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 يهخص انذراست

فٟ ظً   اٌغ١بؽ١خسوبئض رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ث١ٓ اٌششوبد  رؼذ اداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ئؽذٜ أُ٘

ئٌٝ اٌجؾش ػٓ ؿش٠مخ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء الارغبٖ اٌؾذ٠ش ٌٍزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد. ٚ رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ 

ٚلذ  د ٚرـج١مٗ ػٍٝ أسع اٌٛالغ.باٌزغ٠ٛك ثبٌؼلال ثبرغبٖفٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ، ٚوزٌه ِذٜ اٌٛػٟ 

رُ اعزخذاَ ؿش٠مخ اٌّغؼ ٌذساعخ اٌظب٘شح فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ، ٚ رُ عّغ 

رُ اٌج١بٔبد ػٓ ؿش٠ك الاعزج١بْ اٌزٞ رُ رٛص٠ؼٗ ػٍٝ أسثؼّبئخ ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ. 

ػلاٚح ػٍٝ رٌه، رُ  ّلاء،اعزخذاَ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍزؼشف ػٍٝ خظبئض وً ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚوزٌه اٌؼ

ٚلذ أصجزذ إٌزبئظ  أْ ارغبٖ اٌزغ٠ٛك . ػذح اخزجبساد ئؽظبئ١خ ٌزؾ١ًٍ اٌؼلالبد ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ  اعزخذاَ

٠زجؼٗ ِٓ ثشاِظ  ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠زُ رـج١مٙب ثبٌفؼً داخً ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ،  ثبٌؼلالبد ِٚب 

ِٚغ رٌه، فمذ رج١ٓ  غ١خ، ٚلا ٠زُ  داخً ئؿبس اعزشار١غ١بد ٘زٖ اٌششوبد،سغُ أْ رٌه ٠زُ  ثـش٠مخ غ١ش ِإع

ٚ رذخً ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ػذاد اٌذساعبد اٌّؾذٚدح اٌزٟ رزٕبٚي رـج١ك .أْ ٌٙب رأص١شا ئ٠غبث١ب ػٍٝ اٌششوبد

 .ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ اٌذٚي إٌب١ِخ ، ٚخبطخ  فٟ ِظش

 

 اٌؼّلاء، اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد، اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخئداسح ػلالبد : انكهًاث انذانت

 

 يمذيت

رؼذ اداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ئؽذٜ أُ٘ سوبئض رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ث١ٓ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ، ٚخبطخ فٟ 

 إٌّبفغخظً اٌزـٛس اٌغش٠غ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد ؛ ِّب أدٞ ئٌٝ ص٠بدح ؽذح 

İraz,    8002; Eid and El-Gohary, 8002)  (Özgener and ، ٘زا ٚ رغزٕذ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء

(CRM ( ػٍٝ ِجبدب اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء(Relationship Marketing) ِٓ اٌزٞ ٠ؼذ ،

اٌزـٛساد  ففٟ ظً .(Kumar et al, 8002; Huang et al., 8000)الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ اٌزغ٠ٛك 

اٌؼذ٠ذح فٟ ِغبي رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ شذح إٌّبفغخ أطجؼ ِٓ اٌظؼٛثخ الاػزّبد ػٍٝ اٌـشق اٌزم١ٍذ٠خ 

 انًجهت انعهًٍت نكهٍت انسٍاحت وانفُادق

 (7142)، الإصذار انثاًَ  41انعذد 

 7341-2171انرلى انذونً انتسهسهً: 
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ٌٍزغ٠ٛك فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء. ٠ٚؼزّذ ٘زا إٌّٙظ ػٍٝ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ اوضش 

ففٟ أٚي رؼش٠ف ظٙش ٌٍزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ؛  (.Ashley et al, 8000ِٓ ِغشد أٙبء اٌؼ١ٍّخ اٌزغبس٠خ )

" ٠زؼّٓ دٚس اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد رؾذ٠ذ ٚئٔشبء ٚؽفبف ٚرؼض٠ض  Gro¨nroos   ( p.7 ,0220) ػشف

ٌٍؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٚأطؾبة اٌّظٍؾخ ؛ ثغشع رؾم١ك اٌشثؼ فٟ ظً رؾم١ك أ٘ذاف ع١ّغ الأؿشاف 

ٚ ثٕبء ػٍٝ رٌه ". ٌّزجبدي ثبٌزؼٙذاد ِٓ ع١ّغ الاؿشافاٌّؼ١ٕخ، ٚرىْٛ اٌٛع١ٍخ اٌشئ١غخ ٌزٌه ٟ٘ اٌٛفبء ا

فاْ رظ١ُّ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد رؼزّذ ػٍٝ عّغ ث١بٔبد ػٓ اٌؼّلاء ثغشع رؾذ٠ذ  أفؼً 

ٚرٙذف  (.Ashley et al, 8000)ٌٍم١ّخ اٌّؼبفخ ٚ اٌشثؾ١خ  اٌؼّلاء ٌلإثمبء ػٍُٜٙ وؼّلاء دائ١ّٓ؛ رؼظ١ّب

٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ اٌجؾش ػٓ رـج١ك ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ، ٚوزٌه دساعخ 

 د ػٍٝ أسع اٌٛالغ.باٌزغ٠ٛك ثبٌؼلال ثبرغبِٖذٜ اٌٛػٟ 

ٚرجشص أ١ّ٘خ دساعخ ٘زا الأعٍٛة اٌزغ٠ٛمٟ اٌؾذ٠ش فٟ ظً إٌّبفغخ اٌم٠ٛخ ث١ٓ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٔز١غخ 

ٌّززب١ٌخ اٌزٟ  رّش ثٙب اٌغ١بؽخ فٟ ِظش، ٚ آخش٘ب اٌؼشثبد الإس٘بث١خ  اٌزٟ رإصش عٍجب ػٍٝ اٌـٍت الأصِبد ا

 -partة اٌغ١بؽٟ؛ ِّب رظٙش ِؼٗ أ١ّ٘خ الاػزّبد ػٍٝ ِٛظفٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌز٠ٓ ٠زُ ٚطفُٙ ػ١ٍّب 

time marketer  (Gummerson, 0220)    عذد، ػٓ ؿش٠ك  فٟ اٌؾفبف ػٍٝ اٌؼّلاء ٚاوزغبة ػّلاء

 اٌؼلالخ اٌّجبششح ث١ٓ ِٛظفٟ اٌّىبرت الأِب١ِخ ٚػّلائُٙ.

 إدارة علالاث انعًلاء

ظٙش ِظـٍؼ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ثشىً لٛٞ فٟ أدث١بد اٌزغ٠ٛك ِٕز رغؼ١ٕبد اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ 

(Gro¨nroos, 0222; Reichheld et al, 8000; Reinartz and Kumar 8002; Kumar et al, 

8002; Harker and Egan, 8000).)  ٚلذ رٕبٌٚذ ٘زٖ اٌذساعبد اٌؼذ٠ذ ِٓ الارغب٘بد اٌّشرجـخ ثٙزا

اٌّذخً اٌزغ٠ٛمٟ، ِٕٚٙب: اٌزٛعٙبد اٌّخزٍفخ ٌٍزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ، ٚوزٌه ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد، 

 ,Palmatier et al)ثبلاػبفخ اٌٟ أ٘ذاف اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد، ٚأخ١شا عٛدح اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚرجؼبرٗ 

8007; Adjei et al., 8002; Sivaraks et al, 8000). 

 ,Harker and Egan)( CRMٚ ٠شرجؾ  ارغبٖ  اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ثّفَٙٛ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ) 

8000; Huang et al., 8000)  ؽ١ش ٠شرىض اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ػٍٝ ِؾٛس سئ١ظ، ٚ٘ٛ اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠ؼذ

 ((Wetsch, 8002 p. 2ثذٚسٖ أعبعب لاعزشار١غ١خ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 

ٚخلاي اٌذساعبد اٌغبثمخ ؛ ٚعذ أْ ٕ٘بن اٌّض٠ذ ِٓ اٌزؼش٠فبد لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء اٌزٟ رشوض ػٍٝ 

مذ رُ رؼش٠ف ِٓ خلاي ػلالبد ع١ذح ِغ ػّلائٙب رٚٞ اٌم١ّخ ٚالاثمبء ػ١ٍُٙ. ففىشح رؾم١ك أ٘ذاف اٌششوخ، 

 ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙب ٚظ١فخ ِشوجخ اٚ ِزؼذدح الأدٚاس ٌٍزٛاطً اٌّغزّش ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي

ِّب ٠غبػذ اٌؾٛاس، ثىبفخ اٌـشق اٌّزبؽخ، ٚ وزٌه اٌزؼبًِ ثشىً شخظٟ ِغ اٌؼّلاء رٚٞ إٌّفؼخ ٌٍششوخ؛ 

 Rahimi. وّب أشبس al., 8008 (Day et ػٍٝ الإثمبء ػ١ٍُٙ رؾم١مب  ٌمذس أوجش ِٓ اٌّجبدساد  اٌزغ٠ٛم١خ)

and Kozak (8007 ئٌٝ اٌزؼش٠ف الأِضً ٚالأشًّ ِٓ ٚعٙخ ٔظشّ٘ب ؛ٚ ٘ٛ أْ ئداسح اٌؼلالبد ِغ )

ٌزؼض٠ض اٌشثؾ١خ ٚ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ  اٌؼّلاء ٟ٘ "ثٕبء صمبفخ ِٛعٙخ ٌٍؼ١ًّ ٠زُ ِٓ خلاٌٙب ٚػغ اعزشار١غ١خ

اٌؼّلاء رٛاص٠ب ِغ الاؽزفبف ثُٙ، ٚ ٠زُ رٌه ِٓ خلاي اعزخذاَ وبفخ رـج١مبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد؛ ٌزؾم١ك 

 .٠ٚغزخذَ ٘زا اٌزؼش٠ف خلاي ٘زٖ اٌذساعخ ." إٌّبفغ اٌّزجبدٌخ ٌىً ِٓ إٌّظّبد ٚاٌؼّلاء

( ّٔٛرط لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٠زىْٛ ِٓ صلاس ِشاؽً، أٚلا٘ب اٌزٛاطً 8007) Chaffeyٚلذ لذَ 

اٌّجبشش ِغ اٌؼ١ًّ ٚرمذ٠ُ ػشٚع راد ل١ّخ. صُ ٠زُ الإثمبء ػٍٝ اٌؼّلاء ػٓ ؿش٠ك عٛدح  اٌخذِبد اٌّمذِخ 
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ٚخذِبد خبطخ  ئ١ٌُٙ، ٚأخ١شا رّزذ اٌؼلالبد ِغ ششائؼ ِؾذدح ِٓ اٌؼّلاء، ٚلذ ٠ظً الأِش ٌزظ١ُّ ِٕزغبد

 ثزٍه اٌششائؼ.

رؾغ١ٓ ٚلذ ٚعذ أْ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء رإدٞ ئٌٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّخشعبد الإ٠غبث١خ ٌٍششوخ، ِٕٚٙب :

سػب اٌؼّلاء، ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد اعزشار١غ١خ رف١ذ فٟ ٚػغ خـؾ ِغزمج١ٍخ ٌٍششوخ، ثبلاػبفخ اٌٟ 

(. وّب رؼًّ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ Xu and Walton, 8002) رؾغ١ٓ اٌم١ّخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء

زٛط١خ ا٢خش٠ٓ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ اوزغبة ٚلاء اٌؼّلاء، ٚالاثمبء ػ١ٍُٙ، وّب رؼًّ ػٍٟ الٕبع اٌؼّلاء ث

(Sivaraks et al, 8000). 

ُ٘ ٌلإثمبء ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ ٠ّضً اٌؼ١ًّ فٟ اٌٛلذ اٌشا٘ٓ اٌؼٕظش الأ

. فّٓ اٌّزؼبسف ػ١ٍٗ أْ (Ozgener & Iraz, 8002)ػٍٝ رٍه اٌى١بٔبد فٟ ظً إٌّبفغخ اٌغٛل١خ اٌىج١شح 

رىٍفخ اٌؾظٛي ػٍٝ ػ١ًّ عذ٠ذ رض٠ذ ِٓ رىٍفخ   الإثمبء ػٍٝ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ثخّغخ أػؼبف 

(Baumeister, 8008) ٕ٘ب عبءد أ١ّ٘خ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٌٍششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌظغ١شح ِٓٚ .

ٚاٌّزٛعـخ  فٟ ظً ِٛاسد٘ب اٌّؾذٚدح. وّب رغبػذ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٘زٖ اٌششوبد فٟ رـ٠ٛش وفبءح 

ٌششائؼ ففٟ ظً رـٛس اٌزـج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ،  ٠زُ رؾذ٠ذ ا،  (Skaates & Seppanen, 8008)اٌؼًّ ثٙب 

اٌغٛل١خ ثذلخ ٚرٛط١فٙب ٚاعزٙذافٙب ثذلخ ٚعٌٙٛخ؛ ِّب رؼبظُ ِؼٗ ِجذأ أ١ّ٘خ اٌؼ١ًّ ٚأْ ٠ّضً  ِؾٛس صمبفخ 

وّب رٛفش ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء اٌفشطخ ٌّمذِٟ اٌخذِخ؛ لاعز١ؼبة   .(Gurau et al., 8002)اٌششوخ 

ض٠ذ ِٓ اٌّج١ؼبد ِٓ خلاي رؾغ١ٓ اعزغبثخ لؼب٠ب اٌؼّلاء ٚارغب٘بد اٌغٛق، ٚوزٌه رغبػذ  ػٍٝ رؾم١ك ِ

ِٓ خلاي رٌه اٌؼّلاء ثّٕؾُٙ اٌّض٠ذ ِٓ اٌٛلذ ٚ الا٘زّبَ ؛ ِّب ٠ؾغٓ عٛدح خذِخ اٌؼّلاء ثشىً ػبَ، ٚ

اعزخذاَ لبػذح  ث١بٔبد اٌؼّلاء وأؽذ الأطٛي الأعبع١خ ٌٍششوخ؛ ِّب ٠ز١ؼ اٌفشطخ ٌزؾ١ًٍ ارغب٘بد اٌؼّلاء ، 

 (Skaates and Seppanen, 8008) ١ؼبدٚا٠غبد ؽٍٛي ٌّشىلاد اٌّج

ٕٚ٘ب ٠غت الاشبسح اٌٟ أسثؼخ ِجبدب أعبع١خ ٌٕغبػ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء؛ رخزض صلاصخ ِٕٙب ثبٌششوبد،  

رٛافش ٔظُ عّغ اٌج١بٔبد ػٓ اٌؼّلاء ِٚغز٠ٛبد اٌّؼبِلاد، ثبلاػبفخ اٌٟ  ئٌزضاَ ِٓ لجً الإداسح،ٟٚٚ٘ 

ٌٍؼّلاء  اٌّشبسو١ٓ فٟ ثشاِظ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء " ذح ٚخذِخ ِزمٕخِؼشفخ ع١" رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ ِٓ

(Vogt, 8000; Eid and El-Gohary, 8002).   أِب اٌّجذأ اٌشاثغ فٙٛ خبص ثبٌؼّلاء ؽ١ش ٠ٛعت

 اٌزضاُِٙ )ٚلائُٙ( ٔؾٛ ٘زٖ اٌجشاِظ ٌزؾمك إٌغبػ اٌّشعٛ ِٕٙب.

داسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء  ػٍٝ دٚافغ ٌىً ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚاٌؼّلاء ػٍٝ اٌغٛاء . فمذ ؽذد ئٚرٕـٛٞ 

Khan (0220)   صلاصخ دٚافغ ٔفغ١خ ٌّمذِٟ اٌخذِخ فٟ ػلالبرُٙ ِغ ػّلائُٙ، ٟٚ٘ أْ ٠شؼش ثأْ ٘زٖ اٌؼلالخ

ػبفخ لاِزلاوٗ ٌمبػذح ِٓ ِغضٜ ٚ ِشدٚد، ٚأٔٗ ع١ىبفأ ػٍٝ ٔغبؽٙب، ٚأٔٗ ع١زُ دػّٗ ِٓ اٌششوخ ، ٚثبلا راد

 .) (meaningfulness, safety and availability اٌؼّلاء

( خّغخ ِؾذداد عٍٛو١خ رىّٓ ٚساء ئلذاَ اٌششوبد ػٍٝ 8000) Alrubaiee and Al-Nazer'sوّب ؽذد 

ئداسح ػلالبد ؿ٠ٍٛخ اٌّذٞ ِغ ػّلائٙب، ٟٚ٘ اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ِغ اٌؼّلاء، ٚالاٌزضاَ رغبٖ اٌؼّلاء، ٚالارظبي 

 اٌّجبشش ِؼُٙ، ٚاٌشٚاثؾ اٌم٠ٛخ ثبٌؼّلاء، ٚأخ١شا رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء.

ء فاْ ِب ٠ذفؼُٙ ٌٍذخٛي فٟ ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد وً ِب ٠زؼٍك ٚػٍٟ اٌغبٔت ا٢خش ٚاٌخبص ثبٌؼّلا

ٚ  ثّلاءِخ اٌفشطخ ٌُٙ، ٚاٌفبئذح اٌزٟ رؼٛد ػ١ٍُٙ، ٚوزٌه فىشح اٌخظٛط١خ فٟ الا٘زّبَ اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٗ.

ء أشبسد ثؼغ اٌذساعبد أْ ٕ٘بن ػذد آخش ِٓ اٌؼٛاًِ ٚاٌزٟ رُ اصجبد أ١ّ٘زٙب فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ الجبي اٌؼّلا

ػٍٝ ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِٚٓ ػّٓ ٘زٖ اٌؼٛاًِ : ٚعٛد ػلالخ  ؿ١جخ ِغ ِٛظفٟ اٌششوخ، ٚ رٕٛع 
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اٌخذِبد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ٠ؾظً ػ١ٍٙب ِٓ اٌششوخ ٚوزٌه ٚر١شح اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ. ٚ ٠شرجؾ اٌؼبًِ الأخ١ش 

اعزٙذافُٙ ِٓ خلاي ثشاِظ  ثفىشح أٔٗ وٍّب رىشس اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ػذح ِشاد وبْ ِٓ اٌغٌٙٛخ ثّىبْ

اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد. ٠ٚىشس اٌؼ١ًّ رؼبٍِٗ ِغ راد اٌششوخ ٌؼذح أعجبة ِٕٙب: اٌغؼش ا١ٌّّض،ٚاٌزىبعً ِٓ عبٔجٗ 

فٟ اٌجؾش ػٓ اٌغذ٠ذ، ٚالأس٠ؾ١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ، ٚالإػز١بد، ٚرأص١ش سأٞ اٌذائشح الاعزّبػ١خ اٌّؾ١ـخ 

. ٚ ٌٙزا فمذ (Kumar et al, 8002)ا الاسرجبؽ إٌفغٟ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ ، ٚ اسرفبع وٍفخ اٌزغ١١ش ٚأخ١ش

 ( .Ashley et al, 8000)اػزّذ ػٍٝ ٚر١شح اٌزغٛق وّإشش ُِٙ ػٕذ رظ١ُّ ثشاِظ اٌزغٛق ثبٌؼلالبد  

ُ ٌٙٚىٓ ِزٟ ٠ظجؼ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء را عذٜٚ الزظبد٠خ؟ ِٓ ِٕظٛس اٌؼّلاء رظجؼ ػلالز

. فّغ رىشاس (Hennig-Thurau and Klee, 0227)شوخ ِغذ٠خ ػٕذ رٍج١خ الاخ١شح ٌىبفخ اؽز١بعزُٙ ثبٌش

 ,Wong and Sohal)اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ لبدس ػٍٝ رى٠ٛٓ أـجبع ػٓ عٛدح ػلالزٗ ثٙب) 

ٚا٘ذافٗ ٚسغجبرٗ  فغٛدح ػلالخ اٌؼ١ًّ ثششوزٗ رؼذ ثّضبثخ ادسان ِٓ اٌؼ١ًّ ثّذٞ عٛدح رؾمك رٛلؼبرٗ .8008

. ٚ ٠زُ اٌؾىُ ػٍٝ عٛدح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌششوخ ٚػّلائٙب ِٓ (Sivaraks et al, 8000)ِٓ عبٔت اٌششوخ 

. ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ ػذَ ٚعٛد ئعّبع  (Hennig-Thurau, et al, 8008)خلاي رٛافش ػذح ػٕبطش اعبع١خ 

اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ِغ اٌششوخ ٚالاػزّبد : ِضً  ئلا أْ اٌذساعبد اٌغبثمخ ارفمذ ػٍٟ ثؼؼٙب، ػٍٝ رٍه اٌؼٕبطش،

 ,De Wulf et al( ، ٚ الاٌزضاَ ٚاٌشغجخ فٟ اعزّشاس اٌزؼبًِ (Morgan and Hunt 0222ػ١ٍٙب 

 Johnson et( ،ٚالاعزمشاس ٚاٌضجبد فٟ اٌّؼبِلاد ٚاٌشغجخ فٟ اعزّشاس٘ب لأؿٛي ِذح ِّىٕخ (8000

al.,8002)) جبدي ِؼٍِٛبد ِف١ذح ٚ دل١مخٚ ل١ّخ ث١ٓ اٌـشف١ٓ، ٚأخ١شا عٛدح اٌزٛاطً ِٓ خلاي ر  ( Mohr 

and Spekman, 0222; Morgan and Hunt, 0222) 

صش الأوجش ػٍٝ عٛدح اٌؼلالبد ث١ٓ اٌششوبد ٚػّلائٙب ٟ٘ اٌضمخ لأوضش اٌؼٕبطش اٌزٟ ٚعذ ٌٙب اأٚئعّبلا فاْ 

. رٍه اٌؼلالبد اٌغ١ذح ِغ اٌؼّلاء رؼذ ثّضبثخ أؽذ اٌّٛاسد (Sivaraks, et al., 8000)ٚالارضاَ ٚ اٌشػبء 

  (.(Barney and Hansen, 0222اٌشئ١غ١خ ٌٍششوخ 

ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ لـبع اٌغ١بؽخ ػٍٝ اٌّمبطذ اٌغ١بؽخ أوضش ِٓ ٚرشرىض اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ 

ذ٠ذ ِٓ اٌّؼٛلبد اٌّإصشح ػٍٝ رـج١ك اٌششوبد.. ِٓ ٔبؽ١خ أخشٞ فمذ أظٙشد اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚعٛد اٌؼ

ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ لـبع اٌغ١بؽخ ٚخبطخ فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ ِٕٙب ػذَ 

رٛافش ا١ٌّضا١ٔبد اٌلاصِخ ٌّضً ٘زٖ اٌجشاِظ، ٚػؼف اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب ثاداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚٔمض 

ٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػّٓ اعزشار١غ١بد اٌششوبد. ٘زا ئٌٟ عبٔت ػذَ اٌزٛافش اٌّؼٍِٛبد، ٚػذَ ئدساط ئداسح ا

 .اٌجشش٠خ اٌلاصِخ لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء، ٚ ثبلإػبفخ ئٌٟ ػذَ الاعزؼذاد اٌضمبفٟ ٌٍششوبد ) فٟ اٌّٙبساد

(O¨zgener and Iraz, 8002  

( ئٌٟ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رغُٙ فٟ ٔغبػ رـج١ك ئداسح اٌؼلالبد 8002) Eid and El-Goharyٚفٟ ِظش أشبس 

، ٚٚعٛد ٘ذف ٚاػؼ ٌزـج١ك ٘زا  ِغ اٌؼّلاء، ِٕٚٙب: اٌّؼشفخ ٚالاٌزضاَ ِٓ الإداسح اٌؼ١ٍب ثٙزا الارغبٖ

الارغبٖ.  أِب ِمذِٛ اٌخذِخ اٌز٠ٓ ٠ٍؼجْٛ دٚسا ِّٙب ٚ سئ١غ١بً ِغ اٌؼّلاء ف١غت رذس٠جُٙ ٚرأ١ٍُ٘ٙ. ٚ ٌزٌه 

رؾبٚي ٘زٖ اٌذساعخ ئٌمبء ِض٠ذ ِٓ اٌؼٛء ؽٛي اٌّلاِؼ اٌزفظ١ٍ١خ ٌزـج١ك ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ِٓ 

 ٚعٙخ ٔظش ِمذِٟ اٌخذِخ اٌز٠ٓ ٠ؼذْٚ ِؾٛس ٔغبػ ٘زا الارغبٖ.
 

 يُهجٍت انذراست

بؽ١خ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ رُ عّغ اٌج١بٔبد ؽٛي ِذٜ رـج١ك ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌششوبد اٌغ١

اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ فٟ ِظش ػٍٝ ِذاس صلاصخ أشٙش. ئعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙغ١خ اٌى١ّخ ِٓ خلاي رظ١ُّ 
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اعزّبسح اعزج١بْ ٌم١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ. ٚ لذ اػزّذ رظ١ُّ الاعزج١بْ ػٍٝ ِشاعؼخ ع١ذح ٌٍذساعبد اٌغبثمخ. 

ٚرٌه ثؼشع الأعئٍخ ػٍٝ أعبرزح أوبد١١ّ٠ٓ ٚلذ رُ اخزجبس طلاؽ١خ أعئٍخ الاعزج١بْ ِٓ خلاي دساعخ ر١ّٙذ٠خ 

فٟ اٌّغبي، ٌٍزأوذ ِٓ ٚػٛػ ِؼبٟٔ الأعئٍخ  ٚعٌٙٛخ فُٙ اٌّشاد ِٕٙب. ٚ وزٌه رُ اخزجبس الاعزج١بْ ثٛاعـخ 

ؿلاة اٌذساعبد اٌؼ١ٍب ٌى١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق عبِؼخ الإعىٕذس٠خ. ٚ لذ اعزخذِذ اٌزغز٠خ اٌّشعؼ١خ فٟ رٕم١ؼ 

 ٗ ٌغ٠ٛب.الاعزج١بْ ٚ ط١بغز

رُ رٛص٠غ ػذد أسثؼّبئخ اعزّبسح اعزج١بْ ػٍٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ، ٚ لذ وبْ 

% ؽ١ش رُ اٌؾظٛي ػٍٝ ِبئز١ٓ ٚعزخ ٚخّغ١ٓ اعزج١بٔب طبٌؾب ٌٍزؾ١ًٍ، ٚ٘زا اٌّؼذي 22ِؼذي الإعزغبثخ 

 Leek et al., 8002; Kingshott, 8002; Zhao and)ِمجٛي ػ١ٍّب ٌّضً ٘زا إٌّؾ ِٓ اٌذساعبد 

Cavusgil, 8002). 

( ٚاٌزٞ ٠ّضً )غ١ش ِٛافك ثشذح ( ٚطٛلا ئٌٝ سلُ 0سلُ ) اٌزٞ ٠زذسط ِٓ Likertرُ ط١بغخ الأعئٍخ ثّم١بط 

ؽضِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ ( اٌزٞ ٠ّضً )ِٛافك ثشذح(. ٚلذ رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثٛاعـخ اعزخذاَ 2)

(SPSS .)  َِمذِٟ ) اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍزؼشف ػٍٝ خظبئض وً ِٓ ِٛظفٟ اٌّىبرت الأِب١ِخوزٌه اعزخذا

ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه،  فمذ رُ ؽغبة اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٌىً ِزغ١ش  .ٚوزٌه اٌؼّلاء (اٌخذِخ

-Chiثبلإػبفخ ئٌٝ اخزجبساد  . لاخزجبس اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شادPearson) )ٚوزٌه ِؼبًِ اسرجبؽ 

squared اٌزٟ اعزخذِذ ٌزؾذ٠ذ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌٛطف١خ. 

اٌزٟ وبٔذ ٔزبئغٗ  Cronbach's alphaلاخزجبس دسعخ دلخ الاعزج١بْ ٚالارغبق ث١ٓ أعضائٗ رُ ؽغبة ٚ

  0.70اٌزٞ ٠ض٠ذ ػٓ اٌّم١بط اٌّٛطٝ ثٗ ػ١ٍّب  (alpha= 0.227)ئ٠غبث١خ ثّم١بط ارغبق داخٍٟ 

.(Nunnally's, (0272  .َخجشح )؛ اٌمغُ الأٚي ٠زؼٍك ثخظبئض اٌّٛظف  ٚلغُ الاعزج١بْ ئٌٝ عجؼخ ألغب

، ٚاٌمغُ اٌضبٟٔ ٠زٕبٚي ؿش٠مخ  رٕف١ز ئداسح ػلالبد (اٌّٛظف فٟ اٌّغبي اٌغ١بؽٟ ٚوزٌه خجشرٗ فٟ اٌششوخ

ائذ اٌشئ١غخ ٚعٛد لبػذح ث١بٔبد ٌؼّلاء اٌششوخ ٚٔغجخ اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌششوخ ، فؼلا ػٓ اٌفٛ)اٌؼّلاء 

أِب اٌؼٛاًِ اٌشئ١غخ اٌزٟ لذ رؼشلً أخشاؽ اٌؼّلاء فٟ ثشاِظ اٌزغ٠ٛك (. ٌزـج١مبد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء

ثبٌؼلالبد ِغ اٌششوخ ٚخظبئض اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠مجً ِضً ٘زٖ اٌجشاِظ ِٓ اٌششوبد ، فؼلا ػٓ ِٛاطفبد 

ٌمغُ اٌضبٌش، أِب اٌمغُ اٌشاثغ فُـ١ؼٕٝ ثأثؼبد اٌؼ١ًّ اٌزٞ اٌؾمٗ اٌّٛظف ثمبػذح ث١بٔبد اٌششوخ وبٔذ ِؾٛس ا

عٛدح ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٠ٚزٕبٚي اٌمغُ اٌخبِظ ّٔؾ اٌخذِبد اٌزٟ ٠مَٛ اٌؼ١ًّ ثـٍجٙب ِٓ اٌششوخ ثشىً 

ِغزّش ِٓ خلاي ػلالزٗ ثبٌششوخ، ٚوزٌه ِؼظُ اٌخذِبد اٌزٟ ٠شزش٠ٙب ٘إلاء اٌؼّلاء فؼ١ٍبً ، ٚاٌمغّبْ 

فغشاْ ػٓ خظبئض اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠ىشس اٌزؼبًِ ػذح ِشاد ِغ اٌششوخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌغبدط ٚاٌغبثغ ٠غز

فؼلا ػٓ الأعجبة اٌزٟ . الأعجبة اٌىبِٕخ ٚساء لشاس اٌششوخ ثبعزٙذاف ِغّٛػخ ِٓ اٌؼّلاء ٚ الاؽزفبف ثُٙ

 .لذ رىّٓ ٚساء افزمبد اٌششوخ أؽذ ػّلائٙب

 تحهٍم انُتائج

% ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠ؼٍّْٛ فٟ ششوبرُٙ ٌفزشح رزشاٚػ ِٓ ػبَ 22ؽٛاٌٟ أظٙش رؾ١ًٍ الاعزج١بْ أْ ٔغجخ أْ 

ئٌٝ خّغخ أػٛاَ. ٠ٚزشبسن ثبٌزغبٚٞ ثبلٟ أفشاد اٌؼ١ٕخ ِمغ١ّٓ ث١ٓ صلاس فئبد  ِزغب٠ٚخ فٟ إٌغجخ ؽٛاٌٟ 

 عٕٛاد. 00عٕٛاد ، ٚ أوضش ِٓ  00اٌٝ  2%( ٘إلاء اٌز٠ٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ اٌششوخ لألً ِٓ ػبَ، ٚ ِٓ 02)

% ِٓ أفشاد  اٌؼ١ٕخ ٘إلاء اٌز٠ٓ رزشاٚػ خجشرُٙ فٟ 22.2ٓ خجشح أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ ِغبي اٌغ١بؽخ، فّضً أِب ػ

%( 00.2ِغبي اٌؼًّ اٌغ١بؽٟ ِٓ ػبَ اٌٟ خّغخ أػٛاَ. ث١ّٕب ِضً الافشاد اٌز٠ٓ وبٔذ خجشارُٙ ألً ِٓ ػبَ )

 %(.82.8عٕٛاد ) 00% (، ٚ أوضش ِٓ 80.8عٕٛاد ) 00ئٌٟ  2، ِٚٓ 
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% ١70.8ً اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ رغ١ّؼٙب  رج١ٓ أٗ ف١ّب ٠زؼٍك ثزـج١ك ع١بعخ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء؛ ألش ٚثزؾٍ

٪ ُِٕٙ ٚافمٛا ػٍٝ اِزلاوُٙ لبػذح ث١بٔبد 27.2ٚ ِٓ افشاد اٌؼ١ٕخ أْ ششوبرُٙ رّزٍه لبػذح ث١بٔبد ٌٍؼّلاء. 

ُٔٙ ٠ّزٍىْٛ لبػذح ث١بٔبد ٌؼّلائُٙ ثـش٠مخ ٪ ٚافمٛا ػٍٝ أ20.22خبطخ فمؾ  ثؼّلائُٙ ، ػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ 

ٚرش١ش ٘زٖ إٌزبئظ ئٌٝ أْ ِؼظُ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ  (ثغٙذ شخظٟ) غ١ش ِإعغ١خ

٠غّؼْٛ اٌّؼٍِٛبد ِٓ أعً ِغبػذح اٌششوبد ػٍٝ اٌزؼشف ػٍٝ أفؼً ػّلائٙب ٚئػبدرُٙ، ٌٚىٓ أؽ١بٔب ثغٙذ 

ٍٝ رٌه، فاْ غبٌج١خ اٌّغزـٍؼ١ٓ ٠ؼزمذْٚ أْ ِؼظُ ػّلائُٙ ٚػلاٚح ػ  .شخظٟ ٚ ثـش٠مخ غ١ش سع١ّخ

٪ ِٓ 22.2ؽ١ش أوذ   .ِغ اٌششوخ( ػلالبد ؿ٠ٍٛخ اٌّذٜ) ِٕخشؿ١ٓ ثبٌفؼً فٟ رؼبِلاد ؿ٠ٍٛخ اٌّذٜ

ِٓ اٌّغزـٍؼ١ٓ  أْ % 20.2٪، ث١ّٕب اٚػؼ 20٪ ٚ 80اٌّغزـٍؼ١ٓ أْ ٔغجخ ٘إلاء اٌؼّلاء رزشاٚػ ث١ٓ 

ٚأوذد ٘زٖ إٌز١غخ أْ غبٌج١خ اٌّٛظف١ٓ ٠ؼزمذْٚ أْ ٌذ٠ُٙ ئداسح ػلالبد  . ٪20ِٓ ٔغجخ ٘إلاء اٌؼّلاء أوضش 

أِب  ف١ّب ٠زؼٍك ثفٛائذ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ؛ فىبٔذ أوجش فبئذح ٟ٘  رم١ًٍ ا٢صبس  .اٌؼّلاء ِغ غبٌج١خ ػّلائُٙ

ر١ٍٙب فٟ  .(0.082ٚ ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ  2.22ثٛعؾ ؽغبثٟ % )20.2اٌغٍج١خ لأٚلبد الأصِبد  ِٚضٍذ 

، اأؾشاف ِؼ١بسٞ 2.22% ) ثٛعؾ ؽغبثٟ 22الا١ّ٘خ رغـ١خ اٌزىب١ٌف الاعبع١خ ٚاٌضبثزخ ٌٍششوخ ثٕغجخ 

فٟ (. 0.002، ٚ أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.28ثٛعؾ )رم١ًٍ ٔفمبد اٌزغ٠ٛك % 20.2ر١ٍُٙ ٚ ثٕغجخ (. 0.200

ٚ ٘زا  (.0.277، ٚ أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.28ثٛعؾ ؽغبثٟ )٪ 20أخ١شاً رأ١ِٓ اٌؾذ الأدٔٝ ِٓ ٔفمبد اٌششوخ 

 ,Xu and Walton )٠زفك ِغ اٌذساعبد اٌغبثمخ ػٓ اٌّشدٚد الإ٠غبثٟ لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ِضً  

(8002; Sivaraks et al, 8000).  ؛ ٌّب رؼبٟٔ ِٕٗ ِظش فٟ اٌغٕٛاد  ٠ذح الأ١ّ٘خٚ٘زٖ إٌز١غخ شذ

 ػٍٝ اٌمـبػبد  الالزظبد٠خ اٌّخزٍفخ ٚخبطخ لـبع اٌغ١بؽخ؛الأخ١شح  ِٓ أصِبد ِخزٍفخ راد رأص١ش عٍجٟ  

ٌٚزٌه ٠ٕجغٟ ثزي عٙٛد ٌشػب٠خ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌٍؾذ ِٓ ا٢صبس اٌغٍج١خ خلاي الأصِبد ٚرم١ًٍ ٔفمبد 

ٚرغٍؾ ٘زٖ إٌز١غخ اٌؼٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ رـج١ك ئداسح ػلالبد  . اٌزغ٠ٛك ؛ ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح أسثبػ ششوبد اٌغ١بؽخ

ٚلذ رأوذد ٘زٖ اٌفىشح فٟ دساعخ   لاء فٟ ششوبد  اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ ٚ خبطخ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعـخ،اٌؼّ

((O¨zgener and Iraz, 8002. 

( ٌٍزؾمك ِٓ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ وً ِٓ Pearson correlation coefficient)ٚ ثؾغبة ِؼبًِ الاسرجبؽ 

 r= -0.0اٌخجشح اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌششوخ ٚاٌخجشح اٌؼ١ٍّخ فٟ ِغبي  اٌغ١بؽخ ِغ اِزلان لبػذح ث١بٔبد ٌٍؼّلاء 

(sig(8 tailed)= 0.220) r=0.022  (sig(8 tailed)= 0.802 ؛ ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ لا رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ

ٚ  . ٟ اٌششوخ ٚاٌخجشح فٟ ِغبي اٌغ١بؽخ ِغ اِزلان لبػذح اٌج١بٔبدئؽظبئ١خ ث١ٓ وً ِٓ اٌخجشح اٌؼ١ٍّخ ف

ثبٌّضً، ٚ ٌٍزؾمك ِٓ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ ػذد عٕٛاد اٌؼًّ فٟ اٌششوخ ٚث١ٓ  ػذد اٌؼّلاء اٌز٠ٓ رُ رى٠ٛٓ 

 the Pearson correlation coefficient r= -0.022ػلالبد ٔبعؾخ ِؼُٙ ،رُ ؽغبة ِؼبًِ الاسرجبؽ 

(sig(8 tailed)= 0.202) ِّب ٠ؼٕٟ ا٠ؼب ػذَ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ. ٚ رإوذ ٘زٖ إٌزبئظ أْ خجشح )

 .اٌؼًّ فٟ اٌششوخ ٚوزٌه اٌخجشح فٟ اٌّغبي ثشىً ػبَ لا رإصشاْ ػٍٝ رـج١ك ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء

ٌٍؼّلاء رُ اعزخذاَ  ػٍٟ اِزلان لبػذح ث١بٔبد خجشح اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌششوخٚ لاخزجبس ٚعٛد اخزلاف أٚ رأص١شٌٍ

 222.202ِغب٠ٚخ  Cochran's Q ٚ وبٔذ ل١ّخ    Anova with Cochran's Testأ٠ؼبً رؾ١ًٍ 

 .ِّب ٠ش١ش ٌؼذَ ٚعٛد رأص١ش ٌغٕٛاد اٌؼًّ ػٍٟ ٚعٛد لبػذح ث١بٔبد 0.000ثّغزٛٞ دلاٌخ 

ِٓ %   20.2أِب ػٓ ؿج١ؼخ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠فؼً اٌّٛظف ثذء اٌششوخ فٟ ئداسح ػلالبد ِؼُٙ، أعّغ  

ٚػٍٝ . اٌّٛظ١ف١ٓ أُٔٙ ٠فؼٍْٛ ثذء ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ِٕز ِذح ؿ٠ٍٛخ

ضش ِٓ خذِخ ٚاؽذح ٌٚٛ ِشح ٪ ُِٕٙ ارفمٛا ػٍٝ ثذء ػلالخ ِغ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠شزشْٚ أو22.2اٌشغُ ِٓ أْ 

 .ٚرظٙش ٘زٖ إٌز١غخ أْ اٌّٛظف١ٓ أوضش ا٘زّبِب ثبٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ٌفزشح ؿ٠ٍٛخ .ٚاؽذح

 .ٚأوذد ٘زٖ إٌز١غخ أْ اٌّٛظف١ٓ ٠فؼٍْٛ ػلالخ ؿ٠ٍٛخ الأعً ػٕذ أخز لشاس ئداسح  ػلالبد ِغ ػّلائُٙ
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ٚر١شح اٌزغٛق رؼذ ِإششا ِّٙب ػٕذ رظ١ُّ ثشاِظ اٌزغٛق  ٚ٘زا ِب أوذرٗ ثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٓ أْ

  (Ashley et al, 8000)ثبٌؼلالبد  

% ِٓ 22.2ٚف١ّب ٠خزض ثخظبئض ٚ ٔٛػ١خ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠ؾشص اٌّٛظف ػٍٝ ئدساعُٙ ثمبػذح ث١بٔبرٗ ؛ 

% سأٚا أْ 28.2اٌّٛظف١ٓ ؽشطٛا ػٍٝ ئداسط اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ٌّذح ص١ِٕخ ؿ٠ٍٛخ. ٚ 

رشًّ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠شزشْٚ أوضش ِٓ خذِخ ٚاؽذح ٌٚٛ ِشح ٚاؽذح فٟ لبػذح اٌج١بٔبد اٌخبطخ  لٛاػذ ث١بٔبرُٙ

أِب ٔغجخ   .٪ ِٓ اٌّٛظف١ٓ اشزٍّذ لبػذح ث١بٔبرُٙ ػٍٝ اٌؼّلاء رٚٞ الإٔفبق20.2ٚ ِغ رٌه، ؽشص .  ثُٙ

ٚرظٙش  .ز٠ٓ ٠شزشْٚ خذِخ ٚاؽذح ؽزٝ ِشح ٚاؽذح٪ ِٓ اٌّغزـٍؼ١ٓ رشًّ  لبػذح ث١بٔبرُٙ اٌؼّلاء ا22.2ٌ

رٛػؼ ٘زٖ  أْ  .٘زٖ إٌزبئظ أْ اٌّٛظف١ٓ أوضش ا٘زّبِب ثبٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ٌفزشح ؿ٠ٍٛخ

 .اٌششوبد ٌذ٠ٙب ششٚؽ رزؼٍك ثبٌؼّلاء اٌز٠ُٓ ٠ؼذْٚ أفؼً ػّلائُٙ

ِغ ( رؼبِلاد)فٟ الاعزّشاس فٟ ػلالبد  ٚ ِٓ عٙخ أخشٜ أظٙشد اٌج١بٔبد ؿج١ؼخ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠شؽجْٛ

ِٓ أفشاد % 22.2، ث١ّٕب ٠شٞ ( ِغزم١ٍٓ)ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚطفٛا ٘إلاء اٌؼّلاء ثبلأفشاد % 22.8. اٌششوخ 

 .اٌؼ١ٕخ أْ ٘إلاء اٌؼّلاء ُ٘ ِّضٍٛ ١٘ئبد أٚ عٙبد

٪ أُٔٙ  اٌؼّلاء اٌز٠ٓ لا 22ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه، ف١ّب ٠زؼٍك ثخظبئض ٘إلاء اٌؼّلاء، ٠ؼزمذ اٌّٛظفْٛ ٚثٕغجخ 

%   22.2، ( 0.000، ٚ أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.22ثٛعؾ ؽغبثٟ )٠فؼٍْٛ اٌّخبؿشح، ثً ٠غؼْٛ ئٌٝ الأِبْ 

ٚعؾ )ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠شْٚ أُٔٙ اٌؼّلاء  اٌز٠ٓ ٠شغجْٛ فٟ اٌشؼٛس ثبلأ١ّ٘خ ٚاٌز١ّض، ٠غؼْٛ ئٌٝ اٌز١ّض 

ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ  ٠ظٕفُٛٔٙ اٌؼّلاء   اٌز٠ٓ  ١ٌظ  %  22.2،  ( 0.022، ٚ أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.22 ؽغبثٟ

، ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ 2.08ٚعؾ ؽغبثٟ  )ٚ ٠غؼْٛ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼشفخ ٚاٌخجشح  ٌذ٠ُٙ خجشح فٟ اٌغفش

٪ ٠ؼزجشُٚٔٙ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ  ٠ؼزّذْٚ ػٍٝ اٌششوخ لارخبر لشاساد اٌغفش، ٠غؼْٛ ئٌٝ 22.2، ٚ (0.022

ٚ٘زا ٠زـبثك  (0.002، ٚ أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.02ٚعؾ  ؽغبثٟ ) لاداٌشاؽخ ٚالاعزشخبء ٚرغٕت اٌّشى

 .Kumar et al, 8002)) ثشىً وج١ش ِغ ٔزبئظ دساعخ

 .٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ّٔؾ اٌخذِبد اٌزٟ ٠زُ ششاؤ٘ب ِٓ لجً اٌؼّلاء  رٚٞ اٌؼلالبد اٌـ٠ٍٛخ ِغ اٌششوخ
 

 ًَط انخذياث انتً ٌشترٌها عًلاء انشركت (4جذول )

 طبٍعت  انخذيت يتىسط حسابً الاَحراف انًعٍاري انُسبت

 (Packages)ثشاِظ ع١بؽ١خ ِزىبٍِخ  2.22 0.007 % 22.2

 خذِبد ثغ١ـخ ) ؽغض فٕذق، رزاوش ؿ١شاْ...........( 2.82 0.002 % 22.2

 خذِبد ِؼمذح 2.02 0.007 % 72.8

 ًَط انخذياث   

 رزاوش ؿ١شاْ 2.82 0.822 % 28.0

 الإلبِخ 2.22 0.02 20.7٪

 ٚعبئً إٌمً 8.22 0.020 22.0٪

 ثشاِظ ع١بؽ١خ ِزىبٍِخ 2.22 0.08 22.2٪
 

إٌزبئظ اٌغبثمخ  ٌخظبئض  اٌؼّلاء؛  ِٓ اٌجؾش ػٓ اٌغلاِخ ٚاٌشاؽخ ٚاٌّؼشفخ   (0)٠إوذ اٌغذٚي  سلُ 

ٚاٌخجشح ؽ١ش ٠ٛػؼ ٘زا اٌغذٚي  أْ ِؼظُ اٌخذِبد اٌزٟ ٠زُ ششاؤ٘ب ِٓ خلاي اداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء  

ٌخجشح  ػٍٝ ا ٠ؼزّذ ششاء ِضً ٘زٖ اٌخذِبد  ٚخذِبد ِؼمذح، ؽ١ش( Packages)ٟ٘ ثشاِظ ع١بؽ١خ ِزىبٍِخ 

 .ٚاٌّؼشفخ اٌزٟ رٛفش٘ب اٌششوخ؛ ِّب ٠شؼش اٌؼ١ًّ ثبلأِبْ ػٍٝ ػىظ اٌخذِبد اٌجغ١ـخ
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ٚ ثبعزـلاع سأٞ افشاد اٌؼ١ٕخ ػٓ عّبد اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠ؼزمذ فٟ اعزّشاس رؼبٍُِٙ ِغ اٌششوخ ٚششائُٙ ِٓ 

اعؼبس اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب % ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ أُٔٙ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠شؼشْٚ ثبٌشػب ػٓ 20.2اٌششوخ؛  اػزمذ 

% ُِٕٙ أُٔٙ ٘إلاء اٌز٠ٓ 22.8(. ث١ّٕب اػزمذ 0.020، أؾشاف ِؼ١بسٞ 2.22اٌششوخ )ٚعؾ ؽغبثٟ 

% ٠شْٚ أُٔٙ 20.2(. 0.078ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  ٠2.22زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ِٕز ٚلذ ؿ٠ًٛ )ٚعؾ ؽغبثٟ 

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.22ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٘ٛلاء اٌز٠ٓ شؼشٚا ثبٌشػبء ِٓ ِؼبٍِزُٙ الأخ١شح ِغ اٌششوخ )

% رشعغ أعجبة اعزّشاس اٌؼّلاء فٟ ػلالزُٙ ِغ اٌششوخ ٠ٚ22.0شٞ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚثٕغجخ   (.0.822

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.2ٌؼلالزُٙ اٌـ١جخ ِغ أؽذ ِمذِٟ اٌخذِخ ) اسرجبؽ ٔفغٟ ٚػبؿفٟ( )ثٛعؾ ؽغبثٟ 

(. ث١ّٕب 0.002ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.22بثٟ % ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد )ثٛعؾ ؽغ22.2(. ٚفٟ سأٞ 0.800

% ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ عجت اعزّشاس اٌـلاة ِغ اٌششوخ ئٌٝ الأعؼبس اٌغ١ذح اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػٍٜٙب 28.8أػضٞ 

 (.0.022ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.28ِٓ اٌششوخ )ثٛعؾ ؽغبثٟ 

ِٓ  %20.7ء ؛ فمذ اػزمذ ٚ ثاٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ الأثؼبد اٌّخزٍفخ ٌغٛدح ثشٔبِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِغ اٌؼّلا

 2ِمذِٟ اٌخذِخ أٔٗ ٠ّىٓ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ  ِٓ خلاي وغت صمخ اٌؼّلاء ٚاٌزؼبًِ ِؼُٙ ثأِبٔخ )ٚعؾ ؽغبثٟ 

% ُِٕٙ أْ عٛدح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ٠زُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب 77.2(. ث١ّٕب سأٜ 0.878ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ 

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  ١2.02مخ )ثٛعؾ ؽغبثٟ  ثبٌزؼبًِ ِؼُٙ ثاؽزشاف١خ ٚاِذادُ٘ ثّؼٍِٛبد طؾ١ؾخ ٚدل

% ُِٕٙ أْ رٌه ٠زؾمك ِٓ خلاي رؾم١ك ِظٍؾخ اٌؼ١ًّ؛ ِٚٓ صُ ٠ٍزضَ وً ِٓ اٌـشف١ٓ 72.2( ٠ٚشٜ 0.022

% اْ دٚاَ ٚاعزّشاس 22.0(. ث١ّٕب اػزمذ 0.070ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.02ثٙزٖ اٌؼلالخ )ثٛعؾ ؽغبثٟ  

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  2.28خ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد)ٚعؾ ؽغبثٟ  اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ ٠زؾمك ِؼٙب عٛدح  ٚظ١ف

 .Alrubaiee and Al-Nazer's (8000)(. ٚ٘زا ٠إوذ ٚ ٠زفك ِغ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطً ئ١ٌٙب 0.802

ٌذساعخ ٚعٛد  ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ الاثؼبد اٌغبثمخ ٌغٛدح ثشٔبِظ أٚ ٚظ١فخ  Chi- Squareٚلذ رُ ئعشاء اخزجبس 

Pearson Chi-Square=078.722)١ٓ اؽزفبف اٌششوخ ثؼّلائٙب اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚث
*
  

(sig =0.000) .ٓٚ٘زٖ ٠ؼٕٟ ٚعٛد ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ 

(  ٔز١غخ اخزجبسِؼبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ وً ِٓ الاثؼبد اٌّخزٍفخ ٌغٛدح ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ٠ٚ8ؼشع عذٚي سلُ )

 ِغ  ػّلائٙب.ثبٌؼلالبد ٚ اعجبة اعزّشاس اٌششوخ فٟ اداسح اٌؼلالبد 

 أبعاد جىدة برايج انتسىٌك بانعلالاث والاستًرار فً ادارة انعلالاث يع انعًلاء(7)جذول 

 

 أبعاد جىدة

 الاستًرار فً إدارة

 انعلالاث يع انعًلاء

 الاستًرارٌت و الاستمرار جىدة انًعهىياث الأنتزاو انثمت

0.702 عٛدح عؼش اٌخذِبد
**

 

(0.000) 

0.227
**

 

(0.000) 

0.222
**

 

(0.000) 

0.220
**

 

(0.000) 

0.272 اٌشػبء فٟ اٌزؼبًِ الأخ١ش ِغ اٌششوخ
**

 

(0.000) 

0.222
**

 

(0.000) 

0.277
**

 

(0.000) 

0.227
**

 

(0.000) 

0.222 اٌؼلالبد اٌغ١ذح ِغ أؽذ ِمذِٟ اٌخذِخ
**

 

(0.000) 

0.227
**

 

(0.000) 

0.208
**

 

(0.000) 

0.202
**

 

(0.000) 

 **0.222 ٌٍؼّلاءعٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ 

(0.0000 

0.222** 

(0.000) 

0.220** 

(0.000) 

0.227** 

(0.000) 
 

ٚرٛػؼ إٌزبئظ اٌغبثمخ أٔٗ ٠ٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ أعجبة اعزّشاس اٌششوخ فٟ ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد 

 ٚث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد.
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% ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠ؼزمذْٚ أْ اٌغت اٌشئ١ظ 22.2ٚ أخ١شا ٚثزمظٟ أعجبة فمذاْ اٌششوخ ٌؼّلائٙب، ٚعذ أْ 

% ٠شْٚ أْ 20.2(.أِب 0.280ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ 2.22)ٚعؾ ؽغبثٟ  ٌزٌه ٘ٛ فمذاْ اٌضمخ ث١ٓ اٌـشف١ٓ 

(. ٚأسعغ 0.072ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ 2.82اٌغجت ٘ٛ ػذَ اٌشػبء ػٓ عٛدح اٌخذِبد )ٚعؾ ؽغبثٟ  

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ 2.8% ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ اٌغجت ٚساء اسرفبع أعؼبس اٌخذِبد )ٚعؾ ؽغبثٟ  22.2

% ِٓ اٌؼ١ٕخ أْ اٌغجت لذ ٠شعغ ٌغٛء رفبُ٘ أٚ اخزلافبد شخظ١خ )ٚعؾ ؽغبثٟ  20.2(. ث١ّٕب سأٜ 0.022

د عٛدح اداسح اٌؼلالبد ِغ ( ٘زٖ إٌز١غخ رزفك ِغ عبثمزٙب اٌزٟ رٕبٌٚذ اثؼب0.022ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  8.22

 اٌؼّلاء.

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثذساعخ عّبد اٌؼّلاء  ٚػلالبرٙب ثبعزّشاس ػلالزُٙ ِغ اٌششوخ اٚ فمذاْ اٌششوخ ٌُٙ رُ ؽغبة 

 (.2ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ٚ وزٌه اٌذلاٌخ اٌّؼ٠ٕٛخ وّب ٘ٛ ِٛػؼ اٌج١بٔبد فٟ عذٚي سلُ )

 

 تفاظ او فمذاٌ انعًلاءانعلالت بٍٍ سًاث انعًلاء والاح( 3 )جذول

 سًاث انعًلاء الإحتفاظ بانعًلاء فمذاٌ انعًلاء

-0.028 (0.702) 0.228
*
 رفؼ١ً ػذَ اٌّخبؿشح (0.008) 

0.80 (0.080) 0.202
*
 اٌشغجخ فٟ اٌشؼٛس ثبلأ١ّ٘خ ٚ اٌز١ّض (0.000) 

 ػذَ ٚعٛد خجشح فٟ اٌغفش (0.207) 0.022- (0.222) 0.022

-0.202
*
 ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌششوخ فٝ ارخبر لشاساد اٌغفش (0.0) 0.888 (0.088) 

 

د ٔغذ أٔٗ رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ لا٠فؼٍْٛ اٌّخبؿشح ، ٚ ٘إلاء ٚثاعزؼشاع رٍه اٌج١بٔب

٘زٖ اٌز٠ٓ ٠جؾضْٛ ػٓ اٌشؼٛس ثبلأ١ّ٘خ ٚاٌز١ّض ِٓ عٙخ ٚالاعزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ ِٓ عٙخ أخشٜ. 

أِب ػٓ . رإوذ أْ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠جؾضْٛ ػٓ الأِبْ ٚاٌز١ّض ُ٘ الأوضشاؽزّبلا  ٌلاعزّشاس ِغ اٌششوخإٌز١غخ 

فمذاْ اٌششوخ ٌؼّلائٙب فزش١ش اٌج١بٔبد ٌٛعٛد ػلالخ عٍج١خ ث١ٓ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠ؼزّذْٚ ػٍٝ اٌششوخ لارخبر 

غخ رٛػؼ أْ ٘زٖ ا إٌٛػ١خ ِٓ اٌؼّلاء ٘زٖ إٌز١. لشاساد اٌغفش، ٚاٌغؼٟ ٌٍشاؽخ ٚالاعزشخبء ٚفمذاْ اٌؼّلاء

 .٠ّىٓ أْ رفمذ ثغٌٙٛخ ِمبسٔخ ِغ اٌؼّلاء ا٢خش٠ٓ

ٚثاعشاء اخزجبس ِؼبًِ الاسرجبؽ  ٌٍزؾمك ِٓ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ أعجبة اؽزفبف اٌششوبد ثؼّلائُٙ ٚث١ٓ  اؽزفبف 

 .اٌششوخ فؼ١ٍب  ثؼّلائٙب أٚفمذأُٙ

 حتفاظ بعًلائهى وبٍٍ  احتفاظ انشركت فعهٍا  بعًلائها اوفمذاَهىانعلالت بٍٍ اسباب  انشركاث نلا (1جذول  )

 أسباب الاحتفاظ بانعًلاء الاحتفع انفعهى بانعًلاء فمذاٌ انعًلاء

-0.082 

(0.022) 

0.700
** 

(0.000) 
 عٛدح اعؼبس اٌخذِبد

- 0.822
** 

(0.087) 

0.228
** 

(0.000)
 اٌشػبء ػٓ اخش رؼبًِ ِغ اٌششوخ 

-0.0.200
**

 

(0.08)
 

0.207
 **

 

(0.000) 
 ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اؽذ ِمذِٟ اٌخذِخ

-0.288
 **

(0.082) 
0.728

 **
 

(0.000) 
 عٛدح اٌخذِبد

 

أْ ٕ٘بن ػلالخ ػىغ١خ ل٠ٛخ ث١ٓ عٛدح  اٌخذِبد، ٚاٌشػب ػٓ آخش رؼبًِ ِغ  (2)أظٙشد إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي 

ٚػٍٝ إٌم١غ ِٓ رٌه، فاْ   .اٌششوخ، ٚاٌؼلالخ اٌم٠ٛخ ِغ أؽذ ِمذِٟ اٌخذِخ  فٟ اٌششوخ ِغ فمذاْ اٌؼّلاء

ٔبعؾخ ِغ عٛدح أعؼبس اٌخذِبد ٌٙب ػلالخ غ١ش ل٠ٛخ ِغ خغبسح اٌؼّلاء؛ ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ ئرا وبٔذ ٕ٘بن ػلالخ 
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ف١ّب ٠زؼٍك ثبلاؽزفبف  .اٌششوخ، فاْ الأعؼبس ١ٌغذ ِٓ ث١ٓ الأعجبة اٌزٟ لذ رإدٞ ئٌٝ فمذاْ ٘زٖ اٌؼلالخ

ثبٌؼّلاء فاْ ع١ّغ أعجبة الاعزّشاس٠خ فٟ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء أظٙشد ػلالخ ل٠ٛخ ئ٠غبث١خ وج١شح ِغ 

 .الاؽزفبف  اٌفؼٍٝ ثبٌؼّلاء
 

 انخاتًت وانتىصٍاث 

ِٚغ رٌه؛  .ك ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػّٓ ئؿبس اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد داخً ٚوبلاد اٌغفش اٌّظش٠خرـج 

فبٌـشق اٌّخزٍفخ ( . أٞ دْٚ أْ رىْٛ عضءاً ِٓ اعزشار١غ١خ اٌششوخ) ٠زُ رـج١مٙب ثـش٠مخ غ١ش ِإعغ١خ

١بس اٌؼشٚع اٌشخظ١خ ٚ ٌٍزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِضً ثشاِظ ثـبلبد اٌٛلاء، ٚثـبلبد الائزّبْ ٌٍششوبد، ٚاخز

 Berry, 0222; Bolton et)رغ١ٍّٙب ػٓ ؿش٠ك اٌجش٠ذ ٚػجش لٛائُ اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، ٚػشٚع اٌخظُ 

al., 8000; Noble and Phillips, 8002)   ًؽ١ش لا رزُ ثشىً ِإعغٟ، ٚلذ ٠ـجك عضء ِٕٙب ثشى

 .شخظٟ ث١ٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚػّلائُٙ

ِبد فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٠ذسوْٛ ٚثٛػٛػ أ١ّ٘خ ئداسح اٌؼلالبد ِغ وّب رٛػؼ اٌذساعخ أْ ِمذِٛ اٌخذ

ٚلذ رُ . اٌؼّلاء، ٚخبطخ خلاي الأصِبد اٌزٟ ِشد ثٙب اٌغٛق اٌغ١بؽ١خ خلاي اٌغٕٛاد اٌخّظ الأخ١شح

 اعزخذاَ ِؼ١بس ؿٛي فزشح رؼبًِ اٌؼ١ًّ ِغ اٌششوخ وأعبط لإدساط اٌؼ١ًّ  فٟ ثشٔبِظ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد.

رش١ش اٌذساعخ ٌلأعجبة اٌؼذ٠ذح اٌزٟ رغزـ١غ اٌششوبد اعزخذاِٙب ٌلاؽزفبف ثؼّلائٙب ِٕٙب رمذ٠ُ خذِبرٙب وّب 

ثأعؼبس ع١ذح ، سػبء اٌؼّلاء  ػٓ اٌزؼبِلاد ِغ اٌششوخ، ٚأخ١شا لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼّلاء ٚأؽذ ِمذِٟ 

٠ٍٛخ ِغ ششوزٗ لا ٠ظجؼ اٌغؼش اٌخذِخ )ِٛظفٟ اٌششوخ(. ِٚغ رٌه فؼٕذِب ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ فٟ ػلالخ ل٠ٛخ ٚؿ

٘ٛ اٌؼبًِ اٌّشعؼ ٌمشاسرٗ فٟ اٌششاء ؽ١ش رظجؼ اٌضمخ ٚاٌؼلالخ ِغ اٌششوخ ٟ٘ الألٛٞ ؽزٝ فٟ ظً أعؼبس 

 .أػٍٝ ِٓ ِض١لارٙب

ِّب عجك ٠زؼؼ ِذٜ ػشٚسح ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٚخبطخ فٟ ظً إٌّبفغخ اٌم٠ٛخ ٚالاصِبد اٌزٟ 

اٌٛلذ اٌشا٘ٓ، ٌزٌه لاثذ ِٓ اٌّض٠ذ ِٓ الاٌزضاَ ِٓ الاداسح اٌؼ١ٍب ٌششوبد اٌغ١بؽخ رزؼشع ٌٙب اٌغ١بؽخ فٟ 

لإدساعٙب ػّٓ اعزشار١غ١بد اٌؼًّ ٚرأ١ً٘ ِمذِٟ اٌخذِخ ٌز١ّٕخ لذسارُٙ ٌٍم١بَ ثّضً ٘زا اٌذٚس ٚأخ١شاً 

 غ١بؽ١خ.اعزغلاي صٛسح رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌزظ١ُّ أٚ رؾذ٠ش لٛاػذ ث١بٔبد ٌزؼبِلاد اٌششوبد اٌ

ٚ ثبٌزأو١ذ فاْ ِؾذداد ٘زٖ اٌذساعخ ؽبٌذ دْٚ اٌؾظٛي ػٍٝ ثؼغ إٌزبئظ ٚ اٌزٟ ٠غت أْ رٛعٗ اٌذساعبد 

اٌّغزمج١ٍخ ٌٍؾظٛي ػ١ٍٗ، ِٕٚٙب دساعخ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء أٔفغُٙ؛ ٌٍؾظٛي 

بدب ٚالأعظ ػٕذ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌظٛسح وبٍِخ، ٚ وزٌه دساعخ ِذٞ ئِىب١ٔخ رـج١ك ٔفظ اٌّج

 ٍغ١بؽخ الإٌىزش١ٔٚخ.ٍئٌىزش١ٔٚبً فٟ ظً رؾٛي اٌغٛق رذس٠غ١بً ٌ
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