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انهاتف  ثكاخانتسىٌك انرٌازي فً ظم طىخ انستىٌ: زراسح استطلاػٍح َراء ػٍُح يٍ زتائٍ ش

 انًحًىل
 

 و. و. محمد ػٍساٌ تاًَ انرسرخً
alkhazrje1991@mtu.edu.iq  

  اٌؼواق ،ثغلاك ،اٌغبِؼخ اٌزم١ٕخ اٌٍٛطٝ -ِؼٙل الاكاهح اٌوطبفخ 

 

 يؼهىياخ انثحث
 

 انًسترهض

 تىارٌد انثحث:
 ػجود اٌو٠بكٞ، ٚاٌز٠َٛك اٌيثْٛ طٛد ٍّبع ث١ٓ اٌؼلالخ ٚرؾ١ًٍ كهاٍخ اٌٝ اٌجؾش ٠ٙلف 

 اٍزضّبه ِٓ اٌّؾّٛي اٌٙبرف شووبد اٍزطبػذ ً٘ ِفبك٘ب رَبإلاد فٟ اٌجؾش ِشىٍخ ػٓ

 شووبد ا٘زّبَ َِزٜٛ ِٚب اٌو٠بكٞ؟ اٌز٠َٛك ِّبهٍبد رؾ١َٓ فٟ اٌيثْٛ طٛد

 شووبد اثوى افز١به عوٜ ام اٌو٠بكٞ؟ ٚاٌز٠َٛك اٌيثْٛ ثظٛد اٌجؾش ِؾً الارظبلاد

 افز١و ٚلل ٌٍجؾش وّغزّغ( ر١ٍىَٛ وٛهن -١ًٍ ا١ٍب -اٌؼواق ى٠ٓ) اٌؼواق فٟ الارظبلاد

 الاٍزج١بْ ٚاٍزقلَ ٌٍجؾش وؼ١ٕخ ػشٛائٟ ثشىً اٌشجىبد ٌٙنٖ اٌَّزقل١ِٓ اٌيثبئٓ

 اػزّبك رُ اٌج١بٔبد ٌٚزؾ١ًٍ اعبثخ،( 253) اٌَّزغ١ج١ٓ ػلك ثٍغ ،اٌج١بٔبد ٌغّغ ىزوٌٟٚٔالا

 ٚرٛطً( SmartPLS) اٌّزملَ الاؽظبئٟ اٌجؤبِظ ثبٍزقلاَ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ إٌّٙظ

 اٌو٠بكٞ اٌز٠َٛك فٟ اٌيثْٛ طٛد ٍّبع ث١ٓ رؤص١و ػلالخ ٚعٛك اّ٘ٙب اٍزٕزبعبد اٌٝ اٌجؾش

 اٌجؾش هوي ٚلل اٌجم١خ، اٌشووبد ِٓ رؤص١و َِزٜٛ اػٍٝ ػٍٝ ١ًٍ ا١ٍب شووخ ف١ٙب ؽظٍذ

 اٌيثبئٓ ِٚمزوؽبد ٢هاء اٌغلٞ ٚالافن اٌيثْٛ ٌظٛد الاٍزّبع ػوٚهح فٟ رٛط١برٗ

 فٟ اٌيثْٛ طٛد ٍّبع ثؤبِظ رطج١ك ٚػوٚهح اٌّملِخ، ٌٍقلِخ اٌؾم١مٟ اٌّم١بً فظٛرُٙ

 .   اٌزم١ٍلٞ اٌز٠َٛك ػٓ وجل٠ً اٌو٠بكٞ اٌز٠َٛك ِّبهٍبد ثزطج١ك ٚالا٘زّبَ ػ١ٍّبرٙب
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  انًمسيح
ط١غ رمل٠ُ فلِبد ِٕٚزغبد رَل اشجبع رٍه اٌؾبعبد ززؼوف ػٍٝ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ٌزَاٌرَؼٝ اٌشووبد عب٘لح اٌٝ 

ٌزغؼً ِٓ فلِبرٙب ِزلائّخ ػب١ٌخ الاكاء، ٌٚؼً اؽل اثوى  وّب ٚرؼًّ كِٚب اٌٝ رؾم١ك هػبُ٘ ِٚؾبٌٚخ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ ٠ٛاعٙٛٔٙب

رٍه الاكٚاد ٘ٛ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ فٙٛ الاكاهح الاوضو فبػ١ٍخ ٌفُٙ اٌيثْٛ ٚاٌزؼج١و ػٕٗ، ٌنا ٠َبػل طٛد اٌيثْٛ فٟ رمل٠ُ 

َفخ اٌز٠َٛك اٌزٟ رؼزّل٘ب رٍه الزواؽبد ٚاهاء رَُٙ فٟ رؾ١َٓ اكاء اٌقلِخ ٚرلافٟ اٌّشبوً فٟ اٌَّزمجً، ٚ٘نا ِب ٠ٕؼىٌ ػٍٝ فٍ

بٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ وجل٠ً افؼً ػٓ اٌز٠َٛك اٌزم١ٍلٞ ٠ؼّٓ ٌٍشووخ ِّبهٍبد ِجزىوح فٟ ر٠َٛك ثاٌشووبد ِٚٓ ٕ٘ب ثلأ الا٘زّبَ 

ٍشووخ فلِبرٙب ٠ّٕؾٙب الاٍزجبل١خ فٟ الزٕبص اٌفوص ٚاٌزغٍت ػٍٝ إٌّبف١َٓ ٚا٠غبك ل١ّخ ػب١ٌخ ٌيثبئٕٙب ٠ٚؾَٓ ِٓ الاكاء اٌؼبَ ٌ

اٍزطبػذ شووبد اٌٙبرف ً٘  :فٟ اٌَٛق، ثوىد ِشىٍخ اٌجؾش فٟ الاعبثخ ػٓ اٌزَبإلاد اٌزب١ٌخ ب  ه٠بك٠ ب  ٠ٚؼّٓ ٌٙب ِٛلؼ

؟ ِٚب ؽج١ؼخ َِٚزٜٛ رؤص١و الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ اٌّؾّٛي ِٓ اٍزضّبه طٛد اٌيثْٛ فٟ رؾ١َٓ ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ

الارظبلاد؟ ٚ٘لف اٌجؾش اٌٝ اٌزوو١ي ػٍٝ فٍَفخ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚرؼي٠ي ِّبهٍبد ٘نا  فٟ رؾم١ك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ شووبد

إٌٛع ِٓ اٌز٠َٛك اٌؾل٠ش فٟ اٌشووبد ػ١ٕخ اٌجؾش ػجو الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ٚالافن ثآهائُٙ ٚالزواؽبرُٙ ٌزؾ١َٓ َِزٜٛ 

وٛهن ر١ٍىَٛ( وّغزّغ  -ا١ٍب ١ًٍ -ؼواق )ى٠ٓ اٌؼواقاٌقلِخ اٌّملِخ، ٌٚزؾم١ك مٌه عوٜ افز١به اثوى شووبد الارظبلاد فٟ اٌ

ٌغّغ اٌج١بٔبد ام  ىزو١ٔٚخٌالإ خبٔالاٍزج ذٌٍجؾش ٚلل افز١و اٌيثبئٓ اٌَّزقل١ِٓ ٌٙنٖ اٌشجىبد ثشىً ػشٛائٟ وؼ١ٕخ ٌٍجؾش ٚاٍزقلِ

ٍزّبهح ػٍٝ ِٛالغ ٚرُ ٔشو هاثؾ الا google formعوٜ رظ١ُّ اٍزّبهح اٍزج١بْ ١ٌىود فّب١ٍخ اٌزلهط ثبٍزقلاَ اكٚاد 

اهثؼخ ِجبؽش رؼّٓ ( اعبثخ، رُ رم١َُ اٌجؾش اٌٝ 253ام ثٍغ ػلك اٌَّزغ١ج١ٓ ) Facebook, Instagramاٌزٛاطً الاعزّبػٟ 

https://www.jrucs.iq/
mailto:Alkhazrje1991@mtu.edu.iq
mailto:Alkhazrje1991@mtu.edu.iq
https://doi.org/10.55562/jrucs.v51i1.530
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اٌغبٔت اٌؼٍّٟ صُ فٍض اٌّجؾش اٌضبٌش فٟ ػوع اٌغبٔت إٌظوٞ ٚف١ّب هوي اٌّجؾش اٌضبٟٔ ػٍٝ ِٕٙغ١خ اٌجؾش اٌّجؾش الاٚي 

 اٌّظبكه.ِٓ صُ الاٍزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد ٚاٌّجؾش اٌواثغ ٚالاف١و 

 ثحثيُهدٍح ان: انًثحث الاول

 ثحثاولا: يشكهح ان 
وبد ثقلِبد ٔفٌ اٌشو خبع اٍؼبه فلِبد الارظبلاد ِمبهٔشجىبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ اٌؼواق ِٓ اهرف َِزقل٠ِٛؼبٟٔ    

رؾ١ًّ اٌيثْٛ ػو٠جخ اػبكح اٌزؼجئخ )وبهربد اٌشؾٓ( ٚ٘نا ٠ٌٛل ؽبٌخ ػلَ هػب ٌؼواق فؼلا ػٓ ثبفٟ اٌلٚي الال١ّ١ٍخ اٌّؾ١طخ 

ػٓ  فو ثل٠ً افؼً ريكاك اٌفغٛح ارَبػب ث١ٓ طٛد اٌيثْٛ اٌّؼجواٌٍيثْٛ ٠ٚي٠ل ِٓ اٌشىبٜٚ ػل اٌقلِبد اٌّملِخ ِٚغ ػلَ رٛ

رظبلاد ِجبٌغ ِب١ٌخ ؽبئٍخ ػٍٝ ؽّلارٙب اٌقلِبد اٌّملِخ ٚشووبد الارظبلاد، وّب رٕفك شووبد الااؽز١بعبرٗ ٚاِزؼبػٗ ِٓ 

 ١خ:راٌزَبإلاد الا ٓٚرؤرٟ ِشىٍخ اٌجؾش فٟ الاعبثخ ػاٌز٠َٛم١خ ٌزظً اٌٝ َِزٜٛ اٌو٠بكح، 

  ً٘ٞ؟اٍزطبػذ شووبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي ِٓ اٍزضّبه طٛد اٌيثْٛ فٟ رؾ١َٓ ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌو٠بك 

  ٟرؾم١ك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ شووبد الارظبلاد؟ِب ؽج١ؼخ َِٚزٜٛ رؤص١و الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ف 

  شووبد ل١ل اٌجؾش ٌظٛد اٌيثبئٓ ٚرٛظفٗ فٟ ر٠َٛك فلِبرٙب؟ ِٚب َِزٜٛ ا٘زّبَ شووبد الارظبلاد ِؾً اًٌ٘ رَزّغ

 اٌجؾش ثظٛد اٌيثْٛ ٚاٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ؟ 

 ثحثثاٍَا: أهًٍح ان 
زؼوف ػٍٝ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚفُٙ هغجبرُٙ ٌززوعّٙب اٌشووخ اٌش ِٓ ا١ّ٘خ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ فٟ رٕطٍك ا١ّ٘خ اٌجؾ

ٌزط٠ٛو فلِبرٙب ٚؽّلارٙب اٌز٠َٛم١خ، فؼلا ػٓ اٌىشف اٌؾم١مٟ ٌٍّشبوً اٌزٟ رٛاعُٙٙ، وّب رٕجضك ا١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ ػوٚهح 

ِٕظّبد الاػّبي اٌنٞ رئك٠ٗ اٍزقلاَ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ وجل٠ً ٌٍز٠َٛك اٌزم١ٍلٞ اٌّؼزّل، ٠ٚىزَت اٌجؾش ا١ّ٘زٗ ِٓ ا١ّ٘خ اٌلٚه 

 اٌشووبد اٌضلاس ٌقلِخ لطبع الارظبلاد فٟ اٌؼواق.اٌّجؾٛصخ 

  ثحثانثانثاُ :اهساف 
 :ٚفك اٌّشىلاد اٌزٟ رٕبٌٚٙب اٌجؾش ٚالا١ّ٘خ اٌزٟ ٠ىزَجٙب ٠ّىٓ ٚػغ ا٘لاف ٌٍجؾش رزّضً فٟ الارٟ   

  ًاٌزؤص١و ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ٚاٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ.ػلالخ رؾ١ٍ 

  ٠َؼٝ اٌجؾش اٌٝ ؽش اٌشووبد ل١ل اٌلهاٍخ اٌٝ رؼي٠ي ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ ٘نٖ اٌفٍَفخ

 اٌز٠َٛم١خ ٚاٌّيا٠ب اٌّزورجخ ػٓ رطج١مٙب.

  اٌٛطٛي اٌٝ ٔزبئظ رملَ ػٍٝ ػٛئٙب رٛط١بد ٌٍشـــووبد اٌّجؾٛصخ ِٓ اعً رؾم١ك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ػٓ ؽو٠ك الاٍزّبع

 .ْ ٚالافن ثّمزوؽبرُٙ ِٚؼوفخ اؽز١بعبرُٙ ٚؽً اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٌُٙٙظٛد اٌيثٛ

 راتؼاٌ: انًرطط انفرضً نهثحث 
 (XI) عوٜ ثٕبء اٌّقطؾ الافزواػٟ ٌٍجؾش ١ٌؼجو ػٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ وّزغ١و َِزمً

ٚاٌز٠َٛك  (2013)اي ِواك ٚاٌؾوثبٚٞ،  X4ٚا٘لاف  X3، رٛلؼبد X2، اٌوغجبد X1ٚرزفوع ِٕٗ ِزغ١واد فوػ١خ ٟ٘ اٌؾبعبد 

، Y3  ، الاٍزجبل١خY2 ، رمجً اٌّقبؽوحY1 زغ١و ربثغ ٚرزفوع ِٕٗ ِزغ١واد فوػ١خ ٟٚ٘ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثّْٛو (YI) اٌو٠بك

 (.1وّب ِج١ٕخ فٟ اٌشىً )، (2017)لاىَ،  Y5 ، الزٕبص اٌفوص Y4 الاثلاع
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الافتراضً نثحثاانًرطط  :(5شكم )
 انًظسر: يٍ اػساز انثاحث

 

 Y1اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثْٛ 

 Y2رمجً اٌّقبؽوح 

 Y3الاٍزجبل١خ 

 Y4الاثلاع 

 Y5الزٕبص اٌفوص 

 XI سًاع طىخ انستىٌ  YIانتسىٌك انرٌازي  

 X1 ؽبعبد

 X2 هغجبد

 X3 رٛلؼبد

 X4 ا٘لاف
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 ثحثذايساٌ: فرضٍاخ ان 
 :ِغّٛػخ فوػ١بد ثؾض١خ ػٍٝ ٚفك اٌّقطؾ الإعوائٟ ٌٍجؾش وّب ٠ؤرٟ خ٠ّىٓ ط١بغ

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌَّبع طٛد اٌيثْٛ  ِٛعت مٚاٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ: رٛعل ػلالخ رؤص١و (Xi) ٞفٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بك

(Yi)  ٖ١ٌخ:ّقزٍفخ فٟ شووخ ا١ٍب ١ًٍ ٌلارظبلاد ٚرٕجضك ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ اٌزباٌثؤثؼبك 

 ْٛ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيث (Xi)  ْٛٚاٌزوو١ي ػٍٝ اٌيث (Y1) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚرمجً اٌّقبؽوح (Y2) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاٍزجبل١خ (Y3) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاثلاع (Y4)  

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالزٕبص اٌفوص (Y5) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌَّبع طٛد اٌيثْٛ  ِٛعت مٚاٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ: رٛعل ػلالخ رؤص١و (Xi) ٞفٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بك

(Yi)  ٖفٟ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق ٌلارظبلاد ٚرٕجضك ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ اٌزب١ٌخ: ّقزٍفخاٌثؤثؼبك 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ْٛٚاٌزوو١ي ػٍٝ اٌيث (Y1) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚرمجً اٌّقبؽوح (Y2) 

  ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛكلاٌخ ِؼ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاٍزجبل١خ (Y3) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاثلاع (Y4) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالزٕبص اٌفوص (Y5) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌَّبع طٛد اٌيثْٛ  ِٛعت مٚاٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضبٌضخ: رٛعل ػلالخ رؤص١و (Xi) ٞفٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بك

(Yi)  ّٖقزٍفخ فٟ شووخ وٛهن ر١ٍىَٛ ٌلارظبلاد ٚرٕجضك ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوػ١خ اٌزب١ٌخ: اٌثؤثؼبك 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ْٛٚاٌزوو١ي ػٍٝ اٌيث (Y1) 

  ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛكلاٌخ ِؼ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚرمجً اٌّقبؽوح (Y2)  

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاٍزجبل١خ (Y3) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالاثلاع (Y4) 

  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ِٛعت م٠ٚٛعل رؤص١و (Xi)  ٚالزٕبص اٌفوص (Y5) 

 تظًٍى انًمٍاشسازسا : 
رُ اػزّبك ِمب١٠ٌ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فٟ ل١بً ِزغ١واد اٌجؾش، ام رُ اػزّبك اٍزّبهح الاٍزجبٔخ )١ٌىود( فّب١ٍخ اٌزلهط وؤكاح 

ْ ٛاعوٜ اٌجبؽض( ٌم١بً ِزغ١و ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ثؼل اْ 2013ٌغّغ اٌج١بٔبد، فمل رُ اػزّبك ِم١بً )اي ِواك ٚاٌؾوثبٚٞ، 

( فٟ ل١بً 2017اٌزؼل٠لاد إٌّبٍجخ ٌغؼٍٗ اوضو ِلائّخ ِغ ؽج١ؼخ اٌشووبد ٚث١ئخ اٌظٕبػخ، فٟ ؽ١ٓ عوٜ اػزّبك ِم١بً )لاىَ، 

 ِزغ١و اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ

  :يدتًغ وػٍُح انثحثساتؼا 
ر١ٍىَٛ( وّغزّغ ٌٍجؾش وٛهن  -ا١ٍب ١ًٍ -عوٜ افز١به وجوٜ شووبد شجىبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ اٌؼواق )ى٠ٓ اٌؼواق

ٚمٌه ٌزٕبٍت ؽج١ؼخ ػًّ اٌشووبد ِغ ِزغ١واد اٌجؾش، ام عوٜ افز١به ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ َِزقلِٟ شجىبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ 

عوٜ اػلاك٘ب   google form وٛهن ر١ٍىَٛ( ٚعوٜ اػلاك اٍزّبهح اٍزجبٔخ اٌىزو١ٔٚخ ثبٍزقلاَ -ا١ٍب ١ًٍ -اٌؼواق )ى٠ٓ اٌؼواق

ٔشو هاثؾ الاٍزّبهح الاٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌظفؾبد ٚاٌّٛالغ اٌّؼ١ٕخ ثشجىبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ اٌؼواق ػٍٝ ِٛالغ  ثللخ، ام رُ

، ثٍغ ػلك ( اعبثخ ٌَّزقلِٟ ٘نٖ اٌشجىبد253ٚلل ٍغٍذ الاٍزّبهح )  Facebook- (Telegram) اٌزٛاطً الاعزّبػٟ

%( ِٓ الاعبثبد الاعّب١ٌخ، فٟ ؽ١ٓ ثٍغذ ػلك 69.2َٔجخ ) ( اعبثخ ٚشىٍذ175اٌَّزغ١ج١ٓ ِٓ َِزقلِٟ شجىخ ا١ٍب ١ًٍ )

( اعبثخ ٚثَٕجخ 30%(، اِب شووخ وٛهن فمل ثٍغ ػلك اٌَّزغ١ج١ٓ )19( اعبثخ ثَٕجخ )48اعبثبد َِزقلِٟ شجىخ ى٠ٓ اٌؼواق )

 . اعبثخ (253اٌجبٌغخ ) %( ِٓ اعّبٌٟ اعبثبد افواك اٌؼ١ٕخ11.8لبهثذ )

  :اسهىب انثحثثايُا 
 ٚاٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ثغ١خ اٌٛطٛي اٌٝ رؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش. ٍزطلاػ١خجبؽش أٍٍٛة اٌلهاٍخ الاأػزّل اٌ

 نثحثانتأطٍر انُظري نًتغٍراخ ا :انًثحث انثاًَ

  ٌأولاً : طىخ انستىCustomer Voice  
 Customer Voice conceptيفهىو طىخ انستىٌ   .5

ا لأْ ث١ئخ  ا كٚه ؽبٍّ، فبْ الأػّبي ا١ٌَٛ أطجؾذ أوضو رؼم١لأظو  فٟ رط٠ٛو إٌّزغبد ٚرؾ١َٓ  ب  ِشبهوخ اٌيثبئٓ رٍؼت كٚه 

فو فٟ ػ١ٍّبد إٌّظّخ، ٌنا ِٓ اٌّّىٓ اْ ٠ىْٛ آأكاء اٌشووخ، اٌيثْٛ لا ٠ٕظو ا١ٌٗ فمؾ وَّزٍٙه ٌٍّٕزظ ثً ِشبهن ثشىً اٚ ث

( اْ طٛد اٌيثْٛ ٘ٛ Yang and Hao , 2019:2طٛد اٌيثْٛ ؽو٠مخ ِّٙخ رَبػل اٌشووخ فٟ اٌزظ١ُّ ٚالأزبط، ٠ٚوٜ )

ٍٍٛن اٍزجبلٟ ٠ّىٓ أْ ٠ئكٞ اٌٝ رؾ١َٓ ا٠غبثٟ أٚ رغ١١و اٌٛػغ اٌمبئُ، ام ٠ف١ل إٌّظّخ فٟ ى٠بكح ٚلاء اٌيثبئٓ ٚرؾ١َٓ ػوٚع 

( Gaskin and et.al, 2010: 14إٌّزغبد ٌزلافٟ اٌّشبوً فٟ اٌَّزمجً ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ؽ١جخ ِغ اٌَّزٍٙى١ٓ ٠ٚؼوف )

( ثؤٔٗ ِظطٍؼ ٠َزقلَ فٟ ِغبي الأػّبي اٌزغبه٠خ ٌٛطف ػ١ٍّخ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌيثْٛ، ام ٠ٕظو اٌٝ VOCاٌيثْٛ ) طٛد

طٛد اٌيثْٛ ٘ٛ رط٠ٛو رم١ٕبد إٌّزظ ثٕبء  ػٍٝ هغجبد ٚاؽز١بعبد اٌيثْٛ، ٚرز١ّي ػ١ٍّخ طٛد اٌيثْٛ ثّقوعبد ٚفٛائل ِّٙخ 

ٍٛن اٌزٛاطٍٟ مٚ اٌلٚه الإػبفٟ ِٓ فلاٌٗ ٠ملَ اٌيثبئٓ الزواؽبد أٚ آهاء ٌّطٛهٞ إٌّزغبد، ٠ٚؼوف طٛد اٌيثْٛ ثبٔٗ اٌَ
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( اٌٝ اْ طٛد اٌيثْٛ ػٕظو ِٓ ِىٛٔبد Yang and Hao , 2019: 2( ام ٠ش١و )Xiang, 2018: 3رؾ١َٓ ٚػغ اٌّئٍَخ )

لِخ فٟٙ رؼجو ػٓ اٌٍَٛو١بد فٟ اٌّٛالف غ١و اٌّوػ١خ ٚرمل٠ُ الزواؽبد ٌزؾ١َٓ اٌق اٌشىبِٜٚٛاؽٕخ اٌيثْٛ فٙٛ ٠ّضً رمل٠ُ 

ٚاٌجؼل اٌضبٟٔ  اٌشىبٜٚٚاٌّف١لح ٌٍز١ّٕخ اٌَّزلاِخ ث١ٓ اٌشووخ ٚاٌيثْٛ ٠ٚمَُ طٛد اٌيثْٛ اٌٝ ثؼل٠ٓ اٌجؼل الاٚي رمل٠ُ  الإ٠غبث١خ

ٛٞ ػٍٝ أْ طٛد اٌيثْٛ اٌٍَجٟ لل ٠قزبه رمل٠ُ شىٜٛ ػٕلِب ٠ىْٛ إٌّزظ ِؼ١جب اٚ ٠ؾز، ٠ُ اٌّمزوؽبد ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخرمل

ٔمض أٚ اٌقلِخ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب غ١و ِوػ١خ ام  رئول اٌلهاٍبد أْ اؽزّب١ٌخ ل١بَ اٌيثْٛ ثنٌه رؼزّل ػٍٝ اٌّٛلف ِضً 

ٌشىٜٛ ػٍٝ ِؾًّ اٌغل ثبلإػبفخ اٌٝ اٌؼٛاًِ اٌٍٙٛخ اٌشىٜٛ، ثّب فٟ مٌه اٌفوص إٌغبػ فٟ رمل٠ُ اٌشىبٜٚ ِٚلٜ افن 

ىْٛ كٚافغ شىٜٛ اٌيثْٛ ِٓ أٍجبة ِبك٠خ ِضً اٌّطبٌجخ ثبٌزؼ٠ٛغ أٚ هك ربثمخ وّب ٠ّىٓ اْ اٌشقظ١خ الأفوٜ ِضً اٌقجواد اٌَ

(، فظٛد اٌيثْٛ ٠ؼًّ ػٍٝ رط٠ٛو  Xiang, 2018: 3الأِٛاي ٚػٛاًِ ٔف١َخ ِضً ؽٍت الاػزناه ٚاٌجؾش ػٓ شوػ ٚاٌزجو٠و )

ٌم١بٍبد اٌّبك٠خ ٚاؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚاؽل ِٓ ِفبر١ؼ ٔغبػ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚاٌّورجطخ ثؤكٚاد ل١بً الأكاء، ام أْ اٌز١١ّي ث١ٓ ا

أٍب١ٌت اٌز٠َٛك، ام ٠مزوػ ّٔٛمط "اٌؼلٍخ" أْ اٌيثْٛ ٠وٜ اٌؼبٌُ ثٛاٍطخ ػلٍخ رظٛهارُٙ ٚاٌّج١ٕخ ػٍٝ اؽز١بعبرُٙ، ٌنا اْ رؾل٠ل 

 ٟثْٛ اكاح غب٠خ ثبلأ١ّ٘خ ٌٍز٠َٛك اٌّجٕٚفُٙ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٠مٛك ثبٌٕٙب٠خ اٌٝ رط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌَٛق ػٍٝ ؽل ٍٛاء فظٛد اٌي

ام أْ أطٛاد اٌيثبئٓ ٠ّىٓ أْ رغٍت ٌٍشووبد اٌىض١و ِٓ اٌفٛائل: ِضً  (،Gaskin and et al. 1991: 14ػٍٝ اٌو٠بكح ٚالاثزىبه )

ػلالبد ٚص١مخ ث١ٓ رٛف١و اٌفوص ٌزظؾ١ؼ الأفطبء، رَبػل ػٍٝ رؾ١َٓ اٌؼوٚع ٚاٌٛلب٠خ ٌٍّشبوً اٌَّزمج١ٍخ، ٚاٌَّبّ٘خ فٟ ثٕبء 

اٌيثبئٓ ِٚملِٟ اٌقلِخ، ٠ّىٓ اٌزؼج١و ػٓ اٌٍَٛن اٌظٛرٟ ثٌَٙٛخ أوجو فٟ ػظو الإٔزؤذ، ١ٍٚىْٛ اٌَّزٍٙىْٛ ػٍٝ اٍزؼلاك 

(، ٚفٟ ثؼغ الاؽ١بْ ٠وغت اٌيثْٛ اٌزؼج١و Yang and Hao , 2019: 2أوضو ٌلأقواؽ فٟ اٌٍَٛن اٌظٛرٟ )طٛد اٌيثْٛ( )

ثلاء بِخ اٌّملِخ فظٛطب اما شؼو ثبلإ٘بٔخ ٌنا ٠ٍغؤ اٌٝ طٛد اٌيثْٛ اٌؼلائٟ ٚاٌنٞ لل ٠جبٌغ ف١ٗ اٌيثْٛ ثػٓ ػلَ هػبٖ اىاء اٌقل

(، ٚثٕبء  ػٍٝ ِب رملَ ٠ؼوف اٌجبؽش طٛد اٌيثْٛ Ishar and Roslin, 2016: 29) ٖاِزؼبػٗ ؽزٝ ٠ؾمك اٌؼلاٌخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو

 رُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚؽً  اٌّشبوً اٌزٟ ٠ٛاعٙٛٔٙب.زؼوف ػٍٝ هغجبأٌٗ الاٍزّبع اٌٝ اهاء اٌيثبئٓ ٚثؤ

 Listen to the voice of the customerالاستًاع نظىخ انستىٌ  .2

اْ ػ١ٍّخ الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ١ٌَذ ٔشبؽ ٚاؽل ػبكح ، فٟ اٌٛالغ اْ الاٍزّبع اٌٝ أطٛاد اٌيثبئٓ ٟ٘ ػ١ٍّخ رجلأ 

الأ٠ٌٛٚبد، صُ رؾ١ًٍ ٚرطج١ك اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ الاٍزّبع، صُ ثبلاٍزّبع، صُ رٕزمً ثؼل مٌه اٌٝ اٌزٕظ١ُ، ٚرؾل٠ل 

 (.Yang and Hao , 2019: 3اٌزٕف١ن ٌزمل٠ُ ِٕزظ اٚ فلِخ ٠ٍجٟ ؽّٛػ اٌيثْٛ )

م ٠زُ ٚػغ فطخ ٌٍٛطٛي اٌٝ ٘لف أشبء ٍِف رغوثخ ىثبئٓ شبًِ  ٠زغبٚى ٘نا اٌغٙل الاؽز١بعبد اٌزٟ ٠ؼجو ػٕٙب اٌيثْٛ ا

فنْٚ فٟ الاػزجبه رغوثزُٙ اٌىبٍِخ ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ اٌّوافمخ ٌٍّٕزظ ٚؽزٝ اٌقجوح ٚاٌزٛاطً ثؼل اٌزغوثخ ٌم١بً ِلٜ إٌغبػ ٠ٚؤ

ٚ٘ٛ للهح اٌشووخ فٟ اٌزؼوف ػٍٝ  VoCفٟ رؾم١ك الا٘لاف ِمبهٔزٗ ِغ رغبهة اٌيثبئٓ ا٢فو٠ٓ، ٕ٘بن ر١١ّي ُِٙ فٟ ػ١ٍّبد 

(، فبلاؽز١بعبد اٌّؼٍٕخ ٟ٘ الاؽز١بعبد اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍيثبئٓ اٌزؼج١و  Xiang, 2018: 4اٌظبِزخ )الاؽز١بعبد اٌّؼٍٕخ ٚاٌؼ١ّٕخ ٚ

ػٕٙب، اِب الاؽز١بعبد اٌؼ١ّٕخ فٟٙ الاؽز١بعبد اٌزٟ لا ٠ظوػ ثٙب اٌيثْٛ طواؽخ، ٌىٓ ٠ّىٓ اْ ٠شُؼو اٌشووخ ثوغجزٗ ثزٍج١خ رٍه 

ٌفّٙٙب، فٟٙ الاؽز١بعبد اٌزٟ لا ٠زؾلصْٛ اٌيثبئٓ ػٕٙب ثٛػٛػ ٚػبكح  الاؽز١بعبد اٌٍّؾخ، اِب الاؽز١بعبد اٌظبِزخ ٟ٘ الأطؼت

(، ٌٚىٟ ٠ٕفن ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ثشىً طؾ١ؼ لاثل ِٓ Griffin and Hauser, 1991: 32لا رىْٛ اٌشووبد ػٍٝ كها٠خ ثٙب )

ّٕظّخ ٌّلائّخ فلِبرٙب ِٕٚزغبرٙب رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٌلاٍزّبع اٌٝ اهاء اٌيثبئٓ ٚرؼ١ّٓ اٌؼًّ ٌفٍَفخ طٛد اٌيثْٛ ٌزؾم١ك هإٜ اٌ

ٌّزطٍجبد اٌيثبئٓ، ِٓ فلاي اكهاط طٛد اٌيثْٛ فٟ أشطخ اٌؼ١ٍّبد ٚعؼٍٗ ِؾٛه اٌؼًّ، ام اْ ثؤبِظ طٛد اٌيثْٛ لاثل اْ 

ِٚطبثمخ ح ٌٍّئٍَخ ٠ؼىٌ ِلٜ عل٠زٙب ٚا٘زّبِٙب ثبٌيثْٛ ٚاْ رىْٛ ٔزبئظ ٘نا اٌجؤبِظ َِزغ١جخ ٢هاء اٌيثبئٓ ٚرٛلؼبرُٙ آ٠ىْٛ ِو

ٌوغجبرُٙ ِٚؼبٌغخ ٌّشبوٍُٙ، اْ اٌٙلف الاٍبً ٌجؤبِظ الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ٘ٛ اكهان اؽز١بعبد اٌيثْٛ ٚفُٙ اٍٚغ ٌّزطٍجبرٗ 

ِٚؼبٌغخ اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٙٗ ٌزؾ٠ًٛ ؽبٌخ الاٍز١بء ٚػلَ اٌوػب اٌٝ هػب ٚعؼٍُٙ ىثبئٓ كائ١ّٓ ٚالاٍزغبثخ ٍو٠ؼب ٌزطٍؼبرُٙ 

 (.423: 2018)ث١شبهٞ، 

  The importance of the voice of customerاهًٍح الاستًاع نظىخ انستىٌ   .3

( 99: 2013رطوق اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ ا١ّ٘خ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ٌٍّٕظّخ ٠ٚزفك وً ِٓ )اي ِواك ٚاٌؾوثبٚٞ، 

 ٠َُٙ فٟ:( فٟ اْ ٍّبع طٛد اٌيثْٛ ٠ّىٓ اْ Gaskin and et.al, 2010: 15( ٚ )226: 2020ٚ)ا١ٌٙزٟ، 

 اكهان رفؼ١لاد اٌيثبئٓ ٚفُٙ ؽبعبرُٙ ٚهغجبرُٙ ثشىً ١ٍٍُ.  .5

رط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِبد ٚرؾ١َٓ عٛكرٙب ثّب ٠ؾمك اٍزفبكح اوجو ٌٍيثبئٓ ٚرم١ًٍ شىبٚاُ٘  ام ٠ؼًّ طٛد اٌيثْٛ وؤكاح ٌٕشو  .2

 ٚظ١فخ اٌغٛكح.

 ٌّٛاعٙخ ِٕبؽك اٌؼؼف ِٚؼبٌغزٙب . ٠َُٙ ٚثشىً وج١و فٟ ٚػغ اٌقطؾ اٌز٠َٛم١خ ٚاٌزىز١ىبد الاٍزوار١غ١خ  .3

رؼل ٚاؽلح ِٓ ِظبكه اٌّؼٍِٛبد اٌّّٙخ ٌٍشووخ ام ٠َُٙ فٟ ػ١ٍّخ اٌزؼٍُ إٌّظّٟ فّٓ فلاٌٙب رؾمك اٌشووخ ٍؼبكح ىثبئٕٙب  .4

َ ثفُٙ اؽز١بعبرُٙ ِٚٛائّخ رٍه اٌؾبعبد ٚاٌوغجبد ثّٕزغبد رٍجٟ رطٍؼبرُٙ، ِٚطبثمخ اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ ٌٍيثْٛ ِغ ِب ٘ٛ ِمل

 فؼلا.

 ٌؼلَ هػبُ٘ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب. اٌوئ١َخ٠َبػل طٛد اٌيثْٛ فٟ ِؼبٌغخ اٍز١بء اٌيثبئٓ ٚاٌىشف ػٓ اٌَّججبد  .5

( اْ طٛد اٌيثْٛ ٠لػُ اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌٛلبئٟ اٌزٟ رٙلف أٍبٍب اٌٝ Ishar and Roslin, 2016: 29ٚاػبفذ )

اٌؾبلاد اٌزٟ ٠َزغ١ت ف١ٙب ِملِٛ اٌقلِخ ثفؼب١ٌخ ٌشىبٜٚ اٌيثبئٓ، فبْ ٍٍٛن ِٕغ اٌيثبئٓ ِٓ ػلَ اٌزؼبًِ ِغ اٌشووخ فٟ رٍه 

اٌشىبٜٚ ٠َبػل ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ رؾ٠ًٛ اٌيثبئٓ غ١و اٌواػ١ٓ اٌٝ ىثبئٓ هاػ١ٓ ٠ّىٓ أْ ٠ٕزظ ػٕٗ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد اٌيثبئٓ 

 اٌؾب١ٌخ  )ٚفٟ ثؼغ الأؽ١بْ رؼي٠ي٘ب(
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ثلاع الأشطخ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رزظف ثبلإ( اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ثؤٔٗ ِغّٛػخ ِٓ ٠Kavandi & westerlund, 2015: 7ؼوف )

ٌٍيثبئٓ ٚ ٌؼّبْ ثمبء ّٚٔٛ إٌّظّخ، ٠ٚوٜ لالزٕبص اٌفوص اٌّزبؽخ فٟ اٌَٛق ٚاٌزؾون ثَوػخ ٚرمجً اٌّقبؽوح ٌزؾم١ك فبئلح 

(Viegas, 2014: 10 ًاْ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٠زّضً ثؼ١ٍّبد ر٠َٛم١خ اٍزوار١غ١خ ٚه٠بك٠خ لبئّخ ػٍٝ الزٕبص اٌفوص ثَوػخ ٚلج )

 :Hills et al, 2008رؼ١ف ل١ّخ ٌٍّٕظّخ ٍٚٛلٙب ػٍٝ ؽل ٍٛاء، ٠ٚؼوف ) حإٌّبف١َٓ ٚاكاهح اٌّقبؽو لإ٠غبك ؽٍٛي ِجزىو

( اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ثؤٔٗ اثزىبه ِٕزغبد اٚ فلِبد عل٠لح ٚالاثلاع فٟ رمل٠ّٙب ثطوق رزلاءَ ِغ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ 105

ٚاٍزغلاي اٌفوص اٌّزبؽخ ِٓ فلاي اٌزٛعٗ الاٍزجبلٟ ٌزؾم١ك ا١ٌّيح اٌوائلح، ام اْ فىوح اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ لبئّخ ػٍٝ اٌزغل٠ل 

٠َٛم١خ ٌزؾم١ك اٌزفٛق ٚاٌز١ّي ٚاٌزؼبًِ ثفبػ١ٍخ اوجو ِغ اٌيثبئٓ ٌّؼوفخ اؽز١بعبرُٙ ٚاشجبػٙب لجً إٌّبف١َٓ ٚالاثلاع فٟ اٌؼ١ٍّبد اٌز

(Obradović, 2016: 391 ،َاْ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٠زّضً ثزٛع١ٗ إٌشبؽ الاثلاػٟ ثبٌزوو١ي ػٍٝ 35: 2017(، ٠ٚش١و )لاى )

بد ٌطوػ افىبه ه٠بك٠خ غ١و ِطوٚلخ رزَُ ثبٌّقبؽوح ٌزط٠ٛو ِٕزغبد ٚفلِبد اٌيثبئٓ ٚرظبفو اٌغٙٛك ٚاٍزضّبه اٌّٛاهك ٚاٌطبل

( اْ فىو Kotler  and  Armstrong, 2016: 576رشجغ ؽٍجبد اٌَٛق ٠ٚىَت إٌّظّخ ١ِيح رفٛلٙب ػٍٝ إٌّبف١َٓ، ٠ٚئول )

ل٠لح ٚاٌزٛاطً ثفبػ١ٍخ ِغ اٌيثبئٓ ٌٕشو صمبفخ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٠شغغ اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ الاثلاع ٚاٌؼًّ ٠ٍٛخ ٌز١ّٕخ الافىبه اٌو٠بك٠خ اٌغ

 اٌو٠بكح ٚالاثزىبه فٟ ع١ّغ اٌَّز٠ٛبد ٌزؾ١َٓ ػ١ٍّبد إٌّظّخ اٌز٠َٛم١خ. 
 

 Importance of entrepreneurial marketingاهًٍح انتسىٌك انرٌازي  .2

رٍج١خ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ِٓ فلاي رجٕٟ ٠ؼًّ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ػٍٝ ر١ٌٛل ل١ّخ ٌٍيثبئٓ وٛٔٗ ٠ووي ػٍٝ الاثزىبهاد ٠ٚؼًّ ػٍٝ 

( اْ ا١ّ٘خ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ رؤرٟ ِٓ Miles et.al, 2015: 97(. ٠ٚج١ٓ )Kolongahapitiya, 2018 :49-50افىبه ِجزىوح )

ٌّٕظّخ فلاي الاثزىبه ٚاٌّقبؽوح فٟ رمل٠ُ ل١ّخ ِؼبفخ اٌٝ إٌّزغبد ٚاكاهح ػلالبد اٌيثبئٓ ثشىً ٠ي٠ل ِٓ اٌزٛاطً اٌفبػً ث١ٓ ا

( اٌٝ اْ ا١ّ٘خ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ  39: 2017ٚاٌَّزٍٙه ٚثّب ٠ؾمك فبئلح رؼٛك ػٍٝ إٌّظّخ ٚاطؾبة اٌّظبٌؼ، وّب ٠ٚش١و )لاىَ، 

رظٙو ػٕل رط٠ٛو ِجبكة ٚاٌٍ ِؼ١ٕخ ٌزٛع١ٗ إٌّظّخ ٌزؾم١ك اٌو٠بكح فٟ الاٚلبد اٌظؼجخ ثبلاػزّبك ػٍٝ اٌؼًّ اٌغّبػٟ اٌَّزّو، 

ؽش اْ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ عبء ١ٌؾً وجل٠ً ػٓ ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌزم١ٍلٞ ٚ٘نا ِب ِٕؾٗ ا١ّ٘خ وج١وح ٌلٜ ِّب ٍجك ٠وٜ اٌجب

 اٌشووبد ٌزؼلي ِٓ اٍب١ٌجٙب اٌز٠َٛم١خ ٌزٛاوت اٌزٛعٙبد اٌؾل٠ضخ ٌٍز٠َٛك اٌّج١ٕخ ػٍٝ اٌو٠بكح الاٍزوار١غ١خ ٌزؼي٠ي للهارٙب اٌزٕبف١َخ

ثبئٓ ٚالزٕبص اٌفوص ٚاٍزضّبه٘ب، وّب رؤرٟ ا١ّ٘خ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ ر١ّٕخ الاثلاع ِٓ فلاي اٌزوو١ي ػٍٝ ؽبعبد ٚهغجبد اٌي

 ٌٍشووخ ٚأشبء اػّبي ِجزىوح ٌجٕبء شووخ ه٠بك٠خ. ب  الزظبك٠ ا  ٚالاثزىبه ٌزط٠ٛو ِٕزغبد ٚفلِبد رؾمك ّٔٛ
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ْ اهاء وً ِٓ ِٛٓ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚرجب٠ٕذ ا٢هاء ؽٛي مٌه ٚلل رجٕٝ اٌجبؽض رطوق اٌىض١و     

(Penpece, 2014: 141( ٚ )Hamali, 2015: 25 فٟ رؾل٠ل اثؼبك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚعوٜ اػزّبك٘ب فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٌّب )

 ب ٚظوف ث١ئخ اٌَٛق اٌؼوالٟ ام رزّضً ٘نٖ الاثؼبك ثبلارٟ:ٚاِىب١ٔبرٙ ِٕظّبد الاػّبي اٌّجؾٛصخ اٌشووبد٠زٕبٍت ِغ ؽج١ؼخ 

  اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثبئٓ: ٠ؼل اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثبئٓ اؽل اُ٘ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ لاْ اٌيثْٛ ٘ٛ اٌغٛ٘و اٌنٞ روغت ع١ّغ

اٌيثبئٓ ٚرؾل٠ل (، ام رجني إٌّظّبد عٙٛك٘ب فٟ ِؼوفخ رٛعٙبد Ertuna, 2016: 46)اٌشووبد اٌؾظٛي ػٍٝ هػبٖ 

(، ٚاٌو٠بكٞ إٌبعؼ ٠لهن Hakanen, 2014:15اؽز١بعبرُٙ صُ اػلاك اٌقطؾ اٌز٠َٛم١خ لاثزىبه ِٕزغبد رشجغ رٍه اٌؾبعبد )

ٔشبء ِشبه٠غ هائلح ب اٌٝ افىبه عل٠لح رٌٛل اٌفوطخ لإاٌؾبعبد ٠ٚشقض ارغب٘بد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ِٚٓ صُ ٠ؼًّ ػٍٝ رؾ٠ٍٛٙ

(Swenson et al, 2012: 21( ٚلل اشبه ،)Cook, 2010: 15 اٌٝ اْ ِشبهوخ اٌيثْٛ رؼل اؽل اُ٘ ػٛاًِ ٔغبػ )

ٚالاٍزغبثخ ٌٙب ِٚؼبٌغزٙب ثَوػخ ِٚٓ صُ اٌؼًّ ػٍٝ ؽَٓ اكاهح ػلالبد اٌيثبئٓ،  اٌشىبٜٚإٌّظّبد ٌّؼبٌغخ ؽبلاد اٌزنِو ٚ

اٌّملِخ ٚو١ف١خ أَغبِٙب ِغ اٌم١ُ اٌضمبف١خ  وّب رَُٙ ػ١ٍّخ ِشبهوخ اٌيثْٛ فٟ اٌزؼوف ػٍٝ اهاء اٌيثبئٓ ٌزغوثخ اٌؼوٚع

 ٌٍّغزّغ ٚاػزجبه٘ب ِٕطٍمب ٌزط٠ٛو إٌّزغبد فٟ اٌَّزمجً.

  ٟاٌزٛعٗ الاٍزجبلٟ: اٌزٛعٗ الاٍزجبلٟ ٘ٛ اػزّبك إٌّظّخ اٌّجبكهح فٟ رم١١ُ اٌفوص اٌّؾزٍّخ ٚرىض١ف اٌغٙٛك ٌزؾم١ك الاٍجم١خ ف

(. ام رش١و الاٍزجبل١خ ÖZBÖLÜK, 2018: 228ِزطٍجبد اٌَٛق لجً إٌّبف١َٓ )اٍزغلاٌٙب ٚرؾم١ك اٌزغ١١و اٌنٞ ٠زٕبٍت ِغ 

اٌٝ للهح إٌّظّبد ػٍٝ اوزشبف اٌفوص اٌّزبؽخ ٚاٍزغلاٌٙب لجً إٌّبف١َٓ ٚرمل٠ُ ِٕزغبد ٚفلِبد عل٠لح رٍجٟ رٛلؼبد 

 (.Hamali,2015:25اٌطٍت اٌَّزمجٍٟ )

 ( ٜاكاهح اٌّقبؽو: ٠وAminu et. al, 2015 :56-57)  ًاْ اٌّقبؽوح ٟ٘ ١ًِ الاكاهح اٌو٠بك٠خ اٌٝ ارقبم فطٛاد عو٠ئخ ِض

ؽوػ ِٕزغبد عل٠لح اٌٝ اٍٛاق عل٠لح غ١و ِؼوٚفخ اٚ اٌلفٛي ثبٍزضّبهاد ػقّخ فٟ اػّبي ِجزىوح، ام اْ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ 

بئظ ٚف١ّخ ٌنا ػٍٝ إٌّظّخ الافن ٠ؼزّل ػٍٝ اٌغوأح ٚاٌّغبىفخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌَٛق ٚ٘نا ٠ٕشؤ ِقبؽوح ػب١ٌخ لل رئٚي اٌٝ ٔز

( اٌٝ اْ إٌّظّبد اٌو٠بك٠خ رزمجً Rigtering, 2013: 17(، ٚلل اشبه )194: 2014ثؼ١ٓ الاػزجبه رٍه الافطبه )اٌجىوٞ، 

اٌّقبؽوح فٟ ظوٚف ػلَ اٌزؤول، ٚرٍَه ٍٍٛوب ه٠بك٠ب ِٓ فلاي اٍزضّبه َٔجخ وج١وح ِٓ ِٛاهك إٌّظّخ ٚ٘نٖ لل رىْٛ ػوػخ 

بق، ٌنا ٠زٛعت ػ١ٍٙب كهاٍخ ٚاؽزَبة اٌّقبؽوح ثللخ ِزٕب١٘خ ٌٍمؼبء ػٍٝ اٌقَبئو ٚثنٌه رؾمك إٌغبػ فٟ اٌز٠َٛك ٌلإفف

 اٌو٠بكٞ.

 ( ٜاٌزوو١ي ػٍٝ اٌفوص: ٠وÖZBÖLÜK, 2018: 228 اْ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٠ؼًّ ػٍٝ وشف اٌؾبعبد غ١و اٌّشجؼخ )

زضّبه٘ب ٌز١ٌٛل ِيا٠ب رٕبف١َخ ام  ٠ؼل ثؼل اٌزوو١ي ػٍٝ اٌفوص اوضو ٚاٌفوص غ١و اٌَّزغٍخ فٟ اٌَٛق ٚاٌزوو١ي ػ١ٍٙب ٚاٍ
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الاثؼبك ا١ّ٘خ ٌٍز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٌىٛٔٗ ٠ووي ػٍٝ الاٍزغبثخ ٌّزغ١واد اٌَٛق ٌجٕبء ل١ّخ ٍٛل١خ ٌٍّٕظّخ ػٓ ؽو٠ك اػزّبك٘ب 

 ,and Hällövشبها ولا ِٓ )أؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ، ٚ لإشجبع الاثلاع ٚالاثزىبه فٟ رغط١خ اٌؼغي اٌّٛعٛك فٟ اٌَٛق

2015: 11 Torehov .اٌٝ اْ ِؼوفخ إٌّظّخ ٌزفؼ١لاد اٌيثبئٓ ٠ّىٕٙب ِٓ اٍزغلاي اٌفوص اٌزٕبف١َخ ٌزؾ١َٓ ِج١ؼبرٙب ) 

 إٌّظّخ ٚاِىب١ٔزٙب فٟ رمل٠ُ ٍٍغ ٚفلِبد اٍوع ِٓ  حاٌزوو١ي ػٍٝ الاثزىبه ٚالاثلاع: اْ الاثلاع ػبِلا ِّٙب فٟ وفبء

ّخ ػب١ٌخ ٍٚؼو الً ؽزٝ ٠ّىٕٙب ِٓ ى٠بكح ؽظزٙب اٌَٛل١خ ٚفزؼ افبق ٌّشبه٠غ عل٠لح رله اهثبػ اوضو ٌٍّٕظّخ إٌّبف١َٓ ثم١

(Shan et. al, 2016: 684 وّب اْ الاثزىبه ِٓ ِٕظٛه اٌو٠بكح اٌز٠َٛم١خ ٠ؼٕٟ اٌملهح ػٍٝ رمل٠ُ افىبه ِجزىوح ٚاٍزؾلاس ،)

(، رغله الاشبهح اٌٝ اْ الاثلاع Hamali, 2015: 25د ٚؽوق رمل٠ّٙب )اٍب١ٌت ر٠َٛم١خ عل٠لح ٚرط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِب

٠ورجؾ ثشىً ِجبشو ِغ هغجخ اٌشووخ ثبٌزغ١١و ِٓ فلاي رجٕٟ الافىبه اٌغل٠لح ٚكػُ اٌّشبه٠غ الاثلاػ١خ ٌزط٠ٛو إٌّزغبد 

 (.Brazinskaite and  Durand, 2014 : 3ٚاٌقلِبد ٌززلاءَ ِغ اؽز١بعبد اٌَٛق اٌّزغلكح )

 ػرع انُتائح ويُالشتها: انًثحث انثانث

  :ثحثانفمراخ وثثاخ وطسق يمٍاش ان تريٍساولا 
، وبْ لا ثل ِٓ اٌزؼوف ػٍٝ ِلٜ صجبد اٌّم١بً اٌَّزقلَ جؾشلجً اٌقٛع فٟ الافزجبهاد الإؽظبئ١خ اٌّقزٍفخ فٟ ٘نا اٌ    

فٟ عّغ اٌج١بٔبد اٌلاىِخ ٌٙب، ام اْ صجبد ٚارَبق فموارٗ ٠ؼل ػوٚهح ٍِؾخ ٌٍزؼ٠ًٛ ػ١ٍٗ. ٌٍٚزؼوف ػٍٝ رٛافو اٌضجبد فٟ ِم١بً 

ثبٍزؼّبي  اٌؾبٌٟ جؾشم١بً اٌٌّ Cronbach's Alphaاٌجؾش اٌؾب١ٌخ ِٓ ػلِٗ ٌغؤ اٌجبؽش اٌٝ اٍزقواط ل١ُ ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ 

ٟٚ٘ َٔت (، 768.- 882.ل١ُ ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ ٌّزغ١واد اٌجؾش اٌؾب١ٌخ ٚأثؼبك٘ب ث١ٓ )ٚرواٚؽذ ، SPSS V.25ثؤبِظ 

 (.1ظٙو فٟ اٌغلٚي )ر ، ٚوّبلي ػٍٝ رٛافوّ اٌضجبد ٚالارَبق اٌلافٍٟ ٌفمواد اٌّم١بً اٌَّزقلَِمجٌٛخ ر
 

 كروَثاخ نًمٍاش انثحثيؼايم أنفا  :(1خسول )

 أنفا كروَثاخ ريس انثؼس أنفا كروَثاخ ريس انًتغٍر

 860 . (Xطىخ انستىٌ )

 882. (Yانتسىٌك انرٌازي )

 810. (Y1اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثْٛ )

 804. (Y2)        رمجً اٌّقبؽوح

 790. (Y3)              الاٍزجبل١خ

 788. (Y4)                  الاثلاع

 768. (Y5)       الزٕبص اٌفوص

 .SPSS V.25انًظسر: يٍ إػساز انثاحث تالاػتًاز ػهى َتائح ترَايح 

  :ثحثنتحهٍم انىطفً نًتغٍراخ اناثاٍَا 
 شووبدفٟ ِغزّغ اٌ جؾشاٌ بٕٙب٠٠ٌّٚضً اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ اٌؼلٍخ اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب ِلاؽظخ ِلٜ أزشبه اٌّزغ١واد اٌزٟ 

 اٌّجؾٛصخ ٚمٌه ِٓ فلاي اٍزؼواع اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٚإٌَجخ اٌّئ٠ٛخ ٚوّب ٠ٍٟ:
 

  ، زٌٍ انؼراق، كىرن تهٍكىو نهًتغٍر انًستممانتحهٍم الاحظائً انىطفً نثٍاَاخ شركح اسٍا سٍم .5
 

 انتحهٍم الاحظائً انىطفً نهًتغٍر انًستمم طىخ انستىٌ  :(2) خسول

 شركح كىرن تهٍكىو شركح زٌٍ انؼراق سٍمشركح اسٍا  

 الاَحراف انًؼٍاري انًتىسط انحساتً انفمرج
انًتىسط 

 انحساتً

الاَحراف 

 انًؼٍاري

انًتىسط 

 انحساتً

الاَحراف 

 انًؼٍاري

X1 3.948 0.965 3.895 0.726 3.56 1.007 

X2 3.734 0.954 3.907 0.851 3.57 0.956 

X3 3.822 1.00 3.753 0.644 3.72 0.951 

X4 3.945 1.00 3.763 0.936 3.54 0.841 

X5 3.838 1.00 3.535 0.738 3.56 0.991 

X6 3.762 0.912 3.593 0.749 3.88 0.976 

X7 3.987 0.996 3.653 0.703 3.55 1.095 

X8 3.761 0.982 3.963 0.848 3.75 0.97 

X9 3.843 1.00 3.905 0.830 3.72 0.951 

X10 3.843 1.00 3.579 0.927 4.04 0.841 

 0.956 3.527 8871. 3.755 1.011 3.862 انًؼسل

 انًظسر: يٍ اػساز انثاحث تالاستُاز انى يررخاخ انحاسثح الإنكتروٍَح 

لل  ٌشووخ ا١ٍب ١ًٍ ( ٠زج١ٓ اْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌفمواد اٌّزغ١و اٌَّزمً طٛد اٌيث2ِْٛٓ فلاي إٌزبئظ اٌظب٘وح فٟ اٌغلٚي )

( ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ رٛافو اٌّزغ١و اٌَّزمً ٌلٜ ػ١ٕخ اٌَّزغ١ج١ٓ. وّب ثٍغذ 3ٞ ل١ّزٗ )ن( ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ ا3.862ٌثٍغ )

فٟ اعبثبد اٌَّزغ١ج١ٓ ػ١ٕخ ( ٚ٘نٖ ل١ّخ ِٕقفؼخ َٔج١ب ِّب ٠لي ػٍٝ ٚعٛك رشزذ ِٕقفغ 1.011ل١ّخ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌؼبَ )
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 اٌٍٛؾ ِٓ اػٍٝ ا٠ؼب ٚ٘ٛ( 3.755)لواثخ  اٌَّزمً اٌّزغ١و ٌفمواد اٌؼبَ اٌّزٍٛؾمل ثٍغ ٓ اٌؼواق فاِب فٟ شووخ ى٠، اٌجؾش

 اعبثبد فٟ ِٕقفغ رشزذ ٚعٛك رش١و اٌٝ ِٕقفؼخ ل١ّخ ٟٚ٘( 0.887) اٌؼبَ اٌّؼ١بهٞ الأؾواف ل١ّخ ٍغٍذ وّب ،اٌفوػٟ

( ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ 3.527)ذ ثٍغ ١ّخل فٟ شووخ وٛهن ر١ٍىَٛ اٌيثْٛاٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌفمواد ِزغ١و طٛد ٚاف١وا ٍغً ، افواك اٌؼ١ٕخ

( 0.956ثٍغذ ل١ّخ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌؼبَ ) ٚلل ،غ١و اٌَّزمً ٌلٜ ػ١ٕخ اٌَّزغ١ج١ٓرٛافو اٌّز ٚاٌزٟ رش١و اٌٝاٌٍٛؾ اٌفوػٟ 

 .ٚ٘نٖ ل١ّخ ِٕقفؼخ َٔج١ب ِّب ٠لي ػٍٝ ٚعٛك رشزذ ِٕقفغ فٟ اعبثبد اٌَّزغ١ج١ٓ ػ١ٕخ اٌجؾش
 

  ، زٌٍ انؼراق، كىرن تهٍكىو نهًتغٍر انتاتغانتحهٍم الاحظائً انىطفً نثٍاَاخ شركح اسٍا سٍم .2

 انتحهٍم الاحظائً انىطفً نهًتغٍر انتاتغ انتسىٌك انرٌازي :(3خسول )

 شركح كىرن تهٍكىو شركح زٌٍ انؼراق شركح اسٍا سٍم 

 انفمرج
انًتىسط 

 انحساتً

الاَحراف 

 انًؼٍاري
 انحساتًانًتىسط 

الاَحراف 

 انًؼٍاري
 انًتىسط انحساتً

الاَحراف 

 انًؼٍاري

Y1-1 4.02 0.875 3.87 0.903 3.714 1.566 

Y1-2 3.98 0.841 3.98 1.033 3.80 1.188 

Y2-1 3.69 0.975 3.94 0.859 3.74 1.013 

Y2-2 3.63 0.959 3.60 1.013 3.93 0.887 

Y3-1 3.67 0.978 3.72 0.977 3.62 1.164 

Y3-2 3.80 0.93 3.82 0.96 3.52 1.065 

Y3-3 4.02 0.875 3.87 0.903 3.72 1.06 

Y4-1 3.98 0.841 3.98 1.033 3.80 1.188 

Y4-2 3.69 0.975 3.94 0.859 3.74 1.013 

Y5-1 3.839 1.071 3.839 1.471 3.93 0.887 

Y5-2 3.910 1.003 3.927 1.503 3.62 1.164 

 1.079 3.654 1.272 3.873 1.065 3.839 انًؼسل

 انًظسر: يٍ اػساز انثاحث تالاستُاز انى يررخاخ انحاسثح الإنكتروٍَح

لل ٌشووخ ا١ٍب ١ًٍ ( ٠زج١ٓ اْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌفمواد اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ 3ِٓ فلاي إٌزبئظ اٌظب٘وح فٟ اٌغلٚي )

٠ٛك اٌو٠بكٞ ٌلٜ ػ١ٕخ ( ٚ٘نا ِب ٠لي ػٍٝ رٛافو اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌز3َ)ٞ ل١ّزٗ ن( ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ ا3.839ٌثٍغ )

فٟ ( ٚ٘نٖ ل١ّخ ِٕقفؼخ َٔج١ب ِّب ٠لي ػٍٝ ٚعٛك رشزذ ِٕقفغ 1.065وّب ثٍغذ ل١ّخ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌؼبَ ) ،اٌَّزغ١ج١ٓ

لواثخ ٌفمواد اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ  اٌؼبَ اٌّزٍٛؾ ثٍغ فمل اٌؼواق ى٠ٓ شووخ فٟ اِب، اعبثبد اٌَّزغ١ج١ٓ ػ١ٕخ اٌجؾش

 رش١و اٌٝ ِٕقفؼخ ل١ّخ ٟٚ٘( 1.272ل١ّخ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌؼبَ )  ٍغٍذ وّب، اٌفوػٟ اٌٍٛؾ ِٓ اػٍٝ ا٠ؼب ٚ٘ٛ( 3.873)

فٟ شووخ وٛهن اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ  اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌفمواداف١وا ٍغً افواك اٌؼ١ٕخ،  اعبثبد فٟ ِٕقفغ رشزذ ٚعٛك

٠ك اٌو٠بكٞ ٌلٜ ػ١ٕخ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌزَٛ رٛافو ٚاٌزٟ رش١و اٌٝٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ ( 3.654) ل١ّخ ِملاه٘بر١ٍىَٛ 

رشزذ ِٕقفغ فٟ ( ٚ٘نٖ ل١ّخ ِٕقفؼخ َٔج١ب ِّب ٠لي ػٍٝ ٚعٛك 1.079ل١ّخ الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌؼبَ )ثٍغذ  ، ٚللاٌَّزغ١ج١ٓ

 .جؾشاعبثبد اٌَّزغ١ج١ٓ ػ١ٕخ اٌ

ِٓ فلاي ِب ػوع أفب ٠ّىٓ اْ ٔٛػؼ اُ٘ إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثبعبثبد افواك اٌؼ١ٕخ ٚفمب ٌىً شووخ ف١ّب ٠قض اعبثبد افواك 

 اٌؼ١ٕخ ٌٍّزغ١و اٌَّزمً طٛد اٌيثْٛ ٌٍشووبد اٌضلاس ٔلاؽع اٌزبٌٟ:

ٚاٌزٟ  2003"ػوالٕب" ٚاؽلح ِٓ اٚي صلاس شووبد ارظبلاد كفٍذ اٌؼواق ثؼل ػبَ  َٛػٍٝ اٌوغُ اْ شووخ اٚهاٍى .5

ٚاؽٍمذ اٍُ "ى٠ٓ اٌؼواق"، الا اْ شووخ "ا١ٍب ١ًٍ" رؼل اوجو شووخ ثؼلك  2008اٍزؾٛمد ػ١ٍٙب شووخ ى٠ٓ فٟ اٌؼبَ 

https://www.asiacell.com/about-( ١ٍِْٛ ِشزون ؽَت ِب ٚهك فٟ ِٛلؼٙب اٌوٍّٟ )14.7ِشزوو١ٓ رغبٚى )

history-us/asiacell( ًام ثٍغ ػلك اٌَّزغ١ج١ٓ ِٓ افواك اٌؼ١ٕخ اٌن٠ٓ ٠َزقلِْٛ شجىخ ا١ٍب ١ٍ ،)ٚثَٕجخ  ب  ( َِزقل175ِ

%( ٚوبْ ؽظخ َِزقلِٟ وٛهن 19ٚثَٕجخ ) ب  َِزقلِ( 48%( فٟ ؽ١ٓ ثٍغ ػلك اٌَّزقل١ِٓ ٌشجىخ ى٠ٓ اٌؼواق )69.1)

، ٚ٘نا ٠ؼطٟ ٌّؾخ ث١َطخ ػٓ ِلٜ ب  َِزقلِ( 253%( ِٓ اعّبٌٟ افواك اٌؼ١ٕخ اٌجبٌغ ػلكُ٘ )11.9( ثَٕجخ )30ر١ٍىَٛ )

 أزشبه اٍزقلاَ شجىخ ا١ٍب ١ًٍ فٟ الارظبلاد اٌلاٍٍى١خ فٟ اٌؼواق.

ثّووي فلِخ اٌيثبئٓ الا اْ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق رؼل اٍوع  ػٍٝ اٌوغُ اْ اٌشووبد اٌضلاس رقظض فطٛؽ ٍبفٕخ ٌلارظبي .2

ُ٘ ٚؽٍٙب، ام ؽظٍذ ػٍٝ اػٍٝ اشووخ ِٓ ؽ١ش الاٍزغبثخ لارظبي اٌيثبئٓ فٟ ِووي فلِخ اٌيثبئٓ ٚالاٍزّبع اٌٝ شىبٚ

( ٚؽظٍذ شووخ وٛهن 36761( فٟ ؽ١ٓ رجؼزٙب شووخ ا١ٍب ١ًٍ ثّزٍٛؾ ثٍغ )36963ِؼلي اعبثبد ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ )

، وّب ؽظٍذ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق ػٍٝ ماد الاٍزغبثخ ثّؼللاد X8( ف١ّب ٠قض اٌفموح 3675ر١ٍىَٛ ػٍٝ ِزٍٛؾ اعبثبد )

اٌيثبئٓ ٚرؼبٌغٙب اٚي ثؤٚي ثٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ  ٜٚاٌزٟ رش١و اٌٝ اْ اٌشووخ رَزّغ اٌٝ شىبٚ X2ِزمبهثخ ف١ّب ٠قض اٌفموح 

 (.3657ٌّووي الاف١و شووخ وٛهن ر١ٍىَٛ ثّزٍٛؾ ثٍغ )( ٚؽٍذ فٟ ا36734( رٍزٙب شووخ ا١ٍب ١ًٍ )36907)

ارفك افواك اٌؼ١ٕخ ػٍٝ اْ شووخ ا١ٍب ١ًٍ رؾوص ػٍٝ رمل٠ُ ل١ّخ ٌيثبئٕٙب ِٓ فلاي ففغ رىب١ٌف فلِبرٙب ِمبهٔزب ثبٌشووبد  .3

ؼٍٝ اٌوغُ ِٓ ( ف36987ؽظٍذ شووخ ا١ٍب ١ًٍ ػٍٝ اٌّووي الاٚي ثّزٍٛؾ اعبثبد ثٍغ ) X7إٌّبفَخ، ام ف١ّب ٠قض اٌفموح 

ثبٌلٚي الافوٜ لا١ٍّب رٍه اٌلٚي اٌزٟ رقلِٙب ماد اٌشووبد  اٌؼواق ِمبهٔخ  اهرفبع وٍف فلِبد شووبد الارظبلاد فٟ 

https://www.asiacell.com/about-us/asiacell-history
https://www.asiacell.com/about-us/asiacell-history
https://www.asiacell.com/about-us/asiacell-history


ي ظل صوت الزبون: دراسة استطلاعية لآراء عينة من 
ي  ..زبائن شبكاتالتسويق الريادي ف  ي الخزرج 

 م. م. محمد عيدان بان 

 

562 
 

بئٕٙب ِٓ ؽ١ش وٍف فلِبرٙب ثؼوٚع ٚفلِبد الً وٍفخ ثىض١و، الا اْ شووخ ا١ٍب ١ًٍ لل ؽٍذ وؤفؼً شووخ رّٕؼ ل١ّخ ٌيث

 جؾش.ثبٌشووبد الافوٜ ػ١ٕخ اٌ ِمبهٔخ  

رملَ شووخ وٛهن ر١ٍىَٛ فلِبد ِّزبىح ٚػوٚع ؽظو٠خ ػٕل شواء شو٠ؾخ عل٠لح وقلِخ الارظبي اٌّغبٟٔ كافً اٌشجىخ  .4

كل١مخ ِغب١ٔخ فؼلا ػٓ ػوٚع افوٜ فبطخ ثشو٠ؾخ اٌطٍجخ اٌغل٠لح  27كلبئك ٠ؾظً اٌّشزون ػٍٝ  3ـ ػٕل الارظبي ٌ

ٌزمل٠ُ افؼً اٌقلِبد ٚاٌؼوٚع ٌيثبئٕٙب ػٕل شواء  ٠X10قض اٌفموح ٘نا ِٕؾٙب ١ِيح اٌزفٛق ػٍٝ ِٕبف١َٙب ف١ّب ٚٚغ١و٘ب 

( 36843( ف١ّب ؽٍذ شووخ ا١ٍب ١ًٍ صب١ٔب ثٛالغ )4602شو٠ؾخ عل٠لح، ام ؽٍذ فٟ طلاهح اٌشووبد ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ )

 (.36579ٚؽٍذ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق اف١وا ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ )

 اْ اعبثبد افواك اٌؼ١ٕخ ٌٍشووبد اٌضلاس وبٔذ رش١و اٌٝ: ٠لاؽعو٠بكٞ اِب ف١ّب ٠قض اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌز٠َٛك اٌ

( ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ اْ شووخ 4.02ثٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ ) Y1-1ؽظٛي شووخ ا١ٍب ١ًٍ ػٍٝ َٔجخ ارفبق ػب١ٌخ ف١ّب ٠قض اٌفموح  .5

( 4.02وّب ؽظٍذ ماد اٌشووخ ػٍٝ اٍزغبثخ ػب١ٌخ للهد )ا١ٍب ١ًٍ رواػٟ رقف١غ اٌزىب١ٌف ٌٍّشزوو١ٓ ػٕل رمل٠ُ فلِبرٙب، 

 ثبٌشووبد الافوٜ. خ  ٌشووخ ثبٌفو٠لح ٚا١ٌّّيح ِمبهٔٚاٌزٟ رظف فلِبد ا Y3-3ٌٍفموح 

( 3.98فجؾَت اعبثبد افواك اٌؼ١ٕخ اْ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ثٍغ ) Y1-2ؽظٛي اٌشووبد اٌضلاس ػٍٝ ل١ُ ػب١ٌخ ف١ّب ٠قض اٌفموح  .2

( ٟٚ٘ َٔت ػب١ٌخ رلي ػٍٝ اْ اٌشووبد اٌضلاس رّزٍه 3.80ٓ اٌؼواق ف١ّب وبٔذ ؽظخ وٛهن ر١ٍىَٛ )ٌشووزٟ ا١ٍب ١ًٍ ٚى٠

ِواوي فلِخ ىثبئٓ ِٛىػخ فٟ ع١ّغ أؾبء اٌجلاك فؼلا ػٓ اٍزقلاِٙب ِٕظبد اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٌٍزٛاطً ِغ ىثبئٕٙب وّب 

 . 24/7ّشزوو١ٓ ٚرقظض ع١ّغ اٌشووبد فطٛؽ ٍبفٕخ ٌلارظبي اٌّغبٟٔ ثّووي فلِخ اٌ

ارفبق افواك اٌؼ١ٕخ اْ اٌؾّلاد اٌزو٠ٚغ١خ ٌشووخ ى٠ٓ اٌؼواق رزظف ثىٛٔٙب اثلاػ١خ ٚاثزىبه٠خ ام ؽٍذ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق فٟ  .3

 2021ٚ٘نا ٠ؼٕٟ اْ اٌؾّلاد الاػلا١ٔخ اٌزٟ رٕفن٘ب رزظف ثبلاثزىبه، ففٟ ػبَ ( 3.94اٌّورجخ الاٌٚٝ ثٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ )

ق ػٍٝ عبئيح افؼً ؽٍّخ ر٠َٛم١خ ػٓ ؽٍّخ اؽلاق شجىخ اٌغ١ً اٌواثغ، وّب ٚؽظٍذ اٌشووخ ػٍٝ ؽظٍذ شووخ ى٠ٓ اٌؼوا

ٚإٌّشٛهح  international finance 2021عبئيح افؼً شووخ ارظبلاد اثزىبها فٟ ِغبي اٌزؾٛي اٌولّٟ فٟ اؽبه عٛائي 

international-part-awards-two-wins-iraq-https://www.iq.zain.com/ar/zain-ػٍٝ ِٛلؼُٙ اٌوٍّٟ )

2021-awards-finance. ) 

ثٍٛؾ ؽَبثٟ ثٍغ  Y5-2رش١و اعبثبد افواك اٌؼ١ٕخ اٌٝ ؽظٛي شووخ ى٠ٓ اٌؼواق ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق ف١ّب ٠قض اٌفموح  .4

فٟٙ اٚي شووخ ارظبلاد  G4ٚاٌزٟ رش١و اٌٝ اْ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق رَزضّو اٌفوص ٌزط٠ٛو فلِبد اٌغ١ً اٌواثغ  (3.927)

 رطٍك فلِبد اٌغ١ً اٌواثغ ٌَّزقل١ِٙب فٟ اٌؼواق.

  :تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً واذتثار انفرضٍاخثانثا 
٠زُ رم١١ُ الأّٛمط ا١ٌٙىٍٟ ػجو ا٠غبك ِؼبِلاد اٌَّبهاد ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب ل١بً اٌزؤص١واد اٌّجبشوح، ثبلإػبفخ اٌٝ 

 ٚاٌنٞ ٠َزقلَ فٟ رؾل٠ل ِلٜ رف١َو اٌّزغ١و اٌَّزمً ٌٍّزغ١و اٌّؼزّل. R2اٍزقواط ل١ّخ ِؼبًِ اٌزف١َو 
 

 مح ػُها )شركح اسٍا سٍم(الأونى وانفرضٍاخ انًُثث انرئٍسحاذتثار انفرضٍح   .5

طٛد اٌيثْٛ فٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ َّبع كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌ ِٛعت مٚالاٌٚٝ ػٍٝ أٗ "رٛعل ػلالخ رؤص١و  اٌوئ١َخظذ اٌفوػ١خ ٔ

 (.4( ٚاٌنٞ ٠َزؼوع ٔزبئغٗ اٌغلٚي )2ّقزٍفخ ٚلافزجبه ٘نٖ اٌفوػ١خ فمل رُ ثٕبء الأّٛمط ا١ٌٙىٍٟ اٌظب٘و فٟ اٌشىً )اٌثؤثؼبكٖ 

 
 الاونى انرئٍسحنفرضٍح االاًَىشج انهٍكهً لاذتثار  :(2م )شك

يلاحظح: الارلاو فً الاسهى تًثم يؼايم انًسار فً حٍٍ الارلاو فً انسوائر فتًثم يؼايم انتحسٌس، وٌشٍر انريس ]+[ انى اذفاء انفمراخ 

 انتاتؼح نهًتغٍر تسثة اَتفاء انحاخح نها فً تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً.

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 

 الأونى وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها حانهٍكهً انراص تانفرضٍح انرئٍس َتائح تمٍٍى الاًَىشج :(4خسول )

https://www.iq.zain.com/ar/zain-iraq-wins-two-awards-part-international-finance-awards-2021
https://www.iq.zain.com/ar/zain-iraq-wins-two-awards-part-international-finance-awards-2021
https://www.iq.zain.com/ar/zain-iraq-wins-two-awards-part-international-finance-awards-2021


 EISSN (2790 PISSN (1681-6870)-(2293 15(؛ العدد 2222) مجلة كلية الرافدين الجامعة للعلوم 

 

563 
 

خىزج 

 انًطاتمح

SRMR 

 VIF انًسار انفرضٍح
يؼايم 

 انًسار
t Value 

p 

Value 
 انُتٍدح

حدى 

انتأثٍر 

f
2

 

يؼايم 

انتحسٌس 

R
2

 

R
2

 

 انًؼسل

0.062 

H1 X→Y 1.886 0.668 6.411 0.001 0.118 لجٛي 

0.446 0.430 

H1-1 X→Y1 1.323 0.534 3.411 0.001 0.118 لجٛي 

H1-2 X→ Y2 1.576 0.477 2.904 0.006 0.121 لجٛي 

H1-3 X→ Y3 1.297 0.469 2.746 0.001 0.218 لجٛي 

H1-4 X→ Y4 1.685 0.564 3.092 0.000 0.457 لجٛي 

H1-5 X→ Y5 1.347 0.385 2.092 0.000 0.457 لجٛي 

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 

خ الأٌٚٝ ٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب ٚاٌزٟ أظٙود ىٍٟ اٌقبص ثبٌفوػ١خ اٌوئ١َ١( ٔزبئظ رم١١ُ الأّٛمط ا٠4ٌَٙزؼوع اٌغلٚي )

الأٌٚٝ  اٌوئ١َخ٠ؾمك اٌّؼ١به اٌّطٍٛة ٌغٛكح اٌّطبثمخ، ٚلل ؽممذ ِؼبِلاد اٌَّبه ثبٌفوػ١خ  0.062اٌجبٌغ  SRMR ثبْ ِؼ١به

ِّب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ ٘نٖ اٌؼلالبد ٚثبٌزبٌٟ رمجً ٘نٖ اٌفوػ١بد ٚلل ثٍغ  t ٚpٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب اٌّؼب١٠و اٌّطٍٛثخ ِٓ ل١ُ 

Rِؼبًِ اٌزؾل٠ل 
2

ٚثم١خ ّٔٛمط اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ % ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رفَو ِزغ١و 44بْ طٛد اٌيثْٛ فَو ( ٚثبٌزبٌٟ ف0.446) 

 ّضً ػٛاًِ ٌُ ٠زٕبٌٚٙب الأّٛمط.إٌَجخ ر

 

 وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها )شركح زٌٍ(  ثاٍَحان انرئٍسحاذتثار انفرضٍح   .2

طٛد اٌيثْٛ فٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ َّبع كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌ ِٛعت مٚاٌضب١ٔخ ػٍٝ أٗ "رٛعل ػلالخ رؤص١و  اٌوئ١َخٔظذ اٌفوػ١خ 

  (.5( ٚاٌنٞ ٠َزؼوع ٔزبئغٗ اٌغلٚي )3ّقزٍفخ ٚلافزجبه ٘نٖ اٌفوػ١خ فمل رُ ثٕبء الأّٛمط ا١ٌٙىٍٟ اٌظب٘و فٟ اٌشىً )اٌثؤثؼبكٖ 

 
 انثاٍَح وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها  انرئٍسحالاًَىشج انهٍكهً لاذتثار نهفرضٍح  :(3شكم )

يلاحظح: الارلاو فً الاسهى تًثم يؼايم انًسار فً حٍٍ الارلاو فً انسوائر فتًثم يؼايم انتحسٌس، وٌشٍر انريس ]+[ انى اذفاء انفمراخ 

 انتاتؼح نهًتغٍر تسثة اَتفاء انحاخح نها فً تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً.

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 
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 انثاٍَح وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها انرئٍسحَتائح تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً انراص تانفرضٍح  :(5خسول )

خىزج 

 انًطاتمح

SRMR 

 VIF انًسار انفرضٍح
يؼايم 

 انًسار
t Value 

p 

Value 
 انُتٍدح

حدى 

انتأثٍر 

f
2

 

يؼايم 

انتحسٌس 

R
2

 

R
2

 

 انًؼسل

0.068 

H1 X→Y 1.201 0.655 6.451 0.001 0.118 لجٛي 

0.429 0.410 

H1-1 X→Y1 1.201 0.437 3.411 0.001 0.118 لجٛي 

H1-2 X→ Y2 1.276 0.390 4.904 0.006 0.121 لجٛي 

H1-3 X→ Y3 1.275 0.383 4.746 0.001 0.218 لجٛي 

H1-4 X→ Y4 1.275 0.469 5.092 0.000 0.457 لجٛي 

H1-5 X→ Y5 1.275 0.327 3.092 0.000 0.457 لجٛي 

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 

اٌضب١ٔخ ٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب ٚاٌزٟ  اٌوئ١َخىٍٟ اٌقبص ثبٌفوػ١خ ١( ٔزبئظ رم١١ُ الأّٛمط ا٠5ٌَٙزؼوع اٌغلٚي )    

 اٌوئ١َخ٠ؾمك اٌّؼ١به اٌّطٍٛة ٌغٛكح اٌّطبثمخ، ٚلل ؽممذ ِؼبِلاد اٌَّبه ثبٌفوػ١خ  0.068اٌجبٌغ  SRMR أظٙود ثبْ ِؼ١به

ِّب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ ٘نٖ اٌؼلالبد ٚثبٌزبٌٟ رمجً ٘نٖ اٌفوػ١بد  t ٚpاٌضب١ٔخ ٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب اٌّؼب١٠و اٌّطٍٛثخ ِٓ ل١ُ 

% ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رفَو ِزغ١و ّٔٛمط اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ 42( ٚثبٌزبٌٟ فبْ طٛد اٌيثْٛ فَو 0.429) R2ٚلل ثٍغ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 

 ٛاًِ ٌُ ٠زٕبٌٚٙب الأّٛمط.ّضً ػٚثم١خ إٌَجخ ر
 

 )شركح كىرن تهٍكىو( وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها ثانثحان انرئٍسحاذتثار انفرضٍح   .3

طٛد اٌيثْٛ فٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ َّبع كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌ ِٛعت مٚاٌضبٌضخ ػٍٝ أٗ "رٛعل ػلالخ رؤص١و  اٌوئ١َخٔظذ اٌفوػ١خ 

 (.6( ٚاٌنٞ ٠َزؼوع ٔزبئغٗ اٌغلٚي )4رُ ثٕبء الأّٛمط ا١ٌٙىٍٟ اٌظب٘و فٟ اٌشىً )ّقزٍفخ ٚلافزجبه ٘نٖ اٌفوػ١خ فمل اٌثؤثؼبكٖ 

 
 انثانثح انرئٍسحالاًَىشج انهٍكهً لاذتثار نهفرضٍح  :(4شكم )

انفمراخ يلاحظح: الارلاو فً الاسهى تًثم يؼايم انًسار فً حٍٍ الارلاو فً انسوائر فتًثم يؼايم انتحسٌس، وٌشٍر انريس ]+[ انى اذفاء 

 انتاتؼح نهًتغٍر تسثة اَتفاء انحاخح نها فً تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً.

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 
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 انثانثح وانفرضٍاخ انًُثثمح ػُها انرئٍسحَتائح تمٍٍى الاًَىشج انهٍكهً انراص تانفرضٍح  :(6خسول )

خىزج 

 انًطاتمح

SRMR 

 VIF انًسار انفرضٍح
يؼايم 

 انًسار
t Value 
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 انًؼسل

0.072 

H1 X→Y 1.651 0.631 2.411 0.001 0.118 لجٛي 

0.398 0.380 

H1-1 X→Y1 1.279 0.347 2.411 0.001 0.118 لجٛي 

H1-2 X→ Y2 1.223 0.294 2.904 0.006 0.121 لجٛي 

H1-3 X→ Y3 1.235 0.292 4.746 0.001 0.218 لجٛي 

H1-4 X→ Y4 1.045 0.360 7.092 0.000 0.457 لجٛي 

H1-5 X→ Y5 1.278 0.264 7.092 0.000 0.457 لجٛي 

 SmartPLSانًظسر: يررخاخ ترَايح 

اٌضبٌضخ ٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب ٚاٌزٟ أظٙود  اٌوئ١َخىٍٟ اٌقبص ثبٌفوػ١خ ١( ٔزبئظ رم١١ُ الأّٛمط ا٠6ٌَٙزؼوع اٌغلٚي )

اٌضبٌضخ  اٌوئ١َخ٠ؾمك اٌّؼ١به اٌّطٍٛة ٌغٛكح اٌّطبثمخ، ٚلل ؽممذ ِؼبِلاد اٌَّبه ثبٌفوػ١خ  0.072اٌجبٌغ  SRMR ْ ِؼ١بهؤث

مجً ٘نٖ اٌفوػ١بد ٚلل ثٍغ ِّب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ ٘نٖ اٌؼلالبد ٚثبٌزبٌٟ ر t ٚpٚاٌفوػ١بد إٌّجضمخ ػٕٙب اٌّؼب١٠و اٌّطٍٛثخ ِٓ ل١ُ 

% ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رفَو ِزغ١و ّٔٛمط اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚثم١خ 39( ٚثبٌزبٌٟ فبْ طٛد اٌيثْٛ فَو 0.398) R2ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 

 إٌَجخ رّضً ػٛاًِ ٌُ ٠زٕبٌٚٙب الأّٛمط.

ٚعٛك ػلالخ رؤص١و ٌَّبع طٛد اٌيثْٛ فٟ رؼي٠ي ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ ِٓ فلاي ِب رملَ رش١و ٔزبئظ اٌجؾش اٌٝ 

%(، ف١ّب ثٍغ رؤص١و ٍّبع طٛد اٌيثْٛ 42%( فٟ ؽ١ٓ ثٍغ ِؼبًِ اٌزؤصو فٟ شووخ ى٠ٓ اٌؼواق )44شووخ ا١ٍب ١ًٍ ثٍغذ لواثٗ )

شىً ػبَ اٌٝ اْ ثؼل اٌّقبؽوح ٘ٛ اوضو رش١و ٔزبئظ اٌجؾش ثوّب ٚ%(، 39فٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ شووخ وٛهن ر١ٍىَٛ ى٘بء )

( فٟ شووخ وٛهن 0.742الاثؼبك رشى١لا ٌٍز٠َٛك اٌو٠بكٞ فٟ شووزٟ وٛهن ر١ٍىَٛ ٚى٠ٓ اٌؼواق ام ثٍغ ِؼبًِ اٌَّبه لواثخ )

ؼل (، اِب فٟ شووخ ا١ٍب ١ًٍ فؤْ ث0.66ر١ٍىَٛ، فٟ ؽ١ٓ ثٍغ ِؼبًِ َِبه اٌّقبؽوح فٟ اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٌشووخ ى٠ٓ اٌؼواق )

( ٚ٘نٖ إٌَت رش١و اٌٝ ا٘زّبَ اٌشووبد ؽَت 59.3ٌٍز٠َٛك اٌو٠بكٞ ثّؼبًِ َِبه ثٍغ ) الزٕبص اٌفوص ٠ؼل اوضو الاثؼبك رشى١لا  

 رٛعٙبرٙب اٌز٠َٛم١خ ٌزٕف١ن اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ.

 الاستُتاخاخ وانتىطٍاخ: انًثحث انراتغ

  :الاستُتاخاخاولا 

 ا٠غبى٘ب ثّب ٠ٍٟ: رٛطً اٌجؾش اٌٝ عٍّخ ِٓ الاٍزٕزبعبد ٠ّىٓ

ظً اٌٝ َِزٜٛ اٌطّٛػ، وّب اْ اٌقلِبد اٌزٟ رؼوػٙب شووبد الارظبلاد لا ٠ٌُ فٟ اٌؼواق فلِبد لطبع الارظبلاد  .5

فؼٍٝ اٌوغُ ِٓ ١ًِ اهاء اٌؼ١ٕخ اٌٝ اْ شووخ ا١ٍب ١ًٍ رؾظٝ ثّمج١ٌٛخ اوضو ِٓ ؽ١ش اٌقلِبد  ،رزٕبٍت ِغ رطٍؼبد اٌيثبئٓ

أٙب ٌُ رظً اٌٝ ِوؽٍخ الاشبكح ٌمٍخ إٌّبف١َٓ ٚرمبهة كهعخ الا٘زّبَ ٚاٌقلِبد اٌزٟ رطوؽٙب  ٚالاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ الا

 شووبد الارظبلاد ٌيثبئٕٙب فٟ اٌؼواق ٚ٘نا ِب رضجزٗ إٌَت ٚاٌزٟ ٔوا٘ب ِزمبهثخ اٌٝ ؽل وج١و.

ام ٠شٙل ٘نا اٌغبٔت رَبثك شووزٟ ا١ٍب رٙزُ شووبد الارظبلاد ل١ل اٌجؾش ثؾّلارٙب اٌز٠َٛم١خ ٚرزَبثك فٟ الاثزىبه ٚالاثلاع،  .2

١ًٍ ٚى٠ٓ اٌؼواق ٚ٘نا ِئشو ا٠غبثٟ ٠ؾزبط اٌٝ رط٠ٛو ٌٕمً ػ١ٍّخ اٌز٠َٛك ِٓ فٍَفزٙب اٌزم١ٍل٠خ اٌٝ فٍَفخ اٌؾلاصخ اٌّزّضٍخ 

 ثبٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٌّب ٌٗ ِٓ ٔزبئظ ِضّوح ػٍٝ اٌيثْٛ ٚاٌشووخ ػٍٝ ؽل ٍٛاء.

فٟ ؽً ( ثشىً اٍبٍٟ Call center) لِخ اٌيثبئٓػٍٝ ِووي فوٛهن ر١ٍىَٛ(  -ى٠ٓ اٌؼواق -)ا١ٍب ١ًٍرؼزّل اٌشووبد  .3

لا ٠ؼل وبف١ب  ٌَّبع فؼلا ػٓ اٍزقلاِٙب وؤكاح ٌٍزؼوف ػٍٝ اهاء ِٚمزوؽبد اٌيثبئٓ ٚ٘نا  اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٗ اٌّشزوو١ٓ

 .طٛد اٌيثْٛ

اء اٌيثبئٓ اٌّطوٚؽخ فٟ طفؾبرُٙ اٌو١ٍّخ ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، الا١ّ٘خ اٌىبف١خ ٢هل١ل اٌجؾش اٌشووبد  ٌُ رؼو .4

 ٚ٘نا ٠ؼل اؽل الاٍجبة اٌزٟ اكد اٌٝ ارَبع اٌفغٛح ث١ٓ اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌشووخ ٚهغجبد ٚاؽز١بعبد اٌيثبئٓ.

  :انتىطٍاخثاٍَا 

 ثٕبء ػٍٝ ِب رملَ ِٓ اٍزٕزبعبد ٠ٛطٟ اٌجؾش ثبلارٟ:

فّٓ ٚرمل٠ُ فلِبد رٍجٟ رٛلؼبرُٙ ٚؽّٛؽبرُٙ،  بئٓالارظبلاد فٟ اٌؼواق ا٠لاء الا١ّ٘خ اٌمظٜٛ ٌٍيثرؾزبط شووبد  .5

فظٛرٗ اٌّم١بً اٌؾم١مٟ ٌٍقلِخ اٌّملِخ، فؼلا ػٓ ئٗ ِٚمزوؽبرٗ ٌظٛد اٌيثْٛ ٚالافن اٌغلٞ ٢ها الاٍزّبع اٌؼوٚهٞ

ٍٙب ٚالأظبد ٌطٍجبرٗ ٚاٌؼًّ ػٍٝ اعواء اٌزؾ١َٕبد الاٍزفبكح ِٓ طٛد اٌيثْٛ فٟ اٌىشف ػٓ اٌّشىلاد اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب ٚؽ

الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ٌزم١١ُ اٌّٛلف ٚرؾ١َٓ الاكاء ٚرط٠ٛو شووبد الارظبلاد اٌَّزّوح ٌٍقلِبد اٌّملِخ، ام رؾزبط 

 ػ١ٍّبرٙب اٌز٠َٛم١خ ثٕبء ػٍٝ رٍه اٌزٛعٙبد.

اٌزم١ٍلٞ اٌنٞ رؼزّلٖ شووبد الارظبلاد ِٓ فلاي اٌزوو١ي ػوٚهح رطج١ك ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ وجل٠ً ػٓ اٌز٠َٛك  .2

اؽز١بعبرٗ ثقلِبد رٍجٟ هغجبرٗ ٚرؾمك هػبٖ رغؼً ِٓ فلِبد اٌشووخ اكاح عنة ٌّشزوو١ٓ علك ٠ّٕؾٙب  خػٍٝ اٌيثْٛ ٚروعّ

 و رؤص١وا ٚالً رىٍفخ.الاٍجم١خ فٟ اٌزغٍت ػٍٝ إٌّبف١َٓ، فؼلا ػٓ رمل٠ُ افىبه اثلاػ١خ رَُٙ فٟ اثزىبه اٍب١ٌت ر٠َٛم١خ اوض

ػٍٝ شووبد الارظبلاد اكهان اٌؾبعبد اٌؼ١ّٕخ ٚغ١و اٌّؼٍٕخ ٌّشزوو١ٙب ِٓ فلاي فزؼ لٕٛاد الارظبي اٌّجبشو ٌَّبع  .3

آهائُٙ ؽٛي اٌقلِبد اٌّملِخ ٚرٛلؼبرُٙ ٌقلِبد عل٠لح ٚرٛظ١ف ٘نٖ الافىبه ثشىً ِجزىو ٚاثلاػٟ ٠ٍجٟ ؽّٛؽبرُٙ فٟ رمل٠ُ 

 ي اٌفوص اٌَبٔؾخ فٟ اٌَٛق ٌؼّبْ ِٛلغ ه٠بكٞ ثؤكاء ػبي.فلِبد ِجزىوح ٚاٍزغلا
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الا٘زّبَ ثزٕف١ن ثؤبِظ الاٍزّبع ٌظٛد اٌيثْٛ ِٓ فلاي رؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِووي فلِخ اٌيثبئٓ ِٕٚبفن اٌشووخ وبفخ ٚرله٠جُٙ  .4

اٌشووخ ٌزؾ١َٕٙب ٚرجٕٟ اٌفٍَفخ  ٚرؤ١ٍُ٘ٙ ثشىً وبًِ ٌفُٙ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚهفؼٙب ٌلإكاهح اٌؼ١ٍب ٌزؼ١ّٓ الافىبه فٟ فلِبد

 .ٍجٟ اٌطّٛػ ٚروفغ ِٓ ل١ّخ اٌيثْٛاٌَّزٕلح ٌٍيثْٛ ٌزلافٟ الاففبلبد ٚؽً اٌّشبوً ٌزمل٠ُ فلِخ ر

اٌيثبئٓ ٚآهائُٙ ِٚمزوؽبرُٙ اٌّطوٚؽخ ػٍٝ طفؾبد اٌشووخ ػٍٝ ِٛالغ  ٜرشى١ً فو٠ك كػُ ِقزض فٟ ِزبثؼخ شىبٚ .5

اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ِٚزبثؼزٙب ٚأشبء الاٍزفزبءاد ؽٛي اٌؼوٚع ٚاٍزقلاَ الاٍزج١بٔبد اٌزٟ رز١ؾٙب ٘نٖ اٌّٛالغ وؤكٚاد 

 اٌو٠بكٞ.لاد اٌز٠َٛك فٟ ثٕبء ؽّوؤفىبه اثلاػ١خ ٚالاٍزفبكح ِٕٙب  ٌٙبٌَّبع طٛد اٌيثْٛ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚالاٍزغبثخ 
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  :انؼرتٍح  انًظازراولا 
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 5يهحك 

 الاستثاَح
الَبَ ٟ٘ اٌؾبعبد  4( ِم١بٍب ٌظٛد اٌيثْٛ ِمَُ اٌٝ 114: 2013طٛد اٌيثْٛ: اٍزقلَ ِم١بً )اي ِواك ٚاٌؾوثبٚٞ،  .5

ِغ ؽج١ؼخ اٌشووخ ل١ل اٌجؾش ٚثّب ٠زٕبٍت ِغ ِزغ١واد  ٠زلاءَٚاٌوغجبد ٚاٌزٛلؼبد ٚالا٘لاف ٚلل ٚاعوٜ اٌجبؽش رؼل٠لاد ثّب 

 اٌجؾش.

٠مظل ثٗ الاٍزّبع اٌٝ اهاء اٌيثبئٓ ٚاٌزؼوف ػٍٝ هغجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚؽً  اٌّشبوً اٌزٟ ٚطٛد اٌيثْٛ  انًحىر الاول:

   .٠ٛاعٙٛٔٙب

ػٍٝ اٌيثْٛ الَبَ ٟ٘ اٌزوو١ي  5اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ٚلل لَُ اٌٝ ٌّزغ١و  (2017، لاىَ)عوٜ اػزّبك ِم١بً : اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ .2

ِٕظّبد رؼل٠لاد ٌزط٠ٛغ اٌّم١بً ١ٌزٕبٍت ِغ ؽج١ؼخ  ٚالزٕبص اٌفوص ٚلل اعوٜ اٌجبؽش ٚرمجً اٌّقبؽوح ٚالاٍزجبل١خ ٚالاثلاع

 .الاػّبي اٌّجؾٛصخ اٌشووبد

 

لالزٕبص اٌفوص اٌّزبؽخ فٟ اٌَٛق  ثبلإثلاع٠مظل ثٗ ِغّٛػخ ِٓ الأشطخ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رزظف ٚ  اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ انًحىر انثاًَ:

 ٚاٌزؾون ثَوػخ ٚرمجً اٌّقبؽوح ٌزؾم١ك فبئلح ٌٍيثبئٓ

اتفك   

 تًايا
 يحاٌس اتفك

لا 

 اتفك

لا اتفك 

 تًايا

      :انتركٍس ػهى انستىٌ 

      فلِبرٙب رواػٟ اٌشووخ ففغ رىب١ٌف الاشزواوبد ػٕل رمل٠ُ 5

 ،اٌف١ٌ ثٛنوّووي فلِخ اٌيثبئٓ، ٚ رَزقلَ  اكاهح اٌشووخ لٕٛاد الارظبي اٌّجبشو 2

 ٚغ١و٘ب ٌٍزٛاطً ِغ ىثبئٕٙب . َٔزغواَرٛر١و، ا
     

      تمثم انًراطرج: 

      ِل إٌّبؽك اٌَبفٕخ ثشجىبد اٌٙبرف اٌغٛاير٠َٛك فلِبرٙب ِٓ فلاي رقبؽو اٌشووخ فٟ  3

      اٌشووخ اِٛاي وج١وح فٟ اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛو رٕفك 4

      الاستثالٍح 

      رملَ اٌشووخ ػوٚع رؼبٟ٘ ٚرٕبفٌ ػوٚع اٌشووبد إٌّبفَخ 5

      ر١ّٙٓ اٌشووخ ػٍٝ ؽظخ ٍٛل١خ وج١وح ِزّضٍخ ثؼلك وج١و ِٓ اٌَّزقل١ِٓ 6

      رطوػ اٌشووخ فلِبد ِجزىوح ٚعل٠لح لجً إٌّبف١َٓ . 7

      -الاتساع: 

      . ٌٍؼوٚع اٌؾب١ٌخالأفىبه الاثلاػ١خ ٌزمل٠ُ فلِبد عل٠لح اٚ رط٠ٛو  رٛظف اٌشووخ 8

      رزظف اٌؾّلاد اٌزو٠ٚغ١خ اٌزٟ رمَٛ ثٙب اٌشووخ ثىٛٔٙب اثلاػ١خ ٚاثزىبه٠خ 9

      -التُاص انفرص: 

5

1 

اٌّقلِٚخ  ِٓ لجً ٌزغط١خ إٌّبؽك غ١و ٌلارظبلاد رؾبٚي اٌشووخ ٔظت اثواط 

 إٌّبف١َٓ
     

5

5 

 4Gرٙزُ اٌشووخ فٟ الزٕبص اٌفوص ٚاٍزضّبه٘ب لا١ٍّب رٍه اٌّزؼٍمخ ثقلِبد الأزؤذ 
     

 

 

 انفمراخ خ

 انًمٍاش تسرخح

اتفك 

 تًايا
 يحاٌس اتفك

لا 

 اتفك

اتفك لا 

 تًايا

      رمل٠ُ فلِبرٙبرواػٟ اٌشووخ ِزطٍجبد اٌيثبئٓ ػٕل  1

      ٚرؼبٌغٙب اٚي ثؤٚي اٌيثبئٓ ٜشىبٚرَزّغ اكاهح اٌشووخ اٌٝ  2

3 
ٚرٍجٟ رطٍؼبرُٙ  اٌيثبئٓهػب اٌزٟ رملِٙب اٌشووخ رؾمك  قلِبداٌ

 ٚاؽز١بعبرُٙ.
     

4 
فلِبد رؼًّ اٌشووخ ػٍٝ الاٍزغبثخ اٌٝ هغجبد اٌيثبئٓ ِٓ فلاي رمل٠ُ 

 ِز١ّيح
     

      رقظض اٌشووخ ِٛظف١ٓ ِزقظظ١ٓ ٌّزبثؼخ ؽٍجبد ٚاؽز١بعبد اٌيثبئٓ 5

      ِّزبىح رزقطٝ رٛلؼبد اٌيثبئٓرؼًّ اٌشووخ ػٍٝ رمل٠ُ فلِبد  6

      رؾوص اٌشووخ ػٍٝ رمل٠ُ ل١ّخ ٌيثبئٕٙب ِٓ فلاي ففغ رىب١ٌف فلِبرٙب 7

      الاٍزّبع ٚافن اهاء اٌيثبئٓ ثغل٠خ٠ؼًّ ِووي فلِخ اٌيثبئٓ ػٍٝ  8

      ؽوػ فلِبرٙب لرؤفن اٌشووخ ثٕظو الاػزجبه اؽَبً ىثبئٕٙب ػٕ 9

      رَؼٝ اٌشووخ اٌٝ رمل٠ُ افؼً اٌقلِبد ٚاٌؼوٚع ػٕل شواء شو٠ؾخ عل٠لح 10
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Article Information 
 

Abstract 

Article History: 
 The research aims to study and analyze the relationship between listening 

to the customer’s voice and entrepreneurial marketing. The research 

problem is about listening to the customer’s voice and using it in 

marketing their services, and the level of interest in the voice of the 

customer and the entrepreneurial marketing. As the most prominent 

telecommunications companies in Iraq (Zain Iraq - Asia Cell - Cork 

Telecom) were chosen as the research community. The customers using 

these networks were randomly selected as a sample for the research and 

an electronic questionnaire was used to collect data from those customers 

and the number of respondents were (253) answers. To analyze the data, 

the descriptive analytical approach was adopted and the advanced 

statistical program (SmartPLS) was used. The most important conclusion 

is the existence of an influence relationship between listening to voice of 

the customer in entrepreneurial marketing, in which Asiacell obtained the 

highest level of influence among the rest of the companies. The research 

focused its recommendations on the necessity of listening to the 

customer's voice and taking seriously the opinions and suggestions of 

customers, so their voice is the true measure of the service provided, and 

the necessity of applying the customer's voice program in its operations 

and paying attention to the application of entrepreneurial marketing 

practices as an alternative to traditional marketing. 
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