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 الممخص

الخجمـــة ) الابتكـــار فـــي ثلدددجق م دددغش سددد  ثلتكدددغبإ ثادت دددتمق س س دددت   ثلطتط  ددد   تدددر  حيهدددثذ  دددجث ثلى دددت إلددد    ح ددد  ثل       
 س س دت   ثلخبدتنعسد غز  تحشد ث د  إ اتيةد   ، الابتكـار فـي الدـ،ر ، الابتكـار فـي التهزيـلا ، والابتكـار فـي التـروي   المررفية

 دث   كدت ط  ثس دت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق  د  وكطت تط غمت  شدا   ثلى دت  دع سحبدإ  مثسد   ، )الجوافلا ، الأدراك ، والت،مم  
، وكطدت ثيي دإ ثلى دت سشدا     ظ تغجهتت ثلطصتمذ ثلطى غ د  ستتادت  تيظد   ط ةدتت ت   دح وجدجط أيطدتة  نت لد   دع ثلخبدتنع

ول دح  ت   دإ وتدر  ح دد ع ثس دت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق وثس دت  سد غز ثلخبدتنع ،  أستس سلحض ت ع منةكدت ع دغجدغ   ة د  ثمتىدتة
ددد ع ثلطت  ددحثت ، وأجددحق ثلى ددت  دد    ظدد   ددع ثلطصددتمذ  تددر  ح نشددف  حضدد  م ددث  سية دد  ثل ة دد  وثل    ظددأ ددثثذ ثلى ددت  د  

ثلتد  أ دثت  ثاستىتي ع سحبإ ثل صغس     ثلط  غ تت ثلةز   ل اتيب ثلط ثثي    جح  ثلطى غ        ت ض  كحبةء ، إذ 
(  دددثيحق ثللدددحوس وثو كدددتش وثلشددد ب وثلغادددثثت  ددد  ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد   ، 83لهدددجث ثل دددح  وز دددة   ددد    ظددد    للددد   دددع  

وثست ط  ثلى ت  اطغ    ع ثلغستن  ثلإاصدتنة  ثلطت ث د  كط ت د  ثامتىدتة ثلىكدةف لعةدتس  ة د  ثامتىدتة دد ع ثلطت  دحثت، 
R ط   (، كطددت  ثسددت  Fثاي ددثثم ثلىكددةف وثختىددتم  (، وت   دد tوثختىدتم  

( لتلكد ح   ددثثم تددر  ح ثلطت  ددح ثلطكددت    دد  ثلطت  ددح 2
، واكدددتط ثلغسدددف ثل كدددتد  ثلطدددغزوص وثاي دددحثذ ثلطخةدددتمق و  ت ددد  ثاخدددتةذ وشدددثو ثلإجتسددد  وثا طةددد  ثلظكدددية  ، و  ثلتدددتس 

أص   :  ثلى دت إلد   اطغ د   دع ثاسدتظتتجتت كدتص ث طهدت، وكطدت تغ د لت   د  ثليةتيدتت SPSSثست نثش ثليحيت ج ثااصدتن  
 ددع سحبددإ ت ددثمظ  ددت مط ددخ ثلطصددتمذ  تنع  ددتس وس ددت  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  دد  ت   ددح ثذوثر ثلخبدد تددر  ح ظددتز سدد    تغث دد  و 

ع  ددثوخددح  وت   ددإ ثلتلددغر   د  ثلطظت كدد ع  ددظ ثختددتظ ثلى ددت سطاطغ دد   ددع ثلتغ ددةتت ثلطصددتمذ ثلطى غ د   ددع ه ح ددت  ددع 
)الابتكـار فـي ثلطصدتمذ ثلطى غ د  ستلتكدغبإ ثادت دتمق وب س دت   ثلطتط  د  سضحومو ث تطتش ثلإاصتنة  أصهحت ثلظتتنج أ طهت ثذ 

ثلكغر وثجحثء ثلى ت ثلطكتطح  وبثمثس  الابتكار في الد،ر، الابتكار في التهزيلا، والابتكار في التروي   الخجمة المررفية،
 ظطغضغعة  ثو   ةيةد  ت دث  اكدب اتجدتتهس هظ حثمثت وص يتنج ويهظ )الجوافلا، الأدراك، والت،مم   ثلخبتنع س س ت س غز  لتحش ث

ثلطيت دحو ثلتد  تت  دح تى دتت ل تشدغمثت ثلت ظغلغجةد  وثلطت  دحثت  لندث تتهت ظتلضدةةته ثلطى غ د  و  ح د ثل عةعة  ثتادت  ثلطصدتمذ 
 ثلي ئة  ثوخح . 
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 Abstract  
           This research aims  to know the role that  Creative marketing  plays in its dimensions 

represented by ( Creative in banking service , Creative in price , Creative in distribution, 

and Creative in promotion), In the possibility of rationalizing customer behavior in its 

dimensions represented by  (motives , perception ,  and learning , and the research problem 

centered by studying the extent of the contribution of the Creative marketing dimensions in 

supporting the directions of the researched banks towards adopting processes of change and 

attracting different types of customers, and as the research emerged mainly with two main 

hypotheses of the existence of A correlation and influence relationship between the 

dimensions of Creative marketing and the dimensions of customer behavior, and for the 

purpose of achieving the objectives of the research, a hypothetical scheme was constructed 

that determines the nature of the relationship and influence between the variables, and the 

research was conducted in a sample of the banks researched in Karbala Governorate, as the 

necessary information for the field side was obtained through the questionnaire prepared For 

this purpose, it was distributed to a sample consisting of (83) directors of branches, divisions, 

divisions and units in the researched banks. The research used a set of advanced statistical 

methods such as the simple correlation coefficient to measure the correlation relationship 

between variables, the (t) test, the simple regression analysis and the (F) test, as was done. 

The use of (R
2
) to interpret the amount of the effect of the independent variable on the 

dependent variable, and calculate the weighted arithmetic mean, standard deviation, 

coefficient of variation, the intensity of the answer and the significant The relative ratio, and 

the SPSS statistical program was used to analyze the data, and the research also reached a set 

of conclusions, the most important of which was that there is a continuous pursuit and an 

effective role for the Creative marketing dimensions in changing the tastes of customers by 

presenting what distinguishes the researched banks from other banks and achieving 

superiority over competitors. The research concluded with a set of recommendations, the most 

important of which is that the statistical results showed the necessity of the researched banks 

’interest in Creative marketing and its dimensions represented by (Creative in banking 

service, Creative in price, Creative in distribution, and Creative in promotion), By 

studying the market and conducting continuous research to rationalize customers' behavior in 

its dimensions (motives, perception, and learning) because they make objective or rational 

decisions that are determined according to their real needs towards the researched banks and 

their preferences for innovative services that change according to technological developments 

and other environmental variables.  
 

 المقـــــــــجمــــــة

م ددددث ثلتكددددغبإ ثادت ددددتمق   ددددغم ث تطددددتش ثويددددت مط  ع وثلىددددتا  ع  دددد   اددددتس ثلتكددددغبإ لتددددر  ح  ثلإماددددتد    دددد  ثلظاددددت           
وياتاهددت ثل ددتش  دد  ت   ددإ ثل لددتءو وثلل تلةدد   ددع جهدد  وضددطتص ثلط ددخو ثلتظت كددة  ل ددث تس  ددع  غ  هددت  ل طصددتمذثا تصددت ق 

ثسدتنثثش أيشددش  ثلتكددغبإ ثادت دتمق   دد  يشدتر وثسدد  لطحثيىد  ثلطظت كدد ع ولت ثيددث اددحق أخددح ، ولدجلط م ثلكدتحثتةا   ددع جهد   
، وت ث  ل خبتنع يت حو  صحفة   تش ىتت ثلخبتنع ، وثيتشتذ وت ثيث ثللحص ثلاثيثو ثلظتشئ     ثلكغر و ع  ظ  ت ثمظ خث تت 

ثمثء وتغجهتت ثلخبتنع وس غكهظ ثلشحثن   ع سحبإ ثل ثمو      هظ  ثس ت  ثلتكغبإ ثادت تمق وس     هط   غجه  ل تر  ح    
 تذث يحبث  ثلخبغص و  ح   اتجتت  ومغىتت  و ت يحبث  وبش ى   ع ثلطصتمذ ثلطى غ   ،  تلتكغبإ ثادت تمق يغ ح  جث ثلطاهغ  

جثيددثو  خددث تت  صددحفة و وخ ددإ اص سدد غز ثلخبددغص  ددحتىف ساطةدد  ثلظشددتستت ثلطت   دد  ستلشددحثء  ددع ثسددتنثثش ثلنددث تت ثلطيت ددح 
طددح دددثومو اةددتو ت  ثوش سددغبةت ،  هددتددا  ثلنددث تت ثلطصددحفة  ددع سحبددإ ثايلتددت    دد  أ  ددتم جثيددثو إدثثعةدد   طددع ثلط كددث أص 

 تلطصتمذ ثلطى غ   ت ط  جت ثو لاجط ثلخبدتنع  ت   ثلكغر ات  صهغم ثلطشاةت ثلت  ت  ح      ية تته تت ث   ثو س تنه
يهثذ ثلتكغبإ ثادت تمق سرس ت   إل  إمضتء ثلخبتنع سشا  أ ض   ع ثلطظت ك ع  ع  ظت د، و     جث ثوستسوثلى تء    ثلت
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سحبإ ثليحث د    د  ت ثيدث وت يةد  اتجدتتهظ ومغىدتتهظ سشدا     دإ وثلطغثنطد  د ظهدت وبد ع  دثمثت وص اتيةدتت ثلطصدتمذ ثلطى غ د  
ثل  ةيةدد  وثلكدد غكة ،   دد  ثلطظضطددتت ت ددتوس   ح دد  وت ثيددث سية دد  مط دد  ثسددتاتس  ل خبددغص  ددع ثلاغثيددب ثل تس ةدد  و  كددجلط و 

ثلخبددتنع وثتات ددتتهظ وثاتةتجددتتهظ وثلت  ددحثت ثلتدد  ت ددث،  دد  ثذوث هددظ،  دد  ثلتحك ددخ   دد  ثلكددغر  ضددةت  ددع   تولتهددت   ح دد  
 ، ل خبدتنعنث تت ثلإدثثعة  ثلطظت ك ع وثوس تم وثليثثن  وه ح ت  ع ثلط  غ تت وثلت  ت ث  لتت  وق  حثم  غ ت ثمظ ث ض  ثل

ثلخبددغص وص اتيةدد  ت   ددإ   ددخو  هددت إلدد  إشددىتس اتجتتدد  ومغىتتدد  ثلطتلةدد  وثلطصددحفة  وصلدد    ح دد  سددحر تل  ددحسحب ع  ددوتكدد   
تظت كددة  ،  طددت ت ددثش  ددرص ثلى ددت  كددظ ثلدد  ثمب دد   ىتاددت ثلطى ددت ثاوس  ظدد   ظهاةدد  ثلى ددت ثل  طةدد  ث ددت ثلطى ددت ثل ددتي    ددث 

 د  اد ع تظدتوس ثلطى دت ثل تلدت ثلاتيدب ثل ط د   ثلخبدتنعلل حق ولطلتهةط  ل    ع ثلتكدغبإ ثادت دتمق وسد غز تظتوس ثلإستم ث
 ل طصدددتمذوث دددت ثلطى دددت ثلحثسددد  تظدددتوس  اطغ ددد   دددع ثاسدددتظتتجتت وثلتغ دددةتت ثلتددد  مطادددع ثص تكدددت ظ  ددد  ثامت دددتء ستل طددد  

 ثلطى غ   
 

 المبحث الاول

 المنيجية ال،ممية لمبحث

 شا   ثلى ت تتاكث    ث اتية  ثل طد  ستلتكدغبإ أادت دتمق  دع ا دت ثلتشي دإ وتظل دج ثو  دتم  ص  إ .:دد  كمة البحثمذ  -أولاا 
ثا تطدتش سشدا  كي دح ستلتكدغبإ ثادت دتمق دهدثذ  ثلطصدتمذثلاثيثو سشا   ط      جطة  ثلطاتات ثلتكغبعة  ، لدجث أخدجت 

جثيثو ثل  ثوسغثر لت ية  ثاتةتجتت ومغىتت ثلخبتنع وثاستطحثم   صحفة خث تت ثل تلة  وص ختس  ثلنث تت ثلطصحفة ت ك ع 
وثلى تء    ت ط ثوسغثر  ع سحبإ   ح   ثذوثر ثلخبتنع و  ةد  ثص  شدا   ثلى دت مطادع ت ثيدث ت  دع سحبدإ سدح  ثلتكدتؤات 

  :تةثا

  ثيتشتذ ث  تم جثيثو  يت حو    تيظ  خ إ خث تت جثيثو ل خبتنع    ثل ط     ثلطصتمذ ثلطى غ   ت    ثجحثءثت  .1
 ثلخبتنع؟    ط هت كراث ثستل ب ججط ثلطخبث  ع 

ستتاددت  تيظدد   ط ةددتت ت   ددح وجددجط  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد  ددت  ددث   كددت ط  ثس ددت  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  دد    ددظ تغجهددتت  .2
 أيطتة  نت ل   ع ثلخبتنع؟

 فة ؟ح بتنع ي غ ثلنث تت ثلطص غ  وم ثس ت  ثلتكغبإ ثادت تمق وتر  ح ت    تحش ث س غز ثلخ   ت .3

 : سطت مرت تتط   أ طة  ثلى ت   :ثانيا : أىمية البحث

ثلطظددتا ثلطةنددظ ل طيت ددحبع سددغثء  ددع  ثخدد   وته ئدد  دد  تيظدد  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد مغىدد  دددحزت  .1
   ثلطصتمذ ثلطى غ   وثلطط خو  طت ست ظ    ت   ح وثضح و ثء و ط ختمجهت لشح  ثا  تم ثلاثيثو ثوثلطصتمذ 

تيظد  و كدت طت   د  ثلتكدغبإ ثادت دتمق  تدر  حوثضدح  د  د دغمو   د  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  سشدا ث طة  ثلى دت  دحزت .2
 ثلندث تت ثلطصدحفة تت دث  تشدغبح وسدح  سشدا  يحضد  ثذوث هدظ واتجدتتهظ ل خبدتنع   ث د  جثيدثو  صحفة  خ إ خث تت و 

 و   هةا هت ثلتظضةط  ووصتنلهت وأ ثث هت. ذ ثلطى غ   يلكهتثلطصتم    ثوسغثر، وثيطت خ إ ثادت تم    

م ثش ثلى ت ا غات ل طشاةت ثلت  ت تي   ظهت ثلطصتمذ ثلطى غ   و ع سحبإ ثلتشي إ ثل ط   لهت، و  تولد  إ مثز  .3
 يةط  ثلتكغبإ ثادت تمق لث  ثلعةت ثت ثلإ ثمب     ثلطصتمذ   ظ  ثلى ت 

تيظد  ثلتكددغبإ ثادت دتمق لتظل دج ثا  ددتم  ثلطصدتمذ ثلطى غ دد   د   ومغىدد  لدث  ص  ظدتز اتجدددحزت أ طةد  ثلى ددت ا .4
وتدحوبج وث تطدت  سحثندإ جثيدثو  د  تكدغبإ وتغزبد   ثلندث تت ثلطصدحفة  ثل تلةد ثلت كد ظتت ثلطكدتطحو   د   ثلاثيثو وأجدحثء

  دددإ ثلحضدددت لهدددظ وص ث ددد  وثسدددتنثثش وسدددتن  اثي ددد   ددد  ثسدددةم ثلخبدددتنع ستلندددث تت ثلط ث ددد  لت  ثلندددث تت ثلطصدددحفة ،ت دددط 
       غث   ثلتغث   ثاجتطت   وثليحبث ثلإل تحوي  وزبتمو  ظتزس ثلخبتنع  هظ ثل ة تت 
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 ددع  ل طصدتمذ ثلطى غ د سد غز وثذوثر و غث دا ثلخبدتنع  وتحشد ث أ دىح ثلتكدغبإ ثادت دتمق أادث أ دظ  غث د  ت   دح  .5
زبددت و ثلعةطدد  و ت   دد  ثلت  لدد  وثلطكددت ط  ثل ط ةدد   دد  ةدد  ثل تل خددث تتهت ثلطصددحفة سحبددإ إجددحثء ت ددثمةت وت كدد ظتت   دد  

 طغثجه  ثلطظت ك     ثلكغر وت خبخ  ثمت ثلطصتمذ ثلطى غ   ليطغ ثلطية تت وثلحب ة  و  ل خبتنعثلطضت   

 

م ثا ددثثذ ثلطحتىشدد  سطت  ددحثت ثلى ددت وثلتدد  ت  ددإ  تش ىددتت ثلى ددت ثلظضحبدد  وثل ط ةدد  و دد  تصددت    أىــجاف البحــث:-ثالثــاا 
 ت :يتا

    ثلطصتمذ ثلطى غ  ؟   تنعس غز ثلخب تحش ثثللت   ثلجق ت  م  ثس ت  ثلتكغبإ ثادت تمق     تر  ح  ح   ثل .1

 ثلخبتنع.د غمو أ سح يضحب  وثض   ثلط تلظ  ع أس ت  ثلى ت، وخت   فةطت يت  إ ستلتكغبإ ثادت تمق وس غز  .2

ثلطى غ    ع سحبدإ ثسدتنثثش سدحر إدثثعةد   ل طصتمذ بتنعس غز ثلخ  تحش ثثدحثز أ ح تشي إ ثلتكغبإ ثادت تمق      .3
و يت ددحو لاددجط ثلخبددتنع وثااتلددتم دهددظ، كطددت مكددت خش ثل ددثمو   دد  زبددت و  ت ددثو ثلخبددتنع يضددحتث لإهددحثر ثلكددغر سنددث تت 

ذثت أسددد تم تظت كدددة   تلةددد ،  ددد ص ثلخبدددتنع   ددد  ثسدددت ثث  لتاحبددد  أشدددةتء جثيدددثو  دددت مو   ددد  ت   دددح سددد غكهظ  صدددحفة  
 ثن .ثلشح 

ثلظتج د  وثلطصدتمذ كضدطتيتت ل ى دتء وثاسدتطحثمب ،  ل طصدتمذ ثلطى غ د يهثذ ثلتكغبإ ثادت دتمق ثلد  إضدت   يةطد   .4
جثيثو أسدحس  دع  ظت كد هت و دع  دظ  ت دغص أي دح  دثمو   د   خث تت  صحفة ثل غش     ع تشغم يلكهت وتيت ح وتن إ 

 ثاستاتس  ل تجتت وثذوثر ثلخبتنع 

 ؟ ل طصتمذ ثلطى غ   استظتتجتت وثلتغ ةتت ت ثمظ  اطغ    ع ث .5

 :يدتنج البحث الى فرضيتين وىي   :راب،اا : ــــ فرضيات البحث 

ثلخبدتنع، وتتلدحس  ظهدت ثللحضدةتت ا تغجث  ة   ثمتىتة ذثت  ال    ظغب  د ع ثس دت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق وثس دت  سد غز  .1
 ثللحعة  ثاتة :

 ثلددثوث  ،   ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددتم  دد  ثلنث دد  ثلطصددحفة  وثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع ا تغجددث  ة دد  ثمتىددتة ذثت  الدد   .أ 
 وثلت  ظ( ثو مثز،

وثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع  ثلددثوث  ، ثو مثز،  ثلكدد حا تغجددث  ة دد  ثمتىددتة ذثت  الدد    ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددتم  دد   .ب 
 (وثلت  ظ

وثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع  ثلددثوث  ، ثو مثز،  ثلتغزبدد م  دد  ا تغجددث  ة دد  ثمتىددتة ذثت  الدد    ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددت .ج 
 وثلت  ظ(

وثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع  ثلددثوث  ، ثو مثز،  ثلتددحوبجا تغجددث  ة دد  ثمتىددتة ذثت  الدد    ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددتم  دد   .د 
 وثلت  ظ(

بدتنع، وبتلدحس  ظهدت ثللحضدةتت ثلخ ا تغجث  ة   تر  ح ذو  ال    ظغب  د ع ثس ت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق  د  ثس دت  سد غز  .2
  ثللحعة  ثاتة .

ثس دت  سد غز ثلخبدتنع  ثلدثوث  ، ثلطصدحفة   د  ذثت  ال    ظغب  دد ع س دث ثادت دتم  د  ثلنث د   تر  حا تغجث  ة    .أ 
 ثو مثز، وثلت  ظ(

وث  ، ثو مثز، ثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع  ثلددث دد  ذثت  الدد    ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددتم  دد  ثلكدد ح  تددر  حا تغجددث  ة دد   .ب 
 وثلت  ظ(

ثس ددت  سدد غز ثلخبددتنع  ثلددثوث  ، ثو مثز،  دد  ذثت  الدد    ظغبدد  ددد ع س ددث ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد   تددر  حا تغجددث  ة دد   .ج 
 وثلت  ظ(
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ثس ددت  سد غز ثلخبدتنع  ثلددثوث  ، ثو مثز،  د  ذثت  الد    ظغبد  ددد ع س دث ثادت دتم  دد  ثلتدحوبج  تددر  حا تغجدث  ة د   .د 
 وثلت  ظ(

  -مداا: ـــ أنمهذج البحث الفرضي: خا

فةدد  ثل ة ددتت ثلطظشعةدد  ددد ع أس ددت   ثلط تلادد  ثلطظهاةدد  لطشددا   ثلى ددت تتش ددب تصددطةظ  نشددف  حضدد  يغضددح تغضددح       
ثلى ت،  ضةت  ع شدطغل ت ، إذ تط د  ثلتكدغبإ ثادت دتمق دغ دل  س دثثت  كدت ةت،  د  اد ع كدتص ثلى دث ثلط تطدث  تط د  ستل غث د  

(، 1، وكطدت يغضد هت ثلشدا    تدغ ح   د  ثلكد غز ثلشدحثن  لد  ويهت ثل غث   ثلثثخ ة  ثو ثلظلكة (  ثلخبتنع    س غز ثلط  حو 
   تية كتلآت :

 :   تط   ثلتكغبإ ثادت تمق  -ثلطت  ح ثلطكت X    ثلطصحفة    ثلنث   ثادت تم    وصس ت X1  ثادت تم    ثلك ح ،
X2     ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد ،X3  ،     ثادت ددتم  دد  ثلتددحوبجX4 دد  و ددإ أمثء ثل تددتط  ثختةتم ددت جددح  ثلتدد  ( و  

 .(Freihat etal., 2020:268- 270وثلىتا  ع دددد  

 : ثلخبدتنعوتط د   سد غز  -ثلطت  دح ثلط تطدث    Y     ثلدثوث       س س دتY1   ثا مثز ،Y2   وثلدت  ظ ،Y3 ،   جدح  و 
 (( Ramya& Ali,2016 : 76ع ثا تطت      و إ أمثء ثل تتط وثلىتا  

 
   مخطط الجراسة الفرضي1الذكل )

 
 

 

 

 

 

 ثلتر  ح

 ثامتىتة

  

 
 
 
 

 المرجر: أعجاد الباحث
 

   سادساا . حجود البحث  :

ث تددثت اددثو  ثلى ددت ثلخ تيةدد   ددع ل ضدد  ثختةددتم ثلطغضددغس وجطدد  ثليةتيددتت وثلط  غ ددتت ثلطت   دد  سدد   ثل ددثو  ثلخ تيةدد : .1
 (  11/11/9191ثل    1/11/9112ة  ثل تتس  ل  ع تك ةظ ثلى ت ل لتحو ثلططتثو  ع  وثليثء س ط 

شدط ة ادثو  ثلى ددت ثلطاتيةد   د   اطغ د   دع ثلطصددتمذ ثل اغ ةد  وثو  ةد   د    ت ضد  كددحبةء  ثل دثو  ثلطاتيةد : .2
 ةستددد (  و وزب دد ثل حث دد  ل تادتمو ( وثلطصددتمذ ثا  ةد   س ددثث  و صدحذ حذو د    صددحذ ثلحشد ث وثلحث ددثيع وثلطصد

 .  ثلطصتمذ ثلطى غ  و غصل   ج   مبعثستطتمو ثاستيةتص      ث

 

 
 

لابتكاري اب،اد التدهيق ا  

 

 
 
 

 سمهك المدتيمك 

 

 الابتىبس في الخذهت    X1 

    الابتىبس في السعش   

X2  

    الابتىبس في التىصيع 

X3  

    الابتىبس في التشويج 

X4  

 
 


 Y1 الذوافع    


 Y2   الادسان  


  Y3التعلـــن    
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 ساب،اا . مرادر البيانات والم،مهمات 

     ثلطصت م ثاتة  : ثل تب ثل حبة  وثاجظية      اتس ثل  غش ثلطتلة  ثلىتاتث  ع ثج  ثياتز  تش ىتت ثلى ت ث تط       

ح ثلات خةدددد  ثلطظشددددغمو وه ددددح ثلطظشددددغمو وثلى ددددغ، وثلددددثومبتت ثلطظشددددغمو  دددد  ثلطاددددتات ثلطتلةدددد  وثا ثمبدددد  وثلحسددددتن  وثاسددددتمب
 وثا تصت م  ستلإضت   ثل  شىا  ثلط  غ تت ثلثولة  ثايتحي ة.

 -ثامناا . وصف عينة البحث :
ثل دددت   ع  ددد   ثو كدددتش وثلشددد ب يحق و دددث يحبعا دددت شدددط ة  دددث ثت  دددع ثلطدددثسصدددغمو  صدددثم  ت ثيدددث   ظددد  ثلى دددت  جدددح          

ث  ااظ ثل  ظ  دظتء      ث  ثاستطتمثت ثلطكتحج   وثلتد  كتيدة   ، ثلطصتمذ ثلطى غ   ( أق 38(  دع ث د   38وكطت  ا 
( ثلتد   دث هت أ دحث    ظد  ثلى دت  دع سحبدإ إجتسدتتهظ 1وو  ت ل يةتيتت ثلغثم و    ثلاثوس  ،  % 111يكى  ثاستحجتس كتية 

  شد  ثلىتادتبثاستىتي  ستا تطت      ثلطعةدتس ثل شدحق  د  يةدتس  ت  دحثت ثلى دت و  ة ة      ثستطتمو ثاستيةتص، و ث 
 -، وكطت ثتكطة  ج  ثل  ظ  ستلنصتنر آاتة  : (% 100 – 0)لإجتستت ثلطى غ  ع  مجتت 

 ( : خصتنر   ظ  ثلى ت1ثلاثوس  

 الندبة ال،جد الفئة المدتيجفة المتغيرات ت

 %40. 34 ذكر النهع الاجتماعي 1

 %59 49 انثى

 %100 83 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

 %34 29 سنة فاقل 30     الفئة ال،مرية 2

 %39 33 سنة 50ــــــ  31    

 %25 21 سنة فأكثر 61ـــــــــ 51

 %100 83 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

3 

 
 المؤىل ال،ممي

 

 

 

 

 %12 10 إعجاديو

 %9 8 دبمـهم

 %53 44 بكالهريهس

 %7 6 دبمهم عال  

 %13 11 ماجدتيـر

 %4 4 دكتـهراه

 %100 83 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

 مجه الخجمة 4

 

 %22 19 سنة 5- 1

 %48 40 سنة 10- 6

 %28 24 سنة فأكثر 15ـــــــ 11

 %100 83 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

 المرجر : اعجاد الباحث اعتماداا عمى استمارة الاستبانة
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ثه ددب ث ددحث  ثل  ظد   ددظ  ددع ثايددت، ا ددت  ص  إ( 1ثوضدد ة ثلظتددتنج ثااصددتنة  ثلدغثم و  دد  ثلاددثوس   ثلظدغس ثاجتطددت  : -1
، و دجث مشد ح (%40)( أق دظكدى  34د ظطت كتص  دث  ثلدجكغم   ،(%59)أق دظكى   (49)ص  ث  ثايت، كتية أيح  
 ثل  تلض   تغصةف ثايت،     ثلجكغم  . تط   ص إ ثمو ثلطصتمذ ثلطى غ  أثل  

يكدددى   ص  إ( ، 1ضددد ة ثلظتدددتنج ثااصدددتنة  ثلدددغثم و  ددد  ثلادددثوس  ث دددت سنصدددغص ثللئددد  ثل طحبددد    دددث ثو ثللئددد  ثل طحبددد :  -9
( شنصتت و ث    ة  ج  ثللئد  33ا ت كتص  ث  ظ   سنة 51ــــــــ 31(  ع ث حث  ثل  ظ  كتية تتحثو  ث طتم ظ 39% 

و  أ طدتم ظ وكتية ث دحث  ثل  ظد  ثلدجيع تتدحث،   سنة 30ث    يكى  ، وجتءت ث حث  ثل  ظ  ثلجيع كتية ث طتم ظ ث    ع 
(  طت مش ح ثل  ثا تطت  ثل ي ح     ثلشىتط  د  21ا ت كتص  ث  ظ   %(25 ري ح دظكى    سنة 61ـــــــــ 51   ع

 تغجهتت ثلطصتمذ ثلطى غ   و ع  ظ  ثلط   ثل  ثادثثس وثلتاث  وثل صغس     ثلشت تت ثل ي حو .

%(  ع ثل  ظ   ظ  ع اط   شهت و 53( ثل  يكيت   1ثوس  تش ح ثلظتتنج ثااصتنة  ثلغثم و    ثلا ثلط    ثل  ط  : -8
ثلىاددتلغمبغس ثذ    ددة  ددج  ثللئدد  ث  دد  يكددى   ددع ا ددت ثلط  دد  ثل  طدد ،  ددظ ت  هددت  ئدد  ثا ددحث  ثلطى ددغ  ع  ددع اط دد  

  ص ثل  ظدد  تطت ددط ثل ددثمو  دد   هددظ   ددحثت ثاسددتىتي  وثسددتة تدهت  طددت يددظ اد ثماتدةددتت   ددأثلشددهت ثت ثاخددح  وبددجلط ياددث 
 ثلظتتنج ثلظهتنة  ل ى ت . 

ثييدح ثلظكدب كتيدة لطدع لدثيهظ خث د   ص  أ( ثلد  1تش ح ثلظكب ثلغثم و    ثلادثوس    ثو ثلنث      ثلغصةل  ثل تلة  : -4
(  ددع   ظدد  %48( ثق دظكددى   40سددظ  ا ددت كددتص  ددث  ظ   (10 -6) دد  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد    تتددحثو   ددت ددد ع  

هتليةد  أ دحث  ثل  ظد  لدثيهظ خث د  وصة ةد  سغب د  تد   هظ  د  ثل طد  وتطادظهظ  دع  ثلى ت ، وتش ح  ج  ثلظكب   د  أص  
 تغل  ثلطهتش ثلإ ثمب .

 

 المبحث الثاني

   الزبائنالإطار الفكري لمتدهيق الابتكاري وسمهك 

 Creative marketingأولا: التدهيق الابتكاري  

كضددطتيتت  ل طصددحذغز ثلشددحثن  ل خبددغص يهددثذ إضددت   يةطدد  م ددث ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  ط ةدد   هطدد   غجهدد  ل تددر  ح   دد  ثلكدد 
 ل ى تء وثاستطحثمب ،    ثل ثمو     ثدت تم وخ إ  ظتاتت جثيثو أسحس  ع  ظت ك هت    ثلكغر ثلتظت كة . 

 .The concept of Creative marketing مفيهم التدهيق الابتكاري  .1

طةدد  ثلتكددغبإ وخت دد  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق وثلكدديب  دد  ذلددط تخثيددث تخثيددث ثا تطددتش سشددا     ددغم  دد  ثلكددظغثت ثوخ ددحو سر   
وتظغ هت ستلإضت   لت  دث مغىدتت ثلطصحفة  ثلنث تت  لاجط ثييح  ث   طاع  ع ثلخبتنع ، وتخثيث ثلطصتمذثلطظت ك  د ع 

 ددع  لهددغش  وثاتةتجددتت و وث دد  وث مثز وثذوثر ثلخبددتنع وت   ددح اتجددتتهظ ، وبددجلط ت ددث ت وجهددتت يضددح ثل تددتط وثلىددتا  ع
ثلتكغبإ ثادت تمق ،   ي  ثلندغ  سطلهدغش ثلتكدغبإ ثادت دتمق سد تظ تاخند  ثلطلهدغش ثلد  جدخبئ ع  طدت ثلتكدغبإ وثادت دتم، 

(، ث ددددت David  ،9112 :111  ددددتظ و ددددا  لهددددغش ثلتكددددغبإ ستيدددد  ز ط ةدددد  تغ دددد  اتجددددتت ثلخبددددتنع وت   ددددإ مضددددت ظز 
 McNichol،911:5941نشددددةف وتظل ددددج ثلتصددددغم وثلتكدددد  ح وثلتددددحوبج وتغزبدددد  ثو  ددددتم( يدددح  ثلتكددددغبإ ستيدددد  ز ط ةدددد  ت 

 وثلندددددث تت لإيشددددددتء تىدددددت ات تحضدددددد  ثو دددددثثذ ثللح مدددددد  وثلتظضةطةددددد ز،  دددددد  اددددد ع يددددددح  ثص  لهدددددغش ثلتكددددددغبإ كددددد   ددددددع
 Kotler&Armstrong،9111592  وبظدتء  ة دتت  غبد    هدظ  ل خبدتنع( ستي  ز ط ة  ثلت  يدتظ  دع سحب هدت خ دإ ثلعةطد

ثل  دد  ثلطتىت لدد  د ددظهظ ز ، وث ددت ك طدد  ثادت ددتم يشددرت  ددع ثل  طدد  ثلةت ظةدد  ز تددغث ح و  هظس   دد  ثلعةطدد   ددظ ددع ثجدد  ثل صددغ 
( ، ثذ  Al Qershi etal ،.9112 :8ثدت دتمز، وثلتد  ت ظد   دظ  شد ء جثيدث أو إادثث، ت   دحثت  د  ثلنث د  ثل تلةد   

، و ددغ سددة  منةكدد  مكددتنث   خيددحثء ثلتكددغبإ و حوضددهت  دد  ثلكددغر  ثلطصددتمذيدد  ق ثادت ددتم إلدد   ط ةدد  ت   ددح  دد  
( ،  دد  ادد ع  ددحذ ثلتكددغبإ Kanagal،911:51ل كددب ثلخبددتنع وثوسددغثر  ددع سحبددإ تشددغبح   ددخو تظت كددة   كددتثث    

أو ثلت ظغلغجةددت وتظعددةح  ددج  ثو  ددتم لإتتادد  ثلطصددحفة  ثادت ددتمق سريدد  ز  ط ةدد  ثلعةددتش سشدد ء جثيددث ستو  ددتم أو ثلنددث تت 
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: Kleindl et al. ,1996, 214) (O’Dwyer etal ،.9112  س ىدتت ثلكدغر سشحب د  جثيدثو و ط دخو ز  ثللح د  لت يةد
(  غ دلغ  ستيد  ز  اطغ د   دع ثويشدش  ثلطنت لد  لو دحث  وثلطصدتمذ ثلطى غ د   92:  9113(، ث ت   دخثش وثخدحوص   9:

سحبدإ ت دثمظ ثلندث تت وثو  دتم ثلطيت دحو لت   دإ  ثلطيث   وثلطيت حو ثلتد  تكده  ثل ة دتت ثلتىت لةد   د  د ئد   يظت ةاةد   دع
ثلتلح  وثلتط خ     ثلطظت كد ع ز ،  د  اد ع و دا  لهدغش ثلتكدغبإ ثادت دتمق  ستيد  ز ثل دثمو   د  ت دثمظ أييدح  دث   طادع 

( ، Hill & Gareth ،91115994وأسدددحس  دددع ثلطظت كددد ع لخبدددت و اصدددتهت  ددد  ثلكدددغر   ثلندددث تت ثلطصدددحفة  دددع 
 غثم  دت  ثلطصدتمذ ثلطى غ د هدت سحب ع  ( لطلهغش ثلتكغبإ ثادت تمق سري  ز  ط ة  تكتنثش Jones،9117 :881وبظضح 

ثلاثيثو وثويضط   دع ثجد  أص تطاظهدت  ثلنث تتأو لتشغبح  ثلطصحفة  و  ثمثتهت لتشغبح  ت  غ جثيث أو ت ك ع ثلنث تت
( ثلدددد  أص  لهددددغش Robert&Mary،9114 :144   ددددع ثاسددددتاتس  ثلكددددحب   لت يةدددد  اتجددددتت ثلخبددددتنع ، وبددددح  كدددد   ددددع 

جثيثو  ع سحبإ ثايلتدت   خث تت  صحفة ت   ثم  أو خ إ  خث تت  صحفة ثلتكغبإ أادت تمق ستي  ز ت ك ع أو تشغبح 
    أ  تم جثيثو ووجهتت يضح  ت ث و  ع ثج  إمصدتس ت دط ثو  دتم إلد  أ دحث  آخدحبع س دث وضد هت  د   دة    لهغ د   

، وكطدت مصدا  لهدغش ثلتكدغبإ ثادت دتمق  ستيد  ز  ط ةد  ثسدتنثثش وسدتل ب  ز  و نت لد   يت دح  خث    صحفة ات  تصىح 
وسحر وصجحثءثت أو ثستنثثش   ثثت أو آات تكهظ  د  ثلطشدتمك  سن دإ اتلد   جثيدثو تكدغبعةت سدغثء  د   ادتات جثيدثو 

و ثدت ددددددددتم ثلتكدددددددد  ح  ثلكدددددددد ح( أو ثدت ددددددددتم ثلتغزبدددددددد  أو ثدت ددددددددتم ثلتددددددددحوبج أ ثلنث دددددددد  ثلطصددددددددحفة  يت ددددددددحو   دددددددد  ثدت ددددددددتم 
(Cascio,2011:10)،   ،  وبط ظدد  أخدح  ددتص  دجث ثلظددغس  ددع ثادت دتم يغجدد  إلد   ظت ددح ثلطددخبج 9: 9118 ثلاةتشد )

آيلد  ( ،  دع سحبدإ ثلطلدتهةظ 183: 9113ثلتكغب   و ث ماغص ثادت تم  د   ادتس س دغ، ثلتكدغبإ   يدغمق ل ثلدثلةط  ، 
دت ددتمق  ددغ تصددطةظ وتظل ددج ثو  ددتم ثلإدثثعةدد  وه ددح ثلت   ثمدد  ، وت غب هددت إلدد  تشية ددتت مطاددع ثل ددغس أص ثلتكددغبإ ثا ثلددجكح

وثلكد ح وثلتدحوبج وثلتغزبد  ، و دع  دظ   د ص ل تكدغبإ ثادت دتمق  دثو ثلنث د   ط ة     أاث  ادتات ثلطدخبج ثلتكدغب     د  
 (        Cascio،9111511خصتنر أ طهت:  

     تشية هت.ثدت تم أ  تمتث جثيثو وثل ط   

 .   ثل ط      ثست ةس ثو  تم ثلاثيثو سالتءو و ت  ة  لت ضةظ ثلطظل   ثلطتغ 

 ثلنددث تت ثلطصددحفة وبطاددع و ددا  لهددغش ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  ددع وجهدد  يضددح ثلى ددت ستيدد  ز  ط ةدد  تشددغبح               
ط ةددتت  ثخدد  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد  دهددثذ ثل تلةدد  وثو  ددتم وثلشددحر وثويشددش  وخ ددإ شدد ء جثيددث و يت ددح و يددثس  دد  كدد  ثل 

ثلط ث دد  سطددت  ل ندث تت ثلطصددحفة أادثث، ت  ددحثت وت كدد ظتت ججمبد  تكددت ظ  دد  تشدغبح   ددخو تظت كددة   كدتثث   وأ  ددتم إدثثعةدد  
 يتظتسب    ثاتةتجتت ومغىتت وثذوثر ثلخبتنع 

 Importance and types of Creative marketing أىمية وأنهاع التدهيق الابتكاري  .2

 د  ثلإيتدت   ل طصدتمذو دث  ثوسدتس  د  ت   دح ثلغضد  ثل دتل   ثلطصدتمذ ثلطى غ د تيحز أ طةد  ثلتكدغبإ ثادت دتمق  د    
و ظتلددددددط  اطغ دددددد   ددددددع ثلظ ددددددتة ثلنت دددددد  سر طةدددددد  ثلتكددددددغبإ ثادت ددددددتمق و ظهددددددت ثاتدددددد : ددددددددد  ل خبددددددتنعوثلت ددددددثمظ وثلتغ دددددد   

  Jones&George,2006: 303 , (Kurtz،9111 :7   دحكتي  )،99: 9117 ) 

وثل ط ةدددددتت ثلإيتتجةددددد  وص ثمو ثويضطددددد  وهةتيددددد   ثلندددددث تت ثلطصدددددحفة يدددد  ق ثلتكدددددغبإ ثادت دددددتمق إلددددد  ت كددددد ع أيدددددغثس  .1
 وثستحثتةاةتت  ظضطة   .

يدددغ ح ثلتكدددغبإ ثادت دددتمق ثلغصةلددد  وثل ط ةددد  ثلطظضطةددد  ثلتددد  تكدددت ث  ددد  ثمادددت  وي ددد  ثلط  غ دددتت ثلتددد  ت  دددإ  تندددثو  .2
  وو  تط ثلطصتلح. ل طصحذ

 تنطدددد    دددد  ثلاددددغ و س ددددث طت أاددددث  ثل غث دددد  ثلحنةكددددة  ثلطصددددحفة   م تطددددث ثلتكددددغبإ ثادت ددددتمق   دددد  ت ددددثمظ ثلنددددث تت .3
وثلكددتحثتةاةتت ثلطغجهدد  ي ددغ ثلظتدددتنج ثلطكددتهث   ل غ ددغس إلددد  ثاتةتجددتت ومغىددتت ثلخبدددتنع لإمضددتنهظ وص ظددت هظ سدددرص 

 وكطددت مشدد ح ثلدد  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  ( ،Othmana etal ،.9112 :1718  ل طصددحذ ن صدد ع  زبددتنعمصددى غث 
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ددت إلدد   أو ثل ط ةددتت ثلاثيددثو ثلتدد  ت يدد  ثاتةتجددتت ثلخبددتنع سشددا  أي ددح تظت كددة  ومب ةدد   ددع  ثلنددث تت ثلطصددحفة  طغ ت
 (O’Dwyer etal ،.9112542ثل  غس ثل تلة   

 طد    د  ت   دح يضت هدت ثلتكغبإ ثادت تمق ك ط ة  أو  ثخ  ل ت   دح  ثخد   ط ةدتت وثيشدش  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  وثل .4
.، Othmana etalثلتدد  تتضددطع  صددش  تت   دد  ثلإدددثثس وثلظاددت  وثلحب ةدد  ومضددت ثلخبددتنع  وثيشددشتهت و  تلةتتهددت 
91135118  ) 

كهظ ثلتكغبإ ثادت تمق    ثز مت  ثلطية دتت وثومبدت  وثل صد  ثلكدغية  ثلظتجطد   دع تشي دإ ثادت دتم،  طدت يدغ ح  د  م .5
 غثء س ىت أو إماتست  طت يظ اد     مضت ثلخبتنع ت  ح ثلصغمو ثلج ظة  س

ص يظضددح ثلد  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق كغيد   لهغ ددتت وثسدد تت ويشدتستت ثيكددتيةتت  د  كدد   اددتات ثل ةدتو وبتط دد  س ماددت  أوبطادع  .6
ثو   ددحو ه ددح   حو دد   ددع  يدد  وبتط دد  ثمضددتت دت كدد ع وتشددغبح  صددحفة   شدد ء جثيددث و ل ددث كطظددتج   دد    ئدد  خث دد 

 ( . 19929114ثل تنط   ثلخبغثي  ، ثلطصحفة ثلنث تت 

: 9111( ،  ي طدد  ،Freihat etal ،.91915911- 917فةصددظا إلد  أمب د  أيددغثس و د  :   ث دت أيدغثس ثلتكددغبإ ثادت دتمق  
11: ) 

  ثلطصددتمذ ، ثلطصددحفة  مطاددع أص ماددغص ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  دد   اددتس ثلنددث تت  -: ثلنث دد  لتصددظةف اكددب يددغس
ثلدجق يحكدخ  ثلنث   ثلطصدحفة وشنتص أو ثو  تم. مطاع أص يتر ح ثلهثذ ثوستس  سشا  كي ح دظغس أو ث ثلطى غ   

   ة . 

   دت ل هدثذ ثوستسد   : ثلتصظةف اكدب يدغس ثلطصدتمذ ثلطى غ د ،   ل طصدحذمطادع ت كدةظ ثلتكدغبإ ثادت دتمق  و  ت
 دددظتعة  ،   صدددتمذ تسددد  أق مب ةددد  أو ه دددح مب ةددد  ، مطادددع ت كدددةطهت اكدددب يشدددتسهت ثوس  صدددتمذسدددغثء كتيدددة 

 تاتمب  ، خث ة  ، إلخ.

 يهثذ إل  ا   شا      ظ  تغثجد  ثلطصدتمذ ثلطى غ د   ،   د  ثينلدت  ثلطية دتت ،  -: ثلتصظةف اكب ثلهثذ
 أو مبطت يهثذ إل  ت ك ع ثو ثء سشا   كتطح . 

  ددت  -: ثلتصددظةف  ددع  يدد  ثلخبددغص هث  ع  ثلظهددتن  ع ( ،  ددت و  ددت ثلطكددت ل خبددتنعمطاددع تغجةدد  ثلتكددغبإ ثادت ددتمق و  ت
 م تطث     إ تمو  وث    تس ة   ه ح   ةية ( أي ح  ع ث تطت       ثلثث   ثل  ةي  .

 Dimensions of Creative marketing  أب،اد التدهيق الابتكاري  .3

غبعة  ، وب تطددث   دد  ا م تصددح ثلتكددغبإ ثادت ددتمق   دد   ظش دد  تكددغبإ    ظدد  ول ظدد  مطتددث إلدد  أق  ظش دد  أو  طتمسدد  تكدد   
  حو أص  اغيتت ثلطخبج ثلتكغب       اث  ا مطاظهت ت   دإ ثو دثثذ وثل تمدتت سشدا    دتس ، لدجث  د ص خ دف جطةد   اغيدتت 

.، Freihat etalثلطدددخبج ثلتكدددغب   سدددةاغص أي دددح  دددثمو   ددد  ت   دددإ ثو دددثثذ ثلتددد  تكددد   إل هدددت ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد    
ثلاثيددثو يتش ددب  ظهددت ثلت ت دد   دد   ثلنددث تت ثلطصددحفة ث ت تيت ددح ثلطصددتمذ ثلطى غ دد  (، و  دد   ددجث ثوسددتس  ظدد91915913

ثلضددد غة ثلتظت كدددة  ، وتحث ددد  ت   دددح ثوذوثر وثلحغىدددتت وثلتلضددددةةت لدددث  ثلخبدددتنع ، و  تلاددد  ثلطشددداةت ثلطت   ددد  ستلت ددددثش 
( وكطدت مكدخت ثه دب ثلثمثسدتت Kanagal،911:511ثلت ظغلغج      ثلطث  ثل ص ح أو ات  ثلت ت ش ثلت ظغلغج  ثلط تيد  

، ثادت تم    ثلك ح ، ثادت تم    ثلتغزبد  ، ثادت دتم  ثلطصحفة  ثلنث      ثس ت  ثلتكغبإ ثادت تمق  و     ثادت تم    
(  دحكدددتي  :9 -12: 9112(.،  ثل شدددغق ل مادددتل ، Freihat etal ،.91915913- 971 ددد  ثلتدددحوبج(  وكدددتات  :ددددددد  

،9117 :94 – 81)  
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 Creative in Banking  service الابتكار في الخجمة المررفية    .1

تشاّ  ثل حو  ثلتكغبعة  د مو تحك خ جهث ثلطصتمذ ثلطى غ      ت يةد  ثاتةتجدتت زبتنظهدت، و  ح د  خصدتنر ويطدف        
 طصدتمذ ثلطى غ د  ت دثش ثلندث تتوس ك   ثلنث د  ل طكدت ثو  د  ككدب   دخو تظت كدة  سشحب د   ت  د  أي دح  دع  ظت كد هت وثص ثل

ي  هددت أو تنخبظهددت،  اددحق إلدد  ثلطكددتل ث، وا م   ددثش ثلنث دد تىت لهددت  ىتشددحو  ددع  اددحق س ددث ت  ظتاددتت ه ددح   طغسدد  مثلطصددحفة  
   ثلنث ددد  ثلطصدددحفة صدددا ت( ،  و Palmer ،91175144  تنعو ددد  ت حبىدددت تلظددد  سكدددح   وهتلىدددت  دددت تتضدددطع  شدددتمك  ثلخبددد

911159:1،Pride&Ferrell ستي  ز أق ش ء  ت ق أو ه ح  ت ق مطاع ثل صغس   ة   ع سحبإ  ط ة  ثلتىت س. كجلط )
 ث مرخج ثلتكغبإ ثادت تمق شا  تيظد   ضدة     ظد  أو ثاخدتةذ  دع ثلطظت كد ع  د   دغ لهظ تادت   ضدة     ظد  أو  غضدغس 

شددا  أييددح   دد  ثلكددغر ،  دد  إماددت   س ثلنددث تت ثلطصددحفة ( ، لددجلط يحكددخ ثدت ددتم 183: 9113  دد ع  يددغمق ل ثلددثلةط  ، 
سحر جثيثو أو   كّدظ  سشدا  كي دح  د   ط ةد  ثلإيتدت  أو ثلتصدظة  ثو ثلتصدطةظ  دع سحبدإ   دتوات تظضةطةد  جثيدثو لت   دح 

سط تسدد   ط ةدد   كددتطحو  دد  تكددغبإ  ثلنددث تت ثلطصددحفة ثدت ددتم  ث  ( ، وب ددCascio،911157-3 ط ةددتت ثلإيتددت  وثلنددث تت  
ك   ع ثلتصطةظ ثللظد  وثلى دت وثلتشدغبح وثلتصدظة  وثلإ ثمو وثويشدش  ثلتاتمبد     (  تضطظ  أو   كّظ وثجثي خث    صحفة 

 Montero،9117543 جثيددثو أو   كّددظ  وأ  ددتم  صددحفة  خددث تت  يهددثذ ثلدد  إ خددتس ثلنددث تت ثلطصددحفة ( ،  ددتص ثدت ددتم
 ثلنث د ، وثلك   ستتىدتس يهدج جثيدث لتصدطةظ  (Cruickshank،911158إدثثعة  سشا     غم  ثخ  ثلطصتمذ ثلطى غ     

ثلاثيددثو  ثلنددث تت ثلطصددحفة  دد  ثلكددغر است شددتذ  غث ددا ثلخبددتنع تاددت   لددتهةظ  توسحاهدد و تشددغم  خث دد   صددحفة وثدت ددتم 
( ، وبطدت Alexander ،123:541وثلطيت حو وثلإدثثعة  و لل ر ثويطتة ثلكتس   لك غز ثلخبغص وهدحث  ثلتظيد  ثلطكدت ي    

مط دد  ثل ظصددح ثلددحنةد  دد  ثلطددخبج ثلتكددغب   وثلطت  ددح ثوسددتس  دد  تغجةدد  جطةدد  ثل ددحثمثت ثلتكدددغبعة   لنث دد  ثلطصددحفة ثثص 
ص  ظدتز ضد ف  تخثيدث لتشدغبح أو ع  ظ  ضطتص ثستطحثمب  ويطغ ثلطصتمذ ثلطى غ   ، وكطدت تنع وت ضةظ إشىتس ثاتةتجتت ثلخب

أجددد  ثل لدددتم   ددد  ثلط دددخو ثلتظت كدددة .  دددع يتاةددد  أخدددح ، مضددد  ثدت دددتم ثلاثيدددثو  دددع  ثلندددث تت ثلطصدددحفة وصسددةر ثلطخبدددث  دددع 
ث شددددثيث ثلنشددددغمو،    ئتددددت ستلصدددد غبتت و   ئتددددت ستللشدددد  ث  ثلنددددث تت ثلطصددددحفة  ( ، لددددجث ثخت ددددا Montero،9117544 اهددددغ ت

تس  دث غث ثلاثيدثو اخدتة هظ  د  ت حبدف ثلطصدش ح ، و د   دجث ثلطاد ل ندث تت ثلطصدحفة ثلىتا غص    تشغبح تصظةف   د ع 
  دد  أسددتس   ددج  خةددتمبع :  مجدد  ثادت ددتم ل كددغر ، و مجدد  ثادت ددتم  دد  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد  ،  وثلاثيددث ل نث دد تصددظةلتت 

 ( د:Shukal, etal ،911:  :4وكتات  :د  

 جثيثو ووس  حو: جثيثو     ثلطصتمذ ثلطى غ   وثلكغر وثلخبتنع. خث تت  صحفة سح   ✔

لةكددة جثيددثو   دد  ثلكددغر، ول ظهددت جثيددثو   دد  ثلطصددتمذ  ثلنددث تت ثلطصددحفة   إضددت   خشددغة إيتددت  جثيددثو:  ددج ✔
ثلطى غ ددد  ، ت دددتوس إضدددت تهت إلددد  خشدددغة إيتتجهدددت  دددع أجددد  ثسدددت ةس  دددحص ثلكدددغر ثلطتتاددد   ددد  س دددز ثل شت دددتت 

 ثلكغية 

ت جثيدثو إلد  خدف إيتتجهدت ثل دتل ، ا دت ت دغص خصتنصده خدث تت  صدحفة تغسة  خشغة ثلإيتدت  ثل تلةد : إضدت    ✔
 ثل تلة . ثلنث تت ثلطصحفة و غث لتتهت  حبى   ع 

ثل تلةد   خدث تتهتسد جحثء ت دثمةت وت كد ظتت   د    ثل تلةد : ت دغش ثلطصدتمذ ثلطى غ د  ثلنث تت ثلطصدحفة ت ك ع  ✔
 أو  غثجه  ثلطظت ك     ثلكغر  ل خبتنعس ح  ت     ثلت  ل  أو زبت و ثلعةط  ثلطضت   

    شت تت   ث و،  ظث  خث تتهت ثلطصحفة  ثلطى غ       إ ت و ت ثيث  غ   : ت ط  ثلطصتمذ ثلنث   ثستيثثس  ✔
     ج  ثل شت تت، أو لت   ح س غز ثلخبغص . لنث تتهت ثيتشتذ ثستنثث تت جثيثو 

تن دةز ت دتلةف ثلإيتدت  أو ثلتكدغبإ ثلدجق يد  ق إلد  زبدت و ثلعةطد   ثجثيثو  ظنلض  ثلت  ل : م  خث تت  صحفة   ✔
 وثلكغر. ل خبتنع ولةد  ل طصحذ و جثيث صحفة   خث    ثلطضت   ل خبغص 
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 Creative in priceالابتكار في الد،ر    .2

م ثّ ثلك ح أاث أ ظ ثل غث   ثلط ّ حو     ثتّنتذ ثلخبغص  حثم  لشحثء ثلنث   س ث  ثلطي غ ثلجق مش ب   تد  ثل صغس            
هطدد   ددد  ثلطدددخبج ط ةدد  ت ثيدددث ثوسدد تم ت دددثّ  ددع ثل ظت دددح ثلو ط Kotler&Armstrong،911:5994   ثلنث دد  ثلطصدددحفة 
ثلكد ح  دغ ثلدجق م دثّ  يةطد  ثلنث د  ثلتىت لةد  ، ول كد ح  دثلغس خدتص  هدغ مشد ح إلد    دثات ثللتندثو   إص   ثلتكغب   ،  ا ت

: 9114يدتصظ ، ومسغش ثلت غبةت وثل طغات و ت شتدههت، كطت أيد  ا يظصدحذ   دف إلد   ت د  ثلت  لد   د   طتمسد  ثلظشدتة  
 ل طصدحذ( ، وثيطت يحتىف س ت   ثلإيحث ثت وثل غثنث ثلت  مطاع ثل صغس    هت  ع  طتمس   جث ثلظشتة ثلجق م  دإ  تندثثت 41

، أ ت سعة  ثل ظت ح ثوخح   تط   ت  ل  تت ط هت ت ط ثلطصتمذ ثلطى غ     ضةت  دع كغيد   دع أي دح ثل ظت دح  حويد  ، إا 
ثلغ ة يلك  ، وسديب ذلدط م دغ  إلد  ك دحو ثلطت  دحثت ثلتد  تد  ح  د  ت ثيدث أ ضد  ثوسد تم ثلتد  يظى د  أي  ثوي ح ت   ثثت    

(، وبدددجلط ت  دددب  دددحثمثت ثلتكددد  ح ثادت دددتمق  ومثت كي دددحث  ددد  ثسدددتحثتةاة  ثلتكدددغبإ 111: 9113ثليةددد  دهدددت  ثلشدددتن  ل ثل دددةر،
، تغزبدد   وثلطيت ددح ثلطصددحفة  :  ومو اةددتو ثلنث دد   ثادت ددتمق ا ددت ماددب أص يغضدد  ثلكدد ح ستل ة دد   دد   ظت ددح أخددح    دد 

،  هدغ يد  ح سشدا   ىتشدح  Kotler&Armstrong،911:5994، أ ثثذ ثليةد  وثل صد   دع ثلكدغر    ثلنث تت ثلطصحفة 
    ااظ ثلإيحث ثت ثلطتغ    و غ أاث أ ظ ثلط ث ثت    ثتنتذ  حثم ثلشحثء لث  ثلخبغص  ث ت ث ظ سحر ثادت تم    ثلتكد  ح 

 ( . 9117597(  دحكتي  ، Freihat etal ،.91915913-912و   كتات  : دددددد  
   ثلندث تت،. ت تطدث  دج  ثلشحب د    د  وضد   تنطد  وثضد   وسده   ثل دحثءو وسد تم ثلنث   دظلك  ثلخبغص س حم ث 

 ثلجق يحبث  ثو يحهب    شحثء    ثلنث  وبش ب  ع ثلطشتحق وض  ثلك ح     

 تغضدةح سد ح ثلغادثو ل طظدتج س دز ثلظضدح  دع اادظ  ادحق اكب  ج  ثلشحب   م ثلغاثو: ح ثلتك  ح     أستس س
  ثلتض   .ثتنتذ  حثم شحثء أ ض  وأسه  وتاظب  ثلخبغص  عثلنث   خةس ت ثمظ    غ تت إضتفة  تطاع 

  ثثلشحب   ثلت  ت  ث دهت ثلطصتمذ   دثق ثلط شد   ع ثلك ح ثلظ ثق إل  ثلطشتحق دثات  ع ثلنصظ ثلت  ثلطى غ   جخءت
جددخء  ددع ثلكدد ح ثلظ ددثق إلدد   ثلطى غ دد  دددح و ددة ثلشددحثء كتن ددةز لظكددى   ئغبدد     ظدد   ددع سدد ح ثليةدد ، ت ددغش ثلطصددتمذ 

 ثلطشتحق دغثسش  إمستلهت ستليحبث أو دغستن  أخح .

 ددد  شدددا  اخ ددد ،  ثلندددث تت ثلطصدددحفة  وت دددثمطهتتغا دددث ثل ثيدددث  دددع  ادددحق سحب ددد  تكددد  ح ثل خ ددد  دهدددج  ثلشحب ددد ، م 
ثلطت ت   ، سرس تم    غل  أو  ظنلض    تميد  سرسد تم ت ثللح مد . مكدت ث  دجث  د  ثلتدحوبج ثلطصحفة  لنث تت ث    ع  اطغ 

   ثلكغر  ع سحبإ إ ظتس ثلخبتنع ستلطخثمت ثلت  ت   ة  ظث شحثء  ج  ثل خ   وزبت و ااظ  ل نث تت ثلطصحفة  ثلط حوض 
 ثلطية تت. 

   ع أ      ج  ثلكةتس  ثلخبتنع،إل  تر  ح  تسل  وه ح  ظش       ثلتك  ح ثلظلك  تكتظث  ج  ثلكةتس  

  ظت     أستس ككغم ثلغاثثت ثلظ ثم . ثلنث تت ثلطصحفة سةتس  ثلك ح ثلاخن : يتظ تك  ح  ✔

سةتس  ثوس تم ثلط حو  : ثوس تم ثلت  ث تت  ثلخبغص    هت وا مكتشة  ت   ح ت. ول دع سطدت أص أسد تم ثلطدغث  ثلندتش  ✔
 طددت يددث   س ددز  ثلنددث تت ثلطصددحفة ،لدد  ثامتلددتس  ددع و ددة لآخددح،  طددع ثلصدد ب ثل لددتم   دد  يلددد سدد ح تط دد  إ

 ثلطظتا ع إل  ت   ح أوزثص ثلطظتاتت وثل لتم     أس تم ت ثلطرلغ  .

لت غص  لدةةت   د  ت دث هت و اتيتهدت  د   ل نث تتسةتس  ثوس تم ثلح خب : ت ض   ج  ثلكةتس  دغض  أس تم  تلة   ✔
  .ثلطاتط
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أصّ  حثمثت ثلتغزب  تتر حّ ستل حثمثت ثلطتّنجو  د  سعةد  ثلطاغيدتت ويتةاد  لدجلط  د صّ ثسدتحثتةاة  ثلتغزبد  ت تد  أ طةد  كي دحو        
  يظشدغق   د  تخوبدث ثلطصدتمذ ثلتغزبد تدر  حت ت    ضطع ثستحثتةاة  ثلطصتمذ ثلطى غ   ثلتكدغبعة  إذ إص  تر  حلطت لهت  ع 

ثلطى غ   ستلغس    ثلت  تطاّظهت  ع تظل ج ثستحثتةاةتت ثلتكغبإ،  ع سحبإ ت ثيث كة ةّد  ثلغ دغس إلد  ثوسدغثر ثلطكدتهث  ، و 
دددددت لطظضطددددد  ثلت دددددتوص ثا تصدددددت ق وثلتظطةددددد  ثلط تدددددحذ دهدددددت  ولةتدددددت   Baker،91185119   ل طصدددددحذإمصدددددتس ثلخبدددددتنع  ، و  ت
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 OECDدددتم ثلتغزبددد   دددغ تظل دددج سدددحر جثيدددثو أو   كدددظ  سشدددا  كي دددح ل يتدددت  أو ثلتكددد ةظ ثو ثلتغزبددد  ، لتشدددط  ( ،  ددد ص ثدت 
( ، وبطادددع تشي دددإ ثادت دددتم  ددد  ثل ثيدددث  دددع أيشدددش  Cascio،911157-3ت   دددحثت كي دددحو  ددد  ثلت ظةدددتت وثلط دددثثت وثليدددحث ج  

 ز ثوستل ب ثلطيت حو    ثلتغزب   ع سحبدإ ثليةد      سثلطصحفة   ثلنث تتثلتغزب  ، سشحر جثيثو وه ح  رلغ      تغزب  
 Freihatثلآلد   دغ ثدت ددتم  هدظ ل تغزبدد  ه دح ثلطىتشدح ، وتاددتمو ثلتاخند   يددح ثلإيتحيدة ، وثلتد  تن ددإ  دحص جثيددثو ل يةد   

etal ،.91915971   ص ثمو و  ل خبدددتنع( ، اص ثلتكدددغبإ ثادت دددتمق م طددد    ددد  تغل دددث وتظل دددج أ  دددتم جثيدددثو لن دددإ وت دددثمظ يةطددد
أو  وثلاثيدددث ثلندددث تت ثلطصدددحفة زتظل دددج وسدددتن  لتغزبددد       دددثّ ( ،  دددتص ثادت دددتم  ددد  ثلتغزبددد  سCascio،9111511 ة دددتتهظ ز  

ثلطيت ددددحو  ثلنددددث تت ثلطصددددحفة ، أو سحب دددد  تكددددغبإ جثيددددثو ، أو ت ظةددددتت جثيددددثو  دددد   طتمسددددتت ثو طددددتس لإمصددددتس     كّددددظ
 Cruickshank،911158ت  دد  لت   ددإ ثلظاددت    دد  ثلطددث  ثلى  ددث اص ثلتكددغبإ ثادت ددتمق  دد  ( وبظددتء خشدد  تكددغبعة   ت 

 ط ة   كتطحو ا ت حذ ثلتغ ا سكيب ت ية  ثاتةتجتت ثلي ئ  وثلي ئ   ظصح  ت  دح  ثنطدتت  ت  دث ت ثلطدغثم   ثلطصتمذ ثلطى غ  
لهددظ سشددحر جثيددثو و يت ددحو  ثلنددث تت ثلطصددحفة  ددع جهدد  وثلت ددثمتت  ددع جهدد  ثخددح  وتكددتيح ثذوثر ثلخبددتنع وثلكدد   لإمصددتس 

خدث تتهظ     ثلية   ع سحبإ ثليحبث ثال تحويد  ثو ثلهدتتا ثو زبدتمو   ظدتزس ثلخبدتنع  دع  يد  ثلطظدثوب ع ثو ثلطكدغ  ع ل دح  
 :(. 911781 دحكتي  ، ثلطصحفة 
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ت   ددإ ثاتّصددتس ثلطىتشددح وه ددح ثلطىتشددح  دد  ثلكددغر  ددع أجدد  تكدده    مطّ دد  ثلتددحوبج ثلاهددغ  وثويشددش  ثلتدد  تكددتهثذ     
 ط ةّتت ثلتىت س  ع سحبإ ت ثمظ ثلط  غ تت وثل تّ وثلإ ظدتس دغثسدش  ثلإ دةص ، وثليةد  ثلشنصد  وثلتدحوبج ل طية دتت ، و دع 

ثلطىتشدددحو  دددع خدددث تتهت سحبددإ ثلتدددحوبج ت دددتوس ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد  إ ظدددتس وتدددجك ح ثلخبددتنع  سدددغثء سدددتلشحر ثلطىتشدددحو أو ه دددح 
ثلتددددددددد  تية هدددددددددت و ة تهدددددددددت وثسدددددددددطهت ثلتادددددددددتمق دتط  ددددددددد  جطةددددددددد   ظت دددددددددح ثاتصدددددددددتات ثلتكدددددددددغبعة  ثلطت ت  ددددددددد  ثلطصدددددددددحفة  

 Baker،91185199،إلد  إص ثلتدحوبج  دغ ز 881:  :911: (،  د ظطت مش ح  ثلصدط ث   ل يغسدا، 911991(   يثثت )
إلد  ثلت ت د   د  ثلطصدتمذ ثل تلةد   يدح  حثاد   نت لد  مش دإ    هدت سدتلهحش ثتصتس م غش دث   ثلخبدتنع ثل دتل  ع أو ثلطدحت ي ع 

ثلتحوبا  ول د  م  دإ ثلإ دةص  د  ثلطصدتمذ ثلطى غ د   أ ثث د  سل تلةد  يت دتظ   ةد  إتىدتس ثلنشدغثت ثلآتةد   ثلصدط ث    و 
 ( :ددد  :81:  :911يغسا، 

 تهددت و اتيهددت وثلطظش دد  ثلطددحث  تغجةدد  وصمصددتس ثلتنشددةف ثلكدد ةظ ل  طددةت ثلإ ةيةدد   ددع ا ددت يغ هددت وااطهددت وتغ  .1
 ثلإ ةص لهت.

يةتش ثلطصتمذ ثلطى غ   دتصطةظ ثلحسدتل  ثلإ ةيةد  سشدا    طد  و د  ح وسده  ثللهدظ، ويهدت تط د   دت يدحث  إمصدتل   .2
 ثلخبغص.إل  

 .ثلخبغص ثلطكتهثذثختةتم ثلغس    ثلطظتسى  وثلط  حو لإمصتس  ج  ثلحستل  إل   .3

ثسدتنثثش مسدتن  تحوباةد   يث د  جثيدثو و يت دحو  ثلطى غ د    د دت تم     اتس ثلتحوبج سري : ز دثمو ثلطصدتمذ لجث م  ح ذ ثا 
ثلطكتهث  ع ستستنثثش ثلث تم  وثلية  ثلشنص  و ظت ح ثلطخبج ثلتحوبا  ثوخح ،  ع سحبإ وستن  ثلإ دةش ثل ت د   ل خبتنع

 يدد  ثاتةتجددتتهظ ومغىددتتهظ لت ل ددخ ظ وص ظددت هظ ت توأيهدد تو غثنددث   ثلنث دد  ثلطصددحفةوثلشنصددة  لإ ة هددظ دهددت اددغس  غث ددلتت 
 ( Freihat etal ،.91915912-971وبطاع ت   إ ثادت تم    ثلتحوبج  ع سحبإ ثات :دددد  “سط تول  شحثن  

  :ث ثلحستل  ثلإ ةية  دت  ثلت   ثلنث تت، أو  غثنث ل نث   ثلطصحفة  ثلعةط  ثلل  ة  -ثلغ ث ثلطيت ح  ل خبتنع  تثمطهتَ  

 . تري ث   ظ ثلطصثثية : أق تري ث  صثثية  ثلحستل  ثلإ ةية 

    يهددج  يت ددح: سددغثء كتيددة ثلحسددتل  ثلإ ةيةدد   كددطغ   أو   ددحوءو ، ماددب أص تتضددطع ثلكددتحثتةاة  ثلطيت ددحو ي طددد
  يها  أو  مث ة  أو ثاتحثفة  وص ثل حك  وثلإم تس وثل غص ثلطط خ    إضت تت ضحومب  .

 ادحق م  د  ثلث تمد : ثلإ دةص ثلظدتجح  دغ ثدت دتم  حبدث و  ظد ، و دع أجد  ت   دإ ثو دثثذ ثلطحجدغو، مادب أص مثدت ت 
، وثص ثلطى غ دد  كادد ذلددط  دد  إسددتم خشدد  إ ةيةدد   ت ت  دد  ضددطع ثلنشدد  ثلتحوباةدد  ثلشددت    ل تكددغبإ وثلطصددتمذ 
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  دد  ثلشددحثء، وباددب أص  ت ل ددخ ظثلنددث تت ثلطصددحفة  لثلهددثذ  ددع ثلإ ددةص  ددغ تخوبددث ثلطكددت ط ع سط  غ ددتت اددغس 
ثللحبددثو وثلاثيددثو   تميدد  ستلطظت كدد ع  دد   تو خثمت ددثلنث دد  وأ ثنهددت م تطددث ثلإ ددةص ثلطيت ددح   دد  و ددغ   ددت    اددغس 

 ثلكغر 

مكدددتنثش ثادت دددتم  ددد  ثليةددد  ثلشنصددد  كغسددد    لخبدددت و ثاتطتلةددد  ثلطية دددتت ثلظتج ددد  ،   ددد  ثادت دددتم  ددد  ثل صدددغس   ددد     
إ دتش  ظت كد هت  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  خبدتنع ثلط تط د ع ، وثاسدتاتس  ا تحثضدتت ثلخبدتنع ، اص  مجد  يادت     غ تت ادغس ثل

تدتةءش  د  اتجدتت  خدث تتت دثمظ  ثلطصدتمذ،  طدت يتش دب ذلدط  دع خدث تتهت ثلطصدحفة  تتغ ا      ث  مضت ثلخبتنع  ع 
وثلإ ددةص  ظهددت  ددع أجدد  ثلغ ددغس إلدد  ثلطصددحفة   تل نددث تثلتحك ددخ   دد  تددحوبج  صّ ص( و Hill ،9111 ،32أولئددط ثلخبددتنع  

ثلآص أي ددح  ددع أق و ددة  ضدد  إلدد  وسددتن  ل ى ددتء  دد   ثلطصددتمذ( لددجلط ت تددت  Sharma،9114  :71ثلكدغر ثلطكددتهثذ  
ثلكددغر،  لددجث ت طدد  ثسددتحثتةاةتت ثلإ ددةص ثلإدثثعةدد  وثلطيت ددحو كددر وثت منةكدد   وثختةددتم ثلحسددغش ثلتغضددة ة  وص ددثث  ثو طددتس 

ع ثلطلتجدددرو    وثختةدددتم ثلظطدددتذ  أو ثلطط  ددد ع وصيتدددت  ثلإ ةيدددتت ثلإذثعةددد  وثلت لخبغيةددد  وثلغبدددب هتلىتدددت  دددت مكدددتنثش ثلطيدددث ثللظةددد
ث  د  ثو دتيع توثلل ت   وثلتىتيع لإيشتء ثلإ ةيدتت  د  ثختةدتم ثل  طدتت وثلطحنةدتت وثلغسدتنف  ،   ضد  س دز ثلإ ةيدتت  طدثت

(. و دع ثلططاددع أص تضهددح اددتات ثادت ددتم وب ظضددح Terkan،91145949كددتهثذ   ثل ت د  لضددطتص و ددغلهت إلدد  ثلخبددغص ثلط
س  خدددتس  ثلطصددتمذ ثلطى غ ددد تكدددغبعة . م دددث، ثلطغ ددا  ظدددث ت ت دددغش  ثلنث ددد  ثلطصدددحفة  وثدت ددتمثتإل هددت   ددد  أيهدددت ثدت ددتمثت 

ددت و دد   ثلنددث تتتشي ددإ ستلل دد ، تتىدد   ددج  ثلت   ددحثت ت   ددحثت كي ددحو  دد  ثلغصددتنا أو  ثلنددث تت ثلطغجددغ وت   ددحثت  دد   أمضت
 Spychalska-Wojtkiewicz ،91175:7) 

 ثلتصطةظ، ثلت  ةف(ثلنث تت ثلطصحفة   ثلت   حثت    يشتر  ●

 ثلطصحفة   ثلت   حثت    يشتر ثوس تم وت ثيث أس تم ثلنث تت ●

 ثلت   حثت    يشتر ثلتحوبج وثلإ ةص وثل ة تت ثلتاتمب  ●

 ثلية  وثلنث تت ثل غجكتة ثلت   حثت    يشتر ثلتغزب  و ظغثت  ●

 

 Consumer Behaviorثانيا: سمهك الزبائن   

 ع ثلطغضغ تت ثلط  ثو وثلصخى     ثل    ثلتكغب  ، وتظى  ت ط ثلص غب   ع اعة   كغص س غز  ثلخبتنعت ث  مثس  س غز  
  ذلددط ثلكدد غز وثتكددت هت سدد غز سشددحق، وبتكددظ سطاطغ دد   ددع ثلت   ددثثت سكدديب  دد غب  يةددتس ثل غث دد  ثلطدد  حو  دد ثلخبددتنع  ددغ

 وت  ح ت ثلطكتطح.

 The Concept Of Consumer Behavior  الزبائنمفيهم سمهك  .1

 ع ثلطغضغ تت ثلطهط  ثلت  ججدة ث تطتش ك  ح  دع ثلثمثسدتت  د   نت دا ثل  دغس ثل  طةد  لطدت  تنعم ث   لهغش س غز ثلخب   
ا يتادخأ  دع ثلكد غز ثلىشدحق وا مطادع  صد    جدخءثت  ثلخبدتنع غز س ث  ، وب  ثلطصتمذ ثلطى غ   ل   ع تر  ح كي ح و ت      

ل غي  ي  ح سشا   ىتشح     أمبتاهدت  ثلطصتمذ ثلطى غ  ضحومق اتنتذ  حثمثت  تنع ظ  ، و   ذلط ،   ص  هظ س غز ثلخب
 Baabdullah  & Ansari  ،91915142ثلحغىد  ، ستيد  زثلشدنر ثلدجق م دث  ثل تجد  أو   غص ( ، وبش ح ثل  و ا ثلخبد

وب ددغش س ط ةدد  شددحثء ، وثص ثلكدد غز ثلشددحثن   ددغ يتةادد  ثلتلت دد  ثلط  ددث لاطةدد  ثلنصددتنر ثل  تفةدد  وثاجتطتعةدد  وثلشنصددة  
 ددددغز جطةدددد   بددددتنع( سددددرص  لهددددغش سدددد غز ثلخ :19: :911( ، وبددددح   ثلصدددد ح   ،Sharma etal ،.91115:11وثلظلكددددة   

م ددغش دهددت ثو ددحث  ثو ثلطاطغ ددتت  د  سددي   ثل صددغس   دد  سدد    أو خث دد  ثلتصدح تت وثو  ددتس ثلطىتشددحو وه ددح ثلطىتشددحو ثلتد  
سريدد    تنعص  لهددغش سدد غز ثلخبددأ( Pride&Ferrell،91115989   ظدد   ددع  اددتص   دد ع و  ددث  و دد  أق و ددة ز ، وأشددتم  

ز  د  اد ع ثلطصدحفة  ثلندث تت زثل ط ةتت ثلطت     ستل حثم وثلل   ثلطت  إ  ع  يد  ثو دحث  ثو ثلطاطغ دتت لشدحثء أو ثسدتنثثش 
ستي  زذلط ثلظشدتة ثلصدت م  دع ثو دحث  وثلطاطغ دتت  تنعص  لهغش س غز ثلخبأ( Kotler&Keller،911921:1يح  ك   ع  

وثو  تم وثلنيحثت وكة ةد  ثلإيلدتر   د هظ لإشدىتس اتجدتتهظ ثلطصحفة  ثلنث تت  وثلطت  إ ستختةتم وشحثء وثستنثثش وثلطصتمذ
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هددددت تنتددددتم، تشددددتحق، سحب ع  ددددسريدددد  ز ثل ط ةدددد  ثلتدددد    ثلخبددددتنع( سدددد غز Solomon&et.al،911251:7ومغىددددتتهظز، و ددددحذ 
، ثو  ددتم أو ثلنيددحثت لإشددىتس اتجددتتهظ ومغىددتتهظ ز  دد  ادد ع و ددا ثلطصددحفة  تكددت ط  ثلطاطغ ددتت أو ثو ددحث  ، ثلنددث تت

ييحز  ثلخبغص     ثلى دت  دع  سري  ز ذلط ثلتصحذ ثلجق  ثلخبتنع(  لهغش س غز 18: 1227: (  ي ثثت، 911944  يثثت،
أو ثو  ددتم أو ثلنيدحثت ثلتدد  يتغ دد  أيهدت ستشددى  مغىتتدد  أو اتجتتد  واكددب ثلإ اتيددتت  ثلطصددحفة  ثلندث تت ثششدحثء أو ثسددتنث

ستي  ز ثلاهغ  ثلطيجول  لط ح   تغ  تت   ثلخبتنع( س غز  Well&Foxall،911829:13-9:12ثلشحثنة  ثلطتتا ز وو ا  
 ظث ثلشحثء وثستنثث    حثم ثلشحثء وثل ط    د   اهدغ   دتسل  ل شدحثء لخبدت و مب ةد  ثلطصحفة   ع ثلنث   وث مثيتت ثلخبغص 

ثلظهدتن  ع سدغثء  ثللدح ق  ل خبدتنع( فة ث ثلكد غز ثلشدحثن  Kotler&Armstrong،91115114ثلطصتمذ ثلطى غ    ز ، أ ت  
ثلشدحثن   دغ ز اطغ د  ثلتصدح تت ثلتد  ييدثيهت  تنعغز ثلخبدص سد أوثل تن  ( ثلدجيع مشدتحوص ثلندث تت لةسدتهةز ثلشنصد  ، و 

وثلت  مك    دع سحب هدت إلد  إشدىتس اتجتتد  ومغىتتد  ثلطتلةد  ز،  د  اد ع ثلطصحفة  ثلخبغص لنث   أو  اطغ    ع ثلنث تت 
سحبدإ ثاسدتلت و  ستيد ز  مثسد  كة ةد  ثتندتذ ثو دحث  ل  دحثم ثلطت  دإ سريشدشتهظ ثاسدتهةية   دع ل خبدتنع مصا ثلك غز ثلشحثن  

 تنع(  ، ثذ يتضدددطع سددد غز ثلخبدددBudhathoki etal ،.9112 :931)  دددع ثلطدددغثم  ثلطتتاددد  و ددد  ثلغ دددة وثلاهدددث وثلطدددتس
دهددت و دد  ثلت ددحذ   دد  ثااتةتجددتت ، وصماددت  سددحر ل دد   ددج  ثااتةتجددتت ، وثتنددتذ  ددحثمثت  وص ثل ط ةددتت ثلظلكددة  ثلتدد  مطددح 

أش ا ،  ت    ثل ة   ثلتاتمب  (، وتلك ح ثلط  غ تت  ثلنث   ثلطصحفة  تحبث شحثء  ثلشحثء      سي   ثلط تس ،  ت إذث كظة
ستلل ددد  ومسدددظ  دددغمو ذ ظةددد   دددع ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد   ثلنث ددد  ثلطصدددحفة ، وتظل دددج  دددج  ثلنشدددف لشدددحثء  ، ووضددد  ثلنشدددف

 http://consumerpsychologist.comظ   د  ثلط ت دثثت أو  دغ  دع سحبدإ ثلدت  ظ ثل دتن تنع( أ ض  و ا لكد غز ثلخبد
 (Hopkins,2007:349ثلت  ظ ثلط خز ثلجق  ث ماغص ل  تر  ح كي ح     تظضةظ ثلكغر  

 ددع وجهد  يضددح ثلى ددت ستيد  ز  اطغ دد  ثلتصددح تت وثو  دتس وث مثيددتت وثلنيددحثت  تنعوبطادع و ددا  لهددغش سد غز ثلخبدد       
سب    ثاتةتجتتهظ ومغىتتهظ وثذوث هظ وثلت  يتاة  ظهت تلت د  ثلت  ييثيهت ثلخبتنع ثتات  خث تت ثلطصتمذ ثلطى غ   سطت يتظت

جطةدد  ثلنصددتنر ثل  تفةدد  وثاجتطتعةدد  وثلشنصددة  وثلظلكددة   ددع سحبددإ ثسددتنثثش  ددحثم ثلشددحثء ثلددجق يتغ ددا ي تجهددت و شدد هت 
   ة  وثل اظ ثلظهتن      أ ثنهتز 

 

 The Importance And Characteristics Of Consumer Behaviorأىمــية وخرـــائص سـمهك الزبائن     .2

ضد غستت تكدتغجب  ظهدت ثا تطدتش  ثلطصتمذ   ثلي ئ  ثلط ت حو اص  ج  ثلي ئ  تلح       تنعتيحز أ طة  س غز ثلخب        
 -تتط ددددد  سدددددتلآت  :  ثلطصدددددتمذ ثلطى غ ددددد  دددددع  يددددد   تنعسدددددرذوثر ثلخبدددددتنع   ددددد  ي دددددغس وثسددددد  وأص أ طةددددد   مثسددددد  سددددد غز ثلخبددددد

 (114: 9111 ثلىاحق،

  ح   ثلطصتمذ ثلطى غ   لح و  أ  تس ثلطشتحق م  إ لهت ثللتنثو ستتات  ت خبدخ ياتادتت ثسدتحثتةا تهت ثلتكدغبعة  أو  ●
 إجحثء ثلت ثمةت ثلطظتسى     هت وبطت مطاظهت  ع ت   إ مضت أ ض  ل خبغص.

 تنعتتغث إ    ثستاتس  ثلخبتصب    إيات   ظت ح ثلطخبج ثلتكغب   ثلط تطثو    تظل ج ثلظشتة ثلتكغب   ل غيهت س ●
    ثلطصتمذ ثلطى غ   ثلط ظة . ظوت ت  ه

 ثلشحثنة . ظوثوي ح تر  حثت     حثمثته تنع  ح   ثلطصتمذ ثلطى غ   سشا     إ ل  غث   ثلط  حو    س غز ثلخب ●

ثل ت دد  ل كددد غز  ظددتز ثتلدددتر ددد ع  وث ددد  سدد غز ثلخبدددتنع وتصددح تتهظ  ددد  ثل  ددتنإ وثلطط دددخثت   تنعث ددت خصددتنر سددد غز ثلخبدد
 (Well&Foxall,2013,2507(  :19: :911ثلإيكدددددددددددتي  واسدددددددددددةطت  ددددددددددد  ثلظ دددددددددددتة ثلآتةددددددددددد : دددددددددددددددد  ثلصددددددددددد ح  ،

(Kotler&Armstrong،911151:2.) 

 .ي  س غز إيكتي  ادث أص ماغص ومثء   ث   أو سيب وأي  ا مطاع أص ماغص  ظتز تصحذ إيكتي  ه ح  ت ذ 

 ث   أو سيب وثاث، د   ظتز  اطغ    ع ثوسدىتط ومثء ذلدط و دج  ثوسدىتط يت مثت  ت ماغص ومثء ثلك غز ثلإيكتي   
 تتضت ح أو تتظت ح    س ضهت ثلى ز.
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  ثلك غز ثلإيكتي   ط ةد   كدتطحو و تصد     دةد  ظدتز  غث د  ت دث  ددثء كد  سد غز وا يهتيتد    د  سد غز جدخء أو
 ا     ع س ك   ا  تت  ت ت       س ضهت و ظتطة  لى ضهت.

 لثيظت ةاةدد  واحكدد  ثلي ئدد  ثلطكددتطحو وثلطت  ددحو ستسددتطحثم وكدد  ثلتغجدد  ي ددغ  ظتتشددغم سل دد  ثسددتاتدته تنع غز ثلخبددسدد ص  إ
 خةتمثت وثلتلضةةت ثلنت   ستلخبغص  

  مط   جطة  ثو حث  وثوسح ثلجيع مشتحوص أو ماتكيغص ثلك   وثلنث تت لةستهةز ثلشنص . تنعسغر ثلخب ص  صو 

 Dimensions consumer behavior     اب،اد سمهك الزبائن   .3

 طددت ج دد  ثيتشددتذ ثللح دد    ددث ث  هطددت   ثلطصددتمذ دد  صدد  ثاسددغثر ثلطت  ددحو وثلي ئدد  ثلطضددشحب  وثشددتثث  ثلطظت كدد  ددد ع    
جثيدثو و يت دحو  د  ثلغ دة ثلطظتسدب ، لت يةد  س ىدتت ثلخبدتنع اادتةس اصد   صدحفة  لإسدةر خدث تت  ثلطصدتمذل  ثيث  دع 

جثيددثو   دد  تي ددغم  خددث تت  صددحفة وبددجلط تحكددخ ثل ثيددث  ددع ثلشددحر ثلطتتادد   دد  أس ددت، ثلكددغر لتصددطةظ  أييددح  دد  ثلكددغر 
 Wangثلإدثثعةد    ثلندث تت ثلطصدحفة جثيدثو ، وخت د   خدث تت  صدحفة ثليةتيدتت لطكدت ثو ثادت دتم ثلىشدحق  د  تصدطةظ 

etal ،.9119 :4321اتس ثلتكدغبإ   د  ت ثيدث ثل غث د  ثلطد  حو  ( ،  ث ا ماغص  ظتز ثتلتر تتش د ع ثلىتا  ع وثل تتط    
ا مدرت   دع  دحثم  تنع،     كتتب  ث يظش إ  ع  ثخ  أو   كل   ت    ت ثيث ت ط ثل غث   وثص سد غز ثلخبد تنع   س غز ثلخب

حثت دد   ددغ يددتس   ددع  ت  ددحثت  ثخ ةدد   دد  ذثت ثللددح  وختمجةدد    ةشد  سدد  ت ددغ   وص يتنددج سدد غز   دد ع ، وتت  ددث  ددج  ثلطت  دد
تى ددت ل  ت دد  ثللددح  و اتيتدد  ثاجتطتعةدد  وثلجثتةدد   ضددةت  ددع خصغ ددة  واتلدد  ثلكددغر ثلتدد  يت ت دد    هددت و ت  حثتهددت ثلط ةشدد  

سدد غز ثلخبددغص  أو  ص  ص:( و 9112171 ثلىاددحق،  ثلخبددتنعستلكدد غز ثاسددتهةي  ثلط تددت    هددت  دد  ثلتددر  ح   دد   ددحثم ثلشددحثء لددث  
أو  ددغ  و دد  (ثل غث دد  ثلثثخ ةدد  أو ثلظلكددة  ، ثل غث دد  ثاجتطتعةدد  ، ثل غث دد  ثل  تفةدد  ، سدد غز ثلطشددتحق يتددر ح س ددثو  غث دد  

ثا تطدت    د  ثل غث د  ثلطد  حو   د   احق ( وسدة Ramya& Ali،9111  :71ثل غث   ثا تصت م  وثل غث   ثلشنصدة      
ثذ  ،وأي ح ثيكات ت    ثس ت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق  عتنس غز  ثل غث   ثلثثخ ة  ثو ثلظلكة ( ويهت تغ ح     ثلك غز ثلشحثن  ل خب

 Ramya& Ali،9111يتر ح س غز ثلشحثء لث  ثلخبتنع س ث   دع ثل غث د  ثلثثخ ةد  أو ثلظلكدة   ثاس دت ( وأ طهدت ثاتد : دددددد   
 :71  . ) 

 motives   الجوافلا   .1

دت ل شدحثء  ظدث ت مكد   مطاع ت حبف ثلثث       أيد  ثلظةد  أو ثلحغىد  ثلتد  مكد   ثللدح  لت         دإ ثلحضدت  ظهدت وبصدىح  ث  ت
ص ثلددثث   لدد   ة دد  ستتاددت  ثلكدد غز و ددغ  ثاسددتاتس  ل ددثث   وثسددتطحثمب  أثللددح  إلدد  ثلحضددت  ددع سحبددإ شددحثء شدد ء  ددت ز كددغص 

 , Gibson, etalز ثلخبدتنع هت ز ثسدتنثثش ل  دغ  ثللح مد  ثلثثخ ةد  لتغجةد  سد غز أيت حبلهت      ماحق ثلك غز لث  ثللح  ، ثذ 

، وب ث ثلثث   سط تس  ثلإل ت  ثلثثخ    أو ثل تج ( ثلجق م حز ثلشدنر اتندتذ إجدحثء و دحثم ثلشدحثء لإمضدتء (126 : 2009
يدددغ  ع  دددع ثااتةتجدددتت  ثوستسدددة  وثل تيغبددد ( اص ثلدددثث   يغ دددا سدددتل غو ثلتددد  تظشدددف ثلكددد غز ثلطغجددد  ي دددغ ثو دددثثذ ، وثص 

 9112ثاسدتثاس  ظهدت وبغجغ  دت  دع ختتد  ثلكد غز ثلضدت ح ل خبدغص   طدت  ثلدثيع ،  ادحق طدت مثلثوث   ا مطاع  ةاضتهدت وثي
ص ثلدددثث   مط ددد   اطغ ددد   دددع ثل دددغ   ثخددد  ثللدددح  ثلتددد  تط ددد  أ( Schermerhorn etal  ،9119  :119( ، وبدددح   91:

اختةدتم ثللدح   ظدث ت م دثش ثلد   دث   ثاتات ، وثلطكتغ ، وثستطحثم ثلاهغ  لشنر  ت وثلطيجول     ثل ط  وبشتم ل  ستلتغجةد 
 ددع ثليددثثن  ثلططاظدد  ، لددجلط مصددىح أاددث ثل غث دد  ثلثثخ ةدد  ثلتدد  تدد  ح   دد  سدد غز ثلخبددغص كغيدد  اتجدد  تضدد ف دثمجدد  كتفةدد  

ثو ل  وت   ع ثلعةظ لهدت و مثز  ثلخبتنع، وبكتنثش Kotler&Armstrong،91115171لتغجة  ثلشنر ل ك   لإشىت هت   
 ظتز  ة تت إماتدة   غب  د ع ثلك ح وثلاغ و    تصغمثت   ضظ ثلخبدتنع، وثسدظ ثل ة د  ثلتاتمبد  لطصحفة  و ثلنث   ثجغ و 

 (:911: 9111مضت وثص أسىتط ثختةذ ثلثوث   د ع ثلخبتنع تتى  ثاختة تت ثاتة   جةط، ثوثلاغ و 

 منت ا و ا ثلثوث    ع شنر ثل  ثخح. ●

 ت ل  لو حث  وبتل اد.تصا ثلثوث   ثلطتشتده  س غكةتت  ن ●

 أاةتيت تصا  اطغ   س غكةتت  نت ل . ●
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 تتنج ثلثوث    غم وثشاتس  خبل   ع ثج  ت ثيث ثلك غز ثللح ق ●

أص ت دغص  ثلطى غ د   د لحغىد  ثلطصدتمذ  ثلخبدغص يتةاد ثلتكغبإ ثادت تمق  حتىف ستلثوث   اتنتذ ثل دحثم  دع  يد   ص  صّ و           
 ((Sugiat etal., 2020:165ثلخبغص تت  ثمتهت     ثادت تم    خث تت  ظت كت  غبت    ثلكغر و ى

 

 Perceptionالإدراك : ــــ   .2

م دددحذ ثلإ مثز سريددد  ز ثلإجدددحثءثت ثلتددد  م دددغش ثللدددح   دددع سحب هدددت ستاختةدددتم وثلتظضدددةظ وثلتلكددد ح لطدددت يت دددح  لددد   دددع          
(، ثو ثيد  ثل ط ةدتت ثلط حفةد  ثلتد  Kotler&Keller،91192111   غ تت ل   م غش دت غبع  دغمو وثضد    دع   ةشد ز  

ت ط      تكا   ثلطغث ا وثليةتيتت و غا ثل  ثاستاتس  ثا مثية ، وثص  ط ة  ثلإ مثز تتصدا سطاطغ د   دع ثلنصدتنر 
 ( 41ددد 82:  9191و   كتات   ثلطاظ  و طتم ،

 مثز اعة   ثا مثز ثلجثت  ثو ه ح ثلطغضغ   وب تطث     تصغم ثللح  ولةد أ  ●

 ثا مثز ثاختةتمق م تطث     ثو مثز ثلط ث  لطغضغس    ع   ف  ●

 ثا مثز ثلخ ظ  م تطث     ثلت حثم للتحثت سغب   ات  تاجط ثلخبغص     ت حثم ثلإ ةص  ●

 لطاطغ    ع ثوشةتء     ثلطيظ  وثل ت   ع وثلنث    تنعثا مثز ثلتاطة   م تطث أ مثز ثلخب ●

مط د   صدب ثل ةدتو  د  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  ، إذ م دث ي شد    عوثلط تط د  عثل دتل  تنعسدغثء ستلخبدستلخبتنع  وصص ث تطتش        
ثليثثمد  وثلظهتمدد   د  أق يشددتة تكدغب  ، وبتغ ددا ي دت  ثلطصددتمذ ثلطى غ د  و شدد هت   د   ددحثم . كطدت ثيدد  ثل ادظ ثلظهددتن    دد  

تر  حثت كي دحثت   د  سد غز ثلخبدغص لدجلط مادب   د  ثلطكدغ  ع  مثسد   (  وبطاع أص ي  ح أ حث  ثوسحو8159112أ ثنهت ، ثلخب ثق 
ص ثا مثز مضدطع ص( و Kotler&Armstrong،91115112ثلطنت لد     ثلطصدحفة  ثلتر  ح ثلظكي     شدحثء ثلكد   وثلندث تت

  دددددتت ، وثلظتدددددتنج ، وتغ ددددد  ثلطخبدددددث  دددددع ثلإجدددددحثءثت وثلتغ  ل طصدددددحذ اطغ ددددد   دددددع تصدددددغمثت ثلخبدددددتنع ل جدددددحثءثت ثلكدددددتس   
Svetozarovová et al،9191571 تجددد(( وبحت ددخ   دد  ثلنيددحثت ثلطتحثيطدد   دد  ت ثيددث سدد غك  ثلشددحثن ،  دد ص ثلإ مثز    

( (  ددع سحبددإ ت ثيددث و هددظ https://tijaratuna.comوثلط ح دد  دهددت أاددث  ثوسددىتط ثلثث  دد   ثخ ةددت ل خبددغص وثلط حكدد  لدد   
ل غث دد  ثلتدد  تدد  ح   دد  ل خبددغص ،  تحكددخ ثلطصددتمذ ثلطى غ دد     دد  ثادت ددتم  دد  ثل ة دد  ثلتاتمبدد  لإتتادد  ثللح دد  لتشددغبح ث

ثستحثتةاة  ومستن هت ثلتكغبعة    ح  ثلعةط  ثللحبثو( وثل طدةت ثلإ ةيةد  أي دح كلدتءو وأي دح ثيكدات ت  د  ثاتةتجدتت وسدحر 
 غس ثل عةعة  لت ية  ثاتةتجتتهظ سشا  أ ض  وزبت و ثلطية تتتل  ح ثلخبتنع ثلطكتهث  ع ، وت ث ثو 

   Learningالت،ــمم : ـــ   .3

وبتصدا ستلدثوثش ثلظكدي  يتةاد   ثلخبدتنعم حذ ثلت  ظ     ثي  ز ثل ط ة  ثلت  ت  ق إلد  ثلت   دح ثلدجق مشدحأ   د  سد غز       
يد  ثلكد غكةتت ثلتد  تظدتج  دع ثلنيدحثت ثلطتحثيطد   دتلت  ظ ( ، د ظطت مصا ثلت  ظ ست991: 9113ثلنيحو وثلططتمس  ز  أدغ ثلظات،

( وثلددت  ظ Kerin&et.al،91175113يدظ اد   دد  ثلكد غز يتةادد  لتلت دد  ثلطد  حثت وثل ددغث خ و غث دد  ثلي ئد  وم و  ثو  ددتس  
ظ  ضددةت  ددع يتغ ددا   دد   ددث   ددع ثل غث دد   ظهددت،  مجدد  يضددج ثلخبددغص ، وثلنيددحو ثلتدد  مطت  هددت، وثلددثث   أو ثلحغىدد   دد  ثلددت  

(، وباددب إص تكددتظث سحب دد  :Kotler& Keller،91122914-91ثاسددت ثث  وثلت يدد  لددجلط، وثلشحب دد  ثلط تطددثو  دد  ثلددت  ظ  
و هدددظ اتجدددتتهظ  ددد  أسدددغثر    ظددد  أو  ددد   تنعل خبددد ثلنث ددد  ثلطصدددحفة ثلدددت  ظ  ثخددد  ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد   إلددد  كة ةددد  إمصدددتس 

   ضطع ثوسغثر،  ضةت  ع ذلدط مادب    هدت  هدظ تحك ىد  ثلخبدتنع  د  ثلي ئد  ثلنتمجةد  س ةد  تصدطةظ  ظتاتتهدت  شت تت   ث
،( ، ثذ مادغص ثلخبدغص  د  دد مو تحك دخ جطةد  أيشدشتهت كطدت يتش دب  مثسد  8159112سطت يتةءش    اتجدتتهظ ثل تلةد   ثلخب دثق 

 دحثمثتهظ ستلتصدحذ سشحب د     ظد  ، و دت ثلدجق م لدخ ظ ، و دت ثلدجق  عتنشت    و ت ط   لكد غز ثلخبدغص  لطدتذث وكةدف يتندج ثلخبد
ماجط ثيتىت هظ ، و ت ثلجق م تلظ دغانهظ و ط ة   ظ  ثل دحثم سط ح د  ثلطت  دحثت : ثللدحور ثللح مد  وثلي ئد  وثل ط ةدتت ثلظلكدة  

ثلشنصد ، ثلطغ دا وص اتيةد  إشدحثز ثل ط ةدتت ، ثلثث   ، ثلط ح   ، ثلطغث ا ، ثل  ت   ، ثلشى   ثاجتطتعة  ، ثوسحو ، ثلتر  ح 
ثلظلكددة   دد    تلادد  ثلط  غ ددتت وسددحر ثل  ددغم    هددت وت غب هددت وتلصدد  هت وتنخبظهددت ، ثذص  ثلددت  ظ  ددغ ت   ددح ثلكدد غز يتةادد  

https://tijaratuna.com/
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  ثيتكددتط   ح دد  وخيددحو جثيددثو كددتلت   ح  دد  ثلددحأق وثلطغث ددا وص مثز ثل ة دد  ددد ع ثوشددةتء وثلضددغث ح وثواددثث، ، وثلط دد  إلدد
ث تطدت ث   د  شدثو  زبدغص ، وكجلط ثتكتر م و  ثلل      كغكى     ظ   دع ثوادثث،. وبتلت د  كد   تثلتلت   إ ت إماتست أو س ى

 &,Batkoskaa( ، ستامتىدددتة  ددد  ثلآلةدددتت ثل   ةددد   تثلطشدددتحث ثلنث ددد  ثلطصدددحفة ثلت ل دددخ  ثلحضدددت أو  دددثش ثلحضدددت  دددع 

Koseskaa ،9119571طى غ        ظصح ثادت دتم وث دتةز سدطتت إدثثعةد  ل طدغصل ع لدثيهت (، وبجلط ت تطث ثلطصتمذ ثل
 يغلهددددت  ددددع  يدددد  ثلخبددددتنع ثلطكددددتهث  ع    اددددحق جثيددددثو و يت ددددحو م خددددث تت  صددددحفة و ددددثمتهظ   دددد  إيتددددت  أ  ددددتم إدثثعةدددد  أو 

Terkan،91145949ل طدد  ( ،  طددع ثلضددحومق أص مطت  ددغث  كددتغ     ظددت  ددع ثلنصددتنر ثلإدثثعةدد  ثلشنصددة    دد  د ئدد  ث
وثو ثء ثلتكدددغب    دددع سحبدددإ ت خبدددخ د ئددد  ثل طددد  ثلتددد  مشددد ح   هدددت ثو دددحث  ثلطيدددث غص سدددريهظ  ضدددشحوص اسدددتنثثش  هدددتمثتهظ 

( ، أق ثلتحك ددخ   دد  ثلددت  ظ ثلط ح دد  ثلددجق  ددغ  ط ةدد     ةدد     ددثو لإ مث  Wadden،9111 :71-71ثلإدثثعةدد  ثللشحبدد   
ثء خث تت    ظ  واد  ثلطغ دا ثلدجق ادث، وأيهدت تظشدغق   د  ت  دظ ثو  دتم جطة  ثويشش  ثل   ة  ل خبغص    ا   شا   شح 

ثسددتنثثش ثلط  غ ددتت ثلطنخيدد   ثلددجثيحو( ليظددتء   ح دد   ل خبددتنعوثلطلددتهةظ وثلطغث ددا و ددثمثت ثلتل  ددح وبددجلط يتددةح ثلددت  ظ ثلط ح دد  
 ددد  ثلطكدددت ي  وبدددحتىف تدددر  ح ثلدددت  ظ جثيددثو تكدددتنثش ل كددد غز ثل دددتل  ، أو منخيهدددت  ددد  ثلدددجثيحو كط  غ ددتت إضدددتفة  لةسدددتنثثش 

ستتنتذ ثل حثم ،    ا ع أص ثاتطتس تجكح ثل ة   ثلتاتمب   ث يخبدث سشدا  كي دح  دع  دحص شدحثء ت دط  ثثلط ح   ثمتىتست  ىتشح 
 ادحق م   ثليثثن  ثلطغجدغ و    ةدت وثلتد   ثلخبتنع   ثلطغث ا ثلت  ا مل ح   هت   ثلطصحفة  ثلطشتحثتنث   ل ثل ة   ثلتاتمب  

، Batkoskaa,& Koseskaaتدجكح ت سدتس تت   جدح  ت ثمطهت لهظ ، وب تطث ت  ةطهظ و حثمثتهظ تطت ت     ثلط ح د  وثلنيدحو ثلتد  
9119571) 

 

 المبحث الثالث

 الجانب ال،ممي  

 وصف وتذخيص آراء ال،ينة حهل متغيرات البحث -أولا

ستلطت  ح ثلطكت    غ ثلتكغبإ ثادت تمق سرس ت    تثتهت ثلت   ث تطث    ج  ثلل حو  ظت ش  آمثء ثل  ظ  اغس  ت  ح  احق سة     
، وثلطت  دح ثلط تطدث سد غز ثادت تم    ثلك ح، ثادت دتم  د  ثلتغزبد ، وثادت دتم  د  ثلتدحوبج( ثلنث   ثلطصحفة ، ثادت تم    
و  ت د  ثاخدتةذ  ة  وثاي حث دتت ثلطخةتمبد  يح دةتص وت   د  ثووسدتة ثل كدتد( ،  ثلثوث  ، ثو مثز، وثلت  ظ  ثلخبتنع س س ت  

وشثو ثلإجتس  ستلإضت   ثل  ثو طة  ثلظكدية   دع ثجد  ثلت دحذ   د  ثي دح ثاس دت  ثيكدات ت وثسدتاتس  وث تطت دت  د  ثلطصدتمذ 
 ( و ا وتشنةر آمثء   ظ  ثلى ت.2إذ مضهح ثلاثوس  ،  ثلطى غ   اكب ثمثء   ظ  ثلى ت 

 نة البحث حول متغيراتها(وصف وتشخيص آراء عي2جدول )

الوسط الحسابً  متغٌرات البحث
 الموزون

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 اختلاف

الأهمٌة  شدة الإجابة
 النسبٌة

 الاول 85% 0.11 0.09 0.85 الابتكار فً الخدمة المصرفٌة

 الثانً 84% 0.1 0.08 0.84 الابتكار فً السعر

 الاول 85% 0.09 0.08 0.85 الابتكار فً التوزٌع

 الثالث 83% 0.08 0.07 0.83 الابتكار فً التروٌج

  84% 0.08 0.07 0.84 التسوٌق الابتكاري

 الثانً 84% 0.07 0.07 0.84 الدوافع

 الثانً 84% 0.07 0.06 0.84 الادراك

 الأول 85% 0.08 0.06 0.85 التعلم

  84% 0.07 0.06 0.84 سلوك الزبائن

 SPSSتماد على نتائج البرنامج الاحصائً المصدر: إعداد الباحث بالاع
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 التدهيق الابتكاري   1

( و دغ ثييدح  دع 0.84( أص ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص ل طت  ح ثلطكت   ثلتكغبإ ثادت تمق د دغ  9مضهح  ع ثلاثوس            
( و ددجث ييدد ع 0.08ذ  ( د ظطددت د ددغ   ت دد  ثاخددتة0.07( وب ددغ ثاي ددحثذ ثلطخةددتمق  0.5ثلغسددف ثل كددتد  ثللحضدد  وثلىددتلغ  

 ( ، وبدثس ذلدط   د  إصّ 84 % ث  تظتسإ إجتستت ثل  ظ  اغس  جث ثلطت  ح وب  ة ثلظكى  ثلطئغب  لشثو إجتس    ظ  ثلى ت  
ثل  ظ  تح  أص ثلطصتمذ ثلطى غ    سشا   تش تهتظ ستلظشتستت ثلت  تكتهثذ ثويشش  ثلطنت ل  لو حث  ثلت  تكه  ثل ة تت 

ث ددتةز  ثس   دد وثو  ددتم ثلطيت ددحو لت   ددإ ثلتلددح  وثلتط ددخ   دد  ثلطظت كدد ع وتددثلطصددحفة  بددإ ت ددثمظ ثلنددث تت ثلتىت لةدد   ددع سح 
وث تةز ثلط خو ثلتظت كة  ثلطكتثث    دت ي كدث ثلط ظغبد  ثلإاصدتنة   ثلنث تتثل ثمو    تيظ  ثو  تم ثلاثيثو أو خ إ أو تشغبح 

  شددح  تلصدد    لآمثء   ظدد  ثلى ددت اددغس أس ددت  ثلطت  ددح ثلطكددت   ثلتكددغبإ (. وفةطددت مددرت1011ل ظتددتنج   ظددث  كددتغ    ظغبدد   
   ثادت تمق.

 الخجمة المررفية الابتكار في  .1

( وبدتي حثذ 0.85  ثلنث د  ثلطصدحفة  د دغ( إص ثلغسف ثل كدتد  ثلطدغزوص لى دث ثادت دتم  د  2أصهحت يتتنج ثلاثوس           
يتضددح سددتص س ددث ثادت ددتم  دد  ثلنث دد  ثلطصددحفة    ددث اصدد    دد  ثلطحتىدد  ( 0.11( و  ت دد  ثخددتةذ  0.09 خةددتمق  ددثم   

وثي دح تظتسدإ وثضدح لإجتسدتت ثل  ظد  ثاولد   دع ا دت ثا طةد  ثلظكدية   دع وجهد  يضدح   ظد  ثلى دت  و دجث يدثس   د  وجدغ  
ثل كدتد  ثللحضد   وبضهح إص ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص أييح  ع ثلغسفثاس ت  ثيكات ت وثستاتس     ثلطصتمذ ثلطى غ   ، 

إ ثمو ثلطصددتمذ  ص  أ(، و دجث يدثس   دد  إص   ظد  ثلى ددت تدح  85%(، وب  دة شددثو ثلإجتسد  و ددحث    ظد  ثلى ددت  0.5وثلىدتلغ  
وتدغث ح ثلطهدتمثت ثادثثعةد   د  ثيادتز ثل طد  ثلطصدحفة  ستستطحثم سشح  ثو  تم ثلطيث      تصطةظ ثلنث تت  ثلطى غ   ت ط 

  ت لحأق ثل  ظ . و 

 بتكار في الد،رالا .2

( وبدددتي حثذ  خةدددتمق  دددثم  0.84( إص ثلغسدددف ثل كدددتد  ثلطدددغزوص لى دددث ثادت دددتم  ددد  ثلكددد ح د دددغ  9مضهدددح ثلادددثوس            
( سطدددت مضهدددح لإجتسدددتت ثل  ظددد  و دددث تيددد ع إص ثلغسدددف ثل كدددتد  ثلطدددغزوص أييدددح  دددع ثلغسدددف 0.1( وبط ت ددد  ثخدددتةذ  0.08 

يتضدح سدتص س دث ثادت دتم  د  ثلكد ح جدتء ستلطحتىد  ثل تيةد  (، 84%حث    ظد  ثلى دت  ثللحض ، وب  ة يكدى  شدثو ثلإجتسد  و د
 ثلطى غ د  ت طد و دجث يدثس   د  إص   ظد  ثلى دت تدح  ثص ثلطصدتمذ  ع ا دت ثا طةد  ثلظكدية   دع وجهد  يضدح   ظد  ثلى دت 

 لطظت ك ع ثلاثيثو وثلطيت حو سطت يتةح ل خبغص تلض  هت     ث ثلنث تت ثلطصحفة     ت ثيث أس تم 

 الابتكار في التهزيلا  .3

( وثاي دحثذ ثلطخةدتمق 0.85( إص ثلغسف ثل كتد  ثلطدغزوص لى دث ثادت دتم  د  ثلتغزبد  د دغ  9مضهح  ع يتتنج ثلاثوس         
يتضددح سددتص س ددث ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد   ددث اصدد    دد  ثلطحتىدد  ثاولدد   ددع ا ددت ثا طةدد  ( 0.09( وبط ت دد  ثخددتةذ  0.08 

وب دث  دع ثي دح ثاس دت  ثيكدات ت   طدت ي كدث ثلتظتسدإ  د  إجتسدتت ثل  ظد  ادغس  دجث ثلى دث،وجهد  يضدح   ظد  ثلى دت  ثلظكية   ع
ص ثل  ظد  تدح  سشدا  وثضدح أص أ( و 85وب  ة يكى  شثو ثلإجتسد  و دحث    ظد  ثلى دت  % وثستاتس     ثلطصتمذ ثلطى غ   ،

 خددث تتهت ثلطصددحفة ثل صددغس   د   ل خبدتنعظت ددج ثليةد  ثلتدد  تتددةح ثلى ددت تطت دط ثل ثيددث  ددع ي دتة و  ثلطى غ دد    ظد ثلطصدتمذ 
 ثلطيت حو. 

 الابتكار في التروي  .4

( وثاي دددحثذ ثلطخةدددتمق 0.83( إص ثلغسدددف ثل كدددتد  ثلطدددغزوص لى دددث ثادت دددتم  ددد  ثلتدددحوبج د دددغ  9مضهدددح  دددع يتدددتنج ثلادددثوس  
، يتضدح سدتص س دث ثادت دتم  د  % 8)  ظد  ثلى دت (، وب  دة يكدى  شدثو ثلإجتسد  و دحث  0.08( و  ت   ثختةذ د دغ  0.07 

و دجث يدثس   د  إص   ظد   ثلتحوبج   ث اص      ثلطحتى  ثل تل    ع ا دت ثا طةد  ثلظكدية   دع وجهد  يضدح  اتطد  ثلى دت، 
ع ثلطكددتهث  ل خبددتنع تكددتنثش ثلحسددتن  ثلتحوباةدد  ثلطيث دد  ثلاثيددثو وثلطيت ددحو مهددظ ثيهددت ثلى ددت تددح  ثص ثلطصددتمذ ثلطى غ دد   
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و   ثلغ دة يلكد  ت تدت  ثلد  ت  ةدف ثلث تمد  ثا ةيةد  وثلتحوباةد  لتصد  ثلد  ثييدح  دث   ستستنثثش ثلث تم  وثلية  ثلشنص 
  ع ثلخبتنع 

   ائنسمهك الزب   2

( و دغ أييدح  دع ثلغسدف ثل كدتد  ثللحضد  ثلىدتلغ 0.84   ثلخبدتنعد غ ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص ل طت  ح ثلط تطدث سد غز       
( و دجث مشد ح ثلد   دث  تادتيد ثليةتيدتت، وب  دة 0.07( وكطت د غ   ت   ثاختةذ  0.06غ ثاي حثذ ثلطخةتمق  ( وب 0,5 

(، وبدثس ذلدط   د  إص ثل  ظد  تدح  ضدحومو   ح د  اتجدتت 84%ثلظكى  ثلطئغب  لشثو إجتس    ظ  ثلى ت ادغس  دجث ثلطت  دح  
ت  تت  ح تى تت ل تشغمثت ثلت ظغلغجة  ثلطتكتم   وثلطت  دحثت ثلي ئةد  وأذوثر وتلضةةت وتغ  تت ثلخبتنع  ع خث تتهت ثلط ث   ثل

 وثستنثث هت كغس    ل حثم ثلشحثء دهثذ زبت و ثلحب ة  وفةطت مرت  شح  تلص    لآمثء   ظ  ثلى ت اغس ثس ت  س غز ثلخبغص .

 الجوافلا  .1

( وبضهدح 0.07( وبط ت د  ثخدتةذ  0.07ثم   ( وبدتي حثذ  خةدتمق  د0.84د غ ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص لى دث ثلدثوث          
( 84%(، وب  ة يكى  شثو ثلإجتس  و حث    ظ  ثلى ت  0.5إص ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص ثييح  ع ثلغسف ثللحض  وثلىتلغ  

  و جث يثس   د  إص   ظد يتضح ستص س ث ثلثوث   جتء ستلطحتى  ثل تية   ع ا ت ثا طة  ثلظكية   ع وجه  يضح   ظ  ثلى ت، 
 ثلى ت تح  ثص ثلطصتمذ ثلطى غ    ت ط      تظغس وت ث  تشا     ظتاتتهت ثلطيت حو  ث  ت  هطت ل شحثء. 

 الادراك .2

( وبط ت   0.06( وبتي حثذ  خةتمق  ثم   0.84ص ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص لى ث ثا مثز د غ  أ( 2مضهح  ع ثلاثوس        
 ددع  تلطحتىدد  ثل تيةدد   ددع ا ددت ثا طةدد  ثلظكددية   ددع وجهدد  يضددح   ظدد  ثلى ددتيتضددح سددتص س ددث ثا مثز جددتء س( 0.07ثخددتةذ  

و ث تي ع إص ثلغسف ثل كتد  ثلطغزوص أييح  ع ثلغسدف ثللحضد ، وب  دة ا ت ثاستاتس  وثا تطتش    ثلطصتمذ ثلطى غ  ، 
 يت ح  وججثسد  يدثمكهت  حفة خث تت  ص  ظ  ثلى ت ت ثش  ص  أ(، و جث يثس     84%يكى  شثو ثلإجتس  و حث    ظ  ثلى ت  

 ثلخبغص  

 الت،مم  .3

( و ددث 0.08( وبط ت دد  ثخددتةذ  0.06( وبددتي حثذ  خةددتمق  ددثم   0.85د ددغ ثلغسددف ثل كددتد  ثلطددغزوص لى ددث ثلطحويدد        
 (، و85%ثلغسددف ثل كددتد  ثلطددغزوص أييددح  ددع ثلغسددف ثللحضدد ، وب  ددة يكددى  شددثو ثلإجتسدد  و ددحث    ظدد  ثلى ددت   ص  أتيدد ع 
سرص س ث ثلت  ظ   ث اص      ثلطحتى  ثاول   ع ا ت ثا طة  ثلظكية   ع وجه  يضح   ظ  ثلى ت  و جث يثس   د   يتضح
ص   ظدد  أ ددجث يددثس   دد  وثي ددح ثاس ددت  ثيكددات ت وثسددتاتس   دد  ثلطصددتمذ ثلطى غ دد  ، تظتسددإ وثضددح لإجتسددتت ثل  ظدد  وجددغ  

 ثل ط  لتتتس  ثلك غكةتت ثلت  يظتج  ظهت ثلنيحثت ثلطتحثيط  ثلى ت تح  ثص ثلإ ثمو تطت ط ثل ثمو     ت خبخ د ئ  
 

 اختبار علاقات الارتباط والتأثير    -ثانيا

 اختبار فرضيات علاقة الارتباط  .1

والتـي تـنص )لا تهجـج علاقـة ارتبـاط  (  صلغ     ت ةت ثامتىتة ثلىكةف د ع أس ت   ج   ت  حثت ثلى دت3مضهح ثلاثوس   
و ي  ثلدثخغس  د  ثختىدتم ثللحضدةتت ثللحعةد  ثامبد  ل لحضدة  ثلحنةكد    ائنمتدهيق الابتكاري وسمهك الزبذات دلالة م،نهية ل

.(  دد  ثلاددثوس Sig(. و نتصددح  tailed-2( ويددغس ثاختىددتم  83إلدد  ااددظ ثل  ظدد    كددجلط ( مشدد ح3ثاولدد   ددتص ثلاددثوس  
يدثس   د   (**)( ثلط كغب     ثلاثولة .  غجغ   ة   tمش ح إل  ثختىتم   ظغب    ت   ثامتىتة  ع سحبإ   تمي  يةط   

  -، وتتلحس  ع  ج  ثللحضة  ثمب   حضةتت  حعة    :  0.01  ظغب    ت   ثامتىتة  ظث  كتغ  

)الـجوافلا، بإب،ـاده   ائنوسـمهك الزبـ الخجمة المرـرفيةلا تهجج علاقة ارتباط ذات دلالة م،نهية بين ب،ج الابتكار في  .أ 
( %1مضهح جثوس  صلغ   ثامتىتة سرص  ظتلط  ة تت ثمتىدتة ذثت  الد    ظغبد   ظدث  كدتغ    مم  ،الأدراك، والت،

، كطت د  ة يةظ   ت ةت ثامتىتة د ع س ث ثادت دتم 0.483) تنع  وس غز ثلخب نث   ثلطصحفة س ث ثادت تم    ثلد ع 



 (2021) أٌلول                 ( 39العدد    10)المجلد                  والإقتصاد  مجلة الإدارة 
 

 

 189 

     ثلتحت ب( 0.396،0.480، 0.492   و لت  ظ(  ثلثوث  ، ثو مثز، وثتنع وصس ت  س غز ثلخب نث   ثلطصحفة     ثل

(  طددت 0.01(  ظددث  كددتغ    ظغبدد   2.39( و دد  أييددح  ددع يةطتهددت ثلاثولةدد   4.969ثلط كددغب    tو ددث د  ددة يةطدد   ،
م ددز  حضددة  ثل ددثش ل لحضددة  ثللحعةدد  ثاولدد  و يددغس ثللحضددة   اددحق يددثس   دد  ثلط ظغبدد  ثلإاصددتنة  ل ظتددتنج ، وبددجلط م

 ثليثي  . 

)الــجوافلا، الأدراك، بإب،ــاده  ائنتهجــج علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة م،نهيــة بــين ب،ــج الابتكــار فــي الدــ،ر وســمهك الزبــلا  .ب 
س دث ( دد ع %1مضهح جثوس  صلغ   ثامتىتة سرص  ظتلط  ة دتت ثمتىدتة ذثت  الد    ظغبد   ظدث  كدتغ    ، والت،مم 

ظ   دت ةت ثامتىدتة دد ع س دث ثادت دتم  د  ثلكد ح وصس دت  (، كطدت د  دة يدة0.696)  تنعثادت تم    ثلك ح وس غز ثلخب
 t  دد  ثلتحت ددب، و ددث د  ددة يةطدد   ( 0.468، 0.736 ،0.765) و دد  ثلددثوث  ، ثو مثز، وثلددت  ظ(   تنعسدد غز ثلخبدد
(  طددت يددثس   دد  ثلط ظغبدد  0.01(  ظددث  كددتغ    ظغبدد   2.39( و دد  أييددح  ددع يةطتهددت ثلاثولةدد   8.715ثلط كددغب   
 م ز  حضة  ثل ثش ل لحضة  ثللحعة  ثل تية  و يغس ثللحضة  ثليثي  .  احق ل ظتتنج. وبجلط م ثلإاصتنة 

)الـجوافلا، الأدراك، بإب،ـاده   ائنلا تهجج علاقة ارتباط ذات دلالة م،نهيـة بـين ب،ـج الابتكـار فـي التهزيـلا وسـمهك الزبـ .ج 
س دث ( دد ع %1 الد    ظغبد   ظدث  كدتغ    مضهح جثوس  صلغ   ثامتىتة سدرص  ظتلدط  ة دتت ثمتىدتة ذثت ،والت،مم 

(، كطت د  ة يةظ   ت ةت ثامتىتة دد ع س دث ثادت دتم  د  ثلتغزبد  وصس دت  0.824)  تنعثادت تم    ثلتغزب  وس غز ثلخب
 t  دد  ثلتحت ددب، و ددث د  ددة يةطدد   ( 0.603 ،0.852 ،0.878) و دد  ثلددثوث  ، ثو مثز، وثلددت  ظ(  تنعسدد غز ثلخبدد
(  طددت يددثس   دد  ثلط ظغبدد  0.01(  ظددث  كددتغ    ظغبدد   2.39( و دد  أييددح  ددع يةطتهددت ثلاثولةدد   13.108ثلط كددغب   

 م ز  حضة  ثل ثش ل لحضة  ثللحعة  ثل تية  و يغس ثللحضة  ثليثي  . احق ثلإاصتنة  ل ظتتنج، وبجلط م

)الـجوافلا، الأدراك، بإب،ـاده  نائلا تهجج علاقة ارتبـاط ذات دلالـة م،نهيـة بـين ب،ـج الابتكـار فـي التـروي  وسـمهك الزبـ .د 
( دد ع س دث %1مضهح جثوس  صلغ   ثامتىدتة سدرص  ظتلدط  ة دتت ثمتىدتة ذثت  الد    ظغبد   ظدث  كدتغ    .والت،مم 

(، كطت د  ة يةظ   ت ةت ثامتىتة د ع س دث ثادت دتم  د  ثلتدحوبج وصس دت  0.932  تنعثادت تم    ثلتحوبج وس غز ثلخب
 t(   ددد  ثلتحت دددب، و دددث د  دددة يةطددد  0.716 ،0.950 ،0.971  ، ثو مثز، وثلدددت  ظ( و ددد   ثلدددثوثثلخبدددتنع  سددد غز 

(  طددت يددثس   دد  ثلط ظغبدد  0.01(  ظددث  كددتغ    ظغبدد   2.39( و دد  أييددح  ددع يةطتهددت ثلاثولةدد   23.120ثلط كددغب   
 ة  ثليثي  .    م ز  حضة  ثل ثش ل لحضة  ثللحعة  ثل تية  و يغس ثللحض احق ثلإاصتنة  ل ظتتنج، وبجلط م

ثختىدتم ثللحضدة  ثلحنةكد   احق وب ث ثلتريث  ع م ز  حضةتت ثل دثش و يدغس ثللحضدةتت ثليثي د  ل لحضدةتت ثللحعةد  ثلكدتس   سدة
%( دددد ع 1( سدددرص  ظتلدددط  ة دددتت ثمتىدددتة ذثت  الددد    ظغبددد   ظدددث  كدددتغ   3ثوولددد ، ثذ مشددد ح جدددثوس  صدددلغ   ثامتىدددتة  

( ، و دث د  دة يدةظ   دت ةت ثامتىدتة دد ع ثلتكدغبإ ثادت دتمق وبد ع ثس دت  سد غز 0.820   عتنثلتكغبإ ثادت تمق وسد غز ثلخبد
ثلط كدددغب   t  ددد  ثلتحت دددب ، و دددث د  دددة يةطددد   ( 0.610 ،0.842 ،0.866) ثلدددثوث  ، ثو مثز، وثلدددت  ظ( و ددد   تنعثلخبددد

ثس   د  ثلط ظغبد  ثلإاصدتنة  ل ظتدتنج (  طدت يد0.01(  ظث  كتغ    ظغبد   2.39( و   أييح  ع يةطتهت ثلاثولة   12.874 
 ، وتث ظ  ج  ثلظتةا  م ز  حضة  ثل ثش ثلحنةك  ثاول  و    ثللحضة  ثليثي  . 
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 ائن : مرفهفة م،املات الارتباط بين أب،اد التدهيق الابتكاري واب،اد سمهك الزب3الججول )

 

 مرفهفة م،املات الارتباط

ـــــــــــاد ســـــــــــ الت،مم  الادراك الجوافلا مهك اب،
  Yالزبائن 

 الابتكار في 

الخجمــــــــــــــــــــــــة 
  المررفية

Pearson Correlation 0.492** 0.480** 0.396** 0.483** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

 الابتكار في 

 الد،ر

Pearson Correlation 0.765** 0.736** 0.468** 0.696** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

ــــــار  ــــــي الابتك ف
 التهزيلا 

Pearson Correlation 0.878** 0.852** 0.603** 0.824** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

ــــــي  ــــــار ف الابتك
 التروي  

Pearson Correlation 0.971** 0.950** 0.716** 0.932** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

 اب،اد 

التدــــــــــــــــــــهيق 
 الابتكاري 

X 

Pearson Correlation 0.866** 0.842** 0.610** 0.820** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 83 83 83 83 

 المرجر من اعجاد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 اختبار فرضيات علاقة التأثير  .2

   الزبائنالرئيدة الثانية: )لا يهجج تأثير ذو دلالة م،نهية لمتدهيق الابتكاري في سمهك الفرضية 

ول ح  ثختىتم ثللحضة  ثلحنةك  ثل تية    ص ثلى ت ست تطث     ت     ثاي ثثم ثلىكةف ستستنثثش   ت د  د تدت ويةطد         
 F  )و  ت   ثلت ثيث  ثلتلك ح )R

  حضةتت  حعة  و   كتات : ب أم (، وتتلحس  ع  ج  ثللحضة  2

 الزبائن.اب،اد سمهك  الخجمة المررفية فيلا يهجج تأثير ذو دلالة م،نهية لب،ج الابتكار في  .أ 

( لى دث ثادت دتم  د  %1(  ظتلط تر  ح ذو  ال    ظغبد   ظدث  كدتغ   4مضهح  ع جثوس يتتنج ت     ثاي ثثم             
سط دثثم  ثلنث   ثلطصدحفة ( سط ظ  أص ثلت  ح    يةط  س ث ثادت تم    0.341   د تت  ، إذ د  ة يةظ   تثلنث   ثلطصحفة  

( و د  أييدح 24.694( ثلط كدغب   Fو ث د  ة يةطد    تنع(     ت  ح س غز ثلخب0.341واثو وثاثو م غ  ثل  ت  ح سط ثثم  
ثلنددتص دهددج  ثللحضدددة ، و ددث د ددغ   ت ددد  (.  طددت يددثس   ددد    ظغبدد  ثيطددغذ  ثاي دددثثم 7.08ثلاثولةدد  ثلىتل ددد    F ددع يةطدد  
 دع ثلت  دحثت ثلتد  تشدحأ   د  ثس دت   %23.4ملكدح  دت يكديت   ثلنث د  ثلطصدحفة ( سط ظد  أص ثادت دتم  د  234 .0ثلت ثيدث  
 م ز  حضة  ثل ثش ثللحعة  ثوول  و يغس ثللحضة  ثليثي  . احق وبجلط متنع س غز ثلخب

  Y=0.551+0.341 X1 
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R ت ات ثاي ثثم ويةظ  ( :  4ثلاثوس  
 ثلط كغب  ل لحضة  ثللحعة  ثوول   ع ثلحنةك  ثل تية  F( و يةط  2

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .071 1 .071 24.694 .000b 

Residual .234 81 .003   

Total .305 82   

2 R 
 

R Square Adjusted 
R Square 

Std. Error of the Estimate 

.483a .234 .224 .054 

 
 
3 

 
Model 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
T 
 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .551 .059 9.374 .000 

X1 .341 .069 .483 4.969 .000 

 ة الالكترونيةالمرجر من اعجاد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات الحاسب

 .  بائنلا يهجج تأثير ذو دلالة م،نهية لب،ج الابتكار في الد،ر في اب،اد سمهك الز  .ب 

%( إذ د  ددة يددةظ 1(  ظتلددط تددر  ح ذو  الدد    ظغبدد   ظددث  كددتغ   5مضهددح  ددع   ت لدد  وجددثوس يتددتنج ت   دد  ثاي ددثثم        
 دد  ثلكدد ح سط ددثثم واددثو وثاددثو يدد  ق ثلدد  ت  ددح سط ددثثم  (، سط ظدد  أص ثلت  ددح  دد  يةطدد  س ددث ثادت ددتم549. 0  ت دد  د تددت  

ثلاثولةددد  ثلىتل ددد   F( و ددد  أييدددح  ددع يةطددد  75.958( ثلط كددغب   Fو دددث د  دددة يةطددد    تنع(  دد   ت  دددح سددد غز ثلخبدد0.549 
ث ( سط ظد  أص س د484 .0(،  طت يثس       ظغب  ثيطغذ  ثاي ثثم ثلندتص دهدج  ثللحضدة ، و دث د دغ   ت د  ثلت ثيدث  7.08 

م دز  حضدة   ادحق وبدجلط م تنع ع ثلت  حثت ثلت  تشحأ     ثس ت  س غز ثلخبد (%48.4)ثادت تم    ثلك ح تلكح  ت يكيت  
 ثل ثش ثللحعة  ثل تية  و يغس ثللحضة  ثليثي  .

Y= 0.381+ 0 .549 X2 

R  : م،ادلات الانحجار وقيم )5الججول )
 ن الرئيدة الثانيةالمحدهبة لمفرضية الفرعية الثانية م F  و قيمة 2

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .148  

 1 

.148 75.958 .000b 

Residual .157 81 .002   

Total .305 82    

2 R 

 

R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

.696a .484 .478 .0442 

 

 

3 

 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .381 .053  7.173 .000 

X2 .549 .063 .696 8.715 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية المرجر من اعجاد الباحث
 . ائنزيلا في اب،اد سمهك الزبلا يهجج تأثير ذو دلالة م،نهية لب،ج الابتكار في الته  .ج 

لى ث ثادت تم  %(1 (  ظتلط تر  ح ذو  ال    ظغب   ظث  كتغ   6مضهح  ع   ت ل  وجثوس يتتنج ت     ثاي ثثم          
( 171.815( ثلط كدغب   F(. و دث د  دة يةطد   0.643د  ة يةظ   ت   د تدت   إذ  تنعثس ت  س غز ثلخب تحش ث   ثلتغزب     

(.  طدت يدثس   د    ظغبد  ثيطدغذ  ثاي دثثم ثلندتص دهدج  ثللحضدة ، و دث د دغ 7.08ثلاثولة  ثلىتل د     Fح  ع يةط  و   أيي
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%(  ددع ثلت  دحثت ثلتدد  تشدحأ   دد  سدد غز 68( سط ظد  أص س ددث ثادت دتم  دد  ثلتغزبد  تلكددح  ددت يكديت   0.680  ت د  ثلت ثيددث  
  و يددددددددددددددددددغس ثللحضددددددددددددددددددة  ثليثي دددددددددددددددددد .                                                                   م ددددددددددددددددددز  حضددددددددددددددددددة  ثل ددددددددددددددددددثش ثللحعةدددددددددددددددددد  ثل تل دددددددددددددددددد اددددددددددددددددددحق وبددددددددددددددددددجلط م تنعثلخبدددددددددددددددددد

Y=0. 298+ 0 .643 X3 

R  : م،ادلات الانحجار وقيم )6الججول   ) 
 المحدهبة لمفرضية الفرعية الثالثة من الرئيدة الثانية F  و قيمة 2

Model 

 

Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .207 1 .207 171.815 .000
b

 

Residual .098 81 .001   

Total .305 82    

2 R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

.824a .680 .676 .0347 

 

 

3 

 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .298 .042  7.139 .000 

X3 .643 .049 .824 13.108 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية المرجر من اعجاد الباحث
 

 . ائنلا يهجج تأثير ذو دلالة م،نهية لب،ج الابتكار في التروي  في اب،اد سمهك الزب .د 

ى ث ثادت تم    ( ل(%1(  ظتلط تر  ح ذو  ال    ظغب   ظث  كتغ  7ت     ثاي ثثم   مضهح  ع   ت ل  وجثوس يتتنج     
( 534.521( ثلط كددغب   F(. و ددث د  ددة يةطدد   0.761د  ددة يددةظ   ت دد  د تددت   إذ  ثلخبددتنعثس ددت  سدد غز  تحشدد ثثلتددحوبج  دد  

ثاي دثثم ثلنددتص دهدج  ثللحضدة ، و دث د ددغ (.  طدت يدثس   دد    ظغبد  ثيطدغذ  7.08ثلاثولةدد  ثلىتل د    Fو د  أييدح  دع يةطد  
%(  ع ثلت  حثت ثلت  تشدحأ   د  سد غز 86.8( سط ظ  أص س ث ثادت تم    ثلتحوبج تلكح  ت يكيت   0.868  ت   ثلت ثيث  

                    م ددددددددددددددددددز  حضددددددددددددددددددة  ثل ددددددددددددددددددثش ثللحعةدددددددددددددددددد  ثلحثس دددددددددددددددددد  و يددددددددددددددددددغس ثللحضددددددددددددددددددة  ثليثي دددددددددددددددددد .                                      اددددددددددددددددددحق وبددددددددددددددددددجلط م  تنعثلخبدددددددددددددددددد
Y= 0.206 + 0.761 X4   

R  : م،ادلات الانحجار وقيم )7الججول  ) 
 المحدهبة لمفرضية الفرعية الراب،ة من الرئيدة الثانية F  و قيمة 2

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .265 1 .265 534.521 .000
b

 

Residual .040 81 .000   

Total .305 82    

2 R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

.932a .868 .867 .0223 

 

 

3 

 

Model 

 

Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .206 .028  7.462 .000 

X4 .761 .033 .932 23.120 .000 

 المرجر من اعجاد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية

ثذ مضهددح جددثوس يتددتنج ،  ثختىددتم ثللحضددة  ثلحنةكدد  ثل تيةدد  اددحق وب ددث ثلتريددث  ددع  دد   ثللحضددةتت ثللحعةدد  ثلكددتس   م          
إذ  تنعلتكدغبإ ثادت دتمق  د  ثس دت  سد غز ثلخبدوس دت  ث % 1)(  ظتلط تر  ح ذو  الد    ظغبد   ظدث  كدتغ  8ت     ثاي ثثم  

ثادت ددتم  ددد  ( سط ظدد  أص أق ت  ددح  دد  يةطددد  ثلطت  ددح ثلطكددت   ثلتكددغبإ ثادت ددتمق سرس ددت    0.714د  ددة يددةظ   ت دد  د تددت  
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وبط دثثم  ( ت دغ  ثلد  ت  دح ددظلد ثاتادت ، ثادت تم    ثلك ح، ثادت تم    ثلتغزبد ، وثادت دتم  د  ثلتدحوبجثلنث   ثلطصحفة  
( 165.746( ثلط كدغب   F(. و ث د  ة يةطد   ثلثوث  ، ثو مثز، وثلت  ظس س ت      ثلخبتنع(  ع ثلطت  ح ثلتتس  س غز 0.714 

(.  طدت يدثس   دد    ظغبد  ثيطدغذ  ثاي دثثم ثلنددتص دهدج  ثللحضدة ، و دث د ددغ 7.08ثلاثولةدد  ثلىتل د    Fو د  أييدح  دع يةطد  
(  دع ثلت  ددحثت ثلتد  تشددحأ   د  ثس ددت  67  أص  ت  ددح ثلتكدغبإ ثادت ددتمق ملكدح  دت يكدديت  %(( سط ظد67 .0  ت د  ثلت ثيدث  

م ددز  اددحق وبددجلط م ،  ت ددغ  لطت  ددحثت أخددح  ه ددح  ثخ دد  سددتلظطغذ  (%33)أ ددت ثلظكددى  ثلطتىعةدد  وثلىتل دد   ، ثلخبددتنعسدد غز 
  حضة  ثل ثش ل لحضة  ثلحنةك  ثل تية  و يغس  حضة  ثلغجغ  ثليثي  .

Y= 0.240 + 0.714 X 

R   : م،ادلات الانحجار وقيم )8الججول   
 المحدهبة لمفرضية الرئيدة الثانية F  و قيمة 2

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .205 1 .205 165.746 .000
b

 

Residual .100 81 .001   

Total .305 82    

2 R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

.820a .672 .668 .03515 

 

 

3 

 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .240 .047  5.112 .000 

X .714 .055 .820 12.874 .000 

 مخرجات الحاسبة الالكترونية المرجر من اعجاد الباحث بالاعتماد عمى
 

 المبحث الرابلا

 الاستنتاجات والتهصيات

 اولا: ـــ الاستنتاجات 

 ثلتغ   ثل   اطغ    ع ثاستظتتجتت ثلتتلة :  جح        
و هظ  تنعل خب ثلنث   ثلطصحفة  ة ة  إمصتس لكتظث م ثلطى غ       ثا تطتش دى ث ثلت  ظ كغي ت ط  إ ثمو ثلطصتمذ  .1

   شت تت   ث   ضطع ثوسغثر،  ضةت  ع ذلط ماب    هت  هظ تحك ى  ثلخبتنع    ثلي ئد  ثلنتمجةد  س ةد  اتجتتهظ  
 يتدت  أ  دتم سوثلتط  دخ   د  ثلطظت كد ع  ل طكدت ط   د  ثلتلدح  سطت يدتةءش  د  اتجدتتهظ ثل تلةد ثلطصحفة   خث تتهتتصطةظ 

 تنعلخب تاث و ستستطحثم وص شتء إدثثس ذق   ظ  و ل ث و إ ثذوثر ث

ثادت دددتم  ددد  ثلندددث تت ثلطصدددحفة  دتظدددغس وت دددث  تشدددا    خدددث تتهت ثلطيت دددحو  أ طةددد  س دددثتدددثمز ثلطصدددتمذ ثلطى غ ددد   .2
وثلطيث   لا  هت  ث  ت  هطدت ل شدحثء  دع  يد  ثلخبدتنع  د  ثلتحك دخ   د  ت   د  ثلت دتلةف ثلد  ثل دث ثلدجق م  دإ لهدت ثلط دخو 

 ثلطظت ك ع.    

أادث ظتلط ث تطتش وثضح  دع  يد  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  دى دث ثادت دتم  د  ثلكد ح س دث  ثلإاصتنة  ثص  أ يتة ثلظتتنج  .3
 ثلندث تت ثلطصدحفة   د  ت ثيدث أسد تم ثلخبدتنع وت طد  ثلطصدتمذ ثلطى غ د  أ ظ ثلط ث ثت    ثتنتذ  دحثم ثلشدحثء لدث  

 ثلاثيثو وثلطيت حو سطت يتةح ل خبغص تلض  هت     ثلطظت ك ع 
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إ ثمو ثلطصدتمذ   ظد  ثلى دت سرس دت  ثلتكدغبإ ثادت دتمق وثل طد    د  ت دثيت ثلطغ د  صهغم ث تطتش وثضدح  دع  يد   .4
ثلخبدددغص ستسدددتطحثم ويشدددح إ ةيتتهدددت ثلتاتمبددد  فةددد  لددد  تدددر  ح يلكددد  وثضدددح   ددد  سددد غز ثلطى غ ددد   ل طصدددتمذثلإل تحويددد  

 ثلطيت حو وثلط كظ  س ث ت ثلثث   ثلحنةد ل شحثء. لنث تتهت واتجت 

ثادت تم  د  ثلكد ح، ثادت دتم  ثلنث   ثلطصحفة ،ثادت تم     ثلطتط    س ت  ثلتكغبإ ثادت تمق حث كي حث وتر   ظتلط  .5
( س ث ت أسدتس ثل ط ةد  ثلتكدغبعة  وجغ ح دت ولطدت لهدت  دع إ دح وثضدح   د  ثتندتذ  دحثم    ثلتغزب ، وثادت تم    ثلتحوبج

   ظ(. ثلثوث  ، ثو مثز، وثلتثلخبتنع س س ت   س غز  وتحش ثثلشحثء 

   ثانياا : ـــ التهصيات

  : تةتظ  ةته   اطغ    ع ثلتغ ةتت ثا    

 ثلطصدحفة  دحغىدتت ثلخبدتنع وتلضدةةتهظ  دع سحبدإ ت دثمظ ثلندث تت أييدحسشدا  ثلطى غ   ثلطصتمذ  ث تطتشضحومو  .1
ظت ددج ثليةدد  ثلتدد  تتددةح  ددع ي ددتة و   دد  ثل طدد  تددغ  ح ثل ثيددث ثلاثيددثو وثلطيت ددحو دظددتء   دد  مغىددتتهظ وم و  ث  ددتلهظ ثلكددتس  

 ثلطيت حو و حط  ظت ج ت  ع أ تيع ساظهظ  خث تتهت ثلطصحفة ثل صغس      ل خبتنع

وثلث تمدد  ثا ةيةدد  وت  ةددف ثل طددةت ثلطى غ دد  دى ددث ثادت ددتم  دد  ثلتددحوبج ضددحومو زبددت و ث تطددتش إ ثمو ثلطصددتمذ  .2
لطدت لهدت  دع أ دح هظ  ع ثلنث تت ثلطصحفة  ثلط ث د  و إ مثيلت   إ ثلتحوباة  لتص  ثل  أييح  ث   ع ثلخبتنع  وثلغستن 

 ثلشحثن   ظ حثم  ثلخبتنع وثتنتذوثضح     ججط 

أجددحثء ثلت  ددحثت ثلاجمبدد  لتتغث ددإ  دد  ثل ط ةدد    دد  س ددث ثلددت  ظ  ددع سحبددإ ضددحومو اددحص ث ثمو ثلطصددتمذ ثلطى غ دد   .3
 لخبغص ثلإدثثعة  ثلت  تتيظت ت وثلت ةف ثلطكتطح ل ت   ح و إ  تش ىتت ثلكغر وث

ضددحومو ثا تطددتش دى ددث ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد  وثجددحثء ت   ددحثت ججمبدد  كي ددحو  دد  ثلت ظةددتت وثلط ددثثت وثليددحث ج لتغزبدد   .4
ستستنثثش ثلغسدتن  ثل ثي د  ل تغزبد    د   غث د  ثلتغث د  ثاجتطدت   وثليحبدث ثلإل تحويد  وزبدتمو  خث تتهت ثلطصحفة  ل خبغص 

  ظتزس ثلخبتنع  ع  ي  ثلطظثوب ع.

ثلنث دد  ثادت دتم  دد   ثلطصددتمذ ثلطى غ د  ستلتكددغبإ ثادت دتمق وب س ددت   ثلطتط  دد  هدحت ثلظتددتنج سضدحومو ثا تطددتش أص .5
ثلكددغر وثجددحثء ثلى ددت ثلطكددتطح  وبثمثسدد ( ثادت ددتم  دد  ثلكدد ح، ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد ، وثادت ددتم  دد  ثلتددحوبج ثلطصددحفة ،

طغضددغعة  ثو   ةيةدد  ت ددث  اكددب س هظ ددحثمثت وص يتنددج ويهددظوثلددت  ظ(  ثلددثوث  ، ثو مثز، ثلخبددتنع س س ددت   سدد غز  لتحشدد ث
ثلطيت حو ثلت  تت  ح تى تت ل تشغمثت ثلت ظغلغجةد   لنث تتهت ظتلضةةته ثلطى غ   و  ح  ثل عةعة  ثتات  ثلطصتمذ  ظاتجتته

 وثلطت  حثت ثلي ئة  ثوخح . 
 المرادر

 الكتب ال،ربية  .أ 

 .9113و ثلتكغبإ، ثلثثم ثلات خة  ،ثلإساظثمب ، ثدغ ثلظات ،محمد  يث ثل ضةظ ،إ ثم  .1

 .9111إ ثمو ثلتكغبإز، ثلشى   ثلحثس  ،  ثم إ حثء ل ظشح وثلتغزب ،  طتص، ثوم ص ،“ثلىاحق،  ت ح متسح،  .9

ثلىاددحق،  ددت ح متسددح ،ز ثاتصددتات ثلتكددغبعة   وثلتددحوبج ز ، ثلشى دد  ثل تيةدد  ، ثم ثل ت ددث ل ظشددح وثلتغزبدد ،  طددتص،  .8
 . 9112ثوم ص،

جةط ، إاكتص   ذ ،ز إ ثمو ثلك غز ثلتظضةط      صح ثلت   حز ،ثلشى   ثوولد ،  ثم  دلتء ل ظشدح وثلتغزبد  ،  .4
 .9111 طتص، ثوم ص ،

 –كطدد   – ددثخ  ثسددتحثتةا   – صددح  ثلصددط ث    ،   طددغ  جتسددظ محمد وبغسددا ، م يظدد    طددتص ، ثلتكددغبإ ثلط  .:
  . :911،  طتص ، ثام ص ،  1 ت      ،  ثم ثلطظت ج ل ظشح وثلتغزب  ، ة

ثلص ح  ، محمد، ز  ىت ئ ثلتكغبإ:  مثس  يضحب  تشيةعة ز، ثلشى   ثوول  ،   سك  ادغمس ثلثولةد ، د دحوت ،ليظدتص  .1
،911:. 
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ثلشددتن  ،اط ددث  يددث ثلظيدد  ل ثل ددةر ، سشدد ح عىددتس ز تشددغبح ثلطظتاددتت وتكدد  ح تز ،  ثم ثلةددتزومق ثل  طةدد  ل ظشددح  .7
 .9113وم ص ،وثلتغزب  ، طتص ،ث

 . 1227 ي ثثت، محمد إدحثهةظ:  ىت ئ ثلتكغبإ،  ثم ثلطكت ي  ل ظشح وثلتغزب ،  طتص، ثوم ص، ثلشى   ثل تل  ،  .3

 خثش ، زكحبدت واكدغي  ،  يدث ثلىتسدف  وثلشدةخ ،  صدشل  ،  ىدت ئ ثلتكدغبإ ثل دثيت دد ع ثلظضحبد  وثلتشي دإ ،  ثم  .2
  . 9113م ص ، ،  طتص ، ثا 1ثلطك حو ل ظشح وثلتغزب  ، ة 

ز ثلظشددح ثلات  دد  ثا تحثضددة  ثلكددغمب  ،   شددإ ، سددغمبت ،  طكددته طثلطاظدد  ، مثيةدد  ل  طددتم ، يحبطددتص  ز سدد غز ثل .11
9191 

 الرسائل والاطاريح  .ب 

 مثسد   -دحكتي  ، خغل   ز ث ح تشي دإ ثلتكدغبإ ثادت دتمق   د  ت كد ع ثو ثء ثلتكدغب     د  ثلط سكد   ثا تصدت م   .1
ثل ط ة  لةتصتات  سرش ثليغث   ز مسدتل   تجكدت ح   ث د  ثلد   ا دد  ك  ددددد  ثل  دغش ث تصدت م  وثل  دغش اتل   ثلطثيحب  

 . 9117يثق د أش ثليغث   ، ھثلتاتمب  و  غش ثلتك  ح، جت    ثل حب  دع ش

  ثسدتشةعة  لآمثء ثلخب ثق ،  يثثلاىتم متس ع محمد ثلثثؤ  ز س ز إس ت  ثلي ئد  ثلتكدغبعة  وأ ح دت   د  ثلتكد  ح :  مثسد .9
  ظ   ع ثلطثمثء     ح   س ثث  وي ظغ  ل طظضطد  ثل ت د  لتادتمو ثلطدغث  ثلإيشدتنة ز ، س دت ثلدثد غش ثل دتل  ثلتنصصد  

 . 9112  ثش ثل   ا د ك ة  ثلإ ثمو وثا تصت  ، جت    ثلطغ   ، 

ثلتكدغب   ل طظضطددتت ثلنث ةد ز  مثسدد  ثلخبدغثي  ،  غثسددا يدغيد إسددطت   ز ثي اتسدتت ثلتاددتمو ثلإل تحويةد    دد  ثو ثء  .8
  ددد   اطغ ددد   نتدددتمو  دددع ثلطظضطدددتت ثلنث ةددد   ددد    ت ضددد  ي ظدددغ ، ثسحواددد   كتدددغمث  ه دددح  ظشدددغمو ، ك ةددد  ثا ثمو 

  9114وثا تصت ، جت    ثلطغ  ،

ب ةد  وكتلد   مثس  اتل  دظط ثللةا  وثلتظطةد  ثلح  - يثثت  ،س ةط ،ز  تكغبإ ثلنث تت ثليظ ة  وث ح      مضت ثلخبغص  .4
( ثليغبحوز  ،مستل   تجكت ح ه ح  ظشغمو   ث   ثل    هث ثل  غش ثا تصدت م  وثلتاتمبد  و  دغش ثلتكد  ح ،ثلاخثندح 4:3 
،9119. 

ثل شغق،  محمد ل ماتل   يث ثلا  د ز  وم ثلتكدغبإ ثادت دتمق  د  ت   دإ ثلط دخو ثلتظت كدة   مثسد  اتلد    يظد  ثل ضدظ   .:
 – كددظ   ددغش ثلتكدد  ح ، جت  دد  محمد دغضددةتذ  - تصددت م  وثل  ددغش ثلتاتمبدد  و  ددغش ثلتكدد  ح ستلطكدد   ، ك ةدد  ثل  ددغش ثا

 . 9112ثلطك    ،

 طت  ثلثيع ،  صىت ز ث ح ثل ة   ثلتاتمب      ثلك غز ثلشحثن  ل خبغص :  مثس  اتل  س ز ثلطظتاتت ثل هحو ظخلة   .1
 دغش ثا تصدت م  وثلتاتمبد  و  دغش ثلتكد  ح ،  كدظ ثلتكدغبإ    ثلاخثنح ز ، أسحوا   كتدغمث    ث د  ثلد   ا دد ك ةد  ثل 

 . 9112سكاحو ،  –،جت    محمد دع خةضح 

يددتصظ ،  تسطدد  اكدد ع  ز ت ضددةظ يةطدد  ثلخبددغص ثلطكددتثث    ددع سحبددإ تيظدد    كددل  ثلتكددغبإ ثلشددطغل  :  مثسدد  ت    ةّدد   .7
 تجكددت ح   ثّ دد  إلدد   ا ددد ك ةّدد  ثلإ ثمو لآمثء  ّ ظدد   ددع  ددثمثء  ددحوس  صددحذ ثلحث ددثيع  دد    ت ضدد  ستددد ز ،  مسددتل  

 9114وثا تصت    غش إ ثمو ثو طتس دد جت    كحبةء ، 

 البحهث والجوريات: .ج 

وثي اتسدددتتهت   ددد  ثلإددددثثس ثلتكدددغب   وثو ثء،  مثسددد    ظضطددد ثلاةتشددد ،   ددد   يدددث ثلحضدددت، زث دددح اتلددد  ثلإددددثثس  ددد  ثلط .1
 -م يةدد ز، جت  دد  ثل  ددغش ثلتشيةعةدد  وثلإ ثمبدد ، ثل ددث  ثل ددتي ،  طددتص  ثثيةدد  ل  ظدد   ددع شددحكتت ت ظغلغجةددت ثلط  غ ددتت ثو

 .  9118ثوم ص،  

ثلخبدغت ثلظىتتةد ز،  ا د     طظضطد ي ط  ، مس  س طتص ، زإي اتس أس ت  ثلتكغبإ ثادت دتمق  د  يادت  ثلتغجد  ثلحبدت ق ل .9
 . 9111،ثل حثر،  93ي ة  ثلطر غص ثلات   ، ثل ث  
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ثلثلةط   طح متس ع محمد ثلكتيح ز  وم ثلتكغبإ ثادت تمق    ت كد ع ثل لدتءو ثلتكدغبعة  ز  يغمق ، واء جطتس ثلثيع و .8
 مثس  ثستشةعة  ل  ظ   ع ثل ت   ع  د  ثلطصدتمذ ثلطى غ د   ثل ت د  ل صدظت   ثلكدطظة ثلشدطتلة ز  ا د  ك ةد  س دثث  

 . 9113ل   غش ثا تصت م  ثلات   ،  ثل ث  ثلحثس  وثلنطكغص ،  

 نترنت مهاقلا الا  .د 

1. https://tijaratuna.com) ) 

9. )http://consumerpsychologist.com( 
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 الملاحق

                    استمارة استبانة         جام،ة كربلاء                             

 كمية الإدارة واقتراد           

 ت ة  س ى  ....  

ـــيضدد  ددد ع يددثماظ ثل حبطدد  أسددتىتي   نصصدد  لطشددحوس ثلى ددت ثل  طدد  ثلطغسددغش  التدــهيق الابتكــاري ودوره فــي ترشــيج (  بــ
دغ ددل  جددخء  ددع  )يــة فــي محافظــة كــربلاءســـــمهك الزبــائن: دراســة اســتطلاعية فــي عينــة مــن المرــارف الحكهميــة والأىم

 تش ىتت ثلى ت ثلظهتن  مثج ع ت تويط    إدثثء  ةاضتت ظ ثلعةط  ومأماظ اغس  ةته   ج  ثاستىتي  ثلطح     ع ثج    دظ 
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يةطدد  وم ددتي   ددجث ثلى ددت ، وا  ث دد  لددجكح ثاسددظ أو ثلتغيةدد  ، كطددت إيظددت سددظت ت    دد  ثلإجتسددتت سكددحب  تت دد  لددجث يحجددغ  ددع 
 ( أ تش ثلخىتمثت ثلت  تحث ت  ظتسى ✔حت ظ وض   ة    اض

 شتيحبع ل ظ س لت جهغ كظ ثلطىتمك  واكع ت توي ظ   ظت والله ول  ثلتغ  إ.

م.م لميــــاء عمــــي                                                                                                        
 إبراهيم 

 س: ددد    غ تت  ت  ثل كظ ثوو 

 . ...............................................................:حذ ثسظ ثلطص .1

                     ثلظغس ثاجتطت                     ذكح                          أي    .9

 ثللئ  ثل طحب : د  .8

 سظ   ري ح 11ددددددددد 1:سظ                            1:ددددددد 81   سظ   ت                         81               

 ثلت ص   ثلثمثس :    .4

 إ ثث م                                             د غش  تس                

  د دغش                                              تجكت دح                

 ساتلغمبغس                                            كتدغمث             

 :  سظغثت ثلنث      ثلطصتمذ .:

 سظ   ري ح :1ددددددد 11سظ                             11- 1سظ                                          :- 1 

                

 -طت مرت : ثل كظ ثل تي  / أسئ   ثاستىتي  وك  

ثلطيث   وثلطيت حو ثلت  تكه  ثل ة دتت ثلتىت لةد   وثلطصتمذثلتكغبإ ثادت تمق: دد  غ  اطغ   ثويشش  ثلطنت ل  لو حث   -1
 دد  د ئدد   يظت ةاةدد   ددع سحبددإ ت ددثمظ ثلنددث تت وثو  ددتم ثلطيت ددحو لت   ددإ ثلتلددح  وثلتط ددخ   دد  ثلطظت كدد ع وت ظدد  ث ددتةز 

وث دددتةز ثلط دددخو ثلتظت كدددة  ثلطكدددتثث    ثخددد  ثلطصدددتمذ  ثلندددث تتاثيدددثو أو خ دددإ أو تشدددغبح ثل دددثمو  ددد  تيظددد  ثو  دددتم ثل
 ثلطى غ    وتتط   ستلآت : دددددددددد

جثيث  أو   كّع(  تضدطع كد   خث  : ددد ي كث  جث ثلى ث      ط ة   كتطحو    تكغبإ ثلنث   ثلطصحفة  ثادت تم     .أ 
 صظة  وثلإ ثمو وثويشش  ثلتاتمب  ع ثلتصطةظ ثللظ  وثلى ت وثلتشغبح وثلت
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تسععععدٝ ة الح اٌّ ععععبلا ثب عععع ّرال  1

ثطععرا اكاىععبل اٌّجفيععخ اععٟ ت عع١ُّ 

 اٌخفِبد0

           

تدًّ اٌّ بلا يٍٝ تطج١عك دعفِبد  2

 ِ را١خ كاىبل جف٠فح ٚاث ىبل٠خ 

           

بلا اْ تطععععععععرا تحععععععععبٚي اٌّ عععععععع 3

ثب  ّرال دفِبد ِ را١خ جف٠عفح اعٟ 

 اٌسٛق0

           

تدًّ اٌّ بلا يٍٝ تحس١ٓ دفِبتٙب  4

 اٌّ را١خ  ثب  ّرال0

           

الاث ىبل اٟ اٌخفِبد اٌّ را١خ ٠دًّ  5

عٕخ  يٍٝ ة دبي دعفِبد جف٠عفح  ٚ ِحسة

ٚ اىععبل ةثفاي١ععخ ثمععىً ٍِحععٛ   ادععً 

 اٌّ بلا0 
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 دد  ثلكدد ح: ددددد  ددغ ثلددجق م ددثّ  يةطدد  ثلنث دد  ثلتىت لةدد ، ول كدد ح  ددثلغس خددتص  هددغ مشدد ح إلدد    ددثات ثللتنددثو  ثادت ددتم .ب 
 ومسغش ثلت غبةت وثل طغات و ت شتدههت،
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تسععدٝ ة الح اٌّ ععبلا لاْ تىععْٛ ا ععدبل  1

ت ِععع  اٌخعععفِبد اٌّج ىعععرح اٌتف٠عععفح ت ٕب ععع

 جٛ تٙب0

           

ا ج اثعععععخ  2 تحعععععف  ا الح اٌّ عععععبلا   عععععدبل 

 ِٕٚب جخ ٌدّلائٙب )اٌزثبئٓ( 0

           

تد ّععف ة الح اٌّ ععبلا يٍععٝ للاو اٌزثععْٛ   3

 اٟ تسد١ر دفِبتٙب اٌّجفيخ 

           

تدّععععً اٌّ ععععبلا يٍععععٝ تحف٠ععععف   ععععدبل  4

اٌخععععفِبد اٌتف٠ععععفح ٚاٌّج ىععععرح ثّععععب ٠ عععع١  

ٙب يٍعععععععٝ إٌّباسععععععع١ٓ ٌٍزثعععععععْٛ تف ععععععع١ٍ

 )اٌّ بلا إٌّباسخ اكدرٜ( 

           

٠دف الاث ىبل اٟ اٌسعدر  دعف  ٘عُ اٌّحعف اد  5

 اٟ اتخبذ لرال اٌمراو ٌفٜ اٌزثْٛ 

           

ثادت ددتم  دد  ثلتغزبدد : ددددد  ددغ تظل ددج سددحر جثيددثو أو   كددظ  سشددا  كي ددح ل يتددت  أو ثلتكدد ةظ ثو ثلتغزبدد  ، لتشددط  ت   ددحثت  .ج 
    ثلت ظةتت وثلط ثثت و ثليحث ج يي حو
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تّ ٍعععه ا الح اٌّ عععبلا اٌّمعععفلح يٍعععٝ تحف٠عععف  1

طعععععرق جف٠عععععفح ِٚج ىعععععرح ٌ ٛ ٠ععععع  اٌخعععععفِبد  

 اٌّ را١خ  

           

تّ ٍه اٌّ بلا اٌدف٠عف ِعٓ ٔمعبط ِٕٚباع  اٌج١ع   2

دعععفِبتٙب  اٌ عععٟ ت ععع١  ٌٍزثعععبئٓ اٌح عععٛي يٍعععٝ

 اٌّج ىرح

           

تّ ٍعععه ار الح اٌّمعععفلح يٍعععٝ اجعععراو ت ١١عععراد  3

ج ل٠خ وج١رح اعٟ اٌ م١ٕعبد ٚاٌّدعفاد ٚاٌجعراِ  

 ٌ ٛ ٠  ِٕ تبتٙب   

           

تد ّعععف اٌّ عععبلا ثمعععىً وج١عععر يٍعععٝ ِٛالععع   4

اٌ ٛاصععععً الاج ّععععبيٟ اععععٟ تمععععف٠ُ اٌخععععفِبد 

 ٌٍزثبئ0ٓ

           

١ر اٌتععععٛ إٌّب عععععت تسععععدٝ اٌّ ععععبلا ٌ ععععٛا 5

ٚاٌّلائعععُ ٌٍزثعععبئٓ ٚتسععع خفَ اٌٙعععبت  ٚاٌجر٠عععف 

ٚ ٠ععبلح ِٕععب ي اٌزثععبئٓ ِععٓ لجععً  ارٌى رٚٔععٟ

 إٌّفٚث١ٓ ٌج١  دفِبتٙب 

           

ثادت دتم  د  ثلتددحوبج   : ددددد م صددث سد    ددثمو ثلطصدتمذ ثلطى غ د     دد  ثسدتنثثش مسددتن  تحوباةد   يث دد  جثيدثو و يت ددحو  .د 
 ستستنثثش ثلث تم  وثلية  ثلشنص  و ظت ح ثلطخبج ثلتحوبا  ثوخح   ثلطكتهث  ع ل خبتنع
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ت جععع  ا الح اٌّ عععبلا اك عععب١ٌت اٌحف٠ عععخ اعععٟ  1

اٌ عر٠ٚ  ٌخعفِبتٙب اٌّ عرا١خ ٚا ع  ّبل اٌفعر  

 إٌّب جخ اٟ اٌسٛق

           

اٌر عععبٌخ اريلا١ٔعععخ  تمعععَٛ اٌّ عععبلا ث  ععع١ُّ 2

ثمىً يٍّٟ ِٚؤثر ٚ ًٙ اٌفُٙ، كٔٙعب تّ عً ِعب 

 ٠را  ة٠ بٌٗ ةٌٝ اٌتّٙٛل )اٌزثبئٓ( 

           

تّ ٍه اٌّ بلا ِٛل  ةٌى رٟٚٔ ٚاض  ٚشبًِ  3

 ٠ح ٛٞ يٍٝ وباخ اٌّدٍِٛبد اٌ رٚل٠خ0

           

تس خفَ اٌّ عبلا اٌر عبئً اٌ ر٠ٚت١عخ اٌّجفيعخ  4

ٌٍزثعبئٓ اٌّسع ٙفا١ٓ ثب ع خفاَ  اٌتف٠فح ٚاٌّج ىرح

 اٌفيب٠خ ٚاٌج١  اٌمخ ٟ

           

تدّععععععً اٌّ ععععععبلا يٍععععععٝ تحععععععف٠  ِٛلدٙععععععب  5

ارٌى رٟٚٔ ثب ع ّرال ٚٔمعر ةيلأبتٙعب اٌ تبل٠عخ 

 ٌٚٙب تأث١ر ٔفسٟ يٍٝ  ٍٛن اٌزثبئ0ٓ

           

 

بغص   دع ثلنث د   ظدث ثلشدحثء وثسدتنثث    دحثم : دد  غ ستي  ز ثلاهغ  ثلطيجول  لط ح   تغ  تت وث مثيتت ثلخ  تنعس غز ثلخب -9
 ثلشحثء وثل ط       اهغ   تسل  ل شحثء لخبت و مب ة  ثلطصتمذ ثلطى غ    ز وثس ت     تتط   ستات  :دددددددددد

 

ت ل شحثء.  -ثلثوث     : .1  وت ظ  ثلظة  أو ثلحغى  ثلت  مك   ثللح  لت   إ ثلحضت  ظهت وبصىح  ث  ت
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تد ّععف الا الح يٍععٝ الااىععبل اٌتف٠ععفح ٚاٌ ععٟ تلائععُ  1

 اذٚاق اٌزثبئٓ  ِم  ١بد اٌج١ئخ ٚ ادب ٌٍمراو 

           

تدّععععً اٌّ ععععبلا اععععٟ ِدراععععخ ل جععععخ اٌزثععععبئٓ   2

ٌٍح عععٛي يٍعععٝ إٌّ تعععبد اٌّج ىعععرح اٌ عععٟ تمعععج  

 دبجبتٗ اٌّب ٠خ ٚإٌفس١خ0

           

تععؤِٓ ا الح اٌّ ععبلا ثععبْ اٌععفاا  ٌمععراو اٌزثععبئٓ   3

 ٌٍّٕ تبد اٌ ٟ ت لاوَ ِ  ل جبتٗ ٚ ذٚال0ٗ

           

تدّععً ا الح اٌّ ععبلا يٍععٝ تٕععٛت ٚتدععف  تمععى١ٍخ  4

 دفِبتٙب اٌّ را١خ  اٌّج ىرح  اادب ِّٙب ٌٍمراو0

           

تدف دبجخ اٌزثعبئٓ  ٌخعفِبد  اٌّ عبلا اٌّجحٛثعخ   5

 ٌّحسٕخ اٌفاا  اٌرئ١س ٌٍمراو0اٌّج ىرح ٚا

           

ثا مثز   : ثلإجحثءثت ثلت  م غش ثللح   ع سحب هت ستاختةتم وثلتظضةظ وثلتلكد ح لطدت يت دح  لد   دع    غ دتت ل د  م دغش  .9
 دت غبع  غمو وثض    ع   ةش 
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ّ ععبلا يٍععٝ تمععف٠ُ دععفِبد ِج ىععرٖ تدّععً ا الح اٌ 1

 ٚج اثٗ ٌٍزثْٛ تخٍك صٛلح ذ١ٕ٘خ يٕٙب 

           

تدّععً ار الح يٍععٝ تىععرال اريععلاْ ٌف ععراد ط٠ٍٛععخ  2

 د ٝ تت ة اٌّز٠ف ِٓ اٌزثبئٓ  

           

تّ ٍعععه ار الح اٌمعععفلح يٍعععٝ ةٔ عععبد  اىعععبل ِ تعععف ح  3

 ثب  ّرال ٠فلوٙب اٌزثْٛ  

           

 الح اٌّ عععبلا   عععب١ٌت ِ طعععٛلح ٚجف٠عععفح تد ّعععف ة 4

 ِمفِخ ٌٍزثْٛ ٌ ١ٌٛف دفِبد  ِج ىرح 0

           

تؤثر اٌٛ ١ٍخ اٌ ر٠ٚت١عخ اٌّ جدعخ اعٟ اٌّ عبلا اعٟ  5

  ٠ب ح ة لان اٌزثْٛ 0

           

 

 ستي  ثلك غكةتت ثلت  تظتج  ع ثلنيحثت ثلطتحثيط  -ثلت  ظ:  .8
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تحرررررشر  داسة الوصررررربسء علررررر   جرررررشاء  1

التغيشاث لتتىافك هع العوليت الإبذاعيت التي 

تتبنبهرررب والتىيرررت الوسرررتوش للتغييرررش وفرررك 

 هتطلببث السىق والضبىى  

           

تتصرررررت  داسة الوصررررربسء بررررربلتعلن الرررررز   2

يرررنعىل علررر  السرررلىن البرررشا ي للضبرررىى 

 يئت هعه وتفبعل الوؤثشاث وعىاهل الب

           

تعوررررل الوصرررربسء لإاترررربد  فىرررربس هت ررررذدة  3

ببسررتوشاس وطعطرربء طبررذاع ر  هعنرر  وهفيررذ 

 وفك ارواق الضبىى  

           

توتله الإداسة المذسة عل  تعضيض بيئت العورل  4

لتتببع بصىسة دا وت التغييشاث التي تحصرل 

 في الأسىاق

           

فررررشاد تعوررررل الوصرررربسء علرررر  تبرررر يع الأ 5

 الوبذعىى لاستخذام ههبساتهن الإبذاعيت 

           

 
 
 


