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 دٔر انرسٕق انزلًً فً إدارج ػلالح انًُظًح يغ انشتائٍ

 دراسح يٍذاٍَح نؼٍُح يٍ طانثاخ انًؼٓذ انرمًُ فً كزكٕن
 

 و.و. سارِ صثاذ خٕرشٍذ

 كزكٕن/انًؼٓذ انرمًُ

 اندايؼح انرمٍُح انشًانٍح

Sarah.Sk@ntu.edu.iq  

 :انًسرخهص

ِٕٚٙخ  ٟ طشٙي٘خ ِئٓٔخص حٌظؼ١ٍُ حٌؼخٌٟظفٟ ظً حٌظٔخٍع حٌىز١َس ٚطِح٠ي كيس حٌّٕخفٔش حٌ  

ٌّؼَفش و١ف ٠ّىٓ ٌٙخ حْ طظٕغ ػلالخص  ، طِىحى ِلخٌٚش طٍه حٌّئٓٔخصحٌّؼٙي حٌظمٕٟ فٟ وَوٛن

حٌظٔٛق ٚػ١ٍٗ ٘يف حٌزلغ ٌٍظؼَف حٌؼلالش ر١ٓ  ،ِغ حٌِرخثٓ طلمك ِٓ هلاٌٙخ حٌظ١ِّ ػٍٝ ِٕخف١ٔٙخ

ٕخء ًّٔٛؽ حٌزلغ ٚفَػ١خطٙخ حػظّخىح ػٍٝ حىر١خص طُ ر ،حٌَلّٟ فٟ حىحٍس ػلالش حٌشَوش ِغ حٌِرخثٓ

ٚطّّض حٓظزخٔش ٌـّغ  ،حٌزلغحٌزلغ ٚوٌٌه طُ حلآظؼخٔش رخٌيٍحٓخص حٌٔخرمش فٟ طط٠َٛ ِمخ١٠ْ 

ٌٍٚظؤوي ِٓ ىٍؿش حلاػظّخى٠ش فٟ حٌز١خٔخص طُ حٓظويحَ  ،حٓظزخٔش (100)ك١غ طُ ط٠ُٛغ  ،ر١خٔخص حٌزلغ

ٌٍٛطٛي حٌٝ ٔظخثؾ حٌيٍحٓش، ٚلي طٛطً حٌزلغ حٌٝ ِـّٛػش  SPSSٚطل١ًٍ  ،حهظزخٍ وَٚ ٔزخم حٌفخ

حّ٘خي رؼغ حٌّٕظـ١ٓ ِمظَكخص، ٚشىخٜٚ ٚ ،ػؼف ػمخفش حٌظؼخًِ حلإٌىظَٟٚٔ ،ِٓ حٌٕظخثؾ حّ٘ٙخ

 . حٌِرخثٓ

 .حٌظمٕٟ وَوٛن حٌِرخثٓ، حٌّؼٙيػلالخص  حٌَلّٟ، حىحٍسحٌظ٠ٛٔك انكهًاخ انًفراحٍح: 

The role of digital marketing in managing the organization's 

relationship with customers 

A field study of a sample students of the Technical Institute in Kirkuk 
 

Assist. Lecturer: Sarah Sabah khorsheed 

Technical Institute/Kirkuk 

North Technical University 

Abstract: 

  In light of the great acceleration and the increasing intensity of competition 

witnessed by higher education institutions, including the Technical Institute in Kirkuk, 

these institutions are increasingly trying to find out how they can create relationships 

with customers through which they achieve distinction over their competitors, and 

therefore the aim of the research is to identify the relationship between digital shopping 

in managing the company's relationship With clients, the research model and its 

hypotheses were built based on the research literature, as well as previous studies were 

used in the development of research measures, and a questionnaire was designed to 

collect research data, where 100 questionnaires were distributed, and to ensure the 

degree of reliability in the data, the Crown Bach alpha test was used, and an SPSS 

analysis To the results of the study, the research reached a set of results, the most 

important of which are the weakness of the culture of electronic dealing, and some 

producers' neglect of proposals, and customer complaints. 

Keywords: digital marketing, customer relationship management, Kirkuk Technical 

Institute. 
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 انًمذيح

ً ٚأـخُحً وز١َحً  حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ٠ؼي ظٍٙٛ    ٔمً اً فٟ طخ٠ٍن حٌزش٠َش، ٠ؼي فظلخ

ً  ِٔظوي١ِٗ ٚأػطٝ  ،ِٔزٛق غ١َ آفخق اٌٝ حلإػلاَ  رلا حٌليٚى ػزَ ٚحلأظمخي ٌٍظؤػ١َ وزَٜ فَطخ

حٌظ٠ٛٔك ٌٖ٘ حٌٛٓخثً لا ١ّٓخ فٟ ِـخي  ٚلي أٚؿي ظٍٙٛ ،ِليى ٔٔزٟ رشىً الا ٍلخرش ٚلا ل١ٛى

ٚأىٜ  ،حٌّؼَٚفش حلاطظخ١ٌش حٌٕظ٠َخص ططٍٛ غ١َ ِٓ فٟ اٌٝ حٌـٍّٙٛ  حٌّزخشَ ٌٍزغ لٕٛحص حٌَلّٟ

 ٚرميٍس ش١ٌّٛش ٚحوؼَ حٚٓغ ِيٜ اٌٝ ٔمٍٙخ فٟ حلإػلا١ِش ًٌٚه حٌَٓخٌش طٕخػش حكظىخٍ   اٌٝ ٚلف

 ٚحػظُ حوزَ فَطخ أطخف ِّخ (٠ٚذ) خٌـر ٠ؼَف ِخ حٚ ٌلأٔظ١َٔض حٌؼخٟٔ حٌـ١ً ظٍٙٛ ٌٚؼً طؤػ٠َ١ش

 حٌّٔظوي١ِٓ ِىٕض ٚحٌظٟ حلاؿظّخػ١ش حٌشزىخص ِٛحلغ هلاي ِٓ ٚحٌظٛحطً حلاطظخي ٌ٘ح لأكيحع

 حٌظٟ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ِؼً شزىخص ،فمؾ ٚحٌّظخرؼش حٌظظفق ِٓ ريلا ،ٚحٌّزخىٍس حٌّشخٍوش ِٓ ح٠ؼخ

 ِٓ أٔفُٔٙ ١ٙخِٔظويِ ٚر١ٓ ،ؿٙش ِٓ  ِٚٔظوي١ِٙخ حٌّٛحلغ أطلخد ر١ٓ حٌظٛحطً ِٓ ٔٛع هٍمض

 حٌؼي٠ي ٌـؤص  حٌّوظٍفش حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػَفظٗ حٌٌٞ حٌىز١َ ٌٍَٚحؽ ٚٔظَحً  ،أهَٜ ؿٙش

 ِـظّغ ِٓ رٗ طِهَ ٌّخ حٌشزىخص، ٌٖ٘ ػزَ حٌظٛحؿي حٌٝ ح١ٌّخى٠ٓ ػي٠ي ِٓ  فٟ حٌؼخٍِش حٌشَوخص

 ِوظٍف ٌؼَع ؿٌحرش سٚلٕخ ٓز١لا ٚحٌشزىخص حٌّٛحلغ ٌٖ٘ ٚحٓظؼّخي ح١ٌٙخ حٌظٛؿٗ فىخْ ِٚظٕٛع وز١َ

 .حٌظ٠ٛٔم١ش ٚحٌوطؾ ٚحٌزَحِؾ حٌٕشخؽخص

 ٌّٕظـخطُٙ رخٌظ٠َٚؾًٌٚه  حٌشَوخص ػي٠ي ِٓ فٟ حٍٓٛد حٌظٔٛق حٌَلّٟ حػظّي ٌمي  

 رٕخء ِٓ هلاي ٌٍشَوش أوؼَ ٚط٠ٛٔك ٚأطزلض ٌٖ٘ حٌط٠َمش ِٓ حٌٛٓخثً حٌّّٙش ٌىٔذ حٌِرخثٓ

 هيِخص ٠ميِْٛ لا حٌشَوخص رؼغ ٚأْ شهخط حٌِرخثٓ، ِغ ِزخشَس ٚػلالش حؿظّخػ١ش لخػيس

  حٍػخء حٌِرخثٓ.ٚ حٌؼ١ًّ ِغ ٌٍظٛحطً حٌٔزً ِوظٍف طٛف١َ حٌشَوخص ػٍٝ ٌٌٌه ،ِزخشَس ِٕٚظـخص

 حٌِرْٛ ٚؽَفػلالخص  حٌَلّٟ ٚحىحٍسحٌؼلالش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك  فُٙ حٌٝ حٌيٍحٓش ٌٖ٘ طٙيف  

خص حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛؿٟ فٟ ٚحْ طٕف١ٌ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش ٟ٘ ٌٛؿٙخص ٔظَ ػيى ِٓ ؽخٌز حٌّٛػٛع،

ٚطُ ػ١ٍّش طٔـ١ً حٌز١خٔخص  حلاهَٜ،وَوٛن وْٛ ػيى حٌطخٌزخص لخرً ٌٍيٍحٓش رخٌٕٔزش ٌٍّـظّؼخص 

رخلاػظّخى ػٍٝ  حٌٛطف١ش ٚحٌّؼٍِٛخص حٌز١خٔخص طُ ؿّغٚلي  حٓظز١خْ،ِٓ هلاي ط٠ُٛغ حٓظّخٍحص 

حٌظطز١مٟ فٟ حٌزلغ ػٕي ط٠ُٛغ حٓظّخٍس  حٌـخٔذ حػظّيص حٌزخكؼشحٌّظخىٍ حٌّظٛحفَس فٟ حٌىظذ وٌٌه 

 حٓظز١خْ.

 انثحثيُٓدٍح  الأل:انًثحث 

طىّٓ ِشىٍش حٌيٍحٓش فٟ ططز١ك حىحٍس ػلالش حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي ٠ٚلظخؽ ٌ٘ح  انثحث:يشكهح  .أٔلاا 

طؼظّي ػٍٝ حٌؼٕظَ حٌزشَٞ فٟ ٌٖٚ٘  ،حٌّفَٙٛ رخٌيٍؿش حلاٌٚٝ حٌٝ حٌوزَس ٚحٌّؼَفش ٚحٌظفخػً

ـذ حٓظغلاي حٌمخػيس حٌّؼَف١ش حٌّٛؿٛىس ٌيٜ حٌؼخ١ٍِٓ ػٓ ؽ٠َك ِّخٍٓظُٙ ٌٍظ٠ٛٔك أػّخٌٙخ ٠

حٌَلّٟ طّىُٕٙ ِٓ حٌوَٚؽ رخرظىخٍحص ٚاريحػخص ؿي٠يس فٟ حٓظغلاي حٌفَص ٚحٓظؼّخٍ٘خ ٚطمي٠ُ 

ػ١ٍٗ طىّٓ ِشىٍش حٌيٍحٓش فٟ حلاؿخرش ػٍٝ  ،هيِخص طظٛحفك ِغ ِظطٍزخص ٚحكظ١خؿخص حٌِرخثٓ

 ١ش:حٌظٔخإلاص حٌظخٌ

 وَوٛن؟  حٌظىٌٕٛٛؿٟ فٟحٌٔئحي حلاٚي: ِخ ِٔظٜٛ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ 

 حٌٔئحي حٌؼخٟٔ: ِخ ِٔظٜٛ حىحٍس ػلالش حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛؿٟ فٟ وَوٛن؟ 

ؿٟ حٌٔئحي حٌؼخٌغ: ِخ حٌؼلالش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛ

 فٟ وَوٛن؟
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لإػَحء  ؿي٠يس ٌ٘ح حٌزلغ اػخفش ٠شىً أْ فٟ حٌزخكؼش انؼهًٍح: ذأيمالأًٍْح  انثحث:اًٍْح  ثاٍَا.

حٌّؼَفش ٌٍظؤػ١َحص حٌّوظٍفش ٌيٍٚ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ فٟ حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ، ٚرٌٙح لي ٠ؼَٞ ٌ٘ح 

 ٌّئٓٔش حٌّزلٛػش رشىًٚححٌزلغ حٌّىظزش حٌؼَر١ش فٟ ِـخلاص كً حٌّشىلاص حٌظ٠ٛٔك رشىً ػخَ 

 هخص ِٓ هلاي حهظزخٍ حٌفَػ١خص ر١ٓ حٌّظغ١َحص.

طىّٓ حلأ١ّ٘ش حٌؼ١ٍّش حٌظطز١م١ش ٌٌٖٙ حٌزلغ فٟ طلم١ك ؿٍّش ِٓ  الأًٍْح انؼًهٍح )انرطثٍمٍح(:

 حلأ٘يحف ِٓ أرَُ٘خ:

رشىً  ٚحٌّؼٙي حٌظمٕٟأْ طؼطٟ ٔظخثؾ حٌزلغ طظٍٛح ٚحػلخ ٌٍّٔج١ٌٛٓ فٟ حٌّئٓٔخص رشىً ػخَ  .1

 ص رشىً هخص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ فٟ حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ.هخ

حِىخ١ٔش حٌظٛطً حٌٝ رؼغ حٌّمظَكخص ػٍٝ ػٛء حٌٕظخثؾ حٌّٔظوٍظش حٌظٟ ٠ّىٓ حلآظفخىس ِٕٙخ فٟ  .2

 حٌشَوش ِٛػٛع حٌزلغ، ٚحٌّٕظّخص حلأهَٜ ٚوٌٌه فٟ حؿَحء حٌيٍحٓخص حٌّٔظمز١ٍش.

ٚطٛط١خص ٠ّىٓ أْ طٔظف١ي ِٕٙخ حٌم١خىحص فٟ حٌّئٓٔش طىّٓ أ١ّ٘ظٙخ حٌظطز١م١ش ف١ّخ ٓظميِٗ ِٓ ٔظخثؾ،  .3

 حٌّزلٛػش ٚحٌم١خىحص فٟ حٌّٕظّخص حلأهَٜ.

ا   ٠ؤطٟ:حٌٝ طلم١ك ِخ  حٌزلغٙيف ٠ انثحث:اْذاف  .ثانثا

رٛن فٟ حٌّؼٙي  حلاؿظّخػٟ ٚحٌف١ْحٌظؼَف ػٍٝ ِٔظٜٛ حِظلان حٌطخٌزخص ِفَٙٛ شزىخص حٌظٛحطً  .1

 حٌظىٌٕٛٛؿٟ.حٌظمٕٟ 

ٜ ػٍٝ حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ ِفِٙٛٙخ ٚطؼ٠َفٗ ٌيٜ حٌّٛظف١ٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظؼَف ػٍٝ ِٔظٛ .2

 حٌظىٌٕٛٛؿٟ.

  .حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛؿٟ ٚحىحٍس ػلالخص.حٌظؼَف ػٍٝ حٌؼلالش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ 3

ا   ٌظلمك أ٘يحف حٌزلغ طُ ط١خغش حٌفَػ١خص ح٢ط١ش:انثحث: فزضٍاخ  .راتؼا

ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحىحٍس  (α≤0.05)ص ىلاٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش ًح ػلالشطٛؿي  .1

 .ػلالخص حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛؿٟ

ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحىحٍس  (α≤0.05)ًحص ىلاٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش  ػلالشلا طٛؿي  .2

 حٌظىٌٕٛٛؿٟ.ػلالخص حٌِرخثٓ فٟ حٌّؼٙي حٌظمٕٟ 

ا   ط انفزضً نهثحث:. انًخطخايسا

 

 

  

 

 حٌّوطؾ حٌفَػٟ ٌٍزلغ :(1حٌشىً )

 رخلاػظّخى ػٍٝ حىر١خص حٌزلغ. حٌّظيٍ: ِٓ اػيحى حٌزخكؼش

ا  ػَع حلاىر١خص  ِٓ هلاي حػظّيص حٌيٍحٓش ػٍٝ حٌّٕٙؾ حٌٛطفٟ حٌظل١ٍٍٟ انذراسح:يُٓح  .سادسا

ػٍٝ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌٕظ٠َش حٌوخطش رخٌيٍحٓش ٚطظ١ُّ حٓظزخٔش ٚػَػٙخ ػٍٝ ِلى١ّٓ ٚط٠ُٛؼٙخ 

 ِٕٚخلشظٙخ.ٚحؿَحء حٌظل١ًٍ حلاكظخثٟ ٚػَع حٌٕظخثؾ 

ا   حذٔد انثحث: .ساتؼا

 حٌزلغ ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ. حلظظَ انحذٔد انًٕضٕػٍح:

 حٌّظغ١َ حٌظخرغ 
 حٌّظغ١َ حٌّٔظمً

 
               

  
 

 ادارج ػلالاخ انشتائٍ
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 وَوٛن.حٌّؼٙي حٌظمٕٟ فٟ  انحذٔد انًكاٍَح:

 .2019-2020 هلاي حٌؼخَ انحذٔد انشيٍُح:

 فٟ وَوٛن. حٌظمٕٟ حٌظىٌٕٛٛؿَٟ حٌزلغ ػٍٝ ؽخٌزخص حٌّؼٙي : ٠مظظانحذٔد انثشزٌح

 نهثحث انُظزي انثاًَ: انداَةانًثحث 

 حٌفؼخٌش ح١ٌَٛ رؼي ؿخثلش وٍٛٚٔخ ح١ٌٍٓٛش  حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص طؼظزَ: انرسٌٕك انزلًً .ألاا 

 َحى ٚحٌِرخثٓحلاف  ػمش  ٌىٔذ  ط٠َٚـ١ش و١ٍٓٛش حٓظويحِٙخ ٌٍّئٓٔش ٚحٌظٟ حٌٚيص ٌٍزؼغ فَص ً٘ز١ش

 ٚوؼَس ٚحٌويِخص حٌّٕظـخص  ِٓ طٕٛع ٚرٔزذ حٌّئٓٔخص ِٓ حٌؼي٠ي طشٙي٘خ حٌظٟ حٌّٕخفٔش ٍٚرق

 حٌّئٓٔخص فٟ طليع حٌظٟ ٚحٌظغ١َحص ح١ٌَٛ ػظَٔخ ٠شٙي٘خ حٌظٟ حٌظطٍٛحص هلاي ِٓ حٌّؼٍِٛخص 

 طفلش شخء اْ طُ حلأٓخّ ٌ٘ح ٚػٍٝ حٌوخٍؿٟ ؿٍّٙٛ٘خ ِٓ وز١َ ػيى  طؤَ أْ حٌّّىٓ ِٓ ٚحٌظٟ

 ٌٚ٘ح حٌؼًّ حٓظَّح٠ٍش ٚػّخْ  حٌّٕظـخص ط٠َٚؾ رٙيف Facebook)ِٛلغ حٌف١ْ رٛن ) ػٍٝ

 ،حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ حٌّئٓٔش أ٘يحف ٚطلم١ك حٌـٍّٙٛ الٕخع فٟ ط٠َٚـ١ش ِٙخٍحص ٠ظطٍذ

 ٚحٌوظخثض ح١ٌِّّحص طّظٍه حٌوظٛص ٚف١ٔزٛن ػٍٝ ٚؿٗ ػِّٛخ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص اْ

 ػٍٝ حٓظٛؿذ ِّخ حلأفَحى فٟ طئػَ أْ ٚحٓظطخػض طفخػ١ٍش أوؼَ حٌشزىخص ٌٖ٘ ِٓ ؼٍضؿ  حٌظٟ

 حكظ١خؿخطٗ ِٚؼَفش حٌـٍّٙٛ ػمش ٚؤذ ٌّٕظـخطٙخ حٌظ٠َٚؾ رٙيف هخطش طفلش حٔشخء حٌشَوخص

  .ٚؿٍّٙٛ٘خ حٌشَوش ر١ٓ حٌّٕشٛى حٌظفخػً فٟ ح١ٌٍٓٛش ٌٖ٘ ٍٓٙض ِّخ حٔشغخلاطٗ ػٍٝ ٚحٌَى

 حٌّلاثُ حٌظٛؿٗ ٠ؼي وّخ ٚحٌويِخص حٌِرخثٓ  ٍػخ ٌىٔذ ١ٍٓٚش ٠ٛك حٌَلّٟحٌظٔ شزىخص طؼظزَ  

 ٚحلآظَحط١ـ١ش حٍٓٛد رٛن حٌف١ْ حٌشزىخص ػزَ حٌظ٠َٚؾ اْ فٟ ػظَ وٍٛٚٔخ ٚحٌلـَ حٌٌِّٕٟ

 حٌّىٛٔخص حُ٘ أكي حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ  حلاػلأخص ٚطّؼً ٌشَوش رخٌٕٔزش ٚفؼخٌش ػ٠ٍَٚش

 حٌِرخثٓ.  ٍػخ ٚؤذ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ حٌظ٠َٚؾ فٟ  حلآخ١ٓش

 حٌَلّٟ حٌظ٠ٛٔك ٌشزىخص  طخ٠ٍو١ش ػٍٛس هظُ فٟ ح١ٌَٛ حٌؼخٌُ ٠ؼ١ش: انرسٌٕك انزلًً شثكاخ دٔر .1

 حٌظٛحطً أطزلض شزىخص ك١غ ،رخٌّٕفؼش ػ١ٍٗ ٠ؼٛى  رشىً حٌؼٍٛس ٌٖ٘ ٠ٔظغً أْ ٌلإٔٔخْ ٠ّىٓ رميٍ

 حلاه٠َٓ ػٍٝ ٌٍظؼَف فَحغٗ حٌٕخّ ٠مؼٟ ٚلض ِؼظُ رقاً ً حٌٕخّ، ك١خس ػٍٝ حلاؿظّخػٟ ط١ٔطَ

 حٌّطٍذ ٌ٘ح ٚفٟ حٌّشظَوش حلاٍِٛ كٛي ِزخشَس رّلخىػخص ٚحٌم١خَ ٚحٌّٕشٍٛحص حٌظٍٛ ِٚشخٍوش

 شزىخص ِٛحلغ ٚأرَُ ططز١مخطٙخ ٚحُ٘ ١ِِّٚحطٙخ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ِفَٙٛ حٌٝ حٌظطَق ١ٓظُ

 . (125 :2010محمد ؿخرَ هٍف الله، ) حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ

 حلأػٛحَ هلاي حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ٌظٍٙٛ حٌلم١م١ش حٌزيح٠ش طؼي :انرسٌٕك انزلًً شثكاخ .2

 حلإٔظَٔض ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص أٚ رّٛحلغ غخٌزخ طؼَف حٌّخػٟ ٚحٌظٟ حٌمَْ ِٓ حٌظٔؼ١ٕخص

 ػخَ ريح٠ش حٓشفٟ حٌيٍ ُِٚلاثٗ أطيلخثٗ ِغ ٌٍظٛحطً حؿظّخػ١خ ِٛلؼخ ( حىُ وَٛٔ ٍحٔيٞ) طُّ ك١ٓ

 ٌٍظٛحطً ِٛلغ أٚي  ٓـً حٌليع  ٚرٌٙح ،(com classmates) حُٓ ػ١ٍش ٚحؽٍك (1995)

ً  حلإٌىظَٟٚٔ  حٌـِء ػٍٝ  طَرؼض حٌظٟ حٌّٛحلغ ِٓ حٌؼي٠ي ًٌه رؼي ٚطٛحٌض حٌٕخّ ٓخثَ ر١ٓ حفظَحػ١خ

 ٚلٛلً ىيح١ٌْٕٚ ٓزخ٠ْ ِٚخٞ ٚط٠ٛظَ Facebook ٌٖ٘ أرَُ ِٓ ٌٚؼً حٌؼٕىزٛط١ش حٌشزىش ِٓ حلأوزَ

 حٌن. ٚٓىخ٠ذ ... ٚح١ٌٛط١ٛد رٍْ

 ٚطف١َٔ حٌزش٠َش حٌظفخػلاص فُٙ فٟ أٓخ١ٓش اؿَحث١ش طم١ٕش حٌظٛحطً ٠ؼظزَ: انرسٌٕك انزلًً .3

 حٌـَِ ٠ّىٓ ٚرخٌظخٌٟ ،ٚحلإٍٓخي ٚحلاطظخي حٌظٛحطً ؽَحثك ٚوً ،حلإػلا١ِش ٚحٌوزَحص حٌٕظٛص

 ،حٌّليىس ٚحشىخٌٗ ٚحٓخ١ٌزٗ حٌوخطش ِٚمِٛخطٗ خطٗطم١ٕ ٌٗ رٌحطٗ لخثّخ ػٍّخ أطزق حٌظٛحطً اْ :رخٌمٛي

 ٚحٌظم١ٕخص ٚحٌفْٕٛ حٌؼٍَٛ  رخلٟ ِٕٗ  طٔظمٟ حٌٌٞ  حٌّظٔغ  ٚحٌٛػخء حٌؼ١ٓ رّؼخرش ٚ٘ٛ وٌٌه ٠ؼي
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 ٚلَإٓٔخ حٌل١ٕف آلإِخ  ؿٔي ٚلي ٌ٘ح .ٍّٓظٙخ حٌظٟ طلم١ك غخ٠خطٙخٚ ح٘يحف أـخُ حؿً ِٓ ٚحٌٛٓخثً

 حٌظٛحطً اً أْ ِفَٙٛ ،حٌظخ٠ٍن فـَ ٌِٕ ًٌٚه طٍٖٛ أرٙٝ حٌٕخّ فٟ حٌظٛحطً ٚحٌظفخػً ر١ٓ حٌؼظ١ُ 

 حلاهَ ِغ حٌظفخُ٘ هٍك فٟ طخىق ٍغزش ِٓ حٌٕخرغ حلا٠ـخرٟ حٌظفخػً حٌٝ ٠ش١َ حلآلاِٟ حٌّٕظٍٛ فٟ

 ِٓ هٍمٕخوُ أخ حٌٕخّ أ٠ٙخ ٠خ ) :طؼخٌٝ لخي حٌظٛحطً كٛحّ رخٓظؼّخي حٌلك حٌٝ ٌٍٛطٛي  حٌّٕطك ٚ٘ٛ

 (هز١َ ػ١ٍُ الله اْ حطمخوُ الله ػٕي حوَِىُ اْ ٌظؼخٍفٛح ٚلزخثً شؼٛرخ ؿؼٍٕخوُٚ  ٚحٔؼٝ ًوَ

 .{ٖٔ: حٌلـَحص}

 ِٚٓ ػُ ،حٌظٛحطً ػ١ٍّش ػ١ٍُٙ ِخ ٠ًٔٙ ٚ٘ٛ حطٍُٙ رٛكيس حٌٕخّ رظٌو١َ ِٕٗ ٠ٔظفخى  

 ؿؼً ِٓ حٌَّحى رخْ ح٠٢ش ٌٖ٘ حٌّؼخٟٔ ٍٚف فٟ حلاٌٟٛٓ حٌي٠ٓ شٙخد فَٔ فمي حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ

 رؼؼىُ  ١ٌؼَف وٌٌه ؿؼٍٕخوُ حٞ ٌٍـؼً ػٍش( ٌظؼخٍفٛح: )لخثلا حٌظؼخٍف ٘ٛ ٚلزخثً شؼٛرخ خّحٌٕ

 حٌمَؽزٟ فَٔ٘خ ٚلي ،ٚحٌمزخثً رخلإرخء ٌٍظفخهَ لا ٚحٌظٛحٍع حلأٔخد ٚطز١ٕٛح  حلاٍكخَ فظظٍٛح رؼؼخ

 حٌظؼخٍف ِٕٙخ ٌُٙ ٚهٍك ،ٚشؼٛرخ ٚلزخثً ٚحطٙخٍح أٔٔخرخ ٚحلأٔؼٝ حٌٌوَ ر١ٓ  حٌوٍك الله هٍك رمٌٛٗ

 ٚكخؿش ،فطَٞ ٍٓٛن رزؼؼُٙ حٌٕخّ حطظخي فخْ ٕ٘خ ِٓ ليٍ٘خ حٌظٟ ٌٍلىّش حٌظٛحطً رٙخ ٚؿؼً

 حلا٠ّخْ ػٍٝ ٠مَٛ حؿظّخػٟ طفخػً ٘ٛ ِؼٍّخ حٌؼ١ش ٚػٍَٚحص حٌظؼخٍف ِٔػش طمظؼ١ٙخ ك٠ٛ١ش

ٌظ٠ٛٔك ح ٌّٚٛحلغ ٍٚٓز١خص رب٠ـخر١خص ٚحٌظٛػ١ق حٌظؼ٠َف ٠ظؼّٓ ح٠ظخٌٙخ. ٚحلاطظخي ٠َحى رَٓخٌش

 ٚٓٛء حٌٍزْ ٚحُحٌش حٌظٛحطً ٚحلالٕخع حٓظَّحٍ فٟ ؿيح وؼ١َس فٛحثي حلاؿظّخػ١ش حٌٕخك١ش ِٓ حٌَلّٟ

 ِغ حٌظؼخْٚ فٟ حٌَغزش ٚحريحء حٌظؼخؽف ٍٚف اًوخء هلاٌٗ ِٓ ٠ّىٓ أٍٓٛد وٛٔٗ ػٓ ٔخ١٘ه ،حٌفُٙ

 ِؼ١ٓ حؿظّخػٟ ٔٔك ىحهً حٌٕخّ ر١ٓ طليع حٌظٟ حٌؼلالش اٌٝ ٠ش١َ حٌظٛحطً  فخْ ٚػِّٛخ ،حلاه٠َٓ

 أٚ ،ٚحٌـّخػخص حلأفَحى ر١ٓ حٌشوظٟ حٌٍمخء هلاي ِٓ ِزخشَ رشىً  ٠ظُ ٚلي حٔٔخق ِـّٛػش ر١ٓ حٚ

 ؽ٠َك ػٓ أٚ ،حلإٌىظ١َٔٚش حٚ حٌَّث١ش أٚ حٌّطزٛػش أٚ حٌّّٔٛع حٌىٍّش رٛحٓطش ِزخشَ غ١َ رشىً

 أٚ شوظ١ٓ ر١ٓ  ٠ليع فمي كـّٗ ك١غ ِٓ حِخ ، حلأهَٜ ٚحلأٔشطش حٌٛٓخثً ِٓ غ١َ٘خ حٚ حٌظٍٛ

 حٌّٔظ١٠ٛٓ ػٍٝ  ٠ظُ حً  ٚحٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ،ى١ٌٚش حٚ حل١ّ١ٍش حٚ أهَٜ ٚؿّخػش  ؿّخػش حٚ شوض ر١ٓ

 حٌيٚي طغفٍٙخ طؼي ٌُ حٌظٟ حٌؼٍَٚحص اكيٜ ٠ّؼً  حٌوخٍؿٟ  حٌّٔظٜٛ ػٍٝ فٙٛ  ٚحٌوخٍؿٟ حٌيحهٍٟ

 أؿٍٗ ِٓ ٚطٕشخ ،ح١ٌِّح١ٔخص ٌٗ يطَط ِٕٙخ حٌىؼ١َ فبْ ٌٌٚٙح ،طغ١َس وخٔض أَ وز١َس ،ٚحٌّـظّؼخص 

 ، حٌؼمخف١ش حٚ ،وخٔض حٌؼ١ٍّش ٚحٌٍمخءحص ،ٚحٌّؼخٍع ٚحٌٕيٚحص حٌّئطَّحص ٚحلخِش ٚحٌّئٓٔخص حٌَّحوِ

 ٚاًح حٌّمخطي.  ٚطلم١ك ،لاطظخي ٚفَص ِيحهً ٌظلم١ك طـخ٠ٍش أٚ ،ف١ٕش أٚ  ،٠ٍخػ١ش أٚ ،١ٓخ١ٓش أٚ

 طٍٛس طمي٠ُ ػزَ حلالٕخع ٚطلم١ك حٌّيٍوخص ٔمً :طؼٕٟ حٌؼخَ رّفِٙٛٙخ حٌظٛحطً وخٔض ِٛحلغ

 ٠ٚظٔغ حٌّؼٕٝ ٌ٘ح ٠ؼُ حلإٓلاِٟ رّفِٙٛٗ حلاطظخي فبْ حٌّٕخلشش   ِٛػغ ٌٍلم١مش ِٚليىس ٚحػلش

 ِظيلخ حلاٍع فٟ حلآظولال١ش حلأٔخْ ؽز١ؼش حٌظٛحطً ىٚحػٟ ِٚٓ وؼ١َس حهَٜ حرؼخىح ١ٌشًّ

 ٚحلافجيس ٚحلارظخٍ حٌّٔغ ٌىُ ٚؿؼً ش١جخ طؼٍّْٛلا  حِٙخطىُ رطْٛ ِٓ حهَؿىُ ٚالله) :طؼخٌٝ ٌمٌٛٗ

 .{٨٧ :حٌٕلً( }طشىَْٚ ٌؼٍىُ

ا   حٌٕخّ ٠ٔظويِٗ حٌشوظٟ ك١غ حٌظفخػً حٓخ١ٌذ ٠وض ِخ وً ٘ٛ  حٌف١ٔزٛن: فٍسثٕن يفٕٓو .ثاٍَا

 حٌَٓخثً ٚطزخىي ٚلَحءس طفؼً ِخًح ِٚؼَفش ٌٍٕخّ حٌّٔخف ٠ّىٕه  .حلأطيلخء ِغ حطظخي ػٍٝ ٌٍزمخء

 أطزق حٌف١ْ رٛن ٌمي ِؼُٙ حلأٌؼخد ٌؼذ ٚكظٝ ٚحٌيٍىشش حٌظٍٛ ِشخٍوش وٌٌه ،٢َه شوض ِٓ

 ٚحٌطٍذ ف١ٔزٛن فٟ حٌزلغ اً ٠ّىٕه ،طؼَفُٙ ح٠ٌٌٓ حلأشوخص ر١ٓ حٌّؼٍِٛخص ٌّشخٍوش ٘خِش ١ٍٓٚش

 حٌشَوخص طٔظويَ  ػ١ٍه، حٌؼؼٍٛ ٌلأه٠َٓ ٠ّىٓ ٚرخٌّؼً ٌه، حطيلخء ٠ىٛٔٛح حْ حٌٕخّ ِٓ

 هلاي ِٓ حٌظـخ٠ٍش  ػلاِخطٙخ كٛي ٠ٍظف ِـظّغ ٚرٕخء حٌظ٠َٚؾ فٟ  زٛنف١ٔ أ٠ؼخ ٚحٌّٕظّخص
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 ًٚٞ ٌلأشوخص رخٌٕٔزش. طلي٠ؼٙخ ػٍٝ ٚحلارمخء Like حلاػؼخء رٙخ حٌّؼـذ pages حٌظفلخص

 رخٌٕٔزش  .ٌُٙ هخطش فخثيس ٠ّؼً Facebook ػٍٝ حلاؿظّخػٟ حٌظفخػً ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ  ،حلاػخلش

 حٌٝ حلأظمخي غخٌزخ ػ١ٍُٙ حٌظؼذ ِٓ حٌلَوش فٟ ٚطؼٛرش ٠َشرظ اػخلش ٌي٠ُٙ ح٠ٌٌٓ ٌلأشوخص

 حٌّؼٍِٛخص ٚطزخىي ٌٍظٛحطً ٍٚٓٙش ٠َٓؼش ؽ٠َمش ٠ٛفَ أْ ٠ّىٓ Facebook فبْ حلأطيلخء ٍإ٠ش

 ٌٍظٛحطً  فؼخٌش ِٕظش Facebook ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ حٌّٔغ ٌؼؼخف رخٌٕٔزش  حلأظمخي حٌٝ حٌلخؿش ىْٚ

 ٠ّىٓ ًٌه حٌٝ رخلإػخفش طٛط١ش ِىٛٔخص ػٍٝ طشًّ لا رخٌف١ٔزٛن حٌَث١ٔ١ش  حٌّؼخٌُ ِؼظُ حٔٗ ك١غ

 ِٓ حٌؼي٠ي ٠ٛؿي ك١غ حلإػخلش ًٚٞ ٌلأشوخص وز١َ  ِـظّؼٟ ىػُ Facebook ٠ٛفَ أْ

 ِؼُٙ.طّٔق ٌه رخٌظٛحطً  Facebook ىحهً حلإٔظَٔض ػٍٝ حٌّـّٛػخص

 أٔلخء ؿ١ّغ ٚفٟ ٌشزخدح هظٛطخ حٌٕخّ ِٓ  حٌىؼ١َ ٚطـخٚد رمزٛي حٓظؼخٍ حٌٌٞ حٌّٛلغ :انفٍسثٕن .1

 حٌؼي٠ي ٌٚٗ أطيلخثٗ ِغ( حٌيٍىشش) ٚحٌّلخىػش ٚحٌٍّفخص رخٌظٍٛ ٌٍظٛحطً ِٕٗ حٓظفخى ِٓ فٕٙخن حٌؼخٌُ

 ِٓ ٌٚ٘ح حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ِٛحلغ ر١ٓ ِٓ حلاٚي حٌَّطزش ٠لظً ؿؼٍظٗ حٌظٟ ٚح١ٌِّّحص حٓظويحِخص ِٓ

 .حٓظويحِٗ حغَحع ٚطٕٛع حلآظويحَ ٌٓٙٛش هلاي

 ٚ٘ٛ ٌلأطيلخء حلاؿظّخػٟ ٌٍظشز١ه حلأظ١َٔض شزىش فٟ  ِٛلغ أوزَ ٘ٛ :space my سثٍس ياي .2

 حٌف١ي٠ٛ ِٚمخؽغ ِٚـّٛػخطُٙ ِٚيٚٔخطُٙ حٌشوظ١ش، ك١خطُٙ ػٓ ٌّلخص ٌظمي٠ُ هخطش حٍوخٔخ ٌُٙ ٠ميَ

 .حٌّٛلغ فٟ ٠ؼَػٛٔٙخ حٌظٟ

أٞ أٔٗ  ػٟ،حلاؿظّخٚ٘ٛ ِٛلغ حٌىظَٟٚٔ ٌٍظٛحطً  :face book اْ حٌف١ٔزٛن٠ّٚىٓ حٌمٛي   

ُ ِىخٔظٗ ػزَ  ٠ظ١ق ػزَٖ ِّ ٌلأشوخص حٌؼخى١٠ٓ ٚحلاػظزخ١٠ٍٓ )وخٌشَوخص( أْ ٠زَُ ٔفٔٗ ٚأْ ٠ؼ

أىٚحص حٌّٛلغ ٌٍظٛحطً ِغ أشوخص آه٠َٓ ػّٓ ٔطخق ًٌه حٌّٛلغ أٚ ػزَ حٌظٛحطً ِغ ِٛحلغ 

 (.15: 2016 ،)ػزي حٌّٕؼُ ٚحهَْٚ .ح٢ه٠َٓطٛحطً أهَٜ، ٚأشخء ٍٚحرؾ طٛحطً ِغ 

 ِٛلغ ٘ٛ (أْ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ )حٌف١ٔزٛن ٌلآظز١خْحطفك ؿ١ّغ ِٓ هؼغ ك١غ   

 ٚحٌظٍٛ ٚحٌٍّفخص حٌّؼٍِٛخص طزخىي ػٍٝ ٠ٚٔخػيُ٘ حلاطيلخء طى٠ٛٓ ػٍٝ ٠ؼًّ حؿظّخػٟ طٛحطً

 طى٠ٛٓ حِىخ١ٔٗ ٠ًٚٔٙ حٌف٠ٍٛش ٚحٌيٍىشش حٌّلخىػش ٚحِىخ١ٔٗ ػ١ٍٗ ٚحٌظؼ١ٍك حٌف١ي٠ٛ ِٚمخؽغ حٌشوظ١ش

ػلالخص ِغ حٌِرخثٓ لاطٔخع  لا ىحٍسحلاىٚحص حٌّظخكش كخ١ٌخ  أًٓٙلظ١َٖ ٚ٘ٛ  ظَٖف فٟ ػلالخص

 حٌؼخٌُ.ٚحٔظشخٍٖ ػزَ ىٚي 

ا   ػ١ٍٙخ طؼظّي حٌظٟ حٌٛظخثف أُ٘ ِٓ  حٌظ٠ٛٔك ٠ؼظزَ: تٕن انفٍس ػثز تانًُرداخ انرزٌٔح .ثانثا

 اٌٝ  هلاٌٗ ِٓ فطٙي حٌّئٓٔخص ٌٖ٘ لأْ ،حٌىز١َس حٚ ،ٚحٌّظٛٓطش  حٌظغ١َس حٌلي٠ؼش حٌّئٓٔخص

 ،طٕؼٗ ٚأػٕخء ،طٕؼٗ لزً حٌّٕظؾ ٠َحفك  فخٌظ٠ٛٔك ٚرٌٌه  ،ٚهيِخص ٍٓغ ِٓ ِٕظـخطٙخ ٚر١غ طظ٠َف

 حٌٔؼَ، حٌّٕظؾ، ٟ٘ حٌؼٕخطَ ِٓ ِـّٛػش طفخػً هلاي ِٓ  ًٌٚه ر١ؼٗ رؼي ٚكظٝ ،ر١ؼٗ ٚػٕي

ً  حٌّئٓٔش ح٘ظّخَ ف١ىْٛ ٚحٌظ٠َٚؾ ، حٌظ٠ُٛغ  ٚغلافش ٚطؼزجظٗ زٗطَو١ هلاي ِٓ حٌّٕظؾ ػٍٝ  ِٕظزخ

 ٌيٜ حٌّمزٛي حٌٔؼَ رظلي٠ي حٌّئٓٔش طمَٛ ػُ ،حٌّٕظؾ ر١ٔخٓش ٠ؼَف ِخ ػّٓ ،ٚغ١َ٘خ حٌوخٍؿٟ

 ِٓ هلاي حٌٔؼَ ٌٙخ حٌَرق  حٌّئٓٔش ٌظؼّٓ ٚأٓخ١ٌذ ؽَق ػيس رخٓظؼّخي حٌّٕظؾ ٌٌٙح حٌّٔظٍٙى١ٓ 

 ك١غ لأِخوٓ شحٌّئٓٔ طوظ١ض هلاي ِٚٓ حٌظٔؼ١َ ١ٓخٓش ٟ٘  ٌٖٚ٘ ،ػٕي حٌّٔظٍٙه حٌّمزٛي

 حلا حٌِرخثٓ ٌيٜ ِزّٙش حٌؼٕخطَ ٌٖ٘ وً ٚطزمٝ ،حٌظٔؼ١َ ١ٓخٓش أِخَ طىْٛ ِٕظـخطٙخ ٚطز١غ  طؼَع

 طٛحؿي رّىخْ حٌِرخثٓ ٌ٘ح اػلاَٚ  حرٍغ  هلاٌٙخ ِٓ ٠ظُ ِظٕٛػش ٚأٓخ١ٌذ ٚٓخثً حٓظؼّخي هلاي ِٓ 

 .رخٌظ٠َٚؾ طؼَف حٌؼ١ٍّش ٌٖٚ٘  ٚهظخثظٗ  ٚأٓؼخٍٖ حٌّٕظؾ
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ا   ؿخٔزٗفٟ  ٌف١ٔزٛنػٍٝ ح حٔطزخلخ حوؼَ ؿخِ٘س ػزخٍس طٛؿي الإػلايً: ٔانداَة ٍسثٕنانف .راتؼا

 ٔشَ حٞ ٚٚظخثفٗ طؼ٠َفخطٗ أىٔٝ فٟ حٌـخٔذ ٌ٘ح ػٍٝ  فؼلا ٠ظٛحفَ رخٔٗ ؿيلا ٍّٕٓخ حًح حلاػلاِٟ

 ًٞ ٓلاف أٔٗ ِٓ حفؼً ػزخٍس لا طٛؿي ،حٌّظٍم١ٓ ِٓ ٚحٓؼش ش٠َلش اٌٝ ٚا٠ظخٌٙخ  حٌّؼٍِٛخص

 حلاػلاَ كٛحؿِ ػٍٝ ٌٍمفِ ِؼٍٝ حىحس ٠ىْٛ حْ ٠ٔظط١غ حٌٕخّ ٚشخغً حٌي١ٔخ ِخٌت حٔٗ ّخفى ،كي٠ٓ

ً  ٠ىْٛ أْ ٠ٔظط١غ فبٔٗ  حٌؼَرٟ، حلاػلاَ ر١ٕٗ ِٚٓ حٌّظوشذ، حٌلىِٟٛ  ٌلإشخػش هظزخ َِطؼخ

 حٌظٟ  حٌلىِٛخص، ٠ّٕغ أٔٗ ًٌه لا ِٓ حوؼَ رً ،حٌَّٛ٘ٛ حٌٛػٟ رغ ػُ ِٚٓ ،حٌّؼٍٍش ٚحٌّؼٍِٛش

 ِزخشَس ٚغ١َ شظٝ رطَق ١ٌٔخٓخطٙخ ٌظ٠َٚؾ ف١ٔزٛن شزخن ِٓ طؼٛى حْ حٌزخد ِٓ ػلاِٙخح ٠طَى

 ِٓ وز١َ وُ ٠َٚؽ ري٠لا حػلاِخ رخػظزخٍٖ ف١ٔزٛن ٚػٓ(. 140 :2001 ،)هٍٛى ١ٌٚي حٌؼى١ٍٟ

 ٚر١ٓ ،حٌّٕشٛى حلإػلاَ ٌ٘ح ريٍٚ حٌم١خَ ٠ٔظط١غ ِٓ  ه١َ ٠ؼظزَٖ ٕ٘خن ِٓ ،حٌّظٕخلؼش حٌّطَٚكخص

 حٌشزىخص ِٛحلغ طلٌٛض حلاه١َس حٌفظَس ٠ظؼق هلاي ٚوّخ حٔٗ حٌيٍٚ رٌٌه حٌم١خَ اِىخ١ٔش ػٓ   ٠ٕفٟ ِٓ

 حٌّٛحؽٓ فٍـخ ،حٌٕخّ ٚشٙخىحص حٌف١ي٠ٛ ٚلأشَؽش ٌٍّؼٍِٛخص أٓخٟٓ ِظيٍ اٌٝ حلاؿظّخػ١ش

 حٌشزىخص ػٍٝ حٌف١ي٠ٛ أشَؽش  ٚػغ ػُ ِٚٓ  ،وخ١َِطٗ حٚ ؿٛحٌٗ ػٍٝ حلأكيحع  طظ٠َٛ حٌٝ  حلاػلاِٟ

 طؤهٌ ١ُٔٛ ٟٓ. رٟ. رٟ ـٚحٌ ٟٓ،. حْ. حْ ـِؼً حٌ ،وزَٜ اػلا١ِش ِئٓٔخص رخطض كظٝ ؿظّخػ١شحلا

 ِؼخٌُ ٠ٛط١ٛد. اْ ػٍٝ  حٌّلٍّش حلاشَؽش ِٓ ٚػيىح ط٠ٛظَ، ػٍٝ حٌّٛؿيس حٌّؼٍِٛخص ِٓ وز١َح ليٍح

 ٓئحلاً  ْأ غ١َ حٌزخكؼ١ٓ حؿّخع ِلً ٠ىْٛ حلاَِ ٠ٚىخى ٚحػلش طزيٚ  ري٠ً اػلاَ حٌٝ  ف١ٔزٛن طلٛي

 ِٓ حػلاِٙخ ٚؿٗ ِٓ حٌّٛحؽٓ ٠فَ حٌظٟ ِٕٙخ حٌؼَر١ش حٌلىِٛخص ٠ّٕغ ِٓ : ٚ٘ٛ ،ًٌه ٠َحفك ؿ٠َ٘ٛخ

 ومٕخس طم١ٕش ٚحِىخ١ٔخص رش٠َش وفخءحص ِٓ طٍّه رىً ِخ ٚحٓظغلاٌٗ ف١ٔزٛن ػٍٝ ٌٙخ ِٛلغ حكظلاي

 .(Facebook, 2013) (Scott, 2011: 213) حػخف١ش

 :ِٕٙخ ١ِِّحص رؼيس حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ِٛحلغ طظ١ِّ: انرسٌٕك انزلًً يٕالغ يًٍشاخ

 فٟ حٌفَى ف١ٔظط١غ حٌي١ٌٚش حٌليٚى ف١ٙخ ٚطظلطُ ٚحٌّىخ١ٔش حٌـغَحف١ش حٌلٛحؿِ طٍغٟ ك١غ :انؼانًٍح .1

 .ٌٚٓٙٛش رٔخؽش فٟ حٌغَد فٟ حٌفَى ِغ حٌظٛحطً حٌشَق

 حٌٍٔز١ش طٍغٟ فٟٙ ٌٌح ،ِٚشخٍوش ٚوخطذ ًَِٓ ٚ٘ٛ ،لخٍة ِٔظمزً فٙٛ ف١ٙخ حٌفَى :انرفاػهٍح .2

 .ٚحٌمَحء حٌّشخ٘ي٠ٓ ِٓ حٌفخػٍش ٌٍّشخٍوش ك١ِ ٚطؼطٟ

 ٌظٛحطً ٚحٌىخطذ حٌٕخّ ٚطؼ١ٍُ ػٍّٗ ٌزغ ٚحٌؼخٌُ ٌظؼٍُ حٌطخٌذ ف١ٔظويِٙخ :الاسرؼًال ٔذؼذد انرُٕع .3

 .حٌمَحء ِغ

 طًٔٙ حٌظٟ ٚحٌظٍٛ ٚحٌَُِٛ حٌلَٚف طٔظويَ حلاؿظّخػٟ حٌظٛحطً فشزىخص :الاسرخذاو سٕٓنح .4

 ِؼٙخ. حٌظفخػً ئٌٍَّظو

 فخٌفَى ٚحٌظٔـ١ً ٚحلاشظَحو١ش حٌّـخ١ٔش ظً فٟ ٚحٌّخي ٚحٌٛلض حٌـٙي فٟ :ٔالالرصادٌح انرٕفٍز .5

 حٚ حلاِٛحي حطلخد ػٍٝ كىَح ١ٌٔض فٟٙ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىش ػٍٝ ك١ِ حِظلان ٠ٔظط١غ حٌز١ٔؾ

 .حهَٜ ىْٚ ؿّخػش ػٍٝ كىَح

 ف١ٙخ ٌٍّشظَن طّٔق حٌظٟ حلاٌىظ١َٔٚش ٌشزىخصح ِٓ ِٕظِٛش ٟٚ٘ :انزلًًانرسٌٕك  يٕالغ يفٕٓو

 .حٌىظَٟٚٔ حؿظّخػٟ ٔظخَ هلاي ِٓ ٍٗرط ػُ ِٚٓ رٗ هخص كٔخد ٔشخءبر

 ٚفٟ ػٛء ٌ٘ح حٌّفَٙٛ ٠ّىٓ طلي٠ي أُ٘ حلأ٘يحف حٌظٟ طلممٙخ ٌٖ٘ حٌّٛحلغ:  

  :حلاطٟ ًٌٚه ِٓ هلاي: انشتائٍ ثمح ذؼشٌش . أ

 ف٠َك ٚؿٛى ِغ حلاٌىظَٟٚٔ حٌشَوش ِٛلغ ػزَ ٠ٛم١شحٌظٔ حٌلٍّش لإىحٍس ِظىخًِ طٕظ١ّٟ ١٘ىً ٚؿٛى .1

 ٚطوف١غ حلاٍرخف طلم١ك ِٕٚٙخ ٌٍشَوخص حٌؼخِش حلا٘يحف ِٓ ِٕزؼمش ٚح٘يحف ٚحػلش ٍإ٠ش ٌٗ
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 رٌٖٙ ػمظُٙ طؼ٠ِِ حٌٝ ٚطٛلا ِؼُٙ حٌظٛحطً ٚحىحِش حٌِرخثٓ ٍػخ حٌٝ ٚحٌٛطٛي حٌظىخ١ٌف

 حٌشَوخص.

 ِٛلؼٙخ ٠ٌِخٍس حٌِرخثٓ رظشـ١غ ل١خِٙخ ِغ حٌشَوش غِٛل ػٍٝ ٠يي ف١ي٠ٛ ِمطغ حٚ ِزخشَ ٍحرؾ ٚػغ .2

 .حٌّـخ١ٔش ٚحٌويِخص حٌّلفِحص رؼغ طمي٠ُ هلاي ِٓ حلاٌىظَٟٚٔ

 حٌظٟ رٛػٛى٘خ حلا٠فخء ِغ ٌٍِرخثٓ حٌّوظٍفش حٌويِخص رظمي٠ُ ِظوظض فٕٟ ِلان ٚؿٛى ػٍَٚس .3

 .ٚطؼ٠ِِ٘خ حٌؼمش رٕخء ِٓ طظّىٓ كظٝ ٌٍِرخثٓ لطؼظٙخ

 حٌظٟ حلاٌىظ١َٔٚش حٌَٓخثً هلاي ِٓ حٌِرخثٓ ٚر١ٓ حٌزلغ ػ١ٕش حٌشَوخص ٓر١ حٌؼمش طؼ٠ِِ ػٍَٚس .4

 ِٓ ٠ظّىٕٛح كظٝ رخٌِرخثٓ لاطظخي فخػٍش و١ًٓٛ َط٠ٛظ ِٛلغ حٓظؼّخٍ ىخ١ٔشِح ػٓ فؼلا ا١ٌُٙ طٍَٓٙخ

 .ٚحٌّؼخٍف حلاطيلخء حٌٝ حٍٓخٌٙخ

 حٌظٟ حٌّوظٍفش ويِخصحٌ طمي٠ُ ػٍٝ لخىٍ ٚظ١فٟ ِلان ٚؿٛى ِغ حٌزلغ ػ١ٕش حٌشَوخص ح٠فخء ػٍَٚس .5

 حلأهَٜ. حٌشَوخص ِٓ حٌّميِش رخٌويِخص ِمخٍٔش رخٌظ١ِّ طظُٔ

 ِظِح٠ي ّٔٛ ِٓ حٌؼَحل١ش حٌز١جش حظَٙطٗ ِخ لا١ّٓخ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ حٌظ٠ٛٔك حٌٝ حطـخٖ .6

 .حٌشزىخص ٌٖ٘ حٓظويحَ ِٚظٔخٍع

 حٌظ٠ٛٔك رمُٔ ِظؼٍمش ١ٔضٌ ٟ٘ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ حٌظ٠ٛٔك ِّٙش رخْ حلاػظمخى ػٍَٚس .7

 .حلاٌىظَٟٚٔ حٌشَوش ِٛلغ ػٍٝ طفلخص ٚحٌظ٠ٛٔك حٌّز١ؼخص ِٕيٚرٟ ِٓ ٌىً ٠ىْٛ حْ ٠لذ رً فمؾ

 .حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ ٌٍظ٠ٛٔك حٌّٔظويِش ٚحٌٛٓخثً حلاىٚحص ٚٔٛع ٌؼيى حٌظل١ق حلاهظ١خٍ .8

 .(ٚح١ٌٛط١ٛد ٚط٠ٛظَ رٛن ١ْ)حٌف ِؼً حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ِٛحلغ ِٓ ِليٚى ػيى ػٍٝ حٌظَو١ِ ػٍَٚس .9

 ِغ حٌظٛحطً ٠ظطٍذ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ػزَ حٌظ٠ٛٔم١ش حٌلٍّش فٕـخف رخٌِرخثٓ حلا٘ظّخَ ػٍَٚس .10

 حٌشَوش طفلش ػٍٝ حٌمؼخء فٟ وخف١خ ٓزخد ٠ىْٛ لي ٍغزخطٗ طشزغ لا ٚحكي فِرْٛ رخٓظَّحٍ حٌِرخثٓ

 ١ٌَّ حٌلم١مش حٌز١خٔخص طٛحفَ حِىخ١ٔش ٓػ فؼلا حغلالٙخ حٌٝ ٠ئىٞ ػُ ِٚٓ حٌظفلش ٌٖ٘ ػي ٠ىْٛ ٚلي

  .ِؼُٙ ٠ظؼخًِ ِٓ رّؼَفش ٠َغزْٛ حٌِرخثٓ ِٓ فىؼ١َ حٌشَوش ِٛلغ طفلش

 رّفِٙٛٙخ :Customer Relation Ship management (CRM) انشتائٍ ػلالاخ ادارج . ب

 طظ١ُّ ٔمطش فٟ ٌٍِرخثٓ طؼغ حٌظٟ حٌفٍٔفش  ٟٚ٘ حٌِرخثٓ ػٍٝ ٚحٌلفخظ حٌلظٛي طؼٕٟ حٌز١ٔؾ

 ٚلاء طؼ٠ِِ ٚطؼظ١ُٚ حٌويِخص أفؼً ٌظمي٠ُ حٌّٕظّش ٚؿٙٛى ِٛحٍى طٛؿ١ٗ حؿً ِٓ حٌّٕظـخص

 .(Janjicek, 2004) ٌٙخ حٌِرخثٓ

 ١٘ٚىٍٙخ ٚػ١ٍّخطٙخ حٌّٕظّش ِؼخٍف طَو١ِ  طظؼّٓ حٌظٟ حلأػّخي حٓظَحط١ـ١ش ٟ٘أٚ   

 .Strauss and Frost, 2009: 32-33)) حٌّٕظّش ِغ حٓظَّحٍُ٘ ٌؼّخْ حٌِرخثٓ كٛي حٌظٕظ١ّٟ 

 :انًفٕٓو تٓذا انًزذثطح الاساسٍح انًفاٍْى

 حٌّٕظّش ٌٍٍٔغ  ىحث١ّٓ ِٔظوي١ِٓ اٌٝ حٌّشظ٠َٓ ف١ٙخ ٠ظلٛي حٌظٟ حٌلخٌش ٟٚ٘: انشتائٍ ٔلاء 

 طل٠ًٛ فٟ غخ٠خطٗ ٚأكي حٌّفَٙٛ ٌٌٙح حلأٓخ١ٓش حلا٘يحف ِٓ ٟٚ٘ ،حٌظـخ٠ٍش  ٚػلاِخطٙخ ٚهيِخطٙخ

 .حٌزؼ١ي حلأِي حٌَرل١ش ػٍٝٚ حلأ٘يحف طلم١ك  ػّخْ رغَع   ٓىحث١ّ ُرخثٓ اٌٝ حٌّٔظٍٙى١ٓ

 حٌظ١ٙٔلاص  هلاي ِٓ ٌِرخثٕٙخ هيِش طمي٠ُ فٟ حٌّٕظّش  طوظخٍ٘خ حٌظٟ حٌط٠َمش ٟ٘ :انشتائٍ خذياخ 

 .حٌظٕفْ فٟ حٌّظ١ِّس ؽ٠َمظٙخ وز١َس ريٍؿش طليى ٚحٌظٟ ٚرؼي٘خ  ٚأػٕخ٘خ حٌز١غ ػ١ٍّش لزً

 ريٍؿش طليى ٟٚ٘ ٚألٔخِٙخ حٌّٕظّش طمٛى حٌظٟ حٌى١ٍش  حٌظٛؿٙخص طّؼًٚ :انشتائٍ َحٕ انرٕخّ فهسفح 

 حٌّٕظّش ٘يف ٚ٘ٛ ٚ٘يف و١ٍٓٛش حٌِرخثٓ ٔلٛ  طٛؿٙٙخ هلاي ِٓ حٌّٕظّخص حٓظَحط١ـ١خص وز١َس

  .حٌظ٠ٛٔمٟ
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 حٓٛحق ظً فٟ حٔٗ حلا رِرخثٕٙخ حٌّٕظّش طَرؾ حٌظٟ حٌؼلالخص ط١ٓٛغ ػ١ٍّش ٟ٘: انشتائٍ ػلالاخ  

 ٟـف  خ١ٍِٓـحٌؼ ٛـَ طيػـحٌؼظ ٍٚف حْ ًـر ١ٍيٞـحٌظم ىٍٙخـرش حٌؼلالش ٌٖ٘ ِؼً رٕخء ٠ّىٓ لا  ح١ٌَٛ

. حٌّٕظـّش خثٓـُر ِٓ ىٓـِّ ظؼّخٍـحٓ ًـحفؼ ١كـٌظلم خءـرٌو َفـحٌظظ ٝـاٌ ٠ٛكـحٌظٔ خيـِـ

(Hughes, 1999: 84). 

 ٔشؤسِؼَفٟ  ٚطو٠ِٓ حرظىخٍ اريحع حٓظَحط١ـ١ش فٍٔفش ٟ٘  حٌِرخثٓ ػلالخص اىحٍس فبْ ٕ٘خ ِٓ  

 حٌظفخػً ٔظ١ـش حٌظٕخػش لزً ِخ ػظَ حٌٝ حٌِرخثٓ ػلالخص ٔشٛء طخ٠ٍن ٠ؼٛى :حٌِرخثٓ ػلالخص حىحٍس

 ِٚخ  حلاٌش وخٔض حٌظٕخػ١ش حٌؼٍٛس رؼظَ ّٓٝ حٌٌٞ ػشَ حٌؼخِٓ حٌمَْ ففٟ ُٚرخثُٕٙ حٌُّٛػ١ٓ ر١ٓ

 أىحء فٟ حٌظ١ِّ رخلإػخفش خهظخثظٙ فٟ ِظ١ِّس ِٕظـخص لإٔظخؽ  أٔيحن حٌّئٓٔخص ٓؼٟ ِٓ ٠َطزؾ

 ٍإ٠ش طَو١ِ  ٓزذ وخْ ًٌه وً  طىٍفش رؤىٔٝ حٌّٕظـخص  ٌظٍه حٌظٛحطً اٌٝ  أىٜ حٌٌٞ حٌؼ١ٍّخص

 ػ١ٍٗ ٠طٍك ِخ ٌٚ٘ح ػٍّٙخ فٟ حٌمظٜٛ حلا٠ٌٛٚش ٚحػطخءٖ حٌظشغ١ٍٟ حٌٕظخَ ػٍٝ حٌّئٓٔش

 (ٕٔ :2016 ،ِؼٗ ٚحهَْٚ حٌطخثٟ) .حٌظىٍٕٛؿ١خ ىفغ رخٓظَحط١ـ١ش

 (81: 2009 ،حٌّوظخٍ) :انشتٌٕ ػلالاخ ادارج َظاو يًٍشاخ

 حٚ ٌٍّـخِلاص ِـخي لا ِىخْ أٞ ٚفٟ ٌلظش أٞ فٟ كخّٓش حٓظَحط١ـ١خص  طٕغ هلاٌٗ ِٓ ٔٔظط١غ .1

 .حٌٛلض ػ١خع

 .ٌلظش أٞ فٟ حٌيل١مش حٌّؼٍِٛخص ِٓ ػخ١ٌش ىلش ػٍٝ طلظً حٌِرخثٓ ػلالخص ٔظخَ رٛحٓطش .2

 .كظ١خؿخصحلا كٔذ ٚحٌظوظض  ٌٍظى١ف حٌٕظخَ لز١ٍش .3

 .حٌظطز١ك فٟ ٚحٌَٔػش حٌـ١ّغ لزً ِٓ حلآظويحَ ٌٓٙٛش .4

  :انشتائٍ ػلالح ادارج َظاو فٕائذ

 حلاطظخلاص فٟ حٌّظخ٠ٍف ِٓ حٌىؼ١َ ٌظٛف١َ ؿي٠ي أٍٓٛد ٠ؼظزَ ك١غ :فؼخي حىحء ِغ ِٕوفؼش طىٍفش .1

 حٌّز١ؼخص حىحء فٟ ٓٛء أٚ حٌّظخرؼش ػيَ ٓزذ حٌِرخثٓ ٚهٔخٍس حٌّؼٍِٛخص ٚػ١خع حٌّـي٠ش حٌغ١َ

 .ِؼلا

 حٌّٕظـخص ٔٛع ػٍٝ ٠ؼظّي حٌلخي رطز١ؼش ٌٚ٘ح: حلاكظ١خؿخص كٔذ ٚحٌظوظض ٌٍظى١١ف حٌٕظخَ لخر١ٍش .2

 حٌظؼخًِ ٠ظُ ٔٔز١ش حٌّٔخٌش ٌٖٚ٘ ٌؼًّ ِـخي فٟ طظ١ٕفٙخ ٚو١ف١ش حٌّئٓٔش طميِٙخ حٌظٟ ٚحٌويِخص

 .حٌؼًّ فَق ؽ٠َك ػٓ ِؼٙخ

 ػٓ حػظّخى٘خ َِحػخطٙخ ٠ظُ حٌّٔؤٌش ٌٖٚ٘: ٌظطز١كح فٟ ٚحٌَٔػش حٌـ١ّغ لزً ِٓ حلآظويحَ ٌٓٙٛش .3

 ِغ طظٕخٓذ حٌظٟ حٌٔزً ٚػغ حلأفؼً رخٌشىً حلأػّخي حهظظخٍ ٠ظُ رل١غ ح١ٌّيح١ٔش حٌيٍحٓش ؽ٠َك

 .حٌّئٓٔش ٌطز١ؼش حٌؼٍّٟ حٌّٔظٜٛ

 ٠ؼٕٟ حٌّؼٍِٛش ٚكفع ىحثّخ حٌَحرغ حٌؼٕظَ ٘ٛ حٌّؼٍِٛش ػٕظَ أْ: حٌظغ٠َي ٚؽزخػش حٌّؼٍِٛخص كفع .4

 ٚرخٌظخٌٟ  حٌّز١ؼخص ٌف٠َك حلأىحء ِٛحؽٓ طظَٙ حٌظمخ٠ٍَ فبْ حٌٛلض ٔفْ ٚفٟ حٌّخي ٍأّ ػٍٝ خظحٌلف

 .ِّىٓ ٚلض ٚرؤَٓع حٌلٍٛي ا٠ـخى فٟ وز١َ رشىً ٠ٔخػي

 ف١ٔـً حٌّٔظٙيف حٌؼٕظَ حٌِرخثٓ ٠ؼظزَ حٌٕظخَ ٌٖ٘ أْ ك١غ: ٌٍِرخثٓ ٚحٌفؼخٌش حٌّٔظَّس حٌّظخرؼش .5

 ٠ظزٛح حٌظٟ حٌويِش طٛف١َ ِٓ حٌلاُِش حلاطظخلاص ٚوخفش ِؼٗ حٌؼلالش ٠ٚي٠َ  ػٕٗ  حٌىخٍِش حٌّؼٍِٛخص

 .ِؼٗ ٚؿّغ حٌظـخ٠ٍش حٌؼ١ٍّش طط٠َٛ ٚرخٌظخٌٟ ٍػخٖ ١ًٔٚ ح١ٌٙخ
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 ِِح٠خ حٌظ٠ٛٔك ػزَ ٚٓخثً حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ(: 1حٌشىً )

 .(630: 2013 ،حٌفظخف ؿخُٓ ُػلاْ ػزي) :حٌّظيٍ

حٌِرخثٓ  ِٕظٍُٛ٘ اٌٝحٍس كمٛق حٌِرخثٓ ٚرؼٕخ٠ش، ك١غ ٠ىْٛ ٞ ٠ـذ ػٍٝ حٌشَوخص اىأ  

 ف١ُٙ.ٌلآظؼّخٍ  حٌِرخثٓ ِوٍظ١ٓ، ٚؿ١ي٠ٓرلخؿش اٌٝ اىحٍس ٚطؼظ١ُ. ٌٚىٓ ١ٌْ وً وؤطٛي 

ٚرؼغ  َِرل١ٓ،ِٓ حٌّؼ١َ ٌٍي٘شش أْ رؼغ حٌِرخثٓ حٌّوٍظ١ٓ ٠ّىٓ أْ ٠ىٛٔٛح غ١َ    

٠ٕزغٟ ٌٍشَوش  حٌِرخثٓ ح٠ٌٌُٓ٘  خطُٙ ِٓػلالحٌّوٍظ١ٓ ٠ّىٓ أْ طىْٛ َِرلش  حٌِرخثٓ غ١َ

ٚاىحٍس  حٌّلظٍّش ٌَرل١ظُٙ حٌِرخثٓ ٚفمخً ٌٍّٕظّش طظ١ٕفحٌلظٛي ػ١ٍُٙ ٚحلاكظفخظ رُٙ؟ ٕ٘خ ٠ّىٓ 

 .(kotler, 2017: 20) حٌؼلالخص ِؼُٙ ٚفمخ ٌٌٌه

 انداَة انؼًهً: انثانث انًثحث

مُٔ ريء ر 1976ػخَ حٌظىٌٕٛٛؿٟ  ِؼٙي حٌظمٕٟ طؤْٓ: َثذِ ػٍ انًؼٓذ انرمًُ فً كزكٕن .ألاا 

لُٔ حٌظم١ٕخص حٌىَٙرخث١ش فٟ ٚ ؽخٌزخ، (30)ػيى حٌطٍزش حٌّمز١ٌٛٓ ف١ٗ رٕٔش حٌظؤ١ْٓ  حٌىَٙرخء ٚوخْ

أٓخ١ٓش ٟ٘ )حٌّىخثٓ  فَٚع ػلاػش ١ٌؼُٚطلٛي  فمؾ،ٚرؼي أْ وخْ ٠ؼُ فَػخ ٚحكيح  1977ٕٓش 

 ٚحٌّؼيحص حٌّىخثٓ لُٔ حلٔخَ حهَٜ طؤْٓ ٌىظ١َٔٚه( ٠ٚلٛٞلاح حٌىَٙرخث١ش،حٌظؤ١ٓٔخص  حٌىَٙرخث١ش،

ٚه٠َـٟ  حٌؼٍّٟ ٌٍفَع حلإػيحى٠ش حٌيٍحٓش ه٠َـٟ ف١ٗحٌّؼٙي ٠ٚمزً ٌ٘ح  ،1988-1989 ٕٓش

 حلالٔخَ حٌظىٌٕٛٛؿ١ش.حهَ ِٓ  ٚػيى ح١ٌّٕٙش حلإػيحى٠خص

ػ١ٕش ِٓ  رآٍحء ٚحٌوخطش حلآظز١خْ حٓظّخٍس ر١خٔخص ٚطل١ًٍ ػَع اٌٝ حٌّزلغ ٌ٘ح ٠ٙيف  

حٌف١ْ  حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ػلالش ػٍٝ حٌظؼَف وَوٛن رٙيف حٌظىٌٕٛٛؿٟ رّي٠ٕشحٌّؼٙي حٌظمٕٟ  ؽخٌزخص

 .رٛن فٟ حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ

 رخٌٛٓؾ ٚحٌّظّؼٍش ٓخرمخ ِوظزَس اكظخث١ش أىٚحص حٌزلغ ٌ٘ح اؽخٍ فٟ حٌزخكؼش ضحٓظويِ ٚلي  

 طلي٠ي حؿً ِٓ حلآظزخٔش رٗ ؿخءص ٌّخ حلإكظخث١ش حٌّؼخٌـخص وؤكي حٌّؼ١خٍٞ ٚحلألَحف حٌلٔخرٟ

    .حٌزلغ ِظغ١َحص ِٔظٜٛ

ا   :ٔذشخٍصٓأصف إخاتاخ الأفزاد انًثحٕثٍٍ إساء يرغٍزاخ يحٕري انثحث  .ثاٍَا

 ٠ظؼّٓٔذشخٍصٓا: انفٍس تٕن  ٔصف إخاتاخ الإفزاد انًثحٕثٍٍ إساء يٕالغ انرسٌٕك انزلًً .1

 حٌظؼَف وَوٛن رٙيف ىٌٕٛٛؿٟ رّي٠ٕشحٌظؽخٌزخص حٌّؼٙي حٌظمٕٟ  لإؿخرخص ٚطل١ًٍ ػَع حٌـِء ٌ٘ح

 ِٓ حلأٚي حٌّليى وخْ حٌف١ْ رٛن ك١غ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ػٍٝ ػلالش ِظغ١َ ٌّئشَحص ػٍٝ

حٌِرْٛ 

 ٠ظىٍُ 

ػثز شثكاخ 

انرٕاصم 

 الاخرًاػً

انشتٌٕ 

 ٌسرًغ

ٌ انشتٕ

 ٌثك



 2020/ 1( ج22( انؼذد )16ٍح الإدارج ٔالالرصاد/ يدهح ذكزٌد نهؼهٕو الإدارٌح ٔالالرصادٌح/ انًدهذ )خايؼح ذكزٌد/ كه

 

265 

 حٌٙيف ٚوخْ حٌف١ْ رٛن ( ٓئحلاً أػيص ٌم١خّ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَل6ّٟ) ٠ظؼّٓ حلآظز١خْ حٓظّخٍس

 ٚحٓظويحِٗ آٔفخ حٌف١ْ رٛن حٌَلّٟ حٌظ٠ٛٔك حٔظشخٍ ِٛحلغ ِيٜ ػٓ ٌلآظ١ؼخف ٘ٛ ًٌه ٍٚحء ِٓ

ً ٌيٜ حلأخع ِٓ ك١غ حٓظويحِٙخ فٟ حٌؼ١ٍّش حٌظ٠ٛٔم١ش وىً حٚ  فٟ ر١جش ِي٠ٕش وَوٛن ٚهظٛطخ

 :ح٢طٟ ػٛء فٟ حٌم١خّ طُ ٚلي حٌزلغ ؿِء ٌّـخي

فٟ حٌّٕظّش حٌّزلٛػـش  حٌّزلؼ١ٓ( أْ اؿخرخص حلأفَحى 1طٛػق حٌٕظخثؾ حٌٛحٍىس فٟ حٌـيٚي )   

( ط١ًّ رخطـخٖ حلاطفخق ِٓ طٍه حلإؿخرخص رخٌٕٔزش ل١ّش X1-X6ٌّظغ١َ ِٓ هلاي فمَحطـٗ )ْكٛي ٌ٘ح ح

*( ٌٚ٘ح 3( ٚ٘ٛ أػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفَػٟ حٌزخٌغ )3.46حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌؼخَ ٚحٌزخٌغ )

٠ئوي ػٍٝ حطفخق حلأفَحى حٌّزلٛػ١ٓ ريٍؿش ٚحػلش كٛي فمَحص ٌ٘ح حٌّظغ١َ ٚرخٔلَحف ِؼ١خٍٞ ػخَ 

(0.88.) 

( X6ٔٔزش حلاطفخق فٟ ٌ٘ح حٌّظغ١َ وخٔض ٌٍفمَس ) اغٕخءِٚٓ حرَُ حٌفمَحص حٌظٟ ٓخّ٘ض فٟ   

( حٌشَوش ٍرل١ش حٚ ٔـخف ػٍٝ ٠ئػَ  حٌَلّٟ حٌظ٠ٛٔك ِٛحلغ ػٍٝ حٌّٕظـخص ر١غ حٓؼخٍ ٟٚ٘ )ً٘

 ( ِّخ ٠يي ػٍٝ أْ حلأفَحى1.37ٚرؤلً حٔلَحف حٌّؼ١خٍٞ ) (4.02)ٚرٕٔزش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ رٍغ 

أِخ حلً ٔٔزش حطفخق  ،١لٗ ٠ًٔٙ ٠ٚئػَ ػٍٝ ٔـخف حٌَرل١شحٌّزلٛػ١ٓ ٠َْٚ اْ حٓؼخٍ حٌز١غ ٚطٛػ

 ِظيحل١ٗ ٠ىظٔذ حٌَلّٟ حٌظ٠ٛٔك فٟ طؼًّ حٌظٟ حٌشَوخص حْ طؼظمي ً٘( ٟٚ٘ )X3وخٔض ٌٍفمَس )

ِّخ ٠ؼٕٟ حْ  1.69)( ٚرخٔلَحف ِؼ١خٍٞ )3.07( ك١غ رٍغض ٔٔزش حٌٛٓؾ كٔخرٟ )وَوٛن فٟ

 ِظيحل١ش ٌٚ٘ح ٠لظخؽ ٌـٙٛى ٠ٌِخىس ٌٖ٘ حٌؼمش. ذلا ٠ىظٔحٌّزلٛػ١ٓ  حلأفَحى

حٌظ٠ُٛؼخص حٌظىَح٠ٍش ٚحلأٚٓخؽ حٌلٔخر١ش ٚحلألَحفخص حٌّؼ١خ٠ٍش ٌّظغ١َ ِٛحلغ : (1ـيٚي )حٌ

 حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌف١ْ رٛن

  (.SPSSِوَؿخص حٌزَِـ١ش ) رخلاػظّخى ػٍِٝٓ اػيحى حٌزخكؼش  حٌّظيٍ:

طٛػق حٌٕظخثؾ حٌٛحٍىس : ٔذشخٍصٓا حٕثٍٍ إساء ادارج ػلالاخ انشتائٍانًث ٔصف إخاتاخ الإفزاد .2

( أْ اؿخرخص حلأفَحى حٌّزلٛػ١ٓ فٟ حٌّٕظّش حٌّزلٛػـش كٛي ٌ٘ح حٌّظغ١َ ِٓ هلاي 2فٟ حٌـيٚي )

( ط١ًّ رخطـخٖ حلاطفخق ِٓ طٍه حلإؿخرخص رخٌٕٔزش ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌؼخَ ٚحٌزخٌغ X6-X1فمَحطـٗ )ْ

*( ٌٚ٘ح ٠ئوي ػٍٝ حطفخق حلأفَحى 3ٚ٘ٛ أػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفَػٟ حٌزخٌغ )( 3.54)

. ِٚٓ حرَُ (0.77حٌّزلٛػ١ٓ ريٍؿش ٚحػلش كٛي فمَحص ٌ٘ح حٌّظغ١َ ٚرخٔلَحف ِؼ١خٍٞ ػخَ )

 ( ٟٚ٘ )ً٘ طؼظميX9غٕخء ٔٔزش حلاطفخق فٟ ٌ٘ح حٌّظغ١َ وخٔض ٌٍفمَط١ٓ )احٌفمَحص حٌظٟ ٓخّ٘ض فٟ 

( ٚرؤلً 3.88ٌيفغ ٌؼ١ٍّٗ حٌشَحء ٠لمك ٍػخ حٌِرخثٓ( ٚرٕٔزش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ رٍغ )ط١ًٙٔ ؽ٠َمٗ ح
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اْ وٍّخ ُحى ( ِّخ ٠يي ػٍٝ أْ حلأفَحى حٌّزلٛػ١ٓ ٠َْٚ 1.47حٔلَحف حٌّؼ١خٍٞ ٌّٙخ ػٍٝ ٌٗ )

( ٟٚ٘ )٠ظُ حٌظؼخًِ ِغ حلالظَحكخص X11أِخ حلً ٔٔزش حطفخق وخٔض ٌٍفمَس ) ،ٌظ١ًٙٔ ػ١ٍّخص حٌيفغ

( ٚرخٔلَحف ِؼ١خٍٞ 1.55رشفخف١ش ٚفخػ١ٍٗ( ك١غ رٍغض ٔٔزش حٌٛٓؾ كٔخرٟ ) ٚحٌّميِشٞ ٚحٌشىخٚ

 رشفخف١ش ٚحٌّميِش ٚحٌشىخٚٞ حلالظَحكخص ِغ حٌظؼخًِ ِّخ ٠ؼٕٟ حْ حلأفَحى حٌّزلٛػ١ٓ ٠ظُ 1.55))

 .ٚفخػ١ٍٗ

ىحٍس ػلالخص حٌّؼ١خ٠ٍش ٌّظغ١َ ح ٚحلألَحفخصحٌظ٠ُٛؼخص حٌظىَح٠ٍش ٚحلأٚٓخؽ حٌلٔخر١ش : (2ـيٚي )حٌ

 حٌِرخثٓ

 (. SPSSػٍٝ ِوَؿخص حٌزَِـ١ش ) حٌزخكؼش رخلاػظّخىِٓ اػيحى حٌّظيٍ: 

ا  فً انؼصز  ػلالاخ انشتائٍ ٔأتؼاد إدارج انرسٌٕك انزلًً تٍٍ الارذثاط ٔذأثٍزذحهٍم ػلالاخ  .ثانثا

 ٔيُالشرٓا:ًٍذاٌ انثحث انحذٌث يدرًؼح يٍ ٔخٓح َظز انؼٍُح انًثحٕثح ن

 ٚأرؼخى حٌف١ْ رٛن ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟر١ٓ طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  :الأٔنى حسانزئٍ انفزضٍح

 حهظزخٍ ٔظخثؾ( 3) حٌـيٚي ٠ٚز١ٓ حٌزلغ.١ٌّيحْ  حٌّزلٛػش حٌؼ١ٕش ٔظَ ٚؿٙش ِٓ حٌِرخثٓ ػلالخص اىحٍس

 .حٌفَػ١ش رٌٖٙ حٌّظؼٍمش حلاٍطزخؽ ػلالخص

 ٚر١ٓ اىحٍسٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌف١ْ رٛن ر١ٓ ِ حلاٍطزخؽ ػلالخص حهظزخٍ ٔظخثؾ :(3) ـيٚيحٌ

 ١ٌّيحْ حٌزلغ حٌّزلٛػش حٌؼ١ٕش ٔظَ ٚؿٙش ِٓ حٌِرخثٓ ػلالخص

 انًرغٍز انًسرمم                       

 انًرغٍز انًؼرًذ
 انشتائٍ ػلالاخ إدارج

 *0.000 ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌف١ْ رٛن

N= 100                                       0.05 ≤ P* 

أرؼخى  حٌَلّٟ ٚر١ٓر١ٓ حٌظ٠ٛٔك  ِٛؿزش ِؼ٠ٕٛش حٍطزخؽ ػلالش ٚؿٛى اٌٝ( 3) حٌـيٚي ٠ش١َ  

 حٌىٍٟ حٌّئشَ ل١ّش رٍغض اً ،حٌؼظَ حٌلي٠غ ِـظّؼش فٟ حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش حٌِرخثٓ فٟحىحٍس ػلالخص 

لش ر١ٓ ( ٚ٘ٛ ى١ًٌ ػٍٝ ٚؿٛى حٌؼلا0.05) ِؼ٠ٕٛش ِٔظٜٛ ٚػٕي( *0.39) حلاٍطزخؽ ٌّؼخًِ

 ح٘ظّخِٙخ حٌَلّٟ ٌِٖٓ٘ حٌٕظ١ـش ػٍٝ حٔٗ وٍّخ حُىحى حٓظويحَ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك  حٌّظغ٠َ١ٓ، اً طش١َ

 حٌفَػ١ش طمزً ٚرٌٙح. ٌٍّٕظّخص ُٙ فٟ طؼ٠ِِ ػمش حٌِرخثٓ ٍٚػخُ٘وٍّخ ٠ٔ حٌِرخثٓ،ػلالخص  ربىحٍس

حٌَلّٟ ٠ش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك )طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼٕٛ :حلافَحى حٌّزلٛػ١ٓ ِٔظٜٛ ػٍٝ حلأٌٚٝ حٌَث١ٔش

 .حٌّزلٛػش(أرؼخى حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ فٟ حٌؼظَ حٌلي٠غ ِـظّؼش رخٌؼ١ٕش  ٚر١ٓ
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 الاسرُراخاخ ٔانرٕصٍاخ

 حلاطٟ:حلآظٕظخؿخص حٌّٔظوٍظش ِٓ حٌزلغ وخٔض ػٍٝ حٌٕلٛ : الاسرُراخاخ .أٔلاا 

ػٓ ػؼف حٌؼمش  حٌشزخد،ش حلأٚي لآظويحِٗ حلاٚٓغ ٌفج حٌَلّٟ حٌّٔظٜٛكمك ِظغ١َ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك  .1

فٟ ِي٠ٕش كٔذ ٚؿٙش  حلإٌىظَٟٚٔحٚ لٍظٙخ وٕٛع ِٓ طوٛف حٌّـظّؼٟ حٚ ٌؼيَ حٔظشخٍ ػمخفش حٌظؼخًِ 

 حٌّيٍٚٓش.ٔظَ حٌؼ١ٕش 

غ١َ ًح ح١ّ٘ش ٌٚ٘ح هطخ  رؤٍٓٛدرشفخف١ش ٚفخػ١ٍٗ  ٚحٌّميِش ٚحٌشىخ٠ٜٚظُ حٌظؼخًِ ِغ حلالظَحكخص  .2

حٍٓٛد حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ رخػظّخى ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ  ٠مغ ف١ٗ حٌّٕظـ١ٓ ح٠ٌٌٓ ٠ؼظّيْٚ ػٍٝ

 حٌِرخثٓ.حٌف١ْ رٛن وٛٔٗ ٠ِػِع ػمش ِغ 

رّظطٍزخص ٚحلأِٓ فٟ حٌٛفخء  رخلاؽّجٕخْْ ط١ًٙٔ ؽ٠َمٗ حٌيفغ ٌؼ١ٍّٗ حٌشَحء ٠لمك ٍػخ حٌِرخثٓ ا .3

حٌزيحثً حٌّظخكش  شػخَ، لٌٍمٍش حٓخ١ٌذ حٌيفغ حلاٌىظَٟٚٔ فٟ ر١جظٕخ ِي٠ٕش وَوٛن رشىً  ٚحلاكظ١خؿخص

ط٠ٛٔم١ش ِٓ ٚؿٙش ٔظَ  وؤٓخ١ٌذأِخِٗ فٟ حٌز١جش حٌوخٍؿ١ش ٚوٍّخ ًٓٙ ػ١ٍّش حٌيفغ وٍّخ طُ حػظّخى 

 . حٌّزلٛػش(حٌِرخثٓ )حٌؼ١ٕش 

ا ثاٍَ  حلاطٟ:٠ّىٓ أ٠ـخُ أُ٘ حٌظٛط١خص حٌزلغ ػٍٝ حٌٕلٛ : انرٕصٍاخ .ا

ٚحٌّمظَكخص حٌظٟ طميَ ِٓ لزً  ٜحٌشىخٚٚحىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ ِٓ هلاي طؼخًِ ِغ  ػمشطؼ٠ِِ  .1

 . حٌِرخثٓ ٌظفلش حٌّٕظـ١ٓ

رّظطٍزخص ٚحلأِٓ فٟ حٌٛفخء  رخلاؽّجٕخْأْ ط١ًٙٔ ؽ٠َمٗ حٌيفغ ٌؼ١ٍّٗ حٌشَحء ٠لمك ٍػخ حٌِرخثٓ  .2

 . ٚحلاكظ١خؿخص

ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك حلاهؼَ ٚػلالظٙخ فٟ حىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ ٚح٠ؼخف حٌيٍٚ حٌلم١مٟ  اىٍحنػٍَٚس  .3

 .ِٓ هلاي حٌٕظخثؾ ٌؼؼف حٌزخكؼشٓٔش حٌّزلٛػش ًٌٚه ٌّلاكظش ٌٙخ فٟ حٌّئ

 .ػًّ حرلخع ِٔظمز١ٍش رؤهٌ حرؼخى ؿي٠يس ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٍٚرطٗ رّظغ١َحص حهَٜ .4

ػًّ ىٍحٓش ِٔظمز١ٍش ػٍٝ شَوخص ٚلطخػخص حهَٜ ِغخ٠َس ٌٍّئٓٔش حٌّزلٛػش ٌّؼَفش حٌؼلالش ر١ٓ  .5

 .حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحىحٍس ػلالخص حٌِرخثٓ

 ردانًصا

 ألاا. انًصادر انؼزتٍح:

 حلاٌٚٝ، شحٌطزؼ ،حٌِرخثٓ ػلالش حىحٍس(، 2010، )حٌؼزخىٞ ،فُٛٞ ٘خشُ ،كـ١ُ حٌطخثٟ، ٠ٛٓف  .1

 .ٌٕشَ ٚحٌظ٠ُٛغ حٌٍٛحق ِئٓٔش

 ِٚؼَفٟ فٍٔفٟ ِٕظٍٛ ٚفك حٌظ٠ٛٔك(، 2010، )حٌؼزخىٞ ىرخّ فُٛٞ، ى٘ش حٌـلاد، كٔخْ .2

 .ػّخْ ،1، ؽ ِٚؼخطَ

 ٠ًخْ ؿخِؼش ،حلاؿظّخػٟ طٛحطً ِٛحلغ حٓظويحَ أػَ (،2017، )يُٞح٠ ٍر١لش ،ٌىلخي ك١ٍّش .3

 .حٌـٍفش ،ػخشٍٛ

 ٕٓٔٓ ِخٍّ ٔٓ فٟ ٔشَ ،حٌَلّٟحٌظ٠ٛٔك  ِٛحلغ ِفَٙٛ (،2010) ،الله هٍف ؿخرَ محمد ،الله هٍف .4

 .gaper-az رٛحٓطش

 شزىخص ىٍٚ (،2013، )ػٍٛحْ ، ف١ظً، حٌطخثٟفَكخْ ، ؽخٌذ ػلاءؿخُٓ حٌفظخفُػلاْ، ػزي  .5

 .(46) حٌؼيى( 11) ، حٌّـٍيحلاىح٠ٍش ٌٍؼٍَٛ حٌؼَحل١ش حٌّـٍش ،حٌِرخثٓ ػمش طؼ٠ِِ فٟ حؿظّخػٟ ٛحطًط

 ،حٌظـخٍس ػٍَٛ فٟ  حٌّخؿٔظ١َ شٙخىس ١ًٌٕ وخٍِٗ ٌِوَس ،حٌظ٠َٚؾ  (،2005) ، ه١َٞ،حٌٕخطَ ػزي .6

 .حٌز١ٍيس ،ىكٍذ ٓؼي ؿخِؼش
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 حلإىحٍس ِـٍْ حلأظ١َٔض حٌشزىخص ػزَ ٟح١ٌٔخك حٌظ٠َٚؾ حٓظويحَ  (،2001) ،١ٌٚي هٍٛى ، حٌؼى١ٍٟ .7

 .٧٨ حٌؼيىش، حٌّٔظٕظ٠َ ـخِؼشحٌ  ، ِـٍش حلإىحٍس ٚحلالظظخى،ٚحلالظظخى

 حٌؼلاِش طٍٛس طل١ٔٓ فٟ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ شزىخص ىٍٚ  (،2015) ،حٌي٠ٓ وخفٟ، شَف .8

 فٟ  حٌّخٓظَ سشٙخى ١ًٌٕ ٌِوَس، ح٠ٍٚيٚ رخٌـِحثَ حٌٕمخي حٌٙخطف حٌمطخع ِظؼخًِ كخٌش ىٍحٓش/حٌظـخ٠ٍش

  .ٍٚلٍش ؿخِؼش ،حلالظظخى حٌؼٍَٛ و١ٍش ،ظـخٍسحٌ ػٍَٛ

حٌشَوش حٌؼَر١ش حٌّظليس  ،(ٚحٌّٕخًؽ )حٌّفخ١ُ٘ حلآظَحط١ـ١ش حلاىحٍس ،(2019) ،محمد ِوظخٍ، كٔٓ .9

 .حٌٔٛىحْ، ٚحٌظ٠ٍٛيٌٍظ٠ٛٔك 

 حلأٍىْ. ،ػّخْ ،ٚحٌظ٠ُٛغ ٌٍٕشَ حٌؼمخفش ىحٍ ،حٌظ٠ٛٔك ِزخىة(، 2002) طخٌق، محمد حٌّئًْ،  .10

 .غِس، حلإٓلا١ِش حٌـخِؼش ،حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ(، 2011، )ٓىَ حٌؼزي ٍؿذ ِخؿي .11
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