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 اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٚدٚسٖ فٟ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء

 ىزش١ٔٚخ فٟ ِظشٌدساعخ رطج١م١خ ػٍٟ ششوبد ث١غ ٚرٛص٠غ الاعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالا

Strategic integration and its role in increasing customer 

satisfaction 

An applied study on companies selling and distributing 

electrical and electronic appliances in Egypt 

 إػــــــــــذاد

 خبٌذ اثٛ اٌحّذ ِحّذ ػبسف

 بلاوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً اٌجحشٞثبحش دوزٛساٖ ١ِٕٙٗ ث

 رحذ إششاف

 أ.د/ أًِ ػظفٛس

 ِذ٠ش فشع الأوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ -أعزبر إداسح الأػّبي ٚػ١ّذ و١ٍخ إٌمً اٌذٌٟٚ ٚاٌٍٛعغز١بد 

 ثجٛسعؼ١ذ )عبثمب(

 ـ:اٌٍّخض

اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٚسػب ؼلالخ ث١ٓ اٌرٙذف اٌذساعخ اٌٝ رشخ١ض ؽج١ؼخ           

 .اٌؼّلاء ثششوبد ث١غ ٚرٛص٠غ الاعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالا١ٌىزش١ٔٚخ فٟ ِظش

لٛح اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ثبٌششوخ ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ            

ِؾً اٌذساعخ،  ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ لٛح اٌزىبًِ الأِبِٝ، لٛح اٌزىبًِ الافمٝ، لٛح رٛعخ 

اٌششوخ ٔؾٛ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ، ٚعٛد ثؼغ أٚعخ ٌٍمظٛس فٝ اعزشار١غ١خ 

 اٌؼّلاء. ، لٛح سػباٌزىبًِ اٌخٍفٝ

ِغزّغ اٌذساعخ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚلذ شًّ  اٌٛطفٝ ػٍٝ إٌّٙظ اٌذساعخ داػزّذ          

اٌؼب١ٍِٓ ثبلإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ ثششوبد ث١غ ٚرٛص٠غ الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ 

ٚلذ اػزّذ اٌذساعخ ػٍٝ ، ِفشد883ٖ، ٚلذ شًّ ٘زا اٌّغزّغ ٚالاٌىزش١ٔٚخ فٝ ِظش

 ِفشدح.  464اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌطجم١خ،  ٚلٛاِٙب 
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رؼض٠ض اٌزىبًِ الأفمٟ ث١ٓ  : ٚلذ رُ اٌزٛطً اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد أّ٘ٙب           

رفؼ١ً اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ ٌزؼض٠ض ، رؾغ١ٓ  ا١ٌبد اٌزىبًِ الأِبِٟ ِغ اٌؼّلاء الألغبَ،

رط٠ٛش ٔظُ اٌزىبًِ ، ص٠بدح اٌزىبًِ اٌخٍفٟ ث١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚالإِذاد ،اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ

، رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ثٕبء ػٍٝ ِخشعبد اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ، اٌؼّٛدٞ ِغ اٌّٛسد٠ٓ

  .رٕف١ز ثشاِظ رذس٠ج١خ ٌزؾغ١ٓ فُٙ اٌؼب١ٍِٓ لاعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ، سػب اٌؼّلاء. :اٌىٍّبد اٌّفزبح١خ

Abstract: 

         The study aims to characterize the nature of the relationship 

between strategic integration and customer satisfaction in 

companies selling and distributing electrical and electronic 

appliances in Egypt. 

         Among the most important results of the study are the strength 

of strategic integration in the company under study, due to the 

strength of forward integration, the strength of horizontal integration, 

the strength of the company's orientation towards strategic alliances, 

the presence of some deficiencies in the backward integration 

strategy, and the strength of customer satisfaction. 

      The study relied on the descriptive and analytical method, 

and the study population included senior and middle 

management employees in companies selling and distributing 

electrical and electronic devices in Egypt, and this population 

included 661 individuals, and the study relied on a stratified 

random sample, consisting of 242 individuals . 
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          The study came up with a set of recommendations, the most 

important of which are: Enhancing horizontal integration between 

departments, improving forward integration with customers, 

activating strategic alliances to enhance strategic integration, 

increasing backward integration between operations and supply, 

developing vertical integration systems with suppliers, improving 

customer experience based on strategic integration outputs, and 

implementing training programs to improve employees' 

understanding of the strategic integration strategy. 

Keywords: Strategic Integration, Customer Satisfaction. 

 :اٌّمذِخ

رؼذ ششوبد رٛص٠غ الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ ِٓ اٌمطبػبد اٌؾ٠ٛ١خ            

ب فٟ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌّغزٍٙى١ٓ  ًِ فٟ الزظبداد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٍذاْ، ٚرٍؼت دٚسًا ٘ب

إٌّزغبد ٚاٌخذِبد راد اٌغٛدح، ٚرشٙذ طٕبػخ رٛص٠غ الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚرٛف١ش 

ب فٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح، ِغ ص٠بدح اٌزٕبفغ١خ ٚرطٛس  ًِ ا ِغزذا ًٛ ٚالإٌىزش١ٔٚخ فٟ ِظش ّٔ

اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚرغ١ش اؽز١بعبد اٌؼّلاء. ٚلذ ثٍغ ؽغُ ِج١ؼبد الاعٙضح اٌىٙشثبئ١خ 

١ٍِبس  366.1 ١ٍِ4244بس ع١ٕٗ ٚفٟ ػبَ  348.1 4243ٚالاٌىزش١ٔٚخ فٟ ِظش ػبَ 

 %  وؾظخ عٛل١خ ِٓ اعّبٌٟ اٌغٛق اٌّظشٞ .35ع١ٕٗ ٚرّضً ششوخ ثٟ ره ؽٛاٌٟ 

فٟ ِٛاعٙخ ٘زا اٌغ١بق اٌزٕبفغٟ اٌّزضا٠ذ، ٠زؼ١ٓ ػٍٝ ششوبد رٛص٠غ الأعٙضح           

ّلاء اٌىٙشثبئ١خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ رجٕٟ اعزشار١غ١بد ِزىبٍِخ رٙذف اٌٝ ص٠بدح سػب اٌؼ

ب ِزضا٠ذًا فٟ اٌغٕٛاد  ًِ ٚرؼض٠ض ٚلاءُ٘،  ٚٚاؽذح ِٓ الاعزشار١غ١بد اٌزٟ رٍمٝ ا٘زّب

الأخ١شح ٟ٘ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌزٝ رشوض ػٍٝ رؼض٠ض اٌزؼبْٚ ٚاٌزٕغ١ك ث١ٓ ِخزٍف 

 ألغبَ ٚٚؽذاد اٌششوخ.
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أصش اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ  ِٓ ٕ٘ب رؤرٟ ٘زٖ اٌذساعخ وّؾبٌٚخ ٌٍٛلٛف ػٍٝ           

 فٝ اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ. ػٍٝ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء

 ِشىٍخ اٌذساعخ. -أٚلا

ٔظشا ٌٍظشٚف الالزظبد٠خ اٌؾب١ٌخ ٚالاصِبد الالزظبد٠خ اٌؼب١ٌّخ ِّب ادٞ اٌٟ            

ث١غ ص٠بدح اعؼبس إٌّزغبد ٚلٍخ اٌفشص اٌج١ؼ١خ ٚٚعٛد ثؼغ اٌزؾذ٠بد اٌزٝ رٛاعخ 

ٚرٛص٠غ الاعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالاٌىزش١ٔٚخ فٟ ِظش ٔز١غخ ػذَ أرجبع الاعب١ٌت اٌؾذ٠ضخ فٝ 

الأداسح ، ٌزٌه فؼٍٝ اٌششوبد اٌزٝ رغؼٝ ٌزؾم١ك اٌؾظٛي ػٍٟ اٌفشطخ اٌج١ؼ١خ دْٚ 

غ١ش٘ب أرجبع اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٌزمذ٠ُ اٌّض٠ذ ِٓ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، ٚرمذ٠ُ اٌّض٠ذ ِٓ 

 ٌٍؼّلاء ٚرٌه ٌٍؼًّ ػٍٟ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء  ٚرؾم١ك اٌشثؾ١خ اٌّغزٙذفخ.ا١ٌّّضاد 

: جٌؾض١خ لبَ ثؤعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ ٚرٌه ػٍٝ ِشؽٍز١ٓ شىٍخ ا ٛسح اٌّ ٌٍجبؽش ثٍ ٝ ٠ّىٓ   ٚؽز

رزّضً فٝ اٌّظبدس فٝ اٌىزت ٚاٌّشاعغ اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ، ٚوزا اٌذٚس٠بد  دساعخ ِىزج١خ: -أ

 ٚالأثؾبس ٚالأدث١بد اٌغبثمٗ اٌّزؼٍمٗ ثّٛػٛع اٌذساعخ. ٚاٌّمبلاد ٚاٌزمبس٠ش

: اػزّذد اٌذساعخ اٌزؾ١ٍ١ٍخ ػٍٝ اعشاء ِغّٛػخ ِٓ اٌّمبثلاد دساعخ رح١ٍ١ٍخ  -ة 

اداسح ٚعطٝ(، رُ ِٓ  -اٌشخظ١خ ِغ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ )اداسح ػ١ٍب

ثٙذف اٌزؼشف ػٍٝ ( ِفشدح ػشٛائ١خ 52خلاٌٙب رٛص٠غ اعزّبساد اعزمظبء، ٌؼذد )

 اٌغٛأت اٌّخزٍفخ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ٚفمب لأ٘ذافٙب،  ٚوبٔذ ٔزبئغٙب وّب ٠ٍٝ:

 لبئّخ الاعزمظبء اٌّزؼٍمخ ثبٌذساعخ الإعزطلاػ١خ (1غذٚي سلُ )اٌ

 اٌؼجبسح َ

 إعبثخ اٌّغزمظٝ ِٕٗ

ِٛافك  

)%( 
 ِحب٠ذ )%(

 

غ١ش ِٛافك 

)%( 

 

ٌض٠بدح ٚسفغ ِغزٛٞ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ٠زُ اعزخذاَ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ  1

. 

57% - 57% 

 %57 - %57 ٕ٘بن رٕغ١ك ع١ذ ِٓ عبٔت اٌّٛسد٠ٓ ٚاداساد اٌششوخ اٌّحزٍفخ. 5

 %54 - %04 ارٍمٝ ِؼٍِٛبد ِزىبٍِخ ِٚحذَّصخ ػٓ ِٕزغبد اٌششوخ ٚخذِبرٙب. 5
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ِغزٛٞ اٌخذِخ ارٍمٝ ص٠بساد ٚارظبلاد ثظفخ ِغزّشح ِٓ اٌششوخ ٌٍزأوذ ِٓ  0

 اٌّمذِخ.

54% 17% 57% 

 %54 - %54 اٌششوخ رغزغ١ت ثشىً عش٠غ ٚفؼبي لاعزفغبساد ٚشىبٜٚ اٌؼّلاء. 7

 %57 - %57 رغزغ١ت اٌششوخ ٌّلاحظبد ٚاعزفغبساد اٌؼّلاء ثشأْ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ. 5

 %54 - %54 ٠زُ رٍج١خ احز١بعبد اٌؼّلاء ثشىً وبًِ.  5

 %57 %14 %57 وبف١خ  لاحز١بعبد اٌؼّلاء  ِٓ ح١ش اٌغٛدح .ِٕزغبد اٌششوخ   8

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش فٝ ػٛء ث١بٔبد اٌذساعخ الأعزطلاػ١خ

ٚٔز١غخ ٌزٌه رزّضً اٌّشىٍخ اٌجحض١خ فٝ لظٛس سػب اٌؼّلاء ٔز١غخ ٚعٛد ثؼغ أٚعخ 

 ٌٍؼؼف فٝ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ثبٌششوخ ِحً اٌذساعخ.

 اٌغبثمخ.اٌذساعبد  -صب١ٔب  

لبَ اٌجبؽش ثّشاعؼخ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ ِغبي اٌجؾش ِٓ خلاي اعزؼشاع            

ثؼغ اٌذساعبد اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌجؾش أٚ ثؼغ عٛأجٗ، 

ٚع١زُ رؾ١ًٍ ٘زٖ اٌذساعبد ِٓ ؽ١ش أ٘ذافٙب ٚأُ٘ ٔزبئغٙب اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب، ػٍٟ أْ 

ذساعبد ثبٌزؼ١ٍك ػ١ٍٙب ٚرؾذ٠ذ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اعزخلاطٙب ٠مَٛ اٌجبؽش ثؼذ ػشع اٌ

 ِغ رؾذ٠ذ اٌفغٛح اٌجؾض١خ ٚفمبً ٌّب ٠ٍٝ:

 :اٌزىبًِ الاعزشار١غٝاٌذساعبد اٌزٝ رٕبٌٚذ  -1

رؾ١ًٍ ٚالغ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼشثٟ  اٌٝ( 4243)شبوش،  خدساع ٘ذفذ          

فٟ ظً اٌّزغ١شاد اٌذ١ٌٚخ، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼلالبد اٌّظش٠خ اٌغؼٛد٠خ وّٕٛرط، 

ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ أْ ػ١ٍّخ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼشثٟ 

لزظبد٠خ، رٛاعٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؾذ٠بد، ِٕٙب: الاخزلافبد فٟ الأٔظّخ اٌغ١بع١خ ٚالا

ٚاٌزٕبفظ الإل١ٍّٟ، ٚاٌزذخلاد اٌخبسع١خ، رٍؼت اٌؼلالبد اٌّظش٠خ اٌغؼٛد٠خ دٚسا 

ِؾٛس٠ب فٟ دفغ ػ١ٍّخ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼشثٟ، ٔظشا ٌٍّىبٔخ الاعزشار١غ١خ 

أصش رؾ١ًٍ  (4244، علاِخفٝ ؽ١ٓ رٕبٌٚذ دساعخ ) ، ٚاٌزؤص١ش الإل١ٍّٟ ٌٍجٍذ٠ٓ

، رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ فٝ اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ فٟ

اٌّذ٠ش٠ٓ ساػ١١ٓ ػٓ أ١ّ٘خ اٌزؾبٌف   أْ ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ

الاعزشار١غٟ، وّب أظٙشد إٌزبئظ أْ ِؼب١٠ش اخز١بس اٌششوبء ٚدٚافغ اٌزؾبٌفبد 
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الاعزشار١غٟ، ٚرئصش ِؼٛلبد  الاعزشار١غ١خ رئصش ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌزؾبٌف

اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ عٍجب ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌزؾبٌف الاعزشار١غٟ،  وّب أْ أ١ّ٘خ اٌزؾبٌف 

الاعزشار١غٟ رئصش ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ، وّب رئصش أ١ّ٘خ 

 غزذاِخ، اٌزؾبٌف الاعزشار١غٟ ٌٍفٕبدق اٌخؼشاء ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّ

ثؾش ِغبػٟ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ فٟ  اٌٝ فمذ ارغٙذ  ((Hagos, 2022أِب دساعخ 

ِٕطمخ اٌمشْ الأفش٠مٟ، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزؾذ٠بد ٚاٌفشص، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ 

رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ اْ ِٕطمخ اٌمشْ الأفش٠مٟ رؼبٟٔ ِٓ أؼذاَ الأِٓ ٚػذَ 

١خ أِبَ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ، ٕ٘بن ؽبعخ اٌٝ رؼض٠ض الاعزمشاس، ِّب ٠ّضً ػمجخ سئ١غ

اٌزؼبْٚ الإل١ٍّٟ ٚثٕبء اٌضمخ ث١ٓ اٌذٚي فٟ ِٕطمخ اٌمشْ الأفش٠مٟ ٌزؾم١ك اٌزىبًِ 

ب فٟ رؼض٠ض اٌزىبًِ  ًِ الاعزشار١غٟ، ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼت اٌزىبًِ الالزظبدٞ دٚسًا ٘ب

رم١ُ  اٌٝ (( Mayda, 2023 ٚ٘ذفذ دساعخالاعزشار١غٟ فٟ ِٕطمخ اٌمشْ الأفش٠مٟ، 

ِغ١شح اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ فٟ الارؾبد الأٚسٚثٟ، ٚرؾذد اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٗ، 

ٚرٕبلش ِغزمجً اٌزىبًِ الأٚسٚثٟ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ أْ 

الارؾبد الأٚسٚثٟ ٠ٛاعٗ رىبًِ أوضش ػّمبً ٚرٛؽ١ذًا فٟ اٌّغبلاد اٌغ١بع١خ ٚالالزظبد٠خ 

، أِب دساعخ ٗ أ٠ؼب رؾذ٠بد ِزؼذدح فٟ رٍه اٌّغبلاد، ٚالأ١ِٕخ، وّب ٠ٛاع

(2023،Acharyaٌٝفمذ ٘ذفذ ا ) ًدٚس إٌّظّبد الإل١ّ١ٍخ فٟ رؼض٠ض اٌزىبًِ  رؾ١ٍ

ِٚٓ ،  الاعزشار١غٟ فٟ آع١ب، ٚرمذَ رؾ١ٍلًا ِمبسٔبً ٌزغبسة اٌزىبًِ الإل١ٍّٟ فٟ آع١ب

ل١ّ١ٍخ  ٌٙب دٚس ا٠غبثٝ فٝ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ اْ إٌّظّبد الإ

 . رؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ فٟ آع١ب

 :سػب اٌؼّلاءاٌذساعبد اٌزٝ رٕبٌٚذ  -5

اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ ١ِّضاد ٚػ١ٛة اعزخذاَ ( Zaki ،2020 )٘ذفذ دساعخ           

الاعزج١بْ الإٌىزشٟٚٔ ٌم١بط سػبء اٌؼّلاء ٚفبػ١ٍخ ٚفٛائذ رطج١مٗ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ 

اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ أْ أُ٘ ١ِّضاد الاعزج١بْ الاٌىزشٚٔٝ رزٍخض فٟ عشػخ 

ٚرؾ١ٍٍٙب ٚعٌٙٛخ ٚطٛي اٌؼّلاء اٌٝ أعئٍخ الاعزج١بْ ِٚشٚٔخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد 

ِٓ خلاي اٌؼب١ٍِٓ ثبٌفٕذق، ث١ّٕب رزٍخض اٌؼ١ٛة فٟ اسرفبع رىٍفخ رطج١ك الأٔظّخ 
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دساعخ  ٚارغٙذ، الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ظً ػذَ لذسح ثؼغ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء لاعزخذاِٙب

اٌٝ رؾ١ًٍ رؤص١ش ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ رؾم١ك ِضا٠ب  (4243، ٔٛثٝ)

ٚأؼىبعٙب ػٍٝ سػب ػّلائٙب ٚٚلائُٙ، ِٚٓ أُ٘  رٕبفغ١خ ٌششوخ ِظش ٌٍط١شاْ

إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ صجٛد اٌفشػجبد اٌزٟ رُ اخزجبس٘ب، ٚاٌزٟ رش١ش اٌٝ 

ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ثٓ اٌّّبسعبد ا١ٌّٕٙخ ٚالارظب١ٌخ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ٚعٛد ػلالخ ِٚغزٜٛ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ِظش ٌٍط١شاْ ٚٚلائُٙ، ثبلإػبفخ اٌٝ 

ا٠غبث١خ ث١ٓ ادسان اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ ٚدسعخ سػب ػّلاء ششوخ ِظش ٌٍط١شاْ 

 ٚٚلائُٙ.

اٌٝ اخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ ٠غش اعزخذاَ ( 4244، اٌغؼ١ذ٘ذفذ دساعخ ) ٚلذ           

رطج١مبد ششوبد اٌّؾّٛي ِٚغزٜٛ سػب اٌؼّلاء رغبٖ رٍه اٌزطج١مبد ٚالاعزّشاس 

أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ أْ أوضش ِٓ ٔظف ػ١ٕخ ػٍٝ اعزخذاِٙب، ِٚٓ 

اٌذساعخ اعزخذِذ رطج١مبد ششوبد اٌّؾّٛي، ٚوبٔذ دٚافغ اعزخذُِٙ ٔفؼ١خ ِزؼٍمخ 

ثبلاعزفبدح ِٓ اٌّضا٠ب اٌزٟ ٠مذِٙب اٌزطج١ك، ِٚزبثؼخ ػشٚع اٌششوخ، وّب وشفذ ٘زٖ 

عزخذاَ اٌزطج١مبد اٌّزّضٍخ فٟ اٌذساعخ ػٓ اٌزؤص١ش الإ٠غبثٟ ٚاٌّجبشش لأثؼبد ٠غش ا

فبػ١ٍخ اعزخذاَ اٌزطج١ك، وفبءح اٌزطج١ك، عٌٙٛخ رؼٍُ اٌزطج١ك، اٌمذسح ػٍٝ رزوش 

اٌزطج١ك،  ِؼبٌغخ اسرىبة الأخطبء أصٕبء اعزخذاَ اٌزطج١ك) ػٍٝ ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء 

د٠خ رغبٖ اٌزطج١مبد، ٌٚىٕٙب ِزفبٚرخ ف١ّب ث١ٕٙب(، وّب أصجزذ اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ ؽش

ث١ٓ ِؼذي اعزخذاَ اٌزطج١مبد ِٓ لجً اٌؼّلاء ِٚغزٜٛ سػبُ٘ ػٕٙب، وّب أثشصد 

ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌّغزخذ١ِٓ ٚفمبً ٌٍؼّش ٚالارغبٖ ٔؾٛ ٠غش 

اعزخذاَ رطج١مبد ششوبد اٌّؾّٛي ٚوزٌه ِغزٜٛ سػبُ٘ ػٕٙب ٌظبٌؼ اٌفئخ اٌؼّش٠خ 

ػبِب ، ٚأوذد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ػذَ  52لألً ِٓ  42ػبِب، ِٚٓ  42الألً ِٓ 

ٚعٛد فشٚلبد ٚاػؾخ ث١ٓ اعزخذاَ رطج١مبد ششوبد اٌّؾّٛي ِؾً اٌذساعخ 

 )فٛادفْٛ، أٚسٔظ، ارظبلاد، ٚٞ( ٚسػب اٌؼّلاء ٔؾٛ٘ب.

فمذ ا٘زّذ ثبٌزؼشف ػٍٝ الأعجبة اٌشئ١غ١خ  (4244، اٌؼٛػٝدساعخ )أِب             

بء اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً ششوخ ٚاٌظؼٛثبد اٌزٟ رئدٞ اٌٝ ػذَ سػ
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أٚسأظ ِظش، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ ص٠بدح ِغزٜٛ سػبء 

اٌؼّلاء ثغٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ِشاوض خذِخ اٌؼّلاء اٌخبطخ ثششوخ أٚسأظ، 

 ، ٚلذٚ٘زا ثغجت ارجبع اٌششوخ لأعب١ٌت عذ٠ذح ٌخذِخ اٌؼّلاء ثشىً ٠ؾغٓ ِٓ أدائٙب

رؾ١ًٍ أصش اٌزؾٛي اٌشلّٝ ٌّٕظِٛخ اٌزؤ١ِٓ اٌظؾٝ ( اٌٝ 4245، دٔمً٘ذفذ دساعخ )

اٌشبًِ ػٍٝ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ثب١ٌٙئخ ِؾً اٌذساعخ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٛطٍذ 

ا١ٌٙب اٌذساعخ طؾخ اٌفشٚع ٚرٌه ثٛعٛد ػلالخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد 

 اٌزؤ١ِٓ اٌظؾٝ اٌشبًِ( ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ) سػبء اٌؼّلاء(.اٌّزغ١ش اٌّغزمً )ِٕظِٛخ 

 اٌزؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚاٌفغٛح اٌجحض١خ ٚأٚعخ الاعزفبدح ِٕٙب. -5

 أرؼؼ ٌٍجبؽش ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِب٠ٍٝ:

الإؽبس إٌظشٜ ٌىً ِٓ  ِٓ ؽ١ش رٕبٚي ذساعبد اٌغبثمخارفمذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغ اٌ -

   زغجش اٌّغزمً ٚاٌزبثغ ٌٍذساعخ.اٌّ

ِٓ  اٌزىبًِ الاعزشار١غٝأخزٍفذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٝ رٕبٌٚذ  -

)ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، دٚس خلاي رؾ١ًٍ أصش٘ب ػٍٝ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼٗ ٚاٌزٝ رّضٍذ فٝ 

الال١ّ١ٍخ  اٌّزغ١شاد اٌذ١ٌٚخ فٝ رؾم١ك اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌؼشثٝ، دٚس إٌّظّبد

فٝ رؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ(، ٚلذ أ٘زّذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ثزٕبٚي أصش ٘زا اٌّزغ١ش 

ػٍٝ  سػب اٌؼّلاء، ث١ّٕب رٕبٌٚذ اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثشػب اٌؼّلاء ػلالزخ ثؤثؼبد 

اٌخذِبد اٌّمذِخ  -٠غش اعزخذاَ رطج١مبد ششوبد اٌّؾّٛي -)الاعزج١بْ الاٌىزشٚٔٝ 

، ث١ّٕب رٕبٌٚزخ اٌزؾٛي اٌشلّٝ ٌّٕظِٛخ اٌزب١ِٓ اٌظؾٝ اٌشبًِ -ِٓ ششوخ اٚسأظ

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝاٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ خلاي اٌؼلالخ ث١ٓ ٘زا اٌّزغ١ش )وّزغ١ش ربثغ(  

 )وّزغ١ش ِغزمً(. 

اخزٍفذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٝ دساعبد اٌؾبٌخ، ؽ١ش رٕبٌٚذ اٌذساعخ  -

ث١غ ٚرٛص٠غ الاعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالاٌىزش١ٔٚخ فٝ ِظش، ث١ّٕب رٕبٌٚذ اٌؾب١ٌخ ششوبد 

ششوبد اٌز١ٍفْٛ اٌّؾّٛي  -ششوخ ِظش ٌٍط١شاْ -اٌذساعبد اٌغبثمخ دساعبد ؽبٌخ )اٌفٕبدق

 .  اٌزؤ١ِٓ اٌظؾٝ اٌشبًِ فٝ ِظش -ٜٚ( -اٚسأظ -ارظبلاد -)فٛدافْٛ
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ح اٌجؾض١خ ٌٍذساعخ ٚط١بغخ ِشىٍخ ثٍٛسح اٌفىشرُ الاعزفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ  -

 اٌجؾش، ٚرؾذ٠ذ أ٘ذافٙب ٚفشٚػٙب ٚوزا ا١ّ٘زٙب ٚإٌّٙظ اٌؼٍّٝ اٌّزجغ .

 .أ٘ذاف اٌذساعخ -صبٌضب

ٚسػب  اٌزىبًِ الاعزشار١غ٠ٝٙذف اٌجؾش اٌؾبٌٝ اٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ          

 ِٓ خلاي رؾم١ك الأ٘ذاف اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ: ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غثششوخ  اٌؼّلاء

اٌشأعٟ( ٚث١ٓ ص٠بدح سػب  -رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزىبًِ الاِبِٟ )اٌزىبًِ اٌؼّٛدٞ - 

 اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.

اٌزىبًِ الأفمٟ اٌّشزشن(   -رٛػ١ؼ دٚس اٌزىبًِ الأفمٝ )اٌزىبًِ الافمٟ اٌّؼبوظ -

 اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.فٝ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء ص٠بدح سػب 

ث١بْ أصش اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزىبًِ اٌخٍفٟ ٚث١ٓ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء ص٠بدح سػب اٌؼّلاء  -

 ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.

رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ ٚث١ٓ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً  -

 اٌذساعخ.

اٌٝ ص٠بدح سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌزٛطً اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌذافؼخ  -

 اٌذساعخ فٝ ػٛء ِب رُ اٌزٛطً ا١ٌٗ ِٓ ٔزبئظ .

 أ١ّ٘خ اٌذساعخ.  -ساثؼب

ثبػزجبسح ِٓ اٌذساعبد اٌم١ٍٍخ اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌشثؾ  ٠غزّذ اٌجؾش أ١ّ٘زٗ اٌؼ١ٍّخ        

ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ، ِٓ خلاي  سػب اٌؼّلاءٚث١ٓ  اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ث١ٓ 

 ِٕٙغ١خ ػ١ٍّخ ِزىبٍِخ رؼ١ف اٌٝ اٌّىزجخ اٌؼشث١خ عٙذا ِزٛاػؼب فٟ ٘زا اٌّغبي.

ششوبد ث١غ ٚرٛص٠غ الأعٙضح  ِٚٓ إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ رؤرٝ أ١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ أْ        

اٌىٙشثبئ١خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ فٟ ِظش، ِضً ششوبد ثٝ ر١ه، رؼزجش ِٓ أُ٘ اٌششوبد فٟ 

غٛق اٌّظشٞ، فٙزٖ اٌششوبد رٍؼت دٚساً ؽ٠ٛ١بً فٟ رٛف١ش الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ اٌ

ٚالإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٚاٌششوبد ػٍٝ ؽذ عٛاء، ؽ١ش رمذَ رٍه اٌششوبد ِغّٛػخ 

ٚاعؼخ ِٓ إٌّزغبد اٌزم١ٕخ ٚالإٌىزش١ٔٚخ وّب رغبُ٘ فٟ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌغٛق 
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ضخ ٌٍّغزٍٙى١ٓ، ثبلإػبفخ اٌٝ رٌه، رٍؼت اٌّظشٞ ٚرٛف١ش اٌؾٍٛي اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌؾذ٠

رٍه اٌششوبد دٚساً ؽ٠ٛ١بً فٟ رؼض٠ض الالزظبد اٌّظشٞ ِٓ خلاي رٛف١ش فشص ػًّ 

 ٌٍىض١ش ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّٛظف١ٓ فٟ ٘زا اٌمطبع اٌؾ١ٛٞ.

 فشٚع اٌذساعخ.  -خبِغب

 رغؼٝ اٌذساعخ اٌٝ اخزجبس اٌفشٚع اٌزب١ٌخ:

رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٚث١ٓ سػب : اٌفشع اٌشئ١غٝ

 اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الاِبِٟ )اٌزىبًِ اٌفشع اٌفشػٝ الأٚي

اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٟ( ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح  -اٌؼّٛدٞ

 ٚاٌزٛص٠غ.

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ ٚث١ٓ سػب اٌفشع اٌفشػٝ اٌضبٔٝ

 اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الأفمٝ )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌفشع اٌفشػٝ اٌضبٌش

 لاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن( ٚث١ٓ سػب اٌؼّ  -اٌّؼبوظ

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ اٌفشع اٌفشػٝ اٌشاثغ

 ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

 ِحذداد اٌذساعخ. – عبدعب

 الزظش اٌجحش ػٍٝ اٌّحذداد اٌزب١ٌخ:

ثٝ ره ٌٍزغبسح ثششوخ  سػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزىبًِ الاعزشر١غٝ اصشرجؾش ٘زٖ اٌذساعخ  -

، ٚ٘ٝ ِمِٛبد داخ١ٍخ ِٓ ؽ١ش الأٔظّخ الإداس٠خ ٚأعب١ٌت اٌؼًّ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزٛص٠غ

اٌّغزخذِخ ٚاٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌغبئذح ٚارغب٘بد اٌّذ٠ش١٠ٓ ٚاٌم١بداد ٚرٌه دْٚ اٌزؼشع 

-اٌمب١ٔٛٔخ-اٌغ١بع١خ)اٌج١ئخ  ٌٍششوخ ٌّذٜ رٛافش ثؼغ اٌّمِٛبد فٝ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ

 الإلزظبد٠خ(، ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ا١ّ٘زٙب ٚرؤص١شارٙب اٌزٝ ٠ظؼت اغفبٌٙب.
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َ( 4245َ اٌٝ  4244رمزظش ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ اٌفزشح اٌض١ِٕخ ِٓ أػٛاَ ) -

 ٚرزؼّٕٙب فزشح اػذاد اٌذساعخ.

 .ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غرمزظش ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ششوخ  -

 ِشاعؼخ الأدث١بد. -عبثؼب  

 .اٌزىبًِ الاعزشار١غِٝفَٙٛ  -1

الاعزشار١غٟ ٘ٛ عٙذ  ( أْ اٌزىبp. 146،Fuchs, et.alًِ ,٠2022شٜ )          

ٚػ١ٍّخ د٠ٕب١ِى١خ ِٚزىشسح رزطٍت عٙٛداً  ِغزّش ٌض٠بدح اٌزآصس ث١ٓ اعضاء إٌّظّخ،

إٌّظّخ  ِغزّشح ِٓ لجً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ لاعزغلاي أٚعٗ اٌزىبًِ ث١ٓ أعضاء

 ،p. 216 ,2022اٌّزغ١شح ثبعزّشاس، ٚػشفذ ِٛعٛػخ الاداسح )

(Encyclopedia of Management  ٟاٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ثبٔٗ اٌغّغ اٌزذس٠غ

 الأػّبي اٌٝ و١بٔبد ِزّبعىخ ِٚزآصسح.  ٚرؾ٠ًٛ اٌّىٛٔبد اٌّغزمٍخ ٌّٕظّبد

اٌزلائُ ث١ٓ  ( ثبْ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ Ballou, 2022, p. 265ٛ٘ٚروش)          

رٛعٗ الاعزشار١غ١خ اٌؼبِخ ٚاعزشار١غ١خ إٌّظّخ، ٠ٚشوض ػٍٝ خطخ الأظّخ 

الاٌىزش١ٔٚخ ِٓ اعً اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؾٍٛي اٌذاػّخ ٚاٌّؼجشح ػٓ اعزشار١غ١خ 

إٌّظّخ ٚسإ٠زٙب اٌّغزمج١ٍخ ٚػشٚسح اٌزىبًِ ِغ ثؼؼّٙب، ٚػشف )رِٛغْٛ ، 

لذسح إٌّظّخ ػٍٝ ر١ٌٛذ اٌزٕغ١ك ( اٌزىبًِ الإعزشار١غٟ ثؤٔٗ 85، ص 4244

ٚاٌزٛافك ٚاٌزٕبغُ ٚاٌشثؾ ثٓ اعزشار١غ١برٙب اٌٛظ١ف١خ ٚاعزشار١غ١بد ٚؽذح الأػّبي 

ٚاعزشار١غ١زٙب اٌؼبِخ فٟ ظً رؤصش اٌّزغشاد اٌج١ئ١خ اٌّؾ١طخ ثٙب ٌٍزى١ف ِؼٙب 

 ٌزؼّٓ اٌجمبء ٚالاعزّشاس.

اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ثبػزجبسح خطخ   (Yanlong Cao, 2022)ٚرٕبٚي          

ِؼبطشح ؽ٠ٍٛخ اٌّذٜ، رشزًّ ػٍٝ ِّبسعبد ٚع١بعبد رزؼبًِ ِٓ خلاي ِب فٟ 

إٌّظّخ ِٓ اٌّٛاسد ٚالإِىبٔبد، ٚرزفك ٚرزىبًِ ٚرزٕبعك ٘زٖ اٌخطؾ ٚاٌّّبسعبد 

ٚاٌغ١بعبد ِغ الاعزشار١غ١خ اٌؼبِخ ٌٍّٕظّخ، ٚرؼًّ ػٍٝ رؾم١ك سعبٌزٙب، ٚغب٠زٙب، 
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افٙب، فٟ ظً ِزغ١شاد اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ اٌزٟ رؼًّ ِٓ خلاٌٙب إٌّظّخ، ٚأ٘ذ

 ٚاٌزٟ ِٓ أّ٘ٙب إٌّبفغخ اٌؾبدح ث١ٓ إٌّظّبد اٌؼب١ٌّخ ٚالإل١ّ١ٍخ ٚاٌّؾ١ٍخ.

ِّب رمذَ ٠زفك اٌجبؽش ِغ ِب ؽشؽٗ اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ِفَٙٛ اٌزىبًِ         

ثؤٔٗ رغ١١ش وً ِؼط١بد اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ الاعزشار١غٟ، ٠ٚؼشف اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ: 

ٌٍّٕظّخ ِٓ اعزشار١غ١بد ِؼزّذح ٚا١ٌبد ِغزخذِخ ِٚذاخً ٚرم١ٕبد ٚرط٠ٛش٘ب 

ثبعزّشاس فٟ ػٛء وً ِزطٍجبد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٚرغ١شارٙب اٌغذ٠ذح ِٚغزغذارٙب 

 غ١ش اٌّزٛلؼخ، ثشىً ٠ؾمك اٌزىبًِ ٚاٌزٛافك ث١ٓ اٌج١ئز١ٓ اعزشار١غ١ب.

 .اٌزىبًِ الاعزشار١غٟأٛاع  -5

 رزّضً أٛاع اعزشار١غ١بد اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ف١ّب ٠ٍٝ:

 أعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الأِبِٝ. 5/1

اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ ٘ٛ ِفَٙٛ ٠زؼٍك ثؼ١ٍّخ رىبًِ الأٔشطخ ٚاٌغٙٛد           

زٕبفغٟ فٟ اٌّغزمجً، فٟ اؽبس اعزشار١غ١خ ِؾذدح رغزٙذف رؾم١ك إٌغبػ ٚاٌزفٛق اٌ

٠ٚشرىض ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزىبًِ ػٍٝ فُٙ شبًِ ٌٍزؾذ٠بد ٚاٌفشص اٌزٟ رٛاعٙٙب 

إٌّظّخ، ٚػٍٝ رىبًِ ِٛاسد٘ب ٚلذسارٙب اٌّخزٍفخ ٌزؾم١ك أ٘ذافٙب الاعزشار١غ١خ. 

 ( 78، ص 4231)اٌشٚاشذح، 

م١ك اٌزٛاصْ ٠ٚؼزجش اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ ٔٙغب شبِلاً ٠شوض ػٍٝ رؾ         

ث١ٓ ِىٛٔبد الأػّبي الأِب١ِخ ٚاٌخٍف١خ ٌٍّٕظّخ، ٚثشىً ػبَ، ٠زؼّٓ اٌزىبًِ 

الاعزشار١غٟ الأِبِٟ رٛع١ٗ الأ٘ذاف الاعزشار١غ١خ اٌؼ١ٍب ٌٍّٕظّخ ٚرشعّزٙب اٌٝ 

اعزشار١غ١بد ٚخطؾ ػًّ ِؾذدح، ٚرىبًِ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خ فٟ اؽبس 

ٌٕٛٛع١ب ٌزؾم١ك اٌزٕبغُ ٚاٌزٕغ١ك ث١ٓ ِخزٍف أعضاء ٚاؽذ، ٚرىبًِ الأٔظّخ ٚاٌزى

 (p.62) Asa'd M ,2020 ,إٌّظّخ.

 أّٔبؽ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الأِبِٝ.   5/1/1

 رٕمغُ أّٔبؽ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الأِبِٝ إٌٝ ِب ٠ٍٝ:   
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 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌؼّٛدٜ . -أ

ػ١ٍّخ دِظ ٚرٛؽ١ذ الأٔشطخ  ٠ش١ش اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼّٛدٞ اٌٝ          

ٚاٌؼ١ٍّبد فٟ اؽبس ٚاؽذ داخً إٌّظّخ ػٍٝ ِغزٜٛ ِخزٍف الألغبَ ٚاٌٛؽذاد 

اٌزٕظ١ّ١خ اٌشأع١خ، ٠ٚٙذف اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼّٛدٞ اٌٝ رؾم١ك اٌزٕغ١ك ٚاٌزؼبْٚ 

ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ، ٚرٌه ِٓ أعً رؾم١ك الأ٘ذاف الاعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّخ ثشىً أوضش 

  (384، ص 4231)وج١ش،  ب١ٌخ.فؼ

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ: -ة

٠ؼٕٟ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌشأعٟ اٌزىبًِ ث١ٓ ِخزٍف اٌّغز٠ٛبد اٌٙش١ِخ           

داخً إٌّظّخ أٚ إٌّظّخ، ؽ١ش ٠زُ رٛع١ٗ الأ٘ذاف ٚالاعزشار١غ١بد ِٓ اٌّغز٠ٛبد 

 اٌؼ١ٍب اٌٝ اٌّغز٠ٛبد الأدٔٝ، 

 (Encyclopedia Ofد ٚاٌمشاساد ِٓ أػٍٝ اٌّغز٠ٛبد اٌٝ أدٔب٘ب. ٚرزذفك اٌّؼٍِٛب

Management, 2022)  

٠ٚزطٍت اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌشأعٟ رٕغ١ك ٚرجبدي اٌّؼٍِٛبد ٚاٌخطؾ ث١ٓ            

اٌّغز٠ٛبد اٌّخزٍفخ، ٚػّبْ رٛافك الأ٘ذاف ٚرٛع١ٙبد اٌم١بدح ػجش إٌّظّخ، ٠ٚزُ 

ضً اعزّبػبد اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٚآ١ٌبد اٌزٛاطً رٌه ػبدح ِٓ خلاي آ١ٌبد ِ

 اٌذاخٍٟ، ؽ١ش ٠زُ ِٕبلشخ الأ٘ذاف ٚالاعزشار١غ١بد ِٚشاعؼزٙب ٚرؾذ٠ضٙب ثشىً ِٕزظُ.

Shin, 2022, pp. 875: 891)) 

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌخٍفٝ: 5/5

إٌّظّخ ٠ش١ش اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌخٍفٟ اٌٝ اعزشار١غ١خ رزؼّٓ اعزؾٛار           

ػٍٝ ٚؽذاد رٛس٠ذ أٚ خذِبد أٚ ِٛاسد رغبػذ٘ب ػٍٝ رؾغ١ٓ وفبءرٙب أٚ رٛع١غ ٔطبق 

ػ١ٍّبرٙب فٟ عٍغٍخ اٌم١ّخ اٌخبطخ ثٙب. ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٠ٙذف اٌٝ 

رؼض٠ض رؾىُ إٌّظّخ فٟ عٍغٍخ اٌزٛس٠ذ أٚ فٟ اٌمذسح ػٍٝ اٌٛطٛي اٌٝ ِٛاسد ؽبعّخ.  

(Fuchs, 2022, p. 118) 
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 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الافمٝ. 5/5

اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الافمٝ ٘ٛ ِظطٍؼ ٠غزخذَ فٟ ِغبي اداسح الأػّبي           

ٌٛطف ػ١ٍّخ رىبًِ الأٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد فٟ ِٕظّخ ػجش ِخزٍف اٌٛؽذاد ٚالألغبَ 

ٙب اٌّخزٍفخ،  ٠ٚٙذف ٘زا اٌزىبًِ اٌٝ رؾغ١ٓ أداء إٌّظّخ ثشىً ػبَ ٚرؾم١ك أ٘ذاف

الاعزشار١غ١خ ثىفبءح أوجش، ٚرش١ش اٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ اٌٝ أْ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ 

الأفمٟ ٠ؼزجش ػٕظشًا أعبع١بً فٟ رؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟ ٌٍششوبد فٟ ث١ئخ الأػّبي 

اٌّزغ١شح ثبعزّشاس. ٠زطٍت اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأفمٟ رٛع١ٗ عٙٛد ِزٕبغّخ ِٓ لجً 

ٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ػجش ِخزٍف اٌٛؽذاد اٌزٕظ١ّ١خ، ِّب ٠ؼضص اداسح إٌّظّخ ٌذِظ الأ

 (Swink, 2022, p. 148اٌزٕغ١ك ٚاٌزؼبْٚ ث١ٕٙب.   )

 ٚرٕمغُ أّٔبؽ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الافمٝ إٌٝ ِب ٠ٍٝ:

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الافمٝ اٌّؼبوظ. -أ

أٚ رٛع١غ ٔطبق  ٠ش١ش اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌٝ اعزشار١غ١خ رٙذف اٌٝ ر٠ٕٛغ          

الأػّبي ِٓ خلاي اٌذخٛي اٌٝ طٕبػخ عذ٠ذح أٚ رمذ٠ُ ِٕزغبد أٚ خذِبد عذ٠ذح غ١ش 

ِشرجطخ ثبٌٕشبؽ الأعبعٟ ٌٍّٕظّخ، ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٠ؼزجش ِؼبوغًب 

 لأٔٗ ٠زُ اٌزٛعٗ فٟ ارغبٖ ِخزٍف ػٓ اٌظٕبػخ أٚ إٌشبؽ اٌؾبٌٟ ٌٍّٕظّخ .

 ١غٟ الافمٝ اٌّشزشن. اٌزىبًِ الاعزشار -ة

٠ش١ش اٌزىبًِ الأفمٟ اٌّشزشن اٌٝ ػ١ٍّخ رىبًِ الأٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ث١ٓ ِخزٍف           

اٌٛؽذاد ٚالألغبَ داخً إٌّظّخ ثٙذف رؾم١ك أ٘ذاف ِشزشوخ ٚرؼض٠ض اٌزؼبْٚ ث١ٕٙب. فٟ 

ذاف ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزىبًِ، رؼًّ ِخزٍف اٌٛؽذاد اٌزٕظ١ّ١خ ثشىً ِزٕبغُ ٌزؾم١ك الأ٘

   (Wang, 2021, p. 254)الاعزشار١غ١خ اٌّشزشوخ ٌٍّٕظّخ ثؤوٍّٙب.  

 اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ. 5/0

أٚ أوضش ٠شبسوبْ اٌخجشاد  ؽشفب٠ْش١ش ِظطٍؼ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ اٌٝ           

ا٘ذاف ِؼ١ٕخ ِغجمب. ِٚٓ اٌّّىٓ اْ ٠ىْٛ  اٌف١ٕخ ٚاٌّٛاسد ِٓ اعً اٌٛطٛي اٌٝ
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٠ظٙش اٌزضاِبد ِشزشوخ رغبٖ  سأط اٌّبي أٚ فٟ ع١ّؼٙب، ٚػٕذ اٌزؾبٌف اٌزؾبٌف فٟ

عٛاء وبْ ِىزٛة اٚ غ١ش ِىزٛة ِغ ِّبسعخ  ثؼؼّٙب، ٚٔٛع ِٓ اٌزؼبْٚ اٌشعّٟ

 & Fahnehjelm فٟ ِغبلاد اٌزؼبلذ اٚ اٌّشبسوخ. اٌشلبثخ وً ؽشف

Thomander, 2020, pp. 13-14) ) 

 ِفَٙٛ سػب اٌؼّلاء.  -5

٠زّضً سػب اٌؼّلاء فٝ إٌّظّبد اٌج١ؼ١خ  فٝ ِذٜ شؼٛسُ٘  ثبٌشاؽخ ػٓ           

ِغًّ اٌخذِبد اٌزٟ ٠زٍمٛٔٙب ِٓ رٍه إٌّظّبد، ِّب ٠ٌٛذ ٌذ٠ُٙ اؽغبط ثب٘زّبَ 

٠ّٕؾُ اٌضمخ ثبلإعشاءاد اٌزٟ ٠زجؼٙب اٌؼبٍِْٛ ٚالأؽش اٌج١ؼ١خ ٚاٌخذ١ِخ ثُٙ، 

ػذُ٘ ػٍٝ رمجً ػ١ٍّخ اٌششاء ثبٌّٕظّخ، ٠ٚزىْٛ ٌذ٠ُٙ شؼٛساً ا٠غبث١ب ِّب ٠غب

ٚاٌزغبٚة ِؼٙب، ٚ٘زا ِب ٠ئدٞ ثذٚسٖ اٌٝ رؾظ١ً ِشدٚد أفؼً ٠ٕؼىظ ػٍٝ عٛدح 

 ( (Anderson, E. W, 2022, p. 66اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ. 

ػٓ خذِبد ِٕزغبد إٌّظّخ ثؤٔٗ دسعخ  اٌؼّلاءػشف أؽذ اٌجبؽض١ٓ سػب           

ٌخذِبد اٌزٟ رٍجٟ ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ. ادساوُٙ ٌّذٜ فبػ١ٍخ إٌّظّخ فٟ رمذ٠ُ ا

, A, 2021, p. 40)(Parasuraman ،  فٟ ؽ١ٓ ػشفٙب ثبؽش أخش ثؤٔٗ رٌه

اٌشؼٛس اٌزٞ ٠ٛؽٟ ٌٍؼ١ًّ اٌغشٚس أٚ ػذَ اٌغشٚس اٌزٞ ٠ٕزظ ػٕذ ِمبسٔخ أداء 

ٚػشفذ وزٌه ثؤٔٙب  (Heskett, J. L, 2020, p.164)اٌخذِخ اٌّلاؽظخ ِغ رٛلؼبرخ 

ِغ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ، فبرا  إٌّظّخ اعزخذاِٗ ٌّؼشفخ ِذٜ رطبثك أداءِم١بط ٠ّىٓ 

 ,Reichheld.  وبْ الأداء ٠فٛق اٌزٛلؼبد فبْ اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ ساػ١ب ٚاٌؼىظ طؾ١ؼ

F. F, 2022, p. 176) 

اؽغبط اٚ  ٚأرغٗ أؽذ اٌجبؽض١ٓ فٝ رٕبٚي ِفَٙٛ سػب اٌؼّلاء ثبػزجبسح          

شؼٛس ٠ٕغُ ػٕٗ ػبؽفخ اٚ ارغب٘بد ا٠غبث١خ اٚ ٚع١ٍخ ٔؾٛ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ، 

وبٌشؼٛس ثبٌغشٚس اٚ ػذَ اٌغشٚس،  فبٌشػبء:اعزغبثخ ػبؽف١خ رؾذس ٔز١غخ ششاء 
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 ,p.76 (Simon ,ِزٛلغ ثّب ٠ؾذس فؼلا. اٚ اعزخذاَ إٌّزظ ِٚمبسٔخ ِب ٘ٛ

Shanka, 2022)  

ِٓ خلاي اٌزؼبس٠ف اٌغبثمخ ٠زٕبٚي اٌجبؽش سػب اٌؼ١ًّ ثؤٔٗ رٌه اٌشؼٛس أٚ          

الإؽغبط إٌفغٟ اٌزٞ ٠ؼجش ػٓ اٌفشق ث١ٓ أداء اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚرٛلؼبرٗ، أٞ أٔٗ 

 ِم١بط ٌّذٜ ا٘زّبَ اٌؼ١ًّ ثبٌخذِخ اٌزٟ ٠زٍمب٘ب ِٓ إٌّظّخ. 

  خظبئض سػب اٌؼّلاء. -0

 ً اٌزبٌٝ:٠ّىٓ رٍخ١ض خظبئض اٌشػب فٝ اٌشى

 

(. عٛدح اٌخذِخ ٚأصش٘ب ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء،  عبِؼخ 5454اٌّظذس: ٔٛس اٌذ٠ٓ، ثٛػٕبْ. )

 .115اٌش٠بع، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، ص 

 (1شىً سلُ )

 خظبئض اٌشػب

١ٌخ: زٌب خظبئض ا ؼّلاء ثبٌ ُ سػب اٌ غبثك ٠زغ شىً اٌ ٝ ػٛء اٌ ٚف
 

ذ٠ٓ،   (33، ص 4242)ٔٛس اٌ
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 .زارٟاٌ اٌشػب 0/1

 عٙخ، ِٓ ٌٍؼ١ًّ اٌشخظ١خ اٌزٛلؼبد ِٚغزٜٛ ثطج١ؼخ اٌؼ١ًّ سػب ٕ٘ب ٠زؼٍك          

 ٟ٘ اٌؼ١ًّ ٔظشح ٚاْ أخشٜ، عٙخ ِٓ فؼ١ٍبً  ٌٗ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ اٌزارٟ اٌؼ١ًّ ناٚادس

 ٚػٍٝ اٌشػب، رم١١ُ ػٓ اٌؾذ٠ش ػٕذ الإػزجبس ثؼ١ٓ أخز٘ب ٠ّىٓ اٌزٟ اٌٛؽ١ذح

 فمؾ رٍزضَ ٚلا اٌؼ١ًّ، ٠ٚؾزبعٗ ٠زٛلؼٗ ِب ٚفك خذِبرٙب رمذَ أْ إٌّظّبد

 إٌظش ٚعٙخ رزجٕٝ أْ رٍه إٌّظّبد ػٍٝ ٕ٘ب ِٚٓ اٌّؾذدح، ٚاٌّؼب١٠ش ثبٌّٛاطفبد

 اٌزٟ اٌذاخ١ٍخ إٌظش ٚعٙخ رزجٕٝ ٚلا ،)اٌشػب - اٌغٛدح( ػٍٝ رؼزّذ اٌزٟ اٌخبسع١خ

 )اٌّطبثمخ - اٌغٛدح( ػٍٝ رشوض

 .اٌشػب إٌغجٟ  0/5

 ػ١ًّ وً ٠مَٛ ؽ١ش ٔغجٟ، ثزمذ٠ش ٚأّب ِطٍمخ ثؾبٌخ اٌشػب ٠زؼٍك لا ٕٚ٘ب          

 ؽغت اٌشػب ٠زغ١ش اٌخبط١خ ٘زٖ ٚفٟ اٌغٛق، ٌّؼب١٠ش ٔظشرٗ خلاي ِٓ ثبٌّمبسٔخ

 اٌذٚس ٠ّىٓ رفُٙ ٕ٘ب ِٚٓ أخش، اٌٝ ػ١ًّ ِٓ رزفبٚد ثذٚس٘ب ٚاٌزٟ اٌزٛلغ، ِغز٠ٛبد

 رمذ٠ُ أعً ِٓ ٌٍؼّلاء اٌّزغبٔغجخ اٌزٛلؼبد ٚرؾذ٠ذ اٌغٛق، رغضئخ أٚ ٌزمغ١ُ اٌُّٙ

 .اٌزٛلؼبد ٘زٖ ِغ رٛافمبً  أوضش خذِبد

 .زطٛسٞاٌ اٌشػب -0/5

ِٚغزٜٛ  عٙخ، ِٓ اٌزٛلغ ِغزٜٛ رطٛس خلاي ِٓ اٌؼ١ًّ سػب ٠زغ١ش ٕٚ٘ب         

 اٌخبطخ اٌّؼب١٠ش ٔز١غخ رزطٛس اٌؼّلاء فزٛلؼبد أخشٜ، عٙخ ِٓ اٌّذسن الأداء

 ل١بط فبْ ٚثبٌزبٌٟ إٌّبفغخ، ص٠بدح ػٓ فؼلاً  عذ٠ذح خذِبد ٚظٙٛس اٌّمذِخ ثبٌخذِبد

 .اٌؾبطٍخ داٚاٌزغ١ش اٌزطٛاسد ٘زٖ ِغ ٠زٛافك ٔظبَ ٠زجغ أطجؼ اٌؼ١ًّ سػب

 ِؼٛلبد رحم١ك سػب اٌؼّلاء. -7

رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ٠ّضً أؽذ اٌزؾذ٠بد اٌشئ١غ١خ اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد فٟ         

ثؼغ اٌّؼٛلبد اٌشبئؼخ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؼٛق رؾم١ك ِخزٍف اٌظٕبػبد، ٚف١ّب ٠ٍٟ 

 سػب اٌؼّلاء ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:
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Rust, R. T., 2020. pp. 58: 59)) 

: ارا ٌُ رزّىٓ إٌّظّخ ِٓ فُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ، ػذَ فُٙ احز١بعبد اٌؼّلاء 7/1

 فٍٓ رزّىٓ ِٓ رٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد ٚثبٌزبٌٟ ٌٓ رؾمك سػب اٌؼّلاء، ٠ٚغت ػٍٝ

إٌّظّبد اٌم١بَ ثذساعبد اٌغٛق ٚاعزطلاػبد اٌشأٞ ٌفُٙ ِب ٠شغت اٌؼّلاء ف١ٗ 

 ٚو١ف ٠ّىٓ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ.

ارا وبْ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ غ١ش ِطبثك ٌزٛلؼبد اٌؼّلاء  عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ: 7/5

أٚ ٠ؼبٟٔ ِٓ ِشبوً فٟ اٌغٛدح، فبٔٗ ع١ئصش عٍجب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٌزٌه، ٠غت ػٍٝ 

 ٌّٕظّبد اٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب ٌؼّبْ سػب اٌؼّلاء.ا

ػذَ اٌمذسح ػٍٝ اٌزٛاطً ثشىً فؼبي ِغ اٌؼّلاء  لظٛس اٌزٛاطً ِغ اٌؼّلاء : 7/5

لذ ٠ئدٞ اٌٝ ػذَ فُٙ اٌّشىلاد أٚ اٌّخبٚف اٌزٟ لذ ٠ٛاعٙٙب اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٟ ٠ئصش 

ف١ش ٚعبئً ارظبي فؼبٌخ ِغ اٌؼّلاء عٍجبً ػٍٝ سػبُ٘، ٠ٚغت ػٍٝ إٌّظّبد رٛ

 ٚالاعزّبع اٌٝ ِلاؽظبرُٙ ٚاعزفغبسارُٙ ثبٔزظبَ. 

ارا وبٔذ رغشثخ اٌؼّلاء غ١ش ِشػ١خ، ِضً  ػذَ رمذ٠ُ رغشثخ ػّلاء ِّزبصح: 7/0

 طؼٛثخ ػ١ٍّخ اٌششاء أٚ عٛء خذِخ اٌؼّلاء، فبٔٙب لذ رئدٞ اٌٝ ػذَ سػب اٌؼّلاء.

ارا ٌُ رزفبػً إٌّظّخ ثشىً فؼبي ِغ  ؼّلاء:ػذَ اٌزفبػً ِغ ِلاحظبد اٌ 7/7

ِلاؽظبد اٌؼّلاء ٚرؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌخذِبد ثٕبءا ػٍٝ ٘زٖ اٌّلاؽظبد، فبٔٙب لذ 

 رفمذ سػب اٌؼّلاء.

ارا وبٔذ خذِخ اٌؼّلاء غ١ش ِشػ١خ، ِضلا ثغجت رؤخش  ػؼف خذِخ اٌؼّلاء: 7/5

ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٚلذ اٌشدٚد أٚ ػذَ رٛفش اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ، فبْ رٌه ع١ئصش 

 ٠ذفؼُٙ ٌٍزفى١ش فٟ اٌزؾٛي اٌٝ ششوخ ِٕبفغخ.

ّشٚٔخ فٟ اٌزؼبًِ: 7/5 ٕظّخ لبدسح ػٍٝ  ػذَ اٌ لذ ٠شؼش اٌؼّلاء ثؼذَ اٌشػب ارا ٌُ رىٓ اٌّ

خبطخ أٚ رمذ٠ُ ؽٍٛي ِخظظخ ِٚشٚٔخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِشىلارُٙ.  رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ اٌ
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ارا وبٔذ إٌّظّخ لا رغزط١غ رٍج١خ رٛلؼبد اٌؼّلاء ثشىً ػبَ،  ػذَ رٍج١خ اٌزٛلؼبد: 7/8

 ِضً رٛلؼبد اٌغٛدح أٚ الأداء أٚ اٌغؼش، فبٔٙب عزٛاعٗ طؼٛثخ فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء.

 اٌذساعخ. ِٕٙغ١خ  -صبِٕب  

 ِغزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕخ اٌجحش.  -1

٠مظذ ثّغزّغ اٌذساعخ ع١ّغ ِفشداد اٌظب٘شح ِؾً اٌجؾش فٝ ػٛء اٌّشىٍخ          

اٌجؾض١خ ٚأ٘ذافٙب، ٚثٕبء ػٍٝ رٌه فبْ ِغزّغ اٌذساعخ ٠زّضً فٝ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإداسح اٌؼ١ٍب 

ٚاٌٛعطٝ ثششوبد ث١غ ٚرٛص٠غ الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ ٚالاٌىزش١ٔٚخ فٝ ِظش، ٚفمب 

 (Daoud,2024)ٌٍّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ 

  
  

[
 

   ⁄
]
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رُ اعزؼبدح ػذد ( اعزّبسح 464ؽجمب ٌّؼبدٌخ ؽغُ اٌؼ١ٕخ رُ رٛص٠غ ػذد )          

%( ، ٚ٘ٝ ٔغجخ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٚرؼ١ُّ ٔزبئظ 11.4( اعزّبسح ثٕغجخ)462)

 اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔٗ.

 ؽشق عّغ اٌج١بٔبد. -5

 ثبٌٕغجخ ٌٍذساعخ إٌظش٠خ: -

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌّظبدس اٌزب١ٌخ فٝ عّغ اٌج١بٔبد 

 اٌىزت ٚاٌّشاعغ اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ.  -

اٌذٚس٠بد ٚالأثؾبس إٌّشٛسح ثبٌٍغخ اٌؼشث١خ ٚالإٔغ١ٍض٠خ ٚاٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب   -

 (  Internetِٓ شجىخ اٌّؼٍِٛبد اٌذ١ٌٚخ ) 

 اٌزمبس٠ش اٌظبدسح ػٓ اٌّئرّشاد اٌّزؼٍمخ ثبٌّٛػٛع ِؾً اٌذساعخ.  -

 إٌّشٛسح ٚغ١ش إٌّشٛسح. اٌشعبئً اٌؼ١ٍّخ  -

 اٌذٚس٠بد ٚاٌّئرّشاد اٌؼ١ٍّخ.  -

 ثبٌٕغجخ ٌٍذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ. -

رُ عّغ اٌج١بٔبد ػٓ ؽش٠ك أعزّبساد أعزمظبء رُ اػذاد٘ب ثٕبء ػٍٝ اٌذساعخ            

إٌظش٠خ ٚلذ رُ رٛع١ٗ رٍه الإعزّبساد اٌٝ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌششوخ ِؾً 

  د اٌشخظ١خ ِغ ثؼغ اٌؼب١ٍِٓ ثٙب.ثبلإػبفخ اٌٝ الإعزؼبٔخ ثبٌّمبثلااٌذساعخ 



 

 ...دراسة تطبيقية علي شركات بيع وتوزيع الاجهزة الكهربائية والالكترونية   التكامل الاستراتيجي ودوره في زيادة رضا العملاء
 خالد ابو الحمد محمد عارف 

 4246أوزٛثش  -اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                                                                         اٌؼذد اٌشاثغ 
   365 

 

  

 .أداح عّغ اٌج١بٔبد -5

رجؼب ٌّٕٙغ١خ اٌذساعخ ٚأ٘ذافٙب فمذ رُ الاػزّبد ػٍٝ أعٍٛة الأعزمظبء وؤداح           

سئ١غ١خ ٌٍذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ثٙذف اٌزٛطً اٌٝ اٌج١بٔبد اٌزٝ رغبػذ ػٍٝ اخزجبس فشٚع 

ف ػٍٝ اٌّزغ١شاد اٌّشاد ل١بعٙب ٚرٌه ثزجٕٝ ِفَٙٛ اعشائٝ ٌىً ِٓ اٌذساعخ ٚاٌزؼش

اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ، سػب اٌؼّلاء، ؽجمبً ٌّشىٍخ اٌذساعخ ٚأ٘ذافٙب ٚفٝ ػٛء 

الأدث١بد اٌّشرجطخ ثزاد اٌّٛػٛع ِغ رط٠ٛش رٍه الأداح ٌززٕبعت ِغ اٌّفب١ُ٘ 

 الإعشائ١خ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ.

 ِىٛٔبد الأعزمظبء. 5/1

رُ رظ١ُّ الأعزمظبء اٌخبص ثبٌذساعخ ٚثٕبإٖ أعزٕبدا اٌٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ         

اٌّشرجطخ ثّٛػٛع اٌذساعخ ٚثّب ٠زٕبعت ِغ ؽج١ؼخ  اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ، ٚفٝ 

 ػٛء رٌه رُ رظ١ُّ الأعزمظبء ٚفمب ٌّب ٠ٍٝ:

 اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ٌؼ١ٕخ اٌذساعخ. -أ

ض اٌذ٠ّٛعشاف١خ ٌؼ١ٕخ اٌذساعخ ٚاٌزٝ رزّضً فٝ ٠زؼّٓ الأعزمظبء اٌخظبئ          

إٌٛع، اٌؼّش، اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٝ، ِذح اٌخجشح اٌغبثمخ ثبٌششوخ ٚ٘ٝ رٍه اٌّزغ١شاد 

اٌزٝ ٠شٜ اٌجبؽش أْ ٌٙب رؤص١ش ػٍٝ ِزغ١شاد اٌذساعخ، ٠ّٚىٓ الإعزفبدح ثٙب ِغزمجلأ فٝ 

 دساعبد أخشٜ.

 اٌّحبٚس اٌشئ١غ١خ. -ة

 اٌّؾبٚس اٌزب١ٌخ:اشزًّ الأعزمظبء ػٍٝ 

 اٌّحٛس الأٚي: اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ.

ٔظشاً لأْ اٌٙذف ِٓ اٌذساعخ ٘ٛ اٌزؼشف ػٍٝ رؤص١ش اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ػٍٟ سػب 

اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ، ٌزا فمذ رُ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ ٌم١بط ٘زا 

 اٌّؾٛس ٚاٌّٛػؾخ ثبٌغذٚي اٌزبٌٝ: 
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 (5عذٚي سلُ )

 ػٕبطش ل١بط اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ
 اٌؼٕبطش

 ػجبساد إعزّبسح الأعزمظبء اٌزٝ رم١ظ وً ثؼذ

 9إٌٝ  1اٌؼجبساد ِٓ  اٌزىبًِ الاِبِٝ

 10إٌٝ  14اٌؼجبساد ِٓ  اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ

 19إٌٝ  17اٌؼجبساد ِٓ  اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ

 50إٌٝ  54اٌؼجبساد ِٓ  اٌزىبًِ اٌخٍفٝ

 58إٌٝ  57اٌؼجبساد ِٓ  الافمٝ اٌّؼبوظاٌزىبًِ 

 55إٌٝ  59اٌؼجبساد ِٓ  اٌزىبًِ الافمٝ اٌّشزشن

 59إٌٝ  50اٌؼجبساد ِٓ  اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.     

 اٌّحٛس اٌضبٔٝ: سػب اٌؼّلاء.

 رُ ل١بط ٘زا اٌجؼذ ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ ٚفمب ٌّب ٘ٛ ِٛػؼ  ثبٌغذٚي اٌزبٌٝ:

 (5عذٚي سلُ )

 ػٕبطش سػب اٌؼّلاء
 اٌؼٕبطش

 ػجبساد إعزّبسح الأعزمظبء اٌزٝ رم١ظ وً ثؼذ

 08إٌٝ  04اٌؼجبساد ِٓ  سػب اٌؼّلاء

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.

 ٚلذ رُ اعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٝ ٌم١بط اعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽجمب ٌٍغذٚي اٌزبٌٝ:

 (0عذٚي سلُ )

 اٌذساعخ ٚفمب ٌّم١بط ١ٌىشددسعبد اعزغبثخ ػ١ٕخ 

 غ١ش ِٛافك رّبِب  غ١ش ِٛافك ِحب٠ذ ِٛافك ِٛافك رّبِب  الاعزغبثخ 

  1 5 5 0  7 اٌذسعخ 

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.
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 وّب رُ ؽغبة ِذٜ ٘زا اٌّم١بط ٌزٛط١ف اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٝ ٚفمب ٌٍغذٚي اٌزبٌٝ:

 (7عذٚي سلُ )

 ِذٜ ِم١بط ١ٌىشد

 ػؼ١ف عذا ػؼ١ف ِحب٠ذ لٜٛ لٜٛ عذا الاعزغبثٗ

 1.84 – 1 5.54 – 1.84 5.04 – 5.54 0.54 – 5.04 7 - 0.54 اٌذسعخ

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.

 طذق الأعزمظبء.  5/5

رىْٛ أداح الأعزمظبء طبدلخ ارا رّىٕذ ِٓ ل١بط ِب طّّذ ٌم١بعخ ِٓ        

أ٘ذاف  ِزغ١شاد ِغ خٍٛ٘ب ِٓ أخطبء اٌم١بط اٌشبئؼخ اٌّزّضٍخ فٝ )ػؼف اٌشثؾ ث١ٓ

اعزخذاَ ِفب١ُ٘  -ػذَ الارغبق فٝ اٌظ١بغخ اٌٍغ٠ٛخ -اٌذساعخ ِٚؾزٜٛ الأعزمظبء

 ػذَ رٛافش أسشبداد رٛػ١ؾ١خ لأفشاد اٌؼ١ٕخ(. -ػ١ٍّخ ِزؼذدح

ٚؽشطب ِٓ اٌجبؽش ػٍٝ رظ١ُّ أداح ل١بط رزّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌذلخ،           

أعزخذاِٙب فٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ أػزّذ فٝ اػذادٖ  ٌلأعزمظبء ػٍٝ أدٚاد ل١بط عجك 

اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚاٌزٝ رُ اخزجبس٘ب ٚاصجبد طلاؽ١زٙب عٛاء ػٍٝ ِغزٜٛ اٌج١ئبد 

اٌؼشث١خ أٚ الأعٕج١خ ِغ اػبفخ ثؼغ اٌزؼذ٠لاد ػ١ٍٙب ٌىٝ رزلاءَ ِغ ِٛػٛع ٚأ٘ذاف 

 اٌذساعخ دْٚ الأخلاي ثغٛ٘ش ِٚؼّْٛ اٌّمب١٠ظ الأط١ٍخ. 

 أداح اٌذساعخ ِٓ ػذح عٛأت ِخزٍفخ رزّضً ف١ّب ٠ٍٝ: ٚفٝ ػٛء رٌه رُ اٌزؾمك ِٓ طلاؽ١خ

 طذق اٌّحزٜٛ. 5/5/1

٠ؼزّذ طذق ِؾزٜٛ أداح اٌذساعخ ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ اٌظلاؽ١خ اٌظب٘ش٠خ ٌٙب ِٓ          

ؽ١ش أسرجبؽٙب ِغ أ٘ذاف اٌذساعخ ٚوزا خٍٛ٘ب ِٓ أخطبء اٌم١بط اٌشبئؼخ ٚرؾم١مب ٌزٌه 

( ِفشدح ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ رٙذف 52رُ اعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب)

 ٚلذ رشرت ػٍٝ رٌه ِب٠ٍٝ: اٌٝ اٌزؤوذ ِٓ ٚػٛػ ػجبساد الأعزمظبء، 
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رؼذ٠ً ثؼغ ػجبساد الأعزمظبء ِٓ ؽ١ش الأرغبق فٝ اٌظ١بغخ ٌٚىْٛ ثؼؼٙب  -

 ػجبساد ِشوجخ.

رؼذ٠ً ثؼغ ػجبساد الأعزمظبء ٚؽزف اٌجؼغ ا٢خش ِٕٙب ٚاٌزٝ لا رزفك ِغ  -

 ِٛػٛع اٌذساعخ. 

خ ٚاٌزٝ لذ رؼذ٠ً ػجبساد ِم١بط اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٚرٌه ثؾزف اٌؼجبساد اٌّٛعٙ -

 رؾًّ فٝ ؽ١برٙب رؾ١ض أفشاد اٌؼ١ٕخ ػٕذ الإعبثٗ ػ١ٍٙب.

 اػبفخ ثؼغ اٌؼجبساد اٌٝ ِم١بط سػب اٌؼّلاء. -

 اػبفخ ِض٠ذ ِٓ اٌزٛػ١ؾبد الإسشبد٠خ اٌٝ اٌّؾبٚس اٌشئ١غ١خ  ٌلأعزمظبء.  -

 ؽزف ثؼغ اٌىٍّبد اٌزٝ رزطٍت ِغزٜٛ ِؼشفٝ ِؼ١ٓ ثبٌّظطٍؾبد الإداس٠خ. -

 ٌجٕبء.طذق ا  5/5/5

ثؼذ أْ أطجؼ الأعزمظبء فٝ طٛسرٗ إٌٙبئ١ٗ رُ رطج١مٗ ػٍٝ ػ١ٕخ اٌذساعخ          

ؽ١ش رج١ٓ أسرفبع ِؼذلاد اٌظذق ٌىً ِٓ ِؾٛسٜ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌزبثغ، ٚ٘ٛ 

 ِب٠ش١ش اٌٝ طذق أداح اٌذساعخ، ٚفمب ٌٍغذٚي اٌزبٌٝ:

 (5عذٚي سلُ )

 اٌذساعخ ِؼبِلاد طذق أداح
 ِؼبًِ اٌظذق  ػذد اٌؼجبساد  ػذد الاعزّبساد ِحبٚس الأعزمظبء 

 . 895 59 504 اٌّحٛس الأٚي )اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ(

 .  954 9 504 اٌّحٛس اٌضبٔٝ  )سػب اٌؼّلاء(  

 .949  08 504 اٌّحٛس اٌؼبَ  ٌلأعزمظبء

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.
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 صجبد اٌّم١بط. 5/5

اٌّم١بط ػذَ رٕبلغ اٌؼجبساد اٌّزؼّٕخ ٌٗ، ثّؼٕٝ الأعزمشاس فٝ ٠ؼٕٝ صجبد         

 ٔزبئغخ ارا أػ١ذ ثزاد اٌظشٚف ٚاٌششٚؽ ، ٠ٚزُ أعشاء أخزجبس اٌضجبد ثبعزخذاَ ِؼبًِ

اٌظفش ٚاٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ، فبرا ٌُ ٠ىٓ  ٚ٘ٛ ٠ؤخز ل١ّخ رزشاٚػ ِب ث١ٓ وشٚٔجبؿ(، -)اٌفب

ىْٛ ِغب٠ٚٗ ٌٍظفش، أِب فٝ ؽبٌخ ٚعٛد ٕ٘بن صجبد فٝ اٌج١بٔبد فبْ ل١ّخ اٌّؼبًِ ر

ٚلذ ارؼؼ ِٓ اٌزؾ١ًٍ  ،صجبد فٝ اٌج١بٔبد فبْ ل١ّخ اٌّؼبًِ رغبٜٚ اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ

الإؽظبئٝ أسرفبع ِؼبِلاد اٌضجبد ٌىً ِٓ ِؾٛسٜ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌزبثغ ٚ٘ٛ 

 ِب٠ؼٕٝ ثؤٔٙب راد دلاٌخ ع١ذح لأغشاع اٌجؾش ثؾ١ش ٠ّىٓ الأػزّبد ػ١ٍٙب ٌم١بط ِب

أػذد لأعٍخ، وّب ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رؼ١ُّ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ، ٚفمب ٌٍغذٚي اٌزبٌٝ: 

 ( 71، ص 4242)اٌفبٌؼ، 

 (5عذٚي سلُ )

 اٌذساعخ ِؼبِلاد صجبد أداح
 ِؼبًِ  اٌضجبد ػذد اٌؼجبساد ػذد الاعزّبساد ِحبٚس الأعزمظبء

 .597 59 504 اٌّحٛس الأٚي )اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ(

 .805 9 504 اٌّحٛس اٌضبٔٝ  )سػب اٌؼّلاء(

 .855 08 504 اٌّحٛس اٌؼبَ  ٌلأعزمظبء

 اٌّظذس: إػذاد اٌجبحش.

 إعشاءاد رطج١ك اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ. -0

رّضٍذ اعشاءاد رطج١ك اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٟ رٛص٠غ أعزّبساد الأعزمظبء           

ٚاعزؼبدرٙب ِشح أخشٜ ثؼذ أزٙبء اٌؼ١ٕخ ِٓ ػٍٝ أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ 

 الإعبثبد ػٍٝ اٌؼجبساد اٌّىٛٔخ ٌٗ.

 الأعب١ٌت الإحظبئ١خ اٌّزجؼخ فٝ رح١ًٍ اٌج١بٔبد. -7

ثٕبء ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌذساعخ ٚالأ٘ذاف اٌزٝ رغؼٝ اٌٝ رؾم١مٙب، رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد           

 الأعب١ٌت الإؽظبئ١ٗ اٌزب١ٌٗ: ٚلذ رُ أعزخذاَ (،Spss)ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽظبئٝ 
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 وشٚٔجبؿ ٌّؼشفخ ِذٜ صجبد أداح الأعزمظبء. -اخزجبس اٌفب -أ

اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌزؾذ٠ذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ لاعزغبثخ ػ١ٕخ اٌذساعٗ رغبٖ أثؼبد  -ة

 ِزغ١شٜ اٌذساعخ.

ٌٍزؼشف الأٔؾشاف -ط  ِٓ ػجبسح ٌىً اٌذساعخ أفشاد أٔؾشاف اعزغبثبد ِذٜ ػٍٝ اٌّؼ١بسٜ 

شئ١غ١خ اٌّؾبٚس ِٓ ِؾٛس ٌٚىً اٌذساعخ ِزغ١شٜ ػجبساد   اٌؾغبثٝ. ِزٛعطٙب ػٓ اٌ

 ِؼبًِ الأخزلاف ث١ٓ اعبثبد اٌّغزمظٝ ُِٕٙ. -د

، ٌٍؾظٛي ػٍٝ أفؼً ِؼبدٌخ أٔؾذاس رّضً  Multiple Regressionأخزجبس  -ٖ

 اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ.

، ٚرٌه  ٌم١بط ِؼبًِ الالزشاْ ث١ٓ ِزغ١شاد Simple Regressionاخزجبس   -ٚ

 اٌذساعخ ٌلاعزذلاي ػٍٝ ِذٜ لٛح اٌؼلالخ ف١ّب ث١ُٕٙ. 

 :رح١ًٍ ٚرفغ١ش ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚاخزجبساد اٌفشٚع -5

رغؼٝ اٌذساعخ ِٓ خلاي رٌه اٌٝ ػشع ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚاخزجبساد  

لاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ، ٚاٌزٝ  اٌج١بٔبد اٌزٝ رُ اٌٛطٛي ا١ٌٙب ٚفمبً اٌفشٚع فٝ ػٛء 

 ٚفمب ٌّب ٠ٍٝ: ٚسػب اٌؼّلاء، اٌزىبًِ الاعزشار١غٝرُ ِٓ خلاٌٙب رؾذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 .ثبٌزىبًِ الاعزشار١غٝرح١ًٍ ٚرفغ١ش ٔزبئظ اٌّحٛس الأٚي اٌّزؼٍك  -أ

(، 51 – 3ػٍٝ اٌؼجبساد ِٓ ) الاعزشار١غٝاٌزىبًِ اػزّذد اٌذساعخ فٝ ل١بط أثؼبد   

عزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٔؾٛ اٌؼجبساد اٌذاٌخ ػٍٝ ٘زٖ أ (1سلُ )٠ٚٛػؼ اٌغذٚي 

 الأثؼبد ٚفمبً ٌّب ٠ٍٝ:

اٌزىبًِ اعزغبثبد ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍؼجبساد اٌذاٌخ ػٍٝ  ( 8غذٚي سلُ )اٌ

 الاعزشار١غٝ ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ
 ِؼبًِ الاخزلاف الإٔحشاف اٌّؼ١بسٜ اٌّزٛعؾ اٌؼجبسح ث١بْ ِغٍغً

اعزفبدح اٌششوخ ِٓ اٌج١بٔبد اٌّزبحخ حٛي ِج١ؼبد اٌزٛو١لاد  1

ِٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ  ػضصداٌؼب١ٌّخ ٚػلاِبرٙب اٌزغبس٠خ 

 الأِبِٟ .

2.28 1.25403 34% 

٠زُ رٕغ١ك اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد ٌؼّبْ ٔغبػ رٛص٠غ  5

 إٌّزغبد اٌؼب١ٌّخ ٚاٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ اٌّح١ٍخ.ٚث١غ 
3.71 1.31547 35% 

٠زُ رح١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزبحخ ٌزحذ٠ذ اٌفشص  5

 الاعزشار١غ١خ الأِب١ِخ ٚرحغ١ٓ أداء اٌششوخ.
1.83 0.87583 21% 
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ػضصد اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌزؼبْٚ ِغ اٌششوبء ػّبْ رىبًِ  0

 ٚرحم١ك الأ٘ذاف اٌّحذدٖ.الاعزشار١غ١خ الأِب١ِخ 
3.75 1.2725 34% 

٠زُ رٕغ١ك اٌغٙٛد ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ اٌششوخ ٌؼّبْ  7

 رحم١ك اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ.
1.93 0.93435 23% 

رؼًُّ اٌششوخ ػٍٝ رح١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٌزحذ٠ذ احز١بعبد  5

 اٌغٛق ٚرٛع١ٗ الاعزشار١غ١بد اٌمبدِخ.
3.68 1.23399 34% 

٠زُ رط٠ٛش خطؾ ػًّ ِجزىشح رغزٕذ إٌٝ ِؼشفخ اٌغٛق ٚرح١ًٍ  5

 الارغب٘بد اٌظٕبػ١خ ٌزؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ.
3.75 1.23241 33% 

رغُشٜ رم١١ّبد دٚس٠خ لأداء اٌششوخ ٚرح١ًٍ اٌج١بٔبد ٌؼّبْ  8

 اعزّشاس٠خ رطج١ك الاعزشار١غ١بد الأِب١ِخ.
3.71 1.26947 34% 

٠زُ رجبدي اٌّؼشفخ ٚاٌخجشاد ِغ اٌششوبء ٚاٌّٛصػ١ٓ ٌزؼض٠ض  9

 .اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٚرحم١ك إٌغبػ اٌّشزشن
3.78 1.27206 34% 

 %11 0.34534 3.08 اٌزىبًِ الأِبِٝ

 %21 0.88193 1.85 ٠ٛعذ رٛح١ذ ٚرٕغ١ك ع١ذ ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ اٌششوخ. 14

ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍؼجبساد اٌذاٌخ ػٍٝ اٌزىبًِ (  اعزغبثبد 8اٌغذٚي سلُ )

 الاعزشار١غٝ ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

 اٌّزٛعؾ ث١بْ اٌؼجبسح ِغٍغً
الإٔحشاف 

 اٌّؼ١بسٜ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

11 
عبػذ رؼض٠ض اٌزٛاطً ٚاٌزٕغ١ك ث١ٓ الالغبَ اٌّخزٍفخ ثبٌششوخ 

 اٌٝ رحم١ك ا٘ذافٙب اٌزٕظ١ّ١خ.
1.62 0.64845 15% 

15 
٠ٛعذ اعزخذاَ فؼبي ٌٍّٛاسد ٚاٌّؼٍِٛبد ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ 

 فٟ اٌششوخ.
3.84 1.2216 32% 

15 
اٌششوخ لا رحزبط اٌٟ اٌم١بَ ثؼًّ ثؼغ اٌزحغ١ٕبد ٌزؼض٠ض 

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼّٛدٞ فٟ اٌششوخ.
4.33 0.62931 15% 

10 
فٟ رٛعذ ِشبسوخ ٌٍّؼشفخ ٚاٌخجشاد ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ 

 إٌّظّخ.
2.35 1.20823 33% 

 %10 0.30832 2.99 اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ

17 
رزفُٙ اٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ الادٟٔ ثٛػٛػ الأ٘ذاف الاعزشار١غ١خ 

 ٌٍٍششوخ.
4.21 0.76032 18% 

15 
٠زُ رحم١ك اٌزٕغ١ك ٚاٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌّغز٠ٛبد الأداس٠خ اٌؼ١ٍب 

 ٚالأدٔٝ فٟ اٌششوخ ثشىً فؼبي.
2.32 1.2306 33% 

15 
٠زُ رٛع١ٗ اٌغ١بعبد ٚارخبر اٌمشاساد الاعزشار١غ١خ ِٓ 

 اٌّغزٜٛ الأػٍٟ إٌٝ اٌّغزٜٛ الأدٔٝ فٟ اٌششوخ ثشىً فؼبي.
3.65 1.26854 35% 

18 
رٙزُ الاداسح اٌؼ١ٍب ثبٌششوخ ثزحف١ض الاثزىبس ٚالاثذاع ٌذٜ 

 اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ الادٔٝ.
2.20 1.2616 33% 

19 
رمذ٠ش ٚرشغ١غ اٌّغبّ٘بد ٚاٌغٙٛد فٝ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ ٠زُ 

 الأدٔٝ ِٓ لجً اٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ اٌؼ١ٍب فٟ اٌششوخ.
3.76 1.24756 33% 

 %7 0.23014 3.23 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ
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54 
٠ّىٓ أْ ٠غبػذ اعزحٛار اٌششوخ ػٍٝ ٚحذاد رٛس٠ذ فٟ رٛع١غ 

 ٔطبق ػ١ٍّبرٙب.
3.12 0.46972 15% 

51 
رجٕٝ اٌششوخ لاعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌخٍفٝ ادٜ اٌٝ 

 ص٠بدح رحىّٙب فٝ عٍغٍخ اٌزٛس٠ذ
2.17 1.3087 34% 

55 
ػضص رطج١ك اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌخٍفٝ فٝ رؼض٠ض 

 لذسح اٌششوخ ػٍٝ اٌٛطٛي اٌٝ ِٛاسد حبعّخ
1.78 1.01309 24% 

55 
الاعزشار١غٟ اٌخٍفٟ فٟ رحم١ك أ٘ذاف ٠ّىٓ أْ ٠غبُ٘ اٌزىبًِ 

 اٌششوخ ثشىً أفؼً .
3.00 1.07882 30% 

50 
اعزحٛار اٌششوخ ػٍٝ ٚحذاد رٛس٠ذ ٠ّىٓ أْ ٠ؤصش إ٠غبثب  ػٍٝ 

 طٛسرٙب اٌز١ٕ٘خ ٌذٜ اٌؼّلاء.
1.73 0.88075 21% 

 %15 0.56672 2.24 اٌزىبًِ اٌخٍفٝ

ٌٍؼجبساد اٌذاٌخ ػٍٝ اٌزىبًِ (  اعزغبثبد ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ 8اٌغذٚي سلُ )

 الاعزشار١غٝ ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

 اٌّزٛعؾ ث١بْ اٌؼجبسح ِغٍغً
الإٔحشاف 

 اٌّؼ١بسٜ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

رغبػذ اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الافمٟ اٌّؼبوظ فٟ رحم١ك اٌز١ّض اٌزٕبفغٟ   57

 ٌٍششوخ.
3.17 0.48117 15% 

٠غُٙ ل١بَ اٌششوخ ثزمذ٠ُ ِٕزغبد أٚ خذِبد عذ٠ذح ثشىً وج١ش فٟ  55

 رحغ١ٓ سثح١زٙب. 
1.79 1.0219 24% 

٠ؼضص ل١بَ اٌششوخ ثزمذ٠ُ ِٕزغبد أٚ خذِبد عذ٠ذح ِٓ رٛاعذ٘ب فٝ  55

 أعٛاق عذ٠ذح. 
1.75 0.91819 22% 

58  .ٓ ١ّ غب٘ ٜ اٌّ ذ بٌٙ  بٕػخ عذ٠ذح فٟ رؼض٠ض ل١ّز ٟ ط ششوخ ف  %12 0.36121 3.11 ٠غبػذ دخٛي اٌ

 %18 0.63389 2.89 اٌزىبًِ الافمٝ اٌّؼبوظ

٠غبػذ اٌزؼبْٚ اٌفؼّبي ث١ٓ ِخزٍف ٚحذاد اٌششوخ فٟ رحم١ك أ٘ذافٙب   59

 اٌّشزشوخ.
1.75 0.93065 22% 

٠غبُ٘ اٌزٕغ١ك اٌغ١ذ ث١ٓ ِخزٍف اٌٛحذاد اٌزٕظ١ّ١خ ثبٌششوخ  فٟ  54

 رحم١ك أ٘ذافٙب الاعزشار١غ١خ.
3.63 1.26135 35% 

٠غبػذ اٌزؼبْٚ ث١ٓ الألغبَ فٟ رحم١ك اٌزىبًِ الإداسٞ ٚاٌزٕظ١ّٟ  51

 ٌٍششوخ.
3.69 1.25625 34% 

اٌزىبًِ الأفمٟ اٌّشزشن ِٓ لذسح اٌششوخ ػٍٝ ٠ؼضص رجٕٝ اعزشار١غ١خ  55

 اٌزى١ف ِغ اٌزغ١شاد فٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ.
3.83 1.25983 33% 

ا ٌٍؼّلاء ٚرٌه ثزىبًِ   55 ٠زُ رمذ٠ُ خذِبد أفؼً ٚرغشثخ أوضش ر١ّض 

 الأٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ث١ٓ ِخزٍف اٌٛحذاد ثبٌششوخ.
3.58 1.17621 33% 

 %28 0.9386 3.30 اٌزىبًِ الافمٝ اٌّشزشن

 %20 0.61781 2.90 اٌزىبًِ الافمٝ

50  ٝ َ ارفبل١بد ف ٜ لاثشا بّد الاخش ّٕظ ٛ اٌ ح ششوخ ٔ  ٗ اٌ ّخزٍفخ.رزغ بٙ اٌ  ِغبلاد ػٍّ

 
3.68 

1.294

74 
35% 

رغؼٝ اٌششوخ لاثشاَ اٌؼمٛد ِغ إٌّظّبد اٌّّبصٍخ ٌٍّشبسوخ فٟ  57

 اٌزىب١ٌف ٚالاسثبػ إٌبرغخ ػٓ الاػّبي اٌّشزشوخ ف١ّب ث١ّٕٙب.
3.65 

1.314

38 
36% 
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 %35 1.2912 3.74 رؼًّ  اٌششوخ لأعشاء رحبٌف ِغ إٌّظّبد اٌىج١شح ٌىغت اٌّضا٠ب ُِٕٙ. 55

رزغٗ اٌششوخ اٌٝ إٌّظّبد الال١ّ١ٍخ اٌّّبصٍخ ٌزٛف١ش ثؼغ اٌخذِبد  55

 اٌغ١ش اٌّزٛفشح ِح١ٍب.
1.69 0.71318 17% 

رزشبسن اٌششوخ ِغ إٌّظّبد الاخشٜ فٟ اػزّبد ٔفظ اٌٛولاء ٚاٌفشٚع  58

 . إٌّزششح عغشاف١ب
2.25 1.1971 32% 

ِٓ خلاي اٌزحبٌف ِغ اٌششوبد رفٟ اٌششوخ ثحبعبد ٚسغجبد ػّلائٙب  59

 الاخشٜ.
3.72 1.29417 35% 

 %20 0.62465 3.12 اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ

 %12 0.3704 2.94 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ

 Spss، ٔزبئظ ثشٔبِظ اٌجبحشاٌّظذس: إػذاد 

ثؼغ اٌّمب١٠ظ الإؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمشاد ِؾٛس  (1سلُ )٠ٛػؼ اٌغذٚي          

ِٓ خلاي ل١ُ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ رج١ٓ أْ آساء أفشاد  الاعزشار١غٝ اٌزىبًِأثؼبد 

وّب أْ ل١ُ ِؼبِلاد الاخزلاف رج١ٓ   عذا ٚاٌمٜٛ اٌؼؼ١ف عذا ِبث١ٓاٌؼ١ٕخ أرغٙذ 

ٚاػؾخ عذا ٌزٍه %( فٝ ثؼغ اٌفمشاد أٜ أٔٙب 58 -%43أٔٙب رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

اٌزشزذ اٌٛاػؼ ث١ٓ آساء %(  ِّب أشبس اٌٝ اٌٝ 42اٌفمشاد فمذ رغبٚصد إٌغجخ )

وّب أْ ل١ُ ِؼبِلاد أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚػذَ الإعّبع ػٍٝ سأٜ ٚاؽذ ثبٌٕغجخ ٌٙزٖ اٌفمشاد، 

أٜ أٔٙب ِؾذٚدح %( 31 -%34ث١ٓ )الاخزلاف ث١ٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ  لذ رشاٚؽذ ِبث١ٓ 

 .ادشثبٌٕغجخ ٌزٍه اٌفم

فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء  (اٌزىبًِ الاِبِٝثؼذ أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )          

( وّب أْ ِؼبًِ 2.56756( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )5.21أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

اخزلاف ٚعٛد ش١ش اٌٝ ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف ر%( 33الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس.ث١ٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ  ِؾذٚد

ٚلذ ٔبٌذ رٍه  ٚلٜٛػؼ١ف ذ٠شاد ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد رم         

اٌّزٛعؾ اٌؼبَ  ٚثّب أْ(، 5.18 -3.15اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

ِؾب٠ذ ١ّ٠ب اٌٝ  - مغ ثّٕطمخ ٠( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ 5.21ٚ) ثٍغ  ٌزٍه اٌؼجبساد

 ثبٌششوخاٌزىبًِ الاِبِٝ ثؼذ  فٝ لٛحِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد  -اٌمٛح

 .  ِؾً اٌذساعخ
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( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜثؼذ ٚػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )        

( وّب أْ ِؼبًِ 2.52154( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )4.11أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

%( ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف ع١ذح ٚرش١ش اٌٝ اخزلاف 32الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

  لأفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس. ِؾذٚد

ٚلذ ، عذا ٚلٜٛ رمذ٠شاد ػؼ١ف عذا ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد       

ٚثّب أْ ( 6.55 -3.84ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

 -ّٕطمخ ( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرمغ ث4.11) ثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد

  اٌششوخفٝ  اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜثؼذ فٝ  لٛحِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد   -ِؾب٠ذ ١ّ٠ً اٌٝ اٌمٛح

 ِؾً اٌذساعخ.  

( فمذ رج١ٓ أْ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝثؼذ أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )          

( وّب أْ 2.45236( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )5.45ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

 %( ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف أشبسد اٌٝ رشزذ ِؾذٚد1ِؼبًِ الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 ث١ٓ أساء ارغبح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس. عذا

ٚلذ  عذا ٚلٜٛ ػؼ١ف ِبث١ٓ ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد رمذ٠شاد          

 ٚثّب اْ(، 6.43 -4.42)ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ 

 -( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرمغ ثّٕطمخ 5.45)ثٍغ  لذ اٌّزٛعؾ اٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد

ثؼذ ثؼذ  فٝ لٛحِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد  -ِؾب٠ذ ١ّ٠ً اٌٝ اٌمٛح

  ِؾً اٌذساعخ . ثبٌششوخاٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ 

ّؾٛس اٌىٍٝ )ثؼذ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌ          

( وّب أْ ِؼبًِ 2.78814( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )4.46أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

%( ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف أشبسد اٌٝ رشزذ ِؾذٚد ث١ٓ 37الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 أساء ارغبح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس.

ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد رمذ٠شاد ِبث١ٓ ػؼ١ف ِٚؾب٠ذ ١ّ٠ً           

(، ٚثّب 5.34 -3.15ٌٍمٛح ٚلذ ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )
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( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرمغ ثّٕطمخ 4.46اْ اٌّزٛعؾ اٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد لذ ثٍغ )

ثؼذ ثؼذ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ  ٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد ػؼف فٝاٌؼؼف ِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد ا

  ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ .

أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ثؼذ اٌزىبًِ الافمٝ اٌّؼبوظ( فمذ رج١ٓ أْ          

( وّب أْ 2.85511( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )4.11ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

دسعخ اخزلاف أشبسد اٌٝ رشزذ  %( 31ِٝ٘ٚؼبًِ الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 ِؾذٚد ث١ٓ أساء ارغبح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس.

ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد رمذ٠شاد ِبث١ٓ ػؼ١ف ِٚؾب٠ذ ١ّ٠ً            

(، ٚثّب 5.31 -3.17ٌٍمٛح ٚلذ ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرمغ ثّٕطمخ 4.11ٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد لذ ثٍغ )اْ اٌّزٛعؾ ا

ثؼذ ثؼذ  ِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد لٛح فٝ  -ِؾب٠ذ ١ّ٠ً اٌٝ اٌمٛح –

  اٌزىبًِ الافمٝ اٌّؼبوظ ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ .

شزشن( فمذ رج١ٓ أْ أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ثؼذ اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّ          

( وّب أْ 2.1518( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )5.52ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

%( ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف أشبسد اٌٝ رشزذ 41ِؼبًِ الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 ٚاػؼ ث١ٓ أساء ارغبح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس.

ٙب راد رمذ٠شاد ِبث١ٓ ػؼ١ف ٚلٜٛ ٚلذ ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔ          

(، ٚثّب اْ 5.15 -3.17ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

 –( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٠ٚمغ ثّٕطمخ 5.52اٌّزٛعؾ اٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد لذ ثٍغ )

ذ اٌزىبًِ ثؼ ِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد لٛح فٝ -ِؾب٠ذ ١ّ٠ً اٌٝ اٌمٛح

  الأفمٝ اٌّشزشن ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ .

أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ثؼذ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ( فمذ رج١ٓ أْ          

( وّب أْ 2.84687( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )5.34ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ )
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اٌٝ رشزذ %( ٚ٘ٝ دسعخ اخزلاف أشبسد 42ِؼبًِ الاخزلاف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 ٚاػؼ ث١ٓ أساء ارغبح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٘زا اٌّؾٛس.

ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب راد رمذ٠شاد ِبث١ٓ ػؼ١ف عذا ٚلٜٛ ٚلذ         

(، ٚثّب اْ 5.16 -3.81ٔبٌذ رٍه اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

 -ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرمغ ثّٕطمخ  (5.34اٌّزٛعؾ اٌؼبَ ٌزٍه اٌؼجبساد لذ ثٍغ )

ثؼذ اٌزؾبٌفبد  ِّب ٠ذي ػٍٝ ارغبٖ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد لٛح فٝ -ِؾب٠ذ ١ّ٠ً اٌٝ اٌمٛح

  الاعزشار١غ١خ ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ .

 ثشػب اٌؼّلاءاٌّزؼٍك  رح١ًٍ ٚرفغ١ش ٔزبئظ اٌّحٛس اٌضبٔٝ -ة

 –62ػٍٝ اٌؼجبساد ِٓ ) سػب اٌؼّلاء أثؼبداػزّذد اٌذساعخ فٝ ل١بط              

 :( ٚفمب ٌٍغذٚي اٌزب61ٌٝ

 سػب اٌؼّلاءاعزغبثبد ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍؼجبساد اٌذاٌٗ ػٍٝ  (9عذٚي سلُ )
 ِؼبًِ الاخزلاف الإٔحشاف اٌّؼ١بسٜ اٌّزٛعؾ ث١بْ اٌؼجبسح ِغٍغً

 %21 0.87408 4.15 رٙزُ اٌششوخ ثٕزبئظ رم١١ُ رغشثخ اٌؼّلاء ِؼٙب. 04

 %19 0.80609 1.85 ٚرؼًّ ثظٛسح  ِشػ١خ. رٕبي خذِخ اٌؼّلاء ثبٌششوخ اعزحغبْ اٌؼّلاء 01

 %21 0.86138 1.83 ٠زُ رٛط١ً الأعٙضح  اٌّشزشاح ِٓ اٌششوخ اٌٝ اٌؼّلاء  فٟ اٌّٛػذ اٌّحذد. 05

 %21 0.8596 4.15 رغزغ١ت اٌششوخ ثشىً ع١ذ لاحز١بعبد ِٚزطٍجبد اٌؼّلاء. 05

 %15 0.67217 4.41 رٛفش اٌششوخ ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ إٌّزغبد اٌزٟ رٍجٟ احز١بعبد اٌؼّلاء. 00

 %18 0.76671 4.38 رمذَ اٌششوخ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ثظٛسح ع١ذح. 07

05 
٠زؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ِغ اٌؼّلاء ثبحزشاف١خ وبٍِخ رض٠ذ ِٓ سػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً 

 اٌششوخ.
4.49 0.6136 14% 

 %33 1.18027 3.57 رٙزُ اٌششوخ ثّلاحظبد ٚالزشاحبد اٌؼّلاء ٚرؼًّ ػٍٝ رحغ١ٓ خذِبرٙب ثٕبء ػ١ٍٙب. 05

 %32 1.19884 3.75 رٍزضَ اٌششوخ ثزمذ٠ُ اٌّؼٍِٛبد اٌظح١حخ ٚاٌشفبفخ حٛي إٌّزغبد ٚاٌغ١بعبد ٌٍؼّلاء. 08

 %11 0.3824 3.62 سػب اٌؼّلاء

 Spss، ٔزبئظ ثشٔبِظ اٌجبحشاٌّظذس: إػذاد 

غذٚي            ػؼ اٌ غ ) (1سلُ )٠ٛ ؼ١ٕخ ثٍ عؾ آساء أفشاد اٌ زٛ  ِ ؾشاف 5.84رج١ٓ أْ ( ثبٔ

( ٜ زّٗ )2.5146ِؼ١بسٞ ٠غبٚ غذ ل١ ً الاخزلاف لذ ثٍ %( ٚ٘ٝ دسعخ 33( وّب أْ ِؼبِ

ؾٛس.  ٝ ٘زا اٌّ اٛفمخ ػٍ خ فٟ اٌّ ؼ١ٕ رش١ش اٌٝ اخزلاف ِؾذٚد لأفشاد اٌ  اخزلاف ع١ذحٚ 
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، ٚلذ ٔبٌذ رٍه ٚلٜٛ عذا راد رمذ٠شاد ػؼ١ف ٚثزؾ١ًٍ ػجبساد اٌّؾٛس رج١ٓ أٔٙب

( ٚثّب أْ اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 6.61 -3.15اٌؼجبساد ِزٛعطبد ؽغبث١ٗ رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

، ِّب ٠ذي ػٍٝ اٌمٛح( ؽجمب ٌزمذ٠ش ػ١ٕخ اٌذساعخ ٠ٚمغ ثّٕطمخ 5.84ٌزٍه اٌؼجبساد ثٍغ )

 اٌششوخ  ِؾً اٌذساعخ. سػب ػّلاءفٝ  لٖٛٚعٛد 

 أخزجبساد اٌفشٚع:   -5

 لاخزجبس اٌفشٚع اٌزب١ٌخ: اٌٝ رغؼٝ اٌذساعخ

رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٚث١ٓ سػب اٌفشع اٌشئ١غٝ: 

 اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

اٌزىبًِ أثؼبد ٌٍزؤوذ ِٓ طؾخ ٘زا اٌفشع ٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٝ ّٔٛرط اٌؼلالٗ ث١ٓ 

اٌّزّضٍخ فٟ  اٌزىبًِ الأِبِٝ، اٌزىبًِ اٌخٍفٝ، اٌزىبًِ الافمٝ، اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غٝ 

 ٚث١ٓ  سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.الاعزشار١غ١خ( 

 (14عذٚي سلُ)

ػٍٝ أثؼبد سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٝ ره لأثؼبد اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ  اٌّزؼذد الأحذاسِؼبِلاد ّٔٛرط 

 ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2.692 .202  13.314 .000   

 4.057 247. 002. 2.017 150. 082. 166. الاِبِٝ_اٌزىبًِ

 2.125 471. 000. 7.262 391.- 036. 264. اٌخٍفٝ_اٌزىبًِ

 5.573 179. 002. 3.123 272. 054. 169. الافمٝ_اٌزىبًِ

 5.014 199. 001. 3.253 269. 051. 165. الاعزشار١غ١خ_اٌزحبٌفبد

  .824a ًِالاسرجبؽ ِؼب R 

 R2 ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ 679.  

  
  F =ِؼ٠ٕٛخ

.000b 

= Fل١ّخ 

124.489 

اخزجبس عٛدح 

 F إٌّٛرط

a. Dependent Variable: اٌؼّلاء_سػب 

 spssاٌّظذس: اٌجشٔبِظ الإحظبئٝ 
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 ِؼبِلاد ّٔٛرط الإٔحذاس: -1

لأثؼبد اٌزىبًِ   Beta( أْ ِؼبًِ ٠32زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي سلُ )         

الاعزشار١غٝ )اٌزىبًِ الأِبِٝ، اٌزىبًِ اٌخٍفٝ، اٌزىبًِ الأفمٝ، اٌزؾبٌفبد 

 ,p=0.000<a=0.05)ي ل١ّخ الإؽزّبِؼٕٜٛ ؽ١ش ثٍغذ الاعزشار١غ١خ(، 

p=0.001<a=0.05, p=0.002<a=0.05  ْرٍه(، ٚفٝ ػٛء رٌه ٠زج١ٓ أ 

( ثّؼبِلاد أٔؾذاس سػب اٌؼّلاء اٌّؼبِلاد ٌٙب رؤص١ش ؽم١مٝ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

.( ػٍٝ اٌزشر١ت ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش اٌٝ أْ رٛافش أثؼبد 387.( )381.( )486.( )388)

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٌٗ  دٚس ا٠غبثٝ فٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.

٠ٚزج١ٓ ِٓ خلاي ِبعجك أْ أوضش أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً رؤص١شا ػٍٝ اٌّزغ١ش          

.(، ٚأْ ألً رٍه الأثؼبد رؤص١شا اٌزؾبٌفبد 486غ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ ثّؼبًِ )اٌزبث

 .(.387الاعزشار١غ١خ ثّؼبًِ )

 ِؼبدٌخ ّٔٛرط الإٔحذاس:  -5

اٌزىبًِ ) B )اٌزىبًِ الأِبِٝ(+ B (Constant)+ Bسػب اٌؼّلاء =           

. + 388+ 4.814)اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ( ) B(+ اٌزىبًِ الافمٝ) B(+ اٌخٍفٝ

486 + .381 + .387.).   

٠ٚش١ش ٘زا اٌٝ أْ وٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ الأِبِٝ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح           

.(، ٚوٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ 388أسرفغ ِؼٙب دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

.(، ٚوٍّب صادد 486ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

ِؼٙب دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس دسعخ اٌزىبًِ الأفمٝ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ 

.(، ٚوٍّب صادد دسعخ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب 381)

 .(. 387دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ث١ٓ اٌّزغش اٌّغزمً ( 32وّب رج١ٓ ِٓ اٌغذٚي سلُ )         

ؽ١ش اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً فٝ سػب اٌؼّلاء اٌّزّضً فٝ أثؼبد اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٚ

.(، ٠ٚزؼؼ ِٓ ٔفظ اٌغذٚي أْ أثؼبد اٌزىبًِ 146ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الإسرجبؽ )

%(، ِٓ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ 81.1الاعزشار١غٝ ٘زا إٌّٛرط  رفغش ِب ِمذاسٖ )
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R)ِؾً اٌذساعخ، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2
.(، ٚثّلاؽظخ أْ ل١ّخ 811) (

( 4أوجش ِٓ ) (T)(، ثبلإػبفخ اٌٝ أْ ل١ّخ p=0.000<a=0.05)ي لإؽزّبا

 ٠زج١ٓ ٚعٛد أصشا ٘بِب راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ.  )اٌغذ١ٌٚخ( 

ٚفٝ ػٛء ِب عجك ٠زج١ٓ ٚعٛد رؤص١ش ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ        

 ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ سػب اٌؼّلاء.)اٌّزغ١ش اٌّغزمً( ِٕفشدح ٚوزٌه ِغّؼخ 

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الاِبِٟ )اٌزىبًِ اٌفشع اٌفشػٝ الأٚي

 اٌؼّٛدٞ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٟ( ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

أثؼبد ٌٍزؤوذ ِٓ طؾخ ٘زا اٌفشع ٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٝ ّٔٛرط اٌؼلالٗ ث١ٓ        

ٚث١ٓ  اٌّزّضٍخ فٟ  )اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ، اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ( اٌزىبًِ الأِبِٝ 

 سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

 (11) عذٚي سلُ

ػٍٝ أثؼبد سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٝ ره لأثؼبد اٌزىبًِ الاِبِٝ  الأحذاس اٌّزؼذدِؼبِلاد ّٔٛرط 

 ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 2.585 .391  6.614 .000   

 1.001 999. 001. 3.280 197.- 074. 244. اٌؼّٛدٜ_اٌزىبًِ

_الاعزشار١غٝ_اٌزىبًِ

 اٌشاعٝ

.532 .100 .320 5.334 .000 .999 1.001 

  
.782 

 ِؼبًِ

 R الاسرجبؽ

  
.612 

ِؼبًِ 

 R2 اٌزحذ٠ذ

  
 =ِؼ٠ٕٛخ

F  .000b 

= Fل١ّخ 

20.281 

اخزجبس 

عٛدح 

 F إٌّٛرط

a. Dependent Variable: اٌؼّلاء_سػب 

 spssاٌّظذس: اٌجشٔبِظ الإحظبئٝ 



 

 ...دراسة تطبيقية علي شركات بيع وتوزيع الاجهزة الكهربائية والالكترونية   التكامل الاستراتيجي ودوره في زيادة رضا العملاء
 خالد ابو الحمد محمد عارف 

 4246أوزٛثش  -اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                                                                         اٌؼذد اٌشاثغ 
   371 

 

  

 ِؼبِلاد ّٔٛرط الإٔحذاس:1

لأثؼبد اٌزىبًِ الأِبِٝ   Beta( أْ ِؼبًِ ٠33زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي سلُ )         

ي ل١ّخ الإؽزّبِؼٕٜٛ ؽ١ش ثٍغذ )اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ، اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ(، 

(p=0.000<a=0.05, p=0.001<a=0.05, ْٚفٝ ػٛء رٌه ٠زج١ٓ أ ،)رٍه 

( ثّؼبِلاد أٔؾذاس سػب اٌؼّلاء اٌّؼبِلاد ٌٙب رؤص١ش ؽم١مٝ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

.( ػٍٝ اٌزشر١ت ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش اٌٝ أْ رٛافش أثؼبد اٌزىبًِ الاِبِٝ ٌٗ  754.( )466)

 دٚس ا٠غبثٝ فٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.

ك أْ أوضش أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً رؤص١شا ػٍٝ اٌّزغ١ش ٠ٚزج١ٓ ِٓ خلاي ِبعج          

.(، ٚأْ ألً رٍه الأثؼبد رؤص١شا اٌزىبًِ 754اٌزبثغ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ ثّؼبًِ )

 .(.466اٌؼّٛدٜ ثّؼبًِ )

 ِؼبدٌخ ّٔٛرط الإٔحذاس:  -5

اٌزىبًِ ) B )اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ(+ B (Constant)+ Bسػب اٌؼّلاء =         

   .(.754. + 466+ 4.717( )الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ

٠ٚش١ش ٘زا اٌٝ أْ وٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب 

.(، ٚوٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ 466دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

  (.754ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ث١ٓ اٌّزغش اٌّغزمً ( 33وّب رج١ٓ ِٓ اٌغذٚي سلُ )       

ؽ١ش ثٍغذ اٌّزّضً فٝ أثؼبد اٌزىبًِ الأِبِٝ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً فٝ سػب اٌؼّلاء 

.(، ٠ٚزؼؼ ِٓ ٔفظ اٌغذٚي أْ أثؼبد اٌزىبًِ الاِبِٝ ٘زا 114ل١ّخ ِؼبًِ الإسرجبؽ )

%(، ِٓ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ، ؽ١ش 83.4ذاسٖ )إٌّٛرط  رفغش ِب ِم

R)ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2
ي .(، ٚثّلاؽظخ أْ ل١ّخ الإؽزّب834) (

(p=0.000<a=0.05 ثبلإػبفخ اٌٝ أْ ل١ّخ ،)(T) ( ِٓ 4أوجش )٠زج١ٓ ( )اٌغذ١ٌٚخ

 ٚعٛد أصشا ٘بِب راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ.  
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ػٛء ِب عجك ٠زج١ٓ ٚعٛد رؤص١ش ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌزىبًِ الاِبِٝ )اٌّزغ١ش ٚفٝ 

 اٌّغزمً( ِٕفشدح ٚوزٌه ِغّؼخ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ سػب اٌؼّلاء.

: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ ٚث١ٓ سػب اٌفشع اٌفشػٝ اٌضبٔٝ

 اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

ثؼذ اٌزىبًِ ٌٍزؤوذ ِٓ طؾخ ٘زا اٌفشع ٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٝ ّٔٛرط اٌؼلالٗ ث١ٓ 

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:اٌخٍفٝ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ ، 

 (15) اٌغذٚي سلُ

ثؼذ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح رمذ٠شاد ّٔٛرط الإٔحذاس اٌجغ١ؾ لأصش 

 ٛص٠غ.ٚاٌز

 F اٌّؼ٠ٕٛٗ
 ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ

(R2) 

 ِؼبًِ الإسرجبؽ

(R) 
 ِزغ١ش اٌّغزمً ِزغ١ش اٌزبثغ

.000b 96.532 .289 .537 اٌزىبًِ اٌخٍفٝ سػب اٌؼّلاء 

 Spssاٌّظذس: ثّؼشفخ اٌجبحضخ، اٌجشٔبِظ الإحظبئٝ، 

  0.05راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌٗ*

ث١ٓ ثؼذ اٌزىبًِ  ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠ٗ( ٠34زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )          

ٚلذ رج١ٓ ِٓ ، (.751ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الإسرجبؽ )ٚسػب اٌؼّلاء ،  اٌخٍفٝ

 (F)ِؼط١بد اٌغذٚي صجبد طلاؽ١خ إٌّٛرط لإخزجبس ٘زا اٌفشع اعزٕبدا اٌٝ ل١ّخ 

، ٠ٚزؼؼ ِٓ  (05.)(، ٚ٘ٝ داٌٗ اؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌٗ 18. 754ٚاٌجبٌغٗ، )

%( ِٓ 41. 1فٝ ٘زا إٌّٛرط  ٠فغش ِب ِمذاسٖ ) فظ اٌغذٚي أْ ثؼذ اٌزىبًِ اٌخٍفٝٔ

R)سػب اٌؼّلاء، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2
.(، ٚثّلاؽظخ أْ ل١ّخ 411) (

( ٠زج١ٓ ٚعٛد أصشا ٘بِب را دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ٌٍّزغ١ش p=0.000<a=0.05)ي الإؽزّب

اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ، ٚلجٛي اٌفشع اٌمبئً ثٛعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ 

 اٌخٍفٝ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.  

ش ضبٌ ىبًِ الأفمٝ : رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الأفمٝ )اٌزاٌفشع اٌفشػٝ اٌ

ّشزشن(   -اٌّؼبوظ زىبًِ الأفمٝ اٌ زٛص٠غ.اٌ ٌٍزغبسح ٚاٌ  ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره 
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اٌزىبًِ أثؼبد ٌٍزؤوذ ِٓ طؾخ ٘زا اٌفشع ٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٝ ّٔٛرط اٌؼلالٗ ث١ٓ 

ٚث١ٓ  سػب اٌّزّضٍخ فٟ  )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ، اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن الأفمٝ 

 ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.اٌؼّلاء 

 (15) عذٚي سلُ

ػٍٝ أثؼبد سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٝ ره لأثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ  الأحذاس اٌّزؼذدِؼبِلاد ّٔٛرط 

 ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Tolera

nce 
VIF 

1 

(Constant) 2.927 .065  45.094 .000   

_الافمٝ_اٌزىبًِ

 اٌّؼبوظ
.176 .020 -.292 8.668 .000 .989 1.011 

_الافمٝ_اٌزىبًِ

 اٌّشزشن
.341 .014 .837 24.883 .000 .989 1.011 

  .857 

 ِؼبًِ

 الاسرجبؽ

R 

  .735 

ِؼبًِ 

 اٌزحذ٠ذ

R
2
 

  

 =ِؼ٠ٕٛخ

F  

.000
b

 

= Fل١ّخ 

328.33

6 

اخزجبس 

عٛدح 

 إٌّٛرط

F 

a. Dependent Variable: اٌؼّلاء_سػب 

 spssاٌّظذس: اٌجشٔبِظ الإحظبئٝ 
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 ِؼبِلاد ّٔٛرط الإٔحذاس: -1

لأثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ   Beta( أْ ِؼبًِ ٠35زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي سلُ )          

ي ل١ّخ الإؽزّبِؼٕٜٛ ؽ١ش ثٍغذ )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ، اٌزىبًِ الافمٝ اٌّشزشن(، 

(p=0.000<a=0.05, ْٚفٝ ػٛء رٌه ٠زج١ٓ أ ،)اٌّؼبِلاد ٌٙب رؤص١ش ؽم١مٝ  رٍه

.( ػٍٝ اٌزشر١ت 563.( )318ثّؼبِلاد أٔؾذاس ) سػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

اٌٝ أْ رٛافش أثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ ٌٗ  دٚس ا٠غبثٝ فٝ سػب اٌؼّلاء  ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش

 ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ.

٠ٚزج١ٓ ِٓ خلاي ِبعجك أْ أوضش أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً رؤص١شا ػٍٝ اٌّزغ١ش           

.(، ٚأْ ألً رٍه الأثؼبد رؤص١شا اٌزىبًِ 563اٌزبثغ اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن ثّؼبًِ )

 .(.318ؼبوظ ثّؼبًِ )الأفمٝ اٌّ

 ِؼبدٌخ ّٔٛرط الإٔحذاس:  -5

 B )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ(+ B (Constant)+ Bسػب اٌؼّلاء =           

   .(.563. + 318+ 4.141( )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن)

٠ٚش١ش ٘زا اٌٝ أْ وٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ ثّمذاس ٚؽذح         

.(، ٚوٍّب صادد دسعخ اٌزىبًِ 318دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب 

  (.563الأفمٝ اٌّشزشن ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح أسرفغ ِؼٙب دسعخ سػب اٌؼّلاء ثّمذاس )

ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ث١ٓ اٌّزغش ( 35وّب رج١ٓ ِٓ اٌغذٚي سلُ )          

اٌّغزمً اٌّزّضً فٝ أثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً فٝ سػب اٌؼّلاء 

.(، ٠ٚزؼؼ ِٓ ٔفظ اٌغذٚي أْ أثؼبد اٌزىبًِ 171ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الإسرجبؽ )

ؾً %(، ِٓ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ 15.7ِالأفمٝ ٘زا إٌّٛرط  رفغش ِب ِمذاسٖ )

R)اٌذساعخ، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2
ي .(، ٚثّلاؽظخ أْ ل١ّخ الإؽزّب157) (

(p=0.000<a=0.05 ثبلإػبفخ اٌٝ أْ ل١ّخ ،)(T) ( ِٓ 4أوجش )٠زج١ٓ ( )اٌغذ١ٌٚخ

 ٚعٛد أصشا ٘بِب راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ.  

أثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ )اٌّزغ١ش  ٚفٝ ػٛء ِب عجك ٠زج١ٓ ٚعٛد رؤص١ش ٌىً ثؼذ ِٓ

 اٌّغزمً( ِٕفشدح ٚوزٌه ِغّؼخ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ سػب اٌؼّلاء.
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: رٛعذ ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ اٌفشع اٌفشػٝ اٌشاثغ

 ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

ثؼذ اٌزؾبٌفبد ٌٍزؤوذ ِٓ طؾخ ٘زا اٌفشع ٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٝ ّٔٛرط اٌؼلالٗ ث١ٓ 

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:الاعزشار١غ١خ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ ، 

 (10) اٌغذٚي سلُ

ره  ثؼذ اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟرمذ٠شاد ّٔٛرط الإٔحذاس اٌجغ١ؾ لأصش 

 .ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

 F اٌّؼ٠ٕٛٗ
 ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ

(R2) 

 ِؼبًِ الإسرجبؽ

(R) 
 ِزغ١ش اٌّغزمً ِزغ١ش اٌزبثغ

.000b 336.542 .586 .765 اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ سػب اٌؼّلاء 

 Spssاٌّظذس: ثّؼشفخ اٌجبحش، اٌجشٔبِظ الإحظبئٝ، 

  0.05راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌٗ*

ث١ٓ ثؼذ اٌزؾبٌفبد  ( ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠36ٗ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )          

ٚلذ رج١ٓ ِٓ ، (.187ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الإسرجبؽ )ٚسػب اٌؼّلاء ،  الاعزشار١غ١خ

 (F)ِؼط١بد اٌغذٚي صجبد طلاؽ١خ إٌّٛرط لإخزجبس ٘زا اٌفشع اعزٕبدا اٌٝ ل١ّخ 

، ٠ٚزؼؼ ِٓ  (05.)ٕذ ِغزٜٛ دلاٌٗ (، ٚ٘ٝ داٌٗ اؽظبئ١ب ػ558. 764ٚاٌجبٌغٗ، )

 8فٝ ٘زا إٌّٛرط  ٠فغش ِب ِمذاسٖ ) ٔفظ اٌغذٚي أْ ثؼذ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ

R)%( ِٓ سػب اٌؼّلاء، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 71.
2
.(، ٚثّلاؽظخ 718) (

( ٠زج١ٓ ٚعٛد أصشا ٘بِب را دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ p=0.000<a=0.05)ي أْ ل١ّخ الإؽزّب

ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ، ٚلجٛي اٌفشع اٌمبئً ثٛعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ 

 اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.  

 ِٕبلشخ ٔزبئظ اٌذساعخ: -ربعؼب

 اٌٝ إٌزبئظ الار١خ: ِٓ خلاي اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ رُ اٌزٛطً

 إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثفشٚع اٌذساعخ:  -1

اصجزذ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ طؾخ اٌفشٚع ٚرٌه ثٛعٛد ػلالخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ( ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ) سػب اٌؼّلاء( ؽجمبً ٌّب ٠ٍٝ:
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اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ٚعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ   -

 ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

اٌزىبًِ  -ٚعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الاِبِٟ )اٌزىبًِ اٌؼّٛدٞ -

 الاعزشار١غٝ اٌشأعٟ( ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

فٝ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٚعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ اٌخٍ -

 ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

  -ٚعٛد ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزىبًِ الأفمٝ )اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ -

 ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن( 

ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء ػلالخ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ  ٚعٛد -

 ثششوخ ثٟ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ.

  ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.  -ة

 ِٓ خلاي اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ رُ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ:

 ٠ٚشعغ  رٌه إٌٝ:  ثبٌششوخ ِحً اٌذساعخ، لٛح اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ -أ

 ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ أٔٗ:لٛح اٌزىبًِ الأِبِٝ،  -1

رٕغ١ك اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد ٌؼّبْ ٔغبػ رٛص٠غ ٚث١غ إٌّزغبد  ٠زُ          

اٌؼب١ٌّخ ٚاٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ اٌّؾ١ٍخ، وّب أْ اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌزؼبْٚ ِغ اٌششوبء 

رؼضص رىبًِ الاعزشار١غ١خ ٚرؾم١ك الأ٘ذاف اٌّؾذدٖ، ثبلإػبفخ اٌٝ أْ اٌششوخ رؼًّ 

زؾذ٠ذ اؽز١بعبد اٌغٛق ٚرٛع١ٗ الاعزشار١غ١بد ػٍٝ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٌ

اٌمبدِخ، ٚرط٠ٛش خطؾ ػًّ ِجزىشح رغزٕذ اٌٝ ِؼشفخ اٌغٛق ٚرؾ١ًٍ الارغب٘بد 

اٌظٕبػ١خ ٌزؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ، ٚلذ اشبسد أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ اٌٝ 

س٠خ رطج١ك أْ أٔٗ رغشٜ رم١١ّبد دٚس٠خ لأداء اٌششوخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٌؼّبْ اعزّشا

اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاِبِٝ، ِغ ٚعٛد رجبدي اٌّؼشفخ ٚاٌخجشاد ِغ اٌششوبء 

 ٚاٌّٛصػ١ٓ ٌزؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ ٚرؾم١ك إٌغبػ اٌّشزشن.

ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ الأِبِٝ الا اْ أساء           

ؼف رزّضً فٝ لظٛس رٕغ١ك اٌغٙٛد ث١ٓ ػ١ٕخ اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼ
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الألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ اٌششوخ ٌؼّبْ رؾم١ك اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ، ٚػؼف 

رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ٌزؾذ٠ذ اٌفشص الاعزشار١غ١خ الأِب١ِخ ٚرؾغ١ٓ أداء 

زٛو١لاد اٌششوخ، ثبلإػبفخ اٌٝ لظٛسالاعزفبدح ِٓ اٌج١بٔبد اٌّزبؽخ ؽٛي ِج١ؼبد اٌ

 اٌؼب١ٌّخ ٚػلاِبرٙب اٌزغبس٠خ ثّب ٠ؼضص ِٓ اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ.

، لٛح اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ )وأحذ اثؼبد اٌزىبًِ الأِبِٝ( ثبٌششوخ ِحً اٌذساعخ 1/1

 ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ:

ٚعٛد اعزخذاَ فؼبي ٌٍّٛاسد ٚاٌّؼٍِٛبد ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ اٌششوخ،          

لا رؾزبط اٌششوخ اٌٟ اٌم١بَ ثؼًّ ثؼغ اٌزؾغ١ٕبد ٌزؼض٠ض اٌزىبًِ  ٚفٝ ػٛء رٌه

 الاعزشار١غٟ اٌؼّٛدٞ .

ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ اٌؼّٛدٜ الا اْ أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ         

أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّضً فٝ ػؼف ِشبسوخ اٌّؼشفخ ٚاٌخجشاد ث١ٓ 

أٚ ٚعٛد رٛؽ١ذ ٚرٕغ١ك ع١ذ ث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفخ ، وّب  الألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ اٌششوخ

أٔٗ ٌُ ٠غبػذ رؼض٠ض اٌزٛاطً ٚاٌزٕغ١ك ث١ٓ الالغبَ اٌّخزٍفخ ثبٌششوخ اٌٝ رؾم١ك 

 ا٘ذافٙب اٌزٕظ١ّ١خ.

لٛح اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ )وأحذ اثؼبد اٌزىبًِ الأِبِٝ( ثبٌششوخ ِحً  1/5

 ، ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ:اٌذساعخ

رفُٙ اٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ الادٟٔ ثٛػٛػ الأ٘ذاف الاعزشار١غ١خ ٌٍٍششوخ،          

ٚرٛع١ٗ اٌغ١بعبد ٚارخبر اٌمشاساد الاعزشار١غ١خ ِٓ اٌّغزٜٛ الأػٍٟ اٌٝ اٌّغزٜٛ 

الأدٔٝ فٟ ثشىً فؼبي، ثبلإػبفخ اٌٝ رمذ٠ش ٚرشغ١غ اٌّغبّ٘بد ٚاٌغٙٛد فٝ 

 داس٠خ اٌؼ١ٍب فٟ اٌششوخ . اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ الأدٔٝ ِٓ لجً اٌّغز٠ٛبد الا

ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌشأعٝ الا اْ أساء ػ١ٕخ           

اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّضً فٝ لظٛس ا٘زّبَ الاداسح اٌؼ١ٍب ثبٌششوخ 

ٚػؼف رؾم١ك اٌزٕغ١ك ثزؾف١ض الاثزىبس ٚالاثذاع ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ الادٔٝ، 

 ٚاٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌّغز٠ٛبد الأداس٠خ اٌؼ١ٍب ٚالأدٔٝ فٟ اٌششوخ ثشىً فؼبي.
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 ، ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ:لٛح اٌزىبًِ الافمٝ ثبٌششوخ ِحً اٌذساعخ  -5

لٛح اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّؼبوظ )وأحذ اثؼبد اٌزىبًِ الافمٝ( ثبٌششوخ ِحً  5/1

 اٌذساعخ،

 ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ أْ :

اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الافمٟ اٌّؼبوظ عبػذد فٟ رؾم١ك اٌز١ّض اٌزٕبفغٟ          

 عبػذ دخٛي اٌششوخ فٟ طٕبػخ عذ٠ذح فٟ رؼض٠ض ل١ّزٙب ٌذٜ اٌّغب١ّ٘ٓ. ٌٍششوخ، وّب

ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ الافمٟ اٌّؼبوظ الا اْ أساء ػ١ٕخ          

ضً فٝ  لظٛس ل١بَ اٌششوخ ثزمذ٠ُ ِٕزغبد اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّ

 أٚ خذِبد عذ٠ذح ِّب لا ٠غبُ٘ فٝ رؾغ١ٓ سثؾ١زٙب أٚ رٛاعذ٘ب فٝ أعٛاق عذ٠ذح.

لٛح اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن )وأحذ اثؼبد اٌزىبًِ الأفمٝ( ثبٌششوخ ِحً  5/5

 ، ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ:اٌذساعخ

زٕظ١ّ١خ ثبٌششوخ فٟ رؾم١ك ِغبّ٘خ اٌزٕغ١ك اٌغ١ذ ث١ٓ ِخزٍف اٌٛؽذاد اٌ         

أ٘ذافٙب الاعزشار١غ١خ، ٚلذ عبػذ اٌزؼبْٚ ث١ٓ الألغبَ فٟ رؾم١ك اٌزىبًِ الإداسٞ 

ٚاٌزٕظ١ّٟ ٌٍششوخ، ثبلإػبفخ اٌٝ أْ رجٕٝ اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الأفمٟ اٌّشزشن ػضص 

ِٓ لذسح اٌششوخ ػٍٝ اٌزى١ف ِغ اٌزغ١شاد فٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ، ٚلذ أشبسد أساء ػ١ٕخ 

اٌذساعخ اٌٝ أٔٗ رُ رمذ٠ُ خذِبد أفؼً ٚرغشثخ أوضش ر١ّضًا ٌٍؼّلاء ٚرٌه ثزىبًِ 

 الأٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ث١ٓ ِخزٍف اٌٛؽذاد ثبٌششوخ. 

ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ الأفمٝ اٌّشزشن الا اْ أساء ػ١ٕخ          

اٌفؼبي ث١ٓ ِخزٍف اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّضً فٝ لظٛس اٌزؼبْٚ 

 ٚؽذاد اٌششوخ ِّب ٌُ ٠ؼضص فٟ رؾم١ك أ٘ذافٙب اٌّشزشوخ.

 ٠ٚشعغ  رٌه اٌٝ:لٛح رٛعخ اٌششوخ ٔحٛ اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ،  -5

ارغبٖ اٌششوخ  ٔؾٛ إٌّظّبد الاخشٜ لاثشاَ ارفبل١بد فٝ ِغبلاد ػٍّٙب           

اٌّّبصٍخ ٌٍّشبسوخ فٟ اٌزىب١ٌف اٌّخزٍفخ، ٚوزٌه عؼ١ٙب لاثشاَ اٌؼمٛد ِغ إٌّظّبد 

ٚالاسثبػ إٌبرغخ ػٓ الاػّبي اٌّشزشوخ ف١ّب ث١ّٕٙب ٚوغت اٌّضا٠ب ُِٕٙ ، ِٚٓ خلاي 

 اٌزؾبٌف ِغ اٌششوبد الاخشٜ رفٟ اٌششوخ ثؾبعبد ٚسغجبد ػّلائٙب.
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ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ رٛعخ اٌششوخ ٔؾٛ اٌزؾبٌفبد الاعزشار١غ١خ           

أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّضً فٝ لظٛس رٛعخ الا اْ 

اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ اٌٝ إٌّظّبد الال١ّ١ٍخ اٌّّبصٍخ ٌزٛف١ش ثؼغ اٌخذِبد اٌغ١ش 

اٌّزٛفشح ِؾ١ٍب، ثبلإػبفخ اٌٝ ػؼف ِشبسوخ اٌششوخ ِغ إٌّظّبد الاخشٜ فٟ 

 اػزّبد ٔفظ اٌٛولاء ٚاٌفشٚع إٌّزششح عغشاف١ب.

ٚسغُ ارغبٖ ػ١ٕخ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ            

ٌٍششوخ ِؾً اٌذساعخ  اشبسد اساء اٌؼ١ٕخ اٌٝ ٚعٛد ثؼغ أٚعخ ٌٍمظٛس فٝ 

 اعزشار١غ١خ اٌزىبًِ اٌخٍفٝ رزّضً ف١ّب ٠ٍٝ:

ِّب ٚعٛد ػؼف فٝ رجٕٝ اٌششوخ لاعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌخٍفٝ           

ادٜ اٌٝ لظٛس رؾىّٙب فٝ عٍغٍخ اٌزٛس٠ذ، وّب أْ رطج١ك رٍه الاعزشار١غ١خ ٌُ ٠ؼضص 

لذسح اٌششوخ ػٍٝ اٌٛطٛي اٌٝ ِٛاسد ؽبعّخ، ثبلإػبفخ اٌٝ أْ اعزؾٛار اٌششوخ ػٍٝ 

 ٚؽذاد رٛس٠ذ ٌُ ٠ئصش ا٠غبثبً ػٍٝ طٛسرٙب اٌز١ٕ٘خ ٌذٜ اٌؼّلاء.

اٌٝ ٚعٛد ثؼغ اٚعخ ٌٍمٖٛ فٝ رجٕٝ  ٚلذ أشبسد أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ أ٠ؼب         

اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ لاعزشار١غ١خ اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ اٌخٍفٝ رزّضً فٝ أْ اعزؾٛار 

اٌششوخ ػٍٝ ٚؽذاد رٛس٠ذ عبُ٘ فٟ رٛع١غ ٔطبق ػ١ٍّبرٙب، وّب عبُ٘ اٌزىبًِ 

 الاعزشار١غٟ اٌخٍفٟ فٟ رؾم١ك أ٘ذافٙب ثشىً أفؼً. 

 ٠ٚشعغ  رٌه إٌٝ:  اٌذساعخ،اٌششوخ ِحً  لٛح سػب ػّلاء -أ

ا٘زّبَ اٌششوخ ثٕزبئظ رم١١ُ رغشثخ اٌؼّلاء ِؼٙب، ٚاعزغبثزٙب ثشىً ع١ذ لاؽز١بعبرُٙ          

ِٚزطٍجبرُٙ، ثبلإػبفخ اٌٝ رٛف١ش اٌششوخ ٌّغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ إٌّزغبد اٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبد 

بد ِب ثؼذ اٌج١غ ثظٛسح اٌؼّلاء، ٚلذ أشبسد اساء ػ١ٕخ اٌذساعخ اٌٝ أْ اٌششوخ رمذَ خذِ

ع١ذح، ٚرؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ِغ اٌؼّلاء ثبؽزشاف١خ وبٍِخ ِّب ٠ض٠ذ ِٓ سػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد 

اٌّمذِخ  ٌُٙ ِٓ لجً اٌششوخ، ٚلذ ارغٙذ رٍه الأساء ا٠ؼب اٌٝ ا٘زّبَ اٌششوخ ثّلاؽظبد 

ؼٍِٛبد ٚالزشاؽبد اٌؼّلاء ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ خذِبرٙب ثٕبء ػ١ٍٙب، ٚاٌزضاِٙب ثزمذ٠ُ اٌّ

 اٌظؾ١ؾخ ٚاٌشفبفخ ؽٛي إٌّزغبد ٚاٌغ١بعبد ٌٍؼّلاء.
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ٚثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد أٚعخ ٌٍمٛح فٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌششوخ ِؾً اٌذساعخ الا اْ أساء 

ػ١ٕخ اٌذساعخ أرغٙذ اٌٝ ٚعٛد أٚعخ ٌٍؼؼف رزّضً فٝ ٚعٛد ػؼف فٝ اعزؾغبْ 

رٛط١ً الأعٙضح اٌؼّلاء ٌٍخذِخ، وزٌه فٝ ػذَ الاٌزضاَ ثبٌّٛاػ١ذ اٌّؾذدح فٝ 

 اٌّشزشاح ِٓ اٌششوخ اٌٝ اٌؼّلاء.

 رزّضً اٌزٛط١بد ف١ّب ٠ٍٝ: ػبششا: اٌزٛط١بد:

 رٛط١بد ٌزفؼ١ً دٚس اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء  (17عذٚي سلُ )

 ثششوخ ثٝ ره ٌٍزغبسح ٚاٌزٛص٠غ

 اٌزٛط١خ

 
 ا١ٌبد اٌزٕف١ز اٌغٙخ اٌّغئٌٛخ ػٓ اٌزٕف١ز

اٌّذٜ اٌضِٕٝ 

 ٌٍزٕف١ز

رؼض٠ض اٌزىبًِ الأفمٟ ث١ٓ    -1

 الألغبَ.

 

 الإداسح اٌؼ١ٍب -

 اٌمطبع اٌزغبسٜ. -

 لطبع اٌز١ّض اٌّؤعغٝ. -

 اٌمطبع اٌّبٌٝ. -

رٕظ١ُ اعزّبػبد شٙش٠خ ث١ٓ    -

الإداساد ٌزؼض٠ض اٌزٕغ١ك الأفمٟ، 

 ٚرحذ٠ذ آ١ٌبد اٌؼًّ اٌّشزشوخ

 

 أشٙش 5

رحغ١ٓ  ا١ٌبد اٌزىبًِ   -5

 اٌؼّلاء.الأِبِٟ ِغ 

 لطبع اٌزغ٠ٛك. -

 لطبع خذِخ اٌؼّلاء. -

 لطبع خجشاد اٌؼّلاء. -

رط٠ٛش ثشاِظ رٛاطً فؼبٌخ ِغ     -

اٌؼّلاء ٌغّغ ِلاحظبرُٙ ثشىً دٚسٞ 

 ٚرح١ٍٍٙب ٌزحغ١ٓ الأداء.

 أشٙش     5

 

 

 

رفؼ١ً اٌزحبٌفبد الاعزشار١غ١خ  -5

 ٌزؼض٠ض اٌزىبًِ الاعزشار١غٝ.

 اٌمطبع اٌّبٌٝ.  -

 اٌمطبع اٌزغبسٜ. -

 لطبع اٌز١ّض اٌّؤعغٝ. -

 إداسح اٌشئْٛ اٌمب١ٔٛٔخ. -

اٌزفبٚع ػٍٝ ارفبل١بد عذ٠ذح ِغ  -

ششوبء اعزشار١غ١١ٓ ٌزحغ١ٓ اٌخذِبد 

 اٌّمذِخ.

 أشٙش     9

 

ص٠بدح اٌزىبًِ اٌخٍفٟ ث١ٓ  -0

 اٌؼ١ٍّبد ٚالإِذاد.

 

 اٌمطبع اٌّبٌٝ.  -

 اٌمطبع اٌزغبسٜ. -

 اٌّؤعغٝ.لطبع اٌز١ّض  -

رحغ١ٓ رذفك اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ الألغبَ  -

ٌزم١ًٍ اٌزأخ١شاد ٚرحغ١ٓ عٛدح 

 اٌخذِخ

 

 أشٙش     0

 

رط٠ٛش ٔظُ اٌزىبًِ اٌؼّٛدٞ  -7

 ِغ اٌّٛسد٠ٓ.

 اٌمطبع اٌّبٌٝ.   -

 اٌمطبع اٌزغبسٜ. -

إٔشبء ِٕظبد إٌىزش١ٔٚخ ِشزشوخ  -

ٌزجبدي اٌّؼٍِٛبد ٚرٕغ١ك ػ١ٍّبد 

 اٌششاء.

 أشٙش     5

 

رحغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ثٕبء  -5

ػٍٝ ِخشعبد اٌزىبًِ 

 الاعزشار١غٟ.

 لطبع خذِخ اٌؼّلاء. -

 لطبع خجشاد اٌؼّلاء. -

اعزخذاَ ٔزبئظ اٌزىبًِ ٌزحغ١ٓ  -

رغشثخ اٌؼ١ًّ ثٕبء  ػٍٝ ِؤششاد 

 الأداء

 

 أشٙش     5

 

  إػذاد اٌجبحش، ثٕبء ػٍٝ اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚا١ٌّذا١ٔخ.
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 :لبئّخ اٌّشاعغ

 : اٌّشاعغ ثبٌٍغخ اٌؼشث١خ :أٚلا 

اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ٚالغ عٍٛو١بد اٌّٛاؽٕخ اٌزٕظ١ّ١خ ِٓ (. 4242اٌفبٌؼ،  ِبعذ ع١ٍّبْ .) -

، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ ٔب٠ف ٚعٙخ ٔظش ػجبؽ إداسح اٌّشٚس ثّذ٠ٕخ اٌش٠بع

 .4237اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ الأ١ِٕخ، اٌش٠بع، 

 .: داس اٌّؼبسف(.  الاداسح الاعزشارجغ١خ : اٌؾبلاد اٌؼ١ٍّخ، ٌجٕبْ: 4244عزش٠ىلأذ.) ،رِٛغْٛ  -

(. دٚس ِٕظِٛخ اٌزؤ١ِٓ اٌظؾٟ اٌشبًِ فٝ رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء 4245دٔمً، أؽّذ ِؾّذ .) -

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشػب٠خ اٌظؾ١خ ، سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسٖ، و١ٍخ اٌزغبسح ٚاداسح 

 الأػّبي، عبِؼخ ؽٍٛاْ.

 اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ الأِبِٟ ٚدٚسٖ فٟ رؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟ، (.4231 (اٌشٚاشذح، ِؾّذ.  -

 (.54)78ِغٍخ اٌؼٍَٛ الإداس٠خ ٚالالزظبد٠خ، 

اٌؼلالخ ث١ٓ ٠غش اعزخذاَ رطج١مبد اٌٙبرف اٌزوٟ ٚوغت سػب (. "4244اٌغؼ١ذ،  ا٠ٕبط .) -

اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌجحٛس اٌؼلالبد  شوبد اٌّؾّٛي فٟ ِظش"،دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ ش اٌؼّلاء.

 (.4)46، اٌؼبِخ ٚالإػلاْ

(. رؤص١ش اٌزؾبٌفبد الإعزشار١غ١خ فٝ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ِغزذاِخ: 4244علاِخ ، ِؾّٛد  .) -

 (.44)4دساعخ فٝ ثؼغ اٌفٕبدق اٌّظش٠خ، ِغٍخ ارؾبد اٌغبِؼبد اٌؼشث١خ ٌٍغ١بؽخ ٚاٌؼ١بفخ، 

اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼشثٟ فٟ ظً اٌّزغ١شاد اٌذ١ٌٚخ: دساعخ (.4243دي.)شبوش، ِؾّذ ػب -

ؽبٌخ اٌؼلالبد اٌّظش٠خ اٌغؼٛد٠خ، ِغٍخ اٌذساعبد الأفش٠م١خ،ِشوض اٌذساعبد اٌغ١بع١خ 

 (.5)4ٚالاعزشار١غ١خ ثبلأ٘شاَ، اٌمب٘شح، ِظش

ّلاء : دساعخ (.  "رؤص١ش عٛدح اداء اٌخذِبد ػٍٝ سػبء اٌؼ4244اٌؼٛػٟ،  ِٕظٛس اؽّذ .) -

 (.7)4اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌلالزظبد ٚاٌزغبسح،  ١ِذا١ٔخ"،

ِغٍخ  ،اٌزىبًِ الاعزشار١غٟ اٌؼّٛدٞ ٚأصشٖ فٟ رؾغ١ٓ الأداء اٌزٕظ١ّٟ ).4231وج١ش، أؽّذ. ) -

 (.1)41، الإداسح ٚاٌزٕظ١ُ

بعش ِؾّذ .) -  ٘ بّسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 4243ٔٛثٟ،  ػٍٝ سػب ٚٚلاء  (CRM)(. "رؤص١ش ِ

ظش ٌٍط١شاْ"،  ٝ ششوخِ  خ ػٍ جحٛس الإػلا١ِخػّلاء ششوبد اٌط١شاْ: دساعخ ؽبٌ  (.7)78،  ِغٍخ اٌ
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(. عٛدح اٌخذِخ ٚأصش٘ب ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء،  عبِؼخ اٌش٠بع، 4242ٔٛس اٌذ٠ٓ، ثٛػٕبْ. ) -

   سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح.
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