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Abstract: 

  Represented The main objective of the research is to identify the role the 

elements of the marketing mix (product, price, promotion, distribution, personnel, 

physical evidence, process) in enhancing customer loyalty. (Behavioral loyalty, 

situational loyalty, perceptual loyalty), and for the purpose of achieving the goal, the 

researcher adopted the descriptive analytical approach to analyze the hypotheses of 

correlation and impact for the research. Information was collected through the 

questionnaire prepared for this purpose, and opinions were surveyed.(300) customers 

from the markets, and the use of the statistical program (SPSS & Amos 26) for the 

purpose of testing the relationship and influence. The research reached a set of 

conclusions, the most important of which are (the presence of the elements of the 

marketing mix, promotion, distribution, employees, physical evidence in enhancing 

customer loyalty, whether it is behavioral, attitudinal or perceptual, but to different 

degrees, and the lack of influence of the product, price, process in enhancing customer 

loyalty). The research concluded with a set of recommendations; The most important of 

which emphasized (The need for markets to be interested in employing the elements of 

the marketing mix and increasing interest in the products offered to customers in a way 

that is commensurate with their needs, in addition to paying attention to pricing policies 

and processes used to increase their impact on enhancing customer loyalty). 

Keywords: Marketing mix, loyalty, customer loyalty enhancement. 

 دور عُاصر انًسٌج انخسىٌمً فً حعسٌس ولاء انسبىٌ

 بحث يٍذاًَ فً يجًىعت يٍ أسىاق انًفرد انكبٍرة فً بغذاد
 

 أ.و.د. فائك جىاد كاظى  سجى حسٍٍ أحًذانباحثت: 

 كهٍت الإدارة والالخصاد  كهٍت الإدارة والالخصاد

 جايعت بغذاد  جايعت بغذاد

 انًسخخهص:

ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ )إٌّزظ، اٌعؼس، ظبض ٌٍجؾش ثبٌزؼسف ػٍٝ وٚز اٌٙدف الأ ٠زّضً  

 )اٌٛلاء اٌعٍٛوٟ،اٌصثْٛ اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼبٍِْٛ، اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ( فٟ رؼص٠ص ٚلاء 
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اٌٛلاء اٌّٛلفٟ، اٌٛلاء الاوزاوٟ(، ٌٚغسع رؾم١ك اٌٙدف اػزّد اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ 

الاظزجبٔخ اٌزٟ ػدد ٌٙرا  الازرجبط ٚاٌزأص١س ٌٍجؾش، رُ عّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ خلاي ٌزؾ١ًٍ فسض١بد

، ٚاظزؼّبي اٌجسٔبِظ الاؽظبئٟ ( شثْٛ ِٓ شثبئٓ الأظٛاق300عسٜ اظزطلاع آزاء )ٚاٌغسع، 

(SPSS & Amos 26)  ِٓ ٌغسع اخزجبز ػلالخ الازرجبط ٚاٌزأص١س، ٚرٛطً اٌجؾش إٌٝ ِغّٛػخ

)ٚعٛو رأص١س ٌؼٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼبٍِْٛ، الأوٌخ الاظزٕزبعبد أّ٘ٙب   

اٌّبو٠خ فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ظٛاء وبْ ظٍٛوٟ أٚ ِٛلفٟ أٚ اوزاوٟ ٌٚىٓ ثدزعبد ِخزٍفخ، ٚػدَ 

رأص١س إٌّزظ، اٌعؼس، اٌؼ١ٍّخ فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ( ٚاخززُ اٌجؾش ثّغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اودد 

)ضسٚزح ا٘زّبَ الأظٛاق ثزٛظ١ف ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚش٠بوح الا٘زّبَ ثبٌّٕزغبد  أّ٘ٙب ػٍٝ

اٌّمدِخ ٌٍصثبئٓ ثشىً أوجس ٚثّب ٠زٕبظت ِغ اؽز١بعبرُٙ فضلا ػٓ الا٘زّبَ ثع١بظبد اٌزعؼ١س 

 ٚاٌؼ١ٍّبد اٌّزجؼخ ٌص٠بوح رأص١س٘ب ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ(.

 اٌٛلاء، رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ، انكهًاث انًفخاحٍت: 

 انًمذيت

رٛاعٗ إٌّظّبد رؾد٠بد وج١سح فٟ ث١ئخ الأػّبي ثعجت ؽبٌخ ػدَ اٌزأود ٚرظبػد ؽدح   

إٌّبفعخ، فضلاً ػٓ اٌزمدَ اٌّزعبزع فٟ الاثزىبز اٌرٞ أعجس إٌّظّبد ٌٍجؾش ػٓ فٍعفخ أػّك 

 ْٛ.ٌٍجمبء ٚالاظزّساز ٚش٠بوح اٌّج١ؼبد ِٓ خلاي رؼص٠ص ٚلاء اٌصث

ِضٍذ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ وأؽد اٌّفب١ُ٘ ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ رٛعٗ إٌّظّبد ٔؾٛ ٌٚمد   

رٛعٙبد اٌعٛق ٚرطبثك رٛلؼبرٙب ٚؽعبثبرٙب ِغ ِزطٍجبد اٌعٛق ٚاٌؼًّ ػٍٝ ٔغبػ رع٠ٛك ِٕزغبرٙب 

٠م١خ ٚاظزخداَ اٌّّبزظبد ٚاٌّؼبٌغبد اٌزٟ رؾمك ٌٍّٕظّخ أ٘دافٙب ٚ٘ٛ ِب ٠ؼد عٛ٘س اٌّؼسفخ اٌزعٛ

 ثبٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ.

ٌٚىٟ رىْٛ الأظٛاق أوضس ٔغبؽبً فٟ أػّبٌٙب رُ رجٕٟ ظجؼخ أثؼبو ٌٍّؼسفخ ثبٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ   

فٟ  7Ps٘را ٚاػزّدد )إٌّزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ، اٌؼبٍِْٛ(، 

ً ٌٍصثبئٓ ِٓ اٌٛلأطجؼ اٌدزاظخ لأْ اٌزع٠ٛك ا١ٌَٛ  ذ اٌّبضٟ، ٚلأْ لطبع اٌخدِبد أوضس رٛعٙب

 رمد٠ُ خدِخ.ح أطجؼ ٘ٛ ا١ٌّّٙٓ ػٍٝ إٌشبط الالزظبوٞ فضلا ػٓ أْ رمد٠ُ اٌعٍؼخ ٠سافمٗ ػبو

٠ٚؼد ٚلاء اٌصثبئٓ ِؤشسًا ٌٍزٕجؤ ثعٍٛن اٌشساء اٌّزجغ ٚرىساز رؼبِلارُٙ ِغ اٌعٛق فىٍّب   

ط ثبٌّّٙخ اٌعٍٙخ فٟ ظً رٛفس اٌىض١س اشواو ٚلائُٙ اشواو ؽغُ اٌشساء، ٌٚىٓ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثبئٓ ١ٌ

ِٓ اٌجدائً ٚإٌّبفع١ٓ ٚاٌؼدو اٌٙبئً ِٓ اٌخ١بزاد ٚإٌّزغبد ٚالأظؼبز ٚالأظّبء اٌزغبز٠خ، ٠ٚزؾمك 

ِٚٓ ٕ٘ب أوزوذ إٌّظّبد أْ ٔغبؽٙب زضب اٌصثبئٓ ٚٚلائُٙ ػٕدِب ٠زغبٚش أوائٙب رٛلؼبد اٌصثبئٓ، 

ً ثمدز رٙب ػٍٝ ِؼسفخ ؽبعبد ٚزغجبد شثبئٕٙب ٚاٌمدزح ػٍٝ ٚاظزمساز٘ب ٚالاظزّساز ٠جمٝ ِس٘ٛٔب

 رٍج١زٙب، ٌٙرا أخرد ػٍٝ ػبرمٙب ٚضغ اظزسار١غ١بد أوضس رطـٛزاً فٟ ِغبي اٌزع٠ٛك ثبٌزٛعٗ ٌٍصثْٛ.

أْ ٘رٖ اٌؾمبئك رٛضؼ أ١ّ٘خ ٘را اٌجؾش ٚاٌخٛع ف١ٗ ٌٍٛطٛي إٌٝ ٔزبئظ رعُٙ فٟ رؾم١ك اٌفبئدح  

 ح اٌزٛعٗ ثبرغبٖ زضب اٌصثْٛ ٚرؼص٠ص ٚلائٗ. ٌلأظٛاق ٚردػّٗ ٔؾٛ اٌزطٛز ٚش٠بو

 الإطار انعاو نهبحث

فٟ  ٚأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سحرٛاعٗ أظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح اٌّؼسٚفخ ثشىً ػبَ،  :يشكهت انبحث .أولاا 

ثغداو )ِغزّغ اٌجؾش( خبطخ، فٟ ظً اٌظسٚف اٌسإ٘خ رؾد٠بد وج١سح، ِٓ أّ٘ٙب إزضبء اٌصثْٛ، 

سٚز٠خ فٟ ِىبْ ٚاؽد، ٚالأُ٘ ِٓ ٘را ٘ٛ اٌّؾبفظخ ػٍٝ ٘را اٌصثْٛ وّسربو ٚرٍج١خ اؽز١بعبرٗ اٌض
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ً ثص٠بوح اٌزٕبفط ث١ٓ إٌّظّبد، ٚاظزؾداس أؽدس اٌٛظبئً ٌغرة اٌصثبئٓ  ٚشثْٛ وائُ، خظٛطب

 ٚرؼص٠ص ٚلاءُ٘، ٌٚٙرا رزغٍٝ ٌٕب ِشىٍخ اٌجؾش ثعؤاي زئ١عٟ ٚ٘ٛ:

 ؟صثْٛ لأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح فٟ ثغداوِب وٚز ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌ 

 ٚرٕدزط ِٓ ٘رٖ اٌّشىٍخ ِغّٛػخ ِٓ الأظئٍخ:  

و١ف ٠ّىٓ ٌلأظٛاق ل١د اٌدزاظخ أْ رٛظف ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ثٕغبػ ِٓ أعً ثٕبء ٚرط٠ٛس  -

 ػلالبد ِعزداِخ ِغ اٌصثْٛ ٚرؼص٠ص ٚلاءٖ ٌٙب؟ 

 فسو اٌىج١سح؟ ِب ِعزٜٛ ٚعٛو ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ أظٛاق اٌّ -

 ؟ِب ِدٜ ٚلاء اٌصثبئٓ لأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح فٟ ثغداو -

ا   ٠ّىٓ ث١بْ الأ١ّ٘خ ِٓ خلاي إٌمبط ا٢ر١خ: أهًٍت انبحث: .ثاٍَا

 أ١ّ٘خ رطج١ك ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ لأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح. .1

 ش اٌؾبٌٟ فٟ إغٕبء وزاظبرُٙ اٌجؾض١خ.ِعبػدح اٌجبؽض١ٓ اٌر٠ٓ ٠زٕبٌْٚٛ ِزغ١ساد ِشبثٙخ ٌٍجؾ .2

ِؼسفخ اٌؼٕبطس الأوضس رأص١ساً ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ٚاٌزأص١س ػٍٝ لسازاد اٌشساء ٚإػطبئٙب  .3

 الأ٠ٌٛٚخ.

رعُٙ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ ٠زٛطً ٌٙب اٌجؾش فٟ إٌٙٛع ثٛالغ الأظٛاق فٟ رؼص٠ص ٚلاء  .4

 اٌصثْٛ.

ا  ظبض ٌٙرٖ اٌدزاظخ ٘ٛ رٛض١ؼ وٚز ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ إْ اٌٙدف الأ: أهذاف انبحث .ثانثا

 رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ، ٕٚ٘بن ػدح أ٘داف فسػ١خ ٠ّىٓ أْ ٍٔخّظٙب ٚفك ا٢رٟ:

 اٌزؼسف ػٍٝ ِدٜ ٚعٛو ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ثأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح فٟ ثغداو. .1

١صح اٌزٕبفع١خ لأظٛاق اٌّفسو اٌزؼسّف ػٍٝ وٚز اٌّؼسفخ ثؼٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ رؾم١ك اٌّ .2

 اٌىج١س ٚرؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.

اٌزؼسف ػٍٝ ػلالبد الازرجبط ٚاٌزأص١س ث١ٓ اٌّزغ١س اٌّعزمً ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚاٌّزغ١س  .3

 اٌزبثغ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.

ا   فرضٍاث انبحث: .رابعا

طس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ اٌفسض١خ اٌسئ١عخ الأٌٚٝ: رٛعد ػلالخ ازرجبط ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػٕب .أ 

 ٚرؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.

اٌفسض١خ اٌسئ١عخ اٌضب١ٔخ: رٛعد ػلالخ رأص١س ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚرؼص٠ص  .ة 

 ٚلاء اٌصثْٛ.

ا   حذود انبحث: .خايسا

 رّضٍذ اٌؾدٚو اٌصِب١ٔخ ٌٙرٖ اٌدزاظخ ِٓ ثدا٠خ الاظزطلاع ٚرٛش٠غ الاظزجبٔبد ػٍٝانحذود انسياٍَت:  .1

ػ١ٕخ اٌدزاظخ فٟ أظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح، ٌٚغب٠خ اظزىّبي اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٚاظزخلاص إٌزبئظ ِٓ 

 .24/5/2022ٌٚغب٠خ  8/2/2022

رّضٍذ اٌؾدٚو اٌّىب١ٔخ ٌٍجؾش ثأظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح فٟ اٌؼبطّخ ثغداو، ٚثٍغ انحذود انًكاٍَت:  .2

ثغداو ِٛي، وز٠ُ ظزٟ ِٛي، إٌخ١ً )إٌّظٛز ِٛي، ثبث١ٍْٛ ِٛي، ِٛلاد(، ٟٚ٘  5ػدو٘ب )

 ِٛي(. 

 شٍّذ اٌؾدٚو ػ١ٕخ ِٓ شثبئٓ أظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح فٟ ثغداو اٌزٟ رُ اخز١بز٘ب.انحذود انبشرٌت:  .3
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 الإطار انُظري

 marketing mix انًحىر الأول: انًسٌج انخسىٌمً

 حًهٍذ:

بد اٌصثبئٓ ٠ٚفٛق رعؼٝ إٌّظّبد إٌٝ رمد٠ُ ِص٠ظ رع٠ٛمٟ ٠زٕبظت ِغ اؽز١بعبد ٚزغج  

 رطٍؼبرُٙ ٚذٌه ٌزؼص٠ص ٚلاء اٌصثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاظزّساز رؼبٍُِٙ ِؼٙب ٚوعت ٚلاء اٌصثبئٓ اٌغدو،

أوزوذ إٌّظّبد أْ اٌصثبئٓ ُ٘ أظبض ٔغبؽٙب ٚاظزّساز٘ب أٚ فشٍٙب، ٚأْ اٌصثبئٓ اٌر٠ٓ  ؽ١ش

غبد ٠ٚمبِْٚٛ ٠ىعت ٚلائُٙ ظٛف ٠زؾدصْٛ ثشىً إ٠غبثٟ ػٓ إٌّظّخ ٠ٚىسزْٚ شساء إٌّز

إٌّظّبد إٌّبفعخ ِٕٚزغبرٙب، ٠ٚؼد اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ِٓ اٌؼٕبطس اٌّّٙخ فٟ اٌؼ١ٍّخ اٌزع٠ٛم١خ 

 ٌخٍك ؽٍمخ اٌٛطً ث١ٓ اٌصثبئٓ ٚإٌّظّخ ٠ٚعبُ٘ فٟ رؾم١ك ا١ٌّصح اٌزٕبفع١خ ٌٙب.

 ٗػٍٝ أ٠ٔؼسف اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ : Marketing mix conceptيفهىو انًسٌج انخسىٌمً  .أولاا 

اٌزؾىُ ف١ٙب ٚرعزخدِٙب إٌّظّخ ٌزؾم١ك اٌّعزٜٛ  ٠غسٞ ِص٠ظ ِٓ اٌّزغ١ساد اٌزع٠ٛم١خ ٚاٌزٟ

 .((Pomering, 2017: 4اٌّطٍٛة ِٓ اٌّج١ؼبد فٟ الاظٛاق اٌزٟ رعزٙدفٙب 

ػجبزح ػٓ ِغّٛػخ ِٓ أوٚاد اٌزع٠ٛك ٚاٌزٟ ٠زُ اظزخداِٙب ِٓ لجً إٌّظّخ  وّب ٚػسف ثأٔٗ

ق اٌّعزٙدفخ اٌّزٕٛػخ ٚرّضً الإعساءاد اٌزٟ رمَٛ إٌّظّخ ثٙب ٌٍزأص١س ٌخٍك اظزغبثخ فٟ الأظٛا

  .(Do& Vu, 2020: 1342) ػٍٝ اٌصثبئٓ ٌطٍت إٌّزغبد اٌزٟ رمدِٙب

ٌٚمد ث١ٕذ اٌدزاظبد أْ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ رؤصس ثشىً إ٠غبثٟ ػٍٝ اظزداِخ الأػّبي   

ص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ظٛف رؾمك الاظزداِخ ػٍٝ ِٕبفع١ٙب اٌزغبز٠خ، ٚ٘را ٠ؼٕٟ أْ إٌّظّخ اٌزٟ رزجٕٝ اٌّ

 .(Muhammad et al., 2022: 54) ِٚصا٠ب إٌغبػ ٚرٛظغ زثؾ١خ الاػّبي

٠ٚؼسف اٌجبؽض١ٓ اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ثأٔٗ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٕبطس اٌزٟ رعزخدِٙب إٌّظّخ فٟ   

ٍصثْٛ ٚإٌّظّخ ٚضغ خطخ رع٠ٛم١خ ٔبعؾخ ِفِٙٛخ ِٚدزٚظخ ٌزع٠ٛك ِٕزغبرٙب ٚرؾم١ك اٌسضب ٌ

 ِؼبً.

ا  ٠ؼد الأخر ثبٌّص٠ظ  : Dimensions of the marketing mixابعاد انًسٌج انخسىٌمً .ثاٍَا

اٌزع٠ٛمٟ أؽد الاظزسار١غ١بد اٌزع٠ٛم١خ اٌّؼسٚفخ ٚاٌزٟ رعزخدِٙب إٌّظّبد ٌزؾع١ٓ إوازح رع٠ٛك 

  ٠ٛمٟ ٚفك ا٢رٟ:٠ّٚىٓ رٛض١ؼ أثؼبو اٌّص٠ظ اٌزع، (Abedi et al., 2019: 224) إٌّزغبد

أٞ شٟء ٠ّىٓ رمد٠ّٗ ٌٍعٛق ٌلاظزؾٛاذ أٚ الاظزٙلان أٚ الاظزخداَ ٚاٌرٞ  (product):انًُخج .1

  (Islam & Hasan, 2020: 32) ِّىٓ اْ ٠ٍجٟ اؽز١بعبد اٌصثْٛ ٠ٚسغت فٟ وفغ صّٕٗ

ٍفخ ٘ٛ اٌّجٍغ اٌرٞ ٠مَٛ اٌصثبئٓ ثدفؼٗ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِٕزظ، ٠ّٚضً اظزسعبع و :(Price) انسعر .2

إٌّزظ ٚاٌسثؼ ٌٍجبئغ ٚ٘ٛ ػبًِ أظبظٟ فٟ رؾم١ك اٌسضب ٌٍصثْٛ، ِٚٓ اٌّّىٓ أْ ٠ؤوٞ الاخزلاف 

ثبٌعؼس إٌٝ رغ١١س اٌؼلاِخ اٌزغبز٠خ، اِب الأظؼبز اٌّجبٌغ ثٙب فزؤوٞ إٌٝ خ١جخ أًِ ٌٍصثْٛ ٚػدَ 

١ٌعذ ثبلأِس ٌٚٙرا رؼد اظزسار١غ١بد اٌزعؼ١س  رىساز اٌشساء ٚش٠بوح اٌشىٜٛ ٚاٌدػب٠خ اٌعٍج١خ،

 ( (Ali et al., 2021: 145 اٌعًٙ لأٔٙب رؤصس ثشىً ِجبشس ػٍٝ زضب اٌصثبئٓ ٚا٠ساواد إٌّظّخ

٘ٛ اٌٛظ١ٍخ اٌزٟ رعزخدِٙب إٌّظّبد فٟ إػلاَ اٌصثبئٓ ثبٌّٕزغبد اٌزٟ  :(Promotion) انخروٌج .3

 ظـك اٌزس٠ٚـ٠ٓ طسـس ػـس ِجبشـس أٚ غ١ـىً ِجبشـُ ثشـسُ٘ ٚإلٕبػٙـَٛ ثزرو١ـٛ٘ب ٚرمـدِـ٠م

(Kotler & keller, 2006: 536). 

إٌّبظت رظ١ُّ لٕٛاد رٛش٠غ ِٕبظجخ ِٓ خلاي اخز١بز اٌّىبْ  : ٘ٛ(Distribution)نخىزٌع ا .4

ٌٍعٛق ٚاخز١بز إٌّزغبد اٌزٟ رؼسع ف١ٙب ٌضّبْ ٔغبػ رع٠ٛمٙب ٚرؾد٠د ؽغُ اٌّىبْ إٌّبظت 
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لأخسٜ فٟٙ ١ٌعذ ٔفعٙب ٌرٌه ٌٓ ٠ىْٛ  ٌؼسضٙب ِٚساػبح اخزلاف الاظزٙلان ٚاٌشساء ِٓ ِٕطمخ

 .(Marušić, 2019: 442-443)ٔغبػ إٌّزغبد ثٕفط اٌمدز فٟ وً ِىبْ 

لأٔٙب  اٌّزٛفسح فٟ إٌّظّخ رؤصس ػٍٝ رفض١لاد اٌصثبئٓ :(physical evidence) انذلائم انًادٌت .5

اٌّمبػد ٚالأٌٛاْ ِضً اٌّجبٟٔ ٚاٌطبٚلاد ٚ رٛفس اٌساؽخ ٌٍصثْٛ ٚرؤصس ػٍٝ اٌؾبٌخ اٌّصاع١خ ٌٗ

 .((Madumere, 2021: 30 ٚغ١س٘ب رؼد أظجبة إضبف١خ لاخز١بز اٌصثْٛ ٌلأفضً

ُ٘ الأشخبص اٌر٠ٓ رىْٛ إٌّظّخ ِٓ خلاٌُٙ ِٛعٙخ ٌخدِخ اٌصثْٛ ٚٚضؼٗ  :(Staff)انعايهٍٍ  .6

  .((Akroush, 2011: 126 فٟ لٍت الأٔشطخ اٌزغبز٠خ

ج١خ رضس ثبٌعٛق ٚظّؼزٗ ٚرؤوٞ إٌٝ فمداْ أْ فشً ِمدِٟ إٌّزغبد ٠ؤوٞ إٌٝ ٔزبئظ ظٍ  

اٌصثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ، لأْ اٌصثْٛ ظٛف ٠ٕمً رغسثزٗ إٌٝ الأطدلبء ٚالالبزة فضلا ػٓ 

رسن اٌزؼ١ٍمبد اٌعٍج١خ ػٓ اٌعٛق فٟ ِٛالغ اٌزٛاطً ِّب ٠ؤصس ػٍٝ اٌؾظٛي ػٍٝ شثبئٓ عدو أٚ 

زٟ رّزٍه إوازح ع١دح اػزّبو أزاء اٌصثبئٓ ٘رٖ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌصثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ، ٠ّٚىٓ ٌٍّٕظّخ اٌ

 . (Loo& Leung, 2016: 3)ٚػد٘ب وفسطخ ٌزؾع١ٓ ِٕزغبرٙب ١ٌٚط ػد٘ب وّؤشس ٌٍفشً فمظ

ٟٚ٘ ا١ٌ٢بد ٚالإعساءاد ٚردفك الأٔشطخ اٌفؼ١ٍخ اٌزٟ ٠زُ ِٓ خلاٌٙب  :(Processes) انعًهٍاث .7

عٙخ ٌٍصثْٛ ٚاٌٙدف ِٕٙب ٘ٛ رمد٠ُ خدِخ إ٠ظبي ٚرع١ٍُ اٌطٍت ٌٍصثْٛ ؽ١ش رىْٛ اٌخدِخ ف١ٙب ِٛ

 (.(Akroush, 2011: 126ٔبعؾخ رسضٟ اٌصثْٛ ٚرىعت ٚلائٗ. 

 customer loyalty انًحىر انثاًَ: ولاء انسبىٌ

٠ؼد وعت ٚلاء اٌصثْٛ ٘دف أظبض :  customer loyalty conceptيفهىو ولاء انسبىٌ .اولاا  

ػد إٌّظّخ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ رس٠ٚظ ٌّٕزغبرٙب ثدْٚ ٌٍّٕظّخ ػٕد اعساء اٌزخط١ظ ٌٍزع٠ٛك فٙٛ ٠عب

لالخ ـساز اٌؼـبْ اظزّـٓ ضّـلا ػـٛثخ فضـد اٌّسغـّخ اٌؼٛائـك إٌّظـبف١خ ٚرؾم١ـٍف إضـإٔفبق و

١ٓ ـٓ إٌّبفعـخ ِـسٚع اٌغراثـٓ اٌؼـس ِـسضٗ ٌٍىض١ـد رؼـدَ إٌّزغبد ٚاٌصثْٛ ػٕـٓ ِمـث١

(Anuwichanont, 2010: 129)فبظ إٌّظّخ ثصثبئٕٙب ٚوعت ٚلائُٙ ٠عُٙ فٟ ش٠بوح ، ذٌه أْ اؽز

(، (Zhang et al., 2010: 127الأزثبػ اٌّزؾممخ ٚاٌزغ١١س فٟ ٚلائُٙ ٠ؤوٞ إٌٝ رغ١١س فٟ اٌسثؾ١خ 

 ١ٙبـِص٠غًب ِٓ اٌعٍٛو١بد ٚاٌّٛالف اٌزٟ رف١د إٌّظّخ فٟ اٌزفٛق ػٍٝ ِٕبفع ثأٔٗ ٠ٚؼسف

(Watson IV et al., 2015: 2)، اٌشساء ٌٍعٍؼخ اٚ  ثئػبوحثبٌزصاَ اٌصثْٛ  اٌصثْٛ ٚػسف ٚلاء

اٌخدِخ اٌّفضٍخ فٟ اٌّعزمجً ثبٌسغُ ِٓ اٌغٙٛو اٌزع٠ٛم١خ ٚاٌزأص١ساد اٌظسف١خ اٌزٟ ٌٙب لدزح ػٍٝ 

 (Al- Rubaiee & Al- Nazer, 2010: 157) اؽداس اٌزغ١١س فٟ ظٍٛن اٌّعزٍٙه

ً ثأٔٗ اٌزصاَ وج١س    بد ثبٌسغُ ِٓ اغساءاد إٌّبفعْٛ اٌشساء ٌٍّٕزغ ثئػبوحٚػسف ا٠ضب

فٟ رغ١١س ظٍٛن اٌّعزٍٙه، ٠ٚجدأ رعٍعً اٌٛلاء ِؼسف١بُ ٚا٠غبث١بُ ٚإػبوح اٌشساء ِٚٓ صُ    ٚزغجزُٙ

ثأٔٗ اٌسغجخ ٌدٜ اٌصثْٛ  ٠ٚؼسف اٌجبؽض١ٓ ٚلاء اٌصثْٛ (Al-Ayed, 2022: 6) ٚلاء اعسائٟ.

دِبرٙب ٔز١غخ رغبزثٗ الإ٠غبث١خ ٚرؾمك فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِٕظّخ ِؼ١ٕخ ثشىً ِعزّس ٚشساء ظٍؼٙب ٚخ

 اٌسضب ٌد٠ٗ ٚشؼٛزٖ ثأْ رٍه إٌّظّخ رٍجٟ اؽز١بعبرٗ.

ا  رؤصس اٌدٚافغ ػٍٝ ظٍٛن اٌصثْٛ :  customer loyalty motivesدوافع ولاء انسبىٌ .ثاٍَا

ٚرزّضً ثضمخ اٌصثْٛ ٚالاٌزصاَ ٚزضب اٌصثْٛ، ٚرش١س صمخ اٌصثْٛ إٌٝ صمزٗ ثبٌؼلاِخ اٌزغبز٠خ 

ٚرؤوٞ اٌضمخ إٌٝ ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌطسف١ٓ ٚإٌٝ ؽدٚس ٚلاء ّٕزغبد ٚثّمدَ إٌّزغبد ٚاٌعٛق ٚاٌ

 .(Boonlertvanich, 2019: 280) ط٠ًٛ الأِد
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أِب الاٌزصاَ فٙٛ ٠سرجظ ثؼٛوح اٌصثْٛ إٌٝ ٔفط إٌّظّخ ٚالاظزضّبز فٟ اٌؼلالخ ِؼٙب ٚرىساز   

ٓ ظٍغ ٚخدِبد إٌّظّخ ٚلدزارٙب فٟ اٌّبضٟ أٞ اٌشساء، أِب اٌسضب فٙٛ أْ ٠ىْٛ اٌصثْٛ زاضبً ػ

اٌدافغ أْ (، ٚ(Jenneboer et al., 2022: 213-214 أْ ِب رمدِٗ إٌّظّخ ٠زٕبظت ِغ رٛلؼبرٗ

اٌسئ١عٟ ٌٍجؾش ػٓ ٚلاء اٌصثبئٓ ٘ٛ أْ اٌٛلاء ػبًِ ؽبظُ ٠ؤصس ػٍٝ الازثبػ اٌّزؾممخ ػٍٝ اٌّدٜ 

س ِٓ اٌٛلذ ٚاٌزىب١ٌف ِمبزٔخ ثزؾم١ك اٌسضب ٌٍصثبئٓ اٌط٠ًٛ ٚأْ اوزعبة شثبئٓ عدو ٠عزغسق اٌىض١

اٌؾب١١ٌٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ٠ٚزؾمك ذٌه ػٕدِب رزٛافك رٛلؼبرُٙ ِغ الأواء اٌّزؾمك ِٓ إٌّزظ،، أِب 

اٌدافغ ا٢خس ٌٍٛلاء ٘ٛ أْ اٌؼلالخ اٌم٠ٛخ ٚاٌساثطخ غ١س اٌّسئ١خ ث١ٓ اٌؼلاِخ اٌزغبز٠خ ٚاٌصثبئٓ ردي 

 .(Suhonen & Tengvall, 2009: 13) زظ إذ رؼد اٌضمخ أظبظبً ٌٍٛلاءػٍٝ صمخ اٌصثْٛ ثبٌّٕ

ٚرؤصس اٌغٛوح ٚاٌضمخ ٚظسػخ ٚطس٠مخ اٌزع١ٍُ ػٍٝ زضب اٌصثبئٓ ٚٚلائُٙ، ٠ٚخٍك اٌٛلاء   

( ٠ٛضؼ 1) ، ٚاٌشىً زلُ(Rizal et al., 2022:2)ِمبِٚخ ٌدٜ اٌصثبئٓ ارغبٖ ػسٚع إٌّفع١ٓ 

 ٌزصاَ ٚاٌضمخ ٚاٌسضب. وٚافغ ٚلاء اٌصثْٛ اٌّزّضٍخ ثبلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 وٚافغ ٚلاء اٌصثْٛ :(1اٌشىً )

Resource: Jenneboer, L., Herrando, C., Constantinides, E., (2022), The Impact of 

Chatbots on Customer Loyalty: A Systematic Literature Review, J. Theor. Appl. 

Electron. Commer. Res. 2022, 17, 212–229. 

ا  ٠زٕبٚي اٌجؾش اٌؾبٌٟ : Dimensions of customer loyaltyابعاد ولاء انسبىٌ  .ثانثا

 اٌؼد٠د ِٓ اٌدزاظبد اٌعبثمخ ٟٚ٘: ِغّٛػخ ِٓ أثؼبو ٚلاء اٌصثْٛ ٚاٌزٟ عبء ذوس٘ب فٟ

ٚ٘ٛ اٌٛلاء اٌرٞ ٠ّضً ؽبٌخ ػبطف١خ ٚٔفع١خ ٚ٘ٛ ٚلاء  :(Situational loyalty) انىلاء انًىلفً .1

٠ؼ١د ف١ٗ اٌصثْٛ اٌشساء ٠ٚٛطٟ اٌصثبئٓ ا٢خس٠ٓ ٚ٘ٛ ٠شىً رؾد٠بً وج١سًا فٟ ِغبي اٌزع٠ٛك  ؽم١مٟ

 .((Al-Ayed, 2022: 7 ٚالأػّبي ِٚؼسفخ اٌّؾدواد اٌزٟ ظٛف رأصس ػٍٝ ٚلاء اٌصثبئٓ

اٌزصاَ زاظخ ثزىساز اٌشساء أٚ زػب٠خ ٠ٚؼسف ثأٔٗ ٠ّضً  :(Behavioral loyalty) انىلاء انسهىكً .2

 ِفضٍخ ثشىً ِعزّس فٟ اٌّعزمجً ػٍٝ اٌسغُ ِٓ ِؾبٌٚخ اٌغٙٛو اٌزع٠ٛم١خ فٟ رجد٠ً ظٍٛن اٌصثِْٕٛزغبد 

(Kandampully et al., 2015: 381) 

اٌٛلاء الاوزاوٟ ٘ٛ ِب ٠ّضً ِٛلف اٌصثْٛ رغبٖ  (Perceptual loyalty): انىلاء الادراكً .3

، ٠ٚؼد الأضؼف ٔظسًا لأْ أٞ رغ١ساد ِٕزغبد ِؼ١ٕخ ثٕبءً ػٍٝ ِؼسفزٗ ثبٌغٛوح ٚاٌّزبٔخ ٚاٌزعؼ١س

 ثع١طخ لد رؤوٞ إٌٝ الأزمبي إٌٝ ثد٠ً، ٠ٚؼزّد فٟ أغٍت الاؽ١بْ ػٍٝ رؾ١ًٍ اٌزىٍفخ ٚاٌؼبئد

(Mustafa, 2022: 32). 
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 الإطار انًٍذاًَ

٠زُ رؾ١ًٍ ٚرفع١س ٚرشخ١ض ٚالغ  وصف وحشخٍص يخغٍراث انبحث واخخبار انفرضٍاث: .اولاا 

ٚاٌفسػ١خ ِٓ خلاي ؽعبة اٌّزٛظطبد اٌؾعبث١خ ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ِٚؼبًِ اٌّزغ١ساد اٌسئ١ع١خ 

 .الاخزلاف ٚالأ١ّ٘خ إٌعج١خ

( ٚػٍٝ اٌّعزٜٛ اٌىٍٟ لأثؼبو اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فئْ )اٌؼ١ٍّخ( 1ِٚٓ خلاي اٌغدٚي زلُ )  

ً ث١ٓ ث (20.76عبءد ثبٌّسرجخ الاٌٚٝ، إذ إْ ِؼبًِ الاخزلاف ثٍغ ) م١خ ٚ٘ٛ الأفضً اؽظبئ١ب

(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ 3.46ٚظطبً ؽعبث١بً ػبِبً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ )٠ٚؤودٖ  ،الأثؼبو

ٚٔلاؽع إٌزبئظ رش١س إٌٝ أْ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ  (69.22( ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ فٛق اٌّزٛظظ ثٍغذ )0.72)

عزّس ٌغٛوح اٌخدِخ ٠زجؼٙب اٌؼبٍِْٛ ٌزمد٠ُ إٌّزغبد ِزٕبظمخ ِٚزىبٍِخ، فبٌعٛق ٠عؼٝ إٌٝ رؾع١ٓ ِ

 اٌّمدِخ ٌد٠ُٙ، ٚرؾع١ٓ أواء اٌؼب١ٍِٓ ٚرمد٠ُ اٌعٍغ ٚاٌخدِبد ثّٙبزاد ع١دح. 

ٚظطبً ٚ (،21.73عبء ِٓ ثؼد٘ب ثبٌّسرجخ اٌضب١ٔخ ثؼُد )اٌزس٠ٚظ(، ثّؼبًِ اخزلاف ثٍغ )  

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ ) ً ػبِب خ ( ٚثأ0.68١ّ٘(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )3.15ؽعبث١ب

ٚرج١ٓ إٌزبئظ أْ اٌعٛق ٠عؼٝ اٌٝ اظزخداَ الإػلأبد اٌّزٕٛػخ اٌزٟ رغرة  (63.00ٔعج١خ ثٍغذ )

 ؽٛاض اٌّعزٍٙه ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٚعرة شثبئٓ عدو. 

ٚظطبً ٚ (،26.81رلاٖ ثؼُد )اٌزٛش٠غ(، إذ ٠ؼىط اٌغدٚي اٌّروٛز ِؼبًِ اخزلاف ثٍغ )  

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ ) ً ػبِب ( ٚ٘ٛ فٛق 0.88(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )3.30ؽعبث١ب

ٚٔلاؽع إٌزبئظ رش١س إٌٝ أْ اٌعٛق رؾسص ػٍٝ رظ١ُّ  (65.93اٌّزٛظظ، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ )

لٕٛاد اٌزٛش٠غ اٌخبطخ ثٙب ثطس٠مخ رضّٓ إ٠ظبي ٚث١غ ِٕزغبرٙب إٌٝ اٌصثْٛ فٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ 

 ٠مخ رؾ١ّٗ ِٓ اٌزٍف. إٌّبظج١ٓ، وّب إُٔٙ ٠مِْٛٛ ثزغ١ٍف إٌّزظ ثطس

ٚظطبً ٚ (،28.04ِٚٓ ثؼدٖ )اٌعؼس(، إذ ٠ؼىط اٌغدٚي اٌّروٛز ِؼبًِ اخزلاف ثٍغ )  

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ ) ً ػبِب ( ٚثأ١ّ٘خ 0.90(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )3.23ؽعبث١ب

ق رعزؼًّ ٔلاؽع إٌزبئظ أْ الأظؼبز رؼىط عٛوح إٌّزغبد، ٚأْ الأظٛا (64.52ٔعج١خ ثٍغذ )

 اظزسار١غ١خ اٌخظِٛبد فٟ اٌزعؼ١س. 

ٚظطبً ؽعبث١بً ػبِبً فٛق اٌٛظظ ٚ (،28.22ِٚٓ صُ عبءد )إٌّزظ( ِٓ ثؼدٖ، ثّؼبًِ اخزلاف ثٍغ )

 (64.42(، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ )0.91(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )3.22اٌفسضٟ، إذ ثٍغ )

 ٠خ ِشٙٛزح، ٚرٛاوت الأظٛاق اٌزمبٔخ اٌؾد٠ضخ. ٚرش١س إٌزبئظ إٌٝ أْ الأظٛاق رؼسع ػلاِبد رغبز

ً فٛق اٌٛظظ ٚ (،29.19ِٚٓ صُ عبء ثؼد )اٌؼب١ٍِٓ(، ثّؼبًِ اخزلاف ثٍغ ) ً ػبِب ً ؽعبث١ب ٚظطب

( ٚ٘ٛ فٛق اٌّزٛظظ، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ 0.94(، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )3.21اٌفسضٟ )

اٌعٛق ٠ؤصس ػٍٝ ِعزٜٛ رمجًّ اٌصثبئٓ  ٚرج١ٓ إٌزبئظ إٌٝ إْ اظٍٛة اٌؼب١ٍِٓ فٟ (64.15)

ٌٍّٕزغبد، ٚرج١ٓ إْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌعٛق ٠ؾسطْٛ ػٍٝ رؾم١ك زضب اٌصثْٛ ِٓ خلاي عٛأت ػدح 

 . ِٕٙب رمد٠ُ إٌّزغبد اٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبرٗ، ٚاِزلاوُٙ اٌّؼسفخ ثبٌصثْٛ ِٚب ٠طٍجٗ

ِؼبًِ اخزلاف ثٍغ  ٚاٌجؼد الأخ١س ٘ٛ )اٌد١ًٌ اٌّبوٞ(، إذ ٠ؼىط اٌغدٚي اٌّروٛز  

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ )ٚ (،30.66) ً ػبِب ً ؽعبث١ب (، ٚوبْ الأؾساف اٌّؼ١بزٞ 3.08ٚظطب

ٔلاؽع إٌزبئظ رش١س إٌٝ أْ أظٛاق  (61.57( ٚ٘ٛ ِسرفغ، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ )0.94اٌؼبَ لد ثٍغ )

ٚورٌه رٙزُ ثبٌّظٙس  اٌّفسو اٌىج١سح رزّزغ ثؾغُ ٚشىً ثٕبء خبزعٟ ِٕبظت ٚعراة ٌٍصثبئٓ،



Tikrit Journal of Administrative and Economic Sciences, (30/9/2022); Vol. 18, No. 59, Part (1): 311-324 

Doi: www.doi.org/10.25130/tjaes.18.59.1.18 

 

217 

اٌداخٍٟ ٚؽعٓ اٌزظ١ُّ فضلاً ػٓ أْ اٌعٛق ٠عزخدَ ِخزٍف اٌشٛا٘د اٌّبو٠خ فٟ عرة اٌصثبئٓ ثّب 

 فٟ ذٌه الأصبس ٚالأبزح ٚاٌزى١١ف.

ػٍٝ اٌّعزٜٛ اٌىٍٟ لأثؼبو ٚلاء اٌصثْٛ، فئْ )اٌٛلاء الاوزاوٟ( عبء ثبٌّسرجخ الأٌٚٝ، إذ   

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ إذ ثٍغ ٚ (،24.72إْ ِؼبًِ الاخزلاف ثٍغ ) ً ػبِب (، (3.25ٚظطبً ؽعبث١ب

( ٚ٘ٛ فٛق اٌّزٛظظ، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ فٛق اٌّزٛظظ ثٍغذ 0.80ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ )

ٚرش١س إٌزبئظ إٌٝ أْ اٌصثْٛ ٠غد إْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌعٛق ٠دفؼٛٔٗ اٌٝ رىساز اٌص٠بزح  (64.90)

ٚوأْ اٌعٛق ٍِى١زٗ اٌخبطخ ٚا٘زّبُِٙ ثزؼس٠ف اٌصثْٛ ٌىعجٗ وصثْٛ وائُ، ِٓ خلاي رظسفُٙ ِؼٗ 

 ثخظبئض إٌّزظ اٌّمدَ ٚعٛورٗ.

(، إذ ٠ؼىط اٌغدٚي اٌّروٛز ِؼبًِ اخزلاف ثٍغ اٌٛلاء اٌعٍٛوٟعبء ِٓ ثؼدٖ ثؼُد )  

ً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ )ٚ (،26.25) ً ػبِب ً ؽعبث١ب (، ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ثٍغ 3.11ٚظطب

ٔلاؽع إٌزبئظ رش١س إٌٝ أْ اٌصثْٛ  (62.23ثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ )( ٚ٘ٛ فٛق اٌّزٛظظ، 0.82ٚ)

٠ٕظؼ اطدلبءٖ ٚالبزثٗ ثبٌر٘بة إٌٝ الأظٛاق اٌزٟ ٠سربو٘ب وْٚ غ١س٘ب، فٙٛ ٠شؼس ثبلازر١بػ 

ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘را اٌعٛق، فٙٛ ٠غد أْ ٘را اٌعٛق ٘ٛ اخز١بزٖ الأٚي ِب واَ ٠عزّس فٟ 

 .خ اؽز١بعبرٗرٍج١

 (،32.72(، إذ ٠ؼىط اٌغدٚي اٌّروٛز ِؼبًِ اخزلاف ثٍغ )اٌٛلاء اٌّٛلفٟرلاٖ ثؼُد )  

(، ٚوبْ الأؾساف اٌّؼ١بزٞ اٌؼبَ لد ثٍغ 3.18ٚظطبً ؽعبث١بً ػبِبً فٛق اٌٛظظ اٌفسضٟ، إذ ثٍغ )ٚ

أْ اٌصثبئٓ ٔلاؽع إٌزبئظ رش١س إٌٝ  (63.52( ٚ٘ٛ فٛق اٌّزٛظظ، ٚثأ١ّ٘خ ٔعج١خ ثٍغذ )1.04)

ً ػٓ اٌعٛق ٚظٍؼٗ ٚخدِبرٗ، ٠ٚعزّس ثبٌزؼبًِ ِغ اٌعٛق ٠ٚشؼس ثبٌفخس  ً ا٠غبث١ب ٠ّزٍىْٛ أطجبػب

 ٚاٌز١ّص وٛٔٗ ِٓ شثبئٕٗ اٌدائ١ّٓ.

٠ٛضؼ اٌّزغ١ساد ٚاثؼبو٘ب، ِغ ث١بْ اٌٛظظ اٌؾعبثٟ ٚالأؾساف اٌّؼ١بزٞ ٚالأ١ّ٘خ  :(1غدٚي )اٌ

 إٌعج١خ ِٚؼبًِ الاخزلاف

 انًخغٍراث
سط انى

 انحسابً

الاَحراف 

 انًعٍاري

الأهًٍت 

 انُسبٍت

يعايم 

 الاخخلاف

 X1 3.22 0.91 64.42 28.22إٌّزظ 

 X2 3.23 0.90 64.52 28.04اٌعؼس 

 X3 3.15 0.68 63.00 21.73اٌزس٠ٚظ 

 X4 3.30 0.88 65.93 26.81اٌزٛش٠غ 

 X5 3.21 0.94 64.15 29.19 اٌؼب١ٍِٓ

 X6 3.08 0.94 61.57 30.66اٌد١ًٌ اٌّبوٞ 

 X7 3.46 0.72 69.22 20.76اٌؼ١ٍّخ 

 X 3.23 0.75 64.69 .3223اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ 

 Y1 3.11 0.82 62.23 26.25اٌٛلاء اٌعٍٛوٟ 

 Y2 3.18 1.04 63.52 32.72اٌٛلاء اٌّٛلفٟ 

 Y3 3.25 0.80 64.90 24.72اٌٛلاء الاوزاوٟ 

 Y 3.18 0.81 63.55 25.37ٚلاء اٌصثْٛ 

 . SPSS Var.26ظدز: ِٓ اػداو اٌجبؽض١ٓ ثبلاػزّبو ػٍٝ ٔزبئظ اٌجسٔبِظ الاؽظبئٟاٌّ    
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ا  إْ اخزجبز اٌفسض١بد ٠زطٍت اٌم١بَ ثدا٠خ ِٓ اخزجبز فسض١خ الازرجبط اٌزٟ : اخخبار انفرضٍاث .ثاٍَا

 ر١ٙئ اٌؾبي لاخزجبز فسض١خ اٌزأص١س ٚوب٢رٟ:

لاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ رٛعد ػلالخ ازرجبط ذاد وانفرضٍت انرئٍست الاونى:  .1

 ٚرؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.

ازرجبط ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ  ( ٔلاؽع ٚعٛو ػلالخ2ثبٌٕظس إٌٝ اٌغدٚي زلُ )  

( ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ 0.850ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚٚلاء اٌصثْٛ، إذ ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الازرجبط )

ه ؽدٚس الازرجبط ث١ٓ ٚلاء اٌصثْٛ ٚػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ (، ٚور0.01ٌإؽظبئ١بً ػٕد ِعزٜٛ )

ٟٚ٘ وً ِٓ )إٌّزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼب١ٍِٓ، اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ( إذ ثٍغذ ل١ُ 

(، 0.585 ،0.812 ، 0.777 ،0.812 ،0.688 ،0.763 ،0.762ِؼبًِ الازرجبط ػٍٝ اٌزٛاٌٟ )

زغ١س٠ٓ ِّب ٠ؤود ؽم١مخ أظبظ١خ رزّضً ثأْ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚ٘را ِب ٠ؤود لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّ

  ٌٙب أصس فبػً فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌصثْٛ،

 ٚٚلاء اٌصثْٛاٌزع٠ٛمٟ  ٔزبئظ ػلالخ الازرجبط ث١ٓ اٌّص٠ظ :(2اٌغدٚي )

 
 انىلاء انسهىكً

Y1 

 انىلاء انًىلفً

Y2 

 انىلاء الادراكً

Y3 

 ولاء انسبىٌ

Y 

X1 .749إٌّزظ 
**

 .717
**

 .607
**

 .762
**

 

X2 .757اٌعؼس 
**

 .691
**

 .635
**

 .763
**

 

X3 .691اٌزس٠ٚظ 
**

 .589
**

 .608
**

 .688
**

 

X4 .755اٌزٛش٠غ 
**

 .742
**

 .719
**

 .812
**

 

X5 .767اٌؼبٍِْٛ 
**

 .708
**

 .646
**

 .777
**

 

X6 .744اٌد١ًٌ اٌّبوٞ 
**

 .790
**

 .669
**

 .812
**

 

X7 .699اٌؼ١ٍّخ 
**

 .433
**

 .490
**

 .585
**

 

X .839اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ 
**

 .768
**

 .713
**

 .850
**

 

 **0.01ػلالخ الازرجبط ثّعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 SPSS Var.26 اٌّظدز: ِٓ اػداو اٌجبؽض١ٓ ثبلاػزّبو ػٍٝ ٔزبئظ اٌجسٔبِظ الاؽظبئٟ

ٚإْ ِب ٠ؼصش إٌزبئظ أػلاٖ ٘ٛ ػلالبد الازرجبط ث١ٓ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚٚلاء   

 ( الارٟ:2بوٖ، إذ ٠زضؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )اٌصثْٛ ٚأثؼ

ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚثؼد اٌٛلاء اٌعٍٛوٟ  ٚعٛو ػلالخ ازرجبط ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ .أ 

(، ٚورٌه ؽدٚس الازرجبط ث١ٓ ثؼد 0.01( ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ إؽظبئ١بً ػٕد ِعزٜٛ )0.839ثٍغذ )

ّٕزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼب١ٍِٓ، اٌٛلاء اٌعٍٛوٟ ٚأثؼبو ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ )اٌ

 ،0.691 ،0.757 ،0.749اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ( إذ ثٍغذ ل١ُ ِؼبًِ الازرجبط ػٍٝ اٌزٛاٌٟ )

(، ٚ٘را ٠ؤود لٛح اٌؼلالخ ث١ّٕٙب، إذ ٠ؾسص اٌؼبٍِْٛ ػٍٝ 0.699 ،0.744 ،0.767 ،0.755

ٓ ثٗ ٌص٠بزح ٘را اٌعٛق، ٠ٚسغت اٌصثْٛ إزضبء اٌصثْٛ ِّب ٠غؼٍٗ ٠جبوز ثٕظؼ اطدلبءٖ ٚاٌّؾ١ط١

 وِٚبً ثزىساز اٌص٠بزح ٔظساً ٌٛعٛو إٌّزغبد اٌزٟ ٠سغت ثٙب فٟ أغٍت الأٚلبد.

ٚعٛو ػلالخ ازرجبط ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚثؼد اٌٛلاء اٌّٛلفٟ  .ة 

ه ؽدٚس الازرجبط ث١ٓ ثؼد (، ٚور0.01ٌ( ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ إؽظبئ١بً ػٕد ِعزٜٛ )0.768ثٍغذ )

اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ٚػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٟٚ٘ وً ِٓ )إٌّزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، 
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 ،0.717اٌؼب١ٍِٓ، اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ( ٌٚمد ثٍغذ ل١ُ ِؼبًِ الازرجبط ٌىً ِٕٙب ػٍٝ اٌزٛاٌٟ )

ٌؼلالخ ٚٚعٛو الازرجبط ث١ٓ (، ٚ٘را ٠ؤود لٛح ا0.433 ،0.790 ،0.708 ،0.742 ،0.589 ،0.691

ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٚثؼُد اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ِٓ خلاي اِزلان اٌصثْٛ ٌشؼٛز إ٠غبثٟ ػٓ اٌعٛق 

 ِٕٚزغبرٗ، فضلاً ػٓ شؼٛز اٌصثْٛ ثبٌسضب ٌعسػخ ؽظٌٛٗ ػٍٝ إٌّزظ ِّب ٠ص٠د ِٓ ٚلائٗ.

٠مٟ ٚثؼد اٌٛلاء الاوزاوٟ ٚعٛو ػلالخ ازرجبط ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزعٛ .ط 

(، ٚورٌه ؽدٚس الازرجبط ث١ٓ ثؼد 0.01( ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ إؽظبئ١بً ػٕد ِعزٜٛ )0.713ثٍغذ )

اٌٛلاء الاوزاوٟ ٚػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٟٚ٘ )إٌّزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼب١ٍِٓ، 

 ،0.608 ،0.635 ،0.607ٌٟ )اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، اٌؼ١ٍّخ( إذ ثٍغذ ل١ُ ِؼبًِ الازرجبط ػٍٝ اٌزٛا

( ٚ٘را ٠ؼٕٟ ٚعٛو ازرجبط ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ّٕٙب، ِّب ٠غؼً 0.490 ، 0.646،0.669 ،0.719

ً ل١ّخ إٌّزغبد ٚو١ّخ اٌزط٠ٛس  اٌصثْٛ ٠شؼس ثأْ اٌعٛق ٘ٛ خ١بزٖ الأٚي ٠ٚأخر فٟ ػدٖ وِٚب

مدَ ِٓ ٔزبئظ ػلالبد اٌؾبطٍخ فٟ اٌعٛق، ِّب ٠خٍك ػٕدٖ اٌٛلاء الاوزاوٟ، ٚاظزٕبواً اٌٝ ِب ر

  .الازرجبط ث١ٓ ِزغ١ساد اٌجؾش ٚاثؼبوٖ اٌفسػ١خ ٠زُ لجٛي اٌفسض١خ اٌسئ١عخ الأٌٚٝ

ٚٚلاء ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ رٛعد ػلالخ رأص١س ذاد ولاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ انفرضٍت انرئٍست انثاٍَت:  .2

 اٌصثْٛ.

٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ رؼص٠ص رؾ١ًٍ رأص١س ػٕبطس اٌّص ( اٌرٞ ٠ج3ٓ١ثبٌٕظس إٌٝ اٌغدٚي زلُ )  

ٚلاء اٌصثْٛ ثطس٠مخ الأؾداز اٌخطٟ اٌّزؼدو ٚاٌرٞ ٠ٙدف إٌٝ ث١بْ رأص١س وً ثؼد ِٓ الأثؼبو ػٍٝ 

ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (133.227) اٌّؾعٛثخ لد ثٍغذ (F)٠زضؼ ثأْ ل١ّخ ، رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ

ؼٕٛٞ إؽظبئ١بً لأثؼبو ٚ٘را ٠ؼٕٟ ثأْ ٕ٘بن رأص١س ِ (0.01)ٟٚ٘ ألً ِٓ ِعزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ  (0.000)

اٌعجؼخ )إٌّزظ، اٌعؼس، اٌزس٠ٚظ، اٌزٛش٠غ، اٌؼب١ٍِٓ، اٌد١ًٌ اٌّبوٞ، ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ 

( R²اٌؼ١ٍّخ( فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ، ٚورٌه ٔلاؽع ِٓ اٌغدٚي اٌّروٛز ثأْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )

جب٠ٓ اٌىٍٟ ٚأْ ِب ٔعجزٗ ِٓ اٌز (76.2%) ٚ٘را ٠ؼٕٟ ثأْ الأّٛذط ٠فعس (0.762)لد ثٍغذ 

( ثأْ ٠3ؼٛو إٌٝ ػٛاًِ أخسٜ ٌُ ردخً فٟ الأّٛذط، ٚورٌه ٔلاؽع ِٓ اٌغدٚي زلُ ) (%23.8)

أٞ أٔٙب  (0.05)ٟٚ٘ ألً ِٓ  (0.019)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.345)ل١ّخ اٌؾد اٌضبثذ لد ظٙسد 

ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.025-)لد ظٙس  (X1)ِؼ٠ٕٛخ إؽظبئ١بً، أِب ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س إٌّزظ 

ً ١ٌٚط ٌٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء  (0.05)ٟٚ٘ أوجس ِٓ  (0.698) أٞ أٔٗ غ١س ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب

 اٌصثْٛ. 

 (0.154)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.102-)لد ظٙس  (X2)ٌٚمد ثٍغ ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س اٌعؼس  

 ٚلاء اٌصثْٛ. أٞ أٔٗ غ١س ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب ١ٌٚط ٌٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص (0.05)ٟٚ٘ أوجس ِٓ 

 (0.000)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.220)لد ظٙس  (X3)أِب ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س اٌزس٠ٚظ   

ً ٌٚٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص  (0.01)ٟٚ٘ ألً ِٓ ِعزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ ػٕد  ٚ٘را ٠ؼٕٟ أٔٗ ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب

 (0.357)ظٙس لد  (X4)ٚلاء اٌصثْٛ ٚعبء ثبٌّسرجخ اٌضبٌضخ. ٚوبْ ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س اٌزٛش٠غ 

ٚ٘را ٠ؼٕٟ أٔٗ ِؼٕٛٞ  (0.01)ٟٚ٘ ألً ِٓ ِعزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ ػٕد  (0.000)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ 

 إؽظبئ١بً ٚالاوضس رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ٚعبء ثبٌّسرجخ الاٌٚٝ. 

 (0.001)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.161)لد ظٙس  (X5)أِب ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س اٌؼبٍِْٛ   

ً ٌٚٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص  (0.01)ٌّؼ٠ٕٛخ ػٕد ٟٚ٘ ألً ِٓ ِعزٜٛ ا ٚ٘را ٠ؼٕٟ أٔٗ ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب

لد ظٙس  (X6)ٚلاء اٌصثْٛ ٚعبء ثبٌّسرجخ اٌساثؼخ. ٌٚمد ظٙس ِؼبًِ الأؾداز ٌّزغ١س اٌد١ًٌ اٌّبوٞ 
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ٚ٘را ٠ؼٕٟ أٔٗ  (0.01)ٟٚ٘ ألً ِٓ ِعزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ ػٕد  (0.000)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.307)

 ً ٌٚٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ٚعبء ثبٌّسرجخ اٌضب١ٔخ. أِب ِؼبًِ الأؾداز ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب

أٞ أٔٗ  (0.05)ٟٚ٘ أوجس ِٓ  (0.583)ٚثّؼ٠ٕٛخ ثٍغذ  (0.027-)لد ظٙس  (X7)ٌّزغ١س اٌؼ١ٍّخ 

ً ١ٌٚط ٌٗ رأص١س ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.  ِّٚب ظجك ٠زضؼ أْ ِؼبِلاد غ١س ِؼٕٛٞ إؽظبئ١ب

ً ٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ػٕبطس اٌّص أؾداز أٞ أْ ٌٙب رأص١س ػٍٝ  (0.01)ػٕد ِعزٜٛ  عبءد ِؼ٠ٕٛخ إؽظبئ١ب

 ثبظزضٕبء إٌّزظ ٚاٌعؼس ٚاٌؼ١ٍّخ ؽ١ش ثٍغذ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌىً ُِٕٙ ػٍٝ اٌزٛاٌٟرؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ، 

ٚ٘را ٠ؼٕٟ ػدَ  (0.05)أٔٙب ٌُ رىٓ ِؼ٠ٕٛخ ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  أٞ (0.698 ,0.154 ,0.583)

اٌعؼس ٚاٌؼ١ٍّخ ػٍٝ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ١ٌٚط ٕ٘بن أ١ّ٘خ ٌٛعٛو٘ب فٟ إٌّٛذط رأص١س إٌّزظ ٚ

 اٌّمدز.

رؾ١ًٍ رأص١س ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ ثطس٠مخ الأؾداز اٌخطٟ  :(3)اٌغدٚي 

 اٌّزؼدو

 انًخغٍراث
يعايلاث 

 الاَحذار

 اخخبار

(t) 

 انًعُىٌت

Sig. 

 يعايم انخحذٌذ

(R2) 

 حسىبتلًٍت انً

(F) 

 انًعُىٌت

Sig. 

 0.019 2.363 0.345 اٌؾد اٌضبثذ

0.762 133.227 0.000 

 X1 -0.025 -0.389 0.698 إٌّزظ

 X2 -0.102 -1.431 0.154اٌعؼس 

 X3 0.220 3.832 0.000اٌزس٠ٚظ 

 X4 0.357 6.207 0.000ٌزٛش٠غ 

 X5 0.161 3.241 0.001اٌؼبٍِْٛ 

اٌد١ًٌ اٌّبوٞ 

X6 
0.307 5.817 0.000 

 X7 -0.027 -0.550 0.583اٌؼ١ٍّخ

 .SPSS Var.26 اٌّظدز: ِٓ اػداو اٌجبؽض١ٓ ثبلاػزّبو ػٍٝ ٔزبئظ اٌجسٔبِظ الاؽظبئٟ

 الاسخُخاجاث وانخىصٍاث

 :الاسخُخاجاث .أولاا 

ثّؼسفخ اخزلاف الا٘زّبَ ثؼٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ِٓ لجً اٌّغزّغ اٌّجؾٛس إذ عبء الا٘زّبَ  .1

اٌؼ١ٍّخ ثبٌّسرجخ الأٌٚٝ ١ٍ٠ٙب اٌّؼسفخ ثبٌزس٠ٚظ ٚاٌّؼسفخ ثبٌزٛش٠غ ٚوبْ الا٘زّبَ اٌرٞ ١ٍ٠ٗ ٘ٛ 

ِؼسفخ اٌعؼس ١ٌأرٟ ثؼدٖ الا٘زّبَ ثّؼسفخ إٌّزظ ِٚٓ صُ ِؼسفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚعبء ثبٌّسرجخ الأخ١سح 

 ِؼسفخ اٌد١ًٌ اٌّبوٞ.

ء اٌصثْٛ، أٞ إْ ِب رؼسضٗ الأظٛاق ِٓ أظٙسد إٌزبئظ أخفبع رأص١س إٌّزظ ػٍٝ رؼص٠ص ٚلا .2

ِٕزغبد لا ٠ؾمك اٌسضب اٌرٞ ٠جؾش ػٕٗ اٌصثْٛ ٚثبٌزبٌٟ لا ٠شىً ػٕظس عرة ٚرؼص٠ص ٌٛلاء 

 اٌصثْٛ.

ث١ٕذ إٌزبئظ أخفبع رأص١س اٌعؼس ػٍٝ اٌصثْٛ فٟ أظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح ٚذٌه لافزمبز٘ب إٌٝ  .3

عٛق ثبٌعؼس ِٓ خلاي رمد٠ُ اٌخظِٛبد، ٚٚضغ ظ١بظبد ظؼس٠خ رؤصس ػٍٝ اٌصثْٛ ِضلاً ا٘زّبَ اٌ

ٚػسع ِٕزغبد ثأظؼبز ِخزٍفخ رساػٟ ع١ّغ اٌصثبئٓ، فضلاً  أظؼبز رزٕبظت ِغ عٛوح إٌّزغبد،

 ػٓ ػدَ اػزّبو الأظؼبز اٌّؾدوح ٌٍّٕزغبد ػٍٝ ِمداز اٌؼسع ٚاٌطٍت.
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ؾزبط إٌٝ رؾع١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚضؾذ إٌزبئظ لٍخ رأص١س اٌؼ١ٍّخ ثبٌسغُ ِٓ ا٘زّبَ الأظٛاق ثٙب إلا أٔٙب ر .4

اٌزٟ ٠زجؼٙب اٌؼبٍِْٛ ٌزمد٠ُ إٌّزغبد ِزٕبظمخ ِٚزىبٍِخ، ٚاٌعؼٟ إٌٝ رؾع١ٓ ِعزّس ٌغٛوح اٌخدِخ 

 اٌّمدِخ ٌد٠ُٙ، ٚرؾع١ٓ أواء اٌؼب١ٍِٓ ٚرمد٠ُ اٌعٍغ ٚاٌخدِبد ثّٙبزاد ع١دح.

و٠خ اٌزٟ رغرة اٌصثبئٓ ا٘زّبَ أظٛاق اٌّفسو اٌىج١سح ثبٌّظٙس اٌخبزعٟ ٌٍعٛق ِٚخزٍف اٌشٛا٘د اٌّب .5

 ثّب فٟ ذٌه الأصبس ٚالأبزح ٚاٌزى١١ف، ِغ اٌؾبعخ إٌٝ الا٘زّبَ ثبٌزظ١ُّ ٚاٌزٕظ١ُ اٌداخٍٟ.

ا.   انخىصٍاث:ثاٍَا

ضسٚزح ا٘زّبَ الأظٛاق ثبٌّٕزظ ِٚؼسفخ الأظجبة اٌزٟ أود إٌٝ ضؼف رأص١سٖ ػٍٝ اٌصثْٛ، ِٓ  .1

صثبئٓ ٚثّب ٠زٕبظت ِغ رٛلؼبد اٌصثْٛ خلاي رمد٠ُ ِٕزغبد ثّٛاطفبد ٚعٛوح رسضٟ أذٚاق اٌ

٠ٚزغبٚش٘ب ٌضّبْ اظزّساز اٌؼلالخ ث١ّٕٙب، ِٚٛاوجخ اٌزمبٔخ اٌؾد٠ضخ، ٚػسع ػلاِبد رغبز٠خ 

ِشٙٛزح، ٚأخر آزاء اٌصثبئٓ ٚل١بض ِعزٜٛ اٌسضب ٌد٠ُٙ ٌزؼص٠ص عٛأت اٌمٛح ِٚؼبٌغخ عٛأت 

 اٌضؼف فٟ إٌّزغبد اٌّمدِخ.

ثبٌّٕزظ ٚعٛورٗ ٌٍصثْٛ ٚالا٘زّبَ ثؾّب٠خ اٌعٍؼخ ِٓ اٌزٍف ِٓ خلاي  رٛف١س وبفخ اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ .3

 الا٘زّبَ ثزغ١ٍفٙب ٚاشؼبز اٌصثْٛ ثّدٜ اطساز اٌعٛق ػٍٝ وعت ٚوٖ ٚرٛف١س ِزطٍجبرٗ.

ٔٛطٟ ثّساعؼخ اٌع١بظبد اٌزعؼ١س٠خ، ٚالا٘زّبَ ثبظزسار١غ١خ اٌخظِٛبد، ِٚؾبٌٚخ ألٕبع اٌصثْٛ  .2

لاي ل١ّخ إٌّزظ اٌرٞ ظ١ؾظً ػ١ٍٗ ٚعٛورٗ، ٚٚضغ أظؼبز رزٕبظت ثم١ّخ اٌعؼس اٌرٞ ظ١دفؼٗ ِٓ خ

ِغ ِعز٠ٛبد اٌدخً اٌّخزٍفخ ر١ّص اٌعٛق ػٓ إٌّبفع١ٓ ٚؽمك الأصس الإ٠غبثٟ فٟ رؼص٠ص ٚلاء 

 اٌصثْٛ.

ضسٚزح رجٕٟ الاظٛاق ػٕبطس اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ثٛطفٙب ػبًِ ِؤصس ُِٚٙ ٌٕغبػ الأظٛاق  .3

 لا ػٓ أ١ّ٘زٙب فٟ رؼص٠ص ٚلاء اٌصثْٛ.ٚرؾم١مٙب ا١ٌّصح اٌزٕبفع١خ، فض

ضسٚزح إوزان ِزخرٞ اٌمساز ٚاٌّعٛل١ٓ ثأ١ّ٘خ ٚلاء اٌصثْٛ ثشىً ػبَ لأٔٗ اٌّظدز اٌسئ١عٟ  .4

ٌجمبء اٌعٛق ٚاظزّسازٖ، ٚش٠بوح اٌّج١ؼبد ٚرؾم١ك الازثبػ، فضلاً ػٓ أٔٗ ٠شىً ِظدز رس٠ٚظ 

 .ِٕزغبرِٗغبٟٔ ٌٍعٛق ِٓ خلاي اٌزؾدس ٌلأً٘ ٚالأطدلبء ػٓ اٌعٛق ٚ
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