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 ا�ه�اء :
0ُُ�م ِ"َ�� ُ�'ُ�مْ  ۖوا
�ؤ�'ونَ�َ��َُ�مْ وَرَُ�و
ُُ?ۥ  =﴿وَ�لُِ ٱْ�َ��وُا۟ 1ََ�َ�رَى  B"'َ�ُ1َ ِدَة ٰـ �َ E�
ِ�مِ ٱْ
Fَْ�بِ وَٱ ٰـ �َ Gَٰ
ونَ إِ Iرَد�وََ�ُ 

)105�ورة ا
�و"� ا��� ( َ�ْ,َ��وُنَ﴾  

ا
%�د R ا
ذي "2$�? ��%�ق ا
���Fت �ن ",د ا���,�'� "? و إ'��ء ا
درب "�و��1? و �%��ق ا
%�م "�$2? ، 
، �1
%�د R ا
ذي ��ر 
'� ا
"دا��ت و  
م ��ن ا
ر%�� ���رة و � ا
طر�ق���1,� �''�
�%2و�1 "�
����Tت 

 "�F'� ا
'����ت "2$�? و �ر�? .

 ��
��و�ت ، و �"رت ، و �$ت رVم �ل ��ء ، إ
G ��ك ا ��
أھدي ھذا ا
'��ح إ
G '2�� أو�  ، ا

م ��زم ..، أھد�ك ھذا ا
,�ل ا��'�'� 
��دك و  ��'�
إ���'ك أن ���%��ن . أ'���� ا
�,ب و ا
�رض   

 . �
�F
إ
G �ن أ%�ل ا��? "�ل 1�ر أ"� ا  

 ����,� G�� ر�ت% ��

�� ا�F
و إ
G ا
�� %���'� و %��'� و �'%�'� ا
%��ة و ا%�ط�'� "%'�'�� ا�� ا
 "�"رھ� و �$%����� �1 �"�ل '��%� .

�ق زار�� ا
��Y و و إ
G �ن ��'د'� "�ل %ب �'د $,�2 و أزاح �ن طر��� ا
����ب ���دا 
� ا
طر

� و �F
ا\�رار "دا��� ، �'دي و ا
��ف ا
ذي ا��'د ���? دا��0 
ط�
�� ��'وا ا
ظل 
�ذا ا
'��ح .. أ�� ا


���ن .�F
 أ�و�� ا

و إ
G �د����� ا
ذ�ن ھم "��Y"� إ�و�� ا
ذ�ن �,�وا ھذه ا
ر%�� أ�Yر ��,� و أ�ل �,و"� ، ��را 
�ل 

�ل ا
ذ�ر��ت ا
����� ا
�� �','�ھ� �,� . 
%ظ� د�م ، و 
�ل ���� ���,� ، و  


�� ر�ز ا
د�م و ا
�%"� ا
��د�� ، أ�^ل = أن �رز��م دوام ��
� و �� G
و أ%ب أن أ��م ھذا ا�ھداء إ
 ��1�,
 ا
�%� و ا
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 ا���� و ا������ :

  


%�ت ، و "2$�? و �و��1? أ'��ت ھذا ا
,�ل ��
ا
��وا$_ ا
%�د R ا
ذي "',��? ��م ا
  ، �1? ا
%�د أو� و أ�را .

 �� G�� ،ر$�
أ��دم "�ز�ل ا
��ر و ا
,ر�1ن إ
G أ���ذ ا
��رف �%�و"� �%�د 
�د�? �ن �و��? 
� ، و '��0%? ا
��Y'� ، و د��? ا
��وا�ل ���د'� ��G إ'��ز 

  ا
�ذ�رة �1 أ%�ن ا
ظروف . 

��� و إ
G ���1 أ���'�
�ذة ��م ا
,�وم ا
���ر�� ��� أ�و�? "�
��ر ��$�ء ا
��'� ا
  ��G �� "ذ
وه �ن ��د طوال �'وات درا��� ، و �� �د�وه �ن ��م و ا
�,ر�1.

و 
�ل �ن �د �د ا
,ون �Tل ھذه ا
���رة أ�ول : ��را �ن ا
��ب ، و �زا�م = 
  �'� �ل ��ر . 
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 ا���!ص : 

��ت إدارة أ�Yر ��G ا
$وء ����ط إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT� ءT�,
 �ر�� �1 ز"�0نا
 ر$� ��G ا
 ا��"��ن 107 �وز�_ �م ا
و��2، ا
�%��ل أ��
�ب و"����دام). ور���( ��,ود %���" �زا0را
 ا����ت

G��  ز"�0ن�
�� و�ود ا\%���0 ا
�%��ل '��a0 وأظ�رت. ا
و��T� إدارة "�ن �"��رة �T�� ءT�,
 ور$� ا

�� أن إ� ،ز"�0ناT,

",ض ز"�0نا
 �1م أن أ�ً$� ا���طTع وأظ�ر. ��و�ط� إ
G $,��2 زا
ت �� ا 

��، ���ر��تT,
 �ر�� %�ث �ن ��ور أو�? ھ'�ك ��'ت و
�ن ��"وً�، ��ن وا
�وا�ل، ا
���2ل �Yل ا

�� و�ودة ا�����"��,�
 أن �"دو %�ن �1 ��و�ط، ��م "��ل ز"�0نا
 ر$� أن إ
G ا
درا�� و���ت. ا

 .ودا0م %���� �'? أ�Yر ��روط و��0م

 

��دارة �Tا
����ت ا
�2��%��: إ �,
Tء، ر$� ا
ز"�0ن، أ��
�ب ا
�%��ل ا
و��2، و��
� ا����ت ا
�زا0ر، ا
 و�ء ا
ز"�0ن.

Abstract: 

This study investigates the impact of Customer Relationship Management (CRM) on 

customer satisfaction at the Algeria Telecom agency in Hassi Messaoud – Ouargla. 

Using a descriptive-analytical methodology, data were collected through 107 

customer questionnaires. 

The findings reveal a positive but modest correlation between CRM practices and 

customer satisfaction. While customers perceive some relational efforts—such as 

communication and interaction—positively, significant gaps remain in response 

speed and service resolution quality. Overall customer satisfaction is moderate, and 

loyalty appears conditional rather than deeply rooted. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Descriptive 

Analysis, Algeria Telecom, Customer Loyalty. 
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  ا��3د��: 
��ت   T� وق، أ�"%ت إدارة�
���ف  (CRM) ا
,�Tء�_ �زا�د �را�� ا
�'�1�� �1 ا�
إ%دى ا�دوات ا������ 

 G�� ر��ز�
ا
�ؤ���ت 
�%��ن و�ء ا
,�Tء و�%��ق ر$� ا
,�Tء. �_ �طور ا
��'و
و��� و��Fر �و�,�ت ا
,�Tء، أ�"g ا
����د�� وا
���2ل ا
2,�ل �_ ا
,�Tء $رورً�� 
�%�2ظ ��G ا���دا�� ا
�ؤ���� وز��دة ا
%�� ا
�و
   .�ودة ا

��ت طو��� ا��د �_ ا
,�Tء �ن �Tل �%��ن ��ر"�   T� ء�'" G
��ت ا
,�Tء ھ� '�a ا��را���� ��دف إT� إدارة
�د��، 
�د�� وا
���2ل ا
T%ق �_ ا
�'ظ��. ��,ب �وا�ل �Yل �ودة ا
ا
,�Tء، "دءًا �ن ا
�ر%�ب "�
,��ل و%�G ���� ا

�
وا�ل ا
2,�ل دورًا ر�0�ً�� �1 �%د�د ���و��ت ر$� ا
,�Tء، ��� و�ر�� ا�����"�، وا�ھ���م "���وى ا
,�Tء، وا

  �وق . �',�س "��ل �"��ر ��G �ورة ا
�'ظ�� و'��%�� �1 ا

�د��� �Yل ا
,��دات ا
ط"��   
�,�"ر ر$� ا
,�Tء أ%د أھم ا
,وا�ل �1 �%د�د '��ح ا
�ؤ���، و���� �1 ا
�'���ت ا
�د��ت وا
"'وك و�ر��ت ا�����ت، %�ث ����2ل 
ا
,�Tء "��ل �"��ر �_ ا
�ؤ���ت و����و'�� ��G أ��س �ودة ا

 G
��ت �_ ا
,�Tء، ��دف إT,
وا
�,��Tت. و�ن ھذا ا
�'ط�ق ��,G ا
�'ظ��ت إ
G و$_ ا��را�����ت 1,�
� \دارة ا
   .�%��ن ��ر"��م وز��دة ر$�ھم، ��� ����د ��G "'�ء ��,� إ���"�� 
��'ظ�� و�$�ن ا��دا����

   �	
�� �
� ا����ن �� ��ل درا�� �
�ا��و23 ھ,ا ا1ط�ر */�ف ھ,ه ا��را�� إ�� *( 
) أ&
 إدارة !�#�ت ا����ن ! � ر
 
6
� إدارة !�#�ت ا�;?�ء ! �  =��2 �>;�د و7:� ور# –ا*8�7ت ا�6�ا5

 ا�@
ا*
&A* ى�� C

D* ل�� �� E�ذ C@
�. و�

�س ذ�E ! � رH;ا�;?�ء و��ى ا� ��
6*�?IJ? � C/57ا�;?�ء وو ��.  
 إ������ ا�درا�� :  .1

�� ا
,�Tء ��G ر$� ا
ز"ون T� ر \دارةYھل �و�د  أ : ��
��
"'�ء ��G �� ��دم ���ن طرح ا\���
�� ا
ر�0��� ا
 ؟ -%��� ��,ود  -"و��
� ا����ت ا
�زا0ر 

  ا����0 ا
2ر��� :
�� ار�"�ط "�ن ا����ل و ا
���2ل �_ ا
ز"�0ن و ر$� ا
ز"�0ن ؟  •T� ھل ھ'�ك 
�د�� ا
��د�� و ر$� ا
ز"ون ؟ھ'�ك ھل  •
�� ار�"�ط "�ن �ودة اT� 
•  ��T� ز"�0ن و ر$�ھم ؟ھل ھ'�ك
 ار�"�ط "�ن �,��ل ا
و��
� �_ ���Tت ا
�د��ت و و�ء 
و��
� ا����ت ا
�زا0رر$� ا
ز"�0ن ر$� ا
ز"�0ن إ
G �%��ق ا���رار ا���دام �ؤدي ھل  •
 ا

 
�ر��4ت ا�درا�� :  .2  

  ���'د �,�
�� ھذا ا
�و$وع ��G ا
2ر$�� ا
ر�0��� و ھ� :      

�� ا
,�Tء ��G ر$� ا
ز"ون "و��
� ا����ت ا
�زا0ر T� ر إ���"� \دارةYود  -�و�د  أ,�� ���%- .  

 : ��
  و ���ن أن ��2رع ھذه ا
2ر$�� ا
ر�0��� إ
G ا
2ر$��ت ا
2ر��� ا
�وا

  ا
�وا�ل وا
���2ل �_ ا
ز"�0ن 
? �^�Yر إ���"� ��G ر$� ا
ز"�0ن  ا�Bر�4� اHو�5: �
� :��"�Pا� �ر�4Bز"�0ن ا�
�د��ت ا
��د�� دورا ���� �1 �%��ق ر$� ا
 ��,ب �ودة ا
�  :�P��Pا� �ر�4Bت  ا���
�,�
 ا
ز"�0ن �1 �%��ق ر$� ا
ز"�0ن ���Tتا
�ر�,� وا
2,�ل 
 ���م ا
�د��ت وا
و�ء 
و��
� ا����ت ا
�زا0ا�Bر�4� ا�را��� :  �
 رر$� ا
ز"�0ن 
? �^�Yر �"��ر ��G ا���رار ا���دام ا

 
 ��ررات ا!���ر ا��و4وع :  .3
وو��0م ر$�ھم 
�,ز�ز 1,�
� أ��
�ب �ن وا
"%ث ا
,�Tء ��ر"� "�%��ن ا
�ؤ���ت اھ���م �زا�د -



   

 

 ج

  

�ر�"ط ر$� ا
,�Tء "�
'��ح ا
�'ظ��� وا����رار��، ��� ��,ل ا
"%ث �1 ھذا ا
�و$وع ��2دًا �ن  - 
  .�'ظور �ط"���


� ا�;�#�ت �L ا�;?�ء وز:�دة و7ء ا�;? - <)* �
M
�ت =�ل 	<�N? � �
 .�ءا��Dرة ! � *C:�D ا�?��رة ا�;? 
  أھ��� ا�درا�� :  .4

•   �
�ت ! � *(>?IJ?�ة ا�!�<� 2��@��� ا�;?�ء، و��
� ! � دور إدارة !�#�ت ا�;?�ء 23 *(>
� ر	A@�ا � ! �!�<:
�/*�
6
 .ا�@
ا*

��ت ا
,�Tء ����ت��دم رؤ�� وا$%� 
�دى �ط"�ق و��
� ا •T� ت إدارة�����را�زا0ر %��� ��,ود ���
 .ا
• • G�� ظ��'�

� ����'�� �ن �%��ن �ودة �د����� ����د ا��
���� �_ ����0T، و"�T� �1 ف,$
 .�%د�د '��ط ا
�وة وا
� وز:�دة  •/@;?� �:�;* � ! �!�<: �?� ،�
 ا�;�#�ت �
� ا�?IJ?� و!?�5/:�Q* 23 ة�!��ت � ?>
R�@�وا S5�8J�ا C:�D*

� 23 ا�>�ق/@8=. 
 

 أھ	اف ا
	را�� : . 5
�د���ا
�,رف ��G ��2وم إدارة  •
��ت ا
,�Tء وأھ����� �1 ا
�'ظ��ت اT�. 
��ت ا
,�Tء �ن �"ل •T� ت إدارة�����را�ط"�ق ا��%��ل �دى �زا0ر  �
 . -%��� ��,ود  –و��
� ا����ت ا
��ت ا
,�Tء ��G ���و��ت ر$� ا
,�Tء •T� ر إدارة�Y^� س���. 
•  ��ت �@(>
� ا�;�#� �
� ا�?IJ?� و!?�5/
R�* C:�D* 
  

 �	ود ا
	را�� :  . 6
�د��� ، %�ث ���Yت 
�� ا
,�Tء و دورھ� �1 ز��دة ر$� ا
ز"ون 
��ؤ��� اT,
��%ور �و$وع ا
درا�� %ول إدارة ا


�درا�� �1 �� ��� : ��'���
  ا
%دود ا
ز�'�� و ا
  

 17/03/2025إ
G  16/02/2025ا
%دود ا
ز�'�� : ا��دت ا
2�رة �ن  •
• 
 و��� ور���  -%��� ��,ود-�ط"���� �1 و��
� ا����ت ا
�زا0ر ا
%دود ا
���'�� : ��ت ا
درا�� ا

  
 �"WX ا�درا�� :  . 7

   ���8�25 �;?�ء و	D@ن ا��
U@ت �� ��ل ا����
U�ا L?6� م�D@2 و� 
*;@?� ھ,ه ا��را�� ! � ا�?W/J ا��2MR ا�@( 
���ت �L ا�?>Nو�
� !� إدارةD� ���3 إ��1���2 �>;�د، �= �:
�ت ا�;?�ء دا�) ا�?�N>�،  ا7*8�7ت ا�6�ا5#�!

W5�@J�ص ا�Y@ت وا����
U�ا (
  .�/�ف *( 
  

 ھ��� ا
	را�� : . 8
�ن أ�ل ا\��"� ��G ا\���
�� ا
�طرو%� �1 ���'� ��'� "����م ا
درا�� إ
G ���1ن 'ظري و �ط"��� و ذ
ك و��1  


طر��� IMRAD   G
�� ا
,�Tء ، %�ث �طر�'� �1 ا
�2ل ا�ول إT� ظر�� \دارة'
و ر$�  (CRM)ا�د"��ت ا
  ا�د"��ت ا
'ظر�� . و ا
ذي �م �����? إ
�Y%"� Gن ، ا
�"%ث ا�ول ",'وان ا
درا��ت ا
��"�� أ�� ا
�"%ث ا
�Y'� ا
ز"ون

  
ا
درا�� ا
��دا'�� �Yر إدارة �� ا
�2ل ا
�Y'� و ا���ر و ا
ذي ���Yل �1 ا
��'ب ا
�ط"��� و ا
ذي ��ء ",'وان أ

�� ا
,�Tء T�(CRM)  زا0ر�
�$�'ت �"%�Yن ،  و��� ور��� -%��� ��,ود-��G ر$� ا
ز"ون و��
� ا����ت ا

��"%ث ا�ول ��ء ",'وان  �"�'
��� و �%��ل ا
'��a0أ�� ا
�"%ث ا
�Y'� ��ء ",'وان  ا
طر��� و ا�دوات"��'� .  

  



   

 

 د

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 ا�B	ل اHول : 

اHد���ت ا�"ظر�� Fدارة 
7
� ا���7ء � 

(CRM)ر�4 ا�ز�ون 



 ظر�� Fدارة �7
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   ���Xد: 

'ظرا 
��طورات ا
�ر�,� �1 ��
م ا����ل و��Fر ��وك ا
�����ك، �وا�? ا
�'ظ��ت �%د��ت ��زا�دة �1 ا�%��2ظ    
��ت ا
,�Tء"�
,�Tء وز��دة T� ق أ�"%ت إدارة���
 Customer Relationship) ا
و�ء. و�1 ھذا ا

Management - CRM(  دام�أ%د ا
��2ھ�م ا
%د��Y ا
�� ��"'�ھ� ا
�'ظ��ت 
�%��ن ا
���2ل �_ ا
,�Tء �ن �Tل ا��

�,ز�ز ا
�وا�ل و�%��ل ا%�����ت ا
,�Tء و��د�م  �����
�د��ت ا
�� ��"� �و�,���م. �,د ا���را�����ت وا
��'��ت ا
ا

ر$� ا
,�Tء أ%د ا
,وا�ل ا������ ا
�� �%دد �� إذا ��'ت ا
�'ظ�� ��درة ��G �%��ق أھدا��1 ا
��و���� "'��ح �'? �ر�"ط 
T�,
�د�� و��ر"� ا
,�Tء وا�����"� 
رV"�ت ا
,�Tء، ��� �ؤYر "��ل �"��ر ��G ا���رار�� ا
ء ار�"�طً� و�Yً�� "�ودة ا

��� ��2وم ر$� ا
,�Tء وا
,وا�ل ا
�ؤYرة �'� G
وو��0م. و'ظراً �ھ��� ھذا ا
�و$وع، �1ن ھذا ا
�2ل "�\$��1 إ
��ت ا
,�Tء �ن %�ث ا
��2ھ�م وا�ھ��� وا�",�د. ��� ���م T� د�م إط�ر 'ظري ���ل \دارة�� G
���?، ��,G أ�$�ً إ

T,
��ت ا
,�Tء ور$� ا
,�Tء "�دف "'�ء ���دة �,ر��1 �ن أ�ل �'���� ا
درا��ت ا
��"�� ا
�� �'�و
ت اT� ن إدارة�" ��

��� ھذه ا
درا���,�� ��
  .ا
�,رف ��G ا
�2وات ا
"%��Y ا
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 ا�درا��ت ا����3� : ا���:ث اHول :  

 و����د �و�� �,ر��1 ���دة "'�ء �1 ���ھم %�ث �����، درا�� أي �1 ���� �طوة �,د ا
��"�� ا
درا��ت إ
G ا
,ودة  
 �'�و
�� ��م 
م ا
�� ا
"%��Y ا
�2وات ا����ف �1 أ�ً$� ����د. ا
�دروس "�
�و$وع ا
��,��� ا
�طورات ا���,�ب �1

G�% ،ث �و�? ��� ا�ن%"
  .ا
�,ر�1 �1 �د�د إ���م '%و ا

��ت إدارة ��2وم در�ت ا
�� ا
��"�� ا
درا��ت أھم ����ص ���م ا
�"%ث، ھذا �1  T� ءT�,
 ر$� ��G و�^�Yره ا
  . ا������ و'������'� ���0��� ��G ا
�ر��ز �_ ا
,�Tء،

  

"��� ا����3� :  �Hول : ا�درا��ت اHا��ط�ب ا 

  
  ا�درا�� اHو�5 :

  
��5 ) ، ��"وان " أPر إدارة ��ر�� ا�ز�ون 2019-2018درا�� ��ط�� ا�زھراء ����وي و ��P"� �ر�وس ( -


�	دي �ر��ح  ����
  . -ور
��  -ر�4 ا�ز�ون : :��� �د�ر�� ا�
Xو�� �و����س " . 
. ��ور� و��� �و"���س ا
��و�� 
�د�ر��"� ا
ز"ون ر$� ��G ا
ز"ون �,ر�1 إدارة أYر �%��ل إ
G ا
درا�� ھذه ��دف

 ا��"�'�، 50 وا��,�دت �وظG�� 60 ،ً�2 ا��"��'�ت ووز�ت ،ب ا
و��2 ا
�%���� أ��و ا
درا�� ھذه ا���د�ت

�,�'�ت ا
'���0 ا
,دد و��ن ا��ر�����، ���ن 
م ا��"��'�ت 5 وا��",دت ��"��
 أن ا
'��a0 �ظ�ر. 45 
��%��ل ا

 �,ظم �%� ا
درا�� أY"�ت ��� .ا
,�Tء �,ر�1 إدارة �ن ��لٍ  "���وى ���_ا
�د�ر�� ا
��و�� �و"���س �
�د��ت ",ض أن %�ث ا�1�را$�ت
 "�,ز�ز ا
درا�� و�و��. ا
,�Tء ر$� �%��ق �V �1رھ� �ن أ�وى �^�Yر 
�� ا
 .و��0م و��ب ا
,�Tء ر$� 
�%��ق ا
,�Tء �,ر�1 إدارة ا��را�����ت

  
 : ��"�Pا� �ا�درا�  

  
) ��"وان " أPر إدارة ا��7
� �[ ا�ز��8ن ��5 ر�4 ا�ز�ون : درا�� ��دا"�� ��و���� 2024درا�� �وز��ن ��رة (


�	دي �ر��ح  ����
 " ��
  .  -ور
��  -ا����:�� ور
�� �_ ا
ز"�0ن�T,
، �ن �Tل درا�� ��دا'��  ا
ز"ون ��G ر$� (CRM) �دف ھذه ا
درا�� إ
G �%��ل أYر إدارة ا


�و���
  ��%���

��%��ل  52ز"وً'�، وا��ر��ع  60�م ��_ "��'�ت �ن "ور��� .   ""ا
$�ف �را1ل ا Tً"��. ا��"��ً'� 
 a��',�'� ""ر�ت ا����Excel 2007  a��'و "رSPSS   . ت�'��"
أظ�رت ا
'��a0 أن �"'� إدارة 
��%��ل ا

�� �_ ا
ز"�0ن ���ھم "��ل إ���"� �1 �%��ن ر$�ھم T,
و�,ز�ز �ورة ا
�ؤ���، %�ث �"�ن أن ا
�ؤ��� �%ل ا
ا
درا�� ����_ "���وى ��لٍ �ن ر$� ا
ز"�0ن "2$ل �ر��زھ� ��G ا
�ورد ا
"�ري. ��� أ�دت ا
درا�� و�ود 

�د��، ا�
�زام، 
�� �_ ا
ز"�0ن ور$�ھم، إ
G ��'ب �^�Yر �وا�ل �Yل �ودة اT,
�� إ���"�� وطرد�� "�ن إدارة اT�

، و�%��ن ا��را�����ت CRM ���� ا
�در�� ��G و�ء ا
ز"�0ن. وأو�ت ا
درا�� "�,ز�ز ا���دام ��'��تا
��Y، وا

��%���
�� �_ ا
,�Tء �1 ا
و���ت اT,
  .ا
�وا�ل، و�وظ�ف ا
��'و
و��� 
د�م إدارة ا
  

 : �P��Pا� �ا�درا�  
��ل �� �:�3ق ر�4 ا�ز�ون �� ) ��"وان " دورة إدارة ا��7
� �[ ا��2021-2020درا�� �:
وب إ���ن ( 


�	دي  -�3رت –ا��ؤ���ت ا����:�� : درا�� :��� و���� آل �و��ري ����:� و ا�B�Hر ������ن  ����
 "
  .  -ور
��  –�ر��ح 

�� �_ ا
,�Tء إ
��رو'ً��T,
�1 �%��ق ر$� ا
ز"�0ن �1  (E-CRM) ھد1ت ھذه ا
درا�� إ
G �%��ل أYر إدارة ا
��%���
ا��"��ً'�  44ز"ون 
و��
� "آل "و"�ري" 
����%� وا
�2ر، و�م �%��ل  100، %�ث ���ت ��'� �ن ا
و���ت ا

�دام���" SPSS ر��0ل
. أظ�رت '��a0 ا
درا�� إ
G أن ا
,'��ر ( ا
�و�_ ا�
��رو'� ، ا
"ر�د ا�
��رو'� ، ا
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 ��%���
ا
���رة، �وا�_ ا
�وا�ل ا������� ) �ؤYر ��G ا
ز"ون "��ل ��و�ط . و ھذا �ر�_ ا
G أن ا
و��
� ا
�� ا
ز"ون "��ل وا � ��'� �1��G, إ
G ��ب ر$� ا
,�Tء �1 ا
���م ا�ول "ل T,
�%ل ا
درا�� � �ط"ق إدارة ا

 ا�دوات ا���دام �,ز�ز "$رورة ا
درا�� ��و�و�ر�زھ� ا��"ر ��$�ن �%��ق رV"�ت و %���ت ا
,�Tء . 
�د��ت و�%��ن ا
������� ا�'ظ�� و�طو�ر ا\
��رو'��
  .ا
,�Tء ر$� 
�%��ن ا
ر���� ا

  
  ا�درا�� ا�را��� : 

) ��"وان " دور ا���و�ق ����7
�ت �� �:�3ق ر�4 ا�ز��8ن  2022درا�� درا
� "ور ا7�Fم و �ر:� 
7ل ( 

�	دي �ر��ح 00033ا�
زا8ري ا�!�ر
� و���� :��� ���ود (: درا�� :��� ا��"ك  ����
 " (–  ��
  .  -ور

��ت ا
��و�ق دور �%��ل إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT,

"'كا ��دا'�� درا�� �Tل �ن ا
ز"ون، ر$� �%��ق �1 "� 
 ا��"��'�تأ��وب ا
و��2 ا
�%���� و �وز�_  ا���دام �م ،) 00033
و��
� %��� ��,ود ()BEA( ا
�زا0ر ��رج
�'�,
�� و�ود ا
'��a0 أظ�رت. ا
"��'�ت 
�%��ل SPSS "ر'��a ا���دام و�م ز"ون، 80 �ن ��و'� T� ��"إ��� 
��ت ��و�ق "�ن إ%����0 د�
� ذاتT,
 وا�
�زام وا
��Y ا����ل �Yل �'��ر أن Y"ت %�ث ا
,�Tء، ور$� ا

 ا��را�����ت "�طو�ر ا
درا�� و�و��. و��0م وز��دة ا
,�Tء ��ر"� �%��ن �1 ��ً�� دورًا ��,ب وا
�,�طف
��ت ��و�قT,
�د��ت �ودة �%��ن ��G ا
�ر��ز �_ ا
,�Tء، �_ ا����ل �'وات 
�,ز�ز ا
"'وك دا�ل ا
 ا
��د�� ا

��ؤ��� وو��0م ا
,�Tء ر$� 
$��ن.  

  
  ا�درا�� ا�!���� : 
) ، ��"وان " أPر أ���د ادرة ا��7
� �[ ا�ز�ون ��5 ر�4 و ا�:��Bظ ���ز��8ن :  �2021"�ن ��د ا�ر:��ن ( 

 -347) ، ص 1( 8" �
�و ا������ و ا�Hواق ،  CAATدرا�� ��دا"�� ��5 ز��8ن �ؤ��� ا��`��ن ا�
زا8ر�� 
366  .  
�� إدارة أ",�د أYر �%��ل إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT,
ا
درا��  �Tل �ن "�
ز"�0ن  وا�%��2ظ ر$� ��G ا
ز"ون �_  ا


��^��ن ا
�زا0ر�� ا
�ر�� ��Tء ��G �ا
��دا'� )CAAT(، دمأو� 200 �م �وز�_  �وب ا
و��2 ا
�%���� .أ� ��
�� ھ'�ك أن ا
'��a0 أظ�رت. ��"ل 
��%��ل  ا��"��ن 190  ا��ردادو ا��"��نT� ��"ن إ����
 إدارة "�ن ��و�ط� و
��تT� ءT�,
�د��، ا�%��2ظ و���و��ت ا
,�Tء ور$� ا
�� �ودة ���ھم %�ث "�T,
 �_ وا
���2ل وا�
�زام ا
 "�ن إ%����0 د�
� ذو �^�Yر ھ'�ك أن �Y"ت ��� "�
,�Tء، ا�%��2ظ ا%���
�� �ن و�ز�د ا
,�Tء ر$� �1 ا
,�Tء

��ت إدارة ���و��تT� ءT�,
 ا
,�Tء و�ء "را�a �طو�ر إ
G "�\$��1 أ'? ا
درا�� و�و��. "�
,�Tء وا�%��2ظ ا
��ت �ودة �%��ن أ�ً$� ��ب 
��'ظ��، و��0م وز��دة ا
,�Tء ��ر"� 
�%��ن ا
ر���� ا
��'��ت �1 وا�����YرT,
 ا

  .ا
,�Tء 
���وى ا
�ر�,� وا�����"�ت ا
"�_ ",د �� �د��ت �طو�ر �Tل �ن ا
,�Tء �_
  

  ا�درا�� ا���د�� :      

���� ا��ؤ���ت ا����:��  2017درا�� �:�ن ���:��ب (�"� ��) ��"وان " أPر إدارة ا��7
� �[ ا���7ء 

�	دي �ر��ح  ����

زا8ر : درا�� ��"� �ن ا�و���ت ا����:�� ���
زا8ر " . ���-   ��
  .   -ور

�� �_ ا��دف ھذه ا
درا�� ا
G �%��ل T,

�زا0رأYر إدارة ا�"  ��%���
  %�ث وي.   
,�Tء �1 �'�1��� ا
�ؤ���ت ا
 ا
��زة �%��ق �1 وأYرھ� ا
���%�� ا
و���ت �وظ�2 �"ل �ن و�ط"���� ا\��را����� �1م �دى ���س ��G تر�ز

���1�'�
 �وظ�2 �ن ا
"��'�ت 
��_ �^داة ا���"��'�ت وا���د�ت ا
�%���� ا
و��2 ا
�'�G��a  ا
درا�� وا���دت. ا
��ت إدارة �ط"�ق أن ا
"%ث '��a0 وأظ�رت. و���0Tم ا
���%�� ا
و���تT� ءT�,
 ��G وا$g "��ل ����د ا

�2$� وا
����2 ا
���ز �%��ق'�

� ا\"دا���، وا
�زا�� ا��

��'ظ��ت ا
�'�1��� ا
�درة �%��ن و"� ��%���
 و�1. ا
��ت إدارة "�طوات ا
�وظ�2ن و�� �1 إ%����0 د�
� ذات 1روق �و�د '2�? ا
و�تT� ءT�,
 ��G و�^�Yرھ� ا

��ت �1ن ذ
ك إ
G "�\$��1. ا
�'�1��� ا���را�����تT,
 ��G ����د وا
,�Tء ا
���%�� ا
�'ظ��ت "�ن ا
�و�� ا

� وو��0م، ا
,�Tء ر$� �%��ق��
 "�,ز�ز ا
درا�� و�و��. ا
���%� �وق �1 
��'ظ�� ا
�'�1��� ا
�درة ز��دة و"�

�د�� �ودة و�%��ن ا
,�Tء �_ ا
���2ل ا��را�����ت
��ت إدارة ��'��ت �1 ا�����Yر �Tل �ن ا
���%�� اT� 
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�%�2ظ 1,�
� ا��را�����ت 
و$_ ا
,�Tء ��وك %ول ����رة "%وث إ�راء $رورة إ
G "�\$��1 ا
,�Tء، G�� 

��'ظ��ت ا
�'�1��� ا
�درة ��%���
  .ا

  
  ا�درا�� ا������ : 

) ��"وان " أPر !د��ت ا�����3ل ��5 ر�4 ا�ز�ون : درا�� 2023درا�� ���را�د ��8�� و :4ري ��د��� ( 

�	دي �ر��ح  ����
  .  -ور
��-!��� و���� ا��7ط�ن �����:� و ا�B�Hر �3رت" .


� ا
�Tط�ن 
����%�  �1 ز"ون ا
 ر$� ��G ���"�لا� �د��ت أYر �%��ل إ
G ا
درا�� ھذه ھد1ت��
 ا���دت وا
��ا

�دام ا
"��'�ت و%��ت ا
,�Tء �ن ��'� ��G ا��"�'� 51 ووز�تو��2 ا
�%���� ، ا
 �'�G��a ا���" a��'ر" 

SPSS. وأظ�رت a0��'
 �ن ا
,�Tء ��ور وأن ا
,�Tء، "ر$� إ���"��ً  ار�"�ط�ً  �ر�"ط ا����"�ل �د�� �ودة أن ا
 ",ض �1 ا
�%��ن إ
G %��� ھ'�ك أن إ
G ���ر ��� ��و�ط، ���وى �'د ا
ر$� و
�ن �ر�2_، ا����"�ل �د��

. ا
د��وVرا��1 ا
���Fرات أ��س ��G ا
,�Tء ر$� "�ن إ%����0 د�
� ذات 1روق ا
'��a0 �ظ�ر 
م ���. ا
�وا'ب
�د��ت، ا
����ر ا
�%��ن 
$��ن ا
,�Tء 
�T%ظ�ت ا
�'�ظم ا
�%��ل إ
G "�\$��1 أ'? ا
درا�� وأو�ت�
 ھ'�ك 

 وا���دام ا
,�Tء، �_ ا
�,��ل ���رات ��G ا
�وظ�2ن و�در�ب ا����"�ل، �د��ت �%��ن إ
G أ�ً$� %���
�د��ت أن إ
G ا
درا�� و���ت. وا����"�ل ا
%�ز ����� 
����ل ا
��'و
و��� �1��$
 ز��دة �1 ھ��� دورا ��,ب ا

  .وو��0م ا
,�Tء ر$�

  


"��� : ا��ط�ب Hا�درا��ت ا : �"�Pا� 

 
  ا�درا�� اHو�5 : 

Customer Relationship Management, Customer satisfaction and Its Impact on 

customer loyalty 

Sulaiman, Said Musnadi faculty of Economic and Busines, university of siah 

kuala, Banda aceh ,Indonesia 
��ت إدارة أYر �%د�د إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT� ءT�,

�"'وك ا
,�Tء و�ء ��G وأYرھ� ا
,�Tء ر$� ��G ا ���T�\ا 

 "%�م �'��"� ��وا��0 ��'� ا
درا�� ھذه ا���د�ت. ا\����T ا
"'وك ��Tء ���_ ھو ا
درا�� ����_. ح ا
�'ط�� �1
��ت إدارة أن ا
"%ث '��a0 أظ�رت. 1رداً  250 "�  ��'�T� ءT�,
 ��� وو��0م، ا
,�Tء ر$� ��G �"�ر "��ل �ؤYر ا

��ت إدارة �^�Yر "�ن �ز��0ً  و��ط�ً  دوراً  ��,ب ا
,�Tء ر$� أنT� ءT�,
 أن ا
درا�� ھذه �و$g. ا
,�Tء و�ء ��G ا
��ت إدارة "را�a �%��ن إ
G "%��� ا\����T ا
"'وك إدارةT� ءT�,
  .ا
,�Tء و�ء 
ز��دة ا

  
 : ��"�Pا� �ا�درا�  

Study of Azzam (2015),title is : Apropostal Framework for evaluating the impact of  
E-CRM in telecommunication industry in gordin 

�� ��G ا
�,رف إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT,
��ت "�ن اT� ءT�,
 ا�����ت �'��� �1 ا
,�Tء وو�ء ا\
��رو'�� ا

�%د�د �����T '��� ا\دارة ھذه �,�"ر %�ث ا�رد'��، ���� ا
�'ظ��ت ���ن ��� "?، وا�%��2ظ ا����"? %�ث �ن ا
,��ل 

 ط�"� ��G ا��"�'� 500 "�وز�_ ا
"�%Yون و��م. ��,ددة ا���ل �'وات �Tل �ن وا
�'��ق ا
,�Tء �_ ا
�T��2ت إدارة �ن
 ا
�زام( �وا�ل ���� و�ود �^�Yر: أھ��� '��a0 ا
"�%Yون ا���رج ا���"��'�ت ھذه �Tل و�ن ا�رد'��، ا
���,�ت
�د�� �ودة ا����دام، ��و
� ا
,��ل، ��و��� ا
,�Tء،
  .)ا\
��رو'�� ا

  
 : �P��Pا� �ا�درا�  

Narges Sharifi Tehrani et al. (2015). The Relationship between Customer 

Knowledge Management, Customer Relationship with Organizational Innovation and 
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Customer Loyalty (Case Study: Customers and Manufacturers of the Protein 

Industry in Isfahan Province). 

�� ����م إ
G ا
درا�� ھذه ��دفT,
��ت وإدارة ا
,�Tء �,ر�1 إدارة "�ن اT� ءT�,
 وو�ء ا
�'ظ��� ا�"���ر �_ ا
. أ���2ن �%�1ظ� �1 ا
"رو��ن �'���ت و�وز�� ��Tء �ن 451 ���ل ط"��� ��وا��0 ��'� درا�� �Tل �ن ا
,�Tء

�� ھ'�ك أن �"�ن و�د. 
��%��ل SPSS و"ر'��a ا
"��'�ت 
��_ �^داة ا���"��'�ت ا
درا�� ھذه ا���د�تT� ذات �
 د�
��ت وإدارة ا
,�Tء و�ء "�ن إ��0��%T� ،ءT�,
 ا�"���ر �,�"ر "�'�� و�ن ا
�'ظ���، وا�"���ر ا
,�Tء �,ر�1 وإدارة ا
��ت إدارة وأ��را ا
,�Tء �,ر�1 إدارة ����� ا
,�Tء، و�ء ��G ا��"ر ا
�^�Yر 
? ا
ذي ا
���Fر ھو ا
�'ظ���T� ءT�,
. ا

 �ن وإ"دا��م ����0T أ��1ر �1 ا�����Yر 
��ؤ���ت ���ن %�ث 
T"���ر، ��م ��در ا
�,ر�1 أن ا
درا�� �ؤ�د ���

� و'�ذ����، "��'���م �%��ل �Tل��
 "��ل �,��د ا
,�Tء و�ء ��ب أن إ
G ا
درا�� �و��ت وأ��راً . ا�"���ر ����ن و"�

  .ا
�,رG�� �1 ا
����0 ا
�ؤ���ت ��G أ����
  

  ا�درا�� ا�را��� : 
Alireza Nodchi and Afarin Azam (2014). Analysis of Impact of Customer Knowledge 
Management on Customer Loyalty (Case Study: Tehran Private Banks). 

���� ا
"'وك �1 ا
,�Tء و�ء ��G ا
,�Tء �,ر�1 إدارة أYر ا��"�ر إ
G ا
درا�� ھذه ��دف

��. �رانط �1 ا�,�
 ھذه و
�����
 ا���"��ن أداة ا
"�%ث وا���دم وا
,�Tء ا
"'وك �د�ري ��G ا��"�'� 450 �ن ��و'� ��'� "�����ر ا
"�%ث ��م ا

   : ��� �� ����� ا
��%�ل ا
'��a0 ا"رز �ن و , SPSS "��'�ت و�%��ل 
��_ �^داة
  .ا
,�Tء و�ء �� G��Y^ر 
�� ا
,�Tء �,ر�1 إدارة -
  

  ا�درا�� ا�!���� : 
Fatin Janin Jalal & Anas Al-Haj Hussein (2018). Impact of Customer Relationship 

Management on Customer Satisfaction in Private Sector Organization. 3rd 

International Business and Administrative Sciences Student Conference 

(IBASSC2018), Ishik University, Erbil, Iraq. 
��ت إدارة أYر ���س إ
G ا
درا�� ھذه ھد1تT� ءT�,
��ص ا
�ط�ع (CRM) �1 ا
 �وز�_ �م %�ث ا
,�Tء، ر$� ��G ا
�دام ��
%� ا��"�'� 76 �%��ل و�م أر"�ل �1" ا
,راق 
ؤ
ؤة" �ر�� ��Tء ��G ا��"�'� 100���" a��'ر" SPSS. 

�� ھ'�ك أن ا
'��a0 أظ�رتT� ��"و�� إ������ت إدارة "�ن T� ءT�,
 ��دا��� أن %�ث ،(R=0.985) ا
,�Tء ور$� ا
 �^�Yر 
��) 3.61( ا
�وظ�2ن و�وYو��� ،)3.75( ا
%�ر�� ا
�'���ت ��د�م و��دا��� ،)3.76( ا
�,�و��ت إر��ل
�د�� ��د�م د�� أن %�ن �1 ا
,�Tء، ر$� ��G إ���"�
 إ'��ء "$رورة ا
درا�� و�و��). 2.05( ا
��و�_ �ن أ�ل ا
��ت \دارة 1,�
� أ���مT� ءT�,
���� ا
,روض و��د�م ا����ل �'وات و�%��ن ا
 �ر'� ��,�ر ا��را�����ت وا����د ا

  .وو��0م ا
,�Tء ر$� 
ز��دة ا
��و���� ا�'�ط� و�,ز�ز
 

  ا�درا�� ا���د�� : 
Al-Gasawneh, J. A., Anuar, M. M., Dacko-Pikiewicz, Z., & Saputra, J. (2021). The 
Impact of Customer Relationship Management Dimensions on Service Quality. 

Polish Journal of Management Studies, 23(2), 24-41. 
��ت إدارة أ",�د أYر �1 ا
درا�� ھذه �"%ثT� ءT�,
�د�� �ودة ��(CRM) G ا
 ��_ �م. ا�رد'�� ا
2'�دق �'��� �1 ا

 ا
������ ا
�,�د�ت '�ذ�� �Tل �ن �%����� �م Yم ا
2'�دق 
�د�ري ��د��? �م ا��"��ن �Tل �ن 1'دً�� 236 �ن ا
"��'�ت
(PLS-SEM). وأظ�رت a0��'
 إدارة ��G ا
����0 وا
��'و
و��� ا
�,ر�1 وإدارةا
,�Tء ا
ر�0��ن  ��G ا
�ر��ز أن ا

��تT� ءT�,
�د��، �ودة ��G إ���"� �^�Yر 
�� ا
��ت إدارة�'ظ�م  أن %�ن �1 اT� ءT�,
 ���ر ��� ��"�، �^�Yر 
? ا
G
2,�
� ا\دارة �1 ا�����Yر "$رورة ا
درا�� و�و��. 
��وظ�2ن أ1$ل �در�ب إ
G ا
%��� إ
��ت اT,
 ا
,�Tء، 
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�د�� �ودة �%��ن 
$��ن 
��وظ�2ن ا
�در�"�� ا
"را�a و�طو�ر ا
%د��Y، ا
��'و
و��� و�"'� ا
�,ر�1، إدارة و�,ز�ز
 ا
���  .ا
,�Tء ر$� و�%��ق ا
2'د

  
  ا�درا�� ا������ :

Fraihat, B. A. M., Abozraiq, A. M., Ababneh, A. M., Khraiwish, A., Almasarweh, M. S., 
& AlGhasawneh, Y. S. S. (2023). The effect of customer relationship management 

(CRM) on business profitability in Jordanian logistics industries: The mediating role 

of customer satisfaction. Decision Science Letters, 12(2023), 783–794. 
��ت إدارة �^�Yر �1 ا
درا�� ھذه �"%ثT� ءT�,
 ��G ا
�ر��ز _� ا�رد'��، ا
�و����� ا
�ر��ت ر"%�� ��CRM (G( ا
�د��ت �'��� �1 �وظ�2 384 �ن ا
"��'�ت  ��_ �م %�ث  ا
,�Tء، 
ر$� ا
و��ط ا
دور
�دام �����و�% ا
�و����� ا���" 
��ت إدارة أن ا
'��a0 أظ�رت). PLS-SEM( ا
������ ا
�,�د
� '�ذ��T� ءT�,
 ا
,�Tء، ر$� ��G إ���"� ^�Yر� 
�� ا
�� �,زز "دوره وا
ذيT,
��ت إدارة "�ن اT� ءT�,
�Tل �ن و�%د�داً  ا
�ر��، ور"%�� ا �YTY �,"د�د: ر�0��� دأ%� 

�د��ت �ر��ت ا
درا�� و�و��. �%����م و ا
,�Tء، وا����ب ا
,��ل،
 إدارة ا�����تا��ر ���" �1���Yر ا
�و����� ا
��تT� ءT�,
 �_ ا�ر"�ح، ز��دةو ا
,�Tء ��ر"� 
�,ز�ز ا
%د��Y ا
��'��ت وا����د ا
,�Tء ا%�����ت و�1م ا
�%�'�، ا

� ا
'��ح �%��ق �1 ر�0�� �,��ل ا
,�Tء ر$� ��G ا
�^��د��
  .ا
�'��� �1 ا
���دام ا

  
 
 : ا���:ث ا��P"� : اHد���ت ا�"ظر��  

�� �_ ا
,�Tء ( إدارة %ظ�تT,
�د��ت ا
��و�ق ����ت �1 ا
'ط�ق وا�_ "�ھ���م) CRMا
 إ%دى �"���"�رھ وا

���2لا 
�,ز�ز CRM ����م �م. ا
ز"�0ن  ر$� وز��دة"�
ز"�0ن  
T%��2ظ 
��ؤ���ت ا������ ا���را�����ت _� 

�د��ت و�و�1ر ا%�������م و�1م ا
,�Tء ����
��'ظ�� و��0م 
�,ز�ز �.  

 ا
�'���ت ودة"� �"��ر "��ل �ر�"ط %�ث ا
�ر��، 
'��ح ا
%���� ا
,وا�ل أ%د ا
,�Tء ر$� �,�"ر أ�رى، '�%�� و�ن
�د��ت،
 أن ا
درا��ت ن� ا
,د�د أظ�رت. ا
�'ظ�� �,��دھ� ا
�� ا����ل وا��را����� 
�,��ل، ا
����� وا
��ر"� وا

��T,
��ت إدارة "�ن اT� ءT�,
��ت إدارة ���ر��ت �,�ل %�ث ��را"ط�، ا
,�Tء ور$� اT� T�,
2,�
� ءا
 ��G ا
  .ر$�ھم ���و��ت ��G إ���"� "��ل �',�س ��� ا
,�Tء، ��ر"� �%��ن

 ��T,
  ، ور$� ا
ز"�0ن .  (CRM) ء�_ ا
,�Tو �1 ھذا ا
�"%ث �'�طرق �ھم ا
��2ھ�م \دارة ا

 :  )CRM( ا��ط�ب اHول : ��Bھ�م إدارة ا��7
� �[ ا���7ء �

� إدارة أ�"%ت ،ا
�ؤ���ت  �1 ا
�'�1�� �را�� �زا�د �_T�� ءT�,
 وز��دة 
ز"�0ن�" 
T%��2ظ ���� أداة) CRM( ا
� إدارة. ھم و�ءT�� ءT�,
 ��_ ل�T �ن ا
,�Tء �_ ا
�T��2ت 
�%��ن ���م ا��را���� '�a ھ�) CRM( ا

�د��ت ��د�م ��G ا
�ؤ���ت و����دة و�%�����، ا
,�Tء "��'�ت ���� وھذا. �,�توا
�" ا
��و�ق �����ت و�%��ن �
���م و��و�� ز"�0نا
 ر$� ز��دة ��G ����دT� ظ��'�
�".  

 : (CRM)إدارة �7
� ا���7ء  ���دئا�Bرع اHول  : �XBوم و �
 

�� ا
,�Tء  -T� ,ر�ف إدارة�أو� : )CRM( : 
��ت إدارة ��2وم ��YلT� ءT�,
 �ن ��Yرا
 �%�ول و
ذ
ك ا
%د�ث، ا
��و�ق �1 ��2وم أھم %�
��(CRM)  ا

�"راء
  :��� �� ھ� �1'ذ�ر أھ��� ،إ�ط�ءه ��2وم �%دد 
?  ا
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 ���_ وإدارة ���ل "�ل ��,�ق ������2 �,�و��ت ��_ ا
,���� ھذه ��G أ'�� : " ��$�ن Philip kotler �ر��1  •

��ؤ���"  ا
,�Tء و�ء ��G ا
%�2ظ "�دف ذ
ك �ل ",'���، "�
,��ل ا����ل 
%ظ�ت.1 

 إ
G �ؤدي ��� وا�"���ر، ا\"داع ���ل �1 ا
�2ر�� و�"ر��� ا
�ؤ��� ��ود �رG�� ��1 أ'�� : "  Liscomt%�ب  •

ر"ط�� ا
2ر�د �'���� ا����ر _� ��0T�� 2.وو��0م " ر$�ھم و��ب 

��ت "'�ء ��G �ر1ت أ�$� "^'�� : " ا
�درة •T� �%"ز"�0ن أ1$ل �_ ا��د وطو��� �ر
 '��ط ���_ �ن وا����2دة ا

��وارد" ا��Yل ا
�وز�_ �Tل �ن ا����ل.3 

 ا
�ؤ��� �وارد �و��? أ�ل �ن ا
�'�a ����م �ر�ز �1 ا
ز"ون �$_ ��G أ'�� :" ا
�2��2 ا
�� �Jan jicekر��1  •
 4.ا
,�Tء" و�ء و"'�ء �د�� أ1$ل 
��د�م و��ودھ�

�� ا
,�Tء ��G أ'�� : " �'���� •T� ,رف إدارة�ز"�0ن ��وك �1م و 
 �_ ا
�وا�ل �Tل �ن ��و��م ��G وا
�^�Yر ا
�� إ���� "�دف وذ
ك وا
"�ر��، وا
2'�� ا
�'ظ���� ا
و��0ل �ن ����� �Tل �ن ا
ز"�0ن T� ����� ���� �ل �_ 
 5.ز"ون "

��ت إدارة �1ن �"ق، ���   T� ءT�,
 ا����"�مو ا
,�Tء �ذب ��G �,�ل ا
�� ا
,����ت �ن ���و�� ھ�) CRM( ا

�و�,���م وا�����"� ا%�������م و�1م �%��ل �Tل �ن "�م وا�%��2ظ ،�2����
����إ ھو ذ
ك �ن وا
Fرض ا ��T� و��� 

  .ور$�ھم ا
,�Tء و�ء و��ب ا
,�Tء �_

�� �_ ا
,�Tء :  -T,
 �Y'�� : �"�دئ إدارة ا

��ت إدارة �,��دT� ءT�,
  6��Yل �1 �� ��� : � ا
�� ا������ ا
�"�دئ �ن ���و�� ��G ا

 ������ ا�ز�ون ���ل ��Bرد :  .1
� إدارة �1��2 �ر��زT�� ءT�,
�د��ت أن �,'� ��� ،ز"ونا
 �_ ا
�,��ل �1 ا
�2رد �"دأ ��CRM (G( ا
 ا

����، و��و����? 
�T�$2�? و1ً�� ����� ��ون أن ��ب ز"ون
� ا
��د���
 %��ر� ��ر"� ��'%? ��� ا
����
�ف ار��2ع إ
G �ؤدي أن �^'? �ن ا
'�a ھذا �1ن ذ
ك، و�_. و����
  "�0,�ن .
� ا
���Fرة ا

  
 و�ء ا�ز�ون : .2

��ت "'�ء �Tل �ن "�م وا�%��2ظ ز"�0نا
 و�ء �%��ق ��مT� ����� _� 
 ا%�������م ���"�و ذ
ك " ،ز"�0ن ا
  .�ؤ���وا
 ز"ونا
 "�ن ا
����ر ا
�وا�ل و�,ز�ز ا
2رد��،

  
 ا!���ر ا�ز�ون ا�
�د �د� �ن ا�ز�ون ا��kر 
�د : .3


��ؤ���، "�
'�"� و�����م ا
,�ر ��G ا
ز"�0ن ����ز ����� �,��د ��
 وا�%��2ظ ا���داف �1 ا
%ق ����ك ا
  .  ا�ر"�ح �ن '�"� أ�"ر 
�� �%��ون ا
ذ�ن "�
,�Tء

                                                

�'�ر و ا
�وز�_ ، طا���و�ق ا���ر�� ، در��ن ��دق �����ن ،  1 ����,
 123، ص 2012، ا�ردن ،  1دار �'وز ا
�,ر�1 ا

  
 132، ص  2010، ���ن ، ا�ردن،  1، ط، دار ا����رة ��"�ر و ا��وز�[  ا�!د��ت��و�ق �%�ود ���م ا
���د�� ، رد�'� ���Yن �و�ف ،  2

  
3 paris , 2005 , p 33,  Eyrolles,  Gestion de relation clientGille Venturi , René Lefébure ,   

 
 446، ص  2001، ا�ردن ،  1دار وا0ل 
�'�ر و ا
�وز�_ ، ط ، ��و�ق ا�!د��ت ا������ �����ن ���ب ا
��و�� ، �%�د ���م ا
���د�� ،  4

 
5  ، ��2

ث ، إدارة ا
�طو�ر �1 ا
,�ل ا\داري ، ا
�,ود�� دور ا�"�ر"ت �� ���kر ا���را��
��ت ا���و��3� و ا��و
o ":و ا��وق ا����رو"�� ��ر أ"و ا
��ن �ب ا�Y
، ا
����G ا\داري ا

  .  21، ص  ��2005رس 30- 29، أ��م 

 
  126-125در��ن �����ن ��دق ، �ر�_ �"ق ذ�ره ، ص  6
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 ا�Bرع ا��P"� : أھ��� أھداف إدارة �7
� ا���7ء :  �

  
�� ا
,�Tء : -T� أو� : أھ��� إدارة 

  
��ت إدارة �,د ، �'�1��� "��0 �1T� ءT�,
 ا
و�ء و"'�ء ءھم$�ر و�%��ن ا
,�Tء ا%�����ت 
�2م أ���ً�� أ�رًا ا

�� ا
,�Tء �1 �� ��� : ا
���دامT� ن أھ��� إدارة��� .  
  
 ���1"��� ���ؤ��� :   .أ

�� طو��� ا��د �_ ا
ز"ون . -T� ء�'" G�� ���ؤ�
 ���ن ا
 ����د ا
�ؤ��� ��G �%��ق �دا��ل �Y"�� و ����رة . -
��ت �طو�ر �1 ����د �,����ت ��د�مأي أن . ز"�0'�� و ؤ���ا
� "�ن ( �����2 ) ا����ه Y'��0 ا���ل إ'��ء -T,
 ا

���"����
 ز"�0ن .ا
 ر$� و�%��ق ا
 ��Tء 
�ذب و
�ا
�"ذ ا
��ود ����ل �_ ،�ؤ���"�
 وا
�,ر�ف ا
�رو�a ف�
��� و���� ،��ا
��و�� ���
�فا
 ����ل -

 . �دد
  
 ���2"��� ��ز�ون :    .ب

 ا
�,ور "��ط�0'�ن و ا
��Y �'د ا
�,��ل �_ ا
�ؤ��� ا
�� إ���د ����� ا
ز"ون .  -
���� �1 �,ظم ا�%��ن �Yل  - ����,� G�� ول�%
�د��ت ا
��ت ا�������� �_ ��د�� اT,
�د��ت  :����د ا

 أ�رع ، ا����زات إ�1�$ ..

�ف ا
��د�� و ا�������� �'د ا
�%ول ا
G �وق آ�ر .  -���
 ا
����ل �ن ا

  
�� ا
,�Tء :  -T� أھداف إدارة : ��'�Y 

�,
�� اT� إدارة G,�� ذ�ر �'�� �1 �� ���:ھ'�ك أھداف' �����%� G
  T3ء إ

  

��ت طو��� ا��د �_ ا
ز"�0ن ا
�ر"%�ن . •T� و�ن�� 
��2ض ا
�,��Tت �_ ا
ز"�0ن ا
�Fر �ر"%�ن . •� 
 ����ل '�"� �1دان ا
ز"�0ن ، و �,ز�ز و��0م . •
 �,ز�ز ھ��ش ا
ر"g �ن �ل �,��ل �_ ا
ز"ون ، �ن طر�ق ��د�م �'���ت ا��1�$ 
'2س ا
ز"ون .  •
�د��ت ا
��د�� "��2ءة و 1,�
�� ، �ن طر�ق �طو�ر �ن ���رات ا����ل و ا���دا� •
�دم �%��ن �ودة ا� ��" ��


g ا
�ؤ��� و ا
ز"�0ن ، �_ �"��ط ا\�راءات ا
�,��دة و �,��� أ�Yر �ر�� �1 إ'��زا . ��� 
�%د�د أ1$ل و رV"���م ، 
 �و�1ر �ل ا
�,�و��ت �ن ا
ز"�0ن أي �و�1ر رؤ�� ����� �'�م ، و �ن ا%�������م •

 و��0ل و أو��ت ا
�وا�ل �,�م ، "�\$��1 ا
G �%د�د �ز�a ا
�'���ت ا
�� �رV"و'�� .

 

  

                                                

�'�ر و ا
�وز�_ ، ط  �د!ل ����43 ��و��3� ���	رة )ا���و�ق ( �Tء �"�س ،  1 ��,���
 160، ص  2013، ا\��'در�� ، ��ر  1، ا
دار ا

 
 160، ص 2013، ���ن ، ا�ردن ،  1، ا
وراق 
�'�ر و ا
�وز�_ ، ط ا���و�ق ا���"� ��5 ا���ر��'زار �"د ا
���د ر��د ا
"راوي ، �1رس �%�د ا
'��"'دي ،  2

 
 86، ص�2009'ظ�� ا
,ر"�� 
��'��� ا\دار�� ، ا
ط",� ا
�Y'�� ، ا
��ھرة ، ��ر، ، ا
 ا���و�ق ����7
�ت�'G �و�ف ��2ق ،  3
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� �Pرع ا�Bا���7ء  �ثا� �
 :  CRM: �"�	ر و أ���د إدارة �7
  

�� ا
,�Tء :  -T� أو� : �'��ر إدارة 
�� ا
,�Tء '�د أ'�� ���ون T� �2وم إدارة�
 �'�  �'��ر أ����� و ھ� : �3ن �ن �Tل �طر

�� ، إدارة ) . T,
  1( ا
ز"ون ، ا

  

�ھم �1 '�وھ� �,د ا
ز"ون ھو ا
��در ا����� 
¯ر"�ح ا
�� ��,G ا
�ؤ��� إ
G �%����� ، و �� ا�ز�ون :  .أ

�ف ، و 
�ن ھذا ا��ر �,د ���
�ل ا^" ��
�درا 'ظرا �زد��د 'ا
����"�� ا
�� ��,G إ
�? ، و �%��ق أر"�ح ��


دة "�ن ا
�ؤ���ت د ا
�'�1�� ا
�د��و�ودة �1 ا��واق ، ��� �ؤدي إ
G از��ا
و�� 
دى ا
ز"�0ن "�
�'���ت ا
 . ��
 ، و 
�ذا ���g ا
��'و
و��� 1ر�� ا
����ز �1 إدارة ا
,�Tء و �%��ل ��و��م "2,�

 

�� : �,��دا��7
� ب. T,
 ��ون أن و���ن ا
����ر وا
���2ل ا
��"�دل ا
�وا�ل ��G ز"�0'�� و ؤ���ا
� "�ن ا
�� ھذه �',�س �د. وا%دة 
�رة أو ���ررة ���ط,�، أو دا��0 ا
�دى، طو��� أو ���رةT,
 �وا�ف �1 أ�ً$� ا



دى ��ن 
و %�G. ا
�راء ��وك أو ز"�0نا 
 ا
�راء �رارات ن�1 و�'������، ا
�'ظ�� ���ه إ���"�� �وا�ف ز"�0نا
����
    ا
�%�ط� وا
ظروف "�
�وا�ف ��^Yر �زال � "�م ا

�� إدارة ج. اFدارة :T� ءT�,
   �'ظ���� ��Fرات� أ�ً$� ���ل "ل ا
��و�ق، ��م ��G ����ر '��ط ��رد 
��ت ا
��درة �ر'� "'�� �ء"' إ
G ذ
ك ��دف. ا
�ؤ��� �,��دھ� ا
�� وا
��'و
و��� ا
���ل، ا
,����ت، ا
�1��Y، �1 ����رة 

G�� ,�ب��ھذا ا� ،a�'
 '%و �'�ط�ا �وّ�? �ؤ���� �,ر�1 إ
G ا
ز"�0ن �ن ا
ُ���,� ا
�,�و��ت ��%ول %�ث ا
  . �'�1��� ��زة و�%��ق ا
�و��� ا
2رص ا��TFل

  

  ) : �"�	ر إدارة �7
� ا���7ء : 01ا���ل (

  Customerا
ز"�0ن

 

 

Y 

 

 

��   managementإدارة   T,
 Relationshipا

  �ن إ�داد ا
ط�
"� . ا��	در :

  

�� ا
,�Tء :  -T� أ",�د إدارة : ��'�Y 

                                                

م ، �%�د �ر��� ،  1�V =ت ا�ز��8ن�"د�
، أ"%�ث إدار�� ، ا
,دد ا
,��ر ، ���� ا
,�وم ا�����د�� و ا
���ر�� و ��وم ا
����ر ،  دور ��"و�و
�� ا����و��ت �� �د��م و �B��ل إدارة �7

 .148، ص �2011%�د ��$ر "��رة ا
�زا0ر ، د���"ر  ���,�

 

إدارة 
 �
7�
 ا���7ء
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�� ا
,�Tء ���و�� �ن ا�",�د ا������ ا
�� �ر�ز ����� 'ذ�رھ� �1 �� ��� : T� 1\دارة  
  

م %ول ا
�'ظ��ت �ن ا
,د�د'ظرا ان  ر�4 ا�ز�ون : .1�,
 ر$� ��G أ���� "��ل �,��د ���زھ� أن تدر�ا ا


 أو إ'����� ت��' �واء �ط"�,�� �ن ا
'ظر "Fض ا
ر$� ھذا �%��ق إ
G دا ��ً0��G, �1'�� وا%�را�?، ز"ونا
�د�����. 

�� ا
,'��ر ، �,د و�ء ا
ز"ون أ%د ا
ر��0ز ا������ 
'��ح أي �ؤ��� ، و ������� �_ " و�ء ا�ز�ون : .2�
'
�ط�� 
��وك "�\$��1 �,�"ر ����� ا�%��2ظ "�
ز"ون �ن "�ن ا
�$��� ا
�,"� �دا ، 'ظرا 
���Fرات ا

 ا
ز"�0ن . 
�� ا
ز"ون "�
�ؤ��� �ن �Tل ��د�م �د��ت ����� ����زة��طو �طو�ر �7
� ا�ز�ون : .3T� ز"ون ،  ر�


�� �_ ا
ز"ون و "'�ء روا"ط طو��� ا��د . T,
 ��� �'�a إ
G �,ز�ز ا
4. : �����Bور ھذا �ر�ز ا�درة ا��%�
��� وا
���2ل ا
�"��ر ا
�وا�ل أھ��� ��G ا�
 %�ث ز"ون،ا
 �_ ا

�وة �,ز�ز �ؤدي ��
�د�� ��د�م �ودة �%��ن إ
G ا
���2ل ھذا و1,�
 . أ1$ل "��ل ا
�در��� T���  �����1ً �,�"ر �د�� ا
ز"�0ن ا
�� ��د��� ا
�ر��  
ودة ا�!د�� : .5 G�� �%ء �2ظا�T�,
�" 

����ن�
�د����� �ن ا
را$�ن ا . 
 :  CRMدارة �7
� ا���7ء اا�Bرع ا�را�[ : �را:ل و !طوات إدارة  �

  
�� ا
,�Tء :  -T� أو� : �را%ل إدارة 
-  

�� ا
,�Tء و %�ب �� �راه ا
,د�د �ن ا
"�%�Yن �1 ھذا ا
���ل %ددت و1ق ا
�را%ل ا
�و$%� �1 T� إن إدارة
 : �
��
  2ا
��ل ا

  
  ) : �را:ل إدارة �7
� ا���7ء 02ا���ل (

  

���دي �ر"�ح إدارة �7
�ت ا�ز�ون دروس و �:�4رات %��م "ن �روة ،  : ا��	در �,��� ،-���-2019،  -ور
  .84 ، ص  2020

 : ��
��
�� ا
,�Tء ��ر "�
�را%ل اT� ن �را%ل إدارة^" a'��' هTل أ���
  %�ب ا

                                                
 09ص .  ����2025، ا
�'� ا�و
G ����ر، ���ص ��و�ق،  –ا
�ر�ز ا
���,� �"د ا
%�2ظ "وا
�وف . ء�:�4رات �� ���3س إدارة �7
�ت ا���7. �,��ش، أ��رة 1

 
���دي �ر"�ح إدارة �7
�ت ا�ز�ون دروس و �:�4رات %��م "ن �روة ،  2 �,��� ،-��� .84، ص   2020-2019،  -ور
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� و��1 
�,���ر ��'��ب �_ رؤ���� �ر:�� 
ذب ا�ز�ون  -�Y�
أھدا��1 . ",د ذ
ك  و: ��وم ا
�ؤ��� "�%د�د ا
ز"ون ا
�دم أ��
�ب ��'و�� 
�ذب ھذا ا
ز"ون ، "�\$��1 إ
G ����,? �ل ا
���2ل ا
����ر �_ ا
�ؤ���� . �� 


��� �ن ���ؤ�ت ا�ز�ون  -Fا �ر:��: 
ن ا����0 و ,د�د ��'د �زور ا
ز"ون ا
�ؤ��� ، �1'? ��وم "طرح ا
%� و �ر�,� �د ا���2��رات ، إذ أن ا\��"� ����� �,د ���V �1 ا�ھ��� ، إذا 
م ��دم ا
�ؤ��� إ��"�ت وا$

ذا %$ل ��G إ��,ر ا
ز"ون "�\%"�ط و ��2د ا
��Y ا���ه ا
�ؤ��� ، ��� �د1,? 
�"%ث �ن "دا0ل .��G ا
,�س 
 ��Y
 و ��"g ز"ون دا0م .إ��"�ت �ر$�� و د���� ، �1'? ��,ر "�

�د�� ا
�� ��دم ا
ز"ون %�ن �ردده 
��ؤ��� 1ر�� \دارة ا
�ؤ��� 
����م ���ر:�� ا��ر:�ب ���ز�ون :  -
�وى ا
� �ن ا
,����ن ��د��� ، "��وص ا
ر���� و ا�ھ���م ا
�� �%�ل ����� ا
ز"ون .و ��ك ا
�� ��و�_ ا
%�ول ����

. a�'�
  أو ا
����0ن ��G ��د�م ا
�� �1 ا
�را%ل أھم �ن ا
�ر%�� ھذه �,�"ر���دل ا����و��ت : �ر:��  -T,
 ��م %�ث ،0'�� ز"�و ؤ���ا
� "�ن ا

g�$و�و��ت �,�
�د�� أو ا
�'�a �ن ا
,��ل �ط�"�� ا
�� ا������ ا
 �1. ����� ا
%�ول �1 �رVب ا
�� ا
��درة �ا
�ؤ�� ��ون ا
���"ل، G�� ت �1م�"Vر 
 ��� و��و��م، ��0ا
�را �درا��م إ
G "�\$��1 و�و�,���م، ز"�0نا
���ً�� ����� و�د��ت �'���ت ��د�م ��G ����د ��"��
1,�
�� أ�Yر "��ل ا
,�Tء ا%�����ت . 

�� إدارة��م  �ر:�� �طور �7
� ا�ز�ون ����ؤ��� : -T,
�Tل �ن 1,�لو آ�ن وز"�0'�� "��ل ا
�ؤ��� "�ن ا 

��، �ن ��
�� "در�� ا
�ر%�� ھذه ����ز و�د. و�ر�� "د�� و��ط�"���م رV"���م ��"���Y�
  ا
ز"�0ن �ل 
�س نو
� ا

 ا
�'ظ�� �درةو ا
,��ل �و�,�ت "�ن ا
��م ا
�وا1ق ��ط�ب ا
�ر%�� ھذه �%��ق �ن ا
�ر%�� ھذه �%��ق ���ط�,ون
G�� ��"�� ك��ت �,�  .ا
�و

1,�
� %�و�ً  �ط�ب� ا
�� وا
,�"�ت ا
����ل ",ض �ظ�ر �د ؤ���وا
� ز"ونا
 "�ن ا
���2ل أY'�ءإدارة ا����7ت :  - 
�"رة ا
�,ر�1 ؤ���ا
� ����Yر أن ا
$روري و�ن. ؤ��� ا
� ��'ب �ن
 ذهھ 
�وا��� ا
���ل ھذا �1 وا

��درة �Vر ا
�'ظ�� ��'ت إذا. و�ر�,� ا%�را��1 "طر��� ا
�%د��ت G�� و�1ر�ل %
 ذ
ك �د1_ �1د ا
�'��ب، ا

 . ا
�'�1��ن إ
G وا
�و�? "دا0ل �ن ا
"%ث إ
G ز"�0نا

 وا
"��'�ت �و��تا
�, ا���دام ��G ا
�ؤ��� �درة ��G أ���� "��ل ا
�ر%�� ھذه إدارة �,��د ا����دة ا�ز�ون : -
،�%���
 �1ن. 
�ؤ���ا دا�ل ا
�,�و��ت �را�ز �و1رھ� ا
�� ا
�,ر�1 أو ا
ز"�0ن "��'�ت �وا�د �Tل �ن �واء ا

 ���م ��� ��ق،أ "��ل ا
ز"ون ا%�����ت و�1م د�� أ�Yر �رارات ا���ذ 
��ؤ��� ���ن ا
"��'�ت، ھذه �%��ل �Tل
�� �,ز�ز �1T,
�د�� ��ر"� و�%��ن �,? ا
 . ا
��د�� ا
 

�� ا
,�Tء :  -T� طوات إدارة� : ��'�Y 

 : ��� �� �1 ��Y���
�� ا
,�Tء ",دة �طوات و اT� ر إدارة��1  

�زا0ن ا
ر�0��� ا
ذ : ��و�ن 
��دة ا����"�ت �ن "��ط ا���7ء .1
ي �$م ���_ ا
�,�و��ت �,�"ر ���دة ا
"��'�ت ا
 ا
��,��� "�ؤ��� �� . 

�طوة "������د ��G �� ��و1ر �ن أدوات ا
��و�ق ، و  �:��ل 
��دة ا����"�ت : .2

�� ا��م ھذه اT�
�� ���ن �ن 
. �����
 ا
و�ول إ
G أي ���ل "����دام ا
ر��0ل ا

�� ����0T�� G و ",د أن ��,رف ا
�ؤ� ��� ���Xدف ا���7ء ( ����ز ا���7ء ) :"ظرة �:����� ��3رات ا .3
�طوة ا
�وا
�� ���Yل �1 ا
����ز "�'�م %�ب �����م

�� . �%��ل ا
�,�و��ت ا
��,��� "�م ، �1ن ا �"�'
�" 

                                                
  .07، �ر�_ �"ق ذ�رة ، ص�,��ش، أ��رة 1
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�طوة ا
�ر��ز ��G 'و��� ا
,�Tء ا
 ا��Xداف ا���7ء ا��ر�:�ن : .4
ذ�ن ���ن �%�ول ا
�ؤ��� �1 ھذه ا
�د���م "��2ءة . 


�ؤ��� 
ذا ��ن ا
زا�� ",د ا���داف ا
,��ل ا
���� ا
,���  ا
�� ��,G إ
��� ا ا����Bل �[ ا���7ء ا��ر�:�ن : .5
 و
G �ن أو
G ا�و
و��ت ،ا
�� $�ن اھ�����ت ا
�ؤ��� .�د�� ا
,��ل �ن ا
در�� ا�

��ت ا
,�Tء �"د �ن �را��ة ا����8ل ا��!	�� �����ل : .6T� إدارة �����را�'�2ذ إ��و���  �'د ���را��ة 
. ����
 ا
,��ل ا
�� �,�"ر �ن ا
���0ل ا

�� �_ ا
,�Tء ، �1'?  ا�����3س ا�����دة Fدارة �7
� ا���7ء : .7T� ؤ���ت '%و "'�ء�
��G $وء �و�? ا
,�
�� �_  إ��را�������دة 
����م و إ'��ح ��و�ب ����� إ"داء اھ���م ا�"ر ��G �طو�ر 'وع ا
�����س اT,
إدارة ا

 .ا
,�Tء
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 ا��ط�ب ا��P"� : ر�4 ا�ز��8ن :  �

%�ث ��م ر"ط ، ? 
 ا
'����0او  ا
ر�0��� ا
'�����%�ل ��2وم ر$� ا
ز"ون ���'? ر�0��? �1 ا
�2ر ا
��و��� %�ث �,�"ر 
����ا
,����ت 
��� ا��Tم ا ،��رار ا
�راء : "�����Tك "�
��و���ت �� ",د ا
�راء �Yل أو "�
�راء ا�
)����
 ا
��د� �'��� �)ا
�'طو
  . �%��ق ا
و�ء، او ا
�'�a  �ا���Tك ا

  
 ا
�$ع ا"ول:  ���م و أھ��� ر�� ا
���ن:  �

  
� ا����ن:  -� أوM� :7/�م ر

 : �� 23 �
 أھ?/	,� �
[=�� ا����ن �� #U) !�ة ��  :�D�2 *;�دت ا�@;�ر:\ =�ل �M/�م ر
•  ]3
!( kotler philip ) ���دة ا��;�ر ھ� ا����ن ��A[ : ر;<��
�U أو �� (�gا�,ي ا 
 ا����ن �[ :�;

�ر�� ��ل ��D� أداء W@J?�م ا�D?�ا ]� L� ]*�;#�* �D�� 14.ا�?E�,� W@J ا�>
•  \:
;*( Armstrong – kotler ) �?@;: : ����5 ! � ر��
� ��ى ا�U * داءg2 ا ;M�ا W@J? � ت�;#�@� 

،E /@<?�ذا اp3 ن�
 ا�?>@/ �H: Eن ا�?@�#L، ا�?>@�ى �� أ#) ا�?W@J أداء 	
q ن وإذا راضٍ؛� أداء 	
W@J?�2 اU : ،ت��، و إذا 	�ن أداء ا�?W@J أ! � �� �>@�ى *�#;�ت ا�?>@/ E  ا�?>@/ �H: Eن ا�@�#;ً
�را

 . ��

� �� ا���! �vدر wD):15 
�ع ا6:1��2 أو ا�> 2U ا�,ي :�;
 �[ ا����ن ��Aن *6
�� ا��
اء أو  •UQ�7ون : ا

 و أ� *�	 ]3
!

 . W@J?�ر�@[ و أداء ا�D� �
� �! W@J: 16ا�7@/�ك ، و 
•  ]*�v�= LU�: �
�!� ا�@2 :�ر	/� ا����ن ��8Yص �J@�ج �;JD�ا �� �vدر �ي) : ھ� أ! �
U;�3@[ (ا
!

� : ! }H;J� D*; ا�??� �J . ]:�� ]*ر�R �
� و *(>/@
��� و 3;/*�6@J� و �<�N?�ھ,ه ا (U17 
•  �� (	 ]3
! �?	(Reed and holl )  �
 !�� ا����ن در�v إدراك ا����ن ! � ��ى 3�!) أن : ر

. ]*�Uqو ر ]*�v�
6�ت ا�@2U * 2 ا=@@J?�ا C:�D* 23 �<�N?�18ا 
  

��� ا��� أن �>@A� WJن رJJH?: �D���ب: ا�,ي ا�> 2U أو ا6:1��2 ا��;�ر ھ��ن: �� ��ل ا�@;�ر:\ ا�>@J �نا��� �6
@� 
�ر��D� ]*�;#�* �D��� در�v و*;@?�. ا�?���D ا����Y أو � ?W@J ا�M; 2 اgداء �L ا�>�

�* ��ى ! � ا�U  ت ھ,ه�6@J?�ا 

]*�v�
@=7 ]*�Uqور �?� 
&N: � ! ]57و ? ��<�N �  .و�Rر*/
  

� ا����ن:  -��: أھ?
� ر
��& 

� و ھ2 : *gط ا�DJ�23 ا ��
� � (CH ! � أدا5/� ، و �H?� أھ?
� ا�
;� Cأھ ]�g �/J5�� ز��ھ�ف 	) ھ� 	>� ر

19  

  

1- 
U@;: :]� ظ�M@=7ن و ا���� و7ء ا����5 ا� ر���ح ھ� @M?�ء ا�JU� �#�! � :ط� ��gوا�@2 �;[، ا ]Q�
6�ت *@J?� 
�ة ��ى �N>�ا�? و����ت

اً . ا�(I3>� و��J? � ��
6�ت �L ��ق أي 23 ا��@J� ت��& �، و���?� �?3 

                                                
  . 66، ص 2014ان ، درا�� =��� ��N>� ا*8�7ت ا�6�ا5
 ، �6 � رؤى ا#7@8�د:� ، ا�;�د ا�>�دس ، �v أPر 
ودة ا�!د�� ��5 ر�4 ا�ز�ون��ز:�ن =>�ن ،  14

 

   15Armstrong primipiles of marketing, the 14thedtion, page13kotler and   

 
16otler, P., Keller, K., & Delphine, M. (2019). Marketink Management. (16 eme, éd.) Paris: Pearson Edition, p130K 

 

 
 . 222، ص  ���2009ن،  ق،راا
و دار – ا�ز�ون �7
�ت إدارة ،ا
,"�دي د"�س 1وزي ھ��م ا
ط��0، ��ط�ن �%�م �و�ف 17

 
 . 222، ص  ���2009ن،  ق،راا
و دار – ا�ز�ون �7
�ت إدارة ،ا
,"�دي د"�س 1وزي ھ��م ا
ط��0، ��ط�ن �%�م �و�ف 18

 
19  W� ، ل�?!gت ا��دة #7@8�د::
� ا����ن ���?�N>� ، ا��
� أ�;�د �vدة ا����Y و ر� �
 !�M@�ء : ا�;�#� ا�
ا:?2 أ�?� ، 
U[� �?)�3 2 ،  1، ع !�� �� �U
��= �;��v ،

 ، 
 . 33. ص  2017ا�� \، ا�6�ا5
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�ت *;@?� أن ا��
وري<�N?�ا �ت ! �
6
�ن 3;��� ا�@
ا*?�� �
دھM* ظ�M)�وا � ! ����5ا� ر��، 2��@�� و�
��5ا� �L ا�@;��) 23 وا�7@?
ار وC/57 ز:�دة��. 

 إ�راء ��G �%2زھم ذ
ك �1ن ،ز"�0'�� و�و�,�ت ا%�����ت ��"�� �1 �� �ؤ��� �'�g �'د��ز��دة ا
�"�,�ت:  -2
 ز"�0نا
 ���تا%�� ��"� ا
�ودة ��
�� و�د��ت �'���ت �و�1ر �1ن و
ذ
ك. إ'�2��م وز��دة ���ررة �راء �����ت

 .ز"�0نا
 و�ء و�,ز�ز ا
�"�,�ت ز��دة ��G �"��ر "��ل �����د ا�و��ت ���_ �1
 ��د�م $��ن
 أ���
�� �وارد �ن 1,�ل "��ل ا����2دة ا
�ؤ��� �ن ز"�0نا
 ر$� �%��ق ��ط�بز��دة ا�ر"�ح:  -3

�د��ت ا
�'���ت
 �ن ���ل ��� �ءة،�2 أ�Yر ا
,����ت ��"g ذ
ك، �%��ق ��م و�'د��. 
ز"�0نا �و�,�ت ��"� ا
�� وا

�ف ا
�در���

� ا
$رور��، �Vر وا��
 .ا�ر"�ح ز��دة و"�


�ف:  -4���
�د�����،و �'������ �ودة �%�'ت ���� ،ز"�0نا
 ر$� �%��ق ��G ا
�'ظ�� �ر��ز زاد �������2ض ا ��� 
?

�ودة1. ا
���Fل ���
�ف ����ل �1 إ���"� أYر � ��
�,
 �ن و���ل ��ررة،ا
� ا\�T%�ت إ
G ا
%��� �ن ���ل ا

 .وا
�وز�_ ا\'��ج ��2ءة �%��ن ��G ����د ��� �دد، ز"�0ن �ذب ����2
5-  :��� ا
�'���ت نأ �ن ا
�^�د �_ أ�وا
�م ���"ل ���� ��G ا
%�ول �1 دا0ً��ز"�0ن ا
 �رVبز��دة ا
%�� ا
�و

�د��ت
 أ�Yر ��ونز"�0ن 
ا 
ر$� ا�و
و�� �,ط� ا
�� ؤ���ا
� �1ن و
ذ
ك،. ����زًا أداءً  ��دم ���رو'�� ا
�� وا
�درة G�� ذب� 
 �'�ط �ا
� ا
�'���ت �1 أو�_ �و��� و%�� أ�وى ���'� ��'%�� ��� و��0م، و��ب ز"�0نا
���1. 

 ز��دة ��'��� ،ز"�0نا
 �و�,�ت ��"� ا
�ودة ��
�� و�د��ت �'���ت ؤ���ا
� ��دم �'د��ا
���دة �1 ا
�,ر :  -6

���� ا
,��ل ,ر�� أن ا
��م �ن. ا
ر"%�� ز��دة ��G ����د ��� ،ز"�0نا
 ر$� ��G ا
�^�Yر دون ���Tً  ا��,�ر�" 
�����%
 �$_ ا
�� ؤ���تا
� �1ن و
ذ
ك،. ا��,�ر 
��Fرات ��"Tً  أ�Yر ���ون ذ
ك، ��%�ق و�'د�� �د1,?، 
�� ا

��درة ���ون ا��را������� ���م �1 ز"�0نا
 ر$� G�� م�%�

�وقا دا�ل ا
��,�ر �����ت �1 "��و
� ا . 
7-  : �,��
����� �ودة ��G �ؤ��
�� ا\���"�� ا
��,� �,��د�%��ن اT� _� 
���ا و�,��T��� ز"�0ناT�� _� 

_����
��ت ھذه ����د ا
و�ت، و"�رور. ��ل اT,
���ر�و ���'� و�%��ق �ور��� �,ز�ز ��G ا
��دة ا �1 
  .ا
�وق

 �ر"�م�� ���ر�ون �1'�م �،ؤ��ا
� و�'���ت �د��ت �ن را$�ن 
ز"�0نا ��ون �'د��ا
��و�ق و ا����ر :  -8

ذ
ك، ����و'. �ؤ��ا
� ��,� '�ر إ
G ا
%�ل "ط"�,� �ؤدي ��� وا
��ران، وا
,���0 ا��د��ء �_ ا\���"�� 

�م ا�����Yر �ن و���ل ا
���'� ا
���2 ا
��و�ق �ن �ؤ��ا
� ����2د$

����د��ا ا
��و���� ا
%�Tت �1 ا. 
  

 ر�4 ا�ز�ون : و �را:ل �"�ء ا�Bرع ا��P"� :  �:ددات �
  

 ر$� ا
ز"ون:�%ددات أو�:  -
  ���20ن أن ����ر ا
,وا�ل ا
�%ددة 
ر$� ا
ز"ون $�ن TYث �'��ر أ����� و ھ� : 

  
 ا��و
��ت :  


�د�� ���1 ��,�ق "",ض ا
��زات وا
2وا0د ا
��و�_ ز"ون�و�,�ت ا
ا
%�ول ����� �ن  أو أ��1ره %ول ا%���
�� أداء ا
�د��
 .�زود ا

 : ���Bداء ا�Hا  
�د��، أي  ز"�0نا
و���ر إ
G ���وى ا�داء ا
ذي �در�? �
 ���,2
���0ص ا
�د��، و�ذ
ك ا
�'د %�و
�م ��G ا


ر$� و�دم ا
ر$�، �م ا
�^��د ��G أھ��� ا�داء "���"�ره ? إدرا��" ���,��

�و�,��?. �1 ا�"%�ث ا ����%
ا
2,�� وا

����2 ا�
��,��� "^داء ا
�'�a. و�ن ����ً�� �"�طً� و���ً�� ���ن ا���دا�? 
��,"�ر �ن و���ت ا
'ظر %ول ا
�وا'ب ا

                                                
��ت �1 �%��ق �ودة �د�� ا
,�Tء ، ر 20T,
 . 98، ص 2011��
� �������ر �Vر �'�ورة ، ���,� ا
�زا0ر ، ����0 "و�ط� ، أYر ا
��و�ق "�
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'�%�� أ�رى، ���ن أھ��� ا�داء ا
2,�� �1 أ'? ا
�,��ر ا
ذي ��م ��G أ���? ���ر'� ا
�و�,�ت �ن %�ث ا
�ط�"�� أو 
��"��

� ا\���"�� أو ا�%
  .�دم ا
�ط�"��، وا

 ا��ط��3� أو �دم ا��ط��3� :  
 ذ
ك، و�_. ا
��و�_ اءا�د ���وي 
��'�a ا
2,�� ا�داء أن �ن ا
�^�د �Tل ا
�ط�"�� أو �دم ا
�ط�"�� �ن  ����� ��م

�د�� أداء ا'%راف �دى أ'�� ��G ا
�ط�"�� �دم %�
� �,ر�ف ���ن
 ا
%�ول �"ل %دث ا
ذي ا
��و�_ ا
���وى �ن ا
G�� د���

�، ھذه �1. ا�%
  :ھ'�ك %�
��ن  ا


� ا
و$_ وھو ا
��و�_، ا�داء �ن أ�"ر ا
2,�� ا�داء أن أي: ا\���"� ا�'%راف -�Y�
  .ا
 .�1? �رVوب �Vر و$_ وھو ا
��و�_، ا�داء �ن أ�ل ا
2,�� ا�داء أن أي: ا
��"� ا�'%راف -

ا
ر$�. ��و
د �'�� �دم ا
�ط�"�� ا
��"�� 1 وإن %�
� ا
�ط�"�� و�دم ا
�ط�"�� ا
�و�"� �و
د ا
�,ور "�
ر$�، 
�ن %�
� �دم
�
  ذ
ك :  
�وا
� �و$�gل اوا

  :  ): ا��ط��3� أو �دم ا��ط��3�03ا���ل ر
م (

  

  

  

  

  

 , Zolinger (M) & Lomarque ( E) (2004) : Marketing ET stratégie de la banqueا
��در : 
Dunod , Paris . P44 .  

 

 �Y'��: �را%ل "'�ء ر$� ا
ز"ون:  -

21
�%�ول ��G ا
ز"ون ��ب أن ��ر ا
,���� ���YTY G �را%ل وھ�:   

�Xم :�
�ت ا����ل:  - 

� أو ا
�%��ل، "�\
��م 
رV"��? وا%������? 
�%د�د ا
,وا�ل ا
�� �%دد ��و�? �%
��م �ن �Tل �1م ا
ز"ون ا

 ا
�را�0، و ا
,�ل ��G ��"�� ا%������?. 
  ا��kذ�� ا��ر�دة ��ز��8ن: -


�,ر�1 أراء ا
ز"�0ن و�دى ��"�� ا
�ؤ��� 
�و�,���م %ول �د��ت ھ� ���و�� ا G,�� ��

�ب وا
طرق ا���
.������'� 

  ا���3س ا�����ر: -
���� ��م ا'��ؤھ� 
���س ر$� ا
ز"ون، �'ظ�م 
��"_ �دى ر$� ا
ز"ون طوال ا
و�ت "د�  aل "را�T���م �ن 

  �ن �,ر�1 �دى �%��ن أداء ا
�ؤ��� �1 و�ت �,�ن. 
 

                                                
�� ا
ز"�0ن و وا�,�� �1 ��ب ر$� ا
,��ل ، ا
���د  21T� إدارة ، G�%� ��
 525، ص 2023، �وان  1، ا
,دد 19%و

 

 ا
�و�,�ت

ا�داء 
 ا
�درك

 ا
ر$� ا
�ط�"��
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  ا
��ل ا
�وا
� �و$g �را%ل "'�ء را ا
ز"ون:

  

  ) : �را%ل "'�ء ر$� ا
ز"ون:04ا
��ل ر�م (

  

  

��ت ا
ز"ون ، �ؤ��� ا��	در : T� دي ، إدارة�",

وراق 
�'�ر ا�و�ف %��م ��ط�ن ا
ط��0 ، ھ��م 1وزي د"�س ا
  . 227، ص  2009و ا
�وز�_ ، ا
ط",� ا�و
G ، ا�ردن ، 

  

 أھ��� ا�و	ول �ر�4 ا�ز�ون و أدوات �:��ن ر�4ه : ا�Bرع ا���Pث :  �

 

 :أھ��� ا
و�ول 
ر$� ا
ز"ون أو�: -
  �22��%وذ ر$� ا
ز"ون أھ��� �"�رة �1 ����� ا
�ؤ��� ، و ذ
ك 
¯�"�ب ا���� : 

  
� 
�د��ت ا
�� ��د��� ا
� ز"�0ن�,�"ر ر$� ا
رة أ�رى � ���T ���� �1 ��ر�_ �رارھم "�
,ودة �ؤ���ن ا

�
  .�,�� ��ددا�,��ل 
� 
�د��، ��ل 1رص �%و
? إ
G  ز"ون�'د�� ��ون ا
  .�'�1�� �ؤ���ترا$�� �ن ���وى ا
� 
  .�ؤ��وا
د���� ا\���"�� 
�� �و����دد �ن �Tل ا
 ز"�0ن��G �ذب  ز"�0ن����د ر$� ا
� 
ا
��,��� ك � ��G �%�ل ا
$Fوط ا
�'�1���، و���� ��ؤ�����ن أن �,زز �درة ا
� ز"�0نا
�ر��ز ��G ر$� ا

  ."���,�ر
� 
  23.��درًا ��ً�� 
��Fذ�� ا
را�,� ا
�� ���ن ا
�ؤ���ت �ن �%��ن و�طو�ر �د����� ز"�0ن�,د ر$� ا
� 
�د��ت ا
�� ��د��� ا
� ز"�0ن�,�"ر ر$� ا
 .  �ؤ��أ�ً$� �ؤ�رًا ��ً�� 
�ودة ا

  

 

 �Y'��: أدوات �%��ن ر$� ا
ز"ون:  -

                                                
�د�� ، ���ن : دار ا
��زوري 
�'�ر و ا
�وز�_ ، ا
ط��0 ،  22
 .  22، ص 2009%��د و ا
,Tق ، "��ر . إدارة �����ت ا

 
�د��ت ا
��ر��1 �1 �,ز�ز ر$� ا
ز"ون ���ت ��ظم �"د ا
%��ن و أ�رون  23
ا�����د�� ، ا
���د  و، ���,� ��ر�ت ، ���� ��ر�ت 
�,�وم ا\دار�� ، أYر �ودة ا

 222، ص 2020، 49، ا
,دد 16

 

�1م %���ت 
ا
,��ل 

ا
�Fذ�� ا
�ر�دة 

�ز"�0ن 

ا
���س ا
����ر 

ر$� ا
ز"ون 



 Fدارة �7
� ا���7ء ��5 ر�4 ا�ز�ون  ا�B	ل اHول                                                        اHد���ت ا�"ظر��

 

21 

 : ��
��
  24إن ����� �%��ن ر$� ا
ز"ون ��م �ن �Tل ا�دوات ا

  :ا
�در�� ا
�ودة -أ

��ؤ���، ا
دا��� ا�داء �%��ن ُ�,دّ   ً�����د��ت، "�ودة ��,�ق ���1 و
 أن إ�. ا
ز"�0ن $�ر �%��ق '%و أ����� �طوة ا

�د�� �ودة ��ون �1د. �ذ
ك ا
ز"�0ن ر$� ���س �ن "د � "ل "�2رده، ���2 � دا��ً�� ا
�ودة ����م
 'ظر و��� �ن ا

� ��ب �1وة و�ود ُ�"رز ��� ا
�ودة، �ن '2�? "�
���وى ا
ز"ون ��,ر � �د و
�ن ��
��، ا
�ؤ����,����.  

  
  :ا
ر$� �دم �%��ل -ب


�� "�ر�� ����2ل أن ا
�ؤ��� ��G ا
$روري �ن ��"g ا
ز"ون، 
دى ا
ر$� �دم �ن %�
� %دوث �'د�,�
 ��"�با 
��

�� طر��� وُ�,دّ . ذ
ك إ
G أدت ا�,�
 �ن ا�ھم 
�ن. ر$�ه ا��ر��ع �1 %���� �وا�ل ا
ز"ون �_ ا�����ت و�دد ا

�� إن إذ ا
ر$�، 
,دم ا
%���� ا
�"ب �ن ا
د��ق ا
"%ث ھو ذ
ك،�,� �����
���رة ,'�� �د ��V ��0Tر "طر��� ا 

�د�� �1 "�وء دا0ً�� �ر�"ط � ا
ر$� �دم أن ���. ا
ز"ون
 �1 $,ف أو ،ا
����ر �1 ��ل '���� ��ون �د "ل �1ط، ا
�� �1 ����ل %�G أو ا����ل،T,
  .ا
ز"ون �_ ا

  
  :ا
ز"ون ���",� -ج


"'�ء ���� و���� ا
ز"ون ���",� ُ�,دّ  ��T� �'��� ?'�" ؤ���، و"�ن�
��ا
,T ھذه ��ون أن و�'"�F ا ���� "�در �
 ا�����ع %�ن �1 ا
���",� أ�����ت و���ن. ا%������? �_ ��'��ب ��ص '%وٍ  ��G ز"ون �ل ُ�,��ل "%�ث ا\���ن،

��ق وا�ھ���م ���عا�� ��رد �ن ���ً��، �%ً�� ا
ز"ون ��ن 
م وإن %�G ا���"�ر، ",�ن أ�ذھ� �_ و���واه، 
�T%ظ��?� 

��د�ر �,ورًا 
د�?�".  

  
  :ا
ز"ون و�ء -د

 �ن 
ذا. �د�د ونز" �ذب ����2 �ن "��Yر أ�ل "? ا�%��2ظ ���ف إذ 
��ؤ���، �$���2ً ر"%� ��در ا
و�1 ا
ز"ون ُ�,�"ر
 ",د 
�� ا
��د ���ر�1
�. أ����� ا'طTق '�ط� ذ
ك و�,ل ا
ز"�0ن، و�ء �,ز�ز '%و ا��را������� ا
�ؤ��� �و�? أن ا
��م

 ا
�ؤ��� �_ 
�,��لا �1 ا���راره ا%���
�� زادت را$ً��، ا
ز"ون ��ن و���� ا
ر$�، ھذا 
�Y"�ت �و�� ر��زة ُ�,دّ  ا
ر$�
  �د�د �ن �د����� وا���دام

  

 ا�Bرع ا�را�[: ا���و���ت ا�"�
�� �ن ر�4 ا�ز�ون و �دم ا�ر�4: �
 

 أو�: ا
��وك ا
��ر�ب ��G %دوث ا
ر$� :  -
 25���Yل ا
��و���ت ا
�� �,"ر �ن ردة 1,ل ا
ز"ون �ن %دوث ر$� �1 �� ��� : 

  :ا
�راء ��وك ��رار .1
�د�� أو ا
�'�a '2س "�راء ��و�وا أن ا
�ر�g �1ن "�
ر$�، ز"�0نا
 ��,ر �'د��
 '2س ن� ���رر "��ل ا

��T,
  .ا
��"�� ا\���"�� ا
��ر"� '���� ا
,��T ���ه و�ء 
د�? ����ل %�ث ، ا
���ر�� ا
  :ا\���"� ا
�%دث ��وك .2

�"ً
�V �� ء ���ركT�,
 �"�ر �^�Yر 
? وا
ذي ا
���2، ا
�Tم �Tل �ن ا��ر�ن �_ ا
��دة ���ر"�م ا
را$ون ا
G�� ءT�,

��Y �د�ر ��ص �ن �^�� �'? ا
�دد ا�".  

  :ا
و�ء ��وك .
                                                

 .91، ص 2017،  ،�ذ�رة �������ر ي إدارة ا
2'�دق ، ���,� �'دين ��و�ل ��
g أ%�د ، دور ا��راف ا
دا��� �1 ا
2'�دق و أYره �1 ر$� ا
ز"و 24

 
 .126، ص2006. ط�,ت أ�,د �"د ا
%��د ، ��وك ا
�����ك ا
��2ھ�م ا
,�ر�� و ا
�ط"���ت ، ���"� 
�2رة ، ا
ر��ض ، ا
����� ا
,ر"�� ا
�,ود�� ، 1 25
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�د��، أو �
�'�a" ا
,�ط�2 ار�"�ط? "�"ب ا
���ر�� ا
,��T '2س �_ ا
�,��ل "���دة ا
����ر ا
ز"ون ا
�زام � �1��Yل
 ا

�� و���$2? G�� مVر
��ر��� �ؤYرات أو �'�1��ن و�ود �ن ا.  

  

� �و$g ا
��وك ا
ذي ��ر�ب �ن %دوث ر$� ا
ز"ون : ��
  ا
��ل ا

  
  ): ا
��وك ا
ذي ��ر�ب �ن %دوث ر$� ا
ز"ون 05ا
��ل ر�م (

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�ن إ�داد ا
ط�
"�ا��	در :   

 
 �Y'�� : ا
��وك ا
��ر�ب ��G %دوث �دم ا
ر$� : -
 26���Yل ا
��و���ت ا
�� �,"ر �ن ردة 1,ل ا
ز"ون �ن %دوث ر$� �1 �� ��� :  -

  :ا
�'�1��ن إ
G ا
�و�? .1
 أ'? �,��دون �'�1س إ
G و�'���ون ا
�ؤ��� �_ ا
�,��ل �ن ا
را$�ن �Vرز"�0ن ا
 ��و�ف ا�%��ن، �ن ��Yر �1

�د��، �^��ر أو ا�ھ���م، �دم �Yل أ�"�ب، 
,دة '���� ا
�%ول ھذا ��ون �د. أ1$ل �د�� أو �ودة ��دم
 أو ا

�ودة ���ر'� 
����F ا
�ر�2,� ا��,�ر�".  

 ��وك ا
��وى: .2
أ�رى  فاطرأ �Tل �ن أو �ؤ��ا
� إ
G �"��رة ا
���وى ��د�م طر�ق �ن ر$�ھم �دم �ن ز"�0نا
 ",ض �,"ر

  .إ���"� "��ل �,? ا
�,��ل �م إذا �د����� 
�%��ن 
��ؤ��� 1ر�� ��ون أن ���ن ا
��وك وھذا، 
  

                                                
ا�����د�� و ا
���ر�� و  ���دة �������ر ���ص ��و�ق، ���,� �,د د%�ب ، ا
"��دة ، ���� ا
,�وم���دة %"�"� ، إ��را�����ت ر$� ا
,��ل ، �ذ�رة ��رج 
'�ل  26

 .60، ص ��2005وم ا
����ر ، 

 

 

 

 

 

 

                                                                     

 �,ز�ز ا
�"�,�ت + �%��ن �ورة ا
�ؤ��� + ا���رار�� ا
ز"ون 

 ا���ور ���ر�4  

  ا
�و��� ا\���"�� 

( �'2ل ��ر"�? ا\���"�� 
�ر��ن ) ¯
 

  ��رار ا
�راء

(���ري �ن '2س  
ا
,��T ا
���ر�� "��ل 

 ���رر )

 ��T,�
 ا
و�ء 

 ��T,
( �2$ل ا
ا
���ر�� '2��� "رVم 

 �ن و�ود "دا0ل )
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  ):ا
��ت( ا
2,ل رد ��Vب.3

 %�ث �طورة �Yرا� ا
��وك ھذا و�,�"ر. ر$�ه �دم �ن ا
�,"�ر و�دم ���ً�� ا
"��ء ����ر ز"�0نا
 �ن 'وع ھ'�ك
��ر �د� �
 �دم Yل� ا
,وا�ل، �ن ��'و�� ���و�� إ
G ا
��ت ھذا و�ر�_. ا
�"ب �,ر�1 دون �ز"�0'� �ؤ��ا

  .��2دة �Vر ا
�'وات ھذه أن ا
,�Tء ��ور أو 
����وى وا$%� �'وات و�ود

  


� �و$g ا
��وك ا
��ر�ب �ن �دم ر$� ا
ز"ون :��
  ا
��ل ا

  ): ا
��وك ا
��ر�ب �ن %دوث �دم ا
ر$� : 06ا
��ل ر�م (

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .�ن إ�داد ا
ط�
"�ا��	در : 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

ا
�,ور ",دم 
 ا
ر$�

��وك 
 ا
��وى

ا
�%ول '%و 
 ا
ز"ون ا
�'�1س

��Vب ردة 
 1,ل



F �د���ت ا�"ظر�Hول                                                      اHل ا	Bا���7ء ��5 ر�4 ا�ز�ون ا� �
 دارة �7

 

24 

  

  !7	� ا�B	ل : 

��ت \دارة�1 ���T ا
�2ل 
Tط�ر ا
'ظري        T� ءT�,
 ا������ ا
��2ھ�م ا��,راض ��م. ز"�0ن ا
 ور$� ا
���� وا�",�د وا�ھداف وا
�"�دئ
��ت "�دارة اT� ،ءT�,
�د�� �ودة �%��ن �1 دورھ� ��G ا
�ر��ز �_ ا
 و�,ز�ز ا

 أو ر$�ھم �ن ا
'���� وا
��و���ت �%دو�Y و�را%ل �و�%ددا�� �وأھ���� ز"�0نا
 ر$� ��2وم �رح �م ���. ا
,�Tء و�ء
��ت \دارة ا
2,�ل ا
�'�2ذ أن إ
G ا
درا��ت ���ر%�ث . ر$�ھم �دمT� ءT�,
��ت "'�ء ��G ����د اT� ا��د طو��� _� 

  .�'�1���ا
 "��0ا
 �1 �تؤ��
�� ا
���دا�� ا
�'��� ود�م ا
,�Tء ر$� و�%��ن ا
,�Tء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

25 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 :  �P"�ا� ا�B	ل

ا�درا�� ا���دا"�� PHر إدارة 
ر�4 ا�ز�ون ��5  �7
� ا���7ء

:��� -و���� ا�	��ت ا�
زا8ر 
 و��� ور
�� -���ود
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  ���Xد:       

",د �طر�'� �1 ا
�زء ا
'ظري �ھم ا
��2ھ�م و �%�و
� ا�
��م "�
�وا'ب ا
��,��� "�و$وع إدارة       
�� ا
�� �ر"ط T,
�� ا
,�Tء و �ذا ���1 ��ص ر$� ا
ز"ون، �'%�ول �1 ھذا ا
�2ل ا
�ط"��� إ���د اT�

�� ا
,�Tء ��G ر$T� ر إدارةYض، و �� ھو أ,"
� ا
ز"ون �1 و��
� ا����ت �T ا
���Fر�ن "",$��� ا
  . -ور���-ا
�زا0ر %��� ��,ود 
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 Hدوات : ولا���:ث اHو ا �ا�طر�3 : 
يهدف هذا المبحث إلى توضــــــــــــيح الجوانب المنهجية التي تم الاعتماد عليها في إعداد هذه الدراســــــــــــة، من خلال     

  .البيانات، بالإضافة إلى أداة الدراسة وطرق التأكد من صدقها وثباتها تحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وطرق جمع

  :المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة وطرق جمع البيانات �


��[ و ��ن ا�درا�� :ا�Bرع اHول :  -� 
 

، %�ث �م ور
�� -ا�	��ttت ا�
زا8ر ���و���� ا��
�ر�� �:��tt�� �tt�ود ��Yل ����_ ا
درا��³³ �1 ز"�0ن �ؤ�³³��³³ 
 G³³³³³³³³³³³³�³³³³³³³³³³³³� �³³³³³³³³³³³³�³³³³³³³³³³³³د�ا��³³³³³³³³³³³³�tttttttttttt�tttttttttttt"روtttttttttttt�tttttttttttt�ttttttttttttرة إ��tttttttttttt�tttttttttttt�tttttttttttttttttttا�. 


���� ��درا��  107و�د �م ��_  �X���
�دام "ر'��a ا
�%��ل ا\%���0 ردود ���" SPSS .  

  

 ا�Bرع ا��P"�: طرق 
�[ ا����"�ت -


�0Tم أھداف ا
درا��³³ و�%�ورھ�، %�ث  ا�"���tt� �3�k��م ��,�� "��³³��دام  :ا����"�ت اHو��� • � ً³³��³³�����³³ت 
 a��'دام "ر��_ ا����د  ،26إ	tttttدار  SPSSوز�ت ��G ا
,�'� ا
��³³³³³��د�1 و�م �2ر�  ا
"��'�ت و�%����� "��³³³³³�

�Tص ا
'��a0 وا���'����ت��� �"��'�
 .ا�دوات ا\%����0 ا
وا
درا��³³ت ا
��³³"�� ذات ا
���³³ "�و$³³وع ا
درا��³³، "�� �م ��,�� �ن �Tل �را�,� ا�د"��ت  :ا����"�ت ا��P"و�� •

�1 ذ
ك ا
��ب وا
����ت ا
,���� وا
ر�0�³³ل ا
���,�� وا
���³³در ا\
��رو'��، "�دف د�م ا\ط�ر ا
'ظري و�و��³³_ 
 .�1م ا
�و$وع ا
�دروس

 :ا��ط�ب ا��P"�: ا����Hب اF:	��8� ا����!د�� �� �:��ل ا����"�ت �

�ر���
 :�� �ن ا���"��'�ت، �م ا���دام ���و�� �ن ا���
�ب ا\%����0، 'ذ�ر �'��
�%��ل ا
"��'�ت ا

• �B	ء ا�و�	:Fا: 


�و��³³³ف ��0�³³³ص ��'� ا
درا��³³³ "��³³³��دام ا
��رارات وا
'�³³³ب ا
�0و��، "�\$�1�³³³ إ
G %��³³³ب ا
��و�³³³ط�ت 
 .ا
%��"�� وا�'%را�1ت ا
�,��ر�� 
�ر��ب ا
,"�رات %�ب أھ�����

•  �Bت (أ���Pرو"��خ) :����ل ا�� 


,"�رات ا���"��ن ���
���س Y"�ت أداة ا
درا�� وا
�^�د �ن ا����ق ا
دا. 

  :����ل 	دق ا��:ك •


��^�د �ن �دى �دق أداة ا
درا�� �1 ���س ا
��2ھ�م ا
����د�1.  

  

  



 Pر إدارة �7
� ا���7ء ��5 ر�4 ا�ز�وندرا�� ا���دا"�� Hا�B	ل ا��P"�                                                   ا�

 

28 

� :�X���Pو �X
 ا��ط�ب ا���Pث: أداة ا�درا�� و	د

 أداة ا�درا�� :ا�Bرع اHول :  -
 

 ى1رو$��، وا%�و، �م �����? "�� ��Tءم �_ أھداف ا
درا�� و�ن ا���رو"��ا������Yت أداة ��_ ا
"��'�ت �1 
 Gزأ�ن ر����8ن��
 ھ�� : 


��"%و�Yن (ا
�'س، ا
,�ر، ا
��³³³�وى ا
�,����، ط"�,� ا��³³³� :ا�
زء اHول • ��³³³��³³³�
راك، �دة ��ص "�
"��'�ت ا
�د��)
 ا���دام ا

• �"�Pزء ا�
 :�%�ور ا
درا��، و��$�ن �%ور�ن أ�����ن، ھ���ص " :ا�

 :، و���لإدارة �7
� ا���7ء

 ���رات) 4(ا
�وا�ل وا
���2ل �_ ا
ز"�0ن .1
�د��ت ا
��د�� .2
 ���رات) 4( �ودة ا
 ���رات) 4( �,��ل ا
�ر�� �_ ا
���Tت .3

 :، و���لر�4 ا�ز��8ن وو�X8م

�د��  .1
 ���رات) 3(رأ��م ا
,�م �1 ا
�د��  .2
 ���رات) 2(��ر"��م �1 ا���دام ا
 ���رات)3(�دى و��0م 
��ر��  .3

 ا�Bرع ا���P : �"�Pت أداة ا�درا�� :  -

 دام"��³³³��و ���³³³د "�� �دى ا
%�³³³ول ��G '2س ا
'��a0 أو '��a0 ����ر"� 
و �رر ا
"%ث �1 ظروف ���³³³"��    

ذي �%دد ���وى �,��ل ا
Y"�ت "ا
�2 �رو'"�خ" ا "����داما�داة '2���، و�1 ھذا ا
"%ث �م ���س Y"�ت أداة ا
"%ث 

  .) Y�^1ر، %�ث ��'ت ا
'��a0 ��� ھ� �و$%� �1 ا
�دول أد'�ه0.60�"ول أداة، ا
���م "���وى (

 �,��Tت ا
�دق و ا
Y"�ت )1(�دول 

�,��ل ا
Y"�ت أ
�2   �'�و�ن ا
�%�ور
  �رو'"�خ

  �,��ل ا
�دق

ا
�%ور 
  ا�ول

ا����³³³³³ل و ا
���2ل 
   �_ ا
,�Tء

,751 0,866  

³³³³�³³³³د��³³³³ت 
�³³³³ودة ا
   ا
��د��

,878 0,937  

�,��ل ا
�³³³³³³³ر�� �_ 
  ا
���Tت

,937 0,967  

  0,953 910,  إدارة �7
� ا���7ء
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�'�Y
رأ�³³³³ك ا
�³³³³,³³³م �³³³ن   ا
�%ور ا
�د��
   ا

,850 0,921  

��ر"�ك �1 ا�³³��دام 
�د��
  ا

,516 0,718  

  0,621 392,  و�0ك 
��ر��

  0,907 823,  ر�4 ا�ز��8ن

  0,965 932,  ا���"��ن ��ل

  

�دم �1 ا
درا��³³ أن ا�داة ا
"%��Y ��'ت ����       �³³��
_ "��³³�وى ��لٍ أظ�رت '��a0 �%��ل ا
Y"�ت وا
�³³دق 
T�³³�"��ن ا

�%�ور ) "�
0.937و() �0.751ن ا
�وYو��� وا����ق ا
دا���. �1د �راو%ت �,��Tت ا
Y"�ت (أ
�2 �رو'"�خ) "�ن ( �"�'

����³³³ل اا
�%ور ا�ول، وھو �� ُ�,د �ؤ�³³³راً ��داً إ
G ����ز، ��� �دل ��G ���'س إ��"�ت ا
���³³³ر��ن %ول �وا�³³³$_ 
���ت ھذه ا
�%�ور �, �� ا
,�Tء. ��� T� وى، وإدارة��� 
�د��ت، �,�
�� ا
��Tت �دق وا
���2ل �_ ا
,�Tء، �ودة ا

���س ا
��2ھ�م ا
����د�1. أ�� "�
'0.967) و(�0.866ر�2,� �راو%ت "�ن ( G�� دة��

�%�ور )، ��� �,�س �در��� ا �"�
ام ا
�%ور ا
�Y'�، �1د ���³³³³³ت �,ظ��� �,��Tت Y"�ت و�³³³³³دق ��"و
� إ
G ��دة، "��³³³³³�Y'�ء �%ور "��ر"�ك �1 ا�³³³³³��د

 = �2
�د��" (أ
ت، ��� ���³³ر را $�2,³³ً '�³³"��ً �1 ا
Y"�)، وا
�ذَ�ن أظ�0.392) و�%ور "و�ؤك 
��³³ر��" (أ
�2 = 0.516ا
و�ء وإ
G $رورة إ��دة ا
'ظر �V��� �1 "'ود ھذ�ن ا
�%ور�ن 
$��ن و$و%�� وز��دة د���� �1 ا
�,"�ر �ن ���رب 


T��"��ن ( ���
ودة ا�داة )، وھو �� �ؤ�د �0.965) و�,��ل ا
�دق (0.932ا
ز"�0ن. و"��ل ��م، "�  �,��ل ا
Y"�ت ا
  .���د���� �1 ���س ���Fرات ا
درا��ا
"%��Y وا�

 �Pر��4ت . : "�ا���:ث ا�Bوا!���ر ا� �ا���دا"� �ا�درا� W8��" رض و�:��ل�  

  

 "��W8 ا�درا�� ا���دا"�� و ��3ر:���X ا��ط�ب اHول :  �
  �Bر�x و�:��ل ا����"�ت : �

� ��
مّ �وز�,�� �³³³³وف '%�ول �ن �Tل ھذا ا
�زء �%��ل ا
"��'�ت ا
��³³³³���ة �ن إ��"�ت ��'� ا
درا��³³³³ �ن ا��³³³³�"��'�ت ا
 �����.  

�  : ��tt	!tt�ل ا����"�ت ا���:� 
���زات '�وم �ن �Tل ھذا ا
,'�³³ر "و�³³ف ��'� ا
درا��³³ �ن �Tل ا
�طرق إ
G ا
�,�

�� �ن %�ث ا
�'س وا
�ن وا
���وى ا �����
 ���.ا

  :ا����"�ت ا��!	��  -أو�

�� �ن %�ث ا
�'س،  ��³³³³³��³³³³³�
'�وم �ن �Tل ھذا ا
,'�³³³³³ر "و�³³³³³ف ��'� ا
درا��³³³³³ �ن �Tل ا
�طرق إ
G ا
���زات ا

 .����,�
��ص وا
���وى ا�
  ا

 �وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر ا�
"س: -1
 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ا
�'س)  2 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 43,0 46  ذ�ر
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GY'57,0 61  أ 

 100,0 107 ا
���وع

  SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

�دره ��43.0ء �وز�_ أ1راد ��'� ا
درا��³³³³³³³ و1ق ���Fر ا
�'س ��� ���: "�Fت '�³³³³³³³"� ا
ذ�ور ( �
 46%) ",دد إ���
�_ إ
G ���³³ر��ً �1 ا
درا��³³. و�³³��ُر ھذا ا
�وز �107ن أ�³³ل  61%) ",دد 57.0(�"%و�Yً، �1 %�ن "�Fت '�³³"� ا\'�ث 

� ا\��"� ��G أن ��'� ا
درا��³³³³³ ��'ت ����0 ���Tً '%و ا\'�ث، �� �د �,�س اھ�����ً أو ���³³³³³ر�� أ�"ر �ن �"ل ا
'��³³³³³ء 1
 .ا���"��ن، أو ��Yل ""��ط� ا
ط"�,� ا
د��وVرا��1 
�����_ ا
ذي أ�ري �1? ا
"%ث

 

  

  

  �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ا
�'س. ): 07ا���ل ر
م (

  �وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر ا�8B� ا���ر��: -2
 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ا
�02 ا
,�ر��)  3(�دول 

  ا
'�ب%  ا
��رار  ا�%����ت

 43,9 47 �'� 25 �ن أ�ل

 36,4 39 �'� 35 إ
G 25 �ن

 15,9 17 �'� 45 إ
G 35 �ن
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 3,7 4 �'� 45  �ن أ�Yر

 100,0 107  ا
���وع

  SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

 

 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ا
�02 ا
,�ر��.  ):08ا���ل ر
م ( 

%) �ن 43.9ا
'�³³"� ا��"ر "وا�_ (� "�'³³��Yل  �25�g³³$ �ن �وز�_ أ1راد ا
,�'� %�³³ب ا
�02 ا
,�ر�� أن ا
�02 "أ�ل �ن 
ر��ً. "�'�� ��� 39%) ",دد 36.4�'�" "'�"� ( 35إ
G  ���25ر��ً، ����� �01 "�ن  47إ���
� ا
�"%و�Yن، أي �� �,�دل 

�"� �³³³'�" �1 ا
�ر �45"%و�Yً، و��ءت ا
�02 "أ�Yر �ن  17%) "وا�_ 15.9�³³³'�" '�³³³"� ( 45إ
G  ³³³�35ّ��ت �01 "�ن 
��G ��'�  �"%و�Yن. �,�س ھذا ا
�وز�_ ھ��'� ا
�02ت ا
��³³"� 4%) �1ط، أي �� �,�دل F�" ��3.7ت (ا���رة "'�³³"� �0³³$


ز"�0نا
درا��³³³³، وھو �� �د ��ون 
? أYر ��G ط"�,� ا\��"�ت ا
�ر�"ط� "��³³³³��دام �د��ت ا����³³³³ت ا
�زا0ر ور$�³³³³ ا 
�
 �1�Y� رYدام أ��  .��'��ت ا
%د���Y'��، 'ظراً �ر�"�ط ا
�02ت ا
,�ر�� ا��Fر "���

 �وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر ا����وى ا�������: -3
  

 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ا
���وى ا
�,����)  4 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 6,5 7 أ�ل �Y ��1'وي

�,��� 83 77,6 

 15,9 17 ���� درا��ت
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 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

 

  

 ا
���وى ا
�,����.:  �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر )09ا���ل ر
م ( 

 ًTن �%��ون �ؤھ�Yو%"�

"�� ا
,ظ�G �ن ا�F
 ���,��ً، %�ث أظ�رت '��a0 �وز�_ أ1راد ا
,�'� و1ق ا
��³³³³�وى ا
�,���� أن ا
%) �15.9"%و�Yً، �1 %�ن �³³ّ��ت �01 ا
%����³³ن ��G درا��³³ت ���� '�³³"� ( 83%)، أي �� �,�دل F�"77.6ت '�³³"��م (

 _��"� $,�F�" �2ت ( 17"وا د �ن ا
,�'�. أ1را 7%) �1ط، أي �� ��Yل �6.5"%و�Yً. أ�� �Y" �01'وي ��1 أ�ل" �1د ���ت '
��ً �ن أ1راد ذوي �%��ل ���� �ر� �� �� ���وّن أ ��ر ھذا ا
�وز�_ إ
G أن ��'� ا
درا �وُ� �م �1 و���م 2_، وھو �� �د �

���2��م ا
�,ر�1 G�� ًل �و$و�� "'�ء��" ������� G�� م��در��د��ت ا����ت ا
�زا0ر و" �  

  ��X ���رك أ"ت ا��� ا�!د�� ط�����وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر  -4

�د�� ط"�,��و$g �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر  ):05ا�
دول ر
م (
  "�� ���رك أ'ت ا
�� ا

�د�� ا
���ر��ن "��)  5 (�دول
 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ط"�,� ا

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

ADSL/VDSL 45 42,1 

FIber to the home 
(FTTH) 

13 12,1 

4G LTE 49 45,8 

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:
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�د�� ط"�,� : �و$g �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر)10ر
م ( ا���ل
 "�� ���رك أ'ت ا
�� ا

�د�� ا
�� ��³³³³³�ر�ون "�� أن أ�Vب ا
�"%و�Yن ��³³³³³��د�ون �د�� 
 4Gأو$³³³³³%ت '��a0 �وز�_ أ1راد ا
,�'� و1ق ط"�,� ا
LTE ) تF�" �"³³³�'"45.8 د��  49%)، أي �� �,�دل� 45%) "وا�_ ³³³��ADSL/VDSL ) �"³³³�'"42.1�ر��ً، ����� 

%) �1ط، أي �� �112.1 ا
�ر�"� ا���رة "'�"� ( ��Fiber to the Home (FTTH)�ر��ً، �1 %�ن ��ءت �د�� 
�د��ت ا\'�ر'ت ا
Y��13 ) ���³³³³³³³�Tل  G�� ً�,³³³³³³³�داً وا���وز�_ ا��
�د��ت ا
����د�� (³³³³³³³��4G�ر��ً. �,�س ھذا ا
 وا

(ADSL/VDSL)��%دودة، �� �د �³³��ُر إ
G $³³,ف ا'���³³ر  (FTTH) دام ا�
��ف ا
"�³³ر��، "�'�� � �زال '�³³"� ا�³³�
  .ھذه ا
��'�� أو �%دود�� �و1رھ� �1 ",ض ا
�'�طق

  :ا��Bرة ا�ز�"�� ا��� �3وم ��X ���د�[ �7��راك �� ا�"�ر"ت�وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر  -5

 ا
ز�'�� ا
�� ��وم "�� "�
د1_ 
�T�راك �1 ا�'�ر'ت ا
2�رة�وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ) 6 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 91,6 98 ��ر �ل

 4,7 5 ��ر�ن �ل

 1,9 2 أ��ر 3 �ل

 1,9 2 أ��ر 6 �ل

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

60%

40%

ا�
"س

ذ�ر

GY'أ
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  راك �1 ا�'�ر'تا
2�رة ا
ز�'�� ا
�� ��وم "�� "�
د1_ 
�T� أ��س ���Fر: �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G )11ا���ل ر
م ( 

 


"�� ا
��³³³³³³³%�� �ن ا
�"%و�Yن�F
��و�ون "�
د1_  أظ�ر �وز�_ أ1راد ا
,�'� و1ق ا
2�رة ا
ز�'�� 
د1_ ا�³³³³³³³�راك ا\'�ر'ت أن ا

ذ�ن اا'�2$ت '�ب ا
�"%و�Yن . "�'�� ���107ر��ً �ن أ�ل  98%)، أي �� �,�دل 91.6، %�ث "�Fت '�"��م (�Xر��ً 

) G
�ر. %)، وھ� ا
'�³³"� ذا��� 
�02 �ن �د1,ون �ل �³³�� أ�1.9³³%)، و�ل �YTY أ��³³ر إ
G (�4.7د1,ون �ل ��³³ر�ن إ
 ،��³³³��³³³�
و ا����د أ�,�س ھذا ا
�وز�_ �T�³³³$2ً وا�%³³³$ً 
�د1_ ا
��³³³ري، وھو �� �د �,ود إ
G ��³³³و
� �'ظ�م ا
��زا'�� ا

���ر ا1�را$� ��د�? �ر�� ا�����تا
ز"�0ن ��G ھذا ا
'ظ�م �.  

  :ط���� ����� ا�د�[ و �
د�د ا���راك �� ا���kب ��م �ن طر�ق�وز�[ ا���:و�Pن :�ب ���kر  -6

 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر ط"�,� ����� ا
د1_ و ��د�د ا���راك)  7 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 15,0 16 ذھ"��) / "'��� ) ا
"ط��� طر�ق �ن

 35,5 38 ا
و��
� إ
G ا
�'�ل طر�ق �ن

 49,5 53 �وب "ر�دي طر�ق �ن

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:
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ط"�,� ����� ا
د1_ و ��د�د ا���راك �1  : �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر)12ا���ل ر
م (�F
 ب ��م �ن طر�قا


"�� ا
�"%و�Yن �V ر'ت أن�راك ا\'�د�د ا�³³³³��دة �1 د1_ و��,�
,��دون ��G �"ّ�'ت '��a0 �وز�_ ا
,�'� %�³³³³ب ا
و����³³³³ ا

د1_ ا�"%و�Yً، ��� �,�س �زا�د ا�����د ��G و�0�³³³³³³³ل  53%)، أي �� �,�دل F�" �"³³³³³³³�'" ،49.5ت (�ر�دي �وب�ط"�ق 

 ل إ�5 ا�و����ا��"13رداً، "^'�م � �زا
ون �,��دون ��G  38%) �ن ا
���³³³³³ر��ن، أي 35.5( ا
ر���� ا
�%�و
�. "�'�� أ�1د
ن. أ�� '�³³"� �ن \���م ����� ا
د1_، وھو �� ���³³ر إ
G ا�³³��رار ا�³³��دام ا
و�0�³³ل ا
����د�� 
دى �³³ر�%� �,�"رة �ن ا
ز"�0

�دام ھذه ط، وھو �� �د �دل ��G �%دود�� ا�%³³³³³³³) 15.0�1
�د1_ �1د "�Fت ( ا��ط�
�ت ا��"��� أو ا�ذھ�����³³³³³³³��د�ون �
�"��'�
�د��ت ا
"'��� ا
  .ا
و���� ��"�ب ��,�ق "�
و�� ا
ر��� أو �وا1ر ا

 ا��وا	ل ��ك �ن !7ل !د�� ا�ز��8ن �����3وز�[ ا���:و�Pن :�ب إذا �م  -7

 �ن �Tل �د�� ا
ز"�0ن ��"���وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س إذا �م ا
�وا�ل �,�م )  8 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 35,5 38 ',م

� 69 64,5 

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:
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 . "��ا
�وا�ل �,ك �ن �Tل �د�� ا
ز"�0ن ��: �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر إذا �م )13ا���ل ر
م (

 �� ��"ق �_ �د�� ا
ز"�0ن أن أ�Vب ا
���ر��ن �1 ا
درا 
ق �Xم أن �م ���أظ�ر �وز�_ ا
�"%و�Yن و1ق ���Fر ا
�وا�ل ا
رّح ��"%و�Yً، �1 %�ن  69%)، أي �� �,�دل �64.5ن طرف ���%� ا
ز"�0ن، %�ث "�Fت '�"��م ( �م ا��وا	ل ��Xم

�2ً '�³³"��ً �1 �"��³³راً �ن �"ل �د�� ا
ز"�0ن. �,�س ھذه ا
'���� $³³,�"%و�Yً، "^'�م ���وا �وا�T³³ً  38%) �1ط، أي 35.5(
�د��، �
 ���� �1 �"�درات ا
�ر�� 
��وا�ل ا���"��� �_ ز"�0'��، وھو �� �د �ؤYر ��G ���وى ر$�ھم وار�"�ط�م "�

 .%�ل و�ود ���Tت أو ا��2��رات 
م ��م ا
�,��ل �,�� "��ل 1ّ,�ل

	��ttت ا�
زا8ر !7ل أي �وا	ttل �ن !د�� ا�ز��8ن ا������ ��و���� ا��
�ر�� �����3    �وز�[ ا���:و�Pن :�ttب -8
 �و�� ا����4� 30


�و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر )  9 (�دول �,"��
�وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���� أي �وا�ل �ن �د�� ا
ز"�0ن ا
30�Tل  ��$��
 �و�� ا

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 11,2 12 ',م

� 95 88,8 

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:
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�و��
� ا
��� : �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��³³س )14ا���ttل ر
م ( �,"��
ر�� �����³³ت ����  أي �وا�³³ل �ن �د�� ا
ز"�0ن ا
 �و�� ا
��$�� 30ا
�زا0ر �Tل 

�³³
"��³³ ا
,ظ�G 30أظ�رت '�a0�³³ �وز�_ ا
�"%و�Yن و1ق ���Fر ا
�وا�³³³³³³³³ل �_ �³³د��³³ ا
ز"0�³³ن �1 آ�ر F
�ن  �و��³³ً أن ا

�و��
� ا
���ر�� �����³³³³³ت ا
�زا0ر، %�ث "� �م ���3وا أي �وا	tttttلا
���³³³³³ر��ن  �,"��
Fت '�³³³³³"��م �ن �د�� ا
ز"�0ن ا

���وا  �"%و�³³Yً، "³³^'�م 12%) �1ط �ن ا
�"%و�Yن، أي �11.2"%و�³³Yً. �1 ا
���³³"³³ل، أ�³³1د ( 95%)، أي ��³³ �,�³³دل 88.8(
�د�� �Tل ھذه ا
2�رة. ُ�ظ�ر ھذا ا
�وز�_ '���³³³ً �1 ا
�وا�³³³ل ا
2ّ,�ل وا��³³³�"��� �ن ��'ب
ا
�³³³ر�� �_  �وا�T³³³ً �ن ا

�د���
  .����0T، وھو �� �د �ؤYر ��G ���وى ر$�ھم وو��0م 

� 
ً�� ا
��$�� إ
G ز"�0ن �ي �وا�ل �ن �د�� ا
ز"�0ن �Tل ا
�YTYن �و���ر '��a0 ا
�ؤال ا
�2�وح ا
��,�ق "���� ا
 �F
�"

���ر�� %، 
م ����وا أي �وا�³³³ل �ن ا
و��
� ا87,9أن ا
'�³³³"� ا
��³³³%�� �ن ا
���³³³ر��ن �1 ا
درا��³³³، وا

��ل ل �%% �'�م "���� 'وع �ن أ'واع ا
�وا�ل، وا
ذي �"ّ�ن �ن ��11,2T����ت ا
�زا0ر، "�'�� �رّح �1ط 

ب �وا�Tً³³³³³ آ
ً�� أو �ذ��رً�� �%دودًا، ��³³³³³ل إ�³³³³³,�رات "�'���ء�F
أو �رب ا'���ء  ا\��"�ت ا
�2�و%� أ'? ��ن �1 ا

�ود وا��³³³�راك، �,�و��ت �ن �د��ت �د�دة ���
��ف ا
"�³³³ر��، أو إ�Tم "�%د��Yت ��ص طر��� ا
د1_، دون 
�
�� ,طG $,�2ً وا$ً%� �1 ا��را����� إدارة ا���2ل ���� �"��ر أو %�Tت ا���ل �'�ظ��. �,�س ھذا اT,



� � �ر�G إ
G ��³³³³�وى ا
���2ل ا
%���� ا
ذي �,زّز ر$�³³³³ ا
ز"و�%
ن و��وي �_ ا
ز"�0ن، و�ؤ�د أن ا����³³³³ل ا
��ص "�
�وا�³³ل وا
���2ل �_ ا
,�Tء، ا
ذي
�³³ّ�ل  و�ءه. ����ط_ ھذا ا
$³³,ف "��³³ل وا' _� g³³$��a0 ا
�%ور ا

��. ��³³³�وى "�%��د"، ��� �,�س %�
� �ن �دم ا
ر$�³³³ أو ا
%��د ا
��³³³"� ���ه ھذه ا
,T ��و�³³³ط�ت ��ر�زت �1
�� �د�م  ���?، �1ن �دم �2,�ل �'وات ا
�وا�³³ل "�
��³³ل ا
���1 �',�س �G�� �"ً�³³ �دى �%��ق ر$�³³ ا
ز"�0ن، وھو

 ."ا
ز"�0ن ا
2ر$�� ا�و
G ا
����0 "^ن "ا
�وا�ل وا
���2ل �_ ا
ز"�0ن 
? �^�Yر إ���"� ��G ر$�
  

�	��tttت ا�
زا8ر ا�ttt4طرار  ���وا	tttل �[ !د�� ا�ز��8ن ا������ ��و���� ا��
�ر�� �  �وز�[ ا���:و�Pن :�tttب -9
�3��� 
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�و��
� ا
���ر�� و� �10دول  �,"��
����ت �ز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ا�$طرار 
��وا�ل �_ �د�� ا
ز"�0ن ا
 ا
�زا0ر

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 44,9 48 ',م

� 59 55,1 

 100,0 107  ا
���وع

 SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

  

�و��
� ا
���ر�� 
ا�$طرار  
��وا�ل �_ �د�� ا
ز"�0ن ا
��",�  : �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر)15ا���ل ر
م (
  �����ت ا
�زا0ر ��"��

tttt4طرت "	ttttف ا���"� �3ر���ً اأظ�رت '��a0 �وز�_ ا
�"%و�Yن و1ق ���Fر ا�$³³³³طرار 
��وا�³³³³ل �_ �د�� ا
ز"�0ن أ'? 
%) �ن �55.1"%و�Yً، "�'�� أ�1د ( 48%)، أي �� �,�دل �144.9 و�ت ��"ق، %�ث "�Fت '�"��م ( ���وا	ل �[ ا�!د��

'�ك �ر�%� �"�رة ���ر ھذا ا
�وز�_ إ
G أن ھ ،د�� ا�ز��8ن�م �4طروا ���وا	ل �[ !�"%و�Yً، "^'�م  59ا
�"%و�Yن، أي 
�د�� أو �دم و�ود ��T�³³³³³³³ت
��'��  �ن ا
ز"�0ن ا
ذ�ن 
م �%���وا إ
G �2,�ل �د�� ا
د�م، ��� �د �,�س ر$�³³³³³³³ھم �ن ا

��ر إ
G و�ود ",ض ا 
�� �ن ا
�"%و�Yن ا
ذ�ن ا$طروا 
��وا�ل �د ��� �"� ��ل 
����ط�ب ا
�د�ل، �1 %�ن أن و�ود '
  .ا
�� �ط�"ت �د�ل �د�� ا
ز"�0ن

�  �

�و�� �,"��

���ر�� ا���³³³³³ر '��a0 ا
�³³³³³ؤال ا
�2�وح ا
�ر�"ط "�$³³³³³طرار ا
ز"�0ن 
��وا�³³³³³ل �_ �د�� ا
ز"�0ن ا
�_ ھذه  %) أ�1دوا "^'�م ا$³³طروا "�
2,ل 
��وا�³³ل�58,9����³³ت ا
�زا0ر إ
G أن '�³³"� �"�رة �ن ا
�"%و�Yن (

�د��. و�ن �Tل �%��ل إ�

"�� ا
,ظ�G �ن دوا1_ ھذا ا
�وا�³³³³ل ��'ت ��,��� ا�F
��T�³³³³ت "�"���م، ��g³³³³$ أن ا

�³³³"��، 1'�� و�د����� ���ررة، و��G رأ���³³³: ا'�ط�ع �د�� ا\'�ر'ت دون ��³³³"ق إ'ذار، $³³³,ف ا
�د1ق، رداءة ا

³³³��
�� ظ�رت �ر��. أ�ط�ل �1 ا
���ف ا
�Y"ت، ����³³³ل �1 ا
د1_ ا\
��رو'�، وأ%��ً'� ا'�ط�ع ا
��"ل أو �,ر³³³$? 
T�³³�� G
�د�� رVم ا
��³³د�د، و��ط �1 "��'�ت ا
��³³�ر��ن، "�\$�1�³³ إ
ت �1 ���³³وى ���ررة %ول �دم �2,�ل ا

�د��ت ا\Y� ��1�$ل "رّ'��".
 ا
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�"ً
�V �³³³ري، "ل��أو ا�³³³ ���� ��ون  ھذه ا\��"�ت �,�س "و$³³³وح أن �وا�³³³ل ا
ز"�0ن �_ ا
و��
� � ��م �1 إط�ر ا�³³³�"�
 ًT³³وا��a0��'
� ا ر أ�³³$ً �د�� ا
��د��. وھو �� �2�³³ّ
ا
��و�³³ط�  ا$³³طرار��ً 
%ل ��T�³³ت آ'�� ��س "��³³ل �"��³³ر �ودة ا

ر ا
�� ظ�رت �1 �%ور "�,��ل ا
�³³ر�� �_ ا
��T�³³ت"، %�ث أظ�رت ا\��"�ت در�� "�%��د" "��³³ل ���رر، �� ���³³
 إ
G �دم ر$� ��فٍ �ن أ��وب و1,�
�� ا
��2ل "��'���Fت.


��ت ا"'�ءً �,�

�Y ا
�� �'ص ��G أن "ا�Y

�³³³³ر�,� ��G ھذه ا
�,ط��ت، �1ن ھذه ا
�ؤ�³³³³رات �د�م "و$³³³³وح ا
2ر$��³³³³ ا

�%��³³ن �د �%ّ��

���³³وى ا
ز"�0ن ���³³م �1 �%��ق ر$�³³ ا
ز"�0ن"، و�ؤ�د �1 ا
و�ت '2�³³? ا
%��� ا �
�,2
رة ا
�ؤ�³³��³³ وا

رة وا
�"��³³³ر �_ ا
��T�³³³ت ا
��'��، "�� �,زز �ن �³³³و��G ر�³³³د ا��ط�ب "��³³³ل ا�³³³�"���، و�%��³³³ن ا
���2ل ا
�³³³ر�_ 
  ا
�ؤ��� ور$� ز"�0'��.

�	��ttttت �3د�م ��ttttوى أو ا"�� ��ktttt�tttt`ن ا�!د��ت �دى ا�و���� ا��
�ر�� � �وز�[ ا���:و�Pن :�ttttب -10
 ����3 ا�
زا8ر

�د��ت 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����ت �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ��د�م ا
��وى أو ا'���F "�^ن )  11( �دول
ا
 ا
�زا0ر ��"��

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 50,5 54 ',م

� 53 49,5 

 100,0 107  ا
���وع

  SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

  

 

  

�د��ت 
دى ا
و��
� ا : �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س)16ا���ل ر
م (

���ر�� �����ت ��د�م ��وى أو ا'���F "�^ن ا
 ��"�� ا
�زا0ر
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����³³³³³ت أظ�رت '��a0 �وز�_ ا
�"%و�Yن و1ق ���Fر ��د�م ا
���³³³³³وى أو ا�'���F³³³³³ت "�³³³³³^ن �د��ت ا
و��
� ا
���ر�� �
��Fل و�ن 
م ��د�وا. %�ث  �"� ����ر"� "�ن �ن �د�وا ��وى أو ا' '
 �54ن، أي %) �ن ا
�"%و50.5Yأ�1د (ا
�زا0ر أن ا

�د��ت ا
��د��، "�'�� أ�1د (
 53"%و�Yن، أي %) �ن ا
��49.5"%و�Yً، "^'�م �د �د�وا ��وى أو ��ن 
د��م ا'��Fل "�^ن ا
ا
�ر�� "�^ن و�"%و�Yً، "^'�م 
م ��د�وا أي ��وى أو ا'��Fل. �,�س ھذه ا
'���� ���وى ��و�ط �ن ا
���2ل "�ن ا
,�Tء 

T�³³³³³³³�� ط�ب��ز"�0ن 
�د��ت، ��� �د ���³³³³³³³ر إ
G و�ود �T%ظ�ت أو �³³³³³³³,و"�ت ���ررة 
دى ",ض ا
ت �%���� �1 ا
����
�,�.  

 طر�3� ا���Bل ��"��kل �وز�[ ا���:و�Pن :�ب -11

 �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر طر��� ا
��2ل "��'��Fل)  12 (�دول

  %ا
'�ب  ا
��رار  ا�%����ت

 24,3 26 ا
��و�_ دون $,�ف

 28,0 30 ��و�ط

 7,5 8 ا
��و�_ �ن أ�Yر ��د

 100,0 107  ا
���وع

  SPSS"������د ��G "ر'��a  �إ�داد ا
ط�
" ا��	در:

 

  

  طر��� ا
��2ل "�'��Fل : �وز�_ ا
�"%و�Yن ��G أ��س ���Fر) 17ا���ل ر
م (

�د�� "��³³�وى 

"�� ا
���³³ر��ن �د ����2وا �_ ا�V م أن�
�F³³�'�" 2ل��
أظ�رت '��a0 �وز�_ ا
�"%و�Yن و1ق ���Fر طر��� ا
�"%و�Yً، "�'�� أ�1د  30%)، أي �� �,�دل 28.0%�ث "�Fت '�³³³"� �ن ���وا ا
��2ل "��T�³³³��م "�ذا ا
��³³³�وى ( ،��و�tttط

%) 7.5و��G ا
��'ب ا��ر، أ�1د ( ،�B��ttttttt4ً دون ا���و
[��2ل ��ن �"%و�Yً، "^ن ا
 26%) �ن ا
�"%و�Yن، أي 24.3(
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�داً وأ�Pر �ن �"%و�Yن، "^ن ا
��2ل ��ن  �8ن ا
�"%و�Yن �1ط، أي ]
ا
'��a0 ���³³ر إ
G و�ود ��2وت �1 �ودة  ھذه ا���و
 G
ا
��2ل "�
���³³وى وا�'���F³³ت، �_ ھ��'� وا�%³³$ 
���³³�وى ا
��و�³³ط و$³³,�ف دون ا
�و�,�ت، ��� �,�س ا
%��� إ

  .�%��ن ا����"� �د�� ا
ز"�0ن �ن أ�ل �,ز�ز ر$� ا
,�Tء

  

 ��"�P– : �"ل �:�ور ا�������:�   

�ء ا
و��2 ا\%� ا���دام�1 ھذا ا
,'�ر �وف ��وم "�%��ل �%�ور "����"�'� "��F ا\��"� ��G أ���0 ا
"%ث، %�ث �م 
�,��� ا
� ا��³³³³³�"�'�ا
��و�³³³³³ط  ا
%��³³³³³"� وا�'%راف ا
�,��ري ا\��"�ت أ1راد ��'� ا
درا���³³³³³ �ن �"�رات  "��³³³³³��راج

�� ا
,�Tء و ر$� ا
ز"�0نT� ور�ن إدارة%�
�"   ��
����� �ن %�ث�ر، و
�د �م ا�����د ��G ����س 
ا
%دود ا
د'��  ت ا
: �
��
  وا
,��� ��� ھو �و$g �1 ا
�دول ا


����س 
���رت)  13 (�دول ���,
 ا
%دود ا
د'�� و ا

���
  ا���
 �وا�ق
�����  

  ��ر   �:��د  �وا�ق
  �وا�ق

  ��ر �وا�ق
�����  

�
  1  2  3  4  5  ا�در

  �داد ا
ط�
"� "������د ��G درا��ت ��"��.إ ا��	در:

�����)  14 (�دول

����س 
���رت ا ���,
 ا
%دود ا
د'�� و ا

  درجة الموافقة
 موافق

  تماما

  غير  محايد  موافق

  موافق

  غير موافق

  تماما

فئات المتوسط 

  الحسابي

4.2-5  3.40-

4.19  

2.6-3.39  1.8-

2.59  

0.1-1.79  

  على الدراسات السابقة بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

  ا��ط�ب ا��P"� : ا!���ر ا��وز�[ ا�ط���� و �:��ل �:�ور

  ا�Bرع اHول : ا!���ر ا��وز�[ ا�ط���� 

'�ت ��"_ ا
�وز�_ 
�,ر�1 ھل ا
"��  - Kolmogorove Smirnov��³³³³³³ر'وف   –�³³³³³³',رض ا��"�ر �ول 
��روف  
ن �وز�_ ا
ط"�,�� أم � ، وھو ا��"�ر $³³³روري �1 %�
� ا��"�ر ا
2ر$��³³³ت �ن �,ظم ا���"�رات ا
,���� �³³³رط أن ��و


��وز�_ ا
"��'�ت ط"�,�� ، وا���"�ر ��وم ��G ا
2ر$��³³³ ا
�2³³³ر�� ا
����0 "^ن ا
,�'� ا
��³³³%و"� �ن ����_ "��'�� _³³³$�� ?
0.05
�,��د ( ا� ���"ل ا
2ر$�� ا
"د��� 
��، و���? �1ذا ��'ت ���� ���وى ا
د�
� و أ�"ر �ن ���وى ا
د�ل ا
ط"�,� 1  (

 �''�1'.g�%� س�,
  �"ل ا
2ر$�� ا
�2ر�� و'ر1ض ا
2ر$�� ا
"د��� وا

 Sample kolmogorove smiroveا��"�ر ا
�ر�_ ا
ط"�,� ا
��Fرات ا
درا��   )15( �دول

����   �'�و�ن ا
�%�ورZ  �
  SIG ���وى ا
د�
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  556, 989,  إدارة �7
� ا���7ء

  403, 987,  ر�4 ا�ز��8ن

�ر��ت "ر'��a  :ا��	در� G�� د������" �"
  �spssن إ�داد ا
ط�

  

�وز���ً ��",�ن   ا�ز��8ن""ر�tt4 و  "إدارة �7
� ا���7ء"��ر'وف إ
G أن �%وري �³³-���³³ر '��a0 ا��"�ر �و
�وVوروف

د�
�ط�����ً  "� اوھ� ��م �2وق  ،0,403و  0,556
�ل �'��� ��G ا
�وا
�  (Sig) ، %�ث "�Fت ���� ��³³³³³³³�وى ا �,


�وز�_ ا
ط"�,� ، ��� �,'� أ'? � �و�د 1رق ذو د�
� إ%���0�³³³³³³³ "�ن �وز�_ ا
"��'�ت ا
2,��� وا
0,05ا
�,��دة ��دة وھ� 
�ط� أو ا ا�������ا�!���رات ا:F	�8�t� ا
'ظري. "'�ءً ���?، ���ن ا�³��دام 
��"�ر "�ر�³ون 
���س �Yل �%��ل ا�'%دار ا

��ت "�ن اT,
���" �³³³�Y^ا

���Fرات ا
�ر�"ط� "�ذ�ن ا
�%ور�ن، ��� �,زز �ن د�� ا
'��a0 وا��³³³�'����ت ا ��T� ر إدارة�
  .ا
,�Tء ��G ر$� ا
ز"�0ن $�ن ا
درا��

  إدارة �7
� ا���7ء اHول �:ور

  ا����ل و ا
���2ل �_ ا
,�Tء  أو� :

در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³³�³³³³³�³³³³³ 
��"�'
  ا

ا
��و�³³³³³³ط 
�"��%
 ا

 ا�'³³³%³³³راف
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة

أ�³³³³�ط�_ ا
�وا�³³³³ل "��³³³³و
� �_ �وظ�2  .1 1,098 3,66 1 �وا�ق
 و��
� ا����ت ا
�زا0ر �"ر ا
�'�ل ا
G ����"�م

1 

أ�³³³³�ط�_ ا
�وا�³³³³ل "��³³³³و
� �_ �وظ�2  .2 1,108 3,21 4 �:��د
 و��
� ا����ت ا
�زا0ر �"ر ا
���ف

2 

�وظ�2 ا
و��
� ا
���ر�� �'د ا
�وا�ل �_  .3 1,076 3,31 3 �:��د
�����³³³³³³ت ا
�زا0ر أ%ظG "�'��³³³³³³ت و اھ���م 

����F�'�" �1�� 

3 

أ���"ل "��ل ����ر ر��0ل �"ر ا
���ف  .4 1,257 3,33 2 �:��د
 �³
�³³د��³³ت ا
�³³د�³³دة 
و��³³
��$�³³³³³³³ن ا
,روض وا
ا����ت ا
�زا0ر، "�\$��1 إ
G ���_ ا
�%د��Yت 

��" ���,��
 .ا

4 

  ا����ل و ا
���2ل �_ ا
,�Tء 860, 3,378 �:��د

  

���1 ��,�ق "�
,"�رة ا�و
G "أ�³³³³�ط�_ ا
�وا�³³³³ل "��³³³³و
� �_ �وظ�2 و��
� ا����³³³³ت ا
�زا0ر �"ر ا
�'�ل إ
G ����"�م"، 
 �"��%

"�� ا
�"%و�Yن ���2ون �_ ھذه ا
,"�رة، %�ث "�  ا
��و�ط ا�V أن a0��'
، ��� ���ر إ
G أن ا
ز"�0ن 3.66أظ�رت ا

ا
�'�ل إ
G ا
����ب ُ�,د و����³³³³³³ �ر�%� 
��وا�³³³³³³ل �_ ا
�وظ�2ن. و�_ ذ
ك، �,�س ا�'%راف ا
�,��ري ا
�ر�2_  �رون أن
) �"��'�ً �1 ا�راء "�ن ا
���³ر��ن، �� �,'� أن ",ض ا
ز"�0ن �د �وا��ون �³,و"� �1 ا
�'�ل أو �2$�³ون و�0�³ل 1.098(

 .�وا�ل أ�رى
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�,"�رة ا
�Y'�� "أ��ط�_  �"�'
�ن ا
'��a0 ���ر ا
�وا�ل "��و
� �_ �وظ�2 و��
� ا����ت ا
�زا0ر �"ر ا
���ف"، 1أ�� "�
 �"�³³�%

� �ن ا
%��د، %�ث "�  ا
��و�³³ط ا�% G
ا�³³ل �"ر ، �� �,'� أن ",ض ا
ز"�0ن ��دون أ'? �ن ا
��³³ل ا
�و3.21إ

) 1.108ا
�,��ري ا
�ر�2_ ( ا
���ف �_ ا
�وظ�2ن "�'�� � �زال آ�رون �وا��ون �³³³³³³³,و"� �1 ذ
ك. ��� أن ا�'%راف
��2���
�د�� ا
 .�و$g أن ھ'�ك ���رب ��'و�� "�ن ا
ز"�0ن �ن %�ث �ودة أو �ر�� ا


�Y "�'د ا
�وا�³³³ل �_ �وظ�2 ا
و��
� ا
���ر�� �����³³³ت ا
�زا0ر أ%ظG "�'��³³³ت �Y
اھ���م ���1 و���1 ��,�ق "�
,"�رة ا
  ا
��و�³³ط � ��³³,رون "�'��³³ت واھ���م ��فٍ �ن ا
�وظ�2ن. �1د "� "�'���F³³��"، أظ�رت ا
'��a0 أن ا
ز"�0ن "��³³ل ��م

 �"�³³³³�%
دّ�ون اھ�����ً ، ��� �,�س ا�³³³³���"� �%��دة، ��� �,'� أن ا
ز"�0ن 
م �وا�1وا "�
���ل ��G أن ا
�وظ�2ن ��3.31ا

�%��ن � ��
�,� G
 ."�0ن��وى ر$� ا
ز����1ً 
������م. و�د ���ر ھذا إ
G و�ود �1وة �1 �د�� ا
,�Tء �%��ج إ

�
�د��ت ا
�د�دة 
و��

�,"�رة ا
را",� "أ�³��"ل "��³ل ��³��ر ر�0�³ل �"ر ا
���ف ��$�³ن ا
,روض وا �"³�'
 ا����³ت "�
�³³^ن ا�³³�Tم ا
�زا0ر، "�\$�1�³³ إ
G ���_ ا
�%د��Yت ا
��,��� "��"، أظ�رت ا
'��a0 أن ھ'�ك ��³³�وى �,�دل �ن ا
ر�³³$ "

 �1 ) �"��'�ً 1.257. و�_ ذ
ك، �,�س ا�'%راف ا
�,��ري ا
�"�ر (3.33�³³³³³³ط ا
%��³³³³³³"� ھذه ا
ر�0�³³³³³³ل، %�ث "�  ا
��و
,��د آ�رون �ا�راء "�ن ا
ز"�0ن %ول �دى ا�³³��2د��م �ن ا
ر�0�³³ل، %�ث ��³³,ر ا
",ض "^'�م ����ون ر�0�³³ل ��Yرة، "�'�� 

 .أن ا
�%د��Yت �Vر ����1 أو � ��ّ"� ا%�������م


���م، ���ر ا
'��a0 إ
���ت ا
�زا0ر، G أن ھ'�ك ��2و��ً �1 ر$� ا
ز"�0ن �ن ا����ل وا
���2ل �_ �وظ�2 و��
� ا��1 ا

�%د���Y. %�ث �"دو أن ا
�وا�ل �1 ا
����ب �%�ل ��G ر$� أ��G ���ر'� "�
و��0ل ا��رى �Yل ا
���ف أو ا
ر��0ل ا

ا
ز"�0ن "��ل  �"� �د�� ا
,�Tء 
��"�� �و�,�تھذه ا
'��a0 �,�س ا
%��� إ
G �%��ن و��0ل ا
�وا�ل ا��رى وز��دة ا���
  .أ1$ل

: ��"�P �ودة ا�!د��ت ا��3د�
  

در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³³�³³³³³�³³³³³ 
��"�'
  ا

ا
��و�³³³³³³ط 
�"��%
 ا

ا�'³³³%³³³راف 
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة

�د1ق) ��"�  1,301 2,93 3 �:��د 
أرى أن �ودة ا\'�ر'ت (�³³³³³³³ر�� ا
 ا%������� و��ط�"��� "��ل �'��ب

1 

أ���د أن أ�³³³³³,�ر ا��³³³³³�را��ت �'��³³³³³"� ���ر'�  1,166 3,00 1 �:��د
�د�� ا
��د��
 ."�ودة ا

2 

�³³³د��³³³ ا\'�ر'³³³ت '�³³³درًا ��³³³ ��,رض 
T'�ط�³³³ع  1,270 2,86 4 �:��د
µ��2�
 .ا

3 

 �Fط�� ا\'�ر'ت �1 �'ز
� أو ���"� ����1 
��"�� 1,292 2,99 2 �:��د
 .ا%������� ا
�و���

4 

�د��ت ا
��د�� 1,076 2,943 �:��د
  �ودة ا
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�³³ب"، أظ�رت ���1 ��,�ق "�
,"�رة ا�و
G "أرى أن �ودة ا\'�ر'ت (�³³ر�� ا
�د1ق) ��"� ا%������� و��ط�"��� "��³³ل �'�
 �"�³³³³³³³�%
ا
ز"�0ن  ، �� �,'� أن2.93ا
'��a0 أن ا
�"%و�Yن 
م ���2وا "��³³³³³³³ل �وي �_ ھذه ا
,"�رة، %�ث "�  ا
��و�³³³³³³³ط ا

�د�� ��"� ا%������?، " ��³³³,رون "%��د��
�د �رى �1 ������م 
�ودة ا\'�ر'ت و�³³³ر�� ا
�د1ق، 1",$�³³³م �د �رى أن ا ��'�
"�ن ا
ز"�0ن،  ) ���ر إ
G �"��ن �"�ر �1 ا�راء1.301آ�رون أن ا
�ر�� �Vر ����1. ��� أن ا�'%راف ا
�,��ري ا
�"�ر (

 .ا\'�ر'ت�� �,'� أن ھ'�ك ا���1Tت ��%وظ� �1 ���ر"�م %ول �ر�� 

�د�� ا
��د��"، �1د 

�,"�رة ا
�Y'�� "أ���د أن أ�³³,�ر ا��³³�را��ت �'��³³"� ���ر'� "�ودة ا �"³³�'
ظ�رت ا
'��a0 أ�$�³³ً أأ�� "�
 �"�³³³�%
رة، �1
",ض �د ، وھو �� �,�س �دم ا��2ق ا
ز"�0ن ا
���ل �_ ھذه ا
,"�3.00������ً �%��داً، %�ث "�  ا
��و�³³³ط ا

� أن ا�'%راف � ���"ل ا
�ودة ا
��د��، "�'�� �رى آ�رون أن ا��³³,�ر �ر�2,� ���ر'� "�
�ودة. ���رى أن ا��³³,�ر �'��³³"
�د�� ��³³³�%ق �� 1.166ا
�,��ري (
 د1,و'? �) �دل ��G �"��ن �1 ا�راء، ��� ���³³³ر إ
G أن ",ض ا
ز"�0ن ��³³³,رون أن ا

 .�ن أ�وال "�'�� �,��د ا
",ض ا��ر أن ا
�,ر �Vر �'��ب

",
�د�� ا\'�ر'ت '�درًا �� ��,رض 
T'�ط�ع ا
�µ��2"، �1د أظ�رت ا
'��a0 أن ا
ز"�أ�� ا" �Y
�Y
0ن 
م ���2وا "��³³³³³³³ل �رة ا
 �"�³³�%
) 1.270ري (أن ا�'%راف ا
�,�� ��� �%��دا، �� �,�س ������ً 2.86��ط_ �_ ھذه ا
,"�رة، %�ث "�  ا
��و�³³ط ا

�د�� ��³³³³³³³��رة و� ��,
�د ا
",ض أن ا "��ن �1 ���رب ا
ز"�0ن �_ ا�'�ط���ت ا
��0��2، %�ث �,� � G
رض ���³³³³³³³ر إ
 .�'�ط���ت �"�رة، "�'�� ��,ر آ�رون "^'�� ��,رض �'�ط���ت �Vر ��و�,� �1 ",ض ا�%��ن


�,"�رة ا
را",� "�Fط�� ا\'�ر'ت �1 � �"�'
ا
'��a0 أن ا
��و�ط  'ز
� أو ���"� ����1 
��"�� ا%������� ا
�و���"، أظ�رت"�
  �" �"�³³³³³³�%
و ا
����ب أ، �� �,'� أن ا
ز"�0ن ��³³³³³³,رون "%��د�� ���ه ھذه ا
,"�رة، %�ث أن ا
�Fط�� �1 ا
�'�زل 2.99ا

�%وظ �1 ا�راء ) إ
G و�ود �"��ن �1.292
��³³³ت دا��0ً ����1 
��"�� ا%�������م ا
�و���. و�د أ��³³³ر ا�'%راف ا
�,��ري (
�د ��ون ا
�Fط�� �1 ��
 .�� $,��2"�ن ا
�"%و�Yن %ول ����2 ا
�Fط�� و�ود���، ��� �دل ��G أن ھ'�ك ",ض ا
�'�طق ا

ن "%��د�� ���ه �ودة �د��ت ور��� ��³³³³³³,رو -"��2³³³³³³ ����، �,�س ھذه ا
'��a0 أن ا
ز"�0ن �1 �'ط�� %���³³³³³³ ��³³³³³³,ود 
�د�� �ن %�ثا\'�ر'ت ا
��د�� �
�³³³³³³ر��  ن �"ل و��
� ا����³³³³³³ت ا
�زا0ر. ھ'�ك �"��ن ��%وظ �1 آرا�0م %ول �ودة ا

³³�%� G
�ن 
��"�� ا
�د1ق، أ�³³,�ر ا��³³�را��ت، ا�'�ط���ت، وا
�Fط��، ��� �وg³³$ أن ھ'�ك ",ض ا
����ت ا
�� �%��ج إ
  .ا%�����ت ا
ز"�0ن "��ل أ1$ل

: �P��P 7ت��[ ا��� �ر��ل ا����� 

در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³�³³³�³³³ 
��"�'
  ا

ا
³�³�³و�³³³³³³³³ط 
�"��%
 ا

ا�'³³³%³³³راف 
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة

�'د�� أ$³³³طر إ
G ��د�م ��³³³وى أو ا'��F³³³ل 
دى  1,041 3,36 1 �:��د
� ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر، أ�د اھ����ً 

 ��دًا و�,���� %�'�

1 

 ا
و��
� ا
���ر���'د ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى  1,079 3,21 2 �:��د
�����³³³³³³ت ا
�زا0ر، أ�د أن ا'���F³³³³³³�� �ؤ�ذ 

��
 ."�د�� و��م ا
�,��ل �,�� "2,�

2 
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أ�³³³³³,ر "^ن ���³³³³³وي وا'���F³³³³³�� ��م ا
��2ل "��  1,096 3,12 4 �:��د
 ."�ر�� 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر

3 


دى �'د�� أ$³³³طر إ
G ��د�م ��³³³وى أو ا'��F³³³ل  1,091 3,13 3 �:��د
�� ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر، ��م ���",�

 . %�G ��م ا
��2ل "�� '����0

4 

 �,��ل ا
�ر�� �_ ا
���Tت 98743, 3,2056 �:��د

 

�³³�" a0��'
ل ��م �و��2ً �'د �%��ل آراء ا
ز"�0ن %ول �,��ل و��
� ا����³³ت ا
�زا0ر �_ ا
��T�³³ت وا�'���F³³ت، �ظ�ر ا
 �

���ر�� ا�%��دًا �ن طرف ا
�"%و�Yن. ���21 ��,�ق "�
,"�رة "�'د�� أ$³³³³³³³طر إ
G ��د�م ��³³³³³³³وى أو ا'��F³³³³³³³ل 
دى ا
و��

  "�رات ا�ر"_، ، وھو ا���G "�ن ا
,��3.36 %�'�"، "�  ا
��و�ط ا
%��"� �����ت ا
�زا0ر، أ�د اھ���ً�� ��دًا و�,��

  

�,
م � �زال �1 ��'� �� ���ر إ
G أن ",ض ا
ز"�0ن ����ون 'وً�� �ن ا
�,���� ا
%�'� �'د ��د�م ا
��وى، �Vر أن ا
����م ا
 .رد��) �,�س ا���1ًT ��%وظً� "�ن ا
���رب ا
1.0412ا
%��د، وا�'%راف ا
�,��ري (

F³³�'زا0ر، أ�د أن ا�
���� �ؤ�ذ "�د�� أ�� ا
,"�رة ا
�Y'�� "�'د ��د�م ��³³وى أو ا'��F³³ل 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����³³ت ا
� �ن3.21و��م ا
�,��ل �,�� "2,�
��"، �1د %��³³ت ��G ��و�³³ط %��³³"� �دره  طرف  ، ��� �,�س ا�³³���"� �%��دة أ�³³$ً

ذ "�د��، "�'�� ھ'�ك �"��ً'� �1 ا
�وا�ف، %�ث �رى ",ض ا
ز"�0ن أن ���³³³و��م �ؤ� ا
ز"�0ن. �ظ�ر �ن �Tل ھذا ا
����م أن
 .) �د�م ھذا ا
�"��ن �1 ا�راء�1.079,��د آ�رون أن ذ
ك 
�س ا
%�ل دا0ً��. ��� أن ا�'%راف ا
�,��ري (

�

�Y "أ�,ر "^ن ���وي وا'���F�� ��م ا
��2ل "�� "�ر�� 
دى ا
و���Y

�,"�رة ا �"�'
���ت ا
�زا0ر"، �1د ا
���ر�� �� "�
�����"�، ا، �� �,�س �,ورًا ��ً�� "�
%��د، ور"�� ا
��ل إ
G �دم ا
ر$� �ن �ر�� 3.12���ت ��و�طً� %��"ً�� �دره 

) �دل 1.096وھو �� �د ���³³ر إ
G و�ود �^�ر �1 �,�
�� ا
���³³وى �ن و��� 'ظر ",ض ا
ز"�0ن. ا�'%راف ا
�,��ري (
T�� .ف �1 �دى ر$� ا
ز"�0ن �ن �ر�� ا
�,��ل �_ ا
���Tت�ذ
ك ��G ا

�م ���",��� %�G �أ�� ا
,"�رة ا
را",� "�'د�� أ$طر إ
G ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر، 
�G أن ا
ز"�0ن دل �، وھو �� ��رّس ا
����م ا
�%��د، و��3.13�م ا
��2ل "�� '��0ً��"، �1د %��ت ��G ��و�ط %��"� �دره 

��ر ا�'%راف ا
�,��ري ( ���F��م. و� ��ل وا$g أن ھ'�ك ���",� %����� و����� �' �,رون " � �1.091
G و�ود ) إ
�,"���
 .�"��'�ت �1 ا�راء %ول ھذه ا

��  ،0.987، �_ ا'%راف �,��ري ��دّر "ـ3.20³³³³³³"��2 ����، "�  ا
��و�ط ا
,�م 
�%ور "�,��ل ا
�ر�� �_ ا
���Tت" 
ل ھم �1 �دل ��G أن ا
�"%و�Yن � ����ون "��³³³ل واg³³³$ '%و ا
ر$�³³³ أو �دم ا
ر$�³³³ �ن أداء ا
و��
� �1 ھذا ا
��'ب، "


ب �%��دون، ��� ُ�"رز ا
%��� إ
G �%��³³³³ن �³³³³ر�� و�ودة ا��³³³³���"� و�,�
�� ���³³³³وى ا
ز"�0ن "��³³³³ل أ�Yر �F

�� 1ا�,
  .و���",�

  ا��:ور ا��P"�: ر�4 ا�ز��8ن

  رأ�ك ا���م �ن ا�!د�� أو� :
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در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³³�³³³³³�³³³³³ 
��"�'
  ا

ا
��و�³³³³³³ط 
�"��%
 ا

ا�'³³³%³³³راف 
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة

�د��ت ا
�� ��د��� ا����³³³³³³³ت  1,142 3,16 2 �:��د
أ'� راض �ن ا
 ا
�زا0ر

1 

�د��ت ا
�� ا%�³³ل ����� �وا1ق  1,115 2,96 3 �:��د
��³³�وى �ودة ا
���,� �و

2 

أ'� راضٍ �ن ��³³�وى ا��³³��"�ل وطر��� ا
�,��ل  1,070 3,38 1 �:��د
 �,� �1 ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر

3 

�د�� 97277, 3,1682 �:��د
  رأ�ك ا
,�م �ن ا

  

�د�� ا����ت ا
�زا0ر أن �و��2م ���م "�
%��د 

G %د �"�ر. %�ث إُ�ظ�ر '��a0 �%��ل آراء ا
�"%و�Yن %ول ������م ا
,�م 
�د��ت ا
�� ��د��� ا����³ت ا
�زا0ر" "��و�³ط %��³"� �دره ��ءت 
�دل ��G  ، ��3.16ا
,"�رة ا�و
G "أ'� راضٍ �ن ا

��م  و�ود ر$�³³³³ �,�دل دون أن ��³³³³ل إ
G ��³³³³�وى ا
ر$�³³³³ ا
��م، وھو �� �,�س و�ود �1وة "�ن �� ��و�,? ا
ز"�0ن و��
ا
",ض ��³³³³³³,ر  �"��ن �1 ا�راء "�ن ا
�"%و�Yن، �� �,'� أن) �³³³³³³��1ر إ
G 1.142��د��? 1,�ً��. أ�� ا�'%راف ا
�,��ري (

 ."ر$� ��"ول، �1 %�ن أن آ�ر�ن �د � ���ر�ون ھذا ا
رأي

�د��ت ا
�� أ%�ل ����� �وا1ق �و�,���"، �1د %��ت ��G ��و�ط %�
�"� و"��وص ا
,"�رة ا
�Y'�� "���وى �ودة ا

��³³³�وى �و�,���م،، وھو �� ُ�ظ�ر أن �زءًا �ن ا
ز"�0ن � 2.96أ�ل "�   G��د��ت ا
��د�� �ر
�_ ا'%راف  ��³³³,ر "^ن ا


�%��³³ن �واء�� ا�1.115,��ري �"�  ( ���%
� �"��ً'� �1 ا
��ر"� "�ن ا�1راد، وُ�"رز ھذا ا �د�� �_ و�ود ) �,�س أ�³³$ً

 .ا
�ؤ��� أو �� ��و�,? ا
ز"ون "��ل ��م


�Y "أ'� راضٍ �ن ��³³³�وى ا��³³³��"�ل وط�Y
ا
�زا0ر"، �1د  ر��� ا
�,��ل �,� �1 ا
و��
� ا
���ر�� �����³³³تأ�� ا
,"�رة ا

� �_ ، �� ���ر إ
G ر$� '�"� �ن �,��ل ا
�وظ�2ن ا
�"��ر�ن �1 ا
و�3.38���ت أ��G ��و�ط �1 ھذا ا
�%ور "�  �

%�
 ?��� G'"�ُ رض أن�و2�ُ ،���,
�د�� ا
ً�� �1 ��ر"� ا "³³³³³³³�' ��ً ً"� إ���" �� ا
�وا'ب. "��³³³³³³³ن ا
ز"�0ن، وُ�,�"ر ھذا ��'�
 .) ھ'� أ�ً$� �دل ��G ��2وت �1 ا
ر$� 
�'? أ�ل %دة �ن ا
,"�رات ا
��"��1.070ا�'%راف ا
�,��ري (

ا
�%��د 
�ز"�0ن  ، �� �رّ�¶ ا�'ط"�ع0.973، �_ ا'%راف �,��ري ��دّر "ـ 3.16"��ل ��م، "�  ا
��و�ط ا
,�م 
�ذا ا
ُ",د 
1ق "�ن ت ا
�زا0ر، و���³³³ر إ
G أن ا
�ؤ�³³³��³³³ "%��� 
�,ز�ز ا
�ودة و�%��³³³ن ا
�وا"�³³³^ن رأ��م ا
,�م �1 �د��ت ا����³³³

�د�� ا
��د�� و�و�,�ت ا
ز"�0ن �ن أ�ل ر1_ ���و��ت ا
ر$� "��ل ���وس
  ا

.: ��"�P �ا��!دام ا�!د� ��
ر��ك � 

در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³³�³³³³³�³³³³³ 
��"�'
  ا

ا
��و�³³³³³³ط 
�"��%
 ا

ا�'³³³%³³³راف 
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة
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�³³³ر�� ا�'�ر'ت ا
�� ا%�³³³ل ����� ��'��³³³ب �_  1,216 2,95 2 �:��د
 ا
,رض ا
ذي ا��ر�ت �1?

1 

أ'� راض ��G �ن ��³³³³و
� و أ��ن �����ت ا
د1_  1,071 3,67 1 �وا�ق
 / �³³��'"

³³³³³³³�T�راك �"ر ا�'�ر'³³ت ( ا
"ط�³³��³³ ا

  ) ا
ذھ"��

2 

�د�� 940, 3,313 �:��د
 ��ر"�ك �1 ا���دام ا

%ول ��ر"��م �1 ا�³³³³³³³��دام �د�� ا\'�ر'ت �ن ا����³³³³³³³ت ا
�زا0ر �وا�ف ��"��'� "�ن ا
ر$�³³³³³³³  �,�س آراء ا
�"%و�Yن
وا
%��د. ���21 ��,�ق "�
,"�رة "�³³ر�� ا\'�ر'ت ا
�� أ%�³³ل ����� ��'��³³ب �_ ا
,رض ا
ذي ا�³³�ر�ت �1?"، "�  ا
��و�³³ط 

 �"�³³�%

"�� ا
ز"�0ن � �رون أن ھ'�ك �وا1ً�� ��1ً�� وھو �� �$³³_ ھذا ا
����م $�³³ن �01 ا
%��د، �� ���³³ر إ
G أن V 2,95ا�
"�ن ا
�³³³ر�� ا
�و�ودة �1 ا
,روض وا
�³³³ر�� ا
2,��� ا
�� ��%��³³³ون �����، ��� أن ا�'%راف ا
�,��ري ا
�ر�2_ '�³³³"ً�� 

�د��ن، 1",$�³³م �د ��ون را$³³ً�� �1 %�ن أن آ�ر�ن ��³³,رون "�%"�ط 1,216(�³³��
) �,�س ��2وً�� وا$³³ً%� �1 ���رب ا
�د���ن أ
 .داء ا

 / ���'"
�1 ا
���"ل، ��ءت ا
,"�رة ا
�Y'�� "أ'� راضٍ �ن ��³³³³و
� وأ��ن �����ت ا
د1_ 
³³³³�T�راك �"ر ا\'�ر'ت (ا
"ط��� ا
 �"��%
، وھو ا���G �1 ھذا ا
�%ور، �� �دل ��G ر$� وا$g �ن 3,67ا
ذھ"��)" "'���� إ���"��، %�ث "�  ا
��و�ط ا

و�0�³³³³³³ل ا
د1_ ا
ر����، وھو �� ُ�,�"ر �ن ا
�وا'ب ا
�$�0�³³³³³³ �1 ��ر"� ا��³³³³³³��دام. طرف ا
ز"�0ن �ن ��³³³³³³و
� وأ��ن 
 .) �ؤ�د "دوره أن أ�Vب ا�راء ����ر"� �1 ھذا ا
�^ن1,071ا�'%راف ا
�,��ري (

، �� �,�س ��Tً ط�2ً�2 '%و ا
ر$�³³ 0,940، �_ ا'%راف �,��ري �دره 3,313"��³³ل ��م، "�  ا
��و�³³ط ا
,�م 
�ذا ا
ُ",د 
  .�1 ��ر"� ا����دام، ���� ���1 ��,�ق "��'ب ا
د1_ ا\
��رو'�، ���"ل %��د أو �%2ظ �1 ����م ���وى �ر�� ا\'�ر'ت

: �P��P �ر��و�8ك �� 

در��³³³³³³³³³³³³³³³³³ 
  ا
�وا��1

ا�ھ�³³³³³�³³³³³�³³³³³ 
��"�'
  ا

ا
��و�³³³³³³ط 
�"��%
 ا

ا�'³³³%³³³راف 
 ا
�,��ري

 ا
ر�م ا
,"�رة

ا����³³ت ا
�زا0ر �³³^�³³��ر �1 ا�³³��دام �د��ت  990, 3,59 2 �وا�ق
 �1 ا
���"ل

1 

�^و�� أ�د���0 و �,�ر�1 "�د��ت ا����ت  1,072 3,34 3 �:��د
 ا
�زا0ر

2 

إذا و�دت �روض أ1$³³³ل �ن أي �³³³ر�� أ�رى  1,113 3,93 1 �وا�ق
�د��
�د أ�1ر  �1���Fر ا 

3 

 و�0ك 
��ر�� 711, 3,616 �وا�ق

���³³³³³ف آراء ا
�"%و�Yن %ول و��0م �����³³³³³ت ا
�زا0ر �ن ا���ه إ���"� ��م '%و ا��³³³³³��رار �1 ا�³³³³³��دام �د��ت 
ا
�ؤ�³³��³³، 
�ن ھذا ا
و�ء �"دو �رً'� و�Vر �ط�ق. ���21 ��,�ق "�
,"�رة "�³³^�³³��ر �1 ا�³³��دام �د��ت ا����³³ت ا
�زا0ر 
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 �"�³³³³³³�%
� �دل ��G و�ود '�� وا�%³³³³³³$ 
دى �دد �"�ر �ن ا
ز"�0ن ، وھو ��13,59 ا
��³³³³³³��"ل"، �1د "�  ا
��و�³³³³³³ط ا
) �,�س ����ً�� �1 ا
�وا�ف و�دم و�ود �"��ن �"�ر 0,990
T���رار �_ ا
�ر��، �_ ا'%راف �,��ري �'�2ض '�"ً�� (

 ."�ن آراء ا�1راد �1 ھذا ا
��'ب

، وھو �� 3,34و�طً� %��"ً�� �دره أ�� ا
,"�رة "�^و�� أ�د���0 و�,�ر�1 "�د��ت ا����ت ا
�زا0ر"، �1د ���ت ��
�د�� "�ن
� ",ض ا
�%2ّظ، ��� �د ُ�,زى إ
G ��2وت �ودة ا  �,ّ"ر �ن �و�ف ���ل إ
G ا
%��د ا\���"�، 
�'? ُ�ظ�ر أ�³³³³³³³$ً


�ل ز"ون، وھو �� �ؤ�ده در�� ا�'%راف ا
�,��ري ( �����
 )1,072ا
�'�طق أو %�ب ا
��ر"� ا


�Y "إذا و�دت �رو³³³³$ً �Y
�د��" ��ءت "��و�³³³³ط �ر�2_ "�  ا
,"�رة ا
� أ1$³³³³ل �ن أي �³³³³ر�� أ�رى �د أ�1ر  �1���Fر ا

"�� ا
ز"�0ن �ر�"ط "�و1ر "دا0ل �'�1��³³³، وُ�,ّ"ر �ن أن و�ءھم 
�س '��ً�� �ن 3,93�V أن و�ء G
، �� ���³³³ر "و$³³³وح إ

"ذً"� %�³³ب ظروف ا
�³³وق، ر$�³³ �ط�ق، "ل �ن ��Vب ���رات أ1$³³ل %�
ً��. ھذا �� ��,ل و�ء ا
ز"ون ��³³روطً� و��ذ
 .وھو ��'ب ��م ��ب أن �'�"? إ
�? ا
�ؤ���


�ذا ا
ُ",د  �"��%
، �� �,�س و�ود 0,711، �_ ا'%راف �,��ري �'�2ض '�"ً�� �دره 3,616"��ل ��م، "�  ا
��و�ط ا
  .ر$� �,�ول �ن ا
�ر��، 
�'? ر$� ��"ل 
���Fر "�ر�� �1 %�ل ظ�ور �روض أ�Yر �ذً"� �ن ا
�'�1��ن

�  : �"�Pرع ا�B:ا� �ر��4ت ا�درا�� ��
�"� 
 ا�Bر�4� اHو�5: "ا��وا	ل وا����Bل �[ ا�ز��8ن ��P`� oر إ�
��� ��5 ر�4 ا�ز��8ن" -

���� �ن �%��ل �%ور ���
"^��وب  ،ر�4 ا�ز��8نو�%ور  ا��	�ل وا����Bل �[ ا���7ء�1 $وء ا
�,ط��ت ا
��دا'�� ا
 :أ��د��� وإ'��'� و"��F وا$%� ",�دة �ن ا
��2ف ا
'ظري، ��� ���

 G
,د ���ل إ "ُ
�ذا ا 
��2ل �_ ا
,�Tء" إ
G أن ����م ا
�"%و�Yن  �
�� "�%ور "ا����³³³³³³³³ل وا �,��
'�ت ا �� "
ا�:��د ���³³³³³³³ر ا
���
�Fور ا%��
 �ن ا
���2ل، دون أن ��³³ل ، وھو �� �,�س ��³³�وى ��"وً� 3,378، %�ث "�  ا
��و�³³ط ا
%��³³"� ا
,�م 

) �
)، "�'�� أ"دوا 3,66إ
G در�� ر$� �وي. �1د �ّ"ر ا
����و"ون �ن ��و
� �1 ا
�وا�ل ا
�"��ر �"ر ا
�'�ل إ
G ا
و��
)، و�ذ
ك 3,31) و�دى ا�ھ���م ا
ذي ����و'? �'د ا
�,"�ر �ن ا'���F��م (3,21%��دًا ���ه 1,�
�� ا
�وا�ل �"ر ا
���ف (

). ھذه ا
'��a0 ُ�ظ�ر أن �'وات ا����³³³ل ��و1رة '�³³³"ً��، �3,33"�ل ا
,روض وا\�³³³,�رات �"ر ا
���ف ("��³³³وص ا�³³³�

�'�� � ُ����Yر "�
��ل ا��Yل 
�,ز�ز ��ر"� ا
ز"ون. 

�د��"، '�د أن ا
��و�ط ا
%��"� ا
,�م 
و�'د ���ر'� ھذه ا
'��a0 "�%ور "ر$� ا
ز"�0ن"، و���� �1رة "رأ�ك ا
,�م �ن ا
ً$� ��_ $�ن �01 ا
%��د. 3,1682ا ا
ُ",د "�  
�ذ ���� �1 ��'ب  ا
�"%و�Yن، وھو أ� ،�"�'
أظ�روا 'وً�� �ن ا
ر$� ا

) �
�د�� أو إ
G و�ء 3,38ا��³³³³��"�ل وا
�,��ل دا�ل ا
و��

�ن ھذا ا
ر$�³³³³ � �"دو ��1ً�� 
ُ��ر�م إ
G �و���³³³³ �و�� "� ،(
��" ا
�� أظ�رت ا�³³³³�,دادًا �"�رًا 
���Fر ا
�زود �1 %�ل �و1ر �روض �Vر ��³³³³روط، ��� رأ�'� �1 �1رة "و�ؤك 
��³³³³ر

 )3,93أ1$ل (

ھذه ا
�راءة �,زز 1ر$��³³³³³ أن ا
�وا�³³³³³ل وا
���2ل �_ ا
ز"�0ن �ؤYر "��³³³³³ل إ���"� ��G ر$�³³³³³ھم، 
�ن ھذا ا
�^�Yر �"دو 
�"ب $,ف �1 ",ض أدوات ا 
� ا
�درو��، "�%
��ل ا
���1 �1 ا 
����ل �Yل ا
���ف، و��Vب �%دودًا أو �Vر �2ّ,ل "�

����³³ "�³³ؤال "ھل �م ا
�وا�³³ل �,ك �ن �د�� 
�����1 ا
�وا�³³ل ا
��³³��ر �ن طرف ا
�ؤ�³³��³³، وھو �� �ؤ�ده ا
'��a0 ا

وة ��  �ن ا
�"%و�Yن "ـ³³³³³³³³³³³"�"، وھ� '�³³³³³"� �ر�2,� �دل ��G  %�88,8وً��؟"، %�ث أ��ب  30ا
ز"�0ن �Tل آ�ر �
�
 .ا��وا	ل ا�����
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�، ���ن ��
 -ا
�ول إن ا
2ر$��³³ ا�و
G �³³%�%� �ن %�ث ا
�"دأ، إ� أن �ط"���� ا
وا�,� �ن طرف ا����³³ت ا
�زا0ر "�
%��� ��,ود، � �ر�G إ
G ا
���وى ا
ذي ُ��ّ�ن �ن �%��ق ر$� �ر�2_ 
دى ا
ز"�0ن، �� �2�g ا
"�ب 
�%��'�ت $رور�� 

� �"ر ا
�'وات ا 
ر���� وا����³³³³ل ا
����2، و�ذا �1 �� ��,�ق "���",� �1 أ'��ط وأ��³³³³
�ب ا
���2ل �_ ا
,�Tء، ��³³³³و�³³³³ً
  .ا'���F��م "��ل أ�Yر �رً"� وا'�ظ�ً��

�� �:�3ق ر�4 ا�ز��8ن" - ��X� دورا �ودة ا�!د��ت ا��3د�
 ا�Bر�4� ا��P"��: "���ب 

إ��³³³³رات وا$³³³³%� إ
G ��"ّ�ن �ن �Tل '��a0 ا
درا��³³³³ أن ھذه ا
2ر$��³³³³ ��د د�ً�� �ز0ً�� �ن �,ط��ت ا
��دان، و
�ن �_ 
 .و�ود �1وة "�ن �و�,�ت ا
ز"�0ن وا
وا�_ ا
��دم �ن ا
�ؤ���

 ،�:��دًا إ�B!"� 5ض "��tttttttً��أن ا
����م ا
,�م �ن طرف ا
�"%و�Yن ��ن  
ودة ا�!د��ت ا��3د���1د أظ�رت '��a0 �%ور 

��%ور  �"��%
�د��. G�,1  �ن طرف ا
ز"�0ن �دم ر�4 ��فٍ ، وھو �� �,�س 2,943%�ث "�  ا
��و�ط ا
%ول �ودة ا

)، 2,93("��و�³³³ط  
ودة اF"�ر"ت �ن :�ث �tttر�� ا��د�ق � ���� ���tttل ���ل �ط����Xم�³³³"�ل ا
��Yل، �رى ا
ز"�0ن أن 

8� � �زال :�ttt4رة��� أن �Bم ( ا�"3ط���ت ا����ر"��أ�� أ�³³³,�ر �12,86  .���)، �� �ؤYر �G�� �"ً�³³³ �³³³,ورھم "�
�وYو

� �%��دة (ا��³³³³�را��ت، �1د ��'ت �� )، ��� ���³³³³ر إ
G أ'�م � �,�"رو'�� ��د
� أو �"ررة "�
���ر'� �_ ����3,00��م أ�³³³³$ً
���,2
�د�� ا
 .�ودة ا

�د��"  ر�4 ا�ز��8نو�ن ��� أ�رى، أظ�ر �%ور 
"دوره '��a0 ��و�ط�، %�ث "�  ا
��و�ط ا
,�م 
ُ",د "رأ�ك ا
,�م �ن ا
�د��3,1682
. ھذه ا�ر��م ���³³ر إ
G أن ا
ز"�0ن � ��³³,رون "ر$�³³ واg³³$ 3,313" ، و
ُ",د "��ر"�ك �1 ا�³³��دام ا

�د��ت ا
��د��، ��� ُ�,زز �1رة أن 
 .4�ف 
ودة ا�!د�� ُ��د ���7ً ر��8ً�� �� ����ل ھذا ا�"ط��ع ا���:Bظ���ه ا


د 50أ�Pر �ن "	tttttttف ا���:و�Pن (:وا��  و��در "�
ذ�ر أن �� �ز�د �ن أھ��� ھذا ا
�%��ل ھو أن (% �3ً��ttttttt� 3د�وا�
�� ا�!د�� ��� �ؤ�د و�ود، ����tttوى أو ا"���ktttت ����ق ���!د�� ���
و
��³³³ت �1ط ��رد ��³³³ورات ، "�3ط ttt4�ف وا

�د�� ا
��د��، �',�س "��³³³ل واG�� g³³³$ ��³³³�و��ت 
ذا���. ھذا ا�ر�"�ط ا
�"��³³³ر "�ن ���رب ا
ز"�0ن ا
��³³³"�� و�ودة ا
 .أو
و�� �ي ا��را����� 1,�
� ���"��ء ا
ز"�0ن و�,ز�ز و��0م ر$�ھم ا
�%دودة، و��,ل �ن �%��ن ھذه ا
�ودة

�د��ت ا
��د�� 
و���� ا\'�ر'ت  —"'�ءً ��G ذ
ك، ���ن ا��"�ر ا
2ر$�� ا
�Y'�� �%�%� و�ؤ�دة ��دا'ً��، إذ أن �ودة ا

� �����ت ا
�زا —�%
0ر �1 �'ط�� %��� ��,ود � ��Yل T��� ��ً�,1ً %��ً�� �1 �%د�د ر$� ا
ز"�0ن، إ� أن ا�داء ا

�د�� "�� �وازي �ط�,�ت 
�زال دون ا
�و�,�ت، �� �$³³³³³,ف ھذا ا
ر$�³³³³³ و��³³³³³�د�� �د�Tت ���و��³³³³³ 
ر1_ ��³³³³³�وى ا
�د��ن���
  .ا

  ا�ز��8ن �� �:�3ق ر�4 ا�ز��8ن" ���7تا�Bر�4� ا�P��P�X��" :م ا�����
�ت ا��ر��� وا�B��ل � -

�� ا
��دا'�� أن ھذه ا
2ر$�� ���G د�ً��  ��ر ا�ر��م إ
G و�ود  ،
ز8ً�� و�:دودًا��"ّ�ن �ن �Tل '��a0 ا
درا "3ص �� إذ �
���
 .�ن طرف ا����ت ا
�زا0ر، ا��ر ا
ذي �ؤYر ��ً"� ��G ر$� ا
ز"�0ن ا�B����� و�ر�� ا���

 ،3,2056$�ن ا
�02 ا
�%��دة، %�ث "�  ا
��و�ط ا
,�م  ، ��'ت �,ظم ا
������ت����ل ا��ر�� �[ ا����7ت�21 �%ور 

���� ا������� �,�س �F�� ور�� �"�ل  �دم ر�4 وا�4 أو   G�� .وى��� 
�ن طرف ا
ز"�0ن "��وص ����2 �,�
�� ا

)، ��� �ّ"روا �ن رأي �%��د 3,13ا
��Yل، �³³³³³رّح ا
��³³³³³���"ون "^'�م � ��³³³³³,رون "و�ود ���",� د���� �'���F³³³³³��م (
³³³��)، 3,21). ��� أن ا
�د�� �1 ا
�,��ل �_ ا
���³³³وى 
م ��ن �1 ��³³³�وى ا
�و�,�ت (3,12وص �³³³ر�� ا
��2ل "�� ("

G

�"ب ا�����
� وا����Bل �[ ا�"���kت وھو �� ���ر إ ��
وة � .و
ود 
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ا"���kttت %) 
د 
د�وا ���ttوى أو ��50,5:و�Pن (أي �"��tt�  �107ن أ	ttل  T�54وة ��G ذ
ك، �ظ�ر ا
"��'�ت أن 
�3ً��ttt� ³³³ت ھ�����³³³، "ل ھ���
�د�� 
، و��ط�ب وا�ttt�� ا�"���tttر، وھ� '�³³³"� �ر�2,�، �� �,'� أن ا
�%د��ت ا
�ر�"ط� "�

�48,�
�� ��دة. ��� أ��³³³ر  ) �Yًت �44,9"%وT�³³³��
%) أ'�م ا$³³³طروا 
��وا�³³³ل �_ �د�� ا
ز"�0ن، �� �,�س ��رار ا
 .و%��� ا
ز"�0ن ا
����رة 
��د�ل

�%) أ"Xم �م ��و"وا را�tttttt4ن �ن ���ttttttوى �24,3ن ا�ز��8ن ( 26، �1د �ّ"ر طر�3� ا���Bل ���"��kttttttلص أ�� ���1 �
]

�، وا���روه دون ا���و 2? ا����� '? 28,0آ�رون ( 30، �1 %�ن و�³³³³³³³ ^" �� رأى  ،��و�tttttttط �3ط%)  �1ط  8"�'


�� ��'ت ��دة أ�Yر �ن ا
��و�_. ھذه ا�ر��م �ؤ�د أن 7,5(�,�
�� "ظر ������ ا���Bل ���%) أن ا �Bً��4 وى � �زال���
 .، وھو �� �ؤYر "��ل �"��ر ��G ���و��ت ر$�ھم ا
,���ا�ز��8ن

 �Y
�Y
أي أن ا
ز"�0ن ��^Yرون Tً,1 "�³³³³³ر��  — 	ttttt:�:� �ن ا�"�:�� ا�"ظر��"'�ءً ��G ذ
ك، ���ن ا
�ول إن ا
2ر$��³³³³³ ا
 ��
�,�
�� ا�وا
[ ا�:��
�'��  —و1,�
�� ا ��ً���
ذا، ��ط�ب  .� ��ؤ��� ا�	��ت ا�
زا8ر �� :��� ���ود��ر �:33� 

، �ن %�ث ا
�³³³ر�� وا
�د�� وا
���",�، �ن أ�ل ر1_ ��³³³�و��ت �:��tttً"� ��:وظً� �� آ���ت ا�رد وا���Bل ������tttوىا��ر 
  .ا
ر$� و�%��ق و�ء طو�ل ا��د 
�ز"�0ن

- !�tttرار ا���tttر ��5 ا�ttt���� ر�P`� o� ا�ز��8ن �ttt4: "ر�ا�را�� ��ttt4رBت ا���ttt	ا� �دام ا�!د��ت وا�و�ء �و���
  ا�
زا8ر"

�ر��، ��� �د�م ھذه ا
2ر$��  ار���طً� ���ً���ظ�ر ا
'��a0 أن ھ'�ك  
�دام �د��ت ا�� ���رارھم �1 ا "�ن ر$� ا
ز"�0ن وا

� ،����رة"در�� �Y�
 .وإن 
م ��ن ذ
ك "�
��ل ا

�د��"، ��ءت �,ظم ا
������ت $�ن ا
'ط�ق ا
�%��د، �_ ر�4 ا�ز��8ن�1 �%ور 
، و�%د�دًا $�ن �1رة "رأ�ك ا
,�م �ن ا
�د��ت، دون أن �ر��� إ
G  ر�tt4 ��و�ttطھذا ���³³ر إ
G و�ود  �3,1682�و�³³ط %��³³"� ��م "�  
�ن �"ل ا
ز"�0ن �ن ا

�د��ت ا
��د�� �
، ��� أن 3,16 "ن ا����³³³ت ا
�زا0ر��³³³�و��ت ��
��. G�,1 �³³³"�ل ا
��Yل، "�Fت در�� ا
ر$�³³³ �ن "ا
�د��ت ���ر'� "�و�,���م" 
م ����وز 
���ع ��مھذا �و$g أن ا
ز"�0ن  2,96ر$�ھم �ن "���وى �ودة ا � � ���رون �


�و�,���م، �� �د �ؤYر �زG�� ��ً0 و��0م. 

 a0��' ظ�ر�ك، 
%�ث أن ا
��و�ط ا
%��"�  ،ا8ر����ون ����3ء �[ ا�	��ت ا�
ز أن ا
ز"�0ن رVم ذ
ك �:ور ا�و�ءو�_ ذ
وھ� ���� ���³³³³³³³ر إ
G ��ل إ���"� واG�,1 .g³³³³³³³$ �³³³³³³³"�ل ا
��Yل، وا1ق �دد �"�ر �ن ا
ز"�0ن ��G أ'�م  ،3,616"�  

) ًT"��³³�� ³³ر���
�د�� 3,59��³³�³³��رون �1 ا�³³��دام �د��ت ا
)، ��� وا1ق ا
��Yر �'�م ��G أ'�م �د ��2رون  �1���Fر ا
أي و�ء '��a �ن ��Vب  — و�ء ��ttروطً� )، وھو �� �,�س�3,93ن �³³ر��ت أ�رى (�1ط إذا �و1رت �روض أ1$³³ل 

 ."د�ل أ1$ل، أ�Yر �ن �و'? '�"ً,� �ن ر$� ���ق

�ر�ن، �1د �ّ"ر ا
ز"�0ن �ن رأي �%��د (¸
�دم )، ��� �دل ��G 3,34أ�� �ن %�ث ا
�و��� "�د��ت ا����ت ا
�زا0ر 
 .ھ� إ%دى ���Tت ا
و�ء ا
$,�ف
'�ل ا
��ر"� 
��Fر، و و
ود :���� 
و��

ا�ر�4 �ن ا�!د��ت ��P`� oر ���� ��5 ا����رار �� ا��!دام ا�!د��، ��"o � �و�دّ ���4رورة و�ءً �ن ھ'� '��'�a أن 

ً"� "دا1_ ا
$³³رورة أو 
��Fب ���رات  ،
و�� أو دا8ً���V ن�
�1
ز"�0ن ��³³��رون �1 ا�³³��دام �د��ت ا����³³ت ا
�زا0ر، و

�د��"د��� 
  .��',�، و
�س �'�م را$ون ���ً�� �ن ���وى ا
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�، ���ن ا��"�ر ا
2ر$��³³³ ا
را",� ��

ز8ً��"� �:�:ttt	:  ��T� ��'�
�� "�ن ا
ر$�³³³ وا��³³³��رار، T� ن �1'�ك� �B��ttt4
�ن أ�ل �%و�ل ھذا  �:��ttttttن 
ودة ا�!د�� و�
ر�� ا���7ء، �� ��ط�ب �ن ا����³³³³³³ت ا
�زا0ر :�ث ا�و�ء طو�ل ا�Hد


ر$� ا
�ز�0 إ
G و�ء 1,�� و���داما.  

�� �ن ا
2ر$�� ا
ر�0��� ا
�� �'ص ��G أن ًTر ��5 ر�4 ا�ز�ون"ا'ط�و��� ���
، "إدارة �7
� ا���7ء �ؤPر ���ل إ�
�� �_ ا
ز"�0ن و"�ن ��³³³�وى ا
ر$�³³³ ا
,�م T,
�� وا$³³³%� "�ن ����ف �'��³³³ر إدارة اT� درا��³³³ أن ھ'�ك
ُ�ظ�ر '��a0 ا


د��م. 


� ا����tttوى وا�"���ktttت، 
ودة ا�!د��ت ا��3د��، ا��وا	tttل وا����Bل �[ ا�ز��8ن�Tل �%��ل �%�ور �Yل  �1ن���� ،
 G
، ��g³³$ أن �ل �'�³³ر �ن ھذه ا
,'��³³ر ُ���³³م "در��ت ���2و�� �1 ����³³ل ��³³ور ا
ز"ون �ؤ�ttرات ا�و�ءإ$�1�³³ إ

ا���و�ط�ت ا�:����� $�ن ا
'ط�ق "ا
�%��د"، إ� أن  ���ه �د��ت ا����ت ا
�زا0ر. ورVم أن ا
��Yر �ن ا�راء ��ءت
، �دل ��G و�ود (3,378) "و�%ور "ا
���2ل وا����ل (3,616) "و���� �1 �%ور "و�ء ا
ز"�0ن، ا���3و�� ��وً��

�� ��G ر$� ا
ز"�0نT,
 .أYر ���وس \دارة ا

�د�� رVم �ّ"ر �'? ا
ز"� ا�ذي ا�و�ء ا���روطھذا ا
�^�Yر �ظ�ر �ذ
ك �ن �Tل 
0ن، إذ ����ر ا
,د�د �'�م �1 ا���دام ا

ً��  ��,ب دورًا �1 ا
%�2ظ ��G ا
ز"ون و����ل �Y� م ��ن
�� وإن T,
�دم ر$�³³³³³³³ھم ا
���ل، �� �,'� أن %�³³³³³³³ن إدارة ا

 .ا%����ت ا'�%�"?

��� 
�، ���ن ا
�ول إن ا
2ر$�� ا
ر�0��
�"  ��8�	:Fا W8��"��� و�ؤ�دة �ُ��د ��3و��ر  ،وا��:������ 
�'�� �1 ا
و�ت ذا�? �
 G
�ن أ�ل ر1_ ���وى ا
ر$�  4رورة �:��ن ��ض ا�
وا"ب �Pل �ر�� ا�����
�، و��4ن 
ودة ا��	�ل وا�!د��إ

 .و�%و��? إ
G و�ء 1,�� و���دام

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  



 Pر إدارة �7
� ا���7ء ��5 ر�4 ا�ز�وندرا�� ا���دا"�� Hا�B	ل ا��P"�                                                   ا�

 

52 

  !7	� ا�B	ل : 


 إدارة !�#� ا�;?�ء ! � &g 2D
UQ@�ا (
�ول ھ,ا ا�8M) ا�@( J@: � ! �:
vأ �
� ا����ن �� ��ل درا�� �
�ا��ر
��2 �>;�د )� 

و�2 �?)  –ز���5 و	��� ا*8�7ت ا�6�ا5@H�ن إ�
U@ام ا��Y@���ت ���
U�ا L?v C* .� #107ور  C*و ،�ز���ً

W���
� �Qا��� W5�@J�ا (
 )* SPSS. 

��� �6?�!� �� ا�?(�وv ��إ ،�
&�)U? � �

ا3q�?:ت د���
�ن �
U@�7ا (?� (Rد إدارة ا�;�#� �]) ا�@�ا�
{ أ�;D* 2@�ر ا
C/57�5 وو���� ا��
ات ر�N� E�,	ت، و�H�?�ا L� (���!)، �vدة ا����Y، وا�@;M@�وا. 

�وت #�ة ھ,ه ا�;�#�، M* Cq�5، ر���� ا��
 إدارة !�#� ا�;?�ء ورR�J! �
� �
��أظ/
ت �@�W5 ا��را�� و�vد !�#� إ:6
23 �=ً����� أ	]
 و	 �
=  �
U* ��وى. 	?H� � �
 ;M�ا ���� ��ت أ�;\ 23 ا6@�7?J
� ،(!�M@�وا ���Y�دة ا�v ري�)�


 ! � وC/57 ا�,ي ظ/
 أ�[ ��
وط &N: �
اوح �
� ا�?@��� إ�� ا�?�UDل، وھ� �@: (� ،�;ًM*
� }
� �5���� ا��أن ر
C5دا 

qو. 

�ت ا7U&ق و�R C

D@� �D
5
� د#��نوا!@?� ا�8M) ! � أدوات إ=8
U@� ([� ) α خ�Uو�
�ز  )	;: �?� ،�#�� W5�@J�ا (
و*( 
 �
�ر��ت إدارة ا�;�#� ��H) أ	]
 ا=@
ا3?� �:�
ورة *;��. و#� � � ا�8M) إ�� /
�ت ا�?@�R) إ�v�@J@�7ا �
#�&��

�5���� وا�@?
ار:� ا���ن ر?��. 
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ا�!���� 
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� =�ل أ&J@ا��را��إدارة !�#� ا�;?�ء *?(�رت درا� �� �ا7و� � =
� ا����ن و! 
[ *C 23 ا�?�ا
�طرق  ! � ر

�"%ث ،%�ث ا"رز'� اھم ا
�,�ر�ف  ��%��2�
�� ا
,�Tء 
���2ھ�م ا
'ظر�� ا
��,��� "�ل ا
����ت اT� ,�ق \دارة�و�ل �� �

�� ا
,�Tء ��G ر$� ا
ز"ون "و��
� ا����ت ا
�زا0ر و����ت ا���
�� ا
ز"ون ر$� "T� ر \دارةYھل �و�د  أ- 
 ؟ -%��� ��,ود 

 
�Y
و��
� ا����ت  '�� �د ��ن 
"ذا �ن ا���ط ��2ھ�م 'ظر�� �ط"���� أ�ن ��'� "درا�� ���و�� �ن ز"�0نا�� �1 ا
�ر%�� ا

 Spss �^داة 
�درا�� ا
G ��'ب ا
"ر'��a ا�%���0ا\
��رو'�  وا��,��'� ا���"��ن  -ور���  –ا
�زا0ر "%��� ��,ود 

�� ا
�,ط��ت �,�
  .و",ض ا���
�ب ا���0��% 

  
  : ���� �ن ا
'��a0 وھ� � ھذه ا
درا�� ا
�ط"���� ا
Gو�د �و��'� 1 �

  

%�ث 
م ُ��ّ�ل '�ب �وا��1 ��
�� �1 ، ���وى ر�4 ا�ز��8ن ��و�ط ���ل إ�5 ا�:��دأوً�، ُ���ر ا
"��'�ت إ
G أن  -
�د��ت ا
��د�� 1,�ً��. و��G ا
رVم �ن ذ
ك، �1ن 
أ�Vب ا
�%�ور، ��� �,�س و�ود �1وة "�ن �و�,�ت ا
ز"�0ن وا

أظ�رت ، "�� ا����tttرار �� ا���tttراك ���!د��و �Xtttو�� ا�د�[ ��ر ا�و�8�tttل ا���Fرو"�� ",ض ا
�وا'ب، �Yل
 G�� ول و�وا��1 ��دة، �� �دل"� .و
ود أر�4� إ�
���� ���ن ا��"�ء ����Xدر��ت 

�� �ن  - 	ل ا��ؤ��� �[ ز���Y�X"8'ً��، ��2ت ا
درا 
"�� ا
���ر��ن ،4�ف وا�4 �� �وا�V م  %�ث أ�1د
أ'�م 
 �
����وا أي �وا�³³ل �ن �د�� ا
ز"�0ن �Tل ا
�YTYن �وً�� ا
��$��³³، و
م ��³³"ق 
���Yر �'�م أن �وا��³³وا �_ ا
و��

 G
 ."3ص �� ا����درة �ن طرف ا��ؤ��� ��3و�� ا��7
� �[ ا�ز��8ن"��وص ا'���F��م، �� ُ���ر إ

�Yً، أظ�رت ا
'��a0 أن  -�Y،ت��P، ا��ر�ttttودة ا�!د��ت (ا��
 ��، اtttt�H��ر) �م ُ�رضِ ������ ا�ز��8ن �����ttttل ا���


�ذا ا
�%ور "�ن  ��"�³³³³�%
�دم ا�ر�tttt4 ، وھو �� �,�س 'وً�� �ن 3.0و 2.8%�ث �راو%ت أ�Vب ا
��و�³³³³ط�ت ا
���
�Fا����3م ا �� .ا����ن أو ا��ردد 

��"ول �ن ا
�,��ل، 
�ن  ، أظ�رت ا
'��a0 و�ود ��³³³�وى�������ل �[ ا����tttوى وا�"���ktttترا"ً,�، و���1 ��,�ق  -
�� ا���Bل ������7تدون أن �ر�G إ
G �ط�,�ت ا
ز"�0ن، � ���� �ن %�ث  �����Bوا� �وھو �� �$_ ھذا ، ا��ر�

 .ا
��'ب �^و
و�� 
��%��ن
أن ا
ز"�0ن ��³³³�,دون 
T�³³³��رار �1 ا
�,��ل �_ ا����³³³ت ا
�زا0ر، 
�ن "در��  ا�و�ءأ��رًا، ُ�"ّ�ن '��a0 �%ور  -

�د�� �1 %�ل �و1رت "دا0ل أ1$ل، وھو �� �,'� أن 
ا�و�ء ��روط�، إذ أ"دى �دد �,�"ر �'�م ا��,دادًا 
���Fر ا
o��� ظ�B:�� ودًا أ��رX
 .ا�:��� ھشّ و��ط�ب 

�ت : 
R�@�ا  

 ا�����"� 
$��ن) ا������� ا
�وا�ل و��0ل ا\
��رو'�، ا
"ر�د ا
���ف،( �
�و1, ��,ددة ا���ل و��0ل �طو�ر -
 .ا
,�Tء '���Fت� ا
�ر�,�

 ا��³³,�ر �را�,� �_ ا\'�ر'ت، وا�³³��رار �³³ر�� 
�%��³³ن ��³³,ود %���³³ �'ط�� �1 
��³³"�� ا
�%��� ا
"'�� �طو�ر -
�د��ت �ودة 
�,�س
 .ا
��د�� ا


��"_ آ
�� أ'ظ�� ا����د - ��
2,�
� ا�����"� و$��ن ا
%����، ا
و�ت �1 ا
���وى و�,�
 .وا
�ر�,� ا
�د��ت �ط"���ت( ا
د1_ ���رات �و��³³³³³³³_ �_ وأ��ً'�، "��³³³³³³³ط� أ�Yر 
�,��� ا\
��رو'�� ا
د1_ وا���ت �%��³³³³³³³ن -
 ا

 ).ا
�%�و
� وا
�وا�ف ا
��ر��1
 و��0م 
�ذب ا
,�Tء ا%�����ت �%��ل ��G "'�ءً  وا
���¹1ت ا
2وا0د و��د�م ����³³³³�³³³³، �رو���� �روض إطTق -

 .���? وا
%�2ظ



 ا�!���� 
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�وظ�2 ����رة �در�"�� "را�a �'ظ�م - �
 ا
$Fوط �_ وا
�,��ل ا
,�Tء �د�� �1 ���را��م 
�%��ن ا
و��
 .ا
�و��� وا
����ل

 ا��را����� �رارات "'�ء "�دف ا%�������م، ��Fرات ��G وا
�,رف ا
ز"�0ن ر$� 
���س دور�� ��و%�ت إ�راء -
��0�� G�� ت�'��"
 .ا

���ص -� ��

T����"� 1ور�� آ _���

�ؤ��� ا
ز"�0ن ��Y وز��دة ا
%ل �ر�� 
�%��ن ا
���وى �". 
�د��ت ��د�م - ����
�02ت � �2��� .ا
��'و�� ا
�%�� ا
����_ ا%�����ت 
��"�� وا
طTب ا
�ر��ت �Yل �



����ل ا�'�ط���ت و�%��ن ا�����Yر �1 ا
"'�� ا
�%��� و�و��_ 'ط�ق ا
�Fط�� "�
�'�طق ذات ا �2�,$
�د�� ا
  .ا����رار��
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 ��8�

]
 ا��را
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  �را
[ ����k� ا��ر��� : 
 

 .  66، ص 2014، دراسة 0ا/ مؤسسة اتصالات الجزا)ر ، مج& رؤى #ق!صادية ، العدد السادس ، جوان  الزبونٔ��ر جودة الخدمة �لى رضا بوز�ن حسان ،  •
مذLرة ماKDسJتير Hير مFشورة ، Dامعة ٔ��ر جودة الخمة �لى رضا الزبون ، دراسة مBدانية مؤسسة اتصالات الجزا)ر في مدينة العلمة ( سطيف ) ، بوز�ن حسان ،  •

 . 61، ص 2013سعد د0لب البليدة ، 
 2020-2019،  -ورق&-، Dامعة قاصدي مر]ح إدارة �لاقات الزبون دروس و محاضرات حكيم Sن جروة ،  •
•  `aسب رضا العميل ، اL 2023، جوان  1، العدد 19حولية يحيى ، إدارة �لاقة الز])ن و واقعها في 
  2012، اqٔردن ،  1دار كنوز المعرفة العلمية nلFشر و التوزيع ، طالjسويق المعرفي ، ادق سلfن ، درمان ص •
، 16ق!صادية ، اa` ساجت كاظم عبد الحسين و ٔ�خرون ، ٔ��ر جودة الخدمات المصرفBة في تعزuز رضا الزبون ، Dامعة tكريت ، مج& tكريت nلعلوم الإدارية و # •

 2020، 49العدد 
  2001، اqٔردن ،  1دار وائل nلFشر و التوزيع ، ط ، �سويق الخدمات المالية لfن شكBب الجيوسي ، محمد Dاسم الصميدعي ، س •
 . 2009الطائي ، حميد و العلاق ، �شير . إدارة عمليات الخدمة ، عمان : دار اليازوري nلFشر و التوزيع ،  •
 2006هيم العصرية و التطبيقات ، مك!بة لشفرة ، الر�ض ، المملكة العربية السعودية ، طلعت ٔ�سعد عبد الحميد ، سلوك المسJته� المفا  •
 �2011ا�شة بوسطة ، ٔ��ر الjسويق ]لعلاقات في تحقBق جودة �دمة العملاء ، رسا/ ماKDسJتير Hير مFشورة ، Dامعة الجزا)ر ،  •
، ٔ�بحاث إدارية ، العدد العاشر ، كلية العلوم #ق!صادية و الت�ارية و  و تفعيل إدارة �لاقات الز])ندور tك�ولوجBا المعلومات في تدعيم عبدالله Hالم ، محمد قر�شي ،  •

 .�2011لوم الjسJيير ، Dامعة محمد خBضر �سكرة الجزا)ر ، د�سمبر 
  2013رية ، مصر ، الإسك�د 1، ا¦ار الجامعية nلFشر و التوزيع ، ط  الjسويق ( مد�ل لقضا� �سويقBة معاصرة )�لاء عباس ،  •
، الملتقى الإداري الثالث ، إدارة التطوuر في العمل دور #نترنت في تغيير #ستراتيجيات الjسويقBة و التوDه نحو السوق #لكترونية عمر ٔ�بو ا©يمن عب الفتي ،  •

  2005مارس 30- 29الإداري ، السعودية ، ٔ��م 
تخرج لنيل شهادة ماKDسJتير تخصص �سويق، Dامعة سعد د0لب ، البليدة ، كلية العلوم #ق!صادية و الت�ارية و ´شJيدة ح³يبة ، إستراتيجيات رضا العميل ، مذLرة  •

 �2005لوم الjسJيير ، 
 2017م!وكل صالح ٔ�حمد ، دور #شراف ا¦ا�لي في الف�ادق و ٔ��ره في رضا الزبون ،مذLرة ماKDسJتير ي إدارة الف�ادق ، Dامعة شJندي ،  •

، Dامعة 0اس³Kة Sن بو�لي ،  1، ع 3محمد خÁبر ، مرايمي ٔ�سماء : العلاقة التفا�لية بين ٔ�بعاد جودة الخدمة و رضا الزبون ]لمؤسسة ، الر�دة لاق!صاد�ت اqٔعمال ، مج  •
 . 33. ص  2017الشلف، الجزا)ر ، 

  2010، عمان ، اqٔردن،  1، طnلFشر و التوزيع �سويق الخدمات ، دار المسيرة محمود Dاسم الصميدعي ، ردينة عÃن يوسف ،  •
 09ص .  2025مB&، السJنة اqٔولى ماستر، تخصص �سويق،  –المركز الجامعي عبد الحفBظ بوالصوف  .ءمحاضرات في مقBاس إدارة �لاقات العملا .معا�ش، ٔ�ميرة •
 2009، المنظمة العربية nلتنمية الإدارية ، الطبعة الثانية ، القاهرة ، مصر،  الjسويق ]لعلاقاتمنى يوسف شفBق ،  •
 2013، عمان ، اqٔردن ،  1، الوراق nلFشر و التوزيع ، ط الjسويق المبني �لى المعرفةÌزار عبد اaيد رشJيد البراوي ، فارس محمد النقش�Ëدي ،  •
 . 222، ص  2009دار الوراق، عمان،  – إدارة �لاقات الزبون، يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي د]س العبادي •

 

 : ���"
Hا �k���� ]
  �را

 
 

• kotler and Armstrong primipiles of marketing, the 14thedtion, page13 
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• Kotler, P., Keller, K., & Delphine, M. (2019). Marketink Management. (16 eme, éd.) Paris: Pearson Edition, p130 
• René Lefébure , Gille Venturi , Gestion de relation client , Eyrolles , paris , 2005  
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��

�	دي �ر��ح ور ����
  

  ���� ا���وم ا�
�	�د�� و ا��
�ر�� و ��وم ا�����ر


�م ا���وم ا��
�ر��  

  

  

  

  

  

  

  أ�� ا
�ر�م ا
�%�رم ....

  أ��� ا
�ر��� ا
�%�ر�� ....

  �:�� ط��� 

�� ا
,�Tء ��G ر$� ا
ز"ون " و ذ
ك ا������ 
��ط�"�ت '�ل T� ر إدارةYإ�داد "%ث ",'وان " أ G�� ث%�"
�,�ل ا

� ا
ذي �����د'� �1 ا'��ز "%�Y ھذا ��� ��
���دة ا
����ر 'ر�و �'�م ����ص �زء �ن و���م 
��µ ا���"��ن ا


  �ر�� و �وف ����دم �1ط �Vراض "%�Y ا
,��� .'%�ط�م ���� "^ن إ��"��م ��,��ل "�'��G ا

  

  �7:ظ�

 ��T� _$و Gر��(X)  ط"ق ���ك'� ��
  أ��م ا\��"� ا

  ا��3م اHول : ا����و��ت ا��!	�� :

 ا
�'س :  .1
-  GY'ذ�ر                       أ 

  
 ا
,�ر :  .2

 �'� 45أ�Yر �ن �'�             45 -35�'�             25-35�'�                18-25 -
 

3. : ����,�
 ا
���وى ا
  �Y'وي ��1 أ�ل                  ���,�              درا��ت ����  -

  
 

� o
  �ؤ���  ز��8نا�����ن �و

  ا�	��ت ا�
زا8ر

  ور
�� -:��� ���ود- 
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�د��ت ا����ت ا
�زا0ر : .4
 ��ھ� ط"�,� ا���دا�ك 
-   ��0�� ��� ا���دام �
 �ن أ�ل '��ط ���ري  -

  

�د�� ا
�� أ'ت ���رك "�� : .5
 �� ھ� ط"�,� ا
- ADSL/VDSL              - Fiber to the home (FTTH)                 - 4G LTE 

 
 �� ھ� ا
2�رة ا
ز�'�� ا
�� ��وم "�� "�
د1_ 
�T�راك �1 ا�'�ر'ت :  .6

 
 �ل ��ر        -
 �ل ��ر�ن           -
     أ��ر  �3ل   -
 أ��ر  �6ل   -
 �ل �'�  -

  

ب ��م �ن طر�ق :  .7�F
 ط"�,� ����� ا
د1_ و ��د�د ا���راك �1 ا

 "ط��� ( "'��� / ذھ"�� )    -
-  �
 �'�ل ا
G ��ر ا
و��
 �ط"�ق "ر�دي �وب  -

 
 ھل �"ق و �م ا
�وا�ل �,ك �ن طرف �د�� ا
ز"�0ن :  .8

 �  -',م              -
 


�و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر :  30�Tل  .8.1 �,"��
  �و�� ا
��$�� ھل ����ت أي �وا�ل �ن �د�� ا
ز"�0ن ا
 �  -',م               -

 
�1 %�
� ا
�واب "',م �ر�G �%د�د ا
Fرض :  .8.2  

........................................................................................................................  
  


�و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر : .9 �,"��
 ھل �"ق و ان ا$طررت 
��وا�ل �_ �د�� ا
ز"�0ن ا
 �  -',م               -

 
�1 %�
� ا
�واب "',م �ر�G �%د�د ا
Fرض :  .9.1 

............................................................................................................................  
  

�د��ت 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر :10
  .ھل �"ق 
ك و أن �د�ت ��وى أو ا'���F "�^ن ا
  �  -',م          -
  


ك : 10.1�F�'�" 2ل��
�1 %�
� ا
�واب "',م ��ف ���م ا .  
-  _�  $,�ف دون ا
��و
  ��و�ط  -




��8� ا��7:ق 

 

62 

-  _�  ��د أ�Yر �ن ا
��و

 : �"�Pا���7ء  ا��3م ا� �
  :  إدارة �7

�وا�ق   ا����رات
 ��دة

��ر   أ:��"�  �وا�ق
  �وا�ق

  ��ر �وا�ق ��دة

  أو� : ا��	�ل و ا����Bل �[ ا���7ء 

أ��ط�_ ا
�وا�ل "��و
� �_ �وظ�2 و��
� ا����ت ا
�زا0ر �"ر  .1
  ا
�'�ل ا
G ����"�م 

         

"��و
� �_ �وظ�2 و��
� ا����ت ا
�زا0ر �"ر أ��ط�_ ا
�وا�ل  .2
  ا
���ف

         

�'د ا
�وا�ل �_ �وظ�2 ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر  .3
����F�'�" �1�� م���ت و اھ��'�" Gأ%ظ  

         

أ���"ل "��ل ����ر ر��0ل �"ر ا
���ف ��$�ن ا
,روض  .4
 G
�د��ت ا
�د�دة 
و��
� ا����ت ا
�زا0ر، "�\$��1 إ
���_ وا

��" ���,��
  .ا
�%د��Yت ا

         


ودة ا�!د��ت ا��3د�� :  : ��"�P  

أرى أن �ودة ا\'�ر'ت (�ر�� ا
�د1ق) ��"� ا%������� و��ط�"���  .5
  "��ل �'��ب

         

6.  ���Y�ر�� ��6دة ا�D� �U��J� ت�أ!@�D أن أ�;�ر ا�7@
ا	
���D?�ا.  

         

�د�� ا\'�ر'ت '�درًا �� ��,رض 
T'�ط�ع  .7µ��2�
           . ا

�Fط�� ا\'�ر'ت �1 �'ز
� أو ���"� ����1 
��"�� ا%�������  .8
  .ا
�و���

         

  �P��P : ����ل ا��ر�� �[ ا����7ت :

�'د�� أ$طر إ
G ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى ا
و��
� ا
���ر��  .9
  �����ت ا
�زا0ر، أ�د اھ���ً�� ��دًا و�,���� %�'�

         

ا'��Fل 
دى ا
و��
� ا
���ر�� �����ت �'د ��د�م ��وى أو .10
��
  .ا
�زا0ر، أ�د أن ا'���F�� �ؤ�ذ "�د�� و��م ا
�,��ل �,�� "2,�

         

أ�,ر "^ن ���وي وا'���F�� ��م ا
��2ل "�� "�ر�� 
دى  .11
  .ا
و��
� ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر

         

�'د�� أ$طر إ
G ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى ا
و��
� ا
���ر��  .12
  ، ��م ���",��� %�G ��م ا
��2ل "�� '����0 .�����ت ا
�زا0ر

         

  

  ا��3م ا���Pث : ر�4 ا�ز�ون : 

�وا�ق   ا����رات
 ��دة

��ر   أ:��"�  �وا�ق
  �وا�ق

  ��ر �وا�ق ��دة

  أو� : رأ�ك ا���م �ن ا�!د�� : 
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�د��ت ا
�� ��د��� ا����ت ا
�زا0رأ'� راض �ن  .1
           ا

2. ���,��د��ت ا
�� ا%�ل ����� �وا1ق �و
           ���وى �ودة ا

 �,� أ'� راضٍ �ن ���وى ا����"�ل وطر��� ا
�,��ل .3
�
  ا
���ر�� �����ت ا
�زا0ر.  �1 ا
و��

         


ر��ك �� ا��!دام ا�!د�� : � : ��"�P  

�ر�� ا�'�ر'ت ا
�� ا��ل ����� ��'��ب �_ ا
,رض ا
ذي  .4
  ا��ر�ت �1? 

         

أ'� راض ��G �ن ��و
� و أ��ن �����ت ا
د1_ 
�T�راك �"ر  .5
  ا�'�ر'ت ( ا
"ط��� ا
"'��� / ا
ذھ"�� ) 

         

  �P��P : و�8ك ���ر�� : 

           �^���ر �1 ا���دام �د��ت ا����ت ا
�زا0ر �1 ا
���"ل  .6

           أ�د���0 ة �,�ر�1 "�د��ت ا����ت ا
�زا0ر �^و�� .7

إذا و�دت �روض أ1$ل �ن أي �ر�� أ�رى �د أ�1ر  �1���Fر  .8
�د�� 
  ا
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Votre période d'utilisation temporaire de IBM SPSS Statistics va expirer dans 3888 
jours. 
 
 
GET DATA 
  /TYPE=XLSX 
  /FILE='C:\Users\PRO\Documents\  -JQBE RC>Sد- اLMNC<ن ABCDE F9>G:< HIJE ا@?<�ت ا>;:ا89
ATUور (réponses).xlsx' 

  /SHEET=name 'Réponses au formulaire 1' 
  /CELLRANGE=FULL 
  /READNAMES=ON 
  /DATATYPEMIN PERCENTAGE=95.0 
  /HIDDEN IGNORE=YES. 
EXECUTE. 
DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 
 
SAVE OUTFILE='E:\  'Aef8Mg.sav ا@?<�ت\E�c 2025\spss<ت
  /COMPRESSED. 
DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 
 
SAVE OUTFILE='E:\  'Aef8Mg.sav ا@?<�ت\E�c 2025\spss<ت
  /COMPRESSED. 
COMPUTE ا�@?<ل_ij>kN<ا_lE_ءmnQ<ا=MEAN(a1 to a4). 
EXECUTE. 
COMPUTE دةJI_ت>E�p<ا_AE�qn<ا=MEAN(c1 to c4). 
EXECUTE. 
COMPUTE iE>Q@_A8آs<ا_lE_تmtsn<ا=MEAN(d1 to d4). 
EXECUTE. 
COMPUTE ufم_رأ>Q<ا_Fj_AE�p<ا=MEAN(e1 to e3). 
EXECUTE. 
COMPUTE uNG8;@_Rx_ام�pNCا_AE�p<ا=MEAN(f1 to f2). 
EXECUTE. 
COMPUTE u9و�_A8آsT<=MEAN(g1 to g3). 
EXECUTE. 
COMPUTE ادارة_AUmj_ءmnQ<ا=MEAN(a1 to d4). 
EXECUTE. 
COMPUTE >zر_F9>G:<ا=MEAN(e1 to g3). 
EXECUTE. 
DESCRIPTIVES VARIABLES=@1.�<>G>|MEJqNLN<اALeE:<8ةاNk<>Lه>E RnLTQN<>}JNBn<8 اnQ<ا ~e;<ا 
ALTnjAQLM�2ا>��f�;@JQxا     هJN<>n@JqMBTا8N��entQnTgاآLk<ل  2 >G:<اAE�p<
 EJf<ا>ALz>nهJNf�NLqTNTا30�enTgل2خ
    >�s��<ل 2هJqMBTا�<8�zر@JNTTاAE�pQnTgا>:G< هJtTqMBTأ�JtsNE�q{�وا�sG
�GاJ;<اA<>�Lx1�s�>MTktN<>nLqNkLآ 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 

 

 
 
Descriptives 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:05:50 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 
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Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES 

VARIABLES=@1. ر�,
ا
�'س ا

 ��وم ا
�� ا
ز�'�� ا
2�رة ا
���وى ا
�,���� ��ھ�


د "���" 

��را���2ل 2و��د�دا ا
د1_ ����� ط"�,�    

�د��2'¶ �,�م ا
�وا�ل و�م ھ��"ق
ا
ز"�  

 �و��ا
��$��ھ������^��وا���'¶30ل2خ

ھ��"�وا'�$طرر����وا���,�د��ا
ز"�     

�F�'و¿^وا���ل 2ھ��"���وأ'�د��'^�"

�2"�'� �%�11
�ا
�وا"ب��
�����2�� 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

MIN MAX. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,25 

 
 
[Jeu_de_données1] E:\  Aef8Mg.sav ا@?<�ت\E�c 2025\spss<ت
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 497, 1,57 2 1 107 : ا
�'س    .1

 844, 1,79 4 1 107 :ا
,�ر 

 ����,�
 466, 2,09 3 1 107 :ا
���وى ا

�� ھ� ا
2�رة ا
ز�'�� ا
�� ��وم "�� "�
د1_     

 '�ر'ت؟�2�راك �1 ا2ل

107 1 4 1,14 ,522 

��راك �1 2ط"�,� ����� ا
د1_ و ��د�د ا   : 


ب ��م �ن طر�ق�F
 ا

107 1 3 2,35 ,728 

ل �د�� 2ھل �"ق و �م ا
�وا�ل �,ك �ن خ

 ا
ز"�0ن ؟

107 1 2 1,64 ,481 

2خ    �و�� ا
��$�� ھل ����ت أي  30 ل

 �

�و�� �,"��
�وا�ل �ن �د�� ا
ز"�0ن ا

 ت ا
�زا0ر2���2 ا
���ر��

107 1 2 1,89 ,317 
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ھل �"ق و ان ا$طررت 
��وا�ل �_ �د�� 


�و��
� ا
���ر��  �,"��
ت 2���2ا
ز"�0ن ا

 ا
�زا0ر ؟

107 1 2 1,55 ,500 

�F�'د�ت ��وى أو ا� 2ھل �"ق 
ك و أن 

�د��ت 
دى ا
و��
� ا
���ر��
 "�^ن ا

 ت ا
�زا0ر2���2

107 1 2 1,50 ,502 

��ف ���م ا
��2ل  �11 %�
� ا
�واب ب


ك ؟�F�'�" 

64 1 3 1,72 ,678 

N valide (liste) 64     

 
 
FREQUENCIES VARIABLES=@1.؟>|M8آNsnN��LN<اAE�p<اAQLM�Lه>E RnLTQN<>}JNBn<8 اnQ<ا ~e;<ا 
�8NاآLk<ل E2<ه8Nk<>Lةا>:ALeEا>ALTnjAQLM� �<>G>|MEJqNLNا>��f�;@JQxا    
�entQnTgاJN<>n@JqMBT2ه>G:<اAE�p< 
I8fى�f��Nا>�8ض EJf1<ا>ALz>nهJNf�NLqTNTاA<>�Lx �enTgا>;Jا30�Gل2خ    
>G:<اAE�pQnTgاJNTT@8ر�z>� هJqMBTا
    �GاJ;<اA<>�Lx1ا>�8ض�f��NىI8f_A >�s��<ل 2هJtTqMBTأ�JtsNE�q{�وا�sG
�GاJ;<اA<>�Lx1�s�>MTktN<>nLqNkLآ 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

 

 
 
Fréquences 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:06:24 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

toutes les observations 

comportant des données valides. 
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Syntaxe FREQUENCIES 

VARIABLES=@1. ر�,
ا
�'س ا

 ����,�
ا
���و¿�

�د��ا
��^'����ر�"��؟
 ��ھ�ط"�,�ا

��ھ��
2�رةا
ز�'��ا
����و�"��"�
د     

��را���2ل 2ط"�,������ا
د1,و��د�دا

�د��ا
ز"�2ھ��"�و���
�وا���,��'¶
 

�و��ا
��$��ھ������^��وا���'¶ 30ل2خ    

�ر�¿�%د�دا
Fرض �%�11
�ا
�وا"ب

 ھ��"�وا'�$طرر����وا���,�د��ا
ز"�


�ا
�وا"ب1    �%�  A_�ر�¿�%د�دا
Fرض1

�F�'و¿^وا���ل 2ھ��"���وأ'�د��'^�"

�2"�'� �%�11
�ا
�وا"ب��
�����2�� 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,11 

 

 
 
Table de fréquences 
 

 

 
 : ا�
"س    .1

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,0 43,0 43,0 46 ذ�ر 

GY'100,0 57,0 57,0 61 أ 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 :ا���ر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ل �ن� 43,9 43,9 43,9 47 �'� 25أ

 80,4 36,4 36,4 39 �'� 35 إ
G �25ن 

 96,3 15,9 15,9 17 �'� 45 إ
G �35ن 

 100,0 3,7 3,7 4 �'� 45  أ�Yر �ن

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 :ا����وى ا������� 




��8� ا��7:ق 

 

68 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ل� �Y 7 6,5 6,5 6,5'وي ��1 أ

�,��� 83 77,6 77,6 84,1 

 100,0 15,9 15,9 17 درا��ت ����

Total 107 100,0 100,0  

 

 
 �� ھ� ط���� ا�!د�� ا��� أ"ت ���رك ��X ؟

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  َ◌1 45 42,1 42,1 42,1 

FIber to the home (FTTH) 13 12,1 12,1 54,2 

4G LTE 49 45,8 45,8 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 "�ر"ت؟2��راك �� ا��2 ھ� ا��Bرة ا�ز�"�� ا��� �3وم ��X ���د�[ ل    

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 91,6 91,6 91,6 98 �ل ��ر 

 96,3 4,7 4,7 5 �ل ��ر�ن

 98,1 1,9 1,9 2 أ��ر �3ل 

 100,0 1,9 1,9 2 أ��ر �6ل 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 ��راك �� ا���kب ��م �ن طر�ق2ط���� ����� ا�د�[ و �
د�د ا   : 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  �� 15,0 15,0 15,0 16 ( ذھ"�� / "'��� )�ن طر�ق ا
"ط�

إ
G ا
و��
��ن طر�ق ا
�'�ل   38 35,5 35,5 50,5 

 100,0 49,5 49,5 53 �ن طر�ق "ر�دي �وب

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 ل !د�� ا�ز��8ن ؟2ھل ��ق و �م ا��وا	ل ��ك �ن خ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,5 35,5 35,5 38 ',م 

� 69 64,5 64,5 100,0 

Total 107 100,0 100,0  
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2خ     ت ا�
زا8ر�2	�2 �و�� ا����4� ھل ���3ت أي �وا	ل �ن !د�� ا�ز��8ن ا������ ��و���� ا��
�ر�� 30 ل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,2 11,2 11,2 12 ',م 

� 95 88,8 88,8 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 
 �ر
5 �:د�د ا�kرض 1�� :��� ا�
واب ب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  94 87,9 87,9 87,9 

 88,8 9, 9, 1 ��راك��2 "�دة ا'���ء ا2إع

 ��
 3ا���و "�� "ش ��و
و
� "�� �'�س "��

 ص2ا��م و �¶

1 ,9 ,9 89,7 

 90,7 9, 9, 1 ا$��1 ����ل �د�د �1 طر��� ا
د1,ل

 91,6 9, 9, 1 '�ر'ت2%�� ا2ا��راب �و�د '���� ص

 92,5 9, 9, 1 ��راك2ا
�ذ��ر "��ر�¶ ا'���ء ا

 93,5 9, 9, 1 ا
ر��د �رب �ن ا'���ء

 94,4 9, 9, 1 ��راك2ا'���ء ا

 95,3 9, 9, 1 �,"�0 ا
ر��د

2��د�م ب �د�� ا
د1_ غ �ن �طب �1 


��رو'�2ا 

1 ,9 ,9 96,3 

 97,2 9, 9, 1 ردا�0 ا�'�ر'ت

�رب '���� ا
ر��د 98,1 9, 9, 1 

�2ن ا�ل إط  99,1 9, 9, 1 �1"ر2 ق �د��

�د�� ا
�2"ر وا
�ؤال %ول �2ن ا�ل اط
ق ا

 اذا ��'ت ھ'�ك ا�ط�ب

1 ,9 ,9 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 ت ا�
زا8ر ؟�2	�2ھل ��ق و ان ا4طررت ���وا	ل �[ !د�� ا�ز��8ن ا������ ��و���� ا��
�ر�� 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,9 44,9 44,9 48 ',م 

� 59 55,1 55,1 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

5  1�� :��� ا�
واب ب
�:د�د ا�kرض�ر  
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  63 58,9 58,9 58,9 

1 1 ,9 ,9 59,8 

 60,7 9, 9, 1 '�ر'ت2ح �طب �1 ��ك ا2ص2

Pour problème de connexion 

internet 

1 ,9 ,9 61,7 

 62,6 9, 9, 1 إ��2��ر �ن إ'�ط�ع ا
'ت

2ا $,��2 �دا و '�ص ا
�Fط�� �1
�'ط��'�ر'ت   1 ,9 ,9 63,6 

 64,5 9, 9, 1 '�ر'�ت2'�ط�ع ا
���رر ل2ا

'�ط���ت ا
�Fر �"ررة و�Vر 2ا

 ;10#&�,و$�

1 ,9 ,9 65,4 

 66,4 9, 9, 1 ا%��'� ��را ",ض ����ل ف �ودام

 67,3 9, 9, 1 '�ر'ت2ا���0 %ول ا�ط�ب ���ب �"�� ا

�د��ت
��ص �ن ",ض ا�
�Yل ر'�� ا  1 ,9 ,9 68,2 

 69,2 9, 9, 1 ���ل2ا'�ط�ع ا

 70,1 9, 9, 1 '�ر'�ت2ا'�ط�ع ا

 71,0 9, 9, 1 ا'�ط�ع ا'�ر'ت "دون �"ب رVم د1_ ا��راك

�%
 72,0 9, 9, 1 ا'�ط�ع 
¯'�ر'ت �1 �ل ا

��وص ا
�د1ق ا
$,�ف" 72,9 9, 9, 1 

 73,8 9, 9, 1 "�"ب $,ف ا
'ت

ا
'�ت"�"ب �طل �1   1 ,9 ,9 74,8 

 75,7 9, 9, 1 "�^ن ا'�ط�ع ا'�را'ت

 76,6 9, 9, 1 �%د�د ا
د1_ ا
��ري


� �دا�V راك�^�ر ا��ط �د�د ��� 77,6 9, 9, 1 �زو�دي "

 78,5 9, 9, 1 �,طل �ط ا
���ف

 G�� ت "دون �"ب �ؤدي"�Y
�ط ا
�,طل �1 ا

 '�ر'ت2�ط_ ا

1 ,9 ,9 79,4 

 80,4 9, 9, 1 ��ط_ ا
��"ل

�م ا
��د�د "�
"ط��� ا
ذھ"�� و
م ��م �2,�ل 

 '�ر'ت2ا

1 ,9 ,9 81,3 

�د�� خ
 82,2 9, 9, 1 ل 1�رة ا
�2ر2�و��ف ا
�زود "�

�ط^ �1 �,"�0 ا
ر��د 83,2 9, 9, 1 

�طوط ا
���ف �,ط�� 84,1 9, 9, 1 

 85,0 9, 9, 1 ردا�0 ا�'�ر'ت

 86,0 9, 9, 1 �"ب $,ف �"�� ا���ل

'�ر'ت �ن طرف 2�ر�� و�ط_ ��ك ا

 ���و
�ن

1 ,9 ,9 86,9 

 87,9 9, 9, 1 $,ف ا
�د1ق

ا
�ر�%� �%�وي   '�ر'ت رVم ان�2دم ��ل ا

 ��G ر��د

1 ,9 ,9 88,8 

 89,7 9, 9, 1 ''�ر'ت�2دم و�ود ا

 90,7 9, 9, 1 �طل �1 �ط ا
���ف
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 91,6 9, 9, 1 '�ر'ت $,��2�2'د�� ��ون �د�� ا

ا\���ل ا
�Fر �"رر�ط_   1 ,9 ,9 92,5 

2�ط_ ��"ل ا ا��ر و
م ��م  3 '�ر'ت �'ذ

 ن2%? ل2اص

1 ,9 ,9 93,5 

��"�

���Fر ا 94,4 9, 9, 1 

 95,3 9, 9, 1 ����ل �1 ا
�د1ق او ا'�ط�ع ��م

 96,3 9, 9, 1 ���ل ا'�ط�ع ��"ل ا
���ف

��"�
 97,2 9, 9, 1 ���ل �1 ا

�ن ا'�ر'�ت ��1"ر �ن أ�ل د1_ اول ��ر  1 ,9 ,9 98,1 

��ط "�ن 
�ن ا�ل %ل ����� ا
ر�م ا
�ري %�ث �م ا

 ر���ن 
��,����ن �����2ن

1 ,9 ,9 99,1 

 100,0 9, 9, 1 �ن ا�ل �1"ر

Total 107 100,0 100,0  

 

 

�k�"وى أو ا��د�ت 
 ت ا�
زا8ر�2	�2 ��`ن ا�!د��ت �دى ا�و���� ا��
�ر�� 2ھل ��ق �ك و أن 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,5 50,5 50,5 54 ',م 

� 53 49,5 49,5 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 ��ف ��3م ا���Bل ��"���kك ؟ 1�� :��� ا�
واب ب

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide _� 40,6 40,6 24,3 26 $,�ف دون ا
��و

 87,5 46,9 28,0 30 ��و�ط

_� 100,0 12,5 7,5 8 ��د أ�Yر �ن ا
��و

Total 64 59,8 100,0  

Manquant Système 43 40,2   

Total 107 100,0   

 
 
FREQUENCIES VARIABLES=a1 a2 a3 a4 c1 c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 e1 e2 e3 f1 f2 g1 g2 g3 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

 

 
 
Fréquences 
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Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:07:26 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

toutes les observations 

comportant des données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=a1 

a2 a3 a4 c1 c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 

e1 e2 e3 f1 f2 g1 g2 g3 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,03 

Temps écoulé 00:00:00,07 

 

 

 Statistiques 
 

 
N 

Moyenne Ecart type 
 

Valide Manquant 

أ��ط�_  .1]  ء2���ل و ا
���2ل �_ ا
,م2ا  .1

ت 2ا
�وا�ل "��و
� �_ �وظ�2 و��
� ا���

 [ا
�زا0ر �"ر ا
�'�ل ا
G ����"�م

107 0 3,66 1,098 

أ��ط�_  .2]  ء2���ل و ا
���2ل �_ ا
,م2ا  .2

ت 2ا
�وا�ل "��و
� �_ �وظ�2 و��
� ا���

 [ا
�زا0ر �"ر ا
���ف

107 0 3,21 1,108 

�'د  .3]  ء2���ل و ا
���2ل �_ ا
,م2ا  .3

ا
�وا�ل �_ �وظ�2 ا
و��
� ا
���ر��

ت ا
�زا0ر أ%ظG "�'��ت و اھ���م 2���2

�F�'�" �1��2��] 

107 0 3,31 1,076 
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أ���"ل  .4]  ء2���ل و ا
���2ل �_ ا
,م2ا  .4

"��ل ����ر ر��0ل �"ر ا
���ف ��$�ن 

�د��ت ا
�د�دة 
و��
� ا���
ت 2ا
,روض وا

�,��
�� ا
�زا0ر، "�\$��1 إ
G ���_ ا
�%د��Yت ا

��".] 

107 0 3,33 1,257 

�د��ت ا
��د��  .5
أرى أن �ودة  ]  �ودة ا

��"� ا%�������  (�ر�� ا
�د1ق) ا\'�ر'ت

 [و��ط�"��� "��ل �'��ب

107 0 2,93 1,301 

�د��ت ا
��د��  .6
أ���د أن أ�,�ر  ]  �ودة ا

�د�� 2ا
��را��ت �'��"� ���ر'� "�ودة ا

 [.ا
��د��

107 0 3,00 1,166 

�د��ت ا
��د��  .7
�د�� ا\'�ر'ت '�درًا ]  �ودة ا

 [.'�ط�ع ا
���2µ��2 ��,رض ل

107 0 2,86 1,270 

�د��ت ا
��د��  .8
�Fط�� ا\'�ر'ت �1 ]  �ودة ا

�
أو ���"� ����1 
��"�� ا%�������  �'ز

 [.ا
�و���

107 0 2,99 1,292 

2�,��ل ا
�ر�� �_ ا
��ك  .9 �'د��  ] ت

 �
أ$طر إ
G ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى ا
و��

ت ا
�زا0ر، أ�د اھ���ً�� ��دًا 2���2 ا
���ر��

 [و�,���� %�'�

107 0 3,36 1,041 

2�,��ل ا
�ر�� �_ ا
��ك  .10 �'د ��د�م ��وى ] ت

ت 2���2 ا'��Fل 
دى ا
و��
� ا
���ر��أو 

�F�'زا0ر، أ�د أن ا�
�� �ؤ�ذ "�د�� و��م 2ا

��
 [.ا
�,��ل �,�� "2,�

107 0 3,21 1,079 

2�,��ل ا
�ر�� �_ ا
��ك  .11 أ�,ر "^ن ] ت

�F�'دى ���2وي وا
�� ��م ا
��2ل "�� "�ر�� 

 [.ت ا
�زا0ر2���2 ا
و��
� ا
���ر��

107 0 3,12 1,096 

ا
�ر�� �_ ا
��ك�,��ل   .12 2 �'د�� أ$طر ] ت

 �
إ
G ��د�م ��وى أو ا'��Fل 
دى ا
و��

��م ���",��� %�G  ,ت ا
�زا0ر2���2 ا
���ر��

 [. ��م ا
��2ل "�� '����0

107 0 3,13 1,091 

�د��  .13
أ'� راض �ن ]  رأ�ك ا
,�م �ن ا

�د��ت ا
�� ��د��� ا���
 [ت ا
�زا0ر2ا

107 0 3,16 1,142 

�د��رأ�ك ا
,�م �ن   .14
ا ���وى �ودة ]  

���,��د��ت ا
�� ا%�ل ����� �وا1ق �و
 [ا

107 0 2,96 1,115 

�د��  .15
أ'� راضٍ �ن ���وى ]  رأ�ك ا
,�م �ن ا

���"�ل وطر��� ا
�,��ل �,� �1 ا
و��
� 2ا

 [ت ا
�زا0ر2���2 ا
���ر��

107 0 3,38 1,070 

�د��   .16
'�ر'ت 2�ر�� ا]��ر"�ك �1 ا���دام ا

��'��ب �_ ا
,رض ا
ذي  ا
�� ا%�ل �����

 [ا��ر�ت �1?

107 0 2,95 1,216 

�د��   .17
أ'� راض ��G ]��ر"�ك �1 ا���دام ا

��راك �2ن ��و
� و أ��ن �����ت ا
د1_ ل

�2"ر ا  [( ا
ذھ"�� / ا
"ط��� ا
"'��� ) '�ر'ت

107 0 3,67 1,071 
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2و  .18 �^���ر �1 ا���دام �د��ت ] 0ك 
��ر��

 [ت ا
�زا0ر �1 ا
���"ل2ا���

107 0 3,59 ,990 

2و  .19 �^و�� أ�د���0 ة �,�ر�1 ] 0ك 
��ر��

 [ت ا
�زا0ر2"�د��ت ا���

107 0 3,34 1,072 

2و  .20 إذا و�دت �روض أ1$ل �ن ] 0ك 
��ر��

�د��
 [أي �ر�� أ�رى �د أ�1ر  �1���Fر ا

107 0 3,93 1,113 

 

 
 
Table de fréquences 
 

 

 

ا��وا	ل ��Xو�� �[ �وظ�B و���� ا�	�أ��ط�[  .1]  ء�2	�ل و ا����Bل �[ ا��م2ا ت ا�
زا8ر ��ر ا��"3ل ا�5 2

 [�����Xم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 6 5,6 5,6 5,6 

 �V 12 11,2 11,2 16,8ر �وا1ق

 31,8 15,0 15,0 16 �%��د

 79,4 47,7 47,7 51 �وا1ق

 100,0 20,6 20,6 22 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 [ت ا�
زا8ر ��ر ا���Xف2أ��ط�[ ا��وا	ل ��Xو�� �[ �وظ�B و���� ا�	� .2]  ء�2	�ل و ا����Bل �[ ا��م2ا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 8 7,5 7,5 7,5 

 �V 22 20,6 20,6 28,0ر �وا1ق

 52,3 24,3 24,3 26 �%��د

 90,7 38,3 38,3 41 �وا1ق

 100,0 9,3 9,3 10 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

ت ا�
زا8ر أ:ظ5 ��"	�ت و �2	�2 �"د ا��وا	ل �[ �وظ�B ا�و���� ا��
�ر�� .3]  ء�2	�ل و ا����Bل �[ ا��م2ا

�k�"�� �� [��2اھ���م ��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 4 3,7 3,7 3,7 

 �V 23 21,5 21,5 25,2ر �وا1ق
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 54,2 29,0 29,0 31 �%��د

 86,0 31,8 31,8 34 �وا1ق

 100,0 14,0 14,0 15 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

2ا ا����Bل �[ ا��م�	�ل و  أ���3ل ���ل ����ر ر��8ل ��ر ا���Xف ���4ن ا��روض وا�!د��ت ا�
د�دة  .4]  ء2

�4�� إ�5 
��[ ا��:د��Pت ا�����3� ��2�Xو���� ا�	�F�� ،زا8ر
 [.ت ا�

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 10 9,3 9,3 9,3 

 �V 20 18,7 18,7 28,0ر �وا1ق

 50,5 22,4 22,4 24 �%��د

 79,4 29,0 29,0 31 �وا1ق

 100,0 20,6 20,6 22 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 [���� ا:���
��� و��ط����� ���ل �"��ب (�ر�� ا��د�ق) أرى أن 
ودة اF"�ر"ت ]  
ودة ا�!د��ت ا��3د��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 14 13,1 13,1 13,1 

 �V 38 35,5 35,5 48,6ر �وا1ق

 58,9 10,3 10,3 11 �%��د

 86,9 28,0 28,0 30 �وا1ق

 100,0 13,1 13,1 14 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 
 [.��را��ت �"���� ��3ر"� �
ودة ا�!د�� ا��3د��2أ��3د أن أ���ر ا ]  
ودة ا�!د��ت ا��3د��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 14 13,1 13,1 13,1 

 �V 23 21,5 21,5 34,6ر �وا1ق

 58,9 24,3 24,3 26 �%��د

 93,5 34,6 34,6 37 �وا1ق

"�دة�وا1ق   7 6,5 6,5 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 


�2!د�� اF"�ر"ت "�درًا �� ���رض ل]  
ودة ا�!د��ت ا��3د���B3ط�ع ا��".] 
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 16 15,0 15,0 15,0 

 �V 35 32,7 32,7 47,7ر �وا1ق

 61,7 14,0 14,0 15 �%��د

 89,7 28,0 28,0 30 �وا1ق

 100,0 10,3 10,3 11 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 [.�kط�� اF"�ر"ت �� �"ز�� أو ����� ����� ������ ا:���
��� ا��و���]  
ودة ا�!د��ت ا��3د��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 16 15,0 15,0 15,0 

 �V 28 26,2 26,2 41,1ر �وا1ق

 57,0 15,9 15,9 17 �%��د

 87,9 30,8 30,8 33 �وا1ق

 100,0 12,1 12,1 13 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 
�2���ل ا��ر�� �[ ا���ك ت ا�
زا8ر، أ
د �2	�2 ا�و���� ا��
�ر���"د�� أ4طر إ�5 �3د�م ��وى أو ا"��kل �دى  ] ت

 [اھ���ً�� 
�دًا و������ :�"�

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 4 3,7 3,7 3,7 

 �V 18 16,8 16,8 20,6ر �وا1ق

 53,3 32,7 32,7 35 �%��د

 86,0 32,7 32,7 35 �وا1ق

"�دة�وا1ق   15 14,0 14,0 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

 

 
�2���ل ا��ر�� �[ ا���ك ] ت �� 2ت ا�
زا8ر، أ
د أن ا"��2�k	�2 �"د �3د�م ��وى أو ا"��kل �دى ا�و���� ا��
�ر��

�����B� �X�� و��م ا�����ل �د�
 [.�ؤ!ذ �

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 4 3,7 3,7 3,7 

 �V 28 26,2 26,2 29,9ر �وا1ق

 57,9 28,0 28,0 30 �%��د

 87,9 29,9 29,9 32 �وا1ق

 100,0 12,1 12,1 13 �وا1ق "�دة
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Total 107 100,0 100,0  

 

 

�2���ل ا��ر�� �[ ا���ك 2أ��ر �`ن ���وي وا"��k] ت ت �2	�2 ا�و���� ا��
�ر���� ��م ا���Bل ��X ��ر�� �دى 

 [.ا�
زا8ر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 5 4,7 4,7 4,7 

 �V 32 29,9 29,9 34,6ر �وا1ق

 58,9 24,3 24,3 26 �%��د

 89,7 30,8 30,8 33 �وا1ق

 100,0 10,3 10,3 11 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

�2���ل ا��ر�� �[ ا���ك ] ت ��م  ,ت ا�
زا8ر�2	�2 �"د�� أ4طر إ�5 �3د�م ��وى أو ا"��kل �دى ا�و���� ا��
�ر��

��8�X" �X� لB5 ��م ا����: �X������ .] 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 6 5,6 5,6 5,6 

 �V 29 27,1 27,1 32,7ر �وا1ق

 57,9 25,2 25,2 27 �%��د

 90,7 32,7 32,7 35 �وا1ق

 100,0 9,3 9,3 10 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 [ت ا�
زا8ر2أ"� راض �ن ا�!د��ت ا��� �3د��X ا�	�]  رأ�ك ا���م �ن ا�!د��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 9 8,4 8,4 8,4 

 �V 25 23,4 23,4 31,8ر �وا1ق

 53,3 21,5 21,5 23 �%��د

 90,7 37,4 37,4 40 �وا1ق

 100,0 9,3 9,3 10 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 
]  رأ�ك ا���م �ن ا�!د��  �X��� ل	ودة ا�!د��ت ا��� ا:
�وا�ق �و
�������وى  ] 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 8 7,5 7,5 7,5 
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 �V 35 32,7 32,7 40,2ر �وا1ق

 64,5 24,3 24,3 26 �%��د

 91,6 27,1 27,1 29 �وا1ق

 100,0 8,4 8,4 9 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 
2أ"� راضٍ �ن ���وى ا]  رأ�ك ا���م �ن ا�!د��  [ت ا�
زا8ر�2	�2 ����3ل وطر�3� ا�����ل ��� �� ا�و���� ا��
�ر��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 6 5,6 5,6 5,6 

 �V 17 15,9 15,9 21,5ر �وا1ق

 46,7 25,2 25,2 27 �%��د

 87,9 41,1 41,1 44 �وا1ق

 100,0 12,1 12,1 13 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

 ["�ر"ت ا��� ا:	ل ����X ��"��ب �[ ا��رض ا�ذي ا��ر�ت ���2oر�� ا]�
ر��ك �� ا��!دام ا�!د�� 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ر�Vوا1ق "�دة�  12 11,2 11,2 11,2 

 �V 36 33,6 33,6 44,9ر �وا1ق

 57,0 12,1 12,1 13 �%��د

 91,6 34,6 34,6 37 �وا1ق

 100,0 8,4 8,4 9 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

2��راك ��ر ا2أ"� راض ��5 �ن �Xو�� و أ��ن �����ت ا�د�[ ل]�
ر��ك �� ا��!دام ا�!د��  ا��ط�
�  ) "�ر"ت

 [( ا�ذھ��� / ا��"���

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 5 4,7 4,7 4,7 

 �V 12 11,2 11,2 15,9ر �وا1ق

 32,7 16,8 16,8 18 �%��د

 79,4 46,7 46,7 50 �وا1ق

 100,0 20,6 20,6 22 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

2و  [ت ا�
زا8ر �� ا����3ل�2`���ر �� ا��!دام !د��ت ا�	�] 8ك ���ر��
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 5 4,7 4,7 4,7 

 �V 7 6,5 6,5 11,2ر �وا1ق

 41,1 29,9 29,9 32 �%��د

 84,1 43,0 43,0 46 �وا1ق

 100,0 15,9 15,9 17 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 

2و  [ت ا�
زا8ر�2`و	� أ	د
��8 ة ���ر�� �!د��ت ا�	�] 8ك ���ر��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر �وا1ق "�دة�V 7 6,5 6,5 6,5 

 �V 15 14,0 14,0 20,6ر �وا1ق

 51,4 30,8 30,8 33 �%��د

 87,9 36,4 36,4 39 �وا1ق

 100,0 12,1 12,1 13 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 

 
2و  [إذا و
دت �روض أ�4ل �ن أي �ر�� أ!رى 
د أ��ر �� ���kر ا�!د��] 8ك ���ر��

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ر�V وا1ق "�دة�  3 2,8 2,8 2,8 

 �V 12 11,2 11,2 14,0ر �وا1ق

 29,0 15,0 15,0 16 �%��د

 61,7 32,7 32,7 35 �وا1ق

 100,0 38,3 38,3 41 �وا1ق "�دة

Total 107 100,0 100,0  

 
 
FREQUENCIES VARIABLES=ا�@?<ل_ij>kN<ا_lE_دةJI ءmnQ<ت_ا>E�p<ا_ AE�qn<ا
iE>Q@_A8آs<ا_lE_تmtsn<ا 
    ufم_رأ>Q<ا_Fj_uNG8;@ AE�p<ا_Rx_ام�pNCا_u9و� AE�p<ادارة_ا A8آsT<_AUmj_ ءmnQ<ا
>zر_F9>G:<ا 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

 

 
 
Fréquences 
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Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:08:06 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

toutes les observations 

comportant des données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES 

VARIABLES=ل�����2ل_ا��
ا
,�ل_�__ا

�د��ت_اء �ودة
ا
��د�� _ا

 ا
���Tت_�__ا
�ر��_�,��ل

�د�� _�ن_ا
,�م_رأ�ك    
ا

�د�� و�0ك_ا���دام_�1_��ر"�ك

��ر�� _ا

��_ادارةT�_�$ء رT�,
 ا
ز"�0ن_ا

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,06 

 

 

Statistiques 

 
N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 86013, 3,3785 0 107 ا
,�Tء_�__ا
���2ل_ا����ل

�د��ت_�ودة
 1,07628 2,9439 0 107 ا
��د��_ا

 98743, 3,2056 0 107 ا
���Tت_�__ا
�ر��_�,��ل

�د��_�ن_ا
,�م_رأ�ك
 97277, 3,1682 0 107 ا

�د��_ا���دام_�1_��ر"�ك
 94050, 3,3131 0 107 ا


��ر��_و�0ك 71199, 3,6168 0 107 

��_ادارةT�_ءT�,
 82244, 3,1760 0 107 ا

 73511, 3,3727 0 107 ا
ز"�0ن_ر$�
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 
Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:10:03 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,07 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,751 4 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=c1 c2 c3 c4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 
Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:10:22 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 
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Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=c1 c2 c3 c4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,878 4 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=d1 d2 d3 d4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
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Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:10:36 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=d1 d2 d3 d4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,937 4 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=e1 e2 e3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 
Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:10:53 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=e1 e2 e3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,04 
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Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,850 3 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=f1 f2 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:11:14 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  
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Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=f1 f2 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,516 2 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=g1 g2 g3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
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Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:11:31 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=g1 g2 g3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,392 3 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 c1 c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 
Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:11:48 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 c1 c2 

c3 c4 d1 d2 d3 d4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,00 
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Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,910 12 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=e1 e2 e3 f1 f2 g1 g2 g3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 
Fiabilité 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:12:19 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  
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Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=e1 e2 e3 f1 f2 g1 

g2 g3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,823 8 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 c1 c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 e1 e2 e3 f1 f2 g1 g2 g3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 
 




��8� ا��7:ق 

 

92 

Fiabilité 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:12:45 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 c1 

c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 e1 e2 e3 f1 

f2 g1 g2 g3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 107 100,0 

Excluea 0 ,0 
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Total 107 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,932 20 

 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ا�@?<ل_ij>kN<ا_lE_دةJI ءmnQ<ت_ا>E�p<ا_iE>Q@ AE�qn<ا_A8آs<ا_lE_تmtsn<ا 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
 

 

 
 
Corrélations 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:18:38 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables sont 

basées sur l'ensemble des 

observations contenant des 

données valides pour cette paire. 
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Syntaxe CORRELATIONS 

  

/VARIABLES=ل�����2ل_ا��
ا
,م_�__ا

�د��ت_�ء �ودة
ا
��د�� _ا

 ا
���Tت_�__ا
�ر��_�,��ل

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,03 

Temps écoulé 00:00:00,12 

 

 

Corrélations 

 
ا
__�__ا
���2ل_ا����ل

�د��ت_�ودة �Tء
 ا
��د��_ا

ا
�ش_�__ا
�ر��_�,��ل

 �Tت

 **Corrélation de Pearson 1 ,511** ,714 ا
,�Tء_�__ا
���2ل_ا����ل

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 107 107 107 

�د��ت_�ودة
 **Corrélation de Pearson ,511** 1 ,497 ا
��د��_ا

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 107 107 107 

 Corrélation de Pearson ,714** ,497** 1 ا
���Tت_�__ا
�ر��_�,��ل

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 107 107 107 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ufم_رأ>Q<ا_Fj_uNG8;@ AE�p<ا_Rx_ام�pNCا_u9و� AE�p<ا_A8آsT< 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
 

 

 
 
Corrélations 
 

 

 
Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:18:49 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 
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Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables sont 

basées sur l'ensemble des 

observations contenant des 

données valides pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  

/VARIABLES=م_رأ�ك�,
�د�� _�ن_ا
ا

�د�� و�0ك_ا���دام_�1_��ر"�ك

��ر��_ا 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,04 

 

 
Corrélations 

�د��_�ن_ا
,�م_رأ�ك 
 ا

ا
¶_ا���دام_�1_��ر"�ك


��ر��_و�0ك د�� 

�د��_�ن_ا
,�م_رأ�ك
 **Corrélation de Pearson 1 ,588** ,572 ا

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 107 107 107 

�د��_ا���دام_�1_��ر"�ك
 **Corrélation de Pearson ,588** 1 ,545 ا

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 107 107 107 


��ر��_و�0ك Corrélation de Pearson ,572** ,545** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 107 107 107 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ادارة_AUmj_>zء رmnQ<ا_F9>G:<ا 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 09-MAY-2025 20:19:04 

Commentaires  

Entrée Données E:\ �د��ت 2025\spss\ �'ر�"�

 sav.ا����ت

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

107 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables sont 

basées sur l'ensemble des 

observations contenant des 

données valides pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=ادارة_��T�_ ءT�,
ا

 ا
ز"�0ن_ر$�

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 

 
Corrélations 

��_ادارة T�_ءT�,
 ا
ز"�0ن_ر$� ا

��_ادارةT�_ءT�,
 **Corrélation de Pearson 1 ,804 ا

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 107 107 

 Corrélation de Pearson ,804** 1 ا
ز"�0ن_ر$�

Sig. (bilatérale) ,000  

N 107 107 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 
DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 
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SAVE OUTFILE='E:\  'Aef8Mg.sav ا@?<�ت\E�c 2025\spss<ت
  /COMPRESSED. 
 

 
 

 

 

Tests de normalité 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 013, 107 969, 002, 107 114, ا
,�Tء_�__ا
���2ل_ا����ل

�د��ت_�ودة
 003, 107 961, 010, 107 100, ا
��د��_ا

 015, 107 970, 004, 107 107, ا
���Tت_�__ا
�ر��_�,��ل

�د��_�ن_ا
,�م_رأ�ك
 003, 107 960, 003, 107 109, ا

�د��_ا���دام_�1_��ر"�ك
 000, 107 946, 000, 107 179, ا


��ر��_و�0ك ,000, 107 930, 000, 107 173 

��_ادارةT�_ءT�,
 556, 107 989, *200, 107 059, ا

 403, 107 987, *200, 107 066, ا
ز"�0ن_ر$�

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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س /M�ا  
 I .......................................................................................................... : ا7ھ�اء

$�%
 II ............................................................................................... : ا
)'	&$ و ا

 III .....................................................................................................ا���!ص :


��8� ا��:�و��ت : ...........................................................................................VII 

�� VIII ............................................................................................... :ا"+��ل *�(
�� IX ................................................................................................. :ا
,	اول *�(


��8� ا�ر�وز و ا��!�	رات : ...............................................................................X 

� 	'�
 ب ......................................................................................................... :ا
�-�
6�3ء 34*� 2دارة ا
0/$&� ا"د���تد : ا"ول ا
 د ............................. ا
���ن ر��(CRM)  ا

	���7: ........................................................................................................ 5 

•89:�
 6 ...................................................................... : ا
;��'� ا
	را��ت:  ا"ول ا


"��� ا�درا��ت:  اHول ا��ط�ب�Hا �6 ........................................................ : ا����3 

"��� ا�درا��ت:  ا��P"� ا��ط�بH8 .................................................................... : ا 

•89:�
 10 ..................................................................... : ا
0/$&� ا"د���ت:  ا
<�=> ا

 10 ..................................... : (CRM) ا���7ء �[ ا��7
� إدارة ��Bھ�م:  اHول ا��ط�ب�
 10 ................................... : (CRM) ا���7ء �7
� إدارة ���دئو �XBوم:   اHول ا�Bرع�
 12 ................................................. : ا���7ء �7
� إدارة أھداف أھ���:  ا��P"� ا�Bرع�
 CRM : ..................................... 13 ا���7ء �7
� إدارة أ���د و �"�	ر:  ا���Pث ا�Bرع�
6�3ء 34*� ادارة إدارة A@�ات و  $ا��:  ا
$ا�? ا
�$ع�
 CRM : ............................. 14 ا

�CD@�
 17 ...................................................................... : ا
���(E ر��:  ا
<�=> ا

 17 .......................................................... :ا
���ن ر�� أھ��� و  ���م: ا"ول ا
�$ع�

 18 .............................................. : ا
���ن ر�� ��0ء  $ا�� و  9	دات:   ا
<�=> ا
�$ع�

8 ا
�$ع��>
 20 ............................. : ر��ه E�;97 أدوات و ا
���ن 
$�� ا
��Fل أھ���:  ا

�� ا
;��H�Dت: ا
$ا�? ا
�$ع�I�0
 21 ................................. :ا
$�� 4	م و ا
���ن ر�� E4 ا

�F3A �-�
 24 ............................................................................................ : ا
�-�
 25 ................................................................................................ : ا
<�=> ا

��	ا=�� ا
	را��
6�3ء 34*� إدارة "ث$ ا

� ا
���ن ر�� KD4 ا�Hت وL�-7ا($ ا�,
 - ;�6د ���>- ا
�&Lو �D*25 ................................................................................................... ور 




��8� ا��7:ق 

 

99 

•89:�
 27 .................................................................... : ا"دوات و ا
@$&'�: ا"ول ا

 27 ............................................................... : ا
	را�� E�4 و  ,)�?:  ا"ول ا
�$ع-

�? ط$ق: ا
<�=> ا
�$ع-I ت�=��:
 27 ..................................................................... ا

 28 .......................................................................... : ا
	را�� أداة:  ا"ول ا
�$ع-
 28 .................................................................... : ا
	را�� أداة ث:�ت:  ا
<�=> ا
�$ع-

•89:�
��	ا=�� ا
	را�� =)�(Q و��D97 4$ض : ا
<�=> ا
 29 ....................... . ا
�$���ت واA):�ر ا

�CD@�
��	ا=�� ا
	را�� =)�(Q:  ا"ول ا
29 ..............................................  ')7��$�� و ا 

Lت -أو�=��:
 29 ............................................................................... : ا
%R-�� ا

 41 ........................................................................ : ا�L):�=�  �9ور ��D97 – ث�=��
CD@�
 41 .............................................  �9ور ��D97 و ا
@:�6> ا
)�ز&? اA):�ر:  ا
<�=> ا

�F3A �-�
 52 ............................................................................................ : ا

��7�R
 53 ........................................................................................................ ا
�ت
R�@�54 ................................................................................................. : ا 

��)�* ?Iا$�
 55 ................................................................................................. ا

��)�* U�3�
 55 .................................................................................................ا

 

 


