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Abstract 
This study intended to recognize the impact of promotional 
practices related to the activities of (advertising, direct promotion, 
personal selling, sales activation, public relations) in hotel 
establishments operating in the city of Khums - Libya on 
customer satisfaction, and an  analytical descriptive approach 
was used to achieve the goals of the study, and data was    
collected through a questionnaire designed for this purpose The 
study community was represented in all clients of the hotel 
establishments (Al-Hassanein Hotel, Sifros Hotel, Al-Naqaza Hotel, 
Lebda Hotel) in the city of Khums, which numbered (53) singles. 
Given the small size of the study community, the entire survey 
method was conducted for the study community, where (53) 
questionnaire questionnaires were distributed. (46) forms were 
retrieved, and (6) forms that were not statistically analyzed were 
excluded.. The number of questionable forms was statistical (40) 
forms represented by inmates in the hotels under study in order 
to achieve the study goals and test their hypotheses, then use the 
package program statistical for social sciences spss, and based on 
their responses, a statistical analysis was performed, hypotheses 
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tested and findings and recommendations were obtained. Among 
the most important results of the study are: 
Arelationship between customer satisfaction and promotional 
practices used in the hotel establishments under study. The 
presence of a significant effect (to stimulate sales) on customer 
satisfaction in the hotel establishments under study, and this 
indicates that the researched hotel establishments are very 
interested in promoting sales in promoting their services, which 
have an impact on customer satisfaction. The results of the study 
indicate that other dimensions of promotional practices 
(advertising, direct promotion, personal selling, public relations) 
have no significant effect on customer satisfaction with the hotels 
under study. The study recommended the necessity of improving 
and developing promotional practices by relying on special 
programs for training and administrative development regarding 
the use of the elements of the marketing mix. Hotel 
establishments must rely on all promotional practices activities in 
an integrated manner without neglecting any of the promotional 
elements in order to achieve the satisfaction of their customers. 
Keywords: promotion, hotel, hotel promotion, customer 
satisfaction. 

 

 

 انؼًلاء سضا ػهً وأحشها فٍ انًؤعغاخ انفُذلُح انتشوَزُح انًًاسعاخ

 ـ نُثُا ( انخًظ ًذَُحت انفُذلُح انًؤعغاخ ػهً يُذاَُح دساعح)

 

شطلاس ػهٍ الأشم
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 يهخض
 ثأٔشطخ اٌّزؼٍمخ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أصش ػٍٝ ٌٍزؼشف اٌذساعخ ٘زٖ ٘ذفذ

 (اٌؼبِخ اٌؼلالبداٌّج١ؼبد،  رٕش١ؾ اٌشخظٟ، اٌج١غ اٌّجبشش، اٌزش٠ٚظ الإػلاْ،)

 ٚرُ اٌؼّلاء، سػب ػٍٝ ـ ١ٌج١ب اٌخّظ ِذ٠ٕخ فٟ اٌؼبٍِـخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ

 ِٓ اٌج١بٔبد عّغ ٚرُ اٌذساعخ، أ٘ذاف ٌزؾم١ك اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ إٌّٙظ اعزخذاَ

ٚرّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ  اٌغشع، ٌٙزا رظ١ّّٙب رُ اعـزجبٔٗ خلاي

 فٕذق ،إٌمبصح فٕذق ع١فشٚط، فٕذق اٌؾغ١ٕٓ، قفٕذ)اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػّلاء

ٌظغش ؽغُ ِغزّغ  ( ِفشدح ٚٔظشا  53ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ ) اٌخّظ ّذ٠ٕخ( ثٌجذح

( 53اٌذساعخ رُ اعشاء اعٍٛة اٌّغؼ ثبٌىبًِ ٌّغزّغ اٌذساعخ ؽ١ش رُ رٛص٠غ )

( اعزّبساد غ١ش 6ٚاعزجؼذ ِٕٙب)( اعزّبسح 46عزج١بْ اعزشد ِٕٙب )اعزّبسح ا

( 44لبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٚوبْ ػذد الاعزّبساد اٌمبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ )

اٌذساعخ ِٚٓ أعً رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ  ل١ذ ثبٌفٕبدق ٕضلاءاٌ فٟ ِزّضٍخاعزّبسح 

ٚاخزجبس فشػ١برٙب صُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌؾضِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ 

SPSS ، ؽظبئٟ ٚاخزجبس اٌفشػ١بد لإٚثٕبء ػٍٝ ئعبثبرُٙ رُ ئعشاء اٌزؾ١ًٍ ا
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 اٌذساعخاٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب ٕزبئظ اٌ ِٓ أُ٘ٚاٌٛطٛي اٌٝ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد. ٚ

ٝ٘: 

 اٌّغزخذِخ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد ٚ اٌؼّلاء سػبث١ٓ  ػلالخ ٚعٛدـ 

  ل١ذ اٌذساعخ. اٌفٕذل١خ ثبٌّإعغبد

ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌّإعغبد ( ٌزٕش١ؾ اٌّج١ؼبدد أصش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ )ٛٚع -

 ثشىً رٙزُ اٌّجؾٛصخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد أْ ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝل١ذ اٌذساعخ اٌفٕذل١خ

 .اٌؼّلاء ثشػب أصش ٌٙب اٌزٟ ٟٚ٘ ٌخذِبرٙب اٌزش٠ٚظ فٟ اٌّج١ؼبد ثزٕش١ؾ وج١ش

ّْ الأثؼبد الأخشٜ ٌٍّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خ )الإػلاْ،-  رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌذساعخ ثأ

أصش رٚ دلاٌخ ٌٙب ( لا ٠ٛعذ اٌج١غ اٌشخظٟ، اٌؼلالبد اٌؼبِخ ،ش٠ٚظ اٌّجبششاٌز

 ل١ذ اٌذساعخ. سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدق ػٍِٝؼ٠ٕٛخ 

 اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد ٚرط٠ٛش رؾغ١ٓ ػشٚسح ػٍٝ اٌذساعخ ٚأٚطذ

 ثبعزخذاَ ٠زؼٍك ف١ّب الإداسٞ ٚاٌزط٠ٛش ٌٍزذس٠ت خبطخ ثشاِظ ػٍٝ ثبلاػزّبد

 ع١ّغ ػٍٝ الاػزّبد اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػٍٝ ٠غتاٌزغ٠ٛمٟ. ٚ اٌّض٠ظ ػٕبطش

 اٌؼٕبطش ِٓ ػٕظش أٞ ئّ٘بي دْٚ ِزىبًِ ثشىً اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أٔشطخ

 .ػّلائٙب سػب ٌزؾم١ك ٚرٌه اٌزش٠ٚغ١خ

 .الترويج، الفندق، الترويج الفندقي، رضا العملاء :المفتاحية الكلمات
 

 :يمذيحـ 1
 فٟ لذسارٙب ػٍٝ وج١ش ؽذ ئٌٝ ٠زٛلف اٌغـٛق، فٟ ٚٔغبؽٙب أدائٙب ِغزٜٛ ٚرؾغ١ٓ اٌّإعغخ رطٛس ْئ

 ػذ فمذٗ ٚػ١ٍ .ِٕٙب اٌّغزف١ذح الأؽشاف ئٌٝ ِٚؼٍِٛـبد ٚخـذِبد ِٕزغبد ِٓ ثٗ رشغت ِب ئ٠ظبي

 ٚػشع ،ثٙب اٌّؾ١طخ اٌج١ئخ ِغ ٌٍزفبػً اٌّإعغخ خلاٌٙـب ِـٓ رطـً اٌزٟ إٌبفزح اٌزش٠ٚغٟ إٌشبؽ

 خش٠ٓ،الأ ِٕبفغخ ٌّٛاعٙخ عؼ١ٙب ِغ ٠زفك ِٕبعت ثأعٍٛة ٚإٌّزغـبد ٚاٌزظـٛساد الأفىـبس ِخزٍف

 (.2005:9 اٌجىشٞ، (ػبِخ اٌّغزّغ أفشاد أٚ اٌّشزش٠ٓ ر١ٕ٘ـخ فـٟ الأفؼً اٌزأص١ش ٚخٍك

 لا إٌب١ِخ الألطـبس فـٟ ٌٚىٕٗ ٚاٌشلٟ، اٌزمذَ ِٓ ٘بئٍخ ِغز٠ٛبد اٌّزمذِخ اٌذٚي فٟ اٌزش٠ٚظ ؽمك ٚلذ

 الالزظبد ِغزٜٛ ػٍـٝ ثـٗ ٠مـَٛ أْ ٠ّىٓ اٌزٞ اٌذٚس رمذ٠ش ػذَ فٟ رزّضً شذ٠ذح ِؾٕخ ٠ٛاعٗ ٠ضاي

 اٌزخٍف ٚاٌٝ فؼبٌخ، ثطش٠مخ اعـزخذاِٗ فـٟ ٔغـجٟ لظٛس ئٌٝ أدٜ ِّب إٌّشأح ِغزٜٛ ٚػٍٝ اٌمِٟٛ،

ػٓ  ٌٍجؾش اٌذساعخ عبءد ٘زٖ اٌٚز (. 2002:410 اٌّإرْ،) اٌّخزٍف رطج١مبرٗ فٟ اٌٛاػؼ

)دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ  اٌؼّـلاء سػـب ػٍٝ ٚأصش اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فـٟ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد

 .اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ ثّذ٠ٕخ اٌخّظ ـ  ١ٌج١ب(

  :انذساعح يشكهح. 2 
 أؽذ ٘ٛ ٚ الأعٛاق، ِخزٍف فٟ اٌؼّلاء ٚ اٌّخزٍفخ اٌفٕبدق ث١ٓ فؼبٌخ ارظبي ٚع١ٍخ اٌزش٠ٚظ ٠ؼذ

 اٌّزبؽخ الإلٕبػٟ الارظبي طٛس وً ػٍٝ ٠شزًّ ٚ ثً ،اٌفٕذلٟ اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍّض٠ظ الأعبع١خ اٌؼٕبطش

 خٍك ٚ أزجبُ٘ٙ عٍت لظذ اٌّشرمج١ٓ، ٚ اٌؾب١١ٌٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ئٌٝ اٌّٛعٙخ ٚ اٌفٕذل١خ اٌخذِخ ٌّمذَ

 اٌّؼشٚػخ اٌخذِبد أْ أعبط ػٍٝ عٍٛو١برُٙ، ػٍٝ اٌزأص١ش ٚ اٌفٕذق ص٠بسح ػٍٝ ٚؽضُٙ ٌذ٠ُٙ اٌشغجخ

 اٌشعبٌخ ٠مذَ فبٌزش٠ٚظ. ثٙب زّزبعالاع ٚ ِش٠ؾخ ئلبِخ ٌمؼبء ئِىبٔبرُٙ ٠ٕبعت ٚ اؽز١بعبرُٙ ٠ٍجٟ ِب ف١ٙب

 الارظبي ٚعبئً ِخزٍف ؽش٠ك ػٓ رٌه ٚ ،ف١ٗ اٌزشغ١ت ٚ ثبٌّٕزظ ٘زّبَالأ ثغشع اٌغّٙٛس ئٌٝ

 اٌخذِبد رغ٠ٛك فٟ اٌزش٠ٚظ دٚس أ١ّ٘خ ػٍٝ أوذد اٌزٟ اٌذساعبد ِٓ اٌؼذ٠ذ ٚأعُش٠ذ .اٌّزبؽخ

 اٌذساعخ ٘زٖ ٔزبئظ أظٙشد ٚاٌزٟ ،(2012/2013) ؽِٛذٞ دساعخ دساعخ اٌذساعبد ٘زٖ ِٚٓ، اٌفٕذل١خ

 ٚث١ٓ ث١ٕٙب ٚع١ؾ ثبػزجبس٘ب أٔشطزٙب وأؽذ اٌزش٠ٚغ١خ اٌؼ١ٍّخ ػٍٝ رؼزّذ اٌذساعخ ِؾً اٌّإعغبد أْ

 ئٌٝ اٌؼّلاء ثشأٞ ٠إدٞ اٌزش٠ٚظ أْ ، (2008/2009) اٌؼب٠ت دساعخ ٔزبئظ أظٙشد ؽ١ٓ فٟ  .اٌضثْٛ
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 ثبٌفٕذق اٌزؼش٠ف فٟ فؼبي ثشىً ٠غبُ٘ ثبٌزبٌٟ ٚ اٌفٕذق، بدِخذ ؽٍت ػٍٝ اٌؼ١ٛف ٚ اٌضٚاس رشغ١غ

 ٘زٖ ٚعبءد.اٌّشرمج١ٓ اٌؼّلاء ِٓ اٌّض٠ذ اعزمطبة ٚ اٌؾب١١ٌٓ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ  خذِبرٗ، ٚ

 ػٍٝ ٚأصش٘ب اٌذساعخ ل١ذ ثبٌفٕبدق اٌفٕذل١خ ّإعغبدفٟ اٌ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبدػٍٝ  ؼشفٌز اٌذساعخ

 :اٌزبٌٟ اٌزغبؤي فٟ رزّضً اٌجؾش ِشىٍٗ فاْ ٌٚزا.اٌؼّلاء سػب

  ػهً سضا انؼًلاء تانفُادق لُذ انذساعح؟ فٍ انًؤعغاخ انفُذلُح انتشوَزُح انًًاسعاخ أحش يا

 

 :انذساعح أهذاف ـ 3 
 :الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ ٌزؾم١ك اٌذساعخ ٘زٖ رٙذف 

ثبٌفٕبدق  ػٍٝ سػب اٌؼّلاء اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ  اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أصش ػٍٝ اٌزؼشف .1

 ل١ذ اٌذساعخ.

 ف٠ّٟىٓ أْ رغبُ٘  اٌزٟٚ ٌٍّإعغبد اٌفٕذل١خ ل١ذ اٌذساعخ، اٌزٛط١بد ثؼغ ِؾبٌٚخ رمذ٠ُ .2

 سػب اٌؼّلاء. 

  :انذساعح أهًُحـ  4

 الاعتبارات فيقيد الدراسة  في المؤسسات الفندقية التطبيقية تستمد الدراسة أهميتها الموضوعية و
 :التالية

اٌّّبسعبد  ٘ٛ الأٚي ١ش٠ٓ ١ِّٙٓ،شًّ ِزغ٠ زٞاٌؼٛء ػٍٝ أؽذ اٌّٛػٛػبد اٌّّٙخ ٚاٌ ئٌمبء

٠غؼٟ ئ١ٌٙب ؼذُ ِٓ أُ٘ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ ٠ زٞٚاٌ سػب اٌؼّلاء اٌضبٟٔ ٚاٌزش٠ٚغ١خ ثبٌّإعغبد اٌفٕذل١خ، 

، ب اٌؼّلاءٚسػ اٌّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خ فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خرزؼبًِ ٘زٖ اٌذساعخ ِغ  .ٔشبؽ اٌزغ٠ٛك

رض٠ٚذ  ٚفبػ١ٍخ ٌؼّبْ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ.ثىفب٠خ  بزؾم١ك أ٘ذافٌٙ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ فٌّٟب ٌّٙب ِٓ أ١ّ٘خ 

ل١ذ اٌذساعخ، ثبٌٕزبئظ اٌزٟ أعفشد ػٕٙب  فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خأطؾبة اٌمشاس ٚٚاػؼٟ اٌغ١بعبد 

 .رفبد٠ٙب ِغزمجلا   ٌّؾبٌٚخ، لائٙبسػب ػّ رإصش عٍجب  فٟاٌزٟ ٚالإشبسح ئٌٝ ٔمبؽ اٌؼؼف  ،اٌذساعخ

  :انذساعح فشضُحـ  5
 -:اٌزب١ٌخ اٌشئ١غ١خ اٌفشػ١خ فٟ رزّضً

 ـــ اٌشخظٟ اٌج١غ ــ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ـــ الإػلاْ) اٌزش٠ٚغ١ـخ ٍّّبسعـبدِؼ٠ٕٛخ ٌ دلاٌخ ٚر ٠ٛعذ أصش

 خ.ل١ذ اٌذساع ثبٌفٕبدق اٌؼّلاء سػب ػٍٝ فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ ( اٌؼبِخ اٌؼلالبد ـــ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ

  :اٌزب١ٌخ اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد٘زٖ اٌفشػ١خ  ِٓ ٠ٚزفشع 

ء ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌؼّلا سػبػٍٝ  فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ لإػلاِْؼ٠ٕٛخ ٌ دلاٌخ أصش رٚ ٛعذ٠ .1

 اٌذساعخ.

ء اٌؼّلا سػبِؼ٠ٕٛخ ٌٍزش٠ٚظ اٌّجبشش فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ ػٍٝ  دلاٌخ أصش رٚ ٛعذ٠ .2

 ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ.

ء ثبٌفٕبدق اٌؼّلا سػبػٍٝ  ِؼ٠ٕٛخ ٌٍج١غ اٌشخظٟ فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ دلاٌخ أصش رٚ ٛعذ٠ .3

 ل١ذ اٌذساعخ.

ء ثبٌفٕبدق اٌؼّلا سػبػٍٝ  ِؼ٠ٕٛخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ دلاٌخ أصش رٚ ٛعذ٠ .4

 ل١ذ اٌذساعخ.

ء اٌؼّلا سػبػٍٝ  اٌّج١ؼبد فٟ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خِؼ٠ٕٛخ ٌزٕش١ؾ  دلاٌخ أصش رٚ ٛعذ٠ .5

 ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ.
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 :ًَـــــىرد انذساعـــــح ـ  6

 غ   انًتغُش انتات                                                              انًتغُش انًغتمم          

 )سضا انؼًلاء(                                    ( انًًاسعاخ انتشوَزُح تانًؤعغاخ انفُذلُح )

  

                                                                                 

 

  

 انذساعحًَىرد 

 

 

 

 

 

 إػذاد انثاصجانًظذس: يٍ 

 

 :انذساعح يُهزُحـ 7
 اٌّؼٍِٛبد شجىخ ٚ ٚاٌذٚس٠بد اٌىزت ػٍٝ الإؽلاع خلاي ِٓ اٌٛطفٟ إٌّٙظ ػٍٝ اٌذساعخ ٘زٖ رؼزّذ

 ٚأثؼبد٘ب اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد فٟ ٚاٌّزّضً اٌذساعخ ِزغ١ش رٕبٌٚذ اٌزٟ اٌغبثمخ ٚاٌذساعبد اٌذ١ٌٚخ

 اػزّذ وّب (اٌؼبِخ اٌّج١ؼبد،اٌؼلالبد اٌشخظٟ،رٕش١ؾ اٌج١غ اٌّجبشش، اٌزش٠ٚظ الإػلاْ،) اٌخّغخ

 ئٌٝ ٌٍٛطٛي ٚرؾ١ٍٍٙب اٌّطٍٛثخ اٌج١بٔبد ٌغّغ اعزج١بْ، اعزّبسح لإػذاد اٌىّٟ إٌّٙظ ػٍٝ اٌجبؽش

 .اٌذساعخ ٔزبئظ

  :انذساعح يزتًغـ  8
 فٕذق اٌؾغ١ٕٓ، فٕذق)اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػّلاء٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ  :انذساعح يزتًغ

( ِفشدح ٚٔظشا ٌظغش ؽغُ 53ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ ) اٌخّظ ّذ٠ٕخ( ثٌجذح فٕذق ،إٌمبصح فٕذق ع١فشٚط،

( اعزّبسح اعزج١بْ 53ِغزّغ اٌذساعخ رُ اعشاء اعٍٛة اٌّغؼ ثبٌىبًِ ٌّغزّغ اٌذساعخ ؽ١ش رُ رٛص٠غ )

الاؽظبئٟ ٚوبْ ػذد ( اعزّبساد غ١ش لبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ 6)ٚاعزجؼذ ِٕٙب ( اعزّبسح46اعزشد ِٕٙب )

 ( اعزّبسح.44الاعزّبساد اٌمبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ )

 :انذساعح صذود ـ  9
 ٚأصش٘ب اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد اٌذساعخ رزٕبٚي :انًىضىػُح انضذود 

  .اٌؼّلاء سػب ػٍٝ

 اٌّإعغبد فٟ ٚثبٌزؾذ٠ذ ـ ١ٌج١ب اٌخّظ ِذ٠ٕخ فٟ اٌؾذٚد ٘زٖ أؾظشد :انًكاَُح انضذود 

 (.ٌجذح فٕذق ،إٌمبصح فٕذق ع١فشٚط، فٕذق اٌؾغ١ٕٓ، فٕذق) اٌفٕذل١خ

  ل١ذ اٌذساعخ.  اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػّلاءرّضٍذ فٟ   :انثششَح انضذود 

 15/12/2019 ؽزٝ 15/11/2019َ ِٓ اٌفزشح خلاي اٌذساعخ ٘زٖ أعش٠ذ :انضيُُح انضذود 

  ل١ذ اٌذساعخ. اٌفٕذل١خ ثبٌّإعغبد َ

  :انغاتمح انذساعاخـ  11
 فٍ انتُافغُح انًُضج تضمُك فٍ ودوسها انتشوَزُح الأعانُة" ،تؼُىاٌ(2012/2013)صىيذٌ دساعح

 وسلهح، تىلاَح ( Modern،Wissal،Hassi ) صانح ،دساعح"وانًتىعطح انظغُشج انًؤعغاخ

 أٔش١طزٙب وأؽذ اٌزش٠ٚغ١خ اٌؼ١ٍّخ ػٍٝ رؼزّذ اٌذساعخ ِؾً اٌّإعغبد أْ اٌذساعخ ٘زٖ ٔزبئظ ٚأظٙشد

  .اٌضثْٛ ٚث١ٓ ث١ٕٙب ٚع١ؾ ثبػزجبس٘ب

علانالإ  

 الترويج المباشر

 البيع الشخصي

 تنشيط المبيعات

 

 

 رضا العملاء



   Salah Ali AL-ASHQAR 
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 صانح دساعح ،" انفُذلُح انخذياخ تغىَك فٍ انتشوَذ دوس "تؼُىاٌ ،(2008/2009)انؼاَة دساعح

 ئٌٝ اٌؼّلاء ثشأٞ ٠إدٞ اٌزش٠ٚظ أْ اٌذساعخ ٘زٖ ٔزبئظ ٚأظٙشد ػُاتح، – انذونٍ انغُثىط فُذق

 ثبٌفٕذق اٌزؼش٠ف فٟ فؼبي ثشىً ٠غبُ٘ ثبٌزبٌٟ ٚ ،اٌفٕذق خذِبد ؽٍت ػٍٝ اٌؼ١ٛفٚ  اٌضٚاس رشغ١غ

 .اٌّشرمج١ٓ اٌؼّلاء ِٓ اٌّض٠ذ اعزمطبة ٚ اٌؾب١١ٌٓ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌّؾبفظخٚ    خذِبرٗ، ٚ

 نـذي والاتظـال انًؼهىيـاخ تكُىنىرُا ظم فٍ الإػلاٌ فؼانُح "تؼُىاٌ(، 2111) ػفاف دساعح

 اٌزش٠ٚغ١خ اٌٛعبئً أوضش ِٓ أْ اٌذساعخ ٘زٖ ٔزبئظ ٚأظٙشد ،"انزضائشَح الالتظادَح انًؤعغـاخ

 دٚس إٌّبعجخ الإػلا١ٔخ اٌٛع١ٍخ لاخز١بس ٚئْ الأزشٔـذ، ػجـش أٚ اٌزم١ٍـذٞ عٛاء الإػلاْ ٟ٘ اعزخذاِب

 فؼب١ٌخ صادد ٚالارظبي اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب اعـزخذاَ صاد ٚوٍّـب الإػلا١ٔخ، اٌؾٍّخ ٔغبػ فٟ ُِٙ

 .الإػلاْ

 يُذاَُح دساعح "انغُاصٍ انتغىَك كفاءج سفغ فٍ الإػلاٌ أحش " تؼُىاٌ  ،(2008) طاسو دساعح

 اٌّض٠ظ ػٕبطش ِٓ ٚاؽذ ػٕظش أصش ئثشاص ػٍٝ سوض ،انغىسٌ انغاصم فٍ انغُاصُح نهًُشآخ

 اٌذساعخ ٘زٖ ٔزبئظ ٚأظٙشد اٌغ١بؽ١خ، الإٔغبْ دٚافغ ػٍٝ رأص١شٖ ٚ الإػلاْ ٘ٛ ٚ اٌغ١بؽٟ اٌزش٠ٚغٟ

 الإػلاْ ػٍٝ وج١شح ثٕغجخ اٌغ١بػ ٠ؼزّذ ر ئ ،اٌغ١بؽخ طٕبػخ ػٍٝ ٌلإػلاْ دلاٌخ رٚ رأص١ش ٚعٛد ئٌـٝ

 اٌزغ٠ٛك وفـبءح ػٍٝ عٍجب ٠إصش الإػلاَ ػؼف أْ وّب ،ٚاٌغفش اٌغ١بؽخ ٌمشاس ارخبرُ٘ فٟ اٌغ١بؽٟ

 .اٌغٛسٞ اٌغبؽً فٟ اٌغ١بؽٟ

ً ػهً يا ّْ تمذو تؤعُغا  اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ رزشبثٗ ِغ ثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ اٌّغبي اٌخبص ، فا

ٙب لذ ٚسثطٗ ثّزغ١شاد ِخزٍفخ، ئػبفخ اٌٝ أّٔ  اٌّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خثبٌذساعخ، ؽ١ش رٕبٌٚذ ِٛػٛع 

٠ؼب  فٟ اٌّغبي اٌزطج١مٟ. ِٚٓ عبٔت آخش فمذ رُ أ خزلافٙباٚ ،عش٠ذ فٟ ث١ئخ ِخزٍفخ ػٓ ثؼؼٙبأ

اٌذساعبد فٟ اٌزؼشف ػٍٝ إٌّٙغ١خ اٌزٟ عبسد ػ١ٍٙب اٌذساعبد اٌغبثمخ، ئػبفخ ئٌٝ  الاعزفبدح ِٓ ٘زٖ

 ؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ ٘زٖ اٌذساعبد.لإالاؽلاع ػٍٝ اٌٛعبئً ا

 :انذساعح ويفاهُى يظطهضاخ ـ 11
 ٌلأفشاد اٌفٕذل١خ ٚاٌشغجبد اٌؾبعبد ثاشجبع رمَٛ ٌٍشثؼ ٘بدفخ خذ١ِخ ِٕظّخ ٘ٛ :انفُذق 

 (.2009:7ػٍٛاْ،) رجبد١ٌخ ػ١ٍّخ خلاي ِٓ ٚاٌغّبػبد

 اٌزؼش٠ف خلاٌٙب ِٓ ٠زُ ئلٕبػٟ ارظبي ػ١ٍّخ ػٍٝ ٠ٕطٛٞ رغ٠ٛمٟ ٔشبؽ ٘ٛ :انتشوَذ 

 اعزغبثزُٙ لاعزّبٌخ ِؼ١ٓ عّٙٛس أفشاد أر٘بْ ػٍٝ اٌزأص١ش ثٙذف فىشح، خذِخ،أٚ ثغٍؼخ،أٚ

 غ١ش أٚ اٌّجبشش اٌشخظٟ الأعٍٛة ثبعزخذاَ ٘زٖ اٌزش٠ٚغٟ الارظبي ػ١ٍّخ ٚرزُ.اٌغٍٛو١خ

 (.2014:344اٌششػخ، إٌغٛس،) ششاٌّجب

 رزو١ش ٚ ئلٕبع ٚ ئػلاَ ئٌٝ ٠ٙذف اٌزٞ الارظبي ِٓ اٌغضء رٌه ٘ٛ :انفُذلٍ انتشوَذ 

 رٌه ٚ ارغب٘برُٙ ٚ عٍٛوُٙ ػٍٝ اٌزأص١ش ٚ اٌفٕذق ٠مذِٙب اٌزٟ اٌخذِبد ٚ ثبٌغٍغ اٌؼّلاء

 (.2007:69اٌذثبط،)إٌّبعجخ الارظبي أدٚاد ثبعزخذاَ

 ٠ذسوٗ وّب إٌّزظ أداء ث١ٓ اٌّمبسٔخ ػٓ إٌبرظ اٌفشد ئؽغبط ِٓ ِغزٜٛ ثأٔٗ :انؼًلاء سضا 

 ِإشش ٘ٛ اٌؼ١ًّ سػب أْ اٌمٛي ٠ّىٕٕب أخشٞ اٌؼ١ًّ،ٚثؼجبسح ٘زا رٛلؼبد ٚث١ٓ اٌؼ١ًّ

  (.2014:74عٛدح،) ٚاٌزٛلؼبد الأداء ث١ٓ ٌٍفشق

 ـ انزاَة انُظش12ٌ

 :انفُذلٍ انتشوَذ -أولاً 
 ثبٌٕغجخ ثبٌغخ أ١ّ٘خ راد اٌؼَّٛ، ٚعٗ ػٍٝ اٌغ١بؽ١خ إٌّظّبد ٚ ٌٍفٕبدق اٌزش٠ٚغ١خ إٌشبؽبد رؼزجش 

 ٠فشػٙب اٌزٟ ٚ ٌٙب اٌّخظظخ الاعزضّبساد ؽغُ ػٓ إٌظش ثغغ ٚرٌه ،اٌزغ٠ٛم١خ اٌمشاساد ٌظبٔؼٟ

 عّٙٛسٖ ٚ اٌفٕذق ث١ٓ اٌفبطٍخ اٌفغٛح ٚ اٌّغبفخ ثؼذ أٞ ،اٌّغزٙذفخ ٌلأعٛاق اٌغغشاف١خ اٌشلؼخ ارغبع

 اٌغٛق فٟ إٌّبفغخ ؽبٌخ اشزذاد ئٌٝ ثبلإػبفخ سغجبرٗ، ٚ ؽبعبرٗ رجب٠ٓ ٚ اخزلاف ػٍٝ اٌّغزٙذف

 ٚ اٌفٕذل١خ اٌخذِخ ثٙب رزّزغ اٌزٟ اٌٍّّٛع١خ ػذَ خبط١خ ػٓ ٔب١٘ه ،د١ٌٚخ ٚ ٚؽ١ٕخ اٌّخزٍفخ ثّغز٠ٛبرٙب

 ثبٌفٕبدق أدٜ ٘زا وً .اٌّخزٍفخ اٌزش٠ٚظ ٚعبئً ؽش٠ك ػٓ ثٙب اٌزؼش٠ف ٌٍغب٠خ اٌظؼت ِٓ رغؼً اٌزٟ
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 ِغزٜٛ ػٍٝ اٌؾفبظ ئٌٝ اٌؾبعخ ٚ ،اٌفٕذل١خ ٌٍٕشبؽبد اٌّخزٍفخ اٌغٛأت رؼش٠ف ٚ ئثشاص ػشٚسح ئٌٝ

 ؽٛي شبٍِخ ٚ ِمٕؼخ ثّؼٍِٛبد رض٠ٚذُ٘ ٚ اٌغّبػبد، ٚ الأفشاد ؽ١بح فٟ اٌزطٛس ٚ اٌٛػٟ ِٓ ػبي

 أسثبػ ص٠بدح ػٍٝ ٠غبػـذ اٌّج١ؼبد ِٓ ِغزٙذف ِغزٜٛ رؾم١ك ثبٌزبٌٟ ٚ ،اٌفٕذل١خ اٌخذِبد ٚ اٌغٍغ

 ِب خلاي ِٓ ،ِغزٙذفخ لأعٛاق اٌفٕذق خذِبد ؽٛي اٌّؼٍِٛبد رجبدي ِٓ ٠غًٙ ٚاٌزش٠ٚظ .اٌفٕذق

 ٚ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّشرمج١ٓ اٌؾب١١ٌٓ اٌغ١بػ ِٓ ٌٍّغزٍٙى١ٓ رٛفش اٌزٟ اٌزش٠ٚغٟ اٌّض٠ظ ثؼٕبطش ٠ؼشف

 ػٓ اٌّؼٍِٛبد ٚ اٌؾمبئك ئ٠ظبي أْ رٌه ،ران أٚ اٌفٕذق ثٙزا الإلبِخ اخز١بس ٌزؾذ٠ذ اٌلاصِخ اٌّؾفضاد

 اٌّزغذدح اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزطٛساد رذػ١ّٙب فٟ عبّ٘ذ ػ١ٍّخ ٚ  ػ١ٍّخ أعظ ػٍٝ رغزٕذ ثبرذ اٌخذِبد

 الأخـشٜ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ ػٕبطش ئٌٝ ئػبفخ اٌؼٕبطش ٘زٖ خـلاي ِٓ ثؼؼٙب ِغ ٌززىبًِ

 .(2014:152ِطش،)

 :انفُذلٍ وانتشوَذ انتشوَذ يفهىو
 ٔظبَ ثأٔٗ اٌزش٠ٚظ  "”٠Kincaidؼشف ٚ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ فٟ الأعبع١خ اٌؼٕبطش أؽذ ٘ٛ اٌزش٠ٚظ

 ِٓ ِغزٙذف عّٙٛس ئٌٝ ئلٕبػٟ ثأعٍٛة خذِخ أٚ عٍؼخ ػٓ ِؼٍِٛبد ٔمً ػٍٝ ٠مَٛ ِزىبًِ ارظبي

 ٚ فؼـبي دٚس ِٓ لاثذ ثأٔٗ ٠ؼ١ف ٚ ٌٙب، اٌّشٚط اٌخذِخ أٚ اٌغٍؼخ لجٛي ػٍٝ أفشادٖ ٌؾًّ ،اٌّغزٍٙى١ٓ

 ػٕذ وض١شا   الأِش ٠خزٍف ٚلا( 2007:17اٌذثبط،)ٌٍزغ٠ٛك ئعزشار١غ١خ أ٠خ ػّٓ ٌٍزش٠ٚظ ِشبسن

 اٌغبثك اٌؼبَ الإؽبس ػٓ رخشط لا ٌىٕٗ ٌٗ اٌزؼش٠فبد ِٓ اٌؼذ٠ـذ ٚسدد اٌفٕذلٟ،فمذ اٌزش٠ٚظ ػٓ اٌؾذ٠ش

 ئٌٝ ِٛعٙخ ِجبشش غ١ش أٚ ِجبشش ارظبي ػ١ٍّخ " أٔٗ ػٍٝ اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚظ ػشف فمذ ٌٍزش٠ٚظ،

 ٚ ٌز١ّٕخ ِلائُ ِٕبؿ لإ٠غبد أخشٜ عّبػبد ئٌٝ ِٛعٙب ٠ىْٛ لذ وّب اٌّشرمت، أٚ اٌؾبٌٟ اٌّغزٍٙه

 (2007:17اٌذثبط،(" اٌّإعغخ ِشوض رؼض٠ض

 رزو١ش ٚ ئلٕبع ٚ ئػلاَ ئٌٝ ٠ٙذف اٌزٞ الارظبي ِٓ اٌغضء رٌه أٔٗ ػٍٝ اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚظ ٠ٚؼشف

 ثبعزخذاَ رٌه ٚ ارغب٘برُٙ ٚ عٍٛوُٙ ػٍٝ اٌزأص١ش ٚ اٌفٕذق ٠مذِٙب اٌزٟ اٌخذِبد ٚ ثبٌغٍغ اٌؼّلاء

 ثبعزخذاَ ٠زُ اٌزش٠ٚظ أْ اٌزؼش٠ف١ٓ ٘ز٠ٓ ِٓ ٠زؼؼ ٚ (.2007:69اٌذثبط،(إٌّبعجخ الارظبي أدٚاد

 شبٍِخ ٚ دل١مخ ِؼٍِٛبد ٔمً ثغشع ِٕٗ، اٌٙذف ِغ رزٕبعت أْ ٠غت اٌزٟ ٚ اٌّخزٍفخ الارظبي ٚعبئً

 اعزّبٌخ ٚ اٌّشرمت، ٚ اٌؾبٌٟ اٌّغزٍٙه عٍٛن ػٍٝ ٌٍزأص١ش ئلٕبػٟ ثأعٍٛة ٚ اٌفٕذق خذِبد ػٓ

 ِٓ ِغّٛػخ ِٓ رزىْٛ اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚظ ػ١ٍّخ أْ وزٌه ٠زؼؼ وّب ٌٗ، ٠شٚط ِب رغبٖ اعزغبثزٗ

  .اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚغٟ ثبٌّض٠ظ ػ١ٍٙب ٠طٍك ِب ٟٚ٘ الأدٚاد ٚ اٌؼٕبطش

 :انفُذلٍ انتشوَذ أهذاف
 (78، 77: 2449اٌؼب٠ت،: )الأرٟ فٟ اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚظ أ٘ذاف رزّضً

 اٌّغزٙذف اٌغّٙٛس أٚ اٌّغزٍٙى١ٓ ث١ٓ اٌؼشٚس٠خ اٌّؼٍِٛبد ٔشش ٠ؼٕٟ ٚ  و:الإػلا 

            .غ١ش٘ب ػٓ ر١ّض٘ب ٚ ١ِضارٙب رٛفش٘ب،  اٌفٕذل١خ، اٌخذِبد ٚ ثبٌغٍغ ٌٍزؼش٠ف

 اٌخذِخ أٚ اٌغٍؼخ ٌششاء اٌّشرمج١ٓ ٚ اٌؾب١١ٌٓ اٌّغزٍٙى١ٓ عّٙٛس ئلٕبع ثٗ ٠مظذ ٚ ع:الإلُا 

 ٚ ؽضُٙ ثبٌزبٌٟ ٚ ،ٌُٙ رؾممٙب اٌزٟ اٌفٛائذ ٚ إٌّبفغ ؽضِخ ػٍٝ اٌزشو١ض خلاي ِٓ اٌفٕذل١خ

 .ػ١ٍٙب اٌؾظٛي ؽٍت ئٌٝ دفؼُٙ

 اٌغٛق ؽبعبد ؽغت اٌفٕذل١خ اٌخذِبد ٚ اٌغٍغ رمذ٠ُ فٟ اٌزٛعغ ٠ؼٕٟ ٚ :انتزكُش 

 ػٕذ ؽٍجٙب ٠ّىُٕٙ ٚ ِزٛفشح رضاي ِب اٌغٍؼخ ثأْ اٌّغزٍٙى١ٓ عّٙٛس رٕج١ٗ ٚ ،اٌّغزٙذف

 .اٌجذ٠ٍخ اٌغٍغ ئٌٝ الارغبٖ ػذَ ٚ اٌؾبعخ

 ٌَٙب ٚلائُٙ رذػ١ُ ٚ   ششائٙب ثؼذ اٌفٕذق خذِبد ػٓ اٌؼّلاء سػب ص٠بدح ثٗ ٠مظذ ٚ ض:انتؼض 

 .اٌؼّلاء ٘إلاء ر١ٕ٘خ فٟ اٌفٕذق ػٓ ع١ذح طٛسح رى٠ٛٓ صُ ِٓ ٚ،ٌغ١شُ٘ ػٕٙب اٌزؾذس ٚ
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  اٌّىٛٔبد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ اٌزش٠ٚغٟ اٌّض٠ظ اططلاػ ٠طٍك": انفُذق انتشوَزٍ انًضَذ 

 اٌزغ٠ٛم١خ اٌفٍغفخ ئؽبس فٟ ٌٍّٕظّخ اٌزش٠ٚغ١خ الأ٘ذاف ٌزؾم١ك ِؼب رزىبًِ ٚ رزفبػً اٌزٟ

 (.2007:31،سثبثؼخ ٚ اٌؼلاق" )اٌغبئذح

 ٚ الأدٚاد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ ٠شًّ اٌفٕذلٟ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ـظ شأْ شأٔٗ اٌفٕذلٟ اٌزش٠ٚغٟ فبٌّض٠ظ

 .ٌخذِبرٙب أفؼً رش٠ٚظ ٌزؾم١ك اٌفٕذل١خ اٌزغ٠ٛم١خ الإداسح رغزخذِٙب اٌزٟ اٌؼٕبطش

  :انفُذلٍ انتشوَزٍ انًضَذ ػُاطش
 ٌزؾم١ك ِؼب   ٚرزىبًِ رزفبػً اٌزٟ اٌّىٛٔبد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ اٌزش٠ٚغٟ اٌّض٠ظ اططلاػ ٠طٍك

 شأْ شأٔٗ اٌزش٠ٚغٟ فبٌّض٠ظ ف١ٙب، اٌغبئذح اٌزغ٠ٛم١خ اٌفٍغفخ ئؽبس فٟ ٌٍّإعغخ اٌزش٠ٚغ١خ الأ٘ذاف

 فؼبٌخ ثطش٠مخ ٚرزٕبعك رزٛاصْ اٌزٟ ٚاٌؼٕبطش اٌّىٛٔبد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ ٠شًّ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ

 (2007:31ٚسثبثؼخ، اٌؼلاق)٠ٍٟ ف١ّب اٌؼٕبطش ٘زٖ ٚرزّضً اٌّٛػٛػخ اٌزش٠ٚغ١خ الأ٘ذاف ٌزؾم١ك

 ٌػٓ الأفىبس ٌزمذ٠ُ شخظ١خ غ١ش ٚع١ٍخ ":أٔٗ ػٍٝ الأِش٠ى١خ اٌزغ٠ٛك عّؼ١خ رؼشفٗ :الإػلا 

 (198: 2007أثٛغضاٌخ،") ِذفٛع أعش ِمبثً ٚ ِؼٍِٛخ عٙخ ثٛاعطخ اٌخذِبد أٚ اٌغٍغ

 ٌُٚٛؽبد ٚاٌٍّظمبد ٚاٌظؾف اٌّغلاد اٌٛعبئً،ِضً ثؼغ ثبعزخذاَ الإػلاْ ٠ٚز 

 اٌشعبٌخ رىشاس ػٍٝ ٚاٌمذسح اٌغغشافٟ ثبلأزشبس ٚاٌزٍفض٠ْٛ،٠ٚز١ّض ٚالإراػخ الإػلاْ

 .الإػلا١ٔخ

 الأزشٔذ أٚ الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌجش٠ذ ٚاٌفبوظ ٚاٌٙبرف اٌجش٠ذ اعزخذاَ :انًثاشش انتشوَذ 

 اٌجىشٞ،)اٌّجبشش الاعزغبثخ ػٍٝ ٚؽضُٙ ِؾز١ٍّٓ ٚصثبئٓ ِؼ١ٕ١ٓ صثبئٓ ِغ اٌّجبشش ٌلارظبي

2006: 345.) 

 الأٔشطخ ِٓ اٌشخظٟ إٌشبؽ رٌه ":أٔٗ ػٍٟ اٌشخظٟ اٌج١غ ٠ؼشف :انشخظٍ انثُغ 

 ٌٛعٗ، ٚعٙب   إٌٙبئٟ اٌّغزٍٙه ٚث١ٓ اٌج١غ سعً ث١ٓ اٌّمبثٍخ ئعشاء ٠زؼّٓ اٌزٞ اٌزش٠ٚغ١خ

  ."ثششائٗ ئلٕبػٗ ِٚؾبٌٚخ ثبٌّٕزظ رؼش٠فٗ ثغشع

 ِٓٚ ثشعً اٌّغزٍٙه صمخ ثبٌّغزٍٙه،ص٠بدح اٌجبئغ الزشاة دسعخ اٌشخظٟ،ص٠بدح اٌج١غ أعب١ٌت 

 ٌشعً ثبٌٕغجخ اٌّغزٍٙه ِٓ ئ٠غبث١خ ارغب٘بد رٛف١ش الإلٕبع، ػٍٝ اٌج١غ سعً لذسح اٌج١غ،ص٠بدح

 (.1999:22ػج١ذاد،) اٌج١غ

 ِجبشش ثشىً رغزخذَ اٌزٟ ٚاٌّٛاد الأٔشطخ رٍه اٌّج١ؼبد ثزٕش١ؾ ٠مظذ :انًثُؼاخ تُشُط 

 اٌجبئؼ١ٓ ٌظبٌؼ ٚرٌه ٌٍّٕزظ ؽٛافض أٚ ِؼبفخ ل١ّخ ػشع أٚ ٚالإلٕبع ٌٍجؾش

 (.2005:335ِشعٟ، ٚ ئدس٠ظ(ٚاٌّغزٍٙى١ٓ

 ِٓٚ ٚاٌىٛثٛٔبد، اٌزش٠ٚغ١خ، اٌّؼبسع،ٚاٌّٙشعبٔبد :اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ٚٚعبئً ؽشق 

 (.2001:259ٚاٌغشاثٟ، ِمبثٍخ) اٌخبطخ ٚاٌؼشٚع ،اٌؼًّ ٚسػ ٚاٌّغبثمبد، ٚاٌٙذا٠ب،

 أ٠خ ثٗ رمَٛ اٌزٞ إٌشبؽ":أٔٙب اٌؼبِخ اٌؼلالبد الأِش٠ى١خ اٌغّؼ١خ ػشفذ :انؼايح انؼلالاخ 

 ِغ ؽ١جخ ػلالبد ٚرذػ١ُ لإلبِخ أخشٜ، ِإعغخ أٞ أٚ ؽىِٛخ أٚ ِٕٙخ أٚ ارؾبد أٚ طٕبػخ

 ِغ اٌزّبشٟ ثغشع اٌؼبَ اٌغّٙٛس ِغ وزٌه اٌغّب١٘ش،اٌؼّلاء،اٌّشزش٠ٓ،ٚ ِٓ خبطخ فئبد

 رغؼٝ اٌزٟ الأ٘ذاف أُ٘ ئْ (.2009:42اٌؼلاق،" )ثٙب اٌّغزّغ ٌٚزؼش٠ف اٌّؾ١طخ اٌظشٚف

 خ.اٌّإعغ ثٕشبؽ اٌزؼش٠ف(:2005:357ِشعٟ، ٚ ئدس٠ظ)ٟ٘ رؾم١مٙب ئٌٝ اٌؼبِخ اٌؼلالبد

 ث١ٓ اٌزٛافك ِٓ ؽبٌخ رشى١ً .ٚاٌخبسعٟ اٌذاخٍٟ ِؾ١طٙب داخً ٌٍّإعغخ ؽ١جخ عّؼخ ثٕبء

 .اٌّغزٙذفخ ٚعّب١٘ش٘ب اٌّإعغخ

 

 ً  انؼًلاء سضا :حاَُا

 دساعخ فٟ أعبع١ب ِٚؾٛسا   ػبَ ثشىً الإٔغبٟٔ اٌغٍٛن دساعخ فٟ اٌّّٙخ الأثؼبد أؽذ اٌشػب ٠ّضً

 رؾذ٠ذ رُ ِٚٓ دلخ أوضش ثشىً ٚسغجبرٗ ؽبعبرٗ ػٍٝ اٌزؼشف خبص،ثٙذف ثشىً اٌّغزٍٙه عٍٛن

 اٌّخزٍفخ اٌؼ١ًّ ٚسغجبد ؽبعبد ئشجبع ثزؾم١ك اٌىف١ٍخ ٚالاعزشار١غ١بد ٚالأعب١ٌت اٌٛعبئً ٚالزشاػ
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 فٟ ِؾٛس٠ب   ِٛلفب   ٠شغً اٌؼّلاء سػب ِفَٙٛ أْ ف١ٗ لاشه ِّٚب ثٗ، ٚالاؽزفبظ ٚعؼبدرٗ سػبٖ صُ ِٚٓ

 اٌؼ١ٍّبد ثشثؾ ٠مَٛ ؽ١ش اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍٕشبؽ اٌشئ١غ١خ إٌزبئظ ِٓ اٌشػب ٠ؼزجش اٌزغ٠ٛمٟ،ؽ١ش اٌفىش

 ٚالإػلاَ شاءاٌش ٚرىشاس الارغبٖ رغ١ش ِضً اٌششاء ثؼذ ِب ثظٛا٘ش ٚالاعزٙلان ثبٌششاء اٌخبطخ

 خلاي ِٓ اٌؼّلاء ئسػبء ػٍٝ رؼًّ أْ إٌّظّبد ػٍٝ ٌزٌه .اٌخذِخ أٚ اٌغٍؼخ ػٓ الا٠غبثٟ اٌشخظٟ

 ِمبثٍخ ِغشد ِٓ إٌّظّبد فٍغفخ رغ١١ش ػشٚسح اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ ٠زؼّٓ ثؾ١ش اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ

 ػٓ ػّلائٙب سػب رؾم١ك ئٌٝ إٌّظّخ رظً اٌزٛلؼبد،ٚػٕذِب ٘زٖ ػٍٝ اٌزفٛق ئٌٝ اٌؼّلاء رٛلؼبد

 ٚالاؽزفبظ أ٘ذافٙب ٚرؾم١ك ٚإٌّبفغخ إٌّٛ ٌٕفغٙب رؼّٓ ثزٌه فٟٙ رمذِٙب اٌزٟ اٌخذِخ

 (.2009:55اٌفشاط،)ثؼّلائٙب

 :انؼًلاء سضا تؼشَف

 ٚاٌىزبة، ٚاٌجبؽض١ٓ اٌّإٌف١ٓ ٔظش ٚعٙبد أساء اخزلاف ئٌٝ ساعغ ٚ٘زا اٌؼّلاء سػب رؼبس٠ف رؼذدد

 ٠ٕزظ اٌزٞ اٌغشٚس ػذَ أٚ اٌغشٚس ٌٍؼ١ًّ ٠ٛؽٟ اٌزٞ اٌشؼٛس رٌه ثأٔٗ :وٛرٍش ػشفٗ ئر ٖ.رطٛس ٚوزٌه

   (.2009:224اٌؼجبدٞ، اٌطبئٟ،) اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ِغ اٌّلاؽع إٌّزظ أداء ِمبسٔخ ػٕٗ

 رمذ٠ُ فٟ إٌّظّخ فبػ١ٍخ ِذٜ اٌؼ١ًّ ئدسان دسعخ"  :أٗ ػٍٝ اٌؼ١ًّ سػب ( Reed   Hall) ٚػشف 

 (222: 2449اٌطبئٟ،اٌؼجبدٞ،" )ٚسغجبرٗ اؽز١بعبرٗ رٍجٟ اٌزٟ إٌّزغبد

 اٌؼبٌٟ الأداء ِغزٜٛ ِٕٙب  ِزؼذدح ارغب٘بد فٟ فؼ١ٍخ ثظٛسح ٠زؾمك أْ ٠ّىٓ اٌؼ١ًّ سػب ٚثبٌزبٌٟ 

 اٌخذِخ أداء رفٛق اٌؼ١ًّ؛ ٌذٜ ٚاٌشغجبد اٌؾبعبد ئشجبع فٟ اٌّمذِخ اٌخذِخ ئِىب١ٔخ اٌّمذِخ؛ ٌٍخذِخ

 اٌجشصٔغٟ،)اٌّمذِخ اٌخذِبد ث١ٓ ٚاٌّفبػٍخ الاخز١بس فٟ اٌضثْٛ ش٠خؽ اٌضثْٛ؛ رٛلؼبد ػٍٝ

 (2007:214اٌغجٛسٞ،

ب١ٌخ اٌض اٌخظبئض خلاي ِٓ اٌشػب ؽج١ؼخ ػٍٝ اٌزؼشف ٠ّىٓ :انؼًلاء سضا خظائض

 (:115، 114:  2007ثٛػٕبْ،)

 ٌٍؼ١ًّ اٌشخظ١خ اٌزٛلؼبد ِٚغزٜٛ ؽج١ؼخ :أعبع١١ٓ ثؼٕظش٠ٓ ٕ٘ب اٌؼ١ًّ سػب ٠زؼٍك :راتٍ انشضا

 اٌزٟ اٌٛؽ١ذح إٌظشح ٟ٘ اٌؼ١ًّ فٕظشح أخشٜ، عٙخ ِٓ اٌّمذِخ ٌٍخذِبد اٌزارٟ ٚالإدسان عٙخ ِٓ

 ثٛالؼ١خ اٌخذِخ عٛدح ػٍٝ ٠ؾىُ لا فبٌؼ١ًّ اٌشػب، ِٛػٛع ٠خض ف١ّب الاػزجبس ثؼ١ٓ أخز٘ب ٠ّىٓ

 ثأْ ٠شٜ اٌزٞ فبٌؼ١ًّ اٌخذِخ، ِٓ ٠زٛلؼٗ ِب خلاي ِٓ اٌخذِخ عٛدح ػٍٝ ٠ؾىُ فٙٛ ِٚٛػٛػ١خ،

 فٟ اٌّٛعٛدح اٌخذِبد ِٓ عٛدح ثألً آخش ػ١ًّ ٠شا٘ب إٌّبفغخ، اٌخذِبد ِٓ ثأؽغٓ اٌّمذِخ اٌخذِخ

 ئٌٝ ،(اٌّطبثمخ – اٌغٛدح)ػٍٝ رشوض اٌزٟ اٌذاخ١ٍخ إٌظشح ِٓ الأزمبي أ١ّ٘خ رظٙش ٕ٘ب ِٚٓ اٌغٛق،

 فك ٚ خذِبد رمذَ لا أْ ٠غت فبٌّإعغخ ،(اٌشػب – اٌغٛدح) ػٍٝ رؼزّذ اٌزٟ اٌخبسع١خ إٌظشح

 ٠ٕزظ ٌٍشػب اٌزار١خ اٌخبط١خ ئْ .اٌؼ١ًّ ٠ٚؾزبعٗ ٠زٛلؼٗ ِب ٚفك رٕزظ ٚئّٔب ِؾذدح ِٚؼب١٠ش ِٛاطفبد

 ٌٍخذِخ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؼٕبطش عؼً أٞ اٌخذ١ِخ، ثبلأٔشطخ خبطخ ِبد٠خ ػٕبطش ٚعٛد ػشٚسح ػٓ

  .اٌؼ١ًّ ٌذٜ اٌخفٟ اٌشػب ئظٙبس أعً ِٚٓ ِشئ١خ، اٌخذِخ عٛدح ٔغؼً ؽزٝ ٍِّٛعخ،

 خلاي ِٓ ثبٌّمبسٔخ ٠مَٛ ػ١ًّ فىً ٔغجٟ ثزمذ٠ش ٚئّٔب ِطٍمخ ثؾبٌخ ٕ٘ب اٌشػب ٠زؼٍك لا :َغثٍ انشضا

 ػ١ٍ١ّٓ ؽبٌخ ففٟ اٌزٛلغ، ِغز٠ٛبد ؽغت ٠زغ١ش أٔٗ ئلا رارٟ اٌشػب أْ فجشغُ .اٌغٛق ٌّؼب١٠ش ٔظشرٗ

 رٛلؼبرّٙب لأْ رّبِب ِخزٍف ؽٌٛٙب سأ٠ّٙب ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ اٌششٚؽ ٔفظ فٟ اٌخذِخ ٔفظ ٠غزؼّلاْ

 ثّؼذلاد رجبع اٌزٟ ٟ٘ الأؽغٓ اٌخذِبد ١ٌغذ ثأٔٗ ٌٕب ٠فغش ِب ٚ٘زا ِخزٍفخ، اٌخذِخ ٔؾٛ الأعبع١خ

 ٕ٘ب ِٓ اٌؼّلاء رٛلؼبد ِغ رٛافمب الأوضش رىْٛ أْ ٠غت ٌٚىٓ الأؽغٓ، رىْٛ أْ ١ٌظ فبٌُّٙ وج١شح

 اٌمطبػبد رؾذ٠ذ ثٙذف ف١ٍظ اٌزغ٠ٛك، ِغبي فٟ اٌغٛق ٌزمغ١ُ اٌُّٙ اٌذٚس أفؼً ثشىً ٔفُٙ أْ ٠ّىٓ

 .اٌزٛلؼبد ٘زٖ ِغ رزٛافك خذِبد رمذ٠ُ أعً ِٓ ٌٍؼّلاء اٌّزغبٔغخ اٌزٛلؼبد ٌزؾذ٠ذ ٚئّٔب اٌغٛل١خ
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 عٙخ، ِٓ اٌزٛلغ ِغزٜٛ:اٌّؼ١بس٠ٓ ٘بر٠ٓ رط٠ٛش خلاي ِٓ اٌؼ١ًّ سػب ٠زغ١ش :انتطىسٌ انشضا

 رطٛسا   رؼشف أْ اٌؼ١ًّ ٌزٛلؼبد ٠ّىٓ اٌضِٓ ِشٚس فّغ .أخشٜ عٙخ ِٓ اٌّذسن الأداء ِٚغزٜٛ

 إٌّبفغخ، ص٠بدح ثغجت ٚرٌه اٌّمذِخ، ثبٌخذِبد اٌخبطخ اٌّؼب١٠ش رطٛس أٚ عذ٠ذح خذِبد ٌظٙٛس ٔز١غخ

 ػ١ٍّخ خلاي رطٛسا   أ٠ؼب ٘ٛ ٠ؼشف أْ ٠ّىٓ اٌزٞ اٌخذِخ ٌغٛدح اٌؼ١ًّ لإدسان ثبٌٕغجخ اٌشٟء ٚٔفظ

 فٟ الأخز ؽش٠ك ػٓ اٌزطٛساد ٘زٖ ِغ ٠زٛافك ٔظبَ ٠زجغ أطجؼ اٌؼ١ًّ، سػب ل١بط ئْ اٌخذِخ رمذ٠ُ

 .اٌؾبطٍخ اٌزغ١شاد ع١ّغ اٌؾغجبْ

  :انؼًلاء سضا أهًُح
 (:2009:223،224اٌطبئٟ،اٌؼجبدٞ،)ِب٠ٍٟ فٟ اٌشػب أ١ّ٘خ رزّضً

 .عذد ػّلاء ٠ٌٛذ ِّب ا٢خش٠ٓ ع١ؾذس ٔٗاف اٌّإعغخ أداء ػٓ ساػ١ب اٌؼ١ًّ وبْ ئرا .1

 ئ١ٌٙب ثبٌؼٛدح لشاسٖ فاْ اٌّإعغخ، لجً ِٓ ئ١ٌٗ اٌّمذِخ اٌخذِخ ػٓ ساػ١ب اٌؼ١ًّ وبْ ئرا .2

  .عش٠ؼب ع١ىْٛ

 ئٌٝ اٌؼ١ًّ رٛعٗ اؽزّبي ِٓ ع١مًٍ اٌّإعغخ لجً ِٓ ئ١ٌٗ اٌّمذِخ اٌخذِخ ػٓ اٌؼ١ًّ سػب ئْ .3

 .ِٕبفغخ أخشٜ ِإعغبد

 ٚلا إٌّبفغ١ٓ ِٓ ٔفغٙب ؽّب٠خ ػٍٝ اٌمذسح ٌذ٠ٙب عزىْٛ اٌؼ١ًّ ثشػب رٙزُ اٌزٟ اٌّإعغخ ئْ .4

  .اٌغؼش٠خ إٌّبفغخ ٠خض ف١ّب ع١ّب

 ِشح اٌّغزمجً فٟ اٌّإعغخ ِغ اٌزؼبًِ ئٌٝ ع١مٛدٖ ئ١ٌٗ اٌّمذِخ اٌخذِخ ػٓ اٌؼ١ًّ سػب ئْ .5

 .أخشٜ

 اٌّإعغخ ٠مٛد ِّب ئ١ٌٗ اٌّمذِخ ثبٌخذِخ ٠زؼٍك ف١ّب ٌٍّإعغخ ػىغ١خ رغز٠خ اٌؼ١ًّ سػب ٠ّضً .6

  .اٌؼ١ًّ ئٌٝ اٌّمذِخ خذِبرٙب رط٠ٛش ئٌٝ

 .اٌغٛل١خ ؽظزٙب رؾذ٠ذ ِٓ رزّىٓ اٌؼ١ًّ سػب ل١بط ئٌٝ رغؼٝ اٌزٟ اٌّإعغخ ئْ .7

 .اٌّمذِخ اٌخذِخ ٌغٛدح ِم١بط اٌؼ١ًّ سػب ٠ؼذ .8

 

 (: 2008:  155،ٚلذادح اٌطبئٟ )انؼًلاء سضا ولُاط يتاتؼح أدواخ

 رمـذ٠ُ اٌؼّـلاء ػٍـٝ ٠غـًٙ ٔظبَ ٚػغ ئٌٝ إٌّظّبد ِٓ اٌؼذ٠ذ رزغٗ :وانًمتشصاخ انشكاوي َظاوـ 1

 ثش٠ذ ػٕٛاْ أٚ عبخٓ ٘برف خؾ رخظ١ض خلاي ِٓ رٌه ٠ىْٛ ٚلذ .ٌٍّإعغخ ٚالزشاؽبرُٙ شـىٛاُ٘

 .الزشاؽبد أٚ شىبٜٚ ِـٓ اٌؼّلاء ثٗ ٠زمذَ ِب خلاٌٗ ِٓ اٌّإعغخ رزٍمٝ ا١ٌىزشٟٚٔ ِٛلغ أٚ ا١ٌىزشٟٚٔ

 ِغزٜٛ ٌم١بط الاعزج١بْ ف١ٙب ٠غزخذَ دٚس٠خ ١ِذا١ٔخ ِغٛػ ٟ٘ :انؼًُم نشضا انًُذاٍَ انًغش ـ2

 أٚ اٌخّبعـٟ ١ٌىـشد ِم١بط) اٌّمب١٠ظ اؽذ ٚثبػزّبد اٌؼجبساد ِٓ ِغّٛػخ خلاي ِـٓ اٌؼّـلاء سػـب

 (.اٌشثبػٟ

 ٔمبؽ ٚرضج١ذ اٌّؾزًّ اٌّشزشٞ دٚس ٌزمّض أفشاد اعزخذاَ ف١ٗ ٠غشٞ :انىهًٍ انتغىق .1

 اٌّمبسٔخ صُ ِٕبفغخ ششوبد أٚ اٌششوخ ِٕزغبد ششاء خلاي ِٓ ٠شٚ٘ب اٌزٟ ٚاٌؼـؼف اٌمٛح

 .ثّٕبفغ١ٙب

 الارظبي ٠غشٞ الأعٍٛة ٘زا ظً فٟ:- انًُظًح يغ انتؼايم ػٍ انًتىلفٍُ انؼًلاء تضهُم .2

 ِٓ اٌغجت ٌّؼشفخ أخش ِٛسد ئٌٝ رؾٌٛٛا أٚ اٌّإعغـخ ِٓ اٌششاء ػٓ رٛلفٛا اٌز٠ٓ ثبٌؼّلاء

 .أخش عبٔت ِٓ اٌّإعغخ رفمذُ٘ اٌـز٠ٓ اٌؼّـلاء ِؼـذي ٌّٚشالجخ عبٔت

 ِّضٍٟ أٚ اٌّذساء خلاي ِٓ رٌه ٠غشٞ:- انضانٍُُ تانؼًلاء والاتظال انشخظُح انًماتلاخ .3

 اٌّمبثلاد ٘زٖ ِضً فٟ ٠ّٚىٓ .اٌّج١ؼبد ِٕذٚثٟ لجـً ِـٓ أٚ اٌّّٙخ ثٙزٖ اٌّىٍف١ٓ اٌّإعغخ

 .ٚاٌزٛلؼبد اٌشغجبد فٟ اٌزغ١ش ِٚذٜ اٌشػب ِغزٜٛ اعزطلاع ٚالارظبلاد
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 (:2007:23 ،ٚآخشْٚ اٌؾبسصٟ)انؼًلاء سضا لُاط يٍ انًتضممح الأهذاف .4

 ٓاٌؼّلاء ٌشػب اٌّغزّش فبٌزم١١ُ .ػّلائٙب ِٓ لش٠جخ رىْٛ أْ ِٓ اٌّإعغخ ٠ّى 

 ػّلائٙـب ٚاؽز١بعـبد سغجبد ػٍٝ رطشأ لذ رغ١شاد أٞ ػٍٝ ِطٍؼخ اٌّإعغخ ٠غؼً

 .لإشجبػُٙ اٌىف١ٍخ اٌغجً ارخبر ِٓ ٠ّىٕٙب ِّـب

 ٓفزغزط١غ .اٌؼّلاء ٌزٛلؼبد ِطبثمزٙب ِذٜ ِٚؼشفخ أدائٙب رم١١ُ ِٓ اٌّإعغخ ٠ّى 

  .إٌزبئظ ٌزٍه رجؼب اٌزغ٠ٛم١خ اعزشار١غ١برٙب رؼذ٠ً ثزٌه

 ْرطـ٠ٛش فٟ ِّٙب أعبعب   رؼزجش ػّلائٙب ِٓ اٌّإعغخ ػ١ٍٙب رؾظً اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ئ 

 .ٌٍغٛق عذ٠ذح ِٕزغبد ٠ُٚرمذ اٌؾب١ٌخ ِٕزغبرٙب

 اٌزغـ٠ٛم١خ الأٔشطخ أٚ إٌّزغبد فٟ عٛاء اٌّإعغخ ٌذٜ ٚاٌؼؼف اٌمٛح ٔمبؽ ِؼشفخ 

 .الأداء ٌزم١١ُ ػ١ٍٙب ٠ؼزّذ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ِظبدس أُ٘ ِٓ فبٌؼّلاء .اٌّخزٍفخ

 ٓأداٚد ِـٓ وأداح اٌؼّلاء سػب ل١بط ٠ٛفش٘ب اٌزٟ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌج١بٔبد اعزخذاَ ٠ّى 

 ػٓ إٌبرغخ الأخطبء اوزشبف ٠ّىٓ صُ ِٚٓ ٌٍّإعغخ، اٌذاخٍٟ الأداء ػٍٝ اٌشلبثخ

 .اٌشػب ٌؼذَ اٌّغججخ اٌّب١ٌخ ٚاٌؼمجبد اٌظؼٛثبد أٚ أٔفغُٙ اٌّٛظف١ٓ سػبء ػذَ

 

 :انتطثُمٍ انزاَة:انخانج انًثضجـ 13
 اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد ػٍٝ اٌزؼشف ٘ٛ اٌذساعخ؛ ٘زٖ ِٓ اٌٙذف ئْ :تًهُذ

دساعخ ١ِذا١ٔخ  ( .اٌؼّلاء سػب ػٍٝ ٚأصش٘ب ٌجذح فٕذق ،إٌمبصح فٕذق ع١فشٚط، فٕذق اٌؾغ١ٕٓ، فٕذق)

 ػ١ٕخ ساء٢ الاعزطلاع أداح رظ١ُّ رُ اٌٙذف ٘زا ٌٚزؾم١ك .اٌخّظ ّذ٠ٕخث ػٝ اٌّإعغبد اٌفٕذل١خ

 ،اٌذساعخ ٘زٖ ئعشاء فٟ اٌّطجمخ ٕٙغ١خاٌّ ,اٌّجؾش ٘زا فٟ اٌجبؽش ٠زٕبٚي ٌزٌه ٚرط٠ٛش٘ب، اٌذساعخ

 اٌزٞ اٌزغبؤي ػٓ الإعبثخ أعً ِٓ اٌذساعخ ثٙزٖ ٌٍم١بَ اعزخذاِٙب رُ اٌزٟ ٚالإعشاءاد اٌطشق ٚاطفب  

 ٚطذلٙب، ٚرفبط١ٍٙب، اٌذساعخ ٚأداح ،اٌذساعخ ِغزّغ ٠غزؼشع ؽ١ش ٚ٘ذفٙب، اٌذساعخ ِشىٍخ ٠ّضً

  .اٌّغزخذِخ الإؽظبئ١خ ٚالأعب١ٌت ٚصجبرٙب،

  :انذساعح يزتًغ
 فٕذق اٌؾغ١ٕٓ، فٕذق)اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػّلاء٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ  :انذساعح يزتًغ:أولاً 

( ِفشدح ٚٔظشا ٌظغش ؽغُ 53ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ ) اٌخّظ ّذ٠ٕخ( ثٌجذح فٕذق ،إٌمبصح فٕذق ع١فشٚط،

( اعزّبسح اعزج١بْ 53ِغزّغ اٌذساعخ رُ اعشاء اعٍٛة اٌّغؼ ثبٌىبًِ ٌّغزّغ اٌذساعخ ؽ١ش رُ رٛص٠غ )

( اعزّبساد غ١ش لبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٚوبْ ػذد 6)( اعزّبسح  ٚاعزجؼذ ِٕٙب46اعزشد ِٕٙب )

 ( اعزّبسح.44الاعزّبساد اٌمبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ )

 ً  انذساعح أدواخ :حاَُا

 اعزّبسح اعزخذاَ رُ فشػ١برٙب ٚاخزجبس اٌذساعخ أ٘ذاف رؾم١ك أعً ِٚٓ ا١ٌّذا١ٔخ اٌذساعخ لإعشاء

 ئعبثخ ػٍٝ اٌذسعبد ٚٚصػذ اٌخّبعٟ ١ٌىشس ِم١بط أعبط ػٍٝ ٌٍؼجبساد ئعبثخ ٚػغ ٚرُ الاعزج١بْ

  (1) سلُ اٌغذٚي فٟ ِج١ٓ ٘ٛ وّب اٌؼجبساد

 ( إراتح ػثاساخ يمُاط نُكشث انخًاع1ٍسلى )رذول 

 يىافك غُش

 تشذج
 غُش

 يىافك
 يىافك يضاَذ

 يىافك

 تشذج
1 2 3 4 5 
     

 

 اٌذساعخ ػ١ٕخ لأفشاد اٌشخظ١خ اٌج١بٔبد ٘ٛ الأٚي اٌمغُ وبْ ثؾ١ش لغ١ّٓ ئٌٝ الاعزّبسح اٌجبؽش لغُ

 ٚاٌّؾٛس ػجبسح (15) ٠ٚزؼّٓ الإػلاْ ٘ٛ الأٚي اٌّؾٛس وبْ ؽ١ش ِؾبٚس عزخ ٠زؼّٓ اٌضبٟٔ ٚاٌمغُ
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 (11)  ٠ٚزؼّٓ اٌشخظٟ اٌج١غ ٘ٛ اٌضبٌش ٚاٌّؾٛس ػجبساد (4) ٠ٚزؼّٓ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ٘ٛ اٌضبٟٔ

 اٌؼلالبد ٘ٛ اٌخبِظ ٚاٌّؾٛس ػجبساد (5) ٠ٚزؼّٓ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ٘ٛ اٌشاثغ ٚاٌّؾٛس ػجبسح

 اٌّغزخذِخ اٌزش٠ٚغ١خ الأعب١ٌت ػٓ اٌؼّلاء سػب ٘ٛ اٌغبدط ٚاٌّؾٛس ػجبساد (5) ٠ٚزؼّٓ اٌؼبِخ

 .ػجبساد (10) ٠ٚزؼّٓ

 الأعب١ٌت اٌجبؽش ٚاعزخذSPSSَ  الاعزّبػ١خ ٌٍؼٍَٛ الإؽظبئ١خ اٌؾضِخ ثشٔبِظ اٌجبؽش اعزخذَ

  :اٌزب١ٌخ الإؽظبئ١خ

 اٌّؼ١بسٞ الأؾشاف ٚ اٌؾغبث١خ اٌّزٛعطبد ٚ اٌّئ٠ٛخ إٌغت أعٍٛة. 

 الاعزج١بْ فمشاد دصجب ٌم١بط وشٚٔجبؿ أٌفب اخزجبس. 

 اخزجبس  T-Test اٌٛاؽذح ٌٍؼ١ٕخ. 

 اخزجبس F ًالأؾذاس ٌزؾ١ٍ. 

 ً  .الإصظائٍ وانظذق انخثاخ وهى انذساعح تؤداج انخاص الاختثاس:ساتؼا
  ٚاٌظذق اٌضجبد ٌم١بط وشٚٔجبؿ أٌفب اخزجبس اعزؼّبي خلاي ِٓ الاعزّبسح صجبد اخزجبس رُ

 .ٚاٌضجبد اٌظذق ِؼبًِ ل١ّخ ٠ج١ٓ (2) سلُ ٚاٌغذٚي

 ( َتائذ اختثاس أنفا كشوَثاط نًؼايم انظذق وانخثاخ2رذول)

 انؼثاساخ ػذد انًضىس
 يؼايم

 انخثاخ
 انظذق يؼايم

 0.951 0.905 15 الإػلاٌ
 0.845 0.714 4 انًثاشش انتشوَذ

 0.926 0.857 11 انشخظٍ انثُغ
 0.910 0.829 5 انًثُؼاخ تُشُط

 0.894 0.799 5 انؼايح انؼلالاخ
 ػٍ انؼًلاء سضا

 انتشوَذ أعانُة

 انًغتخذيح
10 0.916 0.957 

 ػثاساخ رًُغ

 الاعتثُاٌ
50 0.917 0.958 

 

 ٠زظف الاعزج١بْ أْ ػٍٝ ٠ذي ِّب %60 ِٓ اوجش وٛسٔجبؿ أٌفب ِؼبًِ أْ أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ ٔلاؽع

 .ِٚمجٛلا   ع١ٍّب   الإؽظبئٟ اٌزؾ١ًٍ ٠ٚغؼً اٌجؾش أغشاع ٠ؾمك ٚ٘ٛ ٚاٌظذق ثبٌضجبد

 ً  .الإصظائٍ انتضهُم:خايغا
 -:انشخظُح انثُاَاخ -أولاً  

  الارتًاػُح وانضانح انزُظ

 .الاعزّبػ١خ ٚاٌؾبٌخ اٌغٕظ ٌّزغ١ش ٚفمب اٌذساعخ ٌؼ١ٕخ اٌزىشاسٞ اٌزٛص٠غ ٠ج١ٓ (3) سلُ اٌغذٚي

 .الارتًاػُح وانضانح انزُظ نًتغُش وفما انذساعح نؼُُح انتكشاسٌ انتىصَغ( 3رذول)

                    الارتًاػُح انضانح   

 انزُظ
 انًزًىع يتضود أػضب

 31 19 12 ركش

 9 6 3 اَخً

 40 25 15 انًزًىع
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 ٚ اٌزوٛس ِٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اغٍت وبْ ؽ١ش اٌغٕظ ؽغت اٌؼ١ٕخ أفشاد رٛص٠غ أْ ٠زؼؼ أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ

( ٚاغٍت اٌزوٛس ِزضٚع١ٓ ؽ١ش ثٍغ 25( ٚاْ اغٍت أفشاد اٌؼ١ٕخ ِزضٚع١ٓ ٚػذدُ٘ )31ػذدُ٘ )

  ( ِٓ ئعّبٌٟ اٌؼ١ٕخ. 19ػذدُ٘ )

   وانفُذق انىظُفح

 .ٚاٌٛظ١فخ اٌفٕذق ٌّزغ١ش ٚفمب اٌذساعخ ٌؼ١ٕخ اٌزىشاسٞ اٌزٛص٠غ ٠ج١ٓ (4) سلُ اٌغذٚي

 .وانىظُفح انفُذق نًتغُش وفما انذساعح نؼُُح انتكشاسٌ انتىصَغ (4) سلى رذول

 انفُذق

 انىظُفح
 انًزًىع نثذِ انُماصِ انضغٍُُ عُفشوط

 22 0 7 6 9 ػاو لطاع

 لطاع

 خاص
5 7 1 2 15 

 3 1 0 1 1 يتماػذ

 40 3 8 14 15 انًزًىع
 

 :وبلأرٟ اٌؼ١ٕخ أفشاد رٛص٠غ أْ ٠زؼؼ أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ

 صُ (15) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش ع١ف١شٚط فٕذق فٟ ئلبِزُٙ ِىبْ وبْ اغٍجُٙ ؽ١ش اٌفٕذق ؽغت 

صُ فٕذق ٌجذح ؽ١ش ثٍغ  (8) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش إٌمبصح فٕذق صُ  (14) ٚػذدُ٘ اٌؾغ١ٕٓ فٕذق

 (.3ػذدُ٘ )

 ؽ١ش اٌخبص اٌمطبع فٟ صُ (22) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش اٌؼبَ اٌمطبع ِٓ اغٍجُٙ اٌٛظ١فخ ؽغت 

 (.3صُ اٌّزمبػذ٠ٓ ؽ١ش ثٍغ ػذدُ٘ )15))ػذدُ٘ ثٍغ

  و انًؤهم انؼهًٍ وانًؼشفح انشخظُح نهفُذق انؼًش

 اٌشخظ١خ ٚاٌّؼشفخ ٚاٌّإً٘ اٌؼّش ٌّزغ١ش ٚفمب اٌذساعخ ٌؼ١ٕخ اٌزىشاسٞ اٌزٛص٠غ ٠ج١ٓ (5) سلُ اٌغذٚي

 .ٌٍفٕذق

 انشخظُح وانًؼشفح وانًؤهم انؼًش نًتغُش وفما انذساعح نؼُُح انتكشاسٌ انتىصَغ (5) سلى رذول

 نهفُذق

 %انُغثح انؼذد انًماط انًتغُش

 انؼًش

 15 6 30يٍ ألم18يٍ
 60 24 45يٍ ألم30يٍ
 15 6 60يٍ ألم45يٍ
 10 4 فؤكخش 60يٍ

 انًؤهم

 انؼهًٍ

 12.5 5 الم فًا إػذادَح شهادج
 30 12 يتىعطح حاَىَحأو شهاد

 50 20 رايؼُح شهادج
 7.5 3 فىق فًا يارغتُش

 انشخظُح انًؼشفح

 نهفُذق

 50 20 الأطذلاء
 وانؼلايح الإػلاٌ

 انتزاسَح
8 20 

 10 4 انفُذق يىلغ
 20 8 عاتمح تزاسب
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 :وبلأرٟ اٌؼ١ٕخ أفشاد رٛص٠غ أْ ٠زؼؼ أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ

 ثٕغجخ (24) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش 45 ِٓ الً ئٌٝ 30 ِٓ اٌؼّش٠خ اٌفئخ ِٓ أغٍجُٙ اٌؼّش ؽغت 

 .اٌذساعخ ػ١ٕخ ئعّبٌٟ ِٓ 60%

 50 ثٕغجخ (20) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش اٌغبِؼ١خ اٌشٙبدح ؽٍّخ ِٓ أغٍجُٙ اٌؼٍّٟ اٌّإً٘ ؽغت% 

 .اٌذساعخ ػ١ٕخ ئعّبٌٟ ِٓ

 (20) ػذدُ٘ ثٍغ ؽ١ش الأطذلبء ؽش٠ك ػٓ ِؼشفزُٙ وبٔذ أغٍجُٙ اٌشخظ١خ اٌّؼشفخ ؽغت 

  .اٌذساعخ ػ١ٕخ ئعّبٌٟ ِٓ%50 ثٕغجخ

 ً  :نهًضاوس انىطفٍ انتضهُم :حاَُا

 ػ١ٕخ أفشاد ئعبثبد ٚسرجخ ٚارغب٘بد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأؾشافبد اٌؾغبث١خ اٌّزٛعطبد ٠ج١ٓ (6) سلُ اٌغذٚي

 .اٌذساعخ ِؾبٚس ػٓ اٌذساعخ

 ػُُح أفشاد إراتاخ وستثح واتزاهاخ انًؼُاسَح والاَضشافاخ انضغاتُح انًتىعطاخ (6) سلى رذول

 .انذساعح يضاوس ػٍ انذساعح

 انًتىعط انًضىس
 الاَضشاف

 انًؼُاسٌ
 انشتثح الاتزاهاخ

 4 انًىافمح 0.710 3.589 الإػلاٌ
 انتشوَذ

 انًثاشش
 3 انًىافمح 0.856 3.590

 انثُغ

 انشخظٍ
 1 انًىافمح 0.649 3.900

 تُشُط

 انًثُؼاخ
 5 انًىافمح 0.974 3.514

 انؼلالاخ

 انؼايح
 2 انًىافمح 0.878 3.646

 انتاتغ انًىافمح 0.700 3.557 انؼًلاء سضا
 

 ٟٚ٘ (3.9 ـــــــ3.5 )ث١ٓ ِب رزشاٚػ اٌؼ١ٕخ ِفشداد ئعبثبد ِزٛعطبد أْ ٠زؼؼ أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ

 ثبٔؾشاف (3.9) ثّزٛعؾ الأٌٟٚ اٌّشرجخ فٟ اٌشخظٟ اٌج١غ ِؾٛس ٚوبْ اٌّٛافمخ دسعخ ئٌٝ رزغٗ

 ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف (3.646) ثّزٛعؾ اٌضب١ٔخ اٌّشرجخ فٟ اٌؼبِخ اٌؼلالبد ِؾٛس صُ (0.649) ِؼ١بسٞ

 (0.856) ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف (3.590) ثّزٛعؾ اٌضبٌش اٌّشرجخ فٟ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ِؾٛس صُ (0.878)

 رٕش١ؾ ِؾٛس صُ,(0.71) ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف(3.589) ثّزٛعؾ اٌشاثؼخ اٌّشرجخ فٟ الإػلاْ ِؾٛس صُ

 رؾظً أخشٜ ٔبؽ١خ ِٓ .(0.974) ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف(3.514) ثّزٛعؾ اٌخبِغخ اٌّشرجخ فٟ اٌّج١ؼبد

 (0.700) ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف (3.557) ؽغبثٟ ِزٛعؾ ػٍٝ اٌؼّلاء سػبء فٟ ًٚاٌّزّض اٌزبثغ اٌّزغ١ش

 ِٓ رخزٍف الاعزج١بْ ِؾبٚس أْ ػٍٝ أوذد ئعبثزٙب خلاي ِٚٓ اٌذساعخ ػ١ٕخ فاْ رمذَ ِب ػٍٝ ٚرأع١غب  

 اٌزشر١ت اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ِؾٛس اؽزً ث١ّٕب الأٚي ثبٌزشر١ت اٌشخظٟ اٌج١غ ِؾٛس وبْ فمذ الأ١ّ٘خ ؽ١ش

  .الأ١ّ٘خ ؽ١ش ِٓ رخزٍف ٌٍّؾبٚس اٌذساعخ ػ١ٕخ ٔظشح ثأْ ٠ؼٕٟ ِّب ,الأخ١ش

 ً  :انفشضُاخ اختثاس :حانخا

 اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ـــ الإػلاْ) اٌزش٠ٚغ١ـخ ٍّّبسعـبدِؼ٠ٕٛخ ٌ دلاٌخ ٚر لا ٠ٛعذ أصش :انظفشَح انفشضُح

 اٌؼّلاء سػب ػٍٝ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ (اٌؼبِخ اٌؼلالبد ـــ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ـــ اٌشخظٟ اٌج١غ ــ

  .ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ
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 ــ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ـــ الإػلاْ)الممارسات الترويجية حدد أبعاد لأقل لأعلى ايوجد   :انثذَهح انفشضُح

له أثر ذو دلالة معنوية في المؤسسات الفندقية  (اٌؼبِخ اٌؼلالبد ـــ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ـــ اٌشخظٟ اٌج١غ
 ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ. اٌؼّلاء سػب ػٍٝ

 اٌؼذَ فشػ١خ لجٛي أٚ سفغ ثشأْ لشاس ئٌٝ ٌٍٛطٛي ٚرٌه ثزغ١ّؼٙب لبَ اٌزٟ اٌج١بٔبد اٌجبؽش اعزخذاَ

 ٌّؼشفخ اٌّزؼذد الأؾذاس اخزجبس اٌجبؽش اعزخذَ ؽ١ش اٌجؾش ِٛػٛع اٌظب٘شح ٌزفغ١ش ٚػؼذ اٌزٟ

  ٟٚ٘ اٌخّظ ثّذ٠ٕخ اٌؼبٍِخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد ث١ٓ اٌزأص١ش٠خ اٌؼلالخ

 سػب ( ػٍٝاٌؼبِخ اٌؼلالبد ـــ اٌّج١ؼبد ـزٕش١ؾ ــ اٌشخظٟ اٌج١غ ــ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ ـــ الإػلاْ)

 ـ:وبلأرٟ اٌفشػ١بد اخزجبس ٔزبئظ ٚوبٔذ اٌؼّلاء

 .انًغتمهح انًتغُشاخ تٍُ انخطٍ الاصدواد

 المتغيرات المستقلة. بين اٌخطٟ الاصدٚاط ٔزبئظ ٠ج١ٓ (7) سلُ اٌغذٚي
 تٍُ انًتغُشاخ انًغتمهح انخطٍ الاصدواد َتائذ (7) سلى رذول

 VIF انتشوَزُح انًًاسعاخ
 1.550 الإػلاٌ
 1.610 انتشوَذ

 1.228 انشخظٍ انثُغ
 1.450 انًثُؼاخ تُشُط

 1.501 انؼايح انؼلالاخ
 ث١ٓ خطٟ اصدٚاط ٠ٛعذ لا ٚثبٌزبٌٟ 5 ِٓ الً  (VIF) اٌّؼبًِ ل١ُ ع١ّغ أْ ٠زؼؼ  أػلاٖ اٌغذٚي ِٓ

 .اٌّغزمٍخ اٌّزغ١شاد

 ( يبين نتائج تحدليل الانحددار المتعدد.8الجدول رقم )

 
 :انًتؼذد نلاَضذاس انتثاٍَ تضهُم َتائذ (8) سلى رذول

 يؼايم

 الاستثاط
 يؼايم

 انتضذَذ
يؼايم  انتضذَذ

 انًؼذل
F Sig. 

0.716 0.512 0.440 7.135 0.000 
 

 :اٌزب١ٌخ إٌزبئظ أػلاٖ اٌغذٚي ٠ٛػؼ

 ث١ٓ ػلالخ دٛٚع ٔٗأ ٠ؼٕٟ ِّب (0.716) ٘ٛ اٌّغزمً ٚاٌّزغ١شاد اٌزبثغ اٌّزغ١ش ث١ٓ الاسرجبؽ ِؼبًِ

 .ل١ذ اٌذساعخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ اٌزش٠ٚغ١خ ٚاٌّّبسعبد اٌؼّلاء سػب اٌّزغ١ش

ل١ذ  اٌفٕذل١خ اٌّإعغبدفٟ  اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أْ ٠ؼٕٟ ِّب (0.440)٘ٛ اٌّؼذي اٌزؾذ٠ذ ِؼذي

 .ِزٛعؾ ٠ؼزجش ٚ٘ٛ اٌؼّلاء سػب ِٓ % 44 ِب ٔغجزٗ  رفغشاٌذساعخ 

 الألً ػٍٝ ٠ذي ِّب %5 ِٓ الً ٟٚ٘ (0.000) اٌّشب٘ذح اٌّؼ٠ٕٛخ ِغزٛٞ ٚ     ( (F=7.135 ل١ّخ

 اٌذساعخ.ل١ذ  اٌفٕذل١خ اٌّإعغبدفٟ اٌزش٠ٚغ١خ  اٌّّبسعبد أثؼبد ؽذأٚ اٌؼّلاء سػب ث١ٓ أصش ٚعٛد

 اٌزش٠ٚظ ـ  الإػلاْ)اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أٞ ٌّؼشفخ ٚرٌه t اخزجبس ٔزبئظ ٠ج١ٓ  (9)سلُ اٌغذٚي

 دلاٌخ رٚ أصشب ٌٙ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد فٟ (اٌؼبِخ اٌؼلالبد ـ اٌّج١ؼبد رٕش١ؾ ــ  اٌشخظٟ اٌج١غ اٌّجبششــ

 .ِؼ٠ٕٛخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ
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 (  9ذٚي سلُ )ع

 انه انفُذلُح انًؤعغاخ فٍ انتشوَزُح انًًاسعاخنًؼشفح أٌ t َتائذ اختثاس 

 .يؼُىَح ػهً سضا انؼًلاء تانفُادق لُذ انذساعح دلانح رو أحش 

 

 ( يتضح الاتي:9من الجدول رقم )
 ٛوجش أ( ٟٚ٘ 4.145( رغبٚٞ )الإػلاْاٌّؼ٠ٕٛخ اٌّشب٘ذح ػٕذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) ٜل١ّخ ِغز

 ل١ذ اٌذساعخ. اٌؼّلاء ثبٌفٕبدقػٍٝ سػب صش أ( ١ٌظ ٌٗ الاػلاْ) ّْ أِّب ٠ؼٕٟ    4.45 ِٓ

 ٛ( 4.341( رغبٚٞ )اٌزش٠ٚظ اٌّجبششاٌّؼ٠ٕٛخ اٌّشب٘ذح ػٕذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) ٜل١ّخ ِغز

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدقصش أ ١ٌظ( اٌزش٠ٚظ اٌّجبشش) ّْ أِّب ٠ؼٕٟ  4.45ِٓ  أوجشٟٚ٘ 

 .ل١ذ اٌذساعخ

 ٛ( 4.464( رغبٚٞ )ٌج١غ اٌشخظٟااٌّؼ٠ٕٛخ اٌّشب٘ذح ػٕذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) ٜل١ّخ ِغز

ل١ذ  ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدقصش أ ١ٌظ( اٌج١غ اٌشخظٟ) ّْ أِّب ٠ؼٕٟ  4.45ِٓ  أوجشٟٚ٘ 

 .اٌذساعخ

 ٛ( 4.413( رغبٚٞ )رٕش١ؾ اٌّج١ؼبداٌّؼ٠ٕٛخ اٌّشب٘ذح ػٕذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) ٜل١ّخ ِغز

 سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدق ػٍٝصش أ ٌٙب( رٕش١ؾ اٌّج١ؼبد) ّْ أِّب ٠ؼٕٟ  4.45ِٓ  أطغشٟٚ٘ 

 .ل١ذ اٌذساعخ

 ٛ( 4.733( رغبٚٞ )اٌؼلالبد اٌؼبِخاٌّؼ٠ٕٛخ اٌّشب٘ذح ػٕذ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) ٜل١ّخ ِغز

ل١ذ  ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌفٕبدقصش أ ١ٌظ( اٌؼلالبد اٌؼبِخ) ّْ أِّب ٠ؼٕٟ  4.45ِٓ  أوجشٟٚ٘ 

 .اٌذساعخ

 

 ً  :وانتىطُاخ انُتائذ .ساتؼا

  :انُتائذ :أولاً 
ِٓ خلاي اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ، ٚاخزجبس فشػ١برٙب رُ اٌزٛطً ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌزبئظ 

 ٠ّىٓ ئ٠غبص٘ب ف١ّب ٠ٍٟ:

 .ثبٌفٕبدق ل١ذ اٌذساعخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبدفٟ  اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد ٚ اٌؼّلاء سػب ث١ٓ ػلالخ ٚعٛد

 فٟ اٌّج١ؼبد ثزٕش١ؾ وج١ش ثشىً رٙزُ اٌّجؾٛصخ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد أْ اٌذساعخ ٔزبئظ خلاي ِٓ ارؼؼ

  .اٌؼّلاء ثشػب أصش ٌٙب اٌزٟ ٟٚ٘ ٌخذِبرٙب اٌزش٠ٚظ

ّْ الأثؼبد الأخشٜ ٌٍّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خ )الإػلاْ، اٌزش٠ٚظ اٌّجبشش اٌج١غ  ،رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌذساعخ ثأ

 ل١ذ اٌذساعخ. ٌفٕبدقثب اٌؼّلاءػٍٝ سػب أصش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٙب ( لا ٠ٛعذ اٌشخظٟ، اٌؼلالبد اٌؼبِخ

 

 ً  :انتىطُاخ :حاَُا

 وتفسيرها، النتائج تلك تحدليل خلال ومن واستنتاجات، نتائج من الدراسة إليه تتوصل ما خلال من

 :يلي كما وهي ،التوصيات بعض اقتراح من الباحدث تمكن

 انثُاٌ
 الاَضذاس يؼايم

T Sig. 
B 

 0.105 1.667 0.245 الإػلاٌ
 0.341 0.966 0.120 انًثاشش انتشوَذ

 0.060 1.950 0.279 انشخظٍ انثُغ
 0.013 2.617 0.271 انًثُؼاخ تُشُط

 0.733 0.344 0.040 انؼايح انؼلالاخ
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 الإػلاَ فٟ الإػلاْ ػشع ػٕذ الأزجبٖ ٌفذ ص٠بدح خلاي ِٓ الإػلاْ أٔشطخ ٚرؾغ١ٓ رفؼ١ً .1

 اٌّؾ١ٍخ اٌظؾف فـٟ الإػلأـبد ص٠ـبدح ف١ٗ، ٚاٌزغذ٠ذ ٚرىشاسٖ ٚاٌّىزٛة ٚاٌّغّٛع اٌّشئٟ

 ٚػغ اٌفٕذل١خ، اٌّإعغخ ٌغّؼخ ِٕبعت ثؾغُ اٌّغلاد فٟ الإػلأبد ػـشع ،ٚرىشاس٘ب

 .الإّ٘بي ِٓ ػ١ٍٙب ٚاٌّؾبفظخ ٚٚاػؾخ ِخزٍفخ عغشاف١خ ِٕـبؽك فٟ الإػلا١ٔخ اٌٍٛؽبد

 خذِبرٗ، ث١غ فٟ اٌٙبرف اعزخذاَ ص٠بدح خلاي ِٓ اٌّجبشش اٌزش٠ٚظ أٔشطخ ٚرؾغ١ٓ رفؼ١ً .2

 طٛر١خ سعبئً ػًّ اٌّمذِخ، اٌخذِبد أعؼبس ػٍٝ ِؾز٠ٛخ اٌؼّلاء ئٌٝ إٌششاد ئسعبي

 .ث١ؼٙب ٚأِبوٓ ٚأعؼبس٘ب خذِبرٗ ػٓ ِؼٍِٛبد ثٙب ِغغٍخ

 ئعشاءاد ػٍٝ ثبٌفٕذق اٌؼب١ٍِٓ رذس٠ت ص٠بدح خلاي ِٓ اٌشخظٟ اٌج١غ أٔشطخ ٚرؾغ١ٓ رفؼ١ً .3

 إٌّبفغخ اٌفٕبدق ثخذِبد ِؼـشفزُٙ أدائٙـُ، ٚرطـ٠ٛش ل١ٍـً ٚلذ فٟ اٌخذِخ ث١غ

 .ِٛؽذح سع١ّخ ِلاثظ اٌؼـب١ٍِٓ ٚأعؼبس٘ب،اسرـذاء

 ئخجبسُ٘ ِٚؼشفخ ثبٌؼّلاء الارظبي ص٠بدح خلاي ِٓ اٌؼبِخ اٌؼلالبد أٔشطخ ٚرؾغ١ٓ رفؼ١ً .4

 ٚعبئً فٟ أغبصارٙب ػشع اٌّإعغـخ، ٚأٔشطخ خذِبد ػٓ ٔششاد ئطذاس ثبعزّشاس،

 .الاعزّبػ١خ ٚالأؽـذاس إٌّبعـجبد ٚسػب٠ـخ ٚدػُ،اٌّخزٍفخ الإػلاَ

 ف١ّب الإداسٞ ٚاٌزط٠ٛش ٌٍزذس٠ت خبطخ ثشاِظ ػٍٝ ثبلاػزّبد اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد رط٠ٛش .5

 وً ثٙب ر١ّض زٟاٌ ٌلأثؼبد أوضش ا٘زّبَ ٚئػطبء اٌزش٠ٚغٟ اٌّض٠ظ ػٕبطش ثبعزخذاَ ٠زؼٍك

  .اٌزش٠ٚغ١خ اٌؼٕبطش ِٓ ػٕظش

 ثشىً اٌزش٠ٚغ١خ اٌّّبسعبد أٔشطخ ع١ّغ ػٍٝ الاػزّبد اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػٍٝ ٠غت .6

 .ػّلائٙب سػب ٌزؾم١ك ٚرٌه اٌزش٠ٚغ١خ اٌؼٕبطش ِٓ ػٕظش أٞ ئّ٘بي دْٚ ِزىبًِ

 

 :انًشارغ
 :انكتة :أولاً 

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش ص٘شاْ داس :ػّبْ اٌغ١بؽ١خ، اٌخذِبد ،رش٠ٚظ(2007) ،غضاٌخ طفبء أثٛ

 ٚ ٌٍٕشش اٌغبِؼ١خ اٌذاس :الإعىٕذس٠خ اٌّؼبطش، اٌزغ٠ٛك ،(2005)،اٌذ٠ٓ اٌّشعٟ عّبي ٚ صبثذ ئدس٠ظ

 .اٌزٛص٠غ

  .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشـش اٌؼ١ٍّـخ ا١ٌـبصٚسٞ داس :ػّـبْ اٌظـؾ١خ، اٌخذِبد رغ٠ٛك ،(2445)،اٌجىشٞ صبِش

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش اٌؾبِذ داس  :ٚاٌزش٠ٚظ،ػّبْ اٌزغ٠ٛم١خ الارظبلاد (،2446)،صبِش اٌجىشٞ

 ٌٍٕشش اٌّؼشفخ وٕٛص داس :اٌفٕذلٟ،ػّبْ ٚاٌزش٠ٚظ الإػلاْ(2007)،أؽّذ اٌذثبط خ١ًٍ

  .الأٌٚٝ ٚاٌزٛص٠غ،اٌطجؼخ

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش اٌؼ١ٍّخ ا١ٌبصٚسٞ داس :ٚاٌزم١ٍذٞ،ػّبْ الاٌىزشٟٚٔ ،اٌزش٠ٚظ(2009)،اٌؼلاق ثش١ش

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش ا١ٌبصٚسٞ داس :ػّبْ اٌشبٍِخ، اٌغٛدح ،ئداسح(2008) ،لذادح ػ١غٝ ٚ ؽ١ّذ اٌطبئٟ

 ا١ٌبصٚسٞ داس  :ػّبْ اٌزغبسٞ، ٚالإػلاْ اٌزش٠ٚظ ،(2007)،محمد سثبثؼخ ػٍٟ ٚ ػجبط اٌؼلاق ثش١ش 

  .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش

  .الأ١ٍ٘خ اٌضسلبء عبِؼخ اٌزغ٠ٛك، ِجبدب (2442(،اٌّإرْ محمد

 ٌٍٕشش طفبء داس :ػّبْ اٌؾذ٠ضخ، اٌزغ٠ٛك ،ِفب١ُ٘(2014)،ػطبالله اٌششػخ ٚ إٌغٛس ئ٠بد

 .الأٌٚٝ ٚاٌزٛص٠غ،اٌطجؼخ

 ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕشش ٚائً داس ،:ػّبْ ٚرطج١مبد، ِفب١ُ٘ اٌشبٍِخ اٌغٛدح ،ئداسح(2014) ،عٛدح ِؾفٛظ

 .اٌغبثؼخ اٌطجؼخ

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش ص٘شاْ داس :ػّبْ،ِٚجبدٞ أعبع١بد ،اٌزغ٠ٛك(1999)،ػج١ذاد محمد

 ٚإٌشش ٌٍطجبػخ سعلاْ ِإعغخ داس :دِشك اٌفٕذلٟ، اٌزغ٠ٛك ،(2014)،١٘ٚت أدُ٘ ،ِطش

  .الأٌٚٝ اٌطجؼخ،ٚاٌزٛص٠غ،
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 ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕشش ٚائً داس :اٌؾذ٠ش،ػّبْ اٌغ١بؽٟ اٌزغ٠ٛك،(2001)،اٌغشاثٟ ػلاء ٚ ِمبثٍخ خبٌذ

 .الأٌٚٝ اٌطجؼخ

 .ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش اٌٛساق داس :ػّبْ اٌضثْٛ، ػلالبد ،ئداسح(2009)اٌؼجبدٞ، ٚ٘بشُ اٌطبئٟ ٠ٛعف

 

 ً  :انؼهًُح انشعائم :حاَُا

 ػٕبثخ، اٌذٌٟٚ اٌغ١جٛط فٕذق ؽبٌخ دساعخ اٌفٕذل١خ، اٌخذِبد رغ٠ٛك فٟ اٌزش٠ٚظ دٚس ،اٌؼب٠ت أؽغٓ

 اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ عى١ىذح،و١ٍخ ِٕشٛسح،عبِؼخ ِبعغز١ش سعبٌخ

(2008/2009). 

 اٌخطٛؽ ِـٓ اٌّمذِـخ اٌخذِخ عٛدح ػٓ اٌؼّلاء سػب  (2007)ا، اٌٛ٘بة ػجذ ٌغٍّٟاٚ ،اٌؾبسصٟ عؼذ

 ِٓ اٌغؼٛد١٠ٓ اٌّغـبدس٠ٓ ػٍٝ ١ِذأٟ ثؾش اٌذاخ١ٍخ، اٌشؽلاد ػٓ اٌغؼٛد٠خ اٌؼشث١خ اٌغ٠ٛخ

  .اٌؼبِخ الإداسح ِؼٙـذ .اٌجؾٛس ِشوض اٌذاخ١ٍخ، اٌشؽلاد ػٍٝ اٌؼض٠ض ػجذ اٌٍّه ِطبس

 فٟ ١ِذا١ٔخ اٌؼّلاء،دساعخ سػب ػٍٝ ٚأصش٘ب اٌخذِبد ،عٛدح(2006/2007)،اٌذ٠ٓ أثٛػٕبْ ٔٛس

 اٌّغ١ٍخ،و١ٍخ أثٛػ١بف محمد عبِؼخ ِٕشٛسح غ١ش ِبعغز١ش سعبٌخ ٌغى١ىذح، -ا١ٌّٕبئ١خ اٌّإعغخ

  .اٌزغ١١ش،اٌغضائش ػٍَٛ اٌزغبس٠خ،لغُ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغ١١ش ٚػٍَٛ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ

 

 ً  :وانًزلاخ انؼهًُح انُذواخ: حانخا

 عٛدح رم١ُ(، 2009)اٌضبٟٔ، ٚاٌمب١ٔٛٔخ،اٌؼذد الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ دِشك عبِؼخ ِغٍخ ،اٌفشاط أعبِخ

 اٌّشػٝ ٔظش ٚعٙخ ِٓ عٛس٠ب فٟ اٌؼبٌٟ اٌزؼ١ٍُ ِغزشف١بد فٟ اٌظؾ١خ اٌشػب٠خ خذِبد

 .اٌّشػٝ سػب ٌم١بط ّٔٛرط

، (2007،)ٚاٌغزْٛ اٌخبِظ ٚالالزظبد،اٌؼذد الإداسح ِغٍخ ،ؽ١ّذ اٌغجٛسٞ عبٌُ ٚ وبًِ اٌجشصٔظ أِبي

  .اٌؼشال١خ اٌفٕبدق فٟ اٌضثْٛ سػب ل١بط ّٔٛرط اػزّبد

 ٚرط٠ٛش ر٠ٕٛغ أصش(، 2009)ٚاٌغجؼْٛ، اٌخبِظ ٚالالزظبد،اٌؼذد الإداسح ِغٍخ ،اٌشػب ػٍٛاْ ػجذ

 .اٌؼشال١خ اٌفٕبدق طٕبػخ فٟ الإ٠شاداد ػٍٝ اٌفٕذل١خ اٌخذِبد

 
 

 


