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 نات الاعنال عن خدمات شركات مدى رضا منظ

بحث تطبيقي في منظنات  –التأمين العراقية 

 الاعنال 



 المستخلص
 ٠غخُ٘ رقٛسس ٠ْذ ليخُ خذِخص حٌظخ١ِٓ ِٓ حٌميخّخص حٌٙخِش مّٓ ليخُ حٌخذِخص رؾىً ّخَ , أر      

ٓ رٌه فخْ ِغخّ٘ظٗ فٟ ّخٌٟ فٟ حٌىؼ١ش ِٓ دٚي حٌْخٌُ ,ٚرخٌشغُ ِح٠ـخر١ش ِشطفْش ٔغز١خ فٟ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ حلاؿ
كخؿظٗ ِذٜ ِظٛحمْش , حلاِش حٌزٞ ٠ذّٛ حٌٝ حٌظغخإي ٚخخفش فٟ ليخُ َِّٕخص حلاّّخي ٚ ذحٌْشحق طْ

 :ٍٝ حٌغئحي حٌشث١ظ حلاطٟحٌّظّٕٛش ٌخذِخص حٌظخ١ِٓ , ٌزح فخْ ٘زح حٌزلغ ٠غْٝ ٌلإؿخرش ّ
طظٍْك   ّذس أعجٍش  ٘زح حٌغئحيِٓ حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ؟ ٠ٚظفشُ ِخ ِذٜ سمخ َِّٕخص        

ِْشفش ِذس ّّخي ٌٍظْخًِ ِِ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ِِ حعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاٚ ُ٘ أعزخد حخظ١خس ؽشوش حٌظخ١ِٓ رؤ
 ّؼٍش حٌّظٚ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٌؾشوخص حٌظخ١ِِٓخ ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ حٌّض٠ؾ ٚ حٌظْخًِ ِْٙخ

طؤػ١ش كـُ ِٚخ  ٚحٌظٛص٠ِ ٚ حٌٕخط ٚ ِشحكً طمذ٠ُ حٌخذِش  ٚحٌذ١ًٌ حٌّخدٞحٌظش٠ٚؾ   ٚ رخٌخذِش ٚ حٌغْش
 ؟ٜٛ حٌشمخ ّٓ خذِخص ؽشوش حٌظخ١ِٓسأعّخي َِّٕخص حلاّّخي ٚىز١ْش ٍّّٙخ  ّٚذد حٌْخ١ٍِٓ ٌذ٠ٙخ ٍّٝ ِغظ

رغذحد ٚرٌه ِٓ  شوخص حٌظخ١ِٓ ف٠ٟٙذف حٌزلغ حٌٝ ِْشفش ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽ      
حٌظْخًِ ِِ ٔفظ حٌؾشوش ِٚغظٜٛ  ٚطغ١١ش ؽشوش حٌظخ١ِٓ ِٚظٛعو ِذس عزخد حخظ١خسأخلاي حٌظْشف ٍّٝ 
 َِّٕخص (10)حخظ١خس ١ّٕش ِلاثّش طظؤٌف ِٓ  ٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ ِٓ خلايحٌشمخ ّٓ حٌّض٠ؾ ح

ٚصّض ١ٍُّٙ حعظزخٔش حٌزلغ ر ا ( ٚخذِخص فٕخ١ّش )ؽشوخص طـخس٠ش ٚحخشٜ حّّخي ِٓ ِخظٍف حلأٛحُ
سث١غ١ٓ حكذّ٘خ ٠ظٍْك رخقخثـ َِّٕش حلاّّخي ٚحٌؼخ١ٔش طظٍْك رّذٜ سمخ حٌَّّٕش ّٓ  ؿضث١١ٓحٌّئٌفش ِٓ 

 خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ.
ٛدس حٌـ رخْحّ٘ٙخ وخٔض  حلاكقخث١ش حٌٝ ّذد ِٓ حٌٕظخثؾ طّؼٍض حعظخذحَ حلاعخ١ٌذ طٛفً حٌزلغ ِٓ خلاي       

ٚحٌغْش ٚحٌْلالش حٌؾخق١ش ِٓ حُ٘ حعزخد حخظ١خس ٚطغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ, وّخ ر١ٓ حٌزلغ 
ٓ ِغظٜٛ حٌشمخ ١ٚؿٛد ّلالش ) ح٠ـخر١ش أٚ عٍز١ش ( ر١ٓ َُِْ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ِٓ ؿٙش ٚر

س ح٘ظّخَ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ مشٚس ٘ٛ ؿٙش حخشٜ حُ٘ حٌظٛف١خص حلظشكٙخ حٌزخكغ فٟٙ ِٓ ٌَّّٕخص حلاّّخي
ؿٛدس حٌخذِش ٚرخٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٚوزٌه حلا٘ظّخَ رخٌـّخّخص رحص حلاخظقخؿ ٚحٌخزشس ٚل١خَ رّغظٜٛ 

ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رظق١ُّ رشحِؾ طغ٠ٛم١ش طغخّذ٘خ ٍّٝ ط١ّٕش ّلالظٙخ ِِ صرخثٕٙخ رٙذف طخف١ل ِْذي دٚسحْ 
لخّذس ر١خٔخص ّٓ حٌضرخثٓ ٚحعظخذحَ رشٔخِؾ حدحسس ّلالخص حٌضرخثٓ  ٛحفش١١ش ٚطْض٠ض حٌٛلاء ٚحًٌّْ ٍّٝ طحٌظغ

 ٌّظخرْظُٙ ِْٚشفش حكظ١خؿخطُٙ ٚحلا٘ظّخَ رُٙ .
 

Abstract 
   The sector insurance services from important sectors within the services sector 
in general, as it contributes positively relatively high in GDP in many countries 
of the world, and in spite of that, the contribution in Iraq is considered modest, 
which calls into question the private sector business organizations and the extent 
of the diverse needs of insurance services, therefore, this research seeks to answer 
the question the president the following:  
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        What degree of satisfaction of business organizations for services 
insurance companies? The ramifications of this question several questions related 
to the most important reasons for choosing the insurance company and the 
reasons for changing the business organizations to deal with the insurance 
companies with the knowledge for dealing with it and what degree of satisfaction 
of business organizations for marketing mix service for insurance companies 
and of the service, price, and promotion, and distribution and people, and the 
stages of service delivery the physical evidence and the effect of the size of capital, 
business organizations and the nature of work and the number of their employees 
on the level of satisfaction with the services the insurance company?  
       The research aims to find out the extent of satisfaction of business 
organizations for the services of insurance companies in Baghdad and through 
the identification of the reasons for selecting and changing the insurance 
company and the average duration of dealing with the same company and the 
level of satisfaction with the marketing mix service for insurance companies 
through the selection of a sample suitable consisting of (10) business 
organizations of various types (commercial companies and other industrial and 
services) as they distributed a questionnaire consisting of two parts search 
presidents, one for the characteristics of the business organization and the second 
related to the satisfaction of the Organization for the services of insurance 
companies.  
        The research found through the use of statistical methods to the number of 
results was most important was that the quality and price and the personal 
relationship of the most important reasons for selecting and changing business 
organizations to insurance companies, as between research and a relationship 
(positive or negative) between most of the elements of the marketing mix service 
on the one hand and between the level of satisfaction for business organizations 
on the other hand most of the recommendations proposed by the researcher, it is a 
necessity interesting insurance companies the level of quality of service and 
marketing mix service, as well as interest groups with competence and experience 
and do insurance companies design marketing programs to help them develop 
their relationship with their customers in order to reduce the turnover rate of 
change and promote loyalty and work to provide base data on customers and the 
use of customer relationship management program to follow up and find out 
their needs and their interest.     
 

 المقدمة
٠غخُ٘ ليخُ حٌخذِخص رٕغزش حٍّٝ ِٓ ٔغزش ِؾخسوش ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ِٓ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ حلاؿّخٌٟ رل١غ        

٠ؾ١ش حٌٝ مْف حٌميخُ حٌظخ١ِٕٟ فٟ ِؾخسوظٗ فٟ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ ٚرٌه ِٓ خلاي ِؾخسوش حٌفشد حٌٛحكذ رّخ 
ظٜٛ حٌذخً ٚحٌؼمخفش ٚ٘زح لا ٠ظٕخعذ ِِ ِغ ٠ٕفمٗ ِٓ دخٍٗ ٍّٝ حٌظخ١ِٓ لذ طقً حٌٝ حٌقفش فٟ رْل حلأك١خْ

أ١ّ٘ش طغ١ٍو حٌنٛء ٍّٝ ليخُ حٌظخ١ِٓ فٟ حٌْشحق ٚخخفش فٟ  حٌظٟ ٠ظّظِ رٙخ حٌفشد حٌْشحلٟ , ك١غ ٍٙشص
 رغذحد لإرشحص دٚسٖ ٚطْض٠ض ٔغزش ِغخّ٘ظٗ فٟ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ حلاؿّخٌٟ .
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ُ حٌظخ١ِٓ َٔشح ٌيز١ْش ًّّ ٚكـُ ٘زح حٌميخُ ٌّٚخ وخْ عٛق َِّٕخص حلاّّخي ِٓ حلاعٛحق حٌّّٙش ٌميخ      
ٚكخؿظٗ ٌٍخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش رّخظٍف أٔٛحّٗ ) حٌل١خس , حٌغ١خسحص , حٌلش٠ك , كٛحدع ؽخق١ش , حٌخ( لذ ٚؿذ 
أْ ِْشفش ِذٜ سمخ ٘زٖ حٌَّّٕخص ّٓ خذِخص حٌظخ١ِٓ حٌّمذِش ِٓ لزً حٌؾشوخص حٌْخٍِش فٟ ليخُ حٌظخ١ِٓ لذ 

ّذس فٟ طلغ١ٓ حدحء حٌميخُ ٚطْض٠ش ِغخّ٘ظٗ فٟ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ حلاؿّخٌٟ ٚطى٠ٛٓ ٠ىْٛ ِٓ حٌْٛحًِ حٌّغخ
كـُ ِٕخعذ ِٓ حٌّذخشحص حٌظٟ ٠ّىٓ ٌٙخ أْ طؾىً ّٕقشحً ِّٙٙخً ِٓ ّٕخفش حٌظ١ّٕش حلالظقخد٠ش فٟ حٌْشحق 

 , ٚرٌه ٌّخ ٌٍشمخ ِٓ أ١ّ٘ش رخٌغش فٟ أّخدس أٚ طىشحس لشحسحص حٌؾشحء.
 

المبحث الاول
لبحثمنهجية ا

 

 : ِؾىٍش حٌزلغ أٚلًا 

٠غخُ٘ ِغخّ٘ش  رامّٓ ليخُ حٌخذِخص رؾىً ّخَ ,  ليخُ خذِخص حٌظخ١ِٓ ِٓ حٌميخّخص حٌٙخِش ٠ْذ    
ِغخّ٘ظٗ فٟ دٚي حٌْخٌُ ,ٚرخٌشغُ ِٓ رٌه فخْ ح٠ـخر١ش ِشطفْش ٔغز١خ فٟ حٌٕخطؾ حٌّلٍٟ حلاؿّخٌٟ فٟ حٌىؼ١ش ِٓ 

كخؿظٗ ِذٜ حٌٝ حٌظغخإي ٚخخفش فٟ ليخُ َِّٕخص حلاّّخي ِٚظٛحمْش , حلاِش حٌزٞ ٠ذّٛ  طْذحٌْشحق 
 :حٌشث١ظ حلاطٍٟٝ حٌغئحي ّ ٌلإؿخرشحٌّظّٕٛش ٌخذِخص حٌظخ١ِٓ , ٌزح فخْ ٘زح حٌزلغ ٠غْٝ 

 حٌظخ١ٌش : حٌظغخإلاص حٌٝ ِخ ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ؟ ٠ٚظفشُ ٘زح حٌغئحي
 ٌظخ١ِٓ ؟حُ٘ أعزخد حخظ١خس ؽشوش ح ِخ -1
 حعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي ٌٍظْخًِ ِِ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ؟ ِخ -2
   , حٌغْشِخ ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ ) حٌخذِش  -3

  حٌظٛص٠ِ , حٌٕخط , ِشحكً طمذ٠ُ حٌخذِش , ٚحٌذ١ًٌ حٌّخدٞ ( ؟  ,حٌظش٠ٚؾ
ص حلاّّخي ٚىز١ْش ٍّّٙخ  ّٚذد حٌْخ١ٍِٓ ٌذ٠ٙخ ٍّٝ ِغظٜٛ حٌشمخ ّٓ طؤػ١ش كـُ سأعّخي َِّٕخ ِخ  -4

 خذِخص ؽشوش حٌظخ١ِٓ ؟

 ١ّ٘ش حٌزلغأػخ١ٔخً : 

طىّٓ ح١ّ٘ش حٌزلغ فٟ حٌظْشف ٍّٝ ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ حٌخذِخص حٌظٟ طمذِٙخٜؾشوخص      
 -حٌظخ١ِٓ حٌْشحل١ش ٚرٌٍه ِٓ خلاي ِخ٠خطٟ :

ُ حٌخذِخص ٌٍذٚس حٌُّٙ ٚحٌزخسص ٌٙزح حٌميخُ حٌل١ٛٞ فٟ دُّ حلالظقخد حٌٛىٕٟ ص٠خدس حلا٘ظّخَ رميخ -1
 ٚلاع١ّخ فٟ ِـخي حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش.

ؽشوخص حٌظخ١ِٓ حٌٝ حًٌّْ رـٙذ حوزش ح لإلزخي حٌّظضح٠ذ ٚحٌّغظّش ٌلاعظؼّخس فٟ حٌميخُ حٌظؤ١ِٕٟ  ٠ذّٛ  -2
سعخٌظٙخ حلاؿظّخ١ّش ٚحلأغخ١ٔش طـخٖ َّّٛ ٚحٌم١خَ رٛمِ رشحِؾ طغ٠ٛم١ش فخٍّش ٌظّىٕٙخ ِٓ حٔـخص 

 حٌّـظِّ فنلًا ّٓ طلم١مٙخ ِىخٔٗ ر١ٕ٘ش ّٕذ حٌضرْٛ

 ف حٌزلغحػخٌؼخ : ح٘ذ
٠ٙذف ٘زح حٌزلغ حٌٝ حٌظْشف ٍّٝ ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ حٌخذِخص حٌظٟ طمذِٙخ ؽشوخص         

 : ٌه ِٓ خلاي طلم١ك حلا٘ذحف حلاط١شحٌظخ١ِٓ حٌْشحل١ش , ٚر
 حُ٘ حعزخد حخظ١خس ؽشوش حٌظخ١ِٓ ؟ ِْشفش -1
 طلذ٠ذ حلاعزخد حٌشث١غش ٌظغ١١ش ؽشوخص حٌظخ١ِٓ . -2
 س حٌظْخًِ ِْٙخ .١ِٓ  ِٚظٛعو ِذو١ف١ش حٌظْشف ٍّٝ ؽشوخص حٌظخ -3
ِْشفش ِذٜ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص حٌظخ١ِٓ ِٓ ك١غ حٌـٛدس ٚطُٕٛ حٌخذِخص, حلاعْخس   -4

 خًِ حٌٍّٛف١ٓ ِِ حٌضرخثٓ , ح١ٌٍّْخص , حٌذ١ًٌ حٌّخدٞ .حٌظٛص٠ِ , حٌظش٠ٚؾ , طْ
   ِذٜ حخظلاف دسؿخص حٌشمخ رخخظلاف خقخثـ َِّٕخص حلاّّخي . -5

 سحرْخً: فشم١خص حٌزلغ
  ) حٌخذِش , حٌغْش , حٌظش٠ٚؾ , حٌظٛص٠ِ ِـظّْش ْٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذٌِٟ طؤػ١ش لا ٠ٛؿذ -1

 دٞ ( ٍّٝ ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص حٌظؤ١ِٓ .حٌٕخط  , ح١ٌٍّْخص ٚ حٌذ١ًٌ حٌّخ
 وً خخف١ش ِٓ ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رخخظلاف لا ٠خظٍف -2

 خقخثـ حٌَّّٕش ) كـُ سأعّخي حٌؾشوش , ّذد حٌْخ١ٍِٓ ٌذٜ حٌؾشوش , ىز١ْش ًّّ حٌؾشوش ( .
 

 خخِغخً  :ِـظِّ حٌزلغ 
, ٚلذ طُ حخظ١خس فٟ رغذحد  ٚحٌخذ١ِش حٌظـخس٠ش ٚحٌقٕخ١ّش حٌؾشوخصحٌزلغ ِٓ ّذد ِٓ  ْٛ ِـظ٠ِّظى      

 ؿ١ّْخ ١ٍُّٙ  حٌظٟ حّذص ٌٙزح حٌغشكحعظّخسس حعظز١خْ  50 طُ طٛص٠ِ أر ,ؽشوخص 10ِٓ  طظؤٌف١ّٕش ِلاثّش 
 .ٌّشعٍش%( ِٓ حؿّخٌٟ حلاعظزخٔخص ح80رّْذي)خٌلش ٌٍظل١ًٍ حلاكقخثٟ أٞ فحعظزخٔش  40ِٕٙخ  حعظ١ْذ
 : ِقخدس ؿِّ حٌز١خٔخص عخدعخً
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حّظّذ حٌزلغ ّذدحً ِٓ حلادٚحص حٌخخفش رـِّ حٌٍِّْٛخص ٚحٌز١خٔخص ٚطل١ٍٍٙخ ٚفٛلا ٌلا٘ذحف حٌظٟ ؿخء 
 رٙخحٌزلغ ٚطّؼٍض رخلاطٟ : 

 ِـّّٛش حٌّشحؿِ ٚحٌّقخدس ح١ٌٍّْش . - أ
 فٟ ؽشوش حٌظؤ١ِٓ .ّّخي فٟ حٌَّّٕخص ٚرْل حٌٍّٛف١ٓ حٌّمخرلاص حٌؾخق١ش ِِ ّذد ِٓ سؿخي حلا - د
ٚفمخ ٌّخ ؿخء فٟ حٌّخيو  حعظّخسس حلاعظزخٔش ٟٚ٘ أدحس رلؼ١ش ٌـِّ حٌز١خٔخص حٌخخفش رّظغ١شحص حٌزلغ - ص

 .حٌفشمٟ
 

 عخرْخً :حلاعخ١ٌذ حلاكقخث١ش حٌّغظخذِش 
حّظّذ حٌزلغ ٍّٝ ِـّّٛش ِٕظمخس ِٓ حلادٚحص حلاكقخث١ش حٌّلاثّش ٌيز١ْش حٌز١خٔخص ِٚذٜ     

فٟ ١ٍّّش حٌظل١ًٍ حلاكقخثٟ ,   (Spss)حؽ حٌٕظخثؾ رٛحعيش حٌلخعٛد ٚرخعظخذحَ رشٔخِؾ ِْخٌـظٙخٚحعظخش
ٚحلاعخ١ٌذ حلاكقخث١ش حٌٛفف١ش  )حٌٛعو حٌلغخرٟ ٚحلألشحف ح١ٌّْخسٞ ( ٚطل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ٚطل١ًٍ ِْخًِ 

 خًِ حلاسطزخه .حلألذحس ِْٚ
 

 

 

 :حٌّٕٛرؽ حلافظشحمٟ ٌٍزلغ ػخِٕخً
 حمٟ( حٌّٕٛرؽ حلافظش1ؽىً )

 
 حٌّظغ١ش حٌّغظمً                                                  حٌّظغ١ش حٌظخرِ       

          
 

                  
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 طخعْخً : حٌذسحعخص حٌغخرمش
 

ىٓ حٌزخكغ ِٓ حلاعظفخدس ِٓ ِخ٘ٛ ِيشٚف رٙخ  ٚحٌزلغ ّٓ ِخ٘ٛ غ١ش أُ٘ حٌذسحعخص حٌغخرمش حٌظٟ ِ     
 ِيشٚف رٙخ ِٕٚٙخ :

ٓ حٌٛى١ٕش حٌْشحل١ش )دسحعش كخٌش ( ك١غ ( حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ فٟ ؽشوش حٌظخ2010١ِدسحعش حٌٙخَ ص٠ٕٟٚ )  - 1
ٚطؾخ١ـ  سوضص حٌذسحعش ٍّٝ حرشص حٌّؾخوً حٌظغ٠ٛم١ش حٌظٟ طٛحؿٗ ؽشوش حٌظخ١ِٓ حٌٛى١ٕش حٌْشحل١ش

حٌلٍٛي ِٓ خلاي حٌظشو١ض ٍّٝ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ, ٚحْ حُ٘ حلاعظٕظخؿخص وخٔض ّذَ حعظغلاي 
ِخ٠لذع ِٓ وٛحسع فٟ أرشحص أ١ّ٘ش حٌظخ١ِٓ ِٓ ِٛحؿٙظٙخ ِِ مْف حٌّٟٛ حٌظؤ١ِٕٟ ,  ٚرزٌه حٚفض 

ألغخَ ٌٍظؤ١ِٓ فٟ حٌى١ٍخص  فٟ دٚس ٚصحسس حٌظ١ٍُْ حٌْخٌٟ فٟ أدخخي حٌذسحعش حلاوخد١ّ٠ش حٌظؤ١ٕ١ِش فٟ ح٠ـخد
 ٚحٌّْخ٘ذ .   

 ( ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٌٍظخ١ِٓ ٍّٝ حٌغ١خسحص فٟ حٌْشحق .2006دسحعش ّّخس ٠ٛعف )  -2
ك١غ سوضص حٌذسحعش فٟ حلاسطمخء رؤدحء فشُ حٌظخ١ِٓ ٍّٝ حٌغ١خسحص فٟ حٌْشحق, ٚرزٌه حعظٕظؾ رخٔخفخك 

ف حلأؾيش حٌظش٠ٚـ١ش ١ٍّٚٗ حٚفٝ حٌٝ ص٠خدس ّذد رغزذ مْ ؤ١ِٓ ٍّٝ حٌغ١خسحص ِز١ْخص ٚػخثك حٌظ
 حٌّٕظـ١ٓ أٚ سؿخي حٌز١ِ رحص حلاخظقخؿ فٟ ِـخي طغ٠ٛك ٚػخثك طخ١ِٓ حٌغ١خسحص.

( حػش ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٍّٝ سمخ حٌّْلاء  2005دسحعش ِؤِْٛ ّىشٚػ ٚحخشْٚ )  -3
 ٌّلفَش حٌظخ١ِٓ حٌؾخًِ ٌٍغ١خسحص ِٓ ٚؿٙش َٔش حٌّْلاء .

ك١غ سوضص حٌذسحعش  ٍّٝ طل١ًٍ حػش ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٍّٝ سمخ حٌّْلاء ِٓ ٚؿٙش َٔش 
حٌّْلاء , ٚرزٌه حعظٕؾ رٛؿٛد ّلالش أ٠ـخر١ش ر١ٓ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ حٌّـظّْش ٚسمخ 

١ٍٗ أٚفٝ حٌّْلاء ّٓ خذِخص حٌظخ١ِٓ ٚحٌزٞ وخٔض طخـ ِلفَش حٌظخ١ِٓ حٌؾخًِ ٍّٝ حٌغ١خسحص , ّٚ

 خذِخص ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ

 ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ 

 حٌّٕظؾ 

 حٌغْش 

 حٌظش٠ٚؾ 

 ِحٌظٛص٠ 

 ٞحلاٍٙخس حٌّخد 

  ْٛحٌّؾخسو 

  ١ٍّّش طمذ٠ُ حٌخذِش 

 سمخ َِّٕخص حلاّّخي

 ٌؾشوشسأط ِخي ح 

 ّٓذد حٌْخ١ٍِ 

 ىز١ْش ًّّ حٌؾشوش 

  ٓطفن١ً َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظؤ١ِ 

  ٓطغ١١ش ؽشوخص حٌـظؤ١ِ 

  ِٓشؿ١ْخص حٌظؤػ١ش فٟ ؽشوخص حٌظؤ١ِ 

  ّٓذد عٕٛحص حٌظْخًِ ِِ ؽشوخص حٌظؤ١ِ 
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رؤؿشحء دسحعخص ِّخػٍش ٌزم١ش ِلخفٌ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ ٚطلذ٠ذ حٌّظغ١شحص حٌظٟ طئػش ٍّٝ طٛؿٗ حٌّْلاء 
 ٌزٕخء ّلالخص ِِ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ .

 

المبحث الثاني
 لبحثالجانب النظري ل

 

 : سمخ حٌّْلاء حٌّيٍذ حلاٚي
أفزلض  حٌلخ١ٌش حٌّٕخفغش ٍشٚف ٚفٟ .ٙخ١ٍّ ٚحٌلفخً طٕخفغ١ش ١ِضس رٕخء ٘ٛ حعظشحط١ـ١ش أٞ ٘ذف اْ        

 ٍّٝ حٌظشو١ض فٟ حٌلخٌٟ حٌٛلض فٟ حٌٕخؿلش ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ  طؾظشن أر حٌظٕخفظ, ِلٛس َِّٕخص حلاّّخي
 رٕخء اٌٝ ٠ٙذف حلأخ١ش ٘زح أفزق حٌّظغ١شحص ٘زٖ ًٍ ٚفٟ .رخٌظغ٠ٛك حٌؾذ٠ذ ٚحلاٌظضحَ َِّٕخص حلاّّخي وّْلاء

َِّٕخص  ل١ّش حعظخلاؿ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ  خلاٌٙخ ِٓ طغظي١ِ حٌظٟ رخٌم١ّش ٍشِلّ َِّٕخص حلاّّخي ِِ ّلالخص
 فٟ َِّٕخص حلاّّخي  ٍِى١ش كمٛق فٟ ص٠خدس حٌٕظ١ـش طىْٛ وّخ ,فٟ حٌغٛق أوزش ٚكقش حٌل١خس ِذٜحلاّّخي 

 .حٌّذٜ حٌي٠ًٛ

  حٌّْلاء ّلالش ادحسس -1
 ط١ّٕش فٟ ٚحلارظىخس ٚحٌظـذ٠ذ حٌظي٠ٛش يخلا ِٓ حٌظ١ّض ّٓ حٌغٛق ِظغ١شحص ًٍ فٟ حٌَّّٕش طزلغ       

 اٌٝ ع١ْخ ِٕٚٙخ َِّٕخص حلاّّخي حٌّْلاء اٌٝ حلأعشُ ٌٍٛفٛي ِظ١ّضس ٚطغ٠ٛك أظخؽ ٚأعخ١ٌذ ؿذ٠ذس ِٕظـخص
 ِٓ ٌذ٠ٙخ ٠ظٛحفش لذ رّخ حٌَّّٕش طمظِٕ ٌُٚ .ٌٍّٕخفغ١ٓ رخٌٕغزش أفنً ِٛلف فٟ طـٍْٙخ طٕخفغ١ش ١ِضس طلم١ك
 ح١ٌّضس ٚطظلذد أٍّٝ طٕخفغ١ش رم١ُ ١ٍّٙخ طْٛد طٕخفغ١ش لذسحص اٌٝ حٌّضح٠خ طٍه طل٠ًٛ ٟف طزلغ رً ٔغز١ش ِضح٠خ

 ٚحٌّٕخفغ١ٓ ر١ٓ حٌَّّٕش حٌظىٍفش فٟ ٚحٌفشقثٙخ ّْلاٌٍ حٌّغٍّش حٌم١ّش مٛء فٟ حٌّٕخفغش ِٛحؿٙش فٟ حٌٕغز١ش
 طٕخفغ١ش لذسس ٌٙخ حٌَّّٕش رؤْ ٠ْٕٟ فٙزح حٌّٕخفغ١ٓ, ىشف ِٓ حٌّمذِش حٌم١ّش ِٓ أٍّٝ حٌم١ّش ٘زٖ وخٔض ٚارح

 .حٌّٕخفغ١ٓ ٠مذِٙخ ّّخ طض٠ذ ّْلاثٙخٌ ِٕٚفْش ل١ّش أظخؽ أطخكض ِظ١ّض ِٛسد أٚ طم١ٕش أٚ ِٙخسس فٟ اِخ طظّؼً
 حٌَّّٕش ط١ّض ٚحٌم١ُ حٌّٕخفِ ِٓ حٌّض٠ذ ٌُٙ ٠لمك حٌزٞ حلاخظلاف ٘زح ٠ظمزٍْٛ حٌز٠ٓ حٌّْلاء َٔش ٚؿٙش ٚطئوذ

 ِضح٠خ اٌٝ ٚطل٠ٍٛٙخ حٌٕغز١ش حٌّضح٠خ ط١ّٕش خلاي ِٓ طٕخفغ١ش لذسس رٕخء أفزق رٌه أؿً ِٚٓ .حٌّٕخفغ١ّٓٓ  
 . ّّلاثٙخ ٚحٌّظّؼٍٗ رَّّٕخص حلاّّخي اسمخء اىخس فٟ رخٌٕـخف ٌٍزمخء حٌَّّٕش عز١ً ٘ٛ طٕخفغ١ش

 :حطـخ١٘ٓ خلاي ِٓ حٌّـخي ٘زح فٟ حٌظغ٠ٛك ِغخّ٘ش ٚ حٌّفَٙٛ رٙزح حٌَّّٕش طٕخفغ١ش طنزوك١غ       
 حٌَّّٕخص خلاٌٙخ ِٓ طلخفٌ حٌظٟ حٌى١ف١خص فٟ حٌظفى١ش فٟ طذفِ ر١ٕ٘ش كخٌش حٌظٕخفظ ٠ْظزش  حلاٚي طـخٖلاح

حخظ١خس  حلاعظشحط١ـٟ ٍّٝ حٌظغ٠ٛك لذسس حلاطـخٖ ٘زح ٠ظٕخٚي ٚرزٌه ِّىٕش, فظشس أىٛي حٌغٛلٟ ٚطيٛس ِٛلْٙخ
 طـخٖلاٚح حٌضِٓ ّزش ٚطيٛس٘خ حٌظٕخفغ١ش حٌّضح٠خ ٚطلذ٠ذ حخظ١خس خلاي ِٓ ٚرٌه ّْلاءٌٍ ِّظخصس ل١ّش ٚطي٠ٛش

 ٌظلم١ك ٚطغظؼّش حلإدحسس لزً ِٓ طٕغك حٌظٟ ٚحٌظىٌٕٛٛؿ١خص حٌّٛحسد حٌّٙخسحص, ِٓ ِـّّٛش ٠ْظزش٘خ حٌؼخٟٔ
 خلاي ِٓ ّْلاءٌٍ حٌم١ّش ٚطغ١ٍُ حطقخي ٍّٝ حٌظىظ١ىٟ حٌظغ٠ٛك ٠َٙش٘خ حٌظٟ حٌمذسس ٚرزٌه حٌّيٍٛرش, حٌّىخٔش
 حٌّض٠ؾ ع١خعخص فٟ ٠ظـغذ ) ِخ ٚ٘ٛ حٌّٕخفغش ِٚٛحؿٙش حٌظٕخفغ١ش حٌّضح٠خ ٌظٕف١ز حٌنشٚس٠ش حٌّٛحسد طلش٠ه

 ).حٌظغ٠ٛمٟ
 ٍّٝ ٠شوض أفزق أٔٗ ع١ّخ ٌٍظغ٠ٛك, حٌلذ٠غ حٌظْش٠ف مّٓ ؿذ٠ذس ِْخْ ّذس دخٍض حٌّمخرً, ٚفٟ          

 ٘ذفٙخ ٠ىْٛ رل١غ م١ُحٌ عٍغٍش ٚفٟ ِٚٛسد٠ٙخ, ّّلاثٙخ ر١ٓ حٌَّّٕش ِٚىخٔش حلإعظشحط١ـ١ش حٌؾشحوش طغ١١ش
 ر١ٓ ِٓ حلأُ٘ حلاعظشحط١ـٟ حٌّٛسد حلأخ١شس ٘زٖ أفزلض ار ُِْٙ حٌْلالخص ٚفٟ ,ّْلاء ٌٍ ل١ّش أوزش طل٠ًٛ
 وّٛسد ٠َٕش ٌُٙ أْ ٠ـذ َِّٕخص حلاّّخي فبْ أخشٜ ٚريش٠مش (192:2009 ,حٌنّٛس)حٌَّّٕش , ِٛحسد

 ٠قْذ حٌّظغ١شحص ٘زٖ دسؿخص ٚرخسطفخُ .ش٘خطغ١١ ٠قْذ ٚرخٌظخٌٟ ُطقشفخطٙ فٟ حٌظلىُ حٌقْذ ِٓ ٔخدس
 حٌٛفٛي ٠ّىٓ ٚحلاطقخي ٌلإّلاَ حٌلذ٠ؼش حٌظىٌٕٛٛؿ١خص رٛحعيش ٌىٓ ١ّيٙخ,ٚطٕ حٌظغ٠ٛم١ش حٌمشحسحص رشِـش

 .  حٌّلذد حٌٛلض فٟ حٌظغ٠ٛك اٌٝ  اٌٝ
 

 ّْلاءحٌ ٚٚلاء :ل١ّش -2
فمذ  .حٌلذ٠غ حٌظغ٠ٛك فٟ أ١ّ٘ش حلأوؼش ّفَٙٛحٌ ٚحٌّظّؼٍٗ رَّّٕخص حلاّّخي ّْلاءحٌ ّلالش ادحسس طىْٛ        
 ّْلاءحٌ ّٓ طفق١ٍ١ش ٍِِْٛخص ادحسس حٌظْش٠ف, رٙزح ٚطؾًّ ُٙر١خٔخطّْٚلاء حٌ ّلالش ادحسس  ٔؾخه رؤٔٙخ ّشفض

 حٌَُّٕ حٌظـ١ِّّْلاء حٌ ز١خٔخصحٌ رمخّذس ٠ٚمقذُ , ٚلاثٙ ط١َُْ رٙذف رْٕخ٠ش ّْلاءحٌ ادحسس اٌٝ رخلإمخفش
 ِٓ طْشف وّخ ٌظٍه حٌَّّٕخص ,  ٚحٌغٍٛو١ش ٚحٌٕفغ١ش ٚحٌؾخق١ش غشحف١شٛحٌذ٠ّ حٌغّخص ٛيك ؽخٍِش ٌز١خٔخص
 حٌٛعيخء ِؼً حلأخشٜ ٚحٌمٛحّذ حٌّْلاء ر١خٔخص لٛحّذ ٍّٝ ٚحٌلفخً ٚحعظخذحَ رٕخء ١ٍّّش رؤٔٙخ أخشٜ ٔخك١ش

 ادحسس أخزص ؼخكذ٠ ٌىٓ ٌٙخ ٚحٌٛلاء حٌشمخ ِغظ٠ٛخص ط١َُْ فٟ حعظخذحِٙخ رغشك ٚحٌّٛسد٠ٓ, ٚحٌّٕظـخص
 ّٓ ١ٍّٙخ ٚحٌلفخً ِشرلش   ّلالخص ٌزٕخء ؽخٍِش ١ٍّّش ١ًّْحٌ ادحسس طىْٛ ٚف١ٗ أٚعِ, ِْٕٝ ١ًّْحٌ ّلالش
  حٌّظّؼ١ٍٓ رَّّٕخص حلاّّخيٌٍّْلاء ِّظخص٠ٓ ٚسمخ ل١ّش طغ١ٍُ ىش٠ك

(Kotler&Andreasen,2003:p201 ). 
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 ّْلاءحٌ ل١ّش :أ
 طٛؿٙٙخ ِذٜ ٍّٝ ٠غظٕذ عٛف حٌغٛق فٟ ٚرمخثٙخ ٔـخكٙخ أْ ِٓ حٌَّّٕخص ِٓ حٌىؼ١ش طؤوذص ٌمذ      

 أٚ ؿٛدطٗ وخٔض ِّٙخ ؾرخٌّٕظ ِٛؿٙش حٌَّّٕش طىْٛ أْ وخف١خ ٠ىْٛ فلا .١ٍّّٚخطٙخ أٔؾيظٙخ وً فٟ رخٌّْلاء
 رً حٌغٛق فٟ حٌٕـخف طلمك كظٝ ِظفشدس أٚ ِظمذِش وخٔض ِّٙخ رخٌظىٌٕٛٛؿ١خ ِٛؿٙش أٚ طق١ّّٗ, ِغظٜٛ

 ٘زح فٟ حٌظْخًِ ِٓ ١ٍّٙخ حٌلقٛي ّْلاءٌٍ ٠ّىٓ حٌظٟ حٌم١ّش ِٚذٜ حٌغٛق فًْ سد حلاّظزخس فٟ طؤخز أْ ٠ـذ
 حعظْذحد ٍّٝ َِّٕخص حلاّّخي طـًْ حٌظٟ ٟ٘ حٌَّّٕش طْشمٗ حٌزٞ حٌّٕظٛؽ فٟ حٌّظـغذس ٚحٌم١ّش حٌّٕظٛؽ

 حٌّضح٠خ طشطىض ُػ ِٚٓ حٌّٕخفنش ىٍفشحٌ ١ٌٚغض حٌَّّٕش ِٕظٛؽ ٍّٝ حٌلقٛي ِمخرً ِخ١ٌش ِزخٌغ ٌذفِ
 رؤٔٙخ ّْلاءحٌ ل١ّش طْشف وّخ ِمزٛي رغْشظٍه حٌَّّٕخص ٌ ّخ١ٌش أظخؽ ل١ّش ٍّٝ حٌّغظذحِش حٌظٕخفغ١ش

 ٔظٍمخ٘خ حٌظٟ ٚحٌٕفغ١ش حٌظم١ٕش/ٚح١ٌٍٛف١ش حلالظقخد٠ش حٌّٕخفِ ِٓ ٌّـّّٛش حٌٕمذ٠ش رخٌٛكذحص حٌّذسن حلاعظلمخق
 حٌظٕخفغ١ش ٚحلأعْخس حٌْشٚك حلاّظزخس فٟ حلأخز ِِ ِخ ِٕظٛؽ ٌْشك حٌّذفُٛ حٌغْش ِمخرًّْلاء حٌ ِٓ

 طمذَ رؤٔٙخ ٠ذسن حٌظٟ حٌَّّٕش ِٓ ٠ؾظشٞ  ١ًّْحٌ رؤْ حٌّغزك حلافظشحك ِِٚ حٌغ١خق, ٔفظ ٚفٟ .حٌّظٛفشس
 ح١ًٌّْ حٌّظّؼً رَّّٕخص حلاّّخي  طىٍفش كغذ ٌُٙ حٌّذسوش ٚحٌم١ّش ّْلاءٌٍ ل١ّش حٍّٝ اؿّخٌٟ ر١ٓ حٌفشق ٟ٘

( Kotler & Dubois, op. cit. 68) 
 سّذ ٌّٕظـخص حٌّذسوش حٌـٛدس ر١ٓ ٠ٛحصْ فبٔٗ ؾ,ٌٍّٕظ حلالظقخد٠ش حٌم١ّش طٍه حٌَّّٕخص ٠مذس ٚكظٝ      

 حٌم١ّش أِخ .حلالظقخد٠ش حٌم١ّش ٌظمذ٠ش وّٛؿٗ حٌغْش اٌٝ حٌـٛدس ٔغزش رخعظخذحَ دفْٗ, ٠ٕزغٟ حٌزٞ رخٌغْش
 رٙخ, طظّظِ حٌظٟ ٚحٌظيز١مخص حٌقفخص ِـّّٛش رذلاٌش ّٕظـخصحٌ طم٠ُٛ رفنً طلغذ ح١ٌٍٛف١ش, أٚ حٌظم١ٕش

 ِخ ٚغخٌزخ .ٚطمذِخ طْم١ذح أوؼش رقفخص ٠ظّظِ حٌزٞ ؾحٌّٕظ ٠فنً ح١ٌٍٛف١ش حٌم١ّش ّٓ ٠ْٛزلؼ حٌزٞ  ّْلاءفخٌ
 .ٚحٌغّْش ٚحٌْلاِش ٚحٌؼمش ٚحلاعُ وخٌخذِش ٍِّٛعش غ١ش رؤِٛس حٌٕفغ١ش حٌم١ّش طلفض
 ٚح١ٌٍٛف١ش حلالظقخد٠ش حٌّٕخفِ اٌٝ رخلإمخفش حٌٕفغ١ش حٌّٕخفِ رْل حٌَّّٕش ذَطم حٌّٕيٍك, ٘زح ِٚٓ     

 فمو حلأخ١شس حٌّٕخفِ ٍّٝ طشطىض وخٔض ارح ح١ٌّضس رٙزٖ حلاكظفخً ٠ّىٓ لا أر ِغظذحِش, طٕخفغ١ش ١ِضس ٌنّخْ
 ؾِٕظ طي٠ٛش أٚ حلالظقخد٠ش حٌم١ّش ٍّٝ ٌلاعظ١لاء عْشٖ طخف١لٚ حٌّٕخفغ١ٓ ىشف ِٓ طم١ٍذ٘خ ٌغٌٙٛش َٔشح

 رْذ٠ٓ ٍّٝ ّْلاءٌٍ حٌم١ّش طمذ٠ُ طٕيٛٞ أخشٜ, صح٠ٚش ِٚٓ .حٌظىٌٕٛٛؿ١ش رفنً ح١ٌٍٛف١ش حٌّٕخفِ فٟ ِّخػً
 :ّ٘خ أعخع١ٓ,

 . شغزخصحٌٚ لخؿخصحٌ اؽزخُ ٍّٝ ؾحٌّٕظ لذسس ٚطْٕٟ :حٌفْخ١ٌش -1
 حٌٛلض رخٌٕمٛد ٚ ِمِٛش ٕ٘خ ىٍفشٚحٌ ١ًّْحٌ ٠ظلٍّٙخ أْ ٠ـذ حٌظٟ ىٍفشحٌ ِٓ حلأدٔٝ حٌلذ ٚطْٕٟ :حٌىفخءس -2

 ىٍفشحٌ حٔخفنض ٚوٍّخؾ, حٌّٕظ أٞ حٌم١ّش ٍّٝ كقٌٛٗ عز١ً فٟ  ٠ظلٍّٗ ِّخ ٚغ١ش٘خ حٌْنٍٟ ٚحٌّـٙٛد
 .َٔشٖ ٚؿٙش ِٓ حٌىفخءس صحدص وٍّخ ؾحٌّٕظ ٍّٝ كقٌٛٗ عز١ً فٟ  ٠ظلٍّٙخ حٌظٟ

 أدحء ِغظٜٛ طّؼً حلظقخد٠ش ل١ّش فٕٙخن ,ّْلاءحٌ َٔش ٚؿٙش ِٓ ٌٍم١ّش ّذس  أٔٛحُ طٛؿذ حٌٛحلِ ٚفٟ       
 حلاؿظّخ١ّش حٌٕخك١ش طّؼً حؿظّخ١ّش ٚل١ّش ٚحٌنّخٔخص؛ حٌيٍذ طٍز١ش ,حلارظىخس حٌـٛدس, فٟ ٚطٕلقش ؾحٌّٕظ

 لذسس فٟ ٚطٕلقش حٌؾْٛس٠ش حٌٕخك١ش طّؼً ٚؿذح١ٔش ٚل١ّش حٌز١ٕ٘ش؛ حٌقٛسس حٌْشك, حٌغْش, فٟ ٚطٕلقش
 ِٓ وً ٠ّؼً (١ٍّٚٗ,243:2003)حرٛ للف ,.حٌغ١ش ٠ذسوٙخ أْ ى٠ّٓ ّخىف١ش ِضح٠خ ٍّٝ حكظٛحثٗ ٍّٝ ؾٕظحٌّ

 ِّٙش أْ اٌٝ حلإؽخسس ٚطـذس , حٌظغ٠ٛك فٟ حٌم١ّش خٍك أعظ أٚ دّخثُ ١ًّْحٌ ِِ ٚحٌْلالش حٌْلاِش ؾ,حٌّٕظ
 .رٌه فٟ َٔش ٚؿٙظٟ حلألً ٍّٝ ٕٚ٘خن ١ِْٓ, رشرق ٌٍّْلاء ل١ّش رٕخء ٟ٘ أّّخي ٚكذس أٞ
 ١ٍّٙخ ٠لقً حٌظٟ حٌم١ّش ص٠خدس ٍّٝ ٠ًّْ فٙٛ حٌم١ّش, خٍك ١ٍّّش ٕٙخ٠شحٌٚ ذح٠شزحٌ فٟ ٠َٙش حٌظغ٠ٛك أْ
 ص٠خدس ِلخٌٚش خلاي ِٓ ٚرٌه ٚحٌفٛحثذ, شفحٌىٍ ٟٚ٘ حٌم١ّش, ِْخدٌش ؿخٔذ ٍّٝ حٌظشو١ض خلاي ِٓ ّْلاءحٌ

 حٌم١ّش وخٔض وٍّخ ١ٍّٚٗ, .ِٕخفغ١ٙخ ّٓ طٕخفغ١ش ١ِضس حٌَّّٕش ٠ىغذ حٌزٞ حلأِش ,حٌىٍفش ِٓ حٌظم١ًٍ أٚ حٌفٛحثذ
 حٌشمخ طلم١ك اٌٝ حٌَّّٕش حطـٙض وٍّخ حٌّٕخفغ١ٓ, ىشف ِٓ حٌّمذِش حٌم١ّش ِٓ أوزش ءلاٌٍّْ حٌّمذِش

 .ّْلاثٙخٌ

 ّْلاءحٌ سمخ  :د
 ٠لمك ٔلٛ ٍّٝ ١ٍّٙخ ٚحٌّلخفَش رٙخ ٚحلاسطمخء ّْلاءحٌ ِِ حٌْلالش رٕخء ٘ٛ حٌظغ٠ٛك ِٓ حٌٙذف اْ     

 ٍّٝ ح٢خش حٌيشف لذسس َِخ٘ش ٚأكذ حٌْلالش ٘زٖ لاعظّشحس٠ش سث١غ١خ ِلذدح حٌشمخ ٠ْٚظزش حٌيشف١ٓ أ٘ذحف
 سمخ طْش٠ف ٠ّٚىٓ (275:2006حٌَّّٕش )ّزذ حٌُّْٕ ,  لأدحء أعخع١خ ِئؽشح ٠ْظزش وّخ رخٌّْخ١٠ش حٌٛفخء

 ٍّٝ شوض٠ حٌزٞ ٚحٌظْش٠ف و١ٍّْش ٠ْظزشٖ ٚحٌؼخٟٔ ٔظ١ـش حّظزخسٖ ٍّٝ ٠ْظّذ حلأٚي حٌّذخً ِذخ١ٍٓ, ِٓ ّْلاءحٌ
 ف١َٕش و١ٍّْش, حٌشمخ طْش٠ف أِخ  ؾحٌّٕظ ؽشحء ِشحكً ِٓ حلأخ١شس حٌّشكٍش ٘ٛ حٌّْلاء سمخ أْ ٠شٜ حٌٕظ١ـش
 ؽْٛس رؤٔٗ شمخٌٍ حٌّذسن حلأدحء ٍّٝ ٠ْظّذ أر رخٌؾشحء, حٌّشطزيش حٌٕفغ١ش حٌظم١ّ١١ش ح١ٌٍّْش أٔٗ ٍّٝ ٌٍشمخ

 ).ّْلاءحٌ طٛلْخص ِِ ؾحٌّٕظ أدحء ِمخسٔش ٚ٘ٛ .ءّْلاحٌ طٛلْخص اٌٝ رخٌٕغزش ٌٍّٕظٛؽ رخ١زش أٚ رخٌزٙـش
Kotler & Dubois,2004:P70  )حصدحد ارح ر١ّٕخ سحم١خ, ١ًّْحٌ ٠ىْٛ حٌظٛلْخص ِِ حلأدحء حطفك فبرح 

 ُٚلاثٙ ٍّٝ حٌلقٛي ِيخٌذ ِٓ ِيٍذ ّْلاءحٌ سمخ ٠قزق ٚرٙزح,  شمخحٌ ٠ضدحد حٌظٛلْخص ّٓ حلأدحء
 .ٌٍَّّٕش
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 ِٓ حٌّخد٠ش طنل١ظٗ ِمخرً ( Howard & Sheth ) حٌم١ّش طـخٖ ٌٍّؾظشٞ حلإدسحو١ش حٌلخٌش وزٌه ٘ٛ      
 حٌّشطزو حٌّلذد ٍّٚٝ حلإدسحوٟ حٌزْذ ٍّٝ حٌظْش٠ف ٘زح سوض ٌٗ رخٌٕغزش وفخ٠ظٙخ ّذَ أٚ حٌم١ّش ٘زٖ وفخ٠ش ك١غ

 ٌٍشمخ ٠ْيٟ ش٠فطْ ٚفٟ ,حٌشمخ ِلذدحص أكذ ٠ْظزش حٌزٞ حٌم١ّش ر١ّْخس ١ٍّٙخ ٠يٍك وّخ أٚ حٌم١ّش ْذحٌشر
 ؿخٔذ ِٓ حٌّٛمّٟٛ حٌظم١١ُ ّٓ ٠ْزش ٚحٌزٞ حٌَٕخَ, ّٓ حٌشمخ :ر١ٓ ِخ أٔٛحُ ػلاػش ٔـذ أرْخد, ػلاػش

 ٚحٌظقٛس حٌغٍْش ٚطٛحفش ٚحٌـٛدس حلأعْخس ِؼً حٌظغ٠ٛمٟ حٌَٕخَ ِٓ ١ٍّٙخ كقً حٌظٟ حٌى١ٍش ٌٍّٕخفِ حٌّغظٍٙه
 حٌغٍِ َِّٕخص ِِ حٌظْخًِ فٟ حٌّغظٍٙىْٛ ١ٍّٗ ق٠ًل ّّخ حٌّْزش ٚ٘ٛ حٌَّّٕش, ّٓ حٌشمخ ّٕٙخ؛ حٌزٕٟ٘

 رؤٔٗ حٌَّّٕش ّٓ حٌشمخ ٠ٛفف ػُ ِٚٓ حٌيز١ش, حٌشّخ٠ش ِـخي فٟ حٌّمذِش حٌظغ١ٙلاص ِؼً ٚحٌخذِخص
 حٌّٕظـخص, حعظٙلان أٚ حعظخذحَ ّٕذ ٚحٌخزشحص حٌّخشؿخص ٌّخظٍف حٌفشد طم١١ُ اٌٝ ٠ٚؾ١شِٕظـخطٙخ  حعظٙلان
 ِخشؿخص  ِِ حٌغخرمش ُطٛلْخطّْٙلاء حٌ خلاٌٙخ ِٓ ٠مخسْ حٌظٟ حٌْم١ٍش ح١ٌٍّْش ٍّٝ حٌظم١١ُ ١ٍّّش ٚطظٛلف

 آ١ٌخص ٍّٝ حٌٛلٛف حٌشمخ كذٚع رظفغ١ش ٠مقذ حٌّمخرً, ٚفٟ ( 125:1998 ,ح١ٕ١ٌّخٚٞحلأدحء ) ؽِٕظٛ
 فٟ حٌظلىُ رغشك حٌٛلٛف ٘زح ٠ىْٛ ك١غ حٌغْخدس ٚطقخكزٙخ  رٙخ ٠ْٚؾْش حٌظٟ حٌٕفغ١ش حٌلخٌش طٍه ِٚلذدحص

 ؽٍّض وؼ١شس ِـٙٛدحص حٌغ١خق ٘زح فٟ رزٌض ٚلذ .رخٌشمخ حٌؾْٛس دُّ عز١ً فٟ ٚحٌّلذدحص ح١ٌ٢خص طٍه
 ٠ّىِّّٓٚٛخ  حلاؿظّخُ رٍُْ ٚأخشٜ حلالظقخد رٍُْ سريظٗ ٚأخشٜ حٌٕفظ رٍُْ حٌشمخ طفغ١ش سريض اعٙخِخص

 (155:1993) حدس٠ظ ٚحٌّشعٟ,            ٟ٘ ِلذدحص ػلاػش فٟ حٌشمخ ِلذدحص ؿِّ
 أٚ ِٛحففخص ّٓ رٕ٘ٗ فٟ رظى٠ٕٛٙخ حٌفشد ٠مَٛ "ِلظٍّش فٛس" أٔٙخ ٍّٝ ٌٍظٛلْخص ٠َٕش :حٌظٛلْخص -1

 أّٚذِٗ حٌشمخ ١ٍّّظٟ فُٙ فٟ حٌّزذث١ش حٌخيٛس ٘ٛ حٌظٛلْخص ٘زٖ طى٠ٛٓ طفُٙ ٠ْٚذ ١ِْٓ, ؾِٕظ ِٕخفِ
 .حٌغٛحء كذ ٍّٝ

 طٛلْٗ, ِخ ِِ ؾٌٍّٕظ حٌف١ٍْش حٌلخٌش ِيخرمش ذِٜ ٠ٚذسن ؾحٌّٕظ  ١ًّْحٌ ٠غظخذَ ّٕذِخ :حٌفٍْٟ حلأدحء -2
 ٕ٘خ ِٚٓ .حٌظم١١ُ رٌه ٔظ١ـش رلغذ ّذِٗ, أٚ رخٌشمخ حٌؾْٛس ٠ْمزٙخ "طم١١ُ" ر١ٍّْش ٠مَٛ ك١ٕجز فبٔٗ

 .حٌشمخ طلم١ك ّذَ أٚ طلم١ك فٟ ؾٌٍّٕظ حٌفٍْٟ حلأدحء أ١ّ٘ش طَٙش
 أِخ ٌٍَّّٕش حٌفٍْٟ حلأدحء ِِ ّْلاءحٌ خصطٛلْ طيخرك ٌذٜ حٌشمخ ؽْٛس ٠لذع :حٌّيخرمش ّٚذَ حٌّيخرمش -3

 ّٓ ٠ظشطذ ١ّٛٔٓ اٌٝ طمغ١ّٗ ف١ّىٓ حٌظٛلِ, ِغظٜٛ ّٓ ؾحٌّٕظ أدحء حٔلشحف دسؿش ٚ٘ٛ حٌظيخرك ّذَ
 حلأدحء حٔلشحف ٠ْظزش حٌزٞ حٌغٍزٟ حٌظيخرك ّذَ فٟ حلأٚي حٌُٕٛ ٠ظّؼً ح٢خش, ّٓ ٠خظٍف ؽْٛس ِّٕٙخ وً
 ٠ْذ حٌزٞ حلإ٠ـخرٟ حٌظيخرك ّذَ فٟ ح٢خش حٌُٕٛ ٠ظّؼً ر١ّٕخ ٌشمخ؛ح ّذَ ٠غزذ ػُ ِٚٓ عٍزخ حٌظٛلِ ّٓ

  .حٌشمخ ٠ٚغزذ ١ٍّٗ, حٌظفٛق أٞ ا٠ـخر١خ حٌظٛلِ ّٓ حلأدحء حٔلشحف
 طٛلْخطُٙ ر١ٓ حٌظٛف١ك خلاي ِٓ ثٙخّّلا سمخ ٍّٝ ٌٍلفخً حٌظ١ّض أؿً ِٓ طًّْ حٌَّّٕخص َُِْ اْ         

 أوؼش رظغ١ٍُ رٌه رْذ ٚطمَٛ فمو, طغ١ٍّٗ ٠ّىٕٙخ رّخ حٌّٛذ ىش٠ك ّٓ ٌُٙ حٌزٙـش ربدخخي ٚرٌه حٌَّّٕش, ٚأدحء
 ّٚٚٛد حٌؾخق١ش ُطٙحرخزش ٚأّخ فمو, حٌَّّٕش رّٛٛد ّْلاءحٌ طٛلْخص طظؤػش لا ٌٚىٓ .رٗ ّٚذص ِّخ

 ّٓ ّْلاءحٌ سمخ ط١َُْ طلخٚي حٌَّّٕش فبْ ٌٚزٌه .أٍّٝ سمخ طغ١ٍُ اٌٝ أ٠نخ ٘ئلاء ٠غْٝ ك١غ حٌّٕخفغ١ٓ,
 ل١ّش رٕخء ٘ٛ حٌٕٙخثٟ حٌغشك لأْ حلأسرخف, حٔخفخك ّذَ ِشحّخس ِِ خذِخطٙخ ص٠خدس أٚ أعْخس٘خ طم١ًٍ كىش٠

 .ِشرلش طىْٛ أْ ؽشه ّْلاءٌٍ
 طغ٠ٛك لأدٚحص حٌَّّٕش طغظخذَ أْ ٠ّىٓ غمش,ِٕ رقٛسس ِشطف١ْٓ ٚسمخ ل١ّش طمذ٠ُ اٌٝ فزخلإمخفش     

 ّذدح طمذَ حٌظٟ حٌظغ٠ٛك ٚرشحِؾ ؽشحثُٙ ٠ظىشس حٌز٠ٓ ّْلاءحٌ طىخفت حٌظٟ حٌّظىشس حٌظغ٠ٛك رشحِؾ ِؼً ِلذدس
 حٌيش٠مش فٟ حٌظغ٠ٛك فٟ حٌلذ٠ؼش حٌظيٛسحص طىّٓ سرّخ ١ٍّٚٗ ,ُْٙ ِ ألٜٛ سٚحرو ٌظي٠ٛش  حٌخقِٛخص ِٓ

 حٌيشق, ٘زٖ فٟ ٘خثٍش طغ١١شحص طلذع ِخ ّخدس ك١غ ٙخ,ّّلاث ِِ حٌظٛحفً طلم١ك حٌَّّٕش رٙخ طلخٚي حٌظٟ
 ّلالخص رٕخء اٌٝ ح١ٌَٛ َِّٕخص طغْٝ ,ّْلاءحٌ ٌىً حٌُّّْ حٌظغ٠ٛك ٍّٝ حلأِظ َِّٕخص طشوض وخٔض فز١ّٕخ

 أفزلض ك١غ ؿذد, ّّلاء ؿزد وٍفش ص٠خدس رْذ خخفش فخثمش رْٕخ٠ش ِخظخس٠ٓ ّّلاء ِِ أوؼش ٚدحثّش ِزخؽشس
 Kotlerٚع١ْذ ) سحمٟ ٚ٘ٛ ٚحكذ ١ًّّ ٍّٝ حلإرمخء وٍفش ِشحص رخّظ ؿذ٠ذ ١ًّّ ؿزد وٍفش طمذس

 ١ٍّّخص ٚأظخؽ ؿذد ّّلاء ٌـزد حعظشحط١ـ١خص طق١ُّ ِٓ أرْذ حٌَّّٕخص طز٘ذ ( ٌٚزٌه,80-82 :2004,
 حٌلخ١١ٌٓ ّْلاءرخٌ حٌلفخً فٟ ح١ًٌّْ ّلالش ادحسس ٚحعظخذِض حٌـٙٛد ٘زٖ طلٌٛض فمذ ُِْٙ, ففمخص ؿخس٠ش
 ِٓ حٌٙذف طلٛي فمذ رٌه, ٛءم ٚفٟ ٚحٌشمخ حٌم١ّش ط١َُْ اٌٝ طغظٕذ ُِْٙ حٌّذٜ ى٠ٍٛش ّلالخص ٚرٕخء

 ٌم١ّش حٌـ١ذس حلإدحسس خلاي ِٓ حٌّغظمز١ٍش حلأسرخف طلم١ك اٌٝ ر١ْ١ش ٌّْخٍِش رخٌٕغزش سرق طلم١ك ِلخٌٚش
 ٚؿذ وٍّخ حٌلخ١١ٌٓ, ٙخٕثصرخ ٍّٝ حٌلفخً ٍّٝ حٌَّّٕش لذسس صحدص وٍّخ ٚرخٌظخٌٟ, .حٌل١خس ِذٜ ّْلاءحٌ ِْخِلاص
 ٍُّ ٖطْذ حٌظٟ ٌٍظغ٠ٛك حٌـذ٠ذس حٌَٕشس طىٛٔض ٕ٘خ ِٚٓ .ؿذد ّّلاء ٍّٝ حٌلقٛي حٌقْذ ِٓ أٔٗ حٌّٕخفظ

 .( (Kotler,2004: 591  ٚط١ّٕظُٙ ١ٍُّٙ ٚحٌلفخً حٌّشرل١ٓ ّْلاءحٌ ا٠ـخد ٚفٓ
 طْذ ٌُ أٔٙخ ع١ّخ ٙخٕثرضرخ حٌَّّٕش ّلالش فٟ حٌّزخؽش حلأػش ٌٍٍِّْٛخص حٌـذ٠ذس ٌٍظىٌٕٛٛؿ١خ وخٔض ٚلذ       
 ِخ ٚ٘زح ٙخرّْلاث حٌّزخؽش حلاسطزخه طلم١ك فٟ حٌلذ٠ؼش حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ِٓ حلاعظفخدس اٌٝ ٟحٌغْ فٟ ؿٙذح طذخش

 دسؿش اٌٝ حٌْؾش٠ٓ حٌمشْ ِٓ حلأخ١شس حٌغٕٛحص ِٕز ٍِّٛعخ طيٛسح ؽٙذ حٌزٞ حٌّزخؽش رخٌظغ٠ٛك ٠غّٝ
 ٌٍٛفٛي فمو سٚحكذ امخف١ش ىش٠مش ح٢خش حٌزْل ٠ْٖٚذ .حٌظخ١ٌش ٌلأٌف١ش ّٔٛرؽ رؤٔٗ حٌزْل ىشف ِٓ حّظزخسٖ

 دٚس حٌّزخؽش حٌظغ٠ٛك أّخد ٌمذ .ِٚظضح٠ذح ٘خِخ دٚسح ع١ظخز أٔٗ ٍّٝ ِٛحفمظُٙ ِٓ رخٌشغُ ٘زح حٌغٛق, اٌٝ
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 ٚحكذ أٞ حطـخٖ فٟ طغ٠ٛم١ش ٌـٙٛد ٘ذفخ ٠ىْٛ أْ ِٓ فزذلا حٌزخثِ, ِِ حٌظشحرو ٚطلم١ك حلاطقخي فٟ حٌّؾظشٞ
 ٚح١ٌٍّْخص حٌـٙٛد ٚطٛؿ١ٗ ق١ُّط فٟ فخ١ٓ١ٍّٓ ِؾخسو ّْلاءحٌ أفزق ا١ٌٗ حٌَّّٕش ِٓ

 (  (Craven,2004: 189حٌظغ٠ٛم١ش
 

 حٌّْلاء ٚلاء -ؽ
 ّْلاءحٌ سمخ ِغظٜٛ حسطفخُ ر١ٓ ا٠ـخر١ش ّلالش رٛؿٛد طئِٓ حٌَّّٕخص َُِْ وخٔض ِنٝ ٚلض ِٕز       
 ص٠خدس سسرخٌنشٚ رٌه ع١ظزِ فبٔٗ ُ٘ سمخ ِغظٜٛ حسطفِ وٍّخ رؤٔٗ طْظمذ ك١غ ,٘ئلاء حٌّْلاء  ؽشحء ٚطىشحس

 حٌٛلض فٟ ١ٍّٙخ حلاّظّخد ٠ّىٓ لا حٌْلالش ٘زٖ ٌٚىٓ حٌَّّٕش ٚر١ُٓ ر١ٕٙ طظُ حٌظٟ حٌقفمخص فٟ ٠ْٕٛفم ِخ
 اٌٝ أدٜ حٌزٞ حلأِش أٍّٝ, ٚأسرخف ِز١ْخص اٌٝ رخٌنشٚسس طظشؿُ لا حٌشمخ ِٓ حٌْخ١ٌش حٌّغظ٠ٛخص ك١غ حٌلخٌٟ,
 .ٙخّّلاث ِِ ٚدحثّش ل٠ٛش ّلالش اٌٝ حٌٛفٛي فٟ حٌَّّٕخص ِٓ حٌْذ٠ذ اخفخق
 دحثّخ حٌؾشحء طىشحس ٠ْذ لاأر  ِمزٛلا, حٌؾشحء طىشحس رفىشس ٠شطزو ٚحٌزٞ ٌٍٛلاء حٌظم١ٍذٞ حٌظْش٠ف ٠ْذ ٌُ ١ٍّٚٗ
 فظشس لأىٛي ّْلاءحٌ ٍّٝ حٌلقٛي أؿً ِٓ رٛعْٙخ ِخ وً حٌَّّٕخص طززي ٕ٘خ ِٚٓ ّْلاءحٌ ٌٛلاء ِئؽشح
 ِٓ رٌه ٠ٚظُ ,ُٚلاثٙ ٍّٝ حٌلقٛي دْٚ طلٛي حٌظٟ ٌْٛحلذح ؿ١ِّ لإصحٌش ُٔٙؽئٚ فٟ طزلغ فٟٙ ِّىٕش,

 حٌَّّٕش حّظزخس ٠ّىٓ رٌه, أؿً ِٚٓ ١ٍُّٙ ٚحٌغْخدس حٌزٙـش  ادخخيٚ ثُٙاسمخ ِـشد ِٓ ٌٍظلٛي حٌغْٟ خلاي
 ٚحٌٕقخثق ٌٍِّْٛخصٚح حٌؾشحث١ش رخزشطٗ طٛلْخطٗ ٌظؤػش َٔشح ح١ًٌّْ ٠ٕظَشٖ ِخ طى٠ٛٓ ّٓ وز١شس رذسؿش ٌٚشِغئ

 ػلاػش ِٓ حٌٛلاء ِفَٙٛ ٠ٚظىْٛ (Michel, R. Salle,2002: 387 ) ِٕٚخفغ١ٙخ حٌَّّٕش ِٓ ٚحٌّٛٛد
 :٠ؤطٟ ف١ّخ ّٕٙخ حٌظْز١ش ٠ّىٓ ٚحٌظٟ ٚحٌٕظ١ـش حٌغزذ ّلالخص ِٓ أٔٛحُ
 ٚحلأسرخف حٌّز١ْخص فٟ ِنيشدس ص٠خدس طلم١ك فٟ ّْلاءحٌ سمخ ِٓ ِشطفْش ِغظ٠ٛخص طلم١ك ٠غخُ٘  1-

 ٌذ٠ُٙ حٌٛلاء ِٓ ِشطفْش ِغظ٠ٛخص اٌٝ ٌٍٛفٛي حٌيشق أفنً ٘ٛ ٍّْلاءٌ حٌظخَ رٙخسٚحلإ سمخ طلم١ك أْ 2- 
 ؿ  عخرك ِشؿِ )حٌّشعٟ,ّْلاء ٌٍ   عظؼٕخث١شأ ل١ّش طمذ٠ُٞ أ  حٌظخَ حٌشمخ ٌظلم١ك حٌّشٚس ؿٛحص ٟ٘ ٚ

50) 
  .ٚحلأسرخف صحٌّز١ْخ فٟ ص٠خدس ػُ ِٚٓ طٕخفغ١ش ِضح٠خ وغذ اٌٝ رخٌَّّٕش ٠ئدٞ عٛف حٌٛلاء طلم١ك أْ  3-

 

 حٌظٟ أٚ حٌّشغٛرش حٌم١ّش ٍّٝ كقٌٛٗ ِمخرً ٔغز١خ ِشطفْش أعْخس ٌذفِ حعظْذحد ٍّٝٓ حٌز٠ ّْلاءحٌ -4
 ٠ّىٓ و١ف :٘ٛ حٌَّّٕخص طيشكٗ حٌزٞ حٌغئحي ًٌْٚ .حٌظْخًِ فٟ ٠فنٍٙخ حٌظٟ حٌَّّٕش ِٓ ٠ظٛلْٙخ
 طل٠ًٛ ٠ظُ كظٝ ٚلاثُٙ ٍّٝ لقٛيحٌ ػُ ِٚٓ ٚحٌّظّؼٍش رَّّٕخص حلاّّخي ٌٍّْلاء حٌظخَ حٌشمخ طلم١ك
 :ٟ٘ حلإؿخرش اْ طٕخفغ١ش؟ ِضح٠خ اٌٝ رخٌَّّٕش حٌخخفش حٌٕغز١ش حٌّضح٠خ
 ٌٍٛلاء حٌّٕخفغ١ٓ ّٓ ح١ٌّّضس حٌْشٚك خلاي ِٓ ٌُٙ حعظؼٕخث١ش ل١ّش طمذ٠ُ فٟ حلاعظّشحس

  )Kotler,2007:753 ( -:حسرْش حٔٛحُ ٟٚ٘ 
 حخظ١خسٖ ػُ ِٚٓ   ّلاِخص ٌْذس حٌّىؼفش ظُٙطـشر خلاي ِٓ ٠ٓ١م ّٓ ٔخطـش ١ِْٕش طـخس٠ش ٌْلاِش ٚلاء 1 -

 .اؽزخُ ألقٝ ٌٗ طلمك لأٔٙخ ٌٙخ ٚف١خ أفزق ١ِْٕش ٌْلاِش
 أوزش, سمخ ٌٗ طلمك أْ حلأخشٜ حٌْلاِخص ربِىخْ رؤٔٗ حلظٕخّٗ ّذَ ّٓ ٔخطؾ م١ْف سمخ رّغظٜٛ ٚلاء  2-

 .ّلاِخص ّذس طـشرش ِٓ رخٌشغُ ٘زح
 .حٌشمخ ٌُٙ طلمك حٌظٟ ٌٍْلاِش ءٚف١خأ ٠ُٙزم١ حٌزٞ حٌخيش ِٓ ٛفحٌخ ّٓ ٔخطؾ ٚلاء  -3 

 طلمك أخشٜ ّلاِخص وخٔض ارح ف١ّخ ٌُٙطغخإ ّذَ ِِ ٘زح ١ِْٕش, ّلاِش لاخظ١خس ُ٘طْٛد ّٓ ٔخطؾ ٚلاء  4-
 .أوزش سمخ ٌُٙ

 ٍّٝ ٠ـذ هٌزٌ , رخٌؼمش ٠ٛكٟ لا َّّٕخص حلاّّخيحٌّْلاء و ٚلاء رؤْ حٌمٛي ٠ّىٓ عزك ِّخ               
 حطـخٖ فٟ أَ حٌَّّٕش حطـخٖ فٟ وخٔض ارح ف١ّخ طُٙطلشوخ ِٚظخرْش حٌٛلاء أٔٛحُ وً ٍّٝ حٌظْشف ؽشوخص حٌظخ١ِٓ

 حٌلخؿخص ٌظْذد طزْخ ٠ٌُٙذ حٌٛلاء طْذد فىشس طمزً ٠ّىٓ وّخ .رٌه عزذ ّٓ ٚحٌظغخإي حٌّٕخفغ١ٓ,
 حٌٛلاء رٚ شمخحٌ سحّظزخ ٠ّىٓ فلا حٌٛلاء, ٌُٕٛ ْخطز ٚحٌشمخ حٌٛلاء ر١ٓ حٌْلالش طخظٍفرخلإمخفش حٌٝ رٌه .ٌذ٠ُٙ
 حٌٛلاء حٌشمخّٓ ر١ٓ حٌْلالش دحِض ِٚخ ,ح١ٌم١ٓ ّٓ ٔخطؾ أٚ حٌظخٛف ّٓ ٔخطؾ رٚٚلاء وشمخ حٌظْٛد ّٓ حٌٕخطؾ

 أْ أَ ٚلاء؟ رخٌنشٚسس ٠خٍك ؾظحٌّٕ ّٓ حٌشمخ ً٘ :ِفخدٖ طغخإلا ٠يشف رٌه فبْ حٌّْخٌُ, ِلذدس غ١ش ٌٍْلاِش
 رْذ ِخ ِشحكً ػُ حٌٛلاء ِشكٍش اٌٝ حٌشمخ ِشكٍش ِٓ حٌظذسؽ أ١ّ٘ش ٠فشك أ٠نخ ٚحٌٍّْٟ ٍّٟحٌْ حٌّٕيك
 ٚحٌٛفٛي شمخحٌ طلم١ك ِـشد أْ ٠ْٕٟ ٚ٘زح ,ٌلأرذ رخٌّْلاء حلاكظفخً ِشكٍشٚ طخٍٟ ّذَ ِشكٍش ِؼً حٌٛلاء

 ّْلاءحٌ طخٍٟ ّذَ أٚ ِّىٕش س ص١ِٕشِذ لأىٛي رُٙ حلاكظفخً ٌٍَّّٕش ٠نّٓ لا لذ فمو حٌٛلاء ِشكٍش اٌٝ
 ١ًّّ فمذحْ أْ أ٠نخ حٌَّّٕخص أدسوض ٌمذ ,ِّىٕش  فظشس لأىٛي طٕخفغ١ش ١ِضس ػُ طلم١ك ِٚٓ ح١ٌّْٕش ٌٍْلاِش

 رٙخ ٠مَٛ أْ ٠ّىٓ حٌظٟ حٌّؾظش٠خص ِٓ وخًِ طذفك فمذحْ ٠ْٕٟ فٙٛ فمو, ٚحكذس ر١ِ كخٌش أوؼشِٓ فمذحْ ٠ْٕٟ
 ل١ّش " Customer lifetime value"٠يٍك ِخ ٚ٘زح ١ُخطٙك يٛحيٌي حٌّظّؼ١ٍٓ رَّّٕخص حلاّّخ ّْلاءحٌ
 حلظقخدٞ ِْٕٝ ُّٚٔٛ٘ رُٙ حلاكظفخً ٍّٝ حًٌّْ ٠ْيٟ ٌزٌه حٌل١خس, ِذٜ حٌٛلاء رٚ ١ًّْحٌ ك١خس ِذٜ ١ًّْحٌ

 حٌْلالخص ِٓ وز١شس رقٛسس طغظف١ذ ٚطًَ ِلذدس ؿخس٠ش ١ٍّّش ٍّٝ ٔمٛدح حٌَّّٕش طخغش أْ ٠ّىٓ ك١غ ؿ١ذ,
 .(  255 ؿ ,عخرك ِشؿِللف, ٛ)أرحٌّذٜ ى٠ٍٛش
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 ّلالش ادحسس أظخؽ خلاي ِٓ ٚرٌه , خص ّخِشّلال رٕخء فٟ ِشطفِ ٠ىْٛ أْ ٠ـذ حٌَّّٕخص ٘ذف أْ ٚ         
 ١ٌٚغض ؾحٌّٕظ ِِ ّخىف١ش ّلالش ّْلاءحٌ رٙـش طٕظؾ ك١غ ٌٗ, ِّظخصس ل١ّش ٚطغ١ٍُ أظخؽ ىش٠ك ّّْٓلاء حٌ

 طٛؿ١ٗ فٍغفش خلاي ِٓ حٌَّّٕش ِغظٜٛ ٍّٝ حلإعظشحط١ـٟ حٌظخي١و فٟ حٌظغ٠ٛك دٚس, ٚفمو ِٕيم١خ طفن١لا
 حٌميخّخص ِِ ِشرلش ّلالخص رٕخء كٛي حًٌّْ حٌَّّٕش اعظشحط١ـ١ش ٍّٝ طمظشف حٌظٟ حٌظغ٠ٛمٟ حٌّفَٙٛ

 اِىخ١ٔش ٚطم١١ُ حٌـزحرش حٌغٛق فشؿ طْش٠ف فٟ حٌّخيي١ٓ طغخّذ ٍِِْٛخص حٌظغ٠ٛك ٠مذَ وّخ .حٌّغظٙذفش
 وخفش ٍّٝ حٌَّّٕش فٟ ٚحٌظي٠ٛش حٌظغ١١ش ّٛحًِ ٚاػخسس طلش٠ه ِلخٌٚش ػُ ِٚٓ ِٕٙخ, عظفخدسحلا فٟ حٌَّّٕش

 ٚطل٠ٍٛٙخ حٌٕغز١ش حٌّضح٠خ ط١ّٕش رغشك حٌفشؿ ٘زٖ لاعظؼّخس حٌلاصِش حلأعخع١ش حٌمذسحص لاوظغخد حٌّغظ٠ٛخص
 حٌّٕخفغْٛ, ٌُٙ ٠لممٗ خِّ أٍّٝ ّْلاءٌٍ ِٕٚخفِ ل١ُ أظخؽ حٌَّّٕش خلاٌٙخ ِٓ طغظي١ِ طٕخفغ١ش ِضح٠خ اٌٝ

 حٌظغ٠ٛك أْ ٚرّخ رٌه اٌٝ رخلإمخفش .ِٕخفغ١ٙخ ٚر١ٓ ر١ٕٙخ ف١ّخ طظؤوذ حٌظٟ ٚحلاخظلاف حٌظ١ّض كخٌش اٌٝ رخلإمخفش
 ٌٗ فبْ حٌّغظٙذفش, حلأعٛحق فٟ حٌظٕخفغ١ش ح١ٌّضس اٌٝ ٌٍٛفٛي حٌَّّٕش ٚلذسس ءلاحٌّْ حكظ١خؿخص ٍّٝ ٠شوض
 ٘زٖ أظخؽ فٟ حٌَّّٕش ٍٚخثف رم١ش ٍّٝ حلأعزم١ش ٠ّٕلٗ حٌزٞ حلأِش ,ٌُٙ ل١ّش خٍك ١ٍّّش فٟ حٌٙخَ حٌذٚس
 حٌخيو ِٓ ِظىخًِ َٔخَ ٌظي٠ٛش حلأخشٜ حٌٍٛخثف ادحسس ِِ ٚػ١ك طْخْٚ فٟ حًٌّْ اٌٝ ٠لظخؽ ٌٚىٕٗ .حٌم١ّش

 ١ّشل ٚطمذ٠ُ ٌٍَّّٕش حٌؾخٍِش حلإعظشحط١ـ١ش ٌظلم١ك رْنخ رْنٙخ ِِ حٌّخظٍفش حلألغخَ طلظٗ طًّْ ح١ٌٍٛف١ش
 ِٚلخٌٚش ثُٙٚلا فٛسس فٟ حٌي٠ًٛ حٌّذٜ ٍّٝ رٌه ِمخرً ُِٕٙ ل١ّش حعظخلاؿ رغشك ّْلاءٌٍ ِشرلش

 ٌٍْشٚك أوزش طُٕٛ ىش٠ك ّٓ حٌغٛق كقش ص٠خدس ِٓ أوؼش رٕغزٗ كقظُٙ ص٠خدس أؿً ِٓ ُرٙ حلاكظفخً
 ٌىً حٌل١خس ىٛحي شوشحٌّؾظ  م١ُحٌ اؿّخٌٟ طّؼً ِشطفْش ٌُٙ ٍِى١ش كمٛق أظخؽ اٌٝ رخلإمخفش .ٌُٙ حٌّمذِش
 .َّّٕشٌٍ حٌّْلاء ٍِى١ش كمٛق حصدحدص وٍّخ َّّٕش,ٌٍ ثُٙٚلا حصدحد وٍّخ ػُ ِٚٓ .حٌَّّٕش ّّلاء

 

 حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ: حٌّيٍذ حٌؼخٟٔ
حٌّغٛل١ٓ ُ٘ ٠ٚؤطٟ رٌه رخّظزخس حْ  طٍْذ حدحسس حٌظغ٠ٛك دٚسحً ٘خِخً فٟ حٌغظشحط١ـش حٌظغ٠ٛم١ش ٌٍؾشوش         

حٌٛفً ر١ٓ حٌؾشوش ٚر١جظٙخ , ًٌْٚ ِٓ حُ٘ ِخ ٠ّىٓ حْ ٠ٙظُ رٗ حٌظغ٠ٛك فٟ ليخُ حٌخذِخص ٘ٛ حٌّض٠ؾ  كٍمش
, ٠ٚمَٛ حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ رؾىً ّخَ ٍّٝ فىشس حعخع١ش ِفخد٘خ ّذَ لذسس ِىْٛ ٚحكذ حٚ ّٕقش    حٌظغ٠ٛمٟ

ّذس حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌظٟ ٚحكذ ٍّٝ طلم١ك حلا٘ذحف ٚحٌغخ٠خص رؤفنً حلاؽىخي ٚحكغٓ حٌق١غ ٌزح ٍٙشص لخ
٠ىْٛ  (Mixture)طْٕٟ خٍو ِـّّٛش ِٓ حلاؿضحء ٚحٌْٕخفش ِِ رْنٙخ حٌزْل رغ١ش حٌلقٛي ٍّٝ ِض٠ؾ 

ٚحٌفؾً فٟ  حوؼش لذسس ٍّٝ طٍز١ش حلا٘ذحف ٚطلم١ك حٌغخ٠خص حٌظٟ طزغ١ٙخ حٌؾشوش ِٓ حعظخذحَ ّٕقش ٚحكذ فمو ,
ِٓ حٌٚٝ ِٙخَ ِذ٠ش  ,ّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٚفٟ طلم١ك أ٘ذحفٗطخي١و حٞ ّٕقش ِٓ ٘زٖ حٌْٕخفش ٠ئػش فٟ وفخ٠ش حٌ

حٌظغ٠ٛك أْ ٠ىْٛ لخدسح ٍّٝ حطخخر لشحسحص ِٓ ؽؤٔٙخ حٌٛفٛي حٌٝ حٌغٛق ٚحعظٙذحفٙخ ِٓ خلاي رشٔخِؾ 
طغ٠ٛمٟ ِظىخًِ ٚحٌّظنّٓ حٌمشحسحص حٌّظٍْمش رخٌّٕظؾ ٚحٌغْش ٚحٌظش٠ٚؾ ٚحٌظٛص٠ِ  ٚحٌز١جش حٌّخد٠ش ٚح١ٌٍّْش 

ٚسغزخص حٌضرْٛ حٌلخٌٟ  ذ رذٚس٘خ ّٕخفش ِئػشس فٟ حٌظخي١و حٌغظشحط١ـٟ لإؽزخُ كخؿخصٚحٌٕخط ٚحٌظٟ طْ
ٚلذ ّشف حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ رؤٔٗ ِـّّٛش ِٓ حٌْٕخفش حٌّظىخٍِش حٌظٟ طظفخًّ ِِ رْنٙخ ِٓ حؿً ٚحٌّشطمذ,

 ؼً فٟ حٌّٕظؾ, حٌغْش, حٌظٛص٠ِ, حٌظش٠ٚؾ  حؽزخُ كخؿخص ٚسغزخص حٌضرْٛ ٚحٌظٟ طّ
وّخ ٠ْشف رخٔٗ أىخس ٠غخّذ ٍّٝ رٕخء ٚطؾى١ً ىش٠ك ِٕٚٙؾ وً عٛق ٚ٘زح    (21:2009ْلاق,ٚحٌحٌيخثٟ,)

حٌّض٠ؾ ّزخسس ّٓ ِـّّٛش ِٓ حٌّظغ١شحص حٌظٟ ٠ّىٓ حٌظلىُ ف١ٙخ ٚحٌظٟ طْشك ٍّٝ حٌضرْٛ ٚطئػش ١ٍّش 
حٚ  (8:2004,)ِْلا ,ٚطٛف١ك          ١ٍّٙخ حٌّغٛق ٠ْٚظزش ٘زح حٌّض٠ؾ أّّذس حٌظغ٠ٛك حٌّّٙش حٌزٞ ٠ْظّذ

 :kotler,1997  ١ك حلا٘ذحف حٌظغ٠ٛم١ش ٘ٛ ِـّّٛش حلأدٚحص حٌظفق١ٍ١ش حٌظٟ ٠غظخذِٙخ حٌّغٛق ٌظلم
112 )) 
٠ٚغْٝ ٘زح حٌّزلغ حٌٝ طٕخٚي طٍه حٌْٕخفش حٌّظٍْمش رخٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٌخذِخص حٌظؤ١ِٓ ّٚخدسً ِخ ٠ىْٛ          

ظفخّلاص ر١ٓ ِضٚد حٌخذِش ٚحٌّغظف١ذ ك٠ٛ١ش ٚكخعّش فٟ أٚعِ ٚأؽًّ ِٓ حٌَّّٕخص حٌقٕخ١ّش ,ك١غ طىْٛ حٌ
 ( . 27:2006ليخُ حٌخذِخص ل١خعًخ ربٔظخؽ حٌغٍِ     )حٌـش٠شٞ,

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 4102/ ِجٗ ْذدحٌ –ٚحٌؼلاػْٛ حٌغخرْش حٌغٕش The Journal of  Administration & Economics/ٚحلالظقخد حلإدحسس ِـٍش

(185) 

 (1ؿذٚي )
 حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٌٍخذِخص ّٕخفش

 

Source:Dibb, S. and L. Simkin (1993), " The Strength of Branding 
and Positioning in Services", International Journal of Services Industry 

Management, 4 (1), pp. 25-35 
 

 ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٌٍخذِخص :حٌّيٍذ حٌؼخٌغ 
 حٌّٕظؾ  )حٌخذِش (     -حٚلًا:

حخظٍفض ٚؿٙخص َٔش حٌىظخد فٟ طلذ٠ذ طْش٠ف حٌخذِش, ٚطْذدص رٕخء ٍّٝ رٌه حٌظْخس٠ف حٌظٟ طٕخٌٚض 
خص طشطزو رؾىً وخًِ حٚ ؿضثٟ ِِ حٌغٍِ حٌّخد٠ش )ِؼً ح٠ـخس حٌْمخسحص ٘زح حٌـخٔذ , رغزذ ٚؿٛد خذِ

ٚحٌخذِخص حٌفٕذل١ش ( ٚر١ّٕخ طّؼً خذِخص حخشٜ أؿضحء ِىٍّش ١ٌٍّْش طغ٠ٛك حٌغٍِ حٌّزخّش ) ِؼً حٌق١خٔش ( 
 ٓ (.ٕٚ٘خن حٔٛحُ حخشٜ ِٓ حٌخذِخص طمذَ ِزخؽشس لا طظيٍذ حسطزخىٙخ رغٍْش ِخ )ِؼً حٌخذِخص حٌقل١ش ٚحٌظخ١ِ

ٌٚمذ ّشفض ؿ١ّْش حٌظغ٠ٛك حلاِش٠ى١ش حٌخذِش ٍّٝ حعخط أٔٙخ : أٔؾيش ٚفٛحثذ أٚ ٔٛحكٟ حؽزخُ طمذَ 
 ( 269:2002ٌٍز١ِ أٚ طىْٛ ِقخكزش ٌز١ِ حٌغٍِ .)ِٕذ٠ً ,

رؤٔٙخ : أٞ ًّّ أٚ أدحء غ١ش ٍِّٛط ٠مذِٗ ىشف حٌٝ ىشف حخش ِٓ دْٚ أْ (  kotler )وّخ ّشفٙخ
 ( 207:2002. )حٌّئرْ , ٠ٕظؾ ّٓ رٌه ٍِى١ش ؽٟء ِخ

رؤٔٙخ ِٕظؾ غ١ش ٍِّٛط ٠لمك ِٕفْش ِزخؽشس ٌٍضرْٛ وٕظ١ـش 1990: عٕش  ٠ٚskinnerْشفٙخ 
 (265:1997لأّّخي ؿٙذ رؾشٞ أٚ ١ِىخ١ٔىٟ ٌلأفشحد أٚ حلأؽ١خء .)خ١ش حٌذ٠ٓ ,

ش  ٛعٚغزش ٍِّعش ٍِّٛ ّش ِٓ خٛحؿ ٟٚ٘ ّزخسس ّٓ عٍْش , خذِش , أٚ فىشس ِئٌفش ِٓ ِـّٛ       
)حٌيخثٟ   طؾزِ كخؿخص حٌضرخثٓ ٚسغزخطُٙ .ك١غ ٠ظُ حٌلقٛي ١ٍّٙخ ِمخرً ِزٍغ ِٓ حٌّخي أٚ أٞ ٚكذس ل١ّش 

 ( 24ٚحٌْلاق ,ِقذس عخرك :
ٚحٌظق١ُّ . حِخ حٌخٛحؿ غزش  ٛعش فٟ حٌّٕظؾ حٌخٛحؿ حٌّخد٠ش ِؼً ح٠ٌٍْٚٛمقذ رخٌخٛحؿ حٌٍّّ

رخٌشحكش ,ٚحٌغْخدس .وّخ ّشف حٌّٕظؾ ٘ٛ حٞ ؽٟء  ٛعش فٟ حٌّٕظؾ طؾًّ حٌٛؿخ٘ش ,حٌظفخخش ,حٌؾْٛسحٌٍّّ
 ٠Kotlerّىٓ ىشكش فٟ حٌغٛق ٌـزد حٌل١خصس ٚحلاعظخذحَ حٚ حلاعظٙلان ٚحٌزٞ ٠ٍزٟ سغزش أٚ كخؿش حٌضرْٛ )

& Armstrong; 2005; 223 وزٌه ٠ّىٓ طق١ٕف حٌخذِخص حِخ حْ طىْٛ خذِخص حعظٙلاو١ش حٚ خذِخص )
ش حٚ حٌٍّّٛعش ٚحْ حٌخذِخص حلاعظٙلاو١ش ٠ّىٓ طق١ٕفٙخ حٌٝ خذِخص فٕخ١ّٗ ِٚؼٍٙخ ِؼً حٌغٍِ حٌّلغٛع

 (١ِ233:2006غشس ٚخذِخص حٌظغٛق ٚوزح حٌخذِخص حٌخخفش.)ع٠ٛذحْ ٚحٌلذحد,
١ٍّٚش فخْ ِخ ٠خـ حٌزلغ ٟ٘ خذِخص حٌظغٛق ٚحٌزٞ طؾًّ حٌظؤ١ِٓ ٚرٌه لاْ ٘زٖ حٌخذِخص طلظخؽ 

س .فخٌخذِش طٛحوذ كخؿخص حلأغخْ حٌّغظـذس ٠ٚؾزْٙخ ِٓ حٌٝ ؿٙٛد فٟ حٌزلغ ّٓ حلاعْخس حٌّٕخعزش ٚحٌـٛد
 ( .126:2006خلاي حٔظخؽ عٍْش حٚ خذِش طؾزِ حٌلخؿخص حٌّغظـذس ٌذٜ حٌضرْٛ . )حٌزىشٞ,

حْ حٌّفخ١ُ٘ حٌظغ٠ٛم١ش حٌظٟ ٌٙخ حػش فْخي فٟ حٌؾشوخص حٌغ١ٍْش حفزلض ِلاثّش ٚرؾىً ِظضح٠ذ فٟ 
فؾشوخص حٌظخ١ِٓ لا طْظزش حعظؼٕخءحً ِٓ طٍه حٌؾشوخص فٟٙ طلظخؽ  حلأؾيش حٌظغ٠ٛم١ش فٟ حٌؾشوخص حٌخذ١ِش ,

حٌٝ ِْشفش ٚطفُٙ لأعٛحلٙخ ٚؿّٙٛس٘خ ٌٍٚز١جش حٌظٟ طًّْ رٙخ ٌظّىٕٙخ ِٓ طٛؿ١ٗ حِىخٔخطٙخ حٌّظخكش ٌظلم١ك 
 (  123:2008ح٘ذحفٙخ .  )حٌشكِٟٛ,

 حٌّٕظؾ   
 حٌّذٜ 

 ِغظٜٛ حٌـٛدس
 حعُ حٌْلاِش
 خو حٌخذِش

 حٌنّخْ
 خذِخص ِخ رْذ حٌز١ِ

 حٌغْش   
 خسِغظٜٛ حلاعْ

 حٌخقِٛخص
 حٌْلاٚحص ٚحٌّْٛلاص

 ؽشٚه حٌذفِ
 حٌّٕفْش حٌّمذِش ٌٍضرْٛ

 حٌـٛدس /حٌغْش
 ط١١ّض حلاعْخس

 حٌظش٠ٚؾ
 حٌْلالخص حٌْخِش

 حلاّلاْ
 حٌز١ِ حٌؾخقٟ 
 طش٠ٚؾ حٌّز١ْخص
 حٌزش٠ذ حٌّزخؽش
 حٌز١ِ رخٌٙخطف

 حٌشّخ٠ش

 حٌظٛص٠ِ  
 حٌّٛلِ

 حٌزشٚص ٚحٌَٙٛس
 لٕٛحص حٌظٛص٠ِ

 عٌٙٛش حٌٛفٛي 
 طغي١ش حٌظٛص٠ِكذٚد 

 ح١ٌٍّْش  
 حٌغ١خعخص 
 حلاؿشحءحص

 حلا١ٌخص
 ِؾخسوش حٌضرْٛ

 حطـخٖ حٌضرْٛ
 طذفك حلأؾيش

 

 حلافشحد حٚ حٌٕخط حٚ حٌّؾخسوْٛ    

 حٌْخٍِْٛ
 حٌظذس٠ذ

 ىش٠مش حٌظٛؿ١ٗ
 حلاٌظضحَ
 حٌلٛحفض
 حٌَّٙش

 حٌظٛؿٙخص
 حٌغٍٛن حٌؾخقٟ

 

 حٌضرْٛ ٚحٌضرْٛ حلاخش
 عٍٛوُٙ

 ِؾخسوظُٙ
 طٛؿٙخطُٙ

 ُٙ فٟ حلاطقخيىشل
 ط١ٍُّْٙ /ِغظٜٛ ١ُّٚٙ

 طٛحفٍُٙ ِِ حٌضرْٛ

 

 حٌز١جش حٌّخد٠ش    
 حلاػخع
 حٌٍْٛ

 حٌظق١ُّ
 ِغظٜٛ حٌنٛمخء

 حٌظغ١ٙلاص حٌّٛؿٛدس 
 حٌٍّغخص حٌّلغٛعش
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رٌه ؽخْ رْل حٌغٍِ  فلا ٠ّىٓ رمخء ٚػخثك حٌظخ١ِٓ ٌذٜ حٌؾشوش رخٔظَخس ِٓ ٠ؾظش٠ٙخ ؽخٔٙخ فٟ
ٚحٌخذِخص حلاخشٜ ,ٚحّٔخ ٠ـذ حْ طزلغ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ّّٓ ٠لظخؿٙخ ٚوزٌه ١ٍّٙخ حْ طظْشف ٍّٝ سغزخص 
ٚحكظ١خؿخص حلافشحد حٌٝ ِؼً ٘زٖ حٌخذِخص , ١ٍّٗ فخْ ١ٍّّش طغ٠ٛك حٌظخ١ِٓ مشٚس٠ش ٌىلا حٌيشف١ٓ ؽشوخص 

 (Shebabi.o,2002: 25حٌظخ١ِٓ ٚكٍّش حٌٛػخثك ,)
شوخص حٌظخ١ِٓ ٚخخفش فٟ حلاليخس حٌٕخ١ِش حٌىؼ١ش ِٓ حٌّؾخوً وّخ ٘ٛ فٟ حٌؾشوخص حلاخشٜ حٌظٟ طٛحؿٗ ؽ

 ( 534:1998)حٌّغخّذ,  -طقزق فٟ حغٍذ حلاكٛحي ّخثمخً فٟ حدحء ِٙخِٙخ ِٚٓ ٘زٖ حٌّؾخوً :
ٌُٙ ِْشفش حكظ١خؿخص ٚسغزخص ٚحطـخ٘خص ّٚخدحص حٌّغظف١ذ٠ٓ حٌلخ١١ٌٓ ٚحٌّشطمز١ٓ حٌز٠ٓ طمذَ ّذَ  -1

 حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش .
طمذ٠ُ  حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش رٛػخثك طظلاءَ ٚكخؿخص ٚسغزخص حٌّغظف١ذ٠ٓ ٚطغ١ْش٘خ رّخ ٠ظٕخعذ ٚلذسطُٙ ّذَ  -2

حٌّخ١ٌش ٚحعظخذحَ رشحِؾ طش٠ٚـ١ش ٌٍظؤػ١ش ٍّٝ حٌّغظف١ذ٠ٓ ٚحّذحد حٌَُٕ حٌلاصِش ٌذسحعش سدٚد حٌفًْ 
 ّٕذُ٘ ٌّْشفش ِذٜ لٕخّظُٙ رٙزٖ حٌخذِش.

حٌخذِخص حٌظٟ طمذِٙخ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٌلخًِ حٌٛػ١مش  ٗ: ٟ٘حٌظؤ١ٕ١ِ طْش٠ف حٌخذِش٠ّىٓ  عزك ِّخ
حٌظؤ١ٕ١ِش ِٚخ طمذِش طٍه حٌٛػ١مش ِٓ ِٕفْش ِظّؼٍش رخٌلّخ٠ش ٚحلاِخْ ٚحلاعظمشحس حٌزٞ طّٕلٗ ٚػ١مش حٌظخ١ِٓ 

شوخص حٌظخ١ِٓ ِزٍغ ِٓ حٌّخي ٌلخٍِٙخ فٟ طْشمٗ ّٓ حٌخغخسس حٌّظلممش, رخٌّمخرً ٠ذفِ كخًِ حٌٛػ١مش حٌٝ ؽ
( , عٛحء وخْ ٘زح حٌخيش ِغيٝ حٌخيش حٌّئِٓ ِٕٗ ِمخرً ِزٍغ ِٓ حٌّخي  ٠Premiumْشف رمغو حٌظخ١ِٓ )

٠ذفْٗ, وظؤ١ِٓ حٌّّظٍىخص حٚ طخ١ِٓ حٌل١خس ٚطؤ١ِٓ حٌّغئ١ٌٚش حٚ غ١ش٘خ  ,٘زح ِٓ ؿخٔذ ِٚٓ ؿخٔذ حخش فخْ 
حٌمشحسحص ِٚخ ٠ٕؾخ ّٕٙخ ِٓ ِخخٚف حٚ طشدد فٟ طٕف١ز٘خ ِّخ لذ  ٘زٖ حٌّٕفْش طئػش فٟ حلافشحد ِٓ ك١غ حطخخر

 (   ٠58:2006ن١ِ ٍّٝ ِظخز حٌمشحس حٌّٕفْش. )حٌزىشٞ,
وّخ ّشف حٌّٕظؾ حٌظؤ١ِٕٟ ٘ٛ حٌخذِخص حٌظٟ طمذِٙخ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٌلخًِ حٌٛػ١مش حٌظؤ١ٕ١ِش ِٚخ طّؼٍٗ 

١ِٓ ٌلخٍِٙخ فٟ ط٠ْٛنٗ ؤمشحس حٌزٞ طّٕلٗ ٚػ١مش حٌظطٍه حٌٛػ١مش ِٓ ِٕفْش  ِظّؼٍش رخٌلّخ٠ش ٚحلاِخْ ٚحلاعظ
 (200:2010)ّضِٟ ِٚٛعٝ,ٌخيش حٌّئِٓ مذٖ . ّٓ حٌخغخسس حٌّظلممش ّٕذ ٚلُٛ ح

ٚطْذ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ ِٓ حٌَّّٕخص حٌّٕظـش ٌٍخذِش حٌّخ١ٌش ٚحٌّغٛلش ٌٙخ رزحص حٌٛلض ٠ٕٚلقش 
ُ خغخسس ِخد٠ش ِٓ حٌفشد حٌٝ ؽشوش ِخظقش , ؿٛ٘ش خذِش حٌظؤ١ِٓ ٍّٝ حعخط ٔمً حٌخيش حٌّظشطذ ١ٍّٗ ٚلٛ

ٚحٌظٟ طمَٛ ر١ٍّْش حٌلّخ٠ش مذ حلاخيخس ٚط٠ْٛل حٌّئِٓ ٌٗ رلخٌش ٚلُٛ حٌخيش, ٚحٌٙذف ِٓ طل٠ًٛ حٌخيش 
ِٓ حٌفشد حٌٝ ؽشوش ِخظقش ,٘ٛ ِمذسس حٌّئِٓ )ؽشوش حٌظؤ١ِٓ ( ٍّٝ طلًّ حٌّخخىش حٌظٟ ٠ْـض ّٓ طلٍّٙخ 

د ,ٚرزٌه ٠ظٛصُ حكظّخي حٌخغخثش ِٓ حٌظؤػ١ش ٍّٝ فشد ٚحكذ حٌٝ حٌظٛص٠ِ ٍّٝ حلافشحد أٚ حٌؾشوخص ٍّٝ حٔفشح
 (130:2008حٌشكِٟٛ,.             )حٌزىشٞ ّذد أوزش ِٓ حلافشحد ك١غ طمً كقش حٌفشد ٠ٚمً كـُ حٌخيش 

رٖ لزً حطخخ )َِّٕخص حلاّّخي ( ٠ٚظّؼً ِلظٜٛ ِٕظٛؽ حٌظخ١ِٓ رخٌنّخْ ٚحٌلّخ٠ش حٌظٟ ٠لقً ١ٍّٙخ حٌضرْٛ
لشحس ؽشحء حٌظخ١ِٓ ٚحٌظٟ طظزٍٛس ٍّٝ ؽىً رشٔخِؾ طؤ١ِٕٟ حٚ غيخء ِقُّ ٌظٍز١ش حكظ١خؿخص ٚسغزخص حٌضرْٛ 

 (    254:2002فنلًا ّٓ خذِش ِخ رْذ حٌز١ِ ٚفٟ ِمذِظٙخ حٌخذِش حٌظ٠ْٛن١ٗ.)حٌٛسدٞ,

 حٌغْش   -ػخ١ٔخ :
زخلٟ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٠ْظزش حٌظغ١ْش حٌْٕقش حلاوؼش فْخ١ٌش ٚد٠ٕخ١ِى١ش ٚح١ّ٘ش رخٌٕغزش ٌ

حٌغٍْٟ ٚحٌخذِٟ ٍّٝ كذ عٛحء, ٚرٌه حْ حٌغْش ٘ٛ حٌْخًِ حٌّظغ١ش ٚحٌٍّّٛط ِٓ ٚؿٙش َٔش ىشفٟ ح١ٌٍّْش 
حٌظزخد١ٌش حٌزخثِ ٚحٌّؾظشٞ. ِٓ ٔخك١ش حخشٜ لذ ٠ىْٛ حٌغْش دٚسح سث١غ١خ فٟ ١ٍّّش حٌظخي١و حلاعظشحط١ـٟ 

٠ٛش ٚكخدس ِٓ لزً عٍِ حٚ خذِخص ِٕخفغش لذ طظّظِ رّضح٠خ طٕخفغ١ش ٌٍغٍْش حٚ حٌخذِش حٌظٟ لذ طٛحؿٗ ِٕخفغش ل
ٌٍؾشحء .  ز١ٓ حٌز٠ٓ ٠ٕظَشْٚ حٌٛلض حٌّٕخعذحوؼش ِشغٛرش ِٓ لزً حٌّؾظش٠ٓ حٚ حٌضرخثٓ حٌلخ١١ٌٓ ٚحٌّشطم

 (18:2004)ّز١ذحص,
ٔذ ّذ٠ذس ِظقٍش حْ حٌّٕظٛؽ حٌخذِٟ ٠ظيٍذ ِٓ حٌؾشوخص حٌخذ١ِش ِٕٚٙخ حٌظخ١ِٓ حْ طؤخز رَٕش حلاّظزخس ؿٛح

رخٌخذِش ِؼً ِذٜ ٚٔيخق حٌخذِش ٚؿٛدطٙخ ِٚغظٜٛ حٌظمذ٠ُ ٌٍخذِش وّخ ٠ٕزغٟ حْ ٠ىْٛ ٌٙخ ح٘ظّخِخص حخشٜ 
 (  27:2006ِؼً مّخٔخص حٌخذِش ٚخذِخص ِخ رْذ حٌز١ِ.)حٌـش٠شٞ,

حٌّٕظؾ حٚ  ٠ْٚذ حٌظغ١ْش ِٓ حفْذ حٌمشحسحص حٌظغ٠ٛم١ش حٌظٟ طظخز٘خ حٌؾشوش َٔشح لاسطزخىٙخ حٌٛػ١ك رى١ٕٛٔش
 ( 216:2004حٌخذِش ِٚىخٔظٗ ٚ٘ٛ ِٓ حٚي ِخ ٠م١ّٗ حٌضرْٛ ٠ٚغظٕذ ح١ٌش لشحس حٌؾشحء . )حٌق١ّذّٟ ,

حْ ِخ ١ّ٠ض طغ١ْش حٌخذِخص ٘ٛ ٚؿٛد كخٌش حٌظفخٚك ر١ٓ ِمذَ حٌخذِش ٚحٌّغظف١ذ ِٕٙخ ٚحٌظٟ طؾىً ؿضأً ِّٙخً  
حلآِ ٚحٌلّخ٠ش , ٠ٚظؤػش طغ١ْش حٌخذِش  ىؼ١ش ِٓ حٌخذِخص حٌخخفش ِؼً رلٛع حٌغٛق ٚحٌظخ١ِٓ ٚخذِخصٌٍ

رّىخْ حلادحء ٚحٌٛلض ٚحٌّٙخسس ٚحٌىفخءس ٚغ١ش٘خ ِٓ حٌْٛحًِ حٌظٟ طئػش ٍّٝ طخي١و حٌظغ١ْش فٟ ِـخي 
وزٌه ٠ئػش حٌغْش فٟ ر٘ٓ حٌضرْٛ وْٛ حغٍز١ش حٌضرخثٓ ٌذ٠ُٙ ( 40:2001حٌخذِخص.)ف١ّذّٟ ٠ٚٛعف ,

حر ٠ؾْش حٌضرْٛ حْ حٌغْش حٌْخٌٟ ٠ْٕٟ ١ّٛٔش خخظلاف حٌغٍِ ,ِلاكَخطُٙ طخظٍف ركغخع١ش ٌٍغْش ٚحْ َُِْ 
ْ ٌٍغْش حعّخء ِٚشحدفخص وؼ١شس طٍزٟ ٚؿٙش َٔش حٌّظْخ١ٍِٓ أ ( Etezel,etal,1997,p275حفنً.)

( Premiumرّفِٙٛش أٚ ِـخي حًٌّْ حٌزٞ ٠ؾظغٍْٛ ف١ٗ فخٌغْش ٌٍخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش ٘ٛ لغو حٌظخ١ِٓ )
 (  ,169:2006)حٌزىشٞ
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١ش حٌغْش رخٌض٠خدس ٚحٌٕمقخْ ,ٌٚىٓ حٌّؾىٍش ١( حْ ِٓ حٌغٌٙٛش رخلإِىخْ طغ٠ٚKotle & Armئوذ )
فخْ لشحسحص حٌظغ١ْش طلظخؽ حٌٝ فُٙ  حٌزٞ ٠ظُ طلذ٠ذٖ حٚ أدسحوٗ ١ٍّٚٗ طزذٚ فْزش ّٕذِخ ٠ظيٍذ فُٙ حٌغْش

١جش حلالظقخد٠ش ٚكخٌش ؿ١ذ ٌشدٚد فًْ حٌضرخثٓ حطـخٖ حعْخس حٌخذِخص ٚوزٌه ِْشفش ّٛحًِ حٌغٛق حٌّظّؼٍش رخٌز
 حٌّٕخفغش.

ٍذ حٌؾشوخص حٌخذ١ِش ٍّٝ حعخط حٌمذسس حلأظخؿ١ش ٌٍخذِش رظيز١ك ٘خِؼ أغ٠ٚظُ طلذ٠ذ حٌغْش فٟ 
٠غظي١ِ  خٌزغخىش ٚحٌَٕخ١ِش ٚفٟ ٘زٖ حٌلخٌٗسرق فخفٟ ٔغزش حٌٝ حٌظىخ١ٌف ٚطظ١ّض ٘زٖ حٌيش٠مش فٟ حٌظغ١ْش ر

طلض مغٛىخص طلذ٠ذ  ِٓ رٌه فخْ ِمذَ حٌخذِش ٠ـذ ٔفغُٗ ٔش ر١ٓ حعْخس حٌخذِخص ,ٚرخٌشغحٌضرْٛ حٌّمخس
لا ٠فُٙ حعٍٛد  ٍّٝ حعخط ل١ّظٙخ رخٌٕغذ ٌٗ ,ٌٚىٕٗحٌغْش خخفش حرح طٍْك حلاِش رضرْٛ ٠ش٠ذ ؽشحء حٌخذِش 

طغ١ْش٘خ ,ٌٚٙزح ّٕذ طلذ٠ذ عْش حٌخذِش ٠ـذ ِشحّخس طىخ١ٌف طمذ٠ّٙخ ِٓ ؿٙش ٚحٌم١ّش حٌّذسوش ِٓ ىشف 
ش ٘ٛ (  رخْ حٌغْ Thomas)       ( ٚفٟ ٘زح حٌقذد ٠مٛي,205:2002ٜ )حرٛ للف حٌضرْٛ ِٓ ؿٙش حخش

حِش ِْمذ ِٚٓ حٌقْذ سرو حٌغْش رخٌظىخ١ٌف , ٚعْش حٌخذِش  ٠شطىض فٟ غخٌذ حلاك١خْ ٍّٝ ل١ّظٙخ ٚ٘زٖ 
)  خفغش ٙخ ِِ حٌخذِخص حٌّٕحٌم١ّش ِّّٛخ ِلذدس ِٓ ىشف حٌضرْٛ ٍّٝ حعخط حٌّمخسٔش حٌظٟ ٠نْ

ThomasT. Nagle &Reed k ,2002: 12,  ) 
حْ حٌغْش فٟ حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش ٘ٛ حٌىٍفش حٌظٟ ٠ذفْٙخ حٌّئِٓ ٌٗ حٌٝ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ١َٔش طغي١ش حٌؾشوش 
ٌٛكذس ٚحكذس ِٓ حٌخيش ٠ٚىْٛ ػخرظخ ِّٙخ حخظٍفض ل١ّش ٘زٖ حٌٛكذس ٠ّٚؼً ٔغزش ِج٠ٛش ِٓ ِزٍغ حٌظخ١ِٓ ٌىٕٗ 

  مخء ل١ّش حٌظ٠ْٛل حٌـضثٟ ٚحٌىٍٟ غْش فٟ حٌمغو حٌزٞ ٠ذفْٗ حٌّئِٓ ٌٗ ٠ٌخظٍف ِٓ طخ١ِٓ حٌٝ حخش ٠ٚظـٍٝ حٌ
 (544:1998)حٌّغخّذ,

حٌظغ١ْش فٟ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٘ٛ حكذ حٌٍٛخثف حٌظٟ طٙظُ رّْشفش حٌمغو حٌٛحؿذ حعظ١فخءٖ ِٓ حٌّئِٓ ٌٗ     
ِِ حٌَشٚف حٌّل١يش ١َٔش حٌخيش ٚحٌزٞ ٠ظٕخعذ ِِ دسؿش حكظّخي طلمك رٌه حٌخيش ِِٚ  ِزٍغ حٌظخ١ِٓ ٚ

رخٌؾٟء حٚ حٌخيش حٌّئِٓ مذس وّخ ٠ٚظٕخعذ ٚرقٛسٖ ّىغ١ش ِِ ِْذي حٌفخثذس .ٚحك١خٔخ طمَٛ ح١ٌٙجخص 
 (157:2010حٌلى١ِٛش رفشك حٌغْش ٍّٝ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ.)علاِش,

ٔٗ ٠لذد ْ حُ٘ حٌّؾخوً حٌؾخثْش ر١ٓ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٟ٘ ١ٍّّش طلذ٠ذ حٌغْش حٌّٕخعذ ٌٍخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش , حر حأ
ّٓ ىش٠ك حٌظٛص٠ِ حٌْخدي ٌٍخغخثش ٚحٌّقشٚفخص حٌخخفش ر١ٍّْش حٌظخ١ِٓ ر١ٓ كٍّش حٌٛػخثك رخلاّظّخد ٍّٝ 
حلاكقخث١خص حٌّظٛفشس ّٓ حٌّذس حٌّخم١ش وّئؽش ٌّخ عظىْٛ ١ٍّٗ حٌٕظخثؾ فٟ حٌّغظمزً مّٓ ِفَٙٛ حْ 

   72:2009)رذٚٞ, (حٌظخس٠خ ١ْ٠ذ ٔفغش ِِ حلاخز رخلاّظزخس حؿشحء حٌظْذ٠لاص حٌنشٚس٠ش
فخرح وخْ طمذ٠ش حٌغْش حٍّٝ ِٓ حٌّظٛلِ حٞ ِغخٌٝ ف١ٗ فخٔٗ ٠خؾٝ ِٓ طلٛي ؿّٙٛس حٌّئِٓ ٌُٙ ِٓ ٘زٖ 
حٌؾشوش حٌٝ ؽشوش حخشٜ طْشك عْشحً حلً, ٚفٟ كخي حٌغٛق حلاكظىخس٠ش فخْ حٌّئِٓ ٌٗ حٌّلظًّ ع١زلغ ّٓ 

 (Anderson,2005: 66ٚعخثً حخشٜ رذ٠ٍش ٌّٛحؿٙش ِخ ٠ظٛلِ ِٓ حخيخس. )
حِخ حرح وخْ حٌغْش ِٕخفنخ ٚحلً ِٓ حٌلاصَ فخْ رٌه ٠ْٕٟ ّذَ وفخ٠ش حلالغخه حٌّلقٍش ٌظغي١ش حٌخغخثش 
حٌّظلممش ّٓ حلاخيخس حٌّئِٓ ١ٍّٙخ ٠ٚلاكٌ حٔٗ فٟ ولا حٌلخٌظ١ٓ حٌمغو ِشطفِ حٚ حٌمغو ِٕخفل ع١ئدٞ 

 (84) رذٚٞ, ِقذس عخرك ,رٌه حٌٝ ّذَ حِىخ١ٔش حعظّشحس ؽشوش حٌظخ١ِٓ فٟ عٛق حٌظخ١ِٓ .  
حٌخزشحص فٟ  ذ ٍّٝ طْظٌّظؤ١ِٓ حٌظٛفً حٌٝ طىٍفش ِظٛلْش فْٕذ طغ١ْش حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش طلخٚي ؽشوخص ح

حٌّخمٟ رؾشه حْ طىْٛ ٘زٖ حٌخزشس وخف١ش رمذس ٠غّق طيز١ك لخْٔٛ حلاّذحد حٌىز١شس ٚوٍّخ وخٔض حٌخزشس 
ش دل١مش ِٓ حٌٕظخثؾ حٌف١ٍْش حٌّلممش )علاِش ,ِقذ س حٌّخم١ش دل١مش ٚٚف١شس وٍّخ وخٔض حٌٕظخثؾ حٌّظٛلْ

 (209عخرك,

 ػخٌؼخ : حٌظش٠ٚؾ 
٠ّؼً حٌظش٠ٚؾ حوؼش حٌْٕخفش ح١ّ٘ش ٌٕؾخه حٌظغ٠ٛك رقٛسس ّخِش ٌٚظغ٠ٛك حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش رقٛسس 

ٌّخظٍفش خخفش فٙٛ لٕخس حلاطقخي ر١ٓ حٌؾشوش ٚحٌز١جش حٌّل١يش رٙخ حر ٠ذٚس كٛي حلاطقخلاص ر١ٕٙخ ٚحلاىشحف ح
حٌّغظٙذفش ِٕٙخ  ٚلاع١ّخ  حٌضرخثٓ  أ٠خً وخٔض ىز١ْش حٌّٕظؾ ِّٚٙخ ٠ىٓ ٔؾخه حٌؾشوش رٙذف طلش٠ه ٚحػخسس 

 سغزش  حٌؾشحء ٚحٌٛفٛي  حٌٝ فًْ ؽشحء ِٕخعذ ِٚٓ ػُ طلم١ك حٌؼمش ر١ْذس حلاِذ ر١ٓ حٌيشف١ٓ.
خص حلاّّخي ٚلاع١ّخ ٠ْٚذ حٌظش٠ٚؾ حكذ حٌْٕخفش حلاعخع١ش ٚحٌّّٙش فٟ حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٌَّّٕ

حٌخذ١ِش, حر ٠ٙذف حٌٝ طْش٠ف حٌضرْٛ ٚحٌظؤػ١ش ف١ٗ ٚالٕخّٗ رمزٛي خذِخطٙخ ٚكؼٗ ٍّٝ حلاعظٙلان حٌّظىشس ٌٙخ 
 ,Pride & Farrellرّخ ٠ؾـِ ٍّٝ حٌزٕخء ٚحٌّلخفَش ٍّٝ ّلالخص ى٠ٍٛش حلاِذ ِِ طٍه حٌؾشوخص   )

طغظي١ِ حٌؾشوش ِٓ خلاٌٙخ ٚحٌؾشوش ٚصرخثٕٙخ حٌظش٠ٚؾ ٚع١ٍش حطقخي فْخٌش ر١ٓ  حر ٠ّؼً( 428 :2000
طْش٠ف حٌضرخثٓ رخٌّٕظؾ ٚحػخسس ح٘ظّخُِٙ حٌؾخق١ش ٚحلٕخُّٙ رّمذسطٗ ٍّٝ حؽزخُ كخؿخطُٙ ٚسغزخطُٙ ِمخسٔش 
رخٌّٕظـخص حٌّٕخفغش ِٚٓ ػُ دفُْٙ حٌٝ حطخخر لشحسحطُٙ حٌؾشحث١ش ٚطؾـ١ُْٙ ٍّٝ حلاعظٙلان حٌّظىشس ٌٗ , رّخ 

ؿذد ٚط١ّْك حٌٛلاء ٌٍضرخثٓ حٌلخ١١ٌٓ رخٌؾشوش ٚرخٌظخٌٟ طشع١خ فٛسس ح٠ـخر١ش ٌٍؾشوش  ٠ئدٞ حٌٝ وغذ صرخثٓ
 فٟ حر٘خْ حٌضرْٛ .

ْ حٌظش٠ٚؾ ٘ٛ حٌٕؾخه حٌزٞ ٠ظُ مّٓ حىخس حٞ ؿٙذ طغ٠ٛمٟ ٠ٕٚيٛٞ ٍّٝ ١ٍّّش حطقخي حلٕخّٟ ك١غ أ      
 ( Kotler&Arm 2006: 432) حٌّنّْٛ حلاطقخٌٟ ٌٍظش٠ٚؾ٠ٕيٛٞ ٍّٝ ِـخلاص حلٕخُ ٚ٘زح ٠ئوذ 
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٠ْذ حٌظش٠ٚؾ حكذ حُ٘ حؽىخي حلاطقخي فٟ حٌظغ٠ٛك ك١غ طظذفك ِٓ خلاٌٗ حٌٍِّْٛخص ر١ٓ حلاىشحف رحص  
حٌّقٍلش حر طلظخؽ حٌؾشوش حٌٝ حٌظْش٠ف رخٌخذِخص حٌّمذِش حٌلخ١ٌش ٚحٌّلظٍّش ٚخقخثقٙخ ِٚخ طظ١ّض رٗ ك١غ 

حٌظش٠ٚؾ ٌفىشس حٚ ِٛمُٛ حٚ عٍْش حٚ خذِش حٚ  حْ ١ٍٚفش حلاطقخي طلمك حٌّؾخسوش فٟ حٌلمخثك ٚحلادحء حٚ
لن١ش ّٓ ىش٠ك حٔظمخي حٌٍِّْٛخص ٚحلافىخس ٚحلاطـخ٘خص ِٓ ؽخـ حٚ ؿّخّش حٌٝ حؽخخؿ حٚ ؿّخّخص 

حٌْلاق ٚ )  (رخعظخذحَ سِٛص رحص ِْٕٝ ِٛكذ ِٚفَٙٛ ٌذٜ حٌيشف١ٓ حٌّشعً )حٌٍّْٓ( ٚحٌّغظمزً )حٌضرْٛ
 (319:2009حٌيخثٟ ,

 ١شٖ رقٛسس ؿزحرش , ٚحطخكظٗ ٌٍَّّٕخصغ حوؼش ِٓ ِـشد طي٠ٛش حٌّٕظؾ ٚطغْحْ حٌظغ٠ٛك حٌلذ٠
حٌلخ١١ٌٓ  (حٌؾشوخص رخٌّْلاء حٌّظّؼ١ٍٓ رَّّٕخص حلاّّخي Communicateف١ـذ حْ طظقً ) فٗحٌّغظٙذ

ٚحٌّظٛل١ْٓ ٠ٚـذ حْ طخٍو وً ؿٙٛد حطقخلاطُٙ فٟ رشٔخِؾ حطقخلاص ِٕغك ٚحْ طىْٛ حلاطقخلاص حٌـ١ذس 
ٛد حٌؾشوش ٌزٕخء ّلالخص , فؤٔٙخ طىْٛ ّٕقشح كخعّخ فٟ ؿٙ خٕخء حٞ ُٔٛ ِٓ حٌْلالش ٚحٌلفخً ١ٍِّّٙٙش فٟ ر

 ( Kotler,2007: 792.)  شرقِٚرؾىً  ُِْٙ
حْ حلاخظلاف ر١ٓ حٌظش٠ٚؾ فٟ حٌغٍْش ّٓ حٌخذِش ك١غ حْ حٌٕؾخه حٌظش٠ٚـٟ ٠ًّْ ٍّٝ طلم١ك حٌّىخٔش حٌز١ٕ٘ش 

قٛف١ش حٌخذِخص ِٚٓ حٌّّىٓ ؿًْ حٌزشحِؾ حٌظش٠ٚـ١ش حوؼش فخ١ٍّش ٚرٌه ّٓ حٌخذِش فٟ ر٘ٓ حٌضرْٛ طزْخ ٌخ
 (152)حٌْلاق ٚحٌيخثٟ , ِقذس عخرك ,       -ِٓ خلاي :

ٚحٌذّخ٠ش, ذ٠ُ حٌخذِش حِٚٓ حٌخذِش غ١ش حٌٍّّٛعش رحطٙخ ِٓ خلاي حلاّلأخص, حرشحص حٌّٕخفِ حٌّظلممش ِٓ طم -1
 ١و حٌّز١ْخص.ٚحٌز١ِ حٌؾخقٟ , ٚحٌْلالخص حٌْخِش , ٚطٕؾ

 حلا٘ظّخَ رخٌز١ِ حٌؾخقٟ رؾىً خخؿ ٚحًٌّْ ٍّٝ طي٠ٛش ِٙخسحص ِضٚدٞ حٌخذِش ٚفمٍٙخ. -2
 ص٠خدس حٌّز١ْخص ِٓ خلاي طْض٠ض حٌغّْش حٌـ١ذس  ٌٍخذِخص حٌّمذِش. -3

ُْٕٙ لا طغظي١ِ حٞ ؽشوش طخ١ِٓ ح٠قخي خذِخطٙخ حٌظؤ١ٕ١ِش ٌٍّغظف١ذ٠ٓ حٌّشطمز١ٓ ِخٌُ طْشفُٙ رٙخ ٚطم           
) حٌظش٠ٚؾ ( ك١غ ٠ْذ ّٕقشح ِّٙخ ِٓ ّٕخفش  رخلظٕخثٙخ ٠ٚمَٛ رزٌه ٔؾخه حٌظ١ّٛش حٌظؤ١ٕ١ِش حٌزٞ ٠ْشف

حٌظغ٠ٛك وّخ روش ٚطزشص أ١ّ٘ظٗ فٟ طْش٠ف حٌّغظف١ذ رخٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش حٌظٟ طمَٛ رٙخ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ 
ٛعخثً حٌّظخكش وخٌٛعخثً حٌغ١ّْش رظمذ٠ّٙخ ِٚٓ ػُ حلٕخّٗ رٙخ رٙذف طؾـ١ْٗ لالظٕخثٗ ٌٙخ رخعظخذحَ حٌ

 (17:2004)حٌنّٛس, -ٚطظّؼً حٌظ١ّٛش فٟ حلاطٟ : ,ٚحٌزقش٠ش
 ٔؾش حٌؼمخفش حٌظؤ١ٕ١ِش ر١ٓ حٌـّخ١٘ش حٌزٞ ٠لظًّ حْ ٠غظف١ذٚح ِٓ ٘زٖ حٌخذِش ٚط١ّٛظُٙ.  -أ

 طٛؿ١ٗ حٔظزخٖ حٌّغظف١ذ حٌّشطمذ ٚح٘ظّخِٗ رّضح٠خ حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش . -د

 حٌظٛص٠ِ   -سحرْخ:
٠ْذ حٌظٛص٠ِ أكذ حٌٍٛخثف حلاعخع١ش فٟ حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ٠ٚنُ  ؿ١ِّ حٌٕؾخىخص حٌظٟ طظخز٘خ حلادحسس 
ٚحٌّظٍْمش رب٠قخي حٌغٍْش حٚ حٌخذِش حٌٝ حٌضرْٛ حٚ حٌّغظًّْ ٌغشك حؽزخُ كخؿخطٗ ٚسغزخطٗ ِٓ خلاي ِٕفز 

حٚ حٌّٛسد ِٓ حٌلقٛي ٍّٝ  حٌظٛص٠ِ حٌظٟ طظّؼً رغٍغٍش ِٓ حٌلٍمخص حٌّظقٍش , فنلا ّٓ طّى١ٓ حٌّٕظؾ
 حٌٍِّْٛخص ِٓ حٌضرْٛ .

٠ّٚؼً حٌظٛص٠ِ حٌلٍمش حٌشحرْش ِٓ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ك١غ ٠ظُ ِٓ خلاٌٗ ح٠قخي طٍه حٌّٕظـخص 
ِٓ ِقذس٘خ حٌٝ ٔٙخ٠ظٙخ حٌّمقٛدس, ِِٚ طْمذ ٚحٔظؾخس حٌميخّخص حٌغٛل١ش حٌّغظٙذفش وخْ لارذ ِٓ ٚمِ 

 خي طٍه حٌّٕظـخص فٟ حٌٛلض ٚحٌّىخْ حٌّٕخعز١ٓ ٌيخٌز١ٙخ.حعظشحط١ـ١ش وفئٖ ٚفخٍّش لإ٠ق
٠ْٚظّذ ٔـخف حٌؾشوخص فٟ حّّخٌٙخ ٚحعظّشحس٘خ فٟ حٌغٛق رخٌذسؿش حلاٌٚٝ ٍّٝ ٔـخكٙخ فٟ حخظ١خس 

 (431:1998ِٕفز طٛص٠ْٟ ِٕخعذ .) حٌّغخّذ ,
د٠ش ِٓ حٌّٕظؾ حٌٝ ٚلذ ّشف حٌظٛص٠ِ رخٔٗ حٌٕؾخه حٌزٞ ٠غخّذ ٍّٝ حٔغ١خد حٌّٕظـخص حٌّخد٠ش ٚغ١ش حٌّخ

  ( ٠ْٚشف kotler&Arm,2005:332)ؿٙش حخشٜ حٌضرْٛ رىفخءس ّخ١ٌش ِٓ ؿٗ ٚرخٌى١ّش ٚحٌٛلض ِٓ 
ح٠نخً رخٔٗ ١ٍّّخص حٔغ١خد حٌغٍِ ٚحٌخذِخص  حٌٝ حٌضرْٛ حٌظٟ طؾخسن ف١ٙخ حٌؾشوخص ٚحلاؽخخؿ ٚحٔظمخٌٙخ ِٓ 

 (230:2008ٔـٟ,حٌّٕظؾ حٌٝ حٌضرْٛ فٟ حٌضِخْ ٚحٌّىخْ حٌزٞ ٠شغذ ف١ٗ.)حٌزشص
ٚ٘ٛ حٌّىخْ حٌزٞ ٠ـًْ حٌغٍِ ٚحٌخذِخص فٟ طقشف حٌّغظف١ذ ِىخ١ٔخ ٚوّخً ٚصِخٔخً ,أٞ أٔٙخ ١ٍّّش حٔظمخي       

حٌغٍْش حٌٝ حٌضرْٛ , ٚفٟ ِـخي حٌخذِخص فخْ حٌّغظف١ذ ٠ظيٍذ ِٕٗ حٌز٘خد حٌٝ ك١غ طظٛحؿذ حٌخذِش ٚحلأظفخُ 
 (193س عخرك :,ِقذ مق رخٌؾىً حٌظخٌٟ.)حٌيخثٟ ِٕٙخ وّخ ِٛ

ٚرؾىً ٙخ ١ٍّّش حخظ١خس ِٕخفز حٌظٛص٠ِ حِخ فٟ ِـخي حٌخذِخص ك١غ ٠ْذ حٌظٛص٠ِ ِٓ حٌٕؾخىخص حٌّّٙش حر طظؤػش ر
ٚحٌٙخطف  زخثِ ٚحٌّؾظشٞ وّخ فٟ ِـخي حٌيذ خخؿ ٠ظُ حٌظؤو١ذ ٍّٝ حٔظخؽ حٚ طى٠ٛٓ لٕٛحص ِزخؽشس ر١ٓ حٌ

 (151حٌيخثٟ ,ِقذس عخرك ,مخي ٚحٌظؤ١ِٓ ٚغ١ش٘خ ),ٚحٌٕ
ـّٙٛس ف١غش حٌظخ١ِٓ ٍّٕذِخ طزشَ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ّمذ حٌظخ١ِٓ ٚطلشس ٚػ١مش حٌظخ١ِٓ طىْٛ لذ رخّض ٌ

ٚرٌه رظْٙذ٘خ طٛف١ش غيخء حٌلّخ٠ش ٚحعظخذحَ حِىخ١ٔظٙخ ٚخزشطٙخ فٟ حّخدس حٌّظنشس حٌٝ عخرك ّٙذٖ ٍّٝ كذ 
 (151:2011دْٚ حٌخغخسس حٚ دفِ ِزخٌغ حٌظخ١ِٓ.)حٌيخثٟ ,

حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش ِٓ ؽشوش حٌظؤ١ِٓ حٌٝ حٌّغظف١ذ ّٓ ىش٠ك ِٕخفز حٌظٛص٠ِ  فٟٙ ١ٍّّش ح٠قخي
حٌّخظٍفش ٚطْذ ٘زٖ ح١ٌٍّْش ِٓ ح١ٌٍّْخص حٌّّٙش فٟ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ,حر ّٓ ىش٠مٙخ ٠ّىٓ ح٠قخي حٌلّخ٠ش 



 4102/ ِجٗ ْذدحٌ –ٚحٌؼلاػْٛ حٌغخرْش حٌغٕش The Journal of  Administration & Economics/ٚحلالظقخد حلإدحسس ِـٍش

(189) 

ؾؤ ّٕٙخ حٌظؤ١ٕ١ِش حٌظٟ طلمك حلأِخْ ٚحلاعظمشحس ٌٍّغظف١ذ٠ٓ ِٕٚٙخ حلاخيخس حٌظٟ لذ ٠ظْشمْٛ ٌٙخ ,ٚحٌظٟ ٠ٕ
 (555:1998خغخثش ِخد٠ش طئػش ٍّٝ حِٛحٌُٙ ٚحسٚحكُٙ ٚلشحسحطُٙ . )حٌّغخّذ ,

ٌمذ حدسن سؿخي حٌز١ِ حْ فٕخّظُٙ طلظخؽ حٌٝ طغ٠ٛك حوؼش ِٓ حٞ فٕخّش حخشٜ حر حْ حٌيٍذ ٍّٝ 
١غ لا حٌظخ١ِٓ ٠ىْٛ دحثّخ حلً ِّخ ٠ّىٓ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ طٛف١شٖ حٞ حلً ِّخ طشغذ ٘زٖ حٌؾشوخص فٟ لزٌٛٗ ,ك

٠ّؼً حفذحس ٚػخثك حٌظخ١ِٓ ِٓ ك١غ حٌّزذأ أ٠ش ِؾىٍش ٌؾشوش حٌظخ١ِٓ ؽش٠يش حْ طز١ِ ّذدحً وخف١خً ِٓ حٌٛػخثك 
حٌٝ حٌؾشحثق حٌّخظٍفش فٟ حٌّـظِّ ,ٌٚىٓ و١ف ٠ظغٕٝ ٌٍؾشوش ر١ِ حٌْذد حٌىخفٟ ِٓ حٌٛػخثك ٚو١ف ٌٙخ حْ 

د, ٚرزٌه لا طىّٓ حٌّؾىٍش فٟ حٌظخ١ِٓ ّٕذ حلأظخؽ ) ـخطٙخ صرخثٓ ؿذرح وخْ صرخثٕٙخ حٌز٠ٓ طز١ُْٙ ِٕظطْشف ِخ أ
( فخٌلخؿش حٌٝ حٌظخ١ِٓ لا طظلٛي رخٌنشٚسس ,230:2004,)حٌزشصٔـ٠ِٟ ِٕظـخطٙخحفذحس ٚػخثك ( رً فٟ طٛص

حٌٝ ىٍذ ١ٍّٗ ر١ذ حْ ٘زٖ حٌلخؿش ٠ّىٓ حْ طخٍك حٌيٍذ حرح طّىٓ رخكؼٛح حٌظغ٠ٛك ٚسؿخي حٌز١ِ ح٠مخً ٘زٖ 
حر أْ حٔؾيش حؿٙضس حٌز١ِ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ لا طْظزش ِـشد لٕٛحص ر١ِ حّظ١خد٠ش رً طّؼً  حٌلخؿش ٚطلف١ض٘خ ,

 ( 113:2009خزشس ر١ْ١ٗ ِّظخصس ِٚٓ ّٔو خخؿ. )حٌٛسدٞ, 
حِخ حلاؽخخؿ حٌز٠ٓ ٠ٍّْْٛ ٍّٝ طمذ٠ُ ٘زٖ حٌخذِش ٚحٌز٠ٓ ٠ذّْٛ رخٌٛعيخء: ُٚ٘ ِـّّٛش ِٓ حلافشحد 

ّظّؼٍش رّخ طمذِش ٚػ١مش حٌظخ١ِٓ ٠ٍّْْٚٛ ر١ٓ حٌّغظف١ذ٠ٓ حٌّشطمز١ٓ ٠مِْٛٛ رظغ٠ٛك حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش حٌ
حٌشحغز١ٓ رؾشحء حٌخذِش حٌظؤ١ٕ١ِش ٚر١ٓ حٌّئ١ِٕٓ , فخْ ٚؿٛد حٌٛعيخء مشٚسٞ ؿذح ٌٍم١خَ رب٠قخي ٘زٖ 
حٌخذِخص حٌٝ حوزش ّذد ِٓ حلافشحد حٌز٠ٓ ٠لظخؿْٛ طٍه حٌخذِخص ّٓ ىش٠ك ر١ْٙخ ٌُٙ فُٙ ٠ْظزشْٚ رخّش ٚػخثك 

 (231:2010)علاَ ِٚٛعٝ , -ٍّٝ طغ٠ٛك ٚػخثك حٌظخ١ِٓ ُ٘ : حْ حُ٘ حٌٛعيخء حٌز٠ٓ ٠ٍّْْٛ  حٌظؤ١ِٓ
: حْ ٚولاء حٌظخ١ِٓ ٠مِْٛٛ رز١ِ ٚػخثك حٌظخ١ِٓ حٌظٟ طقذس٘خ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ٚحكذس حٚ حوؼش ك١غ  حٌٛولاء -1

ْ ١ٍّٗ ِٓ ٠ظمخمْٛ ٌّّٛش ِلغٛرش ٍّٝ ؽىً ٔغزٗ ِج٠ٛش ِٓ وً لغو ٚػ١مش طخ١ِٓ ٠لقٍٛ
ر١ُْٙ ٌٙخ, ك١غ ٠ّؼً رٌه حٌٛو١ً ؽشوش حٌظخ١ِٓ فٟ حٌغٛق ٚفك حطفخق ِىظٛد ٚربؿخصس ِضحٌٚش 
١ٍّّخص طغ٠ٛك حٌظخ١ِٓ ِٓ ؿٙخص كى١ِٛش ,ٚ٘زح رذٚسٖ ١ّ٠ضٖ ّٓ ِٕذٚد حٌز١ِ حٌخخؿ 
رخٌؾشوش ٚحٌزٞ ٠ىْٛ ّخدس ٍِٛفخً ٌذٜ حٌؾشوش ٚحٌزٞ ٠مَٛ رز١ِ ٚػخثك حٌظخ١ِٓ ٌّقٍلظٙخ 

 ٝ ِشطزخ حوزش ِٓ حٌٌّْٛش حٌظٟ ٠ظمخمخ٘خ ١َٔش ر١ْش ٌٍٛػخثك.٠ٚظمخم
حْ حٌغّخعشس ٠ّؼٍْٛ كٍّش حٌٛػخثك فٟ عٛق حٌظخ١ِٓ ٚرٌه رّخ ٠مذِٛٔٗ ٌُٙ ِٓ خذِخص وّخ  :حٌغّخعشس  -2

حُٔٙ ٠مذِْٛ حٌغيخء حٌّٕخعذ ٌىً كخًِ ٚػ١مش رّخ ٠ظلاءَ ِِ كخؿظٗ ٚسغزظٗ ف١ٙخ, ٠ّؼٍْٛ كٍّش 
حٌظخ١ِٓ ٠ًّْٚ ٘ئلاء أكشحسح فٟ طمذ٠ُ حٔظخؿُٙ حٌٝ أ٠ش ؽشوش طخ١ِٓ دْٚ حْ  حٌٛػخثك أِخَ ؽشوش

٠ىٛٔٛح ِم١ذ٠ٓ رؤٞ طْخلذ ِِ أٞ ؽشوش وّخ حُٔٙ غ١ش ِخ١ٌٛٓ رؤٞ كك ِٓ لزً حٌؾشوش ,ٌٚىُٕٙ 
فٟ ٔفظ حٌٛلض ٠ظمخمْٛ ٌّّٛش ّٓ حٌّز١ْخص ِٓ حٌؾشوخص حٌظٟ ٠مذِْٛ حٔظخؿُٙ ٌٙخ , ٠ٚلظخؽ 

ٌلقٛي ٍّٝ طشخ١ـ ِٓ ؽشوخص طخ١ِٓ ١ِْٕش ١ٌمذِٛح حٔظخؿُٙ ح١ٌٙخ ِٓ ًّّ حٌغّخعشس حٌٝ ح
 خلاي ّشك ٚر١ِ حلاغي١ش حٌّظخكش حٌظٟ طمذِٙخ طٍه حٌؾشوخص حٌٝ حٌّغظف١ذ٠ٓ حٌّشطمز١ٓ.

       خخِغخً : حلاٍٙخس حٌّخدٞ
حْ حٌز١جش حٌّخد٠ش ٌٍخذِش ,خقٛفخ طٍه حٌظٟ ِٓ فِٕ حلأغخْ طئػش رؾىً ٚحمق ٍّٝ حدسحن 

غظف١ذ حٌّظٍْمش رظـشرش ِِ حٌخذِش وّخ حْ حٌز١جش حٌظٟ طمذَ ِٓ خلاٌٙخ حٌخذِش طن١ف ِلاِق ٍِّٛعش ٌخذِش حٌّ
كىُ ٍِّٛعش فٟ حلافً ,ٚ٘زح رذٚسس ٠ْضص ِٓ حدسحن حٌّغظف١ذ ٌٍخذِش ٠ٚـٍْٗ حوؼش لذسس ٍّٝ طم١١ّٙخ 

ِؼً حلاؿٙضس ٚحٌّْذحص ,وخفش  (spaceٚطظنّٓ حلارْخد حٌز١جش ٌٍخذِش ,حٌَشٚف حٌّل١ي١ش ٚحعظؼّخس حٌل١ض )
 (.152:2009حٌظغ١ٙلاص حٌّخد٠ش حلاخشٜ )حٌْلاق ٚحٌيخثٟ ,

ٚطظنّٓ حٌز١جش حٌّخد٠ش )حلاػخع, حٌٍْٛ , حٌنٛمخء ,حٌظق١ُّ ٚحٌذ٠ىٛس ,حلاؽ١خء حٌٍّّٛعش حٌذحّّش 
 (.30:2006,طغ١ٙلاص ِخد٠ش حخشٜ ( )حٌيخثٟ ٚحخشْٚ ,

ٍّّٛع١ش فٍْٝ سؿخي حٌظغ٠ٛك حلا٘ظّخَ رْٕخ٠ش فخثمش ر١ٍّْش ٚرخٌَٕش ِخ طظ١ّض رٙخ حٌخذِخص رْذَ حٌ
حٌظخي١و ٌـًْ حٌخذِش حلشد ِخ طىْٛ حٌٝ ّٕقش ٍِّٛط ِٓ خلاي حلادٚحص ٚحٌظـ١ٙضحص حٌّغظخذِش فٟ حٔظخؽ 

 (.222:2006حٌخذِش ٚرخٌؾىً ٚحٌّنّْٛ حٌزٞ ٠ّىٓ حْ طمذَ رٗ حٌٝ حٌضرْٛ )حٌزىشٞ,
ِٓ حٌٕيخق حٌٛحعِ ٌظش٠ٚؾ حٌخذِخص ّٓ ىش٠ك كقٛي حٌضرْٛ ٍّٝ ٠ّٚىٓ حّظزخس حٌز١جش حٌّخد٠ش ؿضء 

حٌخذِش ِٓ خلاي حّيخءٖ حٚلا حٌشأٞ ّٓ وفخءس ١ّٛٔٚش طٍه حٌخذِش ٚ٘ٛ رزٌه ٠ّؼً حكذ ّٕخفش حٌّض٠ؾ 
 (. 43:2001حٌظغ٠ٛمٟ ٌٍخذِخص )حٌق١ّذّٟ ٠ٚٛعف ,

 

 حٌـّؾخسوْٛ   :عخً عخد
ِضٚد٠ٙخ , رخلإمخفش حٌٝ ِغظٜٛ حٌظفخًّ ر١ُٕٙ أٚ ِخ ٠يٍك ُٚ٘ ّزخسس ّٓ حٌّٕظف١ْٓ رخٌخذِش , ٚوزٌه   

وّخ ٠ظنّٓ ّٕقش حٌٕخط حٌْلالخص حٌظفخ١ٍّش ر١ٓ  ٚحٌّغظف١ذ١ٍّش رخٌْلالخص حٌظفخ١ٍّش حٌمخثّش ر١ٓ ِضٚد حٌخذِش 
حٌّغظف١ذ ِٓ حٌخذِش رحطُٙ ك١غ حْ حدسحوخص حٌّغظف١ذ كٛي ؿٛدس خذِش ِخ لذ طظؾىً ٚطظؤػش رفًْ حسحء 

 (201, ِقذس عخرك , ف١ذ٠ٓ حلاخش٠ٓ .  )حٌيخثٟ حٌّغظ ٚلٕخّخص
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حٌٕخط ُ٘ ّٕقش حعخط فٟ حلأظخؽ ٚفٟ طمذ٠ُ َُِْ حٌخذِخص ٚحخزٚح ٠قزلْٛ ؿضءحً ِٓ طلم١ك حٌظّخ٠ض حٚ  
ك ل١ّش ِنخفش ٚوغذ ١ِضس طٕخفغ١ش حلاخظلاف حٌزٞ رٛحعيظٗ طغْٝ حٌؾشوخص حٌخذ١ِش حٌٝ خٍ

(Kotler,2006: 19 ٚٚحٌٕخط ُ٘ ِض ) دٚ حٌخذِش , حٌّٕظفْْٛ ِٓ حٌخذِش حٌْلالش ر١ٓ ِضٚد حٌخذِش
ٌمخثّْٛ ٍّٝ حٌٕؾخىخص حٌظغ٠ٛم١ش ٚحٌّٕظفِ ِٕٙخ , حٌْلالخص حٌمخثّش ر١ٓ حٌّغظف١ذ٠ٓ ِٓ حٌخذِش , حلافشحد ٚح

ٛحفض, حلافشحد حٌمخثّْٛ ٍّٝ حلاطقخي رخٌضرخثٓ , حٌقٛسس حٌز١ٕ٘ش  حٌؼمخفش , حٌظذس٠ذ ٚحٌّٙخسحص , حٌّىخفآص ٚحٌل
     حٌْلالخص ر١ٓ حٌضرخثٓ حٔفغُٙ , ّٚلالخص حٌؾشوش ِِ حٌضرخثٓ ِؾخسوش حٌضرخثٓ فٟ حٔظخؽ حٌخذِش دسؿش

(5Dibb&others,1994:( )www.studentcentral.co.uk .) 
 
 ؽ

 ١ٍّّش طمذ٠ُ حٌخذِش   : خًعخرْ
حٌخذِش ٚحٌّغظف١ذ ِٕٙخ خلاٌٙخ طمذ٠ُ حٌخذِش رّخ ٠ْذ كخعّخ رخٌٕغزش ٌّضٚد ٟ٘ حٌى١ف١ش حٌظٟ ٠ظُ ِٓ 

١ٍّّش طمذ٠ُ حٌخذِش أؽ١خء فٟ غخ٠ش حلا١ّ٘ش ِؼً حٌغ١خعخص ٚحلاؿشحءحص حٌّظزْش ِٓ لزً ِضٚد حٌخذِش .ٚطنُ 
١ٌّىٕش  ٌنّخْ طمذ٠ُ حٌخذِش حٌٝ حٌّغظف١ذ٠ٓ وّخ طؾًّ ٘زٖ ح١ٌٍّْش ٍّٝ ٔؾخىخص ٚرشٚطٛوٛلاص حخشٜ ِؼً ح

ٚطذفك حٌٕؾخىخص , ٚكش٠ش حٌظقشف حٌّّٕٛكش ٌٍمخث١ّٓ ٍّٝ طمذ٠ُ حٌخذِش حٌقلاك١خص ِؼلا, ٚو١ف١ش طٛؿ١ٗ 
حٌّغظف١ذ٠ٓ ِْٚخٍِظُٙ ,ٚحعخ١ٌذ طغ٠ٛك حٌْلالش ِِ حٌّغظف١ذ٠ٓ , ٚحعخ١ٌذ طلف١ضُ٘ ٍّٝ حٌّؾخسوش حٌفخٍّش 

ٚحلا١ٌخص ٚحٌشٚط١ٕ١خص حٌظٟ رٛحعيظٙخ طظلمك ٚرزٌه ٟ٘ ؿ١ِّ حلاؿشحءحص  فٟ ١ٍّّش حٔظخؽ حٌخذِش أٚ طمذ٠ّٙخ
مشحسحص حٌغ١خع١ش )حٌخيو( كٛي حؽشحن حٌضرْٛ ٚحٌّغخثً حٌّظٍْمش رلش٠ش حٌحٌخذِش ٚطمذَ ٌٍضرْٛ ٚرّخ فٟ رٌه 

 (112:2002حٌّغظخذ١ِٓ ٚحدحسس ح١ٌٍّْخص ٟ٘ ؿخٔذ سث١ظ فٟ طلغ١ٓ ١ّٛٔش حٌخذِش    )حٌْلاق ,
 

المبحث الرابع
 نتائج البحث عرض وتحليل وتفسير

 

 حٌّيٍذ حلاٚي :
 خقخثـ ١ّٕش حٌزلغ 

حٌـذٚي حلاطٟ ٠ّؼً طٛص٠ِ خقخثـ ١ّٕش حٌزلغ كغذ سأعّخي حٌؾشوخص ّٚذد حٌْخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚىز١ْش ًّّ    
 -وً ِٕٙخ :

 (1ذٚي )ؿ
 طٛص٠ِ خقخثـ ١ّٕش حٌزلغ

 ىز١ْش ًّّ حٌؾشوش ّذد حٌْخ١ٍِٓ سأعّخي حٌؾشوش رخ١ٌٍّْٛ

 % حٌظىشحس حٌفجش % حٌظىشحس جشحٌف % حٌظىشحس حٌفجش

 47.5 19 طـخس٠ش 22.5 9 10ألً ِٓ   7.5 3 50ألً ِٓ 

 17.5 7 فٕخ١ّش 17.5 7 20ألً  -10 22.5 9 100ألً ِٓ  -50

 35 14 خذِخص 12.5 5 30ألً  - 20 35 14 500حلً ِٓ -100

    5 2 40ألً   -30 10 4 حلً ِٓ ١ٍِخس -500

    10 4 50ألً  -40 5 2 ١ٍِخس 2حلً ِٓ -1

    5 2 60ألً  -50 7.5 3 ١ٍِخس3حلً ِٓ  -2

    27.5 11 فؤوؼش      60 12.5 5 ١ٍِخس فؤوؼش3

 %100 40 حٌّـُّٛ %100 40 حٌّـُّٛ 100% 40 حٌّـُّٛ
 

حر ٠ؾىً حٌميخُ حٌظـخسٞ  غخٌز١ش حٌؾشوخص حٌّؾٌّٛش رخٌزلغ  , ١ٍ٠ٗ ليخُ حٌخذِخص ٚحخ١شح حٌميخُ     
ّخِلا  ٚ٘زح  20,ٚحْ ٔقف حٌؾشوخص حٌّؾٌّٛش فٟ حٌزلغ ٟ٘ ؽشوخص ٠مً ّذد حٌْخ١ٍِٓ ف١ٙخ ّٓحٌقٕخّٟ 

١ٍِْٛ د٠ٕخس ٚ٘زح ٠ٕغـُ  ٠50ئوذ رؤْ ٘زٖ حٌؾشوخص طمِ مّٓ حٌؾشوخص حٌقغ١شس  ٚحٌزٞ ٠مً سأعّخٌٙخ ّٓ 
 ِِ طشو١زش حٌؾشوخص حٌقغ١شس ) حٌَّّٕخص حٌقغ١شس ( حٌلذ٠ؼش حٌْٙذ.

  

 :حٌظل١ًٍ حٌٛففٟ 
 حخظ١خسحٌؼلاع حلاٌٚٝ فٟ ِؾىٍش حٌزلغ ٚحٌّظٍْمش رؤعزخد  حٌظغخإلاصحٌظل١ًٍ حلاؿخرش ٍّٝ  ع١ظُ ِٓ خلاي      

 َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوش حٌظؤ١ِٓ ٚحعخ١ٌذ حٌظْشف ١ٍّٙخ ٚحعزخد طغ١ش٘خ .
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 حعزخد طفن١ً َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظؤ١ِٓ : -1
 (2ؿذٚي )

 ي ٌؾشوخص حٌظؤ١ِٓحعزخد طفن١ً َِّٕخص حلاّّخ
 %حٌٕغزش حٌّئ٠ش حٌظىشحس حٌّظغ١شحص

 %10 4 حٌّٛلِ -1

 %20 8 حٌْلالش حٌؾخق١ش -2

 %1775 7 حٌغْش -3

 %25 10 حٌغّْش حٌْخِش -4

 %2775 11 ؿٛدس حٌخذِش -5
 

 ١ٓ خص ٌؾشوش حٌظخِ( أْ ؿٛدس حٌخذِش ٟ٘ ح١ٌّْخس حلاٚي فٟ حعزخد طفن١ً ح٠2ٌَّّٕز١ٓ حٌـذٚي سلُ )      
, أِخ حٌّٛلِ فىخْ دٚسٖ م١ْفخً حر ٌُ طظـخٚص ٔغزٗ  ِٚٓ ػُ حٌغْش حٌْلالش حٌؾخق١شحٌْخِش ٚ حٌغ١ٍ٠ّْٗٙخ 

 ِٓ حعزخد حٌظفن١ً. 10%
 

 حعزخد طغ١١ش حٌضرخثٓ ٌؾشوخص حٌظؤ١ِٓ : -2
 (3ؿذٚي )

 ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ حعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي
 % حٌٕغزش حٌّئ٠ش حٌظىشحس حٌّظغ١شحص

 %5275 21 دس حٌخذِشؿٛ -1

 %25 10 عْش حٌخذِش -2

 %1275 5 أعٍٛد حٌظْخًِ -3

 %10 4 حعزخد ؽخق١ش -4

( أْ ؿٛدس حٌخذِش ٟ٘ ِٓ أُ٘ أعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوش حٌظؤ١ِٓ ٠3ز١ٓ حٌـذٚي سلُ )           
 ٠ش طمش٠زخً.حعٍٛد حٌظْخًِ ٚحلاعزخد حٌؾخق١ش فٟٙ ِظغخ٠ٍٚٙخ حٌغْش أِخ رم١ش حلاعزخد ,

 ِشؿ١ْخص حٌظؤػ١ش فٟ حخظ١خس ؽشوش حٌظخ١ِٓ : -3
 (4ؿذٚي)

 ِشؿ١ْخص حٌظؤػ١ش فٟ حخظ١خس ؽشوش حٌظخ١ِٓ
 %حٌٕغزش حٌّئ٠ش حٌظىشحس حٌّظغ١شحص

 %3775 15 حٌخزشحء ٚحٌّخظق١ٓ -1

 %1775 7 حٌخزشس حٌزحط١ش -2

 %1275 5 حلاّلأخص حٌظـخس٠ش -3

 %3275 13 حٌغّْش حٌْخِش -4
 

( ٠ظنق حْ حٌـّخّخص حٌّشؿ١ْش وخٌخزشحء ٚحٌّخظق١ٓ ٚحٌّّخسع١ٓ ُ٘ حٌّشؿِ حلاٚي فٟ 4ِٓ حٌـذٚي )      
أخظ١خس ؽشوش حٌظخ١ِٓ , ١ٍ٠ٙخ حٌغّْش حٌْخِش ٚحلٍٙخ طؤػ١ش وخْ حلاّلاْ ٚ ٚ٘زح ٠ّىٓ طزش٠شٖ ِٓ خلاي ىز١ْش 

حٌّخخىشس حٌزٞ ٠ٛحؿٗ حٌضرخثٓ  خذِش حٌظؤ١ِٓ ٚكخؿش حٌؾشوش ٌٍٕق١لش ِٓ رٚٞ حلاخظقخؿ , وّخ أْ ّٕقش
 فٟ حٌزلغ ّٓ ؽشوش حٌظؤ١ِٓ ٠ّىٓ ٌّخ طظّظِ رٗ حٌؾشوش ِٓ عّْش ٌذٜ حٌّظْخ١ٍِٓ أْ طمًٍ ِٓ طؤػ١شٖ.

 (5ؿذٚي )
 ّذد عٕٛحص حٌظْخًِ ِِ ؽشوش حٌظؤ١ِٓ حٌلخ١ٌش

 %حٌٕغزش حٌّئ٠ش حٌظىشحس حٌّظغ١شحص

 %5 2 ألً ِٓ عٕش

 %67.5 27 عٕٛحص 5 –عٕش ٚحكذس 

 %25 10 عٕٛحص 10 –عٕٛحص  6 

 %2.5 1 أوؼش ِٓ ّؾش عٕٛحص 

ٍُِٙ ِِ ( ٠ظنق أْ َُِْ حٌؾشوخص حٌّؾٌّٛش فٟ حٌذسحعش ٟ٘ ِّٓ طمً ّذد عٕٛحص طْخ5ِٓ حٌـذٚي )       
عٕٛحص ٚ٘زح ٠ؾ١ش حٌٝ عشّش طغ١١ش ؽشوش حٌظخ١ِٓ لأعزخد ِظْذدس وّخ ؿخء فٟ  5حٌظؤ١ِٓ حٌلخ١ٌش ّٓ  ؽشوخص

 . %3عٕٛحص ل١ٍٍش ٚرٕغزش لا طظـخٚص  10ّخ وخْ ّذد حٌؾشوخص حٌظٟ صحدص فظشس طْخٍِٙخ ّٓ ر١ٕ (3حٌـذٚي )
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 (6ؿذٚي )
 غِظغ١شحص حٌزل ِغظٜٛ دسؿش سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ

 حلألشحف ح١ٌّْخسٞ حٌٛعو حٌلغخرٟ حٌّظغ١شحص ص

 0.63195 3.9250 طمذَ ؽشوش حٌظخ١ِٓ حٌخذِش رؾىً ٠ظُ حلاّظّخد ١ٍّٗ -1

أعْخس خذِخص حٌظؤ١ِٓ حٌّمذِش ِٓ ؽشوش حٌظؤ١ِٓ ِٕخعزش ٌّغظٜٛ حٌخذِش  -2
 حٌّمذِش

3.4500 0.80975 

 1.12614 3.8125 أفنً حٌظْخًِ ِزخؽشس ِِ ِىظذ حٌّذ٠ش حٌشث١ظ ٌؾشوش حٌظؤ١ِٓ -3

 1.12255 2.8250 أفنً حٌظْخًِ ِِ أكذ فشُٚ حٌؾشوش -4

 1.24270 3.0000 أفنً حٌظْخًِ ِِ أكذ ٚولاء حٌؾشوش -5

 1.24245 3.4750 خذِش حطقخي حٌزش٠ذ فٟ حٌظْخًِ ِِ حٌؾشوش ؿ١ذس  -6

 0.56128 3.9625 ي فٟ حٌؾشوش ِّظخصسخذِش حلاطقخ -7

 0.69708 3.9125 أدحء ٍِٛفٟ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ِّظخصس -8

 0.67458 3.9750 ٠ظُ أفذحس ٚػخثك حٌظخ١ِٓ ٚطغ١ٍّٙخ رغشّش ّخ١ٌش -9

 1.12396 3.5500 ف ط٠ْٛنخص حٌظؤ١ِٓ رغشّش ّخ١ٌش ٠ظُ حٔلخص ٚفش -10

 0.72871 4.2250 طمذَ حٌؾشوش خذِخص طخ١ِٓ ِظّٕٛش -11

 1.20100 3.5250 ٕ٘خن ح٘ظّخَ وز١ش ِٓ حٌؾشوش رّظخرْش ؽىخٚٞ ِٚيخٌزخص حٌّْلاء ِٚلاكَخطُٙ  -12

 0.71323 4.1875 ِٓ حٌغًٙ حلاطقخي رخٌؾشوش فٟ أٞ ٚلض  -13

 0.63195 4.1750 حٌظٟ طقذس٘خ حٌؾشوش ٚحملش ِٚفِٙٛشحٌٛػ١مش  -14

 0.81753 3.8000 ٍِٛفٛ حٌؾشوش ِظْخْٚٔٛ رؾىً فْخي ِِ حٌّْلاء -15

 1.12445 3.4625 طظٍّظ حٌؾشوش ِيخٌذ حٌضرخثٓ -16

 0.85091 3.4000 طظفُٙ حٌؾشوش حٌّؾخوً حٌظٟ أٚحؿٙٙخ -17

 1.04821 3.7000 أطلٍّٗ  طغخّذ حٌؾشوش فٟ طخف١ل ّذء حٌّخخىشس حٌزٞ -18

 1.10665 3.3750 طًّْ حٌؾشوش ٍّٝ طي٠ٛش خذِخطٙخ رؾىً ِغظّش -19

 1.14675 3.3375 طمذَ حٌؾشوش حعظؾخسحص طؤ١ٕ١ِش ِٕخعزش -20

 1.18475 2.9625 طشحؿِ حٌؾشوش أعْخس٘خ رؾىً ِغظّش رمقذ طخف١نٙخ -21

 0.89434 3.6875 طْظمذ أْ ل١ّش حٌظخ١ِٓ حٌظٟ طذفِ ٌٍؾشوش ِٕخعزش -22

 0.64619 3.6125 طُٕٛ حٌؾشوش فٟ طٛص٠ِ فشّٚٙخ ٍّٝ أِخوٓ ِظْذدس -23

 0.91368 3.5250 طشٚؽ حٌؾشوش ٔفغٙخ رؾىً ِٕخعذ -24

 0.83732 3.7875 أفنً حٌظؤ١ِٓ دحثّخً ِِ ٘زٖ حٌؾشوش -25

 0.78595 3.8000 أٔقق ِٓ أّشفُٙ رخٌظْخًِ ِِ ٘زٖ حٌؾشوش -26

 0.97792 3.3250 لخص ؽخق١ش ِِ رْل حٌْخ١ٍِٓ فٟ حٌؾشوش طشريٕٟ ّلا -27

 0.99333 3.5250 طمذَ حٌؾشوش وخفش خذِخص حٌظخ١ِٓ حٌظٟ أكظخؿٙخ -28

 0.98051 3.7250 لا أؿذ أٞ فْٛرش فٟ طلق١ً ل١ّش ِيخٌزخطٟ كغذ حٌٛػ١مش -29

 0.93997 4.0500 حٌظْخًِ ِِ حٌؾشوش ٠ْف١ٕٟ ِٓ حٌْذ٠ذ ِٓ حٌّخخىش -30

 1.03085 3.5250 طغظخذَ حٌؾشوش ٚعخثً حلاطقخي حلاٌىظش١ٔٚش ِؼً حلأظش١ٔض رؾىً ؿ١ذ -31

طٛفشحٌؾشوش ٍِِْٛخص وخف١ش ّٓ ٔفغٙخ ٚخذِخطٙخ ِٓ خلاي ِٛلْٙخ  -32
 حلاٌىظشٟٚٔ

3.3000 1.01133 

 1.12164 3.2125 ِٓ حٌغًٙ حلاطقخي رخٌؾشوش ّزش ِٛلْٙخ حلاٌىظشٟٚٔ -33

 0.64325 3.9375 ِٓ حٌشمخ ّٓ خذِخص ؽشوش حٌظخ١ِٓ رؾىً ّخَ ٌذٞ دسؿش ّخ١ٌش -34

 0.68621 2.9000 حٌَّٙش حٌخخسؿٟ ٌٍؾشوش ِٕخعذ -35

 0.89292 2.3875 حٌظشط١ذ حٌذحخٍٟ ٌٍؾشوش ٚحٌذ٠ىٛسحص ِٕخعذ -36

 0.63445 2.9500 ٠ٛؿذ ِٛحلف ِٕخعزش ٌٍغ١خسحص فٟ حٌؾشوش -37

 0.88509 2.3375 شوش ِٕخعزش ًٌٍّْحلادحسس حٌذحخ١ٍش ٚحٌخخسؿ١ش ٌٍؾ -38

 0.64029 2.9125 طٛؿذ فخٌش حٔظَخس ِٕخعزش فٟ حٌؾشوش -39

 0.86236 2.3750 حٌظٛص٠ِ ٚحٌظ١َُٕ حٌذحخٍٟ ٌٍؾشوش ِشرق ٌٍظْخًِ -40
 

دسؿخص ٍّٝ  4( لذ طـخٚص ٚعيٙخ حٌلغخرٟ 30714713711حٌٝ أْ حٌْزخسحص ) (٠6ؾ١ش حٌـذٚي )        
خ ٠ْٕٟ حٔٙخ كقٍض ٍّٝ دسؿش ِٛحفمش ّخ١ٌش ٔغز١خً ٚحٌظٟ طظٍْك رظُٕٛ خذِخص حٌظخ١ِٓ ِم١خط ١ٌىشص ِّ

ٚعٌٙٛش حلاطقخي ِِ حٌؾشوش ٚٚمٛف رٛػ١مش حٌظخ١ِٓ ٚحّفخء حٌضرْٛ ِٓ حٌْذ٠ذ ِٓ حٌّخخىش ٚ٘زح ٠ؾ١ش ٍّٝ 
 ِغظٜٛ سمخ ّخي ّٓ ٘زٖ حٌّظغ١شحص .

ٚ٘زح ٠ذي ٍّٝ ِٛحفمش حٌّزلٛػ١ٓ ٍّٝ  3.2ٍّٝ  كقٍض ًّ دسؿخص طض٠ذ 33حٌٝ  1أِخ حٌْزخسحص ِٓ        
( أٞ ألً ِٓ 2.8( ِخّذح حٌفمشس حٌشحرْش ٚحٌظٟ كقٍض ٍّٝ )3٘زٖ حٌْزخسحص لأٔٙخ صحدص ّٓ دسؿش حٌّلخ٠ذس )

طفن١ً حٌضرخثٓ حٌظْخًِ ِِ فشُٚ حٌؾشوش ِّخ ٠ْٕٟ أُٔٙ ٠فنٍْٛ  َدسؿش ِلخ٠ذس ٚطظٍْك ٘زٖ حٌفمشس رْذ
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( 3)ف١ّخ ٠ظٍْك رظْخٍُِٙ ِِ حٌٛولاء ظ ٌٍؾشوش . ٌٚىٓ حٌٍّفض ٌٍَٕش أُٔٙ ِلخ٠ذْٚ حٌظْخًِ ِِ حٌّشوض حٌشث١
رؾىً  ًٌْٟٚ ٘زح ٠ؾ١ش حٌٝ أُٔٙ سرّخ ٠شْٚ أْ حٌٛو١ً ٠ٕفز ع١خعش حٌّشوض حٌشث١غ فٟ حٌفمشٖ حٌخخِغش دسؿخص

 21حٌفمشس فمشس  حفنً ِٓ حٌفشُٚ أٚ أُٔٙ غ١ش ِظؤوذ٠ٓ ِٓ ِغظٜٛ حٌخذِخص حٌّمذِش ِٓ حٌٛولاء , ٠ٍٟٚ ٘زٖ
رمقذ طخف١نٙخ ك١غ أرذٜ حٌّزلٛػ١ٓ  لأعْخس٘خحٌؾشوش  رّشحؿْشفمذ ٚؿذ أٔٙخ طظٍْك  2.9ٚحٌظٟ كقٍض ٍّٝ 

ّذَ ِٛحفمظُٙ ٍّٝ رٌه رخٌشغُ ِٓ أُٔٙ ٚؿذٚ أْ أعْخس حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش حٌّمذِش ِٓ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ 
ص كٛي حٌشمخ ّٓ حٌغْش ّٚذَ حٌشمخ ّٓ طظٕخعذ ِِ ِغظٜٛ حٌخذِش حٌّمذِش ٚ٘زح ٠ؼ١ش رْل حٌظغخإلا

خس حٌظؤ١ِٓ فٟ طضح٠ذ ١ٌٚظ فٟ حٔخفخك ,٘زح ٚحمق ِٓ ًْ حلاؿخرش طىّٓ فٟ أْ أعِْشحؿْظٗ ٚطخف١نٗ, ٌٚ
ٚحٌظٟ وؼ١شحً ِخ طزشسٖ ٘زٖ حٌؾشوخص رخسطفخُ أعْخس حٌظخ١ِٓ ؾشوخص حٌطظزِ أعْخس ِخظٍف أٔٛحُ حٌظخ١ِٓ ٌىخفش 

ّش رٙخ حٌّٕيمش ٚٔظ١ـش سغزش ٘زٖ حٌؾشوش فٟ طلغ١ٓ ِغظٜٛ خذِخطٙخ ِّخ حٌْخ١ٌّش ٔظ١ـش حٌَشٚف حٌظٟ ط
ِٚمذِٟ حٌخذِش ٚح١ٌٍّْخص ٚلنخ٠خ , أِخ رم١ش حٌْزخسحص ٚحٌّظٍْمش رخٌّٕظـخص ٚحٌظش٠ٚؾ ٠ئدٞ حٌٝ ص٠خدس حٌظىٍفش

 ٘زٖ ( دسؿخص ٚ ِّخ ٠ذي ٍّٝ ِٛحفمش حٌّزلٛػ١ٓ 3ٍّٝحٌضرخثٓ فمذ وخٔض دسؿش حٌّٛحفمش ١ٍّٙخ أوزش ِٓ )
( ِّخ ٠ذي ٍّٝ ّذَ 3طقً دسؿخطٙخ حٌٝ ) ٌُ 40-35أِخ حٌْزخسحص ِٓ حٌْزخسحص ٚسمخُ٘ ّٓ ٘زٖ حٌّظغ١شحص 

فمش ٍّٝ ٘زٖ حٌْزخسحص ٚحٌّظٍْمش ؿ١ّْٙخ رخٌذ١ًٌ حٌّخدٞ ٚحٌزٞ ٠ظنّٓ حٌَّٙش حٌخخسؿٟ ٚحٌظشط١ذ ححٌّٛ
٠ِ حٌذحخٍٟ ٌخذِخص حٌظخ١ِٓ ٚطفغ١ش رٌه حٌذحخٍٟ ِٚٛحلف حٌغ١خسحص ٚحلإٔخسس ٚفخٌش حلأظَخس ٚحٌظ١َُٕ ٚحٌظٛص

لذ ٠ىْٛ ٔظ١ـش ح٘ظّخَ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رظلغ١ٓ ؿٛ٘ش حٌخذِش رخّظزخس٘خ كغذ طمذ٠شُ٘ حٌْٕقش حلاُ٘ ٌٍضرْٛ 
 .حلأظَخس ِٚٛحلف حٌغ١خسحص ٚغ١ش٘خّٚذَ اّيخثُٙ حلا٘ظّخَ حٌىخفٟ ٌلأِٛس حٌّظٍْمش رخٌَّٙش ٚحٌظشط١ذ ٚفخٌش 

ّخ١ٌش ٔغز١خً ِٓ حٌّٛحفمش ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رؾىً ّخَ ٚ٘زح  دسؿشٔـذ ٕ٘خن  (34ِخ حٌْزخسس )أ      
أْ طلخفٌ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ  ٍّٝ ٠ظفك ِِ دسؿش حٌّٛحفمش حٌْخ١ٌش ٔغز١خً ٍّٝ فمشحص حلاعظز١خْ ٚ٘زح ٠ؾ١ش حٌٝ حْ

ٌش فٟ ٘زح حٌزلغ ٍّٝ ٘زح حٌّغظٜٛ ِٓ حٌشمخ ٚأْ طشحّٟ حٌضرخثٓ ّٕٙخ , ٚرؾىً ّخَ فخْ حٌؾشوخص حٌّؾّٛ
لذ أرذص دسؿش ِٓ حٌشمخ ّٓ ِغظٜٛ ؿٛدس حٌخذِخص حٌظؤ١ٕ١ِش ٌىخفش حرْخد٘خ حٌّظٍْمش رخلاّظّخد٠ش ٚحلاِخْ 

 ٙخ رقٛسس غ١ش ِزخؽشس فٟ حلاعجٍش ٚحٌّقذحل١ش ٚحلاعظـخرش .. حٌخ ٚحٌظٟ طُ حٌظْز١ش ّٕ
  

 حخظزخس فشم١خص حٌزلغ حٌّيٍذ حٌؼخٟٔ : 

حٌظٛص٠ِ,  حٌغْش,حٌظش٠ٚؾ  ) ؿٛدس حٌخذِش  قش ِٓ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟطؤػ١ش ُِٙ ٌىً ّٕ لا ٠ٛؿذ -1
 , ح١ٌٍّْخص , حٌذ١ًٌ حٌّخدٞ  ( ٍّٝ ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص حٌظخ١ِٓ. حٌّؾخسوْٛ

 

 (7ؿذٚي )
 طؤػ١ش ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ٍّٝ ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص حٌظخ١ِٓ

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حٌخذِشحػش 

 0.719 = R 
0.518 = R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

14.889 
13.874 
28.764 

1 
78 
79 

14.889 
0.178 

83.705 0.000 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حػش حٌغْش

 
0.719 = R 

0.518 = R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

10.653 
18.111 
28.764 

1 
78 
79 

10.653 
0.232 

45.881 0.000 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حػش حٌظش٠ٚؾ

0.719 = R 
0.518 = R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

6.827 
21.937 
28.764 

1 
78 
79 

6.827 
0.281 

24.275 0.000 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حػش حٌظٛص٠ِ

0.719 =R 
0.518 =R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

2.178 
26.585 
28.674 

1 
78 
79 

2.178 
0.341 

6.391 0.013 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حٌٕخطحػش 

0.719 =R 
0.518 =R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

5.655 
23.109 
28.764 

1 
78 
79 
 

5.655 
0.296 

19.087 0.000 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص سؿش حٌلش٠شد ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حػش ح١ٌٍّْخص

0.719 = R 
0.518 = R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

15.581 
13.183 
28.764 

1 
78 
79 

15.581 
0.169 

92.188 0.000 

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش (f)ل١ّش  ِظٛعو حٌّشرْخص دسؿش حٌلش٠ش ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حٌّخدٞ حػشحٌذ١ًٌ

0.719 =R 
0.518 =R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

1.057 
27.706 
28.764 

 

1 
78 
79 

1.057 
0.355 

2.977 0.088 
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 ٚرزٌه فخْ طؤػ١ش ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ِـظّْش ٍّٝ سمخ َِّٕخص حلاّّخي وخْ وّخ ٠ٍٟ:     
 

دسؿخص  ِـُّٛ حٌّشرْخص حٌّقذس حلاؿّخٌٟ
 حٌلش٠ش

ٛعو ِظ
 حٌّشرْخص

ِغظٜٛ  (f)ل١ّش 
 حٌذلاٌش

0.724 =R 
0.524 = R2 

 حلألذحس
 حٌْٛحًِ حٌزخل١ش
 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

15.084 
13680 
28.764 

1 
78 
79 

15.084 
0.175 

86.004 0.000 

 

 (f)ك١غ أْ ل١ّشحّلاٖ ك١غ حؿشٞ طل١ًٍ حلألذحس حٌخيٟ ٚوخٔض ٔظخثؾ حٌظل١ًٍ وّخ ٠ظز١ٓ ِٓ حٌـذٚي        
( ِٚغظٜٛ 1ٚ78( ّٕذ دسؿخص كش٠ش )4( ٟٚ٘ أوزش ِٓ ل١ّظٙخ حٌـذ١ٌٚش حٌزخٌغش)86.004رش رٍغض )حٌّلغٛ

ٚلزٛي حٌفشم١ش حٌزذ٠ٍش ٚحٌظٟ طٕـ ٍّٝ أٔٗ ٠ٛؿذ  ( ٚ٘زح ٠ظيٍذ سفل حٌفشم١ش حٌْذ0.05َحٌذلاٌش حٌزخٌغ )
ؾ ,حٌظٛص٠ِ ,حٌٕخط, طؤػ١ش ُِٙ ٌْٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌخذِٟ ِـظّْش )ؿٛدس حٌخذِش , حٌغْش, حٌظش٠ٚ

َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص حٌظؤ١ِٓ ٠ٚئوذ ٘زٖ حٌٕظ١ـش ِغظٜٛ  سمخ ح١ٌٍّْخص , حٌذ١ًٌ حٌّخدٞ( ٍّٝ ِغظٜٛ
حٌٝ رٌه ٠ظنق أْ ل١ّش  رخلإمخفش( ِغظٜٛ حٌذلاٌش حٌّْظّذ, 0.05( ك١غ أٔٗ ألً ِٓ )0.00دلاٌش حٌزخٌغ )

        ( فمو ِٓ حٌظغ١شحص حٌظٟ طلذع فٟ ِظٛعو 0.524ش )( ِّخ ٠ْٕٟ أْ ٔغز0.524) R2=غض رٍِْخًِ حٌظلذ٠ذ 
حؿخرخص أفشحد ح١ٌْٕش كٛي سمخ حٌَّّٕخص ) حٌّظغ١ش حٌظخرِ( طْضٜ حٌٝ ّٕخفش حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ ِـظّْش 

 )حٌّظغ١ش حٌّغظمً( .

 حٌفشم١ش حٌْذ١ِش حٌشث١غش حٌؼخ١ٔش 
ٌظخ١ِٓ رخخظلاف حٌْٛحًِ حٌظ١ّ١َٕش حٌظخ١ٌش حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص ح َِّٕخصِغظٜٛ سمخ  لا ٠خظٍف       

 )كـُ سأط حٌّخي حٌؾشوش ,ّذد حٌْخ١ٍِٓ ٌذٜ حٌؾشوش , ىز١ْش ًّّ حٌؾشوش (
 (8ؿذٚي )

 ٍّٝ دسؿش سمخ َِّٕخص حلاّّخي فٟ مٛء ِظغ١ش سأط حٌّخي ٌلإؿخرخصطل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ حلاكخدٞ 
ِـُّٛ  حٌّقذس

 حٌّشرْخص
 دسؿش
 حٌلش٠ش

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش F) ) ل١ّش ِظٛعو حٌّشرْخص

 ر١ٓ حٌّـّّٛخص
 دحخً حٌّـّّٛخص

 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

51.640 
215.910 
267.550 

11 
68 
79 

4.695 
3.175 

1.479 0.160 

( ّٕذ 1.99( ألً ِٓ ل١ّظٙخ حٌـذ١ٌٚش ٚحٌزخٌغش )1.479حٌّلغٛرش ) f) )أْ ل١ّش  (٠8ظنق ِٓ حٌـذٚي )
, ك١غ أٔٗ أوزش ( 0.160حٌزخٌغ ) (f)غظٜٛ دلاٌش ٚرّ( , 11ٚ68( ٚدسؿخص كش٠ش )0.05ِغظٜٛ حٌذلاٌش )

ِّخ ٠ٛؿذ لزٛي حٌفشم١ش حٌقفش٠ش ٚحٌظٟ طٕـ ٍّٝ لا ٠خظٍف  ( حٌّغظٜٛ حٌّْظّذ ٌٙزح حٌزلغ0.05ِٓ )
 .ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رخخظلاف كـُ سأعّخي حٌؾشوش

 

 (9ؿذٚي )
 سؿش سمخ َِّٕخص حلاّّخي فٟ مٛء ِظغ١ش ّذد حٌْخ١ٍٍِّٓٝ د ٌلإؿخرخصطل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ حلاكخدٞ 

ِـُّٛ  حٌّقذس
 حٌّشرْخص

دسؿش 
 حٌلش٠ش

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش F) ل١ّش ) ِظٛعو حٌّشرْخص

 ر١ٓ حٌّـّّٛخص
 دحخً حٌّـّّٛخص

 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

111.662 
343.225 
454.888 

11 
68 
79 

10.151 
5.047 

2.011 0.040 

 

( 1.99( ألً ِٓ ل١ّظٙخ حٌـذ١ٌٚش ٚحٌزخٌغش )2.011حٌّلغٛرش ) f) )١ّش أْ ل (٠9ظنق ِٓ حٌـذٚي )       
ِّخ ٠ٛؿذ سفل حٌفشم١ش حٌفش١ّش حٌقفش٠ش ٚلزٛي ( ,11ٚ68( ٚدسؿخص كش٠ش )0.05ّٕذ ِغظٜٛ حٌذلاٌش )

 رخخظلافف ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ خظلاٌفشم١ش حٌزذ٠ٍش ٚحٌظٟ طٕـ ٍّٝ أح
( حٌّغظٜٛ 0.05( , ك١غ أٔٗ ألً ِٓ )0.040حٌزخٌغ ) (f)ِغظٜٛ دلاٌش ٠ئوذ ٘زٖ حٌٕظ١ـش ٚ ١ٍّٓذد حٌْخِ

 حٌّْظّذ ٌٙزح حٌزلغ.
 (10ؿذٚي )

 ْش ًّّ حٌؾشوش١ٍّٝ دسؿش سمخ َِّٕخص حلاّّخي فٟ مٛء ِظغ١ش ىز ٌلإؿخرخصطل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ حلاكخدٞ 
ِـُّٛ  حٌّقذس

 حٌّشرْخص
دسؿش 
 حٌلش٠ش

 ِغظٜٛ حٌذلاٌش F) ش )ل١ّ ِظٛعو حٌّشرْخص

 ر١ٓ حٌّـّّٛخص
 دحخً حٌّـّّٛخص

 حٌظزخ٠ٓ حٌىٍٟ

64.330 
81.620 
145.950 

11 
68 
79 

5.848 
1.200 

4.872 0.00 

 

( 1.99( ألً ِٓ ل١ّظٙخ حٌـذ١ٌٚش ٚحٌزخٌغش )4.872حٌّلغٛرش ) f) )أْ ل١ّش  (٠10ظنق ِٓ حٌـذٚي )      
ِّخ ٠ٛؿذ سفل حٌفشم١ش حٌفش١ّش حٌقفش٠ش ٚلزٛي ( , 11ٚ68( ٚدسؿخص كش٠ش )0.05ّٕذ ِغظٜٛ حٌذلاٌش )
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 رخخظلافف ِغظٜٛ سمخ َِّٕخص حلاّّخي ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ خظلاٌفشم١ش حٌزذ٠ٍش ٚحٌظٟ طٕـ ٍّٝ أح
( 0.05( , ك١غ أٔٗ ألً ِٓ )0.00) حٌزخٌغ (f)ِغظٜٛ دلاٌش ىز١ْش ًّّ حٌؾشوش ٠ٚئوذ ٘زٖ حٌٕظ١ـش 

 لغ.حٌّغظٜٛ حٌّْظّذ ٌٙزح حٌز
 

 المبحث الخامس
 الاستنتاجات والتوصيات

 

 : حلاعظٕظخؿخص حٌّيٍذ حلاٚي
حٌظل١ًٍ ٚحٌّمخرلاص حلا١ٌٚش حٌظٟ حؿش٠ض ٍّٝ ١ّٕش  ٍّٝ ٔظخثؾٌمذ طُ حٌظٛفً حٌٝ ِـّّٛش ِٓ حٌٕظخثؾ رٕخءً     

 :حٌزلغ ٟٚ٘
خذِش ١ٍ٠ٙخ حٌغْش ٚحٌْلالش ّخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ ٟ٘ حٌَِٕحخظ١خس ؼش حلاعزخد أ١ّ٘ش فٟ طفن١ً أو -1

حٌؾخق١ش ٟٚ٘ أ٠نخً حُ٘ حعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي ٌٍظْخًِ ِِ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ, ٚ٘زح ٠ذي ٍّٝ أ١ّ٘ش 
ِشحّخس ٘زٖ حٌْٕخفش ٚحٌّظّؼٍش رخٌخذِش ٚحٌغْش ٚحٌْلالش حٌؾخق١ش ّٕذ ٚمِ ٚطي٠ٛش حلاعظشحط١ـ١خص 

 ٌزشحِؾ حٌظغ٠ٛم١ش ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ .ٚح
حٌخزشحء ٚحٌّخظق١ٓ ٚحٌّّخسع١ٓ ٚحٌغّْش حٌْخِش  طْظّذ ٍّٝ َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ خسحخظ١أْ  -2

ٌؾشوش حٌظخ١ِٓ ٚ٘زح ٠ظفك ِِ ىز١ْش حٌخذِش ٚخقخثقٙخ حٌؾى١ٍش أٚ ِىٛٔخطٙخ حٌّخد٠ش, ٌزح فؤُٔٙ ٠ْظّذْٚ 
 ٚؽٙشس فٟ حٌغٛق. رٗ حٌؾشوش ِٓ عّْش ِخ طظّظٍِّٝ حسحء ٚخزشس ح٢خش٠ٓ وخٌـّخّخص حٌّشؿ١ْش ٍّٚٝ 

ـُ حٌؾشوش ٚىز١ْش ٍّّٙخ ٍّٝ ِغظٜٛ حٌشمخ ٚرخٌظخٌٟ لثش حٌغٛق ٕ٘خن طؤػ١ش ٌْذد حٌْخ١ٍِٓ وّئؽش ٌطـض -3
خص حٌىز١شس ٠ّىٓ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ حْ طقُّ حٌّض٠ؾ حٌظغ٠ٛمٟ حٌّٕخعذ ٌىً ُٔٛ ِٓ ٘زٖ حلأٛحُ , حٌؾشو

ش ًّّ حٌؾشوش ) حٔظخؿ١ش , خذ١ِش ( ٍّٝ ِغظٜٛ حٌٕظخثؾ حٌٝ ٚؿٛد طخػ١ش ٌيز١ْ ٚحٌّظٛعيش , وّخ حؽخسس
حٌشمخ ٚ٘ٛ ِظغ١ش ٠ّىٓ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ حٌَٕش ف١ٗ ّٕذ ط١ُّْ رشحِـٙخ ٚٚػخثك طؤ١ِٕٙخ رل١غ طظٕخعذ ِِ 

 وً ُٔٛ ِٓ ٘زٖ حلأٛحُ .
حٌٕظخثؾ ّٕخفش حٌّض٠ؾ  ٌىً ؽشوش ِٓ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ لذ طخظٍف ّٓ رم١ش حٌؾشوخص حلاخشٜ ألا أْ  -4

خ١ٌش أؽخسص حٌٝ ِغظٜٛ سمخ ِٕخعذ ّٓ ٘زٖ حٌْٕخفش ِخ ّذح حٌذ١ًٌ حٌّخدٞ ٚحٌزٞ ٠لظخؽ حٌٝ أّخدس حلاؿّ
حٌَٕش ٌظي٠ٛشٖ رّخ ٠ظٕخعذ ِِ طٛلْخص حٌضرخثٓ ّٓ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ِٚخ ٠ؼ١شٖ حٌَّٙش حٌخخسؿٟ ٚحٌظشط١ذ 

 حٌذحخٍٟ ِٓ حٔيزخُ لذ ٠لَٝ رخٌؼمش .
أُ٘ أعزخد حخظ١خس ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٚ٘زح ٠ؾ١ش حٌٝ أْ حٌز١ِ ٚحٌـٛدس ٟ٘ ِٓ  ْلالخص حٌؾخق١ش أْ حٌ -5

حٌؾخقٟ ٚحٌظغ٠ٛك حٌّزخؽش ٟ٘ أوؼش أ١ّ٘ش فٟ طش٠ٚؾ خذِخص حٌظخ١ِٓ ِٓ حٌٛعخثً حٌظم١ٍذ٠ش وخلإّلاْ 
 ٚطش٠ٚؾ حٌّز١ْخص .

ٚ٘زح ٠ؾ١ش أْ ّذد ٠خظٍف ِغظٜٛ حٌشمخ ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ رخخظلاف ّذد حٌْخ١ٍِٓ فٟ حٌَّّٕش  -6
حٌْخ١ٍِٓ فٟ حٌؾشوش لذ أعظخذَ وّئؽش ٍّٝ كـُ حٌَّّٕش ٚرخٌظخٌٟ فؤْ كـُ حٌَّّٕش وخْ ٌٗ طؤػ١ش فٟ 

رّْٕٝ أٔٗ وٍّخ صحد ّذد  ا٠ـخرِٟغظٜٛ سمخ حٌَّّٕخص ّٓ خذِخص ؽشوخص حٌظخ١ِٓ ٚحٔٗ رحص طؤػ١ش 
ٌؾشوخص حٌىز١شس ح ربسمخءحٌْخ١ٍِٓ حسطفِ حٌشمخ ٚحٌْىظ فل١ق , ًٌْٚ ِشد رٌه ح٘ظّخَ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ 

  .سرّخ أوؼش ِٓ ّشمٙخ ٌٍؾشوخص حٌّظٛعيش ٚحلالً ّذد 
 
 ؿؾ

 حٌظٛف١خص :  حٌّيٍذ حٌؼخٟٔ
ٍّٝ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ حلا٘ظّخَ ٚحٌظشو١ض ٍّٝ ؿٛدس خذِخص حٌظخ١ِٓ ٚحٌغْش ٚحٌْلالش حٌؾخق١ش وٛٔٙخ ٠ٕزغٟ  -1

, وّخ أْ ّذَ حلاٌظضحَ رـٛدس ١ٓؿخءص ِٓ أُ٘ أعزخد طفن١ً َِّٕخص حلاّّخي ٌٍظْخًِ ِِ ؽشوخص حٌظخِ
حٌخذِخص وخْ ِٓ أُ٘ أعزخد طغ١١ش َِّٕخص حلاّّخي فٟ حٌظْخًِ ِِ ؽشوش حٌظخ١ِٓ ٚحلأظمخي حٌٝ 

 -2                                                                                                      ؽشوشأخشٜ.
خذحَ ع١خعش عْش٠ش ِٕخعزش ٚحٌظٟ طلمك ِْخ١٠ش ِخظٍفش ٚرٌه ِٓ خلاي ٠ٕزغٟ ٍّٝ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ حعظ

ِشحّخطٙخ ٌٍٛمِ حٌّخٌٟ ٌضرخثٕٙخ ٚآخزٖ رخلاّظزخس حٌىٍف حٌلم١م١ش ٚحٌّقخس٠ف حلادحس٠ش ِّخ ٠غخّذ فٟ دُّ 
 لذسحص حٌؾشوش حٌظي٠ٛش٠ش.

خخفش رظٛى١ذ حٌْلالخص ِِ ٍّٝ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ حلا٘ظّخَ رخٌّلخفَش ٍّٝ حٌضرخثٓ ِٓ خلاي رشحِؾ ٠ٕزغٟ  -3
 ّلالخص حٌم١ّش ٚحٌزٞ ٠ئدٞ حٌٝ طخف١ل ِْذي حٌذٚسحْ ٚطْض٠ض حٌٛلاء . َِّٕخص حلاّّخي رخعظخذحَ رشحِؾ

ٍّٝ ؽشوخص حٌظخ١ِٓ حلاعظّشحس رخٌّلخفَش ٍّٝ ط٠ِٕٛ خذِخص حٌظخ١ِٓ ٚص٠خدطٙخ ِٚشحّخس ٚمٛف ٠ٕزغٟ  -4
خخىش حٌظٟ ٠ظْشك ٌٙخ حٌّئِٓ ِٓ خلاي حٌظشو١ض ٍّٝ ِفشدحص حٌْمٛد ٚحرشحص دٚس حٌظخ١ِٓ فٟ طم١ًٍ حٌّ

 .ِٕخفِ ٚفٛحثذ ّمٛد حٌظخ١ِٓ 
٠ٕزغٟ أْ طئِٓ حلادحسس ح١ٌٍْخ ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ رخٌّفَٙٛ حٌظغ٠ٛمٟ حٌلذ٠غ حٌزٞ ٠ْظّذ ٍّٝ حعظخذحَ  -5

ف١ٕش ٚحٌظغ٠ٛم١ش لأؾيش حٌحلاعخ١ٌذ حٌف١ٕش حٌلذ٠ؼش ٌٍظغ٠ٛك ٚحْ ٠ىْٛ ٌذ٠ٙخ حلاعظْذحد ٌض٠خدس حلأفخق ٍّٝ ح
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رٙذف حٌظْشف ٍّٝ كخؿخص ٚسغزخص حٌضرْٛ ٚلزً حٌزذء رخ١ٌٍّْش حلأظخؿ١ش ٚرٌه ِٓ خلاي دِؾ  حٌلذ٠ؼش
لغُ حٌّٕظٛؽ رمغُ حٌظغ٠ٛك ٚحٌزٞ ٠ْىظ حٌفٍغفش حٌـذ٠ذس حٌّظّؼٍش فٟ حٌـِّ ر١ٓ حٌظم١ٕخص حٌظؤ١ٕ١ِش ِٓ 

 . ؿخٔذ ٚحٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌضرْٛ ِٓ ؿخٔذ حخش
طلم١ك سمخ حٌضرخثٓ رخلاّظّخد ٍّٝ حٌظيز١ك حٌفٍْٟ ٌفْخ١ٌخص ؿٛدس حٌخذِش ٚحرْخد٘خ حٌظشو١ض ٍّٝ  -6

ٚححٌّظّؼٍش رخلا٘ظّخَ حٌـخد رؾىخٚٞ حٌضرخثٓ ٚحٌغْٟ حٌٝ طـخٚص٘خ ٚطْض٠ض٘خ رَٕخَ ٍِِْٛخص ِٚٓ خلاي 
ِٓ أؿً دُّ حٔؾخء ِشوض رلٛع ؿ١ذ ٠ْظّذ ٍّٝ حٌظغز٠ش حٌْىغ١ش ٌشدٚد حفْخي حٌضرخثٓ فٟ حٌز١جش حٌظخ١ٕ١ِش 

 ١ٍّّش حٌظخي١و حلاعظشحط١ـٟ فٟ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ .
 طٛف١ش لخّذس ر١خٔخص ّٓ حٌضرخثٓ , ٚحًٌّْ ٍّٝ ِظخرْظُٙ ٚحلا٘ظّخَ رُٙ ٚطٛف١ش ٚحعظخذحَ رشحِؾ خخفش -7

 ٍّٝ عز١ً حٌّؼخي .)  CRM) ِؼً رشٔخِؾ حدحسس ّلالخص حٌضرخثٓ
ٚحٌّخظق١ٓ ٚحٌّّخسع١ٓ ٚحٌغّْش حٌْخِش ٚحٌزشحِؾ ٍّٝ ؽشوخص حٌظؤ١ِٓ حٌظشو١ض ٍّٝ حٌخزشحء ٠ٕزغٟ  -8

 َِّٕخص حلاّّخي ٌؾشوخص حٌظخ١ِٓ . حخظ١خسحٌظش٠ٚـ١ش وٛٔٙخ حلاُ٘ فٟ 
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