 0.077(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ )1.777-عٕلٖ ٟ٘ ) tٚأْ ل١ّخ  0.069 ِع١بهٞ

 ثقطووأ ٚ  (0.368)عٕوول ثعوول )ع١ٍّووخ اٌقلِوخ(  Bل١ّووخ ٚلول ثٍغووذ ، أْ أصوو ٘وونا اٌجعوول ن١ووو ِعٕووٛٞ

، ِّب ٠ش١و ئٌوٝ أْ (Sig = 0.000)(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ 6.396عٕلٖ ٟ٘ ) tخ ـل١ّ ٚ 0.058ِع١بهٞ

 أصو ٘نا اٌجعل ِعٕٛٞ.

 جل٠ٍخ اٌمبئٍخ:ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌ 

( لإداسح خجشح اٌضثْٛ ثأثؼبد٘ب ػٍٝ ٠α≤ 0.05ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) أ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ثأثؼبد٘ب )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( 

 :.ا٢ر١خ٠ٕٚجضك عٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوع١خ 
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Ho.1 صش رٚ دلاأ: لا ٠ٛعذ( ٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخα≤ 0.05 ٌزفبػً اٌضثْٛ ػٍٝ أثؼبد )

عٍوٝ لطوبلا اارظوباد فوٟ  )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِغزّؼخ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

 .فٍَط١ٓ

ٔزبئظ اخزجبس أصش رفبػً اٌضثْٛ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ *(: 20.5اٌغذٚي )

 ٔزشبس(ٚالا

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model 

Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

r 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig 

F* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

 B اٌج١بْ
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

T 

 اٌّؾغٛثخ

Sig 

t* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ
0.518 .268 102.417 

1 

0.000 
رفبعً 

 اٌيثْٛ
0.40 0.04 10.12 0.000 280 

281 

 (α ≤ 0.05)٠ىْٛ اٌزأص١و ما كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ  * 

، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ ٕ٘وبن عملوخ ِٛعجوخ ثو١ٓ (r = 0.518)( أْ ل١ّخ 20.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي )

r)ٚرجو١ٓ أْ ل١ّوخ ِعبِوً اٌزؾل٠ول  ،ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخٚ رفبعً اٌيثْٛ
2
، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ ثعول (0.268 =

َّو ِب ِملاهٖ ) %( ِوٓ اٌزجوب٠ٓ فوٟ )ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ(، ِوع ثموبء اٌعٛاِوً 26.8)رفبعً اٌيثْٛ( لل ف

 (Sig = 0.000)( عٕــل َِزوـٜٛ صموخ 102.417لل ثٍغـذ ) (F)الأفوٜ صبثزخ، وّب ٠زجـ١ٓ أْ ل١ّـخ 

 . (α ≤ 0.05أؾلاه عٕل َِزٜٛ )ٚ٘نا ٠إول ِع٠ٕٛخ ا

أْ ل١ّوخ ٚ  0.04 ِع١وبهٞ ثقطوأ ٚ ٚ (B= 0.40) وّوب ٠زجو١ٓ ِوٓ عولٚي اٌّعوبِمد أْ ل١ّوخ

(t= 10.133)  عٕل َِزٜٛ صمخ(Sig = 0.000) ٜٛٚ٘ونٖ رإوول ِع٠ٕٛوخ اٌّعبِوً عٕول َِوز (α ≤ 

0.05.) 

 ٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:ٚثٕبء عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌفوع١خ الأٌٚٝ ٚٔمجً ا

( ٌزفبػً اٌضثْٛ ػٍدٝ أثؼدبد ا١ٌّدضح α≤ 0.05صش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )أ٠ٛعذ  أ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ)اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِغزّؼخاٌزٕبفغ١خ 
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Ho.2 أ: لا ٠ٛعدذ( صدش رٚ دلاٌدخ ئؽصدبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ ِؼ٠ٕٛدخα≤ 0.05ٌٍ ) ّدٛبف١ٓ ػٍدٝ أثؼدبد

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( 

 ٔزبئظ اخزجبس أصش اٌّٛبف١ٓ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس(*(: 21.5اٌغذٚي )

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model 

Summery 

 زجب٠ٓرؾ١ًٍ اٌ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

R 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig 

F* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

 B اٌج١بْ
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

T 

 اٌّؾغٛثخ

Sig 

t* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ
0.558 0.312 126.788 

1 

 280 0.000 11.26 0.036 0.408 اٌّٛظف١ٓ 0.000

281 

 (α ≤ 0.05)٠ىْٛ اٌزأص١و ما كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ  * 

، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ ٕ٘وبن عملوخ ِٛعجوخ ثو١ٓ (r = 0.558)( أْ ل١ّخ 21.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي )

r)ٚرجوو١ٓ أْ ل١ّووخ ِعبِووً اٌزؾل٠وول ، ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خٚ اٌّووٛظف١ٓ
2
، ٚ٘وونا ٠عٕووٟ أْ ثعوول (0.312 =

ووو ِووب ِموولاهٖ ))اٌّوو َّ %( ِووٓ اٌزجووب٠ٓ فووٟ )ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ(، ِووع ثمووبء اٌعٛاِووً 31.2ٛظف١ٓ( لوول ف

 (Sig = 0.000)( عٕــل َِزوـٜٛ صموخ 126.788لل ثٍغـذ ) (F)الأفوٜ صبثزخ، وّب ٠زجـ١ٓ أْ ل١ّـخ 

 . (α ≤ 0.05ٚ٘نا ٠إول ِع٠ٕٛخ اأؾلاه عٕل َِزٜٛ )

أْ ل١ّوخ ٚ 0.036 ِع١وبهٞ ثقطوأ ٚ ٚ (B= 0.408) وّب ٠زج١ٓ ِٓ علٚي اٌّعبِمد أْ ل١ّخ

(t= 11.26)  عٕل َِوزٜٛ صموخ(Sig = 0.000) ،ٜٛٚ٘ونٖ رإوول ِع٠ٕٛوخ اٌّعبِوً عٕول َِوز (α ≤ 

0.05.) 

 ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌفوع١خ اٌضب١ٔخ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:

ا١ٌّددضح  ( ٌٍّددٛبف١ٓ ػٍددٝ أثؼددبد٠ٛα≤ 0.05ددخ )رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼٕ أصددش٠ٛعددذ أ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ)اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِغزّؼخ اٌزٕبفغ١خ 
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Ho.3 أ: لا ٠ٛعذ( صش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخα≤ 0.05 ٌٍّٛلغ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّدضح )

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓلأزشبس( )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚاِغزّؼخ اٌزٕبفغ١خ 

 ٔزبئظ اخزجبس أصش اٌّٛلغ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس(*(: 22.5اٌغذٚي )

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model 

Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

r 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ًِ ِؼب

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig 

F* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

 B اٌج١بْ
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

T 

 اٌّؾغٛثخ

Sig 

t* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ
0.488 0.238 87.674 

1 

 280 0.000 9.363 0.045 0.431 اٌّٛلع 0.000

281 

 (α ≤ 0.05)ِغزٜٛ  ٠ىْٛ اٌزأص١ش را دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ *

، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ ٕ٘وبن عملوخ ِٛعجوخ ثو١ٓ (r = 0.488)( أْ ل١ّخ 22.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي )

r)ٚرج١ٓ أْ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ل ، ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخٚ اٌّٛلع
2
، ٚ٘نا ٠عٕٟ أْ ثعول )اٌّٛلوع( (0.238 =

َّو ِب ِملاهٖ ) بء اٌعٛاًِ الأفوٜ صبثزوخ، وّوب %( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ )ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ(، ِع ثم23.8لل ف

٘ونا ٠إوول ِع٠ٕٛوخ ، (Sig = 0.000)( عٕـوـل َِزوـٜٛ صموخ 87.674لول ثٍغوـذ ) (F)٠زجـ١ٓ أْ ل١ّـخ 

 . (α ≤ 0.05اأؾلاه عٕل َِزٜٛ )

أْ ل١ّوخ ٚ  0.045 ِع١بهٞ ثقطأ ٚ ٚ (B= 0.431) وّب ٠زج١ٓ ِٓ علٚي اٌّعبِمد أْ ل١ّخ

(t= 9.363)  عٕل َِوزٜٛ صموخ(Sig = 0.000) ،ٜٛٚ٘ونٖ رإوول ِع٠ٕٛوخ اٌّعبِوً عٕول َِوز (α ≤ 

0.05.) 

 ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌفوع١خ اٌضبٌضخ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:

( ٌٍّٛلددغ ػٍددٝ أثؼددبد ا١ٌّددضح α≤ 0.05صددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددخ )أ٠ٛعددذ  أ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح ِغزّؼخ اٌزٕبفغ١خ
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Ho.4 أ: لا ٠ٛعددذ( صددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ ِؼ٠ٕٛددخα≤ 0.05 ٌُؼ١ٍّددخ رمددذ٠ )

عٍوٝ لطوبلا اارظوباد اٌخذِخ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔدخ ٚالأزشدبس( 

 فٟ فٍَط١ٓ

صش ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٔزبئظ اخزجبس أ*(: 23.5اٌغذٚي )

 ٚالأزشبس(

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model 

Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

R 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig F* 

 ِغزٜٛ

 خاٌذلاٌ

 B اٌج١بْ
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

T 

 اٌّؾغٛثخ

Sig 

t* 

 ِغزٜٛ

 اٌذلاٌخ

ا١ٌّضح 

 اٌزٕبفغ١خ
0.59 0.348 149.415 

1 

0.000 

ع١ٍّخ 

رمل٠ُ 

 اٌقلِخ

0.474 0.039 12.224 0.000 280 

281 

 (α ≤ 0.05)٠ىْٛ اٌزأص١ش را دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ  *

، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ ٕ٘وبن عملوخ ِٛعجوخ ثو١ٓ (r = 0.59)أْ ل١ّوخ ( 23.5رش١و ٔزوبئظ اٌغولٚي )

r)ٚرج١ٓ أْ ل١ّخ ِعبِوً اٌزؾل٠ول ، ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخٚ ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ
2
، ٚ٘ونا ٠عٕوٟ أْ (0.348 =

َّو ِب ِملاهٖ ) %( ِوٓ اٌزجوب٠ٓ فوٟ )ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ(، ِوع ثموبء 34.8ثعل )ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ( لل ف

 ( عٕـوووـل َِزوووـٜٛ صموووخ149.415لووول ثٍغوووـذ ) (F)ثزوووخ، وّوووب ٠زجوووـ١ٓ أْ ل١ّوووـخ اٌعٛاِوووً الأفووووٜ صب

(Sig = 0.000) ( ٜٛٚ٘نا ٠إول ِع٠ٕٛخ اأؾلاه عٕل َِزα ≤ 0.05) . 

أْ ل١ّوخ ٚ  0.039 ِع١بهٞ ثقطأ ٚ ٚ (B= 0.474) وّب ٠زج١ٓ ِٓ علٚي اٌّعبِمد أْ ل١ّخ

(t= 12.224) ٜٛصمخ  عٕل َِز(Sig = 0.000) ،ل ِع٠ٕٛوخ اٌّعبِوً عٕول َِوزٜٛٚ٘نٖ رإو (α ≤ 

0.05.) 

 ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌفوع١خ اٌواثعخ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:

( ٌؼ١ٍّدخ رمدذ٠ُ اٌخذِدخ ػٍدٝ أثؼدبد α≤ 0.05صش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ ِؼ٠ٕٛدخ )أ٠ٛعذ أ

عٍووٝ لطووبلا اارظووباد فووٟ شٚٔددخ ٚالأزشددبس( )اٌزىٍفددخ، اٌغددٛدح، اٌّ ِغزّؼددخ  ا١ٌّددضح اٌزٕبفغدد١خ

 فٍَط١ٓ
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 اٌضب١ٔخ:اٌشئ١غخ اٌفشض١خ 

Ho2( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ اٌذلاٌدخ :α≤0.05 ٝلإداسح خجدشح اٌضثدْٛ ػٍد )

 .لطبع الارصبلادفٟ  أثؼبد ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ

 -:ا٢ر١خ٠ٕٚجضك عٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوع١خ 

ػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ ٌزؾ١ًٍ اأؾلاه اٌقطٟ اٌّزعلك، ٚوبٔذ إٌزوبئظ وّوب ٚلل رُ ئفؼبلا اٌفو

 : ٠أرٟ

 ٔزبئظ اخزجبس أصش أثؼبد ئداسح خجشح اٌضثْٛ ػٍٝ أثؼبد ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ*(: 24.5اٌغذٚي )

 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

r 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig F ْاٌج١ب B 
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
T Sig t 

ئداسح ػلالبد 

 اٌضثبئٓ

0.68 .463 59.602 

4 

0.000 

 215. 1.243 062. 077. رفبعً اٌيثْٛ

 708. 376. 058. 022. اٌّٛظف١ٓ 277

281 
اٌّٛلع 

 ٌىزوٟٚٔلإا
-.086 .081 -1.060 .290 

 000. 9.568 067. 645. ع١ٍّخ اٌقلِخ     

 (α ≤ 0.05)٠ىْٛ اٌزأص١ش را دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ  *

اٌّٛعجوخ ٠شو١و ئٌوٝ اٌعملوخ  (r =0.68)أْ ِعبِوً ااهرجوبؽ ( 24.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )

زمٍخ )أثعوبك ئكاهح فجووح اٌيثوْٛ( ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثع، وّب أْ أصو اٌّزغ١واد اٌَّو

اٌّؾَوٛثخ  Fوبٔوذ ل١ّوخ  ئم٘ٛ أصوو مٚ كاٌوخ ئؽظوبئ١خ، ( عٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثع )ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ

، ؽ١ش ظٙو أْ ل١ّوخ ِعبِوً 0.05ٚ٘ٛ ألً ِٓ  (Sig = 0.000)(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ 59.602ٟ٘ )

r)اٌزؾل٠ل 
2
ّىوٓ ٠( فوٟ )ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ %( ِٓ اٌزجوب46.3ٓ٠ٟٚ٘ رش١و ئٌٝ أْ ) (0.463 =

 .ثأثعبك٘بفجوح اٌيثْٛ(  ئكاهح رف١َوٖ ِٓ فمي اٌزجب٠ٓ فٟ )

 ٚ (0.077)عٕول ثعول )رفبعوً اٌيثوْٛ( لول ثٍغوذ  Bأِب علٚي اٌّعوبِمد فمول أظٙوو أْ ل١ّوخ 

، ِّووب (Sig = 0.215)(، ٚثَّووزٜٛ كاٌووخ 1.243عٕوولٖ ٘وٟ ) tأْ ل١ّوخ  ٚ 0.062ِع١ووبهٞ ثقطوأ

 ثقطأ ٚ (0.022)عٕل ثعل )اٌّٛظف١ٓ( لل ثٍغذ  Bأْ أصو ٘نا اٌجعل ن١و ِعٕٛٞ، أِب ل١ّخ ٠ش١و ئٌٝ 

، ِّب ٠ش١و ئٌوٝ (Sig = 0.708)(، ٚثَّزٜٛ كاٌـخ 0.376عٕلٖ ٟ٘ ) tٚأْ ل١ّخ  0.058 ِع١بهٞ
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 ثقطأ ٚ( 0.086-( لل ثٍغذ )الإٌىزوٟٚٔعٕل ثعل )اٌّٛلع  Bأْ أصو ٘نا اٌجعل ن١و ِعٕٛٞ، أِب ل١ّخ 

(، ِّب ٠ش١و ئٌٝ أْ Sig = 0.29(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ )1.06-عٕلٖ ٟ٘ ) tٚأْ ل١ّخ  0.081 ِع١بهٞ

 ِع١وبهٞ ثقطوأ ٚ (0.645)عٕول ثعول )ع١ٍّوخ اٌقلِوخ(  Bأصو ٘نا اٌجعل ن١و ِعٕٛٞ ٚلول ثٍغوذ ل١ّوخ 

، ِّب ٠ش١و ئٌوٝ أْ أصوو ٘ونا (Sig = 0.000)(، ٚثَّزٜٛ كاٌخ 9.568عٕلٖ ٟ٘ ) tل١ّـخ ٚ 0.067

 ٌجعل ِعٕٛٞ.ا

 ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:

( لإداسح خجددشح اٌضثددْٛ ػٍددٝ أثؼددبد ٠α≤0.05ٛعدذ أصددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغدزٜٛ اٌذلاٌددخ ) أ

 أعٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ 

 

 ٌضخ:اٌضباٌشئ١غخ اٌفشض١خ 

Ho3( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :α≤0.05ٓلإداسح ػلالبد اٌضثبئ )  ٍٝػ

عٍووٝ لطووبلا اارظووباد فووٟ  أثؼددبد ا١ٌّددضح اٌزٕبفغدد١خ )اٌزىٍفددخ، اٌغددٛدح، اٌّشٚٔددخ ٚالأزشددبس(

 .فٍَط١ٓ

إٌزوبئظ وّوب ٚلل رُ ئفؼبلا اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضبٌضخ ٌزؾ١ًٍ اأؾلاه اٌقطوٟ اٌّزعولك، ٚوبٔوذ 

 : ٠أرٟ

ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح،  ٔزبئظ اخزجبس أصش أثؼبد ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ*(: 25.5اٌغذٚي )

 اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس(

 

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 ٍِخص إٌّٛرط

Model Summery 

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

ANOVA 

 عذٚي اٌّؼبِلاد

Coefficient 

r 

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

r
2

 

ؼبًِ ِ

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

Df 

Sig F ْاٌج١ب B 
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
T Sig t 

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ
.8680 0.753 282.911 

3 

0.000 

ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ 

 اٌؾبٌٟ
.445 .047 9.437 .000 

278 
اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ 

 ئكاهح اٌعملخ
.114 .033 3.426 .001 

281 
فظٛط١خ 

 اٌيثْٛ
.191 .033 5.727 .000 

 (α ≤ 0.05)٠ىْٛ اٌزأص١و ما كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ  *
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 اٌّٛعجوخ ٠ش١و ئٌٝ اٌعملوخ (r =0.868)( أْ ِعبًِ ااهرجبؽ 25.5رش١و ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )

عٍوٝ اٌّزغ١وو ( عملوبد اٌيثوبئٓث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثع، وّوب أْ أصوو اٌّزغ١وو )ئكاهح 

(، 282.911اٌّؾَوٛثخ ٘وٟ ) Fا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ( ٘ٛ أصو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ، ؽ١ش وبٔذ ل١ّوخ اٌزبثع )

 ظٙوووو أْ ل١ّوووخ ِعبِوووً اٌزؾل٠ووول ئم، 0.05ٚ٘وووٛ ألوووً ِوووٓ  (Sig = 0.000)ٚثَّوووزٜٛ كاٌوووخ 

 (r
2
ِوٓ اٌزجوب٠ٓ فوٟ )ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ( ٠ّىوٓ رفَو١وٖ ِوٓ  (%75.3ٟٚ٘ رش١و ئٌٝ أْ ) (0.753 =

 .ثأثعبك٘ب( عملبد اٌيثبئٓئكاهح ) فمي اٌزجب٠ٓ فٟ

عٕوول ثعوول )ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ اٌؾووبٌٟ( لوول ثٍغووذ  Bأِووب عوولٚي اٌّعووبِمد فموول أظٙووو أْ ل١ّووخ 

 = Sig)(، ٚثَّووزٜٛ كاٌووخ 9.437عٕوولٖ ٘ووٟ ) tٚأْ ل١ّووخ  0.047 ِع١ووبهٞ ثقطووأ ٚ (0.445)

اٌزىٌٕٛٛع١ووب فووٟ ئكاهح عٕوول ثعوول ) B، ِّووب ٠شوو١و ئٌووٝ أْ أصووو ٘وونا اٌجعوول ِعٕووٛٞ، أِووب ل١ّووخ (0.000

(، ٚثَّووزٜٛ 3.426عٕوولٖ ٘ووٟ ) tٚأْ ل١ّووخ  0.033 ِع١ووبهٞ ثقطووأ ٚ (0.114)اٌعملووخ( لوول ثٍغووذ 

عٕول ثعول )فظٛطو١خ  B، ِّب ٠ش١و ئٌٝ أْ أصو ٘نا اٌجعل ِعٕٛٞ، أِوب ل١ّوخ (Sig = 0.001)كاٌـخ 

(، ٚثَّووزٜٛ 5.727عٕوولٖ ٘ووٟ ) tٚأْ ل١ّووخ 0.033  ِع١ووبهٞ ثقطووأ ٚ( 0.191اٌيثووْٛ( لوول ثٍغووذ )

 . (، ِّب ٠ش١و ئٌٝ أْ أصو ٘نا اٌجعل ِعSig = 0.000ٕٞٛكاٌخ )

 ٚثٕبء  عٍٝ ِب ٍجك، ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌعل١ِخ اٌوئ١َ١خ اٌضبٌضخ ٚٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌمبئٍخ:

ػٍدٝ أثؼدبد  ( لإداسح ػلالدبد اٌضثدبئ٠α≤0.05ٓٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌدخ ) أ

 أعٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ ٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ا١ٌّضح اٌز

 

 اٌشاثؼخ:اٌشئ١غخ اٌفشض١خ 

Ho4: ( لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽصبئ١خ ػٕدذ ِغدزٜٛ اٌذلاٌدخα≤0.05 ٝلإداسح خجدشح اٌضثدبئٓ ػٍد )

اسح ػلالبد اٌضثبئٓ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِٓ خلاي ئد

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

، ثبٍووزقلاَ ثؤووبِظ Path Analysisٚافزجووبه ٘وونٖ اٌفوػوو١خ، رووُ اٍووزقلاَ رؾ١ٍووً اٌَّووبه 

Amos  اٌّلعَٛ ثجؤبِظ اٌوىِخ الإؽظبئ١خ ٌٍعٍَٛ ااعزّبع١خSPSS ، ٠أرٟٚوبٔذ إٌزبئظ وّب: 
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ؾمك ِٓ الأصش اٌّجبشش ٚغ١ش اٌّجبشش لأثؼبد ئداسح خجشح اٌضثبئٓ (: ٔزبئظ اخزجبس رؾ١ًٍ اٌّغبس ٌٍز26.5اٌغذٚي )

 ػٍٝ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )اٌزىٍفخ، اٌغٛدح، اٌّشٚٔخ ٚالأزشبس( ِٓ خلاي ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ

 Model Fitِلائّخ إٌّٛرط 

 اٌج١بْ
Chi

2
 

 اٌّؾغٛثخ

GFI 

ِإشش 

 اٌّلائّخ

CFI 

ِإشش اٌّٛاءِخ 

 اٌّمبسْ

RAMSEA 

اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعطبد  اٌغزس

 اٌخطأ اٌزمش٠جٟ

Sig 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌز١ّض 

 إٌّظّٟ
169.878 0.819 0.87 .268 0.000 

GFI Goodness of Fit mus proximity ِإشش ِلاءِخ اٌغٛدح 

CFI Comparative Fit Index ِْإشش اٌّٛاءِخ اٌّمبس 

RAMSEA Root mean square error of approximation  اٌزشث١ؼٟ ٌزمش٠ت ِزٛعظ ِشثؼبد اٌخطأاٌغزس 

Chi)( أْ ل١ّوخ 26.5) أظٙوود ٔزوبئظ اٌزؾ١ٍوً الإؽظوبئٟ فوٟ اٌغولٚي
2
ٚ٘وٟ  (169.878= 

وّوب أْ ِإشوو  ،0.05ٚ٘وٟ ألوً ِوٓ  (Sig = 0.000)ووبْ َِوزٜٛ اٌّع٠ٕٛوخ  ئمماد كاٌخ ِع٠ٕٛوخ 

اؽول اٌٛٔوٗ وٍّوب الزووة ئٚ٘ٛ ٠مزوة ثشىً ِب ئٌوٝ اٌعولك ٚاؽول، ئم  (GFI = 0.819)ِمءِخ اٌغٛكح

( CFI = 0.87اٌظؾ١ؼ كي مٌه عٍٝ ؽَٓ ِمءِخ اٌغٛكح، ٚونٌه فواْ ِإشوو اٌّٛاءِوخ اٌّموبهْ )

ٚاٌنٞ ٠مزووة أ٠ؼوب  ثشوىً ِوب ئٌوٝ اٌعولك ٚاؽول، ِٚإشوو اٌغونه اٌزوث١عوٟ ٌزمو٠وت ِزٍٛوؾ ِوثعوبد 

ِٛافموخ  ٚاٌنٞ ٠مزوة ثشىً ٍِؾٛظ ئٌٝ اٌظوفو، ِّوب ٠ولعُ ؽَوٓ (RAMSEA = 0.268)اٌقطأ 

 . إٌّٛمط

 ٌفوػ١خ اٌلهاٍخ : اٌّجبشو ٚن١و اٌّجبشو الأصو ِعبِمد (34.5) اٌغلٚي ٠ٚج١ٓ

 
 اٌّجبشش ٚغ١ش اٌّجبشش الأصش ِؼبِلاد(: 27.5) اٌغذٚي

 
 الأصش اٌّجبشش

 )ثذْٚ ٚع١ظ(
sig 

الأصش غ١ش 

 اٌّجبشش

 )ثٛعٛد ٚع١ظ(

الأصش اٌّجبشش 

اٌىٍٟ 

 اٌّؼ١بسٞ

  اٌّؼبًِ  اٌّؼبًِ 

 0.653 0.486 *** 0.168 ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ هح فجوح اٌيثْٛئكا

 0.655  *** 0.655 ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ ئكاهح فجوح اٌيثْٛ

 0.742  *** 0.742 ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ

16

16057 16544 
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16544

163753765

الأصو ٚ ،عملبد اٌيثْٛ رّضً ١ٍٚطب وبِم

كاهح فجوووح اٌيثووْٛ عٍووٝ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ ثٛعووٛك ئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ لوول ثٍغووذ لإاٌّجبشووو اٌىٍووٟ 

. ٚ٘وونا ِووب رٛػووؾٗ % ِووٓ اٌزجووب٠ٓ فووٟ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ65.3( ؽ١ووش اٍووزطبعذ أْ رفَووو 0.653)

 :ا٢ر١خإٌزبئظ 

 رٕض عٍٝ: ، ٚلجٛي اٌجل٠ٍخ اٌزٟاٌواثعخٚثبٌزبٌٟ ٔوفغ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ 

( لإداسح خجددشح اٌضثددبئٓ ػٍددٝ أثؼددبد α≤0.05أ٠ٛعددذ أصددش رٚ دلاٌددخ ئؽصددبئ١خ ػٕددذ ِغددزٜٛ اٌذلاٌددخ )

)اٌزىٍفدخ، اٌغدٛدح، اٌّشٚٔدخ ٚالأزشدبس( ِدٓ خدلاي ئداسح ػلالدبد اٌضثدبئٓ ِغزّؼخ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ 

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ.
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 اٌفصً اٌغبدط

 إٌزبئظ ٚاٌزٛص١بد

 

  ر١ّٙذ 6-1

 إٌزبئظ  6-2

 الاعزٕزبعبد 6-3

 اٌزٛص١بد  6-4
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 اٌفصً اٌغبدط

 إٌزبئظ ٚاٌزٛص١بد

 ر١ّٙذ 6-1

١ٌوووٗ ِوووٓ ٔزوووبئظ اٌزؾ١ٍوووً الإؽظوووبئٟ، ئ٠عووووع ٘ووونا اٌغووويء ِوووٓ اٌلهاٍوووخ، ِوووب روووُ اٌزٛطوووً 

ٚااٍووزٕزبعبد إٌّجضمووخ عووٓ رٍووه إٌزووبئظ، ِٚووب رووُ اٌزٛطووً ئ١ٌووٗ ِووٓ رٛطوو١بد فووٟ ػووٛء إٌزووبئظ 

 عخ ِٓ اٌزؾ١ًٍ.اٌَّزقو

 إٌزبئظ 6-2

 :٠أرٟثباعزّبك عٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٚافزجبه اٌفوػ١بد، فمل رُ اٌزٛطً ٌّب 

وّوب رجو١ٓ ، (3.859ئم ثٍ  اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ )، رج١ٓ اهرفبلا الأ١ّ٘خ إٌَج١خ لإكاهح فجوح اٌيثْٛ .1

ٚثأ١ّ٘وخ َٔوج١خ ِورفعوخ، ، (3.9037أْ ثعل )رفبعً اٌيثْٛ( عبء فٟ اٌّورجوخ الأٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ )

(، ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ. 3.797ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ )( ٌىزوٟٚٔلإث١ّٕب عبء ثعل )اٌّٛلع ا

 ٚ٘نا ٠عىٌ ا٘زّبَ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ ثزطج١ك أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثْٛ..

ٌٍٛؾ اٌؾَوبثٟ ْ َِزٜٛ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ ؽ١ش الأ١ّ٘خ إٌَج١خ ِورفع، ئم ثٍ  اأرج١ٓ  .2

ٚثأ١ّ٘وخ َٔوج١خ ، (4.23وّب رج١ٓ أْ ثعل )اٌغٛكح( عوبء فوٟ اٌّورجوخ الأٌٚوٝ ثّزٍٛوؾ )، (4.03)

 ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِزٍٛطخ..، (3.525ِورفعخ، ث١ّٕب عبء ثعل )اٌىٍفخ( ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ )

م ثٍو  اٌٍٛوؾ كاهح عملبد اٌيثوبئٓ ِوٓ ؽ١وش الأ١ّ٘وخ إٌَوج١خ ِورفوع، ئئرج١ٓ أْ َِزٜٛ رطج١ك  .3

ٚرووُ اٌزٛطووً ئٌووٝ أْ ثعوول )ااؽزفووبظ ثووبٌيثْٛ اٌؾووبٌٟ( عووبء فووٟ اٌّورجووخ ، (4.1018اٌؾَووبثٟ )

ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ، ث١ّٕب عبء ثعل )اٌزىٌٕٛٛع١ب فوٟ ئكاهح اٌعملوخ( ، (4.14الأٌٚٝ ثّزٍٛؾ )

 ٚثأ١ّ٘خ َٔج١خ ِورفعخ.، (4.06ثبٌّورجخ الأف١وح ثّزٍٛؾ )

كاٌووخ ئؽظووبئ١خ عٕوول َِووزٜٛ ٞ ٌفوػوو١خ اٌوئ١َووخ الأٌٚووٝ ٚعووٛك أصووو مأظٙووود ٔزووبئظ افزجووبه ا .4

( لإكاهح فجوووح اٌيثووْٛ ثأثعبك٘ووب عٍووٝ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ ثأثعبك٘ووب )اٌزىٍفووخ، α≤ 0.05ِع٠ٕٛووخ )

وّب رج١ٓ ِٓ افزجبه اٌفوػ١بد ، عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓاٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

 : ٠أرٟ اٌفوع١خ ٚعٛك ِب
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 صووو مأ( كاٌووخ ئؽظووبئ١خ عٕوول َِووزٜٛ ِع٠ٕٛووخ ٚα≤ 0.05 ٌزفبعووً اٌيثووْٛ عٍووٝ أثعووبك ا١ٌّوويح )

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓاٌزٕبف١َخ )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

 أ( صو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِوزٜٛ ِع٠ٕٛوخα≤ 0.05ٌٍّوٛظف١ٓ عٍوٝ أثعوبك )  ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓٚٔخ ٚاأزشبه( )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّو

 أ( صووو مٚ كاٌووخ ئؽظووبئ١خ عٕوول َِووزٜٛ ِع٠ٕٛووخα≤ 0.05 ٌٍّٛلووع عٍووٝ أثعووبك ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ )

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ)اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

 أ( صو مٚ كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخα≤ 0.05ٌع١ٍّوخ رمول٠ُ اٌق ) لِوخ عٍوٝ أثعوبك ا١ٌّويح

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓاٌزٕبف١َخ )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

ا عٍٝ ا١ٌّويح وّب أظٙود إٌزبئظ أْ ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ٟ٘ أوضو أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ رأص١و   .5

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓاٌزٕبف١َخ 

كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌلاٌخ  ٌٞوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ ٚعٛك أصو مأظٙود ٔزبئظ افزجبه اٌفوػ١خ ا .6

(α≤0.05 ٓلإكاهح فجوح اٌيثْٛ عٍوٝ أثعوبك ئكاهح عملوبد اٌيثوبئ ) ٟعٍوٝ لطوبلا اارظوباد فو

 ، فٍَط١ٓ

ا عٍوٝ أثعوبك وّب أظٙود إٌزبئظ أْ ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ٟ٘ أوضو أثعبك ئكاهح فجوح اٌيثوبئٓ روأص١و   .7

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ يثبئٓئكاهح عملبد اٌ

كاٌخ ئؽظبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌلاٌخ  ٞأظٙود ٔزبئظ افزجبه اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضبٌضخ ٚعٛك أصو م .8

(α≤0.05ٓلإكاهح عملووبد اٌيثوووبئ )  عٍوووٝ أثعوووبك ا١ٌّووويح اٌزٕبفَووو١خ )اٌزىٍفوووخ، اٌغوووٛكح، اٌّوٚٔوووخ

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ ٚاأزشبه(

ا عٍٝ أوضو أثعبك ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ رأص١و   إٌزبئظ أْ ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ ٘ٛ وّب أظٙود .9

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓأثعبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )اٌزىٍفخ، اٌغٛكح، اٌّوٚٔخ ٚاأزشبه( 

كاٌووخ ئؽظووبئ١خ عٕوول َِووزٜٛ  ٞأظٙووود ٔزووبئظ افزجووبه اٌفوػوو١خ اٌوئ١َوو١خ اٌواثعووخ ٚعووٛك أصووو م .10

( لإكاهح فجوح اٌيثوبئٓ عٍوٝ أثعوبك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ )اٌزىٍفوخ، اٌغوٛكح، اٌّوٚٔوخ α≤0.05ٌخ )اٌلا

 عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓٚاأزشبه( ِٓ فمي ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ 
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 الاعزٕزبعبد 6-3

فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ ٠زج١ٓ ٌٕوب أ١ّ٘وخ اٌولٚه اٌونٞ رٍعجوٗ ئكاهح فجووح  .1

فعٕولِب رموَٛ ، عٍوٝ لطوبلا اارظوباد فوٟ فٍَوط١ْٓٛ فوٟ رؾم١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ اٌيث

ًٍ فبعووً ئ٠ٌٛٚووخ ٚاا٘زّووبَ اٍووزوار١غ١بد لأاٌشووووخ ثاعطووبء ا كاهح فجوووح اٌيثووبئٓ ثشووى

ئٌوٝ رؾم١وك  ِل فٟ م٘ٓ اٌيثبئٓ ٚطوٛا  لإِٔٚظُ، فاْ مٌه ٠غعٍٙب رزون ثظّخ ؽ٠ٍٛخ ا

 Hashem, et) وً ِوٓ بئظ ٘نٖ اٌفوػ١خ ِع كهاٍخٚرزفك ٔز. ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووخ

al., 2017( ،)Heumann, et al.,2012،) (Grønholdt,et al., 2015.) 

 وّب ٠جوى اٌلٚه اٌنٞ رٍعجٗ ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووبد ِؾً اٌلهاٍخ. 

اٌونٞ رٍعجوٗ ئكاهح فجووح اٌيثوْٛ  ٠زجو١ٓ ٌٕوب أ١ّ٘وخ اٌولٚه خ اٌضب١ٔوخاٌوئ١َفٟ ػٛء ٔزبئظ اٌفوػ١خ  .2

ٌوٝ ئفٟ اٌٛطٛي  رَبُ٘ ئم، عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓعٍٝ أثعبك ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ 

 َِوزٛا٘بٚ ِٓ اٌيثبئٓ اٌزٟ ِٓ شوأٔٙب أْ رمولَ فىووح ٚاف١وخ ؽوٛي ؽج١عوخ اٌقلِوخ اٌواععخاٌزغن٠خ 

 Worlu, et)ووً ِوٓ ع كهاٍوخ ٚرزفك ٔزبئظ ٘نٖ اٌفوػ١خ ِ، اٌزؾ١َٓ ف١ٙبٚ ِغباد اٌزط٠ٛوٚ

al., 2016)  

أثعوبك ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ  ٝاٌزوأص١و عٍووّب ٠جوى اٌلٚه اٌنٞ رٍعجٗ ع١ٍّخ رمول٠ُ اٌقلِوخ فوٟ 

اٌضبٌضوخ ٠زجو١ٓ ٌٕوب أ١ّ٘وخ اٌولٚه  خفٟ ػٛء ٔزوبئظ اٌفوػو١خ اٌوئ١َو عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

١ّويح اٌزٕبفَو١خ )اٌزىٍفوخ، اٌغوٛكح، اٌّوٚٔوخ ٚاأزشوبه( عٍٝ أثعبك اٌ اٌنٞ رٍعجٗ ئكاهح عملبد اٌيثبئٓ

(، اٌعغّووٟ 2013ٚرزفووك ٘وونٖ إٌز١غووخ ِووع كهاٍووخ ؽّووٛكٞ )، عٍووٝ لطووبلا اارظووباد فووٟ فٍَووط١ٓ

وّوب ٠ّىوٓ اٌموٛي  (،2009(، عجول اٌٙوبكٞ)2010(، اٌَوبعلٞ)2015ْ )ٚآفوٚ (، اٌّؾب١ِل2011)

عٍوٝ لطوبلا  هعخ وج١وح فٟ رؾم١وك ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ١ّ٘خ ااؽزفبظ ثبٌيثْٛ اٌؾبٌٟ ٌلٚهٖ اٌّإصو ثلأث

ئكاهح  فووٟ ػووٛء ٔزووبئظ اٌفوػوو١خ اٌوئ١َوو١خ اٌواثعووخ ٠زجوو١ٓ ٌٕووب أ١ّ٘ووخ كٚه اارظباد فٟ فٍَط١ٓ

عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ عملبد اٌيثبئٓ فٟ رعي٠ي رأص١و ئكاهح فجوح اٌيثبئٓ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

فووٟ اٌشووووخ ٚػوووٚهح اا٘زّووبَ ثزؾَوو١ٓ عووٛكح فلِووخ وٛٔٙووب رعّووك ِووٓ أ١ّ٘ووخ اٌيثووْٛ ، فٍَووط١ٓ

اارظباد اٌّملِخ ٌٗ ٌمؽزفبظ ثٗ فٟ ِٛاعٙخ ِٕبفَخ وج١وح ِٓ لجً اٌشوووبد الأفووٜ اٌعبٍِوخ فوٟ 

 ٔفٌ اٌمطبلا.
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 اٌزٛص١بد 6-4

ٌمٍزفبكح ِٓ إٌزبئظ ِّٚب رُ اٍزٕزبعٗ، ٚثباعزّبك عٍٝ ارغب٘بد أفواك اٌع١ٕخ ؽوٛي ِزغ١وواد 

 ج١ٕخ فٟ علاٚي الإؽظبء اٌٛطفٟ، فاْ اٌلهاٍخ رٛطٟ ثّب ٠أرٟ:اٌلهاٍخ اٌّ

اٌزطوو٠ٛو فوٟ ِغووبي فظٛطوو١خ ٚ رؾَوو١ٓ ؽووق عّووع ث١بٔووبد اٌيثوبئٓٚ ػووٚهح ِزبثعووخ رطو٠ٛو .1

، ِٛه اٌزٟ ٠ٕظو ٌٙب اٌيثْٛ عٕل اٌزعبًِ ِع ِٕظّخ ِع١ٕخلأُ٘ اأاٌيثْٛ عٍٝ اعزجبهٖ ِٓ ػّٓ 

 ِٓ فمي ٚػع آ١ٌخ ٌنٌه 

ى٠وبكح ٚعوٟ عّمئٙوب اٍوزقلاَ أكٚاد اٌزفبعوً لا اارظوباد فوٟ فٍَوط١ٓ عٍوٝ لطوبعٍٝ ئكاهح  .2

الإٌىزو١ٔٚووخ اٌّورجطووخ ثوواكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ اٌّج١ٕووخ عٍووٝ اٌزىٌٕٛٛع١ووب ٌٍزعوووف ئٌووٝ ؽبعووبرُٙ 

 . اٌّزغ١وح ثبٍزّواه ٚاٌؾفبظ ع١ٍُٙ

و الإٔزؤوذ ٌّوب ب عجوأْ رٙزُ ثاكاهح عملبد ىثبئٕٙب ئٌىزو١ّٔٚ وعٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ  .3

 .ٌٗ ِٓ أصو ئ٠غبثٟ فٟ هػب اٌيثبئٓ

فوٟ ِغوبي رؾَو١ٓ عوٛكح  عٍوٝ لطوبلا اارظوباد فوٟ فٍَوط١ٓ رع١ّك هٚػ اٌزعبْٚ ث١ٓ ِٛظفٟ .4

 اٌقلِخ اٌّملِخ ٌلٜ اٌيثبئٓ.

عٍٝ فٓ رمل٠ُ اٌقلِخ ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ ِٚوٓ عٍٝ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ رله٠ت اٌعب١ٍِٓ  .5

 أٚي ِوح.

ٕبفَوخ، ِووٓ اٌعّوً عٍوٝ رمٍ .6 ُّ مبهٔوخ ثبٌشوووبد اٌ ُِ ١وً وٍفوخ اٌّوٛاك اٌَّوزقلِخ فووٟ رمول٠ُ اٌقولِبد 

 الإهٍوبيفمي اٌٛطٛي ئٌٝ آ١ٌبد ٚؽوق عل٠لح رَبُ٘ فوٟ رم١ٍوً اٌزىوب١ٌن ِضوً رطو٠ٛو أعٙويح 

 اٍزقلاَ أٍب١ٌت ر١ٌٛل اٌىٙوثبء اٌمىِخ لأعٙيح اٌجش ثبٍزقلاَ اٌطبلخ إٌظ١فخ.ٚ ،فٟ اٌشووخ

عٍٝ ااٍزغبثخ اٌَو٠عخ ٌٍزغ١واد اٌّطٍٛثخ فٟ فلِبرٙب، ِٓ فمي رطو٠ٛو  وبدى٠بكح للهح اٌشو .7

 فٟ ِغبي اارظباد. ٗاؽز١بعبرآ١ٌبد كهاٍخ اٌَٛق ٚاٌزعوف عٍٝ 

عٍووٝ اٌّشووبوً اٌزووٟ  اٌٛلووٛفٚ ،مووخ اٌؾظووٛي عٍووٝ اٌقلِووخ ِووٓ لجووً اٌيثوو٠ِْٛؾبٌٚووخ رجَوو١ؾ ؽو .8

 رٛاعٙٗ فٟ ٍج١ً مٌه

ئكاهح فجوح اٌيثْٛ ثبٌزطج١ك عٍٝ لطبعبد فل١ِخ أفوٜ اٌعًّ عٍٝ ئعواء كهاٍبد أفوٜ عٓ  .9

 اٌزأ١ِٓ عٍٝ ٍج١ً اٌّضبي.ٚ وبٌجٕٛن
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ثواى كٚه ئكاهح فجوح لإاٌعًّ عٍٝ ئعواء كهاٍبد أفوٜ ٠زُ رٛع١ٙٙب ئٌٝ اٌمطبعبد اٌظٕبع١خ  .10

 اٌيثبئٓ فٟ رط٠ٛو ِٕزغبرٙب.
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 اٌّشاعغ

 اٌّشاعغ اٌؼشث١خ 

 ، اٌلاه اٌغبِع١خالإٍىٕله٠خ، اٌؾذ٠شأعظ اٌزغ٠ٛك  (.2011إٌغب، ِؾّل )أثٛ 

(. كٚه اكاح اٌعملووخ ِووع اٌيثووْٛ فووٟ هفووع اٌؾظووخ اٌَووٛل١خ 2015ثووٓ ٍِٛووٝ، فبؽّووخ اٌي٘ووواء. )

. عبِعوخ سعدبٌخ ِبعغدز١شٌٍّإٍَخ اٌقل١ِخ: كهاٍخ ؽبٌخ اٌّل٠و٠خ اٌغ٠ٛٙخ ٌّٛث١ٍ١ٌ ثٛهلٍخ. 

 اٌغيائو –لبطلٞ ِوثبػ ثٛهلٍخ 

(، اٌَوٍٛن الأثولاعٟ ٚأصووٖ عٍوٝ ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ: 2004به الله، )اٌز١ّّٟ، ئ٠بك ٚاٌقشوبٌٟ شوبوو عو

 .196-159(، 2)8، ِغٍخ اٌجصبئشكهاٍخ ١ِلا١ٔخ فٟ شووبد اٌظٕبعبد اٌغنائ١خ الأهك١ٔخ، 

 ( " لطبلا اارظباد ٚرمبٔخ اٌّعٍِٛبد فٟ فٍَوط١ٓ: اٌٛالوع ٚا٢فوبق". ِعٙول2012رٛوو، رو١ّ٠ٓ )

 )ِبً(.  فٍَط١ٕٟأثؾبس ا١ٌَبٍبد االزظبك٠خ اٌ

http://www.palestineeconomy.ps/files/server/20151002111454-2.pdf 

( "اٌّيا٠وب اٌزٕبفَوو١خ 2014عجوو، اٌَوو١ل ١ٌٚول عجووبً، عومة، أؽّوول ؽَو١ٓ، ٚوووبظُ، ثشووٜ ِؾّوول )

اٌَٛق اٌعوال١خ / كهاٍخ ِمبهٔخ"، ِغٍخ اٌغوٞ ٌٍعٍَٛ االزظبك٠خ ٚااعزّبع١خ، ٌٍّٕزغبد فٟ 

1 )8،)183-200 

( "كٚه ئثوولالا إٌّووزظ فووٟ ر١ّٕووخ ا١ٌّوويح اٌزٕبفَوو١خ 2013َِووعٛك ) ،ٚطوول٠مٟ ،عجوول اٌوووؤٚف ،ؽغووبط

، ِغٍدخ اٌجبؽدشٌٍّإٍَخ االزظبك٠خ: كهاٍخ ؽبٌخ شوووخ هٚائوؼ اٌوٛهٚك ٌظوٕبعخ اٌعطوٛه"، 

1(3،)63-71 

اٌز٠َٛك فٟ اٌوٛؽٓ  –(. اٌز٠َٛك ثبٌعملبد. اٌٍّزمٝ اٌعوثٟ اٌضبٟٔ 2003ؽَٓ، اٌٙبَ فقوٞ أؽّل )

 لطو –اٌعوثٟ: اٌفوص ٚاٌزؾل٠بد. اٌلٚؽخ 

اٌعملخ ِع اٌيثبئٓ فٟ رؾَو١ٓ رٕبفَو١خ اٌشوووبد: كهاٍوخ ؽبٌوخ  ئكاهح( "كٚه 2013ؽّٛكٞ، ث١شخ )

 ، عبِعخ ِؾّل ف١ظو، اٌغيائو ١وِبعَز، هٍبٌخ SAAا١ٌّو٠خ اٌغ٠ٛٙخ ٌٍزأ١ِٓ

(، "روأص١و رطج١وك ئكاهح اٌغوٛكح اٌشوبٍِخ عٍوٝ ر١ّٕوخ ا١ٌّويح 2016فٍظ، ِو٠ُ ٚثوا١ٕ٠ٌ، عجولاٌمبكه )

 121-105،)14 (1، ِغٍخ الالزصبد اٌغذ٠ذاٌزٕبف١َخ"، 

http://www.palestineeconomy.ps/files/server/20151002111454-2.pdf
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( "آ١ٌوبد رطو٠ٛو ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ ٌٍّإٍَوخ االزظوبك٠خ. ثؾوش لولَ فوٟ اٌٍّزموٝ ١ِٕ2010وخ ) ،ف١ٍفخ

اٌوولٌٟٚ اٌواثووع ؽووٛي إٌّبفَووخ ٚااٍووزوار١غ١بد اٌزٕبفَوو١خ ٌّإٍَووبد اٌظووٕبع١خ فووبهط لطووبلا 

 اٌّؾوٚلبد فٟ اٌلٚي اٌعوث١خ 

2013

ستير,رسالة ماج

، عّووبْ: كاه ٚائووً ِددذخً اعددزشار١غٟ -ٔظددُ اٌّؼٍِٛددبد الاعددزشار١غ١خ .(2005اٌيعجووٟ، ؽَوو١ٓ )

 ٌٍٕشو. 

اٌولٚه اٌزفوبعٍٟ اكاهح اٌّعوفوخ عجوو ئكاهح عملوبد اٌيثوْٛ  .(2010اٌَبعلٞ، ِإ٠ل ٠ٍٛن ٔعّوخ )

ع١ٕووخ ِووٓ ااكاهاد اٌع١ٍووب ٚاٌٍٛووطٝ فووٟ  فووٟ إٌغووبػ إٌّظّووٟ: كهاٍووخ اٍووزطمع١خ ٢هاء

اٌّظبهف اٌعوال١خ اٌقبطخ ١٘ئخ اٌزعٍو١ُ اٌزمٕوٟ / اٌّعٙول اٌزمٕوٟ فوٟ اٌَّو١ت، اٌعوواق، ثبثوً، 

 .40-8(، 1)12، ِغٍخ اٌمبدع١خ ٌٍؼٍَٛ الإداس٠خ ٚالالزصبد٠خ

ٌجٕووٛن (. أصووو رطج١ووك ئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ عٍووٝ أكاء ا2012اٌَووعلٟٔ، ٔووو١ِٓ أؽّوول عجوولإٌّعُ )

 كوزٛهاٖ، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِعخ اٌمب٘وح أؽوٚؽخاٌّظو٠خ.  خاٌزغبه٠

( " ااٍووزوار١غ١خ 2013ٚىاهح اارظووباد ٚرىٌٕٛٛع١ووب اٌّعٍِٛووبد ) ،اٌَووٍطخ اٌٛؽ١ٕووخ اٌفٍَووط١ٕ١خ

 اٌٛؽ١ٕخ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد ٚاارظباد ٚاٌجو٠ل فٟ فٍَط١ٓ".

http://www.mtit.pna.ps/ar/cp/plugins/spaw/uploads/files/strategy%20final.p

df 

( ئؽووبه ِفووب١ّٟ٘ ٌفٍَووفخ CRM(. ئكاهح عملووبد اٌيثووبئٓ )2015ٚ٘ووبكٞ عووبكي ) ،ٍوو١ٍُ، نوويٚاْ

 https.//www.iasj.net/iasj?func=fullte&ald=44136ر٠َٛم١خ ؽل٠ضخ.

ٟ كٚه ئكاهح اٌغوٛكح اٌشوبٍِخ فو.(2012عومء فوؽوبْ ؽبٌوت ) ،ٚاٌولعّٟ ،١ٌوش شوبوو ِؾَوٓ ،ا١ٌَل

رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ اٌَّزلاِخ: ثؾش اٍزطمعٟ فٟ شووخ اٌزأ١ِٓ اٌعوال١خ اٌعبِخ"، ِغٍوخ 

 70-33(،21)4كهاٍبد ِؾبٍج١خ ِٚب١ٌخ، 
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(. أصوو ٔظوُ اٌّعٍِٛوبد ٌزَو٠ٛم١خ عٍوٝ فبع١ٍوخ اٌموواهاد اٌزَو٠ٛم١خ 2012اٌظف١وٞ، ِشوبهٞ أؽّول )

فوٟ اكاهح ااعّوبي. عبِعوخ  ِبعغدز١ش سعدبٌخكهاٍوخ ١ِلا١ٔوخ.  –ٌشووبد اارظباد اٌى٠ٛز١خ 

 اٌشوق ااٍٚؾ

(. ئكاهح عملبد اٌيثْٛ: رٛعٗ رٕظ١ّٟ عل٠ل 2007ٚاٌطبئٟ عٍٟ ؽَْٛ ) ،عٍٟ ِؾَٓ،عجل اٌوػب

. اٌعوولك ِغٍددخ و١ٍددخ ثغددذاد ٌٍؼٍددَٛ الالزصددبد٠خثؾووش ١ِوولأٟ فووٟ ثعووغ اٌّظووبهف اٌؾى١ِٛووخ. 

19،1-23 

ؾ١ًٍ اٌعملخ ثو١ٓ ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ ٚالأكاء ( " ر2009عجل اٌٙبكٞ، عج١و ؽَٓ ِؾّٛك ِؾّل )

 .75-70اٌز٠َٛمٟ " كهاٍخ ١ِلا١ٔخ، ِغٍخ اٌّل٠و إٌبعؼ، ص 

عملبد اٌيثبئٓ فٟ رؾم١ك اٌٛاء: كهاٍوخ  ئكاهح( "فبع١ٍخ 2011اٌعغّٟ، فبٌل شطٟ ِفؼٟ عٛاك )

 –شووق الأٍٚوؾ اٌى٠ٛز١خ"، هٍوبٌخ ِبعَوز١و، عبِعوخ اٌ الإٍم١ِخ١ِلا١ٔخ عٍٝ عّمء اٌجٕٛن 

 اٌٙبش١ّخ الأهك١ٔخاٌٍّّىخ 

، عّبْ: كاه الإداسح الاعزشار١غ١خ: ِٕظٛس ِٕٙغٟ ِزىبًِ(، 2007اٌغبٌجٟ، ؽب٘و ٚئكه٠ٌ ٚائً، )

 ٚائً ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠ع.

(. أصوو ئكاهح عملوبد اٌيثوبئٓ فوٟ ااكاء 2015اٌّؾب١ِل، أٍعٛك. ؽ٠ٛمبد، أِغول ٚؽولاك٠ٓ، ه٠ٕبروب )

. اٌّغٍدخ الأسد١ٔدخ ِل٠وٞ اٌجٕٛن اٌزغبه٠وخ الأهك١ٔوخ: كهاٍوخ ١ِلا١ٔوخ اٌزٕظ١ّٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظو

 .599-573(، 3)11. فٟ ئداسح الأػّبي

، كاه ٚائووً ٌٍٕشووو ئداسح الأزددبط ٚاٌؼ١ٍّددبد( 2004ِؾَووٓ عجوول اٌىووو٠ُ، ٚإٌغووبه طووجبػ ِغ١وول )

 ٚاٌزٛى٠ع، عّبْ: الأهكْ.

2011

رسالة ماجستير

 

ٔؾدٛ ل١دبدح ئثذاػ١دخ ٌّدٛاسد ثشدش٠خ رٕبفغد١خ: اٌزؾدذ٠بد اٌّؼبصدشح (" 2006ِظطفٝ، أؽّول ٍو١ل )

" اٌشووخ اٌعوث١خ ٌٍز١ّٕخ الإكاه٠خ، اٌمب٘وح، عّٙٛه٠وخ ِظوو ٌلإداسح اٌؼشث١خ اٌم١بدح الإثذاػ١خ

 اٌعوث١خ.
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( "الأكاء اٌزٕبفَووٟ ٌشووووبد طووٕبعخ الأك٠ٚووخ الأهك١ٔووخ فووٟ ظووً 2009إٌَووٛه، عجوولاٌؾى١ُ عجوولالله )

 ، عبِعخ رشو٠ٓ، اٌغّٙٛه٠خ اٌعوث١خ اٌَٛه٠خسعبٌخ ِبعغز١ش "،االزظبكٞاأفزبػ 

ٌّعٍِٛبد اٌز٠َٛم١خ فوٟ رعي٠وي ا١ٌّويح اٌزٕبفَو١خ: كهاٍوخ ؽبٌوخ ( " كٚه ٔظبَ ا2013ٚاطً، فٌٛٗ )

، عبِعووخ لبطوولٞ سعددبٌخ ِبعغددز١ش"، 2013فووولا عٕبثووخ فوومي  LINDE GASِإٍَووخ 

 اٌغيائو. –ِوثبػ 

  



84 
 

 
 

  الأعٕج١خاٌّشاعغ 

Åkesson , M. & Edvardsson,B.  & Tronvoll,B. (2014)," Customer 

experience from a self-service system perspective ", Journal of 

Service Management, 25 (5) , 677 – 698 

Åkesson, M., Edvardsson, B. & Tronvoll, B., (2014). Customer experience 

from a self-service system perspective. Journal of Service 

Management, 25(5), 677-698. 

Avaya (2014), Customer Experience Management: Transform Your 

Customer Experience, Achieve Your Business Goals, Avaya1-4. 

Awwad, A., Al Khattab, A. & Anchor, J.R., (2010). Competitive priorities 

and competitive advantage in Jordanian manufacturing. 

Bader, M., Al-Rousan, R., AbuAmoud, I. & Al-Asal, H. (2016). Urban 

Tourism in Jordan: Challenges and Opportunities Case Study: 

Amman. British Journal of Economics, Management & Trade, 

12(4), 1-11. 

Chen, I. & Popovich, K. (2003). Understanding customer relationship 

management (CRM). Business Process Management Journal, 9(5), 

672-688. 

Chidley, J. & Pritchard, N., (2014). Drivers for creating value and 

enhancing customer experience through people. Industrial and 

Commercial Training, 46(6), 293-301. 



85 
 

 
 

Clark, P.W. & Das, N.,( 2009). Exploring the use of E-CRM elements and 

effective website design as tools for reducing consumer post-

purchase cognitive dissonance. Journal of Technology Research, 1, 

p.1. 

Cronin, J.J., Jr. (2003), Looking back to see forward in services marketing: 

some ideas to consider, Managing Service Quality, 13(5), 332-337.  

Ding, X.D., Huang, Y. & Verma, R.,( 2011). Customer experience in 

online financial services: A study of behavioral intentions for 

techno-ready market segments. Journal of Service 

Management, 22(3), 344-366. 

Dube, L. & Renaghan, L. (1999), Sustaining Competitive Advantage, 

(on-line) file://A:search.epnet.com 

Evans, James Robert; Evans, James Robert & Collier, David A ،

(2007”،) Operations management: an integrated goods and 

services approach”, Thomson/South-Western, U.S.A.  

Garg, R., Rahman, Z. & Qureshi, M.N., (2014). Measuring customer 

experience in banks: scale development and validation. Journal of 

Modelling in Management, 9(1),87-117. 

Gentile, C., Spiller, N. & Noci, G. (2007), “How to sustain the customer 

experience: an overview of experience components that co-create 

value with the customer”, European Management Journal, 25 (5), 

395-410. 



86 
 

 
 

Georgescu, A. & Popa, V. (2014), “Customers’ satisfaction and enthusiasm 

through transferring a fun experience of excellent quality: case study 

gambling industry”, paper presented at Supply Chain 

Management for Efficient Customer Response Conference, 

Valahia University of Targoviste. 

Grewal, D., Levy, M. & Kumar, V., (2009). Customer experience 

management in retailing: an organizing framework. Journal of 

retailing, 85(1), 1-14. 

Grønholdt, L. & Martensen,A. & Jørgensen,S. & Jensen,P. (2015)," 

Customer experience management and business performance ", 

International Journal of Quality and Service Sciences,.7 (1) , 90 – 

106 

Grønholdt, L., Martensen, A., Jørgensen, S. & Jensen, P., (2015). Customer 

experience management and business performance. International 

Journal of Quality and Service Sciences, 7(1), 90-106. 

Guajarati, D.N. (2004). Basic Econometrics. 4th ed., McGraw Hill, New 

Yourk, UNA. 

Hashem, T., Al-Aqra, S. & Haikal, E.,(2017). Marketing Managers 

Degrees of Awareness about the Significance of the Customer 

Experience Management (CEM) in the Jordanian Banking, Insurance 

and Financial Services Sectors. Global Journal of Management and 

Business Research, 17(1), 23-32 

Heumann, C., Wangenheim, F. & Hummel, C., Customer Experience 

Management: A Concept to Manage and Assess Service 

Performance?-An Exploratory Study in the Telecommunication 

Sector. 



87 
 

 
 

Hoots, M. (2005). Customer relationship management for facility 

managers. Journal of Facilities Management, 3(4), 346-361. 

Hwang, J., Hwang, J., Seo, S. & Seo, S.,(2016). A critical review of 

research on customer experience management: Theoretical, 

methodological and cultural perspectives. International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, 28(10), 2218-2246. 

Janjicek, R. (2015). CRM Architecture for Enterprise Relationship 

Marketing for New Millennium 

Johnson, G. & Scholes, K. (2002). Exploring Corporate Strategy, New 

York: Prentice Hall 

Johye Hwang &Soobin Seo, (2016),"A critical review of research on 

customer experience management Theoretical, methodological and 

cultural perspectives ", International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, 28 (10) 2218 - 2246 Permanent link to 

this document: http://dx.doi.org/10.1108/IJCHM-04-2015-0192 

Karthikeyan, K &, Karishnamurthy, K.,(2016). Employees Attitude 

towards Customer Relationship Management Practices in Life 

Insurance Companies in Chennai City. International Journal of 

World Research.1 (36), 10-15. 

Khan, A., Ehsan, N.,  Mirza, E. & Sarwar, S.Z., (2012).Integration between 

customer relationship management (CRM) and data 

warehousing. Procedia Technology, 1, 239-249. 

Kim, S., Cha, J., Knutson, B.J. & Beck, J.A.,(2011).Development and 

testing of the Consumer Experience Index (CEI). Managing Service 

Quality: An International Journal,  21(2), 112-132. 

http://dx.doi.org/10.1108/IJCHM-04-2015-0192


88 
 

 
 

Kotler p.& Armstrong g. (2016) Principles of marketing, 16th Eropean 

ed.pearson Education limited: England. 

Kotler, P. (2015), Marketing Management. 15th Edition ed. Upper Saddle 

River, New Jersey, USA, Pearson Education LTD. 

Labus, M. & Stone, M., (2010). The CRM behaviour theory–Managing 

corporate customer relationships in service industries. Journal of 

Database Marketing & Customer Strategy Management, 17(3-4), 

155-173. 

Lipscom, D. (2004 ) " Making the case for CRM ", www.crmguru.com 

Liu, Tsai-Lung, (2003), "Organization Learning and Social Network 

Market Orientation: The Role of Resource-Based View Strategy in 

Gaining Dynamic, Capabilities Advantage", www.hicbusiness.org ،

Working Paper: 1 - 39 . 

Mantymaa, J., (2013). Gaining competitive advantage through quality of 

services in financial industry. University of Oulu, Oulu. 

Marotti de Mello, A., Demonel de Lima, W., Vilas Boas, E., Sbragia, R. & 

Marx, R., (2008). Innovative capacity and advantage: a case study of 

Brazilian firms. RAI-Revista de Administração e Inovação, 5(2). 

Mascarenhas, O.A., Kesavan, R. & Bernacchi, M., (2006). Lasting 

customer loyalty: a total customer experience approach. Journal of 

consumer marketing, 23(7), 397-405. 

Meyer, C. & Schwager, A. (2007), “Understanding customer experience”, 

Harvard Business Review, February, 117-126 

http://www.crmguru.com/


011 
 

 
 

Mygdalis, Harris (2013). CRM Solutions for Better Customer Service. 

Available online: 

http://idg.bg/idgevents/idgevents/2013/0430121936-

Postbank_20130415.pdf. Accessed 1
st
 Oct 2017 

Nagasawa, S.Y., (2008). Customer experience management: Influencing on 

human Kansei to management of technology. The TQM 

Journal, 20(4),312-323. 

Noorani, I., (2014). Service innovation and competitive 

advantage. European Journal of Business and Innovation 

Research, 2(1), 12-38. 

Palmer, A., (2010). Customer experience management: a critical review of 

an emerging idea. Journal of Services marketing, 24(3), 196-208. 

Papulova, E. & Papulova, Z., (2006). Competitive strategy and competitive 

advantages of small and midsized manufacturing enterprises in 

Slovakia. E-Leader, Slovakia. 

Payne, A. & Frow, P., (2004). The role of multichannel integration in 

customer relationship management. Industrial marketing 

management 

Reguia, C., (2014). Product innovation and the competitive 

advantage. European Scientific Journal, ESJ, 10(10). 

Roos, I. & Friman, M., (2008). Emotional experiences in customer 

relationships–a telecommunication study. International Journal of 

Service Industry Management, 19(3), 281-301. 

http://idg.bg/idgevents/idgevents/2013/0430121936-Postbank_20130415.pdf
http://idg.bg/idgevents/idgevents/2013/0430121936-Postbank_20130415.pdf


010 
 

 
 

Rootman, C., Tait, M. & Bosch, J., (2007). The influence of bank 

employees on bank customer relationship management. Acta 

Commercii, 7(1), 181-192. 

Rowland Worlu & Oladele Joseph & Kehinde Taiye & Tairat Borishade, 

(2016),"Effective customer experience management in health-care 

sector of Nigeria A conceptual model ", International Journal of 

Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 10 (4), 449 – 466 

Ruchi Garg & Zillur Rahman& M.N. Qureshi, (2014)," Measuring 

customer experience in banks: scale development and validation ", 

Journal of Modelling in Management, 9 (1) ,87 - 117 Permanent 

link to this document: http://dx.doi.org/10.1108/JM2-07-2012-0023 

Sakchutchawan, S., Hong, P.C., Callaway, S.K. & Kunnathur, A., (2011). 

Innovation and competitive advantage: model and implementation 

for global logistics. International Business Research, 4(3), p.10. 

Schmitt, B.H. (2003), Customer Experience Management: A 

Revolutionary Approach to Connecting With Your Customers, 

John Wiley & Sons, New York, NY. 

Schumacker, R.E. & Lomax, R.G. (2004). A Beginner’s Guide to 

Structural  Equation Modeling. 2nd Edition, Lawrence Erlbaum 

Associates, Inc., Mahwah,  NJ. 

Stevenson, William, J., (2007), "Production / Operations Management", 

8th ed, Von Hoffmann Press . 

Sun, H. & Hong C. (2002) “The alignment between manufacturing and 

business strategies: its influence on business performance”. 

Technovation, 22: 699–705 

http://dx.doi.org/10.1108/JM2-07-2012-0023


011 
 

 
 

Teixeira, J., Patrício, L., Nunes, N.J., Nóbrega, L., Fisk, R.P. & 

Constantine, L.,(2012). Customer experience modeling: from 

customer experience to service design. Journal of Service 

Management, 23(3), 362-376. 

Thun, J-H., (2008). " Empirical analysis of manufacturing strategy 

implementation ". International Journal of Production Economies, 

113: 370-382 

Urbancova, H., (2013). Competitive advantage achievement through 

innovation and knowledge. Journal of Competitiveness, 5(1). 

Ute Walter & Bo Edvardsson & Åsa Öström, (2010),"Drivers of customers' 

service experiences: a study in the restaurant industry", Managing 

Service Quality: An International Journal, 20 (3), 236 - 258 

Permanent link to this document: 

http://dx.doi.org/10.1108/09604521011041961 

Vinnie Jauhari & Gunjan M. Sanjeev, (2010),"Managing customer 

experience for spiritual and cultural tourism: an overview", 

Worldwide Hospitality and Tourism Themes, 2(5) 467 - 476 

Permanent link to this document: 

http://dx.doi.org/10.1108/17554211011090094 

Walter, U., Edvardsson, B. & Öström, Å., (2010). Drivers of customers' 

service experiences: a study in the restaurant industry. Managing 

Service Quality: An International Journal, 20(3), 236-258. 

Worlu, R., Worlu, R., Kehinde, O.J., Kehinde, O.J., Borishade, T.T. & 

Borishade, T.T.,( 2016). Effective customer experience management 

in health-care sector of Nigeria: A conceptual model. International 

Journal of Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 10(4), 449-

466. 

http://dx.doi.org/10.1108/17554211011090094


012 
 

 
 

 

 

 

 عبِؼخ اٌؼٍَٛ الإعلا١ِخ اٌؼب١ٌّخ

 ١بو١ٍخ اٌذساعبد اٌؼٍ

 لغُ الإداسح

 

 طٍت اٌزؾى١ُ

 ثغُ الله اٌشؽّٓ اٌشؽ١ُ

 ...................................................... اٌّؾزوَ... الأٍزبم/ اٌلوزٛه اٌفبػً

 اٌَمَ ع١ٍىُ ٚهؽّخ الله ٚثووبرٗ:

ٌّزطٍجووبد اٌؾظووٛي عٍووٝ كهعووخ كوزووٛهاٖ اٌفٍَووفخ فووٟ  ثوواعواء كهاٍووخ اٍووزىّبا   ٠مووَٛ اٌجبؽووش

كهاٍوخ :ٌنا لبَ اٌجبؽش ثزط٠ٛو اٍزجبٔخ ٌم١بً " أصو ئكاهح فجوح اٌيثْٛ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، كاهحالإ

رطج١م١خ فٟ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ". ٚٔظوا  ٌقجوورىُ اٌع١ٍّوخ ٚاٌع١ٍّوخ ٠وعوٛ اٌجبؽوش اٌزىووَ 

ث١بْ ِلٜ أزّوبء ووً ٚ، ثاثلاء هأ٠ىُ اٌَل٠ل ِٚمزوؽبرىُ ثشأْ فمواد ااٍزجبٔخ ف١ّب ئما وبٔذ طبٌؾخ

فموح ٌٍّغبي اٌّؾلك ٌٙوب، ٚثٕبئٙوب اٌٍغوٛٞ ٚأ٠وخ الزواؽوبد أٚ رعول٠مد روٚٔٙوب ِٕبٍوجخ ٌزؾم١وك ٘ولف 

 اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ.

 

 ِغ خبٌص اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش

 اٌجبؽش

 خبٌذ ػجذ اٌفزبػ ػط١خ  
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 (: أداح اٌذساعخ 1ٍِؾك سلُ )

 

 

 

 ثغُ الله اٌشؽّٓ اٌشؽ١ُ

 الاعزجبٔخ

 

 ، ،، اٌض١ِلاد ٚاٌضِلاء اٌىشاَاٌغبدح 

 رؾ١خ ط١جخ ٚثؼذ، 

أصوو ئكاهح فجووح اٌيثوْٛ عٍوٝ ا١ٌّويح أ اٌزعوف ئٌوٝ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ ٠َعٝ اٌجبؽش ِٓ فمي

، اٌوعبء اٌزىوَ ثبلإعبثوخ عٍوٝ ع١ّوع أ لطبلا اارظباد فٟ فٍَط١ٓ عٍٝكهاٍخ رطج١م١خ  :اٌزٕبف١َخ

 ٚٔٗ ِٕبٍجب  ِٓ فمي اٌقجوح اٌزٟ رزّزعْٛ ثٙب. اٌفمواد اٌٛاهكح فٟ ٘نٖ ااٍزجبٔخ ثّب رو

ٚأٔٙب ٍٛف رَوزقلَ لأنوواع اٌجؾوش اٌعٍّوٟ ، ٘نا ٚٔعلوُ ثبٌّؾبفظخ عٍٝ ٍو٠خ اٌّعٍِٛبد

 ٔغبى ٘نا اٌجؾش. ئِع فبٌض اٌشىو ٚااِزٕبْ ٌّب ثنٌزّٖٛ ِٓ عٙل فٟ ٍج١ً  فمؾ،

 ٚرفضٍٛا ثمجٛي فبئك الاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش،

 

 اٌجبؽش

 زبػ ػط١خخبٌذ ػجذ اٌف

 

  

http://www.wise.edu.jo/
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 اٌّؾٛس الأٚي: ث١بٔبد شخص١خ 

 فٟ اٌّشثغ إٌّبعت لإعبثزه.)×( اٌشعبء ٚضغ ئشبسح 

 أٔضٝ                  موو   :اٌغٕظ (1

 

 اٌؼّش: (2

 

  ٍٕخ 40ئٌٝ ألً ِٓ ٍٕخ  30                ٍٕخ 30ألً ِٓ      

 ٍٕخ فأوضو. 50            ٍٕخ  50ٌٝ ألً ِٓ ئٍٕخ  40    

 

 إً٘ اٌؼٍّٟ:اٌّ (3

 

  ثىبٌٛه٠ًٛ                       ِزٍٛؾ فّب كْٚكثٍَٛ  

 كوزٛهاٖ                                   ِبعَز١و   

 

 ػذد عٕٛاد اٌخجشح: (4

 

 ٍٕٛاد 5ألً ِٓ 

 ٍٕٛاد 10ٍٕٛاد ئٌٝ ألً ِٓ  5ِٓ 

 ٍٕخ 15ٍٕٛاد ئٌٝ ألً ِٓ  10ِٓ 

 ٍٕخ فأوضو  15      
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 اٌفمشاد اٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد اٌذساعخ بٟٔ: اٌّؾٛس اٌض

( أِوبَ اافز١وبه إٌّبٍوت ِوٓ ف١ّوب ٠ٍوٟ ِغّٛعوخ ِوٓ اٌفموواد هاع١وب  ِوٕىُ ٚػوع عمِوخ )

 ٚعٙخ ٔظون: 

ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

غ١ش 

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 ثشذح

 اٌشلُ اٌفمشح

 ئداسح خجشح اٌضثْٛ

 رفبػً اٌضثْٛ

  .1 عٍِٛبد وبٍِخ عٓ وً ىثْٛ.ثزٛف١و ِ رٙزُ ئكاهح اٌشووخ     

  .2 رٙزُ ئكاهح اٌشووخ ثم١بً هػب اٌيثبئٓ.     

  .3 رٙزُ ئكاهح اٌشووخ ثزط٠ٛو اٌعملخ ِع اٌيثْٛ.     

  .4 رزبثع ئكاهح اٌشووخ آهاء اٌيثبئٓ عٓ اٌقلِبد اٌزٟ ٠زُ رمل٠ّٙب     

  .5 رعًّ ئكاهح اٌشووخ عٍٝ ِعبٌغخ شىبٚٞ اٌيثبئٓ ثشىً فٛهٞ     

  .6 غبٚة اٌيثبئٓ ِع عوٚع اٌشووخ٠ز     

 اٌّٛبف١ٓ

     
٠ووزُ رووله٠ت ِووٛظفٟ لَووُ اٌزَوو٠ٛك فووٟ اٌشووووخ عٍووٝ أفمل١ووبد 

 اٌزعبًِ ِع اٌج١بٔبد اٌّقئخ فٟ لٛاعل اٌج١بٔبد.
7.  

  .8 ٠غبثٟئ٠زفبعً اٌّٛظفْٛ ِع ثعؼُٙ ثشىً      

  .9 ٠زغٕت اٌّٛظفْٛ أ٠خ اؽزىبوبد ٍٍج١خ ِع اٌيثبئٓ     

  .10 اٌّٛظف١ٓ عٍٝ فٓ اٌزعبًِ ِع اٌيثبئ٠ٓزُ رله٠ت      

 ٌىزشٟٚٔالإاٌّٛلغ 

     
٠زُ ااٍزفبكح ِٓ الإٔزؤذ فوٟ رطو٠ٛو لبعولح اٌج١بٔوبد اٌزَو٠ٛم١خ 

 ٌٍشووخ.
11.  

     
اٌقبطوخ ثزفؼو١مد اٌيثوبئٓ ِوٓ  رمَٛ اٌشووخ ثزقوي٠ٓ اٌج١بٔوبد

 .ٌىزوٟٚٔلإاٌقلِبد ٚاٌزٟ ٠زُ اٌؾظٛي ع١ٍٙب عجو اٌّٛلع ا
12.  

  .13 ٌىزوٟٚٔ ٌٍشووخ ثظٛهح كٚه٠خلإرؾل٠ش اٌّٛلع ا٠زُ      

     
ٌىزوٚٔوووٟ لإ٠واعوووٝ ِمؽظوووبد اٌيثوووبئٓ عٕووول رطووو٠ٛو اٌّٛلوووع ا

 ٌٍشووخ
14.  
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ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

غ١ش 

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 ثشذح

 اٌشلُ اٌفمشح

     
اٌّعٍِٛبد عٓ اٌيثوبئٓ ٌّول٠و اٌزَو٠ٛك عوٓ ئكاهح اٌشووخ  رٛفو

 ٌىزو١ٔٚخ.لإؽو٠ك اٌزمبه٠و اٌلٚه٠خ ا
15.  

     
ثبٍوزقلاَ أوضوو ىزوٚٔوٟ الإ٠ٌّىٓ ٌٍيثوبئٓ ااٍوزفبكح ِوٓ اٌّٛلوع 

 رؾ١َٓ َِزٜٛ اٌقلِخ.ٚ ِٓ ٌغخ ٌمٍزفبكح
16.  

     
ِووٓ  ٌىزوٚٔووٟلإرؾوووص اٌشووووخ عٍووٝ اٌؾفووبظ عٍووٝ ِٛلعٙووب ا

 أعّبي اٌموطٕخ
17.  

     
ٌىزوٟٚٔ ٌٍشوووخ ثظوٛهح لإ٠َزط١ع اٌيثْٛ اٌزعبًِ ِع اٌّٛلع ا

 ِزىوهح كْٚ رعطً
18.  

 ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ

     
ً اٌزىٌٕٛٛع١ووخ ٌغّووع ث١بٔووبد أؽوولس اٌٍٛووبئ رووٛفو ئكاهح اٌشووووخ

 اٌيثبئٓ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاٍزقلاِٙب ٌقلِخ اٌيثبئٓ.
19.  

     
عٍووٝ رووٛف١و فوووق عّووً ِووٓ ألَووبَ ِقزٍفووخ  رعّووً ئكاهح اٌشووووخ

 رزعبْٚ ٌمٍزفبكح ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ رملِٙب لٛاعل اٌج١بٔبد.
20.  

  .21 رملَ ئكاهح اٌشووخ اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح.     

  .22 اٌشووخ عٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ثَوعخ ٌٍيثبئٓ رؾوص ئكاهح     

     
عمجوبد روإصو عٍوٝ ع١ٍّوخ رعًّ ئكاهح اٌشوووخ عٍوٝ عولَ ٚعوٛك 

 رمل٠ُ اٌقلِخ
23.  

 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

 ثؼُذ اٌىٍفخ

     
رزَووُ وٍفووخ اٌّووٛاك اٌَّووزقلِخ فووٟ رموول٠ُ اٌقوولِبد ثبأقفووبع 

ٕبفَخ. ُّ مبهٔخ ثبٌشووبد اٌ ُِ 
24.  

جبشوح ثبٍزّواه. غ اٌزىب١ٌنرَعٝ اٌشووخ ئٌٝ فف      ُّ   .25 اٌ

     
رَووعٝ اٌشووووخ ئٌووٝ ففووغ رىووب١ٌن ع١ٍّووبد اٌظوو١بٔخ ٌّعوولارٙب 

 ثبٍزّواه.
26.  

 ثؼُذ اٌغٛدح

ٛصمخ ٌٍغٛكح.      ُِ   .27 ٌلٜ اٌشووخ ١ٍبٍخ ٚاػؾخ ٚ
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ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

غ١ش 

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 ثشذح

 اٌشلُ اٌفمشح

  .28 رَعٝ اٌشووخ ئٌٝ ففغ َٔت اٌشىبٚٞ ثبٍزّواه.     

     
ٌلأفووواك  رعّووً اٌشووووخ عٍووٝ رؾَوو١ٓ اٌووٛعٟ ثَّووزٜٛ اٌغووٛكح

 اٌعب١ٍِٓ ٌل٠ٙب ثبٍزّواه.
29.  

  .30 رَعٝ اٌشووخ ئٌٝ ااهرمبء ثع١ٍّبد رمل٠ُ اٌقلِخ.     

 ثؼذ اٌّشٚٔخ

  .31 رزظن اٌشووخ ثزمل٠ُ فلِبد ِزٕٛعخ     

     
زعلكح رغعٍُٙ لبكه٠ٓ عٍٝ  ُِ ٠َّزٍه اٌعبٍِْٛ فٟ اٌشووخ ِٙبهاد 

 أكاء أوضو ِٓ ٚظ١فخ أٚ عًّ.
32.  

     
ااٍوزغبثخ اٌَوو٠عخ ٌٍزغ١وواد اٌّطٍٛثوخ فوٟ  اٌملهح عٍٝ ٌٍشووخ

 فلِبرٙب.
33.  

 ثؼذ الأزشبس

     
ؾوولكح ٌزموول٠ُ اٌقلِووخ ئٌووٝ اٌيثووبئٓ  ُّ رٍزوويَ اٌشووووخ ثبٌّٛاع١وول اٌ

 ثبٍزّواه.
34.  

     
ٌٍشوووخ اٌموولهح عٍوٝ رٍج١ووخ ؽٍجوبد اٌيثووبئٓ فوٟ ٚلووذٍ أٍوولا ِووٓ 

ٕبف١َٓ. ُّ  اٌ
35.  

     
ٌٙووب ؽبعووبد ٌٍشووووخ فوووٚلا فووٟ ِٕووبؽك ِقزٍفووخ رٍجووٟ ِووٓ فم

 اٌيثبئٓ
36.  

 

 ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ

 الاؽزفبب ثبٌضثْٛ اٌؾبٌٟ

     
ِىب١ٔوخ ااؽزفوبظ ئكاهح عملبد اٌيثوبئٓ فوٟ اٌشوووخ فوٟ ئرَبُ٘ 

 ثبٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ
37.  

     
فطووبء اٌزووٟ ِووٓ شووأٔٙب أْ رمٍووً ِووٓ عوولك اٌيثووبئٓ الأ٠ووزُ رغٕووت 

 اٌؾب١١ٌٓ
38.  

     
٠غووبثٟ عووٓ اٌشووووخ ِّووب ئبلا كاهح عملووبد اٌيثووبئٓ رعطووٟ أطجووئ

 ٠َبعل فٟ ااؽزفبظ ثعّمئٙب اٌؾب١١ٌٓ
39.  
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ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

غ١ش 

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 ثشذح

 اٌشلُ اٌفمشح

     
كهان اٌشوووخ اؽز١بعوبد اٌيثوْٛ ئٌوٝ ى٠وبكح هنجزوٗ فوٟ ئ٠إكٞ 

 اٌزعبًِ ِع اٌشووخ
40.  

     
علاك اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ثظٛهح كٚه٠خ ئرعًّ اٌشووخ عٍٝ ِزبثعخ 

 علاكُ٘أٌٍعًّ عٍٝ رط٠ٛو آ١ٌخ ى٠بكح 
41.  

 ئداسح اٌؼلالخاٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ 

     
اٌزىٌٕٛٛع١ووب  أٔووٛالااٍوزقلاَ أؽوولس عٍووٝ  رؾووص ئكاهح اٌشووووخ

 ٌزمل٠ُ اٌقلِخ
42.  

     
رز١ّوووي اٌزىٌٕٛٛع١وووب اٌَّوووزقلِخ اٍوووزفبكح اٌيثوووْٛ ِوووٓ اٌقلِوووخ 

 ثبٌجَبؽخ اٌّملِخ
43.  

  .44 رز١ّي اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ ثلهعخ عب١ٌخ ِٓ اٌؾّب٠خ     

     
ؽظووبد اٌيثووبئٓ عٕوول رؾوول٠ش ثّم الأفوونرؾوووص اٌشووووخ عٍووٝ 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ٌُٙ
45.  

 خصٛص١خ اٌضثْٛ

     
٠ووزُ رعي٠ووي صمووخ اٌيثووْٛ ِووٓ فوومي رطوو٠ٛو آ١ٌووخ ؽظووٌٛٗ عٍووٝ 

 اٌقلِخ
46.  

  .47 رؾبفع اٌشووخ عٍٝ فظٛط١خ ىثبئٕٙب     

  .48 ٠زُ اٍزقلاَ أؽلس ثواِظ الأِبْ ِٓ لجً اٌشووخ     

  .49 بٌىزو١ّٔٚ  ئ ٍوٞ ٌٍيثْٛ ٌٍؾظٛي عٍٝ فلِبرٗعطبء هلُ ئ٠زُ      

  .50 ثبٌٍٛطبء ااٍزعبٔخ٠زُ ِقبؽجخ اٌيثْٛ ثظٛهح ِجبشوح كْٚ      
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 ٓ لأداح اٌذساعخ )الاعزجبٔخ(١(: لبئّخ اٌّؾى2ٍِّؾك سلُ )
 

 ِىبْ اٌؼًّ اٌشرجخ الأوبد١ّ٠خ اعُ اٌّؾىُ اٌشلُ

 ثَّخ ١ِوحالأعبِعخ  أٍزبم كوزٛه ؽلاك ئثوا١ُ٘ اٌلوزٛه شف١ك  .1

 اٌغبِعخ الأهك١ٔخ أٍزبم كوزٛه اٌلوزٛه ٍِٛٝ ٍمِخ اٌٍٛىٞ  .2

 اٌعب١ٌّخ الإٍم١ِخعبِعخ اٌعٍَٛ  أٍزبم كوزٛه اٌلوزٛه فب٠ي عّعٗ إٌغبه  .3

 عبِعخ اٌعٍَٛ اٌزطج١م١خ أٍزبم كوزٛه طمػ م٠بة اٌلوزٛه  .4

 عبِعخ اٌجٍمبء أٍزبم كوزٛه اٌلوزٛه ِوٚاْ إٌَٛه  .5

 عبِعخ اٌعٍَٛ اٌزطج١م١خ أٍزبم ِشبهن الله لبٍُ ِؾّل ثطب٠ٕخاٌلوزٛه عجل  .6

 عبِعخ اٌعٍَٛ اٌزطج١م١خ أٍزبم ِشبهن اٌلوزٛه أٌٔ ٠ؾ١ٝ ثله اٌؾلاك  .7

 عبِعخ الإٍواء أٍزبم ِشبهن اٌلوزٛه ؽبهق ٘بشُ  .8

 ِو٠ى١خلأاٌغبِعخ اٌعوث١خ ا أٍزبم ِشبهن ِغ١ل ِظطفٝ ِٕظٛه اٌلوزٛه  .9

 عبِعخ إٌغبػ اٌٛؽ١ٕخ أٍزبم ِشبهن اٌلوزٛه ٍبَ فبهً فمٙب  .10

 عبِعخ اٌملً اٌّفزٛؽخ أٍزبم ِشبهن عط١خ ِؾّل ِؾّٛك ِظٍؼ اٌلوزٛه 11
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