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متطلباث تطبيق سيجما الإنسانيت كمدخل لإدارة خبرة العملاء في تجارة 
 التجسئت بمصر

 للتجارة والتوزيع B-Tecدراست حالت شركت 
حمدي جمعة عبد العزيز
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 ملخص البحث : 
ا-هدف البححددلاإبدديا حفطددفا تطبحددسيا ط ادنااددةجسسالل دددس ةخارسددفعمالدلر اع دد  البزسد باصدد ا جددسر البتج  ددخا سردد ا

ولبت رادد ا ذددسررخالبزددس باؼا،اواادعددػاللدلر البزبةددس،ا سلضددسصخاإبدد البتزدد  اعبدديالبز  ددخاا دداؼااB-Tecدرلاددخالسبددخابذدد رخا
رستطبحسيابتط انااةجسساللا دس ةخاوإدلر اع د  البزسد ب،ا دسبتط اناعاشدخا دؼااإطسرالبزؽلطفاببسقس بخ،اوأعا لًااعبيالبزسبةسي

ا(ا ؽظف.475 سحسصعخالبقسه  البذطؼا فراعفدهػا)ااB-Tecلبزس باؼا س ر اللدلر الب  ةد ابذ رخا
دلابدددددخاإلرددددس ةخاعشدددددفا ددددددتؽ ا زشؽ دددددخااذوا ددددد  ا اأهسهدددددسا اأ دددد اطؽ دددددفالبشتدددددس  و ؽصددددمالبححدددددلاإبددددديا جسؽعددددخا دددددؼا

((0.05 اذوا دد  ا ا،ارسددساطؽ ددفإدلر اع دد  البزسدد بوأ زددسدا دداؼادعددػاللدلر البزبةددسارستطبدد ابتط اددنااددةجسساللا دددس ةخاا
إدلر اوأ زددسدارستطبدد ابتط اددنااددةجسساللا دددس ةخاا ذددسررخالبزددس باؼ دداؼاا 0.05)دلابددخاإلرددس ةخاعشددفا دددتؽ ا زشؽ ددخا)

 دداؼالبت رادد اعبدديالبزسبةددسيااا 0.05))اعشددفا دددتؽ ا زشؽ ددخادلابددخاإلرددس ةخاذوا دد  ا ا،اوأيزددسًاطؽ ددفاع دد  البزسدد ب
دلابددخاإلرددس ةخاعشددفا دددتؽ ا زشؽ ددخااذوا دد  ا اب،اوأعادد لًاطؽ ددفإدلر اع دد  البزسدد وأ زددسداكستطبدد ابتط اددنااددةجسساللا دددس ةخا

((0.05 ا.إدلر اع   البزس بوأ زسدا اؼاإطسرالبزؽلطفاببسقس بخارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخااا
البكبسسياللاصتتسلةخا ااةجسسا،ااةجسساللا دس ةخا،إدلر اع   البزسام.
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 مقدمة 
للآناوعسصددخالبتؽ دد ا حددؽال ترددسدالبخ دد  اول ددتفلدالددف ا ذددهفهسا ا ددخاللعسددس اصدد اظددمالبتطددؽرلياولبتاادد ليالبتدد اااااا

 جدس البتددؽ ناطتخدذا دؼاع د  ا صد ا؛الادلاظهد ا ؽ د الدفطللبسشسصدخا اؼالبسشعسسي،اأعدذاللاهتسدسبا سبزسادما شزطجدسا فطدفلاً
لجد الب لو دخالبدذ ا قدؽباعبةد ارسصدخاذبدغالبزسادما سعتحدسر اا لبزسادماأاسادسابد ،ا دماوأصدححبالبخ د  اهد اللادسسابجهدػاادبؽ 

ا(1 .)هس طشر اعبياإ حسعاللتةس سياورغحسياعس اسيلبسشعس أصححا مالهتسسبلالا أ ذطخا شعسسياللعسس 
صدد اردددمالل ذددطخاو سذددسررخا سةددديالبزددس باؼاصدد اردددماا حدددداؼا دددتس اعسبةددسيإ دد لباإبدددياالبسشعسددسي دددزيابددذلااااا

لل دددسب،او ددؼا ددػاايقددؽبا ددؽه البتحددداؼالبسدددتس اعبدديالبحقددسباوالبشسددؽاببسشعسددسيا ددؼالاددلا  شاهددسا جهددؽبالبتطددؽ  البددفل ػ،ا
ا(2هساإبيالب ول الاا حسبخ.)و ث بالبتسر خاأنا شعسسياللعسس البتيا دزياإبيالبحجسظاعبيا ساهؽا س ػاصقط،اصإنا را ا

 قددؽباعبدديا قباددمالل ح لصددسياصدد اأدلبالبزددس باؼا لبتحددداؼالبسدددتس اصسشهجاتهددس اددةجسسالل دددس ةخا ددؽه  حتددمو ااااا
و حداؼاللدلبالبتشعةس ا ؼاع  البتجسعما اؼالبزس باؼاولبزسد ب،ا سلاعتسدسداعبدياعبديا حدداؼا دؽد البسقس بدخا داؼالبزسادما

ا(3بسؽظف)ا قفبالبخف خا(ا حققخاإ دجس سًا ؼاأ ما شعةػاوإدلر ا حداؼاللدلب.ا)) تبق البخف خ(اول
بتز ادد اعددؼااددبؽ اولبتدديا ذددا اإبدديالازسدد ب شحددياأهسةددخاإدلر اع دد  البوصددياضددؽبالبدددز ابتقباددما بددغاللا ح لصددسياااااا

 ؽضدزهساوذبدغا4) )اللا ردس ا ؼاع  البدز ابتقفيػاع   ا تشساقخاو  ضةخاع د ا سةديا شدؽلياازسام يالبالبسشعسخا جسعم
                                                 

1 Daunt, K.L., & Harris, L.C. (2012), Exploring the Forms of Dysfunctional 
Customer behaviour:  A Study of Differences in Services Cape and 
Customer Disaffection with Service. Journal of Marketing Management, 

28(1–2), p12. 
Daunt, K.L., & Harris, L.C. (2012), Exploring the Forms of Dysfunctional 
Customer Behaviour:  A Study of Differences in Service scape and 
Customer Disaffection with Service. Journal of Marketing Management, 
28(1–2), p129. 

2
"،دار انمرتضى نهنشر،  والايزو )مذخل معاصر(ادارة الجودة الشاملت (،  "2002كامم، سمير ،) 

 .221ص

3
 راجع : 

:مدخل تحدين العمميات"، ستة سيجما منيجية (،ا"اا2211،)ع فالبز    سفوحارصسع ا، -
 .63لبقسه  ا،لبطحزخاللوب ا،اص

- Fleming, John H.., Coffman ,C.  and Harter J. K., (2005),Mange Your 

Human Sigma, Harvad Business Review , Vol.45, No2,.p 45. 
4 Backstrom, K. and Johansson, U. (2006), “Creating and consuming 
experiences in retail store environments: comparing retailer and consumer 
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اهسلبخ دد  ااددةقؽداتبددغباسشعسددخنالاددتجس خالبرسددساأ،ازسدد باط ل دنا فطددف اببسشعسددسيابتحقاددنالبشجددسحا ددؼاعدد  ا قددفيػاع د ليابب
نالبسشعسدسيا ححدلاعدؼا حقادنالبدؽلاباو سدؽالبزسدم،اوذبدغا دؼاعد  ا شدسبا،الادلاأاآعد  ؼاببسشعسدخ دفداا دذ اعسد بإبيا

عشددف سا قددفبااإذاإنالبتساادد ايحددف  ولبددذ اطددذه اإبددياأ زددفا ددؼا ةسددخالبدددبياولبخددف سيالبسقف ددخ،ازساددم دديالباع  ددخاعسطةةددخ
ا1))زس ب.  اص  فا ؼا ؽع ،او كؽناذلا ةسخاببألبسشعسخا ا ساطفر اعبيا

 . الدراسات الدابقة 1/1

 يقدم الباحث الدراسات الدابقة إلى ثلاثة محاور :

 ة بديجما الاندانية . المحهر الأول: الدراسات المتعمق1/1/1

إبيا ؽضةحاأهسةخااةجسساللا دس ةخا ؼالالا ساه ا؟ااا(2)(اMadan Batra,2016هفصبادرلاخا)
اأناهشس ا دتؽ سي ا،او ؽصبباإبيا ا اطتطب ا اؼالبتجكغا ؼاعسبةخاوبسسذل؟ البزس باؼاولبزس با سس

ال اً ااعبيالبدب  ا   ا هسابتجش ا جسر سالل   اأدلب اص  ايكسؼ البحم اوهذل  Humanالبسشعسسي
Sigmaاُ زفا اأهػا ؼال شاؼا اؼالبتجسع يا قؽ خاعبيا  ر اإات ل ةجةخاإبيا سلضسصخاصبدجخالبتي

اولبزس باأصؽ  البزس باؼ اهسس اا،البسشعسخ ا)كسس ادرلاخ اCarley Sutton,2015أ سري إبياا(3)(
 ؽضةحالبتط ةقسيالبشس حخا ؼااةجسسالل دس ةخا يا قفيػاإطسرلًابتشجاذهساارسشه ابتحداؼاللعسس اص ا

بسؤادسيالبدةسلةخالبراا  اولبستؽاطخاا سبسسبكخالبستحف ااوذبغابتحداؼا ؽد البخف سيالبسقف خا ؼال
راا  اولبستؽاطخا حماأنالبزفطفا ؼالبسؤادسيالبدةسلةخالبإبيااو ؽصببالبفرلاخ،اهذ البسؤادسيا

خارسفةخا سشهجةخااةجسساللا دس ةخااو   ياذبغابزف اعؽل نار ةدةخا حؽ ادونايلبتط انابةدباعبيادرل
                                                                                                                              

perspectives”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 13, pp. 
40.  
1
 Aurélia Michaud Trevinal, Thomas Stenger,(2014),"Toward a 

conceptualization of the online shopping experience", Journal of Retailing 
and Consumer Services, p21. 

2Madan Batra , (2015)," Human Sigma: What, Why and Why Not. ", 
Competition Forum, Vol. 14 Issue 2,p200. 

3Sutton Carley , (2015),"The Human Sigma approach to business 
improvement in tourism SMEs", Journal of Small Business and Enterprise 
Development, Vol. 22 Iss 2 pp. 302 - 319. 

javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~s3h%7C%7Cjdb~~s3hjnh%7C%7Css~~JN%20%22Competition%20Forum%22%7C%7Csl~~jh','');


          التجارة، جامعت جنوب الواى.  المجلت العلميت للبحوث التجاريت، كليت

 

4                  | P د ذ ع ن ىا ن ا ث ن ت  ،ا ن س ن تا س م ا خ ن ر ،ا ب م س ي 2 د 0 2 7 

 

 كؽناذلياوأنااأنا ؼاأهػاعؽل مالبشجسحابدةجسساللا دس ةخاه ادعػاللدلر البزبةسابذبغ،كسسا شجاذهسا
البزس باؼ اوبةس اببزس ب اصبخ اأ س ا، ا)، اCarley Sutton,2014درلاخ اا(1)( ابتؽضةح  كاةفاازب

 شهجةخااةجسساللا دس ةخابتز   ا جسعمالبسقس بخا اؼالبزس باؼاااولبزس باولل زسدالبزسطةةخابهػا فرلاخا
البذخصا)لبزسام(ا ؼاع  ا قةسسا بجؽد اا SERVQUAL إدلر ا ؽد البخف خا ؼا شعؽرارضس

ةخااص ا  رسيالبدةسلخا،اولعتتسبالبفرلاخالبخف خ،ارسساهفصباهذ البفرلاخاإبيا ط انااةجسساللا دس 
البخف خ او دتق م البخف سي ابسفط   البححل اهذل اعبي البست  حخ اللآ سر الاتكذس  ادرلاخا، اأ سري رسس

(Fleming,  et al., 2005ا)(2)إبياأهسةخا شهجةخااةجسسالل دس ةخالبت ا تزحا ؼاع  ا قس بخاا
لبسؽظفا يالبزساماولبزسماعبيا قفيػاعف خاذليا ؽد اعسبةخاببزساما ؼاع  البتحداؼالبسدتس ا

اولل سن اولبتزسطفاوللاعتسسديخ اللااتجس خ اوا عخ البزسماعبيا حفطفا، اإبياض ور  و ؽصببالبفرلاخ
 .  ا قس  يااةجسسالل دس ةخاولبزسماعبياإ حسعهسلس سياورغحسيالبزس با ؼاع

ا. المحهر الثاني: الدراسات المتعمقة بإدارة خبرة العملاء 1/1/2

 إعسد اابيالبزس   لخاإدلر اع  لبتز  اعبياعاإب ا(3()2216)اطبزبالازفاوآع ون،درلاخابهفص
ا اوذبغ اعلبذ لب ا قخ  ؼ ا ؽاةط اا اؼا  ا لبزسام اعبي ااعس بسبتط ان اصللطعف سي لب شؽ اا فلع

خا  ع اؼا زشؽ ايجس  او ؽدالر حسطاإا اأنجسهؽر خا ر البز  ةخ،او ؽصببالبفرلاخاإب لبتجسر خا
اع البزس  لإدلر  اي البذ لب ب اوإعسد  اولبثقخ اإبي ا ؽصبب ارسس ا، او ؽد ا   ا  اع    زشؽ  ال زسد ا اؼ

                                                 
1Sutton Carley , (2014)," Adapting the Human Sigma Instrument to Enhance 
the 
Employee-Customer Encounter", The Journal of Applied Management 
and Entrepreneurship, 2014, Vol. 19, No. 3,PP70-100. 

2
 Fleming, John H.., Coffman ,C.  and Harter J. K., (2005),Mange Your 

Human Sigma, Harvad Business Review , Vol.45, No2, pp.40-50 

3
(،"ا ؽاةطا قخالبزساماص البز  خا اؼا2216محمدا، شس ،)اأازفا،اطبزب&ااعبيا،ع فالبز   ا&  

ا البذ لب اوإعسد  اع  ليالبزس ب اص الب شؽ البتجسر خا(إدلر  اللدلع اعف سي اعبياعس ب ا ط ةقةخ درلاخ
 ر ،ا  اا–اجامعة الزقازيق ( -مجمة البحهث التجارية ) كمية التجارة ،) جسهؽر خا ر البز  ةخ

ا153-195،صاصا1،ع38
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البزس البحدةخ ا)لبخ    ا-للدرلكةخ-لبزسطةةخ– ب ال–لبدبؽرةخ اعبي ا ياا قخلار حسط( الب شغ اص  لبزسام
إبيالاتكذس ا زسبػاول ياا(اازب1)(ا2215درلاخا)لبقحطس  ،،اأ ساإعسد البذ لب   ا هساأيزسًاعبيا

ا اإدلر  البزس ب ا)ع  لي اص  ا تسثم ا ؽل   ا   خ اع   ا ؼ البحدةخ ا–لبخ    البزسطةةخ لبخ   ا–لبخ   
البهس فالبسحسؽ  هلالبدؽقالبدزؽد ا سبتط اناعبي(اللدرلكةخ و ؽصببالبفرلاخاإبيالاتةزس اا،  
 حؽا ط اناأواالبزس باؼا،ارسساأ  اطؽ فال جسهسًاإيجس ةسًا ؼا  ماع  ليالبزس بابزسبةسياإدلر االبزس باؼ

ع  ليالبزس باإدلر ا أ   إبيا ةسس(اا2(ا)2213،اازؽددرلاخا)اع  ليالبزس با،وأ سري  ش اإدلر ا
  ؼ لبفرلاخ  جتسي و تكؽناا،لبحجػ وصاا    تؽاطخ لبذ رسيالبرشسعةخ ص  لبتدؽ ق  للدلب ص 

اعفدهس لبحجػ وصاا   لبستؽاطخ لبرشسعةخ لبذ رسي  سةي  كسصخ ص  عسسن  فطشخ ص  ولبحسبغ
ا) ا8692لبقطسعسي ا  رخ (  إلرس ةخ دلابخ ذو أ   و ؽد لبتسبةخ  لبشتس   إبي لبفرلاخ و ؽصبب،

 MHLANGA, OSWARDدرلاخا)ع  ليالبزس باص البحرخالبدؽ ةخ،اأ ساإدلر ا عسبةسي بسسسراخ
ا2013, البخف خ3)( ا طسعػ اص  البزس ب ا ؽ زسي اوع  لي ا حفطف اإبي اصهفصب ا ؽرياا( اص  لبكس بخ

ا"ا إبا ل ال،ا شؽ اأص  قةس،او ؽصببالبفرلاخاإبياأناأهػا ؽ زسيالبزس باه ا"لبقةسخا قس مالبسس "،
إبياا(4)ا((Long et. al.,2013 ورس باأعبيالبزشسص البخ   ا ا" ذلقالبطزسب"،اورسساأ سريادرلاخ

ابؽ البسؽظجاؼ،ا ؽد اا)رما ؼاا ةسسا  هػا ؼاعلا عبياواع  ليالبزس با ز صخاأ  اعشسص اإدلر ا
ال ا جسعم البجش ، اإبي ) دلر للبفعػ البفرلاخ او ؽصبب البت اا، البزؽل م اأكث  ا ؼ البسؽظجاؼ اابؽ  أن

 زسماعبياا ب اف ا يالبزسا  خهػا،اوأنالبسؽظجاؼالبذطؼابفطهػاعلا واا ب دسهػاص ا حقانارضسالبزس
اساةخالبت ايسكؼاللات ل ةجةسيالاوللف ا ؼالع  ليالبزس باأناإدلر ا ،ارسسالبزسالابز سد ارضساووا

                                                 
1

ا،)صسبحا  اعؼاأ ه  ا2215لبقحطس   ادرلاخ البذ لب  العسد  البزساماعبيا  لر ال  ا ج  خ ا قاةػ "،)
 ،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.ادارةالمجمة العربية للإلبهس فالبسحسؽ اص البدؽقالبدزؽد ،ا

2
ا أ  ا(،"2216محمداازؽد ا،)  اإدلر  ا"،لبذ رسيالبرشسعةخ ص  لبتدؽ ق  للدلب ص ع  ليالبزس ب

ا،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.ادارةالمجمة العربية للإ
3

 MHLANGA, B. OSWARD Griffin. (2013), “Measuring of consumer 
experience”, Journal of Consumer Research, Vol. 20 No. 4, pp. 644-

ا.656
 long, A.M. and Kim, J. (2013), “ Impact of Customer Experience on loyaltyا4

”, International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 35 
No. 6, pp. 421-442 
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البتشسصدةخا  أنا ؽظفا ؼاع ادرلاخا)ر اف،لبسشعسخابتحداؼالبسا   (هفصباإبيا1)ا(2211،اوأعا لً
ع  لياا ع  ليالبزس باص ا حقانالبسا  البتشسصدةخاو فا سمالبستاا اللو اإدلراا لبتز  اعبيادوراإدلرا
)لبخ   البدبؽرةخاا،البخ   البذو ةخ(اأ سالبستاا البثس  اصقفا سمارما ؼاأ زسداالبزس با زفطؼا زسؼ

ا،ا البت را ( الات ل ةجةخ البتسسط ، الات ل ةجةخ البكبجخ، ا ةسد  الات ل ةجةخ ا) البتشسصدةخ البسا   لات ل ةجةسي
اإباه الل سر  ايسكؼ اولبتط ةقةخ البزس خ اللااتشتس سي ا ؼ ا جسؽعخ اإ  لز اإبي البفرلاخ ا ؼاو ؽصبب س

البتشسصدةخا دحخاا أهسهس لققبادرلاخادوراإدلرا %ا ؼاص ضةس هسا75ع  ليالبزس باص ا حقانالبسا  
البحسصما إ زسدا اللاهتسسب ايزش اأناز سد  ا سس ا زشؽ خ البت  ا اورس باذليادلابخ ا سلار حسطاو لبستزبقخ

اسيا حمالبفرلاخ.ع  ليالبزس بااتقس بهساز سد اص ا ز   البسا  البتشسصدةخاص البسشعسا إدلرا

. المحهر الثالث: الدراسات المتعمقة بعلاقة سيجما الاندانية بإدارة خبرة 1/1/3
 العملاء

اص الفوداعبػالبحسللالاا ؽ فادرلاسيااس قخاازبابب  طا اؼااةجسساللا دس ةخا إدلر اع   البزس ب

 . مذكمة البحث1/2

ببطب اعبيالبدبياولبخف سيا سساطتطب ا ؽلردايذهفا جتسياللعسس اص اظمالبزؽبسخال جسهسًا ت لطفلًا
اظما اص  البسطبؽ خ البؽظس ف ا ي ا تشسغػ ابك  البتفر   ا ؼ اعسبةخ او دتؽ سي ا سؤه ي ا تستي  ذ  خ
لبستاا ليالبزسبسةخاوهذلايزش ا سبز ور ا شسةخا هسرليالبزس باؼاعب ارسصخالبسدتؽ سياللدلر خا سبسشعسخا

اقفر اعبيالبتزس ما يا تطبحسيالبسزسطا البسطبؽ خ. ؼاأ ما قباماللا ح لصسيالبحذ  خاولب

وع  ا بغالبجت  اأصححباأك  اابدبخاب،اا1997ه ا  رخا دسهسخا ر  خا  ادباعسباايا غ 
البكه  س ةخاولبسش بةخادلعما سهؽر خا ر البز  ةخ ،اوازباإبيا تخررخاص ا جسر او ؽز يالل ه  

 الاتحفل اإدلرليا فطف ا ثماإدلر اع   البزس باإدعس ا زفي ياعبيالبهةكمالبتشعةس ابهسا ؼاع 
ا(ارسساص البذكمالبتسب ا 2وإدلر البتسا البسؤاد )

                                                 
1

المجمة العربية اع  ليالبزس باص ا حقانالبسا  البتشسصدةخ"،ا (،"دوراإدلرا2211ار افا،)ع فاالله 
ا،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.ادارةللإ

 

2
ا.ا/https://corporate.btech.com/aboutلبسؽ ياللابكت و  اببذ رخا 

 

https://corporate.btech.com/about/
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اللاهتسسبااااا الب  البذ رخ ا دز  اإاتس لرا ارسس اص  ار ةدةسً او   كسً اا حسً ابكؽ   البحذ   ا تهسسبزشر 
وبتحقاناذبغا تزسوناا2222أنا كؽناأصزما  رخا ؽظِجخاص البذ قاللواطا شهسيخاعسباهس،اواو طؽرا

بؽضياا AON Hewitt   رسياللاتذسرلياص ا جس البسؽلردالبحذ  خاو شهسا  رخا البذ رخا يار  ا
إات  ةجةسياوعططاأعسس ا دسعفاعبيا حقاناذبغاعؼاط  ناإاتقرسبالبزس باؼاعؼا ا خالبزسماص ا

ا ك او قسر تهس ا سبذ رخ البحذ  خ البسؽلرد اإ  لبلي اوصسعبةخ ا فر  او فى البذ قالبذ رخ اص  البذ رسي   ى
 .للواط

 اا تسا ا  رخا" يا غ"ا سجسؽعخا ؼالبزؽل مالبت ا جذ البسؽله اببزسمابفطهساو ؼاأهسهسارسساااا
البسسديخاولبزاشةخا-لبتؽلزنا اؼالبحةس البسهشةخاولبذخرةخ-لللت لبا-لل سناوللاتق لرالبؽظةج  البس ليس

  ثمالبت  اؼاللا تسسع اولبت  اؼالبط  .

ضؽبا ساا ناو ؼاع  اإط عاالبحسللاعبيالبفرلاسيالبدس قخايسكؼا بخةصا ذكب البححلااوص 
اص اللا س خاعبيالبتدسؤباؼالبتسبااؼا 

  سالبستطبحسياللاساةخابستطبحسيا ط انااةجسساللا دس ةخا؟

 لبفرلاخا؟ ؽلص ا تطبحسيا ط انااةجسساللا دس ةخاعبياإدلر اع   البزس باص البذ رخا افا ف ا   ا اا س

 . متغيرات البحث 1/3

 ( التالي : 1في ضهء الدراسات الدابقة يمكن تهصيف متغيرات البحث في الذكل رقم)

 

 

 

 

 

ا*لبسرفر ا ؼاإعفلدالبحسلل
 متغيراث انبحث (2شكم رقم )

 متطلباث سيجما الانسانيت
  .دعم الإدارة العليا

 .مشاركت العاملين

  .التركيز على العملياث

 .إطار العواطف للمقابلت
 

 

 

 خبرة العميل
 الخبرة الحسيت .

 الخبرة العاطفيت .

 الخبرة الإدراكيت. 

 الخبرة السلوكيت. 

 خبرة الارتباط .
 
 

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 . أىداف البحث1/4

اللا دس ةخارسفعمالدلر ا البححلابتحقاناهف ار ةد اوهؽا ؽلص ا تطبحسيا ط انااةجسس يدز اهذل
دزيايلبت االبج عةخاللهفل ع   البزس باص ا جسر البتج  خا سر ،اصزً اعؼاو ؽدا جسؽعخا ؼا

ا اوه اإبيا حقةقهسااححللب
 ا اؼا البزبةسلبتز  اعبيالبز  خ اللدلر  اع   ارستطب ابتط انااةجسادعػ اوإدلر  اللا دس ةخ س

البزس ب.
 ا ا اؼ البز  خ ا ؽصةف البزس باؼ اع   ا ذسررخ اوإدلر  اللا دس ةخ ااةجسس ابتط ان رستطب 

 لبزس ب.
 البزسبةسي اعبي البت را  ا اؼ البز  خ اع   اا حبام اوإدلر  اللا دس ةخ ااةجسس ابتط ان كستطب 

 لبزس ب.
 ا ا اؼ البز  خ اببسقس بخ حفطف البزؽلطف اع   ااإطسر اوإدلر  اللا دس ةخ ااةجسس ابتط ان رستطب 

 لبزس ب.
 ااةجسسااص ا دسهػالبتياولبتؽصةسيالبشتس  ا ؼا جسؽعخاإبيالبتؽصم ا تطبحسي  حفطف

الدلر اع   البزس ب.اللا دس ةخا
 . فروض البحث 1/5

اطتسثمالبج ضالب  ةد اببححلاص ا 
 بين ( 0.05) معنهية مدتهي  عند إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" 

 .متطلبات تطبيق سيجما الانسانية وإدارة خبرة العملاء"
 ويتفرع منو الفروض التالية :

دعػاا اؼاا زشؽ خا دتؽ ااعشفاإلرس ةخادلابخاذلياع  خا ؽ ف:  الفرض الأول
 رستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخاوإدلر اع   البزس ب.اللدلر البزبةس

ا اؼاا زشؽ خا دتؽ ااعشفاإلرس ةخادلابخاذلياع  خا ؽ ف الفرض الثاني :
 .ارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخاوإدلر اع   البزس ب ذسررخالبزس باؼا
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لبت را اا اؼاا زشؽ خا دتؽ ااعشفاإلرس ةخادلابخاذلياع  خا ؽ فاالفرض الثالث :
 ع   البزس ب.اكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخاوإدلر اعبيالبزسبةسي

إطسراا اؼا)ا زشؽ خا دتؽ ااعشفاإلرس ةخادلابخاذلياع  خا ؽ ف الفرض الرابع:
 رستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخاوإدلر اع   البزس ب.البزؽلطفاببسقس بخ

 . أىمية البحث1/6

افةسساطب ا لبححلا سثبباأهسةخا

االأىمية العممية. 1/6/1
ا اولبتؽز يا شسوبهس اص ا جس البتجسر  البتج  خاص ا ر ا ؼاع  اإلفىالبذ رسيالب ل ف  بقطسعا جسر 

ا ا  رخ البخسسااB-TECوه  ا فلر اعبي ا   جزخ ا  ةزسي ا سؽ ا زفلاي البذ رخ اهذ  الققب لال
ا(البتسب  1اشؽليالبدس قخارسساص البجفو ار ػا)

ا

 (1جدول رقم )
 2217 -2213خلال الفترة من  معدل نمه المبيعات وعدد العملاء

ا زف ا سؽالبس ةزسي لبزسبالبسسب 

2214 18% 

2215 23% 

2216 26% 

2217 32% 

لت ا ه اأغدطساا2218
  جسالبزسب

27% 

 .2218،اB-TEC طسعا  ةزسيالبتج  خا ذ رخالبسرفر اا
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ا) الأكاديمية (الأىمية العممية . 1/6/2
ايد اأن اص  البزبسةخ اللهسةخ ااسعف تسثم از سد  اص  البححل اولبتط ةق هذل البشع    جسلايااص اللطسر

االلدلر  ا دسعف  اإب  االبسد ؽباؼ سلضسصخ او تطبحسياص  البسشساحخ اولبحبؽ  الب فل م اإيجسد اص  لبذ رخ
ا ط انااةجسساللا دس ةخ.

 . مجتمع وعينة البحث 1/7

ا6/2218 ؽظفالت اا2782لبذطؼا فراعفدهػااB-Tecطتسثما جتسيالبححلاص البزس باؼا ذ رخا
ا ؽظف.ا475،او ػالعتةسراعاشخالبزس باؼا س لك اللدلر الب  ةدةخا سحسصعخالبقسه  البذطؼا فراعفدهػا

 . حدود البحث1/8
ا تسثمالفودالبححلافةسساطب  

ا. حدود مهضهعية : 1/8/1 اعب  البححل ا ؽضؽع ااةجسسايقتر  ا ط ان ا تطبحسي  حفطف
الب ا)للا دس ةخ اص  اسسثبخ البزبةس اللدلر  البزس باؼا-دعػ اا-ا ذسررخ البزسبةسي اعبي إطسراا-لبت را 

ا اببسقس بخ البزؽلطف اكس( البحدةخ ا)لبخ    اص  البسسثبخ البزس ب اع    الدلر  اا-فعم البزسطةةخ ا-لبخ   
اع   اللار حسطا(.ا-لبخ   البدبؽرةخاا-لبخ   اللدرلكةخا

ر لفالبذ رسيالب ل ف اص ااB-Tec  رخايقتر ا ط انالبححلاعبيا. حدود مكانية : 1/8/2
 جسر البتج  خاص ا ر ا ؼاع  العتةسراعاشخالبزس باؼا س لك اللدلر الب  ةدةخا سحسصعخالبقسه  البذطؼا

ا ؽظف.ا475 فراعفدهػا

 . الخمفية النعرية 1/9

 نذأة ومفيهم سيجما الإندانية .. 1/9/1

 الباؽ ددس  ااددةجسساوالبددذ ايذددا اصدد البسجددس الللرددس  ابةزشدد ا ذددا اربسددخااددةجسساإبدديالب  دد
 قةسسالبتاا اص ا دتؽىا خ  سياأ اعسبةخا دؼا ردشةياأوا ردسةػاأواعف دخاببفلابدخاعبدياللا حد ل ا
لبسعةسر ،اوا ف ا ةسخالبددةجسساعبديا دفىالبجدؽد اصد اأدلبالبزسبةدخ،اصكبسدسازلديا ةسدخاادةجسساد اذبدغا
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لاعطدددسباصددد ا خ  دددسيالبزسبةدددخا،لادددلاإنا خةدددة اللعطدددسباطتددد  ػاعبددديا ددددحخاأ دددماصددد البزادددؽ اأوال
ا(1)ا رؽر ا حس   ا ؼالبقسخاإبيالبقسعف اإبيا تس  ا سبةخا.

اطؽا اص  اللا دس ةخ ااةجسس اظهؽر اباو   ي اعسب اأغدطس اا2225ؽ/ اإصفلر اع    Harvard ؼ
Business Reviewاو ػا ؽ ةقهسا ؽلاطخاا،John Fleming and Jim Asplund اولبتيا  ر اا،

اا(2)عبيا قبامالل ح لصسياص اأدلبالبزس باؼاو حداؼاللدلبالبتشعةس .ا

البس  ك لي ا ؼ ا جسؽعخ ااهشس  اعباهس اللا دس ةخ زتسف البزسامااةجسس ا ي ا سا  ا جسعم ) تبق اب شسب
اذبغاالبخف خ( ابتزعةػ ا  شاهس اعبي البزسم البسشعسسي اعبي ايجت ض ار ةدخ اعشسص  ا سثس خ ا زف ولبت 

 (3 )عماوه  لبتجس

 بسا  البتشسصدةخاطؽ بخالل فاةجسساللا دس ةخا رفرلًابأنا. 
  ؼالبتؽ زسيالبسسديخاولبزسطةةخالبستجسوز ابتؽ زسيالبزساما ساتس لر.ااةجسساللا دس ةخ ت بفا  
   عبيالبجؽل  البزسطةةخابجذ البزس ب.ااةجسساللا دس ةخا  ر 
 ا اللا دس ةخ ت ش  ا اةجسس ا ؼ البزس باؼ اعبيا سكاؼ ا سدر ؼ ابةكؽ ؽل البتحجا  خ، البقةسد  ع  

 .لبتزسط ا يالبزس باص البدؽقاوازفلباص البزسم
 اللا دس ةخا زف ا حؽاااةجسس اعبي البشجقسي ا خج  اأن ايسكؼ اولبت  اللط لدلي ابتؽباف  رفرل

ا. شسا 
ا زتسفااةجسساللا دس ةخاعبيا   خا   ك لياوه ا وا

                                                 
1
 Robert, M. , Steven, J. Steven, F. and James, P. (2010)” The Executive 

Guide to understanding and implementing Lean Six Sigma : The financial 
impact, The ASO Quality Management Division Economics of Quality 
Book series,p12. 

 

2
 راجع : 

 .63صامرجع سبق ذكره،(،ا"اا2211،)ع فالبز    سفوحارصسع ا، -

-Fleming, John H..et al , Opcit.p 45. 

3
 lmer, Armstong. (2010), “Customer experience management: a critical 

review”, Journal of Services Marketing, Vol. 24 No. 3, p. 196. 
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ا.  Customer Engagementلر حسطالبزساما.اا1/9/1/1

ا.Employee Engagementلر حسطالبسؽظفاااا.اا1/9/1/2

البتجسعما اؼاإر حسطالبزساماوإر حسطالبسؽظفا.اا.ا1/9/1/3

 و سكؼا ؽضةحهسا جرةً ارسساطب ا 

 :  Customer Engagementارتباط العميل .  1/9/1/1

 تذكماص ا شعسسياللعسس اوصقسًابسجسؽعخااع   البزساماولبتيإنالر حسطالبزسامايزتسفاعبيا سايدس ا
البجفلرلي ا  ؼ ا سعتحسرهس ا تؽلصقةخ ا زسم البخف خ ا ؼ البسختبجخ الل  لب ارس ب اإذل ا س ا ؽضح إدلر البت 

و زسبجخابز  سيالبزس باولبهف ا ؼاذبغاهؽا حؽ ماذو الب ضساإبياعس باعسصاؼا سبسشعسخ،ا ػا
 (1)بسشعسخ.ولابالبزس با ػا فعةػالبز  خالبتجسر خاب

صسدلر اع   البزس با دز ابخبناول تكسراورصفاوإدلر اللطسرالبزسباببزس ب،ا ؼاع  ا زعةػالبقةسخاا
لبسقف خاببزس ب،او تزحاذبغا بةسًا ؼااز اإدلر اع   البزس بابلإ  ل اعبيا سةيالبتجسع يا يا

ذسماابؽ البزس ب،اإدرل البزس باص ا سةيا قسطاللا رس ا هف اعبنا ةسخابهػاع  اعطخا شعسخا 
لبزسامالب ف  اولبزسطج ،اولبتجسعمالبشجد ا ياأ ا  با ؼالبسشعسخ،ا سساطؤ  اعبياابؽر ا،اوهؽا سا

ا(2 )طؤ  اعبياإيجسدا ةسخال ترسديخاببسشعسخ.

 :ه ارسبتسب اا دتؽ اؼ سكؼا قدةػالر حسطالبزساماإبياوا

 

 

                                                 
1
 Sandstorm, S., Edvardsson, B., Kristensson, P. and Magnusson, P. 

(2008), “Value in use through service experience”, Managing Service 
Quality, Vol. 18 No. 2, p 112.ا

2 Schmitt, B. (2007), Customer Experience Management, John Wiley & 
Sons, Hoboken, NJ,p89. 
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ا لجهدة الخدمة( الارتباط الهظيفي ) الجانب الفنيالمدتهي الأول : 

يُزفاللار حسطالبؽظةج ا تزفدالل جسهسيا،او ؼاهشسايعه ا جدا ابلأ ؽلعالبسختبجخاولبترشةجسيالبزفطف ا
ا(1)البتياأ سراإباهسالبحسلثؽناصيادرلاس هػالار حسطالبزسامارسساطب اا 

 اا ثمالبتجكا البسشعػاوأابؽ البتسا .االارتباط الإدراكي :ا
 تزسؼاإدرل البذلياو فلرلياإدلر البذليا ثماإدرل البذليالبزسطجيااالارتباط العاطفى :ا 

 اوضحطالبذليالبزسطجيا.
 و تزسؼاإدرلكسًاإ تسسعةسً،اوإدرل البز  سي.االارتباط الأجتماعى:ا 

اعؼاع   ا ا) سذل( اص  البستسثبخ اببسشت  البجشةخ اأ ا سبجؽد  ا البخف خ اللار حسطالبؽظةج ا سؽ ؽ ةخ و تزبن

ا ف البت  البخف خ، اإبياا اص اذهس البزسام ا زسب البد   ال هس البخف خ، اورجسب  البسؽ ؽ ةخ  كذفاعؼ

لبدؽقا،عبياا امالبسثس ،اص البسطزػا)لبسشاؽ(اهؽاواابخابتز  فالبزساما خف سيالبسطزػ،اورذبغا

اصه البقفر ا البسؽ ؽ ةخ، البزس ب،أ س ا   ا ار ا اعبيا ذكاماع    البخف خالل  البذ ايكؽناب  كجسب 

اإ البخف سي،اعبي العتةسر اص  اذبغ، ا س   اإبي اصحةح او ذكم ا ساتس لر، البسزسؽ خ البخف خ  جسز

ا2)ا)صسلاعتسسدالبذل  اببزساماهؽالبخف خالبجزبةخاوهؽاللاسساببتشسصس.

 الارتباط الميكانيكي ) البيئة المحيطة بتأدية الخدمة(المدتهي الثاني : 

ا قفيػالبخف خاو سكؼاالب ا خالبسحةطخا سبخف خ هؽا جهؽبا س ػالظهسراأ  الب ا خالبسسديخالبت اطتػاصاهس
أنايدسعفا جهؽبالب ا خالبسسديخاببخف خاص ا قاةػالبج قاص الر حسطالبزس با اؼا طزػاببؽ حسيالبد  زخا

ذلبا فا كؽناه ا جدهساصقفاوص وعاو طزػاصاا ا فط  اعس بخا ثً اوص الاؼاأنا ؽعةخالباااب اا ام

                                                 
1
 Sutton C. , (2015),"Opcit ,p312. 

2
 Kim, K, Bae, S؛ Stringfellow, D, (2005),"The Servicescape in Golf 

Courses: The Effects of Physical Environment on the Consumers' 
Internal Response and Behavioral Outcome ,p71. 

http://aahperd.confex.com/aahperd/2005/preliminaryprogram/abstract_6345.htm
http://aahperd.confex.com/aahperd/2005/preliminaryprogram/abstract_6345.htm
http://aahperd.confex.com/aahperd/2005/preliminaryprogram/abstract_6345.htm
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اصاهسا ا قفب البت  الب ا خ اعبي الاتشسدًل اللو  ا ؼ اأكث  اللعا  البسطزػ اص  اعسبةخ ا ؽد  البزس ب ط ى
 (1)لبخف خ

و ذا الب ا خالبسسديخاببخف سياعبياأ هسا"لب ا خالبت اطتػا جسةيالبخف خا هساولبت ا هسالبسشعسخاولبزس با
بسبسؽاخالبت ا دهما شجاذاأوا ؽصاماعف خاو ذسمالب ا خالبسسديخاص ا جسعما شحًساإبيا ش ا يالبدبيال

ال تعسرا اوأ سكؼ اولب صتسي البخسر   اولبترسةػ البط ةعةخ ا)لبسشسظ  اببسشذ   البخسر ةخ البزؽل م ببخف خ
اولب صتسيا اولبسزفلي اولبفيكؽر البفلعب  ا)لبترسةػ البفلعبةخ اولبزؽل م البسحةطخ( اولب ا خ لبدةسرلي

ا(2)ا.ؽعةخالبهؽلباودر خالبح لر اواأ ؽلبالب للخ(ولبتخطةطالبزسباو 

لبسؽظف(اطتطب اا–و رؽر اولضحخاصإنااةجسساللا دس ةخا دتخفبابقةسساوإدلر ا ؽد ا جسعما)البزساما
وأاتسذاا Ben Schneiderأعذاعؽلطفالبزس باص اللاعتحسر،او فاطؽريادرلاخاللااتذسر البشجد ا

 قةسسابزسسنالبزساما،ا ؼاع  البجسيا اؼا قسطةسا قبافيخابؽلابااا David Brownإدلر اللعسس ا
لبزساما)الب ضساعسؽ سا،األتسس اإعسد البذ لبا،اللتسس البتجزاما(ا يا قاةػاط ةزخالبزسطجخالبت لبا

ا(3)لبزس ب.ا

 :Employee Engagementارتباط المهظف   . 1/9/1/2

 يارما جسعما يالبزساماصإنالبسؽظفابفي اص صخار ا  اببتؽضةحاولبذ حاب شسبالر حسطاعسطج اأوااااا
البتقباما ياهذلاللار حسطالبزسطج ا.ا

%ا ؼالبزس باؼا سبؽلايسيالبستحف ابفطهػاطس خاولبت لبا29صإنااGallup pollوطحقساًاب ةس سياا
%ابةسابفطهػاأ الر حسطااعسطج ا17ػاوا%ايجزبؽناأ ما سساهؽا تؽ يا شه54ص البزسما،ارسساأنا

الر حسطاإيجس  اصإنابفطهػا دتؽ سياعسبةخا ؼا ال رحاأناأعزسبا جسؽعسيالبزسماولبذطؼابفطهػ و ف
الل تس ةخاولب  حةخا،ا ياأ سناأصزم،اوصزسبةخاأعب اص اإر حسطالبزس بالبذطؼايقف ؽنابهػالبخف سي.ا

                                                 
1
 Ibid,p74. 

2
 Ibid, p79. 

3
 Sutton C , (2014),"Opcit, p73. 
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اأا ابهػ ابةس البذطؼ البزس باؼ اأن اأيزس ال زح او فرياو ف اعسان، ا   ا  ايسبكؽن الر حسط  
 بةسرادولارارماعسباص اصقفالل تس ةخاص البؽلايسيالبستحف اا322لبفرلاسياأناهؤلابايكبجؽنالبذ رخا

ا(1)ولفهسا،ارسساأ هػاطف  ونالبز  سيا يالبزسامالتيا يا ؽلص ا دهة يالاتثشس ةخا.

 التفاعل بين ارتباط العميل وارتباط المهظف:  .1/9/1/3

إنالبتجسع يالبذخرةخا اؼالبزس ب)ا تبق البخف خ(اولبزس باؼا) قف  البخف سي(اا هسخا فلًال هسا
لبت اطتػا Truth of Moment  زتسفاعبيابحعخالبتجسعما اؼالبط صاؼ،اولبت ا دسيالببحعخالبحقةقةخ

،اإذاأنا زعدػالبخدف سيالبحكػاعشدفهسا دؼا  دمالبزساما تقاةػالبخدف سيالبسقف دخابد ا دؼا قدف  البخف دخ
الببقدسباط رد ا اصد البتجسعدما دياآعد و سبتدسب اصدإنا ثدماهدذل اعبديالل دماصد داوللدف لبسقف دخايذدت  اصاهدس

 عبديا حدؽ اعف دخالبتددؽ ن.

اعد    البتجدسع ي ا دؼ ا زاشدخ ال دؽلع الهتسس دسً اأوبدؽل ا دف البتددؽ ن القدم اصد  الب دسلثاؼ ا ؼ البكثا  ا اشسس
البخف دخا ا ا دسي اصد  ا تساد   اع  دسي ا د   ا ؽضدحس ا تكس دم ا سدؽذج ا حفطدف ا دػ او دف البخف دخ، بقدسبلي

ا(2)لبزس دخ ا

 .للوبديا جسعمالبزساما يالبسشعسخ 
 ولبثس ةخالبزساما يا قفبالبخف خا 
 ولبثسبثخا جسعدمالبزساما ديالبزسام.ا 
أ دسالببقدسبالبخف  اصإناللاهتسسبا  ايزفالفطثسً،او فا ت اعؼاإ تسجالبخف سياوعرس ردهسالبزس دخاا

ا جسعدما اع بهدس ا دؼ او تػ از شة  اأ اصت   البت ا حرماص  البزسبةخ البخف  ا س   الببقدسب ايزد   لذ
البتز  دفالللدفل اولبددبؽرةسيالبسشج ردبخ،اولبسددتقبخ،البزس با ديالبخف دخالبسقف دخ،او ذسماهدذل

 3) )ا.ولبستساد  ،اصزد اعدؼا جدسع يالبزس با يا سةياأ زسدالبخف خ

 أبعاد سيجما الاندانية .  1/9/2

اص اضؽبالبتجسعما اؼالبسؽظجاؼاولبزس با زتسفااةجسساللا دس ةخاعبيالل زسداولبستاا ليالبتسبةخ 

                                                 
1
 68،اصمرجع سبق ذكره  (،ا2211،)ع فالبز    سفوحارصسع ا، 

2
 Fleming, John H..et al , Opcit.p 47. 

3
 Ibid,p 82. 



          التجارة، جامعت جنوب الواى.  المجلت العلميت للبحوث التجاريت، كليت

 

26                  | P د ذ ع ن ىا ن ا ث ن ت  ،ا ن س ن تا س م ا خ ن ر ،ا ب م س ي 2 د 0 2 7 

 

 دعم الإدارة العميا: . 1/9/2/1

اا ابشجسحا ط انا شهجةخااتخااةجسس ايزت  اأاساةسً البزبةس ارس با دس ف اودعػاولبت لباللدلر   Sixإذل
sigmaصإناذبغاأيزسًايزفا ؼالبستطبحسياللاساةخالدلر البتجسعماوللار حسطا اؼالبزس باؼاولبزس باا(1)ا

ا اللا دس ةخ ااةجسس ( Human sigmaالب اص  البزس باؼ او حجا  اإ شسع اع   ا ؼ اللدلر خا( سدتؽ سي
اللا دس ةخاوز سد ا دتؽ البتجسعماوللار حسطا يالبزس با لبؽاط اولبتشجاذيخا  هسةخالبتاا ا حؽااةجسس

ا   طخا ؽلص البحسسساوللاهتسسبابتط ةقهسا ؼاط  اللدلر البزبةس.
 مذاركة العاممين:. 1/9/2/2

اببزسماص البسشعسسيالبحفطثخاوالبستسثماصيا طؽ  ا حكسياا ا فطفلً الل دس ةخا قت حاأابؽ سً إنااةجسس
لل رس اللصق ا اؼا ختبفالل دسبا ؼاع  البز  خا)البسؽظفا/لبزساما(ا،اوالبسذسررخاص الما

ا ذسكمالبزس ب.ا

ا اللا دس ةخا ؼاع  البسذسررخا سكاؼالبزس باؼا ؼالكسس  خسذا  لرليالاتجس خابطبحسيا تزسؼااةجسس
اعبيا ا سبتفر   البزسم اص  اولبدبؽ  اللا جس  اهذل ا ذجةي او تػ البزس ب، اعف خ او ؽبي البجؽر خ لبزس ب

ا(2).للاهتسسبا سبزس باولبتفو  البؽظةج 

 التركيز عمى العمميات:  .1/9/2/3

 ؤرفاعبياأنارماإ  لباعسب اطتػاص البسشذ  اهؽاعسبةخااSix sigmaإذلارس با شهجةخااتخااةجسساا
 حفاذل  اولبسحؽراللااسا البذ ايدسعفالبذ رخاعبيا حقانالبشجسحالبسدتس اصشجسحاذبغايزتسفاعبيا

ا(1)البتجسعمالبجافاولبسسا ا اؼالبزس باؼاولبزس با ؼاأ ما جسحا سةيالل ذطخاا.

                                                 
1
  Deshwal, P. , Krishna, A. (2016), “Customer service experience and 

satisfaction in retail stores”, International Conference on “Computing for 
Sustainable Global Development”, Bharati Vidyapeeth’s Institute of 
Computer Applications and Management (BVICAM), New Delhi, p. 

53.p.294 
2
 . Sutton C , (2015),Opcit ,p317. 
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 إطار العهاطف لممقابمة:   .1/9/2/4

شهجةددخااددتخااددةجسساعبدديا طس قددخاللالتةس ددسيالبتدديا ددػا ؽصددةجهساصدد ا رددطبحسياوظةةةددخا ددؼا  ردد ا ا
زلو ددخاهدددماطؽ ددفا دددسبسشت اأ اعاددؽ ا؟اهدددما زبسدددسيالبسشددت ا قددديادلعددما ددددسؽلسيالبترددشةيا؟اهدددما دددػا

  دبةس اص البؽ بالبسحفدا؟ا.

سعاادؽ اطدتػالبت راد اولعتسسدلًاعبياهذ البتحداشسياصدإنالبسدفط  ؼالصت ضدؽلاأنالبزسد باصد اهدذ اللوضد
عبدداهػا ددؼا شطبددنا طس قددخاللالتةس ددسياوهددذ اهدد البحسبددخالبتددياعبقددبا شطقةددخالبزساددماولبددذ اولزناصدد ا
 جسع  د ا ديالبذدد رخا سقدسطةساصدسر خاو حبابةددخا،ا دػاأناعدفباو ددؽداعدفباعاد ا دددةطاصد البسشدت اطشددت ا

غاإبديالبزؽلطدفالبتديا بزد اعش ارضسالبزسادماو س بةدخابتحقادنار دحاعبديا دفلرالةدس البزسد باو   دياذبد
ا(ا2)لبفوراللواياأكث ا ؼالبتحبة ياص ا حقانارضسبالبزسام.

كسدددساأناإطدددسرالبزؽلطدددفاببسقس بدددخايددددتب با دددؼالبزدددس باؼا كةدددفاادددبؽرهػا ددديالبحسبددد البس ل ةددد او ذدددسع ا
داببزساددم،اوهددذلاط ددفأا ددياللااددتسسعاولب صددفاابسددسايقؽبدد البزساددماوالبكةةةدد البتددياطتحددف ا هددس،اوبكددؼا جدد ا

بةسارسفةسًاص الفاذل  ا مايج اأنايكؽنالبزس باؼا سدر اؼاعبيالبذزؽرااا ز صخا  لجاو ذسع البزسام
ا(3)ا سسايذز ا  البزساماوذبغا ؼاع  البستاا ليالبتسبةخ 

 هؽالبثقخا االأولConfidence اهمالبذ رخادل سسا ؽص ا ؽعؽدهس؟اوهماأص لدهسا تشسصدؽن؟ا

 هدؽالببةس دخاأوالببطدفا ااالثاانيIntegrity هدمالبذد رخا زدس بش ا سبط  قدخالبتديالادتحناأناا
أعسددس ا هدددسا؟اوهددماإذلالردددبباعبدديا ددد باغادد اصدددحةحاصزددمايسكدددؼاأناألددد اذبدددغاعبددد ا

االبذ رخابتزسبج ا د عخا.

 اهؽالبك   سباهؽاللدرل اببتحفطفالليجس  ا يالبذ رخا. ااالثالث 

                                                                                                                              
1 Salaheldin,S. and Abdel wahab ,I. (2009) “Six Sigma Practices in the 
Banking Sector in Qatar” Global Business and Management Research 

:An International Journal, Vol.1,No.1,p.23. 
 

 .67   ياا ناذر  ا،اص(،ا2211،)لبز   اع ف سفوحارصسع ا،2

3
 Fleming, John H..et al , Opcit.p 45. 
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 هدددمالبذددد رخاطتزدددذراعبددديالادددت فلبهساصددد الةدددس  ا،اوهددد اوهدددؽاللا جزدددس اأوالبازددد ا ااالراباااع
 ا شساحخا رؽر ارس بخا سبشدحخاب ا؟

 العميل:  . خبرة1/9/3

 Experience Customer  رطبحا ج  خا)ع   (البزساما "Gilmore and Pine" فبارما ؼا
إعتقفلا،او فا1988ص اعسباا Harvard Business Reviewلو ا   اص ا قسبتهسسالبسشذؽر ا سجبخا

ا تةجخا أنا جسحاللعسس اطؤ  افة اللص لدا ؼاع  اع  ل هػالبحقةقةخ،اوأنالبدةساسيالبتدؽ قةخا اا لً
ا.بتاا ا قسصخالبزس باوط ل نالبت   ا هػ

ا اإبي البزسام ا)ع   ( ا ج  خ ا رطبح ا تةجخو ذا  اببزس ب ادلعبةخ اذل ةخ البسحس  ا إاتجس خ ب  رس 
البذ السبخ اص  اعسؽ س ايحف  ايكؽناولبذ  ا س اوعسد  البخف خ، اعبي البحرؽ  اأو اللااتخفلب، اأو  لب،

ا تةجخ البسدتهبغاأو الالا  ؽلاطخ البسشذ  ، ايكؽنا ؽلاطخ ا س اصزسد  ب  رس اغا البسحس  ا سبسشذ  
طتزسؼا ز البزؽل مالبخسصخا سبسشذس ا ثم البز  خالبتجسر خ،البسشتجسي/لبخف سيالبت ا قف هس،اأوا

ار اأع ى ا  و جةخ اعشسص  البز  سيأ  او ؽصةسيا سلع ن، البسقسلاي، اللعحسر خ، البتقسر   لبزس خ،
 Word of Mouth.(( 1للص لداأوا سايز  ا سبكبسخالبسشطؽ خا

 وتعددت تعريفات إدارة خبرة العميل نهرد منيا ما يمي:

 البه ا ابكس ماع    البسزتسف اازسامعسبةخالات ل ةجةخ  يالبسشت اأوالبسشعسخا،اصه البط  قخ
 (2 ). ؼا  مارما شعسخا حزسال كس س هساوط ةزخا شتجس هسزسامالدلر اع   الب

 ب شسبالقؽقالبز  خالبتجسر خ،او ؼا ػا حقانار حةخاطؽ بخالل ف.اازسامإدلر ابتجسع يالبه ا
(1) 

                                                 
1
 Wang J, (2016),"A critical review of research on customer experience 

management", International Journal of Contemporary Hospitality 
Management ,p28. 

2 Kim, S., Cha, J., Knutson, B.J. and Bexk, J.A. (2011), “Development and 
testing of the Consumer Experience Index (CEI)”, Managing Service 

Quality, Vol. 21 No. 2, p. 11. 
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 ا خ ا يالبذ رخاواع  تهسالبتجسر خاع  الب  ؼ،اوهف ا ؼالبشسلةخالبجؽهازسام جسعمالبه ا
ا فبلاً ا سسس ا قطخ ارم ا زسماا تزسؼ اولبت  اولبزس فلي البجؽل ا  اإصفلر اإبي البس ةزسي  ؼ

 (2 )ف.بتؽبافاولاباطؽ مالل ازسامبسربحخالب
 ا اببه  البكبةخ البخ    اازسامإدلر  اطتزبن ا سفةسس البجؽل   او ذسم البسشعسخ  لبسسديخاشتجسي

وصقساازساملبس  حطخا سبس   البتدؽ ق ابهس،اصز اعسساطتسخ اعشهسا ؼاابؽرةسياطت شسهسالب
ا سؽذ ساً او زف ابفي ، البستؽبف  ا دؽ قةاببخ    الباؽ انبتا فطفلاًسً ا ي ا قسطاازساملبز  خ ص 

 (3 .)للا رس 
 فطاؼايسكؼاأناطؤد اإبيا حقانا شسصياعبياللازساملبتط انالبشس حالدلر اع   البو سبتسب اصإنا

ا(4 ) لبقرا اأوالبطؽ م،او سكؼا حفطفا بغالبسشسصياعبيالبشحؽاللآ  

 ولبت ايسكؼاأنا ؤد اإبياعج اربفالبفعػازساملااتخفلبالبجسعماببسؽلردالبت ا فعػالبل. 
 الب اعف خ ا س   اص  البسشعسخ اأعسس  ازسام سسط  اإبي اطؤد  او كس اوولابااعس ب، ارضس أكث 

 .يدهسؽناص ا قمااسزخاطاحخاعؼالبسشعسخاص البدؽقا
 ؼاأ ما حقانا كسا اطؽ بخالل فازسام حداؼاولابالب . 

                                                                                                                              
1 Teresa Fernandes, Mariana Cruz. (2016)," Dimensions and outcomes of 
experience quality in tourism: The case of Port wine cellars. Journal of 

Retailing and Consumer Services , p39 
2
 Molka Abbes,(2015)," How salespersons induce trust between consumers 

and retailers", International Journal of Retail & Distribution Management, 
p43. 

3 Hibin Lin ,(2014), Examining retail customer experience and the 
moderation effect of loyalty programmers, International Journal of Retail & 

Distribution Management, p42. 
4 Meyer, C. and Schwager, A. (2007), “Understanding customer 

experience”, Harvard Business Review, Vol. 85 No. 2, pp. 117. 
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  جسؽعخا ؼالبسشسصيا شهسا ساهؽا را اازسام ؼاع  ا سا قفبايسكؼالبقؽ ا  نالدلر اع   الب 
 سد البس ةزسياوللر سح،اصز اوزااخكبجتهؽاطؽ مالل فارتقبامالبالل فارتحداؼالبزسم،او شهسا س

ا.ورد اولا  اببسشعسخازسامعؼا حقانارضسالب
 ؽضزهساط ل نا فطف اببسشعسسيابتحقانالبشجسحااتنبع أىمية إدارة خبرة العميلوفي ضهء ما سبق 

ابهذا البزس ب الاتجس خ اصإن البسشعسخ، ا شعؽر او ؼ ا قفب ابسس اوإضسصخ اببزس ب اع  لي ا قفيػ اع    ؼ
لالاأنالبسشعسسيا ححلاا سساطؽبفاعس با فداببسشعسخ بيا قبهساإبياعس باآع  ؼ،لبخ   ااةقؽداإ

عؼا حقانالبؽلاباو سؽالبزسم،اوذبغا ؼاع  ا شسباع  خاعسطةةخا يالبزساماولبذ اطذه اإبياأ زفا
إذاإنالبتساا ايحف اعشف سا قفبالبسشعسخا ا ساطفر اعبياأ  اص  فا  ؼا ةسخالبدبياولبخف سيالبسقف خ،
ا(1 ) ؼا ؽع ،او كؽناذلا ةسخاببزس ب.

 الدراسة التطبيقية . 1/12

 لب   س  اللالرس يالبثس ياولبزذ وناا ؼا زفا   ا او ج  غالب ةس سي،ا ػالاتخفلباللاصفلرا
(SPSS) The Statistical Pakage for Social Sciencesالللرس ياا البتحبام اإ  لب صي

اب ةس سيالبفرلاخالبسافل ةخاعبيالبشحؽالبتسبي 
ا

 .   ثبات وصدق الإستبيان.1/12/1
 الإحراء الهصفى لمتغيرات الدراسة.  1/12/2

 معاملات الارتباط  لبيرسهن بين متغيرات الدراسة . 1/12/3
 اختبار الفروض.. 1/12/4
 . النتائج والتهصيات1/12/5

 كل عنرر من العناصر الدابقة بذىء من التفريل كما يمى: الباحثتناول يو 
 .  ثبات وصدق الإستبيان.1/12/1

 

لدلب البفرلاخا)لاتسسر اللات ةسن(،ايز ضاا(Alpha)اأبجسار و حسخالبثحسي ػالدس ا زس ما
ا زس بيالبثحسياولبرفقالا بخالااتقرسب.ا(2لبجفو ار ػا)

                                                 
1
 Aurélia M, Thomas S,(2014),"Toward a conceptualization of the online 
shopping experience", Journal of Retailing and Consumer Services, p21. 
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ا) ار ػ البجفو  ا2و ساتز لض اطتزح البثحسي( ا زس م ا ةػ الالااأن اللا بخ، ابجسةي  ق ؽبخ
ا اللات ةسن ا س سخ ا حؽرا زسشب اورم ار ةداؼ اا حؽر ؼ ا ؼ اأطتكؽن ا كم ا  عذ ا اأ زسد بةك يار ز 

 ارسساطب ا  تكؽنا ؼاأكث اعشر البخسساياوا
  (2جدول رقم )

 والردق لاستمارة الإستبيان الثبات ىمعامم
 معامل الثبات البيااان المحهر

(Alpha)* معامل الردق 

 0.903 0.815 متطمبات تطبيق سيجما الاندانيةاللو ا

 0.852 0.726ادعػاللدلر البزبةس.ااأولااً

 0.825 0.681  ذسررخالبزس باؼ.ا س ةساً

 0.869 0.755 لبت را اعبيالبزسبةسي.اا سبثساً

 0.801 0.642 إطسرالبزؽلطفاببسقس بخاارل زساً

 0.886 0.785اخبرة العملاءالبثس ي

 0.838 0.703 لبخ   البزسطةةخاأولااً

 0.780 0.609 لبخ   اللدلررةخا س ةساً

 0.843 0.711 لبخ   البدبؽرةخا سبثساً

 0.854 0.730 ع   اللار حسطارل زساً

 
ا

ا

اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
ببحزفالبثس يا ؼالبسحؽراا(0.609)(اأ  ا  لولبا ةسخا زس مالبثحسيا اؼا2و تزحا ؼالبجفو ار ػا)

ا اللدلررةخلبثس ياا" اواالبخ    اللا دس ةخ"،ارسسااا(0.815)" ا تطبحسيا ط انااةجسس ببسحؽراللو ا"
ببسحؽراا(0.903)ببحزفالبثس يا ؼالبسحؽرالبثس يااو اؼاا(0.780)  لولبا ةسخا زس مالبرفقا اؼا

و سبتسبيايسكؼالبقؽ اا زس مالبثحسي(،ا)الالاأنا ةسخا زس مالبرفقاهيالبجذرالبت  ةزيابقةػاللو ا
أ هسا زس  ياذليادلابخا اف ابتحقاناأهفل البححلاو سكؼاللاعتسسداعباهساصيا زسةػالبسخ  سياعبيا

البسجتسياركم.اا
ا  
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 الإحراء الهصفى لمتغيرات الدراسة. 1/12/2

ارسساطب ا اللالرسبالبؽصجيابستاا ليالبفرلاخا(3)يز ضا فو ار ػاااااااا
 (3ر ػا) فو ا

 لللرسبالبؽصجيابستاا ليالبفرلاخ

 العناصر
وسط 
 حدابى

انحراف 
 معيارى 

 0.76 4.03 متطمبات تطبيق سيجما الاندانية

 0.77 3.96ادعػاللدلر البزبةس.ا

 0.85 4.04  ذسررخالبزس باؼ.

 0.78 4.23 لبت را اعبيالبزسبةسي.ا

 0.83 3.90 إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ.ا

 0.63 3.93اخبرة العملاء

 0.59 3.85 لبخ   البزسطةةخ.

 0.65 3.99 لبخ   اللدلررةخ.

 0.99 3.88البخ   البدبؽرةخ.

 0.61 3.98اع   اللار حسط.

 spss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
ا) ار لفاا3و ؽضحالبجفو ار ػ البت را اعبيالبزسبةسيا" البفرلاخالؽ ا" ا بغا تؽاطاأرلباعاشخ اأ   )

ا ا ستؽاط اللا دس ةخ ااةجسس ا ط ان اا(4.23) تطبحسي ا عةسرى اأناا(0.78)ول ح ل  اعبي اطف   سس
او سامالبيالنا كؽنا ؽلصن،او بغا تؽاطاأرلبالبزاشخال ؽ ا زعػاللرلبا ت ولحا ؽلصناو ؽلصنا سس س

ا اللا دس ةخ( ااةجسس ا ط ان اا(4.03)) تطبحسي ا عةسرى ا زعػاا(0.67)  س ح ل  الن اعبي اطف   سس
او بغا تؽاطاأرلباعاؼالؽ ا او سامالبيالنا كؽنا ؽلصن، ا ت ولحا س اؼا ؽلصناو ؽلصنا سس س للرلب

ا ا) البزس ب( اا3.93))ع    ا عةسرى ا ت ولحا س اا(0.63)ول ح ل  اللرلب النا زعػ اطف اعبي ؼا سس
ا حسطفاو ؽلصناو سامالبيالنا كؽنا ؽلصن.
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 معاملات الارتباط  لبيرسهن بين متغيرات الدراسة: .1/12/3
 ػالدس ا زس دسياللار حدسطاب ا ادؽنا داؼاا تؽادطاأرلباعاشدخالبفرلادخالدؽ ا تااد ليالبفرلادخ،اااااااا

اا ا زس  ياللار حسطاب ا اؽنا اؼا تاا ليالبفرلاخا(4)يز ضا فو ار ػا

ا(4ر ػا) فو ا

  زس  يالر حسطاب ا اؽنا اؼا تاا ليالبفرلاخ
 خبرة الارتباط الخبرة الدمهكية الخبرة الإداركية الخبرة العاطفية العناصر 

 **648. **722. **803. **841. دعم الإدارة العميا. 

 **748. **798. **791. **698. مذاركة العاممين.

 **917. **889. **892. **604. التركيز عمى العمميات. 

 **825. **903. **800. **597. إطار العهاطف لممقابمة 

ا%1*ا زس  يا زشؽ خاعشفا دتؽىا زشؽ خا*ااا
اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا

الر جسعا زس  ياللار حسطاا اؼالبت را اعبيالبزسبةسياو اؼاع   اللار حسطا(4ر ػا)او تزحا ؼالبجفو 
البستاادد  ؼ سددساطددف اعبددياو ددؽداع  ددخاط ديددخا ؽ ددخا دداؼاا(0.917)لاددلا باددبا ةسددخا زس ددماللار حددسطا

"او دداؼا ،ااو ؽ ددفالر حددسطاطدد دىا ددؽىا دداؼا"اإطددسرالبزؽلطددفاببسقس بددخ%1 زشؽ ددخاو زشؽ ددخاعشددفا دددتؽىا
 سدساطدف اعبدياو دؽداع  دخاط ديدخا ؽ دخاا(0.903) بادبا ةسدخا زس دماللار حدسطاالبخ   البدبؽرةخالادل

،اورس دددبال دددماا ةسدددخابسزس دددماللار حدددسطا ددداؼاإطدددسرا%1عشدددفا ددددتؽىا زشؽ دددخاو زشؽ دددخاالبستااددد  ؼ ددداؼا
 سدساطدف اعبدياا (0.597)و داؼالبخ د  البزسطةةدخالادلا بادبا ةسدخا زس دماللار حدسطا لبزؽلطدفاببسقس بدخ

ا.%1 دتؽىا زشؽ خااعشفو زشؽ خاالبستاا  ؼو ؽداع  خاط ديخا تؽاطخا اؼا

ا.إختبار الفروض:1/12/4

 الفرض الرئيدى:

بين متطمبات لتطبيق   0.05)عند مدتهي معنهية )يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية 
 سيجما الاندانية وإدارة خبرة العملاء

الاعتحسراهذلالبج ضا ػالعتحسرالبج وضالبج عةخالبتسبةخا ا
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 . الفرض الأول:1/11/4/1

بين دعم الإدارة العميا كمتطمب   0.05)دلالة إحرائية عند مدتهي معنهية ) ذو تأثير يهجد" 

 ".إدارة خبرة العملاءوأبعاد لتطبيق سيجما الاندانية 
دعدػاللدلر االاعتحسراهذلالبج ضا ػالاتخفلباللا حفلرالبحددةطالا حدفلراأ زدسداإدلر اع د  البزسد باعبدي

اأ زدددسدا)ا لبتس زددداليحدددفلرالبستااددد البحددددةطال ذجاللا حدددفلراس قدددفط ليا سدددا(5) دددفو ار دددػاايزددد ض،البزبةدددس
ا ا(اعبيادعػاللدلر البزبةسارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخإدلر اع   البزس ب

ا(5 فو ار ػا)

   سسذجاللا حفلرالبحدةط قفط ليا
المتغيرات 

 التابعو
 معامل التحديد

R2 
F 

(sig.) 
 التقديرات

  t Sig. 

 لبخ   البزسطةةخ
0.708 

942.589 
(0.000) 

Constant 1.363 19.494 .000 

 000. 30.702 641. دعػاللدلر البزبةس

 0.645 لبخ   اللدلررةخ
708.053 
(0.000) 

Constant 1.265 14.742 .000 

 000. 26.609 681. دعػاللدلر البزبةس

البخ   البدبؽرةخ
0.521 

423.619 
(0.000) 

Constant .347 2.291 .023 

 000. 20.582 931. دعػاللدلر البزبةس

 0.420 ع   اللار حسط
282.608 
(0.000) 

Constant 1.797 17.460 .000 

 000. 16.811 516. دعػاللدلر البزبةس

 spss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
،ا(942.589)اFا(ا زشؽ ددددخا سددددسذجالل حددددفلرالبسقددددفر ا ددددؼاعدددد  ا ددددةػ5و تزددددحا ددددؼالبجددددفو ار ددددػ)

،ارسددددددساطتزددددددحا(sig=0.000)(ااعبدددددديالبت  ادددددد او ددددددةػا(282.608،اا(423.619)،ا(708.053)
ا ،ارسساطتزحا%5 زشؽ خا زس  ياللا حفلراولبحفالبثس باعشفا دتؽىا زشؽ خا
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 اايجد اا اللا دس ةخا" ارستطب ابتط انااةجسس ادعػاللدلر البزبةس ا%70.8أنالبستاا البسدتقما"
ا(.لبخ   البزسطةةخ ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)

 ؼاا%64.5يجد اا"ادعػاللدلر البزبةسارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"البستاا البسدتقمااأن 
البتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   اللدلررةخ(.

 ؼاا%52.1يجد اانااةجسساللا دس ةخا"ا"ادعػاللدلر البزبةسارستطب ابتط البستاا البسدتقمااأن 
البتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   البدبؽرةخ(.

 ؼاا%42.0يجد اا"ادعػاللدلر البزبةسارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"البستاا البسدتقمااأن 
 لبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)ع   اللار حسط(.

لا حفلرا ؽ حخا سساطف اعبياو ؽداع  خاط ديخا اؼادعػاللدلر البزبةساو تزحاأناإ سر ا زس  يال
البج ضاللو   او سبتسب اطتزحاصحخ البزس ب، اع    اإدلر  اوأ زسد اللا دس ةخ ابتط انااةجسس  كستطب 

بين دعم الإدارة العميا كمتطمب   0.05)عند مدتهي معنهية )يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية "
ا".لتطبيق سيجما الاندانية وأبعاد إدارة خبرة العملاء

 الفرض الثانى:. 1/11/4/2

بين مذاركة العاممين كمتطمب   0.05)دلالة إحرائية عند مدتهي معنهية ) ذو تأثير "يهجد
 ."إدارة خبرة العملاءوأبعاد لتطبيق سيجما الاندانية 

 ذدددسررخاالبجددد ضا دددػالادددتخفلباللا حدددفلرالبحددددةطالا حدددفلرال زدددسداإدلر اع ددد  البزسددد باعبددديلاعتحدددسراهدددذلا
اأ زددسدا)ا لبتس زدداليحددفلرالبستاادد البحدددةطالا ذجاللا حددفلراس قددفط ليا سدد(ا6) ددفو ار ددػاايزدد ض،البزددس باؼ

اا رستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا ذسررخالبزس باؼ(اعبياإدلر اع   البزس ب
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 (6جدول رقم )

 نماذج الانحدار البديط تقديرات 

المتغيرات 
 التابعو

 معامل التحديد
R2 

F 
(sig.) 

 التقديرات

  t Sig. 

 لبخ   البزسطةةخ
0.488 

370.583 
(0.000) 

Constant 1.847 21.451 .000 

 000. 19.251 482.  ذسررخالبزس باؼ

 0.625 لبخ   اللدلررةخ
648.037 
(0.000) 

Constant 1.463 17.826 .000 

 000. 25.457 607.  ذسررخالبزس باؼ

البخ   البدبؽرةخ
0.637 

681.898 
(0.000) 

Constant .277 2.254 .025 

 000. 26.113 931.  ذسررخالبزس باؼ

 0.559 ع   اللار حسط
493.435 
(0.000) 

Constant 1.683 20.168 .000 

 000. 22.213 539.  ذسررخالبزس باؼ

اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
،ا(370.583)اFا(ا زشؽ خا سسذجالل حدفلرالبسقدفر ا دؼاعد  ا دةػ6و تزحا ؼالبجفو ار ػ)ااااااااا

،ارسساطتزحا زشؽ خا(sig=0.000)(ااعبيالبت  ا او ةػا(493.435،اا(681.898)،ا(648.037)
ا ،ارسساطتزحا%5 زس  ياللا حفلراولبحفالبثس باعشفا دتؽىا زشؽ خا

 ؼاا%48.8أنالبستاا البسدتقما"ا ذسررخالبزس باؼارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"ايجد اا 
ا(.لبخ   البزسطةةخلبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)

 ؼاا%62.5يجد اا"ا ذسررخالبزس باؼارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"اأنالبستاا البسدتقما 
ابتس يا)لبخ   اللدلررةخ(.لبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا ال

 ؼاا%63.7يجد اا"ا ذسررخالبزس باؼارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"اأنالبستاا البسدتقما 
البتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   البدبؽرةخ(.
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 ؼاا%55.9يجد اا"ا ذسررخالبزس باؼارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"اأنالبستاا البسدتقما 
البتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)ع   اللار حسط(.

و تزحاأناإ سر ا زس  ياللا حفلرا ؽ حخا سساطف اعبدياو دؽداع  دخاط ديدخا داؼا ذدسررخالبزدس باؼاا

  و سبتددسب اطتزددحاصددحخالبجدد ضالبثددس  كستطبدد ابتط اددنااددةجسساللا دددس ةخاوأ زددسداإدلر اع دد  البزسدد ب،ا
باين مذااركة العااممين كمتطماب   0.05)عناد مداتهي معنهياة )إحراائية "يهجد تاأثير ذو دلالاة 

ا".لتطبيق سيجما الاندانية وأبعاد إدارة خبرة العملاء

 . الفرض الثالث:1/11/4/3

بين التركيز عمى العمميات    0.05)دلالة إحرائية عند مدتهي معنهية ) ذو تأثير " يهجد
 "إدارة خبرة العملاءوأبعاد كمتطمب لتطبيق سيجما الاندانية 

لاعتحسراهذلالبج ضا ػالاتخفلباللا حفلرالبحدةطالا حفلرال زسداإدلر اع   البزس باعبيالبت را اعبيا
ا(ا قفط ليا سسذجاللا حفلرالبحدةطالا حفلرالبستاا ليالبتس يا)أ زسدا7 فو ار ػا)البزسبةسيا،ايز ض
ارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخ البزسبةسيلبت را اعبيا(اعبياإدلر اع   البزس ب

ا  
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اا(7 فو ار ػا)

ا سسذجاللا حفلرالبحدةطا قفط ليا

المتغيرات 
 التابعو

 معامل التحديد
R2 

F 
(sig.) 

 التقديرات

  T Sig. 

 لبخ   البزسطةةخ
0.365 

223.673 
(0.000) 

Constant 1.856 16.972 .000 

 000. 14.956 452. لبت را اعبيالبزسبةسي

 0.796 لبخ   اللدلررةخ
1563.75 
(0.000) 

Constant .775 13.047 .000 

 000. 46.731 768. لبت را اعبيالبزسبةسي

البخ   البدبؽرةخ
0.790 

1458.75 
(0.000) 

Constant -.592 -5.556 .000 

 000. 38.194 1.126 لبت را اعبيالبزسبةسي

 0.841 ع   اللار حسط
4519.16 
(0.000) 

Constant .811 22.038 .000 

 000. 74.291 756. لبت را اعبيالبزسبةسي

اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
،ا(223.673)اFا(ا زشؽ خا سسذجالل حفلرالبسقفر ا ؼاع  ا ةػ7و تزحا ؼالبجفو ار ػا)

،ارسساطتزحا زشؽ خا(sig=0.000)(ااعبيالبت  ا او ةػا(4519.16،اا(1458.75)،ا(1563.75)
  ،ارسساطتزحا%5 زس  ياللا حفلراولبحفالبثس باعشفا دتؽىا زشؽ خا

 ؼاا%36.5رستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخ"يجد االبت را اعبيالبزسبةسيأنالبستاا البسدتقما"اا 
ا(.لبخ   البزسطةةخلبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)

 ا%79.6يجد اارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"البزسبةسيلبت را اعبيا"اأنالبستاا البسدتقما
ا ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   اللدلررةخ(.

 ا%79.0يجد ارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"االبت را اعبيالبزسبةسي"اأنالبستاا البسدتقما
ا ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   البدبؽرةخ(.
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 ا%84.1يجد ارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"االبت را اعبيالبزسبةسي"اأنالبستاا البسدتقما
  ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)ع   اللار حسط(.

ا اؼا اط ديخ اع  خ او ؽد اطف اعبي ا سس ا ؽ حخ اللا حفلر ا زس  ي اإ سر  الن اعبياو تزح لبت را 
طتزحاصحخالبج ضا دس ةخاوأ زسداإدلر اع   البزس ب،او سبتسب ارستطب ابتط انااةجسساللاالبزسبةسي

بين التركيز عمى    0.05))عند مدتهي معنهية دلالة إحرائية  ذو تأثير يهجد :لبثسبل
 .إدارة خبرة العملاءوأبعاد العمميات كمتطمب لتطبيق سيجما الاندانية 

 . الفرض الرابع:1/11/4/4

بين إطار العهاطف لممقابمة  ا 0.05))عند مدتهي معنهيةدلالة إحرائية  ذو تأثير يهجد"
 "إدارة خبرة العملاءوأبعاد كمتطمب لتطبيق سيجما الاندانية 

إطدددسراالاعتحدددسراهدددذلالبجددد ضا دددػالادددتخفلباللا حدددفلرالبحددددةطالا حدددفلرال زدددسداإدلر اع ددد  البزسددد باعبددديا
اخلبتس زداليحدفلرالبستااد البحددةطالا ذجاللا حفلراس قفط ليا سا(8) فو ار ػاايز ض،ا لبزؽلطفاببسقس بخ

ا كستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخ (اعبياإطسرالبزؽلطفاببسقس بخإدلر اع   البزس باأ زسدا)
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ا(8 فو ار ػا)
   سسذجاللا حفلرالبحدةط قفط ليا

المتغيرات 
 التابعو
 

معامل 
 التحديد
R2 

F 
(sig.) 

 التقديرات

  T Sig. 

 لبخ   البزسطةةخ
0.356 

214.983 
(0.000) 

Constant 2.100 22.037 .000 

 000. 14.662 423. إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ

 0.640 لبخ   اللدلررةخ
690.998 
(0.000) 

Constant 1.467 18.485 .000 

 000. 26.287 631. إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ

البخ   البدبؽرةخ
0.815 

2036.63 
(0.000) 

Constant -.160 -2.070 .039 

 000. 47.293 1.108 إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ

 0.680 ع   اللار حسط
826.085 
(0.000) 

Constant 1.526 21.741 .000 

 000. 28.742 611. إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ

اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
،ا(214.983)اFالل حددددفلرالبسقددددفر ا ددددؼاعدددد  ا ددددةػ(ا زشؽ ددددخا سددددسذجا8و تزددددحا ددددؼالبجددددفو ار ددددػا)ا

،ارسساطتزحا زشؽ خا(sig=0.000)(ااعبيالبت  ا او ةػا(826.085،اا(2036.63)،ا(690.998)
ا ،ارسساطتزحا%5 زس  ياللا حفلراولبحفالبثس باعشفا دتؽىا زشؽ خا

 ا%35.6كستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"ايجد ا إطسرالبزؽلطفاببسقس بخأنالبستاا البسدتقما"اا
ا(.لبخ   البزسطةةخ ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)

 ا%64.0يجد ااكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"ا إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ"اأنالبستاا البسدتقما
ا ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   اللدلررةخ(.

 ا%81.5يجد ااكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"ا إطسرالبزؽلطفاببسقس بخ"ااا البسدتقماأنالبست
ا ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستاا البتس يا)لبخ   البدبؽرةخ(.
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 ا%68.0يجد اارستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا"ااإطسرالبزؽلطفاببسقس بخ"اأنالبستاا البسدتقما
اا البتس يا)ع   اللار حسط(. ؼالبتاا ليالبتيا حف اصيالبستا

ا اؼاإطسرالبزؽلطفا اطف اعبياو ؽداع  خاط ديخ ا زس  ياللا حفلرا ؽ حخا سس و تزحالناإ سر 
او سبتسب اطتزح البزس ب، اع    اإدلر  اللا دس ةخاوأ زسد البج ضااببسقس بخارستطب ابتط انااةجسس صحخ

بين إطار العهاطف لممقابمة    0.05))عند مدتهي معنهية دلالة إحرائية  ذو تأثير يهجدالب ل ي 
ا.إدارة خبرة العملاءوأبعاد كمتطمب لتطبيق سيجما الاندانية 

االإنحدار المتدرج:. 1/11/4/5

إدلر اع د  البزسد ب،ا دػالادتخفلباللا حدفلرا تطبحسيا ط انااةجسساللا دس ةخالبتيا ؤ  اصيابتحفطفاأهػا
(ا قددددفط ليا سددددؽذجاللا حددددفلرالبستددددفرجالا حددددفلرالبستاادددد ليالبتس زددددخا9 ددددفو ار ددددػا)البستددددفرج،اايزدددد ض

 تطبحدددسيا ط ادددناإدلر اع ددد  البزسددد ب(اعبددديالبستااددد ليالبسددددتقبخا)) تؽادددطاأرلباعاشدددخالبفرلادددخالدددؽ ا
ا ااةجسساللا دس ةخ(

ا(9 فو ار ػا)

   سسذجاللا حفلرالبحدةط قفط ليا
معامل 
 التحديد
R2 

F 
(sig.) 

 التقديرات

  T Sig. 

0.874 
4376.96 
 (0.000) 

Constant .523 17.632 .000 

 000. 52.266 595. لبت را اعبيالبزسبةسي

 000. 21.931 254. دعػاللدلر البزبةس

اspss*لبسرفر ا خ  سيا   س  ا
اخو ةسددا،(4376.96)اFاخ ددؼاعدد  ا ةسدد اذجالل حددفلرالبسقددفراؽا زشؽ ددخا سددا(9)او تزددحا ددؼالبجددفو 

(sig=0.000)  رسدساا،ا%5للا حفلراولبحفالبثس باعشفا ددتؽىا زشؽ دخااي،ارسساطتزحا زشؽ خا زس
لدددد ا   اددد ااإدلر اع ددد  البزسددد ب تطبحدددسيا ط ادددناادددةجسساللا ددددس ةخالبتددديا دددؤ  اصدددياأهدددػالنااطتزدددح

 دددؼاا%87.4و جدددد اد زززلإ اردارل ال ايززز     - التركيزززل  ازززل ال  ايززز  دعبؽهدددساصددديالبشسدددؽذجااهدددي ا
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 سددساإدلر اع دد  البزسدد ب(،ا تؽاددطاأرلباعاشددخالبفرلاددخالددؽ البتاادد ليالبتدديا حددف اصدديالبستاادد البتددس يا)
اا 0.05))دلابخاإلرس ةخاعشفا ددتؽ ا زشؽ دخااذوا   ا اا ناطتزحاصحخالبج ضالب  ةدي اطؽ ف

ا.إدلر اع   البزس بوابتط انااةجسساللا دس ةخااسي اؼا تطبح
 . النتائج والتهصيات1/12/5
 . النتائج 1/12/5/1

اةجسسا تطبحسيا ط اناوصقسًاببستاا ليااؽلبارس با تاا ليا دتقبخاه االبححليرشفالبحسللا تس  ا
ارسساطبيا ا سبذ رخا حمالبفرلاخاإدلر اع  ليالبزس بللا دس ةخاأوا تاا ليا س زخاهيا

 بديجما الاندانية  بمتطمبات تطبيق . نتائج متعمقة 1/12/5/1/1

  الب الإدارة العميادعم اهذل اأن ا  اؼ ااحُزف  اعبي اللوب  ا سبفر خ اعبيايزتسف البذ رخ ا  فر 
اللا دس ةخا ؼاع  ا ؽلص اللا كس ةسيالبسسديخا،اوللا كس ةسيا للااتزفلدابفعػا ط انااةجسس

البتاا ا حؽالبحذ  خاوذبغاص اضؽبا ا  هسةخ إ شسعاو حجا البزس باؼاص البسدتؽ سياللدلر خ
ا. ةخاةجسساللا دس

 ا مذاركة العاممين الباأهسةخل زح البق لرليااحُزفهذل ال خسذ اص  البزس باؼ ا ذسررخ الال  ؼ
 اؼ.لب ضسالبؽظةج ابفىالبزس بوللا تسسعسياول فلباللرلبا سساطت   اعبة ا

 اطتؽ فتركيز عمى العممياتال اعبيا  البحُزف ا هذل ا ةس سياللهتسسب ا سعف  ا ا ؽصا  عسبا ي
ا ا حس   ال رس  اللدلر خ اؼ ابالبسدتؽ سي ا ؽلصا  اع   ا ؼ اللا دس ةخ ااةجسس   ل  اتط ان

  جسحا ط اناذبغ.البتفر  البتيا دسهػاص 
 ا سشسصذالب ةيالبخسصخارأبؽلنالبفيكؽاطتحقناهذلاللطسرا ؼاع  اا:إطار العهاطف لممقابمة

 .سبثقخاص البتزس مو زؽرهػا ابزس بو باللا تعسرابببذ رخا يا قباما

 بخبرة العميلنتائج متعمقة  .1/12/5/1/2

 ذبغاعبيا ز ضا قفيػاعف سيالضسفةخاببزس باو زؽرهػا سل سناطتؽ فا :الخبرة العاطفية
 ص البتزس ما يالبذ رخ.
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 :اعف س هسااالخبرة الإداركية ا طؽ   ا ي اببزس ب ا تشؽعخ اعةسرلي البذ رخ ا قفيػ اع    ؼ
 للالتجسظا سبزس ب. ساتس لراو زةفاعباهسالبجفطفا ؼاأ ما

 : تؽ فاعبيالاتجس خاإدلر البذ رخاعؼاللااتجدسرلياولبذكسو ا رؽر ااالخبرة الدمهكية 
 صؽر خاباشزكساعبياإ خسذالبزس با  لرلًا سبذ لبا ؼالبذ رخابتؽلص ارسصخالبسزبؽ سياعشهس.

 جساطتؽ فاللار حسطاعبيا ك لرالبزس باطب البحرؽ اعبيالبدبيا ؼا اا:خبرة الارتباط
 لبذ رخاهؽالعتةسرهػاللو .ا يالعتحسرهػالبذ رخ

 . نتائج اختبارات الفروض1/12/5/1/3
 ااذوا   ا اطؽ ف اإلرس ةخ ادلابخ ا زشؽ خ ا دتؽ  البزبةساا 0.05))عشف اللدلر  ادعػ  اؼ

 .إدلر اع   البزس بوأ زسداكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا
 ااذوا   ا اطؽ ف اإلرس ةخ ادلابخ ا زشؽ خ ا دتؽ  اا 0.05))عشف البزس باؼ اؼ ا ذسررخ

 .اإدلر اع   البزس بوأ زسداكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا
 0.05))عشفا دتؽ ا زشؽ خادلابخاإلرس ةخااذوا   ا اطؽ ف اؼالبت را اعبيالبزسبةسيااا 

 ب.إدلر اع   البزس وأ زسداكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا
 0.05))عشفا دتؽ ا زشؽ خادلابخاإلرس ةخااذوا   ا اطؽ ف اؼاإطسرالبزؽلطفاببسقس بخااا 

 .إدلر اع   البزس بوأ زسداكستطب ابتط انااةجسساللا دس ةخا
ا  
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 التهصيات. .1/12/5/2
اص اضؽبالبشتس  البدس قخايسكؼا قفيػالبتؽصةسيالبتسبةخا 

ا(12)اار ػا فو 

ا ؽصةسيالبححل

المدى  مدئهلية التطبيق الأنذطة اللازمة لتحقيقيا  التهصية الرقم
 الزمني

 لمتطبيق 

لبذدددددد رخالاددددددت ل ةجةخا ت شدددددديااا1
بددددددددةجسساللا ددددددددس ةخاابتط ادددددددن

ا.

ا حداؼا ا خالبزسماو ؽلص اللا كس ةسيا هس.ا-

 ددددددسهػاصدددد ا ط ادددددنا سةدددديالب ددددد ل  البتددددياا حفطددددفا-
 .اةجسساللا دس ةخ

ا.للدلر البزبةس-

البتسا اا- إدلر 
البتعةس .

 ردددددددددددددددددددجخا
ا دتس  

إعدددددددددددفلدالب ددددددددددد ل  البتفر  ةدددددددددددخاا2
ولبتثقةةةدددددددددددخالبتددددددددددد ا ؽضدددددددددددحاا
ادددددددددةجسساللا ددددددددددس ةخابشذددددددددد هسا

اذ رخ.لببف البزس باؼا

ادعػاولبت لباللدلر البزبةسا شذ اذبغ.اا-

ا*ا ذسررخا سةيالبزس باؼاص اوضياأهفل البذ رخ.

 ؽصا ا*البتحداؼالبسدتس اص ا ا خالبزسما يا
البسسبةخالب ز خابذبغا.لل كس ةسيا

اللدلر البزبةس.-

لبسددددددددددددددددددددددؽلرداإدلر اا-
 .البحذ  خ

ا

 رجخا
ا دتس  

إدلر االادددددددددددددددتحفل ضددددددددددددددد ور اا3
ا.ااةجسساللا دس ةخ دس ا

اإعفلدا شعةػاهةكب ا شسا .ا–

ض ور اإ ذسبا ا ل ةخاعسصخابتجزاماو شذةطاهذ اا-
اللدلر .

ا

ا.لبزبةسادلر لل-

إدلر البسددددددددددددددددددددددؽلرداا-
البحذ  خا.

اللدلر البسسبةخ-

 رجخا
ا دتس  

ضددددددددددددددد ور ا دددددددددددددددؽصا ا شدددددددددددددددسخا 5
  شعةسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددديا
ايدددددددددسحا سل ددددددددفلعاولل تكدددددددددسر

صدددددد ا قددددددفيػاعددددددف سياأصزددددددما
ا.ببزس ب

البجفطف اا- اللصكسر ا قددفيػ اعبددي البزس باؼ   ذجةي
اولبزسددماعبدديا ط ةقهدددددس

اا- ا ذددجي البتددي البتفر  اددخ الب  ل    اعبي رسةػ
ابتطؽ  البزسم.لل فلعاوللا تكسرا

إدلر اع ددددددددددددددددددددددددددد ليا-
ا.لبزس ب

إدلر البتسادددددددددددددددددددددددد اا-
البتشعةس 

 رجخا
ا دتس  
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ا تؽصا ا 6 اللاهتسسب ض ور 
ا ا شساحخ لا تعسراأ سكؼ

ابزسد ب.

عؼاو ؽدا كددسناظددسه اياصدداسيوضدددددياإعدد    -
ا.أ كسناببزس ب

اإدلر البخف سي.-

اا

 رجخا
ا دتس  

لبحددد صاعبدددياو دددؽداع  دددخاإلتددد لبا تحدددسد ا ددداؼاا-اللاهتسسبا فر خارضسالبزس ب 7
ا.اولبزس باؼا سبذ رخلبزساما

لبت كاددددفالبددددفل ػاعبددددياأنالبزساددددمايجدددد اأنايذددددز اا-
ا يالبذ رخ سل سناوالبسرفل ةخا

إدلر اع ددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ا-
ا.لبزس ب

ا

 رجخا
ا دتس  

 *لبسرفرا ا ؼالعفلدالبحسلل

 مراجع الدراسة: (1
(،"ا ؽاةطا قخالبزساماص البز  خا اؼاإدلر اع  ليا2216، شس ،)أازفا،اطبزب&ااعبيا،ع فالبز   ا&امحمدا

ا جسهؽر خا البتجسر خ الب شؽ  اص  اللدلع اعف سي اعس ب اعبي ا ط ةقةخ ا(درلاخ البذ لب اوإعسد  لبزس ب
ا.1،ع38 ر ،ا  اا– س زخالب  سز نا(اا- ر البز  ةخ)، جبخالبححؽ البتجسر خا)اربةخالبتجسر ا

البز   ، اع ف ا، سفوح ا،لبطحزخاا2211)رصسع  البقسه   البزسبةسي"، ا حداؼ ا  فعم ااةجسس ااتخ ا شهجةخ ا" ،)
اللوب .

ا،) البقحطس   ا، البهس فا2215صسبح اأ ه   اعؼ ادرلاخ البذ لب  العسد  ا  لر اعبي البزسام ا ج  خ ال   ا قاةػ "،)
البسحسؽ اص البدؽقالبدزؽد ،البسجبخالبز  ةخابلإدلر ا،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.

ا،)اع ف ار اف ا، ابلإدلر ا2211الله البز  ةخ البسجبخ البتشسصدةخ"، البسا   ا حقان اص  البزس ب اع  لي اإدلر  (،"دور
ا،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.

ا(،اا"لدلر البجؽد البذس بخاوللاط وا) فعما زسص (ا"،دلرالبس  زياببشذ .2228كس م،ااسا ا،)
ا،) اازؽد  ا، ا2216محمد اع  لي اإدلر  اأ   البسجبخا(،" البرشسعةخ"، البذ رسي اص  البتدؽ ق  اللدلب اص  لبزس ب

البز  ةخابلإدلر ا،لبسشعسخالبز  ةخاببتشسةخاللدلر خ.
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