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  نم ةنيعل ةيعلاطتسا ةسارد :نوبزلا ةجهب يف يروعشلا قيوستلا رود
  دادغب يف ةيملاسلإا فراصملا يف نيلماعلا

 ةراشب ليلخ دمحم .م

 قارعلا ،يملعلا ثحبلاو يلاعلا ميلعتلا ةرازو ،ريزولا بتكم
mohamed.khalil3450@gmail.com 

 صلختسملا
  هينعي يذلاو ،رصاعملا يرصملا فزخلا يف ةيلوادتلا تلااغتشا ىلع ةساردلا هذه يف ءوضلا طيلست مت
 ،قوسلا ثوحب ،يئيبلا ليلحتلا هداعبأب   يروعشلا قيوستلا هثدحي يذلا رودلا ةفرعم ىلإ ةساردلا تفده  
 مت ةساردلا فادهأ قيقحتلو ةيملاسلإا ةيقارعلا فراصملا نم ةنيعل  نوبزلا ةجهب  يف  ةمدخلا ميمصت
 اهماوق  ةيئاوشع ةنيع رايتخاو متو ،ةرقف )٢٦( نم ةنوكم ةنابتسا ريوطتب مت ذا يئارقتسلاا جهنملا دامتعا
 ليلحتو  ، )يملاسلإا يقارعلا و يلودلا ةيمنتلا و يملاسلإا ينطولا فرصملا( يف نيلماعلا نم )١١٧(
 ةثوحبملا فراصملا نا ىلا لصوتلا متو ، يفصولا ءاصحلاا تاوداو )SPSS( جمانرب مادختساب جئاتنلا
 تارادا دامتعا ةرورضب ثحبلا تايصوت زربا تلثمتو نوبزلا ةجهب  ةدايز يف يروعشلا قيوستلا فظوت
 يبلت يتلا تامدخلا ميدقتو نئابزلا تابلطتمو تاجاحب ءافيلإل  يروعشل قيوستلا ىلع ةصاخلا فراصملا
    . هتجهب مث نمو نوبزلا تاجاح

 .ةيملاسلإا فراصملا ،نوبزلا ةجهب ،يروعشلا قيوستلا :ةيحاتفملا تاملكلا
ABSTRACT  
The study aimed to know the role of emotional marketing in its dimensions of 
environmental analysis, market research, and service design in customer delight 
for a sample of Iraqi Islamic banks. To achieve the objectives of the study, the 
inductive approach was adopted, as a questionnaire consisting of (26) paragraphs 
was developed. A random sample of (117) employees in (the National Islamic 
Bank, International Development Bank, and the Iraqi Islamic Bank) was selected. 
The results were analyzed using the (SPSS) program and descriptive statistics 
tools. It was concluded that the banks under study employ emotional marketing 
to increase customer delight. The most prominent recommendations of the study 
were the necessity for private bank administrations to adopt emotional marketing 
to meet the needs and requirements of customers and provide services that meet 
the needs of the customer and thus his delight. 
Keywords: emotional marketing, Customer delight, Islamic banks 
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 :ةمدقملا
 ىلع رصتقي دعي مل ذإ ،ةثيدحلا لامعلأا ةئيب يف تاسسؤملا حاجنل ةيساسلأا زئاكرلا دحأ قيوستلا دعي
 ءانب ىلإ فدهت يتلا تايجيتارتسلاا نم ةعومجم لمشي حبصأ لب ،بسحف تامدخلاو تاجتنملل جيورتلا
 اذه يف اهتيلعاف تتبثأ يتلا ةثيدحلا بيلاسلأا نيب نمو .مهئلاو زيزعتو نئابزلا عم ةمادتسم تاقلاع
 ةيباجيإ براجت قلخل اهتراثتساو نئابزلا رعاشم ةراثإ ىلع دمتعي يذلا ،يروعشلا قيوستلا وه لاجملا
 زيمتت يتلا ،ةيملاسلإا فراصملا يف ةمدقملا تامدخلا نع مهاضر ززعتو ةيئارشلا مهتارارق يف رثؤت
 ذإ ةديازتم ةيمهأ يروعشلا قيوستلا بستكي ةيقلاخلأاو ةيعرشلا ئدابملا ىلع ةمئاقلا ةصاخلا اهتعيبطب
 ،كلذل .مارتحلااو ةيفافشلاو ميقلا ىلع دمتعت ةلماكتم ةيفرصم ةبرجت قلخو نئابزلا ةقث زيزعت ىلإ ىعسي
 ،ةريبك ةيمهأ بستكت ةيملاسلإا فراصملا يف نوبزلا ةجهب ىلع يروعشلا قيوستلا رثأ ةسارد نإف
 ءزجلا لوانت ءازجا ةعبرأ نم ثحبلا نوكتو ،يفرصملا عاطقلا يف ةديازتملا ةسفانملا لظ يف ةصاخ
 ءزجلاو يلمعلا راطلاا ثلاثلا ءزجلاو يرظنلا راطلاا يناثلا ءزجلا لوانت امنيب ثحبلا ةيجهنم لولأا
 .تايصوتلاو تاجاتنتسلاا ريخلأا

 ثحبلا ةيجهنم :لولاا لصفلا
  ثحبلا ةلكشم : لاوأ
 ةجهب حبصأ ،يفرصملا عاطقلا يف ةديازتملا ةسفانملاو لامعلأا ةئيب يف ةعيرسلا تاريغتلا لظ يف
 ىلع دمتعت يتلا ةيملاسلإا فراصملا اميس لا ،ةيلاملا تاسسؤملا حاجن يف امًساح ارًصنع نوبزلا
 زرب ،قيوستلا تايجيتارتسا يف رمتسملا روطتلا عم .اهتامدخ ميدقت يف ةيملاسلإا ةعيرشلا ئدابم
 مهاضر ىوتسم زيزعتو نئابزلا عم ةيوق تاقلاع ءانب يف ةلاعفلا بيلاسلأا دحأك يروعشلا قيوستلا
 يروعشلا قيوستلل ةديازتملا ةيمهلأا نم مغرلا ىلعو .ةزيمتمو ةرثؤم ةيفرصم براجت قلخ للاخ نم
 ةجهب ىلع يقيوستلا جهنلا اذه ريثأت ىدم مهف يف ةوجف كانه لازت لا ،نئابزلا ةبرجت نيسحت يف
 ةيتلاا تلاؤاستلاب ثحبلا ةلكشم لثمتتو دادغب يف ةيملاسلإا فراصملا يف نوبزلا

 ؟  ثحبلا ديق فراصملا يف يروعشلا قيوستلا وه ام -١
 ؟ثحبلا ديق فراصملا يف نئابزلا اضر ىوتسم وه ام -٢
 ؟ نوبزلا ةجهب يف رثؤيو طبتري يروعشلا قيوستلا له  -٣

  ثحبلا ةيمهأ : ايناث
 : ةيتلاا طاقنلاب ثحبلا ةيمهأ حيضوت نكمي

 .نوبزلا ةجهب و يروعشلا قيوستلا امه قيوستلا لاجم يف نيمهم نيعوضوم ىلع ءوضلا طيلست -١
 .لاجملا اذه يف نيمتهملاو نيثحابلا ةدافلإل نيعوضوملا نيذاهب ةيقارعلا ةبتكملا ءارثا -٢

 )ةيزيلكنلاا ةغللاب (صخلملا
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 .ثحبلا جئاتن نم ةدافلإل فراصملا تارادإ ىلا تايصوتلا نم ةلمج ميدقت -٣
  ثحبلا فادها : اثلاث

 .ةيركفلا هنيماضمو يروعشلا قيوستلا موهفم ىلع فرعتلا -١
 .ةيقيوستلا ةيلمعلا ريوطت يف هرودو يروعشلا قيوستلا ةيمهأ نع فشكلا -٢
  .يروعشلا قيوستلا ةيلمع هجاوت يتلا تابوعصلاو تايدحتلا ةفرعم -٣
 .نوبزلا ةجهبو يروعشلا قيوستلا نيب ةيلدابتلا ةقلاعلاو طابترلاا ةقلاع ليلحت -٤

 يضرفلا ثحبلا ططخم :اعبار

 

 

 

 
 
 ريثأت ةقلاع               طابترا ةقلاع      
         

 يضرفلا ثحبلا ططخم )١( لكشلا
 ثحابلا دادعا نم :ردصملا
 ثحبلا تايضرف :اسماخ

 ةجهبو يروعشلا قيوستلا نيب ةيئاصحإ ةللاد تاذ طابترا هقلاع دجوت ( ىلولاا ةيضرفلا .١
  .)نوبزلا
  .)نوبزلا ةجهب يف يروعشلا قيوستلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ريثأت ةقلاع دجوت ( ةيناثلا ةيضرفلا .٢

  ةيئاصحلاا ثحبلا تاوداو ثحبلا جهنم :اسداس
 ،يباسحلا طسولا : ةيتلآا ةيئاصحلإا ثحبلا تاودأ فيظوت متو ،يئارقتسلاا فصولا جهنملا مادختسا مت
 ةسارد ىلا دانتسلاا متو طيسبلا يطخلا رادحنلاا ،طابترلاا لماعم ،فلاتخلاا لماعم ،يرايعملا فارحنلاا
  (Prakash et al, 2018).ةساردو ، يروعشلا قيوستلا ريغتم سايقم ءانب يف )٢٠١٥ ،يرماعلا(
 .نوبزلا ةجهب ريغتم سايقم ءانب يف
  ثحبلا ةنيعو عمتجم :اعباس

 X يروعشلا قیوستلا
 

 يئیبلا لیلحتلا •
 قوسلا ثوحب •
 ةمدخلا میمصت •

 
 Y نوبزلا ةجھب
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 يملاسلإا يقارعلا فرصملاو يلودلا ةيمنتلا فرصمو يملاسلإا ينطولا فرصملاب ثحبلا عمتجم لثمت
 تاريغتملا تارقف ددع ىلع ةدنتسملا ةلداعملا مادختساب ةنيعلا مجح ديدحت ةقيرطو ، دادغب ةنيدم يف
 : يتلآاك :ثحبلا
 % ١٠٠ × داعبلاا تارقف ددع طسوتم × ةيلكلا تاريغتملا تارقف  ددع = ةنيعلا مجح          

 .ادرف ١١٧ = % ١٠٠ × ٤.٥ × ٢٦ = ةنيعلا مجح
 ةباجتسلاا تاذ تاعمتجملا نم يفرصملا عمتجم نا ىلا دوعي )٪١٠٠( ةبسن رايتخا يف ببسلاو   
 يئاصحلاا ليلحتلل ةحلاصلا تانابتسلاا تغلبو ةنابتسا ١٢٧ دادرتسا مت ةنابتسا ١٥٠ عيزوت متو ، ةيلاعلا

 .ةنابتسا ١١٧

  يرظنلا راطلاا :يناثلا لصفلا
 يروعشلا قيوستلا موهفم : لاوا
 ةقلاعلا )مييقتو معدو قلخ( ىلع ةرادلإا لمعت ذإ ،ديدج يقيوست لخدم هنأ ىلع يروعشلا قيوستلا فرعي
 524: 2015 ,( لدابتلل ةزفحملا ةيسيئرلا ةزيملا يهو كلهتسملاو ةكرشلا نيب ةيفطاعلا

Khuong&Tram(  ةلئسلاا هجوت ةادا نع ةرابع وهف نئابزلل ةيروعشلا ةباجتسلااب متهي لاجم هناو 
 ةملاعلا عم لماعتلا وا تاجتنملل نئابزلا ءارش نع تامظنملا لبق نم راثت نا نكمي يتلاو ةينلاقعلا
 يتلا تارثؤملا نم ةلمج لامعتسا هنا ىلع اضيأ فرعي دقو , يروعشلا بناجلا ىلع زيكرتلاو ةيراجتلا
 ةيبسنو ةيبصع مظن ةطساوب ةيتاذلاو ةيعوضوملا لماوعلا نيب تلاعافتلا نم ةدقعم ةعومجم اهنع جتني
  لبق نم عساولا يعسلا وه يروعشلا قيوستلا) ٧٣ : ٢٠١٥ , يرماعلا (  ةددعتم لحارم ربع نوكي
 جرخت فوس اهنلأ مهتياعرو كلذ ةميق نورعشي نئابزلا لعجي يذلا مادتسم لاصتا  نيوكت يف ةسسؤملا
 هتيمهأب فارتعلاا عم ، يجيتارتسلاا ىوتسملا ىلإ رعاشملا عفري وهف .يلاوم نوبزلا لعجتل اهقيرط نم
 يدؤي  يروعشلا قيوستلاو .نوبزلا ةبرجت ةرادإو ةلصلا تاذ ةيراجتلا ةملاعلا ةيوه زيزعت وأ ءاشنإ يف
  )Achar 166 : 2016,(ةيوق ةيسفانت ةزيم ريفوتو ،اهراركت ليحتسملا نم نوكي داكي تايجيتارتسا ىلإ
 بحلا كلذ ناك ءاوس روهمجلا رعاشم نم ةدافتسلاا هنأب ةليوط ةرتف ذنم نلاعلإا تلااكو هتفرع دقو
 رعاشملا هذه لثم ىلع فرصتلا ىلإ سانلا يروعشلا قيوستلا عفديو  ةعتملا وأ ةريغلاو رخفلاو فوخلاو
 ىدملا ىلع ءلاولل  لب ةدحاو ءارش ةيلمع نم دعبأ ىلإ باهذلل اببس مهيطعيو
 ) Robinette,2011 :1(ليوطلا
 حرفلا" ةفطاع نوكتو ."مادختسلاا حرفو ةعتم" ل ةطاسبب نيكلهتسملل ةعونصم نوكت تايرتشملا ضعب
 ززعت نأ نكمي ،رعاشملا ةراثإ ةيفيك يأ ،ةفطاعلا مهف نإ .قيوستلا ةيلمع يف ةلماك راثا اهل "مادختسلاا
 لا دق نلاا ىلاو ، تاجتنملا نم رخآ عون يأ عم وأ رتويبمك زاهج عم لعافتلاب عتمتسن انلعجي امل انمهف
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 نكمي يذلا يفطاعلا لعفلا دودر ىلع ميمصتلا هرثؤي امو تاجتنملل ةيفطاعلا ةباجتسلاا نيريثكلا مهفي
 يزاوي لكشب مهتاجتنم عضو ىلع نيقوسملا دعاست يتلا ةيفاقثلا لماوعلا اهنم ةفلتخم لماوعب هطبر
 يداصتقا لكشب تاجتنملا كلت ءارشب نومتهملا نئابزلاو نيلمتحملا نئابزلل يروعشلا لوبقلاو تاجايتحلاا
 )  Mumbai,2012 :69( مهتاينازيم عم بسانتي يا
  ءارشلا ةيلمع يف فطاوعلا ةيمها  : ايناث
  :يتأي امك يه ءارشلا ةيلمع يف نئابزلا اهنع ربعي يتلا فطاوعلا
 رعاشملاو .عيمجلا اهب ثدحتي يتلا ةموهفملا ةغللا لاكشأ نم رخآ لاكش لثمت فطاوعلا :فطاوعلا -١

 وأ )ةيندبلا( ةيلخادلا تايكولسلاو راكفلأا نم ةعساو ةعومجمب طبترت ةيجولويسفو ةيلقع ةلاح يه
 قايسلا ىلع دمتعت يتلا ةيفرعملا بناوجلا عم ةيسفنلا ةراثلإا يه ةفطاعلاو .)ةيعامتجلاا( ةيجراخلا
 ةيمست نم سانلا نكمي يذلا يفرعملا مييقتلل حمستو تازفحملا نم ةعومجم روصت ذإ ، ددحملا
  )Luede,2005 : 312)& Scheve .ةنيعم ةيفطاع ةلاح ديدحتو

 ةلاح نإف يلاتلابو ،تاجايتحلاا نم ةيمهأ رثكأ يه تابغرلاب ةعبشم قوس يف :نئابزلا فطاوع -٢
 بحلاو ةقثلا ديري كلهتسملاو ،رعسلاو ةدوجلا ىلإ ةفاضلإاب .ةبلاغلا حبصت فطاوعلل ،ةينهذلا
 :)(Consoli ,2010 :4.)ةسوململا ريغ لماوعلا( ملاحلأاو

 ةردقلاب ةلصلا تاذ ،ينلاقعلا ريغ ءاكذلا لاكشأ نم لكش وه يروعشلا ءاكذلا :يفطاعلا ءاكذلا -٣
 ،ءاكذلا لاكشأ نم لكش وه لب .ةينلاقعو ةيعاو ةقيرطب اهمدختسن كلذ دعب .ةيفطاعلا رعاشملاو
  Rytel)  32: 2010,(ةيوق ةيفطاع ةغبص عم نكلو ،قطنملاو

 دح ىلع ،نمضي ةيقئلاعلا قيوستلا ةيجيتارتساك يروعشلا قيوستلا مادختسا :يروعشلا قيوستلا -٤
 يسفانت فقومب ظافتحلااو يروعشلا بناجلا ىلع ةبستكملا نئابزلا عم ةيصخشو ةقيمع ةقلاع ءاوس
 كانه ةئف لكل نلأ ،تابغرلا عابشلإ امناو طقف هعيب متيل جتنملا سيل رضاحلا تقولا يف .قوسلا يف
 .) Noussair,2017 :2 & Breaban(عساو رايخ

 يروعشلا قيوستلا داعبا  : اثلاث
  ،ىرسو نودعس( نع لاقن  قوسلا ثوحب قيوستلل ةيعرفلا داعبلأا ىلع ثحبلا اذه يف دامتعلاا مت دقل 

 : ) (Mickiewicz, 2020: 344يتأي امكو )٢٠١٥
 دوجولا نم ةمظنملا نكمت يتلا رداصملا ربع ةمظنملل ةيلخادلا ةئيبلا ليثمت متي :يئيبلا ليلحتلا .١

 ةرداق ريغ ةيلخادلا ةئيبلا اهيف نوكت يتلا تلااحلا  ضعب يف كلذ عمو يعيبط لكشب لمعلاو
 .رايهنلاا ىلإ يدؤتو اهلكاشم ردصم حبصت نأ نكمي ةمظنملل مزلالا ءادلأا ريفوت ىلع
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 متي يتلا تامولعملا ربع تامظنملاو نوبزلا نيب ام عمجت يتلا تاطاشنلا لثمت :قوسلا ثوحب .٢
 يلاحلا ةمظنملا عضو مييقت لجأ نم ةيقيوستلا لكاشملاو صرفلا ىلع فرعتلاو ديدحتل اهمادختسا
 . ةبسانملا تارارقلا ذاختلا اهئاداو

 لكشب اهجمد بجي يتلا داوملاو صاخشلاا تاراهمو تايلمعلا نم جيزم يه :ةمدخلا ميمصت  .٣
 امهم ارود بعلت نا نكمي ةيولوا ةمدخلا ميمصت دعي امك اهل ططخملا ةمدخلا ىلإ يدؤتل بسانم
 ةيئرم تاودأ عم كرتشملا ميمصتلا ربعو نوبزلا ةبرجتل لماش مهف ربع ةمدخلا راكتبا يف
  .ةمعاد

 نئابزلا ةجهب  موهفم : اعبار
 يف Customer delight  ترولبت نوبزلا ةجهب موهفمل ةيركفلا روذجلا ءوشنل ةيفرعملا ةدعاقلا نا
 اهنوكب نوبزلا ةجهبل هصيخشت للاخ نم) Plutchik, ١٩٨٠( ملاعلا لبق نم يضاملا نرقلا تانينامث
 بضغلا نم ضيقن فرط ىلع يهو ةأجافملاو حرفلاب ةلثمتملا رعاشملا نم نيعون نمضتت ةدقعم رعاشم
 ١٩٨٤ ماع يفف موهفملا اذه تلوانت يتلا تلااقملاو تاساردلا تعباتت مث نمو ةأجافملاو ءايتسلااب لثمتملا
 اهيف راشا ذا ،ةدوجلا لاجم يف صصختملا Kano  بتاكلل نوبزلا ةجهب ليلحتل تدصت ةلاقم ترشن
 ربع ةسكعنملا تامولعملا ةعيبط ربع ققحتملا نوبزلا ةجهب ىوتسم ةعباتمل ةادا دعت ةجهبلا نا ىلا
 تزواجت ام اذا ةجهبم ةعيبط تاذ نوكت ذا ،ةمظنملل ةيسكع ةيذغت لثمت يتلاو ةيرهاظلا هرعاشم
 اهنأب Kotler& Armstrong 2007: نم لك اهفرعو   (Ali,  ET AL .2016: 216)   تاعقوت
 عم جتنملا ءادا ةنراقم للاخ نم قثبني يذلاو ةمظنملا هاجت نوبزلا ىدل يتاذلا هافرلاو ةجهبلا رعاشم
 وه نئابزلا ةجهب نأ (Jiang, 2020:1030) ىريو (Anam &Faiz,2016: 147)  نوبزلا تاعقوت
 هذه هيف نوكت يذلا تقولا يف نوبزلا تاجايتحاب يروفلا ءافيلإا للاخ نم ققحتي اضرلاب ديازتم روعش
 ةهباشتملا تامدخلا تاذ تاكرشلل ازييمت هذه يروفلا عابشلإا ةيجيتارتسا رفوت .ةدشب ةبولطم تاجايتحلاا
 هنوعقوتي لا ام نئابزلا ءاطعإ ربتعيو رثكأ زيامتلا نوكي دق ذإ ، ةساردلا هذه روحم وهو ، كونبلا لثم
 نئابزلا ءلاو نسحي امم ، اهنئابز عم تاسسؤملا تاقلاعل عسولأا قايسلا نمض ةميقلل تافاضإ ةباثمب
 لا ام نئابزلا حنم لجأ نم هنأ ىلعو )Desiyanti ET AL , 2018: 20665( ددج نئابز بذجيو
 بجي هنأ ينعي اذهو .هعقوتتل تمن ام ديدحتل اهنئابز ناهذأ يف لوخدلا ىلإ تاسسؤملا جاتحت ، هنوعقوتي
 نئابزلا ءلاو عضول اضرلا نم لاع ىوتسم قيقحتل ةديرف تاردابم بلطتت ةيدرف تلااحك نئابزلا ةلماعم
 ةيبلت ةباثمب نوكت نأ اهنأش نم يتلاو ةديج ةيميظنت دوعو ميدقت درجم زواجتي  دق اذه .رابتعلاا يف
 ةجهب موهفم ديدحت نكمي ميهافملا كلت حيضوت دعبو )Morsy,2017: 6( نئابزلل ةيساسلأا تاعقوتلل
 ةنراقم اهربع متي ةمدقملا ةمدخلا وا ام جتنمل نوبزلا ةبرجت نع جتنت ةيباجيا ةيروعش ةلاح" هناب نوبزلا
 .لاعف هيلع لصح امو هعقوتي ناك ام نيب نوبزلا
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 نئابزلا ةجهب ةيمهأ : اسماخ
 : ةيتلاا طاقنلا للاخ نم نوبزلا ةجهب ةيمها زربت

 ةسفانملا نأ ضارتفا ىلع لمعلاو نئابزلا تاجايتحا ةيبلتل رارمتساب فيكتلا ىلإ تاكرشلا جاتحت -١
 Gorelick ريسفت نم ةدمتسم ةيضرفلا هذه .ماع لك مهتاجتنم ضورعو مهتامدخ نسحت

 عم اهتوق دقفت يونس ساسأ ىلع ةمدخلا نم ىوتسملا سفن مدقت يتلا تاسسؤملا نأب (2010)
 (Schneider,and David, 2016: 3)   تقولا رورمب اهديازتو نئابزلا تاعقوت روطت

 نيسحت ىلإ تاسسؤملا جاتحت كلذل ، ةدوجلا ةيلاع تامدخلاو تاجتنملا ىلع بلطلا ديازتي -٢
 ةيبلتو ةسفانملا ىلع نيرداق اولظي نأ اودارأ اذإ نئابزلا ةجهب لجأ نم رارمتساب اهضورع
 ءلاو ىلع ريبك لكشب رثؤت لا نئابزلا اضر نم ةعضاوتملا تايوتسملا نأ ذإ ، نئابزلا تابلط
  (orres, 2018: 59)  نئابزلا
 ةملاعلل ءارشلا ةداعإ كولس ةسراممل تارم هتسب ةضرع رثكأ مه ةجهبلاب نورعشي نيذلا نئابزلا -٣

 تايجيتارتسا يف رظنلا مهملا نم ، ببسلا اذهل .طقف اضرلاب نورعشي نيذلا نئابزلا نم ةيراجتلا
 ءلاو نم  عون قيقحت تامظنملا تدارأ اذإ نئابزلا اضر تايجيتارتسا نم رثكا نئابزلا ةجهب
 .)Schneider,and David, 2016: 38(  اهيف نوبغري يذلا نئابزلا
 نئابزلا نم رثكأ ، مهب صاخلا ةمدخلا مدقم هاجت ءلاولا تاملاع نوجهتبملا نئابزلا رهظي -٤

 نإف ، ةمدخلا مدقم هاجت ةراثلإاو حرفلا نم ةليوط ةيفطاع ةلاح يه ةجهبلا نلأ ارظن .نيضارلا
 نيصلخم "لاسر" اوحبصي نأ حجرملا نم ، نيضارلا نئابزلاب ةنراقم ، نيرورسملا نئابزلا
 نم كلذ ريسفت نكمي  ةيباجيلإا تاملكلا تاسرامم للاخ نم مهناميإ نورهظي نيذلا ةمظنملل
 :Zhang, 2017) .اضرلا نم لوطأ ةرتفل رمتستو ربكأ ىنعم اهل ةجهبلا نأ ةقيقح للاخ

845( 
 نئابزلا اضر نأ ينعي امم ، مهئلاو تايوتسمب قلعتي اميف ايبسن نوددرتم نوضارلا نئابزلا -٥

 ةدوجوم ةجهبلا هذه نوكت نأ بجيو ، هنمضي لا هنكلو ، نئابزلا ءلاو ىلإ يدؤي نأ نكمي
 بابسلأ فلتخم ةمدخ دوزم ىلإ نولقتني دق نئابزلا نأ كلذ نم مهلأا .نئابزلا ءلاو قيقحتل
 ،ةمدخلا مدقم هاجت يباجيإ فقوم ذاختا متي مل اذإ ةمدخلا دوزم عقوم وأ رعسلا لثم ةعضاوتم
 امم ، ةمدخلا مدقم هاجت يباجيلإا فقوملاو نئابزلا اضر قيقحت ةيمهأ ىلع ءوضلا طلسي امم
 .)Prakash ET AL , 2018: 64(نئابزلا ءلاو ىلإ يدؤي

 نوبزلا ةجهب داعبا :اسداس
 :ةيتلاا داعبلاا للاخ نم نوبزلا ةجهب سايق نكمي
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 لثمتتو ةمظنملا لبق نم ةمدقملا تامدخلاو علسلا هاجت نوبزلا سدحل سايقم دعت : نوبزلا تاعقوت .١
 وأ  تانلاعلإاك ةربتخملا ريغ تامولعملا ضعب نمضتتو  ةقباسلا كلاهتسلاا ةبرجت  تاعقوتلا هذه
 ةدوجلا تاجرد ىلعا نيمضت ىلع ةمظنملا ةردقب ؤبنتلاو  Word Of Mouth حلطصمب ىمسي ام
 (Paterson ,2017: 54 ) . لابقتسم اهتاجتنم يف

 لكشب نوبزلا ةبرجت ةغايص ىلع ةرادلاا دعاست يتلاو نوبزلا ةبرجت ةطراخ" يه : نوبزلا هبرجت .٢
 حيحصلا رايتخلاا  قيرط نع ىزغم تاذ تايلمع يف ةيسيئرلا تانوكملاو رصانعلا ميظنتو يقطنم
 ةلحرم لك يف ةميقلا نئابزلا تاحرتقمب ذخلااو ومنلاو ءاقبلاا  ذاوحتسلاا نئابزلا ةرادا  تايلمعلل
 عيمج ةراداو ةمظنملا يف نيلماعلا نييلخادلا نئابزلا تاحرتقمب ذخلااو  تايلمعلا ةرادا لحارم نم
  (barnes et al : 2016: 93)  لبقتسملا يف اهنيسحت ةيفيكو ةيلعافب لاصتلاا طاقن

 فيكتلا ققحت يتلاو ةيرشبلا ةفطاعلاب سفنلا ملع لاجم يف ةأجافملا رصنع طبتري ام ابلاغ : ةأجافملا .٣
 " ةأجافملا نا  هضفري وا ضرعلا لبقتي نا امأف , كلهتسملا اهيف شيعي يتلا ةئيبلا عم ماجسنلااو
 ناك ام وا هعقوتي ناك امل اقبط ةيباجيا وا ةيبلس ةروصب نوبزلا رعاشم ىلع رثؤي فقوم نع ةرابع
 (Subhadip,2018: 403)  هتاروصت يف هعضي

 يلمعلا راطلاا :ثلاثلا لصفلا
   يروعشلا قيوستلا ريغتمل ةنيعلا دارفا ةنابتسلاا جئاتن ليلحتو ضرع :لاوا
 تتشتبو ،يروعشلا قيوستلا ريغتمل ةديج ةميق يهو )٣.٩٦( اماع ايباسح اطسو )1( لودجلا نيبيو   
 ريشتو ،يلاوتلا ىلع )%6.1( و )(238. فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا ،تاباجلإاب ليلق
 متيسو ةسيئر داعبا ةعبرأب اهسايق متو يروعشلا قيوستلا دوجوب ةنيعلا دارفا بلعا قافتا ىلا ةجيتنلا هذه
 :يتأي امك جئاتنلا ضرع
 ،ةديج ةميق يهو )4.03( يئيبلا ليلحتلا دعبل ايباسح اطسو )1( لودجلا ضرعي يئيبلا ليلحتلا جئاتن .أ

 فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا ،ليلق تتشتبو ،يرايعملا طسولا نم ىلعا وهو
 اطسو ىلعا )1( مقر ةرقفلا تققح دقف تارقفلا ديعص ىلع اما ،يلاوتلا ىلع )8.83%( و )0.56(
 تاباجلإاب طسوتم ماجسنابو ) ةفدهتسملا قاوسلاا يف اهيسفانم ةكرشلا ددحت( )4.06( غلب ذا ايباسح
 ةرقفلا تققحو ،يلاوتلا ىلع )20.8%( و )0.868( فلاتخلاا لماعم و يرايعملا فارحنلاا غلب ذا
 ماجسناب  (3.90)  غلب ذا ايباسح اطسو ىندا ).ةيرود ةروصب اهيسفانم فادها ةكرشلا دصرت( )3(
 .يلاوتلا ىلع )23.6%( و )922.( فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم
 ،ةديج ةميق يهو )3.84( قوسلا ثوحب دعبل ايباسح اطسو )1( لودجلا ضرعي قوسلا ثوحب جئاتن .ب

 فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا ،ليلق تتشتبو ،يرايعملا طسولا نم ىلعا وهو



 ٢١١ - ١٩٨ :ص ،)٢٠٢٥( ،ق23م ١ ددعلا ،٨ دل+*ا  • ةلجد ةلجم
 ISSN: 2222-6583  

- ٢٠٦ - 

 اطسو ىلعا )6( مقر ةرقفلا تققح دقف تارقفلا ديعص ىلع اما ،يلاوتلا ىلع )9.8%( و )377.(
 طسوتم ماجسنابو  ).نئابزلاب صصختم تانايب ةدعاق ةكرشلا كلتمت( )4.03(  تغلب ذا ايباسح
 ،يلاوتلا ىلع )19.9%( و )0.889( فلاتخلاا لماعم و يرايعملا فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب
 اهتدعاق عسوتل نئابزلا ضعب عم يرود وحن ىلع تلاباقم ءارجأب ةكرشلا موقت( )8( ةرقفلا تققحو
 فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم ماجسناب (3.70)  غلب ذا ايباسح اطسو ىندا ).مهنع ةيفرعملا
 .يلاوتلا ىلع )20.2%( و )749.( فلاتخلاا لماعمو يرايعملا
 ةميق يهو )4.03( ةمدخلا ميمصت دعبل ايباسح اطسو )1( لودجلا ضرعي ةمدخلا ميمصت جئاتن .ت

 فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا ،ليلق تتشتبو ،يباسحلا طسولا نم ىلعا وهو ،ةديج
 ىلعا )14( مقر ةرقفلا تققح دقف تارقفلا ديعص ىلع اما ،يلاوتلا ىلع )12.6%( و )0.511(
 ىلع يوطنت يتلا تاءارجلااو تاسايسلا عضول ةكرشلا ىعست( )4.13( غلب ذا ايباسح اطسو
 فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم ماجسنابو ).لمعلا تاءارجا يف نئابزلا تابلطتم ريسفتو ةمجرت
 كراشت( )13( ةرقفلا تققحو ،يلاوتلا ىلع )19.8%( و )0.817( فلاتخلاا لماعم و يرايعملا
 ) ةمدخلا ميدقتل ةينفلا تابلطتملا ىلا نئابزلا تاجايتحا ةمجرت يف ةيلخادلا فئاظولا نم دیدعلا
 لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم ماجسناب  (3.90)  غلب ذا ايباسح اطسو ىندا
 .يلاوتلا ىلع )21.6%( و )844.( فلاتخلاا

 طسولا تارقفلا ت
 يباسحلا

 فارحنلاا
 يرایعملا

 لماعم
 % فلاتخلاا

 8.83% 356. 4.03 يئیبلا لیلحتلا
 20.8% 868. 4.06 ةفدھتسملا قاوسلاا يف اھیسفانم ةكرشلا ددحت  .١
 20.0% 833. 4.16 .ةیسفانتلا صرفلل ةباجتسلال ةدیدج تار دق ةكرشلا روطت  .٢
 23.6% 922. 3.90 .ةیرود ةروصب اھیسفانم فادھا ةكرشلا دصرت  .٣
 ریفوت ةیلمع اھنم يناعت يتلا فعضلا طاقنب ملع ىلع ةكرشلا  .٤

 ةمدخلا میدقتو
4.03 .808 %20.0 

 20.7% 830. 4.00 اھھجاوت يتلا تادیدھتلا ةكرشلا فرعت  .٥
 9.8% 377. 3.84 قوسلا ثوحب

 19.9% 889. 4.03 .نئابزلاب صصختم تانایب ةدعاق ةكرشلا كلتمت  .٦
 میدقت لبق نئابزلا نع ةیحسم تاسار د ةكرشلا يرجت  .٧

 اھنم ةیلاحلا نیسحت وا ةدیدج تامدخ
3.83 .791 %22.0 

 ضعب عم يرود وحن ىلع تلاباقم ءارجأب ةكرشلا موقت  .٨
 .مھنع ةیفرعملا اھتدعاق عسوتل نئابزلا

3.70 .749 %20.2 

 تاجاح نأشب تانایبلا ةحص نم ققحتلل ةكرشلا ىعست  .٩
 مھب لاصتلاا ربع نئابزلا تابلطتمو

3.86 1.105 %27.2 

 جمارب ىلع ریثأتلا ىلع ةردقلا ةسفانملا تاكرشلا كلتمت  .١٠
 .ةیلاحلا ةكرشلا تامدخو

3.80 .846 %22.2 

 12.6% 511. 4.03 ةمدخلا میمصت
 ةثیدحلا ایجولونكتلاو ةیبوساحلا ةمظنلاا نیمضتب ةكرشلا متھت  .١١

 . تامدخلا میمصت تایلمع يف
4.10 .803 %19.5 
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 عم مئلاتت ایازمب ةمدخلا میمصت تاءارجا ةكرشلا كلتمت  .١٢
 نئابزلا تابغرو تاجاح

4.00 .909 %22.7 

 تاجایتحا ةمجرت يف ةیلخادلا فئاظولا نم دیدعلا كراشت  .١٣
 ةمدخلا میدقتل ةینفلا تابلطتملا ىلا نئابزلا

3.90 .844 %21.6 

 يوطنت يتلا تاءارجلااو تاسایسلا عضول ةكرشلا ىعست  .١٤
 ریسفتو ةمجرت ىلع
 .لمعلا تاءارجا يف نئابزلا تابلطتم

4.13 .819 %19.8 

 6.1% 238. 3.96 يروعشلا قیوستلا يلامجا
  يروعشلا قيوستلا ريغتمل ةنيعلا تاباجلإل فلاتخلاا لماعمو ،يرايعملا فارحنلااو ،يباسحلا طسولا ميق )1( لودجلا

 نوبزلا ةجهب ريغتمل ةنيعلا دارفا ةنابتسلاا جئاتن ليلحتو ضرع :ايناث
 تتشتبو ، نوبزلا ةجهب ريغتمل ةديج ةميق يهو )٣.٨٣( هرادقم ايباسح اطسو )٢( لودجلا نيبيو   
 اما ، يلاوتلا ىلع )%7.75( و )(297. فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا ،تاباجلإاب ليلق
 ءارآب ةمظنملا ذخأت( )4.06( غلب ذا ايباسح اطسو ىلعا )25( ةرقفلا تققح دقف تارقفلا ديعص ىلع
 يرايعملا فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم ماجسنابو )قوسلا يف اتابث رثكأ اهلعجل رارمتساب اهنئابز
 تاءاقل ةمظنملا يرجت( )26( ةرقفلا تققحو ،يلاوتلا ىلع )20.3%( و )0.827( فلاتخلاا لماعم و
  (3.96)  غلب ذا ايباسح اطسو ىندا )ةمظنملا عم لماعتلا نع اوفقوت نيذلا اهنئابز سم تلاماعمو
 ىلع )27.2%( و )971.( فلاتخلاا لماعمو يرايعملا فارحنلاا غلب ذا تاباجلإاب طسوتم ماجسناب
 .يلاوتلا

 ريغتمل ةنيعلا تاباجلإل فلاتخلاا لماعمو ،يرايعملا فارحنلااو ،يباسحلا طسولا ميق )2( لودجلا
 نوبزلا ةجهب

 

 طسولا تارقفلا ت
 يباسحلا

  فارحنلاا
 يرایعملا

 لماعم
 % فلاتخلاا

 24.7% 999. 4.03 اھنئابز يواكش ةمظنملا عمست  .١٥
 28.2% 1.006 3.56 اھنئابز لكاشم لح ىلا ةمظنملا ىعست  .١٦
 22.7% 909. 4.00 بوساحلا ةمظنلأ اھكلاتما للاخ نم اھنئابز تابلط ةمظنملا جلاعت  .١٧
 ثوحبلا ةدحو للاخ نم نئابزلا تابغرو تاجاح ةمظنملا فرعت  .١٨

 ریوطتلاو
3.76 .858 %22.8 

 21.5% 784. 4.06 تامولعملا لدابت للاخ نم اھنئابز ةمدخ ىوتسم ةمظنملا عفرت  .١٩
 ةجھب سایقل ةیرودلا تاحوسملا زاجنا ىلع ةمظنملا ضرع  .٢٠

 نوبزلا
3.93 .907 %19.3 

 24.8% 935. 3.76 نیلمتحم نیرتشمك نوفرصتی دارفأ ةمظنملا مدختست  .٢١
 27.7% 1.040 3.76 ةعرسب اھنئابز تاراسفتسا ىلع ةمظنملا درت  .٢٢
 28.2% 1.006 3.56 نئابزلا سم تلااصتلاا فقوتب ةمظنملا متھت  .٢٣
 لعافلا فیلغتلاو ةئبعتلا طورش دامتعا ىلع ةمظنملا صرحت  .٢٤

 اھنئابز اضرب
3.86 .860 %22.2 

 20.3% 827. 4.06 قوسلا يف اتابث رثكأ اھلعجل رارمتساب اھنئابز ءارآب ةمظنملا ذخأت  .٢٥
 نع اوفقوت نیذلا اھنئابز سم تلاماعمو تاءاقل ةمظنملا يرجت  .٢٦

 ةمظنملا عم لماعتلا
3.56 .971 %27.2 

 7.75% 297. 3.83 نوبزلا  اضر يلامجا
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 ثحبلا تايضرف رابتخا :ايناث
 ىلولاا ةسيئرلا ةيضرفلا رابتخا .١
 ةجهبو  يروعشلا قيوستلا نيب ةيونعم ةللاد تاذ ةيدرط طابترا ةقلاع دجوت " ىلولاا ةيضرفلا   
 ."نوبزلا
 نوبزلا ةجهب يلامجاو يروعشلا قيوستلل طابترلاا لماعم نا )٣( لودجلا يف جئاتنلا ترهظأ
 دجوت " ىلع صنت يتلا ىلولاا ةيضرفلا لوبق ينعي اذهو ، يلامجلااو داعبلاا ىوتسم ىلع )**٠.٥٤٩(
 ."نوبزلا ةجهبو  يروعشلا قيوستلا نيب ةيونعم ةللاد تاذ ةيدرط طابترا ةقلاع

 نوبزلا ةجھب
 نوبزلا ةجھب يلامجا يروعشلا قیوستلا

 **437. يئیبلا لیلحتلا
 **348. قوسلا ثوحب
 **614. ةمدخلا میمصت

 **549. يروعشلا قیوستلا يلامجا

 ٤ ددعلا ةبونعملا تاقلاعلا
 %١٠٠ % ةیبسنلا ةیمھلاا

 ،)٠.٠٥( ةيونعملا ىوتسم*نوبزلا ةجهبو  يروعشلا قيوستلا نيب طابترا تلاماعم ميق )3( لودجلا
 )٠.٠١( ةيونعم ىوتسم**

 ةيناثلا ةيضرفلا رابتخا .٢
  ققحتللو ."نوبزلا ةجهب يف  يروعشـلا قيوسـتلل ةيونعم ةللاد وذ ريثأت دجوي"  ةيناثلا ةيضـرفلا ريشـت   
 يف ةحضـوم امك ثحبلا طيسـبلا يطخلا رادحنلاا جذومن  فيظوت مت اهمدع نم ةيضـرفلا ةحصـ نم
  ةيعرفلا هداعباو )٤(لودجلا

 نوبزلا ةجهب يف  يروعشلا قيوستلا ريثأت جئاتن )4( لودجلا
 
 ةيونعم ىوتــسم دنع ةيلودجلا F ةميق** ،92.٣ =)٠.٠٥( ةيونعم ىوتــسم دنع ةيلودجلا F ةميق*
)٠.٠١(= 6.85 
 ةبوسحملا )F( ةميق ةللادب  يونعم نوبزلا ةجهب يف  يروعشلا قيوستلا يلامجا ريثأت جذومن ناك
 تغلبو ،)٠.٠١( ةيونعم ىوتسم تحت )6.85( ةغلابلا ةيلودجلا )F( ةميق نم ىلعا يهو )186.177(

 داعبلااو ریغتملا
 

  نوبزلا ةجھب

α B F ةبوسحملا  Adjusted 2 R ةیضرفلا ضفر وا لوبق ریثأتلا 

 قیوستلا
روعشلا

  ي

 لوبق يونعم 190. 97.226** 544. 1.676 يئیبلا لیلحتلا
 لوبق يونعم 121. 55.550** 408. 2.209 قوسلا ثوحب
 لوبق يونعم 376. 154.926** 621. 1.530 ةمدخلا میمصت

 لوبق يونعم 301. ١٨٦٫١٧٧** 773. 2.921  يروعشلا قیوستلا يلامجا
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 نم ءيشب ءادلاا نم رسفي  يروعشلا قيوستلا يلامجا نا ينعي اذهو ).2R()301( ديدحتلا لماعم ةميق
 ةدحوب رييغت نا يإ )0.773( تغلب دق )B( ريثأتلا لماعم ةميق تناكو )%30( ةبسنب نوبزلا ةجهب
 ةجيتنلا هذه حمست و نوبزلا ةجهب نم )%(٧٧ ةبسنب ارييغت ثدحي  يروعشلا قيوستلا يلامجا نم ةدحاو
 جذومن نوكي كلذبو ."نوبزلا ةجهب يف  يروعشلا قيوستلل ريثأت دجوي " ةيناثلا ةيضرفلا لوبقل ايفاك امعد
  :يتلآاك رادحنلاا

 ) يروعشلا قيوستلا يلامجا( 0.773+2.921= نوبزلا ةجهب

 ةمتاخلا
 زيزعت يف مهاست يتلا ةيويحلا لماوعلا دحا دعي نوبزلا ةجهب قيقحت يف يروعشلا قيوستلا رود نا رهظي
 يف نيلماعلا نم ةنيعل ةيعلاطتسلاا ةساردلا للاخ نم .نئابزلاو ةيملاسلاا فراصملا نيب ةقلاعلا
 ةزيمتم ةيلام تامدخ ميدقت ىلع طقف رصتقي لا يروعشلا قيوستلا نا نيبت ,دادغب يف ةيملاسلاا فراصملا
 قيوستلا نم عونلا اذه .ةحارلاو مامتهلااب نوبزلا اهيف رعشي ةيباجيا ةبرجت قلخ ىلا كلذ ىدعتي لب ,
 تاجايتحا ىلع زيكرتلا للاخ نم ةيفرصملا ةسسؤملا يف ةقثلا ززعيو نوبزلا ءلاو ءانب يف مهاسي
 يلاتلابو نئابزلا اضر تايوتسم نيسحت ةيملاسلاا فراصملل نكمي ,ةرثؤم تلاعافت قيقحتو نوبزلا
 .ةيفرصملا قوسلا يف مادتسملا ومنلاو حاجنلا صرف ةدايز

  تاجاتنتسلاا
 مهئاوجأب نيكلهتسملا ةقلاع لوح تامولعم سكعت داعبلأا ةددعتم رعاشم يه فطاوعلا -١

 .مهتاريسفت ىلإ ةفاضلإاب ةيداملاو ةيعامتجلاا
 ماظنب رثأتملا نوبزلا و فرصملا نيب يروعشلا طابترلاا ةيمهأ ىلع زكري يروعشلا قيوستلا -٢

  نيكلهتسملل ةزيمملا تاجايتحلااو ميقلا
 ، فطاوعلاو ، ةينهذلا ةلاح نإف يلاتلابو ، تاجايتحلاا نم ةيمهأ رثكأ تابغرلا نوكت -٣

  ةبلاغلا يه حبصت رعاشملاو
 جتنملل يساسلأا ضرعلا زيزعتل هتفاضإ بجي زيمم بذج رصنع يه رعاشملا وا فطاوعلا -٤
 زفحتو يعامتجلاا كولسلا يف ةمهم فطاوعلاف كاردلإا عم قمعب ةيرشبلا فطاوعلا جمدنت -٥

  ةيقيوستلا تايجيتارتسلاا عنصل ةيفرعملا تايلمعلا
 اديج ناك نوبزلا ةجهبو يروعشلا قيوستلا ىوتسم نا ىلا لصوتلا مت -٦
 نوبزلا ةجهب و يروعشلا قيوستلا نيب ريثأتو طابترا ةقلاع دجوت -٧
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 تايصوتلا
 ةصاخ تايجيتارتسا قفو لمعلل تاكرشلا نكمتل نوبزلا رعاشمو فطاوع مهف ةرورض -١

  نوبزلاب هدوقي يذلا قيوستلا ةيجيتارتسإك
  ةمدخلا وا جتنملا اهققحي يتلا دئاوفلا للاخ نم نوبزلل ةميقلا قلخ ىلع لمعلا -٢
 فرصملا اهمدقي يتلا تامدخ وحن يباجيإ يشب رعشي نوبزلا لعجو نوبزلا ةجهب نع ثحبلا -٣
 تابلطتم قفو ةثادح رثكا ةروصب قيوستلا ةيلمع ةرادإو نئابزلا ىدل يكلاهتسلاا يعولا ةدايز -٤

 نئابزلا
 ةيلولأا ةلحرملا لثمت يتلا نئابزلا ةبرجت للاخ نم نئابزلا رعاشم سملات تاجتنم عضول يعسلا -٥

 .نيمئادلا نئابزلا ارمتسا نع

 رداصملا
 ةكرش يف يقيبطت ثحب – نوبزلا ةبرجت يف يروعشلا قيوستلا رثا, )٢٠١٥ ( ديعس يلع ىرس , يرماعلا .١
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