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 دراشج هٍداىٍج  هؤششج ظىبؿج الكواتل تشكرث

 اهسزائر -سبيؾج تشنرث  رحهوو رزٍلج.أ -                                             
 اهسزائر -سبيؾج تشنرث  ضىضوىه هحهد.د -

 :همخط
شبُيج رأس اهيبل اهزتٌّٕ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج ُدفح اهدراشج إهٓ اهخؾرف ؽوٓ ي  

تشنرث، ّ  -هويؤششبح، ّ ذهم يً خلال إشخلضبء آراء اهيتضّذًٖ فٕ يؤششج اهنّاتل 
ّ خّضوح اهدراشج إهٓ أٌَ ٌُبم إرختبع كّٔ . شيل يسخيؼ اهدراشج نل إعبراح اهيؤششج

ًّ، الإضخفبغ تبهزتًّ، خعّٖر رظب ّ ّلاء اهزت)تًٖ رأس اهيبل اهزتٌّٕ تأتؾبدٍ اهذلاذج 
فٕ اهيؤششج ( خخفٖط اهخنبهٖف، اهخيٖز)ّ تًٖ اهيٖزث اهخٌبفشٖج تتؾدِٖب(اهؾلاكج يؼ اهزتًّ

ّ أّضح اهدراشج تظرّرث إُخيبى اهيؤششج تتؾد خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ . يضل اهدراشج
ق، نيب أّضح تشنل أنتر ٌشتٖب هيب هَ يً أُيٖج فٕ إشخيرار ّ تلبء اهيؤششج فٕ اهشّ

أٖظب تيضبّهج إشرام اهيؤششج هزتبئٌِب فٕ نٖفٖج تٌبء، إؽداد ّ خلدٖى اهيٌخسبح يً أسل 
 . ظيبً ّلائِى
رظب ّ ّلاء اهزتًّ، الإضخفبغ تبهزتًّ، خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ، اهيٖزث  :الكمهبح الدالج

 . اهخٌبفشٖج
Résumé: 
      L'étude vise à identifier la contribution du capital consommateur dans le 

renforcement de  l'avantage concurrentiel des entreprises, par une enquête auprés des 

cadres de l’entreprise ENICAB- Biskra. L'étude a conclu qu'il existe une forte 

corrélation entre le capital consommateur avec ses trois dimensions (satisfaction et 

fidélisation de la clientèle, la preservetion des clients, le développement d’une relation 

avec le client) et l'avantage concurrentiel avec ses deux dimensions (réduction des 

coûts, différenciation) dans l'entreprise objet de l étude de cas . 

       L'étude a recommandé la nécessité de l’entreprise de  s’intéressé à développer 

une relation avec le client en raison de son importance dans la poursuite et la survie 

de l'entreprise sur le marché, également l’étude a recommandé  l'implication des 

clients de l'entreprise dans la préparation, création et présentation des produits afin de 
s'assurer de leur loyauté. 

Mots Clés: Satisfaction et fidélisation de la clientèle, la preservetion des clients, le 

développement d’une relation avec le client, l'avantage concurrentiel. 
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 : هلدهج
فٕ ؽبهى اهّٖى اهذٔ ٖشِد شتبكب ٖخيٖز تئضخداى اهيٌبفشج ّ خؾلٖد تٖئج الأؽيبل اهذٔ أدْ    

إهٓ غِّر اهنذٖر يً الإظعراتبح ّ اهخضدٖبح أيبى يؤششج الأؽيبل، ّ شؾٖب يً ُذٍ 
ح يوزيج تيسيّؽج يً اهخضدٖبح، الأخٖرث هنشة ّ اهضفبغ ؽوٓ ينبٌخِب فٕ اهشّق أضتض

أُيِب شرؽج الإشخسبتج هضبسبح ّ رغتبح اهؾيلاء ّ سؾل ضّح اهؾيٖل ُّ يرنز إُخيبى 
دائى ّ أّهّٖج فٕ اهيؤششج، ّ شؾِٖب اهضذٖد هخّاضوِب اهدائى ّ اهيتبشر ّ اهفؾبل ّ رتع 

بخسج يً خلٖٖى ؽلاكج ضّار خفبؽوٖج يؼ اهؾيلاء ّ شتٖوِب إهٓ ذهم ُّ اهخغذٖج اهؾنشٖج اهٌ
اهؾيلاء هيشخّْ سّدث اهيٌخسبح اهيلديج هِى، هخشخلٕ يٌِى اهيّاضفبح اهخٕ خضّهِب إهٓ 
يلبٖٖس ّ يؾبٖٖر خٌخز ّفلِب هخضلٖق رظبُى ّ ظيبً ّلائِى، ضٖد خؾختر اهؾلاكبح اهلّٖج 
يؼ اهؾيلاء يً أُى اهييٖزاح اهخٌبفشٖج كضد إضخلال اهيؤششج يّكؼ خٌبفشٕ فٕ اهشّق 

 .ِب هوخفّق ؽوٓ اهيٌبفشًٖٖؤُو
 كٍف ٍشبهن رأس الهبل الزتوىٌ فٌ خدؿٍن الهٍزث الخىبفشٍج تبلهؤششج الاكخظبدٍج ؟

ّ خأشٖشب ؽوٓ يب خلدى، خنيً أُيٖج ُذٍ اهدراشج فٕ نًّ رأس اهيبل اهزتٌّٕ ٖؾد أضد   
ٖرث ّ أُى ينٌّبح رأس اهيبل اهفنرٔ، خبضج تؾد خزاٖد الإُخيبى تبهزتًّ فٕ اٌّٗج الأخ

ذهم تؾد إزدٖبد ضدث اهيٌبفشج تًٖ اهيٌغيبح، ضٖد أً ُذٍ الأخٖرث  خشؾٓ إهٓ خضلٖق رظب 
اهزتبئً تبهخؾرف ؽوٓ ضبسبخِى ّ اهؾيل ؽوٓ خوتٖخِب ّ اهشؾٕ لإظبفج تؾط اهخضبئص 

 .اهيتدؽج اهخٕ لا ٖخّكؼ اهزتًّ ّسّدُب ؽٌد إكخٌبئَ هويٌخز أّ اهخديج
 :فٕأيب أُداف اهدراشج فلد خيذوح 

 .إتراز الأُيٖج ّ اهينبٌج اهخٕ ٖضخوِب رأس اهيبل اهزتٌّٕ فٕ اهيؤششبح الإكخضبدٖج/ 1
 .خلدٖى يب ٖشِى فٕ زٖبدث اهلدراح اهيؾرفٖج ّ اهخٌغٖيٖج هويؤششج كٖد اهدراشج/ 2
 .اهخؾرف ؽوٓ عتٖؾج اهؾلاكج تًٖ رأس اهيبل اهزتٌّٕ ّ تًٖ اهيٖزث اهخٌبفشٖج/ 3

شنبهٖج ّ يً أسل خضلٖق أُداف اهتضد، فلد إؽخيدح اهدراشج فٕ ّ هلإسبتج ؽوٓ ُذٍ الإ
سبٌتِب اهٌغرٔ ؽوٓ يب خّفرٍ اهنخة ّ اهرشبئل اهسبيؾٖج، ّ اهيلبلاح اهّركٖج ّ 
الإهنخرٌّٖج، ّ تذهم فِٕ إشخٌخبسٖج خِدف إهٓ خّظٖص يشبُيج رأس اهيبل اهزتٌّٕ فٕ 

 .ِٕ دراشج يشضٖجخدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج، أيب فٕ سبٌتِب اهخعتٖلٕ ف
 



 دراشىج هٍداىٍج هؤششج ظىبؿج الكواتل تشكرث  -س الهبل الزتوىٌ فٌ خدؿٍن الهٍزث الخىبفشٍجأتـبد رأهشبههج   

 0251 يسمبرد -العدد الثامن عشر
 

05 

 :الدراشبح الشبتلج 1
ٌُبم اهنذٖر يً اهدراشبح اهخٕ خٌبّهح ؽلاكج رأس اهيبل اهزتٌّٕ تبهيٖزث اهخٌبفشٖج ّ ُذٍ 

 .تؾط اهدراشبح اهخٕ ٌرْ أٌِب يفٖدث هدراشخٌب شّاء تعرٖلج يتبشرث أّ غٖر يتبشرث
رأس الهبل الهـرفٌ فٌ أثر إدارث هخبػر : تـىواو (2007)دراشج كبهل هحهد الحواخرث / 1

  1.خحلٍق الهزاٍب الخىبفشٍج لهىؼهبح الخأهٍو الأردىٍج
ُدفح ُذٍ اهدراشج إهٓ إخختبر اهؾلاكج تًٖ إدارث يخبعر الإشخذيبر فٕ رأس اهيبل اهيؾرفٕ  

تأتؾبدٍ الأرتؾج ّ اهيزاٖب اهخٌبفشٖج، خّضوح اهدراشج إهٓ ّسّد ؽلاكج كّٖج تًٖ إدارث 
رأس اهيبل اهيؾرفٕ تأتؾبدُب اهيخخوفج ّ تًٖ خضلٖق اهيزاٖب اهخٌبفشٖج  يخبعر الإشخذيبر فٕ

 .هيٌغيبح اهخأيًٖ الأردٌٖج
دور أتـبد رأس الهبل الزتوىٌ : تـىواو (2012)دراشج أكرن الػوٍل و ىدى ؿتد التبشػ / 2

  2.فٌ خـزٍز إشخراخٍخٍبح الرٍبدث لهىؼهبح الأؿهبل
ؾبد رأس اهيبل اهزتٌّٕ فٕ خؾزٖز إشخراخٖسٖبح ُدفح ُذٍ اهدراشج إهٓ خضدٖد دّر أت 

اهرٖبدث فٕ اهشرنج اهّعٌٖج هضٌبؽج الأذبد اهيٌزهٕ، ّ خّضوح إهٓ ّسّد ؽلاكج إرختبع 
 .يؾٌّٖج تًٖ أتؾبد رأس اهيبل اهزتٌّٕ ّ إشخراخٖسٖبح اهرٖبدث فٕ اهشرنج اهيتضّذج

ل و الهشؤولٍج الإخخهبؿٍج أثر أخلاكٍبح الأؿهب: تـىواو (2013)دراشج خبلد الػراوىج / 3
  3.فٌ خحلٍق الهٍزث الخىبفشٍج فٌ الضركبح الظىبؿٍج الهدرخج فٌ شوق ؿهبو الهبلٌ

ُدفح اهدراشج إهٓ اهخؾرف ؽوٓ أذر أخلاكٖبح الأؽيبل ّ اهيشؤّهٖج الإسخيبؽٖج فٕ    
خلاكٖبح خضلٖق اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ّ خّضوح اهدراشج إهٓ أٌَ ّٖسد خأذٖر ذّ دلاهج إضضبئٖج لأ

فٕ اهشرنبح ( خخفٖط اهخنوفج، الإتخنبر ّ اهخسدٖد) الأؽيبل ؽوٓ خضلٖق اهيٖزث اهخٌبفشٖج 
 .اهضٌبؽٖج الأردٌٖج

 Intellectual capital and business performance in:تـىةواو ( Bontis.2000)دراشةج /4

malaysian industries.4  
لاكج تًٖ ؽٌبضر رأس اهيبل اهفنرٔ ُدفح ُذٍ اهدراشج اهيٖداٌٖج إهٓ دراشج اهؾ    
ّ يؾرفج اهفّائد اهخٕ خسٌِٖب اهشرنبح يً خلال إشخغلال ّ ( اهتشرٔ، اهِٖنوٕ، اهزتٌّٕ)

إشخذيبر رأس يبهِب اهفنرٔ، ّ خّضوح اهدراشج إهٓ أً اهؾٌضر اهتشرٔ يِى تغط اهٌغر 
هزتٌّٕ خأذٖر ّ ؽً كعبػ اهضٌبؽبح أّ الأؽيبل، نيب خّضوح اهدراشج إهٓ أً هرأس اهيبل ا
 . أُيٖج نتٖرث فٕ ٌيّ ّ إشخيرار اهشرنبح فٕ اهشّق اهخٕ خخشى تضدث اهيٌبفشج
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 Inttellectual capital and traditional: تـىواو( Firer et Williams.2003)دراشج/5

measures of  performance.5  
هيخيذوج ترأس اهيبل ُدفح ُذٍ اهدراشج إهٓ فضص اهؾلاكج تًٖ نفبءث اهلٖيج اهيظبفج ا    

اهعتٖؾٕ، ّ رأس اهيبل اهتشرٔ ّ رأس اهيبل اهِٖنوٕ ّ اهزتٌّٕ ّ يؤذراح الأداء، ّ 
خّضوح اهدراشج إهٓ أً ٌُبم فرّق فٕ خأذٖر رأس اهيبل اهتشرٔ، ّ اهِٖنوٕ، ّ اهزتٌّٕ 

ّ أّضح اهدراشج تظرّرث إُخيبى اهيٌغيج ترأس اهيبل اهزتٌّٕ هيب . ؽوٓ أداء اهيٌغيبح
 .يً أُيٖج فٕ خؾزٖز ٌيُّب ّ تلبءُب فٕ تٖئج الأؽيبل هَ
 :همخط الدراشبح الشبتلج 2
يً خلال اهؾرط اهشبتق هٌخبئز اهدراشبح اهشبتلج ٖخظص أً يؾغى ُذٍ اهدراشبح خٌبّهح   

دراشج رأس اهيبل اهزتٌّٕ ّ دّرٍ فٕ خضلٖق ّ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج هويؤششبح، ّ كد 
خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهؾيلاء يً خلال خفِى شوّنِى ّ خّكؾبخِى يً  تٌٖح ُذٍ اهدراشبح أً

ّ خخيٖز دراشخٌب ؽوٓ تبكٕ اهدراشبح يً . أسل خلدٖى يٌخسبح يخيٖزث، ّ خديبح يخٌّؽج
ضٖد أٌِب ختضد فٕ سبٌة يِى ّ ضّٖٔ ّ ُّ دراشج رأس اهيبل اهزتٌّٕ تعرٖلج ختبدهٖج 

 .ٖجخأذٖرٖج ؽوٓ يخغٖر أشبشٕ ُّ اهيٖزث اهخٌبفش
 : فرغٍبح الدراشج  3

 :ّ هغرط الإسبتج ؽوٓ إشنبهٖج اهدراشج ٌلخرش اهفرظٖبح اهخبهٖج
لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رأس اهيبل اهزتٌّٕ  :الفرغٍج الرئٍشٍج

 .فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج
 :ّ خٌتذق يً ُذٍ اهفرظٖج ذلاد فرظٖبح فرؽٖج ّ ُٕ

ح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رظب ّ ّلاء اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث لا خّسد ؽلاكج ذا/ 1
 .اهخٌبفشٖج

لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج الإضخفبغ تبهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث / 2
 .اهخٌبفشٖج

لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ فٕ خدؽٖى / 3
 .فشٖجاهيٖزث اهخٌب
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 ىهوذج الدراشةةةج  4
ختؾب لإشنبهٖج اهدراشج ّ اهفرظٖبح خى ّظؼ ٌيّذر يلخرش هودراشج ٖخيذل فٕ اهشنل 

 :اهيّاهٕ
 رأس الهبل الزتوىٌ                                 الهٍزث الخىبفشٍج            

 
 
 
 
 
 
 
 

 هو إؿداد التبحثٍو: الهظدر
I- ًالخبىة الىؼر 

ضبّل الإهيبى تضٖذٖبح اهيّظّػ يً ضٖد اهيفبُٖى ّ الأتؾبد ّ الأٌّاػ، فٕ ُذا اهسبٌة ٌ   
 .     هخنًّٖ ضّرث أنذر ّظّش ؽً رأس اهيبل اهزتٌّٕ ّ يب ٖنيً أً ٖلديَ هويؤششج

I- 1 ٌ(: الهفهون و الأتـبد)رأس الهبل الزتوى 
ء، إً رأس اهيبل اهزتٌّٕ ٖخيذل تبهلٖيج اهيشخلج يً اهزتبئً اهراظًٖ ذّٔ اهّلا   

 .اهيّردًٖ اهيؾّل ؽوِٖى، ّ اهيضبدر اهخبرسٖج الأخرْ اهخٕ خلدى كٖيج يظبفج هويؤششج
 هفهون رأس الهبل الزتوىٌ: أولا 

اهؾلاكج اهٌبخسج ؽً ؽلاكج اهيؤششج يؼ اهزتبئً اهذًٖ : " ٖؾرف رأس اهيبل اهزتٌّٕ تأٌَ  
ل الإُخيبى تيلخرضبخَ ّ خخؾبيل يؾِى يذل رظب اهزتًّ ّ ّلائَ ّ يدْ الإضخفبغ تَ يً خلا

يؾبهسج اهشنبّْ اهيلديج يٌَ ّ خوتٖج رغتبخَ ّ إضخٖبسبخَ تبهشرؽج اهيينٌج ّ يشبرنخَ فٕ 
  6.(Stewart.1999)". أؽيبهِب ّ ضفلبخِب ّ يد سشّر اهخؾبًّ يؾَ

اهؾلاكج يؼ الأشخبص اهذًٖ خخؾبيل اهيؤششج : " نيب ٖؾرف رأس اهيبل اهزتٌّٕ ؽوٓ أٌَ
ّ كد أشيبٍ اهتؾط ترأشيبل اهؾلاكبح ّ ُّ . ٖخيذوًّ تزتبئٌِب ّ يسِزِٖب يؾِى ّ اهذًٖ

  7".الأؽوٓ كٖيج تًٖ ينٌّبح رأس اهيبل اهفنرٔ ّ الأشِل ؽوٓ اهلٖبس يً خلال الإٖراداح

 
 رضا و ولاء الزبون

 الاحتفاظ بالزبون

تطوير العلاقة مع 

 الزبون

 

 تخفيض التكاليف

 التميز
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سيٖؼ اهؾلاكبح اهخٕ خؤششِب : "رأس اهيبل اهزتٌّٕ تأٌَ (Bontis.1998)فٕ ضًٖ ؽرف
  8(".ئً، اهشرنبء، اهضنّيج، اهيّردًٖاهزتب) اهيؤششج يؼ أضضبة اهيضبهص

ّ يً خلال يب خلدى ٖينً اهلّل أً رأس اهيبل اهزتٌّٕ ٖؾتر ؽً ؽلاكج اهيؤششج يؼ 
زتبئٌِب ّ ٖخيذل فٕ اهلٖيج اهيخضللج هِب يً رظب اهزتبئً ّ ّلائِى  ّ خعّٖر اهؾلاكج يؼ 

 .اهزتًّ
 9:تيب ٖوٕ خيٖز رأس اهيبل اهزتٌّٕٖ :ثبىٍب خظبئط رأس الهبل الزتوىٌ

خوق اهخفّق ّ اهخيٖز ؽً عرٖق الإتداػ ّ اهخعّٖر يذل إٖسبد يٌخسبح سدٖدث أّ إخخراق / 1
 . أشّاق سدٖدث أّ نشة زتبئً سدد

زٖبدث كٖيج اهزتبئً ؽً عرٖق ؽيوٖبح إدارث اهزتبئً ّ خؾيٖق اهؾلاكج يؼ اهزتبئً / 2
 . اهضبهًٖٖ

 .وتبح اهزتبئًخخفٖط أّكبح اهخشوٖى أّ شرؽج الإشخسبتج هع/ 3
 أتـبد رأس الهبل الزتوىٌ : ثبلثب

 :ٌُبم ؽدث أتؾبد هرأس اهيبل اهزتٌّٕ ٌذنر يٌِب
 :رغب الزتوو/ 1

تأً رظب اهزتًّ ُّ شؾّر إٖسبتٕ أّ شوتٕ أّ يضبٖد ضّل اهلٖيج  (Harval.2002)أّظص
ُّ  تأً رظب اهزتًّ (Arnold et al.2002)ّ تًٖ. اهخٕ خى خضلٖلِب يً يٌخسبح اهيؤششج

ّ أشبر . يشخّْ اهشؾبدث اهخٕ ٖينً أً ٖشؾر تِب اهزتًّ ؽٌد كٖبى اهيؤششج تخوتٖج خّكؾبخَ
اهتؾط إهٓ أً رظب اهزتًّ ُّ اهشؾّر تبهتِسج أّ خٖتج الأيل ٌخٖسج يلبرٌج اهخديج اهخٕ 

ّ أّظص آخرًّ تأً خضلٖق رظب . خلديِب اهيؤششج يؼ خّكؾبح اهزتًّ اهيشخفٖد يٌِب
أُى يفبخٖص ٌسبش أٔ يؤششج، إذ نويب زاد رظب اهزتًّ ؽٌِب ّ يٌخسبخِب اهزتًّ ٖؾد يً 

ّ خشخخدى فٕ كٖبس رظب اهزتًّ ؽدث . نويب خضشٌح كدرخِب فٕ خضشًٖ اهضضج اهشّكٖج
 :أشبهٖة يٌِب

 .خضوٖل شنبّٔ ّ يلخرضبح اهزتبئً/ أ
 .اهلٖبى تبلإشخلضبءاح اهخٕ خِدف إهٓ اهخؾرف ؽوٓ يدْ رظبئَ/ ة

ب خلدى ٖينً اهلّل فئً رظب اهزتًّ ُّ شؾّر أّ إضشبس تبهتِسج أّ خٖتج ّ يً خلال ي
 10.الأيل ٌخٖسج هيلبرٌج الأداء اهيدرم يؼ خّكؾبح اهزتًّ
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 :ولاء الزتوو/ 2
تأً ّلاء اهزتًّ ُّ الإهخزاى تئؽبدث اهشرراء أّ كٖبيرَ تبهشرراء     (Olivers.1999)أّظص  

  ً ّ  11.فرٕ إينبٌٖرج خغٖٖرر شروّنَ     تضّرث يشخيرث تغط اهٌغر ؽً خرأذٖر اهيٌبفشرٖ
تأً ّلاء اهزتًّ ٖشٖر إهٓ خّسَ اهزتًّ تئشخيرار ٌضّ يٌخسبح يؤششج  (Taylor.2004)تًٖ

ّ أشبر آخرًّ إهٓ أً ّلاء اهزتًّ ٖؾد اهيفخبش الأشبس فٕ ٌسبش اهيؤششربح ّ   12.يؾٌٖج
ؽورٓ كبؽردخًٖ   زٖبدث رتضٖخِب ّ إٖسبد اهلٖيج اهيظبفج هؾيوِب، إذ ٖرخنز تؾد ّلاء اهزترًّ  

أشبشٖخًٖ خخيذلاً تيشخّْ اهسّدث اهفٌٖج اهخٕ خلديِب اهيؤششج هيٌخسبخِب ّ خديبخِب يً سِج 
إً اهزتًّ ضربضة اهرّلاء ٖخيٖرز    . ّ كدرث اهزتبئً ؽوٓ اهيشبرنج فٕ ذهم يً سِج ذبٌٖج

 :تبٗخٕ
 .اهسدٖد ٖوخزى أنذر تخنرار اهشراء يً اهيؤششج اهيؾخبد ؽوِٖب إذا يب كبرٌبٍ تبهزتًّ/ أ

 .أكل ضشبشٖج إخسبٍ إرخفبػ أشؾبر اهيٌخّر فِّ يشخؾد هودفؼ أنذر هوضضّل ؽوَٖ/ ة
 : الإحخفبؼ تبلزتوو/ 3

الإضخفبغ تبهزتًّ ؽوٓ أٌَ ٌٖج اهزتًّ تبلإشخيرار فٕ إشخخداى  (Jomehri et al.2011)ٖؾرف
ششج ؽوٓ ؽرّط اهيؤششج عبهيب أٌِب كبدرث ؽوٓ خضلٖق ذهم ّ تبهخبهٕ فئً كدرث اهيؤ

تلبء فٕ اهشّق اهخٌبفشٖج الإضخفبغ تزتٌِّب ٖؾد أضد الإشخراخٖسٖبح اهدفبؽٖج يً أسل اه
ّ ٌُبم يً أظبف تأً شٖبشج الإضخفبغ تبهزتًّ ٌٖتغٕ أً خخظيً يسيّؽج يً  13.اهضبهٖج

 :اهؾٌبضر اهرئٖشٖج ّ اهيرختعج تدّرُب تؾيوٖج خلدٖى اهيٌخسبح ّ يً ُذٍ اهؾٌبضر
كٖبى اهيؤششج تخلدٖى يٌخسبح ذاح سّدث يخيٖزث فظلا ؽً الإُخيبى تؾيوٖج اهخأنٖد ؽوٓ / أ

 .إسراء خؾدٖلاح ؽوٓ خضبئص اهيٌخسبح اهخٕ خلديِب تبهشنل اهذٔ ٖفٕ تيخعوتبح اهزتبئً
اهخأنٖد ؽوٓ تٌبء كبؽدث يؾوّيبح رضٌٖج خضخّٔ ؽوٓ نبفج اهتٖبٌبح ّ اهيؾوّيبح / ة

هشراء ّ خفظٖلاح اهزتًّ فظلا ؽً يؾرفج اهيرختعج تبهزتًّ يً ضٖد ؽدد يراح ا
 .اهخضبئص اهخٕ ٖتضد ؽٌِب اهزتًّ فٕ اهيٌخسبح اهخٕ ٖخعوتِب

  :خػوٍر الـلاكج هؾ الزتوو/4
إً إكبيج ؽلاكبح عّٖوج اهيدْ يؼ اهزتًّ هٖشح يسرد ؽيوٖج خّرٖد شروؾج أّ خديرج، ّ   

ٌِب ؽلاكج خفبؽوٖرج ختؾرد   ختبدهِب تيتوغ يً اهيبل فِٕ هٖشح يسرد ؽيوٖج خسبرٖج فضشة إذ أ
  14:إهٓ أنذر يً ذهم ّ خشخٌد ؽوٓ رنًٌٖ أشبشًٖ ّ ُيب
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 .شٖر اهيؾوّيبح تبلإخسبًُٖ زتًّ ّ يؤششج/1
 .يؾبهسج ُذٍ اهيؾوّيبح يً اهعرفًٖ/ 2

ّ يً خلال يب شتق ذنرٍ ٌرْ تأً خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ خؾختر أضد ؽيوٖربح خّشرٖؼ   
ٓ زٖبدث كٖبيَ تأؽيبل اهشراء يً يٌخسبح اهيؤششج ّ يً ذى اهؾلاكبح يؼ اهزتًّ اهيؤدٖج إه

زٖبدث يتٖؾبخِب فؾٌديب خوتٕ اهيؤششج يخعوتبح زتبئٌِب كتل ّ تؾد ؽيوٖج اهشراء فئٌِب شخيخوم 
 .ؽلاكج يخّاضوج ّ يخعّرث يؼ اهزتًّ

 I -2  (:  الهفهون و الأىواؽ) الهٍزث الخىبفشٍج 

ُبيج فٕ اهخفنٖر الإشخراخٖسٕ هويؤششبح، خبضرج فرٕ   ٖضخل يفِّى اهيٖزث اهخٌبفشٖج ينبٌج 
ؽضر اهؾّهيج الإكخضبدٖج، ّ ُٕ تذهم خيذل اهلبؽدث الأشبشرٖج اهخرٕ ٖخرنرز ؽوِٖرب أداء     

 .اهيؤششج
 خـرٍف الهٍزث الخىبفشٍج : أولا

فئً اهيٖزث اهخٌبفشٖج خٌشأ تيسرد خّضل اهيؤششج إهٓ إنخشبف عررق  : ضشة يبٖنل تّرخر
ج يً خوم اهيلديج يً كتل اهيٌبفشًٖ، ضٖد ٖنًّ تيلدّرُب خسشرٖد ُرذا   سدٖدث أنذر فؾبهٖ

    15.الإنخشبف يٖداٌٖب، أّ تيؾٌٓ آخر إضداد ؽيوٖج الإتداػ تيؾٌبٍ اهّاشؼ
ّخُؾرَف اهيٖزث اهخٌبفشٖج تأٌِب اهيسبلاح اهخٕ ٖينً هويؤششج أً خٌبفس اهغٖر يرً خلاهِرب   

كّث خخشى تِب اهيؤششج دًّ يٌبفشِٖب فٕ أضرد   تعرٖلج أنذر فبؽوٖج، ّ تِذا فِٕ خيذل ٌلعج
أٌشعخِب الإٌخبسٖج أّ اهخشّٖلٖج أّ اهخيّٖوٖج أّ فٖيب ٖخؾوق تيّاردُب اهتشرٖج، هذا خؾخيد اهيٖزث 
اهخٌبفشٖج ؽوٓ ٌخبئز فضص ّ خضوٖل نل يً ٌلبع اهلّث ّ اهظؾف اهداخوٖرج إظربفج إهرٓ    

  16.ؤششج يلبرٌج تيٌبفشِٖب فرٕ اهشرّق  اهفرص ّ اهيخبعر اهيضٖعج ّ اهشبئدث فٕ تٖئج اهي
كدرث اهيؤششج ؽوٓ خعتٖق ؽيوٖبح إٌخبر غٖر يعتلرج  : نيب ٌُٖغَر هويٖزث اهخٌبفشٖج ؽوٓ أٌِب

هدْ اهيؤششبح اهيٌبفشج، ّ ؽٌديب لا خشخعٖؼ ُذٍ اهيؤششبح اهضضرّل ؽورٓ اهيرّارد    
  17.اهظرّرٖج هخلوٖد خوم اهؾيوٖبح

ُٕ اهّشٖوج اهخٕ خشخعٖؼ اهيؤششرج يرً   : اهخٌبفشٖج ييب شتق ذنرٍ ٖينً اهلّل أً اهيٖزث
 .خلاهِب اهفّز ؽوٓ يٌبفشِٖب

 :نيب أً هويٖزث اهخٌبفشٖج ؽدث خضبئص ٌذنر يٌِب
 .اهيٖزث اهخٌبفشٖج ختٌٓ ؽوٓ إخخلاف ّ هٖس ؽوٓ خشبتَ  -
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 .ؽبدث يب خنًّ يرنزث سغرافٖب -
 .اهيٖزث اهخٌبفشٖج ٖخى خأشٖشِب ؽوٓ اهيدْ اهعّٖل -

  18:ضخٓ خنًّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج فؾبهج ٖسة أً خنًّ :ضروػ فـبلٍج الهٍزث الخىبفشٍجثبىٍب 
 .ضبشيج، أٔ خيٌص الأشتلٖج ّ اهخفّق ؽوٓ اهيٌبفشًٖ •
 .يينً اهدفبػ ؽٌِب، خضّضب يً خلوٖد اهيٌبفشًٖ هِب •
 .يشخيرث، أٔ إينبٌٖج إشخيرارُب خلال اهزيً •

ٖزث اهخٌبفشٖج، لأً نل شرع يلرًّ تبلأخر، ضٖد ّ خخظيً ُذٍ اهشرّع اهذلاذج ضلاتج اهي
ّ ٌلضرد  . شرع اهضشى يرختع تشرع الإشخيرار ّ ُذا الأخٖر يرختع تشرع إينبٌٖج اهدفبػ

 .تبلإشخيرار خلال اهزيً ُّ أً هويٖزث اهخٌبفشٖج دّرث ضٖبث يذوِب يذل اهيٌخز
شٖج، يٖزث اهخنوفج الأكل ّ يٖزث ٌيٖز تًٖ ٌّؽًٖ يً اهيٖزث اهخٌبف: ذبهذب أٌّاػ اهيٖزث اهخٌبفشٖج

 .اهخيٖز
خخيذل اهيٖزث اهخٌبفشٖج اهيؾخيدث ؽوٓ اهخنوفج الأكل تلدرث اهيؤششرج ؽورٓ    :الخكمفج الأكل/ أ

خضيٖى ّ خضٌٖؼ ّ خشّٖق يٌخز أكل خنوفج يلبرٌج يؼ اهيؤششبح اهيٌبفشج، ّ تيب ٖؤدٔ فٕ 
هّضّل إهٓ ُذٍ اهيٖزث، فئٌِب خسرد  اهٌِبٖج إهٓ خضلٖق ؽّائد أنتر، ّ ضخٓ ٖخشٌٓ هويؤششج ا

ٌفشِب يسترث ؽوٓ فِى الأٌشعج اهيخخوفج اهخٕ خؤدْ فٕ اهيؤششج أّ يب ٖشيٓ تضولج اهلٖيرج  
  19.هويؤششج ّ اهخٕ خؾختر يً اهيضبدر اهِبيج هويٖزث اهخٌبفشٖج( شوشوج اهلٖيج)

فرٖدا ّ هَ كٖيج ٖخيذل ذهم فٕ كدرث اهيؤششج ؽوٓ خلدٖى يٌخسب يخيٖزا ّ  :خهٍٍز الهىخح/ ة
سّدث أؽوٓ، خضبئص خبضج تبهيٌخز، خديبح يرب تؾرد   )يرخفؾج يً ّسِج ٌغر اهيشخِوم 

نيب ٖؾٌٕ خيٖٖز اهيٌخز اهخيٖز فٕ اهشوؾج أّ اهخديج شّاء ؽوٓ يشخّْ اهسّدث،   20...(اهتٖؼ
 21.الإتداػ اهخنٌّهّسٕ أّ خديبح يب تؾد اهتٖؼ

I- 3 لهٍزث الخىبفشٍجهشبههج رأس الهبل الزتوىٌ فٌ خدؿٍن ا 
إً رأس اهيبل اهزتٌّٕ ُّ اهذرّث اهيخيذوج فٕ ؽلاكبح اهيؤششج يؼ ؽيلائِب، ّ نرذهم     

ضلّق يونٖج اهؾلايج اهخسبرٖج ّ ذلج اهؾيلاء تبهيؤششج ّ ّلائِى هِب، إظبفج إهٓ ؽلاكبخِرب  
 . يؼ سيٖؼ الأعراف اهخبرسٖج اهيؤذرث تشنل يضشّس فٕ ٌشبعِب اهؾبدٔ
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 رغب و ولاء الزتوو فٌ خدؿٍن الهٍزث الخىبفشٍجهشبههج : أولا
فٕ غل اهيٌبفشج اهضبدث خسد اهيؤششج ٌفشِب يسترث ؽوٓ خديج اهؾيٖل ّ ؽرط اهيرّاد ّ  
اهخديبح تبهسّدث اهيعوّتج هنشة رظب اهؾيٖل تغٖج اهخفّق ؽوٓ يٌبفشِٖب ّ تبهخبهٕ نشرة  

زتًّ ٖيذل اهيفخبش هويٌبفشرج  ضٖد أً رظب اه. يٖزث خٌبفشٖج خظيً هِب اهتلبء ّ الإشخيرار
تًٖ اهيؤششبح، فظلا ؽً أٌَ ٖؾد يً يلّيبح اهٌسبش اهرئٖشٖج فٕ ؽبهى اهيٌبفشج اهٖرّى ّ  
أغوة اهيدراء ِٖخيًّ إُخيبيب نتٖرا ترظب اهزتًّ ّ ذهم هغرط زٖبدث اهرتضٖج ّ اهضضرج  

 .اهشّكٖج
ٌخز أّ خديج يؾٌٖج، إً ّفبء ّ ّلاء اهزتًّ ٖؾتر ؽً ؽلاكج خفظٖل يً عرف اهيشخِوم هي

هنًّ اهزتبئً ٖفظوًّ دائيب اهيٌخز اهذٔ ٖخشى تبهسّدث ّ اهخيٖز، ييب ٌٖخز ؽٌَ أرتبش يرخفؾج 
خخسشد يً خلال خخفٖط خنبهٖف خشٖٖر اهزتبئً، زٖبدث ضسى اهشراء هدْ اهزتًّ تلتّهَ دفؼ 

 .شؾر يرخفؼ لإكخٌبء اهيٌخز
اهنتٖرث هِذا الأخٖر، ّ خخظص هٌب الأشرتبة   يً خلال يفِّى اهّلاء ّ اهّفبء، خخظص الأُيٖج

اهخٕ خسؾل اهيؤششبح ختضد تئشخيرار ؽً أشبهٖة الإضخفبغ تزتبئٌِب اهضربهًٖ، ّ يضبّهرج   
 :إرظبئِى ّ ّفبئِى اهدائى هِب ّ اهخٕ خخيذل فٕ يبٖوٕ

إً اهزتًّ اهّفٕ أنذر يردّدٖج يً اهزتًّ غٖر اهّفٕ، ّ أً فلداً زتًّ يؾٌبٍ فلرداً    -
 .ششج هدخل ّ يردّد، ّ تبهخبهٕ ٖؾختر رأس يبل اهزتًّ أُى رأس يبل هويؤششجاهيؤ

إً اهزتًّ اهّفٕ ٌٖلل إٌعتبؽبخَ ؽً اهيؤششج ّ يٌخسبخِب إهٓ ؽدد نتٖر يً الأشرخبص،   -
خبضج اهؾبئوج ّ الأضدكبء، ّ تبهخبهٕ فِّ ٖشبُى فٕ سوة زتبئً سدد هويؤششج ّ ٖؤذر فرٕ  

 .كرارُى تئؽبدث شراء اهيٌخز
 هشبههج الإحخفبؼ تبلزتوو فٌ خدؿٍن الهٍزث الخىبفشٍج: ثبىٍب

إً الإخضبل اهدائى ّ اهيشخير يؼ اهؾيلاء ّ خلدٖى اهلٖيج اهيظبفج هِى يً خرلال فِرى ّ     
إدرام ضبسبخِى ّ يشبنوِى ّ اهؾيل ؽوٓ إٖسبد اهضوّل هِب ّ خلردٖى اهخرديبح الإظربفٖج    

ّانتج خّكؾبح اهؾيٖل، يؼ اهخرنٖز ؽوٓ أً ضٖبٌج ّ اهيرافلج هويٌخسبح ّ اهؾيل اهدائى ؽوٓ ي
خّعٖد اهؾلاكج يؼ اهؾيلاء ُٕ يشؤّهٖج يشخرنج هسيٖؼ اهؾبيوًٖ فٕ اهيؤششرج ّ خخظرص   
أُيٖج ُذا اهخّسَ فٕ غل غرّف اهخٌبفشٖج اهلبشٖج هٖشبؽد اهيؤششرج ؽورٓ تٌربء اهيٖرزث     

 .اهخٌبفشٖج عّٖوج الأسل
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بسبح اهزتبئً إذا نبٌح غٖر يدرنج هِب، ّ ٖسة إؽعبء لا خشخعٖؼ اهيؤششج اهخؾبيل يؼ إضخٖ
اهيّغفًٖ اهذًٖ ٖخؾبيوًّ يتبشرث يؼ اهزتبئً إسراءاح شِوج الإشخخداى هوضضّل ؽورٓ أراء  

فنذٖر يً اهيدٖرًٖ ٖضظًّ يّغفِٖى تئشخيرار . ّ يلخرضبح اهزتبئً ّ خّضٖوِب هويشؤّهًٖ
ٖلّيًّ تَ يً أؽيبل، ّ يرؼ ذهرم ّ   ؽوٓ أً ٖسؾوّا اهزتًّ يضّر إُخيبيبخِى فٕ نل يب 

رغى نل الإُخيبى ّ اهضيبس اهّارد فٕ نويبخِى إلا أً اهخرنٖرز اهفؾورٕ ؽورٓ اهزترًّ ّ     
الإضخفبغ تَ ٖغل أيرا ٌغرٖب أنذر يٌَ سبٌتب ؽيوٖب فٕ يؤششبخِى، ّ يً خلال نل ُذا فئً 

ة أً ٖأخٕ اهخغٖٖر اهيؤششج تضبسج إهٓ إغِبر الإهخزاى اهضبدق تبهخرنٖز ؽوٓ اهزتًّ، ّ ٖس
اهضلٖلٕ يً اهليج، ّ أً خينً سيٖؼ اهيّغفًٖ يً اهّفبء تضبسربح اهزترًّ ؽورٓ ٌضرّ     
إشختبكٕ، نيب أٌِب فٕ ضبسج إهٓ إٌشبء أٌغيج خؾيل ؽوٓ إٖضربل ّ ٌلرل أراء اهزتربئً ّ    

 .ٌغراخِى اهيفٖدث تًٖ اهيّغفًٖ
رٔ، ضٖرد كبيرح   ّ فٕ الأخٖر ٖينً اهلّل أً اهيؤششبح اهضدٖذج شِدح خضرّل سرذ   

تخغٖٖراح ّاظضج فٕ شٖبشخِب اهيرختعج تبهزتًّ ّ خيذوح ُذٍ اهخضرّلاح تبلإٌخلربل يرً    
شٖبشج نشة أّ إٖسبد زتًّ سدٖد إهٓ شٖبشج الإضخفبغ تبهزتًّ اهضبهٕ ؽً عرٖرق اهؾيرل   
ؽوٓ تٌبء ؽلاكبح دائيج يؾَ ّ ذهم يً خلال خلدٖى أشؾبر خبضج هزتبئً يؾًٌٖٖ ّ خبضًٖ 

ششج ؽوٓ الإضخفبغ تبهزتبئً ّ خضلٖق يب ٖشيٓ تبلإتخنبر اهخشّٖلٕ ّ ُذا تردّرٍ  خشبؽد اهيؤ
 .  ٖشبؽد ؽوٓ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج

 هشبههج خػوٍر الـلاكج هؾ الزتوو فٌ خدؿٍن الهٍزث الخىبفشٍج: ثبلثب
أدرنح يؾغى اهيؤششبح أٌَ لا ٖينً اهضٖبزث ؽوٓ يٖزث خٌبفشٖج يشخيرث تبلإؽخيبد ؽورٓ    
ٌخز فلع ّ يً ذى إهخزى اهنذٖر يٌِب تبهضفبغ ؽوٓ ؽلاكبخِب يؼ اهزتبئً ّ ؽوَٖ فرلا خرٖرد   اهي

اهخفّق ؽوٓ اهيٌبفشًٖ يً خلال إكخراش أضشً اهيٌخسبح فضشة، تل خغِرر الأضشرً فرٕ    
يٖداً اهخشّٖق، اهتٖؼ ّ خديبح يب تؾد اهتٖؼ ّ هوّضّل إهٓ ذهرم نورَ ٖسرة أً خنرًّ     

فٕ ؽلاكبخِب يؼ اهزتبئً، ضٖد خٌغى ُذٍ اهؾلاكرج تعرٖلرج    اهيؤششج الأضشً تضفج سذرٖج
 .خخرم إٌعتبؽب لا ٖزّل هدْ زتبئٌِب ّ تبهخبهٕ اهخأشٖس هضّرث راشخج

إً اهؾلاكج اهلّٖج يؼ اهزتًّ خؾختر يً أُى اهيٖزاح اهخٌبفشٖج هوخفّق ؽوٓ اهيٌبفشًٖ ّ ٖعوق 
ً ّ ٖفٖد ُذا الأشوّة فرٕ خضلٖرق   ؽوٓ ُذا الأشوّة اهيتخنر يٌِز إدارث اهؾلاكج يؼ اهزتبئ

أؽوٓ درسبح اهخنبيل يب تًٖ اهّغبئف اهخشّٖلٖج ّ ؽيوٖبح الإٌخبر ّ اهتٖؼ ّ خديج اهزتربئً  
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داخل اهيؤششج، تضٖد خضتص ُذٍ اهّغبئف فٕ خنبيل يً خلال إدخبل أشوّة اهخخضرٖص  
 .ّفلب هوتٖبٌبح اهشخضٖج هوزتبئً فِٖب ّ فٕ خنًّٖ رأس اهيبل اهزتٌّٕ

سِج أخرْ الإضخفبغ تِى ّ خعّٖر اهؾلاكج يؾِى ّ الإضغبء هيلخرضبخِى ّ إٌخلبداخِى ّ  ّ يً
خوتٖج رغتبخِى اهخبضج ّ كد خعّر ُرذا الأشروّة يرً خرلال يرب ٖؾررف تبهخشرّٖق        

ّ اهذٔ ٖؾخيد ؽوٓ خلدٖى اهيؤششج لأفظل يزٖز يرً الإشرتبػ هخضرخفغ    ( اهيتبشر)اهخفبؽوٕ
 .لٖق يٖزث خٌبفشٖجتأفظل يزٖز يينً يً اهزتبئً هخض

ّ فٕ الأخٖر ٖينً اهلّل أً إدارث ؽلاكبح اهزتًّ ُٕ ؽتبرث ؽً خوم الإشرخراخٖسٖج اهخرٕ   
ختدأ تبهزتًّ ّ خٌخِٕ ؽٌدٍ، ّ تبهخبهٕ فئٌَ تئينبً اهيؤششربح خضلٖرق الإشرخيرارٖج فرٕ     

ٖى ؽلاكبخِب يؼ زتبئٌِب يً خلال خشِٖل اهخديبح اهخٕ خشتق ؽيوٖج عوة اهيٌخسبح،نذهم خلد
 .يزاٖب هوزتبئً اهراغتًٖ فٕ إكبيج أٔ شنل يً أشنبل اهؾلاكج يؼ اهيؤششج

II -الدراشج الهٍداىٍج 
يً أسل خضلٖق أُداف اهدراشج ّ اهيخيذوج فٕ اهخؾرف ؽورٓ يشربُيج رأس اهيربل          

اهزتٌّٕ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج، فئً ُذا اهسزء ِٖدف إهرٓ ؽررط ٌخربئز اهدراشرج     
 .اهيٖداٌٖج

 ؿرع ىخبئح الدراشج  : ولاأ
ٌخٌبّل فٕ ُذا اهسبٌة يً اهدراشج اهخعتٖلٖج يً خلال تؾط يلبٖٖس الإضضربء اهّضرفٕ   

 .   يذل اهيخّشع اهضشبتٕ ّ الإٌضراف اهيؾٖبرٔ، ّ نذا يلٖبس يؾبيل اهذتبح ّ اهضدق
 ثتبح و ظدق أداث الدراشج/ أ

 هـبهلاح الثتبح و الظدق: (01)الخدول
 يعايم انصدق يعايم انثباث  عدد انفمزاث  ستبُاٌيحاور الإ

 0787 0777 18 ص انًال انشبىٍَأر

 0789 0780 11 انًُشة انتُافسُت 

 0791 0783 29 الإجًانٍ

 SPSSيً إؽداد اهتبضذًٖ تبلإؽخيبد ؽوٓ ترٌبيز : اهيضدر
 ٌلاضغ أً يؾبيلاح الإخشبق هيخغٖراح اهدراشج ضضوح ؽوٓ (11)يً خلال اهسدّل ركى   

ّ ُذا ٖيذل كٖيج سٖدث هذتبح الإخشبق اهداخوٕ ّ ٌشتج يلتّهج لأغراط  (1.83)ٌشتج يلدارُب
 .(1.61)اهخضوٖل تضٖد خسبّزح اهضد الأدٌٓ اهيخفق ؽوَٖ هلإؽخيبدٖج ّ ُّ 
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ّ ُّ يؾبيل ٖشٖر إهرٓ ّسرّد    (1.91)نيب ٖغِر اهسدّل أً يؾبيل اهضدق الإسيبهٕ ُّ
 .يشخؾيوج هولٖبس، أٔ أً الإشخيبرث خلٖس يب ّظؾح هلٖبشَيضداكٖج نتٖرث لأداث اهدراشج اه

 الهخوشػ الحشبتٌ و الإىحراف الهـٍبرً و إخخبهبح اَراء لكل تـد/ ة
كتل الإسبتج ؽً اهفرظٖبح ٌشٖر إهٓ إؽخيبدٌب ؽوٓ شوى هٖنبرح اهذلاذٕ، ضٖد نبٌح فئربح  

إهرٓ   2.34)غٖر يخأند،  (2.33إهٓ  1.67)غٖر يّافق،  (1.66إهٓ  1يً ): درسبح اهشوى نبهخبهٕ
يّافق، ّ كد تٌٖح يلبٖٖس الإضضبء اهّضفٕ هيسيل إسبتربح أفرراد اهؾٌٖرج اهٌخربئز      (3

 .اهيّظضج فٕ اهسدّل اهيّاهٕ

 
تبهٌغر إهٓ ٌخبئز اهسدّل اهشبتق ٌسد أً تؾد الإضخفبغ تبهزتًّ ٌبل أنتر يّافلج، ضٖد     

تدرسج نتٖرث إذ توغ اهيخّشع اهضشبتٕ نبٌح إخسبُبح آراء اهؾٌٖج خدل ؽوٓ خّاسدُب 
، أٔ أً اهيؤششج يضل اهدراشج خؾيل ؽوٓ الإضخفبغ تبهزتًّ يً خلال خلدٖى أشؾبر (2.877)

خبضج هزتبئً يؾًٌٖٖ ّ يزاٖب إظبفٖج، نيب خلّى تئسراء خؾدٖلاح ؽوٓ خضبئص اهيٌخسبح 
اهؾلاكج يؼ اهزتًّ ّ اهخٕ اهخٕ خلديِب تبهشنل اهذٔ ٖفٕ تيخعوتبح اهزتبئً، ٖوِٖب تؾد خعّٖر 

، ّ ُذا ٖؾٌٕ أً خعّٖر (2.869)سبءح تدرسج يّافلج نتٖرث أٖظب هنً تيخّشع ضشبتٕ 
اهؾلاكج يؼ اهزتًّ ٖشبُى فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج هويؤششج يً خلال شٖر اهيؾوّيبح 

ج اهيِيج تبلإخسبًُٖ زتًّ ّ يؤششج، أٖظب ؽً عرٖق خّشٖؼ اهؾلاكبح يؼ اهزتًّ اهيؤدٖ
ّ فٕ الأخٖر ٌسد أً تؾد رظب ّ . إهٓ زٖبدث كٖبيَ تأؽيبل اهشراء يً يٌخسبح اهيؤششج

ّلاء اهزتًّ نبٌح إخسبُبح آراء أفراد اهؾٌٖج تدرسج نتٖرث ضٖد نبً اهيخّشع اهضشبتٕ هِب 
ّ ُذا ٖشٖر إهٓ أٌِب أخذح أكل ٌشتج يً تلٖج الأتؾبد اهيخؾولج ترأس اهيبل ( 2.813)ُّ 

شنل ؽبى فئً اهيخّشع اهضشبتٕ لإسيبهٕ الأتؾبد اهيخؾولج ترأس اهيبل اهزتٌّٕ ّ ت. اهزتٌّٕ
ّ ُّ ٖلؼ ظيً يسبل اهيّافلج تدرسج نتٖرث يً عرف ( 2.853)نبً ؽوٓ ٌشتج ؽبهٖج ّ ُّ 

 .الإعبراح اهيشخسّتج
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تبهٌشتج هيدْ يشبُيج رأس اهيبل اهزتٌّٕ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ّ تبهٌغر إهٓ    
ٌسد أً تؾد اهخيٖز ٌبل أنتر درسج يّافلج فنبٌح إخسبُبح ( 12ركى )ل اهيّظص أؽلاٍ اهسدّ

ّ ُذا ٖدل ؽوٓ أً ( 2.924)آراء أفراد اهؾٌٖج تدرسج نتٖرث، ضٖد توغ اهيخّشع اهضشبتٕ 
اهيؤششج يضل اهدراشج خؾيل ؽوٓ خضلٖق اهشتق ؽً اهيٌبفشًٖ يً خلال كدرخِب ؽوٓ 

نيب خلّى تبلإُخيبى تأفنبر يّغفِٖب ّ إتداؽبخِى فٕ خضشًٖ  الاشخغلال الأيذل هيّاردُب،
ٖوِٖب تؾد خخفٖط اهخنبهٖف ّ اهذٔ سبء تدرسج يّافلج نتٖرث أٖظب هنً . سّدث اهخديبح

، ّ ُذا ٖدل ؽوٓ أً اهيؤششج يضل اهدراشج خؾيل ؽوٓ خلدٖى (2.866)تيخّشع ضشبتٕ 
خؾيل ؽوٓ خّفٖر اهسِد ّ اهّكح خخفٖظبح فٕ أشؾبر اهيٌخسبح فٕ يٌبشتبح يؾٌٖج، نيب 

 . ؽً عرٖق إشخخداى خنٌّهّسٖب اهيؾوّيبح
 هـبهلاح الإرختبػ و ػتٍـج الـلاكج تٍو هخغٍراح الدراشج/ ج

ٌخعرق فٕ اهٌلبع اهيّاهٖج إهٓ عتٖؾج الإرختبع ّ درسخَ تبهٌشتج لأتؾبد رأس اهيبل اهزتٌّٕ 
 .فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج تبهيؤششج يؼ اهيٖزث اهخٌبفشٖج هخّظٖص درسج اهيشبُيج هنل تؾد

هـبهل الإرختبػ )ؿلاكج الارختبػ تٍو رأس الهبل الزتوىٌ و الهٍزث الخىبفشٍج (: 03)الخدول   
 .(Spearmanشتٍرهبو 

 1011 درسج يؾٌّٖج ؽٌد**        1015درسج يؾٌّٖج ؽٌد* 
 SPSSيً إؽداد اهتبضذًٖ تبلإؽخيبد ؽوٓ ترٌبيز : اهيضدر 

يً خلال اشخلراء كٖى اهؾلاكبح اهغبُرث فٕ اهسدّل أؽلاٍ ٌلاضغ أٌَ خّسد ؽلاكج إرختبع    
ذاح دلاهج إضضبئٖج تًٖ رظب ّ ّلاء اهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ضٖد توغح كٖيج يؾبيل 

إهخزاى اهزتًّ تئؽبدث ّ خنرار اهشراء يً اهيؤششج  ّ ُذا راسؼ إهٓ( 1.457**)الإرختبع 

 الميزة التنافسية التميز  تخفيض التكاليف المتغيرات
512, رضا و ولاء الزبون

**
 ,103 ,457

**
 

,001 ,514 ,002 

42 42 42 

367, حتفاظ بالزبونالإ
*

 ,545
**

 ,564
**

 

,017 ,000 ,000 

42 42 42 

473, تطوير العلاقة مع الزبون
**

 ,201 ,458
**

 

,002 ,203 ,002 

42 42 42 

576, س المال الزبونيأر
**

 ,354
*

 ,625
**

 

,000 ,022 ,000 

42 42 42 
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تضّرث يشخيرث، تبلإظبفج إهٓ اشخؾداد اهزتًّ هودفؼ أنذر هوضضّل ؽوٓ يٌخسبح ّ خديبح 
 .اهيؤششج

أيب يً سِج ؽلاكج تؾد الإضخفبغ تبهزتًّ يؼ اهيٖزث اهخٌبفشٖج فنبً يؾبيل الإرختبع 
ب ٖدل ؽوٓ ّسّد ؽلاكج إرختبع ذاح دلاهج ّ ُذا ي( 1.11)ؽٌد يشخّْ اهدلاهج  (1.564**)

إضضبئٖج تٌِٖيب، ّ ٖؾّد ذهم إهٓ كدرث اهيؤششج ؽوٓ اهلٖبى تئسراء خؾدٖلاح ؽوٓ خضبئص 
اهيٌخسبح اهخٕ خلديِب تبهشنل اهذٔ ٖفٕ تيخعوتبح اهزتبئً، أٖظب إٌشبء أٌغيج خؾيل ؽوٓ 

ٌشتج هؾلاكج خعّٖر اهؾلاكج يؼ ّ تبه. إٖضبل ّ ٌلل آراء اهزتبئً ّ ٌغراخِى اهيفٖدث هويؤششج
ّ ُذا يب ٖدل ؽوٓ ّسّد  (1.458)**فلد نبً يؾبيل الإرختبع اهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج 

ؽلاكج إرختبع ذاح دلاهج إضضبئٖج تٌِٖيب، ّ ُذا ٖؤند أً اهيؤششج يضل اهدراشج خلّى تيٌص 
وق ترأس اهيبل ّ فٖيب ٖخؾ. اهضلاضٖبح اهنبفٖج هخديج اهزتبئً خديج شرٖؾج ّ يخيٖزث

اهزتٌّٕ ّ ؽلاكخَ تبهيٖزث اهخٌبفشٖج تشنل ؽبى ٌسد إرختبع إٖسبتٕ تٌِٖيب ضٖد توغح كٖيج 
ّ ُٕ كّٖج سدا ّ ُذا ٖشٖر أً رأس اهيبل  (1.11)ؽٌد يشخّْ اهدلاهج  (1.625)**الإرختبع 

ً اهزتٌّٕ ٖشبُى تشنل نتٖٖر فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج يً خلال خلدٖى يزاٖب هوزتبئ
اهراغتًٖ فٕ إكبيج أٔ شنل يً أشنبل اهؾلاكج يؼ اهيؤششج، تبلإظبفج إهٓ خلدٖى اهخديبح 

 .الإظبفٖج اهيرافلج هويٌخسبح ّ اهؾيل اهدائى ؽوٓ يّانتج خّكؾبح اهزتًّ
 إخختبر فرغٍبح الدراشج  : ثبىٍب

ٌب شٌلّى يً خلال يب خى اهخّضل إهَٖ يً ؽلاكبح الإرختبع تًٖ أتؾبد ٌيّذر اهدراشج فئٌ  
 .تئخختبر ضضج اهفرظٖبح، ّ ذهم تبلإؽخيبد ؽوٓ خضوٖل الإٌضدار اهخعٕ اهتشٖع

 لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رظب ّ ّلاء  :الفرغٍج الفرؿٍج الأولي
 .اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج

 .ىبفشٍجخحمٍل ىخبئح الختبٍو لرغب و ولاء الزتوو و الهٍزث الخ: (00)الخدول
يسيّػ  اهتٖبً

 اهيرتؾبح
درسبح 
 اهضرٖج

يؾبيل 
 رختبعالإ

 يشخّْ اهدلاهج كٖيج F يؾبيل اهخضدٖد

 07004 9.466 1.191 1.437 1 1.199 ٌضدارالإ
 41 1.417 اهتّاكٕ

 41 1.516 الإسيبهٕ

 SPSSيً إؽداد اهتبضذًٖ تبلإؽخيبد ؽوٓ ترٌبيز : اهيضدر
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ضغ أً يؾبيل إرختبع رظب ّ ّلاء اهزتًّ تبهيٖزث اهخٌبفشٖج ٌلا( 14)ّ يً خلال اهسدّل
أٔ أً ٌُبم ؽلاكج عردٖج . ّ ُذا ٖدل ؽوٓ ّسّد إرختبع يّسة تًٖ اهيخغٖرًٖ 1.437ُّ

نيب ٌلاضغ أً يؾبيل اهخضدٖد ُّ . ظؾٖفج اهلّث تًٖ رظب ّ ّلاء اهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج
اح اهضبضوج فٕ اهيٖزث اهخٌبفشٖج شتتِب رظب ّ فلع يً اهخغٖر% 19.1ّ ُذا ٖؾٌٕ أً  1.191

ّ هوخؾرف ؽوٓ يب إذا نبً هرظب ّ ّلاء اهزتًّ يشبُيج يؾٌّٖج فٕ خدؽٖى . ّلاء اهزتًّ
ضٖد نبٌح . Fخى إخختبر خضوٖل اهختبًٖ ( α= 1.15)اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ دلاهج 

 :اهفرظٖبح نيب ٖوٕ
H0:رز يشبُيج رظب ّ ّلاء اهزتًّ فٕ خدؽٖى لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خت

 (.α= 1.15)اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 
H1 : خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رظب ّ ّلاء اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث

 (.α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 
ّ ُّ أكل يً  1.114تبر ُّتيب أً كٖيج يشخّْ دلاهج الإخخ.9.466اهيضشّتج ُٕ  Fّ هدٌٖب 

فٌِبم يشبُيج ذّ دلاهج إضضبئٖج هرظب ّ ّلاء اهزتًّ فٕ ( . α= 1.15)يشخّْ اهدلاهج 
خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ّ ؽوَٖ ٌلتل اهفرظٖج اهتدٖوج ّ ٌرفط اهفرظٖج اهضفرٖج، أٔ أٌَ 

ٖزث خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رظب ّ ّلاء اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهي
 ( .α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ دلاهج 

لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج الإضخفبغ  :الفرغٍج الفرؿٍج الثبىٍج •
 .تبهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج

 .خضوٖل ٌخبئز اهختبًٖ هلإضخفبغ تبهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج(: 15)اهسدّل
يسيّػ  اهتٖبً

 اهيرتؾبح
درسبح 

 ضرٖجاه
يؾبيل 

 رختبعالإ
يؾبيل 
 اهخضدٖد

F يشخّْ  كٖيج
 اهدلاهج

 07000 21.662 1.341 1.584 1 1.176 ٌضدارالإ
 41 1.341 اهتّاكٕ

 41 1.516 الإسيبهٕ

 SPSSيً إؽداد اهتبضذًٖ تبلإؽخيبد ؽوٓ ترٌبيز : اهيضدر               
ضخفبغ تبهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج ٌلاضغ أً يؾبيل إرختبع الإ( 15)ّ يً خلال اهسدّل

أٔ أً ٌُبم ؽلاكج . ّ ُذا ٖدل ؽوٓ ّسّد إرختبع يّسة ّ كّٔ تًٖ اهيخغٖرًٖ 1.584ُّ
نيب ٌلاضغ أً يؾبيل اهخضدٖد . عردٖج كّٖج ٌّؽب يب تًٖ الإضخفبغ تبهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج
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يٖزث اهخٌبفشٖج شتتِب فلع يً اهخغٖراح اهضبضوج فٕ اه% 34.1ّ ُذا ٖؾٌٕ أً  1.341ُّ 
ّ هوخؾرف ؽوٓ يب إذا نبً هلإضخفبغ تبهزتًّ يشبُيج يؾٌّٖج فٕ خدؽٖى . الإضخفبغ تبهزتًّ

ضٖد نبٌح . Fخى إخختبر خضوٖل اهختبًٖ ( α= 1.15)اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ دلاهج 
 :اهفرظٖبح نيب ٖوٕ

H0: تبهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج الإضخفبغ
 (.α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 

H1 : خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج الإضخفبغ تبهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث
 (. α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 

ل يً ّ ُّ أك 1.111،تيب أً كٖيج يشخّْ دلاهج الإخختبر 21.662ُّاهيضشّتج ُٕ  Fّ هدٌٖب 
فٌِبم يشبُيج ذّ دلاهج إضضبئٖج هلإضخفبغ تبهزتًّ فٕ خدؽٖى ( . α= 1.15)يشخّْ اهدلاهج 

اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ّ ؽوَٖ ٌرفط فرظٖج اهؾدى ّ ٌلتل اهفرظٖج اهتدٖوج، أٔ أٌَ خّسد ؽلاكج 
ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج الإضخفبغ تبهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ 

 (.α= 1.15)هج دلا
لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج خعّٖر اهؾلاكج  :الفرغٍج الفرؿٍج الثبلثج •

 .يؼ اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج
 .خحمٍل ىخبئح الختبٍو لخػوٍر الـلاكج هؾ الزتوو و الهٍزث الخىبفشٍج(: 06)الخدول

يسيّػ  اهتٖبً
 اهيرتؾبح

درسبح 
 اهضرٖج

يؾبيل 
 رختبعلإا

يؾبيل 
 اهخضدٖد

F يشخّْ  كٖيج
 اهدلاهج

 07041 4.145 1.156 1.395 1 1.189 ٌضدارالا
 41 1.427 اهتّاكٕ

 41 1.516 الإسيبهٕ

 SPSSهو إؿداد التبحثٍو تبلإؿخهبد ؿمي ترىبهح : الهظدر 
ٖزث ٌلاضغ أً يؾبيل إرختبع خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ ّ اهي( 16)ّ يً خلال اهسدّل

أٔ أً . ّ ُذا ٖدل ؽوٓ ّسّد إرختبع يّسة ّ ظؾٖف تًٖ اهيخغٖرًٖ 1.395اهخٌبفشٖج ُّ
نيب ٌلاضغ أً . ٌُبم ؽلاكج عردٖج ظؾٖفج تًٖ خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ ّ اهيٖزث اهخٌبفشٖج

فلع يً اهخغٖراح اهضبضوج فٕ اهيٖزث % 15.6ّ ُذا ٖؾٌٕ أً  1.156يؾبيل اهخضدٖد ُّ 
 .ب خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّاهخٌبفشٖج شتتِ
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ّ هوخؾرف ؽوٓ يب إذا نبً هخعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ يشبُيج يؾٌّٖج فٕ خدؽٖى اهيٖزث 
ضٖد نبٌح اهفرظٖبح . Fخى إخختبر خضوٖل اهختبًٖ ( α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ دلاهج 

 : نيب ٖوٕ
H0:ج يؼ اهزتًّ فٕ خدؽٖى لا خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج خعّٖر اهؾلاك

 (.α= 1.15)اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 
H1 : خّسد ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ فٕ خدؽٖى

 (. α= 1.15)اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ يؾٌّٖج 
ّ ُّ أكل يً  1.141،تيب أً كٖيج يشخّْ دلاهج الإخختبر 4.145ُّاهيضشّتج ُٕ  Fّ هدٌٖب 

فٌِبم يشبُيج ذّ دلاهج إضضبئٖج هخعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ فٕ (. α= 1.15)يشخّْ اهدلاهج 
خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج، ّ ؽوَٖ ٌرفط فرظٖج اهؾدى ّ ٌلتل اهفرظٖج اهتدٖوج، أٔ أٌَ خّسد 
ث ؽلاكج ذاح دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ فٕ خدؽٖى اهيٖز

 (.α= 1.15)اهخٌبفشٖج ؽٌد يشخّْ دلاهج 

 خبخهج
 :يً خلال ُذا اهتضد خّضوٌب إهٓ ؽدث ٌخبئز ٌذنر يٌِب

ٌسبش اهيؤششج يرًُّ تئضخّاء اهزتبئً ّ ٖسة أً خنًّ الإشخسبتج هشنبّٔ اهزتبئً فٕ / 1
 .اهضبل، ّ خنًّ أنذر ييب ٖخّكؾٌَّ

يشؤّهٖج يشخرنج هسيٖؼ اهؾبيوًٖ فٕ اهخرنٖز ؽوٓ أً خّعٖد اهؾلاكج يؼ اهزتبئً ُٕ / 2
 . اهيؤششج

إً خلدٖى اهلٖيج هوزتًّ ٖدفؼ تَ إهٓ اهضرص ؽوٓ خلدٖر ُذا الإرختبع اهذٔ خؾززٍ / 3
 .اهيؤششج يؾَ، فخنًّ ردث فؾوَ يٌضِب يؾدلاح ؽبهٖج يً اهرظب ّ اهّلاء

 :أيب اهٌخبئز اهخٕ خخص اهدراشج اهيٖداٌٖج فخيذوح فٕ
ٖل أً أفراد اهيؤششج يضل اهدراشج ؽوٓ ّؽٕ نتٖر تأُيٖج رأس اهيبل تٌٖح ٌخبئز اهخضو/ 1

اهزتٌّٕ، ّ يدْ يشبٌدخَ فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج هويؤششج يً أسل اهيضبفغج ؽوٓ تلبءُب 
 .ّ إشخيرارُب فٕ اهشّق، ّ ُّ يب دل ؽوَٖ اهيخّشع اهضشبتٕ اهيرسص
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س اهيبل اهزتٌّٕ تأتؾبدٍ أغِرح ٌخبئز اهدراشج أً ٌُبم إرختبع كّٔ تًٖ رأ/ 2
ّ تًٖ اهيٖزث ( رظب ّ ّلاء اهزتًّ، الإضخفبغ تبهزتًّ، خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ)اهذلاذج

 (.خخفٖط اهخنبهٖف، اهخيٖز)اهخٌبفشٖج تتؾدِٖب 
نيب أشبرح ٌخبئز اهدراشج أٌَ يً تًٖ أتؾبد رأس اهيبل اهزتٌّٕ ٌسد أً الإضخفبغ / 3

يل ّ ضلق ؽلاكج كّٖج يؼ اهيٖزث اهخٌبفشٖج ضٖد توغح كٖيج يؾب تبهزتًّ إضخل اهيرختج الأّهٓ
، أيب خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ فخضضوح (α= 1.15)ؽٌد يشخّْ اهدلاهج( 1.564)الإرختبع

ؽوٓ اهيرختج اهذبٌٖج ّ ضللح ؽلاكج كّٖج يؼ اهيٖزث اهخٌبفشٖج ضٖد توغح كٖيج يؾبيل 
ّ ّلاء اهزتًّ اهيرختج اهذبهذج ّ ضلق ؽلاكج  ، ّ فٕ الأخٖر إضخل تؾد رظب(1.458)الإرختبع

 (.1.457)توغح كٖيج يؾبيل الإرختبع كّٖج يؼ اهيٖزث اهخٌبفشٖج ضٖد
أندح ٌخبئز اهدراشج أٌَ خّسد ؽلاكج ذّ دلاهج إضضبئٖج خترز يشبُيج رأس اهيبل / 4

يؼ رظب ّ ّلاء اهزتًّ، الإضخفبغ تبهزتًّ، خعّٖر اهؾلاكج )اهزتٌّٕ تأتؾبدٍ اهذلاذج
 (.خخفٖط اهخنبهٖف، اهخيٖز)فٕ خدؽٖى اهيٖزث اهخٌبفشٖج تتؾدِٖب (اهزتًّ

 :ّ فٕ الأخٖر فئً اهخّضٖبح اهخٕ ٖينً اهخرّر تِب يً ُذٍ اهدراشج خخوخص فٖيب ٖوٕ
ظرّرث زٖبدث الإُخيبى تشتل اهيضبفغج ؽوٓ ؽلاكج اهيؤششج تزتٌِّب هفخراح عّٖوج، / 1

خلال إٖسبد اهخّازً تًٖ يضبهص اهعرفًٖ، اهزتًّ يً سِج تسؾوِب ؽلاكج يٌفؾج يختبدهج، يً 
 .ّ اهيؤششج يً سِج أخرْ

اهتضد ؽً يسبل هخعّٖر إشخراخٖسٖج إخضبهٖج أنذر فؾبهٖج، ّ كبدرث ؽوٓ تٌبء ضّرث / 2
 .اهيؤششج ّ اهخؾرٖف أنذر تيٌخسبخِب

ِب  هوخلوٖل اهلٖبى تدراشبح كٖبس اهرظب ّ تبلأخص الاُخيبى تشنّْ اهزتًّ، ّ يؾبهسخ/ 3
 .يً ضبلاح ؽدى اهرظب

ظرّرث إُخيبى اهيؤششج تتؾد خعّٖر اهؾلاكج يؼ اهزتًّ تشنل أنتر ٌشتٖب هيب هَ يً / 4
 .أُيٖج فٕ إشخيرار ّ تلبء اهيؤششج فٕ اهشّق، ّ اهيضبفغج ؽوٓ ضضخِب ّ خّشٖؾِب

                                                                                                :الهواهص 

                                                
1
كايم يحًدد انحدىاجزةأ أ دز ردارة يرداأز رأص انًدال انًعزفدٍ فدٍ لحمُدك انًشاَدا انتُافسدُت نًُيًداث انتد،يٍُ ا ردَُدتأ  

 .2117ز انعهًٍ اندونٍ انسابع حىل ردارة انًراأز و الإلتصاد انًعزفٍأ جايعت انشَتىَتأانًؤلً
أكزو انطىَمأ َدي عبد انباسطأ دور أبعاد رأص انًال انشبىٍَ  فٍ لعشَش رستزالُجُاث انزَادة نًُيًاث ا عًالأ دراست  2

 .2112أ93و الإدارةأ انسُت انرايست و انثلا ىٌأ عدد  لحهُهُت فٍ انشزكت انىأُُت نصُاعت ا  اث انًُشنٍأ يجهت الالتصاد
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خاند انطزاوَتأ أ ز أخلالُاث ا عًال وانًسؤونُت الإجتًاعُت فٍ لحمُك انًُشة انتُافسُت فٍ انشزكاث انصدُاعُت انًدرجدت  3

نتُيًُُدتأ جايعددت فدٍ سدىق عًدداٌ انًدانٍأ انًددؤلًز انددونٍ انثدداٍَ حدىل انفدزا الإدارَددت و الإلتصدادَت فددٍ بُ دت ا عًددال ا
 .2113يؤلتأ

4 Bontis٫Nick٫Keow٫intellectual capital and business performance in malaysian 
industries٫journal of intellectual capital٫vol 1٫issue 1٫2000. 
5 Firer٫Steven٫Williams٫ intellectual capital and traditional measures of corporate performance٫ 
journal of intellectual capital٫vol 4٫issue 3٫2003. 

 .3أا 2119بهاء سكٍ انعشاوٌأ علالت رأص انًال انفكزٌ بإدارة انجىدةأ يذكزة ياجستُز فٍ ردارة ا عًالأ  6
هداث َيدز دراسدت فكزَدت يدٍ وج)ا هًُدتأ و انمُداصأ و الإفصدا أ: ظاهز انمشًأ عبد انُاصدز َدىرأ رأص انًدال انفكدزٌ 7

 .8أا ردٌأ ا(يتعددة
8 Bontis٫Nick٫intellectual capital: an exploratory study that develops measures and models٫ 
management decision٫1998٫vol 36. 

دول  يؤَد يحًد عهٍ انفضمأ انعلالت بٍُ رأص انًال انفكزٌ و خهك انمًُتأ دراست يُداَُدت عهدً انصدُاعت انًصدزفُت فدٍ 9
 .176أا 2119أ 3أ انعدد11انرهُج انعزبٍأ يجهت انمادسُت نهعهىو الإدارَت و الإلتصادَتأ انًجهد

 .6-4أكزو انطىَمأ َدي عبد انباسط أ يزجع سابكأ ا ا  10
11 Olivers, Richard, whence consumer loyalty, journal of marketing,vol36,1999. 
12 Taylor,Gerald,voice of the customer strategy service the performance 
group,www.http://helping makeithappen.com.2004. 
13
 Jomehri, Neda, Javanshir, Hassan and Ebrahim, Sadollah, An elpirical study to determine the critical 

success factors on customer rotation: A case study of iranian banking sector, management science 

latters,vol2011,http://www.ivsl.org.2011. 
 .6أكزو انطىَمأ َدي عبد انباسطأ يزجع سابكأ ا 14

15   Michel Porter, L’avantage concurrentiel des nations, Inter Editions, 1993, P48. 
ًهُداث ردارة رأص انًدال انًعزفدٍ فدٍ لحمُدك انًشاَدا انتُافسدُت أحًد يُسز ربزاهُىأ يعٍ وعد الله انًعاضدُدٌأ أ دز ع     16

انجدىدة انشدايهت فدٍ ظدم ردارة انًعزفدت و لكُىنىجُدا انًعهىيداثأ ا ردٌأ : نًُيًاث ا عًالأ انًؤلًز انعهًٍ اندونٍ حدىل
 .6أ ا 2116

سدُت نهبُدىن انتجارَدت ا ردَُدتأ يدذكزة عطا الله فهد انسدزحاٌأ دور الإبتكدار و الإبددال انتسدىَمٍ فدٍ لحمُدك انًُدشة انتُاف 17
 .92أ ا 2115دكتىراِ فٍ فهسفت انتسىَكأ جايعت ا ردٌأ 

18 Spitezki.H٫la stratégie d’entreprise: compétivité et mobilité٫ ED. Economica٫paris٫1995٫p54. 
أ (حاندت انًؤسسداث انجشايزَدت)دَت فزحاث غىلأ يؤشزاث لُافسدُت انًؤسسداث الإلتصدادَت فدٍ ظدم انعىنًدت الإلتصدا     19

 .99أ ا2116يذكزة دكتىراِ فٍ انعهىو الإلتصادَتأ 
20 Gérard Garibaldi, Analyse stratégique, Editions d’organisation, 2008, P61.   

َت و عهدىو كارَشأ دور أَيًت انًعهىيداث فدٍ لًُُدت انمددرة انتُافسدُت نهًؤسسدتأ رسدانت ياجسدتُزأ كهُدت انعهدىو الإلتصداد 21
 .23انتسُُزأ جايعت انجشايزأا


