
 3102ٚرغوْٛ/  جوٗهذد ع –اٌغٕخ اٌغبدعخ ٚاٌضلاصْٛ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ الإداسح ٚالالزظبد/

)224( 

 ط

 تأثير مكونات تقانة المعلومات في إدارة علاقات السبون

 دراشة اشتطلاعية لعينة من المدراء في

 شركة تعبئة الغاز 

 
 

 

  المستخلص

٠شٞ سح هلالبد اٌضثْٛ ٌو١ٕخ ِٓ ِذٌٝ دساعخ اٌولالخ ث١ٓ ِىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداااٌجؾش   ٙذف٠     
اٌغبص ٌزشخ١ض ٚالن اعزخذاَ اٌزم١ٕبد ٚاٌؾبعٛة ِٚذٜ أصشّ٘ب فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٚو١ف١خ ششوخ روجئخ 

ٌٝ هذد ِٓ اؽش بالاعزّشاس فٟ اٌولالخ ٚاٌزفبهً ِن اٌضثبئٓ ِٓ خلاي رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚلذ رٛطً اٌج
داء اٌششوخ آِ اٌزٛط١بد إٌّبعجخ فٟ رـ٠ٛش  الاعزٕزبعبد راد اٌولالخ ثبٌّٛػٛم ٚاٌخشٚط ثغٍّخ

 اٌّجؾٛصخ.

Abstract 
   The research aims to study the relationship between the information technology 
and customer relationship management for a sample consisting of Gas Filling 
Company managers to diagnose the real use of techniques and computers and 
their influence in the customer relationship management and how to continuous 
in relation and effect in customers through information technology. The 
researcher has reached to number of conclusions related to the subject and a 
reasonable recommendation to develop the productivity of the searched company.   

   

 المقدمة
ٚلذ أوىظ ٘زا اٌزؤص١ش خلاي ش١ٛم ثوغ  ،أؽذصذ صٛسح اٌّوٍِٛبد رغ١شاد عزس٠خ فٟ ِخزٍف ٔٛاؽٟ اٌؾ١بح   

اٌّفب١ُ٘ ٚاٌّظـٍؾبد اٌزٟ ارغّذ ثـبثن اٌّوٍِٛبر١خ فٟ اٌوظش اٌؾبٌٟ ِضً هظش اٌّوٍِٛبد، صٛسح 
د ٔمٍخ صمبف١خ ٚاعزّبه١خ رؾذصٙب صٛسح اٌّوٍِٛبد، اٌزوبء الاطـٕبهٟ، ٔلُ دهُ اٌمشاس....اٌخ ِّب ٠ئوذ ٚعٛ

 اٌّوٍِٛبد فٟ ِخزٍف ِغبلاد اٌؾ١بح.
ٚلذ عبُ٘ اعزخذاَ اٌؾبعٛة فٟ اؽذاس رغ١شاد ٘بئٍخ ثّغشٜ اٌو١ٍّبد ثغ١خ روض٠ض اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕلّخ 

 ٚػّبْ ثمبئٙب فٟ اٌغٛق.
ً اٌزٕل١ّٟ ٌٍّٕلّبد ٚفٟ رظ١ُّ اْ ٘زا اٌزـٛس فٟ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد أصش ٚثشىً ٚاػؼ فٟ ثٕبء ا١ٌٙى   

 أٔلّخ اٌو١ٍّبد ٚرـ٠ٛش لبث١ٍبد ٚلذساد الأفشاد فؼلا هٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ ؽذصذ فٟ أرٚاق اٌضثبئٓ.
دٚس وج١ش ُِٚٙ فٟ رؾم١ك الارظبي ٚاٌزفبهً ِن اٌضثْٛ ِٓ خلاي اداسح هلالبد اْ ٌزمبٔخ اٌّوٍِٛبد  

برٙب ٚأٔشـزٙب ٚاعزشار١غ١برٙب ٚاٌزٟ رؾمك ٔزبئظ ع١ذح ( ٚاٌذٚس اٌزٞ رمَٛ ثٗ ِٓ خلاي هCRM١ٍّاٌضثْٛ)
فٟ رؾذ٠ذ اعزشار١غ١بد إٌّلّخ اٌزٟ رغوٍٙب لبدسح هٍٝ اٌجمبء ٚإٌّٛ فٟ الأعٛاق ٚرؾم١ك ِزـٍجبد اٌضثْٛ 
ِٓ خلاي رٍج١خ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ ِٚٓ صُ رؾم١ك اٌشػب ٚاٌٛلاء ٌُٙ ٚو١ف١خ الاؽزفبف ثضثبئٕٙب ٚوغت صثبئٓ 

  ،ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ  ثّٕٙغ١خ اٌجؾش الأٚير اخزض اٌّجؾش اِجبؽش،  أسثوخٌٝ اُ رمغ١ُ اٌجؾش رفمذ   عذد.
، فٟ ؽ١ٓ داسح هلالبد اٌضثْٛ ٚاٌولالخ ث١ّٕٙباض هٍٝ اٌزوشف ثزمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚأِب اٌّجؾش اٌضبٟٔ فمذ سو

                                                 

 اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ الاداس٠خ .* 
 10/10/2012زؤس٠خ ِمجٛي ٌٍٕشش ث           
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ش اٌشاثن ثغٍّخ ِٓ الاعزٕزبعبد ، ٠ٚخززُ اٌّجؾٌزؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌّزغ١شادرٕبٚي اٌّجؾش اٌضبٌش اٌغبٔت اٌوٍّٟ 
 ٚاٌزٛط١بد.

 

 المبحث الاول
 والدراسات السابقة منهجية البحث

 

 ِٕٙغ١خ اٌجؾش -ٚلا:أ
، دفن إٌّلّبد ف إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح ث١ٓ إٌّلّبدْ اٌزـٛس اٌزىٍٕٛعٟ اٌغش٠ن ٚكشٚا -ِشىٍخ اٌجؾش: -1

فشح ٌذ٠ٙب، ٌٚوً أثشص ٘زٖ اٌّشبوً اٌزٟ ااٌّزٛاٌٝ روض٠ض هلالبرٙب ِن صثبئٕٙب هٓ ؿش٠ك رم١ٕبد اٌّوٍِٛبد 
 -رٛاعٙٙب ٘زٖ إٌّلّبد ِب٠ؤرٟ:

 ِب٘ٛ ِغزٜٛ رـج١ك رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ؟ 

 ِب ٘ٛ ِغزٜٛ الا٘زّبَ ثبداسح هلالبد اٌضثْٛ؟  

 دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚ اداسح هلالبد اٌضثْٛ؟ ٚر اسرجبؽ ً٘ رٛعذ هلالخ  
 اداسح هلالبد اٌضثْٛ؟ فٟزمبٔخ اٌّوٍِٛبد ًٌ٘ ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ   -ط 

 

 -ِب ٠ؤرٟ: ف٠ّٟىٓ رؤؿ١ش أ١ّ٘خ اٌجؾش  -:أ١ّ٘خ اٌجؾش -2

 داسح هلالبد اٌضثْٛ.اٚاٌّوشفٟ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚ ٠غبُ٘ اٌجؾش فٟ رؾم١ك اٌزشاثؾ اٌفىشٞ 

ٌؾفبف هٍٝ اٌضثْٛ ٚرؾم١ك اٌشػب ِٓ خلاي ْ ٠غُٙ فٟ اأاٌجؾش  عشاءاخلاي  ِٓاٌجبؽش ٠زٛلن  
ْٛ اٌزٟ روزّذ٘ب اٌششوخ، ٚو١ف١خ ِٓ خلاي ِوٍِٛبد اٌضثِٚمزشؽبرٗ رمذ٠ُ اٌزوشف هٍٝ ؽبعبرٗ ٚ

 عٙبَ اٌششوخ فٟ رـ٠ٛش ٚرؾغ١ٓ هلالبرٙب ِن صثبئٕٙب ِغزمجلا.ا
 

 -٘ذاف اٌزب١ٌخ:فٟ ػٛء ِشىٍخ اٌجؾش ٚا١ّ٘زٗ، فبْ اٌجؾش ٠غوٝ اٌٝ رؾم١ك الأ -أ٘ذاف اٌجؾش: -3

 ِغزٜٛ رـج١ك رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ. اٌجؾش فٟ 

 دساعخ ِغزٜٛ الا٘زّبَ ثبداسح هلالبد اٌضثْٛ.  

 اٌولالخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚ اداسح هلالبد اٌضثْٛ. رؤو١ذ  

 رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ. اٌزوشف هٍٝ ِذٜ رؤص١ش  
 

 -:٠ٕـٍك اٌجؾش ِٓ اٌفشػ١بد ا٢ر١خ -فشػ١بد اٌجؾش : -4

 :  ٌٚٝالأ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ
. ٚرٕـٍك ِٓ هلالبد اٌضثْٛ اداسح ٚ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رٚرٛعذ هلالخ اسرجبؽ        

 ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا٢ر١خ:
 اٌضثْٛ. دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚل١ّخ ارٛعذ هلالخ اسرجبؽ ر 
 دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚسػب اٌضثْٛ. ارٛعذ هلالخ اسرجبؽ ر 
 دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ. ارٛعذ هلالخ اسرجبؽ ر 

 

 ٌضب١ٔخ:اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا
. ٚرٕـٍك ِٓ ٘زٖ بد اٌضثْٛفٟ اداسح هلال ىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبدٌّ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ   اٛعذ رؤص١ش ر٠       

 اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا٢ر١خ:
 .ْٛرٛعذ هلالخ رؤص١ش راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ل١ّخ اٌضث 
 .ْٛرٛعذ هلالخ رؤص١ش راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ سػب اٌضث 
 زمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ.رٛعذ هلالخ رؤص١ش راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ِغ 

 

 -:اٌّخـؾ اٌفشػٟ ٌٍجؾش ِٚزغ١شارٗ -5
٠ٙذف ِخـؾ اٌجؾش اٌٝ سعُ ِغبس اٌولالخ ث١ٓ وً ِٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ وّب         

( هٍٝ اًِ رؾذ٠ذ ؿج١وخ ِغزٜٛ اٌولالخ ٚاٌزبص١ش ث١ٓ اٌّزغ١شاد ِٓ عشاء رؾ١ًٍ إٌزبئظ 1ِج١ٓ فٟ اٌشىً )
 -مذ رّضٍذ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ ٌٍجؾش وب٢رٟ:ٌٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ٚ اٌز

ِٓ خلاي الاعزششبد  ِمب١٠ظاٌزٞ ٠ّضً رمبٔخ اٌّوٍِٛبد، ٚلذ اهزّذد هذح  -اٌّزغ١ش اٌّغزمً: -1

( فٟ رؾذ٠ذ 2007ٚ)لبعُ ٚشج١ـخ،( 2009ٚ )عجٛسٞ،( 2009)فشط، اعش٠ذ ِٓ لجً ثبٌذساعبد اٌزٟ
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، X1ٟ٘:)الأعٙضح اٌّبد٠خؿج١وخ اٌجؾش ٚ ّٚب ٠زٕبعت ثٚعشٜ روذ٠ٍٙب ظ ِىٛٔبد ٚل١بط ِزغ١شارٙب ٚفك خّ
 .(X5اٌّٛاسد اٌجشش٠خٚ  X4الارظبي ، شجىبدX3، لٛاهذ اٌج١بٔبدX2اٌجشاِغ١بد

ِٓ خلاي دساعبد  اٌزٞ ٠ّضً اداسح هلالبد اٌضثْٛ، ٚلذ اهزّذد هذح ِمب١٠ظ  -اٌّزغ١ش اٌّوزّذ: -2

فٟ رؾذ٠ذ ٚل١بط ِزغ١شارٙب ٚفك ( 2010ٚ)اٌوٕضٞ،( 2009ٚ)اٌج١برٟ،( 2007)اٌشف١وٟ، أعش٠ذ ِٓ لجً
ِغزمجً ٚ  Y2، سػب اٌضثY1ْٛؿج١وخ اٌجؾش ٟٚ٘:)ل١ّخ اٌضثْٛٚ ّب ٠زٕبعت ثِىٛٔبد ٚعشٜ روذ٠ٍٙب  خصلاص

 (.Y3اٌولالخ ِن اٌضثْٛ
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 رؤص١ش                            

 اسرجبؽ                            
 (1شىً)

 اٌّخـؾ اٌفشػٟ ٌٍجؾش
 

 :الإؽظبئ١خاٌزؾ١ًٍ ٚاٌّوبٌغخ  أدٚاد -6 
 الأدٚاد ا٢ر١خ: اعزخذِذٌغشع رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس اٌفشػ١بد        

 خ ٌج١بْ ِذٜ رشوضاٌّو١بس٠ بدٚالأؾشاف خ ٌزؾذ٠ذ ِغزٜٛ اٌّزغ١شاداٌؾغبث١ إٌغت اٌّئ٠ٛخ  ٚالأٚعبؽ 
 .بثبد أفشاد اٌو١ٕخأٚ رشزذ اع

  اٌٛطف١خ( هٍٝ اٌجشٔبِظ الاؽظبئٟ  ِوبًِ اسرجبؽ عج١شِبْ ٌىٛٔٗ ِلائُ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌلاِو١ٍّخ(
(SPSSلاعزخشاط هلالبد الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش ). 

 ( ٟالأؾذاس اٌجغ١ؾ ٚاٌّزوذد ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ الاؽظبئSPSS ٓلاعزخشاط هلالبد اٌزؤص١ش ث١ )
 .د اٌجؾشِزغ١شا

  

 : ِغزّن ٚه١ٕخ اٌجؾش -7
ٌٝ اٌّغبّ٘خ فٟ دهُ الالزظبد اٌٛؿٕٟ فٟ ِغبي اوٛٔٙب رٙذف  اٌزبعٟ -رُ اخز١بس ششوخ روجئخ اٌغبص         

اٌمـبم إٌفـٟ ٚرغ١ٙض اٌضثبئٓ ٚرٛف١ش اؽز١بعبرُٙ ِٓ اٌغبص اٌغبئً ٌلاعزٙلان إٌّضٌٟ ٚاٌظٕبهٟ، فؼلا هٓ 
 .ٚاٌؾى١ِٛخ ٚاٌّغّوبد اٌغى١ٕخ فٟ وبفخ اٌّؾبفلبد الأ١ٍ٘خًِ رغ١ٙض اٌغبص اٌغبئً ٌٍّوب

، ار ثذأد ثو١ٍّخ روجئخ ٚاعزخذاَ اعـٛأبد اٌغبص اٌغبئً اٌم١بع١خ فٟ 1958رؤعغذ اٌششوخ هبَ مذ ٌ        
رُ أشبء ِوًّ غبص اٌزبعٟ ٌزوجئخ اعـٛأبد اٌغبص اٌغبئً ثـبلخ أزبع١خ لذس٘ب  1968اٌوشاق. ٚفٟ هبَ 

 1997( ٌغٕخ 22ٚاعزٕبدا اٌٝ لبْٔٛ اٌششوبد سلُ ) ١ِٛ٠1998ب، ٚفٟ هبَ اعـٛأخ ل١بع١خ  8000
 ششوخ روجئخ اٌغبص اٌؾب١ٌخ. رؤعغذ

 الألغبَسإعبء  ٚ ٠ش٠ٓاٌّذ ِٓ اٌّئٌف اٌجؾش ه١ٕخ هٍٝ أهؼبء ِجبشش ثشىً اعزجبٔٗ ( 54) رٛص٠ن رُ  
 .ٌٍجؾش ٚاٌزؾ١ًٍلبثٍخ  اعزجبٔٗ (50) اعزوبدح ٚرُ اٌّجؾٛصخ، اٌششوخ فٟ ِٚغئٌٟٚ اٌشوت

 

 : اٌذساعبد اٌغبثمخ -صب١ٔب:
 رزٕبٚي ٘زٖ اٌفمشح اٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌولالخ اٌوشث١خ ِٕٙب ٚالأعٕج١خ  

( رؾذ هٕٛاْ " رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚأصش٘ب فٟ اٌم١ّخ اٌّغٍّخ  ٌٍضثْٛ" دساعخ 2009ساعخ )اٌج١برٟد -1
 ِظشف اٌشافذ٠ٓ ِٚظشف اٌشش١ذ. اعزـلاه١خ ٢ساء ه١ٕخ ِٓ اٌضثبئٓ فشهٟ 

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رٛػ١ؼ ٚالن رمبٔخ اٌّوٍِٛبد اٌّغزخذِخ فٟ اٌّظبسف اٌوشال١خ ِٚوشفخ ِذٜ رؤص١ش٘ب فٟ 
ص٠بدح اٌم١ّخ ٌٍضثبئٓ. ٚاهزّذد اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ فٟ رؾذ٠ذ ِٚوبٌغخ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚاٌزٟ 

 معهىماختقاوح ان

 

 الأجهضج انماديح -

 انثشامجياخ -

 قىاعذ انثياواخ -

 شثكاخ الاتصال -

 انمىاسد انثششيح -

 اداسج علاقاخ انضتىن

 

 قيمح انضتىن -

 سضا انضتىن -

مستقثم انعلاقح  -

 مع انضتىن
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صثْٛ فٟ وً ِظشف ،  36صثْٛ ٚثٛالن  72اٌّظشف١١ٓ ٚاٌجبٌغ هذدُ٘  رُ اخزجبس٘ب هٍٝ ه١ٕخ ِٓ اٌضثبئٓ
ٚرُ اخزجبس٘ب ثّغّٛهخ ِٓ اٌٛعبئً الإؽظبئ١خ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد هلالزٟ اسرجبؽ ٚرؤص١ش ث١ٓ رمبٔخ 
اٌّوٍِٛبد ٚاٌم١ّخ اٌّغٍّخ ٌٍضثْٛ، ٚرٛطٟ اٌذساعخ هٍٝ ِشبسوخ اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظبسف فٟ دٚساد 

 ِغبي اٌزم١ٕبد ٚاٌجشاِغ١بد. ِزخظظخ فٟ

رؾذ هٕٛاْ " دٚس اٌمذسح اٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚرمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ    (Desai and etal, 2007دساعخ ) -2
 دساعخ فٟ اٌششوبد إٌٙذ٠خ. -اداسح هلالبد اٌضثْٛ

ْ أ(لإداسح هلالبد اٌضثْٛ ٚاهزجشد Dynamic Capabilityٚػؾذ اٌذساعخ دٚافن اٌمذسح اٌذ٠ٕب١ِى١خ )
ٌٝ الأداء اٌزٕبفغٟ،  ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌّوٍِٛبد ِٓ اٌوٛاًِ اٌّّٙخ ٌٍولالخ ث١ٓ اٌمذسح اٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚا رمبٔخ

رؾذ٠ذ آصبس اٌزفبهً ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ هٍٝ أداء ه١ٍّخ اداسح  هلالبد اٌضثْٛ ، فؼلا هٓ 
ٟ اٌمذسح اٌذ٠ٕب١ِى١خ ِٚؾبٌٚخ اٌششوبد ِٓ رؾم١ك رؾذ٠ذ ِظبدس الأداء اٌزٕبفغٟ ٌو١ٍّخ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ف

اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚالإثذام ٌزؾم١ك اؽز١بعبد اٌضثْٛ. ٚاعزخذِذ اٌذساعخ اعزّبسح اعزج١بْ رُ رٛص٠وٙب هٍٝ 
 29ِٓ ث١ٓ  334ٚهذدُ٘  (Cross- functionalه١ٕخ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ  اٌزٕف١ز١٠ٓ ٌٍٛكبئف اٌّزذاخٍخ   )

. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ  (Retail industryبسف ٚالارظبلاد ٚطٕبهخ اٌزغضئخ )ششوخ ٕ٘ذ٠خ فٟ لـبم اٌّظ
اٌٝ رؾم١ك اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ لاداسح هلالبد اٌضثْٛ فٟ ع١ّن اٌمـبهبد اٌضلاس، ٚاْ أهٍٝ لذسح رٕبفغ١خ وبٔذ 

 ٌظٕبهخ الارظبلاد إٌٙذ٠خ. 

اسح هلالبد اٌضثْٛ فٟ ثوٕٛاْ " رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاد   (Oghojafor and etal, 2011 دساعخ ) -3
 ثوغ ششوبد اٌزؤ١ِٓ فٟ ١ٔغ١ش٠ب.

٘ذفذ اٌذساعخ فٟ روض٠ض أداء اٌششوبد فٟ ِغبي خذِخ اٌضثْٛ ٚسثؾ١خ إٌّلّخ فٟ لـبم اٌزؤ١ِٓ فٟ ١ٔغ١ش٠ب، 
ششوخ ِٓ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ، ٚرٛطٍذ اٌذساعخ  30شخض ِٓ ث١ٓ  90ٚلذ رُ اخز١بس ه١ٕخ هشٛائ١خ لذس٘ب 

ششوبد ٌذ٠ٙب رمبٔخ ِوٍِٛبد ِزّضٍخ ثمبهذح ث١بٔبد شبٍِخ هٓ صثبئٕٙب ٚرٛطٟ اٌذساعخ اٌٝ اٌٝ اْ ِولُ ٘زٖ اٌ
اْ اٌّض٠ظ اٌفوبي ِٓ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٚرمبٔخ اٌّوٍِٛبد رئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚرغبهذ فٟ رٍج١خ 

 اؽز١بعبرٗ ٚرض٠ذ ِٓ أسثبػ إٌّلّخ.

ِٓ إٌلش٠خ اٌٝ اٌزـج١ك:  CRMاْ" ه١ٍّبد رؾذ هٕٛ   (Rababah and etal, 2011دساعخ ) -4
 "  CRMاٌخـخ اٌزٟ رغجك اٌزـج١ك ٌٕلبَ 

صثبئُٕٙ ثشىً أفؼً ٚثٕبء هلالبد هلالبد اٌضثْٛ رّىٓ إٌّلّبد ِٓ ِوشفخ  اداسحْ أٌٝ ارٙذف اٌذساعخ 
ٌجؾش ، ٠ٚىشف ٘زا اُ٘ الافشاد ٚ اٌزمبٔبد ٚاٌو١ٍّبد CRMِوُٙ، ٚاْ ِىٛٔبد ٚهٕبطش ؿ٠ٍٛخ ِٚغزّشح 

ِغز٠ٛبد سئ١غخ لأداسح هلالبد اٌضثْٛ ٟٚ٘ ه١ٍّبد ِٛاعٙخ اٌضثْٛ ، ٚه١ٍّبد ِٛعٙخ ٔؾٛ  خسثوأثٛعٛد 
 ِزذاخٍخ اٌٛكبئف. CRMهٍٝ ِغزٜٛ وج١ش اٌؾغُ، ٚه١ٍّبد  CRMاٌضثْٛ، ٚه١ٍّبد 

هٓ  ؼلًاٚاٌفوب١ٌبد اٌزىب١ٍِخ ث١ٓ وً ِغزٜٛ ، ف ٠ٚCRMٛطٟ اٌجؾش اٌٝ رفُٙ اٌّغز٠ٛبد اٌّخزٍفخ ٌو١ٍّخ 
روًّ هٍٝ ص٠بدح الإدسان   (Customer oriented culture)  أشبء ٚٔشش صمبفخ ِٛعٙخ ٌٍضثبئٓ

 .CRMٌّفَٙٛ 
ْ اٌذساعبد اٌغبثمخ ا٘زّذ ثبٌذٚس اٌزٞ رٍوجٗ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ، ٚ٘زا ِب ؤٔلاؽق ث     

 ِٚذٜ ٚلاء ٚسػب صثبئٕٙب ٚالبِخ هلالبد دائّخ ِوُٙ.٠ّىٓ إٌّلّبد ِٓ ِوشفخ ِٛلوٙب اٌزٕبفغٟ فٟ اٌغٛق 
روبٌظ ٚالن رـج١ك رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح هلالبد ٕفشد ٘زٖ اٌذساعخ هٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ وٛٔٙب رٚ   

رغبهذ فٟ رذه١ُ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي ٔٙب أبَ لإؽذٜ اٌششوبد اٌوشال١خ، وّب اٌضثْٛ فٟ اٌمـبم اٌو
ٚاٌزٞ ثذٚسٖ عٛف ٠ئصش ا٠غبثب هٍٝ اٌغ١بعبد اٌّخزٍفخ اٌزٟ رزجوٙب  ج١ك ِىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبدرجٕٟ ٚرـ
  إٌّلّخ. 

 

 المبحث الثاني
 الاطار النظري  

 

 Information Technology (IT)  رمبٔخ اٌّوٍِٛبد -أٚلا:
  The concept of information technology ِفَٙٛ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد -1
اٌغبٔت اٌزمٕٟ ٌٕلبَ  رّضًٔٙب أهٍٝ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد  ٌٝا (Turban & etal,1999:19) وً ِٓ شبسأ       

 ٚغ١ش٘ب ِٓ الأدٚاد. اٌجشاِغ١بداٌّوٍِٛبد ٚاٌّزّضً ثبلأعٙضح اٌّبد٠خ ٚلٛاهذ اٌج١بٔبد ٚ
بد ٚاٌزٟ اٌزٟ رغزخذِٙب ٔلُ اٌّوٍِٛ ٚاٌجشاِغ١بد( أٙب الأعٙضح Alter, 1999:42سأٜ )ؽ١ٓ  فٟ       

رش١ش اٌٝ الأعٙضح ٚاٌٛعبئً اٌّبد٠خ الأخشٜ اٌّشزشوخ فٟ ِوبٌغخ اٌّوٍِٛبد. ٚهشفٙب 
(Lucey,2000:195 ثؤٔٙب ه١ٍّخ اوزغبة ِٚوبٌغخ ٚخضْ ٚٔشش ٚٚطف ٚرشل١ُ اٌّوٍِٛبد ِٓ خلاي )

 الاٌىزش١ٔٚبد اٌّوزّذح هٍٝ سثؾ اٌؾبعٛة ٚالارظبلاد.
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( ثؤٔٙب أدٚاد اٌؾبعٛة اٌّغزخذِخ ِٓ لجً الأفشاد ٌٍوًّ Haag & etal, 2007:14ٚأشبس وً ِٓ )     
 ثبٌّوٍِٛبد ٚدهّٙب ِٚوبٌغزٙب ٚثّب ٠زٕبعت ِن اؽز١بعبد إٌّلّخ.

 اٌجشاِغ١بدِٓ خلاي ِب رمذَ ِٓ ِفب١ُ٘ ٠ّىٓ اٌمٛي ثبْ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٟ٘ هجبسح هٓ الأعٙضح اٌّبد٠خ ٚٚ   
ٚرؾ١ًٍ  ٚرظ١ٕف اسد اٌجشش٠خ اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّلّخ ٌغشع عّنٚلٛاهذ اٌج١بٔبد ٚشجىبد الارظبلاد ٚاٌّٛ

ٚرج٠ٛت ٚرٛص٠ن اٌج١بٔبد ٌٍؾظٛي هٍٝ ِوٍِٛبد ل١ّّخ رغبهذ فٟ ارخبر اٌمشاساد اٌظبئجخ ثّب ٠خذَ إٌّلّخ فٟ 
 أ٘ذافٙب ٚرٛؿ١ذ هلالبرٙب ِن صثبئٕٙب.رؾم١ك 

 

 The importance of information technologyأ١ّ٘خ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد  -2
 (106-105: 2007)لبعُ ٚشج١ـخ، -:فٟ وٛٔٙب رغُٙ فٟرزّضً أ١ّ٘خ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد    

 اؽز١بعبرُٙ ٚسغجبرُٙ. ،اؽذاس رغ١١ش فٟ أرٚاق اٌضثبئٓ -1
 .ٙبٌٍزٛاطً ث١ٓ إٌّلّخ ٚصثبئٕٙب ٚرش٠ٚظ ِٕزغبر)  (webثٕبء طفؾبد ا٠ٌٛت -2
 ٙب.رٍمٟ ؿٍجبد اٌضثبئٓ ِٚمزشؽبرُٙ ثغشهخ ٚالاعزغبثخ ٌ -3
 رٛف١ش اِىب١ٔخ اٌؾظٛي هٍٝ اٌّوٍِٛبد ثشىً أعشم. -4

 

 ِشاؽً رـٛس رمبٔخ اٌّوٍِٛبد  -3
اْ اٌزـٛس فٟ ِغبي رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚرـج١مبرٙب أدٜ اٌٝ رغ١١ش عزسٞ فٟ ثٕبء ٚؿشائك هًّ إٌّلّبد    

ّٕبفغخ ٚاْ ٘زٖ ٚكشٚف هٍّٙب، فمذ أدد صٛسح اٌّوٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌٝ د٠ٕب١ِى١خ الأعٛاق ٚاشزذاد اٌ
(، :2007104اٌزـٛساد لبدد اٌٝ رؾٛلاد عزس٠خ فٟ ثٕبء إٌّلّبد ٚؿشائك اداسرٙب     )لبعُ ٚشج١ـخ،

 (. 6-4: 2007)إٌو١ّٟ، دساعخ ٌٚمذ ِشد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ثوذح ِشاؽً ثؾغت ِب عبءد ثٗ

 :ٌٝٚكٙٛس اٌؾبعٛة  -اٌّشؽٍخ الأ 
ِٓ اخزشام اٌىزبثخ ٚاٌـجبهخ ِٚخزٍف أٔٛام ِظبدس ءً ثزذااد رّضٍذ ثضٛسح اٌّوٍِٛبد ٚالارظبلا        

(. ٚثلٙٛس اٌؾبعجخ اٌوّلالخ :2008147اٌّوٍِٛبد اٌّغّٛهخ ٚاٌّشئ١خ ٚاخزشام اٌؾبعٛة )اٌلاِٟ،
دلخ ٚ عشهخ، ار  ٚثوذ٘ب اخزشم اٌزشأضعزٛس الأٚي ٟٚ٘ ؽبعجخ أوضش  1946اٌىٙش١ِٚىب١ٔى١خ ٚثبٌزؾذ٠ذ هبَ 

 أْ ٠ؤخز ارغب٘بد عذ٠ذح ٚؽذ٠ضخ. ؽ١ٕئز عٛةاعزـبم هبٌُ اٌؾب

 :كٙٛس اٌذٚائش الاٌىزش١ٔٚخ اٌّزىبٍِخ -اٌّشؽٍخ اٌضب١ٔخ 
ارغّذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ فٟ طٕبهخ ؽبعجبد طغ١شح اٌؾغُ ٚأعشم فٟ اٌوًّ ٚلذسرٙب هٍٝ الأغبص اٌوبٌٟ        

 (.1970 -1960الأداء ٚوبٔذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ث١ٓ )

 :ؾبعٛة اٌشخظٟكٙٛس اٌ -اٌّشؽٍخ اٌضبٌضخ 
ٚأٔزغذ اٌّوبٌغخ هٍٝ سلبئك  1971ر١ّضد ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثزـٛس طٕبهخ اٌؾبعٛة ٚثبٌزؾذ٠ذ هبَ        

ٚأٔزغذ الألشاص اٌّغٕبؿ١غ١خ ٚاعزخذاَ اٌّوبٌظ اٌّب٠ىشٚ ثبعزخذاَ اٌذٚائش اٌّزٛعـخ إٌـبق ٚفٟ هبَ 
 خ ٠ّىٓ الزٕبإ٘ب.( اٌؾبعجخ اٌشخظ١خ ٚاٌزٟ أطجؾذ أداح شبئوIBM) أٔزغذ ششوخ 1981

 :كٙٛس اٌّوبٌغبد اٌذل١مخ -اٌّشؽٍخ اٌشاثوخ 
اٌزظ٠ٛش ٚأعٙضح اٌؾّب٠خ ٚأٔلّخ   ٚ آلادر١ّضد ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثؤعٙضح اٌزؾىُ هٓ ثوذ ٚثـبلبد الائزّبْ       

 ١ش اٌـبئشاد ٚٔمبؽ اٌغ١ـشح هٍٝ اٌّؾـبد اٌىٙشثبئ١خ ٚأٔلّخ اٌزجش٠ذ ٚاٌزى١١ف ٚالإشبساد اٌّشٚس٠خ.١رغ

 ٌكٙٛس الأزش١ٔذ -ّشؽٍخ اٌخبِغخ:ا 
 زؤٌفرٚاوجش ِضٚد ٌٍّوٍِٛبد، ار  أـلاقأٚي ٔمـخ  رىْٛأْ  LAN ٚ WAN الأزش١ٔذ ذ شجىخاعزـبه      
فش اِىب١ٔبد وج١شح فٟ ِغبلاد ِخزٍفخ ِٓ االأزش١ٔذ ِٓ ِلا١٠ٓ اٌؾٛاع١ت اٌّزشاثـخ ٚاعزـبم أْ ٠ٛ شجىخ

 ي اٌوذ٠ذ ِٓ الأشخبص.الإهلاْ ٚاٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ فٟ ِزٕبٚ

 :كٙٛس اٌٛطً اٌلاعٍىٟ -اٌّشؽٍخ اٌغبدعخ 
ارغّذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثلٙٛس هذد ِٓ الاخزشاهبد عوٍذ ِٓ الارظبلاد اٌلاعٍى١خ ٚاٌزٟ ّٔذ ثشىً عش٠ن       

ثغشهخ اٌؼٛء  ٚثبلأخض ثوذ كٙٛس الأ١ٌبف اٌؼٛئ١خ فٟ ٚعبئً الارظبي اٌزٟ عبهذد هٍٝ أزمبي اٌّوٍِٛبد
ْ الارظبلاد اٌلاعٍى١خ لا روزّذ فٟ سثـٙب هٍٝ اٌخـٛؽ ٚأّب هٍٝ اٌشثؾ اٌلاعٍىٟ ِزّضٍخ أهب١ٌخ، ار  ٚثىضبفخ

 ثبٌٙبرف إٌمبي.

 :اٌٛالن الافزشاػٟ -اٌّشؽٍخ اٌغبثوخ 
شجىخ رزغُ ٘زٖ اٌّشؽٍخ فٟ اِىب١ٔخ اٌزـٛس ِٓ خلاي دِظ ٌغخ اٌٛالن الافزشاػٟ اٌّزشاثؾ ِن          

٠غّؼ ٌٍّـٛس٠ٓ ثبٔشبء ث١ئبد ِغغّخ وبٍِخ ِضً ِٕبؿك اٌزغٛق اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّغزخذَ الأزش١ٔذ ٚاٌزٞ 
 اوزشبفٙب هٍٝ الأزش١ٔذ.
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ب ثّ٘ب ٠ّٚىٓ ا٠غبص ه١ٍٙب ١ٓرزىْٛ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِٓ خّغخ ِىٛٔبد ٚاٌزٟ ارفك ِولُ اٌىزبة ٚاٌجبؽض   

:ٍٟ٠- 

٠زؼّٓ وً اٌٛعبئً اٌّبد٠خ ٚالأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ ِوبٌغخ  -(:Hardwareالأعٙضح اٌّبد٠خ) 
( ٚرزؤٌف الأعٙضح ِٓ ٚعبئً الإدخبي ٚٚؽذح اٌّوبٌغخ اٌّشوض٠خ O`Brien, 2000:26اٌّوٍِٛبد)

ٚأٚعبؽ ِبد٠خ ٌشثؾ الأعضاء ِوب ٚٚعبئً اٌخضْ ٚٚعبئً الإخشاط 
(Loudon&Loudon,2002:172.) 

اٌؾبعٛة ٚثذٚٔٙب  رو١ٍّبد رفظ١ٍ١خ ِغ١ـشح هٍٝ ٔلبَ اٌجشاِغ١بدرّضً  -(:Software) اٌجشاِغ١بد 
فٟ  اٌجشاِغ١بدرغبُ٘ ٚ( Loudon&Loudon,2002:172)لا رغزـ١ن الأعٙضح أغبص ِٙبِٙب

 (Alter,1999:42ٚرٛص١مٙب ٚرغغ١ٍٙب ٚرمذ٠ّٙب وّخشعبد ٔٙبئ١خ لأداء اٌوًّ.)ِوبٌغخ اٌّوٍِٛبد 

 ,O'Brienٟٚ٘ ِغزٛدم ٌٍج١بٔبد ٚاٌّوبٌغخ                 ) -(:Databasesلٛاهذ اٌج١بٔبد)  
ثؤٔٙب ِغّٛهخ ث١بٔبد ِشرجـخ ِن ثوؼٙب هٍٝ أعٙضح  :151)2008(. ٚأشبس )اٌلاِٟ،2000:26

( ٚالألشاص اٌّشٔخ ِضً Hard Driveٚٚعبئً خضْ اٌج١بٔبد ِضً ِشغً الألشاص اٌظٍجخ ٌٍؾبعجخ)
(Floppy Drive ٚلذ رزوٍك لٛاهذ اٌج١بٔبد ثغغلاد اٌّخضْٚ ٚثبٌزىب١ٌف أٚ ثّوٍِٛبد رخض ،)

 اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ٚغ١ش٘ب.
رّضً الأدٚاد أٚ ٚعبئً الارظبي هٓ  -(:Communication& Networksاٌشجىبد ٚالارظبلاد)   -د

لاٌىزش١ٔٚخ، ار ثبلإِىبْ ثوذ ِضً اٌٙبرف ٚاٌفبوظ ٚالأ١ٌبف اٌؼٛئ١خ ِٚىٛٔبرٙب اٌزٟ رىْٛ اٌشجىبد ا
ِٓ خلاي  :153)2008ٌّغزخذِٟ أعٙضح اٌؾبعٛة الارظبي ثظٛسح ِجبششح ثؤٞ ِٛلن)اٌلاِٟ،

 شجىبد الأزش١ٔذ ٚالأزشا١ٔذ ٚالاوغزشا١ٔذ.
ُٚ٘ اٌوٕظش الأعبعٟ فٟ اعزخذاَ اٌؾبعٛة اٌّوزّذ  -(:Human Resourcesاٌّٛاسد اٌجشش٠خ)    -ٖ

 & Stairهٍٝ إٌلبَ.    ) اٌّؾبفلخاٌجشاِظ ٚ ي اداسحِٓ خلاهٍٝ ٔلبَ اٌّوٍِٛبد 
Renolds,2003:17( ُٙٚأشبس ا١ٌ .)24O'Brien, 2000: ًثؤُٔٙ الأفشاد اٌّـٍٛثْٛ ٌزشغ١ )

 لغ١ّٓ: هٍٝوً أٔلّخ اٌّوٍِٛبد ٠ٚمغّْٛ 
 .(IS Specialists)*اٌّزخظظْٛ ثٕلبَ اٌّوٍِٛبد(End users*اٌّغزخذ١ِٓ إٌٙبئ١١ٓ)

 

  Customer Relationship Management(CRMهلالبد اٌضثْٛ) سحادا -:١ٔببص
 The concept of CRMِفَٙٛ اداسح هلالبد اٌضثْٛ  - 1

أكٙشد اٌذساعبد اْ  ؽ١شاٌزغ٠ٛك خلاي إٌظف اٌضبٟٔ ِٓ اٌمشْ اٌوشش٠ٓ،  فٟ ؽمً ٘زا اٌّفَٙٛ  كٙش       
بد رؾزبط هٍٝ الألً اٌٝ صثْٛ ٚاؽذ، ٚأٙب لا بٌّٕلّفاٌضثْٛ ٘ٛ أعبط ثمبء إٌّلّبد  ٚ٘ٛ الأوضش سثؾ١خ. 

( ٌزا فبْ اٌضثْٛ ٘ٛ اؽذ ِظبدس Robson,2005:1) ا١ٌٙب. اٌضثْٛ غزةرفىش ثبلأسثبػ ثمذس ِب رفىش ث
 (.: 200637ِٕلّبد الأهّبي ٚاٌزٟ رغزف١ذ ِٕٗ ٌّوشفخ اٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ اٌغٛق)اٌغٕبثٟ،

ذ إٌّلّبد هٍٝ اداسح اٌولالبد ِن اٌضثْٛ ٌزؾم١ك افؼً اٌوًّ ِوٗ اْ ِفَٙٛ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٠غبه      
( Anderson & Stang,2000:1(. فمذ أشبس وً ِٓ )Robson,2005:1فٟ هلالخ ؿ٠ٍٛخ الأِذ )

ّؾز١ٍّٓ. ف١ّب سأٜ ثؤٔٙب اعزشار١غ١خ الأهّبي ٌّغبهذح إٌّلّبد فٟ فُٙ ٚرٛلن اؽز١بعبد صثبئٕٙب اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌ
( ثؤٔٙب اعزشار١غ١خ ٚه١ٍّخ شبٍِخ ٌٍؾظٛي ٚ اٌّؾبفلخ Sheth,2001:5 &Parvatiyor)وً ِٓ  

ٚاٌّشبسوخ ِن اٌضثبئٓ اٌّخزبس٠ٓ ٌخٍك ل١ّخ هب١ٌخ ٌٍّٕلّخ ٚاٌضثْٛ ثبعزخذاَ اٌّج١وبد ٚاٌزغ٠ٛك اٌّزىبًِ 
 وً ِٓ ٚاٌخذِبد ٚٚكبئف عٍغٍخ اٌزغ١ٙض ٌزؾم١ك أهٍٝ وفبءح ٚفبه١ٍخ فٟ رغ١ٍُ ل١ّخ اٌضثْٛ. ف١ّب هشفٙب

(Dannbianu&Maria,2005:5ًثؤٔٙب اٌو١ٍّخ اٌزٟ رذ٠ش اٌزفبهً ث١ٓ إٌّلّخ ٚاٌضثْٛ. ٚهشفٛ٘ب أ٠ؼب ) 
ثؤٔٙب اٌّذخً اٌزٞ ٠شوض هٍٝ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌزم١ٕبد ٌفُٙ ٚرؤص١ش عٍٛن اٌضثبئٓ. ٚأشبس وً ِٓ 

(Rababah& etal,2011:22ثؤٔٙب فٍغفخ ٚع١بعخ ٚاعزشار١غ١خ ِٕغم ) خ ٌّغّٛهخ رم١ٕبد اٌّوٍِٛبد
 عزةاٌزٟ رشوض هٍٝ ؿشائك الارظبلاد ِن اٌضثبئٓ ٌزٍه إٌّلّخ اٌزٟ رّزٍه اٌّوشفخ ٌزٍه اٌؾبعبد ٚاٌشغجبد ٚ

 اٌضثبئٓ.
هلالبد اٌضثْٛ ثؤٔٙب ه١ٍّخ شبٍِخ ٌجٕبء هلالخ ٚص١مخ ِن اٌضثْٛ  ثبداسحروش٠ف خبص  رمذ٠ُِّب رمذَ ٠ّىٓ     

شح ص١ِٕخ ؿ٠ٍٛخ ٚاٌؾظٛي هٍٝ ٚلائٗ ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّلّخ ِٓ خلاي اعزخذاَ رمبٔخ ٚاٌّؾبفلخ ه١ٍٙب ٌفز
 اٌّوٍِٛبد.

  The objective of CRMهلالبد اٌضثْٛ اداسحأ٘ذاف  -2
 ( Dannbianu & Maria,2005:5) -هلالبد اٌضثْٛ أ٘ذاف هذ٠ذح ٔزوش ِٕٙب ِب ٠ؤرٟ: لإداسح      

 ٌؾ١بح.رول١ُ اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ِذٜ ا -أ
 اٌزغبس٠خ ٚه١ٍّبد اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١وبد ٚاٌخذِخ. الأهّبياٌزشو١ض هٍٝ عٛأت  -ة  
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 هلالبد دائّخ ِٕٚفوخ ِزجبدٌخ ِن اٌضثبئٓ. أشبء -ط  
 اٌولالبد ِوُٙ. البِخاٌزغ٠ٛك ٚروض٠ض ل١ّخ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي  أزبع١خرؾغ١ٓ  - د

 Sheth, 2001:5) &Parvatiyor) 
 

  ولالخِىٛٔبد ٚأعظ ثٕبء اٌ -3

 (44: 2006)اٌغٕبثٟ،  -ْ روبْٚ إٌّلّبد ِن اٌضثبئٓ ِـٍت أعبعٟ ٚرٌه ٌوذح أعجبة ٟ٘:ا    
 ْ اٌضثبئٓ ٠غزـ١وْٛ رض٠ٚذ خجشرُٙ ِٚوشفزُٙ هٓ ِٕزغبد إٌّلّخ.ا - أ

أوضش فبه١ٍخ فٟ اٌوذ٠ذ ِٓ الأهّبي ٚرٌه ثغجت شجىخ الأزشر١ذ ٚاٌزغبسح  باْ اٌضثبئٓ أطجؾٛا أؿشاف - ة
 .لاٌىزش١ٔٚخا

ِىٛٔبد أعبع١خ ٟ٘ ل١ّخ اٌضثْٛ ٚسػب  خْ ثٕبء اٌولالخ ِن اٌضثْٛ روزّذ هٍٝ صلاصبِٚٓ ٘زا إٌّـٍك ف        
 اٌضثْٛ ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ٚرم٠ٛزٙب.

 :ْٛ٠وذ ِفَٙٛ ل١ّخ اٌضثْٛ ِٓ اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ لإداسح هلالبد اٌضثْٛ فٟٙ ه١ٍّخ اٌزجبدي  -ل١ّخ اٌضث
إٌّبفن اٌزٟ ٠ؾظً ه١ٍٙب ِٓ إٌّزغبد ٚوٍفخ اٌؾظٛي  ِٓ خلاياٌضثْٛ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب 

 (.Cravens,2000:14ه١ٍٙب)

 :ْٛذف اٌٝ داء اٌّذسن ٌٍّٕزٛط اٌّشرجؾ ثزٛلوبد اٌضثْٛ ٠ٚٙالأهٍٝ ٠وزّذ سػب اٌضثْٛ  -سػب اٌضث
ب)هبطُ داء إٌّلّخ، ٚاٌزٟ روًّ هٍٝ اعوبد صثبئٕٙب ٌزؾمك أ٘ذافٙاِمبثٍخ رٛلوبد اٌضثْٛ ِن 

 (.4: 2010ٚآخشْٚ،

 : ْٛارغبم اعزخذاَ الأزش١ٔذ وٛع١ٍخ ؽذ٠ضخ ِٚـٍٛثخ ِٓ ٚعبئً الارظبي،ا -ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضث ْ 
رغزـ١ن إٌّلّخ الاعزغٕبء هٕٙب ٌجٕبء اٌولالخ ِن اٌضثبئٓ ٚالارظبي ثُٙ ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ )ه١غٝ  لا ار

رٛص١ك اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ِٓ خلاي عّن وً اٌّوٍِٛبد  ٌزٌه رغوٝ إٌّلّخ اٌٝ ،(372 :2010ٚاٌش١خ،
 (.7: 2005الأعبع١خ هٕٗ ٚاٌزٟ رّىٓ ِٓ اخز١بس اعزشار١غ١برٙب اٌخبطخ ثغزة اٌضثبئٓ)اٌجغذادٞ ٚ ٔوّٛ،
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 (.13: 2009)عشٚح ٚؽٛؽٛ،  -رزىْٛ اداسح اٌولالخ ِن اٌضثْٛ وٕلبَ ِٓ عزخ أعضاء أعبع١خ ٟ٘:      
ِٓ إٌّلّخ اعزوذاد ربَ ٌلاعزّشاس ثو١ٍّخ الارظبي ِن اٌضثْٛ ٚثٕبء  ٠CRMزـٍت  -: CRMل١بدح  - أ

 هلالخ ؿ٠ٍٛخ ِوٗ رىْٛ ِؾذدح الا٘ذاف ٚاٌششٚؽ ٚاٌمذسح هٍٝ رٕل١ُ ٘زٖ اٌولالخ.
ٍِفبد اٌضثبئٓ ِن اِزلان  الاهزّبد هٍٝ ٔلُ اٌذهُ ا١ٌ٢خ فٟ اداسح ٘زٖ اٌولالخ ٚرغ١١ش -:CRMّٔزعخ  - ة

 ّٔٛرط فٟ رؾم١ك الا٘ذاف.الااٌىفبءاد ٚاٌمذساد اٌلاصِخ لاعزغلاي 
اٌزـبثك ث١ٓ ِؾ١ؾ رزـٍت ه١ٍّخ اٌزجغ١ؾ رؾم١ك هذح ِغز٠ٛبد ِٓ اٌزٛافك ٚ -:CRMرجغ١ؾ ه١ٍّبد  -ط

 ٘ذاف.ىفبءاد ٚالأب١ٌت ٚالا٘ذاف ٚث١ٓ اٌهّبي ، ث١ٓ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٚالا٘ذاف، ث١ٓ الاعاٌوًّ ِٚؾ١ؾ الأ
ّٔٛرط ااْ اٞ ٔلبَ ٠غت اْ ٠ؤرٟ ثٕز١غخ روشف ثّخشعبد إٌلبَ ٚإٌز١غخ اٌزٟ ٠ؾممٙب  -اٌّخشعبد : -د

CRM ٚ لاء اٌضثْٛ ٚعزة صثبئٓ عذد.ٚ ٟ٘ خٍك ل١ّخ ٌٍّٕلّخ ٚاٌضثْٛ ٚرؾم١ك سػب 
رؾم١مٙب لا٘ذاف إٌّلّخ،  ْ ه١ٍّخ اداسح اٌولالخ ِن اٌضثْٛ رؾزبط اٌٝ رم١١ُ ِذٜا -:CRMرم١١ُ ه١ٍّخ  -ٖ

 ٚوزٌه خؼٛهٙب ٌو١ٍّخ ِشاعوخ ٌؼّبْ وفبءح إٌلبَ فٟ اعزغلاي اٌٛعبئً ٚطؾخ اٌو١ٍّبد.
اٌوًّ هٍٝ رم١١ُ ِٚشاعوخ إٌزبئظ ٚوشف ٔمبؽ اٌؼوف فٟ ع١ش اٌو١ٍّخ، ِٚٓ صُ  -:CRMرؾغ١ٓ ه١ٍّخ  -ٚ

 .ٔلبَ اداسح هلالبد اٌضثْٛعضاء أ( 2اٌم١بَ ثو١ٍّبد اٌزظؾ١ؼ ٚاٌّوبٌغخ إٌّبعجخ.٠ٚج١ٓ اٌشىً )
 



 3102ٚرغوْٛ/  جوٗهذد ع –اٌغٕخ اٌغبدعخ ٚاٌضلاصْٛ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ الإداسح ٚالالزظبد/

)232( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2اٌشىً )
 ٔلبَ اداسح هلالبد اٌضثْٛ

( "رغ٠ٛك اٌولالبد ِٓ خلاي اٌضثْٛ ِظذس ٌزؾم١ك إٌّبفغخ 2009اٌّظذس )عشٚح، ؽى١ُ ٚ  ؽٛؽٛ، ِؾّذ )
اٌشاثن ؽٛي إٌّبفغخ ٚالاعزشار١غ١بد اٌزٕبفغ١خ ٌٍّئعغبد اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ  -ٚاوزغبة ١ِضح رٕبفغ١خ" 

 12ص.    http://labocalloque.voila.netاٌظٕبه١خ خبسط لـبم اٌّؾشٚلبد فٟ اٌذٚي اٌوشث١خ.
 

 ط

 هلالخ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِن اداسح هلالبد اٌضثْٛ  -:صبٌضب
ىً، اٌو١ٍّبد ٚإٌّلّخ ، ٚرٌه ٔبرظ هٓ أطجؾذ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد هبِلا ِؾفضا ٌٍزغ١شاد اٌشئ١غخ فٟ ا١ٌٙ   

روض٠ض اٌولالبد ِن اٌضثبئٓ ٚرـ٠ٛش رـج١مبد اعزشار١غ١بد ؽذ٠ضخ ٌشفن وفبءح إٌّلّخ. 
etal,1999:5)&Turban .) 

اْ أعبط هلالخ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِن اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٟ٘ هلالخ ٚص١مخ ِٚزفبهٍخ، ٌزا هٍٝ إٌّلّخ اْ     
ذح ِن اٌضثبئٓ ِٓ خلاي الأداء اٌغ١ذ. اْ الإِىب١ٔبد اٌزىٍٕٛع١خ ػشٚس٠خ ٌٍزؾ١ًٍ ٚاٌزفبهً رىْٛ هلالبرٙب ع١

أٌو١ٍّبرٟ ٌزؾم١ك اٌزفبهً ث١ٓ ِخزٍف ٚؽذاد الأهّبي داخً إٌّلّخ ٚو١ف١خ اٌزوبًِ ِوٙب ِٓ خلاي الاعضاء 
  (.Uic& Leeuw,2002:170اٌّبد٠خ ٚاٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٚاٌشجىبد ٚاٌٙٛارف...اٌخ    )

فّٓ  بُ٘ اٌضثبئٓ ٚاٌزىٍٕٛع١ CRM( اْ ِٓ اُ٘ هٕبطش Rababah& etal,2011:22ٚلذ أشبس )     
  خلاي اٌزم١ٕبد اٌزٟ رّزٍىٙب إٌّلّخ فبٔٙب عزّىٕٙب ِٓ اٌزمشة اٌغش٠ن ٌٍولالخ ِن اٌضثْٛ، ار رشًّ اٌزم١ٕبد 

 CRMومزجح 

 تششيذ حهقح خهق انقيمح. -

 انتذسية انمتىاصم عهى استغلال انىمىرج.

 تحسيه وتششيذ تشامج انعمم انىظيفي. -

ومىرج الأعمال،انمىتجاخ، انتسعيش،  -

 انتشويج، انىلاء، انشضا.

 CRMتثسيط عمهياخ  

 تىفيش ششوط انتثسيط وتسهيم انعلاقح. -

 إحذاث انتطاتق تيه محيط انعمم والأعمال. -

 إحذاث انتطاتق تيه انثىيح انتحتيح والأهذاف. -

 إحذاث انتطاتق تيه الأسانية والأهذاف. -

 إحذاث انتطاتق تيه انكفاءاخ والأهذاف. -

 

 CRMتقييم عمهيح  

 تىظيم قياط أداء انعمهيح. -

 تىظيم ومشاجعح انعمهيح. -

 

 انمخشجاخ

 حهقح انقيمح نهمىظمح وانضتىن. -

 سضا انضتىن. -

 ولاء انضتىن. -

 صتائه جذد. جزب -

 خهق قيمح نلأطشاف. -

 

 CRMقيادج 

 CRMامتلاك مىطق -

 سج.تحذيذ عمهياخ الإدا -

 تىظيم عمهياخ الإداسج. -

 CRMتحسيه عمهيح  

 تىظيم وتحسيه انعمهيح. -

 تىظيم مجمىعاخ انتحسيه. -
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ؾبد ا٠ٌٛت ِٚٛالن الأزش١ٔذ ٚاٌزٟ ِخزٍف الارظبلاد ٚاٌزٟ رزؼّٓ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ، اٌٙبرف، اٌفبوظ، طف
لذ ٠غزخذِٙب اٌضثْٛ فٟ اٌزفبهً ِن إٌّلّخ.اْ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رّضً لٕٛاد ٚلٛاهذ ٌز١ٌٛذ ِٚشبسوخ اٌّوشفخ 
ػّٓ اٌزٕل١ُ ِن اٌضثبئٓ ٚاٌّظّّخ لإعشاءاد اٌؾٛاساد ِوُٙ ٚرشًّ ٘زٖ الأٔلّخ عّن اٌج١بٔبد ٚاٌّوٍِٛبد 

(، ار رشًّ اٌج١بٔبد ربس٠خ اٌششاء ٚل١ّخ اٌششاء  44: 2006)اٌغٕبثٟ، .وشفخهٓ اٌضثبئٓ ٚرؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ِ
ٚهٕٛاْ اٌضثْٛ ٚرزؾٛي اٌٝ ِوٍِٛبد هٕذِب ٠وـ١ٙب اٌّغزوًّ دلاٌخ ِٚوٕٝ ٌزٕجئ هٓ ٠ٛ٘خ ٚطٛسح اٌضثْٛ. 

ِٓ خلاي عّن ٚدساعخ اٌّوٍِٛبد هٓ اٌضثبئٓ فٟ رى٠ٛٓ أؽغٓ طٛسح هُٕٙ ٚثٕبء اٌولالخ ِوُٙ  ِٓ صُٚ 
 (. 371: 2010ٚاٌوًّ هٍٝ عزة اٌضثبئٓ ٚاٌّؾبفلخ ه١ٍُٙ ٚرـ٠ٛش هلالبد ل٠ٛخ ِوُٙ)ه١غٝ ٚ اٌش١خ، 

ِّب رمذَ ٔشٜ اْ اغٍت إٌّلّبد ارا ِب أسادد أْ رىْٛ ِز١ّضح ِٚزفبهٍخ ِن صثبئٕٙب ، لاثذ ٌٙب ِٓ       
اءاد ٚالاعزشار١غ١بد إٌّبعجخ اعزخذاَ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٌزوض٠ض هلالبرٙب ٚرفو١ٍٙب ِٓ خلاي رـج١ك الإعش

 ٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ رؾم١ك ِغزٜٛ هبيٌٍؼّبْ هٍّٙب ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ ٚثّب ٠ؾمك أ٘ذافٙب، وّب ٚرجشص دٚس رمب
ِٓ اٌزفبهً ِن اٌضثبئٓ، ار ٠ّىٓ ٌٍّٕلّخ رٛف١ش ِوٍِٛبد وبٍِخ هٓ اٌضثْٛ ٌذهُ أ٘ذافٙب فٟ رؾم١ك ٚلائٗ ٌٙب 

 .ِوٗ ٚالاؽزفبف ثٗ ٚرٛص١ك اٌولالخ
 

 الثالثالمبحث 
 الجانب العنلي للبحث

   

اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد  الأٚعبؽرؾ١ًٍ هٓ   ٚطف ه١ٕخ اٌذساعخ فؼلًاع١زُ فٟ ٘زا اٌّجؾش هشع     
٘زٖ  ث١ٓ  اٌّو١بس٠خ ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌٍّزغ١شاد ٚوزٌه ٔزبئظ اخزجبس اٌفشػ١بد اٌخبطخ ثبٌولالبد ٚاٌزؤص١ش

 اٌّزغ١شاد.

 ٌذساعخٚطف ه١ٕخ ا -أٚلا :
( 50ذدُ٘ )هد ٚ الألغبَ ٚاٌشوت ِٚوب١ُٔٚٙ ٚاٌجبٌغ آاخز١شد اٌو١ٕخ اٌـجم١خ اٌوّذ٠خ ِٓ فئخ ِذ٠شٞ ا١ٌٙ 

 ٚف١ّب ٠ؤرٟ ٚطف ه١ٕخ اٌذساعخ وّب أكٙشرٙب ٔزبئظ اعزّبسح الاعزج١بْ ٟٚ٘: ،شخظب
شىٍذ  ( اٌخبص ثزٛص٠ن ه١ٕخ اٌذساعخ ؽغت اٌغٕظ اْ ٔغجخ اٌزوٛس٠1زؼؼ ِٓ اٌغذٚي ) -اٌغٕظ: -1
%( ِٓ أفشاد اٌو١ٕخ، ٠ٚوضٜ ٚ رٌه اٌٝ اْ اغٍت 24ْ ٔغجخ الإٔبس شىٍذ)أٚ، %( ِٓ أفشاد اٌو١ٕخ 76)

 إٌّبطت الإداس٠خ روـٝ ٌٍزوٛس.
 (1عذٚي )

 رٛص٠ن ه١ٕخ اٌذساعخ ؽغت اٌغٕظ

 اٌوذد اٌىٍٟ الإٔبس اٌزوٛس اٌغٕظ

 50 12 38 هذد الأشخبص

 %100 %24 %76 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ

 
%( ٚاْ 8( عٕخ شىٍذ ٔغجخ )29-20ْ اٌفئبد اٌوّش٠خ اٌزٟ رشاٚؽذ ث١ٓ )ا( 2ي)ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚ-ٌوّش:ا -2

%( ف١ّب اٌفئخ اٌوّش٠خ اٌزٟ رشاٚؽذ ث١ٓ 30( عٕخ شىٍذ ٔغجخ)39-30اٌفئخ اٌوّش٠خ اٌزٟ رشاٚؽذ ث١ٓ )
ب اٌفئخ اٌوّش٠خ %( ٟٚ٘ ٔغجخ هب١ٌخ ٌّمبسٔخ ثبٌفئبد اٌوّش٠خ الأخشٜ، ف32ّ١( عٕخ شىٍذ ٔغجخ  )40-49)

عٕخ  فّب فٛق(  60%(، ٚثٍغذ اٌفئبد اٌوّش٠خ ِٓ )28( عٕخ شىٍذ ٔغجخ  )59-50اٌزٟ رشاٚؽذ ث١ٓ )
 . لً ٔغجخ ِٓ ث١ٓ اٌفئبد اٌوّش٠خأ%( ٟٚ٘ 2ٔغجخ )

 

 (2عذٚي)
 رٛص٠ن ه١ٕخ اٌذساعخ ؽغت اٌوّش

 

 
 

( 5 -1ْ هذد الأشخبص اٌزٟ رزشاٚػ عٕٛاد خذِزُٙ ِٓ   )أ( ٠3زؼؼ ِٓ اٌغذٚي ) -اد اٌخذِخ:عٕٛ -3
( عٕخ  15-11، أِب ٔغجخ الأشخبص اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ خذِخ ِٓ )10( عٕخ  شىٍذ ٔغجزُٙ 10-6عٕخ ٚ ِٓ )

أهٍٝ إٌغت ِمبسٔخ ثبٌٕغت الأخشٜ ِٓ عٕٛاد اٌخذِخ لأفشاد اٌو١ٕخ. فٟ ؽ١ٓ ثٍغذ %( ٟٚ٘ 40فىبٔذ )
% ٚلذ ثٍغ هذد الأشخبص اٌزٟ 16( عٕخ  20-16ٔغجخ الأشخبص اٌز٠ٓ رشاٚؽذ عٕٛاد خذِزُٙ ِٓ )

% ، فٟ ؽ١ٓ شىٍذ ٔغجخ الأشخبص اٌز٠ٓ رشاٚؽذ عٕٛاد 4( 25-21رزشاٚػ عٕٛاد اٌخذِخ ِبث١ٓ )
عٕخ  31اٌزٟ رزشاٚػ عٕٛاد خذِزُٙ ِٓ) الأشخبص%(، ٚأخ١شا ثٍغ هذد 6( عٕخ ) 30-26خذِزُٙ ِٓ )

 اٌوذد اٌىٍٟ فّب فٛق 60 59-50 49-40 39-30 29-20 اٌفئبد اٌوّش٠خ

 50 1 14 16 15 4 الأشخبصهذد 

 %100 %2 %28 %32 %30 %8 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ
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ْ ٕ٘بٌه اخزلاف ٚاػؼ فٟ خجشح الأشخبص فٟ ه١ٕخ اٌذساعخ ِّب ٠ز١ؼ ٌُٙ اهـبء أ%.  ٔلاؽق 14فّب فٛق(
 رظٛس ٚاػؼ هٓ اٌّوٍِٛبد اٌخبطخ ثّزغ١شاد اٌذساعخ هٍٝ ِغزٜٛ اٌششوخ ثشىً هبَ.

 

 (3عذٚي)
 ٕخ اٌذساعخ ؽغت عٕٛاد اٌخذِخرٛص٠ن ه١

 اٌىٍٟاٌوذد فٛق فّب-31 30-26 25-21 20-16 15-11 10-6 5-1 عٕٛاد اٌخذِخ

 50 7 3 2 8 20 5 5 هذد الأشخبص

 %100 %14 %6 %4 %16 %40 %10 %10 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ
 

ُٙ ِئ٘لاد ( اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ لأفشاد ه١ٕخ اٌذساعخ ٚاِزلاو٠4زؼؼ ِٓ اٌغذٚي ) -اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ: -4
ه١ٍّخ ، ٚ٘زا ٠وىظ رـٛس خجشارُٙ ِٚوٍِٛبرُٙ . ار ٔلاؽق اْ هذد الأشخبص اٌز٠ٓ ٠ّزٍىْٛ رؾظ١لا دساع١ب 

%( ٚهذد الأشخبص اٌز٠ٓ ٠ؾٍّْٛ شٙبدح اٌجىبٌٛس٠ٛط ثٍغذ ٔغجزُٙ 14ٌشٙبدح اٌذثٍَٛ اٌفٕٟ ثٍغذ )
د إٌٙذع١خ ٚ٘زا ِئشش ع١ذ ار %(  ٟٚ٘ ٔغجخ هب١ٌخ ٚشىٍذ أهٍٝ إٌغت ٚاْ اغٍجُٙ ِٓ الاخزظبطب78)

ثبعزـبهزُٙ اٌزوبًِ ِن اعزّبسح الاعزج١بْ ثظٛسح دل١مخ ٚه١ٍّخ ٚفُٙ ِؾز٠ٛبرٙب. أِب هذد اٌز٠ٓ ٠ّزٍىْٛ 
 %(، ٟٚ٘ ألً ٔغجخ. 4رؾظ١لا دساع١ب ٌشٙبدح اٌذثٍَٛ اٌوبٌٟ ٚشٙبدح اٌّبعغز١ش فمذ ثٍغذ ٔغجزُٙ)

 

 (4عذٚي)
 ذساعٟرٛص٠ن ه١ٕخ اٌذساعخ ؽغت اٌزؾظ١ً اٌ

 اٌوذد اٌىٍٟ دوزٛساٖ ِبعغز١ش دثٍَٛ هبٌٟ ثىبٌٛس٠ٛط دثٍَٛ فٕٟ اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ

 50 - 2 2 39 7 هذد الأشخبص

 %100 - %4 %4 %78 %14 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ
 

 هشع ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ اٌخبطخ ثبٌّزغ١شاد -صب١ٔب:
 اعزوشاع ِغزٜٛ ِزغ١شاد اٌجؾش  -1
اٌخبطخ ثّوشفخ ِغزٜٛ أ١ّ٘خ ِزغ١شاد اٌجؾش ٚاٌزٟ هٍٝ  د اٌزؾمك( فئبد دسعب٠5ٛػؼ اٌغذٚي)           

 (.7( ٚ)6أعبعٙب رُ رؾذ٠ذ٘ب فٟ اٌغذ١ٌٚٓ )
 

 (5عذٚي)
 فئبد دسعبد اٌزؾمك

 إٌغجخ)ِٓ.....اٌٝ( دسعبد اٌزؾمك د

 %49 -% 0 ػو١ف 1

 %59 - %50 ِمجٛي 2

 %69 -% 60 ِزٛعؾ 3

 %79 -% 70 ع١ذ 4

 %89 -% 80 ع١ذ عذا 5

 %100 -%90 ِّزبص 6

 

 رمبٔخ اٌّوٍِٛبد  - أ
ِغزٜٛ ِزغ١شاد اٌجؾش ِٓ خلاي اعزخشاط الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّو١بس٠خ  (٠6ٛػؼ اٌغذٚي)       

 فؼلا هٓ إٌغت اٌّئ٠ٛخ.
 (6عذٚي)

 ِغزٜٛ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌخبطخ ثزمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِشرجخ رٕبص١ٌب
 اٌزؾمكدسعخ  إٌغت اٌّئ٠ٛخ شاف اٌّو١بسٞالأؾ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد

 ع١ذ عذا %82 0.769 4.08 الأعٙضح اٌّبد٠خ

 ع١ذ %75 0.854 3.77 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 ِزٛعؾ %69 0.933 3.43 اٌجشاِغ١بد

 ِزٛعؾ %68 1.102 3.41 اٌشجىبد ٚالارظبلاد

 ِزٛعؾ %67 1.066 3.34 لٛاهذ اٌج١بٔبد

رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ وبٔذ ثذسعخ رؾم١ك ِزجب٠ٕخ ث١ٓ اٌّزٛعؾ ( ثؤْ ِىٛٔبد ٠6زؼؼ ِٓ اٌغذٚي)
ثٛعؾ ، %(82ثذسعخ ع١ذ عذا ثٕغجخ ِئ٠ٛخ ) الأٌٚٝاٌّبد٠خ ثبٌّشرجخ  الأعٙضح، فمذ عبء رشر١ت ٚاٌغ١ذ عذا

ّشرجخ (. أِب ثبٌٕغجخ ٌّزغ١ش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فمذ عبء رشر١جٗ ثب0.769ٌ( ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ )4.08ؽغبثٟ )
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، اِب اٌّزغ١شاد (0.854( ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ )3.77ثٛعؾ ؽغبثٟ ) %(75اٌضب١ٔخ ثذسعخ ع١ذ ثٕغجخ ِئ٠ٛخ)
، اٌشجىبد ٚالارظبلاد، لٛاهذ اٌج١بٔبد( فمذ شىٍذ أٚعبؿُٙ اٌؾغبث١خ هٍٝ اٌجشاِغ١بداٌضلاس اٌجبل١خ)

( ٚعبء رشر١جٙب 1.066، 1.102، 0.933( ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ هٍٝ اٌزٛاٌٟ )3. 34، 3.41، 3.43اٌزٛاٌٟ)
 %(.67%، 68%، 69هٍٝ اٌزٛاٌٟ ثبٌّشرجخ اٌضبٌضخ، اٌشاثوخ ٚاٌخبِغخ ٌزشىً ٔغجٙب اٌّئ٠ٛخ )

 

 اداسح هلالبد اٌضثْٛ -ة
ِغزٜٛ ِزغ١شاد اٌجؾش ِٓ خلاي اعزخشاط الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّو١بس٠خ فؼلا  (٠7ٛػؼ اٌغذٚي)

 .هٓ إٌغت اٌّئ٠ٛخ
 (7) عذٚي

 اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ِشرجخ رٕبص١ٌب ثبداسحغزٜٛ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌخبطخ ِ

الأؾشاف  اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اداسح اٌولالخ ِن اٌضثْٛ
 اٌّو١بسٞ

 اٌزؾمكدسعخ  إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ

 ع١ذ %72 0.942 3.61  ل١ّخ اٌضثْٛ

 ع١ذ %71 1.048 3.53 سػب اٌضثْٛ

 عؾِزٛ %66 1.035 3.28 ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ

( ثبْ ِزغ١شاد اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ وبٔذ ثذسعخ رؾم١ك ِزجب٠ٕخ 7ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚي )     
ث١ٓ اٌّزٛعؾ ٚاٌغ١ذ فمذ عبء رشر١ت اٌّزغ١شاد)ل١ّخ اٌضثْٛ، سػب اٌضثْٛ، ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ( هٍٝ 

%( ٚأٚعبؿٙب 66%، 71%، 72)ّئ٠ٛخ هٍٝ اٌزٛاٌٟاٌزٛاٌٟ ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ، اٌضب١ٔخ ٚاٌضبٌضخ ٌزشىً ٔغجٙب اٌ
 .(1.035، 1.048، 0.942( ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ هٍٝ اٌزٛاٌٟ)3.28، 3.53، 3.61اٌؾغبث١خ هٍٝ اٌزٛاٌٟ )

 

 اخزجبس فشػ١بد اٌولالخ -2
 :اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ - أ

١غخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ رٛعذ هلالخ اسرجبؽ ( ٔزبئظ اخزجبس عج١شِبْ اٌزٞ اخزجش اٌفشػ١خ اٌشئ٠8ٛػؼ اٌغذٚي)        
 خ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ.ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔ

 

 (8عذٚي )
 عج١شِبْ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ خزجبسٔزبئظ ا

 الاسرجبؽ اٌّزغ١ش اٌّوزّذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 0.790* اداسح هلالبد اٌضثْٛ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد
 

( ث١ٓ 0.01دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ) رٚ( ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ 8ِٓ اٌغذٚي ) ٔلاؽق          
( ٟٚ٘ ل١ّخ هب١ٌخ رئشش لٛح اٌولالخ ث١ٓ  0.790رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ ، ٚثٍغذ ل١ّزٙب ) 

راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ  ٌٚٝ ٚاٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد هلالخِب ٠ضجذ لجٛي اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأاٌّزغ١ش٠ٓ ٚ٘زا 
رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ ٠ٚئوذ هٍٝ اْ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد هبًِ أعبط ٌزؾم١ك ؽبعبد ٚسغجبد 

 .فٟ ه١ٕخ اٌجؾش اٌضثْٛ
 
 :اخزجبس اٌفشػ١بد اٌفشه١خ-ة

 ( ٔزبئظ اخزجبس عج١شِبْ اٌزٞ أخزجش اٌفشػ١بد اٌفشه١خ ٠9ٛػؼ اٌغذٚي )
 

 (9عذٚي)
 عج١شِبْ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ اخزجبسٔزبئظ 

 ل١ّخ اٌضثْٛ اٌّزغ١شاد
Y1 

 سػب اٌضثْٛ
Y2 

 ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ
Y3 

 0.085 0.172 0.088 الاعٙضح اٌّبد٠خ

 0.359* 0.414* 0.359* اٌجشاِغ١بد

 0.638** 0.673** 0.514** لٛاهذ اٌج١بٔبد

 0.607** 0.680** 0.539** اٌشجىبد

 0.638** 0.658** 0.634** اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 (      0.01**الاسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ )       
 (0.05* الاسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ )             
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 -ٔزبئظ اٌجؾش وب٢رٟ: أفشصدٚلذ 

 ٌضثْٛ)ل١ّخ اٌضثْٛ، سػب هذَ ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ الأعٙضح اٌّبد٠خ ِٚزغ١شاد أداسح هلالبد ا
 .فٟ ه١ٕخ اٌجؾش اٌضثْٛ، ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ(

 ِٚزغ١شاد  اٌجشاِغ١بدث١ٓ ( 0.05دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ) ٞٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ر
 اٌجشاِغ١بداٌولالخ ث١ُٕٙ، ار ثٍغ ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١ش  ٚعٛد ِّب ٠ئشش هٍٝاداسح هلالبد اٌضثْٛ، 

( 0.359( ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ )*0.414( ٚسػب اٌضثْٛ)*0.359ٚوً ِٓ ل١ّخ اٌضثْٛ )*
ِن  اٌجشاِغ١بدِّب ٠ذي هٍٝ لجٛي اٌفشػ١خ اٌفشه١خ اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١ش 

 ِزغ١ش ل١ّخ اٌضثْٛ ٚسػب اٌضثْٛ ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ.

 ث١ٓ لٛاهذ اٌج١بٔبد ( 0.01ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ )دلاٌخ  ٞٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ر
ِّب ٠ئشش هٍٝ لٛح اٌولالخ ث١ُٕٙ، ار ثٍغ ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١ش هلالبد اٌضثْٛ،  اداسحِٚزغ١شاد 

( ِٚغزمجً اٌولالخ ِن 0.673( ٚسػب اٌضثْٛ )**0.514لٛاهذ اٌج١بٔبد ٚوً ِٓ ل١ّخ اٌضثْٛ )**
٠ذي هٍٝ لجٛي اٌفشػ١خ اٌفشه١خ اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ( ِّب 0.638اٌضثْٛ )**

 .(ل١ّخ اٌضثْٛ ٚسػب اٌضثْٛ ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ اد)ِزغ١ش لٛاهذ اٌج١بٔبد ِن ِزغ١ش

 ث١ٓ اٌشجىبد ِٚزغ١شاد اداسح ( 0.01دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ) ٚٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ر
ّب ٠ئشش هٍٝ لٛح اٌولالخ ث١ُٕٙ، ار ثٍغ ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١ش اٌشجىبد ٚوً ِٓ ِهلالبد اٌضثْٛ، 
( ِّب 0.607( ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ )**0.680( ٚسػب اٌضثْٛ )**0.539ل١ّخ اٌضثْٛ )**

ل١ّخ  اد)٠ذي هٍٝ لجٛي اٌفشػ١خ اٌفشه١خ اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ اٌشجىبد ِن ِزغ١ش
 .(ْ ٚسػب اٌضثْٛ ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛاٌضثٛ

 ث١ٓ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ( 0.01دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ) ٞٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ر
ِّب ٠ئشش هٍٝ لٛح اٌولالخ ث١ُٕٙ، ار ثٍغ ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١ش ِٚزغ١شاد اداسح هلالبد اٌضثْٛ، 

( ِٚغزمجً اٌولالخ ِن 0.658( ٚسػب اٌضثْٛ )**0.634**اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚوً ِٓ ل١ّخ اٌضثْٛ )
( ِّب ٠ذي هٍٝ لجٛي اٌفشػ١خ اٌفشه١خ اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ 0.638اٌضثْٛ )**

 .(ل١ّخ اٌضثْٛ ٚسػب اٌضثْٛ ِٚغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ اد)اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِن ِزغ١ش
 

 خزجبس فشػ١بد الأصشا -3
( فٟ اٌّزغ١ش اٌّوزّذ اداسح هلالبد Xً ِزغ١ش ِغزمً ِٓ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد )ٌغشع رؾذ٠ذ رؤص١ش و  

 ( ٚل١بط ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ رؤص١شٖ رُ اعزخذاَ الأؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾ  ٚاٌّزوذد ٌزؾم١ك رٌه .Yاٌضثْٛ)

)٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ٌزمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ  -اخزجبس فشػ١خ اٌزؤص١ش اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ: 
 اداسح هلالبد اٌضثْٛ(.

( اْ اٌولالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ ٟ٘ هلالخ راد رؤص١ش ِوٕٛٞ لاْ  10ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚي )   
( ٚهٕذ  48،  1( هٕذ دسعزٟ ؽش٠خ )  7.08اٌغذ١ٌٚخ )  F( اوجش ِٓ ل١ّخ 43.504اٌّؾغٛثخ ٟ٘ )  Fل١ّخ 

( ٚ٘زا ِب ٠فغش  0.625ثٍغذ ) (R²)اْ ل١ّخ ِوبًِ اٌزؾذ٠ذ(وّب اكٙش الاخزجبس  0.01ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ) 
فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ. فؼلا هٓ رٌه اٌذلاٌخ اٌّو٠ٕٛخ ٌم١ّخ ِوبًِ  ثشىً لٛٞ رؤص١ش رمبٔخ اٌّوٍِٛبد 

 tوبٔذ ل١ّخ اخزجبس ار ( ٚاٌزٞ ٠فغش هلالخ اٌزؤص١ش ٌزمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ 0.910الأؾذاس)
ٚلذ وبْ . (1.671اٌغذ١ٌٚخ ) tلأٙب اوجش ِٓ ل١ّخ  (0.05ٟٚ٘ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ ) , (6.596ؾغٛثخ )اٌّ

 أّٔٛرط الأؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾ ٌٍولالخ ٘ٛ 

XY 910.0189.0  

( فٟ اداسح هلالبد 9100.( ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح ثّمذاس ) Xْ ص٠بدح ٚؽذح ٚاؽذح ِٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد )أٞ أ
دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ٌزمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح  رٚ ( . ٚه١ٍٗ رمجً اٌفشػ١خ اٌزٟ ٔظذ اْ ٕ٘بن رؤص١شY)اٌضثْٛ 

 هلالبد اٌضثْٛ ٚاٌغذٚي الارٟ ٠ٛػؼ رٌه : 
 (10عذٚي )

 ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ
 ِوبًِ اٌّؾغٛثخ T اٌّؾغٛثخ F ِزٛعؾ اٌّشثوبد ِغّٛم اٌّشثوبد دسعخ اٌؾش٠خ ِظذس اٌزجب٠ٓ

 الأؾذاس

 الأؾذاس
 اٌخـؤ

1 
48 

13.210 
14.575 

13.210 
0.304 

 

43.504 6.596 0.910 

     27.785 49 اٌىٍٟ
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 اخزجبس فشػ١بد اٌزؤص١ش اٌفشه١خ -ة
 ٠ؤرٟ:ع١زُ اخزجبس فشػ١بد اٌزؤص١ش اٌفشه١خ ثبعزخذاَ أعٍٛة الأؾذاس اٌّزوذد ٚوّب       

 دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ٌّزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ل١ّخ اٌضثْٛ. ا( ٠ٛعذ رؤص١ش ر1اٌفشػ١خ اٌفشه١خ )
ِٓ ِزغ١شاد رمبٔخ  x5, x4 , x3 , x2 , x1) ( ٚعٛد اصش ٌىً ِزغ١ش ِغزمً ) 11ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚي )

 Fرؤص١ش ِوٕٛٞ لاْ ل١ّخ  (، ؽ١ش ٔلاؽق اْ اٌولالخ راد Y1اٌّوٍِٛبد فٟ اٌّزغ١ش اٌّوزّذ ل١ّخ اٌضثْٛ ) 
( ٚهٕذ ِغزٜٛ 44،5( هٕذ دسعزٟ ؽش٠خ)2.368اٌغذ١ٌٚخ )  F( اوجش ِٓ ل١ّخ 8.702اٌّؾغٛثخ ٟ٘ )

( ٟٚ٘ ٔغجخ ِمجٌٛخ  0.523ثٍغذ )   (R² )( وّب اكٙشد اٌولالخ اْ ل١ّخ ِوبًِ اٌزؾذ٠ذ 0.01ِو٠ٕٛخ ) 
 غذٚي الارٟ ٠ٛػؼ رٌه :رفغش رؤص١ش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ ِزغ١ش ل١ّخ اٌضثْٛ ٚاٌ
 (11عذٚي )

 ل١ّخ اٌضثْٛ فٟ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد

 اٌّؾغٛثخ F ِزٛعؾ اٌّشثوبد ِغّٛم اٌّشثوبد دسعخ اٌؾش٠خ ِظذس اٌزجب٠ٓ

 الأؾذاس
 اٌخـؤ

5 
44 

14.954 
15.123 

2.991 
0.344 

8.702 

   30.077 49 اٌىٍٟ

 لالخ ٘ٛ ٚلذ وبْ أّٔٛرط الأؾذاس اٌّزوذد ٌٍو 

543211 456.0221.097.0241.0287.0148.1 XXXXXY  …(1) 

  -رٟ :٢ّخ اٌضثْٛ ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي اْ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٠ئصش فٟ اٌّزغ١ش ل١أٚ٘زا ٠ذي هٍٝ 
  

 (12عذٚي )
 ل١ّخ اٌضثْٛ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟاصش 

p ِوبًِ الأؾذاس  اٌّزغ١شادB  ل١ّخt ل١ّخ  اٌّؾغٛثخt اٌغذ١ٌٚخ 

  Y1 1.158 1.600)اٌّوزّذ(  ل١ّخ اٌضثْٛ 
 
 

1.671 

 X1 -0.287 -1.567الأعٙضح اٌّبد٠خ  -1

 X2 0.241 1.421  اٌجشاِغ١بد -2

 X3 0.097 0. 605لٛاهذ اٌج١بٔبد 3-

 X4 0.221 1.263اٌشجىبد  4-

 x5 0.456 2.854اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -5
 

( فٟ ل١ّخ اٌضثْٛ ٌّٚوشفخ أصش رٍه اٌّزغ١شاد  52.3%ْ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رئصش ثٕغجخ )أ٠زؼؼ       
اٌغذ١ٌٚخ  t( هٕذ ِمبسٔزٙب ثم١ّخ  12اٌّٛػؾخ ل١ّزٙب فٟ اٌغذٚي ) tهٍٝ ل١ّخ اٌضثْٛ فّٓ خلاي اخزجبس 

ٚ٘زا ٠ئوذ ِو٠ٕٛخ  هذا ِزغ١ش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  ِٓ ٔل١شرٙب اٌغذ١ٌٚخ لًاٌم١ُ اٌّؾغٛثخ أ ع١ّن ْأٚاٌزٟ رج١ٓ 
(  ٚه١ٍٗ رمجً اٌفشػ١خ  اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد رؤص١ش ٌّزغ١شاد 1ؾذاس ٌٍولالخ وّب فٟ اٌّوبدٌخ )ّٔٛرط الأا

 ِزغ١ش ل١ّخ اٌضثْٛ.فٟ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد 
 

 دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ٌّزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ سػب اٌضثْٛ.ا ( ٠ٛعذ رؤص١ش ر2اٌفشػ١خ اٌفشه١خ )
ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اٌّزغ١ش  x5, x4 , x3 , x2 , x1),( اصش وً ِٓ )13ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚي )        

( 12.650اٌّؾغٛثخ ٟ٘ ) Fْ اٌولالخ راد رؤص١ش ِوٕٛٞ لاْ ل١ّخ أ) سػب اٌضثْٛ ( ؽ١ش ٔلاؽق   Y2اٌّوزّذ 
( وّب اكٙشد  0.05ٚهٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ )  (44،5) ( هٕذ دسعزٟ ؽش٠خ2.368اٌغذ١ٌٚخ )  Fاوجش ِٓ ل١ّخ 

ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد  ( ٟٚ٘ ٔغجخ ِمجٌٛخ رفغش رؤص١ش 0.590ثٍغذ )   R² ١ّخ ِوبًِ اٌزؾذ٠ذاٌولالخ اْ ل
 فٟ ِزغ١ش سػب اٌضثْٛ ٚاٌغذٚي الارٟ ٠ٛػؼ رٌه :

 ( 13عذٚي )
 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ سػب اٌضثْٛ

 خاٌّؾغٛث F ِزٛعؾ اٌّشثوبد ِغّٛم اٌّشثوبد دسعخ اٌؾش٠خ ِظذس اٌزجب٠ٓ

 الأؾذاس
 اٌخـؤ

5 
44 

20.559 
14.302 

4.112 
0.325 

12.650 

   34.861 49 اٌىٍٟ

 
 ٚلذ وبْ أّٔٛرط الأؾذاس اٌّزوذد ٌٍولالخ ٘ٛ 

543212 515.0036.0350.0251.0315.0722.0 XXXXXY  …(2) 

 (14)ٌغذٚيٚ٘زا ٠ذي هٍٝ اْ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رئصش فٟ سػب اٌضثْٛ وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ ا
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 (14عذٚي )
 اٌضثْٛ سػب  ّوٍِٛبد فٟاصش رمبٔخ اٌ

 اٌغذ١ٌٚخ tل١ّخ  اٌّؾغٛثخ tل١ّخ  Bِوبًِ الأؾذاس  اٌّزغ١شاد د

  Y2 0.722 1.026سػب اٌضثْٛ )اٌّوزّذ(  
 
 

1.671 

 X1  - 0.315 -1.770الأعٙضح اٌّبد٠خ  -1

 X2 0.251 1.522  اٌجشاِغ١بد -2

 X3 0.350 2.236لٛاهذ اٌج١بٔبد 3-

 X4 0.36 0.213اٌشجىبد  4-

 x5 0.515 3.315اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -5
 

( فٟ سػب اٌضثْٛ ٌّٚوشفخ أصش رٍه اٌّزغ١شاد  59.0%ْ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رئصش ثٕغجخ )أ٠زؼؼ       
اٌغذ١ٌٚخ  t( هٕذ ِمبسٔزٙب ثم١ّخ  14اٌّٛػؾخ ل١ّزٙب فٟ اٌغذٚي ) tهٍٝ سػب اٌضثْٛ فّٓ خلاي اخزجبس 

ً الأؾذاس ٌٍّزغ١شاد )الاعٙضح اٌّبد٠خ ٚلٛاهذ اٌج١بٔبد ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ( ٌٙب أصش ِوٕٛٞ اْ ِوبِ ٚاٌزٟ رج١ٓ 
اٌّؾغٛثخ اوجش ِٓ ٔل١شرٙب اٌغذ١ٌٚخ، فٟ ؽ١ٓ اْ ثبلٟ اٌّزغ١شاد )اٌجشاِغ١بد ٚاٌشجىبد( فبْ   tلاْ ل١ّخ 

ٚ٘زا ٠ئوذ ِو٠ٕٛخ ّٔٛرط  اٌغذ١ٌٚخ tاٌّؾغٛثخ ألً ِٓ   tِوبًِ الأؾذاس ٌٙب غ١ش ِوٕٛٞ ٚرٌه لاْ ل١ّخ 
(  ٚه١ٍٗ رمجً اٌفشػ١خ  اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد رؤص١ش ٌّزغ١شاد رمبٔخ 2الأؾذاس ٌٍولالخ وّب فٟ اٌّوبدٌخ )

 اٌّوٍِٛبد ِزغ١ش سػب اٌضثْٛ.
( ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ٌّزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ِغزمجً اٌولالخ ِن 3اٌفشػ١خ اٌفشه١خ )     

 اٌضثْٛ.
ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اٌّزغ١ش  x5, x4 , x3 , x2 , x1),( اصش وً ِٓ )15ٔلاؽق ِٓ اٌغذٚي )       

اٌّؾغٛثخ  Fْ اٌولالخ راد رؤص١ش ِوٕٛٞ لاْ ل١ّخ أاٌولالخ ِن اٌضثْٛ ( ؽ١ش ٔلاؽق  )ِغزمجً  Y3اٌّوزّذ 
ٚهٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ )  (44،5) ( هٕذ دسعزٟ ؽش٠خ2.368اٌغذ١ٌٚخ )  F( اوجش ِٓ ل١ّخ 9.790ٟ٘ )
 ( ٟٚ٘ ٔغجخ ِمجٌٛخ رفغش رؤص١ش 0.527ثٍغذ )   R² اٌولالخ اْ ل١ّخ ِوبًِ اٌزؾذ٠ذ أكٙشد( وّب  0.05

 ٠ٛػؼ رٌه : ا٢رِٟزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ِزغ١ش ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ٚاٌغذٚي 
 

 (15عذٚي )
 لالخ ِن اٌضثْٛرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِٚغزمجً اٌو

 اٌّؾغٛثخ F ِزٛعؾ اٌّشثوبد ِغّٛم اٌّشثوبد دسعخ اٌؾش٠خ ِظذس اٌزجب٠ٓ

 الأؾذاس
 اٌخـؤ

5 
44 

18.368 
16.512 

3.674 
0.375 

9.790 

   34.880 49 اٌىٍٟ

 -ٚوبْ أّٔٛرط الأؾذاس اٌّزوذد ٌٍولالخ وب٢رٟ : 
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 . لالخ( ٠ٛػؼ ٘زٖ اٌو16ٚاٌغذٚي )
 (16عذٚي )

 اصش رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ

 اٌغذ١ٌٚخ tل١ّخ  اٌّؾغٛثخ tل١ّخ  Bِوبًِ الأؾذاس  اٌّزغ١شاد د

  Y3  1.443 1.907 ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ)اٌّوزّذ( 
 
 

1.671 

 X1 - 0.515 -2.356الأعٙضح اٌّبد٠خ  -1

 X2 0.241 1.356  اٌجشاِغ١بد -2

 X3 0.300 1.785لٛاهذ اٌج١بٔبد 3-

 X4 0.152 0.831اٌشجىبد  4-

 x5 0.424 2.538اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -5

فٟ ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ٌّٚوشفخ أصش  (52.7%)٠زؼؼ اْ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد رئصش ثٕغجخ         
ٕذ ه(16)اٌّٛػؾخ ل١ّزٙب فٟ اٌغذٚي tس رٍه اٌّزغ١شاد هٍٝ ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ فّٓ خلاي اخزجب

اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌزٟ رج١ٓ اْ ع١ّن اٌم١ُ اٌّؾغٛثخ أوجش ِٓ ٔل١شرٙب اٌغذ١ٌٚخ ٚ٘زا ٠ئوذ ِو٠ٕٛخ  tِمبسٔزٙب ثم١ّخ 
ٚه١ٍٗ رمجً اٌفشػ١خ  اٌزٟ ٔظذ هٍٝ ٚعٛد رؤص١ش ٌّزغ١شاد رمبٔخ ( 3اس ٌٍولالخ وّب فٟ اٌّوبدٌخ)ّٔٛرط الأؾذ

 غزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ.اٌّوٍِٛبد ِزغ١ش ِ
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 لرابعاالمبحث 
 الاستنتاجات والتوصيات

 

 الاعزٕزبعبد -:أٚلًا
 رٛطٍذ اٌجبؽضخ اٌٝ هذد ِٓ الاعزٕزبعبد ٚوّب ٠ؤرٟ:      

رّضً رمبٔخ اٌّوٍِٛبد اٌغبٔت اٌزمٕٟ فٟ ٔلبَ اٌّوٍِٛبد ٚاٌزٟ رغبُ٘ فٟ رغ١ًٙ ارخبر اٌمشاساد  -1
 إٌّبعجخ.

ِّب  ِمزشؽبرٗفوبي اٌزٟ رؾزبعٗ إٌّلّخ ٚاٌذٚس اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ فٟ رمذ٠ُ آسائٗ ٠ٚوذ اٌضثْٛ اٌوٕظش اٌ -2
 هٍٝ اداسح اٌششوخ فٟ رؾغ١ٓ ٚرـ٠ٛش ِٕزغبرٙب. ا٠غبثب ٠ئصش

دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ ِّب ٠ئشش هٍٝ لٛح  ٕٚ٘بن هلالخ اسرجبؽ ر -3
 فٟ رمذَ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ٚ أعبط٘ز٠ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ثبهزجبسّ٘ب ، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أ١ّ٘خ اٌولالخ ث١ّٕٙب
 .ّضا٠ب اٌزٕبفغ١خاٌرؾم١ك ٚسغجزٙب فٟ 

د ٚاداسح هلالبد اٌضثْٛ، ِّب ٠ذي هٍٝ ٕ٘بن هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛب -4
ٚاٌزٟ رئدٞ اٌٝ رؾم١ك وفبءح  هلالبد اٌضثْٛ ثبداسحاْ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد اٌزٟ رّزٍىٙب إٌّلّخ رزؤصش 

ِٓ لجً الأداء، هذا الأعضاء اٌّبد٠خ ٚ٘زا ِب٠ذي هٍٝ هذَ اٌذلخ فٟ رؾذ٠ذ اعزخذاَ الاعٙضح اٌّبد٠خ 
 . عٛء رمذ٠ش آساء اٌو١ٕخ ٌٙزا اٌّزغ١ش ثغجت اٌششوخ ٚػوفٙب ثذساعخ ٘زا اٌّزغ١ش

اسح هلالبد اٌضثْٛ ِّب ٠ذي هٍٝ اْ ٕ٘بن رؤص١ش رٚ دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اد -5
 اٌششوخ. أداء رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٌٙب دٚس وج١ش فٟ اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٚثبٌزبٌٟ سفن ِغزٜٛ وفبءح 

 

 

 اٌزٛط١بد  -صب١ٔب:
ؽش اٌششوخ هٍٝ الا٘زّبَ ثزمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِٚىٛٔبرٙب ٌغشع رغ١ًٙ هًّ اٌششوخ فٟ رؾذ٠ذ ِزـٍجبد  -1

 اٌضثْٛ ِٚمزشؽبرُٙ.
لأُٔٙ  ٠ّضٍْٛ ٚلاء  ِن اٌضثبئٌٓششوخ هٍٝ دساعخ هلالبد اٌضثْٛ ٚالبِخ هلالبد ل٠ٛخ ِٚزفبهٍخ ؽش ا -2

 ٚهًّ ِشثؼ ٌٍششوخ.
 ػشٚسح الاعزّشاس ثبٌزٛاطً ِن اٌضثبئٓ ٌلإعٙبَ فٟ رؾم١ك أهٍٝ ِغزٜٛ ٌلإٔزبط ٚرؾغ١ٓ إٌّزغبد. -3
ذاَ اٌؾبعٛة ٚاعشاء ِمبثلاد ِن رؾذ٠ذ ؽبعبد اٌضثْٛ ثبلاهزّبد هٍٝ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ِزّضٍخ ثبعزخ -4

 اٌضثبئٓ ٚٚػن لبهذح ث١بٔبد خبطخ ثشىبٜٚ ِٚمزشؽبد اٌضثبئٓ.
خـخ شبٍِخ ٌزؾذ٠ذ اؽز١بعبد اٌششوخ ِٓ ا٢لاد ٚاٌّوذاد ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٌشفن ِغزٜٛ اٌزمبٔخ  اهذاد -5

 اٌّغزخذِخ ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ.     
 

 اٌّظبدس
 اٌّظبدس اٌوشث١خ -أ

اؿبس ِفب١ّٟ٘ ٌفٍغفخ  –(" اداسح هلالبد اٌضثبئٓ 2005هبدي ٘بدٞ ٚ ٔوّٛ، غضٚاْ ع١ٍُ ) اٌجغذادٞ ، -1
 .72ِغٍخ اٌشافذ٠ٓ اٌغبِوخ، هذد  -رغ٠ٛم١خ ؽذ٠ضخ

دساعخ  -( " رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚأصش٘ب فٟ اٌم١ّخ اٌّغٍّخ ٌٍضث2009ْٛاٌج١برٟ، طٕوبء ٌِٛٛد اثشا١ُ٘ ) -2
اٌضهفشا١ٔخ،  –عغش د٠بٌٝ ِٚظشف اٌشش١ذ  -ِظشف اٌشافذ٠ٓ اعزـلاه١خ ٢ساء ه١ٕخ ِٓ اٌضثبئٓ فشهٟ

 سعبٌخ ِبعغز١ش رمٕٟ فٟ رم١ٕخ اٌو١ٍّبد اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ ثغذاد.
دساعخ ِمبسٔخ  –( " اصش اداسح ِوشفخ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟ 2006اٌغٕبثٟ، أ١ِشح ٘برف ) -3

عبِوخ  –ش اداسح أهّبي /و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد سعبٌخ ِبعغز١ -ث١ٓ ه١ٕخ ِٓ اٌّظبسف اٌوشال١خ 
 اٌىٛفخ.

دساعخ  –(" رؤص١ش اداسح ِوشفخ اٌضثْٛ فٟ هذد ِٓ لشاساد اٌو١ٍّبد 2007اٌشف١وٟ، هٍٟ هجٛد ) -4
إٌغف، سعبٌخ ِبعغز١ش رمٕٟ فٟ رم١ٕخ اٌو١ٍّبد  –ٚطف١خ رؾ١ٍ١ٍخ فٟ ِوًّ الأٌجغخ اٌشعب١ٌخ اٌغب٘ضح 

 ثغذاد.اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ 
(" دٚس أثوبد اداسح هلالبد اٌضثْٛ ٚاٌزفى١ش الإثذاهٟ فٟ رؾم١ك 2010اٌوٕضٞ، أ١ِشح خؼ١ش وبكُ ) -5

إٌغف، سعبٌخ ِبعغز١ش اداسح  –دساعخ ؽبٌخ فٟ ِوًّ الأٌجغخ اٌشعب١ٌخ اٌغب٘ضح  -إٌغبػ الاعزشار١غٟ
 عبِوخ اٌىٛفخ. –أهّبي /و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد 

 ( "رم١ٕبد ٚٔلُ ِوبطشح فٟ اداسح اٌو١ٍّبد" الإصشاء ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠ن.2008اٌلاِٟ، غغبْ لبعُ ) -6
( "ِىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚأصش٘ب فٟ أثوبد أداء الإٔزبط 2007إٌو١ّٟ، ا٠ّبْ ٔغُ اٌذ٠ٓ ) -7

 عبِوخ اٌّٛطً. –سعبٌخ ِبعغز١ش اداسح أهّبي /و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  -ٚاٌو١ٍّبد/ دساعخ ِٛلف١خ
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دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ اٌششوخ  -( اصش رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ الأداء إٌّل2009ّٟعجٛسٞ، ٔذٜ اعّبه١ً) -8
 .22ِغٍخ و١ٍخ اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ اٌغبِوخ، هذد -اٌوبِخ ٌٍظٕبهبد اٌىٙشثبئ١خ

( " إٌّبفغخ ٚالاعزشار١غ١بد اٌزٕبفغ١خ ٌٍّئعغبد اٌظٕبه١خ 2009عشٚح، ؽى١ُ ٚ  ؽٛؽٛ، ِؾّذ ) -9
اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ اٌشاثن   -ـبم اٌّؾشٚلبد فٟ اٌذٚي اٌوشث١خخبسط ل

http://labocalloque.voila.net         
(" اعزوّبي ِذخٍٟ رؾ١ٍٍٟ اٌشثؾ١خ ٚاؽزغبة 2010هبطُ، خٍٛد ٚ ٔضاس، اؽّذ ٚ هجذ الله، ِؾّذ ) -10

 .23ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد ٌٍوٍَٛ الالزظبد٠خ اٌغبِوخ، هذد  –ل١ّخ اٌضثْٛ 
( "ر١ّٕخ اٌولالبد ِن اٌضثبئٓ هبًِ أعبعٟ لاعزّشاس٠خ 2010، ثٕشٛسٞ ٚ اٌش١خ، اٌذاٚٞ )ه١غٝ -11

 7رغشثخ ثٕه اٌفلاؽخ ٚاٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ، ِغٍخ اٌجبؽش هذد –اٌّئعغبد 
http://rcweb.luedld.net 

-ء اٌّز١ّض( " هلالخ رمبٔخ اٌّوٍِٛبد ثبهبدح ٕ٘ذعخ الأهّبي ٚأصشّ٘ب فٟ الأدا2009فشط، ١ٌٚذ هلاء ) -12
دساعخ ؽبٌخ فٟ ششوخ ثغذاد ٌٍّششٚثبد اٌغبص٠خ ، سعبٌخ ِبعغز١ش رمٕٟ فٟ رم١ٕخ اٌو١ٍّبد اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ 

 الإداس٠خ ثغذاد.
( " اصش اٌزـٛس فٟ رمبٔخ اٌزـٛس فٟ رمبٔخ 2007هجذ اٌشصاق ِؾّذ ٚ شج١ـخ، ِوبر فٛصٞ )، لبعُ -13

ج١خ، ِغٍخ عبِوخ دِشك ٌٍوٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ، اٌّوٍِٛبد فٟ إٌّب٘ظ اٌذساع١خ ٌٍّٛاد اٌّؾبع
   http://damascusuniversity.gov.sy 2هذد، 23ِغٍذ 
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 (1ٍِؾك )

 
 ١٘ئخ اٌزو١ٍُ اٌزمٕٟ

 اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ
 

 َ/ اعزّبسح اعزمظبء ١ِذأٟ                                       
 رؾ١خ ؿ١جخ...

 ع١ذارٟ عبدرٟ الأفبػً
 

هٍّٟ ثوٕٛاْ" اصش ِىٛٔبد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد فٟ اداسح  اْ اعزّبسح الاعزج١بْ اٌزٟ ث١ٓ أ٠ذ٠ىُ ٟ٘ عضء ِٓ ثؾش
هلالبد اٌضثْٛ". ٌزا ٔؤًِ ِٓ ؽؼشارىُ رخظ١ض عضء ِٓ ٚلزىُ لاؿلام هٍٝ فمشارٙب ٚالإعبثخ هٕٙب ثذلخ 
لأغٕبء اٌجؾش، ٚرٌه ثٛػن هلاِخ طؼ فٟ اٌؾمً اٌّخظض ٌلإعبثخ، ِٚٓ دْٚ رشن أ٠خ فمشح ٌىٟ رظجؼ 

ٌذل١ك .هٍّب أٗ لا داهٟ ٌزوش الاعُ، ٚاْ اٌّوٍِٛبد ع١زُ اعزخذاِٙب ٌغشع اٌجؾش الأعزجبٔخ لبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ ا
 فمؾ .

 شبوش٠ٓ روبٚٔىُ...ِن فبئك اٌزمذ٠ش ٚالاؽزشاَ
         

 
 

 
 عّب عب٘ش ١ِشصا
 اٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ/ ثغذاد
2012 

 اٌّؾٛس الأٚي: ِوٍِٛبد هبِخ
 اٌمغُ.................. 1-
 أٔضٝ روش    اٌغٕظ:    2-
 اٌوٕٛاْ اٌٛك١فٟ:3-
 اٌوّش:4-

 
 ِٓ20-29 ِٓ30-39 ِٓ40-49 
 فّب فٛق -60ِٓ       50-59ِٓ     
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 عٕٛاد اٌخذِخ:-5
 
 5-1 10-6 15-11 20-16  
 
  فؤوضش 31-   30-26 25-21 
 
 اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ:-6
 دثٍَٛ هبي ثىبٌٛس٠ٛط              دثٍَٛ فٕٟ  
   دوزٛساٖ  عغز١ش ِب   

 
 اٌفمشاد اٌّزوٍمخ ثّزغ١شاد اٌذساعخ -اٌّؾٛس اٌضبٟٔ :

ٟٚ٘ وً اٌٛعبئً اٌّبد٠خ ٚالادٚاد اٌّغزخذِخ فٟ ِوبٌغخ  -الاعٙضح اٌّبد٠خ: -رمبٔخ اٌّوٍِٛبد أ -اٚلا:
 اٌّوٍِٛبد ٚرزبٌف ِٓ ٚعبئً الادخبي ٚالاخشاط ٚٚؽذح اٌّوبٌغخ اٌّشوض٠خ ٚٚعبئً اٌخضْ.

 

 ِغّٛهخ ِٓ اٌزو١ٍّبد اٌّىزٛثخ فٟ ٌغبد خبطخ رغ١ـش هٍٝ اٌو١ٍّبد فٟ-اٌجشاِغ١بد  : -ة
  اٌؾبعٛة.

 

 
ٟ ٠ّىٓ هجبسح هٓ ِغزٛدم ٌّغّٛهخ اٌج١بٔبد ٚاٌّٛاػ١ن ٚاٌٍّفبد إٌّلّخ ِن ثوؼٙب ٚاٌز -لٛاهذ اٌج١بٔبد: -ط

 اٌشعٛم ا١ٌٙب ثغشهخ هٓ ؿش٠ك اٌؾٛاع١ت اٌّشرجـخ ثٙب.
 

 
 
 
 

 اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د
 

 لا ارفك ثشذح لاارفك

٠ز١ؼ اعزخذاَ اٌؾبعٛة اٌّوشفخ فٟ فشطخ اعشم  -1
 ٌلأرظبي ِن ا٢خش٠ٓ ثشىً أفؼً

     

اعزخذاَ اٌؾبعٛة ٠ؼّٓ ٌٍوب١ٍِٓ رجغ١ؾ اٌوًّ  -2
 ٚرغ١ًٙ اعشاءاد أداءٖ.

     

الاعٙضح اٌزٟ روزّذ٘ب اٌششوخ رؼّٓ اٌّوبٌغخ  -3
 ١مخ ٌٍج١بٔبد.اٌغش٠وخ ٚاٌذل

     

      رٛعذ أعٙضح ؽبعٛة فٟ ع١ّن الغبَ اٌششوخ. -4

روزّذ اٌششوخ ثشىً اعبعٟ هٍٝ  اٌؾبعٛة فٟ  -5
 أغبص اٌّوبِلاد.

     

 ٔباؽ١ب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د
 

 لا ارفك ثشذح لاارفك

٠ؾشص اٌوبٍِْٛ هٍٝ اخز١بس اٌجشاِغ١بد اٌغب٘ضح  -6
 اٌزٟ رشزش٠ٙب اٌششوخ ِٓ اٌغٛق.

     

رغبُ٘ اٌجشاِغ١بد فٟ ِوبٌغخ اٌج١بٔبد ٚرغغ١ٍٙب  -7
 ٚرج٠ٛجٙب ٚرٍخ١ظٙب.

     

رغزو١ٓ اٌششوخ ثوذد ِٓ اٌجشاِظ اٌغب٘ضح فٟ رٕف١ز  -8
 ٙب اٌوبٍِْٛ.الافىبس اٌغذ٠ذح اٌزٟ ٠مذِ

     

رغزف١ذ اٌششوخ ِٓ اٌّوٍِٛبد اٌزٟ رٛفش٘ب  -9
 اٌجشاِغ١بد فٟ ِوبٌغخ اٌّشبوً.

     

رّزٍه اٌششوخ ثشاِغ١بد لبدسح هٍٝ اٌزٕجئ ثؾبعبد  -10
 اٌضثْٛ .

     

 لا ارفك ثشذح لا ارفك أؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د
رؾشص اداسح اٌششوخ هٍٝ دساعخ اٌوب١ٍِٓ ٌمٛاهذ  -11

 اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثضثبئٕٙب.
     

رزٛفش اٌذلخ فٟ اعزشعبم اٌج١بٔبد ٚاٌّوٍِٛبد هٓ  -12
 صثبئٕٙب.ِٕزغبد اٌششوخ ٚ

     

      رّزٍه اٌششوخ لبهذح ث١بٔبد ِزىبٍِخ هٓ ع١ّن صثبئٕٙب. -13
رغوٝ اٌششوخ هٍٝ رؤع١ظ لبهذح ث١بٔبد رزغُ ثبٌذلخ  -14

 ٚاٌىفبءح ٚاٌّشٚٔخ ٚعٌٙٛخ الاعزخذاَ.
     

      رٛعذ فٟ اٌششوخ لبهذح ث١بٔبد خبطخ ثشىبٜٚ اٌضثبئٓ. -15
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د ٚٚعبئً الارظبلاد هٓ ثوذ ِضً اٌٙبرف ٚالأزش١ٔذ ٌزّىٓ ِغزخذِٟ اٌؾبعٛة الارظبي ٟ٘ الادٚا  -اٌشجىبد: -د
 ثظٛسح ِجبششح ثبٞ ِٛلن.

 

 ُ٘ الافشاد اٌوبٍِْٛ فٟ إٌلبَ ٌٚذ٠ُٙ اٌمذسح هٍٝ اٌزى١ف ِن ِزـٍجبد اٌوًّ. -اٌّٛاسد اٌجشش٠خ: -٘ـ
 

 اداسح هلالبد اٌضثْٛ -صب١ٔب:
 ه١ٍّخ اٌزجبدي اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب اٌضثْٛ ث١ٓ إٌّبفن اٌزٟ ٠ؾظً ه١ٍٙب ِٓ إٌّزغبد ٚوٍفخ اٌؾظٛي ه١ٍٙب. -ل١ّخ اٌضثْٛ : - أ

 

 ٠زؾمك سػب اٌضثْٛ ِٓ خلاي اداء إٌّزٛط اٌّزوٍك ثزٛلوبد اٌضثْٛ.  -سػب اٌضثْٛ : -ة 
 

 البِخ هلالبد ؿ٠ٍٛخ الأعً ِن اٌضثبئٓ ٚاٌوًّ هٍٝ رٛؿ١ذ٘ب ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ. -ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ : -ط

 لا ارفك ثشذح لاارفك اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د

رؾشص اٌششوخ هٍٝ رٛك١ف ِٓ ٠ّزٍىْٛ اٌّوشفخ  -16
 ثبعزخذاَ الأزش١ٔذ.

     

شثؾ الالغبَ اٌّّٙخ فٟ رغزخذَ اٌششوخ شجىبد ارظبي ٌ -17
 إٌّلّخ.

     

روزّذ اٌششوخ ٚعبئً اٌؾّب٠خ ٌٍشجىبد ٌٍؾفبف هٍٝ عش٠خ  -18
 اٌج١بٔبد ٚاٌّوٍِٛبد.

     

رّزٍه اٌششوخ ِٛلوب اٌىزش١ٔٚب ٠مذَ اٌّوٍِٛبد اٌغذ٠ذح  -19
 ٌٍضثبئٓ.

     

      رغزمجً اٌششوخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ هجش ِٛلوٙب الاٌىزشٟٚٔ. -20

 لا ارفك ثشذح لاارفك اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د

رغوٝ إٌّلّخ اٌٝ الا٘زّبَ ثزذس٠ت اٌوب١ٍِٓ ٌزؤ١ٍُ٘ٙ  -21
 هٍٝ رـج١ك اٌجشاِغ١بد ثىفبءح.

     

ذس٠ت ثشىً دٚسٞ ٌزـ٠ٛش ٠زٍمٝ اٌوبٍِْٛ اٌز -22
 ِٙبسارُٙ ٚلذسارُٙ.

     

رزٕٛم اخزظبطبد اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّشوض ِٓ ِٕٙذع١ٓ  -23
 ِٚجشِغ١ٓ ٚ ِؾ١ٍٍٓ ِٚشغٍٟ اٌؾٛاع١ت.

     

٠ٛكف اٌوبٍِْٛ فٟ اٌششوخ اٌّوٍِٛبد اٌّزبؽخ فٟ  -42
 لٛاهذ اٌج١بٔبد فٟ رـ٠ٛش ِٕزغبد ٚخذِبد اٌششوخ.

     

ششوخ ثبٌّٙبساد ٚاٌخجشاد اٌزٟ ٠ّزبص ِٛكفٛ اٌ -52
رغبهذُ٘ هٍٝ وغت صثبئٓ عذد ٚرؾم١ك سػبُ٘ 

 ٚٚلائُٙ.

     

 لا ارفك ثشذح ارفكلا اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د

رؤخز اٌششوخ ثٕلش الاهزجبس ل١ّخ اٌضثْٛ هٕذ رظ١ُّ  -26
 ٚرظ١ٕن ِٕزغبرٙب.

     

رٙزُ اٌششوخ ثّمزشؽبد اٌضثبئٓ ٚأسائُٙ اٌخبطخ  -72
 ثؤرٚالُٙ.

     

رجؾش اٌششوخ هٓ ؿشائك عذ٠ذح فٟ رؾم١ك ل١ّخ أوجش  -28
 ٌضثبئٕٙب.

     

ِـبثمخ ٌزٛلوبد  رغوٝ اٌششوخ اٌٝ رمذ٠ُ ِٕزغبد -29
 صثبئٕٙب.

     

رمذَ اٌششوخ إٌّزغبد ٌضثبئٕٙب فٟ اٌٛلذ اٌّـٍٛة  -30
 ٚاٌى١ّخ إٌّبعجخ.

     

 لا ارفك ثشذح لاارفك اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د

      ٌشػب اٌضثْٛ ثؤٔٗ اٌشثؼ اٌؾم١مٟ ٌٙب. رٕلش اٌششوخ -13

رٙزُ اٌششوخ ثشػب اٌضثْٛ وؤؽذ آ١ٌبد ثمبئٙب فٟ  -23
 اٌغٛق ٚص٠بدح ا٠شادارٙب ِغزمجلا.

     

رّزٍه اٌششوخ ِوٍِٛبد هٓ دسعخ سػب اٌضثبئٓ هٓ  -33
 ِٕزغبرٙب.

     

رؾبٚي اٌششوخ رؾم١ك ِغزٜٛ هبٌٟ ِٓ سػب صثبئٕٙب  -43
 أعوبس٘ب. ِٓ خلاي رخف١غ

     

رغوٝ اٌششوخ ٌٍؾظٛي هٍٝ سػب صثبئٕٙب ِٓ خلاي  -53
 رمذ٠ُ خذِبد اػبف١خ.

     

 لا ارفك ثشذح لا ارفك أؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح اٌفمشاد د

ٞ اٌششوخ هلالزٙب ِن اٌضثبئٓ فٟ رمذ٠ُ ِٕزغبد رمٛ -36
 أفؼً ِٓ اٌششوبد إٌّبفغخ.

     

٠م١ُ ِٛكفٛ اٌششوخ هلالبد ٚد٠خ ِن اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ  -37
 ٠زوبٍِْٛ ِوُٙ ثشىً ِجبشش.

     

     رؾشص اٌششوخ هٍٝ الارظبي اٌّغزّش  ثضثبئٕٙب  -38
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 ( رؾ١ًٍ أ١ّ٘خ ِغزٜٛ ِزغ١شاد رمبٔخ اٌّوٍِٛبد2 ٍِؾك)
 اٌّزغ١ش اٌّغزمً د

 رمبٔخ اٌّوٍِٛبد
اٌٛعؾ  لا ارفك ثشذح لا ارفك اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح

 اٌؾغبثٟ
الأؾشا

ف 
 اٌّو١بسٞ

إٌغت 
 اٌّئ٠ٛخ 

% 

دسعخ 
 اٌزؾمك

 % د % د % د % د % د الأعٙضح اٌّبد٠خ ا

٠ز١ؼ اعزخذاَ اٌؾبعٛة اٌّوشفخ فٟ فشطخ  1
 أعشم ٌلارظبي ِن ا٢خش٠ٓ ثشىً أفؼً

 ِّزبص 92.8 0.525 4.64 66 33 32 16 2 1 - - - -

٠ؼّٓ ٌٍوب١ٍِٓ رجغ١ؾ  اعزخذاَ اٌؾبعٛة 2
 اٌوًّ ٚرغ١ًٙ اعشاءاد أداءٖ.

 ِّزبص 92.8 0.525 4.64 66 33 32 16 2 1 - - - -

الأعٙضح اٌزٟ روزّذ٘ب اٌششوخ رؼّٓ اٌّوبٌغخ  3
 اٌغش٠وخ ٚاٌذل١مخ ٌٍج١بٔبد.

 ع١ذ 78 0.814 3.9 26 13 4 20 32 16 2 1 - -

 ع١ذ عذا 83.2 0.976 4.16 46 23 32 16 16 8 16 2 2 1 رٛعذ أعٙضح ؽبعٛة فٟ ع١ّن ألغبَ اٌششوخ. 4

روزّذ اٌششوخ ثشىً أعبعٟ هٍٝ اٌؾبعٛة  5
 فٟ أغبص اٌّوبِلاد.

 ِزٛعؾ 61.6 1.006 3.08 12 6 18 9 36 18 34 17 - -

 ع١ذ عذا 81.7 0.769 4.08 اٌّوذي اٌوبَ 

               اٌجشِغ١بد ة

اٌغب٘ضح ٠ؾشص اٌوبٍِْٛ هٍٝ اخز١بس اٌجشِغ١بد  6
 اٌزٟ رشزش٠ٙب اٌششوخ ِٓ اٌغٛق.

2 16 1
3 

26 13 26 1
5 

 ِزٛعؾ 64.8 1.116 3.24 14 7 3

رغبُ٘ اٌجشِغ١بد فٟ ِوبٌغخ اٌج١بٔبد ٚرغغ١ٍٙب  7
 ٚرج٠ٛجٙب ٚرٍخ١ظٙب.

1 2 - - 9 18 2
4 

48 1
6 

 ع١ذ عذا 81.6 0.829 4.08 32

رغزو١ٓ اٌششوخ ثوذد ِٓ اٌجشاِظ اٌغب٘ضح فٟ رٕف١ز  8
 ىبس اٌغذ٠ذح اٌزٟ ٠مذِٙب اٌوبٍِْٛ.الأف

1 2 2 16 21 42 2
0 

 ع١ذ 71.2 0.837 3.56 12 6 4

رغزف١ذ اٌششوخ ِٓ اٌّوٍِٛبد اٌزٟ رٛفش٘ب  9
 اٌجشِغ١بد فٟ ِوبٌغخ اٌّشبوً.

1 2 5 10 13 26 2
4 

 ع١ذ 72.4 0.923 3.62 14 7 48

1
0 

رّزٍه اٌششوخ ثشِغ١بد لبدسح هٍٝ اٌزٕجئ ثؾبعبد 
 اٌضثْٛ .

4 8 2
0 

 ِمجٛي 53.2 0.960 2.66 16 2 14 7 34 17 4

 ِزٛعؾ 68.6 0.933 3.43 اٌّوذي اٌوبَ 

 لٛاهذ اٌج١بٔبد ط

1
1 

رؾشص اداسح اٌششوخ هٍٝ دساعخ اٌوب١ٍِٓ ٌمٛاهذ 
 اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثضثبئٕٙب.

2 6 6 12 2
0 

4 1
5 

 ِزٛعؾ 67.6 1.007 3.38 14 7 3

1
2 

ٚاٌّوٍِٛبد هٓ رزٛفش اٌذلخ فٟ اعزشعبم اٌج١بٔبد 
 ِٕزغبد اٌششوخ ٚصثبئٕٙب.

1 2 9 18 1
5 

3 1
8 

 ِزٛعؾ 68.4 1.012 3.42 14 7 36

1
3 

رّزٍه اٌششوخ لبهذح ث١بٔبد ِزىبٍِخ هٓ ع١ّن 
 صثبئٕٙب.

2 6 1
4 

28 1
1 

22 1
6 

 ِزٛعؾ 64.8 1.135 3.24 14 7 32

1
4 

رغوٝ اٌششوخ هٍٝ رؤع١ظ لبهذح ث١بٔبد رزغُ 
 خ ٚعٌٙٛخ الاعزخذاَ.ثبٌذلخ ٚاٌىفبءح ٚاٌّشٚٔ

- - 5 10 1
0 

20 1
9 

38 1
6 

 ع١ذ 78.4 0.965 3.92 32

1
5 

رٛعذ فٟ اٌششوخ لبهذح ث١بٔبد خبطخ ثشىبٜٚ 
 اٌضثبئٓ.

7 14 2
0 

4 7 14 1
2 

 ِمجٛي 54.4 1.213 2.72 8 4 24

 ِزٛعؾ 66.8 1.066 3.34 اٌّوذي اٌوبَ 

 اٌشجىبد ٚالارظبلاد د

1
6 

ّزٍىْٛ اٌّوشفخ رؾشص اٌششوخ هٍٝ رٛك١ف ِٓ ٠
 ثبعزخذاَ الأزش١ٔذ.

1 2 6 12 1
4 

28 2
5 

 ع١ذ 70 0.886 3.50 8 4 50

1
7 

رغزخذَ اٌششوخ شجىبد ارظبي ٌشثؾ الالغبَ 
 اٌّّٙخ فٟ إٌّلّخ.

2 6 1
6 

32 1
0 

20 1
3 

 ِزٛعؾ 64.4 1.201 3.22 18 9 26

1
8 

روزّذ اٌششوخ ٚعبئً اٌؾّب٠خ ٌٍشجىبد ٌٍؾفبف هٍٝ 
 ّوٍِٛبدعش٠خ اٌج١بٔبد ٚاٌ

- - 1
6 

32 9 18 1
4 

28 1
1 

 ِزٛعؾ 68 1.161 3.40 22

 ٌؼّبْ رم٠ٛخ اٌولالخ ِوُٙ ؽب١ٌب ٚفٟ اٌّغزمجً.

رم١ُ اٌششوخ ٌٕذٚاد ٌزٛع١ن لبهذح اٌّوشفخ ثشغجبد  -39
 صثبئٕٙب ٚاؽز١بعبرُٙ.

     

رمَٛ اٌششوخ ثزـ٠ٛش ِٕزغبرٙب ثبعزّشاس لإعوبد  -40
 اٌضثبئٓ.
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رّزٍه اٌششوخ ِٛلوب اٌىزش١ٔٚب ٠مذَ اٌّوٍِٛبد  19

 اٌغذ٠ذح ٌٍضثبئٓ.
 ع١ذ 76 1.069 3.80 26 13 48 24 8 4 16 8 2 1

رغزمجً اٌششوخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ هجش ِٛلوٙب  20
 الاٌىزشٟٚٔ.

 ِزٛعؾ 62.8 1.195 3.14 14 7 28 14 24 12 26 13 8 4

 ِزٛعؾ 68.2 1.102 3.41 اٌّوذي اٌوبَ 

 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -٘ـ  

رغوٝ إٌّلّخ اٌٝ الا٘زّبَ ثزذس٠ت اٌوب١ٍِٓ  21
 ٌزؤ١ٍُ٘ٙ هٍٝ رـج١ك اٌجشِغ١بد ثىفبءح.

 ع١ذ عذا 81.2 0.767 4.06 30 15 48 24 20 10 2 1 - -

٠زٍمٝ اٌوبٍِْٛ اٌزذس٠ت ثشىً دٚسٞ ٌزـ٠ٛش  22
 ُٙ ٚلذسارُٙ.ِٙبسار

 ع١ذ 76.4 0.825 3.82 20 10 48 24 26 13 6 3 - -

رزٕٛم اخزظبطبد اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّشوض ِٓ  23
 ِٕٙذع١ٓ ِٚجشِغ١ٓ ِٚشغٍٟ اٌؾٛاع١ت.

 ع١ذ عذا 81.6 0.829 4.08 32 16 50 25 12 6 6 3 - -

٠ٛكف اٌوبٍِْٛ فٟ اٌششوخ اٌّوٍِٛبد  24
ِٕزغبد اٌّزبؽخ فٟ لٛاهذ اٌج١بٔبد فٟ رـ٠ٛش 

 ٚخذِبد اٌششوخ.

 ع١ذ 70.4 0.931 3.52 14 7 38 19 36 18 10 5 2 1

٠ّزبص ِٛكفٛ اٌششوخ ثبٌّٙبساد ٚاٌخجشاد  25
اٌزٟ رغبهذُ٘ هٍٝ وغت صثبئٓ عذد ٚرؾم١ك 

 سػبُ٘ ٚٚلائُٙ.

 ِزٛعؾ 67.2 0.920 3.36 12 6 28 14 46 23 12 6 2 1

 ع١ذ 75.4 0.854 3.77 اٌّوذي اٌوبَ 

 SPSSٓ اهذاد اٌجبؽضخ ثبلاعزٕبد اٌٝ ِخشعبد اٌؾبعٛة*اٌغذٚي ِ
 

 ( رؾ١ًٍ أ١ّ٘خ ِغزٜٛ ِزغ١شاد اداسح هلالبد اٌضث3ٍِْٛؾك) 
 اٌّزغ١ش اٌّوزّذ د

 اداسح هلالبد اٌضثْٛ
اٌٛعؾ  لا ارفك ثشذح لا ارفك اؽ١بٔب ارفك ارفك ثشذح

 اٌؾغبثٟ
الأؾشاف 
 اٌّو١بسٞ

إٌغت 
 اٌّئ٠ٛخ

% 

دسعخ 
 اٌزؾمك

 % د % د % د % د % د ضثْٛل١ّخ اٌ ا

رؤخز اٌششوخ ثٕلش الاهزجبس ل١ّخ اٌضثْٛ هٓ  26
 رظ١ُّ ٚرظ١ٕن ِٕزغبرٙب.

 ع١ذ 70.4 0.863 3.52 10 5 44 22 36 18 8 4 2 1

رٙزُ اٌششوخ ثّمزشؽبد اٌضثبئٓ ٚآسائُٙ ف١ّب  27
 ٠شغجٛٔٗ.

 ِزٛعؾ 64 0.925 3.20 4 2 38 19 36 18 18 9 4 2

خ هٓ ؿشائك عذ٠ذح فٟ رؾم١ك ل١ّخ رجؾش اٌششو 28
 أوجش ٌضثبئٕٙب.

 ع١ذ 71.6 1.051 3.58 20 10 38 19 24 12 16 8 2 1

رغوٝ اٌششوخ هٍٝ رمذ٠ُ ِٕزغبد ِـبثمخ  29
 ٌزٛلوبد صثبئٕٙب.

 ع١ذ 70.8 1.091 3.54 14 7 50 25 20 10 8 4 8 4

رمذَ اٌششوخ إٌّزغبد ٌضثبئٕٙب فٟ اٌٛلذ  30
 ّٕبعجخ.اٌّـٍٛة ٚاٌى١ّخ اٌ

 ع١ذ عذا 84 0.780 4.20 40 20 42 21 16 8 2 1 - -

 ع١ذ 72.2 0.942 3.61 اٌّوذي اٌوبَ 

               سػب اٌضثْٛ ة

 ع١ذ 76.4 1.119 3.82 34 17 32 16 18 9 14 7 2 1 رٕلش اٌششوخ ٌشػب اٌضثْٛ ثؤٔٗ اٌشثؼ اٌؾم١مٟ ٌٙب. 31

مبئٙب فٟ رٙزُ اٌششوخ ثشػب اٌضثْٛ وؤؽذ آ١ٌبد ث 32
 اٌغٛق ٚص٠بدح ا٠شادارٙب ِغزمجلا.

 ع١ذ 76 1.106 3.80 30 15 38 19 18 9 10 5 4 2

رّزٍه اٌششوخ ِوٍِٛبد هٓ دسعخ سػب اٌضثبئٓ هٓ  33
 ِٕزغبرٙب.

 ِزٛعؾ 67.2 0.898 3.36 8 4 40 20 32 16 20 10 - -

رؾبٚي اٌششوخ رؾم١ك ِغزٜٛ هبٌٟ ِٓ سػب صثبئٕٙب  34
 وبس٘ب.ِٓ خلاي رخف١غ أع

 ِزٛعؾ 67.2 1.045 3.36 12 6 40 20 22 11 24 12 2 1

رغوٝ اٌششوخ ٌٍؾظٛي هٍٝ سػب صثبئٕٙب ِٓ خلاي  35
 رمذ٠ُ خذِبد اػبف١خ.

 ِزٛعؾ 66 1.074 3.30 16 8 24 12 38 19 18 9 4 2

 ع١ذ 70.6 1.048 3.53 اٌّوذي اٌوبَ 

 ِغزمجً اٌولالخ ِن اٌضثْٛ ط

ِن اٌضثبئٓ فٟ رمذ٠ُ ِٕزغبد رمٛٞ اٌششوخ هلالزٙب  36
 أفؼً ِٓ اٌششوبد إٌّبفغخ.

 ع١ذ 72 1.049 3.6 20 10 40 20 22 11 16 8 2 1

٠م١ُ ِٛكفٛ اٌششوخ هلالبد ٚد٠خ ِن اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ  37
 ٠زوبٍِْٛ ِوُٙ ثشىً ِجبشش.

 ِزٛعؾ 64.4 0.954 3.22 4 2 44 22 24 12 26 13 2 1

ش  ثضثبئٕٙب رؾشص اٌششوخ هٍٝ الارظبي اٌّغزّ 38
 ٌؼّبْ رم٠ٛخ اٌولالخ ِوُٙ ؽب١ٌب ٚفٟ اٌّغزمجً.

 ِزٛعؾ 63.2 1.017 3.16 6 3 38 19 26 13 26 13 4 2

رم١ُ اٌششوخ ٌٕذٚاد ٌزٛع١ن لبهذح اٌّوشفخ ثشغجبد  39
 صثبئٕٙب ٚاؽز١بعبرُٙ.

 ِزٛعؾ 60 1.087 3 12 6 16 8 38 19 28 14 6 3

ّشاس لإعوبد رمَٛ اٌششوخ ثزـ٠ٛش ِٕزغبرٙب ثبعز 40
 اٌضثبئٓ.

 ِزٛعؾ 68.4 1.071 3.42 16 8 36 18 24 12 22 11 2 1

 ِزٛعؾ 65.6 1.035 3.28 اٌّوذي اٌوبَ 

 SPSSاٌغذٚي ِٓ اهذاد اٌجبؽضخ ثبلاعزٕبد اٌٝ ِخشعبد اٌؾبعٛة *

………………………………………………….. 
…………………………………… 


