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 الحمد لله رب امؼالمين و امطلاة و امسلام ػلى أ شرف الخوق س يدنا محمد بن غبد الله اميبي امكريم و ػلى أ له و صحبو أ جمؼين .

ملد كان من غظيم فضل الله ثبارك و ثؼالى ػلً أ ن ىيأ  لي ال س باب ل كون من ثؼداد امطوبة الذين أ شرف ػويهم ال س خاذ و 

 ,المشرف و المؼلم 

 كتخور   براىمي  فارو" الد

حتضيني باميطح و ثفضل ػلً بلبول الإشراف ػلى رسامتي , هؼم امياصح  ال مين , أ ثلدم له بجزيل امشكر مغمره لي بامفضل , و اإ

 من وكتو اهثمين حفظو الله و جزاه كل خير . ءأ فاض ػلً بؼومو و لم يبخل ػلً بشي

 

لى كامات امؼلم , أ ساثذتي طوال س يوات و مراحل ثؼومي  .  و من جوىر امواجب أ ن أ ثلدم بوافر امشكر و امخلدير و الإحترام اإ

نجاح ىاثو الدراسة  نجازىا وفلا لمخطوبات امبحث امؼوم  و اإلى من كدم لي اميطح و امخوجيو و المؼوهة , و مد لي يد امؼون في اإ و اإ

   ناصر كركاط   من غيية الدراسة

 

ة ىاثو الدراسة و من أ وسى أ ن أ ثلدم بفائق امشكر و امخلدير اإلى جامؼتي امتي أ نارت لي درب امؼلم , امتي أ فتخر كوني سأ نال شياد

 في صرحها امؼظيم

 بسكرة   –  جامؼة محمد خيضر 

 

 و ختاما أ تمنى من الله غز و جل أ ن حكون دراس تي ىذه محل كبوله و غون مؼبادثو و هفع الله امبلاد و امؼباد .

 

 

 

 

 



 

 

 

 

هخظرت ىذه انوحظات و بذمت امغالي و اميفيس أ ياما و س يوات , اإلى من حراود  غباراتها , و من ثخحسس  مسامؼ اإلى من اإ

حتضانها , و ثوتمس ثضاريس وجهيا , ومن جشؼر روحي بوهج حبها و غطفيا ,  أ ناملً اإ

 امطاىرة  والدتياإلى روح 

سائلة من الله غز وجل ميا امرحمة و المغفرة و أ ن يسكنها امفردوس ال ػلى صحبة اميبي امكريم و امشيداء و امطحابة و 

 .  امطديلين

 والدي امغالي , اإلى ىس يد ظيري و غزوتي , اإلى من ػومني  أ ن الحياة وكفة غز 

 أ طال الله في عمره .   محمد  

لى ييابيع الحيان الذي ل ييضب , و امطدر الدافئ الذي ل يغضب ....   ػائوتي امثاهيةاإ

 ضارة    -رحمية  -ميلى   -  ناهة

لى امورود امتي ثخفتح من حولي فتزيد ريحيا بهجة أ يامي ..... اإخوتي   اإ

 ريماس الجية   –مراد  –سوسبيل  –س يف الدين  –ىديل  –  هبيلة 

ياكم ػلى حبو و طاغخو , وكدرنا ػلى رضاه ثم رضا والدييا .  جمؼني الله و اإ

 و ىان ػويهم كل شيء من أ جلً  وا من أ جلً بامكثيراإلى من أ زروني و كاهوا في هفس اموكت ال ب و ال خ و امطديق , وضح

    مسؼود مؼيريف  عم     بشير حريشة  خالي 

    حريشة  و    مؼيريف  و اإلى ػائوتي 

, و اإلى كل رفلائي ممن حزخر ذاكرتي بمواكفيم المشرفة و صحبتهم المثمرة     ملاك حرغيني  وأ خص بالذكر و اإلى جميع أ ضدكائي 

 اإلى كل من ساػدني في مسيرتي امؼومية و في اإنجاز ىذا امؼمل .

 

 مع فائق امخلدير و الإحترام أ ىديكم رسامتي ىذه .
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 حُيٍحٓش رؤهٌ ػ٤٘ش ٓظٔؼِش ك١٢( ك٤غ طٔض ُوَع حُشؼز٢ حُـِحثَر٘ي ح –ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش 

 .حًٌٍُٔٞس ِٓلخ حُز٘ٞى  ٓٞظل٢

طظؼٖٔ ٓـٔٞػش ٤ُٝش ٖٓ هلاٍ طظ٤ْٔ آظزخٗش رلغ ٝ ٖٓ أؿَ اٗـخُ ٌٛٙ حُيٍحٓش هٔ٘خ رـٔغ حُز٤خٗخص حلأ

ٖٓ حلأٓجِش ٝ ًُي ُظلو٤ن أٛيحف ىٍحٓظ٘خ , ك٤غ طْ اهظزخٍ حُلَػ٤خص رٔؼخُـش ٛخطٚ حُز٤خٗخص ٝ ًُي 

, ٝ ٖٓ هلاُٚ طٞطِ٘خ ا٠ُ ػيى ٖٓ حُ٘ظخثؾ أٜٛٔخ : إٔ  SPSS V23رخلإػظٔخى ػ٠ِ حُزَٗخٓؾ حلإكظخث٢ 

 ٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رؤرؼخىٛخ ك٢ ػ٤٘ش حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش رزٌَٔس .ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ك٢ طل٤ٔ

ٝ ر٘خءح ػ٠ِ حُ٘ظخثؾ حُٔظٞطَ ا٤ُٜخ طْ طوي٣ْ ؿِٔش ٖٓ حُظٞط٤خص , أٜٛٔخ ٝؿٞد حلإػظٔخى ػ٠ِ حُؼ٤ِٔش 

حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ ؽَف حُز٘ٞى ٖٓ أؿَ طل٤ٖٔ ؿٞىس هيٓخطٜخ , ٓخ ٣ؼٖٔ ُٜخ طِز٤ش ُلخؿخص ٝ ٍؿزخص حُؼ٤َٔ 

 ٝٓ٘ٚ ًٔذ ٍػخٙ .

حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش , ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ح٤ُِٓٞٔٔش , حلإػظٔخى٣ش , حلإٓظـخرش , اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ : 

ر٘ي حُوَع  –ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش  –)ٓظَف حُٔلاّ حلأٓخٕ , حُظؼخؽق , ر٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش 

 حُشؼز٢ حُـِحث١َ(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract: 

This study aims to know extent of the impact of the marketing process on 

the quality of banking service in its dimensions (Tangibility , Reliability 

,Response , Safety , Empathy ) , wher this study was carried out on a sample 

taken from the study population represented in a sample of banks in the state of 

Biskra represented by the following banks (Al-Salam Bank – Agricultue and 

Rural Development Bank – The Peopleˈs Loan of Algeria Bank), where the 

study was carried out by taking a sample of the employees of the 

aforementioned banks . 

In order to complete this study, we collected primary data by designing a 

research questionnaire tha includes a set of question in order to achieve the 

objectives of our study. The hypotheses were tested by processing this data, 

based on the SPSS V23statistical program, and through it we reached a number 

of results, the most important of which the marketing process has an impact on 

improving the quality of banking service in its dimensions in the sample of 

banks under study in Biskra .  

Based on the results reached, a number of recommendation were presented , 

the most important of which is the need to rely on the marketing process by 

banks in order to improve the quality of thier service , which ensures that they 

meet the needs and desires of the customers , including gaining his satisfaction.  

Keywords : marketing process , quality of banking service , tangibility , 

reliability , response , safety , empathy , banks under study (Al-Salam Bank –

Agricultue and Rural Development Bank –The Peopleˈs Loan of Algeria Bank ). 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   



 المقدمة  

 

  ب 

حُيحه٤ِش أٝ حُوخٍؿ٤ش طـؼَ اىحٍس حُٔظخٍف أًؼَ ٝػ٤خ ٝاىٍحًخ  ٓٞحءإ ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش حلأٓٞحم حُٔخ٤ُش  

. ٌٛح ٓخ ٣ـؼِٜخ طؼظٔي ػ٠ِ ٓـٔٞػش حلإٓظَحط٤ـ٤خص  ؼَ ٖٓ ١ً هزًَُلْٜ كخؿخص ٍٝؿزخص ػٔلاثٜخ أ

طوّٞ رظطز٤ن ٌٛٙ حلإٓظَحط٤ـ٤خص ٖٓ أؿَ ػٔخٕ روخثٜخ ٝآظَٔح٣ٍظٜخ ٝ ُٝلآظـخرش ٌُٜٙ حُطز٤ؼش حُٔظـ٤َس. 

َ طل٤ٖٔ ؿٞىس هيٓخطٜخ حُٔظَك٤ش ̨ كخُظـ٤َ حُلخطَ ك٢ ر٤جش حُٔظَف ٝطِح٣ي حُٔ٘خكٔش ك٢ ٗٔٞٛخ ٖٓ أؿ

ػخُْ حُٔخٍ ٝحلأػٔخٍ أىٟ رٜخ ا٠ُ ػٍَٝس طوي٣ْ هيٓخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ًُٝي رخلاػظٔخى ػ٠ِ حلأٗشطش 

 ُِٔظَف.ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ػ٘خطَ حُظ٣ٞٔو٤ش  حُظ٢ طْٔ ؿ٤ٔغ 

ُِٔظخٍف ٢ٛ رٔؼخرش حُٔز٤َ ح١ٌُ ٖٓ هلاٍ ىٍحٓظٜخ طٔظط٤غ إٔ طويّ  إ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رخُ٘ٔزش

ٝطل٤ٖٔ ٖ ؽَم حُظٔؼ٤َ حُظ٢ ٣ؼظٔي ػ٤ِٜخ , ًٔخ طٔٔق ُٚ رظل٤ٔ, هيٓخص  ٝٓ٘ظـخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش 

إٔ ٠ٔ٘ٗ إٔ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش طٔخػي حُٔظخٍف ك٢ كْٜ ُويٓش ٝط٣َٝـٜخ . ًٔخ لا ٗٔظط٤غ ؽَم حُظ٣ُٞغ ٌُٜٙ ح

ٖٓ أؿَ طوي٣ْ هيٓش أكؼَ ُِٔل٤ؾ حُوخٍؿ٢ ٓٔخ ٣ٌٔزٜخ ٤ِٓس  ه٢ِ ُِٔظَف ٝٓلخُٝش طل٤ٔ٘ٚن حُيححُظ٣ٞٔ

 ٝٝلاثْٜ.ط٘خك٤ٔش ٖٓ هلاٍ طلو٤ن ٍػخ حُؼٔلاء 

 إشىب١ٌخ اٌجؾش: أٚلا_ 

إ حُـَع ٖٓ ه٤خٓ٘خ ريٍحٓخص ٓخروش ٛٞ طلي٣ي ٝىٍحٓش حُؼلاهش حُظ٢ طٌٖٔ ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش 

ٝآوخؽ ٌٛٙ حُيٍحٓخص ػ٠ِ ػ٤٘ش حُز٘ٞى حُٔوظخٍس ٓلَ ُيٍحٓش ، ٗظَح لأ٤ٔٛش ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

 ٣ٌٖٛ حُٔظـ٣َ٤ٖ ٝٓيٟ طؤػ٤َٛٔخ ك٢ حُوطخع حُٔظَك٢. ٝٓ٘ٚ ٗطَف حُظٔخإٍ حُظخ٢ُ :

 اٌجٕٛن اٌؼبٍِخ فٟ _ ثغىشح؟ؼ١ٕخ ِب ٘ٛ رأص١ش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ث

 خروش ٗٔظط٤غ ؽَف رؼغ ٖٓ حُظٔخإلاص حُلَػ٤ش ٝ طٌٕٞ ًخ٥ط٢  : ٝ ٖٓ هلاٍ حلإشٌخ٤ُش حُٔ

  ٞٛ ؟.حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس_ؼ٤٘ش ك٤ش  رَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظ٤َػؤطٓخ 

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ ؼ٤٘ش ر  َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟_رٌَٔس_

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ؼ٤٘ش ر  ـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤شُ ح٤ُِٓٞٔٔش يحُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼَ حُؼ٤ِٔش ٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟ك٢ _رٌَٔس_

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ؼ٤٘ش ر  ـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤شحلإػظٔخى٣ش ُي حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼَ حُؼ٤ِٔش ٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟ك٢ _رٌَٔس_

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ؼ٤٘ش ر  حُويٓش حُٔظَك٤شـٞىس ُ حلإٓظـخرش يحُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼَ حُؼ٤ِٔش ٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟ك٢ _رٌَٔس_



 

 

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ ؼ٤٘ش ر  ـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤شحلأٓخٕ ُي حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼَ حُؼ٤ِٔش ٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟_رٌَٔس_

 حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ ؼ٤٘ش ر  ـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤شحُظؼخؽق ُي حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼَ حُؼ٤ِٔش ٤ػٓخ ٛٞ طؤ

 .؟_رٌَٔس_

 ٖٓ هلاٍ حُيٍحٓخص حُٔخروش طْ ط٤خؿش حُلَػ٤خص حُظخ٤ُش:_ فشػ١بد اٌجؾش: صب١ٔب

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ الأٌٚٝ:

 ._طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش  رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس 

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخ: 

 رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس_.  طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

 اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ :

 ._طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس 

 اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ:

 رٌَٔس_. طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلاػظٔخى٣ش ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢_ 

 اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ:

 ._طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلآظـخرش ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس 

 اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌشاثؼخ:

 ._طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلأٓخٕ ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس 

 اٌفشػ١خ اٌخبِغخ:ٌفشػ١خ ا

 ._طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حُظؼخؽق ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ _رٌَٔس 

 _ اٌذساعبد اٌغبثمخ: صب١ٔب

ك٢ حُٔئٓٔخص حُٔظَك٤ش , كوي حُٔطَٝف ك٢ ىٍحٓظ٘خ ٝ لأ٤ٔٛش حُٔظـ٣َ٤ٖ ٔٞػٞع حُٗظَح لأ٤ٔٛش ىٍحٓش 

٘خ رظيى ؽَف ٓـٔٞػش ٖٓ حُيٍحٓخص ٖٓ هزَ حُؼي٣ي ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ , ٝ ٗظَح ٌُٜٙ حلأ٤ٔٛش كبٗ ٔخطْ ٓؼخُـظٜ



 

 

 حُٔخروش حُظ٢ هخّ رٜخ حُزخكؼ٤ٖ رل٤غ ٖٓ هلاُٜخ طٞطَ ًَ ْٜٓ٘ ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘ظخثؾ ٗٔظط٤غ حلإػظٔخى

 : ٜخ ك٢ ىٍحٓظ٘خ حُلخ٤ُشٝ ك٤ٔخ ٢ِ٣ طوي٣ْ لأْٛ حُيٍحٓخص حُٔخروش حُظ٢ اػظٔيٗخ ػ٤ِػ٤ِٜخ ك٢ ر٘خء ىٍحٓظ٘خ 

طؤػ٤َ ح٣ُِٔؾ , ِمبي ثؼٕٛاْ :  2021دساعخ إص٘بس ساغت ِؾّٛد ٚ ػجذ اٌشػب شف١ك اٌجظشٞ ,  (1

ىٍحٓش طل٤ِ٤ِش ك٢ حُٔظخٍف حلأ٤ِٛش , ك٤غ طٔؼِض  –حُظ٣َٝـ٢ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

ح٣ُِٔؾ حُظ٣َٝـ٢ ػ٠ِ  حلإشٌخ٤ُش حُظ٢ ؽَكٜخ حُزخكؼ٤ٖ ُٜخطٚ حُيٍحٓش ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ ) طؤػ٤َ

 ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ؟ ( ٝ ٖٓ هلاُٜخ طٞطَ حُزخكؼ٤ٖ ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘ظخثؾ أٜٛٔخ : 

  اٛظٔخّ حُٔظخٍف حلأ٤ِٛش رٞػغ حلإٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔو٤ش ٌُٜٞٗخ ح٤ُِٓٞش حُلؼخُش ك٢ ىٍحٓش

ػخكش ا٠ُ ىٍحٓش اكظ٤خؿخص حُِرخثٖ ٝ ٍؿزخطْٜ ٖٓ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُٔظخٍف حلأ٤ِٛش , ا

 ٓظطِزخص حُٔٞم حُٔظَك٢ ٝ حُٔ٘خكٔش .

  ٣ٔظِي حُٔظَف ٗظخّ كٞحكِ ُِؼخ٤ِٖٓ حُٔظ٣ِ٤ٖٔ اً ٣ؼظٔي ػ٠ِ طلل٤ِْٛ رؤٓخ٤ُذ ٝ ؽَم ٓوظِلش

 ٖٓ هلاٍ لإػظٔخىٛخ ػ٠ِ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش ٖٓ هلاٍ اؿَحء ٓوخرلاص شوظ٤ش .

 ُويٓش حُٔظَك٤ش , حُظ٢ ٣ظَطذ ػ٤ِٜخ ٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ ح٣ُِٔؾ حُظ٣َٝـ٢ ٝ ؿٞىس ح

هزٍٞ حُلَػ٤ش حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ ٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ر٤ٖ ح٣ُِٔؾ حُظ٣َٝـ٢ ٝ ؿٞىس حُويٓش 

 حُٔظَك٤ش .

أػَ حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ ؿٞىس حُويٓخص , ِمبي ثؼٕٛاْ :  2021دساعخ ػّبس ٠ٛعف ػغش ,  (2

ػ٤٘ش ٖٓ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش حُل٤ٌٓٞش ىٍحٓش آظطلاػ٤ش ك٢  –حُٔظَك٤ش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ 

ك٢ حُزظَس , ًٝخٗض اشٌخ٤ُش حُيٍحٓش ٓظٔؼِش ك٢ ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٓجِش ٝ ًخٗض ًخُظخ٢ُ )  ٓخ ٓلّٜٞ 

ٝٝحهغ حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظَك٤ش ك٢ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ٓٞػٞع حُيٍحٓش ؟ َٛ ٣يٍى حُِرٕٞ 

ٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ؟ َٛ ٣ظلن ٌٛح حُٔلّٜٞ ٓغ أ٤ٔٛش حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظَك٤ش ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُ

ٓخ ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ػ٤ِٚ كٔذ ٓخ ٣َحٙ حُٔظوظظٕٞ ك٢ ٓـخٍ حُظ٣ٞٔن ؟ َٛ طؼَٔ حلأٗشطش 

حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ طؼ٣ِِ حُؼلاهش ر٤ٖ حُٔظخٍف ٝ حُِرٕٞ ؟ َٛ طؼَٔ حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظَك٤ش 

خ٣ٍش ٗـخكخ ِٓٔٞٓخ ك٢ ٓـخٍ ػ٠ِ طؼ٣ِِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ؟ َٛ كووض حُٔظخٍف حُظـ

حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ ؟ ( . ٝ ٖٓ ر٤ٖ أْٛ حُ٘ظخثؾ حُٔظٞطَ ا٤ُٜخ رؼي َٓحؿؼش حُظل٤َِ حلإكظخث٢ ٓخ 

: ٢ِ٣ 

 . ٛ٘خى ػلاهش ر٤ٖ طٞحكَ هخػيس ٓؼِٞٓخط٤ش ُِظ٣ٞٔن ٝ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش 

 . طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ حُزلغ ٝ حُظط٣َٞ ٝ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش 

 هش طٞحكَ حلأٓخٕ ك٢ حلأػٔخٍ حُٔظَك٤ش ٝ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش .طٞؿي ػلا 

  . طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ آظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔن ٝ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش 

 . ٛ٘خى طؤػ٤َ ُِؼٞحَٓ حُي٣ٔٞؿَحك٤ش  ك٢ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش 



 

 

ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ , ِمبي ثؼٕٛاْ :  2005دساعخ فبسط ِؾّٛد أثٛ ِؼّش ,  (3

حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ هطخع ؿِس , ٝ ًخٗض اشٌخ٤ُش حُيٍحٓش حُٔطَٝكش ٓظلَػش ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٖٓ 

حلأٓجِش ًٝخٗض ًٔخ ٢ِ٣ ) ٓخ ٢ٛ حُٔظـ٤َحص حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔيًٍش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ 

ء حُز٘ٞى ك٢ هطخع ؿِس ؟ ٓخ حُؼٔلاء ؟ ٓخ ٢ٛ أكؼَ ؽ٣َوش ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش ًٔخ ٣يًٍٜخ ػٔلا

ٓيٟ اهظلاف أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٖٓ ك٤غ ؽز٤ؼظٜخ ٝ أ٤ٔٛظٜخ حُ٘ٔز٤ش ؟ َٛ ٛ٘خى ػلاهش 

ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝ حُٔظـ٤َحص ح٤ًُِٞٔش ًحص حُؼلاهش ٓؼَ ٍػخ حُؼٔلاء ػٖ حُويٓش 

؟ ( . ك٤غ طٔض ٛخطٚ حُيٍحٓش ػ٠ِ حُٔيًٍش , ٤ٗش حُشَحء ٝ حُٞلاء , ٝٓخ ٢ٛ ؽز٤ؼش ٛخطٚ حُؼلاهش 

ٓلَىس . ُوي طْ  200ػ٤٘ش ٖٓ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش حُؼخِٓش روطخع ؿِس ٖٓ حلأكَحى هي رِؾ كـْ حُؼ٤٘ش 

ػْ ؿٔؼٜخ ٝ طل٣َـٜخ ٝ اىهخٍ حُز٤خٗخص ك٢ حُلخٓٞد  2003ط٣ُٞغ آظزخٗش رلغ ك٢ أًظٞرَ 

ا٠ُ إٔ طلْٜ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٣ؼظزَ  ٝ ٖٓ ػْ طل٤َِ ٛخطٚ حُز٤خٗخص , ٤ُظَ SPSSربٓظويحّ رَٗخٓؾ 

ٓطِزخ أٓخ٤ٓخ ٗلٞ طوي٣ْ هيٓش ٓظَك٤ش أكؼَ ُِؼٔلاء ٝ طلو٤ن حَُػخ ُي٣ْٜ , كؼ٠ِ حُٔظخٍف 

حُؼِٔش ك٢ كِٔط٤ٖ إٔ طظؼَف ػ٠ِ ؽز٤ؼش طٞهؼخص حُؼٔلاء ك٢ حُز٤جش حُلِٔط٤٘٤ش كظ٠ ٣ظ٠٘ٔ ُٜخ 

ْ أكؼَ ُِويٓخص ٝ ؽَم أكؼَ طوي٣ْ هيٓش أكؼَ ُظشزغ ٛخطٚ حُظٞهؼخص ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ طظ٤ٔ

ُظوي٣ٜٔخ , رخلإػخكش ا٠ُ ٗظ٤ـش أهَٟ ٓظٔؼَ ك٢ ػ٤ِٔش ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش ٝ اىٍحى حُؼٔلاء ٌُٜٙ 

 حُويٓش ٛٞ حُٔيهَ حَُث٢ٔ٤ ُظط٣َٞ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُٔويٓش ُِؼٔلاء ٝ طل٤ٜٔ٘خ .

ّبعغز١ش فٟ ػٍَٛ , ٟٚ٘ ِٓ ِزطٍجبد ١ًٔ شٙبدح اٌ 2007/2008دساعخ ط١ٔٛخ ثٛصا٘ش ,  (4

رؼ٘ٞحٕ ىٍٝ حلأٗظَٗض ك٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش , ك٤غ اٌزغ١١ش : 

ًخٕ حُٜيف حَُث٢ٔ٤ ُِزخكؼش ٖٓ هلاٍ ٗظخثؾ ٛخطٚ حُيٍحٓش ٛٞ ا٣ـخى ٍإ٣ش ري٣ِش ُظؼ٣ِِ حُؼ٤ِٔش 

ٖ ػخُْ اكظَحػ٢ هِوٚ حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش , ك٤غ طٜيف ا٠ُ حُِٔؽ ر٤

حلأٗظَٗض ٝ ػخُْ ٝحهؼ٢ ٣ظٔؼَ ك٢ حُٔئٓٔش , ٝ أ٣ؼخ ٓؼَكش ٓوظِق آظويحٓخص حلأٗظَٗض ك٢ 

حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش , ٝ ًٌح كوي ًٍِص ػ٠ِ حُيٍٝ ح١ٌُ طِؼزٚ 

ٝ ًٌُي حُظ٣ٞٔن حلأٗظَٗض ك٢ طلؼ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش 

 حلإٌُظ٢َٗٝ ك٢ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش .

رؼ٘ٞحٕ حُظ٣ٞٔن ًؼخَٓ ٗـخف حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس , ٍِزمٝ دٌٟٚ :  2006دساعخ وٛسرً فش٠ذ ,   (5

ٝ حُٔظٞٓطش ر٤٘ٔخ حُِٔظو٠ كزؼ٘ٞحٕ  ٓظطِزخص طؤ٤َٛ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش ك٢ حُيٍٝ 

أ٤ٔٛش حُيٍٝ ح١ٌُ طِؼزٚ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش ك٢  حُؼَر٤ش , ط٘خُٝض ٛخطٚ حُيٍحٓش

طلو٤ن حُظ٤ٔ٘ش حلإهظظخى٣ش , ٝ أشخٍص أ٣ؼخ ا٠ُ إٔ طلؼ٤َ ىٍٝ حُٔئٓٔخص ٤ٓوِض ٖٓ كيس حُزطخُش 

ك٢ حُٔـظٔغ ٖٓ هلاٍ حلإٓظلخىس ٖٓ حلأ٣ي١ حُؼخِٓش حُؼخؽِش ػٖ حُؼَٔ , ػِٔخ إٔ حُزطخُش أطزلض 

 ُٔـظٔؼخص .اكيٟ حُٔشٌلاص حٌُز٤َس ك٢ ح

 



 

 

حٓظ٘خىح ُِيٍحٓخص حُٔخروش طْ حهظَحف ًٗٔٞؽ ىٍحٓش أ٢ُٝ ٓغ حٗظظخٍ اػزخطٚ أٝ ٗل٤ٚ _ ّٔٛرط اٌذساعخ: ٌضبصب

 : رؼي حُيٍحٓش حُظطز٤و٤ش ٝ ح٤ٌُٔش ُِزلغ

 

 : ّٔٛرط اٌذساعخ01اٌشىً سلُ

 

 أعجبة إخز١بس اٌّٛػٛع:_  ساثؼب

ٖٓ أْٛ حُيٝحكغ حُظ٢ أىص ر٘خ ُيٍحٓش ٌٛح حُٔٞػٞع ٛٞ ًٞٗٚ ك٢ ٓـخٍ حُظوظض حُٔيٍّٝ ، ًٌُٝي 

ح٤َُٔ حُشوظ٢ ك٢ ٓؼخُـش ٓيٟ طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ًُٝي لأٗٚ ٣ؼظزَ 

ٓخطٜخ ك٢ ٓٞػٞع ْٜٓ ؿيح ٣ـذ ػ٠ِ حُٔئٓٔخص حُٔظَك٤ش إٔ طٌٕٞ ِٓٔش رٚ ٖٓ أؿَ حُٔؼ٢ ُظل٤ٖٔ هي

_ حُؼخِٓش  ػخُْ ٢ِٓء رخُٔ٘خكٔش . ٌُُٝي كخُٝ٘خ إٔ ٗٔوؾ ٓوظِق ؿٞحٗذ حُٔٞػٞع ػ٠ِ ػ٤٘ش ٖٓ حُز٘ٞى 

 رٌَٔس_.

 _ أ١ّ٘خ ٚأ٘ذاف اٌجؾش:  خبِغب

 طٌٖٔ أ٤ٔٛش ٝأٛيحف حُزلغ حَُث٤ٔ٤ش ك٤ٔخ ٢ِ٣ : 

  َطٜيف ٌٛٙ حُيٍحٓش ا٠ُ طؤ٤ًي أ٤ٔٛش حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ) طل٤ِSWOT  حُٔٞم ، ، طـِثش

 حٓظٜيحف حُٔٞم ، حُظٔٞهغ ك٤ٚ ٝطوي٣ْ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حلأٓؼَ ( 



 

 

  طٌٖٔ أ٤ٔٛش ٌٛٙ حُيٍحٓش ك٢ ٓٞحًزش حُٔظخٍف ُِظـ٤َحص حُلخطِش ك٢ ر٤جظٜخ ٝحُظ٢ طئػَ ريٍٝٛخ

ػ٠ِ كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء ، ٓٔخ ٣ـؼَ حُٔظَف ٓٞحًذ ُٔؼَكش ٌٛٙ حُظـ٤َحص ًُٝي 

 ٣و٤ش .رخلاػظٔخى ػ٠ِ حُؼ٤ِٔش حُظٔٞ

  ٕٓؼَكش هظخثض ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝأرؼخىٛخ) حُلا٤ِٓٞٔٓش،  حلاػظٔخى٣ش ،حلآظـخرش ، حلأٓخ

 ٝ حُظؼخؽق(

  ًَٔخ طٔظٔي حُيٍحٓش حُلخ٤ُش أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ هلاٍ حُُٕٞ حُؼ٢ِٔ ُِٔظـ٤َحص حُظ٢ طظ٘خُٜٝخ ٓؼَ طل٤ِ

SWOT  , ٌَُ طـِثش حُٔٞم، حٓظٜيحف حُٔٞم، حُظٔٞهغ ك٤ٚ ٝ اهظ٤خٍ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔ٘خٓذ

ؿِء ٓٔظٜيف، ٌٝٛٙ حُٔظـ٤َحص حُظ٢ طؼظزَ ؿَٞٛ حُظ٣ٞٔن ٝحُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٢ٛ حُٔز٤َ 

 .ح١ٌُ لاري ٓ٘ٚ اًح أٍحىص حُٔ٘ظٔش حُ٘ـخف ٝطلو٤ن ٌٓخٗش ك٢ حُٔٞم 

 حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ ػ٤٘ش حُز٘ٞى حُظؼَف ػ٠ِ حُؼلاهش حُظ٢ طَرؾ ر٤ ٖ

 حُٔوظخٍس رزٌَٔس.

 _ إٌّٙظ اٌّغزخذَ فٟ اٌذساعخ:عبدعب

إ حُٜيف حلأ٠ٔٓ ٖٓ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٣ٌٖٔ ك٢ حلإؿخرش ػ٠ِ حلإشٌخ٤ُش حُٔٞػٞػش ٝ حَُٔكٞهش رخُلَػ٤خص 

ُِلظٍٞ ػ٠ِ ر٤خٗخص طظٍٞ حُظخَٛس ٝ اػزخص طلظٜخ ، رل٤غ طْ حلإػظٔخى ػ٠ِ حُٜٔ٘ؾ حُٞطل٢ ًُٝي 

ٝطلي٣ي ؽز٤ؼظٜخ  ٝطْٜٔ ك٢ طل٤ِِٜخ ًُٝي رخلإػظٔخى ػ٠ِ َٓحؿغ ٓظؼيىس طظٔؼَ ك٢ حٌُظذ ، حُٔوخلاص 

ٝحُيٍحٓخص حُٔخروش كٍٞ حُٔظـ٣َ٤ٖ حُٔظٔؼ٤ِٖ ك٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش. ٌٝٛح ٖٓ أؿَ 

حٗزٚ ٖٓ ؿٜش ، ٤ًٝل٤ش ططز٤وٚ ك٢ حُـخٗذ ح٤ُٔيح٢ٗ ٖٓ ؿٜش أهَٟ ط٣ٌٖٞ حلإؽخٍ حُ٘ظ١َ ٝ حلإُٔخّ رٌَ ؿٞ

 ٖٓ أؿَ كْٜ ٝطل٤َِ ؿ٤ٔغ ؿٞحٗذ حُٔٞػٞع ٝٓؼَكظٚ رؼيٙ ك٢ ٓلَ حُيٍحٓش حُظطز٤و٤ش.

 _١٘ىً اٌذساعخ:عبثؼب

رٜيف حلإؿخرش ػ٠ِ حلإشٌخ٤ُش حُٔطَٝكش ٝ اهظزخٍ حُلَػ٤خص ٝٓلخُٝش اػزخص طلظٜخ ٝؿذ ػ٤ِ٘خ  

 ٣ؤْ رخُشٌَ ح٥ط٢ : ٝػغ ٤ٌَٛ ُِيٍحٓش

 ٣ٝؤْ ا٠ُ كظ٤ِٖ_ الإؽبس إٌظشٞ: 1

 حُلظَ حلأٍٝ: ٣ؼخُؾ حُٔظـ٤َ حُظخرغ حُٔظٔؼَ ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش.     . أ

حُلظَ حُؼخ٢ٗ: ٣ؼخُؾ حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ ألا ٝٛٞ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ، ًٔخ ٣ظؼٖٔ أ٣ؼخ ىٍحٓش حُؼلاهش  . د

 حُٔظَك٤ش( ٝحُٔٔظوَ) حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش(.ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ حُظخرغ )ؿٞىس حُويٓش 

ٝٛٞ ٓوظض ُيٍحٓش حُؼلاهش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٤ًٝل٤ش _ الإؽبس اٌزطج١مٟ: 2

 طؤػ٤َٛٔخ ػ٠ِ ػ٤٘ش حُز٘ٞى حُٔوظخٍس  ٓلَ حُيٍحٓش. ك٤غ طْ طو٤ٔٔٚ ا٠ُ :



 

 

I. .ُٔلش ػٖ حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش 

II. .حلإؽخٍ حُٜٔ٘ـ٢ ُِيٍحٓش 

III. َع ٝطل٤َِ ٗظخثؾ حُيٍحٓش.ػ 
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I. اٌفظً الأٚي : عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

 ر١ّٙذ: 

طشٌَ حُويٓخص حُٔظَك٤ش هطخع ًز٤َ ٝٓظِح٣ي ك٢ ؿ٤ٔغ أٗٞحع حلإهظظخىحص حُٔظويٓش ٝ حُٔظ٘خ٤ٓش ػ٠ِ 

حُؼخُؼش , إٔ حُظـخٍس ك٢ حُويٓخص حُٔظَك٤ش طظِح٣ي ريٍؿش ًز٤َس ,  حلأُل٤شكي ٓٞحء . ٖٝٓ حُٔلاكع ٓغ هيّٝ 

حُو٢ٓٞ ًٌَ .  حلاهظظخى١ ٝ رخُ٘ظخّ حُظـخٍ حٍطزخؽٜخٛٞ  حلأهَٟٝإٔ ٓخ ٤ٔ٣ِٛخ ػٖ حلأٗشطش حُوي٤ٓش 

ٓظزخىٍ ر٤ٜ٘خ ٝر٤ٖ حُـٞىس ٝ حُِرٕٞ ٝ حَُػخ ٝ حُٞلاء ٝٓٔؼش حُٔظَف ٝ  حػظٔخىًٌُي كبٕ ٛ٘خى ػٔش 

 (2007)حُظَٕ،  حُويٓش حُٔؼَٝػش أ٣ؼخ.

حلاٛظٔخّ رـٞىس ٝٗظَح لأ٤ٔٛش حُويٓخص حُظ٢ ٣وّٞ حُٔظَف رظوي٣ٜٔخ ُؼٔلاثٚ ٝؿذ ػ٠ِ ًَ حُٔظخٍف 

ٛخطٚ حُويٓخص حُٔويٓش ًُٝي ٌُٔذ ٍػخ ٝٝلاء حُؼ٤َٔ طـخٙ ٌٛح حُٔظَف ًُٝي ٖٓ هلاٍ طط٣َٞ 

 حُؼ٤ِٔخص حُٔظَك٤ش حُيحه٤ِش ًخٗض أّ حُوخٍؿ٤ش ُظظَ ا٠ُ حُٔٔظٟٞ حُٔطِٞد ُظطِؼخص حُؼٔلاء .

, هظخثظٜخ ٝ  ٌُُي ٖٓ هلاٍ ٌٛح حُلظَ ٓ٘وّٞ رظٞػ٤ق أْٛ ٗوخؽ  حُويٓش حُٔظَك٤ش ) ٓلٜٜٞٓخ

أٗٞحػٜخ , طط٣َٞٛخ ٝٓظطِزخص طط٣َٞٛخ , ًٌُٝي ىٍٝس ك٤خطٜخ ( . ٝػٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ) ٓلٜٜٞٓخ 

 , أ٤ٔٛظٜخ ,أرؼخىٛخ ٝ ًٌح ٗٔخًؽ طو٤٤ٜٔخ( . 

 

 

 

 



 الفصل الأول                                                            جودة الخدمة المصرفية 

 

 3 

I. :ِب١٘خ اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

I. 1 : أ ِفَٙٛ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚ خظبئظٙب. 

 ِفَٙٛ اٌخذِخ اٌّظشف١خ: (1

ِويٓش رل٤غ ٖٓ أرَُ ٝطؼيىص ٝؿٜخص ٗظَ حُزخكؼ٤ٖ ٝ حُيح٤ٍٖٓ كٍٞ ٝػغ ٓلّٜٞ ىه٤ن ٝٓليى ُ هظِلضا

 : حُٔلخ٤ْٛ ٗـي

ػ٠ِ أٜٗخ : " حُظظٍٞ حُلؼ٢ِ ُٔـٔٞػش أٝ  Oxford Dictionary (1995)ػَكٜخ هخّٓٞ أًٔلٍٞى 

إٔ ٌٛح حُظظٍٞ حُلؼ٢ِ  حػظزَكجش حلأٛيحف حُٔٞػٞػش ػٖ ؽ٣َن طٞك٤ي ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔظخَٛ حُٔوظِلش ٝ 

٢ أًٛخْٜٗ ٝ ٣ويّ ٖٓ هزَ حُِرخثٖ ٝ حُؼٔخٍ ٝ حُٔٔخ٤ٖٔٛ ك٢ حُٔ٘ظٔش , أٝ ٖٓ هلاٍ حُويٓش حُٔللٞظش ك

رؤٕ ٣ٌٕٞ ٓلّٜٞ حُويٓش ػزخٍس ػٖ حُظظٍٞ أٝ حُز٤خٕ ح١ٌُ ٣ـِق ؽز٤ؼش حلأػٔخٍ حُوي٤ٓش رل٤غ ٣ظْ  حهظَف

 حُويٓش ".ٗظخثؾ ػ٠ِ ه٤ٔش ٝ شٌَ ٝٝظ٤لش ٝطـَرش ٝ ك٢ حُٜ٘خ٣ش حُلظٍٞ

ٝ حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ : " حُِٔغ ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش , أ AMA ػَكض حُـٔؼ٤ش حلأ٤ٌ٣َٓش ُِظ٣ٞٔن ٝ أ٣ؼخ 

ػ٠ِ حلأهَ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ ًٌُي . كبًح ًخٗض ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٤ًِخ ٣ٌٖٔ طزخىُٜخ رشٌَ ٓزخشَ ٖٓ حُٔ٘ظؾ 

Producer    َٔا٠ُ حُٔٔظؼUser   . ك٢ٜ لا ٣ٌٖٔ إٔ ط٘وَ أٝ طوِٕ , ًٔخ أٜٗخ هي طٌٕٞ هخرِش ُِلٔخى كٍٞح

ٝ حُِٔغ حُوي٤ٓش طؼزش حُظلي٣ي ك٢ٜ طؤط٢ ا٠ُ حُٞؿٞى ك٢ حُٞهض ٗلٔٚ ح١ٌُ طشظَٟ ٝطٔظِٜي ك٤ٚ . ًٔخ أٜٗخ 

طظًَذ ٖٓ ػ٘خطَ ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٝؿ٤َ هخرِش ُِلظَ أٝ حُؼٍِ ٢ٛٝ طظطِذ ؿخُزخ ٓشخًٍش حُِرٕٞ ٖٓ هلاٍ 

 حُٜخٓش , ًٔخ أٜٗخ لا ٣ٌٖٔ إٔ طزخع ٖٓ هلاٍ ٗوَ ح٤ٌُِٔش , ٤ُْٝ ُٜخ ػ٘ٞحٕ ٓليى.  حلأٓخ٤ُذٓظويحّ رؼغ ا

" طؼزَ ػٖ حُ٘ظخثؾ حُٔظُٞيس ٖٓ هلاٍ  حُويٓش رؤٜٗخ :  ISO (1994) ٝطؼٖٔ طؼ٣َق ٓ٘ظٔش ح٣٥ِٝ 

حه٤ِش ٍُِٔٞى رٜيف اُظوخء حُ٘شخؽخص حُٔظؼِوش رخُظلخػَ ر٤ٖ حٍُٔٞى ٝ حُِرٕٞ أٝ ػٖ ؽ٣َن حُ٘شخؽخص حُي

 (2007)حُظَٕ، ػُٞٔش ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش،  اكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ".

أ١ أىحء ٣ويٓٚ ؽَف ٓخ ُطَف آهَ , ٣ٌٕٝٞ رخلآخّ ؿ٤َ  ُِويٓش ػ٠ِ أٜٗخ : " Kotler طؼ٣َق 

َٓطزطخ رظوي٣ْ ٓ٘ظؾ ٓخى١ أٝ ِّٓٔٞ ٝهي لا ٣ٌٕٞ ِّٓٔٞ ٝلا ٣٘ظؾ ػ٘ٚ أ١ ٤ٌِٓش , ًٔخ إٔ اٗظخؿٚ هي ٣ٌٕٞ 

". 

 َٟ٣ٝGronroos   إٔ حُويٓش ٢ٛ : " أ١ ٗشخؽ أٝ ِِٓٔش ٖٓ حلأٗشطش ًحص ؽز٤ؼش ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ك٢

حُؼخىس , ٤ُْٝ ٖٓ حُؼ١ٍَٝ كيٝػٜخ رط٣َن حُظلخػَ ر٤ٖ حُٔٔظِٜي ٝٓ٘ظـٞ حُويٓش , أٝ حُٔٞحٍى حُٔخ٤ُش , 

)حٍُ٘ٔٞ، ط٣ٞٔن حُٔ٘ظـخص حُظ٢ ٣ظْ طوي٣ٜٔخ كِٞلا ُِٔشخًَ حُظ٢ طؼظَع حُٔشظ١َ".  حلأٗظٔشحُِٔغ , أٝ  أٝ

(2015حُٔظَك٤ش، 
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ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُ٘ٔؼش : " ٢ٛ طظَكخص أٝ أٗشطش أٝ أىحء طويّ ًٔخ طْ أ٣ؼخ طؼ٣َق حُويٓش حُٔظَك٤ش 

حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف ا٠ُ حُؼ٤َٔ ٓٞحء ًخٕ  حلأىحءٖٓ ؽَف ا٠ُ ؽَف آهَ , ٝرِـش أٝػق حلأٗشطش ٝ 

ذ ػ٤ِٜخ ٗوَ ٤ٌِٓش أ١ ش٢ء , شطش طؼظزَ ؿ٤َ ِٓٔٞٓش  , ٝلا ٣ظَطٌٛح حُؼ٤َٔ شوض أٝ ٓئٓٔش ٌٝٛٙ حلاٗ

 ."ي ٣ٌٕٞ أٝ لا ٣ٌٕٞ َٓطزؾ رٔ٘ظؾ ٓخى١ أٝ ًِّٓٔٞٔخ إٔ طوي٣ْ حُويٓش ه

ًٔخ ٣ؼَكٜخ ػوِش :" رؤٜٗخ ٓ٘ظـخص ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٣ظْ حُظؼخَٓ رٜخ ك٢ أٓٞحم ٓؼ٤٘ش طٜيف أٓخٓخ لإشزخع 

كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء ٝ طٔخْٛ ك٢ طٞك٤َ ؿخٗذ ًز٤َ ٖٓ حَُحكش ٝ حلإؽٔج٘خٕ ٝطلون ٗٞػخ ٖٓ 

 (2015)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، . " ٝ حُٔـظٔغ حلأكَحىحلإٓظوَحٍ حلإهظظخى١ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ 

٣ٝؼ٤ق ٗخؿ٢ ٓؼلا إٔ ٓؼٕٔٞ حُويٓش حُٔظَك٤ش ٣ظْٔ رظـِذ حُؼ٘خطَ ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش ػ٠ِ حُؼ٘خطَ 

 حُِٔٔٞٓش , ٝطظـٔي ٛخطخٕ حُٔـٔٞػظخٕ ٖٓ حُؼ٘خطَ ك٢ رؼي٣ٖ أٓخ٤٤ٖٓ اػ٤ٖ٘ ٛٔخ : 

٣ٝظٔؼَ ك٢ ٓـٔٞػش حُٔ٘خكغ حُٔخى٣ش حُٔزخشَس حُظ٢ ٣ٔؼ٠ حُؼ٤َٔ )كَىح أٝ ٓئٓٔش (  :اٌجؼذ إٌّفؼٟ 

 ُِلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ هلاٍ شَحثٚ ُِويٓش حُٔظَك٤ش. 

كبٗٚ ٣ظٔؼَ ك٢ ٓـٔٞػش حُوظخثض ٝ حُٔٔخص حُظ٢ ٣ظظق رٜخ حُٔؼٕٔٞ حُٔ٘لؼ٢  اٌجؼذ اٌغّبرٟ:

 حُٔزخشَ ُِويٓش . 

, كبٕ حُزؼي حُؼخ٢ٗ ٣َطزؾ رخُويٓش حُٔظَك٤ش ٗلٜٔخ ٣ٝؼزَ ػٖ ٣َطزؾ رخُؼ٤َٔ ٗلٔٚ  حلأٍٝٝاًح ًخٕ حُزؼي 

 (2015)ٓؼلا، ٓٔظٟٞ ؿٞىطٜخ ٣َٝه٠ رٜخ ا٠ُ ٓٔظٟٞ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝ اىٍحًخطٚ. 

 ( : أثؼبد اٌخذِخ اٌّظشف١خ02اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 (2015)ٓؼلا، حلأطٍٞ حُؼ٤ِٔش ُِظ٣ٞٔن حُٔظَك٢، اٌّظذس: 

 

 

                      

                    

  

         

)            ( 
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 ٖٓ هلاٍ حُظؼخ٣ٍق حُٔخروش ٣ٌٔ٘٘خ طز٢٘ ٓلّٜٞ أشَٔ ُِويٓش حُٔظَك٤ش ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ :

 ِٓ ؽشف اٌّظشف  ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌّمذِخ ِغّٛػخ اٌؼ١ٍّبد ٚ الأٔشطخ ٚ الإعشاءاد ٌم١بط  " ٟ٘ 

اٌز٠ٓ رشثطّٙب ػلالخ رجبد١ٌخ ٚٔفؼ١خ ٠غؼٝ ِٓ خلاٌٙب اٌجٕه إشجبع ٚ اٌّزٛافمخ ِغ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ 

 ؽبعبد ٚسغجبد اٌؼ١ًّ ِغ رؾم١ك الأسثبػ اٌّشعٛح ِٓ رمذ٠ُ ٘زٖ اٌخذِخ".

 خظبئض اٌخذِخ اٌّظشف١خ:  (2

ٓخص , ٝحُظ٢ اٗطلاهخ ٖٓ حُظؼ٣َق حُٔخرن ُِويٓش , كبٕ ٛ٘خى ٓـٔٞػش ٖٓ حُوظخثض حُؼخٓش ُِوي

, ٍٝؿْ إٔ ٛ٘خى  (2015)حٍُ٘ٔٞ، ط٣ٞٔن حُٔ٘ظـخص حُٔظَك٤ش، َى ٓؼٜخ حُويٓخص حُٔظَك٤ش أ٣ؼخ طشظ

اطلخم كٍٞ هظخثض حُويٓخص , ٌُٖ ٖٓ حُٔلاكع إٔ ٛ٘خى اهظلاف ك٢ حُوظخثض ح٤ُِٔٔس ُِويٓش 

حُٔظَك٢ ٖٓ ٗخك٤ش ٝ ُطز٤ؼش حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝط٘ٞػٜخ حُٔظَك٤ش , ٝٗظَح ُطز٤ؼش ٝ هظٞط٤ش حُ٘شخؽ 

ٝهؼٞػٜخ ُظـ٤٤َحص ٓٔظَٔس ٖٓ ٗخك٤ش أهَٟ , ٗٔظؼَع ك٤ٔخ ٢ِ٣ هظخثض ٝ ٤ِٔٓحص حُويٓخص 

  (2016)حُزَُٗـ٢ ٝ حُـز١ٍٞ،  :حُٔظَك٤ش كٔذ آٍحء رؼغ حٌُظخد

  ٝ اٍطزخؽٜخ رـ٤ٔغ حلأٗشطش حلإهظظخى٣ش ٝ حلإؿظٔخػ٤ش .طشؼذ ٝ طؼيى ٓـخلاص حُويٓش حُٔظَك٤ش 

  إ حُطِذ ػ٠ِ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٢ٛ ىحُش ك٢ ىٍؿش حُظويّ حلإهظظخى١ ُِيُٝش اً إٔ حُويٓخص

 حُٔظَك٤ش ٗشخؽ اٗظخؿ٢ ٣َطزؾ روؼخ٣خ حُظ٤ٔ٘ش حلإهظظخى٣ش. 

 ُويٓخص طؼي إ حُطِذ ػ٠ِ حُؼي٣ي ٖٓ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٣ظظق رخُظٌَحٍ كؼلا ػٖ ٌٛٙ ح

 ط٘خػش ٣ظٞحكَ ك٤ٜخ ًَ ٓظطِزخص ٝ ػ٘خطَ أ١ ٗشخؽ اٗظخؿ٢ .

 . حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٤ُٔض ٓخى٣ش ٓـٔٔش ٝ رخُظخ٢ُ ك٢ٜ ؿ٤َ هخرِش  ُِظِق ٝلا ٣ٌٖٔ هِٜٗخ 

  َحُويٓخص حُٔظَك٤ش ٤ُٔض ٓل٤ٔش رزَحءس اهظَحع ًَٝ هيٓش ؿي٣يس ٣ٞؿيٛخ حُٔظَف ٣ٌٖٔ ٥ه

 طو٤ِيٛخ. 

 حُزٍِٗـ٢ ٝ َ هخرِش ُِظـِثش أٝ حُظو٤ْٔ أٝ حلإٗلظخٍ ػ٘ي طوي٣ٜٔخ. حُويٓخص حُٔظَك٤ش ؿ٤(

 (2016حُـز١ٍٞ، 

  لا ٣ٌٖٔ ط٘غ حُويٓش ٓويٓخ أٝ طو٣ِٜ٘خ ك٢ٜ ط٘ظؾ ٝ طويّ ك٢ ٗلْ حُِلظش حُظ٢ ٣ظويّ حُِرٕٞ ُطِزٜخ

. 

 ُِِ ٠ ٓٞحكوظٚ ػٖ رٕٞ ُِلظٍٞ ػِلا ٣ٌٖٔ ُٔٞظق حُز٘ي اٗظخؽ ػ٤٘خص ٖٓ حُويٓش ٝ آٍخُٜخ

 .ؿٞىطٜخ هزَ حُشَحء

  َٓس أهَٟ , ك٢ كخُش ٝؿٞى أهطخء ك٢ اٗظخؿٜخ أٝ ػ٤ٞد  ُلآظيػخءحُويٓخص حُٔظَك٤ش ؿ٤َ هخرِش

حُزي٣َ حُٞك٤ي أٓخّ ٓٞظق حُز٘ي  ٝ طَػ٤ش حُؼ٤َٔ ٛٔخ حلاػظٌحٍػ٘ي طوي٣ٜٔخ كبٕ 
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  إٔ طوي٣ْ حُويٓش حُٔظَك٤ش ؿ٤َ ٗٔط٢ ٝطوظِق ؽ٣َوش طوي٣ْ حُويٓش ٖٓ ُرٕٞ ٥هَ كٔذ ىٍؿش

)حُوخىٍ، ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ًٔيهَ ٣ُِخىس حُويٍس حُظلخػَ ر٤ٖ ٓٞظق حُز٘ي ٝ حُؼ٤َٔ. 

 حُظ٘خك٤ٔش ُِز٘ٞى(

 ًٔخ رَُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُوظخثض حلأهَٟ ُِويٓش حُٔظَك٤ش طٔؼِض ك٢ : 

  : َٔطزطش رٔٞحطلخص حُويٓش ك٢ كي ًحطٜخ أٝ حُوظخثض ٓـٔٞػش ٖٓ ح٢ُٛ اٌخظبئض اٌظب٘شح

رؼلاهظٜخ رزو٤ش حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف , ٢ٛٝ هظخثض ٣َٜٔ ُِؼ٤َٔ حُظؼَف ػ٤ِٜخ 

 ٝط٤٤ِٔٛخ .

  : ػٖ هظخثض طٌٕٞ ؿ٤َ ظخَٛس ٝطَطزؾ ػخىس رويٍس حُٔظَف  ٢ٛ ػزخٍساٌخظبئض اٌؼ١ّٕخ

ك٢ اػطخثٚ ُِظٍٞس ح٤ٌُ٘ٛش حلإ٣ـخر٤ش ُؼٔلاثٚ ًخكش ٓٞحء حُلخ٤٤ُٖ أٝ حُٔلظ٤ِٖٔ . ٣ٝظْ ًُي ٖٓ 

هلاٍ ٍُٓٞ ٓؼ٣ٞ٘ش ًخلأٓخٕ ٝ حُؼوش حُظ٢ ٣ٞكَٛخ حُٔظَف ُؼ٤ِٔٚ أٝ ًظٞط٤َ ٍٓخُش ٓؼ٤٘ش 

ويٜٓخ ُٚ ًُٝي ُِظؼ٣َق روظخثض حُويٓش ٝٓؼَكظٚ ُِؼ٤َٔ ًُٝي ػٖ ؽ٣َن حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ ٣

 كظُٞٚ ػ٠ِ حُويٓش .ُٔيٟ أ٤ٔٛظٜخ رخُ٘ٔزش ُٚ ٖٓ أؿَ اطوخًٙ حُوَحٍ حُظخثذ ك٢ 

  : رل٤غ ٢ٛٝ حُوظخثض حُظ٢ طَطزؾ رخُٔـظٔغ ح١ٌُ ٣ظٞحؿي ك٤ٚ حُٔظَف اٌخظبئض اٌخبسع١خ ,

٣ويٜٓخ رل٤غ ٣ـذ إٔ لا  َكش ٓيٟ طوزَ حُٔـظٔغ ُِويٓخص حُظ٢ىحثٔخ حُٔؼ٢ ُٔؼ ػ٣ٚ٤ِـذ 

 (2009)٤ِٓٝش، طظؼخٍع ٓغ اكظ٤خؿخص ٍٝؿزخص ٌٛح حُٔـظٔغ . 

I. 1 ة : أٔٛاع اٌخذِخ اٌّظشف١خ. : 

 أٚلا: اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ :

ًُٝي ٓٞحء إ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٢ٛ حلأىحس حلأٓخ٤ٓش حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ ؿٌد حُؼيى حٌُز٤َ ٖٓ حُٔظؼخ٤ِٖٓ 

ًخٕ ك٢ أٗظٔش حُٞىحثغ أٝ حُظٞظ٤ق أٝ حلإٓظؼٔخٍ , ك٤غ َٟٗ إٔ ٌٛٙ حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف 

 طؼيىص ٝ أطزلض لا طلظ٠ ُظِز٢ كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ :

 لجٛي اٌٛدائغ:  (1

حُظ٢ ٣َؿذ ك٤ٜخ ٓٞحء حلأطَ ك٢ حُٞىحثغ إٔ طٌٕٞ ُِؼ٤َٔ آٌخ٤ٗش آظَىحىٛخ ك٢ أ١ ٝهض , ًُٝي رخُط٣َوش 

ىكؼش ٝحكيس أٝ ػ٠ِ ىكؼخص ٓظؼيىس رل٤غ لا ٣ظَطذ ػ٤ِٜخ أ١ كخثيس . ٝكٔذ ٓؼ٤خٍ حُِٖٓ ط٘ؤْ حُٞىحثغ ا٠ُ 

 ٓخ ٢ِ٣ :

  : ) ٢ٛ ػزخٍس ػٖ ٓزخُؾ ٓخ٤ُش طٞىع ٖٓ ؽَف حلأكَحى أٝ اٌٛدائغ اٌغبس٠خ ) اٌٛدائغ رؾذ اٌطٍت

٣ٍن آظلوخم  ًُي ٣وٍٞ ُِؼ٤َٔ ٓلزٜخ ؿِث٤خ أٝ ح٤ُٜجخص حُظ٢ حُٔظؼخِٓش ٓغ حُٔظَف ٤ُْ ُٜخ طخ

 ٞؿذ أَٓ ٣ظيٍٙ حُٔٞىع ك٢ كي ًحط٤ًِٚخ ك٢ أ١ ٝهض رٔ
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  : أٝ ٝىحثغ حلإىهخٍ ٢ٛٝ حُظ٢ طٞػغ ك٢ كٔخد حُؼ٤َٔ ٓوخرَ كٞحثي ٣ٞ٘ٓش ٝطٔٔق ٚدائغ اٌزٛف١ش

 أ١ ٓزِؾ رٔـَى طوي٣ٔٚ ُيكظَ حُظٞك٤َ.ُٚ رٔلذ ٝ ا٣يحع 

 : ً٢ٛ ٝىحثغ طٔظلن رؼي كظَس ٤ُ٘ٓش ٓؼ٤٘ش طٌٕٞ ٓوخرَ ػٞحثي لأطلخرٜخ ٓظٔؼِش ك٢  ٚدائغ لأع

 خ .ٓؼَ حُلخثيس ح١ٌُ ٣وظِق ربهظلاف ح٥ؿخٍ حُٔظلن ػ٤ِٜ

  ِٕؼ اٌمشٚع: (2

, ًُٝي ٖٓ  حلإهَحع أٝ ٓ٘ق حلإثظٔخٕ ٛٞ حُٞظ٤لش حلأٓخ٤ٓش ُِٔظخٍف ح١ٌُ ٣لون أًزَ ا٣َحىحص ٌٓٔ٘ش

هلاٍ حُؼوي ح١ٌُ ٣ٌٕٞ ر٤ٖ حُٔوَع ) حُز٘ي ( ٝ حُٔوظَع ) حُؼ٤َٔ ( رل٤غ ٣ِْٔ حلأٍٝ ٓزِـخ ٖٓ حُ٘وٞى 

٣ٝو٤يٛخ ك٢ كٔخرٚ , ٓغ اُظِحّ حُؼ٤َٔ رَى ٌٛح حُٔزِؾ ػ٘ي كٍِٞ حلأؿَ حُٔظلن ػ٤ِٚ رخلإػخكش ا٠ُ ػٞحثي 

 حُوَٝع ٝػُٔٞش حُٔظَف .

 ٖٓ أٜٛٔخ : طؼيىص ػٞحَٓ طظ٤٘ق حُوَٝع ًٌَٝٗ

 طظ٤ِٔ ٌٛٙ حُوَٝع ر٘ٞػ٤ٖ أٓخ٤ٖٓ ٛٔخ : : ِٓ ؽ١ش ا٢عبي :2-1

ٛٞ حُوَع حُٔظَك٢ ح١ٌُ لا ط٣ِي ٓيطٚ ػٖ ٓ٘ش ٝحكيس طٔؼَ ٌٛٙ حُوَٝع  اٌمشٚع لظ١شح الأعً : ( أ

ًٔخ طؼظزَ ٓؼظْ هَٝع حُز٘ٞى  حلأٓيحلأًؼَ حٓظـلالا ك٢ حُؼ٤ِٔخص حُظـخ٣ٍش ٝحٍُِحػ٤ش حُوظ٤َس 

 ُٜٝخ ػيس أشٌخٍ : )ارَح٤ْٛ( حُظـخ٣ٍش لأٜٗخ ًحص ػخثي ٣َٓغ ٝ ٓوخؽَ أهَ .

٢ٛ ػزخٍس ػٖ ٓ٘ق حُٔظَف ُلخَٓ حٍُٞهش حُظـخ٣ٍش ٓخ ٣ؼَف  . خظُ الأٚساق اٌّب١ٌخ : 1-أ

, ٌٝٛح   ( Agioحلأؿ٤ٞ   ) رخُو٤ٔش حُلخ٤ُش ٍُِٞهش حُظـخ٣ٍش ًُٝي ٓوخرَ ػُٔٞش ٣وظطؼٜخ ط٠ٔٔ 

حُٔ٘ق ٣ٌٕٞ هزَ طخ٣ٍن آظلوخم ٌٛٙ حٍُٞهش ٝرؼيٛخ ٣وّٞ حُز٘ي رظلظ٤َ ه٤ٔظٜخ ٖٓ حُٔي٣ٖ ػ٘ي 

 طخ٣ٍن آظلوخهٜخ .

٢ٛ ٓـٔٞػش حلأٓٞحٍ حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف ُِؼ٤َٔ ٓوخرَ ٝػيٙ  داد اٌظٕذٚق :. إػزّب 2-أ

رخُٞكخء ربُظِحٓخطٚ حُٔخ٤ُش ك٢ حُٔٞػي حُٔليى ٓغ ىكغ كخثيس رل٤غ حُـَع ٜٓ٘خ ٛٞ طٞك٤َ ح٤ُُٔٞش ٣ٌٖٝٔ 

 طو٤ٜٔٔخ ا٠ُ ػيس أهٔخّ أٜٛٔخ:

  : ُيٟ حُٔظَف ًُٝي  ٛٞ ٓلذ حُؼ٤َٔ ٓخ ٣لٞم كٔخرٚ حُـخ١ٍ حُٔٞؿٞىاٌغؾت ػٍٝ اٌّىشٛف

ريكغ كخثيس طظؼِن رلظَس ٓلذ حُٔزخُؾ حُٔي٣٘ش , ٝ كٍٞ ػٞىس حُلٔخد ٖٓ ٓي٣ٖ ا٠ُ ىحثٖ ٣وّٞ حُٔظَف 

حُٔلذ ػ٠ِ حٌُٔشٞف ػخىس ُٔي حُؼـِ حُ٘خؿْ ػٖ ػيّ ًلخ٣ش  ٣ٔظؼَٔرخُظٞهق ػٖ كَع حُلٞحثي , 

 ٍأّ حُٔخٍ حُؼخَٓ .

 : َٛ٣ِـؤ ا٠ُ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُوَٝع حُٔ٘شآص حُظ٢ ٣ٌٕٞ ٗشخؽٜخ ٢ٔٓٞٓ رل٤غ طوّٞ  إػزّبد اٌّشع

رطِزٜخ ٖٓ حُٔظخٍف ٢ٌُ طٔي حُ٘وض ك٢ ٍأّ حُٔخٍ , لإٔ ٌٛٙ حُٔ٘شآص ك٢ َٓكِش ٖٓ َٓحكَ 

 ٗشخؽٜخ طشٜي ٣ُخىس ك٢ حُلخؿش ا٠ُ ٍأّ حُٔخٍ حُؼخَٓ ٗظ٤ـش ُظ٤ٓٞغ أٝ ٣ُخىس ٗشخؽٜخ .
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 : حُٔظَف ريكغ ٓزِؾ ٓؼ٤ٖ ريٍ حُٔي٣ٖ ُِـٜش حُيحث٘ش ك٢ كخُش ػـِ ٢ٛ اُظِح اٌمشٚع ثزٛل١غ ّ

 حُٔي٣ٖ ػٖ حُٔيحى .

 : طٌٕٞ َٓطزطش رؼ٤ِٔخص حُظـخٍس حُوخٍؿ٤ش اً ٣ظٞٓؾ ر٘ي أٝ أًؼَ رظٔي٣ي ه٤ٔش  الإػزّبداد اٌّغزٕذ٠خ

 حُِٔغ حُٔٔظٍٞىس ٓغ طلظ٤َ ه٤ٔش حُِٔغ حُٔظيٍس . 

٣وظي رٜخ حُوَٝع حُظ٢ ط٣ِي آؿخٍ آظلوخهٜخ ػٖ ٓ٘ش اٌمشٚع ؽ٠ٍٛخ الأعً )لشٚع الإعزضّبس (:  ( ة

ٝحكيس ٝهي طظَ ا٠ُ ػشَٕٝ ٓ٘ش , ٣ٝٔ٘ق ٌٛح حُ٘ٞع ُظ٣َٞٔ حلاٗشطش حَُأٓٔخ٤ُش ًز٘خء حُٔظخٗغ ٝ 

 )ارَح٤ْٛ(حُٔشخ٣ٍغ ًحص ٍإّٝ حلآٞحٍ حُؼخرظش . 

ٌٝٛح ٣َطزؾ رخُـَع ح١ٌُ ٣َؿذ حُٔٔظؼَٔ ك٢ طل٣ِٞٚ ٝطٌٕٞ  ١ش إٌشبؽ اٌّّٛي:: ِٓ ؽ2-2

 ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ :

٢ٛ حُوَٝع حُظ٢ طٔظويّ ك٢ حُلظٍٞ ػ٠ِ حُِٔغ حلإٓظٜلا٤ًش ٌٝٛٙ  مشٚع إعزٙلاو١خ :اٌ ( أ

حُوَٝع طظْ ٖٓ هلاٍ طؼزجش رطخهش حلإثظٔخٕ , ًٔخ طٔظويّ أ٣ؼخ ك٢ ٓٞحؿٜش ٓظَٝكخص ٓلخؿجش أٝ 

 آظؼ٘خث٤ش .

طٞؿٚ ٌٛٙ حُويٓش ُظ٣َٞٔ ًَ أٝؿٚ حُ٘شخؽ حُظـخ١ٍ ًخٍُِحػش , حُظ٘خػش ٝ  اٌمشٚع الإٔزبع١خ :  ( ة

 (2014)ٓٔخف،  حُويٓخص ٝطٔظويّ ُـَع طٞك٤َ ٍأّ حُٔخٍ حُؼخَٓ لأؿَحع حُظشـ٤َ .

 ثبلإػبفخ إٌٝ خذِبد أخشٜ ِزّضٍخ فٟ:  (3

  ش ٝ حُل٤٘ش ٤ًٝل٤ش اىحٍس آظشخ٣ٍش ٓظؼيىس ك٢ ٓـخٍ ىٍحٓش حُـيٟٝ حلإهظظخى٣طوي٣ْ هيٓخص

 .حلأػٔخٍ

 . طؤؿ٤َ حُوِحثٖ حُلي٣ي٣ش ُِـٍٜٔٞ ُللع حُٞػخثن ٝ حُٔٔظٌِخص حُؼ٤ٔ٘ش ٝ حُٜٔٔش 

  اطيحٍ هطخرخص حُؼٔخٕ , رل٤غ ٣ظوخػ٠ حُٔظَف ػُٔٞش ٖٓ حُِرٕٞ ٓوخرَ اطيحٍٙ ٌُٜح

 حُؼٔخٕ .

 ُ(2010)ٓٔخًش،  شَحء ك٢ حُؼٔلاص حلأؿ٘ز٤ش .حُظؼخَٓ رخُز٤غ ٝح 

 اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌؾذ٠ضخ ) الإٌىزش١ٔٚخ (:  –صب١ٔب 

إ حُظطٍٞ حٌُز٤َ ح١ٌُ شٜيٙ حُوطخع حُٔظَك٢ ٗظ٤ـش ُِظطٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ك٢ حُؼخُْ ًخكش , ٝؿذ ػ٠ِ 

ٛخطٚ حُٔظخٍف طوي٣ْ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُظو٤ِي٣ش ًٌٝح ٝؿذ ػ٤ِٜخ ٓٞحًزش حُؼظَ ًُٝي رظوي٣ْ حُويٓخص 

ٓش حُٔظَك٤ش حُٔويٓش ا٤ُْٜ حُٔظَك٤ش حلإٌُظ٤َٗٝش ٝحُظ٢ ٢ٛ ػزخٍس ػٖ ٓلاثٔش ٓخ ٣ظٞهؼٚ حُؼٔلاء ٖٓ حُوي

ربٓظويحّ حُٞٓخثَ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُلي٣ؼش ٓغ اىٍحًْٜ حُلؼ٢ِ ُِٔ٘لؼش حُظ٢ ٣لظِٕٞ ػ٤ِٜخ ٗظ٤ـش كظُْٜٞ 

ٝآظيص ٛخطٚ حُويٓخص ٌُخكش حُؼٔلاء ٖٓ ًخكش أٗلخء حُؼخُْ , ٝرٌُي طلٍٞ اٛظٔخٜٓخ ٖٓ ػ٠ِ حُويٓش  

ِ ػ٠ِ حُؼٔلاء ٝ اشزخع كخؿ٤خطْٜ , ٌُح كخُٝض حُٔظخٍف حُظ٤ًَِ ػ٠ِ أىحء حُويٓخص حُٔظَك٤ش ا٠ُ حُظ٤ًَ
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)حُزخ٢ٛ ص.، أػَ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش  طوي٣ْ ٛخطٚ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُلي٣ؼش ٖٓ أٜٛٔخ ٓخ ٢ِ٣

 :   (2006حلإٌُظ٤َٗٝش ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ : ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ػ٠ِ حُز٘ي حلإٓلا٢ٓ، 

ٓلٞٓزش طٌٖٔ ػٔلاء طؼظزَ أؿِٜس حُظَحف ح٢ُ٥ رؤٜٗخ أؿِٜس اطظخٍ أعٙضح اٌظشاف ا٢ٌٟ: 

حُٔظَف ٖٓ حُٞطٍٞ ُٔـٔٞػش حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف ك٢ حلأٓخًٖ حُؼخٓش ٝريٕٝ حُلخؿش 

 ُِظؼخَٓ ٓغ حلأشوخص حُؼخ٤ِٖٓ رخُٔظَف .

حُؼ٤َٔ طٞكَ ٓـٔٞػش ٖٓ حُشَٝؽ أٜٛٔخ طظطِذ ٌٛٙ حُويٓش ٖٓ  اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش الأٔزش١ٔذ: (1

طٞكَ كخٓٞد ٓظظَ رخلاٗظ٤َٗض ًُٝي ٢ٌُ ٣ظٌٖٔ ٖٓ حُٞطٍٞ ا٠ُ حُٔٞهغ حلإٌُظ٢َٗٝ حُوخص رخُٔظَف 

ٓخػش ٝ ؽ٤ِش  أ٣خّ  حلأٓزٞع , ٓٔخ ٣ٔٔق ُؼٔلاء حُٔظَف ٖٓ حُٞطٍٞ ا٠ُ حُٔؼِٞٓخص  24ػ٠ِ ٓيحٍ 

 حُوخطش رلٔخرخطْٜ .

هيٓش حَُٓخثَ ػٖ رؼي ػٖ ؽ٣َن حُٜخطق حُ٘وخٍ , طٔظويّ ٌٛٙ حُويٓش أٝ خذِخ اٌشعبئً اٌّظشف١خ:  (2

حلإٌُظ٤َٗٝش ًُٝي ػٖ ؽ٣َن حَُٓخثَ حُوظ٤َس حُظ٢ طظٞكَ ك٢ حُٜخطق حُ٘وخٍ , رل٤غ ٣وّٞ حُٔظَف 

ٝحُظ٢ ؿخُزخ طٌٕٞ ك٢ طٍٞس اشؼخٍحص ٖٓ حُٔظَف ؼ٤َٔ حُ٘وخٍ ُِٜخطق حُربٍٓخٍ ٍٓخثَ هظ٤َس ا٠ُ 

 (2016)حُزخ٢ٛ ص.، آ٣خٍ /  ُؼ٤َٔ .٣َِٜٓخ ىٕٝ ؽِذ ٖٓ ح

٢ٛٝ رطخهخص ٓيكٞػش ٓٔزوخ طٌٕٞ ه٤ٔظٜخ حُٔخ٤ُش ٓوِٗش ك٤ٜخ ٝطٔظويّ  اٌجطبلبد اٌجلاعز١ى١خ اٌّّغٕطخ: (3

ُِيكغ ػزَ حلأٗظ٤َٗض , ٝطؤْ ا٠ُ رطخهخص حُٔيحى حُش١َٜ , حُزطخهخص حلإثظٔخ٤ٗش , حُزطخهخص ح٤ًٌُش ٝ رطخهخص 

 (2010)ٗـْ، حُوظْ . 

 ٝأْٛ ٌٛٙ حُويٓخص ٗٞػلٜخ ك٢ حُشٌَ حُظخ٢ُ :

 ( : أٔٛاع اٌخذِبد اٌّظشف١خ3اٌشىً سلُ )
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 اٌزم١ٍذ٠خ

ثغ
ىح

ُٞ
 ح
ٍ
زٞ

 ه

٤ش
َك

ظ
ُٔ

 ح
ص

ٓخ
وي

حُ
 

ض
٤ٗ
َ
ٗظ
لأ

 ح
َ
ػز

 
 

 َ
خث
ٓ

َ
 حُ

ص
ٓخ

هي

٤ش
َك

ظ
ُٔ

 ح

ش 
٤ٌ

ظ٤
ٓ

لا
ُز
 ح
ص

هخ
طخ

ُز
ح

طش
ـ٘

ٔٔ
 حُ

ع
َٝ

ُو
 ح
ق

٘ٓ
 

ٟ
َ
ه

 أ
ص

ٓخ
هي

 

ِس
ؿٜ

أ
 

٢
ُ٥

 ح
ف

َح
ظ

حُ
 



 الفصل الأول                                                            جودة الخدمة المصرفية 

 

 10 

 )ارَح٤ْٛ( (2016)حُزخ٢ٛ ص.، آ٣خٍ  (2014)ٓٔخف، ) حُٔظيٍ: ٖٓ اػيحى حُطخُزش رخلإػظٔخى ػ٠ِ 

 (.(2010)ٓٔخًش، 

I. 1 : ِزطٍجبرٙب  رط٠ٛش اٌخذِخ اٌّظشف١خِٕب٘ظ . ط ٚ: 

 رط٠ٛش اٌخذِبد اٌّظشف١خ : ِٕب٘ظ  (1

إ حُٔظخٍف طٔؼ٠ ىحثٔخ ُظلو٤ن أٛيحكٜخ ٢ٛٝ اشزخع كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼ٤َٔ حُلخ٢ُ ًٌُٝي حُٔلظَٔ 

ػخىس ػلاػش ٓ٘خٛؾ ٍث٤ٔ٤ش  ٝطٔظويّ, ٌُُي ٝؿذ ػ٤ِٜخ آظويحّ ٓ٘خٛؾ ٓؼ٤٘ش ُظلو٤ن ػ٤ِٔش حُظط٣َٞ ٛخطٚ 

 ُظط٣َٞ ٣ِٓؾ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٢ٛٝ ًخ٥ط٢ :

  اٌزط٠ٛش ثبلإػبفخ:  . أ

ؽ٣َن ارظٌخٍ ؿي٣ي ٝ اػخكظٚ ا٠ُ ٓـٔٞػش حُويٓخص حُٔٞؿٞىس ٓخروخ ٝ حُٔويٓش ُِؼ٤َٔ ,  ًُٝي ٣ظْ ػٖ

رل٤غ ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٌٛح حُظط٣َٞ حُٔويّ أًؼَ اشزخػخ ُلخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء أٝ إٔ ٣شزغ كخؿش ؿي٣يس 

ف حلأهَٟ ُي٣ْٜ , ألا إٔ طوي٣ْ هيٓش ؿي٣يس ٣ٌٖٔ إٔ لا ٣ٌٕٞ كؼخلا لإٌٓخ٤ٗش حُظو٤ِي ٖٓ هزَ حُٔظخٍ

حُٔ٘خكٔش ٌُح كبٕ ػ٠ِ حُٔظَف طوي٣ْ حُويٓش حُـي٣يس ٝ ح٤ُِٔٔس ك٢ ٗلْ حُٞهض ُؼٔخٕ حُلظٍٞ ػ٠ِ 

 ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ُٔيس أؽٍٞ هزَ طو٤ِيٛخ ٖٓ ؽَف حُٔظخٍف حُٔ٘خكٔش . 

 اٌزط٠ٛش ثبٌؾزف:  . ة

٤ٚ طل٤ٖٔ رؼغ ٝٛٞ ٜٓ٘ؾ هخص رظوي٣ْ حُويٓخص ُؼٔلاء ٓؼ٤٘٤ٖ ٓؼَ ًزخٍ حُؼٔلاء ٖٓ حُشًَخص ٣ظْ ك

ك٢ ك٤ٖ طظو٠ِ ػٖ طوي٣ٜٔخ ُزو٤ش  حُويٓخص حُٔويٓش ُْٜ ًلظق كَٝع أٝ ٝكيحص ٓظَك٤ش ُِظؼخَٓ ٓؼْٜ كوؾ ,

حلأكَحى ,  ٌٛح حُلٌف ح١ٌُ ٣ٜيف ُظط٣َٞ حُويٓخص ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ٓئهظخ كظ٠ طظيػْ هٞس حُلَع أٝ حُٞكيس 

 ُـِٔش حُٔظَك٤ش.كظوظظَ هيٓخطٜخ ػ٠ِ هيٓخص ح حُٔظَك٤ش أٝ هي ٣ٌٕٞ ىحثٔخ 

 اٌزط٠ٛش ثبٌذِظ:  . د

٣ظْ ٌٛح حُٜٔ٘ؾ ٖٓ هلاٍ ىٓؾ ٓ٘خكغ هيٓظ٤ٖ أٝ أًؼَ ػٖٔ هيٓش ٓظَك٤ش ٝحكيس ٝ اػظزخٍٛخ ًويٓش 

 (2011)هطخف،  ؿي٣يس طويّ ُِؼ٤َٔ ػ٠ِ ٌٛح حلأٓخّ .

 ِزطٍجبد رط٠ٛش اٌخذِخ اٌّظشف١خ : (2

ػخٓش إٔ طٔؼ٠ روطٞحص ٓظٔخٍػش ٗلٞ طط٣َٞ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ُوي أػل٠ ُِحٓخ ػ٠ِ حُز٘ٞى 

حُٔويٓش , ًُي ٓخ ٣ٔ٘لٜخ حُويٍس ػ٠ِ حلإٍطوخء ا٠ُ ٓٔظ٣ٞخص حُظلي٣خص حُٔظزخ٣٘ش حُظ٢ طٞحؿٚ حُؼَٔ حُٔظَك٢ 

هلاٍ حُوَٕ حُلخى١ ٝ حُؼش٣َٖ , ٝ ٣ٌٖٔ ك٢ ٌٛح حُظيى طلي٣ي ػيى ٖٓ ٓلخٍٝ حُؼَٔ حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ 
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)حُوخىٍ، ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ًٔيهَ ٣ُِخىس حُويٍس حُظ٘خك٤ٔش ظط٣َٞ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ُ

 حُظ٢ طٔؼ٠ حُٔظخٍف ٖٓ هلاُٜخ ػ٠ِ ؿٌد ٝ اكظـخُ حُؼٔلاء ٝ اٍػخثْٜ رشٌَ ٤ِٔٓ ٝٓوظِق  ُِز٘ٞى(

 ًٌَٝٗ أٜٛٔخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ : ػٖ حُٔ٘خك٤ٖٔ ك٢ حُٔٞم , 

 ُظؼَف ػ٠ِ اكظ٤خؿخص حُِرخثٖ ٝط٣ِٝيْٛ رخُويٓش ح٣َُٔؼش ٝ حُيه٤وش , رٜيف طٞؽ٤ي ػلاهظْٜ ح

 حُٔظَك٤ش رخُٔظَف .

  ٓٞحًزش حُظويّ حلإهظظخى١ ح١ٌُ ٣ؼ٤شٚ حُٔـظٔغ ٓٔخ ٣ٔخػي ك٢ طلو٤ن حَُرل٤ش حُٔخ٤ُش ُِٔظَف  ٝك٢

 حُٞؽ٢٘  حلاهظظخىلْ حُٞهض طط٣َٞ حُويٓش ٖٓ هلاٍ ٓلخُٝش طوي٣ْ ٝط٤َٜٔ حلإٌٓخ٤ٗخص حُظ٢ طويّ ٗ

  طوي٣ْ حُوَٝع رلخثيس ٝ رؤكـخّ طلون هطش حُٔظَف حَُرل٤ش , ٝك٢ ٗلْ حُٞهض ؿٌد حُٔيهَحص

 ٝ حُٞىحثغ رلٞحثي ٝشَٝؽ طظلاثْ ٓغ حُوطش حَُرل٤ش ُِٔظَف .

 حلأىحء حُـ٤ي ٖٓ  حلارظٌخٍٕ ٝؿٞى حُظشـ٤غ حُٔٔظَٔ ػ٠ِ ٔخطٞظ٤ق حٌُلخءحص حُٔظ٤ِٔس ٓغ ػ ٝ

 (2015)حٍُ٘ٔٞ، ط٣ٞٔن حُٔ٘ظـخص حُٔظَك٤ش،  ؽَف حُٔظَف.

I. 1 د : دٚسح ؽ١بح اٌخذِخ اٌّظشف١خ .  : 

إ أ١ ًخثٖ ك٢ طزيأ ىٍٝس ك٤خطٚ رخُٞلاىس ٝط٘ظ٢ٜ رخُٔٞص , ًٌُي رخُ٘ٔزش ُِٔ٘ظـخص ٝ حُويٓخص 

رل٤غ طَٔ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ٜ ريٍٝٛخ طَٔ رٔـٔٞػش ٖٓ حَُٔحكَ حُظ٢ طشٌَ ىٍٝس ك٤خطٜخ 

 حُٔظَك٤ش رؤٍرغ َٓحكَ أٓخ٤ٓش ٓٞػلش ك٢ حُشٌَ ح٥ط٢ : 

 (: دٚسح ؽ١بح اٌخذِخ اٌّظشف١خ04اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 (1999)حُليحى، ط٣ٞٔن حُويٓخص حُٔظَك٤ش، حُٔظيٍ :  

 

 حُظوي٣ْ

      

 حُ٘ٔٞ
      

 حلإٗليحٍ حُ٘ؼٞؽ

 كـْ حُظؼخَٓ ) حُٔز٤ؼخص(

 حلأٍرخف

ه٤ٔش     

 حُٔز٤ؼخص

 حُِٖٓ
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 :  َٓحكَ ىٍٝس ك٤خس حُٔ٘ظؾ ك٤ٔخ ٢ِ٣ طظِوض

 ُِشؽٍخ اٌزمذ٠ Stage  Introduction : 

ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٣ظْ طوي٣ْ أٝ ؽَف حُٔ٘ظؾ ك٢ حُٔٞم حُٔٔظٜيف لأٍٝ َٓس , ك٤غ طظْٔ ٌٛٙ حَُٔكِش 

ربٍطلخع ٓؼيٍ كشَ حُويٓش ًُي ٗظ٤ـش ُؼيّ ىٍح٣ش حُؼ٤َٔ رٜخ ًٔخ إٔ ٓيس ٓؼَكظٚ ٌُٜح حُٔ٘ظؾ هي طٌٕٞ 

يٓش أٝ كشِٜخ , ٌٝٛح ٓخ ؽ٣ِٞش ٗٔز٤خ , رل٤غ ٣ِؼذ ٝهض ؽَف حُٔ٘ظؾ ٝط٘ل٤ٌٙ ىٍٝح ًز٤َح ك٢ ٗـخف طِي حُو

حَُرق حُؤخٍس هلاٍ ٌٛٙ حَُٔكِش , ًُٝي ٗظَح ُلـْ حُ٘لوخص حُظ٢ طٌزيٛخ حُٔظَف ك٢ ٣ظَٜ ك٢ ٓ٘ل٠٘ 

ػَػٚ ُٔ٘ظـخطٚ , ك٘ـي ٓؼلا ٗلوخص حُزلغ ٝ حُظط٣َٞ ٝ , اٗشخء أٗظٔش حُظ٣ُٞغ ُظوي٣ْ حُٔ٘ظـخص حُـي٣يس 

حُٔظَك٤ش ُظٌٖٔ حُؼٔلاء ٖٓ ٓؼَكش حُٔ٘ظـخص حُظ٢ ك٢ حُٔٞم ٝ ًٌح حُيػخ٣ش حُظ٢ طوّٞ رٜخ حُٔئٓٔش 

 ططَكٜخ ٝ ٤ًل٤ش آظويحٜٓخ ٝ طشـ٤ؼْٜ ػ٠ِ اهظ٘خثٜخ ك٢ ٗطخم ٝحٓغ .

ٝطويّ حُويٓش ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش َُِٔس حلأ٠ُٝ أٝ رشٌَ ٓـخ٣َ ُٔخ ًخٗض ػ٤ِٚ ٝطٔظخُ ٌٛٙ حَُٔكِش روِش 

ػ٤ن ٝ ٣ٌٖٔ ط٤ٓٞؼٜخ اًح ُو٤ض حُوزٍٞ ٖٓ اهزخٍ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ػ٠ِ حُويٓش حُـي٣يس ك٤غ طويّ ػ٠ِ ٗطخم 

 حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ ٓخ ٤ٔ٣ِ ٌٛٙ حَُٔكِش ٛٞ :

. ْٜٓهِش حُٔ٘خك٤ٖٔ أٝ اٗؼيح 

. اٗولخع ٛخٓش حَُرق 

. اٗولخع حُٔز٤ؼخص 

. (2012)حُوخىٍ ّ.،  ػيّ ٝػٞف حُوطخػخص حُٔٞه٤ش ٝطؼٞرش طلي٣يٛخ 

 ٌِّٕٛشؽٍخ ا   Growth Stage : 

ػٔٞٓخ طظ٤ِٔ ٌٛٙ حَُٔكِش رظٔخٍع حُٔز٤ؼخص ٝ اٍطلخع حلأٍرخف رخَُؿْ ٖٓ إٔ حُٔ٘ظؾ لا ٣ِحٍ ٓؼَػخ 

ُِلشَ ٍؿْ إٔ ٓؼظْ كخلاص حُلشَ طليع ك٢ ٝهض أرٌَ , ك٤غ ٣ظٔظغ حُٔظَف ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش رلظش 

ٝٓؼَكظْٜ رٞؿٞى حُويٓش , ًُٝي  ٓٞه٤ش َٓرلش ربػظزخٍٙ حُٞك٤ي ك٢ حُٔخكش ٗظ٤ـش طِح٣ي اىٍحى حُؼٔلاء

ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ حُٔ٘خكٔش حُظ٢ طظَٜ طي٣ٍـ٤خ . رل٤غ ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٣ِ٣ي كـْ حُظؼخَٓ رخُويٓش 

 ىٍٝس حُل٤خس رخُ٘ٔزش ُِٔظَف.حُٔظَك٤ش ٝط٣ِي ٓؼٜخ أٍرخف حُٔظَف , ٝطٔؼَ أكؼَ َٓحكَ 

 (2014)حُٔلٔٞى١، 
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  ِشؽٍخ إٌؼظ  Maturity Stage : 

طؼظزَ ٌٛٙ حَُٔكِش حلأًؼَ ؽٞلا ٓوخٍٗش رخَُٔحكَ حُٔخروش حًٌَُ , رل٤غ هخّ حُزخكؼٕٞ رظو٤ٜٔٔخ ا٠ُ 

ػلاع َٓحكَ كَػ٤ش , أُٜٝخ َٓكِش حُ٘ؼٞؽ حُظخػي طظ٤ِٔ ريٍٝٛخ رخلإٍطلخع حُٔٔظَٔ ُِٔز٤ؼخص ًُٝي 

خ حَُٔكِش حُلَػ٤ش ٗظَح ُيهٍٞ رؼغ حُوطخػخص حُـي٣يس ٖٓ ٓٔظ٢ٌِٜ حُويٓش ا٠ُ ػيحى حُؼٔلاء , ٤ِ٣ٜ

كخُش حُ٘ؼٞؽ حُٔٔظوَ طظظق رؼزخص حُٔز٤ؼخص ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٤ٖ ًُٝي ٗظ٤ـش ُظٞهق حُؼخ٤ٗش حُٔظٔؼِش ك٢ 

ىهٍٞ ػٔلاء ؿيى ٝ اهظظخٍ حُطِذ ػ٠ِ حُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ كوؾ , ر٤٘ٔخ رخُ٘ٔزش َُِٔكِش حُؼخُؼش ٝ حلأه٤َس 

حُظيٍٛٞ ٗظ٤ـش ُظلٍٞ حُؼٔلاء ُشَحء هيٓخص ٢ٛٝ َٓكِش حُ٘ؼؾ حُٔ٘ليٍ  كل٤ٜخ ط٤َٔ حُٔز٤ؼخص ا٠ُ 

أهَٟ أٝ ري٣ِش. ٛ٘خى حُؼي٣ي ٖٓ حلأٓخ٤ُذ ٝ حُطَم حُظ٢ ٣ٌٖٔ ُِٔظَف إٔ ٣ٔظويٜٓخ ًُٝي ُِظو٤َِ ٖٓ 

 ٓؼيلاص حلإٗولخع ك٢ حُٔز٤ؼخص ٝ حلإ٣َحىحص ك٢ حلأؿَ حُوظ٤َ ٖٓ أٜٛٔخ :

 ش حُٔظَف ك٢ حُٔٞم .طول٤غ حلأٓؼخٍ ًُٝي ُلإكظلخظ رخُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ ٓغ طل٤ٖٔ كظ 

 . طؼي٣َ ٝطل٤ٖٔ حُويٓش رٔخ ٣ؼل٢ ػ٤ِٜخ ك٤خس ؿي٣يس 

 . طؼي٣َ حلأٓؼخٍ ٖٓ أؿَ ؿٌد هطخػخص أهَٟ ٝ ٓظؼخ٤ِٖٓ ؿيى 

  آظَحط٤ـ٤ش ر٤غ حُ٘ظْ أ١ ط٣ٞٔن كٍِٞ ٓظ٘خٓوش لإؿٔخ٢ُ حُٔشخًَ حُظ٢ طٞحؿٚ حُؼٔلاء ًُٝي

)هطخف، طوي٣ْ ؿٞىس ؿزش ًَ ػ٤َٔ . رخلإػظٔخى ػ٠ِ كِٓش هي٤ٓش ًخِٓش أٝ هيٓخص ٓظٔٔش كٔذ ٍ

ىٍحٓش كخُش ر٘ي حُللاكش ٝحُظ٤ٔ٘ش  -حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝىٍحٓش أػَٛخ ػ٠ِ ٍػخ حُؼ٤َٔ حُز٢ٌ٘ 

 (2011ح٣َُل٤ش ُٞلا٣ش رٌَٔس، 

 ِشؽٍخ الإٔؾذاس Decline Stage :   

رخُٜزٞؽ رشٌَ ِٓلٞظ ًُٝي ٗظ٤ـش ُظؤػ٤َ حُؼي٣ي ٖٓ طؼظزَ حَُٔكِش حُظ٢ طزيأ ك٤ٜخ ٗٔزش حُٔز٤ؼخص 

حُوٟٞ ٝ حُٔئػَحص , حُظ٢ طؤط٢ ٖٓ ؽَف حُشًَخص حُٔ٘خكٔش ٝحُٔظٔؼِش ك٢ ىهٍٞ ٓ٘ظـخص ؿي٣يس ُِٔٞم , 

)حُِحَٓ، ؿَحىحص،  أٝ كيٝع طـ٤٤َحص أٝ ططٍٞحص طٌُ٘ٞٞؿ٤ش , أٝ ًظـ٤٤َ ح٤ُٔخٓخص حُل٤ٌٓٞش .

 (2012ٝ كٞؽش، ػ٣َوخص، 

I. 2  : أعبع١بد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ : 

I. 2 : أ : ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ.   

٣٘ظَ ُٔلّٜٞ  حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜخص ٗظَ ٓوظِلش طؼيىص رظؼيى حُزخكؼ٤ٖ ٝحُيح٤ٍٖٓ ُٜخ ًُٝي ٓخ أىٟ 

 ُٞؿٞى حُؼي٣ي ٖٓ حُظؼخ٣ٍق أٜٛٔخ ٓخ ٢ِ٣ :

ػ٠ِ أٜٗخ ٓظطِق ػخّ هخرَ ُِظطز٤ن ػ٠ِ أ٣ش  Webster (1985)طْ طؼ٣َق حُـٞىس كٔذ هخّٓٞ  

 رؤٜٗخ ىٍؿش حُظ٤ِٔ أٝ حلأكؼ٤ِش. Oxford طلش. أٝ هخط٤ش ٓ٘لَىس أٝ شخِٓش . ٣ٝؼَكٜخ هخّٓٞ  
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 أٜٗخ حلإشزخع حُظخّ لإكظ٤خؿخص حُٔٔظِٜي رؤهَ ًِلش  ىحه٤ِش.  ٣ٝBank ( 2000)ؼَكٜخ  

 َٟ٣ٝ Fisher (1996)  ؼ٢٘ أش٤خء ٓوظِلش ُلأكَحى حُٔوظِل٤ٖ ٝ أٜٗخ ك٢ إٔ حُـٞىس ٓلّٜٞ ٓـَى ٣

ٓـخٍ حلأػٔخٍ ٝ حُظ٘خػش طؼ٢٘ ًْ ٣ٌٕٞ حلأىحء أٝ هظخثض ٓؼ٤٘ش ٓٔظخُس هظٞطخ ػ٘ي ٓوخٍٗظٜخ ٓغ 

 ٓؼ٤خٍ ٓٞػٞع ٖٓ هزَ حُٔٔظِٜي. 

: ػ٠ِ أٜٗخ ح٣ُِٔؾ ح٢ٌُِ ُوظخثض حُٔ٘ظؾ أٝ حُويٓش حُٔظؤط٤ش ٖٓ حُظ٣ٞٔن ,   ٣ٝFeignbaumؼَكٜخ 

 ٓش , حُظظ٤٘غ , ٝ حُظ٤خٗش ح١ٌُ ٖٓ هلاُٚ ٤ِٓز٢ حُٔ٘ظؾ ٝ حُويٓش ك٢ حلإٓظؼٔخٍ طٞهؼخص حُٔٔظِٜي.حُٜ٘ي

حُـٞىس أٜٗخ طلخى١ حُؤخٍس حُظ٢ ٣ٔززٜخ حُٔ٘ظؾ ُِٔـظٔغ رؼي آٍخُٜخ ُِٔٔظؼَٔ .   Taguchiر٤٘ٔخ ٣َٟ 

ٝ  حلأىحء٢ طِز٤ش هظخثض ٣ٝظؼٖٔ ًُي حُؤخثَ حُ٘خطـش ػٖ حُلشَ ك٢ طِز٤ش طٞهؼخص حُٔٔظِٜي ٝ حُلشَ ك

 (2010)حُٞحى١، ِٗحٍ، ٝ ٓٔلخٕ، حُظؤػ٤َحص حُـخٗز٤ش حُ٘خؿٔش ػٖ حُٔ٘ظؾ ًخُظِٞع ٝ حُؼـ٤ؾ ٝؿ٤َٛخ . 

ٝ حُٔطخروش   Fitness for use ػ٠ِ أٜٗخ حُٔلاثٔش ُلإٓظؼٔخٍ   Philip B , Crosby ًٔخ ػَكٜخ 

 . Conformance to Requirement ُِٔظطِزخص 

 Quality حُـٞىس ػ٠ِ أٜٗخ ٍػخ حُِرٕٞ    Juran , J.M & Frank M . Gryna (1964)ُوي ػَف 

is Custumer Satisfaction   ٕٞأٝ حُٔلاثٔش ُلإٓظؼٔخٍ . ٝهي ريأ ٌٛح حُظؼ٣َق رظلي٣ي ٖٓ ٛٞ حُِر

ٖٓ هلاٍ ٌٛح حُظؼ٣َق ر٤ٖ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ حُِرخثٖ ٛٔخ  ٓؼظزَح ا٣خٙ أ١ كَى طؤػَ رخُِٔؼش أٝ حُؼ٤ِٔش . ٝهي ٤ِٓح

ٝ اػظزَح إٔ حُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣ؼزَ ػٖ ٗخطؾ أ١ ػ٤ِٔش ٣ؤهٌ   External ٝحُوخٍؿ٤ٕٞ   Internal حُيحه٤ِٕٞ 

 حلأٗٞحع حُظخ٤ُش :

 اٌغٍغ(Goods) : . أٓؼِظٜخ ح٤ُٔخٍحص ٝ حُٔٞحى ح٤ٌُٔخ٣ٝش ٝؿ٤َٛخ ٖٓٝ 

  اٌجشِغ١بد( Software)  : ٜخ حُزَحٓؾ حُلخٓٞر٤ش ٝ حُظوخ٣ٍَ ٝ حُظؼ٤ِٔخص حُلخٓٞر٤ش ٖٝٓ أٓؼِظ

 ٝ ؿ٤َٛخ.

  اٌخذِخ ( Service) : . َأٓؼِظٜخ حلأػٔخٍ حُٔظَك٤ش ٝ حُظؤ٤ٖٓ ٝ حُ٘و ٖٓٝ 

ٝطظؼٖٔ حُويٓش أ٣ؼخ أٗشطش حُيػْ ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص ٓؼَ : ٓ٘خكغ حُؼٔخٍ ٝ ط٤خٗش حُٔظخٗغ ٝ حُيػْ 

 (2007)حُظَٕ، ػُٞٔش ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش، حٌَُٔطخ١ٍ. 

 ٝاهظِلض ٝؿٜخص حُ٘ظَ ُِـٞىس كٜ٘خى حُؼي٣ي , ٝٓ٘زَُ أٜٛٔخ ك٢ حُـيٍٝ حُٔٞح٢ُ : 
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 اٌزؼش٠ف ٚعٙبد إٌظش

٢ٛ حُـخٗذ حُـٔخ٢ُ ح١ٌُ ٣َحٙ ٣ِٝٔٔٚ حُٔٔظِٜي ك٢   ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ كِٔل٤ش

ٓؼ١ٞ٘ ٣وؼغ  ش٢ءحُٔ٘ظٞؽ حُٔويّ ُٚ " أ١ إٔ حُـٞىس 

 ُِظو٤٤ْ ٖٓ ؽَف حُشوض رٌحطٚ ".

٢ٛ ٓـٔٞػش حُوظخثض ٝحُظلخص حُٞحؿذ طٞحكَٛخ ك٢   ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ كِٔل٤ش

 حُٔ٘ظٞؽ أػ٘خء اٗظخؿٚ .

٢ٛ حُويٍس ػ٠ِ طِز٤ش ٓخ ٣لظخؿٚ ٝٓخ ٣طِزٚ ٝ ٓخ ٣َؿذ   ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ ط٣ٞٔو٤ش

 ك٤ٚ حُؼ٤َٔ 

حُشَحء رؤكؼَ طٌِلش ُظول٤غ ٢ٛ هخر٤ِش اٍػخء كخؿخص   ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ ه٤ٔ٤ش

 حُظٌخ٤ُق .

حُـٞىس حُٔؼ٠ِ ٓليىس رخُِٖٓ , ٝطئى١ ا٠ُ ح٤ُِٔس   ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ أٓظَحط٤ـ٤ش

حُظ٘خك٤ٔش ُِٔ٘ظٞؽ ٓوخٍٗش رخُٔ٘ظـخص حلأهَٟ حُٔٞؿٞىس 

 رخُٔٞم ٝطئى١ ٗلْ حُٞظ٤لش.

 

طوي٣ْ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝىٍحٓش أػَٛخ ػ٠ِ ٍػخ  )هطخف،ٖٓ اػيحى حُطخُزش رخلإػظٔخى ػ٠ِ اٌّظذس :

 (2011ىٍحٓش كخُش ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش ُٞلا٣ش رٌَٔس ،  -حُؼ٤َٔ حُز٢ٌ٘ 

 أٓخ رخُ٘ٔزش ُـٞىس حُويٓش كظؼَف ًٔخ ٢ِ٣: 

ٝحُظ٢ طؼيىص طؼخ٣ٍق ؿٞىس حُويٓش ٗظ٤ـش ُظؼٞرش كظَ هظخثض حُويٓش ٝ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٤ٜخ , 

طـؼَ ٖٓ ػ٤ِٔش ه٤خّ ؿٞىطٜخ ػ٤ِٔش طؼزش , كوي ٍٝىص طؼخ٣ٍق ًؼ٤َس ًِٜخ طظذ ك٢ ٓخ ٓؼ٘خٙ أٜٗخ ) ٓيٟ 

 ٓوخرِش حُويٓش حُٔويٓش ُظٞهؼخص حُِرٕٞ (.

خٍ حُؼـخٍٓش ُـٞىس حُويٓش رؤٜٗخ: حُوظخثض ٝ حُظٍٞس ح٤ٌُِش ُِٔ٘ظؾ حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ طو٣ٞش حُويٍس أش

حء ًخٗض ٓؼِ٘ش أٝ ػ٤٘ٔش ُِؼ٤َٔ , أٝ إٔ ـٌٕٞ حُويٓش حُٔويٓش هخ٤ُش ٖٓ ػ٠ِ اشزخع كخؿخص ٍٝؿزخص ٓٞ

أ١ ػ٤ذ أػ٘خء اٗـخُٛخ ٝ أٜٗخ ٗظ٤ـش حُلٌْ حُٔظؼِن رظٞهؼخص حُِرٕٞ حُٔيًٍش ػٖ حُويٓش ًٌٝح حلأىحء حُلؼ٢ِ 

 (2014)رخرخٕ،  .

حُٔٔظٟٞ حُلو٤و٢ ُِويٓش حُٔويٓش ٓغ رٌٍ حُـٜٞى  ًٌُٝي أشخٍ ا٤ُٜخ حُؼخ٢ٗ ٝ آهَٕٝ رؤٜٗخ : ه٤خّ

 ؾ ػ٤ِٔش ُو٤خّ ٓٔظٟٞ طِي حُويٓخص.حُلآُش ُظؼي٣َ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش ًُٝي ر٘خءح ػ٠ِ ٗظخث
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حُلؼ٢ِ ُِويٓش ٓغ  حلأىحءك٤ٔخ أػخف آهَٕٝ رؤٕ ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ ٓؼ٤خٍ ُو٤خّ ٓيٟ حُظطخرن  ر٤ٖ 

)كٖٔ ٝ ه٤َِ، أىٝحص حَُهخرش حُٔظَك٤ش ٝ طؤػ٤َٛخ ك٢ طؼ٣ِِ ؿٞىس حُويٓش رلغ طٞهؼخص حُِرٕٞ. 

 (2022آظطلاػ٢ ُؼ٤٘ش ٖٓ ٓٞظل٢ حُٔظخٍف حُؼَحه٤ش حُل٤ٌٓٞش حلا٤ِٛش، 

 أهَٟ ِٗوظٜخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ :   طؼخ٣ٍقٛ٘خى  ٝأ٣ؼخ

 اٌزؼش٠ف اٌّشعغ

(S.T Akinyele, 2010) حُلَم ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼٔلاء ُِويٓش ٝ حُويٓش  :ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ

حُٔظظٍٞس. اً ًخٗض حُظٞهؼخص أػ٠ِ ٖٓ حلأىحء , كبٕ حُـٞىس 

 حُٔيًٍش طٌٕٞ أهَ ٖٓ َٓػ٤ش رخُظخ٢ُ ٣ليع حٓظ٤خء حُؼٔلاء.

(Cheung, Lau, Lam, & 

Chu, 2013) 

حُظزخ٣ٖ ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼٔلاء ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ :" ىٍؿش 

 حُٔؼ٤خ٣ٍش ُِويٓش ٝطظٍٞحطْٜ ػ٠ِ أىحء حُويٓش ".

(dawit & Adem, 2018)  ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ ً٘ظ٤ـش ُِٔوخٍٗش حُظ٢ أؿَحٛخ حُؼٔلاء كٍٞ ٓخ

٣شؼَٕٝ أٗٚ ٣ـذ ػ٠ِ شًَخص حُويٓخص طوي٣ٔٚ , ٝ حُظظٍٞحص 

 طويّ ٌٛٙ حُويٓخص . كٍٞ أىحء حُشًَخص حُظ٢

 

 ُٝظٞػ٤ق ٓلّٜٞ ؿٞىس حُويٓش ٗويّ حُشٌَ حُظخ٢ُ :

 (: ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ5اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 (1999)حُليحى، حُٔظيٍ: 

 حُويٓش حُٔويٓش

توقعات 

 العميل للخدمة

مستوى 

الجودة 

 )الفجوة(

إدراكات 

العميل للأداء 

 الناتج
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ٝك٤ٔخ ٣وض ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش كوي طؼيىص أ٣ؼخ حُظؼ٣َلخص حُٔويٓش ُٜخ ٌُٖ ًِٜخ طظذ ك٢ ٓؼ٠٘ 

 ٝحكي :

ػَف رخ٣ٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رؤٕ ُٜخ ػلاهش رويٍس حُٔظَف ػ٠ِ طوي٣ْ هيٓخص طلاثْ طٞهؼخص 

حُِرٕٞ أٝ طظلٞم ػ٤ِٜخ , ك٢ ك٤ٖ آهَ ػَكض ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رؤٜٗخ ه٤خّ ُٔويحٍ ططخرن ٓٔظٟٞ 

, ٝطؼ٢٘ أ٣ؼخ رؤٜٗخ : "  ه٤خّ ُظٞؿٚ ػٔلاء  (2012 -2011)ُوؼَ، حُويٓش حُٔويٓش ٓغ طٞهؼخص حُِرٕٞ, 

حُٔظخٍف ك٢ ؽِذ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٤ُْ كوؾ ُٔـَى حُٔؼخ٤ٖٓ حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٣لظَ ػ٤ِٜخ ٖٓ طِي 

حُويٓش ٝ اٗٔخ ُٔخ طظظق رٚ طِي حُٔؼخ٤ٖٓ ٖٓ ه٤ْ ٣ٍِٓش ٣زلغ ػٜ٘خ حُؼ٤َٔ ٝطشٌَ رخُ٘ٔزش ُٚ ؿٞىس 

ٍؿش حُظ٢ ٣َه٠ ا٤ُٜخ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش ٤ُوخرَ طٞهؼخص أكؼَ ٌٝٛح كٔذ ٝؿٜش ٗظَٙ " , أ١ حُي

 (2011)ػـَ، حُؼ٤َٔ أٝ ٣ظلٞم ػ٤ِٜخ , ك٢ ك٤ٖ إٔ ػيّ حُٞكخء رظِي حُظٞهؼخص ٣ؼ٢٘ ؿٞىس ؿ٤َ ٓوزُٞش. 

حُٔويٓش ٓغ ( كـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٢ٛ :" ه٤خّ ُٔٔظٟٞ حُـٞىس Booms & Lewisٝؽزوخ ٌَُ ٖٓ ),

طٞهؼخص حُؼ٤َٔ , كظوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس ٣ؼ٢٘ ك٢ حُٔلظِش حُٜ٘خث٤ش إٔ طٌٕٞ حُويٓش ٓظٞحكوش ٓغ طٞهؼخص 

 . (119، طللش 2018)ك٤َُٝ ٝ رِهَح١ٍ،  حُؼٔلاء"

 ـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ًٔخ ٢ِ٣ : ُ طؼ٣َق ٖٝٓ حُظؼ٣َلخص حُٔخروش حًٌَُ ٗٔظط٤غ طلي٣ي

" ٟ٘ اٌفشق ث١ٓ اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ ِٓ ؽشف اٌؼ١ًّ ٚ اٌخذِخ اٌزٟ رؾظً ػ١ٍٙب فؼ١ٍب ) اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ(".

I. 2 : ة : أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚ أثؼبد٘ب. 

 أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ:  (1

ك٤ش , أطزلض حُٔظخٍف ح٤ُّٞ طزلغ ػٖ ٗظَح لإُى٣خى أػَ حُؼُٞٔش ػ٠ِ حُظ٘خػخص حُٔخ٤ُش ٝ حُٔظَ

ؽ٣َن ٣ٌٜٔ٘خ ٖٓ ٣ُخىس ؿٞىس هيٓخطٜخ ٝ رخُظخ٢ُ ىٍحٓش طٞهؼخص ٝ اىٍحًخص ػٔلاثٜخ ُٔٔظٟٞ حُـٞىس 

ٖٓ ٌٛح حُٔ٘طِن رَُ ٓلّٜٞ ؿٞىس حُويٓش ًٔـخٍ ٖٓ حُٔويٓش ُْٜ ًٌٝح ٓخ ٣َطزؾ رٜخ ٖٓ ٓظـ٤َحص أهَٟ . 

حُٔـخلاص حُظ٢ طٔظط٤غ ٖٓ هلاُٜخ حُٔظخٍف حُظ٤ِٔ ٗٔز٤خ ٝظَٜص ٗظ٤ـظٜخ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔلخ٤ْٛ ًويٓش 

حُؼٔلاء , َٓػش اٗـخُ حُويٓش ٝأِٓٞد أىحء حُويٓش ًٔـخلاص ط٤ِٔ حُويٓش حُٔظَك٤ش حُٔويٓش . ٝاٛظٔخٓخ 

* , ُٔئطَٔحص حُظ٢ طؼ٠٘ رَٔحهزش ٛخطٚ حلأه٤َس ٝطٜظْ رٜخ ٖٓ ؿ٤ٔغ حُ٘ٞحك٢ رخُـٞىس ظَٜص حُؼي٣ي ٖٓ ح

 ٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق أ٤ٔٛش ؿٞىس حُويٓش ك٤ٔخ ٢ِ٣ :

  :ْٛإ حُٜيف حَُث٢ٔ٤ ٖٓ ؿٞىس حُويٓش ىحثٔخ ٛٞ حُٔؼ٢ ٌُٔذ حُِرخثٖ وغت سػب ٚٚلاء اٌضث

كٖٔ هلاٍ ٌٛح ٣ؼَٔ ٤ًٝل٤ش حُٔلخكظش ػ٤ِْٜ رل٤غ ٣ؼظزَ حُٔظَف حُؼ٤َٔ ٓٞػٞػخ ٍث٤ٔ٤خ , 
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ػ٠ِ طي٣ٍذ ٓٞظل٤ٚ ػ٠ِ أ٤ٔٛش حُللخظ ػ٠ِ حُِرٕٞ ٝحُؼَٔ ػ٠ِ اٗشخء ػلاهش طٌٕٞ حُٔظَف 

 ؽ٣ِٞش حلأٓي ٓؼٚ ُؼٔخٕ طؤ٤ْٓ حُٞلاء ُي٣ٚ.

 : ك٢ ػظَٗخ حَُحٖٛ طؼيىص حُٔظخٍف ٝ ًؼَص حُٔ٘خكٔش ك٤ٔخ ر٤ٜ٘خ ٖٓ هلاٍ  ر١ّض اٌخذِخ

زَ ٗلٜٔخ ك٢ ًَ ٓظَف , ٝػ٤ِٚ كبٕ أ١ ٓظَف ٣ٔؼ٠ حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ ًَ ٜٓ٘خ ٝ حُظ٢ طؼظ

ُظ٤٤ِٔ هيٓخطٚ ػٖ حُٔ٘خك٤ٖٔ . كظوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ٖٓ شؤٗٚ إٔ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ط٤٤ِٔ هيٓخص 

 حُز٘ي رل٤غ ٣ـؼِٜخ ًحص ه٤ٔش أًزَ ٓوخٍٗش ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ  ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٤َٔ حُٔظَك٢. 

  : ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ٣ؼَٔ ػ٠ِ طول٤غ حُظٌخ٤ُق  إ طوي٣ْ هيٓخصرخف١غ اٌزىب١ٌف اٌزغ٠ٛم١خ

حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٖٓ شؤٜٗخ طو٤َِ طٌِلش حُلظٍٞ ػ٠ِ حُؼٔلاء حُـيى رل٤غ طؼظزَ طٌِلش حُلظٍٞ ػ٠ِ 

طٌِلش حُللخظ ػ٠ِ حُِرٕٞ حُلخ٢ُ ًُٝي رؤٔش أػؼخف , ٝرخُظخ٢ُ كبٕ ُرٕٞ ؿي٣ي أًزَ ٖٓ 

ٞىس حُؼخ٤ُش ْٛ رخُ٘ٔزش ُِٔظَف َٓٝؿٕٞ حُِرخثٖ ح٣ٌُٖ ٣ٔظِٕٔٞ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ًحص حُـ

 ُويٓخطٚ ػٖ ؽ٣َن اهزخٍ حلأشوخص ػٖ طـخٍرْٜ ٓغ هيٓخص ٌٛح حُٔظَف .

  : ٓإ حُٜيف حَُث٢ٔ٤ ٖٓ طوي٣ْ هيٓخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ُِؼٔلاء ٣وِن ػٛائك أِبَ إٌّبفغ١

آظَٔح٣ٍش ط٤ِٔ ُِٔظَف حُٔويّ ٌُٜٙ حُويٓش ػٞحثن ط٘خك٤ٔش رل٤غ طؼَٔ ٌٛٙ حُؼٞحثن ػ٠ِ 

حُٔظَف ػٖ رو٤ش حُٔظخٍف . ٝػ٘ي حُلي٣غ ػٖ حُؼٞحثن حُظ٘خك٤ٔش ٣ٌٖٔ آظ٘ظخؽ إٔ رؼي حُظـ٤ٔي 

حُٔخى١ ٣ِؼذ ىٍٝح أٓخ٤ٓخ اً ٣لاكع إٔ ػيى حُلَٝع حُٔظَك٤ش طؼَٔ ػ٠ِ طلو٤ن ٌٛٙ 

ى ؿٞىس حُويٓش حُز٤ٌ٘ش ٝ أػَٛخ ػ٠ِ )كٔخ٢ٗ ٝ ًؼ٤َ، طو٤٤ْ أرؼخ ح٤ُِٔس)ػٞحثن أٓخّ حُٔ٘خك٤ٖٔ(.

 (2018ٍػخ حُِرخثٖ , ىٍحٓش كخُش ًٝخُش ر٘ي حُزيٍ رؤّ حُزٞحه٢، 

 أ٤ٔٛش ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ك٢ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘وخؽ ًٌَٗ أٜٛٔخ ك٤ٔخ ٣ؤط٢ :ًٔخ طٌٖٔ 

 .طلو٤ن ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ك٣َيس ػٖ رو٤ش حُز٘ٞى ٝ رخُظخ٢ُ ٓٞحؿٜش حُؼـٞؽ حُظ٘خك٤ٔش 

 .طلَٔ طٌخ٤ُق أكَ رٔزذ هِش حلأهطخء ك٢ حُؼ٤ِٔخص حُٔظَك٤ش 

  ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش طئػَ ػ٠ِ ٍرل٤ش حُٔظَف رشٌَ ٓزخشَ , ًُٝي ٖٓ هلاٍ ر٘خثٜخ ُِظٍٞس

 ح٤ٌُ٘ٛش حُٔيًٍش ٝطلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ .

 ثٖ حُـيى حُويٓش حُٔظَك٤ش طٌٖٔ حُِرخثٖ ٝطـؼِْٜ رٔؼخرش ٓ٘يٝر٢ ر٤غ ًُٝي ك٢ طٞؿ٤ٚ ٝ اه٘خع حُِرخ

 (2019 - 2018)ػخ٣يس، ربهظ٘خء ٌٛٙ حُويٓش . 

 أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ :  (2

طظٔؼَ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ ٓيٟ حٓظطخػش حُٔظَف ُلآظـخرش ُطِزخص ٍٝؿزخص ٝ طٞهؼخص 

حُؼٔلاء أٝ ٓلخُٝش حُظلٞم ػ٤ِٜخ , ػٖ ؽ٣َن طوي٣ْ هيٓخص ًحص اريحع ػخ٢ُ طؼُِ ٓٞهغ حُٔظَف ٝ ٌٓخٗظٚ 
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ٓش حُٔظَك٤ش ك٢ حُٔٞه٤ش , ٝٓٞف ٗظطَم رش٢ء  ٖٓ حُظلظ٤َ ك٢ ًًَ أْٛ حلأرؼخى حُوخطش رـٞىس حُوي

 (2022)حُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝ حُلٔيح٢ٗ، حُ٘وخؽ حُظخ٤ُش : 

 ٌ(1982)  خ ؽغتّظشف١أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اGronroos : 

 كبٕ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش طظٔؼَ ك٢ :  Gronoos 1982كٔذ 

  : ) حُٔٔظل٤ي ٖٓ حُويٓش , ٢ٛٝ طش٤َ طظؼِن رٔخ هيّ أٝ ػَع ُِؼ٤َٔ أٝ اٌغٛدح اٌزم١ٕخ ) اٌف١ٕخ

ا٠ُ حُـٞحٗذ ح٤ٌُٔش ُِويٓش , رٔؼ٠٘ حُـٞحٗذ حُظ٢ ٣ٌٖٔ حُظؼز٤َ ػٜ٘خ رشٌَ ٢ًٔ رل٤غ ٣ؼظزَ ٌٛح 

 حُ٘ٞع ٖٓ حُـٞىس َٜٓ حُظو٤٤ْ ٝ حُو٤خّ .

  طٔؼَ حُط٣َوش حُظ٢ ٣ظِو٠ رٜخ حُِرٕٞ حُويٓش , ٢ٛٝ أًؼَ ًحط٤ش ٝ أًؼَ طؼٞرش اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ :

ّ , ٝك٢ ٌٛٙ حُلخُش شَٝؽ حُِرٕٞ طيهَ ػٖٔ حلإٛظٔخٓخص حٌُزَٟ ُِٔ٘ظٔش ٖٓ أؿَ ك٢ حُو٤خ

 (2018)كٔخ٢ٗ ٝ ًؼ٤َ،  طِز٤ش ٍؿزخطٚ ٝطلو٤ن ٝلاثٚ , ٌٝٛح ٣ؼظزَ أَٓح ٓؼويح .

ػ٤ِٜخ ٌٛٙ ٣ٌٖٔ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش ٖٓ هلاٍ ه٤خّ حلأرؼخى ٝ حُؼ٘خطَ حلأٓخ٤ٓش حُظ٢ ط٘ط١ٞ أ٣ؼخ  

 حُـٞىس ٝٛ٘خى ػلاع أرؼخى ٍث٤ٔ٤ش ًٌَٗٛخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ :

  : ٝطظؼِن رخُز٤جش حُٔل٤طش رخُويٓش حُٔويٓش , أ١ حُٔٞهغ ح١ٌُ ٣٘شؾ ك٤ٚ حُٔظَف اٌغٛدح اٌّبد٠خ

 ٣ٌٕٝٞ ػزخٍس ػٖ 

 : ٝطظؼِن رظٍٞس حُٔ٘ظٔش حُٔويٓش ُِويٓش ٝ حلإٗطزخع حُؼخّ ػٜ٘خ . ٗؼ٢٘ رٌُي  اٌغٛدح إٌّظّخ

 ٣ويٓٚ حُٔظَف ٖٓ هيٓخص هخطش رٚ . س ح٤ٌُ٘ٛش ُيٟ حُؼ٤َٔ كٍٞ ٓخحُظٍٞ

 : ٢ٛ ػزخٍس ػٖ ٗخطؾ ػ٤ِٔخص حُظلخػَ حُظ٢ طلظَ ر٤ٖ حُؼخَٓ ىحهَ حُٔظَف ٝ  اٌغٛدح اٌزفبػ١ٍخ

حُؼ٤َٔ هخٍؿٚ , ٝأ٣ؼخ ٛ٘خى طظ٤٘ق آهَ ٤ٔ٣ِ ر٤ٖ ؿٞىس حُؼ٤ِٔخص ٝ حُظ٢ ٣لٌْ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ 

ؿٞىس حُٔوَؿخص ٝ حُظ٢ ٣لٌْ ػ٤ِٜخ حُِرخثٖ رؼي حلأىحء حُلؼ٢ِ ُِويٓش أػ٘خء طؤى٣ش حُويٓش , ٝر٤ٖ 

 (2014)ٓ٘ظٍٞ،  ٖٓ ٗخك٤ش أهَٟ .

 طزخ٣٘ض آٍحء حُزخكؼ٤ٖ ك٢ ػيى حلأرؼخى حلأٓخ٤ٓش ُـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ٝك٢ ىٍحٓش أؿَحٛخ حُزخكؼ٤ٖ 

(Berry & Parasuarman )   ّك٢ ٓلخُٝش ُٞػغ أٍٝ ًٗٔٞؽ ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش ك٤غ  1985ػخ ,

ػ٠ِ  حهخّ حُزخكؼ٤ٖ ريٓؾ حلأرؼخى ٓغ رؼؼٜخ ٤ُظلظِٞ 1990ا٠ُ ٝؿٞى ػشَس أرؼخى . ر٤٘ٔخ ك٢ ػخّ  حطٞطِٞ

 (2020)الله ٝ حُطخَٛ، هٔٔش أرؼخى ُظو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش طظٔؼَ ك٢ : 

 الاػزّبد٠خ (Reliability) :   أ١ طؼ٢٘ هيٍس حُٔظَف ػ٠ِ اٗـخُ حُويٓش حُٔظَك٤ش حُٔٞػٞى

ػٖ  هيٍس حُٔظَف ك٢ اٗـخُ حُويٓش حُٔطِٞرش ربػظٔخى٣ش  رٜخ رشٌَ ىه٤ن ٣ؼظٔي ػ٤ِٚ , ًٔخ طؼزَ

ٝىهش ٝػزخص , ًُٝي ٓخ ٣ٔؼ٠ ا٤ُٚ حُؼ٤َٔ ك٢ حُز٘ٞى حُظ٢ طل٢ رٞػٞىٛخ ٌُُي ٣ظٞؿذ ػ٠ِ 
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إٔ طٌٕٞ ىحثٔش حلإٓظطلاع ٝحُيٍح٣ش حُظخٓش رٔخ ٣َؿذ ك٤ٚ حُؼ٤َٔ ٝٓلخُٝش طِز٤ظٜخ ًُٝي  حُٔظخٍف

 -)كؼ٤ِش، أػَ حُظ٣ٞٔن حلإٌُظ٢َٗٝ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش  ٖٓ هلاٍ حُزلغ ػٜ٘خ .

 (2010-2009ىٍحٓش كخُش رؼغ حُز٘ٞى ك٢ حُـِحثَ، 

 ( اٌٍّّٛع١خTangibility) :  ٝ طؼَف ح٤ُِٓٞٔٔش رٞطلٜخ ٓظَٜح هخٍؿ٤خ ُِظ٤ٜٔلاص حُٔخى٣ش

حُٔٔظِِٓخص أ١ ٣ؼ٢٘ حُـٞحٗذ حُِٔٔٞٓش ٓؼَ حَُٔحكن حُٔخى٣ش ًخُٔزخ٢ٗ ٝطٍٞس طظ٤ْٔ ٓيحهَ 

حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش حُٔٔظويٓش ُظٞك٤َ حُويٓخص ُِؼٔلاء ٝ حُظظ٤ْٔ ٝحُٔؼيحص ,حُٔظَف ػخٓش 

 (2021)حُش٣َل٢ ٝ ػزي،  حُٔظَٜ حُؼخّ ُٔوي٢ٓ حُويٓش .رٔخ ك٢ ًُي حُيحه٢ِ  ُِٔظَف 

  الاعزغبثخعشػخ (Responsiveness) :    ْ٢ٛٝ ٍؿزش حُٔظَف ٝ آظؼيحىٙ ك٢ طوي٣

حُويٓخص حُظ٢ ٣طِزٜخ حُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ ٍؿزش ٝ اٍحىس ٓـ١ِٜ حُويٓخص ػٖ ؽ٣َن ٓٔخػيطْٜ ك٢ 

 حُٔؼِٞٓخص كُٜٞخ رظٍٞس ِٜٓش ٣َٓٝؼش .حُلظٍٞ ػ٠ِ 

  ْالأِبSecurity)) :   َ٣ش٤َ حلأٓخٕ أٝ حُٔٞػٞه٤ش ا٠ُ ح٤ٌُخٓش حُظ٢ ٣ظٔظغ رٜخ حُٔٞظلٕٞ ىحه

حُٔظَف ًُٝي ٍُِع حُؼوش ك٢ ٗلْ حُؼ٤َٔ , ًٔخ طؼَف رؤٜٗخ حُٔظيحه٤ش أٝ حلأٓخٗش حُظ٢ ٣ٔظخُ 

 (2021)كٖٔ ٝ ه٤َِ، رٜخ حُٔظَف ػ٘ي طوي٣ْ هيٓخطٚ ُؼٔلاثٚ. 

 ( اٌزؼبؽفEmpathy: )  ّحُشؼٍٞ ح١ٌُ ٣لْ رٚ حُؼ٤َٔ ٖٓ ٍٝف حُظلخ٢ٗ ٝحُؼ٘خ٣ش ٝ حلإٛظٔخ ٞٛ

رٚ ٖٓ هزَ حُٔظَف , أ١ ٣ـذ ػ٠ِ حُٔظَف اهظ٤خٍ ٓوي٢ٓ طِي حُويٓش رؼ٘خ٣ش ٝىهش ُِظٌٖٔ ٖٓ 

ػ٠ِ ٌٛح حلأٓخّ , ٝ اػظزخٍ حُؼ٤َٔ ٓلَ  كْٜ حُؼ٤َٔ ًلَى ٝكْٜ اكظ٤خؿخطٚ ٍٝؿزخطٚ ٝطوي٣ٜٔخ ُٚ

)حُش٣َل٢ ٝ ػزي،  اٛظٔخّ رخُٔشخًَ حُظ٢ طٞحؿٜٚ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ ا٣ـخى حُلٍِٞ حُٔ٘خٓزش ُٜخ .

رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع  -ٓٔخٍٓخص حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝ أػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

 (2021حلأ٤ِٛش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝ 

 

 : أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ (01)اٌغذٚي سلُ 

 اٌششػ اٌجؼذ

 اٌٍّّٛع١خ .1

 

 كيحػش ٝؿخًر٤ش حُٔظَٜ

 ٓظَٜ حُؼخ٤ِٖٓ           ظٍٜٞ حُؼ٘ظَ حُٔخى١ 

 حُظ٤ٜٔلاص حُٔخى٣ش
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 (2010-2009)كؼ٤ِش، اٌّظذس : 

II. 2 : ط : ّٔبرط رم١١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ . 

ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘ٔخًؽ طؼظٔي ك٢ شٌِٜخ  ٣يُـَع طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓخص ٝ ه٤خٜٓخ طٞطَ حُؼي

, كل٢ أىر٤خص حُويٓش ٣ظْ أٝ حُظؼي٣َ ًُٝي كٔذ ٗٞع حُويٓش  ػ٠ِ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔئشَحص حُظو٤ٔ٤٤ش حلأٓخ٢ٓ

طل٤َٔ ؿٞىس حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ ؿٞىس ٓيًٍش ٓٔخ ٣ؼ٢٘ كٌْ حُِرٕٞ , ٝػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخٍ ك٢ كخُش حُِٔغ 

ُِظلون ٖٓ حُٔٞحطلخص ٍٝكغ حُِٔغ حُِٔٔٞٓش ٣ٌٖٔ طو٤٤ْ حُـٞىس ٖٓ هلاٍ اؿَحء حُللض ػ٠ِ حُزؼخثغ  

لض ٝطو٤٤ْ حُٔ٘ظؾ حُِّٔٔٞ رٔزذ هظخثض ِٝٓح٣خ حُٔؼ٤زش ٌُٖ لا ٣ٌٖٔ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش ر٘لْ ؽ٣َوش ك

ٓؼ٤٘ش ُِويٓش ًؤٜٗخ ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٝ طٌٕٞ ػ٤ِٔش اٗظخؿٜخ ُلظش آظٜلاًٜخ ٝٓخ ا٠ُ ًُي . اً لا ٣ٌٖٔ ُِٔٝى 

حُويٓش اؿَحء حُللض ُِـٞىس هزَ ٝهض ط٤ِْٔ حُويٓش ُِِرٕٞ ك٢ حُٜ٘خ٣ش , ًُٝي ٖٓ أؿَ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش 

س حُويٓش حُٔظٞهؼش ٓوخرَ حُـٞىس حُٔظظٍٞس ػ٘ي طِو٤ٜخ . ٝٛ٘خى ًٗٔٞؿخٕ أٓخ٤ٓخٕ ٣لٌْ حُِرٕٞ ػ٠ِ ؿٞى

 الإػزّبد٠خ .2

 

 حُٔليى حلأؿَحُويٍس ػ٠ِ حُٞكخء رخُٞػي ك٢ 

       ٓؼِٞٓخص ىه٤وش ٝطل٤لش     أىحء طخىم ٝطل٤ق 

 ٓظيحه٤ش حلأىحء ٝ آٌخ٤ٗش حلإػظٔخى  

 عشػخ الإعزغبثخ .3

 

 اػلاّ حُؼٔلاء رآؿخٍ حُٞكخء رخُويٓش

 َٓػش ط٘ل٤ٌ حُٔؼخٓلاص               حَُٔػش ٝ حُٔٔخػيس 

 َٓػش حَُى ػ٠ِ حُشٌخ١ٝ

 الأِبْ .4

 

ػٔخٕ حُلظٍٞ ػ٠ِ حُويٓش كٔذ 

 حُٞػي

 ػوش حُؼٔلاء ك٢ حُٔظَف       اٗؼيحّ حُوطَ ٝ حُشي ك٢ طؼخٓلاص حُز٘ي 

 أىحء ٤ِْٓ ٖٓ ؽَف حُؼخ٤ِٖٓ

 اٌزؼبؽف .5

 

 كْٜ ٝٓؼَكش كخؿخص حُؼ٤َٔ

 َحلإٛظٔخّ رخُؼ٤َٔ                   حُٞػ٢ رؤ٤ٔٛش حُؼ٤ٔ 

 ٓلاثٔش ٓخػخص حُؼَٔ ٓغ اكظ٤خؿخطٚ 
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  ٣SERVQUALظْ ٖٓ هلأُٜخ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش ك٢ حُوطخع حُٔظَك٢ ٝٛٔخ ًٗٔٞؽ ؿٞىس حُويٓش 

 (2022)كٕٔٞ ٝ هِق،  : SERVPERFًٝٗٔٞؽ ه٤خّ حلأىحء حُلؼ٢ِ 

 :  ) SERVQUALاٌفغٛح )ِم١بط  –أٚلا 

٣َطٌِ ٌٛح حُٔيهَ ك٢ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ػ٠ِ أٓخّ طل٤َِ ٝطل٤َٔ حُؼ٤ِٔخص حُ٘ل٤ٔش حُظ٢ ٣وّٞ 

 SERVQUALٖٓ هلاُٜخ حُؼٔلاء رظو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٝ حُلٌْ ػ٤ِٜخ . ٠ٔٔ٣ٝ ٓو٤خّ 

٣ٌٕٝٞ أٓخٓٚ ىٍٝ حُؼٔلاء ك٢ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , كخُؼٔلاء ْٛ ٖٓ ٣ظِوٕٞ حُويٓش حُٔظَك٤ش 

ٝرٌُي كْٜ حلأًؼَ هيٍس ػ٠ِ طو٤٤ْ ٓخ ٣لظِٕٞ ػ٤ِٚ ٖٓ هيٓخص , ٝٓيٟ ٓلاثظٜخ ُظٞهؼخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ , 

٠ حُلَم ر٤ٖ ( ػِ ٣ٝParasuramonn Zeithmal & Berryؼظٔي ٌٛح حُٔو٤خّ ح١ٌُ ؽٍٞٙ ًَ ٖٓ )

)حُؼَر٢،  . طٞهؼخص حُؼٔلاء ُٔٔظٟٞ حُويٓخص حُٔظَك٤ش , ٝ اىٍحًخطْٜ حُلؼ٤ِش ُـٞىس ٌٛٙ حُويٓخص 

2015) 

ك٢ حُٞحهغ ٛ٘خى ؽ٣َوظ٤ٖ ُِو٤خّ ك٢ ًٗٔٞؽ ؿٞىس حُويٓش أٝ ًٗٔٞؽ حُلـٞحص ٝطٔظ٘ي ًلا حُط٣َوظ٤ٖ ا٠ُ 

 حُويٓش حُٔظٞهؼش ٖٓ ؽَف حُؼ٤َٔ ٝ حُويٓش حُٔيًٍش. ٓويحٍ أٝ ٗٔزش حُلـٞس ر٤ٖ

 ّٔٛرط اٌفغٛاد اٌزم١ٍذٞ :  (1

رٞػغ حلإؽخٍ حُٔلخ٢ٔ٤ٛ   (Parasuramonn Zeithman & Berry)هخّ ًَ ٖٓ  1985ك٢ ػخّ 

ًُ٘ٔٞؽ ؿٞىس حُويٓش ًُٝي ُو٤خّ طظٍٞحص حُٔٔظِٜي ٌُٜٙ حُـٞىس حُٔويٓش ػْ طوَ حًُ٘ٔٞؽ لاكوخ ًُٝي 

٣ٝلظَع حًُ٘ٔٞؽ حُٔٞػٞع ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش ٖٓ هلاٍ طلي٣ي  1988ٝكوخ ًُ٘ٔٞؽ ؿٞىس حُويٓش ػخّ 

طظٍٞحطْٜ ُلأىحء حُلؼ٢ِ ُِويٓش , ًُٝي ٖٓ هلاٍ حُلـٞحص ر٤ٖ طٞهؼخص حُِرخثٖ ُِويٓش حُظ٢ ٤ٓظْ طوي٣ٜٔخ ٝ

 حُٔؼخىُش ح٥ط٤ش : 

 

 ّٔٛرط اٌفغٛاد اٌّطٛس:  (2

ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ ح١ٌُ لا ٣وظِق ك٢ ؿَٞٛٙ ػٖ ًٗٔٞؽ حُلـٞحص حُظو٤ِي١   Lovelockٝػغ  1994ك٢ ػخّ 

طلظ٤لا ٖٓ زَ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ أًؼَ حص ريلا ٖٓ هٔٔش كـٞحص , رل٤غ ٣ؼكوي طْ ٖٓ هلاُٚ طلي٣ي ٓزؼش كـٞ

 حًُ٘ٔٞؽ حُٔخرن لإكظٞحثٚ ػ٠ِ ٓئشَحص ُْ طٌٖ ٓٞؿٞىس ٓخروخ .

 ٝٓ٘ٚ ٤ٓظْ طٞػ٤ق حُلـٞحص حُٔزغ ًُ٘ٔٞؽ حُلـٞحص ًخ٥ط٢ : 

             =   ق  ت   ز   ن +     ء              
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  ٢ٛٝ حُلَم ر٤ٖ ٓخ ٣لٌَ ك٤ٚ ٓويّ حُويٓش كٍٞ ٓخ ٣َ٣يٙ أٝ )اٌفغٛح اٌّؼشفخ ( اٌفغٛح اٌّظشف١خ  :

 ٣طِزٚ حُؼ٤َٔ . 

 ٌحُلَم ر٤ٖ طظٍٞ طٞهؼخص حُِرخثٖ ٖٓ هزَ اىحٍس حُشًَش   ّؼ١بس٠خ(:اٌفغٛح اٌّؼ١بس٠خ )اٌفغٛح ا

 حُوي٤ٓش ٝٓؼخ٤٣َ حُـٞىس حُٔٞػٞػش ُظوي٣ْ حُويٓش .

 :) ُ٢ٛٝ حُلَم ر٤ٖ ٓؼخ٤٣َ ٓليىس َٓطزطش رظٞط٤َ حُويٓش ٝٓٔظٟٞ  فغٛح اٌزٛط١ً ) فغٛح اٌزغ١ٍ

 حلأىحء حُلؼ٢ِ ُٜخ ٖٓ هزَ حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش حُظ٢ طوّٞ رظوي٣ٜٔخ .

 طظٔؼَ ك٢ حُلَم ر٤ٖ ٓخ طيػ٤ٚ اىحٍس حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش كٍٞ حُـٞىس ك٢ :  اٌفغٛح الإرظب١ٌخ اٌذاخ١ٍخ

 ٍٓخثِٜخ حلإػلا٤ٗش ٝؿٜٞىٛخ حُٔز٤ؼ٤ش ٝر٤ٖ ٓٔظٟٞ حُـٞىس حُلؼ٤ِش حُٔويٓش ٖٓ هزَ حُٔئٓٔش .

  : طِوٞٙ ) لأْٜٗ ؿ٤َ هخى٣ٍٖ حُلَم ر٤ٖ ٓخ ٣ظْ ط٤ِٔٔٚ رخُلؼَ ٝٓخ ٣ؼظوي حُِرخثٖ أْٜٗ اٌفغٛح الإدساو١خ

 ػ٠ِ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش ريهش طخٓش (

  : حُلَم ر٤ٖ ٓخ ٝػي رٚ ٓويّ حُويٓش هزَ حُظ٤ِْٔ ٝٓخ ٣لٜٔٚ حُِرٕٞ كٍٞ حُويٓش اٌفغٛح اٌزفغ١ش٠خ

 هلاٍ حلإطظخٍ رٚ.

 : ٝطؼ٢٘ حُلَم ر٤ٖ ٓخ ٣ظٞهؼٚ حُؼ٤َٔ كٍٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ُٚ ٝٓخ ٣لظَ ػ٤ِٚ  فغٛح اٌخذِخ

 (2015)ٓؼلا، حلأطٍٞ حُؼ٤ِٔش ُِظ٣ٞٔن حُٔظَك٢،  ػ٠ِ حُويٓش . كؼ٤ِخ ػ٘ي كظُٞٚ ٣يًٍٚٝ
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 (: ّٔٛرط اٌفغٛح06اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ػ٠ِ ٍػخ حُؼٔلاء , ىٍحٓش كخُش حُظ٘يٝم حُٞؽ٢٘ )حُوخىٍ ّ.، أػَ ٓليىحص ؿٞىس حُويٓخص  اٌّظذس :

 (2016)حُزخ٢ٛ، آ٣خٍ  (2012ُِظؼخٕٝ حُللاك٢، 

ٖٓ هلاٍ حُشٌَ حُٔخرن ٗٔظط٤غ حُوٍٞ إٔ حُلـٞحص حُٔشخٍ ا٤ُٜخ ٢ٛ حلأًؼَ أ٤ٔٛش , لإٔ اىٍحى حُؼٔلاء 

حُظزخ٣ٖ ر٤ٖ حُويٓش حُٔظٞهؼش ٝر٤ٖ حُويٓش حُٔيًٍش ٖٓ ؽَف ُـٞىس  حُويٓش  ٣َطٌِ ػ٠ِ طلي٣ي ٓيٟ 

 كبٕ ؿٞىس حُويٓش طوخّ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ :  حُؼ٤َٔ , ٝؽزوخ ٌُُي

اًح ًخٗض ؿٞىس حُويٓش حُٔظٞهؼش أًزَ ٖٓ حُويٓش حُٔيًٍش كبٕ ؿٞىس حُويٓش طٌٕٞ أهَ ٖٓ  (1

 َٓػ٤ش رخُ٘ٔزش ُِؼ٤َٔ ٝ طظـٚ ا٠ُ ػيّ هزُٜٞخ ٖٓ ؽَكٚ.

إرظبلاد اٌىٍّخ 

 إٌّمٌٛخ

 اٌزغبسة اٌغبثمخ اٌؾبعبد إٌفغ١خ

اٌخذِخ 

 اٌّزٛلؼخ

 

 

 اٌخذِخ اٌّذسوخ

 اٌخذِخ اٌّمذِخ

 رٛلؼبد عٛدح اٌخذِخ

رظٛساد الإداسح ػٓ 

 رٛلؼبد اٌضثْٛ

الإرظبلاد 

 اٌخبسع١خ

 ثبٌضثبئٓ

اٌفغٛح 

4 

اٌفغٛح 

2 

اٌفغٛح 

3 

اٌفغٛح 

1 

اٌفغٛح 

5 
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ًخٗض ؿٞىس حُويٓش حُٔظٞهؼش ٓٔخ٣ٝش ُِـٞىس حُٔيًٍش كبٕ ؿٞىس حُويٓش طٌٕٞ َٓػ٤ش رخُ٘ٔزش اًح  (2

 ُِؼ٤َٔ .

ػ٘يٓخ طٌٕٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔظٞهؼش أهَ ٖٓ ؿٞىس حُويٓش حُٔيًٍش كبٕ ؿٞىس حُويٓش طٌٕٞ أًؼَ  (3

)ٓؼلا، حلأطٍٞ حُؼ٤ِٔش ػ٠ِ ٓيٟ ٓؼ٤ٖ . ٖٓ َٓػ٤ش ٝطظـٚ رخُظخ٢ُ ٗلٞ حُـٞىس حُٔؼخ٤ُش 

 (2015ُِظ٣ٞٔن ، 

   (SERVPERF )اٌفؼٍٟ  الأداءِم١بط  -صب١ٔب 

ٝرؼي طٞحطَ حُٔؼ٢ ٝ حُـٜٞى حُؼخ٤ُٔش ُظلو٤ن ًٗٔٞؽ ػ٢ِٔ ٝػ٢ِٔ ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش  1992ك٢ ػخّ 

ح٣ٌُِٖ شيىح ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ٝ   CROWNIN & TAYLORاهظَف ٝهيّ ًَ ٖٓ حُؼخ٤ُٖٔ 

حلأىحء حُلؼ٢ِ ُٜخ , ٝ اكظَع ك٢ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ ػ٠ِ إٔ ؿٞىس حُويٓش ٣ٌٖٔ حُلٌْ ػ٤ِٜخ ٓزخشَس ٖٓ هزَ 

ػ٠ِ حُٔؼخىُش  ححُِرخثٖ أ١ أٜٗخ طَطزؾ رَػخ ُرخثٖ حُٔظَف ػٖ حُويٓخص حُٔويٓش ُْٜ , ٝرخُظخ٢ُ طلظِٞ

 ٓٞػلش رخُشٌَ حُظخ٢ُ : 

 

 

ٍكغ كٌَس حُلـٞس ك٢ حُظو٤٤ْ ُـٞىس حُويٓش , ٣ًَِٝ ػ٠ِ طو٤٤ْ ػ٠ِ أٓخّ   SERVPERFًٗٔٞؽ ٣وّٞ 

ػ٠ِ ؿخٗذ حلإىٍحًخص حُوخطش رخُؼ٤َٔ كوؾ , ًُي لإٔ ؿٞىس حُويٓش ٣ظْ  حُلؼ٢ِ ُٜخ أ١ حُظ٤ًَِ حلأىحء

حص ٝطـخٍد حُظؼز٤َ ػٜ٘خ ً٘ٞع ٖٓ حلإطـخٛخص , ٢ٛٝ ػزخٍس ػٖ ىحُش لإىٍحًخص حُؼٔلاء حُٔخروش ٝهزَ

حُظؼخَٓ ٓغ حُٔظَف ٝ ًٌح ٓٔظٟٞ حَُػخ ػ٠ِ حلأىحء حُلخ٢ُ , كخَُػخ كٔذ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ ٣ؼظزَ ػخٓلا 

٣ظٞٓؾ ر٤ٖ حلإىٍحًخص حُٔخروش ُـٞىس حُويٓش  ٝ حلأىحء حُلخ٢ُ ُٜخ , كٖٔ ٌٛح حلإؽخٍ طظْ ػ٤ِٔش طو٤ْٔ ؿٞىس 

 حُويٓش ٖٓ ؽَف حُؼ٤َٔ . 

ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش طْ طش٤ٌَ حلإؽخٍ حُؼخّ ُٔلخُٝش ه٤خّ حُـٞىس ٖٓ هلاٍ حلأرؼخى حُؤٔش ُو٤خّ 

 ٝطلي٣ي ٓٔظٞحٛخ ٝٛ٘خ طْ طلي٣ي هٔٔش ٓٔظ٣ٞخص ُـٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٣ٌٖٔ طلي٣يٛخ رخُظخ٢ُ :

طٔؼَ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُظ٢ ٣ظٞهغ حُؼٔلاء حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ  اٌغٛدح اٌّزٛلؼخ : .1

 ٌٛح حُٔظَف .ًُٝي ٗظ٤ـش طؼخِْٜٓ ٓغ 

طؼزَ ػٖ ٓيٟ اىٍحى اىحٍس حُٔظَف ُ٘ٞػ٤ش حُويٓخص حُظ٢ ٣وّٞ رظوي٣ٜٔخ  اٌغٛدح اٌّذسوخ : .2

 ُؼٔلاثٚ ٝحُظ٢ ٣ؼظوي أٜٗخ  طشزغ ٝطَػ٢ كخؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ . 

٢ٛٝ حُط٣َوش حُظ٢ طئىٟ رٜخ حُويٓش حُٔظَك٤ش ٖٓ ؽَف ٓٞظل٢ حُٔظَف ٝ  اٌغٛدح اٌف١ٕخ : .3

 ٤ش حُٔطِٞرش .حُظ٢ طوؼغ ُٔٞحطلخص حُ٘ٞػ

اٌفؼٍٟ  الأداءعٛدح اٌخذِخ =   
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 ٢ٛٝ حُـٞىس حُظ٢ طئىٟ رٜخ حُويٓش كؼ٤ِخ . اٌغٛدح اٌفؼ١ٍخ : .4

)كٔي ٝ  ٢ٛ حُـٞىس حُظ٢ طٌٕٞ ٓلَ آظوطخد لأًزَ ػيى ٌٖٓٔ ٖٓ حُِرخثٖ . اٌغٛدح اٌّشعٛح :  .5

 (2018كٔخى، 
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 خلاطخ اٌفظً :

ريٍحٓش ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش طزٖ ُ٘خ أٜٗخ طظ٤ِٔ  ٖٓ هلاٍ ىٍحٓظ٘خ ٌُٜح حُلظَ ٝ ح١ٌُ ٣ؼ٠٘

روظخثض ػي٣يس ٗٔظط٤غ ٖٓ هلاُٜخ ط٤٤ِٔٛخ ػٖ حُِٔؼش , ٝ أْٛ ػ٘ظَ ٤ٔ٣ِٛخ ٢ٛ ػيّ ٤ِٓٞٔٓظٜخ. ٝ 

حٍطؤ٣٘خ إٔ حُٔظخٍف طويّ حُؼي٣ي ٖٓ حُويٓخص ُؼٔلاثٜخ ٝ حُظ٢ طظ٘خٓذ ٓغ اكظ٤خؿخطْٜ ٜٓ٘خ ٓ٘ق حُوَٝع , 

خٓذ ٓغ حُظـ٤َحص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُلخطِش ك٢ حُٔـظٔغ  كبٜٗخ طوّٞ رٔٞحًزش ٌٛح هزٍٞ حُٞىحثغ , ٢ٌُٝ طظ٘

 حُظـ٤٤َ ًُٝي رظٞك٤َ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حلإٌُظ٤َٗٝش .

ًٔخ طٔؼ٠ ؿِٔش حُٔظخٍف ا٠ُ ؿٌد حُؼٔلاء  ٖٓ هلاٍ طِز٤ش كخؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ حُٔوظِلش , ٌٛح ٓخ ٣ُٞي 

ٖٓ أؿَ ػٔخٕ ؿٌد ػيى ًز٤َ ٖٓ حُويٓخص حُٔويٓش ُْٜ  ؿخٗذ ط٘خك٢ٔ ك٤ٔخ ر٤ٜ٘خ ًُٝي ػٖ ؽ٣َن طط٣َٞ

حُؼٔلاء حُٔلظ٤ِٖٔ ٤َٗٝ ٍػخ حُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ ح٣ٌُٖ ُي٣ْٜ ٝلاء ُِٔظَف , ٌٝٛح رخُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿٞىس 

حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ ك٤غ طِؼذ ىٍٝح ٜٓٔخ ك٢ ًٔذ ٍػخثٚ ٝٝلاثٚ , اػخكش ا٠ُ اػطخء ؿخٗذ ٤ٔ٣ِ حُويٓش 

 غ طِلظٜخ حُظ٣ٞٔو٤ش .ػٖ ٓؼ٤لاطٜخ ًٌٝح طول٤

طوّٞ حُٔظخٍف ػخىس رو٤خّ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ًُٝي ربٓظويحّ حُؼي٣ي ٖٓ حُ٘ٔخًؽ أٜٛٔخ , ًٗٔٞؽ 

, ح١ٌُ ٣ًَِ ريٍٝٙ ػ٠ِ ٗظ٣َش حُلـٞس ر٤ٖ حُويٓش حُٔويٓش ٝ حُويٓش حُٔيًٍش . SERVQUALحُلـٞحص 

حُلؼ٢ِ لأىحء حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٤غ ٣وّٞ , ٝح١ٌُ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُظو٤٤ْ SERVPERFح٣ؼخ ًٗٔٞؽ حلإطـخٙ 

 ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ ػ٠ِ أٓخّ ٍكغ كٌَس حُلـٞس ك٢ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش.
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II.  : ٟٔغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ػلالزٙب ث١ٍخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌؼّاٌفظً اٌضب 

 ر١ّٙذ: 

أطزلض حُٔ٘ظٔخص طٞحؿٚ طؼٞرخص ك٢ آظَٔح٣ٍظٜخ ٝ روخثٜخ ك٢ حُٔٞم , ٝ ًُي ُِظَٝف حُز٤ج٤ش حُـ٤َ 

ظـ٤َ حُلخطَ ٝ حُلآظ٘خ٢ٛ ك٢ , ٝ ًَ ٌٛح ٗظ٤ـش ُِٓٔظوَس ٝ ًٌح حُظطٍٞحص حُلخطِش ك٢ ٓوظِق حُٔـخلاص 

ٝٛ٘خ كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼ٤َٔ رٔزذ طِح٣ي ػيى حُٔ٘خك٤ٖٔ ٓٔخ ٣ُٞي طِح٣ي ك٢ ػيى حُزيحثَ حُٔطَٝكش أٓخٓٚ . 

رٔخ ٣ِز٢ كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُؼٔلاء ٝ ٣ظٞؿذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص إٔ طو٘غ حُؼ٤َٔ رٔ٘ظـخطٜخ ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ 

ػ٤ِْٜ , ٝ ٌٛح ٓخ ٣ـؼَ حُٔ٘ظٔش طظز٠٘ ٓـٔٞػش ٖٓ حلإٓظَحط٤ـ٤خص حلإٓظـخرش ُٔوظِق حُظـ٤َحص حُٔئػَس 

اٗطلاهخ ٖٓ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ٓلخُٝش اىٍحؿٜخ ك٢ ًخكش حلأٗشطش حُٔظؼِوش رخُٔ٘ظٔش , ًُٝي ُٔخ ُٜخ ٖٓ 

 أ٤ٔٛش ك٢ طلو٤ن حلأٛيحف حَُٔؿٞس رط٣َوش ػ٘خث٤ش  ُِؼ٤َٔ ٝ حُٔ٘ظٔش .

ؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ًٜٞٗخ أىحس ٝ آظَحط٤ـ٤ش ٌُخكش حُٔ٘ظٔخص حُٔظَك٤ش ٝ ٗظَح ُٜخطٚ حلأ٤ٔٛش حُظ٢ طظؼِن رخُ

حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ ر٘خء حُؼلاهش ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝ حُٔظَف ٝ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ُٚ , ٓ٘وّٞ ك٢ ٌٛح حُلظَ 

رخُظطَم ا٠ُ ٓيهَ ػخّ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٓغ حُظطَم لأٓخ٤ٓخص كٍٞ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ ٓـٔٞػش ٖٓ 

 ْ حُؼ٘خطَ ٝ حُ٘وخؽ , رخلإػخكش ا٠ُ اىٍحؽ حُؼلاهش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش .أٛ
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II.1 : ِٟذخً ػبَ ٌٍؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم  

٣ِؼذ حُظ٣ٞٔن ىٍٝح ك٢ حُٔٔخػيس ػ٠ِ طلو٤ن اؿٔخ٢ُ حلأٛيحف حلإٓظَحط٤ـ٤ش , رل٤غ طليى حُوطش 

رؼ٤ِٔش طل٤َِ حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٜٓٔش ٝ أٛيحف حُشًَش ًخِٓش . إ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طظٔؼَ ٝطزيأ أٝلا 

ٝك٢  حُظ٣ٞٔو٢ , ٝىٍحٓش حُلَص حُظ٣ٞٔو٤ش , ػْ اهظ٤خٍ حلأٓٞحم حُٔٔظٜيكش , ٝٓ٘ٚ طٔؼ٠ ُظط٣َٞ ح٣ُِٔؾ

.  (Kotler, Armstrong, Saunders, & Wong, 1996- 1999) حلأه٤َ اىحٍس ؿٜٞى حُظ٣ٞٔن 

٣ٔخٍّ ٗشخؽ حُظ٣ٞٔن ك٢ ر٤جش ىحثٔش حُظـ٤٤َ , ك٤غ طظخف أٓخّ حُٔئٓٔخص كَص ؿي٣يس ٣ٌٖٔ ُٜخ إٔ 

ويحٕ ٌٛٙ حُٔئٓٔخص حٌُؼ٤َ ٖٓ حُلَص ٝ ػ٤ِٚ كبٕ طٔظل٤ي ٜٓ٘خ , ك٢ ك٤ٖ ٣ئى١ طـ٤٤َ حُظَٝف ا٠ُ ك

اكيٟ ٓظطِزخص حُ٘ـخف حلأٓخ٤ٓش ٣٥ش ٓ٘ظٔش اٗٔخ طظٔؼَ رشٌَ ٍث٢ٔ٤ ك٢ ػ٤ِٔش حَُطي ٝ حُٔظخرؼش 

حُٔٔظَٔس ُِز٤جش حُظ٢ طٞؿي ك٤ٜخ , ٓغ ٓلخُٝش آظوَحء حُٔٔظوزَ _ٝٛٞ أَٓ ٤ُْ رخَُٜٔ رطز٤ؼش حُلخٍ 

 _ٝحُظ٤ٌق ٓؼٚ هيٍ حلإٌٓخٕ .

٣ش ٓئٓٔش لا طوّٞ رٌُي طظَ ك٢ ٌٓخٜٗخ ك٢ ك٤ٖ ٣ظـخُٝٛخ حُِٖٓ ٝ حلأكيحع , إ حُظ٣ٞٔن ٣ـذ ٝ أ

إٔ ٣٘ظَ ا٤ُٚ ىحثٔخ ػ٠ِ أٗٚ ٗظخّ ٓوظَف ٣ئػَ ك٢ حُز٤جش حُظ٢ ٣ظٞحؿي رٜخ , ٝ ٣ئػَ ك٤ٜخ , ٝ ٛٞ رطز٤ؼش 

ٓ٘ظطَم ُٔؼَكش حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش . ٝػ٤ِٚ (2013)حُ٘ز٢، اىحٍس حُظ٣ٞٔن،  حُلخٍ ؿِء ٖٓ أٗظٔش أًزَ

 ك٤ٔخ ٣ؤط٢ :ٝأْٛ ػ٘خطَٛخ ٝ ٌٓٞٗخطٜخ 

II. 1ؽج١ؼخ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٚىٛٔبرٙب : .أ : 

 ِفَٙٛ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ : (1

إ اىحٍس حُظ٣ٞٔن ك٢ حُٔ٘ظٔش لا طؼَٔ ك٢ كَحؽ , ٝ اٗٔخ طظوٌ هَحٍحطٜخ ٝكوخ ُٔـٔٞػش ٖٓ حُٔظـ٤َحص 

طؼٞى ا٠ُ حُز٤جش حُٔل٤طش  هخٍؿ٤شأهَٟ ٝ ٝ حُظ٢ طٌٕٞ ٗخرؼش ٖٓ ىحهَ حُٔ٘ظٔش  حُيحه٤ِشٝ حُٔئػَحص 

حُظ٢ طئػَ ك٢ ٝػغ ح٤ُٔخٓخص ٝ حُوطؾ ٝ حُزَحٓؾ حُظ٣ٞٔو٤ش ًٌٝح ط٘ل٤ٌٛخ , ٝاً ٓخ طْ أهٌٛخ  رخُٔ٘ظٔش 

ػ٤ِٜخ رخُز٤جش رخُلٔزخٕ كبٜٗخ ٣ٌٖٔ إٔ طٔخػي ك٢ ٗـخف أٝ كشَ حُٔ٘ظٔش , ٌٝٛٙ حُؼٞحَٓ ر٘ٞػ٤ٜخ ٣طِن 

 حُظ٣ٞٔو٤ش.

٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش رؤٜٗخ : " ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٞحَٓ ٝ حُٔئػَحص ٝ حُوٟٞ حُيحه٤ِش ٝ 

حُوخٍؿ٤ش حُظ٢ هي طئػَ ػ٠ِ هيٍس ٝ آٌخ٤ٗخص اىحٍس حُظ٣ٞٔن ك٢ طط٣َٞ ٝ طلو٤ن ػ٤ِٔخص طزخىٍ ٗخؿلش 

 ".ٓغ ًخكش ػٔلاثٜخ ) حُلخ٤٤ُٖ , حُٔظٞهؼ٤ٖ أٝ حَُٔطوز٤ٖ( 

هي  Opportunitiesٝطظظق حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش رخُظـ٤َ حُٔٔظَٔ ٝ طلَُ ٗظ٤ـش ٌُُي كَطخ ط٣ٞٔو٤ش 

كؼَ . ٝأ٣ؼخ ريٍٝٛخ طلَُ طٜي٣يحص طٔخػي حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ ٣ُخىس هيٍطٜخ حُظ٘خك٤ٔش ٝ طـؼِٜخ ك٢ ٝػغ أ

Threats  ٝك٘خثٜخ . ٌُُٝي هي طئى١ ا٠ُ اػؼخف هيٍطٜخ حُظ٘خك٤ٔش ٝ ٌٓخٗظٜخ ك٢ حُٔٞم أٝ اكلآٜخ أ

٣ظٞؿذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش إٔ طظخرغ ٛخطٚ حُظـ٤َحص حُظ٢ طليع رشٌَ رط٢ء ٝ ٓظٞهغ ًٔخ هي ٣ليع رشٌَ 

ٝٛ٘خى ٓؼط٤خص  ٓلخؿت رل٤غ طٔظويّ ُِظ٘زئ رٜخ حُزلٞع حُظ٣ٞٔو٤ش ُِلظٍٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص حُلآُش .
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ٗوخؽ هٞطٜخ ٝطلي٣ي ٗوخؽ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ حُٔ٘ظٔش ٖٓ ٓؼَكش  SWOTك٢ ٌٛح حُشؤٕ ٝ حُٔظٔؼِش ك٢ طل٤َِ 

 ػؼلٜخ , ٝ أ٣ؼخ ٣ٌٜٔ٘خ ٖٓ طلي٣ي حُلَص ٝ حُظٜي٣يحص حُظ٢ طٞحؿٜٜخ.

 

 

 ِىٛٔبد اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ: (2

حُز٤جش حُوخٍؿ٤ش ٝ حُز٤جش حُيحه٤ِش ٝ ٝرشٌَ ػخّ هي طْ طو٤ْٔ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش ا٠ُ ٓـٔٞػظ٤ٖ ٍث٤ٔ٤ظ٤ٖ 

 : ٓ٘وّٞ رخُظطَم ا٠ُ ًَ هْٔ رش٢ء ٖٓ حُظلظ٤َك٤ٔخ ٣ؤط٢ 

٣ٝطِن ػ٤ِٜخ أ٣ؼخ حُز٤جش ح٤ٌُِش , حُز٤جش حُزؼ٤يس , ٝ حُز٤جش ؿ٤َ ح٤ُٔٔطَ ػ٤ِٜخ ٖٓ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ :  ( أ

هزَ حُٔ٘ظٔش , ٖٝٓ حُظؼذ حُظلٌْ ك٤ٜخ ٣ٝطِن ػ٤ِٜخ حُزؼغ أ٣ؼخ ٓظطِق حُز٤جش حُزؼ٤يس  ًُٝي 

لأٜٗخ هخٍؿش ػٖ اىحٍس ٝ ٤ٓطَس حُٔ٘ظٔش ٝلا ٣ٌٜٔ٘خ حُظلٌْ رؼٞحِٜٓخ حُٔوظِلش . ٣ٝـذ ػ٠ِ اىحٍس 

حُٔئٓٔش حُظؼَف ػ٠ِ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ هزَ اطوخً حُوَحٍ ًُٝي ٢ٌُ طؼَٔ ػ٠ِ حُلي ٖٓ آػخٍٛخ 

 . ٝ ريٍٝٛخ حُز٤جش حُوخٍؿ٤ش ط٘ؤْ ا٠ُ ه٤ٖٔٔ :(74-73، حُظللخص 2009)ػ٤ِخٕ، 

 اٌج١ئخ اٌخبسع١خ اٌى١ٍخ ) اٌجؼ١ذح ٚ اٌغ١ش ِجبششح (:( 1-أ

ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٞحَٓ ٝ حُٔظـ٤َحص حُوخٍؿ٤ش حُـ٤َ ٤ٔٓطَ ػ٤ِٜخ ٖٓ هزَ اىحٍس حُٔشَٝع ٝ ٢ٛ  

حُٔ٘شؤس . ٣ٝـذ ػ٠ِ اىحٍس حُٔ٘شؤس حُظؼَف ػ٠ِ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ هزَ اطوخً حُوَحٍ ٢ٌُ طلي ٖٓ أػَٛخ ٌٝٛٙ 

 حُؼٞحَٓ ٢ٛ :

 : طلخػلاص حُٔـظٔغ ٢ٛٝ ٢ٛ حُوٟٞ ٝ حُ٘خرؼش ٓ حُؼٞحَٓ ح٤ُٔخ٤ٓش اٌؼٛاًِ اٌغ١بع١خ ٚ اٌمب١ٔٛٔخ ٖ

)حُٔشؼخٍ، حُظ٢ طظيٍ ٝ ط٘لٌ هٞح٤ٖٗ ٝ ُٞحثق ُظ٘ظ٤ْ ٝ كٔخ٣ش حُٔـظٔغ ٝ ٓئٓٔخطٚ ٝ ٓظخُلٚ 

. إ حُ٘ظخّ ح٤ُٔخ٢ٓ ُِيُٝش ٣لَع ػ٠ِ ًَ ٓ٘شؤس ىٍٝح هخطخ ُويٓش  (227، طللش 2010

حلإهظظخى حُٞؽ٢٘ ٝ أكَحى حُٔـظٔغ , رل٤غ ٣ئػَ حلإٓظوَحٍ ح٤ُٔخ٢ٓ أٝ ػيٓٚ ػ٠ِ ٓٔخٍٓش 

ٓوظِق حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش لأ١ ٓشَٝع ط٘خػ٢ أٝ طـخ١ٍ , ًٔخ إٔ كِٔلش حُ٘ظخّ ح٤ُٔخ٢ٓ ٝ 

ش ٝػيى حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش . ٣ٝؼظزَ حلإؽخٍ حُوخ٢ٗٞٗ ٝ ح٤ُٔخ٢ٓ طش٣َؼخطٚ حُوخ٤ٗٞٗش طئػَ ػ٠ِ ٗٞػ٤

 ٛٞ حُٔٞؿٚ ُلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ٣ظليى  ػٖٔ ٌٛح حلإؽخٍ ىٍٝ ٝ أٛيحف حُٔ٘ظٔش.

  : ٓخ ح١ٌُ ٣ظطِذ ٖٓ اىحٍس حُظ٣ٞٔن ٝ طظٔؼَ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ ك٢ كـْ حُشٌَ اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛغشاف١خ

 : ٢ِ٣ 

 ُظ٘زئ  رخ٣ُِخىس أٝ حُ٘وظخٕ ك٢ حُٔٔظوزَ ٝحُظ٢ ػ٠ِ ػٞثٜخ اػيحى ىٍحٓش لأػيحى حٌُٔخٕ ٝ ح

 طٞػغ حُوطؾ حُظ٣ٞٔو٤ش .

SWOT ٔمبؽ اٌمٛح =(S)  اٌؼؼف ٚ(W)اٌفشص +(O) اٌزٙذ٠ذاد ٚ (T)  
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 . ٣ـذ ٓؼَكش حُظ٣ُٞغ حُــَحك٢ ٌُِٔخٕ كٔذ حُٔ٘خؽن حُــَحك٤ش 

 . ْ٘٣ـذ أ٣ؼخ ٓؼَكش ط٤ًَزش حٌُٔخٕ كٔذ كجخص حُؼَٔ ٝ حُـ 

 . ٟٞٓؼَكش ػيى حُلخط٤ِٖ ػ٠ِ ٓئٛلاص طؼ٤ٔ٤ِش ٖٓ ًَ ٓٔظ 

 ّطظٔؼَ ك٢ حُوٟٞ ٝ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ ه٤ْ ِٝٓٞى ٝ ػخىحص  بػ١خ ٚ اٌضمبف١خ:اٌؼٛاًِ الإعز

ػٖ حُٔ٘شؤس ُيٟ ًٌٝح طوخ٤ُي حُٔـظٔغ . ٣ـذ ػ٠ِ حلإىحٍس حُظ٣ٞٔو٤ش إٔ طوِن اٗطزخػخ ا٣ـخر٤خ 

حُـٍٜٔٞ ٓؼَ : ؽَف حُِٔغ حُـي٣يس ك٢ حلأٓٞحم ٝ إٔ طٌٕٞ طخىهش ك٢ اػلاٗخطٜخ ٓغ حُـٍٜٔٞ , ٝ 

٠ِ طوي٣ْ حُويٓخص ٝ حُظ٤خٗش , رل٤غ ٣ـذ إٔ لا طظيّ ٛخطٚ حُِٔغ ٝ حُويٓخص حُظ٢ إٔ طؼَٔ ػ

طشزغ اكظ٤خؿخص حُٔـظٔغ ٓغ حُؼخىحص ٝ حُظوخ٤ُي حلإؿظٔخػ٤ش ٝ حلأهلاه٤ش , ًٔخ ٣ـذ ػ٤ِٜخ أهٌ ٌٛٙ 

  حلإػظزخٍحص رؼ٤ٖ حلإػظزخٍ ػ٘ي ٝػغ ح٤ُٔخٓش حُظ٣ٞٔو٤ش ُِٔ٘شؤس.

 :٢ٛٝ حُوٟٞ ٝ حُؼٞحَٓ حُظ٢ ط٘ظْ طزخىٍ حُٔٞحى ٝ حلأٓٞحٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص ر٤ٖ  اٌؼٛاًِ الإلزظبد٠خ

٣ظؤػَ حُ٘ظخّ حُظ٣ٞٔو٢ رشٌَ ٓليى رؼيى ٖٓ حلإػظزخٍحص حُظ٣ٞٔو٤ش حلأكَحى ٝ ٓئٓٔخص حُٔـظٔغ . 

٢ٛ : حُيٍٝس حلإهظظخى٣ش , ٓٔظٟٞ حُظؼوْ ٝ ٓؼيلاص حُلخثيس , ٣ـذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش إٔ ط٤ٌق 

٣ٞو٤ش حُظ٢ طؼؼٜخ ُظظ٘خٓذ ٓغ حُٔظطِزخص ٝ حُٔؼط٤خص حُوخطش رظِي حلإٓظَحط٤ـ٤خص حُظٔ

 حلإػظزخٍحص .

 :إ حُٔ٘ظٔش ػ٘ي ؽَف ٓ٘ظـخطٜخ ٝ هيٓخطٜخ ٓظٞحؿٚ رشٌَ ٓزخشَ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ  إٌّبفغخ

ٓٞحء حُٔظٞحؿي٣ٖ ٓخروخ أٝ حُٔ٘خك٤ٖٔ حُـيى , ٌُُي ٝؿذ ػ٤ِٜخ إٔ طؼَٔ ػ٠ِ ىٍحٓش هطؾ ٝهيٍحص 

ٝكـْ طؼخِْٜٓ , ٝ أٓخ٤ُزْٜ ك٢ حلإطظخٍ رخُٔٞم ِٝٓؼْٜ ٝٓخ ٣طَأ ػ٤ِٜخ ٖٓ طؼي٣َ ٝ  حُٔ٘خك٤ٖٔ

ٓغ حلإٗظزخٙ ا٠ُ أِٓٞد حلإػلإ حُٔٔظويّ ٤ٓٝخٓظْٜ حُٔؼ٣َش ٝ ًٌح ؽ٣َوظْٜ ك٢ طظ٣َق ارظٌخٍ 

 ٓ٘ظـخطْٜ , ٝ رٌٜح طٌٕٞ حُٔ٘ظٔش هخىٍس ػ٠ِ ٝػغ حُظوط٤ؾ ح٤ُِْٔ ُلٔخ٣ش حُٔ٘خكٔش ك٢ حلأٓٞحم.

 ٛ٢ٛ ػزخٍس ػٖ حُؼٞحَٓ حُٔ٘ظـش ُِٔؼخٍف ٝ حُٔ٘ظـخص ٝ حُويٓخص حُـي٣يس اًِ اٌزىٌٕٛٛع١خ: اٌؼ

حُٔظطٍٞس ٝ حُظو٤٘خص ٝ حلأٓخ٤ُذ ٝ حُطَم حلإٗظخؿ٤ش ٝ حُوي٤ٓش حُـي٣يس حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ ططٍٞ ٝطويّ 

ص أٝ ٣ٝئى١ حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٖٓ ٝهض ٥هَ ا٠ُ طؼي٣َ أٝ طلط٤ْ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُظ٘خػخ. حُٔـظٔغ 

حُِٔغ حُوخثٔش , ٌٛح ٓخ ٣ـؼَ حُٔ٘شؤس طًَِ ػ٠ِ ٌٛح حُؼخَٓ رخُوظٞص ٝٓظخرؼش حُظويّ حُل٢٘ 

ٝحُؼ٢ِٔ ٝ حلإٓظلخىس ٖٓ ًَ ٓخ ٛٞ ؿي٣ي ٝٝػؼٚ ٤ًِٔس ط٘خك٤ٔش ُوِن ِٓغ ؿي٣يس ُِٔٔظ٤ٌِٜٖ ُٔي 

 (27-26- 25، حُظللخص 2000شلخىس، ٝ حُلِز٢، )حُزخشخ، حُـ٢ٓٞ٤، كخؿخطْٜ ٝ اشزخػٜخ 
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 ( : اٌج١ئخ اٌخبسع١خ اٌى١ٍخ07اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 (kotler & Armstrong, 2012, p. 71)اٌّظذس : 

ٝطظٌٕٞ ٖٓ حُؼٞحَٓ حُز٤ج٤ش حُوخٍؿ٤ش حُـِث٤ش  اٌج١ئخ اٌخبسع١خ اٌغضئ١خ ) اٌمش٠جخ ٚ اٌغ١ش ِجبششح (: (2-أ

 حُٔئػَس ػ٠ِ حلأٗشطش ٝ حُلؼخ٤ُخص حُظ٣ٞٔو٤ش , ٝ طظؼٖٔ حُؼٞحَٓ حُظخ٤ُش: 

  :اهظِلض طؼ٣َلخص حُٔٞم ًُٝي لإهظلاف ٝؿٜخص حُ٘ظَ ٝ ٗٞع حُيٍحٓش , ٖٝٓ ر٤ٖ ٛخطٚ اٌغٛق

خص حُظ٢ ُي٣ٜخ كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُظؼخ٣ٍق ٓخ ٢ِ٣:  ٣ؼَف حُٔٞم رؤٗٚ ٓـٔٞػش ٖٓ حلأكَحى ٝ حُٔشَٝػ

٣ٌٖٔ اشزخػٜخ , ٝ أٓٞحٍ ٣ٌٖٔ حُظظَف رٜخ , ٌُُي لا ري ٖٓ طٞحكَ ػلاػش ػ٘خطَ ٍث٤ٔ٤ش ُو٤خّ حُٔٞم ٝ 

٢ٛ ) أكَحى أٝ ٓـٔٞػخص ُي٣ْٜ كخؿخص ٝ ٍؿزخص , هيٍحص شَحث٤ش ُٜئلاء حلأكَحى أٝ حُٔـٔٞػخص ٝ 

حُٔٞم رؤٗٚ حٌُٔخٕ ح١ٌُ ٓظـ١َ ك٤ٚ ٓوظِق  كيٝع حُلؼَ حُشَحث٢ رط٣َوش اهظ٤خ٣ٍش ( . ًٔخ ٣ؼَف

أٗشطش ٝ كؼخ٤ُخص حُظ٣ٞٔن , ٝ ٣ؼ٢٘ أ٣ؼخ ٤ًل٤ش حُٞطٍٞ ا٠ُ ًُي حٌُٔخٕ ٝ هيٓظٚ ر٘ـخف ٍٝرل٤ش ٖٓ 

 هلاٍ طوط٤ؾ ٝط٘ل٤ٌ ٝ طو٤ْٔ حلأٗشطش ٝ حُلؼخ٤ُخص حُظ٣ٞٔو٤ش

 :ُِْٚٔئٓٔخص كظ٠ أٝ حُشًَخص حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ طٞك٤َ حُٔٞحى حُلآُش ْٝٛ حلأشوخص  اٌّٛسد

طظٌٖٔ ٖٓ اطٔخّ ػ٤ِٔش حلإٗظخؽ , ٓٞحء ًخٗض ٓٞحىح هخٓخ أٝ ٗظق ٓظ٘ؼش أٝ طخٓش حُظ٘غ , ٣ٝظْ 

حُلظٍٞ ػ٠ِ ٛخطٚ حُٔٞحى ٖٓ حلأٓٞحم ٓٞحء ًخٗض حُيحه٤ِش أٝ حُوخٍؿ٤ش . ًُٝي ٣ظْ رَٔحػخس ؿٞىس 

٤ش ٍُِٔٞى , حُؼٔخٗخص ٝ حٌُلخلاص حُٔٞحى , حَُٔػش ك٢ حُظ٣ٍٞي , حُٔٔؼش حُظـخ٣ٍش ٍُِٔٞى , حُويٍس حلإٗظخؿ

 حُظ٢ ٣ؼؼٜخ حٍُٔٞى ,ًٌُٝي حُشَٝؽ حُظ٢ ٣ؼؼٜخ حٍُٔٞى ُِز٤غ ٝ حُظ٤ِْٔ ٝ حُظٔي٣ي ٝ حُوظْ .

 ػزخٍس ػٖ ٓئٓٔخص أػٔخٍ ٓٔظوِش ٜٓٔظٜخ ط٤َٜٔ طيكن حُِٔغ أٝ  :اٌزغ٠ٛم١ْٛ  اٌٛعطبء ْٛٝ

ٖ ٓئٓٔخص ٛيكٜخ اػخىس ر٤غ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ٖٓ حُٔئٓٔخص حُظ٣ٞٔو٤ش , ٝ هي ٣ٌٕٞ حُٞٓطخء ػزخٍس ػ

حُويٓخص أٝ ػزخٍس ػٖ طـخٍ حُظـِثش أٝ ؿِٔش أٝ ٓئٓٔخص طويّ هيٓخص , أٝ ػزخٍس ػٖ ًٝخلاص حُويٓش 

 حُظ٣ٞٔو٤ش ٓؼَ حُز٘ٞى ٝ شًَخص حُظؤ٤ٖٓ ٝؿ٤َٛخ , رل٤غ طوّٞ رظ٣َٞٔ حُ٘شخؽ أٝ حُظؤ٤ٖٓ ػي حُٔوخؽَ.
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  :ْٛك٤ٖٔ ك٢ حُٔٞم ح١ٌُ ط٘شؾ ك٤ٚ , ٢ٌُٝ طظـِذ طٞحؿٚ حُٔئٓٔش حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘خإٌّبفغ

حُٔئٓٔش ػ٠ِ ٓ٘خك٤ٜٔخ ػ٤ِٜخ إٔ طويّ ِٓغ ٝهيٓخص طشزغ كخؿخص ٝ ٍؿزخص ؿٍٜٔٞٛخ رشٌَ ٣ٌٕٞ 

 .(81 -80- 79، حُظللخص 2009)ػ٤ِخٕ، أكؼَ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ 

 اٌغضئ١خ ( : اٌج١ئخ اٌخبسع١خ08اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 (kotler & Armstrong, 2012)اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ 

 اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ) اٌّزغ١شاد اٌّغ١طش ػ١ٍٙب (:  ( ة

٢ٛٝ ٓـٔٞػش حُؼٞحَٓ حُيحه٤ِش حُظ٢ طٔظط٤غ حُٔ٘شؤس حُظلٌْ رٜخ ٝطـ٤َٛخ كٔذ حُٔٔظـيحص ك٢ 

حُٔٞم. ُِٝلي٣غ ػٖ حُز٤جش حُيحه٤ِش كبٕ حلأَٓ ٣ظطِذ ط٘خٍٝ حُؼي٣ي ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طٔؼَ رٔـِٜٔخ 

٤ٔش , حُٔظخىٍ حُ٘شخؽ حُيحه٢ِ ُِٔ٘ظٔش ٝ حُظ٢ طظؼِن رشٌَ ٍث٢ٔ٤ رخ٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ , حلأٛيحف حُظ٘ظ٤

حُٔخ٤ُش , حُٜٔخٍحص حلإىح٣ٍش , ٗوخؽ حُوٞس ٝ حُؼؼق ك٢ حُٔ٘ظٔش , ٝػّٔٞ حلأٗشطش ٝ حُٞظخثق حلأهَٟ 

ٝلأؿَحع حُزلغ ٝ حُوظٞط٤ش ٌُٜح حُؼ٘ظَ كبٗٚ ٤ٓظْ ط٘خٍٝ ح٣ُِٔؾ ك٢ حُٔ٘ظٔش ؿ٤َ حُظ٣ٞٔو٤ش . 

حُؼ٘خطَ حُظ٢ طٔؼَ ح٣ُِٔؾ  حُظ٣ٞٔو٢ ًؼ٘ظَ أٓخ٢ٓ ُظٔؼ٤َ حُز٤جش حُيحه٤ِش ٍؿْ أٗٚ ٤ٓظْ ط٘خٍٝ

 حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ ٗوخؽ لاكوش ٝرش٢ء ٖٓ حُظلظ٤َ. 

 ٣ٌٖٝٔ طو٤ْٔ ػٞحَٓ حُز٤جش حُيحه٤ِش ٖٓ ك٤غ حُٞظخثق حُٔئىحس ك٢ حُٔ٘ظٔش ا٠ُ ٗٞػ٤ٖ : 

  حُؼ٘خطَ ؿ٤َ حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ حُز٤جش حُيحه٤ِش ُِٔ٘ظٔش : ) اىحٍس حلإٗظخؽ , اىحٍس حلأكَحى , حلإىحٍس

 غ ٝ حُظط٣َٞ ٝ ٓٞهغ حُشًَش ك٢ حُٔٞم (.حُٔخ٤ُش , حُزل

  ) حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن أْٓ ٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ حُٔ٘ظٔش : ) حُٔ٘ظؾ , حُٔؼَ , حُظ٣َٝؾ , حُظ٣ُٞغ(

 (47-46، حُظللخص 2006ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ، 

 ػٛاًِ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ(: 09اٌشىً سلُ )
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، 2006)حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ، اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ 

 (47طللش 

 خظبئض اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ:  (3

ٖٓ هلاٍ ٓخ ٓزن ٝ ٓخ طويّ كبٕ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش طؼظزَ ًخكش حُوٟٞ ٝ حُٔظـ٤َحص حُيحه٤ِش ٝ حُوخٍؿ٤ش 

 حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ ػَٔ حُٔ٘ظٔش , كظظ٤ِٔ رزؼغ حُوظخثض أٜٛٔخ : 

  ٝ َرخُظخ٢ُ كبٜٗخ ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش ٤ُٝٔض ٓخً٘ش.اٜٗخ ىحثٔش حُظـ٤ 

 . اٜٗخ طٔؼَ حلإؽخٍ حُوخٍؿ٢ ح١ٌُ ٣ل٤ؾ رخُٔ٘ظٔش ٝ حُ٘ظخّ حُظ٣ٞٔو٢ 

 . اٜٗخ طوّٞ ػ٠ِ هٟٞ ٝ ٓظـ٤َحص ٣ظؼذ حُظلٌْ ك٤ٜخ ٝ حُظ٘زئ رٜخ 

 . طشَٔ ػ٠ِ ٓـٔٞػخص ٖٓ حُلَص ٝ حُظٜي٣يحص ُِٔ٘ظٔش 

 ُوٟٞ حُؼي٣يس ٝ حُٔظ٘ٞػش , حُظ٢ ط٘ط١ٞ ػ٤ِٜخ.طظْٔ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش رخُظؼو٤ي ٝ حُظلخػَ ر٤ٖ ح 

ٖٝٓ أؿَ اًظٔخٍ طٍٞس حُز٤جش , رخلإٌٓخٕ اػخكش ٓـَٔ حُؼٞحَٓ حُيحه٤ِش ح٤ُٔٔطَ ػ٤ِٜخ ٝ حُظ٢ 

 طِؼذ ىٍٝح أٓخ٤ٓخ ٝ ك٣ٞ٤خ ك٢ طؤػ٤َٛخ ػ٠ِ ػَٔ حُٔ٘ظٔش ٝحُظ٢ طشَٔ :

 . حلإٌٓخ٤ٗخص ٝ حُويٍحص حُٔخى٣ش ٝ حُزش٣َش 

 َس .ٗظْ حُٔؼِٞٓخص حُٔظٞك 

 . ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ 

 

 اٌؼٕبطش غ١ش اٌزغ٠ٛم١خ فٟ إٌّظّخ 

الأفشاد                                                                 الإٔزبط                

 

 

اٌششوخاٌّب١ٌخ                                                                                                            ِٛلغ   

 

 

 اٌجؾش ٚ اٌزط٠ٛش

إٌّزظ                              اٌغؼش    

اٌزش٠ٚظ                           اٌزٛص٠غ      

 اٌّغزٍٙه

 اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ فٟ إٌّظّخ 
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إ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ حُيحه٤ِش طٔؼَ ٗوخؽ حُوٞس ٝ حُؼؼق حُظ٢ ػ٠ِ أٓخٜٓخ ٣ظْ طوط٤ؾ ٓوظِق حلاٗشطش 

)حُطخث٢، حُظ٤ٔيػ٢، حُؼلام، ٝ حُوَّ، حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ ٓيهَ  ٘ل٤ٌٛخ ٜٝٓ٘خ حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤شٝط

 (58، طللش 2010شخَٓ، 

II. 1دساعخ اٌغٛق ٚرغضئزٗ :  : . ة 

٤خّ رخُؼ٤ِٔش حُٔٞم ٛٞ ػزخٍس ػٖ حُؼ٘ظَ حُٜخّ ٝ حلأٓخ٢ٓ ك٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٤غ لا ٣ٌٖٔ حُو

, رل٤غ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إٔ ٛيف حُظ٣ٞٔن ٛٞ هِن ٝ ط٘غ أٓٞحم ٝ ريٕٝ  ٌٛح حُظ٣ٞٔو٤ش ريٕٝ ٓٞم

ٓـَىس ٖٓ ػ٘خطَ هِن حُٔٞم ٝ  حُٜيف حلأه٤َ كبٕ ػ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن طظلٍٞ ا٠ُ ػ٤ِٔش ط٣ُٞغ

ريٕٝ ػ٤ِٔش حُوِن ٌٛٙ كبٕ ٝظ٤لش ؿٜخُ حُظ٣ٞٔن طظلٍٞ ا٠ُ ٗوَ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ٖٓ ٗوؾ 

ٓؼ٤٘ش طظطِزٜخ ػ٤ِٔش هِن حُٔٞم ٝ أْٛ ٓظٜلاى ريٕٝ حُلخؿش ا٠ُ اؿَحءحص حلإٗظخؽ ا٠ُ ٗوؾ حلإ

حُِٔغ ٝ ٓظخىٍٛخ ٝ  ٌٛٙ حلإؿَحءحص حُزلغ ػٖ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٖٓ ؿخٗذ حُٔ٘ظـ٤ٖ ٝ حُزلغ ػٖ

حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ ؿخٗذ حُؼٔلاء , ٝ اًح ًخٕ ُِٔٞم ٌٛٙ حلأ٤ٔٛش  حٌُز٤َس ٣ـذ ػ٤ِ٘خ أٝلا 

 حُظؼَف ػ٠ِ ٓلّٜٞ حُٔٞم هزَ ىٍحٓظٚ.

 ِفَٙٛ دساعخ اٌغٛق : (1

 أ: رؼش٠ف اٌغٛق :-1

 ٣ؼ٢٘ حُٔٞهغ ح١ٌُ ٣ـِذ ا٤ُٚ حُٔظخع ٝ حُِٔغ ُِز٤غ ٝ حلإرظ٤خع .اٌغٛق فٟ اٌٍغخ : 

:" ؿ٤ٔغ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ حُٔلظ٤ِٖٔ ح٣ٌُٖ ٣ظشخرٜٕٞ ك٢ كخؿخطْٜ ٝ أِب وٛرٍش ٠ؼشف اٌغٛق ػٍٝ أٔٗ 

ٍؿزخطْٜ ٝ ح٣ٌُٖ ُي٣ْٜ حُويٍس ٝ حَُؿزش ك٢ حُو٤خّ رؼ٤ِٔش حُظزخىٍ ٖٓ أؿَ اشزخع كخؿخطْٜ ٝ 

 ٍؿزخطْٜ طِي ".

٣ٌُٖ ٣لظخؿٕٞ :" ٓـٔٞػش ٖٓ حُشًَخص أٝ حلأشوخص حأِب ثشا٠ذ ٚ فش٠ً ػشفب اٌغٛق ػٍٝ أٔٗ 

 ُِٔؼش ٓؼ٤٘ش ٝ ُي٣ْٜ أٝ ُي٣ٜخ حُويٍس ٝ حَُؿزش ٝ حُِٔطش ُشَحء طِي حُِٔؼش ".

 ٖٓ هلاٍ حُظؼخ٣ٍق حُٔخروش ٝٓيٟ طوخٍرٜخ ٣ظَٜ ُ٘خ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔؼط٤خص كٍٞ حُٔٞم ٜٓ٘خ : 

 . حُٔظلٌْ حلأٓخ٢ٓ ك٢ حُٔٞم ٛٞ حُطِذ ٝ حُؼَع 

  ٖ٣ظؼخِٕٓٞ ٓغ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ٝ ُي٣ْٜ حَُؿزش إٔ حٌُٕٔٞ حلأٓخ٢ٓ ُِٔٞم ٛٞ حلأكَحى ح٣ٌُ

 ٝحُويٍس ػ٠ِ حُشَحء.

 . حُٔٞم ٛٞ حٌُٔخٕ ح١ٌُ ط٘ظوَ ك٤ٚ ٤ٌِٓش حُِٔغ 
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 ٝر٘خءح ػ٠ِ ٓخ طويّ ٖٓ حُظؼخ٣ٍق ٝ حُٔؼط٤خص حُٔطَٝكش ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إٔ حُٔٞم ٛٞ :

ػٍٝ رٍه إٌّزغبد  "الأفشاد ٚ إٌّظّبد اٌز٠ٓ ٌُٙ ؽبعبد ٠ٛدْٚ إشجبػٙب ٚ ٌُٙ اٌمذسح فٟ اٌؾظٛي

 (2009)حُظ٤َك٢،  اٌىف١ٍخ ثئشجبع رٍه اٌؾبعبد ".

 ة: رؼش٠ف دساعخ اٌغٛق :  - 1

٣ؼظزَ حُٔٞم أكي أؽَحف حُظزخىٍ , كزخُ٘ظَ ا٠ُ أ١ ػ٤ِٔش طزخى٤ُش ك٢ٜ طليع ك٤ٚ , ك٤ظْ طٞؿ٤ٚ حُِٔغ ٝ 

حلأٓٞحم  , كبٗٚ ٣ؼظزَ ىٍحٓش حُٔٞم ٓلظخكخ ُو٣َطش حُٔٞم ٝ حُويٓخص حُظ٢ ط٘ظـٜخ حُٔئٓٔخص ا٠ُ ٛخطٚ 

٣ـذ إٔ ٣وّٞ رٜخ حُٔٔٞم رخلإٓظيلاٍ رٜخ ٖٓ أؿَ ٓؼَكش كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ حُٔٔظٜيك٤ٖ ًٌٝح 

طلي٣ي ٓيٟ ٗـخف أٝ كشَ حُٔئٓٔش حُٔ٘ظـش. كخٍٝ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُؼِٔخء ٝ حُٔوظظ٤ٖ ك٢ حُظ٣ٞٔن اػطخء 

 ش حُٔٞم ًٌَٝٓ٘ أٜٛٔخ ك٤ٔخ ٢ِ٣: طؼخ٣ٍق ٓليىس ُيٍحٓ

طؼَف ىٍحٓش حُٔٞم ػ٠ِ أٜٗخ : " حُظل٤َِ ح٤ٌُل٢ ٝ ح٢ٌُٔ ُٔٞم ٓؼ٤٘ش , ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ طل٤َِ حُطِذ أٝ 

 حُؼَع حُلؼ٢ِ أٝ حُٔلظَٔ , ُِٔؼش أ, هيٓش ٓؼ٤٘ش ٖٓ أؿَ اطوخً حُوَحٍ" .

٤َ حُٔؼِٞٓخص حُوخطش طؼَف أ٣ؼخ ىٍحٓش حُٔٞم رؤٜٗخ : " ٓوظِق حلأٗشطش حُٔ٘ظٔش ُـٔغ ٝ طلِ

رخُٔٞم , ٝرظلش ػخٓش رخُٔٔظ٤ٌِٜٖ ح٣ٌُٖ طظٞهق ػ٤ِْٜ حُٔئٓٔش ُلإٓظلخىس أٓخٓخ ٖٓ حُوَحٍحص حُظ٣ٞٔو٤ش 

 ٝطول٤غ حُٔوخؽَ ".

ًٔخ طْ طؼ٣َق ىٍحٓش حُٔٞم رؤٜٗخ : " طـ٤ٔغ ٝ طٔـ٤َ ٝ طل٤َِ ٝ طو٣ََ ٌَُ حلأػٔخٍ حُٔظؼِوش ر٘وَ 

 ا٠ُ حُٔٔظِٜي ".ٝر٤غ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ٖٓ حُٔ٘ظؾ 

ٝ أ٣ؼخ : " ٓـٔٞػش ٖٓ حلأىٝحص ٝ حُظو٤٘خص حُظ٢ طٔٔق رخُزلغ ػٖ حُٔؼط٤خص ح٤ٌُٔش ٝ ح٤ٌُل٤ش ػٖ 

ٓٞم ٓؼ٤٘ش , ٝطل٤ِِٜخ رٜيف ٓٔخػيس ٍؿَ حُظ٣ٞٔن ػ٠ِ اطوخً حُوَحٍ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظؼِن رِٔؼش أٝ هيٓش 

 كخ٤ُش أٝ ٓظٞهؼش ك٢ حُٔٞم ".

٣ظؼِن ٓزخشَس رخٌُشق ػٖ حُٔؼِٞٓخص حُوخطش رخُٔٞم , ٌٝٛح طظؼٖٔ ىٍحٓش حُٔٞم : " ًَ ٗشخؽ 

 ٣ظَحٝف ر٤ٖ حُيٍحٓش حُز٤ٔطش ٝكظ٠ طل٤َِ حلإكظخث٤خص حُٔ٘شٍٞس ". 

  ٖٓ هلاٍ ٌٛٙ حُظؼخ٣ٍق ٗٔظ٘ظؾ إٔ:

" دساعخ اٌغٛق رؼذ ٚع١ٍخ ث١ذ إداسح اٌزغ٠ٛك ٚرغزخذَ ٌزّىٓ اٌّغٛق أٚلا صُ اٌّغ١ش٠ٓ ِٓ إرخبر 

 إٌّبعجخ ٚرٌه ِٓ خلاي الإعزفبدح ِٓ اٌّؼٍِٛبد اٌّٛعٛدح ثبٌغٛق" . اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ
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  ط: أ٘ذاف دساعخ اٌغٛق : – 1

إ حُـَع حلأٓخ٢ٓ ٖٓ ىٍحٓش حُٔٞم ٣ظٔؼَ ك٢ حُلظٍٞ ػ٠ِ ٓؼِٞٓخص ٖٓ أؿَ ٍْٓ ٤ٓخٓخص 

كٖٔ هلاٍ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٣ٔظط٤غ حُٔٔٞم  حلإٗظخؽ رخُ٘ٔزش ُِٔئٓٔش ًٌٝح اًظشخف حُلَص حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظخكش 

 :ٚ حُظٔخإلاص طٌٕٞ ٓظؼِوش رٔخ ٢ِ٣حُلظٍٞ ػ٠ِ اؿخرخص ػٖ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُظٔخإلاص حُظ٢ طيٍٝ رٌٛ٘ٚ ٝ ٛخط

 ٓخ ٛٞ كـْ حُٔٞم حَُٔطوذ ؟ أٝ ٓخ ٢ٛ ٓؼيلاص ٗٔٞٙ ؟ (1

كؼَ ٓخ ٛٞ كـْ حلإٗظخؽ ح١ٌُ طؤَٓ حُٔئٓٔش ك٢ ر٤ؼٚ كخ٤ُخ ؟ ٝ ٓٔظوزلا ؟ ٓغ أهٌ ٍىٝى  (2

 حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ حُٔ٘خكٔش ك٢ حلإػظزخٍ ؟

 ٓخ ٛٞ ٤ٌَٛ حُٔٞم ؟ ٝٓخ ٢ٛ ىٍؿخص حُٔ٘خكٔش حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طظؼَع ُٜخ حُٔئٓٔش ؟  (3

 ٓخ ٛٞ ٗٔؾ حلأٓؼخٍ ٝ اطـخٜٛخ ك٢ حُٔخػ٢ ٝ حُلخػَ ٝ حُٔٔظوزَ ؟ (4

 ٓخ ٛٞ حُظو٤ْٔ حُــَحك٢ ك٢ حُٔٞم ؟ (5

 حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ ىهُْٜٞ ٝ أػٔخٍْٛ ؟ٓخ ٛٞ حُظو٤ْٔ حُوطخػ٢ ُِٔٞم ؟ كٔذ ٗٞػ٤خص  (6

ٓخ ٛٞ حُٞطق حُيه٤ن ُِٔ٘ظؾ ) ِٓؼش أٝ هيٓش ( ؟ ٝٓخ ٛٞ حُٞطق حُيه٤ن ُِٔٞم حُوخص  (7

 رٌٜح حُٔ٘ظؾ ؟

 ٓخ ٛٞ حلأِٓٞد حُٔلاثْ ُظوي٣َ كـْ حُؼَع حُلخ٢ُ ؟ (8

 ٣ٌٖٝٔ ارَحُ أٛيحف ىٍحٓش حُٔٞم ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش ٌٛٙ حُظٔخإلاص ػٖٔ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔلخٍٝ أٜٛٔخ

 ٓخ ٢ِ٣ : 

  ىٍحٓش ٤ًٔش حُطِذ حُٔ٘ظظَ ػ٠ِ حُِٔؼش ٝ ًُي ُظلي٣ي ح٤ٌُٔش حُلآُش هخطش اًح ًخٗض حُِٔؼش

ٓزظٌَس ) ٓ٘ظٞؽ ؿي٣ي ( , ُْٝ ٣ٌٖ حُٔٔظٌِٜٕٞ ػ٠ِ ىٍح٣ش ًز٤َس رؤ٤ٔٛظٜخ ٝ ربٓظؼٔخلاطٜخ , كزيٕٝ 

حلإٗظخؽ حلإؿٔخ٤ُش , أٝ كظ٠ حُيٍحٓش لا طٔظط٤غ حُٔئٓٔش طلي٣ي ٤ًٔش حلإٗظخؽ حُٔطِٞرش أ, طٌخ٤ُق 

 ٝػغ ٤ٓخٓخص حُز٤غ ٝ حُظ٣ُٞغ .

  ىٍحٓش ٤ًٔش حُطِذ ك٢ ٓ٘خؽن حُٔٞم حُٔوظِلش , ُظلي٣ي كظش ًَ ٜٓ٘خ ٖٓ حُٔز٤ؼخص , ٝطلي٣ي

ٓٞحهغ ٓللاص حُظـِثش حُظ٢ طٌِٜٔخ حُٔئٓٔش , ٝ ػيى ٍؿخٍ حُز٤غ ٝ ٓ٘خكٌ حُظ٣ُٞغ حُٞحؿذ 

 آظويحٜٓخ ك٢ ًَ ٓ٘طوش.

 ٜكؼ٤٤ِٖ أٝ ٓلظ٤ِٖٔ , ٤ٌِٖ رـ٤ش حُلظٍٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص حُٔظؼِوش رؼيىْٛ ) ُرخثٖ ىٍحٓش حُٔٔظ

 ٗٞػْٜ , طلخطْٜ , ؽز٤ؼظْٜ , ىهُْٜٞ , ىٝحكؼْٜ , ػخىحطْٜ حُشَحث٤ش (.

  ىٍحٓش ًَِٓ حُِٔؼش رخُ٘ٔزش ُِِٔغ حُٔ٘خكٔش ك٢ حُٔٞم , أ١ ٓؼَكش ىٍؿش حُٔ٘خكٔش حُظ٢ طٞحؿٜٜخ

 حُزي٣ِش ٝ ٓؼَكش هظخثظٜخ . حُِٔؼش ٓلَ حُيٍحٓش ٖٓ حُِٔغ
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  , َٜىٍحٓش حُظوِزخص ح٤ُٔٓٞٔش ُٔز٤ؼخص حُِٔؼش ُٔؼَكش ٓيٟ كٔخ٤ٓش حُِٔؼش ) كٔذ حلأ٣خّ , حلأش

 ٣ٌٖٝٔ طوط٤ؾ ػ٤ِٔش حُشَحء , حلإٗظخؽ , حُظو٣ِٖ ٝ حُز٤غ .حُٔٞحْٓ ٝ حلأػ٤خى ...( , 

 طش رخُظ٘خػش ك٢ حُوطخع ٝ ٓلخُٝش حُظ٘زئ رخُٔز٤ؼخص حُوخطش رخُٔئٓٔش , ٝ ًٌح حُٔز٤ؼخص حُوخ

 حُلخلاص حُظـخ٣ٍش ٝ حلإهظظخى٣ش ك٢ حُٔٞم ط٤ٜٔيح َُْٓ ح٤ُٔخٓخص حُؼخٓش ُِٔئٓٔش .

  ( ىٍحٓش أػَ ٤ٓخٓخص حُظٔؼ٤َ حُٔوظِلش ػ٠ِ ٍهْ حلأػٔخٍ , ربهخٓش حلأٓٞحم حلإهظزخ٣ٍش حُٔؼَٝكش

ٓوظِلش ك٢ ؿٜخص ٓوظِلش ٖٓ حُٔٞم رـ٤ش حُلظٍٞ ػ٠ِ  حُٔؼخٍع ( ٝ طـ٣َزٜخ ٤ٓخٓخص ٓؼ٣َش

 حُٔؼَ حَُٔرق ٝ ك٢ ٗلْ حُٞهض حُؼخىٍ ح١ٌُ ٣وزِٚ حُٔٔظِٜي .

  , ٍاؿَحء ٓوخٍٗش ر٤ٖ  ىٍحٓش حُ٘ظخثؾ حُؼخٓش ُِلٔلاص حلإشٜخ٣ٍش حُٔوظِلش ػ٠ِ ٍهْ حلأػٔخ ٝ

ظِلش ُٔؼَكش حلأكٖٔ ٝ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طْ حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ حلإػلإ ك٢ حُٞٓخثَ حلإػلا٤ٓش حُٔو

 حلأؿٞى ٖٓ ر٤ٜ٘خ .

 . حُظول٤غ ك٢ حُٔوخؽَ حُظ٢ هي طِلن رخُٔ٘ظٔش 

 د: أ١ّ٘خ دساعخ اٌغٛق :  – 1

 طزَُ أ٤ٔٛش ىٍحٓش حُٔٞم ٖٓ هلاٍ ٓخ طظَ ا٤ُٚ ٖٓ ٗظخثؾ ك٤ٔخ ٢ِ٣: 

  ىٍحٓش حُٔٞم طئى١ ا٠ُ حُظَش٤ي ك٢ حُظٌخ٤ُق ٓٔخ ٣لون ٣ُخىس ٍرل٤ش حُٔئٓٔش أػ٘خء

, ًٔخ طل٤ي ك٢ اهظ٤خٍ ٓٞحهغ حُٔئٓٔخص أٝ حُظٞٓؼخص حُٔوظَكش ٝ ًُي ك٢ ػٞء ػٞحَٓ  حُظشـ٤َ

 حُظٞؽٖ.

  ٝ إ ػيّ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ىٍحٓخص حُٔٞم ٝ ػيّ حُظلون ٖٓ ٝؿٞى ٓٞم ٓل٢ِ أٝ هخٍؿ٢

ىٍحٓش هيٍحطٜخ حلإٓظ٤ؼخر٤ش هي ٣ٌٕٞ أهطَ رٌؼ٤َ ٖٓ هظٍٞ ٍأّ حُٔخٍ ٝ حُؼٔلاص حلأؿ٘ز٤ش 

 ُٔئٓٔش .حُلآُش لإٗشخء ح

  طظَٜ أ٤ٔٛش ىٍحٓش حُٔٞم ك٤ٔخ ٣ظَطذ ػ٠ِ ٗظخثـٜخ  ٖٓ اطوخً هَحٍ رخُزيء ك٢ حَُٔكِش

حُظخ٤ُش ٖٓ ىٍحٓخص حُـيٟٝ أٝ حُظٞهق ػ٘ي ٌٛح حُلي , رل٤غ اًح ًخٗض ٓشـؼش ٣ظوٌ حُوَحٍ رخُزيء 

حُوَحٍ  ك٢ ىٍحٓخص حُـيٟٝ حُظو٤٘ش ٝ حُٜ٘ي٤ٓش ُِٔئٓٔش  ٝ حُؼٌْ , اًح ًخٗض ؿ٤َ ٓشـؼش ك٤ظوٌ

 رخُظٞهق ػ٘ي ىٍحٓخص حُـيٟٝ حلإهظظخى٣ش.

  طؼظزَ ىٍحٓش حُٔٞم ٜٓٔش لإٓظٌٔخٍ حُيٍحٓخص حُظلظ٤ِ٤ش حلأهَٟ حُلاكوش , ٝ إٔ أ١ هطؤ

أٝ ٓٞء طوي٣َ ك٢ اٗـخُ ٛخطٚ حُيٍحٓش ٝ حُ٘ظخثؾ حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢ ٣ٌٖٔ حُظٞطَ ا٤ُٜخ , ٓٞف طئػَ 

أٝ كظ٠ ػ٠ِ ٓٔظوزَ حُٔشَٝع حَُٔحى ط٘ل٤ٌٙ , ٝ رشٌَ ٓزخشَ ػ٠ِ ؽز٤ؼش حُيٍحٓخص حُلاكوش ُٜخ 

أٝ ٓزخُـش ك٢ طوي٣َ ٓيهلاص حُيٍحٓش حُوخطش اطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ اطـخٛٚ , ٌُٜح كبٕ أ١ اٛٔخٍ  

رلـْ ٝ ؽز٤ؼش حُٔٞم , ٝطوي٣َ ؽخهظٚ حلإٓظ٤ؼخر٤ش , ٝؽَم ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص ٝ أٓخ٤ُذ طز٣ٞزٜخ ٝ 
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ط٘ظ٤ٜٔخ , ٓٞف ٣ئى١ كظٔخ ا٠ُ كيٝع أهطخء ك٢ طو٤٤ْ ٓوَؿخص حُيٍحٓش ك٢ حُظ٘زئ رٔٔظٟٞ 

 .(64 -59، حُظللخص 2010)ارَح٤ْٛ د.،  حُطِذ حُٔظٞهغ ػ٠ِ ٓوَؿخص حُٔشَٝع حُٔوظَف 

  ِفَٙٛ رغضئخ اٌغٛق : (2

إ ىٍحٓش حُٔٞم ٝطؼ٣َلخطٚ لا طل٤ي ًؼ٤َح ك٢ حُظؼَف ػ٠ِ حُلَص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٣ٌٖٔ لأطلخد 

حُٔشخ٣ٍغ ٖٓ آظـلاُٜخ, ٌُُي لاري َُؿخٍ حُظ٣ٞٔن ىحثٔخ رؼَٔ طل٤َِ ػؼ١ٞ ٝ طش٣َق ُِلـْ حُلخ٢ُ 

شظ٣َٖ ح٣ٌُٖ ُِٔٞم ًُٝي لأٗٚ رخَُؿْ ٖٓ لإٔ حُٔٞم ٣ٔؼَ حُطِذ ح٢ٌُِ ػ٠ِ حُِٔؼش الا إٔ ٓـٔٞع حُٔ

٣ظٌٕٞ ْٜٓ٘ حُٔٞم طوظِق ظَٝكْٜ حلإهظظخى٣ش ٝ حلإؿظٔخػ٤ش ٝ ح٤ُٔخ٤ٓش ٝ حُلؼخ٣ٍش ًُي ٓخ ٣ئى١ ا٠ُ 

 ٝؿٞى حُظلخٝص ٝ ػيّ حُظشخرٚ ك٢ ىٝحكؼْٜ حُشَحث٤ش ٝػخىحطْٜ حلإٓظٜلا٤ًش . 

 رغضئخ اٌغٛق : رؼش٠ف أ : -2

حثق ٖٓ حُؼٔلاء حُٔظَك٤٤ٖ ح٣ٌُٖ طش٤َ ػ٤ِٔش طو٤ْٔ حُٔٞم حُٔظَك٢ ح٢ٌُِ ا٠ُ ٓـٔٞػخص أٝ شَ

٣ظوخٕٓٔٞ حُؼي٣ي ٖٓ حُوظخثض ٝ حلإٛظٔخٓخص , رل٤غ ٣ٔؼ٠ حُٔظَف ا٠ُ طلي٣يٛخ ًُٝي لإشزخع 

 كخؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ رط٣َوش طٌٕٞ ٓظ٤ِٔس .

كٌَ ػ٤َٔ ٣َؿذ رلظُٞٚ ػ٠ِ حُويٓش رظلش ٓـخ٣َس ػٖ حُؼ٤َٔ ح٥هَ كٜ٘خى ٖٓ ٣لزٌ حُظؼخَٓ ػٖ 

ك٢ ًَ ػ٤ِٔش ٣َ٣يٕٝ إٔ حُو٤خّ رٜخ ٝٛ٘خى ٖٓ ٣َؿذ ك٢ حُظؼخَٓ حلإٌُظ٢َٗٝ ٓغ  ؽ٣َن حٌُٛخد ُِٔظَف 

, ٝر٘خءح ػ٠ِ ٓخ ٓزن (2015، -ٓيهَ ٓؼخطَ -)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ حُٔظَف 

طِز٤ش كخؿخص ٍٝؿزخص كبٕ حُٔ٘ظٔخص أىًٍض إٔ ٓؼخٓلاطٜخ طٌٕٞ ك٢ ٓٞم ٝحٓغ حُ٘طخم ٝ أٜٗخ لا طٔظط٤غ 

ا٠ُ طـِثش حُٔٞم , رل٤غ ٍٝىص  ؿ٤ٔغ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝطوي٣ْ حُويٓخص حُٔ٘خٓزش ُْٜ ٌُُي ػ٤ِٜخ إٔ طِـؤ 

 ٓـٔٞػش ًز٤َس ٖٓ حُظؼخ٣ٍق ٌُٜح حُٔظطِق أٜٛٔخ : 

 ٌ َٕب لذHarper  : كوي ػَف طـَرش حُٔٞم رؤٜٗخ حُؼ٤ِٔش حُظ٢ رؼش٠ف ٌزغضئخ اٌغٛق "

٣ؤْ ك٤ٜخ حُٔٔظؼَٔ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ حُٔلظ٤ِٖٔ ا٠ُ ٓـٔٞػخص أٝ أٓٞحم طـ٤َس اطـخٙ حُٔيهلاص 

 حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظٔخػِش ".

  أِبDouglas  : ٗٔطو٤ْٔ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ا٠ُ ٓـٔٞػخص طوظِق رؼؼٜخ فمذ ػشفٗ ػٍٝ أ "

 زؼغ ح٥هَ ٖٓ ك٤غ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٤ِٜخ ٖٝٓ ك٤غ اٛظٔخٜٓخ رخُٔ٘ظؾ ".ػٖ حُ

  وّب أػبفMcCarthy  " ٖإٔ حُظو٤ْٔ ٣ٜيف ا٠ُ هِن ٓـٔٞػش ٓظـخٗٔش ٖٓ حُِرخث

 ٕ ٣ُِِٔؾ حُٔٞه٢ رط٣َوش ٝحكيس " ٣ٔظـ٤زٞ

   إٔ ٌٛٙ حُٔـٔٞػش حُٔظـخٗٔش ٖٓ حُٔشظ٣َٖ ٣ٌٖٔ إٔ ٣٘ظَ ا٤ُْٜ ًوطخع ٝ ٚ أٚػؼ وٛرٍش

 ٛيف ط٣ٞٔو٢ ٣ـذ طلو٤وٚ ٖٓ هلاٍ ٓ٘ظؾ أٝ ٣ِٓؾ ط٣ٞٔو٢ ٓ٘خٓذ "
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  ٚلذَ ٌٕبCravens David : ٗٔػ٤ِٔش طلي٣ي ٝطل٤َِ  رؼش٠فب آخش ٌزمغ١ُ اٌغٛق ثأ "

حُٔشظ٣َٖ ك٢ ٓٞم حُٔ٘ظـ٤ٖ ١ًٝ حُوظخثض حُٔظشخرٜش ُلإٓظـخرش ٓؼَ طٌَح٣ٍش حُشَحء أٝ أٜٗخ 

)حُظ٤َك٢، حُظ٣ٞٔن حلإٓظَحط٤ـ٢  ك٢ ٓٞم حُٔ٘ظؾ ".ػ٤ِٔش كلض حلإهظلاكخص ك٤ٔخ ر٤ٖ حُٔشظ٣َٖ 

 ،2009) 

 ٝ ر٘خءح ُٔخ ٓزن ٖٝٓ هلاٍ حُظؼخ٣ٍق ٗليى ٓلّٜٞ ُظـِثش حُٔٞم ٣ٌٝٔ٘٘خ حُوٍٞ رؤٗٚ : 

ٟ٘ ػجبسح ػٓ الإعزشار١غ١بد اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رمغ١ُ الأعٛاق اٌىج١شح ٚ اٌّخزٍفخ إٌٝ أعٛاق " 

فشػ١خ ٚطغ١شح رىْٛ أوضش رغبٔغب ٌؼّبْ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ِٓ خلاي إٌّزغبد اٌّؼشٚػخ 

 ٌلأعٛاق اٌفشػ١خ رٍه ". 

 ة: ِضا٠ب اٌزغضئخ اٌفبػٍخ ٌٍغٛق : -2

٣ٌٖٔ حُوٍٞ رؤٕ حُٔٞم حُٔـِثش طٔؼَ حلأٓٞحم حُ٘خػـش ٝ حُٔظويٓش , ًُٝي ٌُٜٞٗخ هخىٍس ػ٠ِ طٞك٤َ 

حُٔ٘ظـخص رخ٤ٌُٔخص ٝ حُٔٞحه٤ض حُٔ٘خٓزش رؼي ه٤خٜٓخ ريٍحٓش ىه٤وش ُلخؿخص حُٔٞم ٝطوي٣َ ٓٔظ٣ٞخص حُطِذ 

حُٔٔٞم ٝ كيٛٔخ ُظخُق ك٤ٚ . ٝػٔٞٓخ كبٕ حُلٞحثي حُٔلووش ٖٓ ؿَحء طـِثش حُٔٞم ط٘ؼٌْ رخطـخ٤ٖٛ أ

 طٌٖٔ أ٤ٔٛش طـِثش حُٔٞم ك٢ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘وخؽ حُظ٢ ٗز٤ٜ٘خ ك٤ٔخ ٣ؤط٢ : ح٥هَ ُظخُق حُٔٔظِٜي ,

 . َٓؼَكش حلأٓٞحم ًحص حَُرل٤ش حلأكؼ 

 . َٓؼَكش حلأٓٞحم حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طٔظٞػذ حُٔ٘ظؾ رشٌَ أًز 

 ٠ِ كـْ حُٔ٘خكٔش ٝ حُٔ٘خكٌ طول٤غ حُظٌخ٤ُق حُظ٣ٞٔو٤ش ا٠ُ حُلي حٌُٖٔٔ ٖٓ هلاٍ حُظؼَف ػ

 (2006)حُز١ٌَ،  حُظ٣ُٞؼ٤ش حُٔؼظٔيس .

  ّطو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ هطخػخص ٣ٔخػي ك٢ طل٤َِ ٝ طلي٣ي حُلَص حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظخكش ٝحَُٔطوزش أٓخ

 حُٔظَف رط٣َوش أًؼَ ًلخءس ًُٝي ُؼٔخٕ طـط٤ش ًخِٓش ُِٔٞم .

  ٝكؼخ٤ُش حُزَٗخٓؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُِٔظَف ًٌَ .حُٔشخًٍش ك٢ ٍكغ ًلخءس 

  ا٠ُ ػٍَٝس طو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ هطخػخص .٣ِ٣ي حُظٔخ٣ِ ٝ حلإهظلاف ك٢ كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء 

  طو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ هطخػخص ٛٞ ػزخٍس ػٖ آظـخرش ٓ٘طو٤ش ُِ٘ٔٞ ك٢ ػيى حٌُٔخٕ ٝ حُيهَ ٝطؼيى

ٖٓ ك٤غ حٌُْ ٝ حُ٘ٞع ٌَُ هطخع ٖٓ حُٔٞم ٓٔخ حُلخؿ٤خص ٝ حَُؿزخص , ًُي ٓخ ٣ٞكَ حُٔؼِٞٓخص حُـ٤يس 

، -ٓيهَ ٓؼخطَ -)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢  ٣ٔخػي ك٢ كْٜ حُـ٤ي ُِٔٞم .

2015) 
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 س : الأعظ اٌّؼزّذح فٟ رغضئخ اٌغٛق اٌّظشف١خ : -2

ػ٘ي ط٘ل٤ٌ طـِثش حُٔٞم ٗـي حُزخكؼ٤ٖ لا ٣وظِلٕٞ ًؼ٤َح ك٢ طلي٣ي حلأْٓ حُٔظزؼش ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ , رل٤غ 

ٝكوخ لأْٓ ٓؼ٤٘ش ٖٝٓ إٔ اهظلاف أٓٞحم أ١ ٓئٓٔش طٌٕٞ ٓظزخ٣٘ش ٝػخىس طٔٔق رظو٤ٜٔٔخ ا٠ُ هطخػخص 

ٓظـخرش ُِٔئػَحص حُطز٤ؼ٢ إٔ طوظِق حلأْٓ حُٔٔظويٓش ربهظلاف ؽز٤ؼش حُلخؿخص ٝحَُؿزخص ٝٓيٟ حلإ

حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔوظِلش . طٞؿي أْٓ ًؼ٤َس ُظـِثش حُٔٞم حُٔظَك٤ش , كٜ٘خى حُظـِثش ػ٠ِ أٓخّ حُطزوش 

حلإؿظٔخػ٤ش , ٝػ٠ِ أٓخّ ٓـخ٣خ حُشوظ٤ش ٝطلخطٜخ أٝ حُؼٞحَٓ ح٤ًُِٞٔش . ٝك٤ٔخ ٢ِ٣ ٓ٘يٍّ ٌٛٙ حلأْٓ 

 رط٣َوش ٓزٔطش ًخ٥ط٢ :

 عزّبػ١خ :اٌزغضئخ ػٍٝ أعبط اٌطجمبد الإ -أٚلا 

اػظخىص حُٔظخٍف طو٤ِي٣خ ػ٠ِ آظويحّ حُظل٤َِ حُٔخ٢ُ حُٔـَى ُظل٤َِ ػٔلاثٜخ , رل٤غ ًخٗض حُٔظخٍف 

, طْ طلي٣ي ٓيهلإ أٝ أِٓٞرخٕ طؼظٔي ك٢ حُزيح٣ش ػ٠ِ حُؼٞحَٓ حُي٣ٔٞؿَحك٤ش ُظـِثش حُٔٞم حُٔظَك٤ش 

 أٓخ٤ٓخٕ ُِظـِثش ػ٠ِ أٓخّ حُطزوش حلإؿظٔخػ٤ش ٛٔخ : 

ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُظـِثش ٣ؼظزَ حلأرٔؾ ٝ حلأَٜٓ ٖٓ ر٤ٖ حلأٓخ٤ُذ حلأهَٟ ,  اٌغغشاف١خ :اٌزغضئخ  .1

رل٤غ ٣وّٞ ٌٛح حلأِٓٞد رظـِثش حُٔٞم حُٔظَك٤ش ا٠ُ ػيس أهٔخّ ٝ أؿِحء ػ٠ِ أٓخّ حلإهظلاكخص , 

ًخُٔٞهغ حُــَحك٢ ٍُِٔ٘ حُؼ٤َٔ , أٝ ط٤ٜٔلاص ٓظ٘غ حُشًَش أٝ ٌٓخطزٜخ . كخُٔظَف هي ٣لظَ ػ٠ِ 

ِٓح٣خ طلخػ٤ِش ٖٓ هلاٍ رَٓـش ػَٝع ط٣ٞٔو٤ش ٓوظِلش ُِؼٔلاء حُوخؽ٤ٖ٘ ك٢ ًَِٓ حُٔي٣٘ش ًُٝي ٓوخٍٗش 

، -ٓيهَ ٓؼخطَ -)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ ٓغ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣و٘طٕٞ رخُؼٞحك٢ .  

2015) 

حُي٣ٔٞؿَحك٤ش ٢ٛ أٓخّ ٝحٓغ حلآظويحّ ُِظـِثش حُٔٞم إ حُؼٞحَٓ  اٌزغضئخ اٌذ٠ّٛغشاف١خ : .2

٣ٝؼٞى ٓزذ ًُي ا٠ُ إٔ ٌُٜٙ حُؼٞحَٓ ػلاهش ٝؽ٤يس ٓغ ٓز٤ؼخص حُٔظَف ػلاٝس ػ٠ِ إٔ ػ٤ِٔش طشو٤ض 

ٌٛٙ حُؼٞحَٓ طؼي ِٜٓش ٣ٝؼظزَ ه٤خٜٓخ أَٜٓ ٓوخٍٗش رخُٔظـ٤َحص حلأهَٟ لأٜٗخ َٓطزطش رخُؼَٔ , حُـْ٘ , 

هَ , ٓٔظٟٞ حُظؼ٤ِْ , حُي٣ٖ أٝ حَُٔكِش ك٢ ىٍٝس حُل٤خس. ٣ٝلظَ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ كـْ حُؼخثِش , ٓٔظٟٞ حُي

حُظـِثش ػ٘يٓخ ٣وَ ٍؿَ حُظ٣ٞٔن رؤٕ حُؼٔلاء ٣ٔظـ٤زٕٞ رشٌَ ٓوظِق ُِؼَٝع حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٣ؼؼٜخ 

 حُٔظَف .

  اٌزغضئخ ػٍٝ أعبط دٚسح اٌؾ١بح : -صب١ٔب

ك٢ ىٍٝس حُل٤خس , رل٤غ ٝػغ ٓظش َٓحكَ ُيٍٝس  حُؼٔلاء ؽزوخ َُٔحكِْٜ Hass   ٝBerryهْٔ ًَ ٖٓ 

حُل٤خس . ٝإ حُ٘وطش حُٜٔٔش ٛ٘خ ٢ٛ أٗٚ ٣ـذ ػ٠ِ حُٔظَف إٔ ٣ظْٔ هيٓخطٚ حُٔظَك٤ش رل٤غ طظلاثْ أٝ 



جودة الخدمة المصرفيةلاقتها بلية التسويقية وعالعم         الفصل الثاني                   

 

 43 

ط٘ٔـْ ٓغ كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼ٤َٔ ك٢ ًَ َٓكِش ٖٓ َٓحكَ حُل٤خس , هظٞطخ ٝ إٔ ٌَُ َٓكِش ٖٓ ٌٛٙ 

 . حَُٔحكَ طوظِق كخؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء

 اٌزغضئخ ػٍٝ أعبط عغب٠ب اٌشخظ١خ ٚ طفبرٙب : -صبٌضب

ٗظَح ُلإهظلاكخص ك٢ ؽَحُ أِٓٞد حُل٤خس ٖٓ شوض ٥هَ رل٤غ ٌٛح حلإهظلاف ك٢ أِٓٞد حُؼ٤ش ٛٞ 

ح١ٌُ ٣ـؼَ حُٔظَف ٣ليى ؽ٣َوش ط٣ٞٔن هيٓخطٚ رشٌَ ٓوظِق كٜ٘خى ٖٓ حلأشوخص ١ًٝ حُلًَخص 

خُي حُ٘خشطش ْٝٛ حلأشوخص ح٣ٌُٖ ٣لزٕٞ حُٔظؼش ٝ حُ٘خشطٕٞ ٝ حُلاٛؼٕٞ ٍٝحء حُٔظؼش ٝ حلإٓظـٔخّ , ٝٛ٘

هيٓخص ٣ويٜٓخ ٗلْ حُٔظَف ُلأشوخص حُزخكؼ٤ٖ ػٖ حَُحكش ٝ حُٜيٝء , ٖٓ هلاٍ ٌٛٙ حُويٓخص حُظ٢ 

. ٣ٔظويّ ٌٛح آظـخرش  حلأًؼ٣َويٜٓخ حُٔظَف ٣َٟ ريٍٝٙ إٔ حلأشوخص حُٔـخُكٕٞ ٝ ٓلز٢ حُٔٞحؿٜش ْٛ 

 حُ٘ٞع ك٢ حُٔـخلاص ح٥ط٤ش:

حُٔٞه٢ ٝكْٜ حلأٓزخد حُظ٢ طـؼَ حلأشوخص ٖٓ ٣ظْ ٖٓ هلاٍ طلي٣ي حُوطخع اٌزىٙٓ ثبٌغٍٛن :  .1

ٌٛح حُوطخع حُوزٍٞ رخُوَحٍ ح١ٌُ ٝػؼٚ حُٔظَف ٖٝٓ ٛ٘خ ٣ٔظط٤غ حُٔظَف إٔ ٣ويٍ اكظٔخ٤ُش طظَكْٜ 

 رٌٜٙ حُط٣َوش أٝ حُظٌٜٖ رَىٝى أكؼخُْٜ حُٔوظِلش ٝ حٌُٔٔ٘ش ػ٠ِ حلأهَ .

ػ٠ِ أٓخّ ٓـخ٣خ حُشوظ٤ش ٝ ٢ٛ حلإطظخلاص حُظ٢ طٔخْٛ ك٤ٜخ ػ٤ِٔش حُظـِثش  رفبػً اٌؼ١ًّ : .2

طلخطٜخ ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝ ٓٞظل٢ حُٔظَف , رل٤غ طظيكن حُٔؼِٞٓخص رط٣َوش ٓؼخًٔش طزيأ ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝ 

 حُٔظَف ٝ حُؼٌْ ٖٓ حُٔظَف ا٠ُ حُؼ٤َٔ. 

طظٔؼَ ك٢ حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طظيكن ٖٓ حُؼ٤َٔ ا٠ُ حُٔظَف ٝ  اٌزىٙٓ ثبٌؾبعبد اٌّغزمج١ٍخ ٌٍغٛق: .3

كَطش ػ٤ٔ٘ش ُٚ ٢ٌُ ٣وّٞ رظل٤َِ حُٔظطِزخص حُٔٔظوز٤ِش ُِؼ٤َٔ , ٌٝٛٙ حُٔؼِٞٓخص ريٍٝٛخ حُظ٢ طؼظزَ رٔؼخرش 

 طٞكَ أٓخٓخ طِزخ ُظلي٣ي حلأٛيحف حُٔٔظوز٤ِش ُِٔظَف. 

٣وّٞ حُٔظَف رظِز٤ش أًزَ ػيى ٌٖٓٔ ٖٓ حُلخؿخص  رٍج١خ ؽبعبد ِٚزطٍجبد اٌؼّلاء ثشىً أفؼً : .4

ٝ حَُؿزخص حُظ٢ ٣وّٞ حُؼ٤َٔ رطِزٜخ , ًُٝي ٖٓ هلاٍ كْٜ حلأٗٔخؽ ح٤ًُِٞٔش ُِؼٔلاء , ٣ٝويّ ريٍٝٙ رظٞك٤َ 

ٛخطٚ حُويٓخص حُظ٢ طٌٕٞ ٓظٔٔش ٝٓلظِش ُظِز٢ كخؿخص ٍٝؿزخص حلأٗٔخؽ حُٔوظِلش ُِؼ٤َٔ حُٔظَك٢. 

 (2001أكٔي، )

 اٌزمغ١ُ ٚفمب ٌٍّٕبفغ :  -ساثؼب

ػ٤ِٜخ حُؼٔلاء ٖٓ حُويٓش ٣وّٞ ٌٛح حلأِٓٞد ػ٠ِ ه٤خّ حُٔظَف رب٣ـخى أًؼَ حُلٞحثي حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣لظَ 

حُٔظَك٤ش ٝطلي٣ي ًَ كجش ٖٓ حُؼٔلاء ٝكوخ ُِٔ٘خكغ حُظ٢ ٣لظخؿٜٞٗخ , ٝكظ٠ ٣ٌٖٔ طو٤ْٔ حُٔٞم ػ٠ِ أٓخّ 

ٕ ٣ظْ طل٤َِ ٤ٌَٛ حُٔ٘خكغ رـَع حُزلغ ػٖ كَص ط٣ٞٔو٤ش ؿي٣يس ُِويٓش حُٔظَك٤ش حُٔ٘خكغ كبٗٚ ٣ـذ أ

 (109، طللش 2015)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ _ ٓيهَ ٓؼخطَ_،  حُٔ٘ظـش .
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 رخلإػخكش ا٠ُ أْٓ طـِثش  أهَٟ ًٌَٗ أٜٛٔخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ :

  أٓخّ حُؼٞحَٓ ح٤ًُِٞٔش ٝ اىٍحًخص حُؼ٤َٔ ٣ٌٖٝٔ ك٢ حُظـِثش حُلـ٤ٔش ٝ حُظـِثش حُظـِثش ػ٠ِ

 حُٔ٘لؼ٤ش .

  , هطخع حُطِزش , حُشزخد طـِثش ػ٠ِ أٓخّ هطخػخص ٓٞه٤ش أهَٟ طظٔؼَ ك٢ : هطخع حَُٔأس

حُٔظِٝؿٕٞ , حلأه٤ِخص حُؼَه٤ش ٝ طـِثش حُٔٞم ػ٠ِ أٓخّ ؽز٤ؼش حلأٓٞحم ٝ حُٔظؼخ٤ِٖٓ ك٤ٜخ . 

 (246 -238، حُظللخص 2001)أكٔي، 

II. 1.إعزٙذاف اٌغٛق ٚرمذ٠ُ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ : : ط 

 اٌغٛق اٌّغزٙذف :  (1

 أ: ِفَٙٛ اٌغٛق اٌّغزٙذف :-1

  ه٤خّ حُٔظَف ربهظ٤خٍ حُـٜش حُٔٞه٤ش حُٔ٘خٓزش ٝطٌٕٞ حلأكؼَ ٖٓ ر٤ٖ ؿ٤ٔغ حُـٜخص ٞٛ

 حُٔٔظٜيكش حلأهَٟ.

  ٙأ٣ؼخ ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُٔٞم حُٔٔظٜيكش رؤٜٗخ ٓـٔٞػش حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣وّٞ حُٔظَف رظٞؿ٤ٚ ؿٜٞى

 حُظ٣ٞٔو٤ش ُْٜ 

 .ًُٝي رؼي اىٍحًٚ ٝ ٓؼَكظٚ ٝ طلٜٔٚ ٌُٜٙ حلأٓٞحم 

٢ٌُ ٣ظْ اهظ٤خٍ حُٔٞم حُٔٔظٜيف ح١ٌُ ٣ظ٤ِٔ رظشخرٚ حلإٓظـخرش ُي٣ٚ ِٛاطفبد اٌغٛق اٌّغزٙذف : :  ة-1

حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُٔظَف , أٝلا ٣ـذ ػ٠ِ ٌٛح حلأه٤َ إٔ ٣ٌٕٞ ػ٠ِ ىٍح٣ش رخُؼٞحَٓ حُظ٢  ُِويٓخص حُٔظَك٤ش

٣ـذ حُ٘ظَ ا٤ُٜخ رـي٣ش رخُـش ػ٘ي اهظ٤خٍ أْٓ حُظـِثش حُلؼخُش , ٝك٢ حُشٌَ ح٥ط٢  ٣ٞػق أٗٚ ٣٘ظؾ ػٖ 

٤ٚ ٌٛٙ حُٔٞحطلخص اهظلاكخص كو٤و٤ش ر٤ٖ ٓوظِق حُوطخػخص ٝٗوظخٍ حُٔٞم حُٔٔظٜيف ح١ٌُ طظٞكَ ك

)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ _ ٓيهَ  حُٔؼِٞٓخص حٌُخك٤ش ٝرٌِلش ٌٕٗٞ ٓؼوُٞش .

 (95، طللش 2015ٓؼخطَ_، 
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 ( : ِٛاطفبد اٌغٛق اٌّغزٙذف10اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

)ه٘لَ، حُؼٔخف، ٝ حُؼِحّ، حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ _ ٓيهَ اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ 

 (95، طللش 2015ٓؼخطَ_، 

 د: خطٛاد إخز١بس اٌغٛق اٌّغزٙذف :-1

٣ؼظزَ طلي٣ي حُٔٞم حُٔٔظٜيكش ٝ اهظ٤خٍ ٛخ أكي أْٛ حلأ٣ُٞٝخص ك٢ طظ٤ْٔ حلإٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طويّ 

إٔ حُو٤خّ ربهظ٤خٍ كجخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ حُظ٢ ٓٞف ٣ظْ آظٜيحكٜخ ٝطظ٘خٓذ ٓغ ًَ هطخع ٓٞه٢ , رل٤غ 

ربٓظَحط٤ـ٤ش ٓلاثٔش ٝطظ٘خٓذ ٓغ كخؿخطْٜ ٝ ٍؿزخطْٜ ٝٓظطِزخطْٜ , ًُٝي ُؼٔخٕ ر٘خء آظَحط٤ـ٤ش ط٣ٞٔو٤ش 

 كؼخُش ٝ ٓئػَس ٝ هخىٍس ػ٠ِ طلو٤ن أٛيحف حُٔ٘ظٔش حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٝ حُظٌظ٤ٌ٤ش . 

كش لا طظْ رشٌَ ػشٞحث٢ ٝ أٗٔخ طظْ ٝكن َٓحكَ ٓليىس ٣ـذ ػ٠ِ ًَ إ ػ٤ِٔش اهظ٤خٍ حُٔٞم حُٔٔظٜي

 ٓ٘ظٔش طٔؼ٠ ُظلي٣ي حُٔٞم حُٔٔظٜيف ريهش إٔ طظزغ حُوطٞحص حُيه٤وش ًٔخ ٢ِ٣ :

 : ٟ٢ٛ طلي٣ي حُ٘طخم حُٔٞه٢ أ١ كجخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ حُظ٢ طلظَ ٛيكخ ط٣ٞٔو٤خ  رؾذ٠ذ إٌطبق اٌغٛل

 ٖ ٍٝؿزخطْٜ .ػ٠ِ ػٞء كخؿخص ٌٛٙ حُلجخص ٖٓ حُٔٔظ٤ٌِٜ

 ٣ظْ اػظٔخى أكي حلأْٓ حُٔظزؼش ك٢ طـِثش حُٔٞم أٝ أًؼَ ًخلأٓخّ : اٌمطبع اٌّغزٙذف  إخز١بس

 حُــَحك٢ أٝ حُي٣ٔٞؿَحك٢ أٝ ح٤ٌُُٔٞٞؿ٢ ًُٝي ك٢ طو٤٤ْ حُٔٞم ح٤ٌُِش ٝ طـِثظٜخ .

  : ٝٛ٘خ ٣ـذ َٓحػخس حُظَٝف حُٔل٤طش رٌَ هطخع كظ٠ ٣ظرؾذ٠ذ اٌفئبد أٚ اٌمطبػبد اٌّّىٕخ ْ

 ٝحُظ٢ طٔظـ٤ذ ٣ُِِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ . , رل٤غ طٌٕٞ ٓظـخٗٔش ٗٞػخ ٓخ ,  حلأَٓاػظٔخىٛخ ك٢ ٜٗخ٣ش 

  : طظؼٖٔ حُو٤خّ رؼ٤ِٔش حُظ٘زئ رلـْ حُطِذ حُٔظٞهغ ٌَُ هطخع ٖٓ اٌزٕجؤ ثؾغُ اٌطٍت فٟ وً لطبع

 حُوطخػخص حُٔوظخٍس.

ِٛاطفبد 

اٌغٛق 

 اٌّغزٙذف

رٛفش 

 اٌّؼٍِٛبد
 وٍفخ ِؼمٌٛخ

إعزشار١غ١بد 

رغ٠ٛم١خ 

 ِخزٍفخ

فشٚق ٚاػؾخ 

 فٟ الإعزغبثخ

الإعزمشاس 

 إٌغجٟ

 اٌشثؾ١خ ؽغُ وج١ش
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  : طظؼٖٔ ٌٛٙ حُوطٞس حُظ٘زئ رٔٞهغ حُٔ٘ظٔش أٝ كظظٜخ رمذ٠ش اٌزىب١ٌف ٚ اٌؼبئذ اٌّزٛلغ ٌىً لطبع

ك٢ ًَ هطخع ه٤خٓخ رلظض حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش حُٔظٞحؿيس أٝ حُظ٢ طَؿذ رخُيهٍٞ ا٠ُ ٌٛٙ 

 حُوطخػخص ٝ ٓوخٍٗظٜخ . 

 : طوي٣ْ ٓيٟ ٓلاثٔش ًَ هطخع ٖٓ حُوطخػخص حُٔٞه٤ش  رمذ٠ُ ِذٜ ِلائّخ وً لطبع ٌلأ٘ذاف

 حُٞطٍٞ ا٤ُٜخ.ُلأٛيحف حُظ٢ طَؿذ حُٔ٘ظٔش 

  طلي٣ي حُوطخع حُٔٞه٢ ح١ٌُ ٤ٓظْ آظٜيحكٚ ٝ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٝكوخ : أعظ رغضئخ اٌغٛق إخز١بس

)حُطخث٢، حُظ٤ٔيػ٢، حُؼلام، ٝ حُوَّ، حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ ٓيهَ شخَٓ ،  لإػظزخٍحص هخطش رٚ.

 (100، طللش 2010

 ٣ٌٔ٘٘خ إٔ ِٗوظٜخ ك٢ حُشٌَ حُٔٞح٢ُ :ٖٓ هلاٍ حَُٔحكَ حُٔخروش حًٌَُ 

 ( : خطٛاد إخز١بس اٌغٛق اٌّغزٙذف11اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2010)حُطخث٢، حُظ٤ٔيػ٢، حُؼلام، ٝ حُوَّ، اٌّظذس : 

 : ِؼب١٠ش إخز١بس اٌمطبػبد اٌّغزٙذفخ س:-1

حُٔٔظٜيف لا ٣ظْ رشٌَ ؽٞػ٢ أٝ ػشٞحث٢ اٗٔخ ٌٛح حلإهظ٤خٍ ٣وؼغ إ ه٤خّ حُٔ٘ظٔش ربهظ٤خٍ حُٔٞم 

ُؼيس ٓؼخ٤٣َ طٌٖٔ حُٔ٘ظٔش ٖٓ حُلظٍٞ ػ٠ِ حُوطخع حلأٗٔذ ُظلو٤ن أٛيحكٜخ , ٝك٤ٔخ ٢ِ٣ ٓ٘ٞؿِ أْٛ ٛخطٚ 

 حُٔؼخ٤٣َ :

 طوي٣ْ ٓيٟ ٓلاثٔش ًَ هطخع ُلأٛيحف

 طوي٣َ حُظٌخ٤ُق ٝ حُؼخثي حُٔظٞهغ ٌَُ هطخع 

 حُظ٘زئ رلـْ حُطِذ ك٢ ًَ هطخع 

حٌُٔٔ٘شطلي٣ي حُلجخص أٝ حُوطخػخص   

 طلي٣ي حُ٘طخم حُٔٞه٢ 

 اهظ٤خٍ حُوطخع حُٔٔظٜيف

 اهظ٤خٍ أْٓ طـِثش حُٔٞم
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  : ٣وظي رٜخ طِي حُويٍحص حُٔظٞحكَس ُيٟ حُٔ٘ظٔش ٖٓ ك٤غ إِىب١ٔبد ٚلذساد إٌّظّخ

طٔخػٚ ٝ حلإٌٓخ٤ٗخص حُٔخى٣ش ٝ حُزش٣َش , حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ٝ حُزَحٓؾ حُوخطش ٝىٍؿش ا ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤

رظط٣َٞ ػَٔ حُٔ٘ظٔش ٝ ط٤ٓٞؼٜخ ُظشَٔ حُ٘شخؽخص حُٔظؼيىس ,ٝآٌخ٤ٗش حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طلي٣ي حُلجخص 

ٕ حلإؿظٔخػ٤ش حُلخ٤ُش ًٌٝح حَُٔطوزش ٝ هيٍطٜخ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ًخكش ٛخطٚ حُلجخص ٝ حُوطخػخص . رل٤غ ا

ٌٛٙ حُؼٞحَٓ طٔ٘ق حُٔ٘ظٔش حُويٍس حٌُخك٤ش لإهظ٤خٍ حُشَحثق حُٔٔظٜيكش أٝ حُوطخع حُٔٞه٢ حُٔٔظٜيف 

. 

  : ٣ٝوظي رٜخ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش حُظ٢ طؼَٔ ك٢ ٗلْ إِىب١ٔبد إٌّظّبد إٌّبفغخ

حلأٓٞحم حُظ٢ طظ٤ِٔ ر٘لْ حُلـْ , حلإطٔخع , ًٌٝح كظظٜخ ك٢ حُٔٞم ح٤ٌُِش , ٝٓيٟ طـخٝد 

ظ٤ٌِٜٖ ُٔ٘ظـخطٜخ ٝ آٌخ٤ٗخطٜخ حُٔخى٣ش ٝ حُزش٣َش ٝ أ٣ؼخ رَحٓـٜخ حُظط٣َ٣ٞش ٝ حُظٞٓؼ٤ش ٝ حُٔٔ

حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ُِٔ٘ظٔش ٝ حلأرؼخى حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٝ حُظٌظ٤ٌ٤ش حُظ٢ طظٔظغ رٜخ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش , 

 ٝؿ٤َٛخ ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طٔ٘ق حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش حُويٍس ػ٠ِ حُٔ٘خكٔش . 

 ٛ٢ٌُ طظٌٖٔ حُٔ٘ظٔش ٖٓ حُيهٍٞ ك٢ أ١ ٓٞم كلا ري ُٜخ ٖٓ ه٤خّ ق اٌّؾزٍّخ : ؽغُ اٌغ

كـْ حُٔٞم حُٔلظِٔش , أ١ إٔ طٌٕٞ حُٔٞم رخُلـْ ح١ٌُ ٣ٔظلن حُـٜٞى ٝ حُظٌخ٤ُق حُٔزٌُٝش 

 ُِيهٍٞ ا٤ُٜخ .

  : ٗٗؼ٢٘ رٜخ آٌخ٤ٗش ٝطٍٞ حُٔ٘ظٔش ُِلجخص إِىب١ٔخ رٍج١خ سغجبد اٌمطبع ٚ إؽز١بعبر

ٝطِز٤ش كخؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ , رل٤غ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ كجخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ طلض ٓظ٘خٍٝ  حلإؿظٔخػ٤ش

 حُٔ٘ظٔش .

  : أٝ حُلَص حُٔظخكش , كخُلَطش إً طظؼِن رٌٔخٕ ا٣ـخر٢ ٣ظٞكَ اٌفشص غ١ش اٌّغزغٍخ

رخُز٤جش حُٔل٤طش رخُٔ٘ظٔش ٝ حُظ٢ طٔظط٤غ إٔ طٔظـِٚ ٖٓ أؿَ طؼ٣ِِ ٓٞهؼٜخ ك٢ حُز٤جش , ٝ رخُظخ٢ُ 

 َطش ٢ٛ ٓـخٍ ؿٌحد طظٔظغ ك٤ٚ حُٔ٘ظٔش ر٤ِٔس ٗٔز٤ش ط٤َٔ ُٜخ حُ٘ـخف ػ٠ِ ٓ٘خك٤ٜٔخ.كبٕ حُل

-103، حُظللخص 2010)حُطخث٢، حُظ٤ٔيػ٢، حُؼلام، ٝ حُوَّ، حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ ٓيهَ شخَٓ، 

104-105) 

 اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ : (2

ىحهَ حُٔئٓٔخص حُٔظَك٤ش ٌُح ٝؿذ ػ٤ِٜخ ططز٤ن ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٣ؼظزَ حُظ٣ٞٔن ػ٘ظَح ٜٓٔخ 

حلأٓؼَ ًُٝي ُؼٔخٕ طلو٤ن ًخكش أٛيحكٜخ ٝ ًٌح اٍػخء حُِرخثٖ ٝ طِز٤ش ٍؿزخطْٜ حُلخ٤ُش ٝ حُٔٔظوز٤ِش , ٝطظْ 

ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ٖٓ هلاٍ اهظ٤خٍ حُؼ٘خطَ حُلآُش ٝ حُلؼخُش ٖٓ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُظ٢ ٣ظٌٕٞ ٜٓ٘خ 

 ٤غ ٣ؼَف ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ًٔخ ٣ؤط٢:رل
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 : ِفَٙٛ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ :أ-2

هخّ حُؼِٔخء ٝ حُٔظوظظٕٞ رظوي٣ْ  ٓـٔٞػش ٖٓ حُظؼخ٣ٍق ٣ُِِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٌُٖ ٌٛٙ حُٔلخ٤ْٛ حُٔويٓش  

 ٝ ٖٓ ر٤ٖ ٌٛٙ حُظؼخ٣ٍق ٗويّ ٓخ ٢ِ٣ : طظذ ك٢ ٓؼ٠٘ ٝحكي 

 ٗٔٓـٔٞػش ٖٓ حُؼ٘خطَ حُظ٢ ٣ٔظط٤غ حُٔظَف ح٤ُٔطَس  ٠ؼشف اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ػٍٝ أ " :

ػ٤ِٜخ ًُٝي ُظلو٤ن أٛيحف حُٔٞم حُٔٔظٜيف أٝ ُـَع اشزخع ٓـٔٞػش هخطش ٖٓ حُِرخثٖ . ًٔخ 

٣ؼَف ػ٠ِ أٗٚ ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼ٘خطَ حٌُٔٞٗش ُِ٘شخؽ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ حُٔظخٍف ٝ حُظ٢ طؼزَ ك٢ 

 (2018)حُؼزخّ، ػخثشش، ٝ ٓخٍس، ٓلٜٜٞٓخ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُٚ". 

  ٗٔٛحُظَحرؾ ر٤ٖ حُؼٞحَٓ حلأٍرؼش ٝ حُٔظٔؼِش ك٢ حُٔ٘ظؾ , حُٔؼَ أ٠ؼب اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ػشف ثى ":

, حُظ٣ُٞغ ٝ حُظ٣َٝؾ أه٤َح ". كلإهظ٤خٍ حُٜيف حُٔٞه٢ ٖٝٓ ػْ طل٤ِِٚ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش طظطِذ ارظٌخٍ 

٣وظض ٌَُ ػخَٓ ٖٓ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ ٖٓ آٌخ٤ٗخص ٝه٤ْ طزؼخ ُلخؿش ٣ظزخ٣ٖ ٝكوخ ُٔخ ٣ِٓؾ ط٣ٞٔو٢ 

 حُٜيف حُٔٞه٢ .

   ٝأ٣ؼخ كَم ػيى ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ر٤ٖ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُِِٔغ ٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُِويٓخص رل٤غ ٝؿي

إٔ ٓخ ٣٘طزن ػ٠ِ حُِٔغ حُٔخى٣ش ٣٘طزن أ٣ؼخ ػ٠ِ حُويٓخص ًُٝي ٖٓ هلاٍ ٓؼ٢ حُٔئٓٔش 

ٝ طِز٤ش اكظ٤خؿخطْٜ  , ٌٝٛح ٓخ ٣ظٞؿذ ػ٤ِٜخ ا٣ـخى ٣ِٓؾ ط٣ٞٔو٢ ٓلاثْ لإٍػخء حُٔٔظ٤ٌِٜٖ 

 ٝٓلخُٝش طط٣َٞٙ ًُٝي ُؼٔخٕ طِز٤ش اكظ٤خؿخص حُٜيف حُٔٞه٢ حُٔطِٞد ٝٓيٛخ.

 ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔظـ٤َحص حُظ٢ ٣ٌٖٔ ػزطٜخ ٝ  ": ثأٔٗ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌخذِٟؼشف ف

هي٤ٓش ا٠ُ ٓلخُٝش ط٤ٔ٘ظٜخ ٝ طؼي٣ِٜخ  ط٘ظ٤ٜٔخ ًٌٝح حُظلٌْ رٜخ , ٝ حُظ٢ طٔؼ٠ أ٣ش ٓ٘ظٔش

 كٔذ حُظـ٤َحص لإشزخع كخؿش حُٔٞم حُٔٔظٜيف ح١ٌُ طٔظويٓٚ ".

 : ٟحُٔظـ٤َحص حُظ٢ ٣ٌٖٔ حُظ٢ ٣ٌٖٔ ح٤ُٔطَس ػ٤ِٜخ ٝط٘ظ٤ٜٔخ ٝ حُظلٌْ ٠ٚىّٓ أ٠ؼب ف "

رٜخ أ٣ؼخ ٝ حُظ٢ طٔؼ٠ أ١ ٓئٓٔش أٝ ٓ٘ظٔش ك٢ ط٤ٔ٘وٜخ ٝ طوي٣ٜٔخ لإشزخع حُٜيف حُٔٞه٢ 

 ٤ش اكظ٤خؿخطٚ ".ٝ طِز

ٝػ٤ِٚ كبٕ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُوي٢ٓ  رؼ٘خطَٙ حُٔؼَٝكش ٣وظِق ٗٔز٤خ ػٖ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُِٔؼ٢ , 

ًُٝي رٔزذ هظخثض حُويٓخص ٝ اطٔخٜٓخ رخُلا٤ِٓٞٔٓش ًُٝي ٣٘ؼٌْ ػ٠ِ ٝػٞف طِي حُٔظـ٤َحص ك٢ 

 .  (2005)ح٤ُٔخ٢ٗ،  ٓـخٍ حُويٓخص

 : أ١ّ٘خ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ة -2

ُوي طؼخظٔض أ٤ٔٛش ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ هلاٍ حُٔ٘ٞحص حُٔخػ٤ش , ٝٓخ ُحُض طظؼخظْ كظ٠ ح٤ُّٞ ًُٝي 

لأٓزخد ؿ٣َٛٞش ٜٝٓٔش . كخ٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٖٓ هلاٍ حُظؼخ٣ٍق حُظ٢ ؽَكض ٓخروخ ٣َطزؾ رويٍس حُٔ٘ظٔش 

ٓخ٢ٓ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ ٖٓ طو٤ٖٔ ٗٔزش ٗـخف أٝ كشَ ػ٠ِ طلو٤ن أٛيحكٜخ ًٝٔخ ٣ؼظزَ حُٔلٍٞ ح١ًَُِٔ ٝ ًٌح حلأ
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حُوَحٍحص ًٌٝح حُوطؾ حُظ٣ٞٔو٤ش رخُ٘ٔزش ُِٔ٘ظٔش , ٗظَح ٌُٕٞ حُلخٍم ك٢ حُ٘ـخف أٝ حُلشَ ػخثيح ػ٠ِ 

حلإٛظٔخّ ر٤ٌل٤ش طل٤ٖٔ أىحء ٍؿخٍ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ ٌٛٙ حُٔ٘ظٔخص ح١ٌُ ريٍٝٙ ٣ؼط٢ حُويٍس ػ٠ِ ٓٞحؿٜش 

ك٢ ػ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن ٝ آظَٔح٣ٍش حُٔ٘ظٔخص ك٢ طوي٣ْ أػٔخُٜخ ػ٠ِ أًَٔ حُٔشٌلاص ٝ حُظلي٣خص حُٔؼخطَس 

 .(2018)حُل٤ٔي،  ٣ؼٖٔ طلو٤ن أٛيحكٜخٝؿٚ ٝرٔخ 

ٝطزَُ أ٤ٔٛش ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٖٓ هلاٍ ؽز٤ؼش حُؼ٘خطَ حٌُٔٞٗش ُٚ ٝ حُظ٢ ٣ٌٖٔ حُظلٌْ رٜخ , ٌُٖ ٛخطٚ 

حُٔظـ٤َحص طظؤػَ ريٍٝٛخ رـِٔش ٖٓ حُٔئػَحص حُوخٍؿ٤ش ٝ حُظ٢ طظٔؼَ ك٢ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش رل٤غ طؼْ حُؼي٣ي 

, حُوٞح٤ٖٗ ٝ , ٓظخَٛ حُؼوخكش , حُظٔيٕ ٖٓ حُٔئػَحص ٜٓ٘خ : حُٔ٘خكٔش , حُظَٝف حلإهظظخى٣ش ٝ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش 

حُظش٣َؼخص. الا إٔ ٛخطٚ ح٤ُٔطَس ٤ُٔض طخٓش ٝٓلٌٔش رخُ٘ٔزش ٌُخكش حُٔظـ٤َحص لإٔ ًَ ٓظـ٤َ ٖٓ 

حُٔظـ٤َحص ٣ظؤػَ رخُٔظـ٤َحص حُوخٍؿ٤ش ا٠ُ كي رؼ٤ي , كبًح طْ طلي٣ي ٗٔزش حُٔظـ٤َ ػ٠ِ ٗلٞ ٓظٌخَٓ ك٤ٌٖٔ 

)ح٤ُٔخ٢ٗ، ىٍٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ طؼ٣ِِ ٍػخ حُِرٕٞ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش طلي٣ي حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ حُٔئٓٔش ٖٓ 

  .(2005ػ٠ِ ٓظخٍف ٓوظخٍس ٖٓ ٓي٣٘ش حُٔٞطَ، 

 ٝػ٤ِٚ طظِوض أ٤ٔٛش ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ ٓـٔٞػش حُ٘وخؽ حُظخ٤ُش : 

  حُظ٢ طوّٞ رٜخ حُٔ٘ظٔش.ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٛٞ ػزخٍس ػٖ طٔؼ٤َ ُـ٤ٔغ حُ٘شخؽخص حُظ٣ٞٔو٤ش 

  َ٣ؼظزَ ٓلَى لاطوخً حُوَحٍحص حلإٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٢ طظؼِن رخُوطؾ حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ حُظ٢ ُٜخ طؤػ٤َ ًز٤

 ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش ك٢ ًخكش حُٔـخلاص .

 .حُل٤ٔي،  ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٛٞ حُٔلظخف ُِؼ٤ِٔخص ٝ حلإٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔو٤ش ىحهَ حُٔ٘ظٔش(

2018) 

 : ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ  س-2

٣طِن ٓظطِق ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ػ٠ِ ٓـٔٞػش حُ٘شخؽخص حُٔوططش ُظلو٤ن أًزَ أػَ ػ٠ِ حُٔشظ١َ ًٌٝح 

رخُِـش  Pطلو٤ن حَُرق . ٣ٝظؼٖٔ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ أٍرؼش ػ٘خطَ ٍث٤ٔ٤ش ٣زيأ ًَ ػ٘ظَ ك٤ٚ رخُلَف 

ٝ  Place, حٌُٔخٕ  Price , حُٔؼProductَ " ٝطظٔؼَ ك٢ : حُٔ٘ظؾ  Four Psحلأؿ٘ز٤ش ٝط٠ٔٔ د" 

إ ًَ ػ٘ظَ ٖٓ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٣ـط٢ ػيس ٗشخؽخص ٌُُي ٣يػٞ ,  Promotionحُظ٣َٝؾ 

حلإؽخٍ حُل١ٌَ حُٔٔٞه٤ٖ ٤ُوٍَٝح ٗٞع حُٔ٘ظؾ ٝهظخثظٚ ًٌٝح ٝػغ حُٔؼَ حُٔ٘خٓذ ُٚ ٣ٝوٍَٝح ٤ًق ٣ظْ 

 . (2011)ػزي،  طلي٣ي ؽَم حُظ٣َٝؾ حُٔلاثٔش ُٚ  ط٣ُٞغ ٓ٘ظـْٜ ٓغ
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 :ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ(12)اٌشىً سلُ

 

 

 

 

 

 

 

 (Ozturkoglu, 2016, p. 7) ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ  اٌّظذس:

ٖٓ هلاٍ حُشٌَ حُٔطَٝف ٓخروخ ٓٞف ٗوّٞ رش٢ء ٖٓ حُظلظ٤َ ك٢ ٓؼَكش أٓخ٤ٓخص ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ 

 حُظ٣ٞٔو٢  ٝ حُظ٢ طٌٕٞ ًخ٥ط٢ : 

 إٌّزظ :  (1

 أ : ِفَٙٛ إٌّزظ : – 1

رؤٗٚ أْٛ ػ٘ظَ ٖٓ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ , ك٤غ ٣ش٤َ ا٠ُ إٔ ًخكش ػ٘خطَ  2005ػَكٚ ًٞطَِ ٓ٘ش  

ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حلأهَٟ طؼظٔي ػ٠ِ ٝؿٞى حُٔ٘ظؾ ُظ٘ل٤ٌ حُ٘شخؽخص حُظ٣ٞٔو٤ش , كخُٔ٘ظؾ ٛٞ ػزخٍس ػٖ 

حُش٢ء ح١ٌُ ٣ٌٖٔ طوي٣ٔٚ ُِٔٞم ًُٝي رـَع حلإٓظٜلاى حلإٓظويحّ حُل٤خُس أٝ لإشزخع كخؿش أٝ ٍؿزش 

ٓؼ٤٘ش . رل٤غ ٣شَٔ حُوظخثض حُٔخى٣ش ٝ حُويٓخص ؿ٤َ حُٔخى٣ش ٝ حلأشوخص ٝ حلأٓخًٖ ًٌٝح حُٔ٘ظٔخص 

. 

ٝطْ طؼ٣َق حُٔ٘ظؾ رؤٗٚ ػزخٍس ػٖ كٌَس أٝ ِٓؼش أٝ هيٓش أٝ أ١ ش٢ء ٓخى١ ٖٓ أؿَ طِز٤ش كخؿخص حلأكَحى 

٣َؿذ رٚ حُِرٕٞ  ٝ حُٔ٘ظٔخص ٝ ح١ٌُ طـخُٝ كيٝى ػ٤ِٔش حُظزخىٍ ٝأطزلض حُٔ٘ظٔخص ط٘ظؾ كٔذ ٓخ

 (17-15، حُظللخص 2018)حُل٤ٔي،  ٝرظٍٞس ٓزظٌَس ٝٓزيػش طؼزَ ػٖ هيٍحص حُٔ٘ظٔش .

 ة : أ١ّ٘خ إٌّزظ : – 1

إ أ٤ٔٛش حُٔ٘ظؾ طٌٕٞ رخُ٘ٔزش ُِطَك٤ٖ , ُِزخثغ ٝ حُٔٔظِٜي ٣ٌٖٝٔ حلإشخٍس ا٤ُٜخ ٖٓ هلاٍ ٓـٔٞػش ٖٓ 

 أٜٛٔخ ٓخ ٢ِ٣ : حُٔئشَحص

 اٌّض٠ظ 

 اٌزغ٠ٛمٟ
 إٌّزظ

Product 

 اٌغؼش

Price 

 اٌزش٠ٚظ

Promotion 

 اٌّىبْ

Place 
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  ٚحُٔ٘ظؾ ٣ٞحًذ كخؿخص حلإٗٔخٕ حُٔٔظـيس ٝ ٣شزؼٜخ ًُٝي ٖٓ هلاٍ اٗظخؽ طِي حلأش٤خء حُظ٢ طشزغ ٛخط

 حُلخؿخص ٝرٌُي كبٕ أ٤ٔٛش حُٔ٘ظؾ طزَُ ٖٓ هلاٍ ًٞٗٚ ٣ٔي ؿ٤ٔغ حُلخؿخص حُٔٔظـيس ُيٟ حلأكَحى.

 ُزخثغ .حلإطظخٍ ر٤ٖ حُٔشظ١َ ٝ ح ٣ؼظزَ رٔؼخرش حُلِوش حَُث٤ٔ٤ش ك٢ طلو٤ن 

  ٚٗ٣ٔخْٛ ك٢ ٣ُخىس ٌٓخٗش ٝٓٞهغ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔٞم ك٢ كخُش حلإٛظٔخّ رٚ ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش , ٝ رخُظخ٢ُ كب

 ٣ؼٖٔ حلإٓظَٔحٍ ك٢ حُؼَٔ ُِٔ٘ظٔش .

 . حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن أْٓ ٝ  ٣ٔخْٛ حُٔ٘ظؾ ا٠ُ كي ًز٤َ ك٢ هِن كخُش حُظطٍٞ حلإؿظٔخػ٢ ُيٟ حلأكَحى(

 (2006ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ، 

 اٌزغؼ١ش :  (2

 أ : ِفَٙٛ اٌزغؼ١ش:  -2

٣ٔؼَ حُٔؼَ حُو٤ٔش حُ٘وي٣ش حُظ٢ ٣وّٞ حُٔٔظل٤ي ريكؼٜخ ًُٝي ٓوخرَ كظُٞٚ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ , ٝ طؼظزَ هَحٍحص 

حُظٔؼ٤َ حُظ٢ طظوٌٛخ  حُٔ٘ظٔش ٖٓ حُؼٞحَٓ حُٜٔٔش  ك٢ حلإٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔو٤ش ُِويٓخص , كخُظٔؼ٤َ ًزو٤ش 

ص ًٌٝح رَحٓؾ حُظ٣ٞٔن ك٢ ٓ٘ظٔش حُؼ٘خطَ حلأهَٟ ٣ُِِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٣ـذ إٔ ٣ظ٘خٓذ ٓغ أٛيحف ٤ٓٝخٓخ

حُويٓش . ٌٝٛح هي ٣ؼ٢٘ إٔ ٓزخىة ٝؽَحثن حُظٔؼ٤َ لا طوظِق ػٖ حُٔزخىة ٝؽَم حُظٔؼ٤َ حُٔٔظويٓش ك٢ 

 .طٔؼ٤َ حُٔ٘ظـخص 

 ة : أ١ّ٘خ اٌزغؼ١ش : -2

ؾ ٖٓ ر٤ٖ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ اً ٣ؼظزَ ػ٘ظَح ك٣ٞ٤خ ٣ئػَ ك٢ حُٔ٘ظرؤ٤ٔٛش رخُـش  هخطش  ٣ظٔظغ حُٔؼَ

 ك٢ كي ًحطٚ ًٌٝح ك٢ ؽ٣َوش ط٣ُٞؼٚ ٝ ٝٓخثَ حُظ٣َٝؾ ُٚ , ٣ٌٖٝٔ طٞػ٤ق ٌٛٙ حلأ٤ٔٛش ٖٓ هلاٍ :

 ُظ٣ٞٔو٢ ح١ٌُ ٣لون حلإ٣َحى ُِٔ٘ظٔش أٓخ حُٔظـ٤َحص حلأهَٟ إٔ حُٔؼَ ٛٞ حُٔظـ٤َ حُٞك٤ي ك٢ ح٣ُِٔؾ ح

 ك٢ٜ طظطِذ اٗلخم ٓظَٝكخص ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش .

  ٌَٓزخشَ ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ .إ حُظـ٤َحص ك٢ حُٔؼَ طئػَ رش 

  حُؼَع ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ ٛٞ حلأٗٔذ ُلإطظخٍ ٓغ حُٔٔظل٤ي كٖٔ حَُٜٔ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش إٔ ٣يٍى ه٤ٔش

حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ هلاٍ حُظٔؼ٤َ حُٔليى ٓؼلا , كؼلا ػٖ طلخػَ حُٔ٘خكٕٔٞ رُٜٔٞش أًؼَ ٓغ حُؼَٝع 

 (2018َحى، )حُطخُذ ٝ ٓػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ. 

  : اٌزٛص٠غ (3

 : ِفَٙٛ اٌزٛص٠غ :  3-1

إ ػ٤ِٔش حُظ٣ُٞغ ٢ٛ ػزخٍس ػٖ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ طظَ رٜخ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ا٠ُ حُؼ٤َٔ حَُٔطوذ ك٢ حٌُٔخٕ 

ٝ حُٞهض حُٔ٘خٓز٤ٖ ٝ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ طؼٖٔ اىحٍطٜخ ٝ ػٔخٕ ػ٤ِٔش حُظزخىٍ ٝ حُظِٔي ٖٓ ؿخٗذ حُٔٔظِٜي أٝ 

ٖ حلأٓجِش ٖٓ هزَ حلإىحٍس ٜٓ٘خ : حُٔشظ١َ حُظ٘خػ٢ . رل٤غ ٣ظْ هلاٍ ٛخطٚ حُؼ٤ِٔش حلإؿخرش ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٓ

ْٖ ٖٓ حُٞٓطخء  َٛ ٓظوّٞ رخُظ٣ُٞغ رشٌَ ٓزخشَ رخلإػظٔخى ػ٠ِ ٗلٜٔخ ؟ ػْ طِـؤ ا٠ُ حُٞٓطخء ؟ ٝٓغ ٓ

ٓظظؼخَٓ ؟ ٓغ ٤ًَٝ ؟ طخؿَ حُـِٔش ؟ طخؿَ حُظـِثش ؟ ٝ ٤ًق ٓظوظخٍْٛ ٝطظؼخَٓ ٓؼْٜ ؟ ربػظزخٍ إٔ ٛئلاء 
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٣ظْ طو٤٤ْ حُؼَٔ ٓغ ٛئلاء حُٞٓطخء ٌٛح كؼلا ٖٓ ؿٞحٗذ حُظ٣ُٞغ حُٞٓطخء ٣ٔؼِٕٞ ه٘ٞحص حُظ٣ُٞغ , ٤ًٝق 

، طللش 2013)ػٞحى،  حُٔخى١ ًخُ٘وَ ٝ حُظو٣ِٖ ٝٓخ طويٓٚ ٖٓ هيٓخص لأػٔخٍ حُظ٣ٞٔن رظلش ػخٓش 

47). 

 اٌزٛص٠غ :  أ٘ذاف: 2 - 3

ٌَُ ٗظخّ أٛيحف ٣ٔؼ٠ ا٠ُ طلو٤وٜخ ًٌُٝي رخُ٘ٔزش ُ٘ظخّ حُظ٣ُٞغ كزبػظزخٍٙ ٗظخٓخ كَػ٤خ ٣٘ظ٢ٔ ُ٘ظخّ 

 ط٣ٞٔو٢ ٓظٌخَٓ , ٝ ططز٤وٚ ٣ٔؼ٠ ُظلو٤ن ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٛيحف حُظ٣ٞٔو٤ش أٜٛٔخ ٓخ ٢ِ٣ : 

 . هِن حُؼوش ٝ حلإٓظوَحٍ ُيٟ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٖٓ هلاٍ ػٔخٕ آظَٔحٍ طيكن حُٔ٘ظـخص 

 ُِٔغ ٝ حُويٓخص ٖٓ ٌٓخٕ حلإٗظخؽ ا٠ُ ٌٓخٕ ٝهٞع حُطِذ رخُٞهض ٝ حٌُٔخٕ ٝ حُٔؼَ حُٔ٘خٓذ , طيكن ح

 ٝ رخُـٞىس حُٔطِٞرش .

  ٝ ٍطٞك٤َ حُٔ٘ظـخص ) ِٓغ ٝ هيٓخص ( ك٢ ٝهض كيٝع حُطِذ ػ٤ِٜخ , ٝك٢ أٓخًٖ حُطِذ رخلأٓؼخ

 حُ٘ٞػ٤ش حُٔطِٞرش.

 طلو٤ن حُٔ٘لؼش ٕ حلإٗظخؽ ا٠ُ ٌٓخٕ حُطِذ طلو٤ن حُٔ٘لؼش حٌُٔخ٤ٗش ٖٓ هلاٍ طل٣َي حُِٔغ ٖٓ ٌٓخ ٝ ,

 حُِٓخ٤ٗش ٖٓ هلاٍ آيحى حُؼٔلاء رخ٤ٌُٔخص حُٔطِٞرش ٖٓ حُٔ٘ظـخص ك٢ حُِٓخٕ حُٔ٘خٓذ.

  ٓـخرٜش حُٔ٘خكٔش ٝ حُظٔٞى أٓخٜٓخ ٓغ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُلظش حُٔٞه٤ش ٖٓ هلاٍ ط٤ٜجش حُٔ٘ظـخص ك٢

 .(29-28، حُظللخص 2018)حُل٤ٔي، ًَ حُظَٝف ٝ ك٢ ًَ حلأٓٞحم 

 :  اٌزش٠ٚظ (4

 

 : ِفَٙٛ اٌزش٠ٚظ : 4-1

ٖٓ هلاٍ حُزخثغ ٣ؼظزَ حُظ٣َٝؾ حُٔظليع ح٢َُٔٓ ػٖ حلاٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش رل٤غ ٣ئىٟ رط٣َوظ٤ٖ حلأ٠ُٝ 

....اُن.  حُشوظ٢ ٝ حلأهَٟ ٖٓ هلاٍ حُزخثغ ؿ٤َ حُشوظ٢ حُٔظٔؼَ ك٢ حُظلق , حُظِل٣ِٕٞ ٝ حلإًحػش

٤ُْ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص طَى ٓ٘ظـخطٜخ ُِظؼَف ػ٤ِٜخ رٔلغ حُظيكش رَ ػ٤ِٜخ إٔ طٔٞم ٓ٘ظـخطٜخ ُؼٔلاثٜخ ,  

رٞحٓطش ػ٤ِٔش حُظٞحطَ ٖٓ هلاٍ ح٣ُِٔؾ حُظ٣َٝـ٢ حُٔظٌخَٓ ح١ٌُ ٣ظؼٖٔ هيٍح ٖٓ حلاٗشطش ٓؼَ حلإػلإ 

ُِظؼ٣َق رخُٔ٘ظـخص ٝ أْٛ ٓـ٣َخطٜخ  , حُز٤غ حُشوظ٢ , ط٣َٝؾ حُٔز٤ؼخص حُؼلاهخص حُؼخٓش ٝ حُ٘شَ ًُٝي

 (48، طللش 2013)ػٞحى،  حُز٤ؼ٤ش ًٌٝح ٌٓخٕ طٞحؿيٛخ ٝأ٣ؼخ طٌِلش حُلظٍٞ ػ٤ِٜخ .

 : أ١ّ٘خ اٌزش٠ٚظ :  4-2

٣ِؼذ حُظ٣َٝؾ ىٍٝح ٛخٓخ ك٢ طلو٤ن أٛيحف حُٔئٓٔخص ًٌٝح ٣ُخىس ٍرل٤ظٜخ ٓٞحء ًخٗض ػٖ ؽ٣َن 

 ٓزخشَس أٝ ؿ٤َ ٓزخشَس ًُٝي ٖٓ هلاٍ ٓخ ٢ِ٣ : 
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  ٣ؼظزَ حُظ٣َٝؾ أكي حُؼ٘خطَ حلأٓخ٤ٓش حُظ٢ ٖٓ هلاُٜخ طٔظط٤غ حُٔئٓٔش إٔ طظلظَ ػ٠ِ ٤ِٓس

 ٤ٖٔ  , ًُٝي رـ٤ش طل٤ٖٔ حًَُِٔ حُظ٘خك٢ٔ .ط٘خك٤ٔش ك٢ حُٔٞم ح١ٌُ ط٘شؾ ك٤ٚ ػٖ رو٤ش حُٔ٘خك

  ٝ٣ٔؼَ حُظ٣َٝؾ طٞص حُٔئٓٔش ك٢ حُٔٞم ٝ أ٣ؼخ حُٔٔئٍٝ ػٖ طٞط٤َ حُٔؼِٞٓخص ػٖ حُِٔؼش أ

 طوذ.حُويٓش ٝهظخثظٜخ حُل٤٘ش ٝ أ٣ؼخ ٓ٘خكؼٜخ ٝ آظويحٓخطٜخ ا٠ُ حُؼ٤َٔ حَُٔ

 ًٛخٕ حُؼٔلاء.٣ٔخػي حُظ٣َٝؾ ك٢ ر٘خء طٍٞس ٤ً٘ٛش كٔ٘ش ُِٔئٓٔش ٝ ٓ٘ظـخطٜخ ك٢ أ 

  ًٔخ ٣ٔخػي حُظ٣َٝؾ ك٢ طلو٤ن حُظٞحُٕ ر٤ٖ ؿيحٍٝ حلإٗظخؽ ٝ حُٔز٤ؼخص ػٖ ؽ٣َن كغ حُؼٔلاء رشَحء

-208، حُظللخص 2009)ػ٤ِخٕ،  حُِٔغ ك٢ حلأٝهخص ٝ حُٔٞحْٓ حُظ٢ ٣وَ حُطِذ ك٤ٜخ ػ٠ِ ٛخطٚ حُِٔغ.

209)  

II. 2. أعبع١بد ؽٛي اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 

II. 2اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ :. أ : 

 رؼش٠ف اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ : (1

 طؼيىص طؼ٣َلخص حُظ٢ ط٘خُٝض ٓلّٜٞ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ هزَ حُزخكؼ٤ٖ ٝ حُٔوظظ٤ٖ ك٢ حُٔـخٍ حُظ٣ٞٔو٢ 

 ك٤غ لا ٓـخٍ ًٌَُٛخ ؿ٤ٔؼخ ٌُُي ٓ٘لخٍٝ طوي٣ْ أًؼَٛخ ش٤ٞػخ ك٢ ٓـخٍ حُظ٣ٞٔن :

ػ٠ِ أٜٗخ : " ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔظـ٤َحص ٝ حُؼٞحَٓ حلإهظظخى٣ش ٝ حلإؿظٔخػ٤ش ٝ   Skootػَكٜخ حلأٓظخً 

 ح٤ُٔخ٤ٓش حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ حُٔئٓٔش ".  

: " ٓـٔٞػش ٖٓ حُوٟٞ ٝ حُظـ٤َحص حُوخٍؿ٤ش حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ ًلخءس حلإىحٍس  Kotlerك٢ ك٤ٖ ػَكٜخ 

)ارَح٤ْٛ د.،  حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ طٔظٞؿذ حُو٤خّ رخلأٗشطش ٝ حُلؼخ٤ُخص لإشزخع كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ " .

 (2008أْٓ حُظ٣ٞٔن، 

ٍ ح١ٌُ ٣شَٔ حُٔظـ٤َحص أٝ حُو٤ٞى )حُٔليىحص( أٝ ك٢ ك٤ٖ ػَكٜخ آهَٕٝ رؤٜٗخ : " ػزخٍس ػٖ حلإؽخ

 حُٔٞحهق أٝ حُظَٝف حُظ٢ ٢ٛ هخٍؽ ٗطخم ٍهخرش حُشًَش ".

حُٞحػق ٖٓ حُظؼ٣َلخص حُٔخروش أٜٗخ طظؼٖٔ ًخكش حُؼٞحَٓ حُيحه٤ِش ) ٗوخؽ حُوٞس ٝ حُؼؼق ( ٝ ًٌح حُؼٞحَٓ 

خُظخ٢ُ ػ٠ِ ٝطُٜٞخ ُظلو٤ن حلأٛيحف حُوخٍؿ٤ش ) حُلَص ٝ حُظٜي٣يحص ( حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ ػَٔ حُٔ٘ظٔش ٝ ر

ٓيهَ  -)حُطخث٢، حُظ٤ٔيػ٢، حُؼلام، ٝ حُوَّ، حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ حُٔ٘شٞىس ٝ حُظ٢ ط٢َٓ حُٞطٍٞ ُٜخ . 

 (2010شخَٓ ، 

 ؽج١ؼخ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ :  (2

طظ٤ِٔ حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش رؼيّ حُؼزخص ٝ حلإٓظوَحٍ , ك٢ٜ ٣َٓؼش حُظـ٤َ ربٓظَٔحٍ , ٝ ٌٛح ٣ئى١ ا٠ُ رَُٝ 

كَص ٝ طٜي٣يحص ٖٓ ك٤ٖ ٥هَ . ٝ لأؿَ ػٔخٕ روخثٜخ ٝ ٝآظَٔح٣ٍظٜخ ك٢ حُٔٞم ٝ ٓلخُٝش حُظظي١ ُٜخ 
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ػَكٜخ ٓـٔٞػش ٖٓ ٝ آظـلاٍ حُلَص حُٔظخكش أكٖٔ آظـلاٍ ٝ ًُي رخُظؼَف ػ٤ِٜخ ٖٓ هلاٍ ٓخ 

 حُزخكؼ٤ٖ ًٔخ ٢ِ٣ : 

  : ٣ؼَكٜخ حلأٓظخً اٌفشص(Philip Kotler   حُلَطش رخُ٘ٔزش ُِٔئٓٔش , ططخرن ك٢ حلإكظ٤خؿخص " :)

 حُشَحث٤ش حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طلون ٌٓٔزخ ُٜخ " .

  : طؼظزَ حُظٜي٣يحص ٓـٔٞػش ٖٓ حُظؼٞرخص حُظ٢ طٞحؿٚ كًَش حُ٘ٔٞ حُظ٣ٞٔو٢ ُِٔئٓٔش , ٝ اٌزٙذ٠ذاد

 طؼَهِٜخ ك٢ طلو٤ن أٛيحكٜخ حُٔٔظوز٤ِش , ًٔخ هي طئى١ رٜخ ا٠ُ طلو٤ن حُؤخثَ ٝ حلإٗٔلخد ٖٓ حُٔٞم .

٣ٔؼ٠ حُٔٔٞم ىحثٔخ ا٠ُ طلي٣ي ؽز٤ؼش حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طل٤ؾ رٚ ٖٓ أؿَ ٓؼَكش ًخكش حُلَص 

حُؼَحه٤َ ٝ حُظٜي٣يحص ٝ حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظخكش لإٓظـلاُٜخ , ٝػيّ طؼ٤٤ؼٜخ , ٝ حُٔؼ٢ ا٠ُ اؿظ٘خد ًخكش 

حُظؼٞرخص حُظ٢ طٞحؿٜٚ ٖٓ ك٤ٖ ٥هَ , كظ٠ ٣لون ؿ٤ٔغ أٛيحكٚ ٝ ػ٠ِ ٍأٜٓخ حُزوخء ٝ حلإٓظَٔحٍ ػْ 

 حُ٘ٔٞ .

 خظبئض ٚ أثؼبد اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ :  (3

طِؼذ هظخثض حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش ىٍٝح ًز٤َح ك٢ ط٘غ حُوَحٍحص حُظ٣ٞٔو٤ش , ٝ هزَحء حُظ٣ٞٔن ُْ ٣ولٞح 

 ٝحكيس , ٝ اٗٔخ هيٓٞح ٓـٔٞػش ٖٓ حُوظخثض ٜٓ٘خ :  ػ٠ِ هخط٤ش

  : طؼي حُز٤جش حُظ٣ٞٔو٤ش , ر٤جش ٓؼويس ُِـخ٣ش ٝ ٌٛح ٍحؿغ ا٠ُ طؼيى ٝ ط٘ٞع ٓوظِق حٌُٔٞٗخص ٝ اٌزؼمذ

 حُؼٞحَٓ . 

  : طؼَف كخُش ػيّ حُظؤًي ػ٠ِ أٜٗخ حُلخُش حُظ٢ ٣ظؼذ ك٤ٜخ ػ٠ِ ٓظوٌ حُوَحٍ , طلي٣ي ػذَ اٌزأوذ ٝ

 ٝهٞع حُليع , ُؼيّ ٝؿٞى ٓؼِٞٓخص ًخك٤ش , ٝ طظَٜ كخُش ػيّ حُظؤًي ك٢ حُـٞحٗذ حُظخ٤ُش :ٗٔزش اكظٔخٍ 

 . ٗوض حُٔؼِٞٓخص ػٖ ظخَٛس ٓؼ٤٘ش 

 . ػيّ حُويٍس ػ٠ِ طلي٣ي ىٍؿش طؤػ٤َ حُٔظـ٤َحص حُز٤ج٤ش ػ٠ِ ٓٔظوزَ حُٔئٓٔش 

 . آظلخُش طلي٣ي ىٍؿش اكظٔخ٤ُش حُليع 

  : ٤ٔٛش ٍٓٞى أٝ ػ٘ظَ ٓخ رخُ٘ٔزش ُِٔئٓٔش , أٝ ػيّ ٝؿٞى طش٤َ ٌٛٙ حُوخط٤ش ا٠ُ أالإػزّبد٠خ

٣ش٤َ ص ى ك٢ حُٔٞحٍى حُ٘خىٍس ر٤ٖ حُٔئٓٔخٓظخىٍ حُظ٣ٍٞي حُٔلظِٔش , ٝ ٓيٟ ٤ٍَٓٝطٚ , كخلإشظَح

ا٠ُ حلإػظٔخى حُٔظزخىٍ , ًٔخ ٣ٔؼَ أٓخّ حُظ٤ِٔ ر٤ٖ حُٔئٓٔخص حُوخىٍس ػ٠ِ طلظ٤َ حُٔٞحٍى ٝ 

 حلإٓظولا٤ُش ُِٔ٘شؤس.آظـلاُٜخ ٝ حُٔلخكظش ػ٠ِ 

  : ٣ش٤َ ا٠ُ ٓؼيٍ حُظـ٤َ ك٢ ػٞحَٓ ٝ ٌٓٞٗخص حُز٤جش كٜٞ ىٍؿخص , ك٤غ ًِٔخ اٍطلغ الإعزمشاس

 ٓؼيٍ حُظـ٤َ اٗولؼض ىٍؿش حلإٓظوَحٍ .
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  : طش٤َ ٛخطٚ حُوخط٤ش ا٠ُ طؼيى حُوطخػخص , ٖٓ ُرخثٖ , ٍٓٞى٣ٖ , ٝٓطخء , ٝؿ٤َْٛ . ٌٛٙ اٌزٕٛع

 ٓٔظَٔ ٓغ حُٔئٓٔش , ك٤غ طـؼِٜخ ٓظ٘ٞػش .حُوطخػخص ُٜخ طؼخَٓ ىحثْ ٝ 

  : طش٤َ ٛخطٚ حُوخط٤ش ا٠ُ حُظشخرٚ ر٤ٖ ػ٘خطَ حُز٤جش حُٔوظِلش .اٌزغبٔظ 

  : طش٤َ ٌٛٙ حُوخط٤ش ا٠ُ ٤ٌَٛ حُٔٞم , ح١ٌُ طظؼخَٓ ك٤ٚ ٓوظِق حُٔئٓٔخص , ظشٚف اٌغٛق

 كظَٝف حُٔٞم طز٤ٖ ىٍؿش حُظؼو٤ي , ػيّ حُظؤًي , حلإٓظوَحٍ ٝ حُظ٘ٞع . 

  : طش٤َ ا٠ُ ػيّ هزٍٞ حُِرخثٖ ُٔ٘ظـخص حُٔئٓٔش , ٗظَح ُٞؿٞى ٓ٘ظـخص حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝ حُظ٢ اٌؼذائ١خ

 .(2008)ارَح٤ْٛ د.، أْٓ حُظ٣ٞٔن ، ُٜخ ٓ٘خكغ ٝ ِٓح٣خ أًؼَ ٝ أكؼَ 

II. 2 دساعخ اٌغٛق :  :. ة  

طؼي ىٍحٓش حُٔٞم حُ٘وطش حلأٓخ٤ٓش ُظٞػ٤ق آٌخ٤ٗش ٗـخف أ١ ٓشَٝع ) طـخ٣ٍخ , ط٘خػ٤خ أٝ هي٤ٓخ ( ك٢ 

طوي٣ْ ٓ٘ظـخطٚ أٝ ًٌح هيٓخطٚ لأًزَ ػيى ٖٓ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ هيٍس حُٔشَٝع ك٢ حلإٓظَٔح٣ٍش  ٝ ٓٞحطِش 

ػ٠ِ ًخكش  حُؼَٔ , ٌُح ٣ـذ ػ٠ِ طخكذ حُلَطش حلإٓظؼٔخ٣ٍش اؿَحء ٓٔق ٓلظَ ُِٔٞم ُِلظٍٞ

حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طٔخػيٙ ػ٠ِ حُظؤًي ٖٓ ؿيٝحٛخ هزَ حُيهٍٞ ك٢ حلإٓظؼٔخٍ ُٔؼَكش آٌخ٤ٗش طلو٤ن حلأٍرخف ٝ 

طظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ رظٍٞس ٓؼخ٤ُش ٝ طلي٣ي حُٔٞحى حُوخّ حُظ٢ ٣لظخؿٜخ ٝ طلي٣ي حُٔؼَ حُٔ٘خٓذ ٝ ٓؼَكش ِٓٞى 

-79، حُظللخص 2013)حُ٘ز٢، ٤ش ٓ٘خٓزش حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ اكظ٤خؿخطْٜ , ٓٔخ ٣ٔخػي ػ٠ِ ٝػغ هطش ط٣ٞٔو

ىٍحٓش حُٔٞم أٝ طـِثظٚ رؤٜٗخ ػ٤ِٔش طو٤ْٔ  Etzel , Walker & stantonك٤غ ػَف ًَ ٖٓ  .(81

حُٔٞم حلإؿٔخ٢ُ ُٔ٘ظؾ ا٠ُ ٓـٔٞػخص أطـَ , ك٤غ ٣ظشخٍى أػؼخء ًَ ٓـٔٞػش حُظظٍٞ حُشخثغ 

ػ٠ِ حُطِذ . ٓغ ططز٤ن حُٔ٘ظٔش ُظـِثش حُٔٞم , طـؼَ ٖٓ هلاُٚ حُٔ٘ظؾ أًؼَ ط٤ِٔح ٝ  ُِؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ

طِز٤ش لإكظ٤خؿخص حُٔٞم ٝ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ . كزٔـَى طو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٔلاء حُٔلظ٤ِٖٔ ١ًٝ 

، RavindraSafitraHidayat)حُوظخثض ٝ ح٤ًُِٞٔخص حُٔظشخرٜش , طوظخٍ حُٔ٘ظٔش أ١ ؿِء ُِيهٍٞ 

2017). 

 اٌؼٕبطش اٌشئ١غ١خ ٌذساعخ اٌغٛق :  (1

ُِو٤خّ رظظ٣َق حُٔ٘ظؾ طوّٞ حُٔ٘ظٔش رـٔغ حُٔؼِٞٓخص ٝ طًَِ ك٢ ٛخطٚ  اٌغٛق اٌّغزٙذف : ( أ

حَُٔكِش ػ٠ِ حُٔٞم حُٔٔظٜيف , ًُٝي ُظؼيى حلأٓٞحم , ٖٓ أؿَ طوي٣َ كـْ حُطِذ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ 

ٖٓ اؿٔخ٢ُ حُطِذ ك٢ حُٔٞم حُٔظخكش ٝ طلي٣ي حُطخهش حلإٗظخؿ٤ش ًٌٝح ر٤خٕ كظش حُٔشَٝع 

 حُٔوظَكش ٝ طل٤َِ حُٔٞم ُِظ٘زئ رلـْ حُطِذ حُٔظٞهغ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ ك٢ كظَس ٤ُ٘ٓش ٓوزِش .

٣ؼظٔي حُٔٞم ك٢ آظ٤ؼخد حُٔ٘ظؾ ػ٠ِ ًٝم حُٔٔظِٜي حُٜ٘خث٢ ُِٔ٘ظؾ إٌّزظ ٚ إؽز١بعبد اٌغٛق :  ( ة

حُٔوخٓخص ٝٓيٟ أ٤ٔٛش حُٔ٘ظؾ ٝ ٓٞحطلخطٚ ٝ ٤ِٔٓحطٚ ٝ ؿٞىطٚ, ٖٓ ك٤غ حلأشٌخٍ ٝ حلأط٘خف ٝ 

 ٣ٝظْ طٞك٤َ ًُي ريٍحٓش حُلخلاص حُظـخ٣ٍش حُٔوظِلش حُظ٢ ٣ظٞكَ ٖٓ هلاُٜخ حُٔ٘ظؾ .
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طٜظْ حُيٍحٓش حُٔٞه٤ش ٝ حُظ٣ٞٔو٤ش رخُظ٘زئ رلـْ كـٞس حُطِذ ؽظخ اٌّششٚع ِٓ اٌغٛق :  ( د

حُٔخروش ٝ حُلخ٤ُش ٝ حُٔظٞهؼش , ٝ ح١ٌُ ٣ظْ كٔذ  حُٔظٞهؼش , ٝ ٣ٔظِِّ أٝلا طوي٣َ كـٞس حُٔٞم

اكظخءحص ػ٤ِٔش ٖٓ هلاٍ ؽَف حُؼَع حُٔظٞهغ ُِٔ٘ظؾ ٖٓ حُطِذ حُٔظٞهغ ُٚ ٌَُ ػخّ ٖٓ أػٞحّ 

حُٔشَٝع , ًُٝي رخُظؼَف ػ٠ِ طوي٣َ حُطِذ ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص ٖٓ هلاٍ حُظؼَف ػ٠ِ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝ 

ٌٛٙ حُلجخص هلاٍ حُٔ٘ٞحص حُٔخروش ٝ ر٘خءح ػ٠ِ ًُي أػٔخٍْٛ ٝ ًِْٜٓٞ ٝ اكظ٤خؿخطْٜ ٝ ٓؼيٍ ٗٔٞ 

٣ظْ طوي٣َ كـْ حُطِذ ُِٔ٘ٞحص حُوخىٓش .أٝ رخُظؼَف ػ٠ِ طوي٣َ حُؼَع ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص ٖٓ هلاٍ 

حُظؼَف ػ٠ِ ٓـٔٞع حُطخهخص حلإٗظخؿ٤ش ُِٔشخ٣ٍغ حُوخثٔش رخلإػخكش ا٠ُ حُطخهخص حلإٗظخؿ٤ش 

 طزيأ حلإٗظخؽ ك٢ حُلظَس حُٔوزِش. إٔغ ظٞهُِٔشخ٣ٍغ حُظ٢ كظِض ػ٠ِ طَحه٤ض ٝ ٣

طؼظزَ ػ٤ِٔش حُظٔؼ٤َ ٓؼويس طَطزؾ رؼيس ػٞحَٓ ٝٛخطٚ حُؼ٤ِٔش طؼظزَ ٓلاف هط٤َ ٣ئى١  اٌزغؼ١ش : ( س

ػيّ حُيهش ك٢ طلي٣يٙ ا٠ُ كويحٕ حُؼ٤َٔ أٝ اُلخم هٔخثَ ٓخى٣ش ُِٔشَٝع , ٝطظْ ػ٤ِٔش حُظٔؼ٤َ ر٘خءح 

ع ٝ حُطِذ ٝ ٓٔظٟٞ حُـٞىس ٝ أٓؼخٍ حُٔ٘خك٤ٖٔ ػ٠ِ ىٍحٓخص ٓظؤ٤ٗش ُِؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٠ِ حُؼَ

ٝ ؿ٤َٛخ ٖٓ ػٞحَٓ ٝ إٔ ٣ٌٕٞ ك٢ اؽخٍ حُٔظٞٓؾ حُٔخثي لأٓؼخٍ حُٔ٘ظـخص حُٔٔخػِش ٓغ ٓلخُٝش 

 اهظ٤خٍ حُٔؼَ ح١ٌُ ٣لون أػ٠ِ ٍرق.

٢ٛٝ ٓـٔٞػش حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظٌخِٓش ٝ حُٔظَحرطش ٝ حُظ٢ طشَٔ  اٌّّبسعبد اٌزغبس٠خ : ( ط

ـخص ٝ ؽَم ط٣ُٞؼٜخ ٝ أٓخ٤ُذ حُظٔؼ٤َ ُٜخ ٝٝٓخثَ حُظ٢ طظَ رٌٜٙ حُٔ٘ظـخص ا٠ُ ؽز٤ؼش حُٔ٘ظ

 .(81-79، حُظللخص 2013)حُ٘ز٢، حُٔٔظِٜي 

 خطٛاد إػذاد دساعخ اٌغٛق :  (2

٤ٓٝظْ شَف ًَ  طظؼٖٔ ىٍحٓش حُٔٞم حُـ٤يس هْٔ َٓحكَ أٓخ٤ٓش ًٔخ ٓ٘ٞػلٜخ ك٢ حُشٌَ ح٥ط٢ 

 َٓكِش رظلش ٖٓ حلإ٣ـخُ:

 (: خطٛاد إػذاد دساعخ اٌغٛق13اٌشىً سلُ )

 

 

 

 . (77ا٠ُ  64، طللش ٖٓ 2010)ارَح٤ْٛ د.، اٌّظذس: 

  : أٍٝ َٓكِش ُِيٍحٓش ٢ٛ طؼ٣َق حُٔشٌِش حُظ٣ٞٔو٤ش , ٌُح ٣وخٍ : " اًح ًخٗض رؾذ٠ذ اٌّشىٍخ

حُٔشٌِش حُظ٣ٞٔو٤ش ٓؼَكش ؿ٤يح , ك٢ٜ ٓشٌِش هخرِش ُِلَ , رٔؼ٠٘ طؼ٣َق ٝ طلي٣ي حُٔشٌِش ٛٞ ؿِء 

 ٖٓ حُ٘ظ٤ـش ".

 رؾذ٠ذ 

 اٌّشىٍخ

 رمذ٠ُ 

 إٌزبئظ

رؾ١ًٍ 

ٚرفغ١ش 

 اٌج١بٔبد

 عّغ 

 اٌج١بٔبد

 رظ١ُّ

اٌذساعخ   
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إٔ طلي٣ي حُٔشٌِش ٣ٌٕٞ ك٢ حُـخُذ أْٛ ٖٓ كِٜخ ,  (Einjstein & Menfeld) ُٝوي أٝػق ًَ ٖٓ

ٌٝٛٙ حُ٘ظ٤لش حُٜخٓش ُٔي١َ٣ حُظ٣ٞٔن , لأْٜٗ ؿخُزخ ٓخ ٣ًَِٕٝ ػ٠ِ ا٣ـخى حُلَ حُظل٤ق أًؼَ ريلا 

ٖٓ طٞؿ٤ٚ حُٔئحٍ حُظل٤ق , إ حٌُؼ٤َ ٖٓ حلأكَحى لا ٣يًٍٕٞ إٔ طؼ٣َق حُٔشٌِش هي ٣ٌٕٞ أطؼذ 

خ , ٝػ٤ِٚ كبٗٚ اًح ٓخ طْ حُزلغ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص هزَ طؼ٣َق حُٔشٌِش طؼ٣َلخ رٌؼ٤َ ٖٓ كِٜ

 ٝحػلخ كبٕ ٌٛٙ حُز٤خٗخص ٓٞف لا طٔخػي ػ٠ِ كَ حُٔشٌِش.

 : ٣ٝظؼٖٔ حُوطش حَُٔٓٞٓش ُظلو٤ن حُٜيف رً٘ٔٞؽ ٣ظلاثْ ٓغ ؽز٤ؼش حُٔشٌِش ٝ ظَٝف  رظ١ُّ اٌذساعخ

ظٔغ , ٣ٝؼ٤ٖ رشٌَ ٌٓظٞد ٓظخىٍ حُٔؼِٞٓخص حُلآُش ُزلؼٚ ٝ ٝؿٞىٛخ . ك٤غ ٣ليى حُزخكغ اؽخٍ حُٔـ

ط٤ٜٔيح ُِٔٞحثٔش ر٤ٖ حُظٌِلش ٝ حُٜيف , أٓخ٤ُذ ٝؽَم ؿٔغ حُز٤خٗخص , ٣ٝوّٞ رظلي٣ي طٌِلش حُزلغ حُٔزيث٤ش , 

٣ٝشَٔ طظ٤ْٔ حُزلغ ػ٠ِ : ٓظخىٍ حُٔؼِٞٓخص , ؽ٣َوش أٝ ٜٓ٘ؾ حُزلغ , ؽ٣َوش اهظ٤خٍ حُؼ٤٘ش , حُـيٍٝ 

 ُِزلغ ًٌُٝي طٌِلظٚ حُٔظٞهؼش .ح٢ُِ٘ٓ 

 : ؿخُزخ ٓخ طؼظزَ ٛخطٚ حَُٔكِش حلأًؼَ طٌِلش طؼظزَ َٓكِش ؿٔغ حُز٤خٗخص ػ٣ٍَٝش ٜٝٓٔش ٝ عّغ اٌج١بٔبد

ٝ حلأًؼَ طؼَػخ ُلأهطخء كزٔـَى حلإٗظٜخء ٖٓ طظ٤ْٔ حُزلغ ٝ طظ٤ْٔ حُؼ٤٘ش طزيأ ػ٤ِٔش طـ٤ٔغ حُز٤خٗخص , 

اؿَحء حُزلٞع ٝ ٜٓٔش حُزخكغ ٢ٛ اهظ٤خٍ ؽ٣َوش ؿٔغ حُز٤خٗخص  ٝطؼيى ؽَم طـ٤ٔغ حُز٤خٗخص رظؼيى ؽَم

ٝك٤غ لا ٣ٌٖٔ حلإؽٔج٘خٕ ا٠ُ ٗظخثؾ حُزلغ ٝ طٞط٤خطٚ الا  حُٔ٘خٓزش ٝ حُٔلاثٔش ُٜٔ٘ؾ حُزلغ ٝ حلإٓظويحّ .

 اًح اػظٔي ػ٠ِ ر٤خٗخص ٝ ٓؼِٞٓخص طل٤لش ٝ ٓٞػٞم رٜخ .

 : َُٔحكَ حُظ٢ طئى١ ا٠ُ ٝػغ حُظو٣ََ حُٜ٘خث٢ ح١ٌُ طؼي ٌٛٙ حَُٔكِش ٖٓ أْٛ ح رؾ١ًٍ ٚ رفغ١ش اٌج١بٔبد

٣َكغ ُلإىحٍس حُؼ٤ِخ ٝ ح١ٌُ ٣ظْ ك٢ ػٞثٚ اطوخً حُوَحٍ , رلغ ٣ٔؼ٠ حُزخكغ ٖٓ هلاٍ ٌٛٙ حَُٔكِش ا٠ُ 

اػزخص طلش أٝ ػيّ طلش حُلَٝع حُظ٢ ٝػؼض ًؤٓخّ ٣وّٞ ػ٤ِٚ حُزلغ , ٝطظْ ٖٓ هلاٍ طل٤َِ 

, ٝٛ٘خ ٣وظخٍ حُزخكغ ؽ٣َوش حُظل٤َِ حُظ٢ طظ٘خٓذ ٓغ ؽز٤ؼش ٝ أٛيحف حُز٤خٗخص حُظ٢ ؿٔؼض ٝ ٖٓ ػْ طز٣ٞزٜخ 

 حُزلغ .

 : رؼي حلإٗظٜخء ٖٓ طل٤َِ حُز٤خٗخص ٝ اػزخص طلش أٝ ػيّ طلش حُلَٝع , ٣وّٞ حُزخكغ  رمذ٠ُ إٌزبئظ

رظلي٣ي حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طْ حُظٞطَ ا٤ُٜخ ٝ ط٤خؿش حُظٞط٤خص حُظ٢ طويّ ػ٘ي ػلاؽ حُٔشٌِش ٓٞػٞع حُزلغ , 

٣ٝـذ إٔ طٌٕٞ حُ٘ظخثؾ ٝحػلش ٝ ٓليىس رشٌَ ىه٤ن , ًٔخ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ حُظٞط٤خص ٓ٘طو٤ش ٝهخرِش ُِظ٘ل٤ٌ 

 . (77ا٠ُ  64، طللش ٖٓ 2010)ارَح٤ْٛ د.، حُؼ٢ِٔ 

I. 2رمغ١ُ اٌغٛق :: . ة  

اُىحى اٛظٔخّ حُٔٔٞه٤ٖ ٌٓ٘ حُو٤٘٤ٔٔخص رظو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ هطخػخص , ٝٛ٘خ اهظِلض ح٥ٍحء كٍٞ ًُي , ٝهي 

طٞٓغ ٗطخم ٓلٜٞٓٚ ٤ُشَٔ طو٤ٔٔٚ ا٠ُ هطخػخص ٖٓ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٤ُْ ػ٠ِ أٓخّ ؿـَحك٢ أٝ ٌٓخ٢ٗ , ٝ 

ٛخ إٔ حُٔٞم ؿ٤َ اٗٔخ ػ٠ِ أٓخّ هظخثض ٝ ِٓٞى حُٔٔظ٤ٌِٜٖ , ٣ٝٔظ٘ي طو٤ْٔ حُٔٞم ا٠ُ كٌَس ٓلخى

ٓظـخٗٔش ك٢ٜ طظٌٕٞ ٖٓ ػيس هطخػخص ٖٓ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ , ًَ ٜٓ٘خ ُي٣ٚ كخؿش ٍٝؿزش ٣ٔؼ٠ لإشزخػٜخ ٝ ًٌح 
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ٓيٟ حلإٓظـخرش ُِٔئػَحص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طؼؼٜخ حُٔ٘ظٔخص , رل٤غ ٣ٔؼَ ًَ هطخع ٜٓ٘خ كَطش ط٣ٞٔو٤ش 

 ُِٔ٘ظٔش ٣ظٞؿذ ىٍحٓظٜخ هزَ اطوخً حُوَحٍ .

 اٌغٛق :رؼش٠ف رمغ١ُ  (1

طؼَف ػ٤ِٔش طو٤ْٔ حُٔٞم ػ٠ِ أٜٗخ : " حُؼ٤ِٔش حُظ٢ ٣ظْ ٖٓ هلاُٜخ طـِثش حُٔٞم ح٢ٌُِ ا٠ُ ػيس ٓـخ٤ٓغ  

أٝ هطخػخص ٓظـخٗٔش , ٖٓ هلاٍ حلإٛظٔخّ حُٔشظَى ٌُٜٙ حُٔـٔٞػش اػظٔخىح ػ٠ِ حُؼٞحَٓ حٌُٔخ٤ٗش , حُ٘ل٤ٔش 

 ٝ حُٔٞهغ حُــَحك٢ أٝ حُلٞحثي حُٔيٍؿش ُِٔ٘ظؾ ".

طؼ٣َلٜخ ػ٠ِ أٜٗخ : " ػ٤ِٔش طلي٣ي ٝ طل٤َِ حُٔشظ٣َٖ ك٢ ٓٞم حُٔ٘ظؾ , ١ًٝ حُوظخثض حُٔظشخرٜش  ًٔخ طْ

 ُلإٓظـخرش ُظٌَح٣ٍش ػ٤ِٔش حُشَحء , أٝ أٜٗخ ػ٤ِٔش طوض حلإهظلاكخص ك٤ٔخ ر٤ٖ حُٔشظ٣َٖ ك٢ ٓٞم حُٔ٘ظؾ ".

آظٜلا٤ًش ش ا٠ُ ٝكيحص ٝطؼَف ًٌُي ػ٠ِ أٜٗخ : " ػزخٍس ػٖ طـِثش حُٔٞم ًحص حُطز٤ؼش ؿ٤َ حُٔظـخٗٔ

 ُٜخ طلخص ٓشظًَش هخىٍس ػ٠ِ شَف ٓوظِق ِٓٞى حُـٔخػخص حُٔظـخٗٔش ".

 ِضا٠ب رمغ١ُ اٌغٛق :  (2

ٗظَح ٌُٕٞ حُٔٞم طظٌٕٞ ٖٓ حُؼي٣ي ٖٓ حُوطخػخص ًَٝ هطخع ٣ظلخٝص ػٖ ح٥هَ ٖٓ ك٤غ حلإكظ٤خؿخص ٝ 

حَُؿزخص ٝ ًٌح حلأٗٔخؽ حُشَحث٤ش ًٌٝح حلإٓظـخرش ُِٔئػَحص حُٔوظِلش ٝ حُٔٔظوِش , ٖٝٓ ػْ كبٕ ُظو٤ْٔ حُٔٞم 

 ػيس ِٓح٣خ ٗٞؿِٛخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ : 

 ِؼخص حُٔٞه٤ش ٖٓ طلي٣ي أٛيحف حُٔٞم طلي٣يح ىه٤وخ ٖٝٓ ػْ طو٤٤ْ ط٤ٌٖٔ حلإىحٍس حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ هلاٍ حُظط

 حلأىحء ٝ اؿَحء حُٔوخٍٗش ر٤ٖ حلأىحء حُلؼ٢ِ ٝ حُظوي١َ٣ .

  طٌٖٔ حلإىحٍس حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ حُظؼَف ػ٠ِ أٓزخد هٞس ٝ ٓظخَٛ ػؼق حُٔ٘خك٤ٖٔ , ٖٝٓ ػْ طـ٘ذ

رِٔح٣خ ط٘خك٤ٔش ِٓٔٞٓش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ  طوي٣ْ حُِٔغ أٝ حُويٓخصحُٔ٘خكٔش حُٔزخشَس , ٣ٝظْ ًُي ٖٓ هلاٍ 

 حُٔٔظِٜي ك٢ حلآٞحم  حُٔٔظٜيكش .

  ط٣ِٝي حُٔٔٞم رخلأؽَ حلإٍشخى٣ش ًحص حُو٤ٔش حُؼخٓش ك٢ طوظ٤ض حُٔٞحٍى حُظ٣ٞٔو٤ش , كخُٔئٓٔخص

حُظ٘خػ٤ش ؿخُزخ ٓخ طويّ هطخػخص ٓٞه٤ش ِٓىٝؿش . ٝ ٣ـذ ػ٤ِٜخ إٔ طَحهذ ربٓظَٔحٍ هٟٞ حُـٌد ٝ حلأىحء 

 وطخػخص .ُظِي حُ

  ٝ ط٣ِٝي حُٔٔٞم رٔخ ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ػ٤ِٚ ٗظخّ حُظ٣ُٞغ  حُوخص رخُِٔؼش , كٖٔ هلاٍ طِي حُٔؼِٞٓخص

حُز٤خٗخص حُظ٢ طٞكَٛخ ىٍحٓخص حُٔٞم , ٣ظٌٖٔ حُوخثٕٔٞ ػ٠ِ ٝظ٤لش حُظ٣ُٞغ ٖٓ ٝػغ حلإٓظَحط٤ـ٤ش 

٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ ٝ حٌُٔخٕ حُٔ٘خٓزش ُ٘ظخّ حُظ٣ُٞغ رشٌَ أًؼَ كؼخ٤ُش ٝ ٍرل٤ش  ٝ ًُي رب٣ظخٍ حُِٔغ ك

 (85ا٠ُ  82، طللش ٖٓ 2010)ارَح٤ْٛ د.،  حُٔلاثْ ٝ حلأٝػخع حُٔ٘خٓزش ُِٔٔظِٜي حُٜ٘خث٢ .

II. 2 د : رم١١ُ اٌغٛق اٌّغزٙذف إٌّبعت .: 

 اٌغٛق اٌّغزٙذف : (1
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ػ٠ِ ٗزيأ حُوٍٞ رؤٕ حلأٓٞحم حُٔٔظٜيكش طظٔؼَ رخُوطخػخص أٝ حُٔـخلاص حُظ٢ طَٟ حُٔ٘ظٔش ًحطٜخ رؤٜٗخ هخىٍس 

إٔ طٌٕٞ أًؼَ طؤػ٤َح ك٤ٜخ ه٤خٓخ رـ٤َٛخ ٖٓ حُٔ٘ظٔخص , رٔزذ ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش حُظ٢ طظٔظغ رٜخ ىٕٝ ؿ٤َٛخ . 

بٜٗخ طٔظٜيف طِي حلآٞحم حُظ٢ طظٔؼَ ٝػ٠ِ ٝكن حُظٞؿٚ حُٔٞه٢ حُٜخىف َُِرق رخُ٘ٔزش ُِشًَخص , ك

 رٔشظ٣َٖ ٓلظ٤ِٖٔ ُٔ٘ظـخطٜخ ٖٓ هلاٍ طؼخِٜٓخ ٓؼْٜ ػ٠ِ أٍرخف ٓلظِٔش .

أٓخ ك٢ حُٔ٘ظٔخص ؿ٤َ حُٜخىكش َُِرق كبٕ حُٔٞم حُٔٔظٜيف ٣طِن ػ٤ِٚ " حُشؼذ حُٔٔظٜيف " ٝ ح١ٌُ 

٣ؼَف رؤٗٚ ٓـٔٞع حلأكَحى ح٣ٌُٖ ٣٘ظلؼٕٞ ٖٓ /أٝ ٣ٜظٕٔٞ رٔ٘ظٔش أٝ ٓ٘ظؾ أٝ هؼ٤ش اؿظٔخػ٤ش ٓؼ٤٘ش 

 .(298، طللش 2006أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ،  -)حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن 

ٖٓ حُلوخثن حُٔؼَٝكش رؤٕ حلإىحٍس حُٔٔئُٝش ػٖ حُ٘شخؽ حُظ٣َٝـ٢ ك٢ اطوخًٛخ ُِوَحٍ , طظؤػَ رشٌَ ًز٤َ 

 رطز٤ؼش حُٔٞم ح١ٌُ طظؼخَٓ ٓؼٚ . ٝ ُؼَ ٌٛح حُظؤػ٤َ ٣٘لظَ ك٢ :

طظؼخَٓ ٓغ ٝ ٣وظي رٚ حُٔٔخكش حُــَحك٤ش حُظ٢ طظؼٜٔ٘خ حلأٓٞحم حُظ٢ اٌّذٜ اٌغغشافٟ ٌٍغٛق :  ( أ

حُٔ٘ظٔش . كبًح ًخٗض حلأٓٞحم حُظ٢ طْ حُظؼخَٓ ٓؼٜخ رخُٔٔظٟٞ حُٔل٢ِ , كبٕ حلأٓخ٤ُذ حُظ٣َٝـ٤ش 

 حُٔؼظٔيس ٓظوظِق طٔخٓخ ػٔخ ٣ٌٖٔ اػظٔخىٙ ك٤ٔخ اًح ًخٗض حُٔٞم هخٍؽ حُليٝى حُٔل٤ِش .

كبٗٚ طـ٤َ  ػزخٍس ػٖ ػيى حلأكَحى حُٔظؼخ٤ِٖٓ ك٢ ًُي حُٔٞم , كبًح ًخٕ ػيىْٛ وضبفخ اٌغٛق : ( ة

٣ٌٖٔ اػظٔخى أِٓٞد حُز٤غ حُشوظ٢ . أٓخ اًح ًخٕ حُؼيى ًز٤َ , كبٗٚ ٣ٔظويّ حلإػلإ ًؤٓخّ ك٢ 

حُظ٣َٝؾ ُظؼٞرش طلو٤ن حلإطظخٍ ٓغ ٛخطٚ حلأػيحى حٌُز٤َس رشٌَ شوظ٢ . ٝ أ٣ؼخ طظٔؼَ ك٢ 

 حُوظخثض حُظ٢ ٣ٔظخُ رٜخ حلأكَحى حُٔظؼخ٤ِٖٓ ك٢ ًُي حُٔٞم .

رٜخ حُوظخثض حُظ٢ ٣ٔظخُ رٜخ ًُي حُٔشظ١َ ح١ٌُ طظؼخَٓ ٓؼٚ . كبًح  ٣وظي خظبئض اٌّشزشٞ : ( د

ًخٕ ٓٔظِٜي كبٕ حلأٓخ٤ُذ حُظ٣َٝـ٤ش حُٔؼظٔيس ٓؼٚ ٓظوظِق طٔخٓخ ػٔخ اًح ًخٕ ٓٔظؼَٔ ط٘خػ٢ . 

اً إٔ حلأه٤َ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُز٤خٗخص ٝ حُٔؼِٞٓخص حُيه٤وش ٝ حُٔشخٛيس ح٤ُٔيح٤ٗش ٝ حُظـ٣َذ إ آظِِّ 

 . (2006أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ،  -)حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن  ْ ػوي طلوش حُشَحءحلأَٓ , ٢ً ٣ظ

ك٢ حُلخؿش ا٠ُ ح٣ُِٔي ٖٓ حُٔؼِٞٓخص كٍٞ حُٔٞم طو٤٤ْ حُٔٞم حُٔٔظٜيف حُٔ٘خٓذ هطٞس ٝطظٔؼَ 

 حُٔٔظٜيف ٝ حُظ٢ طظٔؼَ ك٢ :

ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ آٌخ٤ٗش طط٣َٞ ه٤خّ حُٔز٤ؼخص حُٔظٞهؼش رطَم ٓظؼيىس ٓٞحء ًخٗض رمذ٠ش اٌّج١ؼبد :  ( أ

ك٢ ػ٠ِ أٓخّ ٓٔظٟٞ حُٔ٘ظؾ , حُٔ٘طوش حُــَحك٤ش , حُٞهض , ٝ ًٌُي حُٔ٘خكٔش ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُشًَخص 

 ٓـخٍ حُظ٘خػش حُظ٢ طؼَٔ رٜخ .

طـِثش حُٔٞم ٝ حُظؼخَٓ ٓغ طؼظزَ حُظٌخ٤ُق حُظ٢ طظلِٜٔخ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ ؿَحء ػ٤ِٔش  رمذ٠ش اٌىٍف : ( ة

ًُي حُٔٞم ػزَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔؼظٔي ٝ حُزَحٓؾ حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔوٍَس , ًح أػَ ًز٤َ ك٢ اهظ٤خٍ ًُي 
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حُٔٞم ٖٓ ػيٓٚ . لإٔ اٍطلخع حٌُِق ٓظئػَ ك٢ حُٔلظِش حُٜ٘خث٤ش ػ٠ِ هيٍس حُٔ٘ظٔش ك٢ حلإٓظَٔحٍ 

 . (2006أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ،  -)حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔن   رٌُي حُٔٞم ك٢ ػِٜٔخ

 إخز١بس الأعٛاق اٌّغزٙذفخ : (2

ٝطؼظزَ حُوطٞس حلأه٤َس ٝ حُٜٔٔش ك٢ طلي٣ي حُٔٞم حُٔٔظٜيف ح١ٌُ طيهَ ا٤ُٚ حُٔ٘ظٔش ػزَ ٓ٘ظؾ ٓليى أٝ 

ويحّ هٔٔش ػيى ٖٓ حُٔ٘ظـخص ٝ ح١ٌُ هي ٣ٌٕٞ ٓٞؿٚ ا٠ُ ؿِء ٖٓ حُٔٞم أٝ أًؼَ ٖٓ ًُي . ٝ ًُي ربٓظ

 ٗٔخًؽ ٗٞػلٜخ ًٔخ ٢ِ٣ : 

 ك٢ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ طوّٞ حُٔئٓٔش ربهظ٤خٍ ؿِء ٓليى ٖٓ حُٔٞم . اٌزشو١ض ػٍٝ عضء ِٓ اٌغٛق : ( أ

ٛ٘خ طوّٞ حُشًَش ربهظ٤خٍ ػيى ٖٓ حلأؿِحء , ٌَُٝ ؿِء ٓٔظٟٞ ٓؼ٤ٖ ٖٓ  إخز١بس رخظظٟ : ( ة

آظويحّ ٌٛح حلأِٓٞد ٖٓ  حُـخًر٤ش ك٢ حُظٞؿٚ ا٤ُٚ ٝ حُلَص حُٔظخكش رٚ . ٝ ُؼَ ح٤ُِٔس ك٢

حلإهظ٤خٍ ٛٞ ط٣ُٞغ كيس حُٔوخؽَ ٓغ آٌخ٤ٗش حُٔ٘خٍٝس ٝ حُظلَى ك٢ حلأٓٞحم حلأًؼَ ؿيٟٝ 

 اهظظخى٣خ ٖٓ ؿ٤َٛخ ٝ حُظ٢ طْ اهظ٤خٍٛخ .

طًَِ حُشًَش ك٢ ٓـخٍ ػِٜٔخ ػ٠ِ ٓ٘ظؾ ٝحكي ٣ظْ ر٤ؼٚ ك٢ أؿِحء ٓوظِلش  رخظض فٟ إٌّزظ : ( د

ُِشًَش حُظٔظغ رٔٔؼش ه٣ٞش ك٢ ٓـخٍ ٓ٘ظؾ ٝحكي ٓغ كَطش ٣ُخىس ٖٓ حُٔٞم . ٌٝٛٙ حُط٣َوش طظ٤ق 

 حُظوظض ٝ اٍطلخع ٓؼيٍ ٓ٘ل٠٘ حُوزَس ك٢ حلإٗظخؽ ٝ حُظ٣ٞٔن .

ٛ٘خ ٣ظْ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ هيٓش اكظ٤خؿخص ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ كوؾ , أ١ اهظ٤خٍ  رخظض اٌغٛق : ( س

 ٓٞم ٓليىس ٝ طوي٣ْ طش٤ٌِش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حُٔ٘ظـخص .

طوّٞ حُشًَش ٛ٘خ رٔلخُٝش هيٓش ؿ٤ٔغ حُِرخثٖ ٝػ٠ِ اهظلاف ٓـخ٤ٓؼْٜ  ثبٌىبًِ :رغط١خ اٌغٛق  ( ط

رخُٔ٘ظـخص حُظ٢ ٣لظخؿٜٞٗخ . ٌٝٛح حُٜٔ٘ؾ لا ٣ٌٖٔ اػظٔخىٙ اهَحٍ ٖٓ هزَ حُشًَخص ٝ حُظ٢ ٣ٌٜٔ٘خ 

، 2006أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس ،  - )حُز١ٌَ، حُظ٣ٞٔناػظٔخى آظَحط٤ـ٤ش حُظـط٤ش حُشخِٓش ُِٔٞم 

 .(113-112حُظللخص 

II. 2: اٌّظشفٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ. د : 

ٗظَح لأ٤ٔٛش حُظ٣ٞٔن ىحهَ حُٔئٓٔش حُٔظَك٤ش ٣ـذ ططز٤ن ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حلأٗٔذ ٖٓ أؿَ طلو٤ن 

اهظ٤خٍ حُؼ٘خطَ ًخكش حلأٛيحف ٝ اٍػخء حُِرٕٞ ٝ طِز٤ش ٍؿزخطٚ حُلخ٤ُش ٝ حُٔٔظوز٤ِش , ًُٝي ٖٓ هلاٍ 

كل٢ ٓظ٤٘٤خص حُوَٕ حُٔخػ٢ أًي  حُلآُش ٝ حُلؼخُش ٖٓ ر٤ٖ حُؼ٘خطَ حُظ٢ ٣ظٌٕٞ ٜٓ٘خ ٌٛح ح٣ُِٔؾ .

Borden   , ػ٠ِ ػ٘خطَ ٌٛح ح٣ُِٔؾ حُظو٤ِي١ حُٔئُق ٖٓ أٍرؼش ػ٘خطَ ٓزن ٝهٔ٘خ رًٌَٛخ ) حُٔ٘ظؾ

ُظ٢ طظظق رٔـٔٞػش ٖٓ ح٤ُِٔٔحص ٓؼَ حُٔؼَ , حُظ٣َٝؾ , حُظ٣ُٞغ ( ٝطؼخِٓٚ ٓغ حُٔ٘ظـخص حُِٔٔٞٓش , ٝ ح

ٓغ حُشْ , حُظٌٝم , حُِْٔ ....اُن . أ١ أٗٚ ٣ظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔخص حُظ٘خػ٤ش , ر٤٘ٔخ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طظؼخَٓ 
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حُويٓخص , كِْ ٣ظْ اىهخُٜخ ػٖٔ ٌٛح ح٣ُِٔؾ , كخُويٓش طظٔظغ روظخثض ط٤ِٔٛخ ػٖ حُِٔؼش ًخ٤ُِٓٞٔٔش , 

 حُظٌخ٤ِٓش .... اُن. 

ٝ حُؼي٣ي ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ا٠ُ ػٍَٝس حلإرظؼخى ػٖ ح٣ُِٔؾ حُظو٤ِي١ رل٤غ  Shostackحُزخكؼش  ٌُح أشخٍص

ٝطلظٚ رخُؼو٤ْ ٝلا ٣ٌٖٔ ططز٤وٚ ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش , رل٤غ ٗخىٝح رؼٍَٝس اؿَحء ط٤٤ٌق ٝ طؼي٣َ ٝ 

 ط٤ٓٞغ ح٣ُِٔؾ , ُلأٓزخد ًٌَٗ ٜٓ٘خ :

 ٘ظٔخص حُظ٘خػ٤ش ٝ حَُرل٤ش .إٔ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُظو٤ِي١ هي طْ ٝػؼٚ أطلا ُِٔ

إ حُٜٔظ٤ٖٔ رخُوطخع حُوي٢ٓ ٣َٕٝ إٔ ح٣ُِٔؾ حُظو٤ِي١ لا ٣ٔظـ٤ذ ُـخُز٤ش اكظ٤خؿخطْٜ ٝ ٍؿزخطْٜ ٗظَح 

ٖٝٓ لا طٌْٜٔ٘ ٖٓ طلو٤ن كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُٔٔظ٤ٌِٜٖ  ُٞؿٞى اهظلاكخص ر٤ٖ هطخػ٢ حُويٓش ٝ حُظ٘خػش 

 حلإهظلاكخص ٓخ ٢ِ٣:طِي 

 حُويٓش ٓوخٍٗش رخُِٔؼش .طؼٞرش ه٤خّ ؿٞىس 

 حُويٓش لا طوِٕ رَ ط٘ظؾ ٝ طُٞع ك٢ ٗلْ حُٞهض .

 لا ٣ٌٖٔ حُلظَ ر٤ٖ ٓوي٢ٓ حُويٓش لأْٜٗ ؿِء ٖٓ حُويٓش ٌٝٛح لا ٣ٞؿي ك٢ حُِٔغ .

 لا ٣ٌٖٔ طٔـ٤َ رَحءس اهظَحع ُِويٓش ٝ حُؼٌْ طل٤ق ك٢ حُِٔغ .

 رؼش٠ف اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّظشفٟ : (1

ي١ لا طظِق ُوطخع حُويٓخص ٝ ٌٛح ُؼ٤وٜخ , ك٤غ ٛ٘خى ػ٘خطَ أهَٟ ُْ ٣ظْ إ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظو٤ِ

حلإشخٍس ُٜخ ٓؼَ ىٍٝ ٍٓٞى١ حُويٓش , حُز٤جش حُٔخى٣ش ....اُن . ٌُح كوي آظليع حُؤْ حُؼخ٢ٗ ٖٓ ح٣ُِٔؾ 

ًٝظخد آه٣َٖ ا٠ُ ػٍَٝس اؿَحء ط٤ٌق أٝ طؼي٣َ أٝ ط٤ٓٞغ ػ٠ِ  Magrathحُظ٣ٞٔو٢ ٌٝٛح ٓخ أشخٍ ا٤ُٚ 

 ٘خطَ حُؤْ حلأٍٝ . ػ

ٌٛح حُؤْ ٣طِن ػ٤ِٚ رخ٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ًٝ حُٔزؼش ػ٘خطَ , كوي طْ اػخكش ػلاػش ػ٘خطَ اػخك٤ش 

, رل٤غ طْ طؼ٣َق ح٣ُِٔؾ  (90-89، حُظللخص 2022)ػ٢ِ،  ػ٠ِ حُؼ٘خطَ حُٞحٍىس ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظو٤ِي١

 حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ًٔخ ٢ِ٣ : 

" ًخكش حلأٗشطش ٝ حُؼ٤ِٔخص حُظ٢ ٖٓ هلاُٜخ ٣ظْ طِز٤ش كخؿخص ٍٝؿزخص حُِرخثٖ حُلخ٤٤ُٖ ٝ حَُٔطوز٤ٖ رٔخ 

 ٣لون ٍػخ حُِرخثٖ ٖٓ ؿٜش ٣ٝؼظْ أٍرخف حُٔظَف ٖٓ ؿٜش أهَٟ ". 

ُِويٓخص حُٔظَك٤ش حلإ٤ٔٗخد حُلو٤و٢ رظٍٞس ًز٤َس ؼز٤َ ػ٘ٚ رؤٗٚ حُ٘شخؽ حُوخص رؼ٤ِٔش ظًٔخ ٣ٌٖٔ حُ" 

 .ا٠ُ حُِرخثٖ حُلخ٤٤ُٖ ٝ ح١ٌُ ٣ظْ آظٜيحكْٜ ُظِز٤ش ٍؿزخطْٜ حُلخ٤ُش ٝ حُٔٔظوز٤ِش 
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" ًٌُٝي ٣ٌٖٔ طؼ٣َلٚ رؤٗٚ ح٤ُ٥ش حُٔ٘ظٜـش ك٢ ٤ًل٤ش ٍْٓ ٤ٓخٓش حلإه٘خع ٝ حُظَؿ٤ذ ُِللخظ ػ٠ِ حُِرخثٖ 

 .(249، طللش 2022)ٍٖٓ،   حُويٓخء ُلظَس أؽٍٞ "

" ٣ٝؼَكٚ حُزخكغ رؤٗٚ ٗشخؽ ٓوطؾ ٝ ٓ٘ظْ ٓظٞحطَ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ ػِٔٚ , ٣ٜيف ا٠ُ 

ٝ اكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ٖٓ حُويٓخص ٝ ا٣ظخُٜخ ا٤ُٚ رؤَٓع ٝهض ٝ أهَ طٌِلش . إ ح٣ُِٔؾ ٓؼَكش حُظطِؼخص 

حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ٣ؼي ٖٓ حلأٗشطش حَُث٤ٔ٤ش ك٢ أ١ ٓئٓٔش ٓخ٤ُش ًُٝي لأٗٚ ٣ٞكَ هخػيس حُٔؼِٞٓخص 

ٝ حُٞكيحص حلأٓخ٤ٓش حُظ٢ طَطٌِ ػ٤ِٜخ حلأٗشطش حلأهَٟ ك٢ حُٔئٓٔش حُٔخ٤ُش , ٝ حُظ٢ طز٢٘ ػ٤ِٜخ حُيٝحثَ 

حلإىح٣ٍش حلأهَٟ هططٜخ ٝ هَحٍحطٜخ , ٝ هي اُىحىص أ٤ٔٛش ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ك٢ ح٥ٝٗش حلأه٤َس 

هخطش ك٢ ظَ حُظـ٤َحص ح٣َُٔؼش حُظ٢ ٣شٜيح حُؼخُْ ك٢ ٓـخٍ حُظطٍٞحص حُظو٤٘ش ٝ حلإٗلظخف حلإهظظخى١ ٝ 

 .(233-232، حُظللخص 2020ٝ ٓؼٞى،  )حكٔي، ٓؼٞى،حُؼُٞٔش  

(: اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّظشف14ٟاٌشىً سلُ )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (32، طللش 2018)حُل٤ٔي، اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ 
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 اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌزم١ٍذٞ

   Product  إٌّزظ Priceاٌغؼش   Promotionاٌزش٠ٚظ   Place  اٌزٛص٠غ

 Physicalاٌج١ئخ اٌّبد٠خ  People  اٌؼب١ٍِٓ    Process  اٌؼ١ٍّبد
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  ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّظشفٟ : (2

إ حُِٔغ ٝ حُويٓخص ٣ـذ إٔ طٌٕٞ رخُيٍؿش حلأ٠ُٝ ٓو٘ؼش ُِـٍٜٔٞ , ٝ ) اٌخذِخ ( :  إٌّزظ ( أ

رٔؼ٠٘ آهَ ٣ـذ إٔ طِز٢ ٍؿزظْٜ ٝ طٔي كخؿخطْٜ ٖٓ ٗخك٤ش حُِٔح٣خ ٝ حُلخػ٤ِش ك٤ٜخ , ٌُُي ٣ـذ اهظ٤خٍ ٗٞع 

 ٝ ٓٞحطلخص حُٔ٘ظؾ رؼ٘خ٣ش طخٓش , كٔغ طِح٣ي طؼو٤يحص حُٔٞم ٝ آٌخ٤ٗش ٓؼَكش اٗظوخىحص حُـٍٜٔٞ ُِٔ٘ظؾ

طظِح٣ي حُؼـٞؽخص ك٢ ٓز٤َ ارظٌخٍ كٍِٞ كؼخُش طٔظزن طٞهؼخص حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝ حُـٍٜٔٞ , ػ٠ِ إٔ لا ٣ظٞهق 

ظـخص , ط٣ٞ٘ؼٜخ ٝطل٤ٜٔ٘خ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ ٓٔظَٔس هخطش رخُ٘ٔزش ُِويٓخص طط٣َٞ حُٔ٘كؼ٤ِٔش ٌٛح حُ٘شخؽ 

 حُٔٞؿٞىس , كٜ٘خ ٣ٌٖٔ ٗـخف حُٔ٘ظؾ .

" ٛٞ ٓـٔٞع ًَ حُو٤ْ حُظ٢ ٣ٔظ٘ي ا٤ُٜخ حُٔٔظِٜي ػٖ حُٔؼَ ًٔخ ٣ؼَكٚ حُظ٤ٔيػ٢ :  اٌغؼش : ( ة

كٞحثي آظلاى أٝ آظؼٔخٍ حُٔ٘ظؾ ) حُٔخى١ / حُوي٢ٓ ( . ٝٛ٘خى ػيس أٗٞحع ٖٓ حلأٓؼخٍ ك٢ حُظ٘خػش 

حُٔظَك٤ش ريءح ٖٓ حُلٞحثي ٝ حُؼٔلاص ٝ اٗظٜخء رخَُّٓٞ ,  ٝ أٓؼخٍ رؼغ حُويٓخص ربٓظؼ٘خء حُلٞحثي 

خ ػ٠ِ حُٔظَف , كبٕ ٌٛٙ حلأٓؼخٍ طظَٜ ًب٣َحىحص كٞحثي أٝ ا٣َحىحص طشـ٤َ حُٔيكٞػش حُظ٢ طشٌَ ٓظَٝك

, ٝ حُظٔؼ٤َ ٛٞ حُؼ٘ظَ حُٞك٤ي ٖٓ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ح١ٌُ ٣ُٞي ا٣َحىحص ك٢ ك٤ٖ إٔ حُؼ٘خطَ 

 حلأهَٟ ًخُويٓش , حُظ٣ُٞغ ٝ حُظ٣َٝؾ طشٌَ ًِلش .

حُظ٢ ٣وّٞ رٜخ ٗشخؽ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢  ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُظ٣َٝؾ رؤٗٚ :" ٓـٔٞػش حلأػٔخٍ اٌزش٠ٚظ : ( د

ٖٓ أؿَ ٣ُخىس هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ ر٤غ ٝطظ٣َق ٓ٘ظـخطٜخ أٝ هيٓخطٜخ ٝ ٓ٘خكٔش حُٔ٘ظٔخص حلأهَٟ ك٢ 

حُٔٞم ٝ حُلظٍٞ ػ٠ِ أًزَ كظش ٖٓ هلاٍ أِٓٞد حلإطظخٍ حُـٌحد ح١ٌُ ٣لغ حُٔٔظِٜي ػ٠ِ حُشَحء 

٤ِٔش اه٘خع ٝ طؼ٣َق حُٔٔظ٤ٌِٜٖ رٔ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش ٝ ىكؼْٜ أٝ اهظ٘خء حُٔ٘ظؾ , أٓخ حُظ٤ٔيػ٢ ٣وٍٞ رؤٗٚ " ػ

رلغ -)حكٔي، ٓؼٞى، ٝ ٓؼٞى، طؤػ٤َ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼٔٞٓخص ػ٠ٔ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ُشَحثٜخ" 

 The impact of information technology on the banking -ططز٤و٢ ك٢ ٓظَف حَُش٤ي

marketing mix -Applied research in the Rasheed Bank ،2020). 

  اٌزٛص٠غ : ( س

طٌٕٞ ِٜٓش ٝ ٓزخشَس أًؼَ ٖٓ ه٘ٞحص ط٣ُٞغ حُِٔغ ٝ ًُي رٔزذ  إ ه٘ٞحص ط٣ُٞغ حُويٓخص ؿخُزخ ٓخ

حُلا٤ِٓٞٔٓش ك٢ حُويٓخص , ػ٤ِٚ كبٕ ٓ٘ظـ٢ ٝ ٓٔٞه٢ حُويٓش لا ٣ؼ٤َٕٝ اٗظزخٛخ ًز٤َح ك٢ ٤ًل٤ش حُظو٣ِٖ , 

٢ٛٝ ؿخُزخ ٓخ طٌٕٞ ك٢ حُؼي٣ي ٖٓ حُ٘وَ ٝ حُظل٤َٔ اً ٣ٔظويٕٓٞ ه٘ٞحص ط٣ُٞغ أهظَ ٝ ػ٠ِ ٗلٞ ًٗٔٞؿ٢ 

 ر٤ٖ حُٔٔظل٤ي ٝ حُٔ٘ظٔش أٝ ٣ظوِِٜخ حُٞٓطخء أٝ حًُٞلاء .حُٔ٘ظٔخص 

ٖٝٓ حلإػظزخٍحص حُٜٔٔش حُظ٢ ٣ـذ أهٌٛخ رؼ٤ٖ حلإػظزخٍ ٢ٛ حُؼلاهش حُظ٢ طٌٕٞ ر٤ٖ ٓوي٢ٓ حُويٓش ٝ 

حُٔٔظل٤ي٣ٖ ٜٓ٘خ رل٤غ طظ٤ِٔ رخُي٣ٔٞٓش , كخُٔٔظل٤ي ٣ٌٖٔ ُٚ حلإٓظَٔحٍ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ ٓ٘ظٔش ٓؼ٤٘ش ٓظ٠ ٓخ 

َُػخ ٝ حلإٍط٤خف هي طلون ُي٣ٚ رؤكؼَ طٍٞس , ًٌٝح ٣ؼظزَ ٓٞهغ حُٔ٘ظٔش ػخٓلا ٍث٤ٔ٤خ ك٢ ًخٕ ػخَٓ ح

طط٣َٞ ٤ٓخٓش ط٣ٞٔن حُويٓش رٔزذ ؽز٤ؼش حُظلاُّ ر٤ٖ حلإٗظخؽ ٝ حلإٓظٜلاى , ًُٝي لإٔ ٓٞهغ حُظ٣ُٞغ ٝ 
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)حُطخُذ ٝ َٓحى، ىٍٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُوي٢ٓ ٓويّ حُويٓش ٛٔخ حُؼ٘ظَحٕ حلأْٛ ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش 

، طللش 2019ك٢ حُٔ٘ظٔخص ؿ٤َ حَُرل٤ش ىٍحٓش آظطلاػ٤ش ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ ٓٔظشل٤خص ٓي٣٘ش حُٔٞطَ، 

144). 

ٛٞ أ١ ٤ِٓٝش ٖٓ حُٞٓخثَ حُظ٢ طٜيف ا٠ُ طٞط٤َ حُويٓش حُٔظَك٤ش ٓغ شَٝؽ حٌُٔخٕ , حُِٓخٕ ٝ 

 َٓ طئػَ ػ٠ِ ػ٤ِٔش حُظ٣ُٞغ حُٔظَك٢ ٖٓ أٜٛٔخ :حُلـْ , ٝٛ٘خى ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٞح

 . ؽز٤ؼش حُٔٞم حُٔظَك٢ 

 . ؽز٤ؼش حُويٓخص حُٔظَك٤ش 

 .حُويٍس حُٔخ٤ُش ُِز٘ي 

 . ه٘ٞحص ط٣ُٞغ حُز٘ٞى حُٔ٘خكٔش 

ُٝؼ٤ِٔش حُظ٣ُٞغ حُٔظَك٢ ) ط٣ُٞغ حُويٓش حُٔظَك٤ش ( ؽ٣َوظخٕ لإ٣ظخٍ حُويٓش ُِؼٔلاء ٓزخشَس ٝ 

 , ٣ٝٞػق ًُي ك٢ حُشٌَ حُٔٞح٢ُ :(295، طللش 2018)ٓخٍس، حُؼزخّ، ٝ ػخثشش، أهَٟ ؿ٤َ ٓزخشَس 

 ( : ؽشق رٛص٠غ اٌخذِبد اٌّظشف١خ15اٌشىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2018)حُؼزخّ، ػخثشش، ٝ ٓخٍس، اٌّظذس : 

ٓٔخ ٓزن ٗٔظ٘ظؾ إٔ ُِظ٣ُٞغ ىٍٝ أٓخ٢ٓ ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ٌٝٛح ٓخ هي ٣ـؼِٚ ٓظلٞهخ ػ٠ِ 

ٓـٔٞػش حُؼ٘خطَ حلأهَٟ ٣ُِِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ , رل٤غ ٣ٌٖٔ حُظ٣ُٞغ ٖٓ طٞػ٤ق هيٍس حُٔظَف ػ٠ِ 

لاٍ حُشٌَ ا٣ظخٍ هيٓخطٚ ُِِرخثٖ حُلخ٤٤ُٖ أٝ حُٔلظ٤ِٖٔ ك٢ حُِٓخٕ ٝ حٌُٔخٕ حُٔ٘خٓز٤ٖ. رل٤غ ٖٓ ه
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حُٔخرن ًًَٗخ ٓـٔٞػش ٖٓ ؽَم حُظ٣ُٞغ كٜٔ٘خ , كظق كَٝع ؿي٣يس ه٣َزش ٖٓ ٓلَ ٌٖٓ حُؼٔلاء أٝ ٌٓخٕ 

ػِْٜٔ ٝ ًُي ُظلو٤ن حُٔ٘لؼظ٤ٖ حُِٓخ٤ٗش ٝ حٌُٔخ٤ٗش ,  ٝ حُٞطٍٞ ُِويٓش هي ٣ٌٕٞ ٓزخشَ ٝٛ٘خ ٣ٔوؾ ىٍٝ 

ٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش , كوؾ ٝٓغ حُظطٍٞ حُظ ح٤ُٓٞؾ ك٢ ا٣ظخٍ حُويٓش , أٝ ٣ٌٕٞ ؿ٤َ ٓزخشَ .

ؽٍٞص حُٔظخٍف ؽَم ا٣ظخٍ حُويٓش ُؼٔلاثٜخ ٓؼَ : هيٓخص حُظَحف ح٢ُ٥ , رطخهخص حلإثظٔخٕ ٝ 

حُلٞحلاص ...اُن . ٝػ٤ِٚ كخُظ٣ُٞغ حُٔظَك٢ ٣ظؼٖٔ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘شخؽخص حُٔوططش حُظ٢ ٓظئى١ 

٠ ٗوطش حُز٤غ ) حُؼ٤َٔ ( ًُٝي رخلإػظٔخى ػ٠ِ ريٍٝٛخ ا٠ُ اٗظوخٍ حُويٓش ٖٓ ًَِٓ حلإٗظخؽ ) حُٔظَف ( اُ

)ػ٢ِ، ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ر٤ٖ حُ٘ظ٣َش ٝحُظطز٤ن ٝىٍٝٙ ك٢ طط٣َٞ حُٔظَف: ه٘ٞحص حُظ٣ُٞغ 

 . (2022ىٍحٓش كخُش ك٢ ٓظَف حُشٔخٍ ُِظ٣َٞٔ ٝحلآظؼٔخٍ، 

ًٔخ ٓزن ٝ ًًَٗخ رؤٕ حُٔ٘ظـخص حُٔظَك٤ش طٌٕٞ ػزخٍس ػٖ هيٓخص ٌُح ك٢ٜ طَطزؾ رٖٔ الأفشاد :  ( ط

٣ويٜٓخ رشٌَ ًز٤َ ٝ طظؤػَ ػ٤ِٔش طوي٣ٜٔخ رٖٔ ٣ويٜٓخ ٖٓ ك٤غ حُٜٔخٍس ٝ حٌُلخءس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼ٤َٔ , 

ٝ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ . كخُظؼخَٓ حُـ٤ي ٣ظَى اٗطزخػخ ؿ٤يح ػٖ حُٔظَف ٝػٖ هيٓخطٚ حُظ٢ ٣وّٞ رظوي٣ٜٔخ ُِؼ٤َٔ 

رؤٕ حلأكَحى ْٛ ح٣ٌُٖ ٣ٜٕٔٔٞ رشٌَ ٓزخشَ ك٢ ػ٤ِٔش حلإطظخٍ رخُِرخثٖ ح٣ٌُٖ ٣طِزٕٞ هيٓخص حُٔظَف 

)ٍٖٓ ٝ هؼٌَ، ح١ٌُ ٣ؼِٕٔٞ ك٤ٚ ٝ رخُظخ٢ُ كبٕ ٛ٘خى رؼغ حُظلخص حُظ٢ ٣ـذ إٔ ٣ٔظٌِٜخ  ٓويّ حُويٓش 

 . (2022ُظ٣ٞٔو٢ ُِويٓش حُٔظَك٤ش، طؤػ٤َ حٓظَحط٤ـ٤ش حلإريحع ك٢ ح٣ُِٔؾ ح

٣ِؼذ حلأكَحى )حُؼخِٕٓٞ ( ىٍٝح ك٣ٞ٤خ ك٢ حُٔظَف رل٤غ ٣ٔؼِٕٞ حُؼ٘ظَ حلأٓخ٢ٓ ك٢ اٗظخؽ ًٌٝح 

طوي٣ْ حُويٓخص ٝ ريْٜٝٗ لا ط٘ـِ ػ٤ِٔظ٢ حلإٗظخؽ ٝ حُز٤غ . ٝ ٛئلاء حلأكَحى ُْٜ ىٍْٝٛ ك٢ ػ٤ِٔش حلإطظخٍ 

ش حُِرٕٞ ٌُِؼ٤َ ٖٓ حُٔوخؽَ ٓٞحؿٜحُٔزخشَ رخُِرخثٖ لإٗـخُ حُويٓش , ٝ ٣َؿغ حُٔزذ ك٢ ٌٛح حلإطظخٍ ا٠ُ 

ػ٘ي اطوخً حُوَحٍ رخُشَحء , ٌُح ٣لخٍٝ حلإٓظؼخٗش رخ٥ٍحء حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُؼخَٓ , رل٤غ ٣ظؼذ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ 

طلي٣ي ٓٔظٟٞ حُ٘ٞػ٤ش ٝ ىٍؿش ؿٞىس حُويٓش ٌُح كٜٞ رلخؿش ا٠ُ ٌٛح حُظٞؿ٤ٚ . أ٣ؼخ ٖٓ حلأٓزخد حُٜٔٔش 

 ٖ ٗوٞى ٝٓخ ٣ظْ حُلظٍٞ ػ٤ِٚ ٖٓ هيٓخص . ٍؿزش حُِرٕٞ ك٢ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ ٓخ ٣يكؼٚ ٓ

ٓٔخ طويّ ٣ظؼق إٔ حلأكَحى ح٣ٌُٖ ٣ٔؼِٕٞ حُؼ٘ظَ حُْٜٔ ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ , ٣ئػَٕٝ رشٌَ 

)ػ٢ِ، ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ر٤ٖ حُ٘ظ٣َش ٓزخشَ ٝٝحػق ػ٠ِ حُِرخثٖ ك٢ طوزِْٜ ُِويٓش حُٔظَك٤ش 

 .(2022ٝىٍٝٙ ك٢ طط٣َٞ حُٔظَف: ىٍحٓش كخُش ك٢ ٓظَف حُشٔخٍ ُِظ٣َٞٔ ٝحلآظؼٔخٍ،  ٝحُظطز٤ن

طؼْ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش حُٔظَك٤ش أٍٓٞح ك٢ ؿخ٣ش حلأ٤ٔٛش , رل٤غ طشَٔ ٓـٔٞػش ٖٓ  اٌؼ١ٍّبد : ( ػ

ح٤ُٔخٓخص ٝ حلإؿَحءحص طظزؼٜخ حُٔظخٍف ٖٓ أؿَ طوي٣ْ حُويٓش , ٝٓ٘ق حُؼخ٤ِٖٓ حُظلاك٤ش ٝ ك٣َش 

حُظظَف أٝ حلإهظ٤خٍ ُِؼخ٤ِٖٓ , رخلإػخكش ا٠ُ طٞؿ٤ٚ حُِرخثٖ ٝ طلل٤ِْٛ ُِٔشخًٍش ك٢ حُلظٍٞ ػ٠ِ 

ويٓش , كِٔٞى حُؼخَٓ طؤػ٤َ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ كٖٔ حلإٓظوزخٍ , حُظَك٤ذ , حُ
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)ػ٢ِ، ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ر٤ٖ حُ٘ظ٣َش حٌُِٔش حُط٤زش ٝ ٓلخُٝش حُظـِذ ػ٠ِ ٓشٌِش حلإٗظظخٍ 

 .(2022ظَف حُشٔخٍ ُِظ٣َٞٔ ٝحلآظؼٔخٍ، ٝحُظطز٤ن ٝىٍٝٙ ك٢ طط٣َٞ حُٔظَف: ىٍحٓش كخُش ك٢ ٓ

٣ؼي حُي٤َُ حُٔخى١ ٝحكي ٖٓ أْٛ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُوي٢ٓ ٝ ٣ؼٞى ًُي ا٠ُ  اٌذ١ًٌ اٌّبدٞ : ( ؿ

ػخّ ٝ هيٍطٜخ ػ٠ِ حُظـِذ ػ٠ِ أْٛ هخط٤ش ٖٓ هٞحص حُويٓش ألا ٝ ٢ٛ حُلا٤ِٓٞٔٓش . كخُويٓخص رشٌَ 

رٔوظِق أٗٞحػٜخ طظٔظغ رز٤جش ٝ أىٝحص ٓخى٣ش طئىٟ ك٤ٜخ ٝ رٜخ حُويٓش , كخُي٤َُ حُٔخى١ ٛٞ ػزخٍس ػٖ 

ؿلاف ُِويٓش ٌٝٓخٕ طلخػَ حُـٜش حُٔويٓش ٌُٜٙ حُويٓش ٓغ حُِرٕٞ , ٣ٝؼظزَ ٖٓ حُٞٓخثَ حُظ٢ ٣و٤ْ رٜخ 

ى هيٓخص ك٤ٌٓٞش طلَع آظلاى حُِرٕٞ حُويٓش , ٝ طوظِق أ٤ٔٛش ٌٛٙ ح٤ُِٓٞش ٝكوخ ُ٘ٞع حُويٓش كٜ٘خ

ٓويّ حُويٓش ٓٔظٟٞ ػخ٢ُ ٖٓ حُوزَس ٝ ٌُُي ٣ٌٕٞ ط٤ًَِ حُِرٕٞ ػ٠ِ ٓويّ حُويٓش أًؼَ ٖٓ حُز٤جش 

حُٔخى٣ش حُظ٢ طئىٟ ك٤ٜخ حُويٓش , ر٤٘ٔخ طٞؿي هيٓخص لا طظطِذ ٓٔظٟٞ ػخ٢ُ ٖٓ حُوزَس ك٢ ٖٓ ٣ويٜٓخ رَ 

)ٍٖٓ، طؤػ٤َ حٓظَحط٤ـ٤ش حلإريحع ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٣ظطِذ رؼغ حُشَٝؽ ك٢ ٌٓخٕ طوي٣ْ ٛخطٚ حُويٓش 

 (2022ُِويٓش حُٔظَك٤ش، 

II. 3 . : ػلالخ اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

طؼظزَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٢ٛ حُوطٞس حلأٓخ٤ٓش ُ٘ـخف أ١ ٓشَٝع ٌُح كبٗ٘خ َٟٗ حلإٛظٔخّ حٌُز٤َ ح١ٌُ طِوخٙ 

ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ك٢ ٝهظ٘خ حُلخػَ ٖٓ هزَ حُٔئٓٔخص حُظـخ٣ٍش ٝ حُظ٘خػ٤ش ٝ هلاكٜخ , ٝلا طوظظَ ٛخطٚ حُؼ٤ِٔش 

, ٝ ك٢  (2013)حُ٘ز٢، اىحٍس حُظ٣ٞٔن ، ٓش ػ٠ِ حُِٔغ حُٔخى٣ش حُِٔٔٞٓش رَ ٣ظؼيحٙ ا٠ُ حُويٓخص حُـ٤َ ِٓٔٞ

ىٍحٓظ٘خ ٛخطٚ ًَِٓ٘ كٍٞ طؤػ٤َٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش  , ك٤غ طٔخْٛ ك٢ طط٣َٞ ٓوظِق حلأٗشطش 

حُظ٣ٞٔو٤ش ُِٔظخٍف ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ طوي٣ٜٔخ رـٞىس ػخ٤ُش ٖٓ هلاٍ ؿٞىس اٗظخؿٜخ ُِٔ٘ظؾ ) حُويٓش ( , 

ٝ ًٌُي ك٢ ٓوظِق حُـٞحٗذ حلأهَٟ ًخُٔل٤ؾ حُٔخى١ ُٜخ ٖٓ َم ط٣ُٞؼٜخ , ط٣َٝـٜخ أٝ طٔؼ٤َٛخ . ؽ

 هلاٍ حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش حُٔظلظَ ػ٤ِٜخ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ . 

 ٝ ٖٓ هلاٍ ٌٛح ٗٔظط٤غ آظ٘ظخؽ حُؼلاهش حُظ٢ طَرؾ ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش .

II. 3اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ :: دٚس اٌؼ١ٍّخ . أ  

٣ش٤َ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش ا٠ُ اظٜخٍ حُظ٤ٜٔلاص حُٔخى٣ش حُيحه٤ِش ٝ حُوخٍؿ٤ش ُِز٘ي , حُٔؼيحص ٝ حُظـ٤ِٜحص 

)كٔخ٢ٗ ٝ ًؼ٤َ، طو٤٤ْ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُز٤ٌ٘ش ٝأػَٛخ ػ٠ِ حُٔٔخػيس ػ٠ِ اٗـخُ حُويٓش ر٘لٞ أكؼَ 

طؼَف ح٤ُِٓٞٔٔش رٞطلٜخ  .(2018، 32--رؤّ حُزٞحهBADR٢ىٍحٓش كخُش ًٝخُش ر٘ي  -ِرخثٖ ٍػخ حُ

ٝ  ٓظَٜح هخٍؿ٤خ ُِظ٤ٜٔلاص حُٔخى٣ش ٝ حُٔٔظِِٓخص أ١ ٣ؼ٢٘ حُـٞحٗذ حُِٔٔٞٓش ٓؼَ حَُٔحكن حُٔخى٣ش 

حُلاثن ُٔوي٢ٓ حُويٓش ٝ طشَٔ )  ٔظَٜحُطشَٔ حُٔؼيحص ٝ حلأىٝحص حُٔٔظويٓش ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ٝ ًٌح 

)حُش٣َل٢ ٝ (  حُـخٗذ حُِّٔٔٞ ٖٓ حُويٓش ٓؼَ ٓزخ٢ٗ حُٔظخٍف ٝ حُظو٤٘خص حُٔٔظويٓش ك٢ طوي٣ْ هيٓخطٚ

ػزي، ٓٔخٍٓخص حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝأػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع 
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. ٝ طؼي ٛخطٚ حُـٞحٗذ  (٤ِٛ2021ش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝحلأ

حُِٔٔٞٓش ػ٘ظَح ٛخٓخ طًَِ ػ٤ِٚ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش , كزبٓظويحّ حُٔظخٍف حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝ ططز٤وٜخ ك٢ ًخكش 

ُؼٔخٕ ٓؼَ آظويحّ ٓؼيحص ٝ أؿِٜس طٌُ٘ٞٞؿ٤ش ٓظطٍٞس ٝ ًُي ـٞحٗذ حُٔظؼِوش رخُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ  حُ

ُٜٓٞش كظٍٞ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُويٓش ربٓظويحّ ٓوظِق ٝٓخثَ حُ٘ظْ حُٔظَك٤ش ػزَ حلاٗظَٗض ) أؿِٜس 

حُظَحف ح٢ُ٥ , ططز٤وخص حُـٞحٍ ....اُن( . ًٌُي ٣ِؼذ حُٔظَٜ حُوخٍؿ٢ ُِٔظَف ىٍٝح ك٢ ؿِذ 

اكظَحك٤ظٚ ك٢  حُؼٔلاء كٌِٔخ ًخٕ ٓظَٜ حَُٔحكن ًٝ طظ٤ْٔ ؿ٤ي ٝ ٣ظَٜ حُظلش ٝ حُـخٗذ حُـٔخ٢ُ ٝ ٓيٟ

طوي٣ْ هيٓخطٚ ٝ ٌٛح ٓخ ٣ٔخػي ك٢ طؼ٣ِِ طـَرش حُؼٔلاء , ًٔخ ٝلاري ٖٓ ًًَ إٔ طلي٣ي ٓٞهغ ٓلاثْ ٝ رؼ٘خ٣ش 

٣ٌٕٞ حُٞطٍٞ ا٤ُٚ ٜٓلا , ًٔخ ٣ـذ إٔ طظٞكَ ك٤ٚ ًخكش حُٞٓخثَ حُظ٢ طَٜٔ ُِؼ٤َٔ ٤ًل٤ش كظُٞٚ ػ٠ِ 

 ح٤ُِٓٞٔٔش رخُ٘ٔزش ُِٔظَف .ُظ٣ٞٔو٤ش ٝ طؼُِ حُويٓش  ٢ٛ ٖٓ حُ٘وخؽ حُٜٔٔش حُظ٢ طئػَ ك٤ٜخ حُؼ٤ِٔش ح

II. 3ة : دٚس اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ إػزّبد٠خ اٌخذِخ اٌّظشف١خ. : 

إ ٗـخف حُٔظخٍف ٣ؼظٔي ػ٠ِ ؽ٣َوش طوي٣ْ هيٓخطٚ ُِؼ٤َٔ ٖٓ حُيهش , حلأٓخٕ , ٝ حَُٔػش ٝكوخ ٤ُٔخٓخص ٝ  

اؿَحءحص ٝحػلش , رل٤غ طوَ ك٤ٜخ حلأهطخء حُظخىٍس ػٖ حُٔٞظل٤ٖ ُيٟ حُٔظَف ٓٔخ ٣ِ٣ي ٝ ٣ُٞي حُؼوش ٝ 

)حُش٣َل٢  خ رشٌَ ىه٤ن ٣ؼظٔي ػ٤ِٚٓيٟ هيٍطٚ ػ٠ِ حُٞكخء ربُظِحٓخطٚ ٝ اطٔخّ حُويٓش حُٔظَك٤ش حُٔٞػٞى رٜ

ٝ ػزي، ٓٔخٍٓخص حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝأػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع 

. ًٔخ ٗـي إٔ ٛ٘خى ٖٓ ٣ؼَكٜخ  (2021حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝحلأ٤ِٛش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، 

)رخرخٕ، أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝىٍٝٛخ ك٢ ٔظَف ػ٠ِ أىحء حُويٓش رٌلخءس ٝ ىهش هيٍس حُ رؤٜٗخ

, ٖٓ هلاٍ آظلاى حُٜٔخٍحص , حَُٔػش ٝ (2014طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف حَُش٤ي، 

, ٌُٜح ٣ؼظزَ ٌٛح حُزؼي ٖٓ حلأرؼخى حُيهش ك٢ حلأىحء ٝ طوي٣ْ حُويٓش ك٢ ٝهظٜخ حُٔليى ٝ هِٞٛخ ٖٓ حلأهطخء 

حلأًؼَ ػزخطخ ٝ أ٤ٔٛش ك٢ طلي٣ي اىٍحى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ُِٔظؼخ٤ِٖٓ , ٝطٔخْٛ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ ٌٛح 

٣ِ ٓٔؼش حُز٘ي ر٘شَ حلإػلاٗخص حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٘ٚ ٝ حُٔٔخٛٔش ك٢ اؿَحء حلأٗشطش حُزؼي ٖٓ هلاٍ طؼِ

حُظ٣َٝـ٤ش , ًٔخ طٔخْٛ ك٢ طل٤ٖٔ ٝ طط٣َٞ حُٔ٘ظـخص ٝ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُظ٢ طِز٢ اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء , 

,ٖٓ ك٢ طل٤ٖٔ حلإػظٔخى٣ش ٛٞ ططز٤ن أكؼَ حُٔؼخ٤٣َ ٖٝٓ حُـٞحٗذ حُظ٢ طًَِ ػ٤ِٜخ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش 

, ٝ أ٣ؼخ حلإٛظٔخّ ش ٝ حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ ُؼٔلاثٚ هلاٍ حُشلخك٤ش ٝ حلإكظخف ػٖ ًخكش حلأٍٓٞ حُٔخ٤ُ

 رلٔخ٣ش حُز٤خٗخص حُشوظ٤ش ٝ حُٔخ٤ُش  ُِؼ٤َٔ ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ًٔذ ػوش ػٔلاثٚ .

II. 3 دٚس اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ إعزغبثخ اٌخذِخ اٌّظشف١خ :. د : 

٣ش٤َ رؼي حلإٓظـخرش ا٠ُ ٤َٓ ٝ ط٤ٜئ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔظَف ُظوي٣ْ حُويٓش ٝ اريحء حُٔٔخػيس ُِؼٔلاء ٝ ًٌُي 

حَُٔػش ك٢ حَُى ػ٠ِ آظلٔخٍحطْٜ ٝ أٓجِظْٜ كٍٞ أىحء حُويٓش ٝ َٓػش حلإؿخرش ػ٘ي ٝؿٞى حُظٔخإٍ ٖٓ 

َك٤ش ٝىٍٝٛخ ك٢ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ )رخرخٕ، أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظؽَف حُؼ٤َٔ 
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)حُش٣َل٢ ٝ , ٝ طٔؼَ أ٣ؼخ حَُؿزش ك٢ ٓٔخػيس حُِرخثٖ ٝ طوي٣ْ هيٓش لاثوش رْٜ (2014ٓظَف حَُش٤ي، 

 ػزي، ٓٔخٍٓخص حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝأػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع

, ٝ ِْٗٔ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ (2021حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝحلأ٤ِٛش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، 

رؼي حلإٓظـخرش ٖٓ هلاٍ حَُى ح٣َُٔغ ػ٠ِ آظلٔخٍحص ٝ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء , رل٤غ طلَص حُز٘ٞى ػ٠ِ طِز٤ش 

, ٝ إ ٕ آظؼ٘خث٤ش ك٢ طوي٣ٜٔخ كخؿخص ٝ ٍؿزخص ػٔلاثٜخ ٝ طوي٣ْ أكؼَ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ُْٜ رل٤غ طٌٞ

ٓؼ٢ حُٔظَف ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ُؼ٤ِٔٚ ٛٞ حُٜيف حَُث٢ٔ٤ رل٤غ ٣وّٞ رظط٣َٞ ٛخطٚ حُويٓخص ٖٓ هلاٍ 

حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش حُظ٢ ٣ظلظَ ػ٤ِٜخ حُٔظَف ٖٓ ؽَف حُؼٔلاء ٝ ًُي رخلإػظٔخى ػ٠ِ ٗظخّ حُشٌخ١ٝ ٝ 

٣ي١ حُؼ٤َٔ طٌٔ٘ٚ ٖٓ هِن هيٓخص ٝ ٓ٘ظـخص حلإٓظلٔخٍحص ٝ حلإهظَحكخص حُظ٢ ٣ؼؼٜخ حُٔظَف ر٤ٖ 

ٓطٍٞس طَػ٢ حُؼ٤َٔ ٝ أ٣ؼخ طٌٜٔ٘خ ٖٓ ٓؼَكش ؿٞىس هيٓخطٜخ هخطش . ٝ طٔخْٛ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أ٣ؼخ 

 ك٢ ر٘خء طٞهؼخص حُؼٔلاء كٍٞ ٓٔظٟٞ حلإٓظـخرش ٝ حُـٞىس حُظ٢ ٤ٓلظِٕٞ ػ٤ِٜخ.

II. 3. اٌّظشف١خ :ِبْ ٌٍخذِخ س اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ الأ: دٚس  

ٝ ٓيٟ حُطٔؤ٤ٗ٘ش حُظ٢ ٣شؼَ رٜخ حُِرخثٖ ٝ ػيّ ٣ٝظٔؼَ حلأٓخٕ ك٢ ػوش حُٔظؼخ٤ِٖٓ ك٢ ٓٞظل٢ حُٔظَف , 

حُشؼٍٞ رخُوطَ , كٜٞ ٣ؼٌْ هِٞ حُٔؼخٓلاص ٓغ حُٔظَف ٖٓ حُشي أٝ حُٔوخؽَس , ك٤غ إٔ حلأٓخٕ ٛٞ 

أٝ حُوطَ أٝ حُشي شخٓلا حلإؽٔج٘خٕ حلإؽٔج٘خٕ ٖٓ هزَ حُِرخثٖ رؤٕ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ طوِٞ ٖٓ حُوطؤ 

)رخرخٕ، أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش  حُ٘ل٢ٔ ٝ حُٔخى١ , ٝ ٌٛح ٣ؼٌْ ىٍؿش ػوش حُِرٕٞ رٔٞظل٢ حُٔظَف

طٔؼَ ٗوَ حُؼوش ٝ ح٥ٓخٕ ,  (2014ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف حَُش٤ي،  -ٝىٍٝٛخ ك٢ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ 

)حُش٣َل٢ ٝ ػزي، ٓٔخٍٓخص خُٔلخكظش ػ٠ِ ٣َٓش طؼخٓلاطٚ ٝ حلأٖٓ حُٔخ٢ُ ٝ حُظيم ك٢ حُظؼخَٓ ُِؼ٤َٔ ر

رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش  -حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝأػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

, ًٌُي ٌٛح ٓخ طئًي ػ٤ِٚ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ أٖٓ  (2021ٝحلأ٤ِٛش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، 

ٝ ٣َٓش ٓؼِٞٓخص حُٔظؼخ٤ِٖٓ رل٤غ طؼُِ ػوش حُؼٔلاء رخُز٘ي , ًُي لإٔ حُز٘ي ٣ؼَٔ ػ٠ِ طٞك٤َ حُٔؼِٞٓخص 

ٝ حُؼٔخٗخص حُظ٢ طز٤ٖ ٓظيحه٤ظٚ ٝ ٓٞػٞه٤ظٚ , ٝ ًٌح طظَٜ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ هلاٍ ىٍؿش حلأٓخٕ ك٢ 

  ـؼَ حُز٘ي ًٝ ٓظيحه٤ش ػخ٤ُش .ٓٔخ ٣حُظؼخٓلاص 

II. 3دٚس اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ ثؼذ اٌزؼبؽف ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ : . ط : 

حُظؼخؽق ٣ش٤َ ا٠ُ اريحء ٍٝف حُظيحهش ٝ حُلَص ػ٠ِ حُِرٕٞ ٝ اشؼخٍٙ رؤ٤ٔٛظٚ ٝ حَُؿزش ك٢ طوي٣ْ 

حُويٓش كٔذ كخؿخطٚ , ٝ طظٔؼَ أ٣ؼخ ك٢ ٓيٟ حلإٛظٔخّ ح١ٌُ طزي٣ٚ اىحٍس حُٔظَف ٝ ٓٞظل٤ٚ رلخؿخص ٝ 

هخؽَْٛ ٝ  ٍؿزخص حُِرخثٖ ٝ كَطْٜ ػ٠ِ اػطخء حُٔؼِٞٓخص حٌُخك٤ش ٝ حُظل٤لش ػٖ ًَ ٓخ ٣ـٍٞ ك٢

)رخرخٕ، أرؼخى ؿٞىس حُويٓش  آظلٔخٍحطْٜ ريٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حلإكٔخّ رخُٔٔئ٤ُٝش ٝ حلإُظِحّ رخُؼَٔ 

. ًٔخ ٣ؼَف  (2014ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف حَُش٤ي،  -حُٔظَك٤ش ٝىٍٝٛخ ك٢ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ 
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حُظلخ٢ٗ ٝ حُؼ٘خ٣ش ٝ ٍػخ٣ظٚ رشٌَ هخص ٝ حُلَص ػ٤ِٚ ٖٓ حُظؼخؽق رؤٗٚ ًَ ٓخ ٣لْ رٚ حُؼ٤َٔ ٖٓ ٍٝف 

هزَ حُٔظَف , كْٜ حُؼ٤َٔ ٝ حلإٛظٔخّ حُلَى١ ح١ٌُ ٣ٞكَٙ حُٔظَف ُِؼٔلاء ٝ ٍؿزظٚ ك٢ طوي٣ْ حُويٓش 

ٚ حُظ٢ طٞحؿٜٚ ٝ حُؼَٔ ٓشخًِٝ ٓؼخُـش  ُِؼٔلاء كٔذ كخؿخطْٜ , كبٕ حُؼ٤َٔ ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓلَ اٛظٔخّ 

)حُش٣َل٢ ٝ ػزي، ٓٔخٍٓخص حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش , ٝٓؼخِٓش حُؼ٤َٔ ًلَى ٝ رشٌَ شوظ٢ ػ٠ِ ا٣ـخى كٍِٞ ُٜخ 

رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝحلأ٤ِٛش حُؼخِٓش  -ٝأػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

ٖ هلاٍ طط٣َٞ ٜٓخٍحص حُٔٞظل٤ٖ ك٢ . ٝ طظَٜ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٓ (2021ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف، 

كْٜ اكظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ ٝ حُظٞؿ٤ٚ حُشوظ٢ ُْٜ , ٣ٝظَٜ حُظؤػ٤َ ك٢ ٣ُخىس كَص حُٔٞظل٤ٖ ك٢ طِز٤ش ؽِزخص 

حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ اٛظٔخّ ٓٞظل٢ حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُؼ٤َٔ , ٝ أ٣ؼخ ؽ٣َوش طؼخَٓ ٓويّ حُويٓش ٓغ حُؼ٤َٔ 

ٜخ حُؼٔلاء ٝ حُٔؼ٢ ُٔوخرِظٜخ رط٣َوش ٓ٘خٓزش ٓٔخ ٣ٔخػي ػ٠ِ اػَحء ٝ ًُي رلْٜ ؽز٤ؼش حُويٓخص حُظ٢ ٣طِز

 طـَرش حُؼٔلاء ٝ طؼ٣ِِ حُظؼخؽق ٓؼْٜ .
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 خلاطخ اٌفظً :

٣ِؼذ حُظ٣ٞٔن ىٍٝح ك٣ٞ٤خ ك٢ ٤َٔٓس ػَٔ حُٔ٘ظٔخص ًخكش  ٝ حُٔ٘ظٔخص حُٔظَك٤ش هخطش ٝطٞلا ا٠ُ 

ٝٝكوخ ٌُٜح كبٕ ػ٠ِ ٍؿَ حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ آظويحّ ٓـٔٞػش ٖٓ  طلو٤ن حلأٛيحف حُٔٞػٞػش ُٜخ ,

حلأٓخ٤ُذ ٝ حُٞٓخثَ حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طٌٔ٘ٚ ٖٓ ٓوخؽزش حُؼ٤َٔ حَُٔطوذ أٝ حُؼ٤َٔ حُلخ٢ُ ك٢ ًخكش َٓحكَ 

اطوخً هَحٍٙ , ٝ حُظ٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ هلاُٜخ حُظؤػ٤َ ػ٠ِ ٌٛح حُوَحٍ ٝ ؿٌرٚ ُِظؼخَٓ ٓغ حُز٘ي أٝ كؼٚ ػ٠ِ 

ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ ططز٤ن حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رل٤غ  ٌٛح حُظؼخَٓ ٝ حلإكظلخظ رٚ ًؼ٤َٔ ىحثْ ُِز٘ي ,آظَٔحٍ 

طٔؼَ أكي حلإٓظَحط٤ـ٤خص حُٜٔٔش  ك٢ حُٔظَف ٝ حُز٤جش حُٔل٤طش رٚ , رل٤غ طؼظٔي ػ٤ِٜخ حُٔظخٍف ك٢ 

ُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ طلي٣ي ٓوظِق حُٔـخلاص حُوخطش رظوي٣ْ حُٔ٘ظـخص أٝ حُويٓخص ُؼٔلاثٜخ . ٝ طٔخْٛ حُؼ٤ِٔش ح

ُِٔظخٍف ًُٝي ربٓظويحّ ٓوظِق  حُـيى ٝ حلإكظلخظ رخُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ أًزَ هخػيس ٖٓ حُؼٔلاء

٣ـذ إٔ طظزؼٜخ ًخكش حُٔظخٍف ُظلو٤ن حُظ٤ِٔ ٝ حُظلٞم ك٢ طوي٣ْ ٓ٘ظـخطٜخ حُظ٢ ٝ حُوطٞحص حلإٓظَحط٤ـ٤خص 

 ٝ هيٓخطٜخ .

ؿٞىس طوي٣ْ ٝ طؤػ٤َٛخ ػ٠ِ ٓٔظٞحٛخ ك٢ حُٔظخٍف  هزَ ططز٤ن حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رَٔحكِٜخ ٝ طو٤٤ْ

ك٢ طلو٤وٜخ , لأٜٗخ هيٓخطٜخ , ػ٠ِ حُٔظخٍف إٔ طٞكَ ًخكش حُٔظطِزخص حُيحه٤ِش ٝ حُوخٍؿ٤ش حُظ٢ طٔخػي 

ٝ طٔؼ٠ ا٠ُ ٗشطش ىحهَ حُٔظَف ٝ ُٜخ طؤػ٤َ ًز٤َ ػ٠ِ حُويٓش ًَٝ ٓخ ٣ظؼِن رـٞىطٜخ , طشَٔ ؿ٤ٔغ حلأ

٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ىٍحٓش حُٔٞم ٤ُظْ ٖٓ هلاُٜخ . ًٝٔخ طشَٔ حُؼطظلاثْ ٓغ ٓظطِزخطْٜٝ طلو٤ن ٍػخ حُؼٔلاء 

ٓؼَكش حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣ٌٖٔ إٔ طٞؿٚ ا٤ُْٜ هيٓخطٜخ , ًٌُٝي طلي٣ي حُلَص ٝ حُلـٞحص حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ ٣ٌٖٔ 

خص حُظ٢ ٣ٌٖٔ أ٣ؼخ طشَٔ طـِثش حُٔٞم ٝٛٞ حُزلغ ػٖ حلإٓظَحط٤ـ٤. ُِز٘ي اٗظٜخُٛخ ٝ آظـلاُٜخ رلؼخ٤ُش 

ٖٓ هلاُٜخ طو٤ْٔ حلأٓٞحم حٌُز٤َس ٝ حُٔوظِلش ا٠ُ أٓٞحم كَػ٤ش ٝطـ٤َس طٌٕٞ أًؼَ طـخٗٔخ ُؼٔخٕ 

حُلظٍٞ ػ٠ِ حُويٓش ٖٓ هلاٍ حُٔ٘ظـخص حُٔؼَٝػش ُلأٓٞحم حُلَػ٤ش . ػْ حلإٓظٜيحف ٝ اهظ٤خٍ ح٣ُِٔؾ 

غ ٣وّٞ حُٔظَف رظوي٣ْ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔ٘خٓذ ٌَُ هطخع ٓوظخٍ ٖٓ حُوطخػخص حُٔؤٔش ٓخروخ , رل٤

حُظ٣ٞٔو٢ حُٔ٘خٓذ ٌَُ هطخع ٓٔظٜيف ٖٓ هلاٍ حُٔؼَ ٝ حُظ٣ُٞغ ٝ حُظ٣َٝؾ ٝرخه٢ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ 

حُظ٣ٞٔو٢ حُوي٢ٓ ارظيحءح ٖٓ حُؼ٘ظَ حُزش١َ ٝ حُٔظٔؼَ ك٢ ٓوي٢ٓ حُويٓش ٝ حُز٤جش حُٔخى٣ش حُٔل٤طش 

 رٜخ حُويٓش . رخُويٓش ٝ ًٌُي ٓوظِق حلإؿَحءحص ٝ حُؼ٤ِٔخص حُظ٢ طظْ

كخُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ ٓـخٍ حلأٗشطش حُٔظَك٤ش طٔخْٛ رشٌَ ًز٤َ ك٢ حُظؤػ٤َ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش 

 طوي٣ْ حُويٓش ربٓظويحّ ٓوظِق حُٞٓخثَ ٣ُِخىس ؿٞىس هيٓخطٜخ .ُِؼٔلاء , ٌٝٛح ٖٓ هلاٍ  طل٤ٖٔ 
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 ر١ّٙذ:

ٓظؼَحع أْٛ حُٔلخ٤ْٛ حُ٘ظ٣َش حُوخطش رٔظـ١َ٤ حُزلغ كٍٞ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ؿٞىس حُويٓش رؼي ا  

ٝ حُٔظٔؼِش ك٢ ٞلا٣ش رٌَٔس رز٘ٞى حُحُٔظَك٤ش، ٓ٘ظطَم ك٢ ٌٛح حُلظَ ا٠ُ حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش ُؼ٤٘ش ٖٓ 

يٍحٓش طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش ًُٝي ُ ٤ٔش ح٣َُل٤ش ,حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ( ,ر٘ي حُللاكش ٝحُظ٘ )ٓظَف حُٔلاّ ,

ٌٝٛح ٖٓ هلاٍ ٓخ طْ حُلظٍٞ ػ٤ِٚ ٖٓ حُويٓش حُٔظَك٤ش ػ٠ِ أٍع حُٞحهغ , حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس 

ك٤غ كظِ٘خ ػ٠ِ ٌٛٙ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ هلاٍ  ظل٤ٖ رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس , ٓؼِٞٓخص ٖٓ ؽَف حُٔٞ

ظخٍس. ٝٓ٘ظطَم ٖٓ هلاٍ ٌٛح حُلظَ ا٠ُ حلإٓظزخٗش حُظ٢ هٔ٘خ ربػيحىٛخ ٝط٣ُٞؼٜخ ػ٠ِ ػ٤٘ش حُزلغ حُٔو

 حُٔزخكغ حَُث٤ٔ٤ش حُظخ٤ُش :

I. ٘ى ٓلَ حُيٍحٓش.ٞحُظؼ٣َق رخُز 

II. .حلإؽخٍ حُٜٔ٘ـ٢ ُِيٍحٓش 

III. .ػَع ٝطل٤َِ ٗظخثؾ حُيٍحٓش 
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I. اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ :ٌّؾخ ػ ٓ 

I. 1: َٔشأح ِظشف اٌغلا .  

ُِوٞح٤ٖٗ حُـِحث٣َش ٝٝكوخ لأكٌخّ حُش٣َؼش حُـِحثَ , ٓظَف ش٢ُٞٔ ٣ؼَٔ ؽزوخ  –ٓظَف حُٔلاّ 

حلإٓلا٤ٓش ك٢ ًخكش ٓؼخٓلاطٚ . ٛٞ ػزخٍس ػٖ ػَٔس ُِظؼخٕٝ حُـِحث١َ حُو٤ِـ٢, طْ اػظٔخى حُٔظَف ٖٓ 

٤ُزيأ ِٓحُٝش ٗشخؽٚ ٓٔظٜيكخ طوي٣ْ هيٓخص ٓزظٌَس , رَأّ ٓخٍ  2008هزَ ٓظَف حُـِحثَ ك٢ ٓزظٔزَ 

ؼظزَ ػخ٢ٗ ر٘ي آلا٢ٓ ٣٘شؾ ك٢ حُٔٞم حُٔظَك٤ش حُـِحث٣َش رؼي ٤ِٓخٍ ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ( ٝ ٣ 7.2هيٍٙ ) 

, ٝهي ريأ ٓظَف حُٔلاّ حُـِحثَ ِٓحُٝش ٗشخؽٚ  1990ر٘ي حُزًَش حُـِحث١َ ح١ٌُ ٣ٔخٍّ ٗشخؽٚ ٌٓ٘ 

 .  2008أًظٞرَ  20ٓٔظٜيكخ طوي٣ْ هيٓخص ٓزظٌَس رظخ٣ٍن 

ُظ٤ٔ٘ش حلإهظظخى٣ش ك٢ ؿ٤ٔغ حَُٔحكن ٓظَف حُٔلاّ ٣ؼَٔ ٝكن آظَحط٤ـ٤ش ٝحػلش طظٔخش٠ ٓغ ٓظطِزخص ح

حُل٣ٞ٤ش رخُـِحثَ , ًُٝي ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُؼي٣ي ٖٓ حُويٓخص ط٘زغ ٖٓ حُٔزخىة ٝ حُو٤ْ حلأط٤ِش حَُحٓوش 

ُيٟ حُشؼذ حُـِحث١َ رـ٤ش طِز٤ش اكظ٤خؿخص حُٔٞم , ٝ حُٔظؼخ٤ِٖٓ , حُٔٔظؼ٣َٖٔ ٝ طؼزؾ ٓؼخٓلاطٚ ٤ٛجش 

 ٝ حلإهظظخى .  شَػ٤ش ٖٓ ًزخٍ حُؼِٔخء ك٢ حُش٣َؼش

 ٝك٢ ىٍحٓظ٘خ ٓ٘وظض رخُظطَم ُ٘شؤس ٓظَف حُٔلاّ ًٝخُش رٌَٔس : 

 12رؼي حُلظٍٞ ػ٠ِ طظ٣َق ٖٓ ر٘ي حُـِحثَ ٝ طلَٔ حَُِٓ  2018ٗٞكٔزَ  22أٗشؤص ًٝخُش رٌَٔس ك٢ 

 ٝ ريأص ٓزخشَس رِٔحُٝش حُؼ٤ِٔخص حُٔظؼخٍف ػ٤ِٜخ حُظ٢ ٖٓ حُٔلَٝع إٔ طوّٞ رٜخ ًَ حُز٘ٞى ٓؼَ : هزٍٞ

حُٔوظض  2018حُٞىحثغ ٝ ٓ٘ق حُوَٝع , ًٝخٗض أٍٝ هيٓش ريأرٜخ ٗشخؽٚ ٢ٛ حُوَع حلإٓظٜلا٢ً ٓ٘ش 

 ػٔخٍ . 6ٝ رِؾ ػيى حُؼٔخٍ ك٤ٜ٘خ ُشَحء ح٤ُٔخٍحص حُٔٞؿٜش ُِوٞحص ٝ حُظـخٍ 

رخلإػخكش ا٠ُ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ ًخكش حُز٘ٞى ػخىس ٝ ٓظَف حُٔلاّ هخطش كبٗٚ ٣وظَف ٓـٔٞػش 

 يٓخص أهَٟ ٓزظٌَس ٓٔخ طخؿظٚ حُظ٤َكش حلإٓلا٤ٓش ٝ ٖٓ أٜٛٔخ : ٓ٘ظـخص ٝ ه

  : ً٣وّٞ ٓظَف حُٔلاّ رظ٣َٞٔ ًخكش حُٔشخ٣ٍغ حلإٓظؼٔخ٣ٍش , ًٝخكش اكظ٤خؿخص ػ١ٍّبد اٌز٠ّٛ

حُؼ٤َٔ ك٢ ٓـخٍ حلإٓظـلاٍ ٝ ًُي ػٖ ؽ٣َن ػيس ط٤ؾ ط٤ِ٣ٞٔش طٞكَ حَُحكش ٌُلا حُطَك٤ٖ ًٌَٗ 

أٜٛٔخ : )حُٔشخًٍش , حُٔؼخٍرش , حلإؿخٍس , حَُٔحرلش , حلإٓظظ٘خع , حُِْٔ , حُز٤غ رخُظو٤ٔؾ , حُز٤غ 

 ..اُن (. ح٥ؿَ ...

  : هلاٍ ػٔخٗٚ ُظ٘ل٤ٌ حُظؼخٓلاص حُظـخ٣ٍش حُي٤ُٝش ىٕٝ طؤه٤َ , ك٤غ ٣وظَف اٌزغبسح اٌخبسع١خ ٖٓ

هيٓخص ٣َٓؼش ٝ كؼخُش ٜٓ٘خ : ) ٝٓخثَ حُيكغ ػ٠ِ حُٔٔظٟٞ حُي٢ُٝ : حُؼ٤ِٔخص حُٔٔظ٘ي٣ش ( ٝ ) 

 حُظؼٜيحص ٝ هطخرخص حُؼٔخٕ حُز٤ٌ٘ش ( . 

 : ط٤ٔ٘ش ٍأّ حُٔخٍ ٝ آظؼٔخٍ كخثغ ح٤ُُٔٞش , ٝ حلإٓظلخىس ٖٓ ٖٓ هلاٍ  الإعزضّبس ٚ الإدخبس

أكؼَ حُشَٝؽ حُٔٞؿٞىس ك٢ حُٔٞم , رل٤غ ٣وظَف كٍِٞ ؿٌحرش ٝ آٓ٘ش ٖٓ هلاٍ : ) اًظٔخد 

 ٓ٘يحص حلإٓظؼٔخٍ , كظق ىكظَ حُظ٣َٞٔ , كٔخرخص حلإٓظؼٔخٍ .....اُن (.
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  : ٜخ ) هيٓش طل٣َٞ حلأٓٞحٍ ػٖ ٝ طظٔؼَ ك٢ ٓـٔٞػش ٖٓ حُويٓخص أٛٔاٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ

ؽ٣َن أىٝحص حُيكغ ح٢ُ٥ , حُويٓخص حُٔظَك٤ش ػٖ رؼي " حُٔلاّ ٓزخشَ " , هيٓش " ٓٞرخ٣َ ر٤ٌ٘٘ؾ 

" , هيٓش ٓخ٣َ ٣ٞٓلض " ٣ٞٓلظ٢ " , رطخهش حُيكغ حلإٌُظ٤َٗٝش , رطخهخص حُٔلاّ ك٤ِح حُي٤ُٝش , هيٓش 

خص " أٓخٕ " , ٓخ٤ً٘خص حُيكغ ح٢ُ٥ , " , هِحٗخص حلأٓخٗ E Aminaحُيكغ ػزَ حلأٗظ٤َٗض " 

 ٓخ٤ً٘خص حُظَحف ح٢ُ٥ .....اُن ( .

I. 2( ٔشأح ثٕه اٌفلاؽخ ٚ اٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ .BADR : ) 

ًشًَش  1982ٓخٍّ  13حُٔئٍم ك٢  106-82أٗشت ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش رٔٞؿذ حَُّٔٓٞ ٍهْ 

٤ٓخٓش اطوٌطٜخ حُيُٝش ُظ٤ٔ٘ش حُوطخع حُللاك٢  ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ( , ك٢ اؽخٍ 2.200.000.000رَأّ ٓخٍ ) 

ًظٌِٔش ٤ُٔخٓش حُؼٍٞس حٍُِحػ٤ش , ًُٝي ُظـط٤ش حُلخؿ٤خص حُٞؽ٤٘ش ٖٓ ك٤غ حُٔٞحى حٍُِحػ٤ش ٝ حلإٓظٜلا٤ًش 

ػ٠ِ اػظزخٍ إٔ حُوطخع حُللاك٢ أهٌ حٌُٔخٗش حلأ٠ُٝ ك٢ ٓوططخص حُظ٤ٔ٘ش , ٝ رخُظخ٢ُ كٌِٜح حُز٘ي ٜٓٔظخٕ : 

 ٓ٘ق حُوَٝع ٝ حُؼخ٤ٗش ط٤ٔ٘ش حُوطخع حُللاك٢ . حلأ٠ُٝ ط٣ُٞغ ٝ 

ا٠ُ شًَش ٓٔخٛٔش  1988ٝك٢ اؽخٍ حلإطلاكخص حلإهظظخى٣ش طلٍٞ ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش رؼي ػخّ 

أطزق ر٘ي "  ٤ِٓ90/10خٍ ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ( , ٝرٔٞؿذ هخٕٗٞ حُ٘وي ٝ حُوَع  22ًحص ٍأّ ٓخٍ هيٍٙ )

٣زخشَ ؿ٤ٔغ حُٞظخثق حُظ٢ طوّٞ رٜخ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش ٝ ك٢ ًَ حُوطخػخص  ريٍ " ًـ٤َٙ ٖٓ حُز٘ٞى ٣ٌٖٔ إٔ

ْٜٓ ٌٓظظزش  ٤ِٓ33000خٍ ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ( ُٓٞع ػ٠ِ  33ا٠ُ )  1999حلإهظظخى٣ش ٤َُطلغ ٍأٓٔخُٚ ٓ٘ش 

 ًِٜخ ٖٓ ؽَف حُيُٝش . 

ر٘ي " ريٍ " ٛٞ أكي أْٛ حُز٘ٞى حُؼخٓش حُظ٢ طٔؼِض ٜٓٔظٚ ك٢ ط٤ٔ٘ش حٍُِحػش ٝ طؼ٣ِِ حُٔـظٔغ ح٣َُل٢ , 

ًٝخُش ط٘خٍُ ػٜ٘خ حُز٘ي حُٞؽ٢٘ حُـِحث١َ , ٤ُٔظَٔ ططٍٞٙ ك٤غ إٔ شزٌظٚ طؼْ  140طٌٕٞ ك٢ حُزيح٣ش ٖٓ 

. ٝ ُوي كيىص ٓلخٍٝ  اؽخٍ ٓٞظق 7000ٓي٣َ٣ش ؿ٣ٜٞش ٝ أًؼَ ٖٓ  41ًٝخُش ٝ  290كخ٤ُخ أًؼَ ٖٓ 

 حُ٘شخؽخص حُظ٢ ٣ًَِ ػ٤ِٜخ ر٘ي " ريٍ " ط٣ِٞٔٚ ٓٔظوزلا ك٢ هخثٔش ؿي٣يس ًٌَٗ أٜٛٔخ ك٤ٔخ ٢ِ٣ : 

 . حُللاكش ٝ حُ٘شخؽخص حُظخرؼش ُٜخ 

 . حُظ٤ي ٝ حُظَر٤ش حُٔخث٤ش ٝ حُ٘شخؽخص حُظخرؼش ُٜخ 

 . ط٘خػش حُؼظخى حُللاك٢ 

  . حُظ٘خػخص حُـٌحث٤ش حُللاك٤ش 

  ٝ ط٣ُٞغ حُٔ٘ظٞؿخص حَُٔطزطش رخُ٘شخؽخص حلإٓظَحط٤ـ٤ش .ط٣ٞٔن 

٣لَص حُزٖ ا٠ُ ؿخٗذ ه٤خٓٚ رخُٞظخثق حُظو٤ِي٣ش , ا٠ُ طوي٣ْ طش٤ٌِش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حُٔ٘ظـخص رٜيف ؿٌد أًزَ 

ػيى ٌٖٓٔ ٖٓ حُؼٔلاء اػخكش ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔ٘ظـخص حلإٌُظ٤َٗٝش ٝ حُويٓخص حُظ٢ ٣لظخؿٜخ حُؼ٤َٔ ٝ 

 ٖٓ أٜٛٔخ ًٌَٗ : 
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 : طٌٕٞ رـَع ؿٔغ حُٔٞحٍى ك٢ شٌَ ٝىحثغ ٣لظلع رٜخ حُؼٔلاء ك٢ حُز٘ي ٓؼَ  ِٕزغبد الإدخبس ٝ

) حلإ٣يحػخص ٥ؿَ , كٔخد رخُؼِٔش حُظؼزش , أًٝٗخص حُظ٘يٝم , ىكظَ حُظٞك٤َ , ىكظَ طٞك٤َ 

 حُشزخد (.

  : حُٞٓخؽش حُٔخ٤ُش ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش ًـ٤َٙ ٖٓ حُز٘ٞى ٣وّٞ ريٍٝ ِٕزغبد الإلشاع

كزؼي آظوزخُٚ ا٣يحػخص حُٔيه٣َٖ ٣وّٞ ربٓظويحٜٓخ ك٢ شٌَ هَٝع ١ٌُٝ حلإكظ٤خؿخص حُٔخ٤ُش , ٌٛٙ 

حُوَٝع طوظِق ٖٓ ك٤غ حُٔيس  ٝ آظؼٔخٍ حُوَع ٝ طزؼخ ُِؼٔخٗخص حُظ٢ ٣ظلن ػ٤ِٜخ حُطَكخٕ , 

ع حُٔٞؿٜش ٝ هي هخّ حُز٘ي رطَف ٓ٘ظـخص ٓخ٤ُش ؿي٣يس ك٢ طٍٞس هَٝع ٜٓ٘خ : ) حُوَٝ

 ُلإٓظٜلاى , حُوَٝع حُٔٞؿٜش ٌُِٖٔ , حُوَٝع حلإٓظؼٔخ٣ٍش (.

  : أؿَ ٓٞحًزش حُظطٍٞحص آظليع ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش إٌّزغبد اٌؾذ٠ضخ ٌٍجٕه ٖٓ

ٓـٔٞػش ٓظطٍٞس ٖٓ حُويٓخص آظليػض رـَع طل٤ٖٔ ٗٞػ٤ش حُويٓخص حُٔويٓش ُِؼٔلاء ٝ 

ٓخػش , ٖٝٓ  24/  24ٓظَٔحٍ حُويٓخص ؽ٤ِش أ٣خّ حلأٓزٞع ػ٠ِ حُشزخر٤ي ٝ اطول٤ق حُؼـؾ 

أٜٛٔخ : ) رطخهش ريٍ , رطخهش ٓخ ر٤ٖ حُز٘ٞى , ريٍ ُلإٓظشخٍس , حُويٓخص ػٖ رؼي , هيٓخص 

, ػ٤ِٔش طٔي٣ي حُلٞحط٤َ ٝ حُٔشظ٣َخص ٓزخشَس ٖٓ  حُظ٘يٝم ح٢ُ٥ , آٍخٍ حُش٤ي ػزَ حُظٍٞس 

 (.   TPEحُٔللاص رٞحٓطش رَٗخٓؾ 

 اػخكش ا٠ُ حُٔ٘ظـخص حُٔخروش ٣وّٞ " ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش " ِظشف١خ أخشٜ :  خذِبد

رظوي٣ْ ػيس هيٓخص ٖٓ ر٤ٜ٘خ : ) طلظ٤َ حُش٤ٌخص , ػ٤ِٔخص حٌُلخلاص حُٔظَك٤ش , ػ٤ِٔخص حلأٍٝحم 

حُظـخ٣ٍش ٖٓ طلظ٤َ ٝ هظْ , ػ٤ِٔخص حلأٍٝحم حُٔخ٤ُش ٖٓ شَحثٜخ ٝ اىحٍطٜخ ُظخُق حُؼ٤َٔ , 

خٍ حُظ٘خى٣ن حُلي٣ؼش , ػ٤ِٔخص حُلٞحلاص حُٔظَك٤ش , ػ٤ِٔخص حُظـخٍس حُوخٍؿ٤ش ٖٓ طٞؽ٤ٖ ٝ ا٣ـ

 طل٣ٞلاص ٝ حلإػظٔخى حُٔٔظ٘ي١ , ر٤غ ٝ شَحء حُؼٔلاص حلأؿ٘ز٤ش ....اُن ( .   

I. 3 . : ٞٔشأح ثٕه اٌمشع اٌشؼجٟ اٌغضائش 

ؿخء هِلخ ُٔـٔٞػش ٖٓ ر٘ٞى أهَٟ ) ٣ؼظزَ ر٘ي ٝىحثغ ,  1967ٓخ١ 14َّٓٓٞ طخىٍ ك٢  أٗشت رٔٞؿذ

حُز٘ي حُشؼز٢ حُـِحث١َ حُظـخ١ٍ ٝ حُظ٘خػ٢ َُٞٛحٕ , حُز٘ي حُـ١ٜٞ حُظـخ١ٍ ٝ حُظ٘خػ٢ ُِـِحثَ , 

حُز٘ي حُـ١ٜٞ ُِوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ( ٝ اٗيٓـض ك٢ حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ػلاػش ر٘ٞى أؿ٘ز٤ش 

/ حُشًَش  1968ؿخٗل٢  01َ " ح١ٌُ أْٓ رظخ٣ٍن ٓظ –رؼي طؤ٤ٜٓٔخ ٢ٛ ) حُز٘ي حُٔوظِؾ " حُـِحثَ 

/ حُشًَش حُل٤َٔٗش ُِوَع ٝ حُز٘ي ( .ٝهي أٗشؤ  1968ؿٞحٕ 30حُٔخ٤ِ٤ٍٓش ُِوَع ٝ أٓٔض رظخ٣ٍن 

٤ِٕٓٞ ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ( ٗظ٤ـش ُيٓؾ ٓـٔٞػش ٖٓ حُز٘ٞى , كزخلإػخكش ا٠ُ ٝظخثلٚ  15رَأٓٔخٍ هيٍٙ )

حُؼ٤ٓٞٔش ٝهخطش هطخع ح٤ُٔخكش ٝ حلأشـخٍ ٣َٞ حُوطخع حُؼ٢ٓٞٔ حُظو٤ِي٣ش ًز٘ي طـخ١ٍ أٓ٘يص ُٚ ٜٓٔش طٔ

ٝ حُز٘خء ٝ ح١َُ ٝ حُظ٤ي حُزل١َ , ًٔخ ًخٕ ٣وّٞ رظ٣َٞٔ ػيى ًز٤َ ٖٓ حُٔئٓٔخص حُوخطش هظي طيػ٤ْ ٝ 

طَه٤ش حُظ٘خػخص حُظو٤ِي٣ش ٝ حُٜٖٔ حُلَس . ُوي أطزق ر٘ي حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ًـ٤َٙ ٖٓ حُز٘ٞى 
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ًٝخُش ك٢ ريح٣ش  119لإثظٔخٕ حُوظ٤َ ٝ حُٔظٞٓؾ ٝ حُط٣َٞ حلأؿَ , ك٤غ رِؾ ػيى كَٝػٚ ٣ظيهَ ك٢ ٓ٘ق ح

ٓغ ٓـٔٞػش حُويٓخص حُظو٤ِي٣ش حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي  اؽخٍ . 1287ٓٞظق ْٜٓ٘  4209حلأُل٤ش حُؼخُؼش ٣ئؽَٛخ 

٤غ ٓـٔٞػش ٖٓ حُويٓخص حلأهَٟ ُظ٤َٜٔ ػ٤ِٔش حُلظٍٞ ػ٠ِ ٛخطٚ  حُويٓخص ُِؼ٤َٔ رلُوي ظَٜص 

, ك٤غ أطيٍ ر٘ي  1990حُزطخهخص حُز٤ٌ٘ش لأٍٝ َٓس ك٢ حُـِحثَ رظٍٞس ٝحػلش ًُي ك٢ ػخّ ظَٜص 

ٝ رطخهش CASH حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ حُزطخهخص ُِرخث٘ٚ حلأٝك٤خء ٝ ٛٔخ :) رطخهش حُٔلذ

هش ى٤ُٝش , ( رطخ1600أُق ( رطخهش ٓلذ ٝ )  18.4هخّ حُز٘ي ربطيحٍ ) 1995ٝ ك٢ ػخّ ,  VISى٤ُٝش 

 . TPE( طخؿَ رـٜخُ 300( ُٓٞع أ٢ُ ك٢ حُويٓش ٝ ؿِٜ ٓخ ٣وخٍد )22ٝٝػغ )

 ٣وّٞ ر٘ي حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ رظوي٣ْ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٞظخثق أٜٛٔخ :

  ٝ طوي٣ْ حُوَٝع ُِلَك٤٤ٖ , حُل٘خىم , هطخع ح٤ُٔخكش , حُظ٤ي , حُظؼخ٤ٗٝخص , حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس

 لأطلخد حُٜٖٔ حُلَس ٝهطخػ٢ ح١َُ ٝ ح٤ُٔخٙ . حُٔظٞٓطش ًٌُٝي طوي٣ْ هَٝع

  , ٣وّٞ رظوي٣ْ هَٝع ٝ ِٓل٤خص ُوخء ٓ٘يحص ػخٓش ا٠ُ حلإىحٍس حُٔل٤ِش , ٝط٣َٞٔ ٓشظ٣َخص حُيُٝش

 حُٞلا٣ش , حُزِي٣ش ٝ حُشًَخص حُٞؽ٤٘ش.

 . َ٣وّٞ رؼ٤ِٔش حُز٘خء ٝ حُظ٤٤َٔ ٖٓ هلاٍ حُوَٝع ٓظٞٓطش ٝ ؽ٣ِٞش حلأؿ 

 حُـِحث١َ ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص حلإٌُظ٤َٗٝش ػزَ حلأٗظ٤َٗض ٝ آظويّ  رخىٍ ر٘ي حُوَع حُشؼز٢

حُزطخهخص حُز٤ٌ٘ش ػزَ حُظَحكخص ح٤ُ٥ش , ػْ رؼي ًُي أػخف هيٓظ٤ٖ ر٤ٌ٘ظ٤ٖ ؿي٣يط٤ٖ طظظلإ رٔخ 

٣ؼَف رخُز٘ي حلإٌُظ٢َٗٝ ,ٌٝٛح حُٔ٘ظٞؽ حُـي٣ي ٝ حُٔظؼيى حُٞٓخثؾ ٣ٔٔق ُِِرخثٖ رخُو٤خّ رؼيس 

ؼي ػٖ ؽ٣َن أٍرغ ه٘ٞحص ) حلأٗظ٤َٗض , حُلخًْ , حَُٓخثَ حُوظ٤َس ػزَ ػ٤ِٔخص ر٤ٌ٘ش ػٖ ر

ٝ حُٜخطق حُو١ِٞ ٝ حُٞٓخثؾ حُظٞط٤ش (  . ٓخ ٤َٜٓٔ ػ٠ِ حُٔظؼخ٤ِٖٓ ٖٓ حلإؽلاع ػ٠ِ أٍطيطْٜ 

 حُٔٔخٍٓش حُؼخى٣ش ُويٓخص حُيكغ حُز٢ٌ٘ ٖٓ طٔي٣ي ُِلٞحط٤َ ٝ ؽِزخص ُيكخطَ حُش٤ٌخص.

ٖٓ آظوزخٍ حُؼٔلاء , ًُٝي ٖٓ هلاٍ ػيى ٖٓ  CPAغ حلإٌُظ٢َٗٝ ُز٘ي طوّٞ حُظللش حَُث٤ٔ٤ش ُِٔٞه

ٖٓ هلاٍ ٓٞهؼٚ حلإٌُظ٢َٗٝ طللخص ػخ٣ٞٗش ٣ٌٖٔ حُيهٍٞ ٌَُ ٜٓ٘خ ػٖ ؽ٣َن حُو٤خٍحص حُٔٞؿٞىس ك٤ٜخ 

(http://www.cpa-bank.dz  ) حلإٓظوزخٍ طظٔؼَ ك٢ : ٝٗـي أٜٛٔخ (Accueil   حلإؽخٍ حُظش٣َؼ٢ ,

Cadre Législatif  ٓؼَ حُظَف ,Taux de Change  أٓجِش ٝ أؿٞرش ,FAQ  حُيهٍٞ ُِز٣َي ,

, حُٔٞحكوخص   Plans de Site, ٓوطؾ حُٔٞهغ  Contacte, حلإطظخٍ   Accès Mailحلإٌُظ٢َٗٝ 

( , رخلإػخكش ا٠ُ ػَع ُٞكخص اشٜخ٣ٍش ٝ أْٛ حُٔؼخٍع حُظ٢ هخّ رٜخ   Mentions Légale حُوخ٤ٗٞٗش 

ُلظق كٔخد ر٢ٌ٘ ؿخ١ٍ ػزَ حُوؾ . ًٔخ ٣لظ١ٞ ػ٠ِ  E-Banking٘ي , ٓغ آٌخ٤ٗش حُيهٍٞ ُويٓش حُز

خٍ حُز٘ي , ٍهْ ه٤خٍحص أهَٟ طظٔؼَ ك٢ ) طوي٣ْ حُز٘ي , حُشزٌش , حُٔ٘ظـخص , ٓؼِٞٓخص كٍٞ حُز٘ي , أهز

 (.أػٔخٍ حُز٘ي
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II. : الإؽبس إٌّٙغٟ ٌٍذساعخ 

رـَع طل٤َِ ر٤خٗخص ٝٓؼِٞٓخص حُيٍحٓش ٝحٓظولاص حُ٘ظخثؾ ٝحهظزخٍ حُلَػ٤خص، هٔ٘خ رخٓظويحّ 

حُٜٔ٘ؾ حُٞطل٢ ا٠ُ ؿخٗذ حُٜٔ٘ؾ حُظل٢ِ٤ِ ًُٝي ُـٔغ حُز٤خٗخص ٝطل٤ِِٜخ ٝرخُظخ٢ُ حُوَٝؽ ر٘ظخثؾ اكظخث٤ش 

ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن  رأص١ش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟٓ٘طو٤ش ُظز٤خٕ ٝطٞػ٤ق : 

 اٌؼبٍِخ ثجغىشح.

II. 1 ؽذٚد اٌذساعخ : 

 أٔغضد ٘زٖ اٌذساعخ ٚفك ِغّٛػخ ِٓ اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ ٚاٌض١ِٕخ ٚاٌجشش٠خ ٚاٌّٛػٛػ١خ، رزّضً فٟ :

 : ر٘ي حُللاكش ٝ  –ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ) ر٘ي حُٔلاّ طْ ٌٛح حُزلغ  اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ

 حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ (ر٘ي  –حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش

 : 2023ا٠ُ ؿٞحٕ  2023آظيص كظَس حُيٍحٓش ٖٓ ك٤ل١َ  اٌؾذٚد اٌض١ِٕخ . 

 : طٌٕٞ  اهظظَص ٌٛٙ حُيٍحٓش ػ٠ِ حُٔٞظل٤ٖ حلإىح٤٣ٍٖ رؼ٤٘ش حُز٘ٞى كوؾ . اٌؾذٚد اٌجشش٠خ

ٓـظٔغ حُزلغ ٖٓ ؿ٤ٔغ حُٔٞظل٤ٖ ك٢ حُٔٔظ٣ٞخص حلإىح٣ٍش حُؼلاع ) حُي٤ٗخ , حُٞٓط٠ ٝ حُؼ٤ِخ ( ك٢ 

 حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش . 

  : ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ) ًٔظـ٤َ اٛظٔض ٌٛٙ حُيٍحٓش ريٍحٓش حُؼلاهش ر٤ٖ حُؼاٌؾذٚد اٌّٛػٛػ١خ

 ) ًٔظـ٤َ طخرغ (.( , ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ُؼ٤٘ش حُز٘ٞى حُٔوظخٍس حُٔٔظوَ

II. 2 : ِٕٙغ١خ اٌذساعخ : 

اػظٔيٗخ ك٢ ىٍحٓظ٘خ ٌٛٙ ػ٠ِ حُٜٔ٘ؾ حُٞطل٢ ربػظزخٍٙ حُٜٔ٘ؾ حُٔ٘خٓذ ك٢ حلأرلخع ٝ حُيٍحٓخص حُظ٢ 

ك٤غ ٣ؼَف رؤٗٚ أِٓٞد ٖٓ أٓخ٤ُذ حُظل٤َِ ح١ٌُ ٣َطٌِ طٜيف ا٠ُ ٝطق حُظخَٛس ًٔخ ٢ٛ ك٢ حُٞحهغ , 

ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص حٌُخك٤ش ٝ حُيه٤وش ػٖ ٓٞػٞع أٝ ظخَٛس ٓليىس ك٢ حُزلغ , رل٤غ طظ٘خٍٝ أكيحع ٝ 

ظٞحَٛ ٝ ٓٔخٍٓخص ٓٞؿٞىس ٝٓظخكش ُِيٍحٓش ٝ حُو٤خّ . ٝرٜيف حُظؼَف ػ٠ِ طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ 

 حُز٘ٞى حُٔوظخٍس , طْ حلإػظٔخى ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ أٓخ٤٤ٖٓ ٖٓ حُز٤خٗخص ٛٔخ :  ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ُؼ٤٘ش

  : طْ ؿٔغ ٛخطٚ حُز٤خٗخص ٖٓ هلاٍ حلإػظٔخى ػ٠ِ َٓحؿغ ٓوظِلش طظٔؼَ ك٢ حٌُظذ ٝ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ

 حُٔـلاص ٝ آظويحّ حلأٗظَٗض ٝ حلأرلخع ٝ حُيٍحٓخص حُٔخروش حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ اػَحء ٛخطٚ حُيٍحٓش .   

 ٌأىحس حلإٓظز٤خٕ ُٔخ ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛش رخُـش ك٢ طظ٤ْٔ طْ حلإػظٔخى ك٢ ىٍحٓظ٘خ ٌٛٙ ػ٠ِ ج١بٔبد الأ١ٌٚخ : ا

اطوخً حُوَحٍحص حُٔ٘خٓزش , ٝ اػظزخٍٙ ٓظيٍ أٓخ٢ٓ ُـٔغ حُز٤خٗخص ٝ حُٔؼِٞٓخص كٍٞ ٓظـ٤َحص 

ػش ٓـٔٞػٖ ؽ٣َن آظويحّ  ػٖ ؽ٣َن ط٣ُٞؼٜخ ػ٠ِ ػ٤٘ش ٖٓ ٓـظٔغ حُزلغ ,حُيٍحٓش , ًُٝي 

, ٖٝٓ ػْ طل٣َـٜخ ٝ طل٤ِِٜخ ربٓظويحّ ٖٓ حُؼزخٍحص ٣ظْ حلإؿخرش ػٜ٘خ ٖٓ ؽَف ػٔخٍ حُز٘ي 

حلإهظزخٍحص حلإكظخث٤ش رٜيف حُٞطٍٞ ا٠ُ ىلالاص ًحص ه٤ٔش ٝ ٓئشَحص طيػْ ٓٞػٞع حُزلغ , 

, ٣ظْ  SPSS V23 ( Statistical Package For Social Siences )ًُٝي ربٓظويحّ رَٗخٓؾ 

 ُظٞطَ ا٠ُ ٗظخثؾ حُيٍحٓش ٝ ٣ظْ رٌُي ا٣ـخى اؿخرش لإشٌخ٤ُش حُزلغ .ٖٓ هلاُٚ ح
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 ؽ١ش لغُ الإعزج١بْ إٌٝ عضأ٠ٓ وّب ٠ٍٟ :

  : ر٘ي حُللاكش ٝ  –) ٓظَف حُٔلاّ طٔؼَ ك٢ حُز٤خٗخص حُشوظ٤ش ُِٔزلٞػ٤ٖ رٌَ ٖٓ اٌغضء الأٚي

 حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ( رزٌَٔس . –حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش 

  : ٟٔحُـِء حُوخص رٔلخٍٝ حلإٓظزخٗش ٝ ٣ٞػق ٓٔظٟٞ طو٤٤ْ ػٔخٍ حُز٘ٞى ٝ اٌغضء اٌضب ٞٛ

ػزخٍس طْ  35حُٔوظخٍس ٍ " أػَ حُؼ٤ِٔش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش " ٝ ٣ظٌٕٞ ٌٛح حُـِء ٖٓ 

 طو٤ٜٔٔخ ا٠ُ ٓل٣ٍٖٞ ًخُظخ٢ُ :

  : أهٔخّ  4ػزخٍس ُٓٞػش ػ٠ِ  20هخص رخُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ ٣لظ١ٞ ػ٠ِ اٌّؾٛس الأٚي

, طـِثش حُٔٞم , حلإٓظٜيحف ,   SWOTٔؼَ ك٢ أرؼخى حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٢ٛٝ ) طل٤َِ طظ

 حُظٔٞهغ ( ٝ ُٝػض رخُشٌَ ح٥ط٢ : 

 ( : اٌؼجبساد اٌّزؼمٍخ ثزٛص٠غ أثؼبد اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ04عذٚي سلُ )

 

 سلُ اٌؼجبسح : اٌجؼذ :

 5إٌٝ  SWOT  ِٓ1رؾ١ًٍ 

  10إٌٝ  6ِٓ  رغضئخ اٌغٛق 

 15إٌٝ 11ِٓ  الإعزٙذاف

 20إٌٝ  16ِٓ  اٌزّٛلغ

 

 اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ 

  : ٟٔ5ػزخٍس ُٓٞػش ػ٠ِ  15هخص رـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝ ٣لظ١ٞ ػ٠ِ اٌّؾٛس اٌضب 

أهٔخّ طظٔؼَ ك٢ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ) حلإػظٔخى٣ش , ح٤ُِٓٞٔٔش , حلإٓظـخرش , حلأٓخٕ , 

 ًخ٥ط٢ :حُظؼخؽق ( ٝطُٞػض 

 ( : اٌؼجبساد اٌّزؼٍمخ ثزٛص٠غ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ05عذٚي سلُ )

 

 سلُ اٌؼجبسح : اٌجؼذ :

 3إٌٝ  1ِٓ  الإػزّبد٠خ

 6إٌٝ  4ِٓ  الإعزغبثخ

 9إٌٝ  7ِٓ   ِبْالأ

 12إٌٝ  10ِٓ  اٌزؼبؽف

 15إٌٝ  13ِٓ  اٌٍّّٛع١خ
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 اٌّظذس ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ 

ٝهي طْ ٝػغ أٓخّ ًَ ػزخٍس هْٔ اؿخرخص ٝ ٌٛح رخلإػظٔخى ػ٠ِ " ِْٓ ٤ٌَُص حُؤخ٢ٓ " ٢ٛٝ ٓٞػلش 

 ك٢ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ : 

 ( : عٍُ ١ٌىشد اٌخّبعٟ 06عذٚي سلُ )

 1 2 3 4 5 الإعبثخ

 ؿ٤َ ٓٞحكن ٓلخ٣ي ٓٞحكن ٓٞحكن رشيس اٌذسعخ
ؿ٤َ ٓٞحكن 

 رشيس

 

 اٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ 

II. 3  : الأعب١ٌت اٌّغزخذِخ فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد : 

حُلِّ ٓظويحّ رَٗخٓؾ طْ اهظزخٍ حُلَػ٤خص ػ٠ِ طٔخإلاطٜخ ٝ ا ٖٓ حؿَ طلو٤ن أٛيحف حُيٍحٓش ٝحلإؿخرش

ٖٓ  SPSS V.23  )(Statistical package for social sciencesؿظٔخػ٤ش  ُِؼِّٞ حلإ حلإكظخث٤ش

 : هلاٍ حلأٓخ٤ُذ حلإكظخث٤ش حُظخ٤ُش

 ًُٝي ُو٤خّ ػزخص أىحس حُزلغ. :(Alpha Cronbch’s) وشٚٔجبؿ   ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب -1

ٝه٤خّ ٗٞع  حُيحه٢ِ طٔخمحلإ ُو٤خّ ًُٝي (:Pearson collerationِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ) -2

 ًُي ىٍ (1) حُٞحكي أهَد ا٠ُ ٝ ٓٞؿزش ه٤ٔظٚ ًخٗض كٌِٔخ, ٝىٍؿش حُؼلاهش ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش  

 ًُي حُظلَ كبٕ ا٠ُ أهَد طٌٕٞ ػ٘يٓخ ر٤٘ٔخ حُيٍحٓش ٓظـ١َ٤ ر٤ٖ ه١ٞ ؽَى١ ٍطزخؽا ٝؿٞى ػ٠ِ

 ٝؿٞى ػ٠ِ ًُي ي٣ٍ( -1) ٖٓ طوظَد ٝ ِٓز٤ش ه٤ٔظٚ ًخٗض اًح ػؼ٤ق. أٓخ ؽَى١ حٍطزخؽ ػ٠ِ ٣يٍ

 ,ػؼ٤ق ػ٢ٌٔ ٍطزخؽا ػ٠ِ ٣يٍ ًُي كبٕ حُظلَ ا٠ُ أهَد طٌٕٞ ػ٘يٓخ ٝ ه١ٞ ,  ػ٢ٌٔ ٍطزخؽا

 حُيٍحٓش. ٓظـ١َ٤ ر٤ٖ ٍطزخؽا أ١ ٝؿٞى ػيّ ػ٠ِ ٣يٍ ٌٛح كبٕ طلَ طٔخ١ٝ ه٤ٔظٚ ًخٗض اًح أٓخ

 .ُظٞحء رؤٗٚ ىٍؿش حُظٔخػَ أٝ حُزؼي ػٖ حُظٔخػَ ُظ٣ُٞغ ٓخ٣ؼَف حلإ: (Skewness)ٌزٛاء ِؼبًِ الإ -3

 . ٣ٝٔظويّ ُِظؤًي ٖٓ إٔ حُز٤خٗخص طوؼغ ُِظ٣ُٞغ حُطز٤ؼ٢

ػظيحٍ. حلإٝٛٞ ٓو٤خّ ٣ظق حٍطلخع ه٤ٔش حُٔ٘ل٠٘ ٖٓ ك٤غ  (:Kurtosisِؼبًِ اٌزفٍطؼ ) -4

 هظزخٍ حُظ٣ُٞغ حُطز٤ؼ٢ ُِز٤خٗخص.لإ ٣ٝٔظويّ

ٞطق ٓـظٔغ ًُُٝي (: Descriptive Statistical Measuresِمب١٠ظ الإؽظبء اٌٛطفٟ ) -5

ٓظويحٓٚ ُلإؿخرش ػٖ ٝحُظٌَحٍحص ٝاحُيٍحٓش ٝاظٜخٍ هظخثظٚ رخلاػظٔخى ػ٠ِ حُ٘ٔذ حُٔج٣ٞش 

حُيٍحٓش,  آظزخٗشًُٝي رظل٤َِ اؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش ػ٠ِ حُلوَحص حُٞحٍىس  ك٢ حُيٍحٓش , أٓجِش 

 ٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش.ظٔخى ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ٝحلإػٓظـ٤َحطٜخ كٔذ أ٤ٔٛظٜخ رخلإ ٝطَط٤ذ
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ٝطْ آظويحٓٚ ٖٓ أؿَ حُظؤًي ٖٓ طلاك٤ش : (Analysis of Variance) ٔؾذاسٌلإرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ  -7

 هظزخٍ حُلَػ٤ش.ًُ٘ٔٞؽ لإح

ًُٝي ُِظلون ٖٓ أػَ ٓظـ٤َ ٝحكي : Simple Regression analysis))ؽبدٞ الأٔؾذاس رؾ١ًٍ الإ-8

 ػ٠ِ ٓظـ٤َ ٝحكي.

II. 4  )ْطذق ٚ صجبد أداح اٌذساعخ ) الإعزج١ب : 

طْ ػَع أىحس حُيٍحٓش رظ٤ـظٜخ حلأ٤ُٝش ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔل٤ٌٖٔ ) أٗظَ ا٠ُ طذق الأداح :  .1

ٍهْ ( , ٌٝٛح ٖٓ أؿَ حُظؤًي ٖٓ ٓيٟ ىهش ط٤خؿش ػزخٍحص حلإٓظزخٗش ٖٓ حُـخٗذ حُِـ١ٞ ٝ  حُِٔلن

ٓيٟ ٓلاثٔظٜخ ٝ اكخؽظٜخ رٌخكش ٓلخٍٝ حُيٍحٓش , ك٤غ طْ حلإػظٔخى ػ٠ِ ًَ حُٔلاكظخص ٝ حُ٘ظخثق 

حُٔويٓش ٖٓ هزِْٜ , ك٢ اػخىس ط٤خؿش ٝ طظل٤ق ٌٛح ؿَحء حُظؼي٣لاص حُلآُش ػ٤ِٚ , ٝط٣ُٞؼٚ 

 شَس ػ٠ِ أكَحى ػ٤٘ش حُيٍحٓش .ٓزخ

٣ش٤َ ٓلّٜٞ حُؼزخص ا٠ُ اطٔخم أىحس حُزلغ ٝ آٌخ٤ٗش حلإػظٔخى ػ٤ِٜخ ٝ طٌَحٍ صجبد الأداح :  .2

آظويحٜٓخ ك٢ حُو٤خّ ُِلظٍٞ ػ٠ِ ٗلْ حُ٘ظخثؾ , ٝ رؼزخٍس أهَٟ أٜٗخ طؼط٢ ٗلْ حُ٘ظخثؾ اًح طْ 

ُِظلون ٖٓ ػزخص أىحس حُيٍحٓش طْ  اػخىس ط٣ُٞؼٜخ أًؼَ ٖٓ َٓس طلض ٗلْ حُظَٝف ٝ حُشَٝؽ . ٝ

ُلإطٔخم حُيحه٢ِ  ( Cronbachˈs Confficient Alpha)كٔخد ٓؼخَٓ حُؼزخص أُلخ ًَٝٗزخم 

 رظ٤ـظٚ ح٤ٌُِش ٝ حُٜ٘خث٤ش , ٌَُٝ ٓظـ٤َ رـ٤ٔغ أرؼخىٙ ٝ ًخٗض حُ٘ظخثؾ ٓٞػلش ًٔخ ٢ِ٣ : 

 ( : ِؼبًِ صجبد فمشاد ػجبساد اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ07اٌغذٚي سلُ )

 

 اٌّؾبٚس

 ػذد اٌؼجبساد

 

 أٌفب وشٚٔجبؿ

 

١خ
٠م

ٛ
غ

ٌز
 ا
١خ

ٍّ
ٌؼ

ا
 

 Swot  05 0.867 رؾ١ًٍ 

 0.866 05 رغضئخ اٌغٛق 

 0.917 05 الإعزٙذاف

 0.930 05 اٌزّٛلغ

 0.949 20 اٌّغّٛع

 

 SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ٖٓ هلاٍ حُز٤خٗخص حُٔشخٍ ا٤ُٜخ ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ ػزخص حُلوَحص حُوخطش رخُؼ٤ِٔش 

 %( , ك٤غ إٔ ٓؼخَٓ حُؼزخص ٌَُ رؼي ػ٠ِ حُظَط٤ذ ) طل٤َِ 60حُظ٣ٞٔو٤ش َٓطلؼش ٝ ؿ٤ٔؼٜخ طلٞم حٍ )

SWOT  ( هي رِؾ ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ) 91.7% , 86.6% , 86.7, طـِثش حُٔٞم , حلإٓظٜيحف , حُظٔٞهغ , %
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%( ٝٛٞ ٓؼخَٓ ػزخص ؿ٤ي ٝ ٓوزٍٞ 94.9% ( , أٓخ ٓؼخَٓ حُؼزخص ح٢ٌُِ ُلوَحص حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رِؾ ) 93

 لأؿَحع حُزلغ .

 (: ِؼبًِ صجبد فمشاد ػجبساد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ08اٌغذٚي سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

حُٔظَك٤ش َٓطلؼش ٖٓ هلاٍ حُز٤خٗخص حُٔشخٍ ا٤ُٜخ ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ كبٕ ٓؼخَٓ ػزخص كوَحص ؿٞىس حُويٓش 

( , ك٤غ إٔ ٓؼخَٓ حُؼزخص ٌَُ ٖٓ رؼي ) حلإػظٔخى٣ش , حلإٓظـخرش , حُٔظيحه٤ش , %60ٝ ؿ٤ٔؼٜخ طلٞم حٍ )

% 88.9% , 88.2% , 94.3% , 86.9% , 82.1حُظؼخؽق , ح٤ُِٓٞٔٔش ( هي رِـض ٗٔزظٚ ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ) 

%( ٝٛٞ ٓؼخَٓ ػزخص ؿ٤ي ٝ 97.2ِؾ ) ( أٓخ ٓؼخَٓ حُؼزخص ح٢ٌُِ ُلوَحص ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش هي ر

 ٓوزٍٞ لأؿَحع حُزلغ .

 (: ِؼبًِ صجبد أداح اٌذساعخ09عذٚي سلُ )

 

 

 

 

 

 SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

% ( ٝٛٞ ٓؼخَٓ 97.1ٖٓ هلاٍ ٗظخثؾ حُـيٍٝ أػلاٙ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُؼزخص ح٢ٌُِ لأىحس حُزلغ رِؾ ) 

ػزخص َٓطلغ ٝ ٓوزٍٞ ٝ ٓ٘خٓذ لأؿَحع حُزلغ , ٝرٌٜح هي ٌٕٗٞ طؤًيٗخ ٖٓ ػزخص أىحس حُزلغ ) آظزخٗش 

 .حُزلغ ( , ٓٔخ ٣ـؼِ٘خ ػ٠ِ ػوش طخٓش ٖٓ طلظٜخ ٝ طلاك٤ظٜخ ُظل٤َِ حُ٘ظخثؾ 

III. ع ٚ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ :ػش 

 أٌفب وشٚٔجبؿ ػذد اٌؼجبساد اٌّؾبٚس

١خ
شف

ظ
ٌّ

 ا
ِخ

خذ
 اٌ

دح
ٛ
ع

 

 0.821 03 الإػزّبد٠خ

 0.869 03 الإعزغبثخ

 0.943 03 لأِبْا

 0.882 03 اٌزؼبؽف

 0.889 03 اٌٍّّٛع١خ

 0.972 15 اٌّغّٛع

 ِؼبًِ اٌضجبد "أٌفب وشٚٔجبؿ" ػذد اٌؼجبساد اٌّؾبٚس

 0.949 20 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 

 0.972 15 عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

 0.971 30 الإعزج١بْ وىً 
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III. 1 : ٟإخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼ . 

ٓ٘وّٞ ربهظزخٍ حُظ٣ُٞغ حُطز٤ؼ٢ ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش ُِظؤًي ٓخ اًح ًخٗض حُز٤خٗخص طوؼغ ُِظ٣ُٞغ حُطز٤ؼ٢ . 

, ك٤غ طوٍٞ  (Kurtosis , Skewness)ٖٝٓ أؿَ ًُي هٔ٘خ رلٔخرٚ ربٓظؼٔخٍ ٓؼخ٢ِٓ حلإُظٞحء ٝ حُظلِطق 

( ٓلظٍٞ  Kurtosis[ ٝ )-1. 1( ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓلظٍٞ ر٤ٖ ] Skewnessحُيٍحٓخص حلإكظخث٤ش إٔ )

 -3.  3( ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓلظٍٞ ر٤ٖ ]  Skewness[ , ك٢ ك٤ٖ ىٍحٓخص أهَٟ طوٍٞ إٔ )  -3. 3ر٤ٖ ] 

( ٝ ]Kurtosis  [ ٖٓلظٍٞ ر٤ )خ٤ٗش . ٝػ٤ِٚ هٔ٘خ رخلإػظٔخى ػ٠ِ حُيٍحٓش حُؼ [ -7.  7 

 ( Skewness . Kurtisis( : إخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ) 10عذٚي سلُ )

 

 الأثؼبد
 ِؼبًِ الاٌزٛاء ِؼبًِ اٌزفٍطؼ

 اٌم١ّخ اٌخطأ اٌم١ّخ اٌخطأ

  SWOT 0.798  1,587   0,409  -0,215رؾ١ًٍ 

  0,210-  0,409   0,853  0.798 رغضئخ اٌغٛق

  0,971-  0,409   1,163  0.798 الاعزٙذاف

  1,334-  0,409   1,830  0.798 اٌزّٛلغ

  0,781-  0,409   0,026  0.798 الاػزّبد٠خ

  1,263-  0,409   1,526  0.798 الاعزغبثخ

  1,500-  0,409   3,077  0.798 ِبْالأ

  0,956-  0,409   0,383  0.798 اٌزؼبؽف

  0,978-  0,409   1,410  0.798 اٌٍّّٛع١خ

 

   SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

( , ٝه٤ٔش ٓؼخَٓ حُظلِطق -0.221( ٝ )  -٣1.646ز٤ٖ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ه٤ْ ٓؼخَٓ حلإُظٞحء ٓلظٍٞس ر٤ٖ ) 

( ٝٛٔخ ك٢ حُٔـخٍ حُٔطِٞد , ٌٝٛح ٣ئًي إٔ ر٤خٗخص ىٍحٓظ٘خ طظزغ -3.936( ٝ )-0.495ٓلظٍٞس ر٤ٖ )

طز٤ؼ٢ , ٝرٔخ إٔ أؿِذ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش طظزغ حُظ٣ُٞغ حُطز٤ؼ٢ كبٕ ٌٛح ٣ٔٔق ُ٘خ رٔظخرؼش طل٤َِ حُظ٣ُٞغ حُ

 حُيٍحٓش ربٓظويحّ أىٝحص حُظل٤َِ حُٔ٘خٓزش ُلإهظزخٍحص حُٔؼ٤ِٔش .

III. 2: خظبئض ػ١ٕخ اٌذساعخ . 

ك٤ٔخ ٢ِ٣ ٓٞف ٗظطَم ا٠ُ ىٍحٓش هظخثض ٓزلٞػ٢ ػ٤٘ش حُيٍحٓش كٔذ حُٔظـ٤َحص حُشوظ٤ش ٝ 

 .ٞظ٤ل٤ش حُ
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 ( : رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛغشاف١خ11عذٚي سلُ )

 

   SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس فئخ اٌّزغ١ش اٌّزغ١ش

ظ
غٕ

اٌ
 

 %51.5 17 روش

 %48.5 16 أٔضٝ

 %100 33 اٌّغّٛع

ً
ؼّ

 اٌ
ذح

ِ
 

 %6.1 2 ألً ِٓ عٕخ 

 %39.4 13 عٕٛاد 05إٌٝ  01ِٓ 

 %12.1 4 عٕٛاد 10إٌٝ  05ِٓ 

 %42.4 14 عٕٛاد 10أوضش ِٓ 

 %100 33 اٌّغّٛع

فخ
ظ١

ٛ
اٌ

 

 %24.2 8 سئ١ظ ِظٍؾخ

 %3.0 1 ِىٍف ثبٌمشٚع

 %27.3 9 ِىٍف ثبٌذساعبد 

 %9.1 3 طشاف

 %12.1 4 ِغزشبس صثبئٓ

 %3 1 ِٕذٚة اٌؼ١ٍّبد

 %3 1 ِغزشبس ِؤعغبد

   

 %3 1 ِٕذٚة ر٠ّٛلاد 

 %12.1 4 ِؾبعت 

 %3 1 ِغ١ش إداسٞ

 %100 33 اٌّغّٛع
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 ٣ظَٜ ُ٘خ ٖٓ حُـيٍٝ حُٔخرن ٓخ ٢ِ٣ :

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ  :  .1

%( ك٢ ك٤ٖ 51.5إٔ ؿخُز٤ش أكَحى حُؼ٤٘ش ًخٗٞح ٖٓ حًٌٍُٞ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔظـ٤َ حُـْ٘ , ك٤غ رِـض ٗٔزظْٜ )

 %( ٖٓ ٓـٔٞع أكَحى حُؼ٤٘ش , ًُٝي ٣َؿغ ُطز٤ؼش حُؼ٤٘ش حُٔوظخٍس.48.5رِـض ٗٔزش حلإٗخع )

 ظ( : رٛص٠غ ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽغت اٌغ16ٕاٌشىً سلُ )

 

 SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت عٕٛاد اٌخجشح : .2

ٓ٘ٞحص رِـض  10ؿخُز٤ش حُٔزلٞػ٤ٖ ح٣ٌُٖ هزَطْٜ أًؼَ ٖٓ  ٝك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔ٘ٞحص حُوزَس كبٕ ٗٔزش

%( , أٓخ ٗٔزش 39.4ٓ٘ٞحص رِـض ) 05ٓ٘ش ا٠ُ  01%( , ٝط٤ِٜخ ٗٔزش حُٔزلٞػ٤ٖ ١ًٝ هزَس ٖٓ 42.4)

%( ٖٓ 54.5%( . ٝٓ٘ٚ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إٔ ٗٔزش )12.1ٓ٘ٞحص كزِـض ) 10ٓ٘ٞحص ا٠ُ  05كجش ٖٓ 

%( ٣ظٔظؼٕٞ رٔٔظٟٞ ٓوزٍٞ ٖٓ حُوزَس , ًٔخ 39.4َس , ٝٗٔزش )حُٔٞظل٤ٖ ٣ظٔظؼٕٞ رٔٔظٟٞ ػخٍ ٖٓ حُوز

%( ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ ك٢ ػ٤٘ش حُيٍحٓش ٣لظخؿٕٞ لإًظٔخد ٣ِٓي ٖٓ حُوزَس ٣6.1ؼخف ا٠ُ ًُي ر٘ٔزش )

 ُِٔٔخٛٔش ك٢ ٗشخؽ حُز٘ي.

 ( : رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت فزشح اٌؼ17ًّاٌشىً سلُ )

51,5% 48,5% 

 ذكر

 أنثى 
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 spssاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ :  .3

%( ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ ٣شـِٕٞ ٝظ٤لش 27.3أٓخ رخُ٘ٔزش ا٠ُ حُٞظ٤لش كٖٔ هلاٍ حُـيٍٝ ٣ظؼق ُ٘خ إٔ ٗٔزش )

ش , ر٤٘ٔخ رِـض %( ٖٓ حُٔزلٞػ٤ٖ ٣شـِٕٞ ٓ٘ظذ ٍث٤ْ ٓظِل24.2ٌِٓق رخُيٍحٓخص , ك٢ ك٤ٖ ٗٔزش )

%( , أٓخ رخُ٘ٔزش ُٞظ٤لش حُظَحف كزِـض ٗٔزش 12.1ٗٔزش ٖٓ ٣شـِٕٞ ٓٔظشخٍ ُرخثٖ ٝٓلخٓذ )

 ٓٔظشخٍ ٌُِٔق رخُوَٝع , ٓ٘يٝد حُٔز٤ؼخص ,%( , ك٢ ك٤ٖ ٝؿيص ٗٔزش ًَ ٖٓ ح9.1حُٔزلٞػ٤ٖ ك٤ٜخ )

إٔ ػ٤٘ش حُٔزلٞػ٤ٖ  ٝػ٤ِٚ ٗٔظ٘ظؾ%( . 3.3ٓظٔخ٣ٝش ٝرِـض ) ٓئٓٔخص , ٓ٘يٝد ط٣ٞٔلاص ٝ ٤َٔٓ اىح١ٍ

 حُٔٔظٜيك٤ٖ ك٢ حُيٍحٓش هي ط٘ٞػض ٝظخثلْٜ ُْٝ طوظظَ ػ٠ِ ٝظخثق ٓليىس .

 (: رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌٛظ١فخ18اٌشىً سلُ)

 

  SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

6,1% 

39,4% 

12,1% 

42,4% 
 أقل من سنة

 سنوات 05إلى  01من

 أقل سنوات 10إلى  05من 

 سنوات 10أكثر من 

24,2% 

3,0% 

27,3% 
9,1% 

12,1% 

3,0% 
3,0% 

3,0% 

12,1% 

 رئيس مصلحة

 مكلف بالقروض

 مكلف بالدراسات

 صراف

 مستشار زبائن

 مندوب العمليات

 مستشار مؤسسات

 مندوب تمويلات

 محاسب
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III. 3 :رؾ١ًٍ ِؾبٚس الإعزجبٔخ . 

آظويحّ ك٢ ٌٛح حُـِء ٓٞف ٗوّٞ رظل٤َِ ٓلخٍٝ حلإٓظزخٗش رـ٤ش حلإؿخرش ػٖ طٔخإلاص حُيٍحٓش , ك٤غ طْ 

حُؤخ٢ٓ ٓوخ٤٣ْ حلإكظخء حُٞطل٢ ) حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝ حلإٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ ( ػ٠ِ ٓو٤خّ ٤ٌَُص 

رٔوظِق أرؼخىٛخ ٝ ( لإؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػٖ ػزخٍحص حلإٓظزخٗش 5-1)هْٔ ىٍؿخص حٌُٕٔٞ ٖٓ 

, ٝهي طوٍَ إٔ ٝ "ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش"  " حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظؼِوش رٔل١ٍٞ حُزلغ ٝ حُٔظٔؼ٤ِٖ ك٢ "

ل٤َِ حُٔو٤خّ ٣ٌٕٞ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ لإؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُيٍحٓش ػ٠ِ ًَ ػزخٍس ًٔخ ٢ِ٣ , رل٤غ طْ ط

 ٝكوخ ُِٔؼخىُش حُظخ٤ُش :

 

 

 (180-179، حُظللخص 2016)رِٞٗخّ، اٌّظذس : 

" ًُٝي ُظلي٣ي حُلي حلأػ٠ِ ٌُٜٙ حُلجش , 01طْ اػخكش ٌٛٙ حُو٤ٔش ا٠ُ أهَ ه٤ٔش ك٢ حُٔو٤خّ ٢ٛٝ ه٤ٔش "

 ًٝخٗض حُ٘ظخثؾ ُطٍٞ حُلجش ًٔخ ٢ِ٣ :

  ْ( ىحلا ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٓ٘ولغ ؿيح ٖٓ حُوزٍٞ.1.80ا٠ُ أهَ ٖٓ  01حُٔظٞٓؾ طظَحٝف ر٤ٖ )ه٤ 

 ( ٖىحلا ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٓ٘ولغ ٖٓ حُوزٍٞ.2.60ا٠ُ أهَ ٖٓ 1.80ه٤ْ حُٔظٞٓؾ طظَحٝف ر٤ ) 

 ( ٖىحلا ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٓظٞٓؾ ٖٓ حُوزٍٞ.3.40ا٠ُ أهَ ٖٓ 2.60ه٤ْ حُٔظٞٓؾ طظَحٝف ر٤ ) 

 ( ٖىحلا ػ٠ِ ٓٔظٟٞ َٓطلغ ٖٓ حُوزٍٞ.4.20ا٠ُ أهَ ٖٓ 3.40ه٤ْ حُٔظٞٓؾ طظَحٝف ر٤ ) 

 ( ٖىحلا ػ٠ِ ٓٔظٟٞ َٓطلغ ؿيح ٖٓ حُوزٍٞ.05ا٠ُ أهَ ٖٓ 4.20ه٤ْ حُٔظٞٓؾ طظَحٝف ر٤ ) 

أفشاد ػ١ٕخ لإعبثبد ٚ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ (: اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚ الإٔؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ 12عذٚي سلُ )

 . اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خأثؼبد ػٓ اٌجؾش 

لُ
ٌش

ا
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 ِغزٜٛ اٌمجٛي

 ِشرفغ SWOT 3,434 0,609 4رؾ١ًٍ  -1

 ِزٛعؾ 4 0,810 3,303 ٣ٞؿي ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي ٓؼَكش كٍٞ ٓٞػٞع طل٤َِ حُز٤جش. 01

 ِشرفغ 2 0,754 3,455 طٔخٍّ اىحٍس حُز٘ي طل٤َِ حُز٤جش. 02

03 
٣ظِو٠ ٓٞظلٞ حُز٘ي ىٍٝحص ط٤٘٣ٌٞش كٍٞ ٓٞػٞع طل٤َِ 

 حُز٤جش.
 ِزٛعؾ 5 0,918 3,303

 ِشرفغ 1 0,619 3,515 طٔظويّ اىحٍس حُز٘ي ٓوَؿخص طل٤َِ حُز٤جش رشٌَ كؼ٢ِ. 04

اٌم١ّخ اٌذ١ٔب ٌٍجذ٠ً (/ ػذد اٌّغز٠ٛبد –ؽٛي اٌفئخ = )اٌم١ّخ اٌؼ١ٍب ٌٍجذ٠ً   

0.08=  5(/1-5ؽٛي اٌفئخ = )  
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  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ٗلاكع ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ اطـخٛخص ػ٤٘ش حُيٍحٓش ٌَُ ػزخٍحص ٓو٤خّ ٓظـ٤َ " حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش " 

 ًٔخ ٢ِ٣ : 

٣ظؼق ُ٘خ ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي حُظٔٞهغ ؿخء رخُظَط٤ذ حلأٍٝ ٖٓ ك٤غ حلأ٤ٔٛش اٌزّٛلغ :  (1

( 3.952حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ , اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي )

" َٓطلؼش ( . ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ 0.869ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ ) 

" ًٔخ ٗلاكع ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي حُظٔٞهغ طشٌَ هزٞلا َٓطلغ ٗٔز٤خ , 

 – 0.843( ٝطَحٝكض اٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ ) 4.091 – 3.879ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ر٤ٖ ) 

 ِزٛعؾ 3 0,777 3,333 ٣ٔظؼ٤ٖ حُز٘ي رٌٔخطذ ىٍحٓخص ٓظوظظش ك٢ طل٤َِ حُز٤جش. 05

 ِشرفغ 3 0,625 3,636 رغضئخ اٌغٛق -2

 ِشرفغ 2 0,883 3,697 ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي اكخؽش ػ٤ِٔش كٍٞ ٓٞػٞع طـِثش حُٔٞم. 06

07 
٣ـيى ٓٞظلٞ حُز٘ي ٓؼَكظْٜ كٍٞ حُوؼخ٣خ حُٔظؼِوش رظـِثش 

 حُٔٞم.
 ِشرفغ 5 0,867 3,576

 ِشرفغ 3 0,653 3,636 طٔخٍّ اىحٍس حُز٘ي طـِثش حُٔٞم كؼ٤ِخ. 08

 ِشرفغ 1 0,830 3,758 حُز٘ي ك٢ هيٓش ػٔلاثٚ.طـِثش حُٔٞم طل٤ي  09

 ِشرفغ 4 0,708 3,576 طظـ٤َ طـِثش حُٔٞم ُي٣ٌْ ٖٓ كظَ لأهَ ٝ ٖٓ ٌٓخٕ لأهَ. 10

 ِشرفغ 2 0,797 3,752 الاعزٙذاف -3

 ِشرفغ 2 0,808 3,818 ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي كٌَس كٍٞ حٓظٜيحف حُٔٞم. 11

 ِشرفغ 5 0,962 3,636 ٣ظوٖ ٓٞظلٞ حُز٘ي ػ٤ِٔش حٓظٜيحف حُٔٞم. 12

 ِشرفغ 3 0,918 3,697 ٣ٞؿي أػَ ا٣ـخر٢ لآظٜيحف حُٔٞم ػ٠ِ ػيى حُؼٔلاء. 13

 ِشرفغ 4 0,984 3,697 ٣ٔخٍّ ٓٞظلٞ حُز٘ي حلآظٜيحف رشٌَ ى١ٍٝ. 14

 ِشرفغ 1 0,914 3,909 طوّٞ اىحٍس حُز٘ي رخهظ٤خٍ حُٔٞم حُٔٔظٜيف رؼ٘خ٣ش. 15

 ِشرفغ 1 0,869 3,952 اٌزّٛلغ -4

 ِشرفغ 4 0,843 3,909 ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي كٌَس كٍٞ حُظٔٞهغ رخُٔٞم. 16

17 
٣َٜٔ ٓٞظلٞ حُز٘ي ػ٠ِ حُللخظ ػ٠ِ ٓٔؼش حُؼلآش حُظـخ٣ٍش 

 ُِز٘ي.
3,939 1,116 3 

 ِشرفغ

 ِشرفغ 2 0,966 3,939 ٣وّٞ حُٔٞظلٕٞ رللض حُ٘ٔخًؽ حلأ٤ُٝش ُِويٓخص هزَ طؼ٤ٜٔٔخ. 18

19 
حلإىحٍس ػ٠ِ طظل٤ق حلأهطخء ٝرَٔػش ك٢ ٣َٜٔ حُٔٞظلٕٞ ٝ 

 حُويٓخص حُـي٣يس.
3,879 0,992 5 

 ِشرفغ

20 
٣ظـ٢ حُٔٞظلٕٞ ؿ٤يح ُِؼٔلاء ٝ هخطش اًح طؼِن حلأَٓ 

 ر٘شخؽ ؿي٣ي ُِز٘ي.
4,091 0,980 1 

 ِشرفغ

 ِشرفغ ---- 0,625 3,693 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ثشىً ػبَ
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أ٤ٔٛش حُظٔٞهغ ك٢ طؼ٣ِِ ( ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُٔٞظل٤ٖ ك٢ حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش ٣يًٍٕٞ ؿ٤يح 1.166

ٓٔؼش حُز٘ي ٝ أىحثٚ , ٝ ٣ؼِٕٔٞ رـي ُظل٤ٖٔ ٌٓخٗش حُز٘ي ك٢ حُٔٞم ٝ طوي٣ْ هيٓش ٓٔظخُس ُِؼٔلاء , أ١ 

أْٜٗ ٣ٜظٕٔٞ رظل٤ٖٔ حُـٞىس ٝ طلو٤ن حُظ٤ِٔ ك٢ حُويٓش , ٣ٝؼظزَٕٝ ٍػخ حُؼٔلاء ٝ ٓٔؼش حُؼلآش 

 حُظـخ٣ٍش أْٛ ش٢ء.

ؿخء رخُظَط٤ذ حُؼخ٢ٗ ٖٓ ك٤غ حلأ٤ٔٛش  حلإٓظٜيحف٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي  الإعزٙذاف : (2

( 3.752حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ, اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي )

ًٔخ (. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ "َٓطلؼش" 0.797رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

طشٌَ هزٞلا َٓطلؼخ ٗٔز٤خ,  حلآظٜيحفٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي  ٗلاكع

-0.808( ٝطَحٝكض حٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ ) 3.909- 3.636ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

 زٌَٔس ٓؼَكشر خِٓشإٔ ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ٞى حُؼ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ طش٤َ ا٠ُ( ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ 0.984

ٝحُٔٞظلٕٞ ك٢ ٌٛٙ حُز٘ٞى ٣ًَِٕٝ رشيس ػ٠ِ طلي٣غ ٓؼَكظْٜ ٝكْٜٜٔ ُوؼخ٣خ  كٍٞ آظٜيحف حُٔٞم , 

اىحٍس حُز٘ٞى طؼَٔ ػ٠ِ ىٍحٓش حُٔٞم رشٌَ كؼخٍ ٝحلآظلخىس ٓ٘ٚ   إٔ ا٠ُ  , رخلإػخكش طـِثش حُٔٞم

ـخر٢ ػ٠ِ ػيى حُؼٔلاء ، ٌُُي كْٜ ٓظٜيحف حُٔٞم ُٚ طؤػ٤َ ا٣إٔ اُويٓش حُؼٔلاء، أ٣ؼخ ْٛ ٣ئًيٕٝ ػ٠ِ 

 ٣ٔخٕٛٔٞ ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ٣ٝؼِٕٔٞ ػ٠ِ ٗـخكٜخ ٖٓ هلاٍ حُٔٔخٍٓش حُي٣ٍٝش ُٜخ.

ؿخء رخُظَط٤ذ حُؼخُغ ٖٓ ك٤غ  طـِثش حُٔٞم٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي  :رغضئخ اٌغٛق  (3

حلأ٤ٔٛش حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ , اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي 

(. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ 0.625( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )3.636)

طشٌَ هزٞلا  طـِثش حُٔٞمى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَح ٗلاكع"َٓطلؼش" ًٔخ 

( ٝطَحٝكض حٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ 3.697-3.576َٓطلؼخ ٗٔز٤خ ,  ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

( ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ طش٤َ ا٠ُ إٔ ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش 0.883-0.653ر٤ٖ )

طـِثش حُٔٞم , ٣ٝظز٤ٖ ٌٛح ٖٓ هلاٍ اؿخرخطْٜ حُظ٢ طش٤َ ا٠ُ إٔ ٓٞظل٢  رزٌَٔس ُْٜ هِل٤ش ٓؼَك٤ش كٍٞ

 , حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ٣ًَِٕٝ رشٌَ ًز٤َ ػ٠ِ طلي٣غ ٓؼَكظْٜ ٝكْٜٜٔ ُوؼخ٣خ طـِثش حُٔٞم

ك٤غ ٣ئًيٕٝ ,  ٓظَحط٤ـ٤خطٜخ ك٢ هيٓش حُؼٔلاءٝ ط٘لٌ ارخلإػخكش ا٠ُ إٔ حلإىحٍس طٔخٍّ طـِثش حُٔٞم 

 . ٞم طٔخْٛ ك٢  طل٤ٖٔ هيٍس حُز٘ٞى ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رٌلخءسرؤٕ طـِثش حُٔ

ؿخء رخُظَط٤ذ حَُحرغ ٖٓ ك٤غ  SWOTطل٤َِ ٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي :  SWOTرؾ١ًٍ  (4

حلأ٤ٔٛش حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ , اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي 

(. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ 0.609حف ٓؼ٤خ١ٍ )( رخٗل3.434َ)

طشٌَ  SWOTطل٤َِ ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي  ٗلاكع"َٓطلؼش" ًٔخ 

( ٝطَحٝكض اٗلَحكخطٜخ 3.515 -3.303هزٞلا َٓطلؼخ ٗٔز٤خ , ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

ُي٣ْٜ ( ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ أٍحء حُٔزلٞػ٤ٖ ك٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس رؤٗٚ 0.918-0.619)حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ 
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ٖٓ هلاٍ ٌٛح ْٝٛ ٣ئًيٕٝ  ٓؼَكش ٝهِل٤ش كٍٞ ٓٞػٞع طل٤َِ حُز٤جش ٣ٝيًٍٕٞ أ٤ٔٛظٚ رخُ٘ٔزش ُِز٘ي 

ز٘ي اؿخرخطْٜ ػ٠ِ ٌٛح حُزؼي ػ٠ِ أٗٚ ٣ظْ طٞك٤َ ىٍٝحص طي٣ٍز٤ش كٍٞ ٓٞػٞع حُظل٤َِ حُز٤ج٢ ُٔٞظل٢ حُ

ُظ٤ٌْٜٔ٘ ٖٓ كْٜ أ٤ٔٛش ٌٛح حُظل٤َِ ٤ًٝل٤ش ططز٤وٚ رشٌَ كؼخٍ رخلإػخكش ا٠ُ إٔ اىحٍس حُز٘ي طٔظويّ رخُلؼَ 

 ٗظخثؾ حُظل٤َِ حُز٤ج٢ ك٢ حُؼَٔ ح٢ٓٞ٤ُ . 

ٚثٕبءا ػٍٝ ِب رمذَ ٌمذ رج١ٓ ٌٕب أْ ِغزٜٛ اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ ٌٛلا٠خ 

ِظشف اٌغلاَ , ثٕه اٌفلاؽخ ٚ اٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ , اٌمشع اٌشؼجٟ اٌغضائشٞ ( ثغىشح ٚ اٌّزّضٍخ فٟ ) 

ؽبء ِشرفؼب ٚرٌه ؽغت ِم١بط اٌذساعخ , ؽ١ش ثٍغ ِزٛعؾ إعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ػٓ أثؼبد اٌؼ١ٍّخ 

( فٙٛ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ِشرفغ ٚفمب ٌّم١بط 0.625( ثئٔؾشاف ِؼ١بسٞ )3.693اٌزغ٠ٛم١خ ِغزّؼخ )

ِٛافمخ ِشرفؼخ ٌؼ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٘زا اٌّزغ١ش , ِّب ٠ج١ٓ أُٔٙ ِزفمْٛ ٚثؾذ اٌذساعخ , ٚ٘زا ٠ؼىظ 

 وج١ش ػٍٝ أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ .

أفشاد ػ١ٕخ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ لإعبثبد  ( : اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚ الإٔؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ 13ٚعذٚي سلُ )

 اٌّظشف١خ. اٌجؾش ػٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ
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ا
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 ِشرفغ 5 0,783 4,091 الاػزّبد٠خ -1

01 
٣ٌٖٔ حلاػظٔخى ػ٠ِ ٓٞظل٢ حُز٘ي لأىحء حُويٓش رشٌَ 

 .ؿ٤ي ٝٝهض ٓ٘خٓذ
 ِشرفغ 1 0,939 4,152

 ِشرفغ 3 0,847 4,030 .هخ٤ُش ٖٓ حلأهطخء طو٣َزخ٣ويّ حُز٘ي هيٓخص ىه٤وش ٝ  02

03 
حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي طِز٢ كخؿخص ٝ ٍؿزخص 

 .حُِرخثٖ
 ِشرفغ 2 0,947 4,091

 3 0,857 4,222 الاعزغبثخ -2
ِشرفغ 

 عذا

04 
٣ٔظـ٤ذ حُٔٞظلٕٞ ٝ اىحٍس حُز٘ي لآظلٔخٍحص ٝ شٌخٟٝ 

 .حُؼٔلاء
 ِشرفغ 2 0,927 4,212

 ِشرفغ 3 0,950 4,182 .ػ٠ِ حَُى ح٣َُٔغ ػ٠ِ ؽِزخص ػٔلاث٣ٚلَص حُز٘ي  05

06 
٣ٔؼ٠ حُٔٞظلٕٞ رخُز٘ي ا٠ُ طوي٣ْ أكؼَ ٓخ ٣ٌٖٔ ٖٓ 

 .حُويٓخص حُٔظَك٤ش ُِؼٔلاء
 ِشرفغ 1 1,008 4,273

 1 0,775 4,343 الأِبْ -3
ِشرفغ 

 عذا

 2 0,692 4,333 .٣شؼَ حُؼٔلاء رخلاؽٔج٘خٕ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُز٘ي 07
ِشرفغ 

 عذا

08 
طظْ حُٔؼخٓلاص حُز٤ٌ٘ش ػ٠ِ ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حلأٓخٕ ٝ 

 .ح٣َُٔش ح٤ُٜ٘ٔش
4,394 0,864 1 

ِشرفغ 

 عذا

 3 0,883 4,303 .٣لؼَ حُؼٔلاء حُظؼخَٓ ٓؼٌْ ُؼوظْٜ رٌْ 09
ِشرفغ 

 عذا
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  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 ( ٗلاكع ٓخ ٢ِ٣ : 10ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ ٍهْ )

حُ٘ٔز٤ش  حلأ٤ٔٛشؿخء رخُظَط٤ذ حلأٍٝ ٖٓ ك٤غ  ٓخٕ ٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي حلأ:  ِبْالأ (1

( 4.343حُزلغ , اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي ) حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش 

( . ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ " َٓطلؼش ؿيح " 0.775ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

ًٔخ ٗلاكع ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي حُٔظيحه٤ش طشٌَ هزٞلا َٓطلؼخ ٗٔز٤خ , 

 0.692( ٝ طَحٝكض اٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ ) 4.394 -4.3030حٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )ك٤غ طَ

( . كٖٔ هلاٍ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ كٍٞ ٌٛح حُزؼي ٣ظؼق إٔ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس ط٢ُٞ أ٤ٔٛش 0.883 –

٣َٓٝش ٤ٜ٘ٓش  ًز٤َس لأٖٓ ٣َٓٝش حُٔؼخٓلاص حُٔظَك٤ش , ٝ حُٔؼخٓلاص طظْ ك٢ ظَ اؿَحءحص أ٤٘ٓش ػخ٤ُش

رلؼَ ططز٤ن حلإؿَحءحص ٝ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ُلٔخ٣ش ر٤خٗخص حُؼٔلاء , ٌُُي كخُؼٔلاء ٣لؼِٕٞ حُظؼخَٓ ٓغ 

 ٌٛٙ حُز٘ٞى لأْٜٗ ٣ؼوٕٞ رْٜ ٝ ٣شؼَٕٝ رخَُحكش أػ٘خء حُظؼخَٓ ٓؼْٜ .

حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ  حلأ٤ٔٛشرخُظَط٤ذ حُؼخ٢ٗ ٖٓ ك٤غ َٟٗ رؤٕ ٌٛح حُزؼي ؿخء  اٌزؼبؽف : (2

( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 4.283اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي )أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ , 

( . ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ " َٓطلؼش ؿيح " ًٔخ ٗلاكع ٖٓ 0.746)

ؽق طشٌَ هزٞلا َٓطلؼخ ؿيح , ك٤غ طَحٝكض ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي حُظؼخ

 2 0,746 4,283 اٌزؼبؽف -4
ِشرفغ 

 عذا

10 
٣ظَٜ حُٔٞظق حُٔؼَكش حُشوظ٤ش ُِؼ٤َٔ ٝ ٣لَص ػ٠ِ 

 .حُظَك٤ذ رٚ
4,303 0,883 2 

ِشرفغ 

 عذا

 1 0,637 4,303 .٣يٍى حُٔٞظق ؽز٤ؼش حُويٓش حُظ٢ ٣َؿذ رٜخ حُِرٕٞ 11
ِشرفغ 

 عذا

12 
٣ظظق حُٔٞظلٕٞ رخُِزخهش ك٢ ػَع هيٓخطْٜ حُظ٢ ٣لظخؽ 

 .ا٤ُٜخ حُِرخثٖ
4,242 0,936 3 

ِشرفغ 

 عذا

 4 0,706 4,212 اٌٍّّٛع١خ -5
ِشرفغ 

 عذا

13 
طٌُ٘ٞٞؿ٤ش طَٜٔ هيٓش  ٣ٔظويّ حُز٘ي ٓؼيحص ٝ أؿِٜس

 .حُؼ٤َٔ ٝ طِز٢ حكظ٤خؿخطٚ
4,242 0,614 1 

ِشرفغ 

 عذا

14 
٣ظ٘خٓذ حُٔظَٜ حُؼخّ َُِٔحكن حُٔخى٣ش ُِز٘ي ٓغ ٗٞع 

 .حُويٓش حُٔويٓش
 ِشرفغ 3 0,983 4,182

 2 0,696 4,212 .ٓٞهغ حُز٘ي ٓلاثْ ٝ ٣ٌٖٔ حُٞطٍٞ ا٤ُٚ رُٜٔٞش 15
ِشرفغ 

 عذا

 --- 0,730 4,230 ثشىً ػبَعٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 
ِشرفغ 

 عذا
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( , كٖٔ  0.936 – 0.637( ٝ طَحٝكض اٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ر٤ٖ ) 4.303 – 4.242حُٔظٞٓطخص ر٤ٖ ) 

هلاٍ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ كٍٞ ٌٛح حُزؼي كْٜ ٣ٞػلٕٞ رؤٕ حُٔٞظل٤ٖ رخُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ُي٣ْٜ حُٔؼَكش 

٣لٜٕٔٞ ؽز٤ؼش حُويٓخص َك٤ذ رٚ رط٣َوش ٝى٣ش رخلإػخكش ا٠ُ ًُي كْٜ حُشوظ٤ش رخُؼ٤َٔ ٝ ٣ؼِٕٔٞ ػ٠ِ حُظ

حُظ٢ ٣طِزٜخ حُؼ٤َٔ , ٝ أ٣ؼخ حُٔٞظل٤ٖ ٣ظظلٕٞ رخُِزخهش ػ٘ي طِز٤ش حُويٓخص حُظ٢ ٣لظخؿٜخ حُؼٔلاء 

 ٣ٝظؼخِٕٓٞ ٓؼْٜ رؤىد , ٣ٝٔظويٕٓٞ ُـش ٌٜٓرش ٤ٜ٘ٓٝش ػ٘ي حُظٞحطَ ٓؼٚ ٓغ ٓؼخِٓظْٜ رِطق ٝ اكظَحّ .

٣ظؼق ُ٘خ إٔ رؼي حلإٓظـخرش ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ ؿخء رخُظَط٤ذ حُؼخُغ ٖٓ ك٤غ حلأ٤ٔٛش :  الإعزغبثخ (3

( 4.222حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ , اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي )

َٓطلؼش ؿيح" ًٔخ (. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ "0.837رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي حلآظـخرش طشٌَ هزٞلا ٗٔز٤خ  َٓطلغ ؿيح ,  ٗلاكع

-0.927( ٝطَحٝكض حٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ )4.273 -4.182ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

ٌَس إٔ حُٔٞظل٤ٖ ك٢ ٌٛٙ حُز٘ٞى ( ٌٝٛح ٣ش٤َ ا٠ُ إٔ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ رخُز٘ٞى حُؼخِٓش رز1.008ٔ

٣ٔظـ٤زٕٞ رشٌَ كؼخٍ لإٓظلٔخٍحص حُؼٔلاء ٝشٌخ٣ْٜٝ , ٣ٝظؼخِٕٓٞ ٓغ آظلٔخٍحص حُؼٔلاء ٝشٌخ٣ْٜٝ رٌَ 

٤ٜ٘ٓش، طش٤َ حلإؿخرخص ا٠ُ إٔ اىحٍس  حُز٘ٞى ُي٣ٜخ حٓظـخرش ٣َٓؼش ُطِزخص حُؼٔلاء , رخلإػخكش ا٠ُ إٔ 

حُٔٞحٍى ُؼٔخٕ ط٘ل٤ٌ ؽِزخص حُؼٔلاء رَٔػش ًٝلخءس ٣ٝٔؼٕٞ  ٓٞظل٢ حُز٘ي ٣وٕٞٓٞ رظ٘ظ٤ْ حُؼَٔ ٝطٞؿ٤ٚ

 ُظوي٣ْ أكؼَ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ُِؼٔلاء .

٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش ؿخء رخُظَط٤ذ حَُحرغ ٖٓ ك٤غ حلأ٤ٔٛش اٌٍّّٛع١خ :  (4

( 4.212ػٖ ٌٛح حُزؼي )حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ,  اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص 

(. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ " َٓطلؼش ؿيح " 0.706رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش طشٌَ هزٞلا َٓطلؼخ ٗٔز٤خ،  ٗلاكعًٔخ 

-0.614اٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ ) ( ٝطَحٝكض4.242-4.181ك٤غ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

حُز٘ٞى طٔظويّ ٣َٕٝ رؤٕ ( , ٌٝٛح ٣ش٤َ ا٠ُ إٔ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ رخُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس 0.983

حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝحلأؿِٜس حُلي٣ؼش ُظ٤َٜٔ هيٓش حُؼٔلاء ٝطِز٤ش اكظ٤خؿخطْٜ ٝ اػظٔخى ٓؼيحص ٝأؿِٜس ٓظطٍٞس 

ؼخُش ٣َٓٝلش ُْٜ , طٜظْ حُز٘ٞى رظٞك٤َ ٓظَٜ ػخّ ٣ظ٘خٓذ ٓغ ٗٞع ُظؼ٣ِِ طـَرش حُؼٔلاء ٝطوي٣ْ هيٓخص ك

حُويٓش حُٔويٓش ,  رخلإػخكش  ا٠ُ إٔ حَُٔحكن حُٔخى٣ش ُِز٘ٞى ٓظٔٔش رشٌَ ٣ؼٌْ حلاكظَحك٤ش ٓٔخ ٣ؼُِ ػوش 

حُؼٔلاء ٍٝحكظْٜ أػ٘خء حُظؼخَٓ ٓغ حُز٘ٞى , ٝ أ٣ؼخ ػ٤ِٔش اهظ٤خٍ ٓٞهغ حُز٘ي ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓوظخٍ رؼ٘خ٣ش 

 ٝ ًُي ُظ٤َٜٔ حُٞطٍٞ ا٤ُٚ ٖٓ هزَ حُؼٔلاء رٞحٓطش ٝٓخثَ حُ٘وَ حُؼخّ .

٣ظؼق ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ إٔ رؼي حلاػظٔخى٣ش ؿخء رخُظَط٤ذ حُوخْٓ ٖٓ ك٤غ حلأ٤ٔٛش  الإػزّبد٠خ : (5

( 4.091حُ٘ٔز٤ش حُٔؼطخس ُٚ ٖٓ هزَ أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ,  اً رِؾ حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ُلإؿخرخص ػٖ ٌٛح حُزؼي )

ش " ًٔخ (. ٝٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش كبٕ ٌٛح حُزؼي ٣ش٤َ ا٠ُ ٗٔزش هزٍٞ "َٓطلؼ0.783رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

ٖٓ ٓظٞٓؾ اؿخرخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ ػزخٍحص رؼي حلإػظٔخى٣ش طشٌَ هزٞلا َٓطلؼخ ٗٔز٤خ , ك٤غ  ٗلاكع
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( , 0.947-0.847( ٝطَحٝكض اٗلَحكخطٜخ حُٔؼ٤خ٣ٍش ٓخ ر٤ٖ )4.152-4.030طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ٓخ ر٤ٖ )

رؤٕ ٓٞظل٢ حُز٘ٞى ٣ويٕٓٞ  ٣ٌَٕٝٝٛح ٣ش٤َ ا٠ُ إٔ اؿخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ ك٢ حُز٘ٞى حُٔوظخٍس  رزٌَٔس 

هيٓخص ػخ٤ُش حُـٞىس رشٌَ ٓٞػٞم ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ , ٣َٕٝٝ أ٣ؼخ إٔ حُز٘ٞى طويّ هيٓش ىه٤وش ٝهخ٤ُش 

 ٖٓ حلأهطخء طو٣َزخً ٝطِز٢ اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٍٝؿزخطْٜ .

ثغىشح  –ٚثٕبءا ػٍٝ ِب رمذَ ٔغزٕزظ أْ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ ػ١ٕخ اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ 

اٌمشع اٌشؼجٟ اٌٛؽٕٟ ( عبء ِشرفؼب عذا ٚرٌه  –ثٕه اٌفلاؽخ ٚ اٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ  –) ِظشف اٌغلاَ  –

 .(4.230بد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ )ٚفمب ٌّم١بط اٌذساعخ, ؽ١ش ثٍغ ِزٛعؾ إعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ػٓ أثؼ

III. 4: ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ . 

طزخؽ ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٝ طيم حُز٘خء رل٤غ ٣ؼَف رؤٗٚ ٓيٟ حُؼلاهش ك٢ ٌٛح حُـِء ٤ٓظْ ػَع حلإٍ

ر٤ٖ ٓخ ٣و٤ٔٚ حلإهظزخٍ ٝ ر٤ٖ هخثٔش ٓٔظٔيس ٖٓ حلإؽخٍ حُ٘ظ١َ ُلإهظزخٍ , أ١ هيٍس ٝ ٗـخف اهظزخٍ حلأىحس 

ر٤ٖ ًَ ك٢ ه٤خّ ٓظـ٤َ ظخَٛس  ٓؼ٤٘ش رـ٤ٔغ ؿٞحٗزٜخ ٝ ػ٤ِٚ هٔ٘خ رلٔخد ٓؼخَٓ حلإٍطزخؽ " ر٤َٕٓٞ " 

 زخٍس ٖٓ ػزخٍحص حُٔلٍٞ ٝ حُيٍؿش ح٤ٌُِش ُِٔلٍٞ ح١ٌُ ط٘ظ٢ٔ ا٤ُٚ ٌٛٙ حُلوَس , ًٝخٗض حُ٘ظخثؾ ًخُظخ٢ُ : ػ

 SWOTِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ رؾ١ًٍ (: 14عذٚي سلُ)

 

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ثبٌّؾٛس سلُ اٌؼجبسح

1 ,853
**

0 0.000 

2 ,712
**

0 0.000 

3 ,863
**

0 0.000 

 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )* داٌخ إؽظبئ١خ 

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

 

 SPSSاٌّظذس ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ  ِخشعبد ثشٔبِظ 

%( 86.3%( ٝ )٣71.2ظؼق ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٤ٖ )

٢ٛٝ حهَ  0.000)%( , ك٤غ ًخٗض ؿ٤ٔغ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )01(ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش) %50أًزَ ٖٓ )٢ٛٝ 

 يم .٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظ SWOTٌٝٛح ٣ئًي إٔ رؼي طل٤َِ (. 0.01ٖٓ )

 

 ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ الاعزٙذاف(: 15عذٚي )
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 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ثبٌّؾٛسِؼبًِ الاسرجبؽ  سلُ اٌؼجبسح

1 0.817
**

 0.000 

2 0.777
**

 0.000 

3 0.890
**

 0.000 

 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )* داٌخ إؽظبئ١خ 

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

 

 SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

%( 81.7%( ٝ )٣77.7ظؼق ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٤ٖ )

هَ ( ٢ٛٝ أ0.000ك٤غ ًخٗض ؿ٤ٔغ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )( , %1) ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش%( 50)٢ٛٝ أًزَ ٖٓ 

 . ٌٝٛح ٣ئًي إٔ رؼي حلآظٜيحف ٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظيم ( , 0.01ٖٓ )

 ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ اٌٍّّٛع١خ: (16) عذٚي

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ثبٌّؾٛس سلُ اٌؼجبسح

1 
**

0.768 0.000 

2 
**

0.817 0.000 

 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )* داٌخ إؽظبئ١خ 

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

 

 SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 %(81.7%( ٝ )76.8)٣ظؼق ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٤ٖ 

هَ ( ٢ٛٝ أ٤0.000غ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )ك٤غ ًخٗض ؿٔ( , %1)ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش %(50)٢ٛٝ أًزَ ٖٓ 

 . رؼي ؿٞىس ح٤ُِٓٞٔٔش ٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظيم ٌٝٛح ٣ئًي إٔ(, 0.01ٖٓ )

ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ الاػزّبد٠خ: ( 17ي )عذٚ  

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ثبٌّؾٛس سلُ اٌؼجبسح

1 
**

0.858 0.000 

2 
**

0.926 0.000 

3 
**

0.887 0.000 
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 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) * داٌخ إؽظبئ١خ

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

 

 SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

%( ٝ 85.8)حُـيٍٝ حُٔخرن إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٤ٖ هلاٍ ٣ظؼق ٖٓ 

( ٤0.000غ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )ك٤غ ًخٗض ؿٔ%( 1)(ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش %50 ٖٓ)٢ٛٝ أًزَ %( 92.6)

 ٌٝٛح ٣ئًي إٔ رؼي حلاػظٔخى٣ش ٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظيم.(، 0.01هَ ٖٓ )٢ٛٝ أ

 ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ الأِبْ: ( 18)عذٚي 

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ثبٌّؾٛس سلُ اٌؼجبسح

1 
**

0.938 0.000 

2 0.865 
**

 0.000 

3 0.897
**

 0.000 

 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) * داٌخ إؽظبئ١خ

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

  SPSS  اٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ  ِخشعبد ثشٔبِظ

٢ٛٝ  86.5%ٝ  98.8%٣ظؼق ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٤ٖ 

( ٢ٛٝ حهَ ٖٓ 0.000، ك٤غ ًخٗض ؿ٤ٔغ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )%1ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش %50أًزَ ٖٓ 

 . ٓخٕ ٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظيمٌٝٛح ٣ئًي إٔ رؼي حلأ(. 0.01)

ثخعزغبِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ دسعخ وً ػجبسح ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌجؼذ الا: ( 19)عذٚي   

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ثبٌّؾٛسِؼبًِ الاسرجبؽ  سلُ اٌؼجبسح

1 0.931
**

 0.000 

2 0.934
**

 0.000 

3 0.956
**

 0.000 

 (0.01ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) * داٌخ إؽظبئ١خ

 (0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) **داٌخ إؽظبئ١خ

 

 SPSSاٌّظذس: ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 
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 95.6%)ٝ ( 93.1% )ًَ كوَس ٝحُزؼي طَحٝكض ر٣ٖ٤ظؼق ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٓؼخٓلاص حلاٍطزخؽ ر٤ٖ 

هَ ( ٢ٛٝ أ0.000ك٤غ ًخٗض ؿ٤ٔغ ٓٔظ٣ٞخص حُيلاُش )( , %1) ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش( %50 ٖٓ)٢ٛٝ أًزَ (

 . ٌٝٛح ٣ئًي إٔ رؼي حلآظـخرش ٣ظٔظغ ريٍؿش ًز٤َس ٖٓ حُظيم( , 0.01ٖٓ )

III. 5: إخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ . 

ٓ٘ظطَم ك٢ ٌٛح حُـِء ا٠ُ اهظزخٍ طلش كَػ٤خص حُيٍحٓش , ك٤غ ٣ظْ هزٍٞ حُلَػ٤ش اًح ًخٕ ٓٔظٟٞ 

" ًُٝي رخلإػظٔخى ػ٠ِ حلإٗليحٍ حُوط٢ حُز٤ٔؾ رؼي آظويحّ رَٗخٓؾ 0.05حُيلاُش " أهَ ٖٓ أٝ ٣ٔخ١ٝ 

SPSS  خ٤ُش حُٔؼظٔيس ك٢ ػ٠ِ حلإشٌػْ ػَع حُ٘ظخثؾ ك٢ ؿيحُٜٝخ ٝ طل٤ِِٜخ ٝ طل٤َٔٛخ , ٖٝٓ ػْ حلإؿخرش

 ىٍحٓظ٘خ : 

ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس إخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ الأٌٚٝ :  (1

 حُويٓش حُٔظَك٤ش ُِز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ( . 

 : رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌٍزأوذ ِٓ طلاؽ١خ إٌّٛرط لاخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ( 20)عذٚي سلُ 

 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

 اFا ل١ّخ

 اٌّؾغٛثخ

ِزٛعؾ 

 اٌّشثؼبد

دسعبد 

 اٌؾش٠خ

ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

 إٌّٛرط

 الأؾذاس 8,719 1 8,719 32,411 0.000

 اٌخطأ 8,340 31 269,

 اٌّغّٛع 17,059 32 

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

حُـيٍٝ أػلاٙ ٣ظز٤ٖ ػزخص طلاك٤ش حًُ٘ٔٞؽ لإهظزخٍ حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش ك٤غ ٖٓ هلاٍ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ 

(. ٌٝٛح ى٤َُ إٔ 0.05( ٢ٛٝ حهَ ٖٓ )0.000( ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش )32.411) حُٔلٔٞرش F)رِـض ه٤ٔش )

 حًُ٘ٔٞؽ ًٝ أ٤ٔٛش اكظخث٤ش. ٝػ٤ِٚ ٣ٌٖٔ اهظزخٍ حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش رلَٝػٜخ  .

الأؾذاس اٌجغ١ؾ لاخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ : رؾ١ًٍ رجب٠ٓ (21)عذٚي سلُ 

 اٌّظشف١خ.

 إٌّٛرط B اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 اٌضبثذ 1.148 5490, 2,091 0.000

 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 0,835 1470, 5,693

 =R² (0.511ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )                       =R (0.836ِؼبًِ الاسرجبؽ )
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  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ٝؽزوخ ُِ٘ظخثؾ حُٔٞػلش ك٢ حُـيٍٝ حُٔخرن ٗلاكع إٔ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ُٜخ طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش 

( ًٔخ إٔ ه٤ٔش ٓؼخَٓ حلإٍطزخؽ ر٤ٖ 0.05ٖٓ )( ٝٛٞ أهَ 0.000حُٔظَك٤ش ك٤غ رِؾ ٓٔظٟٞ حُيلاُش )

( ٌٝٛح ى٤َُ ػ٠ِ ٝؿٞى اٍطزخؽ ٓٞؿذ ٝؿ٤ي ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ  0.836رِـض)  حُٔظـ٣َ٤ٖ

( ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش  51.1% ( ٌٝٛح ٣ؼ٢٘  إٔ) 0.511حُظلي٣ي رِؾ) 

 ( ٖٓ حُظـ٤َحص طؼٞى ُؼٞحَٓ أهَٟ . 58.9%حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ)  ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢ حُؼ٤ِٔش

ٝػ٤ِٚ كبٗ٘خ ٗوزَ حُلَػ٤ش حُظ٢ طش٤َ ا٠ُ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى 

 .-رٌَٔس  –ٓلَ حُيٍحٓش 

خى ؿٞىس ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ ) طئػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ أرؼإخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخ :  (2

حُويٓش حُٔظَك٤ش ُِز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ( , ٓٞف ٣ظْ اهظزخٍ ٌٛٙ حُلَػ٤ش ٖٓ هلاٍ اهظزخٍ 

 حُلَػ٤خص حُلَػ٤ش حُٔ٘زؼوش ٜٓ٘خ ًٔخ ٢ِ٣ : 

ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ػ٠ِ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش إخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ : 

 ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ( 

:ٔزبئظ رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ لإخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ (22ٚي سلُ )ذع  

 

 

 

 

 

 

 SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ك٤غ  ح٤ُِٓٞٔٔشٝؽزوخ ُِ٘ظخثؾ حُٔٞػلش ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ كخٕ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ُٜخ طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ رؼي 

رِـض)  ًٔخ إٔ ه٤ٔش ٓؼخَٓ حلإٍطزخؽ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ( 0.05( ٝٛٞ حهَ ٖٓ )0.000) رِؾ ٓٔظٟٞ حُيلاُش

( ٌٝٛح ى٤َُ ػ٠ِ ٝؿٞى اٍطزخؽ  ٓٞؿذ َٓطلغ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي رِؾ  0.742

( ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ك٢ ح٤ُِٓٞٔٔش ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢  %55.1( ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إٔ) 0.551)

 ٖٓ حُظـ٤َحص طؼٞى ُؼٞحَٓ أهَٟ.(  %44.9حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ) 

رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ٌُُي كبٗ٘خ ٗوزَ حُلَػ٤ش حُظ٢ طش٤َ ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش  

 .ك٢ رٌَٔس

 إٌّٛرط B اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 اٌضبثذ 3.302 0.192 17.193 0.000

 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ  0.184 0.052 3.559

 =R² (0.551ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )                       =R (0.742ِؼبًِ الاسرجبؽ )
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ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ػ٠ِ رؼي حلإػظٔخى٣ش إخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ : 

 حُٔظَك٤ش ( .ك٢ ؿٞىس حُويٓش 

: ٔزبئظ رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ لإخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ (23عذٚي سلُ )

 الإػزّبد٠خ

 إٌّٛرط B اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 اٌضبثذ 1,495 6230, 0.795 0.000

 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 1.009 1660, 6,068

 =R² (0.543ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )                       =R (0.737ِؼبًِ الاسرجبؽ )

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ٝؽزوخ ُِ٘ظخثؾ حُٔٞػلش ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ كبٕ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ُٜخ طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ رؼي حلاػظٔخى٣ش ك٤غ 

رِـض)  ًٔخ إٔ ه٤ٔش ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ( 0.05( ٝٛٞ أهَ ٖٓ )0.000رِؾ ٓٔظٟٞ حُيلاُش )

( ٌٝٛح ى٤َُ ػ٠ِ ٝؿٞى اٍطزخؽ ٓٞؿذ َٓطلغ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي رِؾ)  0.737

( ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ػ٠ِ حلاػظٔخى٣ش ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢ %54.3( ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إٔ ) 0.543

 ( ٖٓ حُظـ٤َحص طؼٞى ُؼٞحَٓ أهَٟ.  %45.7حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ) 

ٝٓٔخ ٓزن ٗٔظ٘ظؾ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي اػظٔخى٣ش حُويٓش حُٔظَك٤ش ُِز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش , 

 ٝٓ٘ٚ ٗوزَ حُلَػ٤ش حُلَػ٤ش حُؼخ٤ٗش .

حلإٓظـخرش ك٢ ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ػ٠ِ رؼي إخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ : 

 ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ( .

: ٔزبئظ رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ لإخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ  (24عذٚي سلُ )

 الإعزغبثخ

 إٌّٛرط B اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 اٌضبثذ 1,555 6610, 2.353 0.000

 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 7550, 0,176 4.279

 =R (0.371ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )                       =R (0.609ِؼبًِ الاسرجبؽ )

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 
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ٝؽزوخ ُِ٘ظخثؾ حُٔٞػلش ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ كبٕ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ رؼي حلآظـخرش ك٤غ رِؾ 

 0.609رِـض)  ( ًٔخ إٔ ه٤ٔش ٓؼخَٓ حلإٍطزخؽ ر٤ٖ حُٔظـ0.05ٖ٣َ٤ٝٛٞ حهَ ٖٓ )( 0.000ٓٔظٟٞ حُيلاُش )

(  0.351( ٌٝٛح ى٤َُ ػ٠ِ ٝؿٞى اٍطزخؽ ٓٞؿذ َٓطلغ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي رِؾ )

 ( ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ػ٠ِ رؼي حلآظـخرش ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢ حُؼ٤ِٔش%35.1ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إٔ )

 ( ٖٓ حُظـ٤َحص طؼٞى ُؼٞحَٓ أهَٟ. %64.9حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ) 

 –ٝ رخُظخ٢ُ ٗٔظ٘ظؾ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ آظـخرش حُويٓش حُٔظَك٤ش ُِز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش 

 . -رٌَٔس 

ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ػ٠ِ رؼي حلأٓخٕ ك٢ إخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌشاثؼخ : 

 ويٓش حُٔظَك٤ش ( .ؿٞىس حُ

: ٔزبئظ رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ لإخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ الأِبْ (25ذٚي سلُ )ع  

اٌخطأ  اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 اٌّؼ١بسٞ

B إٌّٛرط 

 اٌضبثذ 1,499 6220, 2.411 0.000

اٌؼ١ٍّخ  7540, 0,166 4.541

 اٌزغ٠ٛم١خ

ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ                        =R (0.632ِؼبًِ الاسرجبؽ )

(0.400) R= 

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

٣ظؼق ُ٘خ ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ ٕ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طؤػ٤َ ٓزخشَ ػ٠ِ رؼي حُٔظيحه٤ش ك٤غ رِؾ ٓٔظٟٞ 

( ٌٝٛح  0.632رِـض)  حلإٍطزخؽ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ( ًٔخ إٔ ه٤ٔش ٓؼخ0.05َٓ( ٝٛٞ حهَ ٖٓ )0.000حُيلاُش )

(  ٌٝٛح 0.400ى٤َُ ػ٠ِ ٝؿٞى اٍطزخؽ ٓٞؿذ َٓطلغ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي رِؾ )

( ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ػ٠ِ رؼي حُٔظيحه٤ش ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢ حُؼ٤ِٔش %40 ٣ؼ٢٘ إٔ )

 ٞى ُؼٞحَٓ أهَٟ .( ٖٓ حُظـ٤َحص طؼ %64.9حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ) 

ٌُُي كبٗ٘خ ٗوزَ حُلَػ٤ش حُظ٢ طش٤َ ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حُٔظيحه٤ش رخُز٘ٞى حُؼِٔش 

 رزٌَٔس . 

ٝ حُظ٢ ط٘ض ػ٠ِ أٗٚ ) ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أػَ ػ٠ِ رؼي حُظؼخؽق إخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌخبِغخ : 

 ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ( .

 : ٔزبئظ رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ لإخزجبس أصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ اٌزؼبؽف (26عذٚي سلُ )

 إٌّٛرط B اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ اٌّؾغٛثخT ِغزٜٛ اٌذلاٌخ
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 اٌضبثذ 1,532 5820, 2.633 0.000

 اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 7260, 0,155 4.671

 =R (0.413ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )                       =R (0.643ِؼبًِ الاسرجبؽ )

 

  SPSSاٌّظذس : ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

ٓزخشَ ػ٠ِ رؼي حُظؼخؽق ك٤غ رِؾ ٓٔظٟٞ حُيلاُش رشٌَ َ طؤػ ُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤شحٕ أأػلاٙ ٣ٞػق ُ٘خ حُـيٍٝ 

( ٌٝٛح ى٤َُ  0.632 ) رِـض ٍطزخؽ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖه٤ٔش ٓؼخَٓ حلإ( ًٔخ إٔ 0.05( ٝٛٞ حهَ ٖٓ )0.000)

ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إٔ ( 0.400)ٍطزخؽ ٓٞؿذ َٓطلغ ر٤ٖ حُٔظـ٣َ٤ٖ ًٔخ ٗلاكع إٔ ٓؼخَٓ حُظلي٣ي رِؾ ػ٠ِ ٝؿٞى ا

 )ٖٓ حُظـ٤َحص حُلخطِش ػ٠ِ رؼي حُظؼخؽق ٓلَٔس ا٠ُ طـ٤َحص كخطِش ك٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ( 40% )

 . ُؼٞحَٓ أهَٟٖٓ حُظـ٤َحص طؼٞى (  64.9%

ٝٓٔخ ٓزن ٗٔظ٘ظؾ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلإٓظـخرش ُـٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش 

 رزٌَٔس .

III. 6 رفغ١ش ٔزبئظ فشػ١بد اٌذساعخ . 

اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ الأٌٚٝ : " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ " ثبٌجٕٛن  (1

 اٌؼبٍِخ ثجغىشح 

ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رخُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ أشخٍص ٗظ٤ـش اهظزخٍ حُلَػ٤ش 

خ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش  رٌَٔس ,  ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ حُ٘ظ٤ـش رؤٕ ًٔ ح كخٓ ًٍ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ُِٔظَف طِؼذ ىٝ

حُؼٔلاء رخُويٓخص حُٔظَك٤ش حُٔظخكش حُٔظَك٤ش ٝطؼ٣ِِٛخ،, كبٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔن حُلؼخُش  ط٣ِي ٖٓ ٝػ٢ 

ٝكْٜٜٔ ُِِٔح٣خ حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي , ٝرخُظخ٢ُ ٣ُخىس ٍػخثْٜ ٝٝلاثْٜ ٝطوي٣َْٛ ُِويٓخص حُظ٢ ٣ظِوٜٞٗخ,  

كخُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طِؼذ ىٍٝح ك٢ طل٤ٖٔ طٞحطَ حُز٘ي ٓغ حُؼٔلاء ٓٔخ ٣ٔخػي ػ٠ِ طِز٤ش اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء 

ٓظَحط٤ـ٤خص حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أ٣ؼًخ ػ٠ِ طـَرش حُؼٔلاء ٖٓ طئػَ اًٌُي ٝكْٜ ٓظطِزخطْٜ رشٌَ أكؼَ. 

ٌُُي ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إ حُظطز٤ن حُلؼخٍ لأرؼخى حُؼ٤ِٔش  ,  هلاٍ طوي٣ْ هيٓخص ٓظَك٤ش ٓظ٤ِٔس ٝٓزظٌَس

ٓٞف ٣ئى١ ا٠ُ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش , حُظٔٞهغ (  حلآظٜيحف حُٔٞم , طـِثش ,  swotحُظ٣ٞٔو٤ش )طل٤َِ 

 .ٝ رشٌَ كؼخٍ أ٣ؼخ  حُٔظَك٤ش

اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخ : " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ "  (2

 , ٝ حُظ٢ ط٘زؼن ٜٓ٘خ حُلَػ٤خص حُلَػ٤ش حُظخ٤ُش :ثبٌجٕٛن اٌؼبٍِخ ثجغىشح 

 ٕخ اٌجٕٛن ِؾً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ : " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ فٟ ػ١

 " -ثغىشح –اٌذساعخ 
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طًَِ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ آظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ,  كبٓظويحّ حُز٘ي ٓؼيحص ٝأؿِٜس طٌُ٘ٞٞؿ٤ش ٓظطٍٞس 

 ُظ٤َٜٔ هيٓش حُؼ٤َٔ ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ ٓؼَ طو٤٘خص حُ٘ظْ حُٔظَك٤ش ػزَ حلإٗظَٗض , ٝططز٤وخص حُـٞحٍ , 

ٌٛح ٣ٔخػي ك٢ طؼ٣ِِ ح٤ُِٓٞٔٔش ٖٓ هلاٍ طٞك٤َ ٝٓخثَ ِٜٓش ٝكؼخُش ٢ُ حُٔظطٍٞس ,  ٝأؿِٜس حُظَحف ح٥

ُِؼٔلاء ُِٞطٍٞ ا٠ُ هيٓخطْٜ حُٔظَك٤ش. ًٌُي حُٔظَٜ حُؼخّ َُِٔحكن كخُظظ٤ْٔ حُـ٤ي َُِٔحكن حُٔخى٣ش 

ُِز٘ي رشٌَ ٓ٘خٓذ ًخُٔظَٜ حُـٔخ٢ُ ٝ حلإكظَحك٢ ُلَٝػٚ ٌٝٓخطزٚ ,  ٣ٔخْٛ ك٢ اػلخء ؽخرغ ِّٓٔٞ 

حُز٤جش حُٔظَك٤ش ٝطؼ٣ِِ طـَرش حُؼٔلاء , ٖٝٓ حُ٘وخؽ حُٜٔٔش ًٌُي حُظ٢ طئػَ ك٤ٜخ حُؼ٤ِٔش  ٝاكظَحك٢ ػ٠ِ

حُظ٣ٞٔو٤ش ٢ٛ طلي٣ي ٓٞهغ ٓلاثْ َٜٓ حُٞطٍٞ ٌُُي كبهظ٤خٍ ٓٞحهغ حُز٘ٞى رؼ٘خ٣ش ُؼٔخٕ ُٜٓٞش ٝطٍٞ 

ش ٝٓٞحهق ٤ُِٔخٍحص ًَ حُؼٔلاء ا٤ُٚ ٝحهظ٤خٍ حُٔٞحهغ حُٔ٘خٓزش حُظ٢ طٌٕٞ ٓظٞكَس ك٤ٜخ ٝٓخثَ حُ٘وَ حُٔلاثٔ

 ٌٛح  ٣ٔخػي ًُي ك٢ طؼ٣ِِ ح٤ُِٓٞٔٔش.

 ٌخ فٟ ػ١ٕخ اٌجٕٛن ِؾً ػزّبد٠: " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ الإ ضب١ٔخاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ ا

 "  -ثغىشح –اٌذساعخ 

حُؼخِٓش ك٢ أشخٍص ٗظ٤ـش حهظزخٍ حُلَػ٤ش ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلإػظٔخى٣ش ك٢ حُز٘ٞى 

رٌَٔس ,  ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش إٔ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طٔخْٛ ك٢ طل٤ٖٔ ٓٔؼش حُز٘ي ٖٓ هلاٍ ٗشَ 

اػلاٗخص ط٣ٞٔو٤ش ٝاؿَحء أٗشطش ط٣َٝـ٤ش ٓظٔٔش ُظؼ٣ِِ ٓٔؼش حُز٘ي ٝر٘خء ػوش حُؼٔلاء , ٝأ٣ؼخ طٔخْٛ 

حُويٓخص ٝحُٔ٘ظـخص حُٔظَك٤ش حُظ٢ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش كخُز٘ٞى طؼَٔ ربٓظَٔحٍ ػ٠ِ طل٤ٖٔ ٝطط٣َٞ 

طِز٢ اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٝطٞهؼخطْٜ , رخلإػخكش ُٔخ ٓزن إ ٖٓ أٓخ٤ٓخص حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٢ٛ حُشلخك٤ش 

ٝحلإكظخف كخُز٘ي ح١ٌُ طظٞكَ ُي٣ٚ حُشلخك٤ش حُظخٓش ك٢ حلإكظخف ػٖ ًخكش حلأٍٓٞ حُٔخ٤ُش ٝحُويٓخص حُظ٢ 

ٚ ٓٞف ط٣ِي ٣ٌٝٔذ ػوش ػٔلاثٚ , ٝطئػَ ًٌُي حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ٣ويٜٓخ ُؼٔلاثٚ كبٕ ىٍؿش اػظٔخى ٣ظ

كٔخ٣ش هظٞط٤ش حُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ حلإٛظٔخّ رلٔخ٣ش حُز٤خٗخص حُشوظ٤ش ُِؼٔلاء ٝحُٔؼِٞٓخص حُٔخ٤ُش حُوخطش 

رْٜ , ٝػيّ ٓشخًٍظٜخ ٓغ أؽَحف ػخُؼش ىٕٝ ٓٞحكوش حُؼٔلاء , حلأَٓ ح١ٌُ ٓٞف ٣ِ٣ي ٖٓ اػظٔخى حُؼٔلاء 

حُز٘ي. ٖٝٓ حُـٞحٗذ حُظ٢ طًَِ ػ٤ِٜخ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ طل٤ٖٔ حلإػظٔخى٣ش ٛٞ ططز٤ن أكؼَ ػ٠ِ 

حُٔؼخ٤٣َ,  كخُز٘ٞى حُظ٢ طٔؼ٠ ا٠ُ ططز٤ن أكؼَ حُٔؼخ٤٣َ ٝحُؼٞحرؾ حُي٤ُٝش ك٢ ٓـخٍ حُؼَٔ حُٔظَك٢ , 

 ٝحُظ٢ طظ٤ِٔ رخ٤ُٜ٘ٔش ٝحٌُلخءس ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص ٣ٔخْٛ ك٢ اػظٔخى ػٔلاثٚ ػ٤ِٚ.

 خ فٟ ػ١ٕخ اٌجٕٛن ِؾً عزغبثخ : " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ الإػ١خ اٌضبٌضاٌفشػ١خ اٌفش

 " -ثغىشح –اٌذساعخ 

أشخٍص ٗظ٤ـش اهظزخٍ حُلَػ٤ش ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلإٓظـخرش ك٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ 

ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٓٞف ٣ًَِ ػ٠ِ حلإٓظـخرش ٌَُ  ػ٠ِ أٗٚ ػ٘ي ططز٤وٚ رٌَٔس ,  ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش

ططِؼخص ػٔلاثٚ , ًُٝي ٖٓ هلاٍ حَُى ح٣َُٔغ ػ٠ِ آظلٔخٍحص ٝشٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٝ حلإٓظـخرش ُْٜ ٌٝٛح 
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٣يٍ ػ٠ِ إٔ ٓٞظل٢ حُز٘ي ٝاىحٍطٚ ِٓظِٕٓٞ رظِز٤ش اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٝؽِزخطْٜ رَٔػش ًٝلخءس. ًٌُي 

 كظِٔؾ ػ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن حُؼٞء ػ٠ِ حُٔويٓش , ُظ٤ِٔ ك٢ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طئػَ ػ٠ِ ح

ٝطلَص حُز٘ٞى ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص ػٔلاثٜخ  ,  ٓظؼ٘خث٤ش حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي ُؼٔلاثٚحُويٓخص حُٔظَك٤ش حلإ

خ هخطًخ ٌُٜح  , ٝطوي٣ْ أكؼَ حُويٓخص حُٔظَك٤ش حٌُٔٔ٘ش ًٓ خُظخ٢ُ حُـخٗذ , ٝرٝ ط٢ُٞ ػ٤ِٔش حُظ٣ٞٔن حٛظٔخ

٘خء طٞهؼخص حُؼٔلاء كٍٞ ك٢ رٝطٔخْٛ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ًٌُي  ,  ٓظـخرش حُؼٔلاء ٌُٜٙ حُويٓخص٣ُخىس ا

 . ٓظـخرش ٝحُـٞىس حُظ٢ ٤ٓلظِٕٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ حُز٘يٓٔظٟٞ حلإ

 فٟ ػ١ٕخ اٌجٕٛن ِؾً  ِبْؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ الأخ : "رٌشاثؼاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ ا

 " -ثغىشح–اٌذساعخ 

أشخٍص ٗظ٤ـش اهظزخٍ حُلَػ٤ش ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلأٓخٕ  ك٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ 

رٌَٔس , ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش رؤٕ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش طؼُِ ػوش حُؼٔلاء ٣ٝشؼَٕٝ رخلإؽٔج٘خٕ ػ٘ي 

ٗخص طز٤ٖ ٓظيحه٤ش ٝ ٓٞػٞه٤ش حُز٘ي حُظؼخَٓ ٓغ حُز٘ي , ًُي لإٔ حُز٘ي ٣ؼَٔ ػ٠ِ طٞك٤َ حُٔؼِٞٓخص ٝحُؼٔخ

ٝهيٓخطٚ حُٔظَك٤ش , ٌٛح حلأَٓ ٣شـغ حُؼٔلاء ػ٠ِ حُظلخػَ ٓغ حُز٘ي ,  ًٌُي طئًي حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ 

حلأٖٓ ٝح٣َُٔش ح٤ُٜ٘ٔش ُِٔؼخٓلاص حُٔظَك٤ش ٖٓ هلاٍ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ط٘ل٤ٌ طيحر٤َ أ٤٘ٓش ه٣ٞش ُلٔخ٣ش 

رْٜ، ٌٛح ٣لٖٔ حُٔظيحه٤ش ٣ِ٣ٝي ٖٓ ػوش حُؼٔلاء ك٢ ٣َٓش ٝكٔخ٣ش  ٓؼِٞٓخص حُؼٔلاء ٝحُٔؼخٓلاص حُوخطش

ٓؼخٓلاطْٜ حُٔظَك٤ش. رخلإػخكش ُٔخ ٓزن ٣ظَٜ حُظؤػ٤َ حُـ٤ي ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رلؼَ حُظ٣ٞٔن حلاكظَحك٢ ,  

خلأٓخٕ أ٣ٖ ٣ظْ ر٘خء ػوش حُؼٔلاء ك٢ حُز٘ي ٝٓٔؼظٚ ح٤ُٜ٘ٔش ,  ٓٔخ ٣يكغ حُؼٔلاء ُِظؼخَٓ ٓؼٚ لأْٜٗ ٣شؼَٕٝ ر

ٝ حُٔٞػٞه٤ش ك٢ ًَ ٓؼخٓلاطٚ ُٝٞحثلٚ حلأ٤٘ٓش , ٝحُظ٢ طؼُِٛخ ؿٞىس حُويٓش ٝ اُظِحّ حُز٘ي رخُٔؼخ٤٣َ ح٤ُٜ٘ٔش 

 حُؼخ٤ُش , ٓٔخ ٣ـؼَ حُز٘ي ًٝ ٓظيحه٤ش ػخ٤ُش.

 ٌفٟ ػ١ٕخ اٌجٕٛن ِؾً  زؼبؽف: " رؤصش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ ثؼذ اٌ خبِغخاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ ا

 " -ثغىشح –اٌذساعخ 

ك٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش  ظؼخؽقأشخٍص ٗظ٤ـش اهظزخٍ حُلَػ٤ش ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حُ

رؤٕ طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٣ظَٜ ػ٠ِ حُظؼخؽق ٖٓ هلاٍ حُظ٤ًَِ ,  رزٌَٔس , ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش

كْٜ حكظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ ٝحُظٞؿ٤ٚ حُشوظ٢ ُْٜ. ك٤ظزق حُٔٞظلٕٞ ػ٠ِ ػ٠ِ طط٣َٞ ٜٓخٍحص حُٔٞظل٤ٖ ك٢ 

ىٍح٣ش طخٓش رخُؼٔلاء ًِْٜ ٣ٝؼزَٕٝ ػٖ اٛظٔخْٜٓ رخُظَك٤ذ رْٜ، ٌٛح حلأَٓ ٣ٔخػي ػ٠ِ هِن ػلاهخص ه٣ٞش 

ٝ ٝؽ٤يس ر٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ ٝحُؼٔلاء , ٣ٝظَٜ حُظؤػ٤َ ًٌُي ك٢ ٣ُخىس كَص حُٔٞظل٤ٖ ك٢ طِز٤ش ؽِزخص حُؼٔلاء 

٢ ُِٞكخء رٜخ , ًٌُي طظَٜ حُويٍس ػ٠ِ كْٜ ؽز٤ؼش حُويٓخص حُظ٢ ٣طِزٜخ حُؼٔلاء ٝحُٔؼ٢ ُٔوخرِظٜخ ٝحُٔؼ

 رط٣َوش ٓ٘خٓزش , ٓٔخ ٣ٔخػي ػ٠ِ اػَحء طـَرش حُؼٔلاء ٝطؼ٣ِِ حُظؼخؽق ٓؼْٜ .
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ٖٓ هلاٍ اهظزخٍ حُلَػ٤خص حُلَػ٤ش حُٔخروش ٝ حُظ٢ أشخٍص ا٠ُ ٝؿٞى طؤػ٤َ ًٝ ىلاُش ٓؼ٣ٞ٘ش ُِؼ٤ِٔش 

 ٗوِض ا٠ُ هزٍٞ حُلَػ٤ش حَُث٤ٔ٤ش حُؼخ٤ٗش . كيُٟظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ًَ ػ٠ِ ح

رؤصش فٟ رؾغ١ٓ عٛدح ٠ٚزؼؼ ٌٕب ِٓ خلاي ٔزبئظ اٌفشػ١بد اٌشئ١غ١خ ٚ اٌفشػ١خ أْ اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ 

ف١ّب ٠خض وً ثؼذ , أٞ أْ اٌخذِخ اٌّظشف١خ , ٚ٘زا ِٓ خلاي ِب رؾظٍٕب ػ١ٍٗ ِٓ إعبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ 

اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ رؼزّذ ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ع١ّغ الأٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚرطجمٙب ػٍٝ وً ثؼذ 

 ِٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ .
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 خلاطخ اٌفظً :

ٓش حُٔظَك٤ش ٝ ًُي ططَه٘خ ك٢ ٌٛح حُلظَ ا٠ُ حُيٍحٓش حُظطز٤و٤ش لأػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُوي

رخلإػظٔخى ػ٠ِ ٓخ طْ حُظطَم ا٤ُٚ ك٢ حُـِء حُ٘ظ١َ , ك٤غ هٔ٘خ رخُظطَم ا٠ُ حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش ) 

 ٓظَف حُٔلاّ , ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش , حُوَع حُشؼز٢ حُٞؽ٢٘ ( رزٌَٔس . 

حلإٓظز٤خٕ ٝح١ٌُ طْ ط٣ُٞؼٚ ػ٠ِ  ٝ لإٓظٌٔخٍ ىٍحٓظ٘خ ح٤ُٔيح٤ٗش ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص حلأ٤ُٝش  هٔ٘خ رخلإػظٔخى

ػ٠ِ ػ٤٘ش ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ ٖٓ ٓوظِق ٓظخُق  حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش رزٌَٔس , ٝطؼٔ٘ض حلإٓظٔخٍس ٓل٣ٍٖٞ 

, طـِثش حُٔٞم , حلآظٜيحف  SWOTأٓخ٤٤ٖٓ رؤرؼخىٛٔخ حُٔوظِل٤ٖ ٛٔخ :حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش رؤرؼخىٛخ )طل٤َِ 

, حُظٔٞهغ(  ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش رؤرؼخىٛخ )حلإػظٔخى٣ش , حلإٓظـخرش ,  ح٤ُِٓٞٔٔش , حُٔظيحه٤ش , 

ِب ٘ٛ رأص١ش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ  ":  لإؿخرش ػ٠ِ اشٌخ٤ُش حُيٍحٓش ٢ُٛٝحُظؼخؽق( ٝٛيك٘خ ٖٓ هلاُٜخ 

ٓظز٤خٕ هٔ٘خ رظل٣َـٜخ ٝطل٤َِ حلإٓظَؿخع ا " ٝػ٘ي ؟  ٟ ثغىشحعٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبٍِخ ف

هظزخٍحص حلإكظخث٤ش حُلآُش ُلإؿخرش ػٖ اشٌخ٤ُش رخلإ ٝهٔ٘خ ,  spssر٤خٗخطٜخ ًُٝي رخلاػظٔخى ػ٠ِ رَٗخٓؾ 

ًُٝي لإ٣ـخى كَ ُٔشٌِش  ُلَػ٤خص ,هظزخٍ حٝرظل٤َِ ٝطل٤َٔ ٗظخثؾ حُيٍحٓش ٝربػْ هٔ٘خ رؼَع  حُيٍحٓش ,

 , ٝهي طٞطِ٘خ ُِ٘ظخثؾ حُظ٢ ٤ٓظْ ػَػٜخ ك٢ هخطٔش حُيٍحٓش . حُيٍحٓش
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إ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٖٓ أْٛ حلإٓظَحط٤ـ٤خص حُٔؼظٔيس ٖٓ ؽَف حُٔظخٍف ُٔٞحًزش ٓٞؿش حُظطٍٞ  

حُظ٢ طشٜيٛخ ٓوظِق حُوطخػخص , ٌٝٛح ٖٓ أؿَ طل٤ٖٔ أىحثٜخ ٝ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ُؼٔلاثٜخ , 

٣ٞو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ رل٤غ طٔلٍٞ ٓٞػٞع حُزلغ كٍٞ ٝحهغ طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظٔ

حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس , ٝ ًُي ك٢ ٓلخُٝش َُرؾ ٓخ ط٘خُٝظٚ حُزلٞع حُ٘ظ٣َش رٔخ ٛٞ ٓٞؿٞى ػ٠ِ أٍع 

حُٞحهغ , ٝ ًُي ُٔؼخُـش ٓشٌِش أٓخ٤ٓش طظٔلٍٞ كٍٞ ٝحهغ طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش 

ٓٔش حُٔظَك٤ش رظلش ػخٓش ٝ هٔ٘خ ربهظ٤خٍ ٓـٔٞػش ٜٓ٘خ رٞلا٣ش رٌَٔس ٢ٛٝ حُٔظَك٤ش ك٢ ٓٔخٍٓخص حُٔئ

) ٓظَف حُٔلاّ , ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش , حُوَع حُشؼز٢ حُـِحث١َ ( . ك٤غ طْ حلإػظٔخى ػ٠ِ 

٘ش أىٝحص حُزلغ حُؼ٢ِٔ ُـٔغ حُز٤خٗخص حلأ٤ُٝش حُٔظؼِوش رخُزلغ , ٝ ًُي ٖٓ هلاٍ طظ٤ْٔ آظز٤خٕ ٓٞؿٚ ُؼ٤

  ٔٞظل٢ حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش .حُيٍحٓش ُ

, ٝ ربٓظويحّ ػيس أىٝحص اكظخث٤ش  SPSSٝ ٖٓ هلاٍ طل٤َٔ اؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش رخلإػظٔخى ػ٠ِ رَٗخٓؾ 

أهَٟ طٌٔ٘خ ٖٓ حلإؿخرش ػ٠ِ حلإشٌخ٤ُش حُظ٢ طْ ر٘خء حُيٍحٓش ػ٠ِ أٓخٜٓخ , ٝ رؼي اهظزخٍ ٓـٔٞػش 

حُلَػ٤خص حُٔوظَكش طٌٔ٘خ أ٣ؼخ ٖٓ حُوَٝؽ رؼيس ٗظخثؾ ٝ طٞط٤خص ٣ٌٜٔ٘خ إٔ طٔخْٛ ك٢ ٣ُخىس حُٞػ٢ 

 ُويٓش حُٔظَك٤ش . روظٞص أػَ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ طل٤ٖٔ ؿٞىس ح

ٖٝٓ هلاٍ ٌٛح حُزلغ كخُٝ٘خ ارَحُ حُـٞحٗذ حُؼخٓش حُٔظؼِوش رٔٞػٞع أػَ ٝحهغ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ 

ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ك٤غ ٝؿيٗخ إٔ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ؿي ػ٣ٍَٝش ُظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

حُظ٢ طْ حُظٞطَ ا٤ُٜخ ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش أػَ  ك٢ حُٔئٓٔخص حُٔظَك٤ش , ٝ ك٤ٔخ ٢ِ٣ حُ٘ظخثؾ ٝ حُظٞط٤خص

ك٢ حُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش رزٌَٔس , ٝ حُظ٢ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش 

 ٓ٘ٔظؼَػٜخ ك٢ ٓـٔٞػش حُ٘وخؽ ح٥ط٤ش: 

 أٚلا : ٔزبئظ اٌذساعخ : 

 ٝكش ًٌَٗٛخ ًٔخ ٢ِ٣ : طٞطِض حُيٍحٓش ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طـ٤ذ ػ٠ِ أٓجِش حُيٍحٓش حُٔطَ

 كجش حلإٗخع ٝ حًٌٍُٞ حُؼخِٓش رخُز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش ًخٗض ٓظوخٍرش . (1

أؿِذ حُٔٞظل٤ٖ ٣ظٔظؼٕٞ روزَس ػخ٤ُش ٝ حُظ٢ طلٞم حُؤْ ٓ٘ٞحص ٌٝٛح أ٣ؼخ ٣ؼي ٖٓ حُؼٞحَٓ  (2

 حلإ٣ـخر٤ش ُِز٘ي.

أظَٜص حُ٘ظخثؾ إٔ ٓٔظٟٞ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ؿخء رٔٔظٟٞ َٓطلغ ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش اً رِؾ  (3

( . ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُز٘ٞى 0.625( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍ د) 3.693حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ٌُٜح حُزؼي ) 

٤َِ حُز٤ج٢ حُؼخِٓش رزٌَٔس طظز٠٘ ػ٤ِٔش ط٣ٞٔو٤ش ٝحػلش حُٔؼخُْ , ًُٝي ٖٓ هلاٍ ٓٔخٍٓش ػ٤ِٔش حُظل

ٌُشق أْٛ حُلَص لإؿظ٘خٜٓخ ٝ حُظٜي٣يحص ُظـ٘زٜخ , ًٌُي كبىحٍس حُز٘ي طوّٞ رؼ٤ِٔش طـِثش حُٔٞم ٖٓ أؿَ 
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كْٜ ٓظطِزخص ٝ اكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ ططز٤ن ػ٤ِٔش آظٌشخف حلآٞحم حُٔوظِلش , ٝ حُظ٢ ٖٓ 

 ُٔٞم . هلاُٜخ ٣ٌٖٔ ٍْٓ آظَحط٤ـ٤ش ٓلٌٔش ٖٓ أؿَ حُلظٍٞ ػ٠ِ ٌٓخٗش ك٢ ح

َٓطلغ ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش , ك٤غ رِؾ  SWOTأظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ طل٤َِ  (4

( . ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس 0.609( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )3.434حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ )

ُـش ك٢ ٝػغ طيٍى أ٤ٔٛش ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ٖٓ أؿَ طل٤َِ ٝكْٜ حُز٤جش حُٔل٤طش رخُز٘ٞى , ُٔخ ُٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش رخ

 حُوطؾ حلإٓظَحط٤ـ٤ش .

أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ طـِثش حُٔٞم َٓطلغ ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش , ك٤غ رِؾ حُٔظٞٓؾ  (5

( . كظـِثش حُٔٞم طؼي ػ٘ظَح أٓخ٤ٓخ ك٢ حُؼ٤ِٔش 0.625( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )3.636حُلٔخر٢ )

ٝ ططزوٜخ , ٝطؼَٔ ػ٠ِ ط٤ٔ٘ش ٓؼَكش  حُظ٣ٞٔو٤ش , ٌُُي كخُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس طٔخٍّ طـِثش حُٔٞم

  حُٔٞظل٤ٖ كٍٞ حُوؼخ٣خ حُٔظؼِوش رظـِثش حُٔٞم رٜيف طل٤ٖٔ هيٓش حُؼٔلاء .

طز٤ٖ ُ٘خ ٖٓ هلاٍ ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ حلإٓظٜيحف َٓطلغ ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش , ك٤غ رِؾ  (6

ك٢ رٌَٔس طيٍى إٔ  ( . كخُز٘ٞى حُؼخِٓش0.797( ٝ ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ ) 3.752ٓظٞٓطٚ حُلٔخر٢ )

آظٜيحف حُٔٞم آظَحط٤ـ٤ش ٜٓٔش ُظلو٤ن حُ٘ـخف ٣ُٝخىس حُلظش حُٔٞه٤ش , ٌُُي كْٜ ٣طزوٕٞ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش 

 ٝ ٣وٕٞٓٞ رخلإٓظٜيحف رشٌَ ى١ٍٝ , ٝ حُو٤خّ ربهظ٤خٍ حُٔٞم حُٔٔظٜيف رؼ٘خ٣ش.

( ٝ 3.952رِؾ ) أظَٜص ُ٘خ حُ٘ظخثؾ إٔ ٓٔظٟٞ حُظٔٞهغ َٓطلغ ًُٝي ٝكوخ ُِٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ح١ٌُ (7

( . ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس ٣يًٍٕٞ أ٤ٔٛش حُظٔٞهغ 0.869حلإٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ رِؾ ) 

٣ٝظؼق ًُي ٖٓ هلاٍ ه٤خّ كَص ٝ َٜٓ حُٔٞظل٤ٖ ٝ حلإىحٍس ػ٠ِ طظل٤ق ًَ حلأهطخء حُظ٢ طظَٜ ك٢ 

اٗظوخىحص حُؼٔلاء ٖٓ أؿَ طل٤ٖٔ حُويٓخص حُـي٣يس ٝ ٓلخُٝش طـ٘زٜخ , ٓغ طٞك٤َ طـ٣ٌش ٍحؿلش ٥ٍحء ٝ 

 حُؼ٤ِٔخص رظلش ىحثٔش ٝ ٓٔظَٔس .

أظَٜص ٗظخثؾ ٛخطٚ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ؿخء رٔٔظٟٞ َٓطلغ ؿيح ُٔو٤خّ  (8

( , ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ 0.730( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍ د)4.230حُيٍحٓش اً رِؾ ٓظٞٓطٜخ حُلٔخر٢ )

ػ٠ِ ؿٞىس هيٓش ٓظَك٤ش ػخ٤ُش حُظ٢ طلون ىٍؿش ػخ٤ُش َُػخ حُؼٔلاء ػٖ  حُز٘ٞى حُؼخِٓش رزٌَٔس طظٞكَ

حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي , ٖٓ ُٜٓٞش حُٞطٍٞ ا٠ُ ٛخطٚ حُويٓخص , ًلخءس حُظ٘ل٤ٌ , طٞحكَ حُٔؼِٞٓخص , ٝ 

 . ش لإكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٝ طٞهؼخطْٜحلإٓظـخر

اً رِؾ َٓطلغ ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ حلاػظٔخى٣ش ؿخء رٔٔظٟٞ  (9

ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ  ٓٞظل٢ حُز٘ٞى  (.0.783( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )4.091حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ ٌُٜح حُزؼي )

٣ٌٖٔ حلاػظٔخى ػ٤ِٜٖ ك٢ اطٔخّ ًَ حُويٓخص حُظ٢ ٣طِزٜخ حُؼٔلاء رخُيهش ٝحُـٞىس  حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس

 حُلآُش ٝرٌَ ٤ٜ٘ٓش ٝحكظَحك٤ش طَػ٢ حُؼ٤َٔ.

ٖٓ هلاٍ حُيٍحٓش طز٤ٖ ُ٘خ إٔ ٓٔظٟٞ حلإٓظـخرش َٓطلغ ؿيح ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش , ك٤غ رِؾ  (10

( . ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حلإىحٍس ك٢ حُز٘ٞى 0.857( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ )4.222حُٔظٞٓؾ حُلٔخر٢ )
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٣ْ حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس , طِز٢ ٝ طٔظـ٤ذ ػ٠ِ آظلٔخٍحص ٝ آظؼلآخص حُؼٔلاء رظٍٞس ٣َٓؼش ٝ طوي

 أكؼَ حُويٓخص ُْٜ .

ك٤غ رِؾ حُٔظٞٓؾ  حُيٍحٓش ,َٓطلغ ؿيح ٝكوخ ُٔو٤خّ  ٓخٕٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ حلأأظَٜص  (11

(. ٌٝٛح  ا٠ُ إٔ ػٔلاء حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس ٣شؼَٕٝ 0.775( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )4.343)حُلٔخر٢ 

ًُي لإ حُٔؼخٓلاص حُز٤ٌ٘ش طظْ ك٢ ٣َٓش طخٓش ٝىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ  طؼخٓلاطْٜ ,رخلاؽٔج٘خٕ ٝحلأٓخٕ ك٢ 

 حلأٓخٕ .

ك٤غ رِؾ حُٔظٞٓؾ  حُيٍحٓش ,أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ حُظؼخؽق َٓطلغ ؿيح ٝكوخ ُٔو٤خّ  (12

إٔ ٓٞظل٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس  ا٠ُ ٣ش٤َ(. ٌٝٛح 0.746( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )4.283)حُلٔخر٢ 

يٓش حُظ٢ ٣َؿذ رٜخ حُِرٕٞ ٣ٝظظلٕٞ رخُِزخهش ك٢ ػَع هيٓخطْٜ حُظ٢ ٣لظخؽ ا٤ُٜخ ٣يًٍٕٞ ؽز٤ؼش حُو

 .٣ٝلٕٔ٘ٞ حُظؼخَٓ ٓؼْٜ ٝاٍػخثْٜحُؼٔلاء , 

أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش إٔ ٓٔظٟٞ ح٤ُِٓٞٔٔش َٓطلغ ؿيح ٝكوخ ُٔو٤خّ حُيٍحٓش , ك٤غ رِؾ حُٔظٞٓؾ  (13

(. ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ إٔ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ رٌَٔس طٔظويّ 0.706( ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )4.212)حُلٔخر٢ 

رخلإػخكش ا٠ُ ٓٞهغ ,  كظ٤خؿخطٚآؼيحص ٝ أؿِٜس طٌُ٘ٞٞؿ٤ش كي٣ؼش طؼَٔ ػ٠ِ ط٤َٜٔ هيٓش حُؼ٤َٔ ٝ طِز٢ 

 حُز٘ٞى حُٔلاثْ ٝحُو٣َذ ٖٓ ًَ حَُٔحكن حُل٣ٞ٤ش .

ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ  أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (14

( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش َٝٓطلؼش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش  0.05حُٔظَك٤ش ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش )

 ٝؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش.

ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلاػظٔخى٣ش  أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (15

 ( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش ٝػخ٤ُش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝرؼي حلاػظٔخى٣ش .0.05ىلاُش )ػ٘ي ٓٔظٟٞ 

ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حلآظـخرش ػ٘ي  أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (16

 ٓظـخرش.( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش ٝػخ٤ُش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش  ٝرؼي حلا0.05ٓٔظٟٞ ىلاُش )

ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي حُٔظيحه٤ش  أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (17

 ( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش ٝػخ٤ُش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش  ٝرؼي حُٔظيحه٤ش.0.05ػ٘ي ٓٔظٟٞ ىلاُش )

ػ٠ِ رؼي حُظؼخؽق ػ٘ي  ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (18

 ( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش َٝٓطلؼش ر٤ٖ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝرؼي حُظؼخؽق.0.05ٓٔظٟٞ ىلاُش )

ػ٠ِ ٝؿٞى أػَ ًٝ ىلاُش اكظخث٤ش ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ رؼي ح٤ُِٓٞٔٔش ػ٘ي  أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش (19

 ؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝرؼي ح٤ُِٓٞٔٔش.( ٝٝؿٞى ػلاهش اٍطزخؽ ٓٞؿزش ٝػخ٤ُش ر٤ٖ ح0.05ُٓٔظٟٞ ىلاُش )

 صب١ٔب : اٌزٛط١بد : 

 آظ٘خىح ُِ٘ظخثؾ حُٔظٞطَ ا٤ُٜخ ٣ٌٖٔ طوي٣ْ حلإهظَحكخص حُظخ٤ُش ًظٞط٤ش ُِز٘ٞى ٓلَ حُيٍحٓش :
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 . ططز٤ن ٗظخثؾ ٛخطٚ حُيٍحٓش ٝ حلإٛظٔخّ رخُـٞحٗذ حُظ٢ أػخٍطٜخ 

  ٟٞحلأىحء .حُو٤خّ رخ٣ُِٔي ٖٓ حُيٍحٓخص ك٢ ٌٛح حلإؽخٍ َُكغ ٓٔظ 

  يجعله  وهذا ماط٣ٌٖٞ حُٔٞظل٤ٖ رشٌَ أًزَ لإٓظ٤ؼخد ٓخ طٞطِض ا٤ُٚ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٝ ؿ٤َٛخ

 .بشكل أفضل، بهدف كسب رضا العميل وتحقيق ولائه يساهم في تقديم الخدمة

 . طشـ٤غ حُزلغ حُؼ٢ِٔ ٝ حُٔٔخٛٔش ك٢ حُ٘شخؽخص حُؼ٤ِٔش ٖٓ ٌٛح حُ٘ٞع 

  َُظ٣َٞ٘ حُز٘ي رٔٔظـيحص حُؼِْ .آظوزخٍ ؽِزش حُؼِْ رٌؼخكش أًز 

 صبٌضب : آفبق اٌذساعخ :

 ٝك٤ٔخ ٢ِ٣ ٓ٘وظَف ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼ٘خ٣ٖٝ حُظ٢ ٣ٌٖٔ ىٍحٓظٜخ لاكوخ , ًُٝي ُٔؼَكش أػَٛخ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص:

 . طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ حلأىحء حُظ٣ٞٔو٢ 

 . طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ طٍٞس حُؼلآش حُظـخ٣ٍش 

  َحُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ .طؤػ٤ 

 . ٕٞطؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ اىحٍس حُؼلاهش ٓغ حُِر 

 . طؤػ٤َ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ربٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطظخٍ ػ٠ِ أىحء حُٔ٘ظٔش 
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 اٌّشاعغ ثبٌغخ اٌؼشث١خ : (1

 أٚلا . اٌىزت :

أكٔي ٓلٔٞى حُِحَٓ , ٗخطَ " محمد ٓؼٞى " ؿَحىحص , أكٔي ٣ٞٓق ػ٣َوخص , ٓلَ محمد كٞؽش ,   .1

 .2012ط٣ٞٔن حُويٓخص حُٔظَك٤ش, ىحٍ اػَحء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , حلأٍىٕ , حُشخٍهش , 

 2015, ط٣ٞٔن حُويٓخص حُٔظَك٤ش, ىحٍ طلخء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , ا٣خى ػزي حُلظخف حٍُ٘ٔٞ   .2

. 

ا٣خى ػزي حلإُٚ ه٘لَ , هخُي طٞك٤ن حُؼٔخف , ػزي حُلظخف حُؼِحّ , حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ , ٓيهَ   .3

 . 2015ٓؼخطَ, ىحٍ ٝحثَ ُِ٘شَ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ , 

ططز٤و٢, ىحٍ حُزًَش ُِ٘شَ ٝ  –أكٔي ٓلٔٞى أكٔي , ط٣ٞٔن حُويٓخص حُٔظَك٤ش , ٓيهَ ٗظ١َ   .4

 . 2001حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , 

ىحٍ حُوِي٤ٗٝش ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , حُوزش حُوي٣ٔش , حُـِحثَ , رِل٤َٔ ارَح٤ْٛ , أْٓ حُظ٣ٞٔن ,   .5

2008 . 

ػخَٓ حُز١ٌَ , حُظ٣ٞٔن أْٓ ٝ ٓلخ٤ْٛ ٓؼخطَس , ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ ,   .6

 . 2006حلأٍىٕ , 

خث٢ , ٓلٔٞى حُظ٤ٔيػ٢ , رش٤َ حُؼلام , ا٣ٜخد ػ٢ِ حُوَّ , حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ , ٓيهَ ك٤ٔي حُط  .7

 . 2010شخَٓ , ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ , 

ٍرل٢ ٓظطل٠ ػ٤ِخٕ , أْٓ حُظ٣ٞٔن حُٔؼخطَ , ىحٍ طلخء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ ,   .8

2009 . 

س حُويٓخص حُٔظَك٤ش , ىحٍ حُظٞحطَ حُؼَر٢ , ٓئٓٔش حٍُٞحم ٍػي كٖٔ حُظَٕ , ػُٞٔش ؿٞى  .9

 . 2007ُِ٘شَ , ػٔخٕ , 

ػٞع ري٣َ حُليحى , ط٣ٞٔن حُويٓخص حُٔظَك٤ش, حُز٤خٕ ُِطزخػش ٝ حُ٘شَ , حُوخَٛس , ٓظَ ,   .10

1999 . 

 . 2013ػخىٍ محمد ػزي الله , اىحٍس ؿٞىس حُويٓخص, حٍُٞحم ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , حلأٍىٕ ,  .11

ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ػ٢ِ كلاف حُِػز٢ , اىحٍس حُظ٣ٞٔن , ٓ٘ظٍٞ ططز٤و٢ آظَحط٤ـ٢ ,  .12

 2009ٝحُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ , 

ِهَح١ٍ ػزِش , ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش, ٗزلاء ٗخشَٕٝ ُٝٓٞػٕٞ , حلأٍىٕ , خُك٤َُٝ هطخف , ر .13

 . 2018ػٔخٕ , 

ُٔ٘ظٔخص حُٔؼخطَس حُظ٣ٞٔن ػزَ حلأٗظَٗض , ىحٍ كظل٢ أكٔي ٣ًخد ػٞحى , أطٍٞ حُظ٣ٞٔن ك٢ ح .14

 . 2013حَُػٞحٕ ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , 
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كؼَ محمد ارَح٤ْٛ حُٔلٔٞى١ , حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ , ًَِٓ ؿخٓؼش حُؼِّٞ ٝ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٌُِظخد  .15

 . 2014حُـخٓؼ٢ , ط٘ؼخء , 

ٕ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ , , ىحٍ ُِّٓ ٗخشَٕٝ ٝ ُٓٞػٞٓلٔٞى أكٔي ػزي حُ٘ز٢ , اىحٍس حُظ٣ٞٔن  .16

2013 . 

ٓخؿي ػزي حُٜٔي١ ٓٔخػيس , اىحٍس حُٔ٘ظٔخص , ٓ٘ظٍٞ ٢ًِ , ىحٍ ح٤َُٔٔس ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ٝ   .17

 . 2013حُطزخػش , ػٔخٕ , 

 . 2009محمد حُظ٤َك٢ , حُظ٣ٞٔن حلإٓظَحط٤ـ٢ , حٌُٔظذ حُـخٓؼ٢ حُلي٣غ ,   .18

 ٓٔلخص , اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ ٓلٔٞى ك٤ٖٔ حُٞحى١ , ػزي الله ارَح٤ْٛ ِٗحٍ , كٖٔ محمد  .19

 . 2010حُويٓخص حُٔظَك٤ش , حُطزؼش حلأ٠ُٝ , ىحٍ حُظلخء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , 

ػٔخٕ , محمد حُزخشخ , محمد ٍٓلإ حُـ٢ٓٞ٤ , ٓزخىة حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ , ىحٍ طلخء ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ,  .20

2000 . 

حُٔظَك٢ , ىحٍ ح٤َُٔٔس ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ , ػٔخٕ , ٗخؿ٢ ٣ًذ ٓؼلا , حلأطٍٞ حُؼ٤ِٔش ُِظ٣ٞٔن   .21

2013 . 

حُٜخى١ حُٔشؼخٍ , حُظوط٤ؾ ٝ طل٤ٖٔ أىحء حُٔئٓٔخص حلإٗظخؿ٤ش ٝ حُوي٤ٓش ك٢ حُز٤جش حُؼَر٤ش ٝ  .22

 حلإٓلا٤ٓش , ىحٍ حٌُظذ حُؼ٤ِٔش , ُز٘خٕ , ر٤َٝص .

شَ رـخٓؼش هخُٔش , هخُٔش , ٤ِٓٝش كٔيح١ٝ , حُـٞىس ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ك٢ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش , ٓي٣َ٣ش حُ٘  .23

 . 2009حُـِحثَ , 

,  ىحٍ ًُ٘ٞ حُٔؼَكش حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝ حُظ٣ُٞغ ,  , حُظ٣ٞٔن حُٔظَك٢ ٝطل٢ ػزي حَُكٖٔ حُ٘ٔؼش   .24

 . 2010ػٔخٕ , حلأٍىٕ , 

كٔيح١ٝ ٤ِٓٝش , حُـٞىس ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ك٢ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش , ٓي٣َ٣ش حُ٘شَ ُـخٓؼش هخُٔش , هخُٔش ,  .25

 .  2009 حُـِحثَ ,

 صب١ٔب . الأؽشٚؽبد : 

رٖ أكٔي ُوؼَ , ٓظطِزخص طط٣َٞ ٝ طل٣ََ حُويٓخص حُٔظَك٤ش ك٢ حُـِحثَ , ىٍحٓش حُٞحهغ ٝ   .1

ح٥كخم , أؽَٝكش ىًظٍٞحٙ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش 

 . 2012 -2011, حُـِحثَ ,  3حُـِحثَ 

طخُق , ٗٔخًؽ ٝ ؽَم ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش , ىٍحٓش ططز٤و٤ش ػ٠ِ هيٓخص ٓئٓٔش ر٣َي رٞ ػزي الله   .2

حُـِحثَ , أؽَٝكش ىًظٍٞحٙ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ حُظ٤٤َٔ , 

 . 2014 -2013, حُـِحثَ ,  1ؿخٓؼش ٓط٤ق 
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حُظـخ١ٍ ٝ حُٔخ٢ُ ُِٔظخٍف  ٤ٜٓٞد ٓٔخف , أػَ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطظخٍ ػ٠ِ حلأىحء  .3

حُل٤َٔٗش , كخُش ٗشخؽ حُز٘ي ػٖ رؼي , أؽَٝكش ىًظٍٞحٙ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ 

 . 2014, هٔ٘ط٤٘ش , حُـِحثَ ,  2حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش هٔ٘ط٤٘ش 

ويٓخص حُٔظَك٤ش ٓلزٞد َٓحى , آظويحّ آظَحط٤ـ٤ش اػخىس حُٜ٘يٓش حلإىح٣ٍش ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُ  .4

, ىٍحٓش كخُش ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش , ًٝخُش رٌَٔس , أؽَٝكش ىًظٍٞحٙ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش 

 . 2014حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش محمد ه٤ؼَ , رٌَٔس , حُـِحثَ , 

حُؼ٤َٔ حُز٢ٌ٘ , ىٍحٓش ك٤َُٝ هطخف , طوي٣ْ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝ ىٍحٓش أػَٛخ ػ٠ِ ٍػخ  .5

كخُش ر٘ي حُللاكش ٝ حُظ٤ٔ٘ش ح٣َُل٤ش , ًٝخُش رٌَٔس , أؽَٝكش ىًظٍٞحٙ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ 

 حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػّٞ حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش محمد ه٤ؼَ رٌَٔس .

 صبٌضب . اٌشعبئً اٌغبِؼ١خ : 

٤ِٔس حُظ٘خك٤ٔش , ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ك٢ أْٗ ٍكؼض ػزي حُل٤ٔي , أػَ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ػ٠ِ حُ  .1

ٓظخٗغ حُزلآظ٤ي حُظ٘خػ٤ش ك٢ ػٔخٕ , ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حلأػٔخٍ , هْٔ اىحٍس 

 . 2018حلأػٔخٍ , ؿخٓؼش حُشَم حلأٝٓؾ , ػٔخٕ , حلأٍىٕ , 

ش٤َٝف كؼ٤ِش , أػَ حُظ٣ٞٔن حلإٌُظ٢َٗٝ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش كخُش رؼغ  .2

ٞى ك٢ حُـِحثَ , ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ حُز٘

 . 2010حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش ٓ٘ظ١ٍٞ , هٔ٘ط٤٘ش , حُـِحثَ , 

طلاف حُي٣ٖ ٓلظخف ٓؼي حُزخ٢ٛ , أػَ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش حلإٌُظ٤َٗٝش ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ ,   .3

حلأٍى٢ٗ ك٢ ػٔخٕ , ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حلأػٔخٍ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ػ٠ِ حُز٘ي حلإٓلا٢ٓ 

 . 2016, ؿخٓؼش حُشَم حلأٝٓؾ , حلأٍىٕ , 

 , BEAػخ٣يس ٓلاّ , ىٍٝ حُظ٤َكش حلإٌُظ٤َٗٝش ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص حُز٤ٌ٘ش , ىٍحٓش كخُش  .4

BNA , BADR  ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ  رؤّ حُزٞحه٢ , ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش

 . 2018ػِّٞ حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼش حُؼَر٢ رٖ ٤ٜٓي١ , أّ حُزٞحه٢ , 

٣ِٓخٕ ػزي حُوخىٍ , أػَ ٓليىحص ؿٞىس حُويٓخص ػ٠ِ ٍػخ حُؼٔلاء , ىٍحٓش كخُش حُظ٘يٝم  .5

حُٞؽ٢٘ ُِظؼخٕٝ حُللاك٢ , ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ , ٓ٘شٍٞس , ٤ًِش حُؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ ػِّٞ 

 . 2012ش أر٢ رٌَ رِوخ٣ي , طِٔٔخٕ , حُظ٤٤َٔ , ؿخٓؼ

 اٌّغلاد اٌؼ١ٍّخ :ساثؼب . 



 قائمة المراجع 

 

 113 

ك٢ حُويٓش  Sˈs 7أػَ حُؼٞحَٓ حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٍشخ هخْٓ محمد حُـز١ٍٞ ,أكٔي محمد ٓؼ٤ي حُزَُٗـ٢ ,  .1

ٓـِش ٤ًِش حُٔظَك٤ش , رلغ آظطلاػ٢ ططز٤و٢ ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ حُٔظخٍف حُؼَحه٤ش حُوخطش , 

 . 2016,  39حُؼيى حَُحكي٣ٖ حُـخٓؼش ُِؼِّٞ , 

اُٜخّ ٗخ٢ِ٣ , ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝ أػَٛخ ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ , ىٍحٓش كخُش حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش   .2

 . 2015, ؿخٓؼش حُش٤ٜي كٔٚ ُوؼَ حُٞحى١ ,  08ٝلا٣ش هٔ٘ط٤٘ش , ٓـِش ٍإٟ اهظظخى٣ش , حُؼيى 

خك٤ٔش ُِز٘ٞى , ٓـِش ر٣َش ػزي حُوخىٍ , ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ًٔيهَ ٣ُِخىس حُويٍس حُظ٘ .3

 . 2022, ؿخٓؼش حُشِق ,  03اهظظخى٣خص شٔخٍ اك٣َو٤خ , حُؼيى 

ط٤وخ١ٝ حُؼَر٢ , ه٤خّ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ك٢ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش حُـِحث٣َش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ  .4

 . 2015, ؿخٓؼش أىٍحٍ ,  36حُؼٔلاء , ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش طل٤ِ٤ِش , ٓـِش حُلو٤وش , حُؼيى 

أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝ ىٍٝٛخ ك٢ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ , ىٍحٓش  ٍػي كخػَ رخرخٕ ,  .5

, ٓؼٜي  29, حُؼيى  09ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف حَُش٤ي , ٓـِش ىٍحٓخص ٓلخٓز٤ش ٝ ٓخ٤ُش , حُٔـِي 

 .  2014حلإىحٍس / حَُطخكش , 

ػ٤٘ش  ٍكخٙ ػيٗخٕ ٗـْ , حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٢ حُطِذ ػ٠ِ حُويٓش حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش ططز٤و٤ش ػ٠ِ .6

 02ٖٓ حُٔٔظل٤ي٣ٖ ك٢ ٓلخكظش ٤ٟٗ٘ٞ , ٓـِش ؿخٓؼش حلأٗزخٍ ُِؼِّٞ حلإهظظخى٣ش ٝ حلإىح٣ٍش , حُٔـِي 

 .2016, حُؼَحم ,  03, حُؼيى 

٣ًَُخء أكٔي ػِحّ , ك٤ٖٔ ٓٔلخٕ , ه٤خّ ٍػخ ػٔلاء حُٔظخٍف حلإٓلا٤ٓش ػٖ ٓٔظٟٞ ؿٞىس   .7

,  13هيٓخطٜخ , كخُش حُز٘ي حلإٓلا٢ٓ حلأٍى٢ٗ ُِظ٣َٞٔ ٝ حلإٓظؼٔخٍ , ٓـِش حُؼِّٞ حلإٗٔخ٤ٗش , حُؼيى 

 .  2018ؿخٓؼش محمد ه٤ؼَ رٌَٔس , 

حُو٤خىس حُظل٤ِ٣ٞش ٝ أػَٛخ ػ٠ِ ؿٞىس  ٣ُ٘ذ ٛخى١ حُش٣َل٢ , أكٔي ػزي حُؼزخّ ػزي , ٓٔخٍٓخص  .8

حُويٓش حُٔظَك٤ش , رلغ ٓوخٍٕ ُؼ٤٘ش ٖٓ كَٝع حُٔظخٍف حُل٤ٌٓٞش ٝ حلأ٤ِٛش حُؼخِٓش ك٢ 

 AL-GHARI Journal of Faculty of Administration andٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف , 

Economics  2021, ؿخٓؼش حٌُٞكش , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى ,  04, حُؼيى  . 

طزخف رِٞٗخّ , أػَ أٗٔخؽ حُو٤خىس حلإىح٣ٍش ػ٠ِ حلإُظِحّ حُظ٘ظ٢ٔ٤ , ىٍحٓش كخُش حُوطخع حُز٢ٌ٘  .9

 . 2022ُٞلا٣ش رٌَٔس , ؿخٓؼش محمد ه٤ؼَ رٌَٔس , حُـِحثَ , رٌَٔس 

ػزي ح٣ٌَُْ كٔخ٢ٗ , ؿزخٍ أرٞ ًؼ٤َ , طو٤٤ْ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُز٤ٌ٘ش ٝ أػَٛخ ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ ,   .10

, حُؼيى  05كخُش ًٝخُش ر٘ي حُزيٍ رؤّ حُزٞحه٢ , ٓـِش حُزلٞع حلإهظظخى٣ش ٝ حُٔخ٤ُش , حُٔـِي ىٍحٓش 

 . 2018, ؿخٓؼش أّ حُزٞحه٢ ,  01

ػزخّ كخٓي كٖٔ , أ٤َٓ ػ٢ِ  ه٤َِ , ٝٓخثَ ٌٓخكلش ؿ٤َٔ حلأٓٞحٍ ٝ أػَٛخ ك٢ طؼ٣ِِ ؿٞىس   .11

 . 2021,  08, حُؼيى   Warith Scientific Journalحُويٓش حُٔظَك٤ش , 
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ػخَٓ ػ٢ِ محمد , أكٔي ؿيػخٕ محمد , ىٍٝ هظخثض حُٔ٘ظٔش حُٔظؼِٔش ك٢ طؼ٣ِِ ؿٞىس حُويٓش   .12

حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش طل٤ِ٤ِش ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ حُٔظخٍف حلأ٤ِٛش ك٢ ٓلخكظش ًًَٞى , ٓـِش ؿخٓؼش 

 . 2018,  , ؿخٓؼش ًًَٞى 01, حُؼيى  08ًًَٞى ُِؼِّٞ حلإىح٣ٍش ٝ حلإهظظخى٣ش , حُٔـِي 

ػ٢ِ ٓلٔٞى ػ٢ِ ٓٔخًش , ىٍٝ حُٔظخٍف حُظو٤ِي٣ش ٝ حُشخِٓش ك٢ طلؼ٤َ هطخع ح٤ُٔخكش ك٢   .13

, ؿخٓؼش حٌُٞكش , ٤ًِش حلإىحٍس  17ٓلخكظش حُ٘ـق , ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش , ًَِٓ ىٍحٓخص حٌُٞكش , حُؼيى 

 ٝ حلإهظظخى , هْٔ حُؼِّٞ حُٔخ٤ُش ٝ حُٔظَك٤ش . 

حُظ٣ٞٔو٤ش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش ٓـٔٞػش ٖٓ ػ٢ِ كز٤طش , أػَ حلإٓظَحط٤ـ٤ش  .14

 . 2022حُٔظخٍف ٓي٣٘ش حُـِلش , ٓـِش حلإىحٍس ٝ حُظ٤ٔ٘ش ُِزلٞع ٝ حُيٍحٓخص , 

ػٔخٍ ٣ٞٓق ػـَ , أػَ حلأٗشطش حُظ٣ٞٔو٤ش ك٢ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ   .15

ُل٤ٌٓٞش ك٢ حُزظَس , ٓـِش ىٍحٓخص , ىٍحٓش آظطلاػ٤ش ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ح

, ؿخٓؼش حُزظَس , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى , هْٔ اىحٍس حلأػٔخٍ ,  07, حُؼيى  04اىح٣ٍش , حُٔـِي 

2011 . 

ػَٔ ػيٗخٕ محمد ٤ِْٓ حُطخُذ , ٗـِش ٣ْٞٗ محمد آٍ َٓحى , ىٍٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُوي٢ٓ ك٢   .16

ك٢ ػ٤٘ش ٖٓ ٓٔظشل٤خص ٓي٣٘ش حُٔٞطَ , ٓـِش ط٤ٔ٘ش حُٔ٘ظٔخص ؿ٤َ حَُرل٤ش , ىٍحٓش آظطلاػ٤ش 

 . 2019,  123, حُؼيى  38حَُحكي٣ٖ , حُٔـِي 

ػ٢ِ ؿخْٓ ٍٖٓ , طؤػ٤َ آظَحط٤ـ٤ش حلإريحع ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُِويٓش حُٔظَك٤ش , ٓـِش   .17

 . 2022, ؿخٓؼش حُٔٔظ٘ظ٣َش , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى ,  133حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى , حُؼيى 

ػلاء ػزي حُٔلاّ ٣ل٢ ح٤ُٔخ٢ٗ , ىٍٝ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ طؼ٣ِِ ٍػخ حُِرٕٞ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش   .18

, ؿخٓؼش  27, حُؼيى  78ػ٠ِ ٓظخٍف ٓوظخٍس ٖٓ ٓي٣٘ش حُٔٞطَ , ٓـِش ط٤ٔ٘ش حَُحكي٣ٖ , حُٔـِي 

 . 2005حُٔٞطَ , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى , هْٔ اىحٍس حلأػٔخٍ , 

ي حَُُحم ًخَٓ , ىٍٝ حُظ٣ٞٔن حلإرظٌخ١ٍ ك٢ طؼ٣ِِ ٌٓخٗش هيٓش ؿٔخٕ ك٤ظَ ػزي , ٤ُغ ػز  .19

حلإطظخلاص ك٢ ًٖٛ حُِرٕٞ , ىٍحٓش آظطلاػ٤ش ٥ٍحء ػ٤٘ش ٖٓ ٓٔظوي٢ٓ حُٜخطق حُ٘وخٍ ك٢ 

,  06ًَِٓ ٓلخكظش طلاف حُي٣ٖ , ٓـِش ؿخٓؼش ًًَٞى ُِؼِّٞ حلإىح٣ٍش ٝ حلإهظظخى٣ش , حُٔـِي 

 . 2016, , ؿخٓؼش ًًَٞى , حُؼَحم  02حُؼيى 

كخثِس ػزي الله ػ٢ِ , ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ ر٤ٖ حُ٘ظ٣َش ٝ حُظطز٤ن ٝ ىٍٝٙ ك٢ طط٣َٞ   .20

,  38حُٔظَف , ىٍحٓش كخُش ك٢ ٓظَف حُشٔخٍ ُِظ٣َٞٔ ٝ حلإٓظؼٔخٍ , ٓـِش حُٔ٘ظٍٞ , حُؼيى 

2022 . 

كخٍّ ٓلٔٞى أرٞ ٓؼَٔ , ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٢ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ هطخع ؿِس , ٓـِش  .21

,حُٔـِي حُؼخُغ ػشَ , حُؼيى حلأٍٝ , حُـخٓؼش   )ِِٓٔش حُيٍحٓخص حلإٗٔخ٤ٗش(حُـخٓؼش حلإٓلا٤ٓش 

 . 2005حلإٓلا٤ٓش ؿِس , 
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ٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطظخٍ ك٣َي ك٤ٖٔ أكٔي , ٣ُي ٣خ٤ٖٓ ٓؼٞى , ٍر٤غ ٣خ٤ٖٓ ٓؼٞى , طؤػ٤َ ط .22

ػ٠ِ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔظَك٢ , رلغ ططز٤و٢ ك٢ ٓظَف حَُش٤ي , ٓـِش ؿخٓؼش حلأٗزخٍ ُِؼِّٞ 

, حُـخٓؼش حُؼَحه٤ش , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى ,  28, حُؼيى  12حلإهظظخى٣ش ٝ حلإىح٣ٍش , حُٔـِي 

2020 . 

لٜخ , ٓـِش حُلوٞم ٝ حُؼِّٞ حلإٗٔخ٤ٗش , ىٍحٓخص ٍُٞحط٢ ارَح٤ْٛ , حُوَٝع حُز٤ٌ٘ش ٝ اؿَحءحص ٓ٘ .23

 , ؿخٓؼش ٣ُخٕ ػخشٍٞ رخُـِلش , ؿخٓؼش حلأؿٞحؽ . 03, حُؼيى  31اهظظخى٣ش , حُٔـِي 

ٓ٘ظٍٞ ػزي حُوخىٍ محمد ٓ٘ظٍٞ , ىٍٝ ًلخءس حُزَحٓؾ حُظي٣ٍز٤ش ك٢ طلو٤ن ؿٞىس حُويٓخص   .24

ٔٞىح٢ٗ رٞلا٣ش حُوَؽّٞ , ٓـِش أرلخع حُٔظَك٤ش , كخُش ر٘ي كِٔط٤ٖ روطخع ؿِس ٝ ر٘ي حُزًَش حُ

 . 2015, ؿخٓؼش محمد ه٤ؼَ رٌَٔس ,  05اهظظخى٣ش ٝ اىح٣ٍش , حُؼيى 

ٓٞٓخ١ٝ ٓخٍس , رٜ٘خّ حُؼزخّ , رٞػخَٓ ػخثشش , ىٍٝ ٝٓخثَ حُظ٣َٝؾ ك٢ ط٣ٞٔن حُويٓش   .25

ٝ  حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ُٔـٔٞػش ٖٓ حُز٘ٞى حُظـخ٣ٍش رخُـِلش , ٓـِش اىحٍس حلأػٔخٍ

 . 2018, ؿخٓؼش حُـِلش , حُـِحثَ ,  02, حُؼيى  04حُيٍحٓخص حلإهظظخى٣ش , ٓـِي 

ِٗحٍ ر٘ؼي الله , أػَ ؿٞىس حُويٓخص حُٔظَك٤ش ػ٠ِ ٍػخ حُؼٔلاء , ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش : حُٔظخٍف   .26

 , 15حٌُِٔٔش حُؼَر٤ش حُٔؼٞى٣ش , حُٔـِش حُؼَر٤ش ُِ٘شَ حُؼ٢ِٔ , حُؼيى  –حُظـخ٣ٍش رٔلخكظش حُيٍد 

2020 . 

ٗشٞحٕ ٛخشْ ػؼٔخٕ , ػلاء ػزي حُٔلاّ حُلٔيح٢ٗ , آٜخّ حُِرٕٞ ح٢ًٌُ ك٢ طؼ٣ِِ حلإريحع رخُويٓش   .27

, ؿخٓؼش حُٔٞطَ  05, حُؼيى  03حُٔظَك٤ش , ىٍحٓش طل٤ِ٤ِش , ٓـِش اهظظخى٣خص حلأػٔخٍ , حُٔـِي 

 ,2022 . 

حُٔظَك٤ش ك٢ حُٔظخٍف حُظـخ٣ٍش ٝ ٛخُش ػ٤يحٕ كٕٔٞ , ٝك٤يس ؿزَ هِق , أرؼخى ؿٞىس حُويٓش    .28

, ؿخٓؼش  133حلإٓلا٤ٓش حُؼَحه٤ش ) ىٍحٓش ٓوخٍٗش ( , ٓـِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى , حُؼيى 

 . 2022حُٔٔظ٘ظ٣َش , ٤ًِش حلإىحٍس ٝ حلإهظظخى , 

 خبِغب : اٌّؤرّشاد ٚ اٌٍّزم١بد 

ٓظطِزخص طؤ٤َٛ حُٔئٓٔخص حُظـ٤َس ٝ حُٔظٞٓطش ك٢ حُيٍٝ كٍٞ :  حُِٔظو٠ حُي٢ًٍُٝٞطَ ك٣َي ,  (1

شَحف ٓوزَ احُـِحثَ , -ؿخٓؼش ك٤ٔزش رٖ رٞػ٢ِ رخُشِق,  200أك٣ََ 18ٝ 17حُؼَر٤ش , ٢ٓٞ٣ 

 .  2006ك٣َو٤خ , اهظظخى٣خص شٔخٍ احُؼُٞٔش ٝ 

 

1)  

 اٌّشاعغ ثبٌغخ الاعٕج١خ : (2
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 صاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجؾش اٌؼٍّٟٚ

 –ثغىشح  –عبِؼخ محمد خ١ؼش 

 و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش

 لغُ اٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ

 

 ِــٛػـٛع الإعزجبٔخ:

 رأص١ش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

 -ثغىشح -دساعخ ؽبٌخ: ثٕه اٌفلاؽخ ٚ اٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ / ثٕه اٌغلاَ / اٌمشع اٌشؼجٟ اٌغضائشٞ

 أخٟ اٌىش٠ُ...، أخزٟ اٌىش٠ّخ...،

 اٌغلاَ ػ١ٍىُ ٚسؽّخ الله ٚثشوبرٗ

٣َٔٗخ إٔ ٗويّ ٌُْ ٌٛٙ حلإٓظزخٗش حُظ٢ طٔٔض ُـٔغ حُٔؼِٞٓخص حُلآُش ُِيٍحٓش حُظ٢ ٗوّٞ ربػيحىٛخ 

 حٓظٌٔخلا ُِلظٍٞ ػ٠ِ شٜخىس حُٔخٓظَ ك٢ حُؼِّٞ حُظـخ٣ٍش، طوظض: ط٣ٞٔن ٓظَك٢ رؼ٘ٞحٕ:    

 رأص١ش اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن ثغىشح

ٓظٔخٍس ريهش، ك٤غ إٔ ٝٗظَح لأ ٤ٔٛش ٍأ٣ٌْ ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ، ٗؤَٓ ٌْٓ٘ حُظٌَّ رخلإؿخرش ػ٠ِ أٓجِش حلاس

ٓظٔخٍس حسٛظٔخٌْٓ،  طلش حُ٘ظخثؾ طؼظٔي ريٍؿش ًز٤َس ػ٠ِ طلش اؿخرظٌْ، ٌُُي ٤ٜٗذ رٌْ إٔ طُٞٞح ٌٛٙ حلاس

 كٔشخًٍظٌْ ػ٣ٍَٝش ٍٝأ٣ٌْ ػخَٓ أٓخ٢ٓ ٖٓ ػٞحَٓ ٗـخكٜخ.

 اؿخرخطٌْ ُٖ طٔظويّ الا لأؿَحع حُزلغ حُؼ٢ِٔ كوؾ.ٝٗل٤طٌْ ػِٔخ إٔ ؿ٤ٔغ 

 . ٚرفؼٍٛا ثمجٛي فبئك اٌزمذ٠ش ٚالِاؽزشاَ

 

 

 ِٓ إػذاد اٌطبٌجخ : 

  ِؼ١ش٠ف أ١ِٕخ 

 الأعزبر اٌّششف : 

  ثشا١ّٟ٘ فبسٚق 

 

 2022/2023اٌغٕخ اٌغبِؼ١خ: 

 

 

 

 

 

ىذه الاس تمارة أ نجزت مغرض ػوم  بحثي، ومن جس خؼمل ل ي 

 ل ي جهة مهلٌ كاهت ضفتها. غرض أ خر، ومن جسلم

 ىرجو منكم الإجابة ػويها بكل دكة ومطداكية.
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 اٌمغُ الأٚي: اٌج١بٔبد اٌشخظ١ّخ

٣ٜيف ٌٛح حُؤْ ا٠ُ حُظؼَف ػ٠ِ حُوظخثض حُشوظ٤ش لأكَحى ػ٤٘ش حُيٍحٓش رـَع طل٤َِ حُ٘ظخثؾ ك٤ٔخ 

 ك٢ حُوخٗش حُٔ٘خٓزش لاهظ٤خٍى:( Xرؼي . َٗؿٞ ٌْٓ٘ حُظٌَّ رخلإؿخرش ػ٠ِ حلأٓجِش رٞػغ حلإشخٍس )

 

 اٌغٕظ

ًًَ  

  أٗؼ٠

 اٌخجشح 

  أهَ ٖٓ ٓ٘ش 

  ٓ٘ٞحص 05ٓ٘ش ا٠ُ  01ٖٓ 

  ٓ٘ٞحص 10ٓ٘ٞحص ا٠ُ  05ٖٓ 

 عٕٛاد 10أوضش ِٓ 

 اٌٛظ١فخ :

............................... 

 

 اٌمغُ اٌضبٟٔ: ِؾبٚس الإعزجبٔخ

أرؼخى ًَ ٖٓ حُؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش ٝ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ك٤ٔخ ٢ِ٣ ػيى ٖٓ حُؼزخٍحص حُظ٢ طو٤ْ 

رزٌٌْ٘ رٞلا٣ش رٌَٔس، حَُؿخء طلي٣ي ىٍؿش ٓٞحكوظي ػ٠ِ ًَ ٖٓ ٌٛٙ حُؼزخٍحص رؼي هَحءس حُؼزخٍس رظٔؼٖ ، 

هظ٤خٍى.xًُٝي رٞػغ اشخٍس )  ( ك٢ حٌُٔخٕ حُٔ٘خٓذ لاس

 

 اٌّؾٛس الأٚي : اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌشلُ
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 SWOTرؾ١ًٍ  .1

      ٣ٞؿي ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي ٓؼَكش كٍٞ ٓٞػٞع طل٤َِ حُز٤جش . 01

      طٔخٍّ اىحٍس حُز٘ي طل٤َِ حُز٤جش. 02

      ٣ظِو٠ ٓٞظلٞ حُز٘ي ىٍٝحص ط٤٘٣ٌٞش كٍٞ ٓٞػٞع طل٤َِ حُز٤جش. 03

      حُز٤جش رشٌَ كؼ٢ِ .طٔظويّ اىحٍس حُز٘ي ٓوَؿخص طل٤َِ  04
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      ٣ٔظؼ٤ٖ حُز٘ي رٌٔخطذ ىٍحٓخص ٓظوظظش ك٢ طل٤َِ حُز٤جش . 05

 رغضئخ اٌغٛق .2

      ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي اكخؽش ػ٤ِٔش كٍٞ ٓٞػٞع طـِثش حُٔٞم . 06

      ٣ـيى ٓٞظلٞ حُز٘ي ٓؼَكظْٜ كٍٞ حُوؼخ٣خ حُٔظؼِوش رظـِثش حُٔٞم . 07

      حُٔٞم كؼ٤ِخ . طٔخٍّ اىحٍس حُز٘ي طـِثش 08

      طـِثش حُٔٞم طل٤ي حُز٘ي ك٢ هيٓش ػٔلاثٚ . 09

      طظـ٤َ طـِثش حُٔٞم ُي٣ٌْ ٖٓ كظَ لأهَ ٝ ٖٓ ٌٓخٕ لأهَ . 10

 الإعزٙذاف .3

      ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي كٌَس كٍٞ آظٜيحف حُٔٞم . 11

      ٣ظوٖ ٓٞظلٞ حُز٘ي ػ٤ِٔش آظٜيحف حُٔٞم . 12

      ا٣ـخر٢ لإٓظٜيحف حُٔٞم ػ٠ِ ػيى حُؼٔلاء .٣ٞؿي أػَ  13

      ٣ٔخٍّ ٓٞظلٞ حُز٘ي حلإٓظٜيحف رشٌَ ى١ٍٝ . 14

      طوّٞ اىحٍس حُز٘ي ربهظ٤خٍ حُٔٞم حُٔٔظٜيف رؼ٘خ٣ش . 15

 اٌزّٛلغ .4

      ُيٟ ٓٞظل٢ حُز٘ي كٌَس كٍٞ حُظٔٞهغ رخُٔٞم . 16

      حُؼلآش حُظـخ٣ٍش ُِز٘ي .٣َٜٔ ٓٞظلٞ حُز٘ي ػ٠ِ حُللخظ ػ٠ِ ٓٔؼش  17

      ٣وّٞ حُٔٞظلٕٞ رللض حُ٘ٔخًؽ حلأ٤ُٝش ُِويٓخص هزَ طؼ٤ٜٔٔخ . 18

19 
٣َٜٔ حُٔٞظلٕٞ ٝ حلإىحٍس ػ٠ِ طظل٤ق حلأهطخء ٝرَٔػش ك٢ 

 حُويٓخص حُـي٣يس.
     

20 
٣ظـ٢ حُٔٞظلٕٞ ؿ٤يح ُِؼٔلاء ٝ هخطش اًح طؼِن حلأَٓ ر٘شخؽ ؿي٣ي 

 ُِز٘ي .
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 اٌّؾٛس اٌضبٟٔ :  رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌشلُ
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 .الإػزّبد٠خ1

21 
٣ٌٖٔ حلإػظٔخى ػ٠ِ ٓٞظل٢ حُز٘ي لأىحء حُويٓش رشٌَ ؿ٤ي ٝٝهض 

 ٓ٘خٓذ .

     

      ٣ويّ حُز٘ي هيٓخص ىه٤وش ٝ هخ٤ُش ٖٓ حلأهطخء طو٣َزخ . 22

      حُويٓخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ حُز٘ي طِز٢ كخؿخص ٝ ٍؿزخص حُِرخثٖ . 23

 .الإعزغبثخ2

      ٣ٔظـ٤ذ حُٔٞظلٕٞ ٝ اىحٍس حُز٘ي لإٓظلٔخٍحص ٝ شٌخ١ٝ حُؼٔلاء. 24

      ٣لَص حُز٘ي ػ٠ِ حَُى ح٣َُٔغ ػ٠ِ ؽِزخص ػٔلاثٚ. 25

26 
٣ٔؼ٠ حُٔٞظلٕٞ رخُز٘ي ا٠ُ طوي٣ْ أكؼَ ٓخ ٣ٌٖٔ ٖٓ حُويٓخص 

 حُٔظَك٤ش ُِؼٔلاء.
     

 .اٌّظذال١خ3

      ٣شؼَ حُؼٔلاء رخلاؽٔج٘خٕ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُز٘ي . 27

      طظْ حُٔؼخٓلاص حُز٤ٌ٘ش ػ٠ِ ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حلأٓخٕ ٝ ح٣َُٔش ح٤ُٜ٘ٔش. 28

      ٣لؼَ حُؼٔلاء حُظؼخَٓ ٓؼٌْ ُؼوظْٜ رٌْ . 29

 .اٌزؼبؽف4

30 
ُِؼ٤َٔ ٝ ٣لَص ػ٠ِ حُظَك٤ذ ٣ظَٜ حُٔٞظق حُٔؼَكش حُشوظ٤ش 

 رٚ.

     

      ٣يٍى حُٔٞظق ؽز٤ؼش حُويٓش حُظ٢ ٣َؿذ رٜخ حُِرٕٞ. 31

32 
٣ظظق حُٔٞظلٕٞ رخُِزخهش ك٢ ػَع هيٓخطْٜ حُظ٢ ٣لظخؽ ا٤ُٜخ 

 حُِرخثٖ.

     

 .اٌٍّّٛع١خ5

33 
٣ٔظويّ حُز٘ي ٓؼيحص ٝ أؿِٜس طٌُ٘ٞٞؿ٤ش طَٜٔ هيٓش حُؼ٤َٔ ٝ طِز٢ 

 اكظ٤خؿخطٚ.
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      ٣ظ٘خٓذ حُٔظَٜ حُؼخّ َُِٔحكن حُٔخى٣ش ُِز٘ي ٓغ ٗٞع حُويٓش حُٔويٓش. 34

      ٓٞهغ حُز٘ي ٓلاثْ ٝ ٣ٌٖٔ حُٞطٍٞ ا٤ُٚ رُٜٔٞش. 35

                                                                                        

 شبوش٠ٓ ٌىُ عٙذوُ اٌط١ت

 فبئك الِاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش.ٚرمجٍٛا ِٕب 

 


