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 انًسرخهص:

اعٜبٜٓب ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ؾش ٓٞػٞع ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝر٘بٍٝ اُج

كؾبُٝذ روذ٣ْ رظٞس ٝاػؼ ك٢ اُغبٗت اُ٘ظش١ ٝئعبثبد ٝاػؾخ ك٢ اُغبٗت ا٤ُٔذا٢ٗ ثشإٔ 

، ك٤ٔب لاهبد اُضثبئٖ ثٞطلٚ ثؼذا ٓغزولااسح ػٓزـ٤شارٜب، ار رج٘ذ اُذساعخ ك٢ ئؽبسٛب ا٤ُٔذا٢ٗ ثؼذ ئد

رٔضَ اُجؼذ أُؼزٔذ ثبُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝٗظشا ُؾ٣ٞ٤خ ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثٞطلٚ اُش٤ًضح 

الاعبع٤خ لأ٣خ ٓ٘ظٔخ، ٝثبلأخض أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ، اخزبسد اُجبؽضخ ٛزا أُٞػٞع ٝؽبُٝذ 

جخ رشغغ اُضثبئٖ ػ٠ِ رٌشاس ص٣بسرْٜ ُِٔطبػْ لأًضش رٞظ٤لٚ ك٢ أُطبػْ ٖٓ خلاٍ ئ٣غبد ث٤ئخ ٓ٘بع

اعزٜذف اُجؾش رؾ٤َِ ؽج٤ؼخ اُؼلاهخ ٝالأصش ث٤ٖ  ٖٓ ٓشح، ٝعؼ٤بً لإهبٓخ ػلاهبد ؽ٣ِٞخ الأعَ ٓؼْٜ.

ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثؼ٘بطشٛب، ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ ثؼغ ٓطبػْ اُذسعخ الا٠ُٝ ك٢ اه٤ِْ 

ثغِٔخ رغبؤلاد ٜٓ٘ب: ٓب ؽج٤ؼخ ػلاهز٢ الأصش ٝالاسرجبؽ ث٤ٖ ًشدعزبٕ، ٝهذ رٔؾٞسد ٓشٌِخ اُجؾش 

ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُطبػْ؟ ٝعؼ٤ب ك٢ ٝػغ اُؾٍِٞ ٝأُؼبُغبد أُجذئ٤خ 

ُٔشٌِخ اُجؾش رْ رج٢٘ ػذح كشػ٤بد ٜٓ٘ب ػذّ ٝعٞد ػلاهخ ٝرأص٤ش ٓؼ٤٣ٖٞ٘ ث٤ٖ ٓزـ٤ش١ اُجؾش ك٢ 

اُجؾش اعزخذاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ أُؼط٤بد اُ٘ظش٣خ  ا٤ُٔذإ أُجؾٞس. ٝرج٠٘

ٝا٤ُٔذا٤ٗخ ُٔزـ٤شارٚ ار ٣وّٞ ٛزا أُٜ٘ظ ػ٠ِ ٝطق أُٞهق صْ ٣وشٗٚ ثزؾ٤ِِٚ، ُزإٍٝ اُؼ٤ِٔخ ا٠ُ 

اعزخلاص اُ٘زبئظ. رْ اعزخذاّ الاعزجبٗخ ثؼذٛب الأداح اُشئ٤غخ ُغٔغ ث٤بٗبد اُغبٗت اُؼ٢ِٔ ُِجؾش، ار 

( اعزٔبسح ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ ئداسح أُطبػْ ك٢ ثؼغ ٓطبػْ اُذسعخ الا٠ُٝ، 011ْ رٞص٣غ أًضش ٖٓ )ر

( ثشٌَ طبُؼ ُِزؾ٤َِ، ٝهذ رْ اعزخذاّ ػذح أعب٤ُت اؽظبئ٤خ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ 65ٝاعزشد ٜٓ٘ب )

اُج٤بٗبد ٝاخزجبس كشػ٤بد اُجؾش. ٝرٞطَ اُجؾش ا٠ُ ػذح ٗزبئظ ٜٓ٘ب ٝعٞد ػلاهز٢ اسرجبؽ ٝرأص٤ش 

 ث٤ٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثؼ٘بطشٛب اُضلاصخ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُطبػْ أُجؾٞصخ. 

 ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ، اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. انكهًاخ انًفراحُح:
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the theoretical side and clear answers in the field side regarding its variables, as the 

study was adopted in its field framework after managing customer relations as an 

independent dimension, while the approved dimension represented the marketing 

quality. Due to the vitality of the concept of customer relationship management as the 

main pillar of any organization, especially service organizations, the researcher chose 

this topic and tried to employ it in restaurants by creating a suitable environment that 

encourages customers to repeat their visits to restaurants more than once, and in order to 

establish long-term relationships with them. 

  The research aimed to analyze the nature of the relationship and the impact 

between the customer relationship management with its elements, and the marketing 

quality in some first-class restaurants in the Kurdistan region, and the research problem 

focused on a number of questions, including: What is the nature of my impact 

relationship and the link between customer relationship management and the marketing 

quality in restaurants? In an effort to develop initial solutions and treatments for the 

research problem, several hypotheses have been adopted, including the absence of a 

significant relationship and influence between the two research variables in the 

researched field. The research adopted the use of the descriptive and analytical approach 

in dealing with the theoretical and field data of its variables, as this approach is based on 

describing the situation and then combining it with its analysis, so that the process leads 

to drawing conclusions. The questionnaire was then used as the main tool for collecting 

data on the scientific side of the research, as more than (100) questionnaires were 

distributed to a sample of restaurant management in some first-class restaurants, and 

(65) were retrieved from them in a valid way for analysis, and several statistical 

methods were used in dealing with Data and research hypotheses testing. The research 

reached several results, including the existence of two linkages and influences between 

customer relationship management with its three elements and the marketing quality in 

the searched restaurants. 

Keywords: customer relationship management, marketing quality. 

 انًقذيح

٣ٜذف ا٠ُ ث٘بء شجٌخ ٖٓ  أُؼبطشح اُز٣١ؼزجش ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٖٓ أُلب٤ْٛ   

رلبػِٚ  اُؾب٤٤ُٖ ٝرؼظ٤ْؼلاهبد ُِؾظٍٞ ػ٠ِ ٓض٣ذ ٖٓ اُضثبئٖ اُغذد ٝرو٣ٞخ اُؼلاهخ ٓغ اُضثبئٖ اُ

ٓغ أُ٘ظٔخ، ٣زؼٖٔ ئػطبء اُطبثغ اُشخظ٢ ٝأٌُبٗخ اٌُج٤شح ُِضثبئٖ ك٢ اُؼظش اُؾب٢ُ اُز١ 

 ٣غ٠ٔ ػظش اُضثٕٞ.

ضثبئٖ ساػ٤ٖ ُزُي ٣٘جـ٢ إ رزشًض اٛذاف أُ٘ظٔخ ٗؾٞ اُٜذف الاْٛ الا ٝٛٞ عؼَ اُ  

لأْٜٗ ْٛ اُغجت ك٢ اعزوشاس أُ٘ظٔخ ٝسثؾ٤زٜب،  ،ٝسؿجبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ ،ٝعؼذاء ثزِج٤خ ؽبعبرْٜ

ًْٜٞٗ عٞٛش ٝٗٞاح الأػٔبٍ ك٢ أُ٘ظٔخ ٝإٔ ٗغبؽٜب ٣ؼزٔذ ػ٠ِ ئداسح اُؼلاهبد ث٤ْٜ٘ ثشٌَ كبػَ، 

ٝئداسرٚ، ٖٓ ٛزٙ ًٔب ظٜشد ك٢ ا٥ٝٗخ الأخ٤شح أكٌبس رغ٣ٞو٤خ ٓؼبطشح ؿ٤شد ٖٓ ؽشم اُزغ٣ٞن 

أُلب٤ْٛ ٓلّٜٞ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ اُز١ اٗجضن ٖٓ ٓلّٜٞ ئداسح اُغٞدح اُشبِٓخ اُز٢ رج٘ذ اُؼذ٣ذ ٖٓ 

اُ٘ٔبرط أُزؼِوخ ثاداسح اُغٞدح اُشبِٓخ، ٝعٞدح خذٓخ اُضثبئٖ، ُِزؾٍٞ ٖٓ اُزغ٣ٞن اُزو٤ِذ١ ا٠ُ 

 الأعبع٤خ لإداسح اُغٞدحجبدب اُزغ٣ٞن اُز١ ٣شًض ػ٠ِ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ سًضد ػ٠ِ أُ
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لإًغبثٜب  ،ٝأُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ ثظٞسح خبطخ ،ٝرُي ُزؼض٣ضٛب ك٢ أُ٘ظٔبد ثظٞسح ػبٓخ ،اُشبِٓخ

 ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ.

ئٕ ئدساى أُ٘ظٔخ ٝاُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب لأ٤ٔٛخ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٣غبْٛ ك٢ رؾو٤ن اُغٞدح   

ثٕٞ ٖٓ خلاٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثبئٖ، ٝئهبٓخ اُزغ٣ٞو٤خ، ثزوذ٣ْ خذٓخ رِج٢ ؽبعبد ٝسؿجبد اُض

 ػلاهبد ؽ٣ِٞخ الأٓذ ٓؼْٜ.

 انًحىر الاول: الإطار انًُهدٍ

الاػٔبٍ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُزؾذ٣بد ُجِٞؽ أٛذاكٜب، ٓغ ص٣بدح أُ٘بكغخ  ٓ٘ظٔبدرٞاعٚ  . يشكهح انثحث:أولاا 

اُشئ٤غ٢ ُ٘غبؽٜب ٝاصد٣بد ؽغْ اُزٜذ٣ذاد ٝهِخ اُلشص، ئر رؼذ ٛزٙ أُ٘ظٔبد اُضثٕٞ أُلزبػ 

ٝاعزٔشاسٛب، ئر ٣ؼزجش ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٖٓ أُلب٤ْٛ أُؼبطشح، اُز١ ٣ٜذف ا٠ُ ث٘بء 

شجٌخ ٖٓ اُؼلاهبد ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُضثٕٞ، ٝرؼظ٤ْ رلبػِٚ ٓغ أُ٘ظٔخ، ٣ٝزؼٖٔ ئػطبء اُطبثغ 

 ُشخظ٢ ٝأٌُبٗخ اٌُج٤شح ُِضثبئٖ.ا

غ٣ٞو٤خ ٓؼبطشح ؿ٤شد ٖٓ ؽشم اُزغ٣ٞن ٝئداسرٚ، ًٔب ظٜشد ك٢ ا٥ٝٗخ الأخ٤شح أكٌبس ر  

 ٖٓ ٛزٙ أُلب٤ْٛ، ٓلّٜٞ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ اُز١ اٗجضن ٖٓ ٓلّٜٞ ئداسح اُغٞدح اُشبِٓخ.

ؽ٤ش ٣٘ظش اُجؾش ا٠ُ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ػ٠ِ أٜٗب اعزشار٤غ٤خ ٣ٌٖٔ الاعزلبدح ٜٓ٘ب   

٣ٌٖٔ ط٤بؿخ اُزغبؤلاد الار٤خ اُز٢ ٣ٌٖٔ  ٝاعزخذآٜب ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ٝك٢ ػٞء رُي

 إٔ رغْٜ ك٢ رٞػ٤ؼ ٓشٌِخ اُجؾش:

 َٛ ٛ٘بى رظٞس ٝاػؼ ُذٟ أُطبػْ أُجؾٞصخ ػٖ ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ؟ .0

 َٛ ٛ٘بى رظٞس ٝاػؼ ُذٟ أُطبػْ أُجؾٞصخ ػٖ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ؟ .8

 ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُطبػْ؟ٓب ؽج٤ؼخ ػلاهز٢ الأصش ٝالاسرجبؽ ث٤ٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ  .3

 َٛ ٛ٘بى اخزلاف ك٢ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ؟ .4

ا. رزغ٠ِ ا٤ٔٛخ اُجؾش ك٢ ر٘بٍٝ ٓٞػٞع ُٚ ٖٓ الا٤ٔٛخ ٌٓبٗخ ًج٤شح ك٢ : أهًُح انثحث ثاَُا

زٔبّ ُؼ٘بطش اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٖٓ خظٞطب ٝأٗ٘ب لاؽظ٘ب ٝعٞد اٛ ٝالإداس٣خ،اُذساعبد اُزغ٣ٞو٤خ 

اٝ ٓوبعخ  ٓجبششح،خلاٍ رج٢٘ ثٞادس ػ٘بطش ئداسح ػلاهبد اُضثٕٞ ٝاُز٢ هذ رٌٕٞ ٓجبششح اٝ ؿ٤ش 

ػ٠ِ ؿشاس أُطبػْ اُؼب٤ُٔخ ٌُٜٝ٘ب رخزِق ػٖ  الا٠ُٝ،اٝ ؿ٤ش ٓوبعخ ك٢ خذٓبد ٓطبػْ اُذسعخ 

  الاخشٟ.أُطبػْ أُؾ٤ِخ 

ا   ُجؾش ا٠ُ رؾو٤ن الاٛذاف ا٥ر٤خ:٣غؼ٠ ا: أهذاف انثحث .ثانثا

ٝث٘بء ئؽبس ٓؼشك٢  اُزغ٣ٞو٤خ،ٝاُغٞدح  اُضثبئٖ،رغ٤ِؾ اُؼٞء ػ٠ِ أُلب٤ْٛ اُخبطخ ثاداسح ػلاهبد  .0

٣زؼِن ثٜزٙ أُزـ٤شاد ٝاعزٌٔبلا ُٜزا اُٜذف ع٤وّٞ اُجبؽضبٕ ثشثؾ ٓزـ٤شاد اُجؾش ٤ٓذا٤ٗب ك٢ ئؽبس 

 رؾ٤ِ٤ِخ.ٓؼبُغخ ٜٓ٘غ٤خ ٝطل٤خ 

ٖٝٓ صْ  ،ش١ ٣ظق شٌَ ُؼلاهخ ٝاُزأص٤ش ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُجؾش أُغزوِخ ٝأُؼزٔذحط٤بؿخ ٓخطؾ ٗظ .8

ُِٞطٍٞ ا٠ُ  ،اُزؾون ٖٓ اُغذٟٝ اُؼ٤ِٔخ ٝاُؼ٤ِٔخ ُِٔخطؾ اُلشػ٢ ك٢ ئؽبس أُطبػْ أُجؾٞصخ

 اُلاصٓخ.ٝػغ الاعز٘زبعبد ٝط٤بؿخ أُوزشؽبد 

ا  رظ٤ْٔ ٓخطؾ كشػ٢ ٣ش٤ش ا٠ُ رزطِت أُؼبُغخ أُٜ٘غ٤خ ُٔشٌِخ اُجؾش  :يخطط انثحث .راتعا

اُؼلاهخ أُ٘طو٤خ ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُجؾش، ٝاػزٔذ ٛزا أُخطؾ أُزـ٤شاد أُغزوِخ ٝأُؼزٔذح، ئر ػذ 

 (0ثؼذ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٓغزولاً ٣إصش ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ثٌٞٗٚ ثؼذاً ٓؼزٔذاً. اُشٌَ )

 



 2020/ 2ج( 22( انعذد )11خايعح ذكرَد/ كهُح الإدارج والاقرصاد/ يدهح ذكرَد نهعهىو الإدارَح والاقرصادَح/ انًدهذ )

 

860 

 

 (: ٓخطؾ اُجؾش اُلشػ0٢اُشٌَ )

ا.ايسخ ا٠ُ اُزغبؤلاد اُٞاسدح ك٢ ٓشٌِخ اُجؾش ٣ٌٖٔ ػشع اُلشػ٤بد  اعز٘بدا: فرضُاخ انثحث ا

 ا٥ر٤خ:

ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ  ذلا رٞع: ح الأونًانفرضُح انرئُس .0

 ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝػ٠ِ أُغزٟٞ ا٢ٌُِ، رزلشع ٜٓ٘ب اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ ا٥ر٤خ:

 اد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أُٞاسد اُجشش٣خ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ.رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ر لا .أ 

 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ػ٤ِٔبد الأػٔبٍ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. لا .ة 

 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. لا .ط 

ش رٝ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ لإداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ لا ٣ٞعذ رأص٤ح انثاَُح: انفرضُح انرئُس .8

 ٝرزلشع ٜٓ٘ب اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ ا٥ر٤خ: ا٢ٌُِ،ٝػ٠ِ أُغزٟٞ 

 لا ٣ٞعذ رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُِٔٞاسد اُجشش٣خ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. .أ 

 لا ٣ٞعذ رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُؼ٤ِٔبد الاػٔبٍ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. .ة 

 رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُزوبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ.                                                 ذلا ٣ٞع .ط 

لا رٞعذ اخزلاكبد ك٢ ئعبثبد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ  ح انثانثح:انفرضُح انرئُس .3

 .ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ

ا.سادس ج٤ؼخ اُذساعخ اُؾب٤ُخ، اُز٢ رغز٘ذ ػ٠ِ رؾ٤َِ آساء ػ٤٘خ ٖٓ ئداسح ُط : ٗظشاً يُهح انذراسح ا

أُطبػْ ك٢ اه٤ِْ ًشدعزبٕ، ع٤زْ اعزخذاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ُٔب ُٜزا أُٜ٘ظ ٖٓ خظبئض 

 رؼزٔذ ػ٠ِ اُزؾ٤َِ اُذه٤ن ُٔغٔٞػخ ٖٓ أُزـ٤شاد أُزؼِوخ ثبُظبٛشح ُٜزٙ اُذساعخ.

ا.ساتع  اػزٔذ ػ٠ِ أًضش ٖٓ أعِٞة ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد ٝػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢: :أسانُة خًع انثُاَاخ ا

ئٓذاد ٛزا اُغبٗت ثبلاػزٔبد ػ٠ِ أُظبدس اُؼشث٤خ ٝالأع٘ج٤خ ٝاُز٢ رٔضِذ ثبٌُزت  انداَة انُظرٌ: .0

ٝاُذٝس٣بد ٝاُشعبئَ ٝالأؽبس٣ؼ، كؼلا ػٖ الاػزٔبد ػ٠ِ اُش٤ًضح الأعبع٤خ ك٢ ػظشٗب اُؾب٢ُ ألا 

 اُز٢ ٝكشد اٌُض٤ش ٖٓ أُغزغذاد اُؼ٤ِٔخ ٝأعٜٔذ ك٢ اؿ٘بء اُذساعخ.٢ٛٝ شجٌخ الاٗزشٗذ 

رْ ئعشاء اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ٝرٞص٣غ الاعزجبٗخ، ٝرؾ٤َِ ًبكخ اُج٤بٗبد ٖٓ خلاٍ  انداَة انعًهٍ: .8

 ُٔؼبُغخ اُج٤بٗبد ٝاُٞطٍٞ ا٠ُ ٗزبئظ اُذساعخ. SPSSالاػزٔبد ػ٠ِ اُجشٗبٓظ الإؽظبئ٢ 
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 ُظرٌانًحىر انثاٍَ: الإطار ان
ظٜشد ثذا٣بد ٛزا أُلّٜٞ ٖٓ ٓظطِؼ اُزغ٣ٞن ثبُؼلاهبد : يفهىو إدارج علاقاخ انزتائٍ .اولاا 

(Marketing by Relationٖئر سًض ػ٠ِ أ٤ٔٛخ رط٣ٞش ػلاهبد ع٤ذح ٓغ اُضثبئ )،  ٍثٜذف ئًٔب

 ػوذ اُظلوبد ثٔخزِق أٗٞاػٜب. ٝهذ ظٜش ٓظطِؼ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ًزُي ثٜذف ئهبٓخ شجٌخ

 ،ٖٓ اُؼلاهبد ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُضثٕٞ ٝرؼظ٤ْ رلبػِٚ ٓغ أُ٘ظٔخ ٣ٝزؼٖٔ ئػطبء اُطبثغ اُشخظ٢

ٝهذ ثذأ ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد  ٝأٌُبٗخ اٌُج٤شح ُِضثبئٖ ك٢ اُؼظش اُؾب٢ُ اُز١ ٣غ٠ٔ ػظش اُضثٕٞ.

َٓ ٓغ ٝرٞظ٤لٜب ك٢ اُزؼب ،اُضثبئٖ ثبُظٜٞس ٖٓ خلاٍ رطٞس اُزو٤٘بد أُخزِلخ ك٢ ػ٤ِٔخ الارظبٍ

كوبٓذ أُ٘ظٔبد ثاٗشبء ٓشاًض ارظبٍ خبطخ ٓغ اُضثبئٖ ثٜذف رٞك٤ش أُؼِٞٓبد أُخزِلخ  ،اُضثٕٞ

 (.7 :8103ٝاُطبئ٢،  بػجذ اُشػٝاُؼشٝس٣خ ػْٜ٘. )

إ ئداسح ـك ،شادـأُخزظ لاعزخـذاَّ ـ٢ ر٤ٔـخ ُلإداسح ٝاُزـبد اُؾذ٣ضـٝٝكن اُزٞعٜ  

 CRMبساً ثـ ـب اخزظـض ُٜـشٓـ٣ Customer Relationships Management بد اُضثبئٖـػلاه

ُٝوذ ٝسدد رؼبس٣ق ػذح لإداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ػ٠ِ ٝكن اُؼذ٣ذ ٖٓ  (.58 :8101اُغبُْ، )

 (.0اُجبؽض٤ٖ اُغذٍٝ )

 ٝكن اساء ػذد ٖٓ اُجبؽض٤ٖ CRM(: رؼبس٣ق 0اُغذٍٝ )

 انًفهىو انثاحث وانسُح

(Reimann et al., 2010: 329) 

٤ِٔبد اُز٢ روّٞ ثٜب أُ٘ظٔخ لإداسح ٜٓ٘غ٤خ ػجبسح ػٖ اُؼ

اُضثبئٖ ٖٓ أعَ رؼظ٤ْ اُو٤ٔخ خلاٍ دٝسح اُؼلاهخ ٓغ 

 اُضثٕٞ.

 (60 :8101)اُغبُْ، 

اعزشار٤غ٤خ أػٔبٍ رٜذف ئ٠ُ ئشجبع ؽبعبد ٝسؿجبد 

اُضثبئٖ ٝرط٣ٞش ػلاهبد ؽ٣ِٞخ الأٓذ ٓؼْٜ ٖٓ خلاٍ 

ٔبّ ثاداسح اعزخذاّ أُؼِٞٓبد اُزلظ٤ِ٤خ ػْٜ٘، ًٝزُي الاٛز

 ٓلبطَ الارظبٍ ثْٜ ٝرٞك٤ش عشػخ ًج٤شح ُلاعزغبثخ ُْٜ.

 (89 :8100)ػبؽق، 

ًَ اُ٘شبؽبد أُٞعٜخ ُِٔؼشكخ ٝاُزلْٜ اُؾغٖ ُِضثبئٖ 

ٝاُزش٤ًض ا٣ؼب ػ٠ِ اُؼلاهخ ٓؼْٜ ٖٓ اعَ رظ٤ْٔ 

اُؼشٝع اُلشد٣خ ٝاُشخظ٤خ ُْٜ، ٖٝٓ اعَ ئداسح اُؼلاهخ 

 ف اُضثبئٖ.ثشٌَ ع٤ذ ٝاُزؼشف ػ٠ِ ٓخزِق اط٘ب

 (849 :8105)اُشث٤ؼب١ٝ ٝػجبط، 

كِغلخ رخض الأػٔبٍ رغزخذّ ػ٠ِ ٗطبم ٝاعغ ك٢ 

أُ٘ظٔبد ٓظٔٔخ ُـشع رو٤َِ اُزٌب٤ُق ٝص٣بدح اُشثؾ٤خ 

 ٖٓ خلاٍ رشع٤خ ٝلاء اُضثٕٞ.

(Al-Azam, 2016: 200) 

٢ٛ أؽذ اْٛ أُظبدس اُشئ٤غ٤خ ٤ُِٔضح اُز٘بكغ٤خ ك٢ 

٤ُظلٜب ثأٜٗب الاداح اُلبػِخ  أُ٘ظٔخ، ٝرٛت لأًضش ٖٓ رُي

ُزذػ٤ْ اُوشاساد اُز٢ رزخزٛب أُ٘ظٔخ ُظبُؼ اُضثبئٖ 

 أُزؼب٤ِٖٓ ٓؼٜب.

 اُجبؽضبٕ

اعزشار٤غ٤خ كبػِخ رٜذف ا٠ُ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثٕٞ ٝرِج٤خ 

ؽبعبرٚ ٝسؿجبرٚ ٝاهبٓخ ػلاهبد ٓغزٔشح ٓؼٚ ٝعؼِٚ ٓٞا٤ُب 

 ُِٔ٘ظٔخ ٓب ٣إد١ ا٠ُ رؾو٤ن ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ.

 ذس: ئػذاد اُجبؽضبٕ ثبلاػزٔبد ػ٠ِ أُظبدس اُٞاسدح ك٤ٚ.أُظ
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ا  ئر رضٝد  ،رإد١ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٗشبؽبد ك٢ ؿب٣خ الأ٤ٔٛخ: أهًُح إدارج علاقاخ انزتائٍ .ثاَُا

ُٔؼشكخ اُضثبئٖ ٝكْٜ اؽز٤بعبرٚ ٝث٘بء ػلاهبد كبػِخ ٓؼٚ،  ،اُؼب٤ِٖٓ ثبُٔؼِٞٓبد ٝاُؼ٤ِٔبد أُطِٞثخ

، كؼلاً ػٖ ًٜٞٗب رؼُذ أُ٘بكغ٤ٖد الأػٔبٍ ػ٠ِ رؾو٤ن ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ ك٢ ٓٞاعٜخ ئر رغبػذ ٓ٘ظٔب

 ٓظذساً ٖٓ ٓظبدس اُشثؼ.

 ( ؽ٤ش رًش:9-8 :8116ئر رجشص أ٤ٔٛخ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٖٓ خلاٍ ٓب ٣شاٙ )اٌُؼج٢،   

ٖ ٝئداسح ك٢ دػْ أعٞاهٜب ثبُزٞعٚ ٗؾٞ ًغت أكؼَ اُضثبئ اُضثبئٖ أُ٘ظٔخرغبػذ ئداسح ػلاهبد  .0

 اُؾٔلاد اُزغ٣ٞو٤خ ثأٛذاف ٓٞػٞػ٤خ هبثِخ ُِز٘ل٤ز.

رغبػذ أُ٘ظٔبد ك٢ رؾغ٤ٖ ػ٤ِٔبد اُج٤غ ثبُٔلشد ٝئداسح أُج٤ؼبد ٖٓ خلاٍ أُشبسًخ ثبُٔؼِٞٓبد  .8

 ٖٓ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ. 

ٝرُي ٣غبْٛ ك٢ رؾغ٤ٖ ٝرط٣ٞش الإؽغبط  ،رغبػذ ك٢ ث٘بء ػلاهبد كشد٣خ ٓغ اُضثٕٞ ٝاُؼب٤ِٖٓ  .3

ٝرؾذ٣ذ اُضثبئٖ ر١ٝ اُو٤ٔخ اُؼب٤ُخ ٝرض٣ٝذْٛ  ،ُذٟ اُضثٕٞ، ٝرغْٜ أ٣ؼبً ك٢ ر٘ظ٤ْ الأسثبػثبُشػب 

 ثأكؼَ اُخذٓبد.

ٚ   ،ٝعذ ؽبعخ اُؼ٤ِٔبد ُٔؼشكخ اُضثٕٞ ،أُ٘ظٔبد ثبُٔؼِٞٓبد اُؼب٤ِٖٓ ك٢رض٣ٝذ  .4  ،ٝكْٜ اؽز٤بعبر

 غ ٝثشٌَ كبػَ.٤ًٝل٤خ ث٘بء ػلاهخ ه٣ٞخ ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝاُضثٕٞ ٝاُششًبء ك٢ ػ٤ِٔخ اُزٞص٣

ا   ،ئٕ اُٜذف اُؼبّ ٖٓ رطج٤ن ئعزشار٤غ٤خ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ: أهذاف إدارج علاقاخ انزتائٍ .ثانثا

ٛٞ رط٣ٞش ػلاهخ أًضش سثؾ٤خ ٝؽ٣ِٞخ الأٓذ ٓغ اُضثبئٖ، ر٘زظ ػٜ٘ب ئداسح كبػِخ ُوبػذح اُضثبئٖ 

دٝساً ًج٤شاً  CRMٝرإد١  ،رغزط٤غ رظ٤٘ق اُضثبئٖ ٝالاؽزلبظ ثبُضثبئٖ الأًضش سثؾ٤خ ٝاسػبءْٛ

 ا٠ُ الاٛذاف اُزب٤ُخ: (88 :8106ٝاشبس )اُؼ٘ض١،  ٖٓ خلاٍ الأٛذاف اُز٢ رغؼ٠ ئ٠ُ رؾو٤وٜب

 ص٣بدح ؽغْ هبػذح اُضثبئٖ ٖٓ خلاٍ ص٣بدح هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ عزة صثبئٜ٘ب، ٝرِج٤خ سؿجبرْٜ. .0

ٝاُزٞص٣غ الأٓش اُز١ ٣إد١ ا٠ُ رو٤َِ رٌِلخ أُج٤ؼبد ٖٓ خلاٍ ص٣بدح ٓؼشكخ أُ٘ظٔخ ثو٘ٞاد اُج٤غ،  .8

 ص٣بدح كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن.

 ص٣بدح سثؾ٤خ أُ٘ظٔخ ٗز٤غخ ُض٣بدح ؽغْ ٓج٤ؼبرٜب اُ٘برظ ػٖ رٞع٤غ هبػذرٜب ٖٓ اُضثبئٖ. .3

ص٣بدح هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ اؽزغبص اُضثٕٞ، ٝأُؾبكظخ ػ٠ِ ٝلائٚ ٖٓ خلاٍ ص٣بدح ؽغْ ٓشزش٣برٚ ٖٓ  .4

 أُ٘ظٔخ.

ْٜ٘ ص٣بدح سثؾ٤خ أُ٘ظٔخ ثؾ٤ش رض٣ذ ٖٓ هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رؾذ٣ذ اُضثبئٖ رو٤٤ْ اُضثبئٖ اُز٣ٖ ٣٘زظ ػ .5

 الاًضش ٓلائٔخ ُِزؼبَٓ.

ا راتع  رزؼٖٔ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ اُؼ٘بطش ا٥ر٤خ: : عُاصر إدارج علاقاخ انزتائٍ .ا

٢ ك ْٝٛ اُؼبِٕٓٞ ٣ؼذ الأكشاد ٖٓ اُؼ٘بطش أُٜٔخ ك٢ ئداسح ػلاهبد اُضثٕٞ،: انًىارد انثشرَح .1

 ٞاءـ٤ْ ٝعـ٢ اُز٘ظـٞا كـب ًبٗـخ أ٣٘ٔـكٕٞ ًبـخ اُضثـ٠ خذٓـٖ ػِـأُ٘ظٔخ اثزذاء ثبُٔذساء ٝاُؼب٤ِٓ

خ ـأُ٘ظٔ َـخ داخـبٍ أُخزِلـبئق ٝالأػٔـاُٞظ ٢ـخ كـخ أٝ اُخِل٤ـبد الأٓب٤ٓـٞاعٜـ٢ اُـبٗٞا كـً

 .(86 :8116 )اٌُؼج٢،

ُؾغبع٤خ الأطؼت ٗظشاً  ( إٔ ػ٘ظش الأكشاد ٣ٝGoldenberg, 2002: 13ٞٛشٟ )  

ٝاُز٣ٖ ُْ  ،رغبٙ اُزـ٤٤ش، ئر ئٕ أُغزخذ٤ٖٓ اُز٣ٖ ُْ ٣لٜٔٞا ثشٌَ طؾ٤ؼ أعجبة اُزـ٤٤ش اُؼب٤ِٖٓ

٣شزشًٞا ك٤ٚ أٝ ٣زذسثٞا ػ٤ِٚ ع٤ٌٕٞٗٞ ٓوب٤ٖٓٝ ُِزـ٤٤ش، ٣ٝظٜش ٛزا ثشٌَ ٝاػؼ ػ٘ذٓب ٣ٌٕٞ 

ٓب روزؼ٢ اُزـ٤شاد ك٢ اُطش٣وخ اُز٢ رٞعٚ أُ٘ظٔخ ٗؾٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ئٌُزش٤ٗٝب، ئر ؿبُجبً 

٣وّٞ ثٜب اُؼبِٕٓٞ ثٞظبئلْٜ ٤ٓٞ٣بً، ٝػ٠ِ خلاف رُي رظجؼ رٞعٜبد أُ٘ظٔخ ٗؾٞ اعزخذاّ اُزوبٗخ 
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ٝثٔب ئٕ اُضثٕٞ ٣ؼذ أُٞعٚ ك٢ ئداسح ػلاهبد  طؼجب ٝرلوـذٛب ػ٘ذئز ع٤طشرٜب ٝػلاهبرٜب ٓغ اُضثٕٞ.

رٚ أعبط ػَٔ أكشاد أُ٘ظٔخ اُز٣ٖ ٣ؼُذٕٝ ٖٓ أْٛ اُضثبئٖ ُزُي ٣٘جـ٢ إٔ رٌٕٞ اؽز٤بعبرٚ ٝسؿجب

 (.,Lin 45 :2007ػ٘بطش ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ )

خ ـأُ٘ظٔ َـهج ٖـٓ بٍـٔـالأػ بـٜـض ثـغـر٘ ٢ـاُزاُٞعـ٤ـِخ ٢ ـٛ خـ٤ِـاُؼٔال: ـاخ الاعًـهُـعً .2

٘جـ٢ إٔ روّٞ ٝرشٌَ اُؼ٤ِٔخ اُؼ٘ظش اُضب٢ٗ ك٢ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٣ٝ (،44 :8101 ٢،ـ)اُز٤ٔٔ

أُ٘ظٔخ ثزؾ٤َِ ػ٤ِٔبد أػٔبُٜب؛ ُزوش٣ـش ٓب ٛٞ اُؼَٔ اُز١ ثؾبعخ ئ٠ُ ئػبدح ٛ٘ذعـخ 

((Reengineering٣ٝزؼٖٔ رطج٤ن ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ؟ ؟ ٝٓب ٢ٛ اُٞع٤ِخ أُض٠ِ ُؼَٔ رُي

اُز٢ رشًض  رؾو٤ن رٞاكن ٝرٌبَٓ ك٤ٔب ث٤ٖ اُؼ٤ِٔبد اُغبس٣خ ك٢ أُ٘ظٔخ، ٝثبلأخض أُغبلاد اُضلاصخ

ثٔب ٣ؾون أُج٤ؼبد، ٝخذٓخ اُضثبئٖ  ،اُزغ٣ٞنػ٤ِٜب ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثشٌَ سئ٤غ٢ ٢ٛٝ 

 .ٓغزٟٞ ػب٢ُ ٖٓ اُز٘غ٤ن أُشزشى ك٢ ر٘ل٤ز اُ٘شبؽبد أًُِٞخ ثٌَ ٜٓ٘ب

٣ٝوظذ ثٜب رِي اُٞعبئَ اُز٢ رغَٜ ر٘ل٤ز ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ، : ذقُُاخ الاذصالاخ وانًعهىياخ .3

ٝاُذٝس اُز١ رِؼجُٚ ٛزٙ اُٞعبئَ ٗؾٞ رطج٤ن  ٜٓٔبً طجؼ اُزؼشف ػ٠ِ ٛزٙ اُٞعبئَ أٓشآ ُزُي أ

(، ٝٛٞ اُؼ٘ظش اُضبُش اُز١ ٣ؼذ ٝعٞدٙ 47 :8101ئعزشار٤غ٤خ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ )٣بع٤ٖ، 

ً ٝثٔضبثخ ؽغش صا٣ٝخ ٣شرجؾ ثشٌَ ًج٤ش ك٢ ص٣بدح ٝرؾغ٤ٖ أداء ر٘ل٤ز أٗشطخ ئداسح ػلاهبد  عٞٛش٣ب

ئٖ ئٜٗب رو٤٘بد أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد، اُز٢ رٔضَ ك٢ ٛزا اُغ٤بم ًَ رو٤٘بد أُؼِٞٓبد اُضثب

٢ٛٝ ٓغبٗذح ٝداػٔخ لأٗشطخ ٝثشآظ رط٣ٞش  ،ٝالارظبلاد اُز٢ ٣زْ اعزخذآٜب ُز٘ل٤ز ٜٓٔخ ٓؾذدح

 ئٕ اُغجت ٝساء اعزخذاّ، (Reinartz, et al., 2004: 296ٝئدآخ اُؼلاهخ ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝصثبئٜ٘ب )

اُؼذ٣ذ ٖٓ أُ٘ظٔبد اُؼبٓخ ٝاُخبطخ ك٢ ٓخزِق اُوطبػبد الإٗزبع٤خ )ٓبد٣خ، خذ٤ٓخ( أٗٞاع ٓخزِلخ 

ٖٓ اُزوبٗبد ٛٞ إٔ روبٗخ أُؼِٞٓبد أطجؾذ اُٞع٤ِخ اُشئ٤غخ ُ٘شبؽبد الأػٔبٍ ك٢ اُؼبُْ ا٤ُّٞ، ًٔب 

ح أُ٘ظٔبد ثغجت رؼُذ روبٗخ أُؼِٞٓبد ٓؾلضاً ُِزـ٤٤شاد الأعبع٤خ ك٢ اُج٤٘خ ٝاُؼ٤ِٔبد ٝئداس

اُوذساد اُز٢ رذػْ أٛذاف الأػٔبٍ أُزٔضِخ ثزؾغ٤ٖ الإٗزبع٤خ ٝرخل٤غ اُزٌِلخ ٝرؾغ٤ٖ ط٘غ اُوشاس 

ٝرؼض٣ض اُؼلاهخ ثبُضثٕٞ ٝرط٣ٞش رطج٤وبد ئعزشار٤غ٤خ عذ٣ذح، ًٔب رغبْٛ روبٗخ أُؼِٞٓبد ك٢ ئداسح 

 ،ـزوبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلادأُؼِٞٓبد ٝأُؼشكخ، ٝرؾزبط أُ٘ظٔبد ئ٠ُ ئ٣غبد ث٤٘خ رؾز٤خ ُ

ٝاُذخٍٞ ئ٤ُٜب ٝرٞع٤ٜٜب  ،ٝاعزخذاّ ٓ٘بٛظ كبػِخ ُخضٕ ٤ًٔبد ًج٤شح ٖٓ أُؼِٞٓبد ٝأُؼشكخ

َّٜ ػ٤ِٔبد الإثذاع ٝالاثزٌبس اُؼذ٣ذ ٖٓ ٗشبؽبد ئداسح اُزـ٤٤ش  ٝاعزخذآٜب ثشٌَ ٓ٘بعت، ًٔب رغ

رو٤٘بد أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ك٢ ، ٣ٝزْ رٞظ٤ق (Turban, et al., 1999: 5)ًبُزذس٣ت ٝؿ٤شٛب 

 صلاس ٜٓبّ أعبع٤خ:

 خ اُؼ٤ِٔبد.زأرٔ .أ 

 رٞك٤ش أُؼشكخ اُلاصٓخ. .ة 

 اُزٞاطَ ٝاُزلبػَ ٓغ اُضثبئٖ. .ط 

ا خاي  .(8ٝسدد ػذح رؼبس٣ق لإداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ اُغذٍٝ ): يفهىو إدارج اندىدج انرسىَقُح .سا

 ػذد ٖٓ اُجبؽض٤ٖ (: ٓلّٜٞ ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝكن اساء8اُغذٍٝ )

 انًفهىو انثاحث وانسُح

(Kotler, 2009: 55) 

٢ٛ سؤ٣خ اُزغ٣ٞن أُزٌبِٓخ، اُز٢ رغؼ٠ ئ٠ُ رأع٤ظ ػلاهبد 

ؽ٣ِٞخ الأٓذ ثبُضثبئٖ ػٖ ؽش٣ن خِن ه٤ٔخ ٓؼبكخ لإسػبء 

 .ؽبعبد اُضثبئٖ ك٢ أُشح الأ٠ُٝ ًَٝ ٓشح
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 انًفهىو انثاحث وانسُح

 (85 :8119)اُؼذ٢٘٣، 
ٝرظ٤ْٔ ٝرطج٤ن اُجشٗبٓظ اُزغ٣ٞو٢ اُز١ ٣ؼزٔذ ػ٠ِ ٢ٛ ئٗشبء 

 .الارغبع ٝاُزشاثؾ ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝاُضثبئٖ

(Nwokah, 2005: 25) 

٢ٛ كِغلخ رغ٣ٞو٤خ رغؼ٠ ثشٌَ ٓزٞاطَ ُلإ٣لبء ثٔزطِجبد 

اُضثبئٖ أُزلن ػ٤ِٜب، ػجش ئؽلام اُؼ٘بٕ لإٌٓب٤ٗبد اُؼب٤ِٖٓ 

ك٢ اُـبُت ػ٠ِ  ٝرزؼٖٔ ئداسح ا٤ُٜبًَ اُزشـ٤ِ٤خ، ًٔب رؼزٔذ

اُشثؾ ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝأُ٘ظٔخ، اُز٢ رؼضص ثٜٔبساد اُؼلاهبد ث٤ٖ 

 أُ٘ظٔخ اُضثبئٖ، ٝأُٜبساد الاعزٔبػ٤خ.

 اُجبؽضبٕ

كِغلخ رغ٣ٞو٤خ ؽذ٣ضخ رغؼ٠ ا٠ُ رؾو٤ن عٞدح ػب٤ُخ ٖٓ الأٗشطخ 

ٝاُخذٓبد أُوذٓخ ٖٓ هجَ أُ٘ظٔبد، ُزأع٤ظ ػلاهبد ؽ٣ِٞخ 

كخ لإسػبء ؽبعبد ٝسؿجبد اُضثبئٖ ثبُضثبئٖ، ٝخِن ه٤ٔخ ٓؼب

 ثشٌَ ٓغزٔش.

 أُظذس: ئػذاد اُجبؽضبٕ ثبلاػزٔبد ػ٠ِ أُظبدس اُٞاسدح ك٤ٚ.

ا.دسسا لإداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٓغٔٞػخ خظبئض ٢ٛٝ : خصائص إدارج اندىدج انرسىَقُح ا

(Burdette, 2007: 31:) 

ٝرؼٞد أ٤ٔٛخ  ،ذ ط٘بػ٤خ أّ خذ٤ٓخرطجن ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ ع٤ٔغ أُ٘ظٔبد عٞاء ًبٗ .1

ٗز٤غخ ُِذٝس اٌُج٤ش اُز١ ٣إد٣ٚ ٓغزٟٞ اُخذٓخ  ،رطج٤ن ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ

 أُوذٓخ ُِضثبئٖ ٝرؾو٤ن سػبْٛ.

 ئٕ ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ رغؼَ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٖٓ أُغإ٤ُٝبد الأعبع٤خ ٌَُ كشد ك٢ أُ٘ظٔخ. .2

 اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ػذّ ؽذٝس أخطبء ك٢ روذ٣ْ اُخذٓخ أٝ اُزو٤َِ ٜٓ٘ب هذس أُغزطبع.رؼٖٔ ئداسح  .3

ا.ساتع ٞدح ـغـخ لإداسح اُـ٤ــبعـبدب الأعــٔجـئٕ اُ: حـُـقـىَـسـىدج انرـدـادئ إدارج انـثـي ا

: ٢ـب٥رـَ ثـٔضـ٢ رزـخ اُزـِـبٓـٞدح اُشـغـخ لإداسح اُـ٤ـبعـبدب الأعـجـٔـٖ اُـبح ٓـج٘ـخ ٓزـ٤ــوـ٣ٞـغـاُز

(N. Gladon Nwokah, Aloychin, EDU. Ezirim, 2010: 97) 

 ،رزطِت ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ػ٤ِٔبد رؾغ٤ٖ ٓغزٔشح ُِٔ٘زغبد أُ٘زغخ :انرحسٍُ انًسرًر .0

ٝالأداء ٝثذٕٝ رٞهق، ٣ٝغت إٔ ٣ٌٕٞ أٌُبٍ ٛٞ اُٜذف اُٜ٘بئ٢ أُطِٞة عَٜ اُٞطٍٞ ا٤ُٚ، ٝهذ 

 ػ٤ِٔخ اُزؾغ٤ٖ اُزذس٣غ٢ أُغزٔش.  ُٞطق Kaizen ِٔخاعزخذّ ا٤ُبثب٤ٕٗٞ ً

رؾغ٤ٖ رِي الأٗظٔخ أُؼِٞٓبر٤خ ٖٓ أْٛ ٓزطِجبد رطج٤ن  :انقراراخ تُاءا عهً انًعهىياخ اذخار .8

ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ؛ لإٔ رٞاكش أٗظٔخ أُؼِٞٓبد اُلاصٓخ ٣إد١ ئ٠ُ اسرلبع ٓغزٟٞ اُزأًذ ػ٘ذ 

ً ػ٠ِ ػبَٓ اُزٌِلخ ٝاُٞهذ ٝاٌُلبءح ٝاُلبػ٤ِخارخبر اُوشاس ٣ٝإصش رأص٤شاً ئ٣ اُز١ ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ  ،غبث٤ب

 .ٗٞػ٤خ اُغِغ ٝاُخذٓبد أُوذٓخ

٣زٞهق ٗغبػ ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٛ٘ب ػ٠ِ ٓذٟ رطج٤ن ٜٓ٘غ٤زٜب، ٝػ٠ِ ٓذٟ  الإدارج انعهُا: دعى .3

ن رُي اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝػشٝسرٜب ٖٓ أعَ رؾو٤ ،ه٘بػخ ٝئ٣ٔبٕ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُ٘ظٔخ ثلٞائذٛب

 ٝاُخذٓبد لإ٣غبد ٓشًض ر٘بكغ٢ ع٤ذ ُِٔ٘ظٔخ ك٢ اُغٞم. ،ك٢ عٞدح اُغِغ

٣ؼزجش اُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثٕٞ أؽذ اُشًبئض أُٜٔخ اُز٢ ٣غز٘ذ ػ٤ِٜب رطج٤ن ئداسح  عهً انزتىٌ: انرركُز .4

لبد أٗظٔخ ٝػ٠ِ ٛزا الأعبط كإ ئداسح اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٢ٛ أثؼذ ٖٓ ٓٞاطاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، 
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، ٌُٖٝ ًلاٛٔب ٤ُغب ثذ٤ِ٣ٖ ٓخزِل٤ٖ ُلِغلخ ٝاؽذح، ٝك٢ اُٞهذ ٗلغٚ لا ISO 9000ئداسح اُغٞدح 

 ٣ٞعذ رؼبسع ث٤ْٜ٘. 

رزؼٖٔ ئػبدح رٞع٤ٚ أُٔبسعبد اُزو٤ِذ٣خ ُلإداسح )سهبثخ  اُزغ٣ٞو٤خئداسح اُغٞدح  :انعايهٍُ ذًكٍُ .5

شبسًخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ارخبر اُوشاساد، ٝٛزا طبسٓخ ٝاُغ٤طشح ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ( ا٠ُ ر٤ٌٖٔ ٝرل٣ٞغ ٝٓ

 .(Ahiauzu V. A. L., 2008: 96)٣ض٣ذ ػ٤ِٔبد أُشبسًخ ك٢ ر٤ُٞذ الأكٌبس ٝؽَ أُشبًَ  ٓب

ا ـذاس خ ـش ا٥ر٤ـخ اُؼ٘بطـ٣ٞو٤ـٞدح اُزغــٖٔ ئداسح اُغـرزؼ ح:ـىدج انرسىَقُـر إدارج اندـعُاص .عا

 (:07 :8101ٞ سؽٔخ، ـ)أث

٣ٝوظذ ثٚ ٛ٘ب إٔ رؼَٔ ًَ ٖٓ رِي اُذٝائش ثبُٔ٘ظٔخ ٓؼب ٖٓ أعَ خذٓخ انرسىَق انًركايم:  .1

سثؼخ ثشٌَ ٓزٌبَٓ ٝٓز٘بعن اٛزٔبٓبد اُضثٕٞ، أ١ أٗٚ ٣زْ اعزخذاّ ًَ ٌٓٞٗبد أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ الأ

( 2009,Kotler.) 

٣زٔضَ ك٢ ٓغٜٞداد ٝأٗشطخ أُ٘ظٔخ ثٜذف رط٣ٞش اُضثبئٖ اُذاخ٤٤ِٖ ٝرؾو٤ن  انرسىَق انذاخهٍ: .2

ػبْٛ اُٞظ٤ل٢، ًٔب أٗٚ ٣ؼَٔ ػ٠ِ رط٣ٞش ٓؼشكخ اُضثبئٖ اُذاخ٤٤ِٖ، ٝئٗشبء ه٘بح ارظبٍ كؼبُخ ك٤ٔب س

ث٤ْٜ٘؛ ُغؼَ ًَ ٝؽذح ر٘ظ٤ٔ٤خ داخَ أُ٘ظٔخ هبدسح ػ٠ِ رغ٣ٞن هذسارٜب ٝئٌٓب٤ٗبرٜب ُِٞؽذاد 

 (.307 :8101داخَ ٗلظ أُ٘ظٔخ )اُط٣َٞ،  الأخشٟ

ٔغٞه٤ٖ اُز١ ٣ٜذف ُج٘بء ػلاهبد ه٣ٞخ ٓغ اُؼب٤ِٖٓ ٝاُضثٕٞ : ػجبسح ػٖ أعِٞة اُانرسىَق تانعلاقح .3

ٝأطؾبة أُظِؾخ، ٝرؼض٣ض ئدساى الإداسح ٗؾٞ كْٜ ارغبٛبد ٝٓٞاهق اُضثٕٞ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ 

ٓشاعؼخ اُؾوبئن أُب٤ُخ، ٝٗٔٞ أُج٤ؼبد، ٝاُزٞعٚ ٗؾٞ اُغٞم، ٝعجت اٗخلبع الاعزولاٍ اُزار٢ 

 (.Erik, 2015: 333ٝػذّ ًلبءح رذس٣ت اُؼب٤ِٖٓ )

ٝرغ٤ِْ ه٤ٔخ، ٖٓ أعَ  ٣ن ُخِن رٞاطَ،: ػ٤ِٔخ رطج٤ن ٓجبدب ٝرو٤٘بد اُزغٞانرسىَق الاخرًاعٍ .4

 (Cheng, et al., 2011: 1-28) اُز٢ ر٘لغ أُغزٔغ اُزأص٤ش ك٢ ع٤ًِٞبد اُضثبئٖ أُغزٜذك٤ٖ،

 انًحىر انثانث: الإطار انرطثُقٍ

 :ثوصف وذشخُص يرغُراخ انثح .اولاا 

 :يرغُر إدارج علاقاخ انزتائٍ وصف وذشخُص .1

( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ ٣3زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): انًىارد انثشرَح .أ 

(  ٚ %( ٖٓ الإعبثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ٗغجخ 76ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ ) (X1-X8خلاٍ ٓإششار

( 4.038ٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )%( اُز١ عبء ًُِٚ ث06%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )8ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ (85.70) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.16ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )

ٖٝٓ أْٛ  ،ٓغزٟٞ اُؾبُخ أُذسًخ ُِٔجؾٞص٤ٖ رغبٙ ٛزا أُزـ٤ش  اسرلبع( ٢ٛٝ رإشش 88.77ثِـذ )

٣٘ض ػ٠ِ )رِغأ ئداسح ( اُز١ X4أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش )

%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ 89.8أُطؼْ ا٠ُ رؾل٤ض اُؼب٤ِٖٓ ُزؾل٤ض أدائْٜ(، ئر ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم )

 (.1.98( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )4.49هذسُٙ )
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(: اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ 3اُغذٍٝ )

 ُِٔٞاسد اُجشش٣خ

( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ ٣4زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): خ الاعًالعًهُا .ب 

(  ٚ %( ٖٓ رِي الإعبثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ 57( ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ )X9-X16خلاٍ ٓإششار

( 3.691%( اُز١ عبء ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )87%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )06ٗغجخ ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ (38.50) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.099شاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )ٝثبٗؾ

ٖٝٓ أْٛ  ،( ٢ٛٝ رإشش اسرلبع  ٓغزٟٞ اُؾبُخ أُذسًخ ُِٔجؾٞص٤ٖ رغبٙ ٛزا أُزـ٤ش73.80ثِـذ )

( اُز١ ٣٘ض ػ٠ِ )رزأًذ ئداسح (X10أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش 

ٖٓ كبػ٤ِخ الإعشاءاد ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ سػب اُضثبئٖ ػٜ٘ب(، ئر ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم  أُطؼْ

 (.0.013( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )3.969%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )79.38)

(: اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ 4اُغذٍٝ )

 ُؼ٤ِٔبد الاػٔبٍ
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( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا ٣5زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): هىياخ والاذصالاخذقاَح انًع .ج 

(  ٚ %( ٖٓ رِي الإعبثبد، 53ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ ) (X17-X26أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ ٓإششار

%( اُز١ عبء ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ 80%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )86ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ ٗغجخ ػذّ الارلبم )

، ًٝبٗذ ٗغجخ (38.98) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.300( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )3.369هذسُٙ )

(، ٖٝٓ أْٛ أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش 67.3هذ ثِـذ ) الاعزغبثخ

X18) َ( اُز١ ٣٘ض ػ٠ِ )رغزخذّ ئداسح أُطؼْ اُزو٤٘بد اُؾذ٣ضخ ك٢ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ُِزٞاط

( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ 3.811%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )76ؼْٜ(، ئر ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم )ٓ

(0.060.) 

(: اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ُزوبٗخ 5اُغذٍٝ )

 أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد

 :وصف يرغُراخ اندىدج انرسىَقُح وذشخُصها .8

( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش ٣6زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): ًركايمانرسىَق ان .أ 

(  ٚ %( ٖٓ الإعبثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ 58ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ ) (X27-X33ٖٓ خلاٍ ٓإششار

( 3.558%( اُز١ عبء ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )31%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )08ٗغجخ ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ (33.80) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(٤0.818بس١ هذسُٙ )ٝثبٗؾشاف ٓؼ

( اُز١ (X29(، ٖٝٓ أْٛ أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش 70.06ثِـذ )

(، ئر ٣٘ض ػ٠ِ: )رؼزٔذ ئداسح أُطؼْ ػ٠ِ ٝعبئَ الارظبٍ اُؾذ٣ضخ ك٢ رش٣ٝظ ٝػشع اُخذٓبد

( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ 3.698%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )73.85بم )ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارل

(0.097.) 
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(: اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ 6اُغذٍٝ )

 ُِزغ٣ٞن أُزٌبَٓ

زـ٤ش ٖٓ ( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا ا٣7ُٔزؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): انرسىَق انذاخهٍ .ة 

(  ٚ %( ٖٓ الإعبثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ 57ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ ) (X41-X34خلاٍ ٓإششار

( 3.589%( ٝاُز١ عبء ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )83%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )81ٗغجخ ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ %(34.69) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.848ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )

( (X35(، ٖٝٓ أْٛ أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش %70.96ثِـذ )

(، ئر ؽظَ اُز١ ٣٘ض ػ٠ِ )٣ِزضّ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُطؼْ ثبلأٝهبد أُؾذدح ُزوذ٣ْ اُخذٓبد ُِضثٕٞ

 (.0.887( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )3.753%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )75.18ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم )

 اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ: (7ذٍٝ )اُغ

 ُِزغ٣ٞن اُذاخ٢ِ

( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش ٣8زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): انرسىَق تانعلاقاخ .ط 

(  ٚ ثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ %( ٖٓ الإعب54ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ ) (X48-X42ٖٓ خلاٍ ٓإششار

( 3.585%( اُز١ عبء ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )85%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )80ٗغجخ ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ %(35.80) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.868ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )
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( (X43ٔإشش (، ٖٝٓ أْٛ أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ اُ%71.50ثِـذ )

(، ئر اُز١ ٣٘ض ػ٠ِ )رٜذف ئداسح أُطؼْ ا٠ُ عزة صثبئٖ عذد ٓغ الاؽزلبظ ثبُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ

( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ 3.676%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ )73.54ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم )

(0.811.) 

 د أُؼ٤بس٣خاُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكب: (8اُغذٍٝ )

 ُِزغ٣ٞن ثبُؼلاهبد

( إٔ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش ٣9زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ ): انرسىَق الاخرًاعٍ .د 

(  ٚ %( ٖٓ الإعبثبد، ك٢ ؽ٤ٖ ثِـذ 61)( ر٤َٔ ثبرغبٙ الارلبم ٝث٘غجخ X55-X49ٖٓ خلاٍ ٓإششار

( 3.581ًُِٚ ثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ ) %( اُز١ عبء09%( ٝٗغجخ أُؾب٣ذ٣ٖ )80ٗغجخ ػذّ الارلبم )

هذ  الاعزغبثخ، ًٝبٗذ ٗغجخ (%35.88) الاخزلافٝثِؾ ٓؼبَٓ  ،(0.863ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ )

( (X52(، ٖٝٓ أْٛ أُإششاد اُز٢ عبٛٔذ ك٢ ئؿ٘بء ٗغجخ الارلبم ٛٞ أُإشش %70.61ثِـذ )

وزشؽبد أُوذٓخ ٖٓ اُضثبئٖ(، ئر اُز١ ٣٘ض ػ٠ِ )ر٢ُٞ ئداسح أُطؼْ اٛزٔبٓب ًج٤شا ثبُشٌبٟٝ ٝأُ

( ٝثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١ هذسُٙ 3.753%( ٝثٞعؾ ؽغبث٢ هذسُٙ ) 75.18ؽظَ ػ٠ِ ٗغجخ ارلبم )

(0.837.) 

 اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ: (9اُغذٍٝ )

 ُِزغ٣ٞن الاعزٔبػ٢
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٠ُ ٗز٤غخ ٓلبدٛب سكغ كشػ٤خ اُذساعخ اُشئ٤غخ اُضبُضخ اُز٢ ٖٝٓ خلاٍ ٓب روذّ ٣ٌٔ٘٘ب اُٞطٍٞ ئ

 ""لا ذىخذ اخرلافاخ فٍ إخاتاخ انًثحىثٍُ حىل إدارج علاقاخ انزتائٍ واندىدج انرسىَقُحٓلبدٛب 

 ثذ٣ِزٜب؛ لإٔ الاعبثبد رجب٣٘ذ كٌَِ ئداسح ٓطؼْ أكٌبس ٝأعب٤ُت ٓخزِلخ ػٖ ؿ٤شٛب. ٝهجٍٞ

ا   :ُرعلاقاخ الارذثاط وانرأث .ثاَُا

ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ  ذلا رٞعاخزجبس اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ الأ٠ُٝ اُز٢ ٗظذ ػ٠ِ: ) .0

 ( ا٥ر01:٢ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ(، ئر ٣زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ )

رغؼ٠ ٛزٙ اُلوشح ئ٠ُ اخزجبس اُؼلاهبد ث٤ٖ ثؼذ١ اُذساعخ أُزٔضِخ ثبُجؼذ أُغزوَ ئداسح   

ضثبئٖ، ٝاُجؼذ أُؼزٔذ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُطبػْ أُجؾٞصخ، ُِزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ هجٍٞ أٝ ػلاهبد اُ

 ُزؾو٤ن اُٜذف أُزًٞس. (Person) سكغ اُلشػ٤خ، ٝهذ رْ اعزخذاّ ٓؼبَٓ اسرجبؽ

( ٝعٞد ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٓٞعجخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٣ٝ01لاؽع ٖٓ اُغذٍٝ )  

٢ٛٝ ه٤ٔخ  ،(1.374ك٢ أُطبػْ أُجؾٞصخ، ٝثِــذ ه٤ـٔخ ٛزٙ اُؼلاهخ )( ث٤ٖ اُجؼذ٣ٖ 1.15) ٓؼ٣ٞ٘خ

ٝٛزا ٓب ٣ضجذ ٗل٢ اُلشػ٤خ ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ع٤ذح رإشش اسرجبؽ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ 

 اُشئ٤غخ الأ٠ُٝ ُِذساعخ ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب.

 غ٣ٞو٤خٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُز: (01اُغذٍٝ )

 انًرغُر انًعرًذ        

 انًرغُر انًسرقم

 اندىدج انرسىَقُح

 اندذونُح t انًحسىتح t يعايم الارذثاط

 1.999 3.200 *0.374 ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ

N=65                                      p≤0.05 

جخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ ( ٝعٞد ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٓٞع٣ٝ01لاؽع ٖٓ اُغذٍٝ )  

كؼ٘ذ اُ٘ظش ئ٠ُ  ( ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُجؼذ أُغزوَ ٝاُجؼذ أُؼزٔذ ك٢ أُطبػْ أُجؾٞصخ.1.15) ٓؼ٣ٞ٘خ

ٓؼبٓلاد الاسرجبؽ اُخبطخ ثٌَ ٓزـ٤ش ٖٓ ٓزـ٤شاد ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ِٗؾع أٜٗب رشرجؾ ٓؼ٣ٞ٘بً 

 ٝئ٣غبث٤بً ثبُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ًٝٔب ٣أر٢:

ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ث٤ٖ أُٞاسد اُجشش٣خ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ  :انفرضُح انفرعُح الأونً .أ 

( ٢ٛٝ ه٤ٔخ رؼٌظ ٝعٞد اسرجبؽ  ٓؼ١ٞ٘ ٓٞعت ث٤ٖ ٓزـ٤ش أُٞاسد اُجشش٣خ ٝثؼذ اُغٞدح 1.318)

اُزغ٣ٞو٤خ، ٝرذٍ ٛزٙ اُ٘ز٤غخ ػ٠ِ اٗٚ ًِٔب ًبٕ ٛ٘بى رلبػَ ث٤ٖ اكشاد أُطؼْ ٝاُضثبئٖ ثشٌَ ٓجبشش 

ثبئٖ ٝرلؼ٤لارْٜ خبطخ اُز٣ٖ ُْٜ رٔبط ٓجبشش ٓغ اُضثبئٖ ٣ٝغت إٔ ٣زٔزؼٞا ٝرٞهغ ؽبعبد اُض

ثوبث٤ِبد رلبػ٤ِخ ٝارظب٤ُخ رٌْٜٔ٘ ٖٓ رؾو٤ن الارظبٍ الإ٣غبث٢ ٓغ اُضثبئٖ ًِٔب ادٟ رُي ا٠ُ رؼض٣ض 

لا ذىخذ " اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، الأٓش اُز١ ٣وٞدٗب ئ٠ُ سكغ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ الأ٠ُٝ اُز٢ ٗظٜب

 ، ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب."ًىارد انثشرَح واندىدج انرسىَقُحذثاط يعُىَح تٍُ انعلاقح ار

ث٤ٖ ػ٤ِٔبد الأػٔبٍ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ  الاسرجبؽثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ : انفرضُح انفرعُح انثاَُح .ة 

ً ٝٓؼ٣ٞ٘ب ث٤ٖ ٓزـ٤شاد ػ٤ِٔبد الأػٔب1.371ٍ) ً ٓٞعجب ٝثؼذ اُغٞدح  ،( ٢ٛٝ ه٤ٔخ رؼٌظ اسرجبؽب

ً ٛزٙ اُ٘ز٤غخ ا٠ُ إٔ ٛ٘بى  ٝرش٤ش ،اُزغ٣ٞو٤خ ٝرٌبٓلا ك٤ٔب ث٤ٖ اُؼ٤ِٔبد ك٢ أُطؼْ ٝخبطخ  رٞاكوب

أُغبلاد اُضلاصخ اُز٢ رشًض ػ٤ِٜب ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٢ٛٝ أُج٤ؼبد ٝاُزغ٣ٞن ٝخذٓخ اُضثبئٖ، 

ٝٛ٘بى ر٘غ٤ن ٓشزشى ك٢ ر٘ل٤ز اُ٘شبؽبد أُ٘بؽخ ٌَُ ٜٓ٘ب ٓٔب أدٟ رُي ا٠ُ رؼض٣ض اُغٞدح 

"لا ذىخذ علاقح ارذثاط  خ، الآش اُز١ ٣وٞدٗب ا٠ُ سكغ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضب٤ٗخ اُز٢ ٗظٜباُزغ٣ٞو٤

 ، ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب.يعُىَح تٍُ عًهُاخ الاعًال واندىدج انرسىَقُح"
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( 1.445ث٤ٖ روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ) الاسرجبؽثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ : انفرضُح انفرعُح انثانثح .ج 

ػ٘بطش ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٓغ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ُزإشش ُ٘ب ٝعٞد ٢ٛٝ أػ٠ِ ه٤ٔخ عغِزٜب 

اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ث٤ٖ ٓزـ٤ش روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٝثؼذ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ٝرش٤ش ٛزٙ اُ٘ز٤غخ 

ا٠ُ اٗٚ ًِٔب اعزخذٓذ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٝاُز٢ ثؼذ ٝعٞدٛب 

٣ٝشرجؾ ك٢ سكغ ٝرؾغ٤ٖ اداء ر٘ل٤ز اٗشطزٜب ًِٝٔب ًبٕ ٛ٘بى ٓٞائٔخ ث٤ٖ روبٗخ  عٞٛشا أعبع٤ب ُٜب

أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٝالاٗشطخ ًِٔب أدٟ رُي ا٠ُ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، الأٓش اُز١ ٣وٞدٗب ئ٠ُ 

اخ لا ذىخذ علاقح ارذثاط يعُىَح تٍُ ذقاَح انًعهىي" سكغ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضبُضخ اُز٢ ٗظٜب

 ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب."، ذصالاخ واندىدج انرسىَقُحوالا

 ػلاهبد الاسرجبؽ ث٤ٖ ػ٘بطش ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ :(00اُغذٍٝ )

 انًرغُر انًعرًذ                  

 أتعاد انًرغُر انًسرقم

 اندىدج انرسىَقُح

 اندذونُح t انًحسىتح t يعايم الارذثاط

 20.59 *0.308 أُٞاسد اُجشش٣خ

 3.161 *0.370 ػ٤ِٔبد الاػٔبٍ 1.999

 3.944 *0.445 روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد

 1.15* ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ            n =65     1.01** ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

ا  )لا َىخذ ذأثُر رو دلانح يعُىَح لإدارج علاقاخ خ اُضب٤ٗخ ٝاُز٢ ٗظذ ػ٠ِ اُلشػ٤خ اُشئ٤غ .ثاَُا

ثبعزؼٔبٍ أٗٔٞرط الاٗؾذاس اُخط٢ اُجغ٤ؾ، ئر رْ اخزجبس ٛزٙ اُلشػ٤خ ، ندىدج انرسىَقُح(انزتائٍ وا

 ٝػ٠ِ اُ٘ؾٞ الار٢:

( ٗزبئظ رؾ٤َِ رأص٤ش أُزـ٤ش أُغزوَ لإداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ك٢ أُزـ٤ش ٣08ٞػؼ اُغذٍٝ )  

ً ك٢ رؼض٣ض أُؼزٔذ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ًٝٔب ِٗؾع ئٕ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٓبسعذ رأص٤ شاً ٓؼ٣ٞ٘ب

( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ اُو٤ٔخ اُغذ٤ُٝخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ 4.969( أُؾغٞثخ )F) اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ئر ًبٗذ ه٤ٔخ

R)(، ٝكغّش ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ 0.63( ٝرؾذ دسعخ ؽش٣خ )1.15دلاُخ )
2
( ٖٓ %03.9ٓب ٗغجزٚ ) (

٢ٛٝ رش٤ش  (1.845ثِـذ ) ( هذβٓوذاس الاخزلاكبد اُؾبطِخ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ًٔب ئٕ ه٤ٔخ )

ئ٠ُ إٔ اُزـ٤ش اُز١ ٣ؾظَ ك٢ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثٔوذاس ٝؽذح ٝاؽذح ٣إد١ ئ٠ُ رـ٤ش ك٢ رؼض٣ض 

( (t ( ث٤ٖ أُزـ٤ش٣ٖ كوذ رج٤ٖ إٔ ه٤ٔخtٝثبُ٘غجخ لاخزجبس ) (،1.845) اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ثٔوذاس

٣إشش ا٠ُ إٔ أُزـ٤ش أُغزوَ ئداسح  ( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ، ٝٛزا8.413أُؾغٞثخ ثِـذ )

ٝثٔب إٔ ه٤ٔخ  رأص٤شٛب ٓؼ١ٞ٘. ػلاهبد اُضثبئٖ ٜٓٔخ ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ٝثبُزب٢ُ كإ

(Sigثِـذ ) (( ٝإٔ ه٤ٔخ )0.000Fأُؾغٞثخ ٢ٛ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ )،  ٝٓزبثؼخ ٓؼبٓلاد

Bلا َىخذ ذأثُر رو دلانح يعُىَح "٢ ٓلبدٛب خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ اُز، كٜزا ٣ش٤ش ئ٠ُ سكغ اُلشػ٤

 ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب. " قاخ انزتائٍ فٍ اندىدج انرسىَقُحلإدارج علا

 ٗزبئظ رأص٤ش ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ: (08اُغذٍٝ )

N = 65                              P <= 0.05                                df = (1,63) 
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ٝثٜذف رٞػ٤ؼ ػلاهبد اُزأص٤ش ُٔزـ٤شاد ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝك٢   

( ٣ٞػؼ ٗزبئظ 89ػٞء اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ أُ٘جضوخ ػٖ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ، كإ اُغذٍٝ )

 رأص٤ش ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثذلاُخ ٓزـ٤شارٜب ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ًٝٔب ٣أر٢:

( ٝعٞد رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤ش أُٞاسد ٣03زج٤ّٖ ٖٓ اُغذٍٝ ) ح الأونًانفرضُح انفرعُ .0

( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب 4.743( أُؾغٞثخ )Fاُجشش٣خ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ )

، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ (63، 0)( ٝدسعز٢ ؽش٣خ 1.15( ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )3.996اُغذ٤ُٝخ اُجبُـخ )

%( ٖٓ 19.4(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ أُٞاسد اُجشش٣خ هذ أعٜٔذ ٝكغشد )R²( )1.194ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ )

الاخزلاكبد اُؾبطِخ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٣ٝؼٞد اُجبه٢ ئ٠ُ ٓزـ٤شاد ػشٞائ٤خ لا ٣ٌٖٔ اُغ٤طشح 

( رج٤ّٖ إٔ T( ٝاخزجبس )βأٝ أٜٗب خبسط ٗطبم اُذساعخ أطلاً، ٖٝٓ خلاٍ ٓزبثؼخ ٓؼبٓلاد ) ،ػ٤ِٜب

( ػ٘ذ ٓغزٟٞ 0.999( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ اُجبُـخ )8.868ؾغٞثخ ثِـذ )( اTُٔه٤ٔخ )

رإشش ُ٘ب سكغ اُلشػ٤خ  ،، ًَ ٛزٙ أُإششاد الإؽظبئ٤خ(63، 0ؽش٣خ )( ٝدسعز٢ 1.15ٓؼ٣ٞ٘خ )

ارد لا َىخذ ذأثُر رو دلانح يعُىَح نهًى" اُلشػ٤خ الأ٠ُٝ ٖٓ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ ٝاُز٢ ر٘ض

 ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب. "ٍ اندىدج انرسىَقُحانثشرَح ف

( ٝعٞد رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤ش ػ٤ِٔبد ٣03زج٤ّٖ ٖٓ اُغذٍٝ ) انفرضُح انفرعُح انثاَُح .8

( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ 9.980( أُؾغٞثخ )Fالأػٔبٍ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ئر ثِـذ ه٤ٔخ )

، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ (63، 0ؽش٣خ )عز٢ ( ٝدس1.15( ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )3.996اُجبُـخ )

%( ٖٓ 03.7(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ػ٤ِٔبد الأػٔبٍ هذ أعٜٔذ ٝكغشد )R²( )1.037اُزؾذ٣ذ )

الاخزلاكبد اُؾبطِخ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٣ٝؼٞد اُجبه٢ ئ٠ُ ٓزـ٤شاد ػشٞائ٤خ لا ٣ٌٖٔ اُغ٤طشح 

( رج٤ّٖ إٔ T( ٝاخزجبس )βخ ٓؼبٓلاد )أٝ أٜٗب خبسط ٗطبم اُذساعخ أطلاً، ٖٝٓ خلاٍ ٓزبثؼ ،ػ٤ِٜب

( ػ٘ذ ٓغزٟٞ 0.999( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ اُجبُـخ )3.059( أُؾغٞثخ ثِـذ )Tه٤ٔخ )

، ًَ ٛزٙ أُإششاد الإؽظبئ٤خ رإشش ُ٘ب سكغ اُلشػ٤خ (63، 0ؽش٣خ )( ٝدسعز٢ 1.15ٓؼ٣ٞ٘خ )

ُاخ لا َىخذ ذأثُر رو دلانح يعُىَح نعًه" اُلشػ٤خ اُضب٤ٗخ ٖٓ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ ٝاُز٢ ر٘ض

 ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب. "الاعًال فٍ اندىدج انرسىَقُح

( ٝعٞد رأص٤ش ر١ دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤ش روبٗخ ٣03زج٤ّٖ ٖٓ اُغذٍٝ ) انفرضُح انفرعُح انثانثح .3

( ٢ٛٝ أًجش 05.548( أُؾغٞثخ )Fأُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ئر ثِـذ ه٤ٔخ )

، ًٔب (63، 0ؽش٣خ )( ٝدسعز٢ 1.15( ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )3.996ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ اُجبُـخ ) ٖٓ

(، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ روبٗخ أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد هذ أعٜٔذ R²( )1.098ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ )

%( ٖٓ الاخزلاكبد اُؾبطِخ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٣ٝؼٞد اُجبه٢ ئ٠ُ ٓزـ٤شاد 09.8ٝكغشد )

أٝ أٜٗب خبسط ٗطبم اُذساعخ أطلاً، ٖٝٓ خلاٍ ٓزبثؼخ ٓؼبٓلاد  ،خ لا ٣ٌٖٔ اُغ٤طشح ػ٤ِٜبػشٞائ٤

(β( ٝاخزجبس )T( رج٤ّٖ إٔ ه٤ٔخ )T( أُؾغٞثخ ثِـذ )٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ 3.943 )

، ًَ ٛزٙ أُإششاد (63، 0ؽش٣خ )( ٝدسعز٢ 1.15( ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )0.999اُجبُـخ )

لا " ش ُ٘ب سكغ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضبُضخ ٖٓ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ ٝاُز٢ ر٘ضالإؽظبئ٤خ رإش

 ٝهجٍٞ ثذ٣ِزٜب. "والاذصالاخ فٍ اندىدج انرسىَقُح َىخذ ذأثُر رو دلانح يعُىَح نرقاَح انًعهىياخ
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 رأص٤ش ٓزـ٤شاد ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ :(03اُغذٍٝ )

 
 رُراخاخ وانرىصُاخانًحىر انراتع: الاس

 :الاسرُراخاخ .اولاا 

رزطِت رطج٤ن ػ٤ِٔبد ٗبعؾخ لإداسح ػلاهبد اُضثبئٖ رؼبكش عٜٞد ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُطؼْ  .0

 سػبٙ.ثٞطلْٜ كش٣وب ٝاؽذا، ُزؾو٤ن خذٓٚ اُضثٕٞ ثأكؼَ شٌَ ٌٖٓٔ، ٝثٔب ٣ؼضص ٖٓ 

سؿجخ ٜٓ٘ب ك٢ أُؾبكظخ ػ٠ِ سؿجخ أُطبػْ ػ٤٘خ اُذساعخ ئ٠ُ أ٤ٔٛخ ُِضثبئٖ ػ٘ذ روذ٣ْ خذٓبرٜب  .8

 اُضثبئٖ ٝص٣بدح ػذدْٛ ػ٠ِ الأٓذ اُط٣َٞ.

أُطبػْ ػ٤٘خ اُذساعخ رشٟ اٗٚ ًِٔب ًبٗذ ٛ٘بى ٗٞع ٖٓ رجبدٍ الأكٌبس ٝأُوزشؽبد ٓب ث٤ٖ اُطشك٤ٖ  .3

صاد اؽزٔبٍ الاؽزلبظ ثبُضثبئٖ لأؽٍٞ ٓذح ٌٓٔ٘خ ٖٓ خلاٍ كزؼ ثبة اُؾٞاس ٝأُ٘بهشخ ؽٍٞ اُخذٓخ 

 َ ًِلخ ٌٓٔ٘خ الأٓش اُز١ ٣إد١ ئ٠ُ ػذّ رؾٍٞ اُضثبئٖ ئ٠ُ أُطبػْ أُ٘بكغخ.أُوذٓخ ثأه

رغؼ٠ ئداسح أُطؼْ ُزخل٤غ ًِلخ اُخذٓخ أُوذٓخ ثششؽ ألا ٣إصش رُي اُزخل٤غ ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ  .4

 أُوذٓخ اُز٢ رغؼ٠ ٖٓ خلاٍ رُي ئ٠ُ اعزخذاّ أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ ُزو٤َِ اُزٌب٤ُق ئ٠ُ أد٠ٗ ؽذ ٌٖٓٔ.

خلاٍ اُوذساد أُبد٣خ  الأٗشطخ، ٖٓاسح أُطبػْ ػ٤٘خ اُذساعخ ُذ٣ٜب اُوذسح ػ٠ِ رط٣ٞش ئٕ ئد .5

ٝاُجشش٣خ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُز٢ رٔزٌِٜب ٖٓ اعَ روذ٣ْ أكؼَ خذٓخ ُِضثٕٞ ٝرؾو٤ن اُز٤ٔض ػ٠ِ أُطبػْ 

 أُ٘بكغخ ك٢ ٗلظ ا٤ُٔذإ.

ح ػلاهبد اُضثبئٖ ٣زؼؼ ٖٓ خلاٍ ٝطق ٓزـ٤شاد اُذساعخ ٝرشخ٤ظٜب، ك٤ٔب ٣زؼِن ثاداس .6

ٝٓزـ٤شارٜب اُلشػ٤خ إٔ أُؼذٍ اُؼبّ ُجؼذ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ًبٕ ثبلارغبٙ الإ٣غبث٢ ٝكن ئعبثبد 

 الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ، ٝٛزا ٣ؼضٟ ا٠ُ رلْٜ ئداسح أُطبػْ ُٔلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝٓزـ٤شارٜب.

ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُغٞدح  أظٜشد اُ٘زبئظ ٝعٞد ػلاهخ اسرجبؽ ه٣ٞخ ث٤ٖ ثؼذ١ ُِذساعخ .7

اُزغ٣ٞو٤خ، الأٓش اُز١ ٣ذٍ ػ٠ِ اٛزٔبّ ئداسح أُطبػْ ثاداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ُزؼض٣ض اُغٞدح 

اُزغ٣ٞو٤خ ٖٓ خلاٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ رؼض٣ض ٝئدآخ اُؼلاهبد ٓغ اُضثبئٖ ثبعزخذاّ ػ٘بطش ئداسح 

 ػلاهبد اُضثبئٖ.

٣ٞ٘ب ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝث٘غجخ ع٤ذح، ٝٛزا ٣ش٤ش ا٠ُ رج٤ٖ إٔ لإداسح ػلاهبد اُضثبئٖ رأص٤شا ٓؼ .8

 ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ُزؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ. ٓلّٜٞاٛزٔبّ ئداسح أُطؼْ ثزطج٤ن 

ا٠ُ اٛزٔبّ  شٓب ٣ش٤رج٤ٖ إٔ ُٔزـ٤شاد ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ رأص٤شا ٓؼ٣ٞ٘ب ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ ٝٛزا  .9

 ػلاهبد اُضثبئٖ ٓٔب ٣غْٜ ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ.ئداسح أُطبػْ ثٔزـ٤شاد ئداسح 

آزلاى أُطبػْ أُجؾٞس ك٤ٜب رظٞسا ٝاػؾب ػٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝاُذٝس اُز١ رإد٣ٚ ك٢  .01

 رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ.

رج٤ٖ ٖٓ اُٞطق ٝاُزشخ٤ض ُٔزـ٤شاد اُذساعخ إٔ ٛ٘بى اخزلاكب ك٢ ئعبثبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ  .00

 ساعخ )ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ، اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ(.ؽٍٞ ثؼذ١ اُذ
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ا   :انًقررحاخ .ثاَُا

ػ٠ِ ئداسح أُطبػْ اعزوشاء اُزطٞساد اُؾب٤ُخ ٝأُزٞهؼخ، اُز٢ هذ رإصش ػ٠ِ ػِٜٔب ٝٓشًضٛب  .0

اُز٘بكغ٢، ٝالاعزؼذاد هذس الآٌبٕ ُؾذٝس الأصٓبد ٝأُشبًَ اُز٢ هذ رظؼت ٖٓ رغ٣ٞن خذٓبرٜب، 

ً ٝاُزل٤ٌش   رطج٤ن أٗظٔخ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ، ٝعؼِٜب صوبكخ ػَٔ شبِٓخ ٝٓزٌبِٓخ.ك٢  عذ٣ب

ٗظشا ُِٔ٘بكغخ اُشذ٣ذح اُز٢ رٞاعٚ ئداسح أُطبػْ ا٤ُّٞ، كبٕ ٓظبدس اُزلٞم اُز٘بكغ٢ ُْ رؼذ رزٞهق  .8

ػ٠ِ اُغؼش ٝاُغٞدح ثشٌَ ًبَٓ، ثَ ئٕ الأٓش أطجؼ ٣ؼزٔذ ثشٌَ ًج٤ش ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾذ٣ضخ 

ُٔغزخذٓخ ك٢ رٞط٤َ ٝرغ٤ِْ اُخذٓخ، ٝٗٞػ٤خ اُؼلاهخ اُز٢ رشثؾ أُطبػْ ثضثبئٜ٘ب اُؾب٤٤ُٖ ٝاُزو٤٘خ ا

 ٝأُشروج٤ٖ.

 ٚٓب رغزخذٓاُزٞعٚ ٗؾٞ اُزو٤٘خ ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب الإػلاّ ٝالارظبٍ اُؾذ٣ضخ أُغزخذٓخ ػ٠ِ ؿشاس  .3

ٖ ػ٤ِٔخ رج٤ٜ٘ب ٣غؼَ ٓ ،أُطبػْ اُؼب٤ُٔخ، كزٞكش هٞاػذ اُج٤بٗبد ٝاُٞعبئَ الإٌُزش٤ٗٝخ اُؾذ٣ضخ

 ُٔلب٤ْٛ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ػ٤ِٔخ عِٜخ ٝرطٞسا ؽج٤ؼ٤ب.

 ػشٝسح رش٤ًض ئداسح أُطبػْ ػ٠ِ عٞدح ٝٗٞػ٤خ اُخذٓبد أُوذٓخ. .4

الاخز٤بس اُغ٤ذ ُٔوذ٢ٓ اُخذٓبد، خبطخ ٖٓ ٣زؼبِٕٓٞ ٓغ اُضثبئٖ ثطش٣وخ ٓجبششح ٝر٤ٔ٘خ هذسارْٜ  .5

 ك٢ ٓغبٍ رؼبِْٜٓ ٓغ اُضثبئٖ.

 ارظبٍ دائْ ٓغ اُضثبئٖ خظ٤ظب الأٝك٤بء ْٜٓ٘ ك٢ أُ٘بعجبد اُخبطخ.اُجوبء ػ٠ِ  .6

ص٣بدح اٛزٔبّ أُطبػْ ثضثبئٜ٘ب اُؾب٤٤ُٖ ٖٓ خلاٍ رغ٤ِْ اُخذٓخ ُْٜ ػ٠ِ ٝكن سؿجبرْٜ، ار إ اُضثبئٖ  .7

 اُغذد ٣ؾزبعٕٞ ا٠ُ كزشح ٖٓ اُضٖٓ ُض٣بسح أُطؼْ ثٔؼذٍ اُضثبئٖ اُوذا٠ٓ ٗلغٚ.

رؼضص ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ داخَ أُطبػْ أُجؾٞصخ، ٝرشغ٤غ ػشٝسح ر٣ٌٖٞ ث٤ئخ داخ٤ِخ  .8

اُغٜٞد أُجزُٝخ ُزؾغ٤ٜ٘ب ٖٓ خلاٍ ؿشط ٓلّٜٞ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ك٢ صوبكزٜب ٝرؼ٤ٔوٜب، ٝئػذاد 

 اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ أُ٘بعجخ ُِؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب.

أًجش ٓٔب ػ٤ِٚ الإ، ُٞعٞد ٣٘جـ٢ ػ٠ِ ئداسح أُطبػْ رلؼ٤َ دٝس ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ثشٌَ  .9

هظٞس ك٢ ثؼغ عٞاٗت ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ُذٟ أُطبػْ، ٗظشا لأ٤ٔٛخ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ 

 ُِٔطبػْ أُجؾٞصخ ك٢ رؼض٣ض اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ، ٝرُي ٖٓ خلاٍ ئٗشبء هغْ خبص ٣ٜزْ ثزُي.

شارٜب ٝاُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ اعزضٔبس ػلاهخ الاسرجبؽ اُز٢ ظٜشد ث٤ٖ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝٓزـ٤ .01

 ٝرؼض٣ضٛب.

اُزأ٤ًذ ػ٠ِ اُزأص٤ش اُز١ رؾذصٚ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ )أُٞاسد اُجشش٣خ، ػ٤ِٔبد الاػٔبٍ، روبٗخ  .00

 أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد( ك٢ اُغٞدح اُزغ٣ٞو٤خ.

 انًصادر

 اولاا. انًصادر انعرتُح:

دح اُزغ٣ٞو٤خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓ٘شٞسح، ٓزطِجبد ئداسح اُغٞ (،8101اثشا٤ْٛ اؽٔذ محمد، ) سؽٔخ،أثٞ  .0

 عبٓؼخ الاصٛش.

أصش اداسح اُؼلاهخ ٓغ اُضثبئٖ ػ٠ِ ٝلاء ٓغزخذ٤ٖٓ ششًخ  (،8101اُز٢ٔ٤ٔ، ش٤ش٣ٖ ػجذ اُؾ٤ِْ، ) .8

ك٢ اُؼلخ اُـشث٤خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش، ٤ًِخ اُذساعبد اُؼ٤ِب  عٞاٍ-اُلِغط٤٘٤خالارظبلاد اُخ٣ِٞخ 

 ٝاُجؾش اُؼ٢ِٔ، عبٓؼخ خ٤َِ. 

(، اُؼلاهخ ث٤ٖ اُزغ٣ٞن اُذاخ٢ِ ٝالاُزضاّ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِؼب٤ِٖٓ 8106بسٝشخ، محمد ػجذ أُؼط٢، )اُغ .3

ك٢ اُج٘ٞى اُلِغط٤٘٤خ اُؼبِٓخ ك٢ هطبع ؿضح، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ الاهزظبد ٝاُؼِّٞ 

 الاداس٣خ، عبٓؼخ الاصٛش، كِغط٤ٖ.
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(، اُزغ٣ٞن ٓذخَ ٓؼبطش، ٤8105ٖ، )اُشث٤ؼب١ٝ، عؼذٕٝ ؽٔٞد عض٤ش، ٝػجبط ؽغ٤ٖ ٤ُٝذ ؽغ .4

 داس ؿ٤ذاء ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الاسدٕ.

(، ٓذٟ اُزٞعٚ ٗؾٞ رطج٤ن ئداسح اُؼلاهخ ٓغ اُضثٕٞ ك٢ رغ٣ٞن 8107س٣ْ، ششف ٝآٓبٍ، عش٣ؼخ، ) .5

 اُغضائش.اُخذٓبد اُج٤ٌ٘خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓ٘شٞسح، عبٓؼخ ثٞٓشداط، 

رظ٤ْٔ ٓغزٞدع ث٤بٗبد ُذػْ ئداسح ػلاهبد اُضثبئٖ: دساعخ (، 8101اُغبُْ، محمد ػبطْ محمد ػ٢ِ، ) .6

ؽبُخ ك٢ ٓؼَٔ الاُجغخ اُٞلاد٣خ ك٢ أُٞطَ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ الاداسح 

 ٝالاهزظبد، عبٓؼخ أُٞطَ، اُؼشام.

اُزغ٣ٞن اُذاخ٢ِ ػ٠ِ اُزٞعٚ الاثزٌبس١ ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ك٢  أصش(، 8101اُط٣َٞ، سا٤ٗب ؽٔذ١، ) .7

  ، ٓظش.0 ، اُؼذد8 الارظبلاد ك٢ ٓظش، أُغِخ اُؼ٤ِٔخ، أُغِذهطبع 

 رغ٣ٞن اُخذٓبد، داس اُشا٣خ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الاسدٕ.   (،8100ػبؽق، صاٛش ػجذ اُشؽ٤ْ، ) .8

(، أصش ئداسح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ رؾو٤ن اُٞلاء ُؼٔلاء اُج٘ٞى اُزغبس٣خ 8106اُؼ٘ض١، محمد شؾبدح، ) .9

ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزظبد ٝاُؼِّٞ الاداس٣خ، عبٓؼخ  ك٢ الاسدٕ، سعبُخ

 اُضسهبء، الاسدٕ.

(، رو٤٤ْ عٞدح اُخذٓبد ػ٠ِ ٝكن ػ٤ِٔبد اداسح أُؼشكخ ٝاداسح 8118اُو٤غ٢، ثلاٍ عبعْ، ) .01

ػلاهبد اُضثٕٞ: دساعخ اعزطلاػ٤خ ٥ساء ػ٤٘خ ٖٓ ٓذساء ششًخ ص٣ٖ ُلارظبلاد اُخ٣ِٞخ اُؼبٓخ ك٢ 

 ُؼشام، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزظبد، عبٓؼخ ثـذاد، اُؼشام.ا

(، أصش أُؼشكخ ك٢ ئداسح ػلاهبد اُضثٕٞ: دساعخ رطج٤و٤خ ك٢ ػ٤٘خ 8116اٌُؼج٢، ٗؼٔخ شِج٤خ ػ٢ِ، ) .00

ٖٓ أُظبسف الا٤ِٛخ ك٢ ثـذاد، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ كِغلخ ك٢ ئداسح الاػٔبٍ ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ 

 اسح ٝالاهزظبد، اُغبٓؼخ أُغز٘ظش٣خ، اُؼشام.الاد

(، ئداسح ػلاهبد اُضثٕٞ رٞعٚ ر٘ظ٢ٔ٤ 8103ٓؾغٖ، ػجذ اُشػب ػ٢ِ، ٝاُطبئ٢، ػ٤غ٠ ؽغٕٞ، ) .08

، 05 ، اُؼذد7 عذ٣ذ، ثؾش ٤ٓذا٢ٗ ك٢ ثؼغ أُظبسف اُؾ٤ٌٓٞخ، أُغِخ الاهزظبد٣خ، أُغِذ

 اُؼشام.

ؼلاهبد ك٢ ٓإعغخ اُخذٓخ اُغ٤بؽ٤خ، سعبُخ (، اُزغ٣ٞن ثب8100ُٗبس٣ٔبٕ، ثٖ ػجذ اُشؽٖٔ، ) .03

 ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، عبٓؼخ ٝسكِخ، اُغضائش.

(، اُزغ٣ٞن الاعزٔبػ٢ ًأ٤ُخ ُزؼض٣ض أُغإ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ، ٓغِخ سؤٟ 8104ا٤ُبط، شبٛذ، ) .04

  ، الاسدٕ.6 ، اُؼذد4 اهزظبد٣خ، أُغِذ

هبد ٝأصشٛب ك٢ ث٘بء اُٞلاء ًٔب (، ٝاهغ ٓٔبسعبد اُزغ٣ٞن ثبُؼلا٣8101بع٤ٖ، ٓؾٔٞد ٣ٞعق، ) .05

٣شاٛب ػٔلاء اُج٘ٞى ك٢ ٓؾبكظخ أسثذ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ٤ًِخ الاهزظبد ٝاُؼِّٞ 

 الاداس٣خ، عبٓؼخ ا٤ُشٓٞى، الاسدٕ.
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