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بعذ إتًاو ْذِ انًذكزة َٕجّ جزٌم 

انشكز انى كم يٍ ساْى يعُا فً 

 إعذادْا.

خلال فتزة جًع يادتٓا انعهًٍت ٔ 

تصٍُفٓا ٔ كتابتٓا ٔ طبعٓا فً شكهٓا 

 انُٓائً.

سهًاٌ  ةانذكتٕرٔ َخص بانذكز 

 رئٍس قسى ٔكانت جٍزئ كذا  فزٌحت 

نجُت انًُاقشت ٔ جًٍع أساتذة قسى ٔ 

كًا َٕجّ جزٌم   تجارٌتانعهٕو ان

انشكز انى يٕظفً يكتبت جايعت 

انجٍلانً بَٕعايت ٔ يٕظفً يكتبت 

 عٍٍ انذفهى.

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 أحًد الله عزٔجم عهى عَّٕ لإتًاو ْذا انبحث

أْدي ثًزة عًهً انًتٕاضع انى َبع انحُاٌ ٔ دنٍهً فً 

 ل الله فً عًزْا  "  أيً  "انحٍاة أطا

ٔاندي  يٍ عهًًُ انعطاء دٌٔ اَتظار انى تاج رأسً  انى

 انكزٌى حفظّ الله 

 ٔ أطال فً عًزِ

 انعزٌزاثأخٕاتً  انًٍٓا ْذا انعًم انًتٕاضع انى  أْدي

 انذٌٍ تقاسًٕا يعً عبء انحٍاة

 ٔ انى 

 كم أفزاد عائهتً

 اندراسٍتانى كم يٍ جًعتً بٓى الأقدار خلال انًزاحم 

 انى كم ْؤلاء أْدي ثًزة جٓدي انًتٕاضع ْذا
 

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 انبحث أحًد الله عزٔجم عهى عَّٕ لإتًاو ْذا

أْدي ثًزة عًهً انًتٕاضع انى َبع انحُاٌ ٔ دنٍهً فً 

 انحٍاة أطال الله فً عًزْا  "  أيً  "

انى يٍ عهًًُ انعطاء دٌٔ اَتظار انى تاج رأسً  ٔاندي 

 انكزٌى حفظّ الله 

 ٔ أطال فً عًزِ

 أْدي انًٍٓا ْذا انعًم انًتٕاضع انى  أخٕاتً انعزٌزاث

 تقاسًٕا يعً عبء انحٍاة انذٌٍ

 ٔ انى 

 كم أفزاد عائهتً

 انى كم يٍ جًعتً بٓى الأقدار خلال انًزاحم اندراسٍت

 انى كم ْؤلاء أْدي ثًزة جٓدي انًتٕاضع ْذا
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  انًحتىي

 / .الإهذاء

 / شكر و تقذير.

 / قبئًت اندذاول

 / قبئًت الاشكبل

 جأ. .يقذيت

 سببقتانذراسبث انالاطبر انُظري و  انفصم الأول: 

 02 تًهيذ

 03 الاطبر انُظري لإدارة يعرفت انزببئٍ و انىلاء انًبحث الأول: 

 03 يفبهيى حىل ادارة يعرفت انزببئٍ انًطهب الأول: 

 11 ولاء انزبىٌ انًطهب انثبَي: 

 21 بيٍ ادارة يعرفت انزببئٍ و انىلاء انعلاقت انًطهب انثبنث: 
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عرض انذراسبث انًتعهقت بإدارة يعرفت انزبىٌ ) انعربيت  انًطهب الأول: 

 والأخُبيت(

23 

 28 انزبىٌ ) انعربيت والأخُبيت( ىلاءعرض انذراسبث انًتعهقت ب انًطهب انثبَي: 

 33   يقبرَت بيٍ انذراسبث انسببقت و انذراست انحبنيت انًطهب انثبنث:

 35 خلاصت انفصم الأول
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 37 تًهيذ
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 38 انتعريف بًؤسست خيزي نلاتصبلاث انًطهب الأول: 

 40 عرض تبريخي نُشبطبث انًؤسست انًطهب انثبَي: 

 45 (Djezzyانبيئت انتسىيقيت نًؤسست ) انًطهب انثبنث: 

 46 الإطبر انتطبيقي انًبحث انثبَي: 

 46 عرض انذراست انًطهب الأول: 

 47 أدواث انذراست انًطهب انثبَي: 

 48 تحهيم انُتبئح و اختببر انفرضيبثانًطهب انثبنث: 

 70 خلاصت انفصم

 72 انخبتًت

 / قبئًت انًراخع
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 تىطئة:

فٟ ظً اٌزغ١شاد اٌزٟ ٠شٙذ٘ب لطبع اٌخذِبد ٚاشزذاد إٌّبفسخ ، رسؼٝ اٌّإسسبد 

اٌخذ١ِخ ػٍٝ اخزلاف أٔٛاػٙب اٌؼًّ ػٍٝ اٌجمبء ٚالاسزّشاس فٟ اٌسٛق ٚالاسزجبثخ ٌٍزطٛساد 

ِٓ خلاي رذذ٠ذ ادز١بجبرُٙ  اٌزىٌٕٛٛج١ب اٌذبصٍخ. ٚرٌه ثجزة اٌضثبئٓ ٚاٌّذبفظخ ػ١ٍُٙ

 .ٚلائُٙٚسغجبرُٙ ٌىست 

اٌضثْٛ وأدذ اٌّذاخً اٌشئ١س١خ ٌزذم١ك إٌجبح ٚاٌزطٛس فٟ لذسارٙب  ٚلاءٌزٌه ٠ؼذ 

اٌزٕبفس١خ ِغ وست ِىبٔخ سٛل١خ ١ِّضح ٚص٠بدح سثذ١خ اٌّإسسخ ، ٚثبٌزبٌٟ فبٌّإسسبد ٠زؼ١ٓ 

ذ ِب رج١ٓ أْ أ١ّ٘خ اٌّؼشفخ ٚرأث١ش٘ب ػٍٝ ػ١ٍٙب أْ رجذ ٌٙب ئداسح رؼًّ ٚفك رٛجٙبد اٌضثْٛ، ثؼ

 اٌضثْٛ ٠ؼذ ِىسجب ِّٙب فٟ رذم١ك أ٘ذاف اٌّإسسخ . ٚلاء

د١ث رؼزجش ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ جضء ِّٙب ِٓ ئداسح اٌّؼشفخ اٌى١ٍخ فٟ اٌّإسسخ، 

ٚلبػذح ِٓ لٛاػذ٘ب الأسبس١خ جضء ِٓ اٌّؼشفخ اٌزٟ رذٛص٘ب اٌّإسسخ ٚاٌزٟ رٍمٝ ا٘زّبِب 

١شا خبصخ رٍه اٌّٛجٙخ ٔذٛ اٌضثْٛ ٚرٌه ِٓ خلاي سصذ وً اٌزغ١شاد فٟ أرٚالٗ ٚاسؼب ٚوج

 ٚرٛلؼبرٗ ٌض٠بدح سضبٖ ٚٚلائٗ.

 ٚػٍٝ ضٛء ِب سجك ٠ّىٓ أْ ٔسٍظ اٌضٛء ػٍٝ ئشىب١ٌخ  أولا. إشكبنية انذراسة :

بٌٛوبٌخ ج١ضٞ اٌضثْٛ ث ٚلاءاٌذساسخ ف١ّب ٠ٍٟ: ِب ِذٜ رأث١ش ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ 

 ؟ ٌلإجبثخ ػٍٝ اٌزسبؤي اٌشئ١سٟ اسرأ٠ٕب رجضئزٗ ئٌٝ أسئٍخ فشػ١خ ٟٚ٘: ف اٌؼطب

 "؟ ٛوبٌخ ج١ضٞ اٌؼطبف اٌضثْٛ ث ٚلاءِب ٘ٛ ٚالغ  -1

 "؟ ٛوبٌخ ج١ضٞ اٌؼطبف ِب ٘ٛ ِسزٜٛ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ث -2

ٛوبٌخ ج١ضٞ اٌؼطبف ٌاٌضثْٛ  ٚ ٚلاءً٘ رٛجذ ػلالخ اسرجبط١ٗ ث١ٓ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ  -3

 "؟

 ٚلاءً٘ رٛجذ فشٚلبد راد دلاٌخ ئدصبئ١خ لإجبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساسخ دٛي ِٛضٛع  -4

 اٌشخص١خ )اٌجٕس، اٌؼّش....(؟ اٌضثْٛ رؼضٜ ٌٍّزغ١شاد

 ثبنيب. فرضيبت انذراسة 

ٚثمصذ  اٌذساسخ،ثؼذ الإطلاع ػٍٝ اٌذساسبد اٌسبثمخ ٚالأدة إٌظشٞ اٌّزؼٍك ثّٛضٛع 

 ٠ّىٕٕب ِٓ ص١بغخ فشض١بد اٌذساسخ ػٍٝ إٌذٛ اٌزبٌٟ : الإجبثخ ػٍٝ ٘زٖ الأسئٍخ اٌفشػ١خ 

 ج١ذ؛  ٚوبٌخ ج١ضٞاٌضثْٛ فٟ  ٚلاءِسزٜٛ  .1

 ؛ ٚوبٌخ ج١ضٕٞ٘بن ِسزٜٛ ِشرفغ لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ   .2

 ؛ ٚوبٌخ ج١ضٞاٌضثْٛ فٟ  ٚلاءرٛجذ ػلالخ اسرجبط١ٗ ث١ٓ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ .3

أفشاد ػ١ٕخ اٌذساسخ دٛي ِٛضٛع سضب لا رٛجذ فشٚلبد راد دلاٌخ ئدصبئ١خ لإجبثبد  .4

 اٌشخص١خ. اٌضثْٛ رؼضٜ ٌٍّزغ١شاد
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 ثبنثب: مجررات اختيبر انمىضىع 

 اٌشغجخ اٌشخص١خ فٟ دساسخ اٌّٛضٛع؛  -

 اٌّٛضٛع ٌٗ ػلالخ ثبٌزخصص اٌؼٍّٟ؛ -

اٌضثْٛ فٟ اٌّإسسخ دساسخ ٔظش٠خ  ٚلاء ِذبٌٚخ دساسخ الأثش ث١ٓ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ -

 ٚرذ١ٍ١ٍخ .

 :أهذاف انذراسة راثعب 

ِٓ خلاي اٌفشض١بد اٌزٟ طشدذ سبثمب رسؼٝ اٌجبدثزبْ ئٌٝ رذم١ك جٍّخ ِٓ الأ٘ذاف 

 :ٟ٘ 

 اٌضثْٛ؛ ٚلاء  اٌّزؼٍمخ ثاداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ رٛض١خ اٌّفب١ُ٘  -

 ؛  ٚوبٌخ ج١ضٞاٌضثْٛ فٟ  ٚلاءرذذ٠ذ أثش ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ  -

 دٍٛي ٚرٛص١بد ٌٍّإسسخ ِذً اٌذساسخ. الزشاح  -

  خبمسب: أهمية انذراسة 

 رىّٓ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساسخ فٟ :

اٌضثْٛ ثبٌٕسجخ ٌٍّإسسبد الالزصبد٠خ  ٚلاءِؼشفخ ِذٜ رأث١ش ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ  -

 ٚ اٌخذ١ِخ؛ 

ٚجٛد ٔمص وج١ش فٟ ِٛضٛع ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ِّب ٠ؼطٟ ٘زٖ اٌذساسخ أ١ّ٘خ  -

 وجشٜ ٌّب سزض١فٗ فٟ ٘زا اٌّجبي؛ 

اٌزٛصً ئٌٝ إٌزبئج ٚالالزشادبد اٌزٟ رسبػذ اٌّإسسخ ػٍٝ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثشىً  -

  اٌضثبئٓ. ٚلاء ج١ذ ٚاٌطشق اٌزٟ رإدٞ ئٌٝ وست

  يهي:سبدسب: حذود انذراسة وتتمثم فيمب 

: الزصشد ٘زٖ اٌذساسخ ػٍٝ ِٛضٛع ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ انحذود انمىضىعية  -

 - ٚوبٌخ ج١ضٞاسزٙذفذ ٘زٖ اٌذساسخ : انحذود انمكبنية:  ٚأثش٘ب ػٍٝ سضب اٌضثْٛ.

  – اٌؼطبف

 2221 ف١فشٞ 22أجش٠ذ اٌذساسخ ا١ٌّذا١ٔخ فٟ اٌفزشح اٌّّزذح ِٓ انحذود انزمنية:   -

  2221 أفش٠ً 22ئٌٝ غب٠خ 

 سبثعب: منهح انذراسة والأدوات انمستخذمة 

ِؼبٌجخ اٌّٛضٛع ٚاخزجبس صذخ اٌفشض١بد اٌّزجٕبح رُ اخز١بس إٌّٙج اٌٛصفٟ اٌزذ١ٍٍٟ 

ثٙذف الإدبطخ ثجٛأت اٌّٛضٛع ٚفُٙ وً ِىٛٔبرٗ ، أِب اٌجبٔت اٌزطج١مٟ فمذ رُ اسزخذاَ ِٕٙج 

ِٓ أجً دساسخ ِخزٍف  spssٔبِج دساسخ اٌذبٌخ ِٓ خلاي اٌّمبثٍخ ٚالاسزج١بْ ٚاسزخذاَ ثش
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ِذً  ثبٌٛوبٌخاٌضثْٛ  ٚلاءاٌّإششاد ٚرذ١ٍٍٙب ٌٍزؼشف ػٍٝ ِذٜ أثش ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ 

 اٌذساسخ . 

 ثبمنب: مرخعية انذراسة 

 رُ الاػزّبد ػٍٝ ِشجؼ١ٓ ٌجّغ اٌّؼٍِٛبد:

 : ٠ٚشًّ اٌّزوشاد ٚاٌّجبلاد ٚاٌّذاخلاد ٚاٌٍّزم١بد ؛ اندبنت اننظري -

٠ٚشًّ الاسزج١بْ ِٚمبثلاد ِغ سئ١س ِٚٛظفٟ ِصٍذخ ئداسح  اندبنت انتطجيقي: -

 اٌضثبئٓ؛  ِؼشفخ

 تبسعب: صعىثبت انذراسة 

صؼٛثخ اخزصبس اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبٌجبٔت إٌظشٞ ٌلإٌّبَ ثبٌّٛضٛع؛ صؼٛثخ 

 اسزشجبع الاسزج١بْ ِٓ اٌّإسسخ.

 م انجحث يكعبشرا: ه 

 فص١ٍٓ ، د١ث فٟ وً فصً ِجذث١ٓ وّب ٠ٍٟ:رُ اٌزطشق فٟ ٘زا اٌجذث ئٌٝ 

اٌضثْٛ . د١ث  ٚلاء: الأدث١بد إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚانفصم الأول

اٌضثْٛ ٚاٌزٞ ثذٚسٖ  ٚلاءرطشلٕب فٟ اٌّجذث الأٚي ٌلأدث١بد إٌظش٠خ الإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ

فخ اٌضثْٛ، اٌّطٍت اٌثبٟٔ: الإطبس ٠ٕمسُ ئٌٝ: اٌّطٍت الأٚي: الإطبس اٌّفب١ّٟ٘ لإداسح ِؼش

 اٌضثْٛ. ٌٛلاءاٌّفب١ّٟ٘ 

اٌضثْٛ ٚاٌزٞ ٠ٕمسُ  ٚ ٚلاءأِب اٌّجذث اٌثبٟٔ : الأدث١بد اٌزطج١م١خ لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ 

ثذٚسٖ ئٌٝ : اٌّطٍت الأٚي: ػشض اٌذساسبد اٌسبثمخ )اٌؼشث١خ ٚالأجٕج١خ اٌّزؼٍمخ ثاداسح ِؼشفخ 

اٌضثْٛ  ثٛلاءاٌذساسبد اٌسبثمخ )اٌؼشث١خ ٚالأجٕج١خ ِزؼٍمخ  اٌضثْٛ، اٌّطٍت اٌثبٟٔ: ػشض

 اٌّطٍت اٌثبٌث: ِمبسٔخ ث١ٓ اٌذساسبد اٌسبثمخ ٚاٌذب١ٌخ

اٌضثْٛ، ٚفٟ  ٚلاءاٌفصً اٌثبٟٔ : اٌذساسخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌٛالغ ئداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ 

اٌذبٌخ، أِب اٌّجذث  اٌّجذث الأٚي: ٠زُ اٌزطشق ٌّٕٙج١خ اٌذساسخ ٚالأدٚاد اٌّسزخذِخ فٟ دساسخ

اٌثبٟٔ : فىبْ ٌؼشض إٌزبئج ٚرذ١ٍٍٙب ِٕٚبلشزٙب . أِب اٌخبرّخ فمذ ػشضٕب ِٓ خلاٌٙب إٌزبئج 

 ٚالالزشادبد ٚاٌزٛص١بد.

 



 

 
 

   

 

 

 

 : الأول الفصل

الاطار النظري و  

 سابقةالدراسات ال
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 تًٓٛؼ : 

رؼذ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ِٓ أؽذس اٌّفب١ُ٘ الإداس٠خ اٌزٟ رؾزُ ػٍٝ اٌّئعغخ ارجبػٙب    

ٌّٛاعٙخ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٙب وٛٔٙب رزؾًّ ا١ٌَٛ ِغئ١ٌٚخ اعزّبػ١خ وج١شح ، ار أفجؼ اٌضثْٛ 

ظ عٙٛد٘ب فٟ رٍج١خ ؽبعبرٗ ٚاعزغلاي ِؼبسفٗ ٠شىِٚشوض٘ب ٚرؾبٚي ثؾىً أٚ ثآخش ر بِؾٛس٘

فٟ رؾغ١ٓ الأداء اٌؼبَ ٌٍّئعغخ ِٓ أعً اٌٛفٛي اٌٝ اسمبئٗ ، ٚ ٌٍزٛم١ؼ ثؾىً ِفقً فٟ 

 اٌضثْٛ فمذ أدسعٕب فٟ اٌفقً الأٚي ِجؾض١ٓ أعبع١١ٓ: ٚلاء ِٛمٛع اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ

   :اٌضثْٛ ٚ ٚلاءٖ  إٌظشٞ لإداسح ِؼشفخ  الاهبساٌّجؾش الأٚي 

  غبثمخ اٌذساعبد اٌ:  اٌضبٟٔاٌّجؾش 
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 انًثضج الأٔل : الاطاؿ انُظـ٘ لإػاؿج يؼـفح انقتائٍ ٔ انٕلاء

  انًطهة الأٔل: يفاْٛى صٕل اػاؿج يؼـفح انقتائٍ 

فٟ ٘زا اٌّطٍت أْ ٔزٕبٚي ِغّٛػخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ رخـ اٌّؼشفخ ٚوزٌه أٔٛاع  عٕؾبٚي 

  .اٌّؼشفخ ٚخقبئقٙب

اْ أوضش اٌّئعغبد رزؾٛي ؽ١ئب فؾ١ئب ٔؾٛ أْ رىْٛ ِئعغخ لبئّخ  :يفٕٓو انًؼـفح .1

ػٍٝ اٌّؼشفخ، ٚ اْ اٌّٙبسح الأوضش أ١ّ٘خ ٌذٜ اٌّذ٠ش٠ٓ رزّضً فٟ ِٙبسح اداسح اٌّؼشفخ ٚاٌزؼبًِ 

ٌفؼبي ِغ الأفشاد، ؽ١ش ٠ؼذ اٌؾقٛي ػٍٝ اٌّؼشفخ ؽ١ئب ٠غزؾك اٌغٙذ ٚاٌؼٕبء ِٓ هشف ا

 :اٌّئعغخ فٟٙ رمَٛ ثبٌؾقٛي ػ١ٍٙب ِٓ ػذح ِقبدس رقٕف اٌٝ فٕف١ٓ ّ٘ب

: ػٓ هش٠ك اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش ٚرغبسة أفشاد اٌّئعغخ لإٔؾبء اٌّؼشفخ يصاػؿ ػاعهٛح . أ

 اٌغذ٠ذح أٚ رط٠ٛش٘ب...اٌخ 

هش٠ك اٌزشاخ١ـ ٚالاِز١بصاد أٚ ؽزٝ اٌزم١ٍذ ٚاٌزؼٍُ ِٓ الأهشاف  : ػٓيصاػؿ عاؿرٛح . ة

اٌخبسع١خ وبٌّٕبفغ١ٓ أٚ اٌضثبئٓ أٚ اٌّٛسد٠ٓ ...اٌخ ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك ٠ّىٓ أْ رؼشف 

 أٔٙب  اٌّؼشفخ ػٍٝ

"ِض٠ظ ِٓ اٌخ١بساد ٚاٌّٙبساد ٚاٌمذساد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزشاوّخ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٌٚذٜ اٌّئعغخ
1
  

ب: "ِٛعٛداد ٌٙب اٌمذسح ػٍٝ رؾ٠ًٛ اٌزم١ٕخ ِٓ ِشؽٍخ اٌجؾش اٌٝ ِشؽٍخ ٍٔٙٝ أٚرؼشف أ٠نب ػ

"اٌزطج١ك لإٔزبط عٍغ ٚخذِبد
2
 . 

اٌٝ ِفَٙٛ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚالأ١ّ٘خ ٗ عٕزطشق ف١ إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ ٔأًْٛتٓا -2

  .اٌزٟ رىزغ١ٙب ٘زٖ الأخ١شح

  : يفٕٓو إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ  .أ 

ِؼشفخ اٌضثْٛ ِٓ ثبؽش لأخش، ؽ١ش ٔغذ ػذح رؼش٠فبد ِخزٍفخ لإداسح ٠خزٍف ِفَٙٛ اداسح   

 : ِؼشفخ اٌضثْٛ ٔزوش ِٕٙب

                                                 
1
 26،ؿ 2006ػجذ اٌغزبس اٌؼٍٟ ٚآخشْٚ، ِذخً اٌٝ اداسح اٌّؼشفخ، داس اٌّغ١شح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،  - 

2
 2009، داس ففبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،  -اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ -ػلاء فشؽبْ هبٌت، أ١ِشح اٌغٕبثٟ، اداسح اٌّؼشفخ - 

 55،ؿ
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ب "اٌّشؽذ إٌّنجو ٌز١١ّض اٌّؼشفخ ِٔٙٓ إٌّظٛس اٌزغ٠ٛمٟ ػٍٝ أ CKMػشفذ -

اٌزغ٠ٛم١خ ٚرش٠ٚغٙب ث١ٓ الأفشاد ٌزط٠ٛش اٌّؼشفخ اٌؾب١ٌخ ٚخٍك ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ اعزخذاِٙب 

اٌّزؼذد الارغب٘بد  اٌزغ٠ٛمٟ  اٌّغبياٌزطج١مبد فٟ ٌزط٠ٛش اٌّّبسعبد ٚ
1
 . 

ِؾبسوخ ٚرٛع١غ اٌّؼشفخ اٌىبِٕخ ٌذٜ اٌضثْٛ ٌّٕفؼخ وً ِٓ  :ٔٙبٚرؼشف ػٍٝ أ  -

"اٌّئعغخ ٚاٌضثْٛ
2
  . 

ب: "اؽذٜ ِٙبساد رؼٍُ اٌّئعغخ فٟ ٔٙوّب أؽ١ش ثقذد ِفَٙٛ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ اٌٝ أ -

ؼشفخ، فنلا ػٓ ِٕبلٍخ رٍه اٌّؼشفخ فٟ عج١ً رط٠ٛش اوزغبة ٚخٍك ٚرؾ٠ًٛ ٚ الاؽزفبظ ثبٌّ

الأداء أٚ الاثزذاع فٟ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد
3
 . 

ب: "اٌؼ١ٍّخ الإعزشار١غ١خ اٌزٟ ِٓ خلاٌٙب رؼًّ اٌّئعغخ ػٍٝ رؾش٠ش ٠ٚٙٔشٜ ١ِؾً أ -

  "صثبئٕٙب ِٓ الاعزغلاَ اٌغٍجٟ ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد، ٚرؼض٠ضُ٘ وؾشوبء فٟ اٌّؼشفخ

ب "رشل١خ رٍه اٌؼ١ٍّبد اٌؼ١ٍّخ اٌّئعغ١خ اٌزٟ رغًٙ ػٍٝ ٔٙأ٠نب أ CKM ِٚٓ رؼبس٠ف -

 . لاعزفبدح ِٓ ِؼشفخ اٌضثْٛ عؼ١ب ٚساء رؾم١ك أ٘ذاف اٌّئعغخاخٍك ٚٔؾش ٚ 

 :  أًْٛح إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ .ب 

رّزٍه اداسح ِؼشفخ أ١ّ٘خ وج١شح ثبٌٕغجخ ٌٍّئعغخ، ٌىٛا رؾمك ٔزبئظ عٛ٘ش٠خ فٟ دػُ   

ٌّئعغخ ِٓ خلاي ثٕبء ػلالبد ه٠ٍٛخ اٌّذٜ ِغ اٌضثبئٓ ٚ ِؾبٌٚخ اٌّؾبفظخ اعزشار١غ١بد ا

ػ١ٍُٙ ػٓ هش٠ك رمذ٠ُ خذِبد ِٕٚزغبد ِز١ّضح ٚ اػطبئُٙ أ١ّ٘خ ثبٌغخ. ٚرظٙش ٘زٖ الأ١ّ٘خ 

ِٓ خلاي أْ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ رغبُ٘ فٟ
4

:  

 ًِِغ اٌّئعغخ ٚ٘زٖ  الإفغبء ٌٍضثْٛ ِّب ٠ؼىظ اٌّؼشفخ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌضثْٛ أصٕبء اٌزؼب

 . اٌّؼشفخ رقجؼ راد ل١ّخ وج١شح ػٕذِب ٠زُ عّؼٙب ِٓ لجً ِٕظّبد الأػّبي

                                                 
1

، لشاءاد ٚثؾٛس، داس «اٌفىش الاعزشار١غٟ ٚأؼىبعبرٗ ػٍٝ ٔغبػ ِٕظّبد الأػّبي»صوش٠ب اٌذٚسٞ & أؽّذ ػٍٝ فبٌؼ،  -

 .241، ؿ 2009ا١ٌبصٚسٞ اٌؼ١ٍّخ، ػّبْ، 
2
 وشحالأ١ِٓ ؽٍّٛط ، دٚس اداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ ثبػزّبد اعزشار١غ١خ اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ِز - 

 .2017دوزٛساٖ فٟ ػٍَٛ اٌزغ١١ش ، عبِؼخ محمد خ١نش ثغىشح، عٕخ 
3
ػٍٟ کشدٞ، دٚس عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ فٟ رؾم١ك سمب اٌضثْٛ، ِؾٍخ رىش٠ذ ٌٍؼٍَٛ الإداس٠خ ٚالالزقبد٠خ ،  اثشا١ُ٘ -  

 . 2015، عٕخ 33، عبِؼخ رىش٠ذ، اٌؼذد 11ِغٍذ 
4
أصش اداسح ػلالبد اٌضثبئٓ فٟ الأداء اٌزٕظ١ّٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌجٕٛن »ب خذاد٠ٓ، أعؼٛد اٌّؾب١ِذ، أِغذ هش٠مبد & ٚس٠ٕبر - 

 573، ؿ ؿ 2015، 03اٌؼذد  11، اٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبي، اٌّغٍذ «اٌزغبس٠خ الأسد١ٔخ
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  ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ ٟ٘ علاػ رٚ ثؼذ٠ٓ، لأْ اٌزفبػً ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚاٌّئعغخ عٛف ٠ؼىظ

اٌّؼشفخ اٌزٟ ٠ؾزبعٙب اٌضثْٛ ٚاٌزٟ فذ لا رٍّىٙب اٌّئعغخ، ث١ّٕب رزؼٍُ اٌّئعغخ ِٓ صثبئٕٙب. فبْ 

  أ٠نب ٠غزف١ذْٚ ِٓ آساء ِٚجبدساد رقً ا١ٌُٙ ِٓ خلاي سعبي اٌج١غ اٌضثبئٓ

  ِٓ ٞٛرٍج١خ ؽبعبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي الاعزّبع ا١ٌٗ ٚ اػطبءٖ اٌّؼشفخ اٌزٟ رغشع ٚرم

ث١ٓ اٌضثْٛ ٚاٌّئعغخ، ار أْ اٌّئعغخ اٌزٟ رٍّه اٌفُٙ الأفنً ٌزٛلؼبد ٚؽبعبد اٌضثبئٓ  ٚلاء

بٖ ٚالاؽزفبظ ثٗ ِٚؼشفخ اٌؾبعبد اٌّزغذدح ٚ ص٠بدح لبدسح ػٍٝ خذِخ اٌضثْٛ ٚرؾم١ك سم

 . اٌّج١ؼبد

 اداسح ِؾفظخ اٌضثْٛ، ٚٔز١غخ ٌزٌه ٠زُ الأغغبَ ِب ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚ اٌخذِبد . 

 ح سدارط٠ٛش لطبػبد اٌضثْٛ ٚرق١ُّ الارقبلاد اٌغٛل١خ ٚػشٚك اٌخذِخ ٚإٌّزظ ا

 . رٍه اٌمطبػبد

  ألشة ِب ٠ّىٓ اٌٝ اٌىّبي ِٚٓ اٌّؾزًّ اٌٝ رشل١خ اٌزش٠ٚظ ٚ الارقبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ا ٌٝ

 . ْٛؽذ وج١ش أْ رمٛد اٌٝ رؼض٠ض ل١ّخ ػشٚمُٙ ٌٍضث

 رق١ٕغ إٌّزغبد ٚ اٌخذِبد ؽغت هٍجبد اٌضثبئٓ ٚٚفمب لاؽز١بعبَ إٌّفشدح . 

  ٞػشك إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌغذ٠ذح اعزغبثخ ٌلاؽز١بعبد اٌّزغ١شح ٚاٌغذ٠ذح، ِّب ٠ئد

 .ٌضثبئٓ ٚ أوضش سثؾباٌٝ ػلالخ أفنً ِغ ا

  ٚ رؾ٠ًٛ ث١بٔبد اٌضثبئٓ ثؾىً فؼبي اٌٝ ِؼشفخ ل١ّخ ثبٌضثبئٓ ٠ّىٓ خضا ٚ الاؽزشان ا

 خ .رط٠ٛش٘ب ثؾىً ِٕبعت ٌزؾغ١ٓ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ داخً اٌّئعغ

 :1الأمثاب انتٙ تؼػٕ انًؤمناخ لايتلان َظى ٔػًهٛاخ رٛؼج لإػاؿج يؼـفح انقتٌٕ -3

 :ٚرزّضً ٘زٖ الأعجبة فٟ 

 رق١ُّ أفنً ٚأوضش رضإِب ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد . 

  اٌزؾز٠ش اٌّجىش ٚاٌّخبثشاد اٌزٕبفغ١خ.  

 ْٛٚلاء ٚ اٌزضاَ اٌضث . 

 اٌزؼبْٚ اٌجٕبء ِٓ خلاي اٌّؾبسوخ . 

                                                 
1
ٟ ثؼل اداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ رٛعٗ رٕظ١ّٟ عذ٠ذ، ثؾش ١ِذأٟ ف»ِؾغٓ ػجذ اٌشمب & ػٍٝ ؽغْٛ اٌطبئٟ،   - 

 231-264. ؿ ، ؿ2007، 14، اٌؼذد 13، ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد ٌٍؼٍَٛ الالزقبد٠خ، اٌّغٍذ «اٌّقبسف اٌؾى١ِٛخ
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ب ٔٙرىزغٟ أ١ّ٘خ وج١شح ِٓ ؽ١ش أ CKM ٚ اعزٕبدا اٌٝ ِب عجك فبْ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ  

رمذَ رٕبفغٟ ِٓ خلاي اثزىبس٘ب ٌزىٌٕٛٛع١ب عذ٠ذح ٚٚعبئً رٛفش فشؿ وض١شح ٌٍّئعغبد ٌزؾم١ك 

أزبط ٚ أعب١ٌت ػًّ عذ٠ذح ِّب ٠ذفغ ػٍٝ خٍك ِب ٠غّٝ ا١ٌَٛ ثـ "ثنبػخ اٌّؼشفخ" اٌزٟ 

زّؼبد الأوضش رمذِب فٕبػ١ب ٚرؼض٠ض ٌّغأفجؾذ ا١ٌَٛ ِٛمٛع اٌغبػخ ٌمطبع الأػّبي فٟ ا

 .ئٓب ِغ صثبرٙػلالب

 انقتٌٕامتـاتٛزٛاخ إػاؿج يؼـفح  -4

 ؽذد ِغّٛػخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ أسثغ اعزشار١غ١بد لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٟ٘  

  .اعزخذاَ اٌؾٛاس اٌّٛعغ ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚ اٌّئعغبد -1

 . رؼض٠ض اِٛػبد داخً اٌّئعغخ ٌٍّؾبسوخ فٟ اٌّؼٍِٛبد ػجش اٌؾذٚد اٌزٕظ١ّ١خ -2

  .اٌغّبػ ثبعزخذاَ اٌّؼشفخ فٟ ٔمطخ ارقبي اٌضثْٛ -3

 . لأٔؾطخ ِؼشفخ اٌضثْٛرٛف١ش دػُ اٌم١بدح  -4

رزطٍت أْ رمَٛ اٌّئعغبد ثّغّٛػخ وج١شح  CKM ٚث١ٓ اٌجبؽضْٛ أْ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ 

ِٓ أٔؾطخ خٍك اٌّؼشفخ ثّب ف١ٙب اوزغبة اٌّؼشفخ ٚاِزلاوٙب ٚرخض٠ٕٙب ٚرط٠ٛش٘ب، ٚثؼذ رٌه فبْ 

د اٌزٕظ١ّ١خ اٌّئعغبد ٠غت أْ رىْٛ لبدسح ػٍٝ اعز١ؼبة ٘زٖ اٌّؼشفخ ٚٔؾش٘ب ػجش اٌٛؽذا

 ٚرىبٍِٙب ِغ أٔؾطخ اٌؼًّ ا١ٌِٟٛ ِٓ أعً رؾم١ك اٌم١ّخ اٌؼب١ٌخ

 CKM فٟ ؽ١ٓ ٌخـ اٌجبؽضْٛ فٟ دساعزُٙ ثؼٕٛاْ "خّغخ أعب١ٌت لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ  

ِٚذٜ روبء اٌّئعغبد فٟ اعزخذاِٙب ٌخٍك اٌم١ّخ"، اٌزٟ ٘ذفذ اٌٝ رؾذ٠ذ أعب١ٌت اداسح ِؼشفخ 

ِئعغخ رنّٕذ: ) اٌخذِبد اٌطج١خ، ٚاٌخذِبد  24عغبد ػ١ٍّب اٌضثْٛ اٌّطجمخ فٟ اٌّئ

اٌّب١ٌخ، ٚؽشوبد اٌّٛاد ً، ٚرُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ِٓ اٌى١ّ١بئ١خ اٌضساػ١خ، ٚخذِبد 

الارقبلاد، ٚفٕبػبد اٌّؾشٚثبد(. اٌٝ ٚعٛد هشق ِخزٍفخ لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ 

بَ اٌجبؽضْٛ فٟ عّغ ٘زٖ اٌطشق اٌّئعغبد اٌزٟ رغزخذَ ِذخً اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ، ٚل

ٚاٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ  CKM ٚٚمؼٛ٘ب فٟ اهبس ٠زىْٛ ِٓ خّغخ أعب١ٌت لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ

 لأٞ ِئعغخ أْ رطجمٙب ٚ٘زٖ الأعب١ٌت ٟ٘ 

  رجبدي اٌّؼشفخ اٌّضدٚط ث١ٓ اٌضثْٛ ٚاٌّئعغخ 

  رؼٍُ ِؾزشن أعبعٗ اٌفش٠ك 
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 الإثذاع اٌّؾزشن/اٌّزجبدي . 

  عّبػبد الإثذاع. 

 اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ اٌّؾزشوخ . 

أتؼاػ إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ  -5
1

 

 :رؾ١ش ِؼشفخ اٌضثْٛ اٌٝ ِغب١ٌٓ ِخزٍف١ٓ ِٓ اٌّؼشفخ ّ٘ب  

اٌّؼشفخ اٌزٟ ٠ّزٍىٙب اٌضثْٛ ثخقٛؿ اٌّٛام١غ اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ  . أ

 . ٠ٙزُ ثؾشائٙب

اٌّؼشفخ اٌزٟ ٠غت أْ رٍّىٙب اٌّئعغخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اعزخذاِٙب ٌّغبػذح اٌضثْٛ فٟ .  . ة

 . ارخبر لشاسا اٌؾشاء

ٚاٌغجت فٟ ٘زا اٌزمغ١ُ ٘ٛ افزشاك ٚعٛد ػ١ٍّخ رفبػ١ٍخ ٌزجبدي اٌّؼشفخ ث١ٓ اٌّئعغخ ٚاٌضثْٛ، 

 خشٜ.بٔب أؽ١ش ٠مذَ اٌضثْٛ اٌّؼشفخ فٟ ثؼل الأؽ١بْ فٟ ؽ١ٓ رمذَ اٌّئعغخ ٘زٖ اٌّؼشفخ أؽ١

ٚرزنّٓ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثؼذ٠ٓ أعبع١١ٓ ِٓ اٌّؼشفخ ؽغت اٌزق١ٕف اٌزٞ روش فٟ  

 :اٌجذا٠خ ٚاٌؾىً اٌزبٌٟ ٠ٛمؼ رٌه

 أتؼاػ إػاؿج انًؼـفح (1-1)انشكم 

 

 

 

 

 

 

 

 انًصؼؿ : يٍ اػؼاػ انطهثح

 01ٚف١ّب ٠ٍٟ رفق١ً ٌجؼذٞ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌؾىً سلُ 

 

                                                 
1
سمب اٌضثْٛ وّزغ١ش ٚع١و ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌضثْٛ، دساعخ ؽبٌخ فٟ ِقشف ثبثً »ؽبکُ عجٛسٞ اٌخفبعٟ،  - 

 .114-73، ؿ ؿ 2012/ 25، اٌؼذد 08اس٠خ، اٌؼشاق، اٌّغٍذ ، ِغٍخ اٌغشٜ ٌٍؼٍَٛ الالزقبد٠خ ٚالاد«الاٍٟ٘ فشع إٌغف
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  :انصـٚضح. ٔتضى انًؼـفح . أ

 :ٌٕاٌّؼشفخ اٌزٟ رؾ١ش اٌٝ ِب رشغت اٌّئعغخ ثّؼشفزٗ ػٓ  انًؼـفح صٕل انقت ٟ٘ٚ

اٌضثْٛ، ار ٟ٘ ِؼٍِٛبد راد ِؼٕٝ رؾٍّٙب اداسح اٌّئعغخ ؽٛي اٌضثْٛ اٌؾبٌٟ 

ٚرؾًّ ِذٜ ر١١ّضٖ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌخبفخ ثبٌّئعغخ ٚاٌزقٛساد  .ٚاٌّؾزًّ

 .اٌّغزمج١ٍخ ػٓ ِذٜ ٚلاء اٌضثْٛ ٌٍّئعغخ 
1

ِٓ خلاي اعزّشاسٖ فٟ رؼبٍِٗ ِؼٙب، 

 . امبفخ اٌٝ ِؼشفخ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ 

   ًّاٌّؼشفخ ٌٍضثْٛ: ٟٚ٘ مشٚسح اهلاع اٌضثْٛ ػٍٝ ِؼٍِٛبد ػٓ اٌّئعغخ رؾ

ٙٛد اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش ف١ٙب، ؽ١ش ٠ّىٓ اعزفبدح اٌضثْٛ ِٕٙب ٚثّب ب ٚعرٙب ٚخذِبرِٕٙزغب

ب ِّب ٠ؼطٟ ٌٍضثْٛ ١ِضح رذفؼٗ ٌزشع١خ ػلالبرٗ ر٠ٙغبػذٖ ػٍٝ رشؽ١ذ اعزخذاِٗ ٌخذِب

ِغ اٌّئعغخ ٚرؼطٟ ٌٍضثْٛ ِٕبفغ اعزجبل١خ ِضً)رؾذ٠ذ ٚلذ ٌٍضثْٛ، رم١ًٍ ٚلذ اعزلاَ 

ٌلاٌزمبء  زّش ٌٍخذِخ ٚرٕظ١ُ ١٘ىًزمذَ اٌّغاٌخذِخ ٚاخز ٚعٙخ ٔظشٖ فٟ رؾم١ك اٌ

الأفنً ِغ ؽبعبد اٌضثْٛ، ِغ إٌظش ِٓ ص اٚ ٠خ أخشٜ اٌٝ رغبسة اٌّئعغبد 

يٌّغبا الأخشٜ فٟ ٘زا 
2
.  

 ٔتشًم  :انًؼـفح انضًُٛح . ب

 :ٌٕاٌزفبػ١ٍخ ث١ٓ اٌّئعغخ ٚاٌضثْٛ ٘ٛ  اٌٛلاءٚرؾ١ش اٌٝ  انًؼـفح يٍ الأػًال إنٗ انقت

أوضش ٔفبرا فٟ ِغبي اٌّؼشفخ اٌن١ّٕخ ٚرٌه أوضش رؼم١ذا، ٚرؼبًِ اٌّئعغخ ِغ اٌضثْٛ 

ثزذسط ِٓ رؼبِلاد اٌؾشاء ِٚشاوض الارقبي اٌزٟ رؾزه ثبٌضثْٛ ِٚٛظفٟ اٌخذِبد اٌٝ 

ِٛبد ػٓ ِٛامغ الإداسح اٌغذ٠ذح فٟ اٌّمذِخ، ثبلإمبفخ اٌٝ اػطبء اٌؼب١ٍِٓ أٞ ِؼٍ

اٌضثبئٓ عٛف ٠ىْٛ أوضش ا٠غبث١خ فٟ رؼض٠ض اٌؼلالخ ث١ٓ اٌطشف١ٓ ثّب ٠ئِٓ سمب اٌضثْٛ 

 .ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ

   ِؼشفخ صثْٛ ٌضثْٛ: ِٓ أُ٘ الأدٚاس اٌّّٙخ فٟ اداسح اٌّؼشفخ اٌن١ّٕخ ٚ اداسح ِؼشفخ

اٌضثْٛ ٘ٛ رغط١خ ِٛمٛع رؼبًِ اٌضثْٛ ِغ اٌضثْٛ الأخش ٚثٕبء ػلالخ ل٠ٛخ ِغ 

ضثبئٓ ثؼنُٙ ِغ اٌجؼل الأخش، ؽ١ش رؼزجش ػلالخ اٌضثْٛ ثبٌّئعغخ ػلالخ ل٠ٛخ اٌ

                                                 
1
 248ِشعغ عبثك ، ؿ  صوش٠ب اٌذٚسٞ & أؽّذ ػٍٝ فبٌؼ، - 

2
 اٌؼّلاء ، ِؾٍخ اٌذساعبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّؾبعج١خ ٚالإداس٠خ ، عبِؼخ فشؽبد ٚلاء س٠ّخ لشاس٠خ ، أصش اداسح ِؼشفخ اٌؼّلاء ػٍٝ  - 

 .2018، عٕخ 9ػجبط، اٌؼذد 
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ٔغج١ب، ٚاْ رؼبًِ اٌضثْٛ ِغ اٌضثْٛ الأخش ٘ٛ ؽٟء ُِٙ فٟ رؾى١ً اٌغّؼخ اٌغ١ذح 

ٌٍّئعغخ
1
. 

 : الأمانٛة لإػاؿج يؼـفح انقتٌٕ -6

٠زطٍت رٕف١ز  ٠شٜ اٌجبؽضبْ" أٚ اصٚ ٚ دٚعٛصا " أْ سفغ ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌضثْٛ داخً اٌّئعغخ

ِّٙخ ٟ٘ ِب ٠ٍٟ أسثغ لنب٠ب 
2
  : 

ِٓ خلاي ٚعبئً اداسح اٌّؼشفخ اٌّضب١ٌخ ٠زُ رغضئخ اٌّؼٍِٛبد لجً  :انتزقئح أٔ انتمنٛى . أ

اٌزؾ١ًٍ، ٚاٌفؾً فٟ رٌه ٠ّٕغ اعزٕجبه اٌّؼشفخ ِٓ ِغّٛػبد اٌضثبئٓ اٌّؾذدح، فّٓ خلاي 

ثبلاػزّبد ػٍٝ ثؼل اٌخقبئـ أٚ اٌزغضئخ رزّىٓ اٌّئعغخ ِٓ رق١ٕف اٌضثبئٓ اٌٟ فئبد 

ا١ٌّضاد اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثبئٓ. ثبلإمبفخ اٌٝ رغضئخ اٌضثبئٓ، ٠غت أْ رىْٛ 

اٌّئعغخ لبدسح ػٍٝ رغضئخ ِٛظفٟ رغ١ٍُ اٌّؼشفخ، ف١ٍظ وً اٌّٛظف١ٓ ٌذ٠ُٙ ٔفظ اٌزغشثخ فٟ 

ع١ىْٛٔٛ أوضش لذسح ػٍٝ ِؼبٌغخ اعزفغبساد اٌضثْٛ، فبٌّٛظف١ٓ اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ ِذح خذِخ أهٛي 

اٌّؼشفخ اٌٝ  ِؼبٌغخ ٔذاءاد اٌضثْٛ اٌّؼمذح. فّٓ اٌنشٚسٞ أْ رٛعٗ اٌّئعغخ اعزفغبساد

اٌؾخـ اٌقؾ١ؼ، ؽ١ش ع١ئدٞ رٌه اٌٟ ؽً اٌّؾبوً ثؾىً أعشع ٚخذِخ اٌضثبئٓ ثؾىً 

أفنً
3
 . 

ٛي ٠ّىٓ رىبًِ اٌؼًّ داخً اٌّئعغخ ِٓ خلاي ِمبسٔخ اٌّؼٍِٛبد اٌّزٕٛػخ ؽ :انتكايم . ب

 –ِؼشفخ اٌضثْٛ اٌّج١ٕخ، فبٌّؼٍِٛبد ػبدح رغّغ ثٛاعطخ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛعبئً فٟ اٌّئعغخ ِضً 

ؽشوبد ثطبلبد الائزّبْ ٚغ١ش٘ب، ٚػ١ٍٗ ِٓ اٌنشٚسح أْ  -رمبس٠ش ٚوبلاد الائزّبْ –اٌجٕٛن 

رىْٛ اٌّئعغخ لبدسح ػٍٝ ِىبٍِخ اٌّغزٛدػبد اٌّخزٍفخ ِٓ ِؼٍِٛبد اٌضثْٛ ٌىٟ رزىبًِ ٚعٙخ 

ظش اٌضثْٛ ِٓ ع١ّغ اٌغٛأت، فبٌفؾً فٟ رٌه ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ رؾ١ٍلاد ِزؼبسمخ ٔ

ٌّؼٍِٛبد اٌضثْٛ، ٚرؾ١ًٍ ِغزٕذ ػٍٝ ث١بٔبد خبهئخ أٚ ِفمٛدح، أٚ ػذَ اٌمذسح ػٍٝ فُٙ 

اٌّؼٍِٛبد
4
  . 

                                                 
1
 250ِشعغ عبثك ، ؿ  صوش٠ب اٌذٚسٞ & أؽّذ ػٍٝ فبٌؼ، - 

2
 ٔغبػ ثٌٛذاْ ، رطج١ك اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ، ِغٍخ دساعبد الزقبد٠خ، عبِؼخ ػجذ اٌؾ١ّذ - 

 . 2017د٠غّجش  03، اٌؼذد 04ِغٍذ -لغٕط١ٕخ  -ِٙشٞ 
3
 250 ِشعغ عبثك ، ؿ صوش٠ب اٌذٚسٞ & أؽّذ ػٍٝ فبٌؼ، - 

4
داسح الأػّبي  ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌّٕظّبد الأػّبي، ِزوشح دوزٛساٖ فٟ  ٔغبح ثٓ ؽّٛ ، اداسح ػلالبد اٌضثبئٓ وؤداح ٌزؾم١ك - 

 .2016،عبِؼخ أثٟ ثىش ثٍمب٠ذ ، رٍّغبْ ، عٕخ 
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٠ذػٛ اٌزٛص٠غ اٌٝ ؽشوخ اٌّؼشفخ داخً اٌّئعغخ، ٚرؾذٞ اٌزٛص٠غ ٘ٛ أْ ٠زُ  :انتٕفٚغ . خ

فخ ثبٌق١غ اٌقبٌؾخ ٌلاعزخذاَرج١ٍغ اٌّؼش
1

. فبٌمطبػبد اٌزٕظ١ّ١خ اٌّخزٍفخ ٌذ٠ٙب ِزطٍجبد 

ٚاعزؼّبلاد ِخزٍفخ ٌٍّؼشفخ، فٍىٟ رىْٛ ِذسوخ ٌٙزٖ اٌؾبعبد اٌّخزٍفخ رخبهش اٌّئعغخ 

ثبخنبع اٌّٛظف١ٓ ٌؾًّ اٌّؼٍِٛبد اٌضائذح، ٚ٘زٖ ٠ّىٓ أْ رمٛدُ٘ اٌٝ ً رشن لٕٛاد اٌّؼشفخ ٚ 

خزٍفخ ِٓ اٌٍغخ فٟ ِخزٍف الألغبَ رخٍك ِؾىٍخ اٌؼًّ ثذٚا، أ٠نب أخشٜ، ِؾبٌٚخ الأٔٛاع اٌّ

ٚرؼشف و١ف رٕزضع اٌّؼشفخ  ٚػ١ٍٗ رؾزبط الألغبَ أْ رّزٍه اٌمذسح ٌٍٛفٛي اٌٝ لبػذح اٌّؼشفخ،

ِٕبعجخ، رٛف١ش ٘زا اٌٛفٛي ٘ٛ ُِٙ ٌىٓ ٠غت أ٠نب أْ رىْٛ رىٍفخ ٘زا اٌذخٛي  ثطش٠مخ

 خز اٌٛلذ اٌىبفٟ ٌجؾش اٌّؼشفخ ٚاعزخذاِٙبِٕخفنخ ؽزٝ ٠ؾفض اٌّٛظف١ٓ لأ
2

. 

 Privacy اْ اٌّؾىٍخ اٌٙبِخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّؼشفخ ؽٛي اٌضثْٛ ٟ٘ عش٠خ :انتطثٛك . ث

ِؼٍِٛبد اٌضثْٛ، ٚػ١ٍٗ فبْ اٌغئي اٌّطشٚػ ٘ٛ: و١ف رنّٓ اٌّئعغخ أْ اعزخذاَ 

عٛف ٠ؾزشوْٛ فٟ اٌّؼشفخ ٚاٌّؼٍِٛبد ِغ  اٌّؼٍِٛبد اِؼخ رىْٛ ػٍٝ ٔؾٛ ِغئٛي؟ فبٌضثبئٓ

اٌّئعغخ اٌزٟ ٠ضمْٛ ا ثطش٠مز١ٓ: ُ٘ ٠ّىٓ أْ ٠ضمٛا ثبٌّئعغخ ٔفغٙب ) ثّؼٕٝ آخش: اٌضمخ ثبٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ(، أٚ ُ٘ ٠نؼْٛ اٌضمخ فٟ هش٠ك اٌّئعغخ اٌزٟ عٛف رغزخذَ اٌّؼشفخ ثؾىً ِشغٛة 

ب عزىْٛ ٔٙٔؼْٛ الاؽزشان ػٕذِب ٠ؼزمذْٚ أٌزض٠ٚذُ٘ ثبٌذػُ الأفنً ٚإٌّزغبد ٚاٌخذِبد. ٠ّٚب

ٚمّٓ ع١بق دػُ ِؼشفخ اٌضثْٛ، رشوض اٌؼذ٠ذ ِٓ  .ِغزخذِخ فٟ اٌطش٠ك غ١ش اٌقؾ١ؼ

اٌّئعغبد ػٍٝ عؼً رغ١ٍُ اٌّؼشفخ أوضش رفبػ١ٍخ، فمٕٛاد الارقبي ِضً الإٔزشٔذ لا ٠غت أْ 

قٛد عزغبػذ ػٍٝ ١ًٔ رغزخذَ ِغشد ٚع١و ٌؼشك اٌّؼشفخ، ث١ّٕب رم١ٕبد رغغ١ً اٌف١ذ٠ٛ ٚاٌ

٘زٖ الأ٘ذاف ػٍٝ ٔؾٛ ِزضا٠ذ، ٚاٌزمذَ فٟ الاعزخجبساد اٌقٕبػ١خ اٌّؼزّذح ػٍٝ اعزخذاَ ً 

ءاٌؾبعجبد ع١غبػذ ػٍٝ عؼً ٘زٖ اٌزطج١مبد أوضش روب
3
. 

  

 

 

                                                 
1
 ِشعغ عبثك . ٔغبػ ثٌٛذاْ ، رطج١ك اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ، - 

2
 يارنتٛـذ اٌشؽّبْ عّبي ِٛعٝ، أصش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١بد اٌّؼٍِٛبد ٚالارقبلاد ػٍٝ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ، ِزوشح ػج - 

 . 2017الأسدْ، عٕخ  -"غ١ش ِٕؾٛسح" فٟ الأػّبي الاٌىزش١ٔٚخ، عبِؼخ اٌؾشق الأٚعو، ػّبْ 
3
اعزشار١غٟ  ، أصش اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ الأداء اٌّئعغٟ ، ِزوشح ِبعزش "غ١ش ِٕؾٛسح" فٟ اٌزغ١١ش  ؼ٠ِٛعی دس - 

 .2017ٌٍّٕظّبد، عبِؼخ محمد خ١نش ، ثغىشح ، عٕخ 
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 ٔلاء انقتٌٕانخاَٙ :  انًطهة

 أٔلا : يفاْٛى ػايح صٕل انٕلاء  انقتٌٕ 

 يفٕٓو ٔلاء انقتٌٕ -1

غت ٚلاء اٌضثبئٓ ٌٍفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب ِٓ اٌّٛا١ٌٓ ا١ٌٙب ٌّٕٚزغبرٙب ورغؼٝ إٌّظّبد اٌٝ  

رزغٍٝ ٘زٖ اٌفٛائذ ثٛفٛي إٌّظّخ ٌؾبٌخ ِٓ الإهّئٕبْ ٚرٌه ٌنّبٔٙب اٌّغجك ٌٕغجخ ِج١ؼبد 

 الاعزٙذافِؼ١ٕخ، ٚ٘زٖ اٌّج١ؼبد لا رؾزبط ٌغٙٛد رغ٠ٛم١خ ار اْ اٌضثْٛ اٌّٛاٌٟ ١ٌظ ثؾبعخ 

بهبد رغ٠ٛم١خثٕؾ
1
.  

ٚلأ١ّ٘خ ٚلاء اٌضثْٛ أخزد اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد ثبػذاد ثشاِظ اٌزط٠ٛش اٌٛلاء ٌذٜ   

ار اْ ٚلاء اٌضثْٛ ٠ؼذ سوٕب أعبع١ب ٌٕغبػ أٞ ِٕظّخ وٛٔٗ ٠ؾمك اٌزىبًِ  اٌضثبئٓ ٌنّبْ ثمبئٙب 

عذا ثغجت الأخشٜ ار رؼذ ػ١ٍّخ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ِٓ اٌمنب٠ب اٌقؼجخ  ِغ ثم١خ اٌؼٕبفش

ثغ١ىٌٛٛع١خ ٚعٍٛن اٌضثبئٓ اٌزغ١شاد اٌخبفخ
2
 . 

ػٓ اٌزفن١ً، ٚفٟ ٔفظ اٌغ١بق ػشفٗ  ثؤٔٗ  أْ اٌٛلاء ٘ٛ رىشاس ػ١ٍّخ اٌؾشاء إٌبرغخ  

 اٌّزىشس ِٓ لجً اٌضثْٛ.  عٍٛن اٌؾشاء

( اٌٛلاء ثّض٠ظ ِٓ اٌّؼبٟٔ اٌؼبهف١خ ِضً  23: 2007ػٍٝ أخش، ار ٠قف ) رٛف١ك ،  

ٟء أٚ ا١ًٌّ ٌٗ، ٠ٚؼزجش اٌغٍٛن اٌفؼٍٟ ٌٍضثْٛ ٘ٛ اٌزٞ ٠قٕغ اٌشثؾ١خ ١ٌٚظ ثؾ الإ٠ّبْ

( ثؤٔٗ ١ٔخ اٌضثبئٓ فٟ أداء Palmatier et al ػٛاهفٗ. ٕٚ٘بٌه ِٓ ٚفف اٌٛلاء أِضبي )

 اٌزٟ رؾ١ش اٌٝ دٚافغ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼلالبد، ٚاٌزٛافً ِغ إٌّظّخ.  اٌغٍٛو١بد

( اٌٝ أْ ٚلاء اٌضثبئٓ ٠ؤرٟ ثؼذ اٌشمب ػٓ Chang and 105 : 2007 ,Chenٚأؽبس )   

ِٕزغبد إٌّظّخ، ار اْ اٌضثْٛ اٌشامٟ ٠ىْٛ أوضش ٚلاء ٌٍّٕظّخ ثّغشد سمبٖ ػٕٙب. ٚأوذ وً 

 ( . Ha andِٓ اٌجبؽض١ٓ ) 

                                                 
1
ِؾّٛد ٠ٛعف ٠بع١ٓ:" ٚالغ ِّبسعبد اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚأصش٘ب فٟ ثٕبء اٌٛلاء وّب ٠شا٘ب ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ  - 

 2010اسثذ "، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ ا١ٌشِٛن، عٕخ ِؾبفظخ 
2
محمد ػجذ اٌشؽّبْ أثٛ ِٕذ٠ً " ٚالغ اعزخذاَ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚأصشٖ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ "، سعبٌخ ِبعغز١ش، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ - 

 .79، ؿ 8008غضح، عٕخ  -
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(218  :2008 ,Stoelفٟ ٚففُٙ ٌٍٛلاء ػٍٝ أٔٗ أداح أعبع١خ ٌز١ّٕخ عٙٛد ٔؾبه اٌزغ٠ٛك ) 

ّب ٠ٍؼت دٚسا ؽبعّب فٟ اٌؾفبظ ػ١ٍُٙثبٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ، و
1
. 

اعٙبِبد اٌجبؽض١ٓ ٌّفَٙٛ ٚلاء اٌضثْٛ ثؾغت رغٍغٍٙب  ( ثؼل٠ٚ1ٛمؼ اٌغذٚي )  

 اٌضِٕٟ:

 ( تؼط إمٓاياخ انثاصخٍٛ نًفٕٓو ٔلاء انقت1ٌٕ-1رؼٔل )

 انًفٕٓو انًصؼؿ

Benntt&Leonard, 2000 : 

90 

 تكـاؿ ػًهٛح انشـاء انُاتزح ػٍ انتفضٛم

Thorsten etal., 2002:233 ٌٕمهٕن انشـاء انًتكـؿ يٍ لثم انقت 

Kottler , 2003 :19  يمٛاك انقتٌٕ ٔؿغثتّ فٙ يشاؿكح تثاػنٛح تأَشطح

 انًُظًح .

يزًٕػح يٍ الأْؼاف انـايٛح إنٗ فٚاػج إؿتثاط  10: 2003متٌٕ ،

انقتائٍ تانًُظًح ٔالامتًـاؿٚح تشـاء يُتزاتٓا ػٌٔ 

 انًُافنٍٛ اٜعـٍٚ .انهزٕء انٗ 

يقٚذ يٍ انًؼاَٙ انؼاطفٛح كالإًٚاٌ تشٙء أٔ انًٛم نّ  23:2007تٕفٛك ،

، ٔػػا انٗ أٌ اننهٕن انفؼهٙ نهقتٌٕ ْٕ انؾ٘ ٚصُغ 

 انـتضٛح ٔنٛل ػٕاطفّ.

Palmatier etal., 2007:189  َٛح انقتائٍ فٙ أػاء اننهٕكٛاخ انتٙ تشٛـ انٗ ػٔافغ

 ٔانتٕاصم يغ انًُظًح ٔلاءانضفاظ ػهٗ 

Feng&Zhang,2009:4  الإنتقاو تتكـاؿ شـاء انًُتذ تشكم ػائى أ٘ تكـاؿ َفل

انؼلايح انتزاؿٚح ػهٗ انـغى يٍ انتأحٛـاخ انغاؿرٛح 

نهزٕٓػ انتنٕٚمٛح انـايٛح نتغٛٛـ مهٕن انشـاء نؼٖ 

 انقتائٍ.

Casalo etal., 2010 :729  انتقاو ؿامظ نؼٖ انقتائٍ فٙ إػاػج شـاء انًُتذ

 انًفضم فٙ انًنتمثم .

Garnefeld&Eggert,2011:95 .َٛح انقتٌٕ فٙ انثماء يغ انًُظًح ينتمثلا 

Hanaysha etal.,2012:37 انؼلايح  إػاػج شـاء انًُتذ ٔانتـػػ ػهٗ َفل

 انتزاؿٚح.

Zarandi, 2012:789  ٍتزاِ انًُتذ لإػاػج عهك يٕلف إٚزاتٙ نؼٖ انقتائ

 شـاءِ.

 اػزّبدا ػٍٝ الأدث١بد الإداس٠خ . اٌطبٌج١ٓاٌّقذس: اػذاد 

                                                 
1
ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍّٕظّخ "، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ اٌؾشق ٍٔٙخ ٔٙبد إٌبظش " أصش اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚدٚافغ اٌزؼبًِ  - - 

 .8009الأٚعو، عٕخ 
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( ارفك اغٍت اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ أْ ٚلاء اٌضثْٛ لا 1-1ِٓ خلاي اٌّفب١ُ٘ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي ) 

ا٢ر٠ٟخشعؼٓ ٔطبق 
1

: 

 رىشاس ػ١ٍّخ اٌؾشاء ِٓ لجً اٌضثْٛ . -

 إٌّظّخ ٚالاهّئٕبْ ٌّٕزغبرٙب .اٌؾؼٛس الإ٠غبثٟ ٌذٜ اٌضثبئٓ ػٓ  -

ِب اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فزشٜ ثؤْ ٚلاء اٌضثْٛ )ِفَٙٛ ٠زقف ثبٌزؾ١ض ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ ِٕظّبد أ 

ِؾذدح ٠ٕٚطٛٞ ػٍٝ اعزغبثبد عٍٛو١خ رزّضً ثزىشاس ؽشاء إٌّزٛط ٔفغٗ(
2
. 

 أًْٛح ٔلاء انقتٌٕ -2

ٚإٌّظّبد، ففٟ عبٔت إٌّظّبد٠ّىٓ اٌمٛي أْ اٌٛلاء ٠ٕؾؤ ِٓ ولا اٌطشف١ٓ اٌضثبئٓ 
3

 

 ٠زّضً فٟ لذسرٙب ػٍٝ فُٙ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ، ِٚب ٠ذٚس فٟ أر٘بُٔٙ ِٓ رٛلؼبد ٚرطٍؼبد

 ػٓ إٌّظّخ ٚ٘زا ِٓ ؽؤٔٗ أْ ٠ن١ف رؼض٠ضا ٌٍؼلالخ اٌزجبد١ٌخ ِب ث١ٓ إٌّظّخ ٚصثبئٕٙب. 

ز١١ّض ث١ٓ ِب رمذِٗ ٌُٙ ٘زٖ عبٔت اٌضثبئٓ فؤٔٗ ٠زّضً فٟ لذسرُٙ ػٍٝ الإدسان ٚاٌ أِب ِٓ  

ِٕزغبد، ِٚؾبٌٚخ اٌٛفٛي اٌٝ ا٠ّبْ عبد ثجٕبء ػلالبد ساعخخ ِغ ِٕظّبد  إٌّظّبد ِٓ

( . 42:2010دْٚ أخشٜ اٌزّزؼٙب ثجؼل اٌّضا٠ب وبٌغٛدح أٚ اٌغؼش أٚ اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ )٠بع١ٓ،

اٌّٛسد٠ٓ.  اٌٝ( ٚلاء اٌضثْٛ ٚع١ٍخ ٌزٛف١ش اٌّؼٍِٛبد  Kumar&Shan,  ٠ٚ2004:322ؼذ ) 

ٚرط٠ٛش٘ب  ( ػٍٝ أٗ أداح ٌزٛه١ذ اٌؼلالبد اٌزغبس٠خPlamatier etal,. 2007:191 ٠ٚئوذ )

ِغ اٌضثبئٓ
4

 . 

اٌضثبئٓ. ٠ٚؼذأٗ  ِؼشفخ( لٍت ٚف١ُّ ػ١ٍّخ اداسح Melnyk etal,  2009:89 ٠ٚؼزجشٖ ) 

( 2008:221 ,Ha and Stoelأداح ٌز١ّٕخ اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ثٕبء ) .ٓاٌؼلالبد ِغ اٌضثبئ 

 ( ثبْ أ١ّ٘خ ٚلاء اٌضثْٛ رٕجغ ِٓ الأرٟ:Vedpathak, ٠ٚ2013:6ؾ١ش )  

: رٌه لاْ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٠ىٍف انتكانٛف انتشغٛهٛح ٔانتنٕٚمٛح تغفٛط .1

( ِشاد 4-6ِٓ اٌؾقٛي ػٍٝ صثبئٓ عذد وّب أْ رىب١ٌف اٌزغ٠ٛك ٌضثبئٓ عذد ٠ىٍف ِٓ ) ألً

 ئٓ اٌؾب١١ٌٓ. ل١بعب ثبٌضثب

                                                 
1
أؽّذ فٛصٞ ؽٍجب٠خ " اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ رؾم١ك اٌٛلاء فٟ أعٛاق الأػّبي "، سعبٌخ ِبعغز١ش ، عبِؼخ اٌؾشق الأٚعو، عٕخ  

 00/3، ؿ 8022
2
 ِشعغ عبثك   
3
 ِشعغ عبثك   
4
 2004:322  ,Kumar&Shan . 2007:191 .,Plamatier etal   
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: ٠ّضً ٚلاء اٌؼّلاء ِقذسح صبثزخ ٌٍذخً فُٙ الً تضمٛك انتًٛق أٔ انتفـػ نهؼلايح .2

الأعؼبس وّب أْ ٚر١شح اٌؾشاء ٌذ٠ُٙ رىْٛ أػٍٝ ٚثى١ّخ أوجش ٌّٕزغبد إٌّظّخ ِّب  ؽغبع١خ

 ر١ّض٘ب ٚص٠بدح أسثبؽٙب ثٕغجخ أوجش. ٠غُٙ فٟ

 اٌضثبئٓ ٔؾٛ ػلاِخ اٚ ِٕزغبد عذ٠ذح ثغجت: اٌزم١ًٍ ِٓ رٛعٗ انضًاٚح يٍ انًُافنٍٛ .3

ٚلائُٙ ٌٍؼلاِخ أٚ إٌّزظ اٌؾبٌٟ ٚرٌه ؽّب٠خ ٌٍّٕظّخ ِٕٚزغبرٙب ِٓ إٌّبفغ١ٓ فٟ اٌغٛق
1
. 

١ّ٠ً اٌضثبئٓ اٌّٛا١ٌٓ  انؼػاٚح انشفٓٛح أٔ انًزاَٛح نهًُظًح ٔيُتزاتٓا )كهًح انفى(: .4

 ِٕٚزغبرٙب اٌٝ ا٢خش٠ٓ ٚ٘ٛ ؽىً ِٓٔؾش اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي اٌزؾذس ػٓ إٌّظّخ  اٌٝ

 ػٍٝ اسر١بػ اٌضثبئٓ. أؽىبي اٌزغ٠ٛك ٚاٌزٞ ٠ٌٛذ دػب٠خ ِغب١ٔخ ٚ٘زا اٌغٍٛن د١ًٌ

 عطٕاخ تُاء ٔلاء انقتائٍ -3

ِٓ اعً وغت ٚلاء اٌضثبئٓ ٚاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ ٠ٕجغٟ ٌٍّٕظّبد اٌؾشٚع ثؼذح ِشاؽً ٚوّب   

:ٍٟ٠ 

أٞ ِٕظّخ ٌذ٠ٙب ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ ٚلاء اٌضثبئٓ ٠ىْٛ ثبٌزؤو١ذ  تُاء ٔلاء انًٕظفٍٛ: . أ

ٌذ٠ٙب ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ ٚلاء اٌّٛظف١ٓ، فبٌضثبئٓ ٠ؾزشْٚ اٌؼلالبد ٚالأٌفخ ُٚ٘ ٠شغجْٛ 

ثبٌؾشاء دائّب ِٓ إٌبط اٌز٠ٓ ٠ؼشفُٛٔٙ ٠ٚفنٍُٛٔٙ، ٚاٌمبػذح اٌشئ١غ١خ ٌٍٛلاء " اخذَ ِٛظف١ه 

أٚلا ٚثبٌّمبثً ع١خذِْٛ صثبئٕه "
2
. 

% ِٓ 20% ِٓ دخً إٌّظّخ ٠ٕزظ ػٓ 80ٟٚ٘ أْ  %(: 20/80 تطثٛك لاػؼج ) . ب

اْ إٌّظّخ اٌزو١خ ٟ٘ ِٓ رمغُ صثبئٕٙب ثٕبء ػٍٝ ل١ّخ ِٚشالجخ أٔؾطزُٙ ٌٍزؤوذ ِٓ أْ  صثبئٕٙب،

رٚٞ اٌم١ّخ اٌؼب١ٌخ ٠ؾقٍْٛ ػٍٝ ؽقزُٙ اٌؼبدٌخ ِٓ اٌؼشٚك اٌزش٠ٚغ١خ اٌخبفخ  اٌضثبئٓ

 % ِٓ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ .20% ِٓ اٌّج١ؼبد رؤرٟ ِٓ 80ٚٚعذ أْ  ٚاٌّىبفآد،

: رغزط١غ إٌّظّخ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ تضؼٚؼ يـصهح انٕلاء نهقتائٍ ٔانؼًم ػهٗ تطٕٚـْا . خ

صثبئٕٙب ٚٔمٍُٙ اٌٝ ِغزٜٛ أػٍٝ ػٕذِب رؾذد ِغزٛاُ٘ اٌؾبٌٟ ِٓ اٌٛلاء ، ٚارا وبْ ثشٔبِظ ٚلاء 

                                                 
1
اٌٙبَ فخشٞ أؽّذ ؽغٓ : " اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد " ، اٌٍّزمٝ اٌؼشثٟ اٌضبٟٔ " اٌزغ٠ٛك فٟ اٌٛهٓ اٌؼشثٟ اٌفشؿ ٚاٌزؾذ٠بد " ،  

 . 8003أوزٛثش )رؾش٠ٓ أٚي(  -8-6دٌٚخ لطش  -اٌذٚؽخ 

 
2
 ِشعغ عبثك   
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 ؼبْ اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌٛلاء فؤْ ػٍٝإٌّظّخ ٚػ١ٍّخ اداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ لا ٠ذف

 إٌّظّخ أْ رشاعغ ثشٔبِغٙب ِٓ عذ٠ذ.

: اٌضثبئٓ ا١ٌَٛ أرو١بء ٚرزٛفش ٌذ٠ُٙ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ؾزبعٛٔٙب أعؼو أٔلا، تغ حاَٛا . ث

ٌٍؾشاء ُٚ٘ ٠زٛلؼْٛ اٌؾقٛي ػٍٝ إٌّزظ ثؾىً ٠شم١ُٙ ، فؼٍٝ إٌّظّبد رمذ٠ُ ِٕزغبد رٍجٟ 

رؾمك سغجبرُٙ ١ٌزغٕٝ ٌٙب اٌؾقٛي ػٍٝ اٌؾقخ اٌغٛل١خ ار اْ اٌّٛلف رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٚ

اٌّغزمجٍٟ ٌٍضثبئٓ فٟ اٌؾشاء أٚ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ ٠ؼزّذ ػٍٝ ِذٜ لذسرٙب ػٍٝ إٌّبفغخ
1
 . 

% ِٓ ؽىبٜٚ اٌضثبئٓ رىْٛ 10: فٟ ِؼظُ إٌّظّبد فؤْ الاْتًاو تشكأٖ انقتائٍ  . د

ٛٞ ػٍٝ عٍج١بد ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ ِضً % ِٕٙب ٚامؾخ ٚرؾز90ٚامؾخ ٌٚىٓ  غ١ش

اٌفٛار١ش غ١ش اٌّذفٛػخ، ػذَ ا٘زّبَ ِٛظف اٌج١غ ثبعزمجبي اٌضثْٛ . ٚػٍٝ إٌّظّخ رغٕت رٌه 

٠غًٙ ٌٍضثبئٓ رمذ٠ُ اٌؾىبٜٚ ٌٙب ٚاٌزؼبًِ ِؼٙب ثغذ٠خ ٚافذاس رؼ١ٍّبد ِؾذدح  ثٛمغ ٔظبَ

 ٚوزبثخ اٌزمبس٠ش ثزٌه .اٌلاصَ ٌٍشد ػٍٝ ؽىٜٛ اٌضثْٛ ٚرؾ١ٍٍٙب  ثخقٛؿ اٌٛلذ

: رشرجو اٌؾغبع١خ ثؾىً امتًـاؿ تزأب انًُظًح )صنامٛتٓا( لاصتٛاراخ انقتائٍ . س

ٚص١ك ثفُٙ اٌضثْٛ ٌٍخذِخ اٌغ١ذح، ٚػٍٝ إٌّظّبد رمذ٠ُ خذِخ ِز١ّضح ٌٍضثبئٓ ػٍٝ ِذاس اٌغبػخ 

ٌّٕظّخ ٌؾبعبد وبٌخذِخ اٌزار١خ ٚأدٚاد اٌزىٌٕٛٛع١ب ِضً اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ، ٚوٍّب اعزغبثذ ا

 صثبئٕٙب عبػذ٘ب ػٍٝ وغت ٚلائُٙ ثؾىً اوجش.

رؾظٝ إٌّظّخ ثفشفز١ٓ ٌٍج١غ ٌٍضثبئٓ  ػهٗ انًُظًح أٌ تنتؼٛؼ فتائُٓا انًفمٕػٍٚ: . ط

ِمبثً فشفخ ٚاؽذح ٌضثبئٓ عذد. ٚاْ اعزؼبدح اٌضثبئٓ اٌّفمٛد٠ٓ ٠ؼذ ِقذس ٌزضا٠ذ  اٌّفمٛد٠ٓ

% ِٓ اٌضثبئٓ وً عٕخ، ٌزا ػٍٝ إٌّظّخ 40-20إٌّظّبد اٌّزٛعطخ ٠زُ فمذ  اٌذخً ، ففٟ

١ٌظ فمو لاوزغبة صثبئٓ عذد ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٌٚىٓ لاعزؼبدح اٌضثبئٓ اٌّفمٛد٠ٓ  ٚمغ اعزشار١غ١خ

أ٠نب .
2

 

ٚعٛد لبػذح ث١بٔبد رّزبص ثبٌذلخ  أٌ تٕفـ انًُظًح لاػؼج تٛاَاخ يٕصؼج ٔيـكقٚح: . ػ

ٌضثبئٓ ثؾىً أوجش ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك رطٍؼبرُٙ ػٍٝ ا اٌّغزّش ٠غبػذ إٌّظّخ فٟ اٌزؼشف ٚاٌزؾذ٠ش

ٚوغت ٚلائُٙ ٌٍّٕظّخ. ٌٍٚزطج١ك اٌؼٍّٟ الإعزشار١غ١خ ٚلاء اٌضثبئٓ لاثذ ِٓ دِظ  ٚؽبعبرُٙ

 ع١ّغ ألغبَ إٌّظّخ ثمبػذح ث١بٔبد ِٛؽذح. اٌج١بٔبد فٟ

                                                 
1
 .2009ثٕؾٛسٞ ػ١غٝ "دٚس اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ ص٠بدح ٚلاء اٌضثْٛ"، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ ٚسلٍخ، عٕخ  
2
 ِشعغ عبثك   
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رؼزّذ إٌّظّخ ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّٛصػ١ٓ  تؼأٌ انًُظًح يغ انشـكاء / انًٕفػٍٛ: . ؽ

إٌّزظ ٌٍضثبئٓ، ٚدػُ عٍغٍخ اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ثؾىً ع١ذ ٠خٍك ل١ّخ ٠قؼت ػٍٝ  ٌزمذ٠ُ

 ِغبسارٙب. إٌّبفغ١ٓ

زُٙ ِٚغبػذرُٙ ٌٍضثبئٓ ٠غبػذ وّب أْ أداء ِٛظفٟ اٌخو الأِبِٟ ٌٍّٕظّخ ٚدسعخ ٚد٠   

اٌّغزخذِخ فٟ خذِخ اٌضثبئٓ دٚس ثجٕبء ٚلاء أػّك ٌؾقٌُٛٙ غت ٚلائُٙ، ٌٚزؼذد اٌمٕٛاد وفٟ 

ِٕزغبد إٌّظّخ ِٓ لٕٛاد ِزؼذدح ٠ٚزشن ؽك اخز١بس اٌمٕبح ٌُٙ. ٚػٍٝ إٌّظّبد أْ  ػٍٝ

أثؾبس ٚلاء اٌضثبئٓ ٚاٌزٟ رّىٕٙب ِٓ فُٙ لذسرٙب ػٍٝ رغط١خ اٌم١ّخ اٌزٟ ٠زٛلؼٙب  رغزضّش فٟ

اٌضثْٛ فٟ رٕ٘ٗ اٌىغت ٚلائٗ ٌٍّٕظّخ
1
 . 

 :إَٔاع انٕلاء نؼٖ انقتائٍ ٔطـق لٛامٓا   -4

اٌزٞ ٠ئصش ػٍٝ أٚ ٠زخز لشاس ؽشاء إٌّزظ  اٌضثْٛ ٘ٛ اٌؾخـ: إَٔاع انٕلاء نؼٖ انقتائٍ . أ

ر١ٕ٘خ عٍٛو١خ رزجٍٛس ٌذٜ اٌضثْٛ ٔز١غخ رؼبِلاد ا٠غبث١خ عبثمخ  ٚاعزؼّبٌٗ. ٠ؼزجش اٌٛلاء ؽبٌخ

١غخ رفن١ٍٗ ٌٍزؼبًِ ِغ إٌّظّخ ٌزقجؼ خ١بسٖ ص١ِٕخ ه٠ٍٛخ ٔز رمٛد اٌٝ اعزّشاس اٌؼلالخ ٌفزشح

الأٚي سغُ اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رجزي ِٓ لجً إٌّبفغ١ٓ ٌزؾٌٛٗ ػٓ ٘زا اٌغٍٛن اٌّٛاٌٟ ٚاٌزٞ 

اٌضثْٛ ٠ّىٓ اْ ٠ىْٛ عٍٛوٟ  ٚٚلاء  رٙب ؽزٝ ٌٛ ٌُ رىٓ خ١بسٖ الأِض٠ًٕطٛٞ ػٍٝ ؽشاء ِٕزغب

 .اٚ ِٛلفٟ 

اعزّشاس٠خ ػ١ٍّخ اٌؾشاء، ٚاٌزٞ  اٌٛلاء رجؼب ٌغٍٛن اٌضثْٛ اٌزٞ ٠ؼىظ انٕلاء اننهٕكٙ: -

٠ٕطٛٞ ػٍٝ ثؼذ٠ٓ: الأٚي اْ اٌضثْٛ لا ٠ضاي فؼبلا ٚساغجخ فٟ اعزٙلان اٌّض٠ذ ِٓ ِٕزغبد 

 إٌّظّخ، ثّؼٕٝ أخش اْ اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ رزطٛس ٌزقجؼ ه٠ٍٛخ الأِذ، اِب اٌجؼذ اٌضبٟٔ

اي ِؾزفظخ ثؾقزٙب اٌغٛل١خ ِٓ خلاي ٘زا اٌضثْٛ، ثّؼٕٝ آخش اْ ف١ؾ١ش اٌٝ أْ إٌّظّخ لا رض

ٚثبٌزبٌٟ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اعزمشاس سثؾ١خ إٌّظّخ ٔغجخ اٌّج١ؼبد ٌٓ رٕخفل
2
. 

رٛعٙبرٗ ِضً ِؼزمذارٗ ِٚؾبػشٖ ١ٔٚخ  اٌٛلاء رجؼب ٌّٛلف اٌضثْٛ ٌّٚىٛٔبد انٕلاء انًٕلفٙ: -

ثبرغبٖ ِٛسد ِؼ١ٓ ٚثؾغت ِٛلف ٚرٛعٗ  اٌمٛٞاٌؾشاء ٌذ٠ٗ. ٠ٚؾًّ اٌضثبئٓ أفؾبة الاٌزضاَ 

                                                 
1
، داس اٌغبِؼخ ٌٍٕؾش، 2اداسح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء("، ه -محمد ػجذ اٌؼظ١ُ أثٛ إٌغب " اٌزغ٠ٛك اٌزمذَ اٌزغ٠ٛك اٌؼبٌّٟ  

 .36، ؿ 8008الإعىٕذس٠خ، عٕخ 

 
2
،)  8003ذح، ١ش ِٕؾٛسح، عبِؼخ اٌج١ٍخ، غ٠ش فٟ اٌؼٍَٛ الالزقبد١بد سمب اٌؼّلاء، )سعبٌخ ِبعغز١غ١ذح، اعزشار١جخ وؾ١ؽج 

 (5ؿ .
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فُٙ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚرط٠ٛش الاٌزضاَ اٌٝ  ٘زا اٌّٛسد أٚ إٌّزظ، وّب ٠غبػذ إٌّظّخ ػٍٝ

 إٌّبفغ١ٓ. دسعخ ػب١ٌخ رغؼً اٌضثْٛ ٠مبَٚ وبفخ عٙٛد

رٛعذ صلاس هشق ٌم١بط اٌٛلاء: عٍٛو١خ، ِٛالف١خ، ٚرشو١ج١خ طـق لٛاك انٕلاء : . ب
1

 

رٙزُ ثبٌّمب١٠ظ اٌغٍٛو١خ، فغٍٛن اٌؾشاء اٌّزىشس ٘ٛ د١ًٌ ػٍٝ اٌٛلاء،  الأٔنٗ انطـٚمح  -

اٌّؾىلاد فٟ إٌٙظ اٌغٍٛوٟ أْ رىشاس اٌؾشاء ١ٌظ دائّب ٔز١غخ ٌلاٌزضاَ إٌفغٟ ٔؾٛ  ِٚٓ

 اٌزغبس٠خ. اٌؼلاِخ

 رغزخذَ ِمب١٠ظ اٌّٛالف ٚارغب٘بد ٚرقٛساد اٌضثْٛ ٌزؼىظ الاسرجبه  انطـٚمح انخاَٛح -

ا٠غبثٟ  هفٟ ٚإٌفغٟ اٌّزؤفً فٟ اٌٛلاء. ٚػٍٝ عج١ً اٌّضبي ػٕذِب ٠زّغه اٌضثْٛ ثّٛلفاٌؼب

٠ٕٚقؼ  ٌّٕظّخ ِؼ١ٕخ ٌٚىٕٗ لا ٠غزخذَ ِٕزغبرٙب، فمذ ٠مذس اٌضثْٛ إٌّظّخ رمذ٠شا ػب١ٌخ

 ا٢خش٠ٓ ثٙب ٌٚىٕٗ ٠ؾؼش أْ ِٕزغبرٙب غب١ٌخ عذا .

عٍٛن  غ ث١ٓ اٌطش٠مز١ٓ الأ١ٌٚز١ٓرؼجش ػٓ ِمب١٠ظ ٚلاء ِشوجخ ثبٌغّ انطـٚمح انخانخح -

ٚرىشاس  اٌضثْٛ ِٚٛالفٗ ٚارغب٘برٗ، ٚػٓ هش٠ك ١ٍِٗ ٌزجذ٠ً اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ أٚ اٌّبسوخ

 اٌؾشاء، ِٚغًّ اٌى١ّخ اٌّؾزشاح.

 انؼٕايم انًؤحـج ػهٗ ٔلاء انقتٌٕ  -5

ػٍٝ ٌٍظشٚف اٌج١ئ١خ دٚس وج١ش فٟ رؾذ٠ذ الإعزشار١غ١خ اٌزٟ ع١زُ رطج١مٙب ثٙذف اٌؾقٛي   

صثبئٓ عذد ػٕذ هشػ ِٕزظ أٚ اٌذخٛي فٟ عٛق عذ٠ذ، ٘زٖ اٌؼٛاًِ اٌج١ئ١خ رئصش أ٠نب فٟ ٔغجخ 

ٚلاء اٌضثبئٓ ٟٚ٘
2

 : 

 :ٍٛرزؤصش ٔغجخ ٚلاء اٌضثبئٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ثؼذد إٌّبفغ١ٓ فٟ اٌمطبع،  ػؼػ انًُافن

ٚثبٌؼىظ فجؼل ػذد إٌّبفغ١ٓ رؤصشد ٔغجخ اٌٛلاء ٌذٜ اٌضثبئٓ ٌزٛفش اٌجذائً  فىٍّب صاد

اٌقٕبػ١خ اٌّخزقخ ثبٌقٕبػبد اٌضم١ٍخ ؽ١ش ٠ىْٛ ػذد إٌّبفغ١ٓ ل١ًٍ رىْٛ ٔغجخ  اٌمطبػبد

ِغزمشح لاْ اٌضثْٛ لا ٠غذ اٌجذ٠ً الأفنً ػٍٝ اٌؼىظ فٟ اٌمطبػبد اٌؼب١ٌخ  ٚلاء اٌضثبئٓ

ٌٛعٛد إٌّبفغْٛ عٙٛدا وج١شح فٟ عج١ً الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ٚص٠بدح ٚلائُٙ  إٌّبفغخ ار ٠جزي

 ػشٚك لافزخ ِٚزٛفشح ثبعزّشاس فزىْٛ اٌخ١بساد ِزبؽخ أِبَ اٌضثْٛ.

                                                 
1
ٓ ١ش، عبِؼخ ػ١ٍٛن ِب ثؼذ اٌؾشاء، )سعبٌخ ِبعغزً ػٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚػلالزٗ ثغ١بط سمب اٌؼ١ّ، لُٟ محمد فبٌؼ الأٌف٠س 

 .(78،)ؿ 8008ؽّظ، ِقش، 
2
 3، ؿ2009خ ،٠الإعىٕذسخ ،١اٌذاس اٌغبِؼ  ،ٗ ١ٚاٌؾفبظ ػٍ مٗ رؾم خ١ف١و ٍهٙػلاء ػجبط ػٍٟ ،ٚلاء اٌّغز 
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 :ٚعٛد صمبفخ ِؾزشوخ ِب ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌضثْٛ ِٓ ٔبؽ١خ رمبسة  انخمافح انًشتـكح

ػٍٝ ٔغجخ ٚلائٗ ٚرشفغ ِٕٙب فىٍّب وبٔذ صمبفخ إٌّظّخ لش٠جخ أٚ رؼجش ػٓ صمبفخ  الأ٘ذاف رئصش

ٕظّخ ٚػٕذ٘ب رغؼٝ إٌّظّخ ٌجٕبء ػلالخ ه٠ٍٛخ الأِذ ِغ اٌضثْٛ ٚلائٗ ٌٍّ اٌضثْٛ وٍّب اسرفغ

اٌضثْٛ ػًّ رجبدي رغبسٞ ِؾذٚد فبْ ٔغجخ اٌٛلاء رزؤصش عٍج١خ فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ  ث١ّٕب ٠ىْٛ ٘ذف

الأ٘ذاف ٌؼذَ رطبثك
1
 . 

  فٟ ثؼل إٌّظّبد لا ٠زبػ ٌٙب اٌزٛافً اٌّجبؽش ِغ اٌضثْٛ  طـٚمح انتٕاصم :

بد رقً ا١ٌٗ ػٓ هش٠ك ثؼل اٌٛعطبء اٌزغبس١٠ٓ وبٌٛولاء، فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ إٌّزغ إٌٙبئٟ لاْ

اٌضثْٛ ػٓ إٌّزغبد ١ٌٚظ ػٓ اٌؼلالخ ِغ إٌّظّخ. فىٍّب وبْ اٌزؼبًِ ِٓ لجً ٚلاء ٠ىْٛ 

 إٌّظّخ ثؾىً ِجبؽش وٍّب صاد ِٓ دسعخ ٚلائٗ ٌٙزٖ إٌّظّخ. اٌضثْٛ ِغ

 :ٍٛد ِٚبٌى١ٙب ٠ئصشْٚ ػٍٝ ٔغجخ ٚلاء اْ ؽٍّخ الأعُٙ فٟ إٌّظّب تٕلؼاخ انًانك

 خلاي ثؼل اٌزٛلؼبد ػٓ أداء إٌّظّخ، اٌزٟ ٠ٍضِْٛ ثٙب ِغٍظ الإداسح، فجؼل اٌضثْٛ ِٓ

ص٠بدح ٔغجخ اٌّج١ؼبد ٚرخف١ل إٌفمبد ٚرغ١١ش ثؼل خطٛه الإٔزبط ...اٌخ. رئصش  اٌزٛلؼبد ِضً

عبد ٚالإعشاءاد اٌزٟ رّظ الإعزشار١غٟ ٌٍّٕظّخ اٌزٞ ثذٚسٖ ٠ئصش ػٍٝ وً اٌغ١ب ػٍٝ اٌمشاس

إٌٙب٠خ، ٚلذ رىْٛ ٘زٖ اٌزٛلؼبد ا٠غبث١خ فٟ رط٠ٛش اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ٚدسعخ ٚلائٗ  اٌضثْٛ فٟ

عٍج١خ. ٚلذ رىْٛ
2

 

  :ٚالاعزّبػ١خ اٌزٟ رغزؾٛر ػٍٝ  اٌضمبف١خأْ ا٘زّبَ إٌّظّخ ثبٌمنب٠ب  انزٕاَة الأعلالٛح

 ا٘زّبَ اٌضثبئٓ، وذػُ ثؼل إٌؾبهبد اٌخ١ش٠خ أٚ ل١بدح ثؼل اٌؾّلاد اٌذاػّخ ٌمنب٠ب ِغزّؼ١خ

 ٘بِخ ٠ئصش ػٍٝ ٔغجخ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ٠ٚشفغ ِٓ ٔغجخ اٌزضاُِٙ ٚثبٌزبٌٟ ٚلائُٙ فبْ اٌّغئ١ٌٚخ

 الأخلال١خ ٌٍّٕظّبد رئصش ػٍٝ ٚلاء صثبئٕٙب.

( اٌٝ الأعجبة اٌزٟ رئدٞ 17:  2009بثً أؽبس اٌجبؽضبْ ) اٌطبئٟ ٚ اٌؼجبدٞ، ٚثبٌّم  

 الأخفبك اٌٛلاء ٌذٜ اٌضثبئٓ ٚاٌزٟ رزّضً ثب٢رٟ:

                                                 
1

  ِشعغ عبثك 
2
 اٌغضائش، ،اٌغبِؼ١خ ٌٍّطجٛػبد اٌٛهٕٟ ٛاْاٌذ٠ الاٚي، اٌغضء ،(خ١ئ١اٌج شاٌزؤص١ ػٛاًِ) ٍهٙغٝ، عٍٛن اٌّغز١ػٕبثٟ ثٓ ػ 

 .143ؿ ،2003
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ٚ٘زا غبٌجب ِب ٠ؾذس ٔز١غخ اٌؾشاء اٌّزىشس، فؤْ اٌضثْٛ فٟ اٌغبٌت ٠ؾت اٌزغ١١ش انًهم :  .أ 

ٌذ ػٕٗ ٔٛع ِٓ اًٌٍّ ٚلاع١ّب اْ رىشاس اعزؼّبٌٗ ٌّٕزظ ِؼ١ٓ ٌفزشح ص١ِٕخ ه٠ٍٛخ، لذ ٠زٛ لأْ

 اٌٝ اٌزغ١١ش ف١زؾٛي اٌٝ ِٕزظ أخش.  ٖثطج١ؼزٗ ١ِب الإٔغبْ

 : ػٕذِب ٠قً اٌضثْٛ اٌٝ دسعخ الإؽجبع ٔز١غخ اعزؼّبي إٌّزغبد ٔفغٙب، ٠مَٛالإشثاع .ب 

ثبٌجؾش ِؾبٚلا ا٠غبد اٌجذ٠ً الأفنً ٚاٌؼًّ ػٍٝ رغ١شٖ ٚ٘زا لذ ٠ىْٛ ٔز١غخ اٌزىشاس ٚاًٌٍّ 

 أ٠نب. 

غبٌجب ِب رؾىً الإػلأبد اٌّزىشسح ػٓ ٔفظ إٌّزظ مغطب ػٍٝ  الإػلاَاخ انًتكـؿج: .د 

اٌضثْٛ فمذ ٠ؾؼش فٟ ؽبٌخ ِٓ اٌؾبلاد أٗ ٠غزغ١ت ٌٙزا الإػلاْ اٌّزىشس ػٓ إٌّزغبد. 

٠ٕخفل ٚلائٗ ٌٍّٕزظ اٌغبثك ١ٌغشة إٌّزظ اٌغذ٠ذ ٔز١غخ ِب ٠مذَ ا١ٌٗ ِٓ ِؼٍِٛبد  ٚثبٌزبٌٟ لذ

 ّٕزغبد اٌغذ٠ذح فٟ ٘زا الإػلاْ.اٌ ِزىشسح ػٓ

 يؤشـاخ ٔلاء انقتٌٕ -6

رطشق اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ ِئؽشاد ٚلاء اٌضثْٛ ػٕذ دساعزُٙ ٌٙزا اٌّٛمٛع ٚسوضد  

أغٍت ٘زٖ اٌذساعبد ػٍٝ اٌّئؽشاد اٌغٍٛو١خ ٚاٌّٛلف١خ ثبػزجبس٘ب اٌّئؽشاد الأعبع١خ ٌٛلاء 

( ٠ئوذ رٌه.8ٚاٌغذٚي ) اٌضثْٛ
1

 

 ( يؤشـاخ ٔلاء انقتٌٕ ٔفما لأؿاء تؼط انثاصخ1ٍٛ-2انزؼٔل )

 يؤشـاخ ٔلاء انقتٌٕ انصفضح اننُح انكاتة خ

 يؼـفٛح الاتزاْاخ يٕلفٛح مهٕكٛح

1 Mattila 2001  X    

2 Wong & Sohal 2003  X    

3 East 2005 X X    

4 Fullerton   X X   

5 Eliwa   X X   

6 Kehr etal   X X   

7 Jones&Taylor    X X   

8 Guinaliu etal    X X   

9 Yee   X X   

10 Allen&Moisescu   X X   

 X  X X   صانش 11

12 Shih   X X   

                                                 
1
ِٛلاٞ ػجذ الله محمد، ِمشأٟ لذٚس، رغ١١ش ػلالبد اٌضثبئٓ ٚدٚسٖ فٟ ص٠بدح سمب ٚٚلاء اٌضثْٛ، )ِزوشح ِمذِخ لاعزىّبي  

 64،ؿ 2009 ،(ٚسلٍخ ِشثبػ لبفذٞ عبِؼخ ١ٌغبٔظ، ادح٘ػ 3ِزطٍجبد 
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 2 1 11 11    يذ

 %17 %0.8 %92 %92    َنثح

 اػزّبدا ػٍٝ الأدث١بد الإداس٠خاٌطبٌجبْ اٌّقذس : اػذاد 

( اْ اٌّئؽشاد اٌغٍٛو١خ ٚاٌّٛلف١خ ٟ٘ ٠8زنؼ ِٓ إٌغت اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي )  

اٌّئؽشاد الأعبع١خ ٌٛلاء اٌضثْٛ وّب رجٕزٙب ِؼظُ اٌذساعبد. أِب اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فغٛف رزجٕٝ 

اٌّئؽشاد ٌؾقٌٛٙب ػٍٝ أػٍٝ إٌغت ٌٚىٛٔٙب رّضً ِؾٛس ٚلاء اٌضثْٛ. ٚف١ّب ٠ٍٟ ؽشػ  ٘زٖ

٠ِٓفقً ٌٙز٠ٓ اٌّئؽش
1

: 

: ٠ؼىظ رقشفبد اٌضثبئٓ اٌزٟ رٕطٛٞ ػٍٝ ل١بط ؽغُ اٌّؾزش٠بد انًؤشـ اننهٕكٙ  . أ

 ل١بط اؽزّب١ٌخ اػبدح ؽشائٙب فٟ اٌّغزمجً، ار اْ رىشاس اٌؾشاء ٌٍّٕزظ ٔفغٗ ٘ٛ ِئؽش عٍٛوٟ أٚ

الاعزؼّبي اٌفؼٍٟ ٠ٚؼجش ػٕٗ ِٓ  ٌٍٛلاء. وّب ٠ؼذ اٌّشؽٍخ اٌزٟ ٠زؾٛي ف١ٙب اٌضثْٛ ِٓ ا١ٌٕخ اٌٝ

ظ ثبٌّمبسٔخ خلاي اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ ثبعزؼّبي إٌّزظ ٚوُ ٠ٕفك ِٓ اٌّبي ٚاٌٛلذ ػٍٝ إٌّز

. ار رزٌٛذ ٌذٜ اٌضثْٛ سغجخ ل٠ٛخ لإػبدح ؽشاء إٌّزظ وٛٔٗ لذ ؽقً ػٍٝ ِغ إٌّزغبد الأخشٜ 

إٌّزظ اٌزٞ ٠فنٍٗ ٠ٚزغٕت  ٌٍزغٍت ػٍٝ اٌؼمجبد ٚاٌجؾش اٌغبد ػٓ اٌّٙبساد اٌّطٍٛثخ

ٚلاء  وّب ٚرج١ٓ ػذَ ٚعٛد ٚلاء ربَ ٌٍضثبئٓ رغبٖ ِٕزظ ِؼ١ٓ ار ٠ٛعذ، إٌّبفغخ إٌّزغبد

ٔفغٗ  ؽقشٞ ٔبرظ ػٓ ؽشاء إٌّزظ ٔفغٗ ٚٚلاء ِٕزمً ٚاٌزٞ ٠زغغذ ِٓ خلاي ؽشاء إٌّزظ

ؽبلاد ٚلاء  ٚعٛد ثٕغجخ أػٍٝ ػٕذ اٌؾبعخ ٌٗ, ٚرؼشك رفغ١ش اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ لأزمبداد أّ٘ٙب

صائف ٔبرغخ ػٓ وْٛ اٌضثْٛ ِغجشا ػٍٝ ؽشاء ِٕزغبد ِؼ١ٕخ ثزارٙب وّب فٟ ؽبٌخ الأعٛاق 

 .لإػبدح اٌؾشاء الاؽزىبس٠خ الا أْ ارغب٘ٗ الا٠غبثٟ ٔؾٛ إٌّزظ ِٕخفل ٚلا رٛعذ ٌذ٠ٗ ١ٔخ

 : رزؾمك ِؼظُ ػ١ٍّبد اٌؾشاء ثٕبء ػٍٝ ارغب٘بد ٚٚعٙبد ٔظشانًؤشـ انًٕلفٙ  . ة

اٌضثْٛ، فؼٕذِب ٠ؾىً اٌضثْٛ ػلالخ ِغ إٌّظّخ أٚ ػلاِخ رغبس٠خ ِؼ١ٕخ ٠جذٞ لذسا وج١شا ِٓ 

٠ٚؼذ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ٌٍّٕزظ ؽشهخ أعبع١خ ٌٍٛلاء اٌغٍٛوٟ وّب أٗ رفى١ش اٌضثْٛ ،  اٌضمخ رغب٘ٙب

ّٛلفٟ ٠ّىٓ وّب أْ اٌٛلاء اٌ، أٚ ا١ٌٕخ فٟ اػبدح اٌؾشاء ٚاٌزٟ رؼزجش ِٓ اٌّئؽشاد اٌغ١ذح ٌٍٛلاء 

أْ ٠ؼجش ػٓ ِٛلف اٌضثْٛ ٚرقٛسٖ اٌغبثك ػٓ إٌّزظ ًٚ٘ ٌذ٠ٗ اٌمٕبػخ ثؤْ ِٕبفغ ٘زا إٌّزظ 

ِمقٛدح )غ١ش ػؾٛائ١خ(  ٠ؼذ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ اعزغبثخ، ٚل١ّزٗ رز١ّض ِٓ إٌّزغبد الأخشٜ

                                                 
1
 1،ؿ 1998 سح،ٖاٌمب اٌؾّظ، ١ٓػ ِىزجخ ٍه،ٙبئؾخ ِقفٝ إٌّبٚٞ، عٍٛن اٌّغزػ 
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ح ػلاِخ ِؼ١ٕخ، ِٓ خلاي ػذ ثغٍٛن ؽشائٟ ػجش اٌضِٓ ِٓ هشف ٚؽذاد اٌمشاس ارغبٖ ِٕزظ أٚ

ػ١ٍّبد ٔفغ١خ ٚر١ٕ٘خ
1

 . 

ِٚؾبػشٖ ١ٔٚخ اٌؾشاء  وّب ٠ؼجش ػٕٗ رجؼب ٌّٛلف اٌضثْٛ ِٚىٛٔبد رٛعٙبرٗ ِضً ِؼزمذارٗ

ِٛلف ٚرٛعٗ ٘زا  ٌذ٠ٗ، ٠ٚؾًّ اٌضثبئٓ أفؾبة الاٌزضاَ اٌمٛٞ رغبٖ ِٛسد ِؼ١ٓ ٚثؾغت

ٌزضاَ ٚرط٠ٛش الا اٌّٛسد، ٘زا إٌٛع ِٓ اٌٛلاء ٠غبػذ إٌّظّخ فٟ فُٙ اؽز١بعبد اٌضثْٛ

 . اٌٝ دسعخ ػب١ٌخ رغؼٍٗ ٠مبَٚ وبفخ عٙٛد إٌّبفغ١ٓ

 تٍٛ اػاؿج يؼـفح انقتائٍ ٔ انٕلاء انؼلالحانخانج:  انًطهة 

%( ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح 5ثٕبء ػٍٝ اٌذساعبد اٌزٟ رٛفٍذ اٌٝ أْ ص٠بدح ٚلاء اٌضثْٛ ثٕغجخ ) 

عٙٛد اٌّئعغخ  ٚرىض١ف%(، ٠ظٙش ع١ٍب أ١ّ٘خ الا٘زّبَ ثبٌضثْٛ 95-25الأسثبػ ثٕغجخ )

ٚخبفخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٕٙب فٟ عج١ً اٌٛفٛي اٌٝ ٚلائٗ ٚاٌشفغ ِٓ ِغزٛاٖ، ٚرؼزجش اداسح ِؼشفخ 

اٌضثْٛ اؽذٜ رٍه اٌّذاخً اٌغذ٠ذح، فٟٙ رؼذ ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌغٛ٘ش٠خ اٌزٟ رغزخذَ فٟ اعززاة 

ٌضثبئٓ ٚص٠بدح اٌضثبئٓ ٚرؼض٠ض اٌؼلالبد ِؼُٙ، ٚؽزٝ رىْٛ ٘زٖ الإداسح فؼبٌخ فٟ اعززاة ا

 ٚلائُٙ فبٔٙب ِطبٌجخ ثبلا٘زّبَ ثّّٙز١ٓ أعبع١ز١ٓ ّ٘ب: 

فؾغت "دساوش" رؼزجش ٘زٖ اٌّّٙخ ِٓ أ١ٌٚبد أٞ ِٕظّخ أػّبي، ٟٚ٘  اَشاء انقتائٍ:  -

رشرجو ِجبؽشح ثذٚس الإداسح فٟ اٌجؾش ػٓ الأعٛاق ٚاٌؾشائؼ اٌغٛل١خ اٌغذ٠ذح ػٍٝ الأعظ 

خ، عىب١ٔخ، اعزّبػ١خ...( أٚ ػٍٝ أعبط اٌؾبعبد اٌغذ٠ذح ٚاٌزٟ اٌزم١ٍذ٠خ اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب )عغشاف١

ُٚ٘  انتـكٛق ػهٗ انقتائٍ انًلائًٍٛ:رنطٍغ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثبٌجؾش ػٕٙب ٚرط٠ٛش٘ب .

ػٍٝ اٌزؼبًِ ِؼٙب، ٚاٌز٠ٓ ٠ّىٓ اٌزؼبًِ ِؼُٙ  اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٠ىْٛٔٛ ِٛا١ٌٓ ٌٍّٕظّخ ِٚؼزبد٠ٓ

بئٓ اٌٝ أسثغ فئبد ِٓ ؽ١ش اٌشثؾ١خ )فئخ اٌجلار١ٓ، اٌفئخ اٌز٘ج١خ، ِٓ خلاي اٌٙشَ اٌزٞ ٠مغُ اٌضث

ِٚب ٠ٕجغٟ اٌزؤو١ذ ػ١ٍٗ أْ اٌٛفٛي اٌٝ ٚلاء اٌضثْٛ ٌٓ ٠زؾمك  فئخ اٌؾذ٠ذ ٚاٌفئخ اٌشفبف١خ(.

الا ِٓ خلاي اٌفُٙ اٌغ١ذ ٌزٌه اٌضثْٛ ٚؽقش ع١ّغ رٛلؼبرٗ ٚاٌزٕجئ ثغٍٛو١برٗ، ٚ٘زا ِب رؾبٚي 

 اٌٛفٛي ا١ٌٗ، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ رٌه ِٓ خلاي اٌؾىً اٌزبٌٟ:اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ 

 (: ػٔؿ إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ فٙ انتُثؤ تنهٕن انقت1ٌٕ-2انشكم ؿلى )

                                                 
1
 ِشعغ عبثك  سمب اٌؼّلاء بد١غ١اعزشار 
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(، إػاؿج انًؼـفح )إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ(، 2009انًصؼؿ: ػلاء فـصاٌ طانة، أيٛـج انزُاتٙ )

 .83انطثؼح الأٔنٗ، ػاؿ صفاء نهُشـ ٔانتٕفٚغ، ػًاٌ، الأؿػٌ، ص 

٠ٛمؼ اٌؾىً أػلاٖ اٌخطٛاد اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رفؼ١ً دٚس اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ  

اٌٛفٛي اٌٝ سمب اٌضثْٛ ٚص٠بدح ٚلائٗ، فبداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثؤثؼبد٘ب الأسثؼخ رؾىً فٟ 

ِغٍّٙب ٔٛػٟ اٌّؼشفخ اٌٍز١ٓ أؽبس ا١ٌّٙب "١ِؾبي ثٛلأٟ" ٚاٌّزّضٍزبْ فٟ اٌّؼشفخ اٌقش٠ؾخ 

خ اٌن١ّٕخ اٌّزؼٍمخ ثبٌضثبئٓ، ٚاٌزٟ ٠زُ اعزخذاِّٙب فٟ اٌزٕجئ ثغٍٛن اٌضثْٛ ٚاٌزؾذ٠ذ ٚاٌّؼشف

اٌذل١ك ٌزٛلؼبرٗ، ٚلا ٠ٕزٟٙ الأِش ػٕذ ٘زا اٌؾذ ار ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌّئعغخ رى١١ف ٚرىض١ف وبًِ 

اٌغٙٛد ٚالاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ ٚوزا ع١بعبد اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ِٓ أعً اٌٛفبء ثزٍه 

ك ٚلاءٖ رٌه أْ ١رؾم ٚفٟ إٌٙب٠خ رؾم١ك سمبٖ ٚاٌزٞ ٠ئدٞ فٟ وض١ش ِٓ الأؽ١بْ اٌٝاٌزٛلؼبد، 

 اٌؼلالخ ث١ٓ سمب اٌضثْٛ ٚٚلاءٖ ػلالخ عذ ل٠ٛخ.

امبفخ اٌٝ ِب عجك رغؼٝ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي أثؼبد٘ب الأسثؼخ، اٌٝ رؾم١ك   

١ٌبد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزُ داخٍٙب ارا ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّئعغخ ٚ٘زا ٌٓ ٠زُ الا ِٓ خلاي عٍّخ ِٓ الأ

٠ٕجغٟ رؾى١ً ِغزٛدػبد ث١بٔبد رزنّٓ ث١بٔبد رزؼٍك ثبٌّئعغخ ٚث١بٔبد رزؼٍك ثبٌضثبئٓ 

ثبعزخذاَ اٌزٕم١ت ػٍٝ اٌج١بٔبد، ِٚؾبٌٚخ الاعزفبدح ِٕٙب ثؼذ رؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ِؼٍِٛبد ِٚؼبسف 

اٌّؼبسف اٌّٛعٛدح فٟ اٌّئعغخ  ٚرطج١ك اٌؼ١ٍّبد اٌّخزٍفخ لإداسح اٌّؼشفخ ػ١ٍٙب، فبٌذِظ ث١ٓ

ِٚؼبسف اٌضثْٛ ِٚؾبٌٚخ ادخبٌٙب فٟ وبفخ اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٌٍّئعغخ ٚاربؽزٙب ثؾىً ٚاعغ 

أِبَ اٌؼب١ٍِٓ ٠غبُ٘ فٟ رمذ٠ُ خذِبد ِٕبعجخ ٚثؤعؼبس ِٕبعجخ ٚثغشػخ ٚعٛدح ػب١ٌز١ٓ، الأِش 

فٟ ِغزٜٛ ٚلائُٙ ٌٍّئعغخ  اٌزٞ ٠ض٠ذ ِٓ سمب اٌضثبئٓ ٠ٚخفل ِٓ ؽىب٠ُٚٙ، ٚثبٌزبٌٟ اٌض٠بدح

اٌزٟ ٠زؼبٍِْٛ ِؼٙب. ٚػِّٛب ٠ّىٓ أْ ٔغزخٍـ أْ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ رغبػذ ػٍٝ
1

 : 

                                                 
1
 ِشعغ عبثك بد سمب اٌؼّلاء١غ١اعزشار - 
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 ـ رٛلؼبد اٌضثْٛ. ١رؾخ  -

 رشعّخ رٍه اٌزٛلؼبد اٌٝ عٍغ ٚخذِبد.   -

ػٍٝ  رؾغ١ٓ ػلالبد اٌضثْٛ إٌّؾئخ ٌٍم١ّخ ِٓ خلاي اؽجبع ؽبعبرٗ، ٚ٘زا ِب ٠ٕؼىظ -

 ء الأِش اٌزٞ ٠ئدٞ اٌٝ ٚلاءٖ ٌٙب. ِؼبٚدح اٌضثْٛ ٌٍؾشا

 انًثضج انخاَٙ : الاطاؿ انتطثٛمٙ لإػاؿج يؼـفح انقتائٍ ٔ انٕلاء. 

 انًطهة الأٔل : ػـض انؼؿاماخ انًتؼهمح تئػاؿج يؼـفح انقتٌٕ ) انؼـتٛح ٔالأرُثٛح(  

 انفـع الأٔل: انؼؿاماخ انؼـتٛح  

2017دساعخ )ٔغبػ ثٌٛذاْ(. .1
1

 

 إػاؿج يؼـفح انقتٌٕ فٙ انثُٕن انؼًٕيٛح انزقائـٚح "تؼُٕاٌ "تطثٛك  

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ث١بْ ِذٜ ا٘زّبَ اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ ثزطج١ك اداسح ِؼشفخ  

( ِٛظفب فٟ اٌجٕه اٌؼ١ٕخ 120اٌضثْٛ ، ٌٚغشك ِؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ ؽغّٙب )

ظ اٌٛففٟ، ٚاعزخذِذ اٌجبؽضخ أداح الاعزج١بْ ثٕٛن (، وّب اػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٝ إٌّٙ 6ِٓ 

 ، ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ عٍّخ ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب :  spssوؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 %، 5رطجك اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٕذ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ  -

غضائش٠خ فٟ رطج١ك ِؼشفخ لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌ -

 %؛ 5اٌضثْٛ ػٕذ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

اػزّبد اٌجٕٛن ػٍٝ اٌّؼشفخ اٌقش٠ؾخ )اٌّؼشفخ ؽٛي اٌضثْٛ ٚاٌّؼشفخ ٌٍضثْٛ( أوضش ِٓ   -

 اٌّؼشفخ اٌن١ّٕخ اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثْٛ ٚ ِؼشفخ اٌضثْٛ ٌٍضثْٛ( ؛ 

 فبٚرخ .. أْ اٌجٕٛن اٌّجؾٛصخ رؼزُ ثبداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚرطجمٙب ثذسعبد ِز  -

. ػؿامح )تٍ صًٕ َزاج( .2
2

2017  

ثؼٕٛاْ "أصش ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ ر١ّض ِٕظّبد الأػّبي "دساعخ ٌٛالغ ا٘زّبَ ِئعغخ  

 ِٛث١ٍ١ظ ثّؼشفخ اٌضثْٛ ٚأصش٘ب ػٍٝ ر١ّض٘ب"

                                                 
1
ٔغبػ ثٌٛذاْ ، رطج١ك اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ، ِؾٍخ دساعبد الزقبد٠خ، عبِؼخ ػجذ اٌؾ١ّذ  - 

 219 ، ؿ2017د٠غّجش  03، اٌؼذد 04ِغٍذ -ِٙشٞ لغٕط١ٕخ 
2
 03ض ِٕظّبد الأػّبي ، ِؾٍخ الأفبق ٌٍذساعبد الالزقبد٠خ ، عبِؼخ ثؾبس، اٌؼذد ١ثٓ ؽّٛ ٔؾبح، أصش ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍی رّ - 

 .2017، عٕخ 
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رؾخ١ـ دسعخ رطج١مٙب فٟ ِئعغخ ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚ 

( ػبًِ 50ٚأصش٘ب ػٍٝ ر١ّض٘ب ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ ) ع١ضٞ

، ٚلذ اػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٝ أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ ع١ضٞ ثّئعغخ 

spss : ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ ، 

 شفخ اٌضثْٛ ٚر١ّض اٌّئعغخ؛ ٚعٛد ػلالخ هشد٠خ ل٠ٛخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ ِؼ -

ثّؼشفخ اٌضثْٛ ٚرغّغ وً اٌّؼٍِٛبد ػٓ صثبئٕٙب ِٓ ِقبدس  ع١ضٞرؾزُ ِئعغخ   -

 ِخزٍفخ؛

 ِمجٛي ٔظشا ٌٍّٕبفغخ اٌؾذ٠ذح فٟ اٌمطبع اٌزٞ رؼًّ ف١ٗ؛  ع١ضٞعبء ِغزٜٛ ر١ّض ِئعغخ  -

صاد ر١ّض ٕ٘بن أصش ٌزطج١ك ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚر١ّض اٌّئعغخ ثؾ١ش وٍّب صاد ٘زا اٌزطج١ك  -

 اٌّئعغخ .

2017ؼ ِٛعی(٠دساعخ )دس . 3
1
. 

ثؼٕٛاْ "أصش اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ الأداء اٌّئعغٟ "دساعخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن ثٛلا٠خ  

 ثغىشح"

عبءد ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ أعً ِؼشفخ أصش اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثؤثؼبد٘ب فٟ الأداء اٌّئعغٟ،  

( اعزجبٔخ ، ؽ١ش اػزّذد 54خ ثغىشح، ثؾ١ش رُ رٛص٠غ )ٚرُ رطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن ثٛلا٠

اٌجبؽضخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛففٟ، ٚاعزخذِذ اٌجبؽش أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب 

 ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ إٌز١غخ اٌزب١ٌخ:  spssثٛاعطخ 

فٟ اٌجٕٛن  ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ الأثؼبد اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ الأداء اٌّئعغٟ -

 ؛ 0.05 اٌّجؾٛصخ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 رشوض اٌجٕٛن ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ اٌّؼشفخ ؽٛي اٌضثْٛ ؛  -

 أْ اٌجٕٛن ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٙزّخ ثبداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثذسعخ ِزٛعطخ . -

2017 ػؿامح )ػثؼ انـصًاٌ رًال يٕمی( .1
2
 . 

                                                 
1
 ؼ ، أصش اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ الأداء اٌّئعغٟ، "ِشعغ عجك روشٖ"٠. ِٛعی دس- 
2
د ٚالارقبلاد ػٍٝ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ، ِزوشح ِبعغز١ش ػجذ اٌشؽّبْ عّبي ِٛعٝ، أصش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١بد اٌّؼٍِٛب - 

 .2017عٕخ  -غ١ش ِٕؾٛسح" فٟ الأػّبي الاٌىزش١ٔٚخ، عبِؼخ اٌؾشق الأٚعو، ػّبْ الاسدْ 
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ثؼٕٛاْ "أصش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١بد اٌّؼٍِٛبد ٚالارقبلاد ػٍٝ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ"   

 -اٌزىغٟ ا١ٌّّض  -دساعخ ؽبٌخ ِغّٛػخ أثٛ اٌؾبط 

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ أصش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١بد اٌّؼٍِٛبد ٚالارقبلاد  

( 500س ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ رزىْٛ ِٓ )ػٍٝ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١ب

اعزّبسح ػٍٝ صثبئٓ اٌزىغٟ ا١ٌّّض، وّب اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛففٟ، ٚاعزخذَ اٌجبؽش 

، ِٚٓ أثشص إٌزبئظ اٌّزؾقً ػ١ٍٙب  spssأداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 ِٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ ِب ٠ٍٟ: 

خ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارقبلاد ثجؼذ٠ٙب اعزخذاَ اٌّٛلغ ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١ -

إٌمبي( ػٍٝ اداسح ِؼشفخ ٌٍضثْٛ فٟ ِغّٛػخ أثٛ اٌؾبط اٌزىغٟ  الاٌىزشٟٚٔ ، رطج١مبد اٌٙبرف

 ( ؛ d< 0.05 ا١ٌّّض فٟ اٌٍّّىخ الأسد١ٔخ اٌٙبؽ١ّخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ الأثؼبد اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ )ِؼشفخ ٌٍضثْٛ ، ِؼشفخ ػٓ   -

اٌضثْٛ( فٟ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ رٍج١خ اٌشغجبد ٚالاؽز١بعبد اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ فٟ ؽشوخ اٌزىغٟ 

 (. 0< 0.05 ا١ٌّّض ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ػؿامح )صهًٕك الأيٍٛ( .2
1

2017. 

ثؼٕٛاْ "دٚس اداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ ثبػزّبد اعزشار١غ١خ اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك  

 ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ "دساعخ ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن اٌغضائش٠خ ثٛلا٠خ الأغٛاه"

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ ِؼشفخ دٚس اداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ ثبػزّبد اعزشار١غ١خ اٌؼلالخ ِغ  

( ِٛظف 114فغ١خ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ )اٌضثْٛ ٌزؾم١ك ١ِضح رٕب

ِٓ اٌجٕٛن اٌخبفخ ٚاٌؼبِخ، ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد 

 ، ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ : spssٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

ٍك ثّؼشفخ اٌضثْٛ لاٌخ اؽقبئ١خ لإداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ عبٔجٙب اٌّزؼٚعٛد أصش رٚ د -

 فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌذٜ اٌجٕٛن اٌغضائش٠خ ثٛلا٠خ الأغٛاه ؛

ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ لإداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ عبٔجٙب اٌّزؼٍك ثّؼشفخ اٌضثْٛ  -

ٚاداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌذٜ اٌجٕٛن اٌغضائش٠خ ثٛلا٠خ الأغٛاه ؛ 

                                                 
1
الأ١ِٓ ؽٍّٛط ، دٚس اداسح اٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛم١خ ثبػزّبد اعزشار١غ١خ اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ِزوشح  - 

 .2017غ١ش ِٕؾٛسح، فٟ ػٍَٛ اٌزغ١١ش ، عبِؼخ محمد خ١نش ثغىشح، عٕخ  دوزٛساٖ،
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ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌذٜ اٌجٕٛن 

 اٌغضائش٠خ ثٛلا٠خ الأغٛاه.

 انفـع انخاَٙ: انؼؿاماخ الأرُثٛح  

Alireza Nodehi and Afarin Azam) 2014دساعخ  .1
1

 

"Analysis of Impact of Customer Knowledge Management on Customer Loyalty 

ilgia (Case Study: Tehran Private Banks)" 

عؼذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اخزجبس أصش اداسح ِؼشفخ اٌضثبئٓ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ فٟ اٌجٕٛن  

( اعزّبسح ػٍٝ 450اٌخبفخ فٟ هٙشاْ ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ )

خذَ اٌجبؽضبد أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ِذ٠شٞ ٚصثبئٓ اٌجٕٛن ٚ صثبئٓ اٌجٕٛن ، ٚاعز

 -، ِٚٓ أثشص إٌزبئظ اٌّزؾقً ػ١ٍٙب ِٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ ِب ٠ٍٟ: spssٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 أْ اداسح ِؼبسف اٌضثبئٓ ٌٙب رؤص١ش ػٍٝ ٚلاء اٌضثْٛ.  -

 ٚ آخشْٚ(Narges Sharifi Tehraniدساعخ ) .2
2

2015. 

 ثؼٕٛاْ

 "The Relationship between Customer Knowledge Management   Customer Rela-

tionship Customers and with Organizational Innovation and Customer Loyalty 

(Cace Study:  Manufacturers of Proteinindustry in Isfahan Province)" 

ئٓ ٚاداسح ػلالبد ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رم١١ُ اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح ِؼبسف اٌضثب   

اٌضثبئٓ ِغ الاثزىبس اٌزٕظ١ّٟ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ هجم١خ رزىْٛ ِٓ 

( صثبئٓ أزبط ٚرٛص٠غ إٌّزغبد اٌجشٚر١ٓ فٟ ِؾبفظخ أففٙبْ ، ٚلذ اػزّذد اٌجبؽش ػٍٝ 451)

ٌذساعخ اٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ ،ٚخٍقذ ا spssأداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 ِٕٙب: إٌزبئظ ٔزوش

                                                 
1
 - Alireza Nodehi and Afarin Azam, Analysis of Impact of Customer Knowledge Management 

on Customer Loyalty, Master of Arts in Business Management, Islamic Azad University, TEH-

RAN, 2014. 
2
 - Narges Sharifi Tehrani, The Relationship between Customer Knowledge Management, Cus-

tomer Relationship with Organizational Innovation and Customer Loyalty, International Journal 

of Business and Management Invention, Islamic Azad University, Iran, 2015 
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ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ ٚلاء اٌضثبئٓ ٚ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚ اداسح  -

 ِؼبسف اٌضثبئٓ ٚالاثزىبس اٌزٕظ١ّٟ؛ 

أوضش اٌّزغ١شاد رؤص١شا ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ ٘ٛ الاثزىبس اٌزٕظ١ّٟ ، ١ٍ٠ٚٗ اداسح ِؼبسف  -

 ح ػلالبد اٌضثبئٓ ؛ اٌضثبئٓ، ٚفٟ الأخ١ش اداس

اٌّؼشفخ ٟ٘ ِقذس ٌلاثزىبس. ارا اعزطبػذ أٞ ِئعغخ اعشاء أفىبس ٚاثذاع ٌٍؾشوخ ِٓ  -

الاثزىبس ػٓ هش٠ك رشاوُ اٌّؼشفخ ِٓ خلاي  ِقذس٘ب )اٌضثبئٓ( ، ٠ّىٓ أْ ٠ؾذس

 رؾ١ًٍ ٚ ّٔزعخ ٘زٖ اٌّقبدس لإداسح ِؼبسف اٌضثبئٓ؛ 

 د اٌمبئّخ ػٍٝ اٌّؼشفخ .أْ وغت ٚلاء اٌضثبئٓ ٠زُ ػٓ هش٠ك اٌّئعغب  -

Zaidi AN 2017دساعخ 
1

 

Customer Knowledge Management (CKM) as a Predictor of Innovation 

Capability with "Elgie the Moderating Role of Organizational Structure: 

A Study of the Banking Sector of Pakistan" 

ػٍٝ لذسح الاثزىبس ٌٍمطبع اٌخبؿ مفبف  CKM٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ دساعخ رؤص١ش   

ثبوغزبْ فٟ ظً اٌذٚس اٌّؼزذي ١ٌٍٙىً اٌزٕظ١ّٟ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ 

پبکغزبْ، ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ أداح  ( ِٛظف ثبٌجٕه اٌخبفخ ثغٕٛة إٌغبة400ِٓ )

، ٚخٍقذ اٌذساعخ اٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌزبئظ spssّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ الاعزج١بْ وؤداح ٌغ

 ٔزوش ِٕٙب:

أْ اداسح ِؼبسف اٌضثبئٓ اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثبئٓ ، اٌّؼشفخ ػٓ اٌضثبئٓ ،ِؼشفخ   اٌمذسح ػٍٝ -

ٌٍضثْٛ( ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ الاثزىبس )الاثزىبس، اٌغشػخ ٚعٛدح الاثزىبس( ِغ اٌذٚس 

 ىً اٌزٕظ١ّٟ.اٌّؼزذي ١ٌٍٙ

ٚآخشْٚ( Seyedeh Khadijehدساعخ ). 4
2

2017. 

                                                 
1
 - Zaidi AN, Customer Knowledge Management (CKM) as a Predictor of Innovation Capability 

with the Moderating Role of Organizational, Arabian Journal of Business and Management Re-

view,2017 
2
 - Seyedeh Khadijeh Taghizadeh, Knowledge from customer, for customer, or about customer, 

Journal of Knowledge Management, Bangladesh, 2017. 
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Knowledge from customer, for customer, or about customer: Which 

triggers innovation "Slgies capability the most?" 

)اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثبئٓ ،  CKM٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ دساعخ رؤص١ش الأثؼبد اٌضلاصخ ي  

ٛي اٌضثبئٓ ، اٌّؼشفخ اٌضثبئٓ( ػٍٝ الاثزىبس اٌمذساد ِٓ ؽ١ش اٌغٛدح ٚاٌغشػخ ٚ اٌّؼشفخ ؽ

( ِذ٠ش ثبٌجٕه ثٕغلاد٠ؼ، ٚلذ اػزّذ 253اٌّؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ )

ٚخٍقذ اٌذساعخ اٌٝ  spssاٌجبؽضْٛ ػٍٝ أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 إٌزبئظ ٔزوش ِٕٙب: اٌؼذ٠ذ ِٓ

ح الأداء ػٓ ِؼشفخ أْ اٌّؼشفخ ؽٛي اٌؼّلاء ١ٌغذ ع١ذح ، وّب رٕجئ ثغٛق خذِبد عذ٠ذ -

 ِٓ ٌٍٚضثبئٓ؛

) اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثبئٓ ، اٌّؼشفخ ؽٛي اٌضثبئٓ ، CKMٕ٘بن رؤص١ش ِجبؽش ٌضلاصخ أثؼبد ِٓ  -

 اٌّؼشفخ ٌٍضثبئٓ( ػٍٝ أداء اٌغٛق اٌغذ٠ذح؛

 ٚعشػخ الاثزىبس ٚعٛدرٗ. CKMالأثؼبد اٌضلاصخ يٕ٘بن ػلالخ وج١شح ث١ٓ  -

 انقتٌٕ ) انؼـتٛح ٔالأرُثٛح( ٕلاءػـض انؼؿاماخ انًتؼهمح تانًطهة انخاَٙ :  

 اٌذساعبد اٌؼشث١خ  انفـع الأٔل: 

2015دساعخ )َ.َ اثشا١ُ٘ ػٍٟ کشدٞ( .1
1
. 

اٌضثْٛ ) دساعخ اعزطلاػ١خ رؼذد ِٓ  ٚلاءثؼٕٛاْ "دٚس عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ فٟ رؾم١ك 

 اٌّقبسف الأ١ٍ٘خ("

٠ٙذف اٌجؾش اٌٝ ِؼشفخ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌّقبسف اٌّجؾٛصخ  

اٌضثْٛ ػٓ رٍه اٌخذِبد اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ رٛص٠غ فؾ١فخ الاعزج١بْ اٌزٟ ِٓ  ٚلاءِٚذٜ 

( 55اٌجؾش ٚرؾ١ٍٍٙب، ار لبَ اٌجبؽش ثزٛص٠غ ) خلاٌٙب ٠زُ اٌؾقٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٓ ػ١ٕخ

( ؽ١ش spssاعزّبسح ػٍٝ الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ، ٌٚزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽقبئٟ )

 اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ الأعٍٛة اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ، ٚخٍقذ اٌذساعخ اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 اٌضثْٛ؛  ٚلاءٚعٛد ػلالخ اسرجبه ل٠ٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ ٚرؾم١ك   -

 اٌضثْٛ ثذلاٌخ ِزغ١شارٙب ؛ ٚلاءٕ٘بن رؤص١ش ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ ٚوً ِىٛٔبرٙب ػٍٝ   -

                                                 
1
اثشا١ُ٘ ػٍٟ کشدٞ ، دٚس عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ فٟ رؾم١ك سمب اٌضثْٛ، ِؾٍخ رىشثذ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ ٚالالزقبد٠خ ،  - 

 2015، عٕخ  33، عبِؼخ رىش٠ذ ، اٌؼذد 11ِؾٍذ 
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خ ٌٙب رؤص١ش ػٍٝ أْ فشم١بد اٌجؾش رؾممذ ٚاٌزٟ افزشمذ أْ عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١ -

 رُ رٛفً ا١ٌٙب ِٓ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ ؛  اٌزٟ ِٓ خلاي إٌزبئظ سمب اٌضثْٛ ٚرٌه

 أْ ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌزٟ ٠زٛلؼٙب اٌضثبئٓ أػٍٝ ِٓ ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌفؼ١ٍخ.  -

ػؿامح )ػمٌٕ شـاف( .2
1

2016. 

ثؼٕٛاْ" اصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ دساعخ ؽبٌخ خذِبد إٌمً اٌؾنشٞ ثّذ٠ٕخ  

 ١ٍِخ"

خذِبد إٌمً اٌؾنشٞ ِٓ خلاي أثؼبد٘ب ػٍٝ سمب  رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ٌّؼشفخ أصش عٛدح 

اٌضثْٛ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٌٚزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

( اعزج١بْ 400ؽ١ش رُ رٛص٠غ ) spssاعزخذَ اٌجبؽش أداح الاعزج١بْ ٌغّؼٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌزبئظ ٔزوش ِٕٙب: ػٍٝ صثبئٓ خذِبد إٌمً ٚخٍقذ اٌذساعخ اٌٝ

 ٚعٛد أصش ِؼٕٛٞ ٌغٛدح خذِبد إٌمً اٌؾنشٞ ػٍٝ سمب اٌضثْٛ؛   -

 اْ سمب اٌضثبئٓ ػٓ عٛدح خذِبد إٌمً اٌؾنشٞ ثّذ٠ٕخ ١ٍِخ ِزٛعو ؛   -

 أْ ِغزٜٛ الا٘زّبَ ثبٌّغبفش٠ٓ ٌذٜ ؽبفلاد إٌمً اٌؾنشٞ ث١ٍّخ ِٕخفل ؛   -

 خذِبد إٌمً اٌؾنشٞ ثّذ٠ٕخ ١ٍِخ ٚسمب صثبئٕٙب.ٚعٛد ػلالخ هشد٠خ ا٠غبث١خ ث١ٓ عٛدح  -

2017ػؿامح )و و ػؼَاٌ طّ کـفٕع ٔآعـٌٔ(  .3
2
 . 

ثؼٕٛاْ" أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚدٚس٘ب فٟ سمب اٌضثْٛ دساعخ رطج١م١خ فٟ ِقشف ثبثً   

 الأٍٟ٘ فٟ ِؾبفظخ ٔغف الأؽشف"

رُ ػٍٝ مٛئٙب ثٕبء  ٘ذفذ ٘زٖ اٌٛسلخ اٌجؾض١خ اٌٝ الإعبثخ ػٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغبإلاد ار 

الإهبس إٌظشٞ ، ؽ١ش اعزخذِذ اعزّبسح اعزجبٔٗ وؤداح سئ١غخ ٌغّغ اٌج١بٔبد ، ٚلذ عّؼذ 

ثبثً الأٍٟ٘ فٟ ِؾبفظخ  ( صثٛٔب فٟ فشٚع ِقشف132اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ اٌجؾش اٌزٟ ثٍغذ )

شد (، ؽ١ش أظspssٙٔؾف، ٚلذ اػزّذ اٌجبؽضْٛ أعب١ٌت اؽقبئ١خ ٚفف١خ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ )

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ :

                                                 
1
، اٌّشوض اٌغبِؼٟ 3ػٍٝ سمب اٌؼّلاء، ِؾٍخ ١ِلاف ٌٍجؾٛس ٚاٌذساعبد، اٌؼذد اؽشاف ػمْٛ ، اصش عٛدح اٌخذِخ  - 

 .2016ثٛفٛف ١ٍِخ، عٕخ 
2
ػذٔبْ هٗ کشفٛع ٚآخشْٚ، أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚدٚس٘ب فٟ سمب اٌضثْٛ، ِؾٍخ الإداسح ٚالالزقبد، عبِؼخ د٠بٌٟ ، اٌؼذد  - 

 .2017، عٕخ 40، اٌغٕخ 110
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ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ الأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِغزّؼخ فٟ سمب اٌضثْٛ؛ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه١خ  -

ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّئؽش اٌىٍٟ ٚسمب اٌضثبئٓ ؛ اْ 

ً رم١١ُ ػ١ٕخ اٌجؾش اٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ ِٓ لجً ِقشف ثبث

 وبْ ا٠غبث١ب. 

ػؿامح )ػايـ ػهٙ محمد(.  .4
1

2017 

ثؼٕٛاْ " دٚس ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ اٌّجزىشح فٟ سمب اٌضثْٛ دساعخ اعزطلاػ١خ  

 لأساء ػ١ٕخ ِٓ ِغزخذِٟ خذِبد ؽشوخ أع١ب ع١ً ٌلارقبلاد اٌّؾٌّٛخ"

لطبع ٠ٙذف اٌجؾش ٌٍٛلٛف ػٍٝ رؤص١ش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ اٌّجزىش فٟ اسمبء اٌضثْٛ فٟ  

ؽشوبد الارقبلاد اٌّؾٌّٛخ ٚرؾذ٠ذا ؽشوخ أع١ب ع١ً، ٚرنّٓ اٌجؾش ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ ؽٍّذ 

( ؽخـ ِٓ ِغزخذِٟ خذِبد ؽشوخ آع١ب ع١ً، ٚاػزّذد الاعزجبٔخ ٌزغ١ّغ اٌج١بٔبد 60)

(. ٚأثشص إٌزبئظ اٌزٟ رٛفٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ Spssٚاٌّؼٍِٛبد ِٚؼبٌغزٙب ثبٌجشٔبِظ الإؽقبئٟ )

 ٟ٘ 

لخ اسرجبه١خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ ِغزّؼخ ِغ رؾم١ك سمب ٚعٛد ػلا -

 اٌضثْٛ؛ 

ٚعٛد ػلالخ اسرجبه١خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ وً ػٕقش ِٓ ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ اٌّجزىش   -

ٚعٛد اصش ِؼٕٛٞ ث١ٓ ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ  -ِٕفشدح ِغ رؾم١ك سمب اٌضثْٛ؛ 

 ِغزّؼخ ِغ رؾم١ك اٌشمب اٌضثْٛ؛ 

اصش ِؼٕٛٞ ث١ٓ وً ػٕقش ِٓ ػٕقش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ اٌّجزىش ِٕفشدح ِغ رؾم١ك ٚعٛد   -

 سمب اٌضثْٛ .

ػؿامح )َاصـ فاؿك( .5
2

2017. 

 -ظ ١ٍ١ثؼٕٛاْ "أصش اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٍخذِخ ػٍٝ سمب اٌضثْٛ دساعخ ؽبٌخ ِئعغخ ِٛث 

 "-ثغىشح 

                                                 
1
ػبِش ػٍٟ محمد، دٚس ػٕبفش اٌّض٠ظ اٌزش٠ٚغٟ اٌّجزىشح فٟ سمب اٌضثْٛ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ اٌغبِؼخ، الأسدْ ، اٌؼذد  - 

 .2017، عٕخ  51
2
ٔبفش فبسط، أصش اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٍخذِخ ػٍٝ سمب اٌضثْٛ، ِزوشح ِبعزش "غ١ش ِٕؾٛسح فٟ اٌزغ٠ٛك اٌؾبًِ،عبِؼخ محمد  - 

 2017خ١نش ثغىشح، عٕخ 
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ي اٌٝ أػٍٝ دسعبد ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ الاسرمبء ثّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ػب١ٌب ٌٍٛفٛ 

 ظ١ٍ١اٌشمب ٌذٜ اٌؼ١ًّ فٟ ِئعغخ ِٛث

( صثْٛ ٌّئعغخ ِٛث١ٍ١ظ، ٚلذ 50ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ ) 

، ٚرٛفٍذ  spssاػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 اٌذساعخ اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ:

 ِغزٜٛ اٌشمب ٌذٜ صثبئٓ ِئعغخ ِٛث١ٍ١ظ ػٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٗ وبْ ا٠غبث١ب ؛  -

 ٚعٛد ػلالخ اسرجبه١خ هشد٠خ ل٠ٛخ عذا ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚسمب اٌضثْٛ؛ -

 انفـع انخاَٙ: انؼؿاماخ الأرُثٛح  

2014(Miriam Fasih and Mubbsher Munawar Khanدساعخ)  .1
1

 

Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and Customer Loy-

alty: "algie Evidence form Banking Sector 

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ سمب اٌضثبئٓ ِٓ اٌجٕٛن ف١ّب ٠زؼٍك ثٕٛػ١خ اٌخذِبد  

 اٌّخزٍفخ اٌزٟ ٠مذِٙب ثٕىُٙ ٚٚلائُٙ ِغ اٌجٕه اٌّؼٕٟ، رُ اخز١بس اٌّغزغ١ج١ٓ ِٓ ث١ٓ ِغّٛػخ ِٓ

اٌخقبئـ اٌذ٠ّغشاف١خ اٌّخزٍفخ، ؽ١ش رُ اخز١بس ػ١ٕبد ػؾٛائ١خ وّب رُ اخز١بس اٌجٕٛن ِٓ 

( اعزج١بْ ِٓ صثبئٓ اٌجٕٛن اٌّخزٍفخ،  270لأخز اٌؼ١ٕبد ، ٚرُ رٛص٠غ )  اٌمطبػ١ٓ اٌؼبَ ٚاٌخبؿ

 رٛفٍذ اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

ِغ اٌضثبئٓ ٚٚلائُٙ فٟ اٌمطبع اْ عٛدح اٌخذِخ ٚع١ّغ أثؼبد٘ب ٌٙب أ١ّ٘خ ا٠غبث١خ الاسرجبه  -

اٌّقشفٟ فٟ ثبوغزبْ؛ اْ عٛدح اٌخذِخ ٚع١ّغ أثؼبد٘ب ٌذ٠ُٙ اسرجبه ا٠غبثٟ ِغ سمب 

 اٌضثبئٓ ٚٚلائُٙ فٟ اٌمطبع اٌّقشفٟ فٟ ثبوغزبْ .

Kabu Khadka &Soniya Maharjan  2017ػؿامح ػؿامح ) .2
2

 

 ثؼٕٛاْ "

                                                 
1
 - Miriam Fasih and Mubbsher Munawar Khan, Impact of Service Quality on Customer Satis-

faction and Customer Loyalty: Evidence form Banking Sector, Pakistan Journal of Commerce 

and Social Sciences, 2014. 
2

 - - Kabu Khadka & Soniya Maharjan , Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Centria 

University of Applied Sciences Pietarsaari , Jakobstad Finland, 2017. 
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Trivel )Customer Satisfaction and Customer Loyalty Case Trivsel "

Stadtjanster "(Suvouspalvelut 

اٌٙذف ِٓ ٘زا اٌجؾش ٘ٛ دساعخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ ٚٚلائُٙ ، ٚاٌجؾش  

ِٓ ػّلائٙب، ٚلذ رُ Trivselٚٚلاء اٌضثبئٓ اٌزٞ رزٍمبٖ  Trivselػٓ سمب اٌضثبئٓ اٌّمذَ ِٓ

( 50رؾم١ك ٘زٖ إٌز١غخ ثبعزخذاَ هش٠مخ اٌجؾش اٌىّٟ إٌٛػٟ ػٓ هش٠ك الاعزج١بْ رُ رٛص٠غ )

 ، خٍقذ اٌذساعخ اٌٝ:Trivselاعزّبسح ِٓ صثبئٓ 

 أْ سمب اٌضثبئٓ ٠ئصش ػٍٝ ٚلائُٙ؛   -

٠ٚزطٍؼْٛ اٌٝ اٌؾقٛي ػٍٝ خذِخ راد  Trivselأْ ع١ّغ اٌضثبئٓ سامْٛ ػٓ خذِخ   -

 ح أػٍٝ ِٓ اٌغبثك .عٛد

1
2017(Ta Minh Hoang and Phuong Nguyen Ngoc Duy) al .  3 

 Factors Affecting Customer Satisfaction and Customer Loyaltyثؼٕٛاْ" 

The Case of Binh Duong Ceramic Product" 

زٌه رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اٌجؾش ػٓ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح ػٍٝ سمب ٚٚلاء اٌضثْٛ، ٚو 

رؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ ٚٚلائُٙ ِٓ اٌغ١شا١ِه ث١ٕٗ دٚٔغ، ؽ١ش رُ رٛص٠غ 

( اعزجبْ ػٍٝ اٌضثبئٓ ٚرُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌىّٟ ٚإٌٛػٟ ٌزفغ١ش اٌج١بٔبد، ٚأظٙشد 300)

 إٌز١غخ إٌٙبئ١خ ِب ٠ٍٟ:

 ٌزىٍفخ؛ ٕ٘بن ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ ٚلاء اٌضثبئٓ ٚسمب اٌضثبئٓ ، ٚرجذ٠ً ا  -

أْ اٌغؼش ٚعٛدح إٌّزظ ٚعٛدح اٌخذِخ ٌذ٠ٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ غ١ش ِجبؽش ػٍٝ سمبء ٚ ٚلاء  -

 اٌضثبئٓ ؟ 

لا رٛعذ ػلالخ  -لا رٛعذ ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ سمب اٌضثبئٓ ٚ اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ؛   -

 ا٠غبث١خ ث١ٓ سمب اٌضثبئٓ ٚعٛدح اٌخذِخ.

 2018ٚآخشْٚ(Ha Thu Nguyenدساعخ ) .3
2

 

                                                 
1
 - Ta Minh Hoang , Factors Affecting Customer Ta Minh Hoang and Phuong Nguyen Ngoc Duy 

, Satisfaction and Customer Loyalty The Case of Binh Duong Ceramic Product , NIDA Interna-

tional Business Conference Bangkok, Thailand , 2017. 
2
 - Ha Thu Nguyen, Determinats of Customer Satisfaction and Loyalty in Vietnamese life – In-

surance Setting, journal/ sustainability, Vietnam, 2018.   
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 Determinats of Customer Satisfaction and Loyalty in Vietnameseثؼٕٛاْ " 

life – Insurance Setting 

عؼذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ ِؾذداد سمب اٌضثْٛ ٚٚلاء فٟ خذِبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ  

عزخذَ ( صثْٛ، ٚا1476اٌؾ١بح فٟ اٌفزٕبَ، ٌّٚؼبٌغخ ٘زٖ الإؽىب١ٌخ رُ اخز١بس ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ )

، ِٚٓ أثشص إٌزبئظ spssاٌجبؽضْٛ أداح الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثٛاعطخ 

 اٌّزؾقً ػ١ٍٙب ِٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ ِب ٠ٍٟ:

أْ ِمذَ خذِخ اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌؾ١بح ٠غت أْ ٠شوض ػٍٝ رؼض٠ض عٛدح اٌخذِخ ، ٚفٛسح  -

 ٠ئدٞ اٌٝ ٚلاء اٌضثْٛ؛  ّّباٌؾشوخ ِٓ اعً اٌؾقٛي ػٍٝ سمب اٌضثٛٔ

 أْ سمب ٚٚلاء اٌضثبئٓ رزؤصش ثؾىً وج١ش ثقٛسح اٌؾشوخ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ. -

 انًطهة انخانج: يماؿَح تٍٛ انؼؿاماخ انناتمح ٔ انؼؿامح انضانٛح 

ؽبٌٕٚب فٟ ٘زا  ؽ١ش  انفـع الأٔل: انًماؿَح تٍٛ انؼؿاماخ انناتمح ٔ انؼؿامح انضانٛح 

عٗ اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ عٛاء اٌؼشث١خ أٚ الأعٕج١خ اٌّطٍت رٍخ١ـ أٚ

عٕٛمؼ ٔمبه اٌزؾبثٗ ٚٔمبه الاخزلاف، وّب عٕزطشق لأُ٘ إٌمبه اٌزٟ اعزفذٔب ِٕٙب خلاي 

 اهلاػٕب ػ١ٍٙب.

 ( يماؿَح تٍٛ انؼؿاماخ انناتمح ٔ انؼؿامح انضانٛح1.3انزؼٔل )

 انناتمح انؼؿامح انؼؿامح انضانٛح 

ِٓ ؽ١ش 

 اٌضِبْ ٚاٌّىبْ

ّئعغخ ع١ضٞ ػ١ٓ رّذ اٌذساعخ ف١

 2022اٌذفٍٝ

أعش٠ذ اٌذساعبد فٟ ث١ئخ ػشث١خ ٚأعٕج١خ ٌغٕخ 

20142018-2017-2016-2015 

 رٕبٌٚذ اٌذساعبد اٌغبثمخ ػ١ٕبد ِخزٍفخ ػبًِ 45رٕبٌٚذ اٌذساعخ  ِٓ ؽ١ش اٌؼ١ٕخ

أدٚاد اٌزؾ١ًٍ 

ٚإٌّٙظ 

 اٌّغزخذَ

إٌّٙظ اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ  اػزّذٔب ػٍٝ

اٌذساعخ اٌّٛمٛع ، ثبلإمبفخ اٌٝ ِٕٙظ 

 دساعخ اٌؾبٌخ

ِؼظُ اٌذساعبد اعزخذِذ إٌّٙظ اٌٛففٟ 

اٌزؾ١ٍٍٟ ٌزٛم١ؼ عٛأت اٌّٛمٛع إٌظش٠خ ، 

 ثبلإمبفخ اٌٝ ِٕٙظ

ِٓ ؽ١ش 

 اٌمطبع

ع١ضٞ ػ١ٓ   خبؿاعزٙذفذ اٌذساعخ اٌمطبع 

 اٌذفٍٝ

 ٚ اٌخبؿ رٕٛػذ اٌذساعخ ث١ٓ اٌمطبع اٌؼبَ

ِٓ ؽ١ش 

 اٌّزغ١شاد

رٕبٌٚذ اٌذساعخ ِزغ١ش٠ٓ ّٚ٘ب: اداسح ِؼشفخ 

 اٌضثْٛ ٚلاءاٌضثْٛ ػٍٝ 

رٕبٌٚذ اٌذساعخ ِزغ١شاد ِخزٍفخ )ا١ٌّضح 

اٌزٕبفغ١خ ، أثؼبد عٛدح اٌخذِخ، الأداء 

اٌزغ٠ٛمٟ.....( ثبلإمبفخ اٌٝ ِزغ١شاد اٌذساعخ 

 اٌؾب١ٌخ

ِٓ ؽ١ش 

 اٌٙذف

٘ذف دساعزٕب اٌٝ اٌٛلٛف ػٍٝ ِذٜ رؤص١ش 

اٌضثْٛ فٟ  ٚلاءاداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ػٍٝ 

 اٌّئعغخ 

٘ذفذ ِؼظُ اٌذساعبد اٌٝ اٌٛلٛف ػٍٝ ٚالغ 

 اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فٟ ِئعغبد ِخزٍفخ
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 انفـع انخاَٙ : يزال الامتفاػج يٍ انؼؿاماخ انناتمح 

 وٛٔٙب: ٠ىّٓ ِغبي الاعزفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ   

رؼزجش اٌذساعبد اٌغبثمخ ومبػذح أعبع١خ فٟ اٌجؾش ٚأطلالخ ع١ذح الإػذاد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ  .1

 ٚخبفخ ػٕذ رؾذ٠ذ اٌّؾىٍخ ؛

 أعّٙذ فٟ اصشاء ٚاػذاد الأدث١بد إٌظش٠خ ٚف١بغخ فشم١بد اٌذساعخ ؛  .2

 ئّخ ؛ عبّ٘ذ ثؾىً وج١ش فٟ اػذاد الاعزج١بْ اٌّزغ١شٞ اٌذساعخ ٚ رؾذ٠ذ إٌّٙغ١خ اٌّلا .3

اٌّغبػذح فٟ الاهلاع ػٍٝ الأعب١ٌت ٚالأداح الإؽقبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ  .4

اٌزؾذ٠ذ الأداح إٌّبعجخ لاخزجبس فؾخ فشم١بد اٌذساعخ  ِّب فزؼ اٌّغبي أِبَ اٌجبؽضزبْ

 اٌؾب١ٌخ؛ 

ِّب ِىٓ اٌجبؽضزبْ ِٓ الأطلاق  الإٌّبَ ثبٌٕزبئظ اٌّزٛفً ا١ٌٙب ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ ، .5

 فٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ.
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 علاصح انفصم 

اٌضثْٛ ٚاداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ثؤثؼبد٘ب الأسثؼخ  ٚلاءؽبٌٕٚب فٟ ٘زا اٌفقً الإؽبهخ ثّفَٙٛ  

اٌّؼشفخ ؽٛي اٌضثْٛ، اٌّؼشفخ ٌٍضثْٛ، اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثْٛ، اٌّؼشفخ اٌضثْٛ ٌٍضثْٛ( ، ِٚب 

٠ّىٓ أْ ٔغزخٍقٗ ِٓ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ أٔٙب ِٓ أُ٘ اٌّؼبسف اٌزٟ رغؼٝ اٌّئعغبد 

١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ِٓ خلاي عٍّخ ِٓ ٌٍؾقٛي ػ١ٍٙب ِٓ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ لأٔٙب رئدٞ اٌٝ رؾم

ا١ٌ٢بد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رئدٞ اٌٝ رؾ٠ًٛ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّؼبسف ٌٍزٕجئ ثغٍٛن اٌضثْٛ اٌذل١ك 

 .ٚمّبْ ثمبئٙب فٟ اٌغٛق  ٚلائ١ٗك ٌزٛلؼبرٗ ٚفٟ إٌٙب٠خ رؾم



 
   

 

 

 

 الثاني : الفصل
 

 الدراسة التطبيقية 
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 حًهُذ: 

شٜذد اُغٞم اُغضائش٣خ ُخذٓخ اُٜبرق اُ٘وبٍ رطٞسا ٛبئلا ثؼذ اٗلزبػ الأعٞام اُغضائش٣خ  

رؾشسد اُغٞم ٖٓ اؽزٌبس  2002" ك٢ ُلاعزضٔبساد الأع٘ج٤خ، كجذخٍٞ أُزؼبَٓ "ع٤ض١

اُوطبع اُؼ٢ٓٞٔ ٓب ػْٔ اعزخذاّ اُٜبرق اُ٘وبٍ، إٕ ٛزا اُزطٞس ٣شعغ ثبُذسعخ الأ٠ُٝ إ٠ُ 

اُزغذ٣ذ اُذائْ ُؼشٝع ٝخذٓبد "ٓؤعغخ ع٤ض١" كٜٞ أٍٝ ٓجبدس ٣جؼش أؽذس اُزٌُ٘ٞٞع٤بد، 

ه٤خ راد أعجبة خبسع٤خ ٝسؿْ خجشح أُؤعغخ ك٢ الأعٞام اُؼب٤ُٔخ إلا أٜٗب رؼشػذ لأصٓخ أخلا

أصشد ػ٠ِ ػلاهزٜب، ٝاُز٢ رٔضِذ ك٢ اػطشاة اُؼلاهبد اُغضائش٣خ أُظش٣خ أص٘بء رظل٤بد 

ٌُشح اُوذّ، ٓب ٗزظ ػ٘ٚ ٓوبؽؼخ أُ٘زغبد أُظش٣خ ثٔب ك٢ رُي  2000ًأط اُؼبُْ ًٝأط إكش٣و٤ب 

 ٓ٘زغبد ٓؤعغخ ع٤ض١.
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 انًبحث الأول: يذخم عبو حىل يؤسست خُسٌ نلاحصبلاث 

ك٢ أ١ ثؾش ػ٢ِٔ ٣وزؼ٢ الأٓش ثزؼش٣ق اُؼ٘ظش ٓؾَ اُذساعخ هجَ أُجبششح ك٢ رؾ٤ِِٚ،  

شٌب٤ُز٘ب ٣زٞعت ػ٤ِ٘ب اُزؼش٣ق ثٔؤعغخ ع٤ض١ اُز٢ ٢ٛ ٓؾَ ا ٝهجَ أُجبششح ك٢ ٓؼبُغخ 

 دساعز٘ب.

 بلاثانًطهب الأول: انخعرَف بًؤسست خُسٌ نلاحص 

 حعرَف انًؤسست: -0

" كشع اُششًخ ك٤ٔجٌِّٞ اُشٝع٤خ، ٓشـَ شجٌخ اُغضائش ُِٔؾٍٔٞ، ثؾظخ Djezzyعبص١ " 

% ٖٓ 39)ٝثزـط٤خ شج٤ٌخ  ٤ِٓ2000ٕٞ ٓشزشى ٝٓشزشًخ ع٘خ  01% )أًضش ٖٓ 64عٞم 

، ٓغ ػشع 2000 ٝلا٣خ( اًزغت سخظخ ع٢ إط إّ اُضب٤ٗخ ك٢ اُجلاد ك٢ ع٤ِ٣ٞخ 64اُغٌبٕ 

، ُٚ ٓ٘بكغبٕ شجٌخ اُغضائش 2002شجبؽ  ٤ِٓ01ٕٞ دٝلاس، ٝأؽِن سع٤ٔب ك٢  797هذسٙ 

اُؾ٤ٌٓٞخ ُِٜبرق أُؾٍٔٞ ٓٞث٤ِ٤ظ ٝأٝسدٝ )كشع أٝس٣ذٝ اُوطش٣خ(، عبص١ ًبٗذ أْٛ كشع 

% ٖٓ ٓغٔٞع 94ُٔغٔٞػخ أٝساعٌّٞ ر٤ِ٤ٌّٞ ػ٠ِ الإؽلام، ؽ٤ش إٔ أسثبؽٜب رٔضَ أًضش ٖٓ 

شًخ الأّ، ؿ٤ش أٜٗب رؼشػذ ُٜضح ػ٤٘لخ إصش الأصٓخ اُز٢ ٗشجذ ث٤ٖ اُغضائش ٝٓظش أسثبػ اُش

، ٓٔب أدٟ إ٠ُ ٛجٞؽ شذ٣ذ 2003ثؼذ أُجبساح اٌُش٣ٝخ اُز٢ عشد ث٤ٖ كش٣و٢ اُجِذ٣ٖ ك٢ ٗٞكٔجش 

روذٓذ اُؾٌٞٓخ  2000ك٢ ه٤ٔخ عْٜ أٝساعٌّٞ ر٤ِ٤ٌّٞ ك٢ ثٞسطخ اُوبٛشح، ثؼذٛب ك٢ ع٘خ 

% ٖٓ أعْٜ ع٤ض١ 10ظخ ث٘غجخ اُغضائش٣خ ُششاء ؽ
1

 

 انعلايت انخدبرَت اندُسٌ: -2

رْ إػلإ اُغٜٔٞس اُؼبّ ثبلاعْ اُزغبس١ 2007/ 07/00خلاٍ ٗذٝح طؾل٤خ أه٤ٔخ ثزبس٣خ 

( ؽ٤ش رْ اخز٤بس ٛزا الاعْ اُؼلآخ  GSM( )ع٤ض١ Djezzy GSMُغ٤ض١ ٝأُزٔضَ ك٢ )

-Recompense= EL( ٝاُغضاء )  EL-Djazairرغبس٣خ شبئؼخ روظ٤شا ُٔظطِؾ٢ اُغضائش ) 

Djaza )
2

ٛزا الاعْ اُغزاة اُز١ ٣ش٢ٓ إ٠ُ "اُٞؽ٤٘خ" عبْٛ ك٢ رشع٤خ طٞسح ٝؽ٤٘خ ُِؼلآخ  

 ك٢ ر٤٘ٛخ اُلشد اُغضائش١.

 :Djezzyدراست عرض يؤسست   -9

                                                 
1 - www.orascomtelecom.com(12/05/2010). 
2 - www.djezzygms.com/propos/historique.asp(07/06/2010). 
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٣زٔضَ ػشع أٝساعٌّٞ اُغضائش ُلارظبلاد ك٢ أُ٘زغبد اُز٢ روذٜٓب ٝاُؼلآبد اُز٢  

 بد أُشكوخ اُز٢ روذٜٓب.رغٞهٜب، أ٣ؼب اُخذٓ

 : Djezzyيُخدبث يؤسست  -

٢ٛ رٞك٤ش خذٓخ اُٜبرق اُ٘وبٍ ثبلاشزشاى، ٖٓ خلاٍ رٞك٤ش خؾ  Djezzyإٕ ٜٓ٘خ ٓؤعغخ  

( ُِٔغزِٜي ؽغت ؽبعزٚ، ُزُي كوذ خظظذ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ أُ٘زغبد الأعبع٤خ Puceٛبرل٢ )

 Djezzyذ الاعْ اُزغبس١" ؽغت كئبد اُغٞم أُزٞاعذح، ًٔب عجن اُزطشم إ٤ُٜب، روذٜٓب رؾ

"اُز١ اػزجشرٚ أُؤعغخ اُؼلآخ اُشبئؼخ أُ٘زغبرٜب، رزٔضَ ٛزٙ الأخ٤شح ك٢ ًَ ٖٓ عبص١ 

 ُلأكشاد أٝ اُغٜٔٞس اُؼبّ ٝعبص١ ٤٤ُِٜٖ٘ٔ أٝ أُؤعغبد. 

 خبزٌ نلأفراد :  -

( أٝ اشزشاى ٓؤعَ Prépayéر٘وغْ اُزش٤ٌِخ عبص١ ُلأكشاد إ٠ُ اشزشاى ٓغجن اُذكغ )  

( ؽغت أعِٞة اُذكغ اُخبص ثزؾش٣ش أٌُبُٔخPost payeاُذكغ )
1

٣ؼْ خؾ أُ٘زغبد ٓغجن  

اُذكغ اُخطٞؽ اُٜبرل٤خ اُز٢ ٣زْ اعزخذآٜب ػٖ ؽش٣ن ُزؼجئخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُشط٤ذ اُز١ ٣ٌٖٔ 

 أُغزخذّ ٖٓ الاعزلبدح ٖٓ أٌُبُٔخ، ٝرزٔضَ ٛزٙ اُخطٞؽ ك٢: 

-  Djezzy carteُذكغ أُغجن اُشٞم اُغضائش٣خ ٝٛٞ رٝ ٓذح : أٍٝ اشزشاى ك٢ ربس٣خ ا

٣ٞٓب ششؽ إعشاء ٌٓبُٔخ ػ٠ِ الأهَ. رخزِق أعب٤ُت اُزؼجئخ ٖٓ ثطبهبد  020عٔبػ رؼبدٍ 

دط کشط٤ذ 000ة«  Flexy»«TPE »دط إ٠ُ اُزؼجئخ الإٌُزش٤ٗٝخ 2900دط، 0200دط، 100

 أد٠ٗ: 

-  Djezzy tout est possible ٝثبُزؾذ٣ذ أُؼبه٤ٖ : أُٞعٚ ُز١ٝ الاؽز٤بعبد اُخبطخ

سعبُخ هظ٤شح  10ثظش٣ب ٝعٔؼ٤ب، ثزٞك٤ش رو٤٘بد خبطخ ُز٤ٌْٜٔ٘ ٖٓ اُزٞاطَ. ؽ٤ش رٞكش 

 ُِٔؼبه٤ٖ ثظش٣ب. SMS Hadraٓغب٤ٗخ ٤ٓٞ٣ب، ػبد٣خ ُِٔؼبه٤ٖ عٔؼ٤ب ٝ 

(، خذٓخ الأٗزشٗذ، خذٓخ ranatiخذٓخ ٗـٔخ الاٗزظبس ) اُخذٓبد اُزشك٤ٜ٤خ أُزٔضِخ ك٢ -

اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ اُجؾش  Qerius(، خذٓخ 33(، خذٓخ د٤َُ اُٜبرق )Djezzy chatأُؾبدصخ )

(، اُخذٓخ 704ػٖ ٓؤعغخ أٝ ٓ٘زٞط ٓؼ٤ٖ أٝ خذٓخ ٓؼ٤٘خ ػ٠ِ ٓغزٟٞ ًَ اُ٘طبم اُٞؽ٢٘ )

                                                 
1 - www.djezzygsm.com (choisir l'onglet : «djezzy particulier»)(13/06/2010). 
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 اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ رخظ٤ض Yalla djezzy"، ٝأخ٤شا خذٓخ scoopالإػلا٤ٓخ "

(personnaliserاُٜبرق ) ٔ٤َ ٓخزِق الأُؼبة، اُظٞس، اُ٘وبٍ ُِٔشزشى ٖٓ خلاٍ رؾ

اُ٘ـٔبد، ًٔب أٜٗب ثٞاثخ ُٔؼشكخ الأؽٞاٍ اُغ٣ٞخ ٝأٝهبد اُظلاح ك٢ ًَ ٝلا٣بد اُٞؽٖ، ًٝزا 

 Facebookٓشاعؼخ اُلؼبءاد الاعزٔبػ٤خ ى 

الأٗٞاع ٖٓ اُخذٓبد، ٓب ُٝذ ٗوبؽ ر٤ٔض  ٙأٍٝ ٓجبدس ك٢ ثؼش ٛز Djezzyرؼزجش ٓؤعغخ   

ك٢ ر٘ٞع ػشع أُؤعغخ ثٔخزِق اُخذٓبد اُز٢ ثئٌٓبٜٗب اعزٔبُخ  ٓوبسٗخ ثٔ٘بكغ٤ٜب رٔضِذ أعبعب

 أُغزِٜي ٖٓ عٜخ، ٝرغ٣ٞن طٞسح أُزؼبَٓ الأًضش ؽذاصخ ٖٓ ؽ٤ش اُخذٓبد أُؼشػخ.

 انًطهب انثبٍَ: عرض حبرَخٍ نُشبطبث انًؤسست 

ٓ٘ز ٗشأرٜب إر ٗش٤ش إ٤ُٜب ؽغت اُزظبػذ  Djezzyرؼذدد أػٔبٍ ٝٗغبؽبد ٓؤعغخ  

٢ ًب٥ر٢اُزبس٣خ
1
 : 

 00  اُلٞص ثبُشخظخ اُضب٤ٗخ ُلارظبلاد اُٜبرل٤خ ك٢ اُغضائش ثؼشع ٣وذس 2000ع٤ِ٣ٞخ :

 ٤ِٕٓٞ دٝلاس أٓش٢ٌ٣؛ 797ة 

 7  ر٘ظ٤ْ ٗذٝح طؾل٤خ ُلإػلإ ػٖ الاعْ اُزغبس١ ُلشع أٝساعٌّٞ 2000ٗٞكٔجش :

 ".Djezzyاُغضائش ُلارظبلاد ٝٛٞ "

 24  الاؽزلبء ثبُؼٜذ اُغذ٣ذ ُؾش٣خ اُٜبرق اُ٘وبٍ ٝٓؾٞ ػٜذ اؽزٌبس 2000د٣غٔجش :

 اُغٞم، أُزٞط ثبُؼشٝع أُز٘ٞػخ ؽغت اُشؿجبد الاعزٜلا٤ًخ؛ 

  24  ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُغضائش  : كزؼ أٍٝ ٗوطخ ث٤غ ثوظش أُؼبسع2000د٣غٔجش

 اُؼبطٔخ؛ 

 01  اٗطلام ػَٔ شجٌخ ا2002ٍك٤لش١ :GSM ًض خذٓخ اُضثبئٖ ثبُغضائش ٝكزؼ أٍٝ ٓش

 (؛  Centre d'appel777اُؼبطٔخ )

  2009أٝد  -: ثؼش أٍٝ اشزشاى ٓغجن اُذكغ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ؛ 2002أٝد :

Djezzy  ػ٤شla vie ٍٝلا٣خ عضائش٣خ؛ 64رـط٢ ا 

                                                 
1 - www.djezzygsm.com/propos/historique.asp (07/06/2010). 
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  2009عجزٔجش( ثؼش اُزش٤ٌِخ عذ٣ذح :Classic ًلاع٤ي" رشَٔ اشزشاًبد ٓؤعِخ اُذكغ )

 ع اعزٜلاى الأكشاد؛ٓز٘ٞػخ ؽغت ر٘ٞ

 ( أٌُبُٔبد اُٜبرل٤خSIM DATA GPRS ٛزٙ أُ٘زغبد هبثِخ الاعزخذاّ ثخطٞؽ ًَٝ ،)

 (؛Djezzy busines( ٝ )Djezzy businessٛبرل٤خ ٓؤعِخ اُذكغ ٖٓ ٗٞع )

 Djezzy vsat ٣ٔضَ اُؼشٝع اُز٢ رزؼِن ثبُزٞاطَ ػجش اُؤش اُظ٘بػ٢ :

"EUTELSAT رٝ اُششاًخ ٓغ "Djezzy. 

 ًُخدبث وانخذيبث الأخري:ان -

ٓ٘زغبد ٝخذٓبد أخشٟ ٢ٛ Djezzyرٞكش ٓؤعغخ  
1

: 

أُٞعٚ ُلأكشاد ر١ٝ اُذخَ اُؼؼ٤ق ٌُ٘ٚ لا ٣خِٞ ٖٓ اُخذٓبد  allo otaاُخؾ ٓغجن اُذكغ  -

ُؾجبة" ثٜذف  packٝاُؼٞع أُزؼذدح، ًبٕ أٍٝ ثؼش ُٚ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ ك٢ شٌَ "

 إػلاّ أُغزِٜي ثزٞك٤ش أُؤعغخ ػ٠ِ ٓخزِق أعٜضح اُٜبرق اُ٘وبٍ |

: أُزٔضِخ ك٢ ثشٗبٓظ ٓٞعٚ ٌُغت ٝلاء أُشزشى ٖٓ خلاٍ ٓ٘ؼ ػ٠ِ ٗوبؽ imtiyazخذٓخ  -

آز٤بص ُِضثٕٞ ؽغت عِْ ٓؼ٤ٖ ػ٘ذ ًَ رؼجئخ، ٣ٝغٔؼ ُٚ ثؼذ رُي ثبعزجذاُٜب ٓوبثَ ٛذا٣ب ٓخزِلخ 

ٖ اُزؼجئخ، أًغ٤غٞاساد خبطخ ثبُٜٞارق اُ٘وبُخ، ٛٞارق ٗوبُخ ك٢ ؽذ رارٜب ى: سط٤ذ ٓؼ٤ٖ ٓ

 ٝؿ٤شٛب؛

اُز١ خظظزٚ أُؤعغخ ُِخٞاص اُشاؿج٤ٖ ك٢ كزؼ ٓؾلاد ٛٞارق  OTAXIPHONEٓ٘زٞط  -

ػ٤ٓٞٔخ ٓزؼذدح اُخذٓبد، إر رؾَٔ أُؤعغخ رٌب٤ُق ًَ اُزغ٤ٜضاد ششؽ إٔ رٌٕٞ ٗوطخ اُج٤غ 

كوؾ، ثذءا ٖٓ الارظبلاد اُغ٤ٌِخ ٝطٞلا إ٠ُ ًَ اُخذٓبد أُزؼِوخ ٛزٙ روذّ خذٓبد أٝساعٌّٞ 

 ثبُٔزؼبَٓ، ٌُٜ٘ب ُْ رؾظ٠ ثبُ٘غبػ أُجزـ٠ ُغٞء رٞظ٤لٜب.

 انخذيبث انًعروضت يٍ قبم انًؤسست: -

إ٠ُ رط٣ٞش  Djezzyٓ٘ز ثذا٣خ ٗشبؽٜب رغؼ٠ ٓؤعغخ  اُ٘وبٍ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ، ٝرُي 

 ُزؾذ٣ش أُغزٔش ُخذٓبرٜب ٝاُز٢ رشزَٔ ػ٠ِ:خذٓبد اُٜبرق ٖٓ اُزغذ٣ذ ٝا

                                                 
1  -  www.djezzygsm.com(choisir l'onglet «djezzy service») (15/06/2010). (2) Ibid. 
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 ُٔزٔضِخ ك٢ ثؼش اُشعبئَ اُوظ٤شح اُخذٓبد الأعبع٤خ اSMS, WEBSMS  َٝاُشعبئ )

(، خذٓبد رغذ٣ذ اُلبرٞسح، اُخذٓبد gnimaor(، خذٓخ اُزغٞاٍ )MMSاُغٔؼ٤خ اُجظش٣خ )

بئٔخ اُؾٔشاء، ٝؿ٤شٛب أُز٘ٞػخ ُزؼجئخ اُشط٤ذ، خذٓخ اخز٤بس اُشهْ أٝ رـ٤٤شٙ أٝ ػٔٚ إ٠ُ اُو

 ٖٓ اُخذٓبد الأعبع٤خ؛

 : أُزٔضِخ ك٢ :انخذيبث انخرفُهُت  -

 ( خذٓخ ٗـٔخ الاٗزظبسranati( خذٓخ الأٗزشٗذ، خذٓخ أُؾبدصخ ،)Djezzy chat ،)

اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ اُجؾش ػٖ ٓؤعغخ أٝ ٓ٘زٞط ٓؼ٤ٖ  Qerius(، خذٓخ 33خذٓخ د٤َُ اُٜبرق )

"، ٝأخ٤شا scoop(، اُخذٓخ الإػلا٤ٓخ "704أٝ خذٓخ ٓؼ٤٘خ ػ٠ِ ٓغزٟٞ ًَ اُ٘طبم اُٞؽ٢٘ )

اُ٘وبٍ ُِٔشزشى  ( اُٜبرقpersonnaliser) اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ رخظ٤ض Yalla djezzyخذٓخ 

ثٞاثخ ُٔؼشكخ الأؽٞاٍ اُغ٣ٞخ  ٖٓ خلاٍ رؾ٤َٔ ٓخزِق الأُؼبة، اُظٞس، اُ٘ـٔبد، ًٔب أٜٗب

 . Facebookٝأٝهبد اُظلاح ك٢ ًَ ٝلا٣بد اُٞؽٖ، ًٝزا ٓشاعؼخ اُلؼبءاد الاعزٔبػ٤خ ى 

الأٗٞاع ٖٓ اُخذٓبد، ٓب ُٝذ ٗوبؽ ر٤ٔض  ٙأٍٝ ٓجبدس ك٢ ثؼش ٛز Djezzyرؼزجش ٓؤعغخ   

ٓوبسٗخ ثٔ٘بكغ٤ٜب رٔضِذ أعبعب ك٢ ر٘ٞع ػشع أُؤعغخ ثٔخزِق اُخذٓبد اُز٢ ثئٌٓبٜٗب اعزٔبُخ 

 أُغزِٜي ٖٓ عٜخ، ٝرغ٣ٞن طٞسح أُزؼبَٓ الأًضش ؽذاصخ ٖٓ ؽ٤ش اُخذٓبد أُؼشػخ.

ٜب ؽغت اُزظبػذ ٓ٘ز ٗشأرٜب إر ٗش٤ش إ٤ُ Djezzyرؼذدد أػٔبٍ ٝٗغبؽبد ٓؤعغخ  

اُزبس٣خ٢ ًب٥ر٢
1

: 

 00  اُلٞص ثبُشخظخ اُضب٤ٗخ ُلارظبلاد اُٜبرل٤خ ك٢ اُغضائش ثؼشع ٣وذس 2000ع٤ِ٣ٞخ :

 ٤ِٕٓٞ دٝلاس أٓش٢ٌ٣؛ 797ة 

 7  ر٘ظ٤ْ ٗذٝح طؾل٤خ ُلإػلإ ػٖ الاعْ اُزغبس١ ُلشع أٝساعٌّٞ 2000ٗٞكٔجش :

 ".Djezzyاُغضائش ُلارظبلاد ٝٛٞ "

 24  الاؽزلبء ثبُؼٜذ اُغذ٣ذ ُؾش٣خ اُٜبرق اُ٘وبٍ ٝٓؾٞ ػٜذ اؽزٌبس : 2000د٣غٔجش

 اُغٞم، أُزٞط ثبُؼشٝع أُز٘ٞػخ ؽغت اُشؿجبد الاعزٜلا٤ًخ؛ 

                                                 
1 - www.djezzygsm.com/propos/historique.asp (07/06/2010). 
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  24  ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُغضائش  : كزؼ أٍٝ ٗوطخ ث٤غ ثوظش أُؼبسع2000د٣غٔجش

 اُؼبطٔخ؛ 

 01  اٗطلام ػَٔ شجٌخ ا2002ٍك٤لش١ :GSM بُغضائش ٝكزؼ أٍٝ ٓشًض خذٓخ اُضثبئٖ ث

 (؛  Centre d'appel777اُؼبطٔخ )

   ثؼش أٍٝ اشزشاى ٓغجن اُذكغ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ؛ 2002أٝد : 

   2009أٝد :Djezzy  ػ٤شla vie ٍٝلا٣خ عضائش٣خ؛ 64رـط٢ ا 

  2009عجزٔجش( ثؼش اُزش٤ٌِخ عذ٣ذح :Classic ًلاع٤ي" رشَٔ اشزشاًبد ٓؤعِخ اُذكغ )

 الأكشاد؛ٓز٘ٞػخ ؽغت ر٘ٞع اعزٜلاى 

  ٝطِذ 2009عجزٔجش :djezzy ( ٤ِٕٓٞ ٓشزشى؛ 00إ٠ُ ) 

   أٗشأد ٓششٝع "2009ٗٞكٔجش :Medcable أُزٔضِخ ك٢ شجٌخ ثظش٣خ رؾذ  ٓبئ٤خ "

(Réseau  ٖاُز٢ رشثؾ ث٤ٖ ٓشع٤ِ٤ب ٝاُغضائش اُؼبطٔخ ٝػ٘بثخ، ٛذكٜب رؾغ٤ )

 اُغضائش ٝأٝسٝثب؛ optique sous-marinالارظبلاد ٓب ث٤ٖ 

 01 2006ش١ ك٤ل :Djezzy  رؾزلَ ثؼ٤ذٛب اُضب٢ٗ ٝالإٗغبصاد أُؼزجشح اُز٢ هبٓذ ثٜب

ٓشًض خذٓخ،  29ٝلا٣خ ٓـطبح، ٤ِٕٓٞ ٝٗظق ٤ِٕٓٞ ٓشزشى،  64ٓ٘ز ع٘ز٤ٖ ٖٓ ثذأ ٗشبؽٜب )

 ٓٞصػ٤ٖ،...(؛ 4ٓٞظق،  0100ٗوطخ ث٤غ،  900

  ٓ٘ؼ ششًخ )*(2006ٓبسط :IDATE  ٍDjezzy  ُوت أكؼَ شجٌخ ارظبلاد ك٢

 إكش٣و٤ب؛  شٔبٍ

   َؽظِذ ػ٠ِ رشخ٤ض 2006أكش٣ :VSAT (20 ؛) 

  2006ع٤ِ٣ٞخ :Djezzy ( ٓشزشى اُز٢ اًزغجزْٜ ثلؼَ خذٓخ 02رشٌش ا٢ٗٞ٤ُِٔ )

 ؛  GPRSػجش رو٤٘خ  Multimediaاٍ

   2006د٣غٔجش :Djezzy ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى ػ٠ِ صوزْٜ؛09رشٌش اُضلاس ) 

  ٝطٍٞ 2001ٓبسط :Djezzy ( ٓلا06ٖ٤٣إ٠ُ أسثغ ) ٓشزشى؛ 

   اُغضائش  -اُغضائش اُؼبطٔخ ٝ ػ٘بثخ  -: اُزشـ٤َ اُزو٢٘ ُلأعضاء ٓشع٤ِ٤ب 2001ٓب١

 ؛ Medcableاُؼبطٔخ اُزبثؼخ ُِٔششٝع 
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  ٕ2001عٞا :Djezzy  رطِن أٍٝ ثشٗبٓظ ًغت ٝلاء أُغز٤ٌِٜٖ ك٢ اُغضائش رؾذ

 " ؛IMTYAZ" اعْ اُؼلآخ

  ٕثؼش خذٓخ 2001عٞا :SOS Credit  َأُٞعٜخ ُضثبئٖ الاشزشاى أُغجن اُذكغ ًؾ

 ُ٘لبر اُشط٤ذ أُلبعئ؛

  ٕثؼش "2001عٞا :Flexy اُخذٓخ اُغذ٣ذح ُزؼجئخ اُشط٤ذ دٕٝ ششاء ثطبهخ رؼجئخ؛ " 

  ٕ2001عٞا :Djezzy ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى؛ 01رؾزلَ ثخٔظ ) 

 90  ٝطِذ 2001عجزٔجش :Djezzy ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى؛ 04إ٠ُ عزخ ) 

  ػ٘بثخ اُزبثؼخ ُِٔششٝع  -اُزشـ٤َ اُزو٢٘ ُِغضء ٓشع٤ِ٤ب  :2001أًزٞثش

"Medcable ؛ " 

  ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى؛ 04: ثِٞؽ صٔب٤ٗخ )2004ٓبسط 

  2004ٓب١ :Djezzy ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى؛03رشٌش اُزغغ ) 

  ٕاُذًزٞس ُٝذ ػجبط ٝص٣ش اُزشـ٤َ ٝاُزؼبٖٓ اُٞؽ٢٘ ٣ٌشّ كشع 2004عٞا :

 أؽغٖ سة ػَٔ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ ُِؼَٔ ٝاُزشـ٤َ؛أٝساعٌّٞ اُغضائش ُلارظبلاد ثٌأط 

  ٕثؼش "2004عٞا :Ranati َخذٓخ الاٗزظبس ػ٘ذ الارظبٍ هجَ أخز اُخؾ ٖٓ أُزظ "

 ثٚ؛ 

   ثؼش خذٓخ "2004ع٤ِ٣ٞخ :Voice Mail" 

  ثؼش "2004ع٤ِ٣ٞخ :Djezzy chat خذٓخ أُؾبدصخ ػجش اُشعبئَ اُوظ٤شح "SMS ؛ 

   ثؼش ا2004ٍأٝد :MultiMedia Messaging System) MMS   ٍخذٓخ رجبد )

 اُشعبئَ اُغٔؼ٤خ اُجظش٣خ؛

 رج٢٘ ٓ٘زٞط اٍ "2004أًزٞثش :Black Berryٍ "Djezzy  ؛ 

   ػبئِخ 2004ٗٞكٔجش :OTA ( ٓلا٤٣ٖ ٓشزشى؛00رٌجش ٝرؼذ ػشش ) 

  2007عجزٔجش :Djezzy ( ٤ِٕٓٞ ٓشزشى؛ 02رؼذ أًضش ٖٓ اص٢٘ ػشش ) 

   ٝطِذ 2007د٣غٔجش :Djezzy ( ٤ِٕٓٞ ٓشزشى؛ 09إ٠ُ صلاصخ ػشش ) 

  ٝطِذ 2004ٓب١ :Djezzy ( ٤ِٕٓٞ ٓشزشى؛06إ٠ُ أسثؼخ ػشش ) 
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 2003رؼذ :Djezzy ؛ ٤ِٓ2000بس دٝلاس أٓش٢ٌ٣ ٓ٘ز  2.1 اعزضٔبساد هذسٛب 

   ثبُٔئخ ٖٓ أعْٜ ع٤ض١؛ 10: ششاء اُذُٝخ اُغضائش٣خ 2002عبٗل٢ 

  94ض١ : اٗطلام خذٓخ الاٗزشٗذ ُغ2006٤ع٤ِ٣ٞخ. 

ٛزٙ الإٗغبصاد ٌٓ٘ذ أُؤعغخ ٖٓ إثشاص ػلآزٜب ٝثِٞؽ ٌٓبٗخ الاشزشاى أُلؼَ ُِلشد  

اُغضائش١ خبطخ ٖٓ ؽ٤ش اُغبٗت أُؤعغبر٢ )رٞظ٤ق، ...إُخ(، ك٢ٜ ثزُي اُشائذ ك٢ اُغٞم 

 اُغضائش٣خ ُخذٓبد اُٜبرق اُ٘وبٍ ٣لؼَ اعزشار٤غ٤زٜب اُلؼبُخ ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب.

 (Djezzyانثبنث: انبُئت انخسىَقُت نًؤسست ) انًطهب 

رزٔضَ اُج٤ئخ اُزغ٣ٞو٤خ ُِٔؤعغخ ك٢ اُغٞم اُغضائش٣خ ُخذٓبد اُٜبرق اُ٘وبٍ ٖٓ عٜخ،  

 ٝاُلئبد اُزغ٣ٞو٤خ ٖٓ هجِٜب ٖٓ عٜخ أخشٟ، اُز٢ رلظَ ًَ ٜٓ٘ب ك٤ٔب ٢ِ٣:

 انسىق اندسائرَت نخذيبث انهبحف انُقبل: -

اد شٜذد اُغٞم اُغضائش٣خ ُخذٓبد اُٜبرق اُ٘وبٍ ٗشبؽب ثؼذ اُشًٞد اُزبّ ُؼذح ع٘ٞ 

رٝ اُغ٘غ٤خ  ، ؽ٤ش ٣ؼٞد رُي إ٠ُ ٓ٘ؼ اُشخظخ اُضب٤ٗخ ُِوطبع اُخبص2006ٓزضا٣ذا ٓ٘ز ع٘خ 

أُظش٣خ أُزٔضَ ك٢ كشع أٝساعٌّٞ اُغضائش ُلارظبلاد رؾذ الاعْ اُزغبس١ 

 . Djezzy)أُزؼبَٓ(

ٓ٘شـِخ ثزٔذ٣ذ ٝرشغ٤غ ٗطبم اُوطبع اُخبص إر ًبٗذ اُغِطبد أُؾ٤ِخ اُغضائش٣خ  

ٝرؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ اُغٞم اُغضائش٣خ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب الارظبٍ ٝالإػلاّ إ٠ُ ٓغزٞاٛب اُؼب٢ُٔ، ثبػزجبس 

( ع٘ٞاد ثبُ٘غجخ ُِذٍٝ الأٝسٝث٤خ00( إ٠ُ ػشش )01اُغضائش ٓزأخشح رٌُ٘ٞٞع٤ب ثخٔغخ )
1
. 

لارظبلاد اُغضائش رؾذ الاعْ ػِٔب إٔ أٍٝ سخظخ ًبٗذ ٖٓ ٗظ٤ت اُوطبع اُؼ٢ٓٞٔ  

( "ٓٞث٤ِ٤ظ"، كوذ هذٓذ اُغضائش سخظخ صبُضخ ُِوطبع ا٣ٌُٞز٢ ٝؽ٤٘خ Mobilisاُزغبس١ )

( رؾذ الاعْ اُزغبس١ "ٗغٔخ" Wataniya Algerie Télécomاُغضائش ُلارظبلاد )

(Nedjma ٝرُي ثزبس٣خ عبٗل٢ )(، اٗطلاهب ٖٓ رُي كئٕ اُغٞم اُغضائش٣خ ُخذٓبد 2)2006

 ( ٓ٘بكغ٤ٖ.09برق اُ٘وبٍ رزٌٕٞ ؽب٤ُب ٖٓ صلاصخ )اُٜ

                                                 
1 - UBIFRANCE et les mission économiques : le secteur des technologies de l'information en Algérie, 

http://www.ubifrance.fr/telecom-et-special/001B0950818A+LE-DES-Technologies-l-information-en-Algerie.html 

(16 Mars 2010 
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ثؼذ رؼشك٘ب ػ٠ِ ٓؤعغخ ع٤ض١ ع٘ؾبٍٝ اُزؼشف ػ٠ِ الأصٓخ اُز٢ ٓغذ ػلاهزٜب اُزغبس٣خ ك٢ 

 أُجؾش أُٞا٢ُ.

 الإطبر انخطبُقٍ انًبحث انثبٍَ:  

 عرض انذراستانًطهب الاول :

 ٗغؼ٠ ٖٓ خلاٍ اُذساعخ إ٠ُ:   

 ٗٔٞرط اكزشاػ٢ ٣ج٤ٖ اُؼلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝٝلائْٜ ُِٔؤعغخ روذ٣ْ  -

 ٝطٞلا إ٠ُ اُ٘زبئظ اُز٢ ثٔٞعجٜب ٣زْ هجٍٞ أٝ سكغ كشػ٤بد اُجؾش؛ 

 ٓؼشكخ ؽج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ٝٝلائْٜ ُِٔؤعغخ؛   -

 زوجَ.روذ٣ْ ٓوزشؽبد ُِٔؤعغخ ٝاُز٢ ٌٖٓٔ إٔ رغزل٤ذ ٜٓ٘ب ك٢ أُغ -

 ًَىرج انذراست:   -

٣غغذ اُؼلاهبد ث٤ٖ ٓزـ٤ش١  00رزطِت اُذساعخ رظ٤ْٔ ٓخطؾ اكزشاػ٢ ٝاُشٌَ  

 ش ٓغزوَ ٝٝلاء اُضثبئٖ ٓزـ٤شا ربثؼب.٤ػزجشد إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ًٔزـاُذساعخ، إر ا

 تًَىرج انذراس (2-1)انشكم 

 انًخغُر انخببع                               انًخغُر انًسخقم

 

 

 

 

 

 

 

 انًخغُراث انشخصُت: اندُس، انسٍ، انًسخىي انىظُفٍ، يذة انخعبيم يع انًؤسست

 يدخًع انذراست وعُُخهب:   -

ٗوظذ ثٔغزٔغ اُذساعخ أُغٔٞػخ ا٤ٌُِخ ٖٓ اُؼ٘بطش اُز٢ ٗغؼ٠ إٔ ٗؼْٔ ػ٤ِٜب اُ٘زبئظ   

راد اُؼلاهخ ثبُٔشٌِخ، رْ اخز٤بسٗب لإعشاء اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ػ٠ِ اُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝأُزؼب٤ِٖٓ 

يع  انًعرفتإدارة 

 انسببئٍ 

 .كبسخراحُدُت 

 كعلائقُت 

كخكُىنىخُت 

ولاء انسببئٍ 

 خُسٌ نهًؤسست
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رز٤ٔض ثٞعٞد  لأٜٗبثشٌَ ٓجبشش أٝ ؿ٤ش ٓجبشش، ٝعبء اخز٤بسٗب ػ٠ِ أُؤعغخ  ع٤ض١ٓغ ًٝبُخ 

جبٍ ًج٤ش ُِزؼبَٓ ػ٤ِٜب ٖٓ هجَ أكشاد أُغزٔغ، ٝثٜزٙ اُذساعخ ٣ٌٖٔ إٔ ٗظَ إ٠ُ ٓؼشكخ ٓذٟ إه

 رطج٤ن إداسح اُؼلاهخ ٓغ اُضثبئٖ ٝه٤بط دسعخ رأص٤شٛب ػ٠ِ ٝلائْٜ ُِٔؤعغخ.

 أدواث انذراست انًطهب انثبٍَ :

ٖٓ خلاٍ  ع٤ض١هبّ اُجبؽش ثزظ٤ْٔ اعزجبٗٚ لاعزطلاع أساء اُضثبئٖ ٓغزخذٓٞ ٓ٘زغبد   

اعزجبٗٚ، ٝثؼذ  607اعزجبٗٚ، ؽ٤ش رْ اعزشعبع  620ٓو٤بط ٌُبسد اُخٔبع٢ ؽ٤ش رْ رٞص٣غ 

 .% 39.03ٝأُؼبُغخ الإؽظبئ٤خ، أ١ ث٘غجخ  اعزجبٗخ طبُؾخ ُِزؾ٤َِ 930رٔؾ٤ظٜب ٝعذٗب 

( SPSSُٝٔؼبُغخ اُج٤بٗبد رْ الاػزٔبد ػ٠ِ ثشٗبٓظ اُؾضٓخ الإؽظبئ٤خ ُِؼِّٞ الاعزٔبػ٤خ )

ٝرْ اعزخذاّ الأعب٤ُت الإؽظبئ٤خ اُزب٤ُخ: أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ، الاٗؾشاكبد  20الإطذاس 

أُؼ٤بس٣خ، اُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝاُزٌشاساد، ٓؼبَٓ الاسرجبؽ، الاٗؾذاس اُجغ٤ؾ، اخزجبس رؾ٤َِ اُزجب٣ٖ 

 الأؽبد١ ك٤شش .

 يصبدر خًع انبُبَبث :   -

ٔغ اُج٤بٗبد أُطِٞثخ، أُظبدس ُوذ اػزٔذ اُجبؽش ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ أُظبدس ُغ   

اُضب٣ٞٗخ ٖٓ خلاٍ أُغؼ أٌُزج٢، ٝرُي ثبلاؽلاع ػ٠ِ ٓخزِق اُذساعبد ٝالأثؾبس اُ٘ظش٣خ 

ٝاُزطج٤و٤خ ك٢ اٌُزت ٝأُغلاد اُؼ٤ِٔخ أُؾٌٔخ ثبُِـز٤ٖ اُؼشث٤خ ٝالأع٘ج٤خ اُز٢ ُٜب ػلاهخ 

٤ُٝخ كوذ رْ رظ٤ْٔ اعزجبٗٚ ُٜزا ثٔزـ٤شاد اُذساعخ، ٝأُظبدس الأ٤ُٝخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد الأ

، ثبلإػبكخ إ٠ُ أُوبثلاد اُشخظ٤خ ٓغ ٓغئُٞٞ ًٝبُخ ع٤ض١اُـشع ٓٞعٜخ إ٠ُ صثبئٖ 

 أُؤعغخ خبطخ اُز٣ٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٢ ٓظِؾخ ػلاهبد اُضثبئٖ.

 

 وصف لأفراد عُُت انبحث:   -

سْٛ رْ اخز٤ب ًٝبُخ ع٤ض١صثٕٞ ٖٓ ٓغزخذ٠ٓ ٓ٘زغبد  930اشزِٔذ ػ٤٘خ اُذساعخ ػ٠ِ  

، رْ 607اعزجبٗخ ًٝبٗذ الاعزج٤بٗبد أُغزشعؼخ 620ثظلخ ػشٞائ٤خ، ؽ٤ش رْ رٞص٣غ أًضش ٖٓ 

ٖٓ أكشاد ػ٤٘خ اُذساعخ  266إٔ  00ُؼذّ طلاؽ٤زٜب، رٞػؼ ٓؼط٤بد اُغذٍٝ  04اعزجؼبد 

ػٖٔ اُلئخ اُؼٔش٣خ  39ع٘خ ث٤٘ٔب  90عْٜ٘ أهَ ٖٓ  276رًٞس ٝرج٤ٖ أسهبّ اُغذٍٝ إٔ 

، أٓب رٞص٣غ اُؼ٤٘خ ؽغت ٓذح اُزؼبَٓ 22ع٘خ كٌبٗذ  60اُؼٔش٣خ أًضش ٖٓ  ، أٓب اُلئخ90.60

%، صْ  90,36 ع٘ٞاد ك٘غجزْٜ 09: الأكشاد اُز٣ٖ ٣زؼبِٕٓٞ ٓغ أُؤعغخ أهَ ٖٓ ًب٥ر٢كٌبٗذ 
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%، أٓب اُز٣ٖ ٣زؼبِٕٓٞ ٓغ  23,60 ع٘ٞاد ث٘غجخ 00ا٠ُ  04ر٤ِٜب اُز٣ٖ ٣زؼبِٕٓٞ ٓؼٜب ٖٓ 

%، ٝأخ٤شا ًبٗذ أهَ ٗغجخ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ  24,13 كٌبٗذ ٗغجزْٜ 01ا٠ُ  09أُؤعغخ ٖٓ 

 %. 09,06 ع٘ٞاد ث٘غجخ 00أُؤعغخ أًضش ٖٓ 

 .وصف أفراد انذراست  (2-2)اندذول 

 انُسبت انًئىَت انخكرار انفئبث ؽج٤ؼخ أُزـ٤ش

 اندُس
 62.46 244 ركر

 37.66 147 أَثً

 166.66 391 انًدًىع

 انسٍ

 76.59 276 سُت 36أقم يٍ 

 23.78 93 سُت 46 – 31بٍُ 

 65.63 22 سُت 46أكثر يٍ 

 166.66 391 انًدًىع

 يذة انخعبيم

 36.94 121 سُىاث 63أقم يٍ 

 26.59 164 سُىاث 65 – 63يٍ 

 29.41 115 سُىاث 16 – 66يٍ 

 13.64 51 سُىاث 16أكثر يٍ 

 166.66 391 أُغٔٞع

 .اُجبؽضبٕٖٓ اػذاد  انًصذر :

 

 :ححهُم انُخبئح واخخببر انفرضُبث 

ع٘وّٞ ك٢  ًُٞبُخ ع٤ض١اُضثبئٖ ػ٠ِ ٝلاء اُضثبئٖ  ٓؼشكخُِزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ رأص٤ش إداسح  

 ٛزا اُغبٗت ٖٓ اُذساعخ ثؼشع اُ٘زبئظ ٝاخزجبس اُلشػ٤بد.

اُزؾ٤َِ اُ٘زبئظ ٗوّٞ ثؾغبة أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ  ححهُم انُخبئح:  -

 ُِذساعخ ًٝزا ؽغبة رشر٤ت اُلوشاد ٝدساعبد اُزج٢٘.  khi2 كوشاد ٝه٤ٔخُغ٤ٔغ 

٣ج٤ٖ أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد  (2-9) اُغذٍٝانسببئٍ:  يعرفتأبعبد إدارة  . أ

 ٓؾَ اُذساعخ. اًُٞبُخاُضثبئٖ ك٢  ٓؼشكخأُؼ٤بس٣خ ٝدسعخ اُزج٢٘ ٝاُزشر٤ت لأثؼبد إداسح 
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 انذراست إخببت انعُُت بخصىص (2-3)اندذول 

 انفقراث انرقى
انًخىسط 

 انحسببٍ

الاَحرا

ف 

انًعُبر

ٌ 

 Khi2قًُت

احخًبل 

احصب

ئُت

Khi2 

 انخرحُب
درخت 

 انخبٍُ

X11  رٔزبص ثبُغٞدح ًٝبُخ ع٤ض١ خذٓبد

 اُؼب٤ُخ
2.422 1.127 219.95 00 05 

 ضعُفت

X12  ٝك٢  ًٝبُخ ع٤ض١ ٓ٘بعجخأعؼبس

 أُز٘بٍٝ
3.445 1.183 196.17 00 02 

 يرحفعت

X13  ٣غزة  ٓض٣ظ رش٣ٝغ٢ًٝبُخ ع٤ض١

 اُضثبئٖ
2.70 1.11 84.179 00 03 

 يخىسطت

X14  ّيخىسطت 04 00 85.816 1.16 2.60 ُزؼب٤ِٜٓبآز٤بصاد ًٝبُخ ع٤ض١ روذ 

X15  اؽز٤بعبد ًٝبُخ ع٤ض١ رِج٢

 ٝسؿجبد صثبئٜ٘ب ٖٓ اُزـط٤خ اُٞاعؼخ
 يرحفعت 01 00 257.14 1.114 3.549

X1 2.94 0.73    يخىسطت 

X21  ٣ٜزْ ٓوذٓٞ اُخذٓبد ثزوذ٣ْ اُ٘ظبئؼ

 ٝالإسشبداد ُِضثٕٞ
 يخىسطت 01 00 125.35 1.167 3.102

X22  ٣ذسى ٓٞظلٞ أُؤعغخ أ٤ٔٛخ ٝه٤ٔخ

 اُضثبئٖ.
2.897 1.196 93.87 00 02 

 يخىسطت

X23  ٞاٛزٔبٓب خبطب  اًُٞبُخ٣جذ١ ٓٞظل

 ي ػ٘ذ ٓخبؽجزيث
 يخىسطت 03 00 82.49 1.184 2.716

X2 2.93 1.13    يخىسطت 

X31  ػ٠ِ الاٗزشٗذ ٣ؾز١ٞ  اًُٞبُخٓٞهغ

ٝ اُخذٓبد  ػ٠ِ ع٤ٔغ أُؼِٞٓبد

 ٣ؾزبعٜب اُضثٕٞ اُز٢ 

 يرحفعت 02 00 130.06 1.138 3.65

X32  ّٓٞاهغ اُزٞاطَ  اًُٞبُخرغزخذ

 الاعزٔبػ٢ ك٢ اُزلبػَ ٓغ صثبئٜ٘ب
 يرحفعت 01 00 168.93 1.028 3.821

X3 3.74 0.74    يرحفعت 

 X3 3.2 0.63    يخىسطت 

 .spssبُبء عهً َخبئح انخحهُم الإحصبئٍ برَبيح  بحثبٌانًصذر: يٍ إعذاد انب

أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝدسعبد اُزج٢٘ ٌَُ  (2-9)٣ظٜش اُغذٍٝ  

 ٓؼشكخثؼذ ٖٓ أثؼبد إداسح اُؼلاهخ ٓغ اُضثبئٖ، ؽ٤ش ٣لاؽع ٖٓ خلاٍ ٛزا اُغذٍٝ إٔ إداسح 

، 0,49 ٢ِ ثِؾًبس١ ٤ٓؼ ، ٝاٗؾشاف9, 2ثِؾ  ٢ًِ ٢ُضثبئٖ ثأثؼبدٛب ؽووذ ٓزٞعؾ ؽغبثا

ػ٠ِ ؽغت ًَ ثؼذ ٖٓ الأثؼبد، ؽ٤ش ثِؾ أُزٞعؾ ش ٓزٞعؾ، ٝع٤زْ رلظ٤َ رُي ٤ٝٓغزٟٞ رأص
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، 0,79 ، ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس2,36١ اُؾغبث٢ )اُجؼذ إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ إعزشار٤غ٤خ(

ٝدسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ، أٓب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُلوشاد كوذ رشاٝؽذ ث٤ٖ ه٤ْ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ث٤ٖ 

 ٢، ٝعبءد أُشرجخ الأ٠ُٝ ٍ:" )رِج0,04 -0,00 ، ٝه٤ْ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ث9,16ٖ٤ -2,62

 9,163 اؽز٤بعبد ٝسؿجبد صثبئٜ٘ب ٖٓ اُزـط٤خ اُٞاعؼخ( ثٔزٞعؾ ؽغبث٢ ًٝبُخ ع٤ض١

رذسى ه٤ٔخ  ًٝبُخ ع٤ض١ٝثذسعخ رج٢٘ ٓشرلؼخ، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ  0,006  بس٤١ٝاٗؾشاف ٓؼ

ٓ٘بعجخ ٝك٢ أُز٘بٍٝ( كوذ  ًٝبُخ ع٤ض١اُزـط٤خ ك٢ اعزوطبة اُضثبئٖ، ٝكوشح )أعؼبس خذٓبد 

، ٝثذسعخ رج٢٘ ٓشرلؼخ ٓٔب ٣ذٍ ػ٠ِ 0,49ـ بس١ ث٤ٝاٗؾشاف ٓؼ 9,66 عبءد ثٔزٞعؾ ؽغبث٢

ٓض٣ظ رش٣ٝغ٢ ٣غزة اُضثبئٖ(  ًٝبُخ ع٤ض١الأعؼبس اُز٢ رؼزٔذٛب أُؤعغخ ك٢ ٓز٘بٍٝ صثبئٜ٘ب، 

)روذّ ، ٝثذسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ، أٓب كوشح 0,00 بس٤١ٓؼ ٝاٗؾشاف 270 ثٔزٞعؾ ؽغبث٢

ٝالاٗؾشاف  2,40بصاد ُٔزؼبِٜٓب( كوذ عبء أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ثب ٤ارظبلاد اُغضائش آز

رٔزبص ثبُغٞدح  ًٝبُخ ع٤ض١، ٝثذسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ. أٓب كوشح )خذٓبد 0,04ـ أُؼ٤بس١ ث

ٝثذسعخ رج٢٘ ػؼ٤لخ،  0,027ـ ٝاٗؾشاكٜب أُؼ٤بس١ ث 2,622 اُؼب٤ُخ( كٌبٕ ٓزٞعطٜب اُؾغبث٢

٠ِ إٔ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُؤعغخ لا رلٞم رٞهؼبد صثبئٜ٘ب الأٓش اُز١ ٣ِضّ ٝٛزا ٣ذٍ ػ

 ٓغ اُضثبئٖ.  ٓؼشكخأُؤعغخ ثزؾغ٤ٖ خذٓبرٜب خبطخ أُزؼِوخ ثج٘بء 

  ٓغ اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ ػلائو٤خ( كوذ ثِؾ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ أُؼشكخٝك٤ٔب ٣خض ثؼذ " )إداسح  

، ٝدسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ، أٓب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُلوشاد 0,13 أٓب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ كوذ ثِؾ 2,39

 كوذ ثِؾ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ٍ )٣ٜزْ ٓوذٓٞ اُخذٓبد ثزوذ٣ْ اُ٘ظبئؼ ٝالإسشبداد ُِضثٕٞ(

، ٝدسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ، ٝعبءد ك٢ أُشرجخ 0,047 ، أٓب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ كوذ ثِؾ9,002

، 2, ٢437 اُضثبئٖ( ثٔزٞعؾ ؽغبث٤ٔخ ٝه٤ٔخ أٛ ًٝبُخ ع٤ض١اُضب٤ٗخ اُضثٕٞ ٣ذسى ٓٞظلٞ 

، ٝدسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ ًزُي، ٛزا ٓب ٣ذٍ ػ٠ِ إٔ ٛ٘بى اخزلاف ك٢ 0,034بس١ ٤ٓؼ ٝاٗؾشاف

ًٝبُخ اُو٤ٔخ اُضثبئٖ، ٝك٢ الأخ٤ش عبء أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ٍ )٣جذ١ ٓٞظلٞ  اًُٞبُخإدساى ٓٞظل٢ 

ٝدسعخ رج٢٘  ،0,184 بس٤١ٓؼ ، ٝاٗؾشاف2,70ـ اٛزٔبٓب خبطب ثي ػ٘ذ ٓخبؽجزي ( ث ع٤ض١

ٓغ اُضثبئٖ( كوذ ثِؾ  ٓؼشكخٓزٞعطخ، ٝثخظٞص ثؼذ )اعزخذاّ اُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ إداسح 

 ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ 9,76 أُزٞعؾ اُؾغبث٢
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ػ٠ِ  ًٝبُخ ع٤ض١ٔٞهغ اُأٓب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُلوشاد كوذ ثِـذ ، ٝدسعخ رج٢٘ ٓشرلؼخ، 0,46

ذٓبد اُز٢ ٣ؾزبعٜب اُضثٕٞ( ثٔزٞعؾ ؽغبث٢ الاٗزشٗذ ٣ؾز١ٞ ػ٠ِ ع٤ٔغ أُؼِٞٓبد ٝاُخ

 ًٝبُخ ع٤ض١، ٝدسعخ رج٢٘ ٓشرلؼخ، الأٓش اُز١ ٣ذٍ إٔ 0,094ـ بس١ ث٤، ٝاٗؾشاف ٓؼ9,41

ٓٞاهغ اُزٞاطَ  ًٝبُخ ع٤ض١رذسى ه٤ٔخ الاٗزشٗذ ُِزؼش٣ق ث٘لغٜب ٝثخذٓبرٜب، أٓب كوشح )رغزخذّ 

بس١ ٤، أٓب الاٗؾشاف ٓؼ9,420 ؽغبث٢الاعزٔبػ٢ ك٢ اُزلبػَ ٓغ صثبئٜ٘ب(. كوذ ثِؾ أُزٞعؾ ٝ

ٝدسعخ رج٢٘ ٓشرلؼخ، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ؿبُج٤خ أكشاد اُؼ٤٘خ رٞاكن ثذسعخ ٓشرلؼخ  0,024 كوذ ثِؾ "

 ػ٠ِ اُجؼذ اُزٌُ٘ٞٞع٢ 

  ًٝبُخ ع٤ض١ع٘شًض ك٢ ٛزٙ اُ٘وطخ ػ٠ِ رو٤٤ْ ٓغز١ٞ ٝلاء اُضثبئٖ  أبعبد ولاء انسببئٍ: . ة

 :(2-6)ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ 

 

 ىكبنت خُسٌنإخببت أفراد انعُُت بخصىص انفقراث انًخعهقت ببنىلاء  (2-4)اندذول 

Y1 لا ٢ٌ٘٘ٔ٣ اُزؼبَٓ ٓغ أ١ ٓؤعغخ 

 ٓ٘بكغخ رذخَ اُغٞم .
8.7.2 ....8 28..28 00 8 

 ٓزٞعطخ

Y2  ك٢ أُذٟ  اًُٞبُخأ١ٞٗ اُزؼبَٓ ٓغ

 اُط٣َٞ
8...2 ..0.. .01.... 00 . 

 يخىسطت

Y3  ٙيخىسطت 8 00 21.2.8 8.. 8.781 اًُٞبُخأشؼش ثبُٞلاء ُٜز 

Y 8.7. 0..1    يخىسطت 

 

 . spssأُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ 

 ًٝبُخ ع٤ض١أٗٚ: ثِؾ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ٍ )أ١ٞٗ اُزؼبَٓ ٓغ  :(2-6)رش٤ش ٗزبئظ اُغذٍٝ  

، ثذسعخ ٗج٢٘ ٓزٞعطخ. أٓب )لا 0,030 ، ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس2,364١ك٢ أُذٟ اُط٣َٞ( 

، أٓب 2,'٢ٌ٘٘ٔ٣704 اُزؼبَٓ ٓغ أ١ ٓؤعغخ ٓ٘بكغخ رذخَ اُغٞم( كوذ ثِؾ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ 

ثذسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ، ٝك٤ٔب ٣خض أشؼش ثبُٞلاء ُٜزٙ  0,032 الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ كوذ ثِؾ

 ثذسعخ رج٢٘ ٓزٞعطخ. 0,2 أُؼ٤بس١ ، ٝالاٗؾشاف2,724 ٔزٞعؾ اُؾغبث٢( كوذ ثِؾ اًُٝبُخ

 اخخببر انفرضُبث:  -
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ثبلإػبكخ إ٠ُ  tلاخزجبس اُلشػ٤بد رْ ؽغبة ٓؼبٓلاد الاٗؾذاس ٝاُخطأ أُؼ٤بس١ ٝه٤ٔخ  

 ٓؼبٓلاد الاسرجبؽ ٝاُزؾذ٣ذ.

إعزشار٤غ٤خ ٝٝلاء اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ  ٓؼشكخرٞعذ ػلاهخ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح  انفرضُت الأونً: -

ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ الأ٠ُٝ، ٣ٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ  :(2-6)  . ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ ًٝبُخ ع٤ض١صثبئٖ 

اُضثبئٖ ٝأُزـ٤ش اُزبثغ ٝأُزٔضَ ك٢ ٝلاء  ٓؼشكخأ٤ٔٛخ اعزؼٔبٍ اُؼ٤ِٔبد الإعزشار٤غ٤خ ك٢ إداسح 

 .ًٝبُخ ع٤ض١صثبئٖ 

 

 َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت الأونً انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ (2-4)اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 29888 ...09 92.8. انثببج

X1 0..0. 0.01. 1...8 66 

 6.369    يعبيم الارحببط 

 R2    6.696يعبيم انخحذَذ 

 f    41.123قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   66 

 .spss، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ طبُتإػذاد اُ أُظذس: ٖٓ 

اُضثبئٖ  ٓؼشكخإ٠ُ ٝعٞد ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح  (2-6) ٣زج٤ٖ ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ   

 R2، ٝٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ 0,903 ٠ث٤ٖ أُزـ٤ش٣ٖ إُ rًجؼذ اعزشار٤غ٢ ٝٝلاء اُضثبئٖ، ؽ٤ش رش٤ش 

اُجبهی  % ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝعٞد رأص٤ش ُِؼ٤ِٔبد الإعزشار٤غ٤خ 34ٝػ٠ِ  ، ٝٛزا ٣ذ0,096ٍ

ٝٛزا ٣ؼ٢٘   ٣A 0,603ؼٞد رلغ٤شٙ إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

اُضثبئٖ ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء  ٓؼشكخسح إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ اُجؼذ الاعزشار٤غ٢ لإدا

>، ٝٛزا ٣ؤًذ ٢ٛٝ001 داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ  60,029 كوذ ثِـذ F%، أٓب ه٤ٔخ  60,3ـ اُضثبئٖ ث

 طؾخ اُلشػ٤خ:

داخم  سببئٍانانسببئٍ كعًهُت إسخراحُدُت وولاء  يعرفتحىخذ علاقت يىخبت بٍُ إدارة  

 وكبنت خُسٌ.



 الاطبر انخطبُقٍ      انفصم انثبٍَ                                                             

 

53 
 

 .ًٞبُخ ع٤ض١ُرٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ٝٝلاء اُضثبئٖ : H11انفرضُت  

ٝاُز٢ اعزخذّ ك٤ٜب ٓو٤بط الاٗؾذاس اُخط٢  H11ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ  (2-1) ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ 

 ًٝبُخ ع٤ض١.اُجغ٤ؾ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ عٞدح اُخذٓخ ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ ٝلاء اُضثبئٖ 

 َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت انًخغُراث انًسخقهت - (2-5)اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 24.078 0.116 2.796 انثببج

X11 0.01 0.43 0.016 0.98 

 0.001    يعبيم الارحببط 

 R2    00يعبيم انخحذَذ 

 f    00قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   0.988 

 . spssأُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ 

، ٣زؼؼ ُ٘ب إٔ ٛ٘بى ػلاهخ ٓٞعجخ ث٤ٖ أُزـ٤ش أُغزوَ أُزٔضَ (2-1) ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ  

ك٢ عٞدح اُخذٓخ ٝأُزـ٤ش اُزبثغ أُزٔضَ ك٢ ٝلاء صثبئٖ ارظبلاد اُغضائش، ًٔب أٜٗب ػؼ٤لخ ٝٛب 

، 00هذس ة R2، ًٔب إٔ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ 0, 000ث٤ٖ أُزـ٤ش٣ٖ إ٠ُ  rٓب ٣لغشٙ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ 

ػ٠ِ ٝلاء اُضثبئٖ، ٣ٝشعغ رؼبَٓ اُضثبئٖ ٓغ ٛزٙ أُؤعغخ  ٜب رأص٤شأ١ إٔ عٞدح اُخذٓخ ٤ُظ ُ

ٝٛزا  A 0,01ُؼذّ ٝعٞد خ٤بساد أخشٟ روذّ خذٓبد راد عٞدح ػب٤ُخ، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

% ٣00ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ ثؼذ عٞدح اُخذٓخ ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ ة 

٢ٛٝ ؿ٤ش داُخ ػ٘ذ  4,344 ثٔغزٟٞ اؽزٔب٤ُخ 00كوذ ثِـذ  F ٝٛزٙ ٗغجخ ػؼ٤لخ، أٓب ه٤ٔخ

 >ٙ، ٝٛزا ٓب ٣٘ل٢ اُلشػ٤خ اُزب٤ُخ:0,01 ٓغزٟٞ

 ىكبنت خُسٌ.نحىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ خىدة انخذيت وولاء انسببئٍ   

 ًٞبُخ ع٤ض١.ُ: رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ اُغؼش أُ٘بعت ٝٝلاء اُضثبئٖ H12 انفرضُت

أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ روذّ ٓؤعغخ  ، ٣زٔضH12َٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ  (2-4) ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ  

 ًُِٞبُخارظبلاد اُغضائش خذٓبرٜب ثغؼش ٓ٘بعت ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 
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 انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ  H12َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت  (2-4) اندذول 

 انًخغُراث

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 5.105 0.146 2.093 انثببج

X12 0.205 0.04 14.339 00 

 0.251    يعبيم الارحببط 

 R2    0.063يعبيم انخحذَذ 

 f    26.06قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 . spssإػذاد اُجبؽش، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ  أُظذس: ٖٓ

ؽشد١ رٝ دلاُخ إؽظبئ٤خ ُِٔزـ٤ش أُغزوَ  ، ٗلاؽع ٝعٞد رأص٤ش(2-4) ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ  

ػ٠ِ أُزـ٤ش اُزبثغ ٝأُزٔضَ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ  ًٝبُخ ع٤ض١ ٝأُزٔضَ ك٢ رغؼ٤ش خذٓبد

کٚ، أٓب ٓؼبَٓ 0, 01ػ٘ذ ٓغزٟٞ  0,210 ث٤ٖ أُزـ٤ش٣ٖ rُِٔؤعغخ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ 

% ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ٗبرظ ػٖ اُزـ٤ش 4;9أ١ ٓب ه٤ٔزٚ  0,049 كوذ ثِؾ R2اُزؾذ٣ذ 

ك٢ رغؼ٤ش اُخذٓخ، ٝاُجبه٢ ٣شعغ رلغ٤شٙ إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ 

عخ ٝاؽذح ك٢ ٓزـ٤ش اُغؼش ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسA 0,201اُزأص٤ش 

 أُؾغٞثخ ٝاُز٢ ثِـذ F%، ٝرؤًذ ٓؼ٣ٞ٘خ ٛزا اُزأص٤ش ه٤ٔخ  20,1 دسعخ اُٞلاء ُِٔؤعغخ ثو٤ٔخ

 >، ٝٛزا ٣ؤًذ طؾخ اُلشػ٤خ:0,01 ٢ٛٝ داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ 24,04

 ىكبنت خُسٌنحىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ انسعر انًُبسب وولاء انسببئٍ 

: رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ أُض٣ظ اُزش٣ٝغ٢ أُؼزٔذ ٝٝلاء اُضثبئٖ H13نفرضُت ا 

، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ أُض٣ظ H13ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ (2-7) ُِٔؤعغخ ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ 

 ًٞبُخ ع٤ض١ُ، ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ  ًٝبُخ ع٤ض١اُزش٣ٝغ٢ اُز١ روذٓٚ 
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 انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ H11َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت   (2-7) اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 17.59 0.124 2.187 انثببج

X13 0.225 0.42 5.31 00 

 0.260    يعبيم الارحببط 

 R2    0.068يعبيم انخحذَذ 

 f    28.218قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 .spss، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد 

، ًُٞبُخ ع٤ض١اُؼلاهخ ث٤ٖ أُض٣ظ اُزش٣ٝغ٢ أُؼزٔذ ٝٝلاء اُضثبئٖ  (2-7) ٣ظٜش اُغذٍٝ  

 عُذ يسخىي 0,24 ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ؽ٤ش ث٤٘ذ اُ٘زبئظ ٝعٞد رأص٤ش را دلاُخ إؽظبئ٤خ، إر ثِؾ

% ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢  4,4 أ١ إٔ ٓب ه٤ٔزٚ 0,044 كوذ ثِؾ R2، أٓب ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ0> 0,01

ٝلاء اُضثٕٞ ٗبرظ ػٖ اُزـ٤ش ك٢ أُض٣ظ اُزش٣ٝغ٢ الارظبلاد اُغضائش ٝاُجبه٢ پشعغ رلغ٤شٙ" 

ٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ٝ A 0,221إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

%، ٣ٝؤًذ  22,1 ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ أُض٣ظ اُزش٣ٝغ٢ ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ دسعخ اُٞلاء ة

>ٙ، ٢ٛٝ0,01 داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ  24,204 أُؾغٞث٤خ ٝاُز٢ ثِـذ Fٓؼ٣ٞ٘خ ٛزا اُزأص٤ش ه٤ٔخ 

 ٝٛزا ٣ؤًذ طؾخ اُلشػ٤خ:

 نىكبنت خُسٌ حىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ انًسَح انخروَدٍ انًعخًذ وولاء انسببئٍ 

: رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ الآز٤بصاد أُوذٓخ ٝٝلاء اُضثبئٖ ُٔؤعغخ 14Hانفرضُت  

، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ H14ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ (2-4) ارظبلاد اُغضائش. ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ 

 .ًُٞبُخ ع٤ض١روذ٣ْ الآز٤بصاد ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 

 

 

 

 



 الاطبر انخطبُقٍ      انفصم انثبٍَ                                                             

 

56 
 

 انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ 14Hَخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت   (2-8) اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 .8..2. ....0 8.0.1 انثببج

X14 0.87 0.42 1.7.. 00 

 6.324    يعبيم الارحببط 

 R2    6.165يعبيم انخحذَذ 

 f    45.553قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 . spss، ث٘بءا ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد 

اُؼلاهخ ث٤ٖ الآز٤بصاد أُوذٓخ ٖٓ هجَ ٓؤعغخ ارظبلاد اُغضائش  (2-4) ٣ظٜش اُغذٍٝ  

>ٙ، أٓب ٓؼبَٓ 0,01 ػ٘ذ ٓغزٟٞ 0,926 ُضثبئٜ٘ب ٝثؼذ اُٞلاء، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ

ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ٗبرظ ػٖ اُزـ٤ش  00,1 أ١ ٓب ه٤ٔزٚ 0,001كوذ ثِؾ  R2اُزؾذ٣ذ

ٝاُجبه٢ ٣شعغ رلغ٤شٙ إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط  ٤ض١ًٝبُخ عك٢ الآز٤بصاد اُز٢ روذٜٓب 

ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ ٓ٘ؼ  0,27A اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش

 ٣ٝFؤًذ ٓؼ٣ٞ٘خ ٛزا اُزأص٤ش ه٤ٔخ  %27الآز٤بصاد ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ ة 

 ، ٝٛزا ٣ؤًذ طؾخ اُلشػ٤خ:>0,01ٙ ٢ٛٝ داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ 61,119  أُؾغٞثخ ٝاُز٢ ثِـذ

 ىكبنت خُسٌنحىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ الايخُبزاث انًقذيت وولاء انسببئٍ 

٣ج٤ٖ  ًٞبُخ ع٤ض١ُ: رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ ٓغزٟٞ اُزـط٤خ ٝٝلاء اُضثبئٖ H15اُلشػ٤خ 

اُزـط٤خ ٣ٝزٔضَ  ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ ٓغزH15ٟٞٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ  (2-3)اُغذٍٝ

 ًٞبُخ ع٤ض١ُأُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 
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 انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ H15َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط (2-9) اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 .8..2. ....0 8.0.1 انثببج

X15 0.87 0.42 1.7.. 00 

 6.324    يعبيم الارحببط 

 R2    6.165يعبيم انخحذَذ 

 f    45.553قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 .spss، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد  

ٝٝلاء اُضثبئٖ اُزـط٤خ ُخذٓبد ارظبلاد اُغضائش  اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓغزٟٞ (2-3) ٣ظٜش اُغذٍٝ 

أ١ ٓب  0,022  ، أٓب ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ كوذ ثِؾ0,063ُِٔؤعغخ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ 

ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ٗبرظ ػٖ اُزـط٤خ ٝاُزٞص٣غ اُغ٤ذح ُِخذٓخ ٝاُجبه٢  % 2.2ه٤ٔزٚ

٢٘ ٝٛزا ٣ؼ ٣A 0,023شعغ رلغ٤شٙ إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

%،  02,3 إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ رٞع٤غ اُزـط٤خ ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ ة

 ر٢ٛٞ داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ 64,471 أُؾغٞثخ ٝاُز٢ ثِـذ ٣ٝFؤًذ ٓؼ٣ٞ٘خ ٛزا اُزأص٤ش ه٤ٔخ 

 ، ٝٛزا ٣ؤًذ طؾخ اُلشػ٤خ: 00,01

 ىكبنت خُسٌحىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ يسخىٌ انخغطُت وولاء انسببئٍ ن

: رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح ػلاهخ اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ ػلائو٤خ انفرضُت انثبَُت 

  ًٞبُخ ع٤ض١ُ ٝٝلاء صثبئٖ

الاٗؾذاس  ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ اُضب٤ٗخ ٝاُز٢ اعزخذّ ك٤ٜب ٓو٤بط(2-00) ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ  

اُجغ٤ؾ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ ػلائو٤خ ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش  اُخطی

 ًٞبُخ ع٤ض١ُاُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 
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 َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت انثبَُت انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ(2-00) اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 13.392 0.12 1.604 انثببج

X2 0.407 0.038 10.682 00 

 0.476    يعبيم الارحببط 

 R2    0.227يعبيم انخحذَذ 

 f    114.115قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 .spss، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد 

إ٠ُ ٝعٞد ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ (2-00) رش٤ش ٗزبئظ اُغذٍٝ  

ث٤ٖ  rالاسرجبؽ   ًؼ٤ِٔخ ػلائو٤خ ٝٝلاء اُضثبئٖ ُٔؤعغخ ارظبلاد اُغضائش، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ

% ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢  22,7 رذٍ ػ٠ِ إٔ ٗغجخ R2 0,227ٝٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ  0,674أُزـ٤ش٣ٖ 

اُضثبئٖ ٝاُجبه٢ ٣ؼٞد رلغ٤شٙ ُؼٞآَ أخشٟ  ٓؼشكخٝعٞد ػلاهخ اُؼ٤ِٔبد اُؼلائو٤خ ك٢ إداسح 

ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢  A 0,607خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

اُضثبئٖ ثب اُضثبئٖ ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء  ٓؼشكخرؾغ٤ٖ اُؼ٤ِٔبد اُؼلائو٤خ ك٢ إداسح 

، " ٢ٛٝ داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ  006,001 رُي أُؾغٞثخ ٝاُز٢ ثِـذ F، ٝرش٤ش اُ٘ز٤غخ %60,7

 (، ٝػ٤ِٚ:α= 0,01اُذلاُخ )

 نىكبنت خُسٌ حىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ إدارة علاقت انسببئٍ كعًهُت علائقُت وولاء زببئٍ

رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ اعزخذاّ اُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ إداسح  انفرضُت انثبنثت: 

 ًٝبُخ ع٤ض١اُضثبئٖ ٝٝلاء صثبئٖ  ٓؼشكخ

ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ اُضبُضخ ٝاُز٢ اعزخذّ ك٤ٜب ٓو٤بط الاٗؾذاس (2-00)  ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ 

اُضثبئٖ  ٓؼشكخإداسح اُخط٢ اُجغ٤ؾ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ اعزخذاّ اُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ 

 ًُٞبُخ ع٤ض١.ٝأُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء 
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 َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت انثبنثت انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ(2-11) اندذول 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 66 2.2.2 0.8.1 2.2.. انثببج

X2 0.82. 0.021 ..201 00 

 6.223    يعبيم الارحببط 

 R2    6.65يعبيم انخحذَذ 

 f    269.944قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 . SPSS، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد 

ُٞعٞد رأص٤شاد راد دلاُخ إؽظبئ٤خ ث٤ٖ أُزـ٤ش أُغزوَ (2-00) رش٤ش ٗزبئظ اُغذٍٝ  

ٝأُزٔضَ ك٢ اعزخذاّ اُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ إداسح ػلاهبد اُضثبئٖ ػ٠ِ أُزـ٤ش اُزبثغ 

، أٓب ٓؼبَٓ  0,229 ، إر ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ه٤ٔخًُٞبُخ ع٤ض١ٝأُزٔضَ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 

% ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ ساعغ إ٠ُ 1 أ١ إٔ ٓب ه٤ٔزٚ 0,01 كوذ ثِؾ R2اُزؾذ٣ذ 

اُضثبئٖ ٝثبُجبه٢ ٣ؼٞد إ٠ُ ػٞآَ أخشٟ خبسط  ٓؼشكخاُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُغزخذٓخ ك٢ إداسح 

ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ اعزخذاّ  0,216 اُ٘ٔٞرط، ًٔب ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش

 21,6إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ ثو٤ٔخ % اُضثبئٖ ٣ؤد١ ٓؼشكخاُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ إداسح 

ؤًذ طؾخ اُلشػ٤خ ، ٝٛزا α>001٣  ٢ٛٝ داُخ ػ٘ذ ٓغزٟٞ F 20,366، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ 

 :٠اُضبُضخ أ١ ثٔؼ٘

انسببئٍ وولاء  يعرفت حىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ اسخخذاو انىسبئم انخكُىنىخُت فٍ إدارة

 وكبنت خُسٌزببئٍ 

اُضثبئٖ ٝٝلاء اُضثبئٖ  ٓؼشكخرٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح  انفرضُت انرئُسُت: 

 ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ اُشئ٤غ٤خ ٝاُز٢ اعزخذّ ك٤ٜب ٓو٤بط(2-02) . ٣ج٤ٖ اُغذٍٝ ًُٞبُخ ع٤ض١

اُضثبئٖ ثأثؼبدٛب ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش  ٓؼشكخاُجغ٤ؾ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢ إداسح  ٢الاٗؾذاس اُخط

 ًُٞبُخ ع٤ض١.اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ 
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َخبئح اخخببر الاَحذار انبسُط نهفرضُت انرئُسُت انخبصت ببندبَب انخطبُقٍ  (2-02) اندذول 

 انًخغُراث انًسخقهت 

انًخغُراث 

 انًسخقهت

يعبيم الاَحذار 

A 

احخًبل احصبئُت  tقًُت  انخطأ انًعُبرٌ

t 

 6.165 182.. 0.8.2 0.822 انثببج

X 0.718 0.017 ...8.2 00 

 6.5    يعبيم الارحببط 

 R2    6.25يعبيم انخحذَذ 

 f    129.965قًُت فُشر

احخًبل إحصبئُت 

 فُشر

   00 

 . spss، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُجشٗبٓظ اُطبُتأُظذس: ٖٓ إػذاد 

، 0,1 رٝ دلاُخ إؽظبئ٤خ، إر ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ه٤ٔخُٞعٞد رأص٤ش (2-02) ٣ظٜش اُغذٍٝ  

% ٖٓ أُزـ٤شاد ك٢ ٝلاء اُضثٕٞ 21أ١ إٔ ٓب ه٤ٔزٚ  0,21 كوذ ثِؾ R2أٓب ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ 

اُضثبئٖ ثأثؼبدٛب، ٝثبُجبه٢ ٣ؼٞد إ٠ُ ػٞآَ أخش١ خبسط اُ٘ٔٞرط، ًٔب  ٓؼشكخساعغ إ٠ُ إداسح 

اُضثبئٖ  ٓؼشكخٝ ٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُض٣بدح ثذسعخ ٝاؽذح ك٢ إداسح   A 0.742ثِـذ دسعخ اُزأص٤ش 

 F%، ٝرش٤ش ه٤ٔخ  74,2ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُش٣بد١ ث٤غ  ٣ؤد١ إ٠ُ اُض٣بدح ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ ة

٢ٛٝ  00.00 ، ٢ٛٝ ٓؼ٣ٞ٘خ إؽظبئ٤خ رغب١ٝ،  023.301 ا د ثِـذ أُؾغٞثخ ٝاُز٢ ثِـذ

  طؾخ اُلشػ٤خ:، ٝػ٤ِٚ ٗؤًذ  α ≤0.01 أهَ ٖٓ ٓغزٟٞ اُذلاُخ

 نىكبنت خُسٌ انسببئٍ وولاء انسببئٍ يعرفتحىخذ علاقت ارحببط يىخبت بٍُ إدارة 
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 خلاصت انفصم

. ٗزبئظ اخزجبس ًُٞبُخ ع٤ض١اُضثبئٖ ٝٝلاء اُضثبئٖ  ٓؼشكخرٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح 

اُجغ٤ؾ، ٣زٔضَ أُزـ٤ش أُغزوَ ك٢  ٢الاٗؾذاس اُخط اُلشػ٤خ اُشئ٤غ٤خ ٝاُز٢ اعزخذّ ك٤ٜب ٓو٤بط

 ًُٞبُخ ع٤ض١ .اُضثبئٖ ثأثؼبدٛب ٣ٝزٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٝلاء اُضثبئٖ  ٓؼشكخإداسح 

ًُٞبُخ  رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ إداسح ػلاهخ اُضثبئٖ ًؼ٤ِٔخ ػلائو٤خ ٝٝلاء صثبئٖ  -
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ٞع٤خ ك٢ إداسح ٓؼشكخ اُضثبئٖ رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ اعزخذاّ اُٞعبئَ اُزٌُ٘ٞ  -

 . ٝٝلاء صثبئٖ ًٝبُخ ع٤ض١

 . رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ٓٞعجخ ث٤ٖ ٓغز١ٞ اُزـط٤خ ٝٝلاء اُضثبئٖ ًُٞبُخ ع٤ض١  -
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