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 المستخهض:
 .وّزغ١ش ِْزّذ ِغزمً ٍّٝ ثٙغخ اٌضثْٛاعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد وّزغ١ش ٌم١بط اٌْلالخ ث١ٓ : اٌغشك

ؽٍّذ ِفشداد ١ّٕخ اٌجؾش ِٕذٚثٟ اٌّج١ْبد ٚصثبئٓ الاعٛاق اٌّجؾٛصخ ثٕغجخ  :اٌزق١ُّ/ إٌّٙغ١خ/ اٌّذخً

( ِٕذٚثبً ٌّٕزغبد ٘زا اًٌّّْ فٟ ِٕيمزٟ )ؽٟ اٌجٕٛن 95( صثٛٔب ٚ )95%( ٔغجخ الأعزشداد رجٍغ )100)

ٍِ ِفزٛػ فٟ ٘بر١ٓ إٌّيمز١ٓ اٌغى١ٕز١ٓ .ٚاٌىشادح(، أخز١شٚا ّؾٛائ١بً ِٓ  رُ اعزّْبي اٌٛعبئً  ِغزّ

, (Horst)(, ِْبًِ اسرجبه ٘ٛسعذ t-testالاؽقبئ١خ )الأٚعبه اٌؾغبث١خ, الإٔؾشافبد ا١ٌّْبس٠خ, اخزجبس )

 رؾ١ًٍ الإٔؾذاس اٌجغ١و(.

ّغزّشح اٌزٟ رزجٕٝ رٛافش : ٠ؾزبط اٌمبئّْٛ ٍّٝ اداسح اًٌّّْ الأ٘زّبَ ثبٌزش٠ٚظ ٚاٌزؾذ٠ضبد اٌانىتائح 

ّٕقشٞ الإصبسح ٚاٌزؾ٠ٛك ثّب ٠ؾمك رٛلِ ِٚفبعؤح اٌضثْٛ اٌزٟ رض٠ذ ِٓ ثٙغزٗ ، ثّب ٠ؾمك ص٠بدح الجبي 

 اٌضثبئٓ ٍّٝ ِٕزبعزُٙ .

رؾذ٠ذ ٚرؾغ١ٓ اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد ٌزْض٠ض ثٙغخ اٌضثبئٓ , ٚرؾم١ك القٝ دسعبد  :الاثاس انؼمهيت

 اٌضثْٛ .  اٌشمب الا ٟٚ٘ ثٙغخ 

ٌض٠بدح لٛح مبفخ عذ٠ذح ٌٍذساعبد فٟ اٌشثو ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ,وّب عبء اٌجؾش أ: ٠ْذ  اٌجؾش الافبٌخ/ اٌم١ّخ

 اٌميبُ اٌخبؿ ٚرؾغ١ِ الأزبط ٚاعزملا١ٌخ اٌجٍذ ٚاٌغ١يشح ٍّٝ الاعٛاق اٌّؾ١ٍخ .

 : ٚسلخ ثؾض١خ. وىع انبحث

 ١ٍبد , ثٙغخ اٌضثْٛ .أعزشار١غ١بد اداسح اٌّْ: نهبحث انشئيست المظطهحاث
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 الممذمت:
اْ اٌزغ١ش اٌّغزّش فٟ ارٚاق اٌضثبئٓ ٚسغجبرُٙ ٚرضا٠ذ دسعخ اٌزْم١ذ فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١يخ ثبٌَّّٕخ ٚرْبٍُ     

دسعخ إٌّبفغخ فنلا ّٓ ارغبُ الأعٛاق ٚرجب٠ٓ خقبئقٙب ، ادٜ اٌٝ اّبدح اٌزفى١ش ثبٌّفب١ُ٘ الاداس٠خ اٌزٟ 

"اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد" ٚ " ثٙغخ اٌضثْٛ " ، ثٙذف دُّ ١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ رزجٕب٘ب إٌَّّبد ِٕٚٙب 

 ٍّٝ اٌق١ْذ٠ٓ اٌّؾٍٟ ٚاٌْبٌّٟ .

ؽ١ش ٌُ رىٓ ٌذ٠ُٙ سإ٠خ ٚامؾخ ّٓ اعزشارغ١بد اداسح عبءد فىشح اٌجؾش ثْذ ص٠بسح ًِّْ اٌىٕض ٌٍؾ٠ٍٛبد    

الاداسح ٚاٌْب١ٍِٓ ٌّزغ١شٞ اٌجؾش ٌزؾغ١ٓ اٌْلالبد ثبلامبفخ اٌٝ ٌفذ َٔش ا١ٌٍّْبد ٚرؤص١ش٘ب فٟ ثٙغخ اٌضثْٛ 

ٚاٌزٛافً ِِ اٌضثبئٓ ٚاعزغلاي ٔمبه اٌمٛح ٚرم١ٍـ ٔمبه اٌنْف , ٚلذ رغٍذ ا١ّ٘خ اٌجؾش فٟ ِؾبٌٚخ ص٠بدح 

 لٛح اٌميبُ اٌخبؿ ٚرؾغ١ِ الأزبط ٚاعزملا١ٌخ اٌجٍذ ٚاٌغ١يشح ٍّٝ الاعٛاق اٌّؾ١ٍخ .

جؾش الاٚي اٌغبٔت إٌّٙغٟ اِب اٌضبٟٔ ٠خزـ ثبٌغبٔت إٌَشٞ ٚرىْٛ ِٓ لغُ اٌجؾش اسثْخ ِجبؽش ؽًّ اٌّ  

ِؾٛس٠ٓ )الاٚي اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد ٚ اٌضبٟٔ خقـ ٌجٙغخ اٌضثْٛ ٚاثْبدٖ(, ٚٚمؼ فٟ اٌّجؾش 

ِب الإخزجبس الإسرجبه ٚاٌزؤص١ش ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ ٚرفغ١ش٘ب ,اٌضبٌش اٌغبٔت اٌزيج١مٟ ٌٍجؾش 

 اٌّجؾش اٌشاثِ ٠خزـ ثبلاعزٕزبعبد ٚاٌزٛف١بد ٚاٌّمزشؽبد اٌزٟ خشط ثٙب اٌجبؽضبْ .

 :مشكهت انبحث 
 رؾذدد اٌّؾىٍخ ِٓ خلاي ص٠بسح ًِّْ اٌىٕض ٌٍؾ٠ٍٛبد ٚثْذ ِزبثْخ اساء اٌضثبئٓ ٍّٝ ففؾخ 

(face book )ٌّْثؾبعخ اٌٝ ٚثْل ريج١مبد اٌزٛافً الاعزّبّٟ اٌخبفخ  ثٗ ، رُ ِلاؽَخ اْ اداسح ا ًّ

ٌّب ٌٙب ِٓ دٚس فٟ سإ٠خ رزغُ ثبٌٛمٛػ ّٓ اعزشارغ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد ٚرؤص١ش٘ب ٍّٝ ثٙغخ اٌضثْٛ ، 

 ِٓ إٌّزغبد اٌزم١ٍذ٠خ اٚ إٌّبفغخ ٌٗ ٌزا اصبسد ِؾىٍخ اٌجؾش ّذد ِٓ الأعئٍخ الار١خ:اٌّؾبفَخ ١ٍّٗ 

 ؟ ً٘ لأعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد دٚس فٟ رؾم١ك ثٙغخ اٌضثْٛ -

 ً٘ لأعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد دٚس فٟ اٌٛفٛي اٌٝ  رٛلْبد اٌضثْٛ ٚرؾم١مٙب ؟ -

 ً٘ لأعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد دٚس فٟ رؾغ١ٓ  رغشثخ اٌضثْٛ فٟ اًٌّّْ اٌّجؾٛس ؟  -

 ً٘ لأعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد دٚس فٟ رؾم١ك أٍّٝ ِغز٠ٛبد اٌجٙغخ ٚ٘ٛ ِفبعؤح اٌضثْٛ ؟ -

 أهميت انبحث :
 -زّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش ثّب ٠ٍٟ :ر

٠ٛمؼ اٌجؾش لاداسح اًٌّّْ أْ أعز١بء صثْٛ لا ٠ئدٞ فمو اٌٝ خغبسح وج١شح فٟ الأسثبػ اٌّغزمج١ٍخ ، ٌٚىٕٗ  .1

 ٠زيٍت أ٠نًب ٔفمبد امبف١خ وج١شح ٌىغت صثٛٔؤ عذ٠ذاً .

ًٍّّْ اٌّجؾٛس وؾف اٌذٚس اٌغٛ٘شٞ لاعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رؾم١ك ثٙغخ اٌضثْٛ ٌخٍك اٌفشؿ  ٌ .2

 ٚرْض٠ض اٌّٛلف اٌزٕبفغٟ ٌٗ . 

 أهذاف انبحث :
 ثْذِب ؽُذدد اٌّؾىٍخ ٚث١بْ ِىبِٕٙب ٠غْٝ اٌجؾش اٌٝ رؾم١ك الا٘ذاف اٌزب١ٌخ :

اعزىؾاابف ٚرفغاا١ش اٌْلالااخ ٚالأصااش  ثاا١ٓ ِزغ١ااشٞ اٌجؾااش ٚاثْبدّ٘ااب  ٌٍزٛفااً اٌااٝ ٔزاابئظ رغااُٙ فااٟ رْض٠ااض     -1

 اٌّْشفخ فٟ ٘زا اٌّغبي .

ٌمٛح فٟ ًِّْ اٌىٕض لاعزغلاٌٙب ٚٔمبه اٌنْف ٌٍؾذ ِٕٙب ِْٚبٌغزٙب ٚرمذ٠ُ اٌؾٍٛي ٌٙب ِٓ رؾذ٠ذ ٔمبه ا -2

 خلاي اعزٕزبعبد ٚرٛف١بد اٌجؾش. 

 مىهديت انبحث:
ّْذْ لا٠غبد اٌْلالبد ث١ٓ أثْبد٘ب . ٌؾً ِؾىٍخ اٌجؾشىُجكَ )إٌّٙظ اٌٛففٟ(       ٚرؾ١ًٍ اٌٍِّْٛبد اٌزٟ عُّ

 -مٟ )أّٛرط اٌجؾش( :ِخيو اٌجؾش الإفزشا -اٚلًا 
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 ( ٠ٛمؼ الإّٔٛرط إٌَشٞ اٌّفب١ّٟ٘ ٌٍجؾش1ؽىً )

 : فشضياث انبحث -ثاوياً 
  -٠ٕيٍك اٌجؾش ِٓ فشم١ز١ٓ سئ١غز١ٓ ّ٘ب :    

 اٌفشم١خ  اٌشئ١غخ الأٌٚٝ  -1

اٌضثْٛ ٠ٕٚيٍك ِٕٙب اٌفشم١بد اٌفش١ّخ  رٛعذ ّلالخ راد دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ ثٙغخ

 -الار١خ :

 اٌفشم١خ اٌفش١ّخ الأٌٚٝ: رٛعذ ّلالخ راد دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رٛلِ اٌضثْٛ.

 اٌفشم١خ اٌفش١ّخ اٌضب١ٔخ: رٛعذ ّلالخ راد دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رغشثخ اٌضثْٛ

 اٌضبٌضخ: رٛعذ ّلالخ راد دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ ِفبعؤح اٌضثْٛ .اٌفشم١خ اٌفش١ّخ 

 اٌفشم١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ   -2

 -٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غبد اداسح ا١ٌٍّْبد  فٟ ثٙغخ  اٌضثْٛ  ٚرزفشُ ِٕٙب:

 ر١غبد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رٛلِ اٌضثْٛ .اٌفشم١خ اٌفش١ّخ الأٌٚٝ: ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشا

 اٌفشم١خ اٌفش١ّخ اٌضب١ٔخ: ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غبد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رغشثخ اٌضثْٛ. 

 اٌفشم١خ اٌفش١ّخ اٌضبٌضخ: ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ٠ِْٕٛخ لاعزشار١غبد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ ِفبعؤح اٌضثْٛ .

 حذود انبحث : -ثانثاً 
 -ّٚمِؾَذ ؽذٚد اٌجؾش ِٓ خلاي :   

ع١ٍّخ اٌقٕب١ّخ  ,اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ: أُخز١بس ًِّْ اٌىٕض لأزبط اٌؾ٠ٍٛبد ثفشّٚٗ اٌضلاصخ ع١ّْٙب فٟ )ثغذاد.1

 الا١ٍ٘خ اٌّْشٚفخ ِؾ١ٍبً ثبٌمذ٠ّخ . اٌّْبًِ(, ِٛلْبً ٌٍجؾش، ٚ٘ٛ أؽذ ٚاٌزغبس٠خ 

( 100ٌّج١ْبد فٟ الاعٛاق اٌّجؾٛصخ ثٕغجخ )%اٌؾذٚد اٌجؾش٠خ: رؾًّ ِفشداد ١ّٕخ اٌجؾش ِٕذٚثٟ ا.2

( ِٕذٚثبً، ٌٚزخزبس ِب ٠مبثٍُٙ ِٓ اٌضثبئٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌّٕزغبد ٘زا اًٌّّْ فٟ ِٕيمزٟ )ؽٟ 95اٌجبٌغ ّذدُ٘ )

( صثٛٔبً ٚؽغت خقٛف١خ اٌذساعخ رّذ ِشاّبح رغبٚٞ ّذد إٌّذٚث١ٓ 95اٌجٕٛن ٚاٌىشادح( اٌجبٌغ ّذدُ٘ )

)ط, ؿ( ؽ١ش وً فئخ ِٓ  لاعزخشاط اٌْلالخ، ٚلاعزخشاط الأصش ٠زيٍت اعزجبٔزبْ اٌم١ًٍ ِِ ّذد اٌضثبئٓ
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ٍِ ِفزٛػ فٟ ٘بر١ٓ  ,اٌّغزِّ إٌّذٚة ٚاٌضثْٛ ٌٗ سأٞ ٚرٛعٗ ِخزٍف وّب أخز١شٚا ّؾٛائ١بً ِٓ ِغزّ

 إٌّيمز١ٓ اٌغى١ٕز١ٓ اٌّزٛفش ف١ّٙب لغُ خبؿ ٌّٕزغبد اًٌّّْ.

 (.  25/2/2020( ٌٚغب٠خ )1/11/2019( ٌٍّذح ِٓ )2020اٌؾذٚد اٌض١ِٕخ: أُٔغِضَ اٌجؾش ّبَ ).3

 -وطف خظائض ػيىت انبحث : -سابؼاً  
 -( ٚفف ١ّٕخ اٌجؾش اٌىٍٟ ِٓ اٌضثبئٓ ِٕٚذٚثٟ اٌّج١ْبد ثيج١ْزُٙ وّب ُ٘ :٠1ج١ٓ اٌغذٚي )

 ( ٠ج١ٓ ٚفف رفبف١ً ١ّٕخ اٌجؾش1عذٚي )

 ِٕذٚثٟ ِج١ْبد اًٌّّْ ٚصثبئٓ الاعٛاق

ِٕذٚثٟ ِج١ْبد 

اٌىٕض  ًِّْ

ٌٍؾ٠ٍٛبد فٟ 

 اٌفشُٚ اٌضلاصخ

 اٌْذد
إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

 صثبئٓ الاعٛاق فٟ

 ؽٟ اٌجٕٛن

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌْذد اعُ الاعٛاق

 

95 

 

 

 

100% 

 

 

 % 15.789 15 اٌؾ١بحِٛي 

 % 10.526 10 ِبسوذ اٌخ١شاد

 % 15.789 15 اعٛاق ٔٛس

 % 15.789 15 ِبسوذ الأ١ِش

 % 10.526 10 ذساعٛاق ؽ١

 صثبئٓ الاعٛاق فٟ

 اٌىشادح

(Sama Mall) 10 10.526 % 

 % 10.526 10 اعٛاق ّيبس٠بد اٌؾغٓ

 % 10.526 10 عبّخ 24اعٛاق 

 %100 95 8 2 %100 95 اٌّغُّٛ

 -وّب ٠ج١ٓ اٌغذٚي ٚفف خقبئـ ١ّٕزٟ اٌذساعخ :     

 اٌىٕض( ٠ج١ٓ خقبئـ ِٕذٚثٛ اٌّج١ْبد ًٌّّْ 2عذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ % اٌْذد اٌخقبئـ

 إٌُٛ الإعزّبّٟ

 % 81.053 77 روٛس

 % 18.947 18 أبس

 % 100 95 اٌّغُّٛ

 اٌّْش اٌضِٕٟ

20-35 47 49.475 % 

36-45 40 42.105 % 

 % 8.421 8 فؤوضش 46

 % 100 95 اٌّغُّٛ

 اٌّئً٘ اٌذساعٟ

 % 68.421 65 طثىبٌٛس٠ٛ

 % 16.842 16 دثٍَٛ

 % 14.737 14 اّذاد٠خ

 % 100 95 اٌّغُّٛ
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 ( ٠ج١ٓ خقبئـ صثبئٓ الاعٛاق ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌّٕزغبد ًِّْ اٌىٕض 3عذٚي )

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ % اٌْذد اٌخقبئـ

 ُٛ الإعزّبّٟإٌ

 % 46.316 44 روٛس

 % 53.684 51 أبس

 % 100 95 اٌّغُّٛ

 اٌّْش اٌضِٕٟ

20-35 30 31.579 % 

36-45 50 52.632 % 

 % 15.789 15 فؤوضش 46

 % 100 95 اٌّغُّٛ

 

 

 ّذد عٕٛاد اٌخذِخ

 فٟ اًٌّّْ

1-10 31 32.632 % 

11-20 64 67.368 % 

21-30 - - 

 - - فؤوضش 31

 % 100 95 اٌّغُّٛ

 اٌّئً٘ اٌذساعٟ

 % 73.684 70 طثىبٌٛس٠ٛ

 % 14.737 14 دثٍَٛ

 % 11.579 11 اّذاد٠خ

 % 100 95 اٌّغُّٛ
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 -الأسانيب الإحظائيت المستؼمهت في مؼالجت انبياواث : -خامساً 
ًَ َٔبَ اٌؾم١جخ الإؽقبئ١خ       ِّ ّْ  -ٌّْبٌغخ ث١بٔبد اٌغبٔت اٌزيج١مٟ ِٓ اٌذساعخ ٚوّب ٠ؤرٟ : (Spss.V.26)أُعز

عزجبٔخ ّٕذ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌزؾذ٠ذ ؽغُ ا١ٌْٕخ ٚخقبئقٙب ِٓ اٌّغزِّ ، ٚارفبق اٌّزخقق١ٓ فٟ رؾى١ُ الإ -1

 اعشاء فذق اٌَب٘شٞ ٌلإعزجبٔز١ٓ .

 الأٚعبه اٌؾغبث١خ ٌزؾذ٠ذ ِْذي اعبثبد ١ّٕخ اٌذساعخ . -2

 الإٔؾشافبد ا١ٌّْبس٠خ ٌزؾذ٠ذ رؾزذ اعبثبد ا١ٌْٕخ داخً ا١ٌْٕخ . -3

 ( ١ٌٍْٕبد غ١ش اٌّزشاثيخ ٌزؾمك ِٓ اٌقذق اٌز١١ّضٞ ٢دارٟ اٌم١بط .t-testاخزجبس ) -4

 ٌٍزؾمك ِٓ صجبد آدارٟ اٌم١بط غ١ش ِزغب٠ٚخ إٌقف١ٓ . (Horst)٘ٛسعذ  ِْبًِ اسرجبه  -5

 ِْبًِ الإٌزٛاء ٌزؾذ٠ذ اٌزٛص٠ِ اٌيج١ْٟ ٌٍؾىُ ٍّٝ وً ٍب٘شح و١ٍبً ثذْٚ ل١ُ ِزيشفخ . -6

 ( رُ اعزخذاِٗ فٟ اخزجبس ٠ِْٕٛخ ّلالبد اٌزؤص١ش ٚل١بعٙب ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش.Fاخزجبس ) -7

 اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد ثزؾم١ك ثٙغخ اٌضثْٛ  رؾ١ًٍ الإٔؾذاس اٌجغ١و ٌم١بط أصش ٚاعٙبَ -8

 ٌٍزْشف ٍّٝ ِغزٜٛ ٚوً ٍب٘شح ٚاٌّمبسٔخ ِِ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ رُ ؽغبة ِب ٠ٍٟ .

 أٍّٝ ٚصْ فٟ ثذائً اٌفمشاد× ـــ اٌذسعخ اٌى١ٍخ = ّذد اٌفمشاد 

 ِغُّٛ أٚصاْ اٌجذائً                                     

 ّذد اٌفمشاد × بسٞ = ــــــــ  اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ا١ٌّْ

 ّذد اٌجذائً                                    

                                   

 الجاوب انىظشي

 المتغير الاول / استراتيديت اداسة انؼمهياث
 : مفهىو  اداسة انؼمهياث واستراتيديت انؼمهياث  أولا

ٌزؾ٠ٍٟٛ اٌزٞ ٠خزـ ثزق١ِٕ اٌغٍِ ٚ/ أٚ رمذ٠ُ اٌخذِبد ، ٠ّٚىٓ اٌمٛي رْذ  اداسح ا١ٌٍّْبد عضء ِٓ إٌَبَ ا

اْ إٌَّّخ ِّٙب وبْ ؽغّٙب ٚىج١ْخ ٍّّٙب فبٔٙب رّزٍه ١ٍٚفخ رذّٝ " ة اداسح ا١ٌٍّْبد " ، ِٚٓ خلاٌٙب 

عٛاء  ٌٍّٓغزف١ذ٠رغْٝ رٍه إٌَّّبد اٌٝ امبفخ اٌم١ّخ ّٓ ىش٠ك أزبط ٚرمذ٠ُ ِض٠ظ ِزُٕٛ ِٓ إٌّزغبد 

وبْ صثٛٔب داخ١ٍب أٚ خبسع١ب ، ٠ٚزُ رٌه ثزؾ٠ًٛ اٌّذخلاد اٌٝ ِخشعبد رٍجٟ اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ٚسغجبرُٙ ٚ٘زا 

 -ب٠ُيٍك ١ٍّٗ ثبّٔٛرط " ا١ٌٍّْبد " ٚوّب ِٛمؼ فٟ اٌؾىً اٌزبٌٟ :ِ

 
 ( 2اٌؾىً ) 

 أّٛرط " ا١ٌٍّْبد "

Source : (Slack , Nigel & Lewis , Michael , " Operation Strategy " , 4
th

 edition , 

pearson education limited , UK , 2015 , P. 2 ) .  

اْ ِذ٠شٞ  اداسح ا١ٌٍّْبد ُ٘ ِغئٌٟٚ ّٓ اداسح  ِغّّٛز١ٓ أعبع١ز١ٓ فٟ إٌَبَ ا١ٌٍّْبرٟ ثٙذف اٌٛفٛي 

  (Slack &Lewis , 2015 :2 ) ٌٍّخشعبد اٌّيٍٛثخ ٚرزّضً ٘زٖ اٌّغّّٛز١ٓ ثــ :
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 ٠ذ اٌّض٠ظ اٌلاصَ ِٓ ) اٌّٛاد ، اٌٍِّْٛبد ، الأفشاد ، اٌزىٍٕٛع١ب ، الأث١ٕخ ... اٌخ ٌٍٛفٛي اٌّٛاسد : رؾذ

 ٌلأ٘ذاف إٌّؾٛدح .

  .اداسح ا١ٌٍّْبد : رؾذ٠ذ اٌى١ف١خ اٌزٟ عزذاس ثٙب رٍه اٌّٛاد ٌٍٛفٛي ٌٍّض٠ظ اٌّيٍٛة ِٓ اٌغٍِ ٚاٌخذِبد 

ٙب " ىش٠مخ أٚ خيخ ٠زُ اخز١بس٘ب ٌزؾم١ك ٘ذف ١ِْٓ أٚ أِب الاعزشار١غ١خ فمذ ّشفذ ٚفمب ٌمبِٛط الاّّبي ثؤٔ

ثبٔٙب " رٛعٗ إٌَّّخ ٔؾٛ رؾم١ك ا٘ذافٙب ٍّٝ   ( Johnson et al. , 2008 )ٌؾً ِؾىٍخ ِب " ، ٚلذ ث١ٓ

اٌّذٜ اٌي٠ًٛ مّٓ ٔيبق ) ِٛاسد٘ب اٌّزبؽخ، اٌزغ١شاد اٌؾبفٍخ فٟ ث١ئزٙب، اعٛالٙب اٌّغزٙذفخ، ٚصثبئٕٙب ( 

 ْبد افؾبة اٌّقبٌؼ ف١ٙب " .ثّب ٠ٍُجٟ رٛل

 ٚثٕبءا ٍّٝ ِبعبء أّلاٖ ، فبٔٗ ٠ّىٓ رْش٠ف اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ اٌغذٚي ادٔبٖ :

 ( اساء ١ّٕخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌىزبة لاعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد 4عذٚي )

 اٌزْش٠ف اٌجبؽش د

1 

( Reid & Sanders, 2010 : 22 ) 

ا١ٌٍّْبد ٌنّبْ اعزّْبي اٌّٛاسد ١ٍّّخ اٌزخي١و ٌٍٛبئف اداسح 

ثؤفنً ٚع١ٍخ ِّىٕخ ، ّٓ ىش٠ك رؾذ٠ذ اٌغ١بعبد ٚاٌخيو اٌلاصِخ 

لاعزّْبي ِٛاسد إٌَّّخ ٚرغخ١ش٘ب ثؾىً رٕبفغٟ ٚثبٌيش٠مخ اٌّضٍٝ 

 ٍّٝ اٌّذٜ اٌج١ْذ .

2 
( Heizer & Render , 2011 : 72 ) 

زبؽخ فٟ ٟ٘ اٌيش٠مخ اٌزٟ ٠غزٍّْٙب اٌّذ٠شْٚ ٌزم١١ُ اٌّٛاسد اٌّ

 إٌَّّخ ٚاداسرٙب أٚ ري٠ٛش٘ب ٌزؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ .

3 
( Russell & Tylor , 2011 :25 ) 

اثزىبس ىشق افنً ثٙذف دفِ إٌَّّخ ٌلاعزفبدح اٌمقٜٛ ِٓ 

 ا٠ٌٛٚبرٙب اٌزٕبفغ١خ لاعً اسمبء اٌضثْٛ .

4 

(Fabio & et al , 2013 : 204 ) 

١ٕخ ِجبؽشح ثقِٕ إٌّزظ ١ٍّّبد ِغئٌٚخ ّٓ ع١ِّ الأٔؾيخ اٌّْ

ٚعِّ اٌّذخلاد اٌّخزٍفخ ٚرؾ٠ٍٛٙب اٌٝ اٌّخشعبد اٌّيٍٛثخ ٚرمذ٠ُ 

 اٌم١ّخ اٌّنبفخ

5 
( Business Dictionary , 2019 ) 

خيخ رقف اٌى١ف١خ اٌزٟ عزمَٛ ثٙب إٌَّّخ ثزخق١ـ ِٛاسد٘ب 

 ثٙذف دُّ ١٘ىٍٙب اٌز١َّٕٟ ١ٍّّٚخ أزبعٙب .

 اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد ثؤٔٙب : " ا١ٌ٢خ اٌزٟ رغزٍّْٙب إٌَّّخ ٌزؾ٠ًٛ ِب ِّب رمذَ رْشف اٌجبؽضزبْ   

رٍّىٗ ِٓ ِذخلاد اٌٝ ِخشعبد رزيبثك ِِ سغجبد اٌضثْٛ ٚرٛلْبرٗ ثؾ١ش رؾمك ٌٗ ألقٝ اؽجبُ ِّىٓ ّٓ 

 ىش٠ك رجٕٟ الاعجم١بد اٌزٕبفغ١خ ٌّٛاعٙخ رؾذ٠بد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٚو١ف١خ اٌزى١ف ِْٙب . 

 ـا : ػلالت استراتيديت اداسة انؼمهياث بالميضة انتىافسيت :ثاويــ
( رزّضً ّلالخ اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد ثب١ٌّضح Whit&Vondermbse,2004:28) ٠شٜ 

اٌزٕبفغ١خ ثمذسح إٌَّّخ ٍّٝ رٍج١خ ؽبعبد اٌضثْٛ ، أٚ "ٟ٘ اٌم١ّخ اٌزٟ ٠زّٕٝ اٌضثْٛ اٌؾقٛي ١ٍّٙب ِٓ 

( اْ الاعجم١بد اٌزٕبفغ١خ رزّضً فٟ الأثْبد اٌزٟ رؾذد٘ب إٌَّّخ Dawood ,2007:4 خلاي إٌّزظ ". ٚث١ٓ )

فٟ رق١ّّٙب ٚرمذ٠ّٙب ٌّٕزغٙب ثّب ٠ٍجٟ ؽبعبد اٌغٛق ، وّب رْذ ٘زٖ الاعجم١بد اؽذٜ ِغبلاد ِؾزٜٛ 

 & Krajewski )اعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد ٚاٌزٟ رزؾذد ثّٛعجٙب أ٘ذاف الأداء . اِب

Ritzman,2010:30 )  ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ رزؾمك ّٓ ىش٠ك ِب رمذِٗ ِٓ ١ٍّّبد ٚرزّضً ٘زٖ  اداسح ا١ٌٍّْبد

ثّغّّٛخ ِٓ الأٔؾيخ اٌزٟ رًّْ ٍّٝ رؾ٠ًٛ ِذخلاد إٌَبَ الأزبعٟ اٌٝ ِخشعبد رزّضً ثبٌّٕزظ إٌٙبئٟ ثْذ 

 اْ رّذ امبفخ اٌم١ّخ ٌٙب . 

ْٛ لبدسح ٍّٝ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ الا ( ثؤْ إٌَّّخ ٌٓ رى ٠ٚAl-Bayaty,2016:59زفك ُِْٙ)

٠ْشف ثـ "أ٘ذاف  اداسح ا١ٌٍّْبد" أٚ "ا١ٌّضح  ّٓ ىش٠ك رشو١ض٘ب ٍّٝ ١ٍّّخ اٌزٕف١ز ِٚمبسٔخ ادائٙب ِِ ِب

اٌزٕبفغ١خ"، ٚاٌزٟ ّٓ ىش٠مٙب ٠ّىٓ ١ٌٍٛفخ  اداسح ا١ٌٍّْبد أْ رغبُ٘ ثزؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ثبلاّزّبد ٍّٝ 

 ١ٍبد .رٍه  اداسح اٌّْ

 ٠ّٚىٓ رق١ٕف ٘زٖ الاعجم١بد ؽغت اساء اٌجبؽض١ٓ اٌٝ :

 (,2009:3 Ismael & Al-Taweel) ( Krajewski& Ritzman,2010 :13), 

, ( Russell & Taylor, 2011: 19 ) (,2016:7  Hadiya& Al-Sharbati ) 

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك اٌىٍف . -

 ذ (.عشّخ اٌزغ١ٍُ ) اٌزٕبفظ ثبٌٛل اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك -

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك رؾم١ك اٌغٛدح . -

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك اٌّشٚٔخ . -
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 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك اٌىٍف :  -1

رغْٝ إٌَّّبد اٌزٟ رزجٕٝ ٘زٖ الأعجم١خ اٌٝ اٌزخٍـ أٚ اٌؾذ ِٓ اٌن١بّبد اٌٝ أدٔٝ لذس ِّىٓ ، 

بي رؾ١ًٍ ١ٍّّبرٟ دل١ك ٚثٙذف اٌٛفٛي اٌٝ رٌه ٠ٕجغٟ أْ رقُّ ٚرذاس اداسح ا١ٌٍّْبد ثىفبءح ّب١ٌخ ثبعزّْ

     عذا ثؾ١ش ٠ؾًّ ع١ِّ ّٛاًِ الأزبط ِّب ٠ئدٞ اٌٝ رخف١ل وٍفخ أزبط اٌٛؽذح اٌٛاؽذح ِٓ إٌّزظ .

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك عشّخ اٌزغ١ٍُ ) اٌزٕبفظ ثبٌٛلذ ( : -2

َٔشا ٌٍزيٛساد اٌزىٍٕٛع١خ اٌّزغبسّخ أفجؼ اٌٛلذ ٘ٛ اٌْبًِ اٌؾبوُ فٟ إٌّبفغخ خبفخ ّٕذ ٍٙٛس 

لأزش١ٔذ ٚاعزّْبٌٗ فٟ الاعزغبثخ ٌٍضثبئٓ ٚرٍمٟ ىٍجبرُٙ ٚاٌزْشف ٍّٝ آسائُٙ ثخقٛؿ إٌّزظ ٚالاعزغبثخ ا

 (  Mohsen& Al-Najar  2012:61,اٌغش٠ْخ ٌُٙ ٚثبٌٛلذ اٌّؾذد ، ٌٚٗ صلاصخ أثْبد :)

 ث١ٓ اعزلاَ ىٍت اٌضثْٛ ٌؾ١ٓ رغ١ٙضٖ ثٗ . عشّخ اٌزغ١ٍُ : ٘ٛ اٌٛلذ اٌّغزغشق ِب - أ

ُ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد : الا٠فبء ثّٛا١ّذ اٌزغ١ٍُ ، أٞ رغ١ٍُ ىٍت اٌضثْٛ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٚاٌّزْبلذ اٌزغ١ٍ  - ة

 ١ٍّٗ ث١ٓ اٌيشف١ٓ .

 عشّخ اٌزي٠ٛش : رْٕٟ اٌغشّخ فٟ رمذ٠ُ عٍْخ أٚ خذِخ عذ٠ذح .  - د

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك اٌغٛدح :  -3

ٓ فٟ اٌؾم١مخ ٠ًّْ ٘زا اٌجْذ ٍّٝ رٕزٙظ أغٍت إٌَّّبد  "ثْذ اٌغٛدح " وّٛلف دفبّٟ أٚ سد فًْ ، ٌى

رخف١ل ٔغجخ ا١ٌْٛة أٚ ّذَ اٌزٛافك فٟ ِٛاففبد اٌزق١ُّ ، ٚثٙذف اٌزٕبفظ ٍّٝ اٌغٛدح ٠ٕجغٟ ٌٍَّّٕبد 

 اعزغلاٌٗ وفشفخ لاسمبء اٌضثْٛ ١ٌٚظ ِغشد ىش٠مخ ٌزغٕت اٌّؾبوً أٚ رم١ًٍ  رىبٌف اّبدح اًٌّْ .

    (Russell & Taylor ,2011:21 )ٚرزنّٓ ٘زٖ الاعجم١خ الاثْبد الار١خ : 

 اٌغٛدح اٌْب١ٌخ : رْٕٟ رمذ٠ُ عٍْخ أٚ خذِخ راد ِٛاففبد فش٠ذح رزً٘ اٌضثْٛ . - أ

 عٛدح اٌّيبثمخ : رْٕٟ رمذ٠ُ عٍْخ أٚ خذِخ ِيبثمخ ٌٍّٛاففبد اٌّيٍٛثخ .  - ة

 اٌزٕبفظ ّٓ ىش٠ك اٌّشٚٔخ :  -4

 ثْبد : رْٕٟ اٌزى١ف ٚاٌمذسح ٍّٝ الاعزغبثخ ٌٍيٍت ، ٌٚٙب ِغّّٛخ ِٓ الأ

الا٠قبئ١خ : ١ٍّّخ رٍج١خ اٌيٍجبد اٌفش٠ذح ٌىً صثْٛ ّٓ ىش٠ك رغ١١ش اٌخذِخ اٌّمذِخ أٚ اؽذاس رغ١١شاد فٟ  - أ

رقب١ُِ اٌغٍِ اٌمبئّخ ، ٚرؾزبط اٌٝ َٔبَ ١ٍّّبرٟ ِشْ ٌٗ اٌمذسح ٍّٝ رٍج١خ الاؽز١بعبد ٚدُّ الاعجم١بد 

 فٟ ٔفظ اٌٛلذ . اٌزٕبفغ١خ

 زْبًِ ِِ رؾى١ٍخ ٚاعْخ ِٓ اٌغٍِ ٚاٌخذِبد ثىفبءح ّب١ٌخ .اٌزُٕٛ : ٠ْٕٟ اٌمذسح ٍّٝ اٌ - ة

ِشٚٔخ اٌؾغُ : ١ٍّّخ اٌزى١ف ِِ اٌيٍت فْٛدا ٚٔضٚلا ٚثغشّخ فبئمخ ، ثؾ١ش ٠زُ اٌزؾىُ ث١ٍّْخ أزبط  - د

 اٌغٍْخ أٚ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚفمب ٌؾغُ اٌزمٍجبد .

اٌزٕبفغ١خ ، الا اْ اٌجبؽضز١ٓ رش٠بْ أْ  ٕٚ٘بن ِغّّٛخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ لبِٛا ثبمبفخ " الاثذاُ " وؤؽذ الاعجم١بد

الاثذاُ ّٕقش اعبعٟ ٠ٕجغٟ رن١ّٕٗ فٟ وً أعجم١خ ِٓ الأعجم١بد أّلاٖ ، وْٛ وً ٚاؽذح ِٕٙب رْذ علاؽب 

 رٕبفغ١ب رغزي١ِ إٌَّّبد ّٓ ىش٠مٗ اْ رزشثِ ٍّٝ ّشػ إٌّبفغخ .

 المتغير انثاوي / بهدت انضبىن
اٌىٍّخ اٌفقً ٚاٌّؾذد إٌٙبئٟ لاِىب١ٔخ اعزّشاس إٌَّّبد اصجزذ اٌذساعبد اْ اٌضثْٛ ٘ٛ فبؽت 

فٟ ٍّّٙب فٟ اٌغٛق ِٓ ّذِٗ ، ٌزا ٠ٕجغٟ ٍّٝ ِذ٠شٞ الأزبط ٚاٌزغ٠ٛك اًٌّْ ٍّٝ وغت سمب اٌضثْٛ ّٓ 

ىش٠ك الاعزغبثخ اٌفٛس٠خ فٟ اٌضِبْ ٚاٌّىبْ إٌّبعج١ٓ لاؽز١بعبرٗ ٚسغجبرٗ اٌّزّٕٛخ ٚمّٓ اِىب١ٔبد 

ٚاٌم١بَ ث١ٍّْخ اٌّغؼ ا١ٌّذأٟ اٌّغزّش ٌٍغٛق ٌْىظ رٍه اٌؾبعبد ٚاٌشغجبد ٚرن١ّٕٙب فٟ  إٌَّّخ اٌّزبؽخ

 الاعزشار١غ١خ اٌْبِخ ٌٍَّّٕخ ٌنّبْ إٌغبػ ٚاٌجمبء فٟ اٌغٛق .

 : مفهىو سضا انضبىن وبهدت انضبىن :أولا
  اٌضثبئٓ ٍّٝ أُٙ "إٌْبفش اٌزٟ رمَٛ ثؾشاء إٌّزغبد (Iliska , 2013:327 )ٚمؼ 

)اٌغٍِ ٚاٌخذِبد ( لاسمبء اؽز١بعبرُٙ اٌخبفخ . اْ اٌغٍٛن اٌزٞ ٠غٍىٗ اٌّغزٍٙه ٘ٛ اٌزٞ ٠مٛد ٌٍمشاس 

إٌٙبئٟ اٌخبؿ ثؾشاء عٍْخ اٚ خذِخ ١ِْٕخ دْٚ غ١ش٘ب ، ٠ٚئصش فٟ ِب١٘خ ٚو١ف١خ ٚٚلذ ِٚىبْ اٌؾشاء، 

وغت اٌضثْٛ . أِب ثخقٛؿ  ٕٚ٘ب رجشص ا١ّ٘خ ١ٍٚفخ اٌزغ٠ٛك فٟ دساعخ ٘زا اٌغٍٛن ٌج١بْ ِذٜ اِىب١ٔخ

ِفَٙٛ سمب اٌضثْٛ فلا ٠ٛعذ رْش٠ف ِؾذد ِزفك ١ٍّٗ ، وْٛ ّبًِ اٌشمب ٠زغ١ش ثؾىً ِغزّش ثزغ١ش اٌضِٓ 

 ٚريٛس اٌّغزّْبد ٚرجذي اٌّفب١ُ٘ اٌْبِخ . ٠غزْشك اٌغذٚي  ِغّّٛخ ِٓ اٌزْبس٠ف اٌّشرجيخ ثشمب اٌضثْٛ:
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 فٟ رْش٠ف سمب اٌضثْٛ  (  اساء ١ّٕخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌىزبة 5عذٚي )

 اٌّفَٙٛ اٌجبؽش د

1 
( Hill ,et al., 2007: 39 ) 

ِفَٙٛ ٔغجٟ ٠ْزّذ ثبٌذسعخ الاعبط ٍّٝ لذسح إٌَّّخ فٟ رٍج١خ 

 اؽز١بعبد صثبئٕٙب .

2 
( Pham , 2015 : 53 ) 

ؽقٛي اٌضثْٛ ٍّٝ أوجش لذس ِّىٓ ِٓ إٌّفْخ )ٌٍغٍْخ أٚ 

 .اٌخذِخ( أوضش ِّب وبٔذ ١ٍّٗ اٌىٍفخ 

3 
(AlDin,2017:17) 

ؽْٛس ؽخقٟ ٠زشعُ ؽبٌخ الاؽخبؿ ثبٌمجٛي اٚ اٌمٕبّخ ّٕذِب 

 ٠ؾقً ٍّٝ ِىبفؤح ِمبثً اٌزنؾ١خ ثبٌغٙٛد ٚإٌمٛد.

4 (Masood & 

Abdullah,2019:80) 

إٌّبفِ اٌّزؾقً ١ٍّٙب ّٕذ الاعزٙلان ِمبثً اٌٛفبء ثغٛدح إٌّزظ 

 اٌّشغٛثخ اٚ اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌٍضثْٛ.

شٜ اٌجبؽضزبْ اّزّبداً ٍّٝ اٌّقبدس اّلاٖ اْ سمب اٌضثْٛ " ٠زّضً فٟ اٌؾْٛس الا٠غبثٟ اٌزٞ ٠جذ٠ٗ ر    

 اٌّغزخذَ رغبٖ عٍْخ ١ِْٕخ أٚ خذِخ ثْذ اعزّْبٌٙب .

أِب ِب ٠خـ ثٙغخ اٌضثْٛ ، فٍُ ٠ْذ رؾم١ك اٌشمب ٚؽذٖ ٠ؾجِ سغجبد اٌضثْٛ ، ارا اْ إٌَّّبد 

٠فٛق ٘زٖ اٌشغجبد ، ّٓ ىش٠ك ثزي عٙٛد امبف١خ ٌزٛف١ش  ش ٌزؾم١ك ِبافجؾذ رزغبثك ثؾىً ِغزّش ِٚجزى

ّٕقش اٌّفبعؤح اٌّقبؽت ٌزق١ُّ ٚأزبط اٌغٍْخ اٚ اٌخذِخ اٌّمذِخ ، وْٛ ّٕقش اٌشمب ٚؽذٖ ٌُ ٠ْذ وبف١ب 

 ٌىغت ٚلاء اٌضثْٛ . ٠ٚغزْشك اٌغذٚي الارٟ ِغّّٛخ ِٓ اٌزْبس٠ف رزٍْك ثّفَٙٛ ثٙغخ اٌضثْٛ:

 اساء ١ّٕخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌىزبة فٟ ثٙغخ اٌضثْٛ ( ٠ج6ٓ١عذٚي )

 اٌّفَٙٛ اٌجبؽش د

1 
( Vanhamme,2008 :119) 

ِغزٜٛ ِزيشف ِٓ اٌشمب ، أٚ ثزْج١ش آخش : ٟ٘ أٍّٝ ِغز٠ٛبد 

 اٌشمب . 

2 ( Fuller & Matzler, 

2009:218 ) 

١ٍّّخ ّجٛس اٚ رخيٟ ِؾبّش اٌشمب ٚاٌزٟ ٠ّىٕٙب رؤ١ِٓ 

 ّٛا١ٌٓ اٌز٠ٓ ٠ؾممْٛ اٌشثؾ١خ اٌّغزٙذفخ .ِغّّٛخ ِٓ اٌضثبئٓ اٌ

3 
(Torres& Kline,2013:643) 

 ّبىفخ رزىْٛ ِٓ اٌفشػ أٚ الإصبسح أٚ اٌزؾ٠ٛك أٚ اٌٛفشح 

 فٟ اٌؾقٛي ٍّٝ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ.

4 
(Anam&Faiz,2016:2)  

ًّّ ٠ٕيٛٞ ٍّٝ رغبٚص اٌشمب ٌزمذ٠ُ أفنً ِب ٠ّىٓ ٌٛففٗ 

 خ ٌٍضثْٛ .وزغشثخ ِجٙغ

 ٚسد فٟ اٌّقبدس اّلاٖ اٌّقذس : اّذاد اٌجبؽضزبْ ثبلاّزّبد ٍّٝ ِب

رْشف اٌجبؽضزبْ اٌجٙغخ ٍّٝ أٙب : " ؽبٌخ ّبىف١خ رغبٖ اِش ١ِْٓ ٔز١غخ ٌزْبلت اٌّفبعآد اٌّفشؽخ ٌٚفزشاد 

 ٠غّٝ ثبٌٛلاء.  ص١ِٕخ ى٠ٍٛخ ثؾ١ش رفٛق ؽْٛس اٌشمب اٌّغشد اٌٝ ِب

 انضبىن :ثاويـا : أهميت بهدت 
رؾ١ش اٌذساعبد اْ إٌزبئظ اٌّزشرجخ ٍّٝ رؾم١ك اٌجٙغخ رْٕىظ ثؾىً ا٠غبثٟ ٍّٝ إٌَّّبد ، ار اْ 

اْ  ( Gorelick ,2010 :12 )إٌَّّبد رؾزبط اٌٝ اٌزى١ف ثؾىً ِغزّش ٌزٍج١خ سغجبد صثبئٕٙب . ٠شٜ 

عٕٛٞ ٠فمذ٘ب ؽقزٙب اٌغٛل١خ ،  اعزّشاس إٌَّّخ ثزمذ٠ُ ٔفظ اٌزؾى١ٍخ ٌٍغٍِ ٚاٌخذِبد دْٚ ري٠ٛش٘ب ثؾىً

ثغجت اسرفبُ ِْذي رٛلْبد اٌضثبئٓ ِِ رمذَ اٌٛلذ ، ٌزا رزٕبفظ اٌؾشوبد ف١ّب ث١ٕٙب ٌزمذ٠ُ رؾى١ٍخ ِزّٕٛخ 

 ِٓ اٌغٍِ ٚاٌخذِبد ثٙذف اٌؾفبً ٍّٝ صثبئٕٙب اٌؾب١١ٌٓ ِٚؾبٌٚخ عزة صثبئٓ عذد .

اٌغٍِ ٚاٌخذِبد اٌْب١ٌخ اٌغٛدح ، ِّب  وّب أصجزذ اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌغٛل١خ أْ اٌيٍت ٠ضداد ٍّٝ

 ٠ذفِ إٌَّّبد اٌٝ رؾغ١ٓ ١ٍّّبرٙب ثبعزّشاس ِٓ أعً اثٙبط صثبئٕٙب ، وّب اْ ِغز٠ٛبد اٌشمب إٌّخفنخ لا

اْ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٠ؾْشْٚ ثبٌجٙغخ ُ٘   ( yang , 2011:84 )رئصش ثؾىً عذٞ ٍّٝ ٚلاء اٌضثبئٓ . ار ٠شٜ 

 ٌٍْلاِخ اٌزغبس٠خ أوضش ثغزٗ أمْبف اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٠ؾْشْٚ ثبٌشمب فمو . اٌز٠ٓ ٠مِْٛٛ ثبّبدح اٌؾشاء
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 -ٌٚفُٙ ثٙغخ اٌضثْٛ لاثُذَ ِٓ اعزْشاك ِغز٠ٛبد اٌشمب ِٛمؾخ ثبٌؾىً اٌزبٌٟ :

 
 ( ِغز٠ٛبد اٌشمب  3ؽىً )

Source : ( Barnes D. C., Ponder N. , Dugar K.," Investigating the Key Routes to 

Customer delight " , Journal Of Marketing Theory and Practice,(2012) , Vol. 19, No.4 , 

p. 359 (. 

( فبْ اٌضثْٛ اٌغبمت ٠ىْٛ ِؾؾْٛ ّبىف١بً ٠ْٚزجش ِخشة ٌٍَّّٕخ ار ٠ىٓ ٌذ٠ٗ 3ىجمبً ٌٍؾىً )

اٌضثْٛ اٌّجزٙظ  دٚافِ ٌٕمً ٚاخجبس الاخش٠ٓ ّٓ رغبسثٗ اٌغٍج١خ فمو ِِ إٌَّّخ ٚاٌّجبٌغخ ف١ٙب ,ٍّٝ ّىظ

٠ىْٛ ٌذ٠ٗ ٚلاء ٌّضٚدٞ اٌخذِبد  ٠ٚجش٘ٓ ا٠ّبٔٗ ٌٕمً اٌزغشثخ الا٠غبث١خ اٌٝ ثم١خ الاؽخبؿ ٠ٚىْٛ اٍّٝ 

ًٍ وج١شٍ ٍّٝ ٚلاء  دسعخ ِّٓ ٌذ٠ٗ ِؾبّش اٌشمب فمو ار " اٌجٙغخ " ٟ٘ ألقٝ دسعبد اٌشمب ٚاٌزٟ رئصش ثؾى

 ئدٞ اٌٝ أؾمبق اٌضثبئٓ ٚرؾٌُٛٙ اٌٝ إٌّبفغ١ٓ . اٌضثبئٓ، ٍّٚٝ اٌْىظ فبْ ِؾبّش اٌغنت ّٚذَ اٌشمب ر

 ثانثـــا : نمارج بهدت انضبىن :
رزفبٚد إٌَّّبد ِٓ ؽ١ش سأعّبٌٙب ٚىج١ْخ اٌغٍِ ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ٚاٌميبّبد اٌزٟ رشوض 

زُ ١ٍّٙب ، ٌزا ٔغذ اخزلافب ٚامؾب ٚرّٕٛب فٟ إٌّبرط اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ فٟ ٘زا اٌّغبي ، ٚع١

 ِغّّٛخ ِٓ ٘زٖ إٌّبرط ؽغت ٚعٙخ َٔش وً ثبؽش ، وّب فٟ اٌغذٚي :  اعزْشاك

 ( ٠ج١ٓ ّٔبرط ثٙغخ اٌضث7ْٛعذٚي )

 ِزغ١شاد الأّٛرط اٌجبؽش -د

1- 

 أّٛرط وبٔٛ لاثٙبط اٌضثْٛ

 (Kano, et al., 1984 :67 )٠ىزت فٟ ٔٙب٠خ   

 رمذ٠ُ ِٕزظ رٚ عٛدح - أ

 اٌغٛدح الا١ٌٚخ - ة

 اٌغٛدح اٌغزاثخ - د

 ٛدح غ١ش اٌّّٙخاٌغ - س

 اٌغٛدح اٌْىغ١خ - ط

2- 
 ) ا١ٌٚفش ، سٚعذ ، فبسوٟ( OVRأّٛرط 

( Oliver,et al., 1997: 318) 

 ِفبعؤح اٌضثْٛ - أ

 رٛف١ش ّٕقش الاصبسح - ة

 اٌزؤص١ش الا٠غبثٟ - د

3- 
 أّٛرط ) ف١ٍش ٚ ِبرضٌش (

( FÜller & Matzler,2008 :116 ) 

 ّٛاًِ اعبع١خ - أ

 ّٛاًِ الأداء - ة

 ّٛاًِ الاصبسح - د
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4- 

 رط ا١ٌغىبأّٛ

( Ilieska , 2013: 330 ) 

 اٌزشلت - أ

 اٌغٛدح اٌٍّّٛعخ - ة

 اٌم١ّخ اٌٍّّٛعخ - د

 ؽىبٚٞ اٌضثبئٓ - س

 ٚلاء اٌضثْٛ - ط

5- 
 أّٛرط اٌض٠ذٞ

(Al-Zaidi ,2018:32) 

 رٛلْبد اٌضثْٛ - أ

 رغشثخ اٌضثْٛ - ة

 ِفبعؤح اٌضثْٛ - د

 ٚسد فٟ اٌّقبدس اّلاٖ اٌّقذس : اّذاد اٌجبؽضزبْ ثبلاّزّبد ٍّٝ ِب     

 ٚرزفك اٌج( ِِ ْبؽضزبAl-Zaidi ,2018:32 وٛٔٗ اؽذس إٌّبرط ٚاوضش٘ب رشو١ضا ٚاسرجبىب ثبعزشار١غ١خ )

 اداسح ا١ٌٍّْبد ٚاوضش ِٛائّخ ِِ ِؾىٍخ اٌجؾش اٌخبفخ ثًّّْ اٌىٕض.

 رٛلْبد اٌضثْٛ : -1
ِم١بط ٌؾذط اٌضثْٛ رغبٖ اٌغٍِ ٚاٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً إٌَّّخ  Ilieska , 2013 :330 ) ) رْذ

 رزّضً ٘زٖ اٌزٛلْبد ثـــــ  :  ٚ

٠غّٝ ثّقيٍؼ   رغشثخ الاعزٙلان اٌغبثمخ : رزنّٓ ثْل اٌٍِّْٛبد غ١ش اٌّخزجشح وبلاّلأبد ، أٚ ِب -

 . 'Word Of Mouth 'الاّلاْ إٌّيٛق  

 اٌزٕجئ ثمذسح إٌَّّخ ٍّٝ رن١ّٓ اٍّٝ دسعبد اٌغٛدح فٟ ِٕزغبرٙب ِغزمجلا . -

 رغشثخ اٌضثْٛ :  -2
اٌْذ٠ذ ِٓ إٌَّّبد فٟ اٌٛلذ اٌؾبمش ثبعزّْبي ِغّّٛخ ِٓ الادٚاد ٌزؾذ٠ذ اٌى١ف١خ اٌزٟ ٠زفبًّ ثٙب  رمَٛ

اٌضثبئٓ ِِ أَّٔخ إٌَّّخ ١ٍّّٚبرٙب ٚافشاد٘ب ِٕٚزغبرٙب ، ٚرزُ الاعزفبدح ِٓ ٘زٖ الادٚاد فٟ سعُ رفبف١ً 

ٛي ٌٍؾبٌخ اٌّضب١ٌخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اٌٛفٛي اٌزفبًّ اٌذل١مخ ٌٍزْشف ٍّٝ ٔمبه اٌمٛح ٚاٌنْف ِٚىبِٓ اٌخًٍ ٌٍٛف

ِٓ ٔمبه اٌزفبًّ ثٙذف رؾ١ًٍ رغشثخ ا١ٌٙب ّٓ ىش٠ك ٚمِ الاؽ١بء اٌقغ١شح فٟ ٔقبثٙب اٌقؾ١ؼ فٟ وً ٔميخ 

  (King , 2006 : 20 ) ْاٌضثٛ

 Customer 'ٌم١بط رغشثخ اٌضثْٛ ٟ٘ "خبسىخ رغشثخ اٌضثْٛ"  ِٚٓ اُ٘ الادٚاد اٌّغزٍّْخ

Experience Map '  ٚاٌزٟ رغبّذ الاداسح ٍّٝ ف١بغخ رغشثخ اٌضثْٛ ثؾىً ِٕيمٟ ٚر١َُٕ إٌْبفش

  ( Chee , 2006 : 24 )ٚاٌّىٛٔبد اٌشئ١غ١خ فٟ ١ٍّّبد راد ِغضٜ ّٓ ىش٠ك : 

 الاخز١بس اٌقؾ١ؼ ١ٌٍٍّْبد : اداسح اٌضثبئٓ ، الاعزؾٛار ، الاثمبء ، ٚإٌّٛ .. -

 شؽٍخ ِٓ ِشاؽً  اداسح ا١ٌٍّْبد .الاخز ثّمزشؽبد اٌضثبئٓ اٌم١ّخ فٟ وً ِ -

ً٘ اٌم١ّخ اٌزٟ ٠جؾش ّٕٙب اٌضثبئٓ ِشرجيخ ثبٌغْش ؟ اَ ثبٌخذِخ اٌّمذِخ ؟ أَ ثبٌزخقـ ؟ أَ ِشرجيخ -

 ثبٌْلالبد اٌْبِخ ؟ 

 الاخز ثّمزشؽبد الافشاد ) اٌضثبئٓ ( اٌذاخ١١ٍٓ اٌْب١ٍِٓ فٟ إٌَّّخ  -    

ثبٌغٍْخ / اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ َٔش اٌضثْٛ ً٘ ٟ٘ اٌزغ١ٍُ فٟ اٌٛلذ ِبٟ٘ اُ٘ اٌغّبد اٚ اٌغٛأت اٌّشرجيخ  -

اٌّؾذد ، اَ اٌٍجبلخ ٚالاؽزشاَ ٚاٌقذالخ اٌزٟ رج١ٕٙب إٌَّّخ ِِ صثبئٕٙب ٚاٌزٟ ٠ٕجغٟ اٌزشو١ض ١ٍّٙب أوضش ِٓ 

 غ١ش٘ب 

ً٘ ٘ٛ إٌّٛ اٌذاخٍٟ أَ الاعزْبٔخ ثبٌّقبدس اٌخبسع١خ ٚو١ف  ِب٘ٛ ِقذس اٌىفبءح اٌز١ّ١َٕخ اٌمبئّخ ؽب١ٌب ، -

 ٠ّىٓ امبفخ اٌم١ّخ ٌٍّؾبفَخ ٍّٝ إٌغبػ اٌمبئُ ٚاٌز١ّض فٟ اٌّغزمجً .

 اداسح ع١ِّ ٔمبه الارقبي ثفب١ٍّخ ٚو١ف١خ رؾغ١ٕٙب فٟ اٌّغزمجً . -

 اٌّفبعؤح : -3
اٌجؾش٠خ ٚاٌزٟ رؾمك اٌزى١ف ٚالأغغبَ  ٠شرجو ّٕقش اٌّفبعؤح فٟ ِغبي ٍُّ إٌفظ ثبٌْبىفخ غبٌجب ِب

( اْ Al-Zaidi ,2018:32ِِ اٌج١ئخ اٌزٟ ١ْ٠ؼ ف١ٙب اٌّغزٍٙه ، فؤِب اْ ٠زمجً اٌْشك اٚ ٠شفنٗ ، ٠ٚشٜ )

 " اٌّفبعؤح " ّجبسح ّٓ ِٛلف ٠ئصش ٍّٝ ِؾبّش اٌضثْٛ ثقٛسح عٍج١خ اٚ ا٠غبث١خ ىجمب ٌّب وبْ ٠زٛلْٗ اٚ ِب

 وبْ ٠نْٗ فٟ رقٛسارٗ .

" اٌجبؽضزبْ " اْ اٌّفبعؤح علاػ رٚ ؽذ٠ٓ أِب اْ ٠خيٟء ٚاِب اْ ٠ق١ت ، ٌزا ٠ٕجغٟ ٍّٝ  ٚرشٜ

إٌَّّبد اْ رًّْ عب٘ذح ٍّٝ ِفبعؤح صثبئٕٙب ا٠غبث١ب ّٓ ىش٠ك رؾم١ك رغشثخ غ١ش ِزٛلْخ ٚاٌزٟ رٌٛذ ٌذ٠ُٙ 

 ؽْٛسا ا٠غبث١ب ٠قً ثُٙ اٌٝ ِشؽٍخ " اٌجٙغخ اٌفبئمخ " .
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 هيم انبياواث انتطبيميت الجاوب انؼمهي الخاص بتح
 وبزة مختظشة ػه مؼمم انكىض نهحهىياث : -اولاً 

( ِٚبصاي ِغزّشا ١ٌِٕٛب ٘زا ٠مَٛ ٠1995ّضً اًٌّّْ اؽذٜ اٌّْبًِ الا١ٍ٘خ اٌمذ٠ّخ رُ رؤع١غٗ عٕخ )

ؿ ,الشاٌٛصٖ اٌىٕضأٛاُ وض١شح ِٓ اٌؾ٠ٍٛبد ِخزٍفخ ثبٌيُْ ٚاٌٍْٛ ٚاٌؾىً ٚإٌىٙخ اٌفش٠ذح ِٕٙب ) ثبٔزبط

خلاي اٌض٠بسح  ِٓإٌْٕبُ, عّبسد اٌىٕض, ِغمٛي اٌىٕض, ؽبِل ؽٍٛ اٌىٕض, ٘ذا٠ب ْٕٔبُ اٌىٕض, س١ٍِخ اٌىٕض(, 

ٍّٚٝ رٛافً ِغزّش ِِ اٌضثبئٓ اٌّىبئٓ اٌزو١خ اٌؾذ٠ضخ   ّْبٌخرج١ٓ اْ اًٌّّْ ٠ز١ّض ثّٛاوجخ اٌزيٛساد ثؤعز

( ؽ١ش ثٍغ ّذد ِْغج١ٓ facebookعزّب١ّخ ) ٚرمذ٠ُ اٌْذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد ّجش اعزخذاِٗ ِٛالِ اٌزٛافً الا

( , ٌٚذ٠ٗ ٚولاء فٟ ع١ِّ Instagramٚا٠نب ٌذ٠ٗ ففؾخ ٍّٝ ) 1,627ٚاٌّزبث١ْٓ  1,565اٌقفؾخ 

, ِٚٓ لجً اٌز١ّٕخ  21/5/2019اٌْشال١خ رُ ِٕؾٙب  اٌقؾخِغبص سع١ّب ِٓ ٚصاسٖ , ٚ٘ٛ ِؾبفَبد اٌْشاق 

فً ٍّٝ ِٛافمخ اٌج١ئخ اٌْشال١خ ,الاِبٔخ اٌْبِخ ,امبفخ اٌٝ ؽٙبدح ارؾبد اٌقٕبّبد اٌْشال١خ , ٚؽب اٌقٕب١ّخ,

/لغُ اٌغزائ١خ ,)ِغزٛفٟ  ا١ٌّٕٛخ ٚاٌغ١يشحاٌزم١١ظ  دائشحِٓ لجً  2018عٕخ  9001(ISO)اٌغٛدح اٌْب١ٌّخ 

 (.1853الاعبع١خ فٟ اٌّٛاففخ اٌم١بع١خ اٌْشال١خ سلُ  اٌّزيٍجبد 

 -هيكهيت الجاوب انتطبيمي :-ثاوياً 

ِٖ اٌذساعخ ٟ٘ اعزجبٔز١ٓ ٚسل١ز١ٓ ِٛمؼ فٟ عذٚي الإ - )رّضً  10عزجبٔزبْ : أْ آدارٟ اٌم١بط اٌّْزّذح فٟ ٘ز

اعزجبٔخ اساء ١ّٕخ إٌّذٚث١ٓ اِب اعزجبٔخ ثٙغخ اٌضثْٛ رّضً اساء ١ّٕخ اٌضثبئٓ ؽزٝ ٔغزخشط الاصش اٌزٞ ٠زيٍت 

ًٍ ِّٕٙب ٍّٝ لغ١ّٓ سئ١غ١ٓ ّ٘ب : ل١ّخ ط,  -ؿ( وّب رؾٛٞ و

 ؾٛٞ اٌٍِّْٛبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌخقبئـ أفشاد ا١ٌْٕخ اٌّغزٙذفخ ٌٍم١بط .٠ -1

ًٍ ِٓ اٌّزغ١ش٠ٓ اٌشئ١غ١ٓ اٌّجؾٛص١ٓ فٟ اٌذساعخ ثق١غزّٙب  -2 ًٍ ِٓ الإعزجبٔز١ٓ ٌزنُّ و ٠ؾٛٞ ١٘ى١ٍخ و

ٌّم١بط  اٌفمشاد ٚفمبً ّجبساد دُسِعَذْ، (ثٙغخ اٌضثْٛ ثؤثْبدٍ صلاس)اعزشار١غ١بد ا١ٌٍّْبد ، إٌٙبئ١خ ّٚ٘ب 

 ا٢رٟ  إٌؾٛ ٍّٝ ثيش٠مخ صلاص١خ اٌْجبساد رٍه أٚصاْ ٠َؾزغت ٚاٌزٞ اٌزذس٠ظ صلاصٟ (Likert) ١ٌىشد((

ُُّٛ فٟ ًٍ ِٕٙب ٠ىْٛ ٚأْ رٍه اٌْجبساد ، أخز١بس )أرفك ، ِؾب٠ذ ، لا أرفك(  ثّشاّبح اٌزٕ  ٠م١ظ ِؾُذَّد ٘ذف ٌى

 ١ّٕخ أفشاد رْش٠ف اٌز١ٍّْبد ثغشك ّٓ ف١بغخ اٌذساعخ ، فنلًا فٟ وً ِغبي ِٓ ِغبلاد ِؾذداً ِغبلًا

 ِٚلائّخ ِٚفِٙٛخ ٚغ١ش ِيٌٛخ ٚامؾخد اٌفمشاد ّجبسا رىْٛ أْ ثّشاّبح اٌم١بط ، ِٓ اٌٙذف ٍّٝ اٌذساعخ

 ِٓ ىٍُِتَ اٌذساعخ ، ٚوزٌه ثّزغ١شاد اٌخبفخ اٌج١بٔبد وزبثخ ٍّٝ اٌزؤو١ذ رنّٕذ ر١ٍّْبرٙب وّب ٌخقبئقُٙ ،

ُِج١ٓ فٟ اٌغذٚي  :. ّجبسح وً ِٓ اٌّمقٛد ِْٚشفخ ثذلخ جبساداٌْ لشاءح اٌّغزغ١ج١ٓ  -ٚوّب 

 (  ٠ج١ٓ ١٘ى١ٍخ اٌمغّبْ اٌضب١ٔبْ ِٓ آدارٟ ل١بط اٌذساعخ8عذٚي )

 د
ِزغ١شا اٌذساعخ اٌشئ١غبْ 

 ٚاٌّزغ١شاد اٌفش١ّخ ِٕٙب

ّذد 

 اٌفمشاد

ثذائً اعبثخ 

 اٌفمشاد

 ِفزبػ

 اٌزقؾ١ؼ

اٌذسعخ 

 اٌى١ٍخ

اٌٛعو 

 اٌزم٠ّٟٛ
 ساٌّقبد

 13 اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد 1

 ارفك

 ِؾب٠ذ

 لا ارفك

3 

2 

1 

39 26 
,2009:3 Ismael &AL-Taweel 

,2016:7  Hadiya& Al-Sharbat 

2 
ثٙغخ 

 اٌضثْٛ

  8 12 4 رٛلِ اٌضثْٛ

Al-Zaidi ,2018:32 

 
 8 12 4 رغشثخ اٌضثْٛ

 10 15 5 ِفبعآح اٌضثْٛ

 26 39 13 الاعزجبٔخ اٌى١ٍخ

 

 -انتحمك مه طذق وثباث آداتي انمياط : -ثانثاً 
اعزيلاُ سأٞ ٚسل١خ أّذرٙب اٌجبؽضزبْ ٌٙزا  ثبعزجبٔخُّشمذ آدارٟ اٌم١بط  اٌزؾمك ِٓ فذل١ّٙب اٌَب٘شٞ: -1

ُِؾىُ فٟ عبِْزٟ ثغذاد ٚاٌّغزٕقش٠خ ، 11اٌغشك ٍّٝ اٌّزخقق١ٓ الأوبد١١ّ٠ٓ اٌجبٌغ ّذدُ٘ ) ( ِزخقـ 

ُّذٌذ ثْل فمشاد الإعزجبٔز١ٓ  80خ الاداس٠خ/ ثغذاد ، ٚثؤّزّبد ٔغجخ )ٚفٟ اٌى١ٍخ اٌزم١ٕ %( فؤوضش ِٓ ارفبلُٙ 

فنلًا ّٓ الإرفبق ٍّٝ ّذد ثذائً وً فمشح ٚأٚصاْ رقؾ١ؾٙب ، ٚر١ٍّْبد الإعزجبٔخ وىً ، ٚثزٌه الارفبق 

 ٌزؾى١ُ .اٌّزوٛس ؽممذ آدارٟ اٌم١بط فٟ اٌذساعخ اٌقذق اٌَب٘شٞ ثبّزّبد الارفبق فٟ ٘زا ا
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رؾممذ اٌجبؽضزبْ ِٓ ُٔٛ أخش ِٓ اٌقذق ٠غزّذ دسعبرٗ ِٓ ا١ٌْٕخ ٔفغٙب ،  اٌزؾمك ِٓ فذق اٌّؾزٜٛ : -2

ِّذَ أعٍٛة اٌّمبسٔخ ٌّب ٔغجزٗ )  The comparison of( ث١ٓ اٌّغّّٛز١ٓ اٌيشف١ز١ٓ )%27ار أُّزُ

Extreme Groups ١ّٕخ الاعظ ٚاٌّْبِلاد ا١ٌٍّْخ ، ِٓ صُ ِْبٌغخ ِٓ )( اٌج١بٔبد ثبخزجبسt-test )

-8.22، ٚاٌزٟ وبٔذ اٌم١ُ اٌّؾغٛثخ رزشاٚػ ث١ٓ ) (١ٌٍْSpss.V.26ٕبد غ١ش اٌّزشاثيخ ثبعزّْبي ثشٔبِظ )

( Sig( < )0.05( ار وبٔذ دسعبد )0.05( ِٚغزٜٛ دلاٌخ )2-( ٟٚ٘ داٌخ اؽقبئ١بً ّٕذ دسعخ ؽش٠خ )10.03ْ

 ع١ّْٙب .

 ين: انتحمك مه ثباث الإستباوت -سابؼاً 
٠ُؾزشه ثآداح اٌم١بط اّيبء٘ب ٔزبئظ ِزمبسثخ أٚ ٔفغٙب ّٕذ اٌزيج١ك اٌّزىشس ، ٌٚىْٛ ّذد اٌفمشاد 

ًٍ ِٓ الاعزجبٔز١ٓ ِّب ٠ىْٛ ّذَ فمشاد رغبٚٞ اٌمغ١ّٓ ٌىً اعزجبٔخ ، ١ٍّٚٗ رؾممذ اٌجبؽضزبْ ِٓ  فشدٞ فٟ و

 -ُِج١ٓ فٟ اٌغذٚي  :ٚوّب  (Spss.V.26( ثبعزّْبي ثشٔبِظ )Horst)اٌضجبد ثيش٠مخ ٘ٛسعذ 

 ( ٠ج١ٓ ٔزبئظ صجبد آدارٟ ل١بط اٌذساعخ9عذٚي )

 اٌّزغ١شاد
 لغّٟ الاعزجبٔخ ِْبًِ صجبد

 ا٠ٌّْٕٛخ (Sig) دسعخ (Horst)ِْبًِ 

 ِْٕٛٞ ٚصبثذ 0.000 0.899 اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد

 ِْٕٛٞ ٚصبثذ 0.000 0.885 ثٙغخ اٌضثْٛ

 .(Sig( ≤ )0.05ار وبٔذ دسعخ )ِْٕٛٞ  الإسرجبه     2-دسعخ اٌؾش٠خ ْ  

 

 مىالشت انىتائح
  انتشخيض الأولي نهىتائح -اولاً 

ًٍ ِزغ١ش فٟ اٌجؾش    ثؾغت ِب عبء ِٓ أغزاة آساء ١ّٕزٟ اٌذساعخ فٟ  ثغ١خ اٌزْشف ٍّٝ ِغزٜٛ و

ؾمك ِٓ ( ٌٍز10اًٌّّْ ٚالاعٛاق ل١ذ اٌذساعخ ، رْشك اٌجبؽضزبْ ِغزٜٛ ِزغ١شاد اٌذساعخ فٟ اٌغذٚي )

 -ٌٍٕزبئظ: الأٌٟٚاٌزؾخ١ـ 

 -ّشك ٔزبئظ ِغزٜٛ اعبثبد ا١ٌْٕز١ٓ ّٓ ِزغ١شٞ اٌذساعخ : -1

ًٍ ِّٕٙب10عذٚي )  (  ٠ج١ٓ اٌّْبٌُ الإؽقبئ١خ ٌٕزبئظ ِزغ١شٞ اٌذساعخ ثبٌّمبسٔخ ِِ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ا١ٌّْبسٞ ٌى

 

 (+3 )انتىصيغ الإػتذالي ػىذما يكىن ليمت مؼامم الإنتىاء محذدة بين
( ثؤْ ِغزٜٛ أغزاة أفشاد ١ّٕزٟ اٌجؾش ٌُ ٠زْذٜ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ٌم١بط وً 10رُج١ٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )     

ِٖ إٌز١غخ ِذٌٛلًا ٍّٝ ٚعٛد مْف ٚامؼ  ِٓ اٌّزغ١ش٠ٓ اٌٛاسد٠ٓ فٟ الاعزجبٔز١ٓ ثذسعز١ّٙب اٌى١ٍخ ، ٌزمذَ ٘ز

ف فٟ ثٙغخ اٌضثْٛ رْشك اٌجبؽضزبْ ٔزبئظ وً فٟ ِغزٛاّ٘ب ٠زٛصُ اّزذا١ٌبً ، ٌٚغشك اٌزْشف ٍّٝ اٌنْ

ُِج١ٓ فٟ اٌغذٚي  :  -ِغبي ِٕٙب ٚوّب 

 

 

 

 

 ُٔٛ ا١ٌْٕخ اٌّزغ١شاْ اٌّجؾٛصبْ

ٕخ
١ْ

اٌ
د 

ّذ
د 

شا
فم

اٌ
د 

ّذ
 

اٌذسعخ 

 ١ٍخ  اٌى

اٌٛعو 

اٌزم٠ّٟٛ 

 ا١ٌّْبسٞ 

اٌٛعو 

 اٌؾغبثٟ

الإٔؾشاف 

 ا١ٌّْبسٞ

ِْبًِ 

 الأٌزٛاء

اعزشار١غ١بد اداسح 

 ا١ٌٍّْبد
 1.202 2.349 21.73 26 39 13 95 إٌّذٚث١ٓ

 0.561 4.978 20.45 26 39 13 95 اٌضثبئٓ ثٙغخ اٌضثْٛ
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 (  ٠ج١ٓ اٌّْبٌُ الإؽقبئ١خ ٌٕزبئظ ِغبلاد ثٙغخ اٌضثْٛ ثبٌّمبسٔخ ِِ أٚعبىٙب اٌزم١ّ٠ٛخ 11عذٚي ) 

 

      

لِ اٌضثْٛ ؽمك ِغزٜٛ أدٔٝ ِٓ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ا١ٌّْبسٞ رٛ( ثؤْ ِغزٜٛ 11رُج١ٓ ٔزبئظ اٌغذٚي ) 

ِٖ إٌز١غخ ّذَ ِمج١ٌٛزٙب ٍّٝ ٚفك ٘زا اٌزم٠ُٛ  اّزذاٌٟ ، ث١ّٕب ؽممذ رغشثخ  ٚثزٛص٠ٌٍِّغبي ، ِّب رْٕٟ ٘ز

ِٖ إٌز١غخ ِمج١ٌٛزٙب ٍّٝ ٚفك ٘زا  اٌضثْٛ ِغزٜٛ أٍّٝ ِٓ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ا١ٌّْبسٞ ٌٍّغبي ِّب رْٕٟ ٘ز

ِفبعؤح اٌضثْٛ ؽمك ِغزٜٛ أدٔٝ ِٓ اٌٛعو اٌزم٠ّٟٛ ا١ٌّْبسٞ ِغزٜٛ اّزذاٌٟ ، أِب  ٚثزٛص٠ِاٌزم٠ُٛ 

ِٖ إٌز١غخ ّذَ ِمج١ٌٛزٙب ٍّٝ ٚفك ٘زا اٌزم٠ُٛ  اّزذاٌٟ ٚ٘زا ِب أدٜ اٌٝ ٍٙٛس  ٚثزٛص٠ٌٍِّغبي ، ِّب رْٕٟ ٘ز

شد ٔزبئظ ٘زا اٌنْف الأوضش ( اٌغبثك اٌزوش ، وّب ا10ٍٙٔز١غخ اٌنْف فٟ ِغزٜٛ ثٙغخ اٌضثْٛ فٟ اٌغذٚي )

 . اٌضثْٛ ِفبعؤحوبْ فٟ 

 -اخزجبس فشم١بد ّلالبد الإسرجبه ٚاٌزؤص١ش ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚرؾ١ٍٍٙب : -2

اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد ٔزبئظ ٚٔغجخ ِغبّ٘خ ٚالإٔؾذاس اٌخيٟ اٌجغ١و  ( ٠ُج١ٓ ِْبِلاد الاسرجبه 12اٌغذٚي )

 فٟ ثٙغخ اٌضثْٛ

 اسح ا١ٌٍّْبداعزشار١غ١بد اد
ِْبًِ الاسرجبه 

 (Rاٌجغ١و )

ِْبًِ الإٔؾذاس 

اٌخيٟ 
2

(R) 

ٔغجخ 

 اٌّغبّ٘خ

اٌخيؤ ا١ٌّْبسٞ 

 ٌٍزمذ٠ش

 1.087 0.786 0.788 0.888 رٛلِ اٌضثْٛ

 1.054 0.799 0.801 0.895 رغشثخ اٌضثْٛ

 1.08 0.789 0.791 0.889 ِفبعآح اٌضثْٛ

 0.893 0.855 0.857 0.926 ثٙغخ اٌضثْٛ

( ٠زج١ٓ ثؤْ اعزشار١غ١خ  اداسح ا١ٌٍّْبد ٌذٜ ِٕذٚثٟ ًِّْ اٌىٕض رشرجو ٚرٕؾذس خي١بً 12ج١ٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )رُ  

اٌضثْٛ، ٚثٙغخ اٌضثْٛ، ثّْبِلاد ٚٔغت  ِٚفبعؤحفٟ اعٙبِٙب ثىً ِٓ رٛلِ اٌضثْٛ، ٚرغشثخ اٌضثْٛ، 

ٔزبئظ أخزجبس )ف( اٌخبؿ ثبلأؾذاس ِغبّ٘خ ّب١ٌخ ، ٌٍٚزؾمك ِٓ عٛدح رٛف١ك الإٔؾذاس اٌخيٟ رْشك اٌجبؽضخ 

ُِج١ٓ فٟ اٌغذٚي :  -اٌخيٟ ٚوّب 

اٌّزغ١ش  

 اٌّئصش 

 اٌّزغ١ش

 اٌّزؤصش  
 ِغُّٛ اٌّشثْبد اٌزجب٠ٓ

دسعخ 

 اٌؾش٠خ
 ِزٛعو اٌّشثْبد

  (F)ل١ّخ

 اٌّؾغٛثخ

دسعخ 

(Sig) 
 اٌذلاٌخ

د
١ب
ٍّ

ٌْ
 ا
سح

دا
 ا
د

١ب
غ

ر١
شا

عز
ا

 

رٛلِ 

 اٌضثْٛ

 409.026 1 409.026 الأؾذاس
 داي 0.000 346.258

 1.181 93 109.859 الأخيبء

رغشثخ 

 اٌضثْٛ

 415.49 1 415.49 الأؾذاس
 داي 0.000 373.719

 1.112 93 103.395 الأخيبء

ِفبعآح 

 اٌضثْٛ

 410.416 1 410.416 الأؾذاس
 داي 0.000 351.887

 1.166 93 108.469 الأخيبء

ثٙغخ 

 اٌضثْٛ

 444.66 1 444.66 الأؾذاس
 داي 0.000 557.144

 0.798 93 74.224 الأخيبء

( اٌخبؿ ثبلأؾذاس اٌخيٟ اٌخبؿ ثغٛدح اٌّيبثمخ ٚاٌزٛف١ك ث١ٓ اسرجبه Fأخزجبس ) ٠ج١ٓ ٔزبئظ (13اٌغذٚي ) 

  ٚأؾذاس ِزغ١شاد اٌذساعخ

 ثٙغخ اٌضثْٛ

د
شا

فم
اٌ
د 

ّذ
 

اٌذسعخ 

و  اٌى١ٍخ  
ع

ٌٛ
ا

ٟ
ّ٠

ٛ
زم

اٌ
 

و 
ع

ٌٛ
ا

ٟ
بث

غ
ؾ

اٌ
ف  

شا
ؾ

لإٔ
ا

ٞ
بس

١ْ
ٌّ

ا
 

 ً
بِ

ِْ

ء
ٛا

ٌز
لأ
ا

  ٓ
ث١

ق 
فش

اٌ

ٓ
ي١

ع
ٌٛ

ا
ظ  

بئ
ٔز

ت 
ر١

رش

د
لا
غب

ٌّ
ا

 

 اٌضبٟٔ -2.57 1.129 1.541 5.43 8 12 4 رٛلِ اٌضثْٛ

 الأٚي 1.36 0.377- 2.015 9.36 8 12 4 رغشثخ اٌضثْٛ

 اٌضبٌش 4.44- 0.922 1.615 5.66 10 15 5 ِفبعآح اٌضثْٛ
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( اٌخبؿ ثبلأؾذاس Fأخزجبس ) ( اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي  ثبْ ل١ُ اخزجبسsig( < )0.05رئوذ ل١ُ دسعبد )   

ِٖ اٌْلالخ ٚأؾذاس٘ب ِٚغبّ٘زٙب ، ٠ج١ٓ اٌغذٚي رٌه :  -اٌخيٟ داٌخ اؽقبئ١بً ، ٌّْٚشفخ رؤص١ش ٘ز

ثٕزبئظ ( ٠ُج١ٓ ل١ُ رمذ٠شاد اٌؾذ اٌضبثذ ٚا١ًٌّ )الأصش( ٌٕزبئظ اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد 14اٌغذٚي )

 ٠ِْٕٛزٙبٚ ثٙغخ اٌضثْٛ

 ا٠ٌّْٕٛخ (Sigدسعخ  اٌّؾغٛثخ (t)ل١ّخ  اٌخيؤ ا١ٌّْبسٞ ث١زب  اٌّزغ١شاد   اٌّزؤصش

اعزشار١غ١بد 

 اداسح ا١ٌٍّْبد

 ِْٕٛٞ 0.000 35.02 0.41 14.375 اٌؾذ اٌضبثذ

 ِْٕٛٞ 0.000 18.608 0.073 1.353 رٛلِ اٌضثْٛ

اعزشار١غ١بد 

 اداسح ا١ٌٍّْبد

 ِْٕٛٞ 0.000 23.169 0.516 11.965 اٌؾذ اٌضبثذ

 ِْٕٛٞ 0.000 19.332 0.054 1.043 رغشثخ اٌضثْٛ

اعزشار١غ١بد 

 اداسح ا١ٌٍّْبد

 ِْٕٛٞ 0.000 35.47 0.406 14.4 اٌؾذ اٌضبثذ

 ِْٕٛٞ 0.000 18.759 0.069 1.294 اٌضثْٛ ِفبعؤح

اعزشار١غ١بد 

 اداسح ا١ٌٍّْبد

 ِْٕٛٞ 0.000 32.838 0.390 12.791 اٌؾذ اٌضبثذ

 ِْٕٛٞ 0.000 23.604 0.019 0.437 ثٙغخ اٌضثْٛ

  

ًٍ ِٓ )14رج١ٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )    ،  رٛلِ اٌضثْٛ( اْ اعزشارغ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد رئصش ث٠ّْٕٛخ اؽقبئ١خ فٟ و

( ِٚٓ اٌّّىٓ اٌزٕجئ ثبلاخ١شح ثبّزّبد ٔزبئظ اعزشارغ١بد  اٌضثْٛ ، ٚثٙغخ اٌضثْٛ ِفبعؤح، ٚ رغشثخ اٌضثْٛٚ

ٌٝ ص٠بدح ثٙغخ اٌضثْٛ ثؾغت ِب اسرجيذ ثٙب ٚأؾذسد اداسح ا١ٌٍّْبد اٌزٟ وٍّب صادد ل١ّٙب وٍّب ادد ا

 ٔزبئغٙب، أِب ِب رجمٝ ِٓ ٔغت اٌّغبّ٘خ فزْضٖٚ اٌجبؽضزبْ اٌٝ ّٛاًِ ّؾٛائ١خ غ١ش ِجؾٛصخ  .

 الإستىتاخاث :
رج١ٓ ٔزبئظ اٌغبٔت اٌٍّْٟ مْف اداسح اًٌّّْ الإٌّبَ ثؤ١ّ٘خ اعزشار١غ١خ اداسح ا١ٌٍّْبد ٌّب ف١ٙب ِٓ   -1

٠غبث١خ ٍّٝ ص٠بدح سمب اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ اٌضثبئٓ ، ٌٚنّبْ ّذَ فمذاْ الذاُِٙ اٌّزٛافً ٍّٝ ِشدٚداد ا

 ِٕزغبد اًٌّّْ ، ٚاٌؾفبً ٍّٝ أعُ ٚربس٠خ اًٌّّْ اٌّْشٚف فٟ ِج١ْبد الأعٛاق ٚاٌّٛلاد اٌزغبس٠خ .

اٌزشاعِ فٟ عٛدح  ِلاؽَخ لٍخ الا٘زّبَ ثؤساء اٌضثبئٓ ٌزم١١ُ ِذٜ سمبُ٘ ّٓ إٌّزغبد ثؤعزّشاس ٌزخيٟ  -2

ُّزجٕٝ ٌذٜ الاداسح فٟ  إٌّزظ ٚٚمِ آ١ٌبد ِٕزَّخ فٟ ِغؼ اسائُٙ لأّزّبد٘ب فٟ اٌزٕف١ز مّٓ اٌزخي١و اٌ

 ِْبٌغخ الأخفبلبد اٌيبسئخ .

ٌذٜ اداسح اًٌّّْ أِىب١ٔبد ف١ٕخ ثغ١يخ فٟ خفل الأعْبس ل١بعبً ثبٌّٕزغبد اٌّغزٛسدح رّىُٕٙ ِٓ  -3

فٟ الأعٛاق ِٓ خلاي رغبسة اٌضثْٛ الا أُٔٙ ٠ؾزبعْٛ اٌٝ أْ ٠ٛفشٚا اٌزٛلِ اعزّشاس ألزٕبء ِٕزغبرُٙ 

ِٖ إٌّزغبد ٌزؾم١ك ثٙغخ اٌضثْٛ .  ٚاٌّفبعئخ فٟ ٘ز

رج١ٓ ٚعٛد م١ْف ثبٌزش٠ٚظ ٚاٌزؾذ٠ضبد اٌّغزّشح اٌزٟ رزجٕٝ رٛافش ّٕقشٞ الإصبسح اٌزؾ٠ٛك ثّب ٠ؾمك  -4

صُ ص٠بدح اٌّج١ْبد ثّب ٠ؾمك إٌغبػ فٟ الاعزّشاس اٌشثؾٟ رٛلِ ِٚفبعؤح اٌضثْٛ اٌزٟ رض٠ذ ِٓ ثٙغزٗ ،ِٓ 

 .  ِٕزغبرُٙثض٠بدح الجبي اٌضثبئٓ ٍّٝ 

 انتىطياث:
ّٕذ ارجبُ آ١ٌبد اٌزؾذ٠ش ٚاٌْشٚك اٌخبفخ  ٚاٌّفبعؤحِٓ اٌنشٚسٞ الأ٘زّبَ ثزن١ّٓ ِب ٠ؾمك اٌزٛلِ  -1

 ثّٕزغبد اًٌّّْ لأعزؾقبي ثٙغخ اٌضثْٛ  . 

٘زّبَ ثْبئذ اٌزغز٠خ اٌشاعْخ اٌزٟ رٛفشٖ ٍِِْٛبد سمب اٌضثْٛ ّٓ ِٕزغبد اًٌّّْ ٌّب ِٓ اٌُّٙ ص٠بدح الأ -2

ٌٙب ِٓ دٚس اعبعٟ اٌٝ رؾغ١ٓ ١ٍّّبد اٌّشاعْخ اٌّْزّذح فٟ الأزبط ٚاٌزش٠ٚظ ٚالأعْبس ِٚب ٠ؾمك إٌغبػ 

 فٟ إٌّبفغخ ِِ اٌّْبًِ اٌّؾبثٙخ الاخشٜ  . 

د إٌّذٚث١ٓ أفغُٙ فٟ ا٠قبي سإ٠خ ٚسعبٌخ اًٌّّْ اٌٝ الاعٛاق ِٓ اٌنشٚسٞ اٌزؤو١ذ ٍّٝ ري٠ٛش ِٙبسا -3

ثّب ٠ؾمك ص٠بدح رشغ١ت اٌضثْٛ ِٓ ٌذْ الاعٛاق ٌغزة الأزجبٖ ؽٛي رٛافش ّٕقشٞ اٌزٛلِ ِٚفبعؤح فٟ 

 إٌّزغبد .
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 الممترحاث نهذساساث المستمبهيت :
 ً الا١ٍ٘خ  .دساعخ ٚالِ اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد ٌذٜ ِخزٍف اداساد اٌّْبِ .1

 دساعخ ربص١ش اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ رؾغ١ٓ ١ّٛٔخ ِٕزغبد  اٌّْبًِ الا١ٍ٘خ  . .2

 دساعخ دٚس اعزشار١غ١بد اداسح ا١ٌٍّْبد فٟ ٚفٛي ِٕزغبد اٌّْبًِ الا١ٍ٘خ اٌٝ ِشؽٍخ إٌّبفغخ اٌْب١ٌّخ. .3
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 اٌّلاؽك

 ( ٠ج١ٓ أعزجبٔخ اٌم١بط 1ٍِؾك )

 اٌٍِّْٛبد اٌزْش٠ف١خ اٌخبفخ ثبلأعزجبٔخ                                               

 
 عزّبّٟ/    روش                        أضٝإٌُٛ الا

 

 فبوضش 46                         45-  36                     35-20اٌّْش/   

 

 اٌّئً٘ اٌٍّْٟ/  ثىبٌٛس٠ٛط                دثٍَٛ              اّذاد٠خ

   فؤوضش  30         30-21 20 -11          10-1ٌٍّٕذٚة ّذد عٕٛاد اٌخذِخ 

 

 :اعزجبٔخ أعزشار١غ١بد  اداسح ا١ٌٍّْبد 

 اعزجبٔخ ِزغ١شاد  ثٙغخ اٌضثْٛ :

 رٛلِ اٌضثْٛ :

 د اٌفمشاد ارفك ِؾب٠ذ لا ارفك

 3 .1 . أُؽذد الا٠ٌٛٚبد ثؤ١ّ٘خ إٌّزغبد اٌّمذِخ ِٓ ٌذْ اًٌّّْ   

زا اًٌّّْ ِمبسٔخ اّزمذ اْ ٕ٘بن ِب١ّ٠ض إٌّزغبد اٌّمذِخ فٟ ٘   

 ثبٌّْبًِ الاخشٜ .

2. 4 

ارقٛس اْ رشرمٟ إٌّزغبد ِغزمجلا فٟ ٘زا اًٌّّْ اوضش ِّب ١ٍّٛ٘ٗ    

 الاْ .

3. 5 

ارٛلِ اْ الاداسح ٚاٌْب١ٍِٓ فٟ اًٌّّْ ٍّٝ دسا٠خ ٚادسان ثّب اسغت    

 ثٗ فٟ اٌغبٌت .

4.  

 

 د اٌفمشاد ارفك ِؾب٠ذ لا ارفك

 1 .1 الاؽٌ عْٟ اًٌّّْ اٌٝ خفل اٌزىب١ٌف ثبعزّشاس .   

 2 .2 رزغُ وٍفخ ِٕزغبد اًٌّّْ ثبلأخفبك ِمبسٔخ ثبٌؾشوبد إٌّبفغخ .   

 3 .3 ش اٌيُْ ٚاٌؾىً .رزيبثك ِٕزغبد اًٌّّْ ِِ ِٕزغبد وض١شح ِٚزؾبثٙخ ِٓ ؽ١   

ُِٕزغبرٙب ثبعزّشاس .     4 .4 الاؽٌ عْٝ اًٌّّْ اٌٝ خفل ٔغت ا١ٌّْت فٟ 

 5 .5 . ِخزٍفخٌذٜ اٌؾشوخ اٌمذسح ٍّٝ رمذ٠ُ إٌّزغبد ثؤؽغبَ    

  .6 ٙزُ اًٌّّْ ثبٌؾىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ اٌضثبئٓ ؽٛي ِٛاففبد إٌّزظ.٠   

  .7 ٌضثْٛ.لذسح اًٌّّْ ٍّٝ ري٠ٛش ِٕزغبرٙب ؽغت رٛلْبد ا   

  .8 ٠ٛفش اًٌّّْ ّشٚك ٍّٝ ِٕزغبرٙب ثبعزّشاس.   

  .9 ٛافً اًٌّّْ رؾذ٠ش ٚعبئً ٚأعب١ٌت اٌزش٠ٚظ ٌّٕزغبرٙب.٠   

  .10 ٠ٙزُ اًٌّّْ ثزٛف١ً اٌيٍج١بد ثؤعشُ ٚلذ ِّىٓ .   

  .11 ٠زٛفش ٌذٜ اًٌّّْ خذِبد اٌزٛف١ً اٌّغبٟٔ.   

ُِيبثمخ اٌّٛاففبد اٌم١    ُِٕزغبرٗ    .12 بع١خ اٌْب١ٌّخ.٠ٛمؼ اًٌّّْ ٍّٝ 

  .13 ٠ّزٍه اًٌّّْ ١ِضح عزة ل٠ٛخ ثٕبءا ٍّٝ عٛدح ِٕزغبرٙب.   

http://www.businessdictionary.com/definition/operation-strategy.html
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 رغشثخ اٌضثْٛ :

 د اٌفمشاد ارفك ِؾب٠ذ لا ارفك

شثزٟ لاؽَذ رٛاعذ ِخزٍف ِٕزغبد اًٌّّْ ِزٛفشح فٟ ِٓ خلاي رغ   

 الاِبوٓ اٌمش٠جخ ِٓ ِؾً اٌغىٓ .

5. 1 

الاؽٌ اْ اداسح اًٌّّْ رغْٝ اٌٝ الارقبي ثبٌضثبئٓ ٚاٌيٍت ُِٕٙ اثذاء    

 اساء ثؾؤْ إٌّزغبد ٚاٌْشٚك اٌزٟ ٠مذِٙب .

6. 4 

 اسٜ اْ ٌذٜ اًٌّّْ لٕبّخ ثؤْ اٌضثبئٓ ِقذس سئ١غٟ لافىبس ري٠ٛش   

 إٌّزغبد .

7. 5 

  .8 اعذ دائّب اْ ٕ٘بن رغ١١ش فٟ اٌَّٙش اٌخبسعٟ ٚاٌذاخٍٟ ًٌٍّّْ.   

 

 ِفبعؤح اٌضثْٛ :

 د اٌفمشاد ارفك ِؾب٠ذ لا ارفك

 2 .9 أؽْش  ثجٙغخ غبِشح ِٓ عشاء إٌّزغبد اٌّمذِخ غ١ش اٌّزٛلْخ.   

 3 .10 ٠مذَ اًٌّّْ ّشٚمبً رىْٛ غ١ش ِزٛلْخ اٌٝ ؽذ الأجٙبس.   

 4 .11 ٍت إٌّزظ اٌزٟ رزّزِ ثْٕقش اٌّفبعؤح .أوشس ى   

 5 .12 .٠غزة ِؾبّشٞ فٟ إٌّزغبد أعذ فٟ ثْل الاؽ١بْ ِب   

  .13 رمذَ اداسح اًٌّّْ ّشٚك ِفبعؤح فٟ إٌّزغبد.   
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Abstract: 

Purpose – measure the relationship between operation management strategies as an 

independent variable on the customer's delight as an approved variable. 
Design/methodology/approach – The research sample vocabulary included sales 

representatives and customers of the researched markets at a rate of (100%). The 
recovery rate is (95) Customers and (95) delegates for the products for the factory in 
neighborhood (Banooks and Karrada ) regions were randomly chosen from an open 
community in these two residential areas. Statistical methods were used (arithmetic 
media, standard deviations, t-test,  correlation coefficient (Horst), simple regression 
analysis). 
Findings – The people in charge of the factory management need to pay attention 

to the continuous promotion and updates that adopt the availability of the two 
elements of excitement and suspense in order to achieve the expectation and 
surprise of the customer that increases his joy, in order to achieve increased 
customer demand for their product. 
Practical implications – Defining and improving operations management strategies 

to enhance customer delight, and achieve maximum levels of satisfaction, which is 
customer delight. 
Originality/value – The research is a new addition to studies in linking the two 

variables, as the research came to increase the strength of the private sector, 
encourage production, the independence of the country, and control of the local 
markets. 
Type  of research: research paper.. 

Keywords: Operations management strategies, customer delight. 
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