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 رضا الزبون في نظام المعلومات التشويقي مكونات دور

 الوطهية شركةال في ميدانية دراسة

 ول الم /المهزلي الاثاث لصهاعة 

                                                         
 

         

المستخلص
اٌٛؿ١ٕخ شووخاٌ فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد اٍزقلاَ ػٍٝ ٍزؼوفٌ اٌجؾش ٘نا٠ٙلف        

 ػٍٝ ٌٍزؼوف ثبلاػبفخ ، ف١ٗ هػب اٌيثْٛ َِزٜٛ ػٍٝ اٌزؼوف ػٓ فؼلا اٌجؾش(، إٌّيٌٟ )ل١ل الاصبسٌظٕبػخ
 .هػب اٌيثْٛٚ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ث١ٓ اٌزأص١و٠خ اٌؼلالخ
ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  ِىٛٔبد ث١ٓ ٚرأص١و اهرجبؽ لالخػ ثٛعٛك رّضٍذ  هئ١َخ فوػ١خ ػٍٝ اٌجؾش ثٕٟ ٚلل        

 اٍزجبٔخ ػٍٝ ثبلاػزّبك ٚمٌه اٌج١بٔبد ٚرؾ١ًٍ عّغ رُ اٌفوػ١خ طؾخ ٚلافزجبه هػب اٌيثْٛث١ٓ ٚ اٌز٠َٛمٟ
 ٚافززُ(  15) اطلاه   SPSS   الاؽظبئ١خ الاٍب١ٌت ثؼغ ثبٍزقلاَ اٌج١بٔبد ٚؽٍٍذ  ، اٌغوع ٌٙنا أػلد
ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد رلٟٔ ػلالبد الاهرجبؽ ٚالاصو ث١ٓ ِىٛٔبد  :اثوى٘ب  زٕزبعبدالاٍ ِٓ ثّغّٛػخ اٌجؾش

ٚهػب اٌيثْٛ ػٍٝ ٔؾٛ ػبَ ٠ّٚىٓ رجو٠و ٘نا اٌزلٟٔ اٌٝ غ١بة اٌوؤ٠خ اٌٛاػؾخ ٌلٜ اٌّجؾٛص١ٓ  اٌز٠َٛمٟ
ٌه ٚكٚه٘ب اٌفبػً فٟ إٌّظّخ ١ٌَذ ػٍٝ َِزٜٛ اٌوػب ثً ٠ّزل م ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟثشأْ ِىٛٔبد 

 . اٌٝ ِزغ١واد افوٜ 
 ٕظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟبٌؼًّ ػٍٝ عؼً ؽبلاد اٌوػب ِورجـخ ثث فمل رّضٍذ :اٌّمزوؽبداِب ثشأْ         

ٚمٌه ِٓ فلاي اٍٙبِبرٗ اٌفؼ١ٍخ فٟ فلِخ اٌيثبئٓ اٌٝ ؽل اْ اٌيثْٛ ٠وٜ مارٗ ِٓ فلاي ٘نٖ اٌّىٛٔبد ٍٛاء 
 . اٌٝ افوٖ وبْ مٌه فٟ ِغبي الارظبلاد اَ اٌجوِغ١بد

 

Abstract :  
     This research aims  at knowing the use of the components and the effective 
relationship of Marketing Information System in the National Company For 
Manufacturing Home Furniture besides customers satisfaction in the company 
studied . 
     The research depended on a main hypothesis reflecting the relationship between 
the components of the marketing information system and customer satisfaction.  
There is a correlation between them. 
     To test the correctness of the hypothesis, data was collected and analyzed 
dependind on a questionnaire . Data was analyzed using (SPSS) . 
     The research ended with some conclusion, the most distinguished among them: 
     The correlation between the components of marketing system and customer 
satisfaction is generally low.  This can be justified to the  absence of clear vision 
among the sample studied regarding the marketing information system and its 
effective role not only on the satisfaction level but it extends to some other 

                                                 

  . ًاٌّؼٙل اٌزمٕٟ / اٌّٛط 
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variables, the suggestions which participate to support the positive sides and 
improving the negative sides; Most important of which working to make 
satisfaction situations connected with marketing information system through the 
letters participation in serving the customer to the extent that the customer see 
himself through these component in the field of communication or 
programming …etc   

 مقدمة 
 ٚفٟ ِٚؼملح، ِزشبثىخ ِزغ١واد ٚماد ِؼـوثخ ث١ئخ ٟ٘ ، ا٢ْ إٌّظّبد ف١ٙب رؼًّ اٌزٟ اٌج١ئخ أْ      
 ا٤ٍٍؾخ وً اٍزقلاَ رزـٍت ثبرذ ٚاٌزٟ ، ا٤ػّبي ِٕظّبد رؼ١شٙب اٌزٟ بكحاٌؾ إٌّبفَخ اٌّزغ١واد ٘نٖ ِملِخ

 ٘نٖ ِٓ بأ٠ اٍزقلاَ ام اْ، اٌزٕبف١َخ اٌؾظخ ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ اٌجمبء اعً ِٓ ٌّٛاعٙزٙب اٌّّىٕخ اٌز٠َٛم١خ
 اػوف"  ٌخِمٛ ِٓ أـلالًب اٌزٕبف١َخ اٌمٜٛ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ِٓ ٚإٌّبٍت اٌىبفٟ اٌمله رٛف١و ٠زـٍت ا٤ٍٍؾخ
    . ٌمواهادا ر٠َٛم١خ ٌقلِخ ِؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾظٛي ِٓ ثل لا ٌٙنا  " روثؼ ِٕبفَه

هػب ٚ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ث١ٓ اٌزأص١و٠خ اٌؼلالخ ؿج١ؼخ ٠ؼىٌ افزواػٟ أّٔٛمط ٚػغ ٚرُ 
 َِزٜٛ اهرفبع فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد رإك٠ٗ اٌنٞ اٌلٚه فٟ اٌجؾش أ١ّ٘خ رأرٟ ٚ ،اٌيثْٛ

 ثبٍزقلاَ اٌجؾش ِزغ١واد ث١ٓ ٚاٌزأص١و اٌؼلالخ رج١ٓ هئ١َز١ٓ فوػ١ز١ٓ ػٍٝ اٌجؾش ٚاػزّل ، هػب اٌيثْٛ
رلٟٔ ػلالبد الاهرجبؽ ٚالاصو ث١ٓ  : أّ٘ٙب الاٍزٕزبعبد ِٓ ِغّٛػخ ئٌٝ اٌجؾش رٛطً وّب ، ٚالاصو الاهرجبؽ

ٝ ٔؾٛ ػبَ ٠ّٚىٓ رجو٠و ٘نا اٌزلٟٔ اٌٝ غ١بة اٌوؤ٠خ ٚهػب اٌيثْٛ ػٍ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمِٟىٛٔبد 
ٚكٚه٘ب اٌفبػً فٟ إٌّظّخ ١ٌَذ ػٍٝ  ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟاٌٛاػؾخ ٌلٜ اٌّجؾٛص١ٓ ثشأْ ِىٛٔبد 

 الا٠غبث١خ اٌغٛأت رؼي٠ي فٟ رَُٙ اٌزٟ ٚاٌّمزوؽبد، َِزٜٛ اٌوػب ثً ٠ّزل مٌه اٌٝ ِزغ١واد افوٜ 
 اٌٍَج١خ اٌغٛأت ِٚؼبٌغخ

 :مٌه ٠مَُ اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّجبؽش ٟ٘  ػٍٝ ٚثٕبءا 
 .اٌجؾش ِٕٙغ١خ :  الاٚي اٌّجؾش
 .ٌٍجؾش إٌظوٞ الاؿبه :  اٌضبٟٔ اٌّجؾش
 .ٌٍجؾش ا١ٌّلأٟ اٌغبٔت  :اٌضبٌش اٌّجؾش
  ٚاٌزٛط١بد الاٍزٕزبعبد : اٌواثغ اٌّجؾش

 

المبحث الاول
 البحثمنهجية

 

 اٌجؾش ِشىٍخ : اٚلا
 :ا٢ر١خ اٌزَبؤلاد فلاي ِٓ اٌلهاٍخ ِشىٍخ ط١بغخ ٠ّىٓ     
 .اٌجؾش؟ ل١ل إٌّظّخ فٟ هػب اٌيثْٛ فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ كٚه ِب. 1 
 .اٌجؾش؟ ل١ل إٌّظّخ فٟ اٌّجؾٛص١ٓٔظو ٚعٙخ ِٓ ا١ّ٘خ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد اوضو ِب .2 

 ل١ل إٌّظّخ فٟ هػب اٌيثْٛٚ بَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟٔظ ِىٛٔبد ث١ٓ ٚرأص١و اهرجبؽ ػلالخ رٛعل ً٘. 3
  اٌجؾش؟

 

 اٌجؾش أ١ّ٘خ :صب١ٔب
 ثّٕظٛه ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ِغ ٌٍزؼبًِ ِزٕب١ِخ ثؾض١خ ا٘زّبِبد اؿبه فٟ اٌجؾش ا١ّ٘خ رأرٟ   

 ِٓ فلاي  شاٌجؾ ا١ّ٘خ رزؾلك مٌه ػٛء ٚفٟ اٌز٠َٛم١خ اٌلهاٍبد فٟ اٌزم١ٍل٠خ الاؿو ٠زغبٚى فٍَفٟ
 .هػب اٌيثْٟٛ ف ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد رإك٠ٗ اٌنٞ اٌلٚه ث١بْ .1 
 ػغٛؿب ٚرؾل٠بد إٌّظّبد ف١ٙب رٛاعٗ ٚاٌزٟ اٌؼوال١خ ثبٌج١ئخ اهرجبؿٙب ٚالغ ِٓ ا١ّ٘زٗ اٌجؾش ٠ىزَت. 2 

  .ٚفبهع١خ كاف١ٍخ
 

 اٌجؾش ا٘لف :صبٌضب
 )ل١ل إٌّظّخ فٟ هػب اٌيثْٛٚ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ىٛٔبدِ ث١ٓ اٌؼلالخ ث١بْ اٌٝ اٌجؾش ٘نا ٠ٙلف   

 :ٟٚ٘ افوٜ ا٘لاف رؾل٠ل فؼلا ػٓ اٌجؾش(،
 ٍّٛػٛع ل١ل اٌجؾش فٟ ظً ؿوٚؽبد اٌجبؽض١ٌٓ. رغـ١خ ٔظو٠خ  1
 .اٌجؾش ل١ل إٌّظّخ فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ّىٛٔبدػوع ٚالؼٟ ٌ . 2
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 خ .ظّإٌّ رٍه فٟ هػب اٌيثْٛ َِزٜٛ ث١بْ. 3
 .ٚهػب اٌيثْٛ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ث١ٓ ٚاٌزأص١و الاهرجبؽ رؾل٠ل ػلالبد. 4

 الافزواػٟ اٌجؾش أّٔٛمط  :هاثؼب .
ٔظبَ  ِٛػٛع فٟ اٌّؼوٚػخ اٌّفب١ّ١٘خ الاؿو ػٍٝ ٠ؼزّل افزواػ١ب أّٔٛمعب اٌؾب١ٌخ اٌلهاٍخ رزجٕٝ   

ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  ِىٛٔبد ّ٘ب هئ١َ١ٓ ثؼل٠ٓ ػٍٝ ا٤ّٔٛمط ٘نا ٠ٚؼزّل ، هػب اٌيثْٛٚ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ
 )َِزمً وجؼل (اٌجشو٠خ اٌّٛاهك ،  الارظبلاد  اٌجوِغ١بد ، شجىخ ، ٚاٌّؼلاد ا٤عٙيح : ثـ ٚاٌّزّضً اٌز٠َٛمٟ

 (1وجؼل ِؼزّل( فٟ اٌشىً ) (هػب اٌيثْٛ ٚ
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1) اٌشىً 
 ]]     ش الافزواػٟأّٔٛمط اٌجؾ

 اٌجبؽضخ اػلاك :ٌّظلها  
  

 اٌجؾش فوػ١بد : فبَِب
 : ِفبكّ٘ب أٍب١ٍز١ٓ فوػ١ز١ٓ ػٍٝ اٌجؾش اػزّل   

 . هػب اٌيثْٛٚ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ث١ٓ اؽظبئ١خ كلاٌخ اد م اهرجبؽ ػلالخ رٛعل :ا٤ٌٚٝ •
  . هػب اٌيثْٛ فٟ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟٔظبَ  ّىٛٔبدٌ مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ رأص١و ٠ٛعل :اٌضب١ٔخ

 

 اٌج١بٔبد عّغ أٍب١ٌت : ٍبكٍب          

 رٛى٠غ فزُ ػشٛائ١ب  اٌّجؾٛص١ٓ ِٓ ػ١ٕخ ػٍٝ الاٍزجبٔخ رٛى٠غ رُ شرُ اػزّبك اٍٍٛة الاٍزجبٔخ ؽ١      
 ٚػلالخ ١مخكل ٔزبئظ اٌٝ ٌٍٛطٛي ثبٌىبًِ اٍزؼبكرٙب ٚرُ اٌجؾش  ل١ل إٌّظّخ  ىثبئٓ ػٍٝ اٍزجبٔٗ  (40)
 ئٌٝ اٌفمواد رم١َُ ٚرُ  م١بٍبًِ  ((26 ٚ ِزغ١واد (5) الاٍزّبهح رؼّٕذ ٚلل ، طؾ١ؾ١ٓ ٚرأص١و اهرجبؽ
 :   ٔٛػ١ٓ
 .اٌزؼو٠ف١خ اٌّؼٍِٛبد ٠قض :ا٤ٚي إٌٛع
  هػب اٌيثْٛٚ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ٌم١بً اٌقبطخ اٌفمواد ٠زؼّٓ: اٌضبٟٔ إٌٛع

 

 اٌّجؾٛص١ٓ ٚالافواك اٌجؾش ِغزّغ ٚطف :ٍبثؼب
 ػٍٝ ثبلاػزّبك ٙبىثبئٕ  هػب فلاي ِٓ اكائٙب رـ٠ٛو ػٍٝ إٌّظّخ َِبػلح فٟ اٌوغجخ اٌجبؽضخ ٚعلد  

 رٛى٠غ ٚرُ ( فوكا40ػشٛائ١خ ثؾلٚك )  خػ١ٕ ١بهرُ افز وّب ،  اٌؾل٠ش ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد
 . اٌىبٍِخ ٚثبٌّؼٍِٛبد اٌّٛىػخ الاٍزّبهاد ع١ّغ علاٍزوعب اٌجبؽضخ ٚؽوطذ ، ػ١ٍُٙ اٌجؾش اٍزّبهاد
 اٌَّزٜٛ اٌؼّو، ، اٌغٌٕ ؽ١ش ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٌلافواك ا١ٌّّيح ٚاٌقظبئض اٌظفبد أُ٘ ٠ٛػؼ (1)ٚاٌغلٚي
 .  اٌزؼ١ٍّٟ

المىارد  البرمجياث الاتصالاث

 البشريت

 رضا الزبىن

 مكىناث نظام المعلىماث التسىيقيت

الاجهزة 

 والمعداث
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 (1علٚي )
 اٌّجؾٛص١ٓ الافواك طفٚ

 اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ اٌؼّو اٌغٌٕ

 إٌَجخ اٌزىواه اٌفموح إٌَجخ اٌزىواه اٌفموح إٌَجخ اٌزىواه اٌفموح

 37.5 15 ِزٍٛـخ 5 2 فبل30ً 100 40 موو

 50 20 اػلاك٠خ 47.5 19 31-40 - - أضٝ

 12.5 5 كثٍَٛ 32.5 13 50-41   

    15 6 فبوضو 51   

         

 %100 40 اٌّغّٛع %100 40 اٌّغّٛع %100 40 اٌّغّٛع
 

 ػلكُ٘ ثٍغ ؽ١ش اٌنوٛه ِٓ ثبٌغٌٕ ٠زؼٍك ف١ّب ٌؼشٛائ١خا اٌؼ١ٕخ افواك غبٌج١خ اْ (1) اٌغلٚي ٠ٛػؼ    
 رمغ اٌزٟ اٌفئخ فٟ اٌزىواهاد ِٓ ػلك اوجو فىبْ ٚثفئبد ػّو٠خ ِزجب٠ٕخ   (%100) ثَٕجخ "فوكا (40)

 ِٓ (%50)وبْ فمل اٌزؼ١ٍّٟ ٌٍَّزٜٛ ٚثبٌَٕجخ ، (%47.5) إٌَجخ ثٍغذ ؽ١ش (40-31)ث١ٓ اػّبه٘ب
 ٌٍّٕظّخ ٚلائُٙ ثٕبء ِٓ اٌشٙبكاد اطؾبة اِىب١ٔخ ػٍٝ ٠إشو ٚ٘نا الاػلاك٠خ شٙبكح ؽٍّخ ِٓ اٌؼ١ٕخ افواك

 .  اٌّجؾٛصخ
 

 الاٍزجبٔخ ٚطلق صجبد : صبِٕب 
 كلخ ِلٜ ٌلهاٍخ اٌز٠َٛك ِغبي فٟ(   (اٌّقزظ١ٓ الاٍبرنح ِٓ ِؾى١ّٓ ػلح ػٍٝ الاٍزجبٔخ ػوػذ      

 اٌّمزوؽخ اٌزؼل٠لاد ػٛء فٟ الاٍزجبٔخ رظؾ١ؼ ٚرُ.اٌجؾش لا٘لاف ِلائّزٙب ٚكهعخ الاٍزجبٔخ ػجبهاد ط١بغخ
 رٛى٠غ رُ ؽ١ش ,ٌٙب اٌٟٚ افزجبه اعواء رُ فمل (Validity) الاٍزّبهح طلاؽ١خ ِلٜ ٚلافزجبه .اٌّؾى١ّٓ ِٓ

 الاٍزجبٔخ اػزّبك رُ فمل ػ١ٍٗ ٚثٕبء ا٠غبث١خ إٌزبئظ ٚوبٔذ اٌّلائّخ اٍبً ػٍٝ اٍزجبٔخ اٍزّبهح (30)
 رُ فمل ( Reliability) اٌلهاٍخ ٔزبئظ اػزّبك ِظلال١خ ِلٜ ٌٚم١بً .إٌٙبئ١خ ١ٕخاٌؼ ػٍٝ ٚرٛى٠ؼٙب
 ارَبق ػلالخ ٚعٛك اٌٝ ٠ش١و ِّب (0.761) اٌفب ِؼبًِ ثٍغ ؽ١ش ( Alpha Cronbach) ِؼبكٌخ اٍزقلاَ
 . الاٍزجبٔخ ػجبهاد ث١ٓ ػبٌٟ ٚرواثؾ

 

 اٌلهاٍخؽلٚك:ربٍؼب
 ٌٍلهاٍخ اٌّىب١ٔخ اٌؾلٚك 

ٚرؼل اٌشووخ ِٓ اٌشووبد ماد   ؽلٚكا ِىب١ٔخ ٌٍجؾش اٌٛؿ١ٕخ ٌظٕبػخ ا٢صبس إٌّيٌٟ شووخاٌ دػل         
( 1977( ٌَٕخ )21( ٚفمب ٤ؽىبَ لبْٔٛ اٌشووبد اٌّولُ )1986اٌمـبع اٌّقزٍؾ ٚاٌزٟ رأٍَذ فٟ ػبَ )

الاٍزمجبي ( ك٠ٕبه ٚلل ثلأد ٔشبؿٙب اٌوئ١َٟ ثأٔزبط غوف إٌَٛ ٚغوف 10 000 000ٚثوأٍّبي للهٖ )
 000( )2003ٚغوف اٌـؼبَ ٚاٌّىبرت ٚغ١و٘ب ِٓ إٌّزغبد إٌّي١ٌخ ٚاطجؼ هأً ِبي اٌشووخ فٟ ػبَ )

(ك٠ٕبه ِٛىػخ ػٍٝ 900 000 000( ك٠ٕبه صُ رُ ى٠بكرٗ اٌٝ اْ اطجؼ فٟ اٌٛلذ اٌؾبػو )000 225
ػخ ثبٌىبًِ . % ِلف59ٛ% ٚاٌمـبع اٌقبص 41( ٍُٙ َٚٔجخ َِبّ٘خ اٌمـبع اٌؾىِٟٛ 900 000 000)

ّٛطً فٟ ِمو اٌشووخ ٚرمَٛ ثبٌج١غ اٌّجبشو ٌىبفخ اٌّٛاؿ١ٕٓ ٚرّزٍه اٌشووخ ِؼوع ِزىبًِ كافً ِل٠ٕخ اٌ
 .  ٚكٚائو اٌلٌٚخ وبفخ 

 .2012 وبْٔٛ الاٚي   ٚؽز2012ٝ رّٛى شٙو ث١ٓ ِب خ اٌلهاٍ ؽلٚك أؾظود ٌٍلهاٍخ :  اٌيِب١ٔخ ٚكلاٌؾ 
 

 الاؽظبئٟ اٌزؾ١ًٍ اٍٍٛة  :ػبشوا
 رش١و ؽ١ش (5-1) ث١ٓ رزواٚػ كهعبد (5) ِٓ ٠زىْٛ ٚاٌنٞ اٌقّبٍٟ ١ٌىود ِم١بً اػزّبك رُ        
 ارفك ثشلح  اٌٝ (5)ٚ ارفك اٌٝ (4)ٚ اٌؾ١بك اٌٝ (3)ٚ لاارفك اٌٝ (2) ٚاٌلهعخ لاارفك ثشلح اٌٝ (1) اٌلهعخ

 اػبفخ اٌجؾش فوػ١بد لافزجبه  SPSS ثؤبِظ ثبٍزقلاَ "اؽظبئ١ب اٌج١بٔبد ِؼبٌغخ اٍٍٛة اٍزقلاَ رُ ،وّب
 صو.ٚالا الاهرجبؽ ٚػلالبد اٌّؼ١به٠خ ٚالأؾوافبد اٌؾَبث١خ اٌّزٍٛـبد اٌٝ
 
 
 
  

                                                 

 ل              اٌّؼٙل اٌزمٕٟ / ِٛطًك. ٍٍـبْ اؽّل ف١ٍف         اٍزبم َِبػ  
 اٍزبم َِبػل              اٌّؼٙل اٌزمٕٟ / ِٛطً   ك. ٔجبي ٠ٌٛٔ ِؾّل           
 اٌّؼٙل اٌزمٕٟ / ِٛطً            ِلهً                  ك. صبئو ؿبهق ؽبِل           
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الثانيبحثالم     
 للبحثالنظريالاطار

 ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ٚا١ّ٘خ رؼو٠ف  :اٚلا      

  الالزظبك٠خ إٌظُ ٟف ٘بئٍخ رؾٛلاد ٚاٌؼشو٠ٓ اٌٛاؽل اٌموْ ِٓ ا٤ٌٚٝ إٌَٛاد رشٙل  
 اٌؾ١بح عٛأت فٟ ٚأزشبه٘ب رشؼجٙب ٘ٛ ٚاٌزؾٛلاد اٌزغ١واد ٘نٖ ١ّ٠ي ِب ٚأُ٘ ٚالاعزّبػ١خ، ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ

 ثبٌزؾٛلاد رزأصو اٌزٟ اٌوئ١َ١خ ا٤هوبْ أؽل ٚاٌقل١ِخ اٌظٕبػ١خ ف١ٙب ٚثّب إٌّظّبد أطجؾذ ٚلل  .وٍّٙب
 ػ١ٍّبد ٚأزشبه اٌزغبهح، ٚؽو٠خ اٌَٛق، لٜٛ ئؿبه فٟ َخإٌّبف ثشلح رزّضً ٚاٌزٟ اٌج١ئخ فٟ اٌؾبطٍخ

 اٌزٟ اٌّزَبهػخ اٌزغ١واد ٌٙنٖ ٚٔز١غخ.ٚاٌّؼٍِٛبد الارظبلاد رىٌٕٛٛع١ب ٚرملَ ٚرشبثىٙب، ٚاٌزٛى٠غ ا٦ٔزبط
 ا١ٌّيح رؾم١ك ٠ؼّٓ ثّب ِؼ١ٕخ أٍب١ٌت ارجبع ِٓ إٌّظّبد ٦كاهح ثل لا وبْ اٌشل٠لح، إٌّبفَخ ػٓ ٔزغذ

  ٚاٍزّواهٖ إٌّظّخ ثمبء ػّبْ صُ ِٚٓ ا١ٌٍَّخ، الاٍزوار١غ١خ اٌمواهاد ٚارقبم اٌيثْٛ، ٚهػب خاٌزٕبف١َ
  2009, 529)       ١ِلٖ  اثوا١ُ٘)

٠ؼزّل ػٍٝ الافزواػبد ثمظل رؾ١َٓ اٌفبػ١ٍخ اٌز٠َٛم١خ ٠ٚغت اْ  ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ رؼو٠فاْ 
غ اٌؼٕبطو اٌوئ١َ١خ اٌّىٛٔخ ٌٗ ٚاْ اٌفظً ث١ٓ الأشـخ ثشىً وبًِ ِ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛم٠ٟزىبًِ 

 Sooksاٌز٠َٛم١خ ماد اٌـبثغ اٌٛظ١فٟ ػٓ اٌغبٔت اٌزمٕٟ لل ٠إصو ػٍٝ رٍه اٌفبػ١ٍخ 
Jorvi,Makku,VT.,Talvinen,Jair M.,1993,p.46-80))   

 ( 2) اٌغلٚي فٟ اٌجبؽض١ٓ ِٓ اٌؼل٠ل ٔظو ٚعٙخ ِٓ ػل٠لح رؼبه٠ف ٚهكد ٚلل ٘نا 
 (2) علٚي

 اٌجبؽض١ٓ ِٓ ػلك ٔظو ٚعٙخ ِٓ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ رؼو٠ف
 اٌزؼو٠ف اٌجبؽش د

 1999،33شبُٚ 1
 

 ؽٛي اٌّزٛفوح اٌّؼٍِٛبد ٚرٛى٠غ ٚرؾ١ًٍ عّغ ئٌٝ اٌٙبكفخ ٚاٌزم١ٕبد ا٦عواءاد ِغّٛػخ
       .اٌز٠َٛمٟ ٌٍفؼً اٌؼوٚه٠خ ٚأٍٛالٙب إٌّبفَخ ٚونا ِٚؾ١ـٙب، إٌّظّخ

2 Kotler ،2000،137 
 
 

 ٌزغ١ّغ ٠ظُّ اٌنٞ ٚالاعواءاد ٚالاعٙيح اٌجشو٠خ الاؿبهاد ِٓ ٚاٌّزىبًِ اٌّؼمل ا١ٌٙىً
 طٕغ فٟ اٌز٠َٛم١خ الاكاهح رَبػل ِؼٍِٛبد ٌز١ٌٛل ٌٍّٕظّخ اٌقبهع١خ اٌّظبكه ِٓ اٌج١بٔبد

  .ا١ٌٍَّخ اٌمواهاد

3 Martine & Marc 
2005،26 

 ٚرظ١ٕفٙب اٌّؼٍِٛبد عّغ ٌغوع اٌّظّّخ ٚاٌٍٛبئً ٚا٦عواءاد ٚاٌزغ١ٙياد ا٤فواك وبفخ
 فٟ ئ١ٌٙبإٌّظّخ رؾزبط اٌزٟ اٌز٠َٛمٟ اٌمواه ارقبم ِواوي ػٍٝ ٚرٛى٠ؼٙب ٚرم١١ّٙب ٚرؾ١ٍٍٙب

 .إٌّبٍت اٌٛلذ

4 Kotler &Keller  
73،2006 

مٌه إٌظبَ اٌنٞ ٠زىْٛ ِٓ الاشقبص ٚالاعٙيح ٚالاعواءاد ٠َٚزقلَ فٟ عّغ ، رظ١ٕف  
 ١ً ٚرٛى٠غ ِؼٍِٛبد كل١مخ ٌّزقنٞ اٌمواهاد اٌز٠َٛم١خ ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبٍت .، رؾٍ

 ف١ٗ اٌٛاهكح اٌّظبكه ػٍٝ الاؿلاع ثؼل اٌجبؽضخ اػلاك :اٌّظله
 

 ػٍٝ ٠زفك اغٍجُٙ اْ الّا ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِفَٙٛ رؾل٠ل فٟ ٚاٌىزبة اٌجبؽض١ٓ آهاء رجب٠ٓ ٚهغُ    
 اٌىبِٕخ ا١ٌّٕٙخ فلاي ِٓ اٌّإشواد ٘نٖ ٚرظٙو ، اٌّفب١ُ٘ ٘نٖ ث١ذ فبقالار ِإشواد ِٓ اٌؼل٠ل ٚعٛك

  .ٚاٌّلائّخ ٚاٌش١ٌّٛخ ٚالالزظبك ا١ٌٍَُ ٚاٌزٛل١ذ اٌللخ ٌزؾم١ك ٚهائٙب ِٓ اٌّزٛفبح ٚالا٘لاف
 

 :ا٢رٟ ٚفك ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ا١ّ٘خ اٌٝ 21 )،2002فّبً،) كهاٍخ اشبهد ٚلل
 ٌّؼٍِٛبد.ا ِٓ ٚاٍغ وُ ِغ اٌزؼبًِ •
 اٌَّزف١ل٠ٓ. ِٓ وج١وح اػلاك ِغ اٌزؼبًِ فٟ اٌمبث١ٍخ •
 ػ١ٍٙب. ٚا١ٌَـوح اٌّؼٍِٛبد و١ّخ فٟ اٌي٠بكح ِٛاعٙخ •

 

 ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ا٘لاف :صب١ٔب
 اٌز٠َٛك ٦كاهح اٌؼوٚه٠خ اٌّؼٍِٛبد رٛف١و فٟ ٠زّضً ٕظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٌٟ اٌغٛ٘وٞ اٌٙلف ئْ     

  :ث١ٕٙب ِٓ ا٤٘لاف ِٓ اٌؼل٠ل رؾم١ك ػٍٝ للهرٙب رؼي٠ي ِٓ رّىٕٙب ٚاٌزٟ
 فٟ ٠َبُ٘ كل١ك ثشىً اٌمواه ارقبم ػٍٝ ٠َبػل ثّب إٌّبٍت اٌٛلذ ٚفٟ ٚإٌٛع ثبٌىُ اٌّؼٍِٛبد رٛف١و  - أ

 .اٌز٠َٛم١خ ا٤ٔشـخ ػٍٝ ٚاٌولبثخ اٌزقـ١ؾ،اٌزٕف١ن، فٟ إٌزبئظ أؽَٓ رؾم١ك
 .ِزىبًِ ثشىً ٚرؾ١ٍٍٙب إٌّظّخ فٟ ٌٛظبئفا وبفخ ث١ٓ اٌّؼٍِٛبد ٔظُ هثؾ - ة
 اٌّؼٍِٛبد. شجىبد فلاي ِٓ ل١بٍٟ ٚلذ فٟ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾظٛي  -ط
 .اٌقبهع١خ اٌج١ئخ ػٓ اٌّؼٍِٛبد رٛف١و فٟ ِزقظظخ ١٘ئبد ظٙٛه -ك

 زـٍت٠ اٌنٞ ا٤ِو ا٦ٌىزو١ٔٚخ، اٌٍٛبئً ػجو اٌظفمبد ِٓ اٌىض١و ٚئرّبَ الاٌىزو١ٔٚخ اٌزغبهح أزشبه -٘ـ
 اٌزغبهح. ٌٙنٖ ا١ٌ٢خ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾظٛي
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 ٚرشى١ً إٌّزغبد ٔٛػ١خ ػٍٝ اٌزأص١و شأٔٗ ِٓ ٚاٌنٞ اٌؼبٌُ فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب رشٙلٖ اٌنٞ اٌَو٠غ اٌزغ١و-ٚ
 67)،  2001) ؽَٓ ،  .ا٤فواك ؽ١بح

    

 ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد:صبٌضب 
ظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظو ػلك ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚوّب ( ِىٛٔبد 3ٔاظٙود ِؼـ١بد اٌغلٚي )     

  ِٛػؼ اكٔبٖ 
 

 (3علٚي )
 اٌّقزٍفخ ٌٍلهاٍبد ؿجمب ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد

 اٌّىٛٔبد اٌجبؽش د

 .اٌجشو٠خ ٚاٌّٛاهك الارظبي، ٚشجىبد ٚاٌّؼلاد الاعٙيح 2000،59ؿبهق 1

 اٌّؼٍِٛبد ٚشجىبد ٚاٌجوِغ١بد، بٍٛة،ٌٍؾ اٌّبك٠خ اٌّىٛٔبد 2003،20اٌٙبشّٟ  2
 .اٌجشو٠خ ٚاٌّٛاهك اٌف١ٕخ، ٚاٌّؼوفخ ٚالارظبلاد،

3 Leej&Larry  
2005،513 

 .اٌجشو٠خ اٌّٛاهك الارظبي، ،شجىبد ٚاٌّؼلاد الاعٙيح ، اٌجوِغ١بد

 اٌلهاٍبد ِٓ ػلك ػٛء فٟ اٌجبؽضخ اػلاك ِٓ :  اٌّظله
 

 الاعٙيح(ثـ ٚاٌّزّضٍخ ٕظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٌٟ ِىٛٔبد ثؼخاه ػٍٝ ػزّلأٍ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٚفٟ       
 ل١ل إٌّظّخ فٟ اٌؾب١ٌخ اٌلها١ٍخ اٌؾبٌخ ِغ ٌزٕبٍجٙب ، )اٌجشو٠خ اٌّٛاهك الارظبلاد، ، اٌجوِغ١بد ، ٚاٌّؼلاد

 .اٌجؾش

 ٚاٌّؼلاد الاعٙيح •
 الاٌىزو١ٔٚخ اٌؾٛا١ٍت رشًّ اٌزٟ اٌزغ١ٙياد"ثبٔٙب ٚاٌّؼلاد الاعٙيح 51)،2000اٌـبئٟ،) ػوّف      

 اٌّؼٍِٛبد ِٚواعؼخ ٚرؾل٠ش اٌج١بٔبد ِغ ِجبشو ثزّبً ٟ٘ ٚاٌزٟ ٚاٌزٍىٌ اٌفبوٌ ٚاعٙيح اٌّبك٠خ ٚالاعياء
 اٌزواو١ت ِغّٛػخ " ثبٔٙب ٚاٌّؼلاد الاعٙيح 75)،2005صبثذ،( ٠ٚوٜ ، "ٚاٍزوعبػٙب ِٚؼبٌغزٙب اٌّقيٚٔخ

 فٟ رَزقلَ اٌزٟ اٌّظٕؼخ الاعياء ٍٛاء اٌؾبٍٛة ٚروو١ت بءثٕ فٟ رَزقلَ اٌزٟ اٌّظٕؼخ الاعياء اٚ اٌّبك٠خ
 وُ فٟ رفبٚد ثٛعٛك الاؽظبئ١بد كٌذ ٚلل ، "اٌقبهع١خ اٚ اٌلاف١ٍخ الاعياء ٍٛاء اٌؾبٍٛة ٚروو١ت ثٕبء

 رأص١و ِلٜ ٌم١بً وبف١ب ِإشوا لا٠ؼل ٌٚىٓ كٌٚخ ٌىً اٌّزبؽخ اٌّبك٠خ ٚا٤عياء الاٌىزو١ٔٚخ اٌؾٛا١ٍت ٚٔٛع
 ٠ؼلّ الاكاه٠خ الاػّبي رـ٠ٛو فٟ ثىفبءح ٚرٛظ١فٙب ٌٙب اٌفؼّبي ٌلاٍزقلاَ بَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟٔظ ِىٛٔبد
 (59، 1988  ثو٘بْ،( ِٕٙب الاٍزفبكح ٌلهعخ ِم١بٍب

 ٌجوِغ١بدا •
 اٌّٛعٙخ ٚاٌزؼ١ٍّبد الاٚاِو ِٓ ِغّٛػخ ػٓ ػجبهح " ثبٔٙب اٌجوِغ١بد (Renae,8,1992)وفػ      

 ئٟ ،اٌـب (  اػزجو٘ب وّب ، "اٌّقوعبد رؾم١ك رؼّٓ اٌزٟ ثبٌـو٠مخ اٌّقيٚٔخ ١بٔبداٌج ٌّؼبٌغخ ٌٍؾٛا١ٍت
ا١ٌٍٍٛخ اٌزٟ رَزقلِٙب الاعٙيح ٚاٌّؼلاد فٟ اكاء ػٍّٙب ٟٚ٘ ِغّٛػخ ِٓ الا٠ؼبىاد رٕفن  ( 2000،148

اٌجواِغ١بد  فٟ ٚؽلح اٌّؼبٌغخ اٌّووي٠خ ٌٍج١بٔبد ثبٌـو٠مخ اٌزٟ رؼّٓ رؾم١ك ا٘لاف إٌّظّخ ٚرؾزبط       
اٌٝ ِلاوبد ف١ٕخ ِإٍ٘خ ٌزؾ١ًٍ ٚرظ١ُّ الأظّخ ٚثوِغزٙب ام رّضً اٌجوِغ١بد اٌؼٕظو الاوضو وٍفخ ِمبهٔخ 
ثجم١خ الاعياء الافوٜ ٚاْ أقفؼذ وٍف ٘نٖ الاعياء الا اْ وٍف ػ١ٍّخٜ اػلاٌل اٌجواِغ١بد ٚرـ٠ٛو٘ب 

 (36، 2003ٌجشوٞ . ) اٌٙبشّٟ ، اٍزّود ثبٌظؼٛك وٛٔٙب رؼزّل ثبٌلهعخ الاٍبً ػٍٝ اٌؼٕظو ا
 

 الارظبلاد •
 ِٓ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌفبػٍخ ا١ٌٍٍٛخ رّضً ٚأٙب الاػّبي ِٕظّبد لاكاهح اٌؾ٠ٛ١خ اٌغٛأت اؽل الارظبلاد رؼلّ      

 اعٙيح ِٓ ثّغّٛػخ ٚاٌّزّضٍخ ، الا٘لاف رؾم١ك ثبرغبٖ ٚرٛع١ُٙٙ ا٢فو٠ٓ ٍٍٛن فٟ اٌزأص١و ٙبٌفلا
 اٌّزظٍخ ٚالاعٙيح اٌّٛاهك ٠شبهوٛا اْ ٌَّزقل١ِٙب ٚرز١ؼ ثجؼؼٙب رزظً اٌزٟ ّؾ١ـخاٌ ٚالاعٙيح اٌىِٛج١ٛرو

 الارظبلاد رؼلّ وّب ،(  2005،36)صبثذ، .ٚغ١و٘ب اٌّلِظ اٌموص ِٚؾون ٚاٌّٛكهَ اٌـبثؼخ ِضً ثبٌشجىخ
 آفو اٌٝ بِْى ِٓ اٌّؼٍِٛبد ٚرٛى٠غ ٔمً اٌٝ رإكٞ لأٙب ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد ِٓ ِّٙبً عيءاً
 ثٙب رز١ّي اٌزٟ اٌَّبد ث١ٓ ِٓ ثبٌيثبئٓ الارظبي ػ١ٍّخ  ، إٌّبٍت اٌٛلذ فٟ اٌمواه ٌّزقن رٛف١و٘ب ثٙلف

 اٌزٍفْٛ ػجو اٌز٠َٛك :ِضً ثبٌز٠َٛك اٌقبطخ اٌزم١ٕبد فلاي ِٓ ِجبشوح ىثبئٕٙب ثاكاهح رمَٛ اٌزٟ إٌّظّبد
 ِٓ ُِٕٚٙ .ٚاٌّٛهك٠ٓ اٌيثبئٓ ث١ٓ اٌَبئلح اٌؼلالبد ٟف اٌٙبَ ٌلٚهٖ ٚٔظوا .ٚا٦ٔزؤذ اٌّجبشو اٌجو٠ل أٚ

 & Prasad).ٚاٌيثبئٓ اٌّٛهك٠ٓ ث١ٓ اٌؾبطٍخ اٌزفبػً ػ١ٍّخ عٛ٘و الارظبي أْ اػزجو
Aryari,52,2008)  

 
 
 



 4102/ ِئٗؼلك اٌ –َبثؼخ ٚاٌضلاصْٛإٌَخ اٌ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ ا٦كاهح ٚالالزظبك/
 

)515) 

  اٌجشو٠خ اٌّٛاهك •
 ػ١ٍّبد رٕف١ن فٟ اٌّزقظظ١ٓ  ثبٌؼب١ٍِٓ ِٚوٚها اٌّلهاء ِٓ ثلأً إٌّظّخ فٟ اٌؼبٍِخ اٌمٜٛ ثبٔٛاع ٚرزّضً 

ٔظبَ  ٠ؼزّل ام ، اٌظ١بٔخ ثؼّبي ٚأزٙبءاً ٚاٌّؼلاد الاعٙيح ِٚشغٍٟ اٌجواِظ ِٚظّّٟ ٚرؾ١ٍٍٙب اٌج١بٔبد عّغ
 ٚثٕبء اٌجشو٠خ اٌّٛاهك ر١ّٕخ فٟ وجوٜ ا١ّ٘خ ٠ىَجٙب ِّب اٌجشوٞ اٌفىو ػٍٝ وج١و ثشىً اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ

 255 )،   1999،  ىؽلاْ( اٌّزغ١وح اٌظوٚف ِغ ٔٙب٠خ ِبلا اٌٝ ٌٍزى١ف اٌمبثً اٌفىوٞ اٌّبي ثواً ٠َّٝ ِب
 الالَبَ ٚهؤٍبء اٌَّإ١ٌٚٓ ِٕبٌّلهاء رّزل فٟٙ ِقزٍفخ اٌجشو٠خ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٔظبَ أؼىبٍبد ْا

 ، اٌّؼٍِٛبد ٔظبَ فـؾ ٌزٕف١ن اٌلاىِخ الاِىب١ٔبد وً لاٍزضّبه اٌّّىٕخ ؿبلبرُٙ ع١ّغ ٠ٛظفْٛ اٌن٠ٓ ٚاٌشؼت
 ٚرـج١مبرٙب ثبٌؾٛا١ٍت اٌّزؼٍمخ ِؼٍِٛبرُٙ ٚرم٠ٛخ ِلاهوُٙ ٌز١ٍٛغ رله٠ج١خ ٌلٚهاد ُِٕٙ اٌجؼغ ٠قؼغ فمل

 (403،  2001،  ّ٘شوٞ)اٌّؼبطوح
 

  هػب اٌيثْٛ رؼو٠ف : هاثؼبً
٠ؼزجو هػب اٌيثْٛ اؽل الاطٛي اٌز٠َٛم١خ اٌّّٙخ ، فٙٛ ٠مٛك اٌٝ ى٠بكح اٌٛلاء ، فؼلا ػٓ ِب٠وافمٗ ِٓ       

ٚ٘ٛ شؼٛه شقظٟ ثبٌجٙغخ  (Bowe &Chen, 2001,213)١غ فٟ اٌزىب١ٌف اٌز٠َٛم١خ ػٛائل ٚرقف
اٚف١جخ الاًِ ٔز١غخ ِمبهٔخ اكاء إٌّزظ ِغ رٛلؼبد اٌيثْٛ ٚثنٌه ٠ّضً اٌوػب ٔبرغب ٔٙبئ١ب ٌٍزم١١ُ اٌنٞ ٠غو٠ٗ 

٠ؾٍّٗ اٌيثْٛ ِٓ اٌيثْٛ ٌؼ١ٍّخ رجبكي ِؼ١ٕخ ، ثّؼٕٝ آفو أٗ ػ١ٍّخ رم١١ُ الاكاء اٌنٞ ٠غت ِلاؽظزٗ ِٚب 
رٛلؼبد رلٚه فٟ فٍلٖ ٌزٍج١خ ؽبعبرٗ . ٚرّو ػ١ٍّخ الاهػبء ثّوؽٍخ ا١ٌٚخ ٚأـلالخ ٌٍجلء ثزمل٠ُ غ١و اٌّزٛلغ 

شب ِٓ َِزٜٛ ِٓ فلاي عؼً اٌيثْٛ ِٕل٘ إٌّظّخػٍٝ اٌزؼبًِ اٌَّزمجٍٟ ِغ  ْاٚ ؽش اٌيثٛ ثٙلف اعجبه
ثٙلف الا٘زّبِبد اٌشقظ١خ ٌٗ ٚرٛف١و اٌّزـٍجبد اٌنٞ ؽظً ػ١ٍٗ ٚعؼٍٗ ٍؼ١لا  ٚٔٛع اٌقلِخ ٚاٌٍَؼخ

 2008ٚطٛلا اٌٝ رغبٚى رٛلؼبرٗ ٚعؼً وً ٌؾظخ اٚ لؼ١خ فٟ اٌؼلالخ ِؼٗ ِو٠ؾخ ٌٚـ١فخ ) اٌغجٛهٞ ، 
،477). 

اٌّؼبطو ٌوػب اٌيثْٛ ٠مَٛ ػٍٝ اْ اٌّفزبػ اٌوئ١ٌ  ٌٍٛطٛي اٌٝ ا٘لاف إٌّظّخ ٘ٛ اْ  زؼو٠فاْ اٌ     
و فبػ١ٍخ ِٓ إٌّبف١َٓ فٟ رؾم١ك ٚرٛاطً إٌّفؼخ ٌٍيثْٛ فٟ ٍٛلٙب اٌَّزٙلف ) رىْٛ ٘نٖ إٌّظّخ اوض

( وّب ٠ؼل ِم١بٍب ِّٙب ٤كاء إٌّظّخ ٚالَبِٙب فٟ ظً إٌّبفَخ اٌؾوعخ اٌزٟ  7، 2007ٔؼَبٟٔ ٚآفوْٚ ، 
غجبد اٌيثبئٓ رؼ١شٙب إٌّظّبد اٌّؼبطوح ٚاٌزَبهع اٌزىٍٕٛعٟ ٚوضوح الاثزىبهاد ٚاٌزغ١و اٌَو٠غ فٟ امٚاق ٚه

 ( 9، 2010ٚأقفبع كهعخ ٚلاء اٌيثْٛ فٟ اٌٛلذ اٌوا٘ٓ .) ا٠ٌَٛلٞ ، 
 اٌغلٚي فٟ وّب ;اٌجبؽض١ٓ ِٓ اٌؼل٠ل ٔظو ٚعٙخ ِٓ هػب اٌيثْٛ  ٌزؼو٠ف ػل٠لح رؼبه٠ف ٚهكد ٚلل ٘نا    

 . اكٔبٖ
 (4) علٚي
 هػب اٌيثْٛ رؼو٠فآهاء اٌجبؽض١ٓ ؽٛي 

 

1. Kolter, 2000 ٕزظ اٌّلهن الاًِ إٌبرظ ػٓ ِمبهٔخ اكاء اٌّٙغخ اٚ ف١جخ اؽَبً شقظٟ ثبٌج
 اٚ اٌّزؾمك ِغ اٌزٛلؼبد .

2. Chace ,2003  اٌؾبٌخ اٌزٟ رزؼبًِ ثٙب رٛلؼبد اٌيثْٛ ِغ اكهاوٗ اٌّورجـخ ثبٌٍَؼخ اٚ اٌقلِخ
 اٌّملِخ ا١ٌٗ .

ِٓ إٌّزغبد رزـبثك اٌؾبٌخ إٌف١َخ ٌٍيثْٛ ػٕلِب إٌّبفغ اٌزٟ ؽظً ػ١ٍٙب  2010ف١بع ٚآفوْٚ  .3
 ]]  ِغ رٛلؼبرٗ .

 ٚاْ اٌزؼو٠ف الاعوائٟ ٌوػب اٌيثْٛ ٘ٛ اؽَبً اٌيثْٛ ثبٌَؼبكح ٔز١غخ ٌزـبثك اكاء إٌّزظ ِغ رٛلؼبرٗ .
 

 : ا١ّ٘خ هػب اٌيثْٛ فبَِبً
ظً  ٠ؼل هػب اٌيثْٛ ِٓ اٌّؼب١٠و اٌّّٙخ فٟ رم١١ُ اكاء إٌّظّبد ٚارغب٘برٙب اٌَّزمج١ٍخ ٚلا ١ٍّب فٟ      

اٌزىٍٕٛع١ب اٌّزملِخ ٚاعٙيح الارظبلاد اٌؾل٠ضخ اٌزٟ كفٍذ اثٛاة وً ِٕظّخ فل١ِخ ا١ٌَٛ ِٓ فلاي فلِبرٙب 
 ٍٚبئً الارظبي ٚالاػلاْ ػٕٙب . ػجو زؾلس ٌػجو ا
 1ٚ٘ٛ هاع ام ٚئثمبئٗثبٌيثْٛ  الاؽزفبفٚرؼبكي وفخ عنة ىثْٛ عل٠ل اٌٝ إٌّظّخ فٌّ ِواد وٍفخ       

( ٌنا رىّٓ ا١ّ٘خ اٌيثْٛ ِٓ Kotler,1997,47للها وج١وا ِٓ اٌغٙل فٟ اٌجؾش ٚاٌٛلذ ) وٍفخ عنةرزـٍت 
فلاي اٌؼل٠ل ِٓ اٌّؾبٚه ٚالارغب٘بد اٌزٟ رزٕبٚي ِقزٍف الاؿواف اٌّملِخ ٚاٌَّزف١لح ِٓ اٌقلِخ ، ِٚٓ ٘نٖ 

  (Kotler,2000,58اٌّؾبٚه ٚالارغب٘بد )
1. ّٛ  لؼْٛ اٌم١ّخ ٠ٚؼٍّْٛ ػٍٝ اٍبً مٌه .اٌم١ّخ فُٙ اٌن٠ٓ ٠زٛ اْ اٌيثبئٓ ُ٘ ِؼظّ
٠ي٠ل رمل٠ُ فلِبد ِزغلكح كِٚب اٌٝ اٌيثبئٓ ِٓ ؽبٌخ اٌوػب ٚرؾلس اٌيثْٛ ٣ٌفو٠ٓ ؽٛي اٌقلِبد  .2

 اٌغل٠لح اٌزٟ رملِٙب إٌّظّخ ٌٗ .
هػب اٌيثْٛ ٘ٛ كاٌخ ٌلاكاء اٌّزؾمك ٌزٛلؼبد اٌيثْٛ ام ٠إكٞ اٌوػب اٌٛافٟ اٌٝ اٌٛلاء اٌىج١و اٌنٞ  .3

 ٌيثْٛ رغبٖ إٌّظّخ .٠ظٙوٖ ا
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ٌىٟ رظً إٌّظّخ اٌٝ ِؼب١٠و اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِب ػ١ٍٙب الا اْ رمَٛ ثوٍُ الاٍزوار١غ١بد ٚا١ٌَبٍبد  .4
الا٠غبث١خ اٌوا١ِخ ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٚاْ رٛفو عٛكح ر٠َٛم١خ رزٕبٍت ِغ عٛكح فلِبرٙب 

  أٞ اٌم١بَ ثجؾٛس اٌز٠َٛك ٚرله٠ت وبكه٘ب . 
رؾمك اٌوػب ٌيثبئٕٙب ٟٚ٘  ػٕلِبٖ الا١ّ٘خ ِٓ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّيا٠ب اٌزٟ رَزأصو ثٙب إٌّظّخ وّب رٕجضك ٘ن

(Kotler,2000,58)  
 اٌزم١ًٍ ِٓ وٍف اٌفشً ٚاػـبء فوطخ ٌٍجؾش ػٓ ىثبئٓ علك ثىٍفخ ِٕقفؼخ . .1
 (63، 2002رؾ١َٓ ػ١ٍّخ اٌٍزو٠ٚظ ٌٍّٕزغبد إٌّمٌٛخ ٌٍيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّورمج١ٓ ) اٌَبِوائٟ ،  .2
٠ٕجغٟ ػٍٝ ِٕظّبد الاػّبي اْ رؼّٓ ثأٔٙب ٚػؼذ اٍزوار١غ١زٙب ثبلارغبٖ اٌظؾ١ؼ ٤هػبء ىثبئٕٙب  .3

 (Hallwell,1996,27ٌىٟ ١ّ٠يٚا ِٕزغبرٙب )
وَت ىثبئٓ ِٓ إٌّظّبد إٌّبفَخ ٚػّٙب اٌٝ لبئّخ اٌيثبئٓ اٌغلك ِغ اٌجؾش ػٓ ىثبئٓ علك ثىٍف  .4

 ِٕقفؼخ .
ثبٌيثْٛ ٠ؾمك رٛاطلا ِغ إٌّظّخ ٠ٚمٛك اٌٛلاء صُ رزّىٓ إٌّظّخ ِٓ الاؽزفبف اٌٛلاء ٚالاؽزفبف  .5

 (45، 2005ثيثبئٕٙب ٚرؾفيُ٘ ػٍٝ شواء ِٕزغبد افوٜ ٌٍّٕظّخ ) ػجبً ٚافوْٚ ، 
 

 : ِواؽً هػب اٌيثْٛ ٍبكٍبً

 :١بد ٟٚ٘اْ هػب اٌيثْٛ ٠ّىٓ اْ ٠زؾمك ِٓ فلاي ِغّٛػخ ِٓ اٌّواؽً اٌّزؼّٕخ ٌؼلك ِٓ اٌؼٍّ        
(Kotler, 1999,302)(BooneLh Kurtz,1998,51)  

 

فُٙ ؽبعبد اٌيثْٛ : فُٙ اٌؾبعبد ٠ؼل اٌقـٛح الا١ٌٚخ ٚالاٍب١ٍخ فٟ ط١بغخ ٔظبَ ٌم١بً هػب  .1
اٌيثْٛ اٚ رشى١ٍٗ ٚاٌنٞ ٠زـٍت ِٓ اٌَّٛلْٛ ِوالجخ اٌَّبد اٌزٟ ٠ٙزُ ثٙب اٌيثْٛ ٚاٌجمبء كائّب فٟ 

 طو اٌغل٠لح اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رإصو فٟ هػبٖ .ؽبٌخ ا١ٌمظخ ٔؾٛ وبفخ اٌؼٕب
اٌزغن٠خ اٌؼى١َخ ٌٍيثْٛ : ٚرؼل اٌقـٛح اٌضب١ٔخ ٌم١بً هػب اٌيثْٛ ٚاٌّزّضٍخ ثٍٛبئً اٌَّٛلْٛ  .2

ٌّزبثؼخ آهاء اٌيثْٛ فٟ الاكاء اٌؾبٌٟ ٌٍّٕظّخ ِٚؼوفخ ِلٜ رٍج١زٙب ٌزٛلؼبد ىثٛٔٙب ٚاٌزٟ رغّغ 
لاٌٚٝ ٟ٘ الاوضو ش١ٛػب ٚاٍزقلاِب فٟ اغٍت إٌّظّبد ، فبٌـو٠مخ اثـو٠مز١ٓ الاٍزغبثخ ٚاٌَّجمخ

 ٚرؼُ الاكٚاد الار١خ 
 ٔظبَ اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزوؽبد . . أ

 َِٛؽبد هػب اٌيثْٛ . . ب
 اٌز٠َٛك اٌقفٟ . . ث
 رؾ١ًٍ فَبهح اٌيثْٛ . . ث

 

ٕٚ٘بن ِٓ إٌّظّبد ِّٓ ٠َزقلَ اٌـو٠مخ اٌضب١ٔخ اٌَبثمخ الاشبهح ا١ٌٙب ، ٟٚ٘ ؿو٠مخ ٌزم٠ُٛ هػب اٌيثْٛ    
ٌه ِٓ فلاي ى٠بهح اٌيثبئٓ اٚ الارظبي ثُٙ ١ٌٌٚ اٌُّٙ اعواء اٌّمبثلاد فمؾ ثً ِزبثؼخ فملاْ اٌيثبئٓ لاْ ٚم

 ريا٠ل مٌه اٌّؼلي ٠ش١و اٌٝ فشً إٌّظّخ ثبهػبء ىثبئٕٙب اٚ ثبهٍبي اٍزج١بٔبد ٌُٙ .
[ 

ب ِٓ الاكاء ل١بً هػب اٌيثْٛ : اْ ل١بً هػب اٌيثْٛ ٠غت اْ لا٠ىْٛ ٔشبؿب ِؼيٚلا ثً عيءا صبثز .3
ثؾل مارٗ ٠ٚؼل ػ١ٍّخ رٕشأ ثشىً َِزّو ٚرغنٞ كفٛي اٌيثْٛ اٌغل٠ل اٌٝ إٌّظّخ ، ٚاْ اكاهح هػب 
اٌيثْٛ فؼلا ػٓ مٌه ، فبْ ػٍٝ إٌّظّبد اْ رشوف ػٍٝ اكاء ِٕبف١َٙب فٟ ٘نٖ اٌّغبلاد ٚاٌؾظ١ٍخ 

ػب اٌيثْٛ ثأٔٗ اكاح ٟ٘ اْ ل١بً اٌوػب ٠ؼل ش١ئب ؽَبٍب علا ٠ٚٛطف ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رووي ػٍٝ ه
ر٠َٛك ٚ٘لف ٚاْ ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رجؾش ػٓ رؾم١ك هػب ػبي ٌٍيثْٛ ػ١ٍٙب اٌزأول ِٓ ٍٛلٙب 

 الاٍب١ٍخ ٚرؼوف مٌه ثشىً ع١ل ٚاْ ػ١ٍّخ ل١بً هػب اٌيثْٛ رزُ ٚفمب ٌٍقـٛاد الار١خ :
 رٛػ١ؼ ا٘لاف اٌغٙل اٌم١بٍٟ . . أ

 ٌٍيثْٛ ٚإٌّٙغ١خ اٌّزجؼخ .رظ١ُّ اٌجؾش اٌنٞ ٠إكٞ اٌٝ لؼب٠ب ِف١لح ٚماد ِغيٜ  . ب
 افز١به اٌؼ١ٕخ ٚرظ١ُّ اٍزّبهح اٍزجبٔخ . . ث
 اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب غعّ . ث

 

ٌؼ١ٍّخ ٠غت اْ رإكٞ اٌٝ  ِٚٓ فلاي مٌه ٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ فُٙ ِؾلكاد هػب اٌيثْٛ ٚاْ ٘نٖ ا        
 . حرؾ١َٕٙب ٚالا ٍزىْٛ كْٚ فبئل

 
 
 
 
 
 



 4102/ ِئٗؼلك اٌ –َبثؼخ ٚاٌضلاصْٛإٌَخ اٌ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ ا٦كاهح ٚالالزظبك/
 

)511) 

 المبحث الثالث
 الميدانيالاطار

 

 ٌٛطف ٚاٌزشق١ض ٌّزغ١واد اٌظب٘وح اٌّلهٍٚخ :اٚلا : ا
                                         

لاعٙيح ارٛظف اٌشووخ %( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ارفمٛا ػٍٝ اْ 87( اْ )5اٌغلٚي ) ود ِؼـ١بداش       
اعّغ ظ١بٔخ اٌلٚه٠خ ٘نا ِبٚاٌّؼلاد اٌؾل٠ضخ  فٟ ِواعؼخ اٌّؼٍِٛبد ٚالزوْ مٌه ثٛعٛك لَُ ِزقظض ٌٍ

%( ٚ٘نا ٠فَو ٌٕب اْ 0.77%( ٚثأٔؾواف ِؼ١بهٞ )4.45%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )95ػ١ٍٗ  )
 إٌّظّخ ل١ل اٌلهاٍخ رؼّل اٌٝ ِٛاوجخ اٌزـٛهاد اٌؾبطٍخ فٟ اٍزقلاَ الاعٙيح ٚاٌّؼلاد ٘نا ِبارفك ػ١ٍٗ

 ( .0.86( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ )4.22( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ثٍٛؾ ؽَبثٟ) 87.5%)
أِب ثشأْ ثؼل الارظبلاد فمل رج١ٓ ٌٕب ِٓ فلاي اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ اْ ِٕظّزُٙ رؼزّل ١ٍبٍخ اٌجبة        

اٌّفزٛػ ِغ ىثبئٕٙب ِمزؤب مٌه ثزي٠ٚلُ٘ ثبٌّؼٍِٛبد ػٍٝ ٔؾٛ كٚهٞ ٕٚ٘ب اشبهح اٌٝ ِزبثؼخ إٌّظّخ 
( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ثٍٛؾ %87.5٘نا ِباولٖ )ػٍٝ ٚفك اِىب١ٔبرٙب ٌٍزـٛهاد اٌؾبطٍخ فٟ ِغبي الارظبلاد 

( ِٚب رملَ ٠إشو ٌٕب ٍؼٟ إٌّظّخ اٌٝ رٛف١و ٍٚبئً الارظبي 0.76( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ) 4.35ؽَبثٟ )
 اٌؾل٠ضخ ِغ ِواػبح اٌَو٠خ ٚالاِبْ فٟ ٘نا اٌغبٔت .

ِٚب رملَ ٠لفؼٕب اٌٝ اٌمٛي اْ إٌّظّخ رؾزبط اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّجوِغ١ٓ ػٍٝ ِلاوٙب اٌلائُ ٌؼّبْ       
%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ 90ؾم١ك الارظبلاد اٌفبػٍخ ٚػّبْ ٍلاِخ الاعٙيح ٚاٌّؼلاد ٘نا ِب اشورٗ اعبثبد )ر

( ٚفٟ مٌه ِلفلا ٌٍمٛي ثأْ إٌّظّخ ل١ل اٌلهاٍخ رّزٍه 0.87( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ )4.42ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )
 للهح ػٍٝ اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌٍجواِظ اٌَّزقلِخ فٟ أغبى اػّبٌٙب .

زله٠ت ث رمَٛ     د اٌّجؾٛص١ٓ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ بثبظٛص ثؼل اٌّٛاهك اٌجشو٠خ فمل وشفذ اعأِب ثق      
فك ػ١ٍٗ ٘نا ِبار   رٛظف اٌّٙبهاد ٚاٌقجواد اٌزٟ رّزٍىٙب ٌغنة ىثبئٕٙبِضٍّب  اٌؼب١ٍِٓ فلِخ ٌيثبئٕٙب

 ( .0.94( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ )3.97%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )77.5)
اشبهح اٌٝ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ رؾوص ػٍٝ اِزلاوٙب ٤فواك مٞ لبث١ٍبد ع١لح ثمظل ِٛاوجخ ؽبلاد  ٕٚ٘ب     

ػٍٝ أُٙ اٍبً ٔغبؽٙب  ىثبئٕٙب اٌزـٛه اٌٝ ؽل اِىب١ٔخ الاٍزغبثخ ٌٍظوٚف ٕٚ٘ب اشبهح اٌٝ أٙب رٕظو اٌٝ 
 ( .0.88بهٞ )( ٚأؾواف ِؼ4.12١اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ ) ٓ%( 80ِ٘نا ِبعَلرٗ اعبثبد )

%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ 65أِب ثشأْ ٚالغ اٌوػب ٌلٜ اٌيثبئٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ فمل اعّؼذ اعبثبد )      
ؽبٌخ الارظبي عبكح فٟ رٛف١و اٌزم١ٕبد اٌؾل٠ضخ اٌزٟ ٠ؾزبعٛٔٙب فٟ أغبى ِؼبِلارُٙ ٠لػُ مٌه  اٌشووخػٍٝ اْ 

( ٚأؾواف 3.52%( ػٍٝ مٌه ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )65)اٌلٚهٞ ث١ٓ اكاهح إٌّظّخ ٚ٘إلاء اٌيثبئٓ ام ارفك 
فىوح اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ غ١و عبكح فٟ الا٠فبء  ئٓ( ِٚغ ٘نا الا٘زّبَ فمل هاٚكد اٌيثب1.03ِؼ١بهٞ )

%( ُِٕٙ ثأُٔٙ شووبء فؼ١ٍْٛ 22.5%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٚلاىَ مٌه شؼٛه)20)ثٛػٛك٘ب رغبُ٘ٙ ٘نا ِباولٖ 
ٚفٟ مٌه ِٕـٍمب لارفبق إٌّظّخ ِٛػغ اٍزشبهح ِٓ لجً ىثبئٕٙب ،  فٟ إٌّظّخ ِٚغ وً مٌه فمل وبٔذ

وّب وبٔذ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ( 0.66( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ )3.75%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )72.5)
%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ 47.5 ٘نا ِباولرٗ اعبثبد ) رغٙل مارٙب ِٓ اعً رأ١ِٓ كهعخ ِٓ اٌؼلاٌخ ث١ٓ ىثبئٕٙب 

ثشأْ مٌه اٌّزغ١و ٚ٘نا ٠فَو ٌٕب اْ ىثبئٓ إٌّظّخ  (( 0.90  ٚأؾواف ِؼ١بهٞ   (3.40ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )
 ِٕظّزُٙ ٚوبْ مٌه ثأرفبق جً د ِٓ ل٠َؼْٛ اٌٝ اٌؾظٛي ػٍٝ افؼً اٌقلِب

( ٚ٘نا ٠إول ٌٕب ٍؼٟ إٌّظّخ   0.64( ٚأؾواف ِؼ١بهٞ )3.80%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ )(72.5
ّجؾٛص١ٓ ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ %( ِٓ ا40ٌٚ٘نا ِب اولٖ ) ػٕل اٌزؼبًِ ِغ ٘نٖ إٌّظّخل٠ُٙ ٌ ٌقٍك ؽبٌخ الاهر١بػ

ٌزإشو ؽبٌخ ِٓ اٌزٛافك ث١ٓ ا٘لاف إٌّظّخ  ( ٚرأرٟ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ 0.80( ٚأؾوف ِؼ١بهٞ )3.35)
 .%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ مٌه  . 22.5ِٚب ٠ـّؼ  ا١ٌٗ ىثبئٕٙب ام اعّؼذ اعبثبد )

فمل رج١ٓ ٌٍجبؽضخ اْ كهعخ اٌوػب ٌلٜ اٌيثبئٓ رزَُ ثؾبٌخ ِٓ إٌَج١خ ٠ٚىبك اْ ٠ىْٛ مٌه  ٚثٕبءا ػٍٝ رملَ
بد اٌزٟ رملِٙب الاِو اٌنٞ عَل ِاِو ؿج١ؼٟ ٚمٌه ٌزجب٠ٓ ٚعٙبد ٔظو اٌّجؾٛص١ٓ ثشأْ إٌّظّخ مارٙب ٚاٌقل

 .  ٘نٖ الاعبثبد 
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(5علٚي )  
ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد ّىٛٔبد ٌ بؽ اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ اٌزٛى٠ؼبد اٌزىواه٠خ ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٚالاٍٚ

فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ يثْٛٚهػب اٌ اٌز٠َٛمٟ                                                   [ 

 لاارفك ثشلح لاارفك ِؾب٠ل ارفك ارفك ثشلح اٌّزغ١واد
ٍٚؾ 
 ؽَبثٟ

أؾواف 
 ِؼ١بهٞ

 % اٌزىواه % اٌزىواه % اٌزىواه % اٌزىواه % اٌزىواه % اٌزىواه 

X1 22 55 13 32.5 4 10 1 2.5 --- ---- 4.40 0.77 

X2 22 55 16 40 1 2.5 --- --- 1 2.5 4.45 0.78 

X3 21 52.5 16 40 2 5 1 2.5 --- ---- 4.42 0.71 

X4 17 42.5 18 45 2 5 3 7.5 --- ---- 4.22 0.86 

X5 25 62.5 12 30 2 5 1 2.5 --- ---- 4.52 0.71 

X6 22 55 15 37.5 --- --- 3 7.5 --- --- 4.40 0.84 

X7 20 50 15 37.5 4 10 1 2.5 --- --- 4.35 0.76 

X8 17 42.5 16 40 4 10 3 7.5 --- --- 4.17 0.90 

X9 24 60 12 30 1 2.5 3 7.5 --- --- 4.42 0.87 

X10 19 47.5 15 37.5 4 10 2 5 --- --- 4.27 0.84 

X11 18 4.5 15 37.5 4 10 3 7.5 --- --- 4.20 0.91 

X12 18 4.5 11 27.5 6 15 5 12.5 --- --- 4.05 1.06 

X13 15 37.5 18 4.5 5 12.5 2 5 --- --- 4.15 0.83 

X14 12 30 19 47.5 6 15 2 5 1 2.5 3.97 0.94 

X15 12 30 18 4.5 9 22.5 1 2.5 --- --- 4.02 0.80 

X16 15 37.5 17 42.5 7 17.5 --- --- 1 2.5 4.12 0.88 

اٌّإشو 
 اٌىٍٟ

 46.72  38.437  9.531  4.843  0.47 4.2 0.841 

X17 7 17.5 19 47.5 9 22.5 4 10 1 2.5 3.67 0.97 

X18 4 10 22 55 8 20 3 7.5 3 7.5 3.52 1.03 

X19 1 2.5 7 17.5 14 35 13 32.5 5 12.5 2.65 1.00 

X20 1 2.5 8 20 18 45 12 30 1 2.5 2.90 0.84 

X21 3 7.5 24 60 11 27.5 2 5 --- --- 3.70 0.68 

X22 3 7.5 26 65 9 22.5 2 5 --- --- 3.75 0.66 

X23 4 10 15 37.5 14 35 7 17.5 --- --- 3.40 0.90 

X24 4 10 2.5 62.5 10 25 1 2.5 --- --- 3.80 0.64 

X25 3 7.5 13 32.5 19 47.5 5 12.5 --- --- 3.35 0.80 

X26 3 7.5 6 15 25 62.5 5 12.5 1 2.5 3.12 0.82 

اٌّإشو 
 اٌىٍٟ

 8.25  41.25  34.25  13.5  2.75 3.38 0.834 

 0.838 3.922 1.346  8.173  19.04  39.519  31.923  اٌؼبَ

 
الاٌىزو١ٔٚخاٌّظله : ِٓ اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌؾبٍجخ   

 

 -ػلالبد الاهرجبؽ ٚالاصو : ب١ٔب :ص
 

 (6علٚي )
 يثْٛٚهػب اٌ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟث١ٓ ِزغ١واد   ٔزبئظ ػلالبد اهرجبؽ 

 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً          
 اٌّزغ١و  

 اٌّؼزّل   

 اٌّٛاهك اٌجشو٠خ اٌجوِغ١بد الارظبلاد ٚاٌّؼلاد الاعٙيح

 034. 046- 057- 005- هػب اٌيثْٛ

 
 بٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌؾ
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 (7علٚي )
 فٟ هػب اٌيثْٛ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟرأص١و  

 R2 F ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ /اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ  اٌّزغ١و اٌّؼزّل

 
 هػب اٌيثْٛ

B
0 

 الاعٙيح
 ٚاٌّؼلاد

 اٌّٛاهك اٌجوِغ١بد الارظبلاد
 اٌجشو٠خ

 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ

3.455 
(6.151) 

0.135 
(0.430) 

-0.245 
(-0.577) 

-0.074 
(-0.212) 

0.184 
(0.685) 

0.023 0.205 2.64 

P≤  0.05             N=40        df 4,35               اٌغل١ٌٚخ     t 2.02    اٌّؾَٛثخ)   (  t      

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ  : اٌّظله
 

ػٍٝ  هػب اٌيث١ٌّْٛلا١ٔخ فٟ إٌّظّخ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اْ كهعخ الاهرجبؽ ث١ٓ أفظؾذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا        
٠إشو ؽبٌخ ِٓ ػؼف اٌؼلالخ ٚ٘نا ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌغيئٟ  ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟٔؾٛ ػبَ ٚث١ٓ ِزغ١واد 

رؾم١ك  ثّزغ١وارٗ اٌفوػ١خ لا٠َُٙ ئٍٙبِب فبػلا فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛم٠ٟٛفو أـجبػب ٌلٜ اٌجبؽضخ ثأْ 
كهعخ اٌوػب ٌلٜ اٌيثبئٓ ٚرىبك ٘نٖ إٌز١غخ رّضً ٚعٙخ ٔظو اٌّجؾٛص١ٓ الا اْ ٚالغ اٌؾبي لل ٠لفغ اٌٝ اٌمٛي 

اٌّؼلاد،ا٤رظبلاد،اٌجوِغ١بد،اٌّٛاهك اٌجشو٠خ( رَُٙ فٟ رأ١ِٓ ٚ ٘نٖ اٌّزغ١واد اٌفوػ١خ )ا٤عٙيح ثبْ
وبٔذ ػؼ١فخ ث١ٓ اٌّزغ١واد  ٛي ثبْ ؽبٌخ الاهرجبؽ اٌقلِخ ٌٍيثبئٓ ثشىً ِجبشو اٚ غ١و ِجبشو ٕٚ٘ب ِلفلا ٌٍم

ل١ل اٌلهاٍخ ِّب أؼىٌ ػٍٝ كهعخ اٌزأص١و اٌنٞ ٠ؾلصٗ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِٓ فلاي ِىٛٔبرٗ فٟ هػب 
ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌزغ١واد اٌزٟ رـوأ ػٍٝ ٔظبَ   (0.023٘نا ِباشورٗ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل اٌزٟ ثٍغذ )اٌيثْٛ 

  (F)ل١ّخ  مٌه٠ٚلػُ  ٠مٟ لل لارزون اصوا ٍِؾٛظب ٌلٜ اٌيثبئٓ ثقظٛص ؽبلاد اٌوػب ٌل٠ُٙاٌّؼٍِٛبد اٌزَٛ
( ٟٚ٘ الً ِٓ اٌّغلٌٚخ ِّب ٠فظؼ ػٓ رلٟٔ اٌزأص١و ٚثناد اٌٛلذ ٠ؾلٚ 0.205اٌّؾَٛثخ اٌزٟ ؽٍّذ ل١ّخ )

   ثبٌّٕظّخ اٌّجؾٛصخ اٌٝ اػزّبك آ١ٌبد عل٠لح ٤لواه ؽبلاد اٌوػب .  
 

المبحث الرابع
 تتوصياوال تالاستنتاجا

 

 -الاٍزٕزبعبد : 
رجٕذ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ِٕٙغب ٠إشوا٘زّبِٙب ثّىٛٔبد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ٚػٍٝ ٔؾٛ ٠فؼٟ اٌٝ  .1

ا٘زّبِٙب ثبٌيثبئٓ فٟ اؿبه اٌزفبػً ِغ اٌج١ئخ اٌّؾ١ـخ ثُٙ ٍؼ١ب ٌقلِزُٙ ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٍزّبٌزُٙ ٚ٘نا ِب 
فٟ اؿبهاٌزٛظ١ف الافؼً ٌلاعٙيح ٚاٌّؼلاد فؼلا ػٓ اػزّبك٘ب ثواِغ١بد  رغَل فٟ ا٘زّبِٙب ثبلارظبلاد

رَقو ٌقلِخ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ف١ٙب ، الاِو اٌنٞ ٠فَو ٌٕب اْ ِىٛٔبد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ٠زَُ 
 ثؾبٌخ ِٓ اٌزفبػً فلِخ ٌجؼؼٙب ٚاٍزّواه ٌؾووزٙب .

خ اٌّجؾٛصخ ِٚوك مٌه عٍّخ ِإشواد ِٕٙب ٚعٛك ؽبٌخ ِٓ اٌوػب إٌَجٟ ٌلٜ اٌّجؾٛص١ٓ فٟ إٌّظّ .2
ِب٠فظؼ ػٓ غ١بة اٌوؤ٠خ اٌٛاػؾخ ٌل٠ُٙ ثشأْ ِىٛٔبد ٔظبَ ٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ٚآفو ٠مو ػؼف 

 رفبػٍُٙ ِؼٙب ِّب أؼىٌ ػٍٝ َِزٜٛ اٌوػب ٌل٠ُٙ .
ّجؾٛصخ عبءد ػلالبد الاهرجبؽ ٚالاصو ث١ٓ ِىٛٔبد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ٚهػب اٌيثْٛ فٟ إٌّظّخ اٌ .3

ٌزؼىٌ كهعخ ِٓ اٌؼؼف ٚ٘نا ٠فَو ٌٕب اْ ؽبٌخ اٌوػب ٌلٜ اٌّجؾٛص١ٓ لارقؼغ ٌزأص١و ِىٛٔبد ٔظبَ 
 اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ثمله ِب رزلافً ػلح ػٛاًِ ف١ٙب .

 

 -اٌزٛط١بد : 
 -ثٕبءا ػٍٝ ِبٚهك ِٓ اٍزٕزبعبد فمل فٍض اٌجؾش اٌٝ ػلح رٛط١بد ِٕٙب :       

ٌٛػٟ ٌلٜ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ثشأْ ِىٛٔبد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ فٟ ػوٚهح اٌؼًّ ػٍٝ رو١ٍـ ا .1
اؿبه اشبػخ اٌضمبفخ اٌم٠ٛخ ث١ُٕٙ ٚثّب ٠غؼً ِٓ ٘نٖ اٌضمبفخ ٔمـخ أـلاق ٌوٍُ اٌزٛعٙبد اٌغل٠لح ٌل٠ُٙ 

 ٚػل٘ب اٍبٍب فبػلا ٌٍزؼبًِ ِغ اٌَّزمجً.
ٌّٕظّخ ٌّجؾٛصخ ٚػٍٝ ٔؾٛ ٠غؼً ِٓ ٘نٖ اٌؼًّ ػٍٝ رجٕٟ ِإشواد فبػٍخ فٟ ِغبي هػب ٌيثبئٓ ِٓ لجً ا .2

اٌّإشواد اكاح ٌزؾم١ك اٌزٛاطً ٚالواه اٌَؼبكح فؼلا ػٓ مٌه فمل ٠ّزل ا٘زّبَ رٍه إٌّظّخ اٌٝ ِب٘ٛ 
 فبهط الاؿو اٌّأٌٛفخ ٚرؼٕٟ ٕ٘ب رغبٚى اٌغٛأت اٌّبك٠خ ٌٝ ِب٘ٛ ِؼٕٛٞ .

زؾون ػٍٝ ٚفك  اٌَّبهاد اٌزٟ رزؾون اٌؼًّ ػٍٝ عؼً ؽبلاد اٌوػب ٌلٜ اٌيثبئٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ر .3
ثٙب ِىٛٔبد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ثؾ١ش رىْٛ ٘نٖ اٌّىٛٔبد اؽل اٌّلافً اٌَّبّ٘خ فٟ الواه رٍه 

 اٌؾبلاد ٚاٌَّبّ٘خ فٟ اػبفخ لٛاٍُ ِٚشزووبد فبػٍخ فٟ ٘نا الارغبٖ .                 
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 4102/ ِئٗؼلك اٌ –َبثؼخ ٚاٌضلاصْٛإٌَخ اٌ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ ا٦كاهح ٚالالزظبك/
 

)511) 

24.Chace R. &Jacob, f8 Aquilalno, N., 2003 " fundaentalso & operations 
management " 4th Ed itionme Graw-Hill Com panies, Inc. U.S.A. 

، ِجبكٜء الاكاهح :  2010ِظـفٝ ،  . ف١بع ، ِؾّٛك، اؽّل ٚللاكح ، ػ١َٝ ٠ٍٛف ٚػ١ٍبْ ، هثؾ25ٟ 
 ٚظبئف إٌّظّخ ، كاه طفبء ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ ، ػّبْ ، الاهكْ .  

26. Kotler Douglas Hoffman & John ,F.G.,(1997) . Essentias of services 
marketing, the Dryden Press. 

ِبد اٌظؾ١خ ٚاصوٖ فٟ هػب " اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ٌٍقل 2002. اٌَبِوائٟ ، ؽفظخ ػـبالله ؽ١َٓ ، 27
اٌيثْٛ كهاٍخ ِمبهٔخ ٌؼ١ٕخ ِٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌقبطخ فٟ ثغلاك ، ٌوٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح ، 

 ، عبِؼخ ثغلاك ، ثغلاك .و١ٍخ الاكاهح ٚالالزظؼبك 
28. Hallwell, Roger,1996, The relationship of customer/satisfaction 
customer loyalty and profitatity empirical study boston, united staes of 

America : Harrard Business school . 
، ػٕبطو اٌوػب ،  2005. ػجبً ، عوع١ٌ ػ١ّو ، ا١ٌّبْ ، ػجلاٌَلاَ ، ٚاٌّٙزلٞ ، ِٕنه فؼو 29

 Kotler.30 . اٌّٛطً، اٌؼواق ،11اٌّفَٙٛ ٚاٌم١بً ، اؿبه فٍَفٟ ، ِغٍخ ثؾٛصَّزمج١ٍخ اٌؼلك 
Philips & Armstrong Gory 1999" Marketing 5th ed management " 

Analysis planning implementation and control NewDelhi, Prestic Hal1 
 31. Boone,Louis,E.&Kurtz, David.,(1998),"Cvontemporary", Mc Graw-

Hall Inc,9th ed. 
  

 الاٍزجبٔخ
 

 اٌفبػٍخ الافذ اٌفبػً الاؿ
 :ٚثؼل ؿ١جخ رؾ١خ 

 فٟ  هػب اٌيثْٛ فٟ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ِىٛٔبد كٚه" ؽٛي ١ِلا١ٔخ كهاٍخ ثبػلاك أهَٚ
 فٟ ( /) اشبهح ٚثٛػغ اٌزب١ٌخ الاٍئٍخ ػٍٝ ثبلاعبثخ اٌزىوَ ٠وعٝ إٌّيٌٟ(، الاصبس اٌٛؿ١ٕخ ٌظٕبػخشووخاٌ(

 ٍوٞ ثشىً ٍزؼبًِ اعبثزىُ ثبْ "ػٍّب ، اٌلهاٍخ أغبػ ػٍٝ ِٕىُ وَّبػلح هأ٠ه ِغ رزفك اٌزٟ اٌقبٔخ
 "ٚشىوا ِؼٕب رؼبٚٔىُ شبوو٠ٓ ػٕٛأه اٚ اٍّه موو ِٕه ِـٍٛة ١ٌٌٚ فمؾ اٌؼٍّٟ اٌجؾش ا٘لاف ٌٚزؾم١ك
 .. ٌغٙٛكوُ
 :ر٢ٟا  ٍزجبٔخلاا ٚرشزًّ

 اٌشقظ١خ اٌّؼٍِٛبد :"اٚلا
 

   أضٝ                          موو                     :اٌغٌٕ * 
     
 ٍٕخ                       :اٌؼّو * 
 

           كثٍَٛ                       اػلاك٠خ        : اٌزؼ١ٍّٟ اٌَّزٜٛ * 
                   

 ػ١ٍب كهاٍبد                   ثىٍٛه٠ًٛ                                  
 
     

 ٌزؼبٚٔىُ شىواً                                                           
 
 
 

                                                                      

                                                                    
 اٌجبؽضخ                                                                                                             
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   ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌز٠َٛمٟ ثّىٛٔبد اٌقبطخ  اٌّمب١٠ٌ ػٓ ث١بٔبد -أ :١ٔبًصب

 اٌؼجبهح د

ار
  فك

ث
 شلح

ا
 رفك

ِ
 ؽب٠ل  

 لا
 ارفك

 لا
 ثشلح    ارفك

      ٚاٌّؼلاد الاعٙيح 

1 
 ِٚواعؼخ رؾل٠ش فٟ اٌؾل٠ضخ ٚاٌّؼلاد الاعٙيح إٌّظّخرَزقلَ 

 .ٍِٛبداٌّؼ
     

2 
 ٌلاعٙيح اٌلٚه٠خ ٌٍظ١بٔخ ِزقظض لَُ إٌّظّخ ٌلٜ ٠ٛعل

 .ٚاٌّؼلاد
     

      . اٌؾبعخ رزـٍجٗ ِب ٚفك ٚاٌّؼلاد الاعٙيح إٌّظّخ  رٛفو 3

4 
 الاعٙيح اٍزقلاَ فٟ اٌؾبطٍخ اٌزـٛهاد إٌّظّخ رٛاوت

 .  ٚاٌّؼلاد
     

      الارظبلاد 

      .ىثبئٕٙب ع١ّغ ِغ اٌّفزٛػ ةاٌجب ١ٍبٍخ إٌّظّخ رزجغ 5

      .ِٕٚظُ كٚهٞ ثشىً ىثبئٕٙب اٌٝ اٌّؼٍِٛبد إٌّظّخ رٛطً 6

7 
رؼّل إٌّظّخ اٌٝ ِزبثؼخ اٌزـٛهاد اٌؾبطٍخ فٟ ِغبي الارظبلاد 

 . ػٍٝ ٚفك اِىب١ٔبرٙب 
     

8 
 ٍٚبئً اٍزقلاَ فٟ ٚالاِبْ اٌَو٠خ رٛف١و اٌٝ ظّخإٌّ رَؼٝ

 .اٌؾل٠ضخ الارظبي
     

      اٌجوِغ١بد 

      .اٌلائُ ِلاوٙب ػٍٝ ِجوِغ١ٓ إٌّظّخ رّزٍه 9

1
0 

 رٛظف إٌّظّخ ثؼغ اٌجوِغ١بد ٌظبٌؼ ىثبئٕٙب  
     

1
1 

 لأغبى اٌَّزقلِخ ٌٍجواِظ اٌَّزّو اٌزؾل٠ش ػٍٝ إٌّظّخ رؼزّل
 .اػّبٌٙب

     

1
2 

 اػّبٌٙب لأغبى فبهعٙب ِٓ ِجوِغ١ٓ ػٍٝ إٌّظّخ رؼزّل
 .ٌز٠َٛم١خا

     

      اٌجشو٠خ اٌّٛاهك 

1
3 

     . رمَٛ إٌّظّخ ثزله٠ت اٌؼب١ٍِٓ فلِخ ٌيثبئٕٙب 
     

1
4 

 رٛظف إٌّظّخ اٌّٙبهاد ٚاٌقجواد اٌزٟ رّزٍىٙب ٌغنة ىثبئٕٙب . 
     

1
5 

رٛاوت إٌّظّخ  اٌزـٛهاد ٌؾبطٍخ فٟ ث١ئزٙب ِغ اٍزؾؼبه  
 ؽبعبد ىثبئٕٙب .

     

1
6 

 .ٚٔغبؽٙب ل١بِٙب ٚاٍبً ِبٌٙب هاً اٌيثبئٓ ّٕظّخاٌ رؼزجو
     

 اٌيثْٛ ثوػب اٌقبطخ اٌّزغ١واد ػٓ ث١بٔبد -ة
 

 ارفك لا ِؾب٠ل ارفك ثشلح ارفك اٌؼجبهح د
 ارفك لا

 ثشلح

 أغبى فٟ اٌيثْٛ ٠ؾزبعٙب اٌزٟ اٌؾل٠ضخ اٌزم١ٕبد إٌّظّخ فٟ رزٛفو 17
  .ثبٍزّواه ِؼبِلارٗ

     

 ٍٚبئً فلاي ِٓ ٚىثبئٕٙب إٌّظّخ اكاهح ث١ٓ هٞكٚ ارظبي ٠ٛعل 18
 .اٌّقزٍفخ الارظبي

 

     

      .ىثبئٕٙب  اِبَ ٔفَٙب ػٍٝ لـؼزٙب اٌزٟ ثٛػٛك٘ب إٌّظّخ رفٟ 19

      .ػبك٠ب ىثٛٔب ِغوكا ٌَٚذ إٌّظّخ ٘نٖ فٟ شو٠ه ثبٔه رشؼو 20

 كْٚ ِؼٙب اٌزؼبًِ عؼٍزه اٌيثبئٓ ِغ إٌّظّخ ِٛظفٟ رؼبًِ 21
 .الافوٜ ٌّٕظّبدا

     

      .إٌّظّخ ِشبه٠غ ثؼغ فٟ ىثبئٕٙب إٌّظّخ رَزش١و 22

      . رغٙل اٌشووخ مارٙب ِٓ اعً رأ١ِٓ كهعخ ِٓ اٌؼلاٌخ ث١ٓ ىثبئٕٙب   23

      ٌيثبئٕٙب افؼً اٌقلِبد اٌزٟ ٠وغجْٛ فٟ اٍزؾظبٌٙب . اٌشووخ رملَ 24

      ِغ ٘نٖ اٌشووخ . ٠شؼو اٌيثْٛ ثبلاهر١بػ ػٕل اٌزؼبًِ  25

26 
ٚىثبئٕٙب ثقظٛص رؾم١ك  اٌشووخ رٛعل ؽبٌخ ِٓ اٌزٛافك ث١ٓ

 ا٘لافٙب .
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