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 دور النزاهة التسويقية في تعزيز ادارة خبرة الزبون

 تحليلية لآراء عينة من مديري شركات الاتصالات في العراق(  )دراسة 

The role of marketing integrity in enhancing customer experience 

management 

An analytical study of the opinions of a sample of managers of 

telecommunications companies in Iraq 

 
 

 

 

 

 

 :المستخلص

نكلتلشددتهدد الدر سد ددولة دداسيل  ل ددحولدرددرلتل زدد لالسلدرقيد ددولدريزددازرحولبدد لتزيزدديلدادسيلى ددنيلدريةددا ل  ددرل زدديا ل حقددول دد ل 

ل  حدولةدح للدريفدلات للاتلب لدرزندقلل,لدنطلاقدل ل د ل لد  ولسةحزدولشب دةلةزد يلتزدلنلاتلتىداقةل د  لداسد لدرزلاقدلتلدري  حنزدول

لدردذ لزلداسل ديولل(للررحلسلدرقيد دولدريزدازرحوZietek,ل2016درايغحندتل ح دنحل ل,للريجذزنلدلا سلدرف زفحولد يا تلدر سد ولدنااذجل)

سيلادد(للررحدلسلStein,2015 ةزـــلال)دلاىدلا ل,دم لندول,درلدزاسلدرداا ل,للدر،ردول,للدرقادزدللدرلزدقول,لل يلةزدولدرردلنا (للدناداذجلل)ل

ِ  ةل(.د ديخبال  در زد لدرلزد ,لدر زد لدرازنبد ,لدر زد لدلااسدكد ل,لدر زد لدرادلا ,لدر زد لدلا يى نيلدريةا لدردذ لتىدا لىازدولدةزدلال)

جاا دول لتا، دادلةادلا ي لنولك اديلسةحزولب ل اعلةحلنلتلل ز ا لتلدر سد ولبىلا ل  لةزضلدرارلةلاتلدرلب حول علدبندالدرزحقولدرذز

 هللللحد دتهل,ل(ل  زند ل د ل د زن لدرلدنكلتللسن دلسل قزدل هلللشدزل160  لدررلايللدريلةزح لب لدرلنكلتل حقولدر سد ولة غل  ا مل)ل

ر دولبد ل دللاتلدرايق  لدرا زنز لدرافاضح لر لنكلتل.در  التلدلابييلححو:لدرقيد ولدريزازرحو,لإادسيلى نيلدريةدا ,لشدنكلتلدلاتلبىلا ل

لدرزندق.

 الكلمات الافتتاحية: النزاهة التسويقية, إدارة خبرة الزبون, شركات الاتصالات المتنقلة في العراق.

 Abstractل

The study mainly aims to determine the role of marketing integrity in enhancing customer 

experience management at the level of a sample of telecommunications companies in Iraq, based on 

a main problem diagnosed with several questions that included the extent to which the influence 

and interactive relationships between variables are perceived in the field, and to root the 

philosophical foundations, the study adopted a model(Xiao, 2010)  to measure marketing integrity, 

which includes six dimensions (  Sincerity, honesty, Cordiality , trust, Goodwill ,To follow the law   

 and a model (Stein, 2015) to measure customer experience management, which  included Five 

dimensions (the sensory dimension, the cognitive dimension, the perceptual dimension, the physical 

dimension, the social dimension). The questionnaire was used as a main tool in collecting data and 

information for the study, as well as some personal interviews with the sample members who were 

represented by a group of leaders and followers in companies. The study sample amounted to 

Their number is (160). 
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 المقدمة-1

ن بررو  دور عرقراراتهرا اسسرتراتيةية , فار   إن المنظمات في عالم اليوم موجهة نحو السوق , الأمر الذي غيّرر ببيعرة 

للقرروة  التسررويو ومكانترر  فرري التخطرريت الاسررتراتيةي , وبطريقررة تتطلررل بنرراء القيمررة للزبررائن واستخ  ررها منهررا ك سررا 

ن مرحرديث يممرل  التنافسية , حيث أنها من الركائز المهمة لامت ك القدرات والتميز هو اعتماد إدارة خبرة الزبون كمدخل

  ل  جذب الزبائن والمحافظة عليهم من خ ل إضافة قيمة لهم.خ

ام علرى عرولأن المتغيرات اع ه لم تدر  مةتمعة او منفردة على المستوى العربي بشكل عام والمستوى العراقري بشركل 

ميدانيرة الوج  التحديد , وفق ا لمعرفة الباحرث , ههررت علرى المسرتوى أهميرة الو رول فري دراسرة المنطلقرات الفلسرفية و

 )دور النزاهة التسويقية  في تعزيز إدارة خبرة الزبون( لعينة من شركات الاتصالات في العراق. 

البحثمنهةية  - 2 

دراسةالمشكلة   2.1 

ا معرفي ا وعملي ا مبني ا على مةموعة من الأسس المفاهيمية ل       متغيرات الدراسرةتتطلل مشكلة الدراسة الحالية تشخيص 

دي اتر  بشركل فررالع قة التفاعلية التي تربت بينها. والتي تسهم في تحديد حقيقة النقاش الفكرري حرول متغير , مثل ببيعة

من خر ل  وجماعي , ومستوى عمو المةال , وتمثيلها الواقعي في شركات الاتصالات . حيث تم ت بير واقع هذه الدراسة

يرد لهرا يرتم تحدالتسويقية , إدارة خبرة الزبون( , والتي من خ متغيرين تتفاعل علمي ا مع بعاها البعض , وهي )النزاهة 

 عراقيرة بشركلمشكلة الدراسة العامة , والتي تنبع من عردم الخروف فيهرا و دراسرتها فري البيعرة العربيرة عامرة و البيعرة ال

 أين:يمكن رؤيتها في جز . خاص.

 علرى وجر  دراسرةالبحثري لمتغيررات التحديد الفةوة المعرفية التي تم تشخيصها عبر ندرة التعابي الاكراديمي  الأول:      

ن مرربالتسررويو المررمار والنزاهررة التسررويقية تلررل الفةرروة الترري تتسررع معالمهررا عنررد الممارسررين الخصرروص فيمررا يتعلررو 

ساسريا  ألحداارة تلرل المتغيررات ممرا شركل حرافزا   المسوقين ورجال البيع ويمسس وجودها بين المتخصصين من البراحثين

 لدى الباحث لتشخيص هذه الفةوة والتصدي لملعها ومعالةتها. 

 تطبيرو أبعرادلعينرة الدراسرة  الرى الثاني: تمثلت في مشكلة الدراسة الميدانية والتي اشتملت على مدى حاجة الشركات    

 .النزاهة التسويقية في المةال 

هررا قطررا  للنزاهررة  )الفسرراد ب نواعرر ( حمررل العررلء الأكبررر باعتبرراره المشرركلة الرئيسررية الترري يواجه أن مصررطلا المخررال 

لوكيات غيرر أن معظرم المنظمرات تعراني مرن السر إذ,  نزاهرة التسرويقيةالاعمال. من ناحية أخرى , تحتاج المنظمات إلى ال

 ات المتكرررةالزيرار عرن بريروف برين متغيررات المةرال. الأ يلة في مةمل اسجراءات اليومية والع قة الممارة والتفاعلية

لدراسرة اههرت مشركلة في شركات الاتصالات الخلوية , يرينوالمقاب ت الشخصية المستمرة مع عينة من العاملين والمد

ة الررى الترري تمثلررت فرري ضررع  الرروعي المعرفرري والميررداني ب هميررة وكيفيررة إدارة خبرررة الزبررون وتعزيررز ذلررل سرراهم بالحاجرر

 غلرو الفةروة راسة هذه المشكلة, وتفكيل ابعادها باعتماد متغيرات إدارة خبرة الزبون والنزاهرة التسرويقية , فار  عرند

ن مرالمعرفية التي اشار لها البراحثون فري جردالهم الفكرري , وفري ضروء ذلرل يمكرن حصرر مشركلة الدراسرة فري مةموعرة 

  الاسعلة الفكرية والميداني وكما ي تي:
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 التساؤلات الفكرية للدراسة -2.2

ة مررن نتررائت ذات  ررل إليرر تتحرردد التسرراؤلات الفكريررة للدراسررة فرري ضرروء مررا تمخررض عررن جهررود البرراحثين ومررا تو ررلوا 

 بمتغيرات الدراسة   

 خبرة الزبون, النزاهة التسويقية  ( بشكل عام .  إدارةلمرتكزات الفكرية لموضوعات الدراسة ) .أ 

كير  تسرتخدم والفرعيرة   ومرا الةردل الفكرري حولهرا   و ةالمنطقيرة برين متغيررات الدراسرة الرئيسرما ببيعة الع قرة .-ب

 للإفادة في الةانل الميداني للدراسة   

 التساؤلات الميدانية للدراسة--2.3

تتحدد التساؤلات الميدانية للدراسة في ضوء التصورات الواقعية المتوفرة لدى افراد العينة المبحواة حول متغيرات 

 الدراسة وكما ي تي :   

اكرا  معينرا عرن ادر أوسيل و ين وكورك تصورا واضرحا   آسيافي شركات الاتصالات المتنقلة  نوالمديريهل يمتلل القادة -أ

 خبرة الزبون, النزاهة التسويقية(  وأبعادها الفرعية    إدارةمتغيرات الدراسة ) 

ستوى الشركات مخبرة الزبون( ب بعادها الفرعية على  إدارةما مستوى اهمية متغيرات الدراسة )النزاهة التسويقية , -ب

 عينة الدراسة   

بعررراده ب بعادهرررا كرررل علرررى انفرررراد ب  وإدارة خبررررة الزبرررون هرررة التسرررويقيةمرررا مسرررتوى الع قرررة الت ايريرررة برررين النزا -ت

 لعلى مستوى الشركات عينة الدراسة  

 دراسةالأهمية -3

ي الدراسرة فرتعتمد أهمية أي دراسة علرى أهميرة الظراهرة المدروسرة , وقيمتهرا العلميرة والعمليرة , ومردى إسرهامها       

 ل خرريمكررن م حظررة أهميررة الدراسررة مررن إاررراء المعرفررة النظريررة مررن جهررة , والمعرفررة الميدانيررة مررن جهررة أخرررى. لررذا 

ا لرذلشموليتها لمحتويات رسمت شركلها الحرالي أهميرة خا رة ميزتهرا عرن غيرهرا مرن الدراسرات المماالرة فري تخصصرها.

ن مرشموليتها لمحتويات رسمت شكلها الحرالي أهميرة خا رة ميزتهرا عرن غيرهرا  في ضوءيمكن م حظة أهمية الدراسة 

 : تيالدراسات المماالة في تخصصها والتي يمكن حصرها بما ي

 محتوى معرفي -3.1

ل:ت لزيل ال ذدلدراليا لب لضاسلدرهحلكسلدرافل حاحولدري لىن ةل  لدر سد ول  رلدرقلالدلآ

لدرديلاق لإ ل.لتزاال ذلسل يغحندتلدر سد دولإردرل جدلهل هدملر غلزدول د ل جدللاتلإادسيلدم ادلهل)إادسيلدريزداز (ل,لححد 3.2

لبد حدولل.لدم اهظحاددرف ن للدريفل سلدراقطر لةح ل يغحندتلدر سد وللدريقلغمللدريفل سلةح ل ةزلا للدرفن حول  طل دللبلةد يل 

لراقظنل لبحاللزيز  لةلرايغحندتلدرا سل و.يلدرقالذجلدرافل حاحولدري لق  هللدزتزي

لايلل  ل دللإادسيلى نيلدريةا ل  رلدرز ز ل  لدرقالذجلدرافل حاحوللب ل اضا لتلدرقيد ولدريزازرحوللتليا لدر سد ول-3.3

ل  احدواسد لتللن لل   حلنلتلدري لإنللدرد يق لطلدرز ز ل  لدمب لسللل عل يغحندتل ىن للزا  ل  لطنزرهللدريفل سللىلمل

ل زير  حولذدتل  نلك حنلب لتطازنل ج ولدر ل لدرز ا .

حقهادلل االدرفجايلدرازنبحولدري ل ل اةلر ج دلاتلدرف نزولر  لح،ح لحاهل يغحندتلدر سد ولل ةزلا ل,لل ا حولدردنة لةل-3.4

ل الل ل اةل ذهلدر سد ولب لغ  لت كلدرفجاي.

لول,للذركل  رلدرقلالدريلر :تزيا ل  احول ذدلدراليا ل  لدرادقعلدرزا  لر  سد 

زد ل  ل ادلهلل دالشدنكلتلدلات دللاتلدرب ازدول,لة.للتط  ل بططهللدلابيندض لب ل جلهل هدملر غلزدول  درل زديا لدم3.5

بلصدولةةدا ل,لب لدريد  حنل  درل د اكحلتلدريدرقيد ولدريزازرحوللقايلتزازرحول,للإةندزلالسللل ص لةل ذهلدرلنكلتل للسزز

لراجياع. لتلدلا يال حولدري ل ص لةلرهللالسل هملب ل جللاتلدرلحليلدرابي فولرجاحعلشندة لد علتيدز ل  احولدرل 
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لدرفن حدولر  سد دول  درل زديا لشدنكلتل حقدوللوحوللدرادث نيلةدح لدرايغحدندتلدرنةحزدزز لبلصللقحلسلدرزلاقولدريفل  ل-3.6

رلدنكلتلبد لر دلحلولدريد لتزدل  لإادسدتل دذهللددر سد ول لللرول هاولريل ز لدربطد لدرسشدلازول ،دسلدرازدلسدتلدرزا حدولد

راح دنحدولددراالس لتللل ةزلالاقحرولر قيد ولبىلال  ل بىسلقيد ولدريزازرحودتجل لتهملدرازير  حولب لنهجل ك،نلشاالا للاقولر 

 رادسيلى نيلدريةا .ل

 دراسةالأهداف -4

ل  دددرلدرقيدددلةجلدريددد لتاصدددسل  لرادس لبحادددلإرحهدددللدراقظدددنل لبددد ل جدددلهلدرف دددنلدتادددةلصدددحلغول دددذدلدرقدددابل ددد لدم ددد دالةقدددلس 

لزيز  لةايغحندتلدر سد وللكللات :

 الأهداف النظرية -4.1

ل  ددرلدرقيددلةجلدريدد لتاصددسلإرحهددللدراقظددنل لبدد ل جددلهلدرف ددنلدرادس لب حاددللزيز دد لتددملصددحلغول ددذدلدرقددابل دد لدم دد دالةقددلس 

لةايغحندتلدر سد وللكللات :

ل  لطنز ل,رفن حولد.لةقلسلإطلسل زنب لرف زفول اضا لتلدر سد ول)دادسيلى نيلدريةا ,لدرقيد ولدريزازرحو(لل ةزلاهل4.2

تلفلدلاتجل لحا لز تي علدرازلسدتلدرف نزولرلأاةحلتلدرايب  ول,للت صحسلدرازنبولدري لتليازهلل,ل ملتر زملت صحسل فل 

ل جلهلدرازلرجولل زيا لتل ح هملردريفزحنزولريا،حسلدرااضا لتل,للز قفلآسدسلد ,للتهلل ةزلاهاليازلراقظنز لةل نهلللب  

لل ذدلزيلر ل  لىلاه:

درفن حدول,لي علدمطنلدرقظنزولدري لق  هللدر يلبللدر لح،ا لةل  لتل ز لدرافل حملدر قحرولرايغحندتلدر سد دولدرنةحزدحوللتل-4.3

للدرياصسلإررل بى هللةز لتل حسللتفزحنل ىل حقهل.

تل حدسللحو(لةز ل نضلى نيلدريةا ,لدرقيد ولدريزازرلإادسيدنيرلسلنالذجلدررحلسلدراقل  ولرايغحندتلدر سد ولدرنةحزولل)لل-4.4

للتفزحنلدرقالذجلدري لق  ةل  لق سلدر يلبللدر لح،ح لضا لكسل يغحن.

دريندكادلتلل د لىدلاهلتفلدصت صحسلدرزلاقولدراقطرحولةدح لدرايغحدندتلدرنةحزدحوللدرفن حدولر  سد دول,للزيلرد لذردكلل-ل4.5

لو.حاقطردردرازنبحولر ايغحندتللد يبلا ل للزث سلدر قلسلدرف ن للدرافل حا لدرذ لز  مللززيزل ذهلدرزلاقول

 الأهداف الميدانية -4.6

لهلللبددد لدراجدددزددديملتل زددد ل دددذدلدرقدددابل ددد لدم ددد دالبددد لضددداسلدرينكح دددولدرايجلنزدددولرايغحدددندتلدر سد دددوللتفل  هدددللللللل

لنكلتلدلات للاتلدرب ازوللكللات :  رل زيا لش

 ددددرل زدددديا ل راددددسللدقددددعل ةزددددلالدرقيد ددددولدريزددددازرحوللإادسيلى ددددنيلدريةددددا للل زدددديا ل ةزددددلالدرقيد ددددولدريزددددازرحولل4.7

 لىدددلاهل ددددرلدددنكلتل حقدددولدر سد دددول,للاسد دددول  ددد رحولد يالا دددلل  دددرل زددديا ل حقدددولدر سد دددولح دددند ل,لل دددذدلزيلرددد ل

ل للز  :

ل.حقولدر سد ودري اسدتلدراح دنحولر زحقولحاهل ةزلالدرقيد ولدريزازرحول  رل زيا لدرلنكلتل .لدريلر ل  ل4.8

زددديا ليةدددا ل  دددرل .لدراقدداال  دددرلبهدددمل حقدددولدر سد ددولرط حزدددوللبزلرحدددولآرحدددلتلدريزددداز لرادسيلدرب ددنيلدراح دنحدددولر 4.9

لدرلنكلتل حقولدر سد و.

ولن حدددددولإح دددددلةحل ل  دددددرل زددددديا لدرلدددددنكلتل حقدددددولدر سد دددددقحدددددلسل زددددديا ل  احدددددولدرايغحدددددندتلدرنةحزدددددحوللدرفل4.10

للدلا يالال  رلتنتح هللدرلرحر لرظهلسل  احيهللدراح دنحوللب لإ لةلتل حقولدر سد و.
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 ددد لىدددلاهلل.لدىي دددلسل زددديا ل لاقدددولدريددد  حنلةدددح لإادسيلى دددنيلدريةدددا للدرقيد دددولدريزدددازرحول,لكدددسل  دددرلحددد يل,4.11

لتل حقولدر سد و. ةزلا للدرح لةحول  رل زيا لدرلنكل

 دراسةللالمخطت الفرضي -5

ذدلرديغحندتهدلل,لزر ملدرابط لصاسيل ز نيل  لب نيلدر سد ول,لبهالزاض لط حزولدرزلاقدلتللدتجل دلتللدريد  حنلةدح ل لللللللل

 سد ددول ددن لت دداحاهل  ددرللبدد ل ددلل ددلسل دد ل زدد لر قيل ددلتلدرف نزددولرلأاةحددلتلدرز احددولدرنصددحقولذدتلدر دد ولةايغحددندتلدر

ولرفن حدوللط حزدددرابط ل ليالا لرجاحعل يغحندتلدر ل لدرنةحزحولل ةزلا للدرنةحزحوللدرفن حول,لل  ل ملزجبل  لز ا ل ذدل

ملبهدملرحدوللر د لزديدرزلاقلتلدري لتنةطهلل,لل  ل ملقحلسلرزلاقلتلدلاست لطللدريد  حنلبحادللةحقهدللةلد سل قفدنالدللة داسيلد ال

لدرابط لزا  لدرقظنلدرحهل  رلدنهلزي ا ل  ل يةحح ل الل:لل

الثقرة انة ,الشرعور الرودي , والمستقل: يتمثل بالنزاهة التسويقية  والذي يشمل ستة أبعـــاد )الاخ ص ,الامالمتغير  -5.1

 , والنوايا الحسنة , ومتابعة القانون(.

بفي , لمتغير التابع: يتمثل في ادارة خبرة الزبون ويتامن خمسة أبعاد )البعد الحسي , البعد المعرفري , البعرد العراا -5.2

ريرة  قرة الت ايالمادي , البعد الاجتماعي(. في ضوء ما سبو فان الدراسة الحالية هي عبرارة عرن انمروذج يتمثرل بالع البعد

 (  1والشركل )   بين النزاهة التسويقية وادارة خبرة الزبون تتغير تبعا للتغيرات الحا لة في مستوى النزاهرة التسرويقية.

 يوضا المخطت الفرضي للدراسة

 
 

 الدراسةفرضيات -6

تا،ددددسلدرفنضددددحلتلل ددددللتددددملتلبح ددددهلبدددد ل لدددد  ولدر سد ددددوللدم دددد  ولدرف نزددددوللدراح دنحددددولدريدددد ل  حددددنتل,للل ددددللللللللل

دل لددد ا دلرادقدددعلشدددنكلتل حقدددولدر سد دددول,للتا دددهلإردددرللضدددعل جاا دددول ددد لبنضدددحلتلدريا حدددهل ر  لحددد .لزاي دددكلت ددداس 

مانةالا

 الشعور الودي

 الثقة

 الاخلاص

 المتغير المستقل

 النزاهة التسويقية

 

 البعد المعرفي

 البعد العاطفي

 البعد المادي

 البعد الاجتماعي

 

 المتغير التابع

 ادارة خبرة الزبون

H1 

H2 

( المخطط الفرضي للدراسة1شكل )  

 المصدر: إعداد الباحثين

تأثيرعلاقة   

 علاقة ارتباط 
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لتجزدددد لدتجددددلهلدرزلاقددددوللدريدددد  حنلةددددح ل يغحندتهددددلل,لةطنزرددددولتزدددديجحبل  دددد دالدر سد ددددول,لللاىي ددددلسلبنضددددحولدر سد ددددول,

للزر ملإ لةولاقحرولم   يهلل,للزابنلغلاب للدبيندضح للز  مل قط لةقلسلدرفنضحلتلدري لتي  اسلب لدلآت :

لدريةا .للقيد ولدريزازرحولة ةزلا لللدادسيلى نيتا  ل لاقولدست لطلذدتلالارول زقازولةح لدرلالفرضية الرئيسة الاولى : -6.1

للازرحولة ةزلاهلب لدادسيلى نيلدريةا .زا  لت  حنلذللالارول زقازولر قيد ولدريزلالفرضية الرئيسة الثانية : -6.2

لل  لاسلدرل اهل  رلدر حلنلتللدراز ا لتل سد ودر الدتل-7ل

لدرز احددولاسةلرا ددلل ا، ددولدرايددابنيلدرر ينلنحددوللدراند ددعلدرا ي ددلتل  ددرلدلا ياددلالتددملبردد لدرقظددن لدرجلنددبلإ ددندسللرغددنض

للةلد سل.شدنيدرا للدر د ولذدتلدرجل زحدوللدرن دلةسلدرجل زحدوللدرن دلةسللدرد لسزلتلدر يدبلتىداقةللدري للدم ق حولدرزنةحو

لةااضدابلردودرايز للدر سد دلتلدر لدا لرجادعلدرنيننةلد يب دملتمل,لدراز ا لتللش  ول,لدر سد ول يغحندتل عل  لشنلغحن

ل:دريلرحول لةسدرال  رلتلىحنهلب لدر لح لد يا لبر لدراح دن لدراجلهل  ل.لدر  ولذدتلدرز احولدرازيج دتللتي علدر سد و

للدراحد دن لدرادقدعل  درللةاح درردلةزدضل دعلدرا لشدنللدريادصدسلدرارلة ولد ندسلدر لح لد يطلبلرارلة ولدرلب حو:د--7.1ل

لبردندتلل  دلسدتللبهدمل ذ دلنهملتهح دول د لتا د ل,لدر سد دول يغحدندتلحداهلدرا لدا ح ل دعللدرقرلشلدرلادسلىلاهلل  

لإ لةدلتلرد زمتل  درلدرزادس.لللةللا ي حل لدرايز رولدم   ولةزضل قهلززلن لق لدرذ لدرغااضلتاضح للكذركل,لدلا ي حل 

 .دم   ولري كللدقزحولإ لةلتلتلرح ل  سل  لرهمللدبحو

ل يغحدندتلحاهلدراز ا لتللدر حلنلتل اعلب لدر لح لد يا  للدري لدرنةحزحولدرادسيلدلا ي حل لد يالسيلدلا ي لنو:لزا،س--7.2

ل.ر  سد وللدرفن حولدرنةحزحولدرايغحندتللقحلسلتلبحصل  رللق ستهلل,لصحلغيهللب للالس لل,لدر سد و

لدرح لةحولدرازيب  ولب لتل حسلدر حلنلتدم لرحبل---8

 ادوات الصدق والثبات , وتتمثل بالاتي :
ة في ليل المناسباختبار التوزيع الطبيعي : لتحديد مدى اعتدالية البيانات بهدف تحديد ادوات التح--8.1

 اختبار الفرضيات.
 ية.لمبانيها النظر  ملائمتها التحليل العاملي التوكيدي : لتوكيد الصدق البنائي للمقاييس وضمان -8.2
دون  رات ميدانيا  الفا( : للتحقق من ثبات المقاييس ودقتها في قياس المتغي معامل الثبات )كرونباخ--8.3

 تعقيد او تداخل.
 ت ميدانيا .الوسط الحسابي : لتحديد مستوى الإجابة حول الفقرات ومعرفة مستوى المتغيرا -8.4
 لمعرفة مستوى تشتت إجابات العينة حول الوسط الحسابي.الانحراف المعياري : --8.5
 معامل الاختلاف النسبي : لتحديد مدى تجانس اجابات العينة .--8.6
 الاهمية النسبية : لتحديد شدة الاجابات ومستوى اهميتها النسبية ميدانيا .--8.7
 متغيرين .( : يستخدم في تحديد قوة ونوع العلاقة بين Pearsonمعامل ارتباط )--8.8
علاقات  ( : تستخدم لقياس مستوى Structural Equation Modelingنمذجة المعادلة الهيكلية )--8.9

 التأثير البسيط والمتعدد بين المتغيرات.
 وقد أُعْتُمِدَ في تنفيذ الادوات اعلاه بعض البرامج الحاسوبية هي : 

 .(SPSS V. 24)برنامج --8.10
 .(Amos V. 23)برنامج  -8.11
 .(Microsoft Excel 2010)برنامج   -8.12
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 (ModGraph V.3برنامج )--  8.13  
 

 المبحث الثاني

النظري للبحث الةانل  

 نزاهة التسويقية ال--9

 نزاهة التسويقية مفهوم ال--9.1

تبىعل قلقلولقىلزللدرقيد ولدريزازرحولإررلتل ز لدررا لدر دبزولدرنةحزدحولل ةزدلالدرزد ا لدمىلاقد للغحدنلدمىلاقد لللللللللل

ب لدراقظالتل,للزيملتا حههللب لضاسلدبيندضل  ل د لزيىدا لدرينكحديل  درلدرفدل  ح لدر لدنزح للتفزحدسلالدبزهدمللنيدلةجل

 ي لسلدرفنالنرطول ن زحولسةحزحولريل حسلدرقيد ولدريزازرحول.لل دعلذردكل,لبدا لدرقيد دول نلطيهملدرايندةطو.ل,للةلريلر لزا  لد

(ل,لمنهدللتلد الدرازدلزحنل Jenice.et al ,2010:xxxدريزازرحولرحزدةل جادابلدرقيد دولدرفنازدول للدراهقحدولبد لكحدل ل زدح ل)

ولرارلل ولدرفزلالب لظدسلدلابيدندضلدم ل د لةد  لدلا يال حولب لةح لتلدريزاز لدري لتززرلإررلتل ز ل بط لدررحملدمىلاقح

 ,Thompson & Malaviyaل دلانلدندالزقلد لإردرلحد لك حدنل د لط حزدولدراقظادولةد لا ل د ل نهدللتق دعل د لط حزدولدرفدنا

ل(.(2013:34

 

 نزاهة التسويقيةأهمية ال-2-9

ةيقفحذلتزداز ل ي ل دسلللدردذ لزا د لةل لدراقظالتلترامللل((Stone and Tashchian .2001, 199-211دلض للكلال  ل

 د للز ا لذللد احوللححازولريقاحيهللل  ل ذهلدلا اسل:

لدرب دنيللرجلندبلدملهل دالتدندكملدم دادهللدرازنبدودتقل لدرر سيلدريقلبزحولر اقظاوللب ل لن ح :للتزيزيلدرر سيللدريقلبزحول:-1

 لا دوللد دزول دنل,لق لزديملتل زد لدررد سيلدريقلبزدحولبد ل جاب لدراقظاول,للدرجلنبلدلآىنل الحز لدرقحو.ل  رلدرا  لدرر ح

 زس.درا  لدرطالدرزاد سل,ل ،سلدر ل للدريطازنلر اقيجل,للدلاةي لسلدري قارا  ل,للتلزح لدرزا حلتل,لل للإررلذرك.لل  ر

لتىدعلقاد د لىلصدودريال ك:لزا  لد لتث نلدرقيد ولدريزازرحولل  رل  ا لدرااظفا للقندسدتهم,ل  لد لدراقظادوللتزيزي-2

 هدلللاقحدول.لقحلت يمللترح لذركلدرز ا ل,بىلال  ل زل  يلدرقيد ولدريزازرحول  رل اد هولدر زاةلتلدربلصولةلررىلزللدلاى

لةير حسلت كلدر زاةلتللتزيزيلدرجاايلدلاىلاقحوللدرا  لدررلنان .

ل

 نزاهة التسويقية ال أبعاد-3-9

 

 Xiaoدرللرحددول,للقدد لتددملد ياددلالنادداذجلززدد لتل زدد ل ةزددلالدرقيد ددولدريزددازرحولل حدد لد ددملدم دد دالدم ل ددحولر  سد ددولللللل

Yu,2010:13 : ل(للزيىا لىازولل ةزلالسةحزحولزا  لتفزحن لل  رلدرقلالدريلر

 : الاخ ص   -1

 لىدلال د لت دازتليلجلدراقظاولدررلتزيزديلصداستهللدرذدتحدو,للسغ يهدللبد لدرقجدلرللدحيدندملدريةدا للترد زنهلرذدتدهل,لبلللللل

ل(Strömberg& Frisk,2011: 10) درقيد ولدري لتليل هللدراقظاوللآ سلدسضلسلزةلةقهللل زنبدولدحيحل دلتهمللسغ دلتهمل.

ندلللاهلتزيزديلدلاىددرازل لاتل,لل  ل ملتزيطحعلدراقظاول  لد لسيلدرقيد ول  لق لزنغبلدريةا لب لتزيزيلدرهازولدرذدتحولب ل

زردولذدتهدللر يةا لب لدرزنض,لبىلال  لتزيزيل ريهلةقفزهل  لىلاهلت ر لى  ول ب  ولر غلزدوللد ديلا لدراقديجل,للةلرطن

سدتلتبدلذلدربحدللا لدرانلنولر يةا ل ق لد طلسلدلرازوللدح يللدرزز ل  لد  ه.للدحيندملسدزهل,للدىحندلدرزالرلةر سلك حنل 

ل(Kwong&Yau,2002: 261 ) دري لت ا لذد ل لاقولة ز لدلاحيندملب لدرقيد و.ل

 الامانة :  -2

(.للقدلهلتزدلرر:ل)زدلل58ذكنتلدلا لنولب لدررنآ لدر نزملةرارهلتزلررل)  نلاللهلتزلررل  لتزح لدم لنولإردرل صدللةهل(.ل)درقزدلس:ل

 & Herman(.للللدشدددلس27تباندددادلاللهللدرن ددداهللتباندددادل ردددي ملل نددديملتز ادددا (.ل)دمنفدددلهل زهدددللدردددذز لآ قدددادللال

Associates,2005:213) .ل  لدلا لنول الدرااسالدمىلاق لدرذ لزيل سل  لىلاهل طلةرولدرزلاقولةدح لدراظهدنللدرادقدعلل)

 د ل د ل  دملدر دفلتلدريد لزا د ل  لتظهدنللدرزاسللدرا  للدمادسل,ل زيزيلب لكسل لنبل  ل ادندبلدرفدنال للدراقظادو.لل
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ظاولب ل  لبلدولدرفزدلالدرادس .لزز دنلدر د قل د لدررحادولدرلرحرحدولدريد لزنغدبلدمبدندالبد للCarpenter ) كازل  يلر ا 

ل  (Fulton,2009:8 &   للسكيهلل علدلآىنز .

  الشعور الودي  :-3

يد دولبد لزاد هلدقي لالدلا الهل ل وللدريزاز لة اسيلىلصول  يل للكسلتاد ههدللةزد بل د مل ردولزةدلةقهمللنردصلدرقللل

يةددلة ل.لتزددل لاتهملدريزددازرحول,ل اددللزددثا لدرددرلرجدداسلدراقظاددلتلبدد لدر لدد ل دد لطددنقل  زدد يلم ددسلتاطحدد لدرزلاقددلتل ددعلدر

(.(Copeland,2012:36ل

تز لدحد لد دسل(لر لزاسلدراا لةلنهلل اولدنزلنحولتيىا لد يالملدرفنالةلمىنز للDutton et al.2014:280بر لدشلس)لللل

,للدرطدبللغحن دللدرلحليلدلاىلاقحوللتا  ل ذهلدرزاولب ل احعلدراجللاتلدرابي فول ،سلدرف زدفولل  دملدردقفسلل  دملدلا يادلبل

للولزياحديلةهدلطفدولةلدنزلاازدل لدرزداللزوللتزد لكزبىلال  لدنهللززاالتلسزبهدللدردرلدرفد ل دلمل.لبدلرااايل دذكاسيلبد ل احدعلد

لدرفنا.

 الثقة  : -4

لل جنا دلةر سل لل  لحلرول لطفحولت سلإررلدريةدا للنيحجدولتلدلةكلدرز زد ل د لدل        رزقلصدنللقد لتقدللهلدر،رولرحزةل فها  

ينكحديلبد لدندهلزديملدرلدرز ز ل  لدر لح،ح ل فهاملدر،رولب ل  يل جللاتل,لةادللبد لذردكلبد لدرز داملدلا يال حدوللدرنزدلنحول,للدلا

لضا لدرقيد ولدريزازرحولل  رلدرقلالدريلر :لدر ل لدرللر ل  رلتاضح ل فهاملدر،رول

ةل للدر،رول  ل"سغ ولدريةدا للدرزدلا لبد لدلا يادلال  درلقد سيل (Chaudhuri & Holbrook, 2001:82) دشلسلكلالللللل

دلبدد لحددللاتل دد ملدرحرددح لل دد ملتقل دد لدراز ا ددلتل درزلا ددولدريجلسزددول  ددرل ادسللظحفيهددللدراز قددو".ل ددذدلدرافهددامل ك،ددنلةددنلز 

رباال  لدراقابلب لدلاىطلس,للةلريدلر ل,لبدا لالسلدر،ردول دالتر حدسل د ملدرحردح لل د ملتقل د لدراز ا دلتلل زدسلدريةدلة لللد

,لGefen؛ل1997,لDoney & Cannon؛ل2010,لYen ,لHuang,لChiuزلدزنل لةلرندحدولتجدلهل لا ديهملدريجلسزدول)

Karahannaل,& Straub؛ل2003,لMoormanل,Zaltmanل, Deshpande ,؛لل1992لPavlou ل,Liang ل,& 

Xue ل(.2007,ل

 النوايا الحسنة  : -5

رزاسلةدهللبردللةل لدرقادزللدرلزقول ال ز هلدىلاق لر ز ا لزيملللد(Lusch and Vargo 2006, :283) دشلسكلال  للللللللل

لريزل لاتل عحز لنحولب لدر ز ا لدرجح للدراط ابلب لدرزاسل,لل ذدل للذ بلدرحهلدرزلرمل)دس طا(لحح ل  لةل ل  ملل اال

 دلسلقحدوللتزد لدلادلاىنل لزثا لدررلضزفلكلبولدريزل لاتل ادسلكلنةلدررلنانحولدللدرحا حوللدري لت قرل  رلدرف زفولدلاىلا

لمنللسللتطازنلدراجيازلتلدر لنزولدرابي فو.

 دحولبد لدرردلنا لدراد ن ,لبرد لحح ل د هل د لدرا دلالالدلا لل(Smith 1993, especially. 29–31ل ذدل للذ بلدرحهل)للللل

 لن ددةلدرز زدد ل دد لدرق ددا لدررلنانحددول  ددرلحزدد لدرقحددوللتلددنزملكددسلبزددسلدللتر ددحنلزبددلرفل ددذهلدر ددفوللدرددذ لزظهددنلبدد

لدريزل لاتلدريزازرحوللدريجلسزولةح لدلابنداللدراقظالتل  رلح ل ادس.

 متابعة القانون : -6

عليزدازرحولتبىديادب ل علتاقزلتلدرل ا وللدررلنا ل,لل  لدراقظادلتلدرزيا،سلدريلنزعللة نهلزثا ل  الهلدراقظالتلةطنقلت

ولدريزدداز لرجاحددعلدر ددادة للدريلددنززلتللدررددادنح لدراقظاددولرزا هددللادى هددللزجددبل  لت يدديملةددلررادنح .ل,لل قدد للصددفل قظادد

 ل حدول,للزجدبلهدللدررلنانلد ي لس لل قظاولنل لولب لدراجياعلدرذ لتزاسلبحهل,لزجدبل  درلدراقظادلتلدرابدلسلةجاحدعلدرييد لت

ل. Vargo (and Lusch, 2015: 18)) ت ا ل قيجلتهللغحنلضلسيلةلراجياعللدر ح و.ل
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 دارة خبرة الزبونا -10

 دارة خبرة الزبونمفهوم ا--10.1

يزجل د ل دةلطلسلتفل   ل للةح لدريةا للدراقظادول.لد لدندهلل  (لل (haw and Ivens ,2002:6 نالإادسيلى نيلدريةا 

ل نيلدريةدا ىدلاادسلدرا ااسلر اقظاوللدلاحل حسلدرالفييللدرزادطفلدري لت،لسلب لكسل نيللترلسلح  حلل رلةسلتاقزلتل

ل  نلرلظلتلدلات لهل.

نللتزقد ل دا لشب دحولدردرلحد لك حد(لدشلسلدرحهللةلرب نيلدريد لت (Gentile, Spiller, and Noci,2007:397  للللللللل

ةدح للد يغندقلدريةا لل  رل احدعلدرازديازلتل رلاند ,ل دلطف ,لحزد ,ل دلا ,للسلحد ,للززياد لترححاهدلل  درلدرارلسندو

ل فولل.ت لهلدرابيتاقزلتلدريةلة لللدرالفيدتلدررلا ول  لدريفل سل علدراقظاوللتر زاهللب ل ند لاتلدلات لهل للنرلطلدلا

 لا لةط حزيدهل(لدردرلد للةقدلسللدادسيلى دنيلدريةدا لز دا لشدل (Verhoef et al.,2009:32دتهلدشلسلكدلال د لب لدرزحلقلذلللل

رد ل د لذهلدرب دنيلبلزيىا لسالالدبزلهلدريةا للدراسدكحوللدرزلطفحوللدلا يال حوللدرالازدولتجدلهلدراقظادول.للالزديملإنلدلسل د

,لدرزدزن(لل,لدريلد ح ولهلل)  رل  حسلدرا،له,لللدرب  ول,لدر حعلةلريجيةوىلاهلت كلدرزقلصنلدري لزا  لرايل ندريجيةولدريل ملبح

لل  لىلاهلدرزقلصنلدربلس ول  ل حطنيلةلةعلدريجيةوللةاللب لذركلدر ل ل,للدرلندسل,للدلا يه سللا ل,لل ندحد,للر  ل زى 

ل للةز لدر حعلر ب نيل.ل

 دارة خبرة الزبونأهمية ا-10.2

لت :تززرلدادسيلى نيلدريةا لريلرحرهللل  رل زيازلتل يز ايلنذكنل قهلللكللازا  لتاضح لد ملدلا  دالدري ل

 اهمية ادارة خبرة الزبون بالنسبة المنظمة ككل -1

(Das&Hot,2014:30لبر ل  لدادسيلى نيلدريةا لك اديلد يندتحجحولرادسيلدلا الهللذركللا لدراقيجلتلدل)لدرب  لتلردمل

 لب دوللاقدلتلدرايايهلدررل زيا لدرب نيل,لبىلال  لدادسيلى نيلدريةا لتراملةيزيزيلدرزتز لكلبحولرسضلسلدريةا للسبعلقح

امللا الهلدرحد للةح لدراقظاوللزةلةقهلللدرذ لة لسهل حزل  ل  رلتلزح للترازول اايلدرزلاقلتللد ياندس لل,للب ل اقل

وليدلجلدراقظادلةولرهدذدلدرىدغ لدريقلبزد ل,لتلنج لد ل ا حول ذبلدريةا لدرفل سللدلاحيفلظلةدهلد دندل هادلل د لد دسلدلا ديج

لرذركلريلازسلدلاتجلهل  لدرينكحيل  رلدراقيجلدررلدرينكحيل  رلدريةا ل.

 تةارية.اهمية ادارة خبرة الزبون بالنسبة للع مة ال -2

دراقيجللقظالتل  رلدلاحيفلظللد ين لبلدرب  ولدل(لة  لإادسيلى نيلدريةا لق ل ل  تلدراFatma,s,2014:35-37 شلس)

 لد لدرازداقادرار مل  لق  همل,للزيملذركل  لطنز ل  لإادسيلى نيلدريةا لكد اديلتزدازرحوللنل لدولزا د ل د لىلارهدللدشدن

للدرزلا ولدريجلسزولب لدرزا حولدريزازرحول.ل

 اهمية ادارة خبرة الزبون بالنسبة للزبون -3

ا لرحزددةل لددلةهولرب  ددولدريةددا ل,لبدداادسيل(لةدد  لإادسيلى ددنيلدريةددMeyer&Schwager,2007:122لضدد لكددلال دد لل)

 حدلتلري داحمل الى نيلدريةا ل لل  لدلالنيحجولر سلدريفل لاتلةحقاللدرب  ول  ل للتراملةهلدراقظاول,لل  لنيحجدول  لشدني

 درب  ول.

 دارة خبرة الزبونبعاد اأ-10.3

 

ادلالىدةل دن لد ي د لتل ز لدةزلاللدادسيلى نيلدريةا لزز لدح لدلا  دالدلا ل دحولر  سد دوللدرللرحدول,للم د لبلللللللللل

ل:(للدرذ لزلياسل  رلىازول ةزلالسةحزولزا  لتاضحلهللكللات Gentile Spiller & Noci ,2007دنااذجل)

 : Sensory dimensionالبعد الحسي-1
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دللل(لةل لدرب نيلدرلزحول دلل د لدلالت داسلرلابدندال د لدراقديج (Arnould &Thompson,2005:44دشلسلكلال  للللل

 هادلل د للدرب  وللذركلمنهللتل سلك اسيلذ قحولت ررلب لدذ لنهمل د لدراقيجدلتللدربد  لتل,لبىدلال د لدنهدللتزد لد دند

لل(Zomerdijk and Voss,2010:22؛لل Hultén,2011:12د سلدنللسلدرنلدة لدرزلطفحولبحاللةحقهمل.بد لحدح ل د  للل)

لل سلدريةا .قةلنهللتيىا لدرزالتلدرالازوللدلا يال حول ق  للزيملد يب دملدراقيجلدللدرب  وللزيملدريفل سل زهلل  ل

 Cognitive dimensionالبعد المعرفي -2

غ دولريةدا ل د لىدلاهلس(للحح ل نالدرب نيلدرازنبحولةلنهلل ا حولتلر لسضللد (Xu &Chan ,2010:10   شلسلكلال  

 دد لللدرايزدداقا لبدد لدر لدد ل دد لدرفددن لدريدد ل دد لشدد نهللتا ددحعلنطددلقل زددنبيهمللتا حددقهمل دد لتز ددمل شددحلسل  زدد ي.للبىددلا

حدول ب دلسلدريةدلة ل(.ل,ردذدلتزديه الدرب دنيلدرازنبGentile et al.2007:21دست لطهلةلريف حنل للدرزا حلتلدرزر حدولدراد حدول.)

ل..(Schmitt, 1999:11)  الإطلاقلن دسدتل زنبحودرايرلسةوللدراي لزقولةه

 :emotional dimensionالبعد العابفي -3

ررحددلملد(ل  درل نهدللحلردول يد حدولل ادطدفلادى حدولتقلد ل قد لSchmitt ,1999:32تدملتزنزدفلدرب دنيلدرزلطفحدول د لق دسل)ل

رزلطفدولددرب نيلدري لتي ا ل  لا جل(لة نهللحلروللشزاسلزقل ل  لىلاهل(Yang & He ,2011:45ةلريزاق,لب لحح لزن ل

ل علدرزلا ولدريجلسزوللدري لة لس لل ياسل لل نلدريةا للتث نلبحهل.

 :physical dimensionالبعد المادي-4

رازد دتلدريد لدرب دنيلدرالازدولةلنهدللتلداسلدراجدلهلدرادلا للدردذ لزيا،دسلةلل.(Ballantyne and Nilsson, 2017)ةح للللللل

 لر،رلبحدول,ل لدرينتح دلتلدرا لنحدولدريد لتزديزلدرلدزاسلةلرندحدول,بىدلال د لتدابنلدرزقلصدنللدرادادسالدلتث نل  رلدراظلةفل,

لدرزلا لتلدريجلسزولللدرن ازلدري لت  الدريةلة للرلانغالسلب لدرب  ول.

ل:social dimensionدر ز لدلا يال  ل-   5

يا، ولةلرحزلسللدرلدزاسللدريف حدنللدري دنال,لبىدلالتليا لدرب نيلدلا يال حول  رل جاا ول  لدرزقلصنلدلا ل حولدرال

  .Gentile et al)            د لت كحد  لل  درلدريفدل لاتل دللةدح لدريةدلة للدرزادسل  درلسةطهدللةقظدلملد يادل  لدل دع.

ل(2007:23

دررا لليل حن(لةل لدرب نيلدلا يال حول هاولر ازاقا لمنهللتلحنلدررلدر(Klaus ,2013: 450لب لدر  الذدتهلدك ل

لرلأ ىلسلدلاىنل ل  نلدلانيننةلل زل ايهللب ل ا حولدتبلذلدررندسلر  لدريةا .

 

 المبحث الثالث

 الميداني للدراسة الةانل

ل

درياززعلدرط حز ل الدرياززعلدرازيانلدرالين لةح لدلاح لةحلتلل ال هملر غلزولكانهلزابنلدم لسلرلا ي لاهلدلاح لة ل

دريازززلتلدلاحيالرحولدراقف  ولدرابي فول,لدذلتيط بلدلاىي لسدتلدراز احولدري لتندبرهلل ثشندتل,لكاللدنهلززيب ملريرنزبل

 Agresti etدح لةحول زحقولتابنل  يلشنلطلرحيملد يزالرهلللزز لىىابلدر حلنلتلر ياززعلدرط حز ل قللد مل ذهلدرلنلطل)

al. , 2013 : 278 للىىا هللدررلدرياززعلدرط حز ل حيملد يالالدىي لسل(للريل ز ل زيا لتاززعلدر حلنلتلدرللرحولل  

لKolmogorov-Smirnov test احنناال)-كارااكاسلا ل, لزيى ل  لنيلةجلدلاىي لسلب لدرج لهل)( لةل لقحاول1دذ )

(ل  رلدريادر لرايغحندتلدر سد ول)درقيد ولدريزازرحول,للدادسيلى نيلدريةا (ل0,048,ل0,054دح لةحولدلاىي لسلق لة غةل)

(ل  رلدريادر ل,لل الد  رل  لدرازيا ل0,200,ل0,099ب لحح لة غةل زيا لدرازقازولدلاحيالرحولرح لةحولدلاىي لسل)
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ل) لدر،لا لتبىعل0,05درازحلس لدر لرغ لةحلنلتل يغحندتلدر سد و لة  ل احع لززق  لل ذد ل, لادهل زقازل  لغحن للةلريلر لبها )

(ل قلقحلتلدرياززعل2دلاح لسدتلدراز احولب لدريل حسللدلاىي لس.لللزاض لدرل سل)ر ياززعلدرط حز للةلريلر لزا  لد يب دمل

لدرط حز ل  رل زيا لدرايغحندتلدر،لا ل.

 (Kolmogorov-Smirnov test) ( : اختبار المتغيرات الدراسة الث ث 1الةدول )

    

 المتغيرات    

 المعلمات                                              

 ادارة خبرة الزبون التسويقية النزاهة

N 160 160 

a,bNormal Parameters Mean 4.2728 4.3123 

Std. Deviation .40485 .33972 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .054 .048 

Positive .054 .048 

Negative -.050 -.046 

Test Statistic .054 .048 

Asymp. Sig. (2-tailed) c099. c,d200. 

 SPSS V.23المصدر : مخرجات برنامت )             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الصدق البنائي التوكيدي لأداة القيا -11

لدىي لسلدر  قلدر قلة لدرياكح  ل:لل11.1

: منحنى التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة  (2الشكل )  
 SPSS v.23برنامج مخرجات المصدر: 
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رذ لزز لددرياكح  للرزل   ددتجهةل ذهلدرفرنيلدررلدري ك ل  لدر  قلدر قلة لدرياكح  لر ارلزحسلد يالاد ل  رلدىي لسلدريل حسل

لسل الرغنضل(لدذلد لدره ال  ل ذدلدلاىي Structural Equation Modeling  لتط حرلتلناذ ولدرازلارولدرهح  حول)

لسلالسلهذدلدلاىي اللد لرك  لدر حلنلتلدري لتملدرل اهل  حهلل  لدلا لةلتلتلاةملدمنااذجلدرهح   لر رحلسل  ل   هل.ل زنبول

لتفزنلدرزلاقل لدري لق  لدرقالذجلدرقظنزو ل   ل زارحو لدنااذجلدررحلسللاسد و لةح لتلدرايد ل  لب لدريلر ل  لصلو  لارو

للMair , 2018 : 39) جاا ول  لدرايغحندتل)

لدرقظنلب لد نز ل لدلانااذجلدرهح   لزيم لرفرندتلدررحلسلدري لزجبلد للدلالهلريرححم لدرازحلسزو لتر زندتلدراز او ل ند زو :

:ل ثشندتل طلةرولدلانااذجلدري لتزيا لر ل مل  رل زيا للدر،لن (للدذدلكلنةلدقسلتلذالدرفرنيل,لل0.40ت ا لدك،نل  ل)

 : Holtzman & Sailesh , 2011   ل لاةايهلر  حلنلتلدري ل ل ةل  لدرزحقول)ل اايلدلانااذجلدرهح   لدرابي نللتل ز 

13 ; Hair et al., 2014 : 115لل قلل حيملدلا يالال  رلةزضل ثشندتلدراطلةرولدري لزا  لتل ز ل   لدرر اهلرهلل  ل)

ل(ل.ل2ىلاهلدرج لهل)

 ( : ممشرات مطابقة الانموذج الهيكلي2جدول )

 جودة المطابقةقاعدة  المؤشرات ت

  dfودرجات الحرية   2x قيمالنسبة بين  1
CMIN/DF < 5 

 (CFI)مؤشر المطابقة المقارن  2

Comparative Fit Index 
 

CFI > 0.90 

 (IFI) مؤشر المطابقة المتزايد 3
The Incremental Fit Index 

 
IFI > 0.90 

 (TLIمؤشر توكر ولويس ) 4
The Tucker-Lewis Index 

 
TLI > 0.90 

 (RMSEA)مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  5
Root Mean Square Error of Approximation 

 
RMSEA < 0.08 

Perceptions of emission reduction potential in air transport : a structural equation Source: Singh,V., (2016) " 

. ", Environ Syst Decis 36 , P. 388 modeling approachل

ل

ل

 

 : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير النزاهة التسويقية : 11.2

(لبرندتل,ل5(لبرندتل,لدلا لنول)5رر لتملقحلسل يغحنلدرقيد ولدريزازرحول  لىلاهلدسةزولدةزلالبن حول  ل)لدلاىلا ل)لللللل

لدر،رول)5درلزاسلدراا ل) ل5(لبرندتل, لدرلزقول)(لبرندتل, ل يلةزولدررلنا ل)5درقادزل ل5(لبرندتل, لزيى ل  ل(لبرندت( كال

 , SI5 , HO5(لدلالدرفرندتل)0.40(لد ل احعلتر زندتلدراز اولدرازحلسزولق لتجللزتلدرقز ولدرار ارول)3ىلاهلدرل سل)

TR3 , TFL5(لدذلكلنةلتر زندتهلل)ر  ز لدرذ لتقيا لدرحهلل(ل,لل ذدلز هل  رلضزفلتا،ح هل0.11 , 0.28 , 0.25 , 0.32

 اللززيا بلحذبهلل,لكاللد لةزضلقحمل ثشندتل طلةرولدلانااذجلكلنةلغحنل زيابحولررل  يلدرر اهلدراب  ولرهللل ذدل

ل) لزيى لب لقحم لةاثشندتلدريز زسل)CFI , IFI , TLI , RMSEA ل لززيا بلدلا ينشلا لل ذد .)Modification 

Indicesلدر ننل جلريل لدري لزرينحهل ل   ل( لدلانااذجلدرهح   لدرذ لزا  ل  لىلارهلتل ز  زح ل زيا ل ثشندتل طلةرو

لدلانزجلملةح لدرهح سلدرقظن لدرذ لد  ل  لىلارهلدرارحلسل علد لةلتلدبندالدرزحقو.
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ل

كاللراطلةرولدرلاز وللد(ل  ل ثشندتلتز زسلدلانااذجلدرهح   لنلاحظلد لدلانااذجلق لدكيزبل زيا ل10لرذركللةز لحذالدرفرندتلد لاهللد ندسل)

يا ل لهٍل  لدراطلةرول(ل.للةهذدلز ا لدلانااذجلدرهح   لق لح سل  رل ز4زيى ل  لىلاهل يلةزول ثشندتل طلةرولدلانااذجلدرظل نيلب لدرل سل)

لكلتلدلات للاتل حقولدر سد و.للا لةلتلدبندالدرزحقول  رل زيا لبنلبلشن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير ادارة خبرة الزبون : 2

زدولدةزدلال(لبردنيل از دول  درلىا25(لد لدرارحلسلدرازيا لررحلسل يغحدنلدادسيلى دنيلدريةدا لزي دا ل د ل)ل5زاض لدرل سل)

 زد لدرادلا ل(لبردندتلر 5(لبردندتلر  زد لدرزدلطف لل)5(لبردندتلر  زد لدرازنبد لل)5(لبرندتلر  زد لدرلزد لل)5بن حولةادقعل)

ل(لبرندتلر  ز لدلا يال  ل.ل5ل)

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير ادارة خبرة الزبون ( 5الشكل )

 .Amos v.23المصدر: مخرجات برنامت 

 

 بعد التعديلالنزاهة التسويقية  لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (4الشكل )
 .Amos v.23برنامج مخرجات المصدر: 



                                         Warith Scientific Journal     

 

93                                                ISSN: 2618-0278   Vol. 5No. 13 March 2023       
 

 

 اختبار الثبات لأداة القيا  - 12

ززي نلدىي لسلدر، لتل  لد ملدرنكلةيلدلا ل حولدري لتزيق لدرحهللدالدتلدررحلسللتارحهللدلا احولدرر ا لك لت ت ل

 لر ل  لدر،رو.لدذلززنالدر، لتلة نهل   لدتزلقل ليا لدرارحلسلادى حلل)برندتلقحل ه(ل  لحح لنيلةجلدر ل ل  رل زيا ل

لدررحلسل) ل اضع لدرظل ني لدل لقحلسلدرزاو ل  لاقو ل نتفزو لة س و ل رحلسلKorkmaz , 2020 : 115دحيفلظه للزز  ل. )

هنيللشحابلةح لدر لح،ح لب لشيرل جللاتلكنلن لخلدرفلل  لد ملدرارلزحسلدرازيب  ولب لقحلسل  لتلدلا ي لنوللدك،ن للش

ل) لنز و لتجللز لك ال لل ا اقو ل زيا ي لقحايه للدرذ لتز  لدرز اكحول0,70در ل لدرز ا ل, ل  رل زيا لدر لا للدرظاد ن )

 Tavakolلدلا يال حولب لحح لدذدلق ةلدرقزحول  لذركلزز ل ثشند ل  رلضزفل  لتلدرارلزحسل  رل زيا لةح ولدريط ح ل)

& Dennick , 2011 : 54لدررحلسلةلرقز ولر ايغحندتل لتملد يالال زل سلدر  قلدرهح   لريل ز لنز ولص قلدادي (ل.لكال

ل(.3لدلاةزلالدرفن حولد يالاد ل  رلد لةلتلدبندالدرزحقول.للكالل اض لب لدرج لهل)

ل لق  لدرفن حو لدرنةحزوللدةزلا ل لرايغحندتلدر سد و ل زل سلكنلن لخلدرفل لزيى ل  لقحم ل-ل0.926تندلحةلةح ل)دذ

ب لدر سد لتلدرز اكحوللب لضاسلقحاولكنلن لخلدرفللدرازحلسزولد لاهل,لكاللد لقحملل ح يل(للتز ل ذهلدررحمل ر ارول0.711

 0.843 زل سلدر  قلدرهح   ل احزهللنزبل لرحولكانهللتي علب لدرلزلبل زل لاتلدر، لتلدرازيبن ولبر لتندلحةلةح ل)

للةل اديلدر سد ولصلرلولر يط ح لدرقهلة لكانهللتي فلةلر قوللدر، لتلدرزلر .(ل.للةذركل ص 0.962 –

 

 

 

 

 ( : معام ت الثبات والصدق الهيكلي على مستوى المتغيرات الرئيسة وابعادها الفرعية3الةدول )

 المتغيرات الرئيسة ت

 وابعادها الفرعية

 قيمة معامل الصدق الهيكلي قيمة كرونباخ الفا

 0.880 0.774 الاخ ص 1

 0.920 0.847 الامانة 2

 0.901 0.811 الشعور الودي 3

 0.890 0.792 الثقة 4

 0.868 0.753 النوايا الحسنة 5

 0.907 0.823 متابعة القانون 6

 0.962 0.926 النزاهة التسويقية 7

 0.898 0.807 البعد الحسي 8

 0.843 0,711 البعد المعرفي 9

 0.861 0,742 البعد العابفي 10

 0.883 0.780 البعد المادي 11

 0.903 0,816 البعد الاجتماعي 12

 0.945 0,893 ادارة خبرة الزبون 13

ل
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75.00%

76.00%

77.00%

78.00%

76.72%

75.85%

77.10%

75.55% 75.54%

الاخلاص

الامانة

الشعور 
الودي

الثقة

النوايا 
الحسنة

 .SPSS V.23المصدر: إعداد الباحثين  بالاعتماد على مخرجات برنامت       

 

 و   وتشخيص متغيرات البحث -13

 وتشخيص النزاهة التسويقية اجماليا  و    --13.1

(ل4درج لهل)لذلزظهنتيىا ل ذهلدرفرنيلدراصفلدرح لة لرايغحنلدرقيد ولدريزازرحوللدةزلاهلدرفن حولد الرحل ل,لد

لدذلة غلدرا رهذدللزلة لدر     لدرلنيلةجلدلاح لسدتلدراصفحولرايغحنلدرقيد ولدريزازرحوللدرذ لزرلسلةزيولدةزلال ح دنحول,

للة غلدلانلندالدرازحلس ل) 3,79نل)درايغح للة غل زل سلدلاىيلاالدرقز  ل)0.92( لدرقز حولة غةلدلال%(لل24,43(  احو

ل احولحزبول  لدلا%(ل,للتلحنل ذهلدرقيلةجلدلاح لةحولدررلد ل يغحنلدرقيد ولدريزازرحولق لحلزل  رلاس ول نتفز75,71)

لد لةلتلدلابندالدرا لا ح لل.

لتنتحب لدرر لةلرقز و لدلد ل لشنكلت لبنلب ل زيا  ل  ر ل ح دنحل  لدرفن حو لدريزازرحو لدرقيد و ل حقوللات للادةزلا ت

لدررلنا  ل يلةزو ل, لدرلزقو لدرقادزل ل, لدلا لنو لدلاىلا ل, ل, لكللات ل)در،رو لتنتح هل ل لس لبر  للدرلدر سد و ل  رللزاسلدراا , )

ل(.4دريادر لحزبلد لةلتلدرزحقولدرا لا ول,للكالل اض لب لدرج لهل)

 

 

 

 

 

 

 ( : و   وتشخيص متغير النزاهة التسويقية ب بعاده4الةدول )

الوست  الابعاد ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل الاخت ف 

% 

الاهمية النسبية 

% 

ترتيل 

 الفقرات

 2 76.72 27.92 1.07 3.84 الاخ ص 1

 3 75.85 25.15 0.95 3.79 الامانة 2

 6 73.47 30.28 1.11 3.67 الشعور الودي 3

 1 77.10 26.04 1.00 3.86 الثقة 4

 4 75.55 25.93 0.98 3.78 النوايا الحسنة 5

 5 75.54 25.26 0.95 3.78 متابعة القانون 6

 - 75.71 24.43 0.92 3.79 المعدل العام لمتغير النزاهة التسويقية

 Microsoft Excel (SPSS )))المصدر: إعداد الباحثين  بالاعتماد على مخرجات برنامت 

حقول لات للاتل(لتنتحبلدلاةزلالدرفن حولرايغحنلدرقيد ولدريزازرحول  رل زيا لبنلبلشنكلتلد6لزاض لدرل سل)

ل.در سد ولةللا يالال  رلدلا احولدرقز حول

 

 

 

 (.AmosV.23المصدر: مخرجات برنامج )
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 دارة خبرة الزبون اجماليا  إو   وتشخيص  -13.2

(ل5درج لهل)لذلزظهنتيىا ل ذهلدرفرنيلدراصفلدرح لة لرايغحنلدادسيلى نيلدريةا للدةزلاهلدرفن حولد الرحل ل,لد

هذدلرلة لدر   ل  لدرلز,لدذلة غلدراةزلال ح دنحول نيلةجلدلاح لسدتلدراصفحولرايغحنلدادسيلى نيلدريةا للدرذ لزرلسلةبازول

ل) لدلانلندالدرازحلس ل)3,78درايغحن للة غ لدلاىيلاالدرقز  ل)0.340( ل زل س للة غ لل8,99( لدرقز حولة غةلدلا ل%( احو

ل احولحزبول  لدلا%(ل,للتلحنل ذهلدرقيلةجلدلاح لةحولدررلد ل يغحنلدادسيلى نيلدريةا لق لحلزل  رلاس ول نتفز75,57)

لبندالدرا لا ح لل.د لةلتلدلا

ل  رل زيا لبنلبلشنكلتلد ل ح دنحل  لدرفن حو لدريةا  لى ني لدادسي لدررلتنتحبلدةزلا لةلرقز و تل حقوللات للاد ل

ا (ل  رلدر ز لدرالف ل,للدر سد ولبر ل لسلتنتح هللكللات ل)در ز لدرازنب ل,لدر ز لدلا يال  ل,لدر ز لدرلز ل,لدر ز لدرزلط

ل)5ولدرا لا ول,للكالل اض لب لدرج لهل)دريادر لحزبلد لةلتلدرزحق

ل( : و   وتشخيص متغير ادارة خبرة الزبون ب بعاده5الةدول )

الوست  الابعاد ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل الاخت ف 

% 

الاهمية النسبية 

% 

ترتيل 

 الفقرات

 3 75.87 24.69 0.94 3.79 البعد الحسي 1

 1 76.70 24.29 0.93 3.84 البعد المعرفي 2

 4 74.90 26.83 1.00 3.75 البعد العابفي 3

 5 74.10 25.66 0.95 3.71 البعد المادي 4

 2 76.27 26.46 1.01 3.81 البعد الاجتماعي 5

 - 75.57 8.99 0.340 3.78 المعدل العام لمتغير ادارة خبرة الزبون

ل

 Microsoft Excel (SPSS )))المصدر: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامت 

لدريةا ل  رل زيا لبنلبلشنكلتلدلات للاتل7لزاض لدرل سل) لدرفن حولرايغحنلدادسيلى ني (لتنتحبلدلاةزلا

ل حقولدر سد ولةللا يالال  رلدم احولدرقز حول.

 ( : التمثيل البياني سبعاد متغير النزاهة التسويقية6الشكل )

 Microsoft Excel V. 2010))المصدر: مخرجات برنامت 
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 اختبار فرضيات البحث -14

 اختبار فرضيات الارتباب : 14.1

ولح لدرايغحندتلدرنةحزة(لرغنضلدىي لسلدرفنضحلتلدرنةحزولدرايز رولةزلاقلتلدلاست لطلPearson حيملد يالالد  ابلدلاست لطلدر زح ل) 

للزظهنل ل, لدرفن حو ل زل لاتلدلاست لطلدر زح ل)6درج لهل)لدةزلا ل )Pearsonلدرللرحول,لل زيا ل لةح ل يغحندتلدر سد و لد( درذ لل(.Sig)رازقازو

ل(ل.لnزلحنلإررلدىي لسل زقازول زل سلدلاست لطل,للحجملدرزحقول)

ل.لدىي لسلدرفنضحولدرنةحزولدلالررل:14.2

ل)تا  ل لاقولدست لطلذدتلالارول زقازولةح لدرقيد ولدريزازرحوللدادسيلى نيلدريةا (ل

ذلإادسيلى نيلدريةدا ل,ل(لدررلل اال لاقولدست لطلقازول ا  ولذدتلالارول زقازولةح ل يغحنلدرقيد ولدريزازرحوللد6دذلتلحنلنيلةجلدرج لهل)

(للة س دول0.01زقازدول) ذهلدررحاولدررلقايلدرزلاقولدرطنازولةح ل ذز لدرايغحنز ل ق ل زديا ل (للتلحنل0.781**ة غةلقحاول زل سلدلاست لطلةحقهالل)

ل.%(99 رول)

ل.لت  حزل ل  رل للتر ملزا  لق اهلدرفنضحولدرنةحزولدلالررل

 معام ت الارتباب بين النزاهة التسويقية ب بعاده وادارة خبرة الزبون (6الةدول )

 (.SPSS V.23برنامت )المصدر: مخرجات 

الشعور  الامانة الاخ ص المتغيرات

 الودي

النوايا  الثقة

 الحسنة

متابعة 

 القانون

النزاهة 

 التسويقية

ادارة خبرة 

 الزبون

Pearson 

Correlatio

n 

.658** .646** .694** .697** .723** .527** .781** 

Sig. 

(2tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 161 161 161 161 161 161 161 

 ( : التمثيل البياني لإبعاد متغير ادارة خبرة الزبون 7شكل )
 .Microsoft Excel V. 2010))المصدر: مخرجات برنامج 



                                         Warith Scientific Journal     

 

97                                                ISSN: 2618-0278   Vol. 5No. 13 March 2023       
 

لليلدريةا ()زا  لت  حنلذللالارول زقازولر قيد ولدريزازرحولب لدادسيلى نلاختبار الفرضية الرئيسة الثانية : -14.3

ندتل لنيلةجل ثشنلاحظلدل(لل االت  حنلدزجلة لذللالارول زقازولرايغحنلدرقيد ولدريزازرحولب لدادسيلى نيلدريةا ل,لدذ8زاض لدرل سل)

اهلدربل لةهللدرا  لدرار (لل  لدقسل  لRMR=0.009دلانااذجلكلنةلضا لقل  يلدرر اهلدراب  ولرهلل,لبر لة غةلقحاول)ل طلةرو

يزازرحولزث نلب ل يغحنل(لل ذدلززق لد ل يغحنلدرقيد ولدر0.78.لكاللزيى لد لقحاول زل سلدري  حنلدرازحلس لق لة غةل)(080.)در لرغل

دنلنداللدح يلل%(ل  رل زيا لبنلبلشنكلتلدلات للاتل حقولدر سد ول.لل ذدلززق لد لتغحنللح ي78دادسيلى نيلدريةا لةقز ول)ل

ل(78%قز ول)يةا لة  لدرقيد ولدريزازرحولب لبنلبلشنكلتلدلات للاتل حقولدر سد ول االزثا لدررلتغحنلدزجلة لب لدادسيلى نيلدر

ل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قيد ولدريزازرحول يغحنلدر(لل ذدلززق لة  ل610.(لق لة غةل)²R(لد لقحاول زل سلدريفزحنل)9كاللزيى ل  لدرل سل)

ولتل حقولدر سد رلدادسيلى نيلدريةا لب لشنكلتلدلات للا(ل  لدريغحندتلدري لتطن ل  61%قلاسل  رلتفزحنل للنز يهل)

ل%(لبيزاالرايغحندتل ىن لغحنلادى ولب ل نااذجلدر سد و.39  للدرقز ولدراي رحوللدر لرغول)

ل.نةحزولدر،لنحوللد يالاد ل  رل للتر ملزا  لق اهلدرفنضحولدر

ل

ل

 دارة خبرة الزبونإالنزاهة التسويقية في  ت اير أبعاد( 9الشكل )

 (Amos V. 23المصدر: مخرجات برنامج )
 

 زبون ( تأثير النزاهة التسويقية في ادارة خبرة ال8الشكل )
  (Amos V. 23المصدر: مخرجات برنامج )
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 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتو يات

 ل: الاستنتاجات15
زرحوليد دوللدريزدازلاسل فهاملدرقيد دولدريزدازرحولكدلال د لدمةزدلالدريزدازرحولبد لتفزدحنل زقدرلدرقيد دو.لتلداسل ةزدلالدرق-15.1

وللالد ددولدريزددازرحدررددلنا (.للةلريددلر ل,لبددا لدرقيبهدد )لدرىددلا للدم لنددوللدرلددزاسلدردداا للدر،رددوللدرقادزددللدرلزددقولل يلةزددول

لتري نلب ل فها هلل  رلةز للدح لال لدلآىنل.

ركللا لز لدرفنالدرج هلدرف ن لدرذ لزندب ل فهاملدرقيد ولدريزازرحول  لىلاهلدست لطلدرز ا لدلانزلن لةلرقيد و,للذزل-15.2

ليد دولدرفنازدورلرحردولدندهلطلرادللدىي دفلدر دلح،ا لبد ل ليدا لدرقدرز ا لدرقيزهلز ا لدرز ا لدريقظحا لدرقيزدهلل دذدلزث دسل

لمنهللتا،سلدرنك لدلا لسلدرذ لز قرل  حهلدرقيد ولدريزازرحولادىسلدراقظاو.

درزدد اكحوللدريغذزددولدرند زددوللدلا دديجلةولرددنالالدرفزددستزيزدديل هدداال دد سدسلدرلددنكلتلدرا لا ددولبدد لت قدد لد ددندسدتلل-15.3

 ل دمل,لم لذردكللدلا يالملةلنط ل لتهملدرقفزحوللدرز اكحول  رل  سل  اكحلتلدراد سدسلل د اكحلتهدر لاسيل  لدرايلةزح ل,ل

ل  ملدرزاد سلدم ل حولب لإقل ول لاقلتل يحقولةح لدررلايلل ت ل همللتزاح لدريفل سلةحقهم.

لا  لدرازنبد لرد  لدراجيادعتلنكلتلدراقلبزح .ل  لىلاهلدرر سيل  رلدلاةي لسللدرنزلايللززلايلدردلضنلسيل اد هول-15.4

رزا حولبد لدراالس ولدلرافل حاهلل,للكذركلدرة دبلب لد يب دمللتل حسللترححملدر ح ولدرالحطولةهللب لدم ادقلدرازيه بول,للب 

لتطازنلى  لتهلل,لللدرلل ولإررلتز زلاتل  ل حولب لدري قارا حللدرازيب  ول,للدريقظحمللطنقلدرزاس.

ل:لدرياصحلتل16

درزدد اكحوللدريغذزددولدرند زددوللدلا دديجلةولرددنالالدرفزددستزيزدديل هدداال دد سدسلدرلددنكلتلدرا لا ددولبدد لت قدد لد ددندسدتلل-16.1

كل د لهمل,لم لذردر لاسيل  لدرايلةزح ل,للدلا يالملةلنط ل لتهملدرقفزحوللدرز اكحول  رل  سل  اكحلتلدرا زنز لل  اكحلت

لدررلايلل ت ل همللتزاح لدريفل سلةحقهم.ل  ملدرزاد سلدم ل حولب لإقل ول لاقلتل يحقولةح 

نلسيل اد هولتلنكلتلدراقلبزح .ل  لىلاهلدرر سيل  رلدلاةي لسللدرنزلايللززلايلدردا  لدرازنبد لرد  لدراجيادعلضل-16.2

 حولبد لرزادراالس ولدلرافل حاهلل,للكذركلدرة دبلب لد يب دمللتل حسللترححملدر ح ولدرالحطولةهللب لدم ادقلدرازيه بول,للب 

لتطازنلى  لتهلل,لللدرلل ولإررلتز زلاتل  ل حولب لدري قارا حللدرازيب  ول,للدريقظحمللطنقلدرزاس.

ىدلالبلا يالملةاادسيلدر ل للدريطازنلر لس للدرفل سلب لتلرح لدريادز لةح لدحيحل لتلل يط  لتلدر ح دوللدراجيادع.لدل-16.3

حدول لل ح دولدر دى لدرازير  حول,لل ادك ولدريطاسدتلدرازنبحول ادسلبد لدرل  لدريزنال  رلدحيحل لتللسغ لتلدريةلة لدرللرحو

ل ادس.لدربلس حول.  لىلاهلقحل هللةل يل د لقزمللظحف لزبيصلةل يرطلبلدسدسلل رينحلتلدرزل  ح للدريةلة ل  رلح 

للةىددنلسيلدريلدداهل دد ل ددايلدادسدتلدرلددنكلتلدرددرلدلا ياددلملدراد ددعلةدداادسيلى ددنيلدريةددا للتزاحدد لبهاهددلللاسدزيهددا-ل16.4

فحد يليندتحجحولل دريا هلدرير ح  لدررلةمل  رلدادسيل لاقولدريةدا لدردرلدادسيلى دنيلدريةدا للذردكل د لىدلاهل,لصدفهللكد اديلد د

لي.رادسيلدلا الهلبلراقيجلتللدرب  لتلرملتز لكلبحولراح  لللالسضلسلدريةا للسبعلدررحاولدررل زيا لدرب ن
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