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 ٌخذِبد إٌمً اٌزشبسوٍ
 

Hani 
0202-0202 

 

 الجمهورٌة العربٌة السورٌة
 وزارة التعلٌم العالً

 المعهد العالً لإدارة الأعمال
 

 إعداد الطالب: هانً الصواف

 الدكتور المشرف: مالن النجار



2 
 

 

 ٍِخص>
 حُٔظٔؼِش د)حُؼوش, ٌٛٙ حُيٍحٓش ىٍٝ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رٞطلٚ ٓظـ٤َح ٓٔظو٬ رؤرؼخىٙظ٘خٍٝ ط

( ُظلو٤ن ٫ٝء حُِرٕٞ رٞطلٚ ٓظـ٤َح ٓٔظو٬ , ًيٍحٓش ٓؼخُـش حُشٌٟٞ ح٫طظخٍ, ح٫ُظِحّ,

 ٢" ُويٓخص حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍ ك٢ ٣ٍٞٓخ.ػ٤٘ش ٖٓ ُرخثٖ ططز٤ن "ٝطِ٘ ٥ٍحءحٓظط٬ػ٤ش طل٤ِ٤ِش 

حُيٍحٓش ا٠ُ ط٤ِٔؾ حُؼٞء ػ٠ِ أ٤ٔٛش ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص  ٝ ىٍٝٙ ك٢ ٣ُخىس ٗٔٞ ٝ ٍرل٤ش  ٓؼض ٝ

ٔخ ٛيكض حُيٍحٓش ح٠ُ حُزلغ ًحُشًَخص حُوي٤ٓش ك٢ ٣ٍٞٓخ ٝ ٓخ ُٚ ٖٓ آػخٍ ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء  ٝ 

 : ك٢ حُ٘وخؽ حُظخ٤ُش

 حُظؼَف ػ٠ِ  ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص   (1

حُظ٣ٞٔن حٓظط٬ع حٍحء حُِرخثٖ كٍٞ حُٔٔخٍٓخص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ط٘يٍؽ طلض حْٓ  (2

 حُظ٢ طٔخٍٜٓخ حُشًَش حُٔٔئُٝش ػٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" رخُؼ٬هخص

 حُِرخثٖ  ٫ٝءػ٠ِ  رؼخىٙرؤ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص حُظؼَف ػ٠ِ أػَ  (3

 ح٧ػَ ر٤ٖ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝ ٫ٝء حُِرخثٖحهظزخٍ  (4

ؽز٤ؼش حُؼ٬هش ر٤ٖ حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ  أؿَ طلو٤ن أٛيحف حُيٍحٓش طْ ر٘خء ٓوطؾ كَػ٢ ٣ليىٖٝٓ 

ٍث٤ٔ٤ش طْ حهظزخٍٛخ رخٓظويحّ ٓـٔٞػش ٖٓ  ٝ أرؼخىٙ ػ٠ِ حُٔظـ٤َ حُظخرغ ٝ حٗزؼوض ػ٘ٚ كَػ٤خص

ٓخثَ ح٫كظخث٤ش ٝهي طْ حهظزخٍ ػ٤٘ش ٖٓ ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ٩ؿَحء حُيٍحٓش ٝ حهظزخٍ حُٞ

حُز٤خٗخص حُٔظؼِوش رخُـخٗذ ح٤ُٔيح٢ٗ اً طْ طٜخ ٝ حٓظؼِٔض ح٫ٓظزخٗش ًؤىحس ٍث٤ٔ٤ش ُـٔغ كَػ٤خ

 ٢ِ٘".( ٖٓ ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط53ط٣ُٞؼٜخ ػ٠ِ ػ٤٘ش رِـض )

: ٝؿٞى ػ٬هش حٍطزخؽ ٝ طؤػ٤َ ًٝ ى٫ُش حُيٍحٓش ح٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ ح٫ٓظ٘ظخؿخص أٜٛٔخٝطٞطِض 

 :ٓظـ١َ٤ حُيٍحٓش ٝ هَؿض حُيٍحٓش رٔـٔٞػش ٖٓ حُظٞط٤خص ٣ؤط٢ ك٢ ٓويٓظٜخ ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ

ػٍَٝس ٣ُخىس ح٫ٛظٔخّ رٔزَ حُٔلخكظش ػ٠ِ ػ٬هش حُٔئٓٔش رِرٜٞٗخ ُلظَحص ؽ٣ِٞش ، رـؼِٜخ 

ر٤ٖ ٓظخُق حُطَك٤ٖ ، حُِرٕٞ ٖٓ ؿٜش ٝحُٔئٓٔش  ػ٬هش ٓ٘لؼش ٓظزخىُش ، ٖٓ ه٬ٍ ا٣ـخى حُظٞحُٕ

 ٖٓ ؿٜش أهَٟ
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 إهذاء

 

اًٌ ػبئٍزٍ و واٌذاٌ اٌّحجُٓ و اٌذوزىس اٌّششف ػًٍ إػذاد هزا اٌجحث و 

وً أعشح اٌّؼهذ اٌؼبٌٍ لإداسح الأػّبي ٌجهىدهُ اٌّثّشح فٍ رحغُٓ والغ 

  ِجبي إداسح الأػّبي فٍ عىسَب 
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 ِمذِخ> .1

ح٧ػٔخٍ ح٤ُّٞ ٓ٘خكٔش شي٣يس ه٬ٍ ٓٔخٍٓظٜخ ٧ػٔخُٜخ ك٢ ح٧ٓٞحم حُٔل٤ِش ٝ طٞحؿٚ ٓ٘ظٔخص 

حُي٤ُٝش ػ٠ِ كي ٓٞحء , ح٧َٓ ح١ٌُ أؿزَ ًؼ٤َح ٖٓ حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ اػخىس ٤ٌِٛش أٝػخػٜخ ُظؼُِ 

كَطٜخ ك٢ حُ٘ٔٞ ٝ ح٫ٓظَٔحٍ , ٝهي ٝحًذ ٌٛٙ حُظٞؿٜخص طلٍٞ ٓٞحُ ك٢ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔـخ٫ص 

ُ٘شٞء أٗٔخؽ ٝ ٜٓ٘ـ٤خص ؿي٣يس ك٢ ػ٤ِٔخص حُظوط٤ؾ ٝ حُظ٘ظ٤ْ أىص ح٠ُ ٣ُخىس حُوي٤ٓش ٓٔخ أىٟ 

 ح٫ٛظٔخّ رخُظ٣ٞٔن ٝ رَُٝ ٓلخ٤ْٛ ط٣ٞٔو٤ش كي٣ؼش ٖٓ ر٤ٜ٘خ ٓلّٜٞ ٝ كِٔلش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص .

ٝٓخػي ٌٛح حُظلٍٞ ك٢ حُلِٔلش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔشخص ك٢ ٓٞحؿٜش ًؼ٤َ ٖٓ حُظلي٣خص , ٝ حٓظـ٬ٍ 

 ٤ش ٝ طلو٤ن ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ُِٔ٘شآص حُلَص حُظ٣ٞٔو

ك٤غ ٣ظٞؿذ ػ٠ِ ٓويّ حُويٓش إٔ ٣وّٞ روطٞحص ػخرظش ُز٘خء حُؼوش ٝ طلو٤ن حُظِحّ حُؼ٬ٔء ٝطلو٤ن 

ٍػخ حُؼ٬ٔء رظٍٞس ؿ٤يس رل٤غ ٣ٌٕٞ ُْٜ ٫ٝء ػخ٢ُ ؿيح ُٔويّ حُويٓش ٝ ػيّ ٍؿزش ك٢ 

حُلظٍٞ ػ٠ِ ػ٬ٔء ؿيى ٌٝٛح  حُلظٍٞ ػ٠ِ حُويٓخص ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٓغ ح٧هٌ رخ٫ػظزخٍ أ٤ٔٛش

 ٓخ ٣٘ط١ٞ ػ٤ِٚ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص .

ك٢ ظَ ح٧ُل٤ش حُـي٣يس ُْ ٣ؼي حُؼ٬ٔء أٛيحكخ ٖٓ حَُٜٔ حُٞطٍٞ ح٤ُٜخ ٝٓغ طِح٣ي حٛظٔخّ حُٔ٘ظٔخص 

رخُظ٤ًَِ ػ٠ِ ًٔذ ٫ٝء حُؼ٬ٔء أطزق ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٖٓ حُؼ٘خطَ حَُث٤ٔ٤ش 

ش ُِٔ٘ظٔش ًُٝي ٗظَح ُظؤػ٤َٙ حٌُز٤َ ػ٠ِ ًَ ٖٓ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ٝ ح٫كظلخظ رْٜ ٬ُٓظَحط٤ـ٤ش حُؼخٓ

ٝ حَُرل٤ش حُٔظلووش ٖٓ ه٬ٍ ًُي ُْٝ ٣وظظَ ح٧َٓ ػ٠ِ ًُي كلٔذ رَ أطزق حُظ٣ٞٔن 

 رخُؼ٬هخص ٖٓ ح٧ٓخ٤ٓخص حُٜٔٔش ُِظؼخَٓ ٓغ حُؼ٬ٔء

رخُؾ ح٤ٔٛ٫ش ٝ ٣ظطِذ ٖٓ  ٝػ٤ِٚ كخٕ طلو٤ن حَُػخ ٝ ح٫ُٞء ُِؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ ٣ؼظزَ أَٓح

حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓؼٚ رٌَ حُلَص ػٔخٗخ ٬ُكظلخظ رْٜ ٌٝٛح ح٫َٓ ٣ظطِذ ٖٓ حُٔ٘ظٔخص 

 حُظلخػَ حُوخثْ ػ٠ِ حٓظيػخء حٓخ٤ُذ ٝ حٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص

 ٓٞف طظ٘خٍٝ ٌٛٙ حُيٍحٓش ػيس كظٍٞ طْ طو٤ٜٔٔخ ًخُظخ٢ُ:

ُِيٍحٓش ٝح١ٌُ ٤ٓشَٔ ٓشٌِش حُيٍحٓش ٝ أ٤ٔٛظٜخ  حُلظَ ح٧ٍٝ ٤ٌٕٓٞ كٍٞ ح٩ؽخٍ حُؼخّ -

 ٝ أٛيحكٜخ ٝ كَػ٤خص حُيٍحٓش ٝ ٓليىحطٜخ ٝ ٓظطِلخطٜخ حُٔلظخك٤ش

ٝ ٤ٓظؼٖٔ حُلظَ حُؼخ٢ٗ ٖٓ حُيٍحٓش حُـخٗذ حُ٘ظ١َ ح١ٌُ ٣شَٔ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن  -

 ٝ ٓلّٜٞ ح٫ُٞء ُيٟ حُِرخثٖ ٝ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٢ ٫ٝء حُِرخثٖرخُؼ٬هخص  ٝ أٗٞحػٚ 

كَػ٤خص حُيٍحٓش ٝ  حهظزخٍٖٝٓ ػْ ٓ٘ظ٘خٍٝ ك٢ حُلظَ حَُحرغ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ ٝ  -

 ػَع ٗظخثؾ حُيٍحٓش 

 حُظ٢ طْ حُٞطٍٞ ح٤ُٜخ  ٬ُٓظ٘ظخؿخصٝ ك٢ حُلظَ حُوخْٓ ٓ٘ظطَم  -

 

 ِشىٍخ اٌذساعخ> .2

 ٓغ طِح٣ي طٞؿٚ حُٔٞم ح٣ٍُٞٔش ٗلٞ  حُويٓخص ٝ طِح٣ي حُٔ٘خكٔش ر٤ٖ حُشًَخص ك٢ حُوطخع حُوي٢ٓ 

طزَُ أ٤ٔٛش ٓٞػٞع ح٫كظلخظ رخُؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ ٝ ًٔذ ٍػخْٛ كْٜ ٣ؼظزَٕٝ  حُٔظيٍ حَُٔطوذ 

% ٖٓ حُؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ 20% ٖٓ حُٔز٤ؼخص طؤط٢ ٖٓ 80ُظؼظ٤ْ ٓز٤ؼخص ٝ أٍرخف حُشًَش ك٤غ إٔ 
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Furlong, 1993 ) ٝطؼظزَ شًَش "ٝط٢ِ٘" ٖٓ أٝحثَ حُشًَخص حُظ٢ ريأص رظوي٣ْ هيٓخص  )

ك٢ ٣ٍٞٓخ ٝرٔزذ ؽز٤ؼش ػِٜٔخ ٝ كخؿظٜخ ُز٤خٗخص شوظ٤ش ػٖ ػ٬ٔثٜخ  ُظوي٣ْ  شخ٢ًٍحُ٘وَ حُظ

هيٓخطٜخ كٌخٕ ٖٓ حَُٜٔ ػ٤ِٜخ طوي٣ْ ٌٛٙ حُز٤خٗخص ك٢ ٓز٤َ ط٣ٞٔن ػ٬هخطٜخ ٓغ ُرخثٜ٘خ ًٝٔذ 

ٍػخْٛ ٖٓ ه٬ٍ طوي٣ْ حُظ٬٤ٜٔص ٝ حُلٔٞٓخص ُؼ٬ٔثٜخ ح٣ِ٤ُٖٔٔ ٝٓؼَكش طلؼ٬٤طْٜ  ُظلخٍٝ 

 حُشًَخص حُٔ٘خكٔش حُظ٢ طويّ ٓؼَ ٌٛٙ حُويٓخص . رٌُي ٓ٘خكٔش

حٓظ٘خىح ُٔخ طْ ػَػٚ طظ٘خٍٝ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٓٞػٞع ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص ٝ أػَٙ ػ٠ِ ٫ٝء  

 حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ُويٓخص شًَش "ٝط٢ِ٘" ًُٝي ٖٓ ه٬ٍ اػخٍس حُظٔخإٍ حَُث٤ْ حُظخ٢ُ:

 

 ؟ ُك "وصٍٍٕ" ولاء صثبئٓ رطج اٌغؤاي اٌشئُغٍ> ِب أثش اٌزغىَك ثبٌؼلالبد ػًٍ

 ٣ٝظلَع ػٖ ٌٛح حُٔئحٍ ح٧ٓجِش حُلَػ٤ش حُظخ٤ُش:

 

i. ٍٝولاء اٌؼّلاء؟هً َىجذ أثش ٌٍثمخ ػًٍ : حُٔئحٍ حُلَػ٢ ح٧ 

 

ii. :هً َىجذ أثش لاٌزضاَ ػًٍ ولاء اٌؼّلاء؟ حُٔئحٍ حُلَػ٢ حُؼخ٢ٗ< 

 

iii. :هً َىجذ أثش  ٌلارصبي  ػًٍ ولاء اٌؼّلاء؟ حُٔئحٍ حُلَػ٢ حُؼخُغ< 

 

iv. َهً َىجذ أثش ٌغٍىن اٌشىىي  ػًٍ ولاء اٌؼّلاء؟ ػ٢ حَُحرغ:حُٔئحٍ حُل 

 

 

 

 

 

 أهذاف اٌذساعخ> .3

طٔؼ٠ حُيٍحٓش ا٠ُ ط٤ِٔؾ حُؼٞء ػ٠ِ أ٤ٔٛش ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص  ٝ ىٍٝٙ ك٢ ٣ُخىس ٗٔٞ ٝ ٍرل٤ش 

حُشًَخص حُوي٤ٓش ك٢ ٣ٍٞٓخ ٝ ٓخ ُٚ ٖٓ آػخٍ ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء  ٝ رخ٫ٓظ٘خى  ٌُُي طظليى ح٧ٛيحف 

 ٘لٞ ح٫ط٢ :ػ٠ِ حُ

 حُظؼَف ػ٠ِ  ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص   (5
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حُظ٣ٞٔن حٓظط٬ع حٍحء حُِرخثٖ كٍٞ حُٔٔخٍٓخص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ط٘يٍؽ طلض حْٓ  (6

 حُظ٢ طٔخٍٜٓخ حُشًَش حُٔٔئُٝش ػٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" رخُؼ٬هخص

 حُِرخثٖ  ٫ٝءػ٠ِ  رؼخىٙرؤ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص حُظؼَف ػ٠ِ أػَ  (7

 أهُّخ اٌذساعخ> .4

 ٌٛٙ حُيٍحٓش ك٢ ػيس ؿٞحٗذ أٜٛٔخ:طظٔؼَ أ٤ٔٛش 

  ٖ٫ٝء حُؼ٬ٔءٝ  حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخصٓلخُٝش حَُرؾ حُ٘ظ١َ ٝ حُظطز٤و٢ ر٤  

  ٍٞحُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝ ٫ٝء حُِرخثٖطوي٣ْ ٓؼِٞٓخص ك 

  ُِشًَش حُٔٔئُٝش ػٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" رخ٩ػخكش ُِشًَخص ًٔخ ٣ظٞهغ إٔ طويّ ٓؼِٞٓخص

أ٤ٔٛش ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رؤرؼخىٙ كٍٞ  َ حُظشخ٢ًٍٓـخٍ حُ٘وحُؼخِٓش ك٢  ح٫هَٟ 

 ٌُٔذ ٫ٝء حُؼ٬ٔء

 

 

 فشظُبد اٌذساعخ> .4

 

َىجذ أثش رو دلاٌخ احصبئُخ لأثؼبد اٌزغىَك ثبٌؼلالبد ػًٍ ولاء ػّلاء فشظُخ سئُغخ أوًٌ> 

 و َزفشع ػٕهب اٌفشظُبد اٌزبٌُخ> "  α ≤ 0.05رطجُك "وصٍٍٕ" ػٕذ ِغزىي ِؼٕىَخ 

i.  ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي حُؼوش ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن : اٌفشػُخ الأوًٌاٌفشظُخ

 α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

ii. ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي ح٫ُظِحّ ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء : اٌفشظُخ اٌفشػُخ اٌثبُٔخ

 α ≤ 0.05ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

iii. <ي ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي ح٫طظخٍ ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن ٣ٞؿ اٌفشظُخ اٌفشػُخ اٌثبٌثخ

 α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

iv. ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي ِٓٞى حُشٌٟٞ ػ٠ِ ٫ٝء  >اٌفشظُخ اٌفشػُخ اٌشاثؼخ

 α ≤ 0.05ػ٬ٔء ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 

 

 ِحذداد اٌذساعخ> .5

  ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ُويٓخص حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍٓش ػ٠ِ ُرخثٖ حُيٍح حهظظَص اٌحذود اٌجششَخ>

 حُٔ٘خكٔش  حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍحٓظؼ٘ض حُيٍحٓش ُرخثٖ شًَخص 

  27/6/2021ح٠ُ  20/6/2021: طْ حُو٤خّ رٌٜٙ حُيٍحٓش ٤ٓيح٤ٗخ ٖٓ طخ٣ٍن  اٌحذود اٌضُِٕخ

 ن ٝ ٣ٍلٜخحهظظَص ٌٛٙ حُيٍحٓش ػ٠ِ ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ك٢ ٓي٣٘ش ىٓش اٌحذود اٌّىبُٔخ>
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 اٌثبٍٔاٌفصً 

 الإغبس إٌظشٌ و اٌذساعبد اٌغبثمخ
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 ِمذِخ> .1

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُلظَ ح٫ؽخٍ حُ٘ظ١َ ُٔٞػٞع حُيٍحٓش ٖٓ ه٬ٍ حُظؼَف ػ٠ِ حُظ٣ٞٔن 

رخُؼ٬هخص ٝ أرؼخىٙ ٝ أػَٙ ػ٠ِ ٫ٝء حُِرٕٞ ًُٝي ُظ٣ٌٖٞ هِل٤ش ٓ٘خٓزش ػٖ حُٔٞػٞع 

 حُشًَش ٓٞػغ حُيٍحٓش ٝ طْ طو٤ْٔ ٌٛح حُلظَ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ : ُٔؼِٞٓخص ػٖ شرخ٩ػخك

 ػَع ُِيٍحٓخص حُٔخروش .1.1

 ٓلخ٤ْٛ كٍٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٓلٜٞٓٚ ٝ ػ٘خطَٙ ٝ ططز٤وخطٚ .1.2

 حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء .1.3

 شًَش "ٝط٢ِ٘" ٝ ؽز٤ؼش هيٓخطٜخحُظؼ٣َق ر .1.4

 >اٌذساعبد اٌغبثمخ .2

١ ُٔٞػٞع حُيٍحٓش ٖٓ ه٬ٍ حُظؼَف ػ٠ِ حُظ٣ٞٔن ٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُلظَ ح٫ؽخٍ حُ٘ظَ

رخُؼ٬هخص ٝ أرؼخىٙ ٝ أػَٙ ػ٠ِ ٫ٝء حُِرٕٞ ًُٝي ُظ٣ٌٖٞ هِل٤ش ٓ٘خٓزش ػٖ حُٔٞػٞع 

 ُٔؼِٞٓخص ػٖ حُشًَش ٓٞػغ حُيٍحٓش ٝ طْ طو٤ْٔ ٌٛح حُلظَ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ : شرخ٩ػخك

  , ٍأثش اٌزغىَك ( ثؼٕىا4242دساعخ )" ثششُذ حغبْ و ػجذ اٌشحّٓ اٌزىج ْ

ثبٌؼلالبد ػًٍ سظب اٌضثبئٓ ِٓ وجهخ ٔظش ػُٕخ ِٓ صثبئٓ ِؤعغخ ارصبلاد 

 >اٌجضائش "رُُّىْ

 ك٢ٌٛٙ حُيٍحٓش ح٠ُ حُظؼَف ػ٠ِ أػَ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ  ٛيكض

 ط٤ٔ٤ٔٞ- ُثَ ح حُؾ ٫طظخ٫ص حُظـخ٣ٍش حًُٞخُش كخُشىٍحٓش  ِحثَحُـ حطظخ٫ص ٓئٓٔش

 حُظ٣ٞٔن ُٔلّٜٞ ٍٓش ح حُي ٓلَ حُٔئٓٔش طـ٤ٔي ٓيٟ ٓؼَكش أؿَ ٖٓ ًُٝي ،-ٕ

 حُِرخثٖ ٓغ ػ٬هظٜخ ُظو٣ٞش طؼظٔيٛخ حُظ٢ حًَُخثِ أْٛ ٝٓؼَكش حُٞحهغ، ػ٠ِ رخُؼ٬هخص

 ٤ٓيح٤ٗش ٍٓش ح ري حُو٤خّ طْ ٌُُي .ٍػخْٛ طؼ٣ِِ ػ٠ِ هخىٍس ُٝظٌٕٞ ػ٤ِْٜ ٝحُللخظ

 كٍٞ ٍٓش ح ُِي ًؤىحس ٫ٓظزخٗشح رخٓظويحّ حُٔئٓٔش ُرخثٖ ٖٓ ػيى ٝحٓظـٞحد

 ر٤ٖ حُؼ٬هش طو٣ٞش( د ٓٔؼ٬ ٍ   ح ٓلْ ٍ   ح ٓظـ٢ رٞطلٚ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ٓٞػٞع

 حُِرخثٖ شٌخٟٝ ٍٓش ح ى ُِويٓخص، حُٔٔظَٔ ٝحُظل٤ٖٔ حُـٞىس ٝحُِرخثٖ، حُٔئٓٔش

 هؼؼض ٝهي ٓٔظـ٤زخ ، ٍ   ح ٓظـ٢ رٞطلٚ حُِرٕٞ ٍٝػخ ،)حُِرخثٖ ٓغ حُؼ٬هش ٝاىحٍس

 حُوط٢ ح٫ٗليحٍ :أٜٛٔخ ح٩كظخث٤ش ح٧ٓخ٤ُذ ٖٓ ٓـٔٞػش ا٠ُ ٍٓش ح حُي ٍص ح ٢ٓظـ

 ا٠ُ ٍٓش ح حُي ٝطٞطِض . حُِرٕٞ ٍٝػخ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ر٤ٖ ح٧ػَ ُٔؼَكش حُز٤ٔؾ

 ُٚ إٔ ًٔخ ٗشخؽٜخ ك٢ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ططزن حُٔئٓٔش إٔ :ٜٓ٘خ حٓظ٘ظخؿخص ػيس

 حُٔئٓٔش ُرخثٖ ٝر٤ٖ ر٤ٜ٘خ حُؼ٬هش ٝطو٣ٞش ىحٍسا ه٬ٍ ٖٓ حُِرخثٖ، ػ٠ِ ًز٤َ طؤػ٤َ

 حُِرٕٞ ٍػخ طلو٤ن ًٌُٝي حُٔشخًَ، ٓوظِق ٝكَ ؿٞىس ًحص هيٓخص طوي٣ْ ًٌُٝي

 ٍٝؿزخص كخؿخص ٝطِز٤ش ٝؿٚ أًَٔ ػ٠ِ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ٓلّٜٞ طـ٤ٔي ه٬ٍ ٖٓ

 . حُِرخثٖ

 



20 
 

  "( ثؼٕىاْ 4235,  أحّذ ػجذ اٌؼجبط اٌّىعىٌدساعخ )َك ثبٌؼلالبد أثؼبد اٌزغى

و رأثُشٖ فٍ رحمُك ولاء اٌضثىْ دساعخ اعزطلاػُخ رحٍٍُُخ لاساء ػُٕخ ِٓ ِىظفٍ 

 >و صثبئٓ اٌّصبسف الأهٍُخ اٌؼشالُخ

ىٍٝ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رٞطلٚ ٓظـ٤َ ٓٔظو٬ رؤرؼخىٙ حُٔظٔؼِش د  ط٘خُٝض ٌٛٙ حُيٍحٓش

ٕ رٞطلٚ ٓظـ٤َ ٓؼظٔيس ) حُؼوش ، ح٫ُظِحّ ، ح٫طظخٍ ، ٝحَُػخ ( ُظلو٤ن ٫ٝء حُِرٞ

رٔئشَحطٚ حُٔظٔؼِش د ) ح٤ًُِٞٔش ، حُٔٞهل٤ش ( ، ًيٍحٓش حٓظط٬ػ٤ش طل٤ِ٤ِش ٧ٍحء 

ػ٤٘ش ٖٓ ٓٞظل٢ ُٝرخثٖ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ح٤ِٛ٧ش حُؼَحه٤ش . ٝهي كخُٝض حُيٍحٓش 

ح٩ؿخرش ػٖ طٔخإ٫ص ػيس ٜٓ٘خ : ) ٓخ ٛٞ ٓٔظٟٞ ٓٔخٍٓش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٢ 

ـخ٣ٍش ح٤ِٛ٧ش حُؼَحه٤ش ه٤ي حُيٍحٓش ٝٓيٟ حٛظٔخٜٓخ رؤرؼخىٙ ؟ ، ٓخ حُٔظخٍف حُظ

ٓٔظٟٞ حٛظٔخّ حُٔظخٍف ه٤ي حُيٍحٓش رٔئشَحص ٫ٝء حُِرٕٞ ؟ ، ٓخ ٛٞ ٓٔظٟٞ 

٫ٝء حُِرخثٖ ح٣ٌُٖ ٣ظؼخِٕٓٞ ٓغ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ح٤ِٛ٧ش حُؼَحه٤ش ٓـظٔغ حُيٍحٓش 

رخُؼ٬هخص رؤرؼخىٙ ٝٓئشَحص ٫ٝء ؟ ، َٛ طٞؿي ػ٬هش حٍطزخؽ ٝطؤػ٤َ ر٤ٖ حُظ٣ٞٔن 

حٌُشق  -1حُِرٕٞ ؟ ( . ٝطٔؼ٠ ٌٛٙ حُيٍحٓش ا٠ُ طلو٤ن ؿِٔش ٖٓ ح٧ٛيحف ٜٓ٘خ : 

 ػٖ ٓيٟ ٓٔخٍٓش حُٔظخٍف ه٤ي حُيٍحٓش ُِظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص 

 حُظؼَف ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٫ٝء حُِرٕٞ ُيٟ حُٔظخٍف ه٤ي حُيٍحٓش  -2

 ٫ء حُِرٕٞ .حهظزخٍ حُؼ٬هش ر٤ٖ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝٝ -3

 حهظزخٍ حُظؤػ٤َ ٝحُظزخ٣ٖ ر٤ٖ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٫ٝٝء حُِرٕٞ .  -4 

ٖٝٓ أؿَ طلو٤ن أٛيحف حُيٍحٓش طْ ر٘خء ٓوطؾ كَػ٢ ٣ليى ؽز٤ؼش حُؼ٬هش ر٤ٖ 

حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ ٝٓئشَحص حُٔظـ٤َ حُٔؼظٔي ، ٝحٗزؼوض ػ٘ٚ كَػ٤خص ٍث٤ٔش طْ 

كظخث٤ش ، ٝهي طْ حهظ٤خٍ ػ٤٘ش ٖٓ حهظزخٍٛخ رخٓظويحّ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٞٓخثَ ح٩

حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ح٤ِٛ٧ش حُؼَحه٤ش ٓٔؼِش رٌَ ٖٓ ٓظَف ) رـيحى ، حُشٔخٍ ، 

ح٫هظظخى ، حُٔظلي ، ح٢ِٛ٧ ، حُٔ٘ظٍٞ ( ٤ٓيحٗش ٩ؿَحء حُيٍحٓش ٝحهظزخٍ كَػ٤خطٜخ 

٤يح٢ٗ ، ٝحٓظؼِٔض حٓظٔخٍس ح٫ٓظزخٗش ًؤىحس ٍث٤ٔش ُـٔغ حُز٤خٗخص حُٔظؼِوش رخُـخٗذ حُٔ

( ٖٓ ٓٞظل٢ ُٝرخثٖ حُٔظخٍف ه٤ي حُيٍحٓش .  90، اً طْ ط٣ُٞؼٜخ ػ٠ِ ػ٤٘ش رِـض ) 

ٝطٞطِض حُيٍحٓش ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ ح٫ٓظ٘ظخؿخص أٜٛٔخ : ) ٝؿٞى ػ٬هش حٍطزخؽ 

ٝطؤػ٤َ ًحص ى٫ُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ ٓظـ١َ٤ حُيٍحٓش ( ٝهَؿض حُيٍحٓش رٔـٔٞػش ٖٓ 

ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٣ظطِذ ىػْ ح٩ىحٍس حُظٞط٤خص ٣ؤط٢ ك٢ ٓويٓظٜخ : ) إ ططز٤

ىٍٝ حُظ٣ٞٔن    (.حُؼ٤ِخ ُ٘شَ ٝاػظٔخى ػوخكش ٓظَك٤ش طًَِ ػ٠ِ هيٓش حُِرٕٞ

رخُؼ٬هخص رٞطلٚ ٓظـ٤َح ٓٔظو٬ رؤرؼخىٙ حُٔظٔؼِش د)حُؼوش,ح٫ُظِحّ, ح٫طظخٍ, حَُػخ( 

 ُظلو٤ن ٫ٝء حُِرٕٞ رٞطلٚ ٓظـ٤َح ٓؼظٔيح رٔئشَحطٚ 

  "( ثؼٕىاْ أثش اٌزغىَك ثبٌؼلالبد ػًٍ ;423,  وبًِ أششف صبثشدساعخ ) ُٓرحغ

 >UBERثبٌزطجُك ػًٍ ششوخ سظب اٌضثبئٓ 

ٛيكض ٌٛٙ حُيٍحٓش ح٠ُ حُظؼَف ػ٠ِ أػَ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء  

ح ٤ٔٛ٨ُش حٌُز٤َس ُِظ٣ٞٔن ػزَ حُؼ٬هخص ٝح٣ُِخىس حُٔظِح٣يس ك٢ حٓظويحّ ٤ٓخٍحص   َ ٗظ

حُٔظ١َ ، كوي ٝػؼض ٌٛٙ حُيٍحٓش ُو٤خّ طؤػ٤َ حٓظويحّ حُظ٣ٞٔن  أٝرَ ك٢ حُٔـظٔغ

ػزَ حُؼ٬هخص ٝحُيٍٝ ح١ٌُ ٣ِؼزٚ ك٢ طؼ٣ِِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء. رؼي ىٍحٓش ٓظـ٤َحص 
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حُزلغ ٝكَػ٤خطٚ ، طْ ػَع حُ٘ظخثؾ ػ٠ِ ٌٛح حُ٘لٞ ، كبٕ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُٚ 

 .طؤػ٤َ ا٣ـخر٢ ه١ٞ ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ُٔٔظوي٢ٓ شًَش أٝرَ

  "( ثؼٕىاْ أثش ;423,  دخًُ الله غٕبَ اٌّطُشٌدساعخ ) جىدح اٌخذِخ و اٌزغىَك

ثبٌؼلالبد ػًٍ ولاء اٌضثبئٓ دساعخ رحٍٍُُخ ػًٍ ػُٕخ ِٓ اٌّغبفشَٓ ػًٍ ششوخ 

 >اٌىىَذغُشاْ اٌجضَشح فٍ دوٌخ 

ٛيكض حُيٍحٓش ا٠ُ حٌُشق ػٖ أػَ ؿٞىس حُويٓش ٝ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء 

ػ٠ِ شًَش ؽ٤َحٕ حُـ٣َِس ك٢ ىُٝش ح٣ٌُٞض . طْ حػظٔخى ػ٤٘ش ح٬ُٔثٔش حُظ٢  حُِرخثٖ

( ٓٔخكَ ، طْ ط٣ُٞغ ح٫ٓظزخٗخص ػ٤ِْٜ ٝهي رِـض ػيى ح٫ٓظزخٗخص  600طظٌٕٞ ٖٓ ) 

% ( ٖٓ ٓـٔٞع  76.33( ٝ ر٘ٔزش )  485حُٔٔظَىس ٝحُظخُلش ُِظل٤َِ ح٩كظخث٢ ) 

ٍ ٓٔظٟٞ ؿٞىس هيٓش حُط٤َحٕ ٖٓ ٝؿٜش ح٫ٓظزخٗخص حُُٔٞػش . ر٤٘ض حُيٍحٓش حػظيح

ٗظَ حُٔٔخك٣َٖ ػ٤٘ش حُيٍحٓش ٌُٝخكش أرؼخى حُـٞىس حُؤٔش ) ح٤ُِٓٞٔٔش ، ح٫ػظٔخى٣ش ، 

ح٫ٓظـخرش ، حُٔٞػٞه٤ش " ح٧ٓخٕ ٝحُظؼخؽق ( ، ك٤غ أظَٜ حُٔو٤خّ إٔ ٓٔظٟٞ 

حُـٞىس حُٔيًٍش ًخٕ ٓظٞٓطخ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔٔخك٣َٖ . ًٌُٝي حُلخٍ رخُ٘ٔزش 

ٔٔظٟٞ حٛظٔخّ اىحٍس حُشًَش ك٢ ر٘خء ػ٬هخص ط٣ٞٔو٤ش ٓغ ُرخثٜ٘خ ك٤غ أػَص ُ

حُيٍحٓش ك٢ حٛظٔخّ اىحٍس حُشًَش ك٢ ر٘خء حُؼ٬هخص حُؼشٞحث٤ش ٓغ ُرخثٜ٘خ ٌُٝخكش أرؼخى 

حُيٍحٓش حُؼ٬ػش ) حُؼوش ، ح٫ُظِحّ ، ح٫طظخ٫ص ( ريٍؿش ٓظٞٓطش . ًٔخ ر٤٘ض حُيٍحٓش 

  .ثٖ حُشًَشحٗولخع ٓٔظٟٞ ح٫ُٞء ُِرخ

 

 

 >اٌزغىَك ثبٌؼلالبدِفهىَ  .3

 

ظَٜ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٢ أٝحهَ حُؼٔخ٤ٗ٘خص ٗظَح ٫ٗؼٌخّ حُظل٫ٞص ك٢ حُٔلخ٤ْٛ 

ح٧ٓخ٤ٓش ُِظ٣ٞٔن , ك٤غ ًخٕ حُظلٍٞ ٖٓ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن حُظو٤ِي١ حُوخثْ ػ٠ِ كٌَس حُظزخىٍ ح٠ُ 

 شحُٔلّٜٞ حُوخثْ ػ٠ِ حػظزخٍ حُِرخثٖ شًَخء ُِٔ٘ظٔ

, ًٝخٕ أٍٝ ٖٓ حٓظويٓٚ ٛٞ حُزخكغ 1983ظَٜ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٫ٍٝ َٓس ك٢ ٓ٘ش 

ك٤غ هخّ رظؼ٣َلٚ ػ٠ِ أٗٚ "ؿ٤ٔغ أٗشطش حُظ٣ٞٔن حُظ٢  LL.Berryح٢ٌ٣َٓ٫ ك٢ حُظ٣ٞٔن 

 طٜيف ٩ٗشخء ٝ طط٣َٞ ٝ حُللخظ ػ٠ِ حُظزخى٫ص ٝ حُؼ٬هخص حُ٘خؿلش ر٤ٖ حُٔئٓٔخص"

 (.15 ص ، 2017 ُٝحٕ،(

ًٔخ ػَف ًَ ٖٓ ًٞطَِ ٝ أٍٓٔظَٝٗؾ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ أٗٚ ٓلّٜٞ ٣٘ط١ٞ ػ٠ِ ر٘خء 

ػ٬هخص ه٣ٞش ٓغ حُِرخثٖ ٝؿ٤َْٛ ٖٓ أطلخد حُٔظِلش ٝ حُللخظ ػ٤ِٜخ ٝ طؼ٣ِِٛخ , رل٤غ 

٣ظْ طٞؿ٤ٚ حُظ٣ٞٔن حُوخثْ ػ٠ِ حُؼ٬هخص ح٠ُ حُٔيٟ حُزؼ٤ي , ٝ حُٜيف ٖٓ ًُي ٛٞ طوي٣ْ ه٤ٔش 

 Al-Hersh ) .ُِِرخثٖ , ٝ ه٤خّ حُ٘ـخف ٛٞ ٍػخ حُِرخثٖ ػ٠ِ حُٔيٟ حُط٣َٞ  ؽ٣ِٞش ح٧ؿَ

, Aburoub , & S.Saaty , 2014, p. 74) 
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ًٔخ ٣ؼَف أ٣ؼخ ػ٠ِ أٗٚ ر٘خء ػ٬هخص ٓو٘ؼش ؽ٣ِٞش ح٧ٓي ٓغ أؽَحف أٓخ٤ٓش ٖٓ ٓٔظ٤ٌِٜٖ ٝ 

 ٝأكٔي ِٗحٍ(ٍٓٞى٣ٖ ٝ ُٓٞػ٤ٖ ٝ ًُي ٧ؿَ حُللخظ ػ٠ِ طلؼ٤ِْٜ ٝ ػِْٜٔ حُط٣َٞ ح٧ٓي

 (.65 ص ، 2004 محمد،

ًٔخ ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ أٗٚ كِٔلش أىحء حُؼَٔ حُوخثْ ػ٠ِ ٓلخُٝش ر٘خء ٝ 

اىحٓش ٝ طؼ٣ِِ حُؼ٬هخص حُظزخى٤ُش ؽ٣ِٞش ح٧ٓي ٗٔز٤خ ٓغ حُِرخثٖ حَُٔرل٤ٖ ٝٓغ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

٤ن حُلخثيس حُٔظزخىُش ُـ٤ٔغ حُٔئٓٔش ٝ حٍُٔٞى٣ٖ ٝ حُُٔٞػ٤ٖ ٝ رو٤ش أطلخد حُٔظخُق ُظلو

ح٧ؽَحف حُظ٢ طظؼخَٓ ٓغ حُٔئٓٔش ًٔخ كيى ؿََّٝٗٝٝ ٓلّٜٞ ط٣ٞٔن حُؼ٬هخص ػ٠ِ أٗٚ 

طزخىٍ ه٤ْ ر٤ٖ حُطَك٤ٖ ٝ حَُػخ ػٖ حُظؼٜيحص حُظ٢ هطؼٜخ حُطَكخٕ ك٢ ٬َٓٓ ٖٓ حُؼ٬هخص 

 كٞم ػَٔ حُؼ٬هش حُوخثٔش ر٤ٜ٘ٔخ 

 

 ٝاىحٓش ر٘خء ٓلخُٝش ػ٠ِ حُوخثْ حُؼَٔ أىحء كِٔلش رؤٗٚ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن طؼ٣َق ٣ٌٖٔ ًٔخ

 حُٔئٓٔش ك٢ حُؼخ٤ِٖٓ ٝٓغ حَُٔرل٤ٖ حُِرخثٖ ٓغ ٗٔز٤خ ح٧ٓي ؽ٣ِٞش حُظزخى٤ُش حُؼ٬هخص ٝطؼ٣ِِ

 حُظ٢ فحح٧ؽَ ُـ٤ٔغ حُٔظزخىُش حُلخثيس ُظلو٤ن حُٔظخُق أطلخد ٝرو٤ش ٝحُُٔٞػ٤ٖ ٝحٍُٔٞى٣ٖ

 ٓلّٜٞ ) 1994 ( غشؤشووط ٝكيى .) 30 ص ، 2016 أ٤ْٗ،( حُٔئٓٔش ٓغ طظؼخَٓ

 حُطَكخٕ هطؼٜخ حُظ٢ حُظؼٜيحص ػٖ ٝحَُػخ حُطَك٤ٖ ر٤ٖ ه٤ْ طزخىٍ أٗٚ ػ٠ِ حُؼ٬هخص ط٣ٞٔن

 & ,Kehinde, Adegbuyi) ر٤ٜ٘ٔخ حُوخثٔش حُؼ٬هش ػَٔ كٞم حُؼ٬هخص ٖٓ ٬َٓٓ ك٢

Borishade, 2016, p. 5) . ىحثٔش ػ٬هخص ءر٘خ ا٠ُ حُؼ٬هخص ٓـخٍ ك٢ حُظ٣ٞٔن ٣ٜيف ًٔخ 

 ؽ٣ِٞش ٝطلؼ٬٤ص ػوظٜخ حًظٔخد أؿَ ٖٓ حُٔٞم ك٢ حُلخػِش حُـٜخص ٓوظِق ٓغ َٝٓػ٤ش

 ,Kotler) حُشًَش ٗـخف ك٢ حُٔلظِٔش ٓٔخٛٔظْٜ ػ٠ِ ر٘خء   حُِرخثٖ حهظ٤خٍ ٣ظْ .ح٧ؿَ

Keller, & Manceau, 2016, p. 27) . 

 

 ٖٓ ٓـٔٞػش ػ٠ِ طؼظٔي ٤شآُ أٗٚ ػ٠ِ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن طؼ٣َق ٣ٌٔ٘٘خ ًُي ه٬ٍ ٖٓ

 ػ٤ِْٜ ٝحُٔلخكظش حُِرخثٖ ٓغ ح٧ٓي ٝؽ٣ِٞش ىحثٔش ػ٬هخص اٗشخء ا٠ُ طٜيف حُظ٢ ح٧ٗشطش

 طلو٤ن ٝرخُظخ٢ُ حُٔئٓٔش ػ٠ِ رخَُرق ٣ؼٞى ٓخ ٌٝٛح اٍػخثْٜ، أؿَ ٖٓ ططِؼخطْٜ ٝٓؼَكش

 .ر٤ْٜ٘ حُٔظزخىُش حُلخثيس

 :ثبٌؼلالبد اٌزغىَك جىأت .5.3

 حُٔئٓٔش ر٤ٖ حُؼ٬هخص حٓظَٔح٣ٍش ٓيٟ ػ٠ِ ٣ئًي ح١ٌُ حُٜٔ٘ؾ صرخُؼ٬هخ حُظ٣ٞٔن ٣ؼظزَ 

 :٢ٛٝ أٓخ٤ٓش ؿٞحٗذ ػ٬ػش ػ٠ِ ح٫ٍطٌخُ ه٬ٍ ٖٓٝ ٌٛح  ُٝرخثٜ٘خ

 ح٠ُ  الأزجبٖ  رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ٓيهَِٓ خلاي ٌفذ  ثبٌضثىْ الاحزفبظ أهُّخ :الأوي اٌجبٔت

 حُِرخثٖ حٓظوطخد أ٤ٔٛش ا٠ُ لض ح٫ٗظزخُٙ أ٣ؼخ ٝاٗٔخ٤ُْٝ ًُي كوؾ   ,رخُِرخثٖ ح٫كظلخظ أ٤ٔٛش

 أٝ حُوخث٤ٖٔ حُِرخثٖ ٓغ ٝك٤ٔ٤ٔش ح٧ؿَ ؽ٣ِٞش ػ٬هخص طط٣َٞ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ ٓغ حُـيى

 (. 79 ص ، 2016 ٝحُؼ٬م، حُطخث٢( ٍٝؿزخطْٜ كخؿخطْٜ اشزخع ػ٠ِ ٝحُلَص حُلخ٤٤ُٖ،
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 ٤ُْ حُؼ٬هش ط٣ٞٔن ٓلّٜٞ ٣٘ط١ٞ حُث واٌخبسجُخ اٌذاخٍُخ اٌؼلالبد رؼضَض :اٌثبٍٔ اٌجبٔت

 حُؼ٬هخص ٝطؼ٣ِِ طط٣َٞ ػ٠ِ أ٣ؼخ ٝاٗٔخ حُِرخثٖ ٓغ حُؼ٬هخص طؼ٣ِِ ػٍَٝحص ػ٠ِ كوؾ

ٝ  حُٔئٓٔش ك٢ خُؼخ٤ًِٖٓ حُويٓش ُٔ٘ظٔش حُيحه٢ِ حُـٍٜٔٞٝ حُظٞظ٤ق، ٌٓخطذ حٍُٔٞى٣ٖ، ٓغ

 حُظـخ٣ٍش، حُـَف حُؼٔخٍ، ٗوخرخصٝ  حَُٔؿؼ٤ش حُـٔخػخص

 أكٔي، ٓظطل٠( )اُن .... حُز٘ي، حُٔخ٤ُش، ٍثذ، ح حُغ حُظلش،( حُل٤ٌٓٞش ٝحُٔئٓٔخص

 (. 173 ص ، 2015

 ٓلّٜٞك٤غ إٔ  واٌجىدح اٌضثىْ خذِخ اٌزغىَك، ثُٓ ِب اٌّغبفبد رمشَت :اٌثبٌث اٌجبٔت

 :ك٣ٞ٤ش ػ٘خطَ ػ٬ػش ر٤ٖ حُٔٔخكخص طو٣َذ ػٍَٝس ػ٠ِ ٣٘ط١ٞ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن

 حُ٘شخؽ طلؼ٫َ٤ٓظَحط٤ـ٤ش  حُٔئُلش ُؼ٘خطَح ٢ٛٝ حُويٓش ٝؿٞىس حُِرٕٞ هيٓش حُظ٣ٞٔن،

 ٣وِق،( حُظزخى٤ُش حُؼ٬هخص ه٬ٍ ٖٓ حُٔ٘لؼش ٝىٍؿخص ٓٔظ٣ٞخص أػ٠ِ ٝطلو٤ن

 . 7 ص ، 2018

 

 

 :ثبٌؼلالبد اٌزغىَك أهُّخ .5.4

طزَُ أ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٌُٞٗٚ ٤ِٓس ىكخػ٤ش ٝ ط٘خك٤ٔش ك٢ ٗلْ حُٞهض ر٪ػخكش ٌُٞٗٚ 

خػي حُٔ٘ظٔش ك٢ هِن ٝ ر٘خء حُؼوش ٓغ حُِرخثٖ ٝط٫ٞ ُظلو٤ن ٍػخْٛ حٓظَحط٤ـ٤ش حٓظٜيحك٤ش طٔ

 ٝ ٣ُخىس أٍرخكٜخ.

رؤٕ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٣وظِق ػٖ حُؼ٬هخص حُظ٢ طظزؼٜخ  (Tinsely 2002:74) ،ًٔخ ٣ئًي 

حُٔ٘ظٔخص ٓغ حُِرخثٖ ٝ حٍُٔٞى٣ٖ ٝ حُٔٔخ٤ٖٔٛ , اً ٣ًَِ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ط٣ٌٖٞ ٝ 

طش ٓغ حُِرخثٖ ٤ُْ ًزخه٢ حُؼ٬هخص حُظ٢ ط٘شؤ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝ ُرخثٜ٘خ , هِن ػ٬هخص هخ

حُؼ٬هخص ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝ ُرخثٜ٘خ أَٓح ػ٣ٍَٝخ ١٧ ٗشخؽ , ٝ هي ٗـلض  أطزق ٓٞػٞع ط٤ٔ٘ش

حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘ظٔخص ك٢ ح٫كظلخظ رخُِرخثٖ ٝ ٣ُخىس أٍرخكٜخ ٖٓ ه٬ٍ طز٤ٜ٘خ ُِظ٣ٞٔن 

ٌٛح حُٔلّٜٞ ٣٩ٔخٜٗخ رخُٔزيأ ح١ٌُ ٓلخىٙ "اًح  ك٢ ططز٤ن طزلض طظٔخرنرخُؼ٬هخص , ٌُُي أ

 ., Stavins) 37: 2004: ًٔذ ُرٞٗي كؤٗض كظٔخ ٓٞف طٌٔذ)

طِح٣يص أ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رٞطلٚ أكي حُٔيحهَ حُٜٔٔش حُظ٢ طٔخػي حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ 

 11:  ٤2008يؽ,ٓٞحؿٜش ٝ ٗظـخُٝ حُظلي٣خص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طلظَ ؿَحء ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش حُز٤جش )ر

( حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ أٗٚ ٗشخؽ ْٜٓ  palmer and lewis , 2009:8( . كوي ٝطق ) 

 ٝ كٌَس ًز٤َس ط٘خى١ رظط٣َٞ ٝ طل٤ٖٔ حُؼ٬هخص ر٤ٖ حُزخثؼ٤ٖ ٝ حُٔشظ٣َٖ . 

ٝ طزَُ أ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٢ ح٧ٓٞحم حُي٤ُٝش ٖٓ ه٬ٍ حُللخظ ػ٠ِ حُِرخثٖ ػٖ 

طئػَ ػ٠ِ حُزخثغ ٝ حُٔشظ١َ ٜٝٓ٘خ حُظٞحطَ ٝ حُظؼخٕٝ ٝ حُؼَٔ حُٔشظَى ؽ٣َن ػيس ػٞحَٓ 

 ٝكَ حُِ٘حػخص ٝ ؿ٤َٛخ , ٝ ًُي ُظو٤َِ ٓٔظٟٞ حُظٌخ٤ُق .
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ك٢ حُٔٞم حٌُؼ٤َ ٜٓ٘خ ُِظلٍٞ ُٔ٘ظٍٞ ىػخ طِح٣ي حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘ظـش ٝ حُٔ٘خكٔش حُؼخ٤ُش 

حُِرخثٖ ػٞػخ ػٖ ٓ٘ظٍٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ح١ٌُ ٣ًَِ ػ٠ِ حُؼ٬هخص ؽ٣ِٞش ح٧ؿَ ٓغ 

حُظ٣ٞٔن حُظزخى٢ُ حُظو٤ِي١ , ٝ ًُي رٔزذ طِح٣ي هزَس أطلخد طِي حُٔ٘ظٔخص ٝ ٓؼَكظْٜ 

رؤكٞحٍ حُٔٞم ٝ حُٔؼِٞٓخص حُوخطش رخُٔ٘ظـخص ٓٔخ ُٝي طـ٤٤َح ك٢ حٛظٔخٓخطْٜ , ًٔخ إٔ ٛ٘خى 

ش ك٢ ط٘خ٢ٓ ٌٛٙ ىٍٝ ُي٣٘خ٤ٌ٤ٓش حُز٤جش ٝ حُظـ٤٤َحص ح٫هظظخى٣ش ٝ ح٫ؿظٔخػ٤ش ٝ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤

 ح٤ٔٛ٧ش .

 ٝ ط٘زغ أ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٖٓ ح٫ط٢:

٣ٌِق حًظٔخد ُرٕٞ ؿي٣ي ُِٔ٘ظٔش هْٔ أػؼخف طٌِلش اشزخع ٝ اٍػخء حُِرخثٖ  (1

 حُلخ٤٤ُٖ.

طلوي حُٔ٘ظٔش ػشَس ٖٓ ُرخثٜ٘خ ًَ ٓ٘ش ٝٓط٤خ ٗظَح ُٞؿٞى طـ٤َحص ًز٤َس ك٢ حُوطخػخص  (2

 ٝ حُٔ٘ظٔخص .

 ح٠ُ ح٫ٍطلخع ًِٔخ طلٔ٘ض حُؼ٬هش ر٤٘ٚ ٝ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش .ط٤َٔ َٓىٝى٣ش حُِرخثٖ  (3

% ٝٓط٤خ 50% ح٠ُ حٍطلخع ح٫ٍرخف رٔويحٍ ٣5ئى١ حٍطلخع ح٫ُٞء ُيٟ حُِرخثٖ رٔويحٍ  (4

 رخهظ٬ف ٓظزخ٣ٖ  كٔذ حُوطخػخص ٝ حُٔ٘ظٔخص.

ٝ ريأص أ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رخُظِح٣ي ٖٓ ه٬ٍ حٛظٔخّ حُِرٕٞ ٝ ػوظٚ رٔ٘ظـخص  (5

(. ًٔخ أىًٍض  Nakhleh,2012:538حُظ٢ ٣َطزؾ ٓؼٜخ رؼ٬هش ٗخؿلش ٝ ؿ٤يس ) حُٔ٘ظٔش 

ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ ػٍَٝس طز٢٘ ٝ ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُٔخ ُٚ ٖٓ ٓ٘خكغ ٝ كٞحثي 

( ح٠ُ حُٔ٘خكغ  2007:29طؼٞى ػ٤ِٜخ ٝ ػ٠ِ أطلخد حُؼ٬هش ح٫ه٣َٖ ٝ ٣ش٤َ )شٔٞؽ, 

ػ٠ِ ٓؼخِٓش كٔ٘ش ٝ ٣ظْ طِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ ك٢  حُظ٢ طؼٞى ٬ٌُ حُطَك٤ٖ حً ٣لظَ حُِرٕٞ

حُٞهض ٝ حٌُٔخٕ حُٔ٘خٓز٤ٖ , ًٔخ ٓٞف ٣لون حُزخثغ أٍرخكخ حػخك٤ش ػٖ ؽ٣َن ًٔزٚ 

 ُِِرٕٞ ُلظَحص ؽ٣ِٞش.

 :بٌؼلالبدث اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ اٌزغىَك .5.5

 :ػىاًِ ٔجبح اٌزغىَك ثبٌؼلالبد 5.5.4

طوّٞ رظَط٤ذ أٝػخػٜخ ٘ظٔخص حُظ٢ ػٞحَٓ طظؼِن رخُظ٣ٞٔن حُيحه٢ِ ك٤غ إٔ حُٔ (1

حُيحه٤ِش ٖٓ ك٤غ حٓظوطخد حُؼخ٤ِٖٓ ٝ طي٣ٍزْٜ رشٌَ ؿ٤ي ٝ اشَحًْٜ ك٢ 

حُوَحٍحص ٝ طٞك٤َ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُـ٤ي ُْٜ أػ٘خء ه٤خْٜٓ رٔظطِزخص حُؼَٔ طؼٖٔ 

ٍػخْٛ ٝ رخُظخ٢ُ طوي٣ْٜٔ حُويٓش حُٔطِٞرش ٝ طلو٤ن ٍػخ ٝ ٓؼخىس حُِرخثٖ 

كيى حُظزخىٍ حُيحه٢ِ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝ حُؼخ٤ِٖٓ كٞؿٞى حُظ٤ٔ٘ن ٝ 

(Shelby,2005:156-158 ػٞحَٓ ػي٣يس طٔؼَ أٓخّ ٗـخف حُظ٣ٞٔن )

 رخُؼ٬هخص ٢ٛٝ:

ػٞحَٓ طظؼِن رخُؼ٬هش ًخُؼوش ٝ ح٫ُظِحّ .. حُن , اً ٣ؼي ًَ ٖٓ حُؼوش ٝ ح٫ُظِحّ  (2

ٔش ُظلي٣ي أًٍخٗخ أٓخ٤ٓش ُ٘ـخف حُٔ٘ظٔخص رظٍٞس ػخٓش ٌُٜٞٗخ أكي ح٧رؼخى حُٜٔ

ٓٔظٟٞ شؼٍٞ ح٫ػظٔخى ػ٠ِ ٬ٓٓش ٝ ًٔخٍ حُٞػٞى حُٔويٓش ٖٓ هزَ حُطَف 

ح٫هَ , كٌِٔخ ُحى ٓٔظٟٞ حُؼوش ٝ ح٫ُظِحّ ر٤ٖ ٓويّ حُويٓش ٝ ؽخُزٜخ ُحىص 

 حكظٔخ٤ُش طلٍٞ حُؼ٬هش ح٠ُ ػ٬هش ؽ٣ِٞش ح٧ؿَ.
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م ػٞحَٓ طظؼِن رويٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حُظلخُق ٝ ح٫ٌٓخ٤ٗخص حُٔظؼِوش رخُٔٞ (3

كخُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طظٞكَ ُي٣ٜخ حٌٓخ٤ٗش حُظلخُق ٓغ ح٫ه٣َٖ ٝ ٓؼَكش أكٞحٍ حُٔٞم 

٣ٌٕٞ ُي٣ٜخ ػخَٓ هٞس طٔظط٤غ ٖٓ ه٬ُٚ اهخٓش ػ٬هخص ؽ٣ِٞش ح٫ؿَ ٓغ ُرخثٜ٘خ, 

كخُظلخُق حُ٘خؿق ٣ِ٣ي ٖٓ ح٩ٌٓخ٤ٗخص حُل٤٘ش ُِٔ٘ظٔش ٝ هيٍطٜخ حُٔخ٤ُش ٝ ٣َكغ ٖٓ 

ٌخ٤ٗش ًٔذ حُِرخثٖ ٝ اهخٓش ػ٬هخص رؼ٤يس ح٧ٓي ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٝ رخُظخ٢ُ ٍكغ حٓ

 ٓؼْٜ.

 ك٤ٜخ ٣لون ٗـخكخ ك٢ حُظ٣ٞٔن حُوخٍؿ٢ ٓخ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝ ُرخثٜ٘خ (4

طو٤٘ش حُٔؼِٞٓخص ٝحكيس ٖٓ أْٛ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٢ ٗـخف ػٞحَٓ طو٤٘ش ك٤غ طؼي  (5

حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص  ٌُُي كبٕ ٝؿٞى حُٔٔظِِٓخص حُٔخى٣ش ٖٓ أؿِٜس ٝ ٓؼيحص ٝ 

َٓـ٤خص ًحص ًلخءس ٝ كؼخ٤ُش ػخ٤ُش ٓٞف ٣ٔخػي حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حهظ٤خٍ رَٗخٓـٜخ ر

حُ٘ظ٣ٞٔو٢ حُوخص رخُٔ٘ظؾ رظٍٞس ؿ٤يس ٝ ٣ٌٕٞ ٓٔظٟٞ حُظلخػَ ر٤ٜ٘خ ٝ ر٤ٖ 

 حُِرخثٖ َٓطلغ .

ػٞحَٓ طظؼِن رخُؼَٝع حُظ٣ٞٔو٤ش ًخُـٞىس ٝ ح٫رظٌخٍ...حُن ,ك٤غ طؼي حُـٞىس  (6

ػٞحَٓ ٗـخف حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝ طئػَ ػ٠ِ ٝ ح٫رظٌخٍ حُٔٔظَٔ حكي حُؼخ٤ُش 

حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طٜظْ رظطز٤وٚ رشٌَ ًز٤َ , ٌُُي طٔؼ٠ حُٔ٘ظٔخص رشٌَ  ٗـخف

ٓٔظَٔ ح٠ُ طوي٣ْ ٓ٘ظـخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ٌُٔذ ٍػخ ُرخثٜ٘خ ٫ٝٝثْٜ كؼ٬ 

ػٖ طوي٣ْ ٓ٘ظـخص طوظِق ػٖ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ طلَٔ ؽخرغ حرظٌخ١ٍ ٝ ًُي 

 ٖ ك٢ حُز٤جش ًحص حُٔ٘خكٔش حُؼخ٤ُش.٫ٓظوطخد حُِرخث

ػٞحَٓ طخ٣ٍو٤ش ٝ حُظ٢ طشٌَ اكيٟ حَُٔطٌِحص ح٧ٓخ٤ٓش ك٢ ٗـخف حُظ٣ٞٔن  (7

رخُؼ٬هخص كخُِٔٞى حُ٘خشت ٗظ٤ـش ؽٍٞ كظَس حُظؼخَٓ ر٤ٖ حُطَك٤ٖ ٣ئى١ ح٠ُ 

حٗولخع ٓٔظٟٞ حُٔؼٞهخص حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طظَٜ ك٢ كخُش حُظؼخَٓ ٧ٍٝ َٓس , ًٔخ 

ش ُظخ٣ٍن ؽ٣َٞ ك٢ حُظؼخَٓ ػ٠ِ أٓخّ حُؼ٬هخص ٣ٌٖٔ إٔ إٔ حٓظ٬ى حُٔ٘ظٔ

 ٣ٌٔزٜخ ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ػٖ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ.

ػٞحَٓ طظؼِن رخ٤ُٔخٓش حُؼخٓش ك٤غ إٔ حُظ٬٤ٜٔص حُظ٣ٞٔو٤ش حُوخطش رٔظؼِوخص  (8

 ح٤ٌُِٔش ٝ هخٕٗٞ حُظؼخهيحص طشٌَ ٓلٍٞح أٓخ٤ٓخ ك٢ اٗـخف حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص .

 
 

 

 :ثبٌؼلالبدػىاًِ فشً اٌزغىَك  5.5.4

( ح٠ُ ٝؿٞى ٓزؼش أٓزخد طئى١ ح٠ُ كشَ ٣nelson and kirkby,2001:1-3ش٤َ ًَ ٖٓ )

 حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٢ٛ:

طـخَٛ حُز٤خٗخص ك٤غ ٣ـذ طٞكَ حُز٤خٗخص ٝكن ٓؼخ٤٣َ ػ٤ِٔش ٝ رشٌَ ىه٤ن ُظلو٤ن حُلخثيس ٖٓ 

رشٌَ ِٓز٢ ٝ ٣ئى١ ح٠ُ  ك٤غ إٔ طـخَٛ حُز٤خٗخص ٝ ػيّ ح٫ػظٔخى ػ٤ِٜخ ٣ئػَ طو٣ِٜ٘خ ٝ حػظٔخىٛخ

 كشَ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص

ح٤ُٔخٓش حُيحه٤ِش ُِٔ٘ظٔش كؼ٘يٓخ طٌٕٞ ح٤ُٔخٓخص ٝ حُزَحٓؾ ك٢ حُٔ٘ظٔش ػشٞحث٤ش ٝ ؿ٤َ ٓظٔٔش 

ُظؼزؾ حُؼ٬هخص حُٔٞؿٞىس ر٤ٖ أهٔخٜٓخ ٝ ٝكيحطٜخ حُيحه٤ِش ٝ ٝطِٜخ ٓغ ٓخ ٣ـ١َ ك٢ حُز٤جش 
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ٗٔـخّ ك٢ حُؼ٤ِٔخص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش كخُوَحٍحص حُٔظوٌس حُوخٍؿ٤ش , كؼ٬ ػٖ ػيّ ٝؿٞى حُظٔخػَ ٝ ح٫

ك٢ ػٞء ٌٌٛح ٤ٓخٓش ٓٞف طٌٕٞ ًحص طؤػ٤َحص ٝ حٗؼٌخٓخص ِٓز٤ش ػ٠ِ ططز٤ن حُظ٣ٞٔن 

 رخُؼ٬هخص .

ػيّ طٌخَٓ حُؼَٔ ر٤ٖ اىحٍس طو٤٘ش حُٔؼِٞٓخص ٝ حُٔٞظل٤ٖ ح٫ه٣َٖ ك٤غ ٣٘زـ٢ إٔ ٣شخٍى 

ْ ًٕٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٣ؼظٔي ػ٠ِ طٌِ٘ٞؿ٤خ حُٔٞظلٕٞ ك٢ حهظ٤خٍ حُظٌِ٘ٞؿ٤خ حُٔ٘خٓزش ُؼِٜٔ

٫ ٣ٔظط٤غ حُؼخِٕٓٞ حٓظؼٔخٍ ٌٛٙ حُظٌِ٘ٞؿ٤خ كبٜٗخ طئى١ ا٠ُ كشَ حُظ٣ٞٔن حُٔؼِٞٓخص كؼ٘يٓخ 

 رخُؼ٬هخص.

ػيّ ٝػغ هطش ػَٔ ٓٔظوز٤ِش ػ٠ِ ٓيحٍ ػيس ٓ٘ٞحص ك٤غ إٔ كخثيس حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص طظَٜ 

 طؼغ ٓؼَ ٌٛٙ حُوطش ٫ ٣ٌٖٔ إٔ طٔظَٔ ك٢ ططز٤وٚ.ػ٠ِ حُٔيٟ حُزؼ٤ي ٝ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ٫ 

ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُِٔ٘ظٔش ٝ ٤ُْ ُِِرٕٞ ك٤غ ٣ًَِ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ حُؼ٬هش ٓغ 

حُِرخثٖ ٌُٖٝ ٣٘زـ٢ ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُلَ ٓشخًَ حُٔ٘ظٔش حُيحه٤ِش ٝ ك٢ كخٍ ػيّ 

حَُػخ ٓ٘ولؼش ٓخ ٣ئى١ ريٍٝٙ ح٠ُ حٗولخع ٓٔظٟٞ ططز٤وٚ ُِِرخثٖ حُيحه٤٤ِٖ٘ ٓظٌٕٞ ٓٔظ٣ٞخص 

 حُـٞىس ُِٔ٘ظـخص حُٔويٓش ُِِرخثٖ حُوخٍؿ٤٤ٖ.

ػيّ ح٫ٛظٔخّ رخُويٍحص ك٤غ طؼغ ح٩ىحٍس حُؼ٤ِخ حٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٫ٝري ٖٓ ٝؿٞى 

 رَحٓؾ ُيٍٝحص طي٣ٍز٤ش ٓٔظَٔس ػٖٔ ٌٛٙ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش هظٞطخ ُِٔٞظل٤ٖ ح٣ٌُٖ ٣ظؼخِٕٓٞ ٓغ

ٝ ؿخُزخ ٓخ طـي حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ٫ طؼغ رَحٓؾ طط٣َ٣ٞش ٝ ىٍٝحص حُِرخثٖ ٓزخشَس َُكغ ًلخثظْٜ. 

 طي٣ٍز٤ش ُٔٞظل٤ٜخ طشٌٞ ٖٓ ٝؿٞى ٓشخًَ ك٢ ػ٬هخطٜخ ٓغ ُرخثٜ٘خ

 :ثبٌؼلالبد اٌزغىَك ِغزىَبد .5.6

ُِظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٤غ ٣ٔؼَ ًَ ٓٔظٟٞ َٓكِش ٓوظِلش ك٢ حُظ٣ٞٔن ٛ٘خى هْٔ ٓٔظ٣ٞخص 

رخُؼ٬هخص ك٤غ طزيأ رخُشٌَ حُز٤ٔؾ ًؤٍٝ هطٞس رخُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝ َٓكِش حُشَحًش ٢ٛ 

 حَُٔكِش ح٧ًؼَ طويٓخ.

هطٞس رخُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٝ ٢ٛٝ أٍٝ  >(basic marketing)اٌزغىَك ثبٌؼلالبد اٌجغُػ  (1

 طظؼٖٔ حُلظٍٞ ػ٠ِ ُرٕٞ ٝ طٞؿ٤ْٜٜ ُِو٤خّ رؼ٤ِٔش شَحء ُِويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ.

ٝٛٞ حُوطٞس حُؼخ٤ٗش ػ٘يٓخ طوّٞ  >(reactive marketing)ك ثبٌؼلالبد اٌزفبػٍٍاٌزغىَ (2

 حُٔ٘ظٔش رخُلظٍٞ ػ٠ِ ٍأ١ حُؼ٤َٔ رخُويٓش أٝ حُِٔؼش رؼي شَحثٜخ.

ٝٛٞ ٣شزٚ حُظ٣ٞٔن  > (accountable marketing)اٌّغؤوي داٌزغىَك ثبٌؼلالب (3

ٓخ طظٞؿٚ حُٔ٘ظٔش ح٠ُ حُِرٕٞ رخُؼ٬هخص حُظلخػ٢ِ ح٫ حٗٚ ٣ظويّ روطٞس ػ٘ٚ ك٤غ ٣لظَ ػ٘ي

ُظطِذ حهظَحكخص ٝ حٍحء ُظل٤ٖٔ هيٓخطٜخ أٝ ٓ٘ظـخطٜخ ٝ هطٞحص ُظل٤ٖٔ طـَرظٚ ٓغ 

 حُٔ٘ظٔش.

ٝ ٣لظَ ػ٘يٓخ طؼَٔ  > (proactive marketing) الاعزجبلٍاٌزغىَك ثبٌؼلالبد  (4

 حُٔ٘ظٔش ُظل٤ٖٔ ٓ٘ظـخطٜخ ٝ هيٓخطٜخ ُظٞكَ أكؼَ طـَرش ٌٓٔ٘ش ُؼ٬ٔثٜخ.

ٝٛٞ ٣شزٚ حُظ٣ٞٔن  >(partnership marketing)  ثبٌؼلالبد اٌزشبسوٍاٌزغىَك  (5

رخُؼ٬هخص ح٫ٓظزخه٢ ح٫ حٗٚ ٣ظطِذ حُشَحًش ٓغ ٓ٘ظٔخص حهَٟ ُظل٤ٖٔ طـَرش حُؼ٬ٔء ٝ 

 ٍػخْٛ.
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ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش إٔ طَٔ رٌَ ٓٔظ٣ٞخص حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٤غ طزيأ رخُز٤ٔؾ ُظز٢٘ هخػيس ر٤خٗخص 

رخَُٔحكَ حُزخه٤ش ُِظؼَف ػ٠ِ هخػيس ػ٬ٔثٜخ أًؼَ ُظٞك٤َ أكؼَ  ػ٬ٔثٜخ ٝ ٖٓ ػْ حٍَُٔٝ

 هيٓش أٝ طـَرش ٤َُٔ رٜخ حُؼ٤َٔ ٓٔخ ٣ز٢٘ ح٫ُٞء .

 :ثبٌؼلالبد اٌزغىَك اعزشارُجُبد .5.7

طوظِق حٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ح٫ حٜٗخ طشظَى ًِٜخ رٞػؼٜخ ُِؼ٤َٔ ك٢ أٓخّ 

ص ٢ٛ حُظ٢  طؼغ حُظؼَف ػ٠ِ حُِرٕٞ ٝ طٞك٤َ ك٬ٔطٜخ حُظ٣ٞٔو٤ش , ٝ أكؼَ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خ

ٝ أرَُ حٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ه٤ٔش ٓؼخكش هيٓش حٓظؼ٘خث٤ش ُٚ  ك٢ ٓويٓش حٛظٔخٓخطٜخ 

:٢ٛ 

 اٌؼًُّ أولا > (3

حُل٬ٔص حُظ٣ٞٔو٤ش كٍٞ طظؼٖٔ ٌٛٙ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼَف ػ٠ِ ُرخثٖ حُٔ٘ظٔش ٝ ر٘خء 

 رش ًحص ه٤ٔش ُْٜ حٛظٔخٓخص حُؼ٬ٔء ٝ ًُي ُظٞك٤َ طـَ

 إػطبء اٌؼًُّ أوثش ِّب َشزشٌ> (4

ك٤غ طؼظزَ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طٞكَ ُِؼ٤َٔ أًؼَ ٓٔخ ٣شظ٣َٚ ٖٓ هيٓخص أٝ ٓ٘ظـخص ٢ٛ ح٧ٗـق 

ٓٔخ ٣ؼظْ ك٢ ٓٞم حُؼَٔ ًؤٕ طٞكَ حُؼ٘خ٣ش ٝ ح٫ٛظٔخّ رخُؼ٤َٔ ٓٔخ ٣َٜٔ هِن ح٫ُٞء ُي٣ٚ 

 أٍرخف حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔٔظوزَ.

 صبلاد>رخصُص اٌؼشوض و الار (5

ك٤غ ٣ظطِذ ٗـخف حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٖٓ حُٔ٘ظٔش حُظؼَف ػ٠ِ ُرخثٜ٘خ ًؤكَحى ٝ حُظٞحطَ 

ٓؼْٜ ػ٠ِ ٌٛح ح٧ٓخّ . ٓٔخ ٣ظطِذ ٖٓ حُٔ٘ظٔش طو٤ْٔ ُرخثٜ٘خ ر٘خء ػ٠ِ حٛظٔخٓخطْٜ ٝ طـخٍرْٜ 

 ٝ حُظٞحطَ ٓؼْٜ ر٘خء ػ٠ِ ٌٛٙ حُظظ٤٘لخص ٩كيحع أًزَ طؤػ٤َ ُي٣ْٜ.

 بٌُخ>رىفُش خذِخ صثبئٓ ِث (6

ك٤غ طؼظزَ هيٓش حُِرخثٖ كَطش ُِٔ٘ظٔش ُز٘خء ػ٬هخص ح٣ـخر٤ش ٓغ ػ٬ٔثٜخ ك٤غ ٣ظٞحطَ 

حُؼ٬ٔء ػخىس ٓغ هيٓش حُؼ٬ٔء ُلَ ٓشٌِش  ُي٣ْٜ كٖٔ ه٬ٍ طٞك٤َ هيٓش ُرخثٖ ٓؼخ٤ُش ُْٜ 

 طٔظط٤غ حُٔ٘ظٔش طٞؽ٤ي ػ٬هظٜخ ٓغ ُرخثٜ٘خ أٝ اػخىس ر٘خثٜخ.
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 :ثبٌؼلالبد اٌزغىَك أثؼبد .5.8

ططَم حُؼي٣ي ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ه٬ٍ ىٍحٓظْٜ ُٔٞػٞع حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ح٠ُ حُؼ٘خطَ حٌُٔٞٗش 

 ُٚ ٝ ٓ٘ظ٘خٍٝ رؼغ حُؼ٘خطَ حٌُٔٞٗش ُ٘شخؽ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ك٤ٔخ ٢ِ٣:

 

ٝ طظٌٕٞ حُؼوش ػ٘يٓخ ٣ؼن أكي ح٧ؽَحف ك٢ ٓظيحه٤ش ٝ ِٗحٛش حُطَف  اٌثمخ> .5.8.3

 طشٌَ حُؼوش ػ٘ظَح حٓخ٤ٓخ ك٢ ًَ ػ٬هخص حُظزخىٍ ح٫هَ ه٬ٍ ػ٤ِٔش حُظزخىٍ ك٤غ

 

ك٤غ ٣ؼظزَ ح٫ُظِحّ ػ٘ظَح ٜٓٔخ ٖٓ ػ٬هخص حُظزخىٍ ٝٛٞ ػزخٍس ػٖ  الاٌزضاَ> .5.8.4

حَُؿزش حُيحثٔش ك٢ حُللخظ ػ٠ِ ػ٬هش ه٤ٔش ك٤غ إٔ ح٫ُظِحّ رخُؼ٬هش ٛٞ أٓخّ ًَ 

 ػ٬هخص حُؼَٔ حُ٘خؿلش ؽ٣ِٞش ح٧ؿَ 

 

ؿخٗزخ ٜٓٔخ ٖٓ ؿٞحٗذ حُؼ٬هخص حُ٘خؿلش ٝ  ٝطؼظزَ ح٫طظخ٫ص الارصبلاد> .5.8.5

٣ؼَف ح٫طظخٍ ػ٠ِ حٗٚ ػزخٍس ػٖ طزخىٍ ٢ٍٔٓ ٝ ؿ٤َ ٢ٍٔٓ ُِٔؼِٞٓخص ر٤ٖ 

 حُزخثغ ٝ حُٔشظ١َ

 

ك٤غ ٣ٌٖٔ حُ٘ظَ ح٠ُ شٌخٟٝ حُِرخثٖ ػ٠ِ أٜٗخ كَطش ُلَ  شىبوي اٌضثبئٓ> .5.8.6

٣ٞن حُٔشخًَ ٝ حٌُشق ػٖ ٗوخؽ حُؼؼق حُٔلظِٔش , كخُٔئٓٔخص حُظ٢ طؼظٔي حُظٔ

 رخُؼ٬هخص ٓغ حُِرخثٖ طظـخٝد رَٔػش ٓغ شٌخٟٝ ُرخثٜ٘خ

 

 

 

 

 ِفهىَ و رؼشَف ولاء اٌؼّلاء> .6

 

حهظِق حُزخكؼٕٞ ػ٠ِ ٝػغ طؼ٣َق ٝحػق ُٔلّٜٞ ٫ٝء حُؼ٬ٔء, ٣ٝؼظزَ كظٍٞ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ 

ػ٬ٔء ١ًٝ ٓٔظ٣ٞخص ػخ٤ُش ٖٓ ح٫ُٞء ٌٓٞٗخ ٜٓٔخ ُٔلّٜٞ ح٫ُٞء ٝٛٞ ح٧َٓ ح١ٌُ ٣ئى١ ح٠ُ 

٣ُخىس ك٢ حُٔز٤ؼخص رخ٩ػخكش ُظلو٤ن ٓٔظ٣ٞخص ػخ٤ُش ٖٓ ح٫ُٞء. ٣ٝؼي ٓٞػٞع ٍػخ طلو٤ن 

حُؼ٤َٔ ػٖ حُٔ٘ظٔش ٝٓ٘ظـخطٜخ أكؼَ هطٞس ٌُٔذ ًُي ح٫ُٞء. ٝ ٣ظلون ٍػخ حُؼ٤َٔ ػٖ ؽ٣َن 

ّ (. ٣ٝؼظزَ ح٫ُٞء ٓو٤خٓخ ُِِرٕٞ ٝ َُؿزظٚ ك٢ 2005ه٤خّ حُٔ٘ظٔش رظوي٣ْ حُو٤ٔش حُٔظٞهؼش )شل٤ن, 

( . ٝٛٞ حٍطزخؽ ٗل٢ٔ ىحثْ ٖٓ هزَ حُِرخثٖ طـخٙ kotler ,2003زخى٤ُش رؤٗشطش حُٔ٘ظٔش )ٓشخًٍش ط

ٓوي٢ٓ حُويٓش, ٝٛٞ ح٧َٓ ح١ٌُ ٣ئى١ رخُ٘ظ٤ـش ح٠ُ ػيّ طلٍٞ ُرخثٖ حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُٔ٘خك٤ٖٔ, ٓغ 

حُظٞحكن حٌُز٤َ ٓغ ٓويّ حُويٓش , ٓغ ٝؿٞى حُظلؼ٤َ ُٔويّ حُويٓش ٫ٝء حُِرٕٞ ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ 
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( . ًٔخ ٣ٔؼَ ٓـٔٞػش ٖٓ حُِرخثٖ ح٣ٌُٖ ٣لِٕٔٞ حُٔٞحهق ٥sparks et al.2001ه٣َٖ  )ح

ح٣٩ـخر٤ش ٗلٞ أ١ ٓ٘ظٔش ٖٓ ه٬ٍ ح٫ُظِحّ ربػخىس شَحء حُٔ٘ظؾ حُٔخى١ أٝ حُويٓش ٝ حُظٞط٤ش رٚ 

 ٦ُه٣َٖ ك٤ؼظزَ ٫ٝء حُؼ٬ٔء طلي٣يح ًُِْٜٔٞ أًؼَ ٓ٘ٚ طلي٣يح ُٔٞحهلْٜ ٝ رٞؿٚ ػخّ ٣ٌٖٔ طؼ٣َق

٫ٝء حُؼ٬ٔء ػ٠ِ أٗٚ طٌَحٍ حُؼ٤َٔ ُؼ٤ِٔش حُشَحء ٖٓ حُٔ٘ظٔش أٝ طٌَحٍ طَىى حُؼ٤َٔ ػ٠ِ 

( ٌُح ك٤ش٤َ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ح٠ُ حٓظـخرش ٤ًِٞٓش طظؼٖٔ طلؼ٤َ ؽِذ 2003حُٔ٘ظٔش )حُؼ٬م, 

هيٓخص ٓ٘ظٔش ٓليىس ىٕٝ ٓٞحٛخ ٝ رشٌَ ؿ٤َ ػشٞحث٢ ًُٝي ٤ُْٜٔ رخُظٌخَٓ ٓغ رخه٢ حُؼ٘خطَ 

 ٜٓ٘خ حَُػخ ٝ ح٫كظلخظ رخُؼ٤َٔ.   ح٫هَٟ ٝ

 أهُّخ ولاء اٌؼّلاء> .4.1

ػخكش ٌُْٜٞٗ أًؼَ اىٍحًخ ٝٝػ٤خ ٖٓ ٓخ ٓؼ٠ ظَٜص ٩ٓغ طؼيى كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُؼ٬ٔء رخ

أ٤ٔٛش ٓٞػٞع ح٫ُٞء ػ٘ي ؿ٤ٔغ ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ ٓٞحء حٌُز٤َس ٜٓ٘خ أّ حُظـ٤َس ًُٝي ٗظَح 

ًخص ٝ روخثٜخ , ٣ٝ٘شؤ ح٫ُٞء ٖٓ ٬ً حُطَك٤ٖ )حُؼ٬ٔء ٝ ٤ٔٛظٚ حٌُز٤َس ك٢ طل٤ٖٔ أٍرخف حُش٧َ

 حُٔ٘ظٔخص( 

ك٤غ ٣ظٔؼَ ح٫ُٞء ك٢ ؿخٗذ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ ه٬ٍ هيٍطٜخ ػ٠ِ كْٜ كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُؼ٬ٔء ٝ 

ٓؼَكش ٓخ ٣ـٍٞ ك٢ هخؽَْٛ ٖٓ طٞهؼخص ٝ ططِؼخص ػٖ حُٔ٘ظٔش ٝٛٞ ٓخ ٣ؼ٤ق طؼ٣ِِح ُِؼ٬هش 

ثٜخ . أٓخ رخُ٘ٔزش ُـخٗذ حُؼ٬ٔء ك٤ظٔؼَ ح٫ُٞء ك٢ هيٍطْٜ ػ٠ِ حُظزخى٤ُش ٓخ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝػ٬ٔ

ح٩ىٍحى ٝ حُظ٤٤ِٔ ر٤ٖ ٓخ طويٓٚ ُْٜ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ هيٓخص أٝ ٓ٘ظـخص ٝ ٓلخُٝش حُٞطٍٞ ح٠ُ 

ا٣ٔخٕ ؿخى رز٘خء ػ٬هخص ٍحٓوش ٓغ ٓ٘ظٔخص ىٕٝ ح٧هَٟ ُٔخ طظٔظغ رٚ ٖٓ رؼغ حُِٔح٣خ ًخُـٞىس 

 ( . 2007ش )طٞك٤ن,أٝ حُٔؼَ أٝ حُٔؼخِٓش حُلٔ٘

٣ٌٖٝٔ حُ٘ظَ ح٠ُ ح٫ُٞء ًِٔٞى ٖٓ ه٬ٍ طٌَحٍ حُلَى حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔش ىٕٝ حهظ٤خٍ ح١ ريحثَ 

ٝٛ٘خ ٣ٌٕٞ حُلَى هي ًٕٞ أكٌخّ ٝ ٓشخػَ طـخٙ  ًخطـخٙحهَٟ ٝ ٣ٌٖٔ أ٣ؼخ حُ٘ظَ ح٠ُ ح٫ُٞء 

٠ كغ ح٫ه٣َٖ ٝ حُويٓش ٝ ُْ ٣ؼي ٣وظظَ ح٧َٓ ُي٣ٚ ػ٠ِ طٌَحٍ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔش رَ حُ

طشـ٤ؼْٜ ػ٠ِ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔش , ٝ ٣َؿغ ٓؼ٢ حُٔئٓٔخص ح٠ُ ًٔذ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ٗظَح 

ُِلٞحثي حُ٘خؿٔش ػ٘ٚ ٝ طؤػ٤َٙ حُٔزخشَ ػ٠ِ ٍرل٤ش حُٔئٓٔخص كوي أػزظض حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص ٓخ 

:٢ِ٣ 

 

كوي أػزظض حُيٍحٓخص  إ طٌخ٤ُق ح٫كظلخظ رخُؼ٬ٔء ١ًٝ ح٫ُٞء أهَ ٖٓ طٌخ٤ُق ؿٌد ػ٬ٔء ؿيى ,

 إٔ طٌِلش ؿٌد ػ٬ٔء ؿيى ٣زِؾ هٔٔش أػؼخف طٌِلش ح٫كظلخظ رخُؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ.

٣ؼظزَ حُؼ٤َٔ ح١ٌُ ُي٣ٚ ٫ٝء ُِٔئٓٔش ٓظيٍح ٖٓ حُٔظخىٍ حُظ٢ ٣ٌٖٔ حَُؿٞع ح٤ُٜخ ػ٘ي حُو٤خّ 

طٌِلش رؤٗشطش ؿي٣يس ك٤غ إٔ طٞط٤خطْٜ طئى١ ح٠ُ حؿظٌحد ػ٬ٔء ؿيى ىٕٝ إٔ طظلَٔ حُٔئٓٔش 

 ط٣ٞٔو٤ش ٫ؿظٌحرْٜ.

حُلي ٖٓ طوي٣ْ كٔٞٓخص ٝ أٓؼخٍ طشـ٤ؼ٤ش ٗظَح ٌُٕٞ حُؼ٤َٔ ًٝ ح٫ُٞء ػ٠ِ حٓظؼيحى ُيكغ ٓؼَ 

 أػ٠ِ ُِلظٍٞ ػ٠ِ حُو٤ٔش حَُٔؿٞرش
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إ حُؼ٤َٔ حُـي٣ي ٣لظخؽ ح٠ُ ػيس ٓ٘ٞحص ٢ً ٣شظ١َ ر٘لْ ٓؼيٍ حُؼ٤َٔ حُوي٣ْ ح١ٌُ طَى 

 حُٔئٓٔش.

حُٞهض حُٔوظض ُِؼَع حُز٤ؼ٢ ُِلَى حُؼخى١ ػ٘ي طوي٣ٔٚ  % ٣50ٖٓٔظـَم ٓٞظق حُٔئٓٔش 

 حُؼَع حُز٤ؼ٢ ُِؼ٤َٔ ًٝ ح٫ُٞء.

٫ٝء حُؼ٬ٔء ٣ُٞي ؿٔخػخص َٓؿؼ٤ش ه٣ٞش ُِٔئٓٔخص ٝ هيٓخطٜخ, ك٤غ ٣ظليع ٛئ٫ء حُؼ٬ٔء ٓغ 

 أطيهخثْٜ ٝ أهَرخثْٜ  ػٖ هيٓخص حُٔئٓٔش ٝ ِٓح٣خٛخ

 

ي٢ٓ رخُٔوخٍٗش ٓغ حُوطخع حُِٔؼ٢ ٝ ًُي ٣ؼٞى ح٠ُ ٣ؼي ٫ٝء حُؼ٬ٔء أًؼَ أ٤ٔٛش ك٢ حُوطخع حُو

 ؿِٔش ٖٓ ح٧ٓزخد ٜٓ٘خ:

 

 ٍطلخع طٌخ٤ُق حُظلٍٞ ك٢ هطخع حُويٓخص  ٓوخٍٗش رظٌخ٤ُق حُظلٍٞ ك٢ حُِٔغ.٩حىٍحى حُؼ٬ٔء 

 ٝ حُظلخػَ حُشوظ٢ ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝ ٓويّ حُويٓش. ٬ُطظخٍحُويٓش كَطخ أًؼَ  طوي٣ْطشٌَ ػ٤ِٔش 

 

 ء>رصُٕف اٌؼّلا .4.2

٣َطزؾ ٓلّٜٞ حُٔئٓٔش حُـ٤ي رؼٍَٝس حُلْٜ حُظخّ ُطز٤ؼش ٝ ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش حُِٔٞى ح٫ٗٔخ٢ٗ ُِؼ٤َٔ ٝ 

هخطش ٤ًِٞٓخطْٜ ٝ ػخىحطْٜ ٝ ىٝحكؼْٜ ٝ كخؿخطْٜ ٝ حطـخٛخطْٜ ٝ ه٤ْٜٔ ٝ طوخ٤ُيْٛ ٣ٝظْ طلي٣ي 

 أٗٞحع حُؼ٬ٔء رخ٫ػظٔخى ح٠ُ ػيس طظ٤٘لخص  :

 

 اٌزصُٕف ػًٍ أعبط اٌشخصُخ> .4.2.1

 ُؼ٤َٔ حُِٔز٢:ح (1

٣ظظق حُؼ٤َٔ حُِٔز٢ رخُوـَ ٝ حُِٔحؿ٤ش ٝ ًؼَس ح٧ٓجِش اػخكش ُِزؾء ك٢ حطوخً 

حُوَحٍحص ٝ حػطخء ٍىٝى ٨ُٓجِش حُظ٢ ططَف ػ٤ِٚ كٜٞ ٣لٌَ ك٢ ٓٞػٞػخص 

ًؼ٤َس أػ٘خء كي٣غ حُٔٞظق ٓؼٚ ٓٔخ ٣وَِ ٖٓ ىٍؿش ط٤ًَِٙ ٝ طؼـزٚ ُٔلظٟٞ 

حُظزَ ٝ ٓلخُٝش حُٞطٍٞ ح٠ُ  كي٣غ حُٔٞظق, ٣ٝظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ػٖ ؽ٣َن

 ح٧ٓزخد حُظ٢ طئى١ ح٠ُ ػيّ هيٍطٚ ػ٠ِ حطوخً حُوَحٍ.

 

 حُؼ٤َٔ حُٔظشٌي: (2

٣ظظق حُؼ٤َٔ حُٔظشٌي رِ٘ػش ح٠ُ حُشي ٝ ػيّ حُؼوش, حػخكش ح٠ُ ُٜـظٚ حُظ٤ٌٜٔش 

حُظ٢ ط٘ط١ٞ ػ٠ِ ٓو٣َش ُٔخ ٣وٍٞ حُـ٤َ ُٚ, ٣ٝظْ حُظؼخَٓ ٓغ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ 

حُـيحٍ ٓؼٚ ٝ ٓؼَكش أٓزخد حُشي ٝ ػيّ حُؼوش ُي٣ٚ حُؼ٬ٔء ػٖ ؽ٣َن ػيّ 

 ُِٔئٓٔش, ٝ أ٣ؼخ رز٘خء ؿٍٔٞ حُؼوش ٖٓ ه٬ٍ حػطخثٚ ػٔخٗخص ٝ أىُش طخىهش.
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 حُؼ٤َٔ حُؼَػخٍ: (3

ٝ ٣ظظق حُؼ٤َٔ حُؼَػخٍ رؤٗٚ طي٣ن ٓـخَٓ ٝ ٣ظٔظغ رٔخ ٣وؼ٤ٚ ٖٓ ٝهض ك٢ 

ٌٛح حُؼ٤َٔ ٓلخىػش حُـ٤َ كٜٞ ٣ظظق رخُلٌخٛش ٝ حُيػخرش , ٝ ط٘ط١ٞ شوظ٤ش 

ػ٠ِ ِٗػش ٬ُٓظلٞحً ػ٠ِ ٓٞػٞػخص ٓخ ٣يٍٝ ٖٓ كُٞٚ ٖٓ كٞحٍحص ٓغ 

ؿ٤َٙ, ٝ ٣وّٞ روِؾ حُٔٞػٞػخص رزؼؼٜخ ٝ ُي٣ٚ أٓخ٤ُذ ُـَ ح٧شوخص ح٣ٌُٖ 

 ٣لخٍٕٝٝ ح٠ُ ح٧كخى٣غ حُظ٢ ٣َ٣يٛخ.

 

 حُؼ٤َٔ حُٔـٍَٝ حُٔ٘يكغ: (4

ٓزخُـظٚ ك٢  ٣شؼَ حُؼ٤َٔ ٛ٘خ رؤٗٚ ٣لٖٔ ط٘ؼخ ػ٘يٓخ ٣٘ظظَٙ ح٫هَٕٝ , حً حٕ

حىٍحًٚ ٌُحطٚ طُٞي ُي٣ٚ حطـخٛخص ٝ ِٗػخص حُظ٤ِٔ ٝ ح٤ُٔطَس, ٝ ٣ظظق رخُظِوخث٤ش 

ٝ ػيّ حُظزَ , ٝ حُـؼذ رَٔػش ٝ ٌُٜح كٜٞ ٣لظخؽ ح٠ُ حُلٞحٍ ٝ ح٫ٗظٜخء ٖٓ 

هيٓظٚ رَٔػش ٝ ٓؼخِٓظٚ ػ٠ِ أٗٚ شوض ْٜٓ ٝ ًُي ٖٓ ه٬ٍ ؽِذ ٗظ٤لظٚ ٝ 

 ٍأ٣ٚ ُزؼغ حُٔٔخثَ ٓؼ٬.

 

 ٔظَىى:حُؼ٤َٔ حُ (5

٣ظظق حُؼ٤َٔ حُٔظَىى رؼيّ هيٍطٚ ػ٠ِ حطوخً حُوَحٍحص ر٘لٔٚ, ٝ ٣٘ظَ ح٠ُ 

ػ٤ِٔش حطوخً حُوَحٍ ػ٠ِ أٜٗخ ػ٤ِٔش طؼزش ٫ ٣ٔظط٤غ حُو٤خّ رٜخ, ٝ ٣زيٝ ٓظَىىح 

ك٢ كي٣ؼٚ ك٢ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُلخ٫ص ٝ ؿ٤َ ٓٔظوَ رَأ٣ٚ , ٝٓؼخٍػخ ػ٠ِ ًَ ٓخ 

ٝ )٫( طٌخى طٌٕٞ ٓٔظل٤ِش ٝ ٣ئؿَ هَحٍٙ ٣وخٍ ُٚ ٗٞػخ ٓخ, ح٫ حٕ حؿخرظٚ )ٗؼْ( أ

ح٠ُ ٝهض حهَ أٓخ حًح طؼَع ٌٛح حُؼ٤َٔ ح٠ُ ٓٞهق ٓلَؽ أٝ ٓؤُم ك٤ٔطِذ 

ٖٓٔ كُٞٚ حطوخً هَحٍ ٝ ٓٞف ٣زي١ ػيّ حَُؿزش ك٤ٔخ ٤ٓؼَع ػ٤ِٚ ٖٓ 

 هَحٍحص.

 

 حُؼ٤َٔ حُـخػذ: (6

٣ظظق حُؼ٤َٔ حُـخػذ رَٔػش ؿؼزٚ ٝ حٌٓخ٤ٗش حػخٍطٚ رَٔػش كٜٞ ٣زلغ ػٖ 

كظؼخٍ حُـؼذ ٣ٝظْ ٩ٍ ح٫ٍٓٞ ٝ أطلٜٜخ ٢ٌُ ٣ـؼَ ٜٓ٘خ ٓزٍَحص ًخك٤ش طـخ

ىد ٝ حُظل٢ِ رخُظزَ أػ٘خء حُظلخػَ ٓؼٚ, ٝ إٔ ٣ظٔخُي ٧حُظظَف ٓؼٚ رخُظل٢ِ د

ٕ ٣لخٍٝ ٧ػخكش ٩ٓويّ حُويٓش ٗلٔٚ ػ٘ي طؼخِٓٚ ٓؼٚ ٝ إٔ ٣ظلٌْ رَىٝى أكؼخُٚ رخ

 حُٞطٍٞ ح٠ُ أٓزخد ؿؼزٚ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ ط٣ٞٔظٜخ .

 

 ٤َ حُٔشخٛي حُٔظٔٞم:حُؼٔ (7
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٤ٔ٣َ ٌٛح حُؼ٤َٔ ح٠ُ حُظٔؼٖ ك٢ ح٧ش٤خء ٝ طللظٜخ ك٬ ٣ٞؿي ش٢ء ٓليى ٣َ٣يٙ 

ك٢ ًٛ٘ٚ كٜٞ ٣ٔظٔظغ رخُظٔٞم ٝ حًح ُْ ٣ـي ش٤جخ َٓطوزخ ٝ ػ٬٤ٔ ؿ٤يح ك٤ـيٍ 

ٗٚ ٫ ٣َؿذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓلَ َٓحهزش أٝ ٬ٓكظش ٝ إ شؼَ ٌٛح ٧ح٫ٛظٔخّ رٚ رلٌٍ 

حهذ طظَكخطٚ كبٗٚ ٣ٌق كٍٞح ػٖ حُو٤خّ ػٖ ٓخ ٣ؼِٔٚ ٝ حُؼ٤َٔ رؤٕ ٛ٘خى حكيح ٣َ

ٗٚ ٤ُْ ٧حًح كخٍٝ حكي ٓئحُٚ ػٔخ حًح ًخٕ ٣َ٣ي هيٓش ٓؼ٤٘ش ك٤ـ٤ذ رخٗٚ ٓظلَؽ ٝ

ػ٤َٔ كؼ٤ِخ كٜٞ ٫ ٣لخٍٝ حػخػش ٝهض حُٔٞظق ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓغ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ 

 حُؼ٬ٔء ًٔخ ٢ِ٣:

 ّحريحء ح١ طظَكخص طشؼَٙ  ػيّ ٝػغ ٌٛح حُؼ٤َٔ ٓل٬ ُظ٤ًَِ ح٫ٗظزخٙ ٝ ػي

 رٌُي

  ُحٕ ٣ظْ طظزغ كًَخطٚ ٝ ٓؼَكش حٛظٔخٓخطٚ ىٕٝ حشؼخٍٙ رٌُي ٝ ٓلخُٝش حرَح

 حُؼ٬ٓخص حُظ٢ طش٤َ ح٠ُ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُٔئٓٔش ٝ هخطش حُـي٣يس ٜٓ٘خ.

 

 حُؼ٤َٔ ح١ُِٝ٘: (8

٣ظظق ٌٛح حُؼ٤َٔ رخُظلخهَ حُيحثْ ٝ ػيّ ح٩طـخء ٝ حطوخً هَحٍحص ٣َٓؼش ٝ 

ق رلذ حُٔظخَٛ ٝ ٣ـذ ٓٔخػيس ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُؼ٬ٔء ُظـ٘ذ ح٫هطخء ٝ ٣ظظ

 طوي٣ْ حُ٘ظ٤لش ًٔخ ٣ـذ حػطخثٚ حُٔؼِٞٓخص حُؼ٣ٍَٝش هزَ حطوخً حُوَحٍحص

 

 حُؼ٤َٔ حُؼ٤٘ي: (9

٣ظظق ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُؼ٬ٔء رخُ٘شخؽ ٝ حُٔزخىٍس ٝ ٣ظٔظغ رخٓظو٤ُ٬ش ػخ٤ُش, ٝ 

٣َس ٝ حظٜخٍ ح٫كظَحّ ُٔؼِٞٓخطٚ ٝ ٓخ ٣ظشزغ رخٍحثٚ ٌُح كٜٞ ٣لظخؽ ح٠ُ حُٔٔخ

 ٣وُٞٚ.

 

 حُؼ٤َٔ حُٔلٌَ حُظخٓض: (10

٣ظظق ٌٛح حُؼ٤َٔ رخُٜيٝء ٝ هِش ح٬ٌُّ ك٤غ ٣وّٞ رخ٫ٓظٔخع حًؼَ ٖٓ حٕ ٣ظٌِْ 

ٓٔخ ٣ٔزذ طؼٞرش ك٢ حٌُشق ػٖ ٓخ ٣يٍٝ ك٢ ًٛ٘ٚ كٜٞ ٣لظخؽ ح٠ُ حِٓٞد 

ويحّ حُلوخثن ٝ حُٔ٘طن ٣ظٔظغ رخُـي٣ش أػ٘خء حُظؼخَٓ ٝ حُظلخٍٝ ٓؼٚ ر٬ػخكش ٫ٓظ

 حُظل٢ِ٤ِ  رخ٩ػخكش ُٔؼخِٓظٚ رخكظَحّ ٝٝهخٍ.

 

 اٌؼًُّ ثبٌٕغجخ ٌٍّؤعغخ> أهُّخ اٌزصُٕف ػًٍ أعبط .4.2.2
 

 حُؼ٤َٔ ح٫ٓظَحط٤ـ٢: (11

 ٛٞ حُؼ٤َٔ ح٧ًؼَ َٓىٝى٣ش ٝ ٣ٔظخُ رٔٔظٟٞ ػخٍ ٖٓ ح٫ُٞء ُٔ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش.
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 حُؼ٤َٔ حُظٌظ٢ٌ٤: (12

٤ـ٢ ٌُ٘ٚ ٣لظَ ٌٓخٗش ٜٓٔش ػٖٔ حٗ٘شـخ٫ص ٛٞ أهَ َٓىٝى٣ش ٖٓ حُؼ٤َٔ ح٫ٓظَحط

 حُٔئٓٔش ٖٓ٘ ه٬ٍ ٓؼ٤ٜخ َُكؼٚ ح٠ُ ٓٔظٟٞ حكؼَ .

 

 حُؼ٤َٔ حَُٝط٢٘٤: (13

٣ظٔخٟٝ حٓظَٔحٍ ٌٛح حُؼ٤َٔ طؼخِٓٚ ٓغ حُٔئٓٔش ٓغ حكظٔخٍ هطؼٚ أٝ حٜٗخثٚ حُؼ٬هش ٌُٜٝح كٜٞ 

 ٣ٔؼَ كَطش ٝ طٜي٣ي ُِٔئٓٔش ك٢ حٕ ٝحكي.

 

 

 ٌّؤعغخ>فٍ ااٌؼًُّ غ ِىلاٌزصُٕف ػًٍ أعبط  .4.2.3
 

 <ٍؿ٤ٔغ ح٧كَحى ح٣ٌُٖ ٗلَص ػ٠ِ طوي٣ْ هيٓظ٘خ ُْٜ طلض ًَ حُظَٝف  اٌضثىْ اٌخبسج

 ٝ ح٧كٞحٍ.

 <ٍٍؿ٤ٔغ ح٧كَحى حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔٔظ٣ٞخص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حُٔوظِلش ٖٓ ىٝحثَ ٝ  اٌضثىْ اٌذاخ

 أهٔخّ ٝ ٝكيحص ىحهَ حُٔ٘ظٔش.

 

 اٌزصُٕف ػًٍ أعبط اٌؼبئذ و إٌفمبد> .4.2.4
 

 لاء َضَذ ػبئذهُ ػٓ ٔفمبرهُ>ػّ (3

ٝ حٓظَٔحٍ ٗشخؽٜخ ٌُح طٌَّ حُٔ٘ظٔش ًَ حٌٓخ٤ٗخطٜخ   طؼظزَْٛ حُٔئٓٔش ٓظيٍ ٍرل٤ظٜخ

 ُِللخظ ػ٤ِْٜ.

 

 ػّلاء َمً ػبئذهُ ػٓ ٔفمبرهُ> (4

طؼظزَْٛ حُٔئٓٔش طٜي٣يح ٝطٌِلش حػخك٤ش رخُ٘ٔزش ُِٔئٓٔش ٝ طٔؼ٠ ؿخٛيس َُكغ ػخثيْٛ أٝ 

 ح٫ٓظـ٘خء ػْٜ٘

 

 بوي ػبئذهُ و ٔفمبرهُ>ػّلاء َزغ (5

 طؼظزَْٛ حُٔئٓٔش كَطش ٫ري ٖٓ حٓظـ٬ُٜخ ٖٓ ه٬ٍ ط٘ش٤ؾ ػخثيٛخ.
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 أٔىاع ولاء اٌؼّلاء> .4.3
 

 طْ طظ٤٘ق ٫ٝء حُؼ٬ٔء ك٢ ٓزؼش أٗٞحع ٣ٌٖٔ طٞػ٤لٜخ ًٔخ ٢ِ٣:

 

حُظلخص حُـ٤يس ُِويٓش ٝ طلَىٛخ ٝ حٌٓخ٤ٗش طًٌَٛخ طؼظزَ ػـٞؽ طيكغ  ولاء ػبغفٍ> (3

 ٍ شَحثٜخحُؼ٤َٔ ُظٌَح

ٛٞ ح٫ُٞء ٫ْٓ ٓؼ٤ٖ رٌحطٚ ٣لَٔ هيٍح ٖٓ ح٫كظَحّ ُيٟ حُؼ٬ٔء ٝ ٣ظزق  >ٌلاعُولاء  (4

 ؿِء ْٜٓ٘.

ٝ ٣وظي رٚ حٍطزخؽ ٫ٝء حُؼ٤َٔ رخُو٤ٔش حُٔيًٍش ُؼيى ٖٓ حُظلخص  ولاء ٌٍصفبد اٌحبوّخ> (5

 حُلخًٔش ك٢ حُويٓش

حٍ ك٢ شَحء هيٓخص ٛٞ ح٫ُٞء حُ٘خطؾ ػٖ حكٔخّ حُؼ٤َٔ رؤٕ ح٫ٓظَٔ ولاء الاسرجبغ> (6

 حُٔ٘ظٔش ٣ؼط٤ٚ ٤ِٓحص حػخك٤ش.

: ك٤غ ٣ظَ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ٫ٝثٚ ُِويٓش ؽخُٔخ إٔ اٌىلاء إٌبرج ػٓ اسرفبع وٍفخ اٌزغُُش (7

 طٌِلش ح٫ٗظوخٍ ح٠ُ ٓ٘ظٔش أهَٟ ػخ٤ُش.

ٛٞ ح٫ُٞء حُ٘خطؾ ػٖ طَٓذ حْٓ ٌٓٞٗخص هيٓش ٓؼ٤٘ش  اٌىلاء ثبٌزؼبًِ اٌطىًَ اٌّأٌىف> (8

 حُظؼٞى ػ٠ِ ح٫ٓظويحّ ُٔيس ؽ٣ِٞش ٗظ٤ـش

ٛٞ ح٫ُٞء حُٔز٢٘ ػ٠ِ ط٤ٔ٤َ ػ٤ِٔش حُشَحء ُِؼ٬ٔء ٝٓخ طٞكَٙ  اٌىلاء اٌّشرجػ ثبٌشاحخ> (9

 ٖٓ٘ ٍحكش ُِؼ٬ٔء.

 طظ٤٘لخص حُؼ٬ٔء

ػًٍ أعبط 
 حُشوظ٤ش

 حُٔظشٌي_ حُِٔز٢_

 حُٔ٘يكغ_حُؼَػخٍ

 حُـخػذ_حُٔظَىى

 ح١ُِٝ٘_ حُٔشخٛي_

اٌؼًُّ أهُّخ 
 ثبٌٕغجخ ٌٍّؤعغخ

 ٓظَحط٤ـ٢ح

 طٌظ٢ٌ٤

 حَُٝط٢٘٤

ِىلغ اٌؼًُّ فٍ 
 اٌّؤعغخ

 هخٍؿ٢

 ىحه٢ِ

 اٌؼبئذ و إٌفمبد

ػ٬ٔء ٣ِ٣ي ػخثيْٛ ػٖ 
 ٗلوخطْٜ

ػ٬ٔء ٣وَ ػخثيْٛ ػٖ 
 ٗلوخطْٜ

ػ٬ٔء ٣ظٔخٟٝ ػخثيْٛ ٝ 
 ٗلوخطْٜ



07 
 

 

( ػخىس ٓخ ٣٘ؤْ حُؼ٬ٔء ك٢ رؼغ ٫ٝJammemgyء حُؼ٤َٔ ح١ٌُ هيٓٚ ) ًُ٘ٔٞؽٝكوخ 

 ح٫ك٤خٕ ح٠ُ ػ٬ع ؽزوخص ٢ٛ:

 

 ٣ٌٖ ُْٜ ػ٬هخص ٝ أٝحطَ حٍطزخؽ ه٣ٞش رخُٔ٘ظٔش.: طؼْ حُؼ٬ٔء حُلبػذح ولاء لىَخ (3

 ًؼَ ٖٓ ٓ٘ظٔش.٧طؼْ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ ُي٣ْٜ ٫ٝء  لبػذح ولاء ِؼزذي> (4

 .ْٛ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ ٣٘ظوِٕٞ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ١٧ ٓزذ ًخٕ ِزغُشو اٌىلاء و اٌزجذًَ> (5

  

 عٍُ اٌىلاء> .4.4

ْ ًُي ٖٓ ه٬ٍ حُللخظ طٔؼ٠ حُٔئٓٔخص ُِلظٍٞ ػ٠ِ ػ٬ٔء ؿيى ُِظؼخَٓ ٓؼٜخ ٝ ٣ـذ إٔ ٣ظ

ػ٠ِ حُؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ ٝ حُو٤خّ رخ٧ٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش ُظ٤ٔ٘ش ٫ٝثْٜ ُِٔئٓٔش ٝ هيٓخطٜخ كظ٠ ٣ٌٖٔ 

ٝٛ٘خى ٓظش ك٢ ِْٓ ح٫ُٞء طل٣ِْٜٞ ح٠ُ َٓٝؿ٤ٖ ُٜخ ٓٔظوز٬ ك٤غ ٣ظْ طل٣ِْٜٞ ٖٓ ه٬ٍ طيٍؿْٜ 

٤ٜخ طظَكخطٚ ًؤٗٚ ش٣َي طيٍؿخص ُِْٔ ح٫ُٞء كظ٠ ٣ٌٖٔ حُٞطٍٞ رخُؼ٤َٔ ح٠ُ َٓكِش طٌٕٞ ك

 رخُٔئٓٔش ٌٝٛٙ حُظيٍؿخص ٢ٛ ًخُظخ٢ُ:

 

 <حُشوض ح١ٌُ ٣ٌٖٔ حه٘خػٚ رخُظؼخَٓ ٓغ حُٔئٓٔش. اٌؼًُّ اٌّشرمت ٞٛ 

 <ٌحُؼ٤َٔ ح١ٌُ هخّ رؼ٤ِٔش حُظؼخَٓ َُِٔس ح٠ُٝ٧ ٓغ حُٔئٓٔش اٌّشزش ٞٛ 

 <ْحُؼ٤َٔ ح١ٌُ هخّ رظٌَحٍ ػ٤ِٔش حُشَحء ٖٓ حُٔئٓٔش  اٌضثى ٞٛ 

 <ُحُؼ٤َٔ ح١ٌُ ٣لذ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔئٓٔش ٝ ٣يػٜٔخ رخُلي٣غ ٓغ ح٫ه٣َٖٛ اٌّذػ ٞ 

 <حُؼ٤َٔ ح١ٌُ ٣يحكغ ػٖ حُٔئٓٔش رشيس ٝ ٣وّٞ رخُظ٣ٞٔن ُٜخ. اٌّذافغ ٞٛ 

 <حُؼ٤َٔ ح١ٌُ ٣ظظَف ًؤٗٚ ش٣َي رخُٔئٓٔش ٝ ُٚ ػ٬هخص ه٣ٞش ٓؼٜخ. اٌششَه ٞٛ 

 

 

 ِغزىَبد اٌىلاء> .6.7

 ك٣:٢ٞؿي ٛ٘خى ػيس ٓٔظ٣ٞخص ٫ُِٞء طظٔؼَ 

 <طظَٜ حُٔٔظ٣ٞخص حُؼخ٤ُش ٫ُِٞء ٖٓ ه٬ٍ طؼٞرش طل٣َٞ  اٌّغزىَبد اٌؼبٌُخ ٌٍىلاء

حُٔٔظِٜي ػٖ حُٔ٘ظؾ ح١ٌُ حػظخى ػ٤ِٚ ٝ ُي٣ٚ ٫ٝء ًز٤َ ُٚ , أ١ إٔ ٣ٌٕٞ حُِٔٞى حُشَحث٢ 

ُِٔٔظِٜي ٓئ٣يح ُِظٌَحٍ ٝ ٌٛٙ حُٔٔظ٣ٞخص حُؼخ٤ُش طٔؼ٠ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔئٓٔخص ُِٞطٍٞ 

 .هيٓخطٜخٖ حطـخٙ ٓ٘ظـخطٜخ أٝ ح٤ُٜخ ك٢ حُِرخث
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 <طؼٌْ ٌٛٙ حُٔٔظ٣ٞخص ِٓٞى حُٔٔظِٜي ٝ أٗٚ ؿخُزخ ٣وّٞ  اٌّغزىَبد اٌّزىعطخ ٌٍىلاء

رظو٤ْٔ حُشَحء ر٤ٖ ٓـٔٞػش ٖٓ حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص أ١ أٗٚ ٣وّٞ رخُشَحء ح٫ حٗٚ حٕ 

 ٝؿي ٓ٘ظـخ حهَ ك٤ٔٔظزيُٚ ٝ رخُظخ٢ُ كٜٞ َٜٓ ح٫ه٘خع ٝ حُظزي٣َ.

 

 طيػ٠ أ٣ؼخ رٔٔظ٣ٞخص ح٫ٝ٬ُء ك٤غ ٣وّٞ حُٔٔظِٜي رشَحء  د إٌّخفعخ>اٌّغزىَب ٝ

ٓ٘ظؾ أٝ هيٓش ريحكغ ٝؿٞى ريحثَ ك٢ ٌٛح حُٔٔظٟٞ ٤ِٔٗ ؿ٤خد ٓلّٜٞ ح٫ُٞء ٝ ٣َؿغ ٌٛح 

 ح٫ُٞء ٓخ ٢ِ٣: حٗولخعح٠ُ ػيّ ٝؿٞى ٍؿزش ك٢ طٌَحٍ حُشَحء ٝ ٖٓ حْٛ حٓزخد 

 

 ي ٣لؼَ حُظـ٤٤َ ؿخُزخٗظ٤ـش حُشَحء حُٔظٌٍَ ٫ٕ حُٔٔظِٜ اًٌٍّ> - أ

ٝؿٞى ٓؼِٞٓخص ؿي٣يس ػٖ ٗلْ حُٔ٘ظؾ أٝ ػٖ حُٔ٘ظؾ حُـي٣ي: ك٤غ هي طظَٜ ٓؼِٞٓخص 

رؤٕ حُٔ٘ظؾ ٣ل١ٞ ٓٞحى ػخٍس أٝ ٓـشٞشش ٝ إٔ حُٔ٘ظؾ حُـي٣ي أكؼَ طل٤خ ٓٔخ ٣ئى١ 

 ح٠ُ اٗولخع ح٫ُٞء ُِٔ٘ظؾ ح٧ٍٝ ٝ طلٍٞ حُٔٔظِٜي ح٠ُ حُٔ٘ظؾ حُـي٣ي.

 

زخع ػ٘يٓخ ٣ظَ حُٔٔظِٜي ح٠ُ ىٍؿش حشزخع ٖٓ حٓظويحّ ِٓؼش ٝ ٝ ٣ليع ح٩ش الإشجبع> - د

ؿخُزخ ٣ِـؤ ك٢ ٌٛٙ حُلخُش ُِزلغ ػٖ ريحثَ أكؼَ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طـ٤٤َٙ أٝ طـ٤٤َ شؼٍٞٙ 

 شزخع ٖٓ حٓظويحٓٚ حُٔ٘ظؾ حُلخ٩.٢ُرخ

 

: هي طشٌَ ح٫ػ٬ٗخص ػـطخ ػ٠ِ حُٔٔظِٜي كوي ٣شؼَ ك٢ ٝهض ٖٓ الإػلأبد اٌّزىشسح - ص

 ح٩ػ٬ٕ حُٔظٌٍَ ػٖ ٓ٘ظؾ ؿي٣ي ٝ رخُظخ٢ُ هي ٣٘ولغ ٫ٝثٚ ُِٔ٘ظؾ حُٔخرن. ح٧ٝهخص إٔ

 

 

 

 

 ِىىٔبد ولاء اٌؼّلاء> .6.8

ٗظَح ٌُٕٞ ٫ٝء حُؼ٤َٔ ٣ظَؿْ ح٠ُ حَُرل٤ش كٜ٘خى ٌٓٞٗخص أٓخ٤ٓش طئى١ ح٠ُ طِي حَُرل٤ش ٝ ٌٛٙ 

 حٌُٔٞٗخص ٢ٛ:
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 <ًُّؿَ حُلظٍٞ ٧ك٤غ طظلَٔ حُٔئٓٔخص طٌخ٤ُق ٓظؼيىس  رىبٌُف اٌحصىي ػًٍ اٌؼ

ػ٠ِ ػ٤َٔ ؿي٣ي ك٤غ إٔ طز٢٘ حُؼ٤َٔ ُِٔ٘ظؾ حُـي٣ي أٝ حُٔطٍٞ ٣ئى١ ح٠ُ طلو٤ن ػٞحثي 

 ُِٔ٘ظٔش أٝ حُٔئٓٔش رظٍٞس ٓٔظَٔس ٝ ٌٛٙ حُلخُش طؼزَ ػٖ حَُػخ حُظخّ ُِؼ٤َٔ.

 

 <ٓز٤ؼخص حُٔ٘ظـخص حُـي٣يس أٝ ٝ طظٔؼَ ك٢ ٣ُخىس حُؼٞحثي حُ٘خطـش ٖٓ ٣ُخىس  اٌزذسجبد اٌؼٍُب

 حُٔطٍٞس ػٖ ؽ٣َن طٞط٤خص ٝ ٍٝح٣خص حُؼ٬ٔء ١ًٝ حُظـخٍد حُٔخروش.

 

 <حُؼخثي ُؼيس أٓزخد ًخُظل٫ٞص ك٢ ح٫ٓظؼٔخٍ ٝ حُظلخٝع ٝ  ٣٘ولغ اٌزذسجبد اٌذُٔب

حُوظٞٓخص ٝ هِش حٓظؼٔخٍ حُٔ٘ظؾ  ٝ ٣ؼي حُؼخثي ٓئشَح ٛخٓخ ُٔؼَكش ٤ٗش حُؼ٤َٔ ك٢ ٣ُخىس 

 حٓظؼٔخٍ حُٔ٘ظٔش ح١ٌُ ٣ئى١ ريٍٝٙ ٣ُِخىس ػٞحثيٛخ. أٝ طول٤غ 

 

 اٌؼىاًِ اٌّؤثشح ػًٍ ولاء اٌؼًُّ> .6.9

ُِظَٝف حُز٤ج٤ـش ىٍٝ ًز٤ـَ كـ٢ طلي٣ـي ح٩ٓـظَحط٤ـ٤ش حُظـ٢ ٓـ٤ظْ ططز٤وٜـخ رٜـيف حُلظـٍٞ ػِـ٠ 

٣ؼـخ  كـ٢ ُرخثٖ ؿيى ػ٘ي ؽـَف ٓ٘ـظؾ أٝ حُـيهٍٞ كـ٢ ٓـٞم ؿي٣ـي، ٛـٌٙ حُؼٞحٓـَ حُز٤ج٤ـش طـئػَ أ

 ٫ٝء  حُِرخثٖ  , Buttle Francis).ٗٔـزش 

 <ُٓطظـؤػَ ٗٔـزش ٫ٝء حُِرـخثٖ ٝح٫كظلـخظ رٜـْ رؼـيى حُٔ٘خكٔـ٤ٖ كـ٢ حُوطـخع،  ػذد إٌّبفغ

كٌِٔـخ ُحى ػــيى حُٔ٘خكٔــ٤ٖ طــؤػَص ٗٔــزش حُــ٫ٞء ُــيٟ حُِرــخثٖ ُظــٞكَ حُزــيحثَ 

٘خػ٤ش حُٔوظظش رخُظـ٘خػخص حُؼو٤ِـش ك٤ـغ ٣ٌـٕٞ ٝرــخُؼٌْ كــزؼغ حُوطخػــخص حُظ

ػـيى حُٔ٘خكٔـ٤ٖ ه٤ِـَ طٌـٕٞ ٗٔـزش ٫ٝء حُِرـخثٖ ٓٔـظوَس ٫ٕ حُِرـٕٞ ٫ ٣ــي حُزـي٣َ 

ح٧كؼـَ ػِـ٠ حُؼٌـْ كـ٢ حُوطخػـخص حُؼخ٤ُـش حُٔ٘خكٔـش اً ٣زـٌٍ حُٔ٘خكٔـٕٞ ؿٜـٞىح  

٫ثٜـْ ُٞؿـٞى ػـَٝع ٫كظـش ٝٓظـٞكَس ًز٤ـَس كـ٢ ٓـز٤َ ح٫كظلـخظ رخُِرـخثٖ ٣ُٝـخىس ٝ

  .رخٓظَٔحٍ كظٌٕٞ حُو٤خٍحص ٓظخكش أٓخّ حُِرٕٞ

 -<ؿٞى ػوخكش ٓشظًَش ٓخ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝحُِرٕٞ ٖٓ ٗخك٤ش طوخٍد  اٌثمبفخ اٌّشزشوخ ٝ

ح٧ٛـيحف طـئػَ ػ٠ِ ٗٔزش ٫ٝثٚ ٝطَكغ ٜٓ٘خ كٌِٔخ ًخٗض ػوخكش حُٔ٘ظٔش ه٣َزش أٝ طؼزـَ 

ًِٔـخ حٍطلـغ ٫ٝثــٚ ُِٔ٘ظٔــش ٝػ٘ــيٛخ طٔــؼ٠ حُٔ٘ظٔــش ُز٘ــخء ػـٖ ػوخكـش حُِرـٕٞ 

ىٍ ػ٬هــش ؽ٣ِٞــش ح٧ٓــي ٓــغ حُِرــٕٞ ر٤٘ٔــخ ٣ٌــٕٞ ٛــيف. ٫ٝء حُِرــٕٞ ػٔــَ طزــخ

ـخرن كـ٢ ٛــٌٙ حُلخُـش ُؼـ ـيّ ططـ زخِٓطــ ـخ١ٍ ٓلـ ـيٝى كـ ـخٕ ٗٔــزش حُـ ـ٫ٞء طظـؤػَ 

  . ح٧ٛيحف

 -َكـ٢ رؼـغ حُٔ٘ظٔـخص ٫ ٣ظـخف ُٜـخ حُظٞحطـَ حُٔزخشـَ ٓـغ حُِرـٕٞ  مـخ اٌزىاصـً>غش

حُٜ٘ـخث٢ ٫ٕ حُٔ٘ظـخص طظـَ ا٤ُـٚ ػـٖ ؽ٣َـن رؼـغ حُٞٓـطخء حُظــخ٤٣ٍٖ ًـخ٬ًُٞء، 

كـ٢ ٛـٌٙ حُلخُـش ٣ٌـٕٞ ٍػـخ حُِرـٕٞ ػـٖ حُٔ٘ظــخص ُٝـ٤ْ ػـٖ حُؼ٬هـش ٓـغ حُٔ٘ظٔـش. 

ٓـَ ٓـٖ هزـَ حُِرـٕٞ ٓـغ حُٔ٘ظٔش رشٌَ ٓزخشَ ًِٔخ ُحى ٖٓ ىٍؿش كٌِٔـخ ًـخٕ حُظؼخ

  .٫ٝثٚ ٌُٜٙ حُٔ٘ظٔش
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 -<ُٓإ كِٔش ح٧ْٜٓ ك٢ حُٔ٘ظٔخص ٝٓخ٤ٌُٜخ ٣ـئػَٕٝ ػِـ٠ ٗٔـزش ٫ٝء  رىلؼبد اٌّبٌى

حُِرـٕٞ ٓـٖ ه٬ٍ رؼغ حُظٞهؼخص ػـٖ أىحء حُٔ٘ظٔـش، حُظـ٢ ٣ِِٓـٕٞ رٜـخ ٓـِـْ 

خص ٓؼـَ ٣ُـخىس ٗٔـزش حُٔز٤ؼـخص ٝطولـ٤غ حُ٘لوـخص ٝ طـ٤٤ـَ ح٩ىحٍس، كـزؼغ حُظٞهؼـ

رؼـغ هطـٞؽ ح٩ٗظـخؽ ...حُـن. طـئػَ ػِـ٠ حُوـَحٍ ح٩ٓــظَحط٤ـ٢ ُِٔ٘ظٔــش حُــ١ٌ 

رــيٍٝٙ ٣ــئػَ ػِــ٠ ًــَ ح٤ُٔخٓــخص ٝح٩ؿــَحءحص حُظــ٢ طٔــْ حُِرــٕٞ كــ٢ حُٜ٘خ٣ـش، 

ش كـ٢ ططـ٣َٞ حُؼ٬هـش ٓـغ حُِرـٕٞ ٝىٍؿـش ٫ٝثـٚ ٝهـي ٝهـي طٌـٕٞ ٛـٌٙ حُظٞهؼـخص ح٣ـخر٤ـ

 .طٌـٕٞ ِٓز٤ش

 -<إٔ حٛظٔــخّ حُٔ٘ظٔــش رخُوؼــخ٣خ حُؼوخك٤ــش ٝح٫ؿظٔخػ٤ــش حُظــ٢  اٌجىأــت الأخلالُــخ

طٔــظلًٞ ػِـــ٠ حٛظٔخّ حُِرخثٖ، ًيػْ رؼغ حُ٘شخؽخص حُو٣َ٤ش أٝ ه٤خىس رؼغ حُل٬ٔص 

ـش ٛخٓـش ٣ـئ ػَ ػِـ٠ ٗٔـزش ح٫كظلـخظ رخُِرـخثٖ ٣َٝ كـغ ٓـٖ حُيحػٔش ُوؼـخ٣خ ٓـظٔؼ٤

ٗٔـزش حُظـِحْٜٓ ٝرخُظـخ٢ُ ٫ٝثٜـْ كـبٕ حُٔٔـئ٤ُٝش ح٧ه٬ه٤ش ُِٔ٘ظٔخص طئػَ ػ٠ِ ٫ٝء 

  .ُرخثٜ٘خ

 

 

 

 

 غشق خٍك اٌىلاء> .:.6

 ٣ظْ هِن ٫ٝء حُؼ٤َٔ ػٖ ؽ٣َن ٓخ ٢ِ٣:

 ٘٠ إٔ طِظِّ حُٔ٘ظٔش رظوي٣ْ ٓخػِٔض رٚ هِن ه٤ٔش ٖٓ ه٬ٍ ر٘خء حُظِحّ حطـخٙ حُؼ٬ٔء, رٔؼ

 ُِؼ٬ٔء.

 ٣ظْ حػطخء حُؼ٤َٔ ٓخ ٣َؿذ ك٤ٚ ٝ ٤ُْ ٓخ ٣َؿذ رٚ حُٔٞم.

 ٓؼَكش ح٧كَحى ح١ٌُ ٣ظْ حُز٤غ ُْٜ ٝ ٓخ ٣لظخؿٞٗٚ ٖٓ ِٓغ ٝ هيٓخص 

  ٌٕٞإٔ طؼغ حُٔ٘ظٔش ك٢ حػظزخٍٛخ إٔ أػظْ أطُٜٞخ ٛٞ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ُٜخ ٝ ٫ري إٔ ط

وَحٍ ُٔٔخػيس حُؼ٬ٔء ٝ طوي٣ْ هيٓخص ك٣ٍٞش ٝ ؿ٤َ طو٤ِي٣ش ُْٜ ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ك٢ كخُش حٓظ

 ؽِزٜخ.

 .َإٔ ٣ظْ اػطخء حُؼ٤َٔ أًؼَ ٓٔخ ٣ظٞهغ رل٤غ ٣ظؼذ ػ٤ِٚ حُظلٍٞ ح٠ُ ٓ٘خكْ حه 

 

 اعزشارُجُبد اٌّحبفظخ ػًٍ ولاء اٌؼّلاء> .;.6
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ُظؼخَٓ ٓغ ٝ ًُي ٣شَٔ ح ٣ظْ حٓظويحّ حٓظَحط٤ـ٤خص ٓظؼيىس ُِللخظ ػ٠ِ حُؼ٬هخص ٝ طؼ٣ِِٛخ

حُؼ٬ٔء رِ٘حٛش ٝ ٣ُخىس حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُٔ٘ظٔش, ٝ حُظؤ٤ًي ػ٠ِ إٔ حُويٓش هي ٣ظْ طؼي٣ِٜخ 

 ٝكوخ ُطِذ ًَ ػ٤َٔ ػ٠ِ كيح, ٝ ٣ٞؿي ٓيه٬ص أٓخ٤ٓش ٌُٜح حُـَع ٣ٌٖٔ حطزخػٜخ ٛٔخ:

 

 اعزشارُجُخ اٌزؼبًِ ِغ شىبوٌ اٌؼًُّ> - أ

حٓظَحط٤ـ٤خص حٓظَؿخع حُويٓش رٔؼ٠٘ إٔ حُوخثْ ٣طِن ػ٠ِ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص أ٣ؼخ 

١ ٓزذ ًخٕ ٓٞحء ٧ػ٠ِ طوي٣ْ حُويٓش ٣وّٞ رخٓظَؿخػٜخ ك٢ كخٍ ُْ ٣ٌٖ حُؼ٤َٔ ٍحػ٤خ ػٜ٘خ 

أًخٗض حُشٌٟٞ ٗظ٤ـش هطؤ حٍطٌزٚ حُؼ٤َٔ ٗلٔٚ أٝ ٗظ٤ـش هَِ ك٢ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش ٖٓ هزَ 

ظ٢ ط٘خُٝض ؽز٤ؼش ٝ هظخثض شٌخ١ٝ حُٔئٓٔش حُٔؼ٤٘ش ٝ طش٤َ رؼغ ح٧رلخع ٝ حُيٍحٓخص حُ

حُؼ٬ٔء ح١ٌُ ٣ظويٕٓٞ رشٌخٟٝ كٍٞ حُويٓش ح٠ُ حْٜٗ ؿخُزخ ٓخ ٣ٌٕٞٗٞ ٖٓ حُٔٞح٤ُٖ ُِٔئٓٔش 

 ٓويٓش حُويٓش,

ُِشٌخ١ٝ ٢ٛ طظ٤ْٔ حٓظَحط٤ـ٤ش طظؼخَٓ ٓغ حُشٌخٟٝ ٝ حُظ٢ طِز٢  ٬ُٓظـخرشٝ أكؼَ ؽ٣َوش 

 كخؿخص ٝ طٞهؼخص ًَ ػ٤َٔ.

 

 خ>اعزشارُجُبد ظّبْ اٌخذِ - ة

طويّ حُؼي٣ي ٖٓ ٓئٓٔخص حُويٓش ػٔخٗخص ُِٔٔظل٤ي٣ٖ ًـِء ٖٓ حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ ٝ طؼظزَ 

رٔؼخرش طؼٜيحص طويٜٓخ حُٔ٘ظٔخص ُِؼ٬ٔء كٍٞ ؿٞىس حُويٓش , ٝ حُٞظ٤لش حَُث٤ٔ٤ش ُِؼٔخٗخص ٢ٛ 

 طو٤ِض حُٔوخؽَس حَُٔطزطش روَحٍ حُشَحء أٝ حُويٓش ٓٞحء ًخٗض هزَ حطوخً حُوَحٍ أٝ رؼيٙ.

 

 

 

 

 

 

 لُبط ولاء اٌؼّلاء> .6.32

ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ٝؿٞى حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص ػٖ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ح٫ إٔ ٛ٘خى ػيّ طٞحكن ك٢ ح٫ٍحء 

ٝ أْٛ حُيٍحٓخص حُظ٢ هيٓض ػ٬ع أرؼخى أٓخ٤ٓش ٣ظْ ر٤ٖ حُزخكؼ٤ٖ رشؤٕ أٗٔذ ؽ٣َوش ُو٤خّ ح٫ُٞء 

 berry , parasuraman , ziethmailٖٓ ه٬ُٜخ طلي٣ي ه٤خّ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ٤ٛٝيٍحٓش ًَ ٖٓ 

 ٝ طظٔؼَ ٌٛٙ ح٧رؼخى ك٢: 1996ٓ٘ش 
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 <طؼ٢٘ حُظٞط٤ش رخُٔ٘ظؾ أٝ حُٔ٘ظٔش ٨ُه٣َٖ  ارصبلاد اٌىٍّخ إٌّطىلخ ٝ 

 <ًِ٣ؼ٢٘ حُظؼخَٓ حُٔظٌٍَ ٓغ حُٔ٘ظٔش ُٔخ إػبدح اٌزؼب ٝ 

 <ًُٝي ٖٓ ه٬ٍ ح٫ٓظؼيحى ٖٓ هزَ حُِرٕٞ ُيكغ أٓؼخٍ أػ٠ِ  ػذَ اٌحغبعُخ ٌٍغؼش

 ش ُِلظٍٞ ػ٠ِ ٓ٘ظـخطٜخ أٝ هيٓخطٜخ.ُِٔ٘ظٔ

 

 

 

 >اٌزؼشَف ثششوخ "وصٍٍٕ" وغجُؼخ خذِبرهب .5

 ِمذِخ ػٓ "وصٍٍٕ"> 5.1

 

 

٫هض ظخَٛس حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍ حٗظشخٍح ٝحٓؼخ كٍٞ حُؼخُْ ه٬ٍ حُٔ٘ٞحص حُو٤ِِش حُٔخػ٤ش ًٔخ 

ٝ ٛ٘خى حُؼي٣ي أطزلض حُشًَخص حُٔزخهش ك٢ ٌٛح حُوطخع طو٤ْ رٔجخص ح٤ُِٔخٍحص ٖٓ حُي٫ٍٝحص , 

ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ ٓخٛٔض ك٢ حٗظشخٍ ٌٛٙ حُظخَٛس ًخُظٞٓغ حٌُز٤َ ُِٔيٕ ٝ طَحؿغ ح٫ٛظٔخّ رظِٔي 

ح٤ُٔخٍحص ٗظَح ٬ُُىكخّ ح١ٌُ ٣ؼخ٢ٗ ٓ٘ٚ أطلخد ح٤ُٔخٍحص ك٢ أؿِذ ىٍٝ حُؼخُْ , ٣ٝويٍ ٓٞم 

٤ِٓخٍ ى٫ٍٝ ػخ٤ُٔخ كٔذ طو٣ََ شًَش ح٧رلخع  61حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍ رؤًؼَ ٖٓ 

marketsandmarkets ٤ِٓ2025خٍ ى٫ٍٝ رلٍِٞ  218. ٖٝٓ حُٔظٞهغ إٔ ٣٘ٔٞ ٌٛح حَُهْ ح٠ُ 

ػ٠ِ إٔ ٣ؤط٢ حُ٘ٔٞ ح٧ًزَ ٖٓ ح٧ٓٞحم ح٣ٞ٤ٓ٫ش هظٞطخ حُٜ٘ي ٝ حُظ٤ٖ. ٝطؼظزَ شًَش 

UBER  أكي أًزَ حُشًَخص ك٢ هطخع حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍ ػخ٤ُٔخ ٝ طؤط٢ ك٢ حَُٔطزش حُؼخ٤ٗش ػخ٤ُٔخ

 ٤٘ش شًَش ى٣ي١ حُظ٤

طؼٍَص حُؼي٣ي ٖٓ حُوطخػخص حُوي٤ٓش ٝ حُز٠٘ حُظلظ٤ش ٜٝٓ٘خ  2012ٌٓ٘ ريء ح٧ُٓش ح٣ٍُٞٔش ك٢ 

هطخع حُٔٞحط٬ص ك٤غ طلخهٔض ٓؼؼِش حُٔٞحط٬ص ك٢ ظَ ح٧ُٓش ح٣ٍُٞٔش رٔزذ هَٝؽ ػيى 

أٓؼخٍ ٤ٓخٍحص ح٧ؿَس ٝ ٍكغ أطلخرٜخ  حٍطلخع٫ ٣ٔظٜخٕ رٚ ٖٓ كخك٬ص حُ٘وَ  ػٖ حُويٓش ٝ 

حُل٤ٌٓٞش , ًٝٔخ طؼٞى حُشزخد ح١ٍُٞٔ ػ٠ِ طلي١ ح٧ُٓخص ٝ ٓٞحؿٜش  صرخُظٔؼ٤َح ِحّح٫ُظ
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ػخّ ك٢ أٝحهَ ػخّ  24حُظؼخد رخرظٌخٍحص ٝ كٍِٞ ؿي٣يس , أؽِن حُشخد "ً٘خٕ ح٣ُِخص" ًٝ حٍ 

 ٓشَٝع "ٝط٢ِ٘" 2017

ٝ ح١ٌُ ٣ؼظٔي ػ٠ِ اكيحع طٌخ٤ِٓش ر٤ٖ أطلخد حًَُٔزخص  ح٫ؿظٔخػ٢ػ٠ِ طللخص حُظٞحطَ 

حُوخطش ٝ حًَُخد ٓلووخ ٓ٘لؼش ٓخى٣ش ٝ ٓؼ٣ٞ٘ش ٬ٌُ حُطَك٤ٖ ك٤غ ٣وٍٞ ً٘خٕ: "ػ٘ي ٬ٓكظظ٢ 

٬ُُىكخّ حُوخٗن ًَ طزخف ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ٍَٓٝ ٓجخص حًَُٔزخص حُوخطش حُلخٍؿش , ٝ ًٔزخىٍس 

ُِٔٔخػيس ك٢ كَ ٓشٌِش حُٔٞحط٬ص ٝ طٌخ٤ُلٜخ حُزخٛظش ريأص كٌَس "ٝط٢ِ٘" ٝ حُظ٢ طؼي ًؤٍٝ 

ٌٓخٕ ا٣ـخى أشوخص ٣٩لَ ٓشٌِش حٌُٛخد ٝ حُؼٞىس ٖٓ حُؼَٔ " كٖٔ ه٬ُٜخ أطزق رخ ططز٤ن

٣شظًَٕٞ ك٢ حُٞؿٜش ٝ ٖٓ ْٜٓ٘ ٣ٔظِي ًَٓزش هخطش ٤ُ٘وَ ٓؼٚ ح٧كَحى ح٫ه٣َٖ ٓوخرَ أؿَ 

ٓوزٍٞ رخُٔوخٍٗش ٓغ ح٧ٓؼخٍ ؿ٤َ حُٔ٘طو٤ش حُظ٢ ٣طِزٜخ ٓخثوٞ ح٧ؿَس , أٓخ رخُ٘ٔزش ُٖٔ ٣ِٔي 

ٚ ٖٓ ه٬ٍ "ٝط٢ِ٘" طول٤غ طٌخ٤ُق ح٤ُٔخٍس ًخُز٣ِٖ٘ ٝ ؿ٤َٛخ ػٖ ؽ٣َن حًَُٔزش ك٤ٌٔ٘

 حططلخد حكيْٛ ٝ أهٌ أؿَس ٓ٘ٚ.

 

 ربسَخ رطىس "وصٍٍٕ"> .7.4

ًٔزخىٍس شزخر٤ش ٛيكٜخ ح٠ٔٓ٧ حُٔٔخػيس رلَ أُٓش حُٔٞحط٬ص ٝ  2017ريأص ٝط٢ِ٘ ك٢ 

ػ٠ِ شٌَ ٓٞهغ طول٤ق أػزخء حُٔٞحؽٖ ح١ٍُٞٔ كوؾ ًٝخٗض طؼَٔ ر٬ َٓىٝى ٓخى١, ًٝخٗض 

حٌُظ٢َٗٝ ٓظظَ رظطز٤ن حُٞحطْ حد ُظ٤َٜٔ ػ٤ِٔش ح٫طظخٍ ر٤ٖ ؽَك٢ ػ٬هش حُويٓش ًُٝي طلض 

اشَحف ك٣َن ٓظٌخَٓ ٣ؼٖٔ طلي٣ي ح٤ُش حُ٘وَ ٝ حُٔؼَ حُٔ٘خٓذ ٓغ حُظؤ٤ًي ػ٠ِ ٓيٟ ح٧ٓخٕ ح١ٌُ 

َ ٖٓ ٣ِظِّ رٚ حُٔشَٝع كوزَ هزٍٞ طٔـ٤َ أ٣ش ًَٓزش ٣ظْ ؽِذ طٍٞ ٝ ٓؼِٞٓخص شخِٓش ٌُ

حًَُٔزش ٝ طخكزٜخ ٝرؼيٛخ ٣ظْ حُظ٤ٔ٘ن ر٤ٖ حُٔخثن ٝ حَُحًذ طلض َٓحهزش ك٣َن حُؼَٔ ٝ ًُي 

ُؼٔخٕ ٗـخف حُٔشَٝع ٝ طلو٤ن حُطٔؤ٤ٗ٘ش ٬ٌُ حُطَك٤ٖ , ٝ ريء حُؼَٔ رٜخ ك٢ ٓ٘طوش ٓشَٝع 

ىَٓ ك٢ ىٓشن ًظـَرش ُٔؼَكش كَص ٗـخكٜخ ٝ ىٍؿش طوزِٜخ ٖٓ هزَ حُٔٞحؽ٤ٖ٘, ٝ ٖٓ ػْ طْ 

 ٜٔخ ػ٠ِ رخه٢ حُٔ٘خؽن.طؼ٤ٔ

ك٣َن ٖٓ ٓشخ٣ٍغ ٣ٍخى٣ش ٓوظِلش  15هخٓض ٓزخىٍس ٝط٢ِ٘ رخُٔشخًٍش ٝ حُظؤَٛ ر٤ٖ  2018ك٢ 

طْ طؤ٤ْٓ  2021\6\17رزَٗخٓؾ ؿٍٔٞ ٣َُخىس ح٧ػٔخٍ ك٢ حُؼخطٔش حُِز٘خ٤ٗش ر٤َٝص . ٝك٢ 

ؼظزَ ٤َُس ٣ٍٞٓش  ٝحُظ٢ ٣ 5,000,000شًَش حُط٣َن ح٧هؼَ ٓليٝىس حُٔٔئ٤ُٝش رَأٓٔخٍ 

ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" أكي ٓ٘ظـخطٜخ ح٧ٓخ٤ٓش , رخُشَحًش ر٤ٖ ٓئْٓ حُٔزخىٍس حُشزخر٤ش "ً٘خٕ ح٣ُِخص" 

ٝ ٍؿَ ح٧ػٔخٍ ح١ٍُٞٔ "ػزي حُٔخُي ح٣ُِٖٔ" ٝ ٛٞ حُٔئْٓ ٝ حَُث٤ْ حُظ٘ل١ٌ٤ ُشًَش 

"طَحى٣ّ٘ٞ" حُٔطٍٞس ُظطز٤ن "ر٢ أٍٝىٍ"  ُويٓخص طٞط٤َ حُطؼخّ ػزَ حُٜٞحطق ح٤ًٌُش ك٢ 

ٝ  \1824\ٝ   أطيٍص "ُٝحٍس حُظـخٍس حُيحه٤ِش ٝ كٔخ٣ش حُٔٔظِٜي ح٣ٍُٞٔش " حُوَحٍ ٍهْ ٣ٍٞٓخ 

ح١ٌُ طخىهض ك٤ٚ ػ٠ِ حُ٘ظخّ ح٧ٓخ٢ٓ ٍ"شًَش حُط٣َن ح٧هؼَ" ٝ رٚ ٣لن ُِشًَش طوي٣ْ 

هيٓخص حُظ٣ٞٔن رخٓظويحّ حُزَٓـ٤خص حُٔظؼِوش رخُٜخطق حُٔلٍٔٞ ٝ حُزَٓـ٤خص حُلخٓٞر٤ش ٝ طٔؼ٤َ 

 حًُٞخ٫ص حُؼَر٤ش ٝ ح٧ؿ٘ز٤ش ٝ حُٔل٤ِش , ٝ حُيهٍٞ ك٢ حُٔ٘خهظخص ٝ حُِٔح٣يحص حُشًَخص ٝ

ٝ رخَُؿْ ٖٓ طلو٤ن "ٝط٢ِ٘" شَٜس ٝحٓؼش ٝ ٓشخًٍظٜخ رلَ أُٓش حُٔٞحط٬ص ا٫ إٔ كٌَس 

ػَٔ ح٤ُٔخٍحص حُوخطش ك٢ ٓـخٍ ٗوَ حًَُخد ًخٗض َٓكٞػش ٝ ٓٔ٘ٞػش ٝكن هخٕٗٞ ح٤َُٔ 

 ٓخٕح١ٍُٞٔ ُِللخظ ػ٠ِ ٓزيأ ح٧
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ٓ٘لض ح٤ُٜجش ح٣ٍُٞٔش حُٞؽ٤٘ش ُويٓخص حُشزٌش شًَش حُط٣َن ح٧هؼَ  2021\5\10ٝك٢ 

حُٔليٝىس حُٔٔئ٤ُٝش طظ٣َلخ ُؼَٔ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ٤ُوّٞ رويٓش حُ٘وَ حُز١َ ًَُِخد ٝ ًُي 

حُٔظؼٖٔ حُؼٞحرؾ ٝ حُ٘ظْ حُوخطش رخُظطز٤وخص ح٫ٌُظ٤َٗٝش  \8\حٓظ٘خىح ُِوَحٍ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ٍهْ 

 ٠ِ حُشزٌش.حُؼخِٓش ػ

 

 

 خذِبد "وصٍٍٕ"> .7.5

ىه٤وش ك٢ كخٍ ُْ ٣ٞؿي ًخرظٖ  ٣45ظْ ػزَٛخ كـِ ٓٞػي هزَ   خذِخ وصٍٍٕ الأعبعُخ> (1

)ٓخثن( ه٣َذ ٤ُظْ حُزلغ ػٖ ٓخثن ٓظلَؽ ك٢ أهَد ٓ٘طوش ٣ٝوّٞ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" 

ػخكش ح٠ُ حُٞهض ح١ٌُ ٩رلٔخد طٌِلش حَُكِش ٖٓ ه٬ٍ كٔخد ػيى ح٤ٌُِٞٓظَحص رخ

َكِش ٝ ٣ظْ كٔخد طٌِلش اػخك٤ش ك٢ كخٍ طؤهَ حَُحًذ ػٖ حُٔخثن أًؼَ ٖٓ حٓظـَهظٚ حُ

هْٔ ىهخثن, ٝك٢ ٜٗخ٣ش حَُكِش ٣ظْ ىكغ ٓٔظلوخص حَُكِش ٌُِخرظٖ ٝ ٣ٔظط٤غ حُؼ٤َٔ طو٤٤ْ 

حٌُخرظٖ )حُٔخثن( ػٖٔ ٓو٤خّ ٖٓ هْٔ ىٍؿخص ًٔخ ٣ٔظط٤غ اػطخء اًَح٤ٓش ُِٔخثن ك٢ 

 كخٍ ًخٕ ٍحػ٤خ ؿيح ػٖ حُويٓش.

طظ٤ِٔ هيٓش " ٝط٢ِ٘ رِْ" ػٖ ٝط٢ِ٘ ح٧ٓخ٤ٓش رؤٕ ح٤ُٔخٍس وصٍٍٕ ثٍظ> خذِخ  (2

طٌٕٞ ٤ٌٓلش ٝ ٣ٌٕٞ حٌُخرظٖ )حُٔخثن( هز٤َح رخُطَهخص ًٔخ ٣ٌٕٞ كخط٬ ػ٠ِ طو٤٤ْ ػخ٢ُ 

 ٖٓ رخه٢ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ ٣ظؼخِٕٓٞ ٓغ "ٝط٢ِ٘".

ًٝخٗض ٌٛٙ حُويٓش ٖٓ ػٖٔ ٗشخؽخص حُٔٔئ٤ُٝش  خذِخ وصٍٍٕ عىثش ِبسوذ> (3

ك٤غ ٣ٔظط٤غ  2020ظٔخػ٤ش حُظ٢ ؽزوظٜخ حُشًَش ك٢ ظَ ؿخٗلش كخ٣َّٝ ًٍٞٝٗخ ك٢ ح٫ؿ

 . ٖٓ ه٬ُٜخ حُؼ٬ٔء ؽِذ كخؿ٤خطْٜ ح٤ُُِ٘ٔش ٤ُظْ طٞط٤ِٜخ ح٠ُ رخد ُِْٜٓ٘
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 أهذاف "وصٍٍٕ"> .7.6

ٝٛٞ أٍٝ ٝ أْٛ ٛيف ُيٟ ك٣َن "ٝط٢ِ٘" ٝ ٣ؼ٠٘ رٚ طؤ٤ٖٓ طٞط٤ِش  رأُِٓ رىصٍُخ> (1

 ٕ طٌٕٞ حَُكِش ٣َٓلش ٝ رٔؼَ ٓ٘خٓذ٧كش ػخ٩ٌَُ شوض ٌُٔخٕ ػِٔٚ رخ

طلخد ح٤ُٔخٍحص ٝ هخطش ك٢ ٧ٝ ٣وظي رٚ طول٤غ طٌخ٤ُق حُو٤خىس  رخفُط اٌزىبٌُف> (2

كخٍ ًخٕ ٌٓخٕ ٌٖٓ أطلخد حًَُٔزخص رؼ٤يح ػٖ حُؼخطٔش ىٓشن ٝ ًُي ٖٓ ه٬ٍ 

 ٓشخًٍش طخكذ ح٤ُٔخٍس ٍكِظٚ ٓغ أشوخص حه٣َٖ ٓوخرَ َٓىٝى ٓخى١.

ٖٓ ه٬ٍ حُظؼخٕٝ ر٤ٖ أطلخد حًَُٔزخص ٝ حًَُخد ُلَ أُٓش ٝ ًُي  ِجزّغ ِزىبفً> (3

 حُٔٞحط٬ص ٝ طول٤ق طٌخ٤ُلٜخ ػ٠ِ ح٧كَحى .
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 اٌثبٌثاٌفصً 

   ِٕهجُخ اٌذساعخ
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 ِمذِخ> .1

٣ٜيف ٌٛح حُلظَ ا٠ُ طٞػ٤ق ٜٓ٘ـ٤ش حُيٍحٓش حُٔؼظٔيس ٖٓ ك٤غ أِٓٞد حُيٍحٓش ٝ طظ٤ٜٔٔخ 

 شُٔٞش ك٢ حُيٍحٓش ٝطلي٣ي ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝحُؼ٤٘ش حُٔ

ٝحهظزخٍٛخ ٝ ح٧ىحس حُظ٢ حٓظويٓض ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ٝؽَم ؿٔؼٜخ ٝحهظزخٍ طيم ح٧ىحس ٝ ػزخطٜخ 

 ٝ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كظخث٤ش حُٔٔظويٓش

 ِٕهجُخ اٌذساعخ> .2

 

ح٠ُ ح٧ىر٤خص حُٔ٘شٍٞس ٝ حُٔظؼِوش  عرخَُؿٞك٢ طظ٤ْٔ حُيٍحٓش ٝ ًُي  حُٜٔ٘ؾ حُٞطل٢  حٓظويّ 

ٖ ًظذ ٝ ٓوخ٫ص ٝ ىٍحٓخص ٩ػيحى حُـخٗذ حُ٘ظ١َ ٖٓ حُزلغ ٝ حُٜٔ٘ؾ رٔٞػٞع حُيٍحٓش ٓ

 حُظل٢ِ٤ِ ُظل٤َِ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش اكظخث٤خ ٌُِشق ػٖ ؽز٤ؼش حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش

 

 ططز٤ن "ٝط٢ِ٘"طٌٕٞ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٖٓ حُِرخثٖ ح٣ٌُٖ ٣ظؼخِٕٓٞ ٓغ  ِجزّغ اٌذساعخ> .5

 ٝحُٔٞؿٞى٣ٖ ك٢ ٓي٣٘ش ىٓشن

 

حُظ٢ طؼ٢٘ طو٤ْٔ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ح٠ُ  ٤َُٔٔس حُيٍحٓش حُؼ٤٘ش ح حٓظويٓض >اٌذساعخ ػُٕخ .6

 .ؽزوخص ٝطٌٕٞ حُطزوخص ؿ٤َ ٓظيحهِش 

ػزَ حٍٓخُٚ ٝرؼي ط٣ُٞغ ح٫ٓظز٤خٕ  Google formsٝطْ ط٣ُٞغ ح٫ٓظز٤خٕ حٌُظ٤َٗٝخ ػزَ رَٗخٓؾ 

هخرِش ُِظل٤َِ  حٓظزخٗش (53طٌٖٔ حُزخكغ ٖٓ ؿٔغ )ًَحرؾ ُٔـٔٞػش ٖٓ ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" 

ح٠ُ  2021\6\21ٖٓ طخ٣ٍن  ػِٔخ رؤٕ ػ٤ِٔش حُظ٣ُٞغ حٓظـَهض ٓيس حٓزٞع ح٩كظخث٢

26/6/2021  
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 >ِزغُشاد اٌذساعخ .5

 < ًأرؼخى ٓظـ٤َ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ح١ٌُ ٣وخّ ٖٓ ه٬ُٚ حُٔظـ٤َحص ٝ  اٌّزغُش اٌّغزم

 معالجةحِٓٞد ٝ  حّ ٝ ح٫طظخًٍخُؼوش ٝ ح٫ُظِحػظٔيص حُيٍحٓش ػ٠ِ أٍرؼش )

 حُِرخثٖ(وىاشك

 

 < اػخىس ٤ٗٝش حُٔ٘طٞهش، حٌُِٔش خطظخ٫صأرؼخى ٓظـ٤َ ٫ٝء حُِرٕٞ ً اٌّزغُش اٌزبثغ 

 .ُِٔؼَ حُلٔخ٤ٓش ػيّ ٝ حُظؼخَٓ،

 

 
 

 

 أدواد اٌذساعخ> .6

 حػظٔيص حُيٍحٓش ػ٠ِ ٓظي٣ٍٖ ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ٛٔخ:

ْ حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ حُٔظخىٍ ٝ حَُٔحؿغ ح٧ىر٤ش حُٔظخىٍ حُؼخ٣ٞٗش: ٢ٛٝ حُز٤خٗخص حُظ٢ ط

ُِيٍحٓخص حُٔخروش ٝحُظوخ٣ٍَ حُظخىٍس ػٖ ح٤ُٜجخص َٝٓحًِ ح٧رلخع ٝحَُٓخثَ حُـخٓؼ٤ش ٝ حُيٝحثَ 

 حُل٤ٌٓٞش ًُٝي رـ٤ش ر٘خء ح٫ؽخٍ حُ٘ظ١َ ُِيٍحٓش

ش حُٔظخىٍ ح٤ُٝ٧ش: ٢ٛٝ ر٤خٗخص طْ حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ ه٬ٍ طظ٤ْٔ ٝ طط٣َٞ حٓظزخٗش هط٤

ٓٞػٞع حُيٍحٓش حُلخ٤ُش رل٤غ ؿطض حُـٞحٗذ حُظ٢ ط٘خُٜٝخ ح٩ؽخٍ حُ٘ظ١َ ٝ حُلَػ٤خص حُظ٢ 

 حٓظ٘يص ػ٤ِٜخ حُيٍحٓش

 

           المتغٌر التابع 

 ولاء العملاء

      اٌّزغُش اٌّغزمً

 اٌزغىَك ثبٌؼلالبد

 

 الثمة

 الالتزام

 الاتصال

 معالجة الشكاوى

 اتصالات الكلمة المنطولة

 نٌة اعادة التعامل

 عدم الحساسٌة للسعر

 على الدراسات السابمة دبالاعتمامن إعداد الطالب  :المصدر



39 
 

 الاعزجُبْ> .7

طٔؼَ ح٫ٓظزخٗش حُٔظيٍ حَُث٢ٔ٤ ُـٔغ حُز٤خٗخص ٝ حُٔؼِٞٓخص ٌُٜٙ حُيٍحٓش ٝ حُظ٢ طٔٔض رؼي 

رؼي َٓحؿؼش حُ٘ظ٣َخص حُظ٢ ٝ ح٫ؽ٬ع ػ٠ِ حُيٍحٓخص حُٔخروش ًحص حُظِش رٔٞػٞع حُيٍحٓش 

طٌٖٔ حُزخكغ ٖٓ طط٣َٞ ر٘ٞى ح٫ٓظزخٗش  ٫ٝء حُؼ٬ٔء,ٝ  حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخصطظؼِن رٔلّٜٞ 

ٝػزخٍحطٜخ رل٤غ طويّ أؿَحع حُيٍحٓش ٝ أطزلض ح٫ٓظزخٗش ؿخِٛس رظلظٜخ حُٜ٘خث٤ش ٝطْ حٍكخهٜخ 

 رخُِٔلن ٝطٌٞٗض ٖٓ ح٧ؿِحء حُظخ٤ُش:

 <ٞٓخص حُي٣ٔٞؿَحك٤ش حُوخطش رِؼ٤٘ش ٝ طظؼٖٔ حُـْ٘ ٝ حُؼَٔ ٣ظ٘خٍٝ حُٔؼِ اٌجضء الأوي

 ٝ حُٔٔظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ ٝ حُيهَ

 

 <ٍٔ( ػزخٍحص ُزؼي 6ٝ أرؼخىٙ ك٤غ طؼٖٔ ) حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص٣ظ٘خٍٝ أرؼخى  اٌجضء اٌثب

( ػزخٍحص ُزؼي 3( ػزخٍحص ُزؼي ح٫طظخٍ ٝ )7( ػزخٍحص ُزؼي ح٫ُظِحّ   ٝ )5حُؼوش ٝ )

 ٌٟٞأِٓٞد ٓؼخُـش حُش

 

 <( ػزخٍحص ُزؼي ٤ٗش حػخىس حُظؼخَٓ 4طؼٖٔ )ٝ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ٣ظ٘خٍٝ أرؼخى  اٌجضء اٌثبٌث

 .( ػزخٍحص ُزؼي حُلٔخ٤ٓش ُِٔؼ3َ( ػزخٍحص ُزؼي حٌُِٔش حُٔ٘طٞهش ٝ )4)

 

 3ؿ٤َ ٓٞحكن ٝ  2ؿ٤َ ٓٞحكن رشيس ٝ  1طْ حػظٔخى ٓو٤خّ ٣٫ٌَص حُؤخ٢ٓ ك٤غ حُيٍؿش ٝ هي 

ح٠ُ ػ٬ع  ٓٞحكن رشيس ٝهي طْ طو٤ْٔ ٓو٤خّ حُيٍحٓش حُؤخ٢ٓ 5كوش ٝ ٓٞح 4ٓٞحكوش ٓظٞٓطش ٝ 

 كجخص ُـخ٣خص حُظل٤َِ :

 

 ٓٔظٟٞ حُظو٤٤ْ حُلجش

 َٓطلغ 5 - 3.67

 ٓظٞٓؾ 2.34 -3.66

 ٓ٘ولغ 1 - 2.33

 

طْ حٓظويحّ ح٩كظخء حُٞطل٢ ٝ  الأعبٌُت الإحصبئُخ اٌّغزخذِخ فٍ اٌذساعخ> .:

حُظ٣ٞٔن حُٔظؼِوش رخُوظخثض حُي٣ٔٞؿَحك٤ش ٝ طل٤َِ أرؼخى  حُظل٢ِ٤ِ ُٞطق ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش

 ( ٢ٛٝ:SPSSٖٓ ه٬ٍ حُزَٗخٓؾ ح٩كظخث٢ )ٍ  رخُؼ٬هخص ٝ ٫ٝء حُِرخثٖ

 ٓؼخَٓ "أُلخ ًَٝٗزخم" ُو٤خّ ػزخص أىحس حُزلغ. .1

( ٝ ًُي ُٞطق Descriptive statistic measuresٓوخ٤٣ْ ح٩كظخء حُٞطل٢ ) .2

خ٫ػظٔخى ػ٠ِ حُ٘ٔذ حُٔج٣ٞش ٝ حُظٌَحٍحص ٝ ح٫ؿخرش ٓـظٔغ حُزلغ ٝ اظٜخٍ هظخثظٚ ر

ػ٠ِ أٓجِش حُزلغ ٝ طَط٤ذ ٓظـ٤َحص حُزلغ كٔذ أ٤ٔٛظٜخ رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص 

 حُلٔخر٤ش ٝ ح٫ٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش.

ُٔوخٍٗش ٓظٞٓطخص حؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش ٓغ ٓظٞٓؾ  one sample t-testحهظزخٍ  .3

 حُلٔخر٢ حُٔوزٍٞ
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ٝ ًُي ٫هظزخٍ أػَ ًَ ٓظـ٤َ ٖٓ  (Linear Regression) حُز٤ٔؾ طل٤َِ ح٫ٗليحٍ .4

 حُٔظـ٤َحص حُٔٔظوِش ػ٠ِ حُٔظـ٤َ حُظخرغ. 

 طل٤َِ ح٫ٗليحٍ حُٔظؼيى ٩ػزخص حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش .5

 ثجبد أداح اٌذساعخ> .9

 أىحس ُِظؤًي ٖٓ ػزخص أىحس حُو٤خّ حُٔٔظويٓش ك٢ حُيٍحٓش طْ حكظٔخد ٓؼخَٓ )أُلخ ًَٝٗزخم( ٧رؼخى

ُيٍحٓش اً أظَٜص حُ٘ظخثؾ إٔ ٓٔظٟٞ حُؼزخص ًخٕ ػخ٤ُخ ٝكن حُٔؼخ٤٣َ ح٩كظخث٤ش حُٔظؼخٍف ػ٤ِٜخ ح

 ٣ٝز٤ٖ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ حُظلخط٤َ:

 

 لُّخ أٌفب ػذد اٌفمشاد اٌّزغُش

 0.731 6 حُؼوش

 0.857 5 ح٫ُظِحّ

 0.750 7 ح٫طظخٍ

 0.663 3 ٓؼخُـش حُشٌٟٞ

 0.853 11 ٫ٝء حُؼ٬ٔء

 49;.2 54 وىًالاعزجُبْ 
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 شاثغٌااٌفصً 

  رحًٍُ اٌفشظُبد و إٌزبئج و اٌزىصُبد
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 ِمذِخ> .1

طْ ك٢ ٌٛح حُلظَ ط٘خٍٝ ػيس ؿٞحٗذ طظؼِن رخُز٤خٗخص حُظ٢ ؿٔؼض رٞحٓطش أىحس حُيٍحٓش اً طْ 

 ٝطق ػ٤٘ش حُيٍحٓش ٝطل٤ِِٜخ ٝٓ٘خهشش حُلَػ٤خص ٝ ٖٓ ػْ ح٩ؿخرش ػ٠ِ طٔخإ٫ص حُيٍحٓش

 حًٍُ اٌىصفٍ لأفشاد اٌؼُٕخ>اٌز .2

 >اٌجٕظ .2.1

 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 49.1 49.1 49.1 26 أنثر 

 100.0 50.9 50.9 27 ذكر

Total 53 100.0 100.0  
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( ٢ٛٝ حُ٘ٔزش 26)ٍٞ ح٣ًٌُز٤ٖ حُـيٍٝ حُٔظـ٤َحص حُي٣ٔٞؿَحك٤ش ٧كَحى حُؼ٤٘ش ك٤غ ًخٕ ٓـٔٞع 

 % 49.1( ر٘ٔزش 26ًخٕ ػيىْٛ ) ح٩ٗخع% أٓخ 50.9ح٧ػ٠ِ اً رِـض 
 

 

 

 

 

 >اٌؼّش .2.2

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 11.3 11.3 11.3 6 فألل سنة 

 73.6 62.3 62.3 33 30 الى 21 من

 92.5 18.9 18.9 10 40 الى 31 من

 100.0 7.5 7.5 4 50 الى 41 من

Total 53 100.0 100.0  
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% ٝ ػيى ٖٓ ْٛ 11.3( ر٘ٔزش 6ٓ٘ش ) 20أٓخ حُلجش حُؼ٣َٔش كٌخٕ ػيى حُٔـ٤ز٤ٖ ٖٓ ْٛ أهَ ٖٓ 

( ر٘ٔزش 10ٓ٘ش ) 40ح٠ُ  31% ٖٝٓ ْٛ ٖٓ 62.3( ر٘ٔزش 33) 30ح٠ُ  21أػٔخٍْٛ ٖٓ 

كِْ ٣ظْ ٓ٘ش  50ٝرخُ٘ٔزش ُٖٔ ْٛ كٞم  %  7.5ٔزش ( ر4٘ٓ٘ش )50ح٠ُ  41ٖٝٓ ْٛ ٖٓ % 18.9

 طٔـ٤َ ح١ حؿخرش ٖٓ ٌٛٙ حُلجش حُؼ٣َٔش.

 

 

 >اٌّغزىي اٌزؼٍٍُّ .2.3

 

 

 

 المستوى التعلٌمً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.7 5.7 5.7 3 فألل ثانوي 

 83.0 77.4 77.4 41 جامعً

 94.3 11.3 11.3 6 ماجستٌر

 100.0 5.7 5.7 3 دكتوراه

Total 53 100.0 100.0  
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% ٖٝٓ ْٛ ١ًٝ 5.7( ر٘ٔزش 3رخُ٘ٔزش ُِظلظ٤َ حُؼ٢ِٔ ًخٕ ػيى ٖٓ ْٛ أهَ ٖٓ طلظ٤َ ػخ١ٞٗ )

( ر٘ٔزش 3% ٢ٛٝ حُ٘ٔزش ح٧ػ٠ِ  ٖٝٓ ْٛ طلظ٤َ ىًظٍٞحٙ )77.4( ر٘ٔزش 41طلظ٤َ ؿخٓؼ٢ )

 %11.3( ر٘ٔزش 6ػيىْٛ )% أٓخ ٖٓ ْٛ ٓخؿٔظ٤َ رِؾ 5.7طلظ٤َ 
 

 

 >فئخ اٌذخً .2.4

 

 الدخل فئة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 100 30.2 30.2 30.2 16 فألل 

 56.6 26.4 26.4 14 300 الى 101

 75.5 18.9 18.9 10 301 الى 500

 100.0 24.5 24.5 13 فوق فما 501

Total 53 100.0 100.0  
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( ر٘ٔزش 16كؤهَ ) 100ُظو٤ْٔ أكَحى حُؼ٤٘ش كٔذ ٓٔظٟٞ حُيهَ كٌخٕ ػيى ٖٓ ْٛ ٍٝحطزْٜ رخُ٘ٔزش 

% ٢ٛٝ حُ٘ٔزش 26.4( ر٘ٔزش 14كٌخٕ ػيىْٛ ) 300ٝ  101% ٖٝٓ ْٛ ٍٝحطزْٜ ر٤ٖ 30.2

% ٖٝٓ ْٛ 18.9( ر٘ٔزش 10) 500ٝ  301ح٧ػ٠ِ ٖٓ ػيى حُٔـ٤ز٤ٖ  أٓخ ٖٓ ْٛ ٍٝحطزْٜ ر٤ٖ 

 % ٖٓ ٓـٔٞع حُؼ٤٘ش.24.5( ر٘ٔزش 13كٔخ كٞم ) 501زْٜ ٍٝحط

 >لُبط ِذي رطجُك اٌزغىَك ثبٌؼلالبد .3

ٝ  ٓٞف ٗوّٞ ريٍحٓش ح٫طـخٙ حُؼخّ ٥ٍحء حُِرخثٖ كٍٞ ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُيٟ "ٝط٢ِ٘"

ًُي رظل٤َِ كوَحص ٓلٍٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ح١ٌُ ٣لظ١ٞ ػ٠ِ أٍرؼش أرؼخى ٝ ٓ٘و٤ْ ٛ٘خ 

 خص حُلٔخر٤ش ٝ ح٫ٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ًٔخ ٛٞ ٓٞػق ك٢ حُشٌَ:حُٔظٞٓط

 

 الثمة 

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 0.000 583. 4.08 53 عالٌة بمصدالٌة "وصلنً" تتمتع 1

 ممارنة جٌدة سمعة "وصلنً" لدى أن أثك 2

 بالمنافسٌن

53 4.15 .744 0.000 

زةممٌ خدمة ستمدم "وصلنً" بأن أثك 3  0.000 658. 3.91 53 لً 

 ممٌزة بجودة خدماتها  ستمدم "وصلنً" بأن أثك 4

 دائم بشكل

53 3.72 .863 0.000 

  زبائنها مصلحة تضع "وصلنً" شركة أن  أثك 5

 اهتماماتها ممدمة فً

53 4.09 .766 0.000 

  "وصلنً"  لً اختارته الذي السائك بأن أثك 6

 ممتازة لٌادة بمهارات ٌتمتع

53 3.75 .853 0.000 

  51610. 3.9415 53 الممٌاس ككل 

 الالتزام

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 المواعٌد وفك بالوصول  "وصلنً"  سائمو  ٌلتزم 7

 الأولات أغلب فً المحددة

53 4.02 .747 0.000 

 دراسة و زبائنها رغبات بدراسة "وصلنً"  تلتزم 8

 خدماتها لتطوٌر آرائهم

53 3.70 .911 0.000 

 علالات على بالحفاظ "وصلنً" شركة تلتزم 9

 معً الأجل طوٌلة

53 3.94 .864 0.000 

 0.000 1.018 3.66 53 لخدماتها مدروسة أسعار بتمدٌم "وصلنً"  تلتزم 10

 0.000 954. 3.77 53 عالٌة بجودة خدماتها بتمدٌم "وصلنً"  تلتزم 11

  72032. 3.8189 53 الممٌاس ككل 

 الاتصال

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 كل على باستمرار بإطلاعن "وصلنً" شركة تموم 12

 عروض و خدمات من لدٌهم جدٌد ماهو

53 3.89 .870 0.000 
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 سعر توفٌر على تساعد معلومات "وصلنً"  تمدم 13

 للرحلة مناسب

53 3.98 .820 0.000 

 فعالة اتصال وسائل "وصلنً" شركة  تستخدم 14

 معً

53 3.96 .919 0.000 

 "وصلنً" شركة   لدى الزبائن خدمة لسم ٌتواصل 15

 لبك و واضح بأسلوب معً

53 4.13 .878 0.000 

 بشكل لدٌها التواصل طرق بتطوٌر "وصلنً" تموم 16

 مستمر

53 3.87 .810 0.000 

 لاخر ولت من معً بالتواصل "وصلنً" تموم 17

 الخدمة عن لدي الرضا مستوى لمعرفة

53 3.75 .979 0.000 

 حال فً مسبما  معً بالتواصل "وصلنً" تموم 18

 الرحلة فً تأخٌر حدوث

53 3.96 .876 0.000 

  59671. 3.9272 53 الممٌاس ككل 

 معالجة الشكوى

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 بسهولة أستطٌع الخدمة فً مشكلة أواجه عندما 19

وىشك تمدٌم  

53 3.98 .772 0.000 

 تمدمها التً الخدمة فً مشكلة أواجه عندما 20

ن الى مباشرة أنملها فسوف "وصلنً"  بمصد العاملٌ

 حلها

53 3.70 .911 0.000 

 معالجة و تمبل و فهم على بمدرتها "وصلنً" تتسم 21

 العملاء شكاوى

53 3.89 .776 0.000 

  63552. 3.8553 53 الممٌاس ككل 

ٌك بالعلالات ككلالتسو   53 

 

 

3.8857 

 

 

.49959 
 

 

 

ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ حُٔخرن ٗـي إٔ حُٔزلٞػ٤ٖ  ٓٞحكوٕٞ ػ٠ِ طٞكَ حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ حُٔظٔؼَ ك٢ 

حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص رؤرؼخىٙ )حُؼوش, ح٫ُظِحّ, ح٫طظخٍ, ٓؼخُـش حُشٌٟٞ( ك٤غ رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ 

( ٝ ٌٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُٔئٓٔش ططزن 0.499ٓويٍ د ) ( ٝ حٗلَحف ٓؼ٤خ3.88١ٍُِؼ٬هخص ًٌَ )

 حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٓٔخ ٣٘ؼٌْ طؤػ٤َٙ ػ٠ِ ُرخثٜ٘خ.

 ٝ ك٤ٔخ ٢ِ٣ ٓ٘وّٞ رظٞػ٤ق طلظ٢ِ٤ ُِ٘ظخثؾ حَُٔطزطش ٌَُ رؼي ٖٓ أرؼخى حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص:

 <ك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ رؼي "حُؼوش" ؿخء رخُظَط٤ذ ح٫ٍٝ ٖٓ ك٤غ حُظَط٤ذ  اٌثمخ

ذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ حُٔٞحكوش, كٔ

( ٝ حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ 3.9415ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)

( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخُؼش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ ٤ٌَُص حُؤخ٢ٓ 0.5161)

( ٝ) 3.75حص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ )(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخ3.67-5ٍ)

 ( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ حًُٞخُش طز٢٘ ػ٬هخطٜخ ٓغ ُرخثٜ٘خ ٝ طؼَٔ ػ٠ِ طو٣ٞظٜخ.4.15
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 <َك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ رؼي "ح٫ُظِحّ" ؿخء رخُظَط٤ذ حَُحرغ ٖٓ ك٤غ  الاٌزضا

حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ 

( ٝ حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 3.8189وش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)حُٔٞحك

( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخُؼش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ ٤ٌَُص حُؤخ٢ٓ 0.720هيٍٙ )

( ٝ) 3.66(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ )3.67-5)

ٓخطٜخ ٝ ٍؿزظٜخ رخٓظَٔحٍ ػ٬هخطٜخ ٓغ ( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ حًُٞخُش طِظِّ رظوي٣ْ هي4.02

 ُرخثٜ٘خ ٝ طؼَٔ ػ٠ِ طو٣ٞظٜخ.
 <ك٤غ  ؼخ٢ٗ" ؿخء رخُظَط٤ذ ح٫ُطظخٍك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ رؼي "ح الارصبي ٖٓ

حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ 

( ٝ حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ 3.927ٍ د)حُٔٞحكوش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔوي

-3.67( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخُؼش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ ٤ٌَُص حُؤخ٢ٓ )0.597)

( ٝ 4.13( ٝ) 3.75(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ )5

خ ٓغ حٓظَٔحٍ ػ٬هخطُٜؼٔخٕ  حطَ ىحثٔخ ٓغ ػ٬ٔثٜخ رخٓظَٔحٍ ٞطظ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ حًُٞخُش

 ُرخثٜ٘خ ٝ طؼَٔ ػ٠ِ طو٣ٞظٜخ.
 ؿخء رخُظَط٤ذ رؼي "ٓؼخُـش حُشٌٟٞك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ  >ِؼبٌجخ اٌشىىي "

ٖٓ ك٤غ حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ  ؼخُغحُ

( ٝ 3.88حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ حُٔٞحكوش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)

( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخُؼش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ 0.499ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )حٗلَحف 

(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ 5-٤ُ3.67ٌَص حُؤخ٢ٓ )

طؼَٔ ىحثٔخ ػ٠ِ كَ ٓشخًَ ػ٬ٔثٜخ ٝ  ( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ حًُٞخُش4.89( ٝ) 3.70)

 .ٓظخرؼش شٌخٝحْٛ

 

 

 >ولاء اٌؼّلاءلُبط ِذي  .4

ٓٞف ٗوّٞ ريٍحٓش ح٫طـخٙ حُؼخّ ٥ٍحء حُِرخثٖ كٍٞ ططز٤ن حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ُيٟ "ٝط٢ِ٘" ٝ 

ًُي رظل٤َِ كوَحص ٓلٍٞ ٫ٝء حُؼ٬ٔء ح١ٌُ ٣لظ١ٞ ػ٠ِ ػ٬ػش  أرؼخى ٝ ٓ٘و٤ْ ٛ٘خ حُٔظٞٓطخص 

 حُلٔخر٤ش ٝ ح٫ٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ًٔخ ٛٞ ٓٞػق ك٢ حُشٌَ:

 

 التعامل اعادة نٌة

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 "وصلنً" شركة مع التعامل بإعادة أرغب 22

 الالكترونٌة خدماتها على للحصول

53 3.96 .784 0.000 

 الخدمات نوع على بالحصول ملتزم أنا 23

 من فمط "وصلنً" شركة تمدمها التً الالكترونٌة

 منافسٌها من اي من ولٌس "وصلنً"

53 3.25 1.142 0.124 

 شركة لخدمات متابعتً فً أستمر أن المتولع من 24

 الممبلة الفترة فً ستمدمها التً "وصلنً"

53 3.79 .840 0.000 

 "وصلنً" فسأختار عامة نمل وسٌلة احتجت إذا 25

 الاجرة سٌارات أو النمل حافلات عن عوضا

53 3.81 .921 0.000 

  67770. 3.7028 53 الممٌاس ككل 
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 المنطولة الكلمة

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 التعامل على ألاربً و معارفً و أصدلائً أشجع 26

 خدماتها على الحصول و "وصلنً" شركة  مع

53 3.96 .919 0.000 

 "وصلنً" شركة خدمات بتزكٌة ألوم ما دائما 27

 نصٌحتً ٌطلب شخص لأي تمدمها التً

53 3.87 .810 0.000 

 البعض ٌنتمدها عندما "وصلنً" شركة  عن أدافع 28

 ظالم أو خاطئ بشكل

53 3.74 1.003 0.000 

  اشعر "وصلنً" شركة  خدمات عن الحدٌث عند 29

 فخر بكل لها بانتمائً

53 3.68 1.015 0.000 

  75623. 3.8113 53 الممٌاس ككل 

 للسعر الحساسٌة

  N Mean Std. Deviation t-test (sig) 

 "وصلنً" شركة مع التعامل بإعادة أرغب 30

 رفعت لو حتى الالكترونٌة خدماتها على للحصول

 خدمتها أسعار

53 3.40 .906 0.002 

 حتى "وصلنً" لشركة منافس أي مع أتعامل لن 31

 لخدماته ألل أسعارا لدم لو

53 3.13 1.093 0.383 

 مع التعامل عند لً أهمٌة أي السعر ٌمثل لا 32

 "وصلنً" شركة

53 3.26 .964 0.051 

  85454. 3.2610 53 الممٌاس ككل 

 53 محور ولاء العملاء ككل 

 

 

3.5917 

 

 

.63969 

 

 

 

 

 ًِؿخء رخُظَط٤ذ  ُٔخ اػبدح اٌزؼبًِ ك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ رؼي " >ُٔخ اػبدح اٌزؼب "

ٖٓ ك٤غ حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ  حُؼخ٢ٗ

( ٝ حٗلَحف 3.70ٔٞحكوش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ حُ

ٖٓ كجخص ٓو٤خّ ٤ٌَُص  ُؼش( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخ0.677ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )

(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ 5-3.67حُؤخ٢ٓ )

خػخىس حُظؼخَٓ ٓغ ٗطز٤ن حُؼ٬ٔء ُي٣ْٜ ح٤ُ٘ش ر( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ 3.96( ٝ) 3.28)

 ."ٝط٢ِ٘"

 ؿخء رخُظَط٤ذ  اٌىٍّخ إٌّطىلخ ك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ رؼي " >اٌىٍّخ إٌّطىلخ "

ٖٓ ك٤غ حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ  ٍٝح٫

( ٝ 3.811حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ حُٔٞحكوش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)

( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ حُلجش حُؼخُؼش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ 0.756لَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )حٗ

(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ 5-٤ُ3.67ٌَص حُؤخ٢ٓ )

حُؼ٬ٔء ٣ظٌِٕٔٞ رب٣ـخر٤ش ٓغ حُٔئٓٔش ٝ ٣٘ظلٕٞ ( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ 3.96( ٝ) 3.68)

 .ٖٓ كُْٜٞ رخُظؼخَٓ ٓؼٜخ
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  ؿخء رخُظَط٤ذ  اٌحغبعُخ ٌٍغؼشرؼي "ك٤غ ٣ش٤َ حُـيٍٝ ا٠ُ إٔ  >ٌٍغؼشاٌحغبعُخ "

ٖٓ ك٤غ حُظَط٤ذ كٔذ حُٔظٞٓؾ , ك٤غ أظَٜص حطـخٛخص ٓلَىحص ػ٤٘ش حُزلغ  ُغؼخحُ

( ٝ 3.59حطـخٛخ ػخٓخ ٗلٞ حُٔٞحكوش, ٌٝٛح ٓخ ٣لَٔٙ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ حُٔويٍ د)

ش ٖٓ كجخص ٓو٤خّ ٤ُٗلجش حُؼخ( ٝٛٞ ٓظٞٓؾ ٣وغ ػٖٔ ح0.639حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )

(  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُؼزخٍحص ٌٛح حُزؼي ر٤ٖ 5-٤ُ3.67ٌَص حُؤخ٢ٓ )

حُؼ٬ٔء ٤ُْ ُي٣ْٜ حػظزخٍ ُِٔؼَ ػ٘ي طؼخِْٜٓ ٓغ ( ٝ ٣لَٔ ٌٛح رؤٕ 3.40( ٝ)3.13)

 .ٓؼٜخ ٝ ح٫ُٞء ُٜخ َ"ٝط٢ِ٘" َُؿزظْٜ رخُظؼخٓ
 

 

 اخزجبس فشظُبد اٌذساعخ> .5

 >و رفغُش اٌفشظُخ اٌشئُغُخاخزجبس  .5.1

طْ حهظزخٍ كَػ٤خص حُيٍحٓش ػْ ر٘خء ح٩ؿخرش ػ٤ِٚ ٧ٓجِش حُيٍحٓش ٝ ُظلو٤ن ٌٛح حُـَع طْ 

ٝ طْ حٓظويحّ حٓظوَحؽ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝ ح٫ٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ ُٞطق حؿخرخص ػ٤٘ش حُيٍحٓش 

حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢  ُِظؤًي ٖٓ ط٬ك٤ش حًُ٘ٔٞؽ ٫هظزخٍ حُٔظؼيىٗظخثؾ طل٤َِ ح٫ٗليحٍ حُوط٢ 

ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ "٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ٧رؼخى حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن 

 :٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق ٗظخثؾ حُظل٤َِ ك٢ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ " α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 

 

 

Model Summary 

Model 

R 

 معامل الارتباط

R Square 

 معامل التحدٌد

Adjusted R 

Square 

مربع معامل الارتباط 

 المعدل

Std. Error of the 

Estimate 

1 .806
a
 .649 .620 .39427 

a. Predictors: (Constant), الثمة ,الالتزام ,الاتصال ,الخلافات حل 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F 

Sig. 

 مستوى الدلالة

1 Regression 13.817 4 3.454 22.222 .000
b
 

Residual 7.461 48 .155   

Total 21.279 52    

a. Dependent Variable:   الزبائن ولاء محور 

b. Predictors: (Constant), الثمة ,الالتزام ,الاتصال ,الخلافات حل 
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رؤرؼخىٙ ػ٠ِ أظَٜص ٗظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ ٝؿٞى أػَ ًٝ ى٫ُش اكظخث٤ش ُِظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص 

( ػ٘ي 0.806) ٢R" ُويٓخص حُ٘وَ حُظشخ٢ًٍ اً رِؾ ٓؼخَٓ ح٫ٍطزخؽ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن "ٝطِ٘

( أ١ إٔ ٓخ 0.649رِـض ه٤ٔظٚ )كوي  R Squareأٓخ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي  α ≤ 0.05ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

%( ٖٓ حُظـ٤َحص ك٢ ٫ٝء حُِرخثٖ ٗخطؾ ػٖ حُظـ٤َ ك٢ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص , ًٔخ 64.9ه٤ٔظٚ )

( 0.525( ٬ُُظِحّ ٝ )0.087( ُِؼوش ٝ )0.271) Bح٧رؼخى  رِـض ه٤٘ٔش ىٍؿش حُظؤػ٤َ ٌَُ ٖٓ

( ُٔؼخُـش حُشٌخٟٝ ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إٔ ح٣ُِخىس ريٍؿش ٝحكيس ك٢ ٓٔظٟٞ حُظ٣ٞٔن ٬ُ0.151طظخٍ ٝ )

( ُِؼوش ٝ 0.271ح٠ُ ٣ُخىس ك٢ ٓٔظٟٞ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" رو٤ٔش )رخُؼ٬هخص ٣ئى١ 

 F( ُٔؼخُـش حُشٌخٟٝ ٝ ٣ئًي ٌٛح ح٧ػَ ه٤ٔش 0.151)( ٬ُطظخٍ ٝ 0.525( ٬ُُظِحّ ٝ )0.087)

ٝػ٤ِٚ َٗكغ كَػ٤ش حُؼيّ  α ≤ 0.05ٓؼ٣ٞ٘ش ( ػ٘ي ٓٔظٟٞ 22.222حُٔلٔٞرش ٝحُظ٢ رِـض )

 ٝٗوزَ حُلَػ٤ش حُزي٣ِش

ٝ ٌُُي ٗوزَ حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش اكظخث٤ش ُِظ٣ٞٔن 

 .٤α ≤ 0.05ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء ُرخثٖ ططز

ٖٓ أػَ ًَ رؼي ٖٓ أرؼخى حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘"  طْ ُِٝظلون 

 حٓظويحّ طل٤َِ ح٫ٗليحٍ حُوط٢ حُز٤ٔؾ ٫هظزخٍ ًَ كَػ٤ش كَػ٤ش ػ٠ِ كيس .

 :حُٔظؼيى حُٜ٘خث٤ش حٓظ٘ظخؽ ًٗٔٞف ح٫ٗليحٍ حُوط٢ ٣coefficientsٌٔ٘٘خ رخٓظويحّ حُـيٍٝ ٝ

 + *الارصبي2.747*الاٌزضاَ + 2.2:9ٌثمخ + ا*2.493ئٓ = اٌضثبولاء 

 *ِؼبٌجخ اٌشىىي2.373

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

 المعاملات غٌر الممعٌرة

Standardized 

Coefficients 

 المعاملات الممعٌرة 

t 

Sig 

 .مستوى الدلالة

Collinearity Statistics 

B 

 Std. Error Beta Tolerance VIF معامل الانحدار

1 (Constant) -.455 .471  -.965 .339   

 3.062 327. 150. 1.465 219. 185. 271. الثمة

 2.635 379. 482. 709. 098. 123. 087. الالتزام

 1.910 524. 000. 4.145 490. 127. 525. الاتصال

 1.262 792. 125. 1.560 150. 097. 151. الخلافات حل

a. Dependent Variable:   الزبائن ولاء محور 



50 
 

 ٌفشػُخ الأوًٌ>اخزجبس و رفغُش اٌفشظُخ ا .5.2

ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي حُؼوش ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن "ٝط٢ِ٘"  ٝحُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ "٣ٞؿي أػَ

 ٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق ٗظخثؾ حُظل٤َِ ك٢ حُـيٍٝ:  α ≤ 0.05ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .691
a
 .477 .467 .46714 

a. Predictors: (Constant), trust 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.149 1 10.149 46.509 .000
b
 

Residual 11.129 51 .218   

Total 21.279 52    

a. Dependent Variable: m2 

b. Predictors: (Constant), trust 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .218 .499  .436 .664 

trust .856 .126 .691 6.820 .000 

a. Dependent Variable: m2 

 

 

 

 

ك٤غ ٬ٗكع إٔ ٬ً ٖٓ ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ ٝ حُؼخرض ُٜٔخ ٓؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش ك٤غ رِـض حُو٤ٔش 

حُٔلٔٞرش أًزَ  T( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ 0.000( ٝ )0.664ش ٌَُ ٜٓ٘ٔخ )ح٫كظٔخ٤ُ

ٖٓ حُـي٤ُٝش , ٝ ػ٤ِٚ ٣ظْ هزٍٞ حُلَػ٤ش حُظ٢ ٓلخىٛخ إٔ حُٔؼخ٬ٓص طظٔظغ رٔؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش 
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رٞكيس ٝحكيس  ك٢ رؼي حُؼوشٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حُظـ٤َ  0.856, ًٔخ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ 

ٝ ٌٛح ٓخ ٣ئًيٙ ٓؼخَٓ ح٫ٍطزخؽ حُٔٞؿذ  0.856 ٫ٝء حُؼ٬ٔء د. ٣ئى١ ح٠ُ حُظـ٤َ ك٢

ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ  0.477ٝ ًٌُي ٓؼخَٓ حُظلي٣ي ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ  0.691ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ 

 رؼي حُؼوش% ٖٓ ٫ٝء حُِرٕٞ ٣لَٔٛخ 47.7

ػ٠ِ ُزؼي حُؼوش حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش  حُلَػ٤ش ح٠ُٝ٧ٝ ٌُُي ٗوزَ حُلَػ٤ش 

٣ٌٔ٘٘خ رخٓظويحّ حُـيٍٝ ٝ .٫ٝα ≤ 0.05ء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

coefficients  ح٫ٗليحٍ حُوط٢: ًٗٔٞؽحٓظ٘ظخؽ 

 *اٌثمخ78:.2+:2.43ئٓ = اٌضثبولاء 

 

 

 

 

 ٌفشػُخ اٌثبُٔخ>اخزجبس و رفغُش اٌفشظُخ ا .5.3

ٝحُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ "٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي ح٫ُظِحّ ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن 

 ٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق ٗظخثؾ حُظل٤َِ ك٢ حُـيٍٝ :  α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .630
a
 .396 .385 .50183 

a. Predictors: (Constant), commit 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.435 1 8.435 33.495 .000
b
 

Residual 12.844 51 .252   

Total 21.279 52    

a. Dependent Variable: m2 

b. Predictors: (Constant), commit 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.456 .375  3.880 .000 

commit .559 .097 .630 5.787 .000 

a. Dependent Variable: m2 

 

 

 

 

 

 

 

ك٤غ ٬ٗكع إٔ ٬ً ٖٓ ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ ٝ حُؼخرض ُٜٔخ ٓؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش ك٤غ رِـض حُو٤ٔش 

حُٔلٔٞرش أًزَ  T( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ 0.000( ٝ )0.000ح٫كظٔخ٤ُش ٌَُ ٜٓ٘ٔخ )

إٔ حُٔؼخ٬ٓص طظٔظغ رٔؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش  ٖٓ حُـي٤ُٝش , ٝ ػ٤ِٚ ٣ظْ هزٍٞ حُلَػ٤ش حُظ٢ ٓلخىٛخ

رٞكيس ٝحكيس  ك٢ رؼي حُؼوشٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حُظـ٤َ  0.559, ًٔخ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ 

ٝ ٌٛح ٓخ ٣ئًيٙ ٓؼخَٓ ح٫ٍطزخؽ حُٔٞؿذ  0.559 ٣ئى١ ح٠ُ حُظـ٤َ ك٢ ٫ٝء حُؼ٬ٔء د.

ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ  0.396ٝ ًٌُي ٓؼخَٓ حُظلي٣ي ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ  0.630ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ 

 رؼي حُؼوش% ٖٓ ٫ٝء حُِرٕٞ ٣لَٔٛخ 39.6

 ح٫ُظِحُّزؼي حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش  ُؼخ٤ٗشحُلَػ٤ش حٝ ٌُُي ٗوزَ حُلَػ٤ش 

 .α ≤ 0.05ػ٠ِ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 ح٫ٗليحٍ حُوط٢: ًٗٔٞؽحٓظ٘ظخؽ  ٣coefficientsٌٔ٘٘خ رخٓظويحّ حُـيٍٝ ٝ

 لاٌزضاَا*;2.77+3.678ئٓ = اٌضثبولاء 

 

 

 

 
 

 ٌفشػُخ اٌثبٌثخ>اخزجبس و رفغُش اٌفشظُخ ا .5.4

ٚ "٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ُزؼي ح٫طظخٍ ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن ٝحُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗ

 ٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق ٗظخثؾ حُظل٤َِ ك٢ حُـيٍٝ:  α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .750
a
 .563 .554 .42699 

a. Predictors: (Constant), comu 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.980 1 11.980 65.708 .000
b
 

Residual 9.299 51 .182   

Total 21.279 52    

a. Dependent Variable: m2 

b. Predictors: (Constant), comu 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .433 .394  1.098 .277 

comu .804 .099 .750 8.106 .000 

a. Dependent Variable: m2 

 

 

 

 

 

 

 ك٤غ ٬ٗكع إٔ ٬ً ٖٓ ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ ٝ حُؼخرض ُٜٔخ ٓؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش ك٤غ رِـض حُو٤ٔش

حُٔلٔٞرش أًزَ  T( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ 0.000( ٝ )0.277ح٫كظٔخ٤ُش ٌَُ ٜٓ٘ٔخ )

ٖٓ حُـي٤ُٝش , ٝ ػ٤ِٚ ٣ظْ هزٍٞ حُلَػ٤ش حُظ٢ ٓلخىٛخ إٔ حُٔؼخ٬ٓص طظٔظغ رٔؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش 

رٞكيس ٝحكيس  رؼي ح٫طظخٍٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حُظـ٤َ 0.804 , ًٔخ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ 

ٝ ٌٛح ٓخ ٣ئًيٙ ٓؼخَٓ ح٫ٍطزخؽ حُٔٞؿذ ح١ٌُ  0.804 حُظـ٤َ ك٢ ٫ٝء حُؼ٬ٔء د٣ئى١ ح٠ُ 

ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ  0.563   ٝ ًٌُي ٓؼخَٓ حُظلي٣ي ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ  0.750رِـض ه٤ٔظٚ 

 رؼي ح٫طظخٍ% ٖٓ ٫ٝء حُِرٕٞ ٣لَٔٛخ 56.3
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 ُزؼي ح٫طظخٍُش حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ حُؼخُؼشحُلَػ٤ش ٝ ٌُُي ٗوزَ حُلَػ٤ش 

 .α ≤ 0.05ػ٠ِ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 ح٫ٗليحٍ حُوط٢: ًٗٔٞؽحٓظ٘ظخؽ  ٣coefficientsٌٔ٘٘خ رخٓظويحّ حُـيٍٝ ٝ

 صبيرلاا*26:.2+2.655ئٓ = اٌضثبولاء 

 

 

 

 

 ٌفشػُخ اٌشاثؼخ>اخزجبس و رفغُش اٌفشظُخ ا .5.5

ػ٠ِ ٫ٝء ػ٬ٔء ططز٤ن ُزؼي ِٓٞى حُشٌٟٞ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ "٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش حكظخث٤ش ٝحُظ٢ 

 ٤َ ك٢ حُـي٣ٌٍٖٝٝٔ طٞػ٤ق ٗظخثؾ حُظلِ  α ≤ 0.05"ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

Coefficientsa : 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .459
a
 .211 .195 .57387 

a. Predictors: (Constant), conf 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.483 1 4.483 13.612 .001
b
 

Residual 16.796 51 .329   

Total 21.279 52    

a. Dependent Variable: m2 

b. Predictors: (Constant), conf 

 

 

 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.811 .489  3.701 .001 

conf .462 .125 .459 3.690 .001 

a. Dependent Variable: m2 

 

 

 

ك٤غ ٬ٗكع إٔ ٬ً ٖٓ ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ ٝ حُؼخرض ُٜٔخ ٓؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش ك٤غ رِـض حُو٤ٔش 

حُٔلٔٞرش أًزَ  T( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ 0.001( ٝ )0.001ح٫كظٔخ٤ُش ٌَُ ٜٓ٘ٔخ )

ٍٞ حُلَػ٤ش حُظ٢ ٓلخىٛخ إٔ حُٔؼخ٬ٓص طظٔظغ رٔؼ٣ٞ٘ش اكظخث٤ش ٖٓ حُـي٤ُٝش , ٝ ػ٤ِٚ ٣ظْ هز

رٞكيس ِٓٞى حُشٌٟٞ رؼي ك٢ ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حُظـ٤َ  0.462, ًٔخ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ح٫ٗليحٍ 

ٝ ٌٛح ٓخ ٣ئًيٙ ٓؼخَٓ ح٫ٍطزخؽ  0.462 ٝحكيس ٣ئى١ ح٠ُ حُظـ٤َ ك٢ ٫ٝء حُؼ٬ٔء د

ٓٔخ  0.211َٓ حُظلي٣ي ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ ٝ ًٌُي ٓؼخ0.459   حُٔٞؿذ ح١ٌُ رِـض ه٤ٔظٚ 

 ِٓٞى حُشٌٟٞرؼي % ٖٓ ٫ٝء حُِرٕٞ ٣لَٔٛخ ٣21.1ؼ٢٘ إٔ 

ِٓٞى ُزؼي حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ٣ٞؿي أػَ ًٝ ى٫ُش  َحرؼشحُلَػ٤ش حُٝ ٌُُي ٗوزَ حُلَػ٤ش 

 .α ≤ 0.05ػ٠ِ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش حُشٌٟٞ 

 ح٫ٗليحٍ حُوط٢: ًٗٔٞؽحٓظ٘ظخؽ  ٣coefficientsٌٔ٘٘خ رخٓظويحّ حُـيٍٝ ٝ

 ِؼبٌجخ اٌشىىي*2.684+33:.3ئٓ = اٌضثبولاء 
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 ِظاٌخباٌفصً 

 إٌزبئج واٌزىصُبد
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 ِمذِخ> .1
٣ٜيف ٌٛح حُلظَ ح٠ُ ر٤خٕ حٓظ٘ظخؿخص ٝ طٞط٤خص حُيٍحٓش ر٘خء ػ٠ِ ٗظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ اً 

 ٝ حُظٞط٤خص ٣ٌٖٔ ػَػٜخ ػ٠ِ حُ٘لٞ ح٫ط٢: ح٫ٓظ٘ظخؿخصطٞطِض حُيٍحٓش ح٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ 

 الاعزٕزبجبد> .2
ذ حُِرخثٖ ٝ حٓؼخىْٛ ٝ ح٫كظلخظ رْٜ ُز٘خء ٣ؼظزَ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص أكؼَ ؽ٣َوش ٌُٔ (1

 ٫ٝثْٜ ُِٔئٓٔش

أظَٜص حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طٞطِض ح٤ُٜخ حُيٍحٓش إٔ ٝحهغ حٛظٔخّ حُشًَش حُٔٔئُٝش ػٖ ططز٤ن  (2

ٝ ًُي ُِللخظ ػ٠ِ حُؼ٬هخص ح٣٩ـخر٤ش حُظ٢ طؼُِ ٓٔظ٣ٞخص حَُػخ ٝ ؿ٤يح "ٝط٢ِ٘" ًخٕ 

ـخٙ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ٓٔخ ٣ٔخْٛ ك٢ طٌَحٍ ُِِرخثٖ طحُؼوش حُٔظزخىُش, ٝٝؿٞى ٫ٝء ػخ٢ُ 

 ؽِزْٜ ُِويٓش.

٣ٞؿي طؤػ٤َ ح٣ـخر٢ ٝ ٓزخشَ ُِظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٫ٝء ُرخثٖ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘"  (3

حُٔٞظل٤ٖ رؤٕ اٍػخء حُِرٕٞ ٝ طِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ ٝ ح٫طظخٍ حُٔٔظَٔ رٚ ٝ ٌٛح ٣ؼٞى ُٞػ٢ 

 ٌُٔذ ٫ٝثٚ

 ٓظـ٤َحص كوَحص طٞكَ حطـخٙ حُيٍحٓش ػ٤٘ش كَحى٧ ٝحػق طزخ٣ٖ ٛ٘خى إٔ حُ٘ظخثؾ طظَٜ (4

 ٝط٢ُٞ طًَِ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" إٔ حُشًَش حُٔٔئُٝش ػٖ  ٣ؼ٢٘ ٓٔخ رخُؼ٬هخص، حُظ٣ٞٔن

 ٝؿخء ٬ُُظِحّ ، ٝحهَ حُؼوش ُزؼي حًزَ حٛظٔخٓخ   كظؼط٢ ؿ٤َٛخ ىٕٝ ح٧رؼخى ُزؼغ أًؼَ حٛظٔخّ

 .حُشًَش ٝطٞؿٜخطٜخ ػَٔ ه٬ٍ ؽز٤ؼش ٖٓ حُظزخ٣ٖ ٌٛح

 ٝحُظ٢ حُلَػ٤ش ٝكَػ٤خطٜخ ح٠ُٝ٧ حَُث٤ٔش حُلَػ٤ش طلش ح٩كظخث٢ حُظل٤َِ ٗظخثؾ زظضأػ (5

   ٓٔظٟٞ ٛ٘خى رؤٕ ٣ؼ٢٘ ٓٔخ حُيٍحٓش ٓظـ٤َحص طز٢٘ ك٢ إٔ ططز٤ن "ٝط٢ِ٘" ٣ظزخ٣ٖ ٓلخىٛخ     

 .ح٫ٛظٔخّ ك٤غ ٖٓ حُِرٕٞ ٫ُٞء رخُ٘ٔزش حُلخٍ ًٌُٝي رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن ؿ٤ي  ٧رؼخى

 ٝحُظ٢ حُلَػ٤ش ٝكَػ٤خطٜخ ح٠ُٝ٧ حَُث٤ٔش حُلَػ٤ش طلش ح٩كظخث٢ حُظل٤َِ ٗظخثؾ أػزظض (6

 ٫ٝء ٝٓئشَحص رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن أرؼخى ر٤ٖ اكظخث٤ش ى٫ُش ًٝ حٍطزخؽ ػ٬هش ٝؿٞى 

 ُويٓخص حُِرٕٞ ٫ٝء طل٤ٖٔ ك٢ ٣ٔخْٛ رخُؼ٬هخص حُظ٣ٞٔن طز٢٘ إ ٣ؼ٢٘ ٓٔخ حُِرٕٞ،

  .حُٔزلٞع حُظطز٤ن 

 ٖٓ حُِرخثٖ ِٓٞى ك٢ حُظؤػ٤َ ػ٠ِ حُويٍس حُيٍحٓش ٓـظٔغ ُِظطز٤ن كظخث٢أػزض حُظل٤َِ ح٩ (7

 ٝحُٔظطٍٞس حُلي٣ؼش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ػ٠ِ طؼظٔي حُظ٢ حُلؼخُش ه٘ٞحص ح٫طظخٍ طٞك٤َ ه٬ٍ

 >زىصُبداٌ
٣ؼي حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ٖٓ حُٔٞحػ٤غ حُلي٣ؼش ٝ حُٜٔٔش ٗظَح ُٔخ ٣ٔظٌِٚ ٖٓ ٓوٞٓخص طيػْ  (1

لون ُِٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ٌٓخٗظٜخ ك٢ حُٔٞم, ٝ ٣ظطِذ طز٤٘ٚ ه٤خّ ٌٛٙ حُوطخع حُوي٢ٓ ٝ ط

 حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ربػخىس ٛ٘يٓش أػٔخُٜخ رشٌَ ٣ـؼِٜخ طًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ.

ػٍَٝس ٣ُخىس ح٫ٛظٔخّ رٔزَ حُٔلخكظش ػ٠ِ ػ٬هش حُٔئٓٔش رِرٜٞٗخ ُلظَحص ؽ٣ِٞش ، - (2

ر٤ٖ ٓظخُق حُطَك٤ٖ ، حُِرٕٞ ٖٓ  رـؼِٜخ ػ٬هش ٓ٘لؼش ٓظزخىُش ، ٖٓ ه٬ٍ ا٣ـخى حُظٞحُٕ

 ؿٜش ٝحُٔئٓٔش ٖٓ ؿٜش أهَٟ . 

٣ـيٍ رخُٔئٓٔش ح٤ُّٞ طؼظ٤ْ حُو٤ْ حُٔٞؿٜش ُِِرٕٞ ٝ ٓٔخػيطٚ ػ٠ِ اىٍحًٚ ُٜخ ػٖ ؽ٣َن ٝ (3

ح٩ػ٬ٕ حٌُخك٢ ٝ حُٔٔظَٔ ًٔخ طويٓٚ ، كخُِرٕٞ ح١ٌُ ٫ ٣ٔٔغ ػٖ حُِٔح٣خ ٫ ٣ٔظط٤غ إٔ ٣ؼِْ 

٣ٔظشؼَ أ٤ٔٛظٚ ُيٟ ٌٛٙ حُٔئٓٔش ، ك٤زخىُٜخ ػيّ ح٫ٛظٔخّ  رٜخ ٝ رخُظخ٢ُ ٫ ٣ٔظـِٜخ ٝ ٫

 رخُظو٢ِ ٝ حُظلٍٞ ا٠ُ ٓئٓٔخص أهَٟ .

ػٍَٝس حُٔؼ٢ حُـخى ٩ٓؼخى حُِرٕٞ ٝطلو٤ن ٍكخ٤ٛش ُْ ٣ٌٖ ٣ظٞهؼٜخ ، ػٖ ؽ٣َن ػَع    (4

ٓ٘ظـخص رؤٓؼخٍ ٓ٘خٓزش ٝهيٓخص ٓظلَىس ، ٝرخُظخ٢ُ ه٤ٔش ٫ ٣ـيٛخ ك٢ ٓ٘ظـخص حُٔئٓٔخص 

َٔ ػ٠ِ طوي٣ْ هيٓخص ؿي٣يس ٝ أ٣ؼخ حُظو٤َِ ٖٓ ؼ٣إٔ  ططز٤ن "ٝط٢ِ٘"٬ري ٖٓ ح٧هَٟ ، ك

 أٓؼخٍٛخ 
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 اٌّشاجغ

رش٤َ حُؼ٬م ٝ ك٤ٔي حُطخث٢ ، ط٣ٞٔن حُويٓخص - ٓيهَ حٓظَحط٤ـ٢ ٝظ٤ل٢ ططز٤و٢ - ، ىحٍ َُٛحٕ ، ح٧ٍىٕ ،  1

9111 . 6 طخَٓ حُز١ٌَ ، حُظ٣ٞٔن أْٓ ٝحُٔلخ٤ْٛ حُٔؼخطَس ، حُطزؼش 00 ، ح٤ُخ١ٍُٝ ، ح٧ٍىٕ ، 6002 . 3 ط٤٤َٔ 

حُؼـخٍٓش ، حُظ٣ٞٔن ح٤ُٔخك٢ ، ىحٍ كخٓي ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ، ح٧ٍىٕ ، 6002 . 0 ؿخ١ ًٌخٗيح ٢ُٞ٤ٓ ، ٢ًٗٞ ٓٞى ، 

ر٤ـ٤َُ٤ٔزخًٍْ ، اىحٍس ؿٞىس حُويٓش ك٢ ػ٤خكش ٝ ح٤ُٔخكش ٝ ٝهض حُلَحؽ ، طؼ٣َذ ٍَٓٝ ػ٠ِ ارَح٤ْٛ ٍَٓٝ ، ىحٍ 

ح٣َُٔن ُِ٘شَ - حٌُِٔٔش حُؼَر٤ش حُٔؼٞى٣ش 2 6002 ، 2 2 2 - ؿ٤َ ؿ٣َلٖ ، ؽَم ًٔذ حُِرٕٞ ٝ ٣ُخىس ح٧ٍرخف ، 

طؼ٣َذ أ٤ٖٓ ح٧ٍٓ٘خ١ُ ، ٌٓظزش حُؼز٤ٌخٕ حٌُِٔٔش حُؼَر٤ش حُٔؼٞى٣ش ، 6009 . 2 ٣ًَُخ ػِحّ ، ػزي حُزخٓؾ كٔٞٗش ، 

ٓظطل٠ ٓؼ٤ي حُش٤ن ، ٓزخىة حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ - ر٤ٖ حُ٘ظ٣َش ٝحُظطز٤ن - ، ىحٍ ح٤َُٔٔ ، 6002 . 2 ٤ٗٞٓخ حُز١ٌَ ، 

حىحٍس حُـٞىس ح٤ٌُِش ، ىحٍ حُـخٓؼش ، ٓظَ ، 6003 . 2 ؽخَٛ ٢َٓٓ ػط٤ش ، كٖ حُظ٤ِٔ ك٢ هيٓش حُؼ٬ٔء ، ىحٍ 

حُٜ٘ؼش حُؼَر٤ش ، ٓظَ ، 6001 . ٝ ػظخّ حُي٣ٖ أ٤ٖٓ أرٞ ػِلش ، حُظ٣ٞٔن - حُٔلخ٤ْٛ ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ، حُـِء ح٧ٍٝ ، 

ٓئٓٔش كٍّٞ حُي٤ُٝش ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ، ٓظَ . 90 - ػ٬ء ػزخّ ػ٢ِ ، ٫ٝء حُٔٔظِٜي ٤ًل٤ش طلو٤وٚ ٝحُللخظ ػ٤ِٚ 

- حُيحٍ حُـخٓؼ٤ش ، ٓظَ ، 6001 . 99 -ػ٘خر٢ رٖ ػ٤ٔی ، ِٓٞى حُٔٔظِٜي - ػٞحَٓ حُظؤػ٤َ حُ٘ل٤ٔش - حُـِء 6 ، 

ى٣ٞحٕ حُٔطزٞػخص حُـخٓؼ٤ش ، حُـِحثَ ، 6003 . 96 ؿٔخٕ هخْٓ ىحٝى ح٢ٓ٬ُ ، حىحٍس حُظ٣ٞٔن - أكٌخٍ ٝ طٞؿٜخص 

ؿي٣يس - ، ىحٍ حُظلخء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ - ح٧ٍىٕ ، 6093 . 93 ك٣َي کٍٞطَ ، ط٣ٞٔن حُويٓخص ، ًُ٘ٞ حُٔؼَكش 

حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ، ح٧ٍىٕ ، 6001 . 90 ك٤ِذ ًٞطَِ ، ؿخ١ٍ أٓٔظَٝٗن ، أٓخ٤ٓخص حُظ٣ٞٔن ، حُطزؼش 99 ، 

طؼ٣َذ ٍَٓٝ ػ٢ِ حرَح٤ْٛ ٍَٓٝ ، ىحٍ ح٣َُٔن ُِ٘شَ 92 ك٤ِذ ًٞطَِ ، ؿخ١ٍ حٓٔظَٝٗن ، أٓخ٤ٓخص حُظ٣ٞٔن ،، 

طؼ٣َذ ٍَٓٝ ػ٢ِ ارَح٤ْٛ ٍَٓٝ ، ىحٍ ح٣َُٔن ُِ٘شَ ، ريٕٝ ٓ٘ش حُ٘شَ ، حُطزؼش 99 . 92 هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ ، حىحٍس 

 حُـٞىس حُشخِٓش ٝ ٓظطِزخص ح٣٫ِٝ 1009-6000 ، ىحٍ حُؼوخكش ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ، ح٧ٍىٕ ، 6002 . 1 2 2 2

1- Béatrice Bréchignac –Rouband, Le Marketing des services, 8tirage , édition 

d’organisation, Paris 2004 . 

2- Chritianderbaix , Joelbrée , Comportement du Consommateur , Edition 

Economica , Paris ,2000 . 

3- Claude Demeure, Aide-mémoire Marketing, dunod ,6eédition, Paris. 

4- Fisher Barry , Installing Implement the document loughbranch, 

University .U.K,1996. 

5- J-Lmulton coordinateur avec la collaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste , 

la qualité des produitesalimentaire : politique, incitation , gestion 

etcontrôle ,collection science le technique Agro-alimentaire, sequal 

,techniquedocumentation , la voisier , 1994 . 

6- Norman Richard, Services Management strategy and leadership in 

serviceBusiness,Mc. Craw Hill Inc , New Yourk, 1984. 

7- Philip Kother ,Kevin Lane Keller, Marketing Management , 14eme étition 

~ 119 ~ 

Pretice Hall, Paris,2012.8- Schroeder, R.G .W, Operation Management Decision 

Raking in the operation Function, 2nd .Ed-Rc Craw Hill ENC...New York, 1985. 
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 اٌٍّحك>
 

أػَ حُظ٣ٞٔن رخُؼ٬هخص ػ٠ِ ٫ٝء حُؼ٬ٔء 

ُويٓخص حُ٘وَ " ٝط٢ِ٘" ططز٤نُٔٔظ٢ٌِٜ 

 (آظز٤خٕ) حُظشخ٢ًٍ

 

 الجنس

 ⧵ذكر

 ⧵أنثى

 

 العمر

 ⧵سنة فألل 02

 ⧵32الى  02من 

 ⧵42الى  32من 

 ⧵52الى  42من 

 ⧵فما فوق 52من 

 

 المستوى التعلٌمً

 ⧵ثانوي فألل

 ⧵جامعً

 ⧵ماجستٌر

 ⧵دكتوراه

 

 الدخل

 ⧵فألل 222

 ⧵322الى  222
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 ⧵522الى 322

 ⧵فما فوق 522

 

 

 ٌرجى لراءة العبارات التالٌة و أختٌار الإجابة التً تعبر عنن

 أولا: ممٌاس التسوٌك بالعلالات:

 :الثمة
 تتمتع "وصلنً" بمصدالٌة عالٌة  .1

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 " سمعة جٌدة ممارنة بالمنافسٌن"وصلنًأثك أن لدى  .2

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 أثك بأن "وصلنً" ستمدم خدمة ممٌزة لً .3

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 أثك بأن "وصلنً" ستمدم  خدماتها بجودة ممٌزة بشكل دائم .4

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  بشدة موافك∕ 

 

 أن شركة "وصلنً" تضع مصلحة زبائنها  فً ممدمة اهتماماتها أثك  .5

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 أثك بأن السائك الذي اختارته لً  "وصلنً"  ٌتمتع بمهارات لٌادة ممتازة .6

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  وافك بشدةم∕ 

 

 

 :الالتزام
 وفك المواعٌد المحددة فً أغلب الأولاتبالوصول سائمو  "وصلنً"   ٌلتزم  .7

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 لتطوٌر خدماتها ائهمآرتلتزم  "وصلنً" بدراسة رغبات زبائنها و دراسة  .8

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 علالات طوٌلة الأجل معًالحفاظ على شركة "وصلنً" ب تلتزم .9

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تمدٌم أسعار مدروسة لخدماتهاتلتزم  "وصلنً" ب .11

a.  غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  بشدةموافك∕ 

b.  

 تمدٌم خدماتها بجودة عالٌةتلتزم  "وصلنً" ب .11

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 
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 :الاتصال
 تموم شركة "وصلنً" بإطلاعن باستمرار على كل ماهو جدٌد لدٌهم من خدمات و عروض .12

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تمدم  "وصلنً" معلومات تساعد على توفٌر سعر مناسب للرحلة  .13

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة 

 

 تستخدم  شركة "وصلنً" وسائل اتصال فعالة معً .41

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  ة متوسطةموافم⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 ٌتواصل لسم خدمة الزبائن لدى   شركة "وصلنً" معً بأسلوب واضح و لبك .45

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تموم "وصلنً" بتطوٌر طرق التواصل لدٌها بشكل مستمر .16

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك  ⧵ موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تموم "وصلنً" بالتواصل معً من ولت لاخر لمعرفة مستوى الرضا لدي عن الخدمة  .17

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تموم "وصلنً" بالتواصل معً  مسبما فً حال حدوث تأخٌر فً الرحلة .18

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  متوسطة موافمة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 

 وى:االشك معالجة

 عندما أواجه مشكلة فً الخدمة أستطٌع بسهولة تمدٌم شكوى .19

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 مصد حلهامشكلة فً الخدمة التً تمدمها "وصلنً" فسوف أنملها مباشرة الى العاملٌن ب عندما أواجه .02

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 تتسم "وصلنً" بمدرتها على فهم و تمبل و معالجة شكاوى العملاء  .04

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 

 

 

 ثانٌا: ممٌاس ولاء العملاء:
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 نٌة إعادة التعامل:

 

 بإعادة التعامل مع شركة "وصلنً" للحصول على خدماتها الالكترونٌة أرغب .00

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

أنا ملتزم بالحصول على نوع الخدمات الالكترونٌة التً تمدمها شركة "وصلنً" فمط من "وصلنً" ولٌس من اي  .02

 من منافسٌها

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 من المتولع أن أستمر فً متابعتً لخدمات شركة "وصلنً" التً ستمدمها فً الفترة الممبلة .01

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 ل أو سٌارات الاجرةإذا احتجت وسٌلة نمل عامة فسأختار "وصلنً" عوضا عن حافلات النم .25

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 

 

 

 الكلمة المنطولة:

 

 

 أشجع أصدلائً و معارفً و ألاربً على التعامل مع  شركة "وصلنً" و الحصول على خدماتها .02

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 

 ائما ما ألوم بتزكٌة خدمات شركة "وصلنً" التً تمدمها لأي شخص ٌطلب نصٌحتًد .02

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 أدافع عن  شركة "وصلنً" عندما ٌنتمدها البعض بشكل خاطئ أو ظالم .02

a. بشدة غٌر موافك⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 عند الحدٌث عن خدمات  شركة "وصلنً" اشعر  بانتمائً لها بكل فخر .09

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 

 

 

 

 

 

 :عدم الحساسٌة للسعر
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 أرغب بإعادة التعامل مع شركة "وصلنً" للحصول على خدماتها الالكترونٌة حتى لو رفعت أسعار خدمتها .22

 

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  وافك بشدةم∕ 

 

 لن أتعامل مع أي منافس لشركة "وصلنً" حتى لو لدم أسعارا ألل لخدماته .24

 

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  موافك بشدة∕ 

 

 لا ٌمثل السعر أي أهمٌة لً عند التعامل مع شركة "وصلنً" .20

 

a. غٌر موافك بشدة⧵ غٌر موافك ⧵  موافمة متوسطة⧵  موافك⧵  فك بشدةموا∕ 
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