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  فهʙس الʦʸضʦعات:

  

  الʸفʴة  الفهʙس 
ʙيʗوتق ʙȜش    

    إهʗاء
    فهʙس الȂʦʯʲʸات

     قائʸة الʗʱاول
  و -أ  عامة  مقʗمة

  الإʟار الʸفاهʸʻي للǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات والʚʻʸة الʯʹافʻʴةالفʶل الأول: 
ʗʻهʸ08  ت  

  09 الʖʲʮʸ الأول: مفاهʤʻ حʦل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات 
  09 الʺʢلʖ الأول: مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأهʺʱʽه

  11 الʺʢلʖ الʲاني: خʸائʟ ومʰادȏ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات
  13  الʺʢلʖ الʲالʘ: عʻاصʛ ومʛتʜؔات الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات

  16 الʺʢلʖ الʛاǼع: أǼعاد الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ومʢʱلʰاته
  20  الʖʲʮʸ الʰاني: مفاهʤʻ حʦل الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  20 الʺʢلʖ الأول: مفهʨم الʺʜʽة الʻʱافʽʶة، خʸائʸها وأهʺʱʽها
  ʙʴ  23داتهاالʺʢلʖ الʲاني: أنʨاع الʺʜʽة الʻʱافʽʶة وم

  25 الʺʢلʖ الʲالʘ: أسʝ بʻاء الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ومعايʛʽ الʦȞʴ على جʨدتها
  28 الʖʲʮʸ الʰالʖ: أثʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في خلȖ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  28  الʺʢلʖ الأول: تأثʛʽ أǼعاد الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة

ʴʱالعʺلاء لǼ جهʨʱاني: الʲال ʖلʢʺةالʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽ30 ق  
  33 خلاصة 



ʚʻة دراسة واقع الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في مʓسʴة مȁʦلǺ ʛʻالʻʴʸلة في تʲقȖʻ الʸ الفʶل الʰاني:
  الʯʹافʻʴة

ʗʻهʸ35  ت  
ʛʻلȁʦة مʴسʓʸعام ل ʤǻʗالأول: تق ʖʲʮʸ36  ال  

 ʝʽلȃʨة مʶسʕم ʅȄʛالأول: تع ʖلʢʺ36  ال  
  ȃʨ  37لʝʽالʺʢلʖ الʲاني: أهʙاف ومʰادȏ مʕسʶة م

  39  الأسالʔʻ الإحʶائʻةو الʖʲʮʸ الʰاني: الإجʙاءات الʸʹهʻʱة للʗراسة الʗʻʸانʻة 
  39  الʺʢلʖ الأول: مʻهʽʳة الʙراسة الʺʙʽانʽة

  45 الʺʢلʖ الʲاني: أسالʖʽ الʺعالʳة الإحʸائʽة وأداة الʙراسة الʺʙʽانʽة
  51  الʖʲʮʸ الʰالʖ:  نʯائج الʗراسة الʗʻʸانʻة واخʮʯار الفʙضʻات

  51  الʺʢلʖ الأول : نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة
  Test of Hypothèses).  58الʺʢلʖ الʲاني: اخʰʱار فʛضʽات الʙراسة (

  64  خلاصة
  66  الʵاتʺة العامة 

  70  قائʺة الʺʸادر والʺʛاجع 
 Ș78  قائʺة الʺلاح  
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 :=============================================مقدمة

 

 أ 

  الʸقʗمة:

ʽة لʽʶافʻʱة الʜʽʺاء الʻاجه الʺإن بʨي تʱات الǽʙʴʱال ʛʰبل هي أك ʧʽيء الهʷالǼ ʝ ةʶسʕ

في الʙʵمʽة لؔي تʰقى مʱفʨقة وتʴافȎ على تلʥ الʺʜʽة في مȌʽʴ سȄʛع الʱغʛʽات والʨʢʱرات، و 

ʣل هʚه الʱغʛʽات سعʗ جʺʽع هʚه الʺʕسʶات الʙʵمʽة لʴʱقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة ومȞانة سʨقʽة 

ʗ ضʛورة تʽʲؔف جهʨدها نʨʴ  مʺʜʽة بʧʽ مʱʵلف الʺʕسʶات الأخȐʛ الʺʻافʶة لها، ʘʽʴǼ أدرؗ

،ȋاʷʻها في الʱȄارʛʺʱأجل ضʺان اس ʧم ʦهʽة علʤافʴʺوال ،ʧائȃʜال ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰب أكʚج 

ʜها الʻʱافʶي في الʨʶق Ǽاسʱعʺال مʱʵلف الأدوات والأسالʖʽ الȄʨʶʱقʽة. ʛؗم ʜȄʜا تعʚ   وؗ

ʻʰها تʽاما علʜح لʰق أصʨʶات في الʶسʕʺه الʚقاء هǼ أجل ʧات ومȄʛʤون ʦʽي مفاه

 ȑʚالعلاقات" والǼ ȘȄʨʶʱة "الʽقȄʨʶʱال ʦʽه الʺفاهʚه ʧʽب ʧوم ،ȘȄʨʶʱال الʳة في مʲيʙحǽ ʛʰʱع

ʜ على زȄادة معʛفة حاجات ورغʰات  ʛؗي ʘʽʴǼ ،ةʶافʻʺاد الʙʱل اشʣ ات فيʶسʕʺه الʚاح هʳن

 ،ʧائȃʜلاء الʕبها ه ʖغʛي يʱمات الʙʵف على الʛعʱوفهʺها وال ʧʽʽالʴال ʧائȃʜرةإضافة إلالʙى ق 

ʶافʻʺاجه بها الʨة تʽʶافʻة تʜʽم ʖʶ ʧʽ هʚا الʺفهʨم في بʻاء علاقات وʙʽʡة مع الȃʜائʧ، وؗ

Ȅات وتʴقȘʽ لها الȄʛادة على هʕلاء الʺʻافʧʽʶ، ومʧ هʻا أصʰح الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʧ الʹʛور 

Șقʴǽ شأنه أن ʧم ȑʚال ʦبه ȍفاʱوالاح ʦهʰʶؗ أجل ʧم ،ʧائȃʜعامل مع الʱالʺهʺة لل ʶسʕʺة لل

ʜها الʻʱافʶي، وضʺان Ǽقائها واسʛʺʱارها في الʨʶق. ʛؗم ʜȄʜة وتعʽʴȃʛادة في الȄز  

 ʦارزة في عالʰة الʺʶال ʗاتǼ ʙاوة قʛض ʧله مʺʴة وما تʶافʻʺه أن الʽف ʥومʺا لاش

ʱي الأعʺال الʨʽم، ومʧ ؗان لʜاما على الʺʕسʶات الʙʵمʽة الʘʴʰ عʧ مʺʜʽات ونقاȋ القʨه ال

Ȑ غʺار هʚه الʺʻافʶة، وȃالʱالي معʛفة الʺʕسʶة لعʺلائها وتفʹʽلاتهʦ إحʙ تعʻʽها على خʨض

  أهʦ الʺʺʜʽات الʻʱافʽʶة الʱي تʺʱلؔها الʺʕسʶة.

 Șʽقʴوت ʖʶؔل ʝʽلȃʨة مʶسʕالعلاقات في مǼ ȘȄʨʶʱم الʨمفه ʛʽتأث Ȑʙم ʛهʤǽ اʻه ʧوم

  مʜʽة تʻافʽʶة تʶاعʙها على مʨاجهة الʺʻافʶة.

  



 :=============================================مقدمة

 

 ب 

  إشȜالʻة الʗراسة:  -1

لʽة ءا مʺا سȘʰ مʧ أجل تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة والʦȞʴʱ الʙʽʳ فʽها تʦ صʽاغة الإشȞاوʻȃا

  الʱالʽة:

 ʛʻلȁʦة مʴسʓʸة لʻʴافʹʯة الʚʻʸال Ȗالعلاقات في خلǺ ȖȂʦʴʯال ʙʻتأث Ȏʗما م

  Ǻالʻʴʸلة؟ 

 وتʙʻرج تʗʴ هʚه الإشȞالʽة الأسʯلة الفʛعʽة الʱالʽة: 

  ʦاهʶǽ فʽوتعك Șʽقʴالعلاقات في تǼ ȘȄʨʶʱة؟ الʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʜȄʜ 

  العلاقات؟Ǽ ȘȄʨʶʱراسة الʙل الʴم ʝʽلȃʨة مʶسʕم Șʰʢهل ت 

  راسةهل تعʺلʙل الʴم ʝʽلȃʨة مʶسʕعاد مǼأ Șʽʰʢالعلاقات على تǼ ȘȄʨʶʱال  Șʽقʴفي ت

 الʺʜʽة الʻʱافʽʶة؟ 

  لʴم ʝʽلȃʨة مʶسʕة في مʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴالعلاقات على تǼ ȘȄʨʶʱال ʛثʕهل ي

 الʙراسة؟ 

  فʙضʻات الʗراسة:  -2

ʚا الʶʱاؤلات الفʛعʽة ʧȞʺǽ صʽاغة أهʦ الفʛضʽا ت للإجاǼة على الإشȞالʽة الʛئʽʶʽة وؗ

  والʱي تعʛʰʱ ؗإجاǼة مʙʰئʽة وهي ؗʺا يلي: 

لȘ يʨجʙ أثʛ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائʽة لȘʽʰʢʱ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خ الʙئʻʴʻة:الفʙضʻة 

Ȅʨة معʻ الʺʽʶلة، مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها عʙʻ مȐʨʱʶ  الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ʕʺǼسʶة مʽȃʨلʝʽ لʨلاǽة

)(α≤ 0.05. 

ǽة مʽȃʨلʝʽ بʨلامʕسʶة في لǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات عال لʽ Șتʰʢ يʨجʙ :الفʙعʻة الأولىالفʙضʻة 

  .الʺʽʶلة مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها

  .ئʻهاتʺلʥ مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ مʜʽة تʻافʽʶة عالʽة مʧ وجهة نʛʤ زȃا: الفʙعʻة الʰانʻةالفʙضʻة 

  



 :=============================================مقدمة

 

 ج 

  هʻʸة الʗراسة: أ-3

  تʳʱلى أهʺʽة الʙراسة في: 

  ʽقʴفي ت ʦاهʶف تʽ Ș الʺʶاهʺة في زȄادة الʺعʛفة والفهʦ لǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأǼعاده، وؗ

 الʺʜʽة الʻʱافʽʶة للʺʕسʶة.

 .(ʝʽلȃʨم) ةʽمʙʵة الʶسʕʺة للʽʶافʻʱة الʜʽʺة الʽʺاز أهʛإب 

 ʧʽʺʱوالʺه ʧʽʲاحʰلاق الʢة انʢقʻؗ راسةʙه الʚار هʰʱاع ʧȞʺǽ  ʨʴʰال ʧم ʙȄʜʺاء الʛث في لإج

 هʚا الʺʳال.

  أهʗاف الʗراسة:  -4

  ʧȞʺǽ تلʟʽʵ أهʙاف الʙراسة في الآتي: 

  ʺʽار مفاهʡإ ʦǽʙالفه يتق Șʽʺتع ʙʸة، قʽʶافʻʱة الʜʽʺالعلاقات والǼ ȘȄʨʶʱال ʧلؔل مʚله ʦ ʧي

.ʧȄʛʽغʱʺال 

 ʜȄʜوتع Șʽقʴالعلاقات في تǼ ȘȄʨʶʱالǼ ʝʽلȃʨة مʶسʕام مʺʱاه Ȑʙفة مʛا معʻʱا الǽاʜʺة.الʽʶف 

 ةʛʢʽʶاولة الʴراسة ومʙال ʙʽة قʶسʕʺة للʽʶافʻة تʜʽم Șقʴǽ العلاقاتǼ ȘȄʨʶام تʤوضع ن 

 على حʸة أكʛʰ للʨʶق واكʶʱاحه ȞʷǼل إʳǽابي ʻȞʺǽها مʧ الȄʛادة.

   حʗود الʗراسة: -5

  بهʙف معالʳة إشȞالʽة الʺʨضʨع تʦ تقʦʽʶ الʙراسة إلى حʙود مȞانʽة وأخȐʛ زمانʽة: 

 ʗʲة:الʻانȜʸة الʺ ود الǽلاʨل ʝʽلȃʨة مʶسʕة على مȄʛʤʻراسة الʙال ȋإسقاǼ اʻʺق ʙلة.لقʽʶ 

 :ةʻمانʚود الʗʲال  ȑما ʛمارس إلى شه ʛشه ʧة مʙʱʺʺة الʛʱفي الف ʗلʲʺة ، وهي ف2022تʛʱ

 تʨزȄع وجʺع اسʱʺارات الأسʯلة.

  

  

  



 :=============================================مقدمة

 

 د 

  مʹهʻʱة الʗراسة:  -6

 ʨع وʨȞȄن هʚا الʨصف والʴʱلʽل مʧتʦ اسʙʵʱام الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي لʙراسة الʺʨض

خلال الʙقة في الʺʢʸلʴات الʺʱʶعʺلة، والأدوات الʺʙʵʱʶمة حʖʶ الفʸل الǼ ȑʛʤʻاسʱعʺال 

  الʖʱؔ والʛسائل الʳامعʽة، إضافة إلى الʺʳلات والʺلʱقʽات.

أما في الʳانʖ الʽʰʢʱقي اعʙʺʱنا على الاسʱʺارات الʺʨزعة لȃʜائʧ أو عʺلاء مʕسʶة 

  ال مʻهج الإحʸاء الʨصفي لعʛض وتʴلʽل نʱائج الʙراسة الʽʰʢʱقʽة.مȃʨلǼ ،ʝʽاسʱعʺ

  الʗراسات الʴاǺقة: -7

 :ʛؗʚع نʨضʨʺا لʚل هʨقة حǼاʶراسات الʙال ʧʽب ʧم  

 :ʜʻʠعǺ انʮة  دراسة شعʶسʕʺة للʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴالعلاقات في تǼ ȘȄʨʶʱال ʛأث

 معة مʙʺʴ بʨضʽاف الʺʽʶلة،الʻʸاعʽة الʜʳائȄʛة، أʛʡوحة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ، جا

، حʘʽ هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأثʛه في 2016

Ǽعاد تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة للʺʕسʶات العاملة في مʳال الʻʸاعة الؔهʛومʜʻلʽة، وتʙʴيʙ أ

ʱʻال ʦأه ʧة، ومʶسʕʺة للʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴة في تʛثʕʺالعلاقات الǼ ȘȄʨʶʱي تائج الالʱ ʦ

 :ʛؗʚها نʽصل إلʨʱال 

-  ȍفاʴعلى ال ʜ ʛؗي يʳʽاتʛʱه اسʽجʨفة لأداء الأعʺال وتʶفل ʨالعلاقات هǼ ȘȄʨʶʱال

 وتʧʽʶʴ وضع الȃʜائʧ الʴالʧʽʽ بʙلا مʧ مʛʳد الʱفʛʽؔ في جʚب زȃائʧ جʙد للʺʕسʶة.

- ȃʜمة الʙاء العلاقة وخʻات بʰلʢʱم ʙيʙʴل في تʲʺʱالعلاقات يǼ ȘȄʨʶʱال ʜʽ ʛؗر تʨʴن.مʨ 

الʺʜʽة الʻʱافʽʶة خاصʽة تʺʜʽ الʺʕسʶة عʧ غʛʽها مʧ الʺʕسʶات الʺʻافʶة وتʴقȘ لها  -

 مʨقف قȄʨا تʳاه الأʛʡاف الʺʱʵلفة.

وجʨد علاقة أثʛ معȑʨʻ بʧʽ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة للʺʕسʶات  -

 العاملة في صʻاعة الأجهʜة الؔهʛومʜʻلʽة.



 :=============================================مقدمة

 

 ه 

 :زرواتي ʔاهʦدراسة م ʶʱال ʛات الفأثʶسʕʺة للʽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴالعلاقات في تǼ ȘȄʨةʽقʙʻ 

–ʱم الʨراه في العلʨʱؗوحة دʛʡأ ،ʛائʜʳالǼ ةʽقʙʻات الفʶسʕʺال ʧعة مʨʺʳةدراسة حالة مȄارʳ ،

، حʘʽ هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تʙʴيʙ 2020تȘȄʨʶ سʽاحي، جامعة مʙʺʴ خʛȞʶǼ ʛʹʽة، 

ة للʺʕسʶات الفʙʻقʽة، والʱعʛف على قʙر أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة 

ت، علاقاالʺʕسʶات الفʙʻقʽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ خلال تʽʰʢقها لʺفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱال

 ʧة، ومʶسʕʺة للʽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴة في تʽʺأه ʛʲالعلاقات الأكǼ ȘȄʨʶʱعاد الǼاز أʛأ اب ʦه

 الʱʻائج  الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها: 

 قات مʧ الʨʢʱرات الʱي شهʙها الȘȄʨʶʱ عʛʰ عقʨد.مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلا -

لʱي لʦ يʧȞʺʱ الʰاحʨʲن مʧ الاتفاق حʨل تعʅȄʛ للʺʜʽة الʻʱافʽʶة Ǽالʛغʦ مʧ الاسهامات ا -

 أضافها في جʨانʖ أخȐʛ له.

ة. - ʜʽتʧʽ الʜʽʽʺʱ والقʽʺة الʺʙرؗ  الʺʜʽة الʻʱافʽʶة تقʨم على رؗ

- ʱال ʜائ  Ǽ ȘȄʨʶالعلاقات.ǽعʙ بʻاء ثقة والʜʱام الȃʜائʧ أحʙ أهʦ رؗ

 ة.جʺʽع أǼعاد الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات تʕثʛ في تʴقȘʽ تʺʜʽʽ الʺʕسʶات الفʙʻقʽة مʴل الʙراس -

 :حʦʠʲʟ دʦعʴة  دراسة مʶسʕʺة للʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʜȄʜفي تع ȘȄʨʶʱة الʽʺة دراسة حال–أه

ʛʹʵاج لʴجامعة ال ،ȘȄʨʶت ʟʸʵت ،ʛʽʱʶة ماجʛؗʚة، مǽادʸʱة اقʶسʕة،  - مʻاتǼ

ʗ هʚه الʙراسة إلى تغʛʽʽ الʛʤʻة إلى الʷʻؗ ȘȄʨʶʱاȋ تؔʺʽلي للʷʻاʡات ، حʘʽ هʙف2009

 Ȑʙʺن على الʨȃʜة على العلاقة مع الʤافʴʺة للȄورʛʹسائل الʨال ʧع ʘʴʰوال ،Ȑʛالأخ

 :ʛؗʚها نʽصل إلʨʱال ʦي تʱائج الʱʻال ʦأه ʧل، ومȄʨʢال 

 الʺʜʽة الʻʱافʽʶة هي تاǼع لʶلʶلة القʽʺة لȐʙ الʨȃʜن. -

-  ȘȄʨʶʱدور ال ʦʽʤتع ʨʴة نʶسʕʺلل Ȑʛات الأخʡاʷʻه الʽجʨفي ت ʧʺȞǽ ةʺʽالق Șفي خل

.ʖاسʻʺق الʨʶلل ʖاسʻʺج الʨʱʻʺار الʽʱاخǼ ةʺʽالق 



 :=============================================مقدمة

 

 و 

ضʛورة الاعʱʺاد على دراسات وʨʴȃث الȘȄʨʶʱ لفهʦ سلʨك الʨȃʜن وعʺلʽة اتʵاذ قʛارات  -

ʷل الʛʷاء لʙʴʱيʙ حاجاته والقʽʺة الʺʛʤʻة بʙقة إذ أرادت الʺʕسʶة تʳاوز عقʰة ف

 الʺʨʱʻجات.

  تقʸʻʴات الʗراسة:  -8

 ʧʽلʸراسة إلى فʙال ʦʽʶتق ʦع تʨضʨʺا الʚة هʳأجل معال ʧة ومʽالȞض دراسة الإشʛغǼ

  Ǽالإضافة إلى مقʙمة وخاتʺة.

ʺي ʺفاهʽللʙراسة والȑʚ ؗان Ǽعʨʻان الإʡار ال ȑ تʦ الʛʢʱق فʽه إلى الʳانʖ الʛʤʻ  الفʶل الأول:

ʨʻان ʽʶة، حʘʽ قʦʶ هʚا الفʸل إلى ثلاث مʰاحʘ، الʺǼ ʘʴʰعللǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات والʺʜʽة الʻʱاف

ʶافʻʱة الʜʽʺل الʨح ʦʽان مفاهʨʻعǼ انيʲال ʘʴʰʺالعلاقات، أما الǼ ȘȄʨʶʱل الʨح ʦʽة، مفاهʽ

  والʺʘʴʰ الʲالʘ ؗان Ǽعʨʻان أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. 

ʛ الʶʱـــǼ ȘȄʨالعلاقـــات فـــي خلـــȘ الʺʽـــʜة Ǽعʻـــʨان أثـــ الʺʙʽانʽـــة للʙراســـةخʸـــʟ الفʶـــل الʰـــاني: 

ــةالʻʱافʶـــʽة  ــه ثـــلاث مʰاحـــʘ، الʺʴʰــــʘ الأول مـــʽȃʨلʝʽ بʨلاǽـــة الʺʶـــʽلة ʕʺǼسʶـ ـــʘ تʻاولʻـــا فʽـ ʽح ،

الإجــʛاءات  Ǽعʻــʨان الʲــاني الʺʴʰــʘ، أمــا لʺʕسʶــة مــʽȃʨلʝʽ بʨلاǽــة الʺʶــʽلة عــام تقــǼʦǽʙعʻــʨان 

 لʙراسةا نʱائجتʛʢقʻا فʽه إلى  لʲالʘا الʺʘʴʰ، والأسالʖʽ الإحʸائʽةو الʺʻهʽʳة للʙراسة الʺʙʽانʽة 

 .الفʛضʽات واخʰʱار الʺʙʽانʽة
 



 

  

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

  

  

  

  الʖʲʮʸ الأول: مفاهʤʻ حʦل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات 

  الʖʲʮʸ الʰاني: مفاهʤʻ حʦل الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  الʖʲʮʸ الʰالʖ: أثʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في خلȖ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  

  

  

 الإطار المفاهيمي للتسويق ʪلعلاقات 
 والميزة التنافسية 
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:ʗʻهʸت    

ʱم الاسʙل عʣ ل في فيʨخʙالǼ اتʶسʕʺال ʖأغلǼ Ȑة الأعʺال، أدʯʽه بʙهʷت ȑʚار الʛق

جʖ مʳال الʺʻافʶة الʙʷيʙة، ولǽ ʦعʙ حʨʸلها على الʨʺʱقع في الʨʶق Ǽالأمʛ الهʧʽ، ولʚلʥ و 

ى علʽها أن تʨاجه الʺʻافʧʽʶ الʚيʧ يهʙدون Ǽقاءها واسʛʺʱارʱȄها، وحʱى تʽʢʱʶع الʴفاȍ عل

ʧ مʻافʧʽʶ ؗان لʜاما علʽها الʘʴʰ عʧ مʙخل جʙيʻȞʺǽ ʙها مʨقعها في الʨʶق والʨʺʸد أما الʺ

ʽʲاحʰي جاء بها الʱة الʲيʙʴال ʖʽالأسال ʙأح ʙع ȑʚالعلاقات الǼ ȘȄʨʶʱال ʨألا وه ،ʥذل ʥلف ʧ

  العʜلة والʨʱجه نʨʴ الʨȃʜن ؗʺʙʸر لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة.

ة لعلاقات والʺʜʽ ومʧ خلال هʚا الفʸل سʨف نلقي الʹʨء على ؗل ما يʱعلǼ ȘالǼ ȘȄʨʶʱا

 :ʘاحʰل إلى ثلاث مʸا الفʚه ʦʽʶا إلى تقʻه ارتأيʽة، وعلʽʶافʻʱال  

  مفاهʦʽ حʨل الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات  الʖʲʮʸ الأول:

  مفاهʦʽ حʨل الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʖʲʮʸ الʰاني:

:ʖالʰال ʖʲʮʸة. الʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șالعلاقات في خلǼ ȘȄʨʶʱال ʛأث  
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  ʦل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات الʖʲʮʸ الأول: مفاهʤʻ ح

ʨʴة نʽقȄʨʶʱد الʨهʳه الʽجʨعلى ت ʜ ʛؗي ʘيʙم حʨالعلاقات ؗʺفهǼ ȘȄʨʶʱم الʨمفه ʛهʣ 

ʴلʢʸʺال ʦق إلى أهʛʢʱاول الʴʻس ʘʴʰʺا الʚخلال ه ʧوم ،ʧʽلʺʱʴʺأو ال ʧʽʽالʴال ʧائȃʜات ال

  الʱي تʹʦ هʚا الʺʨضʨع ؗʺفهʨمه وأهʺʱʽه، خʸائʸه ومʰادئه، ثʦ عʻاصʛه ومʛتʜؔاته.

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات وأهʯʻʸه

  أولا: تعʃȂʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

 ʨه ȘȄʨʶʱم الʨالاشارة إلى أن مفه ʧم ʙالعلاقات لابǼ ȘȄʨʶʱال ʅȄʛق إلى تعʛʢʱل الʰق

، وللǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات  1"جʺʽع الأنʢʷة الʺʱعلقة بʱلʽʰة رغʰات الȃʜائʧ والعʺلاء مع تʴقȘʽ رȃح"

  هʺها: عʙة تعارʅȄ أ 

هʨ تʙʴيʙ، وȂقامة، والاحʱفاȍ، وتعʜȄʜ، وȂدامة العلاقات مع الȃʜائʧ والأʛʡاف  الʯعʃȂʙ الأول:

.ʧʽح معȃر Șʽقʴʱل Ȑʛ2الأخ  

هʨ أسلʨب مʱؔامل ǽقʨم على تʽʳʷع العلاقات Ȅʨʡلة الأمʙ والʺʙʻʱʶة إلى الʲقة  الʯعʃȂʙ الʰاني:

  3والاحʛʱام الʺʰʱادل بʛʡ ʧʽفي الʰʱادل.

 4هʨ اسʛʱاتʽʳʽة لʚʳب العʺلاء والاحʱفاȍ بهʦ ورفع قʽʺة علاقات العʺلاء. ʰالʖ:الʯعʃȂʙ ال

ʜʽ  الʯعʃȂʙ الʙاǺع: ʛؗʱخلال ال ʧم ʦʱات يʶسʕʺجه للʨفة أداء العʺل، إضافة إلى أنه تʶفل ʨه

ʜʽ فقȌ على جʚب  ʛؗʱال ʧلا مʙب ʦالعلاقات معه ʛȄʨʢوت ʧʽالʴالعʺلاء الǼ ȍفاʱعلى الاح

ʱاسǼ دʙʳار.العʺلاء الʛʺ5  

                                           
 . 09، ص2009القاهʛة، -، إبʙاع للʛʷʻ والʨʱزȄع، مʛʸأسʙار الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱʻيابʛاهʦʽ الفقي،  - 1
2 -  ،ʛʺʽʴبل ʦʽاهʛابʤʻفاهʸال :ȖȂʦʴʯاع-الʦالات-الأنʱʸالȋ ،1لʵدار ال ، ،ʛائʜʳة، الʽونʙ2016121، ص. 
ة الاتʶالات أورʗȂو"بʛȞȃʨ بʨسالʦ، هاجʛ بʨعȞاز،  - 3 ʙؕن "دراسة حالة شʦȁʚفة الʙدارة معȀالعلاقات وǺ ȖȂʦʴʯال ʥʻل العلاقة بʻلʲت ،

 .37، ص 2015، جامعة غʛداǽة، 3مʳلة الابʱؔار والȘȄʨʶʱ، العʙد
4 -  ،Șʽسف شفʨى يʻالعلاقاتمǺ ȖȂʦʴʯالȋ ،2 رʨʷʻم ،ʛʸة، مȄة الادارʽʺʻʱة للʽȃʛة العʺʤʻʺة، -ات الʛ13، ص 2009القاه. 
5 -  ،ʨحʺـ ʧالله بـ ʙـʰفة ؗلاخـي، عʽʢـلاء لʸولاء الع ʔـʴؕ العلاقـات فـيǺ ȖȂʦـʴʯاحة والأسـفار –دور الʻـʴلل ʙائـʚʱالـة ال دراسـة حالـة وؕ

 .178، ص 2022، الʜʳائʛ، 1، مʳلة الاسʛʱاتʽʳʽة والʽʺʻʱة، عʙددراسة اسʵؒʯافʻة-بʻʯارت
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   ʙʺʱة تعʽآل ʨالعلاقات هǼ ȘȄʨʶʱشامل لل ʅȄʛاء تعʢاع ʧȞʺǽ قةǼاʶال ʅȄعارʱخلال ال ʧوم

لى على مʨʺʳعة مʧ الانʢʷة والʨʢʵات الʺʛʺʱʶة الʱي تʶعى إلى الاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ، وصʨلا إ

ون ما ǽعʛفه الʨȃʜن مȐʙ الʽʴاة وهʚا ؗله مʧ أجل ارضائهʦ عȘȄʛʡ ʧ معʛفة تʢلعاتهʦ والʱعا

ة وȃالʱالي ʖʶؗ ولائهʦ.مع ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴʱل ʦه  

  ثانʻا: أهʻʸة الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

   ȑʛيʙم ʙʻة عʛʽʰؗ ةʽʺع ذو أهʨضʨة مǼاʲʺǼ خلال العʺلاء ʧة مʽقȄʨʶʱة الʽالعʺل ʛʰʱتع

الȘȄʨʶʱ والʙʵمات، ʘʽʴǼ تʛتȌʰ أهʺʽة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʧ خلال الʺʻافع الʱي تعʨدȑ على 

   ʧȞʺȄ6 تلʟʽʵ هʚه الأهʺʽة على الʨʴʻ الʱالي: كلا الʛʢفʧʽ، و 

 ة العلاȄʨوتق ʜȄʜاولة تعʴاصل مع العʺلاء، ومʨʱال ʧم ʦدائ ȐʨʱʶʺǼ ȍفاʱفي الاح ʦاهʶǽ قات

الʺʱعلقة بهʕلاء العʺلاء، مʧ خلال وسائل مʙʴدة تʶاعʙ على الʨصʨل إلʽهȞʷǼ ʦل سȄʛع 

 ب الʺʽʰعات.ومʻاسʖ مʲل الأنʛʱنʗ، أو الʺȞالʺات الهاتفʽة، أو مʙʻو 

 ʙʳب العʺلاء الʚʳعي لʶد الʛʳم ʧم ʛʲأك ʧʽʽالʴالعʺلاء الǼ ȍفاʱة الاحʽʺعلى أه ʜ ʛؗد ي

.ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱكʺا في ال 

 عى إلى الابʶǽ اʺؗ ،ʧائȃʜمة إلى الʙمات الʺقʙʵدة الʨالعلاقات على جǼ ȘȄʨʶʱال ʜ ʛؗاع يʙ

.ʦائʙؔار الʱوالاب 

 ات اʺʤʻالعلاقات مǼ ȘȄʨʶʱة الʢʷأن ʖاسʻʱاتʴال ʗقʨها في الʻائȃعامل مع زʱلي؛ لأعʺال لل

ʽامʻيʙالǼ فʸʱة تʯʽل بʣ جي الهائل، وفيʨلʨʻؔʱر الʨʢʱة، والʶافʻʺة الʙʴǼ فʸʱي ȑʚة الʽȞ

 والʱغʛʽ الȄʛʶع.

                                           
6-  ،ʛʽغʸالله ال ʙʰحʺان عʛال ʙʰر، عʨʶʻاح الʱالف ʙʰاد عǽة،إʙة معاصʻقȂʦʴقات تʻʮʠا وتǻاʷق ȋ1 ،ع، عʺانȄزʨʱوال ʛʷʻدار صفاء لل ،

 .307، ص2014
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 هʻائȃʜات ل ʛؗʷبها ال ʙعʨي تʱد الʨعʨالǼ فاءǽع الاʨضʨالعلاقات إلى مǼ ȘȄʨʶʱال ʛʤʻيʙʻا ع 

لʙʳ لأن الʨفاء والʙʸف مع الȃʜائʧ نʨʴ تʛȄʨʢ الʱعامل معهʦ، وȄأخʚه على مʴʺل ا

 الʙʵمات الʱي ʱʴǽاجʨنها عʺل ʴǽقȘ لهʦ الʛضا والʨلاء والاسʛʺʱارȄة في الʱعامل.

  أجل ʧم ʧائȃʜال مع الʸفاعل والاتʱات الʽاء عʺلʛلة إجʨات الأعʺال في سهʺʤʻم ʙاعʶǽ

ʖغʛي يʱق الʛʢالǼ هاʺǽʙرة على تقʙوالق ،ʦاتهʰورغ ʦفة حاجاتهʛه معʶبها العʺلاء أنف ʦ

.ʧȄʛالآخ ʧʽʶافʻʺال ʧب أفʹل مʨأسلȃو 

  العلاقة ʜȄʜوتع ʧʽʶʴة إلى تʽامʛاف الʙالأه ʧعة مʨʺʳم ʧن مʨؔʱة تʽʳʽاتʛʱاس ʛʰʱعǽ

ة والʨȃʜن. ʛؗʷال ʧʽالقائʺة ب  

  الʠʸلʔ الʰاني: خʶائʝ ومʮادئ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

  أولا: خʶائʝ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات 

  : 7قات Ǽعʙة خʸائʟ أساسʽة تʲʺʱل في الآتيʱʺǽاز الǼ ȘȄʨʶʱالعلا

 .ةʶسʕʺات الʳʱʻعلى م ʝʽوالعʺلاء ول ʧʽ ʛؗʱʷʺعلى ال ʜʽ ʛؗʱال 

  على (ʧʽʽالʴال) ʧʽالʨʺالعʺلاء ال ʛȄʨʢوت ȍفاʱب والاحʚخلال ج ʧة للعلامة مȄʨالأول

 حʶاب جʚب عʺلاء جʙد.

 .اعيʺʳة للعʺل الʛʽʰؗ ةʽʺي أهʢعǽ 

 اʨʴالات والʸاد على الاتʻʱاب والادارة.الاسʢʵر لا على ال 

  قيȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻف مع عʽؔʱال ʖلʢʱالعلاقات يǼ ȘȄʨʶʱات الʨʢ4خps . 

 .عʽʰة الʽاء عʺلʛقاء العʺلاء خلال اجǼعلى ا ʙʽأكʱ8 ال 

                                           
اسات در  -، مʳلة الʴقʨق والعلʨم الانʶانʽةدور الȖȂʦʴʯ الʗاخلي في تفعʻل تʻʮʠقات الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقاترشʙʽ سالʺي، فʕاد أوشاش،  - 7

  .277اقʸʱادǽة ، جامعة زȄان عاشʨر الʳلفة، دون سʻة، ص 
8 -  ،ʧʽʶح ʙʺأح ʧيʙال ʛʵالعلاقاتإلهام فǺ ȖȂʦʴʯوحةالʙات، الǽʙʴʱص والʛي الفȃʛالع ʧʡʨفي ال ȘȄʨʶʱاني للʲي الȃʛقى العʱالʺل ، -

 ،ʛʢ8-3ق  ʛȃʨʱ395، ص 2003أك. 
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 .ةʽدة عالʨات ذات جʳʱʻم ʛʽفʨʱب ʧʽفʣʨʺع الʽʺام جʜʱ9ال 

 .نʨȃʜات الʽات وحاجʰرغ ʖʶح ʦʱاج يʱالإن 

 ال Ȍȃʛي تʱال العلاقة الʸعلى الات ʙʺʱتع ʧʽاهʳن هي علاقة ذات اتʨȃʜالǼ ةʶسʕʺ

ة.  الʱفاعلي والʺʷارؗ

 .ʧائȃʜال ʧدة مʙʴعة مʨʺʳعة إلى مʨʻʱمات واسعة ومʙات وخʳʱʻم ȘȄʨʶت ʦʱ10ي  

  ثانʻا: مʮادئ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات 

   ǽ11قʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على مʨʺʳعة مʧ الʺʰادȏ أهʺها ما يلي:

 :لاءʸأ رضا العʗʮم  ʙعǽات رضا العʺلاʶسʕʺاح الʳن Șقʴي تʱال ʛاصʻالع ʦأه ʧʽب ʧء، م

وهʚا راجع إلى أن عʙم رضاهʦ يʕدȑ إلى ارتفاع تؔلفة الʷʻاʖʰʶǼ ȋ انʵفاض مȄʛʱʷات 

 هʕلاء العʺلاء هʚا Ǽالإضافة إلى تعʙد شʨȞاهʦ وتʨجههʦ إلى الʛʷاء مʛʡ ʧف الʺʕسʶات

لʺا العʺلاء عʧ الʺʕسʶة ومʳʱʻاتها، ؗالʺʻافʶة، ومʧ هʻا ʧȞʺǽ القʨل أنه ؗلʺا زاد رضا 

 تʴققʗ أهʙاف الʺʕسʶات في الʨʶق وعلى رأسها الʰقاء والاسʛʺʱار.

 :ةʴسʓʸام الʚʯأ الʗʮم Ǽ اف الʺهʺةʙالأه ʧʽب ʧق مʨʶار في الʛʺʱقاء والاسʰال ʙعǽʰʶʻة ال

 ʦهʱمʙʵǼ ʥة مع عʺلائها، وذلʶسʕʺه الʚه ʗمʜʱإلا إذا ال ʥذل Șقʴʱة، ولا يʶسʕʺلل

 حʱفاȍ بهʦ عȘȄʛʡ ʧ تقʦǽʙ أفʹل الʺʳʱʻات والʙʵمات.والا

 :لʻʸفاعل مع العʯأ الʗʮم ʥالعʺلاء، وذل Ȑʙابي لʳǽا ʛك أثʛات على تʶسʕʺتعʺل ال  ʧم

خلال تقʦǽʙ خʙمات ذات مʺʜʽات فʙȄʛة مʧ نʨعها تʳعلهʨʶʴǽ ʦن ȞʺǼانة لȐʙ هʚه 

مʛʺʱʶة على شʛاء  الʺʕسʶات، هʚا الإحʶاس ʳǽعل هʕلاء العʺلاء ǽقʰلʨن دائʺا وʸȃفة

 مʳʱʻات هʚه الʺʕسʶة.

                                           
9 -  ،ʧʽʶح ʙʺأح ʧيʙال ʛʵجع إلهام فʛمȘ395، صساب. 

10 -  ،ʧامʱان عʺǽقلعة، إʨة بʻآمʥائȁʚولاء ال Ȗʻقʲالعلاقات في تǺ ȖȂʦʴʯدور ال-ʛʻلȁʦة مʴسʓʸة لʻانʗʻل-دراسة مʱʻالة ج ، مـʛؗʚة وؕ
 .14، ص2019جʳʽل، -ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمات، جامعة مʙʺʴ الʙʸيȘ بʴǽ ʧي

  .127-126ابʛاهʦʽ بلʛʺʽʴ، مʛجع سابȘ، ص - 11
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 :ةʴسʓʸل والʻʸالع ʥʻة بʻʴنف ȊǺاء رواʵأ إنʗʮة مʛʺʱʶعلاقة دائʺة وم ʧȄʨؔإن ت  ʧʽب

ʲلاء العʺلاء أكʕعل هʳت ʦهʻʽة بʽʶنف ȌǼاء رواʷإلى إن ȑدʕة والعʺلاء يʶسʕʺعʺال ال ʛ

Ǽاسʙʵʱام  مʽلا لʺʳʱʻات هʚه الʺʕسʶة، وذلʥ مʧ خلال الاتʸال الʺǼ ʛʺʱʶالعʺلاء

ʚلʥ الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاسʱفʶارا ت الهاتف، الانʛʱنʗ، الʙȄʛʰ العادȑ والالʛʱؔوني وؗ

  وشȞاوȑ العʺلاء.

  الʠʸلʔ الʰالʖ: عʹاصʙ ومʙتʚؒات الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

  أولا: عʹاصʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

لهʚه أشار Ǽعʠ الʰاحʧʽʲ أثʻاء دراسʱهʦ لʺفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات للعʻاصʛ الʺʨȞنة 

 ʦهʱمʙفة، وفي مقʶالفلSin  :ʧن مʨؔʱالعلاقات يǼ ȘȄʨʶʱ12أن ال  

مات بʧʽ الʰائعʨن والʺʛʱʷون، لأن هʨ وسʽلة تʰادل رسʺʽة أو غʛʽ رسʺʽة للʺعلʨ الاتʶال:  -1

ا هʚا الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ʶǽلȌ الʹʨء على أهʺʽة تʰادل الʺعلʨمات في العلاقات الʳʱارȄة، ولʺ

  غʛʽ مʰاشʛ على عʛʸʻ الالʜʱام.العʛʸʻ مʧ تأثʛʽ اʳǽابي 

ات ال ʛؗʷة للʜʽʺʺات الʺʶال ʧالعʺلاء مǼ الʸة الاتʽوا أن عʺلʛʰʱن اعʨʲاحǼ اكʻي وهʱ

 ʱلفʨن،تقʨم Ǽإدارة عʺلائها مʰاشʛة، مʧ خلال الʱقʽʻات الʵاصة ǼالȘȄʨʶʱ مʲل: الȘȄʨʶʱ عʛʰ ال

 ʙة بʧʽفي العلاقات الʶائ أو الʙȄʛʰ الʺʰاشʛ، والانʛʱنʗ، وذلʥ نʛʤا للʙور الʺهʦ الȑʚ يلعʰه

  الȃʜائʧ والʺʨردون. 

هي الاسʱعʙاد للاعʱʺاد على شʥȄʛ الʰʱادل سʨاء ؗان ذلʥ مʧ جانʖ الʨȃʜن، ؗʺا  الʰقة: -2

أنه يʸʱف فقǼ Ȍالʶلʨك وȂنʺا أǽʹا ʸʵǼائʟ جʨهȄʛة ؗالʙافعʽة والؔفاءة والأمانة والʜʻاهة 

ʙة، وȃالʱالي تعʙ الʲقة أهʦ عʛʸʻ مʧ عʻاصʛ والʺʙʸاقʽة والʷفافʽة والʨعʨد والʺʽل إلى الʺʶاع

الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات سʨاء في العلاقات الʳʱارȄة أو غʛʽ تʳارȄة، لأن الʲقة أساس الʱعامل وأساس 

                                           
12 - ʰاد عǽصإ ،Șجع سابʛم ،ʛʽغʸالله ال ʙʰحʺان عʛال ʙʰر، عʨʶʻاح الʱالف ʙ312-314. 
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بʻاء علاقات Ȅʨʡلة مʻʽʱة بʧʽ الʨȃʜن والʺʨرد وحʱى على مȐʨʱʶ الʺʣʨف الʙاخلي في 

  الʺʤʻʺة.

ة في العلاقة الʱي تʙل على الʜʱام درجة عالʽهʨ رغʰة الʨȃʜن في الʨصʨل إلى الالʚʯام:  -3

  الʺʨرد تʳاهه، ؗʺا ǽعʛʰʱ عʛʸʻا رئʽʶʽا في الʱأثʛʽ على ولاء الȃʜائʧ أو الʺʛʱʷون.

ǽعʛʰʱ عʛʸʻا مهʺا في العلاقات الʳʱارȄة ʨؗنه ʶǽعى إلى فهʦ حاجات ورغʰات الʯعاʟف:  -4

افʽة الʺʛافقة للʺʳʱʻات، والعʺل العʺلاء، ومȞʷلاتهʦ والعʺل على حلها، وتقʦǽʙ الʙʵمات الاض

ʜʽ على أن صʽانة العلاقة مع العʺلاء هي  ʛؗʱمع ال ،ʛʺʱʶل مȞʷǼ قعات العʺلاءʨة تʰاكʨعلى م

ة لʽʺʳع مʣʨفي الʺʕسʶة. ʛؗʱʷة مʽولʕʶ13م  

أو الʱعامل Ǽالʺʲل Ǽالعلاقات وتعʻي تقʦǽʙ ؗل مʧ الأʛʡاف امʽʱازات للʛʢف  الʮʯادلʻة: -5

، وهي شȋʛ أساسي في الȘȄʨʶʱ 14ى نفʝ الامʽʱازات في مʨعʙ لاحȘالأخʛ مقابل الʨʸʴل عل

Ǽالعلاقات، ؗʺا أنها عʰارة عʧ دافع لʳعل علاقة الʰʱادل مʨʱازنة وȃالʱالي تʶاهʦ في إقامة 

.ʙة الأمȄʨʡ علاقة  

لعلاقة الʳʱارȄة، حʘʽ يʛʸʱف ؗل مʧ الʰائع والʺȑʛʱʷ امهʦ في  الʙواȊǺ أو الʙاʠǺة: -6

ʙة لهʙحʨقة مȄʛʢǼ ʜؗلʺا زاد ولاء ورضا ال ʛʲة أك ʛؗʱʷم ȌǼاك رواʻه ʗلʺا ؗان   ȃائʧ.ف واحʙ، وؗ

ة: -7 ʙؕʯʵʸة الʸʻائع  القʰال ʧد على ؗل مʨي تعʱة الȄʨʻة والʺعǽادʸʱافع الاقʻʺبها ال ʙʸوتق

ʖʶ الأرȃاح على  والʺȑʛʱʷ، فʺʧ جهة الʰائع تʲʺʱل القʽʺة في ʖʶؗ ثقة العʺلاء، وولائهʦ، وؗ

ضافة إلى ذلʖʶؗ ʥ الʨʸرة الʻʶʴة، أما القʽʺة الʱي ʰʶȞǽها الʨȃʜن مʧ الʺȐʙ الȄʨʢل Ǽالإ

 ʛعʶة والǽاʻام والعʺʱاصة والاهʵل في الʺعاملة الʲʺʱالعلاقات تǼ ȘȄʨʶʱخلال مʺارسة ال

  15الʺʻاسʖ والʨʳدة واشʰاع حاجاته.

                                           
دراسة حالة بʹʣ الفلاحة والʻʸʹʯة الȂʙفʻة -ادارة الʦʶرة الʘهʹʻة للʓʸسʴات وفȖ مʗخل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقاتزهʛاء صادق ،  - 13

  .25، ص 2016جامعة أبي ʛȞǼ بلقايʙ، تلʺʶان،  ، أʛʡوحة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ تȘȄʨʶ،(الʗʸيȂʙة الʱهȂʦة لʦلاǻة ʵǺار)
  .314إǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر، عʙʰ الʛحʺان عʙʰ الله الʸغʛʽ، مʛجع سابȘ، ص  - 14
  .25زهʛاء صادق، مʛجع سابȘ، ص  - 15
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ʺʴʱقȘ نʳاح العلاقة ما بʧʽ الʛʢفǽ ʧʽعʙʺʱ إلى حʛʽʰؗ ʙ على مقʙار الʛضا الالʙضا: إن  -8

 ʧضا ناتج مʛال Șʽقʴوت ، ʝȞت العلاقة والعʛʺʱضا اسʛلʺا زادت درجة ال مʧ تلʥ العلاقة، وؗ

  16جʨدة العلاقة.

  ثانʻا: مʙتʚؒات الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

ǽعʙʺʱ مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على مʨʺʳعة مʧ الʺʛتʜؔات، الʱي يʕدȑ تʽʰʢقها 

، وهʚا عʙʻ قʙرة الʺʕسʶة على تقʦǽʙ الʨʸʴل على علاقات ʰʽʡة وȄʨʡلة الأجل مع العʺلاء

  17بʛامج عʺل واضʴة ودقȘʽ، وهي سʱة مʛتʜؔات أساسʽة تʲʺʱل في:

  مةʙʵلعة أو للʶلل ʦعʺالهʱأو اس ʦهلاكهʱخلال اس ʧم ʧائȃʜة للʙيʙة مʹافة جʺʽق Șخل

 الʺقʙمة لهʦ مʧ قʰل مʳهʜ الʙʵمة.

  اءʛج ʧقها مʽقʴن تʨȃʜال ʖغʛي يʱافع الʻʺوال ʙائʨالف ʙيʙʴتʙʵلعة أو الʶام الʙʵʱمة.اس 

  لʰق ʧة م تʙʴيʙ عʺلʽة الاتʸال بʧʽ أʛʡاف الʱعامل وȃالȞʷل الǽ ȑʚعʜز القʽʺة الʺʙرؗ

 الʨȃʜن.

  ʧʽقʨʶʺال ʧʽعامل ؗالعلاقة القائʺة بʱاف الʛʡأ ʧʽة بǽʙعاقʱالعلاقات ال ʜȄʜوتع ʦاو دعȃʜال.ʧئ 

 فʽؔالʱوال ʧائȃʜة للʰʶʻالǼ ʗقʨة الʽʺدراك أهȂو ʙيʙʴورة تʛه في حالة ع ضʻة عʯاشʻم الʙ

 اسʲʱʺاره ǼالȞʷل الʽʴʸح بʧʽ أʛʡاف العلاقة.

  لفʱʵة ومʺʤʻʺال ʧʽة العلاقات بʰش ʧفʹلا ع ʧائȃʜالعلاقات مع ال ʧة مȞʰاء شʻب

ة وغʛʽهʦ مʧ أصʴاب الʺʸالح مع الʺʤʻʺة.   الأʛʡاف الʺʷارؗ

  

  

  

                                           
16 -  ،ȑʛȞʰال ʛثامȖȂʦʴʯة في الʙا معاصǻاʷق ،ȋ1،  ،الاردن ،ʙامʴ52، ص 2014دار ال. 
، ʨʻؗز الʺعʛفة العلʺʽة للȖȂʦȋ ،1 ʛʷʻ الʸعʙفي الʮʸʹي على إدارة علاقات ومعʙفة الʦȁʚن الȂʦʴʯقʻةالʴʯسلʽʺان صادق درمان،  - 17

  .43، ص 2012عʺان، -والʨʱزȄع، الأردن
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  الʠʸلʔ الʙاǺع: أǺعاد الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات ومʠʯلʮاته

  الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات أولا: أǺعاد

  ǽقʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على أǼعاد عʙيʙة ʧȞʺǽ اǽʹاحها فʽʺا يلي: 

تعʙ الʨʳدة مʧ الأمʨر الʴاكʺة الʱي ǽعʙʺʱ علʽها العʺʽل ȞʷǼل أساسي في قʛار  الʦʱدة: -1

، وتعʛف على أنها مʨʺʳعة الʸʵائʟ والʶʺات لʺʨʱʻج أو خʙمة 1اخʽʱاره للʶلع والʙʵمات

ى عاتقها الʨفاء ʢʱʺǼلʰات أو احʽʱاجات مʙʴدة أو Ǽاخʸʱار هي قʙرة الʺʨʱʻج والʱي تʴʺل عل

  2على ارضاء حاجʽات الʺʱʶهلʥ (العʺʽل).

ولعل مʧ أهʦ الʺهام الʱي ʖʳǽ أن تقʨم بها ادارة الǼ ȘȄʨʶʱالʺʤʻʺة لʴʱقȘʽ الʨʳدة   

  : 3مʻها

 .ات عʺلائهاʰء حاجات ورغʨدة في ضʨʳؔامل للʱاس مʽاد قʳǽا 

 ال اʸل على رضاه.الاتʨʸʴل للʽʺالعǼ ʦائʙل 

 قهʽʰʢات تʨʢي وخʶافʻʱة للأداء الʽʰʶʻا الǽاʜʺال ʧʺʹʱي يʶافʻʱال ʛȄʨʢʱار للʡوضع إ  ʧم

 أجل أن تʨؔن الʺʤʻʺة الأفʹل في مʳالها.

هʨ القʙرة على إجʛاء الʻʽʶʴʱات وتʻفʚʽها، ؗʺا أنها عʺلʽة الʥʻʴʲʯ الʙʸʯʴʸ للʦʱدة:  -2

 ʜ ʛؗة تʽʶافʻة تʽʳʽاتʛʱاسʙʽعʰال Ȑʙʺات على الʺʤʻʺها الʽفي 4عل ȑرʨʴأساسي وم ʖجان ʨوه ،

  : 5إدارة الʨʳدة الʷاملة حʘʽ يʕدȑ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة إلى

 .لهاʽغʷضة والʺعاد تʨفʛʺات الʳʱʻʺل الʽلة وتقلȞʷʺل الʴǼ لʷف الفʽل تؔالʽتقل 

                                           
 .33مʻى يʨسف شفȘʽ، مʛجع سابȘ، ص  - 1
 .103، ص 2008، دار الʵلʙونʽة، الʜʳائȋ ،1،ʛالʦجʚʻ في اقʶʯاد الʓʸسʴةفʛحات غʨل،  - 2
ات الʯأمʥʻ الʚʱائȂʙة ʛ، وردة جعف - 3 ʙؕة في شʻʴافʹʯا الǻاʚʸال ʚȂʚالعلاقات في تعǺ ȖȂʦʴʯة الʻالات –فعال ǺالȖʻʮʠʯ على عʻʹة مʥ وؕ

  .08، ص 2015، مʛؗʚة ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ، جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف Ǽالʺʽʶلة، -الʯأمʥʻ بʦلاǻة الʻʴʸلة
4 - ʻؔم الʛؗ حʽʰائي، صʛʺʶصالح ال ȑʙو اني، مهʚدة الإيʦʱام إدارة الʢنISO امعاتʱأداء ال ʥʻʴʲʯخل لʗفة، ، : مʛز الʺعʨʻؗ دار

  .61، ص2013الأردن، –عʺان 
  .37مʻى يʨسف شفȘʽ، مʛجع سابȘ، ص - 5
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 ليʰقʱʶدة مʨج ʧʽʶʴت Șʽقʴʱة لǽقاʨد الʨهʳه مʽجʨعادة تȂو ʛʺʱʶم ʦȄʨتق. 

 .مة للعʺلاءʙمات الʺقʙʵات والʳʱʻʺلل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال 

 .ةʽة وقائʢʷار في أنʺʲʱة والاسʺʤʻʺات الʳʱʻʺام الأفʹل لʙʵʱالاس 

ǽعʛف Ǽأنه مʨʺʳعة مʧ الإجʛاءات والʽʶاسات لإدارة الʺʨارد الȄʛʷʰة الȖȂʦʴʯ الʗاخلي:  -3

غ، الʽؔʱف، الʛȄʨʢʱ، الʱي تʱعامل مع الʺʣʨفʧʽ ؗأعʹاء مʧ سʨق داخلʽة تʱʴاج إلى ابلا

.ʛʲة أكʽفاعلǼ ʧائȃʜمة الʙف خʙبه ʜʽفʴʱ1وال  

وȄهʙف الȘȄʨʶʱ الʙاخلي إلى تʴقȘʽ مȄʨʱʶات عالʽة مʧ الʛضا لȐʙ العاملǼ ʧʽالʺʤʻʺة، 

 ،ʧʽارجʵمة للعʺلاء الʙمة الʺقʙʵدة الʨج ȐʨʱʶʺǼ إلى الارتقاء ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ ورهʙب ȑʚوال

 ȘȄʛʡ ʧف عʣʨʺرضا ال Șʽقʴت ʧȞʺȄ2و:   

 .امʛʱقة والاحʲالǼ ʜʽʺʱاخ يʻʺة لʺʤʻʺال ʛʽفʨت 

 .ةʺʤʻʺالǼ اتȄʨʱʶʺع الʽʺادق في جʸعاون الʱح والȄʛʸال ȑأʛة للʺʤʻʺع الʽʳʷت 

 .ة في العʺل على اسعاد العʺلاءȄʛʴف الʣʨʺاء الʢاع 

 .ة ʛؗʷل للʽʺف على أنه عʣʨʺعامل مع الʱال 

لʦ تقʦ الʺʕسʶة Ǽإشʰاعها، حʘʽ تعʛف على أنها تʨقعات العʺلاء الʱي شȜاوȏ العʸلاء:  -4

يʕدȑ الاهʱʺام بها إلى زȄادة الʨلاء، فالʺʕسʶات الʱي تعʙʺʱ على الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات تʳʱاب 

ʛʶǼعة مع شȞاوȑ عʺلائها، وʕȄدȑ اهʺالها إلى تʨʴل الȃʜائʧ إلى مʻافʧʽ وهʨ ما يʙمʛ مʙʰأ 

 ʦʱة يȃʨʱȞاءات مʛة إجʶسʕʺال Ȑʙن لʨؔالأفʹل أن ت ʧالعلاقة، وم ʧʽؗافة العامل ʧاعها مʰاش

  Ǽ3الʺʕسʶة، حʘʽ تʻʸع الاجʱهادات أو الʱفʛʽʶات الʚاتʽة في العʺل.

                                           
  .101بلʛʺʽʴ ابʛاهʦʽ، مʛجع سابȘ، ص - 1
  .39-38مʻى يʨسف شفȘʽ، مʛجع سابȘ، ص   - 2
ʜ -دراسة حالة فʹʗق صǺ ȏʙʮعʹاǺة-ي تʙȂʦʠ الʚʻʸة الʯʹافʻʴةدور الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات فدلال فʸʽل،  - 3 ʛؗʺارات، الʙلة إصʳم ،

 .297، ص 2018، 4الʳامعي تʽʶʺʶلʗ، العʙد
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يʛتȌʰ نʳاح واسʛʺʱار الʺʕسʶة في الʨʶق ȐʙʺǼ  تقȂʦة العلاقة بʥʻ الʓʸسʴة والعʸلاء: -5

مة قʨة علاقʱها بȃʜائʻها، لʚا فالʺʕسʶة مʢالʰة بʱعʜȄʜ علاقʱها بȃʜائʻها Ǽاتʵاذ الاجʛاءات اللاز 

لʚلʥ، وʧȞʺȄ تʙʴيǼ ʙعʹها ؗʺا يلي: رسʦ اسʛʱاتʽʳʽة مʻاسʰة للاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ، بʻاء قاعʙة 

بʽانات عʧ زȃائʧ الʺʕسʶة، بʻاء علاقات ذات ʡاǼع شʸʵي مع الʨȃʜن، قʽام الʺʕسʶة بʙور 

  1الʺʛشʙ للʨȃʜن...... الخ.

  ثانʻا : مʠʯلʮات الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات 

رȄا املي إلى الȘȄʨʶʱ العلائقي يʢʱلʖ مʧ الʺʕسʶة تغʛʽʽ جʚإن الانʱقال مʧ الȘȄʨʶʱ الʱع

  في:

 .ة ادارتهاʽة وعقلʶسʕʺات الʶسʕʺوثقافة ال ʦʽق 

 .ةʶسʕʺال ʖل بها فʨʺالʺع ʜافʨʴافآت والȞʺام الʤن 

 .حȃʛʺن الʨȃʜال ʧع ʘʴʰال ʘʽح ʧة مʶسʕʺي للʳʽاتʛʱجه الاسʨʱال 

Ǽ هاʚغي أخʰʻي يʱالعلاقات الǼ ȘȄʨʶʱات الʰلʢʱم ʧارومʰʱالاع ʧʽ2ع:  

 :نʦȁʚالǺ جهʦت ʤيهʗل ʥʻفʡʦاجة إلى مʲال  ȋاʷن ʜʽ ʛؗل تʴح مʰن أصʨȃʜار الʰʱاعǼ

الʺʕسʶات فإنها تʶعى إلى اسʱقʢاب وتأهʽل الʺʣʨفʧʽ لأنهʲʺǽ ʦلʨن الʺʕسʶة مʧ وجهة 

 نʛʤ الʨȃʜن وخاصة في مʕسʶات الʙʵمات.

 :ʔȂرʗʯدور ال ʣʨʺعل الʳفعالة ل ʖȄرʙامج تʛاد على بʺʱالاعǼمة الʙعلى خ ʧȄقادر ʧʽفʧائȃʜ 

.ʦة معهʙʽاء علاقات جʻȃو 

                                           
1 -  ،ʨحʨح ʧب ʙʺʴوة، مʛج ʧب ʦʽȞة حʻقȂʦʴʯجهات الʦʯوال ʤʻفاهʸال ʗالعلاقات ؕأح ȖȂʦʴت Ȗʻʮʠت ʦʲال نʸال والأعʸات الʴسʓجه مʦت

  . 32، ص 2018، الʜʳائʙ3 ،ʛراسات والأʴǼاث الاقʸʱادǽة، العʙد ، مʳلة الʺȐʙʱʻ للالʗʲيʰة
ات الاتʶالات مȁʦلʛʻ ، جازȏ، أورʗȂو -دور الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في ʔʴؕ ولاء الȁʚائʥنʳاح ʵǽلف،  - 2 ʙؕʵة لʻانʗʻدراسة م - ،

  .27، ص 2018، 1أʛʡوحة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ اقʸʱاد تʽʰʢقي ولإدارة الʺʤʻʺات، جامعة Ǽاتʻة
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 :ةʚʻʸل مʸق عʙف ʥȂʦؒل أساسي  تȞʷȃو ʙʺʱعǽ ل رضاهʽن ونʨȃʜة للʺʽالق Șأن خل ʘʽح

ة  ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴعى ؗلها إلى تʶة، إذ تʶسʕʺق العʺل في الʨد فʨعلى تؔامل جه

 .اء وʧʶʴȄ مʧ مȄʨʱʶات الʛضاوذلǼ ʥالʱعاون والȘʽʶʻʱ فʽʺا بʻʽها مʺا يʛفع وȄعʦʤ الأد

 .ه وحاجاتهʶائʶخ ʗيʗʲف وتʗهʯʴʸن الʦȁʚال ʃȂʙتع 

 ʥائȁʚاس العلاقة مع الʻة. قʶسʕʺة للʽʶافʻة تʜʽصفها مʨب 

 :ماتʦعلʸات الʻʹه تقʙفʦالعلاقات على ما تǺ ȖȂʦʴʯاد الʸʯاء اعʻات بʽانȞام ʧم  ʦʤة و نʙقاع

.ʦي معهʸʵʷال الʸووسائل الات ʧائȃʜال ʧانات عʽʰال 

 :العلاقاتǺ ȖȂʦʴʯة الʠʵأن ʙȂʦʠة  بʹاء وتȞʰاقع على شʨالات، مʸالات ʜاكʛها مʻم

ʧ عزمة الانʛʱنʗ، فʛق لʙʵمة الȃʜائʧ ومʶاعʙتهʦ، الʳʱارة الالʛʱؔونʽة، تʨفʛʽ الʽʰانات اللا

.ʧʽʺائʙال ʧائȃʜولاء ال ʦعʙامج لʛȃو ʧائȃʜال 
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ʯة الʚʻʸل الʦح ʤʻاني: مفاهʰال ʖʲʮʸةالʻʴافʹ  

تʽʳʽة ʷǽغل مفهʨم الʺʜʽة الʻʱافʽʶة حʜʽا ومȞانة هامة في ؗل مʧ مʳالي الادارة الاسʛʱا

واقʸʱادǽات الأعʺال، فهي تʺʲل العʛʸʻ الاسʛʱاتʳʽي الʛʴج الǽ ȑʚقʙم فʛصة جʨهȄʛة لؔي 

 هʚا ماو تʴقȘ الʺʕسʶة رʽʴȃة مʨʱاصلة Ǽالʺقارنة مع مʻافʽʶها وثʦ الʨʺʻ والاسʛʺʱار في الʨʶق، 

.ʘʴʰʺا الʚه في هʽق إلʛʢʱف نʨس  

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الʚʻʸة الʯʹافʻʴة، خʶائʶها وأهʯʻʸها

  أولا: تعʃȂʙ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

ʜ ؗل واح مʻهʦ على    تعʙدت وجهات نʛʤ الʰاحʷǼ ʧʽʲأن تʙʴيʙ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة إذ رؗ

 :ʛؗʚن ʅȄعارʱه الʚه ʧʽب ʧة، ومʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴفي ت ʧʽمع ʖجان  

ʜ فʙȄʛ يʽʱح لها تقʦǽʙ  الʯعʃȂʙ الأول: ʛؗʺǼ هاʽʶافʻة على مʺʤʻʺال ʜʽʽʺة هي تʽʶافʻʱة الʜʽʺال

  1مʱʻج مʜʽʺʱ أو أكǼ ʛʲأسلʨب ناجح ورʽʴȃة أفʹل.

هي الʺهارة أو الʱقʽʻة أو الʺʨرد الʺʜʽʺʱ الȑʚ يʽʱح للʺʕسʶة انʱاج قʦʽ ومʻافع  الʯعʃȂʙ الʰاني:

ʙ تʺʜʽها واخʱلافها عʧ هʕلاء الʺʻافʧʽʶ مʧ وجهة نʛʤ للعʺلاء تʙȄʜ عʺا ǽقʙمه الʺʻافʨʶن  ʕؗȄو ،

العʺلاء الʚيǽ ʧقʰلʨن هʚا الاخʱلاف والʜʽʺʱ، حʴǽ ʘʽقȘ لهʦ الʺʙȄʜ مʧ الʺʻافع والقʦʽ الʱي 

  2تʱفʨق على ما ǽقʙمه لهʦ الʺʻافʨʶن الأخʛون.

                                           
1 -  ،ʙزاي ʙʺʴةعادل مʻʱʻاتʙʯة اسȂة: رؤȂʙʵʮارد الʦʸة، إدارة الʛارة، جامعة القاهʳʱة الʽ107، ص 2003، ؗل.  
  .104، ص2001، دار غʖȄʛ، القاهʛة ، ادارة الʦʸارد الȂʙʵʮة الاسʙʯاتʻʱʻةعلي الʶلʺي،  - 2



 نافسيةة التالإطار المفـاهيمي لتسويق بالعلاقـات والميز --------:الأولالفصل  
  

 21 

:ʖالʰال ʃȂʙعʯال ʙʽʳة الʽعʨʻالǼ ماتʙʵة، والʴʽʴʸلع الʶاج الʱرة على انʙالق ʛعʶالȃة، و

الʺʻاسʖ في الʨقʗ الʺʻاسʖ، وهʚا ǽعʻي تلʽʰة ʡلʰات الʺʱʶهلȞʷǼ ʧʽؔل أكʛʲ ؗفاءة مقارنة مع 

.Ȑʛات الأخʶسʕʺ1ال  

ʜ  الʯعʃȂʙ الʙاǺع: ʛؗعلها في مʳي تʱات الʽʳʽاتʛʱالاس Șʽʰʢاغة وتʽة على صʺʤʻʺرة الʙهي ق
 Șقʴʱوت ،ȋاʷʻال ʝالعاملة في نف Ȑʛات الأخʺʤʻʺة للʰʶʻالǼ غلال أفʹلʱخلال الاس ʧم

الأفʹل للإمȞانʽات والʺʨارد الفʽʻة والʺادǽة والʺالʽة والʽʺʽʤʻʱة Ǽالإضافة الي القʙرات والؔفاءات 
  2وغʛʽها.

ʱاع أو ابʙأنها ؗل إبǼ ةʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʅȄʛتع ʧȞʺǽ قةǼاʶال ʅȄعارʱخلال ال ʧؔار وم
قة لع أو تقʦǽʙ خʙماتها ȄʛʢǼمادȑ أو معʧȞʺǽ ȑʨʻ أن تǼ ʜʽʺʱه الʺʕسʶة ؗأن تقʨم Ǽإنʱاج س

 مʱʵلفة ومʜʽʺʱة وهʚه الʺʕهلات تʶʺح لها Ǽأن تʨؔن أكʛʲ رʽʴȃة عʧ مʻافʽʶها وتʴقȘ قʽʺة
  مʹافة لها ولȃʜائʻها.

  ثانʻا: خʶائʝ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  3تʜʽʺʱ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ تʲʺʱل في ما يلي:

 لقة وتʢم ʗʶʽة ولʽʰʶة نʽʶافʻʱة الʜʽʺال.ʧʽʶافʻʺالʺقارنة مع الǼ Șقʴ 

 .قةǼاʶات الʶسʕʺة على الʶسʕʺة للʽق والأفʹلʨفʱة إلى الʽʶافʻʱة الʜʽʺال ȑدʕت 

 ȃʜمه للʙة ما تقʺʽها أو في قʱʢʷة لأنʶسʕʺة على ؗافة أداء الʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʝȞعʻت ʧائ

لʽهʺا.  أوؗ

 .ة لهاʺʽق Șقʴة وتʶسʕʺداخل ال ʧة مʽʶافʻʱة الʜʽʺج الʱʻت 

 ة الʜʽʺللʶسʕʺمه الʙة لʺا تقʽللأفʹل ʦوادراكه ʧائȃʜعلى ال ʛʽأثʱة دور في الʽʶافʻʱ ʧة م
 مʳʱʻات وتʴفʜهʦ للʛʷاء مʻها.

 .هاʙيʙʳها وتʛȄʨʢت ʦʱما يʙʻعة عʛʶǼ ولʜلة ولا تȄʨʡ ةʙʺة لʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șقʴʱت 

                                           
1 -   ،ʙȄʜة يʴʽملȖȂʦʴʯل الʦʶل وفʦأص ،ʛائʜʳمة، الʨ231، 4201، دار ه. 
2 -  ،ʛȞǼ ʨد أبʨʺʴفى مʢʸةمʻʴافʹʯة الʚʻʸال Ȗʻقʲخل تʗة مȂʙʵʮارد الʦʸة، الȄرʙʻȞة، الاسʽامعʳار الʙ13، ص 2008، ال.  
  .25وردة جعفʛ، مʛجع سابȘ، ص  - 3
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  نʨؔلʺǽ ʧيʚة والʛالʺه ʧʽفʣʨʺاب الʢقʱب واسʚرتها على جʙقǼ ةʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʦʶʱرات تʙالق
 1والʺهارات الاسʻʲʱائʽة، والʺʙʰعʧʽ القادرʧȄ على ابʱؔار خȌʢ وسʽاسات جʙيʙة للʺʕسʶة.

  في ȑʛʳي تʱلات الʨʴʱات والʛʽغʱمع ال ʖاسʻʱا يʺǼ Ȍʢʵال Șʽʰʢوت ʦʽʺʸونة في تʛʺال

  2الʯʽʰة الʨʶقʽة، وȃʺا يʴʱقȘ للʺʕسʶة سʺعة جʙʽة، واتʶاع في الʨʶق الʺʱʶهʙفة.

ʻʸة الʻʸا: أهʰة ثالʻʴافʹʯة الʚ  

   ʧȞʺǽ3 تʙʴيʙ أهʺʽة الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ خلال ما يلي:

 ʱفʨق والʜʽʺʱ في خʙمة الȃʜائʧ مقارنة Ǽالʺʕسʶات الأخȐʛ يʕدȑ ال اكʴʯاب ولاء الʦȁʚن: -1

  .إلى تʧʽʶʴ صʨرتها في نʛʤهʦ وʙȄʜȄ مʧ ثقʱهʦ بهʗ والʜʱامهʦ نʨʴها وȃالʱالي ولائهʦ لها

2- ȁʚة حاجات الʻʮل تلʻهʴتʦ:دة  نʙʴم ʖانʨج ʧها مʻائȃمة زʙʵها لʶة نفʶسʕʺس الʛؔت

ʦ والʱي تʧȞʺʱ مʧ الʱفʨق والʜʽʺʱ في أدائها مع مʛور الʨقʗ مʺا يʙȄʜ مʧ خʛʰتها ودرايʱه

.ʦاتهʽاجʴǼ  

بل  :لʓʸسʴة في مʯاǺعة ومʴايʙة الʦʠʯر والʯغʙʻ في حاجات ورغʮات الȁʚائʥرفع قʗرات ا -3

 ʨʢرتها ومهارتها في تʙادة قȄاجوزʴفي ال ʘʴʰال ȘȄʛʡ ʧر عʨʢʱوال ʛʽغʱال ʥادة ذلʽوق ʛȄ ات

.ʙعǼ ʦهʶأنفǼ ʧائȃʜها الʽف علʛعʱي ʦي لʱة الʻات الؔامʰغʛوال  

تʟʸʵ الʺʕسʶة تفʨقها في أحʙ جʨانʖ وʛʡق  عʚȂʚ وتʗعʤʻ علاقة الʓʸسʴة بȁʚائʹها:ت -4

 ة مʽʻʰةؗانʗ هʚه الʺʜʽ الʺʻافʶة ʳǽعلها أكʛʲ خʛʰة وقʙرة على الʱعامل مع زȃائʻها، وخاصة إذا 

.ʦها معهʱعلاق ʦعʙȄو ʙȄʜي ʥلʚف ʧديʙʴم ʧائȃعامل مع زʱعلى ال  

                                           
1 -  ،ʧʶح ʙʽسع ʦʽاهʛاب ʙʺة أحʻʴافʹʯة الʚʻʸال Ȗʻقʲاملة في تʵدة الʦʱارسات ادارة الʸم ʙأث– ʙة في شʻانʗʻة دراسة مȂؕات الأدو

ات ʙؕʵال ʤʱح ʔʴة حʻالأردن ،Ȍق الأوسʛʷفي ادارة الأعʺال، جامعة ال ʛʽʱʶة ماجʛؗʚ26، ص 2017، م.  
  .26مʛجع نفʶه، ص  - 2
دراسة حالة مʦʸʱعة مʥ الʓʸسʴات  -أثʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في تʲقȖʻ مʚʻة تʹافʻʴة للʓʸسʴات الفʹʗقʻةمʨاهʖ زرواتي،  - 3

ʙائʚʱالǺ ةʻقʗʹالف ʛʡة، أȄارʳʱم الʨراه في العلʨʱؗة، وحة دʛȞʶǼ ʛʹʽخ ʙʺʴاحي، جامعة مʽʶال ȘȄʨʶʱال ʟʸʵ07، ص2020، ت.  
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ʜʽ نʷاك الʺʕسʶة على الʺʳالات الʱي تʜʽʺʱ فʽها Ǽقʙراتإ رفع القʗرات الʯʹافʻʴة: -5 ʛؗن ت 

ا رد، مʺعالʽة على مʻافʽʶها يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ أدائها ورفع ؗفاءتها وفعالʱʽها في اسʙʵʱام الʺʨا

ȑدʕها. يʻفادة مʱالاس ʦʽʤارد وتعʨʺام الʙʵʱاد في اسʸʱإلى الاق  

ة حʘʽ تʕدȑ الʺʜʽة الʻʱافȂ ʽʶادة رʻʲȁة الʓʸسʴة ورفع فعالʯʻها في تʲقȖʻ أهʗافها:ز  -6

  .ʙʵʱʶمةǼالاعʱʺاد على الʺʨارد إلى تʴقȘʽ قʽʺة مʹافة أȑ تʴقȘʽ أرȃاح تفʨق تؔلفة الʺʨارد الʺ

ʴʸاعʗة على مʦاجهة الʯهʗيʗات في ʡل الʯغʙʻات لʶʲة الʦʴقʻة والاالʲفاȋ على  -7

حʙʽة ا الʨ امʱلاك الʺʕسʶة لʺʜʽة تʻافʽʶة ʰʶȞǽها ولاء الʨȃʜن الȑʚ يʱعلȘ بها وȐʛȄ أنه الʻʭʻʮة:

  عالʽة.القادرة على تقʦǽʙ قʽʺة مʹافة له، وأنها قادرة على تلʽʰة رغʰاته وحاجʽاته ȞǼفاءة وف

8- ʗف حʻفʳات:تʴسʓʸال ʥʻاع بʙʶلاكفا ة الʱام ʨʴه نʳʱات تʶسʕʺعل الʳة تʽʶافʻʱة الʜʽʺل 

 ،ʦة معهȄʨاء علاقات قʻأو ب ʧائȃʜمة الʙخ ʖانʨج ʙة في أحʙȄʛة وفʜʽʺʱرات ومهارات مʙا و قʚه

  ʛʽها.ما ساهʦ في انʷʱار وزȄادة أشȞال الʱعاون بʧʽ الʺʕسʶات في شȞل تʴالفات اسʛʱاتʽʳʽة وغ

سʶات تʢʱلʖ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ الʺʕ  لامȜانʻات:لʴʸاهʸة في تʙشʗʻ اسʗʳʯام الʦʸارد واا -9

في  تʟʽʸʵ مʨاردها في الʨʳاني الʱي تʜʽʺʱ فʽها Ǽقʙرات عالʽة، وهʚا ما ʳǽعلها أكʛʲ رشادة

  .اسʙʵʱام تلʥ الʺʨارد ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ تʴقȘʽ أكʛʰ عʨائʙ انʢلاقا مʧ اسʙʵʱام أدȐ مȐʨʱʶ مʻها

  تهاالʠʸلʔ الʰاني: أنʦاع الʚʻʸة الʯʹافʻʴة ومʗʲدا

  أولا: أنʦاع الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

ʛʽʷǽ الʛʽʲؔ مʧ الʰاحʧʽʲ إلى العʙيʙ مʧ أنʨاع الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʲل الؔلفة، الʨʻعʽة، 

الʺʛونة، الʶʱلʦʽ، الابʙاع، الاعʱʺادǽة، الاسʻاد، الʶʺعة، الʦʽʺʸʱ، الʨقʗ، الʴʱالفات 

ة وتʺʜʽʽ الʺʱʻج، والʱʺايʜ والʨʻؔʱلʨجʽا، في حʻʸǽ ʧʽفها بʨرتʛ إلى ثلاث أنʨاع هي: الʱؔلف

ʜ، حʘʽ سʨف نʛʢʱق إلʽهʺا فʽʺا يلي ʛؗʺ1ال :  

                                           
قʻʽʢʻʶة،  -، ألفا للʨثائȘ، الʜʳائȋ ،1ʛاقʶʯاد الʸعʙفة وانعȜاساته في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة للʦʹʮكمʢʸفى يʨسف ؗافي،  - 1

  .216-215، ص 2017
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لى تʦʽʺʸ، تʽʻʸع، وتȘȄʨʶ مʱʻج أقل تؔلفة وتعʻي قʙرة الʺʕسʶة عالʯؒلفة الأقل:  -1

ʽقʴʱول ،ʛʰأك ʙائʨع Șʽقʴة إلى تǽهاʻفي ال ȑدʕا يʺȃة وʶافʻʺات الʶسʕʺالʺقارنة مع الǼ هʚه Ș

 مʙʸرا نʢʷة الʛʴجة في حلقة أو سلʶلة القʽʺة للʺʕسʶة والʱي تعʙالʺʜʽة فإنه لابʙ مʧ فهʦ الأ

  مهاما لʺʜʽة الʱؔلفة.

 قʦǽʙ مʳʱʻا مʜʽʺʱا وفʙȄʛا وله قʽʺة مʛتفعة مʧمعʻاه قʙرة الʺʕسʶة على تتʚʻʻʸ الʯʹʸج:  -2

لʺʱʻج خʙمات ما Ǽعʙ الʽʰع)، لʚا ʰʸǽح لخʸائʟ خاصة  -وجهة نʛʤ الʺʱʶهلʥ ( جʨدة أعلى

 ȑورʛʹال ʧف  مʽʣʨة وتʺʽة حلقة القʢʷخلال أن ʧج مʱʻʺال ʜʽʽʺʱلة لʺʱʴʺادر الʸʺال ʦفه

.ʜʽʺʱال ʖانʨج Șʽقʴʱة لʶسʕʺفاءات ال   قʙرات وؗ

3- :ʚ ʙؕʸال ʚايʸʯعلى س ال ʜʽ ʛؗʱي الʻعلى وتع ʜʽ ʛؗʱه ؗالʻʽعǼ ʧʽق معʨة أو سʻʽلعة مع

  قاساتهʦ).شʴȄʛة معʻʽة مʧ الʺʱʳʺع (الʻʰاء واتʻاج الʺلاʝǼ الʛʽʰؔة الʺʻاسʰة لʺ

  ثانʻا: مʗʲدات الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

 تʙʴʱد الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ خلال مʱغʧȄʛʽ هامʧʽ هʺا حʦʳ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ونʢاق

.ʧʽʶافʻʺة أما الʜʽʺه الʚد هʨʺة صʽانȞة وامʨق Ȑʙد مʙʴʱخلالهʺا ت ʧم ʘʽح ʝافʻʱال  

ة إذا تʺʗʻȞ الʺʕسʶة ʴʱقȘ للʺʜʽة الʻʱافʽʶة سʺة الاسʛʺʱارȄت حʤʱ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة: -1

ا ʛʰ ؗلʺالʺʴافʤة على مʜʽة الʱؔلفة الأقل أو مʜʽة تʺʜʽ الʺʱʻج، ومʧ هʻا ؗلʺا ؗانʗ الʺʜʽة أك

  كان على الʺʕسʶات الʺʻافʶة بʚل جهʨد أكʛʰ مʧ أجل الʱغلʖ علʽها.

 ، ʢǽلʖان الʺʕسʶات الʱي تʙȄʛ الʰقاء والȄʛادة في مȌʽʴ يǼ ʜʽʺʱالʨʴʱلات وشʙة الʺʻافʶة

  امʱلاك قʙرات معʻʽة تʕهلها لʴʱقȘʽ ذلʥ.مʻها 

ان القʽام ذلǼ ʥفعالʽة ونʳاعة ǽعʝȞ حʦʳ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʨȞǽ ȑʚن ǼإمȞان الʺʕسʶة 

تʴقʽقه، ومȐʙ قʙرتها على مقاومة الʺʻافʶة الʙʷيʙة، وفي الʨاقع العʺلي للʺʕسʶات نʙʳ أن 
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مʕسʶة على تʷغʽل مʺʜʽاتها حʦʳ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ʱʵǽلف مʧ مʕسʶة إلى أخȐʛ، وتعʺل ؗل 

   1الʻʱافʽʶة في الʨʸʴل على قʢاعات سʨقʽة وأن تʨʺʱضع فʽها.

ǽعʛʰ عʧ مȐʙ اتʶاع أنʢʷة الʺʕسʶة Ǽغʛض  لʯʹافʛ أو الʦʴق الʯʴʸهʗف:نʠاق ا -2

ʻʺ ،ʧافʽʶتʴقȘʽ مʜاǽا تʻافʽʶة، فاتʶاع هʚا الʢʻاق ʧȞʺǽ أن ʴǽقȘ وفʨرات في الʱؔلفة مقارنة Ǽال

ʴالة تʴʱقȘ اقʸʱادǽات ووفʛات الʦʳʴ خاصة في عʺلʽات الʺʕسʶة، ومʧ وفي مقل هʚه ال

ʜʽ على قʢاع سʨق  ʛؗʱخلال ال ʧة مʽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴت Șʽʹاق الʢʻلل ʧȞʺǽ ʛآخ ʖجان

.ʜʽʺʱج مʱʻʺǼ أقل تؔلفة أوǼ هاʱمʙوخ ،ʧʽمع  

  : 2وʷȄʺل نʢاق الʻʱافʝ أرȃعة أǼعاد وهي

 :قيʦʴاع الʠالق  ʕʺجات الʛʵع مʨʻت Ȑʙم ʝȞعǽاʻوه ،ʦهʱمʙخ ʦʱي ʧيʚا العʺلاء الʚ ك سʶة وؗ

ʜʽ على قʢاع معʧʽ مʧ الʨʶق أو خʙمة ؗل الʨʶق. ʛؗʱال ʧʽار ما بʽʱالاخ ʦʱي 

 :ؒامل الأماميʯد درجة ال ʗاء ؗانʨلفة سʱʵʺها الʱʢʷة لأنʶسʕʺإلى درجة أداء ال ʛʽʷǽةʽأو  اخل

 خارجʽة.

  :افيʙغʱال ʗعʮولالʙة أو الʽافʛغʳال Șʡاʻʺد الʙل عʲʺǽ  ة، وʶسʕʺها الʽف ʝافʻʱي تʱح هالʺʶȄ اʚ

فʽة الʰعʙ تʴقȘʽ مʜاǽا تʻافʽʶة مʧ خلال تقʦǽʙ نʨعʽة مʧ الأنʢʷة والʣʨائف عʛʰ مʻاȘʡ جغʛا

 مʱʵلفة.

 ȉاʵʹاع الʠد قʨجʨة، فʶسʕʺلها الʣ ي تعʺل فيʱاعات الʻʸال ʧʽب ȌǼاʛʱال Ȑʙم ʧع ʛʰعǽ :

ه خلȘ فʛص لʴʱقȘʽ مʜاǽا تʻافʽʶة رواȌǼ بʧʽ الأنʢʷة الʺʱʵلفة عʛʰ عʙة صʻاعات مʧ شأن

ʵʺاعات الʻʸال ʛʰات عʛʰʵات والʽجʨلʨʻؔʱلات أو الʽهʶʱال ʝام نفʙʵʱاس ʧȞʺǽ ʙة، فقʙيʙلفة عʱ

 الʱي تʱʻʺي إلʽها الʺʕسʶة.

  الʠʸلʔ الʰالʖ: أسʛ بʹاء الʚʻʸة الʯʹافʻʴة ومعايʙʻ الʤȜʲ على جʦدتها

                                           
  .342-233ملʴʽة يʙȄʜ، مʛجع سابȘ، ص  - 1
دراسة حالة مʓسʴة اتʶالات الʚʱائʙ وحʗة  –دور نʤʢ الʸعلʦمات الاسʙʯاتʻʱʻة في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة فʽʢʺة الʜهʛاء بʨعʶلة،  - 2

  .42، ص 2014مʛؗʚة ماسʛʱ في علʨم الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ الʛʽʽʶʱ الاسʛʱاتʳʽي للʺʤʻʺات، جامعة مʙʺʴ خʛȞʶǼ ʛʹʽة،  ،-ʙȜʴǺة
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  أولا: أسʛ بʹاء الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

الʱي ʧȞʺǽ لأȑ مʕسʶة أن تʻʰʱاها، Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ مʳالها  وهي الأسʝ العامة

  :1الʻʸاعي، أو الʺʳʱʻات والʙʵمات الʱي تʳʱʻها وتʕديها، وتʲʺʱل هʚه الأسʝ في

Ȅʨʴʱل الʺʙخلات إلى مʛʵجات، والʺʙخلات عʨامل لالʺʕسʶة أداة  الؒفاءة الʚʻʸʯʸة: -1

ما دارة والʺهارة الʨʻؔʱلʨجʽة، أأساسʽة للإنʱاج مʲل العʺالة، والأرض، ورأس الʺال، والا

، الʺʛʵجات فهي عʰارة عʧ الʶلع والʙʵمات الʱي تʳʱʻها الʺʕسʶة ، وأن أȌʶǼ قʽاس للؔفاءة

ȑ يʲʺʱل في مقʙار الʺʙخلات الʺʢلȃʨة، لإنʱاج مʛʵجات معʻʽة، وذلǽ ʥعʻي أن الؔفاءة تʶاو 

ت يʙʶʳʱ في انʱاجʽة الʺʛʵجات على الʺʙخلات، وأن أهʦ مʨȞنات الؔفاءة Ǽالʰʶʻة للʺʕسʶا

الʺʣʨف، فإذا ما حققʗ الʺʕسʶة مȐʨʱʶ عال مʧ انʱاجʽة الʺʣʨف في مʳال معʧʽ، فʨʶف 

 ʛة مʽʶافʻة تʜʽة مʶسʕʺال ʥلʱʺʱس ʛى آخʻعʺǼ ،اجʱف الانʽتؔال ʧالأدنى، م Ȑʨʱʶʺال Șقʴة تʜؔت

  على الʱؔلفة.

ʱي ʧȞʺǽ الاعʱʺاد مات الالʺʳʱʻات أو الʙʵمات ذات الʨʳدة، هي الʶلع والʙʵ الʦʱدة: -2

ʧة مʽات عالȄʨʱʶة مʶسʕʺال Șʽقʴائف الʺهʺة لأدائها، وتʣʨاز الʳقة بها لإنʲها، والʽد علʨʳة ال

ʻȞʺʽة لعʺلائها وسʰʶʻالǼ ماتʙʵات والʳʱʻʺه الʚة هʺʽق ʧم ʙȄʜʽها، سʱمʙاتها وخʳʱʻفي م ʧها م

اء ʻȞʺǽها مʧ الʰق فʛص، سعʛ أعلى لʺʳʱʻاتها، مʺا يʕدȑ لʴʱقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة للʺʕسʶة، بل

  والاسʛʺʱار.

 الʺʕسʶة، وهʽاكلها وأسالʰʽها وʛʽʷȄ إلى ؗل تقʙم، ʛʢǽأ على مʳʱʻات أو خʙمات الابʗاع: -3

 ʨأسلǼ او العʺل ،ʙيʙج جʱʻم ʦǽʙخلال تق ʧم Șقʴʱى أنه يʻعʺǼ ،هاʱʽʳʽاتʛʱة، واسȄالادارʙيʙب ج 

ح لʺʜʽة الʻʱافʽʶة، الʶǽ ȑʚʺمʱʵلف عʧ الʺʻافʧʽʶ، وȄعʛʰʱ الʙʳʱيʙ أحʙ الأسʝ الʻʰائʽة ل

  للʺʕسʶة أن تʜʽʺʱ، وȃالʱالي تفʛض أسعارا عالʽة أو تʵفʠ تؔالʽف انʱاجها.

                                           
–ʻة نʤʢ الʸعلʦمات الاسʙʯاتʻʱʻة في تʙشʗʻ القʙارات ودعʤ القʗرة الʯʹافʻʴة للʓʸسʴات الاقʶʯادǻة الʚʱائȂʙة فعالحʶان بȃʨعاǽة،  - 1

، أʛʡوحة دʨʱؗراه في العلʨم الʳʱارȄة، جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف دراسة مʗʻانʻة على عʻʹة مʥ الʓʸسʴات الاقʶʯادǻة بʦلاǻة الʻʴʸلة
  .200، ص 2014الʺʽʶلة، 
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ى تʽʢʱʶع الʺʕسʶة أن تʴقȘ مʜʽة تʻافʽʶة مʧ خلال قʙرتها عل عʻʸل:الاسʱʯاǺة لʲاجات ال -4

لي تقʦǽʙ وانʱاج سلع وخʙمات، تʰʷع احʽʱاجات عʺلائها، ȞʷǼل أفʹل مʧ مʻافʽʶها، وȃالʱا

ʺȄة وʽاعʺʳة أو الǽدʛالف ʖالʢʺمات، مع الʙʵلع والʶه الʚه ʧʽاءمة، ما بʨاك مʻح هʰʸʽس ʧȞ

  اعʰʱار الʨʳدة والʙʳʱيʙ، جʨانʖ مȞʺلة للاسʳʱاǼة لʴاجات الʨȃʜن.

  

  ثانʻا: معايʙ الʤȜʲ على جʦدة الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

  : 1تʙʴʱد الʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ خلال عʻاصʛ أساسʽة وهي

1- ʻʸر الʗʶة:مʚ اʚله Șة وفʽʶافʻʱة الʜʽʺر الʙʸص مʨʸʵǼ  :ʧلؔل م ʦʶقʻفهي ت ʛʸʻالع  

 ʙʽتقل ʧȞʺʺال ʧة، إذ مʽاد الأولʨʺالعاملة وال ʙʽال ȘȄʛʡ ʧح عʹʱؔلفة الأقل: وتʱها ال

 وتʴقʽقها مʧ قʰل الʺʕسʶات الʺʻافʶة، وهي مʛتʰة مʵʻفʹة ؗʺʙʸر للʺʜʽة الʻʱافʽʶة.

 ʰʽʢعة الʺʶة ذات الȄارʳʱلعة أو العلامة الʶال ʦǽʙفي تق ʜʽʺʱال ȘȄʛʡ ʧح عʹʱة: وت

لʺʜʽة لالʙʵمة، العلاقة الʙʽʳة مع العʺلاء، الʨʻؔʱلʨجʽا الʺʙʵʱʶمة، وهي مʛتʰة مʛتفعة 

 الʻʱافʽʶة.

ة ǽعʛʰʱ اعʱʺاد الʺʕسʶة على مʗ ʜʽد مʶادر الʚʻʸة الʯي تʯʸلؒها الʓʸسʴة (الʸʢʹʸة): ع -2

مʧ حʘʽ سهʨلة تقلʙʽها والʱغلʖ علʽها مʧ قʰل تʻافʽʶة واحʙة، عʺلʽة ذات مʵاʛʡ عالʽة؛ 

ʸادر الʺʕسʶات الʺʻافʶة، مʲل اعʱʺادها على الʱؔلفة الʺʵʻفʹة للʺʨاد الأولʽة، ǼعʝȞ تعʙد م

  الʺʜʽة الʻʱافʽʶة لȐʙ الʺʕسʶة، الأمʛ الʸǽ ȑʚعʖ على مʻافʶها تقلʙʽها والʱغلʖ علʽها.

3- ʸفي ال ʙʸʯʴʸال ʗيʗʱʯوال ʙȂʦʠʯوال ʥʻʴʲʯة: دورة الʻʴافʹʯة الʚʻ ʧʽʶʴʱدورة ال ʛʰʱتع

والʛȄʨʢʱ الʱي تʙʴثها الʺʕسʶة في الʺʜʽة الʻʱافʽʶة لȐʙ إحȐʙ أهʦ مȞʴات ومعايʛʽ الʦȞʴ على 

                                           
ة رواȌǼ للʛʷʻ وتقʽʻة الʸفهʦم والفلʴفة والʻʮʠʯقات TOMإدارة الʦʱدة الʵاملة ، هʷام يʨسف العȃʛي، بهʗʳ عʽʢة راضي - 1 ʛؗش ،

،ʛʸمات، مʨ175، ص 2015الʺعل.  
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جʨدة تلʥ الʺʜʽة، مʧ خلال الʨʻʱع في الʺʸادر وتعʙدها والعʺل الʙورȑ على تʛȄʨʢها 

  Ǽاسʛʺʱار.

  

  

  

  

  لʚʻʸة الʯʹافʻʴةالʖʲʮʸ الʰالʖ: أثʙ الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في خلȖ ا
 ʤǽهʛ أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʰادȏ الأساسʽة في

 ȘȄʨʶʱال ȏادʰها مʶدة هي نفʨʳإدارة ال ȏادʰل أن مʨع القʽʢʱʶت ʘʴǼ العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱال
.ʘʴʰʺا الʚه في هʽق إلʛʢʱف نʨا ما سʚالعلاقات، وهǼ  

Ǻ ȖȂʦʴʯعاد الǺأ ʙʻالأول: تأث ʔلʠʸةالʻʴافʹʯة الʚʻʸال Ȗʻقʲالعلاقات على ت  

  أولا: الʦʱدة مʗʶر لʲʯقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

الʺʻافع الʱي  هيتهʙف جʺʽع الʺʕسʶات إلى تʧʽʶʴ مʳʱʻاتها، لأن الʨʳدة تʨؔن 

ʸʴǽل علʽها الʨȃʜن، وتعʛʰʱ الʺفʱاح الأساسي لʙخʨل الʨʶق، والʜʽʺʱ في تقʦǽʙ الʺʳʱʻات في 

لʳʻاح، ولؔي تʽʢʱʶع الʺʕسʶات الʨʺʸد في وجه الʺʻافʶة ضʺʧ الʺʕسʶات، وʲʺȄل معʽار ا

إʡارها الʻʱافʶي الʙʷيʖʳǽ ،ʙ أن تقʙم مʳʱʻات مʜʽʺʱة، ؗʺا تعʙ الʨʳدة سلاحا تʻافʽʶا فعالا 

ʧائȃʜال ʙʻاعة عʻضا والقʛال Ȑʨʱʶم ȑدة أʨʳغ ما وراء الʨات إلى بلʶسʕʺعى ؗل الʶت ʥلʚ1ل ،

ʽʺال Șʽقʴا دورا في تʹǽخلالكʺا لها أ ʧم ʥلى ذلʳʱت ʘʽها حʱʽʺا لأهʛʤة نʽʶافʻʱة الʜ2 :  

 .احȃالأر Șʽقʴدة في تʨʳاهʺة الʶم 
 .دتهاʨʳة لʳʽʱʻؗ ةʶسʕʺمات الʙات وخʳʱʻعلى م ʧائȃʜال الʰادة إقȄز 

                                           
دراســة حالــة مʓسʴــة  -أǺعــاد الʴʯــǺ ȖȂʦالعلاقــات وأثʙهــا علــى تʲقʻــȖ الʻʸــʚة الʯʹافʴــʻة للʓʸسʴــةعʰــʙ الʛحʺــان بʻــʧʽ، خالــʙ قاشــي،  - 1

  . 129، جامعة الʨادȑ، دون سʻة، ص -ئʙ "فʙع ولاǻة الʦادȏ"اتʶالات الʚʱا
امȜانʻــة تʻʮʠـȖ أǺعــاد تʴـȖȂʦ العلاقــات مـع الȁʚــʦن فـي الʙفــع مـʥ أداء الʓʸسʴــة الʯʹافʴـي، الʱʸلــة حȞـʦʽ بـʧ جــʛوة، خلʽـʙة دلهـʨم،  - 2

 .99، ص 2015، جامعة ورقلة، 2، العʙدالʚʱائȂʙة للʻʸʹʯة الاقʶʯادǻة
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  ةǼاʳʱوالاس ʧائȃʜات الʰاع حاجات ورغʰة إضافة إلى اشʶسʕʺلل ʨʺʻادة والȄʛال Șʽقʴت
 وزȄادة درجʱه. لʨʱقعاتهʦ مع الʶعي في تʴقȘʽ الʛضا

  ثانʻا: الʥʻʴʲʯ الʙʸʯʴʸ للʦʱدة وتʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

 ʙȄʛي تʱات الʶسʕʺرة، في الʨʢʱʺق الʨʶاح في الʳʻا للȄورʛض ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʙعǽ
الʺʴافʤة على مʨقعها الʻʱافʶي في الأسʨاق الʱي يȌʷʻ فʽها، ʖʴǽ علʽها تقʦǽʙ مʳʱʻات ذات 

ʰʱرة تʨʢات مʳʱʻة، ومʽدة عالʨج.Ȑʨʱʶʺة، وأداء عال الʛا الʺعاصʽجʨلʨʻؔʱى الʻ1  
إن هʙف عʺلʽات الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ هʨ الʨصʨل إلى الاتقان الؔامل عȘȄʛʡ ʧ اسʛʺʱار 

الʧʽʶʴʱ في العʺلʽات الانʱاجʽة للʺʕسʶة، وعلʽه فإن هʚه العʺلʽة تʧʺʹʱ ؗافة أنʢʷة الʺʕسʶة 

عʱʺاد الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لؔافة سʨاء الʺʙخلات أو عʺلʽات الȄʨʴʱل أو الʺʛʵجات، وȂن ا 

مʳالات العʺل في الʺʕسʶة ʳǽعلها تʱفʨق على مʻافʽʶها والʜʽʺʱ علʽهʦ، وتʴقȘʽ هʚه الʽؔفʽة 

 ʥلʚات، ولʰʲها بʽقاء فʰاق والʨار في الأسʛʺʱات الاسʰلʢʱلها م ʧʺʹǽ ʦل دائȞʷǼ هاʛȄʨʢوت

  ʜʽ2ة الʻʱافʽʶة.ǽعʛʰʱ مʧ بʧʽ الأسʰاب الʺʴققة والʺʶاعʙة في اكʶʱاب أȑ مʕسʶة للʺ

  ثالʰا: دور الȖȂʦʴʯ الʗاخلي في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة: 

رضا  ǽعʺل الȘȄʨʶʱ الʙاخلي Ǽاتʳاه تʨلʙʽ الإجʛاءات والʱفاعلات والʱعʙيلات الʱي تعʜز

ʙعǽ ʥلʚȃة، وʶسʕʺفي الʣʨم ʖجان ʧك مʨلʶدة الʨج ʦعʙي تʱة الʯʽʰال Șخلال خل ʧن مʨȃʜال 

  اسʽا لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. الȘȄʨʶʱ الʙاخلي مʙʸرا أس

كʺا يʕدȑ الاعʛʱاف الʺʜʱايǼ ʙأمʽة ودور الʺʣʨفʧʽ في الʺʕسʶة، وȃالʱالي أن تعامل 

.ʧʽʽداخل ʧائȃʜؗ هاʽفʣʨ3م 

  راǺعا: نʢام الȎʦȜʵ ودوره في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة:

                                           
1 - ʧʽʻحʺان بʛال ʙʰصع ،Șجع سابʛقاشي، م ʙ130، خال.  
  .99حʦʽȞ بʧ جʛوة، خلʙʽة دلهʨم، مʛجع سابȘ ص،  - 2
 .131عʙʰ الʛحʺان بʧʽʻ، خالʙ قاشي، مʛجع سابȘ ص  - 3
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اذ واتʵ مʧ الʺهʦ الʛʱحǼ ʖʽأȑ شȐʨȞ مʧ العʺʽل إلى الʺʤʻʺة ودراسʱها والاهʱʺام بها،

ل قʛارات ʷǼأنها، واعʰʱارها فʛصة لʴل الʺȞʷل، وللʷؔف عʧ نقاȋ الʹعف الʺʱʴʺلة، ومʧ خلا

هʚه الȞʷاوʧȞʺǽ ȑ تʨʴل الأشʵاص غʛʽ الʛاضʧʽ عʧ الʺʤʻʺة إلى أشʵاص لʙيهʦ ولاء 

  للʺʤʻʺة (الʺʕسʶة) وȃالʱالي اكʶʱاب تʺʜʽ عʧ الʺʤʻʺات الʺʻافʶة.

ʽالق ʦائʙاح الʳʻمات الʜلʱʶم ʧعومʱف يʛʸʱوال ʦعل الفهʳǽ ائج مʺاʱʻلل ȑورʙاس ال ،ʦʣا
، ة أوسعʽʢʱʶǽ ʘʽʴǼع الأفʛاد الʱأقلʦ مع بʯʽة ومʢʱلʰاتهʦ، وهʚا ما يʙȄʜ ثقʱهʦ لʺʕسʱʶهʨʸǼ ʦر 

 ʧم ʜʽʺʱال Șʽقʴالي تʱالȃلا، وʰقʱʶلاء مʨحلة الʛل إلى مʨصʨال ʦث ʦرضاه ʖʶؗ اليʱالȃلال خو
  الʧʽʶʴʱ للالʜʱامات الʺعلʻة.

خʧȞʺǽ ʛʽ القʨل أن نʤام الȞʷاوȑ الʱي تقʽʹʱها الʺʤʻʺة تعʛʰʱ مʧ الأسʰاب وفي الأ
 ʦف عʷؔخلال ال ʧها مʽʶافʻʺǼ ة مقارنةʺʤʻʺاح الʳص نʛادة فȄفي ز ʦاهʶي تʱة الʽʶʽئʛال

  1الأخʢاء وتقʦȄʨ الانʛʴافات الʱي تʤهʛ في العʺل.
ʹʯة الʚʻʸال Ȗʻقʲن وتʦȁʚة والʴسʓʸال ʥʻة العلاقة بȂʦا: تقʴة خامʻʴاف  

ʽة بʶافʻʺة الʙاد حǽازد ʙعǼ ʥة وذلʛʽن في الآونة الأخʨȃʜالǼ امʺʱالاه ʙايʜإن ت ʧ

ʜʽ على اشʰاع حاجات  ʛؗʱورة الʛات إلى ضʶسʕʺه الʚه ʧʽاد بʴال ʝافʻʱال ʙات، وفقʶسʕʺال

ولؔي  الʨȃʜن ومʴاولة لإرضائه واسعاده، مʧ أجل الاحʱفاȍ بهʦ واسʛʺʱار تعاملهʦ مع الʺʕسʶة،

 ʧȞʺʱتʧʽȃها وʻʽانة بʱʺة والʨالقǼ ʦʶʱي علاقة تʻʰها تʽفإنه عل ʥذل Șʽقʴت ʧة مʶسʕʺه الʻائȃا، ز

حʘʽ هʚه العلاقات في نʛʤ الʺʕسʶات أصʗʴʰ تقʨم على أساس حقائȘ مفادها أن الʨȃʜن 

  الأكʛʲ تʴقȘʽ للȃʛح Ǽالʰʶʻة للʺʕسʶة.

ʖʶ مʜʽة وʱȄʹح مʺا سȘʰ أن تقȄʨة الʺʕسʶة لعلاقʱها بȃʜائʻها ʻȞʺǽها مʧ ت ʴقȘʽ وؗ

 ʦقعاتهʨاته وتʰن ورغʨȃʜاجات الʴǼ ʕʰʻʱالǼ ةʶسʕʺال ʗإلا إذا قام ʦʱي ʧا لʚه ʧؔة، ولʽʶافʻت

                                           
الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات ʗʸؕخل حʗيʖ لʲʯقȖʻ الʚʸاǻا الʯʹافʻʴة وتعȂʚـʚ الـʦلاء عʹـʗ الȁʚـʦن فـي الʓʸسʴـات مʙʺʴ مʙاحي، سʨسʧ زʛȄق،  - 1

 .59، ص2014، مʳلة الʰاحʘ، عʙد خاص، جامعة سʙȞʽȞة، الاقʶʯادǻة
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ومʴاولة تلʱʽʰها، لʚا ʙʳǽر Ǽالʺʕسʶة تʴقȘʽ ذلǼ ʥالʨʱجه Ǽالʨȃʜن مʧ خلال الاهʱʺام ʴǼاجاته 

  1الȄʨʶʱقʽة بʳʻاح. ورغʰاته وتʨقعاته، لأنه ǽعʙ الʺʙخل الʴقȘʽ لʳʻاح الʺʕسʶة في أداء الʺهام

  الʠʸلʔ الʰاني: الʦʯجه Ǻالعʸلاء لʲʯقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

إن ادراك الʨʱجه Ǽالʺʱʶهلʶǽ ʥاعʙ على تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة، ومʧ ثʦ يʕدȑ إلى ارتفاع 

 ʨʴʻعلى ال ʥح ذلʽضʨت ʧȞʺȄها، وʙعائ ʨʺها ونʱʽʴȃادة رȄل زȞة في ش ʛؗʷالأداء الؔلي لل

  : 2الʱالي

 ʺǽ اǽاʜة.ثلاث مʽʴȃʛادة الȄإلى ز ȑدʕأن ت ʧȞ 

 .ʙائʨادات والعʛادة الإيȄإلى ز ȑدʕأن ت ʧȞʺǽ اǽاʜثلاث م 

) ʤل رقȜʵة01-01الʻʴافʹʯة الʚʻʸلاء والʸالعǺ جهʦʯال :(  

  

  

  

  

  

  

  
  

  .127عʙʰ الʶلام مʨʺʴد أبʨ قʴف، مʛجع سابȘ، الʗʶʸر: 

  : 3وʧȞʺȄ تʨضʽح هʚا على الʨʴʻ الʱالي

                                           
 . 101-100حʦʽȞ بʧ جʛوة، خلʙʽة دلهʨم، مʛجع سابȘ، ص  - 1
، 2003، الʙار الʳامعʽة، بʽـʛوت، تȊʻʠʳ الʸʲلات -بʹاء الʸهارات الȂʦʴʯقʻة في: فʥ الʻʮع والʯفاوضعʙʰ الʶلام مʙʺʴ أبʨ قʴف،  - 2

 .126ص 
 .ʴ127-131ف، مʛجع سابȘ، ص عʙʰ الʶلام مʨʺʴد أبʨ ق - 3

تʲقȖʻ رضا 
 العʸلاء

 الاحʯفاǺ ȋالعʸلاء

  :زȄادة الʽʴȃʛة مʧ خلال
تʵفʠʽ الʱؔلفة نʳʽʱة تʛؔار  - 1

  ة)خʙمة العʺلاء (تʛشʙʽ الʱؔلف
ة مʧ الأزمات . -2  ʛؗʷة الǽحʺا 

  يʕدȑ إلى زȄادة الإيʛادات/ العʨائʙ مʧ خلال:  
ة - 1 ʛؗʷال ʧالعʺلاء ع ʘيʙح.  
ة. ʽامهʛʷǼ ʦاء ؗل احʽʱاجاتهʦق  - 2 ʛؗʷال ʧم 
  ابʱؔار سلع جʙيʙة. - 3

يʕدȑ إلى      

يʕدȑ إلى      

يʕدȑ إلى      
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1- ʻفʳف / تʻؒالʯال ʗʻشʙات ʞ:ؒلفةʯة  لʽʶافʻʱة الʜʽʺة على الʤافʴʺق للʛʢأفʹل ال ʧم

ة في الʨʶق، فالاسʛʱاتʽʳʽات الʻʱافʽʶة الʺʺʧȞ اسʙʵʱامها للʺʴافʤة على العʺلاء  ʛؗʷتلل ʛʰʱع

 أقل تؔلفة مʧ نʤائʛها الʵاصة Ǽالʨʸʴل على عʺلاء جʙد، وʰʡقا للʨʴʰث الʺʙʽانʽة نʙʳ أن

 تؔلفة الʨʸʴل على عʺʽل جʙيʙ، والʨʱجه Ǽالʺʱʶهلʥ مʧ 1/5تؔلفة الʺʴافʤة على العʺʽل = 

 ʦث ʧة ومʻȞʺة مʛʱل فʨʡلأ ʧʽؔهلʱʶʺلاء الʕات هʰاع حاجات ورغʰاش ʧات م ʛؗʷال ʧȞʺǽ

ة، و  ʛؗʷال ʝنف ʧاء مʛʷار الʛؔʱب ʥهلʱʶʺام الʽالات قʺʱادة احȄز ʥلʚ تʛؔار الʺʴافʤة علʽهʦ وؗ

ة يʕدȑ إلى تʴقȘʽ أو  ʛؗʷات الʳʱʻʺل ʥهلʱʶʺاء الʛة الأشʻس ʙعǼ ةʻف سʽؔالʱرفع ؗفاءة ال.Ȑʛخ  

علʽه إذا حاول مʻافʝ جʚب أحʙ عʺلائʥ فلʴعʙ الأقل أو الأداء الʙʸتفع أو الاثʹʥʻ معا: ا -2

 ا، ؗʺاإما أن ǽقʙم له سعʛ أقل ʛʽʲȞǼ مʺا تقʙمه أنʗ أو ǽقʙم مȐʨʱʶ خʙمة أعلى أو الاثʧʽʻ مع

ة ما أن يʨʴʱل إلى أخȐʛ، في الʨاقع أنه مʧ الʸعʖ على عʺʽل راضي عʧ تعامل ʛؗه مع ش

ة الʱي يʱعامل معها، وق ʛؗʷار الʽʱاخ ʧع ʘʴʰفي ال ʙهʳوال ʗقʨال ʧم ʛʽʲؔل الʚب ʙق ʨفه ʙ

  ʨȞǽن غʛʽ قادر على تغʛʽʽها.  

ة مʥ الأ  -3 ʙؕʵة الǻاʸإلى ز  زمات:ح ȑʙِي تʱوال ʥهلʱʶʺالǼ جهʨʱة للʲالʲة الʳʽʱʻادة وهي الȄ

ʧة م ʛؗʷة الǽة، إن حʺاʽʴȃʛأو الع ال ʖلاعʱال ʧلعة ومʶة الǽخلال حʺا ʧالأزمات تأتي م ʘʰ

ʧ قʰل مبها، ؗʺا أن الʺʱʶهلʥ ذو الʨلاء الʺʛتفع لʶلعة ما سʽقاوم أȑ مʴاولة للʱلاعǼ ʖالʶلع 

.ʧʽʶافʻʺال  

ة:ان -4 ʙؕʵال ʥابي عʱǻالإ ʖيʗʲار الʵʯ  ʨالأعʺال ه ʨʺإلى ن ȑدʕي تʱق الʛʢأفʹل ال ʧم

 ʙون اسʲʱʺارات إضافʽة، أو ادخال تعʙيلات جʨهȄʛة على الʶلع أوالʨʸʴل على عʺلاء جʙد ب

احʽ ،ʙل الʨ الȘȄʨʶʱ أو زȄادة مʨارد الʽʰع، وعʺʨما فإن نʱائج الʨʴʰث الʺʙʽانʽة تʛʽʷ إلى أن العʺ

عʺʽل والʷǽ ȑʚعǼ ʛالʛضا عʧ سلعة ما سʙʴʽث عʻها أمام أو مع لا ǽقل عʧ ثلاثة أفʛاد، أما ال

  لʨʴالي تʶعة أفʛاد. الغʙʴǽ ʛʽث عʧ عʙم رضا
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مǽ ʧفʹل الʺʱʶهلʥ عادة شʛاء احʽʱاجاتها مʛة واحʙة، و ل الاحʻʯاجات دفعة واحʗة: شʙاء ؕ -5

ة الʛؗʷ مȞان واحʙ لʨʱفʛʽ الʨقʗ والʳهʙ والʱؔلفة وغʛʽها مʧ الأسʰاب، وهʚا يʕدȑ إلى رفع قʙرة

خʢار والʶʵائʛ على الʨʱسع في خȋʨʢ الʺʳʱʻات، والʨʺʻ وزȄادة الʢاقة بʙون تʴʺلها الأ

  الʛʽʰؔة.

ة، مʧ خلال تقʦǽʙ سلعا أو خʙمات جʙيʙة تʴقȘ زȄادة إي ابʯؒار سلع جʗيʗة: -6 ʛؗʷادات الʛ

ʽقʴها في ت Ș للʺʱʶهلʧʽؔ، فالعʺʽل ذو الʨلاء ومȐʨʱʶ الʛضا الʺʛتفع عʧ مʳʱʻات سʨف ʷǽارؗ

ʽال بʸات الاتʽخلال عʺل ʧة، مʙيʙأفؔار ج ʦǽʙة، وتقʙيʙʳات الʳʱʻʺاح الʳة ن ʛؗʷال ʧ

  وعʺلائها، الȑʚ يʽʱح تʰادل الأفؔار.

  

  

  خلاصة: 

ʙ اسʛʺʱارȄة العلاقات الʱي ʖʳǽ أن ʕؗي تʱاهج الʻʺال ʧالعلاقات مǼ ȘȄʨʶʱال ʛʰʱعǽ 

ʷاء تʨʱاجʙ بʧʽ الʺʕسʶة وزȃائʻها، ؗʺا أنه يهʽȞǼ ʦʱفʽة جʚب الȃʜائʧ والʺʴافʤة علʽهʦ وان

 ʨʳعاد الǼة أʶʺله خ ʘʽʴǼ ،ʦلة معهȄʨʡ علاقات ȘȄʨʶʱدة، الʨʳلل ʛʺʱʶʺال ʧʶʴʱدة وال

فة الʙاخلي، شȞاوȑ العʺلاء وتقȄʨة العلاقة بʧʽ الʺʤʻʺة والعʺʽل، ؗʺا أنه ʵǽلȘ قʽʺة مʹا

  للȃʜائʧ، وʶȄاعʙ على تʳاوز الǽʙʴʱات الȄʨʷʱقʽة.

فاءة عʧ الʺʻافʧʽʶ، وȃا لʱالي تʷʻأ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ʛʳʺǼد اكʷʱاف ʛʡق أكʛʲ فاعلʽة وؗ

ʜʽʺʱال Șقʴت .ʦولائه ʖʶ   للʺʕسʶة، وذلʥ بʱلʽʰة حاجات زȃائʻها وضʺان رضاهʦ وؗ

ʽاء مʻات بʶسʕʺع الʽʢʱʶالعلاقات تǼ ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢʱل أن بʨع القʽʢʱʶن ʛʽة وفي الأخʜ

ǽʙخلال تق ʧرجة الأولى، ومʙالǼ ʦام بهʺʱها والاهʻائȃة على زʤافʴʺخلال ال ʧة مʽʶافʻت ʦ

ʙقǽ اʺǼ ة مقارنةʽدة عالʨمات ذات جʙها في اخʱانȞعلى م Ȏافʴالي تʱالȃن، وʨʶافʻʺق.مه الʨʶل  
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 لʺʕسʶة مȃʨلʝʽ بʨلاǽة الʺʽʶلة عام تقʦǽʙالʖʲʮʸ الأول: 

 جʛاءات الʺʻهʽʳة للʙراسة الʺʙʽانʽة والأسالʖʽ الإحʸائʽة الإالʖʲʮʸ الʰاني: 

:ʖالʰال ʖʲʮʸائج الʱراسة نʙة الʽانʙʽʺار الʰʱاتالف واخʽضʛ  

  

 الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في دراسة واقع
ȁʦة مʴسʓم Ȗʻقʲلة في تʻʴʸالǺ ʛʻل

 الʚʻʸة الʯʹافʻʴة



  ي تحقيقفوبليس بالمسيلة  دراسة واقع التسويق بالعلاقـات في مؤسسة م -ل الثاني :الفص
  الميزة التنافسية

 35 

:ʗʻهʸت  
للʙراسة الʺʙʽانʽة حʨل أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ الʺʜʽة خʟʸ هʚا الفʸل 

الʻʱافʽʶة ʕʺǼسʶة مȃʨلʝʽ الʺʽʶلة، وقʙʸ الʱعʛف على خʸائʟ العʻʽة واخʰʱار الفʛضʽات 
ʧ مؗأداة لʳʺع الʽʰانات والʺعلʨمات  وتʴقȘʽ أهʙاف وأغʛاض الʙراسة، تʦ اعʱʺاد الاسʽʰʱان

ʨلاǽة مʴل الʙراسة وتʦ تʨزȄع اسʱʺارة الاسʽʰʱان على عʻʽة مʧ زȃائʧ مʕسʶة مȃʨلʝʽ بالʺʕسʶة 
 حʸائيالʺʽʶلة، وتʺʗ الʺعالʳة الإحʸائʽة والʴʱلʽل لآراء عʻʽة الʙراسة عȘȄʛʡ ʧ الʛʰنامج الإ

  . SPSS.V26للʜʴمة الاجʱʺاعʽة 
قʦʶ هʚا الفʸل إلى لʱغʽʢة مʱغʛʽات الʙراسة والإلʺام Ǽغʛض وتʴلʽل ومʻاقʷة الʱʻائج،   

  ثلاث مʰاحʘ أساسʽة: 
ʖʲʮʸالأول ال: ʦǽʙعام تق ȃʨة مʶسʕʺلةلʽʶʺة الǽلاʨب ʝʽل 

ʖʲʮʸاني الʰةالإ  :الʽائʸالإح ʖʽة والأسالʽانʙʽʺراسة الʙة للʽʳهʻʺاءات الʛج 

ʖʲʮʸال الʰال:ʖ ائجʱراسة نʙة الʽانʙʽʺار الʰʱات واخʽضʛالف  
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  لʓʸسʴة مȁʦلʛʻ الʖʲʮʸ الأول: تقʤǻʗ عام

ʕسʶة قʰل الʱعʛف على أثʛ اسʙʵʱام الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في م

 ʅȄʛعʱخلال ال ʧم ʝʽلȃʨة مʶسʕʺا عاما لʺǽʙتق ʘʴʰʺا الʚض في هʛعʻلة، سʽʶʺالǼ ʝʽلȃʨم

  بها وȃأهʙافها والʺʰادȏ الʱي تقʨم علʽها.

 ʛʻلȁʦة مʴسʓم ʃȂʙالأول: تع ʔلʠʸال 

تȌʷʻ في مʳال الهاتف الʻقال  2003عʺʨمʽة جʜائȄʛة تقʛر اسʱغلالها عام  هي مʕسʶة

الʺʛتǼ Ȍʰإعادة هȞʽلة قʢاع الʙȄʛʰ والʺʨاصلات  2000مȃʨلʝʽ، نʷأت ʨʺǼجʖ قانʨن أوت 

  .2003يʻايʛ  1لفʸل قʢاع الʙȄʛʰ عʧ قʢاع الاتʸالات، ودخلʗ رسʺʽا في سʨق العʺل في 

ʰʶة ʜʳائʛ ؗفʛع للʺʕسʶة العʺʨمʽة الʱي تʺʱلؔها بʻوهي أول شȞʰة للهاتف الʺʨʺʴل في ال

100%  .ʛائʜʳة في الʙʽحʨة الʽمʨʺالات العʸة ات ʛؗش ʛʰʱفهي تع ʥلʚول  

ة مʶاهʺة  ʛؗش ʧارة عʰا عʹǽوهي أSPA  رهʙدج  10000000000ذات رأس مال ق

ة ȞʷǼل ؗلي لاتʸالات  10000000سهʦ قʽʺة ؗل سهʦ  1000مقʦʶ إلى  ʨؗدج، وهي مʺل

ʛائʜʳال."ʦؔلʱرة، وشعارها "الؔل يʙʽʴǼ اعيʺʱها الاجʛمق ʙاجʨʱي ʘʽح ،  

تعʺل مȃʨلʝʽ دوما على عʝȞ صʨرة إʳǽابʽة وهʚا Ǽالʶهʛ على تʨفʛʽ شȞʰة ذات جʨدة 

ʧʽ جʙ ناجعة Ǽالإضافة إلى الȄʨʻʱع والابʙاع في العʛوض والʙʵمات الʺقʛʱحة. ʛؗʱʷʺفة للʽ1 ضع  

)، الانʛʱنGPRS ʗبي آر إس ( )، جيGSMتقʙم مȃʨلʝʽ خʙمات جي إس إم (  

 ʧم ʛʲأك ʝʽلȃʨم ʥلʱʺولي، تʙال الʨʳʱمة الʙوخ ،ȑʛʽبلاك ب ،ʘالʲل الʽʳمات الʙاللاسلؔي، خ

مʧ مʶاحة الʜʳائʛ، ؗʺا تʺʱلʥ أكʛʲ مʧ  %97وشʱȞʰها تغʢي  BTSمʢʴة تغʽʢة  4200

الة تʳارȄة و  110 ȃلʝʽ أصʰح لȐʙ مʨ  2010نقʢة بʽع معʙʺʱة، ومع نهاǽة عام  52000وؗ

  2ملايʧʽ زʨȃن في مʱʵلف خʙماتها.11

                                           
، مــʛؗʚة ماســʛʱ فــي علــʨم الʶʱــʛʽʽ، دراســة حالــة مــȁʦلʛʻ-دور تؒʹʦلʦجʻــا الʸعلʦمــات فــي تʠــʙȂʦ اســʙʯاتʻʱʻة الʴʯــعʙʻحʶــʰʽة مقــʛان،  - 1

  .69، ص 2015تʟʸʵ اسʛʱاتʽʳʽة وتȘȄʨʶ، جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف الʺʽʶلة،
2 - https://itasilo.blogspot.com/2013/06/mobilis.html  
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 جي إس إم( ملʨʽن  14.3لʝʽ أكʛʲ مȃʨ ʧ، ؗان لȐʙ م2015دʛʰʺʶǽ  31اعʰʱارًا مʧ و 
ʘالʲل الʽʳوال (ȃʨفي م ʧʽ ʛؗʱʷʺة الʙقاع ʗوصلʝʽجي إس إم( ل ʘالʲل الʽʳ16.5إلى )  وال 

 .2016مʛʱʷك في يʨلʨʽ ملʨʽن 

 ʛʰʺʶǽ2019في دȃʨم ʗلʸالات، حʸعالʺي للات ʟʽخʛعلى ت ʝʽ4(لG  ،2G،  
3G (فها في ماليʽʣʨأجل ت ʧ1.م 

ʛʻلȁʦة مʴسʓادئ مʮاف ومʗاني: أهʰال ʔلʠʸال  
  مʓسʴة مȁʦلʛʻأولا: أهʗاف 

  تʶعى مʕسʶة مȃʨلʝʽ إلى تʴقȘʽ عʙة أهʙاف أساسʽة نʛؗʚ مʻها: 

  ماتʙʵال ʧʶأح ʦǽʙدتها؛ تقʨج ʧفع مʛوال  

 ة؛ʽفȄʛال Șʡاʻʺى في الʱها حʻفادة مʱل الاسʽهʶة، وتʽمات الهاتفʙʵض الʛع ʛȄʨʢت  

  ال؛ʸاسة الاتʽة وسȄارʳʱة الʽʳʽاتʛʱفي الاس ʛʲاع أكʙالاب  

 ؛ʦلʹʺان وفائه ʧʽ ʛؗʱʷʺالǼ ʙʽʳؔفل الʱال  

 ث الʙام أحʙʵʱه، واسǼ قةʴمات الʺلʙʵع الȄʨʻا تʚ ʚا ʱقʽʻات في هتʛȄʨʢ الاتʸال الهاتفي، وؗ

  الʺʳال؛ 

 ة على الأقل؛ǽة لؔل ولاȄارʳالة ت  2تʽʺʻة الȞʰʷة الʳʱارȄة، تʨفʛʽ وؗ

 ق؛ʨʶفي ال ʟʸʴجاع الʛʱواس ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙادة في عȄʜال 

  وʜدة الايʨل على شهادة ضʺان جʨʸʴة للʶسʕʺعى الʶدة  9000تʨʳال ʧها عʲʴǼ ارʡفي إ

  3وعʧ الʧʽʶʴʱ والʛȄʨʢʱ في خʙمʱها.

                                           
1 - https://ar.wikipedia.org.     

  .53آمʻة بʨقلعة، إǽʺان عʱامʧ، مʛجع سابȘ، ص  - 2
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  مʓسʴة مȁʦلʛʻدئ ثانʻا: مʮا

  : 1شعار مʕسʶة مȃʨلʝʽ "الؔل يʱؔلʦ"، وتʙʻʱʶ على مʨʺʳعة مʧ الʺʰادȏ في عʺلها هي

 .مʙقʱال ʘعȃوات وʛث Șأجل خل ʧالعʺل م 

 .ʥهلʱʶʺالح الʸة مǽحʺا 

 ʺدة، العʨʳاع، الʙاعة، الأمانة، الأخلاق، الإبʺʳة، روح الʽفافʷة، الʽعʨʻال ،ʧامʹʱالʱʺل ال ،ʧق

 .الاسʴʱقاق، الʙʸق

 .اماتʜʱات والالʽام الاتفاقʛʱاح 

 .ةʲيʙʴا الʽجʨلʨʻؔʱة الʰاكʨوم ʛȄʨʢʱالإضافة إلى الǼ ؔارʱوالاب ʙيʙʴʱال 

 .الاتقان في العʺل  
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ʖʲʮʸاني الʰاءاتالإ :الʙج ʻʱهʹʸراسة ةالʗة للʻائʶالإح ʔʻة الأسالʻانʗʻʸال  

ʧا خلال مʚه ʘʴʰʺف الʛعʱمة الأداة  على نʙʵʱʶʺر  في الʙاسة،ال ʟائʸة وخʻʽع 

 لʽلوالǼ ʴʱالʻقاش الʺʙʵʱʶمة الإحʸائʽة للأسالʖʽ عʛض مع الʽʰانات جʺع Ȅʛʡقة كʚا الʙراسة،

ʚا الإحʸائي،  .الفʛضʽات اخʰʱار وؗ

ʔلʠʸة ا :الأول الʻʱراسةمʹهʗة لʻانʗʻʸال 

 الʺʱʰغى، الهʙف إلى ʸǽل لؔي وخʨʢات وʛʡق  أسالʖʽ عʙة إلى العلʺي الʱʴǽ ʘʴʰاج

ʧها مʻʽهجا بʻʺل ȑʚال ʧʽعʱʶǽ هǼ ʖالʢال ȑʚد والʨقǽ ضحʨȄله و ʦمعال ،ȘȄʛʢا الʚ  اراخʽʱ وؗ

 .وʲʴȃه تʻʱاسʖ الʱي الʘʴʰ وعʻʽة مʱʳʺع

   الʸعʗʸʯ العلʸي الʸʹهج: أولا

ʧأجل م Șʽقʴاف تʙراسة أهʙال ʦام تʙʵʱهج اسʻʺصفي الʨاني الʙʽʺال ȑʚال ʖاسʻʱمع ي 

 دراسة في إتʰاعها يʦʱ الʱي الʺʻاهج أكʛʲ مʧ الʨصفي الʺʻهج وȄعʛʰʱ الʺʱʵار، الʺʨضʨع

،ʛاهʨʤال ȑʚم والʨقǽ على ʛʽʶضع تفʨال ʦة القائʛاهʤلة أو للȞʷʺال ʧخلال م ʙيʙʴوفه تʛʣا 

 أو للʤاهʛة مʱؔامل دقȘʽ عʺلي وصف إلى الانʱهاء بهʙف بʻʽها العلاقات وتʨصʽف وأǼعادها

 الʺʻهج في اسʙʵʱاما الأكʛʲ لʖʽالأسا بʧʽ ومʧ بها، الʺʛتʢʰة الʴقائȘ على ǽقʨم الʺȞʷلة

 توالʺعلʨما والʽʰانات الʴقائȘ جʺع على الأسلʨب هʚا ǽقʨم حʘʽ؛ حالة دراسة أسلʨب الʨصفي

ʧة حالة عǽدʛع أو فʨʺʳم ʧالات مʴف الʙل بهʨصʨإلى ال ʦفه Șʺة أعʛاهʤروسة للʙʺأو ال 

 .الʴالة هʚه تʺʲله الʱي الʺʱʳʺع

  .الʗراسة وعʻʹة مʸʯʱع: ثانʻا

ع مʱʳʺ حʦʳ ونʛʤا إلى ʛʰؗبʨلاǽة الʺʽʶلة،  لʝʽمʕسʶة مȃʨمʧ زȃائʧ مʱʳʺع الʙراسة تʨؔن  -1

الʙراسة وعʙم القʙرة على حʛʸه ومعʛفʱه ȞʷǼل دقȘʽ وثابʗ، تʦ تʨزȄع علʽهʦ اسʱʺارة 

 139تʦ جʺع  الʙʽوǼ ȑالاتʸال الʺʰاشʛ معهʦ في الʺʕسʶة مʴل الʙراسة، الاسʽʰʱان

  .صالʴة للʴʱلʽل اسʽʰʱان اسʱʺارة
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2-ʝائʶة خʹʻراسة عʗال: 

  :للʛʹʱ لʯʸغʙʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-1

 للʛʹʱ  لʯʸغʙʻ وفقا العʻʹة أفʙاد تʦزȂع): 02-01(رقʤ جʗول 
ʛʹʱار الʙؒʯة الʮʴʹة الȂʦʭʸال% 

ʛؗذ 

  أنʲي

67 

72 

48.20 

71.80  

  %100   139  الʦʸʱʸع

    SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
ʧول مʙʳة أن أعلاه الʻʽراسة عʙال ʗʻʺʹكلا ت ʧʽʶʻʳ؛ الʘʽح ʗة بلغʰʶة ن  مʷارؗ

ة ونʰʶة%48.20 الʨؗʚر ، ؗʺا يلاحȎ أن نʰʶة الإناث أكʛʰ مʧ نʰʶة %71.80 الإناث مʷارؗ

  وهʚا يʙل على انفʱاح الʺʱʳʺع ودخʨل الʺʛأة عالʦ الʷغل. الʨؗʚر

 :ʙʸالع لʯʸغʙʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-2

) ʤول رقʗع): 02-02جȂزʦاد تʙة أفʹʻالع ʴحʔ ʙʻغʯم ʙʸالع. 
ʙʸار العʙؒʯة  الʮʴʹة الȂʦʭʸال% 

 ʧة 20أقل مʻس  

 ʧة 29إلى  20مʻس  

 ʧة 39إلى  30مʻس  

 ʧة 49 إلى 40مʻس 

 ʧم ʛʲة 50أكʻس  

11  

84 

34  

08  
02  

07.91 

60.43 

24.46 

05.75 

01.45 

  100% 139 الʦʸʱʸع

   Ǽ ʧʽʱSPSSالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج مʧ إعʙاد الʢالʰالʗʶʸر: 
      ʦʶق ʛʽغʱم ʛʺات 5 إلى العʯ؛ فʘʽح Ȏنلاح ʧول مʙʳأعلاه ال ʗʻʺʽة هʯة الفȄʛʺالع ʧم 

ة بʰʶʻة سʻة، 29 إلى 20  بʰʶʻة سʻة، 39 إلى 30 مʧ العʺȄʛة الفʯة ، وتلʱها60.43% مʷارؗ

ة ة بʻ ،سʻة 20أقل مʧ  العʺȄʛة الفʯة وتلʱها، 24.46% مʷارؗ  وفي ʰʶ07.91%ة مʷارؗ
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ʖʽتʛʱال ʛʽة الأخʯة الفȄʛʺالع  ʧم ʛʲة 50أكʻة سȄʨʯة مʰʶʻات 01.45% بʽائʸول إحʙج 

ʛʽغʱم ʛʺة أن إلى العʽʰاد أغلʛراسة أفʙة الʻʽع ʦة هʯه فʽانʰش.  

 الȎʦʯʴʸ الʗراسي لʯʸغʙʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-3

) ʤول رقʗع) 02-03جȂزʦاد تʙة أفʹʻالع ʔʴح ʙʻغʯراسي مʗال Ȏʦʯʴʸال 
 %الȂʦʭʸة الʹʮʴة الʙؒʯار  الȎʦʯʴʸ الʗراسي

  ابʙʱائي                

Ȍسʨʱم   

 ȑʨثان  

  جامعي 

/ 

08  

14  

117  

             /  

05.76  

10.07 

84.17  

 100% 139 الʦʸʱʸع

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 

Ȏيلاح ʧول مʙʳةال أن أعلاه، الʯذات ف  Ȑʨʱʶʺهي جامعي ال ʛʰار الأكʛؔدة 117 تʛمف 

 مȄʨʯة بʰʶʻة ةمفʛد 14 بʛؔʱار ثانȑʨ  الʺȐʨʱʶ  ذات الفʯة تلʽهاثʦ ، 84.17%ة مȄʨʯ بʰʶʻة

  .05.76% مȄʨʯة بʰʶʻة مʨʱسȌ الʺȐʨʱʶ  ذاتالفʯة  الʲالʘ الʛʱتʖʽ وفي، %10.07

 : ʴةالانʘʱاب نʦʲ الʓʸس لʯʸغʙʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-4

) ʤول رقʗع) 02-04جȂزʦاد تʙة أفʹʻالع ʔʴح ʙʻغʯة مʴسʓʸال ʦʲاب نʘʱالان 
 %الȂʦʭʸة الʹʮʴة الʙؒʯار  الانʘʱاب نʦʲ الʓʸسʴة

  جʨدة الʙʵمات

  أسعار الʺʻافʶة

  درجة الʱغʽʢة

42 

49  

48  

30.21  

35.25  

34.54  

 100% 139 الʦʸʱʸع

   SPSSج مʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامالʗʶʸر: 
Ȏيلاح ʧول مʙʳأ أعلاه، الʗي جعلʱة هي الʽʶافʻʱن الأسعار ال  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم ʧائȃز

ثʦ يلʽها ، 35.25%ة مʰʶʻ Ȅʨʯةوȃ زʨȃن  ʛؔʱ 49اربʨلاǽة الʺʽʶلة أكʛʲ انʚʳاǼا نʨʴها، ب
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 وفي، 34.54% مȄʨʯة بʰʶʻة ،زʨȃن  48 بʛؔʱارالʛʽʰؔة  الانʚʳاب نʨʴ الʺʕسʶة ʖʰʶǼ تغʱʽʢها

  .30.21% مȄʨʯة بʰʶʻة ،زʨȃن  ʛؔʱ 42ارب الانʚʳاب نʨʴ جʨدة خʙماتها الʲالʘ الاخʽʱار

 ʓسʴة: الاتʶال Ǻالʻؕ ʸفʻة ʙلʯʸغʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-5

  ) ʤول رقʗع) 02-05جȂزʦة تʹʻراسة عʗفقاو  ال ʻغʯʸلʙ ةʻفʻؕ ةʴسʓʸالǺ الʶالات 
 %الȂʦʭʸة الʹʮʴة الʙؒʯار  الاتʶال Ǻالʓʸسʴة 

  لʛʱؔونيالʙȄʛʰ الإ

 ȑالعاد ʙȄʛʰال  

  الهاتف 

  الʨʹʴر الʸʵʷي

03 

01  

90  

45  

02.15  

00.74  

64.74  

32.37  

 100% 139 الʦʸʱʸع

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
Ȏيلاح ʧول مʙʳأن أعلاه، ال ʧائȃʜال ʶسʕʺالǼ نʨلʸʱي ʧيʚةال  ȘȄʛʡ ʧراسة عʙل الʴم
ʦالهاتف ه ʛʰار الأكʛؔن، 90 تʨȃة زʰʶʻب Ȅʨʯ64.74%ة م ، ʦهاثʽة  تلʯي فʸʵʷال الʸالات
 وهʚا نʛʤا لʽʰʢعة الʙʵمات الʺقʙمة الʱي؛ 32.37% مȄʨʯة بʰʶʻة زʨȃن  45 بʛؔʱارǼالʺʕسʶة 

ʙʽفʱʶʺي للʸʵʷر الʨʹʴال ʖلʢʱوفي، ت ʖʽتʛʱال ʘالʲفة  الʽضع ʖʶʻع بǼاʛاوالʙعلى  ج
 مȄʨʯة بʰʶʻة، الʙȄʛʰ العادȑ 02.15% مȄʨʯة بʰʶʻةالʨʱالي الاتʸال ǼالʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني 

%00.74.  
 مʗة الاشʙʯاك لʯʸغʙʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع - 2-6

  ) ʤول رقʗع) 02-06جȂزʦة تʹʻراسة عʗفقاو  ال ʙʻغʯʸاك لʙʯة الاشʗم  
 %الȂʦʭʸة الʹʮʴة الʙؒʯار  مʗة الاشʙʯاك

  أقل مʧ سʻة

 ʧ03إلى  01م ʻاتسʨ  

 ʧات 05إلى  04مʨʻس  

  سʨʻات ʛʲ5 مʧ أك

08 

13 

08  

110  

05.75  

09.35 

05.75  

79.15  

  100% 139  الʺʨʺʳع

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
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Ȏنلاح ʧول مʙʳأن أعلاه ال ʛʰة أكʰʶن ʗل كانʯةف ʧائȃʜذات ال ʧم ʛʲاك أكʛʱة الاشʙ5 م 

ʻاتسʨ ةʰʶʻة  ب ة  بʰʶʻةʨات سʻ 03إلى  01 مʧالفʯة  تلʽها ثʦ ،79.15%مʷارؗ مʷارؗ

ة بʰʶʻة، والفʯة أقل مʧ سʻة 5إلى 4للفʧʽʱʯ مʧ  الأخʛʽ الʛʱتʖʽ وفي ،%09.35  Ȅةمʶʱاو  مʷارؗ

%05.75 ،ʧوم Ȏة أن الʺلاحʽʰغال ʧائȃل  زȄʨʡ اكʛʱة الاشʙن مʨفʹلǽ راسةʙل الʴة مʶسʕʺال

  الأجل.

ʙنʕ لʓʸسʴة مʻȁʦلʛʻ لانʯخʗمات ا ر الʙضا عʙʥ لʯʸغʻ وفقا الʗراسة عʻʹة تʦزȂع -2-7

)2G ،3G،4G:(  

) ʤول رقʗع) 02-07جȂزʦة تʹʻراسة عʗل وفقا الʻغʯʸ ʙʥضا عʙر ال  ʕنʙʯمات الانʗخ

) ʛʻلʻȁʦة مʴسʓʸ2لG ،3G،4G( 

 ʕنʙʯمات الانʗار خʙؒʯة  الʮʴʹة الȂʦʭʸال% 

ʦنع  

  لا

50 

89  

42.43  

15.15  

  100%  139 الʺʨʺʳع

   SPSSʺاد على مʛʵجات بʛنامج مʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱالʗʶʸر: 
Ȏنلاح ʧول مʙʳأن أعلاه ال ʛʰة أكʰʶن ʗة كانʯلف ʧع ʧʽʽراض ʛʽالغ ʧائȃʜمات  الʙخ

) ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺل ʗنʛʱ2الانG ،3G،4G ارʛؔʱة  89)، بʻʽأصل ع ʧراض م ʛʽن غʨȃز

ʖ زʨȃن، وهʚا راجع في أغل 50الȃʜائʧ الʛاضʧʽʽ بʛؔʱار  فʯة تلʽها ثʦ ،زʨȃن  139الʙراسة 

  .للأنʛʱنʗالأحʽان للʙʱفȘ الʹعʽف 

  الʗراسة ومعلʦمات بʻانات جʸع مʶادر: ثالʰا

ʙʻاز عʳإن ȑة دراسة أʽʺعل ʙلاب ʧم ʛفʨاناتال تʽʰ ماتʨع، للإلʺام والʺعلʨضʨʺالǼ 

 .الʺʨʻʱعة الʺʸادر مʱʵلف على الاعʱʺاد وجʖ والʽʰانات الʺعلʨمات هʚه على والʨʸʴل

 .يالʺʰʱȞ الʺʶح على الʲانȄʨة الʺʸادر جʺع في ʙʺʱنااع :للʗراسة الʰانȂʦة الʶʸادر-1
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 معلʨمات بʽانات جʺع في أولي كʺʙʸر الاسʽʰʱان اسʙʵʱم :للʗراسة الأولʻة الʶʸادر-2

 الʺʨʴʰثʧʽ أراء أو معلʨمات على للʨʸʴل العلʺي، الʘʴʰ أدوات أهʦ مʧ وهʻʲʴǼ ʨا

 الʽʰانات جʺع على ʶǽاعȞʷǼ ʙل وتʛȄʨʢه إعʙاده وتʦ معʧʽ، مʨقف او ʣاهʛة حʨل

 .الʙراسة مʴل العʻʽة مʧ والʺعلʨمات

 :الاسʻʮʯان وتʤʻʸʶ بʹاء مʙاحل-3

 ʗʺاجعة تʛان مʽʰʱه الاسʴʽقʻوت ʧل مʰف، قʛʷʺال ʚحاته والأخʛʱقʺǼ يلاتهʙوتع ʽة،الأول 

ʙت وقʛة مʽاء عʺلʻان بʽʰʱة الاسʙعǼ احلʛم: 

 إذ الʵʺاسي، (Rensis Likert) لȞʽارت رنʝʽʶ سلʦ حʖʶ الاسʽʰʱان صʺʦ: الʮʹاء مʙحلة

 لىع الʺʨافقة درجة تʙʴيʙ تʦ كʺا تفʹʽلات، (5) خʺʶة الاسʽʰʱان الفقʛات مʧ فقʛة كل ǽقابل

  .الʱالي الʙʳول يʨضʴه ما وهʨ الفقʛات هʚه

 .الʸʳاسي (Rensis Likert) لȜʻارت رنʛʻʴ مقʻاس دراجات) 02-08جʗول (
 مʦافʙȖ غʻ الʯفʻʷلات بʗائل

 ʗʵǺة

ʙʻغ Ȗافʦم Ȗافʦم 

ʗة رجةبʠسʦʯم 

Ȗافʦم Ȗافʦة مʗʵǺ 

 5 4 3 2 1 الʗرجة

  .الʢالʧʽʱʰ إعʙاد مʧالʗʶʸر: 

 حلةʙʸة الʻانʰال: ʙعǼ ارʽʱاخ ʦلʶع الʰʱʺال ʦاء تʻاور بʴان مʽʰʱالاس ʙعȃلاع وʡعلى الا 

 ʽاغةوص الاسʽʰʱان بʻاء في مʻها والاسʱفادة الʙراسة، ʨʺǼضʨع الʸلة ذات الʶاǼقة الʙراسات

 تʗʴ قعت الʱي العʰارات وتʙʴيʙ الاسʽʰʱان، ʷǽʺلها الʱي الʛئʶʽة الʺʴاور يʙتʙʴ تʦ عʰاراته،

 الʺʛʷف، قʰل مʧ وتʻقʴʽه ومʛاجعʱه الأولʽة صʨرته في الاسʽʰʱان وتʦʽʺʸ مʨʴر كل

ʚحاتها والأخʛʱقʺǼ يلاتهʙوتع. 

 حلةʙʸة الʻه في :الʹهائʚحلة هʛʺال ʦاغة تʽان صʽʰʱله في الاسȞهائي شʻال ʙعǼ هʱاجعʛم 

ي ف أجʜائه وتʺʲلʗ وتعʙيلاتهǼ ،ʦʺقʛʱحاتهʦ والأخʚ الʺʧʽʺȞʴ، الأساتʚة قʰل مʻ ʧقʴʽهوت

ʧʽئʜ(02) ج ʽأساسʧʽ ؛ʘʽء شʺل حʜʳر الأول الʨʴة مʽʸʵʷلة الʯء وشʺل الأسʜʳال 
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 )،الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʱاǼع الʺʨʴر الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، الʺʱʶقل(الʺʨʴر  اور الʙراسةمʴ الʲاني

 :ذلʨ ʥضحي الʱالي والʙʳول

) ʤول رقʗاء) 02-09جʚان أجʻʮʯالاس 

 الʯعʥʻʻ  الاسʻʮʯان أجʚاء

نʨʴ  ب، الانʚʳاالʺȐʨʱʶ الʙراسي، العʺʛ الʝʻʳ، الأسʯلة الʽʸʵʷة الʜʳء الأول

مʙة ، كʽفʽة الاتʸال Ǽالʺʕسʶة الʺʕسʶة،

  .الʛضا عʧ خʙمات الانʛʱنʗ ،الاشʛʱاك

  الʜʳء الʲاني: 

  الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات الʺʱʶقل  ʛالʺʱغʽ الأول الʺʨʴر - 1

  الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʱاǼع الʺʱغʛʽ الʲاني الʺʨʴر - 2

  .09 العʰارة إلى1 مʧالʺʨʴر الʺʱʶقل 

 ʧع مǼاʱر الʨʴʺارة  10الʰ15إلى الع. 

  .الʢالʧʽʱʰ إعʙاد مʧ: الʗʶʸر

  وأداة الʗراسة الʗʻʸانʻة الإحʶائʻة الʸعالʱة أسالʔʻ الʠʸلʔ الʰاني:

  ʶائʻةالإح الʸعالʱة أسالʔʻ أولا:

 الʜʴمة على الاعʱʺاد تʦ وتفʛʽʶها الʽʰانات وتʴلʽل الʙراسة أهʙاف تʴقǼ Șʽغʛض

 ،spss (Statistical Package for Social Sciences) الاجʱʺاعʽة للعلʨم الإحʸائʽة

 الʛؔʱارات :في تʲʺʱل الإحʸائʽة الأسالʖʽ مʧ مʨʺʳعة على الاعʱʺاد وتʦ ،26 الإصʙار

ʖʶʻة والȄʨʯʺفة الʛاناتا لʺعʽʰة لʽع الأولʺʱʳʺراسة لʙال ʙيʙʴات وتǼاʳʱادها اسʛأف ʳارات اهاتʰع 

 الʙراسة؛ أداة  تʻʺʹʱها الʱي الʛئʽʶʽة الʺʴاور

1- Ȋسʦʯʸاب الʴʲي:ال ʛʰʱعǽ ʧم ʦأه ʝʽعة مقايʜʻة الȄʜ ʛؗʺها الʛʲاما، وأكʙʵʱاس ʛʰعǽ عʧ 

ȑʙة مʽʺارات أهʰان عʽʰʱالاس ʙʻاد عʛة، أفʻʽكʺا الع ʛʰعǽ ʧع ʜ ʛؗʺاتإ تǼة جاʻʽالع  ʨلح 

 الʺʙʵʱʶم؛ الʺقʽاس لʙʰائل الʺعʢاة لʙراجات تʰعا معʻʽة، قʽʺة
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 مفʛدات إجاǼات تʗʱʷ وʽȃان لقʽاس ʙʵʱʶǽم الʗʱʷʱ، مقاʝǽ مʧ هʨ :الʸعʻارȏ  الانʙʲاف -2

 الʸفʛ؛ مʧ اقʛʱب كلʺا جʙʽة قʽʺه وتʨؔن  الʶʴابي، مʨʱسʢها حʨل الʙراسة

 ʺʱهوقʽ الʽʻʽʰة العلاقة قʨة معʛفة في ʙʵʱʶǽم ئيثʻا ارتȌʰ: بʛʽسʨن  كارل الارتʰاȋ معامل-3

  )؛1-، 1( بʧʽ مʨʸʴرة

 لقʽاسه، وضعʗ ما الاسʽʰʱان عʰارات ǽقʝʽ :الʙʸق معامل-4

 الʺʙʵʱʶمة؛ الʙراسة أداة  على الاعʱʺادǽة مʛʰʱʵǽ Ȑʙ :الʰʲات معامل-5

 ها؛عʙم مʧ الʽʰانات تʨزȄع اعʙʱالʽة واكʷʱاف لʺعʛفة ʙʵʱʶǽم :الʽʰʢعي الʨʱزȄع اخʰʱار-6

 ʛʰʱʵǽ الفʛق بʧʽ مʨʱسȌ العʻʽة وقʽʺة معʛوفة أو مفʛʱضة. (سʨʱدنʗ) T.TEST اخʰʱار-7

 ʛمʱغʽ بʧʽ تʛتȌʰ الʱي العلاقة بʱقʙيǽ ʛقʨم إحʸائي خʢي نʺʨذج :الȌʽʶʰ الʢʵي الانʙʴار-8

 هʚا عʧ وʱʻȄج الʺʱʶقل، الʺʱغʛʽ وهʨ آخʛ كʺي مʱغʛʽ مع الʱاǼع الʺʱغʛʽ وهʨ واحʙ كʺي

 ʛتقʙي أو الʺʱغʧȄʛʽ بʧʽ العلاقة لʱفʛʽʶ اسʙʵʱامها ʧȞʺǽ خʽʢة حʸائʽةإ معادلة الʨʺʻذج

 .الʺʱʶقل الʺʱغʛʽ قʽʺة معʛفة عʙʻ الʱاǼع الʺʱغʛʽ قʽʺة

  الʗراسة أداة وثʮات صʗق ثانʻا:

 الʙʸق لاخʰʱارȑ  إخʹاعه مʧ لابʙ الأولي شȞله في الاسʽʰʱان صʽاغة تʺǼ ʗعʙما

  .والʰʲات

 ضعʗو  ما الاسʽʰʱان عʰارات تقʝʽ أن الʙراسة؛ أداة  قǽ ʙʸǼقʙʸ :الʗراسة أداة صʗق -1

 سʻʱادرا في وسʻقʛʸʱ الʙراسة، أداة  لفʟʴ اعʱʺادها يʦʱ الʙʸق مʧ كʛʽʲة أنʨاع وهʻاك لقʽاسه،

 وصʙق الʺʧʽʺȞʴ، صʙق خلال مʧ الاسʽʰʱان صʙق مʧ لʱأكʙ الʙʸق مʧ نʨعʧʽ على

  .الʙاخلي الاتʶاق

 أجله مʧ وضعʗ الȑʚ للغʛض مʻاسʰة راتهعʰا تʨؔن  أن ǽعʻي: الʥʻʸȜʲʸ صʗق -1-1

ȘعلʱȄق وʙص ʧʽʺȞʴʺال ʧʽʱالʴǼ.  
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 الǼ ȑʚالهʙف العʰارة لȘتع Ȑمʙ يʧʽʰ الʺʧʽʺȞʴ صʙق أنʨاع مʧ نʨعهȏʙ: الʢا الʗʶق -1-2

ʗوضع ʧأجله م.  

 الʺʧʽʺȞʴ، صʙق أنʨاع مʧ نʨع وهʨ الʤاهȑʛ  للʙʸق مȞʺل صʙق :الȏʦʯʲʸ  صʗق -1-3

 ʽةوالعلʺ اللغȄʨة والʽʸاغة الʺعʻي، ناحʽة مʧ الاسʽʰʱان ʰاراتع مʧ كل وضʨح مȑʙ يʧʽʰ كʺا

ʦʽʺʸʱقي والʢʻʺي وأنها لها، الʢاحات تغʶʺالها الʺهʺة الʳʺل لʨʺان شʽʰʱل الاسȞʷʺل ʙراسةال 

Șʽقʴافها وتʙأه Șقʴʱولل ʧق مʙص ʧʽʺȞʴʺق الʙʸال  ȑʛاهʤق الʙوص  ʨʱʴʺال Ȑضʛع 

 أو الʤاهʛة مʳال في والʛʰʵة الاخʸʱاص ذات الʺʧʽʺȞʴ الأساتʚة مʧ مʨʺʳعة على الاسʽʰʱان

 ذلʥو  الاسʽʰʱان ومʴاور وأǼعاد عʰارات حʨل رأيهʦ إبʙاء مʻهʦ وʡلʖ الʙراسة، مʨضʨع الʺȞʷلة

 ملاحʤات على وʻȃاءا الʙراسة، لʺʨضʨع ومʻاسʰة جʙيʙة عʰارات واقʛʱاح والʱعʙيل Ǽالʚʴف

 ،عʰارة 15 مʧ مʨȞنة الʻهائʽة رتهاʨʸǼ  فأصʗʴʰ الʙراسة أداة  تعʙيل تʦ الʺʧʽʺȞʴ الأساتʚة

 .الʺʙʸǼ ʧʽʺȞʴق يʱʺʱع الاسʽʰʱان نإف وȃالʱالي

 مȐʙ الاسʽʰʱان؛ اتلعʰار  الʙاخلي الاتʶاق ʙʸǼق ǽقʙʸ: ليالʗاخ الاتʴاق صʗق -1-4

 وضعʗ ما تقʝʽ العʰارة أن أȑ إلʽه، تʱʻʺي الȑʚ الʺʨʴر مع الاسʽʰʱان عʰارات كل اتʶاق

 درجة بʧʽ بʛʽسʨن  كارل الارتʰاȋ معامل حʶاب خلال مʧ ذلʥ وتʦ آخʛ، شيء تقʝʽ ولا لقʽاسه

 لʱاليا والʙʳول إلʽها، تʱʻʺي الȑʚ والʺʨʴر للʰعʙ الؔلʽة والʙرجة الʺʨʴر عʰارات مʧ عʰارة كل

 .الارتʰاȋ قʦʽ الʽها تʱʻʺي الʱي الʺʳالات يʨضح

) ʤول رقʗالات :)02-10جʱʸي الʯي الʸʯʹهاال تʻ ʤʻق ȉاʮالارت. 
 طردي ارتباط  عكسي   ارتباط

 جدا قوي  قوي متوسط ضعيف جدا ضعيف جدا ضعيف  ضعيف متوسط  قوي جدا قوي

1       0.9           0.7           0.5         0.3              0           -0.3        -0.5       -0.7    -0.9     -1  

 مʫ                                                                                                                                             ʫم

Source : Emen bnymfarej, Data analysais, the statisical economic and social 

research and training center for islamic countries(SESRIC), Without the edition, 

Ankara, Turkey, 2015, p : 25. 
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) ʤول رقʗاق): 02-11جʴاخلي الاتʗار  الʮر اتلعʦʲالعلاقات مǺ ȖȂʦʴʯال 
 مع الاتʴاق

 الʦʲʸر
  الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات  مʦʲر عʮارات 

ʤرق  

 العʮارة

 01    للʺʕسʶة  القʙوم عʙʻ جʙʽة معاملة الʨȃʜن  يʱلقى  **0.710

0.642**  
 ʝʽلʽȃʨة مʶسʕن في مʨفʣʨʺص الʛʴǽ يʱمات الʨل الʺعلȞǼ كʙȄوʜعلى ت

 02  تʟʵ الʙʵمات

 ǽ  03عʺل مقʙمي الʙʵمات في مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ لʳعل علاقʱهʦ معʥ جʙʽة   **0.760

0.505**   ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم ʨفʣʨم ʧʽȃو ʥʻʽة بʜʽʺʱد علاقة مʨجʨب ʛعʷ04  ت 

0.683**   ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم ʖʽʳʱʶت ȐاوȞʷلل ʧȞʺم ʗع وقʛمها في أسʙي تقʱ05  ال 

0.626**  ʥمع ʦائʙاصل الʨʱعلى ال ʝʽلʽȃʨة مʶسʕص مʛʴ06  ت 

0.456**  
يʱعامل معʥ الʺʣʨفʨن على أنʥ عʛʸʻ فاعل ومهʦ لʳʻاح واسʛʺʱارȄة 

 07  الʺʕسʶة

0.706**    ʝʽلʽȃʨة مʶسʕمع م ʥتعامل ʙʻضا الؔامل عʛالǼ ʛعʷ08  ت 

0.466**   ʛعʷأتȑل عادʽʺد عʛʳم ʗʶول ʝʽلʽȃʨة مʶسʕفي م ʥȄʛش ʥ09  ن 

**ȋاʰا دال الارتʽائʸإح ʙʻع  ȑʨʱʶم ʙʻع  Ȑʨʱʶة مȄʨʻمع α≤0.01. 

*ȋاʰا دال الارتʽائʸإح ʙʻع  ȑʨʱʶم ʙʻع  Ȑʨʱʶة مȄʨʻمع α≤0.05. 

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
ʧاول مʙʳال ʦح أعلاه (09) رقʹʱع أن يʽʺارات جʰالع Ȍʰتʛر مع تʨʴم  ȘȄʨʶʱال

  .لقʽاسه وضعʗ لʺا وصادقة ومʶʱقة إحʸائʽا دالة الʺʨʴر هʚا عʰارات أن أȑ ت،Ǽالعلاقا
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 الʚʻʸة الʯʹافʻʴة مʦʲر لعʮارات الʗاخلي الاتʴاق): ʗ12-02ول رقʤ (ج

 الاتʴاق
 الʦʲʸر مع

  الʚʻʸة الʯʹافʻʴة مʦʲر عʮارات
ʤرق 

  العʮارة

  10  خʙماتها Ǽأسعار مغȄʛة. اسʢʱاعʗ الʺʕسʶة الʜʽʺʱ مʧ خلال عʛض  **0.791

0.851**  
 11  تʨʴʱʶذ الʺʕسʶة على ولاء الȃʜائʧ مʧ خلال الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʨʳدة خʙماتها.

  12  تʺʜʽت مʕسʶة مʽȃʨلǼ ʝʽأسلȃʨها في الʱعامل مع العʺلاء  **0.851

0.843**   ȑʙʻة عʜʽʺاكلي جعلها مʷʺل ʝʽلʽȃʨة مʶسʕقة حل مȄʛʡ  13  

0.874**  
ʽمات جʙخ ʦǽʙتق ʧها مʛʽغ ʧة عʜʽʺم ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم ʖʶؔرة لʨʢʱة ومʙ

  الʺʕسʶات الʺʺاثلة في الʙʵمة

14 

0.878**  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕإلى م ʥʱبʚي جʱمات هي الʙʵدة الʨ15  ج 

**ȋاʰا دال الارتʽائʸإح ʙʻع  ȑʨʱʶم ʙʻع  Ȑʨʱʶة مȄʨʻمع α≤0.01. 

*ȋاʰا دال الارتʽائʸإح ʙʻع  ȑʨʱʶم ʙʻع  Ȑʨʱʶة مȄʨʻمع α≤0.05. 

  .SPSS بʛنامج مʛʵجات على Ǽالاعʱʺاد الʢالʧʽʱʰ إعʙاد مʗʶʸ :ʧرال

ʧم ʙʳح أعلاه ولالʹʱع أن يʽʺارات جʰالع Ȍʰتʛر مع تʨʴة مʽʶافʻʱة الʜʽʺال، ȑأن أ 

 .لقʽاسه وضعʗ لʺا وصادقة ومʶʱقة إحʸائʽا دالة الʺʨʴر هʚا عʰارات

 تʨزȄع إعادة تʦ لʨ لʱʻائجا نفǽ ʝعʢي أنه الاسʽʰʱان؛ بʰʲات ǽقʙʸ  :الʗراسة أداة ثʮات -2

 Ǽعʙ الاسʽʰʱان تʨزȄع أعʙʽ إذا Ǽʺعʻي والʛʷوȋ، الʛʤوف نفʝ وتʗʴ مʛة، مʧ أكʛʲ الاسʽʰʱان

 مʧ ولʴʱقȘ كȞʷǼ ،ʛʽʰل تغʛʽها وعʙم الʱʻائج في اسʱقʛار نʙʳ مʛة مʧ ولأكʛʲ معʻʽة زمʽʻة فʛʱات

 للʦȞʴالʱي تʙʵʱʶم   :(Alpha Cronbachs) كʛونʰاخ ألفا Ȅʛʡقةسʙʵʱمʻا ا الʙراسة أداة  ثʰات

 ǽعʢي Ǽأن الʱʻائج ومʨثʨقʽة الʰعǼ ،ʠعʹها مع الإجاǼات تʨافȘ مǼ ȑʙقʽاس القʽاس، دقة على
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 كʛو ألفا معامل ʨȞǽن  وأن مʱʵلفة، أوقات في اسʙʵʱامه تʛؔار عʙʻ مʱقارȃة قʛاءات الʺقʽاس

  .نʰاخ كʛو الفا ʰاراخʱ نʱائج يʨضح الʺʨال والʙʳول ،)0.6(1الʺعʽارȄة القʽʺة عʧ يʙȄʜ نʰاخ

) ʤول  رقʗائج) 02-13جʯار نʮʯوك ألفا اخʙ اخʮن   
 نʮاخ كʙو ألفا معامل العʮارة رقʤ  الʲʸاور

 0.796 09 العʰارة إلى1 مʧ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات  الʺʱʶقل الʺʨʴر

 0.922 15 العʰارة 10 مʧ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʱاǼع الʺʨʴر

 0.855  15 العʰارة إلى1 مʧ كȞل الاسʽʰʱان

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
ʧائج مʱʻة الʴضʨʺول في الʙʳة أعلاه الʺʽمعامل ق ȋاʰو ألفا الارتʛاخ كʰن  ȑرʨʴʺل 

 وهي، الأدنى الʙʴ 0.6 للاخʰʱار الʺعʽارȄة القʽʺة مʧ أكʛʰ هي كȞل، الاسʽʰʱان وقʽʺة الʙراسة

ʦʽازة قʱʺم ʙة، وجʰاسʻاف يوتف مʙأهǼ اضʛراسة وأغʙ؛ الʘʽة أن حʺʽان قʽʰʱل الاسȞك ʙ ʕؗت 

  .% ǽ 88.50عادل ما الاسʽʰʱان ثʰات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                           

1 ʛاهʢيل الʙه ،ȑʛعفʳال ʙʺʴم، مʦـʟʙʳدراسـة حالـة جـامع ال ȏالإدار ʗك القائـʦة سـلʻات في فعالʘالǺ عيʦم دور الʨـة للعلـʽȃʛلـة العʳʺال ،
 .285، ص2020، الʨʶدان، 13، العʙد 4الʻفʽʶة، جامعة الʽʻلʧʽ، الʨʡʛʵم، الʺʳلʙ الȄʨȃʛʱة و 
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ʖʲʮʸال الʰال:ʖ ائجʯراسة نʗة الʻانʗʻʸار الʮʯات واخʻضʙالف  
 ʘʴʰʺا الʚه ʧʺʹʱي ʛاض أبʛعʱة  زاسʽانʙʽʺراسة الʙائج الʱخلال ن ʧها مʽصل الʨʱʺال

  ʚا اخʰʱار صʴة الفʛضʽات الʺʸاغة.تʴلʽل فقʛات الاسʽʰʱان، وؗ
ʔلʠʸائج : الأول الʯراسة نʗة الʻانʗʻʸال  

 .(Tests of Normality) للʻʮانات الʻʮʠعي الʦʯزȂع اخʮʯار :أولا

 عالʨʱزȄ تʰʱع كʨنها في معʻʽة ʣاهʛة بʽانات تʨزȄع ʽʰʡعة لʺعʛفة الاخʰʱار هʚا ʙʵʱʶǽم
ʚا الفʛضʽات، راخʰʱا في ضʛورȑ  الاخʰʱار وهʚا عʙمه، مʧ الʽʰʢعي  نʨعʽة اخʽʱار في وؗ
 ةالʺعلʺʽ الاخʰʱارات معʦʤ ولأن الʙراسة، في سʙʵʱʶʱم الʱي الإحʸائʽة والأسالʖʽ الأدوات
ȋʛʱʷن  أن تʨȞǽ عȄزʨانات تʽʰا، الʽعʽʰʡ فʷؔولل ʧع Ȑʙانات ملائʺة مʽʰع الȄزʨʱع للʽʰʢيال 

  اخʰʱارʧȄ:اسʙʵʱمʻا 
  Kolmogorov-Smirnov سʙʻʸنʦف –ʦؕلʦʸجʙوف  اخʮʯار -1

مفʛدة، بʻʽʺا  50لʺعʛفة تʨزȄع الʽʰانات إذا ؗان حʦʳ العʻʽة أكʛʰ مʧ هʚا الاخʰʱار ʙʵʱʶǽم 
وȃالاعʱʺاد  ،1مفʛدة 50إذا ؗان إذا ؗان حʦʳ العʻʽة أقل مʙʵʱʶǽWilk-Shapiro  ʧم اخʰʱار 

، 0.05على مقارنة قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺȃʨʶʴة وقʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺعʙʺʱة في الʙراسة 
 ʦʱȄعي، وʽʰʢع الȄزʨʱع الʰʱانات لا تʽʰها فإن الʻة أقل مȃʨʶʴʺلالة الʙال Ȑʨʱʶة مʺʽق ʗفإذا ؗان
 Ȑʨʱʶم ʗة إذا ؗانʽʺارات الʺعلʰʱعلى الاخ ʙʺʱنع ʝȞة، والعʽʺارات اللامعلʰʱاد على الاخʺʱالاع

  .لاخʰʱاريʨضح نʱائج االʙلالة الʺȃʨʶʴة أكʛʰ مʧ الʺعʙʺʱة في الʙراسة، والʙʳول الʱالي 
                       ) ʤول رقʗائجن): 02-14جʯ ارʮʯاخ Kolmogorov-Smirnov  

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 
 0,002 139 0,967 0,075 139 0,072 الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

a. Lilliefors Significance Correction 

 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 

                                           
فـي الʲʮـʖ الȁʙʯـspss  ȏʦتʻʮʠقات علʻʸـة Ǻاسـʗʳʯام الـʙزم الإحʶـائʻة للعلـʦم الاجʸʯاعʻـة سʻاء إبʛاهʦʽ أبʨ دقة، سʺʛʽ خالʙ الʸافي،  1

ʛة،والʹفʜة، غʽامعة الإسلامʳة الأفاق، الʰʱȞعة الأولى، مʰʢال ،ȑ  ،ʧʽʢʶ33، ص: 2013فل.  
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ʺʽأن الق ʧʽʰʱول أعلاه يʙʳال ʧار  ةمʰʱة لاخʽالʺʱالاحKolmogorov-Smirnov 

تʰʱع  ، وȃالʱالي بʽانات الʙراسة0.05أكʛʰ مʧ مȑʨʱʶ الʺعȄʨʻة الʺعʙʺʱة في الʙراسة ) 0.075(

ʙʵʱاسǼ حʺʶǽ عي، مʺاʽʰʢع الȄزʨʱالʽʰل الʽلʴʱة لʽارات الʺعʺلʰʱار فاام الاخʰʱات نات واخʽضʛ

  الʙراسة.

 Tests of Normalityاخʮʯار اعʗʯالʻة الʦʯزȂع الاحʸʯالي للʦʮاقي  -2

 Șʶʱي تʱالʺهʺة ال ȋوʛʷال ʠعǼ ʧم Șقʴʱال ʖʳǽ ،اتʛيʙقʱائج والʱʻأجل سلامة ال ʧم

           الʽة:ي تʨضʴʽه في الأشȞال الʱمع شʛوȋ الʽʢʵة مʻها عʨʷائʽة الʨʰاقي وتʨزȄعها الʽʰʢعي الات

      ) ʤل رقȜʵع 02-01الȂزʦʯة الʻالʗʯاقي ا): اعʦʮالي للʸʯلاحNormality test  

 
  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 

) ʤل رقȜʵال02-02ال ȉار نقاʵʯل انȜضح شʦاقي.): يʦʮ  

 
 SPSSعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج مʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاالʗʶʸر: 



  ي تحقيقفوبليس بالمسيلة  دراسة واقع التسويق بالعلاقـات في مؤسسة م -ل الثاني :الفص
  الميزة التنافسية

 53 

ʧʽʰʱي ʧم ) ʦرق ʧʽلȞʷيما يل) 02) و(01ال:  

ʧعي مʽʰʢع الȄزʨʱع الʰʱة تȄارʽاقي الʺعʨʰانات الʽأن ب ʧم ʙأكʱال ʧȞʺǽ ةʤخلال ملاح 
 ʦرق ʧʽلȞʷ01(ال( ʦل رقȞʷوال ،)ار )02ʙʴة للانȄارʽاء الʺعʢارات الأخʛؔلان تʲʺǽ انʚإذ الل ،

 ʗاء  %95وقعʢالأخ ʧم ȑʙʺال ʧʺع ]2- ، 2+[ضȄزʨزع تʨʱة تʽائʨʷاء العʢا، فإن الأخʽعʽʰʡ ا
ا تʨزȄع وʤȄهʛ ؗلا الȞʷلʧʽ أن الأخʢاء العʨʷائʽة لا تʱعȑʙ الʺȑʙ، مʺا ǽعʻي أن الʨʰاقي تʨʱزع

 ʦل رقȞʷفي ال ȋقاʻوضع ال ʧم Ȏا، ؗʺا يلاحʽعʽʰʡ)02( لȞʷǼ ʛʷʱʻة تȄارʽاقي الʺعʨʰأن ال 
ها نʺȌ مʙʴد، أȑ أن تʨزȄعها مʰعʛʲ(عʨʷائي) دون أن تȞʷل جʙʽ حʨل خȌ الʸفʛ، ولʝʽ ل

  نʺʢا معʻʽا.
 الʗراسة مʲاور نʦʲ العʻʹة أفʙاد اتʱاهات وتفʙʻʴ عʙض  :ثانʻا

Ǽالاعʱʺاد على أدوات إحʸائʽة تʦ معالʳة بʽانات اتʳاهات أفʛاد العʻʽة، مʧ أهʺها 
ʶʻزن الʨال ،ȑارʽاف الʺعʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺارات، الʛؔʱاالʽاد لʺقʺʱاع ʦي، ؗʺا تʰʽʶس رن ʝ

 مʧ الʵʺاسي لȞʽارت في مقʽاس الʵلاǽا ʨʡل تʙʴيʙ تʦ فقʙالʵʺاسي،  (Rensis Likert)لȞʽارت 
ة في قʽʺ أكʛʰ تقʽʶʺه على ثʦ ومʧ )4=1-5(درجات الʺقʽاس  بʧʽ الʺȐʙ حʶاب خلال

 أقل قʽʺة لىإ القʽʺة هʚه إضافة Ǽعʙ وذلʥ )0.80=4/5(الʵلʽة  ʨʡل على للʨʸʴل الʺقʽاس
ي ، والʙʳول الʱال0.80الʺقʽاس (بʙاǽة مقʽاس وهي واحʙ صʽʴح) وهʚȞا أصʰح ʨʡل الʵلʽة  في

ʥضح ذلʨي:  
) ʤول رقʗ02-15ج :(ʣʲʸال ʗʸʯعʸر  في الʗاسةال  

ي ناهʠالʗʶʸر  الفلʻʹʻʠʴة الʦȜʲمʻة الʵʯʴʸفʻات في الʵاملة الʦʱدة إدارة مʮادئ تȖʻʮʠ مȎʗ ،: زؗ
 مʛؗʚة مقʙمة ضʺʧ مʢʱلʰات نʽل شهادة الʺاجʛʽʱʶ، تʟʸʵ: القʽادة والإدارة، أكادʽʺǽة ا،تعȂʚȂʚه وسʮُُل

  .126، ص 2016العلʽا، غʜة، فلʧʽʢʶ،  لʙراسات والʽʶاسة دارةالإ

درجات 
  الموافقة

  الاتجاه  هل المتوسط الحسابي النسبي المقابل  المتوسط المرجح  الإجاʪت

  منخفض جدا من القبول ىمستو   ]%36   -     %20[   ]1.80  -   1 [   غير موافق بشدة  1
  منخفض من القبول ىمستو   ]  %52 - %36     ]  ]2.6  - 1.80 ]  غير موافق  2
  متوسط من القبول ىمستو   ]   -   %68 %52 ]  ]3.40- 2.60 ]  وافق بدرجة متوسطةم  3
  عال من القبول ىمستو   ]  %84 - %68     ]  ]4.20- 3.40 ]  موافق  4
  عال جدا من القبول ىمستو   ]%100   -  %84 ]  ] 5  -  4.20 ]  موافق بشدة  5
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 الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات ʦʲʸǺر الʯʸعلقة العʮارات تʲلʻل -1

) ʤول رقʗارات): 16-02جʮعلقة العʯʸال ʲʸǺرʦ العلاقاتǺ ȖȂʦʴʯال  
ʤرق 

 العʮارة

  الʦʯʸسȊ  العʮارات

 الʴʲابي

  الانʙʲاف

 ȏارʻعʸال 

 الʦزن 

 %الʹʮʴي

ʔʻتʙʯاه الʱالات 

 القʙوم عʙʻ جʙʽة معاملة الʨȃʜن  يʱلقى 01

    للʺʕسʶة 

 عال 4 71.80 1.102 3.59

02  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕن في مʨفʣʨʺص الʛʴǽ

 ʟʵي تʱمات الʨل الʺعلȞǼ كʙȄوʜعلى ت

  الʙʵمات

 عال 2 72.20 1.053 3.61

ǽعʺل مقʙمي الʙʵمات في مʕسʶة  03

  مʽȃʨلʝʽ لʳعل علاقʱهʦ معʥ جʙʽة 

 عال 3 72.00 1.088 3.60

04  ʧʽȃو ʥʻʽة بʜʽʺʱد علاقة مʨجʨب ʛعʷت

 ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم ʨفʣʨم  

 عال 5 71.00  1.111 3.55

تʖʽʳʱʶ مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ للȞʷاوȐ الʱي   05

ʧȞʺم ʗع وقʛمها في أسʙتق  

3.25 1.136  65.00 9 Ȍسʨʱم 

تʛʴص مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ على الʨʱاصل   06

ʥمع ʦائʙال  

3.28 1.063 65.60  8  Ȍسʨʱم  

لʺʣʨفʨن على أنʥ عʛʸʻ يʱعامل معʥ ا 07

  فاعل ومهʦ لʳʻاح واسʛʺʱارȄة الʺʕسʶة

  عال  6 70.00 1.119 3.50

تʷعǼ ʛالʛضا الؔامل عʙʻ تعاملʥ مع  08

  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕم  

3.38 1.024 67.60 7  Ȍسʨʱم  

09  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕفي م ʥȄʛش ʥأن ʛعʷت

ȑل عادʽʺد عʛʳم ʗʶول  

  عال  1 73.20 1.060 3.66

 عال / 69.80 0.669 3.49 اتالǺ ȖȂʦʴʯالعلاق مʦʲر

   ǼSPSSالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج مʧ إعʙاد الʢالʧʽʱʰ الʗʶʸر: 
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       ʧول مʙʳأعلاه ال ʖʶوح ʖʽتʛارات تʰاصة العʵال Ǽرʨʴʺ العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱال ، ʙفق 
 تʷعʛ انʥ شʥȄʛ في مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ ولʗʶ مʛʳد عʺʽل عادȑ في  (09) رقʦ العʰارة جاءت
  73.20%نʰʶي بʨزن  ، الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʨʴر عʰارات تʛتʖʽ حʘʽ مʧ ولىالأ الʺʛتʰة

Ȍسʨʱابي مʶ(3.66) ح ʖʶح ʥʴʺال ʙʺʱراسة، في الʺعʙفهي ال ʧʺال ضʳاه(مʳالات ( Ȑʨʱʶم 
 العʰارة، هʚه على عالʽة ʙرجةب العʻʽة أفʛاد مʨافقة أȑ ]4.20-  3.40] والقʨʰل الʺʨافقة مʧ عال
 الʲالʲةو  الʲانʽة الʺʛتʧʽʱʰ في (03) و (02) رقʦ العʰارتʧʽ وقعʗ كʺا ، (1.060)انʛʴافها بلغ كʺا
  ؛والʺʨافقة القʨʰل مʧ عال مȐʨʱʶ ) الاتʳاه (مʳال وضʺʧ الʛʱتʖʽ على

ʗارة وقعʰالع ʦلقى (01)رقʱن  يʨȃʜة معاملة الʙʽج ʙʻوم عʙة القʶسʕʺة في للʰتʛʺعة الǼاʛال 

ʧم ʘʽح ʖʽتʛارات تʰر عʨʴالعلاقا مǼ ȘȄʨʶʱزن  ت،الʨي بʰʶ71.80%ن، Ȍسʨʱʺȃاب وʶح 

(3.59)، ʖʶح ʥʴʺال ʙʺʱراسة، في الʺعʙفهي ال ʧʺال  ضʳم Ȑʨʱʶعال م ʧافقة مʨʺال 

 انʛʴافها ȃلغو  العʰارة هʚه على عالʽة بʙرجة العʻʽة أفʛاد مʨافقة أȑ] 4.20- 3.40] والقʨʰل

   ؛ȑ1.102 معʽار 

ʗار  وقعʰالعʧʽت ʦو  (08)رقʦة في (06)رقʰتʛʺع الǼاʶال ʖʽتʛʱة على الʻامʲة والʧم ʽحʘ 

ʖʽتʛارات تʰر عʨʴالعلاقات، مǼ ȘȄʨʶʱال Ȍسʨʱʺȃالي  وʨʱابي على الʶ(3.28) ،(3.38)ح، 

ʖʶح ʥʴʺال ʙʺʱراسة، في الʺعʙفهي ال ʧʺال  ضʳم Ȑʨʱʶم Ȍسʨʱم ʧافقة مʨʺل]  الʨʰوالق

2.60 -3.40ȑافقة ] أʨاد مʛة أفʻʽرجة العʙة بʢسʨʱه على مʧار  اذيʰ؛العʧʽت  

 مȐʨʱʶ ) الاتʳاه (مʳال ضʺʧ الأخʛʽة الʺʛتʰة في 05 رقʦ العʰارة وقعʗ حʧʽ يف 

 Ȍسʨʱمȑافقة أʨم ʧائȃز  ȐʨʱʶʺǼ Ȍسʨʱم ʧل مʨʰافقة القʨʺراسة أن على والʙل الʴة مʶسʕʺال 

 ʖʽʳʱʶت ȐاوȞʷلل ʧȞʺم ʗع وقʛمها في أسʙي تقʱإذ ،ال ʗة بلغʺʽها قʢسʨʱابي مʶʴال 

  ؛65.00%نʰʶي وʨȃزن  ،(1.136) معʽارȑ  وانʛʴاف ،(3.25)

 الʺʨافقة مʧ عالʽة درجة أخʚ فقʙ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، ʨʴرلʺ الؔلي للʱقǼ ʦʽʽالʰʶʻة

 القʽʺة مʧ أقل معʽارȑ  انʛʴافو  69.80%نʰʶي بʨزن  ،(3.49) حʶابي ʨʱʺǼسȌ والقʨʰل،

 الʛʤʻ وجهات وتʢابȘ وتقارȃها الʽʰانات تʳانʝ إلى ʛʽʷǽ وهʚا ،Ǽ (0.669)قʽʺة 1 الʛʴجة
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 ʨات لحǼة إجاʻʽر على العʨʴالعلاقات، مǼ ȘȄʨʶʱا ما الʻعلʳǽ لʨة  نقǽلاʨب ʝʽلʽȃʨة مʶسʕأن م

ʽʳʽاتʛʱاس Șʽʰʢام عال في تʺʱلة لها اهʽʶʺات  ةالǼإجا ʗان الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مع زȃائʻها، وؗ

ذات الاتʳاه العال ʨʱʺǼسȌ  الʺʜʽة الʻʱافʽʶةالǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ  مʨʴرزȃائʻها على 

  .3.49بي حʶا

  الʚʻʸة الʯʹافʻʴة ʦʲʸǺر الʯʸعلقة عʮارات تʲلʻل-2

) ʤول رقʗاراتا): 02-17جʮعلق لعʯʸر ةالʦʲʸǺ ةʻʴافʹʯة الʚʻʸال  
ʤرق 

 العʮارة

  الʦʯʸسȊ  العʮارات

 الʴʲابي

  الانʙʲاف

 ȏارʻعʸال 

 الʦزن 

 %الʹʮʴي

ʔʻتʙʯاه الʱالات 

اسʢʱاعʗ الʺʕسʶة الʜʽʺʱ مʧ خلال عʛض   10

  مغȄʛة.خʙماتها Ǽأسعار 

  عال  1  74.40  1.084  3.72

تʨʴʱʶذ الʺʕسʶة على ولاء الȃʜائʧ مʧ خلال   11

  الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʨʳدة خʙماتها.

 عال 2 71.20 1.143 3.56

تʺʜʽت مʕسʶة مʽȃʨلǼ ʝʽأسلȃʨها في الʱعامل مع  12

  العʺلاء

 عال 3 69.00 1.037 3.45

Ȅʛʡقة حل مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ لʺʷاكلي جعلها مʺʜʽة  13

ʙʻع ȑ  

3.26 1.106 65.20 6  Ȍسʨʱم 

تقʦǽʙ خʙمات جʙʽة ومʨʢʱرة لʖʶؔ مʕسʶة  14

مʽȃʨلʝʽ مʺʜʽة عʧ غʛʽها مʧ الʺʕسʶات الʺʺاثلة 

  في الʙʵمة

 عال  4 68.60 1.123 3.43

جʨدة الʙʵمات هي الʱي جʚبʥʱ إلى مʕسʶة  15

ʝʽلʽȃʨم  

3.39 1.152 67.80 5 Ȍسʨʱم 

 عال / 69.40 0.939 3.47 مʦʲر الʚʻʸة الʯʹافʻʴة

   SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 

 ʧول مʙʳأعلاه ال ʖʶوح ʖʽتʛارات تʰاصة العʵر الʨʴʺǼ ةʽʶافʻʱة الʜʽʺال، ʙجاءت فق 

 في ،اسʢʱاعʗ الʺʕسʶة الʜʽʺʱ مʧ خلال عʛض خʙماتها Ǽأسعار مغȄʛة (10) رقʦ العʰارة
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ʖʽتʛʱالأول ال ʧʺال وضʳا مʳعال هالات ،ʗة بلغʺʽها قʢسʨʱابي مʶʴاف ،(3.72) الʛʴوان 

 ȑارʽي ووزن  ،(1.084) معʰʶ؛%74.40 ن  

ʗارة وقعʰالع ʦ(11) رق  ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱخلال ال ʧم ʧائȃʜة على ولاء الʶسʕʺذ الʨʴʱʶت

 الʶʴابي مʨʱسʢها قʽʺة وȃلغʗ، عال الاتʳاه مʳال وضʺʧ الʲاني الʛʱتʖʽ لʨʳدة خʙماتها في

(3.56)،  ʛʴافوان  ȑارʽي ووزن  ،(1.143) معʰʶ؛%71.20 ن  

 فيالعʺلاء، تʺʜʽت مʕسʶة مʽȃʨلǼ ʝʽأسلȃʨها في الʱعامل مع  (12) رقʦ العʰارة جاءت

ʖʽتʛʱال ʘالʲال ʧʺال وضʳاه مʳعال الات ،ʗة بلغʺʽها قʢسʨʱابي مʶʴاف ،(3.45) الʛʴوان 

 ȑارʽي ووزن  ،(1.037) معʰʶ؛ %69.00 ن  

ʗارة وقعʰالع ʦةال يف (15) رقʰتʛʺ ةʶامʵال ʧʺال ضʳاه (مʳالات ( Ȑʨʱʶم  Ȍسʨʱمȑأ 

جʨدة  أن على والʺʨافقة القʨʰل مʧ مʨʱسʧ  ȐʨʱʶʺǼ Ȍ الʺʕسʶة مʴل الʙراسةʻزȃائ مʨافقة

ʱبʚي جʱمات هي الʙʵلها،ال ʦإذ ه ʗة بلغʺʽها قʢسʨʱابي مʶʴاف ،(3.39) الʛʴوان  ȑارʽمع 

  ؛67.80%نʰʶي وʨȃزن  ،(1.152)

مʨʱسȌ  مȐʨʱʶ ) الاتʳاه (مʳال ضʺʧ الأخʛʽة الʺʛتʰة يف (13) رقʦ العʰارة وقعʗكʺا 

ȑافقة أʨم ʧائȃراسة  زʙل الʴة مʶسʕʺال ȐʨʱʶʺǼ Ȍسʨʱم ʧل مʨʰافقة القʨʺس أن على والʕʺة الʶ

 ،(3.26) الʶʴابي مʨʱسʢها قʽʺة بلغʗ إذ عʳ،ȑʙʻعلها مʺʜʽة تʴل مʷاكلي لȄʛʡقة لها 

  ؛65.20%نʰʶي وʨȃزن  ،(1.106) معʽارȑ  وانʛʴاف

 ،القʨʰلو  الʺʨافقة مʧ عالʽة درجة أخʚ فقʙ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة لʺʨʴر الؔلي للʱقǼ ʦʽʽالʰʶʻة

ȌسʨʱʺǼ ابيʶزن  ،(3.47) حʨȃي وʰʶاف ،%69.40 نʛʴوان  ȑارʽأقل مع ʧة مʺʽجة القʛʴ1 ال 

 تإجاǼا حʨل الʛʤʻ وجهات وتʢابȘ وتقارȃها الʽʰانات تʳانʝ إلى ʛʽʷǽ وهʚا ،Ǽ (0.939)قʽʺة

 رمʨʴ  نʨʴ عال إʳǽابي تʨجه لهʦ عʻʽة الʙراسة أن نقʨل ʳǽعلʻا ما الʺʨʴر، هʚا ىعل العʻʽة

  في الʺʕسʶة مʴل الʙراسة. الʺʜʽة الʻʱافʽʶة
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ʔلʠʸاني الʰار  :الʮʯات اخʻضʙراسة فʗال (Test of Hypothèses). 

 ʙعǼ ʦǽʙاءات تقʛة الإجʽʳهʻʺراسة الʙة، للʽانʙʽʺة ووصف الʻʽا، العʽائʸار إحʰʱواخ 

 ʨعتȄانات، زʽʰا الʚ  لʺʲʺʱلةوا مهʺة مʛحلة تأتي الاسʽʰʱان، عʰارات نʨʴ زȃائʧ اسʳʱاǼات قʽاس وؗ

  .الʺʢالʖ هʚا فيوهʚا ما نʻʱاوله  ،عʙمه مʧ الʺʸاغة الفʛضʽات صʙق مȐʙ مʧ الʴʱقȘ في

  للʗراسة الأولىالفʙعʻة اخʮʯار الفʙضʻة أولا: 

ʙجʨي ʰʢتʽ Șالعلاقات عال لǼ ȘȄʨʶʱة في لʶسʕمʽȃʨمʛʤوجهة ن ʧلة مʽʶʺة الǽلاʨب ʝʽل 

  .زȃائʻها

للعʻʽة  يʦʱ اسʙʵʱام اخʰʱار سʨʱدنʗ للʙراسة الأولىالفʛعʽة  الفʛضʽةصʴة لاخʰʱار 

  .لاخʰʱارʧʽʰ نʱائج اي، والʙʳول الʺʨالي (One-Sample Test) الأحادǽة

) ʤول رقʗ02-18ج :( ʕدنʦʯار سʮʯائج اخʯة الأولىلنʻعʙة الفʻضʙلف  
One-Sample Test 

Test Value = 3                                     

n 

 عʗد العʻʹة   

df 

 درجات الȂʙʲة

T 

 الȁʦʴʲʸة

T 

 الʗʱولʻة

Sig 

(2-tailed) 

ʦسʯʸ Ȋال  

 الʴʲابي

 الانʙʲاف

  ȏارʻعʸال  

نʱʻʯة الفʙض 

 الʗʮيل

139 138 8.684 962.1  00.00  493.  6690.  قʦʮل 

  SPSSد على مʛʵجات بʛنامج مʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʰالاعʱʺاالʗʶʸر: 

) ʦول رقʙʳال ʧ16م ȑارʽاف الʺعʛʴة الانʺʽأن ق Ȏ0.669) أعلاه نلاح  ʧوهي أقل م

 ، فؔلʺا اقʗȃʛʱ قʱʺʽه مʧ الʸفʛ دل ذلʥ على تʳانʝ الʽʰانات(الإجاǼات)1القʽʺة الʛʴجة 

ʱر الʨʴارات مʰل عʨح ʛʤʻوجهات ال Șابʢابي وتʶʴها الʢوس ʧها عʱʱʷها وقلة تȃوتقار ȘȄʨʶ

، )3وهʨ أكʛʰ مʧ القʽʺة الʺعʽارȄة ( Ǽ3.49العلاقات، وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لهʚا الʺʨʴر 

 ʙʺʱالʺع ʥʴم ʖʶح (Șافʨم) لʨʰالق ʧالعال م ȑʨʱʶʺإلى ال ʧʽثʨʴʰʺات الǼي إجاʺʱʻت ʥلʚي فب

مʧ القʽʺة  وهي أكʛʰ 8.684تʶاوT  ȑ، القʽʺة الʺȃʨʶʴة لاخʰʱار]4.20- 3.40] الʙراسة

ʽولʙʳدلالة ، 1.962ة ال ȑʨʱʶʺȃ؛0.000و  
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Ȑʨʱʶ سȘʰ وȃالʛجʨع إلى قاعʙة القʛار (مقارنة قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺȃʨʶʴة وقʽʺة م امʺ

فإنʻا  ، فإذا ؗانʗ قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺȃʨʶʴة أقل مʻها0.05الʙلالة الʺعʙʺʱة في الʙراسة 

ʱʶم ʗإذا ؗان ʝȞيل، والعʙʰض الʛل الفʰونق ȑʛفʸض الʛالف ʠفʛنʰة أكȃʨʶʴʺلالة الʙال Ȑʨ ʛ

ʛفʠ نمʧ الʺعʙʺʱة في الʙراسة فإنʻا نقʰل الفʛض الʸفȑʛ ونʛفʠ الفʛض الʙʰيل)، وعلʽه فإنʻا 

  :الفʛض الʸفȑʛ ونقʰل الفʛض الʙʰيل الʺʛʢوح في الʙراسة الʱالي

ʙجʨي ʰʢتʽ Șالعلاقات عال لǼ ȘȄʨʶʱة في لʶسʕمʛʤوجهة ن ʧلة مʽʶʺة الǽلاʨب ʝʽلʽȃʨم 

  .زȃائʻها

  الفʙعʻة الʰانʻة للʗراسةاخʮʯار الفʙضʻة انʻا: ث

  .تʺلʥ مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ مʜʽة تʻافʽʶة عالʽة مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها

للعʻʽة  يʦʱ اسʙʵʱام اخʰʱار سʨʱدنʗ الفʛعʽة الʲانʽة للʙراسة الفʛضʽةصʴة لاخʰʱار 

  .لاخʰʱارʧʽʰ نʱائج اي، والʙʳول الʺʨالي (One-Sample Test) الأحادǽة

) ʤول رقʗة الأو ): 02-19جʻعʙة الفʻضʙللف ʕدنʦʯار سʮʯائج اخʯلىن  
One-Sample Test 

Test Value = 3                                     
n 

 عʗد العʻʹة   

df 

 درجات الȂʙʲة

T 

 الȁʦʴʲʸة

T 

 الʗʱولʻة

Sig 

(2-tailed) 

 Ȋسʦʯʸال 

 الʴʲابي

 الانʙʲاف

  ȏارʻعʸال  

نʱʻʯة الفʙض 

 الʗʮيل

139 138 95.86  قʦʮل 0.939 3.47 0.000 1.962 

  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 

) ʦول رقʙʳال ʧاف 16مʛʴة الانʺʽأن ق Ȏأعلاه نلاح ( ȑارʽ0.939 الʺع  ʧوهي أقل م
، فؔلʺا اقʗȃʛʱ قʱʺʽه مʧ الʸفʛ دل ذلʥ على تʳانʝ الʽʰانات(الإجاǼات) 1القʽʺة الʛʴجة 

لة تʱʱʷها عʧ وسʢها الʶʴابي وتʢابȘ وجهات الʛʤʻ حʨل عʰارات مʨʴر الʺʜʽة وتقارȃها وق
، بʚلʥ )3(وهʨ أكʛʰ مʧ القʽʺة الʺعʽارȄة  3.47 الʺʨʴرالʻʱافʽʶة، وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لهʚا 

تʱʻʺي إجاǼات الʺʨʴʰثʧʽ إلى الʺȑʨʱʶ العال مʧ القʨʰل (مʨافȘ) حʖʶ مʥʴ الʺعʙʺʱ في 
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وهي أكʛʰ مʧ القʽʺة  5.869 تʶاوT   ȑلاخʰʱار، القʽʺة الʺȃʨʶʴة ]4.20- 3.40]  الʙراسة
  ؛0.000وȑʨʱʶʺȃ دلالة ،  1.962الʙʳولʽة 
Ȑʨʱʶ سȘʰ وȃالʛجʨع إلى قاعʙة القʛار (مقارنة قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺȃʨʶʴة وقʽʺة م امʺ

إنʻا فʻها ، فإذا ؗانʗ قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة الʺȃʨʶʴة أقل م0.05الʙلالة الʺعʙʺʱة في الʙراسة 
ʰة أكȃʨʶʴʺلالة الʙال Ȑʨʱʶم ʗإذا ؗان ʝȞيل، والعʙʰض الʛل الفʰونق ȑʛفʸض الʛالف ʠفʛن ʛ

ʛفʠ نمʧ الʺعʙʺʱة في الʙراسة فإنʻا نقʰل الفʛض الʸفȑʛ ونʛفʠ الفʛض الʙʰيل)، وعلʽه فإنʻا 
  :الفʛض الʸفȑʛ ونقʰل الفʛض الʙʰيل الʺʛʢوح في الʙراسة الʱالي

  .ʜʽة تʻافʽʶة عالʽة مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻهاتʺلʥ مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ م

  ة للʗراسةالʙئʻʴʻ الفʙضʻة اخʮʯارثالʰا: 

ʽʶة يʨجʙ أثʛ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائʽة لȘʽʰʢʱ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ الʺʜʽة الʻʱاف

 Ȑʨʱʶم ʙʻها عʻائȃز ʛʤوجهة ن ʧلة، مʽʶʺة الǽلاʨل ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺǼ ) ةȄʨʻمع(α≤ 0.05.  

Ȍ، هʨ الʽʶʰ الʢʵي الانʙʴار أسلʨب اسʙʵʱام تʦ للʙراسة ʛئʽʶʽةال الفʛضʽة لاخʰʱار

 ʱاǼعال الʺʱغʛʽ وهʨ واحʙ كʺي مʱغʛʽ بʧʽ تʛتȌʰ الʱي العلاقة بʱقʙيǽ ʛقʨم إحʸائي خʢي نʺʨذج

 خʽʢة إحʸائʽة معادلة الʨʺʻذج هʚا عʧ وʱʻȄج الʺʱʶقل، الʺʱغʛʽ وهʨ آخʛ كʺي مʱغʛʽ مع

ʧȞʺǽ امهاʙʵʱاس ʛʽʶفʱالعلاقة ل ʧʽب ʧȄʛʽغʱʺأو ال ʛيʙة تقʺʽق ʛʽغʱʺع الǼاʱال ʙʻف عʛة ةمعʺʽق 

ʛʽغʱʺقل الʱʶʺال.  

) ʤول رقʗ02-20ج :(ائجʯار نʮʯاخ  ʦفاأن) ةȂʦʹذ معʦʸʹج)ال 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33,309 1 33,309 51,586 0,000b 

Residual 88,462 137 0,646   

Total 121,771 138    
a. Dependent Variable: ةʽʶافʻʱة الʜʽʺال 
b. Predictors: (Constant), العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱال 

 SPSS بʛنامج مʛʵجات على Ǽالاعʱʺاد الʢالʧʽʱʰ إعʙاد مʧ :الʗʶʸر
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      ʧول مʙʳأعلاه ال ȑʚضح الʨائج يʱار نʰʱة اخȄʨʻذج معʨʺʻام الʙʵʱاسǼ ارʰʱع اخȄزʨʱال 

(F) ʽ؛حʘ ʗة بلغʺʽق F= 51.586 ة وهيʺʽل قʙذج أن على تʨʺار نʙʴي الانʢʵال ʛʶفǽ 

 وهي P-Value=0.000 قʽʺة وȃلغʗ قلʽلة، العʨʷائʽة الاخʱلافات وأن الʽʰانات مʧ كʛʽʰ جʜء

ʙ مʺا، α≤ 0.05)(الʙراسة  في الʺعʙʺʱة الاخʰʱار معȄʨʻة مȐʨʱʶ  مʧ أقل ʕؗة يʨة القȄʛʽʶفʱال 

 ونʽʢʱʶع مʻاسʖ، نʺʨذج وهʨ الإحʸائʽة الʻاحʽة مʧ الʺʱعʙد الʢʵي ʙارالانʴ لʨʺʻذج العالʽة

ʕʰʻʱال ʛʽغʱʺالǼ عǼاʱال ʧة مʽʶافʻʱة الʜʽʺخلال ال ʛʽتأث ʛʽغʱʺقل الʱʶʺالعلاقات، الǼ ȘȄʨʶʱا الʺؗ 

ʗة بلغʺʽق Ȍسʨʱع مʨʺʳعات مȃʛʺال MSE= 0.646  وقʛاقي لفʨʰال Résiduels ة وهيʺʽق 

  .العʨʷائي الʢʵأ صغʛ إلى تʛʽʷ صغʛʽة

) ʤل رقȜار02-03شʗʲلة الانʗانات ومعʻʮار للʵʯل الانȜش ȉنقا :( Ȋʻʴʮي الʠʳال  

 

 SPSS بʛنامج مʛʵجات على Ǽالاعʱʺاد الʢالʧʽʱʰ إعʙاد مʧ :الʗʶʸر
ي نقاȋ شȞل الانʷʱار للʽʰانات ومعʙلة الانʙʴار الʢʵالʲʺǽ ȑʚل مʧ خلال الȞʷل أعلاه 

 Ȍʽʶʰةـ، الʽʶافʻʱة الʜʽʺللʧʽʰʱأن ي  ʛʽʷȄار، وʙʴالان Ȍل خʨعة حʺʳʱانات مʽʰعهاالʺʳلى إ ت

 صغʛ الأخʢاء العʨʷائʽة، وȃالʱالي جʨدة تʺʽʲل خȌ الانʙʴار لʻقاȋ شȞل الانʷʱار، وعلʽه

  نʺʨذج الانʙʴار معȑʨʻ وذو دلالة إحʸائʽة.
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) ʤول رقʗ02-21ج :(ائجʯار نʮʯة اخʻضʙةا الفʻʴʻئʙل )ةȂʦʹمع ʤذج معالʦʸʹال( 
  0.804للʯقʗيʙ= الʸعʻارȏ  الʠʳأ                                            R  =0.523 رتʮاȉالا  معامل

  0.268الʸعʗل=  الʗʲʯيʗ معامل قʸʻة                                      2R  =0.274 الʗʲʯيʗ معامل

 TمعʹȂʦة Tقʸʻة βبʯʻا b Std. Error الانʗʲار معامل  الʯʴʸقلة الʯʸغʙʻات

 a 0.901 0.364 / 2.477  0.014 الانʗʲار ʕثاب

 0.000 7.182 0.523 0.102 0.735  الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات

    SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:
  مʧ الʙʳول أعلاه ʧȞʺǽ اسʵʱلاص الʴʱلʽل الاحʸائي الʱالي:

 ʧʽائي بʻʲال ȋاʰة معامل الارتʺʽقʱقل الʱʶʺال ʛʽغʱʺع الǼاʱال ʛʽغʱʺالعلاقات والǼ ȘȄʨʶ

 مʨʱسȌ،، ارتʰاʛʡ ȋدȑ %52.30أȑ ما ǽعادل نʰʶة  R =0.523الʺʜʽة الʻʱافʽʶة قʙرت 

 40.27وهʨ مقʽاس لʨʳدة الʨʱفȘʽ حʘʽ؛ ʛʽʷǽ إلى  ȃ2R =0.274لغʗ قʽʺة معامل الʙʴʱيʙ و 

الʱʶ ȘȄʨʶʱقل الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ǽفʛʶه الʺʱغʛʽ الʺالʺʱغʛʽ الʱاǼع مʧ الʰʱايʧ الʴاصل في %

  ؛تʛجع إلى عʨامل أخȐʛ  %72.60وأن الʰاقي  Ǽالعلاقات،

 كʺا العʨʷائʽة، الأخʢاء صغʛ إلى تʛʽʷ 0.804 والʰالغة للʱقʙيʛ الʺعʽارȑ  الʢʵأ قʽʺة
Ȏأن نلاح ʦʽل معلʺة قʽʺال b= 0.735، مʺا ʛʽʷǽ اك أن إلىʻه ʛابي أثʳǽإ ʧʽب ʧȄʛʽغʱʺال 

 تقابلها واحʙة درجة Ǽʺقʙار الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات الʺʱʶقل الʺʱغʛʽ في تʧʽʶʴ أو زȄادة أȑ فإن
 مʧ أقل وهي (0.000) معȄʨʻة مȐʨʱʶ  وللʺعلʺة ،0.735 الʺʜʽة الʻʱافʽʶة Ǽʺقʙار في زȄادة

 تʗʴ 0.901 بلغʗ الʲابʗ الʙʴ تقاʡع معلʺة الʺʽل، معلʺة معȄʨʻة إلى ʛʽʷǽ مʺا 0.05
 Ȑʨʱʶة مȄʨʻأقل وهي (0.014) مع ʧمʺا 0.05 م ʛʽʷǽ اتها، إلىȄʨʻالي معʱالȃر فإن وʨهʣ 
 الʱأثʛʽ في الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات الʺʱʶقل الʺʱغʛʽ ودور أهʺʽة إلى ʛʽʷǽ الانʙʴار معلʺʱي معȄʨʻة

  ؛الʺʜʽة الʻʱافʽʶةخلȘ  علىالإʳǽابي 
 مʜونǼ Y  ʛالʛمʜ لها نʛمʜ لʺʜʽة الʻʱافʽʶة الȑʚلʵلȘ ا الȌʽʶʰ الʢʵي الانʙʴار معادلة

ʛʽغʱʺقل للʱʶʺال ʶʱالعلاقاتالǼ ȘȄʨ ʜمʛالǼ x.  
Y=0.901+0.735x 
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 وقʽʺة الʺȃʨʶʴة الʙلالة مȐʨʱʶ  قʽʺة مقارنة القʛار قاعʙة إلى وȃالʛجʨع سȘʰ مʺا

 Ȑʨʱʶلالة مʙة الʙʺʱراسة في الʺعʙفإذا ،0.05 ال ʗة كانʺʽق  Ȑʨʱʶلالة مʙة الȃʨʶʴʺقلأ ال 

 الʙلالة مȐʨʱʶ  كانʗ إذا والعʝȞ الʙʰيل، الفʛض ونقʰل الʸفȑʛ  الفʛض نʛفʠ فإنʻا مʻها

، الʙʰيل الفʛض ونʛفʠ الʸفȑʛ  الفʛض نقʰل فإنʻا الʙراسة في الʺعʙʺʱة مʧ أكʛʰ الʺȃʨʶʴة

 :الʱالي الʙراسة في الʙʰيل الʺʛʢوح الفʛض ونقʰل الʸفȑʛ  الفʛض نʛفʠ فإنʻا وعلʽه

 ʽʶةيʨجʙ أثʛ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائʽة لȘʽʰʢʱ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ الʺʜʽة الʻʱاف
 Ȑʨʱʶم ʙʻها عʻائȃز ʛʤوجهة ن ʧلة، مʽʶʺة الǽلاʨل ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺǼ ) ةȄʨʻمع(α≤ 0.05. 
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 :خلاصة

 ʦل تʸا الفʚخلال ه ʧم ʦراسة، ؗʺا تʙل الʴة مʶسʕʺف على الʛعʱال ʟائʸض خʛع

 الʺȐʨʱʶ الʙراسي، العʺʛ، الʝʻʳ،عʻʽة الʙراسة مʧ خلال الʺʱغʛʽات الʱعȄʛفʽة العامة (

ʴʱلʽل وȃعʙ الʺعالʳة والʚʳاب نʨʴ الʺʕسʶة الʺهʽʻة، الاتʸال Ǽالʺʕسʶة، مʙة الاشʛʱاك)، الان

فʽʶة واقع الʺʜʽة الʻʱاو  الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، واقعالإحʸائي لʽʰانات الʙراسة تʦ الʷؔف على 

ʶسʕʺالǼراسة ةʙل الʴالإضافة إلى مǼ ،هǼ ʦساه ȑʚابي الʳǽور الإʙف على الʛعʱال  Șʽʰʢت

Ǽ ȘȄʨʶʱةالعلاقات الʜʽʺال Șة  في خلʽʶافʻʱلة.الʽʶʺة الǽلاʨل ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺǼ  
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  خـــاتʸــــــة:

 ʽة،والʽʰʢʱق الȄʛʤʻة والاسʱʻʱاجات الʱʻائج مʧ مʨʺʳعة إلى الʙراسة هʚه خلال مʧ تʨصلʻا
 لȘتع سʨاء ة الʻʱافʽʶة،الʺʜʽ  واقع الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ومʨʴر مʨʴر الʺʨʴرʧȄ كلا تʟʵ الʱي

ʛالأم ʦʽالʺفاهǼ ةʙائʶهʺا، الʽة آراء أو لؔلʻʽراسة عʙال ʶʺة الǽلاʨب ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺǼلةʽ، كʺا ʦت 
 .الʙراسة أفاق تʺʲل مʨاضع وعʙة الاقʛʱاحات مʧ مʨʺʳعة ʛʡح

  أولا: نʯائج الʗراسة الʹȂʙʢة

قات في علʽهʦ بʻʰاء علاالǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وسʽلة تهʙف إلى جʚب العʺلاء والʺʴافʤة  -1

  الأجل الȄʨʢل؛

ئها، الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات قائʦ على الʨفاء Ǽالʨعʨد الʱي تقʙمها الʺʕسʶات الʳʱارȄة لعʺلا  -2

 وʚȃلʥ تʴقȘʽ الʛضا والʨلاء؛ 

3-   ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱدة، الʨʳة وهي: الʽعاد أساسǼة أʶʺالعلاقات على خǼ ȘȄʨʶʱال ʜ ʛؗي

 قة بʧʽ الʺʕسʶة والعʺلاء، الȘȄʨʶʱ الʙاخلي.للʨʳدة، شȞاوȑ العʺلاء، تقȄʨة العلا

ها الʨȃʜن مʧ أجل اكʷʱاف ʛʡق فعالة للʺʕس  -4 ʶة عʧ تعʛʰ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة القʽʺة الʱي يʙرؗ

.ʧʽʶافʻʺال ʧها مʛʽغ 

 تهʙف الʺʜʽة الʻʱافʽʶة إلى خلȘ فʛص تȄʨʶقʽة جʙيʙة، تʴقȘʽ رضا العʺʽل وزȄادة رʽʴȃة -5

 الʺʤʻʺة وضʺان Ǽقائها في الʨʶق.

تʶاهʦ جʨدة الʙʵمة في تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة مʧ خلال قʙرتها على تʴقȘʽ رضا العʺʽل   -6

 ضʺان ولائه والʨʱاصل الʺʛʺʱʶ معه.

ل ʶǽاهʦ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʨʳدة الʙʵمات في بʻاء وتʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة للʺʕسʶة مʧ خلا -7

 تʙارك الʨقʗ الʺʙʴد لإنʳاز الʙʵمة.

8-  ʶاخلي في رفع مʙال ȘȄʨʶʱال ʦاهʶǽ دةʨʳال ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕي ȑʚالأداء ال ʦʳح Ȑʨʱ

 وȃالʱالي تʴقȘʽ رضا العʺلاء، وʚȃلʥ تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة.
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9-  ʺʱʴʺال ʛʡاʵʺال ʧل مʽقلʱاولة الʴالي مʱالȃل العʺلاء وȞʷل مʴǼ ȑاوȞʷام الʤن ʙاعʶǽ ،لة

ʱالȃو ʦولائه Șʽقʴالي تʱالȃة وʶسʕʺال ʧع ʧʽراض ʧائȃʜعل الʳǽ ا ماʚالʺاوه ʜȄʜة لي تعʜʽ

  الʻʱافʽʶة للʺʕسʶة.

 الʻʮʠʯقʻة الاسʯʹʯاجات :ثانʻا

1-  ʧة خلال مʻʽراسة عʙي الʱال ʗكلا شʺل ʧʽʶʻʳج الʱʻʱʶة  أن نǽلاʨب ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺǼ

 ؛والإناث الʨؗʚر الʧʽʶʻʳ لؔلا الʽʣʨʱف فʛص تʺʻح الʺʽʶلة

 إلى ʷǽʛʽ وهʚا سʻة، 29 إلى 20 بʧʽ يʛʱاوح سʻهʦ الʙراسة، مʴل الʺʕسʶة زȃائʧ غالʽʰة -2

ʜʽ ʛؗه تʽجʨة وتʶسʕʺل الʴراسة مʙماتها إلى الʙات خʯة الفʽانʰʷ؛ال  

 الأسعار الʻʱافʽʶة للʺʕسʶة مʴل الʙراسة تȞʷل مʙʸر لʚʳب الȃʜائʧ والاحʱفاȍ بهʦ؛ -3

غالʽʰة زȃائʧ الʺʕسʶة مʴل الʙراسة ʙʵʱʶǽمʨن الهاتف ʨؗسʽلة اتʸال مفʹلة للاتʸال  -4

 Ǽالʺʕسʶة؛

كʴ ʛʲل الʙراسة ǽفʹلʨن الʱعاقʙ معها على الʺȐʙ الȄʨʢل (عقʨد لأغالʽʰة زȃائʧ الʺʕسʶة م-5

 ʧات)؛ 5مʨʻس 

 أن ت،الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقا لʺʨʴر الʙراسة مʴل الʺʕسʶة زȃائʧ اتʳاهات آراء تʴلʽل عʧ نʱج-6

ȘȄ الʨʶʱ  مʨʴر على إجاǼاتهʦ كانʗ حʘʽ؛ إجاǼاتهʦ على بʻاء وهʚا بʙرجة عالʽة، فعال دور له

   ؛3.49قʱʺʽه  وʨʱʺȃسȌ عالʽة ʨافقةم بʙرجةǼالعلاقات 

 ʺائهالʺʜʽة الʻʱافʽʶة، انʱ على الʙراسة مʴل Ǽالʺʕسʶة زȃائʧ اتʳاهات آراء تʴلʽل عʧ نʱج-7

، وهʚا ʛʽʷǽ إلى 3.47ه قʙر  حʶابي ʨʱʺǼسȌ والʺʨافقة، القʨʰل مʧ عالȐ مʨʱʶ  لʙرجة

 لʺʻافʧʽʶ؛اهʱʺام الʺʕسʶة مʴل الʙراسة ʵǼلȘ مʜʽة تʻافʽʶة تʺʜʽها عʧ غʛʽها مʧ ا

 علاقة وجʨد إلى الʻʲائي الارتʰاȋ معامل على الاعʱʺاد خلال مʧ الʙراسة تʨصلʗ كʺا-8

ȋاʰة دلالة ذات ارتʽائʸإح ʧʽب ʛʽغʱʺقل الʱʶʺر الʨʴم  Șʽʰʢالعلاقات و تǼ ȘȄʨʶʱال ʛʽغʱʺال

 ǽعادل ما أȑ 0.523 بʻʽهʺا الʻʲائي الارتʰاȋ معامل بلغ حʘʽ؛ خلȘ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الʱاǼع

 ؛مʨʱسʛʡ Ȍدȑ ارتʰاʰʶ 52.30% ȋةن
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 أثʛ وجʨدالʢʵي الȌʽʶʰ،  الانʙʴار خʰʱارلا للʙراسة ةʽة الʛئʽʶʽالفʛض اخʰʱار عʧ نʱج -9

الʺʜʽة Ș والʺʱغʛʽ الʱاǼع خلالǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات  الʺʱʶقل الʺʱغʛʽبي ودلالة إحʸائʽة بʧʽ إʳǽا

 ؛40.27معامل الʱفǼ (ʛʽʶالʺʕسʶة مʴل الʙراسة، وȃلغ معامل الʙʴʱيʙ بʻʽهʺا ( الʻʱافʽʶة

عال ʽ Șتʰʢ وجʨدسʨʱدنʗ  خʰʱارلا للʙراسة ة الأولىالفʛعʽ ةالفʛضʽ اخʰʱار عʧ نʱج -10
 مʽȃʨلʝʽ بʨلاǽة الʺʽʶلة؛مʕسʶة في لǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ل
ʽلʝʽ امʱلاك مʕسʶة مȃʨسʨʱدنʗ  خʰʱارلا للʙراسة ة الʲانʽةالفʛعʽ ةالفʛضʽ اخʰʱار عʧ نʱج -11

  ʽة عالʽة.ʺʜʽة تʻافʶبʨلاǽة الʺʽʶلة ل
  : الاقʙʯاحاتثالʰا

  مʧ خلال دراسʻʱا تʨصلʻا لʺʨʺʳعة مʧ الʨʱصʽات والاقʛʱاحات ؗʺا يلي: 

تهʦ مʧ تȄʨʶقʽة خاصة ǼالȃʜائʸǼ ʧفة دورȄة ومʛʺʱʶة لʺعʛفة تʢلعاتهʦ ورغʰابʨʴʰث القʽام  -1

  أجل تʙʴيʙها بʳʻاعة وفعالʽة؛

  ام والاحʛʱام الʺʰʱادل.ʻاء العلاقات مع العʺلاء على أساس الʲقة والالʜʱ ب -2

ʚا ضʛورة تʻʰي اسʛʱاتʽʳات وʛȃامج بʻاء الʨلاء لʧʽʶʴʱ مȐʨʱʶ رضا الȃʜائʧ الʴال -3 ʧʽ، وؗ

  اسʱقʢاب وجʚب زȃائʧ جʙد.

  لاعʱʺاد ȞʷǼل ʛʽʰؗ على تȘʽʰʢ مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʧ خلال جʺʽع جʨانʰه.ا -4

ʚا لإن جʨدة تقʦǽʙ الʙʵمات العʺل على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات ȞʷǼل دائʦ ومʛʺʱʶ، وه-6

  تʕثȞʷǼ ʛل مʰاشʛ على صʨرة الʺʕسʶة لȐʙ زȃائʻها.

  الʗراسة آفاق :راǺعا

ʧȞʺǽ لاʰقʱʶاء مʛا إثʚع هʨضʨʺراسات الʙة بʽلʰقʱʶا مʛʤده، نʙʳʱل ʧȞʺȄح أن وʛʱع نقǼʠ 
  :مʻها العلʺي للʴǼ ʘʴʰاجة هي الʱي الʺʨاضʽع

  على الʺʕسʶات الʙʵمʽة؛ حʧʶ تȘʽʰʢ آلʽات الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأثʛه -1
  أثʛʽ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʽȞʷل صʨرة ذهʽʻة للʺʕسʶة؛ت -2
  Ȑʙ إدراك الʺʕسʶات لأهʺʽة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ؗأسلʨب تȄʨʶقي حʙيʘ؛م -3

  لʨȃʜن في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة.أثʛ جʨدة العلاقة مع الʺʨرد وا -4
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  قائʸة الʙʸاجع: 

  الʔʯؒأولا: 
1 . ʛʸع، مȄزʨʱوال ʛʷʻاع للʙي، إبʳʽاتʛʱالاس ȘȄʨʶʱار الʛالفقي، أس ʦʽاهʛة، -ابʛالقاه

2009. 

2 . ʦʽالʺفاه :ȘȄʨʶʱال ،ʛʺʽʴبل ʦʽاهʛاع-ابʨالأن-ȋ ،الاتʳʺ1ال ،ʛائʜʳة، الʽونʙلʵدار ال ،

2016. 

 إǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر، عʙʰ الʛحʺان عʙʰ الله الʸغʛʽ، قʹاǽا وتʽʰʢقات تȄʨʶقʽة . 3

 ʛمعاصȋ ،ع، عʺان، 1ةȄزʨʱوال ʛʷʻ2014، دار صفاء لل. 

 الʺفهʨم والفلʶفة TOMبهʗʳ عʽʢة راضي، هʷام يʨسف العȃʛي، إدارة الʨʳدة الʷاملة  . 4

،ʛʸمات، مʨة الʺعلʽʻوتق ʛʷʻلل ȌǼة روا ʛؗقات، شʽʰʢʱ2015وال. 

5 .  ،ʙامʴدار ال ،ȘȄʨʶʱة في الʛا معاصǽقʹا ،ȑʛȞʰال ʛ2014، الأردنثام.  

ان، الȘȄʨʶʱ الʺعʛفي الʺʻʰي على إدارة علاقات ومعʛفة الʨȃʜن سلʽʺان صادق درم . 6

ȋ ،ةʽقȄʨʶʱع، الأردن1الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʽʺفة العلʛز الʺعʨʻؗ ،-2012ʺان، ع. 

سـʻاء إبـʛاهʦʽ أبــʨ دقـة، ســʺʛʽ خالـʙ الʸـافي، تʽʰʢقــات علʺʽـة Ǽاســʙʵʱام الـʛزم الإحʸــائʽة  . 7
الʰʢعـــة الأولـــى، مʰʱȞـــة الأفـــاق،  فـــي الʴʰـــʘ الȃʛʱـــȑʨ والʻفʶـــي، spssللعلـــʨم الاجʱʺاعʽـــة 

 ،ʧʽʢʶة، فلʜة، غʽامعة الإسلامʳ2013ال.  
ʛة، القاه عادل مʙʺʴ زايʙ، إدارة الʺʨارد الȄʛʷʰة: رؤȄة اسʛʱاتʽʳʽة، ؗلʽة الʳʱارة، جامعة . 8

2003.  

تȌʽʢʵ  -عʙʰ الʶلام مʙʺʴ أبʨ قʴف، بʻاء الʺهارات الȄʨʶʱقʽة في: فʧ الʽʰع والʱفاوض . 9

 .2003معʽة، بʛʽوت، الʴʺلات، الʙار الʳا

  .2001علي الʶلʺي، ادارة الʺʨارد الȄʛʷʰة الاسʛʱاتʽʳʽة، دار غʖȄʛ، القاهʛة ،  . 10

11 . ȋ ،ةʶسʕʺاد الʸʱفي اق ʜʽجʨل، الʨحات غʛ1ف،ʛائʜʳة، الʽونʙلʵ2008، دار ال. 

مʢʸفى مʨʺʴد أبʛȞǼ ʨ، الʺʨارد الȄʛʷʰة مʙخل تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة، الʙار  . 12

  .2008 الʳامعʽة، الاسʙʻȞرȄة،
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مʢʸفى يʨسف ؗافي، اقʸʱاد الʺعʛفة وانعȞاساته في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة  . 13

ȋ ،كʨʻʰ1للʛائʜʳال ،Șثائʨة، ق -، ألفا للʻʽʢʻʶ2017.  

14 .  ،ʛائʜʳمة، الʨدار ه ،ȘȄʨʶʱل الʨʸل وفʨأص ،ʙȄʜة يʴʽ2014مل. 

15 . ȋ ،العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱال ،Șʽسف شفʨى يʻة 2مʽʺʻʱة للʽȃʛة العʺʤʻʺرات الʨʷʻم ،

 .2009القاهʛة، -دارȄة، مʛʸالا

:  ISOمهȑʙ صالح الʛʺʶائي، صʽʰح ʛؗم الʻؔاني، نʤام إدارة الʨʳدة الإيʜو  . 16

  .2013الأردن، –مʙخل لʧʽʶʴʱ أداء الʳامعات، دار ʨʻؗز الʺعʛفة، عʺان 

  ثانʻا: الʙؕʘʸات

1 . ʱة الʜʽʺال Șʽقʴاملة في تʷدة الʨʳمʺارسات ادارة ال ʛأث ،ʧʶح ʙʽسع ʦʽاهʛاب ʙʺأحʽʶافʻة 
ات، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في – ʛؗʷال ʦʳح ʖʶة حʽة الأردنȄات الأدو ʛؗة في شʽانʙʽدراسة م

 ،Ȍق الأوسʛʷ2017ادارة الأعʺال، جامعة ال. 
ȃʨلʝʽ، دراســة حالــة مــ-أســʺاء ســالʺي، دور تʶــʛʽʽ الؔفــاءات فــي تʴقʽــȘ الʺʽــʜة الʻʱافʶــʽة .2

 .2020مʛؗʚة ماسʛʱ في العلʨم الاقʸʱادǽة، جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف مʽʶلة، 

3 . ʧائȃʜولاء ال Șʽقʴالعلاقات في تǼ ȘȄʨʶʱدور ال ،ʧامʱان عʺǽقلعة، إʨة بʻدراسة -آم
ʝʽلȃʨة مʶسʕʺة لʽانʙʽل، -مʳʽالة ج ʛؗʚة ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ موؗ

  .ʳʽ2019ل، ج-تȘȄʨʶ خʙمات، جامعة مʙʺʴ الʙʸيȘ بʴǽ ʧي
4 . ʽشʛة في تʽʳʽاتʛʱمات الاسʨالʺعل ʦʤة نʽة، فعالǽعاȃʨان بʶحʙالق ʦارات ودعʛالق ʙ رة

 دراسة مʙʽانʽة على عʻʽة مʧ الʺʕسʶات–الʻʱافʽʶة للʺʕسʶات الاقʸʱادǽة الʜʳائȄʛة 
 ʨب ʙʺʴة، جامعة مȄارʳʱم الʨراه في العلʨʱؗوحة دʛʡلة، أʽʶʺة الǽلاʨة بǽادʸʱاف الاقʽض

 .2014الʺʽʶلة، 
دراســـة حالـــة -ʛʽحʶـــʰʽة مقـــʛان، دور تʨʻؔلʨجʽـــا الʺعلʨمـــات فـــي تʢـــʛȄʨ اســـʛʱاتʽʳʽة الʶʱـــع .5

 ʙــʺʴجامعــة م ،ȘȄʨــʶة وتʽʳʽاتʛʱاســ ʟــʸʵت ،ʛʽʽــʶʱم الʨفــي علــ ʛʱة ماســʛؗʚمــ ،ʝʽلȃʨمــ
 .69، ص 2015بʨضʽاف الʺʽʶلة،

ـــة  . 6 ـــفʽات الʨȞʴمʽـ ـــاملة فــــي الʺʷʱʶـ ـــʨدة الʷـ ــــادȏ إدارة الʳـ ʰم Șـــ ـــȐʙ تʽʰʢـ ــــاهʠ، مـ ـــي ن ـ زؗ
 ،ʛʽʱـــ ــهادة الʺاجʶــ ـــات نʽـــــل شـــ ـــʺʧ مʢʱلʰــ ـــة ضــ ـــʛؗʚة مقʙمــ ــا، مــ ـــhُل تعȄʜȄʜهـــ ـــʽʻʽʢة وسُــ الفلʶــ
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 ،ʧʽʢـــ ـــʜة، فلʶـ ـــة لʙراســــات العلʽــــا، غـ ـــة الإدارة والʽʶاسـ تʸʵــــʟ القʽــــادة والإدارة، أكادʽʺǽـ
2016.  

دراسة -زهʛاء صادق ، ادارة الʨʸرة الʚهʽʻة للʺʕسʶات وفȘ مʙخل الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات . 7
ي فʨʱراه حالة بʥʻ الفلاحة والʽʺʻʱة الȄʛفʽة (الʺʙيȄʛة الʳهȄʨة لʨلاǽة ʷǼار)، أʛʡوحة دؗ

ʛʽʽʶʱم الʨان، علʶʺتل ،ʙبلقاي ʛȞǼ جامعة أبي ،ȘȄʨʶت ʟʸʵ2016، ت.  
 –ʽʶة فʽʢʺة الʜهʛاء بʨعʶلة، دور نʦʤ الʺعلʨمات الاسʛʱاتʽʳʽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف . 8

ʛ في علʨم الʛʽʽʶʱ، ، مʛؗʚة ماسʱ-دراسة حالة مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ وحʙة ʛȞʶǼة
ʛʹʽخ ʙʺʴات، جامعة مʺʤʻʺي للʳʽاتʛʱالاس ʛʽʽʶʱال ʟʸʵة،  تʛȞʶǼ2014.  

 - مʨاهʖ زرواتي، أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة للʺʕسʶات الفʙʻقʽة . 9
دراسة حالة مʨʺʳعة مʧ الʺʕسʶات الفʙʻقʽة Ǽالʜʳائʛ، أʛʡوحة دʨʱؗراه في العلʨم 

  .2020الʳʱارȄة، تʟʸʵ الȘȄʨʶʱ الʽʶاحي، جامعة مʙʺʴ خʛȞʶǼ ʛʹʽة، 
ʽة دراسة مʙʽان -ات في ʖʶؗ ولاء الȃʜائʧنʳاح ʵǽلف، دور الǼ ȘȄʨʶʱالعلاق . 10

ات الاتʸالات مȃʨلʝʽ ، جازȑ، أورʙȄو ʛؗʷل -ʱؗوحة دʛʡأ ، ،ʛʽʽʶʱم الʨراه في علʨ
  .2018، 1تʟʸʵ اقʸʱاد تʽʰʢقي ولإدارة الʺʤʻʺات، جامعة Ǽاتʻة

ات ا . 11 ʛؗة في شʽʶافʻʱا الǽاʜʺال ʜȄʜالعلاقات في تعǼ ȘȄʨʶʱة الʽفعال ،ʛوردة جعفʽأمʱل ʧ
Ȅʛائʜʳلة–ة الʽʶʺة الǽلاʨب ʧʽأمʱالات ال ʛ في ، مʛؗʚة ماسǼ-ʱالȘʽʰʢʱ على عʻʽة مʧ وؗ

 .2015العلʨم الʳʱارة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ، جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف Ǽالʺʽʶلة، 
  ثالʰا: الʱʸلات: 

ن الʨȃʜ  بʛȞȃʨ بʨسالʦ، هاجʛ بʨعȞاز، تʴلʽل العلاقة بʧʽ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وȂدارة معʛفة . 1
ة الاتʸا ʛؗد"دراسة حالة شʙالع ،ȘȄʨʶʱؔار والʱلة الابʳو"، مʙȄجامعة 3لات أور ،

 .2015غʛداǽة، 
لʛفع احʦʽȞ بʧ جʛوة، خلʙʽة دلهʨم، امȞانʽة تȘʽʰʢ أǼعاد تȘȄʨʶ العلاقات مع الʨȃʜن في  . 2

ة ورقلة، ، جامع2دǽة، العʙدمʧ أداء الʺʕسʶة الʻʱافʶي، الʺʳلة الʜʳائȄʛة للʽʺʻʱة الاقʸʱا
2015. 
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ʧ حʨحʨ، تʨجه مʕسʶات الʺال والأعʺال نʨʴ تȘʽʰʢ تȘȄʨʶ حʦʽȞ بʧ جʛوة، مʙʺʴ ب . 3
ث الأʴǼاالعلاقات ؗأحʙ الʺفاهʦʽ والʨʱجهات الȄʨʶʱقʽة الʙʴيʲة، مʳلة الʺȐʙʱʻ للʙراسات و 

   .2018، الʜʳائʛ، 3الاقʸʱادǽة، العʙد 
ʙʻق دراسة حالة ف-دلال فʸʽل، دور الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في تʛȄʨʢ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة . 4

ǼاʻعǼ ȑʛʰارا ،-ةصʙلة إصʳدمʙالع ،ʗلʽʶʺʶامعي تʳال ʜ ʛؗʺ2018، 4ت، ال. 
5 .  ȘȄʨʶʱقات الʽʰʢل تʽاخلي في تفعʙال ȘȄʨʶʱاد أوشاش، دور الʕسالʺي، ف ʙʽرش

ادǽة ، جامعة زȄان عاشʨر دراسات اقǼ- ʸʱالعلاقات، مʳلة الʴقʨق والعلʨم الانʶانʽة
  دون سʻة. الʳلفة،

ة Ǽ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأثʛها على تʴقȘʽ الʺʜʽ عʙʰ الʛحʺان بʧʽʻ، خالʙ قاشي، أǼعاد ال . 6
، جامعة -ʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ "فʛع ولاǽة الʨادȑ"مدراسة حالة  -الʻʱافʽʶة للʺʕسʶة
  .الʨادȑ، دون سʻة

راسة مʙʺʴ الʳعفȑʛ، هʙيل الʢاهʛ، دور الʨعي Ǽالʚات في فعالʽة سلʨك القائʙ الإدارȑ د . 7
 ʨة للعلʽȃʛلة العʳʺم، الʨʡʛʵحالة جامع ال ،ʧʽلʽʻة، جامعة الʽʶفʻة والȄʨȃʛʱمام الʨʡʛʵل ،

 ʙلʳʺد 4الʙدان، 13، العʨʶ2020، ال.  
8 . ʽʶافʻʱا الǽاʜʺال Șʽقʴʱل ʘيʙخل حʙʺؗ العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱق، الʛȄز ʧسʨاحي، سʙم ʙʺʴة م

ة وتعʜȄʜ الʨلاء عʙʻ الʨȃʜن في الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة، مʳلة الʰاحʘ، عʙد خاص، جامع
  .2014سʙȞʽȞة، 

–لاخي، عʙʰ الله بʧ حʺʨ، دور الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في ʖʶؗ ولاء العʺلاء لʽʢفة ؗ .9

الة الʜʳائʛ للʽʶاحة والأسفار بʽʱارت فʽة، مʳلة دراسة اسʷؔʱا-دراسة حالة وؗ

  .2022، الʜʳائʛ، 1الاسʛʱاتʽʳʽة والʽʺʻʱة، عʙد

  راǺعا: الʸلʯقʻات

1 .  ʛقى العʱالعلاقات، الʺلǼ ȘȄʨʶʱال ،ʧʽʶح ʙʺأح ʧيʙال ʛʵإلهام فȘȄʨʶʱاني للʲي الȃ  في
  .ʛȃʨ2003 أكʛʢ3-8 ʱ، ق-الʧʡʨ العȃʛي الفʛص والǽʙʴʱات، الʙوحة
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   خامʴا: الʦʸاقع الالʙʯؒونʻة

1. https://itasilo.blogspot.com/2013/06/mobilis.html  

2. https://ar.wikipedia.org 

  سادسا: الʙʸاجع Ǻاللغة الأجʹʻʮة

1. Emen bnymfarej, Data analysais, the statisical economic and 

social research and training center for islamic countries(SESRIC), 

Without the edition, Ankara, Turkey, 2015. 
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) ʤرق Ȗʲلʸان01الʻʮʯالاس :(  

  وزارة الʱعلʦʽ العالي والʘʴʰ العلʺي
  جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف الʺʽʶلة

ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلʽكل  
ȘȄʨʶت :ʟʸʵة                                                  تȄارʳʱم الʨالعل ʦʶق  

  الʺʨضʨع: اسʽʰʱان
ʟʸ د مʛؗʚة الʛʵʱج لʽʻل شهادة الʺاسʛʱ اكادǽʺي في العلʨم الʳʱارȄة تʵفي إʡار إعʙا

تȘȄʨʶ حʨل مʨضʨع الʘʴʰ والʺʱعلȘ ب "أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات في خلȘ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة 

ʦؔʱ في هʚا الاسʽʰʱان، علʺا أن الʽʰانات ا لʱي دراسة حالة مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ"، ونʛʷʱف ʷʺǼارؗ

 ȋاʴف تʨالإدلاء بها س ʦʱʽالعلʺي.س ʘʴʰاض الʛم إلا لأغʙʵʱʶامة، ولا تʱة الȄʛʶالǼ  

ʦؔʱم لأن إجابʙان الʺقʽʰʱلة الاسʯة على أسǼادة في الاجاʳال ʦؔʱʺاهʶعلى م ʦ ʛؗʷن  ʚتأخ

  Ǽعʧʽ الاعʰʱار في اتʺام هʚه الʙراسة.

.ʛيʙقʱام والʛʱالاح Șا فائʻا مʨلʰتق  

  

                                :ʧʽʱʰالʢاد الʙاع ʧاذ                 مʱاف الأسʛإش ʗʴت :  

 بʨضʽاف سعاد                                              القȑʛ عʙʰ الʛحʺان -

 قʙارȑ نادǽة -

  2021/2022الʻʶة الʳامعʽة:

  

ي مʽȃʨلʝ للاتʸالات: ʛؗʱʷʺجهة لʨارة مʺʱاس  
  الʜʳء الأول: الأسʯلة الʽʸʵʷة

   ضع علامة(*) في الʵانة الʺʻاسʰة:
 ʝʻʳ           ذʛؗ            أنʲىال -1

2-  ʧأقل م           ʛʺة                 20العʻ29-20س 
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                30-39                        40-49  

                 ʧم ʛʲة 50أكʻس  

  الʺȐʨʱʶ الʙراسي: -3

              Ȍسʨʱائي                مʙʱاب  

               ȑʨجامعي                 ثان  

4- :ʝʽلʽȃʨم ʨʴب نʚʳʻت ʥجعل ȑʚما ال 

  درجة الʱغʽʢة    جʨدة الʙʵمات          أسعار الʺʻافʶة           

5- :ʝʽلʽȃʨة مʶسʕʺالǼ الʸالات ʦʱف يʽك 

  الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني         الهاتف    

  الʙȄʛʰ العادȑ            الʨʹʴر الʸʵʷي    

 مʙة الاشʛʱاك: -6

     ʧة           مʻس ʧات 3إلى  01أقل مʨʻس  

    ʧ5إلى  4م  ʧم ʛʲات         أكʨʻات 5سʨʻس  

 )؟ 2G ،3G،4G( مʽȃʨلʝʽهل انʗ راض عʧ خʙمات الانʛʱنʗ لʺʕسʶة  -7

 نعʦ               لا 

  الʚʱء الʰاني: مʲاور الʗراسة 
 مʻȁʦلʛʻأولا: واقع الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات في مʓسʴة 

ʤقʙال  ʮاراتالع   Ȗافʦم
  تʸاما

Ȗافʦم  ʗايʲم   ʙــــــʻغ
Ȗافʦم  

 ʙـــــــ ʻغ
 Ȗافــʦم

  تʸاما
              ʶة للʺʕس القʙوم عʙʻ جʙʽة معاملة الʨȃʜن  يʱلقى  01
ʛʴǽص الʺʣʨفʨن في مʕسʶـة مـʽȃʨلʝʽ علـى تʜوȄـʙك   02

  ȞǼل الʺعلʨمات الʱي تʟʵ الʙʵمات
          

ǽعʺـــل مقـــʙمي الʵـــʙمات فـــي مʕسʶـــة مـــʽȃʨلʝʽ لʳعـــل   03
  علاقʱهʦ معʥ جʙʽة 
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تʷعʛ بʨجʨد علاقة مʜʽʺʱة بʥʻʽ وȃـʧʽ مʣʨفـʨ مʕسʶـة   04
 ʝʽلʽȃʨم  

          

تʶــʖʽʳʱ مʕسʶــة مــʽȃʨلʝʽ للʷــȞاوȐ الʱــي تقــʙمها فــي   05
ʧȞʺم ʗع وقʛأس  

          

06  ʥمع ʦائʙاصل الʨʱعلى ال ʝʽلʽȃʨة مʶسʕص مʛʴت            
07   ʦفاعـل ومهـ ʛـʸʻع ʥن علـى أنـʨفʣʨʺال ʥعامل معʱي

ʶسʕʺة الȄارʛʺʱاح واسʳʻةل  
          

ــــة   08 ــــع مʕسʶــ ــــʥ مــ ــــʙ تعاملــ ــــل عʻــ ـــــا الؔامــ ـــعǼ ʛالʛضـ تʷـــ
  ʝʽلʽȃʨم  

          

تʷــعʛ أنــʥ شــʥȄʛ فــي مʕسʶــة مــʽȃʨلʝʽ ولʶــʗ مʳــʛد   09
ȑل عادʽʺع  

          

  مʻȁʦلʛʻثانʻا: الʚʻʸة الʯʹافʻʴة في مʓسʴة 

مʦافȖ   العʮارات  
  تʸاما 

 Ȗافʦم   ʗايʲم   ʙــــــʻغ
 Ȗافʦم  

 ʙــــــʻغ
 Ȗافʦم
  تʸاما

ʜ مـــʧ خـــلال عـــʛض خـــʙماتها اســʢʱاعʗ الʺʕسʶـــة الʽʺʱـــ  10
  Ǽأسعار مغȄʛة.

          

11   ʧʽــʶʴʱخــلال ال ʧمــ ʧــائȃʜــة علــى ولاء الʶسʕʺذ الʨʴʱــʶت
  الʺʛʺʱʶ لʨʳدة خʙماتها.

          

ــــع   12 ـــلȃʨها فـــــي الʱعامـــــل مـ ــــʽȃʨلǼ ʝʽأســ ــــة مـ ــــʜت مʕسʶـ تʺʽـ
  العʺلاء

          

ــــʜة   13 ʽʺـــا م ــاكلي جعلهـ ـــة حــــل مʕسʶــــة مــــʽȃʨلʝʽ لʺʷــ Ȅʛʡقـ
 ȑʙʻع  

          

ʽـــʙة ومʢʱـــʨرة لʶؔـــʖ مʕسʶـــة مـــʽȃʨلʝʽ تقـــʦǽʙ خـــʙمات ج  14
  مʺʜʽة عʧ غʛʽها مʧ الʺʕسʶات الʺʺاثلة في الʙʵمة

          

15  ʝʽلʽȃʨة مʶسʕإلى م ʥʱبʚي جʱمات هي الʙʵدة الʨج            
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Ȗʲلʸال ʤة )2-2 :(رقʸة قائʘالأسات ʥʻʸȜʲʸان الʻʮʯللاس. 

ʤقʙاذ الʯامعة الأسʱال 

 الʺʽʶلةجامعة مʙʺʴ بʨضʽاف  بʙروني عʶʽى  01

 جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف الʺʽʶلة حʳاب مʨسى 02

 جامعة مʙʺʴ بʨضʽاف الʺʽʶلة القȑʛ عʙʰ الʛحʺان 03
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Ȗʲلʸال ʤ2-3 :(رق( ʥʸʷʯجات يʙʳنامج مʙمة بʚʲة الʻائʶمللعل الإحʦ ةʻاعʸʯالاج 

(SPSS.V26) Statistical Package for the Social Sciences  

  .سʻʮʯانالا صʗق :أولا
 واقع الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات  مʦʲر لعʮارات الʗاخلي الاتʴاق صʗق-1

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 independent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:43:20 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 

139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all 

the cases with valid data for 

that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 q6 q7 q8 q9 independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 

independ

ent 

q1 Pearson 

Correlation 

1 ,655** ,671** ,282** ,233** ,247** ,151 ,332** ,377** ,710** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,006 ,003 ,076 ,000 ,000 ,000 
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N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q2 Pearson 

Correlation 

,655** 1 ,748** ,241** ,155 ,143 ,106 ,253** ,284** ,642** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,004 ,068 ,092 ,215 ,003 ,001 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q3 Pearson 

Correlation 

,671** ,748** 1 ,384** ,352** ,242** ,150 ,321** ,358** ,760** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,004 ,078 ,000 ,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q4 Pearson 

Correlation 

,282** ,241** ,384** 1 ,331** ,205* -,045 ,335** ,056 ,505** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,000  ,000 ,016 ,596 ,000 ,516 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q5 Pearson 

Correlation 

,233** ,155 ,352** ,331** 1 ,583** ,395** ,596** ,125 ,683** 

Sig. (2-tailed) ,006 ,068 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,142 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q6 Pearson 

Correlation 

,247** ,143 ,242** ,205* ,583** 1 ,343** ,553** ,168* ,626** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,092 ,004 ,016 ,000  ,000 ,000 ,048 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q7 Pearson 

Correlation 

,151 ,106 ,150 -,045 ,395** ,343** 1 ,356** ,053 ,456** 

Sig. (2-tailed) ,076 ,215 ,078 ,596 ,000 ,000  ,000 ,536 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q8 Pearson 

Correlation 

,332** ,253** ,321** ,335** ,596** ,553** ,356** 1 ,193* ,706** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,023 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

q9 Pearson 

Correlation 

,377** ,284** ,358** ,056 ,125 ,168* ,053 ,193* 1 ,466** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,516 ,142 ,048 ,536 ,023  ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

independ

ent 

Pearson 

Correlation 

,710** ,642** ,760** ,505** ,683** ,626** ,456** ,706** ,466** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 الʚʻʸة الʯʹافʻʴة مʦʲر لعʮارات الʗاخلي الاتʴاق صʗق-2

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q10 q11 q12 q13 q14 q15 dependent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:44:06 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q10 q11 q12 q13 

q14 q15 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Correlations 

 q10 q11 q12 q13 q14 q15 dependent 

q10 Pearson Correlation 1 ,666** ,583** ,551** ,612** ,616** ,791** 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 

q11 Pearson Correlation ,666** 1 ,674** ,630** ,662** ,687** ,851** 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 

q12 Pearson Correlation ,583** ,674** 1 ,695** ,711** ,685** ,851** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 
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q13 Pearson Correlation ,551** ,630** ,695** 1 ,703** ,712** ,843** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 

q14 Pearson Correlation ,612** ,662** ,711** ,703** 1 ,755** ,874** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 

q15 Pearson Correlation ,616** ,687** ,685** ,712** ,755** 1 ,878** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 139 139 139 139 139 139 139 

dependent Pearson Correlation ,791** ,851** ,851** ,843** ,874** ,878** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 139 139 139 139 139 139 139 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

ʮا: ثʻراسةثانʗات أداة ال  
RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:47:02 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Matrix Input 
 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases 

with valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 

q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 



  ===========لملاحق:======================قـائمة ا

 
84 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 139 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 139 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,885 15 

ʯعا: الǺاناتراʻʮعي للʻʮʠع الȂزʦ  
EXAMINE VARIABLES=dependent 
  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 
  /COMPARE GROUPS 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /CINTERVAL 95 
  /MISSING LISTWISE 
  /NOTOTAL. 

Explore 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:48:05 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values for 

dependent variables are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any dependent 

variable or factor used. 

Syntax EXAMINE VARIABLES=dependent 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF 

NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:01,50 
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Elapsed Time 00:00:00,68 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

dependent 139 100,0% 0 0,0% 139 100,0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

dependent Mean 3,47 ,080 

95% Confidence Interval for Mean Lower Bound 3,31  

Upper Bound 3,63  

5% Trimmed Mean 3,50  

Median 3,50  

Variance ,882  

Std. Deviation ,939  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  

Skewness -,407 ,206 

Kurtosis ,020 ,408 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

dependent ,072 139 ,075 ,967 139 ,002 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
dependent 
 
dependent Stem-and-Leaf Plot 
 
 Frequency    Stem &  Leaf 
 
     5,00 Extremes    (=<1,3) 
     9,00        2 .  000000011 
     6,00        2 .  333333 
     5,00        2 .  55555 
     3,00        2 .  666 
     5,00        2 .  88888 
    19,00        3 .  0000000000000011111 
    11,00        3 .  33333333333 
    10,00        3 .  5555555555 
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    11,00        3 .  66666666666 
     6,00        3 .  888888 
    24,00        4 .  000000000000000111111111 
     6,00        4 .  333333 
      ,00        4 . 
     3,00        4 .  666 
     4,00        4 .  8888 
    12,00        5 .  000000000000 
 
 Stem width:         1 
 Each leaf:        1 case(s) 
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  الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات  مʦʲر نʦʲ العʻʹة أفʙاد اتʱاهات :خامʴا
FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 independent 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:52:12 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 

q4 q5 q6 q7 q8 q9 independent 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Statistics 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 independent 

N Valid 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,59 3,61 3,60 3,55 3,25 3,28 3,50 3,38 3,66 3,49 

Std. Deviation 1,102 1,053 1,088 1,111 1,136 1,063 1,119 1,024 1,060 ,669 

 
Frequency Table 

q1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 1 ,7 ,7 ,7 

strongly disagree 9 6,5 6,5 7,2 

not agree 9 6,5 6,5 13,7 

neutral 33 23,7 23,7 37,4 

agree 62 44,6 44,6 82,0 

strongly agree 25 18,0 18,0 100,0 
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Total 139 100,0 100,0  

 

q2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 7 5,0 5,0 5,0 

not agree 13 9,4 9,4 14,4 

neutral 33 23,7 23,7 38,1 

agree 60 43,2 43,2 81,3 

strongly agree 26 18,7 18,7 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 7 5,0 5,0 5,0 

not agree 16 11,5 11,5 16,5 

neutral 31 22,3 22,3 38,8 

agree 57 41,0 41,0 79,9 

strongly agree 28 20,1 20,1 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

q4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 5 3,6 3,6 3,6 

not agree 20 14,4 14,4 18,0 

neutral 40 28,8 28,8 46,8 

agree 41 29,5 29,5 76,3 

strongly agree 33 23,7 23,7 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 11 7,9 7,9 7,9 

not agree 26 18,7 18,7 26,6 

neutral 36 25,9 25,9 52,5 

agree 49 35,3 35,3 87,8 

strongly agree 17 12,2 12,2 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid strongly disagree 4 2,9 2,9 2,9 

not agree 35 25,2 25,2 28,1 

neutral 35 25,2 25,2 53,2 

agree 48 34,5 34,5 87,8 

strongly agree 17 12,2 12,2 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

q7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 4 2,9 2,9 2,9 

not agree 23 16,5 16,5 19,4 

neutral 45 32,4 32,4 51,8 

agree 33 23,7 23,7 75,5 

strongly agree 34 24,5 24,5 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

q8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 5 3,6 3,6 3,6 

not agree 21 15,1 15,1 18,7 

neutral 49 35,3 35,3 54,0 

agree 44 31,7 31,7 85,6 

strongly agree 20 14,4 14,4 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 8 5,8 5,8 5,8 

not agree 10 7,2 7,2 12,9 

neutral 31 22,3 22,3 35,3 

agree 62 44,6 44,6 79,9 

strongly agree 28 20,1 20,1 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

Independent 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 1 ,7 ,7 ,7 

2 1 ,7 ,7 1,4 

2 1 ,7 ,7 2,2 

2 1 ,7 ,7 2,9 

2 4 2,9 2,9 5,8 

2 3 2,2 2,2 7,9 

3 4 2,9 2,9 10,8 
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3 3 2,2 2,2 12,9 

3 2 1,4 1,4 14,4 

3 7 5,0 5,0 19,4 

3 5 3,6 3,6 23,0 

3 9 6,5 6,5 29,5 

3 10 7,2 7,2 36,7 

3 9 6,5 6,5 43,2 

3 13 9,4 9,4 52,5 

4 10 7,2 7,2 59,7 

4 5 3,6 3,6 63,3 

4 11 7,9 7,9 71,2 

4 7 5,0 5,0 76,3 

4 6 4,3 4,3 80,6 

4 5 3,6 3,6 84,2 

4 4 2,9 2,9 87,1 

4 2 1,4 1,4 88,5 

4 2 1,4 1,4 89,9 

5 5 3,6 3,6 93,5 

5 4 2,9 2,9 96,4 

5 5 3,6 3,6 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

  :الʚʻʸة الʯʹافʻʴة مʦʲر عʮارات نʦʲ العʻʹة أفʙاد تʱاهاتا -3

FREQUENCIES VARIABLES=q10 q11 q12 q13 q14 q15 dependent 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:50:25 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=q10 

q11 q12 q13 q14 q15 dependent 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Statistics 

 q10 q11 q12 q13 q14 q15 dependent 

N Valid 139 139 139 139 139 139 139 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,72 3,56 3,45 3,26 3,43 3,39 3,47 

Std. Deviation 1,084 1,143 1,037 1,106 1,123 1,152 ,939 

 
Frequency Table 

q10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 8 5,8 5,8 5,8 

not agree 11 7,9 7,9 13,7 

neutral 25 18,0 18,0 31,7 

agree 63 45,3 45,3 77,0 

strongly agree 32 23,0 23,0 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 9 6,5 6,5 6,5 

not agree 17 12,2 12,2 18,7 

neutral 29 20,9 20,9 39,6 

agree 55 39,6 39,6 79,1 

strongly agree 29 20,9 20,9 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 5 3,6 3,6 3,6 

not agree 21 15,1 15,1 18,7 

neutral 41 29,5 29,5 48,2 

agree 51 36,7 36,7 84,9 

strongly agree 21 15,1 15,1 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q13 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 9 6,5 6,5 6,5 

not agree 26 18,7 18,7 25,2 

neutral 42 30,2 30,2 55,4 

agree 44 31,7 31,7 87,1 

strongly agree 18 12,9 12,9 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 8 5,8 5,8 5,8 

not agree 23 16,5 16,5 22,3 

neutral 32 23,0 23,0 45,3 

agree 53 38,1 38,1 83,5 

strongly agree 23 16,5 16,5 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

 

q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid strongly disagree 9 6,5 6,5 6,5 

not agree 26 18,7 18,7 25,2 

neutral 28 20,1 20,1 45,3 

agree 54 38,8 38,8 84,2 

strongly agree 22 15,8 15,8 100,0 

Total 139 100,0 100,0 
 

 

 

Dependent 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 4 2,9 2,9 2,9 

1 1 ,7 ,7 3,6 

2 7 5,0 5,0 8,6 

2 2 1,4 1,4 10,1 

2 6 4,3 4,3 14,4 

3 5 3,6 3,6 18,0 

3 3 2,2 2,2 20,1 

3 5 3,6 3,6 23,7 

3 14 10,1 10,1 33,8 

3 5 3,6 3,6 37,4 
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3 11 7,9 7,9 45,3 

4 10 7,2 7,2 52,5 

4 11 7,9 7,9 60,4 

4 6 4,3 4,3 64,7 

4 15 10,8 10,8 75,5 

4 9 6,5 6,5 82,0 

4 6 4,3 4,3 86,3 

5 3 2,2 2,2 88,5 

5 4 2,9 2,9 91,4 

5 12 8,6 8,6 100,0 

Total 139 100,0 100,0  

  سادسا: اخʮʯار الفʙضʻات
1-3 ʴʻئʙة الʻضʙار الفʮʯةاخʻ  

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER independent. 

Regression 
Notes 

Output Created 11-JUN-2022 22:53:28 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER independent. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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Memory Required 1756 bytes 

Additional Memory Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 independentb . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,523a ,274 ,268 ,804 

a. Predictors: (Constant), independent 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33,309 1 33,309 51,586 ,000b 

Residual 88,462 137 ,646 
  

Total 121,771 138 
   

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), independent 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,901 ,364 
 

2,477 ,014 
  

independent ,735 ,102 ,523 7,182 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) independent 

1 1 1,982 1,000 ,01 ,01 

2 ,018 10,580 ,99 ,99 

a. Dependent Variable: dependent 

  اخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة الأولى
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
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  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=independent 
  /CRITERIA=CI(.95). 

 
T-Test 

Notes 

Output Created 12-JUN-2022 22:42:52 

Comments 

 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on the 

cases with no missing or out-of-range data 

for any variable in the analysis. 

Syntax T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=independent 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 
[DataSet1] C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

independent 139 3,49 ,669 ,057 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

independent 8,684 138 ,000 ,492 ,38 ,60 

  الʰانʻةاخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=dependent 
  /CRITERIA=CI(.95). 

T-Test 
Notes 
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Output Created 12-JUN-2022 22:43:25 

Comments 
 

Input Data C:\Users\ramdane pc\.spss\بوضياف.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 139 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 

on the cases with no missing or out-

of-range data for any variable in the 

analysis. 

Syntax T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=dependent 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,20 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

dependent 139 3,47 ,939 ,080 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

Dependent 5,869 138 ,000 ,468 ,31 ,63 
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ʝʳلʸال  

ʗفʙراسة هʙفة إلى الʛة  معʽـʶافʻʱة الʜـʽʺال Șالعلاقات في خلǼ ȘȄʨʶʱال ʛـةأثʶسʕʺدراسـة ، لل
  لʺʕسʶة مʽȃʨلʝʽ بʨلاǽة الʺʽʶلة، مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها؛ حالة

 علـى والإجاǼـة الʺعلʨمـات جʺـع فـي كـأداة  الاسـʰʱانة علـى الʺʙʽانʽـة الʙراسـة هـʚه فـي اعʱʺـʙنا

مʕسʶـة مـʽȃʨلʝʽ بʨلاǽـة الʺʶـʽلة،  زȃـائʧ مʧ الʙراسة مʱʳʺع تʨؔن  حʘʽ؛ الʙراسة وفʛضʽات إشȞالʽة
  ؛مʣʨف 139 عʙدها الʰالغعʨʷائʽة  عʻʽة الʙراسة مʱʳʺع مʧ اخʛʽʱت

الʺʽـʜة إحʸـائʽة لʨاقـع الʶʱـǼ ȘȄʨالعلاقـات علـى  لـةدلا ذو أثـʛ وجـʨد الʙراسـة هـʚه أʣهـʛت
مʕسʶـة مـʽȃʨلʝʽ بʨلاǽـة  زȃـائʧ مـʧ عʻʽـةمـʧ وجهـة أراء  الأثـʛ لهʚا حالة دراسة إجʛاء وتʦ، الʻʱافʽʶة
  .الʺʽʶلة
  .مʕسʶة مʽȃʨلʝʽ بʨلاǽة الʺʽʶلة ،الʺʜʽة الʻʱافʽʶة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، :الʸفʯاحʻة الؒلʸات

  
Abstract 
 

The study aimed to know the impact of relationship marketing on creating 

the competitive advantage of the institution, a case study of the Mobilis 

Corporation in the state of M’sila, from the point of view of its customers;  

In this field study, we relied on the questionnaire as a tool in collecting 

information and answering the problem and hypotheses of the study.  

The study population consisted of Mobilis Corporation customers in the 

state of M'Sila. A random sample of 139 employees was selected from the study 

population; This study showed a statistically significant impact of the reality of 

relationship marketing on competitive advantage, and a case study was 

conducted for this effect from the point of view of the opinions of a sample of 

Mobilis customers in the state of M'sila. 

Keywords: Relationship Marketing, Competitive Advantage, Mobilis 

Corporation, M'Sila State. 



 

  

  

  

  

  

  
  


