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 الخدمة الفندقية  في صناعةالقوى التنافصية أثر 

 وتمركسها في الصوق

مديري فنادق الدرجة لآراء عينة من  تحليلية)) دراشة 

 (( الممتازة ذات الخمض نجوم في بغداد

 
 ؼ

 

 المستخلص
ٔؿَٛ  أٚ ِح ضغّٝ ذحٌفٕحدق ضقذٜ جٌركع ئٌٝ ِؾىٍس ضٛجؾٗ ئدجسجش جٌفٕحدق جٌّّطحصز رجش جٌخّظ    

 جٌىرشٜ فٟ جٌْشجق جٌْحٍِس فٟ ِكحفَس ذغذجد ضطٛمف أذْحد٘ح ِٓ خلاي ج٤عثٍس ج٤ض١س:
 ً٘ ضمَٛ ئدجسجش جٌفٕحدق جٌّركٛغس  ذطك١ًٍ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس خذِحضٙح ؟ -1
ف١ّح  جٌطٕحفظ ٍّٝ أٞ ِغطٜٛ ِٓ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ضشوض ئدجسجش ضٍه جٌفٕحدق فٟ ١ٍّّس -2

 ذ١ٕٙح ؟
ً٘ ضغْٝ ئدجسجش جٌفٕحدق ١ّٕس جٌركع ئٌٝ ذٕحء ّلالس ضغ٠ٛم١س ى٠ٍٛس ج٤ِذ ِِ م١ٛفٙح ِٓ خلاي  -3

 لٛز ضّشوض٘ح فٟ جٌغٛق جٌزٞ ضًّْ ف١ٗ ؟
 ٚعْٝ جٌركع ئٌٝ ضكم١ك ِؿّّٛس ِٓ ج٤٘ذجف أّ٘ٙح:   

جٌخحؿ ذمٜٛ جٌطٕحفظ جٌخّغس ٚجِىح١ٔس ضير١مٗ فٟ ذ١ثس  Porterِْشفس ِذٜ عش٠حْ أّٔٛرؼ  -1
 جٌقٕحّس جٌفٕذل١س فٟ جٌْشجق.

ضكذ٠ذ ِغطٜٛ جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌزٞ ضُ جٌطشو١ض ١ٍّٗ فٟ ١ٍّّس جٌطٕحفظ أوػش ِٓ جٌّغط٠ٛحش  -2
 ج٤خشٜ.

 ٚخذِحضٙح ٚجٌّىحٔس جٌطٟ ضؾغٍٙح فٟ أر٘حْ ٚضقٛسجشٟ ٌطٍه جٌفٕحدق ضم١١ُ جٌّٛلِ جٌغٛل -3
 جٌن١ٛف.

ضكم١ك ضٍه جلا٘ذجف ضرٕٝ جٌركع جٌكحٌٟ أّٔٛرؾحً فشم١حً قذدش ذّٛؾرٗ ِٚٚٓ أؾً قً جٌّؾىٍس      
 جخطرحس٘حجٌّطغ١شجش جٌّغطمٍس ٚجٌّغطؿ١رس . ٚٚمْص ِؿّّٛس ِٓ جٌفشم١حش جٌشت١غس ٚجٌفش١ّس ضُ 

( ٚوحْ ِؿطِّ جٌركع ٠طىْٛ ِٓ جٌفٕحدق جٌىرشٜ ) خّغس ٔؿَٛ( SPSSجٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ ) ذحعطخذجَ
( فشدجً ِٓ جٌّذ٠ش٠ٓ ِطخزٞ جٌمشجسجش جلادجس٠س ٚجٌف١ٕس 45جٌٛجلْس فٟ ِذ٠ٕس ذغذجد . ٚؽٍّص ١ّٕس جٌركع )

 .وأدجز  ٌؿِّ جٌر١حٔحش ٚضك١ٍٍٙح جلاعطرحٔس جعطّحسز ٚجّطّذش
 أّ٘ٙح: جعطٕطحؾحشٚضٛفً جٌركع ئٌٝ ّذز   

دجسجش جٌفٕحدق جٌّركٛغس ضأخز ذحٌكغرحْ أ١ّ٘س ضك١ًٍ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚضأغ١شجضٙح ٍّٝ فٕحّس ئْ ئ -1
 فٟ ذ١ثس جٌقٕحّس جٌْشجل١س.  Porterش٠حْ أّٔٛرؼ ع ٚئِىح١ٔسجٌخذِس جٌفٕذل١س 

ضشوض ئدجسجش جٌفٕحدق ج١ٌّْٕس ٍّٝ جٌّغطٜٛ جٌػحٟٔ ِٓ  ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س فٟ ١ٍّّس  -2
 ف١ّح ذ١ٕٙح .جٌطٕحفظ 

ضطّطِ ضٍه جٌفٕحدق ٚخذِحضٙح ّٚلاِطٙح جٌطؿحس٠س ذغّْس ؾ١ذز ِٚىحٔس ى١رس فٟ ّمٛي ٚأر٘حْ  -3
 م١ٛفٙح.

 ٚأخططُ جٌركع ذّؿّّٛس ِٓ جٌطٛف١حش أّ٘ٙح:    
مشٚسز ضشو١ض جٌفٕحدق فٟ ضٕحفغٙح ٍّٝ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌػلاظ ٚجّيحء جٌّغطٜٛ  -1

 ص أسؾك١س فٟ ١ٍّّس جٌطٕحفظ.جٌّٕطؽ جٌّْض –جٌػحٌع 
٤ٔٙح جٌفٍغفس جٌطٟ ضغطي١ِ  ٠CRMؿد أْ ضطرٕٝ ئدجسجش جٌفٕحدق فٍغفس ئدجسز ّلالحش جٌضذْٛ  -2

          ِٓ خلاٌٙح ضكم١ك ج٤٘ذجف جلاعطشجض١ؿ١س ٌفٕحدلُٙ.
 

                                                           

   جٌؿحِْس جٌّغطٕقش٠س / و١ٍس جلادجسز ٚجلالطقحد 
 29/12/2014ِمرٛي ٌٍٕؾش ذطحس٠خ             
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Abstract 
  The research deals with a problem that faces the managements of The luxurious big 
hotels of five stars in Baghdad which cowed be evident through the following questions:                                                                                      

1- Do the managements of the concerned hotels analyze the competitive forces of their 
industry  services ?    

2- On which level of hotel service the hotel management concentrate in  the process of 
competing themselves?                                                            

3- Do the managements of the concerned hotels try to build a long-term       
marketing relationship with their guests through the force of salivating 
themselves in the market they work in?                                                       

   The research aims at achieving the following goals:                                         
1- knowing the extent of applicability of Porter special model concerning the    five 
competing forces and the possibility of applying it in the hotel industry in Iraq.                                                                                                           
2- Limiting the level of the hotel service which is emphasized in the competition process 
more than the other level.                                               
3- Evaluating the marketing situation of these hotels and their services and the status 
they have in the minds and conceptions of the guests.                         
    And in order to find a solution to the problem and to achieve their goals the research 
adopts eventual model by which it limits the independent and   responsive variables. A 
group of main and minor hypotheses are chosen by using the statistical programme 
(SPSS) . The society of the study consists of the (Five stars) big hotels in Baghdad city . 
The sample consists of (45) managers and administrative and technical decision makers 
and it uses the questionnaire form as an instrument for collecting and analyzing data.                                                             
 The research reaches many conclusions the most important of which are: 
1- the management of hotels subjected to study take in consideration the importance of 
analyzing the competitive forces and their impact on the hotel-service industry and the 
possibility of applying Porter model in the Iraq industrial environment.                                                                              
2- the management of the concerned hotels focus on the second level of the hotel service 
in the process of competition.                                                   
3- the management of the hotels ,their services and their trade mark enjoy a good 
reputation and a good status in the minds and conceptions of their guests. 
    The study ends with the following recommendations:                                  
1- It is necessary that hotel focus on their competition on the three levels and give the 
third level the enhanced product-a superiority in the competition.   
2- Management of hotels should adopt a philosophy in managing the customer 
relationship CRM because it is the one through which they can achieve the strategic 
objective of their hotels.                                                                                      [                                                                                                                     

   المقدمة

٠ّػً جٌطغ٠ٛك جقذ ج٤ٔؾيس ج٤عحع١س جٌطٟ ضإد٠ٙح َِّٕحش جلاّّحي ِّّٛح ٚجٌَّّٕحش جٌفٕذل١س ٍّٝ ٚؾٗ    
ٙحضٙح جٌٝ أٔؾيس ِخطٍفس ضٛؾجٌخقٛؿ . ٠ٚشٜ جٌْذ٠ذ ِٓ جٌىطّحخ ٚجٌرحقػ١ٓ أْ جٌطغ٠ٛك ٘ٛ فٍغفس ضّطذ 

حش جٌّغطٍٙى١ٓ ٚضكم١ك ٚل١ُ ِٚفح١ُ٘ جؾطّح١ّس ٚجخلال١س ضشوض ؾ١ّْٙح ٍّٝ و١ف١س جؽرحُ قحؾحش ٚسغر
سمحُ٘ ٚعْحدضُٙ فٟ جٌك١حز. ٚضطٕحفظ جٌَّّٕحش ف١ّح ذ١ٕٙح ذٙذف وغد ٚد جٌّغطٍٙى١ٓ ٚجلاقطفحً ذُٙ 

 ؾٍْٙح فٟ ٚمِ ضٕحفغٟ ِط١ّض فٟ جٌغٛق ٌنّحْ ذمحء٘ح ٚد٠ِّٛطٙح فٟ جٌٛؾٛد .ٚ
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حلاضّٙح جٚ ( ٚفٟ جوػش ِٓ ِمحٌس ِٓ ِم٠ٚPorter , 1980( ٚ  )Henderson,1983شٜ وً ِٓ )   
ْطّذ ٍّٝ ضك١ًٍ ٠ذكع ِٓ ذكٛغّٙح فٟ ِؿحي جٌّٕحفغس  جْ ٔؿحـ جلاعطشجض١ؿ١س جٌطغ٠ٛم١س ٤ٞ َِّٕس 

 ضٍه جٌَّّٕس . حٟ ضًّْ ف١ٙطجٌقٕحّس جٌ جٌّإغشز فٟجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 
جٌخحفس ذحٌّض٠ؽ جٌطغ٠ٛمٟ فحٔٗ جٚي لشجس ٠طخزٖ جٌّخيو ٘ٛ جٌمشجس  لاعطشجض١ؿ١طٙحّٕٚذ ضق١ُّ جٌَّّٕس     

جٌخحؿ ذحٌّٕطؽ ٚجٌزٞ ٠طكذد ذػلاغس ِغط٠ٛحش ٠ن١ف وً ِغطٜٛ ِٕٗ ل١ّس جعطٙلاو١س جورش ٌٍّغطٜٛ جٌزٞ 
١ٍ٠ٗ ١ٌؾىً ذّؿّّٛٙح جٌْشك جٌىٍٟ ٌزٌه جٌّٕطؽ ٚجٌزٞ ٠إغش ذذٚسٖ فٟ لشجسجش جٌْٕحفش جلاخشٜ ٌٍّض٠ؽ 

 Chee andعٛجء جوحْ رٌه جٌّٕطؽ ِْذج ٌٍر١ِ فٟ جلاعٛجق جٌّك١ٍس جٚ فٟ جلاعٛجق جٌْح١ٌّس . )جٌطغ٠ٛمٟ 
Harris , 1998: 370 ) 

٠ٚز٘د رٌه جٌطأغ١ش جٌٝ جذْذ ِٓ جٌّض٠ؽ جٌطغ٠ٛمٟ ، فحْ جٌْشك جٌىٍٟ ٌٍّٕطؽ ٠طكذد ِٓ خلاٌٗ جٌّىحْ     
ٓ ِمحسٔس ذحٌّٕطؿحش جٌّٕحفغس ٌّح ٠طّطِ ذٗ ِٓ جٌزٞ ٠ؾغٍٗ رٌه جٌّٕطؽ فٟ جٌغٛق أٞ فٟ أر٘حْ جٌّغطٍٙى١

ل١ُ ِٕٚحفِ ور١شز ٚخقحتـ فش٠ذز ٌُ ٠غطيِ جٌّٕحفغْٛ ضكم١مٙح فٟ ِٕطؿحضُٙ . ٌٚزج فحْ ِٛلِ جٌّٕطؽ 
٠طكذد ِٓ خلاي ٚؾٙس َٔش قم١م١س ٚٚجل١ْس ٌّْشفس و١ف ٠فىش جٌّغطٍٙىْٛ قٛي ّشٚمُٙ فٟ جٌغٛق 

 Perreault and Mc Carthy ,2006ٌط١ّض ٍّٝ جلشجُٔٙ )ٚذذْٚ رٌه فّٓ جٌقْد أْ ٠طّىٕٛج ِٓ ج
:73. ) 

ٚضكطً فٕحّس جٌن١حفس ٚجٌقٕحّس جٌفٕذل١س ٍّٝ ٚؾٗ جٌطكذ٠ذ ِىحٔطٙح جٌرحسصز فٟ جٌميحُ جٌخذِٟ ٚضطّطِ    
 ذذٚس ِط١ّض فٟ ضْض٠ض جٌط١ّٕس جلالطقحد٠س ٚجلاؾطّح١ّس ٚجٌكنحس٠س ٌٍذٚي جٌّٙطّس ذٙزٖ جٌقٕحّس .

جعُٙ ِٕز جلا٠حَ جلاٌٚٝ  لحًحرَشجق ذقٛسز ّحِس ذىً ِمِٛحش جٌغ١حقس ٚجٌن١حفس ذحّطرحسٖ ذٍذج ع٠ٚطّطِ جٌْ   
فٟ ٔؾٛء ٚذٕحء جٌكنحسز جلأغح١ٔس . جلا أْ دخٛي ٘زج جٌرٍذ ذكشٚخ ى٠ٍٛس ٚفشجّحش دجخ١ٍس ِضِٕس أدش 

َّحش جٌمحتّس ٍّٝ جٌٝ ضزذزخ ٚضخٍف جلادجسجش جٌّغإٌٚس ّٓ ضي٠ٛش ٘زج جٌميحُ ٚمْف جٌطٕحفظ ذ١ٓ جٌّٕ
ضكذ٠ذ ٚئؽرحُ قحؾحش ٚسغرحش  جٌمذسز ٍّٝ ضمذ٠ُ جٌخذِحش جٌفٕذل١س ِّح أدٜ جٌٝ ٍٙٛس ِؾىٍس ّذَ

فحْٔىظ رٌه عٍرح ٍّٝ ِىحٔطٙح فٟ  حشجٌن١ٛف ٚجٌضذحتٓ ّٚذَ جلطٕحُّٙ ذؿٛدز ِح ٠مذَ ٌُٙ ِٓ ضٍه جٌخذِ
جٌطقذٞ ٌٙح ِْٚحٌؿطٙح جٌركع جٌكحٌٟ ، . ٚ٘زج ٠ّػً جٌّؾىٍس جٌطٟ ٠كحٚي  أر٘حْ ّٚمٛي أٚلاته جٌن١ٛف 

٘حدفح ِٓ ٚسجء رٌه ضرق١ش ِذ٠شٞ جٌفٕحدق ذأ١ّ٘س جٌطٕحفظ ف١ّح ذ١ُٕٙ ٚمشٚسز جٌم١حَ ذطك١ًٍ جٌّطغ١شجش 
ٍقٕحّس جٌفٕذل١س ٤ٔٗ ٠ّػً ّحِلا ِكذدج جٚ ِإغشج فٟ لشجسجضُٙ جلاعطشجض١ؿ١س ٌ جٌّٕحفغس جٌّىٛٔس ١ٌٙىً

كس ِِ جٌن١ٛف ٍّٝ ِشذجٌّطٍْمس ذأّذجد جٌرشجِؽ ٚجٌْشٚك جٌطغ٠ٛم١س جٌطٟ ضمٛد جٌٝ ذٕحء ّلالحش ضغ٠ٛم١س 
 ِٕٙحجٌّذٜ جٌر١ْذ ِٓ خلاي ِح ضكممٗ ضٍه جٌْشٚك ِٓ ِٛلِ ِط١ّض فٟ جلاعٛجق جٌّغطٙذفس جٌّك١ٍس 

ِٕٙؿ١س جٌركع  ٚجٌْح١ٌّس . ٚضأع١غح ٍّٝ ِح ضمذَ فمذ لغُ جٌركع جٌكحٌٟ جٌٝ أسذِ ِرحقع، ضٕحٚي ج٤ٚي
ج١ٌّذجٟٔ، ٚأؽطًّ ٍّٝ ِؾىٍس جٌركع ٚأ١ّ٘طٗ ٚأ٘ذجفٗ ٚأّٔٛرؼ جٌركع جٌّمطشـ ٚفشم١حش جٌركع ٚقذٚدٖ 

ٞ ٌٍركع، ٚجؽطًّ ٍّٝ غلاظ ج٦ىحس جٌَٕش جٌػحٟٔ جٌّركع ف١ّح ضنّٓ ف١ٗ.ٚجٌٛعحتً ٚج٤عح١ٌد جٌّْطّذز 
ئِح جٌّكٛس جٌػحٟٔ فطنّٓ  ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌر١ثس جٌقٕحّس جٌفٕذل١س جعطْشجمحً ِكحٚس ضنّٓ جٌّكٛس جلاٚي 

جر٘حْ  جٌغٛق أٞ فٟ جٌفٕذلٟ فِٟغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س فٟ ق١ٓ ضنّٓ جٌّكٛس جٌػحٌع ضّشوض جٌّٕطؽ 
١ٍّّس  ّٓ، أِح جٌّركع جٌػحٌع فمذ خقـ ٌْشك ١ٍّّس ضك١ًٍ جٌر١حٔحش ٚجٌٕطحتؽ جٌطٟ ضّخنص  جٌضذحتٓ

ِغط٠ٛحش جٌخذِس ٚ جٌقٕحّس ٌر١ثس جلاسضرحه ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سحش ىر١ْس ّلال ٚل١حط ِطغ١شجش جٌركع ، 
جٌفٕذل١س ٚضّشوض٘ح  ِغط٠ٛحش جٌخذِسفٟ  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ضٍه ، ٚوزٌه ضأغ١شجٌفٕذل١س ٚضّشوض٘ح فٟ جٌغٛق 

 .ذحٌّركع جٌشجذِ جٌزٞ ضنّٓ ّشمحً ٌلاعطٕطحؾحش ٚجٌطٛف١حشجٌغٛق . ٚجٔطٙٝ جٌركع  فٟ

 المبحث الأول
 منهجية البحث

 

 جٚلًا : ِؾىٍس جٌركع
جٌقٕحّٟ جٌْشجلٟ وحفس ٚمْحً ضٕحفغ١حً ِؾؿْحً ٠غُٙ فٟ أٔطحؼ ٚضغ٠ٛك جٌغٍِ  ٌُ ضؾٙذ َِّٕحش جٌميحُ    

ٚجٌخذِحش جٌطٟ ضؾرِ قحؾحش ٚسغرحش ّّلاتٙح. فرحضص ئدجسجش ضٍه جٌَّّٕحش ضطٍىأ فٟ ضك١ًٍ جٌْٛجًِ ٚجٌمٜٛ 
غس لا ضّػً جٌّإغشز فٟ ١٘ىً فٕحّطٙح ٤ْ ١ٍّّس جٌطك١ًٍ لا ضْٛد ١ٍّٙح ذحٌفحتذز جٌّشؾٛز  ِحدجِص  جٌّٕحف

فٕحّس  جعطشجض١ؿ١سفأْٔىظ رٌه عٍرحً ٍّٝ  لٛز ِكشوس ٚدجفْس ٌٙح ذحضؿحٖ أٔؿحص ج٘ذجفٙح جٌطغ٠ٛم١س.
ِٕطؿحضٙح ِٚٓ غُ ٍّٝ فٛسز ضٍه جٌَّّٕحش ِٕٚطؿحضٙح فٟ أر٘حْ ّٚمٛي ّّلاتٙح ٚجٌّغطف١ذ٠ٓ ٚ٘زج 

ٚجٌطلاؽٟ  ًجٌطكٍَّٕحش جٌٝ ْٕىظ عٍرحً أ٠نحً ًّ ج٠شجدجضٙح ٚجسذحقٙح ِّح ٠ْشك ضٍه ج١ٌّذحٌنشٚسز ع
 ٚضقف١س أّّحٌٙح ِٓ جلاعٛجق جٌطٟ جعطٙذفطٙح.

ئْ ِح ضمذَ ٠ّػً ذحٌنشٚسز ِؾىٍس ضْحٟٔ ِٕٙح ئدجسجش جٌفٕحدق جٌىرشٜ )جٌّّطحصز( فٟ ذغذجد فٟٙ ض١ْؼ فٟ    
١ث١حً غ١ش ٘زٖ جٌر١ثس جٌّنيشذس جٌطٟ ضطقف جٌطغ١ش ّٚذَ جلاعطمشجس ِّح ٠ؿًْ ِٓ جٌْحًِ جٌطٕحفغٟ ِطغ١شجً ذ

        ٚجمف جٌّْحٌُ ٚجٌطأغ١ش ١ٍّٙح.  
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 : ج٢ضٌٍٟٚٛلٛف ٍّٝ قم١مس ِؾىٍس جٌركع ٚضر١حْ أذْحد٘ح ٠طيٍد ىشـ أعثٍس ِكذدز ٚذحٌؾىً     
 قٕحّس خذِحضٙح ؟ٌ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سً٘ ضمَٛ أدجسجش جٌفٕحدق جٌّركٛغس ذطك١ًٍ  -1
  ؟١ٍّّس جٌطٕحفظ ف١ّح ذ١ٕٙحضٍه جٌفٕحدق فٟ دجسجش ٍّٝ أٞ ِغطٜٛ ِٓ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ضشوض ئ -2
ضغ٠ٛم١س ى٠ٍٛس ج٤ِذ ِِ م١ٛفٙح ِٓ خلاي لٛز  سٌٝ ذٕحء ّلالئ ١ّٕس جٌركع جٌفٕحدق جشً٘ ضغْٝ جدجس -3

 ضّشوض٘ح فٟ جٌغٛق جٌزٞ ضًّْ ف١ٗ؟ 
 

 غح١ٔحً : أ١ّ٘س جٌركع
٠غطّذ جٌركع ج١ّ٘طٗ ِٓ وٛٔٗ لذ جعطؿحخ ٌطٛف١حش جٌىػ١ش ِٓ جٌرحقػ١ٓ ذنشٚسز جخطرحس أّٔٛرؼ خحؿ     

ذحٌطغ٠ٛك ٚجلادجسز جلاعطشجض١ؿ١س فٟ ذ١ثحش غ١ش جٌر١ثس جٌغشذ١س أٚ جلاِش٠ى١س جٌطٟ ضكطىش جخطرحس ِػً ٘زٖ 
 جٌّٕحرؼ ٚضير١مٙح ٌذ٠ُٙ ققشج. 

–ٕطؽ ) جٌخذِس ( جٌفٕذل١س جٌزٞ ٠ٕذس جْ ضٕحٌٚطٗ ج٤ذكحظ فٟ جٌْشجق أمحفس جٌٝ ضٕحٚي ٚجخطرحس ِغط٠ٛحش ِ  
٠ْذ  فٕحّس جٌخذِحشج٤ّٔٛرؼ ِٚغط٠ٛحش جٌّٕطؽ فٟ قمً  فحخطرحس -ٚجخطرحسٖ ١ِذج١ٔح –ٍّٝ قذ ٍُّ جٌرحقع 

ٞ ٌُ فٟ جٌْشجق ٚضْيٝ ج٠ٌٛٚ٤س ٌٙزج جٌميحُ جٌزِٓ جٌّطيٍرحش جٌّّٙس ٌٍذسجعحش ٚجلاذكحظ ج١ٌٍّْس جٌطير١م١س 
 . كٌ ذٕفظ جلا٘طّحَ جٌزٞ ضّطِ ذٗ ليحُ فٕحّس جٌغٍِ جٌّحد٠س جٌٍّّٛعس٠
 

 ؼ

 غحٌػحً : أ٘ذجف جٌركع   

 ٠ٙذف جٌركع جٌكحٌٟ فٟ مٛء جٌّؾىٍس جٌّيشٚقس جٌٝ جلاضٟ :          
ِْٚشفس ِذٜ عش٠حٔٗ فٟ جٌر١ثس جٌْشجل١س  جٌّٕحفغسجٌخحؿ ذطك١ًٍ ١٘ىً   (Porter)جخطرحس أّٔٛرؼ  -1

 ٚجِىح١ٔس ضير١مٗ فٟ ليحُ جٌقٕحّس جٌفٕذل١س .
ذّغط٠ٛحش  جٌّّطحصز رجش جٌخّغس ٔؿَٛ فٟ ِذ٠ٕس ذغذجدِْشفس ِذٜ ج٘طّحَ جدجسجش فٕحدق جٌذسؾس  -2

 . ، ٚأٞ ِغطٜٛ ٠طُ جٌطشو١ض ١ٍّٗ أوػش فٟ ١ٍّّس جٌطٕحفظخذِحضُٙ جٌفٕذل١س
فٟ ج٠ؿحد ِىحٔٗ ِٚٛلِ ٌفٕحدلُٙ ِٚح ضمذِٗ ِٓ خذِحش فٟ أر٘حْ ٚضقٛسجش ضكذ٠ذ لذسز جٌّذ٠ش٠ٓ  -3

 جٌن١ٛف ٍّٝ جٌّذٜ جٌر١ْذ. 
ٟ جلا٠ؿحذ١س ٚجٌغٍر١س ٌٍُّْٙ ٚضْض٠ض ِح ٘ٛ ئ٠ؿحذٟ ِْٚحٌؿس قضرق١ش ِذ٠شٞ جٌفٕحدق ١ّٕس جٌركع ذحٌٕٛج -4

 ِح ٘ٛ عٍرٟ ىرمح ٌطٛؾٙحش جٌركع.
 

 سجذْحً : ِخيو جٌركع جٌفشمٟ
 ٌر١ثسفٟ مٛء ِؾىٍس جٌركع ٚأ٘ذجفٗ، ذُٕٟ ِخيو جفطشجمٟ ٌٍركع ٠ر١ٓ جسضرحه ٚ أغش جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س       

ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ٚضّشوض جٌخذِس ( سجٌّغطؿ١ر جش)جٌّطغ١ش جٌّغطمً( فٟ )جٌّطغ١ش جٌفٕذل١س جٌقٕحّس
ٍس ذّٛمُٛ جٌركع، ٠ٚٛمف ِٓ خلاي جلاىلاُ ٍّٝ ج٤دذ١حش ج٦دجس٠س رجش جٌق شٟ قُذدطٚجٌ فٟ جٌغٛق

 . ِخيو جٌركع جٌفشمٟ جٌطحٌٟ (1 ) جٌؾىً
 

 (1ؽىً )
 ِخيو جٌركع جٌفشمٟ
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 ِٓ أّذجد جٌرحقع    

 
 

 خحِغحً : فشم١حش جٌركع
 -ٚفٟ مٛء جٌّخيو جٌفشمٟ ف١غص جٌفشم١حش جٌشت١غس ٚجٌفش١ّس ج٢ض١س :   

 جٌفشم١س جٌشت١غس ج٤ٌٚٝ :  -1
جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س . ٠ٚطفشُ ّٓ  ِكقٍس لا ٠ٛؾذ جسضرحه رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس ذ١ٓ

 :جٌطح١ٌس٘زٖ جٌفشم١س جٌفشم١حش جٌفش١ّس 
 . جٌّٕحفِ جلاعحع١س ٌٍخذِسِغطٜٛ  ٚجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  ِكقٍس لا ٠ٛؾذ جسضرحه رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس ذ١ٓ -1/1
 .جٌّٕطؽ جٌكم١مِٟغطٜٛ  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ِٚكقٍس ذ١ٓ لا ٠ٛؾذ جسضرحه رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس  -1/2
  جٌّٕطؽ جٌّْضص.ِغطٜٛ  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ِكقٍس لا ٠ٛؾذ جسضرحه رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس ذ١ٓ -1/3

 جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػح١ٔس : -2
 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ضّشوض جٌخذِس فٟ جٌغٛق . ِكقٍس لا ٠ٛؾذ جسضرحه رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس ذ١ٓ     

 جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػحٌػس :  -3
فٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س. ٠ٚطفشُ ّٓ  ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سج ٌّكقٍس لا ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس       

 ٘زٖ جٌفشم١س جٌفشم١حش جٌفش١ّس جٌطح١ٌس:
 جٌّٕحفِ جلاعحع١س ٌٍخذِس. ِغطٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ٌمٜٛج ٌّكقٍس لا ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس -3/1
 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ. ِغطٜٛ ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟج ٌّكقٍس لا ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛس -3/2
 جٌّٕطؽ جٌّْضص. ِغطٜٛ ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟج ٌّكقٍس ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛسلا  -3/3

 جٌفشم١س جٌشت١غس جٌشجذْس : -4
 ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ضّشوض جٌخذِس فٟ جٌغٛق.ج ٌّكقٍس ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛسلا ٠ٛؾذ         
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        عحدعحً : قذٚد جٌركع
 -ضطّػً قذٚد جٌركع ذحلاضٟ :   
، ذّح ف١ٙح ِذز  2012( جؽٙش خلاي ّحَ 6جِطذش جٌكذٚد جٌض١ِٕس ٌٍركع ٤وػش ِٓ ) -جٌكذٚد جٌضِح١ٔس : -1

 ضٛص٠ِ جعطّحسجش جلاعطرحٔس ٚجؾشجءجش ضك١ٍٍٙح .
أؽطٍّص ٍّٝ فٕحدق جٌذسؾس جٌّّطحصز فٟ ذغذجد رجش جٌخّغس ٔؿَٛ ٟٚ٘ )فٕذق  -جٌكذٚد جٌّىح١ٔس : -2

 . ١ٍ١ِح / جٌّٕقٛس، ١ِٚش٠ذ٠حْ/فٍغي١ٓ، ٚذحذً أٚذشٚٞ( ٚؾ١ّْٙح فٟ ذغذجد ققشجً ٚ ،/ؽ١شجضّْٛؾطحس
 

 جٌركع ١ّٕٚطٗعحذْحً : ِؿطِّ 
ٚجٌطٟ لا  جٌٛجلْس فٟ  ِذ٠ٕس ذغذجدٔؿَٛ  جٌخّغسرجش  جٌّّطحصز٠طىْٛ ِؿطِّ جٌركع ِٓ فٕحدق جٌذسؾس        

ذحعطػٕحء فٕذق جٌشؽ١ذ جٌزٞ ضُ جعطرْحدٖ  جٌّخطٍوؾ١ّْٙح ضحذْس ٌٍميحُ  خّغس فٕحدق٠طؿحٚص ّذد٘ح ّٓ 
جٌفٕحدق ِْٚح١ُٔٚٙ جٌز٠ٓ  ضٍه ٍّٝ ِذ٠شٞ ٚجلطقشش ١ّٕس جٌركع ٚذؾىً ِمقٛد .وٛٔٗ فٕذلحً قى١ِٛحً

٠ّطٍىْٛ عٍيس جضخحر جٌمشجس فٟ جٌفٕحدق جٌّركٛغس ٚجٌّغإ١ٌٚٓ ّٓ ِؿًّ ج١ٌٍّْحش جلادجس٠س ٚجٌف١ٕس ف١ٙح ، 
( خّظ 45، فٟ ق١ٓ ذٍغص جلاعطّحسجش جٌقحٌكس ٌٍطك١ًٍ) حً( خّغْٛ ِغطؿ١ر50ٚذٍغ قؿُ ج١ٌْٕس )

( جٌطحٌٟ ّشمحً ِفقلًا ٌّطغ١شجش أفشجد (٠1ر١ٓ جٌؿذٚي  ٚ. %(90ص)ٚذٕغرس جعطؿحذس ذٍغ ٚجسذْْٛ جعطّحسز
 ١ّٕس جٌركع ٚفمح ٌٍر١حٔحش جٌطٟ لذِٛ٘ح ِٓ خلاي جؾحذحضُٙ ٍّٝ جعطّحسجش جلاعطرحٔس جٌخحفس ذُٙ .

 ((1 ؾذٚي 
 ٚفف ١ّٕــس جٌركع

 جٌٕغرـس جٌّث٠ٛـس جٌطىــــــــشجس جٌفثــحش جٌّغطٙذفــــس جٌّطغ١ـــــشجش ش

1 
 جٌُٕٛ جلاؾطّحّٟ

 %100 45 روـــــــــــٛس

 - - ئٔــــــــــــحظ

 %100 45 جٌّؿّــــــــُٛ

2 
 جٌـْـّــش

25 - 29 6 13.3% 

30 - 34 8 17.8% 

35 - 39 10 22.2% 

40 - 44 14 31.1% 

 %15.6 7 فأوػش – 45

 %100 45 جٌّؿّــــــُٛ

3 
 جٌطكق١ً جٌذسجعٟ

 %26.7 12 ئّــذجد٠ــــــس

 %35.6 16 دذٍَٛ

 %33.3 15 ذىـــحٌٛس٠ٛط

 %4.4 2 ِــــــــحؾغط١ش

 - - دوطـــــــــٛسجٖ

 %100 45 جٌّؿّـــــــُٛ

4 
 جٌطخقـ

 %22.2 10 ع١حقس ٚئدجسز فٕحدق

 %24.4 11 ئدجسز

 %8.9 4 ٌغحش

 %6.7 3 ٍُّ جٌٕفظ

 %37.8 17 جخشٜ

 %100 45 جٌّؿّـــــــُٛ

5 

 ِذز عٕٛجش جٌخذِس

1 – 3 5 11.1% 

4 – 6 10 22.2% 

7 – 9 18 40% 

 %26.7 12 فأوػش 10

 %100 45 جٌّؿّـــــــُٛ

 .spss v.22جٌّقذس: ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ لاعطّحسز جلاعطرحٔس ذحعطخذجَ  جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ  
( روش ذٕغرس ِث٠ٛس 45جٌركع ِىٛٔس ِٓ جٌزوٛس فمو ق١ع ذٍغ  ّذد جٌزوٛس )( أْ ١ّٕس ٠1ر١ٓ جٌؿذٚي )

 %(،100ذٍغص )
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( ق١ع ذٍغ 44 - 40ئٌٝ جٌفثس جٌّْش٠س ) ْٛد( أْ جورش ٔغرس ِٓ أفشجد ج١ٌْٕس ض1فٟ ق١ٓ ٠ر١ٓ جٌؿذٚي )    
عٕس ق١ع ذٍغ  (39 - 35%( ، ض١ٍٙح جٌفثس جٌّْش٠س )31.1( فشد ٚذٕغرس ِث٠ٛس لذس٘ح )14ّذد أفشجد٘ح )
ذٍغ ّذد  ( عٕس34 - 30%(، ٚ جٌفثس جٌّْش٠س )22.2ٚذٕغرس ِث٠ٛس لذس٘ح ) أفشجد( 10ّذد أفشجد٘ح )

( 7ضىشجسج لذسٖ )ذٍغص ( فأوػش – 45جٌّْش٠س ) ٚجٌفثس %(17.8ٚذٕغرس ِث٠ٛس لذس٘ح ) أفشجد( 8أفشجد٘ح )
ق١ع ذٍغ ّذد أفشجد٘ح  ( فىحٔص ألً فثس ّّش٠س 29 - 25، ئِح جٌفثس جٌّْش٠س)(15.6أفشجد ٚذٕغرس ِث٠ٛس )

( فشدجً ٚذٕغرس ِث٠ٛس 45ِٓ ِؿُّٛ أفشجد ج١ٌْٕس ٚجٌرحٌغ )%( 13.3( فشد ٚذٕغرس ِث٠ٛس لذس٘ح )6)
 %(.   100جؾّح١ٌس )

 

ٍّس ؽٙحدز جٌذذٍَٛ ( أْ جٌطكق١ً جٌٍّْٟ رج جٌٕغرس جٌىرشٜ ِٓ أفشجد ج١ٌْٕس ٘ٛ ِٓ ق٠1ر١ٓ جٌؿذٚي )   
%(، ض١ٍٙح ٔغرس ج٤فشجد جٌكحف١ٍٓ 35.6( فشدجً ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص )16ق١ع ذٍغ ّذد جٌكحف١ٍٓ ١ٍّٙح )

 فشدجً( 12) جلاّذجد٠س%(، ٚذٍغ ّذد ج٤فشجد ِٓ قٍّس ؽٙحدز  33.3جر ذٍغص ) جٌرىحٌٛس٠ٛطٍّٝ ؽٙحدز 
( أفشجد ٚذٕغرس ِث٠ٛس 2ؽٙحدز جٌّحؾغط١ش )ٚذٍغ ّذد ج٤فشجد ِٓ قٍّس  %(،26.7ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص )

( فشدجً ٚذٕغرس ِث٠ٛس جؾّح١ٌس 45ٟٚ٘ ضّػً جٌٕغرس جٌقغشٜ ِٓ أفشجد ج١ٌْٕس ٚجٌرحٌغس ) %(4.4ذٍغص )
(100). 

( فشدجً ٚذٕغرس 10) ذحٌغ١حقس ٚئدجسز جٌفٕحدق ذٍغجٌّطخقق١ٓ جٌّذسجء  ّذد أْ ئٌٝ (٠1ر١ٓ جٌؿذٚي )   
( فشدجً ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص 11)فرٍغ ّذدُ٘  ذح٦دجسز جٌّذسجء جٌّطخقق١ٓأِح %(، 22.2ِث٠ٛس ذٍغص )

أِح  %(،8.9ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص ) أفشجد( 4)غحش فرٍغ ّذدُ٘ ٍأِح جٌّذسجء جٌّطخقق١ٓ ذحٌ ، %(24.4)
فٟ ق١ٓ ذٍغ ّذد  %(،6.7( أفشجد ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص )3جٌّذسجء جٌّطخقق١ٓ ذٍُْ جٌٕفظ فرٍغ ّذدُ٘ )

ِٓ  ج٤ورش%(، ٟٚ٘ ضّػً جٌٕغرس 37.8ٚذٕغرس ِث٠ٛس ذٍغص ) فشدجً( 17) جٌز٠ٓ ٠كٍّْٛ ضخققحش أخشٜ
 %(،  100( فشدجً ٚذٕغرس ِث٠ٛس جؾّح١ٌس )45أفشجد ج١ٌْٕس ٚجٌرحٌغس )

ق١ع ذٍغ  عٕٛجش(9 – 7) جلاورش ِٓ جٌّذسجء ُ٘ ِّٓ ضطشجٚـ خذِطُٙ ذ١ٓ ( أْ جٌفثس٠1ٛمف جٌؿذٚي )   
( فشدجُ وّح جٔٙح ج٤ٍّٝ ٔغرس ق١ع ذٍغص ٔغرطٙح جٌّث٠ٛس 18ّذد ج٤فشجد جٌز٠ٓ جؽحسٚج ذحٔطّحتُٙ ج١ٌٙح )

( فمذ 6 – 4ض١ٍٙح جٌفثس ) %(،26.7( فمذ ذٍغص ٔغرطٙح جٌّث٠ٛس )عٕٛجش فأوػش10%(، ض١ٍٙح جٌفثس )40)
%(، ٚذٍغ ّذد 11.1ص ٔغرطٙح جٌّث٠ٛس )( عٕس فمذ ذٍغ3 – 1جِح جٌفثس ) %(،22.2ذٍغص ٔغرطٙح جٌّث٠ٛس )

 .( أفشجد ٚضّػً ألً ٔغرس5ج٤فشجد جٌز٠ٓ أؽحسٚج ج١ٌٙح )
 

 غحِٕحً : أعح١ٌد ؾِّ جٌر١حٔحش
جٌفشمٟ ٚفشم١حضٗ فمذ جّطّذ جٌرحقع فٟ ؾِّ جٌر١حٔحش  ٚجخطرحس ِخييٌٗغشك ضكم١ك ج٘ذجف جٌركع    

 -ٚجٌٍِّْٛحش رجش جٌْلالس ذحٌركع ِٓ خلاي ّذز جعح١ٌد ٟ٘ :
 ص٠حسجش جٌْذ٠ذ ِٓ فٕحدق ١ّٕس جٌركع ٚجلاىلاُ ّٓ وػد ّّح ٠ذٚس ٠ٕٚفز فٟ ٘زٖ جٌفٕحدق. -1
ّلاقَحش جٌرحقع ذ ِْضصزِذ٠شٞ جٌفٕحدق ٚجٌْح١ٍِٓ ُِْٙ  ْل ِٓرجٌ جٌّمحذلاش جٌؾخق١س ِِ -2

 ِٚؾح٘ذجضٗ جٌؾخق١س.
 جٌر١ثس جٌْشجل١سضق١ُّ جعطّحسز جعطرحٔس ذحٌؾىً جٌزٞ ٠خذَ ٘ذف جٌركع ٚفشم١حضٗ ٚضى١١فٙح ِِ ِطيٍرحش  -3

 ش جٌطٟ ضٕحٌٚٙح فٟ جٌؿحٔد جٌَٕشٞ.ٚذّح ضىٛٔص ٌذ٠ٗ ِٓ ٍِِْٛحش ِغطمحز ِٓ جلادذ١ح
ٍِٛحش جٌذ٠ّٛغشجف١س، ذ١ّٕح أؽطًّ جٌػحٟٔ ٍّٝ أر ضنّٕص جلاعطرحٔس ؾضت١١ٓ ست١غ١١ٓ خقـ جلاٚي ٌٍّْ   

جٌقٕحّس فٟ ق١ٓ سوض جٌػحٟٔ ٍّٝ  ٌر١ثسِطغ١شجش جٌركع جٌػلاظ جٌشت١غس ، أر ج٘طُ جلاٚي ذحٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 
( فمشجش جلاعطرحٔس 2. ٠ٚر١ٓ جٌؿذٚي )ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س أِح جٌػحٌع أ٘طُ ذطّشوض جٌخذِس فٟ جٌغٛق

 ٚجٌّمح١٠ظ ج١ٌٍّْس جٌّْطّذز أٚ ِقذس وً فمشز. 
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 (2ؾذٚي )
 ضٛص٠ِ فمشجش جلاعطرحٔس

 جٌّقحدس جٌّْطّذز ّذد ج٤عثٍس ِطغ١شجش جٌركع

 (Porter , 1980)  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ١ٌٙىً جٌقٕحّس -1
( Henderson, 1983 ) 

( Pitts & Lei:1996) 
(Wheelen &Hunger, 2012) 
((David, 2010 

 5 ضٙذ٠ذ جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد -أ

 5 جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍّؿٙض٠ٓ -خ

 5 جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍن١ٛف -ؼ

 5 ضٙذ٠ذ جٌّٕطؿحش جٌرذ٠ٍس  -د

 5 قذز جٌّٕحفغس ذ١ٓ جٌّطٕحفغ١ٓ جٌكح١١ٌٓ -ٖ

 (Urban & Star , 1991) ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س -2
( Kotler & Armstrong , 2008) 3 جٌّٕحفِ جلاعحع١س )جٌؿٛ٘ش(   -أ 

 3 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ )جٌّطٛلِ (   -خ

 3 جٌّٕطؽ جٌّْضص   -د

 (Dickson & Ginter , 1987) 6 ضّشوض جٌخذِس فٟ جٌغٛق -3
(Kotler ,2004) 

 =لا جضفك ضّحِحً(.1ئٌٝ)=جضفك ضّحِحً( 5ٚلذ أعطًّْ ِم١حط ١ٌىشش جٌخّحعٟ ِِ ِذ٠حش ضطشجٚـ ذ١ٓ )      
 

 ضحعْحً : جلاخطرحسجش جٌخحفس ذأعطّحسز جلاعطرحٔس
فذق ج٤دجز: ٟٚ٘ ١ٍّّس جٌطأوذ ِٓ أْ جٌفمشجش جٌطٟ ضكط٠ٛٙح جلاعطرحٔس ضإدٞ ئٌٝ ؾ١ِّ جٌر١حٔحش ذذلس  -1

ُِػً ذؾىً دل١ك ٌٚطكم١ك رٌه ضُ ّشك جلاعطرحٔس ٍّٝ ِؿّّٛس ِٓ  ٚجْ وً ذْذ ِٓ أذْحد جٌركع 
، ٚفٟ مٛء آسجتُٙ ِٚمطشقحضُٙ  ضُ ٚج٦ققحت١س ٚجٌغ١حق١س ٚجٌفٕذل١س قق١ٓ ذحٌٍَْٛ جلادجس٠سجٌّطخ

 ضْذ٠ً ذْل جٌفمشجش ِٓ جلاعطرحٔس جلا١ٌٚس ٚقزف جٌرْل ِٕٙح ئٌٝ أْ جفركص جلاعطرحٔس ذؾىٍٙح جٌٕٙحتٟ
 .ٚوّح ِٛمكس فمشجضٙح فٟ  جٌؿحٔد جٌٍّْٟ ٌٍركع

غرحش ج٤دجز: ِٓ أؾً جٌٛلٛف ٍّٝ دلس ئؾحذحش أفشجد ١ّٕس جٌركع ، فمذ ضُ جعطخذجَ ىش٠مس جٌطؿضتس  -2
ذ١ٓ أسلحَ ج٤عثٍس جٌفشد٠س جٌٕقف١س ذحّطرحس٘ح ِٓ أوػش جٌيشجتك جعطخذجِح ٚذا٠ؿحد ِْحًِ جلاسضرحه 

 Spearman)ٚجٌضٚؾ١س فٟ جلاعطرحٔس ، ِٚٓ غُ ٠ؿشٜ  ضقك١ف ِْحًِ جلاسضرحه ذحعطّْحي ِْحدٌس 
Brown (فارج وحْ ِْحًِ جٌػرحش  )فأوػش فحٔٗ ٠ْذ وحف١ح ٌٍركٛظ جٌطٟ ضْطّذ جلاعطرحٔس أدجز ٌٙح.  0.67 )

 Spearmanٚذْذ ئضّحَ ضقك١ف ِْحًِ جلاسضرحه جٌٕقفٟ لاعطرحٔس جٌركع أفرف ِْحًِ جٌػرحش )
Brown ( ًٌلاعطرحٔس وى )غرحش ّحيٍ .  0.81 ٛ٘ٚ ) 

   

 الجانب الثانيالمبحث 
 النظري لمتغيرات البحث

 

 جٌّكٛس جلاٚي : ١٘ىً جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س
جٌقٕحّحش جلاخشٜ ِٓ خّغس لٜٛ  جٌفٕذل١س ؽأٔٗ ؽأْ جٌخذِس ٌقٕحّسجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  ٠طىْٛ ١٘ىً    

 ِٕطؿحش ضأغ١ش٘ح ٍّٝ ِكقٍس ضٕحفغ١س ٠طٛؾد ٍّٝ ؾ١ِّ َِّٕحش جلاّّحي جْ ضمَٛ ذطك١ٍٍٙح ٚضكذ٠ذ
جٌقٕحّس  جٌّٕحفغس ٌطٍه فٟ جٌغٛق ٤ْ رٌه ٠ْطّذ ذقٛسز قحعّس ٍّٝ خقحتـ ذ١ثسِٚٛلْٙح جٌَّّٕس 

(Porter , 1981 : 609- 620 .) 
١س ٚجٌفٕذل١س قٚلاع١ّح فٕحّس جٌخذِحش جٌغ١ح ٌٍقٕحّس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س٠ْذ جفنً جّٔٛرؼ ضٕحٚي ضك١ًٍ ٚ   
  Johnson et) وّح أؽحس جٌٝ رٌه وً ِٓ ،(Porter , 1979;pp:137-145ٛجّٔٛرؼ )٘

(al,2005:59-60  (، (David, 2010 :74،(Wheelen and Hunger, 2012 : 
وّح ٠َٙش  ِٚؿحي ضير١مٗ ١ٍّّحً ِطيٍرحش جٌركع جٌكحٌٟ ذْل ِكط٠ٛحش جلأّٛرؼ ِِ ضُ ضى١١ف ٚلذ(110

 .ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س Porterجّٔٛرؼ  (2فٟ جٌؾىً )
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 (2ؽىً)
 ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س Porterجّٔٛرؼ 

Source: Porter, Michael.,(1979),"How competitive forces shape 

strategy", Harvard Business Review ,March-April                                 

 ٠ٚطىْٛ ِٓ خّغس لٜٛ جعحع١س ٟ٘ :         

  Threats  of  New Entrantsضٙذ٠ذجش جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد   -1
جْ دخٛي َِّٕحش فٕذل١س ؾذ٠ذز ًٌٍّْ فٟ جٌغٛق ضؾىً ضٙذ٠ذج قم١م١ح ٌٍَّّٕحش جٌفٕذل١س جٌمحتّس        

ضن١ف ىحلس جٔطحؾ١س ؾذ٠ذز ضإغش ذؾىً عٍرٟ ٍّٝ جٌكقـ جٌغٛل١س ِٚٛجسد جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س  ٤ٔٙحقح١ٌح 
 , Porterِٚٛلْٙح جٌطٕحفغٟ ِغطمرلا جمحفس جٌٝ ِغط٠ٛحش جلاعْحس ٚضنخُ جٌىٍف ٚضم١ًٍ جلاسذحـ )

1998 : 7  .) 
 ش وً ِٓ جٌرحقػ١ٓ : ٠ْٚطّذ جٌذخٛي جٌؿذ٠ذ جٌٝ عٛق ٘زٖ جٌقٕحّس ٍّٝ ّح١ٍِٓ جعحع١١ٓ وّح ٠ؾ١     

Barton and Robin ,1984 :4)  ٚوزٌه )(Pitts and Lei ,1996 :3)   

 قٛجؾض ِْٚٛلحش جٌذخٛي . - أ
 ضٛلْحش سدٚد جفْحي جٌّٕحفغ١ٓ . -خ

جٌَّّٕحش جٌْحصِس ٍّٝ جٌذخٛي جٌٝ ٘زٖ جٌقٕحّس فٟ عٛق ١ِْٕس ٚلاع١ّح  فأرج ٚؾذش جٌَّّٕحش       
جٌْشجق ذأْ ٕ٘حن ِْٛلحش ضٛجؾُٙٙ وّطيٍرحش سأط جٌّحي جٌْح١ٌس ، جٌطىح١ٌف جٌىر١شز ، ّذَ  جٌفٕذل١س فٟ

جٌمذسز ٍّٝ جٌط١ّض ٚجٌط٠ِٕٛ ، ّذَ ؽٙشز ّلاِحضُٙ جٌطؿحس٠س ، مْف جِىح١ٔس جٌكقٛي ٍّٝ جٌىٛجدس جٌّح٘شز 
كذ ِٓ ٌه ِٓ ؽأٔٗ جْ ٠جٌٝ جٌمٛج١ٔٓ ٚجلأَّس ٚجٌم١ٛد جٌطٟ ضنْٙح جٌكىِٛس ، وً ر ذح٦محفسٚجٌىفٛءز ، 

جٌؿذد. ٚذْىغٗ فحْ جٌَّّٕحش لذ ضذخً جٌٝ عٛق جٌقٕحّس ٚذغشّس جْ ٚؾذش ٌٙح لحذ١ٍس  لذسز جٌذجخ١ٍٓ
ٍّٝ جِطلان ِمِٛحش جٌذخٛي ٚجعطيحّص جْ ضطخيٝ ٘زٖ جٌْمرحش فطإعظ ٌٙح ِٛىأ لذَ فٟ جٌغٛق 

ٛ ٚجٌرمحء ٚذخحفس فٟ فٕحّس سجتذز ٚضغطكٛر ٍّٝ ققس عٛل١س ضنّٓ ٌٙح جسذحقح ٚضفطف جِحِٙح جذٛجخ جٌّٕ
 ً فٕحّس جٌفٕحدق فٟ ٚلطٕح جٌكحمش .ِػ
جِح ذحٌٕغرس جٌٝ ضٛلْحش سدٚد فًْ جٌّٕحفغ١ٓ فٍْٝ جٌَّّٕحش جٌطٟ ضشَٚ جٌذخٛي جٌٝ عٛق جٌقٕحّس جْ      

    جٌٝ  ذسٌلاعطؿحضطفُٙ جٌذٚجفِ ٚجٌّكشن جٌشت١غٟ ٌٍّٕحفغ١ٓ ِٚطحذْس جفْحٌُٙ ٚجٔؾيطُٙ ٚجخط١حس جفنً ىش٠مس 
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سدٚد ضٍه ج٤فْحي ٌططّىٓ ِٓ ٌٚٛؼ جٌغٛق ٚجٌطٕحفظ ِٓ خلاٌٗ ٍّٝ جٌّذٜ جٌر١ْذ ٌطكم١ك ِىحٔٗ ِط١ّضز فٟ 
 جر٘حْ ِٓ ضطُ خذِطُٙ .

   Bargaining Power of Suppliersجٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍّؿٙض٠ٓ  -2
( ٌزج ٠طٛؾد ٍّٝ جٌَّّٕحش  ٠Value Chainْذ جٌّؿٙضْٚ ٔميس جٌرذج٠س فٟ عٍغٍس جٌم١ّس )            

 Win – Win   ( )Kotlerجٌشجذف )–ٚلاع١ّح جٌفٕذل١س ِٕٙح جْ ضرٕٟ ّلالطٙح ُِْٙ ٍّٝ جعحط جٌشجذف 
and Keller , 2007 :162 .) 

ٚجْ لشجس جخط١حس جٌّؿٙض٠ٓ لشجس جعطشجض١ؿٟ ٠طُ ٍّٝ جعحط : ) جٌغْش جلادٔٝ ، ج١ٌّٕٛس جلافنً ،            
 جلالً ، ؽشٚه جٌذفِ جلافنً ، جٌمشخ جٚ جٌرْذ ِٓ ِٛلِ جٌَّّٕس .... جٌخ ( .فطشز جٌطؿ١ٙض 

 Wheelen)ٚ   ( Boar , 2001 :176 )٠ّٚحسط جٌّؿٙضْٚ مغٛىح ٍّٝ جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س وّح ٠ؾ١ش  
and Hunger ,1989 :104)  : فٟ جٌكحلاش جلاض١س 

جؾٙضز جٌطذفثس ٚجٌطرش٠ذ ، جٌكحعرحش، جلاغحظ ،  جٌفٕذلٟ ) جٌّٛجد جٌغزجت١س ، ج٦ٔطحؼجرج وحٔص ِغطٍضِحش  - أ
 جٌط١َٕف ، ِىحفكس جٌكش٠ك ....جٌخ ( رجش ل١ّس ِط١ّضز جٚ فش٠ذز فٟ ؾٛدضٙح .

 ّغطٍضِحش جلأطحؼ .ٌوٍف جٌطكٛي ِٓ ِؿٙض جٌٝ ِؿٙض جخش ّح١ٌس ٌٍكقٛي ٍّٝ جٌّذخلاش جٌّيٍٛذس  -خ
ِٛجد ذذ٠ٍس ٚجصد٠حد ضىح١ٌف رٌه فٟ جلاعٛجق  لٍس ّذد جٌّؿٙض٠ٓ جٌّك١١ٍٓ ّٚذَ جِىح١ٔس جعطخذجَ -ؾـ

 جٌخحسؾ١س .
 جٌّؿٙض جٌطىحًِ جٌّْٛدٞ جٌٝ جلاِحَ ٚجِطلان لذسز جٌطكىُ فٟ ِٕحفز ضٛص٠ِ ِٕطؿحضٗ . ذاِىحْجرج وحْ  -د

 

 -`Bargaining Power Of Guestsجٌمٛز جٌطغح٠ٚس ٌٍن١ٛف  -3
٠ّحسط م١ٛف جٌفٕذق فٟ جغٍد جلاق١حْ مغٛىح ٍّٝ جدجسجش جٌفٕحدق ٚدفْٙح ذحضؿحٖ خفل جلاعْحس جٚ       

ص٠حدز ِغط٠ٛحش ؾٛدز جٌخذِحش جٌّمذِس ج١ٌُٙ جٚ ضمذ٠ُ خذِحش ؾذ٠ذز ِٚطّٕٛس. ٚضضدجد لٛز جٌنغو 
فٟ  ( Pitts and Lei , 1996 :36 )ٚجٌّغحِٚس ِٓ لرً جٌن١ف ٍّٝ ضٍه جلادجسجش وّح ضؾ١ش جٌٝ رٌه 

 جٌكحلاش جلاض١س :
 جرج جعطيحُ جٌن١ف ِْشفس ٚضكذ٠ذ ؾٛدز جٌخذِس جٌطٟ ٠مذِٙح جٌفٕذق . - أ

 ّٕذِح ٠ىْٛ ّذد جٌن١ٛف ور١شج ٚوزٌه جٌكحي ذحٌٕغرس ٌْذد ١ٌحٌٟ جٌّر١ص . -خ
 جرج وحْ ّشك جٌخذِحش جوػش ِٓ جٌيٍد ١ٍّٙح ٚخحفس فٟ ِٛجعُ جٌشوٛد . -ؾـ
ضخطٍف ّٓ خذِحش جٌفٕحدق جٌّٕحفغس ٚذزٌه ٠ىْٛ جِحَ جٌن١ف  ذق غ١ش ١ِّضز ٚلاجرج وحٔص خذِحش جٌفٕ -د

 ّذز خ١حسجش ِٓ فٕحدق جخشٜ .
فٟ قحٌس ّذَ جعطخذجَ جٌفٕذق ٌطىٍٕٛؾ١ح ِطمذِس ِٚلاوحش ِطخققس ٚوزٌه ّذَ لذسضٗ ٍّٝ خذِس  -٘ـ

ؿ١س جٌطغ٠ٛك جٌّطُٕٛ ؽشجتف ِطْذدز جٚ فثحش ِخطٍفس ِٓ جٌن١ٛف ، أٞ ّذَ لذسضٗ ٍّٝ جضرحُ جعطشجض١
 فٟ جٌٛلص جٌزٞ ٠غطي١ِ جٌّٕحفغْٛ جضرحُ ِػً ٘زٖ جلاعطشجض١ؿ١س .

ِٓ جٌفٕذق جٌٝ جٌن١ٛف  جٌّؾطشجشّٕذِح ٠ىْٛ جٌّؾطشٞ جق١حٔح ٚع١يح ٠ًّْ ٍّٝ جّحدز ذ١ِ جٌغشف  -ٚ
ْ جٌز٠ٓ ٠طْحًِ ُِْٙ وٛع١و ٠ٚطُ رٌه فٟ قحلاش ّؿض جٌفٕذق فٟ لذسجضٗ ٍّٝ جعطمذجَ جٌن١ٛف ف١ىٛ

جٌٛع١و ذذ٠لا ّٓ جدجسز جٌفٕذق . ٚفٟ ٘زٖ جٌكحٌس ضز٘د ؾضء ِٓ جلاسذحـ جٌٝ ٘إلاء جٌٛعيحء ف١قركٛج 
لٛز مغو ضٛجؾٙٙح جدجسز جٌفٕحدق ٚذخحفس فٟ قحلاش جلاّطّحد ٍّٝ ِٕحفز جٌطٛص٠ِ غ١ش جٌّرحؽشز فٟ 

 ِٛجعُ ١ِْٕس .
 

 :  The Threat of Substitutes of Servicesضٙذ٠ذجش جٌخذِحش جٌرذ٠ٍس   -4
جٌخذِحش جٌرذ٠ٍس ٟ٘ ضٍه جٌخذِحش جٌطٟ ضْيٟ جٌغشك ٔفغٗ فٟ جٌقٕحّس . أٞ جْ جٌّغطخذَ جٚ جٌّغطًّْ    

ٌٍخذِس جٌرذ٠ٍس ٠كقً ٍّٝ ٔفظ جٌّٕحفِ ٠ٚؾرِ ٔفظ جٌكحؾحش جٌطٟ ضؾرْٙح جٌخذِس جلاف١ٍس . فخذِحش 
٠ّىٓ جْ ضمذَ ِٓ ذذجتً جخشٜ ِػً جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك ٚجٌّٕطؿْحش ٚجٌمشٜ جلا٠ٛجء جٌطٟ ضمذِٙح جٌفٕحدق 

خ١ّحش ٚجٌىحذ١ٕحش جٌغ١حق١س ٚغ١ش٘ح . فٙزٖ جٌرذجتً ضإدٞ ٔفظ ج١ٌٍٛفس جلاعحع١س جٌطٟ ٠إد٠ٙح ّجٌغ١حق١س ٚجٌ
جٌفٕذق. ٚ٘زٖ جٌرذجتً ٠ّىٓ جْ ضؾىً ضٙذ٠ذج ٌٍفٕحدق جٌكح١ٌس ِٓ خلاي جلاعطكٛجر ٍّٝ ققـ عٛل١س 

غٛذس ٌٍَّّٕحش جٌفٕذل١س جٌمحتّس ٚذحٌطحٌٟ جٌطأغ١ش ٍّٝ سذك١س جٌفٕحدق .جٞ جْ جلاسذحـ جٌطٟ ضكقً ١ٍّٙح ِك
جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك ٚجٌرحٔغ١ٛٔحش ٚجٌّخ١ّحش جٌغ١حق١س ِٓ  ضمذ٠ُ خذِحش جلا٠ٛجء ٟ٘ ذقٛسز ّحِس جسذحـ 

 )ذطىح١ٌف جلً جٚ ذيش٠مس جفنً  جلطيْص ِٓ ٔق١د جٌفٕحدق ٚخحفس جرج جعطيحّص ضٍه جٌرذجتً ضمذ٠ُ خذِحضٙح
Pitts and Lei:1996 :43). 
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 Competitive Rivalry Betweenجٌقشجُ جٌطٕحفغٟ جٌمحتُ ذ١ٓ جٌفٕحدق جٌمحتّس  -5
PresentHotels                                                                                   

ذ١ٓ جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س جٌمحتّس ؽىلا ٠طّػً ذحٌٕضجُ فٟ جٌكقٛي ٍّٝ ققس ٠طخز جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ     
ضُ جعطػّحسٖ ِٓ جِٛجي ٚؾٙٛد فٟ ضٍه  عٛل١س ِٚشوضج عٛل١ح ٠نّٓ ٌىً ىشف ِشدٚدجش ج٠ؿحذ١س ضىحفة ِح

جٌغٛق. ٚضضدجد قذز جٌّٕحفغس ذقٛسز ِغطّشز ّٕذِح ٠مَٛ ِذ٠شٞ ضٍه جٌفٕحدق ذق١حغس جلاعطشجض١ؿ١س 
ٍٝ جٌطى١ف ِِ جٌر١ثس جٌطٕحفغ١س جٌكح١ٌس ٚضٍه جٌّكطًّ ققٌٛٙح ِغطمرلا ذْذ جٌم١حَ ذطك١ًٍ ضٍه جٌر١ثس جٌمحدسز ّ

ٚضكذ٠ذ ضكشوحش جٌّٕحفغ١ٓ خلاٌٙح ِْٚشفس ذّحرج ٠فىشْٚ لاْ ٔؿحـ أٞ جعطشجض١ؿ١س ضغ٠ٛم١س ضْطّذ ٍّٝ ٔمحه 
 .  ( Henderson, 1983:7-11 )لٛز ضك١ًٍ جٌّٕحفغس جٌطٟ ضٛجؾٙٙح ٚضًّْ فٟ ٍٍٙح 

ف ٚضفُٙ قحؾحضُٙ ٚسغرحضُٙ غُ ذْذ ٛجٌن١ أفىحس ٚضك١ًٍ جٌّٕحفغس فٟ جٌميحُ جٌفٕذلٟ ضطؿٗ ِٓ ضك١ًٍ    
ضطُ خذِطٙح قح١ٌح  رٌه ضكذ٠ذ جٌّٕحفغ١ٓ جٌّكط١ٍّٓ فٟ وً جلاعٛجق جٌكح١ٌس جٌطٟ ضطُ خذِطٙح فْلا جٚ جٌطٟ لا

  .ضخطٍف ُِّْٕٙٚشفس جٌّٕحفغ١ٓ جٌز٠ٓ ضطؾحذٗ ُِْٙ ٚجلاخش٠ٓ جٌز٠ٓ 
٠ٚإغش جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ذ١ٓ جٌفٕحدق ٍّٝ وٍف جٌطؿ١ٙض ٚجٌطٛص٠ِ ٚؾزخ جٌن١ٛف ، ٚوً رٌه ٠إغش ذؾىً    

ِرحؽش فٟ سذك١س ضٍه جٌقٕحّس . فحٌىػحفس جٌطٕحفغ١س ّٕذِح ضىْٛ ّح١ٌس وٍّح ضقرف جٌقٕحّس جلً ؾحرذ١س 
 ( Dalrymple and Parsons ,1995 :91) ٚجٌْىظ فك١ف. 

 

  Hotel Services Levelsجٌّكٛس جٌػحٟٔ : ِغط٠ٛحش جٌخذِحش جٌفٕذل١س 
ِٓ جٌخقحتـ جٌطٟ ضؾرِ  Bundle    ٠ْشف جٌّٕطؽ ) عٍْس ، خذِس ، جفىحس ..... جٌخ ( ذأٔٗ قضِس    

قحؾحش ٚسغرحش جٌّغطٍٙه .٠ّٚىٓ جْ ٠ىْٛ ِٕطؿح ِحد٠ح ٍِّٛعح جٚ خذِس غ١ش ٍِّٛعس جٚ جفىحس جٚ جِحوٓ 
"ٚضْشف جٌخذِس ذحٔٙح أ٠س فْح١ٌس   (Chee and Harris , 1998 :370)جٚ جفشجد جٚ َِّٕحش ...جٌخ 

ٍِى١س أٞ  حضٕطؽ ّٕٙ ٚلا سْ غ١ش ٍِّٛعىٛض ٚذح٤عحطخش آ ئٌٝ ىشف جٚ ٔؾحه جٚ ِٕفْس ضمذَ ِٓ ىشف
  (Kotler and Armstrong ,2004: 276)".  ؽٟء

فحٌخذِس جٌفٕذل١س ٟ٘ ِٕطؽ ٠مذَ ٠ْٚشك فٟ عٛق فٕحّس  جٌفٕحدق ٠ٚطنّٓ ِٕفْس ٚجٔؾيس ١ِْٕس   
 . ؽٟءقحؾحضٗ ٚسغرحضٗ ِٓ دْٚ جْ ضٕطمً ج١ٌٗ ٍِى١س أٞ  ٦ؽرح٠ُغطخذِٙح جٌن١ف 

( ٘ٛ جٌمشجس جٌخحؿ ذحٌّٕطؽ )عٍْس ،خذِسٚلاْ جٚي لشجس ضطخزٖ جٌَّّٕس ّٕذ ضق١ّّٙح ٌٍّض٠ؽ جٌطغ٠ٛمٟ 
جوػش ِٓ ق١ع جْ جٌّخيو جٚ جٌّقُّ ٌٍّٕطؽ ١ٍّٗ جْ ٠فىش ذػلاظ  طٗج١ّ٘ ٚضأضٌٟزج ٠ْذ ٘زج جٌمشجس ِّٙح . 

٠غّٝ  ؾىً ِٓ خلاي رٌه ِحِغط٠ٛحش ٚوً ِغطٜٛ ٠ؿد جْ ٠ن١ف ل١ّس جعطٙلاو١س ٌٍّغطٜٛ جٌزٞ ١ٍ٠ٗ ١ٌط
ٚوّح ضٕحٌٚٙح  ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س (3ٚ٘زٖ جٌّغط٠ٛحش ٠َٙش٘ح جٌؾىً ) ذٙشَ جٌم١ّس جلاعطٙلاو١س .

 Kotler and Armstrong,2004: 279, Chee and)جٌىػ١ش ِٓ سٚجد جٌطغ٠ٛك ِٚٓ مُّٕٙ . 
Harris ,1998 :370) .ْٚٚآخش 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 جٌفٕذلٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس( 3)جٌؾىً   

 انخانجانًستىي 

خدياث 

 اتصال
حدائك 

وأنعاب 

  تسهُت

 انًكتة الايايٍ                       انجىدة            

 
    لسى انحجىزاث                                         خدياث يرآب  

 انسُاراث   
 

 انبُاضاث 
 انعلايت انتجارَتوانًناشف                                              

 والأحاث   
 

 يطعى انفندق                         انًظهر انعاو           

 

 

 

 جٌّٕفْس جلاعحع١س

 )جٌَٕٛ جٌّش٠ف(

 انًستىي انخانج

 انًستىي انخانٍ

 انًستىي الاول

 انشكم ين أعداد انباحج اعتًاداً عهً انجانة اننظرٌ نهكتاب وانباحخُن
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 Core Benefitsجلاعحع١س )جٌؿٛ٘ش(   جٌّٕحفِ –جلاٚي  ّغطٜٛجٌ
٠طّػً جٌّغطٜٛ جلاٚي ٌٍخذِس جٌفٕذل١س ذحٌشجقس ٚجٌَٕٛ جٌٙحدب . ٟٚ٘ جلقٝ ِٕفْس جعحع١س قم١م١س ٠شَٚ    

جٌن١ف جْ ٠كقً ١ٍّٙح ِٓ ٚسجء ِىٛغٗ فٟ جٌفٕذق جٚ ٠طٛلِ جٌكقٛي ١ٍّٙح .ٚضًّْ ٘زٖ جٌّٕفْس ٍّٝ قً 
ضكمك ٌٗ ِغطٜٛ ِٓ جٌشمح جٌّؾىٍس جٚ جٌٕمـ جٌزٞ ٠َٙش ٌذ٠ٗ جٚ ٠ؾْش ذٗ أٞ ضؾرِ قحؾحضٗ ٚسغرحضٗ ٚ

 ١س ِٓ ضٍه جٌخذِس .ضٚفمح ٌطٛلْحضٗ جٚ جدسجوٗ ٌطٍه جٌّٕفْس جٌّطأ
ٌزج ٠طيٍد ِٓ جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س جْ ضكقش ضفى١ش٘ح ٚؾٙٛد٘ح فٟ جٌّؿحي جٌزٞ ٠غحّذ٘ح ٍّٝ ِْشفس جٌّٕحفِ 

ذً جٌكقٛي ١ٍّٙح )جٌيحتٟ ١س ِٓ جٌخذِس ٚجٌطٟ ٠ذسن جٌّغطف١ذ ) جٌن١ف ( جٔٗ ٠ذفِ غّٕح ِمحضجلاعحع١س جٌّطأ
 (61:  2009ٚجٌْلاق ،

 Actual Productجٌّٕطؽ جٌكم١مٟ )جٌّطٛلِ (   –جٌّغطٜٛ جٌػحٟٔ 
٠غْٝ ِقُّ جٌّٕطؽ ) عٍْس ، خذِس ( جٌٝ ضك٠ًٛ جٌّٕفْس جلاعحع١س جٚ ؾٛ٘ش جٌّٕطؽ جٌٝ ِٕطؽ قم١مٟ    

وّح ٠طٛلْٗ جٌّغطٍٙه. فرحٌٕغرس ٌٍّخيو جٚ ِقُّ جٌخذِس جٌفٕذل١س ٠كٛي ِٕفْس جٌَٕٛ ٚجٌشجقس ٚجٌّطْس جٌٝ 
د جٌكّحَ ٚجٌؾحِرٛ ٚجٌّٕحؽف غشفس َٔٛ ضكطٛٞ ٍّٝ جٌغش٠ش ٚجٌفشجػ ج١ٌَٕف ٚجٌّش٠ف ذح٦محفس جٌٝ ٚؾٛ

ٚخضجٔس جٌّلاذظ ٚجلامحءز جٌّٕحعرس ٚجٌذسؾس جٌّيٍٛذس ِٓ جٌٙذٚء ٚغ١ش رٌه ١ٌقرف ِىحْ جٌّر١ص ٌٍن١ف 
٘ٛ جٌّىحْ جٌكم١مٟ جٌزٞ ضٛلِ ِٓ خلاٌٗ جْ ٠كقً ٍّٝ َٔٛ ٘حٔة ِٚش٠ف. ف١طّػً رٌه ذحٌخذِس جٌكم١م١س 

٠طٛلْٗ جٌن١ف فّٓ جٌير١ْٟ  غطي١ِ جدجسز جٌفٕذق ضٛف١ش ِحجٌطٟ ضٛلِ جٌن١ف جْ ٠كقً ١ٍّٙح . ّٕٚذِح لا ض
 جْ لا ٠ىْٛ ٌٗ ذذ٠لا جلا جْ ٠كً م١فح فٟ فٕذق جخش جوػش ِلاتّس ٌٗ .

١ٍّٚٗ فحْ خقحتـ جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ جٌزٞ ٠طٛلْٗ جٌن١ف ذحٌٕغرس ٌٍخذِس جٌفٕذل١س ٠طّػً ذح١ٌٙثس جٚ    
ش٘ح فٟ فٕحدق جٌّٕحفغ١ٓ ِٓ خلاي ضق١ّّٙح ٘ح ّٓ غ١ضٌٍغشفس ذّح ١ّ٠ (Feature)جٌؾىً جٌْحَ 
(Design)  ِٓ ٗٚدسؾس ٘ذٚء٘ح ِٚٛلْٙح ٚجمحءضٙح ِٚغطٜٛ ؾٛدز ِكط٠ٛحضٙح وّح ِشعِٛس فٟ ِخ١ٍط

ٌٍفٕذق جٌطٟ جعّٙص جعٙحِح ور١شج فٟ جخط١حس جٌن١ف ٌٍفٕذق  (Brandname)خلاي جٌْلاِس جٌطؿحس٠س 
١ٓ ضْذ ١ِٓ ٚؾٙس َٔش جٌطغ٠ٛم ٤ٔٙحفٟ ضفى١شٖ ٚجدسجوٗ ٚضكذ٠ذج ّٕذِح ضىْٛ ٌطٍه جٌْلاِس ِٛلْح ١ِّضج 

  (Urban and Star , 1991 :442)قؿش جٌضج٠ٚس فٟ جٌطغ٠ٛك 
جٌفٕذق جْ ضن١ف ّذز ِضج٠ح  ٦دجسزٚلا ٠طٛلف جٌّغطٜٛ جٌػحٟٔ ٌٍخذِس جٌفٕذل١س ّٕذ ٘زج جٌكذ ف١ّىٓ    

جٌفٕحدق جٌّٕحفغس .فىً ٘زٖ جٌخقحتـ ٚ٘زج جٌطق١ُّ ٠ؿد جْ ٠شضرو  ِِٓػ١لاضٙح  ّٓ ٌغشفس جٌن١ف ٌط١ّضٖ
ّح١ٌس ضن١ف ل١ّح ِٕٚحفِ جعطٙلاو١س جورش ٚضكمك جؽرحّح ضحِح ٌٍن١ف ذك١ع ٠إدٞ جٌٝ  (Quality)ذؿٛدز 

 Kotler )ٌس قط١ّس ٚجو١ذز أضّشوض ٘زٖ جٌخذِس فٟ ر١ٕ٘طٗ ٚجدسجوٗ ٚضؿًْ ّٛدضٗ جٌٝ جٌفٕذق ِشز غح١ٔس ِغ
and Armstrong , 2008 : 224). 

  Augmented Productجٌّٕطؽ جٌّْضص   –جٌّغطٜٛ جٌػحٌع 
٠طّػً ٘زج جٌّغطٜٛ ذّح ٠ك١و ذىً ِٓ جٌّٕفْس جلاعحع١س ٚجٌّٕطؽ جٌكم١مٟ أٞ ِح ٠غّٝ ذّغطٜٛ جٌخذِحش    

جٌذجّّس جٚ جٌغحٔذز جٌطٟ ضإعظ جٌىػ١ش ِٓ جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س جٌشجتذز جعطشجض١ؿ١حضٙح جٌطٕحفغ١س ّٕذ ٘زج 
جلاخشٜ .ٚجٌطْض٠ض جٌزٞ ضن١فٗ جدجسز ضْيٟ ٌٙح ١ِضز ضٕحفغ١س ِمحسٔس ِِ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس  ٤ٔٙحجٌّغطٜٛ 

ذأوػش ِّح ٠طٛلِ ٠طّػً  ذحٌىػ١ش  جٌفٕذق ٌّٕطؿٙح جٌؿٛ٘شٞ ٚجٌّطٛلِ ٚجٌزٞ ٠ؾرِ قحؾحش ٚسغرحش جٌن١ف
 Delivery and)   ّٕذ جلاعطمرحي ٚجٌطٛد٠ِ  ِٓ جلاؽ١حء ِػً: عشّس أضّحَ ِْحٍِس جٌن١ف دْٚ جٔطَحس

Credit) ،  ، ْضمذ٠ُ خذِحش جٌيْحَ دجخً جٌغشف ، ضمذ٠ُ خذِحش جعطرذجي جٌٍّْس ٚجعطخذجَ ذيحلحش جلاتطّح
جٚ جٌميحسجش جٚ ٚعحتً جٌٕمً  ذحٌيحتشجش خذِحش جلاضقحي ٚجؾٙضز جٌكحعٛخ ٚجٌفحوظ ، ضح١ِٓ جٌكؿٛصجش

مّحْ  ئٌٝ سذح٦محففٟ جٌفٕذق فٟ ذْل جلاق١حْ .  لا ٠م١ِّْٛٓ جٌز٠ٓ   ٤فذلحتٗقطٝ ٚجلاخشٜ ٌٗ 
(Warranty)  علاِس جٌن١ف ٚجٌكّح٠س جٌؾخق١س ٌٗ ِٓ أٞ مشس لذ ٠طْشك ٌٗ جغٕحء ٚؾٛدٖ فٟ جٌفٕذق

جٌٝ ذٕحء ّلالحش ؾ١ذز ِِ جٌن١ف ٚجدجِطٙح ِٚطحذْطٗ قطٝ ذْذ ِغحدسضٗ  ذح٦محفسٚجعطخذجَ ِشجفمٗ جٌّخطٍفس 
 ّذز ذ١حٔحش َٚٔحَ ٍِِْٛحش ٠غؿً وً ِحٚرٌه ِٓ خلاي ٚؾٛد لح سجٌفٕذق ٚجٌز٘حخ جٌٝ ِىحْ جلحِطٗ جٌذجت١ّ
ِِ ؽخق١طٗ ٚٔفغ١طٗ جٚ  ٠طلاءَ ٠شغرٗ ٠ٚفنٍٗ ٚ جٌٝ ِح ذح٦محفس٠طٍْك ذحٌن١ف جعّح ّٕٚٛجٔح ١ٍٚٚفس 

٠طْحسك ِْٙح ٌىٟ ضىْٛ ضٍه جٌشغرحش ٍِرحش ٌٗ ٚؾح٘ضز ّٕذ قنٛسٖ ٌٍفٕذق ٚلرً جْ ٠يٍرٙح ذٕفغٗ .ٚ٘زج 
فٟ جٌٛلا٠حش جٌّطكذز  Ritz- Carltonضٛفٍص ج١ٌٗ ذْل جٌفٕحدق جٌْح١ٌّس ِٕٚٙح جٌفٕذق جٌؾ١ٙش  ِح

 . جلاِش٠ى١س ِػلًا
ِٚطحذْس جٌن١ف ذْذ ضشوٗ ٌٍفٕذق ٚجلاضقحي ذٗ ٚجلاعطؿحذس ٌيٍرحضٗ ٚقً ِؾحوٍٗ ٚجلاؾحذس ّٓ     

 (After Sale Service)٠غّٝ  ٚجخرحسٖ ّٓ وً ؾذ٠ذ ٠كقً فٟ جٌفٕذق ٠محذً رٌه ِح جعطفغحسجضٗ
 .١ٓ١جٌذجتّذْذ جٌر١ِ ذحٌٕغرس ٌٍغٍِ جٌّحد٠س جٌٍّّٛعس .٠ٚىْٛ رٌه ذحٌٕغرس ٌن١ٛف جٌفٕذق  ذخذِحش ِح

ضمذَ ٠ّىٓ جٌمٛي جْ جٌن١ٛف ٠َٕشْٚ جٌٝ جٌخذِحش جٌفٕذل١س ٍّٝ جٔٙح قضِس ِطىحٍِس  ٚضأع١غح ٍّٝ ِح   
جٌطٟ ضؾرِ قحؾحضُٙ ِّح ٠ؿرش جٌّغٛل١ٓ ذحٌطفى١ش  (Complex Bundles of Benefits)ِٓ جٌّٕحفِ 

ذطكذ٠ذ جٌكحؾحش ٚجٌشغرحش جلاعحع١س ِٚٓ غُ ضمذ٠ُ جٌّٕطؽ ) عٍْس ،خذِس ،فىشز (  ؽٟءجٚلا ٚلرً وً 
٠طُ جلا ِٓ خلاي ضق١ُّ جٌّٕطؽ جٌفٍْٟ ٚج٠ؿحد جٌغرً ٌذّّٗ ٌىٟ ٠طُ ّشمٗ  ٘زٖ جٌكحؾحش .ٚ٘زج لا ٦ؽرحُ
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)464) 

 2007خشْٚ،آركع ّٕٙح جٌّغطٍٙه جٚ جٌن١ف فٟ جٌفٕذق . )جٌق١ّذّٟ ٚوكضِس ِٓ جٌّٕحفِ جٌطٟ ٠
:157.) 

 The Position of the hotelِٛلِ جٌخذِحش جٌفٕذل١س فٟ جٌغٛق  –جٌّكٛس جٌػحٌع 
Services in the Market 

ّٕذِح ضمشس جٌَّّٕس جعطٙذجف جٌغٛق جٌىٍٟ جٚ جؾضجء ِٕٗ ١ٍّٙح جْ ضمشس أٞ ِٛلِ ضش٠ذ جْ ضؾغٍٗ فٟ    
رٌه جٌغٛق جٚ جؾضجءٖ . ٚجٌّٛلِ ٘ٛ جٌى١ف١س جٌطٟ ٠شٜ ذٙح جٌّغطٍٙىْٛ جٌّٕطؽ عٍْس جٚ خذِس ِٓ خلاي 

جٌّغطٍٙى١ٓ فٟ عٛق جعطخذجَ جٌَّّٕس ٌىً جٌْٕحفش جٌّطحقس ٌٙح ٌلاقطفحً ذقٛسز ١ِْٕس فٟ ّمٛي 
( جِح  ) وٛضٍش ٚجخشْٚ ، 167:  2006، ٚٚوش ،عطحٔطْٛ ،  يضطِغطٙذفس ِمحسٔس ذحٌّٕطؿحش جٌّٕحفغس.) أ٠

( ف١ْشفْٛ ِٛلِ جٌغٍْس جٚ جٌخذِس فٟ جٌغٛق ٘ٛ جٌّىحْ جٌزٞ ضكطٍٗ ضٍه جٌخذِس فٟ ّٟٚ 138: 2002
 ٌٙح .ٚجدسجن جٌّغطٍٙى١ٓ ِمحسٔس ِِ جٌخذِحش جٌّؾحذٙس ٚجٌّٕحفغس 

جٌزٞ   (Mark) جٌٝ ٚمِ جٌْلاِس   (Positioning )٠ّٚىٓ جْ ٠ؾ١ش ِقيٍف جٌّٛلِ جٚ جٌطّشوض    
٠ؿًْ لرٛلا ِفنلا فٟ جٌغٛق جٚ جٌٝ ىر١ْس جٌّٕطؽ ِٚحرج ٠ّػً ذحٌٕغرس ٌٍّغطٍٙه ٚو١ف١س ضم١١ّٗ ٌٗ ِمحسٔس 

 (. Dickson and Ginter , 1987 :p.p. 1-10)ذحٌّٕطؿحش جٌّٕحفغس  
ذ٠ذ ٚضي٠ٛش ّحَ . ٟٚ٘ جٌّفَٙٛ جٌزٞ ٠طٍْك ذطك١س ذؾىً ٕٚلذ ٠ؾ١ش جٌّٛلِ فٟ جٌغٛق جٌٝ جٌّىحٔس جٌز٘    

( ٍّٝ جٔٙح فش٠ذز ١ِّٚضز  شٚٔمً جٌخقحتـ جٌٕغر١س جٌطٟ ضذسن ِٓ خلاٌٙح ِٕطؿحش جٌَّّٕس ) عٍِ ، خذِح
ؿحش ِىحٔس ١ِّضز فٟ جر٘حْ ِمحسٔس ِِ ِػ١لاضٙح ِٓ ِٕطؿحش جٌَّّٕحش جٌّٕحفغس ِّح ٠نفٟ ٍّٝ ٘زٖ جٌّٕط

 ( 147: 2002ٛس، نّجٌّغطٍٙى١ٓ .) جٌ
ٚذزٌه فحْ جدجسز جٌَّّٕس ٚلاع١ّح جدجسز جٌفٕذق ّٕذِح ضش٠ذ جْ ضمَٛ ذق١حغس جعطشجض١ؿ١س جٌطّشوض فٟ   

و١ف جْ جٌن١ف ٠م١١ُ جٌخقحتـ ٚجٌّضج٠ح جٌّطْذدز  ؽٟءجٌغٛق ١ٍّٙح جْ ضطْشف ٚضفُٙ جٚلا ٚلرً وً 
 ٌخذِحش جٌفٕذق ٚجعرحخ ضفن١ٍٙح ٍّٝ خذِحش جٌفٕحدق جلاخشٜ جٌّٕحفغس رجش دسؾس جٌطق١ٕف ٔفغٙح .

٠مٛلاْ ذحْ جدجسز أٞ َِّٕس جرج   (Urban and Stars, 1991 : 134 )ٚفٟ ٘زج جٌقذد ج٠نح فحْ    
شك جٌىٍٟ ٌّٕطؿٙح ) عٍْس جٚ سز ؾ١ذز فٟ جٌغٛق ِٓ خلاي جٌْجسجدش جْ ضطخز لشجسج ٌٍطّشوض ذقٛ ِح

 ضكطحؼ جْ ضْشف جلاضٟ : فأٔٙح( أٞ ٌٍّغط٠ٛحش جٌػلاظ ٌطٍه جٌغٍْس جٚ جٌخذِس ٚلاع١ّح جٌخذِس جٌفٕذل١س خذِس
 جلاذْحد جٌطٟ ٠غطي١ِ ِٓ خلاٌٙح جٌّغطٍٙىْٛ ضم٠ُٛ جٌرشجِؽ جٌطغ٠ٛم١س جٌّطٕحفغس . -1
 ِٓ ٚؾٙس َٔش جٌّغطٍٙه جٚ جٌّغطف١ذ .ج١ّ٘س وً ذْذ ِٓ جلاذْحد  -2
 و١ف١س ضم١١ُ جٌَّّٕس ٚجٌَّّٕحش جٌّطٕحفغس ٌطٍه جلاذْحد ٚجُ٘ جٌّْح١٠ش جٌّْطّذز فٟ جٌطم١١ُ . -3
 جٌيش٠مس ٚجٌى١ف١س جٌطٟ ٠كذد جٌّغطٍٙىْٛ خ١حسجضُٙ ذحلاعطٕحد جٌٝ جٌٍِّْٛحش جٌّطٍْمس ذحٌفمشجش جّلاٖ. -4

 

ض فٟ ف١شٜ جْ ١ٍّّس جٌطّشو (Kotler and Armstrong , 2004 :259 )جِح ذحٌٕغرس جٌٝ          
 : جٌغٛق ضطيٍد جٌخيٛجش جلاض١س

 ضكذ٠ذ ِؿّّٛس ِّىٕس جٚ ِكطٍّس ِٓ جٌّضج٠ح جٌطٕحفغ١س جٌطٟ ِٓ خلاٌٙح ٠ّىٓ ذٕحء جٌّٛلِ . -1
 جخط١حس جٌّضج٠ح جٌطٕحفغ١س جٌقك١كس ٚجٌّٕحفغس ٌٍغٛق . -2
 .جخط١حس جعطشجض١ؿ١س ضّشوض ؽحٍِس  -3

 غُ ضمَٛ جٌَّّٕس ذحًٌّْ جٌفحًّ ٌٕمً ٚضك٠ًٛ رٌه جٌٝ ِٛلِ فٍْٟ ٍّٝ جسك جٌٛجلِ فٟ جٌغٛق جٌّغطٙذفس .
٠ؾىً فْٛذس ور١شز  ٚضكذ٠ذ ِٛلِ جٌَّّٕس ِٕٚطؿحضٙح ٚضّشوض٘ح فٟ جٌغٛق جٌىٍٟ جٚ جؾضجء ِٕٗ لذ لا   

ِٛجلِ جٌَّّٕس ٚعٍْٙح جٚ  ٌرْل جٌَّّٕحش ٚذخحفس ضٍه جٌطٟ ضطّطِ ِٕطؿحضٙح ذؿٛدز ّح١ٌس . ٚضشضرو
خذِحضٙح جِح ذحٌٕغرس ٌٍّغطٜٛ جلالطقحدٞ ٌٍؾش٠كس جٌّغطٙذفس ّٚٔو ق١حضٙح جٚ ذؾخق١حش ِؾٙٛسز فٟ 
جٌّؿطِّ ٍّٝ جٌّغطٜٛ جٌّكٍٟ جٚ جٌْحٌّٟ جٚ ٍّٝ جعحط جٌّٕؾأ جلافٍٟ ٌطٍه جٌَّّٕس . ٚخ١ش ِػحي ٍّٝ 

 جٚذشٚٞ جٌٕٙذ٠س ٚغ١ش٘ح . ١شد٠حْ جلاعرح١ٔس ِٚ رٌه جٌخذِحش جٌفٕذل١س ٌؾشوحش ؽ١شجضْٛ جلاِش٠ى١س ٚ
 ٚجْ ِفَٙٛ ضكذ٠ذ جٌّٛجلِ ٌٍّٕطؿحش ) عٍِ ٚخذِحش ( ٚلاع١ّح جٌخذِحش جٌفٕذل١س ٠طُ قغد سأٞ وً ِٓ    

  ( Rise and Traut  , 1988 :4-7 )  : ٟ٘ خلاي غلاغس جقطّحلاش ِٓ 
 ضْض٠ض جٌّٛلِ جٌكحٌٟ ٌٍْلاِس جٌطؿحس٠س فٟ ر٘ٓ جٌّغطٍٙه  -1
ِكحٌٚس جٌْػٛس ٍّٝ ِٛلِ غ١ش ِؾغٛي ِٓ لرً جٌَّّٕحش جلاخشٜ ذك١ع ٠ّػً ٘زج جٌّٛلِ ل١ّس ٌْذد  -2

 ور١ش ِٓ جٌّغطٍٙى١ٓ .
جصجقس ِٕحفغ١ٓ ِٓ ِٛجلُْٙ فٟ جٌغٛق . أٞ جصجقطُٙ ِٓ جر٘حْ ٚجفىحس جٌّغطٍٙى١ٓ ٚضك٠ًٛ رٌه  -3

 حش ٌُ ضطُ خذِطٙح ِٓ لرً .ٌقحٌف جٌَّّٕس .جٚ جٌطغٍغً فٟ ٔفظ جٌغٛق ٚجٌغ١يشز ٍّٝ ِٕحفز ٚليحّ
ؾ١ش جٌٝ ٠ ٚذخحفس فٕحدق جٌذسؾس جٌّّطحصز رجش جٌخّظ ٔؿَٛ ١ّٕس جٌركعجْ ٚجلِ ذ١ثس جٌميحُ جٌفٕذلٟ 

جِىح١ٔس ققٛي ٚجقذ جٚ جوػش ِٓ جلاقطّحلاش جّلاٖ ضغطي١ِ ضٍه جٌفٕحدق ضْض٠ض ِٛلْٙح جٌكحٌٟ فٟ جٌغٛق 
 ٌخذِحضٙح جٌفٕذل١س جٚ ٌْلاِحضٙح جٌطؿحس٠س .
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 المبحث الثالث
 عرض نتائج البحث واختبار فرضياته

 

 جٚلًا : ٚفف ِطغ١شجش جٌركع ٚضؾخ١قٙح
 ِٚغط٠ٛحش فٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س ٚضّشوض٘ح فٟ جٌغٛق ٚ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سً ىذٙذف ئّيحء ٚفف ١ٌٙ  

ٚضؾخ١قٙح ذؾ١ٌّٛس أورش ع١طُ ٚفف ٘زٖ جٌّطغ١شجش ٚضؾخ١قٙح ٍّٝ ٚفك ِح أعفشش ّٕٗ ٔطحتؽ جٌركع 
 ١ّٕس جٌركع ٍّٚٝ جٌٕكٛ جلاضٟ: ٌٍفٕحدقج١ٌّذج١ٔس 

 (3جٌؿذٚي)ٙح وّح ٠ر١ٕ )جٌّطغ١شجش جٌّغطمٍس(١٘ىً جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سٚفف ٚضؾخ١ـ فمشجش ِْٚح١٠ش  -1
 ( 3ؾذٚي)

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ١٘ىًٚؽذز جلاؾحذس ٌفمشجش  ِْٚحًِ جلاخطلاف ٚجلأكشجف ج١ٌّْحسٞجٌٛعو جٌكغحذٟ 
 جٌفٕذل١س ٍقٕحّسٌ

 
 جٌْرحسز

 
جٌٛعو 
 جٌكغحذٟ

 
جلأكشجف 
 ج١ٌّْحسٞ

 
ِْحًِ 
 جلاخطلاف

 ؽذز
جلاؾحذس

% 

 ضٙذ٠ذ جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد -أ

 77.4 10.46 4050. 3.87 ف١ٗ.   ض٠ٍّْْٛإغش دخٛي جٌفٕحدق جٌؿذ٠ذز عٍرح ٍّٝ ققطىُ فٟ جٌغٛق جٌزٞ  -1

 84 9.63 0.405 4.20 دخٛي فٕحدق ؾذ٠ذز ًٌٍّْ فٟ جٌغٛق جٌٝ جلطيحُ ٔغرس ِٓ جلاسذحـ جٌطٟ ضكقٍْٛ ١ٍّٙح.٠إدٞ  -2

ضًّْ جدجسز جٌفٕذق ٍّٝ جِطلان  ١ِّضجش ضٕحفغ١س لا ضغطي١ِ جِطلاوٙح جٌفٕحدق جٌطٟ ضشَٚ جٌذخٛي جٌٝ  -3
 جٌغٛق.

3.64 1.03 
28.15 72.8 

 74.6 21.67 810. 3.73 دخٛي فٕحدق ؾذ٠ذز رجش جِىح١ٔحش ِح١ٌس ٚذؾش٠س ور١شز جٌٝ جٌغٛق عٍرح ٍّٝ ٍّّىُ . ٠ْٕىظ -4

 83.2 8.82 0.37 4.16 ضّػً جٌفٕحدق جٌؿذ٠ذز جٌطٟ ضذخً جٌٝ جٌغٛق ضٙذ٠ذج ٌٛؾٛدوُ ٚجعطّشجس ٍّّىُ. -5

 77.6 4.00 160. 3.88 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌطغح١ِٚس ٌٍّؿٙض٠ٓجٌمٛز  -خ

ضٛجؾٗ جدجسز جٌفٕذق مغٛىح ور١شز ِٓ جٌّؿٙض٠ٓ ذحضؿحٖ )سفِ جلاعْحس ، جٔخفحك ؾٛدز جٌّٛجد ، ضأخ١ش  -6
 فطشز جٌطغ١ٍُ(.

4.04 .600 
14.87 80.8 

 86.6 11.00 480. 4.33 ضْحٟٔ جدجسز جٌفٕذق ِٓ لٍس ّذد جٌّؿٙض٠ٓ جٌّك١١ٍٓ ٚجٌخحسؾ١١ٓ. -7

 80 5.33 210. 4.00 ِؿٙض جٌٝ ِؿٙض جخش ّح١ٌس ؾذج. ضىح١ٌف جٌطكٛي ِٓ -8

 72 20.85 750. 3.60 ٠ٛجؾٗ جٌفٕذق فْٛذس ور١شز فٟ جعطخذجَ ِٛجد ذذ٠ٍس ٌطمذ٠ُ خذِحضٗ. -9

 75.2 18.96 710. 3.76 ضإدٞ مغٛه جٌّؿٙض٠ٓ جٌٝ ضخف١ل جلاسذحـ جٌّطكممس ٌٍفٕذق. -10

 79 9.69 0.38 3.95 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌطغح١ِٚس ٌٍن١ٛفجٌمٛز  -ؼ

ضٛجؾٗ جدجسز جٌفٕذق مغٛىح ور١شز ِٓ جٌن١ٛف ذحضؿحٖ )ضخف١ل جلاعْحس ،سفِ جٌؿٛدز ،ض٠ِٕٛ  -11
 جٌخذِحش(.

4.42 .540 
12.28 88.4 

 85.8 14.59 630. 4.29 جٔخفحك ٔغد جلاؽغحي ٌذ٠ٗ. ٠ِْٓحٟٔ جٌفٕذق ذحعطّشجس  -12

 83.6 9.25 3870. 4.18 خذِحش جٌفٕحدق جٌّٕحفغس ٌٗ. ِِخذِحش جٌفٕذق  ضطؾحذٗ -13

 63.6 27.89 890. 3.18 ٠غط١ْٓ جٌفٕذق دجتّح ذحٌٛعيحء)ٚولاء جٌغفش(فٟ ؾزخ جٌن١ٛف ج١ٌٗ. -14

 80.8 22.34 9030. 4.04 ٠ْحٟٔ جٌفٕذق ِٓ فْٛذس جٌكقٛي ٍّٝ ج٠ذٞ ّحٍِس ِطخققس ٌطمذ٠ُ جٌخذِحش. -15

 79.2 5.82 0.23 3.96 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌرذ٠ٍس )جٌخذِحش(ضٙذ٠ذ جٌّٕطؿحش -د

 88.4 14.85 660. 4.42 ّشك ور١ش ٌخذِحش جلا٠ٛجء ِٓ جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك ٚ جٌغ١حق١س. ٠ٛؾذ -16

 70.6 34.98 1.24 3.53 ٠إغش ٚؾٛد جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك جٌغ١حق١س ٍّٝ جسذحـ جٌفٕذق ضأغ١شجً عٍر١ح. -17

 86.2 11.93 510. 4.31 .ٌغ١حق١سجٌكح١ٌس ٍّٝ جٔؾحء جٌْذ٠ذ ِٓ جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك ٚجضغحّذ ٍشٚف جٌر١ثس  -18

٠ّىٓ ٌٍن١ف جٌّم١ُ فٟ جٌّٛض١ً جٚ جٌؾمك جٌغ١حق١س جْ ٠كقً ٍّٝ ٔفظ جٌّٕحفِ جٌطٟ ٠كقً ١ٍّٙح  -19
 فٟ جٌفٕذق.

4.16 1.11 26.64 
83.2 

 78.2 23.65 9250. 3.91 ذغرد ِٛلْٙح جٌّلاتُ ٚجٔخفحك جعْحس٘ح. جٌغ١حق١س٠فنً جٌن١ف جلالحِس فٟ جٌّٛض١ً جٚ جٌؾمك  -20

 81.4 14.90 610. 4.07 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ذ١ٓ جٌفٕحدق جٌكح١ٌس -ٖ

ضؾحذٗ ور١ش ذ١ٓ جٌخقحتـ ٚجٌقفحش جٌْحِس ٌٍفٕذق ِِ جٌخقحتـ ٚجٌقفحش جٌْحِس ٌٍفٕحدق  ٠ٛؾذ -21
 جٌّٕحفغس.

3.93 .890 22.61 
78.6 

 77.8 11.27 440. 3.89 ٠ٍّه جٌفٕذق ١ِضز ضٕحفغ١س فش٠ذز ض١ّضٖ ّٓ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس ٌٗ.   -22

 76 10.65 400. 3.80 ٠ّطٍه جٌفٕذق ققس عٛل١س ِمحسذس ؾذج ٌٍكقـ جٌغٛل١س ٌٍفٕحدق جٌّٕحفغس ٌٗ. -23

 58.2 34.21 990. 2.91 جٌّٕحفظ. ١ْ٠ؼ جٌفٕذق قحٌس فشجُ ِِ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس لذ ضقً جق١حٔح قذ ج٠زجء جٌيشف -24

 52.8 31.39 830. 2.64 ٠ٛجؾٗ جٌفٕذق ذ١ثس ضٕحفغ١س غ١ش ِغطمشز ٠قْد جٌٝ قذ ور١ش جعطخذجَ جعطشجض١ؿ١س ِكذدٖ ٌٍطى١ف ِْٙح. -25

 68.8 6.72 0.23 3.44 جٌّْذي جٌْحَ

 .spss v.22جٌّقذس: ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ 
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( ئٌٝ ج٤ٚعحه 3( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)5-1ضٙذ٠ذ جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد: ل١غص ٘زٖ جٌمٛز ِٓ خلاي جٌفمشجش ) -أ
ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس  ِْٚحِلاش جلاخطلاف جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س

ذخقٛؿ ضٙذ٠ذ جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو جٌكغحذٟ 
( ِّح ٠ذي ٍّٝ 4.00ِْٚحًِ جلاخطلاف) (،.160(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.88ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )

%( ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕغرس 77.6ٚذٍغص ؽذز جلاؾحذس ) ٘زٖ جٌمٛز ، ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ
، ئِح فمشجش ٘زٖ جٌمٛز فمذ قممص  جٌّركٛغس جٌفٕحدقئٌٝ جسضفحُ ِغطٜٛ ضٙذ٠ذ جٌذجخ١ٍٓ جٌؿذد ذحٌٕغرس ئٌٝ 

جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)دخٛي فٕحدق ؾذ٠ذز ًٌٍّْ فٟ جٌغٛق ٠إدٞ جٌٝ جلطيحُ ٔغرس ِٓ جلاسذحـ جٌطٟ  (2جٌفمشز)
( ٚذحٔكشجف %84( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)4.20ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس) ١ٍّٙح(ضكقٍْٛ 
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)ضًّْ جدجسز جٌفٕذق ٍّٝ جِطلان  ١ِّضجش  (3(فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)١ِْ0.405حسٞ)

ٍّٝ ألً  ضٕحفغ١س لا ضغطي١ِ جِطلاوٙح جٌفٕحدق جٌطٟ ضشَٚ جٌذخٛي جٌٝ جٌغٛق ٌىٟ ضكذ ِٓ دخٌٛٙح(
%( ٚذحٔكشجف 72.8ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس ) (3.64عحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٜٛ ٘زٖ جٌمٛز ٚجٌزٞ ذٍغ)ج٤ٚ

 .(28.15ِْٚحًِ جلاخطلاف) ،(1.03ِمذجسٖ) ١ِْٞحس
( ئٌٝ ج٤ٚعحه 3( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)10-6جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍّؿٙض٠ٓ: ل١غص ٘زٖ جٌمٛز ِٓ خلاي جٌفمشجش ) -خ

ِْٚحِلاش جلاخطلاف ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس  جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س
ذخقٛؿ جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍّؿٙض٠ٓ ، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو 

( ِّح 9.69ِْٚحًِ جلاخطلاف) (،0.38(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.95جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )
%( ٚضؾ١ش ٘زٖ 79ؾحذحش ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ ٘زٖ جٌمٛز ، ٚذٍغص ؽذز جلاؾحذس )٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ ج

، ئِح فمشجش ٘زٖ  أْ ئدجسجش جٌفٕحدق جٌّركٛغس ضٛجؾٗ لٛز ضغح١ِٚس ّح١ٌس ِٓ لرً جٌّؿٙض٠ٓجٌٕغرس ئٌٝ 
( جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)ضْحٟٔ جدجسز جٌفٕذق ِٓ لٍس ّذد جٌّؿٙض٠ٓ جٌّك١١ٍٓ 7جٌمٛز فمذ قممص جٌفمشز)

%( ٚذحٔكشجف 86.6( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)١١4.33ٓ(ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)ٚجٌخحسؾ
( جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)٠ٛجؾٗ جٌفٕذق 9(،فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)11.00ِْٚحًِ جلاخطلاف) (،.١ِْ480حسٞ)

فْٛذس ور١شز فٟ جعطخذجَ ِٛجد ذذ٠ٍس ٌطمذ٠ُ خذِحضٗ(ٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٜٛ ٘زٖ جٌمٛز 
ِْٚحًِ  (،.750%( ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجسٖ)72( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس )3.60جٌزٞ ذٍغ)ٚ

 (.20.85جلاخطلاف)
( ئٌٝ ج٤ٚعحه 3( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)15-11جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍن١ٛف: ل١غص ٘زٖ جٌمٛز ِٓ خلاي جٌفمشجش ) -ؼ

ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس  ِْٚحِلاش جلاخطلاف ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س
ذخقٛؿ جٌمٛز جٌطغح١ِٚس ٌٍن١ٛف ، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً أٍّٝ ِٓ جٌٛعو 

ِّح  (،5.82ِْٚحًِ جلاخطلاف)،(0.23(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.96جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )
%( ٚضؾ١ش ٘زٖ  79.2ٍغص ؽذز جلاؾحذس )٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ ٘زٖ جٌمٛز ، ٚذ

جٌٕغرس ئٌٝ أْ جٌنغٛه جٌطغح١ِٚس جٌطٟ ٠ّحسعٙح جٌن١ٛف ٍّٝ جٌفٕحدق جٌّركٛغس ٟ٘ ذٕغرس ّح١ٌس ، ئِح 
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ )ضٛجؾٗ جدجسز جٌفٕذق مغٛىح ور١شز ِٓ جٌن١ٛف  (11فمشجش ٘زٖ جٌمٛز فمذ قممص جٌفمشز)

( ٠ٛ4.42ِ جٌخذِحش((ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)ذحضؿحٖ )ضخف١ل جلاعْحس ،سفِ جٌؿٛدز ،ضٕ
(،فٟ ق١ٓ قممص 12.28ِْٚحًِ جلاخطلاف) (.540%( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ) 88.4ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)

جٌطٟ ٔقص ٍّٝ )٠غط١ْٓ جٌفٕذق دجتّح ذحٌٛعيحء)ٚولاء جٌغفش(فٟ جٌؿزخ جٌن١ٛف ج١ٌٗ  (14جٌفمشز)
%( 63.6( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس )3.18ٜ ٘زٖ جٌمٛز ٚجٌزٞ ذٍغ)(ٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٛ

 (.27.89ِْٚحًِ جلاخطلاف) (.890ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجسٖ)
( ئٌٝ 3( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)20-16جٌرذ٠ٍس: ل١غص ٘زٖ جٌمٛز ِٓ خلاي جٌفمشجش ) )جٌخذِحش(ضٙذ٠ذ جٌّٕطؿحش -د

ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس  جلاخطلافِْٚحِلاش  ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س
جٌّركٛغس ذخقٛؿ ضٙذ٠ذ جٌّٕطؿحش جٌرذ٠ٍس ، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو 

(، ِّح 14.90ِْٚحًِ جلاخطلاف) (،.610(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )4.07جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )
%( ٚضؾ١ش ٘زٖ  81.4ٚذٍغص ؽذز جلاؾحذس ) س جٌركع ذخقٛؿ ٘زٖ جٌمٛز،٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕ

فٟ وغد جلاسذحـ ٚضكم١ك  جٌفٕحدق جٌّركٛغسجٌٕغرس ئٌٝ جسضفحُ ِغطٜٛ ضٙذ٠ذ جٌّٕطؿحش جٌرذ٠ٍس ٌفشؿ 
)ٕ٘حن ّشك ور١ش ٌخذِحش جلا٠ٛجء  جٌطٟ ٔقص ٍّٝ (16جٌّٕٛ ، ئِح فمشجش ٘زٖ جٌمٛز فمذ قممص جٌفمشز)

 88.4( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)4.42ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)ٚجٌؾمك جٌغ١حق١س( ِٓ جٌّٛض١لاش
جٌطٟ ٔقص  (17فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)(، 14.85، ِْٚحًِ جلاخطلاف)(660.%( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)

ٍّٝ ألً ج٤ٚعحه )٠إغش ٚؾٛد جٌّٛض١لاش ٚجٌؾمك جٌغ١حق١س ٍّٝ جسذحـ جٌفٕذق ضأغ١شجً عٍر١ح(  ٍّٝ
%( ٚذحٔكشجف ١ِْحس 70.6( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس )3.53جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٜٛ ٘زٖ جٌمٛز ٚجٌزٞ ذٍغ)

 .(34.98ِْٚحًِ جلاخطلاف)، (1.24ِمذجسٖ)
( 3( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)25-21جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ذ١ٓ جٌفٕحدق جٌكح١ٌس: ل١غص ٘زٖ جٌمٛز ِٓ خلاي جٌفمشجش ) -ٖ

ِْٚحِلاش جلاخطلاف ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش  ١حس٠سئٌٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش جٌّْ
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)467) 

ج١ٌْٕس جٌّركٛغس ذخقٛؿ جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ذ١ٓ جٌفٕحدق جٌكح١ٌس ، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً 
 (،0.23(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.44قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )

ّح ٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ ٘زٖ جٌمٛز ، ٚذٍغص ؽذز (، 6.72ِِْٚحًِ جلاخطلاف)
ئٌٝ جْ ِغطٜٛ جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ذ١ٓ جٌفٕحدق جٌكح١ٌس فٟ فٕحّس %( ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕغرس  68.8جلاؾحذس )

( جٌطٟ ٔقص ٍّٝ )ٕ٘حن ضؾحذٗ 21، ئِح فمشجش ٘زٖ جٌمٛز فمذ قممص جٌفمشز) جٌفٕحدق ٟ٘ ذذسؾس ِطٛعيس
ور١ش ذ١ٓ جٌخقحتـ ٚجٌقفحش جٌْحِس ٌٍفٕذق ِِ جٌخقحتـ ٚجٌقفحش جٌْحِس ٌٍفٕحدق جٌّٕحفغس( ٍّٝ 

 (،.890%(،ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)78.6( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)3.93أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ )٠ٛجؾٗ جٌفٕذق ذ١ثس ضٕحفغ١س  (25( ،فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)22.61ِْٚحًِ جلاخطلاف)

غ١ش ِغطمشز ٠قْد جٌٝ قذ ور١ش جعطخذجَ جعطشجض١ؿ١س ِكذدٖ ٌٍطى١ف ِْٙح( ٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س 
 %( ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجس52.8ٖ( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس )2.64ٍّٝ ِغطٜٛ ٘زٖ جٌمٛز ٚجٌزٞ ذٍغ)

 (.31.39ًِ جلاخطلاف)ِْٚح، (.830)
)جٌّطغ١شجش جٌّغطؿ١رس(وّح ٠ر١ٕٙح ِغط٠ٛحش فٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س ٚفف ٚضؾخ١ـ فمشجش ِْٚح١٠ش  -2

 (جلاضٟ:4جٌؿذٚي)
 (4ؾذٚي)

 ٚؽذز جلاؾحذس ٌفمشجش جعطشجض١ؿ١حش جعطٙذجف جٌغٛق ِْٚحًِ جلاخطلاف جٌٛعو جٌكغحذٟ ٚجلأكشجف ج١ٌّْحسٞ

جٌٛعو  جٌْرحسز
 جٌكغحذٟ

جلأكشجف 
 ج١ٌّْحسٞ

ِْحًِ 
 جلاخطلاف

 ؽذز 
 جلاؾحذس%

 جٌّٕحفِ جلاعحع١س -أ

 68 40.83 1.39 3.40 ضٙطُ جدجسز جٌفٕذق ذطٛف١ش جٍّٝ دسؾحش جٌشجقس ٚجٌَٕٛ جٌٙحدب ٌٍن١ف. -26

 80.8 29.33 1.19 4.04 ضشوض جدجسز جٌفٕذق ٍّٝ خذِس ج٠ٛجء جٌن١ف جوػش ِٓ ضشو١ض٘ح ٍّٝ جٌخذِحش ج٤خشٜ -27

ضٕيٍك جلادجسز فٟ ضفى١ش٘ح جعحعح فٟ جؽرحُ قحؾحش ٚسغرحش جٌن١ف ِٓ ضٛفش خذِس  -28
 جلا٠ٛجء غُ جٌطٛؾٗ ٔكٛ جٌخذِحش جٌّىٍّس جلاخشٜ.

3.89 1.07 27.53 
77.8 

 75.6 25.59 0.97 3.78 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ )جٌّطٛلِ( -خ

جٌن١ف )جٌؾىً ،جٌطق١ُّ ضٙطُ جدجسز جٌفٕذق وػ١شج ذّغطٍضِحش غشفس  -29
 ،جلامحءز،..جٌخ(.

4.20 .870 20.68 
84 

 84 13.04 550. 4.20 ٠غطخذَ جٌفٕذق ِغطٍضِحش ج٠ٛجء رجش ؾٛدز ّح١ٌس جٌّغطٜٛ ٚوّح ٠طٛلْٙح جٌن١ف. -30

 86.6 ج 11.00 480. 4.33 س ضؿحس٠س ِكذدز ٌٍفٕذق ض١ّضٖ ّٓ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس.ِضٙطُ جدجسز جٌفٕذق ذحّطّحد ّلا -31

 84.4 12.00 0.51 4.24 جٌّْذي جٌْحَ

 جٌّٕطؽ جٌّْضص -ؼ

ضرزي جدجسز جٌفٕذق ؾٙٛدج ور١شز ٌطمذ٠ُ خذِحش ِطّٕٛس ٚذؿٛدز ّح١ٌس جوػش ِّح ٠طٛلِ  -32
 جٌن١ف.

3.40 .780 22.95 
68 

٠كقً جٌن١ف ٍّٝ خذِحش ِؿح١ٔس ِطّٕٛٗ ِػً: )خذِحش جٌغلاِس جٌؾخق١س ،ضغ١١ش  -33
 ٍّٝ جٌيحتشجش ..جٌخ(.جٌٍّْس، قؿض 

3.24 .770 23.83 
64.8 

ضغْٝ جدجسز جٌفٕذق جٌٝ ذٕحء ّلالحش ى١رس ِِ جٌن١ف ّٕذ لذِٚٗ ٚجغٕحء ٚذْذ  -34
 ِغحدسضٗ جٌفٕذق.

2.51 .790 31.34 
50.2 

 61 18.91 0.58 3.05 جٌّْذي جٌْحَ

 .spss v.22جٌّقذس: ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ 
 

( 28-26ِٓ خلاي جٌفمشجش ) ٌرْذجج ٘ز ل١ظحٌّٕحفِ جلاعحع١س ذ جلا٘طّحَ: ٌر١حْ ِغطٜٛ جٌّٕحفِ جلاعحع١س -أ
ٚؽذز ج٦ؾحذس ِْٚحِلاش جلاخطلاف ( ئٌٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س ٠ٚ4ؾ١ش جٌؿذٚي)

، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً جٌّٕحفِ جلاعحع١س جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس ذخقٛؿ 
 (،0.97(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.78ِٓ جٌٛعو جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ ) جٍّٝقغحذ١حً ّحِحً 

ٚذٍغص ؽذز ، ِّح ٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ ٘زج جٌرْذ (25.59ِْٚحًِ جلاخطلاف)
ضأخز ذحٌكغرحْ أ١ّ٘س جٌّٕحفِ دجسجش جٌفٕحدق جٌّركٛغس ئئٌٝ أْ %( ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕغرس  75.6جلاؾحذس )

جٌطٟ (27فمذ قممص جٌفمشز) جٌرْذ جِح فمشجش ٘زأ،  ج٤عحع١س ٌٍخذِس جٌفٕذل١س فٟ ١ٍّّس جٌطٕحفظ ف١ّح ذ١ٕٙح
ٍّٝ  ٔقص ٍّٝ)ضشوض جدجسز جٌفٕذق ٍّٝ خذِس ج٠ٛجء جٌن١ف جوػش ِٓ ضشو١ض٘ح ٍّٝ جٌخذِحش ج٤خشٜ(

 (1.19% ( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)80.8( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)4.04أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)ضٙطُ جدجسز جٌفٕذق ذطٛف١ش جٍّٝ  (26فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)(29.33ِْٚحًِ جلاخطلاف)

ٚجٌزٞ  جٌرْذ جٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٜٛ ٘ز دسؾحش جٌشجقس ٚجٌَٕٛ جٌٙحدب ٌٍن١ف(
 .(40.83ِْٚحًِ جلاخطلاف) (1.39%( ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجسٖ)68ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس ) (3.40ذٍغ)
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)471) 

ِٓ خلاي جٌفمشجش ج جٌرْذ ل١ظ ٘ز حٌّٕطؽ جٌكم١مٟذ جلا٘طّحَ: ٌر١حْ ِغطٜٛ جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ )جٌّطٛلِ( -خ
ٚؽذز  ِْٚحِلاش جلاخطلاف ( ئٌٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س4( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)29-31)

، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس ذخقٛؿ 
 (،0.51(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )4.24ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ )

ٚذٍغص ؽذز ، س جٌركع ذخقٛؿ ٘زج جٌرْذ( ِّح ٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش 12.00ٕ١ِّْٚحًِ جلاخطلاف)
ِٙطّس ذذسؾس ّح١ٌس ؾذجً ذطٛف١ش ِغطٍضِحش  دجسزجلا أْضإوذ  ؾذجً ٟٚ٘ ٔغرس ّح١ٌس%(  84.4جلاؾحذس )

جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)ضٙطُ جدجسز جٌفٕذق (31فمذ قممص جٌفمشز) جٌرْذ ج، ئِح فمشجش ٘ز جلا٠ٛجء ٚذؿٛدز ّح١ٌس
ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س  ض١ّضٖ ّٓ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس(س ضؿحس٠س ِكذدز ٌٍفٕذق ِذحّطّحد ّلا

( 11.00ِْٚحًِ جلاخطلاف) ،(0.48% ( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)86.6( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)4.33ذّمذجس)
 ،)(4.20ٚجٌزٞ ذٍغ) جٌّغطٜٛ جٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ٘ز (30،)(29)جشفٟ ق١ٓ قممص جٌفمش،

، (550. ،)(.870ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجسٖ) %(84،)%(84جلاؾحذس )ٚوحٔص ؽذز ( ٍّٝ جٌطٛجٌٟ 4.20
 .ٍّٝ جٌطٛجٌٟ(13.04،) (20.68ِْٚحًِ جلاخطلاف)

( 34-32ِٓ خلاي جٌفمشجش ) جٌرْذ جل١ظ ٘زحٌّٕطؽ جٌّْضص ذ جلا٘طّحَ: ٌر١حْ ِغطٜٛ جٌّٕطؽ جٌّْضص -ؼ
ٚؽذز ج٦ؾحذس  ِْٚحِلاش جلاخطلاف ( ئٌٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س٠ٚ4ؾ١ش جٌؿذٚي)

، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً جٌّٕطؽ جٌّْضص جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس ذخقٛؿ 
ِْٚحًِ (، 0.58(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.05ِٓ جٌٛعو جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ ) أٍّّٝحِحً 

ٚذٍغص ؽذز جلاؾحذس ١ّٕس جٌركع ذخقٛؿ ٘زج جٌرْذ  ( ،ِّح ٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش18.91جلاخطلاف)
ضمذ٠ُ خذِحش  لا ض١ًّ ذحٌنشٚسز ئٌٝ  جٌفٕحدق جٌّركٛغس جشضؾ١ش ئٌٝ أْ أدجس ِطٛعيسٟٚ٘ ٔغرس %( 61)

جٌطٟ ٔقص (32فمذ قممص جٌفمشز) جٌّغطٜٛ ج، ئِح فمشجش ٘ز ّٛس ِنحفس جٌٝ جٌّٕطؽ جلاعحعٟ ضى١ٍ١ّس ِطٕ
ٍّٝ  ؾٙٛدج ور١شز ٌطمذ٠ُ خذِحش ِطّٕٛس ٚذؿٛدز ّح١ٌس جوػش ِّح ٠طٛلِ جٌن١ف(ٍّٝ)ضرزي جدجسز جٌفٕذق 

 ،(.780% ( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)68( ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)3.40أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس)
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)ضغْٝ جدجسز جٌفٕذق جٌٝ ذٕحء  (34فٟ ق١ٓ قممص جٌفمشز)(  22.95ِْٚحًِ جلاخطلاف)
ٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ  (جٌن١ف ّٕذ لذِٚٗ ٚجغٕحء ٚذْذ ِغحدسضٗ جٌفٕذقّلالحش ى١رس ِِ 

 (،.790)%( ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجس50.2ٖ(ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس )2.51ٚجٌزٞ ذٍغ)ٌرْذ ج جِغطٜٛ ٘ز
 (.31.34ِْٚحًِ جلاخطلاف)

 (5جٌؿذٚي)ٚفف ٚضؾخ١ـ فمشجش ِْٚح١٠ش ضّشوض جٌّٕطؽ)جٌّطغ١ش جٌّغطمً( وّح ٠ر١ٕٙح  -3
 (5ؾذٚي)

 )خذِس جلا٠ٛجء( فٟ جٌغٛق جٌٛعو جٌكغحذٟ ٚجلأكشجف ج١ٌّْحسٞ ِْٚحًِ جلاخطلاف ٚؽذز جلاؾحذس ٌفمشجش ضّشوض جٌّٕطؽ
 

 جٌْرحسز
جٌٛعو 
 جٌكغحذٟ

جلأكشجف 
 ج١ٌّْحسٞ

ِْحًِ 
 جلاخطلاف

 ؽذز
 جلاؾحذس%

 ضّشوض جٌّٕطؽ)خذِس جلا٠ٛجء ( فٟ جٌغٛق

 65.4 29.48 960. 3.27 ضٕحفغ١س ٠ؾخقٙح جٌن١ف ّٕذ ِمحسٔطٗ ِِ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس ٌٗ.٠ّطٍه جٌفٕذق ١ِضز  -35

 75.2 24.19 0.91 3.76 ضّطٍه م١ٛف جٌفٕذق ٍِِْٛحش ٚجمكس ٚدل١مس ّٓ جٌفٕذق ٚخذِحضٗ. -36

 76 10.65 0.40 3.80 ٠غطي١ِ جٌن١ف ض١١ّض جٌْلاِس جٌطؿحس٠س ٌٍفٕذق ِٓ ذ١ٓ ّلاِحش جٌفٕحدق جٌّٕحفغس. -37

 76 20.13 0.85 3.80 ٠ط١ّض جٌفٕذق ٚخذِحضٗ ذغّْٗ ؾ١ذز فٟ جٌغٛق ِمحسٔس ذغّْس جٌفٕحدق جٌّٕحفغس. -38

 84.4 15.55 0.65 4.22 ٠طّطِ جٌفٕذق ذّٛلِ ضٕحفغٟ لٛٞ فٟ جٌغٛق جِحَ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس. -39

 83.6 13.18 0.58 4.18 جغٍد جٌن١ٛف ٠كطفَْٛ ذٛلاء ّحٌٟ ٌٍفٕذق ٚخذِحضٗ. -40

 78.8 10.92 0.43 3.94 جٌّْذي جٌْحَ

 .spss v.22جٌّقذس: ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ 
 

( ئٌٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س 5( ٠ٚؾ١ش جٌؿذٚي)40-35ِٓ خلاي جٌفمشجش )جٌّطغ١ش  ج٘ز ل١ظضّشوض جٌّٕطؽ:   
ٚؽذز ج٦ؾحذس جٌّطٍْمس ذٛؾٙس َٔش ج١ٌْٕس جٌّركٛغس ذخقٛؿ  ِْٚحِلاش جلاخطلاف ٚجلأكشجفحش ج١ٌّْحس٠س

، أر ٠ْىظ جٌؿذٚي جٌّزوٛس ٚعيحً قغحذ١حً ّحِحً فٛق جٌٛعو جٌكغحذٟ ج١ٌّْحسٞ أر ذٍغ ضّشوض جٌّٕطؽ 
ِّح ٠ذي ٍّٝ ضؿحٔظ جؾحذحش ١ّٕس  (10.92ِْٚحًِ جلاخطلاف)(،0.43(، ٚوحْ جلأكشجف ج١ٌّْحسٞ )3.94)

جْ جٌفٕحدق جٌّركٛغس ئٌٝ %( ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕغرس 78.8ٚذٍغص ؽذز جلاؾحذس )ّطغ١ش، جٌركع ذخقٛؿ ٘زج جٌ
جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)٠طّطِ (39فمذ قممص جٌفمشز) جٌرْذ ج، ئِح فمشجش ٘ز ضطّطِ ذطّشوض ؾ١ذ فٟ جر٘حْ جٌن١ٛف

( 4.22ٍّٝ أٍّٝ ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ذّمذجس) جٌفٕذق ذّٛلِ ضٕحفغٟ لٛٞ فٟ جٌغٛق جِحَ جٌفٕحدق جٌّٕحفغس(
فٟ ق١ٓ قممص ( 15.55، ِْٚحًِ جخطلاف)(0.65 % ( ٚذحٔكشجف ١ِْحسٞ)84.4ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس)

جٌطٟ ٔقص ٍّٝ)٠ّطٍه جٌفٕذق ١ِضز ضٕحفغ١س ٠ؾخقٙح جٌن١ف ّٕذ ِمحسٔطٗ ِِ جٌفٕحدق  (35جٌفمشز)
(ٚوحٔص ؽذز جلاؾحذس 3.27ٚجٌزٞ ذٍغ) جٌّطغ١ش جٍّٝ ألً ج٤ٚعحه جٌكغحذ١س ٍّٝ ِغطٜٛ ٘ز جٌّٕحفغس ٌٗ(

 .(29.48ِْٚحًِ جخطلاف) (.0.96%( ٚذحٔكشجف ١ِْحس ِمذجسٖ )65.4)
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 غح١ٔحً : أخط١حس فشم١حش جلاسضرحه ذ١ٓ ِطغ١شجش جٌركع
ِٚغط٠ٛحش فٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س  جٌطٕحفغ١س ٌمٜٛجِكقٍس  جلاسضرحه ذ١ٓ جخطرحس ّلالس -1

 )جٌفشم١س جٌشت١غس جلاٌٚٝ(.
 ذٙذف جٌطْشف ٍّٝ جلاٌٚٝفٟ جٌرذج٠س ع١طُ جخطرحس جٌفشم١حش جٌفش١ّس جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س جٌشت١غس       

ِغط٠ٛحش ) جذْحد جٌّطغ١ش جٌّغطؿ١دِِ  ِؿطّْسذ١ٓ جٌّطغ١ش جٌّغطمً ) جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س (  جلاسضرحهّلالس 
ِْحًِ جلاسضرحه جلاققحت١س ٚ٘ٛ  جٌّمح١٠ظجقذ  جعطخذجَ ِٓ خلاي ولًا ٍّٝ قذز (جٌخذِس جٌفٕذل١س فٕحّس
 ( جٌطح6ٌٟ)ٚوّح ٘ٛ ِر١ٓ فٟ جٌؿذٚي  .ٌـ)عر١شِحْ( جٌرغ١و 
( ل١ُ ِْحًِ جلاسضرحه جٌرغ١و ٌغر١شِحْ ذ١ٓ ِكقٍس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ِٚغط٠ٛحش جٌخذِس 6ؾذٚي )
 N=45جٌفٕذل١س

 spssجٌّقذس: ِٓ جّذجد جٌرحقع ذحلاّطّحد ٍّٝ ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ 
v.22. 

 جٌّٕحفِ جلاعحع١س. ِغطٜٛجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ِكقٍس جٌْلالس ذ١ٓ جخطرحس -أ
لذ ذٍغص (، ٍٔكٌ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ جٌّٕحفِ جلاعحع١س ، 6فٟ جٌؿذٚي )   
(، ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕط١ؿس ئٌٝ 0.01ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس ) ّح١ٌس( ٟٚ٘ ّلالس جسضرحه ٠ِْٕٛس ٚىشد٠س .8910)

ضذُّ ٘زٖ لا ، ٚجٌّٕحفِ جلاعحع١س ِغطٜٛ ٚ ٌقٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سلٛز جٌْلالس ذ١ٓ 
سفل فشم١س   جٌشت١غس ج٤ٌٚٝ، ٚ٘زج ٠ْٕٟجٌٕط١ؿس  فشم١س جٌركع جٌفش١ّس ج٤ٌٚٝ جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س 

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١سِكقٍس ، أٞ ضٛؾذ ّلالــس جسضرــحه  رجش دلاٌس ٠ِْٕٛــس ذ١ٓ جٌٛؾٛد لرٛي فشم١سٚ َجٌْذ

 .جٌّٕحفِ جلاعحع١س ِغطٜٛٚ جٌفٕذل١س جٌخذِس ٌقٕحّس
 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ)جٌّطٛلِ(. ِغطٜٛجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ِٚكقٍس جٌْلالس ذ١ٓ جخطرحس  -خ
 (، ٍٔكٌ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ١ٌٙىً جٌقٕحّس ٚ جٌّٕطؽ جٌكم١م6ٟفٟ جٌؿذٚي )   

 ( ٟٚ٘ ّلالس جسضرحه ٠ِْٕٛس ٚىشد٠س ّح١ٌس ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس .8030)جٌّطٛلِ( ، لذ ذٍغص )
 

(، ٚجٌشِض ** ٠ْٕٟ 0.05ِلاقَس: جٌشِض * ٠ْٕٟ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ٠ِْٕٛس ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس )   
 (.0.01أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ٠ِْٕٛس    ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس )

 

 ِغطٜٛٚ جٌخذِس جٌفٕذل١س (، ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕط١ؿس ئٌٝ لٛز جٌْلالس ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس0.01)
ضذُّ ٘زٖ جٌٕط١ؿس  فشم١س جٌركع جٌفش١ّس جٌػح١ٔس جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س لا ١مٟ)جٌّطٛلِ(، ٚجٌّٕطؽ جٌكم

، أٞ ضٛؾذ ّلالــس جسضرــحه  رجش جٌٛؾٛد لرٛي فشم١سٚ سفل فشم١س جٌْذَ جٌشت١غس ج٤ٌٚٝ، ٚ٘زج ٠ْٕٟ
 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ)جٌّطٛلِ(. ِغطٜٛٚ ِس جٌفٕذل١سذجٌخ قٕحّسٌجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  ِكقٍس دلاٌس ٠ِْٕٛــس ذ١ٓ

 جٌّٕطؽ جٌّْضص. ِغطٜٛٚجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  ِكقٍس جٌْلالس ذ١ٓ جخطرحس -ؼ
 ِغطٌٜٛٚقٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س (، ٍٔكٌ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 6فٟ جٌؿذٚي )   

( ٟٚ٘ ّلالس جسضرحه ٠ِْٕٛس ٚىشد٠س ّح١ٌس ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس .8320جٌّٕطؽ جٌّْضص ، لذ ذٍغص )
لا جٌّٕطؽ جٌّْضص ، ٚٚ(، ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕط١ؿس ئٌٝ لٛز جٌْلالس ذ١ٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ١ٌٙىً جٌقٕحّس 0.01)

سفل   ضذُّ ٘زٖ جٌٕط١ؿس  فشم١س جٌركع جٌفش١ّس جٌػحٌػس جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س جٌشت١غس ج٤ٌٚٝ، ٚ٘زج ٠ْٕٟ
جٌمٜٛ  ِكقٍس ، أٞ ضٛؾذ ّلالــس جسضرــحه  رجش دلاٌس ٠ِْٕٛــس ذ١ٓجٌٛؾٛد لرٛي فشم١سٚ جٌْذَفشم١س 

 .جٌّٕطؽ جٌّْضص ِغطٜٛٚ جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس
 

 ٓجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ِؿطّْس )جٌفشم١س جٌشت١غس جلاٌٚٝ( ِكقٍس جخطرحس جٌْلالس ذ١ 
ٚ  جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس ِكقٍس (، ٍٔكٌ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ذ6ٓ١فٟ جٌؿذٚي )   

( ٟٚ٘ ّلالس جسضرحه ٠ِْٕٛس ٚىشد٠س ّٕذ ِغطٜٛ .6300ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ِؿطّْس، لذ ذٍغص )
سفل فشم١س جٌْذَ ٌٍفشم١س  ، ٚ٘زج ٠ْٕٟ ِطٛعيس جٌمٛز (، ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕط١ؿس ئٌٝ ّلالس٠ِْٕٛ0.01س )

جٌمٜٛ  ِكقٍس ، أٞ ضٛؾذ ّلالــس جسضرــحه  رجش دلاٌس ٠ِْٕٛــس ذ١ٓجٌٛؾٛدفشم١س لرٛي ٚ جٌشت١غس جلاٌٚٝ
 .ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١سٚ  جٌخذِس جٌفٕذل١س جٌطٕحفغ١س ٌقٕحّس

  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ضّشوض جٌّٕطؽ ) جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػح١ٔس(. ِكقٍس جخطرحس ّلالس جلاسضرحه ذ١ٓ -2
 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ضّشوض جٌّٕطؽ ِكقٍس ( ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه جٌرغ١و ٌغر١شِحْ ذ7ٓ١) ؾذٚي

 ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س                    
 

 ِكقٍس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌٍقٕحّس جٌفٕذل١س

 جٌّٕطؽ جٌّْضص جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ)جٌّطٛلِ( جٌّٕحفِ جلاعحع١س  

r 

 8910.** 8030.** 8320.** 

 **0.630 جٌّإؽش جٌىٍٟ
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                                                                             N=45 

 ضّشوض جٌّٕطؽ                                 
 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ١ٌٙىً جٌقٕحّس

 ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه
r 

 851** 
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جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ                      ضّشوض  ِكقٍس (، ٍٔكٌ أْ ل١ّس ِْحًِ جلاسضرحه ذ7ٓ١فٟ جٌؿذٚي )  
 ( ٟٚ٘ ّلالس جسضرحه ٠ِْٕٛس ٚىشد٠س ّح١ٌس ّٕذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس .8510جٌّٕطؽ، لذ ذٍغص )

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚضّشوض جٌّٕطؽ ، ٚ٘زج ٠ْٕٟ ِكقٍس (، ٚضؾ١ش ٘زٖ جٌٕط١ؿس ئٌٝ لٛز جٌْلالس ذ0.01ٓ١)
، أٞ ضٛؾذ ّلالــس جسضرــحه  رجش دلاٌس جٌٛؾٛدلرٛي فشم١س ٚ ١سٌٍفشم١س جٌشت١غس جٌػحٔ َسفل فشم١س جٌْذ

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚ ضّشوض جٌّٕطؽ. ِكقٍس ٠ِْٕٛــس ذ١ٓ
 

 غحٌػحً : أخطرحس فشم١حش جٌطأغ١ش ٌّطغ١شجش جٌركع
 ٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ) جٌفشم١س جٌشت١غســــــــــٜٛ جٌطٕحفغ١س فـــــــجٌم ِكقٍس جخطرحس ضأغ١ش -1

 جٌػحٌػس(.
س جٌشت١غس جٌػحٌػس ذٙذف ـــــٓ جٌفشم١ــــــفٟ جٌرذج٠س ع١طُ جخطرحس جٌفشم١حش جٌفش١ّس جٌّٕرػمس ّ         

جذْحد جٌّطغ١ش جٌّغطؿ١د  فٟجٌطأغ١ش ذ١ٓ جٌّطغ١ش جٌّغطمً ) جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س( ِؿطّْس  ٝـــــجٌطْشف ٍّ
 جٌخيٟ جلاققحت١س ٚ٘ٛ جلأكذجس جٌّمح١٠ظ)ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س( ولًا ٍّٝ قذز ِٓ خلاي جقذ 

 جٌرغ١و . 
 (8ؾذٚي)

 N=45ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س فٟ  جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ِكقٍس جخطرحس ضأغ١ش
جٌّطغ١ش 
 جٌّغطمً

 جٌكذ جٌػحذص ؿ١رسجٌّطغ١شجش جٌّغط ش

 
F Rل١ّس  ِْحًِ

2
 Sig . جلاغش ُٛٔ 

س 
غ١

حف
طٕ
 جٌ

ٜ
مٛ

جٌ

ثس
ر١
ٌ

ج 
ّس

ٕح
ق

ٌ
 

١س
ذل

فٕ
جٌ

 

 

 ِْٕٛٞ 0.000 0.794 30.076 1.851 2.865 جٌّٕحفِ جلاعحع١س 1

 ِْٕٛٞ 0.000 0.645 14.148 3.839 8.117 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ 2

 ِْٕٛٞ 0.000 0.692 17.543 0.623 0.186 جٌّٕطؽ جٌّْضص 3

 ِْٕٛٞ 0.000 0.397 98.416 2.338 3.713 جٌفٕذل١سِغط٠ٛحش جٌخذِس 

 spssجٌّقذس: ِٓ جّذجد جٌرحقع ذحلاّطّحد ٍّٝ ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ 
v.22. 

 

 جٌّٕحفِ جلاعحع١س ِغطٜٛ فٌٟمٜٛ جٌطٕحفغ١س ج ِكقٍس ضأغ١ش جخطرحس -أ 
جٌّٕحفِ جلاعحع١س ذٍغص  ِغطٜٛ فٍٟمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌذحٌٕغرس  F -( أْ ل١ّس جخطرحس٠8ر١ٓ جٌؿذٚي )     
جٌّٕحفِ جلاعحع١س  ِغطٜٛ فٌٟمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌّكقٍس جٚ٘زج ٠ْٕٟ ٚؾٛد ضأغ١ش ِْٕٛٞ  (30.076)

( ٟٚ٘ رجش دلاٌس ٠ِْٕٛس ّٕـــذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس Sig. (2 - tailed) ]( ])0.000ٚذّغطٜٛ دلاٌٗ  

( ، أٞ أْ ص٠حدز ل١ّس ِطغ١ش 1.851) ( ، ٚذٍغص ل١ّس ِْــــحِــــ2.865ًجٌػحذص )ٚذٍغص ل١ّس  (،0.01)
، ٚذٍغص جٌّٕحفِ جلاعحع١س  ِغطٜٛ ( ف1.851ٟٚقذز ٚجقذز عطإدٞ ئٌٝ ضغ١ش ذّمذجس )جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 

جٌّٕحفِ  ِغطٜٛ ٌٍطغ١شجش جٌطٟ ضكقً فٌٍٟمٜٛ جٌطٕحفغ١س ( جٌطٟ ضّػً جٌمٛز جٌطفغ١ش٠س R2( )0.794ل١ّس)
  .  جلاعحع١س

 جٌػحٌػسٍفشم١س جٌفش١ّس جلاٌٚٝ جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س جٌشت١غس ٌ سفل فشم١س جٌْذَ ٚ٘زٖ جٌٕط١ؿس ضْٕٟ   
جٌّٕحفِ  ِغطٜٛ فٌّٟكقٍس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ، جٞ ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛــس رٛي فشم١س جٌٛؾٛدلٚ

 . جلاعحع١س

 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ ِغطٜٛ ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟج ِكقٍس ضأغ١ش جخطرحس -خ 
جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ ذٍغص  ِغطٜٛ ذحٌٕغرس ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ F -( أْ ل١ّس جخطرحس٠8ر١ٓ جٌؿذٚي )     
جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ ٚذّغطٜٛ  ِغطٜٛ فّٟكقٍس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌ ٚ٘زج ٠ْٕٟ ٚؾٛد ضأغ١ش ِْٕٛٞ (14.148)

ٚذٍغص  (،٠ِْٕٛ0.01س ّٕـــذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس )( ٟٚ٘ رجش دلاٌس Sig. (2 - tailed) ]( ])0.000دلاٌٗ  

( ، أٞ أْ ص٠حدز ل١ّس ِطغ١ش جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 3.839) ( ، ٚذٍغص ل١ّس ِْــــحِــــ8.117ًجٌػحذص )ل١ّس 
( R2( )0.645جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ ، ٚذٍغص ل١ّس)ِغطٜٛ ( فٟ 3.839ٚقذز ٚجقذز عطإدٞ ئٌٝ ضغ١ش ذّمذجس )

 جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ.   ِغطٜٛ ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌٍطغ١شجش جٌطٟ ضكقً فٟجٌطٟ ضّػً جٌمٛز جٌطفغ١ش٠س 
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)474) 

 ٍفشم١س جٌفش١ّس جٌػح١ٔس جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػحٌػسٌ جٌْذَ سفل فشم١س ٚ٘زٖ جٌٕط١ؿس ضْٕٟ   
جٌّٕطؽ  ِغطٜٛ ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فِٟكقٍس ج، جٞ ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛــس ٚلرٛي فشم١س جٌٛؾٛد

  جٌكم١مٟ.

 جٌّٕطؽ جٌّْضصِكقٍس جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ِغطٜٛ ضأغ١ش  جخطرحس - ؼ
جٌّٕطؽ جٌّْضص ذٍغص  ِغطٜٛ ذحٌٕغرس ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ F -( أْ ل١ّس جخطرحس٠8ر١ٓ جٌؿذٚي )  
جٌّٕطؽ جٌّْضص ٚذّغطٜٛ ِغطٜٛ ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ  ٌّكقٍس ٚ٘زج ٠ْٕٟ ٚؾٛد ضأغ١ش ِْٕٛٞ (17.543)

ٚذٍغص  (،0.01( ٟٚ٘ رجش دلاٌس ٠ِْٕٛس ّٕـــذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس )Sig. (2 - tailed) ]( ])0.000دلاٌٗ  

( ، أٞ أْ ص٠حدز ل١ّس ِطغ١ش جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 0.623) ( ، ٚذٍغص ل١ّس ِْــــحِــــ0.186ًجٌػحذص )ل١ّس 
( R2( )0.692جٌّٕطؽ جٌّْضص ، ٚذٍغص ل١ّس) غطِٜٛ ( ف0.623ٟٚقذز ٚجقذز عطإدٞ ئٌٝ ضغ١ش ذّمذجس )

  جٌّٕطؽ جٌّْضص.   ِغطٜٛ جٌطٟ ضّػً جٌمٛز جٌطفغ١ش٠س ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌٍطغ١شجش جٌطٟ ضكقً فٟ
 ٍفشم١س جٌفش١ّس جٌػحٌػس جٌّٕرػمس ّٓ جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػحٌػسٌ سفل فشم١س جٌْذَ ٚ٘زٖ جٌٕط١ؿس ضْٕٟ   

جٌّٕطؽ  ِغطٜٛ ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟج ٌّكقٍس ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛــس ، جٞ ٠ٛؾذٚلرٛي فشم١س جٌٛؾٛد
 جٌّْضص.

 ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ِؿطّْس )جٌفشم١س جٌشت١غس جٌػحٌػس( فٟجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  ِكقٍس جخطرحس ضأغ١ش 
 جٌفٕذل١سٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس ج ٌّكقٍس ذحٌٕغرس F -( أْ ل١ّس جخطرحس٠8ر١ٓ جٌؿذٚي )  

ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس ج ٌّكقٍس ٚ٘زج ٠ْٕٟ ٚؾٛد ضأغ١ش ِْٕٛٞ (98.416ذٍغص ) ِؿطّْس
( ٟٚ٘ رجش دلاٌس ٠ِْٕٛس ّٕـــذ ِغطٜٛ Sig. (2 - tailed) ]( ])0.000جٌفٕذل١س ٚذّغطٜٛ دلاٌٗ  

( ، أٞ أْ ص٠حدز ل١ّس 2.338) ( ، ٚذٍغص ل١ّس ِْــــحِــــ3.713ًجٌػحذص )ٚذٍغص ل١ّس  (،٠ِْٕٛ0.01س )
( فٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س ، 2.338ِطغ١ش جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚقذز ٚجقذز عطإدٞ ئٌٝ ضغ١ش ذّمذجس )

( جٌطٟ ضّػً جٌمٛز جٌطفغ١ش٠س ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌٍطغ١شجش جٌطٟ ضكقً فٟ ِغط٠ٛحش R2( )0.397ٚذٍغص ل١ّس)
، جٞ ٠ٛؾذ ضأغ١ش ٚضمرً فشم١س جٌٛؾٛد ٍفشم١س جٌشت١غس جٌػحٌػسٌ ضشفل فشم١س جٌْذَأرْ جٌخذِس جٌفٕذل١س.  
  ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ِغط٠ٛحش جٌخذِس جٌفٕذل١س.ج ٌّكقٍس رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛــس

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ضّشوض جٌّٕطؽ ) جٌفشم١س جٌشت١غس جٌشجذْس(. ِكقٍس جخطرحس ضأغ١ش -2
 (9ؾذٚي)

 N=45ضّشوض جٌّٕطؽجٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ  ِكقٍس جخطرحس ضأغ١ش

 ضّشوض جٌّٕطؽ   
 

 جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س 

 جٌكذ جٌػحذص

 
F Rل١ّس  ِْحًِ

2
 Sig . جلاغش ُٛٔ 

2.293 1.098 20.465 0.724 0.000 ِْٕٞٛ 

 spssجٌّقذس: ِٓ جّذجد جٌرحقع ذحلاّطّحد ٍّٝ ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلاققحتٟ ذحعطخذجَ جٌرشٔحِؽ جلاققحتٟ     
v.22. 

  
ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ضّشوض جٌّٕطؽ   ذٍغص ج ٌّكقٍس ذحٌٕغرس F -( أْ ل١ّس جخطرحس٠9ر١ٓ جٌؿذٚي )    
ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ضّشوض جٌّٕطؽ   ٚذّغطٜٛ دلاٌٗ  ج ٌّكقٍس ٚ٘زج ٠ْٕٟ ٚؾٛد ضأغ١ش ِْٕٛٞ (20.465)

Sig. (2 - tailed) ]( ])0.000 ٚذٍغص ل١ّس  (،0.01)( ٟٚ٘ رجش دلاٌس ٠ِْٕٛس ّٕـــذ ِغطٜٛ ٠ِْٕٛس

( ، أٞ أْ ص٠حدز ل١ّس ِطغ١ش جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚقذز 1.098) ( ، ٚذٍغص ل١ّس ِْــــحِــــ2.293ًجٌػحذص )
( جٌطٟ ضّػً R2( )0.724( فٟ ضّشوض جٌّٕطؽ   ، ٚذٍغص ل١ّس)1.098ٚجقذز عطإدٞ ئٌٝ ضغ١ش ذّمذجس )

 ضشفل فشم١س جٌْذَ ٌٍفشم١سأرْ . فٟ ضّشوض جٌّٕطؽجٌمٛز جٌطفغ١ش٠س ٌٍمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٌٍطغ١شجش جٌطٟ ضكقً 
ٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س فٟ ٌّكقٍس ج، جٞ ٠ٛؾذ ضأغ١ش رٚ دلاٌس ٠ِْٕٛــس ٚضمرً فشم١س جٌٛؾٛد  جٌشت١غس جٌشجذْس
 ضّشوض جٌّٕطؽ .

 جٌّركع جٌشجذِ
 جلاعطٕطحؾحش ٚجٌطٛف١حش

 أٚلًا: جلاعطٕطحؾحش
ٚجٌطأغ١ش ذ١ٓ ِطغ١شجش جٌركع  لالحشِٓ خلاي ّشك جٌٕطحتؽ جٌطٟ ضّخنص ّٓ جخطرحس فشم١حش جٌْ    

 جٌّغطمٍس ٚجٌّغطؿ١رس ٠ّىٓ ضػر١ص جلاعطٕطحؾحش ج٢ض١س:
٠ؾ١ش جٌؿذٚي  جٌخحؿ ذٛفف ١ّٕس جٌركع ئٌٝ أْ ضخققحش أغٍد جٌْح١ٍِٓ فٟ ٘زٖ جٌفٕحدق ٌُ ضىٓ  -1

ُِٕٙ ٠كٍّْٛ ؽٙحدز ِح دْٚ جٌرىحٌٛس٠ٛط ٌُٚ ٠ىٓ ضخققُٙ ع١حق١حً أٚ ذحٌّغطٜٛ جٌّيٍٛخ فحٌغحٌر١س 
فٕذل١حً، ٚ٘زج ٠مٛدٔح ئٌٝ جعطٕطحؼ جْ ج٤غٍر١س لا ضًّْ فٟ ِىحٔٙح جٌّٕحعد ٚلا ضّحسط ضخققٙح جٌذل١ك 
جٌزٞ ٠خذَ ٠ٚطّحؽٝ ِِ ىر١ْس ِح ضمذِٗ جٌفٕحدق ِٓ خذِحش ٚأٔؾيس ضغ٠ٛم١س فرحٌطأو١ذ عْٕىظ رٌه عٍرحً 

. ٠ّٚىٓ جْ ٠ؾحس ٕ٘ح جْ ِح ضكمك ِٓ ؾٛجٔد ج٠ؿحذ١س ٌٙزٖ جٌفٕحدق ٠ْٛد أدجء جٌفٕذق ٚضكم١ك ج٘ذجفٍّٗٝ 
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)472) 

جٌفنً ف١ٙح ئٌٝ ضٍه جٌم١حدجش ج٦دجس٠س جٌطٟ ضكًّ جٌؾٙحدجش جٌطخقق١س فٟ ِؿحي جٌغ١حقس ٚئدجسز جٌفٕحدق 
فٟ ِؿحي جٌغ١حقس ٚئدجسز  ٠ْٛد جٌفنً ف١ٙح ئٌٝ ضٍه جٌم١حدجش ج٦دجس٠س جٌطٟ ضكًّ جٌؾٙحدجش جٌطخقق١س

  جٌفٕحدق ٚئٌٝ خرشضٙح ج١ٌٍّْس فٟ ٘زج جٌّؿحي.  
ضر١ٓ أْ ئدجسجش جٌفٕحدق ١ّٕس جٌركع ضأخز ذحٌكغرحْ ج١ّ٘س ضك١ًٍ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚضأغ١ش٘ح ٍّٝ فٕحّس  -2

 جٌخذِس جٌفٕذل١س ِّح ٠مٛد ئٌٝ جلاعطٕطحؾحش جلاض١س:
جٌْشجل١س ٚرٌه ِٓ خلاي ١ٍّّس جلاسضرحه ٚجٌطأغش ٌٍمٜٛ فٟ ذ١ثس جٌقٕحّس  Porterعش٠حْ أّٔٛرؼ  -أ

 جٌطٕحفغ١س جٌّىٛٔس ٥ٌّٔٛرؼ فٟ فٕحّس جٌخذِس جٌفٕذل١س.
ٍّٝ ج٤ٔؾيس جٌطغ٠ٛم١س ٌفٕحدق جٌذسؾس جٌّّطحصز ضرح٠ٓ دسؾحش جٌطأغ١ش ٌىً لٛز ِٓ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س  -خ

 )جٌخّظ ٔؿَٛ( جٌْحِس ّٟ ذغذجد.
ئْ ٕ٘حن أِىح١ٔس ٌطير١ك ِػً ٘زٖ جٌّٕحرؼ فٟ ذ١ثحش جٌذٚي جٌٕح١ِس ٚلاع١ّح جٌْشجق ١ٌٚغص قىشجً  -ؼ

 ٍّٝ جٌذٚي جٌّطمذِس وّح ٠طقٛس جٌرْل. 
ج٘طّحَ ئدجسجش فٕحدق جٌذسؾس جٌّّطحصز فٟ ذغذجد ذحٌطٕحفظ ٍّٝ ضمذ٠ُ خذِس فٕذل١س ذؿٛدز وّح ٠طٛلْٙح  -3

 ض ٍّٝ ِغطٜٛ جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ . فٕغطٕطؽ ِٓ رٌه :جٌن١ف ٌطكم١ك سمحٖ ٚرٌه ذحٌطشو١
أْ ئدجسجش جٌفٕحدق ِٙطّس ذكحؾحش ٚسغرحش م١ٛفٙح ٚضكحٚي جسمحءُ٘ ٚوغد ٚلاتُٙ ِٓ خلاي ضمذ٠ُ  -أ

 ل١ّس أٚ ِٕفْس ٌُٙ ٠طُ جدسجوٙح وّح ضٛلْٛ٘ح.
ٓ ق١ع ؾزخ ضير١ك ذْل أفىحس فٍغفس ئدجسز ّلالحش جٌضذْٛ ٚذقٛسز ؾضت١س ِ ج٦دجسجش ضٍه ضطرٕٝ -خ

 جٌن١ٛف ِٚكحٌٚس جلاقطفحً ذُٙ ٤ٔٙح ٌُ ضمذَ ٌُٙ ل١ّس أٚ ِٕفْس جعطٙلاو١س ذأوػش ِّح ٠طٛلْٛٔٙح. 
دجسجش ٘زٖ جٌفٕحدق ذحٌذسؾس ج٤عحط فٟ ضٕحفغٙح ٍّٝ جٌّغطٜٛ جٌػحٟٔ )ِغطٜٛ جٌّٕطؽ جٌكم١مٟ( ئضشوض  -4

جٌزٞ أفرف ج١ٌَٛ ِكو أَٔحس جٌفٕحدق  -جٌّٕطؽ جٌّْضص -ِرطْذز ّٓ جٌطشو١ض ٍّٝ جٌّغطٜٛ جٌػحٌع
٤سؾك١س جٌؾ١ٙشز ّح١ٌّحً ٚجٌطٟ ضشوض فٟ ضٕحفغٙح ١ٍّٗ ٤ْ جٌطشو١ض ٍّٝ ؾ١ِّ ِغط٠ٛحش جٌّٕطؽ ِِ ج
ذحٌرٙؿس ٌٍّغطٜٛ جٌػحٌع وف١ً ذأْ ٠كمك ٌٍن١ف جٌغْحدز ٚجٌشجقس جٌّيٍٛذس ِٓ ٘زٖ جٌخذِس جٌّشضريس 

 ٚجٌّٕفْس جٌٕفغ١س ِٚؾحّشٖ ج٦ٔغح١ٔس.
ٕ٘حن ج٘طّحَ ٚجمف ِٓ ئدجسجش فٕحدق جٌذسؾس جٌّّطحصز فٟ ذغذجد ذحٌّٛلِ جٌغٛلٟ ٌفٕحدلُٙ ٚذّح ضمذِٗ  -5

 عطٕطحؾحش ج٢ض١س:ِٓ خذِحش. ٚ٘زج ٠مٛدٔح ٌلا
٘زٖ جٌفٕحدق ّلاِحش ضؿحس٠س ِط١ّضز ٤ٔٙح ِشضريس ذأعّحء ّٚلاِحش فٕحدق ّح١ٌّس ؽ١ٙشز عرك ضّطٍه  -أ

ٚأْ ِٕكطٙح قك جلاِط١حص ذّٛؾد ّمٛد ٚؽشٚه ِكذدز ٚجؾد جلاٌطضجَ ذٙح فأفرف ٌٙح ِىحٔحً فٟ أر٘حْ 
 م١ٛفٙح ّٚمٌُٛٙ .

أٚ ِٛلِ جٌّطكذٞ  Leaderمذ ٠ىْٛ ِٛلِ جٌمحتذ ئْ ٌىً فٕذق ِٛلْحً ضٕحفغ١حً ١ِْٕحً ف -خ
Challenger  ًأٚ ذٙزج جٌّٛلِ  جلاقطفحًوطق١ٕف ٌٍّٛجلِ جٌطٕحفغ١س ٚوً فٕذق ٠قحسُ ِٓ أؾ

 ضْض٠ضٖ أوػش ِٓ خلاي ِح قممٗ ِٓ سمح ٚٚلاء ٌضذحتٕٗ.
جٌغ٠ٕٛس جٌطٟ ٌُ ضغطيِ ٘زٖ جٌفٕحدق ِٓ ضكم١ك ٔغد أؽغحي ّح١ٌس فأْٔىظ رٌه عٍرحً ٍّٝ أسذحقُٙ   -6

أغشش ٟ٘ ج٤خشٜ ٍّٝ جٌم١ّس جٌغٛل١س ٌٍغُٙ جٌٛجقذ جٌزٞ ٠ْذ ِٕخفنحً ِٓ ٚؾٙس َٔش ِحٌىٟ ج٤عُٙ 
 أٚ جٌّغطػّش٠ٓ.

أؽحسش جٌٕطحتؽ جٌطك١ٍ١ٍس ئٌٝ أْ ضٍه جٌفٕحدق ضٛجؾٗ مغٛىحً ِٚغحِٚحش ِٓ م١ٛفٙح ِٚٛسد٠ٙح  -7
جعطٕطحؼ ذأْ ضٍه ئٌٝ  ٠مٛدٔححٌنشٚسز ٚضٙذ٠ذجش ِٓ دخٛي فٕحدق ؾذ٠ذز ٚخذِحش ذذ٠ٍس ٚ٘زج ١ٌظ ذ

جٌفٕحدق فٟ ِٛجلف م١ْفس أضؿحٖ ضٍه جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س جٌنحغيس ف١ْٕىظ عٍرحً ٍّٝ جعطشجض١ؿ١حضٙح 
ٚأٔؾيطٙح جٌطغ٠ٛم١س ذً لذ ٔغطٕطؽ ِٓ خلاٌٗ أْ ٘زٖ جٌطٙذ٠ذجش لذ ضذفِ ٚضؾؿِ ضٍه جٌفٕحدق جٌٝ 

جِطلان ١ِضز ضٕحفغ١س ؾذ٠ذز ضض٠ذ ِٓ ؾٛدز خذِحضٙح جٌطٕحفظ أوػش ٚضمذ٠ُ خذِحش ِطّٕٛس ِغطمرلًا أٚ 
فطىغد ذزٌه م١ٛفحً آخش٠ٓ ٚضْضص ِٓ ٚلاء م١ٛفٙح جٌكح١١ٌٓ ٚضشضرو ِِ جٌؿ١ِّ ذْلالحش ضغ٠ٛم١س 
ِشذكس ١ٌظ ٌّذز ص١ِٕس ى٠ٍٛس فكغد  ذً ٌّذٜ جٌك١حز. ٚ٘زج ٠ّػً جٌطٛؾٙحش ٚجٌفٍغفحش جٌطغ٠ٛم١س 

ػحً جٌَّّٕحش جٌشجتذز ؾ١ّْحً فٟ ِؿحي جٌطغ٠ٛك ٚلاع١ّح جٌفٕحدق جٌطٕحفغ١س جٌّشذكس جٌطٟ ضطرٕح٘ح قذ٠
        جٌْح١ٌّس جٌؾ١ٙشز. 

 

 غح١ٔحً: جٌطٛف١حش
 جٔغؿحِحً ِِ ِح ضمذَ ِٓ جعطٕطحؾحش ١ٍّّس ٌٍركع ٠ّىٓ ضمذ٠ُ جٌطٛف١حش ج٢ض١س:    

٠طٛؾد ٍّٝ ج٦دجسجش ج١ٌٍْح فٟ جٌفٕحدق  جٌّركٛغس ٚجٌؿٙحش جٌّغإٌٚس ّٓ جعطميحخ ٚض١١ْٓ جٌْح١ٍِٓ فٟ  -1
٘زٖ جٌفٕحدق جْ ٠نْٛج ِْح١٠ش ِٚإ٘لاش ِكذدز ٠ؿد أْ ٠ّطٍىٙح وً ِٓ ٠شَٚ جٌط١١ْٓ ف١ٙح ٚأْ ٠طُ 

لا ٠ّطٍه ضٍه جٌّإ٘لاش جلاخط١حس ىرمحً ٌطٍه جٌّإ٘لاش عٛجء ج٦دجس٠س ِٕٙح أٚ جٌف١ٕس ٚجعطرْحد وً ِٓ 
 ج١ٌٍّْس أٚ ِطيٍرحش جٌخرشز أٚ جٌّّحسعس ج١ٌٍّْس ٚخحفس فٟ ِؿحي جٌغ١حقس ٚئدجسز جٌفٕحدق.

٠طيٍد ِٓ ئدجسجش جٌفٕحدق ج١ٌّْٕس أْ ضغْٝ ٌطير١ك أقذ جٌّٕحرؼ جٌّخطرشز ١ٍّّحً فٟ ِؿحي جٌّٕحفغس  -2
جٌْشجل١س ، ّٚذَ جلاوطفحء ذطرٕٟ ذْل  ذْذ ضى١١فٗ ٚىر١ْس جٌر١ثس جٌقٕح١ّس Porterٚلاع١ّح جّٔٛرؼ 
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جلافىحس جٌٛجسدز ف١ٗ فكغد ٤ْ جٌقشجُ جٌطٕحفغٟ ٚضك١ًٍ جٌمٜٛ جٌطٕحفغ١س ٚئخنحُ رٌه ٌٍطير١ك جٌفٍْٟ 
٘ٛ جٌزٞ ٠كذد ؾحرذ١س جٌقٕحّس ٚقؿُ جلاسذحـ جٌّطكممس ف١ْىظ ذزٌه ؾٛ٘ش ٔؿحـ أٚ فؾً أ٠س َِّٕس 

 وحٔص ٚلاع١ّح جٌَّّٕحش جٌفٕذل١س .
كطُ ٍّٝ ئدجسجش ٘زٖ جٌفٕحدق ٚجٌْح١ٍِٓ ف١ٙح جلا٘طّحَ  ذحٌّٕطؽ جٌفٕذلٟ ٚجٌطشو١ض ١ٍّٗ ذّغط٠ٛحضٗ جٌػلاغس ٠ط -3

جٌخذِس جٌكم١م١س  Augmented ، ٚأْ ضرذأ ذحٌطٕحفظ ٍّٝ جٌّغطٜٛ جٌػحٌع فٟٙ لحدسز ٍّٝ ضْض٠ض 
Actual Service  ٌكؿٛصجش ٌٗ أٚ ٤قذ ذّٕحفِ ئمحف١س دجّّس. فّغحّذز جٌن١ف ذطرذ٠ً جٌٍّْس أٚ ج

ذْل جٌخذِحش جٌفٕذل١س ِؿحٔحً أٚ ذأعْحس ِخفنس ، ضٛف١ش  جعطخذجَجفذلحتٗ ذحٌيحتشجش أٚ جٌميحسجش ، 
ِٕٙح جق١حٔحً ٌّؾحوٍٗ ٚقٍٙح ٚقطٝ جٌؾخق١س  جلاعطّحُقذجتك ٚأٌْحخ ٥ٌىفحي دجخً جٌفٕذق ِؿحٔحً ، 

دسضٗ جٌفٕذق، وً رٌه ٚأوػش ٠مِ مّٓ ذيش٠مس أفنً ِٓ جٌّْطحد ذح٦محفس ئٌٝ ِطحذْطٗ قطٝ ذْذ ِغح
أِىح١ٔحش ٘زٖ جٌفٕحدق جلا أٔٙح ضكطحؼ ئٌٝ جٌرذء ذطؿشذطٙح ذؾٟء ِٓ جٌقرش ٚجٌطكًّ قطٝ ٌٚٛ وحْ ذْل 

 جٌن١ٛف ِطْر١ٓ ذيٍرحضُٙ
 Customer relationshipأْ ضطرٕٝ ئدجسجش جٌفٕحدق ج١ٌّْٕس فٍغفس ئدجسز ّلالس جٌضذْٛ  -4

management  ُٙفطرذأ ذىغد م١ٛفٙح ِٓ خلاي ؾزذُٙ ذّض٠ؽ ضغ٠ٛمٟ ِلاتُ ٌكحؾحضُٙ ٚسغرحض
ذُٙ ٤ىٛي ِذز ص١ِٕس ِّىٕس ذً ٌّذٜ جٌك١حز ٚؾٍُْٙ فٟ قحٌس   retentionجٌّطؿذدز ٚجلاقطفحً 

ٚؾًْ قحٌس سمحُ٘ ٚٚلاتُٙ لٛز ِحْٔس ِٓ ضغ١١ش آسجتُٙ ٚجٌطفى١ش ذحلأطمحي ئٌٝ جلاذطٙحؼ ٚجٌغشٚس جٌذجتُ 
دق أخشٜ ف١قركْٛ ذزٌه أفنً ٚعو ٔحلً ٠٦ؿحذ١حش جٌفٕذق  ٣ٌخش٠ٓ ف١ض٠ذْٚ ذزٌه ِٓ ضٕحِٟ أّذجد فٕح

 م١ٛف جٌفٕذق ذّشٚس جٌٛلص.
ٍّٝ ئدجسجش ضٍه جٌفٕحدق جْ ضغْٝ ئٌٝ ضرٕٟ جعطشجض١ؿ١س جلأذِحؼ ذْنٙح ذرْل أٚ جٌطىحًِ ئٌٝ جٌخٍف  -5

ف ذزٌه مغٛىحش ِٚغحِٚس ِؿٙض٠ٙح ِحدجِص ٌطأ١ِٓ ذْل ِغطٍضِحش جٔطحؼ جٌخذِحش جٌفٕذل١س فطخف
            سؤٚط أِٛجي جٌفٕحدق ج١ٌّْٕس ٚئِىحٔحضٙح ج٤خشٜ ضغحّذ ٍّٝ رٌه.    
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