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اوؼكاص ممارساخ صىخ انشتىن فٍ ذؼشَش سمؼح انمىظمح انسىلُح فٍ شزكح سَه 

 انؼزاق نلاذصالاخ فٍ تغذاد
 

 و.و. وىر حسُه فخزٌ

 انزصافح/مؼهذ الإدارج

 انجامؼح انرمىُح انىسطً

Noorhussien366@yahoo.com  

 :انمسرخهص

د اٌضثْٛ فٟ رؼض٠ض ظٌٛ الاعزّبع ِؼشفخ أؼىبط ِّبسعبد٠ٙذف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ   

فٟ اٌغٛق، ار رزّؾٛس ِشىٍخ اٌجؾش ؽٛي ػؼف رشو١ض اٌششوخ ِغبي اٌجؾش عّؼخ إٌّظّخ 

رأٌفذ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ ِغّٛػخ  صثبئٕٙب ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ عّؼخ اٌششوخ اٌغٛل١خ. ٌشىبٌٜٚلاعزّبع 

سئ١غخ  أداحوِٓ اٌّذساء ٚاٌّغإ١ٌٚٓ فٟ ششوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارظبلاد، ٚرُ اعزخذاَ الاعزجبٔخ 

( اعزّبسح، ٚثبلاػزّبد ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌّزّضٍخ 40ٌغّغ اٌج١بٔبد ثٍغ ػذد٘ب )

ِٚؼبًِ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٚاٌّزؼذد، ثبٌٛعؾ اٌؾغبثٟ، ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ِٚؼبًِ الاسرجبؽ، 

 (.Excel & SPSSثبلاػزّبد ػٍٝ اٌجشٔبِظ الاؽظبئٟ )

طٛد اٌضثْٛ ٚسثّب ٠ؼٛد  لأثؼبدػؼف رجٕٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ  ٚلذ رٛطً اٌجؾش اٌٝ  

ل١بِٙب ثأعشاء  ثؼشٚسح عزّشاس، ِّب ٠ٛطٟ عجت رٌه اٌٝ اٌؾبعبد ٚاٌشغجبد اٌّزغذدح ثب

ِغ اٌضثبئٓ ٌٍزؼشف ػٍٝ اسائُٙ ثّٕزغبد ٚخذِبد اٌششوخ ٚرط٠ٛش اٌّغزّشح اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ 

 اٌٝ رؾم١ك ِزطٍجبرُٙ.لبػذح ث١بٔبد خبطخ ثُٙ رغُٙ فٟ اٌٛطٛي 

 طٛد اٌضثْٛ، عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ. انكهماخ انمفراحُح:

Reflection of the Practices customer's voice in a Enhancing the 

organization's market reputation 

At Zain Iraq Telecom Company in Baghdad 
 

Assist. Lecturer: Noor Hussien Fakhry 

Institute of Administration/Al-Rusaffa 

Middle Technical University 

Abstract: 

  The current research aims to Knowing the reflection of practices by listening to 

the customer voice in enhancing the organization's reputation in the market, as the 

research problem revolves around the company's lack of focus on research to listen to 

the complaints of its customers, which is reflected in the company's market reputation. 

The research sample consisted of a group of managers and officials at Zain Iraq 

Telecom, The questionnaire was used as a main tool for collecting data, totaling (40) 

questionnaires, depending on a set of statistical methods represented by the arithmetic 

mean, standard deviation, correlation coefficient, and simple and multiple regression 

coefficient, Depending on the statistical program (Excel & SPSS). 

  The research found weak adoption by the researched company to keep the 

customer’s voice away, and the reason for this may be due to the constantly renewed 
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needs and desires, Which recommends the need for it to conduct personal interviews 

with customers to get acquainted with their views of the company's products and 

services and to develop a database of their own that contributes to achieving their 

requirements.  

Keywords: Customer voice, the reputation of the market organization. 

 انممذمح

٠ؼذ طٛد اٌضثْٛ ٔمطخ الأطلاق ٌٍزخط١ؾ ِٓ اعً رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ رٍجٟ    

لأ١ّ٘زٗ فٟ رؾم١ك إٌغبػ ٚرؼض٠ض عّؼخ إٌّظّخ فٟ ٠ٚأرٟ رٌه اؽز١بعبد اٌضثْٛ ِٚزطٍجبرٗ، 

اٌغٛق، ار رٛعٙذ إٌّظّبد فٟ اٌغٕٛاد الاخ١شح ثبٌؼٕب٠خ ٚالا٘زّبَ ثّٛػٛع طٛد اٌضثْٛ 

ٌجٕبء لبػذح ِؼٍِٛبد ػٓ سغجبد اٌضثبئٓ ِٓ اعً اٌٛطٛي اٌٝ رٛف١ش ؽبعبد رفٛق ع١ٍخ وٛ

، ٚثبٌٕظش ٌزؼذد اٌششوبد إٌّبفغخ فمذ اطجؼ ِٓ اٌظؼت اسػبء اٌضثبئٓ ثبٌّٕزغبد رٛلؼبرُٙ

اٌؾب١ٌخ ٚأّب اطجؼ ِٓ اٌؼشٚسٞ اٌزٛعٗ ٔؾٛ عّبع اساءُ٘ ٚالاخز ثٙب ارغبٖ ٘زٖ إٌّزغبد اٌزٟ 

 ششائٙب.٠شغجْٛ ث

ٌٍجؾش  فٟ ثغذاد ِغزّؼبٚٔظشا ٌّب رمذَ فمذ رُ اخز١بس ششوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارظبلاد   

لاخزجبس فشػ١بد اٌجؾش ٚاٌّىٛٔخ ِٓ فشػز١١ٓ سئ١غز١ٓ ٚاخزجبسػلالخ الاسرجبؽ ٚالاصش ث١ٓ طٛد 

خظض اٌّجؾش الاٚي ٌؼشع ، ٚرأٌف اٌجؾش ِٓ اسثؼخ ِجبؽش ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خاٌضثْٛ 

١خ اٌجؾش ٚثؼغ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ، فٟ ؽ١ٓ رٕبٚي اٌّجؾش اٌضبٟٔ اٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ ِٕٙغ

ِزغ١شاد اٌجؾش، ٚاخ١شا ٠أرٟ اٌّجؾش  ٠ٚؾًٍ ٚالغٌّزغ١شاد اٌجؾش، اِب اٌّجؾش اٌضبٌش ف١شخض 

 اٌشاثغ ثبُ٘ الاعزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد. 

 وتؼض انذراساخ انساتمح مىهجُح انثحس انمثحس الأول:

 :مىهجُح انثحس اولاً.

شٙذد إٌّظّبد فٟ الاٚٔخ الاخ١شح رغ١شاد ِٓ ؽ١ش اٌزٛعٙبد اٌفٍغف١خ ٔؾٛ : مشكهح انثحس .1

ار اطجؼ ػذَ الاخز ثٕظش الاػزجبس الاعزّبع ٌشىبٜٚ اٌضثبئٓ ِٓ الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ، 

لاعزّبع ٠ؼذ ا اٌّشىلاد اٌزٟ رؼبٟٔ ِٕٙب إٌّظّبد ِّب ٠إدٞ اٌٝ فمذاْ اٌؼذ٠ذ ِٓ صثبئٕٙب، ار

إٌّظّبد ثظٛسح ػبِخ ٚششوخ ش ِٕزغبد ٚخذِبد ٌظٛد اٌضثْٛ ثّضبثخ اٌؾغش الاعبط ٌزط٠ٛ

عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ، ِٚٓ ٕ٘ب ُٙ فٟ رؼض٠ض ٚاٌزٞ ٠غ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارظبلاد ثظٛسح خبطخ

لاعزّبع ٌشىبٚٞ اٌضثبئٓ ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ اػؼف رشو١ض اٌششوخ اٌّجؾٛصخ رٕجضك ِشىٍخ اٌجؾش فٟ 

 ٝ عّؼخ اٌششوخ اٌغٛل١خ، ٚرزٍخض ِشىٍخ اٌجؾش ثظ١بغخ اٌزغبؤلاد الار١خ:ػٍ

  ثب٢رٟ:ٚرزٍخض ِشىٍخ اٌجؾش 

 طٛد اٌضثْٛ اٌّزجؼخ فٟ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد؟ ِّبسعبدٟ٘ ِب  .أ 

 ؟خ فٟ اٌغٛقاٌزٕظ١ّ١ ػٍٝ اٌغّؼخِذٜ رشو١ض اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ِب  .ة 

 اٌغّؼخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌششوخفٟ رؼض٠ض  اثؼبدٖطٛد اٌضثْٛ ٚػلالخ الاسرجبؽ ٚاٌزأص١ش ث١ٓ  ِٟ٘ب .ط 

 اٌّجؾٛصخ؟

وٛٔٗ ٠زؼبًِ ِغ ِٛػٛع عّبع طٛد اٌضثْٛ ِٚذٜ  رٕطٍك ا١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ: أهمُح انثحس .2

اٌضثبئٓ ٚاسائُٙ ؽٛي اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً  ٌشىبٜٚا٘زّبَ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ فٟ الاعزّبع 

 ػٍٝ عّبع طٛد اٌضثْٛ فّٟ٘زٗ فٟ رغ١ٍؾ اٌؼٛء ِٓ ِذٜ ِغب اٌششوخ، ٚرغزىًّ ا١ّ٘خ اٌجؾش
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ِٚذٜ أؼىبط رٌه فٟ رؼض٠ض عّؼزٙب اٌغٛل١خ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد ِٚب رمذِخ ِٓ خذِبد ٌٍضثبئٓ 

  .ِمبسٔخ ثبٌششوبد إٌّبفغخ ٚخبطخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ ٔظشا ٌىضشح إٌّبفغ١ٓ فٟ لطبع الارظبلاد

 ٟ:٠ٙذف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ الار: أهذاف انثحس .3

 طٛد اٌضثْٛ ٌششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد. ِّبسعبدرؾذ٠ذ  .أ 

 رؾذ٠ذ اٌذٚس اٌزٞ ٠إد٠ٗ عّبع طٛد اٌضثْٛ فٟ رؼض٠ض عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ. .ة 

اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ لذسح اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ رؼض٠ض اٌغّؼخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٙب ِٓ خلاي الاعزّبع  .ط 

 اٌضثبئٓ. ٌشىبٜٚ

طٛد اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌؼلالخ ث١ٓ  ػٟ ٌٍجؾش٠ٛػؼ اٌّخطؾ اٌفش: انمخطط انفزضٍ نهثحس .4

 ٚوّب ٠أرٟ: (عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ(، ٚاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ )اٌضثْٛ

 

 

 

 

 

 

 اٌفشػٟ ٌٍجؾش ؾطاٌّخ :(1شىً )اٌ

 .ِٓ اػذاد اٌجبؽش اٌّظذس:

 :ثب٢رٟرّضٍذ فشػ١بد اٌجؾش : فزضُاخ انثحس .5

خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ طٛد اٌضثْٛ ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الاٌٚٝ: رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌ .أ 

 اٌغٛل١خ فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ اٌّغزٜٛ الاعّبٌٟ ٚالاثؼبد اٌفشػ١خ.

اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌظٛد اٌضثْٛ فٟ عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ فٟ  .ة 

 اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ اٌّغزٜٛ الاعّبٌٟ ٚالاثؼبد اٌفشػ١خ.

 :نثحسحذود ا .6

 .ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلادفٟ  اٌؾبٌٟ اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ: رُ رطج١ك اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ِٓ اٌجؾش . أ

ٌٚغب٠خ  1/6/2020رٛص٠غ الاعزجبٔخ ٚعّؼٙب ثبٌفزشح اعشاء اٌجؾش ِٚذح  رّضٍذؾذٚد اٌضِب١ٔخ: اٌ . ة

5/9/2020. 

 :ادواخ انثحس .7

ػزّبد ػٍٝ الآِ خلاي ٚاٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثبٌجؾش ج١بٔبد اٌرُ عّغ  ادواخ جمغ انثُاواخ: .أ 

( فمشح، ٚرُ اػذاد٘ب ثبلاعزٕبد ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّمب١٠ظ 26، ار رؼّٕذ )سئ١غخ وأداحالاعزجبٔخ 

 ٚوبلارٟ:ٌٍجؾش  ٚاٌفشػ١خ ( ٠ٛػؼ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ1اٌغب٘ضح ٚفمب لاساء اٌجبؽض١ٓ، ٚاٌغذٚي )

 اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ ٌٍجؾش ٚاثؼبد٘ب :(1غذٚي )اٌ

 انمصذر ػذد انفمزاخ الاتؼاد انفزػُح سحانمرغُزاخ انزئُ خ

 طٛد اٌضثْٛ اٚلاا 

 4 اٌؾبعبد

 (2017)شؼلاْ،  

 (2020)ا١ٌٙزٟ، 

 4 اٌشغجبد

 4 اٌزٛلؼبد

 4 الا٘ذاف

ا   (2017)ػز٠ت،  10 - عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ صب١ٔب

 صىخ انشتىن 

 . اٌؾبعبد1

 . اٌشغجبد2

 . اٌزٛلؼبد3

 .الا٘ذاف4

 

 اٌغّؼخ اٌغٛل١خ ٌٍّٕظّخ
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ي اعزخذاَ اٌجشٔبِظ ِٓ خلاػذد ِٓ الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ  الاػزّبد ػٍٝرُ  ادواخ ذحهُم انثُاواخ: .ة 

 :ثب٢رٟ اٌزٟ رّضٍذ( فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد SPSSٚالاؽظبئٟ اٌغب٘ض )

 .ٞاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بس 

 ( ث١شعِْٛؼبًِ الاسرجبؽ.) 

  ٟاٌجغ١ؾ.رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخط 

 رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد. 

ؾش ثبػزجبس٘ب ِٓ ِغبلا ٌٍج فٟ ثغذاد ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد دشاخز١: مجرمغ وػُىح انثحس .8

ٚرؾبٚي عب٘ذح ٌلاعزؾٛار ٍذ ػٍٝ عّؼخ ع١ذح، ظٚاٌزٟ ؽ ِغبي الارظبلاداٌششوبد اٌشائذح فٟ 

 3Gاٌٝ  2Gرؾٛي ٔظبَ شجىخ اٌجش ِٓ  2015ػٍٝ ؽظخ ِٓ اٌغٛق فٟ إٌّطمخ، ٚفٟ ثذا٠خ ػبَ 

ِذ٠شا ِٚغإٚلا  40 ِىٛٔخ ِٓلظذ٠خ اخز١بس ػ١ٕخ ار رُ اٌزٟ رؼزجش ِٓ اٌزم١ٕبد اٌؼب١ٌّخ اٌشائذح، 

ٚاعزؼبدرٙب ٙب رٛص٠ؼٚرُ ِذ٠شا ِٚغإٚلا فٟ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد،  65ِٓ ِغزّغ ثٍغ ، ف١ٙب

 % ِٓ ِغزّغ اٌجؾش.62ثٍغذ ٚثزٌه فأْ ٔغجخ ػ١ٕخ اٌجؾش ، ثبٌىبًِ

 :تؼض انذراساخ انساتمح شاوُاً.

 :تصىخ انشتىنانذراساخ انمرؼهمح تؼض  .1

 (:2020دساعخ )ا١ٌٙزٟ،  .أ 

 خػٕٛاْ اٌذساع
ثؾش ١ِذأٟ فٟ ِغزشفٝ ْ ِذخً ٌزؾم١ك ل١ّخ اٌضثْٛ/طٛد اٌضثٛ

 الأٍٟ٘.اٌشاصٞ 

 ٘ذف اٌذساعخ
ر١ٌٛذ اٌّؼشفخ ثبلاػزّبد ػٍٝ طٛد اٌضثْٛ وّذخً فبػً ٌزؾم١ك 

 .ل١ّخ اٌضثْٛ فٟ اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ

 ػ١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
بٔخ رُ الاػزّبد ػٍٝ الاعزجبٔخ فٟ عّغ اٌج١بٔبد، ٚرُ رٛص٠غ الاعزج

 ( فشدا.40ػٍٝ )

 ِغبي الاعزفبدح ِٓ اٌذساعخ
اػزّذد ٘زٖ اٌذساعخ وّظذس فٟ اػذاد الاعزجبٔخ اٌخبطخ ثبٌجؾش 

 اٌؾبٌٟ.

 ٔزبئظ اٌذساعخ

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ا٘زّبَ اٌّغزشفٝ ثبلاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ 

ٚاٌغؼٟ ٌٍؼًّ ثّٛعجٗ وّب اظٙشد ا٘زّبَ ٍِؾٛظ ِٓ لجً اداسح 

 ذائُ ٔؾٛ رؾم١ك ل١ّخ اٌضثْٛ.اٌّغزشفٝ ٌٍغؼٟ اٌ

 :((Vanalli&Cziulik, 2003دساعخ  .ة 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ
Seven steps to the voice of the customer. 

 .اٌخطٛاد اٌغجؼخ ٌظٛد اٌضثْٛ

 ٘ذف اٌذساعخ
رٙذف اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٌزط٠ٛش 

 .ساء اٌضثبئِٕٓزغبد اٌششوخ ِٓ خلاي الاعزّبع ٌشىبٜٚ ٚا

 ػ١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
اٌّزّضً  رُ اعزخذاَ دساعخ ؽبٌخ ٌّٕزظ ِؼ١ٓ ٌزطج١ك إٌّٙظ اٌّمزشػ

 .اٌضثبئٓ ٢ساءثزط٠ٛش ٘زا إٌّزظ ِٓ خلاي الاعزّبع 

 .اٌغبٔت إٌظشٞ ٌٍجؾش ثاغٕبءرُ الاعزفبدح ِٓ اٌذساعخ  ِغبي الاعزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 ٔزبئظ اٌذساعخ
ٝ ػشٚسح اعزخذاَ اٌطش٠مخ إٌّظّخ ٌزشعّخ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌ

 .ؽٍجبد اٌضثبئٓ اٌٝ ِٕزغبد اٚ خذِبد ٠ّىُٕٙ الاعزفبدح ِٕٙب
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 :تسمؼح انمىظمح انسىلُحتؼض انذراساخ انمرؼهمح  .2

 (:2017)ػز٠ت،  دساعخ .أ 

 .أؼىبط اٌمذساد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؼض٠ض عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ػٕٛاْ اٌذساعخ

 ٘ذف اٌذساعخ

ٌمذساد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ثٕبء عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ا أصشرؾذ٠ذ 

ٚاٌزى١١ف ٌىبفخ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذصٙب اٌج١ئخ اٌزٟ رؼًّ ػّٕٙب 

 .إٌّظّخ

 ػ١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
د ػ١ٕخ اخز١شاعبط ٌغّغ اٌج١بٔبد، ار  وأداحاػزّذد الاعزجبٔخ 

 .( فشدا ِٓ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ30ِىٛٔخ ِٓ )

 خِغبي الاعزفبدح ِٓ اٌذساع
 لأػذادرؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ ٌٍجؾش ٚالاعزفبدح ِٕٙب وّظذس 

 .الاعزجبٔخ

 ٔزبئظ اٌذساعخ

اٚػؾذ ٔزبئظ اٌجؾش ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ٚرأص١ش ث١ٓ اٌمذساد 

اٌزغ٠ٛم١خ ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ فٟ اٌّشوض اٌٛؽٕٟ ٌلاعزشبساد 

 .إٌٙذع١خ

 (:2018، ٚػجذ اٌؾغ١ٓ)ٔبطش  دساعخ .ة 

 .ٛظ١ف سأط اٌّبي إٌفغٟ فٟ رؼض٠ض ِزطٍجبد ثٕبء عّؼخ إٌّظّخر ػٕٛاْ اٌذساعخ

 ٘ذف اٌذساعخ
رٛظ١ف سأط اٌّبي إٌفغٟ فٟ رؼض٠ض ِزطٍجبد ثٕبء  أصشِؼشفخ 

 .اٌغّؼخ ٌؼ١ٕخ ِٓ اٌّذساء فٟ اٌّذ٠ش٠خ اٌؼبِخ ٌزشث١خ طلاػ اٌذ٠ٓ

 ػ١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
الاعزجبٔخ، ٚرُ  رُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ثبلاػزّبد ػٍٝ

 .ِذ٠شا 120رٛص٠ؼٙب ػٍٝ 

 ِغبي الاعزفبدح ِٓ اٌذساعخ
رُ الاعزفبدح ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ اغٕبء اٌغبٔت إٌظشٞ ثبٌّؼٍِٛبد 

 .ػٓ عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ

 ٔزبئظ اٌذساعخ
خشعذ اٌذساعخ ثبُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رزّضً ثٛعٛد رأص١ش ٚاسرجبؽ ِؼٕٛٞ 

 اٌغّؼخ اٌزٕظ١ّ١خ.ٚلاثؼبد سأط اٌّبي إٌفغٟ 

 

 انجاوة انىظزٌ انمثحس انصاوٍ:

 :صىخ انشتىن اولاً.

ؽب١ٌخ اٚ  ِٕزغبدّبع ٌظٛد اٌضثْٛ ٘ٛ ٔمطخ اٌجذا٠خ ٌزط٠ٛش ٠ؼذ الاعز: صىخ انشتىنمفهىو  .1

٠زُ فُٙ ٘زٖ اٌؾبعبد ثبعزخذاَ ، ار ٚرٛلؼبد اٌضثْٛاؽز١بعبد ٚسغجبد  اثزىبس ِٕزغبد عذ٠ذح رٍجٟ

اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ِغ اٌضثْٛ، ٚرظ١ُّ ِغّٛػخ ِٓ الاعئٍخ ٌّؼشفخ  ثأعشاءً ٚعبئً ِزٕٛػخ رزّض

 شو١ض ٚاعشاء اٌجؾٛس ف١ّب ٠خض رٌهرٛلؼبد اٌضثبئٓ ثخظٛص ِٕزغبد إٌّظّخ، ٚعّبػبد اٌز

(Aghlmand et al., 2010: 154)، ( ٜار ٠شEricson et al., 2009: 1)  ثأْ الاعزّبع

 ٟ٘: صلاصخ ِغبلادفٟ  ٌظٛد اٌضثْٛ ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ

٠ز١ؼ ٌٍضثْٛ فشطخ اٌّشبسوخ فٟ ػ١ٍّخ رط٠ٛش إٌّزظ، ار أٗ لا٠شبسن ثشىً ِجبشش ٚشخظٟ فٟ  .أ 

ػ١ٍّخ رط٠ٛش إٌّزظ ٌٚىٓ ِٓ خلاي الاعزّبع ٌلأزمبداد اٌّٛعٙخ ِٓ لجً اٌضثْٛ ثبٌٕغجخ ٌّٕزغبد 

 ٚخذِبد إٌّظّخ.
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ِٓ خلاي رم١١ُّٙ ٌٍّٕزظ فٟ ِشاؽً ِبلجً الأزبط ٠شبسن اٌضثْٛ فٟ ػ١ٍّخ رظ١ُّ إٌّزظ، ٠ٚزُ رٌه  .ة 

 إٌّزغبد اٚ اٌخذِبد اٌغذ٠ذح.ِّب ٠ز١ؼ فشطخ الاعزفبدح ِٓ اسائُٙ ٚافىبسُ٘ ؽٛي 

 ٚاخ١شا ٠ّىٓ ِشبسوخ اٌضثْٛ فٟ رط٠ٛش إٌّزظ اٌؾبٌٟ اٚ اثزىبس ِٕزظ عذ٠ذ. .ط 

ٌغّغ اٌج١بٔبد  ( ثأْ طٛد اٌضثْٛ ٘ٛ اداح ِٕٚٙغ١خ124: ٠ٚ2012شٜ )عض١ش ٚاٌؼبِشٞ،   

ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠زطٍت اٌخبطخ ثبٌضثْٛ ثّب ٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ اساء اٌضثبئٓ ٚالاعزغبثخ ٌّزطٍجبرُٙ 

( Freeman& Radziwill, 2018: 3سؤ٠خ عذ٠ذح ٌّىبٔخ اٌضثْٛ ثبٌٕغجخ ٌٍّٕظّخ، ث١ّٕب ٠ش١ش )

ؼٍٕخ ِٓ اعً اْ طٛد اٌضثْٛ ٘ٛ ِظطٍؼ ٠ؼجش ػٓ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ اٌؼ١ّٕخ ٚاٌّ اٌٝ

، ٚالاعزغٕبء ػٓ إٌّزغبد أفؼًرؾغ١ٓ إٌّزغبد اٌزٟ رشػٟ اٌضثبئٓ، ٚرشر١ت ا٠ٌٛٚبرُٙ ثشىً 

 اٌزٟ لارفٟ ثّزطٍجبرُٙ.

فٟ ؽ١ٓ ٠شٜ اٌجبؽش ثأٔٗ ِغّٛػخ اٌّؼٍِٛبد اٌّزذاخٍخ ٚاٌّزىبٍِخ اٌزٟ رؾظً ػ١ٍٙب   

ثّب ٠ؾمك وغت سػبءُ٘  رُٙاٌضثبئٓ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚسغجب ٌشىبٜٚإٌّظّخ ِٓ خلاي الاعزّبع 

 ٚٚلائُٙ ٌٍّٕظّخ.

 سرماع نصىخ انشتىنخطىاخ الا .2

١خ ـغـزشار١ـخ ٚالاعـٍٛو١ـخ ٚاٌغـ١ـ١بعـ١خ ٚاٌغـ١ّـب اٌزٕظـب٠ـٝ اٌمؼـٍـض ػـ١ـُ اٌزشوـزـ٠ش: ـزكُـانر .أ 

ّخ ـظـّٕـخ ٌٍـبؽـٛاسد اٌّزـ١ض اٌّـظـخـء ربـلاد اصٕـىـشـشاد ٚاٌّـٛرـً اٌزـ١ٍـمـخ، ٌزـّـٕظـً اٌّـداخ

 (.127: 2012)عض١ش ٚاٌؼبِشٞ، 

٠غت اخز١بس ؽشق عّغ اٌج١بٔبد ٚفمب ٌم١ٛد اٌٛلذ ٚاٌزىٍفخ، ار لاثذ ِٓ  طزق جمغ انثُاواخ: .ة 

الاػزّبد ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌّغغٍخ فٟ عغلاد إٌّظّخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اٌشعٛع ا١ٌٙب ػٕذ اٌؾبعخ، ٚثؼذ٘ب 

 (.shillito, 2001: 136) ٠خ ِٕٙبلاعزخلاص إٌزبئظ اٌؼشٚس ٠زُ ِؼبٌغخ ٘زٖ اٌج١بٔبد

ثشىً ٚاػؼ ار غبٌجب  ٘برفغ١ش ثؼذ اٌم١بَ ثؼ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد لاثذ ِٓذزجمح تُاواخ صىخ انشتىن:  .ط 

ِب٠ؼجش اٌضثبئٓ ػٓ اسائُٙ ثؼجبساد غبِؼخ ٚفٛػ٠ٛخ، ِّب ٠زطٍت رفغ١ش ٌٙزٖ اٌؼجبساد ثظٛسح 

ؾبٌخ رؼزجش اػبدح شبفٙب فمؾ، ٚفٟ ٘زٖ اٌرّىٓ إٌّظّخ ِٓ الزشاػ اٌؾٍٛي ٌٍّشىلاد ثذلا ِٓ اوز

 (.127: 2012اٌظ١بغخ ػشٚس٠خ )عض١ش ٚاٌؼبِشٞ، 

٠ّىٓ ١٘ىٍخ اٌّؼٍِٛبد ِٓ خلاي رمغ١ّٙب اٌٝ ِغب١ِغ ثطش٠مخ رغًٙ ػ١ٍّخ هُكهح انمؼهىماخ:  .د 

اداسرٙب، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ عّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ لجً ِغّٛػخ ِٓ اٌضثبئٓ ثذلا ِٓ الاػزّبد ػٍٝ وً صثْٛ 

 .(shillito, 2001: 137) اٌضثْٛح ِٓ ػ١ٍّخ الاعزّبع ٌظٛد إٌزبئظ اٌّشعٖٛ، ِّب ٠ؾمك ثّفشد

٠زُ اعزخذاَ اٌم١بط اٌىّٟ ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌشىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ اٌضثبئٓ ػٓ إٌّزظ انمُاص انكمٍ:  .ٖ 

 ٢ساءمك اٌزطج١ك اٌىبًِ ٚثزٌه ٠زُ رخظ١ض اٌغضء الاوجش ِٓ اٌّٛاسد ٌزط٠ٛش ٘زا إٌّزظ ثّب ٠ؾ

 (.Vanalli & Cziulik, 2003: 6اٌضثبئٓ )

ٌٍّٕزظ ؽٛي الاؽز١بعبد ٚاٌشغجبد ٚالا٠ٌٛٚخ  ٚإٌّبلشبد ِغ اٌضث٠ْٛزُ اعشاء اٌزؾمك انرحمك:  .ٚ 

اوزشبف ثؼغ اٌضغشاد اٚ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رُٙ  رٌه ٠ّىٓ، ِٚٓ خلاي اٌزٞ ٠غؼٝ ٌٍؾظٛي ػ١ٍٗ

 (.Vanalli & Cziulik, 2003: 6) إٌّظّخ ٌزؾغ١ٓ ِٕزغبرٙب

اٌج١بٔبد  رٕف١ز٘ٛ  ّٕظّخاٌخطٛح الاخ١شح ٌزؾغ١ٓ ِٕزغبد اٚ خذِبد اٌ تُاواخ صىخ انشتىن: ذىفُذ .ص 

ثؼذ اْ رُ عّؼٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاعزخلاص إٌزبئظ اٌؼشٚس٠خ ِٕٙب، ار ٠زُ ٔشش ٘زٖ إٌزبئظ ػٍٝ الغبَ 

زط٠ٛش إٌّزظ ٌٚرٕف١زٖ إٌّظّخ ولا ؽغت ٚظ١فزٗ اٚ وً لغُ ؽغت ؽبعزٗ ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٟ رخظٗ 
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 ، ٚاٌشىً الارٟ ٠ٛػؼ ٘زٖ اٌخطٛاد:(shillito, 2001: 138) اٚ اٌخذِخ

 

 

  

  

 
  

 خطٛاد الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ :(2شىً )اٌ

Source: Vanalli, Sérgio & Cziulik, Carlos (2003), “Seven steps to the voice of the 

customer”, International conference on engineering design, VOL.3, pp. 1-10. 

ٟ ـــبلارـــْٛ ثــضثـٛد اٌــبد( طـؼــبد )اثـبسعـّـً ِــضـّـزـر: ىنــشتـىخ انـــاخ صـــارســمــم .3

(، Kadłubek & Grabara, 2015: 266)(، 106-101 :2013بٚٞ، ــشثــؾــشاد ٚاٌـــ)اي ِ

 :(745-743 :2017لاْ، ــؼــ)ش

اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌؾذ٠ضخ  الاعب١ٌتز١بعبد اٌضثبئٓ ِٓ خلاي اعزخذاَ ٠ّىٓ اٌزؼشف ػٍٝ اؽ انحاجاخ: .أ 

ٔؾٛ ِٕزغبد إٌّظّخ، ٕٚ٘بن صلاس ٌٍزؼشف ػٍٝ اساء اٌضثبئٓ اٌّزّضٍخ ثبلاعزج١بٔبد ٚاٌّمبثلاد 

 (:Freeman & Radziwill, 2018: 4أٛاع ٌٍؾبعبد ٚوبلارٟ )

 ِٛجبششح.اٌؾبعبد اٌّؼٍٕخ: ٚرش١ش اٌٝ اٌؾبعبد اٌزٟ ٠ؼجش ػٕٙب اٌضث ْ 

  اٌؾبعبد اٌؼ١ّٕخ: ٟٚ٘ اٌؾبعبد اٌزٟ لا٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب ثظٛسح ِجبششح، اٞ ثّؼٕٝ اٌؾبعبد

 اٌزٟ رؾذد ثظٛسح غ١ش ِجبششح.

  ٓاٌؾبعبد اٌظبِزخ: ٚ٘زٖ اٌؾبعبد لا ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب أٚ رؾذ٠ذ٘ب ثشىً غ١ش ِجبشش، ٠ّٚى

 ؼجش ػٕٙب اٌضثْٛ.ِؼشفزٙب ِٓ خلاي دساعخ اٌؼلالبد ٚالاؽز١بعبد اٌزٟ ٠

٠ٚمظذ ثٙب اٌشؼٛس ثبٌٕمض اٌزٞ ٠زٌٛذ ٌذٜ اٌضثْٛ ثشىً غ١ش ٍِؼ، ار رخزٍف اٌشغجخ انزغثاخ:  .ب 

ػٓ اٌؾبعخ وٛٔٙب غ١ش اعبع١خ ٚغبٌجب لا٠ىْٛ اٌضثْٛ ٚاػ١ب ثٙب ٚلا٠غزط١غ اٌزؼج١ش ػٕٙب ثشىً 

 اٌشغجبد،فُٙ ٘زٖ اٌزٟ رّىٓ إٌّظّخ ِٓ ٚاٌزؾ١ًٍ ٚاٌّؼشفخ ٚاػؼ ِّب ٠زطٍت ثؼغ اٌزفغ١شاد 

وٛٔٙب رؼذ ؽبعخ أغب١ٔخ رزأصش ثشخظ١خ ٚصمبفخ اٌفشد الا اْ إٌّظّبد رفشً فٟ فُٙ سغجبد صثبئٕٙب 

 (.744: 2017)شؼلاْ، 

ار  ٚرش١ش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الافىبس اٌزٟ ٠ٕجغٟ اٌزؼشف ػ١ٍٙب ٌزؾم١ك سػب اٌضثْٛ، انرىلؼاخ: .ض 

ٛلؼبد صثبئُٕٙ، ٚاٌزؼشف ػٍٝ ٘زٖ اٌزٛلؼبد ثذٚسٖ ٠غًٙ ٌٍّٕظّخ رمذ٠ُ ِغزٜٛ ِٕزغبد ٠فٛق ر

٠ٛفش اِىب١ٔخ رمذ٠ُ ِغز٠ٛبد اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ ِٓ اعً اٌؾفبظ ػٍٝ اٌضثبئٓ، وّب أٙب رغبػذ فٟ ؽً 

 (.Kadłubek & Grabara, 2015: 266)اٌضثبئٓ وٛٔٙب ِؾظٍخ ٌؼذَ رؾم١ك اٌزٛلؼبد  شىبٜٚ

ظّخ ٌزؾم١مٙب ِٓ اعً وغت اٌشػب اٌزبَ ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ الا٘ذاف اٌزٟ رغؼٝ إٌّالاهذاف:  .د 

ار رٛاصْ إٌّظّخ ث١ٓ رىٍفخ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚث١ٓ اٌشغجخ فٟ رٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد، ٚرُ ٌٍضثْٛ، 

ؽذ٠ضب الاػزّبد ػٍٝ رم١ٕبد عذ٠ذح فٟ رؾذ٠ذ ا٘ذاف ٚا٠ٌٛٚبد اٌضثْٛ اٌّزّضٍخ ثبلا٘زّبَ ثبعؼبس 

اٌّشافمخ ٌٙب، ٚلاثذ ٌٍّٕظّخ ا٠ؼب ِزبثؼخ ؽبعبد اٌضثبئٓ إٌّزغبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّبد ٚاٌخذِبد 

   (.133: 2012)عض١ش ٚاٌؼبِشٞ،  ٚسغجبرُٙ رجؼب ٌزغ١١شاد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ

 :سمؼح انمىظمح انسىلُح شاوُاً.

ا٠ٌٛٙخ ٚعّؼخ اٌٝ أْ  خاٌؾذ٠ض رش١ش اٌّّبسعبد اٌؼب١ٌّخ: مفهىو وذؼزَف سمؼح انمىظمح انسىلُح .1

 

 ذزجمح تُاواخ صىخ انشتىن طزق جمغ انثُاواخ رزكُشان

 هُكهح انمؼهىماخ ذىفُذ تُاواخ صىخ انشتىن انرحمك انمُاص انكمٍ
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 ٌٍّٕظّخ، ارالاعزّبػٟ  اٌّغإ١ٌٚخ ٚعضء ِٓ اٌضثبئِّٓٙخ ٌّٕزعخ عٍٛن  ب١ٌتاعإٌّظّخ أطجؾذ 

٘ذف ِٕٚٙظ ؽى١ُ ٠زُ  ، ٚأّب ٟ٘عذ٠ذحّؼخ ٚالا٘زّبَ ثظٛسح إٌّظّخ ١ٌغذ أفىبسا فىشح اٌغ اْ

، ٚص٠بدح رأص١ش الارظبي ّزضا٠ذح ٌشفبف١خ الأداء اٌزٕظ١ّٟؼضص اٌؾبعخ اٌِغزّش، ِّب ٠ثشىً  ِٕبلشزٗ

ّخ ـخ إٌّظـلالـً ٚػـبٖ اٌزٛاطـرغ حذـذ٠ـف اٌغـلاٛي اٌّٛـؽ ١شح(ـخ )اٌّزغـٌذ٠ٕب١ِى١بي اـلأػّخ اـٚث١ئ

 ١خـزشار١غـعاخ ـ١ّـك راد ا٘ـذس لٍـٛل١خ ِظـّخ اٌغـخ إٌّظـذ عّؼـرؼبئٓ، ار ـاٌضثغ ـِ

(Petrokaite & Stravinskiene, 2013: 497.) 

فٟ اٌغٛق  شخظ١خ اطؾبة إٌّظّبدٕٚ٘بن صلاس ِظبدس ٌزط٠ٛش اٌغّؼخ اٌزٟ رّضً   

رؼذ عّؼخ ٚوّب ِٕٚٙب اٌخجشاد ِٚجبدساد إٌّظّخ، ٚٚعبئً الارظبي، ٚٚعبئً الاػلاَ اٌّخزٍفخ، 

 (.Money et al., 2017: 8) إٌّظّخ اٌغٛل١خ ٔزبط ٌٍغٍٛن اٌّبػٟ ٚفىشح لاؽمخ ٌلاداسح اٌؼ١ٍب

اٌغٛل١خ ثأٔٙب ِٕظٛس ( عّؼخ إٌّظّخ ٠ٚRavasi et al., 2019: 8ؼشف وً ِٓ )  

رظٛس ثٕبء ِغزمجً إٌّظّخ وٛٔٙب رؼذ ِٛاسد ل١ّخ ٚفش٠ذح رغبُ٘ فٟ ثٕبء  لإػبدح٠ؼًّ اعزشار١غٟ 

ٔٙب اٌزمذ٠ش اٚ اٌّىبٔخ اٌزٞ ٠ؾزفع ثٗ ثأ ٠ؼشفٙب (Dowling, 2004: 20) اِب، ١ِضح رٕبفغ١خ ِغزذاِخ

ِؼشفخ  اٌزٞ ِٓ خلاٌٗ ٠ّىٓ اٌشبًِ ٚرؼذ ثّضبثخ اٌزم١١ُ إٌّظّخاٌضثْٛ رغبٖ ِٕزغبد اٚ خذِبد 

 .٠ؼض٠ض صمزُٙ ثٙب ِّب٘زٖ إٌّظّخ رغبٖ اٌضثبئٓ  اساء

عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ثأٔٙب اٌم١ّخ اٌغٛل١خ اٌزٟ رغؼٝ إٌّظّخ ِٓ خلاٌٙب  خٚثذٚسٖ رؼشف اٌجبؽض

 إٌّظّخ.اٌٝ ط١بغخ اعزشار١غ١خ ٌٍزؼبًِ اٌفؼبي ِغ اٌضثبئٓ فٟ اٌغٛق اٚ الاؽشاف راد اٌؼلالخ ِغ 

ػٕظشا سئ١غٟ فٟ ٔشأح إٌّظّخ اٌٝ عبٔت رؼذ اٌغّؼخ اٌغ١ذح : أهمُح سمؼح انمىظمح انسىلُح .2

اؽذٜ اٌّٛعٛداد اٌزٟ ٠زُ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ رؼض٠ض رٛلؼبد صثبئٕٙب الاداء اٌّبٌٟ ٚالاثزىبس، ٚرؼزجش 

اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌغٛق فٟ  ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّٕزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ، ٚرجشص أ١ّ٘خ اٌغّؼخ

رؼض٠ض فبػ١ٍخ الارظبي ِغ اٌضثبئٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠ؼضص اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ 

٠ٚشٜ وً ِٓ ، (Adeosun & Ganiyu, 2013: 221)٠ٚغّؼ ٌٙب ثبلزؾبَ الاعٛاق 

(Oržekauskas & Šmaižienė, 2007: 94) اْ ا٠ٌٛٙخ اٌزٕظ١ّ١خ رؼذ ششؽ اعبعٟ ٌزؾم١ك 

 اٌغّؼخ الا٠غبث١خ ٌٍّٕظّخ فٟ اٌغٛق ٠ّٚىٓ رؾم١ك رٌه ِٓ خلاي:

 رؾذ٠ذ اٌظٛسح اٌزٟ رشغت إٌّظّخ ثبٌٛطٛي ا١ٌٙب ِغزمجلا. .أ 

 ل١بط اٌٛػغ اٌؾبٌٟ ٌٍّٕظّخ. .ة 

 رؾذ٠ذ اٌفغٛح ث١ٓ اٌٛػغ اٌؾبٌٟ ٚاٌظٛسح اٌّشغٛثخ ٌٍّٕظّخ. .ط 

 اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد.وزٌه ٚرؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ ٌزؾذ٠ذ ِٛاؽٓ اٌمٛح ٚاٌؼؼف  .د 

 ػٍٝ طٛسح ٚعّؼخ إٌّظّخ. أصش٘باػذاد خطخ ٌّؼبٌغخ اٌفغٛاد ٚرٕف١ز ٘زٖ اٌخطخ ِٚزبثؼخ  .ٖ 

-Iwu(، 420: 2018شع وـً ِـٓ )ٔبطـش ٚػجذ اٌؾغـ١ٓ، ٠ؼ: انسىلُح سمؼح انمىظمح مزذكشاخ .3

Egwuonwu, 2011: 4) ):ِٟغّٛػخ ػٕبطش ٌغّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ٚوبلار 

ِّب ٠إصش فٟ اٌؼًّ  ُٙ فٟاٌؼب١ٍِٓ ٚعٛدح عٍٛو١بر وفبءح ػٍٝعّؼخ إٌّظّخ  رؼزّذ :داءالاجىدج  .أ 

 عّؼخ إٌّظّخ ٌذٜ صثبئُٕٙ.

رمذ٠ُ ِٕزغبد رزّضً اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ٌغّؼخ إٌّظّخ ثّذٜ لذسرٙب ػٍٝ  جىدج انمىرجاخ وانخذماخ: .ة 

 دح ػب١ٌخ.ٚخذِبد راد عٛ

ِٓ خلاي  د دٚسا ِّٙب فٟ رؼض٠ض عّؼزٙب اٌغٛل١خ٠ٍؼت اٌٛػغ اٌّبٌٟ ٌٍّٕظّب انمانٍ: انىضغ .ط 

 اِزلاوٙب لٛح ِب١ٌخ ٌزؾم١ك اٌشثؾ١خ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ.
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اٌزٟ رؼ١ف ل١ّخ ٠ٚىْٛ رٌه ِٓ خلاي اٌزؼشف ػٍٝ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ  :نهشتائهانرىجه  .د 

 ٌٍّٕظّخ ٌزؼض٠ض عّؼزٙب فٟ اٌغٛق.

ي ارغبٖ اٌّغزّغ اٌزٞ رؼًّ ثٗ ِٓ خلاّغإ١ٌٚخ إٌّظّخ رزّضً ث ٚاٌزٟ الاجرماػُح:انمسؤونُح  .ٖ 

 اٌّشبسوخ ثبلاػّبي اٌخ١ش٠خ اٌزٟ رض٠ذ ِٓ ِىبٔخ إٌّظّخ ٌذٜ عّٙٛس٘ب.

٠شاػٟ  ػٕذِب رزظشف ثشىً وّٕٛرط ٌضمخ صثبئٕٙبرىْٛ  اْ ّٕظّخار لاثذ ٌٍ :حلُانممارساخ الاخلا .ٚ 

 اٌغٛق.ٚ٘زا ٠ؼ١ف اٌىض١ش اٌٝ عّؼزٙب فٟ  اٌّغزّغ،ل١ُ ٚػبداد 

 انمثحس انصانس: انجاوة انؼمهٍ نهثحس

ٟٚ٘ )اٌؾبعبد،  اثؼبد٠ٚزىْٛ ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ اسثؼخ : صىخ انشتىن مرغُز وذفسُز ذحهُم اولاً.

 (2.86) اٌشغجبد، اٌزٛلؼبد، ٚالا٘ذاف(، ار ؽممذ اعّبٌٟ اٌّؾبٚس ِزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ

، ٚوبْ ساد افشاد اٌؼ١ٕخ وبْ ل١ٍلاِّب ٠ٛػؼ ثأْ اٌزشزذ فٟ اخز١ب (0.58) ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ

ٚ٘ٛ اوجش ِٓ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٙزٖ اٌّؾبٚس، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اعبثبد ػ١ٕخ  (3) اٌٛعؾ اٌفشػٟ

رّضٍذ ثجؼذ  اٌؾغبث١خرّبِب، ٚٔغذ اْ اػٍٝ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ  ٚلاارفك لاارفكاٌجؾش ارغٙذ ٔؾٛ 

٠خ ٌم١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚ٘زا ٟٚ٘ ِغبٚ (0.67) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(3.0) اٌشغجبد اٌزٞ ثٍغ

٠ؼٕٟ اْ ششوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارظبلاد رغؼٝ اٌٝ رؾم١ك اٌغٛدح فٟ خذِبرٙب ٌٚىٓ ١ٌظ ثبٌّغزٜٛ 

 ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(2.5) اٌزٞ ٠ؾمك سغجبرُٙ، اِب ثؼذ اٌؾبعبد ؽمك الً ٚعؾ ؽغبثٟ ثٍغ

زٍه لبػذح ث١بٔبد وبف١خ ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ لارّ (0.85)

 ٚف١ّب ٠أرٟ رٛػ١ؼ ٌىً ِؾٛس: ػٓ ؽبعبد صثبئٕٙب،

ٚثبٔؾشاف  (2.5) ٠ٚزأٌف ٘زا اٌجؼذ ِٓ اسثؼخ فمشاد، ار ؽممذ ِزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ: انحاجاخ .1

، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ارغٙذ (3) ٚ٘ٛ ادٔٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ (0.85) ِؼ١بسٞ

 اٌزٟ ثٍغذ (1) رّضٍذ فٟ اٌفمشح اٌؾغبث١خِب، ٚاْ اػٍٝ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ رّب ٚلاارفك لاارفكٔؾٛ 

ٟٚ٘ اػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ  (1.10) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(3.4)

 (2) اٌّجؾٛصخ رغؼٝ اٌٝ رؾم١ك اٌشػب فٟ اٌخذِبد ٚإٌّزغبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ رمذِٙب، اِب اٌفمشح

ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ  (1.0) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(2.1) ٍغؽظٍذ ػٍٝ الً ٚعؾ ؽغبثٟ ث

 اٌفشػٟ، ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد رشزذ فٟ اعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش.

 ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ (3.0)٠ٚأرٟ ٘زا اٌجؼذ ثبسثؼخ فمشاد، ؽممذ ِزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ : انزغثاخ .2

اٌؾ١بد٠خ، ٚاْ  ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ٔؾٛ(3)ٚ٘ٛ ِغبٚٞ ٌٍٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ  (0.67)

 (1.1) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(3.6) اٌزٟ ثٍغذ (8) ظٙشد فٟ اٌفمشح اٌؾغبث١خاػٍٝ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ 

، صثبئٕٙب وغت ٚلاءٟٚ٘ اػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ رغؼٝ اٌٝ 

ٚ٘ٛ الً ِٓ  (0.8) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(2.1) ؽظٍذ ػٍٝ الً ٚعؾ ؽغبثٟ ثٍغ (7) اِب اٌفمشح

ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ رفزمذ اٌٝ ٚعٛد ٌغبْ ِزخظظخ رؼًّ ػٍٝ ِزبثؼخ سغجبد اٌٛعؾ اٌفشػٟ، 

 صثبئٕٙب.

 ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ (2.9) ٠ّٚىٓ ل١بعٗ ػجش اسثؼخ فمشاد، ؽممذ ِزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ: انرىلؼاخ .3

ؾٛ لاارفك ٚلاارفك ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ٔ(3)ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ  (0.6)

، (3.2) ٚاٌزٟ ثٍغذ (12) ( 11ٚ) رّبِب، ٚوبٔذ اػٍٝ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ اٌؾغبث١خ فٟ وً ِٓ اٌفمشح

ٟٚ٘ اػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ  (0.9) ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ

ؽظٍذ  (10) ، اِب اٌفمشحٌٍزٕجإ ِٓ اعً اٌزؼشف ػٍٝ طٛد صثبئٕٙب الاعب١ٌت ثؼغ ػٍٝ رؼزّذ
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( ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، ِّب 1.19(، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ )2.5ػٍٝ الً ٚعؾ ؽغبثٟ ثٍغ )

 ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد رشزذ فٟ اعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش.

( ٚثبٔؾشاف 2.9ٚرُ ل١بعٙب ِٓ خلاي اسثؼخ فمشاد، ار ؽممذ ِزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ ): الاهذاف .4

، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ٔؾٛ (3) ٌغ( ٚ٘ٛ ادٔٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجب0.59ِؼ١بسٞ )

، ٚثبٔؾشاف (3.4) ٚاٌزٟ ثٍغذ (14) لاارفك ٚلاارفك رّبِب، ٚثٍغذ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٌٍفمشح

ٟٚ٘ اػٍٝ ِٓ ل١ّخ ٌلاٚعبؽ اٌؾغبث١خ، ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ رغؼٝ عب٘ذح  (1.2) ِؼ١بسٞ

، (2.7) ػٍٝ ادٔٝ ٚعؾ ؽغبثٟ ثٍغ (13) ظٍذ اٌفمشحاٌٝ رؾم١ك اػٍٝ إٌّبفغ ٌضثبئٕٙب، فٟ ؽ١ٓ ؽ

ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، ِّب ٠ذي ػٍٝ ػذَ رغبٔظ اعبثبد ػ١ٕخ  (0.97) ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ

 اٌجؾش.

ٚ٘زٖ إٌزبئظ رٛػؼ ػؼف رجٕٟ اٌششوخ ٌّّبسعبد طٛد اٌضثْٛ، ٚ٘زا ٠ؼذ ثّضبثخ اعبثخ   

ػٍٝ "ِب ٟ٘ ِّبسعبد طٛد اٌضثْٛ اٌّزجؼخ  ػٍٝ اٌغإاي اٌّٛعٛد فٟ ِشىٍخ اٌجؾش اٌزٞ ٠ٕض

 فٟ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد؟".

٠ٛػؼ إٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالاٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ( 2غذٚي )اٌ

 طٛد اٌضثْٛ ٌّزغ١ش
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ار  ( فمشاد،10) ػجش٘زا اٌّزغ١ش  رُ ل١بط: ذحهُم وذفسُز مرغُز سمؼح انمىظمح انسىلُح شاوُاً.

فٟ ِّب ٠ٛػؼ ٚعٛد رغبٔظ  (0.4) ( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بس3.0ٞؾغبثٟ )اٌّزٛعؾ اٌاعّبٌٟ  ؽمك

لاٚعبؽ ار رٛصػذ ل١ُ ا، (3) اٌجبٌغٛعؾ اٌفشػٟ ٟٚ٘ ل١ّخ ِغب٠ٚخ ٌٍ، خز١بساد افشاد اٌؼ١ٕخا

( 0.7، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ )(3.7) ٚاٌزٟ ثٍغذ (2) فٟ اٌفمشحرّضٍذ ث١ٓ اػٍٝ ل١ّخ ٚاٌزٟ اٌؾغبث١خ 

اعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ارغٙذ ٔؾٛ ارفك ٚارفك ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ  ،ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟاػٍٝ ِٓ ٟٚ٘ 

رّبِب، ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ رؼزّذ ثشاِظ اٌزش٠ٚظ ػٓ ِٕزغبرٙب ِٓ اعً رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ، اِب 

ٚ٘ٛ الً ِٓ اٌٛعؾ  (0.9) ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ(2.6) الً ٚعؾ ؽغبثٟ ثٍغ ذؽمم (6) اٌفمشح

رىٍفخ رفٛق ِغزٜٛ رٛلؼبد صثبئٕٙب ِّب ٠غؼٍُٙ  رؾمكٟ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ اٌفشػ

ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ  (2.7-3.3) ػ ل١ُ اٌفمشاد الاخشٜ ث٠ٓ١زٛعْٙٛ ٔؾٛ إٌّزغبد إٌّبفغخ، ث١ّٕب رزشاٚ

 اٌزشزذ فٟ اعبثبد ػ١ٕخ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ.

اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ "ِب ِذٜ رشو١ض اٌششوخ  ٘زٖ إٌزبئظ رؼذ ثّضبثخ اعبثخ ػٍٝ اٌغإاي اٌجؾضٟ  

 اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌغٛق؟" ػٍٝ اٌغّؼخاٌّجؾٛصخ 

٠ٛػؼ إٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالاٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشاف  :(3اٌغذٚي )

 عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خاٌّؼ١بسٞ ٌّزغ١ش 

 ً  ٠ٛػؼ اٌغذٚي: ظمح انسىلُحفزضُاخ ػلالح الارذثاط تُه صىخ انشتىن وسمؼح انمىاخرثار  .شانصا

(، **0.635، ار ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ )( ػلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ طٛد اٌضثْٛ ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ4)

ٚثبٌشغُ ِٓ  ،( ٟٚ٘ ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ٚراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ0.01ٚػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

اٌششوخ ػٕذِب رزؼشف  ثأْ ػؼف رجٕٟ اٌششوخ ٌّّبسعبد طٛد اٌضثْٛ الا اْ ٘زٖ إٌز١غخ رٛػؼ

ٚ٘زا ِب٠جشس لجٛي اٌفشػ١خ  ػٍٝ ؽبعبد صثبئٕٙب ِغزمجلا ع١إدٞ اٌٝ رؼض٠ض عّؼزٙب اٌغٛل١خ،

اٌشئ١غخ الاٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ طٛد اٌضثْٛ ٚعّؼخ 

 إٌّظّخ اٌغٛل١خ فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ".

اٌؾبعبد ٚعّؼخ فشػ١خ فٕغذ اْ الٜٛ ػلالخ اسرجبؽ وبٔذ ث١ٓ ثؼذ اِب ػٍٝ ِغزٜٛ الاثؼبد اٌ  

( ٟٚ٘ ػلالخ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ٚراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ **0.629)إٌّظّخ اٌغٛل١خ ار ثٍغذ 
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(، ِّب ٠ذي ػٍٝ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ رشوض ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبد صثبئٕٙب ثبٌذسعخ الاعبط اٌزٟ 0.01)

رٕبفغ١خ ِغزذاِخ، ِّب ٠غؼٍٙب رزفٛق ثٙب ػٍٝ اٌششوبد إٌّبفغخ، ٠ٍٟٚ  رزّىٓ ِٓ خلاٌٙب رؾم١ك ١ِضح

ٚاٌزٞ ؽمك ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِغ ِزغ١ش  رٌه وً ِٓ ثؼذ اٌشغجبد ٚالا٘ذاف

فٟ ؽ١ٓ وبٔذ ادٔٝ ػلالخ  ( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ،**0.471,*0.589عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ٚاٌزٟ ثٍغذ )

( ٟٚ٘ ػلالخ ؽشد٠خ **0.451لؼبد ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ٚاٌزٟ ثٍغذ )اسرجبؽ ث١ٓ ثؼذ اٌزٛ

رغؼٝ ٌزمذ٠ُ (، ِّب ٠ذي ػٍٝ اْ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ 0.01ػؼ١فخ ٚراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ )

  ، ٚ٘زا ٠جشس لجٛي اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ.ّغزٜٛ رٛلؼبد صثبئٕٙبِٕزغبد ٚخذِبد ث

 عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ طٛد اٌضثْٛاثؼبد ٠ٛػؼ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ  :(4غذٚي )اٌ

 انمرغُز انراتغ                                  

 

 انشتىن( صىخ)انمسرمم انمرغُز 

 سمؼح انمىظمح انسىلُح

 (Sig.)مسرىي انذلانح  مؼامم الارذثاط تُزسىن

 0.000 **0.629 اٌؾبعبد

 0.000 *0.589 اٌشغجبد

 0.003 **0.451 اٌزٛلؼبد

 0.002 **0.471 ٘ذافالا

 0.000 **0.635 طٛد اٌضثْٛ

 .0.01راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ  **

 .0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ 

 ً اْ ِؼبًِ   (٠5ٛػؼ اٌغذٚي ): ذحهُم ػلالح ذأشُز صىخ انشتىن فٍ سمؼح انمىظمح انسىلُح .راتؼا

ِٓ ِزغ١ش عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ،  %40 طٛد اٌضثْٛ ٠فغشٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ ( 0.404اٌزؾذ٠ذ ثٍغ )

( ػٕذ 7.45( ٟٚ٘ اوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )(25.721اٌّؾغٛثخ ثٍغذ  Fار ٔغذ اْ ل١ّخ 

(، ٚ٘زٖ إٌز١غخ رٛػؼ ٚعٛد رأص١ش ٌّزغ١ش طٛد اٌضثْٛ فٟ عّؼخ إٌّظّخ 0.00ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

(، اٞ اْ اٌزغ١١ش فٟ  طٛد 0.474ِؼبًِ الأؾذاس ث١زب )اٌغٛل١خ ثشىً ا٠غبثٟ، ار ثٍغذ ل١ّخ 

، ٚ٘زا اٌضثْٛ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح ع١إدٞ اٌٝ اٌزغ١١ش فٟ عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ثٕفظ اٌّمذاس

 ِب٠جشس لجٛي اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ.

 عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خفٟ  طٛد اٌضثْٛرأص١ش  :(5غذٚي )اٌ

 انمرغُز انمسرمم        

 

 

 مؼرمذرغُز انانم

 صىخ انشتىن

مؼامم 

 انرحذَذ

R
2 

مؼامم 

 تُرا

B 

 (Fلُمح )

 انمحسىتح

( Fلُمح )

 انجذونُح

 مسرىي

 انذلانح

(Sig.) 

 انذلانح

 ٚعٛد رأص١ش 0.000 4.17 25.721 0.474 0.404 عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ

 .0.05 * راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ

 ً اِب ػٍٝ ِغزٜٛ الاثؼبد اٌفشػ١خ : فٍ سمؼح انمىظمح انسىلُحاتؼاد صىخ انشتىن  أشزذحهُم  .خامسا

 غـْٛ ثٍـٛد اٌضثـبد طـٓ اثؼـىً ِـٌذ٠ذ ـً اٌزؾـبِـاْ ِؼ ذـغـٔ (6ذٚي )ـاٌغٟ ـؼ فـٛػـٚوّب ِ

 شـرفغْٛ ـٛد اٌضثـطبد ـاثؼاْ  ٓـ٠ج١ٚ٘زا  ،ػٍٝ اٌزٛاٌٟ (0.222 ,0.204 ,0.346 ,0.396)
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 F ل١ُار ثٍغذ ، ِزغ١ش عّؼخ إٌّظّخ فٟ اٌغٛقِٓ  ٟػٍٝ اٌزٛاٌ (22% ,20% ,35% ,40%)

ٟٚ٘ اوجش ِٓ ل١ّزٙب (10.838 ,9.725 ,20.139 ,24.868) طٛد اٌضثْٛ  لأثؼبد اٌّؾغٛثخ

ِؼبًِ الأؾذاس ث١زب  فٟ ؽ١ٓ ثٍغذ ل١ُ (،0.000ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) (4.17) اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ

 اٞ ثؼذ ِٓ اثؼبداْ اٌزغ١١ش فٟ  ا ٠ٛػؼػٍٝ اٌزٛاٌٟ، ٚ٘ز (0.348 ,0.322 ,0.383 ,0.322)

 ِمذاسِمذاس عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ثٕفظ طٛد اٌضثْٛ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح ع١إدٞ اٌٝ اٌزغ١١ش فٟ 

 ٚػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ (3.292 ,3.118 ,4.488 ,4.987)اٌّؾغٛثخ فمذ ثٍغذ  Tرٍه اٌم١ُ، اِب ل١ُ 

د اٌضثْٛ فٟ اٌششوخ، ٚ٘زٖ إٌزبئظ رجشس ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ ا١ّ٘خ وً ثؼذ ِٓ اثؼبد طٛ (0.000)

 ١بد اٌفشػ١خ.ػاٌفشلجٛي 

 لخ رأص١ش اثؼبد طٛد اٌضثْٛ فٟ عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خػلا (6ٚي )غذاٌ

 انمثحس انزاتغ: الاسرىراجاخ وانرىصُاخ

 :الاسرىراجاخ .اولاً 

ٌؾبعبد، طٛد اٌضثْٛ )ا ثزطج١ك ِّبسعبداٌششوخ اٌّجؾٛصخ  ػذَ ا٘زّبَاظٙشد ٔزبئظ اٌجؾش  .1

اٌشغجبد، اٌزٛلؼبد، ٚالا٘ذاف( ٚسثّب ٠ؼٛد اٌغجت فٟ رٌه اٌج١ئخ اٌذ٠ٕب١ِى١خ اٌزٟ رغؼً ؽبعبد 

 ٚسغجبرُٙ فٟ رغذد ِغزّش ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ طؼٛثخ ِٛاوجخ ٘زٖ اٌزغ١شاد.

اٌؼّبٔبد ػٓ إٌّزغبد  أفؼًاوذد ٔزبئظ اٌجؾش ٚعٛد ػؼف لذسح اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ رمذ٠ُ  .2

 رمذِٙب ٌضثبئٕٙب، ٚ٘زا ٠ٕؼىظ ػٍٝ ػؼف ِظذال١خ اٌششوخ ٚصمزُٙ ثٙب.   ٚاٌخذِبد اٌزٟ

ػلالخ اسرجبؽ وبٔذ ثؼذ اٌزٛلؼبد ٚعّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ ِّب ٠ش١ش اٌٝ  أدٔٝرج١ٓ ٔزبئظ اٌجؾش اْ  .3

اْ اٌششوخ رغؼٝ اٌٝ رمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد ِجزىشح ٌٚىٕٙب ١ٌغذ ثبٌّغزٜٛ اٌّطٍٛة ٌٍضثبئٓ 

 رٛلؼبرُٙ.ٚثبٌزبٌٟ لارفٛق 

ٚعٛد رأص١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لاثؼبد طٛد اٌضثْٛ فٟ عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ، رٛػؼ ٔزبئظ اٌجؾش  .4

ٚ٘زٖ إٌز١غخ رؼىظ عؼٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ٌزطج١ك اعب١ٌت الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ ِٓ اعً رؼض٠ض 

 عّؼزٙب فٟ اٌغٛق.

 ً  :انرىصُاخ .شاوُا

بعزخذاَ اعب١ٌت ؽذص١خ ٌلاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ رزّضً ػشٚسح ل١بَ ششوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارظبلاد ث .1

 .ثّٕزغبد ٚخذِبد اٌششوخ آسائُٙثبعشاء اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ِغ اٌضثبئٓ ٌٍزؼشف ػٍٝ 

ثبٌضثبئٓ رىْٛ ثّضبثخ اسش١ف خبص ثشغبثزُٙ ٚاؽزبعبرُٙ رط٠ٛش لبػذح ث١بٔبد خبطخ لاثذ ِٓ   .2

 ١ك ِزطٍجبرُٙ.ُ فٟ اٌٛطٛي اٌٝ رؾمغِٙٚذٜ اٌزؼشف ػٍٝ رٛلؼبرُٙ ٠

خذِبرٙب رؼضص ِٓ صمخ ػّبٔبد ٌّٕزغبرٙب ٚ ثزمذ٠ُ ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ اْ رٌٟٛ ا٘زّبِب .3

 صثبئٕٙب ثٙب، ٚاٌزٟ رزّضً ثزٛف١ش خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ.
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 5Gوزٛف١ش الأزشٔذ ثخذِبد اي  ِٓ اٌؼشٚسٞ ل١بَ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ثزمذ٠ُ ِٕزغبد ِزفٛلخ .4

ِّب ٠ؼضص ِٓ عّؼزٙب ّٕبفغخ ٚاٌزٟ رزغبٚص ِغزٜٛ رٛلؼبد صثبئٕٙب ػٍٝ إٌّزغبد اٌ ٌٍزفٛق

 ِٚىبٔزٙب فٟ اٌغٛق.

ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ د اٌزٛاطً ِغ صثبئٕٙب ثبعزخذاَ ػٍٝ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ اٌم١بَ ثّجبدسا .5

 ٠ٚؼضص عّؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ. ٚاٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ٌزؾم١ك ِفَٙٛ الاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ

 رانمصاد
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 دساعخ-اٌضثْٛ(، دٚس إٌٙذعخ اٌّزضإِخ فٟ رؼض٠ض طٛد 2017) ،ِٕزس ػجبط شؼلاْ، .2

ػ١ٕخ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ فٟ ِؼًّ الاٌجغخ اٌغب٘ضح فٟ إٌغف الاششف، ِغٍخ اٌغشٞ  ٢ساءاعزطلاػ١خ 
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 انملاحك

 اسرمارج الاسرثاوح/انمىضىع

 .انسادج انشتائه الأػشاء... انسادج انمجُثُه ..

 ذحُح طُثح ......

"أؼىبط طٛد اٌضثْٛ فٟ رؼض٠ض  ٔؼشع ػٍٝ عٕبثىُ الاعزجبٔخ اٌّزؼٍمخ ثبٌجؾش اٌّٛعَٛ  

 ٚأصشٖالاعزّبع ٌظٛد اٌضثْٛ  أؼىبط"، ئر ٠ٙذف اٌجؾش اٌٝ ِؼشفخ ِذٜ ؼخ إٌّظّخ اٌغٛل١خ عّ

 فٟ رؼض٠ض عّؼخ إٌّظّخ فٟ اٌغٛق.

ا اْ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رمذِٛ٘ب ٌٕب    ٔشعٛ الإعبثخ ػ١ٍٙب ثذلخ ٚوٍٕب صمخ فٟ رؼبٚٔىُ ِؼٕب، ػٍّب

 ، لاؽبعخ ٌزوش الأعّبء. عزؼبًِ ثغش٠خ ربِخ، ٚعزغزؼًّ لأغشاع اٌجؾش اٌؼٍّٟ فمؾ

فٟ اٌؾمً اٌزٞ ٠ّضً ارفبلىُ ِٓ  )/(ٚأخ١شاا رفؼٍٛا ثمشاءح فمشاد الاعزجبٔخ، ٚرأشش ػلاِخ   

( 4 ،5( دسعبد، ٚرّضً اٌذسعبد )5-1ٚؽخ، اٌزٟ ٠زشاٚػ ِذا٘ب ث١ٓ )ػذِٗ ئصاء اٌفمشاد اٌّطش

لارفبق أٚ دسعخ ٚاؽئخ، ف١ّب ( ِغزٜٛ ػذَ ا1، 2أٚ دسعخ ػب١ٌخ، ٚرّضً اٌذسعبد )ِغزٜٛ الارفبق 

  ( الإعبثخ اٌؾ١بد٠خ أٚ اٌذسعخ اٌّزٛعطخ.3رّضً اٌذسعخ )
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 صىخ انشتىنانمرغُز الاول: 

 انحاجاخأ. 

 انفمزاخ خ
مىافك 

 (5ذماما )

 مىافك

(4) 

 محاَذ

(3) 

 كلا اذف

(2) 

 كلا اذف

 (1ذماما )

1 
رشوض اداسح اٌششوخ ػٕذ رمذ٠ُ خذِبد 

 .سػب صثبئٕٙبػٍٝ رؾم١ك  ِٕٚزغبد عذ٠ذح
     

2 
رغؼٝ اداسح اٌششوخ اٌٝ ا٠غبد لبػذح ِؼٍِٛبد 

 .ػٓ ؽبعبد صثبئٕٙب
     

      .اٌٝ شىبٜٚ صثبئٕٙب اٌششوخرغزّغ اداسح  3

4 

رؾشص اداسح اٌششوخ ػٍٝ رٛظ١ف ِخزٍف 

الاعب١ٌت اٌؾذ٠ضخ ٌٍزؼشف ػٍٝ ؽبعبد 

 .صثبئٕٙب

     

 انزغثاخب. 

5 
عزغبثخ ٌشغجبد رؼًّ اداسح اٌششوخ ػٍٝ الا

 .اٌضثبئٓ ِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد ١ِّضح
     

6 
رّزٍه اٌششوخ اٌمذسح اٌىبف١خ ٌزؾم١ك سغجبد 

 .اٌضثبئٓ
     

7 
رخظض اداسح اٌششوخ ٌغبْ ِزخظظخ 

 .ٌّزبثؼخ سغجبد صثبئٕٙب
     

8 
رغؼٝ اٌششوخ اٌٝ رؾم١ك عٛدح ػب١ٌخ فٟ 

 .خذِبرٙب ٌىغت ٚلاء صثبئٕٙب
     

 اخانرىلؼض.  

9 
رؼًّ اداسح اٌششوخ ػٍٝ الاعزفبدح ِٓ 

 .عّبػبد اٌؼًّ ٌٍزؼشف ػٍٝ طٛد اٌضثْٛ
     

10 
رؾشص اٌششوخ ػٍٝ رغبٚص رٛلؼبد صثبئٕٙب 

 .ِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد ِٕٚزغبد ِجزىشح
     

11 
رؼزّذ اداسح اٌششوخ اعب١ٌت اٌزٕجإ ٌٍزؼشف 

 .ػٍٝ طٛد صثبئٕٙب
     

12 
ّٛػخ ِٓ اٌؼٕبطش رمَٛ اٌششوخ ثبػزّبد ِغ

 .الاعزخجبسار١خ ٌٍٛطٛي ٌظٛد اٌضثْٛ
     

 الاهذافد. 

13 
رؾشص اٌششوخ ػٍٝ رمذ٠ُ ل١ّخ ٌٍضثْٛ ػٓ 

 .ؽش٠ك خفغ رىب١ٌف رمذ٠ُ اٌخذِخ
     

14 
رغؼٝ اداسح اٌششوخ اٌٝ رؾم١ك الظٝ إٌّبفغ 

 .ٌضثبئٕٙب ػٕذ ششاء ِٕزغبرٙب
     

15 
ٌزغ٠ٛك  إٌّبفز ألظشرؼزّذ اداسح اٌششوخ 

 .ِٕزغبرٙب
     

16 
اٌؼّبٔبد  أفؼًرزىفً اداسح اٌششوخ ثزمذ٠ُ 

 .ٌضثبئٕٙب
     



 2020/ 1( ض52( انؼذد )16جامؼح ذكزَد/ كهُح الإدارج والالرصاد/ مجهح ذكزَد نهؼهىو الإدارَح والالرصادَح/ انمجهذ )

 

319 

 انمرغُز انصاوٍ: سمؼح انمىظمح انسىلُح

 انفمزاخ خ
مىافك 

 (5ذماما )

 مىافك

(4) 

 محاَذ

(3) 

 كلا اذف

(2) 

 كلا اذف

 (1ذماما )

1 
رٕشش اٌششوخ ِؼٍِٛبد ِفظٍخ ػٓ خذِبرٙب 

 .زؾم١ك سػبُِٕ٘ٚزغبرٙب ٌضثبئٕٙب ٌ
     

2 
رؼزّذ اٌششوخ ثشاِظ اٌزش٠ٚظ اٌزٟ رلائُ 

 .رٛعٙبد صثبئٕٙب ِٚغز٠ٛبد سػبُ٘
     

3 
رزجٕٝ اٌششوخ اٌجشاِظ الاٌىزش١ٔٚخ فٟ رمذ٠ُ 

 .خذِبرٙب ٌشفغ سػب صثبئٕٙب
     

4 
اٌخذِبد ٌضثبئٕٙب ٚفٟ  أؽذسرمذَ اٌششوخ 

 .اٌٛلذ إٌّبعت
     

5 

ز١ّضح فٟ رمذ٠ُ رّزٍه اٌششوخ اعب١ٌت ِ

خذِبرٙب ٌٍضثبئٓ ِغ رٛفش اٌّشٚٔخ اٌىبف١خ 

 .ٌٍزى١ف ِغ اٌّزغ١شاد اٌج١ئ١خ

     

6 

رؼزّذ اٌششوخ ؽشق رغبػذ٘ب ػٍٝ رم١ًٍ رىٍفخ 

إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ِغ اٌؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ 

 .عٛدرٙب

     

7 

رزغُ خذِبد ِٕٚزغبد اٌششوخ ثبٌغّب١ٌخ 

ٌششوبد ا ِٗب رمذِٚاٌغبرث١خ ثبٌّمبسٔخ ِغ 

 .إٌّبفغخ

     

8 
اٌششوخ ِغ  ِٗب رمذ٠ِزٛاوت رظ١ُّ 

 .اٌّغزغذاد اٌّؼبطشح فٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ
     

9 
رزّزغ اٌششوخ ثبٌخجشاد اٌلاصِخ فٟ ِغبي 

 .رظ١ُّ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب
     

10 
رشوض اٌششوخ ػٍٝ اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ اٌلاصِخ 

 .ٌزط٠ٛش ِٙبساد ػب١ٍِٙب فٟ ِغبي اٌزظ١ُّ
     

 


