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 البحث: مستخلص
ىٍٚ حرؼخى حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ فٟ طل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ِٓ هلاي حٌيٍحٓش ٌّؼَفش ٌٚ٘ح حٌزلغ  ٠ٙيف

اٌٝ طلي٠ي ىٍٚ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ِٓ هلاي حرؼخىٖ  حٌزلغ فٟ ِي٠ٕش رغيحى. ٘يف حٌوخطش حلآظطلاػ١ش ٌٍّظخٍف

)حٌظؼ٠ٛغ, حلاػظٌحٍ, َٓػش حلآظـخرش, حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص (, فٟ طل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش, حً ١ٓلخٚي 

حٌزلغ طمي٠ُ حؽخٍ ٔظَٞ ٌلأرؼخى حٌّيٍٚٓش ِٓ هلاي حُ٘ ِخ ليِٗ حٌزخكؼ١ٓ ِٚٓ ػُ حؿَحء حٌـخٔذ حٌظطز١مٟ 

ِي٠َ  110ٓئحي ٚطُ ط٠ُٛؼٗ ػٍٝ  35خٔخص رخٓظويحَ ِٔق لخثُ ػٍٝ حلآظز١خْ ٠ظىْٛ ِٓ طُ ؿّغ حٌز١ ٌٍزلغ.

ِٓ ِيٍحء حٌّظخٍف حٌوخطش فٟ ِي٠ٕش رغيحى. ٌٌح ٠لخٚي حٌزلغ حلاؿخرش ػٓ ؿٍّش ِٓ حٌظٔخإلاص طـٔي ِشىٍش 

ٌز١خٔخص حٌظٟ طُ حٌزلغ)ً٘ ٕ٘خن ىٍٚ لإرؼخى حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ػٍٝ حرؼخى ّٓؼش حٌّٕظّش(, ِٚٓ أؿً طل١ًٍ ح

حٌلظٛي ػ١ٍٙخ ِٓ حلآظز١خْ, طُ حٓظويحَ حلأٓخ١ٌذ حلاكظخث١ش ِؼً حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَحف حٌّؼ١خٍٞ 

حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ فٟ طل١ٔٓ  لأرؼخى ٕ٘خن طؤػ١َ أظَٙص حٌٕظخثؾ أْ,  ِٚؼخًِ حلاهظلاف ِٚؼخًِ حلاٍطزخؽ حٌز١ٔؾ

ِٓ هلاي  حٌّظَفىحٍس حٌّظخٍف حٌؼًّ ػٍٝ طل١ٔٓ ّٓؼش رؤٔٗ ٠ـذ ػٍٝ حلإ حٌزلغٛطٟ ٠ّٓؼش حٌّٕظّش. ٌٌح 

طؼٛرش ٌٚمي ٚحؿٙض حٌزخكغ حٌظَو١ِ ٠ُٚخىس حلا٘ظّخَ رؤرؼخى حٌظؼخفٟ فٟ حٌّظخٍف ٌٍلظٛي ػٍٝ ٍػخ حٌِرْٛ. 

, ٌٌح لا ٠ّىٓ طؼ١ُّ ٔظخثؾ حٌزلغ ػٍٝ حٌّـظّغ ٗحٌلظٛي ػٍٝ حٌز١خٔخص ٚػيَ ٍغزش حٌّظخٍف رخٌظؼخْٚ ِؼ

ػٍٝ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش حٌؼًّ ػٍٝ ٚ حٌّظخٍف ِمخٍٔش ِغ رخلٟ حٌّئٓٔخص حٌوي١ِش. حٌّزلٛع ٌوظٛط١ش

١ُٔٙ حٌزلغ ٌّؼَفش حلا١ٌخص حٌظٟ ٌٌح ٓ حٓظويحَ حرؼخى حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ  ٌٍّٔخّ٘ش فٟ طلم١ك ٍػخ حٌِرْٛ.

  .طٔخػي ػٍٝ طؼخفٟ حٌّظَف ٚطل١ٔٓ ّٓؼظٗ ٠ُٚخىس ٍػخ حٌِرْٛ 

 ٔٛع حٌزلغ: ٍٚلش رلؼ١ش

 ّٓؼش حٌّٕظّش ,حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ لحاث الرئيست للبحث:المصط
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 المقذمت

ٚهظٛطخ فٟ لطخع  طغ١َح وز١َح فٟ ؿ١ّغ ِٕخكٟ حٌل١خس , لا١ّٓخ فٟ  ِـخي حلاػّخي٠شٙي حٌؼخٌُ 

ٚطظٔخٍع حٌوطٝ ٔلٛ طغ١١َحص ؿ٠َ٘ٛش ٚؿ٠ٌٍش فٟ حىٚحص ٚحٓخ١ٌذ حٌؼًّ ٚحٌّّخٍٓخص  حٌّظخٍف حٌوخطش,

ّخص ٚفٟ ظً ٌٖ٘ حٌظطٍٛحص ٚحلاكيحع حٌّظٔخٍػش ٚحٌي٠ٕخ١ِى١ش ٚكيس حٌّٕخفٔش ر١ٓ ِٕظ .حٌّظَف١شحلاىح٠ٍش 

ِٓ حؿً حٌّلخفظش ػٍٝ ِىخٔظٙخ حٌٔٛل١ش ٚحٓظَّح٠ٍش  حٌلظٛي  ٚلطخع حٌّظخٍف ٚحٌّئٓٔخص حٌّخ١ٌش حلاػّخي

 ٚحٌّٛػٛل١ش  ػٍٝ حٌّٛلغ حٌظٕخفٟٔ حٌّظ١ِّ فٟ حٌٔٛق ِٓ هلاي ؽَف  حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌّميِش ٌٍِرخثٓ رخٌـٛىس

ص ِٚفخ١ُ٘ كي٠ؼش ًحص ح١ّ٘ش لظٜٛ فٟ . ٚفٟ ػٛء طٍه حٌظلي٠خص رِغض فٍٔفخٚحٌٛلض حٌّٕخٓذ  حٌؼخ١ٌش

ِٚٓ حرَُ ٌٖ٘ حٌفٍٔفخص حٌظٟ طظُٔ  . ٚحٌمطخع حٌّظَفٟ رظٍٛس هخطش ِٔظمزً حٌّٕظّخص رظٍٛس ػخِش

ٚشىٍض ٌٖ٘ حٌفٍٔفش ِٕٙـخ ,  ٙخٚحٓخ١ٌز ٙخِٓ هلاي حلاػظّخى ػٍٝ حىٚحط حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟرخٌليحػش ٟ٘ فٍٔفش 

ؼظ١ُ حٌم١ّش حٌّؼخفش ٌٍِرْٛ ٌظلم١ك حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌوٍك حلظٝ ليٍ فى٠َخ ٌَفغ ِٔظٜٛ أىحء حٌّٕظّش  ٌٚظ

. ِٚٓ أؿً ٠ُخىس ِٔظٜٛ حٌظفخػً ر١ٓ حٌظؼخفٟ  ٚرخٌظخٌٟ طل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ِٓ حٌظؤػ١َ رخٌلي حلاىٔٝ ِٓ حٌـٙي

 لاهَٜحٌّظخٍف حػٓ حٌظ١ِّ ػٍٝ  حٌّظَفح١ٌش ِؼخٌـش ؿ١ّغ حٚؿٗ حٌمظٍٛ حٌظٟ طؼ١ك  حٌٌٞ ٠ؼظزَحٌظ٠ٛٔمٟ 

ٌٌح فمي لُٔ ٌ٘ح حٌزلغ حٌٝ حٍرغ حلٔخَ ٍث١ٔش, حٌمُٔ حلاٚي طّؼً رّٕٙـ١ش حٌزلغ, ٚؿخء ػّٓ لطخع حٌؼًّ. 

حٌمُٔ حٌؼخٟٔ ١ٌٛػق حٌـخٔذ حٌٕظَٞ ٌٍزلغ, ر١ّٕخ ؿخء حٌمُٔ حٌؼخٌغ ١ٌفَٔ حٌـخٔذ حٌؼٍّٟ ٚحٌظل١ٍٍٟ ٌٍزلغ, 

 حٌّظخٍف حٌوخطشطٔؼٝ ٌٌح  ٟ طٛطً ح١ٌٙخ حٌزلغ.ٚحه١َ حهظُ حٌزلغ رّـّٛػش ِٓ حلآظٕظخؿخص ٚحٌظٛط١خص حٌظ

ٔلٛ ح٠ٌِّي ِٓ حٌّلخٚلاص ٔلٛ حٌزمخء, ِزظؼيس ػٓ حٌٛطٛي حٌٝ كخٌش حلاػّللاي حٌظٟ طؼظزَ حٌٕٙخ٠ش غ١َ 

, ِٕطٍمش ِٓ طِح٠ي كيس حٌظٕخفْ ٚحٌظٟ ٓظئىٞ فٟ ٔٙخ٠ش حٌّطخف ٔلٛ طٍه حٌٕٙخ٠ش حٌلظ١ّش ِظَفحٌَّغٛرش لأٞ 

لأ٠ش حػّخي طىْٛ ىْٚ ِٔظٜٛ حلاه٠َخص ِٓ حلاػّخي ػّٓ حٌظٕخػش طخٍس, ٚػّٓ حلالظظخى طخٍس حهَٜ ِيفٛػش 

خٌزخكؼ١ٓ ٔلٛ طزٕٟ ِفخ١ُ٘ رّوخؽَ حٌظؼَع حٌٝ حٌيٍٚحص حلالظظخى٠ش ٚحٌظٟ لا طٍُٔ ِٕٙخ ح٠ش حػّخي, وً ًٌه ىفغ ر

ِٓ كمٛي ِؼَف١ش ِوظٍفش ٚحٌؼًّ ػٍٝ حلآظفخىس ِٕٙخ ٚحٌٌٞ ٠ُٔٙ رخٌظوٍض ِٓ ٚحٌٙيٍ حٌّظؼٍك رٕشخؽخص لُٔ 

حٌظ٠ٛٔك, ِٚغ حٌظطٍٛحص حهٌص حٌّٕظّخص طٙظُ رخٌظٕخفْ ػٍٝ حٓخّ حٌىٍف حٌّٕوفؼش فٟ وً حٔشطش ٍٍٓٔش 

ْ ِٓ هلاي طمي٠ُ ِٕظـخص ٚهيِخص رـٛىس ػخ١ٌش ِٓ هلاي حٌم١ّش ِغ حٌّلخفظش ػٍٝ ِظطٍزخص حٍػخء حٌِرٛ

حٓظويحَ ح١ٌخص حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٚطٛلاً طَش١ك وخفش حلأشطش ِٓ ػّٕٙخ حلأشطش حٌظ٠ٛٔم١ش ِٓ حؿً طؼخفٟ 

ٌّٕظّش ٚرخٌظخٌٟ طل١ٔٓ ّٓؼظٙخ . ِٚغ حٌظطٍٛحص حٌّظٔخٍػش ٔلٛ حٍػخء حٌِرْٛ ٚحٌّٕزؼمش ِٓ حٌَّحكً حٌظٟ 

حٌٝ حٌلفخظ  حٌّظخٍفحٌغخ٠ش حٌظٟ طٔؼٝ  حٌّظَف١شحٌظ٠ٛٔك حطزلض حٌّٔؼش  لإىحٍسلمً حٌّؼَفٟ ططٍٛ ػزَ٘خ حٌ

ٌٍزمخء ٚحلآظَّحٍ رخٌؼًّ , ٚرخٌَغُ ِٓ حٌّلخٚلاص حٌؼي٠يس ِٓ لزً  حٌّظخٍفػ١ٍٙخ رخػظزخٍ٘خ ّٓش ِّٙش ٌيٜ 

ٌظٟ ٓؼٝ ِٓ هلاٌٙخ حٌزخكؼ١ٓ حٍرخد حٌؼًّ ِٓ ؿٙش ِٚٓ لزً حٌزخكؼ١ٓ ِٓ ؿٙش حهَٜ ٚحٌظٟ طؤؽَص رخلأىر١خص ح

حٌٝ حٓظٕخٍس حٌط٠َك ٔلٛ ح٠ٌِّي ِٓ حٌّلخٚلاص ٌظم١ٍض حٌفـٛس حٌّؼَف١ش ٚحٌظوٍض ِٓ كخٌش حلاهفخق حٌظٟ طؼخٟٔ 

ِٕٙخ حٌؼي٠ي ِٓ حلاػّخي ٚحٌظٟ طيفؼٙخ ٔلٛ حٌٙلان ٚحٌوَٚؽ ِٓ ٓخكش حلاػّخي ٚحٌظزؼخص حٌّظَطزش ػٍٝ كخٌش 

٠خ ٚطمي٠ُ حٌّٔخػيس ٚحلاػظٌحٍ ػٓ فشً حٌويِش حٌّميِش ِٚٔخػيطٗ ٌظلافٟ حٌفشً ِٓ هلاي طؼ٠ٛغ حٌِرْٛ ِخى

طٍه حٌٕظَس حٌّظؼيىس حلارؼخى  حٌّظخٍفحٌّشىٍش حٌظٟ لي ٠ظؼَع ٌٙخ حٌِرْٛ ِٚخ طٍم١ٗ ِٓ ٔىزخص ػٍٝ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ 

ص حٌٍٔز١ش ٚحٌّيفٛػش رخٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ليِض حٌلخؿش حٌٝ طٕخٚي ِٛػٛػش حٌظؼخفٟ ٌظلافٟ طٍه حٌلخلا

ٚحٌظٕزئ رٙخ لزً ٚلٛػٙخ ػزَ حٌظؼَف ػٍٝ ِخ ٠َػٟ حٌِرْٛ ٌظل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ِٓ هلاي ؽَف ٚطمي٠ُ 

ِٕظـخص ٚهيِخص رـٛىس ػخ١ٌش ٚحلا٘ظّخَ رخٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٚحلاريحع فٟ حػّخي حٌّٕظّش ٌظل١ٔٓ طٍٛطٙخ 

 ٌيٜ حٌِرْٛ. 

رخلاطٟ  حٌزلغػٛػش حٌزلغ حٌلخٌٟ طشوظض ِشىٍش ٚرٕخء ػٍٝ ِخ ٓزك طمي٠ّٗ ِٓ حٓظٕخٍحص ػّٓ ِٛ

ِخ ِيٜ حِىخ١ٔش حٓظؼّخي ح١ٌخص  ٚر١خٔٗ. ً٘ ٠ّىٓ طٛظ١ف حرؼخى حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ٌظل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ؟

ً٘ ٠ّىٓ طلم١ك حٌطَف حٌّؼَفٟ ػزَ حٓظؼّخي حرؼخى ٚ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ٌظـٕذ كخلاص طزخ٠ٓ طٛلؼخص حٌِرْٛ؟

طٛظ١ف ح١ٌخص حٌظؼخفٟ ٚوخٔض ٕ٘خن ح١ّ٘ش ٌٍزلغ ِٓ هلاي ؼىخٓٙخ ػٍٝ ّٓؼش حٌّٕظّش ؟ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ٚحٔ

و١ف١ش طلم١ك حٌّٕظّش ٚحٌظ٠ٛٔمٟ غ١َ حٌّطَٚلش ٓخرمخً ِٓ هلاي طٕخٌٚٗ ٚحٌٌٞ ٠ظُٔ رخٌليحػش ػٍٝ ٓخكش حلاىحٍس .

حلالٔخَ حلاهَٜ ػ١ٍٗ حٌظؼَف ػٍٝ ىٍٚ لُٔ حٌظ٠ٛٔك ىحهً حٌّٕظّش ًٚ٘ ٠ئػَ فشً ٌٍٚظؼخفٟ ٚطلٔٓ ّٓؼظٙخ .

و١ف١ش ىِؾ ِظغ١َحص حرؼخى ِٚٚخ ٟ٘ حلاؿَحءحص حٌظٟ ٠ّىٓ حْ طؼًّ ػ١ٍٙخ حٌّٕظّش ٌٍٛطٛي حٌٝ كخٌش طؼخف١ٙخ . 

حٌزلغ ٌٍٛطٛي حٌٝ طؼخلٟ حٌّٕظّش ِٓ هلاي حٓظؼّخي ح١ٌخص حٌظؼخفٟ ٚحٌظٟ طؼًّ ػٍٝ طٛف١َ حؿٛحء ِٕخٓزش 

ٌٌح ٠طّق حٌزلغ ٌٍؼي٠ي ِٓ  ١ن طٍٛس ١ًٕ٘ش ؿ١يس ػٕٙخ .لإٍػخء حٌِرْٛ ٚطل١ٔٓ ِٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ٚطَٓ

رخٌغش  رؤ١ّ٘شٛطٛي حٌٝ كخٌش حٌظؼخفٟ ػزَ طٛظ١ف حىٚحطٗ حٌظٟ طؼّي حٌظ٠ٛٔك حٌٛظ١فش حٌظٟ طلظٝ حلا٘يحف ٌٍ

طـٕذ ِٓ حؿً ػّٓ ٚظخثف حٌّٕظّش فٟٙ حٌّٔئٌٚش ػٓ حىحِش حٌيٍٚس حٌظزخى١ٌش ر١ٓ حٌّٕظّش ٚحٌز١جش حٌوخٍؿ١ش .

ػّخْ ٚ ٌلخلاص حٌظزخ٠ٕخص حٌظٟ طليع فٟ طٛلؼخص حٌِرْٛ ٚحٌظٟ ط٠ِي ِٓ حٌظشىٟ ٚحٌظٌَِ ِٓ لزٍُٙ.حٌّٕظّش 
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حٌظىخ١ٍِش حٌشخٍِش ٌـ١ّغ حٌٛظخثف حٌّٛؿٛىس ىحهً حٌّٕظّش ٚطٛك١ي ؿٙٛى٘خ ٔلٛ طلم١ك كخٌش ِٓ حٌظيحإٚر١ش ر١ٓ 

لاثّش ػٓ حٌظٔخإلاص حلآخ١ٓش طمي٠ُ حؿخرخص ِِٚٙخَ ٚح٘يحف ؿ١ّغ حٌٛظخثف ِّخ ٠لٔٓ ِٓ ّٓؼش حٌّٕظّش. 

طلم١ك رؼٕٛحْ  Kanousi,2005ِٕٙخ ىٍحٓش  ٚلي طُ حٌظطَق حٌٝ رؼغ حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش  ٌّٛػٛع حٌزلغ حٌلخٌٟ.

حٌٝ حٓظىشخف طؤػ١َ حٌؼمخفش ػٍٝ طٛلؼخص طؼخفٟ , حٌظٟ ٘يفض  طـ٠َزٟ ٌيٍٚ حٌؼمخفش فٟ طٛلؼخص طؼخفٟ حٌويِش

ٌـّغ ٚطل١ًٍ حٌز١خٔخص ١ٌظُ ل١خّ طؼخفٟ حٌويِش ِٓ هلاي أىحس طُ طط٠َٛ٘خ حٌويِش ٚلي حٓظويِض حىٚح ؿي٠يس 

ح ٚطّٔٝ ًَ . طُ  Hofstede’s, فٟ ك١ٓ ٠ظُ ل١خّ حٌؼمخفش ِٓ هلاي حلأرؼخى حٌؼمخف١ش ي  (RECOVSAT)  ِئه

يى, ٚوخٔض ٚطل١ًٍ حلأليحٍ حٌّظؼ  SPSSحٓظويحَ حلآظز١خْ وؤىحس ٌـّغ حٌز١خٔخص ٚطُ حٓظويحَ حٌظل١ًٍ حلاكظخثٟ 

حْ حٌؼمخفش ٌٙخ طؤػ١َ ػٍٝ طٛلؼخص طؼخفٟ حٌويِش. ٌؼلاػش ِٓ حلأرؼخى  ٟ٘حرَُ حٌٕظخثؾ حٌظٟ طٛطٍض ح١ٌٙخ حٌيٍحٓش 

طَطزؾ حٌفَى٠ش ٚحٌؼمخف١ش حٌؤّش ) حٌفَى٠ش ٚحٌٌو٠ٍٛش ٚحٌظٛؿٗ ؽ٠ًٛ حلأؿً( ٚطَطزؾ ِغ طٛلؼخص طؼخفٟ حٌويِش 

طَطزؾ حٌٌوٍٛس رظٛلؼخص أػٍٝ كٛي حٌلخؿش اٌٝ ٚحٌظف١َٔ   رظٛلؼخص أػٍٝ كٛي حٌظّى١ٓ ٚطٛلؼخص ألً كٛي

 وٌٌه ٠َطزؾ حٌظٛؿٗ حٌط٠ًٛ حٌّيٜ ػٍٝ طٛلؼخص أػٍٝ كٛي حلأطٛي حٌٍّّٛٓش.ٚ حٌظف١َٔ ٚحلأٍِٛ حٌٍّّٛٓش

طٛٓؾ  ٍػخ طؼخفٟ حٌويِش فٟ حٌؼلالش ر١ٓ طؼخفٟ هيِش حلأظَٔض ٚ ٚلاء   et al,2017 Sciarelli ىٍحٓش

ٍحٓش حٌٝ طلي٠ي حٌؼلالخص ر١ٓ حٓظَحط١ـ١خص طؼخفٟ حٌويِش ٍٚػخ حٌِرْٛ  ف١ّخ ٠ظؼٍك رِّٚىٞ حٌِرْٛ, ٘يفض حٌي

هيِش حلإٔظَٔض ٚطُٔٙ حٌيٍحٓش فٟ طمي٠ُ  حٓظَحط١ـ١خص طؼخفٟ حٌويِش ػٍٝ ٚلاء حٌِرخثٓ ٚحلأرؼخى حٌٍٔٛو١ش رشىً 

ٓظزخٔش وؤىحس ٌـّغ حٌز١خٔخص ُرْٛ ٚلي حٓظويِض حلا 430ِزخشَ ٚغ١َ ِزخشَ, ٚوخٔض ػ١ٕش حٌيٍحٓش ِىٛٔش ِٓ 

ٚوخٔض حرَُ حٌٕظخثؾ حْ  spss ١ٌظُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌَّرؼخص حٌظغَٜ ٚرؼغ حلآخ١ٌذ حلاكظخث١ش فٟ رَٔخِؾ حي

طئػَ رشىً ا٠ـخرٟ ػٍٝ وً ِٓ ٍػخ حٌِرْٛ  ٚٚلاثٗ طـخٖ ِِٚىٞ هيِش   طؼخفٟ حٌويِش رؼغ حٓظَحط١ـ١خص

رَٔػش  طؼخفٟ حٌويِش  حلإٔظَٔض ٠ـذ أْ ٠طزمٛح حٓظَحط١ـ١خص حلأظَٔض رخلإػخفش حٌٝ  أْ ِميِٟ هيِخص

رؼٕٛحْ طؤػ١َ حٌّٕخم  2Oncer & yildiz  201  ىٍحٓشٚٚرط٠َمش ِظؼخؽفش ٌظشـ١غ  ٚلإٍػخء حٌِرخثٓ.  

حلأهلالٟ ػٍٝ حٌؼلالش ر١ٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ٚطلي٠ي ح٠ٌٛٙش حٌظٕظ١ّ١ش حٌظٟ ٘يفض حٌٝ ىٍحٓش حٌؼلالش ر١ٓ ّٓؼش 

طلي٠ي ح٠ٌٛٙش حٌظٕظ١ّ١ش , ٚو١ف ٠ئوي حٌّٕخم حلأهلالٟ ٌ٘ح حٌظؤػ١َ حٌّلظًّ ػٍٝ ٌٖ٘  ّظظٍٛس ٚحٌّٕظّش حٌ

ِٛظفخً فٟ شَوش طؤ١ِٓ ِظؼيىس حٌـ١ٕٔخص فٟ طَو١خ. ٚطُ ؿّغ  228حٌؼلالش. ٚلي أؿ٠َض ٌٖ٘ حٌيٍحٓش ػٍٝ 

, ٚوخٔض حرَُ SPSS حلإكظخثٟ حٌز١خٔخص حٌظٟ طُ حٌلظٛي ػ١ٍٙخ ِٓ حلآظز١خٔخص ٚطُ طل١ٍٍٙخ ِٓ هلاي حٌزَٔخِؾ

حٌٕظخثؾ أْ ٚؿٛى ِٕخم أهلالٟ فٟ حٌّٕظّش ٠ئػَ ػٍٝ ّٓؼظٙخ حٌّظظٍٛس ٚػٍٝ طلي٠ي ح٠ٌٛٙش حٌظٕظ١ّ١ش ٠ّٚىٓ 

 7ىٍحٓش ٚ حٌظؤو١ي ػٍٝ أْ حٌّٕخم حلأهلالٟ ٌٗ ىٍٚ ِؼظيي فٟ حٌؼلالش ر١ٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ٚح٠ٌٛٙش حٌظٕظ١ّ١ش.

Ahamefula, 201 & Nwaonu   ْىٍحٓش شَوش  حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٌٍّٕظّش  ّٚٓؼش حٌّٕظّشرؼٕٛح

Dufil Prima Foods Ltd   رٍٛص ٘خٍوٍٛص , ١ٔـ٠َ١خ, ٚ ٘يفض حٌيٍحٓش حٌٝ حٌظؤوي ِٓ طؤػ١َ حٌّٔئ١ٌٚش ,

 حلاؿظّخػ١ش ٌٍّٕظّخص  ػٍٝ ّٓؼش حٌّٕظّش ِٚؼَفش حٌؼلالش ر١ٓ حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٌٍّٕظّخص ٚ شَوش

Dufil Prima   Foods Ltd    ٚأىحثٙخ حٌّخٌٟ. ٚطؤٌف ِـظّغ حٌيٍحٓش ِٓ ؿ١ّغ ِٛظفٟ شَوشDufil 

Prima Foods Ltd  فٟ رٍٛص ٘خٍوٍٛص. طُ حٓظويحَ حلآظزخٔش ٚحٓظويَ حٍطزخؽ ر١َْٓٛ ٚحلأليحٍ حٌّظؼيى

طؤػ١َ . ٚطٛطٍض حٌيٍحٓش حٌٝ ٔظخثؾ حرَُ٘خ SPSSٌظل١ًٍ أ٘يحف حٌيٍحٓش رخٓظويحَ حٌزَٔخِؾ حلاكظخثٟ  

حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٌٍّٕظّخص  رشىً ا٠ـخرٟ ػٍٝ ّٓؼش حٌّٕظّش  ٠ٚـذ ألا طٙزؾ ِٔئ١ٌٚخطٙخ حلاؿظّخػ١ش 

لأْ حٌفٛحثي حٌّٔظلمش أوزَ ِٓ حٌّشخٍوش حٌّخ١ٌش. ٚطئػَ حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش رشىً ا٠ـخرٟ ػٍٝ ّٓؼش 

 حٌّٕظّش  ٚحىحثٙخ حٌّخٌٟ.

 مراجعت الادبياث
 سويقياولا: التعافي الت

 حٌٍغش ِـّغ(ِٓ حٌـخٔذ حٌٍغٛٞ ٌٍيلاٌش ػٍٝ حٌظلاف رؼي حٌفٔخى   (Recovery)حٌظؼخفٟ ٌفظش طش١َ

( 632:1972ٚرٌحص حٌّؼٕٝ حٚػق حٌّؼـُ ح١ٌٓٛؾ حٌظؼخفٟ: رؤٔٗ ١ًٔ حٌؼخف١ش )حٌّؼـُ ح١ٌٓٛؾ ,  2004)حٌؼَر١ش 

ِٕٙخ: رخْ حٌظؼخفٟ ٘ٛ طـخُٚ حٌلخٌش غ١َ  فٟ ك١ٓ ؿخءص وٍّش حٌظؼخفٟ فٟ لخِّٛ حٌَّحىفخص ٚفٟ ِٛحػغ  ػي٠يس

( , ٚح٠ؼخ فٟ ِؼخؿُ 152:  1960حٌّلزٌس ِٓ حٌفؼً ػفخ ِٚظيٍٖ ػفٛحً, أٞ حلاػَ ىٍّ ُٚحي ٚحّٔلٝ)ٍػخ , 

. حِخ (Oxford,2006:651)ح٠ٌٛٔش  حٌلخٌش حٌؼٛىس حٌٝ حٚ ٌٍظلش حٓظَىحى رٛطفٗ ٚلٛح١ِْ حٌٍغش حلأى٠ِ١ٍش

 (ليٍس حٌّٕظّش ٌٍظؼٍُ ِٓ حلاهطخء ٚكً ؿ١ّغ حٌّشىلاص ٌ٘ٛظؼخفٟ ٘ٛ ِٓ حٌـخٔذ حلاططلاكٟ , فؤْ ح

2017:24 Seock  &Jung ٓفٟ ِلخٌٚش ِٕٙخ ٌظؼ٠ٛغ حٌِرخثٓ ػٓ حلاػخٍ حٌٍٔز١ش حٌٕخطـش ػ )

( ٟٚ٘ اؿَحءحص ِظّّش ٌلً حٌّشىلاص , ٚطغ١١َ حٌّٛحلف حٌٍٔز١ش ٌٍِرخثٓ ,Minazzi 2017::601(حٌفشً

 ,Mattsson, 2014 2017:2 ; et al: 4(رخٌِرخثٓ فٟ حٌٕٙخ٠ش ٌظخٌق حٌّٕظّشٚحلاكظفخظ غ١َ حٌَحػ١ٓ 

Migacz ; Kim, 2007:77  ٚليٍس حٌّٕظّش ػٍٝ ٍإ٠ش حٌفشً رٛطفٗ فَطش ٌوٍك ٍػٝ حٌِرْٛ ٚطلم١ك  )

حٞ حٌوطٛس حٌلخّٓش ٌظل٠ًٛ حٌِرخثٓ غ١َ حٌَحػ١ٓ (Hazee &Varrenbergh 2017:10) ح١ٌِّس حٌظٕخف١ٔش 
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فٟ حٌّٕظّش ٚحٌظؼخًِ ِؼٙخ,  حٌّشىلاصػ١ٍّش حٓظزخل١ش ٌٍزلغ ػٓ ٚحٔٙخ Leow, 2015:6) 7(ٍحػ١ٓ اٌٝ ُرخثٓ

و١ف١ش حٞ  Kanousi, 2005: 58 ) ٚأْ طَٜ حٌفشً ١ٌْ رخٌؼٍَٚس ِشىٍش رً فَطش ٌوٍك حٌَػخ ٌٍِرخثٓ )

 2014:1 ,) ٚٚلاثُٙطظَف حٌّٛظف١ٓ ِٚؼخٌـش شىخٜٚ حٌِرخثٓ ِزخشَسً رؼي فشً حٌويِش فٟ حٓظؼخىس ٍػخُ٘ 

Ramén  &Mattsson َحٚ ؽ٠َمش ِٕٚٙؾ ٌّؼخٌـش ؿ١ّغ حٚؿٗ حٌمظٍٛ فٟ حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ ٚطٛف١ )

 (ٌِرخثٓححٌظؼ٠ٛغ حٌّٕخٓذ فٟ كخي فشٍض حٌّٕظّش, ٚوٌٌه طمي٠ُ حلاػظٌحٍ ٚحلآظـخرش ح٠ٌَٔؼش ٌظلم١ك ؽٍزخص 

(Schumacher & Komppula,  2016:118 ٟٙؼخٌش ٌٍّٕظّش ٚحلآظـخرش ح٠ٌَٔؼش ػ١ٍّش ف ِٚٓ ػُ ف

ح رخٌغ حلأ١ّ٘ش رخٌٕٔزش ٌٍّٔٛل١ٌٓلً حٌّشىلاص ٚطى٠ٛٓ ػلالخص ؽ٠ٍٛش حلاؿً ِغ حٌِرخثٓ رٛطف حٌظؼخفٟ  ًَ  أِ

Seock, 2017: 25) Jung & ) .رخٓظويحَ حلأٔشطش حٌَّطزطش رظلي٠ي حٌّشىلاص 

 وجودة اللقاء الخذمي: التعافي أهميت -ثانيا  
ٌّٕظّخص حٌٍٔغ أَ  حٌظؼخفٟ طٕخٌٚض ٔظَُ٘ حٌظٟ حلاؽلاع ػٍٝ آٍحء حٌىظخد ٚحٌزخكؼ١ٓ ٚٚؿٙخصهلاي  ِٓ

ػخٔض ِٕٙخ حٌّٕظّش ٔلٛ حٌؼٛىس حٌٝ  حٌظٟحٌويِخص, ٌٚظىْٛ ١ِِس ٌّٕظّخص حلاػّخي ٌظـخُٚ كخٌش حٌفشً ٚحلاهفخق 

 ش ػٍٝ ح١ّ٘ش حٌظؼخفٟ ٌٍّٕظّش.ٚػؼٙخ حٌٔخرك لزً حلاُِش ٚحٌفشً حٌٌٞ َِص رٗ,  ٌٌح ٍٔٛى حُ٘ حٌٕمخؽ حٌيحٌ

٠ؼي حٌظؼخفٟ ِٓ حٌَّطىِحص ٚحٌّئشَحص حٌّّٙش ٔلٛ طفٛق حٌّٕظّش ٚطلم١مٙخ ٌٕـخكخص ِظـيىس رؼي كخٌش   -أ 

 حٌفشً حٌٌٞ ػخٔض ِٕٗ .

حْ حٌظؼخفٟ ٠ؼًّ ػٍٝ طّى١ٓ حٌّٕظّش ٚحٌؼخ١ٍِٓ ِٓ ِؼَفش حلافىخٍ ٚحٌوطؾ حٌظٟ طُ ططز١مٙخ فٟ ِٕظّخص   –د 

 ِٓ حٌفشً ٚحلا١ٙٔخٍ ٚو١ف١ش طلمك حٌظؼخفٟ ٚحلآظفخىس ِٕٗ ِٔظمزلا . حهَٜ ػخٔض

ٌٍظؼخفٟ ىٍٚ ُِٙ فٟ حٌؼًّ ػٍٝ ٚػغ حٓظَحط١ـ١خص ١ٕٓٚخ٠ٍٛ٘خص ٚهطؾ ؽٛحٍة ري٠ٍش ٌّٛحؿٙش وخفش  -ؽ

 حٌّشىلاص ٚحلآظؼيحى ٌلاُِخص ِٔظمزلا ٚؿؼٍٙخ ػّٓ كٔخرخطٙخ .

ِرخثٓ, ٚهٍك ٍٚف حٌظؼخْٚ ٚحلآظمَحٍ فٟ ٔفّٛ حٌؼخ١ٍِٓ طـخٖ حْ حٌظؼخفٟ ٠ؼًّ ػٍٝ طٛػ١ك حٌؼلالش ِغ حٌ –ى 

حٌّٕظّش, ٚحٌظؼخًِ حٌـ١ي ِغ حٌِرخثٓ ٠ٌِخىس ٍػخُ٘ ػٓ حٌّٕظّش, ٚطؼ٠َف حٌؼخ١ٍِٓ رخْ حٌّٕظّش طّظٍه اىحٍس 

 لخىٍس ػٍٝ طـخُٚ حٌفشً, ٚحلارمخء ػٍٝ حٌؼخ١ٍِٓ حٌّوٍظ١ٓ ٌٍّٕظّش حػٕخء حلاُِش. 

ٌّٕظّش ػٍٝ ؿٌد ُرخثٓ ؿيى رٛطفٗ ِئشَ ػٍٝ حٓظؼخىس حٌّٕظّش ٌٕشخؽٙخ ٚػخف١ظٙخ حْ حٌظؼخفٟ ٠ٔخػي ح –ٖ 

 ٚحٌَؿٛع حٌٝ ٚػؼٙخ حٌٔخرك ِّخ ٠وٍك حلاؽّجٕخْ ٌيٜ حٌِرخثٓ حٌّلظ١ٍّٓ ٚرخٌظخٌٟ ؿٌرُٙ . 

حْ حٌظؼخفٟ ٠ؼُِ ِٓ ِىخٔش حٌّٕظّش فٟ حٌٔٛق حٌّخٌٟ لأٗ ى١ًٌ ػٍٝ لٛس حٌّٕظّش ٚليٍطٙخ ػٍٝ طـخُٚ  –ٚ 

 ُِخص ٚحلاهفخلخص ٚى١ًٌ ػٍٝ ٚػٛف ح٘يحف حٌّٕظّش .حلا

 ابعاد التعافي التسويقي: -ثالثا
حٌِرخثٓ ُ٘ ِٓ حلأطٛي حٌل٠ٛ١ش ٌّٕظّخص حٌويِخص, ٚاْ حٌط٠َمش حلأوؼَ فؼخ١ٌش ٌؼّخْ طىَحٍ حٌِرخثٓ 

 ;  ٚلي كيى (  Kim, 2007:76 (ٌؼ١ٍّش حٌشَحء ٟ٘ طمي٠ُ ِٕظؾ ٚهيِش طٍزٟ أٚ طظـخُٚ طٛلؼخص حٌِرْٛ

Smith et al,1999:358) 2012, ; Battaglia et al (Levesque & McDougall,2009:21 

Vaerenbergh,2016:15 ; Mattila,2004:151;  &Wirtz)  ِٟـّٛػش ِٓ حلارؼخى ٚحلا١ٌخص ٌظؼخف

ٚحٌؼ١ٍّخص أَ حٞ حٌّٕظّش رؼي أْ طظؼَع ٌٍفشً ٓٛحء أوخْ فٟ ِـخي حٌويِخص أَ حٌظ٠ٛٔك أَ فٟ ِـخي حلأظخؽ 

ٌٌٌه ٔظٛلغ أْ ٠ئػَ ٔٛع فشً حٌويِش ٚكـّٙخ ػٍٝ طم١١ّخص حٌِرخثٓ ٌّٛحؿٙخص فشً /  ٔٛع آهَ ِٓ حٌفشً .

ٚطؼخفٟ حٌويِش؛ لأْ ١ٓخق حٌفشً ٠ىْٛ رّؼخرش ٔمطش َِؿؼ١ش ٠لىُ حٌِرخثٓ ِٓ هلاٌٙخ ػٍٝ لٛس حٌّٕظّش ٚليٍطٙخ 

ٍٝ ٚؿٗ حٌظلي٠ي , ٌٌح فؤْ ١ٓخق حٌفشً ١ٓليى ِؼخ١٠َ ػٍٝ حٓظؼخىس ٚػؼٙخ حٌطز١ؼٟ رؼي طؼَػٙخ ٌٍفشً ػ

حٌِرخثٓ لأىحء حٌظؼخفٟ, ١ٓٚئػَ ػٍٝ ؽز١ؼش حٌؼلالش ر١ٓ حٌِرْٛ ٚحٌّٕظّش, ١ٓٚئػَ ٔٛع فشً حٌويِش ٚكـّٙخ 

ػٍٝ و١ف١ش حٓظـخرش حٌِرخثٓ  ٌّٔخص حٌظؼخفٟ, ٌٌح ٔلٓ ٔفلض طؤػ١َ أٍرغ آ١ٌخص ٌظؼخفٟ حٌويِش ِوظٍفش حٌظم١١ّخص 

 ٓ, ٟٚ٘  طظؼّٓ حٌظؼ٠ٛغ, ٚحلاػظٌحٍ, َٚٓػش حلآظـخرش , ٚحٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص.ٌٍِرخث

 حٌظؼ٠ٛغ: -1

حطزق حٌظؼ٠ٛغ رخٌٕٔزش ٌٍّٕظّخص ػخِلا كخّٓخ ِّٚٙخ ٌزمخثٙخ رؼي حٌفشً, ٚحٌظؼ٠ٛغ ٘ٛ وً ِخ ٠ّٕق  

اؿّخٌٟ حٌّيفٛػخص ٚحٌظؼ٠ٛغ ٘ٛ  (Oxford,2006:156)ٌشوض ِخ ريلاً ػٓ حٌؤخٍس حٚ حٌؼٍَ حٚ حٌّؼخٔخس  

حٌٕمي٠ش ٚغ١َ حٌٕمي٠ش حٌظٟ طميِٙخ حٌّٕظّش ٌٍِرْٛ ِمخرً ِخ طؼَع ٌٗ رٔزذ حٌفشً فٟ طمي٠ُ حٌويِش 

www.patriotsoftware.com  ٌٓٚمي ر١Jung & Seock,2017:28) حْ حٌظؼ٠ٛغ ٘ٛ حٌّٕخفغ حٌّخى٠ش )

ٚحٌوظِٛخص حٌظٟ ٠لظً ػ١ٍٙخ حٌِرْٛ ٔظ١ـش طؼَػٗ ٌؤخٍس حٚ ػٍَ ػٕي  حٚ حٌٕمي٠ش حٚ حلاثظّخٔخص ٚحٌّٔخكخص

( حْ حٌظؼ٠ٛغ ٠ظزق فؼخلا فٟ حٓظؼخىس طظٍٛحص Mattila,2004:151) &Wirtzحٓظلاِٗ ٌٍويِش. ٚحػخف 

حٌِرْٛ رشخْ حٌؼيحٌش حٌظ٠ُٛؼ١ش فؼلاً ػٓ حْ حٌظؼ٠ٛغ ٠ئػَ فٟ َٓػش حٌظؼخفٟ ٚطل١ٔٓ حٌؼلالش ِغ حٌِرخثٓ ٚ٘ٛ 

ٝ ٌٍِرْٛ ِٓ أؿً طٔي٠ي حٌظىخ١ٌف ٚحٌظؼٛرخص حٌٕخؿّش رٔزذ فشً حٌويِش, ٚلي طىْٛ ٌٖ٘ ِىخفآص ِخ١ٌش ٠ؼط

 ّٓ (  (Mattsson& Ramén,2014:7وخٌوظِٛخص فخٌظؼ٠ٛؼخص ٌٙخ طؤػ١َ وز١َ فٟ كخٌش طؼخفٟ حٌّٕظّش , ٚر١
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غ١َ ٍحػ١ٓ فٟ حٌزيح٠ش, حْ حٌظؼ٠ٛغ ٘ٛ شٟء طّٕلٗ حٌّٕظّش ٌٍِرخثٓ ػٛػخً ػٓ حٌفشً حٌٌٞ ؿؼً حٌِرخثٓ 

٠ّٚىٓ أْ ٠ىْٛ حٌظؼ٠ٛغ شٟء ٠ظّخشٝ ِغ ل١ّٔش أٚ هيِش شَحء ٚأْ ٠ؼىْ حٌظؼ٠ٛغ حٌّشىٍش حٌظٟ وخْ 

 ٚطؼ٠ٛؼٗ ١ٌىْٛ ٍحػ١خ حػظّخىًح ػٍٝ شيس حٌفشً. حٌِرْٛ لي طلٍّٙخ ػٕي كيٚع حٌفشً

 

 حلاػظٌحٍ -2

فخػ١ٍش فٟ طؼخفٟ حٌويِش, ٚحلاػظٌحٍ ٘ٛ طزخىي ٠ؼي طمي٠ُ حلاػظٌحٍ حٌظخىق ٌٍِرْٛ أكي أوؼَ حلأٓخ١ٌذ 

ٔفٟٔ أٚ ٘ٛ ِميِش ِٓ ِميَ حٌويِش ريلاً ِٓ حٌّشىٍش أٚ حٌؼ١ك حٌٌٞ ػخٔٝ ِٕٗ حٌِرْٛ, ٚحْ حٌؼلالش حلا٠ـخر١ش  

ر١ٓ حلاػظٌحٍ ٍٚػخ حٌِرخثٓ ٘ٛ حٌظؼخفٟ ٚحلاػظٌحٍ ٌٗ طؤػ١َ لٛٞ ػٍٝ حٌَػخ ٚػٍٝ طؼخفٟ حٌّٕظّش ٚ٘ٛ ٠ئىٞ 

خ ًّ ح ِٙ ًٍ ٠ٚىْٛ حلاػظٌحٍ ل١ًٍ حٌىٔذ ٌٍِرْٛ, ٌٚىٕٗ لي ٠ىْٛ فؼّخلًا ػٕي  Lan,2015:1078) &(Quy ىٚ

حلاػظٌحٍ ٘ٛ حٌلي حلأىٔٝ ( , Levesque & McDougall,2009:21ٚ ِٛحؿٙش ِشىلاص ر١ٔطش فٟ حٌويِش  )

أٓخٟٓ ِٓ حلإؿَحءحص حٌظٟ ٠ّىٓ حطوخً٘خ ٌظؼ٠ٛغ حٌِرْٛ ػٓ ػيَ ٍػخٖ ػٕي كيٚع حٌّشىٍش ٠ٚٛطٝ وشَؽ 

ٌظؼخفٟ حٌويِش, ِٚغ ًٌه ٠ىْٛ حلاػظٌحٍ ٚكيٖ فؼخلًا فمؾ ػٕيِخ ٠ىْٛ كـُ حٌؤخٍس أطغَ, ٠ٚظزق غ١َ فؼخي 

ح ًَ خ وز١ ًٓ  ,Janjua) ػٕيِخ ٠ىْٛ فشً أٚ هٔخٍس حٌويِش ًحص ل١ّش وز١َس اً ٠ظٛلغ حٌّٔظٍٙىْٛ طؼ٠ٛؼًخ ٍِّٛ

طمي٠ُ حٌّٕظّش حٌيػُ  ( حٞ (Jung & Seock, 2017:27ٚ٘ٛ ٔٛع ًّٔٛؿٟ ِٓ حٌشفخء حٌٕفٟٔ  (2017:30

ٌٌح فخْ ,  (Gelbrich,2010:571)حٌؼخؽفٟ ٌٍِرخثٓ  ٌظوف١ف حٌّشخػَ حٌٍٔز١ش حٌٕخؿّش ػٓ فشً حٌويِش 

حٌّٕظّش طمَٛ رخٌظيهً حلإىحٍٞ ٌظظل١ق حلاهطخء ٚطمي٠ُ حٌظؼ٠ٛغ ٚحٍؿخع حٌََٓٛ حٌٝ حٌِرْٛ, ٚطمي٠ُ حٌوظُ, 

 .(Su,2009:1781) & Tsai لإٍػخثٗ

 َٓػش حلآظـخرش: - 3

ٟ٘ حلإؿَحءحص حٌظٟ ٠ظوٌ٘خ ِميِٛ حٌويِخص حٓظـخرشً ٌفشً حٌويِش , ٚلي طؼُ ِـّٛػش ِٓ حلأٔشطش 

حٌٕف١ٔش ٚحٌّخى٠ش. ٚحلآظـخرخص حٌظٕظ١ّ١ش ٟ٘ ٍٓٛو١خص طظوٌ٘خ حٌّٕظّخص حٓظـخرش ٌٍفشً , ٚطؼي حٓظـخرخص 

ٚحْ حٌوطٛس حلأٌٚٝ  Lan,2015:1078)  &(Quyحٌّٕظّش حٌّوظٍفش أوؼَ فخػ١ٍش فٟ كخلاص فشً حٌويِش 

ٌٍّٕظّش فٟ طٛف١َ اؿَحءحص ػخىٌش ٠ٕظَ ا١ٌٙخ حٌِرخثٓ ٟ٘ طلًّ حٌّٔئ١ٌٚش ػٓ حٌفشً. َٚٓػش حلإؿَحءحص ٟ٘ 

أ٠ؼخ ًحص أ١ّ٘ش وز١َس ٌٍِرْٛ؛ اًح كظً ػخٍِٛح حٌّٕظّش ػٍٝ ِٔظٜٛ ػخيٍ ِٓ حٌظّى١ٓ , ف١ٔىْٛٔٛ أوؼَ 

ح ػٍٝ حٌشىٜٛ طّى١ٕخً ِٓ ط٠َٔغ حلإؿَحء؛ ًٍ ح لأُٔٙ ٠ٔظط١ؼْٛ حٌَى فٛ ًَ  (Nolan & Rudström,2008:7)ٔظ

حلأٔشطش  ٌٌٌه ػٍٝ حٌّٕظّش ِٕق حٓظملا١ٌش ٌٍؼخ١ٍِٓ ٌظّىُٕٙ ِٓ حلآظـخرش رَٔػش ٚحطوخً لَحٍحص ٠َٓؼش فٟ  

حٌؼًّ ح١ِٛ١ٌش ىْٚ حٌَؿٛع اٌٝ حٌّشَف١ٓ حٌّزخش٠َٓ ِٚٓ ػُ ٠شؼَ حٌؼخٍِْٛ رخٌَفخ١٘ش ٚحٌٔؼخىس طـخٖ 

(Piaralal et al,2016:903)   ٌٌٍٝح ٠ـذ أْ طمَٛ ِٕظّخص حٌويِش رظي٠ٍذ ػخٍِٟ حلاطظخي رخٌِرخثٓ  ٌٍَى ػ

حٌشىخٜٚ, ٚحْ ٠ّظٍىٛح ِٙخٍحص حٌّـخٍِش ٚحٌَٔػش, ٚرؼي ًٌه ٠ـذ أْ طّٕلُٙ ٍٓطش حٌظظَف رَٔػش ٌظؼخفٟ 

ٝ طمي٠ُ حٌظف١َٔحص ٚحٌّؼٍِٛخص ِٓ حؿً ٌٌٌه طؼًّ حٌّٕظّش ػٍ  (Varela-Neira et al,2008: 507)حٌويِش 

 .(Gelbrich,2010:571)كً حٌّشىلاص رخٌَٔػش حٌّّىٕش ٚوٌٌه طمي٠ُ حٌّؼٍِٛخص حٌّٔظمز١ٍش 

 :حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىٍش -4

ٚطظؼّٓ حٌّٔخػيس حطوخً اؿَحءحص ٌظظل١ق حٌّشىلاص, ٚلي طىْٛ حٌّٔخػيس ٟ٘ أوؼَ حٓظَحط١ـ١خص 

 & Levesque)حٌظؼخفٟ حٌفَى٠ش فخػ١ٍش , لأٔٙخ ٠ّىٓ أْ طؼ١ي حٌِرْٛ اٌٝ حٌٙيف حلأطٍٟ ٚ٘ٛ شَحء حٌويِش 

McDougall,2009:21)  ٟكً حٌّشىلاص رؼي ٠ٚؼٕٟ طمي٠ُ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌّشٍٛس  ِٚٓ ػُ ِٔخػيس حٌِرْٛ ف

ٚحٌّٔخػيس ٠ـذ أْ طلٔٓ حٌَػخ  (Gelbrich,2010:571)حهفخق ٚفشً حٌويِش ٚحٌلي ِٓ ِٔظ٠ٛخص حٌغؼذ 

ِمخرً حٌظؼ٠ٛغ حٌٌٞ ٠لظً ػ١ٍٗ حٌِرْٛ اً وخٔض حٌّٔخػيس أوؼَ فخػ١ٍش فٟ حٌلخلاص حٌلَؿش 

(Levesque&McDougall,2009:22ٓٚحٌّٔخػيس ٟ٘ ىػُ ِميِٟ حٌويِش ٌٍِرْٛ ح ) ظـخرش ٌفشً حٌويِش

حٌِرخثٓ ٍػخ  ٚحْ كً ِشىلاص حٌِرخثٓ غ١َ حٌَحػ١ٓ ٠ِ٠ي ِٓ   (Azimli, 2013:29) ِؼً اػخىس طٕغ حٌويِش

حٌٝ حْ حٌظؼخفٟ ِٛؿٙش رشىً أفؼً ٔلٛ حلآظّخع ٚحٌظؼخؽف ِغ  (Duffy et al ,2006:112). فمي حشخٍ 

حٌّشىلاص ريلاً ِٓ حلاػظٌحٍ أٚ حٌظؼ٠ٛغ, ٠ّٚىٓ طمي٠ُ حٌّٔخػيس حٌٍّّٛٓش ٚ طلي٠ي حلإؿَحءحص حٌّٕخٓزش ٚطمي٠ُ 

ح ٍث١ٔخ فٟ طٛف١َ حٌفَص ٌٍظؼخْٚ فٟ كً حٌّشىلاص حٌٌٞ ٠يػُ وً ِّٕٙخ ًٍ  حٌيػُ حٌؼخؽفٟ. ٚطئىٞ حٌز١جش ىٚ

 ح٢هَ.
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 : سمعت المنظمت رابعا  
ِٓ هلاي ِخ طميِٗ ِٓ ٍٓغ ٚهيِخص ًحص ؿٛىس  ٌّٔؼش حٌّٕظّش حػَ وز١َ ػٍٝ رمخء حٌّٕظّش ٚى١ِّٛ٠ظٙخ

ػخ١ٌش, ٌىٔذ حٌِرخثٓ ٚطلم١ك كظش ٓٛل١ش ٌٙخ, ِٚٓ ػُ حٌّلخفظش ػٍٝ ِٛظف١ٙخ ٚحشؼخٍُ٘ رخٌّٔئ١ٌٚش حطـخٖ 

ِٕظّظُٙ. ٌٌٌٚه ػٍٝ حٌّٕظّش أْ طؼك حٌٝ كي رؼ١ي فٟ ليٍس ػخ١ٍِٙخ. ٠ٚظليى ٔـخف أٚ فشً حٌّٕظّش رخٌط٠َمش 

رٌٖٙ حٌؼمش ؿٕزخ حٌٝ ؿٕذ ِغ ّٓؼش حٌّٕظّش ىحهً حٌظٕخػش حٌظٟ طؼًّ ف١ٙخ, ٠ّٚىٓ حْ طؼخٟٔ حٌظٟ ٠ظُ رٙخ حٌٛفخء 

حٌّٕظّش ِٓ حٌؼٍَ حٌىز١َ فٟ كخي ػيَ حلاٌظِحَ رٌٖٙ حٌفمَس . ِٚٓ ٕ٘خ لاري ِٓ ط١ٍٔؾ حٌؼٛء ػزَ حٌظؼَف ػٍٝ 

٠َؼش حٌظغ١١َ أطزلض ِٕظّخص ِؼَفش ِخ١٘ش ّٓؼش حٌّٕظّش , ٚحٌّٕخفغ حٌّظلممش ِٕٙخ, ٚح١ٌَٛ ٚفٟ ظً ر١جش ٓ

حلاػّخي لا طَوِ ػٍٝ طمي٠ُ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ػخ١ٌش حٌـٛىس فمؾ , ٚحّٔخ حطزلض طٔؼٝ ٌظلم١ك حٌظفٛق 

ٚحٌظّخ٠ِ, ٚؤذ ٍػخ حٌِرْٛ ٚٚلاثٗ ِٓ هلاي حلاىحٍس حٌفى٠َش ح١ٌٍّٔش ٚحٌّظ١ِّس ٌّٔؼش حٌّٕظّش . ٠َؿغ 

   2009:132 ,ٚحٌّـٍش حٌؼ١ٍّش " ) * (RIٌّٔؼش )رظؤ١ْٓ ِؼٙي ح 1997ِفَٙٛ حٌّٔؼش  اٌٝ ػخَ 

Kristensen  & Sontaite ك١غ ٠ظُ ل١خّ ّٓؼش حٌّٕظّخص رخٓظويحَ ل١خّ ِٛكي  )(Wiedmann et 

al, 2006:98 ١ٌْٚ ٕ٘خن شه فٟ أْ ّٓؼش حٌّٕظّش فٟ ح٢ٚٔش حلأه١َس أطزلض ٔمطش ؿ٠َ٘ٛش ِٚل٠ٍٛش ,)

ش, ٚأْ ٓٛء اىحٍس حٌّٔؼش ٠ّىٓ أْ ٠ئىٞ اٌٝ هٔخٍس  حٌّٕظّش ِّٙش ,  ٌٌح أىٍوض حٌّٕظّخص ٌٖ٘ حلا١ّ٘

ٌلظظٙخ حٌٔٛل١ش ِٚٓ ػُ هٔخٍس ِخ١ٌش وز١َس , وّخ أْ اىحٍس حٌّٔؼش حٌفؼخٌش ِٓ حٌّّىٓ أْ طئىٞ اٌٝ حٌظؼخفٟ 

حٌّٔؼش : رؤٔٙخ حٌشَٙس  Oxford, فمي ػَف لخِّٛ Hannington, 2004:1)ٚحٌظلش حٌّخ١ٌش ٌٍّٕظّش  )

ٚػَفٙخ لخِّٛ حٌٍّٛى حٌلي٠غ رؤٔٙخ حٌشَٙس  ,Oxford) 2009: 663ِىخٔش َِِٛلش ) ٚحٌلظٛي ػٍٝ

(. ٚغخٌزخً ِخ طىْٛ حّٓخء حٌؼلاِخص حٌظـخ٠ٍش 5985:201حٌزؼٍزىٟ ٚحٌزؼٍزىٟ,  (ٚحٌلظٛي ػٍٝ ِىخٔش َِِٛلش

, ِّخ ٠ـؼٍٙخ ِّٙش, ٌٚ٘ح ٠ٛكٟ حٌٝ أْ ,Herbig&Milewicz) 8 :1995ِٔظٛىػخص ٌّٔؼش حٌّٕظّش )

ّٓؼش حٌّٕظّش ٌي٠ٙخ ٔفْ حٌؼٛحثي ٚحٌّوخؽَ ِؼً ٚػؼٙخ حٌّخٌٟ , ٚطظف حٌّٔؼش رخٔٙخ ؿ١ّغ حٌّٕظّخص حٌظٟ 

, ٌٚ٘ح ٘ٛ حٌٔزذ حٌلم١مٟ فٟ أْ حٌؼلاِخص  ((٠Fombrun.2000:243ٕشجٙخ حلأفَحى رخُٓ حٌّٕظّش حلاَ 

 & Laforet)حٌظـخ٠ٍش طئهٌ ػٍٝ ِلًّ حٌـي فٟ حٌٛلض حٌلخػَ ٚأوؼَ ِٓ أٞ ٚلض ِؼٝ 

Saunders,2005: 314) ح ٌٍٕـخف حٌّٕظّٟ, ًٌٚه رٔزذ حْ حٌّٕظّخص حٌٕخؿلش ًَ , ٚطؼي حٌّٔؼش أ٠ؼًخ ِئش

 ,ح١ٌَٛ

 : اهميت سمعت المنظمتخامسا  
طٙيف ؿ١ّغ حٌّٕظّخص ٌـؼً ّٓؼظٙخ حلافؼً ِٓ ر١ٓ ؿ١ّغ ِٕخف١ٔٙخ, فؼٕيِخ ٠يٍن ٠ٚلٔٓ  حٌـٍّٙٛ 

ٚحلافَحى حٌظٓ رخٌّٕظّش ٓظغيٚ ٌٖ٘ حٌّٕظّش أوؼَ فخػ١ٍش ٚأوؼَ طؤػ١َحً ِٓ ر١ٓ حٌّٕخف١ٔٓ, ٚطظخف ٌٙخ حٌىؼ١َ ِٓ 

ٌّٕظّش ٚاىحٍطٙخ وؤكي أطٛي حٌّٕظّش حٌفَص فٟ ػ١ٍّخطٙخ ح١ٔ٢ش ٚحٌّٔظمز١ٍش. ِٚٓ ٕ٘خ طٕزؼك أ١ّ٘ش ّٓؼش ح

غ١َ حٌٍّّٛٓش . ٌٌٌه طئوي حٌزلٛع ٚحٌيٍحٓخص رؤْ حٌّٔؼش حٌظٟ طظّظغ رٙخ حٌّٕظّش طؼي ػَٚس حٓظَحط١ـ١ش ًحص 

( ١ٌْٚ ٕ٘خن شه فٟ أْ ّٓؼش حٌّٕظّش فٟ ح٢ٚٔش حلأه١َس أطزلض ٔمطش 2018:14 حٌؼَّٞ , (ل١ّش وزَٜ 

ٓٛء اىحٍس حٌّٔؼش ٠ّىٓ أْ ٠ئىٞ اٌٝ هٔخٍس ِخ١ٌش وز١َس , فٟ ك١ٓ أْ ِل٠ٍٛش ِّٙش. حىٍوض حٌّٕظّخص أْ 

لي ٍوِ حٌؼي٠ي ِٓ  (Hannington, 2004:1) اىحٍس حٌّٔؼش حٌفؼخٌش ٠ّىٓ أْ طئىٞ اٌٝ حٌظلش حٌّخ١ٌش ٌٍّٕظّش

ٕظّش حٌىظخد ٚحٌزخكؼ١ٓ ػٍٝ أ١ّ٘ش ّٓؼش حٌّٕظّش ٚطؼ٠ِِ٘خ, رٛطفٙخ أكي أُ٘ ِظخىٍ ط١ِّ٘خ, ٌٌح ٠ـذ ػٍٝ حٌّ

أْ طؼُِ ّٓؼظٙخ. ٌّخ ٌٙخ ِٓ لٛس طؤػ١َ فٟ ٠ُخىس كظظٙخ حٌٔٛل١ش , ٚػٍٝ ًٌه حلآخّ ٠يػّْٛ حٌّٕظّش  

(Hong &Yang, 2009:384 )  ِٓ ٌّٚٔؼش حٌّٕظّش ىٍٚ ُِٙ فٟ ّٔٛ حٌّٕظّش ٚلخثٙخ ٚطلم١ك حٌغخ٠ش

ظّش ىٍٚ ُِٙ فٟ  ( اٌٝ أْ ٌّٔؼش حOmar & Williams,2006:269ٌّٕٚؿٛى٘خ, ٚفٟ ٌ٘ح حٌظيى أشخٍ )

طٛف١َ ١ِِس طٕخف١ٔش ٌٍّٕظّش , فىٍّخ وخٔض ّٓؼش  حٌّٕظّش أفؼً ُحىص شؼز١ظٙخ ٚحٓظَّ حٌِرخثٓ فٟ حلظٕخء 

 ِٕظـخطٙخ ٚهيِخطٙخ.

 المنظمت سمعت : أبعادسادسا  

ّْ أظَٙص ِـّٛػش ِظٕٛػش ِٓ حٌظؼ٠َفخص  ( Lohmann, 2016:5ٌّٔؼش حٌّٕظّش ؿَٛ٘حً ِشظَوخً )أ

 9:ِٓ حٌَّؿّق أْ طئػَ ػٍٝ حٌّٔؼش , ٌىٓ لا ٠ٛؿي طٛحفك فٟ ح٢ٍحء  ) ٌٝ ػٛحًِ ِوظٍفش٠ش١َ حلأىد اٚ

(Tromp, 2012 .ٌٌح ١ُٕٓ طٕخٚي حُ٘ حرؼخى ٌّٔؼش حٌّٕظّش. 

 ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص - 1

طؼظّي حٌَفخ١٘ش حلالظظخى٠ش ٌٍّٕظّخص ٚحٓظَّح٠ٍظٙخ ٚرمخء٘خ ػٍٝ ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌظٟ طٕظـٙخ 

ٚطميِٙخ ٌٍِرْٛ , ٚحٌظٟ ريٍٚ٘خ طؼظّي رشىً أٓخٟٓ ػٍٝ ؿٛىس ح١ٌي حٌؼخٍِش ٚػٍٝ ِّخٍٓخص حلاىحٍس حٌظٟ طليى 

ٌظٟ طٔخُ٘ رشىً وز١َ رٕـخف أٚ فشً حٌويِخص أكي أرَُ حٌؼٛحًِ حلأٓخ١ٓش حٚطؼي ؿٛىس حٌٍٔغ ِٕظّخطٙخ. حً 

حٌّٕظّخص , ٌٌٌه فبٔٙخ طٔؼٝ اٌٝ طمي٠ُ ٍٓغ ٚهيِخص ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش ِٓ ػُ فبٔٙخ طظّىٓ ِٓ طلم١ك ١ِِس 
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. فمي طُ طؼ٠َفٙخ رؤٔٙخ ىٍؿش ؿٛىس ِٛحطفخص حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌظٟ طظٕخٓذ ِغ  طٕخف١ٔش ٍٚػخ حٌّٔظٍٙه

ٟٚ٘ ؽ٠َمش حٌم١خَ  ( Yu & Fang ,2009: 1276) ِٛحطفخطٙخ طٕخٓزُٙطٛلؼخص حٌِرْٛ اًح أػظمي حلافَحى أْ 

رخٌؼًّ حٌٌٞ ٠ّٔق ٌٍّٕظّش رظظ١ُّ حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌظٟ طٍزٟ أٚ طظـخُٚ حكظ١خؿخص حٌِرخثٓ ٚرٕخء حٌؼ١ٍّخص 

( فٟ ك١ٓ حشظَن فٟ ًحص (Shammot, 2019:7حٌظشغ١ٍ١ش حٌظٟ طلمك ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ حلأىحء ٚحٌـٛىس  

( رخٔٙخ Razak, 2016:61 ؛ et al, 2015:22   Saleem  ؛(Kotler & Keller, 2012:774حٌّؼٕٝ 

ِـّٛع ١ِِحص ٚهظخثض حٌٍٔؼش أٚ حٌويِش حٌظٟ طئػَ فٟ ليٍطٙخ ػٍٝ طٍز١ش حلاكظ١خؿخص حٌّؼٍٕش أٚ حٌؼ١ّٕش 

 ٌٍِرْٛ ٚحٌظٟ طىْٛ طف٠َش حٌؼ١ٛد .

 ػ١ش  حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخ - 2

 أطزلض حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش كم١مش ٚحلؼ١ش لا ٠ّىٓ أىخٍ٘خ أٚ طـخٍ٘ٙخ ِٓ لزً ِٕظّخص حلاػّخي,

ٌٌٌه لا ٠ٛؿي حطفخق ِليى كٛي ِؼّٛٔٙخ,  (Mirvis et al,2012:5)ٌٚٙخ حػخٍ وز١َس ػٍٝ ّٓؼش حٌّٕظّخص 

مخْٔٛ, ٚطؼىْ ؿ١ّغ حٌظٛلؼخص رؤٔٙخ حلأٔشطش حٌظٟ طظؼيٜ حلاِظؼخي ٌٍ ( (Abiodun, 2012ٌٌٌه ػزَ ػٕٙخ 

حٌّظغ١َس فٟ حٌّـظّغ ٟٚ٘ ؽٛػ١ش رطز١ؼظٙخ , ٚحْ ِخ طؼيٖ حٌّٕظّخص ِّخٍٓخص ِٕخٓزش ٠َِٚلش ح١ٌَٛ لي طظزق 

ٌٌٌه طؼًّ حٌّٕظّش ِٓ هلاي حٌظِحِٙخ رخٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش   ) (Abiodun, 2012:43 لا غٕٝ ػٕٙخ غيح

خ رخٌّٔظؼ٠َّٓ, ٚحٌٍّٛى٠ٓ, ٚحٌـٙخص ح١ٌَّٓش ًحص حٌؼلالش, ػٍٝ ؿٌد حٌّٛح٘ذ حٌـي٠يس , ٚىػُ ػلالظٙ

( Ali et al, 2010:2797ٚحٌلىِٛش, ٚحٌِرخثٓ, ٚحٌؼخ١ٍِٓ, ٚحٌّـظّغ وىً, ٚطىْٛ ٔظ١ـظٙخ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ )

( أْ حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٟ٘ ِفَٙٛ طمَٛ ِٓ هلاٌٗ حٌّٕظّخص رِّؽ Brammer et al,2006ٚر١ٓ )

خِخص حٌز١ج١ش ٚحلاؿظّخػ١ش فٟ ػ١ٍّخطٙخ حٌظـخ٠ٍش ٚفٟ طٛحطٍٙخ ٚطفخػٍٙخ ِغ أطلخد حٌّظٍلش ِٚٛحثّش حلا٘ظّ

ػٍٝ حٓخّ طشخٍوٟ ٚططٛػٟ , ٚحٔٙخ ِظؼيىس حٌـٛحٔذ ٚحلأرؼخى ِؼً حٌؼطخء, ٚحٌيػُ حٌو١َٞ, ٚحٌلي ِٓ 

 (.Brammer etal,2006:5حٌظؤػ١َحص حٌٍٔز١ش ٌٍز١جش, ٚحٌّّخٍٓخص حٌؼخىٌش ٌٍؼًّ )

 حلاريحع   - 3

رً ٠ؤطٟ ِٓ  ,ِٓ حٌشَوخص حٌىز١َس ٌؼزم٠َش حٌفىَسحٌّٕظّٟ لا ٠ؤطٟ حلإريحع  ( Boënne, 2014ٚفمخً )

ٌٌٌه حهظٍفض حٌّفخ١ُ٘ حٌّطَٚكش كٛي ِؼٕٝ حلاريحع  حٌّٕظّٟ, ِٚٓ أؿً  ( Boënne, 2014:8ؿٙي حٌف٠َك )

وّخ فخْ حٌّؼٕٝ حٌٍغٛٞ , Innovation) حٌٛطٛي اٌٝ ِؼٕٝ ٚحػق ٚىل١ك, فلا ري ِٓ ِؼَفش ِؼٕٝ وٍّش )

( , (Oxford,2006:418(,٘ٛ شٟء ؿي٠ي طُ حٔظخؿٗ ٚحرظىخٍٖ ,Oxford 2006 (أٚػلٗ لخِّٛ حؤفٍٛى  

ٌٌح (,  ( Ivancevich et al,1997:545حِخ ِٓ حٌٕخك١ش حلاططلاك١ش ف١ؼٕٟ  حٌٕظَ حٌٝ حلاش١خء رطَق ؿي٠يس

ٚحّٔخ ِٓ هلاي  ٚحٌويِخص فمؾ, حٌّٕظـخص هلاي ِٓ ٠ظلمك لا ٚ٘ٛ ظّخص,حٌّٕ ٌظطٍٛ أٓخ١ٓخً  ٠ؼي حلاريحع أَِحً 

 حٌّزيػش, حلإىح٠ٍش حٌّّخٍٓخص حىهخي هلاي ِٓ أ٠ؼخً  حٌّظـيىس , ٠ٚظلمك ِـّٛػش ِٓ حلاؿَحءحص ٚحٌؼ١ٍّخص

 طٕغ ػ١ٍّش فٟ ٚطؤػ١َ٘خ ١ِٕٙش ٚوفخءحص اىح٠ٍش ِخ طّظٍىٗ حٌّٕظّش ِٓ ِٙخٍحص ػٍٝ أٓخّٚ

٘ٛ  أْ حلاريحع (Daft   (2008 ,٠َٜٚ حٓظخً حٌّٕظّش  (Nogueira & Marques, 2008:237)حٌمَحٍ

فىَس حٚ طزٕٟ حٌّٕظّش حٍٓٛرخً ؿي٠يحً فٟ اىحٍطٙخ, أٚ طمي٠ُ ٍٓؼٙخ ٚهيِخطٙخ, أٚ حٌزلغ ػٓ أٓٛحلٙخ, أٚ ر١جظٙخ 

حٚ هيِش, حٚ  ( أْ حلاريحع ٠ش١َ اٌٝ طمي٠ُ ٍٓؼش ,Kotler 2000) فٟ ك١ٓ ٠َٜ  ((Daft,2008:357حٌؼخِش 

فٟ ك١ٓ اْ حلاريحع  ( ,Kotler 2000 :355 (فىَس ٠ظُ فّٙٙخ ٚاىٍحوٙخ ِٓ أٞ ُرْٛ ػٍٝ أٔٙخ ؿي٠يس ِٚف١يس 

ِوظٍف ػٛحؽف حلافَحى  اػخٍس ٠ّىٓ ِٓ هلاٌٙخ حؿظّخػ١ش طفخػ١ٍش ػ١ٍّش ( ٘ٛ (Biniari,2011ِٓ ٚؿٙش ٔظَ  

 ِؼ١ٕش فىَس ٚطزٕٟ حٌمَحٍحص, ٚحطوخً حٌّشىلاص, كً ػٍٝ طؼًّ حً ًحطٙخ, رلي ؿي٠يس ١ٌٔض حلاريحػ١ش, حٌظٟ ٟ٘

  ( Biniari, 2011: 199 حلاريحع ػ١ٍّش فٟ حٓظَّح٠ٍش ٠شـغ حٌٌٞ حٌّٕظّخص ٌيٜ حريحػٟ ٍٓٛن ٚطل١ٕٔٙخ, أٚ

 تحليل البياناث ومناقشت النتائج
حٌلٔخرٟ ٌشو١ض ل١ًٍ ٚطف١َٔ حؿخرش حفَحى حٌؼ١ٕش طُ حٓظويحَ ػيس حىٚحص ِٕٙخ حٌٛٓؾ طِٓ حؿً 

حلاؿخرخص ٚحلألَحف حٌّؼ١خٍٞ ٌّؼَفش ِيٜ طشظض حؿخرش حفَحى حٌؼ١ٕش  ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش رخٌٕٔزش ٌفمَحطٗ  

 ٚحلاٍطزخؽ  ر١ٓ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٚحٌظخرغ ِٚؼَفش طؤػ١َ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ.

 تسويقي في ضوء مقياس الاجابت  اولا  : تشخيص واقع المتغير التفسيري )المستقل( التعافي ال
حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ِٓ هلاي طل١ًٍ ِٕٚخلشش  هظظض ٌٖ٘ حٌفمَس ٌٍظؼَف ػٍٝ ٚحلغ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً

حٌٕظخثؾ حٌوخطش رؤرؼخىٖ حلاٍرؼش )حٌظؼ٠ٛغ, حلاػظٌحٍ, َٓػش حلآظـخرش, حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص (, ِٚٓ ػُ 

 طَط١زٙخ رلٔذ حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٚوّخ ٠ؤطٟ: 
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 حٌظؼ٠ٛغ -1

 حٌظؼ٠ٛغ ٚح١ّ٘ظٗ حٌٕٔز١ش( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي  2ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

طَط١ذ حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

ُرخثٕٕخ ِمظٕؼ١ٓ رخٌظؼ٠ٛغ ػٓ حلاػَحٍ حٌظٟ طٔززٕخ  1

 رٙخ .

3.27 1.01 5 

 4 0.94 3.41 ُرخثٕٕخ ٌي٠ُٙ ح٠ّخْ ِٔزك رخٌظؼ٠ٛغ حٌّميَ ِٓ لزٍٕخ . 2

٠شؼَ حٌِرْٛ رخْ حٌظؼ٠ٛغ حٌٌٞ ٠لظً ػ١ٍٓ ِٓ  3

 ػخىي 

3.58 0.90 2 

 1 0.95 3.61 حٌظؼ٠ٛغ ٚػ١ك حٌظٍش رخٌؼٍَ حٌّظلمك . 4

 3 0.88 3.53 ٠شؼَ حٌِرْٛ رخْ حٌظؼ٠ٛغ ِّظخُ . 5

 حٌَّطزش حٌَحرؼش 0.94 3.48 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

( فمَحص, ٚرؼي ِؼخٌـش حٌز١خٔخص 5( حْ رؼي حٌظؼ٠ٛغ طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠2ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

(, ٚطئوي ٚؿٛى 3ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ ) ( ٟٚ٘ حػ3.48ٍٝ)رٍغض حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

َحف حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض ٌ٘ح ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ ل١ّش حلأل

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ػٕي حلاؿخرش ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, 0.94)

ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ ٔٔزش ٌٍفمَس )حٌظؼ٠ٛغ 

( ٟٚ٘ طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن 3.61ظٟ كممض ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )ٚػ١ك حٌظٍش رخٌؼٍَ حٌّظلمك( حٌ

ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رظؼ٠ٛغ حٌِرخثٓ ػٓ حٌؼٍَ حٌٌٞ ٠ظ١ذ حٌِرخثٓ, حِخ حٌفمَس )ُرخثٕٕخ 

ز١ش ِمخٍٔش ِمظٕؼ١ٓ رخٌظؼ٠ٛغ ػٓ حلاػَحٍ حٌظٟ طٔززٕخ رٙخ( فمي ؿخءص رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔ

(, ٟٚ٘ ِٛؿٛىس كٛي 3.27رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٙخ )

حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي حْ حٌظؼ٠ٛغ حٌٌٞ ٠ميِٗ حٌّظَف ِٕخٓذ ٌٍِرْٛ ػٓ حٌّشخوً حٌظٟ طٛحؿٙٗ حػٕخء طٍم١ٗ 

حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش هلاي فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص رخْ حٌويِش ِٓ حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء 

طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رظؼ٠ٛغ حٌِرخثٓ ػٓ حٌّشخوً حٌظٟ طَحفك طمي٠ُ 

حٌويِخص حٌظٟ طٔؼٝ حٌٝ طمي٠ّٙخ ٌٍّٔظف١ي٠ٓ ِّخ ٠ٕؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً 

( طٛػ١ق حرَُ ٔظخثؾ طشو١ض ٚحلغ ٠3ش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش . ٠ّٚىٓ ِٓ هلاي حٌـيٚي )هخص حٌّٛحٍى حٌزشَ

 رؼي حلاػظٌحٍ ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌفمَحطٗ حٌفَػ١ش ٚوّخ ٠خطٟ :

 

 حلاػظٌحٍ -2

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي حلاػظٌحٍ فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 3ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

حلا١ّ٘ش طَط١ذ 

 حٌٕٔز١ش

 5 1.02 3.67 ٠لَص حٌّظَف ػٍٝ طمي٠ُ ِِح٠خ حػخف١ش ٌٍِرْٛ ِغ حلاػظٌحٍ. 6

 2 0.95 3.76 ٠ؤٓف حٌّظَف رشيس لأٞ هطؤ حطـخٖ حٌِرْٛ . 7

 3 0.86 3.72 ٠ؼًّ حٌّظَف ػٍٝ طمي٠ُ حلاػظٌحٍ ٚؿٙخ ٌٛؿٗ . 8

٠ميَ حٌّظَف حلاػظٌحٍ حٌٝ حٌِرْٛ ػٍٝ حٌفٍٛ ٔظ١ـش ٓٛء  9

 حٌويِش .

3.71 0.95 4 

٠ّظٍه حٌّظَف حىأد حٌظؼخًِ ِغ حٌِرْٛ ٚحلآظّخع لأٍحثُٙ  10

 ِٚمظَكخطُٙ 

3.91 0.88 1 

 حٌَّطزش حٌؼخ١ٔش 0.93 3.75 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

( فمَحص, ٚرؼي ِؼخٌـش حٌز١خٔخص 5( حْ رؼي حلاػظٌحٍ طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠3ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

(, ٚطئوي ٚؿٛى 3ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ ) ( ٟٚ٘ حػ3.75ٍٝ)رٍغض حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

ش حلألَحف حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ ل١ّ

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ػٕي حلاؿخرش ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, 0.93)
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ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ ٔٔزش ٌٍفمَس )٠ّظٍه 

( 3.91ٌِرْٛ ٚحلآظّخع لأٍحثُٙ ِٚمظَكخطُٙ( حٌظٟ كممض ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )حٌّظَف حىأد حٌظؼخًِ ِغ ح

ٟٚ٘ طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رخلاػظٌحٍ ِٓ حٌِرخثٓ ػٓ 

ٍٝ حٌؼٍَ حٌٌٞ ٠ظ١زُٙ حػٕخء طٍمٟ حٌويِخص ٚحلآظّخع لأٍحثُٙ ِٚمظَكخطُٙ, حِخ حٌفمَس )٠لَص حٌّظَف ػ

طمي٠ُ ِِح٠خ حػخف١ش ٌٍِرْٛ ِغ حلاػظٌحٍ( فمي ؿخءص رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص 

( ٟٚ٘ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ 3.67حلاهَٜ حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٙخ )

ْ حَ ِؼ٠ٕٛخً ِٕخٓزخً ٌٍِرْٛ ػٓ حٌّشخوً حٌظٟ ٚحؿٙٙخ ٚطئوي حْ حلاػظٌحٍ حٌٌٞ ٠ميِٗ حٌّظَف ٌٍِرخثٓ ِخى٠خً وخ

حػٕخء طٍم١ٗ حٌويِش ِٓ حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش هلاي فظَس ؿّغ 

حٌز١خٔخص رخْ طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رخلاػظٌحٍ ِٓ حٌِرخثٓ ػٓ حلاهطخء حٌظٟ 

طمي٠ُ حٌويِخص ٌٍِرخثٓ ِّخ ٠ٕؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً هخص حٌّٛحٍى  طَحفك

( طٛػ١ق حرَُ ٔظخثؾ طشو١ض ٚحلغ رؼي َٓػش 4حٌزش٠َش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش . ٠ّٚىٓ ِٓ هلاي حٌـيٚي )

 حلآظـخرش ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌفمَحطٗ حٌفَػ١ش ٚوّخ ٠ؤطٟ :

 حلآظـخرشَٓػش  - 3

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي َٓػش حلآظـخرش فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 4ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

طَط١ذ حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

٠ؼًّ حٌّظَف ػٍٝ كً ِشىلاص حٌِرخثٓ ٚحٓظىّخي هطش  11

 حٌظؼخفٟ رؤَٓع ٚلض ِّىٓ .

3.84 1.07 1 

 1 0.87 3.84 حكظٛحء حٌّشىٍش رخٌَٔػش حٌّّىٕش.٠ّظٍه ػخ١ٍِٕخ حٌميٍس ػٍٝ  12

 3 0.90 3.8 ٌيٜ ُرخثٕٕخ حٌمٕخػش رميٍطٕخ ػٍٝ كً ِشىلاطُٙ رفخػ١ٍش . 13

 2 1.03 3.81 ٠ّظٍه حٌّظَف لٕٛحص حطظخي ٌظٍمٟ حٌشىخٜٚ رَٔػش . 14

 4 1.34 2.76 ٠ظىٍَ حٌفشً ًحطٗ فٟ وً َِس . 15

 حٌَّطزش حٌؼخٌؼش  1.04 3.61 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

( فمَحص, ٚرؼي ِؼخٌـش 5( حْ رؼي َٓػش حلآظـخرش طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠4ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

(, 3ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ ) ( ٟٚ٘ حػ3.61ٍٝرٍغض )حٌز١خٔخص حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

ٌٖ حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ ل١ّش حلألَحف ٚطئوي ٚؿٛى ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٘

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ػٕي حلاؿخرش 1.04حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض )

ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ 

حٌّظَف ػٍٝ كً ِشىلاص حٌِرخثٓ ٚحٓظىّخي هطش حٌظؼخفٟ رؤَٓع ٚلض ِّىٓ ٚفمَس   ٔٔزش ٌٍفمَط١ٓ )٠ؼًّ

( ٟٚ٘ ٠3.84ّظٍه ػخ١ٍِٕخ حٌميٍس ػٍٝ حكظٛحء حٌّشىٍش رخٌَٔػش حٌّّىٕش( حٌظٟ كممظخ ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )

وً طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رَٔػش حلآظـخرش ٌٍّشخ

ٚحٌّؼٛلخص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌِرخثٓ ٔظ١ـش حٌّشخوً ٚحلاػَحٍ حٌظٟ طظ١زُٙ حػٕخء طٍمٟ حٌويِخص , حِخ حٌفمَس )٠ظىٍَ 

حٌفشً ًحطٗ فٟ وً َِس( فمي ؿخءص رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش 

( ٚ٘ٛ ِٛؿٛى كٛي حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي حْ َٓػش 2.76)رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٗ 

حلآظـخرش ُِٙ رخٌٕٔزش ٌٍّظخٍف ٌٍِٚرخثٓ ػٓ حٌّشخوً حٌظٟ ٠ٛحؿٙٙخ حٌِرْٛ حػٕخء طٍم١ٗ حٌويِش. وّخ ٌّْ 

حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش هلاي فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص رخْ حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ طئوي ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف 

َٔػش حلآظـخرش  ٌٍِرخثٓ ػٓ ؽز١ؼش حٌويِخص حٌظٟ طمي٠ّٙخ ٌٍّٔظف١ي٠ٓ ِٚلخٌٚش حْ لا طظىٍَ حٌّزلٛػش ر

حلاهطخء ٚحٌٌٞ ١ٕٓؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً هخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش وٛٔٙخ 

خػيس ٚكً حٌّشىلاص ( طٛػ١ق حرَُ ٔظخثؾ طشو١ض ٚحلغ رؼي ح5ٌِّٕٔظّخص هي١ِش . ٠ّٚىٓ ِٓ هلاي حٌـيٚي )

 ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌفمَحطٗ حٌفَػ١ش ٚوّخ ٠خلظٟ :
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 حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص -4

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 5ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

حٌلٔخ

 رٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

طَط١ذ 

حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

 5 1.08 3.51 كظٝ ِٓ ىْٚ ؽٍذ حٌِر٠ْٛلَص حٌّظَف ٌلً حٌّشىلاص  16

 4 0.99 3.82 .٠ٙظُ حٌّظَف ربٍػخء حٌِرْٛ فٟ كً ِشىلاطٗ 17

 1 0.94 3.88 .٠ٍظَِ حٌّظَف رخٌّظيحل١ش ٚحٌؼمش فٟ كً حٌّشىلاص 18

 3 0.90 3.84 .٠ّظٍه حٌّظَف حٓظَحط١ـ١خص فؼخٌش ٌلً حٌّشىلاص 19

 2 0.91 3.87 حٌِرْٛ ِميِش ٌظؼخفٟ حٌّظَف٠ئِٓ حٌّظَف رخْ كً حٌّشىلاص ِٚٔخػيس  20

حٌَّطزش  0.96 3.78 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

 حلاٌٚٝ

( فمَحص, ٚرؼي 5( حْ رؼي حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠5ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

حٌزخٌغ  ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ( ٟٚ٘ حػ3.78ٍٝ)رٍغض ِؼخٌـش حٌز١خٔخص حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

(, ٚطئوي ٚؿٛى ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ ل١ّش حلألَحف 3)

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ػٕي حلاؿخرش 0.96حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض )

َحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفم

( 3.88ٔٔزش ٌٍفمَس )٠ٍظَِ حٌّظَف رخٌّظيحل١ش ٚحٌؼمش فٟ كً حٌّشىلاص( حٌظٟ كممض ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )

ٟٚ٘ طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش فٟ حٌّٔخػيس ٚكً حٌّشىلاص 

حِخ حٌفمَس )٠لَص حٌّظَف ٌلً حٌّشىلاص كظٝ ِٓ ىْٚ ؽٍذ حٌِرْٛ( فمي ؿخءص رخٌَّطزش ِٓ لزً ػخ١ٍِٙخ , 

حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ 

ً ِشىلاص ( ٟٚ٘ ح٠ؼخ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي ٚؿٛى طٛؿٗ ٌيٜ حٌّظخٍف رل3.51حٌوخطش رٙخ )

حٌِرخثٓ رخٌشىً حٌٌٞ ٠ظٛحفك ِغ كخؿخطُٙ ٍٚغزخطُٙ. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش هلاي فظَس ؿّغ 

حٌز١خٔخص رخْ طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رخلإَٓحع رلً حٌّشىلاص ٚطل١ٔٓ حٌويِخص 

ؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً حٌظٟ طٔؼٝ حٌّظخٍف حٌٝ طمي٠ّٙخ ٌٍّٔظف١ي٠ٓ ١ٕٓ

 هخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش .

 

 ثانيا  : تشخيص واقع المتغير المعتمذ )التابع( سمعت المنظمت في ضوء مقياس الاجابت  
ش ّٓؼش حٌّٕظّش ِٓ هلاي طل١ًٍ ِٕٚخلش هظظض ٌٖ٘ حٌفمَس ٌٍظؼَف ػٍٝ ٚحلغ حٌّظغ١َ حٌّؼظّي

حٌٕظخثؾ حٌوخطش رؤرؼخىٖ )ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص, حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش, حلاريحع(, ِٚٓ ػُ طَط١زٙخ رلٔذ 

 حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٚوّخ ٠ؤطٟ:

 ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص - 1

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص ٚح١ّ٘ظٗ حٌٕٔز١ش 6ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

طَط١ذ حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

٠ٍظَِ حٌّظَف رظمي٠ُ حفؼً حٌٍٔغ ٚحٌويِخص رـٛىس ػخ١ٌش  21

  ٌٍّٔظف١ي٠ٓ

3.8 1.07 5 

 4 0.99 3.84 . ٠ؼًّ حٌّظَف ػٍٝ رٕخء ٚطمي٠ُ ٍٓغ ٚهيِخص  وفئس ٚفؼخٌش 22

ليٍس حٌّظَف ػٍٝ ط١ٌٛي حلافىخٍ ٚطمي٠ُ ِمظَكخص رٕخءس طٔظٙيف  23

 . ٚحٌويِخص حٌّميِش ٌٍّٔظف١ي٠ٓطل١ٔٓ ؿٛىس حٌٍٔغ 

3.94 0.98 1 

٠شؼَ حٌِرْٛ رخٌَػخ ِمخرً حلاِٛحي حٌظٟ ٠يفؼٙخ ٌٍلظٛي ػٍٝ حٌٍٔغ  24

 . ٚحٌويِخص حٌّميِش ِٓ لزٍٕخ

3.86 1 3 

 2 0.97 3.87 .٠ّظٍه حٌّظَف حىحء لٛٞ ِٚٛػٛق فٟ طمي٠ُ حٌٍٔغ ٚحٌويِخص 25

 حٌَّطزش حلأٌٚٝ 1 3.86 حؿّخٌٟ حٌزؼي 
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( فمَحص, ٚرؼي 5( حْ رؼي ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص طُ ل١خٓٙخ فٟ حؽخٍ ) ٠6ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

(, ٟٚ٘ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ 3.86)رٍغض ِؼخٌـش حٌز١خٔخص حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ (, ٚطئوي ٚؿٛى ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ 3حٌفَػٟ حٌزخٌغ )

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش 1ل١ّش حلألَحف حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض )

ػٕي حلاؿخرش ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي 

ػٍٝ ط١ٌٛي حلافىخٍ ٚطمي٠ُ ِمظَكخص رٕخءس طٔظٙيف طل١ٔٓ ؿٛىس طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ ٔٔزش ٌٍفمَس )ليٍس حٌّظَف 

(, ٟٚ٘ طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش 3.94حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌّميِش ٌٍّٔظف١ي٠ٓ( حٌظٟ كممض ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )

رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش ٌظ١ٌٛي حلافىخٍ ٚطمي٠ُ حٌّمظَكخص حٌزٕخءس حٌظٟ طٔظٙيف 

ٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌّميِش ٌٍِرخثٓ, حِخ حٌفمَس )٠ٍظَِ حٌّظَف رظمي٠ُ حفؼً حٌٍٔغ ٚحٌويِخص طل١ٔٓ ؿ

رـٛىس ػخ١ٌش ٌٍّٔظف١ي٠ٓ( فمي ؿخءص رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش 

ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي حٌظِحَ  (, ٟٚ٘ حػ3.8ٍٝرٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٙخ )

حٌّظَف رظمي٠ُ حفؼً حٌٍٔغ ٚحٌويِخص فٟ حٌّظَف ١ِيحْ حٌظطز١ك. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش 

هلاي فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص رخْ طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش ٚليٍطٙخ ػٍٝ ط١ٌٛي حلافىخٍ 

١ٕٓؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى  س ٌظل١ٔٓ ؿٛىس حٌٍٔغ ٚحٌويِخص حٌّميِش ٌٍِرخثٓٚطمي٠ُ حٌّمظَكخص حٌزٕخء

( طٛػ١ق حرَُ 7حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً هخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش . ٠ّٚىٓ ِٓ هلاي حٌـيٚي )

 ٠ؤطٟ :ٔظخثؾ طشو١ض ٚحلغ رؼي حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌفمَحص حٌفَػ١ش ٚوّخ 

 حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش -2

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 7ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

طَط١ذ 

حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

٠لَص حٌّظَف ػٍٝ  طزٕٟ حلاػّخي ٚحٌّّخٍٓخص حٌو٠َ١ش, ٠ّٚظٕغ  26

 . ِغ ل١ُ ٚحهلاق حٌّـظّغ حٌّظَف ػٓ حٌم١خَ رؤٞ ٔشخؽ ٠ظؼخٍع

3.82 1.08 1 

 2 1.03 3.81 ٠ٙظُ حٌّظَف رخٌّشخ٠ٍغ حٌظٟ طُٔٙ فٟ ِٔخػيس حٌؼخ١ٍِٓ حٌّلظخؿ١ٓ 27

٠ٍظَِ حٌّظَف رظؤ١ْٓ ٚكيس ِظوظظش ٌّظخرؼش حلاػّخي ٚحلأشطش  28

 . حلاؿظّخػ١ش ِٚىخفلش حٌظٍٛع

3.47 1.01 4 

 5 1 3.33 ػٍٝ ر١جش طل١ش٠ميَ حٌّظَف ؿِءحً ِٓ حٍرخكٗ ٌٍلفخظ  29

٠زخىٍ حٌّظَف ريػُ ِٕظّخص حٌّـظّغ حٌّئٟ ًٚٚٞ حلاكظ١خؿخص  30

  حٌوخطش

3.48 1 3 

حٌَّطزش  1.02 3.58 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

 حلاه١َس

( فمَحص, ٚرؼي 5( حْ رؼي حٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠7ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

( ٟٚ٘ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ 3.58رٍغض )ِؼخٌـش حٌز١خٔخص حٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

(, ٚطئوي ٚؿٛى ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ ِٕٔـّش ِغ 3حٌفَػٟ حٌزخٌغ )

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش 1.02حلألَحف حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض )ل١ّش 

ػٕي حلاؿخرش ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي 

ٌّّخٍٓخص حٌو٠َ١ش, ٠ّٚظٕغ حٌّظَف طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ ٔٔزش ٌٍفمَس )٠لَص حٌّظَف ػٍٝ  طزٕٟ حلاػّخي ٚح

( ٟٚ٘ طئوي 3.82ػٓ حٌم١خَ رؤٞ ٔشخؽ ٠ظؼخٍع ِغ ل١ُ ٚحهلاق حٌّـظّغ( حٌظٟ كممض ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )

ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش ٌظزٕٟ حلاػّخي ٚحٌّّخٍٓخص حٌو٠َ١ش, حِخ 

كٗ ٌٍلفخظ ػٍٝ ر١جش طل١ش( فمي ؿخءص رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌفمَس )٠ميَ حٌّظَف ؿِءحً ِٓ حٍرخ

( ٟٚ٘ 3.33حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٙخ )

١ش حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي حٌظِحَ حٌّظخٍف ٚرٕٔزش حلً رظمي٠ُ ؿِءحً ِٓ حٍرخكٙخ ٌظلم١ك حٌّٔئٌٚ

حلاؿظّخػ١ش فٟ حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيح١ٔش هلاي فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص رخْ 

طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رخٌّٔئ١ٌٚش حلاؿظّخػ١ش ١ٕٓؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ ّٓؼش 

هخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش . ٠ّٚىٓ حٌّظَف ٚرخٌظخٌٟ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً 

( طٛػ١ق حرَُ ٔظخثؾ طشو١ض ٚحلغ رؼي حلاريحع ٚحلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌفمَحص حٌفَػ١ش ٚوّخ 8ِٓ هلاي حٌـيٚي )

 ٠ؤطٟ:
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 حلاريحع -3

 ( ٔظخثؾ طشو١ض رؼي حلاريحع فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 8ؿيٚي ) 

حٌٛٓؾ  حٌفمَحص ص

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 ٍٞحٌّؼ١خ

طَط١ذ 

حلا١ّ٘ش 

 حٌٕٔز١ش

 5 1.08 3.63 . ٠ٛفَ حٌّظَف ر١جش ِٕٚخم  ٠يفغ حٌؼخ١ٍِٓ ٌلأريحع 31

٠ظزغ حٌّظَف رَحِؾ ٚح١ٌخص ٚلٛحػي ٚطؼ١ٍّخص طٕخٓذ  32

 . ِظطٍزخص حٌؼخ١ٍِٓ حٌّزيػ١ٓ

3.74 0.96 1 

٠لَص حٌّظَف ػٍٝ طٛف١َ حٌفَص حٌلم١م١ش ٌظط٠َٛ  33

 . حلاريحػ١ش ِٙخٍحص ٚلخر١ٍخص  ًٚٞ حٌميٍحص

3.71 1.01 3 

٠ظزغ حٌّظَف حٌزَحِؾ حلاريحػ١ش ٓٛحء وخٔض حٌزَحِؾ  ِل١ٍش  34

  .حٚ ى١ٌٚش

3.72 0.97 2 

٠ؼًّ حٌّظَف ػٍٝ حلاٍطمخء رخٌّٙخٍحص حلاريحػ١ش, ٠ٚظزٕٝ  35

 . ٔظخَ ٠ىخفت حلاػّخي حلاريحػ١ش  ٠ٚيػّٙخ

3.65 1.03 4 

حٌَّطزش  1.01 3.69 حؿّخٌٟ حٌزؼي 

 حٌؼخ١ٔش

( فمَحص, ٚرؼي ِؼخٌـش حٌز١خٔخص 5( حْ رؼي حلاريحع طُ ل١خٓٗ فٟ حؽخٍ ) ٠8ظؼق ِٓ هلاي حٌـيٚي ) 

(, 3( ٟٚ٘ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفَػٟ حٌزخٌغ )3.69) رٍغضحٌوخطش رٗ طز١ٓ حْ ل١ّش ٚٓطٗ حٌلٔخرٟ 

ِٕٔـّش ِغ ل١ّش حلألَحف ٚطئوي ٚؿٛى ٌ٘ح حٌزؼي ىحهً حٌّظخٍف ١ِيحْ حٌظطز١ك, ٚؿخءص ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ 

(, فٟٙ طئوي حكظخث١خً ٚؿٛى حٔٔـخَ ِمزٛي ر١ٓ حفَحى حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ػٕي حلاؿخرش 1.01حٌّؼ١خٍٞ حٌظٟ رٍغض )

ػٍٝ فمَحص ٌ٘ح حٌزؼي, ٚف١ّخ ٠وض حلا١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ٌٍفمَحص حٌفَػ١ش حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي, فمي طُٛػض ر١ٓ حػٍٝ 

ٚح١ٌخص ٚلٛحػي ٚطؼ١ٍّخص طٕخٓذ ِظطٍزخص حٌؼخ١ٍِٓ حٌّزيػ١ٓ( حٌظٟ كممض  ٔٔزش ٌٍفمَس )٠ظزغ حٌّظَف رَحِؾ

( ٟٚ٘ طئوي ٚريلاٌٗ ٚحػلش رخْ ٕ٘خن ح٘ظّخَ ٚحػق ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش 3.74ل١ّش ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )

ي ؿخءص ٌظزٕٟ حلاػّخي حلاريحػ١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ, حِخ حٌفمَس )٠ٛفَ حٌّظَف ر١جش ِٕٚخم  ٠يفغ حٌؼخ١ٍِٓ ٌلأريحع( فم

رخٌَّطزش حلاه١َس رخٌٕٔزش ٌلأ١ّ٘ش حٌٕٔز١ش ِمخٍٔش رخٌفمَحص حلاهَٜ حٌوخطش رٌٙح حٌزؼي حً رٍغض ل١ّش حٌٛٓؾ 

( ٟٚ٘ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚطئوي حلا٘ظّخَ  رخٌؼخ١ٍِٓ حٌّزيػ١ٓ ٚطٛف١َ ر١جش 3.63حٌلٔخرٟ حٌوخطش رٗ )

١ش هلاي فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص رخْ طؤو١ي حفَحى ػ١ٕش حٌزلغ ؿ١يس ٌلأريحع. وّخ ٌّْ حٌزخكغ حػٕخء حٌّؼخ٠شش ح١ٌّيحٔ

ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رخلأريحع ١ٕٓؼىْ ح٠ـخرخً ػٍٝ ّٓؼش حٌّظَف ٚرخٌظخٌٟ حٓظؼّخي حٌّٛحٍى 

 حٌّظخكش ٌي٠ٙخ ٚرشىً هخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش وٛٔٙخ ِٕظّخص هي١ِش . 

 

 : اختبار فرضياث البحثلثا  ثا
حهظزخٍ حٌفَػ١خص حٌَث١ٔش حٌّظؼٍمش رخلاٍطزخؽ ٚحٌظؤػ١َ ِٚخ ٠ظفَع ِّٕٙخ ِٓ  ٠ظؼّٓ ٌ٘ح حٌّزلغ   

فَػ١خص فَػ١ش ٌظلي٠ي ٔٛع حٌؼلالخص ر١ٓ حٌّظغ١َحص حٌَث١ٔش ٚحٌفَػ١ش ٠ٚظزؼٙخ طٛػ١ق ِفظً ٌٍٕظخثؾ حٌظٟ 

 .(SPSS V.22)طٛطً ح١ٌٙخ حٌزلغ, ٚطُ حٓظويحَ حٌزَٔخِؾ حلإكظخثٟ حٌـخِ٘

حٌظٟ طٕض ػٍٝ ٚؿٛى ػلالش حٍطزخؽ ًحص ىلاٌش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً حٌظؼخفٟ  حلاٌٚٝ:حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش 

 حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ِٚظغ١َ ّٓؼش حٌّٕظّش.

 

 Yٚحٌّظغ١َ حٌظخرغ  X حٌّٔظمً ( ٔظخثؾ حلاٍطزخؽ ر١ٓ حٌّظغ١َ 9حٌـيٚي ) 

Y Y3 Y2 Y1 Y       

           X  

0.636** 0.780** 0.592** 0.635** X1 

0.736** 0.843** 0.697** 0.714** X2 

.599**0 0.788** 0.517** 0.580** X3 

0.688** 0.858** 0.612** 0.648** X4 

0.732** 0.916** 0.663** 0.724** X 
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(,  ٚحٌظٟ رٍغض Y) ِغ حرؼخى ّٓؼش حٌّٕظّش (,X( حْ ل١ُ ػلالخص حلاٍطزخؽ ر١ٓ حٌّظغ١َ ) ٠9ظؼق ِٓ حٌـيٚي ) 

(, 0.01(, ٚؿ١ّؼٙخ طيي ػٍٝ ٚؿٛى ػلالخص ؽَى٠ش ػٕي ِٔظٜٛ )7800.,5920., 6350.ػٍٝ حٌظٛحٌٟ )

(, فٟ ك١ٓ وخٔض حػؼف حٌؼلالخص ِغ رؼي حٌّٔئ١ٌٚش 7800.ٚوخٔض حلٜٛ ػلالش ِغ رؼي حلاريحع ٚحٌظٟ رٍغض )

(, فمي Yؿّخٌٟ حٌّظغ١َ )(, ٚحX( ٚػٍٝ ِٔظٜٛ حٌؼلالخص حلاؿّخٌٟ ر١ٓ ِظغ١َ )0.592حلاؿظّخػ١ش ٚحٌظٟ رٍغض)

(, ٌٚ٘ح 0.01(, ٟٚ٘ طئوي ٚؿٛى ػلالش ؽَى٠ش ل٠ٛش ٚفٟ ًحص حٌٛلض ًحص ىلاٌش ِؼ٠ٕٛش رّٔظٜٛ )6360.رٍغض )

٠ظٛحفك ِغ حٌؼلالخص حٌطَى٠ش, ِٚٓ ػُ فٟٙ طّٔق ٌٍزخكغ رمزٛي حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش حلاٌٚٝ ٌٍزلغ ٚحٌظٟ ٔظض 

 ١ٓ ِظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ِٚظغ١َ ّٓؼش حٌّٕظّش(.ػٍٝ )ٚؿٛى ػلالش حٍطزخؽ ًحص ىلاٌش ِؼ٠ٕٛش ر

 

حٌظٟ طٕض ػٍٝ ٚؿٛى طؤػ١َ ًحص ىلاٌش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ِظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ  حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش حٌؼخ١ٔش:

 ِٚظغ١َ ّٓؼش حٌّٕظّش.

 Yحٌظخرغ  ػٍٝ حٌّظغ١َ  X ّظغ١َ حٌّٔظمًحٌؤػ١َ ط( ٔظخثؾ  10حٌـيٚي ) 

 

حرؼخى حٌظؼخفٟ 

 X  حٌظ٠ٛٔمٟ 

B  

ِؼٍّش حٌّظغ١َ 

 حٌظٛػ١لٟ

A 

 حٌلي حٌؼخرض 

 

F   

 حٌّلٔٛرش

R
2 

  ِؼخًِ حٌظلي٠ي

 حٌّؼ٠ٕٛش

X1 .6760 1.396 105.769 .500 0.001 

X2 .8260 .6490 267.402 .710 0.001 

X3 .8700 .6090 178.193 .620 0.001 

X4 1.126 0.103 270.794 .710 0.001 

X 1.025 .0950 331.750 .750 0.001 

 

(, ٟٚ٘ ِؼ٠ٕٛش ػٕي ِٔظٜٛ 331.750( حٌّلٔٛرش رٍغض )F( حْ ل١ّش ) 10)  ٠ظز١ٓ ِٓ حٌـيٚي

(, ٌٚ٘ح ٠ئوي حْ ٕ٘خن طؤػ١َ ٌّظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ رّظغ١َ ّٓؼش حٌّٕظّش ِٓ حٌٕخك١ش 0.001)

(, فٟٙ طئوي حْ ٕ٘خن ٚؿٛى ٌّظغ١َ ّٓؼش حٌّٕظّش فٟ حٌّظخٍف =0950a.حلاكظخث١ش, ٚحْ ل١ّش حٌلي حٌؼخرض )

(, كظٝ ٚحْ وخْ ِظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ٠ٔخٚٞ طفَ فٟ ك١ٓ رٍغض ل١ّش 0950.حٌّزلٛػش رّميحٍ )

(B=1.025 َفٟٙ طئوي حْ طغ١َ ٚكيس ٚحكيس فٟ ِظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ١ٓئىٞ حٌٝ طغ١َ فٟ ِظغ١ ,)

R=750.(, وّخ رٍغض ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي)1.025ٕظّش رّميحٍ )ّٓؼش حٌّ
2

ِٓ  (, (75%(, فٟٙ طئوي حْ

(, ٠فَٔ ِٓ لزً ػٛحًِ 25%حٌظزخ٠ٓ فٟ ّٓؼش حٌّٕظّش ٠فَٔ رفؼً ِظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ٚحْ )

حهَٜ ٌُ ٠ظؼّٕٙخ حًّٔٛؽ حلأليحٍ حٌوخص رٌٙح حٌّظغ١َ, ِٚٓ ػُ فؤْ ٌٖ٘ حٌٕظخثؾ طئوي طلش حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش 

حٌٔخىٓش حٌظٟ طؼّٕض )ٚؿٛى طؤػ١َ ًحص ىلاٌش ِؼ٠ٕٛش ٌّظغ١َ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ رؤرؼخىٖ ػٍٝ ِظغ١َ ّٓؼش 

 حٌّٕظّش ىحهً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش(.

 جاثالاستنتا
ٕ٘خن ٍإ٠ش ِؼخطَس طّؼٍٙخ حٌّٕظّخص  ِٓ هلاي حٌزلغ طز١ٓ حْ ٕ٘خٌه ؿٍّش ِٓ حلآظٕظخؿخص حْ

حٌظ٠ٛٔم١ش ٚحٌظٟ طؼًّ ػٍٝ طزٕٟ ِٕٙؾ حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ وٛٔٗ ٠ظُٔ رخٌليحػش ٚحٌي٠ِّٛش رخلإػخفش حٌٝ حٔٗ 

يحف حٌظ٠ٛٔم١ش ٚطفؼ١ً وفخءطٙخ ٠ؼ١ف ل١ّش ٌٍِرْٛ رخػظزخٍٖ فٟ لٍذ حلأشطش حٌظ٠ٛٔم١ش ٚرخٌظخٌٟ طلم١ك حلا٘

حْ ٕ٘خن  صظَٙٚطفؼ١ً ػ١ٍّخص حٌظؼخفٟ ىحهً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش ٚح.حٌّظخٍف ٚحٌؼًّ ػٍٝ طل١ٔٓ ّٓؼش 

ح٘ظّخِخً ٚحػلخً ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش رميٍطٙخ ػٍٝ ط١ٍُٔ حٌم١ّش ٌٍِرْٛ رخٌَٔػش ٚحٌيلش رخلاػظّخى ػٍٝ 

أْ ٚ طمي٠ُ حلاػظٌحٍ ٌٍِرخثٓ ػٕي كظٛي حهطخء فٟ حٌظؼخًِ ِؼُٙ.ِٛحٍى٘خ حٌزش٠َش, حلا حْ ٕ٘خن ػؼف فٟ 

حٌّي٠َ٠ٓ فٟ حٌّظخٍف حٌّزلٛػش ٠ٌْٛٛ ح٘ظّخِخً ٚريٍؿخص ِظفخٚطش ٌلإرؼخى َٓػش حلآظـخرش ٚهظٛطخً ف١ّخ 

ح٘ظّخِخً وز١َحً فٟ طل١ٔٓ ّٓؼش حٌّظخٍف رخلإػخفش اٌٝ طلم١ك  ٠ظؼٍك رَػخ حٌِرْٛ ٚٚلاثٗ, وّخ أُٔٙ ٠زيْٚ

 فٛق ٚحٌظّخ٠ِ فٟ طمي٠ُ حٌويِخص حٌّميِش ِٓ لزً حٌّظخٍف حٌّزلٛػش.  حٌظ

 الاعمال المستقبليت
حٌؼًّ ػٍٝ طط٠َٛ حٌىٛحىٍ حٌزش٠َش حٌؼخٍِش فٟ حلٔخَ حٌظ٠ٛٔك رّخ ٠ئٍ٘ٙخ  ٠ٕزغٟ ػٍٝ حىحٍس حٌّظخٍف 

ٌظىْٛ لخىٍس ػٍٝ حػخفش ل١ّش ٌٍِرْٛ, ٚحٌؼًّ ػٍٝ ٔشَ ػمخفش حٌظؼخفٟ حٌظ٠ٛٔمٟ ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّظخٍف 

حٌّزلٛػش ِٓ حؿً طم١ًٍ حٌٕفمخص ٚحٌٌٞ ١ٕٓؼىْ ػٍٝ طمي٠ُ هيِخص ١ِِّس ٚرؤٓؼخٍ ِوفؼش ٠ٌِخىس كظش 

 رخلإػخفش حٌٝ  حٌّٕظّش حٌٔٛل١ش ٚحٌظم١ًٍ ِٓ كيس حٌّٕخفٔش ٚطل١ٔٓ ّٓؼش حٌّٕظّش ٚطٍٛطٙخ حِخَ حٌِرخثٓ
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حٌؼًّ ػٍٝ طلي٠ي حِخوٓ ِٚٛحؽٓ حٌٙيٍ ٚحٌؼ١خع فٟ ؿ١ّغ حلأشطش حٌظٟ طؼمً وخً٘ حٌّٕظّش ٚحلا٘ظّخَ رخٌظؼخفٟ 

ٕٔٝ ٌٍّٕظّخص حٌّزلٛػش حٓظزؼخى ؿ١ّغ حلأشطش حٌظ٠ٛٔمٟ, ٚحٌظَو١ِ ػٍٝ حلأشطش حٌمخىٍس ػٍٝ حػخفش حٌم١ّش ١ٌظ

حٌفخثؼش ٚرخٌظخٌٟ طوف١غ حٌىٍف حٌظ٠ٛٔم١ش ٌظلم١ك حلا٘يحف حٌّطٍٛرش ٚطؼ٠ِِ حٌٛػغ حٌظٕخفٟٔ ٌٍّظخٍف.  

ػٍٝ حىحٍس حٌّظخٍف اْ طىْٛ لخىٍس ػٍٝ طمي٠ُ هيِخص ؿي٠يس ِٚظفٛلش طؼًّ ػٍٝ طل١ٔٓ ّٓؼش ٚوٌٌه 

ِرخثٓ ٚحلاكظفخظ رُٙ ِغ اِىخ١ٔش ؿٌد ُرخثٓ ؿيى, ٚؿؼً حٌِرْٛ فٟ لٍذ حٌّظخٍف ٚطئىٞ اٌٝ ٠ُخىس ٍػخ حٌ

 ٚفىَ حٌّٕظّش.
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Abstract 
This research aims to know and the role of the marketing recovery 

dimensions in improving the organization's reputation through an exploratory 

study of private banks in the city of Baghdad. The aim of the research is to define 

the role of the marketing recovery through its dimensions (compensation, 

apology, speed of response, assistance and problem solving), in improving the 

organization's reputation, as the research will attempt to provide a theoretical 

framework for the dimensions studied through the most important of what 

researchers presented and then conduct the applied aspect of the research. Data 

were collected using a questionnaire-based survey consisting of 35 questions and 

distributed to 110 managers of private banks in the city of Baghdad. Therefore, 

the research attempts to answer a set of questions that embody the research 

problem (is there a role to exclude the marketing recovery on the dimensions of 

the organization's reputation), and in order to analyze the data obtained from the 

questionnaire, statistical methods such as the arithmetic mean, standard 

deviation, coefficient of variation, and the simple correlation coefficient were 

used, The results showed that there is an effect of the marketing recovery 

dimensions on improving the organization's reputation. Therefore, the research 

recommends that the banks administration should work to improve the bank's 

reputation by focusing and increasing attention to the dimensions of recovery in 

banks to obtain customer satisfaction. The researcher has faced the difficulty of 

obtaining data and the unwillingness of banks to cooperate with him, so it is not 

possible to generalize the results of the research to the research community for 

the privacy of banks compared to other service institutions. The research banks 

should use the marketing recovery dimensions to contribute to achieving 

customer satisfaction. Therefore, the research will contribute to knowing the 

mechanisms that help the bank to recover, improve its reputation and increase 

customer satisfaction. 
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