
 3102/  وتسعون أربعة عدد – والثلاثون السادسة السنة  The Journal of   Administration & Economics/ والاقتصاد الإدارة مجلة

071 

 -وإدارة علاقات الزبون للخدمات المزيج التشويقي

 العلاقة والتأثير

 منظماتبعض راء عينة من العاملين في لآ تحليليةدراسة 

 الشياحة العراقية 

     
   
 

 


  

 الملخص
خ ه٬ٜ افزلاٍ ا٣٪اه٨ب ا١ ٯبد ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ اٛوبٟٜخ ُٮ ٟغبٙ رٔلٯٞ فلٟبد اَٰٛبؽ٪اطجؼ ٢ٟ ا٩ٛ        

 ُٮ٩ ث٠غب٢ٰٛ ُٮ ًبٯخ اٛؾٰ٪ٯخ، ٠٧٩ب: ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١. و٤بٯخرلهٕ ا٠٧ٰخ اٛ
 ٍذ( ُوكاً هبٟلًا ُٮ 24ز٘٪١ ٢ٟ )، ام رٞ افزٰبه ه٤ٰخ راٍزـلاهٰخٖ ٯ٨لٍ اٛجؾش اعواء كهاٍخ ػ٪ء مٛ
، ٩رٞ افزجبه مٖٛ ٢ٟ فلاٙ صلاس ُوػٰبد، ٗب٣ذ الا٬ٛ٩ ٛولآخ ٍٰبؽخ ٢ٟ اٛٔـبه٢ٰ اٛقبص ٩ا٠ٛقزٜؾ ٤ٟل٠بد

 هرجبؽ٪ٍبئٚ الاؽظبئٰخ، ا٨٠٧ب ٟوبٟٚ ا٩رٞ اٍزو٠بٙ هلك ٢ٟ اٛ الاهرجبؽ ٩اٛضب٣ٰخ ٜٛزؤصٰو ٩اٛضبٛضخ ِٜٛو٩ّ.
 .(Mann–Whitney)(، ُؼلًا ه٢ افزجبه R2(، ٩ٟوبٟٚ اٛزؾلٯل )Spearman) ٍجٰوٟب١
٤زبعبد ٗب١ ا٨٠٧ب ٩ع٪ك هلآخ اهرجبؽ ٩رؤصٰو ث٢ٰ ا٠ٛيٯظ ز٩رٞ اٛز٪طٚ ا٬ٛ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الاٍ         

ؽخ اٛوبٟٜخ َٰبه٢ ٩ع٪ك ٩ع٪ك ُو٩ّ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ٤ٟل٠بد اٛ ُؼلًا اٛزَ٪ٯْ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١
خ اٛوبٟٜخ ُٮ اٛٔـبم ا٠ٛقزٜؾ. ٩ث٤بءاً ه٬ٜ مٖٛ ٓلٟذ اٯؼبً ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ُٮ اٛٔـبم اٛقبص، ٤ٟ٩ل٠بد اَٰٛبؽ

 اٛز٪طٰبد ث٨لٍ كهٞ اٛغ٪ا٣ت الاٯغبثٰخ ٩اَٛوٮ ا٬ٛ رظؾٰؼ اٛل٪ا٧و اَٜٛجٰخ.

Abstract 
       Became one of the first tourism organizations involved in providing 
tourism services to provide tourist services of all kinds that realize the importance 
of attention to two areas of vital, namely: the marketing mix of services and 
customer relationship management. In light of this research aims at an 
Exploratory study, as the sample was selected consisting of (24) active members in 
sex tourist organizations from both the private and mixed, was tested through the 
three hypotheses, the first correlation, the second for the impact and the third of 
the differences. Was the use of a number of statistical methods, namely the 
correlation coefficient Spearman, and the coefficient of determination (R2), as 
well as test Mann-Whitney. Was reached to a group of Conclusions was the most 
important relationship exists between the correlation and the impact of marketing 
mix of services and customer relationship management as well as the presence and 
existence of significant differences between the tourist organizations working in 
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the private sector, and tourism organizations operating in the mixed sector. Based 
on that also provided a set of recommendations to support the positive aspects and 
seek to correct the negative phenomena. 
 

 المبحث الاول
 ودراسات سابقة ،منوجية البحث

  

 ا٩لًا: ٨٤ٟغٰخ اٛجؾش 
  : ٟشٜ٘خ اٛجؾش 1

ب ُٮ رول اَٰٛبؽخ ُٮ اٛ٘ضٰو ٢ٟ ك٩ٙ اٛوبٛٞ ٓـبهبً ٠٨ٟبً ٢ٟ ٓـبهبد الآزظبك اٛ٪ؿ٤ٮ ٣لواً ٠َٛب٠٧ز٨       
٩ٟظلهاً ٠٨ٟبً ٜٛو٠لاد الاع٤جٰخ، ُؼلًا ه٢ رؾْٰٔ اٛزِبهٚ ث٢ٰ الاع٠بٛٮ ٢ٟ ا٤ٛبرظ ا٠ٛؾٜٮ  ر٘٪ٯ٢ عيء

ٟقزَٜ ك٩ٙ اٛوبٛٞ ٠ٗب روٌ٘ اٛ٪ع٦ اٛؾؼبه٭ ٜٛل٩ٙ ٗ٪٨٣ب ر٠ضٚ ماٗوح اٛزؤهٯـ ٛزٜٖ اٛل٩ٙ. ٛنٖٛ رَو٬ اًٜت 
ْ ٩اٛ٪ٍبئٚ ٛغنة اٗجو هلك ٢٘٠ٟ ٢ٟ اَٰٛبػ ٩ثش٘ٚ فبص ُٮ ائُٮ ٟقزَٜ اٛـوك٩ٙ اٛوبٛٞ ا٬ٛ رـ٪ٯو٧ب 

٩ث٤بءاً ه٬ٜ مٖٛ ٯزـٜت الاٟو اهلاك  ٩رو٨ُٰٰخ( ٩ؿجٰوٰخ، ن٭ ٯز٠ٰي ث٪ع٪ك ٍٰبؽخ َٟزلاٟخ )كٯ٤ٰخ،ثٜل٣ب اٛ
 ثؾ٪س ٩كهاٍبد رورٔٮ ث٨نا ا٠ٛ٪هك اٛؾٰ٪٭ ٩ا٨٠ٛٞ.

 لاد الارٰخ ر٠ضٚ ٟشٜ٘خ اٛجؾش: بإ٩اٛزَ
 ؟٧ٚ ا١ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٦ٛ هلآخ ٩رؤصٰو ُٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ .1
ٔٮ ٜٛقلٟبد خ اٛووآٰخ ا٠٧ٰخ ٗٚ ٢ٟ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽ٧ٚ رلهٕ الاكاهاد اٛوٰٜب ُٮ  .2

 ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١؟
٤ٟل٠بد ٛيث٪١ ثبفزلاٍ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد ا ٮ٧ٚ رقزَٜ اٛولآخ ٩اٛزؤصٰو ث٢ٰ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔ .3

  اَٰٛبؽخ؟
 

 : ا٧لاٍ اٛجؾش2
 فلاٙ اٱرٮ:ر٢٠٘ ا٧لاٍ اٛجؾش ٢ٟ         
 ا٠ِٛب٧ٰٞ ا٠ٛووُٰخ ٛ٘ٚ ٢ٟ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١.ووٍ رُّ .1
اكاهح هلآبد  ٩ث٢ٰ ٟزٌٰوادٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ث٢ٰ زؤصٰو اٛولآخ ٩اٰٛٓبً ٟل٫  .2

 اٛيث٪١.
اٛولآخ ٩اٛزؤصٰو ٩اِٛو٩ٓبد ث٢ٰ ر٪ع٦ٰ ا٣زجب٥ اٰٛٔبكاد الاكاهٯخ اٛوٰٜب ُٮ ا٤٠ٛل٠بد ا٠ٛجؾ٪صخ ا٬ٛ ا٠٧ٰخ  .3

 ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١(. ٮٟزٌٰواد اٛجؾش )ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔ
 

 : ا٠٧ٰخ اٛجؾش3
 ر٤جن ا٠٧ٰخ اٛجؾش ٢ٟ فلاٙ اٱرٮ:        
ا٠٧ٰخ ٓـبم اَٰٛبؽخ ثب٤َٛجخ ٛٔـبهبد الآزظبك اٛ٪ؿ٤ٮ اٱفو٫ ٛ٪ع٪ك رلاىٝ ٩ر٘بٟٚ ٩اػؼ ث٠٨٤ٰب  -1

 ه٬ٜ ٟغ٠ٚ ا٣شـخ ا٤٠ٛل٠بد اٛؾ٘٪ٰٟخ ٩ًٰو اٛؾ٘٪ٰٟخ.ُؼلًا ه٢ ا٣و٘ب٦ٍ 
ٗ٪٨٣ب ر٨ٞ ا٠ٛغز٠ن اٛووآٮ ٢ٟ  خ اٛووآٰخ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽرَٰٜؾ اٛؼ٪ء ه٬ٜ ا٠٧ٰخ الاهرٔبء ث٪آن  -2

 ؼ ا٠ٛغز٠ن.ئهعبٙ اه٠بٙ ٩ٟقزَٜ شوا
١ ٯول ٓـبم اَٰٛبؽخ ٢ٟ اٛٔـبهبد اٛقلٰٟخ اٛزٮ روٌ٘ اٛ٪ع٦ اٛؾؼبه٭ ٜٛجٜل اٟبٝ ٟ٪اؿ٤ٮ اٛجٜلا -3

 اٱفو٫.
كاهح ٩اٜٛقلٟبد اٛزووٍ ه٬ٜ ا٠ٛ٘ب٣خ ا٠َٛزٔجٰٜخ ٛٔـبم اَٰٛبؽٮ ٢ٟ فلاٙ كهاٍخ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ  -4

 خ اٛووآٰخ.  ُٮ ثٰئخ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽ هلآبد اٛيث٪١
 

 : ُوػٰبد اٛجؾش4
ٛزؾْٰٔ ا٧لاٍ اٛجؾش ٩مٖٛ ثبٍزو٠بٙ ا٠ٛزٌٰواد ماد اٛولآخ اِٛوػٰبد اٱرٰخ اٍزو٠بٙ اٛجبؽضب١ 

 :ثبٛجؾش ٩فظ٪طبً ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ
 

 

 الا٬ٛ٩: اٛوئَٰخ أ( اِٛوػٰخ 
اٛز٪ىٯن، ٩اٛزو٩ٯظ، ٩ثـ )اٛقلٟــخ،  خا٠ٛز٠ضٜ ٜٛقلٟبد ٩ٟزٌٰوار٦ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮهلآخ ث٢ٰ  ٤٧بٖٛ          

اٗزَبة )ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ ٩ٟزٌٰوار٦  اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ( ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪٩١ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩اٛزَوٰو، ٩
 الاؽزِبف ثبٛيث٪١( ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخ.٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١، ٩اٛيث٪١، 
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 اٛضب٣ٰخ: اٛوئَٰخ ة( اِٛوػٰخ 
ثـ )اٛقلٟــخ، ٩اٛزو٩ٯظ،  خا٠ٛز٠ضٜ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ٟزٌٰوار٦رؤصٰو ث٢ٰ هلآخ  ٤٧بٖٛ          

٩ٟزٌٰوار٦ ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ  ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ( ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١
 رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١، ٩الاؽزِبف ثبٛيث٪١( ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخ.اٗزَبة اٛيث٪١، ٩)
 

 د( اِٛوػٰخ اٛوئَٰخ اٛضبٛضخ:
خ اٛقبطخ ُٮ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ اَٰٛبؽخ ا٠ٛقزٜـخ ٤ٟ٩ل٠بد اَٰٛبؽ٤ٟل٠بد ث٢ٰ ُو٩ّ ٤٧بٖٛ       

ثـ )اٛقلٟــخ، ٩اٛزو٩ٯظ، ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ  خا٠ٛز٠ضٜ ٩ٟزٌٰوار٦ ٜٛقلٟبد
لآخ ثبٛيث٪١، رٔ٪ٯخ اٛواٗزَبة اٛيث٪١، ٩٩ٟزٌٰوار٦ ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ ) ا٠ٛبكٯخ( ٩ٟزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١
 ٩الاؽزِبف ثبٛيث٪١( ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخ.

 

 : ٨٤ٟظ اٛجؾش5
ُٮ رؾلٯل ٩ٟوبٛغخ ا٠ٛش٘لاد اٛزٮ ر٪اع٦ ثٰئخ  ا٠ٰٛلا٣ٮ ُؼلًا ه٢ ا٨٤٠ٛظ ا٤ٛلو٭ٚ ا٨٤٠ٛظ و٠اٍز        
 كب٧وح ٯٔ٪ٝ ه٬ٜ رؾٰٜٚ ا٨٤٠ٛظ ٧نا٩ ،اٛزؾٰٜٚ اٛشبٟٚ ٩اٛ٪آوٮ ٩آزواػ اٛؾٜ٪ٙ ا٤٠ٛبٍجخ ٨ٛب ٢ٟ فلاٙاٛجؾش 

 ٢ٟ مٖٛ ٩ٯزٞ ٨٤ٟب، ا٤ٛزبئظ ٩اٍزقلاص ٩اٛو٪اٟٚ اٛزٮ رزؾ٘ٞ ٨ُٰب، أٍجبث٨ب رؾلٯل ا٬ٛ ٜٛ٪ط٪ٙ اٛل٪ا٧و، ٢ٟ
ٯ٪ػؼ ا٠٣٪مط  (٩1ا٠ٜٛؾْ ) .٩رؾ٨ٰٜٜب ٩ر٤ل٨٠ٰب، اٍزو٠بٙ الاٍزجب٣خ ٗؤكاح ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد، فلاٙ

 . الاٍزجب٣خ اٛزٮ اٍزو٠ٜذ ُٮ اٛجؾش
 

 اٛجؾش: ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ 6
خ هبٟٜخ ُٮ اٛٔـبه٢ٰ )اٛٔـبم ا٠ٛقزٜؾ، ٩اٛٔـبم اٛقبص(، َذ ٤ٟل٠بد ٍٰبؽثرٞ افزٰبه ٟغبٙ اٛجؾش          

%( 10بد ٩ر٠ضٚ ٟب ٣َجز٦ )٩هشو١٩ ُوكاً هبٟلًا ُٮ رٜٖ ا٤٠ٛل٠ ( اهثوخ24ام رٞ افزٰبه ه٤ٰخ رز٘٪١ ٢ٟ )
 (.2( ُوكاً، ٠ٗ٩ب ٟ٪ػؼ ُٮ ا٠ٜٛؾْ )٢ٟ240 ٟغز٠ن اٛجؾش اٛجبٛي )

 

 : ؽل٩ك اٛجؾش7
 اٛؾل٩ك ا٠ٛ٘ب٣ٰخأ: 

خ ٢ٟ اٛٔـبه٢ٰ )اٛٔـبم ا٠ٛقزٜؾ، ٍذ ٤ٟل٠بد ٍٰبؽ رزؾلك اٛؾل٩ك ا٠ٛ٘ب٣ٰخ ٜٛجؾش ُٮ افزٰبه         
 ُٮ ٟؾبُلخ ثٌلاك. ، ٩اٛوبٟٜخ ُٮ ٣شبؽ اَٰٛبؽخ٩اٛٔـبم اٛقبص(

 اٛؾل٩ك اٛيٟب٣ٰخة: 
 .2011/ 10/ ٩31ٌٛبٯخ رؤهٯـ  2010/ 7/ 1رؤهٯـ زلد اِٛزوح اٛي٤ٰٟخ ٜٛجؾش ٢ٟ اٟ       

 خجشوٯاٛؾل٩ك اٛعـ: 
 رز٠ضٚ ثب٠ٛ٪اهك اٛجشوٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ اٛزٮ ش٨ٜ٠ب اٛجؾش.         

 
 

 ػٮاالاُزو ٛجؾشاٟقـؾ  :8
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 ػٮاالاُزو اٛجؾشٟقـؾ 

 ٩ٍبئٚ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد :9
٩ٍبئٚ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛقبطخ ثبٛغب٣ت ا٤ٛلو٭: رغَلد ُٮ ا٠ٛظبكه ٩ا٠ٛواعن اٛووثٰخ  - أ

 ٩الاع٤جٰخ ٩شج٘خ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛوب٠ٰٛـــخ.
٩ٍبئٚ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛقبطخ ثبٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ: رغَلد ُٮ الاٍزجب٣خ اٛقبطخ ثو٤ٰخ  - ة

 اٛجؾش ُٮ اٛغب٣ـــــــــــــــــــت ا٠ٰٛلا٣ــــــــٮ.
 

  ٜٛجؾشالاك٩اد الاؽظبئٰخ : 10
٩رـجٰٔبر٨ب ا٠ٛزبؽخ ُٔل رٞ اهز٠بك  (Spss)٢ٟ فلاٙ اٍزو٠بٙ اٛؾيٟخ الاؽظبئٰخ ٜٛوٜ٪ٝ الاعز٠بهٰخ          

 ٧ٮ:، ٩الاك٩اد الاؽظبئٰخ اٱرٰخ ٛزؾٰٜٚ اٛجٰب٣بد اٛقبطخ ث٠زٌٰواد اٛجؾش
 اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ، ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭: ٛ٪طَ ٟزٌٰواد اٛجؾش. -1
 اٛولآخ ث٢ٰ ٟزٌٰواد اٛجؾش. ٣٪م ٩ٓ٪ح(: ٛزؾلٯل Spearman) ٍجٰوٟب١هرجبؽ اٟوبٟٚ  -2
 ُٮ ا٠ٛزٌٰو ا٠ٛوز٠ل. خا٠َٛزٜٔ ادٟٔلاه رؤصٰو ا٠ٛزٌٰو ثٰب١: (R2)ٟوبٟٚ اٛزؾلٯل  -3
 .ا٠ٛزٌٰو ا٠ٛوز٠لُٮ ا٠ٛزٌٰواد ا٠َٛزٜٔخ  رؤصٰوٟو٤٪ٯخ رؾلٯل لافزجبه : (F)افزجبه -4
  .٩ا٠ٛزٌٰو ا٠ٛوز٠ل خا٠َٛزٜٔ اد: لافزجبه ٟو٤٪ٯخ اٛولآخ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰو(t)افزجبه -5
 ٛزؾلٯل ٟو٤٪ٯخ اِٛو٩ّ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰواد ا٠ٛجؾ٪صخ.: (Mann–Whitney)افزجبه ٟب١ ٩ر٤ٮ  -6

 

 صب٣ٰبً: كهاٍبد ٍبثٔخ
 .اٛزَ٪ٯٔٮ ثب٠ٛيٯظاٛلهاٍبد ا٠ٛزؤٜخ  - أ

 ). 2005كهاٍخ )اٛؼ٠٪ه، ٩هبٯش:  -1
الاهك١ ه٬ٜ اٛظ٪هح ا٠ٛلهٗخ ٢ٟ ٓجٚ اصو ه٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ اٛقلٟٮ ٤ِٛبكّ اٛق٠ٌ ٣غ٪ٝ ُٮ           

 : كهاٍخ ٟٔبه٣خ.اَٰٛبػ
The Impact of elements of the marketing mix service for five-star hotels 
in Jordan on the image perceived by tourists: a comparative study. 

 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
الأهك١  ُٮ ٣غ٪ٝ اٛق٠ٌ ٤ِٛبكّ اٛقلٟٮ اٛزَ٪ٯٔٮ ا٠ٛيٯظ ه٤بطو وٰؤصر رؾٰٜٚ ا٬ٛ اٛلهاٍخ ٧ن٥ ٧لُذ 

 اٛقظبئض اٛلٯ٠٪ًواُٰخ ثوغ رؤصٰو ٟووُخ ٩ًٰو اٛووة. ُؼلًا ه٢ اٛووة ا٠ٛلهٗخ َٰٜٛبػ اٛظ٪هح ه٬ٜ
 .ا٠ٛلهٗخ رٜٖ اٛظ٪هح ٩اٛغ٤َٰخ( ه٬ٜ اٛش٨و٭ ٩اٛلفٚ ٩ا٤٨٠ٛخ، ٩ا٠ٛئ٧ٚ اٛو٠ٜٮ، ٩اٛو٠و، )اٛغ٤ٌ،

 ا٧ٞ ا٤ٛزبئظ:
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 ُٮ ٣غ٪ٝ اٛق٠ٌ ٤ُبكّ ُٮ ا٢ٰ٠ٰٔ٠ٛ اٛووة ٩ًٰو اٛووة )اَٰٛبػ اٛلهاٍخ ٟغز٠ن ٛل٫ هػب ٩ع٪ك .1
 .٨ٛٞ ا٠ٛٔلٟخ ا٤ِٛلٰٓخ اٛقلٟخ ٣٪هٰخ ؽ٪ٙ هبٝ ثش٘ٚ ه٠ب١ اٛ٘جو٫( أٟب٣خ ٤ٟـٔخ

 ٩اٛز٪ىٯن، ٩اَٛوو، اٛقلٟخ، ع٪كح (ٟغز٠وخ اٛقلٟٮ اٛزَ٪ٯٔٮ ا٠ٛيٯظ ه٤بطو ث٢ٰ هلآخ ٩ع٪ك .2
 اٛووة اَٰٛبػ ٛل٫ ا٠ٛلهٗخ اٛقلٟخ( ٩اٛظ٪هح رٔلٯٞ ٩ه٠ٰٜخ ٩اٛوبٟٜ٪١ ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ، ٩اٛزو٩ٯظ،

 .رٜٖ ا٤ِٛبكّ ُٮ ا٢ٰ٠ٰٔ٠ٛ اٛووة ٩ًٰو

 ). Rajh :2005كهاٍخ ) -2
كهاٍخ ه٬ٜ ه٤ٰخ ٢ٟ ؿلاة ا٠ٛوؽٜخ ، ٪ٯٔٮ ه٬ٜ رولٯٚ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخأصو ه٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ       

 .(ىًوةاٛغبٟوٰخ ُٮ ٰٜٗخ الآزظبك ٩الأه٠بٙ ُٮ 
The Effects of Marketing Mix Elements on Brand Equity, (Conducted on 
the sample of undergraduate students of the Faculty of Economics and 
Business in Zagreb). 

 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
 ٠٣٪مط ٧ٰٜ٘ٮ ٛجٰب١ آصبه ه٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ُٮ رولٯٚ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ.ااٯغبك  .1
٠٣٪مط ا٨ٰٜٛ٘ٮ اٛن٭ رٞ رؾلٯل٥ ٢ٟ٩ صٞ رغوٯج٦ ه٬ٜ ه٤ٰخ ٢ٟ ؿٜجخ اٛلهاٍبد الا٩ٰٛخ فزجبه الإاٰٛٔبٝ ثب .2

 ٰٜٗخ الآزظبك ٩الاه٠بٙ ُٮ ىًوة.ُٮ 
رـجْٰ ٣زبئظ اٛجؾش ا٤ٛلوٯخ ٩ا٠٠ٛبهٍبد اٛو٠ٰٜخ اٛزٮ رٞ شوؽ٨ب ٩رؾ٨ٰٜٜب ه٬ٜ اكاهح اٛولاٟخ  .3

 اٛزغبهٯخ.
 

 ا٧ٞ ا٤ٛزبئظ:
 لا٬ٓ َٟز٪٫ ٟٔج٪ٙ ٢ٟ فلاٙ اؽز٪ائ٦ ه٬ٜ اٛجٰب٣بد اٛزغوٯجٰخ اٛزٮ رٞ افزجبه٧ب. ٠٣٪مط ا٨ٰٜٛ٘ٮا١ الإ .1
٠٤ٜٛ٪مط ا٨ٰٜٛ٘ٮ ٩ٟوبٟلاد الاصو ًٰو ا٠ٛجبشو اشبهد ا٬ٛ ٗضبُخ اٛزؤصٰو ا٠ٛجبشو  ا١ ا٠ٛوبٟلاد ا٠ٛٔلهح .2

 .ٛ٘ٚ ه٤ظو ٢ٟ ه٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ُٮ رولٯٚ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ
 

 ). 2006كهاٍخ )ؿب٧و:  -3
 ٤٠ٛز٪عبد اٛ٪ٍبٝ شوٗخكهاٍخ ؽبٛخ ُٮ ، اٛزَ٪ٯٔٮ اٛزِ٪ّ رؾْٰٔ ُٮ اٛزَ٪ٯٔٮ ٩أصو٥ ثب٠ٛيٯظ الإثلام       
 .(ٗوثلاء /ا٠ٛؾل٩كح ٩ا٠ٛ٪اك اٌٛنائٰخ الأٛجب١

Creative marketing mix and its impact on achieving excellence catalog, 
(A case study in a company medal to dairy products and food, Ltd. / 
Karbala). 

 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
الاثلام ثب٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٤ٛشو اٛ٪هٮ ٩الاكهإ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اٛووآٰخ ٩فبطخ ُٮ  رـجٰٔبدثؾش  .1

 اٛشوٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ُٮ اهلا٥.
لح اٛقلآخ ُٮ الاثلام ثو٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ثبهزجبه اٛغلٯبه الأُ٘ رٔلٯٞ ُٮ اٛيث٪١ ك٩ه رؾلٯل .2

 ؽبعبد اٛيثبئ٢ ٩هًجبر٨ٞ ٩ام٩ا٨ٓٞ هأً ٟبٙ ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛجلهخ.

 ٤ٛزبئظ:ا٧ٞ ا
ػو٩هح اٛزوٰٗي ه٬ٜ َُِٜخ اٛز٪ع٦ ٣ؾ٪ اٛيث٪١ ام ٣بٙ ا٧ز٠بٝ ا٤٠ٛل٠بد ُٮ ا٤َٛ٪اد الافٰوح ث٨لٍ  .1

رؾْٰٔ ؽبعبر٦ ٩ر٪ٓوبر٦ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ رٜجٰز٨ب ٢ٟ فلاٙ اٛل٩ه الاثلاهٮ اِٛبهٚ ٤٠ٜٛل٠خ ُٮ ثو٣بٟغ٨ب 
 اٛزَ٪ٯٔٮ.

روزجو اٛشوٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ اٛشوٗبد ا٠ٛجلهخ ثو٤بطو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٢٘ٛ٩ ث٤َت ٟزِب٩ر٦ ٢ٟ  .2
 ٩ع٨خ ٣لو ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٢ٟ )اٛيثبئ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ( ام ارؼؼ مٖٛ ٢ٟ فلاٙ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ. 

 

 .ثبكاهح هلآبد اٛيث٪١ اٛلهاٍبد ا٠ٛزؤٜخ - ة
 ). 2006: اٛوجبك٭٩ اٛـبئٮكهاٍخ ) -1

 .(كهاٍخ رـجٰٰٔخ ُٮ ٟو٠ٚ ثٰجَٮ اٛ٘٪ُخ)اٛشبٟٜخ ُٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١،  غٮ لإكاهح اٛغ٪كحاٛل٩ه اَٛزوارٰ
The strategic role of total quality management in the management of 
customer relations. (Applied study in Kufa Pepsi plant). 
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 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
 فلاٙ اٛزوٰٗي ه٬ٜ ٟجبكة اكاهح اٛغ٪كح اٛشبٟٜخ.ىٯبكح هػب اٛيث٪١ ٩مٖٛ ٢ٟ  .1
 ىٯبكح ٩لاء اٛيث٪١ ٤٠ٜٛزظ اٛن٭ رٔل٦ٟ ا٤٠ٛل٠خ ٩ُٔبً َِِٜٛخ اكاهح اٛغ٪كح اٛشبٟٜخ. .2
اٯغبك ا٠ٰٔٛخ ا٨٤ٛبئٰخ ٜٛيث٪١ ٩ُٔبً ٛقـؾ اٛغ٪كح ا٠ٛ٪ع٪كح ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٟ٘ب٣ٰخ رؾ٢َٰ ٧ن٥ اٛقـؾ  .3

 ث٠ب ٯلائٞ رؾْٰٔ ٠ٰٓخ هبٰٛخ ٜٛيث٪١. 

 ا٤ٛزبئظ:ا٧ٞ 
أرؼؼ ثؤ١ اٛغ٪كح اٛوبٰٛخ ٣َجٰبً ٍزؾْٔ اٛوػب اٛوبٛٮ ٛل٫ اٛيثبئ٢ ٩اٛوٌ٘ طؾٰؼ، ٩ثبٛزبٛٮ رؾْٰٔ  .1

ا٠ٛ٪ٓن اٛوٯبك٭ ٩ا٠ٛز٠ٰي ٨ٛن٥ ا٤٠ٛل٠خ أ٩ رٜٖ، ٠ٗب أرؼؼ ثؤ١ ه٠ٰٜخ رؾ٢َٰ اٛغ٪كح ًبٛجبً ٟب ٯ٘٪١ 
 ٟظله٧ب الأٍبٍٮ ٧٪ اٛيث٪١.

اٛشبٟٜخ ٩اٛ٪لاء ٧٩نا ٟب ٯلٙ ه٦ٰٜ اٛواثؾ ا٤٠ٛـٔٮ ٩اٛو٠ٰٜبرٮ ٤٧بٖٛ هلآخ ٩صٰٔخ ث٢ٰ اكاهح اٛغ٪كح  .2
 ث٢ٰ اٛغ٪كح ٩اٛ٪لاء ث٘٪١ اٛيثبئ٢ كائ٠بً ٯِؼٜ٪١ ا٠ٛبهٗخ اٛزٮ رزَٞ ثبٛغ٪كح اٛوبٰٛخ.

أرؼؼ أٯؼبً ثؤ١ ٤٧بٖٛ هلآخ ٩صٰٔخ ث٢ٰ اٛغ٪كح ٩ا٤٠ٛبُن ٩أ١ ا٤٠ٛبُن اٛزٮ ٯزٞ اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ٧ٮ أٗجو  .3
 ٢ٟ أعٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ رٜٖ ا٤٠ٛبُن ٩ثبٛزبٛٮ ٍٰزٞ رؾْٰٔ ٠ٰٓخ ٜٛيث٪١. ٢ٟ اٛز٘بَٰٛ اٛزٮ رجنٙ

 ). 2008كهاٍخ )طبكّ:  -2

 .(كهاٍخ ُٮ ا٠ٛظبهٍ الأ٧ٰٜخ اٛووآٰخ، )اكاهح هلآبد اٛيثــ٪١اٛغ٪كح ٩اٛز٠ٰي ُٮ 
Quality and excellence in customer relationship management, (Study in 
the Iraqi private banks). 

 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
 ر٪ػٰؼ ؿجٰوخ ٩٩آن أكاه٥ هلآخ اٛيث٪١ ُٮ ا٠ٛظبهٍ ا٠ٛله٩ٍخ. .1
اٛيث٪١ م٭  اٯغبك٠ٰٓخ ٠ٰٟيح ٜٛيث٪١ ٩ رؾْٰٔؿجٰوخ اٛل٩ه اٛن٭ رٜوج٦ أكاهح هلآخ اٛيث٪١ ُٮ ووٍ رُّ .2

 ا٠ٰٔٛخ اٛوبٰٛخ.
 لإكاهح هلآخ اٛيث٪١. رشقٰض ٟب ٯ٢٘٠ أ١ رِوى٥ ا٠ٛظبهٍ الأ٧ٰٜخ ٢ٟ َٟز٪٫ ُٮ ا٠ٛجبكة اٛوبٟخ .3
رٔوٯت ٨ِٟ٪ٝ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٌٛوع رـ٪ٯو هلآبد اٛيثبئ٢ ثب٤٠ٛل٠بد اٛووآٰخ اٛٔبئ٠خ ه٬ٜ  .4

 اٛؾ٪اه ٩اٍزو٠بٙ ٓبهلح ا٠ٛووُخ ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ط٪لا ٛزؾْٰٔ أ٧لاٍ اٛيث٪١ ٩ا٤٠ٛل٠خ ُٮ آ١ ٩اؽل.

 ا٧ٞ ا٤ٛزبئظ:
 علٯل. ثَ٘ت ىث٪١ الا٧ز٠بٝ ثبٛيثبئ٢ ا٠ٛ٪ع٪كٯ٢ ٰٓبٍبً .1
هلٝ روٰٗي ا٠ٛظبهٍ ه٬ٜ اٍزو٠بٙ ثواٟظ عنة اٛيثبئ٢ اٛغلك ا٩ اٛجواٟظ ا٠ٛ٪ع٨خ ٛلاؽزِبف ثبٛيثبئ٢  .2

 ا٠ٛ٪ع٪كٯ٢ ُولا ٧٩نا ٯوٌ٘ ػوَ ا٧ز٠بٝ ا٠ٛظبهٍ ث٨نا اٛغب٣ت.
لا رَز٤ل ٍٰبٍخ ا٠ٛظبهٍ ه٤ٰخ اٛجؾش ُٮ اٛزوبٟٚ ٟن ٟواؽٚ اٛولآخ ٟن اٛيثبئ٢ اثزلاء ٢ٟ َٗت  .3

اٛولآخ ٟو٨ٞ ٢ٟ٩ صٞ الاؽزِبف ث٨ٞ ه٬ٜ ر٠ٰٰي ٩اػؼ ُٮ اٛزِبهٚ ٩اٍزقلاٝ الأك٩اد اٛيث٪١ ٩رٔ٪ٯخ 
 ا٤٠ٛبٍجخ ٛزويٯي رٜٖ اٛولآخ.

 ). 2010كهاٍخ )اٛو٤ي٭:  -3
كهاٍخ ؽبٛخ ُٮ )َزوارٰغٮ، اهٮ ُٮ رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ اٛك٩ه اثوبك اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩اٛزِٰ٘و الاثل         

 .(ا٤ٛغَٟو٠ٚ الاٛجَخ اٛوعبٰٛخ ُٮ 
The Role of Dimensions of Customer Relationship Management and 
Innovative Thinking in Achieving the Strategic Success, (A Case Study 
in Al-Najaf Factory for Men Clothes). 

 ا٧ـلاٍ اٛلهاٍخ:
هلآبد اٛيث٪١ ٩اٛزِٰ٘و الاثلاهٮ اهلاك كهاٍخ ٣لوٯخ ٟله٠خ ثب٠ٛئشواد اٛو٠ٰٓخ ؽ٪ٙ اثوبك اكاهح  .1

 َزوارٰغٮ.٤ٛغبػ ا٩ٛك٩ه٠٧ب ُٮ رؾْٰٔ ا
َزوارٰغٮ ٩ا٤ٛغبػ اٛ ثوبك اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩اٛزِٰ٘و الاثلاهٮلاؼوَ ٣٩ٔبؽ اٛٔ٪ح ٣ٔبؽ اٛرشقٰض  .2

 ُٮ ا٠ٛو٠ٚ ا٠ٛجؾ٪س.
 كهاٍخ ٩رؾٰٜٚ اٛولآخ ث٢ٰ اثوبك اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩اٛزِٰ٘و الاثلاهٮ. .3

 ٤زبئظ:ا٧ٞ اٛ
 اٛؾب٢ٰٰٛ، ىثبئ٨٤ب ٟن اٛولآخ رٔ٪ٯخ ٣ؾ٪ ا٤٠ٛل٠بد ٯلُن ٟب ٧٩٪ هبٰٛخ ِٜٗخ اٛيث٪١ اٗزَبة ه٢ ر٤شؤ .1

 .ث٨ٞ ٩الاؽزِبف الأٟل ؿ٪ٯٜخ هلآبد ا٬ٛ آبٟخ ٠ٟب ٯئك٭
 اٛزٮ اٛلهاٍبد ُٮ ٜٓخ ٤٧بٕ أ١ الا الإثلاهٮ ٩اٛزِٰ٘و الإثلام ِٟوكاد ث٢ٰ اٛ٘جٰو اٛزلافٚ ٢ٟ ثبٛوًٞ .2

 .اٛوب٢ٰٜٟ الأُواك ه٤ل ٩ر٠٤ٰز٦ الأه٠بٙ ٤ٟل٠بد ُٮ الإثلاهٮ اٛزِٰ٘ور٤ب٩ٛذ 
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 صب٣ٰبً اٛيث٪١ اٗزَبة ٰٛؤرٮ اٛيث٪١ هلآبد اكاهح أثوبك رورٰت ُٮ أ٩لًا ٰٛ٘٪١ ثبٛيث٪١ الاؽزِبف ثُول رٔلّٝ .3
 صبٛضبً. ٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ

 

  َبثٔخاٛلهاٍبد اٛا٩ع٦ الاٍزِبكح ٢ٟ صبٛضبً: 
ث٤بء ٨٤ٟغٰخ اٛجؾش ٩رؾلٯل اُؼٚ اٛ٪ٍبئٚ الاؽظبئٰخ  ُٮاٛغ٨٪ك ا٠ٛووُٰخ اَٛبثٔخ اٛجبؽض٢ٰ  ٠٧ذٛٔل ٍب .1

زويٯي ا٠ٛور٘ياد ُٛٮ اٛغب٣ت ا٤ٛلو٭  لافزجبه ُوػٰبد اٛجؾش ٩الاؿلام ه٬ٜ ا٠ٛظبكه ا٠َٛزو٠ٜخ
 ب٠ٰ٧ٰخ.ِاِٛ٘وٯخ ٩ا٠ٛ

بد ٩ٟزٌٰو اكاهح هلآبد ٯ٠زبى اٛجؾش اٛؾبٛٮ ثقظ٪طٰخ اٛغ٠ن ث٢ٰ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟ .2
 اٛيث٪١ ٩اعواء ا٠ٛٔبه٣خ ث٢ٰ ٤ٟل٠بد ٍٰبؽخ ٟقزٜـخ ٩فبطخ.

 

 المبحث الثاني
 وإدارة علاقات الزبون للخدمات تأطير مفاهيني للنزيج التشويقي 

 
 

 ٜٛقلٟبد ا٩لًا: ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ
 ٜٛقلٟبد : ٨ِٟ٪ٝ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ1

ٯز٠ضٚ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ثزٜٖ ا٠ٛزٌٰواد اٛزٮ ٯ٢٘٠ ٠ٛلٯو اٛزَ٪ٯْ ه٤ل اَٰٛـوح ه٨ٰٜب ٢ٟ اٛزؤصٰو ه٬ٜ          
رٜقٰض ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ  ٩ٯ٢٘٠ا٠ٛجٰوبد ٩اٛؾظخ اَٛ٪ٰٓخ اٛزٮ رقض اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ اٛوبئلح ٤٠ٛزغبر٦. 

 Telis, 2006: 506(. اٛز٪ىٯن٩اٛزو٩ٯظ، ٩اَٛوو، ٧٩ٮ: )ا٤٠ٛزظ، رٰٜٔلٯبً ا٬ٛ اهثوخ ٟزٌٰواد 
Transformation from McCarthy, 1996).)  ٪اٛزٮ ٢ٟ اٛو٤بطو ٟغ٠٪هخ ه٢ هجبهح ا٩ ٧ 

٠ٗب ٯشٰو )اٛؼ٠٪ه، فلٟخ(.   أ٩ ٟب )ٍٜوخ ٤ٟزظ رغب٥ اٛيث٪١ هك ُوٚ ه٬ٜ اٛزؤصٰو فلا٨ٛب ٢ٟ ا٤٠ٛل٠خ رَزـٰن
( ا٬ٛ ا١ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٧٪ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الا٣شـخ اٛزَ٪ٯٰٔخ ا٠ٛز٘بٟٜخ ٩ا٠ٛزواثـخ ٩اٛزٮ 74: 2008

روز٠ل ه٬ٜ ثوؼ٨ب اٛجوغ ثٌوع اكاء اٛ٪كِٰخ اٛزَ٪ٯٰٔخ ه٬ٜ ا٤ٛؾ٪ ا٠ٛقـؾ ٨ٛب، ٩ٯول ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ 
ثؤ١ ا٠ٛيٯظ  Sharma: 2010, 2) (Dhiman &٠ُٰب ٯج٢ٰ َزوارٰغٰخ اٛزَ٪ٯٰٔخ. اٛاٛو٤ظو الاٍبٍٮ ُٮ 

ا٭ ا٦٣  ،اٛزَ٪ٯٔٮ ٧٪ ا٨ِ٠ٛ٪ٝ الاٍبٍٮ ُٮ ا٤ٛشبؽ اٛزَ٪ٯٔٮ ا٩ اٛلٰٛٚ ُٮ ا٣غبى ا٨٠ٛبٝ اٛزَ٪ٯٔخ
 َزوارٰغٰخ ا٠َٛزو٠ٜخ ُٮ ا٣غبى الا٣شـخ ٩اٛ٪كبئَ اٛزَ٪ٯٰٔخ.اٛ
 

 : ا٣٪ام ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ2
 اٛؾبٛخ الا٬ٛ٩: ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ اَٜٛوٮ 

 ثب٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ٩اٛن٭ كهٮ  ٯزؤَٛ ا٤ٛشبؽ اٛزَ٪ٯٔٮ ٢ٟ أهثوخ ه٤بطو أٍبٍٰخ ؽلك٧ب "عٰو٩ٝ ٟبٗبهرٮ    
Marketing Mix ( :اٛؾوح٩ٯٰ٘جٰلٯب، ا٠ٛ٪ٍ٪هخ ٧٩ٮ )http://ar.wikipedia.org/wiki/ 

 (: Product) ا٤٠ٛزظ .1
ٟبد اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب ٯو٤ٮ ٟب ٯووػ٦ اَٛ٪ّ ٦َِ٣، فبطخ ا٤٠ٛزظ ٩اٛزٌَٰٜ ٩ٟغ٠٪هخ اٛقل               

 ٤٠ٜٛزظ. ا٤ٓبئ٦ا٠ٛشزو٭ ه٤ل 
 (: Placeاٛز٪ىٯن ا٩ ا٠ٛ٘ب١ ) .2

 ر٠ضٚ اٛزورٰجبد اٛزٮ رو٠ٚ ه٬ٜ عوٚ ا٤٠ٛزظ ُٮ ٟز٤ب٩ٙ ا٠ٛشزو٭ ٩٩ط٪٦ٛ ا٬ٛ اَٛ٪ّ ا٠َٛز٨لٍ.           
 (: Promotionاٛزو٩ٯظ ) .3

٩اٛجوٯل ا٠ٛجبشو، ٩اهلا٣بد اٛز٤٪ٯو، ٩رنٰٗو ٯو٤ٮ ٣شبؿبد الارظبٙ ٟضٚ الإهلا١، ٩رو٩ٯظ ا٠ٛجٰوبد،          
 اَٛ٪ّ ا٠َٛز٨لٍ ثقظ٪ص ر٪اعل ا٤٠ٛزظ ٩ُ٪ائل٥.

 (: priceاَٛوو ) .4
 ٯو٤ٮ ٍوو ا٤٠ٛزظ ُؼلًا ه٢ اٛوٍ٪ٝ الأفو٫ ٟٔبثٚ اٛز٪طٰٚ ٩اٛزظوٯؼ.         

 (.٩ٯٰ٘جٰلٯب، ا٠ٛ٪ٍ٪هخ اٛؾوح)صٞ عبء ٗ٪رٜو ٩أػبٍ ه٤ظوٯ٢ أٍب٢ٍٰٰ آفوٯ٢ ٠٧٩ب: 
 (: Politics) اَٰٛبٍبد (1

اٛل٩ٛخ اٛزٮ رؾؼو ٢ٟ اهلا٣بد اَٛغبئو ُب١ شوٗبد ٤ٟزغٮ اَٛغبئو ٍ٪ٍ ٯٔٚ ٟجٰوبر٦               
 ٩ٟوك٩ك٥.

 (: Public Opinionاٛوأ٭ اٛوبٝ )  (2
ا٠ٛغز٠وبد الأٟوٯٰ٘خ ٗب٣ذ ُٮ ٩ٓذ ٢ٟ الأ٩ٓبد ر٤لو ا٬ٛ ٛؾ٪ٝ الأثٔبه ث٤لوح ًٰو ٟؾججخ               

شوٗبد ٤ٟزغٮ ٛؾ٪ٝ الأثٔبه أ١ رٔ٪ٝ ثلُن أٟ٪اٙ اػبُٰخ ٢ٟ أعٚ رٌٰٰو ط٪هح  ٩ثبٛزبٛٮ ُب١ ه٬ٜ
 ٤ٟزغبر٨ب أٟبٝ اٛوأ٭ اٛوبٝ.

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC_%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
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 اٛؾبٛخ اٛضب٣ٰخ: ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد
 (Kotler & Keller, 2006) ٯ٢٘٠ رَٰٔٞ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٠ٗب ٯٜٮ:              

 ؽبعخ. أ٩ هًجخ لإشجبم اَٛ٪ّ ُٮ هوػ٦ ٯ٢٘٠ شٮء أ٭ اٛقلٟخ: .1
 ٟٔبثٚ ٯزجبك٨ٛب ا٠َٛز٨ٜ٘٪١ اٛزٮ اٰٛٔٞ ٟغ٠٪م أ٩ فلٟخ، أ٩ َٜٛوخ ا٠ٛؾزَجخ ا٤ٛٔ٪ك ٠ٰٗخ اَٛوو: ٧٪ .2

 اٛقلٟخ. أ٩ اَٜٛوخ اٍزو٠بٙ أ٩ ٤٠بُنر٠ٜٖ اٛ
 ٟز٪ُوح اٛقلٟخ أ٩ ا٤٠ٛزظ ه٠ٰٜخ عوٚ ُٮ رشزوٕ اٛزٮ ا٠ٛزواثـخ ا٤٠ٛل٠بد ٢ٟ ٟغ٠٪هخ: اٛز٪ىٯن .3

 اٛيث٪١.  أ٩ ا٠َٛز٨ٜٖ ٓجٚ ٢ٟ الاٍز٨لإ أ٩ ٛلاٍزو٠بٙ
 ٩اٛولآبد ا٠ٛجٰوبد اٛشقظٮ ٩رو٩ٯظ ٩اٛجٰن الإهلا١ ٢ٟ ٩ا٠ٛئَٛ ا٠ٛؾلك ا٠ٛيٯظ ٧٪ اٛزو٩ٯظ: .4

 ٩اٛزَ٪ٯٰٔخ. الإهلا٣ٰخ أ٧لا٨ُب ٛزؾْٰٔ ا٤٠ٛل٠خ رَزو٦ٜ٠ اٛن٭ اٛوبٟخ
 ا٨ٰٛب بًٟؼبُ اٛقلٟخ، ٩رَٰٜٞ ٣زبطا أص٤بء ٩اٛيثبئ٢ ثبٛوب٢ٰٜٟ ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛؾٰـخ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ: ٧٪ اٛجٰئخ .5

 اٛقلٟخ. ك٩ه ٩كهٞ ٛلارظبٙ ٠ٜٟ٪ٍخ رَزو٠ٚ ه٤بطو
 ٟل٫ ه٬ٜ ثبٛي رؤصٰو ٧٩ئلاء ٨ٛٞ ٜٛيث٪١ اٛقلٟخ رٔلٯٞ ُٮ ا٠ٛشبه٢ٰٗ الأُواك ٧ٞ ٟغ٠٪م :ا٠ٛشبهٗ٪١ .6

 ٜٛقلٟخ. اٛيثبئ٢ رٔجٚ
 ٜٛيثبئ٢. اٛقلٟخ رٔلٯٞ فلا٨ٛب ٢ٟ ٯزٞ اٛزٮ ٧ٮ اِٰٰٛ٘خ :اٛو٠ٰٜخ .7

 

 ٜٛقلٟبد ٟ٘٪٣بد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ: 3
 َٜٜٛن ٩اٛقلٟبد ٠ٟب ٯٜٮ: رزؤَٛ ٟ٘٪٣بد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ           

(Kotler, 2006: 19)  ،(.112: 2002(، )اٛولاّ، 30: 2006، )اٛـبئٮ ٩آفو١٩ 
اَٜٛوخ/ اٛقلٟخ: ٩ٯزؼ٢٠ )ا٠ٛل٫، ٩اٛغ٪كح، ٩اٍٞ ا٤٠ٛزظ، ٩فؾ ا٤٠ٛزظ، ٩اٛؼ٠ب١ ٤٠ٜٛزظ، ٩فلٟبد  (1

، ٩اٛظ٪هح اٛن٤٧ٰخ، ٩اٛز٤٪م، ٩فلٟخ اٛيث٪١، ٩الاٍزو٠بٙ، )ه٠ْ( ا٤٠ٛزغبد ثول اٛجٰن، ٩َٟز٪٫ٟب 
  ٩ر٪ُو ا٤٠ٛزظ(.

اٛزَوٰو: ٩ٯزؼ٢٠ )اٛقظٞ، ٩اٛو٠٪ٛخ، ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛلهٗخ، ٩هلآخ اٛغ٪كح ثبَٛوو، ٩ر٠ٰي الأٍوبه،  (2
ب١، ٩َٟز٪ٯبد الأٍوبه، ٩شو٩ؽ اٛلُن، ٩ٟ٘ب٣خ اَٛوو ُٮ اَٛ٪ّ، ٩ه٤بطو ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؼبُخ، ٩الائز٠

  ٩ؿوّ اٛلُن(.
اٛز٪ىٯن: ٩ٯزؼ٢٠ )ا٠ٛ٪ٓن، ٩اٛٔلهح ه٬ٜ اٛز٪اطٚ، ٩ا٤٠ٛبُن اٛيٟب٣ٰخ ٩ا٠ٛ٘ب٣ٰخ ٩اٛشٰٜ٘خ ٩اٛز٠ٰٜ٘خ،  (3

٤ٓ٩٪اد اٛز٪ىٯن، ٩رٌـٰخ اٛز٪ىٯن، ٩ا٤ٍبك ا٠ٛجٰوبد، ٩هلك أهؼبء ا٤ٔٛبح، ٩رغيئخ ا٤ٔٛ٪اد، ٩اٛٔلهح 
  ٤٠ٜزظ(.ٜٛ٪ط٪ٙ ٛ

الإهلا١، ٩اٛجٰن اٛشقظٮ، ٩اٛولآبد اٛوبٟخ، ٩ر٤شٰؾ ا٠ٛجٰوبد، ٩اٛلهبٯخ، اٛزو٩ٯظ: ٩ٯزؼ٢٠ ) (4
  ٩ا٤ٛشو، ٩اٛزَ٪ٯْ ا٠ٛجبشو، ٩الارظبلاد اٛزَ٪ٯٰٔخ، ٩اٍٞ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ(.

ا٠ٛشبهٗ٪١: ٩ٯزؼ٢٠ )ٟي٩ك٩ اٛقلٟخ، ٩ا٤٠ٛزِو٪١ ٢ٟ اٛقلٟخ، ٩اٛولآخ ث٢ٰ ٟي٩ك اٛقلٟخ ٩ا٤٠ٛزِن  (5
٢ٰ ا٠َٛزِٰلٯ٢ ٢ٟ اٛقلٟخ، ٩الأُواك اٛٔبئ٠٪١ ه٬ٜ ا٤ٛشبؿبد اٛزَ٪ٯٰٔخ، ٨٤ٟب، ٩اٛولآبد اٛٔبئ٠خ ث

٩الأُواك اٛٔبئ٠٪١ ه٬ٜ الارظبٙ ثبٛيثبئ٢، ٩اٛظ٪هح اٛن٤٧ٰخ، ٩اٛضٔبُخ، ٩اٛزلهٯت ٩ا٨٠ٛبهاد، 
٩ا٠ٛ٘بُآد ٩اٛؾ٪اُي، ٩كهعخ ٟشبهٗخ اٛيثبئ٢ ُٮ ا٣زبط اٛقلٟخ، ٩اٛولآبد ث٢ٰ اٛيثبئ٢ أ٨َِ٣ٞ، 

 ٟن اٛيثبئ٢(. ٩هلآبد اٛشوٗخ
اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٜٛقلٟخ: ٩رزؼ٢٠ )الأصبس، ٩اٜٛ٪١، ٩اٛؼ٪ػبء، ٩اٛزظ٠ٰٞ ٩اٛلٯ٘٪ه، الأشٰبء ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ  (6

  اٛلاه٠خ، ر٨َٰلاد ٟبكٯخ أفو٫(.
ه٠ٰٜخ رٔلٯٞ اٛقلٟخ: ٩رزؼ٢٠ )اَٰٛبٍبد، ٩الإعواءاد، ٩الأر٠زخ، ٩اٛظلاؽٰبد، ٩ٟشبهٗخ  (7

وٰٗي ه٬ٜ اٛيث٪١، ٩فبطٰبد اٛزظ٠ٰٞ، ٩اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯو، ا٠َٛزِٰلٯ٢ ُٮ ه٠ٰٜخ رٔلٯٞ اٛقلٟخ، ٩اٛز
٩رلُْ ا٤ٛشبؿبد، ٩اٛو٠ٰٜبد ا٠َٛز٤لح ا٬ٛ اٛز٤ٰٔبد، ٩اٛو٠ٰٜبد ا٠َٛز٤لح لأُؼٚ ٠ٟبهٍبد الأه٠بٙ، 

 ؽوٯخ اٛزظوٍ أ٩ الافزٰبه ا٤٠٠ٛ٪ؽخ ٜٛوب٢ٰٜٟ(.
 ٩مٖٛ ٢ٟ فلاٙ اٛغل٩ٙ اٛزبٛٮ:٩ُٔبً ا٬ٛ ٩ع٨خ ٣لو آفو٫ ٜٛقلٟبد  ٟ٘٪٣بد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ٩ٯ٢٘٠ ر٪ػٰؼ 
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 (1عل٩ٙ )
 ٜٛقلٟبد ٟ٘٪٣بد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ

 ه٠ٰٜخ رٔلٯٞ اٛقلٟخ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٜٛقلٟخ ا٠ٛشبهٗ٪١ اٛزو٩ٯظ اٛز٪ىٯن اٛزَوٰو اَٜٛوخ/ اٛقلٟخ د

)اٛزلهٯت،  ا٠ٛ٪كِ٪١: الاهلا١ ا٠ٛ٘ب١ ا٠َٛز٪٫ اِٛئخ 1
 اٛؾ٪اُي، ا٠ٛل٨و،

 اٛزظوٍ(

 اَٰٛبٍبد اٛجٰئخ

اٟ٘ب٣ٰخ  اٛقظٞ ا٤ٛ٪هٰخ 2
 اٛ٪ط٪ٙ

 الاعواءاد اٛ٪ٍبئٚ/ الاك٩اد/ اٛولك ا٠ٛ٪َٓ اٛٔ٪ح اٛجٰوٰخ

 ا٠َٛز٨ٜ٘٪١: روٰٓخ ا٠ٛجٰوبد ٤ٓ٪اد اٛز٪ىٯن خٰاٛو٠٪ٛ ا٠َٛز٪٫ 3
 اٛزظوٍ.

 َٟز٪٫ الا٣لٟبط.
 اٛولآخ ٟب ث٢ٰ ا٠َٛز٢ٰٜ٘٨.

 ٟل٫ اٍزو٠بٙ اٱٛخ اٜٛ٪١

اٛولاٟخ  4
 اٛزغبهٯخ

 َٟز٪٫ اٛز٨ٰئخ / اٛلهبٯخ اٛزٌـٰخ اٛز٨َٰلاد
 )اٛؼغٰظ(

 اكٟبط ا٠َٛز٨ٜٖ

 رلُْ ا٤ٛشبؿبد اَٜٛن اٛز٨َٰٰٜخ / اٛولآبد اٛو٠٪ٰٟخ / اٛٔو٩ع فؾ اٛقلٟخ 5

 ا٠ٛل٫...اٛوب٢ٰٜٟ الاشٰبء ا٠ٛبكٯخ / / / / اٛؼ٠ب٣بد 6

فلٟبد ٟب ثول  7
 اٛجٰن

/ / / / / / 

Source: Booms, B.H & M.J Bitner, "Marketing Strategy and organization 
structures for service firms'', transportation from Donnelly, J. & W.R 
George, "Marketing of Services", A.M.A, Chicago, 1984, transportation 
from ٍٯٔٮ ُٮ ارقبم ٩ا٠٧ٰخ ا٠ٛيٯظ اٛز ٟؾ٠ل، ٍب٧ٚ ٍٰل٭، "ك٩ه اٛز٪ع٦ اٛزَ٪ٯٔٮ ُٮ ا٠ٛظو٪َ

.26عبٟوخ ر٠َٜب١:  "اٛٔواهاد ا٠ٛظوُٰخ  
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/ 

 صب٣ٰبً: اكاهح هلآبد اٛيث٪١
 : ٨ِٟ٪ٝ اكاهح هلآبد اٛيث٪1١

شبٟٜخ ٩ه٠ٰٜخ ٟز٘بٟٜخ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠خ ٩ا٠َٛزِٰلٯ٢ ث٪ع٦ هبٝ، ٩اٛيثبئ٢ ه٬ٜ ٩ع٦ ٍزوارٰغٰخ ٧ٮ          
اٛقظ٪ص رٔ٪ٝ ه٬ٜ أٍبً اٛزؾب٩ه ٩اٛزشب٩ه ٩اٛضٔخ ا٠ٛزجبكٛخ ث٨٤ٰٞ ٢ٟ أعٚ الاؽزِبف ثبٛيثبئ٢ ٩رؾْٰٔ ٠ٰٓخ 

 افو٫ اه٠بٙ اٯخ شؤ١ شؤ٨٣ب ٠ٜٛووُخ ٩ٟوبٛغخ ٠ٟبهٍخ ؽٰٔٔز٨ب ُٮ (. ٧٩ٮ ر٠ض85ٚ: ٨ٛ2006ٞ. )ؿب٧و، 
ام  ٩اٛوثؾٰخ. اٛو٪ائل ٟٔلٟز٨ب ُٮ ٯ٘٪١ ٩اٛزٮ َزوارٰغٰخاٛ ا٤٠ٛل٠خ ا٧لاٍ رَزو٠ٚ ٛزؾْٰٔ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ

 ٩فْٜ ا٤٠ٛب٢َُٰ، ٍزوارٰغٰبد ٟووُخ ُٮ الاه٠بٙ هعبٙ ٩َٟبهلح ا٤٠ٛل٠خ لأ٣شـخ فبص ٣ِن ماد ٍز٘٪١
مٖٛ اٛشو٪ه اٛن٭ ٯ٪ؽٮ ٜٛيث٪١ ٧٪ ٩ (.8: ٢٠٠٢)اٛج٘و٭،  .ٟو٨ب ٩اٛزوبٟٚ ٜٛزَٰٰ٘ ا٤٠ٛبٍجخ الاٟ٘ب٣بد

 ,Kotlerاَٛو٩ه أ٩ هلٝ اَٛو٩ه اٛن٭ ٯ٤زظ ه٤ل ٟٔبه٣خ أكاء ا٤٠ٛز٪ط ا٠ٛلاؽق ٟن ر٪ٓوبد اٛيث٪١. )
٧٩ٮ اٛٔلهح ه٬ٜ اٛؾ٪اه ا٠َٛز٠و ٟن اٛيثبئ٢ ثبٍزو٠بٙ رشٰٜ٘خ ٢ٟ اٛ٪ٍبئٚ ا٠ٛقزِٜخ اٛزٮ (. 40 :2003

هلآبد اٛيث٪١  اكاهح ٩رول. (Mohan & Jeff, 2001: 5) رو٠ٚ ه٬ٜ اٛجٔبء ثبرظبٙ كائٞ ٟن اٛيث٪١(.
 عوٚ ه٬ٜ الأ٬ٛ٩ اٛلهعخ ُٮ ثؾٰش رو٠ٚ ٩اٛزَ٪ٯْ اٛجٰن ٣شبؿبد رزٰؼ ٟزبثوخ اٛزٮ اٛؾٜ٪ٙ أ٧ٞ ٢ٟ ٩اؽلح
 ا٣غبى ا٤٠ٛل٠خ ؿوٯ٦ٔ ه٢ رَزـٰن ٟز٘بٟٜخ ثٰب٣بد ٓبهلح ر٘٪ٯ٢ َُٰبهل ه٬ٜ الأٍبٍٮ الا٧ز٠بٝ ٟؾ٪ه اٛيث٪١
 ٩اطلاه ٯ٪ٟٮ ثش٘ٚ رزٞ اٛزٮ الأؽلاس ٗبُخ ٩ؽِق ٜٛيثبئ٢ ٩ُزؼ اٛؾَبثبد ا٠ٛزبثوخ ٩اه٠بٙ اٛجٰوٰخ الأه٠بٙ
 ٩أكاء اٛيث٪١ ٟن اٛـٰجخ اٛولآخ ٩اثٔبء اٛجٰن أه٠بٙ أكاء ُٮ ِٗبءح ا٠ٛ٪ك٢ِٰ ٩ٟوبٯ٤خ الأه٠بٙ ٩رورٰت اٛزٔبهٯو

 .ثؤ٦ٜ٠ٗ اَٛٔٞ
 http://s2.e-monsite.com/ 

 : ا٠٧ٰخ اكاهح هلآبد اٛيث٪2١
  www.pmequebeclic.com ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ فلاٙ:٩ا٠٧ٰز٨ب ٯؤرٮ ك٩ه اكاهح هلآخ اٛيث٪١            

 رؾٰٔـــــــــْ ٩لاء اٛيثبئـــــــــ٢. .1
 ٟووُــــــــخ أٗضو ثبٛيثبئـــــــــ٢. .2
 اٛز٠ّٰـــــــي ه٢ ا٤٠ٛبَُٰــــ٢. .3
   اٛـٜجبد.اٛزَوٯن ُٮ ر٤ِٰن  .4
 ـلك.ـاٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ىثبئ٢ ع .5
 هُن اٛوبئل ا٤ٛبرظ ه٢ اٛيثـــــــ٪١ اٛ٪اؽـــــــل. .6
 رؾْٰٔ فلٟبد شقظٰخ ٜٛيثـــــ٪١ اِٛـــــوك. .7
 رقِٰغ ر٘بَٰٛ ر٤ِٰن ؿٜجــــبد اٛيثبئـــــــ٢. .8
 رقِٰغ رِٜ٘خ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ىثبئ٢ علك. .9

http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/
http://s2.e-monsite.com/
http://www.pmequebeclic.com/
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 رؾلٯل اٛيثبئ٢ اٛنٯ٢ ٯؾٔٔ٪١ أٗجو ٟوك٩كٯخ ٠ٜٛئٍَخ. .10
  ٣لٞ ٩ه٠ٰٜبد عٰلح لإكاهح ٟووُخ اٛيث٪١:اٟزلإ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ  ٢ٟ٩ الأٍجبة اٛزٮ رله٪         

Koening & Srikantaiah, 2000: 23-26)) 
 رظ٠ٰٞ أُؼٚ ٩أٗضو ريا٤ٟبً ٤٠ٜٛزغبد ٩اٛقلٟبد. (1
 خ.ـــــــــــــــــواد اٛز٤بَُٰـــــــــاٛزؾنٯو ا٠ٛج٘و ٩ا٠ٛقبث (2
 ٩لاء ٩اٛزياٝ اٛيث٪١. (3
 بء.ــــــــــزوب١٩ اٛج٤اٛ (4

 

 اٛيث٪١  اٛولآخ ٟن: ٟواؽٚ 3
 (1: 2003)ٍز٪١ ٩آفو١٩ ، ثب٠ٛـواؽـٚ اٱرٰخ:اٛولآخ ٟن اٛيثـ٪١ ٠ٗـب هآ٧ب ٍزـ٪١ ٩آفو١٩ ؽـلكد 

 ٟوؽٜخ عنة اٛيث٪١ - أ
٩رو٠ٚ  ،ؽٰش ٯزٞ رشقٰض اٛيث٪١ ا٤٠ٛبٍت ٩ُٔب ٠ٛوبٯٰو اٛيث٪١ اٛزٮ ر٤َغٞ ٟن رظ٪هاد ا٤٠ٛل٠خ          

 اٛـوّ ا٠ٛقزِٜخ ٟن رشغٰو٦ ه٬ٜ اٛزوكك ه٨ٰٜب.  و٠بٙثول مٖٛ ُٮ ٟؾب٩لاد ٛغنث٦ ثبٍز

 ٟوؽٜخ الإعبثخ ه٢ رَبإلاد اٛيث٪١  - ة
ؽ٠٤ٰب ٯزوكك اٛيث٪١ ا٬ٛ ا٤٠ٛل٠خ، ٯجبكه ثـوػ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الأٍئٜخ ٩الاٍزَِبهاد رول الإعبثخ ه٨ٰٜب           

بثخ ه٬ٜ رَبإلاد اٛيثبئ٢ ٓل ٯئك٭ ا٬ٛ هٍٞ ط٪هح ًٰو ٤ٟبٍجخ ه٢ ُٮ ًبٯخ الأ٠٧ٰخ ام ا١ اٛزوضو ُٮ الإع
٩ر٠زبى ٧ن٥ ا٠ٛوؽٜخ  ا٤٠ٛل٠خ ٠ٟب ٯغو٨ٜٞ لا ٯٔجٜ٪١ ه٨ٰٜب ٩ٯظبث٪١ ثقٰجخ أٟٚ ٩اؽجبؽ ٩اٛوٌ٘ ثبٛوٌ٘ ر٠بٟبً

 . ٬٠٨ٟ علاًث٘٪٨٣ب ٓظٰوح ٨٤٘ٛ٩ب 

 ٟوؽٜخ اٛزوؽٰت ثبٛيث٪١  - د
ٯٔلٝ اٛيث٪١ ؽ٢ٰ روكك٥ ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠خ ُوطخ لإكاهح ا٤٠ٛل٠خ ٜٛزووٍ ه٢ ٗضت ثقظ٪ص اٛوهبٯخ            

٩الا٧ز٠بٝ اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب اٛيث٪١ ٩رٜٖ اٛزٮ ٯز٪ٓن اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ أ٩ اٛٔبئ٢ٰ٠ ه٬ٜ رٔلٯٞ 
 ا٤٠ٛزظ. 

 ٟوؽٜخ رجبكٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد  - س
ام ٯزؼؼ ٜٛيث٪١ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛؼو٩هٯخ  ،٢ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛيث٪١رول ٢ٟ ا٠ٛواؽٚ ا٠٨٠ٛخ ُٮ اٛولآخ ثٰ          

اٛزٮ ٯؾزبع٨ب ثشب١ اَٜٛوخ ا٩ اٛقلٟخ اٛزٮ رزوبٟٚ ث٨ب ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛن٭ ٧٪ ثظلك ؿٜج٨ب، ٠ٗب أ١ ا٤٠ٛل٠خ 
 ٍز٘٪١ ه٬ٜ هٜٞ ث٠ب ٯؾ٦ٜ٠ اٛيث٪١ ٢ٟ هًجبد ٩ؿ٠٪ؽبد ٩ٓلهاد ُٮ اٛلُن ٩ؿجبئن ٩أٟب٣خ اٛيث٪١. 

 ٪١ ثب٤٠ٛل٠خ   ٟوؽٜخ رـ٪ه هلآخ اٛيث - ط
رزٞ اكاهح اٛولآخ ث٢ٰ اٛـو٢ُٰ ثش٘ٚ آ٢ٟ ٟن الاٍزغبثخ ٛوًجبد ٩ؿٜجبد اٛيث٪١ ثش٘ٚ كْٰٓ ُٮ اٛ٪ٓذ          

 ا٠ٛؾلك ٩ٓل رزَٞ ٧ن٥ ا٠ٛوؽٜخ ثب٠ٛضبٰٛخ، ام ٓل لا ٯظٚ ا٨ٰٛب ٗبُخ اٛيثبئ٢.

 اكاهح ا٠ٛش٘ـلاد  - ػ
ل٠خ ثوغ ا٠ٛشبٗٚ ٩ا٠ٛو٪ٓبد اٛزٮ رؾزبط ا٬ٛ ؽٜ٪ٙ ٢ٟ ٓل رل٨و اص٤بء اٛزوبٟلاد ث٢ٰ اٛيث٪١ ٩ا٤٠ٛ           

٩ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠خ اٍزض٠به٧ب ٢ٟ فلاٙ ٟب ٯز٪ُو ٛلٯ٨ب ٢ٟ ٟووُخ ُٮ ٧نا ا٠ٛغبٙ ٩اٍزؾؼبه  ،عب٣ت ا٤٠ٛل٠خ
 فيٯ٢ اٛقجواد ٩ا٨٠ٛبهاد ٌٛوع اٛز٠َٖ ثبٛيث٪١، ٩ثو٦َ٘ ٌٍٰبكه اٛيث٪١ ا٬ٛ ٤ٟبٌُ آفو.

 اٍزوـبكح اٛيث٪١  - ؿ
ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اٛجٰب٣بد ا٠ٛز٪ُوح  ثش٘ٚ ٗجٰو ه٬ٜ ٓلهر٨ب ُٮ اٍزو٠بٙ وز٠لا٠ٛوؽٜخ راكاهح ٧ن٥  ا١           

ٛلٯ٨ب ٍ٪اء ُٮ ٓ٪اهل اٛجٰب٣بد اٛقبطخ ثبٛيث٪١ أ٩ ٠ُٰب ثزوْٜ ثب٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ا٠ٛووُخ اٛزٮ ٯ٪ُو٧ب ٟوٗي 
 ا٠ٛووُخ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ.

ثب١ ٟواؽٚ هلآخ ا٤٠ٛل٠خ ثبٛيث٪١ ٩ُٔب َِِٜٛخ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ه٬ٜ أ٨٣ب روٗي  (Edelstein)و٫ ٯ٩
 . (Edelstein, 2002: 2)ام ر٠زٜٖ ك٩هح ؽٰبح اٛيث٪١ صلاس ٟواؽٚ ٧ٮ: ،ه٬ٜ ك٩هح ؽٰبح اٛيث٪١

 َ١ـــبة اٛيثــــــــــــــــاٗز٪ Acquiring Customer       

 ١ ــــــٜيثٛخ ــــــىٯبكح ٠ٰٓ٪ Increasing the value of the Customer   

   الاؽزِبف ثبٛيث٪١ اٛغٰل Retaining good customer  
 (61-57: 2002صلاصخ فـ٪اد هئَٰخ أ٨٠٧ب: )اَٛبٟوائٮ،  اٛيث٪١ هجوهػب  ٩٩ُٔبً ٛنٖٛ ٯزؾْٔ

٨٤ٟٞ  ٨ُٞ ؽبعبد اٛيث٪١: ٯز٪عت ه٬ٜ ا٠َٛ٪٢ٰٓ أ١ ٯ٘٪٣٪ا ه٬ٜ ارظبٙ كائٞ ثبٛيثبئ٢ ٍ٪اء اٛؾب٢ٰٰٛ -1
أ٩ ا٠ٛؾز٢ٰٜ٠ ٰٛز٬٤َ ٨ٛٞ ٟووُخ اٛو٪اٟٚ اٛزٮ رؾلك اَٜٛ٪ٕ اٛشوائٮ ٨ٛئلاء اٛيثبئ٢، ام ٯول ٨ُٞ اٛيث٪١ 

 ٩الإ٠ٛبٝ ثؾبعبر٦ ٩هًجبر٦ ٢ٟ أٗضو الأٟ٪ه أ٠٧ٰخ ٤٠ٜٛل٠خ.
ٜٛيث٪١: رز٠ضٚ ٧ن٥ اٛقـ٪ح ثبٛـوّ ٩الأٍبٰٛت اٛزٮ ٯَزو٨ٜ٠ب ا٠َٛ٪٢ٰٓ ٛزؤت آهاء  اٛزٌنٯخ اٛوَٰ٘خ -2

اٛيثبئ٢ ه٢ ا٤٠ٛل٠خ ٠ٛووُخ ٟل٫ رٜجٰز٨ب ٛز٪ٓوبر٨ٞ، ٩ٯ٢٘٠ ٤٠ٜٛل٠خ اٰٛٔبٝ ثنٖٛ ٢ٟ فلاٙ ؿوٯْ 
 الاٍزغبثخ.
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فبص ٰٛٔبً  اٰٛٔبً ا٠َٛز٠و: اٛقـ٪ح الأفٰوح ٛزؾْٰٔ اٛوػب رز٠ضٚ ثٰٔبٝ ا٤٠ٛل٠خ ثب٣شبء ثو٣بٟظ -3
اٛن٭ ٯٔلٝ اعواءاً ٛززجن  Customer Satisfaction Matrices( CSMهػب اٛيث٪١ ٤ٗلبٝ )

 هػب اٛيث٪١ ؿ٪اٙ اٛ٪ٓذ ثللًا ٢ٟ ٟووُخ ٟل٫ رؾ٢َٰ أكاء ا٤٠ٛل٠خ ُٮ ٩ٓذ ٟو٢ٰ.
 

 

 ثلالمبحث الثا
 عرض النتائج وتحليلوا ومناقشتوا -الجانب التطبيقي 

 

 

ؾش ُؼلًا ٤ٟبٓشز٨ب ه٬ٜ ٩ُْ اعبثبد ه٤ٰخ اٛج٧نا ا٠ٛجؾش ٩طَ ٟزٌٰواد اٛجؾش ٩رؾ٨ٰٜٜب ٩ ٯز٤ب٩ٙ        
 ه٢ افزجبهاد اِٛوػٰبد ٠ٗ٩ب ٯؤرٮ:

 .رَِٰو٧ب: هوع ا٠٧ٰخ ٟزٌٰواد اٛجؾش ٩ا٩لًا
الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭( لا٠٨٣ب ٢ٟ اٛ٪ٍبئٚ و٠ٜذ ٩ٍبئٚ الاؽظبء اٛ٪طِٮ )اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٩اٍز         

الا٣ؾواُبد ا٠ٛوٰبهٯخ اٛزٮ رج٢ٰ ٩، ( الا٩ٍبؽ اٛؾَبثٰخ2ل٨و اٛغل٩ٙ )ٛزؾٰٜٚ ٟزٌٰواد اٛجؾش ام ٯا٤٠ٛبٍجخ 
 اهاء ه٤ٰخ اٛجؾش ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخ اٛووآٰخ. 

 (2اٛغل٩ٙ )
 .اِٛوهٰخ٩الا٠٧ٰخ ٠ٛزٌٰواد اٛجؾش اٛوئَٰٰخ الا٩ٍبؽ اٛؾَبثٰخ ٩الا٣ؾواُبد ا٠ٛوٰبهٯخ ٩

 الا٠٧ٰخ الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ هٟي٥ ٣٪ه٦ ا٠ٛزٌـــــــــــــــٰو د

 X1 4.625 0.599 1 ُوهٮ اٛقلٟخ 1

 X2 4.125 1.028 7 ُوهٮ اٛزو٩ٯظ 2

 X3 4.333 0.811 5 ُوهٮ اٛز٪ىٯن 3

 X4 4.152 0.791 6 ُوهٮ اٛزَوٰو 4

 X5 4.555 0.593 2 ُوهٮ خٰاٛو٠ٜ 5

 X6 4.361 0.842 4 ُوهٮ ا٠ٛشبهٗخ 6

 X7 4.542 0.689 3 ُوهٮ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ 7

 X 4.383 0.765 1 هئَٰٮ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد 8

 Y1 4.236 0.916 3 ُوهٮ اٗزَبة اٛيث٪١ 9

 Y2 4.444 0.769 1 ُوهٮ رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ 10

 Y3 4.375 0.783 2 ُوهٮ الاؽزِبف ثبٛيث٪١ 11

 Y 4.352 0.823 2 هئَٰٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ 12

 ا٠ٛظله: اٛغل٩ٙ ٢ٟ اهلاك اٛجبؽضب١ ٩ُٔبً ا٬ٛ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ.
 

 : ( ٠ٗب ٯؤرٮ2ؽظبء اٛ٪طِٮ ٜٛغل٩ٙ )ز٤زظ ٢ٟ ٣زبئظ الا٣َ
ىاكد ٰٓٞ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٛغ٠ٰن ٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ه٢ ٠ٰٓخ  - أ

 .(3٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ا٠ٛوٰبه٭ اٛجبٛي )اٛ
ام ثٜي  ،ٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ اٛوبٝ ٠ٛزاهرِبم  - ة

 (.٠٧3ب اٗجو ٢ٟ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ا٠ٛوٰبه٭ )( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٩4.352٩)   ( 4.383)
اعبثخ اٛو٤ٰخ ام ٗب٣ذ رزوا٩ػ ث٢ٰ اه٬ٜ ا٣ؾواٍ ٟوٰبه٭  ٣زبئظ الا٣ؾواُبد ا٠ٛوٰبهٯخ رغب٣ٌرل٨و  - د

 .( ٠ٛزٌٰو اٛو٠ٰٜخ0.503ٰو اٛزو٩ٯظ ٩ث٢ٰ آٚ ا٣ؾواٍ ٟوٰبه٭ ثٜي )( ٠ٛز1.028ٌ)
ع٠ٰو٨ب ٢ٟ ٩ع٦٨ ٣لو ه٤ٰخ اٛجؾش الا٣ؾواُبد ا٠ٛوٰبهٯخ ا٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰواد رل٨و الا٩ٍبؽ اٛؾَبثٰخ ٩ - س

 . ٩ث٠َز٪٫ عٰل
 

ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٤ٟبٓشخ اٛولآبد الاهرجبؿٰخ ث٢ٰ ٟزٌٰواد ٩رؾٰٜٚ صب٣ٰبً: هوع ٩
  .ٟزٌٰواد اكاهح هلآبد اٛيث٪١ث٢ٰ ٩

ٟزٌٰواد ه٬ٜ ٩ُْ ٟب ٩هك ُٮ الاؿبه ا٤ٛلو٭ ٩ػوذ ُوػٰخ هئَٰخ ٛزؾلٯل ؿجٰوخ اٛولآبد ث٢ٰ          
عبءد ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ ٛزوٌ٘ ؿجٰوخ  (Spearman)ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ٍجٰوٟب١  اٛلهاٍخ ٢ٟ٩ فلاٙ اٍزو٠بٙ

 .(٠2ب ٯل٨و٧ب عل٩ٙ )٧ن٥ اٛولآبد ٗ
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 (3)عل٩ٙ 
 .ث٢ٰ ٟزٌٰواد اكاهح هلآبد اٛيث٪١ٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩اٛولآبد الاهرجبؿٰخ ث٢ٰ ٟز

 د

 ٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ
 ٜٛقلٟبد اٛزَ٪ٯٔٮ

 
 اكاهح ٟزٌٰواد

 هلآبد اٛيث٪١

 اٛقلٟخ
X1 

 اٛزو٩ٯظ
X2 

 اٛز٪ىٯن
X3 

 اٛزَوٰو
X4 

 اٛو٠ٰٜخ
X5 

 ا٠ٛشبهٗخ
X6 

اٛجٰئخ 
 ا٠ٛبكٯخ
X7 

ٗبُخ ٟزٌٰواد 
ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ 

 X ٜٛقلٟبد

 Y1 0.526** 0.497* 0.673** 0.292 0.691** 0.531** 0.255 **0.815 اٗزَبة اٛيث٪١ 1

2 
 ثبٛيث٪١رٔ٪ٯخ اٛولآخ 
Y2 

0.568** 0.139 0.462* 0.164 0.554** 0.633 0.495* 0.563* 

 Y3 0.249 0.570 0.132 0.245 0.425* 0.246 0.108 0.199الاؽزِبع ثبٛيث٪١  3

4 
ٟزٌٰواد اكاهح هلآخ 

 Yاٛيث٪١ 
0.597** 0.280 0.536** 0.349 0.701** 0.491* 0.284 0.707** 

 . (0.01)**  َٟز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ
  (0.05).*  َٟز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯــــخ

 ا٠ٛظله: اٛغل٩ٙ ٢ٟ اهلاك اٛجبؽضب١ ٩ُٔبً ا٬ٛ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ.
 

 :اٛيث٪١اكاهح هلآبد  –ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد -1
اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ثبِٛوػٰخ ٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ؽلكد ؿجٰوخ اٛولآبد ث٢ٰ ٟز       

 اٛوئَٰٰخ الا٬ٛ٩.
كاٙ ٟو٤٪ٯبً ٧٩٪ ٟ٪عت ٩ٓ٪٭ ٩  (0.707)( ا١ ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ث٠٨٤ٰب ثٜي ٠ٗ3ب ٯل٨و اٛغل٩ٙ )٩        

٠ٟب ٯوٌ٘ ا٠٧ٰخ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ث٠زٌٰوار٦ ٟن اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ث٠زٌٰوار٦   (0.01)ث٠َز٪٫
 .٤ل٠بد اٛووآٰخ اٛزٮ ش٨ٜ٠ب اٛجؾشُٮ ه٤ٰٰخ ا٠ٛ

 :ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ –ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد – 2
ٰو اكاهح ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٟن ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌاك٨ود اٛولآبد الاهرجبؿٰخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪       

 ( ا٤ٛزبئظ الارٰخ:2و٧ب اٛغل٩ٙ )٠ٗب ٯل٨اٛيث٪١ ٩
كاٙ ٟو٤٪ٯبً ث٢ٰ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٧٪ ٟ٪عت ٩ٓ٪٭ ٩٩ (0.815)ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ  - 2/1

 .ث٢ٰ ٟزٌٰو اٗزَبة اٛيث٪٩١
٧٩٪ ٟ٪عت ٩ٓ٪٭ ٩كاٙ ٟو٤٪ٯبً ث٢ٰ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد  (0.563)ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ  - 2/2

 .ث٢ٰ ٟزٌٰو رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪٩١
٩روٌ٘ رٜٖ ا٤ٛزبئظ ا٠٧ٰخ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ثغ٠ٰن ٟزٌٰوار٦ ُٮ اٗزَبة اٛيث٪١ ٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ 

 ثبٛيث٪١.
ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ث٢ٰ  ٧٩٪ ٟ٪عت ٦٤٘ٛ٩ ػوَٰ ث٢ٰ (0.199)ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ  - 3/2

 ٟزٌٰو الاؽزِبف ثبٛيث٪١.
ش٠٪ٰٛخ ٩٩رَِو ٧ن٥ ا٤ٛزٰغخ ٩آن الا٣زشبه اٛ٪اٍن ٜٛشوٗبد اَٰٛبؽٰخ ُٮ اٛ٪ٓذ اٛؾبػو ٩ر٤٪م           

 اٛقلٟبد اٛزٮ رٔل٨ٟب، ٠ٟب ٯزٰؼ فٰبهاد ٩اٍوخ اٟبٝ اٛيث٪١ ٩ثبٛزبٛٮ طو٪ثخ اؽزِبف رٜٖ اٛشوٗبد ثبٛولآخ ٟن
 اٛيث٪١.

 :ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ –اكاهح هلآبد اٛيث٪١ –3
ضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اك٨وهد اٛولآبد الاهرجبؿٰخ ٠ٛزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٟن ا٠ٛزٌٰواد اٛ         

 ( ا٤ٛزبئظ الارٰخ:2و٧ب اٛغل٩ٙ )٠ٗب ٯل٨اٛزَ٪ٯٔٮ ٩
اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٟن ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ  ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ث٢ٰ ٟزٌٰو –3/1

( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٧٩ٮ هلآخ اهرجبؽ ٟ٪عجخ  0.597،0.536، 0.701)اٛو٠ٰٜخ، ٩اٛقلٟخ، ٩اٛز٪ىٯن( )
 . (0.01)ٓ٪ٯخ ٩كاٙ ٟو٤٪ٯبً ث٠َز٪٫ ٩

٣٪٭ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ث٢ٰ ٟزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٟن ا٠ٛزٌٰو اٛضب –3/2
 . (0.05)٧٩ٮ هلآخ اهرجبؽ ٟ٪عجخ ٩ٓ٪ٯخ ٩كاٛخ ٟو٤٪ٯبً ث٠َز٪٫ (0.50)ا٠ٛز٠ضٚ ثب٠ٛشبهٗخ 

ضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ث٢ٰ ٟزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٟن ا٠ٛزٌٰواد اٛ –3/3
( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٧٩ٮ هلآخ اهرجبؽ  0.280، 0.284، 0.349اٛزَوٰو، اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ، اٛزو٩ٯظ( ))

 ٟ٪عجخ ٢٘ٛ٩ ػوِٰخ.
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ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو اكاهح  –ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد –4
 :هلآبد اٛيث٪١

 ٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ا٤ٛزبئظ الارٰخ:( هلآبد الاهرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛز2ٯل٨و اٛغل٩ٙ )          
ثٌٜذ اه٬ٜ هلآبد الاهرجبؽ ث٢ٰ ٟزٌٰو اٛو٠ٰٜخ ٩ث٢ٰ ٟزٌٰو اٗزَبة اٛيث٪١ ام ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ  – 4/1

. (0.570)٩ث٢ٰ ٟزٌٰو اٛقلٟخ ٩ٟزٌٰو رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ ام ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ  .(0.691)
 .(0.01)ماد كلاٛخ  ٟو٤٪ٯخ ث٠َز٪٫ ٩ع٠ٰن هلآبد الاهرجبؽ ٓ٪ٯخ ٩ٟ٪عجخ ٩

ٟزٌٰو اٗزَبة اٛيث٪١ ام ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ رجبؽ ث٢ٰ ٟزٌٰو اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٩ثٌٜذ آٚ هلآبد اه –4/2
. ٩ث٢ٰ (0.139)ٟزٌٰو رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ ام ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ٩ث٢ٰ ٟزٌٰو اٛزو٩ٯظ ٩ .(0.255)

ٓبد ع٠ٰن هلا. ٩ (0.284)ف ثبٛيث٪١ ام ثٜي ٟوبٟٚ الاهرجبؽٟزٌٰو الاؽزِبٟزٌٰو اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٩
 .الاهرجبؽ ٟ٪عجخ ٨٤٘ٛ٩ب ػوِٰخ

٬ٛ ٩اٛزٮ ِٟبك٧ب ٢ اٛٔ٪ٙ ا١ اِٛوػٰخ اٛوئَٰٰخ الا٩ه٬ٜ ػ٪ء ا٤ٛزبئظ اٛزٮ اشٰو ا٨ٰٛب اهلا٥ ٯ٩٘٠           
ر٪عل هلآخ اهرجبؽ ٟو٤٪ٯخ ماد كلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ٟزٌٰوار٦ ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ )اٛقلٟخ، 

اٛزو٩ٯظ، ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ( ٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩ٟزٌٰوار٦ ٩
 ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ )اٗزَبة اٛيث٪١، ٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١، ٩الاؽزِبف ثبٛيث٪١(. ٓل ٓجٜذ ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخ.

 

اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ُٮ صٰو ث٢ٰ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ صبٛضبً: هوع ٩رؾٰٜٚ ٤ٟ٩بٓشخ هلآبد اٛزؤ
 .ٟزٌٰواد اكاهح هلآبد اٛيث٪١

، ػ٢٠ ؽل٩ك ث٨لٍ ٰٓبً رؤصٰو ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ُٮ ٟزٌٰواد اكاهح هلآبد اٛيث٪١            
ٟوبٟٚ اٛزؾلٯل اٛجَٰؾ  ، ُٔل رٞ اٍزو٠ٜٚٛزؾْٔ ٢ٟ طؾخ اِٛوػٰخ اٛزٮ ؽلكداٛجؾش ٣٩زبئظ الاٍزجب٣خ ٩

(Simple Linear Regression) ٟ ثول رـجْٰ ٧نا وز٠ل ٛجٰب١ ٟو٤٪ٯخ مٖٛ اٛزبصٰو ٩ٗبٍٜ٪ة اؽظبئٮ
 الارٮ:ُٮ اٛظِؾخ ( 4الاٍٜ٪ة الاؽظبئٮ ؽظ٤ٜب ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ اٛزٮ رؼ٨٤٠ب اٛغل٩ٙ )

 

 (4عل٩ٙ )
 .رؤصٰو هلآخ ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ  اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ُٮ ٟزٌٰواد اكاهح هلآبد اٛيث٪١

R ا٠ٛزٌٰو ٩هٟي٥ د
2

 
F T  اٛللاٛخ

 ا٠ٛغل٩ٛخ ا٠ٛؾَ٪ثخ ا٠ٛغل٩ٛخ ا٠ٛؾَ٪ثخ ا٠ٛو٤٪ٯخ

Y1 0.773اٗزَبة اٛيث٪١  1
** 

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 2.508 8.656 7.950 74.922

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً Y2 0.663** 17.241 7.950 4.152 2.508رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١  2

 ٟو٤٪ٯبًكاٙ  Y3 0.562** 10.160 7.950 3.187 2.508الاؽزِبف ثبٛيث٪١  3

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً Y 0.739** 62.384 7.950 7.898 2.508اكاهح هلآبد اٛيث٪١  4

 . (0.01)**  َٟز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ
  (0.05).*  َٟز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯــــخ

 ا٠ٛظله: اٛغل٩ٙ ٢ٟ اهلاك اٛجبؽضب١ ٩ُٔبً ا٬ٛ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ.
 

 اكاهح هلآبد اٛيث٪١ –ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد  -1
٧نا ٯ٪ػؼ ا١ ٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٟغز٠وخ ٨ٛب ا٠٧ٰخ ٩ (0.739) (R2)ثٜي ٟوبٟٚ اٛزؾلٯل          

اٛزٮ رئصو ُٮ ا٠ٛزٌٰو ا٠ٛوز٠ل اكاهح  (0.739)أ٭ ا١ ٣َجخ  .ٖ ا٤َٛجخ ُٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١رؤصٰو ث٠ٔلاه رٜ
الافو٫ اٛزٮ ٠ٜٛزٌٰواد  ا٠ٛزجٰٔخ ٤َجخاٛا١  د ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ُٮ ؽ٢ٰٗب٣ذ ٠ٛزٌٰوا ١هلآبد اٛيٯ٪

 (F)٧ٮ اٗجو ٢ٟ ٠ٰٓخ ٩ (62.384)ا٠ٛؾَ٪ثخ اٛزٮ ثٌٜذ  (F)٩ٯلهٞ مٖٛ ٠ٰٓخ  .ٛٞ رز٤ب٨ٛ٩ب اٛلهاٍخ
ه٤ل  (2.508)ا٠ٛغل٩ٛخ  (t)٧ٮ اٗجو ٢ٟ ٠ٰٓخ ٩ (7.898)ا٠ٛؾَ٪ثخ ثٌٜذ  (t)٠ٗب ا١ ٠ٰٓخ  .ا٠ٛغل٩ٛخ

٠ٟب ٯوٌ٘ ا٠٧ٰخ ٟو٤٪ٯخ ربصٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ُٮ اكاهح هلآبد  (0.01)َٟز٪٫ كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ 
 اٛيث٪١.

 ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ لاكاهح هلآبد اٛيث٪١ –ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد  – 2
زٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ لاكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٠ٛزبصٰو ٟزٌٰو ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ثبٛ (R2)روا٩ؽذ ٰٓٞ         

ٰو الاؽزِبف ٠ٛزٌ (0.562)، ٩ ٠ٛزٌٰو رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ (0.663)، ٩ ٠ٛزٌٰو اٗزَبة اٛيث٪١ (0.773)
   (t)ا٠ٛؾَ٪ثخ اٗجو ٢ٟ ٰٓٞ (t)ا٠ٛغل٩ٛخ ٩ٗنٖٛ ٰٓٞ  (F)ا٠ٛؾَ٪ثخ اٗجو ٢ٟ ٰٓٞ  (F)ا١ ٰٓٞ ثبٛيث٪١ ٩

و ا٠ٛزٌٰو ا٠َٛزٔٚ ُٮ ٧ٮ ع٠ٰوبً رشٰو ا٬ٛ ا٠٧ٰخ رؤص٩ٰ .(0.01)ا٠ٛغل٩ٛخ ٩ث٠َز٪٫ كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ثٌٜذ 
ز٤زظ ا١ ٤٧بٕ رؤصٰو ٩اػؼ ٠ٜٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٰوار٦ اٛضب٣٪ٯخ ٣٩َٟزٌو ا٠ٛوز٠ل اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩ا٠ٛزٌٰ

ٙ ا١ اِٛوػٰخ اٛوئَٰٰخ اٛضب٣ٰخ ٩اٛزٮ ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ اٍز٤بكاً ا٬ٛ ٣زبئظ اٛزؤصٰو٩ ٜٛقلٟبد ُٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١.
٩ٯظ، ٩اٛز٪ىٯن، اٛزو٩، و٤٪ٯخ ٠ٜٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ا٠ٛز٠ضٚ ثـ )اٛقلٟخٯ٪عل رؤصٰو م٩ كلاٛخ ِٟٟبك٧ب 
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 ،اهح هلآبد اٛيث٪١ ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ )اٗزَبة اٛيث٪١( ُٮ اك٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ
 .يث٪١( ٓل ٓجٜذ ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخالاؽزِبع ثب٩ٛ ،٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١

ٯ٪عل ربصٰو ٟو٤٪٭ اٛزٮ ِٟبك٧ب ٙ ا١ اِٛوػٰخ اٛوئَٰٰخ اٛضب٣ٰخ ٩رٜٖ ا٤ٛزبئظ ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ ٩ًه٬ٜ اٍب         
م٩ كلاٛخ اؽظبئٰخ ٠ٜٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ا٠ٛز٠ضٚ ثـ )اٛقلٟخ، ٩اٛزو٩ٯظ، ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٰٜخ، 

ٰخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ( ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ اٛقلٟخ، ٩اٛزو٩ٯظ، ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٜ
ُٮ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩ا٠ٛز٠ضٚ ثـ )اٗزَبة اٛيث٪١، ٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١، ٩الاؽزِبع ثبٛيث٪١( ٓل ٓجٜذ 

 ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠وخ.
 

 ُٮ اٛٔـبه٢ٰ )اٛقبص، ٩ا٠ٛقزٜؾ(. به اِٛو٩ّ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخافزج :هاثوبً
ُوػٰبد اٛجؾش ا٨ٛبكُخ ا٬ٛ اٯغبك ُو٩ّ ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد اٛزٮ ش٨ٜ٠ب ٤بكاً ا٬ٛ زاٍ           

 .(5ا٤ٛزبئظ اٛزٮ ٯل٨و٧ب اٛغل٩ٙ )٩(Mann – Whitney) اك٨و ٟوبٟٚ الافزجبه  ،اٛجؾش
به اِٛو٩ّ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخ ُٮ اٛٔـبم اٛقبص ٩ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخ ُٮ اٛٔـبم افزج: (5اٛغل٩ٙ )
 :(Mann– Whitney)ثؤٍزو٠بٙ افزجبه  ا٠ٛقزٜؾ

 د
 اَٰٛبؽٰخ اٛشوٗبد             

 ا٠ٛجؾ٪صخ
 ا٠ٛزٌٰواد

  اٛشوٗبد
  ٰٞٓ(Z) 

اٛللاٛخ 
 ا٠ٛو٤٪ٯخ

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 1.015 اٛقلٟخ 1

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.105 اٛزو٩ٯظ 2

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.799 اٛز٪ىٯن 3

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 1.074 اٛزَوٰو 4

 ٟو٤٪ٯبًكاٙ  1.542 اٛو٠ٰٜخ 5

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 1.101 ا٠ٛشبهٗخ 6

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 1.021 اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ 7

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.582 ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد 8

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.355 اٗزَبة اٛيث٪١ 9

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 1.493 رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ 10

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.479 الاؽزِبع ثبٛيث٪١ 11

 كاٙ ٟو٤٪ٯبً 0.262 اٛيث٪١اكاهح هلآبد  12

 . (0.05)٩ثلهعخ ٟو٤٪ٯخ  - Z  >1.645<   1.645اٛغل٩ٰٛخ  Z* ٠ٰٓخ
 ا٠ٛظله: اٛغل٩ٙ ٢ٟ اهلاك اٛجبؽضب١ ٩ُٔبً ا٬ٛ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ.

 
 :٠ٗب ٯؤرٮ٤زبئظ ا٠ٛزؤٜخ ث٠زٌٰواد اٛجؾش ٩( ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا4ٛٯل٨و اٛغل٩ٙ )

 : ٩ٟزٌٰوار٦يٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ا٠ٛ ٌٰوٟز (1
ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٣غل ا١ ٰٓٞ  ٌٰوز( ٩ا٠ٛزؤٜخ ث4٠ا٤ٛزبئظ ا٠ٛج٤ٰخ ُٮ اٛغل٩ٙ )اٍز٤بكاً ا٬ٛ            

(Zا٠ٛؾَ٪ثخ ) ( 1.645٩اٛجبٌٛخ )( ٧0.05ٮ ٓواءح روٌ٘ ٩ع٪ك ُو٩ّ ٟو٤٪ٯخ ماد كلا٦ٛ ٟو٤٪ٯخ ث٠َز٪٫ )
ُٮ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ ا٠ٛقزٜـخ ٤ٟ٩ل٠بد اَٰٛبؽخ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰواد ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ ٩ع٦٨ ٣لو ه٤ٰخ اٛجؾش 

 ،زَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ا٠ٛز٠ضٜخ ثـ )اٛقلٟخٓل ٍغٜذ ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪ٯخ ٠ٛزٌٰو ا٠ٛيٯظ ا٧ٛنا ٩ .اٛقبطخ
( Zٓواءاد ٰٛٔٞ ٟوبٟٚ الافزجبه ) ،(اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ٩ ،٩ا٠ٛشبهٗخ ،ٰخاٛو٩ٜ٠ ،٩اٛزَوٰو ،٩اٛز٪ىٯن ،٩اٛزو٩ٯظ

( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٛزٜٖ 1.021 ،1.101 ،1.542 ،1.074 ،0.799 ،0.105 ،1.015ا٠ٛؾَ٪ثخ ثٌٜذ )
روٌ٘ رٜٖ ا٠ٛزٌٰواد ٩( 1.645( اٛغل٩ٰٛخ اٛجبٌٛخ )Zا١ رٜٖ اٰٛٔٞ آٚ ٢ٟ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الافزجبه )٩ ا٠ٛزٌٰواد

٤ٟل٠بد ٩ث٢ٰ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ ا٠ٛقزٜـخ ٩ع٪ك ُو٩ّ ٟو٤٪ٯخ ماد كلا٦ٛ ٟو٤٪ٯ٦ ٠ُٰب ٯقض رٜٖ ا٠ٛزٌٰواد 
 .َٰبؽخ اٛقبطخاٛ

 : ار٦ٟزٌٰوٟزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩ (2
( ا٠ٛؾَ٪ثخ ثٌٜذ Zا١ ٣غل ا١ ٰٓٞ ) ،( ا٤ٛزبئظ ا٠ٛزؤٜخ ث٠زٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪4١ٯل٨و اٛغل٩ٙ )

٧ٮ ٓواءح روٌ٘ ٩ع٪ك ُو٩ّ ( 1.645٩بٟٚ الافزجبه اٛغل٩ٰٛخ اٛجبٌٛخ )٧ٮ آٚ ٢ٟ ٠ٰٓخ ٟو( 0.262٩)
جؾش ُٮ ا٤٠ٛل٠بد ( ث٢ٰ رٜٖ ا٠ٛزٌٰواد ٢ٟ ٩ع٦٨ ٣لو ه٤ٰخ ا0.05ٟٛو٤٪ٯخ ث٠َز٪٫ )ٟو٤٪ٯخ ماد كلاٛخ 

 .٩ٰٛبد ث٢ٰ رٜٖ ا٤٠ٛل٠بدا٠َٛئلاٍجبة رزوْٜ ثؤفزلاٍ الاكاهاد ٩اٛظلاؽٰبد ٩ك ٪٧نا ٯو٩ .اَٰٛبؽٰخ اٛقبطخ
ٯخ ٔ٪٩ر ث٪١،اٗزَبة اٛي)ا٠ٛز٠ضٜخ ثــ ٯخ ٠ٛزٌٰو اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩ٓل ٍغٜذ ا٠ٛزٌٰواد اٛضب٣٪٧نا ٩

( ٩ 0.355( ا٠ٛؾَ٪ثخ ثٌٜذ )Zٓواءاد ٰٛٔٞ ٟوبٟٚ الافزجبه ) ،(٩الاؽزِبف ثبٛيث٪١ ،اٛولآبد ثبٛيث٪١
( اٛغل٩ٰٛخ Zا١ رٜٖ اٰٛٔٞ آٚ ٢ٟ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ الافزجبه )اٛز٪اٛٮ ٛزٜٖ ا٠ٛزٌٰواد ٩ ( ه0.479٬ٜ( ٩ )1.493)

 . ٟو٤٪ٯخ ٠ُٰب ٯقض ٛزٜٖ ا٠ٛزٌٰواد ماد كلاٛخروٌ٘ رٜٖ اٛٔواءاد ٩ع٪ك ُو٩ّ ٟو٤٪ٯخ ( 1.654٩اٛجبٌٛخ )
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ر٪عل ُو٩ّ ٟو٤٪ٯ٦ ث٢ٰ اٛوئَٰٰخ اٛضبٛضخ اٛزٮ ِٟبك٧ب  ث٤بءاً ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ ا٠ٛزؾٔٔخ ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ٙ ا١ اِٛوػٰخ٩
ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخ ا٠ٛقزٜـخ ٩ا٤٠ٛل٠بد اَٰٛبؽٰخ اٛقبطخ ُٮ ٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ٟزٌٰواد 

ٛقلٟخ، ٩اٛزو٩ٯؼ، ٩اٛز٪ىٯن، ٩اٛزَوٰو، ٩اٛو٠ٜخ، ٩ا٠ٛشبهٗخ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ( ٩ٟزٌٰو اكاهح ا٠ٛز٠ضٜخ ثــ )ا
هلآبد اٛيث٪١ ٩ٟزٌٰوار٦ ا٠ٛز٠ضٜخ ثــ )اٗزَبة اٛيث٪١، ٩رٔ٪ٯخ اٛولآبد ثبٛيث٪١، ٩الاؽزِبف ثبٛيث٪١( ٓل 

 .ٓجٜذ ٤ِٟوكح ا٩ ٟغز٠و٦
 

 المبحث الرابع 
 الاستنتاجات والتوصيات 

 

ٯز٤ب٩ٙ ٧نا ا٠ٛجؾش الاٍز٤زبعبد اٛزٮ رٞ اٛز٪طٚ ا٨ٰٛب ٢ٟ فلاٙ ٣زبئظ اٛجؾش، ُؼلًا ه٢ اٛز٪طٰبد         
 اٛؼو٩هٯخ ٛزؾ٢َٰ اٛولآخ ٟن اٛيث٪١، ٠ٗ٩ب ٯٜٮ:

 ا٩لًا: الاٍز٤زبعبد
٠ز٢ٰ زبد اَٰٛبؽخ اٛزٮ ش٨ٜ٠ب اٛجؾش اٍزو٠ٜذ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٛاك٨ود ٣زبئظ اٛجؾش ا١ ٤ٟل٠ -1

 اٛيث٪١ ٗؤؽل الا٣شـخ الاٍبٍٰخ اٰٛ٪ٰٟخ ُٮ ه٨ٜ٠ب. اٛولآخ ٟن
ا٠٧ٰخ ٟزٌٰواد اٛجؾش ا٠ٛز٠ضٜخ ثب٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ٩ٟزٌٰوار٦، ٩اكاهح ا٤ٛزبئظ ا٩ػؾذ  -2

 ٢ٟ ٩ع٨خ ٣لو ه٤ٰخ اٛجؾش. ٩ٟزٌٰوار٦ هلآبد اٛيث٪١
هلآبد اٛيث٪١،  هرجبؽ ٟزجبكٛخ ث٠زٌٰواد اكاهحارورجؾ ٟزٌٰواد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ثولآخ  -3

 ٩رز٠ٰي ٧ن٥ اٛولآخ ث٘٪٨٣ب ؽٰٔٔخ ٣برغخ ه٢ اكهإ ه٤ٰخ اٛجؾش ثؼو٩هح رٔ٪ٯخ اٛولآخ ٟن اٛيث٪١.
ا٠ٛجؾ٪صخ اَٰٛبؽخ ٤ٟل٠بد ٧٩نا ٯوٌ٘ ا١  اصجزذ ا٤ٛزبئظ ا٠٧ٰخ هلآخ اٛزؤصٰو ث٢ٰ ٟزٌٰواد اٛجؾش، -4

 ٤ب٧ب.روٮ ا٠٧ٰخ رٜٖ ا٠ٛزٌٰواد ٩ػو٩هح رويٯي اَٜٛ٪ٕ ا٤٠ٛل٠ٮ اٛن٭ ٯزج
خ ُٮ اٛٔـبم ا٠ٛقزٜؾ ث٢ٰ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ ُٮ اٛٔـبم اٛقبص ٩ث٢ٰ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽ٩ع٪ك ُو٩ّ  -5

٩مٖٛ ٣زٰغخ ؿجٰوخ افزلاٍ الا٧لاٍ ٩ا٨٠ٛبٝ ٩ا٠َٛئ٩ٰٛبد ٩الا٣شـخ  ،٠ُٰب ٯزوْٜ ث٠زٌٰواد اٛجؾش
  ٟب. زٮ رٔ٪ٝ ث٨ب رٜٖ ا٤٠ٛل٠بد ا٬ٛ ؽلاٛ

 صب٣ٰبً: اٛز٪طٰـــــبد 
ٔبء ثب٣شـخ اكاهح هلآبد ررويٯي ٩كهٞ ٟ٘٪٣بد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٜٛقلٟبد ث٠ب ٯؾْٔ الاه ا٠٧ٰخ -1

 اٛيث٪١ ُٮ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ ُٮ اٛٔـبه٢ٰ اٛقبص ٩ا٠ٛقزٜؾ.
ٍزوارٰغٰخ ٩ؿ٤ٰخ َٰٜٛبؽخ رٔ٪ٝ ه٬ٜ اٍبً اٛزؾب٩ه ٩اٛزشبه٩ ٩رويٯي اٛضٔخ ا٠ٛزجبكٛخ ث٢ٰ ث٤بء  ا٠٧ٰخ -2

 هبٝ.٤ٟل٠بد اَٰٛبؽخ ٩اٛيثبئ٢ ث٪ع٦ 
خ ٠ٟب ٯَبهل٧ب ه٬ٜ ه٢ ا٤ٛشبؽ اَٰٛبؽٮ اٛن٭ رٔ٪ٝ ث٦ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽر٘٪ٯ٢ ٓبهلح ثٰب٣بد ٟز٘بٟٜخ  -3

ا٣غبى اه٠ب٨ٛب ثِبهٰٜخ ٩ِٗبءح ُؼلًا ه٢ ر٠٤ٰخ ٓلهاد ا٠ٛ٪اهك اٛجشوٯخ اٛٔبكهح ه٬ٜ ثٔبء اٍز٠واه 
 اٛولآخ اٛـجٰوٰخ ٟن اٛيثبئ٢.

 (CSM)ػب اٛيث٪١ ٤ٗلبٝ ٟظِ٪ُخ هػب اٛيث٪١ ا٣شبء شج٘بد ؽبٍ٪ثٰخ كافٰٜخ ٩فبهعٰخ ٰٛٔبً ه -4
(Custumer Satsifaction Matrices)  فلٟبد اَٰٛبؽخ ٯو٠ٚ ه٬ٜ ٰٓبً ٟل٫ رٜجٰخ

ل٫ رٜجٰز٨ب ٛز٪ٓوبر٨ٞ ٩ثش٘ٚ ٟٛؾبعبد ٩هًجبد ا٠َٛزِٰلٯ٢، ٩ٟووُخ آهاء٧ٞ ه٢ اٛقلٟبد اَٰٛبؽٰخ ٩
 َٟز٠و.

اعواء اٛجؾ٪س ٩اٛلهاٍبد ا٠ٰٛلا٣ٰخ اٛزٮ رز٤ب٩ٙ ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯْ ٜٛقلٟبد ث٠ب ٯؾْٔ الاهرٔبء  ا٠٧ٰخ -5
 خ.٤٠ل٠بد اَٰٛبؽث٤شبؽ اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩هلّ مٖٛ ٢ٟ الا٣شـخ الاٍبٍٰخ ٛ

 

 ـبكهــــــــــــــــــــــا٠ٛظ
 ا٩لًا: ا٠ٛظبكه اٛووثٰخ:

 اٛ٘زت اٛووثٰخ (1
، روع٠خ رت ر٪ة ''اٛزَ٪ٯْ ٢ٟ فلاٙ هلآزٖ ثبٛو٠لاء''ٍز٪١، ٰٟو٢ٰٛ، ٩ه٩ٗلٕ ٣ٰٚ ٩ٟب٤ٰٗغو ٰٛي،  .1

 .2003، كاه اِٛبه٩ّ ٤ٜٛشو ٩اٛز٪ىٯن، اٛٔب٧وح، 1ٛقلٟبد اٛزووٯت ٩اٛزوع٠خ، ؽ
اٛؼ٠٪ه، ٧ب٣ٮ ؽبٟل، '' رَ٪ٯْ اٛقلٟبد''، اٛـجوخ اٛواثوخ، كاه ٩ائٚ ٤ٜٛشو ٩اٛز٪ىٯن، ه٠ب١،  .2

2008. 
ٟلفٚ شبٟٚ، اٛـجوخ الا٬ٛ٩، كاه  -''الأٌٍ اٛو٠ٰٜخ ٜٛزَ٪ٯْ اٛؾلٯش'' بئٮ، ؽ٠ٰل ٩آفو١٩، اٛـ .3

 .2006اٰٛبى٩ه٭ اٛو٠ٰٜخ ٤ٜٛشو ٩اٛز٪ىٯن، ه٠ب١، 
، اٛـجوخ الا٬ٛ٩، ٟئٍَخ اٛ٪هاّ ٤ٜٛشو ٩اٛز٪ىٯن، ''اٛزَ٪ٯْ هجو الا٣زو٣ٰذ'' اٛولاّ، ثشٰو هجبً، .4

 .2002 ه٠ب١،
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ٗ٪ٯ٤ٮ، ٍجبهٌٗ، ثِٰٰوٛٮ، ''اكاهح ع٪كح اٛقلٟخ ُٮ اٛؼٰبُخ ٩اَٰٛبؽخ ٟج٪ٛٮ، عب٭ ٗبٗب٣لا، ٟ٪ٕ،  .5
 .٩٩2007ٓذ اِٛواى''، رووٯت: ٍو٩ه، ٍو٩ه هٜٮ اثوا٧ٰٞ، كاه ا٠ٛوٯـ ٤ٜٛشو، اٛوٯبع، 

 اٛجؾ٪س اٛووثٰخ: (2
، كهاٍخ ُٮ ا٠ٛظبهٍ الأ٧ٰٜخ اكاهح هلآبد اٛيثــ٪١اٛغ٪كح ٩اٛز٠ٰي ُٮ طبكّ، كهٟب١ ٠ٍٜب١،  .1

 .2008وخ ك٧٪ٕ، اٛووآٰخ، عبٟ
www.dr-al-adakee.com/vb/archive/index.../t-1398.html  

 ٣غ٪ٝ اٛق٠ٌ ٤ِٛبكّ اٛقلٟٮ اٛزَ٪ٯٔٮ ا٠ٛيٯظ ه٤بطو أصو ٨ٟل٭، هبٯش، ٧ل٫ ٩ ؽبٟل اٛؼ٠٪ه، ٧ب٣ٮ .2
 الأه٠بٙ، اكاهح ُٮ الأهك٣ٰخ ٟٔبه٣خ، ا٠ٛغٜخ اَٰٛبػ: كهاٍخ ٓجٚ ٢ٟ ا٠ٛلهٗخ اٛظ٪هح الأهك١ ه٬ٜ ُٮ

 .2005، ١ اٛولك ،١ ا٠ٛغّٜل
http://dar.ju.edu.jo/DAR/JJBA/Articles/2005/no.1/Abs6-A.pdf 

عبٟوخ ه٠ب١ اٛووثٰخ ٜٛلهاٍبد ، الاٛ٘زو٣٩ٮ، ٟ٪اػٰن فبطخ ُٮ اٛزَ٪ٯْاٛزَ٪ٯْ ، ٠ٍٰو، اٛغجبٛٮ .3
 .2009اٛوٰٜب، 

www.messbaih.com 

 ا٠ٛئر٠واد اٛو٠ٰٜخ (3
، ا٠ٛئر٠و ''اكاهح ا٠ٛووُخ اٛزَ٪ٯٰٔخ ثبهز٠بك ٍزوارٰغٰخ اٛولآخ ٟن اٛيث٪١''اٛج٘و٭، صبٟو ٯبٍو،  .1

-26ٰٜٗخ الآزظبك ٩اٛوٜ٪ٝ الإكاهٯخ ِٜٛزوح  -اٛل٩َه٭ ا٤َٛ٪٭ اٛواثن، عبٟوخ اٛيٯز٪٣خ الأهك٣ٰخاٛو٠ٜٮ 
 .٣2004َٰب١،  28

 :اٛوٍبئٚ اٛووثٰخ (4
 الأٗبكٯ٠ٰخ الإٍلاٰٟخ''، هٍبٛخ ٟبعَزٰو، ا٠ٛظبهٍ ُٮ اٛزَ٪ٯٔٮ اٛلٯ٢، ''ا٠ٛيٯظ اءث٨ فب٣غٮ، ٟؾ٠ل .1

 . ٢٠٠٢ ا٠ٛبٰٛخ ٩ا٠ٛظوُٰخ، ٜٛوٜ٪ٝ اٛووثٰخ
http://isegs.com/forum/showthread.php?t=3654 

ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٩ع٪كح اٛقلٟخ اٛظوجخ ٩أصو٠٧ب ُٮ رؾْٰٔ ''اَٛبٟوائٮ، ؽِظخ هـب الله ؽ٢َٰ،  .2
، ''ٟلٯ٤خ ثٌلاكهػب ا٠ٛوػ٬، كهاٍخ ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٠َٛزشِٰبد اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛقبطخ ُٮ 

 .2002ٟبعَزٰو، ٰٜٗخ الإكاهح ٩الآزظبك/ عبٟوخ ثٌلاك، 
 ُٮ ؽبٛخ اٛزَ٪ٯٔٮ، كهاٍخ اٛزِ٪ّ رؾْٰٔ ُٮ اٛزَ٪ٯٔٮ ٩أصو٥ ثب٠ٛيٯظ الإثلام''ٟؾ٠ل،  ؿب٧و، ٣بعؾخ .3

 الاكاهح ٰٜٗخ ٟبعَزٰو، ، هٍبٛخ''ٗوثلاء /ا٠ٛؾل٩كح ٩ا٠ٛ٪اك اٌٛنائٰخ الأٛجب١ ٤٠ٛز٪عبد اٛ٪ٍبٝ شوٗخ
 .٢٠٠٢اٛ٘٪ُخ،  عبٟوخ ٓزظبك/٩الا

www.kuiraq.com/library/elib/.../najeha%20muhammed%20taher.pdf 
رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ ك٩ه اثوبك اكاهح هلآبد اٛيث٪١ ٩اٛزِٰ٘و الاثلاهٮ ُٮ ''اٛو٤ي٭، اٰٟوح فؼٰو ٗبكٞ،  .4

الاكاهح  ٰٜٗخ ٟبعَزٰو، ، هٍبٛخ''الاٍزوارٰغٮ، كهاٍخ ؽبٛخ ُٮ ٟو٠ٚ الاٛجَخ اٛوعبٰٛخ ُٮ ا٤ٛغَ
 .٢٠11اٛ٘٪ُخ،  عبٟوخ ٩الآزظبك/

http://uokufa.edu.iq/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudha
yer%20kadhim.pdf 

 صب٣ٰبً: ا٠ٛظبكه الاع٤جٰخ:
 اٛ٘زت: - أ

1. Kotler, Philip, "A framework for Marketing Management", (2003), 
2ch. Ed, New Jersey,. 

2. Kotler, Philip, and Kevin Lane Keller, (2006), "Marketing 
Management", 12thEd, (Person Prentice Hall, New Jersey). 

3. Kotler, Philip, (2006),"Marketing Management", (Prentice Hall, New 
Delhi, India). 

4. Sawhney, Mohan & Zabin, Jeff, "The seven steps to Nirvana: 
Strategic in sights into e-business transformation" New York: 
McGraw-Hill, (2001). 
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1. Booms, B.H & M.J Bitner, "Marketing Strategy and organization 

structures for service firms'', transportation from Donnelly, J. & 
W.R George, "Marketing of Services", A.M.A, Chicago, 1984, 

http://www.dr-al-adakee.com/vb/archive/index.../t-1398.html
http://dar.ju.edu.jo/DAR/JJBA/Articles/2005/no.1/Abs6-A.pdf
http://www.messbaih.com/
http://isegs.com/forum/showthread.php?t=3654
http://www.kuiraq.com/library/elib/.../najeha%20muhammed%20taher.pdf
http://uokufa.edu.iq/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudhayer%20kadhim.pdf
http://uokufa.edu.iq/library/elib/thises/abstracts/mng/ameera%20khudhayer%20kadhim.pdf
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transportation from  ،٩ا٠٧ٰخ  "ك٩ه اٛز٪ع٦ اٛزَ٪ٯٔٮ ُٮ ا٠ٛظوٍٟؾ٠ل، ٍب٧ٚ ٍٰل٭
.26عبٟوخ ر٠َٜب١:  "ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ُٮ ارقبم اٛٔواهاد ا٠ٛظوُٰخ  

      http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/ 
2. Edelstein, Herb,"Building Profitable Customer Relationship with 

Data Mining ".2002. 
http://homepage.univie.ac.at/marcus.hudec/Lehre/WS%202006/Met

hoden%20DA/Profitabe%20CRM%20with%20Data%20Mining.pdf 
3. Koening, Mi.”& Srikantaiah, TK” The Evolution of Knowledge 

management In: Knowledge management for the information 
Professional: SIS Monograph Series. Published for the American 
Society for Information Science by Information Today, Medford, and 
NJ. 2000.  

4. Rajh, Edo, "the Effects of Marketing Mix Elements on Brand Equity, 
Economic Trends and Economic Policy", No. 102, 2005: 30-59. 
www.eizg.hr/AdminLite/FCKeditor/UserFiles/File/CES-8-3.pdf 

 :ٟ٪آن الا٣زو٣ٰذ - د
A. http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D

9%88  %D9%8A%D9%82 
B. www.pmequebeclic.com 
C. http://s2.e-monsite.com/2010/01/25/25278042crm2-pdf.pdf 
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 (1ٟٜؾْ )
 ثَٞ آلله اٛوؽ٢ اٛوؽٰٞ

 
 ٧ٰئخ اٛزوٰٜٞ اٛز٤ٔٮ    

 اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاكاهٯخ/ ثٌلاك
  

 الأؿ اٛ٘وٯٞ، الأفذ اٛ٘وٯ٠خ
 رؾٰخ ؿٰج٦ ٩ثول:

 ،اٛولآخ ٩اٛزؤصٰو -٩اكاهح هلآبد اٛيث٪١ٜٛقلٟبد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ ٯٔ٪ٝ اٛجبؽضب١ ثبهلاك ثؾش ٰٟلا٣ٮ ؽ٪ٙ )
ٯوع٬ اٛزِؼٚ ثبلإعبثخ  خ اٛووآٰخ(ثوغ ٢ٟ ٤ٟل٠بد اَٰٛبؽٱهاء ه٤ٰخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ  اٍزـلاهٰخكهاٍخ 

٩ٌٛبٯبد اٛجؾش اٛو٠ٜٮ ه٢ اٛوجبهاد اٛ٪اهكح ٨ُٰب ثلٓخ ٩ٟ٪ػ٪هٰخ. ه٠ٜبً ثؤ١ اعبثبر٘ٞ ٍزوبٟٚ ثش٘ٚ ٍو٭ 
 روب٣٩٘ٞ.، شبٗوٯ٢ ٛ٘ٞ َٟجٔبً ع٨٪كٗٞ ا٠ٛجبهٗخ ٩ؽ٢َ ُٔؾ

 
 

 ...ٟن ُبئْ اٛش٘و ٩اٛزٔلٯو...
 
 

 اٛجبؽــــــــــــــــــش                اٛجبؽــــــــــــــــــش                                                
 اٛغج٪ه٭ٝ.ٝ. ؽ٠يح ٟؾ٠ل             أ.ٝ.ك. عبٍٞ ٟشزذ ك٩ا٭                                   

 اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاكاهٯخ/ ثٌلاك          ٤ٰٔخ الاكاهٯخ/ ثٌلاك                       اٰٜٛ٘خ اٛز
 ٜٛقلٟبد ا٠ٛيٯظ اٛزَ٪ٯٔٮ : ٟزٌٰوادا٩لًا

 اٟبٝ الافزٰبه ا٤٠ٛبٍت (xٟلاؽلخ: ػن هلاٟخ )

ٟبً
٠ب

 ر
ْ

اُ
ا٩

لا 
 

ْ
اُ
ا٩

لا 
 

٣بً
ٰب
ؽ
ا

 

ْ
اُ
أ٩

 

ٟبً
٠ب

 ر
ْ

اُ
ا٩

 

 ا٠ٛزٌٰواد اِٛوهٰخ

 د اٛقلٟخ -1

 1 رؾوص ٤ٟل٠ز٘ٞ ا٬ٛ رٔلٯٞ فلٟبر٨ب ا٬ٛ اٛيثبئ٢ ثغ٪كح هبٰٛـــــــــــــــــــــخ.     

 2 رٔلٝ ٤ٟل٠ز٘ٞ رشٰٜ٘خ ٟز٤٪هخ ٢ٟ اٛقلٟبد ا٬ٛ ىثبئ٨٤ب.     

 
    

رؾب٩ٙ ٤ٟل٠ز٘ٞ رؾْٔ ط٪هح م٤٧ٰخ عٰلح ٛل٫ اٛيث٪١ ا٠ٛزٜٔٮ ٢ٟ فلاٙ ا٠َٛز٪٫ اٛوبٛٮ 
 ٛزٔلٯٞ اٛقلٟبد ا٠ٛز٤٪هخ ٨ُٰب.

3 

 اٛزو٩ٯظ -2          

 
    

رو٩ط ٤ٟل٠ز٘ٞ فلٟبر٨ب ا٠ٛٔلٟخ ا٬ٛ اٛيثبئ٢ ٢ٟ فلاٙ )اٛلهبٯخ، ٩ا٠ٛـج٪هبد، ٩ا٤٠ٛش٪هاد( 
 اٛزٮ رٔ٪ٝ ثز٪ىٯو٨ب.

1 

 
    

رو٪ٙ ٤ٟل٠ز٘ٞ ه٬ٜ  ٩ٍبئٚ الاهلاٝ ا٠ٛٔوإح ٩ا٠َ٠ٛ٪هخ ٩ا٠ٛوئٰخ ُٮ الاهلا١ ه٢ اٛقلٟبد 
 اٛزٮ رٔل٨ٟب ا٬ٛ اٛيثبئ٢.

2 

 
    

ر٪كَ اٛولآبد اٛوبٟخ ٗبؽل٫ ا٠ٛغبلاد اٛزٮ ر٢٘٠ ٤ٟل٠ز٘ٞ ٢ٟ اٯظبٙ فلٟبر٨ب ا٠ٛز٤٪هخ ا٬ٛ 
 شوٯؾخ ٩اٍوخ ٢ٟ ا٠ٛغز٠ن.

3 

 اٛز٪ىٯن -3         

 1 ر٪ُو ٤ٟل٠ز٘ٞ فلٟبر٨ب ا٬ٛ اٛيثبئ٢ ُٮ اٛيٟب١ ٩ا٠ٛ٘ب١ ا٠ٛلائ٢ٰ٠.     

 2 ٩ا٠ٛوا٢ُٰٔ( ٛزٔلٯٞ فلٟبر٨ب.ر٬ٰ٨ء ٤ٟل٠ز٘ٞ ٟب ٯِ٘ٮ ٢ٟ )الاكلاء، ٩ا٠ٛوشلٯ٢،      

  3 ر٪ع٦ اٟ٘ب٣بد ٤ٟل٠ز٘ٞ ٛزٜجٰخ ؽبعبد ٩هًجبر٨ٞ اٛيثبئ٢ ُٮ ٟقزَٜ الاٟب٢ٗ اَٰٛبؽٰخ.     

 اٛزَوٰو -4         

 1 رَوو ٤ٟل٠ز٘ٞ فلٟبر٨ب ث٠ب ٯز٪اُْ ٩اٛلفٚ اٛوبٝ لاُواك ا٠ٛغز٠ن.     

 2 ُئـــــــــــــــبد ا٠ٛغز٠ـــــــــــــــــــــن.ر٤٠ؼ ٤ٟل٠ز٘ٞ اٍوبه رِؼٰٰٜخ ٛجوغ      

 3 رٔلٝ ٤ٟل٠ز٘ٞ فظ٪ٟبد ٣ٔلٯخ ا٬ٛ ىثبئ٨٤ب ا٠ٛوربكٯ٢ ثش٘ٚ ٟغبٰٟن ٍٰبؽٰخ.     

 اٛو٠ٰٜخ -5         

 1 رٜجٮ ٤ٟل٠ز٘ٞ ؿٜجبد ىثبئ٨٤ب ثبٛلٓخ ٩اَٛوهخ ا٠ٛـٜ٪ثز٢ٰ.      

 2 اٛقلٟبد ا٬ٛ ىثبئ٨٤ب اٍزو٠ب٨ٛب.رؾوص ٤ٟل٠ز٘ٞ ه٬ٜ رجَٰؾ اعواءاد ٩ط٪ٙ      

 3 ر٪كَ ٤ٟل٠ز٘ٞ اٛز٤ٰٔبد اٛؾلٯضخ ُٮ ه٠ٰٜبد رٔلٯٞ فلٟبر٨ب.     

 ا٠ٛشبهٗخ -6       

 1 هلآخ ٤ٟل٠ز٘ٞ ثيثبئ٨٤ب ٓبئ٠خ ه٬ٜ اٛشواٗخ ُٮ رؾلٯل اٛقلٟبد ٩رظ٨٠ٰ٠ب.     
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 2 لائٔخ ه٢ اٛقلٟبد ا٠ٛٔلٟخ. صٔبُخ ا٠ٛشبهٗخ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اكاهح ٤ٟل٠ز٘ٞ رؾْٔ ط٪هح م٤٧ٰخ     

 3 روز٠ل ٤ٟل٠ز٘ٞ ٣لبٝ رؾِٰي ٜٛوب٢ٰٜٟ اِٛ٘ئٯ٢ ُٮ رٔلٯٞ اٛقلٟبد.     

 اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ -7        

 1 ر٨زٞ ٤ٟل٠ز٘ٞ ث٠زـٜجبد اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ )الاػبءح، ٩اٛزلُئخ، ٩اٛزجوٯل، ٩الا٣بهح( ٩ًٰو٧ب.     

 2 ٩ام٩اّ اٛيثبئ٢.رظ٠ٞ ٟواُْ ٤ٟل٠ز٘ٞ ثش٘ٚ ٯز٤بٍت      

 3 ٯز٨ٮء ُٮ ٤ٟل٠ز٘ٞ فلٟبد )ٟظوُٰخ، ارظبلاد، اٛوٍبئٚ اٛجوٯلٯخ ا٠ٛز٤٪هخ( ٩ًٰو٧ب.     

 اكاهح هلآبد اٛيث٪١بً: ٟزٌٰواد صب٣ٰ
 اٟبٝ الافزٰبه ا٤٠ٛبٍت (xٟلاؽلخ: ػن هلاٟخ )
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 ا٠ٛزٌٰواد اِٛوهٰخ

 د اٗزَبة اٛيث٪١ -1

 
 1 رٔلٝ ٤ٟل٠ز٘ٞ فلٟبد اػبُٰخ ثٌٰخ اٗزَبة ىثبئ٢ علك.    

 
 2 رٔلٝ ٤ٟل٠ز٘ٞ ؽ٪اُي ٜٛوب٢ٰٜٟ ٛؾض٨ٞ ا٬ٛ َٗت ىثبئ٢ علك ثبٍز٠واه.    

 
 3 رووٌٍ ٤ٟل٠ز٘ٞ ثبٛقلٟبد اٛغلٯلح ثٌٰخ َٗت ىثبئ٢ ٟوثؾ٢ٰ.    

 رٔ٪ٯخ اٛولآخ ثبٛيث٪١ -2      

 
 1 ٤ٟل٠ز٘ٞ لإهػبء اٛيثبئ٢ ث٨ِٞ ؽبعبر٨ٞ ٩هًجبر٨ٞ صٞ رٜج٨ٰب.رَو٬     

 
 2 رٔ٪٭ ٤ٟل٠ز٘ٞ هلآبر٨ب ثبٛيثبئ٢ ا٠ٛز٪ٓو٢ٰ ثيٯبكح ٠ٰٓخ هلآبر٨ٞ ُٮ ا٠َٛزٔجٚ.    

 
 3 رورٔٮ ٤ٟل٠ز٘ٞ ثولآبر٨ب ثبٛيثبئ٢ ثزٔلٯٞ فلٟبد رزِ٪ّ ه٬ٜ ر٪ٓوبر٨ٞ.    

 الاؽزِبف ثبٛيث٪١ -3      

 
 1 ٤ٟل٠ز٘ٞ ثبٛيثبئ٢ اؽل اٍجبة ىٯبكح ٠ٰٓخ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ اَٛ٪ّ.اؽزِبف     

 
 2 رؾوص ٤ٟل٠ز٘ٞ ه٬ٜ اٯغبك ٤ٓ٪اد ارظبٙ ٟجبشوح ٩ًٰو ٟجبشوح لإكاٟخ اٛولآخ ٟن اٛيثبئ٢.    

 
  3 رول ٤ٟل٠ز٘ٞ ثواٟظ رلهٯجٰخ ٛيٯبكح ٓلهح ٓ٪٫ اٛجٰن ه٬ٜ الاؽزِبف ثبٛيث٪١.      

 
 (2ٟٜؾْ )

 

 رََٜٚ الاٍزجب٣خ هلك الاٍزجب٣بد اٛٔـبم ٤٠ل٠خاٍٞ اٛ د

 4-1 4 ا٠ٛقزٜؾ ٤ُلّ ثٌلاك 1

 8-5 4 ا٠ٛقزٜؾ شٰوار٪١هشزبه ٤ُلّ  2

 12-9 4 ا٠ٛقزٜؾ ٤ُلّ ثبثٚ 3

 16-13 4 اٛقبص ؿٰوا١ اٛقٰٜظ َِٜٛو ٩اَٰٛبؽخشوٗخ  4

 20-17 4 اٛقبص الاىٯو َِٜٛو ٩اَٰٛبؽخشوٗخ  5

 24-21 4 اٛقبص ا٠َٛبه َِٜٛو ٩اَٰٛبؽخشوٗخ  6
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