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 دَر اٌخسُٔك اٌمباشر فٓ حعسٔس طُث اٌسبُن

 دراست حطبٕمٕت فٓ عذد مه الأسُاق اٌمروسٔت فٓ دٌُن
 

 زوٕت سعذَن عمر د.َ.

 اٌمعٍذ اٌخمىی/دٌُن

 بٌُٕخىىٕه دٌُن  جامعً

Zakia.omer@dpu.edu.krd  

 :سخخٍضاٌم

، ٠ك اٌّجبشش )اٌجش٠ذ اٌّجبششرشخ١ض دٚس ٚعبئً اٌزغٛ فٟ اٌجؾش اٌغشع ِٓ ٘زا٠ىّٓ   

٠شًّ الاعزّبع ؽ١ش ، اٌّجؾٛصخ إٌّظّبدفٟ  اٌضثْٛاٌىزبٌٛن( فٟ رؼض٠ض طٛد ، اٌج١غ ثبٌٙبرف

اٌضثبئٓ ثشىً  افؼبي ثؾ١ش رؼًّ سدٚد ّٕزٛطػٓ اٌ اٌٝ اٌضثبئٓ ػ١ٍّخ عّغ ٚفُٙ ِلاؽظبد اٌضثبئٓ

 إلاد اٌزب١ٌخ:بٚؽبٚي اٌجؾش الاعبثخ ػٍٝ اٌزغ .ثبٌزبٌٟ ص٠بدح ِج١ؼبرٗٚ ّٕزٛطاٌ ش ػٍٝ رؾغ١ِٓجبش

 .ِب٘ٛ ِذٜ رطج١ك إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ٌٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش .1

 ً٘ رؼضص إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ِٓ لذسرٙب ػٍٝ عّبع طٛد اٌضثْٛ. .2

رُ اخز١بس ؽ١ش  فشػ١بد رُ اػذاد ّٔٛرط افزشاػٟ ٌٍجؾش ٚط١بغخ رؾم١ك رٌه عًٚلأ  

، د٘ٛن ِٛي، ِبصٞ ِٛي، ذد ِٓ الاعٛاق اٌّشوض٠خ فٟ ِؾبفظخ د٘ٛن ٟٚ٘ )ٌٕ٘ٛذ ِبسو١ذػ

ِبسو١ذ ثبفشػٙب اٌضلاس فٟ د٘ٛن(  ثلاْ ثبصاس، ثبٚٔذ ِبسو١ذ، ف١ىزٛس ِبسو١ذ، فبٍِٟ ِٛي

اعزشعغ ٌلاعٛاق اٌّزوٛسح ّج١ؼبد اٌِٛظفٟ ( اعزّبسح اعزج١بْ ػٍٝ 70ٛصػذ )وّغزّغ ٌٍجؾش ف

 اعزخذاَ خلاي ِٓ ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ رُ اخزجبس فشػ١بد اٌجؾشٚ، طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ بسحاعزّ (66) ِٕٙب

وٍّب صاد الاػزّبد ػٍٝ ٚلذِذ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اّ٘ٙب ) (.SPSS) الاؽظبئ١خ اٌجشِغ١خ

 .(ش وٍّب صاد الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش الأفخ اٌزو

 .اٌىزبٌٛن، اٌج١غ ثبٌٙبرف، اٌجش٠ذ اٌّجبشش، اٌضثْٛطٛد ، اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش اٌىٍماث اٌمفخاحٕت:

The Role of Direct Marketing in Enhancing the Voice of Customer 

An Aapplied Study in a number of Central Markets in Duhok 
 

Lecturer Dr. Zakia Saadon Omer 

Technical Institute/Duhok 

Duhok Polytechnic University 

Abstract: 

  The purpose of this research is to diagnose the role of direct marketing methods 

(direct mail, phone sales, catalog) in enhancing the customer’s voice in the researched 

organizations. Listening to customers includes the process of collecting and 

understanding customers ’feedback about the product so that customers’ reactions 

directly improve the product. Increase his sales. The research tried to answer the 

following questions: 

1. What is the extent of application of the researched organizations to the means of direct 

marketing 

2. Do the researched organizations enhance their ability to hear the voice of the customer? 
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  In order to achieve this, a assumptical model was prepared for the research and 

formulation of hypotheses, where a number of central markets in Duhok governorate 

were selected (Holland Market, Mazi Mall, Duhok Mall, Family Mall, Victor Market, 

Pound Market, Plan Bazaar Market at its three branches in Duhok) as a research 

community. (70) questionnaire forms were distributed to the sales staff of the 

aforementioned markets, from which (66) questionnaires were retrieved. The research 

hypotheses were tested and the results analyzed through the use of statistical software 

(SPSS). A set of recommendations were made, the most important of which (the more 

reliance on the aforementioned direct marketing means) The more the customer's voice 

is heard. 

Keywords: direct marketing, customer voice, direct mail, phone sales, catalog.  

 اٌممذمت

ض٠بدح الا٘زّبَ ٌبٌّٕظّبد دفؼذ ثفٟ ع١ّغ اٌّغبلاد  رغ١شاد وج١شح شٙذد اٌغٛق  

ٚإٌٙٛع اٌز١١ّض ٚو١ف١خ  بٌضثْٛألا٘زّبَ ثرٛع١غ ثبعزغلاي اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزبؽخ ٌٙب ٚ

عبء إٌّٛ اٌىج١ش فٟ  وٕز١غخ ٌزٌهٚ، ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ اٌضثْٛٚلاء ثبلاعزشار١غ١بد ٌىغت 

فٟ ٚلزٕب اٌزٟ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب اٌزغ٠ٛك أُ٘ اٌّٛاسد وبؽذ ٚوؤداح فؼبٌخ  بششأعب١ٌت اٌزغ٠ٛك اٌّج اعزخذاَ

ٚالإػلأبد  ِٟاٌجش٠ذ ا١ٌِٕٛٙب  الاعب١ٌت٠زؼّٓ ػذد ِٓ اٌزٞ ٚ، ٌزؾم١ك رٌه اٌٙذف اٌؾبٌٟ

زؼٍُ بد اٌٝ عبٔت دٚس سعبي اٌج١غ اٌز٠ٓ وضف ا٘زّبُِٙ ثزغ٠ٛك ػجش اٌٙبرف ٚاٌىزبٌٛوٚاٌّجبششح اٌ

ىٛٔٙب ِٓ ث ٍّٕظّبدٌ ٚادساوب لا١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش، اٌّٙبساد ٌزؼض٠ض وفبءح اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش

٠ؼذ  ار، ٙبٛعبئٍالا٘زّبَ ث صادٚعبئً اعزٕجبؽ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؾزبعٙب إٌّظّبد ػٓ ػّلائٙب 

ػٍٝ ِب٠ٍضَ ِٓ فٟ اٌؾظٛي  دٚادالا ِٓ اُ٘الإٔزشٔذ ٚاٌزم١ٕبد اٌّّبصٍخ اٌمبئّخ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد 

 لا ار، اٌّجبشش لا٠ضاي فٟ ثذا٠برٗزخذاَ اٌزغ٠ٛك الا أٗ ِٓ اٌّلاؽع ثبْ اع، اٌضثبئٓاٌّؼٍِٛبد ػٓ 

بٟ٘ فٟ اٌذٚي اٌؼشث١خ رغًٙ ِب١٘خ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ِٚ إٌّظّبدرضاي اٌىض١ش ِٓ إٌّشآد ٚ

 (.Arehart, 2009: 9) فٛائذ ٚا٠غبث١بد وج١شحّٕشؤح ِٓ ػٕبطشٖ ِٚبرا ٠ّىٓ أْ ٠ؾمك ٌٍ

٘زا  رٕبٚي ٠زُ د فبٌٍّٕٔٗظّب اٌضثْٛزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد اٌ ٚلأ١ّ٘خ ثٕبء ػٍٝ ِبعجكٚ  

اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ثبعب١ٌجٗ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ  ثٗ ٠ؼطٍغ اٌزٞ ِٓ اٌذٚس اعً اٌزؾمكِٓ  اٌّٛػٛع

٠ٛك اٌزغ ث١ٓ اعب١ٌت اٌؼلالخ ٌزٛػ١ؼ ؽج١ؼخ ٠ٙذف افزشاػٟ أّٔٛرط ٚػغ ٚرُ، اٌضثْٛطٛد 

 ِٓ ػذد ط١بغخ رُ وّب، (ّؼزّذاٌ اٌّزغ١ش) اٌضثْٛٚث١ٓ طٛد اٌّغزمً(  )اٌّزغ١ش اٌّجبشش

 .اٌجؾش ػ١ٕخ ػٍٝ ١ِذا١ٔب   اخزجبس٘ب ثٙذف اٌؼلالخ راد اٌفشػ١بد

 مىٍجٕت اٌبحث الاَي: اٌمبحث

 اْ ار، إٌّظّبدػ١ٍّخ ػّبْ اٌغٛدح اٌزم١ٍذ٠خ فؼبٌخ فٟ خذِخ ا٘ذاف رؼذ  مشىٍت اٌبحث:. أَلاا 

اٌّؼ١ٕخ ثج١غ ٚرغ٠ٛك اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ثظٛسح خبطخ ػ١ٍّبرٙب  إٌّظّبدرٛعٗ اداسح اٌزغ٠ٛك فٟ 

٠ٚؼذ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ِٓ ث١ٓ ، ٚعزة اٌغذد ُِٕٙ، ٚاِىبٔبرٙب لاشجبع اٌؾبعبد الاعبع١خ ٌٍؼّلاء

فؼلا ، ف١بالاعب١ٌت اٌّخزٍفخ اٌّغزخذِخ ٌٙزا اٌغشع ٚفٟ ٚلذ ٌُ ٠ؼذ ػّبْ اٌغٛدح ٚؽذٖ وب أؽذ

بد اٌزٟ رزٕبفظ ف١ٙب اٌغٛق ل١ذ ّٕزٛعّغزّذح ِٓ رغبسثٗ اٌغبثمخ ؽٛي أداء اٌاٌ اٌضثْٛرظٛساد ػٓ 

ٚو١ف١خ اٌؼًّ ٌزٍج١خ  ّٕزٛطالاػزجبس ؽٛي اٌ ثٕظش اٌضثْٛاخز طٛد  ٌزا ػٍٝ اٌششوخ .اٌجؾش

 ِشىٍخ اٌجؾش ِٓ خلاي اٌزغبإلاد الار١خ:ثٕبء ػ١ٍٗ ٠ّىٓ ط١بغخ  ،اؽز١بعبرٗ
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 .ٛ ِذٜ رطج١ك إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ٌٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبششِب٘ .1

 ً٘ رؼضص إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ِٓ لذسرٙب ػٍٝ عّبع طٛد اٌضثْٛ. .2

ا   راد اٌؼلالخ اٌّفب١ُ٘ ٌزٛػ١ؼ فىشٞ اؽبس رمذ٠ُ اٌٝ اٌؾبٌٟ اٌجؾش ٠ٝغؼ اٌبحث:ٌذف . ثاوٕا

 :الارٟ م١كرؾ اٌٝ ٠غؼٝجؾش ٚػ١ٍٗ فبٌ، اٌضثْٛٚطٛد ثٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش 

 ٔظشٞ ٠زؼّٓ ِزغ١شاد اٌجؾش ِٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد اٌضثْٛ. اؽبسط١بغخ  .1

رؼض٠ض اٌّغبػذح فٟ  ِٚٓ صُجبششرشخ١ض ِغزٜٛ رطج١ك إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ٌٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّ .2

 ػ١ٍّبرٙب اٌزغبس٠خ.

 .ٚاٌزؾمك ِٓ وفبئزٙباٌّجؾٛصخ ٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٌ ػطبء ٔظشحا .3

 ث١ٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش إٌبؽ١خ الإؽظبئ١خ ِٓ اٌّؼ٠ٕٛخ ِٚغز٠ٛبد ٚاٌزؤص١ش اٌؼلالخ ٔٛع رؾذ٠ذ .4

 .ِؼزّذا   ِزغ١شا   ثٛطفٗ اٌضثِْٛغزملا  ٚطٛد  ِزغ١شا   ثٛطفٙب

 .اٌؾبٌٟ اٌجؾش ٠ىزشفٙب ٚالاعزٕزبعبد اٌزٟ اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ ثبلاعزٕبد اٌّمزشؽبد ِٓ ػذد رمذ٠ُ .5

ا   فرضٕاث اٌبحث:. ثاٌثا

 .اٌضثْٛث١ٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد  ِؼ٠ٕٛخ اسرجبؽ ػلالخ رٛعذ :الاٌَّ تاٌرئٕس ٕتاٌفرض

 .اٌضثْٛرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌجش٠ذ اٌّجبشش ٚطٛد  .1

 .اٌضثْٛٚطٛد  اٌج١غ ثبٌٙبرفرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ  .2

 .اٌضثْٛرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌىزبٌٛن ٚطٛد  .3

 .اٌضثْٛٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد  ث١ٓ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٠ٛعذ :اٌثاوٕت تٌرئٕست ااٌفرضٕ

 .اٌضث٠ْٛٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ث١ٓ اٌجش٠ذ اٌّجبشش ٚطٛد  .1

 .اٌضثْٛٚطٛد  ٌج١غ ثبٌٙبرف٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ث١ٓ ا .2

 .اٌضث٠ْٛٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ث١ٓ اٌىزبٌٛن ٚطٛد  .3

ا  ٌه ِٓ بٌٟ ػٍٝ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ الاعزطلاػٟ ٚراػزّذ اٌجؾش اٌؾ: اسإٌب جمع اٌبٕاواث .رابعا

ثٛطفٙب الاداح خذِذ الاعزجبٔخ فٟ اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٚاعز، اٌّجؾٛص١ٓ خلاي اعزطلاع اساء الافشاد

(  اٌخّبعٟ اٌّزذسط )لاارفك Likertٚاػزّذ ِم١بط )، اٌّطٍٛثخٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد  اٌشئ١غخ

، بط اعزغبثبد الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ثظذد ِزغ١شاد اٌجؾشارفك( ٌم١، ارفك ثشذح، لاارفك، ِؾب٠ذ، ثشذح

 ٚصػذ ار، اٌضثْٛ( فمشح ػىغذ اثؼبد ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد 20ٚرىٛٔذ الاعزجبٔخ ِٓ )

 اٌجؾشِغزّغ  ٚرىٛٔذ، الاؽظبئٟ ( اعزجبٔخ طبٌؾخ ٌٍزؾ66ً١ٍاػ١ذ ِٕٙب )، ( اعزجبٔخ70) اٌجبؽضخ

 ثلاْ، ثبٚٔذ ِبسو١ذ، بسو١ذِ ف١ىزٛس، فبٍِٟ ِٛي، ٛيد٘ٛن ِ، ِبصٞ ِٛي، ِٓ )ٌٕ٘ٛذ ِبسو١ذ

ِذساء اٌّج١ؼبد ٚاٌؼب١ٍِٓ  ( اِب ػ١ٕخ اٌجؾش فزىٛٔذ ِٓثبفشػٙب اٌضلاس فٟ د٘ٛن ِبسو١ذ ثبصاس

 اٌغذٚي الارٟ:ؽغت عزّبساد ٚوبْ رٛص٠غ الا .رٍه الأعٛاقفٟ 

 ػ١ٕخ اٌجؾش :(1اٌغذٚي )

 اث اٌمرجعتالاسخمار الاسخماراث اٌمُزعت عذد الاسُاق ث

 7 7 ٌٕ٘ٛذ ِبسو١ذ 1

 10 10 ِبصٞ ِٛي 2

 6 7 د٘ٛن ِٛي 3

 10 10 فبٍِٟ ِٛي 4

 6 7 ف١ىزٛس ِبسو١ذ 5
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 الاسخماراث اٌمرجعت عذد الاسخماراث اٌمُزعت الاسُاق ث

 6 7 ثبْٚ ِبسو١ذ 6

 6 7 ثلاْ ثبصاْ 7

 8 8 ثلاْ ثبصاس ؽٟ اٌششؽخ 8

 KRO 7 7ثلاْ ثبصاس  9

 .ذاد اٌجبؽضخاػ :اٌّظذس

ا   الارٟ: ِٓ خ اٌجؾشا١ّ٘ رٕجضك :اٌمٕت اٌبحث .خامسا

 أؽذثؤػزجبس٘ب  اٌضثبئِٓغبػٟ إٌّظّخ ٌزمذ٠ُ اٌغٍغ اٌزٟ رفٟ ثشغجبد اٌّجبشش ٚ اٌزغ٠ٛك٠ٕبلش  .1

 الادٚاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ ٚاٌزٟ رزّبشٝ ِغ اٌزطٛس فٟ وً ِغبلاد اٌؾ١بح.

ٚعبئً  أصشٚعزؾذد إٌزبئظ اٌّغزخٍظخ ؽج١ؼخ ، اٌجؾش اٌزؼشف ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد .2

 اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش فٟ طٛد اٌضثْٛ ٌٍّٕظّبد اٌّجؾٛصخ.

ا.   :الافخراضٓ ومُرج اٌبحثأسادسا

 

  

 

 

 

 

 ػلالخ الاسرجبؽ       

 ػلالخ اٌزؤص١ش        

 (: أّٔٛرط اٌجؾش الأفزشاػ1ٟاٌشىً )

 .اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ

 اٌجاوب اٌىظرْاٌمبحث اٌثاوٓ: 

 اٌمحُر الاَي: اٌخسُٔك اٌمباشر

مٕبح ٌٍزغ٠ٛك ٚالارظبلاد الإػلا١ٔخ ٚاٌزٛص٠غ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش و٠ؼذ  اٌخسُٔك اٌمباشر:مفٍَُ  .اَلاا 

اٌزٟ رخذَ اؽز١بعبد ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ الأػّبي ٚإٌّظّبد غ١ش اٌٙبدفخ ٌٍشثؼ ٚرضداد أ١ّ٘خ 

عت رٕببد ِٕزٛعرمذ٠ُ ٚ اٌضثبئٓخٍك ػلالبد ع١ذح ِغ  اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك فٟ

رم١ٕبد اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠غزخذَ ٚ. اػٍٝ ِج١ؼبد ِٚٓ صُ رؾم١ك، ػّلائٙباٌشش٠ؾخ اٌّغزٙذفخ ِٓ 

اٌٙٛارف ٚاٌّؼبسع ٚاٌىزبٌٛوبد ٚالأزشٔذ ٚ شعبئً اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔوفٟ رطج١مٗ ِخزٍفخ 

 ؽ١شوٛٔٗ ِشٔ ب ٌٍغب٠خ  ٠ٚز١ّض فٟ اٌضثبئِٓغ  اٌّجبشش ٌٍزٛاطًٚاٌّٙشعبٔبد ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌزم١ٕبد 

فبٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠ؼشف ثبٔٗ ٔظبَ رغ٠ٛك رفبػٍٟ .اٚ خذِخ ِب ِٕزٛطػٍٝ  ي فٛس٠خبفؼا٠ز١ؼ سدٚد 

ب رش٠ٚغ١ ب ٚاؽذ ا أٚ أوضش ٌٍزؤص١ش ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ اٌّغزمجً فٟ ِٕطمخ عغشاف١خ  ٠غزخذَ ِض٠غ 

ثّؼٕٝ ٚعٛد  اٌزغ٠ٛك اٌؼلائمٟ ٠ٚلاؽع ِٓ اٌزؼش٠ف ثبٔٗ ٠زؼّٓ. (Walker, 2004: 22ِؾذدح )

فٙٛ أؽذ الأعب١ٌت اٌزٟ شٙذد ص٠بدح عش٠ؼخ فٟ لطبػبد الالزظبد  ٚإٌّظّخ اٌضثْٛػلالخ ث١ٓ 

ػٍٝ ػذد ِٓ الأٔشطخ  اٌزغ٠ٛك ٚاٌزٟ ِٓ خلاٌٙب رزٛاطً إٌّظّبد ِجبششح ِغ ػّلائُٙ. ٠ٚشًّ

اٌّجبششح ٚاٌزغ٠ٛك ػجش اٌٙبرف ٚالإػلأبد ِٓ خلاي اٌجش٠ذ  وبداسح لٛاػذ اٌج١بٔبد ٚاٌّج١ؼبد

 اٌخسُٔك اٌمباشر

 اٌىزبٌٛوبد اٌج١غ ثبٌٙبرف اٌّجبششاٌجش٠ذ 

 طُث اٌسبُن
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 ٠زُ اٌزٞ اٌزغ٠ٛك ثؤٔٗ اٌّجبشش ٌٍزغ٠ٛك ٠شبسٚ، اٌّجبشش ٚالإٔزشٔذ ٚاٌؼذ٠ذ ِٓ الأدٚاد الأخشٜ

 الارظبي ٠زطٍت اٌزٞ اٌزغ٠ٛك ٘ٛ أٚ، بدّٕزٛعاٌ ٚرش٠ٚظ رٛص٠غ ٚعطبء فٟ ػ١ٍّخ" اعزخذاَ دْٚ

 .(Pollick, 2009: 13)اٌزجبدي لاعشاء ػ١ٍّخ  ْاٌضثٛٚ ّٕزٛطاٌ ث١ٓ اٌّجبشش

ص٠بدح اعزخذاِبد اٌشجىخ اٌؼٕىجٛر١خ اٌؼب١ٌّخ )الإٔزشٔذ( صادد اعزخذاِبد اٌزغ٠ٛك ِٚغ   

بءح ـبدح اٌىفـفخ ٚص٠ـٓ اٌزىٍـفغ ِـٝ اٌخـادٜ اٌب ـِّشٟٚٔ ـاٌّجبشش ِٓ خلاي اٌجش٠ذ الإٌىز

(Stokes, 2008: 82.) زؾ١ًٍ وػذح أٔشطخ  ٠زؼّٓ ار، عذ افؼبي  ١ٍخٚع اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠ٚؼذ

 اٌشا٘ٓ ٠ٚلاؽع فٟ اٌٛلذ ثزي اٌغٙٛد ٌزؾم١ك أٔشطخ اٌزغ٠ٛك اٌزؾ١ٍٍٟ.ائُ ٚغ١ّغ اٌمٛرٚاٌزٛلؼبد 

 ٌٍزغ٠ٛك اٌّجبشش خبص اٌشائذح فٟ اٌؼبٌُ رغزخذَ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٌٚٙب لغُ إٌّظّبدِؼظُ  اْ

(Sharma, 2009: 42.) 

 ر١ٌٛذ اعزغبثخ اعً ِٓ الإػلاْ أعب١ٌت أؽذ ٠غزخذَ رفبػٍٟ رغ٠ٛمٟ َاٌزغ٠ٛك ٔظب٠ٚؼذ   

 ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ فئخ ِغ اٌّجبشش اٌّغٛق ارظبي ٚأعبعٗ، ٚلذ أٞ ٚفٟ ِىبْ أٞ ِٓ ل١بعٙب ٠ّىٓ

اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ( Alanen, 2016: 22) ٠ٚؼشف .(10: 2010 ،اٌشّشٞٚثؼٕب٠خ ) ِغجمب   اٌّؾذدح

ٚرزّزغ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ثّغزٜٛ . أٚ اٌخذِبد ٌٍضثبئٓبد ّٕزٛعثبٔٗ ث١غ ِجبشش ٌٍ

 .اٌضثبئ١ِّٓض ِٓ اٌزخظ١ض ِّب ٠ؼٕٟ أْ الارظبي ِٛعٗ اٌٝ اٌفشد ١ٌٚظ اٌٝ ِغّٛػخ وج١شح ِٓ 

اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ثبٔٗ ِّبسعخ رٛط١ً اٌشعبئً اٌزش٠ٚغ١خ  ف١ؼشف (Arun at al., 2014: 5) اِب

اٌّؾز١ٍّٓ ػٍٝ أعبط فشدٞ ثذلا  ِٓ اعزخذاَ ٚع١ؾ عّب١٘شٞ فٙٛ ٔظبَ  ٓاٌضثبئِجبششح ٌٍؼّلاء أٚ 

ِٓ خلاي رغٍُ اٌشعبئً اٌّزجبدٌخ ِٚٓ صُ اٌؾظٛي  اٌضثْٛرفبػٍٟ ٠زُ رؾم١مٗ ثبٌزفبػً ث١ٓ إٌّظّخ ٚ

 ِٚؾبٌٚخ اٌزؤص١ش ػ١ٍٗ. اٌضثْٛػٍٝ الاعزغبثبد ِٓ 

ش ثبٔٗ ؽش٠مخ ٌٍزٛاطً اٌزغ٠ٛمٟ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشاٌٝ ( ٠ٚPrasad et al., 2017: 41ٕظش )  

اٌىزبٌٛوبد ٚاٌج١غ  ٙب ِضًأٔٛاع وض١شح ِٓ الأدٚاد فٟ رطج١مبر خغزخذِِِٕٚز فزشح ؽ٠ٍٛخ  برُ رج١ٕٙ

 .(٠ؼذ الأوضش ش١ٛػ ب ث١ٓ ٘زٖ الادٚاد اٌزٞ) اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔاٌّجبشش ٚاٌجش٠ذ ػٓ ؽش٠ك اٌٙبرف ٚ

َ رغ٠ٛك رفبػٍٟ ٠غزخذَ ٚعبئؾ اػلا١ٔخ أٚ أوضش ( ثؤٔٗ ٔظبDMA) ٚرؼشف عّؼ١خ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش

ٌٍزؤص١ش ػٍٝ ل١بط الاعزغبثخ فٙٛ ؽش٠مخ رغ٠ٛك رجٕٝ ػٍٝ لبػذح اٌج١بٔبد ٚاٌزٟ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب 

 اٌضثبئٓؽش٠مخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ الاعزغبثخ اٌّجبششح ِٓ  أفؼًٌٍزٛاطً ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚرؼزجش 

أعًٙ ثبٌشغُ ِٓ اْ  اٌضثبئٓي اٌّجبشش ِغ ٚعؼٍذ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌغذ٠ذح ػ١ٍّخ الارظب

ّبد ـٓ إٌّظـذ٠ذ ِـً اٌؼـٓ لجـذَ ِـذ رغزخـخ ِبصاٌـخ اٌمذ٠ّـٛق اٌزم١ٍذ٠ـشق اٌزغـغ ؽـثؼ

(Kumar 2012: 230.) ٚ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ِٓ خلاي  اٌضثبئ٠ٓؾبٚي اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش وغت

ٌغٍؼخ  اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزش٠ٚظد ٚٚاٌخذِب بدّٕزٛعرٛص٠غ ا٠ٌزؼّٓ ٙٛ رظبي ثُٙ ثذْٚ ٚعطبء فالا

رُ اعزخذاَ ٚ (.Jobber & Lancaster, 2009: 32) ٌّغزٍٙى١ٓاِغ  ثٙذف اٌزٛاطً اٌزفبػٍٟ ِب

ٌٛطٛي اٌٝ ػّلاء خبسط ث١ئخ ا ٍّٕظّخٌغّؼ ّب٠ش ِٓ خلاي ٚوبٌخ ٚعبئؾ الإػلاْ ِاٌزغ٠ٛك اٌّجبش

ػٍٝ رٍه إٌّظّبد البِخ إٌّظّخ ػٍٝ ػّلاء  ٌٚىٟ ٠ىْٛ ٌٍزغ٠ٛك اٌّجبشش رؤص١ش ا٠غبثٟ اٌّج١ؼبد

 (.(Karaxha et al., 2016: 6 ػٍٝ أعبط اشجبع اؽز١بعبرُٙ ٚؽٍجبرُٙ اٌضثبئٓػلالبد ع١ذح ِغ 

لجً  اٌضثبئٓفُٙ اؽز١بعبد ػٍٝ ؽم١مخ  اٌّجبشش لبئُ اٌزغ٠ٛك فبْ عٛ٘ش ٘ٛ ِؼٍَٛ ٚوّب  

ش ـ١ـؽ ْٛـاٌضثغ ـزّـً ِغـجـٓ لـً ِـىـبد رزشـجـبد ٚاٌشغـبعـبٌؾف ٟـمـ٠ٛـشاء رغـأٞ اع١ز ـرٕف

 بئٓـاٌضثخ ـخ ل١ّـُ ِٚشالجـذ٠ـً ٚرمـٛاطـبء اٌزـشـذ أـذ٠ـٗ رؾـٝ أٔـٍـك ػـ٠ٛـغـبس اٌزـىٓ اػزجـ٠ّ

(Kotler & Armstrong, 2013: 33.)  ٌزغ٠ٛك  ٌٍّٕظّبد ٚع١ٍخ٠ٚؼذ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش



 2021/ 1( ج53( اٌعذد )11جٍت حىرٔج ٌٍعٍَُ الإدارٔت َالالخظادٔت/ اٌمجٍذ )جامعت حىرٔج/ وٍٕت الإدارة َالالخظاد/ م

 

245 

 ِٓ ؽ١ش وٛٔٙب الأخشٜ ِٓ اٌزغ٠ٛكع ٔٛاالأٌٙب اٌىض١ش ِٓ أٚعٗ اٌزشبثٗ ِغ ٙب ٚٚخذِبر ٙببرِٕزٛع

 (.Donaldson, 2007: 122) ٌٍزغ٠ٛك رؾذ٠ذ الأ٘ذاف ٚاٌزخط١ؾ ٚاٌجؾش ٚاٌزٕف١ز ػ١ٍّخ

ٓ فٟ رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد فشطخ ٌٍّغٛل١ اٌضثبئٓالارظبي اٌّجبشش ِغ  اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠ٚز١ؼ  

 اٌٝ أشبء ارظبي ِفزٛػ ٠ئدٞ رٌهِّب اٌزٟ رمذِٙب ثبلاعٛاق بدّٕزٛعؽٛي اٌخذِبد أٚ اٌٚخٍك 

٠ّٚىٓ اٌشد ػٍٝ الأعئٍخ ػٍٝ اٌفٛس  أْ ٠طٍت اٌّض٠ذ ضثْٛؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍ ٚإٌّظّخ اٌضثْٛث١ٓ 

 .(Pettitt & Brassington, 2013: 424)الأدة اٌّطجٛع أٚ الإٌىزشٟٚٔ  شف١ٙب أٚ ِٓ خلاي

ؾذ٠ذ أٌٚئه ِٓ اٌمؼبء ػٍٝ اٌٙذس ٚرٌه ِٓ خلاي ر ّٕظّبداٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ا٠ٌغبػذ ٚ  

ِٕبعجخ ٌُٙ ٚاٌزٛاطً ِؼُٙ ٚؽذُ٘ ٚاٌمؼبء ػٍٝ اٌىض١ش ِٓ  خ إٌّظّخاٌز٠ٓ ع١غذْٚ سعبٌ اٌضثبئٓ

 ِٓ ؽ١ش فؼبلا اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠غؼً ِٓٚ٘ٛ ِبخشٜ ِٓ اٌذػب٠خ الأشىبي لااٌٙذس اٌّزؤطً فٟ أ

ٔظبَ  ٠ؼزجش اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش اٌمٛي ثبْ ٌزا ٠ّىٓ (.Thomas & Housden, 2002: 5) اٌزىٍفٗ

ثّؼٕٝ ٘ٛ  اٌضثبئ٠ٚٓغزخذَ ٚعبئً اػلا١ٔخ ٌم١بط الاعزغبثخ ِٓ لجً  اٌضثبئ٠ٓغزٕذ ػٍٝ اٌزفبػً ِغ 

فٟ ل١بط سدٚدُ٘ ؽ١بي  اٌضثبئٓٔٛع ِٓ أٛاع اٌزغ٠ٛك اٌزٞ ٠زؼّٓ ػٍٝ اٌزٛاطً اٌّجبشش ِغ 

 اٌغٍؼخ اٚ اٌخذِخ اٌؼشٚػخ.

ا   عٙخ ِٓ اٌزغ٠ٛك لأدٚاد ِىٍّخ وؤداح اٌّجبشش زغ٠ٛكاٌ أ١ّ٘خ رىّٓ اٌمٕت اٌخسُٔك اٌمباشر:. ثاوٕا

 (:244: 2010 ،)ػج١ذاد اٌزب١ٌخ الأِٛس فٟ أخشٜ عٙخ ِٓ اٌزش٠ٚغٟ اٌّض٠ظ ٚلأدٚاد

 .ٚٔفغ١ب ث١ؼ١ب إٌزبئظ ِذسٚعخ ٚػ١ٍّخ ٚػ١ٍّخ عش٠ؼخ ثطش٠مخاٌّغزٙذف١ٓ  اٌضثبئٓ اٌٝ اٌٛطٛي .1

 الاٚلبد إٌّبعجخ ٌُٙ فٟ اٌّغزٙذفخ اٌغّب١٘ش ِغ اٌّجبشش ٚغ١ش اٌّجبشش اٌغش٠غ الاسرجبؽ ِؾبٌٚخ .2

 برُٙ ا١ِٛ١ٌخ.ثؾ١ اٌّشرجطخ اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌٛعبئً خلاي ِٚٓ

رٍمٟ  فٟ اٌّشبسوخ خلاي ِٓ اٌّغزٙذفخ اٌغّب١٘ش ِغ ٚالإٔغب١ٔخ الاعزّبػ١خ اٌّغئ١ٌٚخ ِفب١ُ٘ ١ّكرؼ .3

ػٍٝ  ٌٍؼًّ ٚاٌخذِٟ اٌغٍؼٟ ثبٌزض٠ٚذ اٌّؼ١ٕخ اٌغٙبد اٌٝ ٚرؾ٠ٍٛٙب ِمٕؼخ ثطش٠مخ١ٌُِٛٙ ٚسغجبرُٙ 

 .ٚؽمٛلُٙ ٚأغب١ٔزُٙ ِشبػشُ٘ رؾزشَ ِٕظّخ ثطش٠مخ اشجبػٙب

ا   :ٕساث اٌخسُٔك اٌمباشرمم. ثاٌثا

فبٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ، ّب اٌزش٠ٚظ ٚاٌزٛص٠غ فٟ ٔفظ اٌٛلذ٘اٌم١بَ ثٛظ١فز١ٓ ِٓ ٚظبئف اٌزغ٠ٛك ٚ .1

وّب ٠غزخذَ أ٠ؼب ، اٌزش٠ٚظزٖ ِٓ ٚظبئف ٘ٚص٠بدح اٌشغجخ فٟ اٌششاء ٚ اٌضثبئ٠ٓغزخذَ ٌغزة 

 .ٖ ِٓ ٚظبئف اٌزٛص٠غٚ٘ز١خ اٌذفغ ٚاٌزؾظ١ً ٍى١خ ٚػٍّاعشاءاد اٌج١غ ٚٔمً اٌّ لأٙبء

 أؽ١بٔب ٗف١ّىٓ اعزخذاِ، ؽ١ش ٠غزخذَ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٌؼذح أغشاع ٗرؼذد أغشاع اعزخذاِ .2

ٌذخٛي ثشٔبِظ  ٗدػٛرأٚ اٌخذِخ أٚ  ّٕزٛطرغبٖ اٌ ٗأٚ ِؼشفخ سأ٠ اٌضثْٛعشاء ِؾبدصخ صٕبئ١خ ِغ لإ

د إٌّشبح أٚ ٌّغشد ثٕبء لبػذح ث١بٔبد ػٓ اٌضثبئٓ لاٌض٠بسح ِؼبسع ِٚؾ ٗرش٠ٚغٟ أٚ ٌغزث

 .ى١ٍٓٙٚاٌّغز

ٚ٘زا ٠ئدٞ اٌٝ أخفبع فٟ عؼش اٌج١غ ٚرٌه  ثزم١ٍٍٗ ٌٍزىب١ٌف ٚاٌّظبس٠فر١ّض اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش  .3

اٌزغبس أٚ اٌٛولاء ٚرج١غ ِجبششح اٌٝ خ رزغبٚص ّٕزٛعاٌ شوخٌؼذَ ٚعٛد اٌٛعطبء ٚرغبس اٌّفشد فبٌش

 (.hutt, 2009: 6) ه ٚثبٌزبٌٟ فؤْ عؼش إٌّزٛط ٠ىْٛ ِٕخفؼب ثبٌغبٌتاٌّغزٍٙ

ا  ٌٍّٕظّخ فٟ رؾم١ك  ِٕبفغ وض١شحرطج١ك اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠ؾمك  أٌذاف اٌخسُٔك اٌمباشر:. رابعا

اٌزٟ ٠غؼٝ اٌٝ رؾم١مٙب  ٚرزؾذد خظٛط١خ الا٘ذاف، ٚرجٕٟ اعزشار١غ١خ ع١ذح، أ٘ذافٙب اٌزغ٠ٛم١خ

، بد عذ٠ذحِٕزٛعأدخبي ، فٟ ر١ٌٛذ اٌششاء اٌّزىشس (350: 2015 ،)اٌجىشٞ اٌزغ٠ٛك ا١ٌّبشش ؽغت
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( ف١ج١ٓ ثبْ ا٘ذاف Shannon, 2002: 77ص٠بدح ٚلاء اٌّغزٍٙه. اِب )، رمذ٠ُ لٕبح رٛص٠غ عذ٠ذح

 بلارٟ:اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش و

١َٛ الالزشاة ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌززّىٓ ِٓ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ رغؼٝ وً ِٕظّخ اٌ :اٌضثبئٓلبػذح ث١بٔبد  .1

فّٓ اٌّؼٍَٛ اْ اٌّغزٍٙه ٠ؼذ ِؾٛس الا٘زّبَ ٌٍّٕظّبد ، ٚسغجبرُٙ ِٓ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ٚثىفبءح

فزشوض ثشاِغٙب اٌزغ٠ٛم١خ ؽٛي اٌّغزٍٙى١ٓ ثغؼٍُٙ ششوبء ٔشط١ٓ فٟ الأػّبي اٌزغبس٠خ.ٚرٕخشؽ 

ِٓ عّغ الأعّبء ٚربس٠خ اٌششاء ثبلإػبفخ اٌٝ ثؼغ  اٌضثبئٓإٌّظّبد فٟ ثٕبء لٛاػذ ث١بٔبد 

اٌّؼٍِٛبد الأخشٜ راد اٌظٍخ ثبٌّؼبٍِخ ٚاٌزٟ رؼزجش أعبع١خ ٌٍؼظش اٌزىٌٕٛٛعٟ. ٠شبس اٌٝ لٛاػذ 

ب ثبعُ "لٛائُ" أٚ اٌمٛائُ اٌجش٠ذ٠خ ؽ١ش اْ الاعزخذاَ اٌُّٙ ٌٍمٛائُ اٌجش٠ذ٠خ ٘ٛ  ث١بٔبد اٌّغزٍٙه أ٠ؼ 

بد ٚاٌخذِبد اٌٝ اٌّغزٍٙه.ٚرزىْٛ اٌمبئّخ أٚ لبػذح ّٕزٛعاٌزش٠ٚغ١خ ؽٛي اٌ اسعبي اٌّؼٍِٛبد

بٌؼّش ٚاٌذخً ٚاٌؼٕٛاْ واٌج١بٔبد ِٓ أعّبء ٚػٕب٠ٚٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚفم ب ٌّؼب١٠ش د٠ّٛغشاف١خ ِّبصٍخ 

ط( ، ة، )اٌّٛلغ اٌغغشافٟ( ٚاٌزؼ١ٍُ ٚاٌخذِخ ٚإٌّٙخ ٚاٌطجمخ الاعزّبػ١خ فزمغُّٙ اٌٝ )اٌفئبد أ

اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّغزٙذف١ٓ ٚثبٌزبٌٟ رظجؼ شش٠ؾخ ٌجشٔبِظ رش٠ٚغٟ  اٌضثبئٌٓمٛائُ ٟ٘ ِؼٍِٛبد ػٓ فب

ثبٌجش٠ذ ٌٙزٖ اٌمٛائُ اٌزٟ رُ أشبإ٘ب.ٚلذ  ّٕزٛطِؼ١ٓ ِٓ خلاي ل١بَ إٌّظّخ ثبسعبي ِؼٍِٛبد ػٓ اٌ

ٕظ١١ّ١ٓ رٕشؤ اٌمٛائُ ِٓ لجً ِظبدس ػبِخ أٚ خذِبد ٔمبث١خ رج١ؼٙب ثؼذ رٌه اٌٝ اٌّشزش٠ٓ اٌز

 اٌّؾز١ٍّٓ وّشعغ ٌُٙ.

رؾزٛٞ وً لبئّخ ِزبؽخ )ٌٍّٕظّخ أٚ ٌٍّؼٍٓ أٚ ٌٍّغٛق اٌّجبشش( ػبدح  ػٍٝ ا٢لاف ِٓ ٚ  

أعّبء ٚػٕب٠ٚٓ الأفشاد ػٍّب ثبٔٗ رؾظش اٌمبئّخ اٌجش٠ذ٠خ ِٓ لجً ِغزخذِٟ اٌمبئّخ ٘ذٖ ٌٍغ١ش ثّٛعت 

ثبٌجش٠ذ ٠ٚظً ِشعً اٌجش٠ذ ٚاٌّغزٍٙه اٌزٞ فزغزخذَ اٌمبئّخ فمؾ لإسعبي ِٛاد اٌزش٠ٚظ ، ػمذ لبٟٔٛٔ

٠زُ اسعبي اٌجش٠ذ ا١ٌٗ ِغٙٛلا .ػٍٝ إٌّظّخ ِٓ ؽ١ٓ لأخش اْ رمَٛ ثظ١بٔخ اٌمٛائُ  فىبٔذ عبثمب ٠زُ 

رزُ ط١بٔخ اٌمٛائُ ، ط١بٔزٙب ٚرؾذ٠ضٙب ٠ذ٠ٚ ب ٌٚىٓ ِغ اٌزمذَ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚأخفبع رىب١ٌف اٌؾٛعجخ

ِغؼ )اػبفخ ٚدِظ ٚؽزف( اٌمٛائُ. ٚثبٌزبٌٟ ٠ؾًٍ عًٙ دِظ/ي اٌىّج١ٛرش فؤطجؼ ِٓ الأِٓ خلا

اٌّغٛلْٛ اٌّجبششْٚ اٌج١بٔبد ٌٍٛطٛي اٌٝ ِغزٜٛ الا٘زّبَ اٌشخظٟ ٌؼّلائٙب فمؾ ثبعزخذاَ 

 .اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ

، عذ٠ذح ٚرؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ِغزٍٙى١ٓا٠غبد آفبق  اٌٝاٌّجبشش  ٠غؼٝ اٌزغ٠ٛكاٌزغ٠ٛك اٌّجبشش لبئذ ٌٍغ١ً:  .2

َ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّغٛل١ٓ اٌّجبشش٠ٓ اٌٙبرف ٚاٌجش٠ذ ٚاػلأبد الاعزغبثخ ٌٍٛطٛي اٌٝ ٠غزخذٚ

بد اٌّز١ّضح ٠ظجؼ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ّٕزٛع.ٚثبٌٕغجخ ٌٍا١ٌُٙاٌّغزٍٙى١ٓ لجً ٚطٛي إٌّبفغ١ٓ 

 اعزشار١غ١خ ٔبعؾخ ٌخٍك اٌٛػٟ ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚرؤع١ظ اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ.

رٛاعٗ ششوبد رظ١ٕغ اٌغٍغ ِشىٍخ فٟ اٌؼضٛس ػٍٝ اٌّغزٍٙه ٌششاء  بدح ِبسٚػ س٠بدح الأػّبي: ػ .3

ٗ.ٚلذ وبٔذ اٌطش٠مخ اٌزم١ٍذ٠خ ٌٍزغ٠ٛك رشًّ ػٍٝ رؾش٠ه اٌجؼبئغ ِٓ خلاي لٕٛاد اٌزٛص٠غ ِٕزٛع

فٟ  ّٕزٛط٪ ِٓ عؼش اٌزغضئخ 30ٌٍ-25اٌّؼّٛي ثٙب ٚاٌزٟ رؾشن اٌجؼبئغ ثغؼش ِب ٠مشة ِٓ 

١ٌب ثذأ اٌزٛعٗ ِجبششح اٌٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚثؤلً رىٍفخ ٌٍّظٕؼ١ٓ ٚوزٌه اٌغٛق. ٚثذلا  ِٓ رٌه ؽب

اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ خلاي اٌزطج١مبد ٚٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّزبؽخ ِٕٙب الأزشٔذ ؽ١ش ٠زظً اٌجبئغ ِجبششح 

ِٚٓ اٌّلاؽع اْ اٌم١بَ ثبٌزغ٠ٛك اٌّجبشش لا٠زُ ثشىً ِٕفشد فٙٛ . ثبٌّغزٍٙى١ٓ ٚرزُ ػ١ٍّخ اٌزجبدي

زؤٌف ِٓ أشخبص ِجذػ١ٓ ُِٕٙ ِئٌفٟ الإػلأبد ِٚذ٠شٞ اٌزّض١ً ِٚذ٠شٞ ػًّ عّبػٟ ٠

ٚاٌجبؽض١ٓ ِٚذ٠شٞ اٌمٛائُ ٚغ١شُ٘ فٟٙ ثزٌه ِشبثٙخ ِٚمبسثخ ٌفىشح اٌفش٠ك فشٚػ س٠بدح  اٌىزبٌٛوبد
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الأػّبي رشىً ِششٚػ ب ٌٍزغ٠ٛك اٌّجبشش وً ػؼٛ فٟ اٌفش٠ك ٠خزبس اٌّغزٍٙى١ٓ ثشىً ِجذع 

 ٔبعؼ.٠ٚغ١خ ِّب ٠ئدٞ اٌٝ ِششٚع رغ٠ٛك ِجبشش ٠ٚظُّ الارظبلاد اٌزش

 اٌضثبئٓ: اٌشو١ضح الأعبع١خ الاخشٜ ٌٍزغ٠ٛك اٌّجبشش ٟ٘ أٔٗ ٠جٕٟ ػلالخ ِغ اٌضثبئٓثٕبء ػلالخ ِغ  .4

فؤطجؾذ اداسح اٌؼلالبد أوضش أ١ّ٘خ ؽ١ش أْ اٌزغ٠ٛك ٠ٕزمً ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّؼبِلاد اٌٝ 

، ِؼ١ٕخبُ٘ ثٕغجخ وج١شح ٔغج١ ب فٟ ػٛدح اٌششوخ خلاي فزشح ٚاٌزٞ ٠غ اٌضثِْٛغ  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼلالخ

اٌغ١ذ ٌذ٠ٗ رظٛساد ع١ذح ػٓ اٌششوخ ٠ٚش٠ذ اٌؾفبظ ػٍٝ الاسرجبؽ ؽ٠ًٛ الأِذ ِغ اٌششوخ  بٌضثْٛف

 ٚثبٌزبٌٟ ٠مٛد ٘ئلاء اٌّغزٍٙىْٛ الزظبد اٌششوخ.

ٛعبئً ث ِٚؼشفخ ادسانل١ٓ ا٘ذافُٙ ػ١ٍُٙ ؽزٝ ٠ؾمك اٌّغٛ َسائً اٌخسُٔك اٌمباشر: .خامسا

 (.Teahan, 2015: 21) ٚاٌزٟ رزؼّٓ الارٟ:، ٚادٚاد اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش

 عٛاء وبٔذ عٍغ اٚ خذِبد رٛص٠غ اٌّٛاد ٘ٛ رم١ٕخ رغ٠ٛك لبئّخ ػٍٝاٌجش٠ذ اٌّجبشش  :ٌبرٔذ اٌمباشرا .1

ّلاء ؼ٠زُ رٛص٠غ ِؼظُ اٌجش٠ذ اٌّجبشش ٌٚ .(إٌّضي أٚ اٌؼًّٓ ِخزبسح )ؼٕب٠ِٚٓ خلاي ٔظبَ ثش٠ذٞ ٌ

ب ِٕزٛعلذ اعزخذَ ثبٌفؼً  اٌضثبئٓ ِٓ جؼغاِىب١ٔخ اْ ٠ىْٛ اٌ رٛعذغ١ش ِؼشٚف١ٓ ٌٍششوخ فٟ ؽ١ٓ 

لذ ٠ئصش  زٍٙى١ٓ ػذح ِشاد أِشاسعبي ثش٠ذ اٌٝ ٔفظ اٌّغ اٌجؼغ اْ ٠ؼزجشلذ ٌٍششوخ ٘زٖ.ٚأٚ خذِخ 

 ٌؼغشاٌّغزٍُ ٌٙزا اٌجش٠ذ ثب اٌضثْٛثغجت شؼٛس إٌّظّخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ  عٍج١ب ػٍٝ

Brassington & Pettitt, 2013: 426)) .ٚ ّْجبششح اٌزغ٠ٛك ِٓ خلاي اٌجش٠ذ آٌِ اٌّؼٍَٛ ا

ؽم١م١ ب فٟ ػبٌُ اٌزغ٠ٛك فٙٛ ٠غطٟ ربص١شا ٌٚىٓ ربص١شٖ لا ٠ضاي  أخفغ ٔٛػبِب اٌّبػ١خفٟ اٌغٕٛاد 

اْ  فٟ أٚسٚثبٚلذ صجذ ثبٔٗ  (.Honkaniemi, 2012: 22ِب ٠مشة ِٓ سثغ ػ١ٍّبد اٌزغ٠ٛك )

ػجش  بد ٚاٌخذِبدّٕزٛعػشٚع اٌاٚ  برُِٕٙزٛعِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠فؼٍْٛ اٌؾظٛي ػٍٝ  اٌغبٌج١خ

 .أٞ ٔٛع آخش ِٓ اٌمٕٛاد ثّب فٟ رٌه اػلأبد اٌظؾف ٚػجش الإٔزشٔذ أوضش ِٓ ذ اٌّجبششاٌجش٠

 اٌضثْٛ اٌٝ رشعً ِٓ اٌّؼٍِٛبد ٔٛع أٞ رزؼّٓ ٚع١ٍخ أٔٗ ػٍٝ اٌّجبشش اٌجش٠ذ رؼش٠ف ٠ّٚىٓ

 ثشىً اٌجش٠ذ ٠ٚغزخذَ، ثبٌجش٠ذ ِٚشعٍخ ِٚؼ٠ٕٛخ شخظ١خ اػلا١ٔخ ٚع١ٍخ ٘ٛ ٚثبٌزبٌٟ ّغزٙذفاٌ

 ٠ؼٕٟ (.46: 2009 ،١ّشٞاٌغٛاء )اٌشّ ػٍٝ ٚاٌظٕبػ١خ الاعزٙلاو١خ ثبلأعٛاق ٌلارظبي ٚاعغ

 اٌّغزٙذف اٌّغزغ١ت اٌٝ اٌّج١ؼبد ػشع خّٕزٛعاٌ اٌششوخ رشعً أْ اٌّجبشش ثبٌجش٠ذ اٌزغ٠ٛك

 ٚالأٔٛاع (.Pollick, 2009: 2ؽٍت اٌششاءػجش اٌجش٠ذ ا٠ؼب ) ف١شعً ثذٚسٖ ٠شد أْ ى٠ّٓ ٚاٌزٞ

 (.Jabots, 2008: 6) الا١ٌىزشٟٚٔ ٚاٌجش٠ذ اٌظٛرٟ اٌشبئؼخ ٌٍجش٠ذ ٟ٘ ثش٠ذ اٌفبوظ ٚاٌجش٠ذ

٠ؼزجش اٌٙبرف ِٓ أوضش الادٚاد فٟ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّجبششح ِٓ ؽ١ش  :ٌبٕع باٌٍاحفا .2

اٌؾب١١ٌٓ أٚ اٌّشرمج١ٓ اٌٝ الٕبػُٙ ثبٌؼشٚع اٌّمذِخ  اٌضثبئ٠ٓغزٕذ اعزؼّبي اٌٙبرف ِغ ٚ، الاعزخذاَ

 ُ ٚخظٛطبثبٌؼشٚع اٌّمذِخ ٌٙ اٌضثبئٓؽ١ش ٠شؽت اٌؼذ٠ذ ِٓ ، ٚؽضُٙ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ

ٝ اٌشفغ ٌّب ٠ؼزمذٖ مٚلذ رٍ، ذ ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚالاعٍٛة ٚإٌٛػ١خع١ ِخططخ ثشىًوبٔذ  ارا

فٛائذ  ّٕزٛط٠ّىٓ ػٓ ؽش٠ك الارظبي اٌٙبرفٟ أْ ٠ؾمك ٌٍ .ّخأٔٙب ِضػغخ ٚغ١ش ِلائاٌجؼغ ِٓ 

ؽ١ش ٠غزط١غ ، برّٕٗزٛعإٌّبرط الاخزجبس٠خ ٌٝ سدٚد أفؼبي اٌضثبئٓ رغبٖ ػذ٠ذح أثشص٘ب رؼشفٗ ػٍ

( ثؼذ اٌٝ صثْٛ ِؼ١ٓٚطٌٛٗ لجً برٗ )ِٕزٛعبد اٌخبطخ ثزط٠ٛش أْ ٠غشٞ ثؼغ اٌزؾغ١ٕ ّٕزٛطاٌ

بٌج١غ ثبٌٙبرف ٘ٛ ِٓ ف، شاءت اٌشٍثشؤْ ؽ ٚرٛص١ك رفؼ١لارٗ اٌضثْٛظبي اٌٙبرفٟ ِغ رؾم١ك الار

اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ لإلٕبػُ  اٌضثبئ٠ٚٓزُ اعزخذاِٗ ِغ ، أدٚاد الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّجبششح

 .((Hatt, 2008: 30بد إٌّظّخ ٚؽضُٙ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِؼٙبّٕزٛعث
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اٌّشئ١خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ ، غ٠ٛك ِجبشش رغزخذَ اٌّطجٛػبد اٌٛسل١خبد ٚع١ٍخ رواٌىزبٌٛ رؼذ اٌىخاٌُواث: .3

( on-lineأٚ رزبػ فٟ اٌّؾلاد أٚ رمذَ ػٍٝ اٌخؾ اٌّفزٛػ )، ثش٠ذ٠ب اٌٝ ػّلاء ِخزبس٠ٓ اٌزٟ رشعً

بد وِٚغ أزشبس الإٔزشٔذ رؾٛي اٌّض٠ذ ِٓ اٌىزبٌٛ، الإٔزشٔذ( اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي )شجىخ

بد الإٌىزش١ٔٚخ ِغ اٌّطجٛػخ اٌٝ اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ وٚأػ١فذ اٌىزبٌٛ، ش١ٔٚخاٌٝ اٌؾبٌخ الإٌىز

 (.50: 2017 ،ٕظّبد )ِغبٌزٌٍّٗ

فٟ رغ١ش ٚعٗ إٌّبفغخ ٚاٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ  اٌىزبٌٛوبدرٌه  اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ثّب فٟ ٚاخز  

فبٌزم١ٕبد  رؾٍّٙب ث١ٓ رغبس اٌزغضئخ ؽ١ش ٌُ ٠ؼذ اٌّٛلغ ٠ؾزفع ثٕفظ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌزٟ وبٔذ

أْ رزجغ اٌزغ١١شاد ٚإٌظش  إٌّظّبدٚٚعبئً الإػلاَ ٚالارظبي أطجؾذ سل١ّخ أوضش ٠ٚغت ػٍٝ 

ِٓ خلاي ٚعٛد ِض٠ظ ِٓ ٌٍزغ١شاد ٘زٖ ٚػبدح ِبرغزغ١ت إٌّظّبد ، فٟ و١ف١خ سلّٕخ أػّبٌُٙ

  (Rakic and Rakic, 2014: 187).ٚعبئً الإػلاَ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌشل١ّخ ٚالارظبلاد ٚالأػّبي

رشًّ  ٚاٌزٟ اٌضم١ٍذ٠خ ٚعبئً الإػلاَاٌزىبًِ ػشٚسٞ ث١ٓ  ٚعٛداٌٝ  ٠مزشؽْٛ اٌجبؽضٌْٛىض١ش ِٓ ا

الاعزغبثخ اٌّجبششح )اٌٙبرف ٚاٌجش٠ذ اٌّجبشش ٚٚعبئً  (اٌّطجٛػبد ٚاٌشاد٠ٛ ٚاٌزٍفض٠ْٛ ٚٚعبئؾ)

لإٔزشٔذ ٚالأعٙضح اٌّؾٌّٛخ ٚعبئً الإػلاَ اٌشل١ّخ )اث١ٓ ٚاٌىزبٌٛط اٌزغ٠ٛك( ٚاٌٍٛؽبد الإػلا١ٔخ ٚ

صٚدد ٚلذ  (.اٌشل١ّخ WOM اٌظؾف ٚاٌّغلاد ٚالإراػخ اٌشل١ّخ ٚاٌزٍفض٠ْٛ اٌشلّٟ ٚ ٚاٌشل١ّخ

بد ثؤداح ِج١ؼبد اػبف١خ رؼضص ِٓ ؽجبػزُٙ وزبٌٛعبد ِٚغبػذرُٙ فٟ وشجىخ الإٔزشٔذ اٌىزبٌٛ

ذ٠بد ِزضا٠ذح ٚرؾزبط اٌٝ بد رؾواٌىزبٌٛٚرٛاعٗ .ِٛاعٙخ رجبؽئ الالزظبد ٚص٠بدح رىب١ٌف اٌجش٠ذ

ب ٠ٚشوض أوضش ػٍٝثرغذ٠ذ ث١ٕزٙب اٌزؾز١خ   رمبسة اٌمٕبح ؽ١ش ٙذف رط٠ٛش ّٔٛرط ػًّ ٠ىْٛ ِشثؾ 

اٌؼب١ٌخ ٚطؼٛثخ  اٌضثبئٓ ٚاٌزٛص٠غ ٚرٛلؼبدرىب١ٌف رغ١ٍُ اٌطشٚد  ِٕٙبرٛاعٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؾذ٠بد 

 .ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ داح ِج١ؼبد ِؼبفخوؤرّبِب  ً وزبٌٛعبدرمج زٕب اٌؾبٌٟٚفٟ ٚل .رؤ١ِٓ سأط اٌّبي

%( ِٓ اٌز٠ٓ 27) ث١ٕذ أْ( 2015فٟ )( Sense Sixth Gov Youٚفٟ دساعخ ؽذ٠ضخ لبِذ )

، لٕٛاد لإرّبَ ػ١ٍّخ اٌششاء ٟٚ٘ اٌجؾش فٟ اٌىزبٌٛن ٠غزؼٍّْٛ صلاصخ٠شزشْٚ ِٓ خلاي اٌىزبٌٛن 

ٚاعٙخ  ؼٍٟ. ٠ٚؼزجش اٌىزبٌٛناٚ اٌزٛعٗ اٌٝ اٌّزغش ٌٍششاء اٌف، اٌطٍت اٌّجبشش ػجش الإٔزشٔذ

ِغ  نخ ٌزا ٠زٛعت أْ ٠ظٙش إٌّزٛط اٌغذ٠ذ فٟ ِىبْ ثبسص داخً اٌىزبٌٕٛظّاٌؼشع ثبٌٕغجخ ٌٍّ

شف ـ٠ٚؼ (.Dupont, 2009: 3) ثشىً وج١ش ١ِّٚض ٌغٍت الأزجبٖ (new)ػجبسح "عذ٠ذ"  وزبثخ

(El Dameh & Ghadeer, 2019: 133 ) ٌزغ٠ٛك اٌّجبشش شىً ِٓ أشىبي ا بثبٔٙاٌىزبٌٛوبد

. رىْٛ اٌضثْٛبد ٚث١ؼٙب ِجبششح اٌٝ ّٕزٛعؽ١ش ٠مَٛ اٌجبئغ ثبػذاد وزبٌٛعبد ٌٍجؼبئغ أٚ اٌ

ب رٛص٠ؼٙب ػٍٝ ألشاص ِؼغٛؽخ اٌىزبٌٛوبد ٠ٚؼزمذ  ثشىً ػبَ ِطجٛػخ ٌٚىٓ ٠ّىٓ أ٠ؼ 

(Sorcher, 2014: 11) ٍزفبػ٠ فبْ اٌّغزٍٙى١ٓ، بد ثشىً طؾ١ؼؤٗ ػٕذِب ٠زُ رٕف١ز اٌىزبٌٛا ْٛ

خبطخ فٟ بس٠خ ٚرؼض٠ض ِشزش٠بد اٌّغزٍٙى١ٓ ٠ّٚىٓ أْ ٠غبػذ رٌه ثشذح فٟ ثٕبء اٌؼلاِخ اٌزغ ِؼٗ

 بدواٌىزبٌٛ اٌغبئذ ثبْ خلافب ٌلاػزمبد ػبٌُ ا١ٌَٛ ؽ١ش وً شٟء ػٍٝ الإٔزشٔذ ٠ؾظٝ ثشؼج١خ وج١شح

 اٌطٍت اٌجش٠ذٞ اٌٝ لغ١ّٓ: ن٠ٕٚمغُ وزبٌٛ.رزلاشٝ اخزد

 ٌزم١ٍذ٠خ.بد اٌطٍت اٌجش٠ذٞ اووزبٌٛ .1

 بد اٌطٍت اٌجش٠ذٞ اٌؾذ٠ضخ.ووزبٌٛ .2

ا  رىّٓ أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش وؤداح ِىٍّخ لأدٚاد اٌزغ٠ٛك ِٓ  :اٌخسُٔك اٌمباشرٕت اٌم. سادسا

 عٙخ ٚلأدٚاد اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ِٓ عٙخ أخشٜ فٟ الأِٛس اٌزب١ٌخ:

 زبئظ ث١ؼ١ب ٚٔفغ١ب.اٌٛطٛي اٌٝ اٌغّب١٘ش اٌّغزٙذفخ ثطش٠مخ عش٠ؼخ ٚػ١ٍّخ ٚػ١ٍّخ ِذسٚعخ إٌ .1
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ِؾبٌٚخ الاسرجبؽ اٌغش٠غ اٌّجبشش اٌؼٍّٟ ٚغ١ش اٌّجبشش اٌؾؼبسٞ ِغ اٌغّب١٘ش اٌّغزٙذفخ فٟ  .2

 الأٚلبد إٌّبعجخ ٌُٙ ِٚٓ خلاي اٌٛعبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّشرجطخ ثؾ١برُٙ ا١ِٛ١ٌخ.

ّشبسوخ فٟ رٍمٟ رؼ١ّك ِفب١ُ٘ اٌّغئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚالإٔغب١ٔخ ِغ اٌغّب١٘ش اٌّغزٙذفخ ِٓ خلاي اٌ .3

١ٌُِٛٙ ٚسغجبرُٙ ثطش٠مخ ِمٕؼخ ٚرؾ٠ٍٛٙب اٌٝ اٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ ثبٌزض٠ٚذ اٌغٍؼٟ ٚاٌخذِٟ ٌٍؼًّ ػٍٝ 

 (.244: 2010 ،)ػج١ذاد اشجبػٙب ثطش٠مخ ِٕظّخ رؾزشَ ِشبػشُ٘ ٚأغب١ٔزُٙ ٚؽمٛلُٙ.

 وؤلأرٟ: اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٌٍّشزش٠ٓ اِب اٌفٛائذ اٌزٟ ٠ؾممٙب  

 زؼّبي ٚرٚ ؽبثغ خبص.ِلائُ ٚعًٙ الاع .1

٠غزط١غ اٌّشزشٞ ٚ٘ٛ ِشربػ فٟ ث١زٗ أٚ ِٓ ِىزجٗ أْ ٠مَٛ ثبٌطٍت ٌٍغٍؼخ أٚ اٌخذِخ ػجش اٌجش٠ذ  .2

 الإٌىزشٟٚٔ ٚفٟ أٞ ٚلذ ٠شغت ١ٌلا اٚ ٔٙبسا.

 بٌّٕظّبد٠ؼطٟ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ِغبلا ٚاعؼب ٌٍّشزشٞ ٌٍذخٛي اٌٝ اٌّٛالغ اٌشجى١خ اٌخبطخ ث .3

 ٓ اٌّؼٍِٛبد ٌٍؼبٌُ ثشِزٗ.ٚاٌؾظٛي ػٍٝ وُ ٘بئً ِ

٠غزط١غ اٌّشزشٞ اٌؾظٛي ػٍٝ سد أٚ اعزغبثخ فٛس٠خ ِٓ اٌجبئغ ٚاٌزفبػً ِؼٗ ػجش اٌٙبرف أٚ ػجش  .4

ٚفٟ ٔٙبا٠خ اٌّطبف ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ ٔمطخ الاٌزمبء ٚرؾش٠ش ؽٍت اٌششاء ٌٍؾظٛي ، اٌّٛلغ اٌشجىٟ

 (.169: 2009 ،)اٌطبئٟ ٠فؼٍٗ ػٍٝ اٌغٍؼخ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ ٠شغت فٟ ششائٙب ٚفٟ اٌٛلذ اٌزٞ

 اٌمحُر اٌثاوٓ: طُث اٌسبُن

ػبدح اعزطلاػبد سأٞ ٌٍؼّلاء ٌغّغ طٛد ػّلائُٙ  إٌّظّبدرغشٞ  :اٌسبُنمفٍَُ طُث  .اَلاا 

ِٓ أعً فُٙ وبًِ ٌزظٛسارُٙ ٚأؽىبُِٙ ِٚٛالفُٙ ٚٔٛا٠بُ٘ ٚعٍٛو١برُٙ. ؽ١ش رٕزشش ِّبسعخ ِغؼ 

د. ِٚغ رٌه ارا رُ اعشاإ٘ب ثشىً غ١ش طؾ١ؼ ٠ّىٓ أْ رئدٞ ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ث١ٓ إٌّظّب اٌضثبئٓ

ٛ ـ( VOC٘) ْٛـاٌضثٛد ـظف.ّبدـإٌّظبد ـٟ اعزٕزبعـالاعزطلاػبد اٌٝ أخطبء وج١شح ف

 شفـػٚ، ٓـاٌضثبئجبد ـخ ِزطٍـ١ٍخ رٍج١ـف ػّـٛطبس٠خ ٌـبي اٌزغـٟ الأػّـذَ فـزخـطٍؼ ٠غـِظ

(Shillito, 2001: 31 طٛد )ْٛاٌزمبؽ ِزطٍجبد اٌؼّجً رزُ ثٛعبئً ِزؼذدح ِٕٙب  ػ١ٍّخ ثبٔٗ اٌضث

ػجش اٌٛعبئً اٌّخزٍفخ اٌزٟ  اٌضثْٛٚاٌجؾٛس ؽ١ش ٠ؼجش ػٓ ؽبعبد ٚسغجبد ، اٌّمبثلاد، اٌّغؼ

ٛلؼبد بداح لاثؾبس اٌغٛق رغّؼ ٌٍّٕظّبد ثبٌؾظٛي ػٍٝ رفؼ١لاد ٚرو٠ٚؼذ ، رٛفش٘ب إٌّظّخ

 (24: 2018 ،اثٛ إٌغبثشىً ِغزّش.اِب ) اٌضث٠ْٛزُ عّغ ث١بٔبد طٛد ٚ اٌضثبئٓٚأطجبػبد 

ٚرزؼٍك ثضلاصخ ِؾبٚس ٟ٘  اٌضثبئٓثىٛٔٗ عّغ ٌشغجبد ٚاؽز١بعبد ِٚزطٍجبد  اٌضثْٛفزؼشف طٛد 

 .اٌغشػخ ثبداء اٌخذِخ ٚاٌغٛدح ٚاٌىٍفخ

ِّٙخ ِذ٠شٞ ف١ّب رزّضً ، اٌضثبئٓزؾذ٠ذ ٚرٛلغ ٚرٍج١خ ِزطٍجبد ثاداسح اٌزغ٠ٛك رزّضً ِّٙخ   

ب اٌؼًّ ثشىً ٚص١ك ٙب ٚسثؾ ٚرغٍغً الأٔشطخ اٌزشغ١ٍ١خ ٚرٕغ١ك ػٍّ فٟاٌزغ٠ٛك  ٠غت ػ١ٍُٙ أ٠ؼ 

٠غت ػٍٝ ِذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك أْ ء ِٚغ الإداساد الأخشٜ ِٓ أعً رؾم١ك ٘ذف اػبفخ ل١ّخ ٌٍؼّلا

٠ّىٓ ففٟ ٚلزٕب اٌشا٘ٓ ُ.برُٙ أٚ خذِبرُٙ ٌؼّلائّٕٙزٛع٠غؤٌٛا أٔفغُٙ ِب ٟ٘ اٌم١ّخ اٌؾم١م١خ ٌ

ثؾش ٚرؾ١ًٍ عٛلٟ  ٗ ٠ِٓزطٍجِب ػٓ ؽش٠كاٌفشد٠خ سغجبرُٙ اؽز١بعبد ػّلائُٙ ٚ لغرّٛغٛلْٛ ٌٍ

اٌزؾم١ك فٟ اٌغٛق اٌؾب١ٌخ ٚ ٚاٌغٛق اٌضثبئٌٓزؾ١ًٍ بث إٌّظّبدِٓ اٌؼشٚسٞ أْ رمَٛ  ٌزاِىضف 

 ٙبـٛد ػّلائـ١ش ٌظـلاي رفغـِٓ خ ٚو١ف ٠ّىٓ أْ رشػ١ُٙ اٌضثبئٓٚاؽز١بعبد ٚسغجبد 

(Kotler & Armstrong, 2013: 32).  ٌّؼبٌغخ وً ِٓ اٌمشاساد الاعزشار١غ١خ ٚاٌزشغ١ٍ١خ

اٌزٞ ٘ٛ ػجبسح ػٓ ِغّٛػخ  اٌضثْٛرؼشف ثبعُ طٛد  اٌضثبئٓؽٛسد اٌظٕبػخ شىلا ِٓ أشىبي 

ؽ١ش وً ؽبعخ ِٓ ٘زٖ الاؽز١بعبد اٚ اٌّغّٛػخ ِٓ الاؽز١بعبد  اٌضثْٛ٘ش١ِخ ِٓ اؽز١بعبد 
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اداسح اٌغٛدح  ٠غؼً ِٓ اٌضثْٛبد ٘زٖ  ثٕبء  ػٍٝ طٛد زٛعٌّٕٚزط٠ٛش اٌ ضثْٛرش١ش اٌٝ أ١ّ٘زٙب ٌٍ

٠بد ٚرٛف١ش الأٌٚٛ اٌضثبئِٓٙبَ رؾذ٠ذ ٚرٕظ١ُ اؽز١بعبد  اٌضث٠ْٚٛزؼّٓ طٛد ِؼ١بسا سئ١غ١ب 

بس ـ١ـبػ اٚ اٌّؼـفزـاٌّ ْٛـاٌضثٛد ـٝ طـبء ػٍـبد ثٕـٛعـٕزـّطجؼ رط٠ٛش اٌ.ٚااٌضثبئٓلاؽز١بعبد 

غبٌج ب ِب رىْٛ الأػّبي اٌزغبس٠خ ٚ (.Griffin & Hauser, 2015: 2خ )ـبٍِـٛدح اٌشـٟ اداسح اٌغـف

اٌذػب٠خ اٌّمٕؼخ اِٚٓ خلاي لٕٛاد رغ٠ٛك عذ٠ذح ٚرم١ٍذ٠خ  ػٓ ؽش٠ك اٌضثبئٓع١ذح فٟ اٌزؾذس اٌٝ 

اٌم٠ٛخ آ١ٌبد رٛط١ً اٌشعبئً ٌٍؼّلاء ثٙذف الٕبػُٙ  إٌّظّبدٚؽب١ٌب ؽٛسد  ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ

ب ـاٌشػذَ ـػ ٟـبُ٘ فـفٟ الاعزّبع ٠ّىٓ أْ ٠غأْ اٌفشً ػلاٚح ػٍٝ  ُٙبرُٙ ٚخذِبرِٕزٛعثششاء 

 اٌضثبئٌٓلاعزّبع اٌٝ  ؽشق ِجغطخ رٛعذٚ .(Macnamara, 2018: 33) بئٓـاٌضثزٕضاف ـعٚا

فظٛد ، (VoC) اٌشاٞ عزطلاػبدآِ خلاي ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚ اٌضثبئٓرؼ١ٍمبد ِٕٙب 

 اٌضثبئٓ فىبسأفبرا وبْ ثبِىبْ اٌششوخ الاعزّبع اٌٝ  اٌضثْٛٗ ٘ٛ أوضش ِٓ ِغشد ِب ٠مٌٛ اٌضثْٛ

 اٌضثبئ٠ٓبد ِزطٍجبد ٚرؾذد أٌٚٛ اٌضثبئٓأْ رخٍك ؽٍٛلا  رغؼذ د أ٠ٌٛٚبرٙب ٠ّىٕٙب ثزٌه ٚرٕظّٙب ٚرؾذ

 اٌضثْٛفظٛد  اٌضثبئٌُٓ رؼذ رخذَ اؽز١بعبد  بد اٌزّٟٕزٛعٛلف ػٓ اٌرٚرؾغٓ أٚثشىً أفؼً 

 برهـه أٚ خذِـبرّٕزٛعؽٛي رغبسثُٙ ٚرٛلؼبرُٙ ٌ اٌضثبئٓ٘ٛ ِظطٍؼ ٠ظف ِلاؽظبد 

(Freeman & Radziwill, 2019: 1) . 

ِٓ اٌؼشٚسٞ أْ رغّغ ، اٌضثبئٓبد ٚاٌخذِبد رٍجٟ اؽز١بعبد ّٕزٛعٌٚؼّبْ أْ اٌ  

ٚالأؽىبَ اٌّٛالف ٚإٌٛا٠ب  اٌضثبئٓاٌششوخ طٛد ػّلائُٙ ِّب ٠ّىّٓ الإداسح ِٓ فُٙ رظٛساد 

بد اٚ خذِبد اٌششوخ ٚاٌزٛاطً ٚثبْ اعزشار١غ١خ اٌزٛص٠غ ِٕزٛعّغزخذِخ ٌؼّبْ ٚاٌغٍٛو١بد اٌ

ٟ٘ خطٛح اٌٚٝ ٚأعبع١خ ٌزط٠ٛش ٚرٕف١ز  اٌضثبئٓ. فبلاعزّبع اٌٝ اٌضثْٛػٍٝ  ٚاٌزغؼ١ش رشوض

ػذح أشىبي.ف١ّىٓ أْ ٠ىْٛ  اٌضثبئٓٚرؤخز ػ١ٍّخ الاعزّبع اٌٝ  .اٌضثْٛاعزشار١غ١خ رزّؾٛس ؽٛي 

فٟ  اٌضثبئٓ)وّب ٘ٛ اٌؾبي ػٕذِب ٠زؾذس اٌّذ٠شْٚ ِٚٛظفٛ اٌخطٛؽ الأِب١ِخ اٌٝ غ١ش سعّٟ 

ِضً اعشاء ِمبثلاد ِزؼّمخ ، اٚ أْ ٠ىْٛ سعّٟ ٌىٓ ٔٛػٟ اٌغ١بق اٌؼبدٞ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ اٚ اٌغٍؼخ(.

. ثشىً ػبَ ٠ؤخز اٌضثبئِٓٚغّٛػبد رشو١ض ٚدساعبد لبئّخ ػٍٝ اٌّلاؽظخ ٌفُٙ اؽز١بعبد 

 ِٓ خلاٌٙب رم١ظ سدٚدُ٘ ثشىً ِٕٙغٟ ثبعزخذاَ ّٔٛرط ِٕظُ اٌضثبئٓاعزج١بٔبد الاعزّبع شىً 

(Mittal, 2017: 5.) 

ف١زُ رؾذ٠ذ  اٌضثْٛػٍٝ فُٙ و١ف١خ اسػبء  ّٕزٛطفش٠ك رط٠ٛش اٌ اٌضثْٛطٛد  ٠ٚغبػذ  

 ِٚٓ اٌضثبئِٓٚٓ صُ و١ف١خ اسرجبؽٙب ثؤ٘ذاف ٚلشاساد اٌزظ١ُّ فزؾذ٠ذ اؽز١بعبد  اٌضثبئٓاؽز١بعبد 

 ّٕزٛط٠غبػذ فش٠ك رط٠ٛش اٌ اٌضثبئٓٚاخ١شا رؾذ٠ذ الأ٠ٌٛٚبد لاؽز١بعبد  اٌضثبئٓصُ ١٘ىٍخ اؽز١بعبد 

  (.Macnamara, 2018: 34) اٌضثْٛػٍٝ فُٙ و١ف١خ اسػبء 

ا  اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخظبئض اٌزٟ رئصش ػٍٝ  اٌضث٠ّْٛزٍه طٛد  (:VOC) اٌسبُناٌمٕت طُث  .ثاوٕا

ؤص١ش ـٛح اٌزـٍه لـار ٠ّز ،بد ٚاسدحـبٔـأػّك ِٓ ِغشد ث١ٕظّخ ؽج١ؼخ ػًّ إٌّظّخ فّب ٠ّٕؾٗ ٌٍّ

بء ـب أسادد اٌجمـٟ ارا ِـجٕـٟ اٌزـزّـؼٍٗ ؽـب ٠غـّخ ِّـبد إٌّظـز٠ٛـً ِٚغـغ ِفبطـ١ّـٍٝ عـػ

( Waisberg & Kaushik,  2009: 10)ٓ ـلا ِـك وـٚارف ١ٙبـبفغـٝ ِٕـٛق ػٍـٛ ٚاٌزفـٚإٌّ

ٚ(Subramaniam et al., 2011: 139) ٚ (Chong  &  Chen,  2010: 401) ٚ 

(Cooper & Dreher, 2010: 42ػ )ػشٚسح ؽز١ّخ فٟ  اٌضثْٛعزّبع ٌظٛد ٍٝ أٗ ثبد الا

ظّخ خ ٌزؾم١ك اٌفُٙ الافؼً ٌضثبئٓ إٌّب١ِى١ٚد٠ٕ ح شبٍِخٔظشٛفش ث١ئخ ِزغبسػخاٌزغ١١ش وٛٔٗ ٠



 2021/ 1( ج53( اٌعذد )11جٍت حىرٔج ٌٍعٍَُ الإدارٔت َالالخظادٔت/ اٌمجٍذ )جامعت حىرٔج/ وٍٕت الإدارة َالالخظاد/ م

 

251 

د ِشغٛثخ ِٚطٍٛثخ فٟ اٌمطبع بِٕزٛعِّب ٠غبُ٘ فٟ أزبط  اٌّزغ١شح.ؽبعبرُٙ  شف ػٍٝٚاٌزؼ

 اٌغٛلٟ اٌزٞ رخذِٗ إٌّظّخ.

وّب ٚرجشص ا١ّ٘زٗ ٌٍّخطط١ٓ الاعزشار١غ١١ٓ ػجش رؾذ٠ذ ا٠ٓ ٠زغٗ اٌغٛق ِّب ٠غبػذ   

 .(Eagana et al., 2011: 242)بد رشػٟ ؽبعخ الاعٛاق اٌّغزمج١ٍخ ِٕزٛعإٌّظّخ فٟ أزبط 

ِشالجخ عٛدح اٌؼ١ٍّخ ٚإٌّزٛط لذ ٠زؼّٓ  ٠ٟغُٙ فثّب ٠ؾًّ ِٓ ِئششاد  اٌضثْٛوّب اْ طٛد 

. Grant et al.,2011: 286)) إٌّظّخ اعزشار١غ١خ فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ الاؽ١بْ ؽٍٛي ٠ٚؼًّ ػٍٝ رٛع١ٗ

ٟ بس ٌٍؾىُ ػٍٝ ِذٜ ٔغبػ إٌّظّخ فِٓ ِؼٍِٛبد رغزخذَ وّؼ١ ِٚب٠ٕزظ ػٕٗ اٌضثْٛفغّبع طٛد 

ػٓ اعزخذاِٙب فٟ ادخبي اٌزؾغ١ٕبد اٌّغزّشح ػٍٝ لا فؼ ،رٛلؼبرُٙ ِٚمبثٍخبئٓ خ ِزطٍجبد اٌضثرٍج١

د ٚالافىبس اٌغذ٠ذح فٙٛ اٌّضّٓ ِظذس ٌٍّؼٍِٛب اٌضثْٛٚ٘زا أطلالب ِٓ اْ خ بد إٌّظِّٕزٛع

. خـبٌّٕبفغئٍغ ـٝ اٌغـٛق ػٍـٍغ رزفـذ٠ُ عـٟ رمـبُ٘ فـ٠غار  ،خّـبد إٌّظـ١ٍّٛدح ػـ١ُ ٌغـاٌّمٚ

(Gurd, 2009: 7)  ٓفٟ ؽ١ٓ ٠ج١McQuarrie, 2008: 32))  رىّٓ  اٌضثْٛثبْ ا١ّ٘خ طٛد

 ثبلارٟ:

 .اٌضثْٛفُٙ ِفظً ٌّزطٍجبد ٠ٛفش  .1

 .فٟ اٌّغزمجً اٌّطٛس )ٌٍغٍؼخ اٚ اٌخذِخ( ٌغخ ِشزشوخ ٌٍفش٠ك .2

 .أٚ اٌخذِخ اٌغذ٠ذح ّٕزٛطِفزبػ الإدخبي لإػذاد ِٛاطفبد اٌزظ١ُّ إٌّبعجخ ٌٍ .3

 .بدّٕزٛعق ِف١ذح ٌٍغب٠خ لاثزىبس أٌمطخ أطلا ٚسغجبرٗ اٌضث٠ْٛؼزجش ِؼشفخ اؽز١بعبد  .4

ا ث ( Hauser, 2008: 40ؽغت ) اٌضثْٛخٛاص ٌظٛد ٕ٘بن أسثؼخ  :اٌسبُنخُاص طُث . اٌثا

:ٟ٘ 

أٚ  ّٕزٛطثٙب اٌ ٠فٟ اْ اٌضثْٛاٌزٟ ٠ش٠ذ  ٌٍّٕفؼخ ٟ٘ ٚطف اٌضثْٛؽبعخ  :اٌضثبئٓؽز١بعبد ا .1

٘زا اٌزظٛس لذ لا .اٌزغ٠ٛك رىز١ىبد بػأؽذ ِفبر١ؼ ٔغ اٌضثبئٓبؽز١بعبد اٌخذِخ. ٚلذ صجذ اْ الا٠فبء ث

ب ٠ىْٛ  ِ اٌظٛسح اٌزٟ رُ أشبإ٘ب ػٓ ؽش٠ك الإػلاْ  ػٍٝٚ ّٕزٛط١ِضاد اٌ ٍٝذ ػ٠ؼزّ فٙٛ دل١ك رّب

 ّٕزٛطاٌ رظ١ُّ خبٌِٚغ الأزبط فٟ ِؾ ٔشبؽ ِزىبًِ اٌزغ٠ٛك ٘ٛاٚ اٌخذِخ.فّٓ اٌّؼٍَٛ اْ  ّٕزٛطٌٍ

أِش ثبٌغ  اٌضثبئٓاْ ِؼشفخ اؽز١بعبد ٚ.اٌضثبئٓٝ رظٛساد ٌٍزؤص١ش ػٍاٚ اٌخذِخ ٚاٌغّبد اٌّبد٠خ ٌٙب 

ثبٌزؼج١ش  اٌضثبئِٓب رؾذد إٌّبلشبد ِغ ٚغبٌجب بد ٚاٌزغ٠ٛك.ّٕزٛعزط٠ٛش اٌٌالأ١ّ٘خ ٌىلا اٌّغب١ٌٓ 

ػٓ اؽز١بعبرُٙ ٚ٘زا ٠شًّ الاؽز١بعبد الأعبع١خ ٚالاؽز١بعبد اٌضب٠ٛٔخ )اٌّفظ١ٍخ( فّبع١خجشن ثٗ 

٠ّضً  ضث٠ْٛذخً اٌجٙغخ ٚاٌّفبعؤح ٌٍ عٛفِبرُ اٌٛفبء ثٙب ارا ؽز١بعبد اٌزٟ ثّب ٠ش٠ذٖ ٚالا اٌضثْٛ

 ِبرلائُ   ّٕزٛطِٛاطفبد اٌ لارٕغٝ إٌّظّخ اْ اٌُّٙ ٌٍغب٠خ أْ.ِٚٓ اٌضثْٛسػبء ب لإّٛرعرٌه ٔ

 .اٌضثبئ٠ٓؾزبعٗ ٘ئلاء 

ِغ اؽز١بعبد اٌؼًّ ِجبششح  لا٠ّىٕٗ ِذ٠ش اٌزغ٠ٛك اٌؼبدٞ:اٌزغٍغً اٌٙشِٟ اٚ ا١ٌٙىً اٌٙشِٟ  .2

٠ؼغ ؽ١ش  ػٍٝ الاعزشار١غ١خ ٚاٌزىز١ىبد اٌّفظٍخ فٕٙبن ؽبعخ اٌٝ ١٘ىً ثغ١ؾ ٠شوض اٌضثْٛ

ِٓ صُ ِٓ الاؽز١بعبد الأ١ٌٚخ ٚ ٘زا اٌٙشَ ٠جذأفٟ رغٍغً ٘شِٟ  اٌضثْٛاؽز١بعبد  اٌضثْٛطٛد 

ب ثبعُ الا بلاؽز١بعبد الأعبع١خ ٚاٌزٟ رؼشفاٌضب٠ٛٔخ ٚاٌضبٌض١خ ٚ٘ىزا اٞ ٠جذا ث ؽز١بعبد أ٠ؼ 

اٌٝ ػششح اؽز١بعبد  ِٚٓ صُ اؽز١بعبد صب٠ٛٔخ الاعزشار١غ١خ ٠ٚزُ رفظ١ً اٌؾبعخ الأ١ٌٚخ اٌٝ صلاصخ

ٌزٍج١خ  ثٗػٍٝ ٚعٗ اٌزؾذ٠ذ ِبػٍٝ ِذ٠ش اٌزغ٠ٛك ثؾبعخ ٌٍم١بَ  الاؽز١بعبد اٌضب٠ٛٔخ صب٠ٛٔخ ؽ١ش رش١ش

ب ثبلاؽز١بعبد . ٚرؼُشف الاؽز١بعب)الاؽز١بعبد الاعزشار١غ١خ( الاؽز١بعبد الأعبع١خ د اٌضب٠ٛٔخ أ٠ؼ 

. ٚرٛفش الاؽز١بعبد ٘زٖ لاؽز١بعبد اٌزشغ١ٍ١خ أٚ اٌزفظ١ٍ١خالاؽز١بعبد اٌضبٌضخ فزؼشف ثب اٌزىز١ى١خ اِب
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ِٓ  فٟ أْ رطٛس ِغّٛػخٌمغُ إٌٙذعخ ٚاٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش ِّب٠ّىٓ اٌششوخ ِٓ اٌزفبط١ً  اِض٠ذ

 .ءٌٍؼّلا ٘زٖ ٠خزٍج١خ الاؽز١بعبد الأعبع١خ ٚاٌضبٌٔٛ ّٕزٛطخظبئض اٌ

ثؼغ الاؽز١بعبد ٌٙب أ٠ٌٛٚبد أػٍٝ ٌٍؼّلاء أوضش ِٓ غ١ش٘ب فٙزا ٠ٕجغٟ أْ ٠ىْٛ ٔمطخ :الأ٠ٌٛٚبد .3

اٌزٛلف الأٌٚٝ ٚالأخ١شح اٌخبطخ ثبٌششوخ فبٌطش٠مخ الأوضش رّض١لا ِٓ إٌبؽ١خ الإؽظبئ١خ ٌٍزؤوذ ِٓ 

١ٍّٓ ٚصُ فشص الاؽز١بعبد ثشىً اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز اٌضثبئّٓغؼ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ ٠ىْٛ ثالاؽز١بعبد 

فشدٞ اٌٝ لٛائُ فؼٍٝ اٌّذ٠ش اخز ٘زٖ الأ٠ٌٛٚبد ثٕظش الاػزجبس ػٕذ ارخبرٖ ٌمشاساد اٌزظ١ُّ 

ػذد ِٓ  ٕٚ٘بن.بدرٍج١خ رٍه اٌؾبع ِغ اؽز١بعبرٗٚ اٌضث٠ْٛٛاصْ ث١ٓ رىٍفخ اسػبء ٚٚالأزبط  

ا ٌّٕؼ الأ٠ٌٛٚخ باٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح رُ رط٠ٛش٘  اٌزم١ٕخ الاٌٚٝ ثبخز١بس غّٝر اٌضثبئٓبد لاؽز١بع ِئخش 

ٌٛو١ً بػطبء رؼ١ٍّبد ١مَٛ اٌّغزغ١ج١ٓ ثاٌضثبئٌٕؼ١ٕخ ِٓ  ِغؼ ٠ىْٛ ػٓ ؽش٠ك ٚولاء اٌزذس٠ظ

 .ِٕزٛط ششاءافزشاػٟ ؽٛي ِب ٟ٘ اٌمٛاػذ اٌزٟ ٠غت اعزخذاِٙب ػٕذ ارخبر لشاس 

ِٓ اثؾبس  إٌٛػٟ ٚاٌىّٟ ( ػبدح ِٓ ولااٌضثْٛٚرزىْٛ دساعبد )طٛد ٌلاداء. اٌضثبئٓرظٛساد  .4

أٚ خذِخ عذ٠ذح ِٓ أعً فُٙ ِب٠ش٠ذٖ  ِٕزٛطف١زُ اعشاإ٘ب ثشىً ػبَ فٟ ثذا٠خ ِجبدسح رظ١ُّ ، اٌغٛق

 .ثشىً أفؼً اٌضث٠ْٚٛؾزبعٗ 

ا  ٟ٘  لا٠ؼذ ِششٚػب اٚ ؽذصب ِٕفشدا ثً الاعزّبع اٌٝ طٛد اٌضثْٛ ْا طرق طُث اٌسبُن: .رابعا

اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زُ  رؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبدٚرؾزبط اٌٝ  اٌضثْٛ فبٌّٕظّخ رغزّغ ٌظٛد ػ١ٍّخ ِٕظّخ

ٟ٘ سؽٍخ  طٛد اٌضثْٛ ِٚٓ صُ رؾ١ٍٍٙب ٚرطج١مٙب. ٚثبٌزبٌٟ فبْاٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ رٌه اٌظٛد 

أسثغ  1993( فٟ Griffin and Hauser)ؽذد ٚ (.ِغ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّٙبَ اٌّغزمٍخ )ٌىٕٙب ِزشاثطخ

 (Freeman et al., 2018: 9: )طٛد اٌضثْٛ ٟٚ٘ ِشاؽً فٟ سؽٍخ

رزؼّٓ ٘زٖ اٌّشؽٍخ اعزخذاَ اٌزم١ٕبد اٌزم١ٍذ٠خ ِٓ اٌزغ٠ٛك ٚاداسح اٌغٛدح  اٌضثبئٓ:رؾذ٠ذ اؽز١بعبد  .1

 ٌزؾذ٠ذ الاؽز١بعبد ٚرٕمغُ اٌٝ:

ٚرشًّ أدٚاد رؾذ٠ذ٘ب ِغّٛػبد  الاؽز١بعبد اٌّؼٍٕخ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ اٌزؼج١ش ػٕٙب ِجبششح .أ 

 اٌزغز٠خ اٌشاعؼخ ٚاٌّمبثلاد.الاعزطلاػبد ّٚٔبرط ، اٌزشو١ض

ٚرؼذ أوضش  ٌٚىٓ ٠ّىٓ رؾذ٠ذ٘ب ثٛعبئً غ١ش ِجبششح.، اؽز١بعبد ػ١ّٕخ لا ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب .ة 

 عٛاء ٌزؾذ٠ذ٘ب أٚ اشجبػٙب ٚلذ لا ٠ؼشف اٌضثْٛ ِب ٟ٘ اؽز١بعبرٗ اٌؾم١م١خ.، طؼٛثخ

 اؽز١بعبد طبِزخ لا ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب أٚ رؾذ٠ذ٘ب ثشىً غ١ش ِجبشش  .ط 

ٚرؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبرٙب. ٠ّٚىٓ رٍج١خ ثؼغ  الاؽز١بعبد اٌزٟ لا ٠ؼجش ػٕٙب اٌضثْٛ ثشىً ِجبشش ُفٙ .2

 (QFD) رزؼّٓ ٘زٖ اٌّشؽٍخ رطج١ك ؽشق ِضً ٔشش ٚظ١فخ اٌغٛدح.الاؽز١بعبد ثؼذح ؽشق ِخزٍفخ

 ٚاٌزشر١ت اٌزٞ ٠غت أْ ٠زُ رٍج١زٙب.، ّٚٔٛرط وبٔٛ ٌزؾذ٠ذ ؽشق ِؾذدح فٟ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼّلاء

طٛد  بء رغبسة ٘بدفخ ٌٍؼّلاء. رزؼّٓ ٘زٖ اٌّشؽٍخ اعزخذاَ الأفىبس اٌّغزّذح ِٓ رؾ١ًٍأش .3

 .لإٔزبط ل١ّخ رغبس٠خ ٚرغشثخ صثبئٓ اعزضٕبئ١خ اٌضثْٛ

رٛلغ الاؽز١بعبد اٌّغزمج١ٍخ. رؾذ٠ذ الاؽز١بعبد اٌزٟ لا ٚعٛد ٌٙب ؽب١ٌب ٘ٛ الأعبط ٌٍزؼبْٚ. فٟ ٘زٖ  .4

زؾ١ٍ١ٍخ اٌّزمذِخ )ثّب فٟ رٌه اٌزؼٍُ ا٢ٌٟ اٌزطج١مٟ( رٛلغ ٠زُ اعزخذاَ الأعب١ٌت اٌ، اٌّشؽٍخ

ٚعٛد ٘زٖ الاؽز١بعبد ٠ّٚىٓ اْ رىْٛ  سثّب ؽزٝ لجً أْ ٠ذسن اٌضثبئٓ، الاؽز١بعبد اٌّغزمج١ٍخ

 وؤداح ٌلاثزىبس.
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 ٍٓاٌجاوب اٌعم اٌمبحث اٌثاٌث:

٠ٛػؼ ٚطف ػ١ٕخ ٚاٌزٞ  (٠2ظٙش ِٓ اٌغذٚي ) :اٌخحًٍٕ اٌُطفٓ ٌخظائض عٕىت اٌبحث .اَلاا 

%( اِب ٔغجخ الأبس فجٍغ 47.2ار ثٍغذ ٔغجزُٙ )، ؤْ أغٍت اٌّجؾٛص١ٓ ُ٘ ِٓ اٌزوٛسث اٌجؾش 

( عٕخ شىٍٛا 30-20وّب ٠زج١ٓ ِٓ اٌغذٚي أْ أفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ػّٓ اٌفئخ اٌؼّش٠خ )، %(25.8)

ْ اٌشغجخ ٚاٌز٠ٓ ٠ّزٍىٛ ٌشجبة%( ٚثزٌه فبْ أغٍت اٌّجؾٛص١ٓ ُ٘ ِٓ ا72.7الأغٍج١خ ثٕغجخ )

%( 50ٔغجخ )ثبػٍٝ ٚاٌؾ٠ٛ١خ ثبٌؼًّ ا١ٌّذأٟ ٠ٚزؼؼ أ٠ؼب  ِٓ اٌغذٚي أْ اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ وبْ 

( 15-10ٚاِب ثخظٛص اٌخذِخ فبْ اٌغبٌج١خ  وبْ ِٓ رٚٞ اٌخذِخ )، ثؤغٍج١خ ٌؾٍّخ اٌشٙبدح اٌذثٍَٛ

 .%(56عٕٛاد ثٕغجخ )

 ٌفشد٠خرٛص٠غ الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ٚفمب  ٌخظبئظُٙ ا: (2غذٚي )اٌ

 اٌجىس 1

 % ث 

 74.2 49 وشر

 25.8 17 أضٝ

 اٌعمر 2

 27.7 28 20الً ِٓ 

20-30 48 72.7 

30-40 7 10.6 

 16.7 11 40ِٓ  أوضش

3 
اٌخحظًٕ 

 اٌذراسٓ

 - - ِبدْٚ الاػذاد٠خ

 9.1 6 الاػذاد٠خ

 50 33 دثٍَٛ

 40.9 27 ثىبٌٛس٠ٛط

 - - ِبعغز١ش

4 
مذة 

 اٌخذمت

 - - 10الً ِٓ 

10-15 56 84.8 

16-20 10 15.2 

 - - 20وضش ِٓ 1

 اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبدا ػٍٝ ٔزبئظ اٌؾبعجخ.

ا  رُ رش١ِض ٚرظ١ٕف ٘زٖ اٌّزغ١شاد ثٙذف ِؼبٌغزٙب اثزذاء   َطف َسائً اٌخسُٔك اٌمباشر: .ثاوٕا

إٌغت ، ش ٚرٌه ثبعزخذاَ اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خِٓ اٌزؾ١ًٍ الأٌٟٚ ٌٍج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد اٌجؾ

ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚلأغشاع ؽغبث١خ فمذ رُ دِظ ػجبسرٟ )أرفك ، الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ، اٌّئ٠ٛخ

 (.3ٚوّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي ) ثشذح(أرفك ٚلا أرفك  )لاثشذح ٚأرفك( وّب رُ دِظ ػجبسرٟ 
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ٚعبئً ٌّئ٠ٛخ ٚالاٚعبؽ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ثجؼذ ٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚإٌغت اا :(3اٌغذٚي )

 اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش

 
 اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبدا ػٍٝ ٔزبئظ اٌؾبعجخ.

( اٌٝ أْ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚػٍٝ اٌّغزٜٛ 3ِؼط١بد اٌغذٚي ) رش١ش :َطف مخغٕر اٌبرٔذ اٌمباشر .1

١ًّ ثؤرغبٖ الارفبق ر اٌّجبشش ؼذ اٌجش٠ذجٚاٌّزؼٍمخ ث (X1, X2, X3, X4, X5) اٌىٍٟ ؽٛي اٌؼجبساد

اٌزٞ عبء  (2.71) ٚاِب ػذَ الارفبق فمذ وبٔذ ٔغجزٙب (11.22) ٚاٌّؾب٠ذ٠ٓ ثٕغجخ (41.66) ثٕغجخ

ٌٙزا اٌجؼذ ٌٍّئشش ارفبق ٔغجخ  ٚوبٔذ الً، (0.758) ( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بس3.48ٞوٍٗ ثٛعؾ ؽغبثٟ )

(X1( ٟثٛعؾ ؽغبث )4.35) ( ٞرؼزّذ اٌّئعغخ ( ٚوبٔذ اٌؼجبسح ٟ٘ )0.932ٚأؾشاف ِؼ١بس

َ ثؤٛ.( ٚوّب ٌػٍٝ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ فٟ اعزلاَ ؽٍجبد اٌششاء ْ أػٍٝ ٔغجخ ارفبق وبٔذ ؽع ا٠ؼب

ػٕذِب رىزشف اٌششوخ ؽبٌخ رغغ١ً اعُ صثْٛ ِب ثشىً خبؽئ ػّٓ ( ٚاٌؼجبسح )X3ٌٍّئشش )

 (4.58زٟ وبٔذ ثٛعؾ ؽغبثٟ )ٚاٌ (ٚرجٍغٗ ثزٌه اٌضثْٛلٛائّٙب اٌجش٠ذ٠خ فبٔٙب رظؾؼ اعُ 

ِلائّخ اعزخذاَ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ وٛع١ٍخ اعبع١خ فٟ ( ٠ٚذي رٌه ػٍٝ 0.583ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )

 ثشٔبِغٙب اٌزش٠ٚغٟ فٟ الاعٛاق اٌّجؾٛصخ.

( اٌٝ أْ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚػٍٝ اٌّغزٜٛ ٠3ج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي ) :بٕع باٌٍاحفاٌَطف مخغٕر  .2

ر١ًّ ثؤرغبٖ الارفبق  ثبٌج١غ ثبٌٙبرف ( ٚاٌّزؼٍمخX6 ،X7 ،X8 ،X9 ،X10) اٌىٍٟ ؽٛي اٌؼجبساد

( اٌزٞ عبء 5.76( ٚاِب ػذَ الارفبق فمذ وبٔذ ٔغجزٙب )20.60( ٚاٌّؾب٠ذ٠ٓ ثٕغجخ )35.73ثٕغجخ )

ثؤْ أػٍٝ ٔغجخ ارفبق  ٚوّب لاٚؽع ا٠ؼبَ ، (0.911( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ )3.76وٍٗ ثٛعؾ ؽغبثٟ )

رشد٘ب ؽزٝ اٌزٟ  اٌطٍجبد اٌزٟرغ١ت اٌششوخ ػٍٝ وً ) ( ٚاٌؼجبسربْ ّ٘بX7 ،X8) وبٔذ ٌٍّئشش٠ٓ
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( ٚاٌزٟ إٌّظّخ ٚاثلاغُٙ ثبٔشطخ)ٔؾشص ػٍٝ اٌزٛاطً ٘برف١ب ِغ ػّلائٕب  ( ٚلارغزط١غ أْ رٍج١ٙب

 ( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ.0.952ٚ)( 0.815ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ ) (3.95)ٚ (3.83وبٔذ ثٛعؾ ؽغبثٟ )

( اٌٝ أْ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ 3ج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي ): ٠اٌىخاٌُنَطف مخغٕر  .3

ٟ ( ٚاٌّزؼٍمخ ثجؼُذ ٔظب١ِخ ػ١ٍّخ اٌزذل١ك اٌزغ٠ٛمX11 ،X12 ،X13 ،X14 ،X15ؽٛي اٌؼجبساد)

ٔغجزٙب  ( ٚاِب ػذَ الارفبق فمذ وبٔذ25.44( ٚاٌّؾب٠ذ٠ٓ ثٕغجخ )29.84ر١ًّ ثؤرغبٖ الارفبق ثٕغجخ )

ٚوّب لاٚؽع ا٠ؼبَ ، (0.807( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ) 3.57بء وٍٗ ثٛعؾ ؽغبثٟ )ع( ٚاٌزٞ 7.42)

لا رٛاعٗ اٌّئعغخ ِشبوً ِغ اٌضثبئٓ ػٕذ ( ٚاٌؼجبسح )X13ثؤْ أػٍٝ ٔغجخ ارفبق وبٔذ ٌٍّئشش )

( ٚأؾشاف 3.68( ٚاٌزٟ وبٔذ ثٛعؾ ؽغبثٟ )اٌج١غ ٚعٙب ٌٛعٗ ِضً اٌطشد أٚ عٛء الاعزمجبي

( ٚأؾشاف 2.64( ثٛعؾ ؽغبثٟ )X14لً ٔغجخ ارفبق فىبٔذ ٌٍّئشش )( اِب ا0.788ِؼ١بسٞ )

٠زُ رؾذ٠ش ِٚشاعؼخ اٌىبربٚن ثظفخ دٚس٠خ ٌزغذ٠ذ ( ٚرٕض اٌؼجبسح ػٍٝ )0.871ِؼ١بسٞ )

  (.ِؼٍِٛبرٗ

ا  ( اٌٝ أْ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚػٍٝ 4: ٠ج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )اٌسبُنطُث  َطف مخغٕر. ثاٌثا

(  (X16, X17, X18, X19, X20, X21, X22, X23, X24, X25ساداٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽٛي اٌؼجب

( ٚاِب 19.87( ٚاٌّؾب٠ذ٠ٓ ثٕغجخ )36.20ر١ًّ ثؤرغبٖ الارفبق ثٕغجخ ) اٌضثْٛؼذ طٛد ٚاٌّزؼٍمخ ثج

( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ 3.87( ٚاٌزٞ عبء وٍٗ ثٛعؾ ؽغبثٟ )3.84ػذَ الارفبق فمذ وبٔذ ٔغجزٙب )

اْ ِٕظّزٕب رٕشش ( ٚاٌؼجبسح )X22أػٍٝ ٔغجخ ارفبق وبٔذ ٌٍّئشش )ٛؽع ا٠ؼبَ ثؤْ وّب ٌ، (0.833)

( ٚأؾشاف 4.05ٌزٟ وبٔذ ثٛعؾ ؽغبثٟ )ٚا )فٟ ث١ئزٙب اٌذاخ١ٍخ  اٌضثْٛث١بٔبد ػٓ طٛد 

( ٚأؾشاف 3.73( ثٛعؾ ؽغبثٟ )X20( اِب الً ٔغجخ ارفبق فىبٔذ ٌٍّئشش )0.711ِؼ١بسٞ )

 (.إٌّظّخ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌزٕغ١ك ث١ٓ الغبِٙب رزّزغ( ٚرٕض اٌؼجبسح ػٍٝ )0.735ِؼ١بسٞ )

اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚالاٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ  :(4اٌغذٚي )

 اٌضثٌْٛظٛد 

 
 .اػزّبدا ػٍٝ ٔزبئظ اٌؾبعجخ اٌّظذس ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ
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ا  ح ػٍٝ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ رشرىض ٘زٖ اٌفمش :ححًٍٕ الارحباط بٕه مخغٕراث اٌبحث .رابعا

. ٚوّب اٌضثْٛٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أٗ رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد 

:ٍٟ٠ 

ْٛ ـبؽ ث١شعـالاسرجً ـِؼبٍِٛة )ـبد أعـ: رُ اػزّعلالت الارحباط عٍّ اٌمسخُِ اٌىٍٓ .1

Correlation Person ٠ٚظٙش اٌغذٚي ، ٓ ِزغ١شاد اٌجؾشث١( ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌؼلالخ الاسرجبؽ١خ

( ٔزبئظ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش ٚوّب ٠ٍٟ:رج١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ِٚٛعجخ ث١ٓ 5)

.ٚرٌه ؽغت ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١ّٕٙب ٚاٌجبٌغ اٌضثْٛٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد 

ؼلالخ وٍّب اعزّؼذ إٌّظّخ ٚاعزٕبدا اٌٝ ؽج١ؼخ ٘زٖ اٌ.( 0.01( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.584**)

وٍّب اطجؾذ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك  اٌضثْٛؽغت اؽز١بعبد  ّٕزٛطٚاعزطبػذ رمذ٠ُ اٌ اٌضثٌْٛظٛد 

 .ٚاف١خ ٌغشػٙباٌّجبشش ٘زٖ اٌزٟ رزجٕب٘ب إٌّظّخ 

 الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش :(5اٌغذٚي )

 Sig اٌمؤشر اٌىٍٓ )َسائً اٌخسُٔك اٌمباشر( اٌمخغبر اٌمسخمً

 0.000 0.584** (اٌضثْٛش اٌّؼزّذ )طٛد اٌّزغ١

   0.01** ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ ، 66ْ= اٌؾبعجخ   اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ فٟ ػٛء ٔزبئظ ثشٔبِظ

ٚعٛد ػلالخ  ( ا٠6ٌٝش١ش اٌغذٚي ): عٍّ اٌمسخُِ اٌجسئٓ بٕه مخغٕراث اٌبحث علالت الارحباط .2

ار ثٍغ ِؼبًِ ، ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ اٌضثْٛد ٌج١غ ثبٌجش٠ذ اٌّجبشش ٚ طٛاسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ا

( ٠ٚذي رٌه أٔٗ 0.01( ٟٚ٘ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.389**الاسرجبؽ ث١ّٕٙب )

اٌفمشاد ٘ذٖ رؼجش ػٓ طذق اٌؾبٌخ اٌزٟ ٚػؼذ ِٓ اعٍٙب.ا٠ؼب ٠ش١ش اٌغذٚي ا٠ؼب اٌٝ ٚعٛد 

ج١غ ػٓ ؽش٠ك اٌىزبٌٛن ِغ طٛد ٚاٌ ِٛعجخ ث١ٓ ٚع١ٍزٟ اٌج١غ ثبٌٙبرفػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ 

( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ٌٍّزغ١ش٠ٓ ٟٚ٘ 0.447**)( 0.573ٚ**) ث١ّٕٙبٚلذ ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ ، اٌضثْٛ

( ٠ٚش١ش رٌه اْ الادٚاد ٘ذٖ رؾمك الا٘ذاف اٌزٟ ٚػؼذ 0.01ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 ِٓ اعٍٙب.

 ٜٛ اٌغضئٟػٍٝ اٌّغز الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش :(6اٌغذٚي )

Sig اٌمخغبر اٌمسخمً )َسائً اٌخسُٔك اٌمباشر( اٌبرٔذ اٌمباشر الاوخروج اٌىخاٌُن 

 (اٌضثْٛاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ )طٛد  0.389** 0.573** 0.447** 

      0.01** ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ = ، 66ْ=( SPSSفٟ ػٛء ٔزبئظ ثشٔبِظ ) اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ

ا.خامس  :بٕه اٌخسُٔك اٌمباشر َابعادي َطُث اٌسبُن ححًٍٕ علالت اٌخأثٕر ا

رُ اػزّبد أعٍٛة الأؾذاس اٌخطٟ  :مخغٕراث اٌبحثححًٍٕ علالت اٌخأثٕرعٍّ اٌمسخُِ اٌىٍٓ بٕه  .1

ؽ١ش رُ الاػزّبد ػٍٝ ، ربص١ش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ اٌّزغ١شاد اٌّؼزّذحاٌجغ١ؾ ٌٍزؼشف ػٍٝ دسعخ 

ؽ١ش  (7ٛٞ ٌىً ثؼذ ار رش١ش ٔزبئظ الاخزجبس فٟ اٌغذٚي )ٌزؾذ٠ذ اٌزؤص١ش اٌّؼٕ .(F(ٚ )Sigل١ّخ )

خ ـزٜٛ ِؼ٠ٕٛـٝ ِغـخ ػٍـٟ راد دلاٌـٚ٘، خـاٌّؾغٛثخ أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذF١ٌٚ  وبٔذ ل١ّخ

(0.000 (sig ْٚاْ رؤص١ش اٌضثْٛطٛد  ٚرٕبعت رئصش ػٍٝ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش  ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أ.

ثٛعٛد ػلالخ رؤص١ش ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ا٠غبث١خ  ٠ىْٛ ثْٛاٌضٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ثظٛد اثؼبد 

( %15ا ٠ؼٕٟ أْ أثؼبد اٌّؾذداد رفغش )ٚ٘ز (0.151)لذسٖ R2) ٚثّؼبًِ رؾذ٠ذ )، اٌّزغ١ش٠ٓث١ٓ 

ؼٛد اٌٝ ػٛاًِ أخشٜ رىْٛ خبسط ٠ِٓ اٌزؤص١ش  ٚاٌجبلٟ اٌضثٌْٛزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ طٛد ِٓ ا
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 ( ف١ّب ثٍغذ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ11.378غٛثخ اٌجبٌغخ )( اٌّؾF) ٚثٍغذ ل١ّخ، ٔطبق ٘زا اٌجؾش

(3.99.) 

 رؾ١ًٍ ػلالخ اٌزؤص١شػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش :(7اٌغذٚي )

 اٌمخغٕر اٌمسخمً        

 

 اٌمخغٕر اٌمعخمذ

 اٌسبُنطُث 

β0 β1 R
2

 
F 

Sig. 
 اٌمحسُبت اٌجذٌَٕت

 0.000 11.378 3.99 0.151 0.389 2.324 ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش

 66ْ=(   0.01ِؼٕٛٞ ػٕذ )** (SPSSفٟ ػٛء ٔزبئظ ثشٔبِظ ) اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ

اٌّئشش اٌّجبشش )ٚعبئً اٌزغ٠ٛك ٚثٕبء ػٍٝ ِبعجك ٠زؼؼ ٚعٛد ػلالخ رؤص١ش ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ   

 خ.)اٌّئشش اٌىٍٟ( ٚثزٌه رزؾمك طؾخ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔ اٌضثْٛطٛد اٌىٍٟ( ٚث١ٓ 

ٌزؾذ٠ذ  ((.T)ٚ )Sigرُ الاػزّبد ػٍٝ ل١ّخ  :عٍّ اٌمسخُِ اٌجسئٓ بٕه مخغٕراث اٌبحث اٌخأثٕر .2

 (:8ؽ١ش رش١ش ٔزبئظ اٌغذٚي ) اٌزؤص١ش اٌّؼٕٛٞ ٌىً ِؼ١بس

ألً  ٚاٌزٟ وبٔذ (1.67اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ ) (Tل١ّخ ) ثذلاٌخ ٍج١غ اٌّجبششٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ِٛعت ٌ .أ 

ِّب٠ذي ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ِٓ إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ  ه اٌٛعبئً( ٌز3.373ٍ)( اٌّؾغٛثخ (Tِٓ ل١ُ 

ٝ فشػ١خ اٌجؾش ثّؼٕ، ثبٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ِٓ اٌٛعبئً إٌّبعجخاٌّجبشش  اٌج١غ ثبٌجش٠ذعزخذاَ لاا رؼزجش

رىْٛ  اٌضثْٛٚعذ ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٚطٛد اٌزٟ رٕض ػٍٝ 

 ِمجٌٛخ.

( ٚاٌزٟ وبٔذ ألً 1.67اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ ) (Tص١ش ِؼٕٛٞ ِٛعت ٌٍج١غ ثبٌٙبرف ثذلاٌخ ل١ّخ )ٚعٛد رؤ .ة 

ِّب ٠ش١ش اٌٝ ِغبّ٘خ ، (R2( )0.328ٚوبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ )( 5.590اٌّؾغٛثخ ) (T) ِٓ ل١ُ

ٚػ١ٍخ فؤْ ٘زا ٠ذي اٌٝ رؾمك اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ِٓ اٌفشػ١خ  اٌضثْٛ%( فٟ طٛد 32)

 (.اٌضثْٛرؤص١ش ِؼٕٛٞ ث١ٓ الأزشٔذ ٚطٛد  )٠ٛعذضب١ٔخ ٚاٌزٟ وبٔذ رٕض ػٍٝ اٌشئ١غخ اٌ

( ٚاٌزٟ وبٔذ 1.67اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ ) (T)ثذلاٌخ ل١ّخ  ىزبٌٛنٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ِٛعت ٌٍج١غ ثبٌ .ط 

 (0.447ٚاٌزٟ وبٔذ ) (β1( ِٚٓ ِلاؽظخ ٌم١ّخ ا١ًٌّ اٌؾذٞ )3.996ِؾغٛثخ ) (T)ألً ِٓ ل١ُ 

ع١ىْٛ ٕ٘بن ٌٍٛعبئً اٌّغزخذِخ فٟ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش )اٌىزبٌٛن( ١ش ثٛؽذح ا٠غبث١ب  ٠زج١ٓ ثؤْ رغ١

ِّب ٠ؼٕٟ اٌٝ رؾمك اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ِٓ ، اٌضثٌْٛظٛد  %(56) اعزغبثخ ِؼ٠ٕٛخ ثٕغجخ

(. اٌضثْٛرؤص١ش ِؼٕٛٞ ث١ٓ اٌىزبٌٛن ٚطٛد  ٠ٛعذ)ػٍٝ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ وبٔذ رٕض 

 ػ١ٍٗ رمجً اٌفشػ١بد اٌشئ١غ١خ ٚاٌفشػ١خ ٌٍجؾش اٚثٕبء

 اٌزؤص١ش ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌغضئٟ (:8) اٌغذٚي

 اٌمخغٕر اٌمسخمً    

 

 اٌمخغٕر اٌمعخمذ

 اٌسبُنطُث 

β0 β1 R2 
T 

Sig. 
 اٌجذٌَٕت اٌمحسُبت

 3.373 0.151 0.389 2.324 اٌجش٠ذ اٌّجبشش

1.67 

0.000 

 0.000 5.590 0.328 0.573 2.131 اٌج١غ ثبٌٙبرف

 0.000 3.996 0.200 0.447 2.370 ىزبٌٛناٌ

 .اٌّظذس ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ
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 الاسخىخاجاث َاٌممخرحاث

 : ٠ّىٓ رٍخ١ض اُ٘ الاعزٕزبعبد اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب اٌجؾش ثبلأرٟ:الاسخىخاجاثاَلاا. 

صخ ٌّجبشش ثبْ إٌّظّبد اٌّجؾٛرش١ش ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٌٛطف ِزغ١شاد ٚعبئً اٌزغ٠ٛك ا .1

 ٚاٌىزبٌٛوبد. ٌٙب ا٘زّبَ ثبٌجش٠ذ ٚاٌج١غ ثبٌٙبرف

طؼٛثبد اٌزٟ رؼ١ك ِٓ أزشبسٖ ِٕٙب فٟ إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ِٓ عٍّخ ٠ؼبٟٔ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش  .2

اٌزؾز١خ ٌٚؼؼف اٌج١ٕخ  طؼٛثخ اٌج١غ ٚاٌششاء اٌىزش١ٔٚب ٚرٌه ٌؼذَ ٚعٛد اٌذفغ الاٌىزشٟٚٔ

 .ٌلارظبلاد

ثبْ إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ ٌٙب ا٘زّبَ  اٌضث١ْٛش ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٌٛطف ِزغ١شاد طٛد رش .3

 .اٌضثْٛثظٛد 

ؽ١ش ث١ٕذ ِؼط١بد  اٌضثْٛٚطٛد اٌّجبشش رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ٚربص١ش ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك  .4

 .اٌضثْٛاْ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش رزؤصش ثظٛد  الاؽظبئ١خ ٌٍجؾش

 .وٍّب صاد الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ ّبد ػٍٝ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش الأفخ اٌزوشوٍّب صاد الاػز .5

الاػزّبد ػٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ٠خفغ ِٓ ػٛػبء اٌزغ٠ٛك اٌشبًِ اٌزٟ ٠غججٙب وضشح اٌٛعطبء  .6

 ٚاٌٛولاء ٚاٌّٛصػ١ٓ.

ثؾٛس ػٍٝ إٌّظبد اٌّجؾٛصخ الاػزّبد ػٍٝ لٛاػذ اٌّؼط١بد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رٛفش٘ب ِٓ خلاي  .7

 اٌغٛق اٌزٟ رغش٠ٙب فٟ ػ١ٍّخ اعزٙذافٙب ٌٍؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ.

ا.   اٌممخرحاث:ثاوٕا

ثٙذ رؼض٠ض عّؼخ إٌّظّخ ٚرؾم١ك  اٌضثْٛرؼض٠ض الا٘زّبَ ثبٌجش٠ذ ٚالأزش١ٔذ ٚاٌىزبٌٛوبد ٚطٛد  .1

 الأ٘ذاف اٌّطٍٛثخ.

بشش صمبفخ رغ٠ٛم١خ عذ٠ذح رؾزبط اٌٝ رؼزجش اٌزىٌٕٛٛع١خ الاٌىزش١ٔٚخ اٌؾذ٠ضخ اٌّشرجطخ ثبٌزغ٠ٛك اٌّج .2

 اٌزط٠ٛش ٚاعزغلاي اٌفشص ِٓ أعً رؾغ١ٓ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٚاوزغبة ١ِضح رغ٠ٛم١خ.

ِٓ خلاي  ػٍٝ أعٍٛة اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ػجش الأزشٔذ ٚخبطخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ أوضشالاػزّبد  .3

 .ص٠بدح اٌضمخ ث١ٓ اٌضثْٛ ٚإٌّظّخ

 .١ُ دسعخ سد فؼً اٌّغزٍٙه رغب٘ٙب٠ذ اٌّجبشش ٚرم١ِشالجخ اٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ ػجش اٌجش .4

ِؾبٌٚخ ٚػغ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش وزىز١ه رى١ٍّٟ ارا وبْ رٌه ِٕبعج ب ٌٍّٕظّخ وزّب٠ض  .5

 ثغ١ؾ لذس الإِىبْ ػٓ غ١ش٘ب ِٓ إٌّظّبد إٌّبفغخ.

بد الارظبي ّبسعِاغفبي غبٌج١خ ٚاٌّجبٌغخ فٟ الاػزّبد ػٍٝ اعزشار١غ١خ اعزٙذاف ٚاؽذح  ػذَ .6

 .اٌىزبٌٛط أٚ اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ اٌّّبصٍخ ِضً

ذ ٚاٌغٙذ اٌّجزٚي ٌٍضثبئٓ ٌٍزغٛق ػجش الأزشٔذ ٚاٌزٞ ٠غبُ٘ فٟ اخزظبس اٌٛل أوجشاػطبء صمخ  .7

 ِب. ٌٍؾظٛي ػٍٝ عٍؼخ

 اٌمظادر

 اٌمظادر اٌعربٕت:اَلاا. 

، ػّبْ، ؾبِذ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غداس اٌ، 3ؽ، الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌزش٠ٚظ، (2015)، صبِش، اٌجىشٞ .1

 .الاسدْ

 بدّٕزٛعٌ اٌششوخ اٌؼبِخ فٟ اٌؾبٌخ دساعخ :اٌّجبشش اٌزغ٠ٛك ِزطٍجبد، (2010)، ؽّضح، اٌشّشٞ .2

 اٌؼشاق.، 82اٌؼذد ، اٌغبِؼخ اٌّغزٕظش٠خ، ثؾش ِٕشٛس فٟ ِغٍخ و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد، الأٌجبْ
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 اٌزغ٠ٛك، ؽّبدح أثٛ اٌّمظٛد ػجذ ٛعٛداٌّ ػجذ، (2009)، اٌشؽّبْ ػجذ ثٓ أؽّذ، ش١ّّٞاٌش .3

 اٌغؼٛد٠خ.، 1 ؽ، اٌشمشٞ ِىزجخ، اٌّجبشش

الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، (2009)، أؽّذ شبوش اٌؼغىشٞ، ؽ١ّذ اٌطبئٟ، اٌطبئٟ ٚاٌؼغىشٞ  .4

 الأسدْ.، داس ا١ٌبصٚسٞ، ِذخً اعزشار١غٟ، اٌّزىبٍِخ

دساعخ رطج١م١خ ضثْٛ غبثخ اٌشش١مخ ٌٍٚأصشٖ ػٍٝ الإعز اٌضثْٛطٛد ، (2018)، إِخ اثٛإٌغب، محمد .5

 ِظش.، ثؾش ِٕشٛس، لطبع الارظبلاد اٌّظش٠خ ػٍٝ

دٚس ع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش فٟ رؾغ١ٓ اداء اٌخذِبد ٚرؾم١ك ا١ٌّضح ، (2017)، عف١بْ، ِغبٌزٗ .6

اؽشٚؽخ دوزٛساٖ ِٕشٛسح ، دساعخ ١ِذا١ٔخ ٌجؼغ اٌّئعغبد الالزظبد٠خ ثٛلا٠خ عط١ف اٌزٕبفغ١خ

 اٌغضائش.، ١فعبِؼخ عط

، اٌطجؼخ لأٌٚٝ، داس ٚائً ٌٍٕشش، ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخاٌزغ٠ٛك اٌّجبشش ، (2010)، محمداثشا١ُ٘، ػج١ذاد .7
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 سخبٕانالا

دساعخ اعزطلاػ١خ ٢ساء ، اٌضثْٛاٌجؾش اٌّٛعَٛ )دٚس ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش فٟ رؼض٠ض طٛد 

، ِؼذح ٌغشع اعشاء ثؾش ػٍّٟ، ٘ٛن(ػ١ٕخ ِٓ ِٛظفٟ ِج١ؼبد ػذد ِٓ الاعٛاق اٌّشوض٠خ فٟ د

 .ٌزا ٔشعٛ رؼبٚٔىُ ِؼٕب ػٓ ؽش٠ك اخز١بس الإعبثخ إٌّبعجخ خذِخ ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ ِغ اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش

        اٌجبؽضخ                                                                                                        

 صو١خ عؼذْٚ ػّش .َ                                                                                               

 :اٌمعٍُماث اٌعامت .أَلاا 

 (    )  أٔضٝ             روش )    (                   اٌغٕظ:   .1

 .عٕخ 40ِٓ  أوضش، 40-30، عٕخ 30- 20، عٕخ 20الً ِٓ  :اٌؼّش  .2

 .ِبعغز١ش )  (،  ( )ثىبٌٛس٠ٛط، دثٍَٛ ) (، )  ( الاػذاد٠خ، (٠خ ) ػذادالا ٍّٟ: ِبدْٚاٌؼاٌزؾظ١ً  .3

 .20وضش ِٓ أ، 20-16، 15-10، 10الً ِٓ ػذد عٕٛاد اٌخذِخ:  .4
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 :( أِبَ اٌخ١بس اٌزٞ رشاٖ ِٕبعجب   √ؤش١ش الإعبثخ ثٛػغ ػلاِخ ) ر

 
 

  


