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 تلاردّ-ضثِـد ؿِثّ تٍـرحٜد 

 الهمخض
تٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ  ٕدنذ تٍدرتشد  إٍٙ رٗغٜظ  دٗر إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز  

ضرٌثذ إْرثش تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ ٗتخرحثر ؿلاىثذ تلاررحثػ ٗتلأسر حّٜ أحـثد 
 ٌٗثْذ تدتخ تٍدرتشد. إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد 

ـع نٛ حِدٜرت لأىشثُ (  100) ؿَٙ ؿْٜد ٌِْٗد ِّ ٗزؿذ ( شرِثرخ لات) تلاشرحثْد
تٍرٗظٜثذ  ِضِٗؿد ِّحتٍدرتشد  تخررِذْرثش تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ ٗتضرٌثذ 

ِّ حْٜٖث ٗضٗد ؿلاىثذ تررحثػ ٗتسر ِـْٜٗد حّٜ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد 
غرٗرخ إدرتً إِٜٔد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗأحـثدٕث ٗخثظد نٛ ؼل تٍرػٗرتذ تٍشرٜـد ٗ

ٗتشرخدتُ ٌثدر ِرخظط حئدترخ ؿلاىثذ .ِشرِرخ نٛ تٍحٜةد تٍخثرضٜد  تٍرٛ رعدز حظٗرخ
 .تٍزحثةّ ٗأحـثدٕث ِّ تضل ٗظٗل تٍضرٌثذ إٍٙ تٍظٗرخ تٍِرضٗخ نٛ ذّٕ تٍزحثةّ 

تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد ،  تْرثش إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ، تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، ضرٌثذ :الكمهبث الدالت 
 .تٍِدٜرّٜ ، ؿِثّ ، تلأردّ 

Abstract 
The study aimed to clarify the role of (CRM) in the promotion of mental image in 
mineral water production companies in Amman Governorate and test correlations and 

effect relationships between customers and management dimensions of mental image 

in the study sample companies . The study questionnaire tool ( questionnaire ) was 

distributed to a sample of (100) as director of the sections in some mineral water 

production companies in the Amman Governorate The study ended  a set of  

recommendations , including an association relations and the impact of significantly 

between customer relationship management and mental image and the need to 

recognize the importance of customer relationships and dimensions, especially in light 

of the rapid developments taking place on an ongoing basis in the external 

environment management .useing a dedicated staff managing customer relationships 

and dimensions for arrival companies to the desired image in the mind of customers . 
Key words : customer relationship management , mental picture , mineral water 

production companies , managers , Amman, Jordan . 
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 .هقدهت 
رـد تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٗتعدخ ِّ تٍِيِٗثذ تٍرٛ رشثؿد ؿَٙ ْضثط تٍِْؼِثذ ٗحيثةٖث ٌْٖٗث 
رِسل رظٗرتذ تٍزحثةّ ٗتْػحثؿثرُٖ ؿّ ِْرضثرٖث ِِث ْٜـٌس شَحث أٗ إٜضثحث ؿَٙ ِشرٗ٘ 

ٗرزدتد إِٜٔد تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَِْؼِثذ نٛ ؼل . ةّ حثىرْثء ِْرضثرٖث ِّ ؿدِٖث إىْثؽ تٍزحث
ؼرٗم تٍِْثنشد تٍضدٜدخ نٛ تٍحٜةد تٍخثرضٜد ٗرلٜر ركحثذ تٍزحثةّ ٗعثضثرُٖ ٗرٗىـثرُٖ ِِث 
ٜهرع ؿَٙ إدترخ تٍِْؼِثذ رحْٛ تشررترٜضٜثذ ٗتٍٜثذ رـزز ِّ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍِْرضثرٖث 

ٍُ ٌّٜ إِٖٔث إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ، إذ رشـٙ تٍِْؼِثذ ؿّ ػرٜيٖث ٍٗـل ِّ حْٜٖث إّ 
رعيٜو رغث تٍزحثةّ ٌٗشج ٗلاةٔ ٗرـزٜز ىِٜرٔ ، ٗتٍرٛ حدٗرٕث رشُٖ نٛ رـزٜز ٌِثْد 

    .   ِْرضثرٖث نٛ ذّٕ تٍزحثةّ 
ىثدذ تٍرلٜرتذ تٍشرٜـد نٛ تٍحٜةد تٍخثرضٜد ٗؼرٗم تٍِْثنشد إٍٙ رـثؼُ دٗر إدترخ ؿلاىثذ 

ٍزحثةّ نٛ ٌهثءخ ٗنثؿَٜد تٍِْؼِد ٗتشرِرترٜد ِْٕٗث ٗحيثءٕث نغلا إٍٙ رحْٛ ِهُٖٗ ت
تٍظٗرخ تٍذْٕٜد حثؿرحثرٕث تلأشثس تٍذٚ ٜحْٛ ؿَٜٔ تٍزحثةّ ظٗرخ تٍِْؼِد ٗتْػحثؿٔ ؿْٖث ، 
ٌّّٗ ٍد٘  ِّ خلال تٍعِلاذ تٍدؿثةٜد ٗتٍحرتِص تلإؿلاْٜد تٍرٛ ررغِّ إرشثل تْػحثؽ ِيْؾ ٜ

د رخَو ؿّ ػرٜيٖث تٍِْؼِد ٕٜٗرٖث ٗرأسر نٜٔ حضٌل ٜعيو ٍٖث ٗغـث رْثنشٜث تٍزحثةّ ٌِثْ
ِرغٜث ْٜضػ ِحٜـثرٖث ٜٗزٜد ِّ ؿٗتةدٕث ، ٗرشُٖ ؿدخ ؿٗتِل نٛ رعيٜو رًَ تٍظٗرخ 
ٗرـزٜزٕث نٛ تٍِْؼِثذ ِّٗ حْٜٖث إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ تٍرٛ ٌِّٜ أّ رِثرس دٗرٕث ؿّ 

تٍزحثةّ ٗٗلاةٔ ٗرـزٜز ىِٜرٔ ِّ خلال رحػ ؿلاىد ػرٜو ؿَِٜثرٖث ، إذ أّ رعيٜو رغث 
عٗتر ٗترظثل رهثؿَٜد حّٜ تٍِْؼِد ٗحْٜٔ ٗرٗػٜد ٕذٓ تٍـلاىد ٗإدتررٖث إدترخ شَِٜد ٜـزز 
ِّ رعيٜو ٌِثْد ِِٜزخ نٛ ذْٕٔ ٗحثٍرثٍٛ ٜشُٖ نٛ إْرثضٜد تٍِْؼِد ٜٗعِٛ عظرٖث تٍشٗىٜد 

حثٍِشريحل تٍِْؼٗر ٗذًٍ ٍٗؿٜٖث ٗإدرتٌٖث ٜٗيٗدٕث ْعٗ تلإحدتؽ ٗتٍرِٜز ٗأٜغث إٍٙ تٍرْحؤ 
ٗحْثءت .  حركحثذ زحثةْٖث ٗىرتءخ ِرػَحثرُٖ ٗتٍـِل ؿَٙ رَحٜد ٕذٓ تٍركحثذ ٗتٍِرػَحثذ 

, ؿَٙ ِث شحو ٍٗرزتٜد تٕرِثُ تٍِْؼِثذ حِرلٜرٚ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد 
ٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ ، نيد رُ تٍشـٛ ٍدرتشرِٖث ؿَٙ ِشرٗ٘ ضرٌثذ إْرثش تٍِٜثٓ ت

ٍَرأٌد ِّ ِد٘ تٕرِثُ إدترترٖث حثٍِرلٜرّٜ ٗإٌِثْٜد رػحٜيِٖث حٖدم رعدٜد تٍدٗر تٍذٚ ٌِّٜ 
أّ رشثُٕ حٔ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ تٍِرِسَد حثٍرغث ٗتٍٗلاء ٗتٍيِٜد ٍرـزٜز تٍظٗرخ 

 . تٍذْٕٜد ٗذًٍ ؿّ ػرٜو تٍرعيو ِّ ؿلاىثذ تلاررحثػ ٗتلأسر حِْٜٖث
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ٗرشثؿد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ تٍِْؼِثذ ؿَٙ إْضثء رٗتحػ ىِٜد ِؾ تٍزحثةّ رٌِّ ٗعدتذ   
تٍِحٜـثذ تٍِرٌثَِد ٗخدِد تٍزحثةّ ٗتٍِٗؼهّٜ ِّ ِضثرٌد تٍِـَِٗثذ حٖدم رعشّٜ ْضثط 
ّـثٍد ٍَزحثةّ ، ٗررغِّ ِِٜزتذ خدِد تٍِحٜـثذ ٗتٍزحثةّ  تٍِحٜـثذ ٗرٗنٜر خدِد ِرْثشيد ٗن

ُٔ ِعٗر تلإرِثُ تلأٗل إدترخ تٍ هرط ٗتٍيٜثدخ ٗؿرغث ٌثِلا ٍرثرٜخ تٍزحثةّ عٜز رضـَ
ُٔ ٍَِْؼِد لأْٖث رِسل  ُٓ ٗٗلاة ٍَرـرم ؿَٜٔ رِثُ تٍِـرند ، ِٗـرند رػَـثرٔ ٗغِثّ رغث
نَشهد ٗتشررترٜضٜٔ ٜرُ دؿِٖث حْؼُ ٗريْٜثذ ِـَِٗثذ رظُِ حضٌل خثط ٍرعشّٜ تٍرٗتظل 

 .(  11-9،  2007ؿِرٗص ، . ) ِؾ تٍزحثةّ 
 ( Methodology هىهخيت الدراست )  الإطبر الؼبن لمدراست :اولا      

I. الدراست هصكمت .Knowledge and Practical Issue. 
ررحْٙ ِـؼُ تٍِْؼِثذ إّ ٍُ ٌّٜ ضِٜـٖث تلأشثٍٜج تٍعدٜسد ٍِٗتضٖد رعدٜثذ تٍحٜةد    

ـِل ٗتٍرـيٜد تٍِشرِر نغلا تٍخثرضٜد تٍرٛ ررظم حثٍرػٗر ٗتٍرلٜر تٍِرشثرؽ نٛ ػرو تٍ
ؿّ تٍِْثنشد، ِِث ٜرػَج ِّ رًَ تٍِْؼِثذ غرٗرخ تٍررٌٜز ؿَٙ عثضثذ ٗركحثذ تٍزحثةّ 
حثؿرحثرٓ تٍـثِل تٍذٚ ٜحيٛ تٍِْؼِد ِشرِرخ نٛ ِْٕٗث ٗإْرثضٜرٖث ، ٗؿَٜٔ ٜرػَج ِّ 

ِّ حْٜٖث  تٍِْؼِثذ تٍرٛ رػِظ نٛ رـزٜز ٌِثْرٖث تٍذْٕٜد أّ ررحْٙ آٍٜثذ ٗػرو ِرضددخ ٍـل
إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍرٛ ِّ خلاٍٖث ٌِّٜ ٍَِْؼِد أّ ررظل حثٍزحثةّ حظٗرخ ِحثضرخ أٗ 
كٜر ِحثضرخ ٍرـزز نٛ ذْٕٔ ٌِثْرٖث تٍِرضٗخ ، ٗغِّ حٜةد تٍِْؼِثذ تلأردْٜد ِِث ىثدْث 
إٍٙ غرٗرخ حعز ٗتشرٌضثم دٗر إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد 

 .ضرٌثرْث تٍظْثؿٜد تٍِرِسَد حضرٌثذ إْرثش تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ  ٍِضِٗؿد ِّ
II. الدراست أسئمت  The Questions . 

 :إّ ػرط تلأشةَد تٝرٜد ٌِّٜ أّ ٜشثُٕ نٛ رٗغٜظ ِضٌَد  تٍدرتشد  
 ٕل ْٕثً رظٗر ٗتغظ ٍد٘ إدترتذ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد ؿّ ِرلٜرٚ  تٍدرتشد ؟ - 
تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد إدرتٌث ِٗـرند حأحـثد إدترخ ؿلاىد تٍزحثةّ  ٕل رِرًَ إدترخ-

 ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ؟     
 ِث ػحٜـد ْٗٗؽ ؿلاىثذ تلاررحثػ ٗتلأسر حّٜ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ؟ -
ٕل رشرِد تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ِيِٗثذ رـزٜزٕث ِّ رحْٛ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد لإدترخ  -

 ثةّ ؟ؿلاىثذ تٍزح
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ٕل ررحثّٜ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رأسٜرٕث حثٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ تٍضرٌثذ ؿْٜد  -
 تٍدرتشد؟

III.  الدراست أههيت The Importance . 
رٌِّ إِٜٔد  تٍدرتشد نٛ ٌْٖٗث رضِؾ حّٜ ِرلٜرّٜ ذتذ إِٜٔد عٜٜٗد ٍَضرٌثذ نٖٛ   

ِثذ تلإؿِثل تٍِـثظرخ ٗتٍدٗر رٗغظ تلإِٜٔد تٍِرزتٜدخ لإدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ ِْؼ
.  تلأشثشٛ تٍذٚ ٌِّٜ أّ رؤدٜٔ نٛ تحرٌثر تٍِْؼِد ٌٍَِثْد تٍِػَٗحد نٛ ذّٕ تٍزحثةّ 

ٜٗؤدٚ رػٜٗر إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ إٍٙ زٜثدخ نثؿَٜد تٍِْؼِد نٛ ِـرند عثضثذ زحثةْٖث 
ٜرُ ِّ خلال ٗأٜغث . ٗرَحٜد رًَ تٍعثضثذ حِث ٜشُٖ نٛ رعشّٜ ِشرٗ٘ أدتةٖث حضٌل ؿثُ 

إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ِـرند تٍدٗر تٍِػَٗج ِّ تٍِْؼِد رضثٓ زحثةْٖث ٗتٍرـرم ؿَٙ إُٔ 
تٍٗشثةل تٍرٛ رشثؿد تٍِْؼِد ِّ تٍرٗتظل ِؾ زحثةْٖث حظٗرخ ضٜدخ ٗحثٍرثٍٛ ِـرند تٍظٗرخ 

 . تٍذْٕٜد تٌٍِْٗد ؿْٖث ٍدُٜٖ
IV.  الدراست أهداف The Objectives . 
 :م تٍِرضٗخ ِّ  تٍدرتشد حثلارٛ ٌِّٜ رعدٜد تلإٔدت   
 ريدُٜ درتشد ْؼرٜد ِٜٗدتْٜد ؿّ دٗر إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد -  

 .ٍَضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد 
ٗظم ٗرضخٜط ِرلٜرٚ  تٍدرتشد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ  -  

 ضرٌثذ إْرثش تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ
خرحثر ؿلاىثذ تلاررحثػ ٗتلأسر حّٜ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ ت -  

                                                                               .تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد 
ُ ريدُٜ تٍِيررعثذ ٗتٍرٗظٜثذ ٍَضرٌثذ ؿثِدً ٗتٍِحعٗسد خثظدً نِٜث ٜخط تلإرِث -  

حئدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍٗىٗم ؿَٙ رٗىـثذ تٍزحثةّ نِٜث ٜعيو ٌِثْد تٍِْؼِد  تٍِْٗذضٜد 
 .نٛ ذّٕ تٍزحثةّ 

V. الدراست ثىهوذج وهجغيرا  . Multivariate's & Model. 
ٍلرع رْهٜذ ِْٖضٜد  تٍدرتشد ٗريدُٜ تلإضثحثذ ٍرشثؤلارٔ رُ رظُِٜ ِْٗذش تنررتغٛ     

ػرٗعثذ تٍْؼرٜد ذتذ تٍـلاىد ، ٗؿَٙ ْعٗ ٜخدُ إٔدتم  تٍدرتشد تشرِدذ  ِرلٜرترٔ ِّ تلأ
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تٍِعددخ ٜٗرشُ ؿلاىد تررحثػ ٗرأسٜر حثرضثٓ ٗتعد حّٜ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ حٗظهٖث ِرلٜرت 
 .ِشريلا ٗرـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد حٗظهٖث ِرلٜرت ِـرِدت 

    ِْٗذش تٍحعز( 1)تٍضٌل رىُ 

 
 
 
 

 
 . Hypotheses .  فرضيبث الدراست  
 :ٌثلارٛتٍهرغٜثذ  ضثءذ ث ِْٗٗذضٖثٗإٔدتنٖ ٍدرتشدٗنيث ٍِضٌَد ت 

دلاٍد تٜضثحٜد ِٗـْٜٗد حّٜ أحـثد إدترخ  تذؿلاىد تررحثػ ذ ْٕثً:  1الفرضيت الرئيست  -
 .تٍدرتشد تٍِحعٗسد نٛٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَضرٌثذ (  ِضرِـدً ِْٗهردخ )ؿلاىثذ تٍزحثةّ 

) سر ذٗ دلاٍد تٜضثحٜد ِٗـْٜٗد لأحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ت ْٕثً:  2الفرضيت الرئيست  -
 .تٍدرتشد تٍِحعٗسد نٛ نٛ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَضرٌثذ ( ِضرِـدً ِْٗهردخ 

 .أشثٍٜج ضِؾ تٍحٜثْثذ
رُ  رٗؼٜم ؿدخ أشثٍٜج نٛ تٍعظٗل ؿَٙ تٍِـَِٗثذ تٍلازِد لإٌِثل  تٍدرتشد ٗرعيٜو   

تٍْؼرٚ ؿَٙ تٍـدٜد ِّ تٍِظثدر تٍـرحٜد ٗتلأضْحٜد إٔدتنٔ، إذ رُ تلاؿرِثد نٛ تٍضثْج 
ٗتٍِرِسَد حثٌٍرج ٗتٍِضلاذ ٗتٍدرتشثذ ٗتٍرشثةل تٍضثِـٜد ، نغلا ؿّ تٍِظثدر تٍرٛ رُ 

أِث تٍضثْج تٍِٜدتْٛ نيد رُ (. تلاْررْذ ) تٍعظٗل ؿَٜٖث ِّ ضحٌد تٍِـَِٗثذ تٍدٍٜٗد 
نٛ ضِؾ تٍحٜثْثذ ٗ رغِْذ ِضِٗؿد تلاؿرِثد ؿَٙ  تلأشرحثْد ٗتٍرٛ ؿدذ تلأدتخ تٍرةٜشد 

( إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ) ِّ تٍهيرتذ تٍرٛ رـحر ؿّ ِرلٜرٚ  تٍدرتشد 
ٗتٍرٛ رِذ ظٜثكرٖث حثلاشرهثدخ ِّ تٍدرتشثذ تٍْؼرٜد ٗتٍرػحٜيٜد نٛ ٕذت تٍِضثل ٗرٗؿٛ 

ٍيحَٜد ٗتٍحـدٜد نٜٖث تٍحشثػد ٗتٍٗغٗط نغلا ؿّ إخغثؿٖث ٍِضِٗؿد ِّ تخرحثرتذ تٍظدو ت
رُ تخرٜثر ِضِٗؿد ِّ ضرٌثذ إْرثش تٍِٜثٓ تٍِـدْٜد نٛ  .ٗظم ِضرِؾ  ٗؿْٜد تٍدرتشد  .

ِعثنؼد ؿِثّ ٍِث رضٌَٔ ِّ إِٜٔد نٛ عٜثخ تٍزحثةّ ، نغلا ؿّ تِرلاٌٖث عظد شٗىٜد 

 إدارة علاقات الزبائن

 :هي  ومؤشزاتها

 . مستهلكرضا ال .1

  . ولاء المستهلك .2

 .قيمة المستهلك   .3

 

 :عادها هي الصىرة الذهنية واب

 .الشهزة والتفضيل . 1

 .المىثىقية والتذكز. 2

 .الجىدة والتميز عن المنافسين . 3

 .الحداثة والتطىر . 4

 .تىجه الشزكة نحى عملاءها. 5
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ِدٜرت لأىشثُ رًَ (  100) ٌحٜرخ ، ٗرُ رٗزٜؾ تشرِثرخ تشرحثْٔ ؿَٙ ؿْٜد ٌِْٗد ِّ 
ٍَعظٗل ؿَٙ إضثحثرُٖ ٍهيرتذ تلأشرحثْد ِّ تٍِضِٗؽ تٌٍَٛ ٍَِشةٍّٜٗ تٍحثٍق  تٍضرٌثذ
 ( .% 50) ٗحذًٍ ٌّٜٗ ْشحد رِسٜل تٍـْٜد ريرٜحث (.  200) ؿددُٕ 

 . حدود  الدراست
 .ضَِذ تٍدرتشد ِدرتء ٗرؤشثء أىشثُ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد :  الحدود البصريت -
 .تلأردّ / ٓ تٍِـدْٜد نٛ ِعثنؼد ؿِثّ ضرٌثذ إْرثش تٍِٜث:  الحدود الهكبىيت -
 . 30/5/2015ٗعرٙ  1/12/2014تِردذ تٍعدٗد تٍزِْٜد ٍَحعز ِّ :  الحدود الزهىيت -
تضرَِذ تٍعدٗد تٍِٗغٗؿٜد ؿَٙ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ حأحـثدٕث  : الحدود الهوضوػيت -

 .ْٜد ٗتٍظٗرخ تٍذٕ( رغث تٍزحّٗ ، ٗلاء تٍزحّٗ  ، ىِٜد تٍزحّٗ ) تٍِرِسَد حـ 
 .The previous studies السببقت  الدراسبث

ىٜثس أسر ؿْثظر تلإؿلاْثذ تٍرَهزْٜٜٗد نٛ  إٍٙ ٕدنذ( 2014)درتشد ؿَٛ تٍزؿحٛ  -   
نٛ تلأردّ ، تٍضحثج  تٍضثِـٛ رضٌٜل ٗرٌّٜٗ ٗحْثء تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍد٘ تٍِشرٌَّٖٜ 

ـْثظر تلإؿلاّ ٜر ٍٗضٗد رأس :ْرثةص ٗرٗظٜثذ ِّ أحرزٕث  تٍحعز إٍٙ ؿدخ  ٗرٗظل
ِّ تٍرحثّٜ ( 459.)عٜز نشرذ ِث ْشحرٔ ٍد٘ أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد، تٍرَهزْٜٗٛ نٛ تٍضٖرخ 

، ٌِث حْٜذ ْرثةص تٍدرتشد أّ ضٖرخ تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ نٛ ضٖرخ تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ
ِثذ ؿَٙ أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد رِٜٜزٓ ؿّ حيٜد تٍـلاشَٖذ  ٍلإؿلاّ رَهزْٜٗٛٗتٍشِـد تٍػٜحد 

ـْثظر تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ نٛ رهغٜل ٗضٗد رأسٜر ٍ. ٗنٛ رعشّٜ ظٗررٔ ٍدُٜٖ تلأخر٘
ٍد٘ ِّ تٍرحثّٜ نٛ رهغٜل تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ ( 467.)عٜز نشرذ ِث ْشحرٔ ، تلإؿلاّ 

تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ ِٜسل ضخظٜد رِزٜد أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد، ٌِث حْٜذ تٍْرثةص أّ  رظُِٜ 
ٍرهغٜل تٍرـثِل ِـٔ ؿّ حيٜد تلإؿلاْثذ ٗتّ ِِٜزتذ تلإؿلاّ ىٜٗث ـث ٌثْذ دتن ِـحرخ

  .تٍرَهزْٜٗٛ أشِٖذ نٛ زٜثدخ ركحد أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد نٛ تٍرـثِل ِـٔ
ٕدنذ تٍٙ درتشد ِـرند ِد٘ رأسٜر تدترخ ؿلاىثذ  Rogals & Knox  (2011)درتشد   -

رٗظَذ تٍٙ ؿدخ ْرثةص ِّ تٍزحّٗ نٛ رـزٜز تلارظثلاذ ِؾ تٍزحّٗ  ٗرعيٜو رغثٓ ٗ
رخهٜع ٌَهد تٍخدِد ٗزٜثدخ تلأرحثط ِّ خلال تشرخدتُ ِـَِٗثذ تٍزحّٗ ٍرخهٜع : تحرزٕث 

تٌٍَم ٗرـؼُٜ تلأرحثط رعشّٜ ٗرشَُٜ تٍخدِد ِّ خلال إٜضثد ٗتشرـِثل ٌهٗء ٍَِـَِٗثذ نٛ 
ثةّ ِّ ضِٜؾ تْعثء تٍِْؼِد  رشثؿد تٍِْؼِد ؿَٙ إدخثل تٍحٖضد ٗتٍشرٗر نٛ ْهٗس تٍزح
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. خلال تلإرِثُ حٔ ٗتدترخ ِـَِٗثرٔ ؿحر تٍِْؼِد ِِث ٜؤدٚ تٍٙ رعشّٜ رغثٓ ٗزٜثدخ ٗلاةٔ 
 . رِٜز تٍـِل ِّ خلال ريدُٜ ِرِٜزخ تٍٙ تٍزحثةّ حثشرخدتُ ىْٗتذ ترظثل نرٜدخ ِـُٖ 

أسر تٍـلاِد تٍرضثرٜد نٛ حـْٗتّ ( 2013)درتشد ٍَحثعسثّ تحرتُٕٜ ؿيل ٗتٜٖثج ٌٕٜل  -
ٗىد ٕدنذ ٕذٓ تٍدرتشد إٍٙ  نٛ تلأردّ حًٍْٗظٗرخ تٍذْٕٜد ٍد٘ ؿِلاء ىػثؽ تٍرضٌٜل ت

نٛ رضٌٜل تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍد٘ ؿِلاء ىػثؽ تٍِظثرم تٍـلاِد تٍرضثرٜد تٍرـرم ؿَٙ أسر 
حثلأشَٗج )تٍِرِسَد حـ َـلاِد تٍرضثرٜد ٗخَظذ تٍدرتشد إٍٙ ٗضٗد رأسٜر ٍ. نٛ تلأردّ

تٍضٖرخ ٗتٍرهغٜل )نٛ رضٌٜل تٍظٗرخ تٍذْٕٜد تٍِرِسَد حـ ( ٗتٍرظُِٜ ٗتلإخرتش ٗتٍضـثر
( ٗتٍِٗسٗىٜد ٗتٍضٗدخ ٗتٍرِٜز ؿّ تٍِْثنشّٜ ٗتٍعدتسد ٗتٍرػٗر ٗرٗضٔ تٍضرٌد ْعٗ ؿِلاءٕث

ٗؿَٙ غٗء تٍْرثةص ىدُ تٍحثعسثّ ؿددت ِّ تٍرٗظٜثذ . ٍد٘ ؿِلاء ىػثؽ تٍحًْٗ نٛ تلأردّ
تلأردّ إػلاو عِلاذ إؿلاْٜد ررٜٗضٜد ٜرٗضج ؿَٙ إدترتذ تٍِظثرم نٛ : أحرزٕث تْٔ

ٗغرٗرخ ىٜثُ . ىٜٗد ٜرُ ِّ خلاٍٖث رـرٜم تنرتد ؿْٜد تٍدرتشد ٗرذٌٜرُٕ حـلاِرٖث تٍرضثرٜد
إدترتذ تٍِظثرم تٍـثَِد نٛ تلأردّ حريدُٜ ِْرضثذ ذتذ ىِٜد ؿثٍٜد، ٗأّ رـِل ؿَٙ رِٜٜز 

درتشد  .تٍِٗضٗدخ نٛ تٍشٗو ِْرضثرٖث تٍعثَِد ٍـلاِرٖث تٍرضثرٜد ؿّ تٍِْرضثذ تٍِْثنشد
Biricik, (2006)  حٖدم تٍرـرم ؿَٙ دٗر رظُِٜ ٗإخرتش تٍضـثر نٛ خَو ؿثػهد أٗ رتحػ

ٗأضرٜذ ِّ خلال , ِعدد ٍد٘ تٍـِٜل رضثٓ تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ ٗرٌّٜٗ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد 
، تشرخدِذ نٛ ضِؾ  APPLE   ٗIBM تٍِيثرْد حّٜ رظُِٜ ٗإخرتش ٗضـثر ضرٌرّٜ ِٕث

ٍِـَِٗثذ تٍِيثحلاذ حثلإغثند إٍٙ ِْضٗرتذ تٍضرٌرّٜ ٗحٜثْثرِٖث، عٜز رٗظَذ تٍدرتشد ت
إٍٙ أّ عشّ تٍرظُِٜ ٗتلإخرتش ٍَضـثر ْٜـٌس إٜضثحث ؿَٙ إدرتً أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد ٍٔ 
ٜٗؤسر نُٜٖ ؿثػهٜث، ٌِث أٌدذ تٍدرتشد ؿَٙ أّ ذًٍ ٜؤدٚ إٍٙ زٜثدخ تررحثػ أنرتد ؿْٜد 

 .ٗحثٍرثٍٛ زٜثدخ ٗلاةُٖ ٍَضرٌدتٍدرتشد حثٍـلاِد 
 Theoretical framework for the study. لمدراست الىظري الإطبر:ثبىيب

 . هفهون إدارة ػلاقبث الزببئو 
ُٔ تٍِـثدٍد : هفهون الزببئو      ٜـد تٍزحثةّ تٍِعٗر تلأشثشٛ لأْضػد تٍِْؼِد حٗظه

ثةّ تٍـْظر تٍعثشُ نٛ حْثء ٜٗـد تٍزح (.winer , 2001 , 89)تلأظـج ٌٍل إدترخ ِْؼِد 
عظد شٗىٜد ٗتٍشٜػرخ ؿَٙ شِـد ٌِٗثْد تٍِْؼِد ، ِِث ٜرػَج ِْٖث تٍشـٛ لاٌرشثج 

, ، ٗتّ رٍٗٛ ٌل تٕرِثِٖث نٛ ٌٜهٜد حْثء ؿلاىد ٗػٜدخ ِٗرِثشٌد حْٜٖث ٗحّٜ زحثةْٖثِْثنشٜٖث



   ؿَٛ نلاط تٍزؿحٛ .د

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

8 

تٍرٜثدخ حّٜ  ٗتٍذٚ شٌِْٜٖث ِّ رعيٜو تٍرِٜز تٍـددٚ ٗتٍرْثنشٛ ٗتٍذٚ ٜضـل ِْٖث دِٗث نٛ
ٌِث ٗأّ تٍزحثةّ لا ٜـد ِضررٜث نعشج حل    (.6ضرٗٓ ٗعٗعٗ ، ). ْؼرتةٖث ِّ تٍِؤششثذ 

ِْرضث ِضثرٌث ِٗٗردت أشثشٜث ٗحدْٗٔ لا ٌِّٜ تْضثز تٍخدِد ، نلا ٜٗضد ِدترس حدّٗ رلاِٜذ 
ْٜٗؼر ٌلً ِّ .  ٗلا ضرٌثذ ْيل حدّٗ ِشثنرّٜ ٗلا عرٙ ِشرضهٜثذ حدّٗ ِرغٙ 

إٍٙ تٍزحثةّ حأْٔ تٍِشرخدُ تٍْٖثةٛ ٍخدِثذ تٍِْؼِد ٗىد ٌّٜٗ  ( 74،  2009ٗػثٍج ، تٍضْثحٛ )
.   تٍزحثةّ أنرتدت أٗ ِْؼِثذ شٗتء ِّ ِْثػو تٍرٜم أٗ تٍِدْٜد أٗ ِخرَم ضرتةظ تٍِضرِؾ

رأس ِثل " تؿرِثدت ؿَٙ ِث ريدُ ٗلأكرتع  تٍدرتشد تٍعثٍٛ ٌِّٜ رـرٜم تٍزحثةّ  حأْٔ 
ّـثل نٛ رعيٜو تٍِْؼِد ٗأعد أظٍٗ ُٔ ِّ دٗر ن ٖث ٗتٍِشثُٕ تلأٌحر نٛ شٜر ؿَِٜثرٖث ٍِث ٍ

ْضثط تٍِْؼِثذ ٗتشرِرتر ِْٕٗث ٌْٖٗث رـرِد إٍٙ عد ٌحٜر ؿَٙ ِيدتر عظٍٖٗث ؿَٙ 
ؿَٛ تٍزؿحٛ ، ".) تٍزحثةّ ٗزٜثدخ ؿددُٕ نحدُْٖٗ ْٜـدُ ٗضٗد أٚ ْضثػ إْرثضٛ أٗ خدِٛ 

2015،231) 
ٌِّٜ أّ رٌّٗ ؿحثرخ ؿّ ٍيثء ػثرا ضِـذ ّ تٍـلاىد إ :وهفهون إدارة ػلاقبث الزببئ  

، ٗنٛ تٍـلاىد ِؾ تٍزحثةّ نئّ ٕٗ ِْػ تٍـلاىثذ تٍـرغٜد تٍػثرةدتٍظدند حّٜ ػرنٜٔ ٕٗذت 
، ٌِث إّ تٍـلاىد ٌِّٜ أّ رٌّٗ عثٍد تررحثػ (Transaction)تٍذٚ ِٜسل ٕذت تٍِْػ ٕٗ تٍظهيد 

، ٕٗذت ٕٗ ِْػ تٍـلاىثذ ػَٜٗد تلأِد نٛ َعد ٗتٕرِثِثذ ِضررٌدِرحثدل ٜيُٗ ؿَٙ ِظ
إٍٙ إّ إدترخ ؿلاىثذ  (,King & Burgess) 421, 2008ٜٗضٜر ٌل ِّ .( 329،  2008تٍلاِٛ ، ) تٍلثٍج

ٗرخ تٍزحثةّ رـد ِضِٗؿد ْؼُ ٗحرتِص عثشٗحٜد رشثؿد تٍِْؼِد ؿَٙ تٍرٗتظل ٗتٍرهثؿل حظ
ىثذ تٍزحثةّ إشررترٜضٜد ؿِل ٗحْهس تٍشٜثو رـد أدترخ ؿلا .أٌسر نثؿَٜد ِؾ زحثةْٖث

تٌٍَهد تٍِْخهغد ٗتٍدخل ِٗضِٗؿد أدٗتذ ٗريْٜثذ تٍحرتِص تٍِْهظَد تٍرٛ رٖدم إٍٙ 
 Grant & Anderson). ٗشؾ ٗتٍرعشّٜ ٗتلاعرهثؼ حثٍزحثةّ، ٗتٍرِٜز نٛ تٍهرط تٍضدٜدخ ٍَرتٍِرزتٜد

ٕٛ إشررترٜضٜد "تٍزحثةّ  رأشٜشث ؿَٙ ِث ريدُ ٌِّٜ تٍيٗل حأّ إدترخ ؿلاىثذ(.    24 , 2002 ,
ُٔ تٍِْؼِد لإىثِد ؿلاىد ػٜحد  تٌرشثج تٍزحثةّ ررعيو ِّ خلال تٍضٖد تٍِرٗتظل تٍذٚ رحذٍ
ٗػَٜٗد تلأضل ِؾ تٍزحثةّ ٗرٖدم ٕذٓ تلإشررترٜضٜد إٍٙ رـزٜز نرط تٍِْؼِد نٛ تٍشٗو 

ٗ ْٜـٌس ؿَٙ ٗزٜثدخ رحعٜرٖث ٗتشرِرتر إْرثضٜرٖث ٗحثٍرثٍٛ رـزٜز ِٗىهٖث تٍرْثنشٛ ٗؿَٙ ْع
 " .شِـرٖث ٌِٗثْرٖث تٍذْٕٜد
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 أهداف إدارة ػلاقبث الزببئو  
ٜرغظ ِّ ِرثحـد أػرٗعثذ تٍحثعسّٜ نٛ ِضثل إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ إْٖث رٖدم إٍٙ رعيٜو 

 (2015ؿَٛ تٍزؿحٛ ، )  :ِث َٜٛ
 ٜـد رغث تٍزحثةّ تٍِـْٙ تلأشثشٛ ٍِهُٖٗ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ،. رغث تٍزحثةّ .  1

نثٍٖدم تلأشثشٛ ٍَِْؼِثذ تٍِـثظرخ ٕٗ إرغثء تٍزحثةّ ، ِّٗ خلأٍ ررعيو تلإٔدتم 
نٖٗ تٍدٍٜل ؿَٙ إضحثؽ عثضثذ . تلأخر٘ ٍَِْؼِد ٌزٜثدخ تٍِحٜـثذ ٗرعيٜو تلأرحثط ٗكٜرٕث 
ٗأٜغث ٜـد رغثٓ ِيٜثشث ٕثِث . تٍزحثةّ أٗ ركحثرٔ ٗؿَٙ ْضثط تٍِْؼِد نٛ ٌشج ٗلاةٔ 

ِٖث نٛ ؼل تٍِْثنشد تٍعثدخ تٍرٛ رـٜضٖث تٍِْؼِثذ تٍِـثظرخ ٗتٍرشثرؽ لأدتء تٍِْؼِد ٗأىشث
تٍرٌٍْٗٗضٛ ٌٗسرخ تلاحرٌثرتذ ٗتٍرلٜر تٍشرٜؾ نٛ أذٗتو ٗركحثذ تٍزحثةّ ٗتْخهثع درضد 

نرغث تٍزحثةّ ٍٜس ِهِٖٗث سثحرث نْٖثًٍ تٌٍسٜر ِّ .ٍزحثةّ ٍَِْؼِثذ نٛ تٍٗىذ تٍرتّٕٗلاء ت
ٗدخ، ، ِْٖٗث تٍضّ أّ رلٜر ِّ رغث تٍزحثةّ ٗحشرؿدتٍرٛ ٌِٜ تٍـٗتِل تٍدتخَٜد ٗتٍخثرضٜد
َِْرص، ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَِْؼِد، ، ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍتٍشـر، تٍرٗزٜؾ، تٍررٜٗص

 . (76-74،  2010تٍشٜٗدٚ ، ).ٗتٍِْثنشّٗ
رٖدم تٍِْؼِثذ نٛ إدترخ ؿلاىثرٖث ِؾ تٍزحثةّ حثٍدرضد تلأٍٗٙ نٛ ٕذٓ . ٗلاء تٍزحثةّ.  2

إدترخ تٍـلاىد . ىثذ إٍٙ رعيٜو رغثُٕ ِّٗ سُ ٗلاةُٖ إذ ٜـد تٍٗلاء ِرعَد رَٛ تٍرغث تٍـلا
نيد أظحظ ٗلاء تٍزحثةّ ِٗغٗؿث ٕثِث . تٍٗلاء ٜرعيو  ←تٍزحثةّ إرغثء  ←تٍزحثةّ ِؾ

ؿْد ضِٜؾ ِْؼِثذ تلأؿِثل تٍظلٜرخ ٗتٌٍحٜرخ ٍِث ٍٔ ِّ إِٜٔد ٌحٜرخ نٛ رعشّٜ أرحثط 
ث حـد رـدد تٍعثضثذ ٗتٍركحثذ ؿْد تٍزحثةّ نثٍزحثةّ أظحظ أٌسر تٍِْؼِد ٗحيثةٖث ٗخظٗظ

إدرتٌث ٗٗؿٜث ٗتّ ردرً ِث ٕٗ ِشرٗ٘ تٍٗلاء تٍِٗضٗد ؿْدُٕ ٍرظل نٛ تٍْٖثٜد إٍٙ رٌّٜٗ 
ُٔ ِؾ  تٍٗلاء تلأِسل أٚ تٍٗنثء تٌٍثِل ؿْد زحثةْٖث حعٜز لا ٜيدر تٍزحثةّ أّ ٜلٜر رـثِلار

ٜٗـد تٍٗلاء ِيٜثشثً ٍَػرٜيد تٍرٛ ٜخرثر نٜٖث .   (56-48، 2010ٜثشّٜ ،). ِْؼِد أخر٘ 
(.  Harrell,2002,39)تٍزحثةّ كثٍحث ِضررٜثرٔ ِّ ظْم ِّ ِْرص ِـّٜ ٗنيث ٍـلاِد خثظد 

. ِٜٗسل تٍزحثةّ تٍِٗتٍّٗ رأشِثل تٍِْؼِد لأْٖث رعيو ِّ خلاٍُٖ تٌحر ىدرت ِّ تٍِحٜـثذ 
(w.acc4arab.comww.)  ٜظحظ تٍزحثةّ تعد تٍدؿثخ ٗتٍِدتنـّٜ ؿّ ِْرضثذ تٍِْؼِد ٗحـدٕث

لاررحثػٔ حأٗتظر ىٜٗد ِؾ رًَ تٍِْرضثذ ٗتٍرٛ عييذ عثضثرٔ ٗركحثرٔ ٗضثءذ خظثةظٖث 
 (.   2009تٍػثةٛ ٗتٍـحثدٚ ، .)ِٗٗتظهثرٖث ِػثحيد ٍعثضثرٔ تٌٍَٜد

http://www.acc4arab.com/


   ؿَٛ نلاط تٍزؿحٛ .د

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

12 

إٍٙ أّ ىِٜد تٍزحثةّ ٕٛ ِيدتر تٍهثةدخ تٍرٛ ( Kotler , 2000 , 34 )ٜضٜر .  ىِٜد تٍزحثةّ .  3
نثٍزحثةّ ٜضررٚ ِّ تٍِْؼِد , ٜرٗىؾ تٍزحثةّ تٍعظٗل ؿَٜٖث ِّ تٍِْرص أٗ تٍخدِد تٍِيظٗدخ 

 56،  2004ضلاج ، ) ٗنٛ ْهس تٍشٜثو ٜر٘ .  ْرضثرٖث ريدُ ٍٔ تٍيِٜد تٍِػَٗحدتٍرٛ ٜدرً حثّ ِ
تٍرٛ ٜعظل ؿَٜٖث ِّ  هٗتةدٜيُٗ حٖث تٍزحثةّ حّٜ تٍ إّ تٍيِٜد رـْٛ ؿَِٜد تٍرحثدل تٍرٛ (

 .تٍِْرص ٗحّٜ رٌَهد ذًٍ تٍِْرص
 . تلاشرللال تلاِسل ٍيػثؿثذ تٗ تضزتء تٍزحثةّ  4.
 ( . تْهثو ؿَٙ تٍزحّٗ ) تشرٖدتم تٍزحثةّ تٍِرحعد ِّ ِعهؼد تٍزحثةّ  .5
 (.206ط، 2009ثدٚ، ٜٗشم تٍػثةٛ ٕٗثضُ تٍـح)  .زٜثدخ نـثٍٜد ٌٗهأخ تدترخ تٍزحّٗ  .6

 : ٕٛ ٜضرِل ؿَٙ ترحؾ ؿَِٜثذ نرؿٜد (  CRM)تّ تلاػثر تٍـثُ ل .(  CRM) تلاػثر تٍـثُ ل
 .ؿَِٜد رضٌٜل ؿلاىد تٍزحّٗ  -
 . ؿَِٜد تٍعٌُ ؿَٙ تٍـلاىد  -
 . ؿَِٜد ريُٜٜ تلادتء تٍـلاىثرٛ  -
 .  CRM ؿَِٜد رػٜٗر ٗرعشّٜ -

II.  : الطورة الذهىيت .The mental image 
ْشخد رْحؾ ِّ ذتٌرخ رضرحد عشٜد " رـرم تٍظٗرخ تٍذْٕٜد  حأْٖث . لطورة الذهىيتهفهون ا

ٗرـرم تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، "تْػحثؽ ظٗرخ تٍضٛء نٛ تٍذّٕ"ٕٛ ٗ نٛ كٜثج تٍرـحٜر تٍعشٛ
ٜد ؿَٙ إدرتً تلأنرتد حأْٖث ؿَِٜد ِـرنٜد ْهشٜد ْشحٜد رـٗد لأظٗل سيثنٜد، ٕٗٛ ِحْ

, ضِثؿد, نرد, ِْرص، ضرٌد) تلاخرٜثرٚ تٍِحثضر ٗكٜر تٍِحثضر ٍشِثذ ٗخظثةط ضٛ ِث 
تٜضثحٜد أٗ )ٗرضٌٜل تْػحثؿثذ ٗترضثٕثذ ؿثػهٜد ْعٗ ٕذت تٍضب ( ْؼثُ ٗكٜر ذًٍ, ِضرِؾ
 Vanنٛ إػثر ِضرِؾ ِـّٜ ( حثػْد أٗ ؼثٕرخ)رٗضٖثذ شٌَٜٗد  ٖث، ْٜٗرص ؿْ(شَحٜد

Heerden, 1999, p29)) ٗ( ، ٛ2015ؿَٛ تٍزؿح  ).  ٜٗضٜرKotler ,2000 ,299) ) إّ تٍظٗرخ رحدأ
ِّ تٍِْرص ، نثٍِْؼِد ، نثٍزحثةّ ، ٕٗٛ ٍٜشذ ِث رهـَٔ تٍِْؼِد ٍَِْرص حل ِث رهـَٔ نٛ ذّٕ 

ٌضٗ ) ٜٗـرنٖث . تٍزحثةّ ، أٚ ٌٜهٜد تٍٗظٗل إٍٙ ذْٕٔ ٗرعيٜو ٌِثْد ذْٕٜد ِرِٜزخ ٍدٜٔ 
حأْٖث ْرٜضد ٍريُٜٜ تٍزحثةّ ٍْيثػ تٍرِٜز نٛ ِْرضثذ تٍِْؼِد ِيثرْد حثٍِْرضثذ  (21،  2005،

تٍـزتٗٚ ، ) ٜٗر٘ . تٍِْثنشد أٚ ٕٛ رهشٜر ٍْيثػ تٍرِٜز نٛ تٍِْرص ِيثرْدً حِْرضثذ ِْثنشد 

حأّ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد رِسل ِضِٗؿد ِّ تلإدرتٌثذ ٗتلأعثشٜس ٗتلاْػحثؿثذ (  196،  2011
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ٍزحثةّ ؿّ ِْرص ِـّٜ ِيثرّْٜ إٜثٓ ِؾ تٍِْرضثذ تٍِْثنشد تٍحدَٜد عٜز ررِرٌز تٍرٛ ٜعَِٖث ت
تؿرِثدت ؿَٙ ِث ريدُ ٌِّٜ  .ٌِثْرٖث نٛ أذٕثُْٖ حِشثؿدخ أٗ حدّٗ ِشثؿدخ تٍرشٜٗيّٜٜ 

تٍرـحٜر ؿّ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد حثٍظٗرخ تٍرٛ ٜيدِٖث ؿيل تٍزحثةّ ؿْد تلاشررضثؽ حثٍذتٌرخ ؿّ 
نرعثٌٛ ٕذٓ تٍظٗرخ خٜثٍٔ حِث أدرٌٔ ؿْد رؤٜد ذًٍ تٍضٛء أٗ تٍشِؾ تلأضٜثء تٍِخزْٗد ، 

 .حٔ نأِث إّ رٌّٗ ٌِثْد ذًٍ تٍضٛء ٍدٜٔ إٜضثحث أٗ شَحثً رحـث ٍرغثٓ ٗٗلاةٔ نغلا ؿّ ىِٜرٔ 
 تٍظٗرخ تٍِركٗحدٗ تٍظٗرخ تٍعثٍٜدٗ تٍذترٜدتٍظٗرخ : إو أىواع الطورة الذهىيت هي

سل ٗتٍرٛ ٌِّٜ رعيٜيٖث نٛ عثل ِْثنشد تٍِْؼِثذ ٕٗٙ تٍظٗرخ تلأِ: تٍظٗرخ تٍِسَٙٗ
 ,Synder) .تٍظٗرخ تٍِرـددخٗ تلأخر٘، إغثند إٍٙ تٍضٖٗد تٍِحذٍٗد ٍَرأسٜر ؿَٙ تٝخرّٜ

2000, p97). 
نٖٛ ٌثلارٛ أٍٖٗث ٜرـَو حثٍِْرص ِّ عٜز تٍضٗدخ ٗتلاحرٌثر ٗتٍحـد  اهب أبؼبد الطورة الذهىيت

ِّ عٜز رٗضٔ تٍِْؼِد ْعٗ تٍزحثةّ، أِث تٍحـد تٍسثٍز  تٍسثْٛ ٜرـَو حثلأضخثط ٗتٍـلاىثذ
( ِشةٍٜٗد تٍِْؼِد رضثٓ تٍِضرِؾ)نٜرـَو حثٍيُٜ ٗتٍحرتِص ِّ عٜز تٍِشةٍٜٗد تٍِضرِـٜد 

ٗتٍحـد تٍرتحؾ ٜرـَو حِظدتىٜد تٍِْؼِد ِّ عٜز تٍخحرتذ ٗتٍرهغٜل ٗتٍسيد، . ٗتٍـْثٜد حثٍحٜةد
٘ إدرتً أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد حأّ تٍِْؼِد ريُٗ ٗرـْٛ تٍضٗدخ ٌضزء ِّ ظٗرخ تٍِْؼِد، ِد

أِث . حريدُٜ ِْرضثذ ذتذ ضٗدخ ؿثٍٜد ِّ عٜز تٌٍهثءخ ٗتٍهـثٍٜد ِٗلاةِرٖث ٍعثضثرُٖ ٗركحثرُٖ
رٗضٔ تٍِْؼِد ْعٗ أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد ِّ ٗضٖد ْؼر أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد، نٜـْٛ ِد٘ 

ِٗث إذت ٌثّ ظٗذ تٍـِٜل ِشِٗؿث ٍد٘  إدرتٌُٖ لاشرضثحد تٍِْؼِد ٍُٖ ِٗيدتر ؿْثٜرٖث حُٖ
أِث نُٖ أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد ٍَِشةٍٜٗد تلاضرِثؿٜد نٜـْٛ إدرتٌُٖ ٍِد٘ . تٍِْؼِد أُ لا

ِشثِٕد تٍِْؼِد نٛ حرتِص رػٜٗر تٍِضرِؾ تٍِعَٛ ٗدؿُ ْضثػثرٔ تٍِخرَهد ِٗد٘ شـٛ 
د٘ أنرتد ؿْٜد تٍِْؼِد ٍرعشّٜ تٍؼرٗم تٍِـٜضٜد ٍَِضرِؾ، ٗرـْٛ ِظدتىٜد تٍِْؼِد ٍ

تٍدرتشد درضد إدرتً أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد حأّ تٍضرٌد ريُٗ حػرط ِْرضثذ رَحٛ تعرٜثضثرُٖ 
،  2011ٌردٚ ، )ٗ (Keller, 2003, 545-550). ٗركحثرُٖ، ٗرررحػ تٍِظدتىٜد حشِـد تٍِْؼِد 

 (223، ط2015ؿَٛ تٍزؿحٛ ، ) ٗ( 74، ط 2003ؿَٛ ؿضٗخ ، ) ٗ(  20ط
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 .ي جكويو الطورة الذهىيت الؼواهل الهؤثرة ف
ْٕثً ؿدخ ؿٗتِل رؤسر نٛ ٌِثْد تٍِْؼِد تٍذْٕٜد ٜرـَو حـغٖث حثٍِْؼِد ٗتٍحـع تلأخر    

) أِث ،حثٍزحثةّ ٌٗلإِث ٜرأسر حـٗتِل تضرِثؿٜد ٗسيثنٜد غِّ تٍِعٜػ تٍذٚ رـِل حٔ تٍِْؼِد 
 :نَٜخط تٍـٗتِل تٍِؤسرخ نٛ رٌّٜٗ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد حثلارٛ( دتٍْٜٗق 

ٌّّٗ رؤٜد ررِرؾ حثٍٗغٗط ٗتٍِظدتىٜد ٗرعِل نٛ  :رؤيت الهىظهت  - حئٌِثّ ٌل ِْؼِد أّ ر
 .ػٜثرٖث تٍِـَِٗثذ تٍرٛ ٜشرخدِٖث تٍزحثةّ نٛ رضٌٜل تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ؿْٖث 

ْٜحلٛ ؿَٙ تٍِْؼِثذ أّ ررشُ خثرػد سيثنٜد ٍٖث ٗرعدد ػرٜيد تٍرحػ  :ثقبفت الهىظهت   -
ٖث تٍرشِٜد ، نرعرثش ؿْد رشُ خثرػد تٍسيثند ْٗضرٕث إٍٙ حّٜ ٕذٓ تٍخثرػد ٗحّٜ شٜثشثر

تٍشثًِٗ ٗ ؿحد ) .رٗنر ِضِٗؿد ِّ تٍيُٜ ٗتٍِـريدتذ ٗتٍشٌَٜٗثذ ٍرضٌل تٍظٗرخ تٍِػَٗحد ٍٖث 
 (. 72-73، 2011تٍرزتو ،

رِسل ٕٜٗد تٍِْؼِد تٍرـحٜر تٍِرةٛ ٍَِْؼِد ٗتلأدتخ تلإُٔ نٛ تٍـَِٜد  :هويت الهىظهت  -
تٍزحثةّ نأشُ تٍِْؼِد ٗضـثرٕث ٗأٜغث تٍحْثء تٍذٚ ريػْٔ ٗدٌٜٗرتذ ٌِثرحٖث تلارظثٍٜد ِؾ 

رَـج دٗرت نٛ .. ٗتٍـلاِثذ تٍخثظد حٖث ٗىرػثشٜرٖث ٗتٍزٚ تٍِٗعد ٍِٗؼهٜٖث ٗكٜرٕث
ِشثؿدخ تٍزحثةّ ِّ تٍرـرم ؿَٙ تٍِْؼِد ، ٗإؿػثء ٌِثْد ضٜدخ ؿّ ْٗؿٜد تٍضٗدخ تٍرٛ نٜٖث 

ثرج ٗتٍدٌٜٗرتذ أْٜيث ٌَِث أؿػٙ ذًٍ تْػحثؿث ؿّ ضٗدخ ، نِسلا ٌَِث ٌثّ رظُِٜ تٌٍِ
 .تٍِْؼِد 

ررٗتظل تٍِْؼِثذ ِؾ زحثةْٖث ِّ خلال تلإؿلاّ إذ ٜٖدم  :جواطل الهىظهبث هغ الزببئو  -
إٍٙ تٍرأسٜر نٛ شًَٗ تٍزحثةّ ؿحر رلٜٜر ػرٜيد رهٌٜرٓ رضثٓ تٍِْؼِد سُ رضضٜؾ تٍزحثةّ 

ؿْٖث ٗؿّ ػحٜـد ؿَِٖث أِلا ِّ أّ ٜرٗظل تٍزحثةّ ٍَرـرم ؿَٙ تٍِْؼِد ٗزٜثدخ ِـَِٗثرٔ 
إٍٙ ِرعَد تٍيحٗل ٌٍل ِث ريٍٗٔ تٍِْؼِد ؿّ ْهشٖث ٗتٍسيد نٛ ِظدتىٜرٖث ، حعٜز ٜظحظ 
تٍزحثةّ أخٜرت ِرـَيث ؿثػهٜث حثٍِْؼِد ٗرتكحث نٛ تٍرـثِل ِـٖث ٗنٛ ْٖثٜد تٍِػثم رتغٜث 

دّ تٍـٗتِل تٍرٛ رؤسر نٛ رٌّٜٗ ٌِثْد ٗحْثءتً ؿَٙ ِث ريدُ ٌِّٜ ؿ.   ِٗٗتٍٜث ٍِْرضثرٖث 
تٍِْؼِد تٍذْٕٜد حثٍِسٜرتذ تٍرٛ رـٌس تلإدرتٌثذ ٗتلاشرضثحثذ ٍد٘ تٍزحثةّ نِْٖث ِث ٜرـَو 
حـثدتذ تٍزحثةّ ِٗشرٗ٘ رـَُِٜٖ ٗسيثنرُٖ ٍَٗرأٌد ِّ ٗضٗد ٕذت تٍرأسٜر شٜرُ إخغثؿٔ 

،  2003دتٍْٜٗق ، ) . ْٜد تٍدرتشد ٍلاخرحثر تٍرػحٜيٛ نٛ رعَٜل إضثحثذ تٍِحعٗسّٜ نٛ تٍضرٌثذ ؿ
123-128-245-281 ) 
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  Practical framework for studyلمدراست   (الهيداىي)الإطبر الؼهمي : ثبلثب
 الدراست لبيبىبث الإحطبئي الجحميل

 .خطبئض ػيىت الدراستوطف : ولاأ
دِٜٗكرتنٜد ٗتٍرٛ تشرخدُ تٍحثعز تٍرٌرترتذ ٗتٍْشحد تٍِةٜٗد ٍَِـَِٗثذ تٍِرـَيد حثٍـٗتِل تٍ

رُ تٍعظٗل ؿَٜٖث ِّ خلال إضثحثذ أنرتد ؿْٜد تٍدرتشد، ٌِّٜٗ رَخٜط تلإضثحثذ حثٍضدٗل 
 (1  ) 

 رٗزٜؾ ؿْٜد تٍدرتشد ٗنيث ٍَخظثةط تٍدِٜلرتنٜد(  1) تٍضدٗل  :الجبلي

 

ِّ تٍـْٜد، نٛ عّٜ حَلذ %  75أّ ْشحد تٍذٌٗر حَلذ (  1) ٜرغظ ِّ ْرثةص تٍضدٗل رىُ 
ٌِث ٗأّ أؿِثر تٍْشحد تلأؿَٙ ِّ تٍِشرضٜحّٜ نٛ . ِّ ؿْٜد تٍدرتشد%  25شحد تلإْثز ْ

% %44ٗضٌَٗت ِث  ْشحرٔ ( شْد  35 –شْد  25)ؿْٜد تٍدرتشد ٜررٌزّٗ نٛ تٍهةد تٍرٌرترٜد 
ٗأّ عَِد ضٖثدخ تٍحٌثٍٗرٜٗس ُٕ تلأٌسر نٛ ؿْٜد تٍدرتشد عٜز . ِّ إضِثٍٛ ؿْٜد تٍدرتشد

أّ ٗ. ِّ إضِثٍٛ عضُ تٍـْٜد تٍِحعٗسد( % 50)ٗحْشحد حَلذ  شرضٜحثًِ( 50)حَق ؿددُٕ 
دْٜثر  301كثٍحٜد تٍِشرضٜحّٜ نٛ ؿْٜد تٍدرتشد ُٕ ِّ ذٗٚ تٍدخٗل تٍضٖرٜد تٍرٛ رزٜد ؿّ 

 .ِّ إضِثٍٛ عضُ تٍـْٜد%(  57)دْٜثر ٗضٌَٗت ِث ْشحرٔ  500ٗريل ؿّ 
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 .ث الزببئو والطورة الذهىيتػلاقت الارجببط بيو إدارة ػلاقبىجبئح جحميل : سثْٜث
ؿلاىثذ تلاررحثػ حّٜ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ حٗظهٖث ٜٗغظ ِـػٜثذ ( 2)تٍضدٗل 

ِرلٜرت ِشريلا ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد حٗظهٖث ِرلٜرت ِـرِدت ٗتٍرٛ رِسل تخرحثرت ٍهرغٜد  
ىثذ تٍدرتشد تٍرةٜشد تلأٍٗٙ تٍرٛ رْط ؿَٙ ٗضٗد ؿلاىد تررحثػ ِـْٜٗد حّٜ إدترخ ؿلا

تٍزحثةّ حدلاٍد أحـثدٕث ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، إذ رضٜر تٍيُٜ تٍٗتردخ نٛ تٍضدٗل إٍٙ ٗضٗد ؿلاىد 
( إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ) تررحثػ ِـْٜٗد ِٗضحد حّٜ ِرلٜرٚ  تٍدرتشد 

ؿْد ِشرٗ٘ ِـْٜٗد (  0.69)ؿَٙ ِشرٗ٘ تٍِؤضر تٌٍَٛ ٍِٖث إذ حَق ىِٜد ِـثِل تلاررحثػ 
ٍرؤضر ِّ حـد ذًٍ تِرلاً تٍضرٌد تٍِحعٗسد إدترخ ٍـلاىثذ تٍزحثةّ رـزز ٗردؿُ (  0.05)

نغلا ؿّ ذًٍ ٌِّٜ رأضٜر ِضِٗؿد ؿلاىثذ تررحثػ ِـْٜٗد ؿَٙ ِشرٗ٘ . ٌِثْرٖث تٍذْٕٜد 
تٍِؤضرتذ تٍهرؿٜد ٍِرلٜرٚ  تٍدرتشد نيد رحّٜ ٗضٗد ؿلاىد تررحثػ ِـْٜٗد حّٜ ٌل حـد ِّ 

) ذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد إذ تضر حـد تٍرغث أؿَٙ ىِٜد تررحثػ حَق أحـثد إدترخ ؿلاىث
، ٜٗشردل ِّ ذًٍ إّ رغث تٍزحثةّ ٗٗلاةٔ (  0.63)سُ تٍيِٜد (  0.68)رلآ تٍٗلاء ( 0.76

د تٌحر نٛ رـزٜز ٌِثْرٖث ٍِْرضثذ تٍضرٌد ٗرـؼُٜ ىِٜرٔ ٌِّٜ أّ ٜـػٛ تٍضرٌثذ نرظ
ْرثةص ؿلاىثذ (  2) ت ٍضدٗل  شد تٍرةٜشد تلأٍٗٙ       نرغٜد  تٍدرت ٗحذًٍ رعييذتٍذْٕٜد،

 تلاررحثػ حّٜ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد

 
 0.05 p< *            N=100(    spss)تؿد تٍضدٗل نٛ غٗء ْرثةص تٍرعَٜل تلإعظثةٛ   

 .جحميل ىجبئح جأثير إدارة ػلاقبث الزببئو في الطورة الذهىيت: ثبلثب   
ِسل ِغِّٗ ٕذت تٍرعَٜل تخرحثر تٍهرغٜد  تٍرةٜشد تٍسثْٜد تٍرٛ رضٜر إٍٙ ٗضٗد رأسٜر ٜ   

ْرثةص رعَٜل  رحّٜ ِـْٗٚ لإدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ حدلاٍد أحـثدٕث نٛ رـزٜز ٌِثْرٖث تٍذْٕٜد ، إذ
رأسٜر أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد (  3) تلاْعدتر تٍِرـدد نٛ تٍضدٗل 

ِّ تٍرحثّٜ نٛ ( 0.477) ٍَِْٗذش تٍـثُ تٍذٚ ٜضٜر إٍٙ أّ (  2R)ٍد ِـثِل تٍرعدٜد حدلا
 تٍِعشٗحد ( F) تٍظٗرخ تٍذْٕٜد رهشرٓ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ِضرِـد ٜٗدؿُ ذًٍ ىِٜد 

ؿْد ِشرٗ٘ ِـْٜٗد (2.84) ٕٗٛ تٌحر ِّ ىِٜرٖث تٍضدٍٜٗد تٍحثٍلد (  37.15)تٍرٛ حَلذ 
ٍٗرهشٜر تلإِٜٔد تٍْشحٜد ٍَرأسٜرتذ تٍضزةٜد ٌٍل حـد ِّ ( .    3,36)عرٜد ٗدرضرٛ ( 0.05)
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أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، ٌِّٜ ِرثحـد ِـثِلاذ تلاْعدتر 
(Beta   ) ُٜٗى( T  ) َٙتٍِعشٗحد ٌٍل ِْٖث ، إذ رـٌس ِـػٜثذ تٍضدٗل أّ تٍرغث ِٜرًَ أؿ

ِّ تٍرحثّٜ نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٜدؿِٔ ( 0.40)ذ ٜـز٘ إٍٜٔ  تٍِشثِٕثذ نٛ تٍرأسٜر إ
ؿْد ِشرٗ٘ (  1.67) ٕٗٛ تٌحر ِّ تٍضدٍٜٗد تٍحثٍلد (  4.85)تٍِعشٗحد تٍحثٍلد (  T )ىِٜد 

حدلاٍد ِـثِلاذ تْعدترٕث ( تٍٗلاء ، ٗتٍيِٜد ) ، َٜٜٖث نٛ تٍرأسٜر حـدٚ ( 0.05) ِـْٜٗد 
ٌٍل ِْٖث (  3.94,  4.12) تٍِعشٗحد تٍحثٍلد (   T)تٍرٗتٍٛ ٗىُٜ ؿَٙ ( 0.34,  0.37) تٍحثٍلد 

ٜشردل ِّ ْرثةص تٍرعَٜل تٍشثحيد أّ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد تٍرٛ (.         1.67) ِيثرْد حثٍضدٍٜٗد 
رْضدٕث تٍضرٌثذ رشرِد ِيِٗثرٖث تلأشثشٜد إٍٙ عد ٌحٜر ِّ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ إذ 

ذٓ تلأحـثد ٌَِث رٌِْذ ِّ رـزٜز ٌِثْرٖث تٍذْٕٜد ٍد٘ ٕ د تٍدرتشدٌَِث تِرٌَذ تٍضرٌثذ ؿْٜ
 .تٍزحثةّ ، ٗحذًٍ رعييذ نرغٜد  تٍدرتشد تٍرةٜشد تٍسثْٜد 

 ْرثةص رأسٜر إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد(  3) تٍضدٗل             

 
                               D.F (3,36 )   ≤ 0.05  N = 100   *P(  spss)تؿد تٍضدٗل نٛ غٗء ْرثةص تٍرعَٜل تلإعظثةٛ  

 الىجبئح والجوطيبث                                    
 .الىجبئح : أولا 

 : ٍيد رٗظَذ تٍدرتشد إٍٙ تٍْرثةص تٍرثٍٜد 
رْثِٙ ِهُٖٗ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ تْٝٗد تلأخٜرخ ٗؿدّ ؿثِلا ِِٖث نٛ حْثء ٗرٗسٜو  -
 .ـلاىد حّٜ تٍِْؼِثذ ٗزحثةْٖث تٍ

رـد تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ؿثِلا ِِٖث ٗغرٗرٜث ٍحيثء تٍِْؼِثذ ٗتشرِرتر ِْٕٗث ٗخثظد نٛ  -
 .ؼل تزدٜثد عدّخ تٍِْثنشد نٛ تلأشٗتو تٍخثرضٜد 

ؿلاىد تررحثػ ِـْٜٗد حّٜ إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ حدلاٍد إحـثدٕث ٗتٍظٗرخ  رحّٜ تّ ْٕثً -
د تٍدرتشد ، ِِث ٜؤٌد تٍدٗر تٍُِٖ ٍرًَ تلإحـثد نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ تٍضرٌثذ ؿْٜ

 .تٍذْٕٜد 
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ترشِذ ؿلاىد تلاررحثػ حّٜ ٌل حـد ِّ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد  -
 .حثٍِـْٜٗد ٌٗثّ أؿَٙ تررحثػ حّٜ تلأحـثد ٕٗ حـد تٍرغث 

لإدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ نٛ رـزٜز ِّ ْرثةص رعَٜل ؿلاىثذ تلأسر ، ٗضٗد رأسٜر ِـْٗٚ  رحّٜ -
تٍظٗرخ تٍذْٕٜد نٛ تٍضرٌثذ تٍذْٕٜد ، ِِث ٜـٌس إِٜٔد ٕذٓ تلإدترخ ٜٗهشر حثّ تٍظٗرخ 
تٍذْٕٜد رشرِد ِيِٗثذ رـزٜزٕث ِّ أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗعشج إِٜٔد ٌل حـد ٗؿَٙ 

 :تٍْعٗ تٍرثٍٛ 
ٌَِث رعيو رغث تٍزحثةّ ٌَِث رٌّٗ  رأسر رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ححـد تٍرغث إذ -أ      

 .ٍدٜٔ ٌِثْد ذْٕٜد تٜضثحٜد ؿّ تٍِْؼِد 
ٌّّ . رأسٜر حـد تٍٗلاء نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد  -ج     ِِث ٜؤضر إٍٙ أّ ٗلاء تٍزحثةّ  ِٜ

 .تٍضرٌثذ ؿثِد ٗتٍِحعٗسد ِّ خَو ٌِثْرٖث تٍِرِٜزخ 
ّ رـؼُٜ ىِٜد تٍزحثةّ ٗرـزٜزٕث ٜشُٖ رؤسر تٍيِٜد نٛ رـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، إذ إ -ش     

 .نٛ رـزٜز ٌِثْد تٍِْؼِد نٛ ذْٕٔ 
 .الجوطيبث: ثبىيب 

غرٗرخ إدرتً إِٜٔد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗأحـثدٕث ٗخثظد نٛ ؼل تٍرػٗرتذ تٍشرٜـد  -
ٍِث ٍٖث ِّ رأسٜرتذ ؿَٙ تشرِرتر . تٍرٛ رعدز حظٗرخ ِشرِرخ نٛ تٍحٜةد تٍخثرضٜد 

 .ـزٜز ٌِثْرٖث تٍذْٕٜد تٍِْؼِثذ ِْٕٗٗث ٗر
تؿرِثدت ؿَٙ تٍرٗظٜد أؿلآ ٜرغظ حثّ ٌِثْد تٍِْؼِد رِْٗ حرِٜز نٛ ذّٕ تٍزحثةّ ٌَِث  -

أدرٌذ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد إِٜٔد رغث ذًٍ تٍزحثةّ ؿّ ِْرضثرٖث ٗتٍعرط ؿَٙ رعيٜو 
شحد لأحـثد ٍذت نأّ تلأِر ٜشرَزُ ِّ رًَ تٍضرٌثذ رٗنٜر تٍحٜةد تٍِْث. ٗلاةٔ ٗرـزٜز ىِٜرٔ 

ٗريدُٜ تٍدؿُ ٗتلإٌِثْٜثذ ( حثٍرغث ، تٍٗلاء ، تٍيِٜد ) إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ تٍِرِسَد 
 .ٍرعشْٜٖث 

غرٗرخ تٜلاء إدترتذ تٍضرٌثذ تٍـثِد ٗتٍِحعٗسد خثظد تلإِٜٔد ٌٍَِثْد تٍذْٕٜد ٗتلإرِثُ  -
 .حٖث ٌْٖٗث ِظدرت ٍحيثةٖث ِْٕٗٗث ٗتشرِرترٕث  

ْٜد تٍدرتشد حثٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٗتٍـِل ؿَٙ رعشْٜٖث ٗرِٜزٕث غرٗرخ تٕرِثُ تٍضرٌثذ ؿ -
 .ِّ خلال رهـٜل ِث رِرٌَٔ تٍضرٌثذ ِّ أحـثد لإدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ
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غرٗرخ ىٜثُ تٍضرٌثذ ؿْٜد تٍدرتشد حرعدٜد إِٜٔد أحـثد إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٕٗذت  -
 :ٜرػَج ِث ٜأرٛ 

ذ تٍزحثةّ ِشريل ٗٗتغظ  غِّ ٌَٕٜٜد رأٌٜد إدترخ تٍضرٌثذ ؿَٙ ٗضٗد ىشُ إدترخ ؿلاىث -
 .تٍرْؼُٜ 

تشرخدتُ ٌثدر ِرخظط حئدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ٗأحـثدٕث ِّ تضل ٗظٗل تٍضرٌثذ إٍٙ  -
 .تٍظٗرخ تٍِرضٗخ نٛ ذّٕ تٍزحثةّ 

 .الهراخغ والهواهش
د ِٜدتْٜد ؿَٙ ؿْٜد نٛ إػثر ٗتىؾ تٍِشؤٍٜٗد تلاضرِثؿٜد ، درتشٍَِْؼِثذ إدترخ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ،  2011تعِد ٌرد٘ ، -

 .http://kenanaonline.com.  ِّ ضرٌثذ تلأدٜٗد تٍِظرٜد ، ٌَٜد تٍرضثرخ ، ضثِـد حْٖث ، ِظر
م ٗدٗرٕث نٛ حْثء ٗرـزٜز تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، درتشد رعََٜٜد لأرتء ؿْٜد  2005أسٜر ٌضٗ ، - ، تؿرحثرتذ تٍرـحةد ٗتٍرلَٜ

ٗتلاىرظثد ، ضثِـد ؿِثّ ، ِشرٌَٖٛ ِْرضثذ تلأٍحثّ نٛ ِدْٜد ؿِثّ ، رشثٍد ِثضشرٜر كٜر ِْضٗرخ ،  ٌَٜد تلإدترخ  ِّ
 . تلأردّ

 . ، إدترخ تٍِـرند ، دتر ظهثء ٍَْضر ٗتٍرٗزٜؾ ، ؿِثّ  2009أِٜرخ تٍضْثحٛ ٗؿلاء نرعثّ ،  -
رتٓ، دٗر تٍـلاىثذ تٍـثِد نٛ حْثء تٍظٗر2009حثىر ضثشَٗج ، -  .، ضثِـد حلدتد ، تٍـرتو (ُ .ف) خ تٍذْٕٜد ، رشثٍد دٌرٗ
ؿْثظر تٍرغث ، تٍِهُٖٗ ٗتٍيٜثس "  ، تٍِٜثْٛ ، ؿلاء ، ؿحد تٍشلاُ ٗتٍِٖردٚ ، ِْذر خغر،  2005ضرضٜس ؿحثس ،  -

 .، ؿِثّ ، تلأردّ  11، ِضَد حعٗز ِشريحَٜد ، تٍـدد " ، إػثر نَشهٛ 
درتشد رعََٜٜد لأرتء ؿْٜد ِّ تٍِشؤٍّٜٗ )رخ ؿلاىثذ تٍزحّٗ نٛ رـزٜز تٌٍِثْد تٍذْٕٜد ، دٗر إدت2011عْثّ أٍْـِٜٛ،   -

 (تلأردّ  -نٛ حـع ضرٌثذ إْرثش تٍِضرٗحثذ تٍلثزٜد نٛ ِدْٜد ؿِثّ
  .تلأردّ –ؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، دتر أشثِٔ ٍَْضر ٗتٍرٗزٜؾ، ؿِثّ ،  تلإ2013تٍضػرٚ،  عثِد  -
، رشٜٗو تٍـلاىثذ ِّ خلال تٍزحثةّ ِظدر ٍرعيٜو تٍِْثنشد ٗتٌرشثج ِٜزخ  2014،عٌُٜ حّ ضرٗٓ ِٗعِد حّ عٗعٗ -

 labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdfhttp//:تٍرْثنشٜد ، 
 . ، إدترخ تٍضٗدخ نٛ تٍِْؼِثذ تٍِرِٜزخ ، دتر ظهثء ٍَْضر ٗتٍرٗزٜؾ ، ؿِثّ  2010خغٜر عِٗد ٗرٗتّ تٍضٜخ ،   -
 . تلأردّ –تلإؿلاّ تٍرَهزْٜٗٛ ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، دتر تٍِشٜرخ ٍَْضر ٗتٍرٗزٜؾ، ؿِثّ   ،2009، رِزٚ تٍـرحٛ -
، تٍضٗدخ ٗرغث تٍزحثةّ ٗأسرِٕث نٛ رعدٜد تلاشررترٜضٜثذ تٍرشٜٗيٜد ٍَخدِد تٍِظرنٜد ، درتشد 2001رٜشٜر تٍـهضٜثذ، -

 ،، ٌَٜد تلإدترخ ٗتلاىرظثد، ضثِـد ؿِثّخكٜر ِْضٗرأػرٗعد دٌرٗرتٓ  ،د نٛ تٍِظثرم تٍرضثرٜد تلأردْٜدٝرتء ؿْٜ
   .تلأردّ  ،ؿِثّ

 .، رشٜٗو تٍخدِثذ ، دتر ٗتةل تٍْضر ٗتٍرٗزٜؾ ، ؿِثّ  2008ٕثْٛ تٍغِٗر ،  -
 .   .comhttp://knol.google،ـثِد ٗرٌّٜٗ تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَِْؼِد ، تٍـلاىثذ تٍ 2009ٕضثُ ٌٜلاْٛ ، -
 ؿحد ِٗعِد رنثؿٛ ِعِد ررضِد رنثؿٛ ِرٌثِل ، ِدخل تلاشررترٜضٜد ، تلإدترخ ، 2001ضْٗز ،  ٗضثرٜز ٕل ضثرٍز  -

 .تٍشـٗدٜد  تٍِرٜخ ، دتر تٍِرـثل ،
 .، تٍرشٜٗو تٍِريدُ ، تٍدتر تٍضثِـٜد ، تلإشٌْدرٜد ، ِظر 2008ؿحد تٍـؼُٜ  أحٗ تٍْضث ،   -
 . تلأردّ  –رخ تٍرشٜٗو تٍعدٜز، دتر تٍِشٜرخ ٍَْضر، ؿِثّ ، إدت2015ؿَٛ تٍزؿحٛ ،  -

http://kenanaonline.com/
http://graphic.ramziarabi.com/?author=1
http://graphic.ramziarabi.com/?author=1
http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
http://graphic.ramziarabi.com/?author=1
http://knol.google.com/
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 .تلأردّ  –، إدترخ تٍررٜٗص ٗتلإؿلاّ تٍرضثرٚ ، دتر تٍِشٜرخ ٍَْضر، ؿِثّ 2015ؿَٛ تٍزؿحٛ ،  -
 .تلاِثرتذ تٍـرحٜد –، ْٕدشد تلإؿلاّ تٍهـثل، دتر تٌٍرثج تٍضثِـٛ ، تٍـّٜ 2013ؿَٛ تٍزؿحٛ،  -
 .تلأِثرتذ تٍـرحٜد  –ؿلاّ تلاٌٍررْٗٛ ، دتر تٌٍرثج تٍضثِـٛ ، تٍـّٜ  ، تلإ2016ؿَٛ تٍزؿحٛ ،  -
 .ِظر  -، تٍـلاىثذ تٍـثِد ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد ، ؿثٍُ تٌٍرج ، تٍيثٕرخ  2003ؿَٛ ؿضٗخ  ،  -
ٍيثٕرخ ترخ تلإشررترٜضٜد ٗإدترخ تلأزِثذ،ؿثٍُ تٌٍرج،تإدترخ تٍـلاىثذ تٍـثِد حّٜ تلإد،2005ؿَٛ ؿضٗخ ٌٗرِٜثّ نرٜد،  -
 ِظر  -
تٍٖٜٗد ٗتٍظٗرخ ٗتلأدتء ، رـرٜج ٍٜٗد ضعثدخ ، ٌِرحد تٍـحٌٜثّ ، : رٌّٜٗ شِـد تٍضرٌد،2003 ،كرتٕثُ دترٍْٜق  -

 . تٍشـٗدٜد 
 .ِْؼٗر تشررترٜضٛ ، دتر تٍعثِد ٍَْضر ٗتٍرٗزٜؾ ، تلأردّ  -، تٍرشٜٗو ٗتٍظٗرخ تٍذْٕٜد 2011ِعِد تٍـزتٗٚ ، -
 .ِظر  –ٍرشٜٗو حثٍـلاىد ، تٍِْؼِد تٍـرحٜد ٍَرِْٜد تلإدترٜد ، تٍيثٕرخ ، ت 2005ِْٙ ضهٜو  ،   -
 .ٌِرحد تٍـحٌٜثّ: حعٗز تٍرشٜٗو ٍَرخػٜػ ٗتٍرىثحد ٗترخثذ تٍيرترتذ تٍرشٜٗيٜد، ٍرٜثع، (1996)ِعِٗد حثزرؿد  -
ٕث ؿِلاء تٍحًْٗ تٍرضثرٜد ، ٗتىؾ ِِثرشثذ تٍرشٜٗو حثٍـلاىثذ ٗأسرٕث نٛ حْثء تٍٗلاء ٌِث ٜرت 2010ِعِٗد ٜثشّٜ ،  - 

 .نٛ ِعثنؼد ترحد ، رشثٍد ِثضشرٜر ، ٌَٜد تلاىرظثد ٗتٍـَُٗ تلإدترٜد ، ضثِـد تٍٜرًِٗ ، ترحد ، تلأردّ 
ِؤرِر , ، تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ٍَـلاِثذ تٍرضثرٜد حّٜ تٍـٍِٗد ٗرعدٜثذ تٍـظر(2007)ِٜشّٗ ىػج، ٗنثرّ ؿررٜس  -

  .ِظر: عَٗتّ ضثِـد, نٜلادٍهٜث تٍدٍٗٛ تٍسثْٛ ؿضر
www.acc4arab.com  2014ِْرد٘ تٍِعثشحّٜ تٍـرج ، إدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ،  -  .  

ندتٚ ؿِرٗص،  -تٍشـٗدٜد،دتر ػٜٗو ٍَْضر،ٍْثس ٗتلأضٜثء تٍظٗرخ تٍذْٕٜد ِعثٍٗد ٍهُٖ ت،2003نٖد تٍـشٌر، -
، ضثِـد عَج،ضشرٜر، ٌَٜد تٍْٖدشد تٌٍٖرحثةٜد، رشثٍد ِثٍْؼثُ إدترخ تٍـلاىثذ ِؾ تٍزحثةّرظُِٜ ٗرْهٜذ رػحٜو ٜٗج ،200

 .شٗرٜث
رتو ٍَْضر ، ؿِثّ 2009ٜٗشم تٍػثةٛ ٕٗثضُ تٍـحثدٚ،  -  .تلاردّ  –، تدترخ ؿلاىثذ تٍزحثةّ ، دتر تٍٗ
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