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 30/22/1013تأرَخ انُشر  12/1/1013تأرَخ قثىل انُشر  12/1/1013تأرَخ استلاو انثحث 

ٌّعرفمم  ذٚر عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ فممٟ تعس٠ممس هس٠،ممل  هٌٛهضمم   فممٟ هٌ رهضمم  تمُ عدمم هذ ٘مم ٖ  

عذ هديّمم ز عذهرع دالمملز    هٌشممرو  هٌعلِمم  ٌٍ،ممٕلدلز هٌىٙرفللا١مم  ٚهسٌىير١ٔٚمم  فممٟ ِ لف مم  ف مم هذ    

رضممل هٌسفممْٛ    ل١ّمم  هٌسفممْٛ   هويطمملا هٌسفممْٛ  ) دٕٙممل فعفعلذ٘ممل  ِعبممرهً هٌسفممْٛ )وّي ١ممر ِطمميمً(  

 ٟ هٌّمم تً   هسحيفمملب فمملٌسفْٛ( ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم  )وّي ١ممر ِعيّمم ( ِيّمملاً فّ هتٍممٗ )هٌّمم تً هٌيعمملٚٔ

تطمُٙ  ِفلذ٘مل ه٘مً    هٌ رهض  ٚهٌيٍٟ  ّعلٌج  ِشىٚذٌه ٌ   تً هٌشفلف(  هٌّهٌّ تً هٌيج١ٍّٟ  هٌيى١فٟ

 عذهرع داللز هٌسفْٛ ف سٌ  أفعلذ٘ل فٟ ت م١ك هس٠،ل  هٌٛهض  فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث ؟ه.

هٌفرض١لز هٌيٟ تعبر دمٓ ِم ٜ تمٛهفر أفعملذ     طب١ع   ٠عىصِخطط فرضٟ ٚتبٕت ٘ ٖ هٌ رهض  

 ٚ دٍممٝ هٌّطمميٜٛ هٌىٍممٟ   ّٙمملٕف١ ٚهٌيممعث١ر هسرتبممل دالمملز ِي ١ممرٞ هٌ رهضمم  فممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم   

 ٚ ِىٛٔم    ل،م ٠   دمت دٍمٝ د١ٕم    زِٚهٌجسلاٟ  ٚستيبلر تٍه هٌفرض١لز هديّ ز هضيّلرع هضيبلٔ  هٌيمٟ 

( هضمميبلٔ  ٚتممُ 75ٚهضمميرتعت )هٌّب ٛثمم     هٌّٕ ّممِممٓ هٌّاومملز هٌٛة١ف١مم  فممٟ ِب ممٛ   (100ِممٓ )

هٌبرٔمملِ  ٚفممك  ( دٍممٝ هٌّجّعمم  فلديّمملذ أضممل١ٌئ عح،ممللا١  دمم ع )ٚلممف١  ٚت ١ٍ١ٍمم     ت ١ٍممً هٌب١لٔمملز  

 .(SPSS) هسح،للاٟ

ِجّٛدمم  ِممٓ هسضمميٕيلتلز ِٕٙممل هِمميان هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  ٌ فعمملذ      عٌممٝ ٚتٛلممً هٌبلحلمملْ  

 هٌّعبرع دٓ وً ِٓ عذهرع داللز هٌسفْٛ ٚهس٠،ل  هٌٛهض   فضاً دٓ ٚتٛذ داللز هرتبل  ٚتمعث١ر 

ٚفممٟ ضممٛ  تٍممه     ٚهٌجسلاممٟ عفعلذّ٘ممل ِع٠ٕٛمم  ف١ّٕٙممل )ِي ١ممرٞ هٌ رهضمم ( ٚدٍممٝ هٌّطمميٜٛ هٌىٍممٟ      

 .ٚهٌّب ٛث  تلل  ٌٍّٕ ّلز دلِ  هسضيٕيلتلز تُ تم ٠ُ د ع ِميرحلز

أفعمملذ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ  هس٠،ممل  هٌٛهضمم   ِمم هتً هس٠،ممل    عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ انكهًااخ انًفتاحُااح: 

 هٌٛهض .
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Abstract 

This study was prepared to know the role of customer relations management 

in Enhancing Mass Customization , in the General Company for Electrical and 

Electronic Industries in Baghdad governorate, as customer relationship 

management was adopted (as an independent variable) expressed by its dimensions 

(customer acquisition, customer value, customer satisfaction, customer retention). 

And the Mass Customization (as a dependent variable) represented by its entrances 

(the cooperative approach, the adaptive approach, the cosmetic approach, the 

transparent approach), in order to address the problem of the study, which is “Does 

customer relationship management in terms of its dimensions contribute to 

Enhancing broad recommendation in the researched organization?” 

This study adopted a hypothetical scheme that reflects the nature of the 

hypotheses that express the availability of the dimensions of the study variables in 

the researched organization, and the correlation and influence relationships 

between them at the macro and micro levels. The researched organization retrieved 

(75) questionnaires, and the collected data were analyzed by adopting several 

statistical methods (descriptive and analytical) according to the statistical program 

(SPSS). 

The researcher reached a set of conclusions, including the possession of the 

researched organization of the dimensions expressing each of the customer 

relations management and the broad recommendation, as well as the existence of 

correlation and significant influence relations between them (the two variables of 

the study) and at the macro and partial levels of their dimensions, and in the light 

of these conclusions several proposals were presented to organizations in general 

The research is private. Keywords: Customer Relationship Management, 

Dimensions of Customer Relationship Management, Mass customization, Mass 

customization approaches. 

Key words: Customer Relationship Management, Dimensions of Customer Relationship 

Management, Broad Marketing, Approaches to Broad Selling. 
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 :انًقذيح

تعمً     ِّمل تم،١ر ذٚرع ح١ملع هٌّٕيجملز  أذٜ عٌٝ هٌيطٛرهز هٌيىٌٕٛٛت١  ٚدٌّٛ  هعضٛهق  عْ

دٍٝ هٌشرو  هٌ فلب دٍمٝ ح،ميٙل فمٟ هٌطمٛق فٕملً        لبح ِٓ هٌ،عئ ت هً  عذ أهٌّٕلفط  أولر لعٛف 

 دٍٝ هٌطعر ٚهٌّٕي  فمط.

ف١  ٌٍشمرولز  فمً أفطم ت هٌّجملي     ِٕ  هٌلّل١ٕ١ٔلز  ٌُ ت مك تم١ٕلز هٌيط٠ٛك هٌشلًِ ٔيللا  ع٠جل

  ْ    ٚهٌّيضمّٓ ِ لٌٚم  فٙمُ هٌسفمْٛ ٚ ت م١مك رضملٖ ِمٓ تماي        ٌٍيط٠ٛك هٌّبلشر  هٌّٛتٗ ٔ مٛ هٌسفمٛ

ْ  فشممىً هٌيٛهلممً ِعممٗ  عذهرع  ِبلشممر ِممٓ أتممً ت طمم١ٓ هٌٕجمملق فممٟ هٌّطمميمبً هٌشممرو . ِممٓ هٌٛهضممح أ

ِمٓ أتمً     ٠ٛٚك ِبلشمر ٘ٛ تس  ِٓ ٘ ه هٌيطمٛر ٠ّٚلمً فطر٠مم  ِمل تتمر تطم       MRC داللز هٌسفْٛ

   فإْ هٌشرولز تيجٗ ه٢ْ أولر فعولر ٔ ٛ عذهرع داللز هٌسفللآٌٚي م١ك ٚسلاٗفٕل  دال  ِ  هٌسفْٛ 

CRM          د١ٍّ  وطئ للد ع زفمللآ ٚهسحيفملب فٙمل ٚتٛضم١عٙل ٚهسحيفملب فٙمل. ٚتيّلمً هضميرهت١ج١يٙل ٛ٘

ٚدال  ثمم  ٚهحيمرهَ ِيبملذي ِم       فٟ ٚض  هٌسفْٛ فٟ ِروس ه٘يّلِلز هٌشرو  ِٓ تاي عللِ  حٛهر

 .(Meier,et.al.,2008:4) هٌسفللآ

ِملَ هٌسفمللآ هذٜ عٌمٝ حم ٚ  ت ١مرهز ِطميّرع فمٟ        أْ هزذ٠لذ هٌّٕلفطم  ٚتٕمٛا هٌخ١ملرهز    وّل أ

رغبلتُٙ ٚحلتلتُٙ ِّل ٠طيٛتئ دٍٝ هٌّٕ ّ  أْ تيى١م  ِم  ٘م ٖ هٌي ١مرهز ٌيٍب١م  حلتملز ٚرغبملز        

هٌّٕيجملز     عذضبلا تٔفم  هٌم ور عٌمٝ ت ومً ِفٙمَٛ ه ٔيملس هٌٛهضم        ذز هعأزفللإٙل ٚهٌ فلب د١ٍُٙ  ٚ ل  

تفضم١ً     عذهٌٛهضم   هس٠،مل  هٌّٕط١  هٌيٟ ولٔت تي هٚي فٟ أضٛهق ِيجلٔط   ٚةٙر ِفَٙٛ ت ٠  ٚ٘مٛ  

دٍٝ رغبم    هٌّٕيجلز دٍٝ ٚفك ذٚق وً زفْٛ  أٞ د١ٍّ  عٔيلس ِرٔٗ تطّح فإٔيلس ضٍ  ٚت ِلز فٕلً 

( هس٠،ل  هٌٛهض  دٍٝ هٔٗ هضيرهت١ج١  ٌيمم ٠ُ  612 :2005  ٌ لٌبٟهٚذٚق هٌسفْٛ فّفرذٖ )هٌعلِرٞ ٚ

ٚ تٍب١م  تفضم١از هٌسفمللآ ٚفطمعر     إِٔيجلز ِ،مّّ  حطمئ طٍبملز هٌسفمللآ هٌشخ،م١  ٚذٌمه ٌّملفٍم         

ٚتضمّٓ    (Collier & Evans,2007:272)عٔيلتٙل فٕ لَ ه ٔيملس هٌٛهضم     ِّلثً ٌٍّٕيجلز هٌيٟ تُ

 تٟ:رفع  ِبلحث دٍٝ هٌٕ ٛ ه٢أ٘ ه هٌب ث 

 هٌّب ث هعٚي: ِٕٙج١  هٌب ث.

 هٌّب ث هٌللٟٔ: هٌجلٔئ هٌٕ رٞ.

 هٌّب ث هٌللٌث: هٌجلٔئ ه١ٌّ هٟٔ.

 .هٌّب ث هٌرهف : هسضيٕيلتلز ٚهٌّميرحلز

 

 :ول: يُهجُح انثحثانًثحث الأ

 ولًا: يشكهح انثحث:أ

 هٌشممرولز هٌّخي،مم  ف،ممٕلد  هعتٙممسع )هٌىٙرفللا١مم   هسٌىير١ٔٚمم (تمم ز أفممٟ هٌعمممٛذ هعت١ممرع 

ٚ ِٛلعلً فلرزهً )ِمٓ فم١ٓ هٌ،مٕلدلز هع    ضمّٙت فمٟ ت م١مك حلٌم  ِمٓ هٌيمم َ ٚهٌرفل١٘م  هٌيم١ٕم          أتمرٜ(  

ٚهستيّلد١  ٚهسلي،لذ٠  ٌ ٚي هٌعلٌُ هتّ  ٚفّطي٠ٛلز ِيفلٚت   ٚف١ّل ٠خص ف١ئ  هٌ،مٕلد  هٌعرهل١م    

سٔفيلق دٍٝ هعضٛهق هٌخلرت١  )فطر٠م  غ١ر ِ رٚض ( ٚلٍ  فلد١ٍ  هٌمٛه١ٔٓ )هٌيٟ فم  أذز هٌعٌّٛ  ٚه

ت دُ ٚت ّمٟ هٌّٕمي  هٌّ ٍمٟ( عٌمٝ ترهتم  هٌ،مٕلد  هٌعرهل١م  دلِمً  ٚ لمٕلد  هعتٙمسع )هٌىٙرفللا١م              

هسٌىير١ٔٚ ( دٍٝ ٚتٗ هٌخ،مٛ،  ٌٚم ٌه هذرن هٌممللا١ّٓ د١ٍٙمل تطمٛرع هسضميّرهر ٚلبمٛي هٌٛضم          

فطبئ ترهت  هٌمٛع هٌشرهلا١  )ٌٍّٛهطٓ هٌعرهلٟ( ِٓ تٙ  ٚز٠لذع هٌّٕيجملز هٌّعرٚضم  ِمٓ    هٌره٘ٓ  ٚ

ضمل١ٌئ ه ٔيلت١م  ٚهٌيطم٠ٛم١  هٌيم١ٍ ٠م  غ١مر ِج ٠م   ِٚمٓ ٘م ٖ هٌٕمطم  هٔطٍمك           لب ت هعأترٜ  أتٙ  

ي ذف١ملز هٌّيعٍمم  فّجمل   هٌبلحث فٟ ِ لٌٚ  تم ٠ُ فىرع ل  تىْٛ حماً ِٚخرتملً  ٚفعم  هسطماا دٍمٝ هع     
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هٌيطمم٠ٛك ٚه ٔيمملس  ٚتمم  أْ هسديّمملذ دٍممٝ ٔ مملَ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم  ٚفشممىً       

ِيىلِممً ِٚيٕلضممك  لمم  ٠ ١ممر ِممٓ ٚهلمم  هٌ،ممٕلد  هٌعرهل١مم  ٚفمملعتص لممٕلد  هعتٙممسع )هٌىٙرفللا١مم       

 هسٌىير١ٔٚ (.

ٌشرولز هٌطبّلل  تع  هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ ِٓ ه

فٟ ٘ ه هٌّجلي  ٚهٌيٟ دُرف دٕٙل هٌرغب  فٟ ِٛهوب  هٌيطٛرهز هٌيم١ٕم   ِٚمٓ هٌس٠ملرع ه١ٌّ ه١ٔم  هٌيمٟ      

ٚهٌس٠مملرهز هٌاحممم  ٚهترهلاممٗ ِممملفاز ِمم    25/3/2022ٌٍٍٛ٘مم  هسٌٚممٝ فيمملر٠   هٌبلحممث تممُ هتره٘ممل

للز هٌسفْٛ ِٚم ٜ هٌم ٚر   هٌّطؤ١ٌٚٓ فٟ هٌشرو  سحظ د َ ٚتٛذ رؤ٠  ٚهض   ٌ ٠ُٙ دٓ عذهرع دا

هٌ ٞ تؤذ٠ٗ أفعلذ٘ل فٟ تمر٠ئ هٌشرو  ِٓ زفللإٙل دٍٝ هٌٕ ٛ هٌ ٞ ٠عسز ِٓ ِروس٘ل هٌطٛلٟ  فضماً  

ِر هٌ ٞ حفس هٌبلحث ٌ رهض  ٘ ٖ هٌّٛهض١  فٟ ذرهوُٙ فّفَٙٛ هس٠،ل  هٌٛهض  ِٚ هتٍٗ  هععدٓ لٍ  

١ّٕٙل  فشىً دلَ تميٍخص ِشمىٍ  هٌ رهضم     هٌشرو  ل١  هٌ رهض  ِٓ تاي تط١ٍط هٌضٛ  دٍٝ هٌعال  ف

فطممؤهي ِفمملذٖ: ٘ممً ٠يممعثر هس٠،ممل  هٌٛهضمم  فممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  فلٌمم ٚر هٌمم ٞ تؤذ٠ممٗ عذهرع دالمملز    

هٌسفْٛ؟  ٚفل ِىلْ هٌيعب١ر دٓ ِشىٍ  هٌ رهض  فإثلرع دم ذ ِمٓ هٌيطملؤسز ِشميم  ِمٓ هٌطمؤهي أدماٖ        

 ٚوّل ٠عتٟ:

اللز هٌسفْٛ فٟ هس٠،ل  هٌٛهض  ف سٌم  أفعلذّ٘مل دٍمٝ هٌّطميٜٛ     . ً٘ ٠ٛت  تعث١ر ِعٕٛٞ  ذهرع د1

 هٌىٍٟ ٚهٌجسلاٟ فٟ هٌّٕ ّلز هٌّب ٛث ؟

. ٘ممً ٠ٛتمم  هرتبممل  ِعٕممٛٞ فمم١ٓ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ ٚ هس٠،ممل  هٌٛهضمم  ف سٌمم  أفعلذّ٘ممل دٍممٝ       2

 هٌّطيٜٛ هٌىٍٟ ٚهٌجسلاٟ فٟ هٌّٕ ّلز هٌّب ٛث ؟
 

 :انثحث أهًُحثاَُاً: 

أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمْٛ فمٟ تعس٠مس      ِىل١ٔم  تٛة١م    عوٛٔٙل تمؤِٓ  ِٓ ١ّ٘يٙل أٌ رهض  تىيطئ ه. 1

تٕلٌٚٙل عفعملذ  هٌّب ٛث   ِّل ٠عٕٟ أْ ٘ ٖ هٌ رهض  تطيّ  أ١ّ٘يٙل ِٓ   ٌّٕ ّفٟ ه هس٠،ل  هٌٛهض 

ٌ رهضملز ِطميمب١ٍ  سحمم      أضلضملً  لٚفّل ٠جعمً ِٕٙم   عذهرع داللز هٌسفْٛ ِٚ هتً هس٠،ل  هٌٛهض 

ض١ّىٓ هٌّٕ ّلز ِٓ تٍب١م   فٟ ٘ ه هٌّجلي دٍٝ هديبلر أْ تٕلٌٚٙل ضّٓ ِيج١ٙٓ ٔ رٞ ٚتطب١مٟ 

 .لدبر ِ لٌٚ  هٌيطب١ك هٌٛهلعٟ ٌٙ هحي١لتلز ٚرغبلز زفللإٙل

ع٠ضلق ِفَٙٛ عذهرع داللز هٌسفمْٛ ٚأ١ّ٘يٙمل ٚأ٘م هفٙل ٚأفعلذ٘مل  فضماً دمٓ ِفٙمَٛ ٚت،مللاص         . 2

هس٠،مل  هٌٛهضم  ِمٓ تماي ِمل طرحممٗ هٌىُيّملا ٚهٌبملحل١ٓ  ٚ٘م ه فم ٚرٖ ض١طمُٙ فمٟ فٕممل             ِٚم هتً  

  ْ ت ٠مم ع عٌممٝ هٌّىيبمم   هضمملف  للدمم ع رلمم١ٕ  ٠ّىممٓ هسضمميفلذع ِٕٙممل د١ٍّمملً  ٚفلٌيمملٌٟ ٠ّىممٓ أْ تىممٛ

هٌعرهل١مم  فممٟ ِجمملي عذهرع ه ٔيمملس ٚهٌع١ٍّمملز ٚهٌيطمم٠ٛك  وممْٛ أْ هٌ رهضمم  تشمميًّ دٍممٝ ِخطممط      

 لذ عذهرع داللز هٌسفْٛ ِ  ِ هتً هس٠،ل  هٌٛهض .فرضٟ ٠رفط أفع

هٌرو١مسع هسضلضم١  ٌيطممٛر    ،مٕلد١  تعم  هٌّٕ ّملز هٌ   عذ  هٌ،ممٕلد تٕلٌٚٙمل ٌمطملا ِٙمُ ٚ٘مٛ لطملا      . 3

 ٚٔٙٛض أٞ ِجيّ .
 

 ثانثاً: أهذاف انثحث:

ٚ   ٠يّلً هٌٙ ف هعضلش ٌٍب ث فٟ تشخ١ص ٚهل  ٟ    عذهرع دالملز هٌسفمْٛ   هس٠،مل  هٌٛهضم  فم

 :دٓ ت م١ك ِجّٛد  ِٓ هع٘ هف تّلٍت فل٢تٟ  ّ  هٌّب ٛث   فضاًهٌّٕ

عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ ٚ هس٠،ممل   ) هٌب ممثهٌيممٟ تضممّٕٙل  زتممم ٠ُ عطمملر ٔ ممرٞ ٠ٛضممح هٌّي ١ممره . 1

   فلسديّلذ دٍٝ هٌجٙٛذ هٌّعرف١  ٚهٌىيئ ذهز هٌعال  فّجلي هٌب ث.(هٌٛهض 

 .هٌب ثف١ٓ ِي ١رهز هتيبلر طب١ع  داللز هسرتبل  ٚهٌيعث١ر . 2



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(61) 

  ٚهٌيٛلمً عٌمٝ   هٌّب ٛثم   عذهرع داللز هٌسفمْٛ فمٟ ت م١مك هس٠،مل  هٌٛهضم  ٌٍشمرو       ِعرف  ذٚر . 3

ِجّٛد  ِٓ هسضيٕيلتلز ٚتم ٠ُ هٌّميرحلز هٌضرٚر٠  ٌٍّٕ ّ  هٌّب ٛثم  ٚهٌّٕ ّملز دلِم  فّمل     

 ٠يعٍك فّي ١رهز هٌب ث.
 

 يخغظ انثحث انفرضٍ: :راتعاً

 
 انذراسح انفرضٍ( يخغظ 1) انشكم

 .لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌشىً  انًصذر:
 

 انثحث:فرضُاخ خايساً: 

ُِعمـط١لز ِخطمـط هٌبمـ ث هٌيمـٟ ضمـ١يُ هتيمـبلر٘ل           تـُ لـ١لغ  فرضـ١لز هٌبمـ ث فمـٟ ضمـٛ  

 دـبر دـاللز هسرتـبل  ٚهٌيـعث١ر  ثبـلز لـ يٙل ِـٓ تـافٙل.

عذهرع دالملز   أفعملذ ذهز ذسٌم  ِع٠ٕٛم  فم١ٓ     هرتبل تٛت  دال  س  :الأونًانفرضُح انرئُسح 

 .هٌّب ٛث   )ِجيّع ( فٟ هٌّٕ ّ ِٚ هتً هس٠،ل  هٌٛهض ( ِٕٚفرذع )ِجيّع  هٌسفْٛ

ْ  عفعمملذتممعث١ر ذهز ذسٌمم  ِع٠ٕٛمم    س ٠ٛتمم  انثاَُااح: انفرضااُح انرئُسااح   عذهرع دالمملز هٌسفممٛ

 )ِجيّع (.  ٛث هٌّب  فٟ هٌّٕ ِّ هتً هس٠،ل  هٌٛهض  ( فٟ ِٕٚفرذع )ِجيّع 
 

 سادساً: أسانُة جًع انثُاَاخ وتحهُهها:

فٟ تّ  هٌـب١لٔلز دٍٝ هضـيّلرع هسضـيبلٔ  هٌيـٟ هدـ ز ٌـٙ ه هٌمـ رض ٚفمـّل ٠يفمك ِم       هديـّ 

ِٛضـٛا هٌب ث ِٚ ـي٠ٛلتٗ  ٚضّت هسضيبـلٔ  ثاث  أتـسه  هشيًّ هعٚي هٌّي ١رهز هٌ ٠ّٛغرهف١م    

ِّم            ٚتضّٓ هٌللٟٔ هٌممـ١لذع   هستال١م   ٚهتميص هٌجمس  هٌللٌمث ف ١ٌملز هٌ م  ِمٓ هٌٕفملق هٌمٛة١فٟ  ٚهديُ

ِم١مملش ١ٌىممرز هٌخّلضممٟ )أتفممك فشمم ع  أتفممك  أتفممك ٔٛدمملً ِممل  س أتفممك  س أتفممك فشمم ع(  ٚفممعٚزهْ             

( ٌىممً ِٕٙممل دٍممٝ هٌممـيٛهٌٟ ِٚممٓ أتممً هتيبمملر فرضممـ١لز هٌب ممث تممُ هضمميخ هَ هٌٛضممللاً        5 4 3 2 1)

ُّيعمم ذ( فممٟ   هسرتبممل ِعلًِ ٍمم  فممِـ)هسح،ـللاممـ١  هٌّيُّل هٌبطمم١ط ٚهٌّيعمم ذ  هسٔ مم هر هٌخبطممٟ هٌبطمم١ط ٚهٌ

 .(SPSSv25) ،للاٟـ١ًٍ هسحـبرٔلِ  هٌي هطلر هٌ
 

 :يجتًع انذراسح وعُُته ساتعاً:

فلٌعمل١ٍِٓ فمٟ لطمّٟ هٌيطم٠ٛك ٚه ٔيملس فمٟ هٌشمرو  هٌعلِم  ٌٍ،مٕلدلز          تّلمً ِجيّم  هٌ رهضم     

هضمميرت  ِٕٙممل ٚلْ ١هضمميّلرع هضمميب (100) تممُ تٛز٠مم عذ   ٟ ِ لف مم  ف مم هذهٌىٙرفللا١مم  ٚهسٌىير١ٔٚمم  فمم 

( ِممٓ ِجّممٛا  %75ْ ٔطممب  هسضمميّلرهز هٌ،مملٌ   ٌٍي ١ٍممً )  عهضمميّلرع لمملٌ   ٌٍي ١ٍممً  أٞ    (75)

 .هسضيبلٔلز
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(62) 

 :انجاَة انُظرٌ انثاٍَ:انًثحث 

 أولًا: يفهىو إدارج علاقاخ انزتىٌ:

هٌسفممْٛ فممٟ دبمملرع ٚهحمم ع ههدممرف زفٛٔممه تعممرف ِممل  ٠ّىممٓ هتي،مملر ِفٙممَٛ عذهرع هٌعالمملز 

٠شير٠ٗه فٟٙ فٍطف  عذهر٠  تيٛتٗ تّلِلً ٔ ٛ فٕل  داللز ِ  هٌسفْٛ هٌ لٌٟ ٚ هٌّ يًّ  فملٌسفْٛ ٘مٛ   

ِ  ِعممٗ ٠ٚجممئ دٍممٝ هٌشممرولز تٍب١مم  رغبمملز هِ مٛر ه٘يّمملَ هٌشممرو  ٚ هٌٙمم ف ِممٓ فٕممل  دالمم  ِطممي  

ِل ٠طي دٟ تٛف١ر هٌّرٚٔ  حيمٝ تميُ هسضميجلف  ٌرغبملز      ضئهٌسفللآ فلٌ،ٛرع هٌّٕلضب  ٚهٌيٛل١ت هٌّٕل

ولمر تٛهفمملً ِم  هٌرغبملز هٌفرذ٠م  ٌٍسفمللآ  فلٌشمرو  هٌيمٟ ترغمئ فمٟ           أهٌسفللآ فطرد  ٚتم ٠ُ ِٕيجلز 

 ,Gerhared)ذدمُ ِٛلفٙمل فممٟ هٌّطميمبً سفم  أْ تطمميع  ٌيٕ م١ُ داللتٙممل هٌيجلر٠م  فىفمل ع ٚ فلد١ٍمم         

et.al.,2010:16). 

( عذهرع داللز هٌسفْٛ فعٔٙل د١ٍّ  تطعٝ هٌشمرو   55:2015د١ّر ٚلاق هٌ ٠ٓ  ٠ُٚعرف )

ِٓ تاٌٙل عٌٝ عذهِ  هٌعال  ِ  هٌسفْٛ ٚ تم ٠ُ هٌم١ّ  ٌٗ ٌٍٚشمرو  دمٓ طر٠مم  تّم  هٌّعٍِٛملز دمٓ       

( فعٔٙممل هضمميرهت١ج١  هدّمملي ِرف مم  تيبٕل٘ممل هٌشممرو    16:2015حلتلتممٗ ٚرغبلتممٗ  ف١ّممل ٠ممرٜ )هٌّمما   

فللإٙل ٚهٌٛلٛي عٌٝ تمم ٠ُ هٌخ ِم  هٌّي١ّمسع هٌيمٟ ترضمٟ زفللإٙمل ٚ تس٠م  رف ١م  هٌسفمْٛ           ٌّ لٚرع ز

دٍٝ أٔٙل د١ٍّ  تسْ ٚت ١ًٍ هٌب١لٔلز هٌّجّعم  دٕم     (Hamidi & Safareyeh,2019:5)٠ُٚعرفٙل 

ٔمل  هٌيّلش ِ  هٌسفللآ  تٙ ف عٌٝ ت  ٠  هعفضً ُِٕٙ ٌٍشرو  ٚ تٍب١  حلتلتٗ فشىً فلدً ٚوفمٛ  ٚ  

ٟ  (Gil-Gomez,et.al.,2020:2734)رفح  ٠ُٚشممم١ر ِممم تىلِمممً  عٌمممٝ أْ عذهرع دالممملز هٌسفمممْٛ ٘ممم

. عٌمٝ  ٌسفللآ هٌشرو ٌٍع١ٍّلز ٚرأش هٌّلي هٌبشرٞ ٚهٌيىٌٕٛٛت١ل هٌيٟ تطعٝ ٌي م١ك أفضً فُٙ ِّىٓ 

٘مٛ أحم      MRCتلٔئ ذٌه  عذه روسٔل فشىً تل، دٍٝ هسحيفلب فلٌسفمللآ ٚعذهرع هٌعالملز  فمإْ    

 ً فممعْ عذهرع  (Nupus & Ichwanudin,2021:127)  ٠ٚممرٜ تىلِممً ِيمملق  ذهرع هٌعالمملز ِم ت

د١ٍّ  تٕ ١ّ١  ِيع ذع هٌٛةللا  تروس دٍٝ فٕل  داللز ط٠ٍٛ  هعِ  ِم  هٌسفمللآ    داللز هٌسفْٛ ٟ٘

 .هٌج هف١ٓ ٚهٌ فلب د١ٍٙل ٚتعس٠س٘ل

فٍطف  ِٛتٙم  ٌ دّملي   فعٔٙل  ٚفٕلً  دٍٝ ِل تم َ  ٠عرف هٌبلحث عذهرع داللز هٌسفْٛ هترهلا١لً

عذ ٠عّمً دٍمٝ    هٌّعٍِٛملز ٚهست،ملسز    دل١ٌ  هٌم١ّ  تيضمّٓ هٌيطم٠ٛك ٚهٌخ ِم  هٌّ ِجم  ِم  تم١ٕملز      

ٟ  هٌ ،ٛي دٍٝ هٌّعٍِٛلز ٚهٌّعرف  ِم  ِم  هٌسفمْٛ عتمً ز٠ملذع      تيعٍمك فبٕمل  دالملز ط٠ٍٛم  هع     هٌيم

 ِٚٓ ثُ هسحيفلب فٗ. رضلٖٚتٍك هٌم١ّ  ٌٍسفْٛ ف ١  وطئ 
 

 وأهذافها: ٌىاً: أهًُح إدارج علاقاخ انزتَُثا

ْ ٚتم  أْ ٕ٘ملن هتّملا    ٛذف١ملز عذهرع دالملز هٌسفم   أِٓ تاي هطاا هٌبلحث دٍٝ هٌع ٠  ِٓ 

 ,Ngangi & Santoso)شملر  أدٍٝ أ١ّ٘يٙل هٌىب١رع هٌيٟ ت ،مً د١ٍٙمل هٌشمرولز دٕم  تطب١مٙمل  عذ      

 عٌٝ هٔٙل: (2019:134-135

 سفْٛ.عًّ دٍٝ ت١ّٕ  رضل هٌ. ت1

 س٠  ِٓ أرفلق هٌشرو .. ت2

 تم ٠ُ ت ِلز فعّلٌ  ٌٍسفْٛ.. 3

 تطلد  دٍٝ فٕل  داللز ط٠ٍٛ  هسِ  ِ  هٌسفللآ ٚهٌ فلب دٍٝ ٘ ٖ هٌعاللز.. 4

 تطلد  دٍٝ هٌّٕٛ هٌّطي هَ ٌٍشرو .. 5

( عٌٝ أْ أ١ّ٘  عذهرع داللز هٌسفْٛ Gil-Gomez,et.al.,2020:2734-2736شلر )أف١ّل 

 ٠ ٘ل ف١ّل ٠عتٟ:فّىٓ ت  



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(63) 

 تطلد  فٟ عذهرع ِعٍِٛلز هٌشرو .. 1

 ز٠لذع هٌيفلدً ِ  هٌسفللآ ٚفٕل  داللز ط٠ٍٛ  هسِ  ِعُٙ.. 2

تُطلد  دٍٝ تىلًِ رأش هٌّلي هٌبشرٞ ٚهٌيملٔلز هٌ  ٠ل  ِّل ٠ُطلد  دٍٝ أفضً فُٙ ِّىٓ ٌسفمللآ  . 3

 هٌشرو .

حمممماً تم١ٕمممملً فعمممملسً ٌّطمممملد ع هٌشممممرولز دٍممممٝ هٌي١ّممممس فممممٟ هفيىلرهتٙممممل هسضممممي ا١ٌ    CRM عمممم ت. 4

 ٚهسضيىشلف١ .

 ت ط١ٓ ت ِ  هٌسفللآ ٚ ذدُّٙ.. 5
 

 خايساً: أتعاد إدارج علاقاخ انزتىٌ:

ُٗ دمـ ذ ِمـٓ هٌىمـيلا           هديّ  هٌبلحـللْ فٟ ل١ـلضّٙل عفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمْٛ دٍمـٝ ِمل ل ِمـ

)هويطلا هٌسفممْٛ  ل١ّمم   فممِـ ٚلممـفّٙل عفعمملذ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ ٚهٌممـيٟ تّممـلٍت     ٚهٌممـبلحل١ٓ فممـٟ  

 .(هٌسفْٛ  رضل هٌسفْٛ  هسحيفلب فلٌسفْٛ

 :Customer Acquisitionاكتساب انزتىٌ . 2

( هويطملا هٌسفمْٛ فعٔمٗ د١ٍّم  ت  ٠م  هٌسفمللآ هٌّ يٍّم١ٓ ٚت م٠ٍُٛٙ         13:2016)ِمر٠ُ    تُعّرِف

ذٚهز هٌّٕلضممب  ٌٍ ،ممٛي دٍممٝ هٌّعٍِٛمملز  ك ل١مملَ هٌشممرو  فلضمميخ هَ هععٌممٝ زفممللآ ذهلاّمم١ٓ دممٓ طر٠مم 

هٌّيعٍم  فلٌسفمللآ  ٌّعرفم  حلتملتُٙ ٚرغبملتُٙ ٚهضميخ هَ ٘م ٖ هٌّعٍِٛملز ٌجم ا هٌسفمللآ دمٓ طر٠مك            

)هٌيط٠ٛك هٌّبلشر ٚهسداْ ٚهٌب١م  هٌشخ،مٟ( ٚعْ هٌشمرو      هضيعّلي ٚضللاً هست،لي هٌير٠ٚج١  ِلً

دٍمٝ أٔمٗ هويطملا هٌسفمللآ      ولمر ِمٓ ف١عٙمل ٌٍّٕيمٛس  ٠ُٚعمرف أ٠ضملً      أهٌسفمللآ  هٌ و١  ترومس دٍمٝ تم ا    

 (Juneja,2021)٠ُش١ر  ٚ(22:2022)دٍٛهْ ٚدب١    هٌّالا١ّٓ هضيٕلذهً ٌخ،للاص ِعرف١  ِٚىيشف 

عٌٝ أْ د١ٍّ  هويطلا هٌسفللآ ٠ُم،م  فٙمل د١ٍّم  هٌعلمٛر دٍمٝ زفمللآ تم ذ ٚتم فُٙ عٌمٝ هٌشمرو   ٚفمملً            

فممإْ عذهرع هويطمملا هٌسفممللآ ٘ممٟ ِجّٛدمم  ِممٓ هٌّّلرضمملز هٌّطمميخ ِ   لٕمملا        (Saylor,2018)ٌممـ

عذهرع هويطمملا  (Bruhn,2003)هٌسفممْٛ فشممره  ضممٍع  أٚ ت ِمم  ِممٓ تمماي هٌيطمم٠ٛك  ف١ّٕممل ٠ُعممرّف      

هٌسفللآ وعح  هٌخ١لرهز هسضيرهت١ج١  هٌلاثم  فمٟ ِرهحمً ذٚرع ح١ملع دالم  هٌسفمللآ. ٚهٌلملٟٔ ٚهٌللٌمث         

هسحيفلب فلٌسفللآ ٚهضيرهت١ج١  هضيرذهذ هٌسفللآ  ِ  ومْٛ عذهرع هويطملا هٌسفمللآ ٘مٟ      ّ٘ل هضيرهت١ج١ 

 .(Nguyen,2020:9)ٔمط  هست،لي هعٌٚٝ ف١ٓ هٌشرو  ٚهٌسفْٛ هٌّ يًّ 

فٕلً  دٍٝ ِل ضبك ٠رٜ هٌبلحللْ فعْ هويطلا هٌسفْٛ ٠ش١ر عٌمٝ هٌع١ٍّملز هٌيمٟ ت ملٚي هٌشمرو       

هٌسفممللآ هٌّ يٍّمم١ٓ ِٚ لٌٚمم  هلٕمملدُٙ فشممره  ِٕيجمملز هٌشممرو      ِممٓ تاٌٙممل فٕممل  لٕممٛهز هت،مملي ِمم   

ٚتعيّ  هٌشرو  دٍٝ هٌ ّاز هٌير٠ٚج١  هٌيٟ تطيخ َ أذٚهز ِخيٍف  ٌٍيمر٠ٚ  ٌّٕيجلتٙمل  ٚتُعم  د١ٍّم      

هويطلا هٌسفْٛ ٟ٘ هٌّرحٍ  هعٌٚٝ ِٓ دال  هٌسفْٛ ِ  هٌشرو   هٌيٟ فٕجلحٙمل ضميس٠  هٌشمرو  ِمٓ     

ض١عيّ  فمل  هٌسفْٛ ِ  هٌشرو  ِٓ د ِمٗ دٍمٝ ِملرٔيمٗ ٌّٛهلمفلز ٚهذه  هٌّٕمي       للد تٙل هٌسفللا١ٕ   ٚ

هٌ ٞ هشيرهٖ ِٕٙل ِ  تٛلعلتٗ ِٓ تٙ  )رضل هٌسفْٛ( ِٚ  هٌّعٍِٛلز هٌيٟ ح،ً د١ٍٙل ِمٓ د١ٍّملز   

 هٌير٠ٚ  )ِ، هل١  ِٚٛثٛل١  هٌشرو (.
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ةٙر ِ،طٍح هٌم١ّ  عٚي ِرع ِمٓ هٌفىمر هسلي،ملذٞ دٍمٝ ٠م  هٌّفىمر هرضمطٛ هٌم ٞ رأٜ أْ         

ٌٍطٍع  ل١ّيلْ  هعٌٚٝ ل١ّ  هضيعّل١ٌ  ٌ رض هٌ ،مٛي دٍمٝ هٌّٕفعم   ٚهٌلل١ٔم  ل١ّم  تبلذ١ٌم  تٕشمع ِمٓ         

ل١ّمم  هٌسفممْٛ دٍممٝ أٔٙممل ِجّٛدمم    (155:2011عممرف )دبمم ه   ٠ِٚبلذٌمم  هٌطممٍع  فلٌطممٍ  هستممرٜ   

 لف  هٌيٟ ٠ ،ً د١ٍٙل هٌسفْٛ ِٓ هٌّٕيجلز ِملفمً ِمل ٠ فعمٗ ِمٓ ثّمٓ ٌٙمل تماي د١ٍّملز هٌيبملذي.         هٌّٕ



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(64) 

فإْ ل١ّ  هٌسفْٛ ٘مٟ هٌم١ّم     (Sánchez-Fernández & Iniesta-Bonillo,2009:428)ٚفملً ٌـٚ

ُِع١ٕ  أٚ ضّلز ت ِ  ِ  ذع ٌسفْٛ لٛٞ تُ تم١١ّٙمل فشمىً    هٌّطيخ ِ  ٌٛل  هٌيفض١ً هٌٕطبٟ ٌطٍع  

شخ،ممٟ  ٚتشممًّ ٘مم ٖ هٌم١ّمم   هٌىفممل ع ٚهٌي١ّممس ٚهٌّىلٔمم  ٚهسحيممرهَ ٚهٌٍعممئ ٚهٌجّل١ٌمملز ٚهعتمماق      

 .(Hasfar,et.al.,2020:87)ٚهٌرٚحل١ٔ . 

ضلضٟ دٍٝ تم١١ُ هٌسفمْٛ ٌٍطمٍع    أفٕلً  دٍٝ ِل ضبك ٠يب١ٓ ٌٍبلحث أْ ل١ّ  هٌسفْٛ تعيّ  فشىً 

هٔطبلا ٌ ٜ هٌسفْٛ دٓ ل١ّم  هٌّٕمي  فٕملً  دٍمٝ      عذ ض١يٌٛ   ٚ هٌخ ِ  هٌيٟ ض١ ،ً د١ٍٙل ِٓ هٌشرو أ

ِملرٔ  هٌّٕي  ِ  هٌطعر هٌ ٞ ذفعمٗ ٌٍ ،مٛي د١ٍمٗ ف١ىمْٛ ِبم أ ت  ٠م  هٌم١ّم  ٘مٛ ِملرٔم  ِمل ٠ ،مً            

ٚ هٌّملرٔم  تيمعثر فلٌّٕيجملز هٌّٕلفطم  فمٟ      أد١ٍٗ هٌسفْٛ ِم  ِمل ٠عط١مٗ  ٠ٚمرٜ هٌبلحمث أْ ٘م ه هٌيم١م١ُ        

)عْ وملْ هٌسفممْٛ ٠طميط١  هٌ ،ممٛي دٍمٝ ِٕممي      تمٟ: لؤي ه٢هٌطمٛق  ٚهٌطمبئ فممٟ ذٌمه ٠ىّممٓ فمٟ هٌيطمم    

بُ ض١شيرٞ ِٕيجٕل؟( ٘ ه ٠عٕٟ أْ هٔخفلض ضعر هٌّٕي  هٌّٕلفص ٠ؤذٞ عٌٝ تفض إِٔلفص فطعر  لً  فٍ

 ل١ّ  ِٕي  هٌشرو  فلٌٕطب  ٌٍسفْٛ.
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رضممل هٌسفممْٛ أولممر هٔيشمملرهً ِٚممٓ    ِمم  تسه٠مم  هٌّٕلفطمم  فممٟ هٌطممٕٛهز هعت١ممرع ألممبح ِفٙممَٛ     

ْ أوّمل    ح  هٌّىٛٔلز هٌّّٙ  فٟ فٕل  هٌعاللز ِ  هٌسفْٛأأ٠ٌٛٚلز أ٘ هف هٌّٕ ّ  ٚأ٘ هفٙل  عذ ٠ع  

)هضمعلذُ٘(  عذ   عفٙملس زفللإٙمل   دٍٝ هٌّٕ ّ  أْ تطعٝ ١ٌص فمط ٌلإشبلا أٚ هٌرضمل ٚعّٔمل د١ٍٙمل أ٠ضملً    

)د١ّممر ٚلمماق هٌمم ٠ٓ      دّلٌٙممل أز هٌٕجمملق فممٟ   ٠ُعمم  رضممل هٌسفممْٛ شممرطلً أضلضمم١لً ٌي مممك هٌشممرول      

(  ففٟ دلٌُ هعدّلي ه١ٌَٛ  ف أ هٌّس٠  ٚهٌّس٠  ِٓ هٌشرولز هٌيرو١س دٍمٝ رضمل هٌسفمللآ     60:2015

لبح عرضل  هٌسفللآ ٠ُمرر ِٛلفُٙ ١ٔٚ  هٌشمره  ٌم ٠ُٙ  ٠ٚمؤذٞ أ٠ضملً عٌمٝ ِمل عذه ولٔمت هٌشمرولز         أعذ 

ٌيعس٠مس رضمل هٌسفمللآ  فمإْ أحم  هعضمبلا       ٚ .(Saini & Kumar,2015:38)ضيع١  تىرهر هعدّلي 

هٌشللاع  هٌيٟ تُ  ذ رضل هٌسفللآ ٟ٘ هٌّٕيجلز ٚهٌطعر هٌ ٞ تم ِمٗ هٌشمرولز  عذ ٠شم١ر رضمل هٌسفمللآ      

 .(Hanif,et.al.,2010:48)عٌٝ هٌم١لش ف١ٓ هعذه  هٌّيٛل  ٚهعذه  هٌفعٍٟ ٌٍطٍ  ٚهٌخ ِلز 

ضل هٌسفْٛ ٠ٌٛ  زفللآ ت ذ ِٓ تاي ح ٠لٗ ِ  ه٢تر٠ٓ  أْ ر لْٚفٟ ضٛ  ذٌه ٠رٜ هٌبلحل

وّل أْ دٛذتٗ عٌٝ هٌيعلًِ ِ  هٌّٕ ّ  ض١ىْٛ ضر٠علً فطبئ رضملٖ دمٓ هٌخ ِم  هٌّم ِم  ٚضم١مًٍ ِمٓ       

وّممل ضمم١ فعٗ عٌممٝ هضمميّرهر تعلٍِممٗ ِمم  هٌّٕ ّمم       هحيّمملي تٛتممٗ هٌسفممْٛ عٌممٝ ِٕ ّمم  أتممرٜ ِٕلفطمم    

 .ِطيمباً
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ألبح هسحيفلب فلٌسفمللآ ِطمعٌ  عذهر٠م  أضلضم١  فشمىً ِيسه٠م   تللم  فمٟ ٘م ه هٌع،مر هٌم ٞ            

٠ي١ّممس فّطممي٠ٛلز دل١ٌمم  ِممٓ هٌّٕلفطمم  ٚهٌسفممللآ هٌ مملز١ِٓ هٌمم ٠ٓ ٠يخمم ْٚ لممرهرهز هٌبمممل  أٚ هٌيبمم ٠ً      

ذره٠مم  فمملٌجٛذع  ٚ ِطيرشمم ٠ٓ فيممعث١رهتُٙ هٌعما١ٔمم  ٚهٌعلطف١مم . دمماٚع دٍممٝ ذٌممه  فممإْ هٌسفممللآ دٍممٝ    

ِمم فٛد١ٓ فلٌم١ّمم   ٠ٕٚجمم فْٛ عٌممٝ لممٛر هٌشممرولز هٌم٠ٛمم   ٌٚٙمم ه هٌطممبئ تبمم باب هسحيفمملب فلٌسفممللآ      

ه٘يّلِلً وب١رهً ِمٓ هٌعٍّمل  ٚهٌبملحل١ٓ فمٟ ِجملي هٌيطم٠ٛك دبمر هٌعالملز فمٟ هٌعمم  هٌّلضمٟ  عذ أثبيمت             

 ا زفمللآ تم ذ  عٔمٗ ٠مرتبط فس٠ملذع      هٌ رهضلز أٔٗ ِٓ هعفضً هسحيفلب فلٌسفللآ هٌ ل١١ٌٓ فم سً ِمٓ تم   

٠ّٚىمٓ تعر٠م  هسحيفملب فلٌسفمللآ       (Langat,et.al.,2021:48) ه٠رهذهز هٌشمرو  ٚتفمض تىل١ٌفٙمل   

ُ٘ ِٕٙمل ٚذٌمه ِمٓ تماي هٌعمرٚض هٌيمٟ       فخطملر دٍٝ أٔٗ حر، هٌشرو  دٍٝ هٌسفللآ ٚدم َ هٌطمّلق   

عٌممممٝ أْ  (Ricadonna,et.al.,2021:312)(  ف١ّٕممممل ٠شمممم١ر  41:2020)أِمممملي   تممممم ِٙل هٌشممممرو  

ُّٕيج١ٓ ٚهٌسفللآ ٠ُّىٓ أْ ٠ُ مك فٛهلا  هتيّلد١  ٚهلي،لذ٠ .  هسحيفلب فلٌسفْٛ ٘ٛ تفلدً ف١ٓ هٌ



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(65) 

٠يب١ٓ ٌٍبلحث أْ هسحيفلب فلٌسفْٛ ٟ٘ هٌّرحٍ  هٌيٟ تىْٛ ذهز لمٛع أوبمر ِمٓ رضمل هٌسفمْٛ       

شىً فعٍٟ هٌملدم ع هٌسفللا١ٕم     فٙٛ ٠ّلً هٌٕشلطلز هٌيٟ ٠ٕي  دٕٙل هٌرضل ثُ تى٠ٛٓ هٌٛس  هٌ ٞ ٠طٛر ف

ٚفّعٕٝ تتر فإْ هسحيفلب فلٌسفْٛ ٠ٕمً رضلٖ عٌمٝ هٌّطميٜٛ هٌاحمك ِمٓ تماي ت  ٠م  هٌشمٟ  هٌّٙمُ         

فعاً فلٌٕطب  ٌٍسفللآ ٚضّلْ أْ ٔ لَ رضل هٌسفْٛ ٠روس دٍٝ هٌّ تاز هٌيٟ تٙمُ هٌسفمْٛ فعماً  ٌم ه     

 سفْٛ ٚ هٌملد ع هٌسف١ٔٛ .فإْ هسحيفلب فلٌسفْٛ ٘ٛ هٌ ٍم  هٌ ٠ٛ١  ف١ٓ رضل هٌ
 

 :: يفهىو الاَصاء انىاسعسادساً

هٌ ٞ لمل    (Davis,1987)عٍّل  ٚتٙلز ٔ ر ِخيٍف  حٛي هس٠،ل  هٌٛهض   عذ أشلرب هٌل َ 

هٌّ،طٍح عٌٝ أٔٗ دٕ ِل ٠ىْٛ د ذ هٌسفللآ هٌ ٠ٓ تُ هٌٛلٛي ع١ٌُٙ وب١رهً فشىً ِّلثً وّمل ٘مٛ هٌ ملي    

فٟ هعضٛهق هٌىب١رع ٌالي،لذ هٌ،ٕلدٟ  ف١ّٕل ٠يُ هٌيعلًِ ِعٙل فٟ ٔفص هٌٛلت فشىً ِٕف،ً وّل ٘ٛ 

دٍممٝ ِفٙممَٛ  (Pine,1993)هٌ مملي فممٟ أضممٛهق هلي،مملذهز ِممل لبممً هٌ،ممٕلد   ِٚممٓ تلٔممئ تتممر أومم     

ضٍٛا ٠ٛفر تٕٛدلً وب١مرهً ٚتخ،١،ملً فرذ٠ملً  ِملفمً رضمَٛ ِّلثٍم  ٌٍّٕيجملز        أهس٠،ل  هٌٛهض  فٛلفٗ 

وٕ مملَ ٠طمميخ َ تىٌٕٛٛت١ممل  هس٠،ممل  هٌٛهضمم أْ  (Hart,1995)هٌم١لضمم١ . فطر٠ممم  أولممر ٚهلع١مم   ٠ممرٜ 

ُ أٚ ت هٌّعٍِٛلز ٚهٌع١ٍّلز هٌّرٔم  ٚه١ٌٙلومً هٌيٕ ١ّ١م  ِمٓ أتمً عٔيملس       ِجّٛدم  وب١مرع ِمٓ هٌطمٍ       مم ٠

 ٌيىٍف  هٌّٕيجلز ذهز ه ٔيلس هٌٛهض . ٚهٌخ ِلز ٌٍسفللآ فيىٍف  ِّلثٍ  تمر٠بلً

 ع( هٌم ٞ ٠يضمّٓ دم    1) ٚف، ذ تم ٠ُ ِفَٙٛ ٚهضح ٌا٠،ل  هٌٛهض   ٠عرض هٌبلحث هٌج ٚي

 ع ذ ِٓ هٌبلحل١ٓ ٚهٌىيلا.ٌتره  

 صاء انىاسعآراء عذد يٍ انثاحثٍُ حىل يفهىو الاَ( 1انجذول )

 انتعرَف انثاحث وانسُح خ

1 
Osakue-Omoera & 

Okoro,2017:23 

ٟ٘ هٌع١ٍّ  هٌيٟ تم َ ِٓ تاٌٙل هٌشرولز ِٕيجلز أٚ ت ِلز ِخ،،   ِٓ 

تاي هٌع١ٍّلز ه ٔيلت١  هٌّرٔ  فعحجلَ وب١رع ٚفيىل١ٌ  ِٕخفض  )ِ  وفل ع 

 ه ٔيلس هٌٛهض (.

2 
Tiihonen & 

Felfernig,2017 

ٚت ِلز  فجٛذع دل١ٌ  ّٔٛذس ه ٔيلس هعضلضٟ هٌ ٞ ٠طّح فإٔيلس ِٕيجلز٘ٛ 

 .فيىل١ٌ  لر٠ب  ِٓ تٍه هٌخلل  فل ٔيلس فلٌجٍّ ِٚيٕٛد  

3 Modrak,2017 
تم١ٕلز هٌيط٠ٛك ٚهٌي،١ٕ  هٌيٟ تجّ  ف١ٓ هس٠،ل  هٌشخ،ٟ ٚه ٔيلس 

 ٛهض .هٌ

2015هٌط٠ًٛ ٚهٌ ٚضىٟ   4  

هعفىلر ٚه٢ره  ف١ٓ هٌّٕ ّ  ٚهٌسفْٛ ٔ لَ هضيرهت١جٟ ٠يطٍئ تبلذي 

ٌٍٛلٛي عٌٝ ت،١ُّ ِٕلضئ ٌٍّٕي  ٚف طئ حلتلتٗ ٚرغبلتٗ ٚعٔيلتٗ فيٕٛا 

دليٍ ٚفىٍف  ِٕخفض  ٚفّرٚٔ  ِٕلضب  ٚهضيجلف  ضر٠ع  فلضيخ هَ هٌيم١ٕلز 

 هٌ  ٠ل  ويملٔ  هٌّعٍِٛلز ٚهست،لسز.

5 
Aldiwani & Shahin, 

2021 

فرذٞ ٠عبر دٓ عِىل١ٔ  هٌّٕ ّ  فٟ تٍب١  رغبلز عٔيلس ِٕيجلز ذهز طلف  

 زفللإٙل دٍٝ ٔ ٛ ِر٠ح  ف ض هٌٕ ر دٓ هٌٛلت ٚهٌّىلْ ٚهٌى١ف١ .

 .لسديّلذ دٍٝ هٌّ،لذر هٌٛهرذ ف١ٗف لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌج ٚي  انًصذر:
 

( فعْ هس٠،مل   2015ٚتعض١طلً دٍٝ ِل ضبك ٠يفك هٌبلحللْ ِ  ِل تل  فٗ )هٌط٠ًٛ ٚهٌ ٚضىٟ  

هٌٛهض  ٘ٛ ٔ لَ هضيرهت١جٟ ٠يطٍئ تبلذي هعفىلر ٚه٢ره  ف١ٓ هٌّٕ ّ  ٚهٌسفْٛ ٌٍٛلٛي عٌٝ ت،م١ُّ  

ِٕلضممئ ٌٍّٕممي  ٚ ف طممئ حلتلتممٗ ٚرغبلتممٗ ٚعٔيلتممٗ فيٕممٛا دممليٍ ٚفىٍفمم  ِٕخفضمم  ٚفّرٚٔمم  ِٕلضممب       

 ٚهضيجلف  ضر٠ع  فلضيخ هَ هٌيم١ٕلز هٌ  ٠ل  ويملٔ  هٌّعٍِٛلز ٚهست،لسز.
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ُٗ دممـ ذ ِممـٓ هٌىممـيلا       هديّمم  هٌبلحممـللْ فممٟ ل١ممـلضّٙل ٌّمم هتً هس٠،ممل  هٌٛهضمم  دٍممـٝ ِممل ل ِممـ

هٌّم تً  )لرفع  ِم هتً ِيّلٍم  فم ـ  فم ـِ ٚهٌـبلحل١ٓ فـٟ ٚلمـفّٙل ٌّم هتً هس٠،مل  هٌٛهضم  ٚهٌمـيٟ تّمـلٍت      



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(66) 

ِٓ هٌضرٚرٞ أْ ٠خيبر هٌّم ره    (  عذهٌيعلٟٚٔ ٚهٌّ تً هٌشفلف ٚهٌّ تً هٌيى١فٟ ٚهٌّ تً هٌيج١ٍّٟ

وممً ِمم تً ِممٓ ٘مم ٖ هٌّمم هتً هسرفعمم  دٕمم  ت،مم١ُّ ِٕممي  ت ٠مم  أٚ ت،مم١ُّ هٌع١ٍّمم  أٚ عدمملذع هٌي،مم١ُّ   

 ذرهن و١ف١  تم ٠ُ أفضً ت ِ  ٌٍسفْٛ  ٚ٘ى ه فإْ ِ هتً هس٠،ل  هٌٛهض  تّلمً هٌعالم  فم١ٓ هٌّٕمي      

ِم هتً هس٠،مل    ( 2   ٠ٚعمرض هٌشمىً )  ٚهٌسفْٛ ٚذرت  ِطلّ٘  هست١ر فٟ ت  ٠  ِٛهلفلز هٌّٕمي 

 (.2:2015)هٌ،فلر ِٚعٓ   هٌٛهض 

 
 يذاخم الاَصاء انىاسع( 2) انشكم

Source: Andersson, Erika (2015). "A Study of City Gross Meat Departments" Department 

of Technology Management and Economics Chalmers University of Technology 

Division of Operations Management Gothenburg, Sweden.Report No. E2015:p.27. 
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هٌيعلٟٚٔ ٘ٛ هٌيٛهلً ِ  هٌسفللآ ٌي  ٠  هحي١لتلتُٙ هٌ م١م١م  ٚت  ٠م     ّ تًهٌٙ ف هٌرلا١طٟ ٌٍ

عذ   (Gilmore & Paine,1997) ضّلز هٌّٕي  أٚ هٌخ ِ  هٌّ  ذع هٌازِم  ٌيٍب١م  تٍمه هسحي١لتملز    

   ٓ دماٚع دٍمٝ ذٌمه  فلٌٕطمب      .(Matulík,2008:24) ٠يُ ت ١١ر هٌّٕي  ٚتّل١ٍٗ ٌيٍب١م  هحي١لتملز هٌسفمللا

  عذ تمَٛ هٌشرو  ٚفمك  (Barman,2013:5)فٟ د١ٍّ  هٌي،١ُّ  سفْٛ  ل  ٠شلرن هٌتًّ ٌّلً ٘ ه هٌ

٘ ه هٌّ تً فإتره  حٛهر ِ  هٌسفللآ هٌفرذ١٠ٓ ٌي  ٠  ِٛهلفلز هٌّٕي  ف ل   ٚتم ٠ُ هفضً هٌّٕيجملز  

ٌيٍب١  هحي١لتلز ٚرغبلز هٌسفللآ  فمٟ هٌ م١مم  عْ هٌيرو١مس دٍمٝ هٌي،م١ُّ ٠ُعم  هٌّرحٍم  هعضلضم١  فمٟ          

هٌّ تً هٌيعلٟٚٔ  عذ ٠ٛلٟ فلٌطّلق ٌٍسفمللآ فلٌّشملرو  فمٟ ِرحٍم  هٌي،م١ُّ ٚهٌّٕملٚرع فل ِىل١ٔملز        

هٌّيلح  ٌُٙ  عذ أْ هٌسفللآ ٠  ذْٚ فلٌضبط أ٠ٓ ِٚيٝ ٚو١  ت،ٕ  هٌّٕيجملز ٚهٌيمٟ ضميمٛذ ف١ّمل فعم       

طم١ٍُ أ٠ضملً  ٚ فشمىً    هٌي فك هٌ هتٍٟ ٌع١ٍّلز ه ٔيلس أٞ أُٔٙ س ٠ٛلْٛ في،١ُّ هٌّٕي  فمط ٚعّٔل فلٌي

فعّلي فإْ هٌشرو  تمَٛ فيخس٠ٓ هٌّمٛهذ هٌخملَ أٚ ِىٛٔملز ٚأتمسه  هٌّٕمي  ف١ّٕمل هٌّٕيجملز تلِم  هٌ،مٕ           

تُ،ّٕ  فمط هضيجلفً  ٌطٍبلز هٌسفللآ هٌفع١ٍ . ٠ٚع  ٘ ه هٌّ تً هعولر هشيرهولً فّفٙمَٛ هس٠،مل  هٌٛهضم     

(Codoni & Martinelli,2016:10)   ٓ(.53:2022)حط 

يب١ٓ ٌٍبلحللْ ِّمل ضمبك أْ هٌّم تً هٌيعملٟٚٔ ٠يم١ح ٌٍسفمللآ تخ،م١ص هٌّٕيجملز هٌيمٟ ٠ٕمْٛٚ           ٠

شرهلاٙل فٟ وً ِرهحً ه ٔيلس  أٞ ٠ي١ح ٌُٙ هٌّشلرو  ِٕ  د١ٍّ  ت،١ُّ هٌّٕي  ٚعٌٝ ِرحٍ  ت،١ٕ  ٚ 

 تط١ٍُ هٌّٕي  ٌٍسفْٛ.
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فمعْ ٘م ه هٌّم تً ٠يٕلضمئ ِم  هٌشمرولز هٌيمٟ تٕمي           (Gilmore & Paine,1997:93)٠مرٜ  

ٔي١جم  ٘م ه   ِٕيجلز ٠ر٠  ِٕٙل هٌسفللآ أْ تىْٛ للفٍ  ٌاضيخ هَ فطرهلامك ِخيٍفم  ٚفمٟ أدّملي ِخيٍفم        



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(65) 

ُ      ٠،مممل هٌٕمممٛا ِمممٓ هس  ٘مممٟ ِٕمممي  للفمممً ٌٍيى١ممم  ٠ّىمممٓ تى١١فمممٗ ِممم  هٌسفمممللآ أٔفطمممُٙ أٚ ِمممٓ تاٌٙممم

(Matulík,2008:24) ٠ٚشمم١ر  (Barman,2013:6) ِْجّٛدمم  وب١ممرع   ٠ممم ِْٛ هٌّٕيجممْٛ عٌممٝ أ

ٌاتي١لر ِٓ ف١ٕٙل ٚتٍب١  هحي١لتلتُٙ. فٟ ِلً ٘م ٖ هٌ ملسز لم      سفللآِٚيٕٛد  ِٓ هٌّٕيجلز هٌٕٙللا١  ٌٍ

ِٚمٓ   ٠،عئ دٍٝ هٌسفللآ ت  ٠  هٌّٕي  هٌّللٌٟ أٚ هعفضً عٔٗ ل  س ٠يضّٓ ت١ّ  هٌطّلز هٌّطٍٛف 

هٌيى١فممٟ  ّمم ت٠ًممٛفر هٌ  ٚهعِممر فلتي١مملر ِٕممي  لمم  س ٠ٍبممٟ هحي١لتمملتُٙ هٌفع١ٍمم   ٠ّىممٓ أْ ٠ٕيٙممٟ فٙممُ ثممُ

دٍممٝ هٌطر٠ممم  هٌيممٟ ٠ر٠مم ْٚ أْ ٠عّممً فٙممل فممٟ ةممً ِٛلمم    ٠ّىممُٕٙ تخ،١،ممٗ هديّمملذهً ِٕيجمملً سفممللآٌٍ

ٌٍ    ّ تًِع١ٓ. فٟ ٘ ه هٌ ْ   تىْٛ ت١ّ  هٌع١ٍّلز ل١لضم١  دملذعً ٌٚىمٓ ٠ّىمٓ  تعم ٠ً هٌّٕمي  هٌٕٙمللاٟ     سفمٛ

ٗ س ٚفملً ِلملسً دٍمٝ هٌّم تً هٌيى١فمٟ هٌم ٞ فّٛتبمٗ تممَٛ هٌشمرو           (Inala,2007:20)  ٠ٚمم َ  حي١لتلتم

 فيم ٠ُ ِٕيجلز ل١لض١  ٚهٌيٟ ٠ّىٓ تب ٠ٍٙل ِٓ هٌسفمللآ طِبمملً سحي١لتملتُٙ  ٚ٘مٛ ٔ ملَ هسضمل ع ٌشمرو        

(Lotron Grafic)           ٍفم   هٌم ٞ ٠ُعّم  هٌّلملي هٌم ٞ ٠طمّح ٌٍسفمْٛ فلٌ ،مٛي دٍمٝ تمعث١رهز ضمٛلا١  ِخي

 فّجرذ ت ١١ر هعٚضلا هٌبرِج١  ٌٛض١ٍ  هسضل ع.

ْ هٌّ تً هٌيى١فٟ ٠طُٙ فّطملد ع هٌشمرولز فمٟ تطم٠ٛر     عف لْدٍٝ ِل ضبك ٠رٜ هٌبلحل ٚتعض١طلً

ضملف  ٚتعم ٠ً ٚحم ف    عِفل١ُ٘ هٌّٕيجلز هٌج ٠ ع ِٓ تماي هٌيفلدمً هٌىب١مر فم١ٓ هٌشمرو  ٚهٌسفمْٛ فمٟ        

تر ٚ٘ٛ هْ ت٠ٚع  ٘ ه هٌّ تً ِٕلضبل ٌّع١لر   ٌسفْٛ فٟ ذٌهتسه  د ٠ ع ِٓ هٌّٕي  فّل ٠الاُ رغب  هأ

ُ هٌّٕي  هٌ ٞ تمُ ت،م١ّّٗ ٠ّىمٓ ٌٍسفمللآ ت ١١مرٖ       دّملي هٌيجلر٠م  هٌيمٟ    ٘م ه هٌّم تً هع   ئ٠ٕٚلضم  فعٔفطمٙ

 هٌّٕي  فطرق ِخيٍف . ضيخ هَس  ٠ىْٛ ف١ٙل هٌسفْٛ ف لت
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وّل ٠ٛحٟ هسضُ فٟ هٌّ تً هٌيج١ٍّٟ ٠طيخ َ هٌسفللآ هٌّٕي  فٕفص هٌطر٠م  ٠ٚخيٍفْٛ فٟ فمط 

دلذعً ِل ٠يُ عتره  ت ١١رهز هٌّٕي  هٌيٟ ٠ م ذ٘ل هٌسفمْٛ فمٟ     فٟ طرق درض هٌّٕي  ٚتم ٠ّٗ ٌٍسفللآ 

٠ّىممممممٓ هٌم١مممممملَ فمممممم ٌه دٍممممممٝ ضممممممب١ً هٌّلمممممملي فممممممٟ تممممممط هٌيج١ّمممممم    ٚ  ٔٙل٠مممممم  د١ٍّمممممم  هٌي،مممممم١ٕ 

(Riihimaa,et.al.,2004:377)     عذ ٠ىْٛ هٌّٕي  هٌم١لضٟ ِرض١لً ٌٍسفمللآ  ٌٚىمٓ ٠جمئ تخ،م١ص  

أٞ أْ هٌّٕممي  هٌم١لضممٟ ٠مميُ تم ٠ّممٗ فطممرق ِخيٍفمم  ف طممئ    (Matulík,2008:24)شممىً هٌّٕممي  فمممط 

ِم  أْ هٌّٕمي  هٌٕٙمللاٟ     (Barman,2013:7)رغبلز هٌسفمللآ  ٚذٌمه دمٓ طر٠مك هٌي ١ٍم  ٚهسدماْ       

 & Julie)خ،١،ٗ تج١ٍّٟ فمط  عس أٔٗ ٠ّلً ل١ّ  حم١م  ٌىل١ر ِٓ هٌسفللآ ٚفك ٘ ه هٌّ تً ٠ىْٛ ت

Alphonso,2017:336). 

هْ ٘م ه هٌّم تً ٠مم َ ِٕمي  ل١لضمٟ فطمرق ِخيٍفم  ٌّخيٍم           ٛيدٍمٝ ِمل تمم َ ٠ّىمٓ هٌمم      هديّلذهً

  ٌيٍب١م   ٚ هٌخ ِم أِمٓ ت ١١مر هٌّٕمي      داْ فم سً ضل١ٌئ هٌيعبئ  ٚهٌي ١ٍ  هٌخلل  ٚه أهٌسفللآ فلضيعّلي 

 .هحي١لتلز ٚرغب  هٌسفللآ هٌّخيٍف  )هْ هٌّٕي  هٌم١لضٟ ٠ىْٛ ِخ،ص ٌىً زفْٛ(
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٠ىممْٛ ٘مم ه هٌّمم تً ِٕلضممبلً دٕمم ِل تىممْٛ هٌشممرو  لمملذرع دٍممٝ تٛلمم  حلتمملز ٚرغبمملز هٌسفممللآ  

ّٕيجملز ِيىمررهً ٚت،ٛلملً دٕم ِل س ٠رغمئ      ٚهسضي سي د١ٍٙل فطٌٙٛ  ٚدٕ ِل ٠ىمْٛ هٌطٍمئ دٍمٝ هٌ   

هٌسفللآ ف ور هحي١لتلتُٙ فشىً ِيىرر  ٚ٘ ه ٠ُٛتئ دٍٝ هٌشرو  أْ تعّك ِعرفيٙمل فسفللإٙمل ِٚعرفم     

هٌّ،ٕعْٛ فعْ  (Gilmore & Paine,1997)(  ٠ٚرٜ 105:2005تفض١اتُٙ )هٌط٠ًٛ ٚهٌى١ىٟ  

ىمْٛ ٌم ٠ُٙ هت،ملي ِبلشمر  ٌىمُٕٙ ٠مسٚذْٚ       هحي١لتلز هٌسفمللآ ذْٚ أْ ٠  ٠ْٛاح  أٚ ِم ِٛ هٌخ ِلز

 هٌسفللآ فلٌّٕيجلز أٚ هٌخ ِلز فل١ٌّسهز هٌّ  ذع هٌيٟ ٠ر٠ ٚٔٙل أٚ ٠ يلتْٛ ع١ٌٙل.



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(65) 

هٌشفلف هضيخ هَ ِطيٛذا ف١لٔملز وب١مر ِٚيٕمٛا  ٚهٌم ٞ ٠ يمٛٞ دٍمٝ ِعرفم          ٠،ل ٠يطٍئ هس

س ٠عمرف    (Riihimaa,et.al.,2004:377) ِف،ٍ  حٛي هحي١لتلز هٌسفللآ ٚهٌّٕيجملز ٚهٌخم ِلز  

هٌشمفلف ٘مٛ    ٠،ل ٌٗ. فٟ هٌٛهل   هس فلٌضرٚرع أْ هٌّٕي  أٚ هٌخ ِ  ل  تُ ت،١ّّٙل ت،١،لً سفْٛهٌ

ً ٠عّمً    فمٟ دبمٛهز ِخ،،م       هٌم ٞ ٠يضمّٓ ِ يمٜٛ ل١لضم١لً    هٌيج١ٍّٟ تّلِملً  ٠،ل دىص هس  هٌّم ت

 .هٌشفلف فشىً أفضً دٕ ِل ٠طًٙ فُٙ هٌيفض١از هٌفرذ٠  ٚهٌيٕبؤ فٙل

هٔممٗ ٠مميُ ِممٓ تمماي ٘مم ه هٌّمم تً دممرض ٚتعس٠ممس هٌّٕممي    لْدٍممٝ ِممل تممم َ ٠ؤومم  هٌبلحلمم ض١طمملًعت

ْ ٠ ممك  أسحي١لتملز هٌسفمْٛ ِطمبمل ٠ّٚىمٓ      فطر٠م  ِٛح ع وّل ٠يُ تخ،م١ص هٌّٕمي  ٚت،م١ّّٗ ٚفمملً    

    ٓ ذ تمممَٛ   ع٘مم ه هٌّمم تً هٌٕجمملق فشممىً تممل، دٕمم ِل ٠ّىممٓ هْ تمميُ ِرهلبمم  ِبلشممرع ٌطممٍٛو١لز هٌسفممللا

 ٚ ِم ِٟ هٌّٕيجلز فّرهلب  هحي١لتلز هٌسفللآ ذْٚ ٚتٛذ هت،لي ِبلشر ِعُٙ.أهٌّ،ٕع  هٌشرولز 
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ٚهٌيمعث١ر هسفيرهضم١  فم١ٓ     هسرتبل ت ١ًٍ ٚتفط١ر ِضّْٛ داللز ٠روـس ٘ـ ه هٌّـب ث دـٍٝ 

لذهً دٍمـٝ هٌٛضمـللاً هسح،للامـ١     ٚهٌيـ مك ِـٓ ِـ ٜ ل ـيٙل هديـّ هٌ رهض  هٌرلا١ط  ٚهٌفرد١  ِٞي ١ر

ٚدٍمٝ هٌٕ مٛ   ( فِـ)ِعلًِ هسرتبل  هٌبط١ط ٚهٌّيع ذ  ِٚعلًِ هسٔ  هر هٌخطٟ هٌبط١ط ٚهٌّيع ذ هٌّيّلٍ 

 ه٢تٟ:

عذهرع دالملز   أفعملذ ذهز ذسٌم  ِع٠ٕٛم  فم١ٓ     هرتبل تٛت  دال  س  :الأونًانفرضُح انرئُسح 

 .هٌّب ٛث   )ِجيّع ( فٟ هٌّٕ ّ هٌٛهض ِٚ هتً هس٠،ل  ( ِٕٚفرذع )ِجيّع  هٌسفْٛ

تحهُم عثُعح علاقاخ الارتثاط تٍُ أتعاد إدارج علاقاخ انزتىٌ )يجتًعح( وأتعاد الاَصااء انىاساع   . 2

 )يجتًعح(:

     ٗ س تٛتم   : )٠ٚعىص ِضّْٛ ٘ ه هٌي ١ًٍ هتيبلر هٌفرض١  هٌرلا١ط  هٌللٌلم  هٌيمٟ تمٕص دٍمٝ أٔم

  فمم١ٓ أفعمملذ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ )ِجيّعمم ( ٚهس٠،ممل     دالمم  هرتبممل  ذهز ذسٌمم  عح،ممللا١  ِٛتبمم  

( ٠يضح ٚتٛذ دالم  هرتبمل    2)   ٚفّيلفع  ِعط١لز هٌج ٚي)هٌٛهض  )ِجيّع ( فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث 

ذهز ذسٌ  عح،للا١  ِٛتب  ف١ٓ أفعلذ عذهرع داللز هٌسفمْٛ )ِجيّعم ( ٚهٌّيّلٍم  فِمـ)هويطلا هٌسفمْٛ       

سحيفمملب فمملٌسفْٛ( ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم  )ِجيّعمم ( ٚهٌّيّلٍمم  فِممـ)هٌّ تً ل١ّمم  هٌسفممْٛ  رضممل هٌسفممْٛ  ه

هٌيعلٟٚٔ  هٌّ تً هٌيج١ٍّٟ  هٌّ تً هٌيى١فٟ  هٌّ تً هٌشفلف( فمٟ هٌّٕ ّم  هٌّب ٛثم   عذ فٍ مت ل١ّم       

  ٚهٌيمٟ تؤوم  دٍمٝ لم رع أفعملذ عذهرع      0.05)( ٚدٕم  ِطميٜٛ ِع٠ٕٛم  )   0.888) ِعلًِ هسرتبل  ف١ّٕٙل

فٟ تفط١ر أفعلذ هس٠،ل  هٌٛهض  ٚهٌيٕبمؤ فمٗ  ٚفم ٌه تمرفض هٌفرضم١  هٌرلا١طم  هٌللٌلم          داللز هٌسفْٛ

 ٚتمبً هٌفرض١  هٌب ٠ٍ   ٌلبٛز دال  هرتبل  عذهرع داللز هٌسفْٛ ٚهس٠،ل  هٌٛهض .

 )يجتًعح( الاَصاء انىاسع يذاخم)يجتًعح( و إدارج علاقاخ انزتىٌتٍُ أتعاد  الارتثاط حعلاق( 2انجذول )

 عهً يستىي انشركح ككم

 انًتغُر انًستقم

 انًتغُر انًعتًذ
 إدارج علاقاخ انزتىٌ

 *0.888 يذاخم الاَصاء انىاسع

 SPSS .                           N = 75      * P ≤ 0.05فٟ ضٛ  ٔيللا  فرٔلِ   لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌج ٚي  انًصذر:
 

  



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(65) 

ٌ  تحهُاام عثُعااح علاقاااخ الارتثاااط تااٍُ أتعاااد   . 1  )يُفااردج( والاَصاااء انىاسااع  إدارج علاقاااخ انزتااى

 )يجتًعح(:

٠عبر ِضّْٛ ٘ ه هٌي ١ًٍ دٓ هتيبلر هٌفرض١  هٌفرد١  هٌلل١ٔ  هٌّٕبلم  ِمٓ هٌفرضم١  هٌرلا١طم     

هٌيممٟ تممٕص دٍممٝ أٔممٗ: )س تٛتمم  دالمم  هرتبممل  ذهز ذسٌمم  عح،ممللا١  ِٛتبمم  فمم١ٓ أفعمملذ عذهرع     هسٌٚممٝ

)ِجيّعمم ( فممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم (  عذ تؤشممر ِعط١مملز  ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم )ِٕفممرذع(  دالمملز هٌسفممْٛ

ْ       3) هٌج ٚي  ( عٌٝ ٚتٛذ داللز هرتبل  ذهز ذسٌم  عح،مللا١  ِٛتبم  فم١ٓ أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمٛ

)ِٕفرذع( ٚهٌّيّلٍم  فِمـ)هويطلا هٌسفمْٛ  ل١ّم  هٌسفمْٛ  رضمل هٌسفمْٛ  هسحيفملب فملٌسفْٛ( ٚهس٠،مل            

 فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  ٚدٍٝ هٌٕ ٛ ه٢تٟ:)ِجيّع (  هٌٛهض 

ِٗ أحم  أفعملذ عذهرع       ٚتٛذ دال  هرتبل  ذهز ذسٌ  عح،للا١  ِٛتب  فم١ٓ فُ أ.  عم  هويطملا هٌسفمْٛ فٛلمف

دالملز هٌسفممْٛ ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم  فمٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّم  ِعلِممً هسرتبممل  ف١ّٕٙممل    

 .0.05)( ٚدٕ  ِطيٜٛ ِع٠ٕٛ  )0.827)

عمم  ل١ّمم  هٌسفممْٛ وٛٔممٗ أحمم  أفعمملذ عذهرع   دالمم  هرتبممل  ذهز ذسٌمم  عح،ممللا١  ِٛتبمم  فمم١ٓ فُ   ٚتممٛذا. 

 0.785)ْ ِطيٜٛ هٌ سٌ  هسح،للا١  )داللز هٌسفْٛ ٚهس٠،ل  هٌٛهض  فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث   ع

 .0.05)أوبر ِٓ ِطيٜٛ هٌّع٠ٕٛ  )

هٌسفممْٛ عٌممٝ هٌطممٛق ٚهس٠،ممل  عمم  رضممل ٚتممٛذ دالمم  هرتبممل  ذهز ذسٌمم  عح،ممللا١  ِٛتبمم  فمم١ٓ فُز. 

( ٚدٕمم  ِطمميٜٛ  0.849هٌٛهضمم  فممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّمم  ِعلِممً هسرتبممل  ف١ّٕٙممل )     

 (.0.05ِع٠ٕٛ  )

ِٗ أح  أفعملذ عذهرع  ٚتٛذ دال  هرتبل  ذهز ذسٌ  عح،للا١  ِٛتب  ف١ٓ فُ .  ع  هسحيفلب هٌسفْٛ فٛلف

هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّم  ِعلِممً هسرتبممل  ف١ّٕٙممل   دالملز هٌسفممْٛ ٚهس٠،ممل  هٌٛهضمم  فمٟ هٌّٕ ّمم   

 .0.05)( ٚدٕ  ِطيٜٛ ِع٠ٕٛ  )0.830)

 )يُفردج( َتائج علاقاخ الارتثاط تٍُ أتعاد إدارج علاقاخ انزتىٌ (3انجذول )

 )يجتًعح( ويذاخم الاَصاء انىاسع

 انًتغُر انًستقم

 انًتغُر انًعتًذ

 إدارج علاقاخ انزتىٌ
 انًؤشر انكهٍ

 الاحتفاػ تانزتىٌ رضا انزتىٌ قًُح انزتىٌ انزتىٌ اكتساب

ِ هتً هس٠،ل  

 هٌٛهض 
0.827* 0.785* 0.849* 0.830* 0.888* 

 SPSS .                           N = 75      * P ≤ 0.05فٟ ضٛ  ٔيللا  فرٔلِ   لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌج ٚي  انًصذر:
 

ْ        هسرتبمل  ٚف ٌه تش١ر ٔيللا  ت ١ًٍ دالملز    تٔفم  هٌم ور عٌمٝ لم رع أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمٛ

هٌفرض١  هٌفرد١  هٌلل١ٔم    عٌٝ رفض)ِٕفرذع( فٟ تفط١ر هس٠،ل  هٌٛهض  ٚهٌيٕبؤ فٗ  ٚدٍٝ ٔ ٛ ٠ؤشر 

ذهز ذسٌ  عح،للا١   هرتبل ٛت  دال  أٔٗ: )س تهٌيٟ تٕص دٍٝ  هعٌٚٝهٌّٕبلم  ِٓ هٌفرض١  هٌرلا١ط  

ْ  فم١ٓ أفعملذ عذهرع دا   ِٛتب  ٚ  لملز هٌسفمٛ )ِجيّعم ( فمٟ هٌّٕ ّم      هس٠،مل  هٌٛهضم   ِم هتً  )ِٕفمرذع( 

ْ   (  ٚلبٛي هٌفرض١  هٌب ٠ٍ  ٌلبٛز دال  هسرتبمل  فم١ٓ   هٌّب ٛث  )ِٕفمرذع(   أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمٛ

 )ِجيّع (. ِ هتً هس٠،ل  هٌٛهض ٚ
 

  



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(50) 

ْ عذه عفعمملذتممعث١ر ذهز ذسٌمم  ِع٠ٕٛمم    س ٠ٛتمم  انثاَُااح: انفرضااُح انرئُسااح   رع دالمملز هٌسفممٛ

 )ِجيّع (. هٌّب ٛث   فٟ هٌّٕ ِّ هتً هس٠،ل  هٌٛهض  ( فٟ ِٕٚفرذع )ِجيّع 

)يجتًعااح( فااٍ  )يجتًعااح( فااٍ الاَصاااء انىاسااع تحهُاام عثُعااح تااأثُر أتعاااد إدارج علاقاااخ انزتااىٌ. 2

 :انًُظًح انًثحىثح

ٝ    هٌلل١ٔم  فرضم١  هٌ رهضم  هٌرلا١طم      هتيبلردٓ ٌي ١ًٍ ه ه٠عبر ِضّْٛ ٘   أٔمٗ:  هٌيمٟ تمٕص دٍم

)ِجيّع ( فمٟ ِم هتً هس٠،مل      عفعلذ عذهرع داللز هٌسفْٛ ِٛتب  ذسٌ  عح،للا١  ٚٛت  تعث١ر ذ)س ٠

عفعملذ عذهرع   ِٛتمئ ٚتٛذ تمعث١ر   (4) عذ ٠يضح ِٓ هٌج ٚي فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث (  )ِجيّع ( هٌٛهض 

ٚ٘مٟ ألمً ِمٓ هٌّطميٜٛ      (0.000) داللز هٌسفْٛ فٟ هس٠،ل  هٌٛهض   ٚولٔت ل١ّم  ِطميٜٛ هٌ سٌم    

ٚ٘ممٟ أوبممر ِممٓ    (594.91) ( هٌّ طممٛف Fل١ّمم  )عذ ولٔممت (  0.05هٌّعٕممٛٞ هسفيرهضممٟ ٌٍ رهضمم  )  

ٚلمم  فٍمما ِعلِممً     0.05)( ِٚطمميٜٛ ِع٠ٕٛمم  ) 1,73( دٕمم  ذرتيممٟ حر٠مم  )  4.00ل١ّيٙممل هٌج ١ٌٚمم  ) 

Rهٌي  ٠مم  
2

هٌسفممْٛ تفطممر ِممل ِممم هرٖ   (  ٚ٘مم ٖ هٌٕي١جمم  تؤومم  فممعْ عذهرع دالمملز    0.891ِممل ل١ّيممٗ )  

%( ِممٓ هٌي ١ممرهز تعممٛذ عٌممٝ   10.9%( ِممٓ هٌي ١ممرهز هٌ للممٍ  فممٟ هس٠،ممل  هٌٛهضمم   ٚهْ )   89.1)

فٍ مت ل١ّم    ِي ١رهز أترٜ س ٠ّىٓ هٌطم١طرع د١ٍٙمل أٚ أٔٙمل غ١مر ذهتٍم  فمٟ هّٔمٛذس هسٔ م هر  ف١ّٕمل          

ٟٚ٘ أوبر ِمٓ   (24.391) ف ( هٌّ طtٛع  ل١ّ  ِع٠ٕٛ  ف سٌ  )( ٚتBeta( )0.944ُ) ِعلًِ هسٔ  هر

  ٚهٌيمٟ تشم١ر عٌمٝ أْ هٌي ١مر فمٟ أفعملذ عذهرع       0.05)) ( دٕم  ِطميٜٛ ِع٠ٕٛم    1.990ل١ّيٙل هٌج ١ٌٚم  ) 

فمٟ   ( ِمٓ هس٠،مل  هٌٛهضم    1.990) داللز هٌسفْٛ )ِجيّع ( فّم هر ٚح ع ٚهح ع ضم١ؤذٞ عٌمٝ ت ١مر   

ٝ هسهٌفرض١  هٌرلا١ط   عٌٝ رفضر هٌٕيللا  ١هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث   ٚتش أٔمٗ:  ٌٍ رهضم  هٌيمٟ تمٕص دٍمٝ      ٌٚم

ْ     ِٛتبم  تعث١ر ذهز ذسٌ  عح،مللا١    )س ٠ٛت  )ِجيّعم ( فمٟ هس٠،مل      فم١ٓ أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمٛ

(  ٚلبٛي هٌفرض١  هٌب ٠ٍم   ٌلبمٛز أثمر عذهرع دالملز هٌسفمْٛ      )ِجيّع ( فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  هٌٛهض 

 )ِجيّع ( فٟ هس٠،ل  هٌٛهض  )ِجيّع (.

ِمٓ   هضي ضملرٖ طميّ  ِمِٛملز   ٠دٍٝ ِل تم َ ٠ّىٓ هسشلرع عٌمٝ أْ هس٠،مل  هٌٛهضم      تعض١طلًٚ

     ْ هٞ هٔممٗ وٍّممل هِيٍممه هٌّٕ ّمم      تبٕممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  ٌ فعمملذ هٌّعبممرع دممٓ عذهرع دالمملز هٌسفممٛ

 .هس٠،ل  هٌٛهض  ت م١ك ِٓ تهٌّب ٛث  هعفعلذ هٌّعبرع دٓ عذهرع داللز هٌسفْٛ تّىٕ

 إدارج علاقاخ انزتىٌ يجتًعح فٍ يذاخم الاَصاء انىاسع يتجًعح تأثُر (4) جذولان

 عهً يستىي انشركح انًثحىثح

 انًتغُر انًستقم

 انًتغُر انًعتًذ

  إدارج علاقاخ انزتىٌ

R
2

 

F 

Bo B1 انجذونُح انًحسىتح 

 0.985 ِ هتً هس٠،ل  هٌٛهض 
0.944 

(24.391) 
0.891 594.91 4.00 

 N = 75          P < 0.05            df (1.73)         هٌّ طٛف        t)   ( ٠ش١ر عٌٝ ل١ّ  

 .SPSSفٟ ضٛ  ٔيللا  فرٔلِ   لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌج ٚي  انًصذر:
 

1 .   ٌ )يجتًعاح( فاٍ    فاٍ الاَصااء انىاساع    )يُفاردج(  تحهُم عثُعح انتأثُر لأتعااد إدارج علاقااخ انزتاى

 :انًُظًح انًثحىثح

 هٌلل١ٔم  هٌفرضم١  هٌفرد١م  هٌلل١ٔم  هٌّٕبلمم  دمٓ هٌفرضم١  هٌرلا١طم          هستيبلر٠عىص ِضّْٛ ٘ ه 

عفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمْٛ )ِٕفمرذع(      ِٛتب ذسٌ  عح،للا١   ٚتعث١ر ذ ٛت ٠ أٔٗ: )س هٌيٟ تٕص دٍٝ

ْ     ل١ّم  هٌسفمْٛ    هويطلا هٌسفمْٛ  )فِـٚهٌّيّلٍ   ( فمٟ ِم هتً هس٠،مل     رضمل هٌسفمْٛ  هسحيفملب فملٌسفٛ

 ه٢تٟ: ٓ( د5هٌج ٚي )عذ تفرز ِعط١لز  ( )ِجيّع ( فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  هٌٛهض 



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(51) 

فممٟ هس٠،ممل  هٌٛهضمم  فممٟ هٌّٕ ّمم     هويطمملا هٌسفممْٛعمم  ٌبُ ِٛتبمم ذسٌمم  عح،ممللا١  ذٚ تممعث١ر  أ. ٚتممٛذ

 ( ٚ٘ممٟ ألممً ِممٓ هٌّطمميٜٛ هسفيرهضممٟ ٌٍ رهضمم 0.000هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّمم  ِطمميٜٛ هٌ سٌمم  )

وبمر ِمٓ ل١ّيٙمل هٌج ١ٌٚم      أٚ٘مٟ   (265.88) ( هٌّ طمٛف  هٌبلٌ م   Fٗ ل١ّم  )   ٠ٚ دُ ِع٠ٕٛي(0.05)

R(  ف١ّٕمل فٍما ِعلِمً هٌي  ٠م      0.05) ( ِٚطميٜٛ ِع٠ٕٛم   1,73دٕ  ذرتلز هٌ ر٠  ) (4.00)
2

ِمل   

%( ِممٓ 78.5(  ٚ٘مم ٖ هٌٕي١جمم  تؤومم  فممعْ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ تفطممر ِممل ِممم هرٖ ) 0.785ل١ّيممٗ )

%( ِٓ هٌي ١رهز تعٛذ عٌٝ ِي ١رهز أترٜ س 21.5هس٠،ل  هٌٛهض   ٚعْ )هٌي ١رهز هٌ للٍ  فٟ 

 ٚتشمم١ر ل١ّمم  ِعلِممً هسٔ مم هر  ٠ّىممٓ هٌطمم١طرع د١ٍٙممل أٚ أٔٙممل غ١ممر ذهتٍمم  فممٟ هّٔممٛذس هسٔ مم هر       

(Beta )ٌٝ٠ؤذٞ عٌٝ هٌي ١١مر فمٟ هس٠،مل      فُع  هويطلا هٌسفْٛأْ هٌي ١ر فّم هر ٚح ع ٚهح ع فٟ  ع

 ٗ  ( هٌّ طممٛف  هٌبلٌ مم  t( ٌٍّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  ٚ٘ممٟ ل١ّمم  ِع٠ٕٛمم  ف سٌمم  )   0.886) هٌٛهضمم  ِممل ٔطممبي

 (.0.05) ( دٕ  ِطيٜٛ ِع٠ٕٛ 1.990) ِملرٔ  فم١ّيٙل هٌج ١ٌٚ  (16.306)

ْ  عم   ٘ ٖ هٌٕيللا  ٚتمٛذ تمعث١ر ِعٕمٛٞ ٌبُ    ٚتفطر فمٟ هس٠،مل  هٌٛهضم   عذ تّيٍمه      هويطملا هٌسفمٛ

ْ عٞ أ  هويطمملا هٌسفممْٛ  وٍّممل هِيٍىممت ِؤشممرهز هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  هٌممم رع دٍممٝ هس٠،ممل  هٌٛهضمم

 هويطلا هٌسفْٛ.هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  ِرْ٘ٛ فيبٕٟ هٌّؤشرهز هٌّعبرع دٓ  ت م١ك هس٠،ل  هٌٛهض 

ْ عمم  ٌبُ ِٛتبمم ذسٌمم  عح،ممللا١   ذٚ تممعث١ر  ا. ٚتممٛذ فممٟ هس٠،ممل  هٌٛهضمم  فممٟ هٌّٕ ّمم      ل١ّمم  هٌسفممٛ

 ٚ٘ممٟ ألممً ِممٓ هٌّطمميٜٛ هسفيرهضممٟ ٌٍ رهضمم ( 0.000هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّمم  ِطمميٜٛ هٌ سٌمم  )

 ِٓ ل١ّيٙمل هٌج ١ٌٚم    أوبرٟٚ٘  (270.43) ( هٌّ طٛف  هٌبلٌ  F  ِٚل ٠ دُ ِع٠ٕٛيٗ ل١ّ  )(0.05)

Rٚفٍا ِعلًِ هٌي  ٠    (0.05) ( ِٚطيٜٛ ِع٠ٕٛ 1,73( دٕ  ذرتلز هٌ ر٠  )4.00)
2

ِمل ل١ّيمٗ    

%( ِمٓ هٌي ١مرهز   78.7هٌسفْٛ تُفطر ِل ِمم هرٖ ) (  ٚ٘ ٖ هٌٕي١ج  تؤو  فعْ عذهرع داللز 0.787)

%( ِمٓ هٌي ١مرهز تعمٛذ عٌمٝ ِي ١مرهز أتمرٜ س ٠ّىمٓ        21.3هٌ للٍ  فٟ هس٠،ل  هٌٛهضم   ٚعْ ) 

( عٌمٝ  Beta) ٚتش١ر ل١ّ  ِعلِمً هسٔ م هر   هٌط١طرع د١ٍٙل أٚ أٔٙل غ١ر ذهتٍ  فٟ هّٔٛذس هسٔ  هر 

 ٠ؤذٞ عٌٝ هٌي ١١ر فمٟ هس٠،مل  هٌٛهضم  ٌٍّٕ ّم      سفْٛل١ّ  هٌع  أْ هٌي ١ر فّم هر ٚح ع ٚهح ع فٟ فُ

ِملرٔمم   (16.445) ( هٌّ طمٛف  هٌبلٌ مم  tِع٠ٕٛم  ف سٌمم  )  ٚ٘ممٟ ل١ّمم  (0.887ِممل ٔطمبيٗ )  هٌّب ٛثم  

 (.0.05) ( دٕ  ِطيٜٛ ِع٠ٕٛ 1.990) فم١ّيٙل هٌج ١ٌٚ 

ّ ففٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛثم    تعثر هس٠،ل  هٌٛهض  ش١ر ٘ ٖ هٌٕيللا  عٌٝٚتُ َ  جمٛذع هٌ عذ   ٕمي  هٌّطمي ه

ِٕيجملز تيّيم  فجمٛذع     ل رتٙل دٍمٝ ت،م١ٕ    دٍٝ  ٍّٕ ّ  هٌّب ٛث ٌ ٠يٛل  ت م١ك هس٠،ل  هٌٛهض 

 ِي١ّسع  ل ٠م  ٌٍب١ئ   ٚفٟ ٔفص هٌٛلت ت م١ك رضل هٌّجيّ .

ٟ    تممعث١ر  ز. ٚتممٛذ فممٟ هٌّٕ ّمم    هس٠،ممل  هٌٛهضمم   ذٚ ذسٌمم  عح،ممللا١  ِٛتبمم  ٌبُعمم  رضممل هٌسفممْٛ فمم

 ( ٚ٘ممٟ ألممً ِممٓ هٌّطمميٜٛ هسفيرهضممٟ ٌٍ رهضمم 0.000فٍ ممت ل١ّمم  ِطمميٜٛ هٌ سٌمم  )هٌّب ٛثمم   عذ 

 ِمٓ ل١ّيٙمل هٌج ١ٌٚم     أوبمر ٚ٘مٟ   (387.17) ( هٌّ طمٛف  هٌبلٌ م   Fل١ّم  ) ٠ٚ دُ ِع٠ٕٛيٗ   (0.05)

R(  ٚلم  فٍما ِعلِمً هٌي  ٠م      0.05) ( ِٚطميٜٛ ِع٠ٕٛم   1,73( دٕ  ذرتملز هٌ ر٠م  )  4.00)
2

ِمل   

%( ِممٓ 84.1ٌٕي١جمم  تؤومم  فممعْ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ تُفطممر ِممل ِممم هرٖ ) (  ٚ٘مم ٖ ه0.841ل١ّيممٗ )

%( ِٓ هٌي ١رهز تعٛذ عٌٝ ِي ١رهز أترٜ س 15.9هٌي ١رهز هٌ للٍ  فٟ هس٠،ل  هٌٛهض   ٚعْ )

 ٚتشمم١ر ل١ّمم  ِعلِممً هسٔ مم هر  ٠ّىممٓ هٌطمم١طرع د١ٍٙممل أٚ أٔٙممل غ١ممر ذهتٍمم  فممٟ هّٔممٛذس هسٔ مم هر       

(Beta عٌٝ أْ هٌي ١ر فّم ) ُعم   هر ٚح ع ٚهح ع فمٟ ف  ْ ٠مؤذٞ عٌمٝ هٌي ١١مر فمٟ هس٠،مل        رضمل هٌسفمٛ

 ( هٌّ طممٛف  هٌبلٌ مم  tٚ٘ممٟ ل١ّمم  ِع٠ٕٛمم  ف سٌمم  )   (0.917ِممل ٔطممبيٗ )  ٍّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  ٌهٌٛهضمم  

 (.0.05( دٕ  ِطيٜٛ ِع٠ٕٛ  )1.990) ِملرٔ  فم١ّيٙل هٌج ١ٌٚ  (19.667)



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(52) 

 ع  فٟ هس٠،ل  هٌٛهض   عذ هْ هس٠،مل  هٌٛهضم   ٚتعىص ٘ ٖ هٌٕيللا  ٚتٛذ تعث١ر ِعٕٛٞ ٌٙ ه هٌبُ

 ل رع هٌّٕ ّ  دٍٝ عرضل  هٌسفْٛ ٚحطئ هِىل١ٔلتٙل. ٠عيّ  دٍٝ فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث 

ْ  عم   ٌبُذٚ ذسٌ  عح،مللا١  ِٛتبم    تعث١ر   . ٚتٛذ فمٟ هس٠،مل  هٌٛهضم  فمٟ هٌّٕ ّم        هسحيفملب فملٌسفٛ

 هسفيرهضممٟ ٌٍ رهضمم ألممً ِممٓ هٌّطمميٜٛ ( ٚ٘ممٟ 0.000هٌّب ٛثمم   عذ فٍ ممت ل١ّمم  ِطمميٜٛ هٌ سٌمم  )

 وبمر ِمٓ ل١ّيٙمل هٌج ١ٌٚم     أٚ٘مٟ   (227.05) ( هٌّ طمٛف  هٌبلٌ م   F  ٠ُٚعسز ِع٠ٕٛيٗ ل١ّ  )(0.05)

Rف١ّٕمل فٍما ِعلِمً هٌي  ٠م       ( 0.05) ( ِٚطميٜٛ ِع٠ٕٛم   1,73( دٕ  ذرتلز هٌ ر٠  )4.00)
2

ِمل   

%( ِممٓ 81.8ز هٌسفممْٛ تُفطممر ِممل ِممم هرٖ )(  ٚ٘مم ٖ هٌٕي١جمم  تؤومم  فممعْ عذهرع دالممل0.818ل١ّيممٗ )

%( ِٓ هٌي ١رهز تعٛذ عٌٝ ِي ١رهز أترٜ س 18.2هٌي ١رهز هٌ للٍ  فٟ هس٠،ل  هٌٛهض   ٚعْ )

 ٚتشمم١ر ل١ّمم  ِعلِممً هسٔ مم هر  ٠ّىممٓ هٌطمم١طرع د١ٍٙممل أٚ أٔٙممل غ١ممر ذهتٍمم  فممٟ هّٔممٛذس هسٔ مم هر       

(Beta   ُعٌممٝ أْ هٌي ١ممر فّممم هر ٚحمم ع ٚهحمم ع فممٟ ف )  هسحيعمم ْ ٠ممؤذٞ عٌممٝ هٌي ١١ممر فممٟ    فمملب فمملٌسفٛ

( هٌّ طمٛف   t( فٟ هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  ٟٚ٘ ل١ّم  ِع٠ٕٛم  ف سٌم  )   0.904) هس٠،ل  هٌٛهض  ِل فٕطب 

ي ِّممل طممي ب٠ُٚ(  0.05( دٕمم  ِطمميٜٛ ِع٠ٕٛمم  )1.990) ِملرٔمم  فم١ّيٙممل هٌج ١ٌٚمم  (18.08) هٌبلٌ مم 

ٛفر هٌّؤشممرهز هٌّعبممرع دممٓ هسحيفمملب  يطٍممئ تممفممٟ هٌّٕ ّمم  هٌّب ٛثمم  ٠ تممم َ هْ هس٠،ممل  هٌٛهضمم 

 .فلٌسفْٛ

١ٌٙمل  عٚفٕلً  دٍٝ ِل تم َ ِٓ داللز هٌيعث١ر ف١ٓ ِي ١رٞ هٌ رهضم  هٌرلا١طم  ٚهٌفرد١م  ٚهٌّشملر     

ْ     ِٛتبم  ذسٌم  عح،مللا١     ٚتعث١ر ذ ت ٙر ٚتٛذهٌيٟ   (5)هٌج ٚي فٟ   فم١ٓ أفعملذ عذهرع دالملز هٌسفمٛ

هٌفرض١  هٌفرد١  هٌلل١ٔم   رفض  ٕل٠ّىٕ  هٌّٕ ّ  هٌّب ٛث  )ِجيّع ( فٟ )ِٕفرذع( فٟ هس٠،ل  هٌٛهض 

 ِٛتبم  ذسٌم  عح،مللا١     ٚٛت  تمعث١ر ذ ٠ هٌلل١ٔ  ٚهٌيٟ تٕص دٍٝ هٔٗ: )سهٌّٕبلم  دٓ هٌفرض١  هٌرلا١ط  

رضممل هٌسفممْٛ   ل١ّم  هٌسفممْٛ   هويطمملا هٌسفممْٛ )فِممـعفعملذ عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ )ِٕفممرذع( ٚهٌّيّلٍم    

(  ٚلبمٛي هٌفرضم١    )ِجيّعم ( فمٟ هٌّٕ ّم  هٌّب ٛثم      ٟ ِم هتً هس٠،مل  هٌٛهضم    ( فهسحيفلب فلٌسفْٛ

 هٌب ٠ٍ   ٌلبٛز أثر عذهرع داللز هٌسفْٛ )ِٕفرذع( فٟ هس٠،ل  هٌٛهض  )ِجيّع (.

 الاَصاء انىاسع )يجتًعح(يذاخم )يُفردج( فٍ  تأثُر أتعاد إدارج علاقاخ انزتىٌ (5انجذول )

 انًُظًح انًثحىثحفٍ 

 الاَصاء انىاسع انًعتًذ انًتغُر

 يعغُاخ انتحهُم

 انًتغُر انًستقم
R2 

F 
B B0 

T 

 انًجذونح انًحسىتح انًجذونح انًحسىتح

أفعلذ عذهرع 

داللز 

 هٌسفْٛ

 1.990 (16.306) 0.978 0.886 4.00 190.21 0.785 هويطلا هٌسفْٛ

 1.990 (16.445) 0.829 0.887 4.00 102.20 0.787 ل١ّ  هٌسفْٛ

 1.990 (19.667) 0.865 0.917 4.00 114.47 0.841 رضل هٌسفْٛ

 1.990 (18.08) 0.915 0.904 4.00 103.32 0.818 هسحيفلب فلٌسفْٛ

 N = 75          P < 0.05            df (1.74)         هٌّ طٛف        t)   ( ٠ش١ر عٌٝ ل١ّ  

 .SPSSفٟ ضٛ  ٔيللا  فرٔلِ   لِْٓ عد هذ هٌبلحلهٌج ٚي  انًصذر:

 

 :وانًقترحاخانًثحث انراتع: الاستُتاجاخ 

١ٌٙل هٌ رهض  فٟ هٌجلٔبٟ هٌٕ مرٞ  عُ٘ هسضيٕيلتلز هٌيٟ تٛلٍت أ٠يضّٓ ٘ ه هٌّب ث درض 

 . فضاً دٓ هٌّميرحلز هٌيٟ تُ تم ٠ّٙل ٌٍّٕ ّ  هٌّب ٛث ٚت ١ًٍ هٌجلٔئ ه١ٌّ هٟٔ 

 أولًا: الاستُتاجاخ:

هٌيٟ تٛلٍت ه١ٌٙل هٌ رهض  هٌ ل١ٌ  ٚف١ّل ٠يعٍك فلٌجلٔئ هٌٕ رٞ ٚه١ٌّم هٟٔ  تعٍمت   عْ هٌٕيللا  

 :ِٓ هسضيٕيلتلز ٚهٌيٟ تٍخ،ت فل٢تٟ هٌبلحث ٠م َ تٍّ 



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(53) 

هْ تّىٓ هٌشرولز ِٓ تطب١ك عذهرع داللز هٌسفْٛ ٠جعٍٙل للذرع دٍٝ فٕل  داللز ل٠ٛ  ٚط٠ٍٛ   .1

ّّىٕٙل ِٓ ت م١ك رض  هسِ  ِ  هٌسفللآ ل هٌسفْٛ دٓ طر٠ك تم ٠ُ ِٕيجلز تٍبٟ حلتلتٗ ِّل ٠ُ

ٚرغبلتٗ ٌّٛهتٙ  هٌي ١١ر ٚهٌيعم١  ٚهٌ ّٛض هٌ ٞ ٠ ١ط فّطيمبً هٌّٕ ّلز  ٚدٕ  تّىٓ هٌشرو  

ِٓ ت م١ك رضل هٌسفْٛ  ٠جئ د١ٍٙل أْ تعًّ دٍٝ هسحيفلب فسفللإٙل ِٓ تاي هضي هِ  رضل 

 .هٌسفْٛ  ٚ٘ ه ض١ضّٓ ٌٍشرو  ِىلٔ  ِي١ّسع فٟ هٌطٛق

 داللز هٌسفْٛ هٌشرو  هٌّب ٛث  ٌ فعلذ هٌّعبرع دٓ عذهرع هِيانتعىص ٔيللا  هٌ رهض   .2

 ٚفّطيٜٛ ِرتف  ٚهٌيٟ تؤشر ِل ٠عتٟ:

عذهرع داللز ٌٚٝ ِملرٔ  فلعفعلذ هسترٜ هٌّعبرع دٓ هٌّرتب  هع هسحيفلب فلٌسفْٛع  فُ أ. حمك

حيفلب فسفللإٙل ِٓ تاي فٕل  دال  ٠ ي دٍٝ ل رع هٌشرو  هٌّب ٛث  دٍٝ هس  ِّل هٌسفْٛ

 ِطي هِ  ِعُٙ ٚتم ٠ُ ِٕيجلز تٍبٟ حلتلتُٙ ٚرغبلتُٙ.

رضل هٌسفْٛ هٌّرتب  هٌلل١ٔ  ِٓ ف١ٓ هعفعلذ هٌّعبرع دٓ عذهرع داللز هٌسفْٛ  ِّل  ا. حلز فُع 

٠ؤشر عٌٝ تّىٓ هٌشرو  هٌّب ٛث  ِٓ تم ٠ُ ِٕيجلز تٍبٟ حلتلز ٚرغبلز زفللإٙل فشىً 

 ِٓ هٌّٕيجلز هٌّٕلفط .أفضً 

حمك هٌّرتب  هٌللٌل  ِٓ ف١ٓ هعفعلذ هٌّعبرع دٓ عذهرع  فم  هويطلا هٌسفْٛ ز. ٚف١ّل ٠خص فع 

ت١ ع ٌ ٜ هٌّب ٛث١ٓ   هضيجلف ٔطب   ل١ّ  هٌسفْٛع  حمك فُ ٠عِٓر هٌ ٞ داللز هٌسفْٛ  هع

فيم ٠ُ ل١ّ  ِضلف  ٌٍسفْٛ ِٓ تاي تم ٠ُ ِٕيجلز  هٌّب ٛث  هٌشرو  ه٘يّلَ عٌٝ ِّل ٠ؤشر

ت ا هٌّب ٛث  هٌم رع دٍٝ  هٌشرو  هِيان ٞ.ٚت ِلز تملفً تٛلعلز هٌسفللآ ٚفعضعلر ِٕلضب 

 زفللآ ت ذ ٌٍشرو  ٚتٛض١  للد تٙل هٌسف١ٔٛ .

يلس ٠،ل  هٌٛهض  أح  هسٔ ّ  ه ٔيلت١  هٌ  ٠ل  هٌيٟ تعًّ دٍٝ هٌجّ  ف١ٓ ١ِّسهز ه ٠ٔع  هس .3

ٚ أٔٛها أهٌ رفٟ )هٌيخ،١ص( ٚه ٔيلس هٌٛهض  )هٌيىٍف  هٌّٕخفض (  ٠ٚيُ ذٌه ِٓ تاي د ع 

ِ هتً ِٓ هس٠،ل   عذ تطيخ َ هٌشرو  ٚهح  أٚ أولر ِٓ ٘ ٖ هٌّ هتً ٌيم َ ِٕيجلز ه٠،للا١  

 ٚفعضعلر تٕلفص هٌّٕيجلز هٌّٕط١  ٌٍشرولز هٌّٕلفط .

ٍٛهس٠،ل  هٌٛهض  هٌّعبرع دٓ  ّ هتًّب ٛث  ٌٍهٌشرو  هٌ هِيانهثبيت ٔيللا  هٌ رهض   .4  ٚدٍٝ ٔ 

 ّل ٠عتٟ:ف١يجط  تٚهٌيٟ  دليِ

فٟ هٌشرو   هٌّعبرع دٓ هس٠،ل  هٌٛهض  هٌّ هتًهٌّرتب  هعٌٚٝ ِٓ ف١ٓ  هٌّ تً هٌيى١فٟحمك أ. 

ِّل ٠ ي دٍٝ أْ هٌشرو  هٌّب ٛث  تمَٛ فإٔيلس ِٕيجلز ل١لض١  ِ  هِىل١ٔ  هٌيع ٠ً  هٌّب ٛث  

 .هٌّٕي  هٌٕٙللاٟ ِٓ لبً هٌسفْٛ دٍٝ

فٟ  هٌّعبرع دٓ هس٠،ل  هٌٛهض  ّ هتًهٌّرتب  هٌلل١ٔ  ِٓ ف١ٓ هٌ هٌّ تً هٌشفلف دٍٝ ا. حلز

ل رع هٌشرو  دٍٝ تٛل  حلتلز هٌسفللآ ٚرغبلتُٙ  تلفلز هٌّب ٛث١ٓ  ٚفّل ٠ؤو عضٛ  

ذْٚ أْ ٠ىْٛ ٌ ٠ٙل  ٚهسضي سي د١ٍٙل فطٌٙٛ   عذ تمَٛ هٌشرو  فّاح   هحي١لتلز هٌسفللآ

هت،لي ِبلشر ِعُٙ  ٚتمَٛ هٌشرو  فيس٠ٚ  هٌسفللآ فلٌّٕيجلز ذهز ه١ٌّسهز هٌيٟ ٠ر٠ ٚٔٙل 

 ٠ٚ يلتْٛ ع١ٌٙل.

 ّ تً٘ ه هٌ هِيٍه  عذ فلٌّ تً هٌيج١ٍّٟهٌشرو  هٌّب ٛث  دٍٝ ه٘يّلَ ٔيللا  هٌ رهض   ز. تؤو 

مَٛ فإٔيلس ِٕيجلز ل١لض١  تطيخ َ   ٚ٘ ه ٠ش١ر عٌٝ أْ هٌشرو  هٌّب ٛث  تدل١ٌ  هتفلقٔطب  

فٕفص هٌطر٠م  ٌٚىٓ تخيٍ  فطر٠م  هٌعرض )أٞ ٠ىْٛ هٌيخ،١ص فٟ هٌٕلح١  هٌجّل١ٌ  

 .ٌٍّٕي (



 داللز هٌسفْٛ فٟ هٌشرو  هٌعلِ  ٌٍ،ٕلدلز هٌىٙرفللا١  ٚهسٌىير١ٔٚ  فٟ ِ لف   ف  هذ عذهرعتعس٠س هس٠،ل  هٌٛهض  فلديّلذ 

(54) 

هٌّ تً هٌيعلٟٚٔ ٌٚىٓ فٛت١رع ألً ِٓ هٌشرو  هٌّب ٛث  دٍٝ هٌ رهض  هديّلذ تؤشر ٔيللا   . 

ٚ٘ ه ٠عٕٟ أْ هٌشرو  تعًّ دٍٝ هٌيٛهلً ِ  زفللإٙل ٌي  ٠  هحي١لتلتُٙ   هٌّ هتً هٌطلفم 

 .ٚرغبلتُٙ ٚضّلز هٌّٕي  ٌيٍب١  تٍه هسحي١لتلز
 

 :انًقترحاخثاَُاً: 

٠م َ هٌبلحث ِجّٛد  ِٓ هٌّميرحلز فع  هديّلذٖ دٍٝ هسضيٕيلتلز هٌيٟ تٛلٍت ٌٙل هٌ رهض  

 :وّل ٠عتٟٛث  تلل  ٚهٌّب ٚدلِ   ٍشرولزضرٚر٠  ٌ ٠رٜ فعٔٙلهٌيٟ 

ضممرٚرع عدطممل  عذهرع دالمملز هٌسفممْٛ هٌّس٠مم  ِممٓ هس٘يّمملَ  ذهرع تفلدممً هٌشممرو  ِمم  هٌسفممللآ        .1

٠عًّ ٘ ه هٌٕٙ  دٍٝ ت ١ًٍ ف١لٔلز هٌسفللآ ِٓ أتً ت م١ك أفضً دالملز     عذهٌ ل١١ٌٓ ٚهٌّ ي١ٍّٓ

ٌّب١عملز فمٟ هٌشمرو      تجلر٠  ِعُٙ ٚهٌيرو١س فشىً تل، دٍٝ هسحيفلب فُٙ ِٓ أتً ز٠ملذع ّٔمٛ ه  

عذ هْ د١ٍٙل هٌعًّ دٍٝ تعس٠مس هِياوٙمل ٌ فعملذ هٌّعبمرع دمٓ عذهرع دالملز هٌسفمْٛ ٚهٌّيّلٍم  فّمل          

 ٠عتٟ:

 ز٠لذع هس٘يّلَ فيم ٠ُ درٚض ِي١ّسع ٌٍسفللآ.أ. 

 ضلف١  ٌُٙ.عع٠ا  هٌّس٠  ِٓ هس٘يّلَ فلٌسفللآ هٌ هلا١ّٓ ٚتم ٠ُ ت ِلز ا. 

 ِٛةفٛ هٌشرو  سحي١لتلز هٌسفللآ.ضرٚرع ت ط١ٓ هضيجلف  ز. 

ضرٚرع دًّ هٌشرو  دٍٝ هسحيفلب فسفللإٙل عطٛي ِ ع ِّىٕ  دٓ طر٠ك ت ط١ٓ تٛذع  . 

 ِٕيجلتٙل فشىً ِطيّر.

رف  للف١ٍلز هٌشرو  هٌّب ٛث  دٍٝ ت م١ك هس٠،ل  هٌٛهض   فيعس٠س لم رهتٙل دٍمٝ هِميان    ضرٚرع  .2

 ٚدٍٝ هٌٕ ٛ ه٢تٟ: هٌّ هتً هٌّعبرع دٕٗ 

أ. هٌعًّ دٍٝ رف  ل رهز هٌشرو  هٌّب ٛث  ف١ّل ٠يعٍك في،١ُّ ٚعٔيلس ِٕيجلز حطئ حلتلز 

 ٚرغبلز هٌسفللآ.

ِرٚٔ  هٌي،١ُّ هٌم١لضٟ ِٓ تاي ٠ي ىُ ٚفشىً ِطيمً فٟ ل١ّ  هٌّٕي   ا. تّى١ٓ وً زفْٛ فعْ 

 هٌّعيّ .

   ٌٍسفللآ.ز. ٠جئ أْ تعًّ هٌشرو  دٍٝ ت م١ك هٌطرد  فٟ تم ٠ُ هٌّٕيجلز هس٠،للا١

ُِع١ٓ ٌّاح   ِل ٠فعٍٛٔٗ ٌى .  تمَٛ  ٠ٟجئ أْ تُرهلئ هٌشرو  ضٍٛن هٌسفللآ تاي ٚلت 

 ٠ يلتٛٔٙل.فلٌّٕيجلز ذهز ه١ٌّسهز هٌّ  ذع هٌيٟ  ُ٘فيس٠ٚ 

٠ّىممٓ ٌٍّٕ ّمم  أْ تعضممص فر٠مممل ٠مممَٛ فمم ٚر رتمملي هٌب١مم  ٠ٛتممٗ هٌسفممللآ تجمملٖ أِىل١ٔمم  هٌّٕ ّمم  فممٟ    .3

 يطٍبلز هٌسفللآ.ت،١ُّ ٚعٔيلس ِٕيجلز حطئ ِ

٠،ممل  ٚتع١ّمّٙممل ف١ّممل ٠يعٍممك فلس  ه ٔيمملسفممٟ ِجمملي   ه ذهرٞذٚر فعمملي ٌّضممل١ِٓ هٌفىممر   عدطممل  .4
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