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 ذيددلالقرذيهدددهذاددذبذب إلددثذلا ددتذار ذلاعلاإددبرذب لتسددقذإددينذب لا ددري ذب دددبع تذ:للملخصصالبحث صصث
ل. منظمبتذبلأعمبلذذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمق

مدنذب لدبم ينذررا دبلأذبلأس دبمذرمدديررذب فدرر ذفدتذذمفدردةذ575ذلامذلاجميعذب إيبنبتذمنذعدتلذ
رسددذارحدلتذب نلادب  ذذ SPSS, 18إإ لاعدبمذإرندبم ذ،ذرسدذلامذلانفيذذملب جقذب إيبنبتذCIBإنكذ

رلالقيد ذب ميدزةذب لانبف ديقذب م دلادبمقذانذانبكذعتسقذذرذد  قذلالصدب يقذإدينذب لا دري ذب ددبع تذ
ذ  إنكذ.

ب لا ددري ذب دددبع تذذمفهددرمب نلاددب  ذمددنذاددذبذب إلددثذلاددادرذلا ددتذلاعدددبدذدرب ددقذ ميددق،ذيندددم ذفيهددبذ
رلالقيددددد ذب ميدددددزةذب لانبف ددددديقذرب لارجهدددددبتذب عبرجيدددددقذ   دددددر ذر دددددذ كذرحدددددبذب لدددددبم ينذإب منظمدددددقذ

ذمنظمبتذبلأعمبلذ.ب م لادبمقذ 
ب لار يددزذ ذذ مددبذلادددعرذنلاددب  ذب إلددثذمددديررذررا ددبلأذبلأس ددبمذ  إنددركذرب ما  ددبتذب مب يددقذع ددت

ملظدددمذب لا دددب يهذمرلاإ دددقذذانذإب منظمدددقذ،فبإدددب ر مذمدددنلاغييدددرذاف دددبرامذ ذا  دددرذع دددتذب لدددبم ينذ
ب لددددبم ينذذانذلا ذانذفددددتذب ربسددددعذ ذمرلاإددددبتذ،ذمزبيددددبذعينيددددقذ،ذلادددددري ذرعتفدددد ذ ذذذذإب لددددبم ين

ذرب رإليقذ  منظمقذ.ذقب م لادبمذلانميقي بامرنذفتذب 
ذ
ذ
ذ
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ذبحمقدمةل:ل-
ذب منبف دق ظدبارة را دهب رع د  عب ميدق بسلاصدبديق ظررفدب ذ بلأيدبم ادذ  ب منظمدبت  لاربجدذذذذذ

 لاجدبرزت ر دريلق فجب يدق إ ريقدق لدد ت رب لادتذب ملا دبرعق، ب لا نر رجيدق رب لا درربت ب شدديدة
 لا د  جباددة لا ل  ب منظمبتذلا ك دعب ب ذر بلأمر ب ربسع، مع ب لا يه ع   ب منظمبت سدربت
ذرزيدبدة إقب هدب ع د  ب ملبفظدق  دإيل فدت ب عبرجيدق  لالدديبتب  مربجهدق فلب دق  دإل لايجدبد

 رذ دك نجبلهدب، رلالقيد   فبلألاهدب زيدبدة ع د  جباددة بلأعمدبل منظمدبت لالمدل ليدث فبع يلاهدب،
 ب منب إق رب قدربت ب ماا ق ب لنبصر افحل إإيجبد رذ ك ب إشررذب لنصر  فبلأة ع   إب لار يز
 رإش ل   قيبم ب منظمبت دفع ممب  لاربلايجيقبلإذبلأادبه رلالقي  بلأدبلأ حإ  من لالام ن للا 

 رحدبلأ م دلار ذلال دين شدننهب مدن رب لادت ب لدبم ين رر إدبت لبجدبت ع د  إدب لالره م دلامر
 .بلأعمبل منظمبت نجبح عربمل من مهمب ذ عبمت ذ إبعلاإبراب ب لبم ين
 رب دذر ب عدمدق جدردة م دلار  لالديدد فدت ب منظمدق فدت ابمدب ذ دررب ذ ب مدرظفين يمدبرسرذ

 ب لا دريقت ب لدر  عدن ب عدبرجيين ب لمدتلأ لألارحدب نلدرذرب دبفلدق ب مإدعق ب ررح إقإم ب يللاإر
 دبع يدين  لمدتلأ إدب مرظفينذيهدلام لديث لا ريقت مفهرم ظهر اذب ع   رإنبلأ يقدمرن ، ب ذر
 ب ما  دبت رإليدق ب دربانذعمدبد عصدرنب فدت ب لا دري  اصدإ رسددذ،.ب ددبع ت إب لا دري  ي دم 
 لا د  ب ما  دق يقرد ب ذر ار ب نبج  فب لا ري  لانلابجيق، ار ق بنتذعدمي  ربلأ إقب هب، را بس
 لا ديهم رب نظدر ربللايبجدبلاهم ر إدبلاهم رلا إيدق ب ما  دبت فدت ب الامدبمذإب لدبم ين ريلدد ب نجدبح،
 عددمبت لاقدديم فدت ب ما  دبت ادذ   نجدبح ب مهمدق مدنذب ر دب ز   ما  دق، دبع يدين  لمدتلأ
 ررظدب فهم   إندرك بلأرل ب  در  يم  درن ب دبع ين انذب لمتلأ رإمب ،ب عبرجين  لمت هب ملاميزة
  دم رمدن رر إدبلاهم لبجدبلاهم مدع يلافد  ان يجد  فلا دريرذب عددمبت  هدب، دبع يدق منلاجدبت لام ل
 ميدزة لالقيد  لا د  يدادر ممدب ب إندرك  هدذ  ب لدب فت منذبنلامب هم لازيد ب لات رحبام درجق زيبدة

 . ينذإب إي قذب مصرفيقذعبم إنفحل إبللافبظهب ب إنركذبلأعر  عن   إنك لانبف يق
إب لا دري ذب ددبع تذ ب ملبصدر رب لا ري  بلإدبرة ادإيبت فت يلره مب حمن ب جبن  اذب ريندرج

Internal Marketingفدت ب ما  دبت   بفدق ب مهمدق ب لا دريقيق ب مددبعل الدد يلدد رب دذرذ 
ذب لصرذب لديث.
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 ر دبتممب لادن ير مدد  مدن ي دلتذلا دتذب لالقد  ب إلدث بادذ فدإن ب من  د  ادذب مدن
 ع   ب حرلأ إلا  ي ذرذ ك ،ع تذلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذ  منظمقذ ب دبع   ب لا ري 

 سإدل مدن ب مقدمدق ب عددمبت رنرعيدق  إيلدق ع د  ذ دك ربنل ب دبت ، ب إندكذب لاجدبررذب ددر ت
 ب ملاميزة ب عدمبت لاقديم ع   سدربلاهب م لار  ع   ذ ك ظهرر رمد  ، ب إنك اذب فتذب لبم ين
 ب لب يين ب لمتلأ ع   ب لفبظ مع رحبلأام ر    ب لمتلأذ،ذمن ب مزيد   لاق ب  ابرلا ريرذ

ممدبذيدادرذلا دتذلالقيد ذميدزةذلانبف ديقذ،ذ.ق دب هب  ب لانبف ديق ب  دررة ع يهدب لاغدزر إي دق ظدل فدت
ذم لادبمقذلاميزذب إنكذع تذمنبف ي ذإب إي قذب مصرفيقذ.
 نذإب منظمقذإإعلاإبرامذب لميلذب دبع تذ.رفتذادإيبتذب لا ري ذب دبع تذيلامذب لار يزذع تذب لبم ي

(;Gounaris, 2008).ذذذ
دبرةذب مربردذب إشريقذبلإ لاربلايجيقذااميقذراسذب مبلذب إشرر،ذرذ ذيدركذب إبل رنذفتذب لا ري ذرب 

(Tortosa et al., 2009; Bellou and Andronikidis, 2008; Alencar de Farias, 2010)ذ
لادددددن يرذ إيدددددرذع دددددتذادبلأذذب لدددددبم ينذإب منظمدددددبتذ دددددديهمذب لديددددددذمدددددنذب درب دددددبتذلاشددددديرذلا دددددتذانف

ذ.ب عدميقعبصقذذب منظمبت
ب لاتذ  منبف ينذلاق يدابذرلا ربرابذ،ذفهتذذيصل ذرب لقيققذذانذب مربردذب إشريقذاتذمرردذفريدذ

ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذ  منظمبتذ.ذلاادرذ لالقي 
ب لا ددري ذب دددبع تذرب رحددبذب ددرظيقتذإددينذلاشدديرذب لديدددذمددنذب درب ددبتذلا ددتذانذانددبكذلارلاإددب ذرذذذذ

 ;Alan and Frimpong, 2004)إددبلأدبلأذب لانظيمددتذ  منظمددبتذذ  لددبم ينذإب منظمددبتذر ددذ ك

Wieseke et al., 2009).رذ دددكذمددنذمنظدددررذ   ددد قذب لتسدددقذذrelationship chain 

perspectiveرمدنذذريللاإرذب لا ري ذب دبع تذ  ذلان يرذايحبذع تذلا لادزبمذب لدبم ينذإب منظمدق،ذ
مددنذملدددلذدرربنذب لددبم ينذإب منظمددبتذذب ددرظيقتذ  لددبم ينذإب منظمددبتذب لا ددر ذ ددمذ ددرهذيق ددل

رإب لادب تذيم دنذانذ..(Gounaris, 2008; Pantouvakis, 2011)  ذريل دنذمدنذبلأدبلأذب لانظيمدت
رب ممبر دبتذب ملال قدقذإدإدبرةذب مدربردذب إشدريقذلا دتذزيدبدةذب رإليدقذذلا إي ذب لا ري ذب ددبع  يادرذ
 Service Profit -Chain .(Guest, 1997).    ذنلاب  ذجراريدقذمدنذعدتلذنمدرذجذب    د ق.ذرع 

Model. 

دبرذ فتذب ربسعذيم نذ  مبر بتذب جيدةذب ملال ققذإب لا ري ذب دبع  ذ ةذب مربردذب إشريقذانذتذرب 
رب مهبربتذرسدربتذب لبم ينذب لب يينذرب مللاملذلاليينهمذفتذب م لاقإلذذب ملرفقذيلق ذلال ين

،ذرب لدذمنذب لا ر ذب رظيفت،ذرلالزيزذسدرةذب منظمقذع تذبلإللافبظذإب لبم ينذزيبدةذدربفلهمذرذ
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 ,.Drake et al)                                                                        بلأ فبلأذ.
2005; Vazifehdoost et al., 2012; Heskett et al., 1994; Huselid et al., 1997) 

رحدبذب درظيفتذ  لدبم ينذربلأدبلأذب لانظيمدتذ،ردرب دبتذب ر زذع تذب لتسقذإدينذذب إبل ينذفإل 
ع دتذب لا دري ذدرب دبتذاعدررذر دزتذاعررذر زتذع دتذب لا دري ذب ددبع تذرب قددرةذب لانبف ديقذ،ذرذ

مجلاملدقذ ب لا دري ذذننبدربذمبذلامذدرب دقذب لتسدقذإدينذب ملاغيدربذرمعذذ كذب دبع تذرادبلأذب منظمق،
 ;Pantouvakis, 2011; Park and Kim, 2009) ذ ،ذلالقي ذب ميزةذب م لادبمقذ  منظمقذ تب دبع

Gao-Liang, 2011)..ذ
إمدبذفدتذذ دكذب لامدري ذرسدذلا لاعدمتذملظمذب درب بتذب لا إيقيقذعينبتذمنذصنبعبتذملالددةذ

لالققددتذمددنذب لتسددقذإددينذذب لاددتذدرب ددبتب ذانددبكذندددرةذفددتذبنرب م ددبعمذ،رع ددتذلدددذع ددمذب إبل دد
فتذس بعبتذب ما  بتذب مب يقذرب إنركذف ذجمهرريقذمصرذب لرإيدقذ.،ذفيهددهذادذبذذملاغيرينب 

مصددرذممددبذسدددذذ–ب إلددثذلا ددتذ دددذب فجددرةذب إل يددقذإإ ددلاعدبمذإيبنددبتذمددنذب إنددكذب لاجددبررذب دددر تذ
ذيإرزذااميقذاذبذب إلثذرذ كذ لأ إب ذب لاب يقذ:

ذب لدبم ينذإب إندكرذعمتلأذب إندكذذنيللامدذنجبحذب إنركذإش لذ إيرذع تذجردةذب لافبعتتذإيذ-1
ذ.(Zeithaml et al., 1985)انف همذ

ذ.ذ همإب ن إقذ ملظمذب لمتلأذيلدذمرظفربذب ع ر ذبلأمبميقذامذارلذنق قذلالاصبلذابمقذذ-5
ب لددبم ينذإددب ع ر ذبلأمبميددقذيقرمددرنذإددندبلأذ ددلذب عدددمبتذ  لمددتلأذ،ذريقددرمذإدددررذمل  ددربذذ-3

 ,.Canales, 2010; Beck et al)ب عدمبتذب مب يقذإب إنكذذب م رسينذ  قرر ذرإبستبلإ لامبنذرذ
راددذبذيلنددتذانذب لدددبم ينذإددب إنركذادددمذب لبمددلذبلأ  دددرذااميددقذفدددتذب إنددركذرب ما  دددبتذذ.(2011
  ذذذذذذذذذذذذ.(Holtmann and Grammling, 2005)ذذب مب يق.

ذف درةذانذنجدبحذارذفشدلذعم يدقذب لصدرلذع دتذب قدرر ذمدنذذذSarker 2013ذذلاإندتذ 
ب إندددركذارذب ما  دددبتذب مب يدددقذيللامددددذع دددتذنجدددبحذارذفشدددلذمدددرظفتذلادبرةذبلإ لامدددبنذ،ذرإب لادددب تذ

ذGibson 2000مقر دقذرادذبذمدبذيا ددذذب إندكي رنذ  لدبم ينذإدب إنركذلادن يرذلايجدبإتذع دتذادبلأذ
ذب ر ب ق"" ب إبذمبذي رنذب رب لذا  رذااميقذمنذ

ذمقدمتذب عدمدقب ع ر ذبلأمبميقذامذ ذذرجهقذنظرذب لمتلأذفإنذب لبم ينذإب إنكذ مرظفربمنذرذ
  (Zeithaml and Bitner, 1996).إب لادب تذيإندتذب لمدتلأذاربلأادمذلدرلذب إندكذ،ذارذب ما  دبتذذ

 Bitner)ب مب يقذلا دلانبدبذلا دتذ د ركذرادبلأذمدرظفتذب ع در ذبلأمبميدقذإلا دكذب ما  دبتذرب إندرك.ذ
and Zeithaml, 2004; Parasuraman et al., 1985; Dixon et al., 2007).ذ
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ذا ددرلام ددينذذب لددبمينذإددب ع ر ذبلأمبميددقذرب رحددبذب ددرظيفتذ هددا لأذب لددبم ينذ ددي رنذ دد ذف ددذ كذ
 ,.Dixon et al)ع تذجردةذب عدمدقذب مقدمدقذ  لميدلذربلأدبلأذب مدب تذربلإجلامدبعتذ  إندكذلايجبإتذ
ذ..(2007

علا فدقذرب ملاميدزةذ،ذب منبف قذب شر قذإينذب إنركذرب ما  بتذب مب يدقذفدتذلاقدديمذب عددمبتذب مذ-4
مددنذاجددلذذرفددتذاددذبذب  دديب ذلالمددلذب إنددركذع ددتذلام ددينذب لددبم ينذرلالقيدد ذب رحددبذب ددرظيفتذ هددم

ذ(; Akhtar et al., 2008) .ب لاغ  ذع تذاذ ذب منبف ق
ب إل يدقذذمدنذعدتلذلال يدلذم دلذادذ ذب لتسدبتذفدتذيهدهذاذبذب إلثذلا تذ دذب فجدرةذذذذ

ذ ذب إنكذب لاجبررذب در تذ لرإيقذ.الدذب إنركذب لبم قذفتذجمهرريقذمصرذب 

لبحدربسةلألإستطلاعية:-
فد ذعدددذمدنذب إندركذرب ما  دبتذذبنمنذعتلذب درب قذبلإ لا تعيقذب لاد ذسدبمذإهدبذب إبل دذذذذذ

ب مب يددددقذفددددتذب قددددبارةذرب جيددددزةذرب ق يرإيددددقذ ذب قددددبارةذب  إددددررذ ذمددددنذعدددد لذلاجددددربلأذمجمرعددددقذمددددنذ
را بلأذبلأس بمذرب مديرينذف ذبلأس بمذب معلا فقذ،ذرسدذب مقبإتتذمعذب لبم ينذإلا كذب إنركذر ذبذ

مفددردةذمددنذب لدددبم ينذرذ111إ دد ذذلجددمذب لينددقذب  دددلا تعيقذب لادد ذلاددمذلاجددربلأذب مقدددبإتتذملهددبذ
معذلاعلاتهذاعمدبرامذرذعإدربلاهمذرذذ،را بلأذبلأس بمذرب مديرين،ذمرزعينذع  ذبلأس بمذب معلا فق

ب درب ددقذنذمددنذعددتلذيربحددلبذ  إددبل ذبرسدددذإددد،ذب م ددلار ذب ددرظيف ذفددتذب فددرر ذب علا فددقذ  إنددك.
انذب لا ددري ذب دددبع تذيلدددذملا  إددبذا ب دديبذ  لا ددري ذب عددبرجتذب نددبج ،ذرمددنذاددذبذذبلإ ددلا تعيق

رإصدفقذعبصدقذب إندكذب لاجدبررذب من   ذرارذب إبل دبنذمددرذلبجدقذب إندركذرب ما  دبتذب مب يدقذ
ذم لادبمقذ.ذب لانبف يقذب ميزةذب ذب ذرذيلق لا تذب لا ري ذب دبع تذب در تذ

ذ:ذمشكلةلبحث ثل-
إنددبلأذع دد ذاددذ ذب ماشددربتذب لادد ذإدددتذربحددلقذذمددنذعددتلذاددذ ذب درب ددقذبلإ ددلا تعيقذ،ذذذذذذ

لع  ذب  دابلذب در يسذب لادب  بلإجبإقذذيلام لذف ذب إلثانذي رنذملررذمش  قذذبنلارلان ذب إبل 
ل:
ذ؟ذب لاجبررذب در تذكب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذ  إنذفتذلالقي ذ  ذدررذب لا ري ذب دبع تذالذ-

لأهدبفلبحث ثل:ل-
عددةذااددبهذمدنذاادمذلا دكذبلأاددبهذتذلالقي ذ ي لتذب إبل بنذمنذعتلذاذبذب إلثذلا

ذمبذي تذ:
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إب إي دقذذلالقيد ذب ميدزةذب لانبف ديقذب م دلادبمق فدت ب ددبع ت ب لا دري  ااميدق لاإدربزل-1
ل.إب لا إي ذع تذب إنكذب لاجبررذب در تذمصرذذ  ب مصرفيقذب مصريق

ذ.ذب دبع ت ب لا ري  مفهرم لا إي  ظل فت ب مصرفيق ب عدمق ربسع ع   رهب لالل-2
 ب ددبع ت ب لا دري  مفهدرم لا إيد  لاربجد  ب لادت ب لربسيدل اادم ع د  ب رسره ملبر قل-3
 ب رحدب لالقيد  فدت لا بعد بسلاربلبت ر لارصيبتذرلاقديمذذذ ب لاجبررذب در تذإنكب  دبعل

ذ.ب دبع ت ب لا ري  عتل من  ب رظيفت
إب إندكذفتذلالقيد ذب ميدزةذب لانبف ديقذب م دلادبمقذلدررذب لا ري ذب دبع تذلاإربزذااميقذذل-للل4لللل

ذ.ب لاجبررذب در تذ
لأهميةلبحث ثل:ل-
ذي بامذاذبذب إلثذفتذشقينذ:ذ-1

:ذيقددرمذإلال يددلذب لتسددقذإددينذب لا ددري ذب دددبع تذرلالقيدد ذب ميددزةذب لانبف دديقذب م ددلادبمقذفددتذذبلأول-
رب لادددتذ ذلادددزبلذسحدددبيبذذنذعدددتلذب إندددكذب لاجدددبررذب ددددر تمدددذس دددب ذب إندددركذرب ما  دددبتذب مب يدددق

فيهبذ مذيلامذب لار يزذع يهبذ.،ذع دتذب در مذمدنذانذب لدبمينذإدب ع ر ذبلأمبميدقذذب دبع تذب لا ري 
إدددب إنركذي لإدددرنذدرربذمر زيدددبذرملرريدددبذفدددتذلا دددكذب منظمدددبتذ،ذلا ذانذب رحدددبذب دددرظيفتذ هدددا لأذ

نإلدبدذإب إنركذذلال يت،ذفتذي مذب   يرذمنذمديررلذ بنذاسذب نبلا ذمنذب لا ري ذب دبع تذب لبم ين
ذفتذاذ ذب ما  بتذ.ذب لا ري ذب دبع ت

حددبذرذبلأجنإيددقذإددب رإ ذإددينذب لا ددري ذب دددبع تذرذب رذذب لرإيددقذذ:ذلار ددزذملظددمذب درب ددبتذبحثصصي  -
رلالقيدد ذذب لا ددري ذب دددبع تذب ددرظيفتذ  لددبم ينذ،ذر  ددنذانددبكذندددرةذفددتذب درب ددبتذب لادد ذلانبر ددت

ذ.ذفتذب إي قذب مصرفيقذفتذجمهرريقذمصرذب لرإيقذذنبف يقذب م لادبمقب ميزةذب لا
رلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذلازبيدتذب درب بتذب لا إيقيقذب لاتذلارإ ذإينذرحبذب لبم ينذل-2

،رمعذذ كذمبزبلذملظمهبذجز تذ،ملظمذب درب بتذلادرسذا رذب لتسقذإينذب لا ري ذذب م لادبمقذ
 ,Gounaris )رلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذذذعنذذب دبع تذررحبذب لبم ينذإغ ذذب نظر

2008; Peltier et al., 2006; Rae, 2013; Kameswari and Rajyalakshmi, 2012; 
Bermúdez-Gonzáleza et al., 2014),ذ

فددتذذلالقيدد ذب ميددزةذب لانبف دديقذب م ددلادبمقرذاددذبذب إلددثذب لتسددقذإددينذب لا ددري ذب دددبع تذيدددرسذذ-3
ذ.ب دبع تذ ما  بتذب مب يقذب لاتذنبدربذمبذيلامذلانبر هبذفتذمجبلذب لا ري س ب ذب إنركذرب
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 ذب إندددركذ نلدددددذيددددلا إذااميدددقاندددبكذلبجدددقذلإجددددربلأذم ددد ذندددرع ذ إيددددرذيهددددهذلا ددددتذفهدددمذل-4
لب لا ري ذب دبع تذإش لذعبمذ.ذب ما  بتذب مب يقذممبر بت

 بحث :ان حذود

إي دقذب مصدرفيقذب مصددريقذفدتذب لب ددبع ت ب لا دري  عتسدق ع دتذب لالدره ع د  بسلاصدرب إلث
إب لا إي ذع دتذب إندكذب لاجدبررذب ددر تذعدنذ ريد ذفدرر ذب إندكذفدتذملبفظدبتذب قدبارةذب  إدررذ ذ

رب ملام  قذفتذبلأإلبدذب  ت قذ ذلام دينذب لدبم ينذ،ذلانميدقذرلا دريرذلب ق يرإيقذ ذ–ب جيزةذذ–ب قبارةذ
م لادبمقذرب ملام  قذفدتذبلأإلدبدذلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب ع تذب لبم ينذ،ذبلإلاصب تذب دبع يقذ ذ

بلألايدددقذ ذ دددرعقذلانديدددقذب عدمدددقذ،ذبلإإلا دددبرذرب لاجديددددذفدددتذب عددددمبتذب مقدمدددقذ  لمدددتلأذ،ذلامدددبيزذ
ذ.ب عدمبتذب مقدمقذعنذب عدمبتذب مقدمقذمنذب منبف ينذ 

لادمذلا إيدد ذب درب ددقذب لا إيقيددقذع ددتذمددديررذب فدرر ذ  إنددكذررا ددبلأذبلأس ددبمذرب لددبم ينذإب إنددكذذذذذ
ذ ذب لاتذلامذب لا إي ذع يهبذ ذملبفظبتذب قبارةذب  إررذ فتذب فررذ

لبلإطيرلبح ظريل:ل-
ظمدددقذرادبلأذب منظمدددقذلارلا ددزذب لتسدددقذإدددينذب لا دددري ذب ددددبع  ذرب رحددبذب دددرظيفتذ  لدددبم ينذإب منذذذذ

ب لانبف دددديقذب م ددددلادبمقذفددددتذ ددددلذمددددنذنمددددرذجذ   دددد قذلقددددر ذب م  يددددقذرب عدددددمبتذذرلالقيدددد ذب ميددددزة
فددإنذب مددرظفينذرب لددبم ينذإب منظمددقذيقيمددرنذذ Equity Theory  يددقذرب رإليددق،ذرفقددبذ نظريددقذب م

رظددب فهمذمددنذعددتلذمددبذيقرمددرنذإدد ذمددنذعمددلذمقبإددلذمددبذيلصدد رنذع يدد ذمددنذمقبإددلذ هددذبذب لمددلذ
رإب لادب تذفددإنذب شدر بتذب لادتذلا دلا مرذفددتذ.(Lings and Greenly, 2005) ب دذينذيقرمدرنذإد ذ.

تذب دبع يدددقذ،ذب لالفيدددز،ذلانميدددقذمهدددبربتذب لدددبم ينذ،ذبلإلاصدددب ذ ب لاددددري ب لدددبم ينذإهدددبذمدددنذعدددتلذ
 ي رنذ ديهبذعبم ينذيلاملالرنذإدرجقذعب يقذمنذب رحبذب رظيفتذ،ذرب ذينذيلارسعذمنهمذذإب منظمق 

يجبإيقذمعذب زمتلأذفتذب لمدلذرب مدديرينذر دذ ك ب لمدتلأذب عدبرجيينذذمدعذانذي رنربذا  رذلالبرنبذرب 
رع يد ذفهدذ ذب  د ر يبتذبلإن دبنيقذ دي رنذ هدبذذ.(Alan and Frimpong, 2004)ع دتذلددذ دربلأذ

لاددن يرذلايجددبإ ذ يددرذمإبشددرذع ددتذبلأدبلأذب لانظيمددتذر  ددنذ هددبذلاددن يرذلايجددبإ ذمإبشددرذع ددتذلالقيدد ذ
ذ.ب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمق

يلدددددذنمدددرذجذ   ددد قذب عددددمبتذرب رإليدددقذب لتسدددقذإدددينذجدددردةذب عددددمبتذب دبع يدددقذب مقدمدددقذ مدددبذ
ب منظمدددقذ بلإللافدددبظذإدددب مرظفينذربلإنلابجيدددقذ ،ذرجدددردةذب عددددمبتذرب رحدددبذب دددرظيفتذ  لدددبم ينذإ

ب عبرجيقذمنذعتلذبلأدبلأذب لانظيم ذرادرذمدبذيدنل سذع دتذبلإيدربدبتذرب رإليدقذررحدبذب لمدتلأذ
ذ.لرر  همذ  منظمق



 د.ايمن عبدالعال      اثر التسويق الداخلى على تحقيق الميزة    
  

15 

 8152يجهت انذساساث انًانٍت وانخجاسٌت                                                        انؼذد انثانث 

 

يلادن رذرحدبذب لمدتلأذلا د ذلددذذ.(Heskett et al., 2008; Gelade and Young, 200)رفقدبذلذ
در ددق،ذرب لاددتذإدددررابذلاللامدددذع ددتذب رحددبذب ددرظيفتذ  لددبم ينذ،ذريقلاددرحذ إيددرذإجددردةذب عدمددقذب م

لأذب لددبم ينذرب مددا فينذانذب رحددبذب ددرظيفتذمدددفر ذإب درجددقذبلأر ددتذإلام ددينذاددا ذإلدد ذب  لاددب 
ممدبذيشدجعذب لدبم ينذع دتذلاقدديمذ ذب نبلاجقذعنذجردةذب عدمقذب دبع يدقذ ،ذذرب قربعدذرب ممبر بت

ذجردةذعدمقذاع تذ  لمتلأذ.
(Heskett et al., 2008; Gelade and Young, 2005).مدبذا إلاددتذب درب ددبتذل 

لايجبإيقذإينذب جردةذب دبع يقذ ب رحبذب رظيفتذ  لبم ينذ ذررإليدقذلرجردذعتسقلب  بإقق
ذ.ذب م لادبمقذرلالقي ذب ميزةذب لانبف يقب شر قذرنمرذبلإيربدبتذرادبلأذب منظمقذ

  يإدقذعتسدبت رلالزيدز لاسبمدق ع د  ر دزلا منظمدقارذذلانذيدررذب إبل دبنذذرإشد لذعدبم
  تالامدبم رحدررريق  دبإقق  مرل دق ،فيهدبذرب لدبم ين ب منظمدق إدين بلأجدل ر ري دق
 فت ب منب إق ربلأدربت  لأ إب  ب فلبل ب  لاعدبم عتل من رذ ك ب عبرجت،ذإب  ر 
 لانميدق  ذبلإ دلا مبرذفدتذب مدرردذب إشدررذ ذمدنذعدتلب ما  دق، فدتذب لدبم ين لارظيده
 ب دذرذإب شد ل ملهدم، ب دبع يدق ب لتسدبت رلالزيدز رلالفيدز لاهمربرمهدب  هدمادب رلا درير
ذ.فيهب رب لبم ين ب منظمق ب  رفين،   ت إب فب دة يلرد
ل: Internal Marketingلبحدبخل  بحتسويقل-

 لا  رب لمدتلأ، ب منظمدق إدين ب لاإدبدل عم يدبت ع د  ب لاق يديق ب نبليق من ب لا ري  ر ز
 ب لميل رحبلأ رمد  ب جردة م لار  لالديد فت إب منظمق ب لبم ينذإ ي ل ب ذر ب درر  إيلق ان
 يلام ان يم ن مب رار ب لاإبدل، اش بل من آعر ش ل لا   ب نظر رج  سد ب لا ريقت ب لر  عن
 ب لاق يديق ب  ر ،ذرنظربذ   مبتذب عبصقذب لاتذلانفردذإهبذب عدمبتذفإنذرب لبم ين ب منظمق إين

 ب عددمبت مجدبل فدت لا إيقهدب عندد ملددردة فلب يدق ذبت لاللاإدر ب عدبرجت ب لا دري   ممبر دبت
 ب دذر ب مندلا  يم دل ب عددمبت مجدبل فدت ب لدبم ين ادبلأ ان ليدث ب مبديدق،ذب  د ع ع د  سيب دب ذ
 فدت ب لاميدز  لالقيد  ب منظمدق لا دلاعدمهبذب لادت ب ر ي ديق ب ر دب ل رالدد ب عبرجت ب لميل يشلاري 
 إب لا دري ذ دمت ب منظمدق دبعدل نإب لدبم ي يهدلام لدديث لا دريقت مفهدرم ظهدر  دذب ب  در ،
 ينظر رار ب يبإبنيق ب جردة مديرر إرب  ق ب عم ينيبت إدبيق فت ظهر ب مفهرم راذب .ب دبع ت
 ع   لار ز ان يج  ب منظمق ران . دبع يق منلاجبتنهبذذا ع   ب لبم ين ياديهبذب لات  لأنش ق
 عبم ق سر  لاحمن   تبذنهيادرذ ب لات بلأنش ق عتل من لاشإبعهب رلالبرل ب لبم ين بالامبمبت

ذ .ب عبرجت ب لميل لاشإب  ر ذ ك عب يق  فبلأة ذبت
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؛ذفل تذادإيبتذب لا ري ذسدمتذب لديدذمنذب لالريفبتذربلإلاجبابتذ مفهرمذب لا ري ذب دبع تذذذذ
رممبر دبتذب لا دري ذع دتذ إيلذب م بلذلادمذلالريدهذب لا دري ذب ددبع تذع دتذاند ذ"ذلا إيد ذف ف دقذ

ممدبذيشديرذلا دتذذ,(Várnai and Fojtik, 2006)لأذب عدبرجيينذ.ذبلأشعبصذب ذينذيعدمرنذب لمدت
انذبلإ ددلا مبرذفددتذممبر ددبتذب لا دددري ذب دددبع تذيلددززذبلإللافدددبظذإب لددبم ينذإب منظمددقذربلإ لادددزبمذ

ذلاجباهم.
ع دتذانهدبذجدذ ذرلا دريرذرلالفيدزذربلإللافدبظذإب لدبم ينذذ1995فدتذعدبمذذ Berryرسددذعدرهذ

رظيفدددتذيقدددرمذإلالقيددد ذبلإشدددإب ذرب رحدددبذ هدددا لأذذب مددداا ينذربلأ فدددبلأذمدددنذعدددتلذلاقدددديمذمندددلا 
ذب لبم ينذ.

Lewis (2000)عددرهذب لا ددري ذب دددبع تذع ددتذاندد ذلا ددررذ ف ددرةذانذب لددبم ينذيشدد  رنذ ددرسبذذ
دبع يددبذدبعددلذب منظمددق،ذرإب لاددب تذيجدد ذانذي رنددربذع ددتذم ددلار ذعددب تذمددنذب لادددري ذرب لالفيددزذ

ذلأذب عبرجيينذرلارسلبلاهم.رب م بفبتذرب لال يمذمنذاجلذب رفبلأذإإللايبجبتذب لمت
لاددمذلاصددررذب لا ددري ذب دددبع تذ مفهددرمذملالددددذبلأإلددبدذ،ذيلا ددرنذمددنذ ت ددقذارذارإلددقذارذ
عم قذاإلبدذرع تذب ر مذمنذعدمذرجدردذلالافدب ذفدتذبلأربلأذلدرلذعدددذبلأإلدبدذب لادتذلاميدزذإي دقذ

بتذب مشددلار قذمددنذعددتلذبلأدإيددذدإلددببلأانذيقددرمذإلالديدددذذبن،ذيم ددنذ  إبل ددب لا ددري ذب دددبع تذ
ردردذب فلددلذ–ب لاقيدديمذذ-بلإلاصددب تذب دبع يددقذ-رب درب ددبتذب  ددبإققذراددتذ: ذب لادددري ذرب لا ددرير

 مددددبذلاددددمذذب لام دددينذذ–ب لان دددي ذرب لا بمددددلذذ–دعددددمذبلإدبرةذذ–ب لالفيدددزذذذ-ارذب لاغذيدددقذب ل  دددديقذ
  Service – Profit chainلاسلاربل ذفتذنمرذجذ    قذب عدمبتذرب رإليدقذ،ذرنظريدقذب م  يدقذ

Model  & Equity Theory  
ب لتسقذإينذب لا ري ذب دبع تذرب رحبذب رظيفتذ  لبم ينذيج ذانذلا درنذمرجإدق،ذرإب لادب تذ  مدبذ
ذلازدبدذلام ينذرلادري ذب لبم ينذرلال نتذبلإلاصب تذب دبع يقذإينهمذلازدبدذرحباامذب رظيفتذ.

لادري ذب لديدذمنذب نلاب  ذانذلاعلامبدذب لا ري ذب دبع تذمنذعتلذلاقنيبتذ ب رسدذاظهرتذ
حبذرذب ذتبلأ رذع إب  ذرب لا ريرذ،ذب لالفيزذ،ذبلإلاصب تذب دبع يقذ،ذب لام ينذ ذ ي رنذ  ذ

ذ.ذبانًُظًاثب رظيفتذ  لبم ينذ
 :بحمستدبمةللبحت يفسية بحميزةول بحدبخل  بحتسويق -
ذفشدل ار نجدبح لالددد ا ب ديق  لقيقدق ب لانبف ديق إدررز ب جديدد ب لصدر آ دبر اع در مدن

 ب لمدل ع يهدب يلدلام مرسده فدت ب ما  دق اصدإلت اندب رمدن م دإرسق،  ير إدرجق ب ما  بت
 .ب منبف ق ب ما  بت إين مرسلهب لال ين لإم بن ب لانبف يق ب ميزة   لا ب  رب م لامرذب جبد
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 ب ما  دق ع   ب زبم  بن رب ما  بتذب مب يقذذركن إب منبف قذب شر قذإينذب ظل فترذ
 مدن ب منبف دين رجد  فدت ب رسره من نهبلام  ب لات ب ع  رذ بلإ لاربلايجيبتذمن مجمرعق رحع
 عمتلأ من عدد ا إر رج   جهق من ع يهم رب  ي رة ب لمتلأ مع ر يدةذعتسق لانشبلأ عتل

 ديددج   هنمد إندتلا  ما  دق إدنر جدديربذذ دبن  دك ذ اجدل مدن ر ،  رذاعدذجهدق مدن منبف ديهب
 إدن( منبف دقب  ب ما  دبت إدين مرمرسدق رم بندقم دلادبمق،.ذذلانبف ديق ميدزة يد لقلا مدن  نهدبمي

 رلادري  بعلايبر  يفيق فت ب ما  ق دررذجبلأ ذ ك عتل رمن 177.)  ص م، 2012 جررة،
ذ38) ص م، 2003  تمق،( ب ما  ق نلر مزبمهب لا ع   ا ر من  ذ ك رمب ب لبم ين رلالفيز
 راذبذإب لمتلأ ر يس إب لبم ين ب لا ريقيق ع  هب لاإدا ب لات ات ب نبجلق ب ما  بت ان ليث
شإب  ب لبم ين اادبه من سدر ا إر لالقي  رار ب دبع ت  لا ري إب سصد مب  ليث لبجبلاهم، رب 

ذذذ،ذذذذذ  11ص م، Derbally 2009 ،( ب ما  دق فدت ب مصدب   اصدلب  مدن يللاإدررن انهدم
ذب ما  دق فدت ب لدبم ين بلاجبادبت  لاغييدر مهمدق ادبة اند  ع د  ب ددبع ت   لا دري  رينظدر

 مدن فتإدد ذ دك رع د  ب عدبرجيين، ب لمدتلأ رر إبت تلبجب لاشإب  لا   يادر إمب ر  ر يبلاهم
 إي دق رينشد  ب لانظيمدت، رب لا درير ب لاغييدر فدت إقدرة ي دبام لأند  ب ددبع ت، ب لا دري   قبفقذنشر
 ميدزة لايجدبد ع د  ري بعد ربلأدبلأ، ب عدمق لال ين ع   رسدرلاهم إقيملاهم ب لبم ينذلاشلر عمل

ذ 106 ص م، 2009 لجبزر،( ب ما  ق فت ب لبم ين  قبفق  لاغيير نلايجق م لادبمق لانبف يق
 سددرة ع د  إب رلا دبز ب م دلادبمق ب لانبف ديق إدب ميزة ب ددبع ت ب لا دري  عتسدق رلالاحد 

 رلالقيد  ب لام دين عدتل مدن ع يهدب رب لفدبظ ب ماا دق ب إشدريق ب مدربرد ب لاق ب ذع   ب ما  ق
 مدن ر مزيدد يزةملام  ملق رلالقي  ب منظمق لا رير فت مشبر لاهم لجم رزيبدةذب رظيفت ب رحب

 ب لا دري  اإلدبد مدن إلدد  دل ع د  ب ملارلاد  بلأ در لا د  ب نظدر يم دن ب لتسدقذهدذ   ب لارحدي 
ذب م لادبمقذذذذذب لانبف يق ب ميزةذلالقي  فت ب دبع ت

ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ:انتُافسيت انًيزة تحقيق في انذاخهي انتسويق أبعاد أثر
ذلام ينذب لبم ينذ:ذ:الأول انبعذ

 راعحبلأ ب مدربلأ عت   من يشلارك لادبرة ا  ر " ان  Bruce (Bruce,2003,p28) عرف ذ 
 مدب إقددر ب ر دميق ب قدرة إمربسدع لالددد   ب لادت ب قدربر بلاعدبذ عم يق فت   لان ير بلآعررن ب لانظيم
 فت رب مشبر ق رب م بفنة ب لادري  منظمق إنظم لالدد
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 انذOngori (Bruce,2009,p23)ذيشير  مب ،"ب لانظيميق   قبفقرب ب قيبدة را  ر  ب    ق "
 مشبر لاهم رلاشجيع ب قربر بلاعبذ مربسع فتذ(Employees Empowerment)ذبلأفربد لام ين
  ب  ريلق ب  لاجبإق زيبدة فت ي بام
ذب ،"ب درظيفت ب رحبلأ زيبدة فت ي بام رإهذب ب إي ق فت لاغيربت لأر  منظمدق ار بعلادبرت مدب رب 

ذ 33 ،ص 2009 درإب  ، ذب لاب يق ب نلاب   لالق ذان يم نهب م يهبعب لام ين
 ب لمدتلأ مشدب ل لدل ع د  ب لمدل ر دذ ك ب لمدتلأ،  للايبجدبت ب لبمدل ب دلاجبإق  درعق -

ذ.ب منب   ب رست فت   لاصره رب صتليقذب ملرفق  ديهم ب مرظفين إبعلاإبر
ذ.ب عبرجيين ب لمتلأ مع ب مرظفين لافبعل زيبدة -
 ب جيدة  لأف بر مصدرب ذ ي رن رإهذب ب عدمق عم يبت يعص فيمب رذ ك ب مرظه نظرة بلا ب  -

 .ب عدمق  لا رير
ذب لبم ين:لادري ذرلانميقذذ:انثاَي انبعذ.

 عبصدق"   مدرظفين ب لاددري  ااميدق ع د  لاقريإدب ذ ب ددبع ت ب لا دري  ممبر دبت  دل لاا د
 Frontline Employeeذبلأمبمت ب ع  فت

 ب إشدريق ب مدربرد را  ا  ب ما  ق مربرد لأام بلأجل  ريل ب لا مبر ب لادري  يللاإررذ
ب لادنس مذمدعذب لاغيدربتذب لادتذلالددثذع دتذم دلاررذب لمدلذنظدربذ لب دقذب لا دررذ بم ين  لد  ممدبذيلادي 

لذب مهددبربتذرب عإددربت،ذرب مل رمددبتذيصددقفحددتذعددنذانذب لادددري ذفددتذلدددذذبلادد ذذفددتذب عدددمبتذ،
 دددربلأذع ددددتذذرزيدددبدةذسددددرلاهبذب لانبف ددديقذرب ملدددبرهذرإهدددذبذلادددلام نذب منظمدددقذمدددنذلالقيددد ذااددددبفهب

ذذ. 427 ص م، 2013 ،لنبيذ( .ب م لاررذب مل تذارذب لب متذ
ذبلإلاصب تذب دبع يقذ:انثانث انبعذ
 ب لادت ب لمدل شإ ق" ان  ع   ب دبع ت ب لاصبل   66 م،ص 2008 منصرر، منصرر يلره
 ب فلدبل، برب قدرذ  صدنع حدررريق عم يدق رادت ب مل رمدبتذربنلاقدبل جمدع عت هدب مدن يم دن

 ب حدررريق ب مل رمدبت جمدعذفيدرفر عب يدق، إجدردة ب لمدتلأ عدمدق فدت لا دهبم  لا د  إبلإحدبفق
ذلافليدل ع د  رب لمدل ب لالقيدد، مدن عب يدق لا درن إليدث بنلاقب هدب عم يدق لاي دير مدع ،"  مدرظفين
ذ.ب ملاص ين ب  رفين إين ب لتسق
ل:لبثعيدلبحميزهلبحت يفسيهل-للل

ل:سرعةلتأديةلبحخدمةلل-للللللل
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ذن لمتلأفدب   شدر ق، لانبف ديق ميدزة  لالقيد  بلأ ب ديق ب مصدبدر مدن ب يرم مجلامع فً انىقج ٌؼذ
 مدن ب لديدد ران سصديرة، بنلاظدبر لادربتف عدن فحدت ذ    إدبلاهم، ب  دريلق إب  دلاجبإق ير إدرن
 لا د  ب منلاجدبت لا د يم عدتل مدن لانبف دت   دتح ب رسدت لا دلاعدم  يده ب يدرم لالدره ب شدر بت
ذP,(Krajewski, Lee,J.and Ritzman, Larry 2005 )رافحل  ا رذ إش ل ب زإب ن
ذرملا  إبت  لبجبت رب  لاجبإق ب لاغير ع   ب قبإ يق ات ب مررنق إنن نر  لاقدم مب ع   لان ي ن
 ري دبعداب لانبف ديق ميدزة ب شدر ق يُ  د  ممدب مُم دن ررسدت جهدد إنسدل ب منلاجدبت مدن ب لمدتلأ
ذ.بلبلأعم عب م فت رب نمر رب إقبلأذب نجبح ع  

،ذر  مددبذسصددرذرلاللاإددرذ ددرعقذلا إيددقذلاللايبجددبتذب لمددتلأذمددنذاإلددبدذب ميددزةذب لانبف دديقذب م ددلادبمقذ
رستذب لا  يمذارذلا إيقذلاللايبجبتذب لمدتلأذلام ندتذب منظمدبتذإشد لذعدبمذرب إندركذإشد لذعدبصذ
ع ددتذلاقددديمذمنلاجددبتذجديدددةذرلالقيدد ذرحددبذب لمددتلأذمددنذعددتلذ ددرعقذلا إيددقذلاللايبجددبتذب لمددتلأذ

 .Porter 2010 ذ
ل:للبلإثتكيرلوبحتجديد-

انذسدرةذب إنكذع تذلاقديمذعدمبتذرمنلاجبتذجديدةذمنذليثذب لاصميمذرب قيمقذب مقدمدقذ
  لميددل،ذرلاقددديمذ ددلذمددبذاددرذجديدددذينددلا ذمددنذبلإإلا ددبرذرب لاجديدددذر ددرعقذلا ددلاجبإقذا ددر ذ
  فددددرصذرب لاهديدددددبتذب عبرجيق،ريلدددددثذاددددذبذعندددددمبذي ددددلا يعذب إنددددكذلا ددددلاغتلذسدربلادددد ذ

م بنبلا ذب  -5114 ب عحديررذجراريقذفتذب ملبفظقذع تذب ميدزةذب لانبف ديقذب م دلادبمق،ذرب 
ذ .ذ141ص

رلا منذسدرةذب إنكذع تذب إقبلأذربلإ لامربرذفتذب  ر ذمنذعتلذسدرلاد ذع دتذبلإ دلاجبإقذ
ذ مقلاحيبتذب لاغييرذرب لافبعلذمعذمل يبلا .

ذب لاغييدددرذ ددد ذمل يدددبتذملالدددددةذ ذلاسلاصدددبديقذ،ذلاجلامبعيدددقذ،ذلحدددبريقذ ذرب لادددتذلادددنل س
دبرةذب إندكذ يجد ذانذلالمدلذفدتذظدلذمإدداذ ذب قددرةذإدررابذع تذب ربسعذب دبع تذ  إندك،ذرب 

ذع تذب لا ررذربلإإلا برذ=ذب إقبلأذربلإ لامربر.
إلا ددبرارذعدددمبتذمصددرفيقذجديدددةذيجدد ذانذيعدددمذبلأادددبهذبلإ ددلاربلايجيقذ  إنددكذفددتذ رب 

انذلا دلاهدهذفدتذعددمبتذب إندكذيجد ذذب مدرذب إليدذ،ذرانذعم يقذذبلإإلا برذرب لا دريرذ
ذ ذ65صذ5116عزمتذذ(ب لاب تذ

ذجذ ذعمتلأذجددذ  إنكذ.ذ-
ذزيبدةذلجمذب لالبملذمعذب لمتلأذب لب يينذ.-
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ذلاعفي ذلا  فقذلاقديمذب عدمبتذب مصرفيقذ.-
لتمييزلبحخدميتلبحمقدمةلمنلبحث كل:ل-

رلالنتذلاميزذب شر قذإقدرلاهبذع د ذلانلادبجذمنلاجدبتذارذلاقدديمذعددمبتذملاميدزةذ هدبذسيمدقذ دد ذ
لأذرلالافردذإهبذعنذب منبف ين،ذارذلا لا يعذمنذعت هبذب لملذع  ذجذ ذرب لاق ب ذا إرذب لمت

ذعددذمنذب لمتلأذمنذعتلذلامييزذب   لقذارذب عدمقذب لا ذلاقدمهبذب منظمقذ.

رنظربذ  رنذب عددمبتذب مصدرفيقذب مقدمدقذمدنذسإدلذب مصدبرهذلا دبدذلا درنذنم يدقذفدتذجرارادبذذ
ز ،ذفدبنذعدمدقذب لمدتلأذلاللاإدرذمجدب ذيلمدلذفدتذ يبلاد ذربنذ يسذفتذاذ ذب جرارذمبذيم نذلاميي

ميددزةذلانبف ددديقذلاجلدددلذب مصددرهذمفحدددتذعدددنذ يددر ذمدددنذب مصدددبرهذرلاحدديهذلا يددد ذسدددرةذلانبف ددديقذ
رم بنقذملاقدمقذفدتذب  در ،ذممدبذيجلدلذعدمدقذب لمدتلأذالددذب مددعتتذب  دلاربلايجيقذفدتذب قددرةذ

ذ .575،ذص.ذ5117ب لانبف يقذ  مصبرهذبلإ  لاررنيقذ ملت،ذنبجت،ذ

فددتذاددذ ذبلأيددبمذفددتذظددلذب منبف ددقذب  ددلريق،ذ ب إددبذمددبذيشددلا تذم ددرسرذب عدددمبتذب مصددرفيقذمددنذ
صلرإقذلامييزذعدمبلاهمذعنذعدمبتذب منبف ينذب  ذب لدذب ذرذرصلذإب لمتلأذ نذيرربذجميعذ
ب عددددمبتذب لادددتذيقددددمهبذب منبف دددرنذملاشدددبإهقذرعددددمذب قددددرةذع ددد ذب لامييدددزذإينهدددب،ذليدددثذبصدددإ ذ

ب  ددرذمددنذبالامددبمهمذإمددزردذب عدمددق،ذرإب لاددب تذبصددإ ذمددنذب حددرررةذب لار يددزذذبالامددبمهمذإب  ددلر
ع دد ذب لامددبيزذفيمددبذلاقدمدد ذاددذ ذب ما  ددبتذر ريقددقذلاقددديمهبذذفيمددبذيلال دد ذإب عصددب صذب لاقنيددقذ
ربلإإدبعيددقذب لاددتذمددنذشددننهبذلامددبيزذمددبذلاقدمدد ذما  ددقذعددنذما  ددقذاعددر ،ذع دد ذ ددإيلذب م ددبلذ

بذعدمددقذب لم يددبتذب مصددرفيقذمددنذعددتلذبلإنلارنددتذسدددمتذإلدد ذب ما  ددبتذب مصددرفيقذ لمت هدد
 نفحددلذر ددي قذ  لصددرلذع دد ذب عدمددقذب مصددرفيقذإددد ذمددنذلالمددلذبلأعإددبلأذب مب يددقذرب ج ددديقذ

ذ.رب ذانيقذ  ذاب ذ مرسعذب ما  قذ  لصرلذع  ذب عدمق
 (Kotler and Armstrong, 2004. P:302)ذ

لللل
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ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

للل موذجلبحث ث
ل
لفروضلبحث ثل:ل-

ع ددددتذلالقيددد ذب رحددددبذب دددرظيفتذ  لددددبم ينذ؛ذب لارظيددددهذب ددددبع تإلالديددددذذيهدددلامذب إلدددثذب لددددب  ذ
ب إندددكذب لاجدددبررذ  منظمدددق،ذر ددديلامذب لا إيددد ذع ددد ذذم دددلادبمقذيدددزةذلانبف ددديقلالقيددد ذمذإب منظمدددبتذرمدددنذ دددم

لا إيدد ذممبر ددبتذب لا ددري ذب دددبع تذ  ددتذم ددلار ذ ددلذفددرر ذلاإددعذذيذذ فدد ذمصددر،ذرب ددذCIBب دددر تذ
ذب إنكذ.

ذب إبلدثذإهدبذسدبمذب لادتذبلإ دلا تعيقذرب درب دقذب  دبإققذ  درب دبتذب نظريدقذب مربجلدقذحرلأذفترذ
ذب نلرذب لاب  :ذب إلثذع  ذذفر ذصيب قذيم ن

لبحرئيسلبحفرض-

ذلالقيدد ذب ميددزةذب لانبف دديقذب م ددلادبمقذرذذب لا ددري ذب دددبع تذإددينذلالصددب يقذد  ددقرذذيرجدددذلاددن يرذ
ذ.إب إنكذب لاجبررذب در تذ

ل:بلآتيةلبحفرعيةلبحفروضلبحفرضلذحكعنللويتفرع

إب إنددكذر ددرعقذلانديددقذذب عدمددقذذذب لا ددري ذب دددبع تذإددينذلالصددب يقذد  ددقيرجدددذلاددن يرذذرذ -1
 .ب لاجبررذ

لبحمتغيرلبحتيثعل
بحميزةلبحت يفسيةل

لبحمستدبمة
لرعةلتأديةلبحخدمةسل-
لبلإثتكيرلوبحتجديد-
تمييزلبحخدمةلبحمقدمةلل-

 حلعملاء
ل

لبحمتغيرلبحمستقل
لبحتسويقلبحدبخل 

لتمكينلبحعيملينل-
لتدريبلوت ميةلبحعيملينل-
لتصيلاتلبحدبخليةلإلبل-
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ربلإإلا دددددبرذرب لاجديددددددذفدددددتذذذب لا دددددري ذب ددددددبع تذذإدددددينذلالصدددددب يقذد  دددددقيرجددددددذلادددددن يرذذرذ -5
 .ذب عدمبتذذإب إنكذب لاجبررذب در ت

رلامددددبيزذب عدددددمبتذب مقدمددددقذذذذب لا ددددري ذب دددددبع تذإددددينذلالصددددب يقذد  ددددقيرجدددددذلاددددن يرذذرذ -3
 .ذإب إنكذب لاجبررذب در ت

 بحث ثلوبحمقيييسلبحمستخدمةللمتغيربتل-

ذ نمرذجذب  بإ ذلالا رنذملاغيربتذب إلثذفيمبذي  ذ:رفقبذ ذ
لبحتسويقلبحدبخل ل:رب ذ ذيلام لذف ذل-بحمستقللبحمتغير

ل:لر رهذيلامذسيبسذاذبذب ملاغيرذمنذعتلذ ت قذاإلبدذر ي قذرا 

 لتمكينلبحعيملين

 لتدريبلوت ميةلبحعيملين

 ثيحم ظمةبلإتصيلاتلبحدبخليةل 

 ,Gao-Liang) & (Zeithaml and Bitner, 1996) مقيدبسذر درهذيللامددذب إبلدثذع د ذ

،ذمعذلاعبدةذصيب قذإل ذب لإبربتذإمبذيلانب  ذمدعذملاغيدربتذذ قيبسذاذ ذبلأإلبد،ذذذذ .(2011
ذب إلثذب لب  ذ.

 لبحمستدبمةوبحذىليتمثللفىلبحميزةلبحت يفسيةللبحتيثعلبحمتغير

للل:لاإلبد،ذا ذ ت قر رهذيلامذسيبسذاذبذب ملاغيرذمنذعتلذذذذذذذذذذذ

 ذذذذقذلا إيقذب عدمقذ رعذذ

 فتذب عدمبتذب مقدمقذذب لاجديدذربلإإلا بر 

 لامبيزذب عدمبتذب مقدمقذ  لمتلأ 

ذر رهذيللامدذب إبلثذع  ذمقيبسذ لذمنذذ:

  (Sekeran, 1999) & (G Zeitz, et. al 1997) & (Barney, 1991)لاعدبدةذصديب قذإلد ذذمدعذ
لب لب  .ب لإبربتذإمبذيلانب  ذمعذملاغيربتذراادبهذب إلثذ
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مذبلإعلامبدذع  ذسرب مذبلإ لاقصبلأذب مرجهقذرذبتذب غدر ذب مل دنذ جمدعذب إيبندبتذبلأر يدقذمدنذلا
مدير ذفرر ذعدمدقذب لمدتلأذإب شدر بتذملدلذب إلدث،ذر دذ كذعمدتلأذادذ ذب شدر بتذذفد ذفدرر ذ
عدمددقذب لمددتلأذملددلذب إلددث،ذرسدددذلاددمذبلإعلامددبدذع دد ذاددذبذبلأ دد ر ذفدد ذجمددعذب إيبنددبتذ  ددهر قذ

كذ هر قذلال يلذب إيبنبتذب لا ذيلامذلاجميلهبذإرب  لا ذ،ذر ذبذلارلافب ذذدرجقذرإ ب قذلادبرلا ذر ذ 
ل .ذذ5113ذ-5115مصدبسيلا ذ لادريسذ،ذ

ر قدذصممتذب قرب مذف ذحرلأذاادبهذب إلث،ذذرررعد ذفد ذلاصدميمهبذلارلايد ذبلأ د  قذ
لارلايإددب ذمن قيددب ذمددعذلا   ددلذعنبصددرذب إلددثذرب لار يددزذع دد ذبلأ دد  قذب مغ قددقذرب لادد ذلاددمذلاصددميمهبذ

 ذا بسذمقيبسذ ي رتذب م رنذمنذعمسذنقب ذ،ذرذ كذإغر ذلادرفيرذب رسدتذرلا دهيلذمدلأذع 
ذب قرب م.

للا لاقصبلأذ لالقي ذب غر ذب  بإ ،ذرذ كذ مبذي  ذ:ذسب ملاتذإإعدبدذذنبب إبل سبمذذ ذ ك
ذقيئمةلبلإستقصيءلبلأوحى:ذ-

إب مددددديرينذررا ددددبلأذبلأس ددددبمذرب لددددبم ينذإب إنددددكذب عبصددددقذرلارجدددد ذاددددذ ذب قب مددددقذلا دددد ذ
ب ق يرإيدقذ ،ذذذذب لاد ذذ-ب جيدزةذذ-ف ذذملبفظدبتذب قدبارةذب  إدر ذ ب قدبارةذذب لاجبررذب در ت

،ذريلالاحدمنذذلاصدميمذسب مدقذبلإ لاقصدبلأذذمجمرعدقذمدنذب لإدبربتذلا إ ذب لا دري ذب ددبع  
ذب مدديرينذررا ددبلأذبلأس دبمذرب لدبم ينذإب إندكذب لاجدبررذب دددر ترلاددررذادذ ذب لإدبربتذلدرلذب ربلأذ

فدددد ذب فددددرر ذب منلاشددددرةذع دددد ذم ددددلار ذذبر ددددبتذب لا ددددري ذب دددددبع تذعددددنذا ددددرذلا إيدددد ذمم
ذذ.ب جمهرريقذ

ذ5لا د ذذ1رسدذلامذلاصميمذاذ ذب لإبربتذع  ذ ربرذمقيبسذ ي رتذب عمب  ذلالاربرحذمنذ
 ذ ذاعددرهذ ،ذذ-3 ذ يددرذمربفدد ذ ،ذذ-5 ذ يددرذمربفدد ذع دد ذبلإ ددت ذ ،ذذ-1ذذذذذليددثذان

ع ددددبلأذارزبنذن ددددإيقذملادرجددددقذرفقددددبذ هددددذبذ ذمربفدددد ذإشدددددةذ ذع دددد ذانذيددددلامذلاذ-5 مربفدددد ذ ،ذذ-4
ذب مقيبس.

إمجمرعددقذمددنذب درب ددبتذربلأإلددبثذرب ر ددب لذب ل ميددقذب منشددررةذذبنب إبل ددرسدددذلا ددلالبنذ
ذبنر يرذب منشررةذف ذلاعدبدذا   قذبلإ لاقصبلأذعنذب ملاغيربتذب م لاق قذرب لابإلق،ذرلرصذب إبل 

فصددديتتذ دددلذملاغيدددرذمدددنذع ددد ذانذلا دددرنذبلأ ددد  قذملانرعدددقذ ذ لاغ ددد ذا إدددرذسددددرذمم دددنذمدددنذلا
انذلا ددرنذبلأ دد  قذمددرجزةذ ذللادد ذيشددجعذب م لاقصدد ذمندد ذذبنب ملاغيددربتذ ،ذرايحددبذربعدد ذب إبل دد
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إب مدديرينذررا دبلأذبلأس دبمذ ذب عبصدقذذلإجبإقذبلإ لاقصبلأذ ،ذلاللار ذسب مقذبلإ لاقصدبلأذبلأر د 
ادذ ذب قب مدقذ،ذرلاهدهذب لإبربتذب دربردةذفد ذذرةعإبذ15 ذع  ذذرب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در ت
ذ.ذ ذب لا ري ذب دبع  لا  ذسيبسذب ملاغيرذب م لاقلذ 

ذ:ذلقيئمةلبلإستقصيءلبحثي ية
رلاشملذع  ذب إنردذب عبصقذإقيبسذب ملاغيرذب لابإعذب ذ ذيلام لذفد ذلالقيد ذب ميدزةذ

رذ دكذمددنذعدتلذلا ددلاقربلأذآربلأذب لمدتلأذفدد ذم دلار ذب عدمددقذب مقدمددقذذب م ددلادبمقذب لانبف ديق
ذ.،ذذملبفظبتذب قبارةذب  إررذرةذع  ذم لار ذب منلاشب إنكذذمنذفرر ذ

ب  ت قذعإبرةذ قيبسذآربلأذب لمتلأذذفيمبذيلال  ذإبلأإلبدذذ14رلاللار ذب قب مقذع  ذ
ذرب لا ذيم نذلارحيلهبذع  ذب نلرذب لاب  ذ:ذب م لادبمقذ  ميزةذب لانبف يق
 ذلاقيسذإلدذ رعقذلانديقذب عدمقذ.ذ6لا  ذرسمذذ1ب لإبرةذمنذرسمذ
 ذلاقيسذإلدذبلإيلا برذرب لاجديدذ.ذ11  ذرسمذلاذ7ب لإبرةذمنذرسمذ
 ذلامبيزذب عدمقلاقيسذإلدذذ14لا  ذرسمذ11ب لإبرةذمنذرسمذ. 

 -ذبحث ثلمجتمعلوعي ةل
 لمجتمعلبحث ثل

ذنظرب ذ  إيلقذب إلثذرب لا ذلانق مذفي ذرلدةذب ملبينقذلا  ذ لذمن:

ذ هذب فرر ذإمعلاCIB ب فرر ذررا بلأذبلأس بمذرب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در  ذمدير ذذ-1ذ
ذ،ذإبلإحبفقذلا  .ذجمهرريقذمصرذب لرإيقذب لا ذلالملذف ذ

فتذذCIB ب إنكذب لاجبررذب در  ذمجلامعذب إلثذب  بن ،ذريلام لذف ذجميعذعمتلأذذ-5
ذجمهرريقذمصرذب لرإيق.

 ملدددلذذب إندددكرنظدددرب ذلأنذملبفظدددبتذب قدددبارةذب  إدددر ذيلادددربفرذإهدددبذا إدددرذعدددددذمدددنذفدددرر ذ
ب فددرر ذررا ددبلأذبلأس ددبمذرب لددبم ينذفدد ذمدددير ذذب إلددث،ذف ددرهذيلام ددلذمجلامددعذب إلددث

ذ–ب جيددزةذذ- ذب قددبارةفدد ذملبفظددبتذب قددبارةذب  إددر ذ.CIB إب إنددكذب لاجددبررذب دددر  ذ
 .ب ق يرإيقذ 
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 :لبحمجتمعلبلأوللحلث ثل

ب فرر ذررا بلأذبلأس بمذرب لبم ينذإب إنكذمدير ذذ-يلام لذب مجلامعذبلأرلذ  إلثذف ذ
ذ-ف ذمصر،ذف ذملبفظبتذب قبارةذب  إر ذ ذب قبارةذذب لا ذلالملذCIB ب لاجبررذب در  ذ

ذب ق يرإيقذ ذرب ذ ذلالاح ذمفردبلا ذمنذعتلذب جدرلذب لاب  ذ:ذذ-ب جيزةذ
ليثينلتوزيعلبحعي ةلعلىلمجتمعلبحث ثل(1جدولل)

ل م
لبحم يفظة
ل

بحفروعلبحم تشرةلعلىلمستوىل
لبحكثرىم يفظيتلبحقيهرةل

)لبحمديرينلوبحمشرفين(لفىل
وىلم يفظيتلبحفروعلعلىلمست

لبحقيهرةلبحكثرى

ذ493 فر ذ59ذب قبارة  .1
ذ391 فر ذ53ذب جيزة  .5
ذ86 فر ذ5ذب ق يرإيق  .3

ل979لفرعل57ل 
لع  ذبلإنلارنتذذ  إنكب مصدرذ:ذب مرسعذب ر م ذ

ذ971يلاح ذمنذب جدرلذب  بإ ذانذلاجمب  ذعددذمفردبتذب مجلامعذبلأرلذ  إلثذيلا رنذمنذ
لل.ذذمفردة

لبحمجتمعلبحثي ىلحلث ثل:

ملدلذب إلدثذرب دذ ذيزيددذذب إندكمبذإب ن دإقذ  مجلامدعذب  دبن ذفإند ذيشدملذجميدعذعمدتلأذا
ذعميلذ.ذ511111عددامذعنذ

ذعي ةبحث ث
ل وعلبحعي ةلل-أ

إب ن ددددإقذ  مجلامددددعذبلأرلذ  إلددددثذرب ددددذ ذيلام ددددلذفدددد ذمدددددير ذب فددددرر ذررا ددددبلأذبلأس ددددبمذ
بتذب قبارةذب  إر ذ ذب لا ذلالملذف ذمصر،ذف ذملبفظذCIB رب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در  ذ

ب ق يرإيقذ ،ذرنظرب ذ لدمذلاجبنسذاذبذب مجلامع؛ذذ ذ كذف رهذيللامدذب إبلدثذذ-ب جيزةذذ-ب قبارةذ
ذع  ذب لينقذب  إقيقذف ذلاعلايبرذمفردبلاهبذ.
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امددددبذإب ن ددددإقذ  مجلامددددعذب  ددددبن ذرب ددددذ ذيلام ددددلذفدددد ذعمددددتلأذب إنددددكذملددددلذب إلددددثذرب ددددذ ذيفددددر ذ
ب لينددقذب مي ددرةذفدد ذلاعلايددبرذعينددقذب لمددتلأذ هددذ ذعميددلذف ددرهذيددلامذبلإعلامددبدذع دد ذذ511111
ذب شر بتذ.

ل جملبحعي ةلل-ب

ذ..ثيح سثةلحت ديدل جملبحعي ةلحلمجتمعلبلأولل

مفردةذ،ذ رهذذ971إب ن إقذ لالديدذلجمذب لينقذمنذب مجلامعذبلأرلذرب ذ ذيإ  ذسربم ذ
لينددقذلا دد ذلا إيدد ذب ملبد ددقذرصددلذلجددمذب إذريللامدددذب إبلددثذع دد ذملبد ددقذلالديدددذلجددمذب لينددقذ

إ ريقدقذب لارزيدعذإينذفرر ذب إندكذع دتذم دلاررذب قدبارةذب  إدررذذيلامذلارزيلهب؛ذمفردةل275
ذ.ب ملانب  

لثيح سثةلحمجتمعلبحث ثلبحثي ىل:

نظددرب ذلأنذعم يددقذلالديددددذلجددمذب ليندددقذلالاددن رذإلدددةذلاعلاإدددبربتذمددنذاامهدددبذلجددمذمجلامدددعذ
لصدب يقذلاللاإدرذمدنذاادمذر دب لذب إلث،ذرميزبنيقذب إلث،ذردرجقذب دسدقذب م  رإدق،ذرب جددبرلذبلإ

 ,Emory & Cooper)لالديددذلجدمذب ليندقذرب لاد ذلانعدذذفد ذب ل دإبنذ بفدقذبلإعلاإدبربتذب  دبإققذ

رع يد ذفقددذلاعلامددذب إبلدثذع د ذلا دلاعدبمذلا دكذب جددبرلذفد ذلالديددذلجدمذب ليندقذرب دذ ذذ( 1995
 دتذب ملبفظدبتذمفردةذ يلامذلارزيلهبذعذ411لامذرفعذعددذب لينقذلا  ذمفردةذ،ذذ384يإ  ذسربمهبذ

ذ.ذذإ ريققذب لارزيعذب ملانب  ب  ت قذ

لبلأسيحيبلبلإ صيئية
 دددرهذيدددلامذب علامدددبدذع ددد ذلا إيددد ذب علاإدددبربتذبلإلصدددب يقذ لال يدددلذب إيبندددبتذب ملاصددد قذذ

مدددنذ SPSSإمشددد  قذب إلدددثذرذذ دددكذإب دددلاعدبمذلزمدددقذب إدددربم ذبلإلصدددب يقذ  ل دددرمذب جلامبعيدددقذذ
ثذيددلامذبلإعلامددبدذع دد ذمجمرعددقذبلأ ددب ي ذ،ذليدد SPSS V.18عددتلذبلإصدددبرذب  ددبمنذعشددر 

ذبلإلصب يقذبلآلايقذ:

لمعيمللإرتثيطلثيرسونلل-1

لاجب ذب لتسقذإينذملاغيربتذب إلثذ.ذ ذي إ ذملبملذلارلاإب ذإير رنذ لالديدذسرةذرب 
لأسلوبلبلإ  دبرلبحمتعددلل-2
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 ب ميددزةذذ لالديدددذا  ددرذاإلددبدذب ملاغيددرذب م ددلاقل ذب لا ددري ذب دددبع تذ ذلاددن يرب ذع دد ذب ملاغيددرذب لاددبإع
ذب لانبف يقذب م لادبمقذ ذذ:

ل تيئجلبحدربسةلبحميدب يةل:
مددبذلاددمذلا لالربحدد ذفدد ذبلإ ددبرذب ف ددر ذ مرحددر ذب إلددث،ذرمددبذلارصدد تذلا يدد ذلفدد ذحددرلأ

لا كذب درب بتذمنذب نبليقذب نظريدق،ذف دبنذمدنذب حدررر ذبعلاإدبرذمدد ذلا دبإ ذب لتسدقذب نظريدقذ
نددبرلذب إبلددثذمددنذب لال يددلذبلإلصددب  ذإددينذملاغيددربتذب إلددثذإددب ربسعذب لم دد ،ذر ددذ كذ ددرهذيلا

ب رصددف ذرب  مدد ذ  ملاغيددربتذبلأ ب دديقذب لادد ذيقددرمذع يهددبذنمددرذجذب إلددث،ذر  ددنذإلدددذب لان دددذمددنذ
ذصتليقذر إبتذب مقبييسذب م لاعدمقذف ذب إلث.

 تيئجلبحصلا يةلحم توىلبلإستميربتلبحموجهةلحمديرىلورؤسيءلبلأقسيملوبحعيملينلل-
ل:CIBثيحث كلبحتجيريلبحدوح ل

فيمبذي  ذعر ذ نلاب  ذب صتليقذ  مقبييسذب م لاعدمقذف ذب مرجهقذ مدير ذررا بلأذ
ذ:CIBبلأس بمذرب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در تذ

ذ ذ5 مبذارذمرح ذإب جدرلذرسمذ ذذ

 انعبارة و

يعايم 
الارتباط 
انخطي 
انبسيط 
 نبيرسوٌ

يعايم 
 انتحًيم

)انصذق 
 انعايهي(

 
KMO 

Bartlett’s 
(Test Sig ) 

لمكينلبحعيملينت

0.220 
0.000 

 
 

5.  
 

أيهك انذشٌت فً انخصشف فً حؼذٌم انخذيت بُاء 
ذ.ػهى ادخٍاجاث طانب انخذيت

585, 552, 

8.  
 

 ,515 ,515ذٌخاح نً انفشصت لأداء ػًهً دوٌ سقابت يسخًشة

5.  
 

حىُفش نً إداسة انبُك فشص الإبذاع والابخكاس أثُاء 
ذ.ػًهً فً انىظٍفت

255,  255, 

5.  

 
ض إداسة انبُك نً انصلادٍت لاحخار بؼط حفُى

 ,555 ,552ذ.لانقشاساث انًُاسبت انخاصت بًخطهباث انؼًٍم

 
 

 تذريب و تًُيت انعايهيٍ بانبُك
  

1.  
 

 ,255 ,258ذ.حؼُخبش انبشايج انخذسٌبٍت انًخادت فً انبُك كافٍت
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5.  
هتتخى إداسة انبُتتك بختتذسٌب انؼتتايهٍٍ وحًٍُتتت يهتتاساحهى ح

 .يغ انؼًلاء وكٍفٍت إسظاءئهى فً يجال انخؼايم
558, 515, 

5.  
أشتتتؼش بتتتدٌ انختتتذسٌب انًقتتتذو ٌيطتتتً َقصتتتا  دقٍقٍتتتا  

 .وٌكسبًُ انًضٌذ يٍ انًهاساث
555, 585, 

2.  
 

ٌقىو انبُك بإػذاد وحُفٍز بشايج حذسٌبٍت نهؼايهٍٍ 
ذ.بشكم دوسي

255, 255, 

 
 

 الإتصالاث انذاخهيت
  

5.  
ػتٍ إستخشاحٍجٍخ  ٌىفش انبُك نتً انًؼهىيتاث انلاصيتت 

 وأهذاف 
555, 581, 

51.  
 

 ,558 ,588 ٌىجذ َظاو احصال فؼال بٍٍ طاقى انؼايهٍٍ بانبُك

55.  
ًٌكُُتً الاحصتال بستهىنت بشئٍستً انًباشتش فتً دتال 

 ,551 ,555 .يىاجهت يشكهت يا بؼًهً

58.  
حقتتىو إداسة انبُتتك بخىظتتٍخ أدواس انؼتتايهٍٍ ويخخهتت  

 .انًهاو انًىكهت نهى
555, 551, 

ملددبمتتذب رلاإددب ذب ع ددتذب إ ددي ذلالاحدد ذانذب لددر ذب  ددبإ ذ نلاددب  ذب صددتليقذذمددن
 ذرذ ددددكذ   ددددلامبربتذب مرجهددددقذ مدددددير ذ1ذ,953ذ-ذ835,1سدددددذلاربرلددددتذمددددبذإددددينذ ذ إير ددددرن

جدبلأتذجميلهدبذملنريدقذعنددذم دلار ذذسددرذ،ذذررا بلأذبلأس دبمذرب لدبم ينذإب إندكذب لاجدبررذب ددر ت
ب لا دب ذب ددبع تذرادرذمدبذيشديرذلا د ذلالقد ذذذ، لنبصررذ كذع  ذم لار ذ بفقذبذ,11ملنريقذذ

ذذ.إينذب إنردذب لا ذلاقيسذب مفبايمذمللذب إلث

 مبذا دذع  ذذ كذنلاب  ذب صد ذب لبم تذرب لا ذجبلأتذملنريدقذ إقدب ذلإعلاإدبرذإبرلا يدتذ
درجدقذر دذ كذذ,11رب لا ذجبلأتذملنريقذعنددذم دلار ذملنريدقذ.ذذ5رب ملام لذف ذسيمقذلاعلاإبرذ ب

 ذ Kaiser –Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy) KMO ،قذمتلأمدقذب ليند
 ذذ  دددلذمدددنذمددددير ذ751,1رب لاددد ذإ غدددتذ إب ن دددإقذ  إندددردذب لاددد ذلاقددديسذ دددلذإلددددذمدددنذبلأإلدددبدذذ
،ذرا ذدرجقذمرلافلقذمدنذليدثذب متلأمدقذ.،ذررا بلأذبلأس بمذرب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در تذ

ريدددقذبلإرلاإدددب ذإدددينذب إندددردذب لاددد ذلاقددديسذ دددلذعنصدددرذمدددنذلا ددد ذملنذ((Bartlett،ذريشددديرذلاعلاإدددبرذ
إقددددبذ لأإلددددبدذب لنبصددددرذب  ددددبإققذإدرجددددقذ إيددددرة،ذبلأمددددرذب ددددذ ذيل ددددسذمربلأمددددقذاددددذ ذب لنبصددددرذ 

ذب مقلارلقذإش لذ إيرذ
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 لبحث كلبحتجيريلبحدوح :لحعملاءلبحموجهةلستميربتحم توىلبلإ تيئجلبحصلا يةلل-

لإ ددلامبربتذب مرجهددقذلاعدمقذفدد ذبب مقددبييسذب م دد فيمددبذي دد ذعددر ذ نلاددب  ذصددتليقذ
  4 مبذارذمرح ذإب جدرلذرسمذ ذب إنكذب لاجبررذب در ت لمتلأذ

رقمل
بحعثيرةل
لثيلاستميرة

لبحعثيرة

 KMO  ل تيئجلبحصلا ية
Bartlett’sل
(Test Sig )ل معيمللبلارتثيطل

بحخط لبحثسيطل
لحثيرسون

معيملل
بحت ميلل
)بحصدقل
لبحعيمل (

لسرعةلتأديةلبحخدمة:

موظفصصوبلخدمصصةلبحعمصصلاءلثيحث صصكللثمسصصيعدةلبحعمصصلاءلليقصصوملذ .1
لفىلبح صوللعلىلبحخدمةلبحمطلوثةلثأسرعلوقتلممكنل

 ،861ذ،841

ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ.8761
111، 

ذ

يتعيمصصصصللموظفصصصصوبلبحث صصصصكللثسصصصصرعةلعيحيصصصصةلمصصصصعللبحطلثصصصصيتلذ .5
لبحمقدمةلمنلبحعملاء.

 ،834ذ،814

بحعصصصيملونلثيحث صصصكللحصصصديهملبحقصصصدرةلعلصصصىلتقصصصديملبحخصصصدميتلذ .3
لوقتلأسرعلمنلبحم يفسينل.لحلعملاءلفى

 ،958ذ،935

ذ .4
سيعدتللكفيءةلومهيرةلبحعيملينلثيحث صكللإحصىلعصدملتصزب مل
بحعمصصصصصلاءلفصصصصصىلفصصصصصروعلبحث صصصصصكلبحم تشصصصصصرةلعلصصصصصىلمسصصصصصتوىل

لبحجمهوريةل.
 ،671ذ،693

ذ .5
سصصصيهمتلكفصصصيءةلومهصصصيرةلبحعصصصيملينلثيحث صصصكللفصصصىلإرتفصصصيعل
قصصصدرتهملعلصصصىلسصصصرعةلبلإسصصصتجيثةلحلطلثصصصيتلبحمل صصصةلمصصصنل

لبحعملاءل.
 ،835ذ،855

إ  ىلأ صللدبئميًعلىلإ تييجيتىلمنلبحخصدميتلبحمقدمصةلذ .6
لمنلبحشركةلفىلأسرعلوقت.

 ،713ذ،691

ذ :بلاثتكيرلوبحتجديد
ذ
ذ،811
111، 
ذ  

إ  صصصصصصصىلأرىلأنلبحث صصصصصصصكليجصصصصصصصرىلدبئمصصصصصصصيللبحتطصصصصصصصويرلل-7ل .7
لوبحت سي يتلعلىلبحخدميتلبحمقدمةلحلعملاءل.

 ،847ذ

حث صكلعلصىلأنليكصونلحصهلبحعيملونلثيحث صكلسصيعدوبللبل-8ل .8
بحسصصصثقلفصصصىلمجصصصيللتقصصصديملخصصصدميتلجديصصصدةلحلعمصصصلاءلمصصصنل

 ،639ذ،651
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رقمل
بحعثيرةل
لثيلاستميرة

لبحعثيرة

 KMO  ل تيئجلبحصلا ية
Bartlett’sل
(Test Sig )ل معيمللبلارتثيطل

بحخط لبحثسيطل
لحثيرسون

معيملل
بحت ميلل
)بحصدقل
لبحعيمل (

ذلخلاللبلأفكيرلبحمقدمةلم همل.
ذ
ذ
ذ
ذ

أشصصعرلدبئمصصيًلثتطصصويرلجصصودةلبحخصصدميتلبحمقدمصصةلمصصنلل-9ل .9
لبحث كلعنلطريقلبحعيملينلثمربكزلخدمةلبحعملاءل.

 ،818ذ،857

ل .19
بحعصصصيملونلثيحث صصصكليتمتعصصصونلثمهصصصيربتلعيحيصصصةلفصصصىل-19
يمصصللمصصعلبحتك وحوجيصصيلبح ديثصصةلوبحمتقدمصصةلفصصىلتطصصويرلبحتع

لبحخدميتلبحمقدمةللحلعملاء.
 ،731ذ،715

لتمييزلبحخدمةل:

ل .11
 

انًُافسىيٍ فىي فافىت  الأسبقيت عهىي تحقيق انبُك إني سعي ي 

ل.انخذياث انًقذيت 
 ،675ذ،697

255, 

111، 
ذ

ل .12
 

 ،796ذ،788ل.إني تطبيق تكُونوجيا يتقذيت تحقق نه الأسبقيت انبُك يقوو

ل .13
 

ا راث جىودة عانيىت َاىابكو انبُىكتتًيز انخذياث انتي يقىذياا 

لويًيزة يقارَت بًُافسيه
 ،937ذ،931

يمتلكلبحث كلبحقدرةلعل لتغييرلوتطويرلبحعصروضلولبحخصدميتلل .14
ذ،851ذ،845لحلعملاءلبحمقدمة

درجدقذذع د ب م دلادبمقذذا دتذب نلاب  ذإب جدرلذب  دبإ ذع د ذانذاإلدبدذب ميدزةذب لانبف ديقذ
عب يقذمنذب مصدبسيقذرارذمبذا دتذع ي ذب نلاب  ذب عبصقذ جميعذب لنبصرذف ذمعلا هذبلأإلبدذ

،ذراذبذإبلإحبفقذلا  ذ رديلاهبذرسرلاهبذ،ذرسدذا دذع د ذذ 01.رب لا ذجبلأتذملنريقذعندذم لار ذ
ذ .05.ايحب ذملبمتتذب لالميلذرب صد ذب لبم  ذ ذا إرذمنذذ كذ

رب لاد ذجدبلأتذجميلهدبذملنريدقذ ، (Bartlett)برلا يدت مدبذا ددتذع د ذذ دكذسديمذلاعلاإدبرذإ
رب لا ذلققدتذذKMOدرجقذمتلأمقذب لينقذب ملام  قذف ذسيمذمقيبسذر ذ كذذ،ذ 01.عندذم لار ذ

 ذراددرذمددبذيشدديرذلا دد ذانذجميددعذبلأإلددبدذرعنبصددرابذب معلا فددقذسدددذلققددتذ8.جميلهددبذ ا إددرذمددنذ
ذدرجقذعب يقذمنذب مصدبسيقذرب صتليقذ.
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لل:إختثيرلبلإعتميدية
لا دب ذب مقدبييسذب م دلاعدمقذ قيدبسذب مفدبايمذملدلذ لاشيرذبلإعلامبديقذلا  ذدرجقذ إدبتذرب 

ر قددذلادمذلا دلاعدبمذملبمدلذلارلاإدب ذ ررنإدبخذا فدبذ,    (Hair 1995)                    ب إلدث،
Chronbach Alfa  قيددبسذدرجددقذبلإلا ددب ذب دددبع  ذذ Internal consistency إددينذب إنددردذذ

ذإلث،ذرذ كذعنذ ري ذدرب قذسرةذبلإرلاإب ذإينذب إنردذب مم  قذ  لذإلد.ب م رنقذ ملاغيربتذب 
 مقدددبييسذب م دددلاعدمقذفددد ذب إلدددثذع ددد ذ ذبلإعلامبديدددقإلدددر ذنلادددب  ذذبنقرمذب إبل دددي دددرذذذ

ذب نلرذب لاب  ذ:
ررا دبلأذبلأس دبمذرب لدبم ينذإب إندكذذ ت لامبربتذب مرجهدقذ مددير ذبلإعلامبديقذنلاب  ذ-1

 ذب لاجبررذب در  ذ.
ل.ذCIB لمتلأذب إنكذب لاجبررذب در تذذ ت لامبربتذب مرجهقبلإعلامبديقذذنلاب  ذ-5

ورؤسصصيءلبلأقسصصيمللحمصصديرىبحموجهصصةلحمصصديريللحم تصصوىلبلإسصصتميربت تصصيئجلبلاعتميديصصةل
 لوبحعيملينلثيحث كلبحتجيريلبحدوحىل.

يؼايتم انجذول انخانً ٌؼشض َخائج إػخًادٌت  وثباث أداة انبذتث يتٍ لتلال إستخخذاو 

 : 6 مبذارذمرح ذإب جدرلذرسمذ ورنك ػهى انُذى انخانى   αار    أنفا كشوَب
ررا بلأذبلأس بمذذب مرجهقذ مديررذ مدير ذ مللار ذبلإ لامبربتنلاب  ذب علامبديقذ

 رب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در  ذ.
لمعيمللأحفيلكرو ثيخلعددلبحع يصرلثيينلم

αذ
ررا ددددبلأذبلأس ددددبمذذ مدددددير ب لإددددبربتذب مرجهددددقذذ .1

ذإب إنكذب لاجبررذب در  ذرب لبم ين
 1ذ,975ذ15

ل
ا دددتذب نلاددب  ذإب جدددرلذب  ددبإ ذع دد ذانذ ددلذمددنذب لإددبربتذ ذب إنددردذ ذب مرجهددقذ مدددير ذ

،ذع دد ذدرجددقذعب يددقذمددنذررا ددبلأذبلأس ددبمذرب لددبم ينذإب إنددكذب لاجددبررذب دددر  ذذ مددديررذ مدددير 
ررا دددبلأذذير  مددددلإدددبربتذب مرجهدددقذ   .975ملبمدددلذ ررنإدددبخذا فدددبب  إددبتذليدددثذإ غدددتذسيمدددقذ

بلأمرذب ذ ذيل سذانذ لذمنهمبذع  ذدرجدقذعب يدقذ ,بلأس بمذرب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در  
ذذمنذب  إبتذرذبلإعلامبديق.
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بحث صصكلسصصتميربتلبحموجهصصةلحعمصصلاءلبلإلحمقصصيييسلبحث صصثلبحمسصصتخدمةلفصصىلبلإعتميديصصةل تصصيئج .5
 :بحتجيريلبحدوح 

ب إندكذداة انبذتث انًىجهتت نؼًتلاء (  َختائج إػخًادٌتت  وثبتاث أ5انجذول سقى ) ٌؼشض
 مدبذ, ورنك ػهى انُذتى انختانى  αيؼايم كشوَبار أنفا يٍ للال إسخخذاو   ب لاجبررذب ددر ت

 :  7ارذمرح ذإب جدرلذرسمذ 
ل(7جدوللرقمل)

إإ لاعدبمذملبملذا فبذ  ب إنكذب لاجبررذب در تذ لمتلأذنلاب  ذب علامبديقذب عبصقذإب  لامبرةذب مرجهق
ل. ررنإبخ

لعيدلبحميزةلبحت يفسيةأثلم
لبحمستدبمةلل

ل

لعدد
لبحع يصر

لمعيمللأحفيلكرو ثيخ
بحث كلبحتجيريلحلإستميربتلبحموجهةلحعملاءلل

لبحدوحى
ذ،.891ذ6ذ رعقذلانديقذب عدمقذل .1

 ،.757ذ4ذبلإإلا برذرب لاجديدل .5

 ،.833ذ4ذلامبيزذب عدمقذل .3

 ,.951ل14لبلإجميحى

 ميددزةذب لانبف دديقذع دد ذدرجددقذعب يددقذمددنذا دددتذب نلاددب  ذإب جدددرلذب  ددبإ ذع دد ذانذاإلددبدذب
ب مصدددبسيقذراددرذمددبذا دددتذع يدد ذب نلاددب  ذب عبصددقذ جميددعذب لنبصددرذفدد ذمعلا ددهذبلأإلددبدذرب لادد ذ

،ذراذبذإبلإحبفقذلا د ذ رديلاهدبذرسرلاهدبذ،ذرسددذا ددذع د ذذ دكذذ 01.جبلأتذملنريقذعندذم لار ذ
ذ .05.ايحب ذملبمتتذب لالميلذرب صد ذب لبم  ذ ذا إرذمنذ

رب لاد ذجدبلأتذجميلهدبذملنريدقذ ، (Bartlett) د ذذ دكذسديمذلاعلاإدبرذإبرلا يدت مدبذا ددتذع
رب لا ذلققدتذذKMOدرجقذمتلأمقذب لينقذب ملام  قذف ذسيمذمقيبسذر ذ كذذ،ذ 01.عندذم لار ذ

 ذراددرذمددبذيشدديرذلا دد ذانذجميددعذبلأإلددبدذرعنبصددرابذب معلا فددقذسدددذلققددتذ8.جميلهددبذ ا إددرذمددنذ
ذدرجقذعب يقذمنذب مصدبسيقذرب صتليقذ.

لضلبحث ثلولبختثيرلص ةلفرل
ل تيئجلبختثيرلص ةلبحفرضلبحفرعىلبلأولل:ل1/

 ل: تيئجلشكللبلإ تشير
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رب ددذ ذيرحدد ذ إيلددقذب لتسددقذ Scatter Diagramيلددر ذب شدد لذب لاددب  ذنلاددب  ذشدد لذبلإنلاشددبرذ
ر رعقذلانديقذب عدمدقذ نلددذاإلدبدذب ميدزةذمنذعتلذب ملررذبلأفق ذذذذذذذب لا ري ذب دبع تذإينذ

لذ. 3رسمذ ذش ل مبذارذمرح ذإب ذرب مم لذع  ذب ملررذب را  ذب م لادبمقذب لانبف يق

لل
لر رعقذلانديقذب عدمقب لا ري ذب دبع تذشكللبلإ تشيرلبحخيالثدربسةلبحعلاقةلثينل

ارذمدنذافحدلذب نلادب  ذب لاد ذذLinear formا دتذب نلاب  ذإب ش لذب  بإ ذانذب ش لذب ع  ذ
ثذانذب عدد ذب مم ددلذ  نلدددبرذيقلاددر ذمددنذملظددمذاددذ ذب قدديمذليدد ،إددينذب ملاغيددرينذلام ددلذ إيلددقذب لتسددق

 مدددبذانددد ذيلقددد ذب نظريدددقذمدددنذليدددثذ رديدددقذب لتسدددقذ مدددبذيإددددرذإب شددد لذب  دددبإ ذرسددددذلادددمذذ،رب مشدددبادبت
 ب لارصددلذب يدد ذمددنذعددتلذمجمرعددقذمددنذب ملددبر تذب ملدددردةذ،ذرسدددذ ددبعدذع دد ذذ ددكذلا إيدد ذمليددبر

ذملبملذب لالديدذرب ذ ذظهرذإش لذ إيرذجدبذ.

ذذتقديرلمعيحملبح موذجلوبختثيربتهل:لل1/2/

 مددبذاددرذفدد ذحددرلأذنلاددب  ذشدد لذبلإنلاشددبرذب  ددبإ ذبلإشددبرةذب يدد ذلاددمذلاقددديرذملددب مذب نلدددبرذع دد ذب نلددرذب لاددب  ذ
ذ: ذ8مرح ذإب جدرلذرسمذ 

ذ

ذ

ذ

ذ
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 (8جدوللرقمل)
ذر رعقذلانديقذب عدمقب لا ري ذب دبع تذنلاب  ذلان يرذ

 هبح موذجلوبختثيربت بحمعيحملوبلاختثيربت
لمعيحملبح موذج
 وبختثيربتهي

Y  = -5.981  +  2.313 X 

 (-11.901**) (20.098**) 

ل(ل166,لل1**لل,للد.حل=ل)لل493.929قيمةلبختثيرل"لفل"ل=ل بختثيربتلبح موذج
 %79.9=لللل R²,لمعيمللبحت ديدلل9.456بحخطألبحمعييرىل=ل

ذ.ذ1.11نريقذ**ذذذلاشيرذب  ذملنريقذبعلاإبر ذ"ذهذ"ذ،ذ"تذ"ذعندذم لار ذمل
ليثذإ غتذسيمدقذبعلاإدبرذ ا دتذب نلاب  ذإب جدرلذب  بإ ذع  ذملنريقذنمرذجذبلإنلدبر

علاإبرذهذ  ذ413.959 ذهذب مل رإقذ=ذ "ه"ذ يقيسذملنريقذب نمرذجذ  لذذ  F-Test،ذرب 
ذرذ كذ إقب ذ مليبرينذامبذ:

 م لار ذب د  قذب مدرجذإنلاب  ذب لال يلذبلإلصب  ذ -
ذإب جدر يقذرذ كذعندذدرجبتذب لريقذذمقبرنقذب لينقذب مل رإق -

،ذذ1رذ ددكذإدددرجبتذلريددقذ ذذ1.11د  لاهددبذبلإلصددب يقذعندددذم ددلار ذذشدديرذلا دد ممددبذيذ
ر ددرعقذلانديددقذ ،ذرسدددذا دددتذب نلاددب  ذع دد ذانذب درجددقذب لاف دديريقذ  لاغيددربتذب لادد ذلا ددراذع دد ذ166

يلندد ذانذراددرذمددبذ%؛ذ71لام ددلذإلددرب  ذذذب لا ددري ذب دددبع ترلا ددرنذنلايجددقذ  لاغيددرذفدد ذب عدمددقذ
ذ,71إمقددبرذر درعقذلانديدقذب عدمدقذب زيبدةذإمقدبرذنق قذربلدةذف ذب لا ري ذب دبع تذيداد ذلا د ذ

ذنق ق.
رارذرإش لذ رد ذرمإبشر،ذل، رذف ذلا كذب لاغيربتياذذب لا ري ذب دبع تممبذيل سذانذ

ذذ .إب إنكلا تذ رعقذلانديقذب عدمقذياد ذذب لا ري ذب دبع تمبذيلن ذانذ
جلبختثيرلص ةلبحفرضلبحفرعىلبلأوللحلفرضلبلأولليمكنلمنلبحعرضلبحسيثقلح تيئ

لقثوللص ةلبحفرض.
ل تيئجلبختثيرلص ةلبحفرضلبحفرعىلبحثي ىل:ل2/ل
ل تيئجلشكللبلإ تشيرل1/2/1

رب ذ ذيرح ذ إيلقذ Scatter Diagramب ش لذب لاب  ذيلر ذنلاب  ذش لذبلإنلاشبر
لا برذرب لا ريرذفتذب عدمبتذبلإإمنذعتلذب ملررذبلأفق ذب لا ري ذب دبع تذب لتسقذإينذ

ل. 4رسمذ ذش ل مبذارذمرح ذإب ب را  ذرب مم لذع  ذب ملررذذذب مقدمق
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ل
ذ ذ4ش لذرسمذ 

لذبلإإلا برذرب لا ريرذفتذب عدمبتذب مقدمقذب لا ري ذب دبع تذش لذبلإنلاشبرذب عبصذإدرب قذب لتسقذإينذ
افحدلذب نلادب  ذارذمدنذذLinear formا دتذب نلاب  ذإب ش لذب  بإ ذانذب ش لذب ع  ذ

ب لادد ذلام ددلذ إيلددقذب لتسددقذإددينذب ملاغيددرين،ذليددثذانذب عدد ذب مم ددلذ  نلدددبرذع دد ذسددر ذمددنذ
ملظمذذب قيمذرب مشبادبتذ مدبذاند ذيلقد ذب نظريدقذمدنذعدتلذ رديدقذب لتسدقذ مدبذيإددرذإب شد لذ

ذ.ب  بإ ذ
 ذتقديرلمعيحملبح موذجلوبختثيربتهل:لل2/2/

لإشددبرةذب يدد ذلاددمذلاقددديرذملددب مذب نلدددبرذع دد ذفدد ذحددرلأذنلاددب  ذشدد لذبلإنلاشددبرذب  ددبإ ذب
 :ذ 9 مبذارذمرح ذإب جدرلذرسمذ ب نلرذب لاب  ذ

 (9جدوللرقمل)
للبلإثتكيرلوبحتطويرلف لبحخدميتلبحمقدمةللعل لبحتسويقلبحدبخل  تيئجلتأثيرللل

 بح موذجلوبختثيربته بحمعيحملوبلاختثيربت

لمعيحملبح موذج
 وبختثيربتهي

Y  = -5.935  +  2.301 X 

 (-11. 089**) (18.778**) 

ل(ل166,لل1**لل,للد.حل=ل)لل352.696قيمةلبختثيرل"لفل"ل=ل بختثيربتلبح موذج
 %68.9,لمعيمللبحت ديدل=للللل9.486بحخطألبحمعييرىل=ل

ذ.ذ1.11**ذذذلاشيرذب  ذملنريقذبعلاإبر ذ"ذهذ"ذ،ذ"تذ"ذعندذم لار ذملنريقذ
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ليثذإ غتذسيمدقذبعلاإدبرذ مرذجذبلإنلدبرا دتذب نلاب  ذإب جدرلذب  بإ ذع  ذملنريقذن
علاإبرذهذ  ذ355.616 ذهذب مل رإقذ=ذ "ه"ذ يقيسذملنريقذب نمرذجذ  لذذ  F-Test،ذرب 

ذرذ كذ إقب ذ مليبرينذامبذ:
 م لار ذب د  قذب مدرجذإنلاب  ذب لال يلذبلإلصب  ذ -
ذمقبرنقذب لينقذب مل رإقذإب جدر يقذرذ كذعندذدرجبتذب لريقذ -

،ذذ1رذ ددكذإدددرجبتذلريددقذ ذذ1.11لاهددبذبلإلصددب يقذعندددذم ددلار ذد  ذشدديرذلا دد ممددبذيذ
بلإإلا ددددبرذ ،ذرسدددددذا دددددتذب نلاددددب  ذع دددد ذانذب درجددددقذب لاف دددديريقذ  لاغيددددربتذب لادددد ذلا ددددراذع دددد ذ166

لام ددلذإلددرب  ذذذب لا ددري ذب دددبع ترلا ددرنذنلايجددقذ  لاغيددرذفدد ذذرب لا ددريرذفددتذب عدددمبتذب مقدمددقذ
بلإإلا برذف ذب لا ري ذب دبع تذذياد ذلا  ذذرارذمبذيلن ذانذب زيبدةذإمقدبرذنق قذربلدة%؛ذ68

ذ،ذنق ق.68إمقدبرذذرب لا ريرذفتذب عدمبتذب مقدمقذ
رارذرإش لذ رد ذرمإبشر،ذل، رذف ذلا كذب لاغيربتياذذب لا ري ذب دبع تممبذيل سذانذ

ذذ .إب إنكمنذذبلإإلا برذرب لا ريرذفتذب عدمبتذب مقدمقذمبذيلن ذانذب لا ري ذب دبع تذياد ذ
لرلص ةلبحفرضلبحفرعىلبحثيحثل: تيئجلبختثيل1/3
لتوقيعل تيئجلشكللبلإ تشيرل:ل1/3/1
رب ذ ذيرح ذ إيلقذب لتسقذإينذ Scatter Diagramب ش لذب لاب  ذيلر ذنلاب  ذش لذبلإنلاشبرذ

ذرلامبيزذب عدمقذب مقدمقذمنذب إنكذب لا ري ذب دبع تذ،ذ

ل
ل(5شكللرقمل)

ذرلامبيزذب عدمقذب مقدمقذمنذب إنكذب لا ري ذب دبع تذ،ذذب لتسقذإينشكللبلإ تشيرلبحخيالثدربسةلبحعلاقةلثينل
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ارذمنذافحلذب نلاب  ذب لا ذذLinear formانذب ش لذب ع  ذذ 5رسم ا دتذب نلاب  ذإب ش لذ
ليثذانذب ع ذب مم لذ  نلدبرذع  ذسر ذمنذملظمذذب قيمذ لام لذ إيلقذب لتسقذإينذب ملاغيرين

ذيقذب لتسقذ مبذيإدرذإب ش لذب  بإ ذ،ذرسدرب مشبادبتذ مبذان ذيلق ذب نظريقذمنذعتلذ رد
ذ بعدذع  ذذ كذلا إي ذمليبرملبملذب لالديدذرب ذ ذظهرذإش لذ إير.

ذ
ل(19جدوللرقمل)

لوتمييزلبحخدمةلبحمقدمةلمنلبحث ك,لبحتسويقلبحدبخل ل تيئجلتأثيرل
 بح موذجلوبختثيربته بحمعيحملوبلاختثيربت

 

 يعانى انًُورج

 واختباراتاا

 

Y  = -5.785  +  2.284 X 

 (-11. 987**) (20.672**) 

 

 اختباراث انًُورج

 

 ( 111،  1**  ،  د.ح = )  422.320قيًت اختبار " ف " = 

 %22.0، يعايم انتحذيذ =     0.430انخطأ انًعيارى = 

ذ.ذ1.11لاشيرذب  ذملنريقذبعلاإبر ذ"ذهذ"ذ،ذ"تذ"ذعندذم لار ذملنريقذ**ذذذ
ليثذإ غتذسيمدقذبعلاإدبرذ  ذملنريقذنمرذجذبلإنلدبرا دتذب نلاب  ذإب جدرلذب  بإ ذع 

علاإدبرذهذ  ذ457.35 ذهذب مل درإقذ=ذ "ه"ذ يقديسذملنريدقذب نمدرذجذ  دلذذ  F-Test،ذرب 
ذرذ كذ إقب ذ مليبرينذامبذ:

 م لار ذب د  قذب مدرجذإنلاب  ذب لال يلذبلإلصب  ذ -
ذمقبرنقذب لينقذب مل رإقذإب جدر يقذرذ كذعندذدرجبتذب لريقذ -

 ،ذرسدذا دتذ166،ذذ1رذ كذإدرجبتذلريقذ ذذ1.11د  لاهبذبلإلصب يقذعندذم لار ذذلا  ذشيرممبذيذ
رلا رنذرلامبيزذب عدمقذب مقدمقذمنذب إنكذذب نلاب  ذع  ذانذب درجقذب لاف يريقذ  لاغيربتذب لا ذلا راذع  ذ

لدةذرارذمبذيلن ذانذب زيبدةذإمقدبرذنق قذرب%؛ذ75لام لذإلرب  ذذذب لا ري ذب دبع تنلايجقذ  لاغيرذف ذ
ذرلامبيزذب عدمقذب مقدمقذمنذب إنكذب لا ري ذب دبع تذياد ذلا  ذذلا إي ذف 
ذ،ذنق ق.75إمقدبرذذ

رارذمبذيلن ذرإش لذ رد ذرمإبشر،ذل، رذف ذلا كذب لاغيربتياذذب لا ري ذب دبع تذلا إي ذممبذيل سذان
ذذ .رلامبيزذب عدمقذب مقدمقذمنذب إنكذب لا ري ذب دبع تذذلا إي انذ
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ل ددبتلبحث ثل:بحخيتمةلوبح تيئجلومل-
 ر ب الامبم ع يهب  ذ ك ر ب  بفت ب الامبم ب دبع ت ب لا ري  مرحر  لار     ب منظمبت ملظم
 ب ملبصرة بلإدبريق بلأ ب ي  ب لاعدبم ر ب إشرر ب لنصر ع   عتلذب لار يز من ا  ر ب لار يز
 ب لاقددم مدع يلاربفد  إمدب لاددريإهم عبصدقذ م دن ق ار ريدق لاع دب هم ر لالفيدزام ر ب لدبم ين  لارسيدق

ذ.ب لمتلأ  ذب ر ب لبم ين رحب ب لا ب  ر ب يجبإت ب لافبعل لالقي  ر ب ل مت رب لا رر
 ربيصب هب نظرام رجهبت عن ب لالإير عتل من   لبم ين ب دبع ت ب لافبعل من ب لا ري  يم ن
ذ.ب منظمق لا رير فت لا بام رمفيدة جديدة رمقلارلبت اف بر فرصذ  رح  هم يرفر ر ذب ب دبرة

 : وبحفرضييت بح تيئج ةم يقش -
 :أولًال:لبحدربسةلبح ظرية -
 والأبحاث الدراسات من واقع عليها الاطلاع تم التي النظرية   مل رمبت استنادا   -

فإنه  الدراسة، هذه في إليها التوصل تم التي خلال النتائج ومن العلاقة، ذات

 :على النحو التالى لنلاب  ذب درب قذب نظريق يمكن

مددددنذذرلالقيدددد ذب ميددددزةذب لانبف دددديقرلاإددددب ذإددددينذب لا ددددري ذب دددددبع  ذإددددب ر مذمددددنذانذبلإ -
بلإلاجبادددبتذب لدي دددقذفددد ذلادبرةذب مدددربردذب إشدددريق،ذلا ذانذاندددبكذنددددرةذفددد ذبلأإلدددبثذ
رب ر ددب لذإب  غددقذب لرإيددقذفدد ذاددذبذب مجددبل،ذإددب ر مذمددنذانذانددبكذلازبيدددذم ددلامرذفدد ذ

 ذب لالديددذلاعلامبدذب منظمبتذع  ذلا إي ذممبر بتذب لا دري ذب ددبع  ذ،ذرع د ذرجد
لا ددل ذب لديدددذمددنذب منظمددبتذ   ددلافبدةذمددنذب لا ددري ذب دددبع  ذ،ذرب لادد ذمددنذشددننهبذ

ب رظيفتذ  لبم ينذب دذرذإددرر ذيدادرذلا دتذذلال دينذب عدمدقذفد ذادذ ذذبلالقي ذب رح
ب منظمبت،ذ،ذرلالقي ذاادبهذب منظمق.،ذرمنذ مذلالقي ذب منظمقذ  ميزةذب لانبف ديقذ

رجردذفجرةذإل يدقذفد ذادذبذبرلذاذبذب مرحر ذ  لانذبنب م لادبمقذرارذمبذدفعذب إبل 
 ب مرحر .

لالافددب ذملظددمذب درب ددبتذع دد ذانذلالاعددبذذب منظمددبتذب قددربرذإلا إيدد ذمفهددرمذب لا ددري ذ -
ب ددددددبع تذي  ددددد ذب منظمدددددقذب   يدددددرذمدددددنذب مزبيدددددب،ذم دددددلذلالقيددددد ذب رحدددددبذب دددددرظيفتذ
،ذذ  لبم ين،ذب ر لأذب لانظيمت،ذرلاق يدلذب لا در ذب رظيفت،لاق يدلذملددلذدرربنذب لمب دق

لادددرفيرذب مدددربردذب إشدددريقذمدددنذاصدددلب ذب عإدددربتذرب  فدددبلأبتذرب مهدددبربتذمدددنذعدددتلذ
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ممددددبذيم ددددلذميددددزةذلانبف دددديقذب لادددددري ذرب لا ددددريرذرلانميددددقذب مددددربردذب إشددددريقذإب منظمددددقذ
 م لادبمقذ  منظمقذلاميزابذعنذ يرابذمنذب منبف ينذ.

ذ لذ - ذب ربج ذع   ذمن ذاصإ  ذفقد ذب منظمبت، ذإين ذب منبف ق ذلازبيد ذظل ذفت لان 
مقذلالقي ذمزبيبذلانبف يقذرعنبصرذلافرُ ذع  ذمنبف يهب،ذريلالق ذذ كذإبلاإبعهبذمنظ

ذب  فبلأبتذ ذاصلب  ذمن ذب إشرإق ذإب مربرد ذبلإللافبظ ذلا   ذلاهده ذ ب لاربلايجيبت
ذلا كذ ذرمن ذب منبف ين، ذسإل ذمن ذ  لاق يد ذسبإ ق ذب غير ذب مميزة ذرب عإربت رب جدبربت

 بلإ لاربلايجيبتذب لا ري ذب دبع  .

ل:دربسةلبحميدب يةل تيئجلبحثي ييً:ل -
 والأبحاث الدراسات من واقعو التوصل إليها، تم التي النظرية من خلال النتائج

 :يلي ماكلنلاب  ذب درب قذب ميدبنيقعرض  فإنه يمكن العلاقة، ذات

ب مرردذذلانذاامذمصدرذ لالقي ذب ميزةذب لانبف يقذ  منظمبتذب لب يقذارذمبذلاملا   ذمنذ -1
ذب  ذيملا ك ذب ذ  ذرذب إشر  ذ بملرفق ذذذانيقب مهبربت ذع  ذذب لا  ذب لافر  ذ هب لالق 

  ،ب منبف ين.

انذب لا ري ذب دبع تذ  ذلان يرذلايجبإ ذسر ذذب ر يسذفقدذارحلتذنلايجقذلاعلاإبرذب فر 
فتذب إنكذب لاجبررذب در تذذلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقرذرذد  قذلالصب يقذع  ذ

 تذإلا كذب فرر ،ذرلأنذبلإإلا برذف ذجميعذفرر ذب إنكذب لا ذلاللامدذع  ذب لا ري ذب دبع
ارذذمنذعتلذب لبم ينذإب إنكذ،ذ رعقذلانديقذب عدمبترب لاجديدذفتذب عدمبتذب مقدمق

ذب إشر ذ ذب مررد ذان ذع   ذيا د ذمب ذرار ذب م لادبمق، ذب لانبف يق ذب ميزة ذاإلبد الد
مصدرذيللاإرذذذ هذبذب مررد،،ذرلالقي ذب رحبذب رظيفتذذربلإ لاق ب ذربلإعلايبرذب جيد

 . ذب ميزةذب لانبف يقذ  منظمبت لالقي

لاددري ذرلانميدقذذ،لام دينذب لدبم ينلإب لا ري ذب ددبع تذإنإلدبد ذ ذلانذب قربربتذب ملال قق -
ذادتذسدربربتذب دلاربلايجيقذإبعلاإبرادبذر دي قذ لالقيد ذ ذب دبع يقذلإلاصب تب،ذب لبم ين

ذادرذلا ددتذلالقيدد ذب ميددزةذب لانبف دديقذب م ددلادبمق،لادد ذلاددب ذذ،.ب رحددبذب ددرظيفتذ  لددبم ين
انذذرب  ب دددددثذلددددددمبذارحدددددلتذنلايجدددددقذلاعلاإدددددبرذب فدددددر ذب فرعددددد ذبلأرلذذرب  دددددبن إف

ب ميددزةذذلالقيدد ذع ددتب لا ددري ذب دددبع تذ دد ذلاددن يرذلايجددبإ ذسددر ذرذرذد  ددقذلالصددب يقذ
إلا ددكذب فددرر ،ذذب لا ددري ذب دددبع تب لادد ذلاللامدددذع دد ذذب لانبف دديقذب م ددلادبمقذفددتذب فددرر 



 د.ايمن عبدالعال      اثر التسويق الداخلى على تحقيق الميزة    
  

25 

 8152يجهت انذساساث انًانٍت وانخجاسٌت                                                        انؼذد انثانث 

 

يرجددذلادن يرذ قيدقذراد ذانذنلايجدقذ إيليدقذرمنذب در يسذلا درنذنلايجدقذلاعلاإدبرذب فدر 
فددد ذذCIBإب إندددكذب لاجدددبررذب ددددر تذذب لا دددري ذب ددددبع تذإدددينذلالصدددب يقذد  دددقرذذلايجدددبإ ذ

 .ذرلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذجمهرريقذمصرذب لرإيق

ذ إلدددثذ ذب دددر يسب نلادددب  ذب  دددبإققذ  درب دددقذب ميدبنيدددقذب  دددبإققذ  فدددر ذذمدددنذعدددتلذ-
يرجددذنلايجقذ إيليقذرمن قيقذراد ذانذذ إلثب ر يسذ ذلا رنذنلايجقذلاعلاإبرذب فر 

فدد ذذCIBب لا ددري ذب دددبع تذإب إنددكذب لاجددبررذب دددر تذذلالصددب يقذد  ددقرذذلاددن يرذلايجددبإ ذ
ل.ذرلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذجمهرريقذمصرذب لرإيق

ع دتذلادن يربذ  ب ددبع   ب لا دري  تبم رند ا  در ب لام دينذان ب درب ق نلاب   إينت مبذ -
 ذ.ذب لانبف يقلالقي ذب ميزةذ

 بحتوصييتل: -
 ب ددبع   ب لا دري  مفدبايم إنشدر رذ دك ب ددبع  ذب لا دري  لا إيد  حدرررةإلدثذإ ب تارصد .

 ب ملنيدين  جميدعذرب ر دب ق إب رايدق رب لالدره رب لال دين ب لا درر رانشد ق جهدرد فدت ردعمهدب
 حدرررة . ب إشدريق ب مدربرد رلانميدق رلال يدل إلاع دي  ب الامدبم حدرررة .، بلأر ريدبت رلالديدد
 ب لدب ت ب نظدبم إدين ب فجدرة رلالديدد ب ملارسلدق رب معدب ر ب فدرص  ملرفدق ب دبلأ سيبسذر لال يل

 لاإدين ب درب دبت ادذة عدتل رمدن ب لصدب يق رب إيبندبت ب مليبريدقذب مقبرنق رب لاعدبم رب م لاقإل
  .لالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذرذب دبع   ب لا ري  م رنبت إين لايجبإيق عتسق رجردة
ل:بحتيحية ثيحتوصييت ث ثبح بحثي ثينلمنلهذبلخلا
 .ذرب مابزرة ب هبده رب لمل إب لالدر م ي ق فرصب ذ إإع ب هم بلأفربد لالفيز -1
 مدن إدينذب لدبم ينذإب إندك ب درظيفت ب رحدبلأ مدن عب يدق م دلاريبت لالقيد  ع    لملب -5

يددبذع ددتذبلإدبرةذب ل يددبذإب إنددكذزيددبدةذب مزب رينإغددتذب منب ددإق، ب قيددبدة ممبر ددق عددتل
مدنذعدتلذذب درظيفت إب رحدبلأ ب لدبم ين لال دبس  لال دين رب عدمبتذب مقدمقذ  لدبم ين

 .لا إي ذممبر بتذب لا ري ذب دبع ت
 نشدر لا  يده مدع   مدرظفين، بلإ دلاربلايجيق ب ع دق إإيحدبح ب إندرك لادبرة سيدبم حرررة -3

شرب هم ب مل رمبت  فت رب 
 لافُجدر جديددة  بسدق ع د  مدن يم دنهم رادذب ب إندك، مدن يلاجدزا   جدزلأ انهدم  يل درب صديب لاهب
ذ.ب إن يق   عدمبت لاقديمهم عتل من يج درنهب دبعيقإلاذاف بر  ديهم رلار د  بسبلاهم
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 دبع يب ذ لالبم هم إ يفيق ملاص ق ابدفق لادريإيق إربم  رحع ع   ب إنرك لار يز حرررة -4
 .بلأع بلأ من رعب يق عب يق جردة ذبت عدمبت لاقديمذفت ردسق  رعق من رعبرجيب ذ

 لانجدبز ع     لبمل ب م بفآت من  عتل من ذ ك ر ب مشرر ق ب م بفنة امإد لا إي  -5
 .ع يهب ب ملاف  ب مهبم

نشددرذ قبفددقذب لا ددري ذب دددبع تذإددينذجميددعذب م ددلاريبتذبلإدبريددقذإددب إنركذرب ما  ددبتذذ -6
 ب مب يقذ مبذ  ذمنذا رذع تذلالقي ذب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمقذ.

ذ، .إمصر ب معلا فق ب عدميق   بتب ماذ درب بتذلاشمل يقلارحذب إبل بنذلاجربلأ -7
 .ب عدمبت ف ذمجبل ار ع ن ب  لاشمل درب بت لاجربلأ يلام  مب -8

 :بحمستقثلية وبحمقتر يت بحدربسة م ددبت-
 ليدث ، ب مصدبره لا لاهدفت ب لا  ب عدميق   ما  بت عشرب يق عينق ع   ب درب ق اعلاصرت
 ممب لبفظبتذب قبارةذب  إرر،م ع تذعينقذمنذب لبم ينذإب إنكذب لاجبررذب در تذب درب قذ شم ت
رمفيددذ  م دلافيد ب ددبع   ب لميدل ب درب دق لا دلاعدمت  مدب .ب درب ق نلاب   لالميم لام بنيق من يلد

 ،) بإلبدادب عدتل مدن عدتل مدن ب ددبع   ب لا دري  ب درب دق ادذ  لانبر دت  دم .عدمدق رملا قد 
 اإلدبد  لام دل سدد بدب إلد ادذ  ( ربلإلاصدب تذب دبع يدقذإب منظمدق ،،ب لام ينرب لا دريرذب لاددري 
ب ميدزةذب لانبف ديقذ ايحدب ذ رلانبر دت .ب  دبإقق ادإيدبتذب درب دبت فد  ب معلا فدق ب ددبع   ب لا دري 
 ادذ  ( لامدبيزذب عدمدقذب مقدمدقذ،بلإإلا دبرذرب لاجديدد ، درعقذلانديدقذب عدمدق) إنإلبدادب ب م دلادبمق
 ب درب دبت ادإيدبت مملظد فد  جدبلأت ب لاد ذ ب ميزةذب لانبف ديقذب م دلادبمقبإلبدذ  لام ل سد ب إلبد
 لاندبرل اعدر  ادربت فيهدبذلا دلاعدبم يدلام اعدر  درب دبت لإجدربلأ ب درب دق ادذ  لار    مب ب  بإقق
ذرب ميزةذب لانبف يقذب م لادبمق. ب دبع   ب لا ري  ع   اعر  إنإلبد ملاغيربت

 بلأث يثلبحمستقثليةل: -
ل.ب منظمبتذب عدميق فت ب رظيفت بلإإدب  لالرير فت ب دبع ت ب لا ري  درر-
ذ.ذب دبع يقذإب منظمبتذ   رسبإق  ندبة ب دبع ت ب لا ري ذ-
ل
ل
ل
ل
ل
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لثيحلغةلبحعرثيةل:لبحمربجع
ل،ذب منرفيقذ:ذب دبرذب جبمليقذث وثلبحتسويق ،ذ5113-5115لادريسذ،ذ بإتذعإدذب رلمنذ ذ-
 ر دب ق ،"ب درظيفت ب رحدبلأ ع د  را رادب ب ددبع ت ب لا دري  ممبر دبت ربسدع" م 2009 مر د ،  دهبم درإدب ت،-

 مبج لاير،
ذذبلأردن ب يرمرك، جبملق بلإدبرة، رب ل رم ب سلاصبد   يق
 د   ما  قذب لانبف يق ب ميزة لالقي  فت ب لتسبت لا ري  اإلبد ب لاعدبم ا ر .) م (2012 .ل يم جردة، إنذ-
ذ 177- 1.184)    ب إبلث، مج ق . جزب رب بلاصب ت ما  ق لب ق  قرب
 ددجنذمد نددقذلاإرك،ر ددب قذمبج ددلا رذذفددتنذي ددد ذب لددبم  ذذيفتحددبذب ددرظ ذ ب رذذ5116 ب غبمدر،لمدددبنذإددنذ دد مبنذ-

ل.قيب  لرد ذذقذ  ل رم.إيهذب لرذي،جبملقذنب ذ
-  ذ دد ذب قدب مذإبلإلاصدبلذف دتذب صدلبفقذ،ر دب قذمبج دلا يرذ5117المد،ل نذملمدذاإدربا يم  ب رحدبذب درظ يفت 

لب جبملقذبلإ تميقذ.
 ر دب قذلعدبمذب لا ري ذب دبع تذفتذلال ينذجردةذب لادري لا لالمدرذلام بنيقل 5119لجبزرذ،ذز ريبذ لد.ذ ذ-

ذمصر.ذ–مبج لايرذ يرذمنشررةذ ذجبملقذل ربنذ
 ب شدر قذفدت ميدبنيدقرب دقذد ب لانبف ديق ب ميدزة إلالقيد  ب لاددري   در  عتسدق .)م 2013 ( .ع دت  د  نبيدل،ذ-

ذ . ذذ11-434،5-456ذ ربلإدبريق، ب سلاصبديق   ل رم بلأنإبر جبملق مج ق .ربريبتب ل  صنبعق ب لبمق
ذ–نلرذميزةذلانبف يقذم لادبمقذمنذعتلذسيبدةذب لنصرذب إشررذفتذمنظمبتذبلأعمدبلذذ–عزمت،ذربنيبذالمدذذ-

ذ.5116-جبملقذبلأ  ندريقذب  إلقذبلأر تذ
ذ5114مجمرعقذب نيلذب لرإيقذ،ذب قبارةذذ–صنبعقذب ميزةذب لانبف يقذذ-ب عحيرر،ذمل نذالمدذذذ-
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