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 الاسزشارُغٍ ورأصُشٖ عًٍ الاحزفبظ ثعّلاء اٌجٕىن اٌزغبسَخاٌزوبء 

 -دساسخ رطجُمُخ عًٍ اٌجٕىن اٌزغبسَخ اٌّصشَخ  -

 

 اٌٍّقض:

كٚه اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ رؾم١ك الاؽزفبظ  ٠زّضً اٌٙلف اٌؼبَ ٌٍجؾش فٟ اٌزؼوف ػٍٝ

اح هئ١َ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد, ٚرُ ثبٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌّظو٠خ, ٚرُ اٍزقلاَ لبئّخ الاٍزمظبء وؤك

ِفوكح, ٚثٍغذ ػ١ٕخ 53806اٍزقلاَ لبئّخ ِٛعٙخ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚثٍغ ؽغُ ِغزّغ اٌجؾش 

ِفوكح ٚهغجخ ِٓ اٌجبؽضخ فٟ ى٠بكح َٔجخ رّض١ً اٌؼ١ٕخ ٌّغزّغ اٌجؾش فمل لبِذ ثي٠بكرٙب 080اٌجؾش

لإكفبي ِٚؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ ( SPSS)ِفوكح, ٌٚمل رُ اٍزقلاَ ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ  033ٌزظجؼ 

 اٌج١بٔبد ٚافزجبه اٌفوػ١بد.

ٚرٛطً ٘نا اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ٔزبئظ أّ٘ٙب: ٠ٛعل رؤص١و ا٠غبثٟ مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼل 

, ٚعٛك افزلافبد ماد كلاٌخ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ؽَت ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه

اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ؽَت ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه, ٚعٛك  ١ٓ  آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي أثؼبكاؽظبئ١خ ث

افزلافبد ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ  آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ؽَت ٔٛع 

 ٍِى١خ اٌجٕه.

ػوٚهح ا٘زّبَ اكهح اٌمطبع اٌّظوفٟ ثبٌزوو١ي  ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد أّ٘ٙب: خاٌجؾض ذٚللِ

وار١غٟ فٟ أكاء وبفخ ا٤ػّبي, ػوٚهح اشؼبه اٌؼب١ٍِٓ ثؤُٔٙ ٠ّضٍْٛ اٌلائُ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌنوبء الاٍز

ثئهح ا٘زّبَ اكاهح اٌجٕه, ػوٚهح رجٕٝ اكاهح اٌجٕه ّٔؾ ل١بكح ٠َّؼ ثّشبهوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ارقبم 

ى٠بكح  ,اٌمواهاد, اٌؾوص ِٓ عبٔت اكاهح اٌجٕه ػٍٝ رٛػ١خ اٌؼب١ٍِٓ ثؤ١ّ٘خ اٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ

ن اٌزغبه٠خ ثؼوٚهح فٍك اٌلافغ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚالا٘زّبَ ثبلاٍزّبع ٌلافىبه ٚاٌّمزوؽبد اٌٛػٟ ثبٌجٕٛ

اٌّملِخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚر١ّٕخ هٚػ اٌزؼبْٚ ث١ُٕٙ, رلػ١ُ َِزٜٛ اٌزفى١و إٌّظُ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚالا٘زّبَ 

٤فىبه ثز١ّٕخ ِٙبهاد اٌؼب١ٍِٓ ٚؽوق رفى١وُ٘ ٚرله٠جُٙ ػٍٝ اٌؾلس ٚالاوزشبف وّب ٠غت رجٕٟ ا

الا٘زّبَ ثبٌزؾف١ي اٌلائُ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌؾش ػٍٝ اٌؼًّ ٚاػزجبه ٘نٖ اٌمؼ١خ أ٠ٌٛٚخ اٌغل٠لح اٌّملِخ ُِٕٙ, 

ثبٌَٕجخ لإكاهح اٌجٕه ثبلإػبفخ اٌٝ رؼو٠ف اٌؼب١ٍِٓ ثبٌمٛاػل ٚاٌمٛا١ٔٓ ٚاٌمواهاد اٌّزجؼخ فٟ ؽبٌخ 

ِٙبهارُٙ ٚللهارُٙ اٌشقظ١خ, اٌؼًّ اٌلائُ ى٠بكح الا٘زّبَ ثبٌؼب١ٍِٓ ٚرط٠ٛو  ,اعبكح اٌؼًّ أٚ اٌؼىٌ

 ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ ٚرٍج١خ ع١ّغ اؽز١بعبرٗ ٌٍٛطٛي اٌٝ ٘لف الاؽزفبظ ثٗ
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Abstract: 

The general objective of the research is to identify the role of strategic 

intelligence in achieving customer retention in Egyptian commercial banks, 

and the survey list was used as a main tool for data collection, and a list 

directed to employees was used, and the size of the research community 

reached        individuals, and the research sample reached     individuals 

and the researcher desire to increase the proportion of the sample 

representation of the community The research has increased it to become 

    items, and the statistical analysis program (SPSS) has been used to 

enter, process and analyze data and test hypotheses. 

This research reached a set of results, the most important of which are: 

There is a positive and statistically significant effect of the strategic 

intelligence dimension on customer retention according to the type of bank 

ownership, the presence of statistically significant differences between the 

opinions of the respondents about the dimensions of strategic intelligence 

according to the type of bank ownership, and the presence of statistically 

significant differences between the opinions of They were surveyed about 

the dimensions of customer retention by type of bank ownership. 

The research presented a set of recommendations, the most important of 

which are: the need for the management of the banking sector to pay 

attention to the constant focus on the importance of strategic intelligence in 

the performance of all work, the need to notify employees that they represent 

the focus of the bank’s management’s attention  the need for the bank’s 

management to adopt a leadership style that allows employees to participate 

in decision-making, care on the part of the management The bank aims to 

educate employees about the importance of strategic alliances, increase 

awareness in commercial banks of the need to create motivation among 

employees and pay attention to listening to the ideas and suggestions 

presented by employees and develop the spirit of cooperation among them, 

strengthen the level of organized thinking among employees, and pay 

attention to developing employees’ skills and ways of thinking and training 

them on event and discovery, and new ideas must be adopted. Provided by 

them, paying attention to the constant motivation of employees and urging 

them to work and considering this issue a priority for the bank’s 

management, in addition to informing employees of the rules, laws and 

decisions followed in the case of good work or vice versa, increasing interest 

in employees and developing their skills and personal abilities, permanent 

work on customer satisfaction and meeting all his needs to reach keep goal. 

 

 

Keywords: strategic intelligence, customer retention 
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 :اٌّملِخ

رشٙل إٌّظّبد الإكاه٠خ ثٛعٗ ػبَ ٚاٌّظوف١خ ثٛعٗ فبص رؾل٠بد ٚاػؾخ فٟ ظً اٌزغ١واد 

اٌؾبٌٝ , فبطخ ٚأْ ٔٙب٠بد اٌموْ اٌَو٠ؼخ ٚاٌّزلاؽمخ ٚاٌزٟ ٠شٙل٘ب اٌفىو الإكاهٞ فٟ اٌٛلذ 

اٌؼشو٠ٓ شٙلد ظٙٛه اٌؼل٠ل ِٓ اٌّفب١ُ٘ الإكاه٠خ اٌؾل٠ضخ فٟ اٌلٚي اٌّزملِخ ٚاٌزٟ ا٘زّذ ثشىً 

ٍِفذ ٌٍٕظو ثزجٕٝ رٍه اٌّفب١ُ٘  ٚرفؼ١ٍٙب فٟ إٌّظّبد الإكاه٠خ ٚاٌقل١ِخ ٚفبطخ اٌمطبع اٌّظوفٟ 

ح ؽلح إٌّبفَخ ث١ٓ إٌّظّبد فجؼلِب وبٔذ اٌّئٍَبد ٚمٌه ٌّٛاوجخ اٌزملَ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚاٌؼٌّٛخ ٚى٠بك

رَؼٝ اٌٝ اٌو٠بكح ٚاٌوفغ ِٓ أهثبؽٙب فٟ اٌّبػٟ اٌمو٠ت,أطجؾذ  رَؼٝ اٌٝ رؾم١ك لله ِمجٛي ِٓ 

ا٤هثبػ ٔظوا اٌٝ اشزلاك إٌّبفَخ ف١ّب ث١ٕٙب, وّب أٔٙب أطجؾذ رجؾش فٟ وً اٌَجً اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ 

ٚرؾم١ك لله ِمجٛي ِٓ ا٤هثبػ ػٓ ؽو٠ك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ  اٌجمبء ٚالاٍزّواه٠خ فٟ اٌَٛق

 (.7302ِٚؾبٌٚخ اٍزمطبة ػّلاء علك )أثٛ إٌظو,

وّب ٠ؼزجو اٌنوبء ثظفخ ػبِخ ِٓ أُ٘ اؽز١بعبد اٌؼظو اٌنٞ ٔؼ١ش ف١ٗ ٌّب ٠زَُ ثٗ اٌؼظو ِٓ 

ٙو ٔز١غخ ٌنٌه ثؼغ اٌّفب١ُ٘ رغ١واد ِزلاؽمخ فٟ وً عٛأت اٌؾ١بح اٌؼبِخ ٚاٌؾ١بح اٌزٕظ١ّ١خ ٚفل ظ

اٌقبطخ ثبٌنوبء ِضً اٌنوبء الاعزّبػٟ ٚاٌنوبء اٌٛعلأٟ ٚاٌنوبء اٌؼبؽفٟ ٚاٌنوبء الاططٕبػٟ  

ٚاٌنوبء اٌّبٌٟ ٚأف١وا ٔزٕبٚي اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ثبػزجبهٖ هو١يح اٍب١ٍخ ٌوٍُ َِزمجً إٌّظّبد 

 (.7308عً اٌجؼ١ل)ػ١ل, ٚػّبْ اٍزّواه٘ب ثظٛهح ِزٕب١ِخ فٟ الاعً اٌمو٠ت ٚالا

ٌٚزؾم١ك ١ِيٖ رٕبف١َخ ٌٍّئٍَبد ٠غت اْ رجني اٌغٙل ِٓ أعً الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فبما وبْ ِٓ 

اٌظؼت وَت ػّلاء علك فبْ ِٓ الاطؼت الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ هثّب وبٔذ اٍزوار١غ١خ 

به ٘نٖ اٌؾم١مخ فمل رّذ ػلح الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ ٘ٝ اٌزؾلٜ الاوضو أ١ّ٘خ اٌنٜ ٠ٛاعٗ اٌَّٛل١ٓ ,ٚفٟ اؽ

كهاٍبد فٟ ٘نا الاِو ,ٚأطلهد ِؼٍِٛبد ؽ٠ٛ١خ ثبٌَٕجخ ٌٍظٕبػبد اٌظغ١وح ٚاٌّزٍٛطخ اٌؾغُ, 

% 86%اٌٝ 76%ري٠ل ِٓ ٘بِش اٌوثؼ ِٓ 6أْ ى٠بكح ِؼلي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثَٕجخ 
 

)عبثو, 

7302.) 

اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ِٓ أعً  ٠ٚؤرٟ ٘نا اٌجؾش ١ٌٛػؼ أ١ّ٘خ أْ رزّزغ الاكاهح ثمله ػبٌٟ ِٓ

 رؾم١ك ٘لف ٚ٘ٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

 الإطبس إٌظشٌ ٌٍجحش: -4

اٌجـبؽـضخ فٟ ٘ـنا اٌغيء الإؽـبه إٌظوٞ، ؽ١ـش ٠زٕـبٚي اٌّؾٛه ا٤ٚي اٌنوبء  ذرزٕـبٌٚ

 :بٌٟالاٍزوار١غٟ، ث١ّٕـب ٠زٕـبٚي اٌّؾٛه اٌضبٟٔ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ مٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌز

 strategic intelligenceاٌزوبء الاسزشارُغٍ  -4/3

 ِفهىَ اٌزوبء الاسزشارُغٍ -4/3/3

اٌنٞ ػوفٗ  اٌنٞ ٠غت أْ ٠ىْٛ ٍّخ ِٓ ٍّبد اٌمبكح٠ؼل اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٔٛع ِٓ أٔٛاع اٌنوبء

(Maccoby,     ) فٟ اٌظفبد ٘نٖ رَزقلَ اٌم١بك٠خ، اٌظفبد ِٓ ِزىبًِ ٔظبَ ػٓ ػٍٝ أٔٗ ػجبهح 

  .ٚشؼٛثُٙ اٌمبكح ث١ٓ ٚاٌؼلالبد اٌمبكح رٛاعٗ اٌزٟ اٌزؾل٠بد ِٛاعٙخ

 ٚأثؼبكٖ إٌّظّبد لبكح ثٗ ٠ٍُٛ موبء ػٍٝ أٔٗ ر١غٟاالاٍزو اٌنوبء( 7300 لبٍُ،(وّب رٕبٚي 

 وخ. ااٌشو ،)اٌؼب١ٍِٓ رؾف١ي ػٍٝ اٌملهح ( اٌلافؼ١خ اٌَّزمج١ٍخ، اٌوإ٠خ إٌظُ، ف، رفى١واالاٍزشو(

 اٌنوبء ٌّجبكة فبطب   ( أْ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٠ؼزجو رطج١مب7307 اٌَبٌُ، اٌؼج١لٞ،(وّب ٠وٜ 

 ١ّٕ٠ٚٙب اٌفوك ِغ رٌٛل ٚػٕبطوٖ ٚاٌزٙل٠لاد، اٌفوص ٚرؾل٠ل طٕبػخ اٌمواهاد، فٟ كٚهٖ ِغ اٌزم١ٍلٞ،
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 ٌٍّٕظّخ ر١غٟااٍزو لبئل اٌٝ رؾ٠ٍٛٗ فٟ ٚأ١ّ٘زٗ اٌنوبء ٘نا ل١ّخ أكهن اما ١ٍّب لا ثبٌقجوح ٚاٌزؼٍُ،

  .ٚأ١ّ٘خ مٌه ٌَّزمجً إٌّظّبد

( اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ػٍٝ أٔٗ أٍٍٛة ِٓ أٍب١ٌت اٌؾٛوّخ ٠ٙلف اٌٝ      ,Moninoٚرٕبٚي )

اٍزقلاَ ٚؽّب٠خ اٌّؼٍِٛخ الاٍزوار١غ١خ ٌىً الاػٛاْ الالزظبك١٠ٓ ٠ّٚىٓ أْ ٠ىْٛ ٘غ١ِٛب ػٕلِب ٠مَٛ 

ٍف ا٤ػٛاْ الالزظبك١٠ٓ , ٚكفبػ١ب ػٕلِب ٠مَٛ ثؾّب٠خ ثغّغ, رؾ١ًٍ ٚٔشو اٌّؼٍِٛبد اٌّف١لح اٌٝ ِقز

 اٌّؼٍِٛبد الاٍزوار١غ١خ ٌٍّئٍَخ ِٓ وً ٍٛء, اٍزؼّبي ٚاّ٘بي كافٍٝ ٚفبهعٝ ٌٍّؼٍِٛبد. 

 اٌنوبءاد ِٓ ِزؼلكح ٤ٔٛاع رغ١ّؼ١خ ( اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ثؤٔٗ ط١غخ7306 إٌبطو،(ٚػوف 

 اٌّزبؽخ ٚاٌفوص اٌَّزمج١ٍخ ِغ اٌزؾل٠بد ٌٍزؼبًِ إٌّظّخ ٌّٛلف اٌَجً أفؼً ا٠غبك اؽبه فٟ ٚمٌه

  .ٚاٌفؼب١ٌخ اٌىفبءح ِٓ لله ألظٝ ٌزؾم١ك

 اٌؼ١ٍب اٌم١بكح ػ١ٍٙب رؼزّل اٌزٟ ا٤ٍب١ٍخ ( أْ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٘ٛاٌمبػلح٠ٚ7306وٜ )ٍَُِ, 

 طٕبػخ فٟ ٙباٍزقلاِ ١ٌزُ عب٘يح ٌزىْٛ ٚرؾ١ٍٍٙب عّغ اٌّؼٍِٛبد فلاي ِٓ مٌه إٌّظّبد، فٟ

 اٌّشىلاد ٚرغٕت ٕ٘خوااٌ ٚا٤ىِبد اٌّشىلاد ٚؽً شؤٔٙب ِٛاعٙخ ِٓ ٚاٌزٟ اٌّّٙخ اٌمواهاد

 .ٚاٌو٠بكح اٌز١ّي اٌٝ ٚاٌٛطٛي إٌّظّخ أ٘لاف ٚرؾم١ك ٚلٛػٙب لجً اٌَّزمج١ٍخ

( اٌىبء الاٍزوار١غٟ ػٍٝ أٔٗ ا٤كاح اٌزٟ رٙلف اٌٝ 7308وّب ػوف )ػجبٍٟ, ٚآفوْٚ , 

اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد إٌّبٍجخ ػٓ اٌج١ئخ اٌقبهع١خ ٚاٌلاف١ٍخ ٌٍّٕظّخ , ٚاٌزؼًّ ػٍٝ ِؼبٌغزٙب 

ٛك ٚرؾ١ٍٍٙب صُ ٔشو٘ب ِٚٓ صُ ؽّب٠زٙب ٚاٌؼًّ ػٍٝ ا٠ظبٌٙب اٌٝ َِزقل١ِٙب ثٙلف هٍُ فبهؽخ ؽو٠ك رم

ِزقنٞ اٌمواه ٔؾٛ اٌمواه اٌظبئت فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ٚثبٌللٗ ٚاٌَوػخ إٌّبٍجخ , ٚمٌه ٌٍٛطٛي اٌٝ 

 رؾم١ك ِجلأ اٌؾٛوّخ . 

( أْ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٠ش١و اٌٝ ٔٛع ِٓ ارمبك م٘ٓ اٌمبكح ثبٌزفى١و اٌٙبكف ٠ٚ7308وٜ )ػ١ل, 

زّزؼْٛ ثٕظوح صبلجخ ٚهإ٠خ َِزمج١ٍخ ٚرفى١و فبئك ٚاٌلائُ فٟ اٌّزغ١واد اٌج١ئ١خ ثّب ٠ّىٓ اٌمبكح اٌن٠ٓ ٠

اٌَّزٜٛ ِٓ اٌزوو١ي ػٍٝ ٔظبَ ِؼٍِٛبرٟ ٠ز١ؼ ٌُٙ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ِٚؼبٌغزٙب ٚرؾ١ٍٍٙب 

 ٌزٛظ١ف ِٙبهارُٙ اٌن١ٕ٘خ فٟ طٕبػخ اٌمواهاد ٚط١بغخ الاٍزوار١غ١بد ثَّزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌللخ. 

 أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ -7/0/7

 ٚرشى١ً فُٙ ػٍٝ اٌمبكح رَبػل ػٕبطو ػلح ِٓ ِزىبٍِخ ِٕظِٛخ ػٓ ػجبهح ر١غٟاالاٍزو اٌنوبء

الاٍزشواف, اٌزفى١و إٌّظُ, اٌوإ٠خ الاٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد  (ٟ٘ اٌؼٕبطو اٌَّزمجً ٚ٘نٖ

(. 7308الاٍزوار١غ١خ,اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾش( )ػ١ل, 
 
 

٘ٛ اٌملهٖ ػٍٝ فُٙ اٌمٜٛ اٌزٟ رّضً اٌَّزمجً ٚالاٍزشؼبه ثٙب , ثً ٚ :الاسزششاف -7/0/7/0

 ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤٔٗ إٌّٙظ اٌنٜ ٠مَٛ ػ١ٍٗ اٌّبػٝ ٚاٌؾبػو ٌٍزٕجئ ثّب ٍٛف ٠ىْٛ ػ١ٍٗ اٌَّزمجً

Abuzaid,    ).) 

ثؤثؼبك ٘ٛ رفى١و ِفزٛػ ٠ٕجغ ِٓ ٚالغ الاكهان ٚاٌٛػٟ اٌشبًِ : ٚاٌزفىُش إٌّظُ -7/0/7/7

اٌّشىٍخ اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب اٌفوك )اٌّل٠و( ف١ٕزٍك ِٓ ِٕظٛه وٍٟ ِٚٓ ػلالخ اٌىً ثبٌغيءٚػلالخ ا٤عياء 

 (.7302ثجؼؼٙب اٌجؼغ ٚػلالخ وً ِٕٙب ثبٌّٛلف اٌىٍٟ )٘بشّٟ, 

 أ٠ٓ اٌٝ ِٚؼوفخ ِٚظبٌؾٙب إٌّظّخ ؽّٛؽبد رؼىٌ: ٚاٌزٟ اٌشؤَخ الاسزشارُغُخ -7/0/7/0

اٌزٕبفَٟ, وّب رز١ّي  ِووي٘ب ٚرؾلك إٌّظّخ ٠ٛ٘خ رغَل وّب فططٙب، مجًَِز ؽٛي رن٘ت إٌّظّخ

اٌوإ٠خ ثؼلح فظبئض ٚرزّضً فٟ )اٌملهح ػٍٝ اٌٌٛٛط فٟ َِزمجً ثؼ١ل, اٌٛػٛػ, اٌزٍمبئ١خ, ا٤ِض١ٍخ, 

 (.7307اٌجؾش ػٓ وً اٌفوص اٌّّىٕٗ, اٌفُٙ اٌَو٠غ( )محمد ٚآفوْٚ, 

رؼٕٟ اٌزؼبْٚ ٚرجبكي اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ ِئٍَز١ٓ  (اٌشواوٗ: )اٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ -7/0/7/0

 ( .7302أٚ أوضو ٌجٕبء اٍزوار١غ١خ أػّبي ٔبعؾٗ ٌزؾمك ا٤٘لاف إٌّشٛكح )٘بشّٟ ,



6 
 

 فلاي ِٓ ٚرؾف١يُ٘ إٌبً كٚافغ نااشو ػٍٝ رؼجو ػٓ اٌملهح: اٌذافعُخ اٌزارُخ -7/0/7/6

 اٌّىبفآد، ٚاٌَّئ١ٌٚبد، اٌّؾفيح، اٌؼلالبد ٚرؾل٠ل اٌوإ٠خ، ٌزؾم١ك ٌٍٕبً اٌَّبػلح أٍجبة رٛف١و

 رؾف١ي ػٍٝ اٌملهح اْ(, (     ,Maccoby et al إٌّظّخ لجً ِٓ اٌّؼٍٕخ اٌَّبّ٘بد ٚرمل٠و

 ِزمٓ ثشىً ثٗ اٌّىٍف اٌؼًّ لإٔغبى ِلائّخ ٔظو ٚعٙخ رجٕٟ اٌٝ اٌفوك ٠لفغ اٌنٞ اٌفؼً ٠ؼٕٟ اٌؼب١ٍِٓ

 (.7300)ٕ٘به, 

٠زُ اٌزؼج١و ػٕٗ ثجَبؽخ فٟ فُٙ اٌناد ٚػجؾ إٌفٌ : اٌشعىسٌرىظُف اٌزوبء  -7/0/7/5

ٚاٌزمّض اٌؼبؽفٟ ِغ ػٕبطو اٌنوبء الاٍزوار١غٟ لإ٠غبك ل١بكح اٍزوار١غ١خ ِزفٛلخ رشؼو ثبٌؼب١ٍِٓ 

ٚأ٘لافُٙ ٚرجٕٟ أفؼً اٌزظٛهاد ػُٕٙ ٚاهرفبع ٚالاهرمبء ثفبػ١ٍخ أكائُٙ ٚرٛع١ٙٗ ٌقلِخ هإ٠خ 

 (.7308ٚهٍبٌخ إٌّظّخ )ػ١ل, 

٠ّضً اٌملهح ػٍٝ كفغ ٚرؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ ٚؽضُٙ ػٍٝ اٌؼًّ ٚهفغ : اٌزحفُز واٌحش -7/0/7/2

 (.7308هٚػ اٌؾّبً ٌل٠ُٙ ثّب ٠غؼً إٌّظّخ رؾمك ١ِيح رٕبف١َخ َِزلاِخ  )ػ١ل,

 customer retentionالاحزفبظ ثبٌعّلاء  -4/4

 ِفَٙٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء -7/7/0

الا٘زّبَ ثّفَٙٛ الإؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ الا أٔٗ ٠ٛعل افزلاف ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ فٟ ػٍٝ اٌوغُ ِٓ ريا٠ل 

 ا٠غبك رؼو٠ف ِؾلك ٌٗ ٚٔٛػؼ ف١ّب رؼو٠ف الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ ٚفمب ٌٍلهاٍبد اٌَبثمٗ:

 ػٍٝ ثبٌؾفبظ ٠زؼٍك ِب وً( الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ أٔٗ      ,Talak & Albertٚػوف )

 ء.ااٌشو اػبكٖ ٍٍٛن اؽلاس أعً ِٓ ٚمٌه ا٤عً ؽ٠ٍٛخ ػلالخ

 ػٍٝ اٌشووخ للهح( أْ الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٘ٛ      ,٠ٚDivya & Nageswararaoوٜ )

 ثؼّلائٙب. الاؽزفبظ

 فٟ اٌشووخ ثٙب رمَٛ اٌزٟ ا٤ٔشطخ( الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ أٔٗ     ,Onsongoوّب رٕبٚي )

 إٌّبف١َٓ.  اٌٝ إٌّزم١ٍٓ اٌؼّلاء ػلك رم١ًٍ

 ر١ّٕخ ثٙلف اٌؼّلاء رٛلؼبد رٍج١خ ( أْ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٘ٛ ِؾبٌٚخ    ,٠ٚDanielوٜ  )

 .اٌؼّلاء ِغ ا٤عً ؽ٠ٍٛخ ػلالبد

 ػٍٝ إٌّظّخ للهح( الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثؤٔٗ       ,Akintunde & Akaigheٚػوف )

 ِؼ١ٕخ.  ى١ِٕخ ٌفزوح ػّلائٙب ِٓ ِٕبٍت ؽغُ ػٍٝ اٌؾفبظ

 ِٓ ٌٍؾل اٌشووخ ثٗ رمَٛ ؽ( ٌلإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثؤٔٗ ٔشب    ,Nema & Jatavوّب أشبه )

 ِٕبفَخ. ٌٍشووبد اٌؼّلاء أزمبي

 الإؽزفبظ ػٍٝ إٌّظّخ ( أْ الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٘ٛ للهح    ,٠ٚOlanny et alوٜ )

 ِؼ١ٕخ. ى١ِٕخ فزوح فلاي ؼّلائٙبث

 أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء -7/7/0

 وّب ثبٌؼّلاء  الاؽزفبظ أثؼبك ٔٛػؼٚ ثبٌؼ١ًّ الاؽزفبظ أثؼبك اٌَبثمخ ٍبدااٌله ِٓ اٌؼل٠ل رٕبٌٚذ

 اٌَبثمخ ف١ّب ٠ٍٟ:  ٍبدااٌله رٕبٌٚزٙب

( أْ أثؼبك الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ ٔٛا٠ب      ,٠Henning –Thurau and Kleeوٜ)

ثبٌؼّلاء ( أثؼبك الاؽزفبظ       ,Nguyen and Leblancوّب موو ), اػبكح اٌشواء ٌلٜ اٌؼ١ًّ

 Ranaweeraوّب ٠وٜ ), ٣ٌفو٠ٓ( اٌقلِخ أٚ ثبٌٍَؼخ اٌزٛط١خ ٚ ، ءااٌشو اػبكح ٔٛا٠بػٍٝ أٔٙب )

andNeely,      ًٚرٕبٚي , ( أْ أثؼبك الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ ٔٛا٠ب اػبكح اٌشواء ٌلٜ اٌؼ١ّ

(Gounaris ,     أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙب ا١ٌٕٗ ٌٍجمبء أٚ ا )ٗ٠ٚوٜ ), ٌزؼبًِ ِغ اٌشووa 

 ’Blery et al.,     (,)B ’ Blery et al.,     ( ,)(Blery et al,      أْ أثؼبك  ,
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وّب ٠وٜ , ٣ٌفو٠ٓ( اٌقلِخ أٚ ثبٌٍَؼخ اٌزٛط١خ ٚ ، ءااٌشو اػبكح ٔٛا٠بالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ )

(yanamandram & white,       أْ أثؼبك الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء )رزّضً فٟ ٔٛا٠ب اػبكح اٌشواء ,

( أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثؤٔٙب رزّضً فٟ هػب اٌؼ١ًّ ٚاٌٛلاء     , Kwon & Kimوّب ؽلك )

, ( أْ أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ ٔٛا٠ب اػبكح اٌشواء     ,٠ٚDanesh et alوٜ ), ٌٍشووٗ

زّضً فٟ )ٔٛا٠ب اػبكح اٌشواء, الإ٘زّبَ ( أْ أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ر     ,٠ٚSiu et alٛػؼ )

( أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚرزّضً فٟ      ,Steiner et alٚموو ),ثبٌٍَؼخ أٚ اٌقلِخ ٣ٌفو٠ٓ(

(     , Costantino et alوّب رٕبٚي ), ٣ٌفو٠ٓ اٌقلِخ أٚ ثبٌٍَؼخ اٌزٛط١خ ،اٌشواء ٔٛا٠ب اػبكح

وّب , ٣ٌفو٠ٓ( اٌقلِخ أٚ ثبٌٍَؼخ اٌزٛط١خ ٚ، ءاوشاٌ اػبكح ٔٛا٠بأثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙب ) 

 ِشبهوخ اٌؼّلاء، هػب اٌؼّلاء، صمخ( أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙب )     ,Danielموو )

( أْ أثؼبك     ,٠ٚAkintunde and Akaigheوٜ ), اٌَؼو(ٚالارظبلاد،  فؼب١ٌخ اٌؼ١ًّ،

 آفو، فلِخ ِملَ اٌٝ الأزمبي طؼٛثخ اٌؼ١ًّ، ٚلاء إٌّطٛلخ، اٌىٍّخالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ )

(أثؼبك      ,Chetioui and Benabbouٚموو ), (ٌٍَؼو إٌّقفغ ٚاٌزؤص١و ء,ااٌشو رىوه

 ٚاٌٛلاء ء،ااٌشو هارىو ٔٛا٠ب الإ٠غبث١خ،  إٌّظٛلخ اٌىٍّخ اٌؼ١ًّ، هػبالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٟٚ٘ )

 اٌّج١ؼبد ٚ ى٠بكح ى٠بكح( أْ أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء رزّضً فٟ      ,٠ٚKamauوٜ ), ٌٍشووخ

  .الاهثبػ

وٕٛا٠ب  ثبٌؼ١ًّ الاؽزفبظ ٌّفَٙٛ إٌظو ػٍٝ ارفمٛا اٌجبؽض١ٓ أغٍت٠زؼؼ  ٌٍجبؽضخ أْ  ِّب سجك

اٌزٝ  ا٤ثؼبك أْ اٌجبؽضخ ٚعلد ٚلل إٌٛا٠ب ثزٍه اٌقبطخ ا٤ثؼبك رؾل٠ل ػٍٝ افزٍفٛا ٌٚىٓ ٍٍٛو١خ

 - Blery et al .,     a - Blery et al.,     b - Blery et al.,     c)وً ِٓ ؽلك٘ب 

Costantino et al .,      -  Nguyen and Leblanc,      - Siu et al .,      -  

Steiner ., et al.,     ) ٍٍِٗٚٛف ٌنا رفظ١ٍٝ ثشىً ٌٍؼ١ًّ اٌٍَٛو١خ إٌٛا٠ب ٕبٚيزر أٔٙب وّب شب 

الاؽزفبظ  ػٓ رؼجو ٚاٌزٝ اٌَبثمخ هاٍبدلاٌ اٌٝ اٍزٕبكا   دااٌؼجبه ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ رؼزّل اٌجبؽضخ

 ػٓ ا٠غبثٟ ثشىً ٚاٌزؾلس ,ءااٌشو ػ١ٍّخ هاٚرىو ,آفو ِٕبفٌ اٌٝ ٌلأزمبي ا١ٌٕخ ثؼلَ ثبٌؼ١ًّ

 .اٌشووخ

 اٌذساسبد اٌسبثمخ -5

اٌلهاٍبد اٌَبثمخ أٍبٍب ٘بِب فٟ اػلاك الإؽبه إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ, وّب رشىً ٔزبئظ  ضًرّ 

ِٚٓ صُ رمَٛ  ػبِلا  َِبػلا  فٟ رجو٠و ِشىٍخ اٌجؾش ٚط١بغخ أ٘لافٙب ٚفوٚػٙباٌلهاٍبد اٌَبثمخ 

اٌجبؽضخ فٟ ٘نا اٌغيء ثزٕبٚي ثؼغ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ أر١ؼ ٌٙب الاؽلاع ػ١ٍٙب ِٓ ؽ١ش أُ٘ 

٘لاف ٚأُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب ٚاٌزٟ أِىٓ رظ١ٕفٙب فٟ ِغّٛػز١ٓ، ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ ا٤

 )كهاٍبد ٍبثمخ رٕبٌٚذ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚ كهاٍبد ٍبثمخ رٕبٌٚذ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء(.

 دساسبد سبثمخ رٕبوٌذ اٌزوبء الاسزشارُغٍ -0/0

( 7308ٍؼذ كهاٍخ )أثٛ اٌغُٕ ,الاٍزوار١غٟ ؽ١ش ٌمل رٕبٚي اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِفَٙٛ اٌنوبء 

اٌَؼٛك٠خ اٌؼبٍِخ  فٟ فبػ١ٍخ طٕغ اٌمواهاد فٟ شووبد اٌزؤ١ِٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ اٌٝ رؾ١ًٍ أصو

ِٛظف ب شىٍٛا ػ١ٕخ  703ثّل٠ٕخ علح ؽ١ش رُ رط٠ٛو اٍزجبٔخ ٌغّغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ؛ رُ رٛى٠ؼٙب ػٍٝ 

ا٘زّبَ اكاهاد شووبد اٌزؤ١ِٓ ٔؾٛ الاٍزّواه ثبلا٘زّبَ ثؼٕبطو اٌلهاٍخ، أٚطذ اٌلهاٍخ ثزٛع١ٗ 

اٌنوبء الاٍزوار١غٟ، ٚفبػ١ٍخ طٕغ اٌمواهاد اٌزٟ أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ أ١ّ٘زٙب ٚأصو٘ب فٟ فبػ١ٍخ 

وّب أٚطذ ثزٛع١ٗ ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ لإعواء اٌّي٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ؽٛي موبء ا٤ػّبي   طٕغ اٌمواهاد،

 ٟ، ٚػلالزّٙب ثوػبء اٌؼّلاء، ٚاٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍشووبد.ٚاٌنوبء الاططٕبػ
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 اٌنوبء َِزٜٛ اٌزؼوف ػٍٝ اٌٝ (7373محمد, شوف,  فٟ اٌٛلذ اٌنٞ ٍؼذ ف١ٗ كهاٍخ )

ٌّزغ١و  رجؼب   الاٍزوار١غٟ اٌنوبء فٟ اٌفوق كلاٌخ ػٓ ٚاٌىشف ، ك٘ٛن عبِؼخ ؽٍجخ ٌلٜ الاٍزوار١غٟ

 . ٌل٠ُٙ الاٍزوار١غٟ اٌنوبء ر١ّٕخ فٟ رؼ١ٍّٟ ثؤبِظ اٍزقلاَ وأص ٚونٌه ، )الاعزّبػٟ إٌٛع( اٌغٕله

 َِزٜٛ أْ إٌزبئظ فؤظٙود الإٍزوار١غٟ اٌنوبء ٌز١ّٕخ رؼ١ٍّٟ ثؤبِظ اػلاك رُ ا٤٘لاف ٘نٖ ٌٚزؾم١ك

 الإٔبس ٚ اٌنوٛه ث١ٓ كاٌخ فوٚق رٛعل لا أٔٗ ٚرج١ٓ ، ِٕقفغ اٌغبِؼخ ؽٍجخ ٌلٜ الاٍزوار١غٟ اٌنوبء

 الاٍزوار١غٟ. اٌنوبء فٟ اٌغبِؼخ ؽٍجخ ِٓ

 إٌّظّٟ ٌلإثلاع ا١ٌٍٛؾ اٌلٚه اٌٝ اٌزؼوف اٌٝ ( 7370وّب ٍؼذ كهاٍخ ) اٌظؼٛة, اٌىَبثخ,

 ر١غ١خ،االاٍزو ٚاٌوإ٠خ إٌظّٟ، ٚاٌزفى١و ف،االاٍزشو( ثؤثؼبكٖ  ر١غٟاالاٍزو اٌنوبء ث١ٓ اٌؼلالخ فٟ

( اٌز١ٍَُ ٍٚوػخ اٌزىٍفخ، ٚرقف١غ اٌغٛكح،) ة اٌّزّضٍخ اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح فٟ  (ٚاٌلافؼی وخاٚاٌشو

 فٟ ر١غٟاالاٍزو ٌٍنوبء اؽظبئ١ب كاي أصو ٚعٛك إٌزبئظ ا٤هكْ، أظٙود فٟ الإٍلا١ِخ ٌٍّظبهف

 كاي أصو ٚٚعٛك .ا٤هكْ فٟ الإٍلا١ِخ اٌّظبهف فٟ إٌّظّٟ الإثلاع فلاي ِٓ اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح

 ٌٍنوبء اؽظبئ١ب   كاي أصو ٚٚعٛك إٌّظّٟ، الإثلاع فلاي ِٓ اٌغٛكح فٟ ر١غٟاالاٍزو ٌٍنوبء اؽظبئ١ب

 ٌٍنوبء اؽظبئ١ب أصوكاي ٚٚعٛك إٌّظّٟ، الإثلاع فلاي ِٓ اٌزىٍفخ رقف١غ فٟ ر١غٟاالاٍزو

 رؾم١ك ِزطٍجبد ثزٛف١و ٍخااٌله رٛطٟ إٌّظّٟ، الإثلاع فلاي ِٓ اٌز١ٍَُ ٍوػخ فٟ ر١غٟاالاٍزو

 ٌلإثلاع، اٌلاػّخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌضمبفخ اٌّلائّخ اٌج١ئخ ثٕبء فلاي ِٓ الإٍلا١ِخ ٌٍّظبهف اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح

.ا١ٌٙب اٌزٛطً ٠زُ اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ِٓ ٌلاٍزفبكح ر١غٟ؛االاٍزو اٌنوبء ِغبي فٟ ءاثبٌقجو ٚالاٍزؼبٔخ
 

 رؾم١ك فٟ الاٍزوار١غٟ اٌنوبء اٍٙبِبد افزجبه اٌٝ( 7370ٚرٙلف كهاٍخ )هث١ؼٟ, اٌش١ـ,

 اٌج١بٔبد ٌغّغ و١ٍٍٛخ الاٍزجبٔخ ػٍٝ اٌلهاٍخ ٘نٖ اػزّلد ٌٚمل اٌغٛكح، ػّبْ ظً فٟ اٌّز١ّي ا٤كاء

 ٌؼّبْ وبًِ ١ٍٚطٟ كٚه ٚعٛك اٌٝ اٌلهاٍخ ٔزبئظ اٌلهاٍخ، رٛطٍذ ِزغ١واد ػٓ ٚاٌّؼٍِٛبد

 ا١ٌٙب فٍظذ اٌزٟ إٌزبئظ ػٛء ٚفٟ اٌّز١ّي، ٚا٤كاء الاٍزوار١غٟ اٌنوبء ث١ٓ اٌؼلالخ فٟ اٌغٛكح

 ٌٍنوبء اٌّؼوفٟ إٌؼظ اٍزضّبه طٛهح فٟ اٌزٛط١بد ِٓ ػلكا ثبلزواػ اٌجبؽضبْ لبَ اٌلهاٍخ،

 أْ ؽ١ش .رى١ٕ٠ٛخ كٚهاد فلاي ِٓ مٌه ٠ٚؾلس اٌّطٍٛثخ اٌّٛالف فٟ ٍٍٛو١ب ٚرٛظ١فٗ الاٍزوار١غٟ

 ػّبْ ِٕٙظ ػٍٝ اػزّبك٘ب فلاي ِٓ أكائٙب ٌزؾ١َٓ اٌغٙٛك ِٓ اٌّي٠ل اٌٝ ثؾبعخ اٌّجؾٛصخ اٌفئخ

 الاٍزوار١غٟ. اٌنوبء ثّٕؾ الا٘زّبَ ِٓ ِي٠ل ٔؾٛ ٚاٌَؼٟ اٌغٛكح

 دساسبد سبثمخ رٕبوٌذ الاحزفبظ ثبٌعّلاء 0/7

( 7308ٌمل رٕبٚي اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِفَٙٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ؽ١ش اٍزٙلفذ هٍبٌخ )ؽٍجٗ, 

اٌضبثذ  اٌٙبرف شووبد ػّلاء ػٍٝ ثبٌزطج١ك ثبٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ أٍب١ٌت ث١ٓ اٌؼلالخ

 ث١ٓ ِؼٕٜٛ اهرجبؽ ػلالخ ٚعٛك الإؽظبئٝ اٌزؾ١ًٍ ٔزبئظ أٚػٙؾذ ٚلل ,اٌلل١ٍٙخ ثّؾبفظخ ِٚؾّٛي

 ػٍٝ اٌّج١ؼبد ١ؾشرٕ لاٍب١ٌت رؤص١و ٚعٛك ذأٚػؾ وّب ثبٌؼ١ًّ، اٌّج١ؼبد ٚالاؽزفبظ رٕش١ؾ أٍب١ٌت

 ذاٌضبث اٌٙبرف وبدشوػّلاء ءاآه ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ فوٚق رٛعل لا أٔٗ ٚرٛطٍذ اٌٝ ثبٌؼ١ًّ، الاؽزفبظ

 فوٚق ٚعٙٛك اٌٝ وّب رٛطٍذ ف١ٙخ،ااٌل٠ّٛعو اد٠زؼٍك ثبٌّزغ١و ف١ّب اٌلل١ٍٙخ ثّؾبفظخ ٚاٌّؾّٛي

 .اٌقلِخ ٌٕٛع ٚفمب ثبٌؼ١ًّ  ٚالاؽزفبظ اٌّج١ؼبد ١ؾشرٕ أٍب١ٌت ؽٛي ٍخااٌله ػ١ٕخ ِفوكاد هاءآ ث١ٓ

اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼّلاء ٘ٛ ِفَٙٛ ٔبلشٗ ا٤وبك١ّ٠ْٛ ( أْ        ,٠Anees et alوٜ )

ٚا١ٌّْٕٙٛ فٟ إٌَٛاد ا٤ف١وح. ٘نٖ أفىبه ِٚؼب١٠و هاٍقخ ثؼّك رغؼً ٌٍؼلالبد ِغ اٌؼّلاء أ٠ٌٛٚخ 

)اكاهح  CRMلظٜٛ كافً إٌّظّخ,  اٌٙلف اٌوئ١َٟ ِٓ ٘نا اٌجؾش ٘ٛ رؾل٠ل رؤص١و اٍزوار١غ١خ 

ء, رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػّلاء ٍٍٍَخ ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلا ػلالخ اٌؼّلاء(

)ِبولٚٔبٌلى ، وٕزبوٟ ، ٍبشب وبف١ٗ( فٟ لا٘ٛه ، ثبوَزبْ, رظٙو ٔزبئظ ٘نا اٌجؾش أْ رٛع١ٗ اٌؼّلاء 
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ٚعٛكح اٌقلِخ ٌّٙب رؤص١و ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء, ثبلإػبفخ اٌٝ مٌه ، ٠ّىٓ ى٠بكح ِج١ؼبد اٌشووخ اما 

 ػٍٝ عٛكح اٌطؼبَ ، ١ٍٚىْٛ ٕ٘بن اؽزفبظ ثبٌؼّلاء.وبٔذ رؾبفع 

فٟ كهاٍزٙب أْ إٌّٛ اٌّزيا٠ل ٌٍفٕبكق اٌغل٠لح فٟ اٌَٛق اٌّؾٍٟ  (     ,Salemٚروٜ )

اٌّب١ٌيٞ  ٠ئكٞ اٌٝ ّٔٛ ٍو٠غ فٟ طٕبػخ اٌؼ١بفخ ٚا١ٌَبؽخ . ٚٔز١غخ ٌنٌه ، ٍزىْٛ ٕ٘بن ِٕبفَخ 

فٕلق اٌٝ آفو. ٌنٌه ، ٌٍؾفبظ ػٍٝ إٌّبفَخ فٟ اٌَٛق، ػب١ٌخ ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء اٌزجل٠ً ثٌَٙٛخ ِٓ 

ِٓ ا١ّ٘٤خ ثّىبْ أْ رلهن اٌفٕبكق أ١ّ٘خ ِؼبٌغخ إٌياػبد ، اٌضمخ ٚالاٌزياَ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد 

ع١لح ِغ ػّلائُٙ. ِٚٓ ٕ٘ب وبْ اٌٙلف ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ أْ، ٠زُ رم١١ُ ث١ٕبد ر٠َٛك اٌؼلالبد ِضً 

ٚالاٌزياَ ثٕبءا  ػٍٝ اٌؼلالبد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح ِغ اٌؼّلاء ٚـزؤص١وٖ  اٌزؼبًِ ِغ إٌياع ٚاٌضمخ

 ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

فٟ كهاٍزٗ أْ اٌَٛق ٠ٛاعٗ رؾل٠بد عل٠لح فٟ  (     ,٠ٚSimões, Nogueiraوٜ )

ا ٤ْ ٌل٠ُٙ رٛلؼبد ٚ رطٍؼبد ػب١ٌخ عل ا ، ٚاٌزٟ رزوعُ اٌٝ اٌّطبٌجخ ثوك  الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ، ٔظو 

ٍو٠غ ٚهفغ ٌٍٛػٛك اٌفبهغخ ِٓ عبٔت اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ. ٘نٖ اٌّزطٍجبد ٔبرغخ ػٓ اٌملهح ػٍٝ 

غؼً اٌؼّلاء أوضو اؽلاػ ب ، ٚأوضو ِشبهوخ ، ٚأوضو رَّه ٔشو اٌّؼٍِٛبد ٚثضٙب ، ٚ٘نا ثلٚهٖ ٠

ثؾمٛلُٙ ٚرطٍؼبرُٙ. ٘نا اٌزغ١١و فٟ اٌٍَٛن ٠زطٍت اػبكح رظ١ُّ الإكاهح الإٍزوار١غ١خ ٌٍؼلاِبد 

اٌزغبه٠خ )ِٓ ؽ١ش اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ( فٟ ػٛء ٘نا اٌزؾلٞ, ٚأ١ّ٘خ رط٠ٛو ّٔٛمط رّب٠ي ِٕبٍت 

 ٠ئكٞ اٌٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

 .دساسبد رٕبوٌذ اٌعلالخ ثُٓ اٌزوبء الاسزشارُغٍ والاحزفبظ ثبٌعّلاء -0/0

ثؼل اٌجؾش رٛطٍذ اٌجبؽضخ اٌٝ كهاٍبد رٕبٌٚذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ 

اٌٝ اٌزؾمك ِٓ ٚعٛك ػلالخ ث١ٓ اٌنوبء الإٍزوار١غٟ ( 7300كهاٍخ )عض١و,  ذ٘لفثبٌؼّلاء,ؽ١ش 

ٌظ١بغخ اٍزوار١غ١خ مو١خ فبطخ ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ِٓ فلاي افزجبه ٘نٖ ٚاٌنوبء اٌزٕظ١ّٟ 

اٌؼلالخ, ٚلل عبءد الاٍزٕزبعبد ٌزئول ٘نٖ اٌؼلالخ ٚأْ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٌؾبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ 

 .٠ئكٞ اٌٟ ى٠بكح فوطخ الاؽزفبظ ثبٌيثْٛ ٚرؾم١ك هػبٖ

َٛق شل٠ل اٌزٕبف١َخ ، ٠غت أْ رؾبفع أْ ٌٍجمبء فٟ ٘نا اٌ     ,Sitawati & Winata) )٠وٜ

ِب ٠َّٝ "ا٤كاء اٌَّزلاَ". ٌزؾم١ك ٘نا ا٤كاء  -ثّوٚه اٌٛلذ اٌفٕبكق ػٍٝ أكاء أفؼً ِٓ اٌّزٍٛؾ 

ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ ، رؾزبط اٌفٕبكق اٌٝ ل١بً )ِوالجخ( أكائٙب اٌّبٌٟ ٚغ١و اٌّبٌٟ. اؽلٜ اٌطوق اٌزٟ 

ٟ٘ اٌزؾبٌف ِغ إٌّظّبد ا٤فوٜ. ِٚٓ صُ ، وبْ اٌٙلف ِٓ  َاٌَّزلا رؾم١ك ا٤كاء اٌفٕبكق ِّٓىٓ ر

اٌلهاٍخ ٘ٛ فؾض اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزؼبْٚ اٌزغبهٞ ٚا٤كاء اٌَّزلاَ ثبرجبع ِفَٙٛ ثطبلخ ا٤كاء اٌّزٛاىْ 

ٌلاٍزلاِخ ، ٚاٌنٞ ٠شًّ اٌؼ١ٍّبد اٌّب١ٌخ ، ٚاٌؼ١ًّ ، ٚػ١ٍّخ ا٤ػّبي اٌلاف١ٍخ ، ٚاٌزؼٍُ ٚإٌّٛ ، 

 الاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ.ٚإٌّظٛهاد 

( اٌٝ رؾل٠ل ِب اما وبٔذ الاٍزوار١غ١بد اٌزٕبف١َخ et al,     ) Werastutiرٙلف كهاٍخ 

ا فٟ رؾ١َٓ الاٍزلاِخ أكاء ٚاهػبء اٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ  ٚاٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ ٠ّىٓ أْ رٍؼت كٚه 

الاٍزوار١غ١بد اٌزٕبف١َخ ثب٤كاء ثٗ, وّب رٛطً اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ؽ١ش أظٙو أْ ػلالخ 

اٌَّزلاَ وبْ ٌٙب رؤص١و ا٠غبثٟ ٚ٘بَ, وّب وبْ ٌؼلالخ اٌزؾبٌف الاٍزوار١غٟ ثب٤كاء اٌَّزلاَ رؤص١و 

اٌزؤص١و الاٍزوار١غٟ وبْ ٌؼلالخ اٌزؾبٌف ِٓ فلاي اٌزٍٛؾ  أْ ا٠غبثٟ ٚ٘بَ ثبلإػبفخ اٌٝ

و ا٠غبثٟ ٚ٘بَ.ٍزوار١غ١بد اٌزٕبف١َخ ٔؾٛ ا٤كاء اٌَّزلاَ رؤص١ٌلا
 

 اٌزعٍُك عًٍ اٌذساسبد اٌسبثمخ

٘زّذ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ثبٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚمٌه ٌلٚهٖ اٌفؼبي فٟ فبػ١ٍخ طٕغ اٌمواهاد ا

( 7370) اٌظؼٛة, اٌىَبثخ, (, ثبلاػبفخ اٌٝ كٚهٖ فٟ اٌزؤص١و ػٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ7308)أثٛ اٌغُٕ ,
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 ػّبْ ظً فٟ اٌّز١ّي ا٤كاء رؾم١ك فٟ الاٍزوار١غٟ, اٌٝ عبٔت اٍٙبِبد اٌنوبء الاٍزوار١غٟ 

 ), اٌٝ عبٔت رؤص١و اٍزقلاَ اٌجواِظ اٌزؼ١ّ١ٍخ ػٍٝ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ (7370)هث١ؼٟ, اٌش١ـ,اٌغٛكح 

ّئٍَٗ فٟ ٠ؼزجو الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٘ٛ اٌٙلف الاٍّٝ ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌ(, وّب 7373محمد, شوف, 

 ٚالاؽزفبظ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ أٍب١ٌت ث١ٓ فغبءد اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٌزٛػؼ اٌؼلالخاٌجمبء ٚإٌّبفَخ 

)اكاهح ػلالخ اٌؼّلاء( ػٍٝ CRM رؾل٠ل رؤص١و اٍزوار١غ١خ (, ثبلاػبفخ اٌٝ  7308ثبٌؼ١ًّ )ؽٍجٗ, 

اٌؼلالبد ِضً )اٌزؼبًِ ِغ رم١١ُ ث١ٕبد ر٠َٛك (, اٌٝ عٕت        ,Anees et alالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء)

إٌياع ٚاٌضمخ ٚالاٌزياَ ( ثٕبءا  ػٍٝ اٌؼلالبد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح ِغ اٌؼّلاء ٚـزؤص١وٖ ػٍٝ 

ٚأ١ّ٘خ رط٠ٛو ّٔٛمط رّب٠ي ِٕبٍت ٠ئكٞ اٌٝ الاؽزفبظ (,      ,Salem) الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

بد اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء وّب رٕبٌٚذ ثؼغ اٌلهاٍ, (     ,Simões, Nogueira) ثبٌؼّلاء

الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚ٘لفذ اٌٝ اٌزؾمك ِٓ ٚعٛك ػلالخ ث١ٓ اٌنوبء الإٍزوار١غٟ ٚاٌنوبء 

اٌؼلالخ وّب رٕبٌٚذ (, 7300)عض١و, اٌزٕظ١ّٟ ٌظ١بغخ اٍزوار١غ١خ مو١خ فبطخ ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء

ثطبلخ ا٤كاء اٌّزٛاىْ ٌلاٍزلاِخ ، ٚاٌنٞ ٠شًّ ث١ٓ اٌزؼبْٚ اٌزغبهٞ ٚا٤كاء اٌَّزلاَ ثبرجبع ِفَٙٛ 

اٌؼ١ٍّبد اٌّب١ٌخ ، ٚاٌؼ١ًّ ، ٚػ١ٍّخ ا٤ػّبي اٌلاف١ٍخ ، ٚاٌزؼٍُ ٚإٌّٛ ، ٚإٌّظٛهاد الاعزّبػ١خ 

رؾل٠ل ِب اما وبٔذ الاٍزوار١غ١بد اٌزٕبف١َخ ٚاٌزؾبٌفبد ٚ     ,Sitawati & Winata), )ٚاٌج١ئ١خ

ا فٟ رؾ١َٓ اٍزلاِخ الاٍزوار١غ١خ ٠ّىٓ أْ رٍؼت كٚ  ,et alكاء ٚاهػبء اٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ ثٗا٤ه 

    ) Werastuti) 

ٕ٘بن ا٘زّبَ ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ ثلهاٍخ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٔغل أْ  

وّزغ١و َِزمً ِٚزغ١و ربثغ, ػٍٝ ػىٌ ِزغ١و الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فٙٛ ٌُ ٠ؾظٝ ثبلا٘زّبَ اٌىبفٟ ٚ٘ٛ 

ا٘زّبَ اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ ٚالاعٕج١خ ثّٛػٛع اٌنوبء , وّب لاؽظذ اٌجبؽضخ رلاهوٗ خؾبٚي اٌجؾضرِب 

الاٍزوار١غٟ ػٍٝ اٌوغُ ِٓ مٌه ٔغل أْ اٌج١ئخ اٌّظو٠خ فٟ ؽبعٗ اٌٝ اٌّي٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ٌٍزؼوف 

ٚػ١ٍٗ , بكٖػٍٝ الاثؼبك اٌزٟ رَبُ٘ فٟ رؾم١ك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ فلاي اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚأثؼ

ا١ٌٗ اٌجؾش اٌؾبٌٟ رزّضً فٟ ػلَ ٍؼٟ أٞ كهاٍخ ِٓ اٌلهاٍبد  دفبْ اٌفغٛح اٌجؾض١خ اٌزٟ اٍزٕل

اٌَبثمخ اٌٝ فؾض ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء, ؽ١ش رج١ٓ ٚعٛك 

 لظٛها  ٚاػؾب  فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ, ٚ٘ٛ ِب ٠ؾبٚي اٌجؾش اٌؾبٌٟ رؾم١مٗ.

 :ِشىٍخ اٌجحش -6

ٚفٝ ػٛء اٍزؼواع ثؼغ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌجؾش، فإبْ ِشإىٍخ اٌجؾإش 

٠ّىإإٓ رغَإإ١ل٘ب ثظإإٛهح هئ١َإإخ فإإٟ أقفإإبع َِإإزٛٞ اٌإإٛػٟ ثؤثؼإإبك اٌإإنوبء الاٍإإزوار١غٟ ٚاٌإإنٞ لإإل 

ِٚإٓ ٕ٘إب , ٠ٕؼىٌ ثبٌٍَت ػٍٝ َِزٜٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾإش

 ٔغل أْ ٘نا اٌجؾش ٠ٙلف اٌٝ الإعبثخ ػٍٝ ػلك ِٓ اٌزَبإلاد اٌجؾض١خ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ؽظو٘ب ف١ّب ٠ٍٟ :

ً٘ رٛعل ػلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠إخ ِؾإً  -0

 اٌجؾش؟ ِٚب ٔٛع ٚلٛح ٘نٖ اٌؼلالخ؟

٤ثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظإو اٌؼإب١ٍِٓ ثإبٌجٕٛن  ِب ِلٜ الا٘زّبَ اٌنٞ رٛعٙٗ الاكاهح -7

 اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش ؟

 ِب َِزٜٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٞ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش؟ -0

 أهذاف اٌجحش:-7

 رَؼٝ اٌجبؽضخ ِٓ فلاي رٕبٚي ٘نٖ اٌّزغ١واد اٌٝ رؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ ا٤٘لاف ٟٚ٘ :

ٌؼلالإإخ ثإإ١ٓ اٌإإنوبء الاٍإإزوار١غٟ ٚالاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء ٌإإلٜ اٌؼإإب١ٍِٓ اٌزؼإإوف ػٍإإٝ ٔإإٛع ٚلإإٛح ا -0

 ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش.
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رؾل٠ل َِزٜٛ الإ٘زّبَ اٌنٞ رٛعٙٗ الإكاهح ٤ثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ِٓ ٚعٙإخ ٔظإو اٌؼإب١ٍِٓ  -7

 ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش.

 اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش.رؾل٠ل َِزٜٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٞ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن  -0

 

 أهُّخ اٌجحش:-8

 رزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ ػلح ػٛاًِ رزّضً ف١ّب ٠ٍٟ:

اٌٝ  خَؼٟ اٌجؾضر٠ّىٓ أْ ٔزٛطً اٌٝ أ١ّ٘خ اٌجؾش ثظٛهح ِجلئ١خ ِٓ فلاي اٌٙلف اٌؼبَ اٌنٞ 

اكهاح  اٌزؼوف ػٍٝ ِلٜ اِىب١ٔخ رؾم١ك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ فلاي ا٘زّبَرؾم١مٗ ٚاٌّزّضً فٟ " 

 اٌجٕه ثؤثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ" ٚثظٛهح رفظ١ٍ١خ رزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش ف١ّب ٠ٍٟ:

اٌَّإإبػلح فإإٟ رؾل٠إإل ؽج١ؼإإخ اٌؼلالإإخ اٌّجبشإإوح ٚغ١إإو اٌّجبشإإوح ثإإ١ٓ وإإً ِإإٓ اٌإإنوبء الاٍإإزوار١غٟ  -0

ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ؽ١إش ٌإُ رغإل اٌجبؽضإخ )فإٟ ؽإلٚك ػٍّٙإب ِٚإب رإٛفو ٌإل٠ٙب ِإٓ كهاٍإبد( كهاٍإخ 

 ٌذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.رٕبٚ

ِإإٓ إٌبؽ١إإخ اٌؼ١ٍّإإخ ٠ّىإإٓ ٌٕزإإبئظ اٌجؾإإش أْ رَإإبػل اٌَّإإئ١ٌٛٓ فإإٟ اٌجٕإإٛن اٌزغبه٠إإخ ِؾإإً اٌجؾإإش أْ  -7

رَبػل فٟ ٚػغ ا١ٌَبٍبد الإكاه٠خ اٌزٟ رىفً رؾ١َٓ َِزٜٛ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ, ٚ٘نا ِٓ ِٕطٍك 

 لاٍزوار١غٟ ٠ّضً أؽل اٌؼٛاًِ اٌّّٙخ اٌزٟ رئكٞ اٌٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاءأْ الا٘زّبَ ثؤثؼبك اٌنوبء ا

 اٌلٚه اٌؾ١ٛٞ ٌمطبع اٌجٕٛن وؤؽل اٌووبئي ا٤ٍب١ٍخ اٌزٟ رؾظٝ ثب٘زّبَ اٌلٌٚخ . -0

اٌزٕبف١َخ اٌشل٠لح اٌزٟ ٠شٙل٘ب لطبع اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٚ٘ٛ ِب فإوع ِؼط١إبد عل٠إلح ٌٍزؼبِإً ِإغ  -0

 اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٌٍؼب١ٍِٓ ٌّؾبٌٚخ رؾم١ك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. ث١ئخ اٌؼًّ ٚالا٘زّبَ ثَّزٜٛ

ٍإإٛف رَإإبُ٘ ٘إإنٖ اٌلهاٍإإخ فإإٟ اِإإلاك طإإبٔؼٟ اٌمإإواه فإإٟ اٌجٕإإٛن اٌؼبِإإخ ٚاٌقبطإإخ اٌؼبٍِإإخ ثبٌج١ئإإخ  -6

اٌّظإإو٠خ ثب٤ثؼإإبك اٌزإإٟ ٠ّىإإٓ ِإإٓ فلاٌٙإإب رؾم١إإك الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء ٚاٌزؼإإوف ػٍإإٝ أثؼإإبك اٌإإنوبء 

ػٍٝ ِلٞ الا٘زّبَ ثغٛكح اٌنوبء الاٍإزوار١غٟ ٚأؼىبٍإٗ ػٍإٝ الاؽزفإبظ  الاٍزوار١غٟ ٚونا اٌزؼوف

 ثبٌؼّلاء فٟ اٌمطبع اٌّظوفٟ ثّظو.

ِب ىاي ِٛػٛع اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٠قؼغ لا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ٔظوا  ٌؼلَ ارفبق اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ا٤ثؼإبك  -5

ػٍإإٝ ٘إإنٖ ا٤ثؼإإبك،  اٌزإإٟ رشإإىً اٌإإنوبء الاٍإإزوار١غٟ ٌإإنا ٍإإٛف رَإإزٙلف اٌلهاٍإإخ اٌؾب١ٌإإخ اٌزؼإإوف

 ثبلإػبفخ ٌلٚه اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

 

 ِٕهظ اٌجحش:-7

 فشضُبد اٌجحش -7/3

لا رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش  -2/0/0

 ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚفمب   درٛعل افزلافبد ما لا -7/0/7

 فوٚع ٌجٕٛن أعٕج١خ(. -لطبع فبص -ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه ) لطبع ػبَ

كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚفمب   دلا رٛعل افزلافبد ما -2/0/0

 فوٚع ٌجٕٛن أعٕج١خ(. -لطبع فبص -ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه ) لطبع ػبَ

 ِغزّع وعُٕخ اٌجحش: -7/4

اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌٍؼب١ٍِٓ ٠ٙلف اٌجؾش اٌزبٌٟ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ 

ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش ِٓ) ِل٠وٞ اٌفوٚع ٚٔٛاثُٙ ٚٚولائُٙ ٚاٌظواف١ٓ ِٚٛظفٟ فلِخ 

خ ؽظو ع١ّغ ِفوكارٗ ثبلاػبفخ اٌٝ اٌم١ٛك اٌقبطخ ثبٌٛلذ ثٚطؼٛ اٌؼّلاء(, ٔظوا ٌىجو ؽغُ اٌّغزّغ
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فبْ اٌجبؽضخ ٍزمزظو اٌزطج١ك ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ اٌّؾبفظبد ) اٌمب٘وح  "اٌّواوي ٚاٌزىٍفخ 

، اٌم١ٍٛث١خ( ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ : ثٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ )اٌجٕه ا٤ٍٟ٘ اٌّظوٞ -إٌّٛف١خ -اٌغوث١خ -اٌوئ١َ١خ " 

ِظو، ثٕه لٕبح ا٠ٌٌَٛ, ثٕه  -ثٕه ِظو، ثٕه اٌمب٘وح(, ثٕٛن اٌمطبع اٌقبص )اٌجٕه اٌزغبهٞ اٌلٌٟٚ 

, ثٕه QNBِظو, ثٕه لطو اٌٛؽٕٟ ا٤ٍٟ٘  -اٌزؼ١ّو ٚالاٍىبْ(, فوٚع ٌجٕٛن اعٕج١خ )اٌزغبهٞ ٚفب ثٕه

 أثٛظجٟ ا٤ٚي(.

) ِل٠وٞ اٌفوٚع ٚٔٛاثُٙ ِّضٍخ ِٓ( ِفوكح 53806ٚلل ثٍغ اٌؼلك الاعّبٌٟ ٌّفوكاد ِغزّغ اٌجؾش )

ٚٚولائُٙ ٚاٌظواف١ٓ ِٚٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء( ٚمٌه ثبٌجٕٛن ِؾً اٌجؾش, ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠ش١و اٌٝ 

 أػلاك اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن ِؾً اٌجؾش.

, فبٔٗ ٍٛف ٠زُ الإػزّبك ػٍٝ ٚٔظوا  ٌىجو ؽغُ ِغزّغ اٌجؾش ٚاهرفبع رىٍفخ اٌٛطٛي اٌٝ وً ِفوكح  -

 .(7373ٌزغ١ّغ اٌج١بٔبد اٌلاىِخ, ِٚٓ فلاي اٍزقلاَ ِؼبكٌخ )ػ١ل,  أٍٍٛة اٌؼ١ٕبد

 

 

 

 

 ؽ١ش اْ:

 n)ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّطٍٛثخ =). N)  = ِفوكح(, 53806= ؽغُ ِغزّغ اٌجؾش Z)  اٌلهعخ =

, )3,36= َٔجخ اٌقطؤ ٚرَبٚٞ (d(, 0.25ٚرَبٚٞ  3,26اٌّؼ١به٠خ اٌّمبثٍخ ٌَّزٜٛ اٌللاٌخ ٘ٛ 

p) ٜٚ63= َٔجخ رٛفو اٌظب٘وح ِؾً اٌلهاٍخ ثبفزواع أٔٙب رَب) %  -p) , َٔجخ ػلَ رٛفو =

 % (.63اٌظب٘وح ِؾً اٌلهاٍخ ثبفزواع أٙب رَبٚٞ 

 ٚثبٌزؼ٠ٛغ فٟ اٌّؼبكٌخ: -

n = 
53806× 3.63 (0 – 3.63) 

(53806– 0) × (3.36
7
 ÷ 0.25

7
) + 3.63 (0 - 3.63) 

 

( ِفوكح ٚهغجخ ِٓ اٌجبؽضخ فٟ ى٠بكح َٔجخ رّض١ً اٌؼ١ٕخ ٌّغزّغ 080 ٚػ١ٍٗ فبْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ = )

 ِفوكٖ. 008, ٚوبْ اٌظبٌؼ ِٕٙب 033اٌجؾش فمل لبِذ ثي٠بكرٙب ٌزظجؼ 

 ( 0علٚي هلُ )

 ِؾً اٌجؾشأٍّبء اٌجٕٛن ٚأػلاك اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ٚرٛى٠غ اٌؼ١ٕٗ ػٍٝ اٌجٕٛن 

 اٌعُٕخ عذد اٌعبٍُِٓ اسُ اٌجٕه َ

 53 02802 اٌجٕه ا٤ٍٟ٘ اٌّظوٞ 0

 53 00033 ثٕه ِظو 7

 66 2276 ثٕه اٌمب٘وح 0

 06 5803 ِظو –اٌجٕه اٌزغبهٞ اٌلٌٟٚ  0

 06 7536 ثٕه اٌزؼ١ّو ٚالاٍىبْ 6

 06 0000 ثٕه لٕبح ا٠ٌٌَٛ 5

 03 0227 ِظو -اٌزغبهٞ ٚفب ثٕه 2

 QNB 5535 03ثٕه لطو اٌٛؽٕٟ ا٤ٍٟ٘  8

 03 600 ِظو -ثٕه أثٛ ظجٟ الاٚي 2

 033 53806 الإعّبٌٟ --

 اٌّظله: ِٓ اػلاكاٌجبؽضخ    

 

 أداح اٌجحش وطشق عّع اٌجُبٔبد: -7/5

رّضٍذ أكاح اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٚؽو٠مخ عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ فٟ لبئّخ اٍزمظبء ِٛعٙخ ٌّل٠وٞ 

اٌفوٚع ٚٔٛاثُٙ ٚٚولائُٙ ٚاٌظواف١ٓ ِٚٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش ٚمٌه 

n= 
N   × p (1-p) 

 (N-1) × (d2 ÷ z2)   +  p (1-p) 

 مفردة =383
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ػٓ ؽو٠ك اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ ِغ اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ٌزٛػ١ؼ اٌغوع ِٓ الاٍزمظبء ٚؽٍت اٌزؼبْٚ 

لإعبثٗ ػٍٝ ا٤ٍئٍخ, ٚلل اٍزغولخ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد ِب ٠مبهة اٌضلاصخ أشٙو وّب هٚػٟ فٟ ُِٕٙ ٌ

وّب هٚػٟ ف١ٙب رور١ت ا٤ٍئٍخ ؽَت رًٍََ ِزغ١واد اٌجؾش رظ١ّّٙب اٌٌَٙٛخ ٚاٌجَبؽخ ٚاٌٛػٛػ 

ٚاشزٍّذ اٌمبئّخ ػٍٝ ٍذ طفؾبد, رُ رقظ١ض اٌظفؾخ الاٌٚٝ ٌزمل٠ُ اٌجؾش ٚاٌغوع اٌوئ١َٟ 

 ٚؽٍت اٌزؼبْٚ ِٓ اٌَّزمظٝ ُِٕٙ , أِب اٌظفؾبد ا٤فوٜ فمل اشزٍّذ ػٍٝ ا٤عياء ا٢ر١خ:ِٕٗ, 

اٌغيء ا٤ٚي: رؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ ا٤ٍئٍخ اٌّٛعٙخ ٌم١بً اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ِٓ فلاي ػلح  -

 الاٍزشواف, اٌزفى١و إٌّظُ, اٌوإ٠خِزغ١واد , ٚاٌزٟ رزّضً فٟ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚأثؼبكح اٌَجؼخ )

ٚ٘نا  الاٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ,اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾش(

 .00اٌٝ  0اٌغيء ٠شًّ ا٤ٍئٍخ ِٓ 

اٌغيء اٌضبٟٔ: رؼّٓ رؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ ا٤ٍئٍخ اٌّٛعٙخ ٌم١بً الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ فلاي  -

 ا١ٌٕخ ثؼلَ الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ ػٓ رؼجو ٚاٌزٝ ثبٌؼّلاء,ػلح ِزغ١واد, ٚاٌزٟ رزّضً فٟ الاؽزفبظ 

اٌشووخ, ٚ٘نا اٌغيء  ػٓ ا٠غبثٟ ثشىً ٚاٌزؾلس ,ءااٌشو ػ١ٍّخ هاٚرىو ,آفو ِٕبفٌ اٌٝ ٌلأزمبي

 .8اٌٝ ٠0شًّ ا٤ٍئٍخ ِٓ 

اٌغيء اٌضبٌش: رؼّٓ اٌَئاي ػٓ ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه )ثٕه لطبع ػبَ, ثٕه لطبع فبص, فوع ٌجٕه  -

  أعٕجٟ(

 :Frequency Tablesغذاوي اٌزىشاسَخ وإٌسجُخ اٌ -
 (7علٚي هلُ )

 اٌؼلك ٚإٌَجخ ٌزٛى٠غ ػ١ٕخ اٌجؾش ؽَت ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه
 إٌَت اٌّئ٠ٛخ اٌؼلك اٌفئخ

 00.6 000 ثٕٛن لطبع ػبَ

 05.5 072 ثٕٛن لطبع فبص

 70.8 25 فوٚع ٌجٕٛن أعٕج١خ

 033 008 الإعّبٌٟ

 ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزٍئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟاٌّظله: ِٓ اػلاك اٌجبؽضخ 

 

 ِزغُشاد اٌجحش وأسبٌُت اٌمُبس -7/6

 رزٕبٚي اٌجبؽضخ اٌّزغ١واد اٌَّزقلِخ فٟ اٌجؾش ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

اٌّزغ١و اٌَّزمً: ٚاٌنٞ ٠زّضً فٟ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ , وّب رُ ل١بً اٌنوبء الاٍزوار١غٟ  -2/0/0

الاٍزشواف, )ٚاٌنٞ ٠م١ٌ ا٤ثؼبك اٌَجؼخ ٌٗ ٚاٌّزّضٍخ فٟ ( 7308ثبٌّم١بً اٌنٞ للِٗ )ػ١ل, 

اٌزفى١و إٌّظُ, اٌوإ٠خ الاٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ,اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء 

ٚرُ اٍزقلاَ أهثؼخ ٚصلاصْٛ ػجبهح ثبٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود اٌّزلهط  اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾش(

٤فواك ػ١ٕخ اٌجؾش ٌٍزؼج١و ػٓ آهائُٙ ارغبٖ وً ػجبهٖ ِٓ فوطخ ِٓ فٌّ ٔمبظ ٚمٌه لإربؽخ اٌ

( غ١و ِٛافك 0ػجبهاد لبئّخ الاٍزمظبء, ؽ١ش رُ اػطبء وً اعبثخ كهعخ ِؾلكح رزلهط ِٓ )

  ( ِٛافك رّبِب , ٚمٌه ِغ ٚعٛك كهعبد ؽ١بك٠خ فٟ إٌّزظف.6رّبِب  اٌٝ )

: ٚاٌإإنٞ ٠زّضإإً فإإٟ الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء, , وّإإب رإإُ ل١إإبً الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء اٌّزغ١إإو اٌزإإبثغ -2/0/7

 - Blery et al .,     a - Blery et al.,     b)وإً ِإٓ ثبٌّم١إبً اٌإنٞ للِإٗ ؽإلك٘ب 

Blery et al.,     c - Costantino et al .,      -  Nguyen and Leblanc,      

- Siu et al .,      -  Steiner ., et al.,     ) ٍِٗاٌَإٍٛو١خ إٌٛا٠إب ٕإبٚيزر أٔٙإب وّإب شإب 

 هاٍبدلاٌ اٌٝ اٍزٕبكا   دااٌؼجبه ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ رؼزّل اٌجبؽضخ ٍٚٛف ٌنا رفظ١ٍٝ ثشىً ٌٍؼ١ًّ
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 ػ١ٍّإخ هاٚرىإو ,آفإو ِٕإبفٌ اٌإٝ ٌلأزمإبي ا١ٌٕإخ ثؼإلَ الاؽزفإبظ ثبٌؼ١ّإً ػإٓ رؼجإو ٚاٌزإٝ اٌَبثمخ

, ٚرُ اٍزقلاَ صّب١ٔخ ػجبهاد ثبٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىإود اٌشووخ ػٓ ا٠غبثٟ ثشىً ٚاٌزؾلس ,ءااٌشو

اٌّزلهط ِٓ فٌّ ٔمبؽ ٚمٌه لإربؽإخ اٌفوطإخ ٤فإواك ػ١ٕإخ اٌجؾإش ٌٍزؼج١إو ػإٓ آهائٙإُ ارغإبٖ وإً 

( غ١إو 0ػجبهٖ ِٓ ػجبهاد لبئّخ الاٍزمظبء, ؽ١ش رُ اػطبء وً اعبثخ كهعخ ِؾلكح رزلهط ِإٓ )

 ٚمٌه ِغ ٚعٛك كهعبد ؽ١بك٠خ فٟ إٌّزظف. ( ِٛافك رّبِب ,6ِٛافك رّبِب  اٌٝ )

 

             ِزغُشاد اٌجحش: -7/6/5

 
 (3شىً سلُ )

 ّٔىرط اٌعلالخ ثُٓ ِزغُشاد اٌذساسخ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّظله: ِٓ اػلاك اٌجبؽضخ ٚفمب  ٌٍلهاٍبد اٌَبثمخ

 

 أسبٌُت رحًٍُ اٌجُبٔبد: -7/7

 

 .اٌٛطف١خ اٌّزٍٛطبد ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ وؤؽل ِمب١٠ٌ اٌزشزذاٌّمب١٠ٌ الاؽظبئ١خ  -2/6/0

:رُ اٍزقلاَ أٍٍٛة   Alpha Correlation Coefficientأسٍىة ِعبًِ الاسرجبط اٌفب  -2/6/7

 .ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌفب ٚمٌه ثغوع اٌزؾمك ِٓ كهعخ الاػزّبك٠خ ٚاٌضجبد فٟ اٌّمب١٠ٌ ِزؼلكح اٌّؾزٜٛ

 Multiple Regression & Correlation الاسرجلبط والأحلذاس اٌّزعلذدأسلٍىة رحٍُلً  -2/6/0

Analysis :  ٓ٠ؼإل أٍإٍٛة رؾ١ٍإإً الأؾإلاه اٌّزؼإلك ِإإٓ ا٤ٍإب١ٌت الإؽظإبئ١خ اٌزٕجئ٠إإخ،  ؽ١إش ٠ّىإٓ ِإإ

 .فلاٌٗ اٌزٕجئ ثبٌّزغ١و اٌزبثغ، ػٍٝ أٍبً ل١ُ ػلك ِٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ

ٌجؾإإإش ؽ١إإإش اػزّإإإلد اٌجبؽضإإإخ ػٍإإإٝ ػإإإلك ِإإإٓ ا٤ٍإإإب١ٌت الافزجإإإبهاد الاؽظإإإبئ١خ ٌفإإإوٚع ا  -2/6/0

 T-Testٚاٌفإإوٚع اٌزإإٟ رإإُ طإإ١بغزٙب , ِضإإً افزجإإبه الإؽظإإبئ١خ اٌزإإٟ رزٕبٍإإت ِإإغ ؽج١ؼإإخ اٌج١بٔإإبد 

 اٌّظبؽت ٤ٍٍٛة رؾ١ًٍ الأؾلاه ٚالاهرجبؽ اٌّزؼلك.

 

 رشُِز ورفشَغ ورغهُز اٌجُبٔبد لأغشاض اٌزحًٍُ:-8

رزطٍجٙإإب ِشإإىٍخ اٌجؾإإش ٚلجإإً ِوؽٍإإخ اٌزؾ١ٍإإً الإؽظإإبئٟ, لبِإإذ ثؼإإل عّإإغ ِٚواعؼإإخ اٌج١بٔإإبد اٌزإإٝ 

رو١ِإإي اٌج١بٔإإبد: لبِإإذ  -0وّإإب ٠ٍإإٟ:  اٌجبؽضإإخ ثزو١ِإإي اٌّزغ١إإواد اٌزإإٟ اشإإزٍّذ ػ١ٍٙإإب لبئّإإخ الاٍزمظإإبء

اٌجبؽضإإخ ثزو١ِإإي اٌج١بٔإإبد اٌزإإٟ رؾزإإٛٞ ػ١ٍٙإإب لبئّإإخ الاٍزمظإإبء ثطو٠مإإخ رَإإًٙ ػٍإإٝ اٌجبؽضإإخ اٌزؼبِإإً ِإإغ 

 الى للانتقال النية عدم

 آخر منافس
 بشكل التحدث الشراء عملية تكرار

 الشركة عن ايجابي

 الاحتفاظ بالعملاء

 التفكير الاستشراف

 المنظم

  التحالفات

 الإستراتيجية

 التحفيز

 والحث

 الذكاء الاستراتيجي

 الرؤية

 الإستراتيجية
 الدافعية

 الذاتية

 توظيف

 الذكاء
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اء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ, ٚرُ رو١ِإي ِزغ١إواد اٌجؾإش وّإب ٠ٍإٟ: اٌإنوبء الاٍإزوار١غٟ ِزغ١واد اٌجؾش ٚاعو

SI الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ,CR ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه ,BO ,7- رفو٠غ ٚاكفبي اٌج١بٔإبد فإٟ اٌؾبٍإت ا٢ٌإٟ: لبِإذ

 Excelو٠إإغ اٌج١بٔإإبد فإإٟ اٌؾبٍإإت ا٢ٌإإٟ ثٛاٍإإطخ ٚهلإإخ ػّإإً ثجؤإإبِظ اٌغإإلاٚي الاٌىزو١ٔٚإإخ فاٌجبؽضإإخ ثز

 ٚثنٌه أطجؾذ اٌج١بٔبد عب٘يح ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.

 

 ِٕبلشخ ٔزبئظ اٌزحًٍُ وإخزجبس اٌفشوض -9

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ٚمٌه ِٓ فلاي اٌّؾبٚه اٌزب١ٌخ:٠ّىٓ رٕبٚي 

 رم١١ُ الاػزّبك٠خ ٌٍّم١بً: 2/0

اٍإزغبثبد ِفإوكاد اٌؼ١ٕإخ لبِإذ ٌزؾل٠ل كهعخ اٌظلاؽ١خ ِٚلٜ الاػزّبك ػٍٝ ا٤كاح اٌَّزقلِخ فٟ ل١بً 

ٚوبٔإذ  Alpha Correlation Coefficient(: α) أٌفإب ووٚٔجإبؿالاهرجإبؽ  اٌجبؽضإخ ثبٍإزقلاَ ِؼبِإً 

 إٌزب٠ظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ف اٌغلٚي اٌزبٌٟ:

 

 ( 0علٚي هلُ )

 ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ ٤ثؼبك اٌجؾش

 ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ ػلك اٌؼجبهاد أثؼبك اٌجؾش

 .226 00 الاٍزوار١غِٟؾٛه اٌنوبء 

 .802 0 الاٍزشواف اٌجؼل الاٚي

 .800 6 اٌزفى١و إٌّظُ اٌجؼل اٌضبٟٔ

 .888 0 اٌوإ٠خ الاٍزوار١غ١خ اٌجؼل اٌضبٌش

 .820 6 اٌزؾبٌفبد الاٍزوار١غ١خ اٌجؼل اٌواثغ

 .272 5 اٌلافؼ١خ اٌنار١خ اٌجؼل اٌقبٌِ

 .232 6 رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ اٌجؼل اٌَبكً

 .200 6 اٌزؾف١ي ٚاٌؾش اٌجؼل اٌَبثغ

 .207 8 ِؾٛه الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

 .250 07 اٌّم١بً وىً

 

 ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ِب ٠ٍٟ:

% ٌغ١ّغ أثؼبك اٌجؾش ثبلإػبفخ اٌٝ أْ ِؼبًِ 53أْ ِؼبًِ  الاهرجبؽ أٌفب ووٚٔجبؿ أوجو ِٓ  -

الاػزّبك ػ١ٍٙب فٟ ل١بً أثؼبك .( ِٚٓ ٕ٘ب ٠ّىٓ 250أٌفب ووٚٔجبؿ ٌٍّم١بً وىً ٠َبٚٞ )

ا٤ثؼبك ٚ٘نا ٠ئول أْ الاٍزج١بْ ٔغؼ فٟ ل١بً ِب طُّ ِٓ أعٍٗ ٚأْ عّجغ اٌجٕٛك ٚ, اٌجؾش

ٚاػؾخ ٌٍّجؾٛص١ٓ ١ٌٌٚ ف١ٙب غّٛع ثؾ١ش ٌٛ لبِذ اٌجبؽضخ ثزطج١ك الاٍزج١بْ ػٍٝ ٔفٌ 

 اٌؼ١ٕخ ٍزؼطٟ رمو٠جب  ٔفٌ إٌزبئظ.

 

 غٍ والاحزفبظ ثبٌعّلاء .اٌعلالخ ثُٓ اٌزوبء الاسزشارُ -9/4

 ٚؽظٍذ ػٍٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ : اٌّزؼلكلبِذ اٌجبؽضخ ثؼًّ رؾ١ًٍ الأؾلاه 

 
 (0علٚي هلُ )

 ٔٛع ٚكهعخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

 (Multiple Regression Analysis)ِقوعبد رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌّزؼلك 

 ثبٌؼّلاءالاؽزفبظ  اٌنوبء الاٍزوار١غٟ
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 ِؼبًِ الأؾلاه

Beta 

ِؼبًِ 

 R الاهرجبؽ

 ِؼبًِ اٌزؾل٠ل

R  
T اٌّؼ٠ٕٛخ 

 3,005 3,283 3,538 3,283 3,603 اٌزفى١و إٌّظُ

 **3,333 0,268 3,686 3,256 **3,006 رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ

 **3,333 6,857 3,652 3,260 **3,077 اٌزؾف١ي ٚاٌؾش

 **3,333 0,238 3,550 3,800 **3,060 اٌلافؼ١خ اٌنار١خ

 **3,333 5,620 3,600 3,202 **3,030 اٌزؾبٌفبد الإٍزوار١غ١خ

 **3,333 0,222 3.688 3,252 **3,702 اٌوإ٠خ الإٍزوار١غ١خ

 **3,333 0,650 3,628 3,220 **3,770 الاٍزشواف

R     3,855 ِؼبًِ الاهرجبؽ 

R      3,202 ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 

 Adjِؼبًِ اٌزؾل٠ل اٌّؼلي        

R  
3,203 

 006,707 ل١ّخ ف (F)   اٌّؾَٛثخ

 2-003 كهعبد اٌؾو٠خ

 **3,333 َِزٛٞ اٌللاٌخ الإؽظبئ١خ

                                                                T-Testؽجمب  لافزجبه د  30,3** رش١و اٌٝ كلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕل 

 (.0اٌزٛطً اٌٝ ثؼغ إٌزبئظ اٌزٟ ٔٛػؾٙب ف١ّب ٠ؤرٟ ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ )أِىٓ 

اشإإزًّ ّٔإإٛمط الأؾإإلاه اٌّزؼإإلك ػٍإإٝ الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء وّزغ١إإو رإإبثغ، ٚػٍإإٝ أثؼإإبك اٌإإنوبء  -أ

 الاٍزوار١غٟ وّزغ١واد َِزمٍخ.

 Multiple ٌّزؼلكثبٌَٕجخ ٌٕٛع ٚلٛح اٌؼلالخ فٟ إٌّٛمط، ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌىٍٟ ا -ة

Regression Analysis)  ٚاٌإإنٞ ٠ٛػإإؼ ؽج١ؼإإخ اٌؼلالإإخ ثإإ١ٓ اٌمإإ١ُ اٌزإإٟ ٠زٕجإإؤ ثٙإإب ّٔإإٛمط )

(، ٚأْ ٘إنٖ 3,855الأؾلاه ٚث١ٓ اٌم١ُ اٌفؼ١ٍإخ ٌٍّزغ١إو اٌزإبثغ ٔز١غإخ رإؤصوٖ ثإبٌّزغ١واد اٌَّإزمٍخ )

ْ ٘إنٖ اٌؼلالإخ ؽوك٠إخ ( ٚأR)ٚفمب   ٌّؼبًِ الاهرجبؽ اٌّزؼلك فإٟ إٌّإٛمط  %85,5اٌؼلالخ رّضً   

 ل٠ٛخ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ.

R   - (Coefficient Of Determination) (3,202 )-ثٍغ ِؼبِإً اٌزؾل٠إل أٚ )اٌزفَإ١و(  -ط

( ِإٓ اٌزغ١إو اٌإنٞ ٠ؾإلس فإٟ اٌّزغ١إو اٌزإبثغ ػٍإٝ أٔإٗ %20.2ِٚ٘ٛب ٠ش١و اٌٝ أٔٗ ٠ّىٓ رف١َو )

ّؼٕٛٞ فٟ ّٔإٛمط الأؾإلاه ِغزّؼإخ، وّإب رجٍإغ ٠وعغ اٌٝ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌَزٗ ماد اٌزؤص١و اٌ

( Adj R ( )Adjusted Determination Coefficientلإإإ١ُ ِؼبِإإإً اٌزؾل٠إإإل اٌّؼلٌإإإخ )

ٚمٌإإه ِإإغ اهرفإإبع ػإإلك اٌّزغ١إإواد  -  R -( ٚاٌإإنٞ ٠واػإإٟ اٌزؾ١إإي اٌّّىإإٓ ؽلٚصإإٗ ِإإغ 3,203)

%( ِإٓ ٠20ؼٕإٟ أْ ) اٌَّزمٍخ )أٚ اٌزفَإ١و٠خ( فإٟ إٌّإٛمط ِٚإغ أقفإبع ؽغإُ اٌؼ١ٕإخ، ٚ٘إٛ ِإب

اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ ٠وعغ اٌإٝ اٌّزغ١إواد اٌَّإزمٍخ اٌَإزٗ اٌّج١ٕإخ ثّٕإٛمط الأؾإلاه ثبٌغإلٚي 

(، وّب رواٚػ اهرجإبؽ وإً ِزغ١إو ِإٓ اٌّزغ١إواد اٌَّإزمٍخ فإٟ إٌّإٛمط ػٍإٝ ؽإلٖ ِإغ 5/03هلُ )

وّإب رشإ١و إٌزإبئظ ٌّؼ٠ٕٛإخ (. 3,603( ٚ)3,770اٌّزغ١و اٌزبثغ ٚفمب  ٌّؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ث١ٓ )

 ( ٌغ١ّغ اٌّزغ١واد. %0ِؼبًِ الاهرجبؽ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )
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ٚف١ّب ٠زؼٍك ثزمل٠و ِؼبٌُ ّٔٛمط الأؾلاه، ٠زؼإؼ ِإٓ ث١بٔإبد اٌغإلٚي أْ ٕ٘إبن ِزغ١إواد ٍإزخ  -ك

 رؼزجو أوضو َِبّ٘خ فٟ ّٔٛمط الأؾلاه ٚماد رؤص١و ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )الاؽزفبظ ثإبٌؼّلاء(، وّإب

رشإإإ١و ث١بٔإإإبد إٌّإإإٛمط اٌإإإٝ ِؼ٠ٕٛإإإخ ٘إإإنٖ اٌّزغ١إإإواد )الاٍزشإإإواف, اٌزفى١إإإو اٌّإإإٕظُ, اٌوإ٠إإإخ 

الإٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الإٍزوار١غ١خ, اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾإش(  

ر١جٙإب ، ٚأْ غ١بة ٘نٖ اٌّزغ١واد ٠إئصو ػٍإٝ الاؽزفإبظ ثإبٌؼّلاء ، ٚرزّضإً ٘إنٖ اٌّزغ١إواد ثؼإل رو

  ٚفك ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء( ف١ّب ٠ؤرٟ:

 

  (3,603اٌزفى١و إٌّظُ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ. 

  (3,060رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ. 

  (3,077اٌزؾف١ي ٚاٌؾش )ث١زب اٌّؼ١به٠خ. 

  (3,006اٌلافؼ١خ اٌنار١خ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ. 

  (3,030الإٍزوار١غ١خ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ اٌزؾبٌفبد. 

  (3,702اٌوإ٠خ الإٍزوار١غ١خ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ. 

  (.3,770الاٍزشواف )ث١زب اٌّؼ١به٠خ 

 

٠واػٝ أٔٗ رُ رور١ت ٘نٖ اٌّزغ١واد ثٕبء ػٍٝ ل١ّخ ث١زب اٌّؼ١به٠خ ٚاٌزإٟ رشإ١و اٌإٝ ِمإلاه 

٠زغ١و اٌّزغ١و اٌَّزمً )اٌزف١َوٞ(  اٌزغ١و فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ )ثٛؽلاد الأؾواف اٌّؼ١بهٞ( ػٕلِب

 ثٛؽلح أؾواف ِؼ١بهٞ ٚاؽلح ٚمٌه فٟ ظً صجبد اٌّزغ١واد ا٤فوٜ.

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثّؼ٠ٕٛخ إٌّٛمط ثشىً اعّبٌٟ ٠زجإ١ٓ ٚعإٛك ػلالإخ ماد كلاٌإخ اؽظإبئ١خ ثبٌَٕإجخ  -٘ـ 

(، وّإب أْ %0ٌٍّزغ١واد اٌزف١َو٠خ ثّٕٛمط الأؾإلاه ٚفمإب  لافزجإبه )ف( ٚػٕإل َِإزٜٛ ِؼ٠ٕٛإخ )

اٌؼلالإإخ ثإإ١ٓ اٌزفى١إإو اٌّإإٕظُ الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء وّزغ١إإو رإإبثغ ػلالإإخ ٍإإٍج١خ، ٚلا ٠ؼٕإإٟ مٌإإه غ١إإبة 

اٌزؤص١و ٚالاهرجبؽ ثبلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ٌٚىٓ رج١ٓ أْ للهرٗ اٌزف١َو٠خ ػؼ١فخ أٚ غ١و عٛ٘و٠إخ ثّإب 

 ٠غؼٍٕب لا ٔغفً رؤص١وٖ ٚلا ٔؼٛي ػ١ٍٗ ثلهعخ وج١وح ا٠ؼب.

رمإإلَ فمإإل رمإإوه هفإإغ فإإوع اٌؼإإلَ اٌمبئإإً ثبٔإإٗ " لا رٛعإإل ػلالإإخ ماد كلاٌإإخ فإإٟ ػإإٛء ِإإب 

اؽظإإبئ١خ ثإإ١ٓ َِإإزٛٞ رإإٛافو أثؼإإبك اٌإإنوبء الاٍإإزوار١غٟ )الاٍزشإإواف, اٌزفى١إإو اٌّإإٕظُ, اٌوإ٠إإخ 

الإٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الإٍزوار١غ١خ, اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾإش(  

ظ ثبٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ"، ٚمٌه ثظٛهح اعّب١ٌخ ٌٍّٕٛمط ٚػٕإل ٚث١ٓ الاؽزفب

( ٌجؼُل اٌزفى١و إٌّظُ ٚفمب  %6( ٚمٌه ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١واد اٌَزٗ اٌّٛػؾخ ٚ)%0َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

لافزجبه )د(, ٚثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و ػٍٝ ؽلٖ أظٙو ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌّزؼلك أْ ٕ٘بن ػلالإخ 

( ٌغ١ّإإغ اٌّزغ١إإواد ٚمٌإإه ثبٌَٕإإجخ ٌٍّزغ١إإواد اٌَإإزٗ %٠0إإخ ػٕإإل َِإإزٜٛ كلاٌإإخ اؽظإإبئ١خ  )ِؼٕٛ

ٚلجٛي اٌفوع اٌجل٠ً ٚاٌنٞ ٠شإ١و اٌإٝ , ( ٌجؼُل اٌزفى١و إٌّظُ ٚفمب  لافزجبه )د(%6اٌّٛػؾخ ٚ)

أٔٗ " رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ َِزٛٞ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍإزوار١غٟ )الاٍزشإواف, 

وإ٠خ الإٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الإٍزوار١غ١خ, اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف  اٌنوبء اٌشإؼٛهٞ, اٌزؾف١إي اٌ

ٚاٌؾإإش(  ٚثإإ١ٓ الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء فإإٟ اٌجٕإإٛن اٌزغبه٠إإخ ِؾإإً اٌلهاٍإإخ" ٚمٌإإه ثظإإٛهح اعّب١ٌإإخ، 

 ٚثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و ػٍٝ ؽلٖ ٠زُ لجٛي فوع اٌؼلَ ثبٌَٕجخ ٌجؼُل اٌزفى١و إٌّظُ.

وفملب  ٌٕلىم ٍِىُلخ زوبء الاسلزشارُغٍ الاخزلافبد ثُٓ آساء اٌّسزمصلً ِلٕهُ حلىي أثعلبد اٌل -9/5

 .فشم ٌجٕه أعٕجٍ( –ثٕه لطبم خبص  -اٌجٕه )ثٕه لطبم عبَ
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ثإإ١ٓ آهاء اٌَّزمظإإٝ ِإإُٕٙ ؽإإٛي اٌإإنوبء لا ٠ٛعإإل افزلافإإبد ماد كلاٌإإخ اؽظإإبئ١خ :ضللبٍٔاٌفللشض اٌ

 فوع ٌجٕه أعٕجٟ(. –ثٕه لطبع فبص  -طبع ػبَالاٍزوار١غٟ ٚفمب  ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه )ثٕه ل

ٌٚلهاٍخ ٘إنا اٌفإوع رإُ اٍإزقلاَ رؾ١ٍإً اٌزجإب٠ٓ ٌزؾل٠إل ِإلٜ ِؼ٠ٕٛإخ الافإزلاف ثإ١ٓ اٌجٕإٛن  -

  اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثؤثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ.

 

 

 

 

 

 

 (6علٚي هلُ )
 ف١ّب ٠زؼٍك ثؤثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌزؾل٠ل ِلٜ ِؼ٠ٕٛخ الافزلاف ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ 

 اٌجعُذ َ
 ٔىم ٍِىُخ

 اٌجٕه

 اٌىصف الإحصبئٍ

 Fلُّخ 
دسعبد 

 اٌحشَخ

ِسزىي 

اٌىسط  اٌّعٕىَخ

 اٌحسبثٍ

الأحشاف 

 اٌّعُبسٌ

 الاسزششاف 3

  3.27 5.83 ثٕىن لطبم عبَ

6.655 

 

 

 

4 2.235**  
 2.74 6.38 ثٕىن لطبم خبص

 2.83 5.87 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 2.89 5.89 الاعّبٌٍ

 اٌزفىُش إٌّظُ 4

 3.26 5.86 ثٕىن لطبم عبَ

6.984 4 2.227**  

 2.88 6.24 ثٕىن لطبم خبص

 2.83 5.82 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 2.87 5.78 الاعّبٌٍ

 اٌشؤَخ الاسزشارُغُخ 5

 3.33 5.83 ثٕىن لطبم عبَ
 

5.573 

 

 

4 2.258*  

 2.74 5.98 ثٕىن لطبم خبص

أعٕجُخفشوم ٌجٕىن   5.87 2.77 

 2.98 5.72 الاعّبٌٍ

6 
اٌزحبٌفبد 

 الاسزشارُغُخ

 3.34 5.87 ثٕىن لطبم عبَ

7.833 

 

 

4 2.222**  
 2.86 6.35 ثٕىن لطبم خبص

 2.78 6.52 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 2.94 6.27 الاعّبٌٍ

اٌزارُخاٌذافعُخ  7  

 3.28 5.78 ثٕىن لطبم عبَ

3.88 

 

 

4 2.388 

 2.77 6.23 ثٕىن لطبم خبص

ن أعٕجُخفشوم ٌجٕى  5.83 2.87 

 2.97 5.84 الاعّبٌٍ

8 
رىظُف اٌزوبء 

 اٌشعىسٌ

 3.33 5.87 ثٕىن لطبم عبَ

3.78 

 

 

4 2.428 
 2.82 6.27 ثٕىن لطبم خبص

ٌجٕىن أعٕجُخفشوم   5.84 2.77 

 2.98 5.88 الاعّبٌٍ

اٌحشاٌزحفُز و 7 **2.228 4 7.476 3.36 5.68 ثٕىن لطبم عبَ   
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  3.33 5.95 ثٕىن لطبم خبص

ن أعٕجُخفشوم ٌجٕى   5.62 3.26 

 3.34 5.76 الاعّبٌٍ

 الإعّبٌٍ

ىن لطبم عبَثٕ  5.74 3.24 

5.695 

 

 

4 

 

2.254 

 2.88 6.26 ثٕىن لطبم خبص

 2.85 5.83 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 2,87 5.83 الإعّبٌٍ

      F-Testؽجمب  لافزجبه ف  30,3** رش١و اٌٝ كلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕل 

 

 

 ( َزجُٓ عذد ِٓ اٌغىأت أهّهب ِٕهب ِب َأرٍ: 7وفٍ ضىء ثُبٔبد اٌغذوي سلُ )

( 0.80ثٍغ ِزٍٛؾ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ ثشىً اعّبٌٟ )

( ٌىً ِٓ ثٕٛن لطبع ػبَ ٚثٕٛن لطبع فبص ٚفوٚع 0.80(، )0.30(، )0.27فٟ ؽ١ٓ ثٍغ )

َِزٜٛ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٌجٕٛن أعٕج١خ ػٍٝ اٌزور١ت، ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ اهرفبع 

)الاٍزشواف, اٌزفى١و إٌّظُ, اٌوإ٠خ الإٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد الإٍزوار١غ١خ, رٛظ١ف اٌنوبء 

اٌشؼٛهٞ, رٛظ١ف  اٌنوبء اٌشؼٛهٞ, اٌزؾف١ي ٚاٌؾش( ثجٕٛن اٌمطبع اٌقبص ػٓ غ١و٘ب ِٓ 

ٕٛن الاعٕج١خ ػٍٝ اٌزور١ت، ِغ اٌجٕٛن ا٤فوٜ، ١ٍ٠ٚٙب وً ِٓ ثٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ ٚفوٚع اٌج

 ِلاؽظخ أْ اٌفوٚق ث١ٓ ِزٍٛؾ وً فئخ ث١َطخ ٚمٌه ثشىً ِجلئٟ.

رج١ٓ ٚعٛك رٛافك فٟ َِزٛٞ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب  

(، %6ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه ٌجؼغ أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚثشىً اعّبٌٟ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

(، %6ٚرج١ٓ أْ ِظله ٘نا الارفبق ٠وعغ اٌٝ وً ِٓ اٌوإ٠خ الاٍزوار١غ١خ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

(، ٚ رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ ػٕل َِزٜٛ %6ٚ رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

(، وّب رج١ٓ أْ َٔت اٌزٛافك %6(، ٚرٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )%6ِؼ٠ٕٛخ )

 شىً ػبَ ٌظبٌؼ فوٚع اٌجٕٛن الاعٕج١خ.ر١ًّ ث

وّب رج١ٓ ٚعٛك افزلاف ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثَّزٜٛ رٛافو ثؼُل الاٍزشواف 

(, ٚ اٌزؾف١ي %0(, ٚاٌزفى١و إٌّظُ ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )%0ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 (.%0ٚاٌؾش ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

افزلاف ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثَّزٜٛ رٛافو ثؼُل اٌزؾبٌفبد وّب رج١ٓ ٚعٛك 

 . %(.0الاٍزوار١غ١خ ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ِٚٓ أعً اٌزؾمك ِٓ ِؼ٠ٕٛخ اٌفوٚق ٚالافزلافبد ؽٛي َِزٛٞ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ 

ِٚٓ أعً اٌزؼوف ػٍٝ ِظله الافزلاف رُ  ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب  ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه

 (:٠ٚ5ّىٓ رٛػ١ؼ مٌه ِٓ فلاي اٌغلٚي ا٢رٟ هلُ ) (Tukey)اٍزقلاَ افزجبه رٛوٟ 

 (5علٚي هلُ )

ٌزؾل٠ل اٌفوٚق اٌّؼ٠ٕٛخ فٟ افزلاف ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثؤثؼبك اٌنوبء  (Tukey)ٔزبئظ افزجبه رٛوٟ 

 (P. Value)الاٍزوار١غٟ فٟ ػٛء ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه 

 ثٕىن لطبم عبَ ٔىم ٍِىُخ اٌجٕه اٌجعُذ َ
ثٕىن لطبم 

 خبص

فشوم ٌجٕىن 

 أعٕجُخ

 الاسزششاف 3

 2,966 **2.233 - ثٕىن لطبم عبَ

 **2.266 - **2.233 ثٕىن لطبم خبص

 - **2.266 2.966 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 2.479 **2.228 - ثٕىن لطبم عبَ  4
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 ثٕىن لطبم عبَ ٔىم ٍِىُخ اٌجٕه اٌجعُذ َ
ثٕىن لطبم 

 خبص

فشوم ٌجٕىن 

 أعٕجُخ

 2.453 - **2.228 ثٕىن لطبم خبص اٌزفىُش إٌّظُ

 - 2.453 2.479 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 اٌشؤَخ الاسزشارُغُخ 5

 2.887 **2.249 - ثٕىن لطبم عبَ

 2.347 - **2.249 ثٕىن لطبم خبص

 - 2.347 2.887 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

6 

 

اٌزحبٌفبد 

 الاسزشارُغُخ

 **2 2.335 - ثٕىن لطبم عبَ

 2.665 - 2.335 ثٕىن لطبم خبص

 - 2.665 **2 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

7 
 

 اٌذافعُخ اٌزارُخ

 2.883 2.383 - ثٕىن لطبم عبَ

 2.598 - 2.383 ثٕىن لطبم خبص

 - 2.598 2.883 أعٕجُخفشوم ٌجٕىن 

8 
رىظُف اٌزوبء 

 اٌشعىسٌ

 2.986 2.475 - ثٕىن لطبم عبَ

 2.447 - 2.475 ثٕىن لطبم خبص

 - 2.447 2.986 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 اٌزحفُز واٌحش 7

 2.847 **2.236 - ثٕىن لطبم عبَ

 **2.227 - **2.236 ثٕىن لطبم خبص

 - **2.227 2.847 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 

 الاعّبٌٍ

 

 2.87 **2.245 - ثٕىن لطبم عبَ

 2.389 - **2.245 ثٕىن لطبم خبص

 - 2.389 2.87 فشوم ٌجٕىن أعٕجُخ

 ( ٠زؼؼ ا٢رٟ:5ٚفٟ ػٛء ث١بٔبد اٌغلٚي اٌَبثك هلُ )

( ٚعٛك فوٚق ث١ٓ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌزٛافو اثؼبك اٌنوبء 5ثشىً اعّبٌٟ: رج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

فوٚع اٌجٕٛن ا٤عٕج١خ، ٚث١ٓ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌزٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ  الاٍزوار١غٟ فٟ

ثٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ ٚاٌقبص ٚاْ الافزلاف فٟ رٛافو اثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ 

١ّ٠ً ٌظبٌؼ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ثٕٛن اٌمطبع اٌقبص، ٚٚفمب  لافزجبه رٛوٝ ٠زج١ٓ أْ اٌفوق ث١ٓ اٌٍٛؾ 

َبثٟ ٌزٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ ثٕٛن اٌمطبع اٌقبص ٚث١ٓ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌزٛافو أثؼبك اٌؾ

اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ ثٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ ٚالاعٕج١خ غ١و ِؼٕٛٞ ثّؼٕٝ أٔٗ لا رٛعل افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ 

 ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثَّزٜٛ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ.

ٚفٟ ػٛء ِب رملَ فمل رموه هفغ فوع اٌؼلَ )اٌفوع اٌضبٟٔ( اٌمبئً " لا ٠ٛعل افزلاف مٚ 

فوٚع اٌجٕٛن  –لطبع فبص  –كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب   ٌٕٛع اٌٍّى١خ )لطبع ػبَ 

ٚلجٛي   ا٤عٕج١خ( ِٓ ؽ١ش ِلٞ رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ " ،

اٌفوع اٌجل٠ً ٚاٌنٞ ٠ش١و اٌٝ أٗ " ٠ٛعل افزلاف مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب   ٌٕٛع 

فوٚع اٌجٕٛن ا٤عٕج١خ( ِٓ ؽ١ش ِلٞ رٛافو أثؼبك اٌنوبء  –لطبع فبص  –اٌٍّى١خ )لطبع ػبَ 

الاٍزوار١غ١خ, اٌزؾف١ي  الاٍزوار١غٟ )الاٍزشواف، اٌزفى١و إٌّظُ,  اٌوإ٠خ الاٍزوار١غ١خ, اٌزؾبٌفبد

ٚاٌؾش( ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ " ٚمٌه ثظٛهح اعّب١ٌخ، ٚثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و,  ٠زُ لجٛي 

فوع اٌؼلَ ثبٌَٕجخ ي )اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ( ؽ١ش رج١ٓ أٔٗ ١ٌٌ ٕ٘بن افزلاف 

 مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ثشىً ِٕفوك.

ء اٌّسزمصً ِٕهُ حىي أثعبد الاحزفبظ ثبٌعّلاء وفمب  ٌٕىم ٍِىُخ اٌجٕه الاخزلافبد ثُٓ آسا -9/6

 فشم ٌجٕه أعٕجٍ(. –ثٕه لطبم خبص  -)ثٕه لطبم عبَ



20 
 

لا ٠ٛعل افزلافبد ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي اٌنوبء : اٌضبٌش اٌفشض

 فوع ٌجٕه أعٕجٟ(. –فبص ثٕه لطبع  -الاٍزوار١غٟ ٚفمب  ٌٕٛع ٍِى١خ اٌجٕه )ثٕه لطبع ػبَ

 

وٌذساسخ هزا اٌفشض رُ إسزخذاَ رحًٍُ اٌزجبَٓ ٌزحذَذ ِذي ِعٕىَخ الاخزلاف ثُٓ اٌجٕىن  -

 اٌزغبسَخ فُّب َزعٍك ثأثعبد اٌزوبء الاسزشارُغٍ.

 

 

 

 

 

 

 

 (2علٚي هلُ )

 ثبٌؼّلاء ظفبٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌزؾل٠ل ِلٜ ِؼ٠ٕٛخ الافزلاف ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثبلاؽز

 البُعد م
 نوع ملكية

 البنك

 الوصف الإحصائي
 Fقيمة 

درجات 
 الحرية

مستوى 
الوسط  المعنوية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

يبدي كثير من العملاء رغبتهم في  1
 الإستمرار في التعامل مع البنك

 3.27 5.96 خاصبنهك قطاع 

8.566 4 2.224
** 

 3.63 5.86 عامبنهك قطاع 
 3.46 5.48 فروع لبنهك أجنبية

 3.53 5.75 الاجمالي

2 
يمتلك غالب الزملاء في العمل قدرات 
خاصة تمكنهم من التعامل مع مختلف 

 فئات العملاء

 18141 3886 خاصبنهك قطاع 

18714 2 18495 
 18917 3885 عامبنهك قطاع 

 18132 3869 فروع لبنهك أجنبية
 18179 3882 الاجمالي

3 
اشعر بأن العملاء الذين يطلبهن 

الخدمات المصرفية يتمتعهن بالرضا عن 
 تعاملهم مع البنك

 3.27 5.96 خاصبنهك قطاع 

32.253 4 2.222
** 

 3.49 5.72 عامبنهك قطاع 
 3.38 5.33 لبنهك أجنبيةفروع 

 3.45 5.83 الاجمالي

يحرص عملاء البنك على تنهيع  4
 الخدمات المصرفية مع نفس البنك

 18155 3885 خاصبنهك قطاع 

 18164 3875 عامهك قطاع بن 18736 2 18317
 18131 3884 فروع لبنهك أجنبية

 18114 3879 جماليالا

أشعر بأن العملاء الذين يترددون على  5
 البنك لديهم إرتباط بالبنك

 18981 3884 خاصبنهك قطاع 

18371 2 18691 
 18181 3873 عامبنهك قطاع 

 18981 3884 فروع لبنهك أجنبية
 18136 3875 الاجمالي
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6 
ألاحظ أن العميل يتعامل مع ذات البنك 
في حالة رغبته في التعامل مع الخدمات 

 المصرفية

 18137 3871 خاصبنهك قطاع 

 18228 3853 عامبنهك قطاع  18552 2 18595
 18191 3869 فروع لبنهك أجنبية

 18141 3868 لاجمالي

7 
يتبين للبنك أن كثير من العملاء يبدأون 

التعامل مع البنك بناء على تهصية 
 معارفهم

 3.47 6.25 خاصبنهك قطاع 

6.845 4 2.229
** 

 3.25 5.95 عامبنهك قطاع 

 3.29 5.74 فروع لبنهك أجنبية

 3.34 5.87 لاجماليا

 البُعد م
 نوع ملكية

 البنك

 الوصف الإحصائي
 Fقيمة 

درجات 
 الحرية

مستوى 
الوسط  المعنوية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

عندما نتحدث مع العميل نشعر أن لديه  8
 مشاعر إيجابية نحه البنك

 18134 3883 خاصبنهك قطاع 

18661 2 18192 
 18113 3861 عامبنهك قطاع 

 18242 3851 فروع لبنهك أجنبية
 18121 3864 اليالإجم

 الإجمالي

 1813 3856 خاصبنهك قطاع 

68321 2 18112 
 1872 3899 عامبنهك قطاع 

 1875 3881 فروع لبنهك أجنبية
 1891 3872 الإجمالي

 

 ( َزجُٓ عذد ِٓ اٌغىأت أهّهب ِٕهب ِب َأرٍ: 7وفٍ ضىء ثُبٔبد اٌغذوي سلُ )

( فٟ 0,27ثبٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ ثشىً اعّبٌٟ )ثٍغ ِزٍٛؾ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ  -أ 

( ٌىً ِٓ ثٕٛن لطبع ػبَ ٚثٕٛن لطبع فبص ٚفوٚع ٌجٕٛن 0.80(، )0.22(، )0.65ؽ١ٓ ثٍغ )

أعٕج١خ ػٍٝ اٌزور١ت ، ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ اهرفبع َِزٜٛ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثجٕٛن اٌمطبع 

اٌجٕٛن الاعٕج١خ ١ٍ٠ٚٙب ثٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ ِغ ِلاؽظخ أْ اٌفوٚق اٌقبص ٚثفبهق ؽف١ف علا  ػٓ 

 ث١ٓ ِزٍٛؾ وً فئخ ث١َطخ ٚمٌه ثشىً ِجلئٟ.

ٚرج١ٓ أْ ِظله ٘نا الافزلاف ٠وعغ اٌٝ وً ِٓ ا٤ثؼبك اٌضلاصخ ) ٠جلٞ وض١و ِٓ اٌؼّلاء هغجزُٙ فٟ  -ب 

قلِبد اٌّظوف١خ ٠زّزؼْٛ اشؼو ثؤْ اٌؼّلاء اٌن٠ٓ ٠طٍجْٛ اٌ -الإٍزّواه فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه 

٠زج١ٓ ٌٍجٕه أْ وض١و ِٓ اٌؼّلاء ٠جلأْٚ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه ثٕبء ػٍٝ  -ثبٌوػب ػٓ رؼبٍُِٙ ِغ اٌجٕه

%(، ٚ ا٤ثؼبك )٠ّزٍه غبٌت اٌيِلاء فٟ اٌؼًّ للهاد 0رٛط١خ ِؼبهفُٙ( ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ّلاء اٌجٕه ػٍٝ ر٠ٕٛغ اٌقلِبد ٠ؾوص ػ -فبطخ رّىُٕٙ ِٓ اٌزؼبًِ ِغ ِقزٍف فئبد اٌؼّلاء 

ألاؽع  -أشؼو ثؤْ اٌؼّلاء اٌن٠ٓ ٠زوككْٚ ػٍٝ اٌجٕه ٌل٠ُٙ اهرجبؽ ثبٌجٕه  -اٌّظوف١خ ِغ ٔفٌ اٌجٕه 

ػٕلِب ٔزؾلس  -أْ اٌؼ١ًّ ٠زؼبًِ ِغ ماد اٌجٕه فٟ ؽبٌخ هغجزٗ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌقلِبد اٌّظوف١خ 

%(، ، وّب رج١ٓ أْ ٘نٖ 6ه(  )ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )ِغ اٌؼ١ًّ ٔشؼو أْ ٌل٠ٗ ِشبػو ا٠غبث١خ ٔؾٛ اٌجٕ

 الافزلافبد ر١ًّ ٌظبٌؼ ثٕٛن اٌمطبع اٌقبص.
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ِٚٓ أعً اٌزؾمك ِٓ ِؼ٠ٕٛخ اٌفوٚق ٚالافزلافبد ؽٛي ِلٜ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ ِٚٓ أعً اٌزؼوف ػٍٝ ِظله الافزلاف رُ اٍزقلاَ افزجبه رٛوٟ 

(Tukey ُ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ مٌه ِٓ فلاي اٌغلٚي ا٢رٟ هل )(8:) 

 

 

 

 

 

 

 

 (8علٚي هلُ )

ٌزؾل٠ل اٌفوٚق اٌّؼ٠ٕٛخ فٟ افزلاف ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثؤثؼبك الاؽزفبظ  (Tukey)ٔزبئظ افزجبه رٛوٟ 

 (P. Value)ثبٌؼّلاء فٟ ػٛء ٔٛع ٍِى١خ اٌجٕه 

بنهك قطاع  نهع ملكية البنك البُعد م
 عام

بنهك قطاع 
 خاص

فروع لبنهك 
 أجنبية

يبدي كثير من العملاء رغبتهم في  1
 الإستمرار في التعامل مع البنك

 **10116  **10114 ـ بنهك قطاع عام
 10845 - **10114 بنهك قطاع خاص
 ـ 10845 **10116 فروع لبنهك أجنبية

2 
يمتلك غالب الزملاء في العمل 

التعامل قدرات خاصة تمكنهم من 
 مع مختلف فئات العملاء

 10999 10481 - بنهك قطاع عام

 10664 - 10481 بنهك قطاع خاص

 - 10664 10999 فروع لبنهك أجنبية

3 
اشعر بأن العملاء الذين يطلبهن 
الخدمات المصرفية يتمتعهن 
 بالرضا عن تعاملهم مع البنك

 **10112 **1 ,111 - بنهك قطاع عام
 10327 - **111,1 خاصبنهك قطاع 

 - 10327 **10112 فروع لبنهك أجنبية

يحرص عملاء البنك على تنهيع  4
 الخدمات المصرفية مع نفس البنك

 10801 10819 - بنهك قطاع عام

 10998 - 10819 بنهك قطاع خاص

 - 10998 10801 فروع لبنهك أجنبية

أشعر بأن العملاء الذين يترددون  5
 لديهم إرتباط بالبنكعلى البنك 

 10996 10698 - بنهك قطاع عام

 10767 - 10698 بنهك قطاع خاص

 - 10767 10996 فروع لبنهك أجنبية

6 
ألاحظ أن العميل يتعامل مع ذات 
البنك في حالة رغبته في التعامل 

 مع الخدمات المصرفية

 10986 10524 - بنهك قطاع عام

 10696 - 10524 بنهك قطاع خاص

 - 10696 10986 فروع لبنهك أجنبية

7 
يتبين للبنك أن كثير من العملاء 

يبدأون التعامل مع البنك بناء على 
 تهصية معارفهم

 **10126 **10102 - بنهك قطاع عام
 10788 - **10102 بنهك قطاع خاص
 - 10788 **10126 فروع لبنهك أجنبية
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عندما نتحدث مع العميل نشعر أن  8
 مشاعر إيجابية نحه البنك لديه

 10768 10303 - بنهك قطاع عام

 10211 - 10303 بنهك قطاع خاص

 10768 فروع لبنهك أجنبية
10211 - 

 
 الاجمالي

 

 **18163 **18113 - بنهك قطاع عام
 18417 - **18113 بنهك قطاع خاص
 - 18417 **18163 فروع لبنهك أجنبية

 

 Tukeyؽجمب  لافزجبه رٛوٟ  30,3** رش١و اٌٝ كلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕل    

 

 

 ( ٠زؼؼ ا٢رٟ:8ٚفٟ ػٛء ث١بٔبد اٌغلٚي اٌَبثك هلُ )

ثشىً اعّإبٌٟ: ٚرٛػإؼ ٔزإبئظ افزجإبه رإٛوٟ ٌّؼ٠ٕٛإخ اٌفإوٚق ثإ١ٓ ِزٍٛإطبد اٌّزغ١إو اٌزإبثغ  - أ

ِؼ٠ٕٛإإخ عإإل ا ف١ّإإب ثإإ١ٓ ( أْ رٍإإه اٌفإإوٚق وبٔإإذ 8)ثؼ١ٕإإخ اٌلهاٍإإخ ٚاٌّٛػإإؾخ ثبٌغإإلٚي هلإإُ  

ِزٍٛؾ اٌّزغ١و اٌزبثغ ثجٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ ٚاٌجٕٛن اٌقبطخ وّب أٔٙب وبٔإذ اوجإو ٌظإبٌؼ ثٕإٛن 

اٌمطبع اٌقبص، فٟ ؽ١ٓ ٌُ رضجذ ِؼ٠ٕٛخ اٌفوٚق ث١ٓ ِزٍٛطبد اٌّزغ١و اٌزبثغ ف١ّب ث١ٓ ثٕإٛن 

ٕإٛن ا٤عٕج١إخ, ، ٚٚفمإب  اٌمطبع اٌؼبَ ٚاٌجٕٛن ا٤عٕج١خ ٚونا ف١ّب ث١ٓ ثٕٛن اٌمطبع اٌقإبص ٚاٌج

لافزجإإبه رإإٛوٝ ٠زجإإ١ٓ اٌفإإوق ثإإ١ٓ اٌٍٛإإؾ اٌؾَإإبثٟ ٌزإإٛافو أثؼإإبك الاؽزفإإبظ ثإإبٌؼّلاء فإإٟ ثٕإإٛن 

اٌمطبع اٌقبص ٚث١ٓ اٌٍٛؾ اٌؾَإبثٟ ٢هاء اٌؼإب١ٍِٓ فإٟ ثٕإٛن اٌمطإبع اٌؼإبَ ٚفإوٚع اٌجٕإٛن 

 %.0ا٤عٕج١خ ِؼٕٛٞ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ 

ؼإإلَ )اٌفإإوع اٌضبٌإإش( اٌمبئإإً ثبٔإإٗ " لا ٠ٛعإإل ٚفإإٟ ػإإٛء ِإإب رمإإلَ فمإإل رمإإوه هفإإغ فإإوع اٌ - ة

 –لطبع فبص  –افزلاف مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب   ٌٕٛع اٌٍّى١خ )لطبع ػبَ 

فوٚع اٌجٕٛن ا٤عٕج١خ( ِٓ ؽ١ش ِلٞ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فإٟ اٌجٕإٛن 

اٌٝ أٔٗ " ٠ٛعل افزلاف مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛإخ ثإ١ٓ اٌزغبه٠خ" ،  ٚلجٛي اٌفوع اٌجل٠ً ٚاٌنٞ ٠ش١و 

فإوٚع اٌجٕإٛن ا٤عٕج١إخ( ِإٓ  –لطبع فبص  –اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب   ٌٕٛع اٌٍّى١خ )لطبع ػبَ 

ؽ١ش ِلٞ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ) ٠جلٞ وض١و ِٓ اٌؼّلاء هغجزُٙ فإٟ الإٍإزّواه فإٟ 

ْٛ اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٠زّزؼْٛ ثبٌوػب ػإٓ اشؼو ثؤْ اٌؼّلاء اٌن٠ٓ ٠طٍج -اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه 

٠زج١ٓ ٌٍجٕه أْ وض١و ِٓ اٌؼّلاء ٠جلأْٚ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه ثٕبء ػٍإٝ رٛطإ١خ  -رؼبٍُِٙ ِغ اٌجٕه

ِؼبهفُٙ( ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ " ٚمٌه ثظٛهح اعّب١ٌخ ، ٚثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و ٠زُ 

ء فإإٟ اٌؼّإإً لإإلهاد فبطإإخ رّىإإُٕٙ ِإإٓ لجإإٛي فإإوع اٌؼإإلَ ثبٌَٕإإجخ ي )٠ّزٍإإه غبٌإإت اٌإإيِلا

٠ؾوص ػّلاء اٌجٕه ػٍإٝ ر٠ٕٛإغ اٌقإلِبد اٌّظإوف١خ ِإغ  -اٌزؼبًِ ِغ ِقزٍف فئبد اٌؼّلاء 

ألاؽإع أْ  -أشؼو ثإؤْ اٌؼّإلاء اٌإن٠ٓ ٠زإوككْٚ ػٍإٝ اٌجٕإه ٌإل٠ُٙ اهرجإبؽ ثبٌجٕإه  -ٔفٌ اٌجٕه 

ػٕإلِب  -د اٌّظإوف١خ اٌؼ١ًّ ٠زؼبِإً ِإغ ماد اٌجٕإه فإٟ ؽبٌإخ هغجزإٗ فإٟ اٌزؼبِإً ِإغ اٌقإلِب

ٔزؾلس ِغ اٌؼ١ًّ ٔشؼو أْ ٌل٠ٗ ِشبػو ا٠غبث١خ ٔؾٛ اٌجٕه( ؽ١ش رج١ٓ أٔٗ ١ٌٌ ٕ٘بن افزلاف 

 مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ثشىً ِٕفوك.

 ٔزبئظ اٌجحش: -32

ِٓ خلاي إسزعشاص ٔزبئظ اٌزحًٍُ ٌٍجُبٔبد اٌزٍ إسزٕذد إٌُهب اٌجبحضخ, فمذ رىصٍذ إًٌ 

 ظ ئِغّىعخ ِٓ إٌزب
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لا رٛعإإل ػلالإإخ ماد رمإإوه هفإإغ اٌفإإوع اٌوئ١َإإٟ ا٤ٚي)فإإوع اٌؼإإلَ( اٌمبئإإً)  :الاوياٌفللشض  -0

 كلاٌإخ اؽظإبئ١خ ثإ١ٓ اٌإإنوبء الاٍإزوار١غٟ فإٟ اٌجٕإٛن اٌزغبه٠إإخ ِؾإً اٌجؾإش ٚالاؽزفإبظ ثإإبٌؼّلاء(

ٚمٌإإه ثظإإٛهح اعّب١ٌإإخ، ٚلجإإٛي اٌفإإوع اٌجإإل٠ً ٚاٌإإنٞ ٠شإإ١و اٌإإٝ أإإٗ" رٛعإإل ػلالإإخ ماد كلاٌإإخ 

رٛافو أثؼبك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚث١ٓ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ  اؽظبئ١خ ث١ٓ َِزٛٞ

 ِؾً اٌلهاٍخ" ٚمٌه ثظٛهح اعّب١ٌخ.

رموه هفغ اٌفوع اٌفوػٟ )فإوع اٌؼإلَ( اٌمبئإً لا رٛعإل افزلافإبد ماد كلاٌإخ : اٌفشض اٌضبٍٔ -4

 -ٍِى١خ اٌجٕه ) لطبع ػإبَاؽظبئ١خ ث١ٓ آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚفمب  ٌٕٛع 

ٚمٌإإه ثظإإٛهح اعّب١ٌإإخ، ٚلجإإٛي ٔفإإٌ اٌفإإوع ثبٌَٕإإجخ ٌـإإـ  فإإوٚع ٌجٕإإٛن أعٕج١إإخ( -لطإإبع فإإبص

)اٌلافؼ١خ اٌنار١خ, رٛظ١ف اٌنوبء اٌشؼٛهٞ( ؽ١ش رج١ٓ أٔٗ ٌإ١ٌ ٕ٘إبن افإزلاف مٚ كلاٌإخ اؽظإبئ١خ 

 .ثشىً ِٕفوك

 رٛعإل افزلافإبد ماْ كلاٌإخ )فإوع اٌؼإلَ( اٌمبئإً لا رموه هفغ اٌفوع اٌفوػإٌٟضبٌش: اٌفشض ا -5

 -اؽظبئ١خ ث١ٓ آهاء اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ؽٛي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚفمب  ٌٕإٛع ٍِى١إخ اٌجٕإه ) لطإبع ػإبَ

ٚلجٛي اٌفوع اٌجإل٠ً ٚاٌإنٞ ٠شإ١و اٌإٝ أإٗ ٠ٛعإل افإزلاف مٚ فوٚع ٌجٕٛن أعٕج١خ(  -لطبع فبص

فإوٚع اٌجٕإٛن  –لطإبع فإبص  –بَ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚفمب   ٌٕٛع اٌٍّى١خ )لطبع ػإ

ا٤عٕج١خ( ِٓ ؽ١ش ِلٞ رٛافو أثؼبك الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فإٟ اٌجٕإٛن اٌزغبه٠إخ " ٚمٌإه 

 ثظٛهح اعّب١ٌخ.

 اٌزىصُبد: -33

فٟ ػٛء إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ٌٙب اٌجبؽضخ, ٚاٌزٟ لبِذ ثزٛػ١ؼ ِغّٛػخ ِٓ اٌّشىلاد ٚأٚعٗ 

ك اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ٚرؤص١و مٌه ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فٟ اٌمطبع اٌمظٛه فٟ اٌؼٍُ اٌزبَ ثؤثؼب

اٌّظوفٟ ٚاٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ِؾً اٌجؾش, ٠ّٚىٓ اٌٛلٛف ػٍٝ ثؼغ اٌزٛط١بد ٚمٌه ؽزٝ 

اٌزغبه٠خ اٌّظو٠خ ِٓ الاٍزفبكح ِٓ ٘نا الارغبٖ فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء , ٚف١ّب ٠ٍٟ رزّىٓ اٌجٕٛن 

 اٌجؾش ٚآ١ٌبد رٕف١ن٘ب: ػوع ٌٍزٛط١بد ٚفمب ٌّزغ١واد

 (2علٚي هلُ )

 اٌزٛط١بد ٚفمب  ٌّزغ١واد اٌجؾش ٚآ١ٌبد رٕف١ن٘ب

اٌغهخ اٌّعُٕخ  اٌزىصُخ اٌزٕفُزَخ َ

 ثبٌزٕفُز

ِذح اٌزٕفُز  آٌُبد اٌزطجُك )ِزطٍجبد اٌزٕفُز(

 اٌّمزشحخ

ػوٚهح ا٘زّإبَ اكهح اٌمطإبع  0

اٌّظإإإإوفٟ ثإإإإبٌزوو١ي اٌإإإإلائُ 

ػٍإإإإإإإإإٝ أ١ّ٘إإإإإإإإإخ اٌإإإإإإإإإنوبء 

الاٍإإإزوار١غٟ فإإإٟ أكاء وبفإإإخ 

 ا٤ػّبي.

الإكاهح اٌؼ١ٍب  -0

 ثبٌجٕه.

اكاهح  -7

اٌّإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإٛاهك 

 اٌجشو٠خ.

الا٘زّبَ ثز١ّٕخ ِٙبهاد اٌؼإب١ٍِٓ اٌفىو٠إخ -3

ٚاٌن١ٕ٘إإخ ٚر١ّٕإإخ ٍإإّخ اٌإإنوبء ثظإإفخ ػبِإإخ 

ٚاػطإإبئُٙ اٌفوطإإٗ لإثإإلاء اٌإإوأٞ ٚاٌزفى١إإو 

رؾف١إي اٌؼإب١ٍِٓ -7اٌَّزّو ٚرق١ً اٌَّزمجً 

اٌؼًّ اٌّز١ّي ٚر١ّٕخ للهرُٙ ثبٍزّواه ػٍٝ 

ػٍٝ ٚػغ فطؾ ػّإً َِإزمج١ٍخ ٚاٍإزغلاي 

 اٌفوص ٚاٌزؼبًِ ِغ اٌزٙل٠لاد.

ػمإإإل إٌإإإلٚاد ٚرٕف١إإإن اٌجإإإواِظ اٌزله٠ج١إإإخ -0

ٌز١ّٕإإإخ اٌإإإنوبء الاٍإإإزوار١غٟ ٌإإإلٞ اٌؼإإإب١ٍِٓ 

ثبٌمطبع اٌّظوفٟ ثٙلف اٌىشف ػإٓ أٚعإٗ 

 اٌمظٛه ٚرؾ١َٕٙب

07–08 

 شٙو

ػإإإإوٚهح اشإإإإؼبه اٌؼإإإإب١ٍِٓ  7

ُٔٙ ٠ّضٍإإإْٛ ثإإإئهح ا٘زّإإإبَ ثإإإؤ

 اكاهح اٌجٕه.

الإكاهح اٌؼ١ٍب  -0

 ثبٌجٕه

اكاهح اٌّٛاهك -7

 اٌجشو٠خ

 

 رٛف١و ٔظبَ اٌؾٛافيَ ِوػٟ ٌٍٍؼب١ٍِٓ.-0

ٚالا٘زّإإإبَ ثزإإإٛف١و ِٕإإإبؿ طإإإؾٟ ِلائإإإُ -7

 ٌزؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ ِٚواػبد اٌؾبٌخ إٌف١َخ.

ٚاٌؾإإإوص ػٍإإإٝ ِىبفإإإؤح اٌؼإإإب١ٍِٓ ػٍإإإٝ -0

ثإإإإإبٌؾٛافي  اٌغٙإإإإإٛك الاػإإإإإبف١خ ٚالا٘زّإإإإإبَ

 اٌّؼ٠ٕٛخ.

07–08 

 شٙو
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اٌغهخ اٌّعُٕخ  اٌزىصُخ اٌزٕفُزَخ َ

 ثبٌزٕفُز

ِذح اٌزٕفُز  آٌُبد اٌزطجُك )ِزطٍجبد اٌزٕفُز(

 اٌّمزشحخ

الا٘زّبَ ثؾً اٌّشإىلاد اٌزإٟ لإل رٛاعإٗ  -0

اٌؼب١ٍِٓ أصٕبء ١ٍو اٌؼّإً ثؾىّإٗ شإل٠لح ِإغ 

 ِواػبد اٌؾبٌٗ إٌف١َٗ ٌٍؼبًِ.

ػإإإوٚهح رجٕإإإٝ اكاهح اٌجٕإإإه  0

ّٔإإإؾ ل١إإإبكح ٠َإإإّؼ ثّشإإإبهوخ 

 اٌؼب١ٍِٓ فٟ ارقبم اٌمواهاد.

الإكاهح اٌؼ١ٍإإإب -0

 ثبٌجٕه

الإكاهاد -7

الإشإإإإإإإإإإإإإإإإإواف١خ 

 ثبٌجٕه.

ٚػإإإغ هإ٠إإإخ ٚهٍإإإبٌخ ٌٍجٕإإإه رزؼإإإّٓ  -0

١ٍبٍبد ٚاعواءاد رٕف١ن٠خ رَإّؼ ثّشإبهوخ 

 اٌؼب١ٍِٓ فٟ ارقبم اٌمواه.

ػمل اعزّبػإبد ِإغ اٌؼإب١ٍِٓ فإٟ اٌجٕإٛن  -7

ٌّٕبلشإإإإإخ أٚػإإإإإبع اٌجٕإإإإإه ثظإإإإإفٗ كٚه٠إإإإإٗ 

 ٚالاٍزّبع ػٍٝ آهاء اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼًّ ثٙب.

الا٘زّإإإإإبَ ثَإإإإإّبع آهائٙإإإإإُ ٚرطٍؼإإإإإبرُٙ -0

 فططُٙ ػٓ اٌَّزمجً.ٚ
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 شٙو

ِإإإإٓ عبٔإإإإت اكاهح  اٌؾإإإإوص 0

اٌجٕإإه ػٍإإٝ رٛػ١إإخ اٌؼإإب١ٍِٓ 

ثؤ١ّ٘إإإإإإإإإإإإإإإخ اٌزؾبٌفإإإإإإإإإإإإإإإبد 

 الاٍزوار١غ١خ.

الإكاهح اٌؼ١ٍب  -0

 ثبٌجٕه.

اكاهح  -7

اٌّإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإٛاهك 

 اٌجشو٠خ.

اكاهح -0

 اٌزله٠ت

ػمإإل إٌإإلٚاد ٚرٕف١إإن اٌجإإواِظ اٌزله٠ج١إإخ  -0

ٌزٛػإإإإ١ؼ أ١ّ٘إإإإخ اٌزؾبٌفإإإإبد الاٍإإإإزوار١غ١خ 

ٚكٚه٘إإإإب فإإإإٟ رؾم١إإإإك الاؽزفإإإإبظ ثإإإإبٌؼّلاء 

ٚالا٘زّإإإإإإبَ ثلهاٍإإإإإإخ ؽإإإإإإبلاد اٌزؾإإإإإإإبٌف  

الاٍإإزوار١غٟ اٌّٛعإإٛكٖ فإإٟ لطإإبع اٌجٕإإٛن 

 ٚكهاٍخ اٌٛػغ اٌّبٌٟ لجً ٚثؼل اٌزؾبٌف 

 شٙو 07

ى٠إإإإإإإبكح اٌإإإإإإإٛػٟ ثإإإإإإإبٌجٕٛن  6

اٌزغبه٠إإإإإخ ثؼإإإإإوٚهح فٍإإإإإك 

اٌإإإإإإإإلافغ ٌإإإإإإإإلٜ اٌؼإإإإإإإإب١ٍِٓ 

ٚالا٘زّبَ ثبلاٍإزّبع ٌلافىإبه 

ِإإإإٓ  ٚاٌّمزوؽإإإإبد اٌّملِإإإإخ

اٌؼإإإإإإإإإإب١ٍِٓ ٚر١ّٕإإإإإإإإإإخ هٚػ 

 اٌزؼبْٚ ث١ُٕٙ.

الإكاهح اٌؼ١ٍإإإب -0

 ثبٌجٕه.

اكاهح  -7

اٌّإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإٛاهك 

 اٌجشو٠خ.

اكاهح -0

 اٌزله٠ت.

ػمل إٌلٚاد ٚرٕف١ن اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ  -0

ٌم١بكاد اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٌزٛػ١ؼ أ١ّ٘خ 

فٍك اٌلافغ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚكٚهٖ فٟ رؾم١ك 

 اٌٙلف )الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء(.

ر١ّٕخ هٚػ إٌّبفَخ ٌلٞ اٌؼب١ٍِٓ ػٓ -7 

هثؾ ا٤عٛه ٚاٌؾٛافي ثبٔغبى ؽو٠ك 

 اٌؼًّ.

ر١ّٕخ هٚػ اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚمٌه  -0

ػٓ ؽو٠ك رى١ٍفُٙ ثبلاػّبي اٌغّبػ١خ 

 ٚٚػغ ِىبفبٖ ػٕل ل١بُِٙ ثبٌؼًّ ثٕغبػ.
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رلػ١ُ َِزٜٛ اٌزفى١و إٌّظُ  5

ٚالا٘زّإإإإإبَ ٌإإإإإلٜ اٌؼإإإإإب١ٍِٓ 

ِٙإإإإإبهاد اٌؼإإإإإب١ٍِٓ  ثز١ّٕإإإإإخ

ٚؽإإإوق رفى١إإإوُ٘ ٚرإإإله٠جُٙ 

ػٍٝ اٌؾلس ٚالاوزشإبف وّإب 

٠غإإت رجٕإإٟ ا٤فىإإبه اٌغل٠إإلح 

 اٌّملِخ ُِٕٙ

الإكاهح اٌؼ١ٍإإإب -0

 ثبٌجٕه

الإكاهح -7

اٌٍٛإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإطٝ 

)ِإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإل٠وٞ 

 الاكاهاد(

اكاهح اٌّٛاهك -0

 اٌجشو٠خ.

ػٍإإٝ الزإإواػ فطإإؾ رط٠ٛو٠إإخ  اٌزشإإغ١غ -0

 ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌجٕٛن  اٌزغبه٠خ اٌّظو٠خ.

رإإإٛف١و الإِىب١ٔإإإبد اٌجشإإإو٠خ ٚاٌّبك٠إإإخ ٚ -7

اٌلاىِإإإخ ٌزؾم١إإإك هإ٠إإإخ اٌجٕإإإٛن  اٌزغبه٠إإإخ 

 اٌّظو٠خ.

ر١ّٕإإإإخ ِٙإإإإبهاد اٌزفى١إإإإو اٌّإإإإٕظُ ٌإإإإلٜ -0

 اٌؼب١ٍِٓ ػٓ ؽو٠ك اٌزله٠ت اٌَّزّو.
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 شٙو

 ثإإإإإبٌزؾف١ي اٌإإإإإلائُالا٘زّإإإإإبَ  2

ٚاٌؾإش ػٍإٝ اٌؼّإً  ٌٍؼب١ٍِٓ

ٚاػزجإإبه ٘إإنٖ اٌمؼإإ١خ أ٠ٌٛٚإإخ 

اٌجٕإإإإإإإإإإإإه  ثبٌَٕإإإإإإإإإإإجخ لإكاهح

ثبلإػإإإإإإإبفخ اٌإإإإإإإٝ رؼو٠إإإإإإإف 

اٌؼإإب١ٍِٓ ثبٌمٛاػإإل ٚاٌمإإٛا١ٔٓ 

ٚاٌمإإواهاد اٌّزجؼإإخ فإإٟ ؽبٌإإخ 

 .اعبكح اٌؼًّ أٚ اٌؼىٌ

الإكاهح اٌؼ١ٍإإإب -0

 ثبٌجٕه

اكاهح اٌّٛاهك -7

 اٌجشو٠خ.

 

رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ الاثزىبه ٚالاثلاع  -0

 ٚاٌؼًّ ثوٚػ اٌفو٠ك اٌٛاؽل.

 رٛف١و ث١ئخ ػًّ ِؾفيح. -7

ثبٌؾٛافي اٌّؼ٠ٕٛخ ٌٍؼب١ٍِٓ الا٘زّبَ  -0

 اٌّز١ّي٠ٓ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ.

03–07 

 شٙو



27 
 

اٌغهخ اٌّعُٕخ  اٌزىصُخ اٌزٕفُزَخ َ

 ثبٌزٕفُز

ِذح اٌزٕفُز  آٌُبد اٌزطجُك )ِزطٍجبد اٌزٕفُز(

 اٌّمزشحخ

ى٠إإإإإبكح الا٘زّإإإإإبَ ثبٌؼإإإإإب١ٍِٓ  8

ٚرطإإ٠ٛو ِٙإإبهارُٙ ٚلإإلهارُٙ 

 اٌشقظ١خ

اكاهح اٌّٛاهك -0

 اٌجشو٠خ.

 لَُ اٌزله٠ت -7

اكاهح -0

اٌؼلالإإبد اٌؼبِإإخ 

 ثبٌجٕه.

ٚػغ ثواِظ رله٠ج١خ رؼًّ ػٍإٝ رطو٠إو  -7

١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ِّإب اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌشقظ

٠ئصو ا٠غبثب  ػٍٝ اٍزغلاي ٔظُ الاٍزقجبهاد 

 اٌز٠َٛم١خ ِٚٓ صُ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

رإإإله٠ت اٌؼإإإب١ٍِٓ ػٍإإإٝ ؽإإإوق اٌزَإإإ٠ٛك  -7

اٌؾل٠ضإإإخ ٍٚإإإجً الالٕإإإبع , ٚر١ّٕإإإخ ِٙإإإبهاد 

 اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٌل٠ُٙ.

 شٙو 07

اٌؼّإإإإً اٌإإإإلائُ ػٍإإإإٝ هػإإإإب  2

اٌؼ١ّإإإإإإإإً ٚرٍج١إإإإإإإإخ ع١ّإإإإإإإإغ 

اٌٝ ٘لف  اؽز١بعبرٗ ٌٍٛطٛي

 الاؽزفبظ ثٗ

الإكاهح اٌؼ١ٍإإإب -0

 ثبٌجٕه

اكاهح اٌّٛاهك -7

 اٌجشو٠خ.

اكاهح -0

 اٌزله٠ت

اٌزله٠ت اٌإلائُ ٚاٌَّإزّو ٌٍؼإب١ٍِٓ ػٍإٝ  -0

 و١ف١خ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء .

اٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛو ٍّبد هعً اٌج١إغ فإٝ -7

 اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ.

ٚػإإإإإغ اٌّؼإإإإإب١٠و إٌّبٍإإإإإجٗ ٌزٛظ١إإإإإف  -0

ثإإبٌجٕٛن اٌزغبه٠إإخ ٚرؾل٠إإل اٌَإإّبد  اٌؼإإب١ٍِٓ

اٌزإٟ ٠غإإت أْ رزإإٛافو فإإ١ُٙ ِإإٓ اٌجلا٠إإخ ٌإإ١ٌ 

 فمؾ اٌّئً٘ اٌلهاٍٟ.
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 شٙو

 

 اٌّشاعع 

 اٌّشاعع اٌعشثُخ

(. أصو اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ فبػ١ٍخ طٕغ اٌمواهاد 7308ك. فبٌل محمد ػجل اٌؼي٠ي. ) & ,اثٛ اٌغُٕ

  .ثّل٠ٕخ علح: كهاٍخ ١ِلا١ٔخفٟ شووبد اٌزؤ١ِٓ اٌَؼٛك٠خ اٌؼبٍِخ 

(, كٚه اٌزّى١ٓ إٌفَٟ ٚاٌزّبصً اٌزٕظ١ّٟ فٟ كػُ الاٌزياَ اٌزٕظ١ّٟ, 7302أثٛ إٌظو, ِٕبي , )

 هٍبٌخ ِبعَز١و, و١ٍخ اٌزغبهح عبِؼخ إٌّٛف١خ.

 اٌزلل١ك عٛكح ٌزلػ١ُ ر١غٟواالاٍز (, اٌنوبء7307لظٟ, ) ٌَبٌُ،ٚ ااٌؼي٠ي  ػجل محمد اٌؼج١لٞ،

 اٌَبٔٛٞ اٌؼٍّٟ اٌّئرّو,  اٌّب١ٌخ اٌولبثخ كٚاْ فٟ اٌّب١١ٌٓ هلجبء ِٓ ػ١ٕخ هاء٢ اٍزطلاػ١خ ٍخاكه

 .ػّبْ ا٤هك١ٔخ، اٌي٠زٛٔخ عبِؼخ اٌّؼوفخ، ٚالزظباك ا٤ػّبي موبء ,ػشبه اٌؾبكٞ

(. اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌلإثلاع إٌّظّٟ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ 7370اٌظؼٛة ٠ؾ١ٝ. ) & ,اٌىَبٍجخ أ. ك. محمد

 .    -    ,( )  ,ِغٍخ اكاهح ا٤ػّبي ٚاٌلهاٍبد الالزظبك٠خ .ء الاٍزوار١غٟ ٚا١ٌّيح اٌزٕبف١َخاٌنوب

 ا٤ػّباي ، موبء ٔظُ اؽبه فٟ اٌّؼوفخ اكاهح (, 7306اٌواىق, ) ػجل ػبِو إٌبطو،

 .ػّبْ اٌزٛى٠غ، ٚ ٌٍٕشو اٌؼ١ٍّخ كاها١ٌبىٚهٞ

الاٍزوار١غٟ ػٍٝ اٌم١بكح ِٓ ٚعٙخ ٔظو (، أصو اٌنوبء 7306ربِو ؽّلاْ ػجل اٌمبكه ٍَُِ،)

 اٌم١بكاد الإكاه٠خ اٌؼ١ٍب فٟ اٌغبِؼبد اٌفٍَط١ٕ١خ فٟ لطبع غيح، هٍبٌخ كوزٛهاٖ.

 ( " اٍزوار١غ١بد الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ ٌٙي٠ّخ ِٕبف١َه" ِمبٌخ ِٕشٛهح .7302عبثو, ٔج١ٙٗ, )

اٌيثْٛ ػجورؾم١ك اٌؼلالخ ث١ٓ (,  ط١بغخ اٍزوار١غ١خ اكاهح ػلالبد 7300عض١و, ٍؼلْٚ ؽّٛك, )

اٌنوبء الإٍزوار١غٟ ٚ اٌنوبء اٌزٕظ١ّٟ , ثؾٛس ِٕشٛه, ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚالاكاه٠ٗ , و١ٍخ الإكاهح 

 ٚالالزظبك عبِؼخ ا٤ٔجبه, اٌؼواق.

(, اٍٙبِبد اٌنوبء الإٍزوار١غٟ فٟ رؾم١ك ا٤كاء اٌّز١ّي فٟ ظً اٌلٚه 7370هث١ؼٟ,اٌش١ـ, )

  .673-636(, 0)00اٌغٛكح , ثؾش ِٕشٛه, ِغٍخ هإٜ الالزظبك٠خ,  ا١ٌٍٛؾ ٌؼّبْ

 كهاٍخ ثبٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ أٍب١ٌت ث١ٓ اٌؼلالخ(, " 7308, ٠ب١ٍّٓ محمد, )ؽٍجٗ

اٌلل١ٍٙخ" هٍبٌخ ِبعَز١و فٟ اكاهح  ثّؾبفظخ ٚاٌّؾّٛي اٌضبثذ اٌٙبرف شووبد ػّلاء ػٍٝ رطج١م١خ

 عبِؼخ إٌّظٛهٖ. الاػّبي, و١ٍخ اٌزغبهح,



28 
 

 ػٍٝ غٟوار١الإٍز اٌنوبء (. " أصو١ٍ7308ف اٌل٠ٓ. ) & ,ػجبٍٟ, ١ٍٍٙخ, ِؼٍٛي, ١ٌٍخ, روشخ

كهاٍخ  "ٚٚهلٍخ  ثَىوح اٌٛاكٞ، ثٛلا٠بد ٚا٤ٍفبه ا١ٌَبؽخ ٌٛوبلاد ؽبٌخ ٍخهاك  :اهاٌمو ارقبم ػ١ٍّخ

 ؽّٗ اٌش١ٙل عبِؼخِملِخ لإٍزىّبي ِزطٍجبْ ١ًٔ شٙبكح ِبٍزو أوبك٠ّٟ, شؼجخ ػٍَٛ الزظبك٠خ, 

 اٌغيائو. ,اٌٛاكٞ,وٌقؼ

-اػلاك-( "الإكاهح الإٍزوار١غ١خ :ِلفً اٌزفى١و الاٍزوار١غٟ )ر١ٙئخ 7308ػ١ل, أ٠ّٓ ػبكي , )

 رغ١و(" , ِطبثغ عبِؼخ إٌّٛف١خ.-ِزبثؼخ -رٕف١ن

( "اٌجؾش اٌؼٍّٟ: ِلفً رطج١مٟ"كاه ػج١ل ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ ٚاٌطجبػخ, 7373بكي, )ػ١ل, أ٠ّٓ ػ

 ِظو. 

( "أصو اٌنوبء الاٍزوار١غٟ ػٍٝ ػ١ٍّخ ارقبم اٌمواه :كهاٍخ رطج١م١خ 7300لبٍُ, ٍؼبك ؽوة,  )

١ِخ, ػٍٝ اٌّلهاء فٟ ِىزت غيح الال١ٍّٟ اٌزبثغ ٤ٔوٚا" هٍبٌخ ِبعَز١و , و١ٍخ اٌزغبهح, اٌغبِؼخ الاٍلا

 غيح, فٍَط١ٓ.

ٌلٜ ؽٍجخ عبِؼخ ك٘ٛن, الاَزهاز١غٟ (, أصو ثؤبِظ رؼ١ٍّٟ فٟ ر١ّٕخ اٌنوبء 7373محمد, شوف, )

  .758-705(, 7)70 ِغٍخ عبِؼخ ك٘ٛن,

 ٚ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب كٚه(, 7307, )١ٍّو اٌؼجلٌٟ،ي& اٌؼي٠ ػجل ٌط١ت،ٚا ػجلالله ٍؼ١ل محمد،

 اٌٛؽلادٚ ا٤لَبَ ءهآِ ِل ػ١ٕخ ٢هاء اٍزطلاػ١خ  ٍخاكه ر١غٟاالاٍزو اٌنوبء رؼي٠ي فٟ الارظبلاد

 ا٤ػّبي موبء ػشو اٌؾبكٞ إٌَٛٞ اٌؼٍّٟ اٌّئرّو , اٌّٛطً ثّل٠ٕخ اٌَلاَ َِزشفٝ فٟ الإكاه٠خ

 .ػّبْ اٌي٠زٛٔخ، عبِؼخ اٌّؼوفخ، ٚالزظبك

( "كٚه اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ كػُ اٌز١ّي اٌّئٍَٟ: كهاٍخ ؽبٌخ 7302٘بشّٟ, ا٠ٕبً, )

 الإلزظبك٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخِئٍَخ اٌشفك ٌظٕبػخ اٌجطبه٠بد ػ١ٓ ١ٍٍِخ ٚلا٠خ أَ اٌجٛالٟ " هٍبٌخ ِبعَز١و , 

 اٌز١١َو, عبِؼخ اٌؼوثٟ ثٓ ١ِٙلٞ, أَ اٌجٛالٟ ,اٌغيائو. ٚػٍَٛ اٌزغبه٠خ ٚاٌؼٍَٛ

(. كٚه اٌنوبء الاٍزوار١غٟ فٟ ػ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ ا٤فؼو كهاٍخ 7300اثوا١ُ٘ ا١ِٓ. ) ٕ٘به

 .اٍزطلاػ١خ ٢هاء اٌّل٠و٠ٓ فٟ ػ١ٕخ ِٓ ِظبٔغ ا١ٌّبٖ اٌّؼل١ٔخ فٟ ِؾبفظخ ك٘ٛن
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