
 7102/  وعشره مئة العدد – الاربعىن السنة The Journal of  Administration & Economics/والاقتصاد الإدارة مجلة

 

(151) 

اثر ادارة علاقات الزبائن بالاحتفاظ بالزبون في 

 قطاع التأمين

 
 

أ .م.د خالد محمد عمر


أ .م.د انور احمد العزام                                     


 

 المستخلص :
ٙىف ً٘ج جٌركع جٌٝ جٌطوٍف هٍٝ جغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ذحلاقطفحف ذحٌُذْٛ فٟ لـحم    جٌطأ١ِٓ، ِٓ ٠   

ِٕلٌٛ جٌُذْٛ. ٚضُ جنط١حٌ ه١ٕس ِلاتّس ِٓ َذحتٓ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جٌوحطّس هّحْ ذٓرد طوٛذس 
( جْطرحٔس هٍٝ جفٍجو جٌو١ٕس ٌلاْطهىجَ فٟ ؾّن جٌر١حٔحش جلأ١ٌٚس جٌلاَِس لأنطرحٌ 400قظٍُ٘. ٚضُ ض٠َٛن )

جٌُذحتٓ ٚجٌطفحهً ِوُٙ فٟ جلاقطفحف  فٍػ١حش جٌركع. ٚأكٍٙش أُ٘ ٔطحتؽ جٌركع ٚؾٛو أغٍ ٌطـ٠ٍٛ جٌولالس ِن
 ذُٙ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جلاٌوْ ، ذ١ّٕح ٌُ ٠طكمك يٌه جٌطأغ١ٍ ٌوحٍِٟ فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذْٛ.

 جٌّظـٍكحش: جوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ، جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ.

Abstract: 
   The purpose of this research is to identify the impact of customer relationship 
management on customer retention at the insurance sector, from the perspective 
of customer. An appropriate sample of customer of insurance companies 
operating in Amman was chosen due to the difficulty of counting them. (400) 
questionnaires were distributed to  the members of the sample for using it to 
collect necessary primary data to test the research hypotheses. The most important 
results of the research showed that there is an impact of the development of the 
relationship with customer and interact with them to retain them in insurance 
companies operating in Jordan, while understanding and identifying the 
customer does not happen influence workers retention.  
Keywords: Managing customer relationships, Customers retention. 
 

 : قدمة الم
ض١ُّش جٌر١ثس جٌط٠ٛٓم١س ذظوٛذس ضكم١ك ٌػح جٌُذحتٓ ذحْطهىجَ جلاْطٙىجف جٌط٠ٛٓمٟ جٌطم١ٍىٞ ، فرٍَ      

ج٘طّحَ جٌّٕلّحش ٚضٛؾٙٙح ٌفُٙ قحؾحش ٌٚغرحش جٌُذحتٓ ٚو١ف١س جْطٙىجفُٙ لإٌػحتُٙ ذُٙ. ًٌج كٍٙش فىٍز 
ء هلالحش ؿ٠ٍٛس جلاِى ِن "جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش" ٚجْطكٛيش هٍٝ لـحم جلاهّحي ِٓ نلاي جْططٙىجفٙح ٌرٕح

جٌُذحتٓ لإٌػحتُٙ ، ِٓ نلاي جٌطٍو١ُ هٍٝ جٌُذحتٓ جٌكح١١ٌٓ ٚجٌٍّذك١ٓ ٚجٌطفحهً جلا٠ؿحذٟ ِوُٙ ٚجػحفس 
 جٌم١ّس ٌُٙ ذىلًا ِٓ ضٍو١ُ جلاضؿحٖ ٌىٓد َذحتٓ ؾىو. 

حْ جٌطٍو١ُ ٚضكطٛٞ جٔشـس جٌط٠ٛٓك هٍٝ ؾٛجٔد جلاْطكٛجي ٚجلاقطفحف ذحٌُذحتٓ هٍٝ قى ْٛجء ، ٚذ١ّٕح و   
هٍٝ وٓد جٌُذحتٓ جٌؿىو ٚجلاْطٙىجف جٌشحًِ ٌلاْٛجق فٟ جٌّفَٙٛ جٌط٠ٛٓمٟ جٌطم١ٍىٞ ، فأٗ ٠طُ جٌطٍو١ُ هٍٝ 
 جلاقطفحف ذحٌُذْٛ فٟ جٌطٛؾ١ٗ جٌط٠ٛٓمٟ جٌكى٠ع جٌمحتُ هٍٝ جٌولالحش ؿ٠ٍٛس جلأِى ٚجلاْطٙىجف جٌفٍوٞ ٌٍُذحتٓ.

فلس هٍٝ جٌُذْٛ جٌكحٌٟ ذحٌطىٍفس ، ق١ع ٠ش١ٍ جٌرحقػْٛ جٌٝ جْ وّح جْ ٕ٘حٌه جٌضرحؽ ذ١ٓ ضٛؾٗ جٌّٕلّس ٌٍّكح
ضىٍفس جلاقطفحف ذُذْٛ قحٌٟ ٟ٘ ألً ذكٛجٌٟ نّٓس جٌٝ هشٍز ٍِجش ِٓ ضىٍفس جوطٓحخ َذْٛ ؾى٠ى. ًٌج ضرٍَ 
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ػٌٍٚز هىَ ضٛؾ١ٗ جٌّٕلّحش ٌّٛجٌو٘ح ٌٍُذحتٓ غ١ٍ جٌٍّذك١ٓ ، ٚئّٔح ضٛؾ١ٙٙح قٓد أ١ّ٘طُٙ ِٚىٜ 
 فس جٌم١ّس جٌى١ٍس ٌؿ١ّن جلاؿٍجف فٟ ئؿحٌ جٌو١ٍّحش جٌطرحو١ٌس.ِٓحّ٘طُٙ فٟ ئػح

٠ٚٓحهى ضرٕٟ جٌّٕلّحش لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ هٍٝ فُٙ أهّك ٌٍٓٛن َذحتٕٙح ٚضوى٠ً ه١ٍّحضٙح ٌطك١ٓٓ    
 ِٓطٜٛ جٌهىِس جٌّمىِس ذأفؼً جٌـٍق ذحلإػحفس ٌٍّٓحهىز فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذْٛ ، غُ ٠إوٞ ً٘ج جٌطٛؾٗ 

ّٛ جٌولالحش جٌطفحه١ٍس ٌطٍر١س قحؾحش جٌُذْٛ. ٠ٚطُ ضٛؾ١ٗ جٌؿٙٛو ٌّلاتّس جٔشـس جٌّٕلّس ٌطٍر١س جقط١حؾحش جٌٝ ٔ
 َذحتٕٙح ٌىٓد ٚلاتُٙ ٚجلاقطفحف ذُٙ ِٓ نلاي فُٙ ِٛجلف جٌُذحتٓ جٌّهطٍفس ٚهحوجضُٙ جٌشٍجت١س ٌّٕطؿحضٙح.

هّحي جلاٌىط١ٍٔٚس فٟ كً جٌوٌّٛس ٚوػحفس ٠ٚوطرٍ جٌطـ٠ٍٛ ج٠ٌٍٓن فٟ ْٚحتً جلاضظحي ٚطٕحهس جٌّوٍِٛحش ٚجلا
جٌّٕحفٓس ٚضغ١ٍُ ٚلاء جٌُذحتٓ فٟ جٌومى٠ٓ جلان٠ٍ١ٓ ، ضكى٠حً ور١ٍجً ٌٍّٕلّحش فٟ ْو١ٙح ٌلاقطفحف ذُذحتٕٙح 
جٌكح١١ٌٓ ٚهىَ جلاوطفحء ذحٌركع هٓ جٌُذْٛ جٌؿى٠ى لؾ. ٠ٚطؿٍٝ ضـر١ك جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ذحٌٛطٛي ج٠ٌٍٓن 

ٌُذحتٓ ِٚوحٌؿطٙح ٌلإفحوز ِٕٙح فٟ جضهحي جٌمٍجٌجش جٌط٠ٛٓم١س جٌظك١كس فٟ جٌطٛل١ص جٌّٕحْد ، ٚجٌفوحي ٌر١حٔحش ج
ٚيٌه لإػحفس جٌم١ّس ٚػّحْ ٌػح جٌُذحتٓ ٚجلاقطفحف ذُٙ. ًٌج ٠ٙىف ً٘ج جٌركع جٌٝ جٌمحء جٌؼٛء هٍٝ جُ٘ 

 حًِ فٟ جلاٌوْ.هٛجًِ لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ٚأغٍ٘ح فٟ جلاقطفحف ذحٌُذْٛ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ جٌو
 

 ةشكل  البخث:
ضشطى جٌّٕحفٓس ٚضرح٠ٓ ِلحٍ٘٘ح فٟ جلاْٛجق ، ٚضُوجو ٍْهس ضغ١١ٍ ٚلاء جٌُذحتٓ ٌٍولاِحش جٌطؿح٠ٌس ِن     

و٠ٕح١ِى١س ٚجنطلاف جٌر١ثس جٌط٠ٛٓم١س جٌّك١ـس ذطٍه جٌّٕلّحش. ِّح ٠إوٞ ٠ٌُحوز جلا٘طّحَ ذطظ١ُّ جٌهـؾ 
ًٖ٘ جٌّطغ١ٍجش. ٚلى جؾٍٜ جٌرحقػحْ ِمحذلاش ِن ِىٌجء فٟ ذوغ شٍوحش جٌىف١ٍس ذحلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ كً 
( ، ٌٍطكمك ِٓ ضٛؾ١ٙحش ضٍه جٌشٍوحش فٟ ْو١ٙح ٌّٛجؾٙس لٜٛ جٌّٕحفٓس 1جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جلاٌوْ )ٍِكك 

فٟ جٌٓٛق ، ٚلى أكٍٙش جٌّإشٍجش ٚؾٛو لٕحهس ٌىٜ هىو ِٓ جٌّى٠ٍ٠ٓ ذأْ جٌطٛؾٗ ٔكٛ جْطٍجض١ؿ١س جٌط٠ٛٓك 
حٌولالحش لى ضىفً جفؼً جٌفٍص ٌّٛجؾٙس ضكى٠حش جٌّٕحف١ٓٓ ٠َٚحوز فٍص جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ، وّح ضُ جلإشحٌز ذ

جٌٝ جْ هىَ ضرٕٟ ذوغ جٌشٍوحش ٌّفَٙٛ جٌطٛؾٗ ذحٌولالحش ِن جٌُذحتٓ لى ٠ف١ك ضكم١مٙح ٌلا٘ىجف ذو١ىز جلأِى. 
ٌضٙح هٍٝ جوجٌز هلالحش ؿ٠ٍٛس جلاِى ِن جٌُذحتٓ ًٌج فاْ جٌطكىٞ جلاُ٘ جًٌٞ ٠ٛجؾٗ ضٍه جٌٍوحش لى ٠طّػً فٟ لى

ضّىٕٙح ِٓ جلاقطفحف ذُٙ ٌطو٠ُُ ِىحٔطٙح فٟ جلاْٛجق. ٚذحٌطحٌٟ فاْ جٌغٍع ِٓ ً٘ج جٌركع ِٓ نلاي جلإؾحذس 
 هٍٝ جٌطٓحؤلاش جٌطح١ٌس:

جً ِٓ جلاْثٍس ِح جغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذْٛ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ؟ ٠ٕٚرػك هٓ ً٘ج جٌطٓحؤي هىو .1
 جٌفٍه١س جٌطح١ٌس:

 ِح أغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذْٛ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ؟ . أ
 ِح جغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذْٛ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ؟ . خ

ٟ لـحم ً٘ ضٛؾى فٍٚق لأغٍ هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ ضوُٜ جٌٝ جٌهظحتض جٌى٠ّٛغٍجف١س ٌٍُذحتٓ ف .2
 جٌطأ١ِٓ؟

 

 فرضيات البخث:
ذٕحءجً هٍٝ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس يجش جٌولالس ذّٛػٛم جٌركع ٚجلإؿحٌ جٌٍٕٞ ٌّفَٙٛ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ،      

ٚجْطٕحوجً جٌٝ ِىٍس جٌركع ، ضطؼف جٌوٛجًِ جٌّإغٍز فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ، ق١ع لحَ ً٘ج جٌركع ذحنطرحٌ٘ح 
 ٓ جٌوحًِ فٟ جلاٌوْ ، ِٓ نلاي أنطرحٌ جٌفٍػ١حش جٌطح١ٌس:ضـر١م١حً هٍٝ لـحم جٌطأ١ِ

 (:HO1جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓ١س جلاٌٚٝ)

( لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ِؿطّوس )فُٙ       لا ٠ٛؾى أغٍ يٚ ولاٌس ئقظحت١س هٕى ِٓطٜٛ غمس )    
جٌولالس ِن جٌُذحتٓ( فٟ جلاقطفحف ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ ، جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س ، جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ، ٚضـ٠ٍٛ 

 ذحٌُذْٛ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ. ٚضرػك هٕٙح جٌفٍػ١حش جٌفٍه١س جٌطح١ٌس:
 ( :HO1-aجٌفٍػ١س جٌفٍه١س جلأٌٚٝ )

( لاوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذْٛ       لا ٠ٛؾى جغٍ يٚ ولا١ٌس هٕى ِٓطٜٛ غمس )     
 فٟ لـحم جٌطح١ِٓ.

 (:١HO2-bس جٌػح١ٔس )جٌفٍػ١س جٌفٍه

( لاوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذْٛ فٟ       لا ٠ٛؾى جغٍ يٚ ولا١ٌس هٕى ِٓطٜٛ غمس )    
 لـحم جٌطأ١ِٓ.

 (:HO2جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓ١س جٌػح١ٔس )

فٟ ( لإغٍ هلالحش جٌُذحتٓ ِؿطّوس       ٠ٛؾى فٍٚق يجش ولاٌس جقظحت١س هٕى ِٓطٜٛ غمس) لا   
جلاقطفحف ذحٌُذْٛ ضوُٜ جٌٝ جٌهظحتض جٌى٠ّٛغٍجف١س ٌٍُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ )جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ ، ِٓطٜٛ 

 جٌىنً ، ِٓطٜٛ جٌطو١ٍُ(.
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 أنموذج المراس :
 جٌّطغ١ٍ جٌطحذن                            جٌّطغ١ٍ جٌّٓطمً

 ذحٌُذحتٓجوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ                        جلاقطفحف 
 
 
 
 
 
 

 جٌهظحتض جٌشهظ١س ٌٍُذحتٓ        
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  التعريفات الإجرائي :
جٌُذحتٓ: ٘ٛ ضٛؾٗ ٠ٕلُ ٠ٕٚفً ذّٛؾرٗ ذٕحء ِشطٍن ٌٍوح١ٍِٓ فٟ شٍوس جٌطأ١ِٓ ٌؼّحْ ئوجٌز هلالحش  .1

ض١١ٍٓ هلالس ؿ٠ٍٛس جلاِى ضكمك جٌّٕحفن جٌّطرحوٌس ِٓ نلاي قحؾحش ٌٚغرحش جٌُذْٛ ٚجشرحهٙح ذظفس 
 فٍو٠س.

قحؾحضُٙ ٌٚغرحضُٙ فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذْٛ: ٘ٛ فُٙ شٍوس جٌطأ١ِٓ ٌكحؾحش ٍْٚٛن جٌُذْٛ ٚضو١١ُٕٙ ذٛػٛـ ٌطٍر١س  . أ
 ذأفؼً ِح ٠ّىٓ ِن جػحفس جٌـحذن جٌشهظٟ هٕى جٌطٕف١ً.

جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س: ٟ٘ ه١ٍّس جلانط١حٌ ذوى جٌطوٍف هٍٝ َذْٛ شٍوس جٌطأ١ِٓ جٌكحٌٟ ِٓ ِؿّٛم  . خ
وس جٌُذحتٓ ، ٚأ٠ٌٛٚس ضٛؾ١ٗ ِٛجٌو جٌشٍوس ٌّٕفوس جٌُذْٛ ذّح ٠طلاتُ ِن ِىٜ جْٙحِٗ ذطكم١ك ج٘ىجف جٌشٍ

 ٚٔؿحقٙح.
ؼ. جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ: جٞ ذىء قٛجٌ ِٓطٍّ ِن َذْٛ شٍوس جٌطأ١ِٓ ِٓ نلاي ِهطٍف لٕٛجش جٌطٛجطً جٌّطحقس 
ٌٍشٍوس ، ٚيٌه ٌّوٍفس ج٠ٌُّى هٓ قحؾحش جٌُذْٛ ّْٚحم ٌأ٠ٗ ٚئشٍجوٗ فٟ ضكم١ك ِظحٌف ِٕٚحفن ِطرحوٌس 

 ٚضم٠ٛس هلالطٗ ِن جٌشٍوس ِٚٛكف١ٙح.
جٌُذحتٓ: جٞ جضهحي شٍوس جٌطأ١ِٓ لٍجٌجش ضٙىف ٌط١ًٙٓ هلالس جٌّوٍفس ِن جٌُذْٛ، ٚضطوٍك  و. ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن

ذاػحفس ِٓطٍّز ٌّوٍِٛحش جٌُذْٛ جٌشهظ١س ٚجٌطوى٠ً ٚجٌطك١ٓٓ جٌلاََ ٚجٌّلاتُ ٌٍّٕحفن ٌؼّحْ جْطٍّجٌ ضكم١ك 
 ضٍه جٌولالس لا٘ىجفٙح هٍٝ جٌّىٜ جٌرو١ى.

جٌطأ١ِٓ ٌطكم١ك جٌٛهٛو ٌُذحتٕٙح ٚجلاذمحء هٍٝ هلالحش ١ُِّز ِن جٌُذحْ . جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ: ٘ٛ ْوٟ شٍوس 2
ج٠ًٌٓ ضُ جٔطمحتُٙ ، ٚضؿٕد جِىح١ٔس ضكٛي ٘إلاء جٌُذحتٓ جٌٝ شٍوحش جٌّٕحف١ٓٓ. ٚضوطرٍ جٌوٛجًِ جٌطح١ٌس 

 ِٓ جُ٘ جٌوٛجًِ جٌطٟ ضُٓٙ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٚهىَ ضكٌُٛٙ ٌٍّٕحف١ٓٓ ِٓ نلاي:
ٌٍُذحتٓ: جٞ ضمى٠ُ شٍوس جٌطأ١ِٓ ٌّهطٍف جٌّٕطؿحش ٚجٌهىِحش جٌطٟ ضكمك ل١ّس ِؼحفس هٕى  أ. ضكم١ك جٌم١ّس

جْطهىجِٙح ِٓ لرً جٌُذحتٓ ، هٍّحً جْ جٌم١ّس ضّػً جٌفٍق ذ١ٓ ِؿّٛم جٌّٕحفن ِٚؿّٛم ضىح١ٌف جْطهىجَ ِٕطؿحش 
 جٌشٍوس.

ٚجلاْطؿحذس جٌفحهٍس ٌٙح ٚوهُ ٚضو١ّك  خ. ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذحتٓ: ضطّػً ئطغحء شٍوس جٌطأ١ِٓ ٌكحؾحش جٌُذحتٓ
جٌطوحْٚ ٚجٌط١ٕٓك جٌّٓطٍّ ِن جٌُذحتٓ ، ٚوًٌه ضمى٠ُ ضأو١ى هٍٝ لىٌجش ضٍر١س قحؾحضُٙ ذحْطٍّجٌ ٚجٌطأو١ى هٍٝ 

 قٓٓ ِوحٍِس جٌّٛف١ٓ ٌُٙ فٟ ِهطٍف ِٛجلن ِٕٚحْرحش ضوحًِ ٘إلاء جٌُذحتٓ ِن جٌشٍوس.

 
 
 

 فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ

 .جٔطمحء جٌُذحتٓ جلأوػٍ ج١ّ٘س 

 جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ.

 ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ.

 ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ
 

 ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذحتٓ

 جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ

 ِٓطٜٛ جٌىنً-

 ِٓطٜٛ جٌطو١ٍُ-
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 اهمي  البخث:

 : جلا١ّ٘س جٌٕل٠ٍس: جٚلًا
ضرٍَ جلا١ّ٘س جٌٕل٠ٍس ًٌٙج جٌركع ٔلٍجً لا١ّ٘س ضٛػ١ف جغٍ جوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ     

جٌّٕلّحش جٌّهطٍفس ٚنظٛطحً جٌهى١ِس ِٕٙح جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ، ق١ع ٠مَٛ جٌركع ذطك١ًٍ جغٍ جٌوٛجًِ جلاْح١ْس 
ش جػحفطٗ ٌٍم١ّس ٌٍُذْٛ ٚجٌشٍوس هٍٝ قى ْٛجء ، جٌّىٛٔس ٌٕلحَ جوجٌز جٌولالحش جٌُذحْ ِٚح ٠طٛلن ِٓ جِىح١ٔح

 ِّح لى ٠ّػً ئػحفس ٌٍىج١ٌْٓ ٚجٌّٙط١ّٓ هٕى ضٕحٚي ً٘ج جٌّٛػٛم جٌك١ٛٞ.
 

 غح١ٔحً: جلا١ّ٘س جٌو١ٍّس: 
٠ٓوٝ جٌركع لانط١حٌ جغٍ هلالحش جٌُذحتٓ فٟ لـحم جٌطح١ِٓ جٌوحًِ فٟ جلاٌوْ ٚجًٌٞ لى ٠ٕطؽ هٓ ضـر١مٗ     

ٍوحش ٌٙىف جلاقطفحف ذُذحتٕٙح هٍٝ ِىٜ ؿ٠ًٛ ِّح لى ٠إّْ ٠ٚف١ى فٟ جنى جٌورٍ فٟ لىٌز هٍٝ ضكم١ك جٌش
شٍوحش جنٍٜ فٟ ئؿحٌ ْو١ٙح ٌطكم١ك ٘ىف هىَ ضك٠ًٛ جٌُذْٛ ٌُذحتٕٙح جٌٍّذك١ٓ ٌٍطوحًِ ِن جٌّٕحفّ ، 

 هٍّحً جْ ً٘ج جٌطٛؾ١ٗ ٠وى قى٠ػحً فٟ هلالس ِٕلّحش جلاهّحي ِن جٌُذحتٓ.
 

 حمود البخث:

 : جٌّىحْقىٚو 
ضُ ضـر١ك ً٘ج جٌركع هٍٝ ٌوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جٌوحطّس جلاٌو١ٔس هّحْ ، ٚجٌطٟ ضطٍوُ ف١ٙح جورٍ     

 جٌشٍوحش جٌوحٍِس فٟ ً٘ج جٌمـحم.

 :  جٌكىٚو جٌو١ٍّس
ضٍوُش جلاذوحو جٌٕل٠ٍس ًٌٙج جٌركع هٍٝ جٌّطغ١ٍ جٌّٓطمً ٚجًٌٞ ٠طؼّٓ هٛجًِ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ٟٚ٘     
ُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ل١ّس ، ٚجٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ، ٟٚ٘ )ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ )ف

ٚضكم١ك جٌػمس ٌى٠ُٙ( ذحلاػحفس جٌٝ جشطّحٌٙح هٍٝ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن ٚجٌّشطًّ هٍٝ هٛجًِ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٟٚ٘ 
طّحٌٙح هٍٝ جٌّطغ١ٍ جٌّوىي ٚجٌّطّػً ذحٌهظحتض )ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ ٚضكم١ك جٌػمس ٌى٠ُٙ( ذحلاػحفس جٌٝ جش

 جٌهظ١س ٌٍُذحتٓ وحٌٕٛم جلاؾطّحهٟ ، ِٚٓطٜٛ جٌىنً ، ِٚٓطٜٛ جٌطو١ٍُ.
 

 الاطار النظري للبخث:
٠ٓٛو ذ١ثس جلاهّحي فٟ جٌمٍْ جٌكحوٞ ٚجٌوش٠ٍٓ ضـٌٛجً ٠ٍْوحً فٟ جٌطم١ٕحش جٌكى٠ػس ْٚٚحتً جلاضظحي ، وّح    

ز جٌّٕحفٓس فٟ جلاْٛجق ، فٟ جٌٛلص جًٌٞ وػٍش ذٗ ن١حٌجش جٌّٕطؿحش جِحَ ١ّ٠ُ٘ح أ٠ؼحً جشطىجو ٚض١ٍ
وّح -جٌّٓطٍٙى١ٓ ذحٌطٍجفك ِن جٔهفحع جٌٛلاء. ًٌج جػكٝ جٌطكىٞ ٌٍشٍوحش لا ٠ّىٓ فٟ ج٠ٌٛٚس ؾًخ َذحْ ؾىو

ٌٚىٟ ضطى١ف ذً فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ جٌكح١١ٌٓ لأؿٛي ِىٜ ِّىٓ ، ْو١حً جٌٝ جٌرمحء ٚجلاْطٍّجٌ.  -ً وحْ ْحذمح
جٌشٍوحش ِن كٍٚف جٌر١ثس جٌّطغ١ٍز ٚجٌّومىز ، فمى َجو ج٘طّحِٙح ذفٍٓفس جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ٚجٌّٛؾٗ 
ذحٌّٓطٍٙه ، ٚيٌه وّىنً ٠ٓحهى فٟ ئوجٌز هلالطٙح ِن َذحتٕٙح ذٕؿحـ ذغ١س جلاقطفحف ذُٙ. ٚلى أشحٌ هىوجً ِٓ 

ٍوحش جٌىرٍٜ فٟ وً هحَ ، جشحٌش جنٍٜ جٌٝ % ِٓ َذحتٓ جٌش20جٌىٌجْحش جٌٝ ٚؾٛو ٔٓد ضٍٓخ لى ضٍجٚـ 
جْ وٍفس جوطٓحخ ه١ًّ ؾى٠ى لى ضرٍغ ْطس جػوحف وٍفس جلاقطفحف ذحٌو١ًّ جٌكحٌٟ ، ٚضر١ٓ أ٠ؼحً جْ ِولُ جٌُذحتٓ 

 . Zeithml et al(2009) جٌّطٛلف١ٓ هٓ جٌطوحًِ ٌُ ٠ٓرك ٌُٙ جٌشىٜٛ ذأٞ قحي ،
جٌُذْٛ ِٓ فٍٓفس جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ، ٚجٌطٟ ضوطرٍ ١ٍْٚس ٚهٍٝ يٌه ٠ٕـٍك ِفَٙٛ جوجٌز جٌولالس ِن      

ٌطـر١ك ئوجٌز جٌولالس ِن جٌُذْٛ جٌكحٌٟ جٌلاقطفحف ذٗ ِٓ نلاي ذٕحء هلالحش ؿ٠ٍٛس جلاِى ِوٗ ذحلاْطفحوز ِٓ 
جٌر١حٔحش جٌّطٛفٍز فٟ لٛجهى ذ١حٔحش جٌُذحتٓ. ٚضٕشأ جٌولالس ِٓ نلاي جلاضظحي جٌّرحشٍ ٚجٌفوحي ِن جٌُذحتٓ 

شىً ِطٛجطً لإٌػحتُٙ. ٠ٚٓطٕى ٔؿحـ ضٍه جٌولالس هٍٝ ضكم١ك جٌطىحًِ ِح ذ١ٓ ِهطٍف جٌٛكحتف جٌط٠ٛٓم١س ذ
ٚجلأطحؾ١س ٚه١ٍّحش جٌر١ن ٚنىِس جٌُذحتٓ فٟ جٌّٕلّس ٚيٌه ٌطهظ١ض وً َذْٛ ذهىِس فٍو٠س ِلاتّس ١ُِّٚز 

وٍِٛحش جٌكى٠ػس فٟ ولس ٍْٚهس ٌٗ ، ٚجٌطٟ ضؼّٓ ضكم١ك جفؼً ئشرحم ٌكحؾحضٗ ٌٚغرحضٗ. ٚضٓحهى ضم١ٕس جٌّ
ضٍر١س قحؾحش جٌُذحتٓ جٌّطغ١ٍز ، ٚيٌه ذٍطى٘ح ِٚطحذوطٙح ِٚوحٌؿطٙح ذّح ٠طلاتُ ِن نظٛط١س وً َذْٛ ، ِّح 
٠ًٓٙ ضمى٠ُ جٌكٍٛي جلاوػٍ ِلاتّس ٌّشحوً جٌُذحتٓ ٚضٍر١طٙح ذأفؼً جٌـٍق ، ِّح ٠ُٓٙ فٟ ٠َحوز ئِىح١ٔحش 

 جلاقطفحف ذُذحتٕٙح ٌٍّىٜ جٌـ٠ًٛ.
 

 ِفَٙٛ جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش:
( جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش هٍٝ جٔٗ "ئٔحء هلالحش ؿ٠ٍٛس جٌّىٜ ِن ٠Kotler and keller,2006,152وٍف )     

( Gronroos,94جٌُذْٛ جٚ ِؿّٛهس ِٓ جٌُذحتٓ ٠طُ جنط١حٌ٘ح ٚفمحً ٌّٓحّ٘طٙح فٟ ٔؿحـ جٌّٕلّس". ٠ٚإوى )
فٟ جٌّوحوٌس جٌط٠ٛٓم١س ، جٌو١ًّ ٚجٌّٓٛق ، ِٓ نلاي ه١ٍّس ذأْ جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش  ٠طؼّٓ ضكم١ك ج٘ىجف ؿٍ

( ذأٔٙح "فٍٓفس أوجء جٌوًّ ، ئػحفس جٌٝ جٔٙح ضٛؾٗ Lovelock,2007جٌطرحوي ٚجٌٛفحء ذحٌٛهٛو. ٚهٍفٙح )
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جْطٍجض١ؿٟ ٌٍّٕلّحش ٠طُ ِٓ نلاي جٌطٍو١ُ هٍٝ جلاقطفحف ذحٌوّلاء جٌكح١١ٌٓ ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ ، ذىلًا ِٓ 
جٌطٍو١ُ فمؾ هٍٝ ؾًخ جٌوّلاء ذشىً ِٓطٍّ. ٠ٍٜٚ جٌرحقػحْ جْ جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ٘ٛ جٍْٛخ ِطىحًِ 
ٌطو٠ٍف جٌُذحتٓ ٚضكى٠ىُ٘ ، ٚجٌوًّ هٍٝ جشرحم قحؾحضُٙ ٌٚغرحضُٙ ٚفك جلاِىح١ٔحش جٌّطحقس ، ٚئلحِس هلالحش 

طٍف لٕٛجش جلاضظحي جٌّرحشٍ جٌطٟ ِٓطىجِس ِوُٙ ٌلاقطفحف ذُٙ ، ٚيٌه ٠ٓحهى فٟ ضكم١ك جلا٘ىجف ِٓ نلاي ِه
ضُٓٙ فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍـٍف١ٓ فٟ وً ه١ٍّس ضرحوي ٚضكمك جٌطفحهً جٌّطرحوي ذحٌـ٠ٍمس جٌطٟ ٠ٍغد ذٙح جٌُذْٛ 
ٚضوـ١ٗ جٌشوٌٛ ذأٔٗ ٠طوحًِ ِن ِٕلّس ف٠ٍىز ١ُِّٚز ضطوٍف ئ١ٌٗ شهظ١حً فٟ وً قحٌس ضوحًِ ذ١ّٕٙح ٚطٛلًا 

٠ٍٜ ذوغ جٌرحقػ١ٓ جْ ِفَٙٛ جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ٠مَٛ هٍٝ ِؿّٛهس ٌّح ٠وٍف ذو١ًّ ِىٜ جٌك١حز. ٚ
 جفطٍجػ١حش ذ١ٕطٙح ٔطحتؽ جٌركٛظ جٌٓحذمس فٟ ً٘ج جٌّؿحي ٚضطٍوُ هٍٝ ِح ٠ٍٟ:

 جْ جٌو١ًّ ٠فؼً جلاقطفحف ذولالس ؿ٠ٍٛس جلاِى ِن ضمىَ جٌّٕطؽ ذىلًا ِٓ جٌطكٛي ِٓ ِٓٛق ٢نٍ. 

فحف ذٗ ، ٠وطرٍ جلً وٍفس ذكٛجٌٟ غّح١ٔس جػوحف ِّح ضىْٛ ه١ٍٗ هٕى جْ جٌطوحًِ ِن ه١ًّ قحٌٟ ٚنىِطٗ ٚجلاقط 
 جْطٙىجف جٌو١ًّ جٌؿى٠ى لاؾطًجذٗ.

جْ جٌو١ًّ جٌّٛجٌٟ ٚجٌّطّطن ذولالحش ؿ٠ٍٛس جلاِى ِن جٌّٕلّس ٠ٕفك هٍٝ جوػٍ ِٕطٛؾحضٙح ، ٚلا ٠فحٚع هٍٝ  
 جْوحٌ٘ح ٠ٚرع وٍّس جٌفُ جٌـ١رس هٕٙح.

ولالحش ؿ٠ٍٛس جلاِى ِن جٌّٕلّس ٘ٛ جوػٍ ٌذك١س ٌٙح ِٓ جٌو١ًّ جٌؿى٠ى جْ جٌو١ًّ جٌّٛجٌٟ ٚجٌّطّطن ذ 
(Zeithaml et al,2009,p:178-181. ) 

 

 جٌّرحوب جلاْح١ْس ٌٍط٠ٛٓك ذحٌولالحش:
 ِوٍفس جٌُذْٛ: ٚضٓطٕى جٌٝ ئٔحء لحهىز ذ١حٔحش ضطؼّٓ وً جٌّوٍِٛحش ٚجٌر١حٔحش جٌلاَِس هٓ َذحتٓ جٌّٕلّس. 

 ُ قٓد ِٓطٜٛ ٌذك١س ٚل١ّس ضوحًِ جٌّٕلّس ِوُٙ.ض١١ُّ جٌُذحتٓ: ٚيٌه ٠ط 

جلاضظحي ٚجٌكٛجٌ ِن جٌُذْٛ: ٠وٍف جٌروغ ض٠ٛٓك جٌولالحش هٍٝ جٔٗ ض٠ٛٓك جلاضظحي ، ٠ٚطٍوُ هٍٝ ِرحولاش  
ضفحه١ٍس ذ١ٓ جٌّٕلّس ٚوً َذْٛ ِٓ َذحتٕٙح ٌطك١ٓٓ ِوٍفس فُٙ قحؾحضُٙ جٌشهظ١س ذحْطهىجَ هىز أشىحي جضظحي 

 ف١ٙح ٠ٚطُ ج٠ظحٌٙح ذـ٠ٍمس جٌطهظ١ض.ٚضظ١ُّ هٍٚع ِٛطٝ 

 ٠َحوز ؿٛي أِى جٌولالس ِن جٌُذْٛ: وٍّح َجوش لٛز جٌٍٚجذؾ ِن جٌُذحتٓ وٍّح فؼً جٌُذْٛ جٌطُجَ ذحٌولالس. 

 Zeithaml etضٍو١ُ غ١ٍ ِطىحفة ٌؿٙٛو جٌّٕلّس ذـ٠ٍمس نحطس ، قطٝ ف١ّح ٠طوٍك ذّٕحْرحضُٙ جٌشهظٟ ) 
2009,p:153-154.) 

 

 جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش: وٚجفن ٍِٚضىُجش
 ضمَٛ وٚجفن جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش أْحْحً هٍٝ ِح٠ٍٟ:    

 جٌكفحف هٍٝ جٌُذحتٓ ذىلًا ِٓ جْطٍّجٌ جٌركع هٓ َذحتٓ ؾىو. 

 ئلحِس ٌٚجذؾ ِحو٠س ٚجؾطّحه١س ٚٔف١ٓس ضو١ك ضكٛي جٌُذْٛ ٚضشؿ١وٗ ٌلاْطٍّجٌ فٟ جٌولالس ِن جٌّٕلّس. 
 (.2003فطرىأ ذطكى٠ى جٌمـحم جٌٓٛلٟ )فهٍٞ، جٌٙحَ جِح نـٛجش ضـر١ك جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش 

 

 ضو٠ٍف ئوجٌز جٌولالس ِن جٌُذْٛ:
ضوٍف ئوجٌز جٌولالس ِن جٌُذْٛ ذأٔٙح " فٍٓفس أهّحي ضٍوُ هٍٝ جٌُذْٛ شهظ١حً ، ٠ٚطـٍد يٌه ِؿّٛهس    

ضرحؽ جلا٠ؿحذٟ ِح ذ١ٓ ِٓ جٌطـر١محش جٌو١ٍّس جٌّطٓمس ِٓ أّ٘ٙح ضفو١ً وٌٚ أٔلّس جلاضظحي جٌّرحشٍ ذّح ٠كك جلاٌ
( ٚلى هٍف P.Kotler and A.Keller,2006,p:152جٌّٕلّس ٚجٌُذْٛ فٟ وً ِٕحْرس ضفحهً ِكطٍّس )

(Brodshawa,2001:30 ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ذأٔٙح " ِىنً جوجٌٞ ٠طوٍك ذطكى٠ى ٚضـ٠ٍٛ ٚئوجِس )
( ذأٔٙح " ٔلحَ 2006حء ْوحوز ، هلالس ٔحؾكس ِن جٌُذْٛ ؿٛي جٌٛلص ٌلاقطفحف ذٗ ". وّح هٍفطٙح )جٌهٕٓ

ِطىحًِ ٠وطّى هٍٝ ذ١ٕس ضكط١س طٍرس ٚلٛز ذ٠ٍس يجش وفحءز ، جػحفس جٌٝ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌوح١ٌس جٌطٟ ضطوحْٚ ف١ّح 
( 2006ذ١ٕٙح ٌٍٛطٛي جٌٝ ضكم١ك ِفَٙٛ جٌُذْٛ وٍأّْحي ٚذحٌطحٌٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٗ". وّح ٚهٍفطٙح )ؿحٍ٘، 

س ِطىحفٍس ذ١ٓ جٌّٕلّس ٚجٌّٓطف١ى٠ٓ هِّٛحً ٚجٌُذحتٓ ذشىً نحص ضمَٛ هٍٝ ذأٔٙح جْطٍجض١ؿ١س شحٍِس ٚه١ٍّ
جْحِ جٌطكحٌٚ ٚجٌطشحٌٚ ٚجٌػمس جٌّطرحوٌس ٌطكم١ك ل١ّس جٌُذْٛ ٚلأؾً جلاقطفحف ذٗ. ٚلى ٌجفك ضـر١ك ِفَٙٛ 

ٍذف جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ فٟ جٌّٕلّحش ضك٠ًٛ َذحتٕٙح ِٓ قحٌس جٌٍػح جٌٝ جٌٛلاء ، ذط١ٍْم جٌُذْٛ جٌّ
 ٚضـ٠ٛى هلالس ؿ٠ٍٛس جلاِى ِوٗ ف١ّح ٠ٍضرؾ ذحٌُذْٛ جٌوحوٞ ِؿٍو ضو١ٍّحش لى ٠ىْٛ ف١ٙح ٌجذف ٚنحٍْ.

 

 ٔشأز ٚضـ٠ٍٛ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ :
 & Shethضوٛو ٔشأز ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ جٌٝ جٌوظٍ ِح لرً جٌظٕحهس ، ٔط١ؿس جٌطفحهً ذ١ٓ جٌُّجٌه١ٓ َٚذحتُٕٙ )     

Parvtiyr,1995 .) غُ ّْوص جٌّٕلّحش فٟ هظٍ جٌػٌٛز جٌظٕحه١س لأطحؼ ِط١ُّ فٟ جٌهظحتض ٚجٌو١ٍّحش ،ق١ع
(. ٚجِح فٟ ٔٙح٠س جٌمٍْ Chaffey,Dave,et.al,2000وحٔص ج٠ٌٛٚس جٌّٕلّحش ٚلص يجن فٟ جٌؿٛجٔد جٌطشغ١ٍ١س. )

ٙىف وٓد ٚلاتٗ ٚضكم١ك جٌّحػٟ جًٌٞ ض١ُّ ذشىز جٌّٕحفٓس ٚذحلطظحو جٌّوٍفس ، فمى ضٛؾٙص جٌٍؤ٠س ٔكٛ جٌُذْٛ ذ
 (.Morviller,2004,2-3جٌم١ّس ٌٗ ِىٜ جٌك١حز ، ذحْطػّحٌ فُٙ جٌُذْٛ فٟ ِؿحي جٌط٠ٛٓك )
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 ج١ّ٘س ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ:
 ٠ّىٓ جْ ضطؼف ِإشٍجش ج١ّ٘س جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ذّح ٠ٍٟ:    

 كمك ضىحٍِٙح.جٔٙح ضٓحهى جٌّٕلّس فٟ جٌكفحف هٍٝ جٌُذحتٓ ، ٚجلاضظحي جٌفوحي جًٌٞ ٠ -
 ضإوٞ جٌٝ ضك١ٓٓ فحه١ٍس جٌط٠ٛٓك ، ٚضكف١ُ جٌُذحتٓ ٚذٕحء جٌولاِحش جٌطؿح٠ٌس ٚضو٠ُُ جٌٍػح ٚجٌٛلاء. -
جوٜ جٔطمحي ١ُِجْ جٌمٛز فٟ جٌٓٛق ِٓ جٌرحتن جٌٝ جٌُذْٛ لاِطلان جٌُذْٛ َِحَ ج١ٌٓـٍز هٍٝ ِمىٌجش  -

ْحتىجً ذحٌّحػٟ فٟ ِهطٍف ؾٛجٔرٙح )جٌـحتٟ ، جٌّٕلّس ، ٠ّٚىٓ جْ ٠غ١ٍ جٌُذحتٓ ٚؾٗ جلاهّحي جًٌٞ وحْ 
 (.204-203:ص٠2009ْٛف، 

 

 فٛجتى ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ:
 ضطٍوُ جُ٘ فٛجتى جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ف١ّح ٠ٍٟ:    
 ضكى٠ى ٚضظ١ٕف فثحش جٌُذحتٓ ضروحً ٌىٌؾس ٌذك١طُٙ ٚلاقطّحي جْطٍّجٌ جٌطوحًِ ِوُٙ. -
ي ضكى٠ى جٚلحش ٚجشىحي جلاضظحي ذُٙ ، ٠ٚظٕف ذوغ جٌرحقػ١ٓ جٌُذحتٓ جٌٝ جْطٙىجف جٌفثحش جلاوػٍ ٌذك١س ِٓ نلا -

 (.(Lovelock and wirtz,2007,p:369)جٌرلاض١ٕٟ ، جًٌ٘رٟ ، جٌكى٠ىٞ ، جٌٍطحطٟ( ، 
٠َحوز فٍص ٔؿحـ ؾٙى جٌط٠ٛٓك ، ذحلإفحوز ِٓ ِوٍِٛحش جٌُذحتٓ ٠ُ١ٌى فٍص ِلاتّس ٠ُِؽ جٌط٠ٛٓك ٌُٙ.  -

(Chantjiraporn,Krizz,2002( ٍٜ٠ٚ .)Zeithaml et al,2009,p:183 ٌجْ جٌـٍف١ٓ فٟ ئؿح ، )
هلالس جٌّٕلّس ذحٌُذْٛ ٠ّىٓ جْ ٠كممٛج جٌفٛجتى ِٓ نلاي جلاقطفحف ذحٌُذْٛ ، ٚيٌه لا ٠مطظٍ هٍٝ فحتىز جٌّٕلّس 

٠كممٛج فٛجتى  فٟ ضكم١ك فٛجتى جلطظحو٠س ّْٚو١س ؿ١رس ٚٚلاء جٌُذْٛ ٚجلاقطفحف ذٗ ، ٌىٓ ٠ّىٓ ٌٍُذحتٓ أ٠ؼحً جْ
 ِٓ نلاي جٌولالس ٚجلاٌضرحؽ ؿ٠ًٛ جلاِى ِن جٌّٕلّس ِٓ نلاي ضكم١ك:

.  ِٕفوس جٌػمس: فشوٌٛ جٌُذْٛ ذحٌػمس ف١ّح ٠مىَ ٌٗ ِٓ جٌّٕلّس ٠إوٞ جٌٝ جلاٌض١حـ فٟ ضوحٍِٗ ِوٙح ٚضم١ًٍ 1
 ١١ٍ جٌطوحًِ.ِٓطٜٛ جلاٌضرحن ٚجٌوٕحء ٚٚلص جٌركع هٓ جٌّٕطؿحش. ق١ع ٠فؼً جٌُذحتٓ هىَ جْطٍّجٌ ضغ

. ِٕحفن جؾطّحه١س: ق١ع ٠ـٌٛ جٌُذْٛ شوٌٛجً ذحلأٌفس ٚقطٝ هلالس جؾطّحه١س ِن جٌُّٚو ٌٍهىِس ، ِّح ٠مًٍ 2
ِٓ جقطّحي ضكٌٛٗ جٌٝ ِٕلّس جنٍٜ ٚيٌه لى ٠ؿوً ِٓ جهّحي جٌّٕلّس وجهّحً جؾطّحه١حً ٌٍُذْٛ ِن جٌٛلص 

 .ٚلى ٠إوٞ يٌه جٌٝ قظٛي جٌُذْٛ هٍٝ ِوحٍِس نحطس ١ُِّٚز
 

 جٌوٛجًِ جٌّإغٍز هٍٝ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ:
ِٓ جُ٘ ٌوحتُ جٌطأغ١ٍ هٍٝ جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ٟ٘ جْطٍجض١ؿ١س جٌّٕلّس ٚضٛؾٙٙح لإ٠ؿحو ل١ّس جٌُذْٛ ،     

غُ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌكى٠ػس ٚجٌّطىحٍِس جٌطٟ ضٓحهى هٍٝ فُٙ ِىٌوحش جٌُذحتٓ ، ٚوًٌه هحًِ غمحفس جٌّٕلّس جٌّطّػٍس 
ٚضمح١ٌى٘ح ، ٚج٠ؼحً ١٘ىً ضٕل١ُ جٌّٕلّس ٚه١ٍّحضٙح جٌٛك١ف١س جٌّٛؾس ٔكٛ جٌُذْٛ ، ٚجٌطٟ ٌٙح وٌٚ ُِٙ ذم١ّٙح 

 (.Berger,Roland,2002فٟ ضٛؿ١ى جٌولالس ِن جٌُذْٛ ٚذّح ٠كمك ج٘ىجف ضٍه جٌولالس )
 

 ج٘ىجف ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ:
 ٙح ِن جٌُذحتٓ ٚجُ٘ ضٍه جلا٘ىجف ِح ٠ٍٟ:ضٓوٝ جٌّٕلّحش جٌٝ ضكم١ك هىو ِٓ جلا٘ىجف فٟ ئؿحٌ هلالط    

 جٌرٕحء ٚجلاقطفحف ذمحهىز َذحتٓ ٌى٠ُٙ جٌطُجَ ٍِٚذك١ٓ ٌٍّٕلّس. ِٓ نلاي: 

 ضك١ٓٓ ٠َٚحوز ٌػح جٌُذْٛ ٚلاتٗ ٌٍّٕلّس. 

 ضول١ُ ل١ّس جٌُذْٛ ِىٜ جٌك١حز. 

 ٠َحوز غمس جٌُذْٛ ِىٜ جٌك١حز. 

 (.Zeithaml et al,2009p:182) ٠َحوز غمس جٌُذْٛ ذّهطٍف جٌوٍٚع جٌطٟ ضمىِٙح جٌّٕلّس 
 

 أذوحو ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ:
 ضطّػً جلاذوحو جلاْح١ْس لإوجٌز هلالحش جٌُذْٛ فٟ ِؿحلاش ٚك١فس ؾ٠ٍ٘ٛس وّح ٠ٍٟ:   

جٌّر١وحش: ضطفحهً لٜٛ جٌر١ن جٌشهظٟ ِن جٌُذْٛ ، ق١ع ضّطٍه أوٚجش ِرىهس ٌفُٙ قحؾحضٗ ٚضٛلوحضٗ ٌٍوًّ هٍٝ  
 َذْٛ وجتُ ٚجلاقطفحف جٌٕحؾف ذٗ جٌٝ أِى ؿ٠ًٛ. جوطٓحذٗ غُ ضك٠ٍٛٗ جٌٝ

جٌط٠ٛٓك: ضطىحًِ أٔشـس جٌط٠ٛٓك فٟ جٌّٕلّس ٌطكم١ك أفؼً ضؿٍذس ٌٍُذْٛ هٕى وً ضوحًِ ِوٙح ، ًٌج ٠ؿد  
 جِطلان لحهىز ذ١حٔحش ِطىحٍِس ٌٍّٓحهىز فٟ ضكم١ك ل١ّس جٌُذْٛ ٌّهطٍف لٍجٌجش جلأشـس جٌط٠ٛٓم١س.

ضمىِٙح جٌّٕلّس ِكىوجً ٌٍٕؿحـ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذْٛ جٌٍّذف. ًٌٚج ضـٌٛ جٌّٕلّس جٌهىِس: ضوطرٍ جٌهىِس جٌطٟ  
ْٚحتً جضظحي ِطوىوز ، ٚضوحٌؽ جٌشىحٜٚ ٚجلاْطفٓحٌجش ، ٚضمىَ نىِحش ضفحه١ٍس ضُٓٙ فٟ ئوجِس جٌولالس ِن 

 (.Davies,Davidetal,2005جٌُذْٛ ذطكم١ك ؿٍرحضٗ ٚضٍر١س ضٛلوحضٗ ذحْطٍّجٌ )
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 هلالحش جٌُذْٛ:آ١ٌس ئوجٌز 
ضرىأ ًٖ٘ ج١ٌ٢س ِن ؾّن جٌّوٍِٛحش هٓ جٌُذْٛ ٚضه٠ُٕٙح ٚضظ١ٕفٙح ٚئضحقطٙح ٌلاْطهىجَ جٌّلاتُ. غُ ضمَٛ جٌّٕلّس      

: ص 2009ذرٕحء ٚئوجٌز ل١ّس جٌُذْٛ ، ِٚٓ غُ ضشٍم جٌّٕلّس فٟ ضٕف١ً ٚضو٠ُُ جٌولالس ِن جٌُذْٛ. )جٌـحتٟ،٠ْٛف، 
2015-2016.) 

 

 لاء:جلاقطفحف ذحٌوّ
٠ّػً جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ذشىً جْحْٟ ضكٛلا فٟ جٌّٕٛيؼ ججٌط٠ٛٓمٟ ذحلاذطوحو هٓ جٌطٛؾ١ٗ ذحٌظفمحش ٚجلاوطٓحخ      

ٌٍُذحتٓ جٌؿىو جٌٝ جٌطٍو١ُ هٍٝ جٌولالس ؿ٠ٍٛس جلاِى ٚجلاقطفحف ذحٌُذْٛ جٌكحٌٟ. ًٖٚ٘ جٌفٍٓفس ضفطٍع جْ جٌوى٠ى ِٓ 
ذولالس ِٓطٍّز ِن ِٕلّس ٚجقىز ذىلًا ِٓ جٌطكٛي ٚجٌطٕمً جٌىجتُ ِٓ ِٕلّس جٌٝ جٌُذحتٓ ٚجٌّٓطٍٙى١ٓ ٠فؼٍٛج جلاقطفحف 

جنٍٜ ٌٍكظٛي هٍٝ جٌم١ّس. ٚذٕحءجً هٍٝ ً٘ج جلافطٍجع ٚهٍٝ قم١مس جلأهفحع جٌىر١ٍ فٟ ضىٍفس جلاقطفحف ذحٌُذْٛ 
فوحٌس ٌلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ِمحٌٔسً ذؿًخ َذْٛ ؾى٠ى ، فمى هًّ جٌّٓٛلْٛ ج١ٌُّّْٚ ذحٌٕؿحـ هٍٝ ضظ١ُّ جْطٍجض١ؿ١حش 

ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ ٌلأِى جٌرو١ى ًِٕٚ جْ ٠ىْٛ جٌُذْٛ غ١ٍ ِوٍٚف ٌٍّٕلّس فٟ ذىج٠س جٌطوحًِ فطؿًذٗ فٟ هٍٚػٙح 
ٚضوحٍِٙح جٌٝ جْ ٠ظرف وحٌم٠ٍد جٌّأٌٛف ٌٙح فطكٍص هٍٝ ضكم١ك جٌٍػح ٌٗ غُ ضـ٠ٍٛ جٌولالس جٌٝ ّٔؾ جٌظىجلس جٌطٟ 

١ّس ٌٗ ٚجٌىلس فٟ ِوٍفس جقط١حؾحضٗ جٌهحطس ٌطٍر١طٙح ذشىً ١ُِّ ، جٌٝ جْ ضظً جٌولالس ِن ضط١ُّ ذحٌػمس ٚئػحفس جٌم
جٌُذْٛ جٌٝ يٌٚضٙح فطوحٍِٗ جٌّٕلّس وش٠ٍه ٌٙح فٟ جٌم١ّس ضمىَ ٌٗ هٍٚػحً ذحٌطهظ١ض ٚذشىً فٍوٞ ٚضفحهٍٟ ، 

٠ٗ ِٓطٜٛ جٌػمس ٠ٚكٍص ه١ٍٙح ف١ٓطٍّ جٌُذْٛ ذحٌطفحهً ِن هٍٚػٙح جٌّمىِس ٚذمىَ جٌٕظف ٚجلالطٍجقحش ٠ٚطوّك ٌى
وّح ٠كٍص هٍٝ ِظحٌكس جٌهحطس ٚلرً ِٕٙح جٌّٕطؽ جٌؿى٠ى ٠ٚمرً هٍٚع جلاْوحٌ قطٝ ٌٛ وحٔص أهٍٝ ِٓ جٌّٕحف١ٓٓ 

(Zeithaml et al,p:177-178.) 
ٌُجِحً هٍٝ  ٚٔلٍجً لا٘طّحَ جٌّٕلّحش ذحٌُذْٛ ذحلاهطّحو هٍٝ ض٠ٛٓك جٌولالحش وّٕٛيؼ لإوجٌز هلالطٙح ِوُٙ ، فمى وحْ    

وً ِٕلّس جْ ضكحٚي جلاقطفحف ذُذحتٕٙح جٌٍّذك١ٓ ِىٜ جٌك١حز. ٚجْ ِىنً جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ٠ٍفص جلأطرحٖ جٌٝ ئِىح١ٔس 
جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ِٓ نلاي ضمى٠ُ ِٕطؽ ٚنىِس ١ُِّز ذحٌؿٛوز ٚذّح ٠كمك جلاشرحم ٌكحؾحش ٌٚغرحش جٌُذحتٓ. ٚئٔٗ فٟ 

جٌُذْٛ ٚجٌكطفحف ذٗ فٟ كً ذ١ثس جٌطٕحفّ ، فمى ٌوُ جٌوى٠ى ِٓ جٌّٕلّحش هٍٝ ِوٍفس  جؿحٌ ْوٟ جٌّٕلّحش ٌٍكظٛي هٍٝ
ِح ٠ٍ٠ىٖ أفؼً َذحتٕٙح وهـٛز أ١ٌٚس فٟ أوطشحف أْرحخ ذمحتُٙ وأفؼً َذحتٓ ٌٙح ، ٚيٌه ذ٠ُحوز ِٓطٜٛ جٌم١ّس جٌّمىِس 

ؿحٌ ضٍه جٌولالس ذؿوً ِٕطؽ (. ٚوًٌه ضطوَُ جٌم١ّس ٌٍُذْٛ فٟ ئHarmon,Robert R.,1997ٌُٙ ِٓ ِٕؿحضٙح )
 -جٌّٕلّس ِٛغٛق ذؿ١ّن ؾٛجٔرٗ. ٚلا شه فٟ أٔٗ وٍّح َجوش جٌم١ّس جٌّطكممس ٚجٌػمس فٟ هلالس جٌُذْٛ ِن جٌّٕلّس 

فاْ يٌه ٠ُ٠ى ِٓ ئِىح١ٔس جقطفحف جٌّٕلّس ذُذحتٕٙح لأؿٛي ِىٜ ، ِّح ٠ٕوىّ هٍٝ  -ذأهطرحٌ ِهطٍف ٔشحؿطٙح ِٚوحِلاضٙح 
 ٌّشطٍوس لأؿٍجف جٌولالس.ضكم١مٙح ٌلأ٘ىجف ج
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 أٚلًا: جٌىٌجْحش ذحٌٍغس جٌوٍذ١س
( " ض١ّٕس جٌولالحش ِن جٌُذحتٓ هحًِ أْحْٟ لاْطٍّج٠ٌس جٌّإْٓحش ضؿٍذس ذٕه جٌفلاقس 2009)ذٓ شٌٛٞ ، جٌش١م  

 ٚجٌط١ّٕس ج٠ٌٍف١س )جٌّى٠ٍ٠س جٌؿ٠ٛٙس ٌٚلٍس(".
جٌىٌجْس جٌٝ ضٛػ١ف و١ف ٠ٓحُ٘ جٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش فٟ جْطٍّج٠ٌس جٌّإْٓحش ، هٍّحً ذأْ جٌّفَٙٛ جٌوٍّٟ ٘ىفص     

ٌٍط٠ٛٓك ذحٌولالحش ٘ٛ "جوجٌز جٌولالس ِن جٌُذْٛ" وّح ذ١ٕص جٌىٌجْس يٌه. ٚجْ ِٓ جُ٘ ِىٛٔحش جٌولالس ذ١ٓ جٌُذْٛ 
ًٖ جٌّىٛٔحش أْح١ْس فٟ ذٕحء هلالس ِطرحوٌس ٚضوحْٚ ٚجٌّإْٓس لحتّس هٍٝ جٌٍػح ٚجٌػمس ٚجلاٌطُجَ جٌّطرحوي ، ٚ٘

 ِشطٍن ٚنٍك غمس ضٕرن ِٓ جقطٍجَ جٌُذْٛ ٌٍكفحف ه١ٍٗ.
ضّص جٌىٌجْس ِٓ نلاي ل١حِ جٌولالس ذ١ٓ ذٕه جٌفلاقس ٚجٌط١ّٕس ج٠ٌٍف١س ذحٌؿُجتٍ َٚذحتٕٗ. ٚضُ جْطهىجَ جْطرحٔٗ      

كٍٙش جٌٕطحتؽ جٌٝ ٚؾٛو هلالس ؾى٠ىز هٍٝ جٌّىٜ جٌرو١ى فٍو. ٚأ 68ٌم١حِ ِٓطٜٛ جٌولالس ق١ع ضُ ض٠َٛوٙح هٍٝ 
ٚجْ ٕ٘حن ٌغرس فٟ ِٛجطٍس ضٍه جٌولالس ذ١ٓ جلاؿٍجف يجش جٌولالس. ِٚٓ نلاي ً٘و جٌىٌجْس ٠ّىٓ جلاْطفحوز فٟ ذٕحء 

 هٕظٍ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن جٌهحص ذرٕحء جٌولالس ٚذحٌطحٌٟ ضكم١ك جٌػمس هٕى جٌُذْٛ.

" جضؿح٘حش جٌولالس ذ١ٓ جوجٌز ِوٍفس جٌُذْٛ ٚجلاقطفحف ذحٌُذحتٓ: وٌجْس جْطـلاه١س فٟ  (2011)جْٚٛ ، ن١ٍٞ هٍٟ  
 هىو ِٓ جٌّٕلّحش جٌفٕىل١س فٟ ِى٠ٕس و٘ٛن"

٘ىفص جٌىٌجْس جٌٝ أكٙحٌ جضؿح٘حش جٌولالس ذ١ٓ جوجٌز ِوٍفس جٌُذْٛ ٚجلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ِٓ نلاي ضـر١ك جٌىٌجْس      
( جْطرحٔس هٍٝ جٌّى٠ٍ٠ٓ 60جٌّّطحَز ٚجلاٌٚٝ فٟ ِى٠ٕس و٘ٛن. ضُ ض٠َٛن )هٍٝ ِؿّٛهس ِٓ فٕحوق جٌىٌؾس 

( جْطرحٔس. أكٍٙش ٔطحتؽ جٌىٌجْس جْ جوجٌز 54ٚجٌّٓحهى٠ٓ ٌٚؤْحء جلالٓحَ فٟ جٌفٕحوق جٌّركٛغس. ضُ جْطٍؾحم )
جٌز ِوٍفس جٌُذْٛ ِوٍفس جٌُذْٛ ضشىً ِٕـٍك جْحْٟ ٌلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٠ُ٠ٚى ِٓ فحه١ٍطٙح ٚيٌه ِٓ نلاي ج٘طّحَ جو

ذحٌّوٍفس فٟ جؿحٌ هٍّٙح وجنً جٌّٕلّس ٚذحٌطحٌٟ ٠ُ٠ى ً٘ج جلا٘طّحَ ِٓ فٍص جٌّٕلّس فٟ ضٍر١س جقط١حؾحش جٌُذحتٓ 
ذشىً هحَ ٚفوحي ، ٚفٟ جٌٕٙح٠س جلاقطفحف ذٙإلاء جٌُذحتٓ. ٚذٕحءجً هٍٝ يٌه جٚطص جٌىٌجْس ضرٕٟ ئوجٌز ِوٍفس جٌُذْٛ 

ش ٌطٍر١س ٌغرحش ٚجقط١حؾحش جٌُذحتٓ ِٚٓحهىز جلإوجٌجش ٚجٌم١حوجش فٟ جٌّٕلّس وٛٔٙح ِٓحهى هٍٝ ؾّن جٌّوٍِٛح
ذحْطهىجَ جْح١ٌد قى٠ػس فٟ جٌطوحًِ ِن جٌُذحتٓ ِٓ جؾً ضك١ٓٓ جٌهىِس جٌّمىِس ٌُٙ ذشىً وجتُ ٚذحٌطحٌٟ جلاقطفحف 

 فحف ذحٌُذحتٓ.ذُٙ. ٠ّىٓ جلاْطفحوز ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ذٕحء هٕظٍ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن ٚجٌهحص ذحلاقط

( " ضـر١محش جوجٌز هلالس جٌُذحتٓ فٟ ٍِجقً جٌشٍجء جلإٌىطٍٟٚٔ ٚأغٍ٘ح فٟ 2012)جٌشر١ً ، َْٛٞ طلاـ ِـٍد  
 ذٕحء جٌم١ّس ٌٍُذْٛ"
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٘ىفص جٌىٌجْس جٌٝ جنط١حٌ جغٍ ضـر١ك جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ فٟ ٍِجقً جٌشٍجء جلاٌىطٍٟٚٔ هٍٝ ل١ّس جٌُذْٛ. شٍّص     
( شهض ِٓ ج٠ًٌٓ ضٓٛلٛج جٌىط١ٍٔٚحً فٟ جٌؿحِوحش جٌهحطس جلاٌو١ٔس ، ٚذٍغ هىو جلإْطرحٔحش 262ه١ٕس جٌىٌجْس )

( جْطرحٔس. أكٍٙش ٔطحتؽ جٌىٌجْس جْ ضـر١ك جوجٌز جٌولالحش جٌُذْٛ فٟ ٍِجقً جٌشٍجء جلإٌىطٍٟٚٔ ٌٙح 257جٌّٓطٍوز )
هٍٝ ل١ّس جٌُذْٛ جٌٕمى٠س ٟ٘ ٍِجقً جٌشٍجء ، جغٍ ج٠ؿحذٟ هٍٝ ل١ّس جٌُذْٛ ، ٚجْ جوػٍ ضٍه جٌٍّجقً ضأغ١ٍجً ج٠ؿحذ١حً 

 ٚجوػٍ جٌٍّجقً ضأغ١ٍجً ذشىً ج٠ؿحذٟ هٍٝ ل١ّس جٌُذْٛ جٌوحؿف١س ٟ٘ ٍِقٍس ِح ذوى جٌشٍجء.
ٚنٍظص جٌىٌجْس ذّؿّٛهس ِٓ جٌطٛط١حش ِٕٙح ػٌٍٚز ج٘طّحَ جٌّٕلّحش ذحوجٌز هلالحش َذحتٕٙح جٌىط١ٍٔٚحً هرٍ     

ٟ هٍٝ ل١ّس جٌُذْٛ. ذحلاػحفس جٌٝ ِوٍفس ٚوٌجْس جٌّٕلّس لاقط١حؾحش َذحتٕٙح ٚجلأنً جلأط١ٍٔص ِّح ٠إغٍ ذشىً ج٠ؿحذ
ذٙح ٚضـر١مٙح فٟ ػٛء قؿُ جٌّٕلّس ٚؿر١وس هٍّٙح ٚئِىح١ٔحضٙح جٌّحو٠س. ٠ّٚىٓ جلاْطفحوز ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ذٕحء 

جلاْطفحوز فٟ و١ف١س ضؿ١ّن  هٕظٍ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن جٌهحص ٌطكم١ك جٌم١ّس جٌطٟ ٠ركع هٕٙح جٌُذْٛ. ٚوًٌه
 ِوٍِٛحش هٓ جٌُذْٛ ِٓ جؾً ذٕحء هلالٗ ِوٗ.

(" وٌٚ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ فٟ ضكم١ك ٚلاتٗ: وٌجْس جْطـلاه١س 2013)جٌى١ٌّٟ ، هٍّ ٠ح١ْٓ ٚآي ٍِجو ، ٔؿٍٗ  
 ٌو١ٕس ِٓ جٌوح١ٍِٓ فٟ هىو ِٓ جٌّظحٌف جلأ١ٍ٘س فٟ ِى٠ٕس جٌّٛطً"

ٌٚ جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ، ٚضّػً ِؿطّن جٌىٌجْس ِٓ ْروس فٍٚم ٌّظحٌف ج١ٍ٘س ضمن ٘ىفص جٌىٌجْس جٌٝ ضٛػ١ف و    
( 50( جْطرحٔس هٍٝ ِؿّٛهس ِٓ جٌوح١ٍِٓ ِٚٓ ػُّٕٙ جٌّىٌجء. ضُ جْطٍؾحم )60فٟ ِكحفلس ١ٕٜٔٛ. ٚضُ ض٠َٛن )

ٚؾٛو هلالس جٌضرحؽ ذ١ٓ ( فٍو فمؾ. أكٍٙش ٔطحتؽ جٌىٌجْس 50جْطرحٔس ٚذًٌه وحْ جٌوىو جٌفوٍٟ ٌلأفٍجو جٌّركٛغ١ٓ )
جوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ٚٚلاتُٙ ٚيٌه ذىلاٌس ج٘طّحَ جوجٌز جٌّظحٌف ذاوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ٌطو٠ُُ ٚلاتُٙ ِٓ نلاي 
جٌطٍو١ُ هٍٝ ضو٠ُُ جٌولالحش ٚذٕحء غمس ِن َذحتُٕٙ ٚيٌه ذحْطهىجَ هٕحطٍ ئوجٌز هلالس جٌُذحتٓ ٚجٌطٟ ػّٕٙح وٌٚ 

طٍف ِٓط٠ٛحضُٙ جلاوج٠ٌس ذطكم١ك ٔؿحـ ضٕف١ً جوجٌز هلالس جٌُذْٛ ذفحه١ٍس هٓ ؿ٠ٍك ذٕحء جلافٍجو وجنً جٌّٕلّس ذّه
ٚضـ٠ٍٛ هلالحش ِن جٌُذْٛ ٚو١ف١س ضمى٠ُ نىِس ٌُٙ. ٚذٕحءجً هٍٝ ضٍه جٌٕطحتؽ ، أٚطص جٌىٌجْس ذطفو١ً وٌٚ ئوجٌز 

ٛو لظٌٛ فٟ ضـر١ك ذوغ هلالحش جٌُذحتٓ ٚذشىً جورٍ ِٓ نلاي أٔشحء لُٓ نحص ٠ٙطُ ذًٙج جٌؿحٔد ذٓرد ٚؾ
ؾٛجٔد ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ هٍٝ جٌٍغُ ِٓ ٚؾٛو ضظٌٛ ٔكٛ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ٌىٜ جٌّظحٌف جٌّركٛغس. 
٠ّٚىٓ جلاْطفحوز ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ذٕحء هٕظٍ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌّٓطمً جٌهحص فٟ ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذْٛ 

 ذٙىف ضكم١ك ٚلاتُٙ ٌٍّٕلّس.

حلاش جٌه٠ٍٛس جلاقطفحف ذحٌوّلاء فٟ ْٛق جلاضظ ( " جغٍ ؾٛوز جٌولالحش جٌّىٌوس ه١2013ٍّٝحْ )هٛجو ، ِكّى ٍْ 
 جلاٌو١ٔس"

٘ىفص جٌىٌجْس جٌٝ جنط١حٌجغٍ ؾٛوز جٌولالحش ذّىٛٔحضٙح )جٌٍػح ، جلاٌطُجَ ، ٚجٌػمس( هٍٝ جلاقطفحف ذحٌوّلاء ِٓ نلاي      
جنط١حٌ ه١ٕس جٌىٌجْس ِٓ ِؿّٛهس ِٓ جٌـٍرس فٟ جٌذن ؾحِوحش  جٌطٍو١ُ هٍٝ ْٛق جلاضظحلاش جٌه٠ٍٛس جلأٌؤٟ. ٚضُ

جٌو١ٔس )جٌؿحِوس جلاٌو١ٔس ، ؾحِوس ِإضس ، ؾحِوس جلاٍْجء ، ٚؾحِوس ج٠ٌُطٛٔس(. جكٍٙش ٔطحتؽ جٌىٌجْس جْ جٌٍػح 
أكٍٙش ٚجٌػمس ِٓ لرً جٌو١ًّ ٠إغٍجش ذشىً ِرحشٍ ٚغ١ٍ ِرحشٍ )ِٓ نلاي جلاضُجَ( هٍٝ جلاقطفحف ذحٌو١ًّ. ٚأ٠ؼحً 

جٌٕطحتؽ جْ جٌٍػح ٚجٌػمس ِٓ لرً جٌو١ًّ ٠إغٍجْ ذشىً ِرحشٍ هٍٝ جٌطُجَ جٌو١ًّ ، ٚوًٌه ٠إغٍ جٌطُجَ جٌو١ًّ ذشىً 
ِرحشٍ هٍٝ جلاقطفحف ذحٌو١ًّ. ٠ٚٓطفحو ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن جٌهحص ذطكم١ك جٌػمس ٌٍُذحتٓ لاْ 

 حٌطحٌٟ جلاقطفحف ذٙح.ٌػٝ جٌُذحتٓ ٌٗ ضأغ١ٍ هٍٝ ضكم١ك غمطُٙ ٚذ
 

 : جٌىٌجْحش ذحٌٍغس جلأى٠ُ١ٍس: غح١ٔحً
  (Ghavami, arazu, & Olyaei, alireza.2006) "The impact of CRM on Customer Retention" 

٘ىفص ًٖ٘ جٌىٌجْس جٌٝ جنطرحٌ ضأغ١ٍ ؿ٠ٍمس جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ٚضأغٍ٘ح هٍٝ جلاقطفحف ذحٌُذْٛ ِٓ نلاي ضٛػ١ف    
ج٘ىجف جوجٌز جٌولالحش جٌُذْٛ ٚجٌطٟ ضٍود وٌٚجً ِّٙحً فٟ ذمحء ِٕلّحش جلاهّحي فٟ ذ١ثس جلاهّحي جٌطٕحف١ٓس. ضُ جْطهىجَ 

ش ٔطحتؽ جٌىٌجْس جْ ِٕلّحش جلاهّحي ضو١ش ؾٛ ِٓ ِٓ جٌّٕحفٓس ِٕٙؿ١س جٌركع جٌٕٛهٟ ٚجٌىّٟ فٟ ضك١ًٍ. جكٍٙ
جٌشى٠ىز ٚذحٌطحٌٟ فاْ جٌظوٛذس جٌطٟ ضٛجؾٙٙح ضٍه جٌّٕلّحش ١ٌّ فمؾ فٟ و١ف١س جٌكظٛي هٍٝ َذحتٓ ٚجّٔح فٟ و١ف١س 

ٌٍُذحتٓ. وّح ذ١ٕص  جلاقطفحف ذُٙ. وّح ذ١ٕص ٔطحتؽ جٌىجْس ذأْ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ ٠ّىٓ ِٓ نلاي ضمى٠ُ نىِحضٙح جٌىجهّس
جٌٕطحتؽ ج٠ؼحً ذأْ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ ٠طُ ِٓ نلاي جٌطٍو١ُ هٍٝ فُّٙٙ. ٚأكٍٙش جٌىٌجْس ذأْ جٌُذحتٓ ١ٌٓٛ وجتّحً 
ذٕفّ جٌّٓطٜٛ ، ٚه١ٍٗ فاْ جوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ضطوحًِ ِن ٘إلاء جٌُذحتٓ ذشىً ٠هطٍف ِٓ ٚجقى جٌٝ آنٍ ٚجٔٗ ِٓ 

حف جٌُذحتٓ ذٕفّ ج١ٌٓحْس ٚجٌّوحٍِس. وّح ٚأكٍٙش جٌٕطحتؽ ذحْ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٠طـٍد غ١ٍ جٌّكطًّ ؾًخ ٚجلاقطف
ٚجْطٍجض١ؿ١س لحتّس هٍٝ ج٘طّحَ ف٠ٍك جوجٌٞ ٌطكى٠ى نؾ ٚجػف ِٓ  ِٕٙح جْطٍجض١ؿ١س جٔطمحء جٌُذْٛ ،جْطٍجض١ؿ١حش ، 

ْطفحوز ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ذٕحء هٕظٍ جٌوًّ وّح ٘ٛ جٌكحي فٟ جْطٍجض١ؿ١حش جٌط٠ٛٓك ٚجٌّر١وحش جٌّـٍٛذس. ٠ّٚىٓ جلا
 . ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن فٟ و١ف١س جٔطمحء جٌُذْٛ

 

 (Nwankwo and Ajemunigbohun, Bus  Eco J 2013) "Custmer Relationship Managment and 
Customer Retention: Empirical Assssment from Nigeria's Insurance Industry" 

٘ىفص جٌىٌجْس جٌٝ ضم١١١ُ جٌولالس ذ١ٓ جوجٌز جٌولالحش جٌُذْٛ ٚجلاقطفحف ذحٌُذْٛ ٚوًٌه ضٕحٌٚص جٌىٌجْس جيج وحْ ٕ٘حٌه     
ذ١ٓ جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ٚنٍك ل١ّس جٌُذْٛ. ضُ جْطهىجَ ِٕٙؿ١س جٌّٓف جٌشحًِ فٟ جٌىٌجْس. ضُ جنط١حٌ شٍوحش 

شٍوس ضأ١ِٓ  32ؾّن جٌّوٍِٛحش ذـ٠ٍمس جلاْثٍس جٌّّٕٙؿس. ضُ جنط١حٌ  جٌطأ١ِٓ جٌٛجلوس فٟ ِٕـمس لاغِٛ ذ١ٕؿ٠ٍ١ح. ٚضُ
 ذشىً هشٛجتٟ ٚقٓد ضظ١ٕف ضٍه جٌشٍوحش. أكٍٙش ٔطحتؽ جٌىٌجْس ذٛؾٛو هلالس ذ١ٓ جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ  62جطً 
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نٍك ل١ّس ٌٍُذْٛ. ٚجلاقطفحف ذحٌُذْٛ. ٚوًٌه جغرطص ٔطحتؽ جٌىٌجْس جْ ٕ٘حٌه هلالس ج٠ؿحذ١س ذ١ٓ جوجٌز هلالس جٌُذْٛ ٚ
ٚجٚطص جٌىٌجْس ذؼٌٍٚز جْ ضمَٛ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ذحلاقطفحف ذٓؿلاٌص ٌُذحتٕٙح ٚيٌه ٌطٍر١س جقط١حؾحضُٙ ٚجٌٛلٛف هٍٝ 
ضٛلوحضُٙ ٌغح٠حش ضكم١ك جٌم١ّس ٌُٙ. ٠ّٚىٓ جلاْطفحوز ِٓ ًٖ٘ جٌىٌجْس فٟ ذٕحء هٕظٍ ل١حِ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن جٌهحص 

 ٌُذْٛ.ذطكم١ك جٌم١ّس جٌطٟ ٠ركع هٕٙح ج
 

 ةنهجي  البخث:
 ضُ جْطهىجَ جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ جٌّطؼّٓ ٌو١ٍّس ؾّن جٌر١حٔحش ٚضٛط١فٙح ٚضك١ٍٍٙح.     

 

 ِؿطّن جٌركع:
٠طىْٛ ِؿطّن جٌركع ِٓ ؾ١ّن جٌُذحتٓ جٌّطوح١ٍِٓ ِن شٍوس جٚ جوػٍ ِٓ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جٌوحطّس     

 جلاٌو١ٔس هّحْ.
 

 ه١ٕس جٌركع:
ضُ جنط١حٌ ه١ٕس ِلاتّس ِٓ َذحتٓ جٌشٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ جٌوحطّس هّحْ ٚيٌه ذٓرد طوٛذس قظٍُ٘ ، ٚلى      

 n=z2 p(1-p)/ E2 SEKARANضُ جقطٓحخ هىو جفٍجو جٌو١ٕس جٌّلاتّس ذحْطهىجَ ِوحوٌس قؿُ جٌو١ٕس: 
(2007)."Research Methods for Business",:P.294 ( فٍوجً. ٚضُ ٠َحوز هىو جفٍجو 384ٚذٕط١ؿس )

( فٍوجً َِٛه١ٓ هٍٝ هىز شٍجتف 400ه١ٕس جٌركع ٌٍكظٛي هٍٝ جهىجو ِٕحْرس ِٓ جلاْطؿحذحش فطىٛٔص ًٖ٘ جٌو١ٕس ِٓ )
 جؾطّحه١س ِٓ ِهطٍف ِٕحؿك جٌوحطّس جلاٌو١ٔس هّحْ.

جٌوحطّس جلاٌو١ٔس هّحْ ٌٚى٠ٗ جلاْطوىجو  ٚقىز جٌّوح٠ٕس: أٞ َذْٛ ٠شطٍٞ نىِحش جقىٜ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌوحٍِس فٟ
 َذْٛ ٌىحفس جشىحي نىِحش جٌطأ١ِٓ. 400ٌلاؾحذس هٍٝ جْثٍس جْطرحٔس جٌركع ، ٚهىوُ٘ 

 

 جوٚجش ؾّن جٌر١حٔحش:
طُّ جٌرحقػحْ جْطرحٔس ٌلاْطهىجَ فٟ ؾ١ّن جٌر١حٔحش جلا٠ٌٛٚس جٌلاَِس لانطرحٌ فٍػ١حش جٌركع ٚطٛلًا      

 ًٖٚ٘ جلاْطرحٔس ِٓ جٌٕٛم جٌٍّود ٚضكطٛٞ هٍٝ غلاغس جؾُجء ٟ٘: ٌلاؾحذس هٍٝ جلاْثٍس ،

 جلاْثٍس جٌّطوٍمس ذحٌوٛجًِ جٌى٠ّٛغٍجف١س لافٍجو جٌو١ٕس ِػً )جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ ، جٌىنً ، جٌطو١ٍُ(. 

( 28جٌؿُء جٌّطوٍك ذأْثٍس جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس جٌّطّػٍس ذحذوحو جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ، ٠ٚطىْٛ ً٘ج جٌؿُء ِٓ ) 
 (.28-1فمٍز َِٛهس هٍٝ جلاْثٍس ِٓ )

جٌؿُء جٌّهظض ٌّؿّٛهس جلاْثٍس جٌّطوٍمس ذحٌّطغ١ٍ جٌطحذن ٚجٌطٟ ضٓأي هٓ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوس  
 (.46-29( فمٍز ، َِٛهس هٍٝ جلاْثٍس ِٓ )18جٌطأ١ِٓ ، ٠ٚطىْٛ ِٓ )

 

 طىق ٚغرحش جوجٌز جٌركع:
ش )جلاْطرحٔس( ٚهّلًا هٍٝ جٌطأوى ِٓ ِلاتّطٙح لانط١حٌ فٍػ١حش لحَ جٌرحقػحْ ذطـ٠ٍٛ جوجٌز ؾّن جٌر١حٔح     

 جٌركع ٚلىٌضٙح هٍٝ ل١حِ ِطغ١ٍجضٗ ذىلس فأنؼحهٙح لانط١حٌ جٌظىق ٚجٌػرحش هٓ ؿ٠ٍك جٌم١حَ ذّح ٠ٍٟ:

ضُ هٍع جلاْطرحٔس ٌٍطكى١ُ ِٓ لرً هشٍز ِطهظظ١ٓ ِٓ جْطحي ووطٌٛ ٚووطٌٛ فٟ ِؿحلاش جٌط٠ٛٓك ٚجلاهّحي  
ٓ فٟ جٌؿحِوحش جلاٌو١ٔس جٌّهطٍفس ، ٚيٌه ٌطأو١ى ِىٜ ولس ٚٚػٛـ جٌورحٌجش جٌٛجٌوز ف١ٙح ِٓ جٌّكحػ٠ٍ

 ٚلىٌضٙح هٍٝ ل١حِ جٌّطغ١ٍجش ٚهٛجٍِٙح جٌّهطٍفس.

لحَ جٌرحقػحْ ذحؾٍجء جٌطوى٠لاش جٌّٕحْرس هٍٝ ذوغ جلاْثٍس ٚجٌورحٌجش ٚيٌه ضٛن١حً ٌٍىلس ٚجٌٛػٛـ ٚذٕحءً هٍٝ  
 حٌكس ٌٍم١حِ ٌٚىٟ ضـحذف فمٍجضٙح ؾ١ّن جٌّطغ١ٍجش.ِلاقلحش جٌّكى١ّٓ ، ٌطلٍٙ ط

جنطرحٌ غرحش جٌّطغ١ٍجش: لحَ جٌرحقػحْ ذحنط١حٌ ؾٛوز جٌر١حٔحش جٌطٟ ؾّوح٘ح ذحنؼحهٙح لانط١حٌ غرحش جٌر١حٔحش      
 وّح ٠ٍٟ:

 Cronbach's Alpha -جنطرحٌ وٍٚٔرحل أٌفح 
مٍز( ٌٍّطغ١ٍجش جٌفٍه١س ِٓ نلاي جْطهىجَ ِوحًِ جلاضٓحق ضُ جؾٍجء جنطرحٌ غرحش جلاضٓحق جٌىجنٍٟ )ئقظحت١حش جٌف     

)وٍٚٔرحل أٌفح( ، ِٚٓ ِٕـٍك جْ جلاضٓحق فٟ جلاوجء هٍٝ جلانطرحٌ ٠ٕرن ِٓ جضٓحق ٚضٕحغُ جلاوجء هٍٝ جٌفمٍجش جٌطٟ ضشىً 
ح ل١ّس جٌّوحًِ ( ، ٚج86.9ًِ٘ج جلانطرحٌ. ٚلى ضُ جؾٍجء جلانطرحٌ ٌٍّم١حِ وىً ، فىحٔص ل١ّس ِوحًِ وٍٚٔرحل أٌفح )

 ٌٍّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس ٚجٌطحذوس ذشىً ِٕفٍو فىحٔص هٍٝ جٌطٛجٌٟ وّح ٠ٍٟ:
% ِّح ٠إوى جٌػرحش 60ٟٚ٘ ؾ١ّوحً جوػٍ ِٓ  [(87.4) , (86.7) , (84.5) , (81.8) , (90.4) , (85.4)]

 ٚجلاضٓحق.
 

 One Sample (K-S)جنطرحٌ 
جٌّكٓٛذس   k٘ٛ جلانطرحٌ جًٌٞ ٠م١ّ ِىٜ ض٠َٛن جٌر١حٔحش ض٠َٛوحً ؿر١و١حً وشٍؽ ٌلإقظحء ، ٚوحٔص ل١ّس      

فطُ ٌفغ  0.05( جلً ِٓ ِٓطٜٛ ِو٠ٕٛس P-valueٚل١ّس )       √جٌكٍؾس ٚجٌطٟ ضٓحٚٞ  kجورٍ ِٓ 
 جٌفٍػ١س جٌوى٠ّس ٚلرٛي جٌرى٠ٍس ٚجْ جٌر١حٔحش ضطَٛم ؿر١و١حً ٚجٔٗ ٠ّىٓ جؾٍجء جنطرحٌ فٍػ١حش جٌركع.
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جْح١ٌد ِوحٌؿس جٌر١حٔحش: ضُ جلاْطوحٔس ذحلاْح١ٌد جلاقظحت١س فٟ ضك١ًٍ جٌر١حٔحش جٌطٟ ضُ ؾّوٙح ِٓ نلاي 
َ جلاْح١ٌد جلاقظحت١س جٌّٕحْرس. ٚضُ جْطهىجَ جلاْطرحٔس ٌطكم١ك جغٍجع جٌركع ٚجلاؾحذس هٍٝ جْثٍطٗ ذحْطهىج

) جٌكُوس جلاقظحت١س ٌٍوٍَٛ جلاؾطّحه١س( جٌطك١ٍٍٟ ، ٚضؼّٕص جلاْح١ٌد جلاقظحت١س جٌّٓطهىِس  SPSSذٍٔحِؽ 
 لانطرحٌ جٌفٍػ١حش ِح ٠أضٟ:

 ( ٌٛؾٛو هلالس جقظحت١س ذ١ٓ جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس فٟ جٌركع ٚذ١ٓ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن.F-testجنطرحٌ ) 

 ضك١ًٍ جلأكىجء جٌهـٟ جٌر١ٓؾ جٌّطوىو ، ٌطكى٠ى جغٍ ِؿّٛم جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس هٍٝ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن. 

( ، ٌر١حْ ٚؾٛو فٍٚق فٟ ضأغ١ٍ جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس هٍٝ جٌّطغ١ٍ جٌطحذن One Way Anovaضك١ًٍ جٌطرح٠ٓ ) 
 ضوُٜ جٌٝ جٌهظحتض جٌى٠ّٛغٍجف١س لافٍجو ه١ٕس جٌركع.

 جٌكٓحذٟ. جٌطىٍجٌجش ٚجٌّطْٛؾ 
 

 ضك١ًٍ ٔطحتؽ جٌركع ِٕٚحلشطٙح:
 (1)ؾىٚي 

 جٌهظحتض جٌى٠ّٛغٍجف١س ٌو١ٕس جٌّشحٌو١ٓ فٟ جٌىٌجْس
 جٌٕٓرس جٌّإ٠س جٌطىٍجٌ فثس جفٍجو جٌو١ٕس جٌهظحتض

 

 جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ
 %63.9 198 يوٍ

 %36.1 112 جٔػٝ

 
 

 ِطْٛؾ جٌىنً

 %17.7 400 و٠ٕحٌ 400جلً ِٓ 

 %32.6 101 700جلً ِٓ  - 400

 %27.4 85 1000جلً ِٓ  - 700

 %8.4 26 1300جلً ِٓ  -1000

 %13.9 43 فّح فٛق 1300

 
 

 جٌّإً٘ جٌوٍّٟ

 %9 28 غح٠ٛٔس هحِس فّح وْٚ

 %14.2 44 وذٍَٛ

 %51.6 160 ذىح٠ٌٌِٛٛ

 %13.5 42 ِحؾٓط١ٍ

 %11.6 36 ووطٌٛجٖ

 ( ِح ٠ٍٟ:٠ٚ1طؼف ِٓ جٌؿىٚي ٌلُ )   
%( ذ١ّٕح ذٍغص ٔٓرس جلأحظ ِٓ 64جٌٕٓرس جلاورٍ ِٓ ه١ٕس جٌىٌجْس وحٔص ِٓ جًٌوٌٛ ، ٚذٍغص قٛجٌٟ )جْ  -

 %(.36.5جٌو١ٕس )
جلً ِٓ  - 400%( ٌى٠ٙح ونً شٍٙٞ ِٓ 32( جْ جٌٕٓرس جلاورٍ ِٓ جٌّٓطؿى٠ٓ )٠1ر١ٓ جٌؿىٚي ٌلُ ) -

%( ، ٚجِح 27.4ذٕرس ) 1000ٓ جلً ِ -700و٠ٕحٌ جٌؤٟ ، ض١ٍٙح جٌفثس جٌطٟ ِطْٛؾ ونٍٙح ِٓ  700
 و٠ٕحٌ. 1300جلً ِٓ -1000%( فىحٔص ٌٍش٠ٍكس ِٓ 10.3جلالً )

ٌمى وحٔص ه١ٕس جٌىٌجْس ِّػٍس ٌّهطٍف جٌّإ٘لاش جٌو١ٍّس ٌٚىٓ وحٔص جٌٕٓرس جلاورٍ ِٓ جٌّٓطؿى٠ٓ  -
لٍُٙ %( ، ٚج14.2%( ِٓ قٍّس شٙحوز جٌرىح٠ٌٌِٛٛ ، ض١ٍُٙ فثس قٍّس شٙحوز جٌىذٍَٛ ذٕٓرس )51.6)

%( ، ٠ٚؿىٌ جلاشحٌز جْ ٔٓرس ور١ٍز ِٓ جٌّطوح١ٍِٓ فٟ لـحم 9قٍّس شٙحوز جٌػح٠ٛٔس جٌوحِس فّح وْٚ )
%( ٠كٍّْٛ شٙحوز جٌرىح٠ٌٌِٛٛ جٚ جٌّحؾٓط١ٍ جٚ جٌىوطٌٛجٖ ، جٞ جْ 77جٌطأ١ِٓ ِٓ جٌّركٛغ١ٓ قٛجٌٟ )

 ١ِٓ.جٌّإً٘ جٌطو١ٍّٟ ٌىٜ جلافٍجو ٠رىٚ أْحْحً ٔحفوحً ٌٍطوحًِ ِن لـحم جٌطأ

) لا ٠ٛؾى جغٍ يجش ولاٌس جقظحت١س  HO1. جنط١حٌ جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓ١س جلأٌٚٝ ٚجٌفٍػ١حش جٌفٍه١س: 1

 لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ِؿطّوس فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ(        هٕى ِٓطٜٛ ِو٠ٕٛس )
 ٚضٕرػك هٓ ًٖ٘ جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓ١س ف٠ٍؼط١ٓ فٍه١ط١ٓ ّ٘ح:

HO1-aٍلإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ. : لا ٠ٛؾى جغ 
HO1-b.ٓلا ٠ٛؾى أغٍ لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ذٕحء جٌػمس ِوُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِ : 

 (2)ؾىٚي 
 ٔطحتؽ جنطرحٌ جلأكىجٌ جٌّطوىو ٌطأغ١ٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ِؿطّوس فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ.

ِظىٌ 
 جٌطغ١١ٍ

ِؿّٛم 
 جٌٍّذوحش

وٌؾحش 
 جٌك٠ٍس

ِطْٛؾ 
 جٌٍّذوحش

 F جٌّكٓٛذس
 جٌؿى١ٌٚس

R
2

 Sig  ٌجٌمٍج
 جلإقظحتٟ

ٌفغ  000 635 2.37 132.24 39.933 4 159.231 جلأكىجٌ
جٌفٍػ١س 
 جٌوى١ِس

     302 304 91.801 جٌهـأ

      308 251.532 جٌّؿّٛم
 

( ٚؾٛو ضأغ١ٍ يٞ ولاٌس ئقظحت١س لإوجٌز 2ضُ جْطهىجَ جلأكىجٌ جٌّطوىو لانطرحٌ جٌفٍػ١س ٠ٚر١ٓ جٌؿىٚي ٌلُ )    
جٌّكٓٛذ١س  Fهلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ جٌّٓطٙىف فٟ جٌركع ، ق١ع ذٍغص ل١ّس 

( ، ًٌٌه فأٗ ٠طُ ٌفغ 40304( هٕى وٌؾس ق٠ٍس )2.37( ٟٚ٘ جورٍ ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس )132.24)
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جٌفٍػ١س جٌوى١ِس ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس ، ِّح ٠ش١ٍ جٌٝ ٚؾٛو ضأغ١ٍ لاوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ )فُٙ ٚضكى٠ى 
جٌُذحتٓ ، ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ( فٟ جلاقطفحف ذُٙ جٌُذحتٓ ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س ، ٚجٌطفحهً ِن 

 فٟ شٍوحش جٌطح١ِٓ جلاٌو١ٔس.
 

Coefficients  جٌّوحِلاش( أذوحو ِطغ١ٍجش جٌىٌجْس جٌّٓطمٍس ِؿطّوس( 
 جٌمٍجٌ B Std.Error Beta T Sig جلاذوحو

 لرٛي 485. 699. 034. 046. 032. فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ

 لرٛي 909. 115. 005. 043. 005. ج١ّ٘سجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ 

 ٌفغ 000. 8.169 419. 048. 395. جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ

 ٌفغ 000. 8.302 420. 047. 390.. ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ
 

وّح ضلٍٙ جٌٕطحتؽ جْ ٕ٘حٌه هلالس يجش ولاٌس جقظحت١س ذ١ٓ جذوحو ِطغ١ٍجش جٌركع جٌّٓطمٍس )جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ،     
( 000.، 0000.ٌٙح هٍٝ جٌطٛجٌٟ ) .Sigٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ( ٚذ١ٓ جلاقطفحف ذُٙ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ، فىحٔص ل١ّس 

، جلا جْ ضأغ١ٍ جلاذوحو )فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س( ٌُ ٠ىٓ ٌٗ ولاٌس ئقظحت١س فٟ جلاقطفحف ذُٙ 
(. وّح ضش١ٍ 909.،485.ٌٙح هٍٝ جٌطٛجٌٟ ) .Sigٌٍطوحًِ ِن ضٍه جٌهىِس جٌّمىِس ِٓ شٍوس جٌطأ١ِٓ ، ٚوحٔص ل١ّس 

( ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ شٍوحش 635.ش جٌُذحتٓ ضفٍٓ ِح ٔٓرطٗ )جٌٕطحتؽ جٌٝ جْ جٌطرح٠ٓ فٟ جوجٌز هلالح
( جٌٝ جٌضرحؽ ذوى٠ٓ ِٓ ِطغ١ٍجش جوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ جٌّٓطمٍس ذولالس 2جٌطأ١ِٓ. وّح ضش١ٍ جٌٕطحتؽ جٌٛجٌوز فٟ ؾىٚي )

ٖ ذوى جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ِو٠ٕٛس ِن جلاقطفحف ذُٙ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌطٟ ضوحٍِٛج ِوٙح. ق١ع ٠طؼف جْ ِح ٠فٍٓ
( ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ ضٍه جٌشٍوحش ، ٚٔٓرس ِح ٠فٍٖٓ ذُوى 419.جٌّطوح١ٍِٓ ِن شٍوحش جٌطأ١ِٓ لى ذٍغ )

( ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ. ٚٔلاقق ِٓ ضك١ًٍ جٌّوحِلاش جْ 420.ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ شٍوحش جٌطأ١ِٓ لى ذٍغ )
ٌطأغ١ٍ أذوحو جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس وحٔص ٌروى ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ ، ١ٍ٠ٗ جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ، وّح جلا١ّ٘س جلاورٍ 

 ٠لاقق جْ ضأغ١ٍ ً٘جْ جٌروىجْ وحْ ج٠ؿحذ١حً ٚل٠ٛحً فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ جٌطوحًِ ِن شٍوحش جٌطأ١ِٓ.
 

 ٌٍّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس ٟٚ٘: ٔطحتؽ جلاقظحء جٌٛطفٟ ٚجٌطك١ٍٍٟ لانطرحٌ جٌفٍػ١س جٌفٍه١س جلاٌٚٝ -
HO1-a   ٓلا ٠ٛؾى جغٍ لاوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِ : 

 (3) ؾىٚي
 جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ ٔطحتؽ جلأكىجٌ جٌر١ٓؾ ٌطأغ١ٍ ِطغ١ٍجش جٌىٌجْس جٌّٓطمٍس فٟ ضكم١ك

ِؿّٛم  ِظىٌ جٌطغ١ٍ
 جٌٍّذوحش

وٌؾحش 
 جٌك٠ٍس

 ِطْٛؾ
 جٌٍّذوحش

F جٌّكٓٛذس F  جٌؿى١ٌٚس R
2 

ٍSig  ٌجٌمٍج
 جلاقظحتٟ

ٌفغ  00. 50.4 2.37 77.138 36.085 4 144.341 جلأكىجٌ
جٌفٍػ١س 
 جٌوى١ِس

     468. 304 142.212 جٌهـأ

      308 286.553 جٌّؿّٛم
 

( ٚؾٛو ضأغ١ٍ يٚ ولاٌس ئقظحت١س ٌّطغ١ٍجش 3ضُ جْطهىجَ جنطرحٌ جلأكىجٌ جٌّطوىو ًٌٖٙ جٌفٍػ١س ٠ٚر١ٓ ؾىٚي ٌلُ )     
جٌّكٓٛذس  Fجٌركع جٌّٓطمٍس فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌّٓطٙىفس فٟ جٌركع ، ق١ع ذٍغص ل١ّس 

( ، ًٌٌه فأٔٗ ضُ ٌفغ جٌفٍػ١س 304.5( هٕى وٌؾس ق٠ٍس )2.37( ٟٚ٘ جورٍ ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس ) 77.138)
جٌوى١ِس ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس جٌطٟ ضش١ٍ جٌٝ ٚؾٛو ضأغ١ٍ ٌّطغ١ٍجش  جٌركع جٌّٓطمٍس )فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ ، ٚجٔطمحء 

ـحم جٌطأ١ِٓ فٟ جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ، ٚجٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ، ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ( فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ فٟ ل
 . جلاٌوْ

 ٔطحتؽ جلاقظحء جٌٛطفٟ ٚجٌطك١ٍٍٟ لانطرحٌ جٌفٍػ١س جٌفٍه١س جٌػح١ٔس ٌٍّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس ٟٚ٘: -
HO1-b.ٓلا ٠ٛؾى أغٍ لإوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ ذٕحء جٌػمس ِوُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِ : 

 

 (4)ؾىٚي 
 جٌىٌجْس جٌّٓطمٍس فٟ ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ.ٔطحتؽ جنطرحٌ جلأكىجٌ جٌر١ٓؾ ٚجٌّطوىو ٌطأغ١ٍ ِطغ١ٍجش 

ِؿّٛم  ِظىٌ جٌطغ١ٍ
 جٌٍّذوحش

وٌؾحش 
 جٌك٠ٍس

 ِطْٛؾ
 جٌٍّذوحش

F جٌّكٓٛذس F  جٌؿى١ٌٚس R
2 

ٍSig  ٌجٌمٍج
 جلاقظحتٟ

ٌفغ  00. 0.55 2.37 95.954 44.102 4 1.76.406 جلأكىجٌ
جٌفٍػ١س 
 جٌوى١ِس

     460.. 304 139.721 جٌهـأ

      308 316.127 جٌّؿّٛم
 

( ٚؾٛو ضأغ١ٍ يٚ ولاٌس ئقظحت١س ٌّطغ١ٍجش 4ضُ جْطهىجَ جنطرحٌ جلأكىجٌ جٌّطوىو ًٌٖٙ جٌفٍػ١س ٠ٚر١ٓ جٌؿىٚي ٌلُ )      
جٌّكٓٛذس  Fجٌىٌجْس جٌّٓطمٍس فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جٌّٓطٙىفس فٟ جٌركع ، ق١ع ذٍغ ل١ّس 

( ، ًٌٌه فأٗ ٠طُ ٌفغ جٌفٍػ١س جٌوى١ِس ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس 304.5( هٕى وٌؾس ق٠ٍس )2.37جٌرحٌغس )( ٚ٘ٛ أورٍ 77.138)

جٌطٟ ضش١ٍ جٌٝ ٚؾٛو ضأغ١ٍ ٌّطغ١ٍجش جٌركع جٌّٓطمٍس )فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ، ٚجٌطفحهً  ِن جٌُذحتٓ ، 
ٟٚ٘ جورٍ ِٓ ل١ّطٙح  (95.954)جٌّكٓٛذس  Fكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ فٟ جلاٌوْ ل١ّس ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ( فٟ ض

ٌفغ جٌفٍػ١س جٌوى١ِس ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس جٌطٟ ضش١ٍ ( ، ًٌج فحٔٗ ٠طُ 304.5( هٕى وٌؾس ق٠ٍس )2.37جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس )
ُذحتٓ ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ، ٚجٌطفحهً  ِن جٌُذحتٓ ، جٌٝ ٚؾٛو ضأغ١ٍ ٌّطغ١ٍجش جٌركع جٌّٓطمٍس )فُٙ ٚضكى٠ى جٌ

( 2.37ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس ). ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ( فٟ ذٕحء جٌػمس ِن جٌُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ فٟ جلاٌوْ
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( ، ًٌٌه فأٗ ٠طُ ٌفغ جٌفٍػ١س جٌوى١ِس ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس جٌطٟ ضش١ٍ جٌٝ 304.5هٕى وٌؾس ق٠ٍس )
ٚؾٛو ضأغ١ٍ ٌّطغ١ٍجش جٌركع جٌّٓطمٍس )فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ ، ٚجٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ، ٚجٌطفحهً  ِن 

جٌّكٓٛذس   Fل١ّس جٌُذحتٓ ، ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ( فٟ ضكم١ك جٌم١ّس ٌٍُذحتٓ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ فٟ جلاٌوْ 
 ٟٚ٘ جورٍ ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس  (77.138)

 

 جنطرحٌ جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓس جٌػح١ٔس: -2
HO2( لأغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ         : لا ٠ٛؾى فٍٚق يجش ولاٌٗ ئقظحت١س هٕى ِٓطٜٛ ِو٠ٕٛس

جلاؾطّحهٟ ، جٌىنً ، جٌّإً٘ جلاقطفحف فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ ضوُٜ جٌٝ جٌهظحتض جٌى٠ّٛغٍجف١س ٌٍُذحتٓ )جٌٕٛم 
 جٌوٍّٟ(.

 : ٔطحتؽ جلإقظحء جٌٛطفٟ ٚجٌطك١ٍٍٟ لانطرحٌ جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓس جٌػح١ٔس -
 (5ؾىٚي )

ٌٍفٍٚق فٟ ضأغ١ٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ ٚجٌطٟ ضوُٜ جٌٝ جٌٕٛم  One Way Anovaٔطحتؽ جنطرحٌ 

 دٌٍُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ٌِٕوٍّٟ جلاؾطّحهٟ ، جٚ جٌىنً ، جٚ جٌّإً٘ ج
 

 Sig جٌىجٌس. جٌّكٓٛذس ِطْٛؾ جٌٍّذوحش وٌؾحش جٌك٠ٍس ِؿّٛم جٌٍّذوحش جٌّظىٌ جٌوحًِ

 38. 74. 608. 1 608. ذ١ٓ جٌّؿّٛهحش جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ

   815. 308 250.924 جٌّؿّٛهحش

    309 251.532 جٌّؿّٛم

 000. 6.21 4.740 4 18.960 ذ١ٓ جٌّؿّٛهحش ِٓطٜٛ جٌىنً

   763. 305 232.572 فٟ جٌّؿّٛهحش

    309 251.532 جٌّؿّٛم

 025. 2.83 2.251 4 9.006 ذ١ٓ جٌّؿّٛهحش جٌّإً٘ جٌوٍّٟ

   795. 305 242.523 فٟ جٌّؿّٛهحش

    309 251.532 جٌّؿّٛم
 

( جْ 5لانطرحٌ جٌفٍػ١س جٌٍت١ٓس جٌػح١ٔس ق١ع ٠ر١ٓ جٌؿىٚي ٌلُ ) One Way Anovaٌمى ضُ جْطهىجَ جنطرحٌ      

ٌٍٕٛم جلاؾطّحهٟ ، ذ١ّٕح وحٔص يجش ولاٌس          جٌّكٓٛذس ١ٌٓص يجش ولاٌس ئقظحت١س هٕى ِٓطٜٛ غمس )F ل١ّس 
( ٟٚ٘ جلً 747.جٌّكٓٛذس ٌٍٕٛم جلاؾطّحهٟ ) Fئقظحت١س ٌهحط١س جٌّإً٘ جٌوٍّٟ ِٚٓطٜٛ جٌىنً ٌٍُذحتٓ. فىحٔص ل١ّس 

( ٚذحٌطحٌٟ ٠طُ لرٛي جٌفٍػ١س جٌوى١ِس جٌمحتٍس جٔٗ لا ٠ٛؾى فٍٚق يجش ولاٌس ئقظحت١س 3.84ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس )
فٟ ضأغ١ٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ ضوُٜ جٌٝ جٌٕٛم جلاؾطّحهٟ ٌٍُذحتٓ ، ذ١ّٕح أكٍٙ 

ٟٚ٘ جورٍ ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس  (6.216)جٌّكٓٛذس ٌٙح  Fٌهحط١س ِٓطٜٛ جٌىنً فرٍغص ل١ّس جلانطرحٌ ولاٌس ئقظحت١س 
ٟٚ٘  (2.831)جٌّكٓٛذس ٌٙح  F( ، ٚوًٌه أكٍٙ جلانطرحٌ ولاٌس جقظحت١س ٌهحط١س جٌّإً٘ جٌوٍّٟ فرٍغص ل١ّس 2.37)

ٚلرٛي جٌفٍػ١س جٌرى٠ٍس جٌطٟ ضمٛي ذأٔٗ  ( ، ٚذحٌطحٌٟ ٠طُ ٌفغ جٌفٍػ١س جٌوى١ِس2.37جورٍ ِٓ ل١ّطٙح جٌؿى١ٌٚس جٌرحٌغس )
٠ٛؾى فٍٚق فٟ ضأغ١ٍٖ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ ضوُٜ جٌٝ ونً جٌُذْٛ ِٚإً٘ جٌُذْٛ 

 . جٌوٍّٟ
 

 ضك١ًٍ ِٕٚحلشس جٌٕطحتؽ
 جؾٍجؤ٘ح ٚفمحً ٌّح ٠ٍٟ: ٠ٕحلش جٌرحقػحْ ِح ضٛطً ئ١ٌٗ جٌركع ِٓ ٔطحتؽ ذحلاهطّحو هٍٝ جلانطرحٌجش جٌطٟ ضُ     

 أغٍ ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم جٌطأ١ِٓ: -1
أكٍٙ جٌركع ٚؾٛوز هلالس يجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ جٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس ٌٍّٕٛيؼ ٚجٌطٟ ضّػً أذوحو ئوجٌز     

% 63.5هلالحش ٚذ١ٓ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جلاٌو١ٔس ، ق١ع فٍٓش ًٖ٘ جٌوٛجًِ ِح ٔٓرطٗ 
ْرك جْطوٍجػٙح ٚجٌطٟ ضش١ٍ جٌٝ  ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ ٚلاء جٌُذْٛ ٌٙح. ًٚ٘ج ٠طفك ِن جٌوى٠ى ِٓ جٌىٌجْحش جٌطٟ

؛ 2011جٌشر١ً ٚآنٍْٚ ،ٚؾٛو هلالس ذ١ٓ جلاذوحو ٚذ١ٓ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ ضٍه جٌشٍوحش ، ِػً وٌجْحش )

Beker,et.al,2009, ؛Chavami & Arazu,2006( وّح جشحٌش ٔطحتؽ ضك١ًٍ جٌّوحِلاش .)Coefficients )
ٌّطغ١ٍجش جٌّٓطمٍس ٚجذوحو٘ح جٌّهطٍفس فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٚيٌه جٌٝ ضٍض١د جلا١ّ٘س ٌىٌؾس ضأغ١ٍ ج Betaٚل١ُ 

، ٚوحْ ضٍض١د   R2ٚفمحً ٌىٌؾس ئْٙحِٙح فٟ ضف١ٍٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ، ٚل١ّس 
جٌوٛجًِ قٓد ج١ّ٘طٙح وّح ٠ٍٟ: )ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ ، ١ٍ٠ٚٗ جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ فٟ ئؿحٌ ئوجٌز هلالحش 

 جٌُذحتٓ فٟ ضٍه جٌشٍوحش(.
ٚف١ّح ٠ٍٟ ضفظ١ً ًٌٖٙ جٌّطغ١ٍجش ٚجذوحو٘ح قٓد ج١ّ٘طٙح ٚضأغ١ٍ٘ح فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌشٍوحش جٌطأ١ِٓ      

 ٔطحتؽ جنطرحٌ جٌفٍػ١حش جٌطٟ فٍٓش وً جذوحو٘ح ٟٚ٘ :وّح ؾحءش فٟ 
 

 ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ: -أ
أكٍٙش جٌٕطحتؽ جْ ً٘ج جٌوحًِ ٌٗ جلاغٍ جلاورٍ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌشٍوس جٌطأ١ِٓ ، ق١ع فٍٓ ً٘ج جٌروى ِح ٔٓرطٗ     

روى جلاوػٍ أ١ّ٘س جلألٜٛ ضأغ١ٍجً فٟ جلاقطفحف ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌطٍه جٌشٍوحش ، وّح وحْ ً٘ج جٌ 54%
 ( جٌطحٌٟ:6( جٌّر١ٕس فٟ جٌؿىٚي ٌلُ )Betaِٓ جٌطأغ١ٍ قٓد ٔطحتؽ )  %42ذحٌُذحتٓ ٚذٕٓرس 
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 (6)ؾىٚي 
 أذوحو ِطغ١ٍجش جٌىٌجْس جٌّٓطمٍس ِؿطّوس Coefficient )جٌّوحِلاش( 

 جٌمٍجٌ B Std.Error Beta T Sig جلاذوحو

 لرٛي 485. 699. 034. 046. 032. فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ

 لرٛي 909. 115. 005. 043. 005. جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س

 ٌفغ 000. 8.169 419. 048. 395. جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ

 ٌفغ 000. 8.302 420. 047. 390.. ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ
    

فٟ جلاقطفحف ذُٙ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ، ٚلى ٠وٛو جٌٓرد فٟ يٌه ٌمى شىً ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ جٌرُوؿى جلاْحْٟ     
جٌٝ جْ ِٕـٍك ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ ٘ٛ جٌٕلٍ ٌٍُذحتٓ وّٛؾٛوجش ٚأطٛي ٌشٍوس جٌطأ١ِٓ ، ف١طكمك يٌه جٌطـ٠ٍٛ 

ٕفوس ٚجٌم١ّس ِٓ نلاي جٌفُٙ جٌو١ّك ٚجٌىل١ك ٌكحؾحش ِٚطـٍرحش جٌُذحتٓ ٌىٟ ٠طُ ئوجِس هلالحش ٔحؾكس ِوُٙ ٚضكمك جٌّ
 فٟ وً ِٕحْرس ٠طوحٍِْٛ ف١ٙح ِن نىِحش شٍوس جٌطأ١ِٓ.

ٚذحٌطحٌٟ فاْ ٠َحوز جٌّٕحفن ٌٍُذحتٓ فٟ ضوحٍُِٙ ِن نىِس شٍوس جٌطأ١ِٓ ضُوجو هٕىِح ضىْٛ جٌشٍوس ق٠ٍظس هٍٝ     
ٚضك١ٓٓ ِٓط٠ٛحش ئوجِس جٌولالس ِوُٙ لاِى ذو١ى ذطـ٠ٍٛ٘ح ِٓ نلاي ض٠ٕٛن جٌوٍٚع ، ٚضمى٠ُ جٌهظِٛحش ٚجٌُّج٠ح ، 

جلاوجء ٚجلأؿحَ ٍْٚهس ضمى٠ُ جٌهىِس ٚوحفس جٌط١ٙٓلاش جٌٍّضرـس ذٙح ، ٚجْ وً ضٍه جٌّٕحفن جٌّطكممس ٌٍُذحتٓ ِٓ نلاي 
ضـ٠ٍٛ جٌولالس ِوُٙ ، ضإوٞ جٌٝ ٠َحوز غمطُٙ ذهىِحش جٌشٍوس ِّح ٠شىً وجفوحً ل٠ٛحً ٌٍُذحتٓ ٌٍوٛوز ٚجلاْطٍّجٌ فٟ ضٍه 

اْ يٌه ٠كمك ٌشٍوس جٌطأ١ِٓ ِٓطٜٛ ٍِضفن ِٓ جلاقطفحف ذُذحتٕٙح ، ٚيٌه ِح جوىٖ جٌولالس ، ٚذحٌطحٌٟ ف
(Brodshows,2001 ق١ٓ هٍف أوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ذحٔٙح ِىنً ئوجٌٞ ٠طوٍك ذطكى٠ى ٚضـ٠ٍٛ ٚئوجِس هلالس )

ر١ك ضك٠ًٛ جٌُذْٛ ِٓ فٟ ضو٠ٍفس ٌٙح ذحٔٙح ضـ 2006ٔحؾكس ِن جٌُذْٛ ذحْطٍّجٌ ٌلاقطفحف ذٗ ، ِٚح جشحٌ ج١ٌٗ كحٍ٘ ، 
 & Ghavamiقحٌس جٌٍػح جٌٝ جٌٛلاء ٚضٛؿ١ى هلالس ؿ٠ٍٛس جلاِى ِوٗ ، وّح ٠طفك يٌه ِن ِح جوىضٗ وٌجْس )

Arazu,2006 َفٟ جٔٗ ٠ؿد جٌطوحًِ ِن جٌُذحتٓ وّٛؾٛوجش ٠ٚؿد ئوجِس جٌولالس جٌٍّذكس ِوُٙ ذحْطٍّجٌ ذحْطهىج )
جٌو١ٍّحش ٚٔمحؽ جٌّٛجؾٙس ِن جٌُذحتٓ ٚغمحفس جٌّٕلّس ذّح ٠كمك ِٕحفن جْطٍجض١ؿ١حش ِطٕٛهس ِٚطٕحغّس هٍٝ جٌّٓطٜٛ 

 جٌُذْٛ ٌطُوجو غمس ذطٍه جٌّٕلّس ٠ٚوٛو ٌطىٍجٌ جٌشٍجء ِٕٙح ٚجٌطوحًِ ِوٙح.
 

 : جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ -خ
% 54ِح ٔٓرطٗ  أكٍٙش جٌٕطحتؽ جْ ً٘ج جٌوحًِ ٌٗ جغٍ ور١ٍ فٟ جلاقطفحف ذُذحتٓ شٍوس جٌطأ١ِٓ ، ق١ع فٍٓ ً٘ج جٌروى    

ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌطٍه جٌشٍوحش ، وّح وحْ ً٘ج جٌروى جٌػحٟٔ فٟ جلا١ّ٘س ٚلٛز جٌطأغ١ٍ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ 
 (.6( جٌّر١ٕس فٟ جٌؿىٚي ٌلُ )Beta% ِٓ جٌطأغ١ٍ قٓد ٔطحتؽ )41.9ٚذٕٓرس 

فٟ جٌشٍوحش جٌطأ١ِٓ ، ٚلى ٠وٛو جٌٓرد جٌٝ ج١ّ٘س جٌكٛجٌ  ٌمى شىً هحًِ جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ هحِلًا ِّٙحً ٌلاقطفحف ذُٙ
ِن جٌُذحتٓ ٚجًٌٞ ٠إوٞ جٌٝ ِوٍفس قحؾحضُٙ ّْٚحم آٌجتُٙ هٓ وً ِح ٠طوٍك ذهىِحش جٌطأ١ِٓ ، ٚيٌه ذحْطهىجَ وحفس 

ٌشٍوحش فٟ ؿٍق جلاضظحي ٚئشٍجن جٌُذحتٓ فٟ ضكم١ك جٌّظحٌف ٚجٌّٕحفن جٌّطرحوٌس ٚضم٠ٛس هلالحش جٌشٍجوس ِن جلافٍجو ذح
ئؿحٌ ذٍجِؽ ٚنىِحش لـحم جٌطأ١ِٓ جٌّمىِس. ٚه١ٍٗ فاْ جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ ٠إوٞ جٌٝ جػحفس ل١ّس ٌٍُذحتٓ ٚذٕحء جٌػمس 
ٌى٠ُٙ ذشٍوحش جٌطأ١ِٓ ٚنىِحضٙح جٌّمىِس ، ٚذحٌطحٌٟ ٠ىْٛ ًٌٙج جٌطفحهً وٌٚجً ِّٙحً فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٚضشؿ١وُٙ هٍٝ 

شٍوحش جٌطأ١ِٓ. وّح ٠طؼف يٌه فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ِٓ نلاي وٌٚ هحًِ جٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ فٟ جلاْطٍّجٌ فٟ جٌطوحًِ ِن 
ضكم١ك جٌّٕحفن جلالطظحو٠س جٌّهطٍفس ٌُٙ فٟ جؿحٌ جٌولالس ِن شٍوس جٌطأ١ِٓ ٚنظٛطحً ِن جهطرحٌ قٓح١ْس جٌُذْٛ فٟ 

حش جٌّمىِس ِٓ ِهطٍف جٌشٍوحش ، ٚجْ جٞ ٔشحؽ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ٌٍّٕحفن جلالطظحو٠س جٌّطكممس ؾٍجء جٌطوحًِ ِن جٌهىِ
٠ُ٠ى ِٓ ضكم١ك جٌّٕحفن ٠ىْٛ ْررحً فٟ ٠َحوز جٌػمس ٚجلاْطٍّجٌ فٟ جٌطوحًِ. وّح ٠طٛجفك  -وحٌطفحهً ِن جٌُذحتٓ  -جهّحي 

( ، ٚجٌطٟ ضإوى جْ جٌكفحف هٍٝ َذحتٓ ِإْٓحش جلاهّحي جٌّّحٌْس Zeithaml et al,2009يٌه ِن وٌجْس )
ٌىطٍٟٚٔ ٠طكمك ِٓ نلاي ٌذؾ هلالس قٛجٌ ضفحه١ٍس ِوُٙ ، وّح ضطٛؿى جٌولالس ذحْطهىجَ ِهطٍف جٌْٛحتً ٌٍط٠ٛٓك جلا

جلاٌىط١ٍٔٚس ٚجٌطم١ٍى٠س ٚجٌطٟ ضٍِٟ جٌٝ ضى٠ٛٓ ٌأّْحي جٌُذْٛ ، ٚجٌطـ٠ٍٛ جٌّٓطٍّ ٌؿٛوز جٌّٕطؿحش ٚجٌطىفك جٌّٓطٍّ 
 ٌٍّوٍِٛحش.

 
 

 فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ: -ؼ
ٌركع جْ هحًِ فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ لا ٠إغٍ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ذشىً ٚجػف ، أكٍٙش ٔطحتؽ ج     

% ِٓ جٌطرح٠ٓ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌطٍه جٌشٍوحش ، وّح وحْ ً٘ج جٌروى غ١ٍ ُِٙ ٚغ١ٍ 23ق١ع فٍٓ ً٘ج جٌروى ِح ٔٓرطٗ 
% ِٓ جٌطأغ١ٍ قٓد ٔطحتؽ 3.4لاقطفحف ذحٌُذحتٓ فمؾ وجي ئقظحت١حً فٟ جنطرحٌ جلأكىجٌ ٚلى ذٍغص ٔٓرس ضأغ١ٍز فٟ ج

(Beta( ُجٌّر١ٕس فٟ جٌؿىٚي ٌل )6.) 
 -ٚلى ٠وٛو جٌٓرد ٌوى ضأغ١ٍ ً٘ج جٌوحًِ جٌٝ جْ جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس لا ٠وطرٍ جؾٍجءجش فُٙ ضكى٠ى جٌُذحتٓ     

وٍّقٍس ج١ٌٚس فٟ آ١ٌس ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ ٌطو١١ُٕٙ ٚئػحفس جٌوحًِ جٌشهظٟ فٟ ضـر١محش جٌولالس ِوُٙ ٚفُٙ قحؾحضُٙ 
ٌ جٌولالس ذُٙ ٚجلاقطفحف ذٙح ٌّىٜ ؿ٠ًٛ ِمحٌٔس ذحٌوٛجًِ جلانٍٜ ، فمى ٠ٕلٍ جْحْحً ٍِٚكحً فٟ جْطٍّج -ٌطٍر١طٙح لاقمحً 

جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ًٌٖٙ جٌٍّقٍس ذحٔٙح غ١ٍ ِكممس ٌٍّٕحفن ذشىً ٍِِّٛ ِٚرحشٍ وّح ٘ٛ جٌكحي فٟ جٌوٛجًِ 
و١ٔس غحٌرحً ِح ٠ىْٛ ِٛؾٙحً ذطكم١ك جلانٍٜ واؾٍجءجش جٌطفحهً ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ ، ئي جْ جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌ

جٌّٕحفن جٌّحو٠س جٌّرحشٍز ٚجٌٍّّْٛس ٌٗ ِٓ نلاي جٞ هلالس ِن شٍوحش جٌطأ١ِٓ وحٌوٍٚع ٚجلاْوحٌ ٚجٌط١ٙٓلاش 
ٚجٌٍٓهس فٟ جلأؿحَ ٚغ١ٍ٘ح ، ٟٚ٘ غحٌرحً لا ضطكمك ٌٗ فٟ ٍِقٍس ضكى٠ى جٌُذْٛ جلا١ٌٚس ٌرٕحء هلالس ِوٗ فٟ جٌّٓطمرً. 

ح جْ ج٠ٌٛٚس جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ٟ٘ ٌٍّٕحفن جٌٍّّْٛس ٚجٌّرحشٍز جٌّطكممس ِٓ ضمى٠ُ جٌهىِس ، فّٓ ٚذحٌطحٌٟ ٚذّ
جٌّطٛلن جْ لا ٠ىْٛ ً٘ج جٌوحًِ ِإغٍجً فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ. ٟٚ٘ ذًٌه ضهطٍف ِن وٌجْحش ْحذمس 
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جوجز ِوٍفس جٌُذْٛ ضشىً ِٕـٍك جْحْٟ ٌلاقطفحف ( ، ٚجٌطٟ كٍٙش جْ 2011ِػً وٌجْس )جْٚٛ ، ن١ٍٞ هٍٟ  
ذحٌُذحتٓ ٠ُ٠ٚى ِٓ فحه١ٍطٙح ٚيٌه ِٓ نلاي ج٘طّحَ جلاوجٌز ذحٌّوٍفس فٟ جؿحٌ هٍّٙح وجنً جٌّٕلّس ِّح ٠ُ٠ى ِٓ فٍص 

ٟ جٌّٕلّس فٟ ضٍر١س جقط١حؾحش جٌُذحتٓ ذشىً فحهً ، ِٚٓ غُ جلاقطفحف ذُٙ فٟ لـحم فٕحوق جٌىٌؾس جلاٌٚٝ ٚجٌّّطحَز ف
 جٌر١ثس جٌوٍجل١س.

 

 جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ ج١ّ٘س: -و
جكٍٙش ٔطحتؽ جٌركع جْ هحًِ فُٙ ٚضكى٠ى جٌُذحتٓ لا ٠إغٍ فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ذشىً ٚجػف ،     

١ٍ ُِٙ ٚغ١ٍ % ِٓ جٌطرح٠ص فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ ٌطٍه جٌشٍوحش ، وّح وحْ ً٘ج جٌروى غ10ق١ع فٍٓ ً٘ج جٌروى ِح ٔٓرطٗ 
ِٓ جٌطأغ١ٍ قٓد ٔطحتؽ  0050.وجي ئقظحت١حً فٟ جنط١حٌ جلأكىجٌ ٚلى ذٍغص ٔٓرس ضأغ١ٍز فٟ جلاقطفحف ذحٌُذحتٓ فمؾ 

(Beta( ُجٌّر١ٕس فٟ جٌؿىٚي ٌل )6.) 
ٓ وّح ٘ٛ ٚلى ٠وٛو جٌٓرد ٌوىَ ضأغ١ٍ ً٘ج جٌوحًِ جٌٝ جْ جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس لا ٠وطرٍ جؾٍجءجش جٔطمحء جٌُذحت     

جٌكحي فٟ هحًِ فُّٙٙ ٚضكى٠ىُ٘ ووحًِ جْحْٟ فٟ جْطٍّجٌ جٌولالس ذحٌُذحتٓ ٚجلاقطفحف ذُٙ ٌّىٜ ؿ٠ًٛ ، ٚلى ٠وطرٍ 
هحًِ جٔطمحء جٌُذحتٓ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس نـٛز غ١ٍ ضفحه١ٍس فٟ آ١ٌس ئوجٌز هلالحش جٌُذحتٓ فٟ جٌطـر١ك فمى ٠ٕلٍ جٌُذْٛ فٟ 

حٔٙح غ١ٍ ِكممس ٌٍّٕحفن ذشىً ٍِِّٛ ِٚرحشٍ وّح ٘ٛ جٌكحي فٟ جٌوٛجًِ جلانٍٜ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ًٌٖٙ جٌٍّقٍس ذ
وحٌطفحهً ٚضـ٠ٍٛ جٌولالس ِن جٌُذحتٓ ، ئي جْ جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس غحٌرحً ِح ٠ىْٛ ِٛؾٙحً ذطكم١ك جٌّٕحفن جٌّحو٠س 

حٌ ٚجٌط١ٙٓلاش ٚجٌٍٓهس فٟ جلأؿحَ جٌّرحشٍز ٚجٌٍّّْٛس ٌٗ ِٓ نلاي جٞ هلالس ِن شٍوحش جٌطأ١ِٓ وحٌوٍٚع ٚجلاْو
ٚغ١ٍ٘ح ، ٟٚ٘ غحٌرحً لا ضطكمك ٌٗ فٟ ٍِقٍس جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ٌشٍوس جٌطأ١ِٓ ٌرٕحء هلالس ِوٗ فٟ جٌّٓطمرً. 

س ٚذحٌطحٌٟ ٚذّح جْ ج٠ٌٛٚس جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ٟ٘ ٌٍّٕحفن جٌّحو٠س جٌٍّّْٛس ٚجٌّرحشٍز جٌّطكممس ِٓ ضمى٠ُ جٌهىِ
ذٓرد جٌٛػن جلالطظحوٞ جٌؼحغؾ هٍٝ جٌُذْٛ فٟ ًٖ٘ جٌر١ثس ، فّٓ جٌّطٛلن جْ لا ٠ىْٛ ً٘ج جٌوحًِ ِإغٍجً فٟ جلاقطفحف 

( ، Ghavami&Olyaei,2006ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ. ٟٚ٘ ذًٌه ضهطٍف ِن وٌجْحش ْحذمس ِػً وٌجْس )
س جٌُذحتٓ ذشىً ِهطٍف ٚجٔٗ ٠ظود ؾًخ جٌُذحتٓ ٚجٌطٟ أكٍٙش جْ جوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ضمَٛ هٍٝ فىٍز ِوحٍِ

 ٚجٌّكحفلس ه١ٍُٙ ذٕفّ ج١ٌٓحْس ٚذٕفّ جٌّوحٍِس ٌىٜ جٌشٍوحش جٌىر١ٍز ٚجٌّطٕحفٓس فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس.
 

 التوصيات
فٟ ػٛء جؾحذحش ه١ٕس جٌىٌجْس ٌىٜ شٍوحش جٌطأ١ِٓ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ، ٚفٟ ػٛء جٌٕطحتؽ ٚجٌطك١ٍلاش      

ئ١ٌٙح ً٘ج جٌركع ، فحٔٗ ٠ّىٓ ضمى٠ُ هىو ِٓ جٌطٛط١حش جٌطٟ ضٓحهى فٟ جضهحي جٌمٍجٌجش فٟ ضٍه جٌطٟ ضٛطً 
 جٌشٍوحش ، ٚيٌه وّح ٠ٍٟ:

جٌطٛط١س ذحٌكٍص هٍٝ جٌطٛؾٗ ذحٌّٓطٍٙه ٚجْطٍّجٌ جٌٕلٍ ٌٍُذحتٓ وّٛؾٛوجش ٌشٍوس جٌطأ١ِٓ ، ١ٌطكمك ضـ٠ٍٛ  .1
ٌكحؾحضُٙ ِٚطـٍرحضُٙ ٚجٌطٟ ِٓ نلاي جلا٘طّحَ ذطكم١مٙح ٠طُ جوجِس جٌولالس ِوُٙ ِٓ نلاي جٌفُٙ جٌو١ّك ٚجٌىل١ك 

 هلالحش ٔحؾكس ِوُٙ ٚضكمك جٌّٕفوس ٚجٌم١ّس ٌُٙ فٟ وً ِٕحْرس ٠طوحٍِْٛ ف١ٙح ِن نىِحش شٍوس جٌطأ١ِٓ .
 ٔمطٍـ ئوجِس جٌولالس ِن جٌُذحتٓ لأِى ذو١ى ذطـ٠ٍٛ٘ح ِٓ نلاي ض٠ٕٛن جٌوٍٚع ، ٚضمى٠ُ جٌهظِٛحش ٚجٌُّج٠ح ، .2

ٚضك١ٓٓ ِٓط٠ٛحش جلاوجء ٚجلأؿحَ ٍْٚهس ضمى٠ُ جٌهىِس ٚوحفس جٌط١ٙٓلاش جٌٍّضرـس ذٙح ، ٚئْ وً ضٍه جٌّٕحفن 
جٌّطكممس ٌٍُذحتٓ ِٓ نلاي ضـ٠ٍٛ جٌولالس ، ضإوٞ جٌٝ ٠َحوز غمطُٙ ذهىِحش جٌشٍوس ِّح ٠شىً وجفوحً ل٠ٛحً ٌٍُذحتٓ 

 ٌٍوٛوز ٚجلاْطٍّجٌ فٟ ضٍه جٌولالس.
ٌ جٌكٛجٌ ِن جٌُذحتٓ ٚجًٌٞ ٠إوٞ جٌٝ ِوٍفس قحؾحضُٙ ّْٚحم آٌجتُٙ هٓ وً ِح ٠طوٍك ذهىِحش جٌطٛط١س ذحْطٍّج .3

جٌطأ١ِٓ ، ٚيٌه ذحْطهىجَ وحفس جٌـٍق جلاضظحي ٚئشٍجوُٙ فٟ ضكم١ك جٌّظحٌف ٚجٌّٕحفن جٌّطرحوٌس ٚضم٠ٛس هلالحش 
 ٌُٙ.جٌشٍجوس ِن جلافٍجو جٌوح١ٍِٓ فٟ ئؿحٌ ذٍجِؽ ٚنىِحش لـحم جٌطأ١ِٓ جٌّمىِس 

ِن جهطرحٌ قٓح١ْس جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ٌٍّٕحفن جلالطظحو٠س جٌّطكممس ؾٍجء جٌطوحًِ ِن جٌهىِحش جٌّمىِس  .4
ِن جٌُذحتٓ ٌط٠ُى ِٓ  -ٚنظٛطحً جلاضظحلاش جٌّطىحٍِس  -ِٓ شٍوحش جٌطأ١ِٓ ، ألطٍـ ٠َحوز أٔشـس جٌطفحهً 

 ٌ فٟ ضوحًِ جٌُذحتٓ ِن شٍوس جٌطأ١ِٓ.ضكم١ك جٌّٕحفن ٌٗ ِّح ٠ٓحهى فٟ ٠َحوز جٌػمس ٚجلاْطٍّج
ذّح جْ جٌُذْٛ فٟ جٌر١ثس جلاٌو١ٔس ٠ٙطُ جْحْحً ذحٌّٕحفن جٌٍّّْٛس ٚجٌّرحشٍز ِٚٛؾٙحً ذطكم١ك جٌّٕحفن جٌّحو٠س ِٓ  .5

نلاي جٞ هلالس ِن شٍوحش جٌطأ١ِٓ وحٌوٍٚع ٚجلاْوحٌ ٚجٌط١ٙٓلاش ٚجٌٍٓهس فٟ جلأؿحَ ٚغ١ٍ٘ح ، ٟٚ٘ غحٌرحً 
ٍِقٍس ضكى٠ى جٌُذْٛ ، ًٌج أٚطٟ ذوىَ جهطرحٌ هحًِ ضكى٠ى ٚفُٙ جٌُذْٛ فٟ ج٠ٌٛٚحش شٍوحش لا ضطكمك ٌٗ فٟ 

 جٌطأ١ِٓ هٕى ْو١ٙح ٌرٕحء هلالس ِن جٌُذحتٓ فٟ جٌّىٜ جٌـ٠ًٛ.
ٔمطٍـ هىَ ضٍو١ُ شٍوس جٌطأ١ِٓ هٍٝ جٔطمحء جٌُذحتٓ جلاوػٍ أ١ّ٘س ٌٙح ٌرٕحء هلالس ِٓطىجِس ِوُٙ ، لأْ أ٠ٌٛٚس  .6

١ثس جلاٌو١ٔس ٟ٘ ٌٍّٕحفن جٌّحو٠س جٌٍّّْٛس ٚجٌّرحشٍز جٌّطكممس ِٓ ضمى٠ُ جٌهىِس ذٓرد جٌٛػن جٌُذْٛ فٟ جٌر
قطفحف جلالطظحوٞ جٌؼحغؾ هٍٝ جٌُذْٛ فٟ ًٖ٘ جٌر١ثس ، فّٓ جٌّطٛلن جْ لا ٠ىْٛ ً٘ج جٌوحًِ ِإغٍجً فٟ جلا

 . ذحٌُذحتٓ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ
 

 جٌٍّجؾن
 جٌٍّجؾن ذحٌٍغس جٌوٍذ١س:

  ٍٞ( " جضؿح٘حش جٌولالس ذ١ٓ جوجٌز ِوٍفس جٌُذْٛ ٚجلاقطفحف ذحٌُذحتٓ وٌجْس جْطـلاه١س فٟ هىو ِٓ 2011هٍٟ. )جْٚٛ، ن١
 .161-145، ص 102جٌّٕلّحش جٌفٕىل١س فٟ ِى٠ٕس و٘ٛن" . ِؿٍس ض١ّٕس جٌٍجفى٠ٓ، جٌوىو 

 ٠ٛٓمٟ ، ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ غ١ٍ جٌهٕٓحء ، ْوحوٞ ، جٌط٠ٛٓك جلاٌىطٍٟٚٔ ٚضفو١ً جٌطٛؾٗ ٔكٛ جٌُذْٛ ِٓ نلاي ج٠ٌُّؽ جٌط
 . جٌؿُجتٍ –، ؾحِوس ذٓ نًز 2006ِٕشٌٛز، 
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 ( وٌٚ ئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ فٟ ضكم١ك ٚلاتٗ: وٌجْس جْطـحٌو١ٗ ٌو١ٕس ِٓ 2013جٌى١ٌّٟ ، هٍّ ٠ح١ْٓ ٚآي ٍِجو ، ٔؿٍس ")
 .248-232، ص 114جٌوح١ٍِٓ فٟ هىو ِٓ جٌّظحٌف جلا١ٍ٘س فٟ ِى٠ٕس جٌّٛطً" . ِؿٍس ض١ّٕس جٌٍجفى٠ٓ ، جٌوىو 

 ( ضـر١محش جوجٌز هلالس جٌُذحتٓ فٟ ٍِجقً جٌشٍجء جلاٌىطٍٟٚٔ ٚجغٍ٘ح فٟ ذٕحء جٌم١ّس 2012جٌشر١ً، َْٛٞ طلاـ ِـٍد " )
 ٌٍُذْٛ " . ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ ، و١ٍس جلاهّحي ، ؾحِوس جٌشٍق جلاْٚؾ.

 (ُئوجٌز هلالحش جٌُذْٛ ، جٌٌٛجق ٌٍٕش2009جٌـحتٟ ، ٠ْٛف ، ٚجٌورحوٞ، ٘ش )ْجلاٌوْ. -ٍ ،هّح 

 ( ض١ّٕس جٌولالحش ِن جٌُذحتٓ هحًِ جْحْٟ لاْطٍّج٠ٌس جٌّإْٓحش ضؿٍذس ذٕه جٌفلاقس ٚجٌط١ّٕس 2009ذٕشٌٜٛ ، جٌش١م" )
 .7ج٠ٌٍف١س )جٌّى٠ٍ٠س جٌؿ٠ٛٙس ٌٚلٍس(". ِؿٍس جٌرحقع ، جٌوىو 

 ( جلاذىجم ذح٠ٌُّؽ جٌط٠ٛٓمٟ ٚجغٍٖ فٟ ضكم١ك جٌطفٛق جٌط2006٠ٛٓؿحٍ٘، ٔحؾكس ، ) مٟ ، ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ غ١ٍ ِٕشٌٛز ، و١ٍس
 ؾحِوس جٌىٛفس. -جلاوجٌز ٚجلالطظحو 

 ( جغٍ ؾٛوز جٌولالحش جٌّىٌوس هٍٝ جلاقطفحف ذحٌوّلاء فٟ ْٛق جلاضظحلاش جٌه٠ٍٛس جلاٌو١ٔس " . 2013هٛجو، ِكّى ١ٍّْحش " )
 ، ؾحِوس جٌى٠ٛص 1جٌّؿٍس جٌوٍذ١س ٌٍوٍَٛ جلاوج٠ٌس ، جٌوىو 

 ( َجٌط٠ٛٓك ذحٌولالحش ، جٌّإضٍّ جٌوٍذٟ جٌػحٟٔ قٛي جٌط٠ٛٓك فٟ جٌٛؿٓ جٌوٍخ ، جٌفٍص ٚجٌطكى٠حش ، 2003فهٍٞ، جٌٙح ، )
 .2003جوطٛذٍ  7/6جٌىٚقس ، لـٍ ، 
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 جٌّلاقك
 (1ٍِكك  )

 لحتّس جٌّى٠ٍْٚ ج٠ًٌٓ ضُ ِمحذٍطُٙ فٟ شٍوحش جٌطأ١ِٓ جلاٌو١ٔس
 جٌّى٠ٍْٚ جٌشٍوس جٌطح٠ٌم

 جٌوحِسِى٠ٍز جٌولالحش  شٍوس جٌمىِ ٌٍطأ١ِٓ 12-6-2014

 ِى٠ٍ ِر١وحش جٌطأ١ِٓ جٌركٍٞ جٌشٍوس جٌوٍذ١س ٌٍطأ١ِٓ 17-6-2014

 ِى٠ٍ نىِس جٌُذحتٓ جٌوٍخ ٌٍطأ١ِٓ 17-6-2014

 جٌولالحش جٌوحِس جٌشٍق جٌوٍذٟ ٌٍطأ١ِٓ 24-6-2014
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