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اصش اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ٚلاء اٌّسزٍٙه ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِحطبد رذاٚي 

 اٌحب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسسؼ١ذ اٌىجشٜ

 أ١ِش ِؾّذ ِٛعٝ اٌغّبْ

 

 اٌٍّخص 

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌزٝ رغُٙ فٝ ثٕبء ٨ٚء 

خ ثٛسعؼ١ذ ماٌّغزٍٙه ٚاصش٘ب ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ثّؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ثّٕط

اٌىجشٜ ) ِؾطزب د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌجؼبئغ ( ٚخٍظذ اٌذساعخ 

فٝ رٍه  اٌّغزٍٙهرغُٙ فٝ ثٕبء ٨ٚء  ٕ٘بن ص٩صخ ِزغ١شاد اعبعخ اٌٝ اْ 

اداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء (  –سػب اٌؼ١ًّ  –اٌّؾطبد ٘ٝ ) عٛدٖ اٌخذِخ اٌّذسوخ 

اٌٝ اْ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ راد رأص١ش ِؼٕٜٛ ػٍٝ ٨ٚء وّب رٛطٍذ اٌذساعخ 

اٌّغزٍٙه وزٌه سػب اٌؼ١ًّ  راد رأص١ش ِؼٕٜٛ ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ٚاخ١شا اداسح 

 ػ٩لبد اٌؼ٩ّء  راد رأص١ش ِؼٕٜٛ ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه
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Abstract: 

The study aimed at identifying the factors that 

contribute to building consumer loyalty and their effect on it 

in the containers handling terminal; in Port Said area 

(Damietta and Port Said). The study concluded that there are 

three main variables that contribute to building customer 

loyalty in this terminal namely:  service quality perceived, 

customer satisfaction, and customer relation management. The 

study concluded that the perceived service quality has a 

significant impact on customer loyalty, similarly, customer 

satisfaction, and customer relations management have the 

similar significant impact on customer loyalty. 
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 اٌّمذِخ  .1

٠غٛد اٌؼبٌُ ا٢ْ ٔظبَ عذ٠ذ رشزذ ف١ٗ ؽذح إٌّبفغخ ؽ١ش أطجؾذ ِّٙخ 

اٌزغ٠ٛك أوضش رؼم١ذاً ٔظشاً ٌٍزطٛساد اٌٙبئٍخ اٌزٟ اعزؾذصذ ػٍٝ إٌّظّبد فٟ 

اٌّؼٍِٛبد ٚا٨رظب٨د ٚظٙٛس شجىخ ا٦ٔزشٔذ ِّب أدٜ ئٌٝ رٛع١غ رىٌٕٛٛع١ب 

سؤ٠خ إٌّظّخ ٤عٛالٙب ٚوزٌه ٔغذ ٤ْ إٌّظّبد ا٢ْ رغزخذَ ِفب١ُ٘ ٚأعب١ٌت 

رغ٠ٛم١خ ؽذ٠ضخ ٌٍزؼبًِ ِغ إٌّبفغخ اٌزٟ رغٛد فٟ ِٕظّبد أػّبي ا١ٌَٛ. ٠ّٚضً 

ٌمطبػبد اٌزٟ رٛاعٗ لطبع رذاٚي اٌؾب٠ٚبد فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ِٓ أوضش ا

ِٕبفغخ شذ٠ذح فٟ ػبٌّٕب ا١ٌَٛ، ٚرزضا٠ذ اٌؾبعخ ثبعزّشاس ٔؾٛ ثزي اٌّض٠ذ ِٓ 

ا٨٘زّبَ ثذساعخ خذِبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌغؼٟ اٌذائُ ٔؾٛ رط٠ٛش٘ب، ٌّب ٌٙزا 

اٌمطبع ِٓ رأص١ش وج١ش ػٍٝ ا٨لزظبد اٌمِٟٛ ٚا٤ٔشطخ ا٨لزظبد٠خ ثبٌّغزّغ. 

ٝ ِؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ٚاعزٕبداً ٌّب عجك فؼٍ

)ِؾطبد لطبع ا٤ػّبي اٌؼبَ( ا٨٘زّبَ ٚص٠بدح دسعخ سفغ دسعخ ٨ٚء اٌخؾ 

ا٩ٌّؽٟ اٌّزؼبًِ ِؼٙب ٦ؽذاس اٌطفشح اٌّطٍٛثخ ٌّٛاعٙخ ِزطٍجبد إٌّبفغخ 

ٚرٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي اعزغ٩ي ع١ّغ ِٛاسد٘ب اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 

ش ٍِّٛعخ. ٚفٝ عج١ً رٌه ع١زُ اٌزؼشع ئٌٝ ا٤عجبة اٌزٟ رذفغ ِؾطبد ٚاٌغ١

اٌؾب٠ٚبد ٩ٌ٘زّبَ ث٨ٛء اٌّغزٍٙه ٌٙب ثب٦ػبفخ ئٌٝ اٌزؼش٠فبد اٌّخزٍفخ اٌزٟ 

رزٕبٚي ِغضٜ ٘زا اٌّفَٙٛ، ٚوزٌه رؾ١ًٍ ٥ٌٔٛاع اٌّخزٍفخ ٨ٌٍٛء ِٚؼٛلبد رؾم١مٗ 

د اٌزغ٠ٛم١خ اٌٛاعت ئرجبػٙب فٟ اٌّؾطبد. ثب٦ػبفخ اٌٝ رٛػ١ؼ ا٨عزشار١غ١ب

 ٌٍزؼبًِ ِغ وً ؽبٌخ ِٓ ا٨ٌٛء أٚ ػذَ ا٨ٌٛء.

 اٌذسسبد اٌسبثمخ  .2

ثبٌٕغجخ ٌٍؼ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب ( Brandy , 2001ارفمذ دساعخ ) .1

اٌؼ١ًّ: ئْ عٛدح اٌخذِخ رشرجؾ ٚرإصش فٟ سػب اٌؼ١ًّ ٚئْ دسعخ سػب 

ذِخ اٌّمذِخ، ٠ٚضداد دسعخ اٌؼ٩ّء رٕخفغ ٔز١غخ أخفبع ِغزٜٛ عٛدح اٌخ

 اٌشػب ٔز١غخ ص٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ.
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، ػٍٝ 2212دخ١ً، ,Ting,2001- Chumiaz,2002 -ارفمذ دساعبد ) .2

ثبٌٕغجخ ٌٍؼ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ( 2212٘بٔٝ ؽبِذ،  – 2212ػ١غٝ،

٨ٚٚء اٌؼ١ًّ: اشبسد اٌذساعبد اٌغبثمخ ئٌٝ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ا٨ٌٛء 

ٌٚىٓ ٠ؼزمذ اٌجبؽضْٛ ئْ ٘زٖ اٌؼ٩لخ ١ٌغذ ػ٩لخ ِطٍمخ ٌٚىٓ رزٛلف ٌٍؼ١ًّ 

رٍه اٌؼ٩لخ ػٍٝ ِغزٜٛ دخً اٌؼ١ًّ ٚػٍٝ ؽغت اٌم١ّخ أٚ إٌّبفغ اٌزٟ 

 ٠ؾظً ػ١ٍٙب ِٓ عشاء رٍه اٌخذِخ.

اثشا١ُ٘ ِؾّذ  – 2223ػ٩ء اٌذ٠ٓ ػجبط، – 2225ارفمذ دساعبد )فبسط، .3

2215 –Benjamin ,2009 – )٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب ثبٌٕغجخ ٌٍؼ

أْ عٛدح اٌخذِخ رإصش فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ثطش٠مز١ٓ.  اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ:

ا٤ٌٚٝ رإصش ثشىً ِجبشش ٚاٌضب١ٔخ ثطش٠مخ غ١ش ِجبششح ػٓ ؽش٠ك ِزغ١ش 

 ٚع١ؾ ٚ٘ٛ سػب اٌؼ١ًّ.

ؽبوُ  - al awdi,2002- chiou,2004- auh,2005ارفمذ دساعبد ) .4

٠شرجؾ  ٍؼ٩لخ ث١ٓ سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ:ثبٌٕغجخ ٌ( 2226اٌخفبعٝ،

٠ٚإصش سػب اٌؼ١ًّ فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٚىٓ ٌُ رزفك ِؼظُ اٌذساعبد ػٍٝ 

رؾذ٠ذ شىً ٚؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ٠ٚشٜ اٌجبؽضْٛ ئْ ؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ 

ٌٚىٓ ٠شٜ ث١ٓ سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ رزفبٚد ِٓ خذِخ ئٌٝ أخشٜ 

١ً ٘ٛ أؽذ اٌشوبئض اٌٙبِخ فٟ رؾم١ك ا٨ٌٛء، ٠ٚشٜ ئْ سػب اٌؼّاٌجبؽضْٛ 

ئْ اٌؼ٩لخ ث١ٓ سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ ػ٩لخ ِششٚؽخ اٌجبؽضْٛ أ٠ؼبً 

 ثم١ّخ إٌّبفغ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب ِمبسٔخ ثبٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زؾٍّٙب اٌؼ١ًّ.

 

 اٌذساسخ  ِشىٍخ .3

ثؼذ أْ لبَ اٌجبؽش ثاعشاء اٌذساعخ ا٨عزط٩ػ١خ ٚاٌزٟ رٛطً ف١ٙب ئٌٝ أْ 

خطبً ٩ِؽ١بً أٔٙٛا رؼبلذارُٙ فٟ اٌؼًّ ِغ ِؾطخ د١ِبؽ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد  22ٕ٘بن 

خطبً ٩ِؽ١بً أٔٙٛا رؼبلذارُٙ اٌغ٠ٕٛخ ِغ  24خطبً ٩ِؽ١بً ٚأْ ٕ٘بن  32ِٓ ئعّبٌٟ 

خطبً ٩ِؽ١بً أٞ أْ رٍه اٌّؾطبد  32ً ِؾطخ ثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ِٓ أط
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% ِٓ ػ٩ّئٙب ِّب وبْ ٌٗ أصش ثبٌغٍت ػٍٝ أداء رٍه 52فمذد رمش٠جب أوضش ِٓ 

اٌّؾطبد عٛاء فٟ ئٔزبع١خ رٍه اٌّؾطبد ٚا٤صش ػٍٝ اٌشثؾ١خ ٌزٍه اٌّؾطبد 

ثب٦ػبفخ ئٌٝ آساء اٌّخزظ١ٓ فٟ ِغّٛػخ ػٛاًِ أخشٜ ف١ٕخ أدد ئٌٝ أخفبع 

بد. ٚثب٦ػبفخ ئٌٝ رٌه لبَ اٌجبؽش ثاعشاء ِغؼ ٌٍذساعبد اٌغبثمخ أداء رٍه اٌّؾط

فٟ رٌه اٌّغبي ٚوبْ ٔزبئظ رٌه اٌّغؼ أٔٗ وبْ ٕ٘بن ِؾذٚد٠خ شذ٠ذح ثً ارغّذ 

ئٌٝ ؽذ إٌذسح ٌٍذساعبد اٌغبثمخ اٌخبطخ فٟ ِغبي رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌزٟ ٟ٘ 

 :ٍِٝؾً اٌذساعخ ٚػٍٝ رٌه ٠ّىٓ ثٍٛسح اٌّشىٍخ اٌجؾض١خ ف١ّب ٠

 

رح١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ِسزٜٛ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌخذِبد ٚ"دساسخ

 .ِحطبد اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ ٚرأص١ش رٌه ثذٚسٖ ػٍٝ دسجخ اٌٛلاءٌزٍه اٌّحطبد"

 

 أ١ّ٘خ اٌذساسخ: .4

٠غزّذ ٘زا اٌجؾش أ١ّ٘زٗ ِٓ اٌؼذ٠ذ ِٓ ا٨ػزجبساد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزطج١م١خ 

 ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ئ٠غبص٘ب ف١ّب ٠ٍٝ:

اٌّٛػٛع فٟ ػشع ِفَٙٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٚرؾذ٠ذ أثؼبدٖ ا٤عبع١خ ٠غبُ٘ ٘زا  .أ 

ٚاٌؼٛاًِ اٌّإصشح ػ١ٍٗ ٚاٌزٜ ٠غبُ٘ فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ 

 ٌّٚؾطبد اٌؾب٠ٚبد ػٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص.

٠غبػذ ٘زا اٌجؾش فٟ ِؼشفخ أفؼً اٌغجً اٌزٟ رُّىٓ ِؾطبد اٌؾب٠ٚبد ِٓ  .ة 

 وفبءرٙب ٚأسثبؽٙب.رطج١ك ِفَٙٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٚرٌه ٌض٠بدٖ 

ٔظشًا ئٌٝ ٔذسح ا٤ثؾبس، ٚاٌذساعبد اٌزغش٠ج١خ اٌؼشث١خ اٌزٟ اعزٙذفذ اخزجبس  .ط 

ّٔٛرط ٠ٛػؼ ِؾذداد ا٨ٌٛء ٚأصشٖ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ١ًّ، ٚػ٩لخ ا٨ٌٛء 

ثشثؾ١خ اٌششوخ فززّضً ا١ّ٘٤خ ا٤وبد١ّ٠خ اٌشئ١غ١خ فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ ّٔٛرط 

ُ ػ٩لخ ا٨ٌٛء ثشثؾ١خ رٍه ٠ٛػؼ اٌّزغ١شاد اٌّإصشح ػٍٝ ا٨ٌٛء ص

 اٌّؾطبد.
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 فشٚض اٌذساسخ: .5

٨ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ د٨ٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌؼٛاًِ  :اٌشئ١سٟاٌفشض 

اٌّإصشح ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه فٟ ِؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد 

اٌّظش٠خ ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثزمغ١ُ اٌفشع اٌشئ١غٟ ئٌٝ ص٩س فشٚع فشػ١خ ػٍٝ 

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

  اٌّذسوخ ٨ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ د٨ٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ

 ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه فٟ ِؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد اٌّظش٠خ.

  ٨ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ د٨ٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء

 اٌّغزٍٙه فٟ ِؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد اٌّظش٠خ.

  ٨ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ د٨ٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء

 اٚي اٌؾب٠ٚبد اٌّظش٠خ.٨ٚٚء اٌّغزٍٙه فٟ ِؾطبد رذ

 

 أ٘ذاف اٌذساسخ: .6

اٌزٛطللً ئٌللٝ اٌّفللب١ُ٘ ا٤عبعلل١خ ٌٍؼٛاِللً اٌّللإصشح ػٍللٝ ٨ٚء اٌّغللزٍٙه  .1

ِٚزطٍجبرٙللب ٚؽج١ؼزٙللب ٚا٤ثؼللبد اٌّخزٍفللخ ٌٙللب ٚاٌزؼللشف ػٍللٝ دٚس٘للب فللٟ 

 رأص١ش٘ب ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه 

اٌزؼللشف ػٍللٝ أصللش أثؼللبد اٌؼٛاِللً اٌّللإصشح ػٍللٝ ٨ٚء اٌّغللزٍٙه )عللٛدح  .2

ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء( ٚرٌه ػٍٝ أثؼبد  –سػب اٌؼ١ًّ  –اٌخذِخ اٌّذسوخ 

 ٨ٚء اٌّغزٍٙه فٟ ِؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد.

اٌزؼللشف ػٍلللٝ ٚاللللغ لطلللبع رلللذاٚي اٌؾب٠ٚلللبد ثّٕطملللخ ثٛسعلللؼ١ذ اٌىجلللشٜ  .3

 ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ِٓ ٚعٙخ أثؼبدٖ ٚلذسارٗ.

شأٔٙب اٌّغبػذح فٟ اٌزٛطً ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ ِٓ  .4

رطج١ك ٚص٠بدح ِغزٜٛ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌّؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد فٟ ِؾطبد 

 رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ثشىً ػبَ.
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 .إٌظشٞغبسالإ .7

 اٌّزغ١شاد اٌّسزمٍخ 

 :جٛدح اٌخذِخ - أ

ٚ٘ٝ ِذٜ اٌزطبثك ث١ٓ رٛلؼبد اٌّغزٍٙه لجً اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ٚث١ٓ 

ا٤داء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب. لبَ اٌجبؽش ثب٨عزؼبٔخ ثّٕٛرط ا٤داء 

( Cronin & Taylor,1992ٚاٌزٜ أٚطٝ ثٗ اٌجبؽضبْ ) SERVPERFاٌفؼٍٟ 

بد اٌّؤ٠ذح وزٌه ٔجذ ِٓ اٌذساسٚرٌه ٌغٌٙٛخ رطج١مٗ ٚاٌجغبؽخ فٟ اٌم١بط، 

 Dabholkar, rt all:1333)ئدس٠ظ ٚاٌّشعٝ،  SERVPERFٌزطج١ك ِم١بط

2000: Cornin& Taylor, 1992:Nance,2009 :Pobt,2002 :

Vanniarajan,2007 ٚٔغذ رٌه إٌّٛرط ٠شوض ػٍٝ ا٤داء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ ِغ )

 ِذٜ ٓ( ػجبسح ٚاٌزٟ رؼجش ػ21ص٠بدح دسعخ اٌّظذال١خ ٠ٚزأٌف اٌّم١بط ِٓ )

ئدسان اٌؼ٩ّء )اٌخطٛؽ ا٩ٌّؽ١خ( ٌغٛدٖ اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ِؾطبد رذاٚي 

اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ )ششوخ د١ِبؽ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌجؼبئغ، 

 ششوخ ثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌجؼبئغ( ٚرٌه ثب٨ػزّبد ػٍٝ ا٤ثؼبد ا٨ر١خ:

خذِخ ِضً ؽذاصخ اٌّؼذاد ٚرش١ش ئٌٝ اٌذ٨ئً اٌّبد٠خ ٌزمذ٠ُ اٌ اٌزجس١ذ: .1

اٌّغزخذِخ، عبرث١خ اٌّجبٟٔ، عبرث١خ اٌزغ٩١ٙد اٌّبد٠خ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، 

 ِظٙش اٌؼب١ٍِٓ، ِذٜ عبرث١خ اٌزظ١ُّ ٚاٌزٕظ١ُ اٌذاخٍٟ ٌٍّٕظّخ.

ٚرش١ش ئٌٝ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ أداء اٌخذِخ ثشىً ِزغك ٚصبثذ  الاػزّبد٠خ: .2

ِٓ أٚي ِشح ٚثّب ٠زٛافك ِغ  ٚرؼٕٝ ل١بَ إٌّظّخ ثأداء اٌخذِخ طؾ١ؾخ

رٛلؼبد اٌؼ٩ّء، ِٓ خ٩ي اٌؼذد اٌىبفٟ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌّإ١ٍ٘ٓ اٌز٠ٓ ٠مِْٛٛ 

ثزٕف١ز ا٤ػّبي فٟ ا٤ٚلبد اٌّؾذدح ٚوزٌه ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ اٌخذِخ ثطش٠مخ 

٠ّىٓ ا٨ػزّبد ػ١ٍٙب ِضً اٌٛفبء ثزمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌّٛاػ١ذ اٌّؾذدح 

ٟ رٛاعٗ اٌؼ٩ّء ٚاٌذلخ ٚػذَ ٚعٛد خطأ فٟ ٚاٌؾشص ػٍٝ ؽً اٌّشبوً اٌز

 رمذ٠ُ اٌخذِخ
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: ٚ٘ٝ رؼٕٝ اعزؼذاد اٌّٛظف١ٓ فٟ ِٕظّخ اٌخذِخ ٌّغبػذح سشػخ الاسزجبثخ .3

اٌؼ١ًّ ٚرٌه ِٓ خ٩ي اٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚا٨عزغبثخ اٌفٛس٠خ ٌّطبٌت 

ٜ اٌؼ٩ّء ٚا٨عزؼذاد اٌذائُ ٌٍزؼبْٚ ِغ اٌؼ٩ّء ٚاٌشد اٌفٛسٞ ػٍٝ اٌشىبٚ

 اٌّزؼٍمخ ثبٌؼ٩ّء....( 

٠ٚؼٕٝ أٔٗ رخٍض اٌؼ١ًّ ِٓ اٌشه ٚاٌشؼٛس ثبٌخطش رغبٖ إٌّظّخ  الأِبْ: .4

ِٚذٜ شؼٛسٖ ثب٤ِبْ ػٕذ رؼبٍِٗ ِغ إٌّظّخ ٠ٚظٙش رٌه ِٓ خ٩ي صمخ 

اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼب١ٍِٓ ئٌٝ عبٔت رٛف١ش اٌّؼشفخ اٌىبف١خ ٧ٌعبثبد ػٍٝ 

ساد ا٩ٌصِخ ٌزٌه ٚعش٠خ اعزفغبساد اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي رٛف١ش اٌّٙب

اٌّؼب٩ِد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثبٌؼ٩ّء ٚا٦ٌّبَ ثبٌّؼشفخ اٌىبف١خ ٌٍزؼبًِ 

ِغ اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي ؽظٛي اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌزذس٠ت ا٩ٌصَ ٌزّى١ُٕٙ ِٓ أداء 

 ا٤ػّبي ثشىً طؾ١ؼ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش اٌضمخ ٌٍؼ٩ء.

٠ٚؼٕٝ ثٙب رفُٙ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء ٩ِٚئّخ عبػبد اٌؼًّ داخً  اٌزؼبغف .5

إٌّظّخ ٌٍؼ٩ّء ٚرمذ٠ش ظشٚف اٌؼًّ ٚا٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌؼ٩ّء ٚئػطبئُٙ 

اٌؼٕب٠خ اٌشخظ١خ ٌُٙ ٚرٛل١ش أِبوٓ ٩ِئّخ ٩ٌٔزظبس ع١بساد اٌؼ٩ّء ٚؽغٓ 

 ِؼبٍِخ اٌؼب١ٍِٓ ٌٍؼ٩ّء ٚاؽزشاُِٙ.

 

 سظب اٌؼ١ًّ: - ة

ٗ شؼٛس اٌؼ١ًّ ثبٌجٙغخ ٔز١غخ ِمبسٔزٗ أداء إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌشػب ػٍٝ أٔ

ِغ رٛلؼبرٗ. ؽ١ش ٠شؼش اٌؼ١ًّ ثؾبٌخ ػذَ اٌشػب ئرا وبٔذ رٛلؼبرٗ ػٓ أداء 

اٌخذِخ أٚ إٌّزظ ألً ِٓ ا٤داء اٌفؼٍٟ ٌٗ ٠ٚشؼش ثبٌشػب ئرا رطبثمذ اٌزٛلؼبد ِغ 

وبْ ا٤داء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ ا٤داء اٌفؼٍٟ ٠ٚشؼش اٌؼ١ًّ ثّغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌشػب ئرا 

 (. Kotler,2006أٚ إٌّزظ أػٍٝ ِٓ اٌزٛلؼبد اٌزٟ ٚػؼٙب اٌؼ١ًّ ٌٙب )
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 ِذٜ اٌشظب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ:

٠ٚؼجش ػٓ ِذٜ ا٘زّبَ ِمذَ اٌخذِخ ٚػٕب٠زُٙ ثبٌؼ١ًّ ٚرمذ٠ُ اٌؾٍٛي ٤ٜ 

 ِشبوً رٛاعٗ اٌؼ٩ّء ٚئخجبسٖ ثأٞ أؽذاس ٠ّىٓ أْ رمغ ثب٦ػبفخ ئٌٝ ا٨٘زّبَ

 ثزفُٙ ا٨ؽز١بعبد اٌخبطخ ثىً ػ١ًّ.

 ِذٜ اٌشظب ػٓ اٌّحطخ: .1

٠ٚؼجش ػٓ ِذٜ اٌشؼٛس ا٠٦غبثٟ اٌذاخٍٟ ٌٍؼ١ًّ رغبٖ ِغّٛػخ 

اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ ِٚذٜ ٩ِئّخ ا٤ٔظّخ ٚاٌزغ٩١ٙد اٌّبد٠خ فٟ 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚث١ئخ اٌؼًّ ثبٌششوخ.

 :ِذٜ اٌشظب ػٓ ّٔػ اٌّؼبٍِخ ِغ ِمذَ اٌخذِخ .2

٠ٚؼجش ػٓ ِذٜ اٌشؼٛس ا٠٦غبثٟ اٌّزشاوُ ٌذٜ اٌؼ١ًّ ػٓ أعٍٛة ِؼبٍِخ 

 ِمذِٟ اٌخذِخ ٚعشػخ رمذ٠ّٙب ٚا٦عبثخ ػٍٝ رغبؤ٨رٗ 

 

 إداسح ػلالبد اٌؼّلاء: - د

ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء ٟ٘ اعزشار١غ١خ ئداس٠خ ِزىبٍِخ رمَٛ ثٙب إٌّظّخ 

ثبعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب رؼًّ ػٍٝ رؾم١ك ئشجبع سغجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼ٩ّء 

 اٌّؼٍِٛبد ٚرٌه ٌزؾ١ك إٌّبفغ اٌزجبد١ٌخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼ١ًّ.

 ٚرزؼّٓ ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء ا٤ثؼبد ا٢ر١خ:

: ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ ِذٜ اٌزضاَ الاسزشار١ج١خ الإداس٠خ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .1

إٌّظّخ ثغؼً ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ فٟ ِمذِخ أ٠ٌٛٚزٙب ِٚذٜ اسرجبؽ أ٘ذاف 

إٌّظّخ ثزٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼ١ًّ ٚرزّضً ا٨عزشار١غ١خ ا٦داس٠خ فٟ ِؾطبد 

اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ )د١ِبؽ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚثٛسعؼ١ذ 

غ١خ اٌزٛعٗ ثبٌؼ٩ّء ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ ِذٜ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد( ثبعزخذاَ اعزشار١

اٌزضاَ إٌّظّخ ثغؼً ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ فٟ ِمذِخ ا٠ٌٛٚزٙب ِٚذٜ اسرجبؽ 

 أ٘ذاف إٌّظّخ ثزٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼ١ًّ ٚرٌه ثب٨عزؼبٔخ 
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: ٠ٚزُ ل١بط أٔشطخ رشغ١ً ئداسح ػ٩لبد أٔشطخ رشغ١ً إداسح ػلالخ اٌؼّلاء .2

 لخ ِغ اٌؼ١ًّ ٚ٘ٝ:اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي دٚسح ؽ١بٖ اٌؼ٩

. رؼجش رٍه اٌّشؽٍخ ػٓ ِذٜ رٛافش ٔظبَ ٌزؾذ٠ذ ثذا٠خ اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ .أ 

أُ٘ اٌؼ٩ّء اٌّؾز١ٍّٓ ٚأوضشُ٘ ل١ّخ ٚاٌمذسح ػٍٝ رٛف١ش ِؼٍِٛبد ػُٕٙ 

 لذس اٌّغزطبع.

. ٚرؼٕٝ رٍه اٌّشؽٍخ اٌمذسح ػٍٝ رٛافش اٌحفبظ ػٍٝ اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ .ة 

ثشاِظ ٌٍؾفبظ ػ١ٍُٙ ٚرؾم١ك ٨ٚئُٙ ػجش ارظب٨د ِغ اٌؼ٩ّء ٚرٛف١ش 

 ع١ّغ لٕٛاد ا٨رظبي.

. رؼجش رٍه اٌّشؽٍخ ػٓ ِذٜ رٛافش ٔظبَ سعّٟ إٔٙبء اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ .ط 

ٌزؾذ٠ذ اٌؼ٩ّء غ١ش اٌّشثؾ١ٓ ٚو١ف١خ اٌزؼبًِ ِؼُٙ ِٓ خ٩ي ٚػغ 

 ِغّٛػخ ِٓ اٌؼمجبد أِبُِٙ ٦ٔٙبء اٌؼ٩لخ.

: ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ ِذٜ رٛافش اٌؼّلاء اٌؼبٍِْٛ فٟ إٌّظّخ لإداسح ػلالبد .3

اٌطبلخ اٌجشش٠خ ا٩ٌصِخ ٌٍزفبػً ِغ اٌؼ٩ّء ِٚذٜ رٛافش اٌّٙبساد ٚاٌخجشاد 

ا٩ٌصِخ ٌزٌه أٚ ٌجٕبء ػ٩لبد ِغ اٌؼ٩ّء ِٚذٜ وفب٠خ اٌزذس٠ت ٌزٌه ِٚذٜ 

 اٌّىبفئخ اٌزٟ رؼط١ٙب إٌّظّخ ػٍٝ أعبط اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼ٩لخ ثبٌؼ٩ّء 

ٚرزّضً فٟ ِذٜ رٛافش ا٦ِىب١ٔبد اٌزىٌٕٛٛع١خ  ػلالخ اٌؼّلاء رىٌٕٛٛج١ب إداسح .4

 :Ko, 2008ٌزغ١ًٙ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي:ٚرُ ا٨عزؼبٔخ ثّمب١٠ظ )

Reinartz, 2004 ) 

ئٔٗ اٌزضاَ ػ١ّك ٦ػبدح ششاء اٌخذِخ أٚ ئػبدح اٌّزغ١شاٌزبثغ ٚلاء اٌّسزٍٙه 

ّب ٠ؾذس ِٓ رأص١شاد ِٛلف١خ أٚ ا٨عزخذاَ ٌٙزٖ اٌخذِخ ِغزمج٩ً ػٍٝ اٌشغُ ِ

عٙٛد رغ٠ٛم١خ ٌزغ١١ش عٍٛوٗ. ثً ئْ ا٨ٌٛء اٌؾم١مٟ ٠ظٙش ػٕذِب ٠ظجؼ اٌؼ١ًّ 

ِذافؼبً ػٓ إٌّظّخ ثغغ إٌظش ػٓ أ٠خ ؽٛافض ِمذِخ فب٨ٌٛء ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ٘ٛ 

 Oliver et allاٌغٍٛن ٚإٌٛا٠ب اٌزٟ رٌٛذ ٌذٜ اٌؼ١ًّ ٌزىشاس ششاء ٘زٖ اٌخذِخ )

أعزٕذ اٌجبؽش فٟ ل١بعٗ ٨ٌٛء اٌّغزٍٙه فٟ اخز١بس ِؼب١٠شٖ ٌٍم١بط ػٍٝ (. 1999
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، ٔش١ِٓ اٌغؼذٟٔ، 2211، ٘بٔٝ شبسد، 2223دساعبد )ػ٩ء اٌذ٠ٓ ػجبط، 

2212 ،Ting & Yee,2001 ،Bowen and Chen,2001:ٝ٘ٚ ) 

 اٌششائٟ اٌّزىشس ٚا١ٌٕخ فٟ اٌزؼبًِ اٌّسزمجٍٟ. اٌسٍٛن .1

د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد رّضً ٚرزؼّٓ ثّذٜ وْٛ ِؾطزٝ 

اٌخ١بس ا٤ٚي ٌٍخؾ ا٩ٌّؽٟ ػٕذ ئرخبر لشاسٖ ثزذاٚي اٌؾب٠ٚبد، ِٚذٜ اعزؼذاد 

اٌخؾ ا٩ٌّؽٟ ٌٍزؼبًِ ِغ ٔفظ اٌّؾطبد فٟ ا٨ػٛاَ اٌّمجٍخ. ٚاػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ 

 :Lee & Cunningham,2001: Bennett & Rundle, 2002ِمب١٠ظ )

Nijssen, 2003 ) 

 رصبلاد الإ٠جبث١خ.الا .2

ٚرزؼٍك ثّذٜ اٌؾلذ٠ش ثشلىً ئ٠غلبثٟ ػلٓ ِؾطلبد رلذاٚي اٌؾب٠ٚلبد، ِٚلذٜ 

اٌزٛط١خ ٣ٌخش٠ٓ اٌز٠ٓ ٠جؾضْٛ ػٓ ٔظؾ١خ ِٚذٜ رشلغ١غ اٌخطلٛؽ ا٩ٌّؽ١لخ اٌغ١لش 

ِزؼبٍِللخ ِللغ ِؾطزللٝ د١ِللبؽ ٚثٛسعللؼ١ذ ٌٍزؼبِللً ِؼٙللب،.ٚرُ ا٨ػزّللبد ػٍللٝ ِمللب١٠ظ 

(Ganesh et all, 2000: Bowen and Chen,2001, Delgado and 

Munuera, 2001,Bove & Johnson 2002 

 اٌحسبس١خ اٌسؼش٠خ. .3

ٚرزؼّٓ ِذٜ رفؼل١ً اٌزؼبِلً ِلغ أٞ ِؾطلخ أخلشٜ ِٕبفغلخ رملذَ أعلؼبس 

أفؼللً، ِٚللذٜ اعللزّشاس٠خ اٌزؼبِللً ِللغ اٌّؾطللبد إٌّبفغللخ ئرا لللذَ أعللؼبس أفؼللً 

خ ِٓ ِؾطزلٟ ِٚذٜ ا٨عزؼذاد ٌشفغ عؼش أػٍٝ ِٓ إٌّبفغ١ٓ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِ

، Ganesh et all,2000د١ِلبؽ ٚثٛسعلؼ١ذ ٚرلُ ا٨ػزّلبد ػٍلٝ ِملب١٠ظ ولً ِلٓ )

Odin et all,2001 ،Yu & Dean 2001 ) 

 سٍٛن اٌشىٜٛ. .4

ٚرزؼّٓ ِذٜ سغجخ اٌخؾ ا٩ٌّؽٟ فٟ اٌزؾٛي ٌّؾطبد ِٕبفغخ فٟ ؽبٌخ 

ظٙٛس ِشىٍخ ِؼ١ٕخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِؾطزٟ د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد، 

ِذٜ اٌشىٜٛ ٌٍخطٛؽ ا٩ٌّؽ١خ ا٤خشٜ فٟ ؽبٌخ ؽذٚس ِشىٍخ ِغ ِؾطزٟ ٚ

د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد، ِٚذٜ ا٨عزؼذاد ٌٍشىٜٛ ئٌٝ عٙبد خبسع١خ 
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وبٌششوخ اٌمبثؼخ اٌزٟ رزجؼٙب ِؾطزٟ د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد أٚ 

ؼب١ٍِٓ داخً اٌٛصاسح اٌّخزظخ ثزٌه، ِٚذٜ اعزؼذاد اٌخؾ ا٩ٌّؽٟ ٌشىٜٛ اٌ

ِؾطزٟ د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد. ٚرُ ا٨ػزّبد ػٍٝ ِمب١٠ظ دساعخ 

 Ganesh et all,2000 ،Nijssen,2003 ،Odin، 2223)ػ٩ء اٌذ٠ٓ ػجبط، 

et all, 2001 ) 

 ِٕٙج١خ اٌذساسخ  .8

 اٚلا: ِزغ١شاد اٌذساسخ.

 (1جذٚي سلُ )

 ِزغ١شاد اٌفشٚض ٚو١ف١خ ل١بسٙب

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ  اٌّسزمٍخاٌّزغ١شاد 

 اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ٚلاء اٌّسزٍٙه 

 عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ. .1

  ا٨ػزّبد٠خ 

  ا٨عزغبثخ 

  اٌؼطف 

  ْا٤ِب 

  اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ 

 

 سظب اٌؼ١ًّ  .2

  اٌشػب ػٓ اٌششوخ 

  اٌشػب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ 

  اٌشػب ػٓ ّٔؾ اٌّؼبٍِخ 

 
 إداسح ػلالبد اٌؼّلاء  .3

  ا٦داس٠خ ٦داسح ػ٩لبد ا٨عزشار١غ١خ

 اٌؼ٩ّء

 أٔشطخ رشغ١ً ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء 

  اٌؼبٍِْٛ فٟ إٌّظّخ ٦داسح ػ٩لبد

 اٌؼ٩ّء

 رىٌٕٛٛع١ب ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء 

 

 

 

 

 

 ٚلاء اٌّسزٍٙه

  ًِاٌغٍٛوبٌششائٟ اٌّزىشس ٚا١ٌٕخ فٟ اٌزؼب

 اٌّغزمجٍٟ

 .ا٨رظب٨د ا٠٦غبث١خ 

  اٌؾغبع١خ اٌغؼش٠خ 

 ٜٛعٍٛن اٌشى 

 

 ئػذاد اٌجبؽش اٌّظذس: 
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 صب١ٔب: ٔٛع ِٚصبدس اٌج١بٔبد.

ٚرٌه ٔظشاً ٌطج١ؼخ اٌجؾش  إٌّٙج اٌٛصفٟ اٌزح١ٌٍٍٟمذ اعزخذَ اٌجبؽش 

ٚا٤٘ذاف اٌّشعٛح ِٕٗ. ٚ٘زا إٌّٙظ ٠ؼزّذ ػٍٝ ٚطف اٌظب٘شح ٚاٌزؼج١ش ػٕٙب 

و١فب ٚوّبً ٚوزٌه اٌزؾ١ًٍ ٚاٌشثؾ ٌٍٛطٛي ئٌٝ اعزٕزبعبد ِؾذدح ٌٚزٌه اعزخذَ 

 ِظذس٠ٓ أعبع١١ٓ ٌٍّؼٍِٛبد:

 : ؽ١ش ٠زُ رى٠ٛٓ ئؽبس ٔظشٞ ٌٍجؾش ِٓ خ٩ي. اٌىزتاٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ .1

ٚاٌّشاعغ اٌؼشث١خ ٚا٤عٕج١خ ٚاٌذٚس٠بد ٚاٌّمب٨د ٚاٌزمبس٠ش ٚا٤ثؾبس 

ٚاٌذساعبد اٌزٟ ا٘زّذ ثّٛػٛع اٌذساعخ وّب اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌج١بٔبد 

اٌضب٠ٛٔخ اٌّغغٍخ ٚإٌششاد ٚاٌذٚس٠بد ٚاٌزمبس٠ش ا٨ؽظبئ١خ ٚا١ٌّضا١ٔبد 

ِٓ خ٩ي  اٌزٟ رظذس٘ب اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ٚشجىخ ا٨رظبي ثب٦ٔزشٔذ

 .2215 -2223اٌفزشح 

: ٚرٌه ِٓ خ٩ي ئعشاء دساعخ ١ِذا١ٔخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ .2

اٌخطٛؽ ا٩ٌّؽ١خ اٌّزؼبٍِخ ِغ ِؾطزٟ د١ِبؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد 

ٚاٌجؼبئغ ِؾً اٌذساعخ ثزظ١ُّ اعزّبسح اعزج١بْ طّّذ خظ١ظب ٌٙزا 

اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌخطٛؽ  اٌغشع ثب٦ػبفخ ئٌٝ اٌّمبث٩د اٌشخظ١خ ِغ

ا٩ٌّؽ١خ ِٚؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ِؾً اٌذساعخ ٚاٌزٟ وبٔذ خ٩ي شٙش 

 .2215فجشا٠ش ِٚبسط 

 

 صبٌضبً: رحذ٠ذ ِجزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساسخ.

: اٌّذ٠شْٚ فٟ اٌخطٛؽ ا٩ٌّؽ١خ اٌؼبٍِخ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ اٌفئخ الاٌٚٝ

 –ِذ٠شٞ اٌصبدس ُٚ٘ )ٚرشًّ ٘زٖ اٌفئخ ع١ّغ اٌّذ٠شْٚ ٚثّخزٍف رخظظبرُٙ 

(. ٚرُ ا٨ػزّبد ػٍٝ اعٍٛة اٌّغؼ اٌشبًِ ٌٙزٖ اٌفئخ اٌّبٌٟ –اٌزشغ١ً  –اٌٛاسد 

 ( ِذ٠شاً.122ٔظشا ٌؼذدُ٘ اٌّؾذٚد ٚاٌجبٌغ )
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: اٌؼبٍِْٛ ثّؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ اٌفئخ اٌضب١ٔخ

ثّؾطخ د١ِبؽ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌجؼبئغ ِٚؾطخ  اٌؼب١ٍِٓفٟ  ٚاٌّزّضٍْٛ

ثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚاٌجؼبئغ. ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اعزخذاَ اٌؼ١ٕخ 

 اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚرٌه ٥ٌعجبة ا٨ر١خ:

 ٚعٛد اؽبس ٌٍؼب١ٍِٓ ؽ١ش رزٛافش وشٛفبد ٚاعّبء ٚػٕب٠ٚٓ ٌٍؼب١ٍِٓ. .1

ؽ ٚثٛسعؼ١ذ ٌزذاٚي اٌؾب٠ٚبد ٚؽذح ٠ؼزجش ِغزّغ اٌؼب١ٍِٓ ثّؾطزب د١ِب .2

 ٚاؽذح ثغغ إٌظش ػٓ ِغزٛاُ٘ اٌٛظ١مٝ داخً رٍه اٌّؾطبد .

: ؽ١ش ٠جٍغ ػذد ٚلذ رُ اخز١بس ػ١ٕخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ظٛء اٌّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ

( 1215)= اٌؼب١ٍِٓ 
ق(  ق)

 
 

د

 د َ  
  

ق   ق 

 
ْ

 

 =ْ  

 ؽ١ش اْ: 

 ْ: ؽغُ اٌؼ١ٕخ.

 ( 2.5ق: ٔغجخ رزشاٚػ ث١ٓ اٌفشد اٌٛاؽذ ٚٔفزشػٙب )

 : ػذد افشاد اٌّغزّغ 1ْ

 د: ٔغجخ اٌخطأ اٌّغّٛػ ثٗ

 % 35ػٕذ ِؼبًِ صمخ  1.36د.َ: اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ ٚ٘ٝ رغبٜٚ 

 (2جذٚي سلُ )

 ٠ٛظح ِجزّغ اٌذساسخ ٚالاسزّبساد اٌّٛصػخ ٚٔسجخ الاسزجبثخ

 اٌفئخ
اسٍٛة 

 اٌذاسخ

ِجزّغ 

 اٌذساسخ

ػ١ٕخ 

 اٌذساسخ

الاسزّبساد 

 اٌّسزشدح

الاسزّبساد 

غ١ش اٌّسزشدح 

 ٚاٌّسزجؼذح

الاسزّبساد 

 اٌمبثٍخ ٌٍزح١ًٍ

ٔسجخ 

الاسزّبساد 

 اٌمبثٍخ ٌٍزح١ًٍ

 %84.5 93 17 111 121 121 حصش شبًِ اٌّذ٠شْٚ

 اٌؼبٍِْٛ

ػ١ٕخ 

ػشٛائ١خ  

 ثس١طخ

1115 279 269 52 217 81% 

 .اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس: 
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 ساثؼب : أسب١ٌت اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ. 

خؼؼذ ث١بٔبد اٌذساعخ ٌخطخ رؾ١ًٍ ئؽظبئ١خ ِزؼذدح اٌّغز٠ٛبد، رشِٝ 

فٟ ِغّٛػٙب ئٌٝ رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ، ٚاٌزؾمك ِٓ طذق فشٚػٙب، ٚفٝ 

ػٛء ٔٛع اٌج١بٔبد ِٚغزّغ اٌذساعخ اٌخبػغ ٌٍذساعخ رُ ا٨ػزّبد ػٍٝ ِغّٛػخ 

 رمغ١ّٙب وّب ٠ٍٝ:ِٓ ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ ٠ّىٓ 

 ا١ّ٘٨خ إٌغج١خ. -ؼبًِ ا٨خز٩فِ -ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  -ؽغبة اٌّزٛعؾ  .1

 ِؼب٩ِد أٌفب وشِبؿ  .2

 ِؼبًِ ا٨رجبؽ اٌخطٝ ث١شعْٛ  .3

 ا٨ٔؾذاس اٌّزؼذد .4

 

 اٌذساسخ ا١ٌّذا١ٔخ  .9

 اٚلا : ِؼبًِ اٌصذق ٚاٌضجبد لاسزجبٔخ اٌذساسخ.

 (3جدول رقم ) 
 لاستبانة الدراسة لفئة العملاء )المديرين(معامل الصدق والثبات 

 عدد العبارات اسم المحور

 معامل الثبات

 الفا كرونباخ
 معامل الصدق

 بورسعيد دمياط بورسعيد دمياط

 0010. ..00. 0080. 08.0. 12 جودة الخدمة المدركة

 00.0. 00.0. .000. ..00. 31 رضا العميل

 ..00. ..00. 0001. 00.0. .. ادارة علاقات العملاء

 .002. 0883. 0830. .0.8. 21 ولاء العميل

 0088. .008. ..00. 00.1. 2.0 الاستبانة الكمى

 من اعداد الباحث اعتماداً عمى نتائج التحميل الإحصائي. المصدر:
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من الجدول السابق يتضح ان معاملات الصدق والثبات مقبولة لأسئمة الاستبيان 
( وبالتالي يمكن القول 6.0معامل الصدق والثبات تجاوزت )ككل لان جميع قيمة 

انها معاملات ذات دلالة جيدة لأغراض البحث، وبالتالي يمكن الاعتماد عميها في 
 التحميل.

 (.جدول رقم )

 معامل الصدق والثبات لاستبانة الدراسة لفئة العاممين

 عدد العبارات اسم المحور

 معامل الثبات 

 الفا كرونباخ
 الصدق معامل

 بورسعيد  دمياط  بورسعيد دمياط 

 ..00. 0028. 0010. 08.1. 12 جودة الخدمة المدركة 

 ..00. .003. 0030. ..08. .. ادارة علاقات العملاء 

 .080. 0823. 0.10. 0.11. 8 اولويات الاهداف الاستراتيجية 

 0081. ..00. ..00. 0012. 0. الاستبانة الكمى

 .اعداد الباحث اعتماداً عمى نتائج التحميل الإحصائيمن  المصدر:

من الجدول رقم السابق يتضح ان معاملات الصدق والثبات مقبولة لأسئمة 
( وبالتالي 6.0الاستبيان ككل لان جميع قيمة معامل الصدق والثبات تجاوزت )

يمكن القول انها معاملات ذات دلالة جيدة لأغراض البحث، وبالتالي يمكن 
 الاعتماد عميها في التحميل.
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 ثانيا :الاحصاء الوصفية 
  ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ( ثٍغ ِؼبًِ ا٨خز٩ف

( ِّب ٠ش١ش رٌه ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚاعّبع ث١ٓ 16.34%، 14.00%)

آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ػٍٝ أ١ّ٘خ ثؼذ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثٕغجخ 

 ( %83.66، %86.00ثٍغذ )

  ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )سػب اٌؼ١ًّ( ثٍغ ِؼبًِ ا٨خز٩ف

( ِّب ٠ش١ش رٌه ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚاعّبع ث١ٓ 19.87%، 17.21%)

آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ػٍٝ أ١ّ٘خ ثؼذ سػب اٌؼ١ًّ ثٕغجخ ثٍغذ 

(82.79% ،80.13% ) 

  ِؼبًِ ا٨خز٩ف ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء( ثٍغ

( ِّب ٠ش١ش رٌه ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚاعّبع ث١ٓ 16.86%، 15.33%)

آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ػٍٝ أ١ّ٘خ ثؼذ ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء ثٕغجخ 

 ( %83.14، %84.67ثٍغذ )

  ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )٨ٚء اٌّغزٍٙه( ثٍغ ِؼبًِ ا٨خز٩ف

ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚاعّبع ث١ٓ ( ِّب ٠ش١ش رٌه 18.74%، 14.05%)

آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ػٍٝ أ١ّ٘خ ثؼذ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ثٕغجخ ثٍغذ 

(85.95% ،81.26% ) 

 

 ٔزبئج اخزجبس اٌفشٚض صبٌضب : 

 :٠ٛجذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ احصبئ١خ ث١ٓ "٨ اٌفشض اٌشئ١سٟ الأٚي

ٟ ِحطبد رذاٚي اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ٚلاء اٌّسزٍٙه ٚٚلاء اٌّسزٍٙه ف

 ."اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ

 اٌفشض اٌفشػٟ الأٚي: 

لا ٠ٛجذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد جٛدح اٌخذِخ "

ٚلذ رُ ل١بعٗ " اٌّذسوخ ٚٚلاء اٌّسزٍٙه فٟ ِحطبد رذاٚي اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ

 :ٚاصجبرٗ ثب٤عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ
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 ِؼبًِ الاسرجبغ: -أٚلاً:

ػ٩لخ ا٨سرجبؽ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٨ؽظبئٝرج١ٓ ِٓ 

اٌّذسوخ ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه ٚلذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ راد د٨ٌخ 

ٚ٘ٝ  717ٚ. 495( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ ث١ٓ.99.اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

اسرجبؽبد ا٠غبث١خ ث١ٓ ِزٛعطخ ٚل٠ٛخ ٚرٌه ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد د١ِبؽ. 

أِب ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد ثٛسعؼ١ذ فمذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ 

 429( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ ث١ٓ.99.راد د٨ٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

ٚشجٗ ربِخ. ِٚٓ صُ فمذ رُ سفغ  ٚ٘ٝ اسرجبؽبد ا٠غبث١خ ث١ٓ ِزٛعطخ 903ٚ.

فشع اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً اٌّزّضً ثٛعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ 

 .اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه

 

 ِؼبًِ الأحذاس  -صب١ٔب:

رٛصٍذ ٔزبئج اٌزح١ًٍ الاحصبئٝ اٌٝ اْ داٌخ الأحذاس رىْٛ ػٍٝ إٌحٛ 

 اٌزبٌٝ :

 داٌخ ِحطخ د١ِبغ  .1

 ) اٌزجس١ذ(  1.469) اٌزؼبغف ( +  1.329+  1.868ٚلاء اٌّسزٍٙه = 

                     ( =3.14 ( **)6.396  (          **)5.536     **) 

  79.18ف =                        1.638ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 

 

 داٌخ ِحطخ ثٛسسؼ١ذ  .2

 ) الاِبْ ( 1.15) اٌزجس١ذ( +  1.753اٌزؼبغف ( + )  1.297+  1.415ٚلاء اٌّسزٍٙه = 

                   (2.88 (                    **)4.141  (          **)15.36  (           **)2.31 )

** 

  167.9ف =                        1.85ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 
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 ٕزبئظ اٌزب١ٌخ :ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ د١ِبؽ ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ اٌ

 ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ وىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف(  .1

 % ِٓ اٌزغ١شاد فٝ ا٨ٌٛء .64رفغش اٌّزغ١شاد اٌزؼبؽف ٚاٌزغغ١ذ لشاثخ  .2

 ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ اٌزؼبؽف ٚاٌزغغ١ذ ػٕذ اٌّغزٜٛ ا٨ؽزّبٌٝ . .3

 5ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ ثٛسعؼ١ذ  ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ وىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف(  .1

% ِٓ اٌزغ١شاد فٝ 35رفغش اٌّزغ١شاد اٌزؼبؽف ٚاٌزغغ١ذ ٚ ا٨ِبْ لشاثخ  .2

 ا٨ٌٛء .

 ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ اٌزؼبؽف ٚاٌزغغ١ذٚ ا٨ِبْ ػٕذ اٌّغزٜٛ ا٨ؽزّبٌٝ . .3

 5ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  ػذَ ٚعٛد .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 

ٚاسزٕبداً ٌّب سجك ٠ّىٓ ٌٍجبحش سفط اٌفشض اٌفشػٟ الاٚي ٚلجٛي 

اٌفشض فٟ اٌصٛسح اٌجذ٠ٍخ ٚاٌزٜ ٠ٕص ػٍٝ أٗ "ٚجٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ 

بد رذاٚي احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد جٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚٚلاء اٌّسزٍٙه فٟ ِحط

 اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ".

 اٌفشض اٌفشػٟ اٌضبٟٔ: 

لا ٠ٛجذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد سظب اٌؼ١ًّ ٚٚلاء "

ٚلذ رُ ل١بعٗ ٚاصجبرٗ " اٌّسزٍٙه فٟ ِحطبد رذاٚي اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ

 ثب٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ:
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 ِؼبًِ الاسرجبغ  -أٚلاً:

ػ٩لخ ا٨سرجبؽ ث١ٓ أثؼبد سػب اٌؼ١ًّ  ا٨ؽظبئٝرجٓ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ 

٨ٚٚء اٌّغزٍٙه ٚلذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ راد د٨ٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ 

ٚ٘ٝ اسرجبؽبد ا٠غبث١خ  800ٚ. 637( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ ث١ٓ.99.ِغزٜٛ صمخ )

ث١ٓ ع١ذح ٚل٠ٛخ ٚرٌه ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد د١ِبؽ. ٌُٚ ٠خزٍف ا٤ِش 

وض١شا ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد ثٛسعؼ١ذ فمذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ اسرجبؽ 

( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ 99.ِؼٕٛٞ راد د٨ٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

غبث١خ ث١ٓ ِزٛعطخ ٚل٠ٛخ عذا ِٚٓ صُ فمذ رُ ٚ٘ٝ اسرجبؽبد ا٠ 881ٚ. 576ث١ٓ.

سفغ فشع اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً اٌمبئً ثٛعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ 

 اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه.

 

 ِؼبًِ الأحذاس. -صب١ٔب:

رٛصٍذ ٔزبئج اٌزح١ًٍ الاحصبئٝ اٌٝ اْ داٌخ الأحذاس رىْٛ ػٍٝ إٌحٛ 

 اٌزبٌٝ :

 ٌخ ِحطخ د١ِبغ دا .1

)اٌشظب ػٓ  1.161+ ) اٌشظب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ (  1.488+  1.458ٚلاء اٌّسزٍٙه = 

 ّٔػ اٌّؼبٍِخ ( 

                     ( =8.313 ( **)8.26  (          **)3.31     **) 

  95.128ف =                        1.679ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 

 داٌخ ِحطخ ثٛسسؼ١ذ  .2

)  1.2.18) ّٔػ اٌّؼبٍِخ ( +  1.213) اٌشظب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ  ( +  1.762+ 1.999اٌّسزٍٙه = ٚلاء 

 اٌشظب ػٓ اٌّحطخ (

                  = (6.28 (                    **)11.93  (          **)4.21 (           **)

3.29** ) 

  137.382ف =                        1822ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 
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 ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ د١ِبؽ ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ وىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف(  .1

) اٌشػب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ ( )اٌشػب ػٓ ّٔؾ اٌّؼبٍِخ ( رفغش اٌّزغ١شاد  .2

 ٨ٌٛء .اٌزغ١شاد فٝ ا % 63ِٓلشاثخ 

ػٕذ ) اٌشػب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ ( )اٌشػب ػٓ ّٔؾ اٌّؼبٍِخ ( ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ  .3

 اٌّغزٜٛ ا٨ؽزّبٌٝ .

 5ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ ثٛسعؼ١ذ  ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 ىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف( ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ و .1

            ) اٌشػب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ ( )اٌشػب ػٓ ّٔؾ اٌّؼبٍِخ ( رفغش اٌّزغ١شاد  .2

 % ِٓ اٌزغ١شاد فٝ ا٨ٌٛء .32) اٌشػب ػٓ اٌّؾطخ ( لشاثخ 

            ) اٌشػب ػٓ ِمذَ اٌخذِخ ( )اٌشػب ػٓ ّٔؾ اٌّؼبٍِخ ( ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ  .3

 اٌّغزٜٛ ا٨ؽزّبٌٝ .) اٌشػب ػٓ اٌّؾطخ ( ػٕذ 

 5ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 

ٚاسزٕبداً ٌّب سجك ٠ّىٓ ٌٍجبحش سفط اٌفشض اٌفشػٟ اٌضبٔٝ ٚلجٛي 

اٌفشض فٟ اٌصٛسح اٌجذ٠ٍخ ٚاٌزٜ ٠ٕص ػٍٝ أٗ "ٚجٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ 

ٚٚلاء اٌّسزٍٙه فٟ ِحطبد رذاٚي اٌحب٠ٚبد احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد سظب اٌؼ١ًّ 

 اٌّصش٠خ".
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 اٌفشض اٌفشػٟ اٌضبٌش:

٠ٛجذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد إداسح ػلالبد لا "

ٚلذ رُ ل١بعٗ " اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌّسزٍٙه فٟ ِحطبد رذاٚي اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ

 ٚئصجبرٗ ثب٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ ا٢ر١خ:

 ِؼبًِ الاسرجبغ  -أٚلاً:

ػ٩لخ ا٨سرجبؽ ث١ٓ أثؼبد ئداسح ػ٩لبد  رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٨ؽظبئٝ

اٌؼ٩ّء ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه ٚلذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ راد د٨ٌخ 

ٚ٘ٝ  783ٚ. 585( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ ث١ٓ.99.اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

اسرجبؽبد ا٠غبث١خ ث١ٓ ِزٛعطخ ٚل٠ٛخ ٚرٌه ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد د١ِبؽ. 

ٌُٚ ٠خزٍف ا٤ِش ثبٌٕغجخ ٌؼ٩ّء ِؾطخ ؽب٠ٚبد ثٛسعؼ١ذ فمذ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ 

( رشاٚؽذ ل١ُ ا٨سرجبؽ 99.اسرجبؽ ِؼٕٛٞ راد د٨ٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

خ ث١ٓ ِزٛعطخ ٚل٠ٛخ ِٚٓ صُ فمذ رُ سفغ ٚ٘ٝ اسرجبؽبد ا٠غبث١ 789ٚ. 537ث١ٓ.

فشع اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً اٌّزّضً ثٛعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ 

 اؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبد ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء ٨ٚٚء اٌّغزٍٙه.

 ِؼبًِ الأحذاس. -صب١ٔب:

رٛصٍذ ٔزبئج اٌزح١ًٍ الاحصبئٝ اٌٝ اْ داٌخ الأحذاس رىْٛ ػٍٝ إٌحٛ 

 اٌزبٌٝ :

 داٌخ ِحطخ د١ِبغ  .1
 )اٌؼبٍِْٛ فٝ إٌّظّخ (  1.376+ ) الاسزشار١ج١خ الاداس٠خ (  1.623+  1.355ٚلاء اٌّسزٍٙه =     

                     ( =1.82 (                        **)11.814  (                          **)9.966    **) 

  199.418ف =                        1.816ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 

 داٌخ ِحطخ ثٛسسؼ١ذ  .2
 )أشطخ اٌزشغ١ً  ( 1.342+ ) الاسزشار١ج١خ الاداس٠خ (  1.721 + 1.86ٚلاء اٌّسزٍٙه = 

                  = (3.34 (                    **)1187 (                        **)4.65** ) 

  112.72ف =                        1695ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ  = 
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 ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ د١ِبؽ ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ وىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف(  .1

رفغش اٌّزغ١شاد ) ا٨عزشار١غ١خ ا٨داس٠خ ( )اٌؼبٍِْٛ فٝ إٌّظّخ ( لشاثخ  .2

 ٨ء .% ِٓ اٌزغ١شاد فٝ ا31ٌٛ

ػٕذ ) ا٨عزشار١غ١خ ا٨داس٠خ ( )اٌؼبٍِْٛ فٝ إٌّظّخ (ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ  .3

 اٌّغزٜٛ ا٨ؽزّبٌٝ .

 5ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 

 ٚثبٌٕغجخ ٌذاٌخ أؾذاس ِؾطخ ثٛسعؼ١ذ  ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ :

 ِؼ٠ٕٛخ اٌذاٌخ وىً اعزٕبدا اٌٝ ٔغجخ ) ف(  .1

% 63رفغش اٌّزغ١شاد ) ا٨عزشار١غ١خ ا٨داس٠خ ( )أشطخ اٌزشغ١ً  ( لشاثخ  .2

 ِٓ اٌزغ١شاد فٝ ا٨ٌٛء .

ػٕذ اٌّغزٜٛ ) ا٨عزشار١غ١خ ا٨داس٠خ ( )أشطخ اٌزشغ١ً  (ِؼ٠ٕٛخ وً ِٓ  .3

 ا٨ؽزّبٌٝ .

 5ِؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ ا٨صدٚاط اٌخطٝ ؽ١ش ٌُ ٠زؼذٜ .4

 ٌىً ِزغ١ش .

 

ٚاسزٕبداً ٌّب سجك ٠ّىٓ ٌٍجبحش سفط اٌفشض اٌفشػٟ اٌضبٌش ٚلجٛي 

ٚجٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ "اٌفشض فٟ اٌصٛسح اٌجذ٠ٍخ ٚاٌزٜ ٠ٕص ػٍٝ أٗ 

احصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد إداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌّسزٍٙه فٟ ِحطبد رذاٚي 

 اٌحب٠ٚبد اٌّصش٠خ".
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 -:ٌٕزبئظ ٚاٌزٛط١بد ا

 اٚلا : إٌزبئج 

رٛطٍذ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن ئٔخفبع فٟ دسعبد ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌّؾطبد رذاٚي  -1

اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ ٠شعغ رٌه ئٌٝ ػؼف ٚلظٛس وفبءح 

اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ اٌّمذِخ ِٓ عبٔت رٍه اٌّؾطبد ٌؼ٩ّئٙب ٚخظٛطب ِؾٛس 

ٌه ئٌٝ ػؼف اٌذػُ اٌّبٌٟ اٌّمذَ ِٓ اٌزغغ١ذ اٌخبص ثىً ِؾطخ ساعؼب ر

لجً اٌششوخ اٌمبثؼخ ٌٍٕمً اٌجؾشٞ ٚاٌجشٞ، وزٌه ػذَ رطج١ك اعزشار١غ١خ 

ٚاػؾخ ٦داسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء ِٓ عبٔت ا٦داسح اٌؼ١ٍب ٚاٌّذ٠ش٠ٓ ِٓ ػ٩ّء 

 اٌّؾطبد.

رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ٟٚ٘ )عٛدح  -2

ئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء( راد رأص١ش ِؼٕٜٛ رٚ  -سػب اٌؼ١ًّ -خاٌخذِخ اٌّذسو

د٨ٌخ اؽظبئ١خ ؽشدٞ ػٍٝ ٨ٚء اٌّغزٍٙه ثّؾطبد رذاٚي اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ 

 .ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ

رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن ػؼف أٚ لظٛس ِٓ عبٔت ِمذَ اٌخذِخ  -3

فٝ  ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌزٝ رطبثك رٛلؼبد اٌؼ١ًّ، ٚوزٌه

ثٕبء ػ٩لبد ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِغ اٌخطٛؽ ا٩ٌّؽ١خ اٌّزؼبلذح فٟ ِؾطبد رذاٚي 

اٌؾب٠ٚبد ثّٕطمخ ثٛسعؼ١ذ اٌىجشٜ، ٚ٘ٛ ِب ٠زفك ِغ ٔزبئظ اٌذساعخ 

 ا٨عزط٩ػ١خ

 صب١ٔب : اٌزٛص١بد :

ثبٔٗ ٠غت اٌؼًّ اٌذائُ ػٍٝ ل١بط دسعخ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب رٛطٝ اٌذساعخ  .1

اٌؼ٩ّء ٨ٚٚء اٌخؾ ا٩ٌّؽٟ ٌٍّؾطخ ٚرٌه ثشىً اٌؼ١ًّ ٚاداسح ػ٩لبد 

ِغزّش ٚػٍٝ فزشاد ص١ِٕخ ِٕزظّخ رٌه ٌّؼشفخ ارغب٘بد ٚٔٛا٠ب اٌؼ٩ّء. 

٠ٚزؼش رٌه ا٨ِش ٘بَ ؽذ رزّىٓ اٌّؾطبد ِٓ اٌؾفبظ ػٍٝ ػ٩ّئٙب ٚػذَ 

 اٌزؾٛي اٌٝ ِؾطبد ِٕبفغخ.
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 ٌٍّؾطخ ثز١ّٕخ ثشاِظ رغ٠ٛم١خ ٌزؾم١ك ٨ٚء اٌخؾ ا٩ٌّؽٟرٛطٝ اٌذساعخ  .2

ثبٔٗ ٠غت ا٨٘زّبَ ثبٌغٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّٛعخ فٟ اٌّؾطبد  اٌذساعخرٛطٝ  .3

ِضً اٌؼًّ ػٍٝ رؾذ٠ش ِؼذاد اٌشط١ف ِٚؼذاد اٌغبؽخ اٌّغزخذِخ 

ثبٌّؾطبد ٚاٌؼًّ اٌذائُ ػٍٝ ػ١ٍّبد ط١بٔخ رٍه اٌّؼذاد، ٚص٠بدح غبؽظ 

 ِزش ٚوزٌه اٌؼًّ ػٍٝ ص٠بدح اؽٛي 13ا٨سطفخ اٌٝ اػّبق رظً اٌٝ 

اٌشطفخ ثبٌّؾطخ ٌض٠بدح اٌطبلخ ا٨عز١ؼبث١خ، ٚا٨٘زّبَ ثّغزٜٛ ٔظبفخ اٌّىبرت 

 ٚاٌذ٠ىٛساد ثبٌّؾطخ
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 -:اٌّشاجغ 
 اٚلا: اٌّشاجغ اٌؼشث١خ   

 (2224، ِىزجخ ا٨شؼبع، ا٦عىٕذس٠خ )ِٕبٌٚخ ٚرسز١ف ثعبئغاؽّذ اٌٛو١ً،  -1

ٌٍزىٌٕٛٛج١ب، اٌزس٠ٛك ػجش اٌؼلالبد اٌّسزٕذح ثش١ش ػجبط ِؾّٛد اٌؼ٩ق  -2

 ( 2222اٌٛالغ ٚافبق اٌزط٠ٛش ) اٌٍّزمٝ الاٚي ٌٍزس٠ٛك فٟ اٌٛغٓ اٌؼشثٟ،

ثحٛس اٌزس٠ٛك ٌٍزخط١ػ ٚاٌشلبثخ ٚارخبر اٌمشاساد ثبصسػٗ، ِؾّٛد طبدق  -3

 (.1335، داس إٌٙؼخ، اٌمب٘شح )اٌزس٠ٛم١خ

ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الاداس٠خ، الاسبس١بد ٚاٌزطج١مبد ع١ذ ِؾّذ عبد اٌشة ، ،  -4

 (2212، داس إٌٙؼخ اٌؼشث١خ. )اس٠خالاد

 (2223، داس ا٨شؼبع ا٨عىٕذس٠خ،)اداسح ٚرشغ١ً اٌّٛأٝػٍٝ ػجذ الله،  -5

 (.2223، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، ا٨عىٕذس٠خ )ِجبدئ اٌزس٠ٛكِؾّذ فش٠ذ اٌظؾٓ،  -6

دساسخ ٌزأص١ش جٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ػٍٝ دسجخ ٚلاء اٌؼ١ًّ ا١ِشح ِٙشاْ،  -3

، ِغٍخ اٌّبي ٚاٌزغبسح، اٌؼذد سٍخ اٌّصش٠خثبٌزطج١ك ػٍٝ ِطبػُ اٌسٍ

(421(،)2224 ) 

"ل١بط جٛدح اٌخذِخ  ئدس٠ظ، صبثذ ػجذ اٌشؽّٓ ٚاٌّشعٟ، عّبي اٌذ٠ٓ ِؾّذ، -3

ٚرح١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٕٙب ٚث١ٓ وً ِٓ اٌشؼٛس ثبٌشظب ٚا١ًٌّ ٌٍششاء )ِذخً 

، و١ٍخ اٌزغبسح عبِؼخ ؽٕطب )اٌؼذد ِجٍخ اٌزجبسح ٚاٌز٠ًّٛ ،ِٕٙجٟ رطج١مٟ(

 (1333ا٤ٚي(، )

سظب اٌضثْٛ وّزغ١ش ٚس١ػ ث١ٓ جٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌضثْٛ ؽبوُ اٌخفبعٝ،  -3

، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ا٨لزظبد٠خ دساسخ حبٌخ ػٍٝ ِصشف ثبثً الأٍٟ٘

 (2226. )25ٚا٨داسح اٌؼذد 

رطج١ك إٌّٙج الاسزشار١جٟ فٟ اٌذ٠ٓ، أششف ٚلٕذ٠ً، ٍٔٙخ أؽّذ ِؾّذ، " عّبي -12

"، اٌؼّلاء فٟ إغبس حٛوّخ اٌششوبد ثبٌزطج١ك ػٍٝ ثٕه ِصشإداسح ػلالبد 

 (2223، )ٚا٦داسح ٚاٌزأ١ِٓ اٌّحبسجخِغٍخ 

"رح١ًٍ اٌّحذداد اٌشئ١س١خ ٌٍزس٠ٛك اٌذاخٍٟ ػجذ اٌشؽّٓ ئدس٠ظ،، صبثذ -11

ٚاٌزس٠ٛك اٌخبسجٟ ٚآصبس٘ب ػٍٝ سظبء اٌؼّلاء: دساسخ رطج١م١خ ػٍٝ لطبع 

عبِؼخ ا٦عىٕذس٠خ  ح،ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح ٌٍجؾٛس اٌؼٍّٟ اٌجٕٛن اٌى٠ٛز١خ"

(1336) 
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دساسخ ٌزأص١ش جٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ػٍٝ دسجخ ٚلاء اٌؼ١ًّ ا١ِشح ِٙشاْ،  -12

، ِغٍخ اٌّبي ٚاٌزغبسح، اٌؼذد ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِطبػُ اٌسٍسٍخ اٌّصش٠خ

(421(،)2224 ) 

ط جٛدح اٌخذِخ "ل١ب ئدس٠ظ، صبثذ ػجذ اٌشؽّٓ ٚاٌّشعٟ، عّبي اٌذ٠ٓ ِؾّذ، -13

ٚرح١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٕٙب ٚث١ٓ وً ِٓ اٌشؼٛس ثبٌشظب ٚا١ًٌّ ٌٍششاء )ِذخً 

، و١ٍخ اٌزغبسح عبِؼخ ؽٕطب )اٌؼذد ِجٍخ اٌزجبسح ٚاٌز٠ًّٛ ،ِٕٙجٟ رطج١مٟ(

 (1333ا٤ٚي(، )

سظب اٌضثْٛ وّزغ١ش ٚس١ػ ث١ٓ جٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌضثْٛ ؽبوُ اٌخفبعٝ،  -14

، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ا٨لزظبد٠خ لأٍٟ٘دساسخ حبٌخ ػٍٝ ِصشف ثبثً ا

 (2226. )25ٚا٨داسح اٌؼذد 

رطج١ك إٌّٙج الاسزشار١جٟ فٟ عّبي اٌذ٠ٓ، أششف ٚلٕذ٠ً، ٍٔٙخ أؽّذ ِؾّذ، " -15

"، إداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ إغبس حٛوّخ اٌششوبد ثبٌزطج١ك ػٍٝ ثٕه ِصش

 (2223، )ِغٍخ اٌّؾبعجخ ٚا٦داسح ٚاٌزأ١ِٓ

"رح١ًٍ اٌّحذداد اٌشئ١س١خ ٌٍزس٠ٛك اٌذاخٍٟ اٌشؽّٓ ئدس٠ظ،،صبثذ ػجذ  -16

ٚاٌزس٠ٛك اٌخبسجٟ ٚآصبس٘ب ػٍٝ سظبء اٌؼّلاء: دساسخ رطج١م١خ ػٍٝ لطبع 

عبِؼخ ا٦عىٕذس٠خ  ح،ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح ٌٍجؾٛس اٌؼٍّٟ اٌجٕٛن اٌى٠ٛز١خ"

(1336) 
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