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 انؼلالخ ثٍٛ جذة انؼًلاء ٔرظب ػًلاء انشزكخرمٛٛى 

 )دراسخ يٛذاَٛخ ػهٗ ثؼط شزكبد الارصبلاد انلاسهكٛخ فٙ انؼزاق(

 أسبيخ يحًذ ػجـــذ انججٕر٘

 :انًهخص

ثىعَلاء ٗسضج عَلالاء ثىرلاشمز  صٖذف ثىذسثعز إىٚ ثىضعشف عيٚ ثىعلاقز دِٞ ؽزح

ٗثعضنرجف ثخلاضلاف رسثء عْٞلاز ثىذسثعلاز ٍلاِ عَلالاء  لاشمضٜ صٝلاِ ثىعلاشثس ٗ علاٞج علاٞو 

ف٘ه ؽزح ثىعَلاء ٗسضج ثىعَلاء دْجءً عيٚ ثىَضغٞشثس ثىذَٝ٘غشثفٞز )ثىغلاِ  ٗثىْلا٘   

ٍٗغض٘ٙ ثىذخو( ٗقذ قجً ثىذجفظ دصٞجغز فشضِٞ سةٞغِٞٞ ٍٗؾَ٘علاز ٍلاِ ثىضغلاج  س 

 ىذسثعز مجفز.ف٘ه ؽ٘ثّخ ث

مَج ثعضخذً ثىذجفظ ثىَْٖؼ ثى٘صفٜ ثىضقيٞيٜ ىٖزث ثىغلاش،  ٗثعلاضخذثً قلاجةَضِٞ     

إعضقصجء مأدثر سةٞغٞز ىؾَع ثىذٞجّجس ٗٝضنُ٘ ٍؾضَع ثىذسثعز ٍِ )ثىعَلاء( ىيرلاشمضِٞ 

( ٍفلالاشدر ٗعْٞلالاز ثىذسثعلالاز ىيعَلالالاء 852رعلالالآ  فٞلالاظ ديغلالاش عْٞلالاز ثىذسثعلالاز ىيعلالاجٍيِٞ )

غلالاخ ٍؾضَلالاع ثىذسثعلالاز  ٗمجّلالاش ثىعْٞلالاز صقنَٞلالاز ّ لالاشثً ىضغذٞلالاش ( ٍفلالاشدر ٍ٘صعلالاز ف423)

ث دثسثس ثىضٜ صٌ إخضٞجسٕج ٗصٌ ثىض٘صٝع فٖٞج ٗىنْٖج فٜ ّفظ ثى٘قش عر٘ثةٞز  ٗرىل لأُ 

ثىض٘صٝع فٜ ٕزٓ ث دثسثس صٌ درنو عر٘ثةٜ دلاذ ً ٍلاِ ثىقصلاش ثىرلاجٍو مَلاج صلاٌ ثعلاضخذثً 

سصٍلالالاز إفصلالالاجةٞز  دخلالالاجه  (SPSSدشّلالالاجٍؼ ثىضقيٞلالالاو ث فصلالالاجةٜ ىيعيلالالاً٘ ث ؽضَجعٞلالالاز )

 ثىذٞجّجس ٍٗعجىؾضٖج ٗصقيٞيٖج.

ص٘صلالايش ثىذسثعلالاز إىلالاٚ ٍؾَ٘علالاز ٍلالاِ ثىْضلالاجةؼ ٍلالاِ رَٕٖلالاجد ٗؽلالا٘د علاقلالاز رثس د ىلالاز 

إفصجةٞز دِٞ ؽزح ثىعَلاء ٗسضج ثىعَلاء ىيرلاشمضِٞ ٍقلاو ثىذسثعلاز  ٗرًٝ لاج ص٘صلايش 

ِ ٍقو ثىذسثعز ثىذسثعز إىٚ رُ ْٕجك ٍٞلاً ٗثضقًج ىذٙ ثىعَلاء ىيضأمٞذ عيٚ رُ ثىرشمضٞ

 ىذَٖٝج قص٘س فٜ دعٌ ٗ ء ثىعَلاء ٗصعضٝضٌٕ فٜ ثىرشمضِٞ ٍقو ثىذسثعز.

Abstract: 

The study aims to identify the relationship between Attract 

customers and the satisfaction of the company's clients and to 

explore the difference of opinions of the study sample from 

customers of Zain Iraq and Asia Cell about the marketing of 

relations and customer satisfaction based on the demographic 

variables (gender, age, social status, income level, The researcher 
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developed four major hypotheses and a set of questions about all 

aspects of the study. 

The researcher used the analytical descriptive method for this 

purpose and the use of two survey lists as a main tool for 

collecting data. The study population consists of (clients and 

employees) of the two companies above. The study sample 

consisted of 256 employees and the sample of the study was 

(384) The sample is arbitrary due to the installation of the 

departments that were selected and distributed but at the same 

time random, because the distribution in these departments was 

random rather than comprehensive. The statistical analysis 

program for social sciences (SPSS) was used as a statistical 

package for data entry, Her. 

The study reached a number of results, the most important of 

which were: A statistically significant relationship between 

Attract customers and customer satisfaction of the two 

companies under study. There are differences between the 

opinion of the study sample of employees and customers of the 

two companies under study. 

 

 

 انجشء الأٔل : الاغبر انؼبو انجحث

 انًمذيخ: 

ثىضغ٘ٝق ٕلا٘ رفلاذ رٕلاٌ ٍنّ٘لاجس ثىْؾلاجؿ لأٛ ٍْرلاأر سدقٞلاز رٗ ٍْرلاأر غٞلاش سدقٞلاز  

ٗٝؤدٛ ثىضغ٘ٝق دٗسًث دجسصًث فلاٜ فٞلاجر ثىْلاجط  فعْلاذٍج ٝقلاذً ث ّغلاجُ ّفغلأ فلاٜ ٍقفلاو رٗ 

ميَز رٗ ٝرجسك فٜ ف٘ثس صيفضّٜٝ٘  فٖ٘ فٜ فجؽز ٍجعلاز  ٝيقٜٝضقذً ى٘ظٞفز رٗ ٝشٝذ رُ 

غٔ درنو ؽٞذ مٜ ٝلاْؾـ فلاٜ صققٞلاق غجٝضلأ  ٕٗلازٓ ثىغقجفلاز إىٚ ثىغقجفز ثىضغ٘ٝقٞز ٗصقذٌٝ ّف

ثىضغ٘ٝقٞز صْطيق ٍِ ث ّغجُ ثىفشد ثىذجدا رٛ دلاذء دضقلاذٌٝ ّفغلأ ٍلاشٗسثً دضقلاذٌٝ ٍؤعغلاضٔ 
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ٍْٗرجصٔ دجىرنو ثىلاةلاق ٗثىَقذلا٘ه ٗثىَشصنلاض عيلاٚ ثلأعلاظ ثىعيَٞلاز ٗثىعَيٞلاز ٗثىَْٖؾٞلاز 

دذّٖٗج.ٗثلأخلاقٞز  فٖٜ سٗثفذ   صغضقٌٞ ثىعَيٞز ثىضغ٘ٝقٞز 
(i)

 

مَج ردٙ ثىضط٘س ثىشعع ثىزٛ ٝرٖذٓ ثىعجىٌ فلاٜ ٍؾلاجه ثلأعَلاجه ٗملازىل صضثٝلاذ  لاذنز 

ث صصجه إىٚ صغٞش فٜ سغذجس ثىعَلاء ٗفجؽجصٌٖ  ٗإىٚ صغٞش مذٞش عيٚ ٍغض٘ٙ رّرطز 

ثىَْ َز ثىضغ٘ٝقٞز  ٗثصذـ ثىعَٞو َٝغو ّقطز ثّطلاس ىضْفٞز ثعلاضشثصٞؾٞز ثىَْ َلاز ثىضلاٜ 

علالاضَشثسٝز  ٗثىضلالاٜ ٝلالاضٌ صققٞقٖلالاج علالاِ  شٝلالاق ثىض٘ؽلالأ ّقلالا٘ ثىعَٞلالاو صشغلالاخ فلالاٜ ثىذقلالاجء ٗث 

ٍٗقجٗىز صيذٞز فجؽجصٔ ٗسغذجصٔ  إر ٝعذ ؽزح ثىعَلاء فيغفز ؽذٝذر ص٘ؽلأ ثىَْ َلاز ّقلا٘ 

ث ٕضَجً دجىعَلاء ٗصيذٞز فجؽجصٌٖ ٗسغذجصٌٖ  ٗرىل دقصذ دْجء علاقجس ٍع ثىعَلاء فضٚ 

ثىَْجفغلالاز  ٗفضلالاٚ صغلالاضطٞع ثىَْ َلالاز صققلالاق ث علالاضَشثسٝز ٗثىذقلالاجء  ٗملالازىل ثىقلالاذسر عيلالاٚ 

ث ٕضَجً ٗصيذٞز فجؽجس ثىعَلاء  مجُ  دذ عيٖٞج ٍِ رُ صذقظ عِ  شٝقز صذٝش دٖلاج ٕلازٓ 

ثىعلاقز درنو ؽٞذ  ٗقذ مجُ ٍج ٝعشف دجىضغ٘ٝق دجىعلاقز ٗإدثسر ثىعلاقز ٍلاع ثىعَٞلاو ٕلا٘ 

شٝلاق ثىزٛ صذْضٔ ثىَْ َلاز فضلاٚ صغلاضطٞع ثىض٘ثصلاو درلانو ؽٞلاذ ٍلاع ثىعَلالاء ٗرىلال علاِ  

صؾغٞذ ٍضطيذجس ؽزح ثىعَلاء دخو ثىَْ َز.
(ii)

 

ٍٗع صضثٝذ إدسثك ثىرشمجس لإَٔٞلاز رُ ص لاع ثىعَٞلاو فلاٜ دلاؤسر ثٕضَجٍٖلاج فلاٜ علاجىٌ 

ثىًٞ٘ ثىرذٝذ ثىضْجفغٞز  ٝضدثد إدسثمٖج لإَٔٞز صيذٞز ٍضطيذجس ثىعَلاء  فٞظ ٝض٘قف ّؾجؿ 

ثىَْرلالا س ٍلالاِ ؽلالازح  ثىَْرلالا س عيلالاٚ مفلالاجءر إدثسر علاقجصٖلالاج ٍلالاع ثىعَلالالاء  دَلالاج َٝنلالاِ صيلالال

ثىَضٝذ ٍِ ثىعَلاء  ٗص٘ ٞذ علاقجصٖج ٍعٌٖ  دَج ٝ َِ ثىَقجف ز عيٚ ثىعَلاء ثىقجىِٞٞ 

ٗصٝجدر دسؽز سضجةٌٖ.
(iii)

 

 يشكهخ انذراسخ:

ص٘ثؽٔ ثىَْ َجس درنو عجً ٗ شمجس ث صصج س درنو خجص صقذٝجس خطٞشر ّجصؾلاز 

ٍَلاج ٝغلاضذعٜ دلازه ثىَضٝلاذ ٍلاِ عِ ثىضغٞٞلاشثس ثىَضغلاجسعز ٗثىضطلا٘س ثىضنْ٘ىلا٘ؽٜ ٗثىَعشفلاٜ 

ثىؾٖ٘د ٍِ رؽو رٝؾجد رعجىٞخ صغ٘ٝقٞز فذٝغز صضلاءً ٍلاع ثى لاشٗف علاجىفز ثىلازمش  ٗفقلاجً ىلازىل 

فلالاأُ ؽلالازح ثىعَلالالاء د٘صلالافٔ رفلالاذ ثلأعلالاجىٞخ ثىضغلالا٘ٝقٞز ثىقذٝغلالاز ثىضلالاٜ صعضَلالاذٕج ثىرلالاشمجس فلالاٜ 

 ٍخضيلالاف عَيٞجصٖلالاج ٗثىضلالاٜ صٖلالاذف ٍلالاِ ٗسثءٕلالاج إىلالاٚ صققٞلالاق سضلالاج ٗٗ ء ثىعَلالالاء  ٗمَلالاج ٕلالا٘

ٍعشٗف فأُ قَٞز ثىرشمز صض٘ىذ ٍِ فصضٖج ثىغ٘قٞز ثىَضَغيز دعذد عَلالاء ٕلازٓ ثىرلاشمز ٍٗلاج 

صقصو عيٞٔ ٍِ ٍ٘ثسد ٍجىٞز ؽشثء صعجٍيٖج ٍع ٕؤ ء ثىعَلاء  ىلازىل فَلاِ ثىطذٞعلاٜ ّؾلاذ رُ 

ثىرشمجس صغعٚ ىلافضفجظ دأمذش عذد ٍَنِ ٍِ ثىعَلاء ٗدجىضجىٜ صٝجدر فصضٖج ثىغ٘قٞز ٍٗلاج 

 صٝجدر فٜ ث سدجؿ ٗصققٞق سضج عجىٜ ىيعَلاء.ْٝعنظ عيٞٔ ٍِ 



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
 أسامة محمد عبـــد الجبوري

 

 

 8102  غجىظثىعذد ثى                                           ثىَؾيذ ثىضجعع                                    

626 

 ٔيٍ ُْب رزجهٕر انًشكهخ انزئٛسٛخ نهذراسخ:

)ْللم رٕجللذ ػلالللخ ثللٍٛ جللذة انؼًلللاء ٔرظللب ػًلللاء انشللزكخ فللٙ شللزكبد الارصللبلاد 

  انلاسهكٛخ، سٍٚ انؼزاق، ٔاسٛب سٛم(.

 فزٔض انذراسخ:

دِٞ ؽلازح ثىعَلالاء  ٝعضَذ ثىذقظ عيٚ فشضٞز ٍفجدٕج ص٘ؽذ علاقز إٝؾجدٞز ٍٗعْ٘ٝز

 ٗسضج عَلاء ثىرشمز.

 أًْٛخ انذراسخ:

 الأًْٛخ انؼهًٛخ: -أ

صنَِ رَٕٞز ثىذسثعز ثىْ شٝز عِ  شٝق ثىضعشف عيٚ ثىعلاقلاز دلاِٞ ؽلازح ثىعَلالاء 

ٗسضلالاج عَلالالاء ثىرلالاشمز فٞلالاظ رُ ثىَلافلالاع ٗؽلالا٘د ّلالاذسر فلالاٜ ثىذقلالا٘ط ٗثىذسثعلالاجس ثىضلالاٜ 

 ث صؾجٓ.صْجٗىش ٕزث ثىذٗس ٗثىذسثعز ثىقجىٞز ٍقجٗىز فٜ ٕزث 

 الأًْٛخ انزطجٛمٛخ: -ب

 ٖذ قطج  ث صصج س )ثىغلاينٞز ٗثىلاعلاينٞز( فلاٜ ثىغلاْ٘ثس ثلأخٞلاشر َّلا٘ثً ؽٕ٘شٝلاجً 

فٜ ث عضغَجس ثلأؽْذٜ ثىَذج ش  خص٘صجً فٜ صقْٞجس ثىٖجصف ثىْقجه ٗث ّضشّش  ٗٝعضٙ 

ٕلالازث دذسؽلالاز مذٞلالاشر إىلالاٚ ٗؽلالا٘د ؽٖلالاجص صْ َٞلالاٜ ٍغلالاضقو ٗثّفضلالاجؿ ٍضؾلالاذد عيلالاٚ ثىرلالاشمجس 

ثلأؽْذٞلالاز  ثُ ثفلالاذ ثىضطلالا٘سثس ثىََٖلالاز فلالاٜ قطلالاج  ث صصلالاج س فلالاٜ ثىعلالاشثس ملالاجُ صطلالا٘ٝش 

 لالاذنجس ث صصلالاجه ثىغلالاينٜ ٗثىلاعلالاينٜ ثىَقيلالاٜ ثر ثُ  لالاذنجس ث صصلالاجه ثىلاعلالاينٜ صَيلالال 

إٍنجّٞز مذٞشر ىضغٞٞش ع٘س ثىخط٘  ثلأسضلاٞز فلاٜ ثىعلاشثس فٖلازٓ ثىرلاذنجس صقلاذً ملالا ٍلاِ 

ذٍز ث ّضشّش رثس ّطجس ثىضشدد ثىعلاشٝ  خذٍجس ثىٖجصف ثلأسضٜ ثىقذَٝز إىٚ ؽجّخ خ

إىٚ صدجةِ قطج  ث صصج س دُٗ ث ضطشثس إىٚ صَذٝلاذ ثىنلاجدلاس عذلاش ٍْلاج ق ثىَذْٝلاز 

 ثىَإٔ٘ىز.

 انجشء انثبَٙ: الإغبر انُظز٘ نهجحث

 جذة انؼًلاء: :أٔلاا 

 يفٕٓو جذة انؼًلاء: - أ

ثىلازِٝ ٝقٍ٘لاُ٘ ؽزح ثىعَلاء ٝقصذ دلأ ثىؾٖلا٘د ثىَضعيقلاز دؾلازح ثىعَلالاء ثىَلاشصقذِٞ 

دجىرشثء لأٗه ٍشر  رٗ ثىَض٘قفِٞ عِ ثىرشثء  رٗ ثىَضعجٍيِٞ ٍع ثىَْجفغلاِٞ ٕٗلاٌ َٝغيلاُ٘ 

ٍؾج ً ٗثععًج ىيَْ٘ ٗصٝجدر ثىغشٗر ٍِ ثىعَلاء.
(iv)

 

مَلالاج ٗٝعلالاشف ؽلالازح ثىعَلالالاء ٕلالا٘ دذثٝلالاز صفعٞلالاو ثىعلاقلالاز ٍلالاع ثىعَلالالاء  ٗثىعَلالاو عيلالاٚ 
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ىيعَلاء ثىَغضٖذفِٞ ىؾزدٌٖ عِ صقغِٞ ث صصج س ٗصط٘ٝشٕج  ٗص٘ؽٞٔ ؽٖ٘د ثىَْ َز 

 شٝق ثىضغ٘ٝق ثىَذج لاش  ٗصقلاذٌٝ علاشٗ، ٍخضيفلاز ىٖلاٌ ٗفقلاجً ىقَٞلاضٌٖ ثىَقضَيلاز  ٗؽلازح 

ثىعَلاء غٞش ثىْرطجء.
(v)

 

ف لاً عِ إُ ؽزح ثىعَلاء ٕٗلا٘ قٞلاجً ثىَْ َلاز دلاجىضعشف عيلاٚ ثىعَلالاء ثىَلاشصقذِٞ 

ز  مَلالاج رُ ٍقلالا٘س ٗصقذٝلالاذ ٍضطيذلالاجصٌٖ ٗثفضٞجؽلالاجصٌٖ  دٖلالاذف ؽلالازدٌٖ ىيضعجٍلالاو ٍلالاع ثىَْ َلالا

إٕضَجً ثىعَٞلاو فلاٜ ٕلازٓ ثىَشفيلاز ٝصلاذـ قجةَلاجً عيلاٚ ؽلا٘در صرلانٞيز ثىَْضؾلاجس ٗإّخفلاج، 

ث ععجس.
(vi)

 

د ٕ٘ قٞجً ثىرشمجس ٗثىَْ َجس دذلازه رقصلاٚ ؽٖلاذ ٔٚزٖ انجبحث أٌ جذة انؼًلاء 

قو  ٗصقذٌٝ رف و خذٍز ٍِ رؽو ؽزح ٗثعضقطجح عَلاء ؽذد  فجىص٘سر ثىؾٞذر ثىضلاٜ صلانقْ

قضَيلالاِٞ علالاِ ثىرلالاشمز ٗخلالاذٍجصٖج مفٞيلالاز دؾلالازح عَلالالاء ؽلالاذد  دج ضلالاجفز إىلالاٚ ىيعَلالالاء ثىَ

 ث فضفجظ ثىعَلاء ثىقجىِٞٞ.

 أًْٛخ جذة انؼًلاء:  - ة

إُ ثىَْ َجس صعَو عيٚ ؽزح ثىعَلاء رمغلاش صقَلالاً ىٞغلاضَشٗث فلاٜ علاقلاجس  ٘ٝيلاز  -0

 ٍعٖج ٗرىل عِ  شٝق إعضشثصٞؾٞز صؾضةز ثىغ٘س.

ث عضشثصٞؾٞز َٝنِ ثُ صصو إىٚ فٌٖ ٗصقذٝلاذ إُ ثىَْ َجس عِ  شٝق صطذٞق ٕزٓ  -8

 ثف و ىغ٘س ٍغضٖذف ىذْجء علاقجس دثةَز ٍع ثىعَلاء.

إُ َّلالا٘ ثىعلاقلالاجس ٍلالاع ثىعَلالالاء رٗٛ ثىلالا٘ ء علالاٞقٍُ٘٘ دأّفغلالاٌٖ علالاِ  شٝلالاق صْجقلالاو  -4

ثخذجس علاقلاجصٌٖ ثىؾٞلاذر ٍلاع ثىَْ َلاز دؾلازح عَلالاء ؽلاذد رٗٛ علاقلاجس ٗثعلاذر ٍلاع 

ثىَْ َز.
(vii)

 

 شزكخ:ثبَٛبا: رظب ػًلاء ان

 يفٕٓو رظب ػًلاء انشزكخ: -أ

صعلالاذ ٍعشفلالاز ثىعَلالالاء رٍلالاش ضلالاشٗسٛ ىيغجٝلالاز دجىْغلالاذز ىيَؤعغلالاز ٍلالاِ خلالالاه ؽَلالالاع 

ثىَعيٍ٘لالاجس ثىَضعيقلالاز دلالاأرٗثقٌٖ ٗصف لالاٞلاصٌٖ ىذْلالاجء قجعلالاذر صغلالاجعذ عيلالاٚ صقذٝلالاذ فجؽلالاجصٌٖ 

ٗص٘قعجصٌٖ دذقز  ٗلأُ ررٗثس ٗثفضٞجؽجس ثىعَلاء صخضيف ٍلاِ عَٞلاو لأخلاش ٍٗلاِ ثىعَٞلاو 

لأخش صغعٚ ثىَؤعغز إىٚ صصلاْٞفٌٖ إىلاٚ فتلاجس ٍضرلاجدٖز فلاٜ ثىخصلاجة  ّفغٔ ٍِ ٗقش 

 قصذ خذٍضٌٖ دص٘سر ٍَٞضر.

سضج ثىعَلاءد ّجصؼ رعجعٜ ىيْرج  ثىضغ٘ٝقٜ  ٝغلاجعذ عيلاٚ ثىلاشد   حًٛذ٘عشف   

دِٞ عَيٞز ثىرشثء ٗث عضٖلاك ٍع رفغجط ٍج دعذ ثىرشثء ٍغو صغٞٞش ث صؾجٕجس ٗإعلاجدر 
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ىَْضؼ.ثىرشثء ٗثى٘ ء ىيعلاٍز رٗ ث
(viii)

 

سضج ثىعَلاء مزىل دلاأُ سضلاج ثىعَلالاء َٝغلاو ٍلاذٙ ثعلاضؾجدز  Mario مَج ٗعشف 

شثىعَٞو ىضقٌٞٞ ثىفشس ثىَذسك دِٞ ثىض٘قعجس ثىغجدقز رٗ ثٛ ٍعٞجس  خ
(ix)

. 

د خيق قَٞز ٍعْ٘ٝز ىيعَٞو ٗث ٕضَجً دٔ ٗثىضْذؤ دَج ٔٚزٖ انجبحث أٌ رظب انؼًلاء

صققٞقلأ ٗصيذٞلاز إفضٞجؽلاجس ٗسغذلاجس ثىعَٞلاو  ٝض٘قعٔ  ٗثىعَلاو عيلاٚ رىلال ثىض٘قلاع ٍلاِ رؽلاو

 ٗص٘فٞش مو ٍج ٝضطيذٔ ٍِ رؽو مغخ ٗ ءٓ ىيرشمز ٗث فضفجظ دٔ عيٚ ثىَذٙ ثىط٘ٝو.

 أًْٛخ رظب انؼًلاء: -ب

ٝغلالاضق٘ر سضلالاج ثىعَلالالاء عيلالاٚ رَٕٞلالاز مذٞلالاشر فلالاٜ عٞجعلالاز ثٛ  لالاشمز ٗٝعلالاذ ٍلالاِ رمغلالاش 

مز ٍض٘ؽٖز ّق٘ ثىؾ٘در  ثىَعجٝٞش فعجىٞز ىيقنٌ عيٚ ردثةٖج  عَٞج عْذٍج صنُ٘ ٕزٓ ثىرش

 َٗٝنِ ص٘ضٞـ ٕزٓ ثلإَٔٞز مجٟصٜد

إرث مجُ ثىعَٞو سثضٞجً عِ ثىخذٍز ثىَقذٍز إىٞٔ ٍِ قذو ثىرشمز  فلاأُ قلاشثسٓ دلاجىع٘در  -0

 إىٖٞج عٞنُ٘ عشٝعجً.

إرث مجُ ثىعَٞو سثضٞجً عِ ردثء ثىرشمز فأّٔ عٞضقذط إىٚ ث خشِٝ ٍَج ٝ٘ىلاذ عَلالاء  -8

 ؽذد.

ثىَقذٍز إىٞٔ ٍلاِ قذلاو ثىرلاشمز علاٞقيو ٍلاِ ثفضَلاجه ص٘ؽلأ  إُ سضج ثىعَٞو عِ ثىخذٍز -4

 ثىعَٞو إىٚ  شمجس رخشٙ رٗ ٍْجفغز.

َٝغو سضج ثىعَٞو صغزٝز عنغٞز ىيرشمز فَٞج ٝضعيلاق دجىخذٍلاز ثىَقذٍلاز إىٞلأ ٍَلاج ٝقلا٘د  -3

ثىرشمز إىٚ صط٘ٝش خذٍجصٖج ثىَقذٍز ىيعَٞو.
(x)

 

 سعٌ دشّجٍؼ ٗخط  ثىعَو دجىرشمز. -5

 ثلأسدجؿ عِ  شٝق إ ذج  فجؽجس ٍٗضطيذجس ثىعَٞو.ّؾجؿ ثىرشمز فٜ صققٞق  -2

 خيق ٗ ء ٍِ قذو ثىعَٞو ىيرشمز. -7

صٝجدر صنشثس صعجٍلاس ثىعَٞو ٍع ثىرشمز. -2
(xi)

 

 ٗٝشٙ ثىذجفظ رُ ثَٕٞز سضج ثىعَلاء ٕٜد

 ٍعشفز فؾٌ ثىفؾ٘ر دِٞ ٍج ٝض٘قعٔ ثىعَٞو ٗدِٞ ٍج ٝقنقذً ىٔ ٍِ خذٍز ثٗ ٍْضؼ. -

 ث ع٘ثس ثىَضْجفغز. دقجء ٗثعضَشثسٝز ثىرشمجس فٜ ظو -

 ؽيخ ثىعذٝذ ٍِ ثىعَلاء ثىؾذد دج ضجفز إىٚ ثىعَلاء ثىقجىِٞٞ. -

 إُ ٗؽ٘د ثىعَٞو ٕ٘ ثىغذخ ثىشةٞغٜ ى٘ؽ٘د ثىرشمجس ٗثىَْ َجس. -

 خصبئص انزظب: -ج
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 َٝنِ ثٝؾجص خصجة  ثىشضج فٜ ث صٜد

فلاٜ ٕلازٓ ثىخجصلاٞز ٝضعيلاق ثىشضلاج دعْصلاشِٝ َٕلاج  ذٞعلاز ٍٗغلاض٘ٙ  انزظب انلذارٙ: 

ص٘قعلالاجس ثىعَٞلالاو ٍلالاِ ؽٖلالاز  ٗث دسثك ثىلالازثصٜ ٍلالاِ ؽٖلالاز رخلالاشٙ  فجىعَٞلالاو   ٝقنلالاٌ 

د٘ثقعٞز ٍٗعجٝٞش  دو ٍج ٝض٘قعٔ ٍلاِ ردثء رّلأ رٗ ؽلا٘در عجىٞلاز  ىلاٞظ دجى لاشٗسر رُ 

ّلالاز ْٝطذلالاق ّفلالاظ ثىض٘قلالاع عيلالاٚ عَٞلالاو  خلالاش  ثىلالازٛ قلالاذ ٝلالاشثٓ رٗ ؽلالا٘در ٍضذّٞلالاز ٍقجس

 دجىخذٍجس ثىَْجفغز فٜ ثىغ٘س.

ْٕلالاج ٝنلالاُ٘ ثىشضلالاج دضقلالاذٝش ّغلالاذٜ  ٗدلالاشغٌ رّلالأ رثصلالاٜ إ  رّلالأ ٝضغٞلالاش  انزظللب انُسللجٙ: 

فغلالالاخ ٍغلالالاض٘ٝجس ثىض٘قلالالاع  ففلالالاٜ فجىلالالاز عَٞيلالالاِٞ ٝغلالالاضخذٍجُ ّفلالالاظ ثىخذٍلالالاز ٗدلالالاْفظ 

ثىرشٗ   ٗ خضلاف ص٘قعجصَٖج ث عجعٞز عْٖج ٝخضيف سرَٖٝج  إر ىلاٞظ دجى لاشٗسر 

دَعلالالاذ س رمذلالالاش  دلالالاو رثس ثىَ٘ثفقلالالاز ثلأعيلالالاٚ ىض٘قعلالالاجس  ثُ صذلالالاج  ثىخذٍلالالاز ثلأفغلالالاِ

ثىعَلاء.
(xii)

 

ٝضغٞش سضج ثىعَٞلاو ٍلاِ خلالاه صطلا٘س ٕلازِٝ ثىَعٞلاجسِٝد ٍغلاض٘ٙ   انزظب رطٕر٘: 

ثىض٘قلالاع ٍلالاِ ؽٖلالاز  ٍٗغلالاض٘ٙ ث دثء ثىَلالاذسك ٍلالاِ ؽٖلالاز رخلالاشٙ  ٍٗلالاع ٍلالاشٗس ثىلالاضٍِ 

 َٝنِ ىض٘قعجس ثىعَٞو رُ صعشف صط٘سثس رخشٙ ّضٞؾز ىضؾذٝذ ثىخذٍجس رٗ ظٖلا٘س

خذٍجس ٍضط٘سر  رٗ صط٘ٝش ثىَعجٝٞش ثىخجصز دجىخذٍجس ثىَقذٍز  ٗثىغذخ فٜ رىلال 

ٝعلالا٘د ىضٝلالاجدر ثىَْجفغلالاز  ٗدلالاْفظ ثىرلالاٜء دجىْغلالاذز  دسثك ثىعَٞلالاو ىؾلالا٘در ثىخلالاذٍجس 

ثىَقذٍز ٗثىزٛ َٝنِ رُ ٝعشف ٕ٘ رٝ لاجً صطلا٘سثً خلالاه عَيٞلاز صقلاذٌٝ ثىخذٍلاز  ٗإُ 

زٓ ثىضطلا٘سثس علاِ  شٝلاق ثلأخلاز قٞجط سضج ثىعَٞو رصذـ ٝضذع ّ جً ٝض٘ثفق ٍع ٕلا

فٜ ثىقغذجُ ؽَٞع ثىضغٞشثس ثىقجصيز فٜ ثىَغضقذو.
(xiii )

 

 رصُٛف انؼًلاء: -د

ْٕجك ثىعذٝذ ٍِ ثىضصْٞفجس ىيعَلاء ٗىنو ٌٍْٖ رعي٘ح ٍقذد فٜ ثىضعجٍلاو ٍعلأ ٍلاِ 

 سؽجه ثىذٞع دَج ٝققق رٕذثفٔ  َٗٝنِ ص٘ضٞـ دع  ثىضصْٞفجس مجٟصٜد

 ثبنُسجخ نهشزكخ:انزصُٛف ػهٗ أسبص أًْٛخ انؼًٛم   -1

 ٍِ خلاه ثلأسدجؿ ثىضٜ ٝقققٖج ثىعَٞو ىيَؤعغز َٝنِ صصْٞفٌٖ إىٚد 

  ثىعَٞلالاو ث علالاضشثصٞؾٜد ٕلالا٘ ثىعَٞلالاو ثلأمغلالاش ٍشدٗدٝلالاز  َٝضلالاجص دَغلالاض٘ٙ ٗ ء علالاجه

 ىَْضؾجس رٗ خذٍجس ثىرشمز.

  ثىعَٞو ثىضنضٞنٜد ٕ٘ رقو ٍشدٗدٝز ٍِ ثىعَٞو ث عضشثصٞؾٜ ىنْٔ ٝقضو ٍنجّز ٍَٖز

 س ثىرشمز ٍِ خلاه ععٖٞج ىشفعٔ إىٚ ٍغض٘ٙ رف و.ضَِ ثّرغج 
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  ثىعَٞو ثىشٗصْٜٞد ٕزث ثىْ٘  ٍِ ثىعَلاء ٝضغجٗٙ رفضَجه ثعضَشثسٓ فٜ ثىضعجٍو ٍلاع

ثىرشمز ٍع ثفضَجه قطعٔ ٗإّٖجةٔ ثىعلاقز ٍعٖج  فٖلا٘ َٝغلاو فشصلاز ٗصٖذٝلاذ ىيرلاشمز 

فٜ  ُ ٗفذ.
(xiv)

 

 انزصُٛف ػهٗ أسبص انؼبئذ ٔانُفمخ:  -2

 ٝضنُ٘ ٕزث ثىضصْٞف ٍِ ثلأّ٘ث  ثٟصٞزد   

  عَلاء ٝضٝذ عجةذٌٕ عيلاٚ ّفقلاجصٌٖد صعضذلاشٌٕ ثىَؤعغلاز ٍصلاذس سدقٞضٖلاج ٗثعلاضَشثس

 ّرج ٖج ىزث صنشط مو ثٍنجّٞجصٖج ىيَقجف ز عيٌٖٞ.

  عَلاء ٝضغجٗٙ عجةلاذٌٕ ّٗفقلاجصٌٖد ٝعضذلاشُٗ فشصلاز  دلاذ ٍلاِ ثعلاضغلاىٖج ٍلاِ خلالاه

 صْرٞ  عجةذٌٕ.

 ّفقجصٌٖد ٝعضذشُٗ صٖذٝذ ٗصنجىٞف إضجفٞز دجىْغذز ىيَؤعغلاز عَلاء ٝقو عجةذٌٕ ع ِ

 صغعٚ ؽجٕذر إىٚ سفع عجةذٌٕ رٗ ث عضغْجء عٌْٖ.

 انؼٕايم انًؤثزح فٙ رظب انؼًٛم: -ه

ْٝذغٜ عيٚ ثىَْ َلاجس ٗثىرلاشمجس رُ صٖلاضٌ دجىعَٞلاو ٗصقلاذد مجفلاز ث ٍلا٘س ثىضلاٜ ٍلاِ 

عيلاٚ ثىشضلاج ثىعَٞلاو صضَغلاو  أّٖج رُ صقيو فٜ ّغذز ثىشضج  فٞظ ثُ ثىع٘ثٍو ثىضٜ صؤعش 

 دجٟصٜد

 صذثقز ثىعجٍيِٞ ىعَلاء ثىَْ َز ٗىيطجفز ثىعجٍيِٞ. -0

 ٍعشفز ثىعجٍيِٞ دَج ٝشٝذٓ ثىعَٞو ٗثىذقز فٜ صيذٞز  يذجس ثىعَلاء. -8

 ثىض٘قٞش ثىَلاةٌ ىضققٞق  يذجس ثىعَلاء. -4

 ٍغجعذر ثىعجٍيِٞ ىيعَلاء. -3

 ٍز.ٗض٘ؿ ثىطيذجس ثىَغضيَز ٍِ ثىعَلاء ٗعشعز ثىخذٍز ثىَقذ -5

 ثىقَٞز ثىؾٞذر ىيَْضؼ. -2

ثىَْجفغز ثىغعشٝز ٗؽ٘در ثىخذٍز. -7
(xv)

 

 انحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء: -ٔ 

ْٕجك ثىعذٝذ ٍِ ثىطشس ثىضٜ صغجعذ فٜ ث فضفجظ د٘ ء ثىعَلاء صؾجٓ ثىعَلاو ثىلازٛ صقلاً٘  

 دٔد

ثىضأملالاذ ٍلالاِ رُ مجفلالاز عَيٞلالاجس ث صصلالاجه صلالاضٌ ٍلالاِ ؽجّلالاخ ملالاو ٍلالاِ ثىطلالاشفِٞد ٝؾلالاخ ٍلالاْـ  -0

  فٞلالاظ ٝقضلالاجػ عَلالالاء ثىرلالاشثء دجىضؾضةلالاز إىلالاٚ ٍعشفلالاز مٞفٞلالاز ثىعَٞلالاو فشصلالاز ىٞغلالاضؾٞخ

ثى٘ص٘ه إىٞل ٗىٞظ ثى٘ص٘ه إىٚ ثىرشمز ٗفغخ  ٗدجىْغذز ىيَلا٘صعِٞ فئّلأ ْٝذغلاٜ 
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  يخ صقجسٝش ٌٍْٖ عِ ثىنٞفٞز ثىضٜ َٝنْل عِ  شٝقٖج صذسٝذٌٖ ٍٗغجّذصٌٖ.

 ك مجفب عَلاءك عيٚ ٗ ةٌٖ ىل ٗىيعَو ثىزٛ صقلاً٘ دلأد إرث رسدس رُ ٝغلاضَش عَلالا -8

فٜ ثىع٘در إىٚ ثىعَو ٍعل  ٗؽٔ إىٌٖٞ ثىرنش ٗمجفتٌٖ عيٚ ٗ ةٖلاٌ فَٞنْلال رُ صَلاْـ 

عَلاء ثىرشثء دجىضؾضةز ثىَضعجٍيِٞ ٍعل خصلاٍ٘جس   دلاأط دٖلاج عيلاٚ ٍلاج ٝرلاضشّٗٔ  

مَج َٝنْل رُ صقذً ىٌٖ دع  ثىغيع ثىضشٗٝؾٞز ثىَؾجّٞز.
(xvi)

 

 ٔٚزٖ انجبحث:  

  ٗثىخصلاٍ٘جس ثىضلاٜ صفلاش، عيلاٚ ثىَْلاضؼ ثٗ ثىخذٍلاز رُ ثىَنجف س ثىضٜ صقذفع ىيعَٞلاو

 ثىَقذٍز ىيعَٞو صضٝذ ٍِ ٗ ةٔ ىيرشمز ثىضٜ ٝضعجٍو ٍعٖج.

  قٞجً ثىرشمز رٗ ثىَْ َز دخيلاق سغذلاز ٗإسثدر ق٘ٝلاز ىلاذٙ ثىعَلالاء عيلاٚ ثىعلا٘در ثىٖٞلاج

 ٗصنشثس ثىرشثء ٕٗزث ٝ٘ىذ ٗ ء ىذٙ ثىعَٞو ىَج صقذٍٔ ثىرشمز.

 ج ٝرعش دأّٔ ث ًَ ىْقطز ثلإٌٔ ٗثلأعلاجط ىلاذٙ ثىرلاشمز  ٗرُ ثلأخلاز دَلاج ؽعو ثىعَٞو دثة

ٝق٘ىٔ ىٔ رَٕٞلاز  دج ضلاجفز إىلاٚ صقلاذٌٝ علاشٗ، رخلاشٙ  ٗخلاذٍجس رمغلاش ٍَلاج صقذٍلأ 

 ثىرشمجس ثىَْجفغز.

 رمٛٛى انؼًلاء: - س

  فلالاٜ إ لالاجس ثىض٘علالاع فلالاٜ ثعلالاضخذثً ٍْلالاجٕؼ إدثسر ثىؾلالا٘در ثىرلالاجٍيز فقلالاذ ثصؾٖلالاش ٍْ َلالاجس

صقٞلاٌٞ ثىعَلالاء  ٗصقٞلاٌٞ ثىعَلالاء ْٝقغلاٌ إىلاٚ عذٝذر ىضقٞلاٌٞ ردثء ثىعلاجٍيِٞ دٖلاج ٍلاِ خلالاه 

 ّ٘عِٞ َٕجد

رٛ ثىزِٝ ٝقصيُ٘ عيٚ خذٍجس ٍْٗضؾجس ثىَْ َز  ففلاٜ  رمٛٛى انؼًلاء انخبرجٍٛٛ: -1

ٝرلاَو صقٞلاٌٞ ثىعَلالاء علالاط رقغلاجً ٕلاٜ )سؽلاجه ثىذٞلاع   Honda, Ford شمجس ٍغو 

خلالاذٍجس ثىعَلالالاء  قغلالاٌ ثلأؽلالاضثء ٗقطلالاع ثىغٞلالاجس( ٗٝلالاضٌ عيلالاٚ رعلالاجط ٕلالازث ثىضقٞلالاٌٞ صقغلالاٌٞ 

 ٗص٘صٝع ثىَنجف س ىيعجٍيِٞ ىٖزٓ ثلأقغجً.

ٗثىَقص٘د دجىعَٞو ثىذثخيٜ رٛ ٍ٘ظف ٝغلاضخذً ٍخشؽلاجس رمٛٛى انؼًلاء انذاخهٍٛٛ:  -8

ٔ دثخو ثىَْ َز  فَغلاً ثىَذٝشِٝ ثىلازِٝ ٝغلاضخذٍُ٘ ٍ٘ظف  خش مأعجط لأدثء ٗظٞفض

قغلالاٌ ثىَلالا٘ثسد ثىذرلالاشٝز فلالاٜ ٍؾلالاج س ث خضٞلالاجس ٗثىضلالاذسٝخ فلالاٜ إدثسصٖلالاٌ  ٝعضذلالاشُٗ ٍلالاِ 

ثىعَلاء ثىذثخيِٞٞ ىضقٌٞٞ ردثء قغٌ ثىَ٘ثسد ثىذرشٝز فٜ ثىَْ َز  ٕٗزث ثىضقٌٞٞ ثىلاذثخيٜ 

َو رٗ ىيَ٘ظفِٞ دثخو َٝنِ ثعضخذثٍٔ مضغزٝز ٍشصذر صعنظ ثىقَٞز ثىَ جفز ىفشس ثىع

ثىَْ َز.
(xvii)
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 انجشء انثبنث: يُٓجٛخ انجحث

 أٔلاا: يجزًغ ٔػُٛخ انجحث:

 يجزًغ انجحث:  -1

ٍلالاذسثء ث دثسر ثىعيٞلالاج ٗثىعلالاجٍيِٞ فلالاٜ ٍْجفلالاز ثىذٞلالاع  ٝضنلالاُ٘ ٍؾضَلالاع ٕلالازٓ ثىذسثعلالاز ٍلالاِ 

ٗثىعجٍيِٞ فٜ إدثسثس ىٖج صصجه ٍذج ش دجىعَٞو ٍغو إدثسر خذٍز ثىعَٞو  إدثسر علاقلاجس 

 ثىعَلاء ىرشمضٜ صِٝ ثىعشثس ٗ عٞج عٞو ٗثىؾذٗه ث صٜ سقٌ ٝ٘ضـ ٍؾضَع ثىذسثعز. 

 

 ثٛبَبد ػٍ انشزكبد يحم انذراسخ (1جذٔل رلى )

 الاجًبنٙ شزكخ آسٛب سٛم شزكخ سٍٚ انؼزاق انزفبصٛم

 65 44 51 يذراء الادارح انؼهٛب ٔيذراء انفزٔع.

 114 51 63 انؼبيهٍٛ فٙ يُبفذ انجٛغ.

 341 164 166 انؼبيهٍٛ فٙ إداراد خذيخ ٔػلالبد انؼًلاء.

 556 256 261 الاجًبنٙ

 نهشزكبد انًجحٕثخ.: يٍ إػذاد انجبحث ثبلاػزًبد ػهٗ دائزح انزخطٛػ انًصذر

 ػُٛخ انذراسخ يٍ انًٕظفٌٕ:  -2

ّلا٘  ثىعْٞلاز عيلاٚ رعلاجط ثعلاي٘ح ثىعْٞلاز ثىضقنَٞلاز ّ لاشث ىضغذٞلاش ث دثسثس  صقذٝذصٌ 

ثىض٘صٝع فٖٞج  ٗىنْٖج فٜ ّفظ ثى٘قش عر٘ثةٞز ٗرىلال لأُ ثىض٘صٝلاع  ٗصٌثىضٜ صٌ ثخضٞجسٕج 

ثىذجفلاظ دضقذٝلاذ  فٜ ٕزٓ ث دثسثس صٌ درنو عرلا٘ثةٜ دلاذ  ٍلاِ ثىقصلاش ثىرلاجٍو ٗقلاذ قلاجً

عْٞز ثىذسثعز ٍِ ثىَؾضَع ثلأصلايٜ ٍلاِ خلالاه ثعلاضخذثً ٍعجدىلاز علاضٞفِ عجٍذغلاُ٘ ٗرىلال 

عيٜ ثىْق٘ ثٟصٜد
(xviii) 

 

 

 

 حٛث أٌ:

N .د فؾٌ ثىَؾضَع 

Z(. 2..0( ٗصغجٗٛ )5..1ذسؽز ثىَعٞجسٝز ثىَقجديز ىَغض٘ٙ ثىذ ىز )ثى د 

d( ٛٗ1.15د ّغذز ثىخطأ ٗصغج .) 

 ٗدضطذٞق ثىَعجدىز ٍؾضَع ثىَذسثء فٜ  شمجس ث صصج س ٝض ـ ثٟصٜد 
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ٗٝ٘ضـ ثىؾذٗه ث صٜ سقٌ صفصٞلاس عْٞز ثىذسثعلاز ٗعلاذد ث علاضَجسثس ثىَ٘صعلاز 

 ٗثىَغضشدر.

 رفصٛلاد ػُٛخ انذراسخ ٔػذد الاسزًبراد انًٕسػخ ٔانًسززدح( 2جذٔل رلى )

 انجٛبٌ و
 انؼُٛخ انًجزًغ

الاسزجٛبَبد 

 انًٕسػخ

الاسزجٛبَبد 

 انًسززدح

 َسجخ ػذد ػذد ػذد َسجخ ػذد

1 
يذراء الادارح انؼهٛب ٔيذراء 

 انفزٔع
.5 07 4. 4. 48 28 

 27 30 37 37 80 003 انؼبيهٍٛ فٙ يُبفذ انجٛغ 2

3 
انؼبيهٍٛ فٙ إداراد خذيّ 

 ٔػلالبد انؼًلاء
430 28 031 031 085 2. 

 66 166 226 226 166 556 الإجًبنٙ

 انجبحث فٙ ظٕء ثٛبَبد انذراسخ انًٛذاَٛخ.انًصذر: يٍ إػذاد 

 يجزًغ ٔ ػُٛخ انذراسخ نهؼًلاء:  -3

ّ لالاشثً ىنذلالاش ٍؾضَلالاع ثىذسثعلالاز ٗصذجعلالاذ ٍفشدثصلالأ ؽغشثفٞلالاجً  ٗملالازىل ٍقذٗدٝلالاز ثى٘قلالاش  

ٗثىؾٖذ  ٗثىضنيفز عٞضٌ ث عضَلاجد عيلاٚ رعلاي٘ح ثىعْٞلاز دلاذ ً ٍلاِ ثىقصلاش ثىرلاجٍو  ؽلاشثء 

ثىذقظ  ّٗ شثً ىعذً ٗؽ٘د إ جس ىعْٞز عَلالاء ثىرلاشمضِٞ ٍقلاو ثىذسثعلاز فئّلأ علاٞضٌ رخلاز 

 عضعجّز دجىؾذثٗه ث فصجةٞز ٗفٜ ض٘ء ثفضشث، رُ عْٞز ٍضشددِٝ ٗصٌ صقذٝذ ثىعْٞز دج

%  ٗفلاذٗد 5.عَٞلاود ٍلاج   ّٖجٝلاز  ٍٗعجٍلاو عقلاز  511111ٍؾضَع ثىذقلاظ فلاٜ فلاذٗد 

ٍفلالالاشدر  ٗقلالالاذ قلالالاجً ثىذجفلالالاظ دض٘صٝلالالاع  423% فٞلالالاظ ديلالالاا فؾلالالاٌ ثىعْٞلالالاز 1.15  خلالالا   

ث عضَجسثس عيٚ ثىعَلاء ثىَضشددِٝ عيٚ ثىرلاشمضِٞ ٍْٗجفلاز ثىض٘صٝلاع فلاٜ فضلاشثس صٍْٞلاز 

ضيفزٍخ
(xix)  

ٗقذ صٌ ص٘صٝع عْٞز ثىعَلاء عيٚ ثىرشمضِٞ دَج ٝضْجعخ ٍلاع علاذد ثىَ٘ظفلاُ٘ 
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 ٗثىؾذٗه ثىن صٜ ٝ٘ضـ ص٘صٝع عْٞز ثىذسثعز ٍِ ثىعَلاء.

رٕسٚغ ػُٛخ انؼًلاء انًزؼبيهٍٛ يغ شزكزٙ ارصبلاد سٍٚ انؼزاق ( 3جذٔل رلى )

 ٔآسٛب سٛم ٔفمب نلأًْٛخ انُسجٛخ ٔػذد انًٕظفٌٕ 

 انًؼًم
ػذد 

 انؼبيهٍٛ

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

 X  انؼُٛخ

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

ػذد 

الاسزًبراد 

 انًٕسػخ

ػذد 

الاسزًبراد 

 انًسززدح

 انُسجخ

 22 021 814 814 54 261 سٍٚ انؼزاق

 77 031 020 020 37 256 أسٛب سٛم

 63 326 364 364 166 556 الإجًبنٙ

 انًصذر: يٍ إػذاد انجبحث.

 ثبَٛبا: اداح انجحث:

صَغيش ردثر ثىذسثعز ثىَٞذثّٞز فٜ ثعضَجسر ث عضقصجء  ثىَ٘ؽٖلاز ىيعلاجٍيِٞ ٗثىعَلالاء 

فٜ ثىرشمجس ثىَذسٗعز  ٗرىل ىيضعشف عيلاٚ  سثةٖلاٌ فلا٘ه ٗثقلاع ؽلازح ثىعَلالاء ٗسضلاج 

  )ٍقو ثىذقظ(.عَلاء ثىرشمز 

ٗقلالاذ صلالاٌ صصلالاٌَٞ قجةَلالاز ث عضقصلالاجء فلالاٜ ٕلالازث ثىذقلالاظ ىٞنلالاُ٘ ثى٘علالاٞيز ثىشةٞغلالاز ىؾَلالاع 

ذثّٞلالاز  دٖلالاذف صققٞلالاق رٕلالاذثف ثىذقلالاظ  ٗثخضذلالاجس صلالاقز فلالاشٗ، ثىذقلالاظ  ثىذٞجّلالاجس ثىَٞ

 ٗىضققٞق رىل فقذ صٌ صصٌَٞ قجةَز ث عضقصجء عيٚ ثىْق٘ ثىضجىٜد 

رعتيز عيَٞز ٍنض٘دز  صضعيق دذسثعز ؽزح ثىعَلاء ٗسضج عَلاء ثىرشمز  فٞلاظ صقلاً٘  -

ثىَقٞذر فٜ قلا٘ثةٌ ثخضٞجس إفذٙ ث ؽجدجس عِ  شٝق ٗفذر ثىَعجْٝز دج ؽجدز عِ ثلأعتيز 

 ث عضقصجء مَج ٝأصٜد

( علاؤث ً  لالاَيش قغلاَِٞ ٍلاِ ث علالاتيز  فٞلاظ ٝضعيلالاق 38صنّ٘لاش قلا٘ثةٌ ث عضقصلالاجء ٍلاِ ) -

 ثىقغٌ ثلأٗه ؽزح ثىعَلاء.

رٍج ثىقغٌ ثىغجّٜ ٍِ ثلأعتيز فٜ ق٘ثةٌ ث عضقصجء فٞضعيق دشضج ثىعَلالاء ٗثىضلاٜ  لاَيش  -

( علالاؤثً   علالاِ )ثىض٘قلالاع  ثىضطلالاجدق  ثلأدثء ثىَلالاذسك( مَلالاج صلالاٌ ص٘ؽٞلالأ قجةَلالاز ثعضقصلالاجء 02)

ىيعَلاء ىيضعشف عِ سضجٌٕ عِ خذٍجس  شمضٜ صِٝ ثىعلاشثس ٗ علاٞج علاٞو صَغيلاش ٕلازٓ 

 ( عؤثً .83ثىقجةَز )

ؽجدلالاجس عيلالاٚ ٍقٞلالاجط ىٞنلالاشس ثىخَجعلالاٜ  ثر ثعطٞلالاش خَغلالاز خٞلالاجسثس ٕلالاٜ صلالاٞغش ث  -

ث(  ٗصلاٌ  ث  دسؽز مجفٞز  دسؽلاز ٍض٘علاطز  دسؽلاز قيٞيلاز  دسؽلاز قيٞيلاز ؽلاذتً )دسؽز مجفٞز ؽذتً

 صصْٞف دسؽجس ثىَقٞجط ثىخَجعٜ ثىَغضخذً فٜ ثىذسثعز مَج ٝأصٜد
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 يمٛبص نٛكزد نلإجبثخ ػٍ فمزاد الأسئهخ( 4جذٔل رلى )

 غٛز يٕافك رًبيب غٛز يٕافك يحبٚذ يٕافك رًبيبيٕافك  انزصُٛف

 0 8 4 3 5 ثىذسؽز

 ٍِ إعذثد ثىذجفظ  دج عضَجد عيٚ ٍقٞجط ىٞنشس. انًصذر:

 ٔرى حسبة يذٖ انًمٛبص انخًبسٙ انًسزخذو فٙ انذراسخ كًب ٚهٙ:

 1.21=  5(/0 – 5فغجح ثىَذٙ = )

  ٍِ0.11  ٚث. 0.21إى  َٝغو دذسؽز قيٞيز ؽذتً

  ٍِ0.21  َٚٝغو دذسؽز قيٞيز. 8.21إى 

  ٍِ8.21  َٚٝغو دذسؽز ٍض٘عطز. 4.31إى 

  ٍِ4.31  َٚٝغو دذسؽز مجفٞز. 3.81إى 

  ٍِ3.81  ٚث. 5.11إى  َٝغو دذسؽز مجفٞز ؽذتً

 ثبنثبا: الاسبنٛت الاحصبئٛخ:

 Statistical Packageصٌ ثعضخذثً دشّجٍؼ ثىقضً ث فصجةٞز ىيعيً٘ ث ؽضَجعٞلاز

for Social Sciences  ثىَعلالاشٗف دذشّلالاجٍؼ(Version 23) SPSS  ٚٗرىلالال عيلالا

 ثىْق٘ ثىضجىٜد

 اخزجبر أنفب كزَٔجبخ Cronbach Alpha  ىضقذٝش ٍعجٍلاس ثىغذجسReliability 

Coefficients ذسثعز.ٗرىل ىضقذٝذ ٍعجٍو عذجس ردثٗس ثى 

 ٍغلاو ثىَض٘علاطجس ثىقغلاجدٞز  ٗث ّقشثفلاجس ثىَعٞجسٝلاز   أسبنٛت الإحصبء انٕصلفٛخ

ٗثلإَٔٞز ثىْغذٞز ٗقذ صٌ ثعضخذثً ٕزٓ ثلأعجىٞخ مأدٗثس ىلإفصجء ثى٘صلافٜ دٖلاذف 

علالاش، ثىذٞجّلالاجس فلالاٜ صلالا٘سر ٍيخصلالاز  ٗإعطلالاجء د ىلالاز عجٍلالاز عْلالاذ إؽلالاشثء ثىضقيٞلالاو 

 ٗثىَْجقرز ثىَذذةٞز ىْضجةؼ ثىذسثعز ثىَٞذثّٞز.

 ٙذالكُل يؼلبيلاد الاررجلبغ انثُلبئ (Kendall s tau ) ػهلٗ للٕح ٔارجلبِ ىيضعلاشف

 انؼلالخ ثٍٛ يزغٛز يسزمم ٔيزغٛز انزبثغ.

 (صقيٞلالاوT-Test ِٞىعْٞضلالاِٞ ٍغلالاضقيضِٞ فٞلالاظ ٝغلالاضخذً ٕلالازث ث خضذلالاجس ىيَقجسّلالاز دلالا )

ٍض٘علالاطجس ٍؾَلالالا٘عضِٞ ٍغلالالاضقيضِٞ دقٞلالاظ ٝنلالالاُ٘ ثلأفلالالاشثد فلالاٜ ثىَؾَ٘علالالاز ثلأٗىلالالاٚ 

 ٍخضيفِٞ عِ ثلأفشثد فٜ ثىَؾَ٘عز ثىغجّٞز.

  ٍٚرحهٛم انزجب( ٛثخضذجس صقيٞلاو ثىضذلاجِٝ ث فلاجدOne Way ANOVA ًٝغلاضخذ )

 ىيَقجسّز دِٞ ٍض٘عطجس علاط ٍؾَ٘عجس رٗ رمغش.



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
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 راثؼبا: انزحهٛم انٕصفٙ نُزبئج انجحث انًٛذاَٙ:

 انزحهٛم انٕصفٙ نجذة انؼًلاء: -1

 .ؽزح ثىعَلاء (  سثء عْٞز ثىذقظ ف٘ه5صقيٞو دٞجّجس ثىؾذٗه ) ٍِٝض ـ 

 ( 5) رلىجذٔل 

 انًزٕسػ انحسبثٙ ٔالاَحزاف انًؼٛبر٘ ٔانٕسٌ انُسجٙ نؼجبراد جذة انؼًلاء

 انؼجبرح و
انٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛبر٘

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

رزرٛت 

 الأًْٛخ

 انًٕظفٌٕ

0 
صقلاذً  لاشمجس ث صصلاجه خلاذٍجس ؽٞلاذر صيذلاٜ فجؽلاجس 

 ثىعَلاء
4.22 1..31 77.2 4 

 2 24.2 1.275 3.02 صقذٍٖج ثىرشمز ٍْجعذزرععجس ثىخذٍجس ثىضٜ  8

4 
سعلالاً٘ ث  لالاضشثك فلالاٜ ثىخلالاذٍجس ثىؾذٝلالاذر ٍغلالاو صقْٞلالاز 

 ( ٍْجعذز .4Gثىؾٞو ثىشثدع ىلأّضشّش )
8.22 0.438 54.2 6 

 3 21.3 1.772 3.18 ٝغعٚ ثىعجٍيُ٘ إىٚ إقجٍز علاقجس  ٞذز ٍع ثىعَلاء 3

5 
صغلالالاعٚ ث دثسر فلالالاٜ ثىرلالالاشمز إىلالالاٚ صلالالاذعٌٞ ٗصعضٝلالالاض 

 ثىطٞذز فٜ ررٕجُ ثىعَلاء ثىغَعز
3.85 1.2.0 25 1 

2 
صضقذلالالالالاو ث دثسر ثىَقضشفلالالالالاجس ٗث عضفغلالالالالاجسثس ٍلالالالالاِ 

 ث  شثف ثىضٜ صضصو دٖج .
4.5. 0.145 70.2 5 

  65 6.661 3.66 الاجًبنٙ

 انؼًلاء

0 
صقلاذً  لاشمجس ث صصلاجه خلاذٍجس ؽٞلاذر صيذلاٜ فجؽلاجس 

 ثىعَلاء
8.12 1.224 30.8 6 

 3 28.8 0.034 4.00 صقذٍٖج ثىرشمز ٍْجعذزرععجس ثىخذٍجس ثىضٜ  8

4 
سعلالاً٘ ث  لالاضشثك فلالاٜ ثىخلالاذٍجس ثىؾذٝلالاذر ٍغلالاو صقْٞلالاز 

 ( ٍْجعذز .4Gثىؾٞو ثىشثدع ىلأّضشّش )
8.42 0.14. 37.8 5 

 1 75.2 0.153 .4.7 ٝغعٚ ثىعجٍيُ٘ إىٚ إقجٍز علاقجس  ٞذز ٍع ثىعَلاء 3

5 
صغلالالاعٚ ث دثسر فلالالاٜ ثىرلالالاشمز إىلالالاٚ صلالالاذعٌٞ ٗصعضٝلالالاض 

 ثىطٞذز فٜ ررٕجُ ثىعَلاء ثىغَعز
4.34 1..50 22.2 2 

2 
صضقذلالالالالاو ث دثسر ثىَقضشفلالالالالاجس ٗث عضفغلالالالالاجسثس ٍلالالالالاِ 

 ث  شثف ثىضٜ صضصو دٖج .
8..1 1..24 52 4 

  56.5 6.626 2.64 الاجًبنٙ



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
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 انًصذر: يٍ إػذاد انجبحث فٙ ظٕء انزحهٛم الإحصبئٙ نجٛبَبد انذراسخ انًٛذاَٛخ.

 انسبثك ٚزعح اٜرٙ:يٍ خلال ثٛبَبد انجذٔل 

 انًٕظفٌٕ: -1

 ( ٜصغلاعٚ ث دثسر فلاٜ ثىرلاشمز مجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعلاذ ؽلازح ثىعَلالاء ٕلا

( ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأٗىلاٚ إىٚ صذعٌٞ ٗصعضٝض ثىغَعز ثىطٞذز فٜ ررٕجُ ثىعَلاء

( 3.85%( دَض٘علالالا  فغلالالاجدٜ )25ٍلالالاِ فٞلالالاظ ثلإَٔٞلالالاز ثىْغلالالاذٞز ٗثىضلالالاٜ ديغلالالاش )

( ٍَلاج ٝلاذه عيلاٚ رُ ىلاذٙ ثىرلاشمضِٞ ص٘ؽلأ إىلاٚ صعضٝلاض 1.2.0ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ )

 ٗصذعٌٞ ثىغَعز ثىطٞذز فٜ ررٕجُ ثىعَلاء. 

 ( ٜٕ ثىخذٍجس سعً٘ ث  ضشثك فمجّش رقو ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ؽزح ثىعَلاء ٜ

( ٗثىضلالاٜ ثفضيلالاش ثىَشصذلالاز ( ٍْجعلالاذز4Gثىؾذٝلاذر ٍغلالاو صقْٞلالاز ثىؾٞلالاو ثىشثدلالاع ىلأّضشّلالاش )

%( دَض٘علالالا  فغلالالاجدٜ 54.2ثلأخٞلالاشر ٍلالالاِ فٞلالالاظ ثلإَٔٞلالالاز ثىْغلالالاذٞز ٗثىضلالالاٜ ديغلالالاش )

( ٕٗلالا٘ ٍلالاج ٝلالاذه عيلالاٚ رُ ْٕلالاجك قصلالا٘س ىلالاذٙ 0.438( ٗثّقلالاشثف ٍعٞلالاجسٛ )8.22)

 ثىرشمضِٞ فٜ ٍج ٝضعيق دشعً٘ صقْٞجس ث ّضشّش. 

 ز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعذ ؽزح ثىعَلاء ؽجء فٜ دسؽٔ ثىَ٘ثفقز مَج صذه دصف

قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعز عيٚ رُ ثىرشمضِٞ ٍقو ثىذسثعز 

 .ىذَٖٝج ص٘ؽٔ ّق٘ ؽزح ثىعَلاء

 انؼًلاء: -2

  مجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ؽلازح ثىعَلالاء ٕلاٜ )ٝغلاعٚ ثىعلاجٍيُ٘ إىلاٚ إقجٍلاز

قجس  ٞذز ٍع ثىعَلاء( ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأٗىٚ ٍِ فٞلاظ ثلإَٔٞلاز ثىْغلاذٞز علا

( 0.153( ٗثّقلاشثف ٍعٞلالاجسٛ ).4.7%( دَض٘علالا  فغلاجدٜ )75.2ٗثىضلاٜ ديغلاش )

 ٕٗزث ٝذه عيٚ عذٍج ثصفجس عْٞز ثىذسثعز عيٚ ٕزٓ ثىعذجسر.

  مجّلالاش رقلالاو ثىفقلالاشثس رَٕٞلالاز فلالاٜ دعلالاذ ؽلالازح ثىعَلالالاء ٕلالاٜ )صقلالاذً  لالاشمجس ث صصلالاجه

س ؽٞلالاذر صيذلالاٜ فجؽلالاجس ثىعَلالالاء( ٗثىضلالاٜ ثفضيلالاش ثىَشصذلالاز ثلأخٞلالاشر ٍلالاِ فٞلالاظ خلالاذٍج

( ٗثّقلالالاشثف 8.12%( دَض٘علالالا  فغلالالاجدٜ )30.8ثلإَٔٞلالالاز ثىْغلالالاذٞز ٗثىضلالالاٜ ديغلالالاش )

( ٕٗ٘ ٍج ٝذه عيٚ رُ ْٕجك قص٘س ىذٙ ثىرشمضِٞ فٜ ٍج ٝضعيلاق 1.224ٍعٞجسٛ )

 دجىخذٍجس ثىضٜ صيذٜ فجؽجس ثىعَلاء. 

 ُدعذ ؽزح ثىعَلاء ؽجء فٜ دسؽلأ ثىَقجٝلاذ ٗثقلاشح  دصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه ر

ىعذً ثىَ٘ثفقز مَج صذه قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيلاٚ ثصفلاجس عْٞلاز ثىذسثعلاز عيلاٚ رُ 



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
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 ثىرشمضِٞ ٍقو ثىذسثعز ىذَٖٝج قص٘س ّق٘ ؽزح ثىعَلاء.

 انزحهٛم انٕصفٙ لأثؼبد رظب انؼًلاء:  -2

 نجؼذ انزٕلغ: انزحهٛم انٕصفٙ  -1

 دعذ ثىض٘قع.(  سثء عْٞز ثىذقظ ف٘ه 2صقيٞو دٞجّجس ثىؾذٗه ) ٍِٝض ـ 

 (6جذٔل رلى )

 انًزٕسػ انحسبثٙ ٔالاَحزاف انًؼٛبر٘ ٔانٕسٌ انُسجٙ نؼجبراد ثؼذ انزٕلغ

 انؼجبرح و
انٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛبر٘

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

رزرٛت 

 الأًْٛخ

 انًٕظفٌٕ

 1 28.2 1.230 3.04 ثىعَٞوّغعٚ ىضقذٌٝ ثىخذٍجس دقغخ ص٘قعجس  0

 4 2..2 1.281 .4.3 ّقذً خذٍجس ٍغجىٞز ىيعَٞو 8

 3 78.3 1.715 4.28 ّغعٚ ىضققٞق سضج ثىعَٞو 4

3 
ّغلالاعٚ ىَعجىؾلالاز ثىرلالانجٗٙ ثىَقذٍلالاز ٍلالاِ ثىعَلالالاء دجىذقلالاز 

 ثىَطي٘دز
4.34 1..08 22.2 5 

 2 77.8 1.285 4.22 ّيذٜ ثفضٞجؽجس ثىعَٞو ٍٗج مجُ ٝض٘قعٔ 5

 6 22 1.752 4.31 خذٍجس ٍضْ٘عٔ ىيعَٞو ّقذً 2

  63 6.646 3.65 الاجًبنٙ

 انؼًلاء

0 
ؽجءس ثىخذٍز ثىَقذٍز ىٜ ٍِ قذو ثىرشمز ث صصج س 

 مَج ثص٘قعٖج
8.71 1..22 53 5 

 6 54.2 .8..1 .8.2 رص٘قع ثُ صقذً ىٜ  شمز ث صصج س خذٍجس ٍغجىٞز 8

4 
سضلالالاج ثص٘قلالالاع ثُ  لالالاشمز ث صصلالالاج س صغلالالاعٚ ىضققٞلالالاق 

 ثىعَٞو
8..5 0.082 5. 3 

3 
رص٘قلالاع رُ صقلالاً٘  لالاشمز ث صصلالاج س ثىضلالاٜ ثصعجٍلالاو ٍعٖلالاج 

 دَعجىؾز ثىرنجٗٙ ثىَقذٍز ٍْٜ دجىذقز ثىَطي٘دز
8.7. 1..07 55.2 4 

5 
رص٘قع رُ صيذٜ  شمز ث صصج س ؽَٞع ثفضٞجؽجصٜ ٍٗج 

 مْش ثص٘قعٔ
4.14 1..30 21.2 2 

 1 25.2 77..1 .4.8 خذٍجس ٍضْ٘عٔثص٘قع ثُ صقذً ىٜ  شمز ث صصج س  2

  56 6.666 2.66 الاجًبنٙ

 انًصذر: يٍ إػذاد انجبحث فٙ ظٕء انزحهٛم الإحصبئٙ نجٛبَبد انذراسخ انًٛذاَٛخ.
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 يٍ خلال ثٛبَبد انجذٔل انسبثك ٚزعح اٜرٙ:

 انًٕظفٌٕ: -1

  مجّلالاش رمغلالاش ثىفقلالاشثس رَٕٞلالاز فلالاٜ دعلالاذ ثىض٘قلالاع ٕلالاٜ )ّغلالاعٚ ىضقلالاذٌٝ ثىخلالاذٍجس دقغلالاخ

ثىعَٞلالاو( ٗثىضلالاٜ ثفضيلالاش ثىَشصذلالاز ثلأٗىلالاٚ ٍلالاِ فٞلالاظ ثلإَٔٞلالاز ثىْغلالاذٞز ٗثىضلالاٜ  ص٘قعلالاجس

 (.1.230( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ )3.04%( دَض٘ع  فغجدٜ )28.2ديغش )

  ٜمجّش رقو ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىض٘قع ٕٜ )ّقذً خلاذٍجس ٍضْ٘علأ ىيعَٞلاو( ٗثىضلا

دَض٘علا   %(22ثفضيش ثىَشصذز ثلأخٞشر ٍلاِ فٞلاظ ثلإَٔٞلاز ثىْغلاذٞز ٗثىضلاٜ ديغلاش )

 (.1.752( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ )4.31فغجدٜ )

  ٌٞدصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعذ ثىض٘قلاع ؽلاجء فلاٜ دسؽلأ ثىَ٘ثفقلاز مَلاج صلاذه قلا

 ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعز ف٘ه عذجسثس ٕزث ثىذعذ.

 انؼًلاء: -2

  ث صصج س مجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىض٘قع ٕٜ )ثص٘قع ثُ صقذً ىٜ  شمز

خذٍجس ٍضْ٘علاز( ٗثىضلاٜ ثفضيلاش ثىَشصذلاز ثلأٗىلاٚ ٍلاِ فٞلاظ ثلإَٔٞلاز ثىْغلاذٞز ٗثىضلاٜ 

 (.77..1( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ ).4.8%( دَض٘ع  فغجدٜ )25.2ديغش )

  مجّش رقو ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىض٘قع ٕٜ )رص٘قع ثُ صقذً ىلاٜ  لاشمز ث صصلاج س

ٞلالاظ ثلإَٔٞلالاز ثىْغلالاذٞز ٗثىضلالاٜ خلالاذٍجس ٍغجىٞلالاز( ٗثىضلالاٜ ثفضيلالاش ثىَشصذلالاز ثلأخٞلالاشر ٍلالاِ ف

 (..8..1( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ ).8.2%( دَض٘ع  فغجدٜ )54.2ديغش )

  ًدصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعلاذ ثىض٘قلاع ؽلاجء فلاٜ دسؽلأ ثىَقجٝلاذ ٗرقلاشح ىعلاذ

ثىَ٘ثفقز مَج صذه قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعلاز فلا٘ه عذلاجسثس 

 ٕزث ثىذعذ.

 انزطبثك:  نجؼذانزحهٛم انٕصفٙ  -2

 دعذ ثىضطجدق.(  سثء عْٞز ثىذقظ ف٘ه 7صقيٞو دٞجّجس ثىؾذٗه ) ٍِٝض ـ 

 (6جذٔل رلى )

 انًزٕسػ انحسبثٙ ٔالاَحزاف انًؼٛبر٘ ٔانٕسٌ انُسجٙ نؼجبراد ثؼذ انزطبثك

 انؼجبرح و
انٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛبر٘

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

رزرٛت 

 الأًْٛخ

 انًٕظفٌٕ

0 
ثىخلاذٍجس ثىَقذٍلاز ٍلاِ قذلاو  لاشمضْج ٍلالاع ٝضطلاجدق ٍغلاض٘ٙ 

 ص٘قعجس ثىعَٞو
8.22 1..11 57.2 1 



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
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8 
ٍغض٘ٙ ثععجس ثىَنجىَجس ٗث  ضشثمجس ثىَقذٍز ٍِ قذلاو 

  شمضْج ٍضْجعخ ٍع ثٍنجّٞجس ثىعَٞو ثىَجدٝز
8.57 1..71 50.3 3 

 5 32.2 1.75 8.43 صغعٚ  شمضْج ىضققٞق سضج ثىعَٞو 4

3 
ثىَ٘ثصلافجس ثىضلاٜ ٝذقلاظ عْٖلاج صض٘ثفش فٜ  شمضْج رغيلاخ 

 ثىعَٞو
8.34 1.705 32.2 4 

5 
ىذٛ ثىعَٞو عقز رُ  لاشمضْج ثىضلاٜ ٝضعجٍلاو ٍعٖلاج علاضقذً ىلأ 

 خذٍز ؽٞذر فٜ ثىَغضقذو
8.24 1.330 58.2 2 

 6 30.2 1.752 .8.1 َّْـ ثىعَٞو ثٕضَجٍج  خصٞجً  2

  46.6 6.666 2.46 الاجًبنٙ

 انؼًلاء

0 
ثىَقذٍلالالاز ٍلالالاِ قذلالالاو  لالالاشمز ٝضطلالالاجدق ٍغلالالاض٘ٙ ثىخلالالاذٍجس 

 ث صصج س ٍع ص٘قعجصٜ
8.85 1.222 35 4 

8 
ؽجء ٍغض٘ٙ ثععجس ثىَنجىَجس ٗث  ضشثمجس ثىَقذٍز ٍِ 

 قذو  شمز ث صصج س ٍضْجعخ ٍع ثٍنجّٞجصٜ ثىَجدٝز
8.42 1..02 37.2 3 

4 
ىذٛ  لاع٘س ثُ  لاشمز ث صصلاج س صغلاعٚ ىضققٞلاق سضلاج 

 ثىعَٞو
0.22 1.230 47.2 6 

3 
فلاٜ  لاشمز ث صصلاج س ثىضلاٜ ثصعجٍلاو ٍعٖلاج رغيلاخ صض٘ثفش 

 ثىَ٘ثصفجس ثىضٜ ثدقظ عْٖج
8.27 0.425 57.3 1 

5 
ىذٛ عقز رُ  شمز ث صصج س ثىضلاٜ ثصعجٍلاو ٍعٖلاج علاضقذً 

 ىٜ خذٍز ؽٞذر فٜ ثىَغضقذو
8.03 0.413 38.2 5 

 2 58 1.244 8.21 َْٝقْٜ ٍ٘ظف٘ ثىذٞع فٜ ثىرشمز إٕضَجٍجً  خصٞجً  2

  46 6.656 2.35 الاجًبنٙ

 انًصذر: يٍ إػذاد انجبحث فٙ ظٕء انزحهٛم الإحصبئٙ نجٛبَبد انذراسخ انًٛذاَٛخ.

 يٍ خلال ثٛبَبد انجذٔل انسبثك ٚزعح اٜرٙ:

 انًٕظفٌٕ: -1

  مجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىَطجدقز ٕٜ )صطجدق ٍغلاض٘ٙ ثىخلاذٍجس ثىَقذٍلاز

ثىَشصذلالاز ثلأٗىلالاٚ ٍلالاِ فٞلالاظ ٍلالاِ قذلالاو  لالاشمضْج ٍلالاع ص٘قعلالاجس ثىعَٞلالاو( ٗثىضلالاٜ ثفضيلالاش 

( ٗثّقلالالاشثف 8.22%( دَض٘علالالا  فغلالالاجدٜ )57.2ثلإَٔٞلالالاز ثىْغلالالاذٞز ٗثىضلالالاٜ ديغلالالاش )

 (.11..1ٍعٞجسٛ )

  )ًمجّش رقلاو ثىفقلاشثس رَٕٞلاز فلاٜ دعلاذ ثىَطجدقلاز ٕلاٜ )َّلاْـ ثىعَٞلاو ثٕضَجٍلاج  خصلاٞج

%( 30.2ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأخٞلاشر ٍلاِ فٞلاظ ثلإَٔٞلاز ثىْغلاذٞز ٗثىضلاٜ ديغلاش )

 (.1.752( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ ).8.1دَض٘ع  فغجدٜ )



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
 أسامة محمد عبـــد الجبوري

 

 

 8102  غجىظثىعذد ثى                                           ثىَؾيذ ثىضجعع                                    

642 

  دصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعذ ثىَطجدقز ؽجء فٜ دسؽٔ عذً ثىَ٘ثفقز مَج صذه

 قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعز ف٘ه عذجسثس ٕزث ثىذعذ.

 انؼًلاء: -2

  ٜمجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىَطجدقز ٕٜ )صض٘ثفش فٜ  شمز ث صصج س ثىض

صعجٍو ٍعٖج رغيخ ثىَ٘ثصفجس ثىضٜ ثدقظ عْٖج( ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأٗىٚ ٍلاِ ث

( ٗثّقلاشثف 8.27%( دَض٘ع  فغجدٜ )57.3فٞظ ثلإَٔٞز ثىْغذٞز ٗثىضٜ ديغش )

 (.0.425ٍعٞجسٛ )

  مجّش رقو ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثىَطجدقز ٕٜ )ىلاذٛ  لاع٘س ثُ  لاشمز ث صصلاج س

فضيلالاش ثىَشصذلالاز ثلأخٞلالاشر ٍلالاِ فٞلالاظ ثلإَٔٞلالاز صغلالاعٚ ىضققٞلالاق سضلالاج ثىعَٞلالاو( ٗثىضلالاٜ ث

( ٗثّقلالاشثف ٍعٞلالاجسٛ 0.22%( دَض٘علالا  فغلالاجدٜ )47.2ثىْغلالاذٞز ٗثىضلالاٜ ديغلالاش )

(1.230.) 

  دصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعذ ثىَطجدقز ؽجء فٜ دسؽٔ عذً ثىَ٘ثفقز مَج صذه

 قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعز ف٘ه عذجسثس ٕزث ثىذعذ.

 نجؼذ الأداء انًذرن: انٕصفٙ  انزحهٛم -3

 دعذ ثلأدثء ثىَذسك.(  سثء عْٞز ثىذقظ ف٘ه 2صقيٞو دٞجّجس ثىؾذٗه ) ٍِٝض ـ 

 (6جذٔل رلى )

 الأداء انًذرنانًزٕسػ انحسبثٙ ٔالاَحزاف انًؼٛبر٘ ٔانٕسٌ انُسجٙ نؼجبراد ثؼذ 

 انؼجبرح و
انٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛبر٘

الأًْٛخ 

 انُسجٛخ

رزرٛت 

 الأًْٛخ

 انًٕظفٌٕ

 4 28.2 .1.27 4.03 ٝرعش عَيْٞج دجىشضج عِ  شمضْج عِ ؽ٘در خذٍجصْج 0

8 
ٝرعش عَٞيْج دجىشضج علاِ صْلا٘  ثىخلاذٍجس ثىَقذٍلاز ٍلاِ 

 قذو  شمضْج
8.2. 1.244 54.2 2 

4 
عِ ردثء ٍ٘ظفٜ ثىصف ث ٗه )ٍقلاذٍٜ عَٞيْج سثضٜ 

 ثىخذٍز ٍذج شر ىيعَلاء( فٜ ٕزٓ ثىرشمز
4..3 1.2.1 72.2 0 

3 
سضلالالاج ثىعَٞلالالاو علالالاِ ردثء ثىرلالالاشمز ٕلالالا٘ رفلالالاذ ثىع٘ثٍلالالاو 

 ثىشةٞغٞز فٜ ثعضَشثس صعجٍئ ٍعْج
4.34 1.212 22.2 8 

5 
عَٞيْلالالاج سثضلالالاٜ علالالاِ علالالاشعز صقلالالاذٌٝ ثىخذٍلالالاز ٍلالالاِ قذلالالاو 

  شمضْج
8.2. 1..10 57.2 5 

 3 57.8 1.742 8.22 ٝرعش عَٞيْج دجىشضج عِ ٍعجٍيز ثىَ٘ظفِٞ ىٔ 2
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  63 6.662 3.51 الاجًبنٙ

 انؼًلاء

0 
ر لاعش إؽَلاج ً دجىشضلالاج علاِ  لالاشمز ث صصلاج س ٗؽلالا٘در 

 خذٍجصٖج
8.52 1.777 50.8 5 

8 
ر لالاعش دجىشضلالاج علالاِ صْلالا٘  ثىخلالاذٍجس ثىَقذٍلالاز ٍلالاِ قذلالاو 

  شمز ث صصج س
8.12 1.7.2 30.2 2 

4 
رّلالالاج سث،ن علالالاِ ردثء ٍلالالا٘ظفٜ ثىصلالالاف ث ٗه )ٍقلالالاذٍٜ 

 ثىخذٍز ٍذج شر ىيعَلاء( فٜ ٕزٓ ثىرشمز
8.7. 1.728 55.2 3 

3 
سضجٛ عِ ردثء ثىرشمز ٕ٘ رفذ ثىع٘ثٍو ثىشةٞغٞز فٜ 

 إعضَشثس صعجٍيٜ ٍعٖج
8.22 1.22. 57.2 4 

5 
ر عش دجىشضج عِ عشعز صقذٌٝ ثىخذٍز ٍِ قذلاو  لاشمز 

 ث صصج س
8..8 1..80 52.3 8 

 0 71 1.231 4.51 ث عش دجىشضج عِ ٍعجٍيز ثىَ٘ظفِٞ ىٜ 2

  55.6 6.662 2.66 الاجًبنٙ

 انًصذر: يٍ إػذاد انجبحث فٙ ظٕء انزحهٛم الإحصبئٙ نجٛبَبد انذراسخ انًٛذاَٛخ.

 يٍ خلال ثٛبَبد انجذٔل انسبثك ٚزعح اٜرٙ:

 انًٕظفٌٕ: -1

  علالاِ ردثء ٕلالاٜ )عَٞيْلالاج سثضلالاٜ ثلأدثء ثىَلالاذسك مجّلالاش رمغلالاش ثىفقلالاشثس رَٕٞلالاز فلالاٜ دعلالاذ

ثىرلاشمز( ٗثىضلاٜ ث ٗه "ٍقذٍٜ ثىخذٍز ٍذج شر ىيعَلاء"( فلاٜ ٕلازٓ ٍ٘ظفٜ ثىصف 

%( دَض٘علا  72.2ثفضيش ثىَشصذز ثلأٗىٚ ٍِ فٞظ ثلإَٔٞز ثىْغذٞز ٗثىضلاٜ ديغلاش )

 (.1.2.1( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ )3..4فغجدٜ )

   ٘مجّلالاش رقلالاو ثىفقلالاشثس رَٕٞلالاز فلالاٜ دعلالاذ ثلأدثء ثىَلالاذسك ٕلالاٜ )ٝرلالاعش عَٞيْلالاج علالاِ صْلالا

لإَٔٞلاز ثىخذٍجس ثىَقذٍز ٍِ قذو  شمضْج( ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأخٞشر ٍِ فٞظ ث

( ٗثّقلالاشثف ٍعٞلالاجسٛ .8.2%( دَض٘علالا  فغلالاجدٜ )54.2ثىْغلالاذٞز ٗثىضلالاٜ ديغلالاش )

(1.244.) 

  دصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىق٘ه رُ دعذ ثلأدثء ثىَلاذسك ؽلاجء فلاٜ دسؽلأ دذثٝلاز ثىَ٘ثفقلاز

مَج صذه قٌٞ ث ّقشثف ثىَعٞجسٛ عيٚ ثصفجس عْٞز ثىذسثعز ف٘ه عذجسثس ٕزث ثىذعلاذ 

ثلأدثء ثىَلاذسك ىلاذٙ ثىَلا٘ظفِٞ فلاٜ  لاشمضٜ صٝلاِ ٗرُ ثىقجؽز قجةَز ىضٝلاجدر صقغلاِٞ 

 ثىعشثس ٗ عٞج عٞو.

 انؼًلاء: -2
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  مجّش رمغش ثىفقشثس رَٕٞز فٜ دعذ ثلأدثء ثىَلاذسك ٕلاٜ )ث لاعش دجىشضلاج علاِ ٍعجٍيلاز

ثىَ٘ظفِٞ ىٜ( ٗثىضٜ ثفضيش ثىَشصذز ثلأٗىٚ ٍِ فٞظ ثلإَٔٞز ثىْغذٞز ٗثىضلاٜ ديغلاش 

 (.1.231( ٗثّقشثف ٍعٞجسٛ )4.51%( دَض٘ع  فغجدٜ )71)

   ٘مجّلالاش رقلالاو ثىفقلالاشثس رَٕٞلالاز فلالاٜ دعلالاذ ثلأدثء ثىَلالاذسك ٕلالاٜ )ر لالاعش دجىشضلالاج علالاِ صْلالا

ثىخذٍجس ثىَقذٍز ٍِ قذلاو  لاشمز ث صصلاج س( ٗثىضلاٜ ثفضيلاش ثىَشصذلاز ثلأخٞلاشر ٍلاِ 

( ٗثّقلاشثف 8.12%( دَض٘ع  فغجدٜ )30.2فٞظ ثلإَٔٞز ثىْغذٞز ٗثىضٜ ديغش )

 (.1.7.2ٍعٞجسٛ )

دعلاذ ثلأدثء ثىَلاذسك ؽلاجء فلاٜ دسؽلأ علاذً ثىَ٘ثفقلاز مَلاج دصفز عجٍز فئّٔ َٝنِ ثىقلا٘ه رُ 

صذه قٌٞ ث ّقلاشثف ثىَعٞلاجسٛ عيلاٚ ثصفلاجس عْٞلاز ثىذسثعلاز فلا٘ه عذلاجسثس ٕلازث ثىذعلاذ 

ٕٗزث ٝؤمذ ٍج رمش عجدقج رُ  لاشمضٜ صٝلاِ ثىعلاشثس ٗ علاٞج علاٞو دقجؽلاز إىلاٚ صقغلاِٞ 

 ٗصٝجدر ثلأدثء ثىَذسك ىذٙ عَلاةٖج.

 اخزجبر فزض انجحث:  -3

ص٘ؽلاذ علاقلاز ثٝؾجدٞلاز ٍٗعْ٘ٝلاز دلاِٞ ؽلازح ثىعَلالاء ٗسضلاج  رّلأ ْٝ  ٕلازث ثىفلاش، عيلاٚ

 .ثىعَلاء

 ٕٚظح َزبئج اخزجبر ْذا انفزض. (6ٔانجذٔل اٜرٙ رلى )

( نزٕظٛح انؼلالخ ثٍٛ Kendall s tauيؼبيلاد اررجبغ كُذال )( 6جذٔل رلى )

 جذة انؼًلاء ٔرظب انؼًلاء

 انًزغٛز انًسزمم
 Rلًٛخ  

 الاحصبئٙانمزار  رظب انؼًٛم

 جذة انؼًلاء

 فٙ شزكخ سٍٚ انؼزاق ٔاسجب اسٛمانًٕظفٌٕ 

 قذ٘ه **.1.42

 ػًلاء شزكزٙ سٍٚ انؼزاق ٔاسجب اسٛم

 قذ٘ه **1.233

انًصللذر: يللٍ إػللذاد انجبحللث فللٙ ظللٕء َزللبئج انزحهٛللم الإحصللبئٙ نجٛبَللبد انذراسللخ 

 انًٛذاَٛخ.

* p<0.05 ** p<0.01 

 

 اررجبغ كُذال ٚزجٍٛ:يٍ انجذٔل انسبثك نًؼبيلاد 



 ....)دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة
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  ُٗؽ٘د علاقز ثسصذج  إٝؾجدٞز ٍٗعْ٘ٝز دِٞ ؽزح ثىعَلاء ٗسضج ثىعَٞو  فٞظ ملاج

( فَٞلالاج 1.15( رقلالاو ٍلالاِ ٍغلالاض٘ٙ ثىذ ىلالاز ثىَعْ٘ٝلالاز ثىَعضَلالاذ )Sigٍغلالاض٘ٙ ثىذ ىلالاز )

 ٝضعيق دعْٞز ثىَ٘ظفِٞ فٜ  شمز صِٝ ثىعشثس ٗثعٞج عٞو.

 ز دلالاِٞ ؽلالازح ثىعَلالالاء ٗسضلالاج ٗملالازىل ٗؽلالا٘د علاقلالاز ثسصذلالاج  إٝؾجدٞلالاز ٍٗعْ٘ٝلالاز  ق٘ٝلالا

( رقو  ٍِ ٍغض٘ٙ ثىذ ىز ثىَعْ٘ٝلاز ثىَعضَلاذ Sigثىعَٞو فٞظ مجُ ٍغض٘ٙ ثىذ ىز )

 ( فَٞج ٝضعيق دعْٞز عَلاء  شمز صِٝ ثىعشثس ٗثعٞج عٞو.1.15)

رٕجلذ ػلاللخ ٔيٍ خللال يلب سلجك ًٚكلٍ لجلٕل صلحخ انفلزض انلذ٘ ٚلُص ػهلٗ أَلّ   

 انؼًلاء. ٔرظبإٚجبثٛخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ جذة انؼًلاء 

 

 انجشء انزاثغ : انُزبئج ٔانزٕصٛبد

 انُزبئج :

صرلاٞش ّضلاجةؼ ثىذسثعلاز درلالانو علاجً إىلاٚ رُ  لاشمضٜ صٝلالاِ ثىعلاشثس ٗ علاٞج علاٞو ىلالاذَٖٝج  -0

ص٘ؽٔ ّقلا٘ ؽلازح ثىعَلالاء ٍلاِ خلالاه فلاظ ثىعلاجٍيِٞ عيلاٚ إقجٍلاز علاقلاجس  ٞذلاز ٍلاع 

ثىعَلالالاء ٗصقلالاذٌٝ خلالاذٍجس ٗرعلالاعجس صضْجعلالاخ ٍلالاع ص٘ؽٖلالاجس ٗسغذلالاجس ثىعَلالالاء  ٗعيلالاٚ 

ثىشغٌ ٍِ رىل فئؽجدجس ثىعَلاء فلا٘ه ٕلازث ثىض٘ؽلأ مجّلاش فلاٜ دسؽلاز ضلاعٞفز فٞلاظ 

ثعذضش ثىذسثعز رُ ثىرلاشمضِٞ ٍقلاو ثىضطذٞلاق ىلاذَٖٝج قصلا٘س فلاٜ ثىض٘ؽلأ ّقلا٘ ؽلازح 

 ثىعَٞو ٍِ ٗؽٖز ّ شر.

درنو عجً رمذس عْٞز ثىعَلاء عيٚ ثّخفج، ٍغلاض٘ٙ ثىشضلاج ىلاذٌٖٝ علاِ ثىخلاذٍجس  -8

ٍٗلالاج ملالاجّ٘ث ٝض٘قعّ٘لالأ ٍلالاِ ٍعجىؾلالاز ثىَرلالاجمو ثىَقذٍلالاز ىٖلالاٌ ٗعلالاِ صيذٞلالاز ث فضٞجؽلالاجس 

ثىَقذٍز ٍِ قذيٌٖ  مَج ثّخف  ٍغض٘ٙ صطجدق ثىخذٍجس ٍع ص٘قعجس ثىعَلالاء  مَلاج 

ؽجء ٍغض٘ٙ ثععجس ثىَنجىَجس ثىَقذٍز رعيٚ ٍِ ثٍنجّٞجس ثىعَلاء ثىَجدٝز  رٍج ٍلاِ 

ٗؽٖز ّ ش ثىَ٘ظفِٞ فقذ مجُ ٍغض٘ٙ سضج ثىعَٞو ىذعذٛ ثىض٘قلاع ٗثلأدثء ثىَلاذسك 

 دذثٝز ثىَ٘ثفقز رٍج دعذ ثىضطجدق فقذ مجُ فٜ دسؽز عذً ثىَ٘ثفقز. فٜ

 انزٕصٛبد:

ثىعَو عيٚ ث ذج  فجؽجس ٗسغذجس ثىعَٞو فٜ ثى٘قش ثىَْجعخ ٗدجىنٞفٞز ثىَْجعذز   -0

ٗثىقٞلاجً دجىقٞلاجط ثىَغلاضَش ىقجؽلاجس ٗسغذلاجس ثىعَٞلاو ٍلاِ رؽلاو ثىضعلاشف عيلاٚ ٍلاذٙ 

ز  ٗثى٘ق٘ف عيٚ رٗؽلأ ثىقصلا٘س ث ذج  فجؽجصٔ ٗثىضعشف عيٚ ثفضٞجؽجصٔ ثىَغضقذيٞ

 فٜ ثىعَو ٗثىعَو عيٚ علاؽٖج.
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ثىض٘ؽٔ ّق٘ صٝجدر سضج ثىعَلاء ٍِ خلالاه صلا٘فٞش خلاذٍجس عجىٞلاز ٗثعلاضَشثس قٞلاجط  -8

ؽ٘در ٕزٓ ثىخذٍز ٍِ ٗؽٖز ّ ش ثىعَلاء ٗث ٕضَجً ثىَغضَش دقٞجط سضج ثىعَلالاء 

 ٗثىضعشف عيٚ ؽ٘ثّخ ثىْق  فٜ ؽ٘در ثىخذٍز قَٞضٖج ٗصط٘ٝشٕج.
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