
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 8/11/2016ذان٠ؿ اٌرمك٠ُ:

 9/1/2017ذان٠ؿ اٌمثٛي:                                                                                                                     

 المستخهص
هع ِٓ اٌثؽس ٘ٛ ِؼهفح ٠ٕالش اٌثؽس ِرغ١ه٠ٓ ١ِّٙٓ ّٚ٘ا اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ٚظٛقج اٌفكِح , ٚاْ اٌغ 

ِا ئلا وأد شهواخ الاذظالاخ ذطثك اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ اَ لا ٚاٌٝ اٞ ِكٜ ذؽهص ػٍٝ ذطث١مٗ تّاا ٠ئماُ اٌث١ اح 

ئل ذُ  ذطث١ك اٌثؽاس فاٟ شاهورٟ واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛ ٌتذظاالاخ  ٚشاهوح لٌا١ا ٌا١ً ٌئذظاالاخ  ومطاػااخ  اٌؼهال١ح

ل ذُ اٌؽظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛاخ ِآ ـائي ذظا١ُّ الاٌارثأح تّاكنض  ـك١ِح ِّٙح فٟ لطاع الاػّاي فٟ اٌؼهاق , ئ

Likert ( ٌشاهوح لٌا١ا ٌا١ً ٚذّصاً 42( ٌشاهوح واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛ ٚ)50( أٌرثأح تٛالاغ )92اٌفّاٌٟ ٚذٛو٠غ )

ِعرّغ اٌثؽس تؼ١ٕح شٍّد ػكق ِٓ اٌّٛظف١ٓ فاٟ الٍااَ ٚٚؼاكاخ ٚشاؼة فاٟ اٌشاهور١ٓ اٌّثؽاٛشر١ٓ ٚذاُ قػاُ 

ط١اغح فهػ١ح نم١ٍح ٌٍثؽس, ٚلك اٌرفكَ اٌثاؼس  ػكق ِآ  دتاٌّماتئخ ٚاٌّئؼظح  ٚذّؼأح الاٌرثأح تالاٌر

اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ, الأؽهاف اٌّؼ١اانٞ, اٌرثاا٠ٓ, ِؼاِاً الاـارئف , ِؼاقٌاح (الاٌا١ٌة الاؼظام١ح ٚاٌٛطف١ح ٟ٘ 

 ح اٌاارٕراظاخ أتهو٘اااالاؼظااامٟ, ذٛطااً اٌثاؼااس اٌااٝ ِعّٛػاا Spssتالاػرّاااق ػٍااٝ تهٔاااِط   الأؽااكان اٌثٍاا١ؾ

ٚظٛق ذأش١ه ٌٍرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ ظٛقج اٌفكِح ِٚٓ أتاهو اٌرٛطا١اخ اٌثاؼاس اٌراٟ اـرارُ تٙاا اٌثؽاس فماك وأاد 

ػااهٚنج ذهو١ااى اٌشااهواخ اٌّثؽٛشااح ظٙٛق٘ااا فااٟ ذطاا٠ٛه ذٛظٙٙااا اٌرٍاا٠ٛمٟ ِاآ ـاائي الاٌرفاااخ ٚذهو١ااى  ػاآ

 الأشطح اٌّرظٍح ترمك٠ُ اٌفكِح .  اٌؼٕا٠حالا٘رّاَ ػٍٝ ذمك٠ُ ـكِح لاخ ظٛقج ٚالاـم تٕظه 

 

 اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ , ظٛقج اٌفكِح. / نهبحج تالمصطهحاث انرئيس
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 المقذمت
ئْ اٌّّٙح الاٌا١ٌح ٌٍّٕظّاخ اٌرٟ ذؼ١ش فٟ ظً اٌرغ١ه اٌٍّرّه ٚإٌّافٍح اٌشك٠كج فٟ اٌؼظه اٌؽك٠س 

ٚفاك اٌّفاا١ُ٘  ٔفٍاٗ هان فٟ اٌّؽافظح ػٍاٝ اٌىتاامٓ, ٚذؽم١اك الا٘اكاف اٌرٕظ١ّ١اح فاٟ اٌٛلادٟ٘ و١ف١ح  الاٌرّ

اٌؽك٠صح فٟ اٌؼًّ الإقانٞ. ٌٚىٟ ذرّىٓ إٌّظّح ِٓ اٌرٛطً ٌٍىتْٛ ػٓ لهب ِٚؼهفح وً ِرطٍثاذٗ ٚاؼر١اظاذاٗ 

١اظاخ اٌىتاامٓ, ٚاترىاان ِاا ٚنغثاذٗ فٟ اٌٍٍغ ٚاٌفكِاخ اٌرٟ ٠ٕثغٟ ػ١ٍٙا ذمك٠ّٙا ٌُٗ ٠رٛظة ػ١ٍٙا قناٌح اؼر

٠فٛق اؼر١اظاذُٙ ِآ أظاً وٍاثُٙ ٚظؼٍٙاُ ٠رؼااٍِْٛ ِاغ إٌّظّاح قْٚ غ١ه٘اا ِآ إٌّافٍا١ٓ اٌّٛظاٛق٠ٓ فاٟ 

 اٌمطاع اٌرٟ ذؼًّ تٗ .

ًّ ِا ٠ٍؼٝ ٌٗ اٌىتْٛ ٘ٛ اٌؽظٛي ػٍٝ ـكِاخ لاخ ظٛقج ػا١ٌح ٌٚىاٟ ذماكَ إٌّظّاح اٌعاٛقج اٌؼا١ٌاح  فع

١ٙا,  فثؽس اٌىتْٛ ػٓ اٌعٛقج ٠كفغ إٌّظّاخ اٌٝ ئذثاع ذٛظٗ ذ٠ٍٛمٟ ٠ىاْٛ ف١اٗ ٠عة ػ١ٍٙا اٌر١ّى ػٓ ِٕافٍ

ئل ٠شاىً اٌىتاامٓ ا٘اُ اٌّهذىاىاخ اٌراٟ ٠ماَٛ ػ١ٍٙاا  اٌىتْٛ ِؽٛن ئ٘رّاَ إٌّظّح ٚػكٖ ظاىاا  لا ٠رعاىا ػٕٙاا,

ق إٌّافٍاح أٚظاة تماا إٌّظّاخ ٚذفٛلٙا فٟ ػاٌُ الاػّاي فرٕٛع ٚاـرئف ؼاظاخ اٌىتامٓ ِٚرطٍثاذُٙ  ٚاشركا

 ػٍٝ إٌّظّاخ اٌثؽس ػٓ اٌٍث١ً ٌّٛاظٙح اٌرؽك٠اخ.

ٚٚفمااا  ٌّااا لوااه لٔفااا   لاااَ اٌثاؼااس تؼّااً ١٘ىٍااح ٌٍثؽااس ِرؼاإّح أنتؼااح ِثاؼااس, أٌاارؼهع اٌّثؽااس الاٚي  

إٌّٙع١ااح اٌؼ١ٍّااح ٌٍثؽااس , ٚاٌّثؽااس اٌصااأٟ ٌئؽااان إٌظااهٞ ٌٍثؽااس ٚاٌصاٌااس ٌٍعأااة اٌؼٍّااٟ ٌٍثؽااس ٚاٌهاتااغ 

 راظاخ ٚاٌرٛط١اخ .ٌتٌرٕ

 المنهجيت انعهميت نهبحج  /المبحج الاول
 تمهيذ

٠ٍٚاؼٝ اٌثاؼاس فااٟ ٘اما اٌّؽااٛن ذماك٠ُ ـانؽاح ٌٍاا١ه اٌثؽاس ٚفااك ـطاٛاخ ِٕٙع١اح ٚذؽك٠ااك ٍِاان اٌثؽااس       

ٚو١ف١ح اقانذٗ ِآ ـائي ت١ااْ ِشاىٍرٗ ٚا١ّ٘راٗ ٚا٘كافاٗ ٚفهػا١اذٗ ِٕٚٙعاٗ ٚأقاج اٌثؽاس ٚاـرثان٘اا ٚاٌؽاكٚق 

 ح ٚاٌثشه٠ح ٌٍثؽس.اٌّىا١ٔ

 اولاً:مشكهت انبحج
 ٠ّىٓ ئشانج ِعّٛػح ِٓ اٌرٍاؤلاخ ٌظ١اغح ِشىٍح اٌثؽس ٚوا٢ذٟ :  

 .ِا قنظح ئٌرفكاَ اٌشهوح اٌّثؽٛشح ٌٍرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ؟1  

 ظٛقج اٌفكِح فٟ إٌّظّح اٌّثؽٛشح ؟ ذؽ١ٍٓ.ً٘ ٠ٍُٙ ذطث١ك اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ 2

 ٠ٕٛح ت١ٓ اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ ظٛقج اٌفكِح ؟.ً٘ ٕ٘ان  ذأش١ه لاخ قلاٌح ِؼ3

 أهميت انبحج حانياً:

 ٠ّٚىٓ ئظّاي أ١ّ٘ح اٌثؽس تإٌماؽ ا٢ذ١ح :

٠ٍُٙ فٟ ئلاغٕاا اٌّؼهفٟ ؼٛي ِٛػٛع اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ئل ٌُ ٠ٍك اٌرٛػ١ػ اٌىافٟ فٟ  ٔاٛاؼٟ ػاكج  ٌٚاُ  .1

 ذرطهق ٌٗ اٌّظاقن اٌؼ١ٍّح  الا تاٌشٟا اٌم١ًٍ .

ٚاؼك ِٓ اُ٘ اٌمطاػاخ  فٟ اٌث١ ح اٌؼهال١ح, الا ٚ٘اٟ شاهواخ الاذظاالاخ ٚاٌراٟ ذؼاك ؼك٠صاح  اٌرشاى١ً اـر١ان  .2

 ٌه٠ؼح اٌرطٛن, ٚذرٛظٗ ٘مٖ اٌشهواخ ٔؽٛ ذط٠ٛه اٌٍٛب ػٍّٙا.

 حانخاً: أهذاف انبحج 
 اٌرؼهف ػٍٝ ِكٜ ذطث١ك اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ شهواخ الاذظالاخ . .1

 ان ذأش١ه ٌٍرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ ظٛقج اٌفكِح.اٌرؼهف ػٍٝ ِا ئلا واْ ٕ٘ .2

 رابعاً : مخطط انبحج انفرضي

٠ؽاٚي اٌثاؼس ِٓ ـئي ٚػغ اٌّفطؾ اٌفهػٟ ذٛػ١ػ اٌفىهج الاٌا١ٌح اٌرٟ ٠ٕطٍاك ِٕٙاا اٌثؽاس ٚذؽك٠اك 

 ( ٠ٛػػ اٌّفطؾ اٌفهػٟ : 1ذأش١ه ٌٍرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ فٟ ظٛقج اٌفكِح ٚاٌشىً )
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 ( يخطط انبحث انفرضي0انشكم )       

 اٌّظكن : اػكاق اٌثاؼس . 

 خامساً : فرضياث انبحج

 ٚفٟ ػٛا ِفطؾ اٌثؽس اٌفهػٟ ذٕكنض فهػ١ح اٌثؽس اٌهم١ٍح فٟ فهػ١ح اٌرأش١ه اٌرٟ ذٕض ػٍٝ ا٢ذٟ:

٠ٛمٟ فاٟ ِرغ١اه ظاٛقج اٌفكِاح(( ٚذرفاهع ِٕٙاا اٌفهػا١اخ ))ٕ٘ان ذأش١ه لاخ قلاٌح ِؼ٠ٕٛاح ئ٠عات١اح ٌٍرٛظاٗ اٌرٍا

 ا٢ذ١ح :

 قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ئ٠عات١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتْٛ فٟ اتؼاق ِرغ١ه ظٛقج اٌفكِح . ٕٚ٘ان ذأش١ه ل -أ

 قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ئ٠عات١ح ٌثؼُك اٌرهو١ى فٟ اتؼاق شهامػ اٌىتْٛ فٟ أتؼاق ظٛقج اٌفكِح . ٕٚ٘ان ذأش١ه ل -ب

 قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ئ٠عات١ح ٌثؼُك اٌر١ٍٕك اٌكاـٍٟ ٚاٌفانظٟ فٟ اتؼاق ِرغ١ه ظٛقج اٌفكِح . ٕٚ٘ان ذأش١ه ل -خ

 قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ئ٠عات١ح ٌثؼُك اٌهتػ فٟ اتؼاق ِرغ١ه ظٛقج اٌفكِح. ٕٚ٘ان ذأش١ه ل -ز

 سادساً : أداة انبحج
 ١ٍّا  ٚ٘مٖ اٌٌٛامً ٟ٘: ذؼكقخ الاٌا١ٌة اٌؼ١ٍّح ٚاٌٌٛامً اٌرٟ اػرّك٘ا اٌثاؼس ٌغهع ل١اي ذطث١ك اٌثؽس ػ

الاٌاارثأح : ٚذؼااك أ٘ااُ الاقٚاخ اٌٍّاارفكِح فااٟ ظّااغ اٌث١أاااخ, ٚذّصااً الاقاج اٌهم١ٍااح اٌرااٟ اػرّااك٘ا اٌثاؼااس  -أ

ٌغهع ل١اي ِرغ١هاخ اٌثؽس, ٚذُ ذظا١ُّ الاٌارثأح ٚفماا  ٌّم١ااي ظاا٘ى ٌكناٌاح ذرٛافاك ِاغ ِٛػاٛع اٌثؽاس 

شاٝ ِاغ ٚالاغ ٚت١ اح الإناا  ٌعٕح اٌرؽى١ُ اٌرٟ ػهػد ػ١ٍُٙ ؼرٝ ذرّٚذُ ئظهاا اٌرؼك٠ئخ اٌئوِح ػ١ٍٙا ٚفما  

 ٠ٛػػ ذهو١ثح الاٌرثأح ِٚرغ١هاذٙا  (1)اٌثؽس, ٚاٌعكٚي 

 

 الملمودية حاجات الزبائن
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 ( ذهو١ثح الاٌرثأح1اٌعكٚي )

ػكق  اٌّرغ١هاخ اٌفهػ١ح اٌّرغ١هاخ اٌهم١ٍح خ

 اٌؼثاناخ

 اٌّظكن

1  

 اٌث١أاخ اٌرؼه٠ف١ح

 

, اٌؽاٌح الاظرّاػ١اح اٌعًٕ, اٌؼّه,

اٌّإ٘اااااً اٌؼٍّاااااٟ, ػاااااكق ٌااااإٛاخ 

 ػكق اٌكٚناخ اٌركن٠ث١ح . اٌفكِح,

 ئػكاق اٌثاؼس 6

2 

 اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ

 ؼاظاخ اٌىتامٓ

 اٌرهو١ى ػٍٝ ؼاظاخ اٌىتامٓ

 اٌر١ٍٕك اٌكاـٍٟ ٚاٌفانظٟ

 اٌهتػ

 

5 

5 

5 

5 

(Becherer & Halstead & 

Haynes, 2003) 

(Wymer ,2015) 

  20 اٌّعّٛع

3 

 ظٛقج اٌفكِح

 ١ٌٍّٛحاٌّ

 الاٌرعاتح

 اٌّٛشٛل١ح

 اٌرؼاؽف

 الاػرّاق٠ح

5 

5 

5 

5 

5 

 

 (2010)٘كٜ اتها١ُ٘ ٔاقن ,

  25 اٌّعّٛع

  45 اٌّعّٛع اٌىٍٟ 

 اػكاق اٌثاؼصح.:  اٌّظكن

 اٌّماتئخ اٌشفظ١ح. -ب

 اٌّئؼظح . -خ

 سابعاً : إختبار صذق وحباث مقياس انبحج 
 اٌظكق اٌظا٘هٞ -1

١ٓ ٚاٌمٞ ٠ٍرٙكف اٌرؽمك ِٓ ِكٜ  أرّاا وً فمهج ِٓ اٌفمهاخ ئٌٝ ِعاٌٙا ٘ٛ ِا ٠ؼهف تظكق اٌّؽىّ    

ئل ذاُ ػاهع الإٌارثأح تشاىٍٙا الاٌٚاٟ ػٍاٝ ِعّٛػاح ِآ اٌفثاهاا  ,ِٓ ٚػٛغ ِٚؼٕٝ ٚط١اغح ٚذظ١ُّ 

( ِؽى١ّٓ ِرفظظ١ٓ فٟ اٌؼٍَٛ الإقان٠ح ٌم١ااي اٌظاكق اٌظاا٘هٞ ٌٍّم١ااي, 8ٚاٌّؽى١ّٓ ٚاٌثاٌغ ػكقُ٘ )

ّا أتكُٖٚ ِٓ ِئؼظاخ ٚذٛظ١ٙااخ ٚذؼاك٠ئخ ػٍاٝ فماهاخ الاٌارثأح ِآ ؼامف ٚئػاافح, ٚئػااقج ٚذُ الاـم ت

 اٌظكق اٌظا٘هٞ.الاٌرثأح ػٍٝ  ؼممدط١اغح تؼغ اٌفمهاخ, ٚتمٌه 

 شثاخ اٌّم١اي  -2
اٌمٞ طّّد لأظٍٗ, ٚتٕاا  ػٍاٝ لٌاه ذاُ اـرثاان اٌٙكف ٠ؽكق ِكٜ طئؼ١ح وً فمهج ِٓ فمهاخ اٌّم١اي ئٌٝ      

ال اْ  اٌّؽرٜٛ ٌٍّم١اي ٌٍرؽمك ِٓ لاكنج فماهاخ الاٌارثأح ٌٍرؼث١اه ػآ اٌٙاكف اٌامٞ ٚػاؼد ِآ اظٍاٗ,طكق 

اٌظكق ٚاٌصثاخ ِرئوِاْ ٚاْ اٌّم١اي اٌصاتد طاقق, ف١ّىٓ الْ اٌرفهاض اٌظكق ِٓ ِؼاًِ اٌصثاخ, ٚاٌرٕاقا  

اٌّم١اااي ٌااٛ ؽثااك ػٍااٝ  أْ تاٌصثاااخ(, ٠ٚمظااك اٌااٝ لٌااه ٠اارُ اؼرٍاااب اٌظااكق تاٌّؼاقٌااح )

ِعّٛػح الأفهاق أفٍُٙ تؼك ِكج ِٓ اٌىِٓ فٍٛف ٠ؼطٟ إٌرامط ٔفٍٙا, ٌٚٙاما الاـرثاان ؽهاماك ػاكج ِٕٙاا: أْ 

٠رُ اـر١ان ػ١ٕح ػشٛام١ح ِآ اٌّعرّاغ اٌّاهاق تؽصاٗ ٠ٚارُ ذٛو٠اغ اٌّم١ااي ػٍا١ُٙ ِٚآ شاُ ٠ؼُااق اٌّم١ااي ػٍاٝ 

اٌطه٠مح ذىرٕفٙا تؼغ اٌظؼٛتاخ ٚأّ٘ٙاا طاؼٛتح اٌٛطاٛي ئٌاٝ اٌّعّٛػح ٔفٍٙا تؼك ِكج ِٓ اٌىِٓ, ٌىٓ ٘مٖ 

اػرّااق ِؼاِاً انذثااؽ أٌفاا )ِؼاِاً أٌفاا وهٚٔثااؾ  الأفهاق أفٍُٙ, ٌمٌه ٠رُ الاػرّااق ػٍاٝ اٌطه٠ماح اٌصا١ٔاح ٚ٘اٟ

Croonback Alfa)  ٚػٕك ذطث١ك ٘ما الأٌٍٛب ِٓ لثً اٌثاؼس ٚتٛاٌطح تهٔاِط Spss ٚظاك أْ ِؼاِاً أٌفاا

٠ؼٕااٟ أٔٙااا لاخ شثاااخ ػاااي, ٚتؼااك  أْ أر١ٕٙااا ِاآ ل١اااي اٌصثاااخ ٔطثااك لااأْٛ طااكق اٌّم١اااي  (0.813) لااك تٍااغ

ٟٚ٘ ل١ّاح ػا١ٌاح ذاكي ػٍاٝ  (0.902)اٌّموٛن لٔفا   ٚتؼك ئظهاا اٌؼ١ٍّاخ اٌؽٍات١ح ذث١ٓ أْ طكق اٌّم١اي ٠ثٍغ 

 طكق اٌّم١اي.
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 حامناً: حذود انبحج
 ح  :ٚذرّصً تاٌؽكٚق اٌّىا١ٔح ٚاٌؽكٚق اٌثشه٠

.اٌؽااكٚق اٌّىا١ٔااح : ذااُ ذطث١ااك اٌثؽااس  فااٟ شااهورٟ وااٛنن ذ١ٍ١ىااَٛ ٌئذظااالاخ ٚفهٚػٙااا ٚلٌاا١ا ٌاا١ً  1

 ٌئذظالاخ إٌماٌح ٚفهٚػٙا اٌّفرٍفح .

.اٌؽكٚق اٌثشه٠ح : ذّصٍد تّعّٛػح ِٓ ٍِإٌٟٚ الالٍاَ ٍِٕٚمٟ الٍااَ اٌرٍا٠ٛك ٚوامٌه ِعّٛػاح ِآ 2

( اٌارّانج 92ض ػ١ٕح أفهاق اٌثؽس ِٓ  اٌّٛظف١ٓ ئل ذُ ذٛو٠غ )اٌّٛظف١ٓ فٟ الالٍاَ اٌّفرٍفح , ٚف١ّا ٠ف

 ( اٌرّانج تشىً ػشٛامٟ غ١ه ِمظٛق .110اٌرث١اْ , أِا ػ١ٕح افهاق اٌثؽس ِٓ اٌىتامٓ فرّصٍد ترٛو٠غ )

 المبحج انخاني : الاطار اننظري
 أولاَ  : انتىجه انتسىيقي

 ذؼه٠ف ِٚفَٙٛ اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛك -1

( تاْ اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ٠ؼثه ػٓ ِٕٙع١ح ذطث١ك إٌشاؽاخ اٌر٠ٍٛم١ح  ٠ٚؼىاً ٠Kotler,2001:38هٜ ) 

 اٌاااااااٍٛب الاقانج فاااااااٟ إٌظاااااااه اٌاااااااٝ أٔشاااااااطح إٌّظّاااااااح وىاااااااً, ٚا٠ؼاااااااا  ػُاااااااهف اٌرٛظاااااااٗ اٌرٍااااااا٠ٛمٟ 

(Ennew et.al ,2001:61ٌتأٗ الاٌٍٛب ا )٠ّصً إٌعاغ إٌّظّٟ اٌمٞ ِٓ ـئٌٗ  ذىرٍة إٌّظّاح نػاا م ٞ

 اٌط٠ًٛ ٠ٚشكق ا٠ؼا  ػٍٝ ا١ّ٘ح  الاٌرىاَ  ترٍث١ح اؼر١اظاخ اٌٍٛق ػٍٝ ٔطاق ٚاٌغ . اٌىتامٓ ػٍٝ اٌّكٜ

( تاااْ اٌرٛظااٗ اٌرٍاا٠ٛمٟ ة فٍٍاافح اقان٠ااح ٠عااة ػٍااٝ 29922007فااٟ ؼاا١ٓ نأٜ )اٌؼااّٛن ٚاٌشااّا٠ٍح :

 .إٌّظّح اذثاػٙا لإشثاع ؼاظاخ وتامٕٙا ِٓ ـئي ِعّٛػح ِٓ الأشطح إٌٍّمح ذإقٞ اٌٝ ذؽم١ك ا٘كافٙا 

( تأٗ ػٍٝ اٌهغُ ِٓ تؼغ اٌرشااتٗ فاٟ  فٍٍافح اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ ِاغ فٍٍافاخ ٠ٚLuck,2008:45هٜ )

)اٌرٛظاٗ الأرااظٟ, اٌرٛظاٗ تاإٌّرط, اٌرٛظاٗ اٌث١ؼاٟ( الا أاٗ  ٠ماكَ ٔٙعاا  ِفرٍفاا ظامن٠ا   الاػّاي الاـاهٜ اٌاصئز

ٝ ٚظٙاخ إٌظه اٌفانظ١ح  تكلا ِٓ ٚظٙاخ ٌهظاي الاػّاي فاٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ٘ٛ فٍٍفح اٌؼًّ اٌٛؼ١كج اٌرٟ ذرثٕ

اْ ٚظٙاخ ٔظه اٌىتامٓ ٘اٟ اٌااي  تٛطفٗإٌظه ِٓ اٌكاـً اٌٝ اٌفانض  اٌرٟ ذفؼٍٙا فٍٍفاخ الاػّاي الاـهٜ 

 ظٛ٘ه اٌؼًّ.

إٌعااغ لا  تاأْ( اٌاٝ اْ اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ ٠شا١ه اٌاٝ الاػرمااق Sutherland , 2008 :276ف١ّاا أشاان )

 ٓ ـئي اٌرهو١ى و١ٍا  ػٍٝ ِرطٍثاخ اٌىتامٓ ٚذٛلؼاذُٙ .٠ّىٓ اْ ٠رؽمك الا ِ

أٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ٠ّصً اٌرٛظٗ اٌفىهٞ اٌمٞ ذرثؼٗ إٌّظّح  تأْ( 22:  2014)اٌهت١ؼاٚٞ ٚلـهْٚ ,  ٠ٚهٜ

ٚاٌمٞ ٠ّصً فٟ ؼم١مرٗ اٌفٍٍفح الإقان٠ح اٌرٟ ذفرطٙاا ػٕاك ذؼاٍِٙاا ِاغ الاٌاٛاق اٌٍّارٙكفح , ئل ٠ارُ ِآ ـئٌاٗ 

ٛوْ إٌٍااثٟ أٌاامٞ ٠ؼُطااٝ لإ٘رّاِاذٙااا ؼ١اااي أ٘ااكافٙا ٚأ٘ااكاف اٌّعرّااغ ٚاٌرااٟ ذرٕااٛع ٚذفرٍااف ذثؼااا  ذؽك٠ااك اٌاا

 ٌرٛظٙاذٙا ٚلكناذٙا فٟ ذؼاِئذٙا ِغ الاٌٛاق.

 أ١ّ٘ح اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ  -1

ِّا لاشه ف١ٗ اْ اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ اٌفؼااي ٌٍّٕظّااخ اٌؼاِاح ٚاٌفاطاح لا ٠إؼىً اشاهٖ الا٠عااتٟ فماؾ  فاٟ 

ِاخ ٘مٖ إٌّظّاخ ٚتً ٠ّرك أشهٖ الا٠عاتٟ أ٠ؼا فٟ وفااج الاقاا ٚذؽ١ٍٓ ظٛقج اٌفكِاخ اٌّمكِاح فاٟ اقاا ٚـك

إٌّظّاااخ اٌٍّاارف١كج ِاآ تااهاِط ٚـااكِاخ ِٚفهظاااخ ِإٌٍاااخ اٌّعرّااغ ِٕٙااا إٌّظّاااخ اٌؽى١ِٛااح وأااد اٚ 

 (40: 2009اٌؽه٠هٞ, ِٕظّاخ اٌمطاع اٌفاص , ٠ّٚىٓ ذٍف١ض اتهو ظٛأة ٘ما اٌرأش١ه ػٍٝ إٌؽٛ ا٢ذٟ: )

ؼظٛي إٌّظّاخ اٌؽى١ِٛح ٚاٌفاطح ػٍٝ اؼر١اظاذٙاا ِآ اٌىاٛاقن اٌثشاه٠ح اٌّرفظظاح ٚاٌّإٍ٘اح ذاأ١٘ئ  - أ

 شماف١ا  ػا١ٌا فٟ ِفرٍف اٌّعالاخ ٌٛف ٠ٕؼىً لٌه تشىً ا٠عاتٟ ػٍٝ ذط٠ٛه ٘مٖ إٌّظّاخ.

تشىً قٚنٞ ٌٚاٛف ٠إؼىً  ؼظٛي إٌّظّاخ ػٍٝ تهاِط ذكن٠ث١ح ؼك٠صح ِٚرطٛن ٌّٛظف١ٙا فٟ ِٕظّاذٙا - ب

 ٘ما ػٍٝ وفااج أقاا ٘ٛلاا اٌّٛظف١ٓ ٚ ذؽ١ٍٓ ظٛقج اٌفكِاخ اٌرٟ ٠مكِٙا ٘إلاا ٌٍٍّرف١ك٠ٓ.

الاذظاااي ٚاٌرفاػااً اٌٍّاارّه تاا١ٓ إٌّظّاااخ اٌؽى١ِٛااح ٚاٌفاطااح ئل ٠ّىاآ اْ ٠مااٛق لٌااه اٌااٝ ئلاِااح ٚذااكػ١ُ  - ت

 ػئلح شهاوح فؼاٌح ت١ٓ اٌطهف١ٓ.
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اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ لا ٠ّىآ الاٌارٙأح تٙاا فاٟ أٞ  أ١ّ٘اح( فااْ Julian ,2005 : 132) ٚػٍاٝ ٚفاك نأٞ

 ِٕظّح فاٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ  ٠إقٞ اٌٝ : 

 أقاا ذ٠ٍٛمٟ ٔاظػ. - أ

 ذٍُٙ فٟ نفغ ؼظح إٌّظّح فٟ اٌٍٛق. - ب

 ٠إقٞ لٌه اٌٝ فُٙ افؼً ٌتػّاي . ِٚٓ ش٠ٍُاػك ػٍٝ فُٙ افؼً ٌـ لإؼر١اظاخ اٌىتامٓ   - ت

 أ٘كاف اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ  -2

ْ اٌاي فىهج ِٛػٛع اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ ٘ٛ اْ ذؽم١ك ا٘كاف إٌّظّح لأ٘كافٙا ٠ؼرّاك ػٍاٝ ٔعاؼٙاا فاٟ ئ

٠ٚاااهٜ  ذؽك٠اااك اؼر١اظااااخ ٚنغثااااخ اٌاااٛالٙا اٌٍّااارٙكفح  ٚاشاااثاػٙا تفاػ١ٍاااح ٚوفاااااج اوصاااه ِااآ ِٕافٍااا١ٙا.

(Becherer et. Al . ,2001 :1أْ اتهو الا٘كاف اٌرٟ ذٍؼٝ ا١ٌٙا إٌّظّح تاذثاع اٌر ) :ٟ٘ ٟٛظٗ اٌر٠ٍٛم 

 تٕاا ل١ّح ٌٍىتامٓ . - أ

 أقاا ِرفٛق ٌهظاي الاػّاي . - ب

 اٌهتؽ١ح ػٍٝ الاِك اٌط٠ًٛ. - ت

 اٌٛطٛي اٌٝ ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح . - ث

( اٌااٝ اْ اٌرٛظااٗ اٌرٍاا٠ٛمٟ ٠ؼااك اٌّفراااغ ٌرؽم١ااك الا٘ااكاف Paliwoda, et .al ,2013 :138ٚاشااان )

ٟ الاٌااٛاق اٌرااٟ ذٍاارٙكفٙا إٌّظّاااخ ٚذمااك٠ُ اٌهػااا اٌرٕظ١ّ١ااح ِاآ ـاائي ذؽك٠ااك اؼر١اظاااخ ٚنغثاااخ اٌىتااامٓ فاا

اٌاٝ اػرثاان  أْ اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ ٚظاك  (Joanna, 2015 :354ت١ّٕاا ل٘اة ) ٌىتامٕٙا اٌؽا١١ٌٓ ٚاٌٍّرمث١١ٍٓ.

 اٌاٌا  ِٓ اظً ػّاْ نػا اٌىتامٓ ٚومٌه  ذؽم١ك ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح .

 أتؼاق اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ -3

تامٓ ٘ٛ اٌؼاًِ الاوصه ا١ّ٘ح ٌٕعاغ أٞ ِشهٚع ٚذفرٍاف ٘امٖ اٌؽاظااخ ِاغ : ئْ ؼاظاخ اٌى ؼاظاخ اٌىتامٓ - أ

ِهٚن اٌٛلد ٚئْ اٌشهؽ اٌمٞ ٠هػٟ اٌىتْٛ ٘ٛ ِؼهفح و١ف١ح ذٍث١ح اٌؽاظااخ اٌراٟ ٠ه٠اك٘ا ٚوامٌه فااْ انػااا 

 , (Harring & McNilis ,2006 :28) ٌٚعٛقج اٌفكِح قٚن تاٌغ فاٟ لٌاهذٍه اٌؽاظاخ ٠ٌٛك ٌٍّٕظّح وتامٓ ظكق 

 ٚذراااااااأشه ؼاظااااااااخ اٌىتاااااااامٓ تااااااااٌّعرّغ ٚاٌصمافاااااااح ّٚٔاااااااؾ اٌؽ١ااااااااج اٌفهق٠اااااااح ٚوااااااامٌه اٌمااااااا١ُ اٌٍاااااااامكج 

(Agnihotri & Rapp ,2010 :15ٜ٠ٚه ,) ,ٞ( تأْ اٌرٍا٠ٛك ٠ثاكأ ٠ٍٚارٕك اٌاٌاا  اٌاٝ 13: 2002 )اٌثىه

 اٌؽاظاخ ٚاٌهغثاخ الأٍا١ٔح ٚاٌرٟ ذرؼكق ٚذرٕٛع تشىً وث١ه ظكا  ٚذرثا٠ٓ ِٓ فهق ٢ـه .

: ذؼك شهامػ اٌىتامٓ اٌؼٕظه اٌُّٙ ِٓ إٌّٛلض اٌامٞ ذؼرّاكٖ إٌّظّاح ٌرؽك٠اك  هو١ى ػٍٝ شهامػ اٌىتامٓاٌر - ب

فااْ إٌّظّااخ ذاٌٟٛ ا٘رّاِٙاا اٌاٝ ذمٍا١ُ  ِٚآ شاُِعا١ِغ ِفرٍفاح ِآ اٌىتاامٓ اٌراٟ ذٙاكف إٌّظّاح ـاكِرُٙ 

ػٍاٝ ذٕظا١ُ لٕاٛاخ اٌرٛو٠اغ ذٍاه  الاٌٛاق اٌٝ لطاػاخ شُ ِئؼظح وً لطاع ِٚرطٍثاذٗ ٚاؼر١اظاذٗ ٚذؼّاً ا٠ؼاا

اٌمطاػاخ اٌّّٙح ٚتاٌطثغ فأٙاا ذفرٍاف ِآ ؼ١اس نتؽ١رٙاا ٚذؼّاً تامٌه إٌّظّاح ػٍاٝ ـكِاح لطاػااخ اٌىتاامٓ 

 (.Jasksic &Rakocevic ,2012 :1488) وٍة ٚلامُٙ ٚذؽمك اٌهتؽ١ح ٌٍّٕظّحٚذفٍك ٌُٙ اٌم١ّح ِٓ اظً 

أْ ِّٙاح اٌرٍٕا١ك اٌاكاـٍٟ ذؽماك ػئلااخ  (٠Wilson , 2002 :179اهٜ ): اٌر١ٍٕك اٌاكاـٍٟ ٚاٌفاانظٟ - ت

ػّاً ذماَٛ ػٍاٝ اٌّظااٌؽح اٌّرثاقٌااح ٠ٚرٛظاة ػٍاٝ ِاك٠هٞ الاقاناخ اٌكاـ١ٍاح ذؽٍاا١ٓ اٌرٍٕا١ك ِآ أظاً ذٍث١ااح 

اٌفكِح أّاا ٠ّراك اٌاٝ ظ١ّاغ اػؼااا  اؼر١اظاخ اٌىتامٓ , ٚاٌر١ٍٕك اٌكاـٍٟ لا ٠شًّ فمؾ ِٛظفٟ ذمك٠ُ اٌٍٍؼح/

ة اْ ٠ىْٛ ِؽٛن ػٍُّٙ اٌىتامٓ, ٠ٚعة اْ ٠ؽكز اٌر١ٍٕك اٌفانظٟ ػثه ِعالاخ ٚظ١ف١اح اٌٛؼكج ٚظ١ّؼُٙ ٠ع

 (.Worthington ,2013 :201) اٌر٠ٍٛمٟ ٚوٍة شمح اٌىتامٓاٌرهاذ١ع١ح ٌٍشهوح ِٓ اظً ذؽم١ك إٌعاغ ٌٍرٛظٗ 
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ا ٚػٕاك ؼظاٛي ذٍؼٝ إٌّظّاخ اٌٝ و٠ااق انتاؼٙاا ترماك٠ُ إٌّرعااخ ٚاٌفاكِاخ اٌراٟ ذهػاٟ وتامٕٙا: اٌهتػ - ث

 ذاىقاق انتااغ إٌّظّاح ِٚآ شاُاٌىتامٓ ػٍٝ ِا ٠ه٠كْٚ  فاْ لٌه ٠ؼٕٟ لثٛي ٚنػا ػٍٝ ِا ذمكِاٗ إٌّظّاح ٌٙاُ 

(Hill et.al , 2007 :18.) 

 حانياً:  جىدة الخذمت
 ِفَٙٛ ظٛقج اٌفكِح  -1

عٛقج ٚلٌاه فٟ اٌثكا ٠رٛظة ػ١ٍٕاا ذؼه٠اف اٌفكِاح ٚذؼٕاٟ ٚفماا  ٌٛظٙاح ٔظاه ذؼاكقخ اٌرؼاان٠ف اٌفاطاح تااٌ

ٌٍرؽٛلاخ الالرظاق٠ح ػثه اٌران٠ؿ ٚاٌرغ١هاخ اٌؽاطٍح فٟ ت١ ح الأػّاي ٚ ٌّاا وااْ ِفٙاَٛ اٌعاٛقج ِرؼاكق الاتؼااق 

ٌُ ٠رفاك اٌّفىاهْٚ ٚاٌثااؼصْٛ ػٍاٝ اػطاماٗ ِفِٙٛاا ِٛؼاكا ٚقل١ماا ئل ذؼاكقخ ذؼاان٠ف اٌعاٛقج تااـرئف اٌىراّاب 

( , ٚاِاا اٌفكِاح فماك Juran ,1988:30ذٛلؼااخ اٌىتاامٓ ة )ٚاٌّإٌف١ٓ فؼهفٙا ظٛناْ تأٔٙا ة ذٍث١ح اٚ ذعاٚو 

( تأٔٙاا ػ١ٍّاح ذرىاْٛ ِآ ٌٍٍاح ٌّعّٛػاح أشاطح غ١اه ٌٍِّٛاح ػااقج Gronroos , 2000:  42)  ػهفٙاا.

اٌٍااٍغ اٚ أظّااح  ٌٚىاآ ٌاا١ً تاٌؼااهٚنج قامّااا ,٠ٚعااهٞ اٌرفاػااً تاا١ٓ اٌىتااامٓ ٚـكِااح اٌّااٛظف١ٓ  اٚ اٌّااٛانق /

ظٛقج اٌفكِح تأٙاا  (Stromgren ,2007 :42 ئل ٠ؼهف ) َ وؽٍٛي ٌّشاوً اٌىتامٓ .ِمكِٟ اٌفكِح ٚاٌرٟ ذمك

 ٠ٚؼهفٙااااااا  قنظااااااح اٌرفاااااااٚخ تاااااا١ٓ ِؼ١ان٠ااااااح ذٛلؼاااااااخ اٌىتااااااامٓ فااااااٟ اٌفكِااااااح ٚاقاا اٌفكِااااااح اٌفؼٍااااااٟ.

(El_saghier &Nathan , 2013 :3)  ُٙئقنان اٌىتاْٛ ٌى١ف١اح اقاا اٌفكِاح تاٌشاىً اٌامٞ ٠ٍثاٟ اؼر١اظااذ

اٌفهق اٌامٞ ٠اهاٖ اٌىتاْٛ تّاا ذرّراغ تاٗ اٌفكِاح ٚتا١ٓ اقاا  (٠ٚAmin & Esa ,2008 :191هٜ ) ٚذٛلؼاذُٙ.

 اٌفكِح اٌفؼٍٟ.

( ذٕاااٚي ِفٙااَٛ ظاٛقج اٌفكِااح تشاىً ػاااَ ِآ ٚظٙااح ٔظااه ٠ٚChange ,2008: 164ٕثغاٟ ٚفمااا ٌاهأٞ )

 ٌّمكِح ٌٗ.اٌىتامٓ لأْ ٚظٙاخ ٔظه اٌىتامٓ ذؽرٛٞ ػٍٝ ل١ُ ِفرٍفح ِٓ ؼ١س ذم١١ُ ظٛقج اٌفكِح ا

 أ١ّ٘ح ظٛقج اٌفكِح  -2

ِٛالاف اٌّشاره٠ٓ ٔؽاٛ  فأٟٙاا ذاإشه لأاْ ا١ّ٘ح ظاٛقج اٌفكِاح ذارٍفض تىٛٔٙاا ذؼاك ظاٛقج اٌفكِاح ِّٙاح 

فالا وأد ظٛقج اٌفكِح ِّراوج فّٓ اٌّّىٓ اْ ٠ؼااٚق اٌىتاْٛ ؽٍاة اٌفكِاح ِآ إٌّظّاح اِاا ئلا  ئػاقج اٌشهاا,

ِح ذّىٓ اٌىتاامٓ ِآ اٌؽىاُ ػٍاٝ اٌفاكِاخ اٌراٟ ٠رٍمٛٔٙاا ػٍاٝ ٚفاك وأد اٌرعهتح ١ٌ ح, ٚومٌه فاْ ظٛقج اٌفك

 (.Young &Burgess , 2010 : 222ٌٍّؼا١٠ه اٌّفرٍفح)

 اتؼاق ظٛقج اٌفكِح   -3

٘اٛ اتؼاك ِآ اٌّؼاكاخ  ( تاْ ا١ٌٌٍّّٛح لك ذظً اٌٝ ِااMunnhurrun ,2010: 44: ٠ٚهٜ )ا١ٌٌٍّّٛح -0

ً إٌّاٌاثح ٚالا١ٔماح ِآ لثاً اٌّاٛظف١ٓ ٚاٌظٙاٛن تّظٙاه ٚاٌّهافك اٌّاق٠ح  فماك ٠ظٙاه فاٟ انذاكاا اٌّئتا

( اْ الا٘رّااَ تااٌّٛاق الاػئ١ٔاح ٚاٌّظٙاه Al-azzan, 2015 :26ظاماب ٠مراهْ ترماك٠ُ اٌفكِاح, ال ٠اهٜ )

 اٌّاقٞ ق١ًٌ ٚاػػ ػٍٝ الا٘رّاَ ترمك٠ُ اٌفكِح ٌٍىتْٛ تشىً ِهعٍ.

اٌؼا١ٍِٓ فٟ ذمك٠ُ اٌفكِح ٍِٚاػكج اٌىتامٓ ٚاٌاهق  : ذش١ه الاٌرعاتح اٌٝ اٌهغثح ٚالاٌرؼكاق ٌكٜ الاٌرعاتح -3

(, 256:  2005)ػثاك اٌمااقن,  ٚالاٌارعاتح اٌفٛن٠اح ٌطٍاة اٌىتاْٛاٌفكِح   ػٍٝ اٌرفٍاناذُٙ ٚاٌٍهػح فاٟ أقاا

 . ؼاظاخ اٌىتامٓ( فٟ اْ الاٌرعاتح ذؼٕٟ اٌٍهػح فٟ الأرثاٖ اٌٝ ذٍث١ح Verma, 2012 :432ومٌه ٠رفك )

ك تاٌّٛشٛل١ح اٌرؼاًِ ِغ ِشاوً اٌىتامٓ ٚذأق٠اح اٌفكِاح فاٟ اٌٛلاد اٌّٛػاٛق ٚاٌّؽافظاح : ٠ٚمظ اٌّٛشٛل١ح -6

 (.Al-sayyed , 2015: 127ػٍٝ ٌعئخ اٌىتامٓ ِٓ الاـطاا ٚاٌكلح فٟ اٌرؼاًِ ِؼُٙ )

( ف١ااهٜ اْ اٌرؼاااؽف ٘ااٛ اٌهػا٠ااح اٌرااٟ ٠مااَٛ تٙااا اٌّٛظفااْٛ فااٟ Berndt 2009:3,) : ٠ااهٜ اٌرؼاااؽف -8

ئل ٠شاؼهْٚ تأ١ّ٘اح اٌىتاامٓ إٌّظّاح ٚتٕااا  ػٍاٝ لٌاه فٙاُ ٠مِٛاْٛ ترماك٠ُ الا٘رّااَ ٌٙاُ  إٌّظّح ٌٍىتامٓ,

 .ِٓ ػًّ إٌّظّح ا  وُٛٔٙ ظىا
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( تاْ الاػرّاق٠ح ذؼٕٟ اٌمكنج ػٍٝ أقاا اٌفكِح تكلاح ِآ لثاً podriguse , 2013 :2: ٠ٚهٜ )الاػرّاق٠ح -5

( تاْ ٘ما اٌثؼك ٠ؼىً 35: 2008ِٗ, ٚنأٜ )نشٛق,ِمكِٙا  تؽ١س ٠ّىٓ الاػرّاق  ػ١ٍٗ ٚالاؽّ ٕاْ ٌّا ٠مك

شمح اٌىتْٛ تّمكِٟ اٌفكِاخ ٚوٍّا واقخ قنظح اٌّٛشٛل١ح ٚاٌكلاح ػا١ٌاح ٌٍىتاامٓ تإٌّظّااخ وٍّاا أقٜ لٌاه 

 . اٌٝ ذم١ًٍ اؼرّاي فشً اٌفكِح

 المبحج انخانج : الجانب انعمهي
 أولا : وصف عاو لمتغيراث انبحج

 ٌّرغ١ااهاخ اٌثؽااس اٌّرىٛٔااح ِاآ ِرغ١ااه٠ٓ نم١ٍاا١١ٓ ّ٘ااا  ا  ػاِاا ا  س ٚطااف٠رٕاااٚي اٌثاؼااس فااٟ ٘ااما اٌّثؽاا

 )ظٛقج اٌفكِح( ٚوا٢ذٟ : )اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ( ٚ

 ٟاٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛم 

( ٚاِاا 4.43ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ ) وٛنن ذ١ٍ١ىَٛؼاظاخ اٌىتامٓ : ؼ١س تٍغ الاظّاٌٟ ٌٌٍٛؾ اٌؽٍاتٟ ٌشهوح .1

( , اِاا شاهوح 8.58( ٚاِاا ِؼاِاً الاـارئف فماك تٍاغ )0.15رثا٠ٓ واْ )( ٚا0.38ٌالأؽهاف اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ )

( ٚواْ اٌرثا٠ٓ لك 0.59( اِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فثٍغ ِعّٛػٗ )4.30فثٍغ ئظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ )ل١ٌا ١ًٌ 

ػٍٝ ػًّ اٌشاهواخ اٌٍّارّه تّؼهفاح ِاا ٠هغثاٗ   ( ِّا ٠كي13.72( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.36تٍغ ِعّٛػٗ )

 اٌىتْٛ ِٓ اٌؽاظاخ ِرؼٍمح تفكِاخ الاذظالاخ ٚاٌرؼهف ػٍٝ وً اؼر١اظاذٗ اٌٍّرمث١ٍح ١ٌٍٚد فمؾ ا١ٔ٢ح  .

ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ  وااٛنن ذ١ٍ١ىااَٛاٌرهو١ااى ػٍااٝ ؼاظاااخ اٌىتااامٓ: تٍااغ الاظّاااٌٟ ٌٌٍٛااؾ اٌؽٍاااتٟ ٌشااهوح .2

( 8.10ٚاِا ِؼاًِ الاـارئف فماك تٍاغ )( 0.12( ٚاٌرثا٠ٓ واْ )0.35( ٚاِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ )4.32)

( 0.44( اِاا الأؽاهاف اٌّؼ١اانٞ فثٍاغ ِعّٛػاٗ )4.28فثٍاغ ئظّااٌٟ اٌٌٛاؾ اٌؽٍااتٟ ) شهوح ل١ٌا ٌا١ً, اِا 

( ٚذش١ه ٘مٖ إٌٍة اٌاٝ اْ ٘اما اٌثؼُاك ٘اٛ 10.28( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.19ٚواْ اٌرثا٠ٓ لك تٍغ ِعّٛػٗ )

ػ١ٕح اٌكناٌاح ؼ١اس ذهواى اٌشاهواخ ػٍاٝ ـكِاح شاهامػ اٌىتاامٓ اٌراٟ ذٍارٙكف  ِٓ الاتؼاق اٌّّٙح ٌكٜ الافهاق

ـكِرُٙ ٚذٌٟٛ ا٘رّاِا  وث١ها   ٌُٙ ِٓ ـئي اٌؼًّ ػٍٝ ذط٠ٛه اٌّاى٠ط اٌرٍا٠ٛمٟ ٚاٌرٛاطاً ِاغ اٌىتاامٓ تشاىً 

 ٍِرّه ِٚٛاوثح اؼر١اظاذٗ اٌّرغ١هج تاٌرّهان.

ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ  وااٛنن ذ١ٍ١ىااٌَٛؽٍاااتٟ ٌشااهوح اٌرٍٕاا١ك اٌااكاـٍٟ ٚاٌفااانظٟ :  تٍااغ الاظّاااٌٟ ٌٌٍٛااؾ ا.3

( ٚاِااا ِؼاِااً الاـاارئف فمااك تٍااغ 0.24( ٚاٌرثااا٠ٓ واااْ )0.49( ٚاِااا الأؽااهاف اٌّؼ١ااانٞ فمااك تٍااغ )4.22)

( اِاا الأؽاهاف اٌّؼ١اانٞ فثٍاغ ِعّٛػاٗ 4.35فثٍغ ئظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍااتٟ )ل١ٌا ١ًٌ  ( , اِا شهوح11.61)

( ٚ٘اامٖ إٌٍااة ذشاا١ه اٌااٝ ِااكٜ 9.43( ٚاْ ِؼاِااً الاـاارئف )0.17تٍااغ ِعّٛػااٗ ) ( ٚواااْ اٌرثااا٠ٓ لااك0.41)

أ١ّ٘ح ٘ما اٌثؼُك ٌاكٜ اٌشاهواخ ٚأٙاا ذٍاؼٝ اْ ٠ىاْٛ اٌرٍٕا١ك اٌاكاـٍٟ ٚاٌفاانظٟ ِٛظاٛقا  فاٟ ػٍّٙاا ئقناواا  

ح اٌّؽ١طح  تٙا ِٕٙا تا١ّ٘ح ذثاقي اٌّؼٍِٛاخ  ِا ت١ٓ الالٍاَ اٌّفرٍفح  ٌٍشهوح ِٓ ظٙح ِٚا ت١ٓ اٌشهوح ٚاٌث١ 

 ِٓ ظٙح أـهٜ  .

( ٚاِاا الأؽاهاف 4.42ٌثؼُاك ؼاظااخ اٌىتاامٓ ) واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛاٌهتػ : تٍاغ الاظّااٌٟ ٌٌٍٛاؾ اٌؽٍااتٟ ٌشاهوح  .4

فثٍااغ لٌاا١ا ٌاا١ً ( , اِااا شااهوح 8.60( ٚاِااا ِؼاِااً الاـاارئف فمااك تٍااغ )0.14( ٚاٌرثااا٠ٓ واااْ )0.38اٌّؼ١ااانٞ فمااك تٍااغ )

( 0.11( ٚوااْ اٌرثاا٠ٓ لاك تٍاغ ِعّٛػاٗ )0.34اِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فثٍغ ِعّٛػٗ ) (4.47ئظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ )

( ذكي إٌٍة ػٍٝ اْ ٘ما اٌثؼاك ِآ الاتؼااق اٌراٟ ذٙارُ تٙاا اٌشاهوح وص١اها  ٚ٘اٟ اؼاك ا٘اكافٙا 7.61ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )

غ اٌرٟ ذٍؼٝ اٌشهواخ اٌٛطٛي ا١ٌٙاا ِاا اٌر٠ٍٛم١ح اٌرٟ ذىْٛ ػٍٝ لّح ذؽم١ك ٔعاؼٙا فٟ اٌؼ١ٍّح اٌر٠ٍٛم١ح ٚاْ الانتا

٘ٛ الا ٔر١عح ٌفكِح اٌىتامٓ ٚوٍة نػاُ٘ ٚ ٚٚلامُٙ ِآ ـائي ذهو١اى اٌشاهواخ ػٍاٝ الاٌاٛاق اٌّهتؽاح ٌام فااْ ٘اكف 

 ك ِرٕٛػح ٚظك٠كج.اماٌشهواخ ٘ٛ ذؽم١ك الظٝ الانتاغ ٚذؽم١ك افؼً ـكِح ٌٍىتامٓ ػٓ ؽه٠ك ذمك٠ُ اٌفكِاخ تطه
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 ظٛقج اٌفكِح 

( ٚاِا الأؽهاف 4.29ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ ) وٛنن ذ١ٍ١ى١ٌَٛٛح : تٍغ الاظّاٌٟ ٌٌٍٛؾ اٌؽٍاتٟ ٌشهوح اٌٍّّ .1

 شاهوح لٌا١ا ٌا١ً( , اِاا 9.32( ٚاِا ِؼاِاً الاـارئف فماك تٍاغ )0.16( ٚاٌرثا٠ٓ واْ )0.40اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ )

( ٚواااْ اٌرثااا٠ٓ لااك تٍااغ 0.45( اِااا الأؽااهاف اٌّؼ١ااانٞ فثٍااغ ِعّٛػااٗ )4.40فثٍااغ اظّاااٌٟ اٌٌٛااؾ اٌؽٍاااتٟ )

( ٚ٘مٖ إٌر١عح ذؼٕٟ تاْ اٌشهواخ  ٌك٠ٙا ئ٘رّااَ ػاايٍ تااٌّظٙه 10.23( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.20ِعّٛػٗ )

فؼائ ػآ تشاىً ٚاػاػ ٚظاماب ٌٍىتاامٓ  اٌّاقٞ ٚومٌه فأٙا ِٙرّح تـ و١ف١ح طٕغ اٌّاٛاق الاػئ١ِاح ٚا٠ظااٌٙا

 ٓ ػّا ذمكِٗ ٌُٙ .١ا٘رّاَ  اٌشهواخ تاٌرؼاًِ ِغ اٌىتامٓ تاٌشىً اٌمٞ ٠عؼٍُٙ ناػ

( ٚاِاا الأؽاهاف 4.3ٌثؼُاك ؼاظااخ اٌىتاامٓ ) وٛنن ذ١ٍ١ىاَٛالاٌرعاتح : تٍغ الاظّاٌٟ ٌٌٍٛؾ اٌؽٍاتٟ ٌشهوح  .2

 ( , اِاااا شاااهوح 8.84ِؼاِاااً الاـااارئف فماااك تٍاااغ ) ( ٚاِاااا0.15( ٚاٌرثاااا٠ٓ وااااْ )0.38اٌّؼ١اااانٞ فماااك تٍاااغ )

( ٚواْ اٌرثا٠ٓ لاك 0.45( اِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فثٍغ ِعّٛػٗ )4.27فثٍغ اظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ ) ل١ٌا ١ًٌ

( ٚ٘ما ٠ؼٕٟ ئْ اٌشهوح ذٙرُ وص١ها  تثؼُك الاٌارعاتح  , ئل ئْ 10.54( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.20تٍغ ِعّٛػٗ )

اٌشهواخ ػٍٝ اٌارؼكاق قاماُ فاٟ اٌاهق  ػٍاٝ اٌرفٍااناخ اٌىتاامٓ ٚالاٌارعاتح اٌفٛن٠اح ٌّرطٍثااذُٙ  اٌّٛظف١ٓ فٟ 

 ٚأُٙ ا٠ؼا  ػٍٝ ئٌرؼكاق قامُ ٌرمك٠ُ اٌفكِاخ ٌٍىتامٓ فٟ اٌٛلد إٌّاٌة

( ٚاِاااا 4.38ٌثؼُاااك ؼاظااااخ اٌىتاااامٓ ) واااٛنن ذ١ٍ١ىاااَٛاٌّٛشٛل١اااح : تٍاااغ الاظّااااٌٟ ٌٌٍٛاااؾ اٌؽٍااااتٟ ٌشاااهوح  .3

( , اِا شهوح 7.53( ٚاِا ِؼاًِ الاـرئف فمك تٍغ )0.11( ٚاٌرثا٠ٓ واْ )0.33اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ ) الأؽهاف21

( ٚواْ اٌرثا٠ٓ لاك 0.42( اِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فثٍغ ِعّٛػٗ )4.45فثٍغ اظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ ) ل١ٌا ١ًٌ

خ ذٙارُ وص١اها  تٙاما اٌثؼُاك ٌعاٛقج ( ٚ٘اما ٠اكي ػٍاٝ اْ اٌشاهوا9.44( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.17تٍغ ِعّٛػٗ )

اٌفكِح ٌك٠ٙا , ئل اْ ِٛظفٟ اٌشهوح ٠رؼاٍِْٛ ِغ اٌّشىئخ اٌرٟ ذٛاظٗ اٌىتامٓ تّظكال١ح ٚشمح ٚ٘اُ ٠مِٛاْٛ 

 ترأق٠ح اٌفكِاخ اٌّطٍٛتح ُِٕٙ فٟ اٌٛلد اٌمٞ ٠طٍثٗ اٌىتْٛ ٚتاٌشىً اٌّطٍٛب.

( ٚاِااا 4.44ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ ) ن ذ١ٍ١ىااَٛوااٛناٌرؼاااؽف : تٍااغ الاظّاااٌٟ اٌىٍااٟ ٌٌٍٛااؾ اٌؽٍاااتٟ ٌشااهوح  .4

( , اِاا شاهوح 10.14( ٚاِا ِؼاًِ الاـرئف فماك تٍاغ )0.20( ٚاٌرثا٠ٓ واْ )0.45الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ )

( ٚواْ اٌرثا٠ٓ لاك 0.44( اِا الأؽهاف اٌّؼ١انٞ فثٍغ ِعّٛػٗ )4.41فثٍغ اظّاٌٟ اٌٌٛؾ اٌؽٍاتٟ ) ل١ٌا ١ًٌ

٘ااما ٠ااكي ػٍااٝ ئْ اٌشااهواخ ِٙرّااح تٙااما اٌثؼُااك وٛٔااٗ ٠ؼااك ( 0.98( ٚاْ ِؼاِااً الاـاارئف )0.19تٍااغ ِعّٛػااٗ )

اٌاي فٟ اٌرؼاًِ ِغ اٌىتامٓ لإْ اٌىتْٛ ٠ثؽس ػٍٝ ِٓ ٠ؽٍٓ اٌرؼاِاً ِؼاٗ ٌٚا١ً ٠ماكَ ٌاُٗ ـكِاح فؽٍاة تاً 

 اػطااٖ الا٘رّاَ اٌشفظٟ ٚئشؼانٖ تأ١ّ٘رٗ ٌك٠ٙا .

( ٚاِا الأؽاهاف 4.44ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ ) وٛنن ذ١ٍ١ىَٛاتٟ ٌشهوح الاػرّاق٠ح : تٍغ الاظّاٌٟ ٌٌٍٛؾ اٌؽٍ .5

( , اِاا شاهوح لٌا١ا ٌا١ً 0.34( ٚاِا ِؼاِاً الاـارئف فماك تٍاغ )0.20( ٚاٌرثا٠ٓ واْ )0.45اٌّؼ١انٞ فمك تٍغ )

 ( ٚواااْ اٌرثااا٠ٓ لااك تٍااغ0.38( اِااا الأؽااهاف اٌّؼ١ااانٞ فثٍااغ ِعّٛػااٗ )4.37فثٍااغ اظّاااٌٟ اٌٌٛااؾ اٌؽٍاااتٟ )

ٖ ػاكٚ٘ما ٠ؼىاً قػاُ ٚا٘رّااَ ِاٛظفٟ اٌشاهواخ تٙاما اٌثؼُاك ٚ( 8.70( ٚاْ ِؼاًِ الاـرئف )0.19ِعّٛػٗ )

أؼك أُ٘ أتؼاق ظٛقج اٌفكِح ٌىٟ ذمكَ ـكِاخ ذهػٟ اٌىتاامٓ فىٍّاا وأاد اٌفاكِاخ اٌراٟ ذماكِٙا اٌشاهوح تكنظاح 

 ػا١ٌح ِٓ اٌكلح ٚػٍٝ ٚفك ِا ٠طٍثٗ اٌىتامٓ .

 علاقاث انتأحير حانياً: اختبار وتحهيم
تٕاااا  ػٍااٝ فهػاا١ح اٌثؽااس اٌصا١ٔااح ٚاٌرااٟ ذاإض ػٍااٝ ٕ٘ااان ))ذااأش١ه لاخ قلاٌااح ِؼ٠ٕٛااح ئ٠عات١ااح ٌٍرٛظااٗ   

اٌر٠ٍٛمٟ فٟ ظٛقج اٌفكِح(( ذرٕاٚي ٘مٖ اٌفمهج اـرثان ٚذؽ١ًٍ اٌفهػ١ح اٌهم١ٍح ِٚا ٠رفهع ِٕٙا  ِٓ فهػ١اخ 

 ذظالاخ :فهػ١ح ٌىً ِٓ شهوح وٛنن ذ١ٍ١ىَٛ ٚشهوح ل١ٌا ١ًٌ ٌت

 



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 57

 3102( لسنة 36د )ل( المج011د )عدال

 

 

  شركت كىرك تيهيكىو
 (  50ننًارج الانحذار نشركت كورك تيهيكوو )ع = (β ,f  ,²R  ,dfقيى يعايلاث ) (1) انجذول

 ظٛقج اٌفكِح

اٌرٛظٗ 

 اٌر٠ٍٛمٟ

 الاػرّاق٠ح اٌرؼاؽف اٌّٛشٛل١ح الاٌرعاتح ا١ٌٌٍّّٛح
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 . Spssالاؼظامٟ ئػكاق اٌثاؼس تالإػرّاق ػٍٝ اٌثهٔاِط :  اٌّظكن

 

 ( ٔعك اْ :1) ٚٚفما  ٌٕرامط اٌعكٚي

اٌعك١ٌٚاح لاك تٍغاد  (F))٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فاٟ تؼُاك اٌٌٍّّٛا١ح( ٔعاك ئْ ل١ّاح  .1

 .( ٚ٘ما ٠ؼٕٟ أْ اٌفهػ١ح ذهفغ4.04( ٟٚ٘ أطغه ِٓ اٌم١ّح اٌعك١ٌٚح اٌرٟ تٍغد )0.327)

( ؼ١اس ذاكي ٔراامط اٌعاكٚي فاٟ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك الاٌرعاتح ٠ٞٛظك ذأش١ه لٚاٌفهػ١ح ).2

ٚػ١ٍااٗ ذمثااً  (4.04اٌم١ّااح اٌعك١ٌٚااح اٌثاٌغااح )( ٚ٘ااٟ أوثااه ِاآ 5.476وأااد تّمااكان ) اٌعك١ٌٚااح (F)اْ ل١ّااح 

 .ثؽٛشحقلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك الاٌرعاتح ٌٍشهوح اٌّٞ اٌفهػ١ح ٌٛظٛق ذأش١ه ل

( ف١رؼػ ِآ ٔراامط اٌعاكٚي ٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك اٌّٛشٛل١ح اٌفهػ١ح ) أِا.3

ٚػ١ٍااٗ  (4.04اٌم١ّااح اٌعك١ٌٚااح اٌثاٌغااح )( ٚ٘ااٟ أطااغه ِاآ 1.832وأااد تّمااكان ) اٌعك١ٌٚااح (F)فااٟ اْ ل١ّااح 

 .ظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك اٌّٛشٛل١ح  ٌٍشهوح اٌّثؽٛشحقلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼا ٞذهفغ اٌفهػ١ح ٌؼكَ ٚظٛق ذأش١ه ل

( ٚوّاا ٘اٛ ِثا١ٓ فاٟ ٔراامط ٠ٛظك ذاأش١ه لٚ قلاٌاح ِؼ٠ٕٛاح ٌثؼُاك ؼاظااخ اٌىتاامٓ فاٟ تؼُاك اٌرؼااؽف اٌفهػ١ح )ٚ.4

 (4.04اٌم١ّاح اٌعك١ٌٚاح اٌثاٌغاح )( ٟٚ٘ أطغه ِآ 1.380وأد تّمكان ) اٌعك١ٌٚح (F)( فٟ اْ ل١ّح 1اٌعكٚي )

قلاٌاح ئؼظاام١ح ٌثؼُاك ؼاظااخ اٌىتاامٓ فاٟ تؼُاك اٌرؼااؽف فاٟ  ٞفهػ١ح تٍثة ػاكَ ٚظاٛق ذاأش١ه لٚػ١ٍٗ ذهفغ اٌ

 اٌشهوح اٌّثؽٛشح.

 (F)( ف١رؼاػ ِآ ل١ّاح ٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُاك ؼاظااخ اٌىتاامٓ فاٟ تؼُاك الاػرّاق٠اح  اِا اٌفهػ١ح ).5

ػ١ٍااٗ ذااهفغ   ٚتٕاااا   (١ٌ4.04ااح اٌثاٌغااح )اٌم١ّااح اٌعكٚ( ٚ٘ااٟ أطااغه ِاآ 0.933فمااك وأااد تّمااكان ) اٌعك١ٌٚااح

 قلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك الاػرّاق٠ح ٌٍشهوح اٌّثؽٛشح. ٞاٌفهػ١ح ٌؼكَ ٚظٛق اٞ ذأش١ه ل

 ٘ما ٠ؼٕٟ اْ اٌفهػ١ح اٌهم١ٍح ذهفغ تٍّرٜٛ ظىمٟ .
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 شركت آسيا سيم 
 ِٚٓ ٔرامط اٌعكٚي ٔعك :

 (F)ِؼ٠ٕٛااح ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ فااٟ تؼُااك اٌٌٍّّٛاا١ح( ٔعااك ئْ ل١ّااح اٌفهػاا١ح )٠ٛظااك ذااأش١ه لٚ قلاٌااح ففااٟ .1

( ٚتٕااااا  ػٍااٝ ٘اامٖ إٌر١عااح ذمثااً 2.84( ٚ٘ااٟ أوثااه ِاآ اٌم١ّااح اٌعك١ٌٚااح اٌثاٌغااح )3.96اٌعك١ٌٚااح لااك تٍغااد )

 .قلاٌح اؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ ا١ٌٌٍّّٛح ٌٍشهوح اٌّثؽٛشح ٞاٌفهػ١ح ِّا ٠ش١ه اٌٝ ٚظٛق ذأش١ه ل

( ؼ١اس ذاكي إٌراامط فاٟ اْ ٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك الاٌارعاتحٚاِا اٌفهػ١ح ).2

ٚػ١ٍااٗ ذااهفغ  (2.84اٌم١ّااح اٌعك١ٌٚااح اٌثاٌغااح )( ٚ٘ااٟ أطااغه ِاآ 0.09وأااد تّمااكان ) اٌعك١ٌٚااح (F)ل١ّااح 

 .ٟ تؼُك الاٌرعاتح ٌٍشهوحقلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ ف ٞاٌفهػ١ح ٌؼكَ ٚظٛق ذأش١ه ل

 (F)( ف١رؼااػ اْ ل١ّااح قلاٌااح ِؼ٠ٕٛااح ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ فااٟ تؼُااك اٌّٛشٛل١ااح  ٠ٞٛظااك ذااأش١ه لٚاٌفهػاا١ح  ).3

ٚػ١ٍٗ ذمثً اٌفهػ١ح ٌٛظٛق ذاأش١ه  (2.84اٌم١ّح اٌعك١ٌٚح اٌثاٌغح )( ٟٚ٘ أوثه ِٓ 5.90وأد تّمكان ) اٌعك١ٌٚح

 .امٓ فٟ تؼُك اٌّٛشٛل١ح ٌٍشهوح اٌّثؽٛشحقلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىت ٞل

( ٚوّا ٘اٛ ِثا١ٓ فاٟ فٟ ؼ١ٓ اْ اٌفهػ١ح )٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك اٌرؼاؽف .4

اٌم١ّااح اٌعك١ٌٚااح اٌثاٌغااح ( ٚ٘ااٟ أطااغه ِاآ 2.29وأااد تّمااكان ) اٌعك١ٌٚااح (F)( فااٟ اْ ل١ّااح 2ٔرااامط اٌعااكٚي )

قلاٌااح ئؼظااام١ح ٌثؼُااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ فااٟ  تؼُااك  ٞهػاا١ح تٍااثة ػااكَ ٚظااٛق ذااأش١ه لٚػ١ٍااٗ ذااهفغ اٌف (2.84)

 اٌرؼاؽف فٟ اٌشهوح اٌّثؽٛشح.

( ف١رؼػ ِٓ  ٔرامط اٌعكٚي  فٟ اْ ل١ّاح ٠ٛظك ذأش١ه لٚ قلاٌح ِؼ٠ٕٛح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ تؼُك الاػرّاق٠ح).5

(F) ػ١ٍٗ ذاهفغ اٌفهػا١ح  تٕاا   (2.84ك١ٌٚح اٌثاٌغح )اٌم١ّح اٌع( ٟٚ٘ أطغه ِٓ 0.00وأد تّمكان ) اٌعك١ٌٚح

 قلاٌح ئؼظام١ح ٌثؼُك ؼاظاخ اٌىتامٓ فٟ  تؼُك الاػرّاق٠ح  ٌٍشهوح اٌّثؽٛشح : ٌٞؼكَ ٚظٛق اٞ ذأش١ه ل

 ٚ٘ما ٠كي ػٍٝ ئْ اٌفهػ١ح اٌهم١ٍح ذهفغ تٍّرٜٛ ظىمٟ

 (١ٌ42ً  )ع =ٌّٕالض الأؽكان ٌشهوح ل١ٌا  (β ,f , ²R  ,df( ل١ُ ِؼاِئخ )2اٌعكٚي )
 ظٛقج اٌفكِح

 اٌرٛظٗ اٌر٠ٍٛمٟ

 الاػرّاق٠ح اٌرؼاؽف اٌّٛشٛل١ح الاٌرعاتح ا١ٌٌٍّّٛح

 اظاخ اٌىتامٓؼ
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  Spssاٌّظكن : ئػكاق اٌثاؼس تالإػرّاق ػٍٝ اٌثهٔاِط الاؼظامٟ 
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 الاستنتاجاث وانتىصياث/المبحج انرابع
 اولاً : الاستنتاجاث 

نن ذ١ٍ١ىاَٛ ٚلٌا١ا ٌا١ً ِآ الاٌٚااؽ اٌؽٍاات١ح ئ٘رّااَ اٌشاهواخ اٌٛاػاػ ذإوك ٔرامط اٌرؽ١ًٍ ٌشاهورٟ واٛ -1

تثؼااك ؼاظاااخ اٌىتااامٓ  ِاآ ـاائي اػرّاااق اٌشااهوح اٌّثؽٛشااح ػٍااٝ ل١ٌاااخ ِرٕٛػااح ٌٍرٛطااً اٌااٝ فٙااُ اؼر١اظاااخ 

 ٚنغثاخ اٌىتامٓ ئل اْ اٌشهوح ذؼك اٌىتْٛ ِؽٛن ػًّ اٌشهوح ٚذرّؽٛن ؼٌٛٗ اٌؼ١ٍّاخ اٌر٠ٍٛم١ح.

ٌٚاااؽ اٌؽٍااات١ح  ٌشااهورٟ وااٛنن ذ١ٍ١ىااَٛ ٚلٌاا١ا ٌاا١ً فرظُٙااه اْ الاٌٚاااؽ اٌؽٍااات١ح ظ١ااكج ذظٙااه ٔرااامط الا -2

ٚذش١ه اٌٝ اْ اٌشهور١ٕٓ ِٙرّح تٙاما اٌثؼُاك ِآ ـائي ل١اِٙاا تاذثااع اٌارهاذ١ع١اخ ِؼ١ٕاح ٌرمٍا١ُ اٌٍاٛق ٚفٙاُ 

 . ٔفٍٗ اؼر١اظاخ الافهاق تشىً ِىصف فىً لٌه ٠ؼٛق تإٌفغ ٌٍشهوح ٚاٌىتامٓ فٟ اٌٛلد

أظٙااهخ ٔراااامط ِعّاااٛع اٌٌٛااؾ اٌؽٍااااتٟ ٌشاااهورٟ وااٛنن ذ١ٍ١ىاااَٛ ٚلٌااا١ا ٌاا١ً ٌثؼاااك اٌرٍٕااا١ك اٌاااكاـٍٟ  -3

ٚاٌفانظٟ ا٘رّاَ اٌشهواخ تٙما اٌثؼُك ِٓ ـائي ئلاِاح ػئلااخ ػّاً ِرثاقٌاح ِاا تا١ٓ الالٍااَ اٌّفرٍفاح ٌٍشاهوح 

٠ٛك ٚذااه٠ٚط ٚاػاائْ اٌّثؽٛشااح ٚٔشااه شمافااح اٌرؼاااْٚ ِااا تاا١ٓ اٌّااٛظف١ٓ فااٟ أٔشااطح اٌشااهوح اٌّفرٍااح ِاآ ذٍاا

 ٚاٌّث١ؼاخ.

اْ ٔرامط اٌرؽ١ًٍ ٌشهورٟ وٛنن ذ١ٍ١ىَٛ ٚل١ٌا ١ًٌ ِٓ ـئي ِعّٛع الاٌٚاؽ اٌؽٍات١ح ٌٙاا ٠رثا١ٓ ا٘رّااَ  -4

اٌشهواخ اٌٛاػػ ِٓ ـئي ذهو١ى اٌشهواخ اٌّثؽٛشح ػٍٝ الاٌٛاق اٌّهتؽح ٚذؽكق تٙا ا٘كافٙا ٚا٘كف اٌىتامٓ 

 .ترمك٠ُ ِا ٠هػ١ُٙ ِٓ ـكِاخ اذظالاخ 

ذإوااك الاٌٚاااؽ اٌؽٍااات١ح ٌشااهورٟ وااٛنن ذ١ٍ١ىااَٛ ٚلٌاا١ا ٌاا١ً اْ اٌشااهواخ اٌّثؽٛشااح ذؽااهص قامّااا  ػٍااٝ  -5

اٌظٙاٛن تاٌشاىً اٌئمااك اِااَ وتامٕٙاا لإْ لٌااه ِآ شاأٔٗ اْ ٠عؼااً اٌىتاامٓ ٠هغثاْٛ تاٌرؼاِااً ِاغ ذٍاه اٌشااهواخ 

 وُٛٔٙ ٠شؼهْٚ تالانذ١اغ ػٕك اٌرؼاًِ ِؼُٙ.

ذ١ٍ١ىَٛ ٚل١ٌا ١ًٌ ذثا١ٓ ٌاؼٟ اٌشاهواخ فاٟ أٙاا لاخ اٌارؼكاق ذااَ ٚقاماُ  اْ ٔرامط اٌرؽ١ًٍ ٌشهورٟ وٛنن -6

 ٌٍّاػكج ٚذمك٠ُ اٌفكِاخ فٟ اٌٛلد اٌمٞ ٠طٍثٗ اٌىتْٛ ٚالاٌرعاتح اٌفٛن٠ح ٌّرطٍثاذُٙ.

اوكخ ٔراامط اٌرؽ١ٍاً ٌشاهورٟ واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛ ٚلٌا١ا ٌا١ً ِآ ـائي  الاٌٚااؽ اٌؽٍاات١ح ٌٙاا تااْ اٌشاهواخ  -7

 ِغ وتامٕٙا ٚذىْٛ ػٍٝ اٌرؼكاق فٟ ؼً اٌّشاوً اٌرٟ ذٛاظٗ اٌىتامٓ ػٕك ذمك٠ُ اٌفكِاخ. ذرؼاًِ تصمح ٚاِأح

ذإوك ٔراامط اٌرؽ١ٍاً ٌشاهورٟ واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛ ٚلٌا١ا ٌا١ً فرٛػاػ ٔراامط اٌرؽ١ٍاً تااْ اٌشاهواخ ذٙارُ وص١اها   -8

ظف١ٓ ِاغ اٌىتاامٓ ٚ ِآ اٌؼّاً ٚونع نٚغ اٌرؼااْٚ ٌاكٜ اٌّاٛ ا  تاػطاا اٌىتامٓ الا٘رّاَ اٌىافٟ ٌُٙ وُٛٔٙ ظاىا

 ئتكاا الا٘رّاَ اٌشفظٟ .

فض ػٕٙا اٌرؽ١ٍاً اٌؼٍّاٟ ٌشاهورٟ واٛنن ذ١ٍ١ىاَٛ ٚلٌا١ا ٌا١ً ا٘رّااَ ٚاػاػ ٌاكٜ ذٛطٍد إٌرامط اٌرٟ ذ -9

اٌشهواخ اٌّثؽٛشاح فاٟ قػاُ ٚأ٘رّااَ ِاٛظفٟ اٌشاهواخ تٙاما اٌثؼُاك ِآ اظاً ذماك٠ُ ـاكِد ذهػاٟ اٌىتاامٓ ػآ 

 ًّ .ؽه٠ك اذثاع ا١ٌّٕٙح اٌؼا١ٌح فٟ اٌؼ

 حانياً انتىصياث 

٠رٛظة ػٍٝ اٌشهواخ الإ٘رّاَ اٌّرىا٠ك تٍّأٌح اتكاا الاٌارؼكاق اٌاكامُ ِآ لثاً اٌّاٛظف١ٓ ٚؼاس اٌّاٛظف١ٓ  .1

تشىً ٍِرّه ػٍٝ ٍِاػكج اٌىتامٓ ٚاٌهق ػٍٝ وً اٌرفٍاناذُٙ ٚومٌه اٌم١اَ ترماك٠ُ اٌفاكِاخ تٍاهػح ٚتاٌٛلاد 

 ٛظف١ٓ ػٍٝ و١ف١ح اٌرؼاًِ تٍطف ِغ اٌىتامٓ.٠ٚرُ لٌه ػٓ ؽه٠ك ذكن٠ة ٚذأ١ً٘ اٌّ اٌّؽكق ,

٠ٕثغٟ ػٍاٝ اٌشاهواخ اٌّثؽٛشاح  الا٘رّااَ اٌىاافٟ تراكن٠ة اٌّاٛظف١ٓ ٌاك٠ٙا ػٍاٝ اٌرؼاِاً تشافاف١ح أوصاه ِاغ  .2

اٌىتااامٓ ٚػااهٚنج اٌم١اااَ تؽفااع ٌااعئخ اٌىتااامٓ ِاآ الاـطاااا ٚاٌرؼاِااً تشااىً قل١ااك ِااغ اٌرفٍاااناخ اٌىتااامٓ 

 ٍاناخ ؼٛي اٌفكِاخ اٌّمكِح ٌُٙ ِٓ لثً اٌشهواخ.ٚذى٠ٚكُ٘ تّا ٠ؽراظٛٔٗ ِٓ اٌرف
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ِٓ اٌؼاهٚنٞ اْ ذماَٛ شاهواخ الاذظاالاخ تؼّاً قٚناخ ذصم١ف١اح تفظاٛص ذؼاِاً اٌّاٛظف١ٓ ِاغ اٌىتاامٓ  .3

ٚؼااصُٙ ػٍااٝ الا٘رّاااَ تىتامٕٙااا ٌااٛاا ِاآ ؼ١ااس اٌاارمثاي اٌىتااامٓ أٚ ِاآ ؼ١ااس الاٌاارّاع اٌااٝ ِشاااوٍُٙ اٌرااٟ 

 ٚذفظ١ض ـطٛؽ اذظاي ِؼ١ٕح ٌٙم اٌغهع .٠ٛاظٙٛٔٙا ػٕك ذمك٠ُ اٌفكِاخ ٌُٙ 

٠ٕثغٟ ػٍٝ شهواخ الاذظاي اْ ذٍارف١ك ِآ ِٙااناخ اٌّاٛظف١ٓ اٌّفرظا١ٓ ٌاك٠ٙا ٚقػاُ ِٙااناذُٙ تٌٛاامً  .4

 ِفرٍفح ِٓ أظً اٌفهٚض تأفؼً ـكِح ٚذمك٠ّٙا ٌٍىتامٓ تشىً ٠فٛق إٌّاف١ٍٓ .

 المصادر
 كتب عربيت

 ة , اٌكان اٌعاِؼ١ح ٌٍطثاػح ٚإٌشه , اٌؼهاق . ٠كاقانج اٌرٍٛ( , ة2002اٌثىهٞ , شاِه ٠اٌه , ) -1

اٌهت١ؼاٚٞ , ٌؼكْٚ ؼّٛق ظص١ه & ػثاي , ؼ١ٍٓ ١ٌٚك ؼٍا١ٓ & اٌؼااِهٞ , ٌاانج ػٍاٟ ٌاؼ١ك اٌؼااِهٞ  -2

ة , اٌطثؼااح  ئقانج اٌرٍاا٠ٛك :أٌااً ِٚفااا١ُ٘ ِؼاطااهج( , ة 2014& اٌىت١ااكٞ , ٌااّاا ػٍااٟ ػثااك اٌؽٍاا١ٓ , )

 غ , ػّاْ.الاٌٚٝ , قان غ١كاا ٌٍٕشه ٚاٌرٛو٠

اٌرٛظاٗ اٌرٍا٠ٛمٟ فاٟ ِإٌٍااخ اٌرؼٍا١ُ الإقانٞ ٚذاأش١هٖ ػٍاٝ ( , ة 2009اٌؽه٠هٞ , ـاٌك ؼٍٓ ػٍٟ , ) -3

 ة , اٌطثؼح اٌصا١ٔح , ػّاْ .ألاقاا ٚظٛقج اٌفكِاخ

 

 رسائم وبحىث
اٌرٛظااٗ اٌرٍاا٠ٛمٟ ٌااكٜ ِإٌٍاااخ اٌرؼٍاا١ُ ( , ة2007اٌؼااّٛن, ٘ااأٟ ؼاِااك & اٌشااّا٠ٍح , ؼّااىج ت١ٕااٗ , ) -0

 , ػّاْ .3 , اٌؼكق3ة, اٌّعٍح الانق١ٔح فٟ ئقانج الاػّاي, اٌّعٍك فٟ الانقْ : قناٌح ذؽ١ٍ١ٍح ١ِكا١ٔح اٌؼاٌٟ 

ة ,  نٌاااٌح ِاظٍاار١ه  ل١اااي ظااٛقج اٌفكِااح تاٌّظااانف اٌرعان٠ااح اٌٍااؼٛق٠ح ػثااك ص طاااٌػ, ة نشااٛق, -3

 ( .2008َٛ الاقان٠ح , )ِٕشٛنج , ظاِؼح ٔا٠ف اٌؼهت١ح ٌٍؼٍَٛ الا١ٍ٘ح ,و١ٍح اٌكناٌاخ اٌؼ١ٍا لٍُ اٌؼٍ
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The impact of marketing orientation on improving the quality of service 

applied research in some Iraqi mobile phone companies 
 Abstract 

   The research discusses two variables are important, orientation marketing and 

quality of service, and that the purpose of the research is to see whether the 

telecom companies applied orientation marketing or not and to what extent is 

keen to apply it to suit the Iraqi environment as it has been applied research in 

kork Telecom company and Asia Cell Telecom are sectors service job in the 

business sector in Iraq, The information was obtained through the design of the 

questionnaire compatible runway Likert, and distribution (92) questionnaire, 

which (50) for the company Korek Telecom and (42) of the Asia-Cell, research 

population sample included a number of staff in the departments and units in the 

two companies, it has been supporting the the questionnaire with the help of 

interviews and observation were formulating a hypothesis president of research , 

The researcher used a number of statistical methods and descriptive is) the 

arithmetic mean, standard deviation, variance, coefficient of variation, simple 

regression equation based on statistical Spss program, The researcher reached to 

the group's conclusions most notably the the presence of the effect of marketing 

trend in the quality of service, Notable among recommendations researcher 

concluded by that the search was for the surveyed companies need to focus their 

efforts in the development-oriented marketing through to pay attention and 

focus on providing quality service and taking into consideration the activities 

related to the service.                                                                                                       

 

keywords / marketing orientation , service quality. 


