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The research aims to know the role of 

customer participation strategies in 

enhancing the quality of health service in 

Tikrit Teaching Hospital. The study posed 

the question: What is the role of customer 

participation strategies in enhancing the 

quality of health service? To achieve the 

research objectives, the researcher 

adopted the descriptive analytical 

approach, and the research addressed the 

opinions of a sample of individuals 

(doctors, patients) in Tikrit Teaching 

Hospital in Salah al-Din Governorate. 

Data was collected using the 

questionnaire as its basic tool. (286) 

questionnaires were applied to the patients 

lying in the hospital, while the 

questionnaires were distributed to all of 

them and studied by the comprehensive 

inventory method. Their number reached 

(286) doctors, and the research reached a 

set of results, the most important of which 

is that there is a correlation between 

customer participation strategies and the 

quality of health service, and customer 

participation strategies also have a 

positive effect on the quality of health 

service. In addition, the research 

presented many recommendations 
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 ٍ حـعزَز جـىدة انخذمت انصـحُتدور اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن ف

دراسـت ححهُهُـت فٍ مسخشفً حكـرَج انخعهُمـٍ
*

 
 عهٍ ماجذ فصال انطربىنٍ :انباحث

 جامعـت حكرَج - والاقخصـاددارة كهُـت الإ

AM230028pad@st.tu.edu.iq 

 انسخار محمىد واجٍ عبذأ.د. 

 جامعـت حكرَج - دارة والاقخصـادكهُـت الإ

Naje.abdulsattar@tu.edu.iq 

 انمسخخهص

ىددٚ ٍفن ددج فٗم بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘  ددٜ دفوٝددو طدد ٘فث بىدد ـقٍج اٖٝددقا بىتؼددز 

ٗغنػددخ بىقمبًددج دٌددرإه ٍكددرفٓ ٍددر فٗم بًددذنبدٞظٞرح  ، ؼٞج  ددٜ ٌٍذاددكٚ دندد نٝخ بىذفيَٞدد ٜبىصدد

ٍارممج بىوةُ٘  ٜ دفوٝ و ط ٘فث بى ـقٍج بىص ؼٞج, ٗىذؼقٞق إٔدقبا بىتؼدز بمذَدق بىترػد ز بىد َْٖض 

ٗدْدرٗه بىتؼدز امبع مْٞدج ٍدِ بد دنبف ا أغتدرع, ٍنظدٚ ت  دٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ  ،ؼيٞيٜبى٘ص كٜ بىذد 

بىذفيَٜٞ ظدَِ ٍؼر ةدج صداع بىدقِٝ، ٗمدق ددٌ طَدن بىتٞرّدرح ةرًدذـقبً بأًذترد ْج أفبث أًرًد ٞج ىٖدر، 

ت بًددذتٞرّرع ميددٚ بىَنظددٚ بىنبمددقِٝ  ددٜ بىٌَذاددكٚ، ةَْٞددر بأغتددرع دددٌ د٘هٝددن 286ػٞددز دددٌ د تٞددق ا

ت غتٞتدر، 286ج ميٌٖٞ طَٞفر ٗفمبًذٌٖ ٍِ ؿداه أًدي٘ا بىؼصدن بىادرٍو, ٗمدق ةيدم مدقفٌٕ ابأًذترّ

مج ٗطدد٘ف مامددج بمدتددرغ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرم ،تؼددز بىددٚ ٍظَ٘مددج ٍددِ بىْذددر ض إَٖٔددرٗد٘صددو بى

ٗملىل دئسن بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ بٝظرةر  دٜ طد٘فث بىـقٍدج  ،بىوةُ٘ ٗط ٘فث بىـقٍج بىصؼٞ ج

 .مقً بى تؼز بىفقٝق ٍ ِ بىذ٘صٞ رح ،. ةرلإظر ج اىٚ كى لبىصؼ ٞج

ٌٍذاكٚ د ننٝخ  ،ط ٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج ،ح ٍارممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍجبًذنبدٞظٞر انكهماث انمفخاحُت:

 .بىذفيَٞ ٜ

 :انمقذمت

ُ ٍْةَرح بلإمَره بىًٞ٘ دقمك أّٖر أ دٌذ ٞن دؼقٞق إٔقب ٖر ٍر ىٌ د٘بمب ةرىادنو بىَ يد٘ا ا         

أػدقر بدًددرىٞب ٗبأًدذنبدٞظٞرح بىذددٜ دف دٜ ىيوةددر ِ بإٔذَددرً بىنتٞدن, دّددٔ َٝشدو طددٕ٘ن بىَْةَددرح 

ٗأًرى ىذنًٞؾ م٘بمقٕر  ٜ ٍٞدرفِٝ بىفَدو, ٗبمذتدرم بىوةدُ٘ ٍدِ أصدؼرا بىَصديؼج   دٜ بىَْةَدرح 

ٍنب ٍَٖر, ىلىل ميٚ بىَْةَرح بىفَو ميٚ أشنبك بىوةر ِ  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ىَدر ىدٔ ٍدِ ددؤسٞن بٝظدرةٜ ا

متٞن ميٚ بىوةُ٘ ٗبىَْةَرح بىذ ٜ دؼرٗه د ؼقٞق إٔقب ٖر, ػٞز دفَو ٍادرممج بىوةدُ٘ ميدٚ دؼٌدِٞ 

غاه ٍدر دظنةج بىوةُ٘, ٍٗفن ج ٌٍذ٘ٙ أفمبك بىوةُ٘ ىظ٘فث بىـقٍج بىصدؼٞج ٗدصد٘مبدٔ ىٖدر, ٗبًدذ

ٝققٍددٔ بىوةددُ٘ ٍددِ ٍفن ددج ىذؼٌددْٖٞر ًٗددق بىكظدد٘بح ةددِٞ ٌٍددذ٘ٙ بىظدد٘فث بىذددٜ ٝن ددب ةٖددر بىوةددُ٘ 

 بىـرمطٜ ٗةِٞ بىظ٘فث بىَذؼققج . 

ٗميٞٔ ةنهح بىؼرطج ىقمبًج ٍكًٖ٘ بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ىَفن ج ٍدقٙ       

اك دفدق طد٘فث بىـقٍدج اٍدنب  ،ىصؼٞج  ٜ بىٌَذادكٚببأًذكرفث ٍِ ٍعَّ٘ٔ  ٜ دؼٌِٞ بى ظ٘فث ىيـقٍج 

ٍر ٝذفيق ةفَيٞج  ٗكىل ىفقٓ أًترا ٍْٖر ،بىصؼٞج  ٜ بىق رمِٞ بىفرً ٗبىـرصظنٗمٝر  ٜ بىَْةَرح 

 عدا  ،أع بىوةدُ٘ بدظدرٓ بىَْةَدج بىصدؼٞجٍْٖٗر ٍر ٝذفيق ةَؼرٗىج بى٘ص٘ه اىدٚ ٗ ،بمذٌرا بىوةر ِ

 .  منظٖر  ٜ بىظرّب بىْةنٛ ىيتؼز ٌمِ أًترا أؿنٙ ىٖلٓ بىَكرٌٕٞ ً٘ا ٝذ

 

 

                                                 
*
 بىتؼز ٌٍذو ٍِ مًرىج ٍرطٌذٞن ىيترػز بدٗه. 
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 الإطــار انـمىهجـٍ :انمحـىر الأول

 :: مشكهت انبحثأولاا 
ٗبُ ٕدلب  ،ٜ دَرمى  ٖٞ ر بى َْةَرح أمَرىٖر ددئسن مد يٖٞر ةادنو متٞدناُ بىذ ٘مبح بىتٞئٞج بىذ         

بىذغٞنبح دظفو ٍِ طَٞن بىَْةَرح د٘بطٔ دؼقٝرح ٍـذيكج, ٗبىذٜ أةق ٍدِ بىذفرٍدو ٍفٖدر ةادنو ًديٌٞ 

ميدٚ بىق در  ىنٜ دعَِ بىَْةَدرح دؼقٞدق بىْظدرع  دٜ ٍٞدرفِٝ مَيٖدر, ٕدلٓ بىذغٞدنبح َٝندِ أُ ددئسن 

ب ٍ٘بصددكرح بىددلٛ ٝفددق ٍددِ إٔددٌ بىق رمددرح بىـقٍٞددج فبؿددو بىتيددقبُ ىنّ٘ددٔ ٝذ يدد ،بىصددؼٜ  ددٜ بىفددنب 

ٍؼقفث ٗفمٞقج، ٗمقً د٘ ٞن ٕلٓ بىَ٘بصدكرح ٝدئفٛ اىدٚ م٘بمدب ٗؿَٞدج ؿرصدج أّٖدر ددئسن ميدٚ مر دج 

بىق رمددرح بأؿددنٙ، ٗمددقً بأىذددوبً ةظدد٘فث بىـددقٍرح بىصددؼٞج بىَ ي٘ةددج ٝددئفٛ اىددٚ هٝددرفث بىذنددرىٞ  

ػٞدز  ٗبىـٌر ن ؿرصدج ةصدؼج بلإٌّدرُ, ىدلب بىـدقٍرح بىصدؼٞج أ دذادرةٔ ٍدن بىـدقٍرح بدؿدنٙ ٍدِ

 بدَٕٞج ٗبىْ٘  ٗبىذؤسٞن.

ُ ْٕدرك ٍادنيج ا ،ًذ امٞج ىٌَذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞمق أػظ بىترػز ٍِ ؿاه بىوٝرمبح بأ         

ػٞز ٝنٙ بىترػز ْٕرىل ٍئشنبح أّـكرض ٌٍدذ٘ٙ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج, ىدلىل  ،ٍِ ػٞز بىظ٘فث

ٍِ بىعنٗمٛ بىذ ين بىٚ بًرىٞب طقٝقث ىيفَو ميٚ د ٘ٝن بى َْرؽ بىصؼد ٜ ةندو ٍكرصديج ىيؼصد ٘ه 

مي ٚ ؿقٍرح صدؼٞج كبح طد٘فث مرىٞدج, ىدلىل ٝدؤدٜ ٕدلٓ بىتؼد ز ىد ذؼٌِٞ ٗبمدن بىظد٘فث  دٜ بىـقٍد رح 

وٝو بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـدقٍرح بىصدؼٞج, ٗطفدو أّةَدج بىص ؼٞج مِ غنٝق دف

مااا دور بىفَددو أمشددن م ددرع . ٗةْددرع ميددٚ ٍددر ًددتق دذتيدد٘م ٍاددنيج بىتؼددز  ددٜ ًددئبه ٍنمددوٛ ٕٗدد٘   

 ."؟ اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حعزَـز جـىدة انـخذمت انصـحُت

 :: أهمُــت انبحـثثاوُا
ج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج دذظٌددق إٔدد َٞج بىتؼدد ز  ددٜ د٘ظددٞغ ٍكٖددً٘ بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرمم          

دؼكٞدو بىٌَذادكٚ ميدٚ  ػٞز ٌٝدرٌٕ بىتؼدز  دٜ ،بىقمبًرح بىَذفيقج ةٖلب بىَكًٖ٘ ةٌتب ّقمث ،بىصؼٞج

 ،جدتْددٜ َّددركص طقٝددقث ٍٗذَٞددوث ىَاددرممج بىوةددر ِ بىددقبؿيِٞٞ ٍددِ بطددو دؼٌٞدد ِ طدد ٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞ

 .  بىكننٝج ٗبىَْ قٞج ةِٞ بىَذغٞنِٝٗملىل ةٞرُ ٍقٙ بىفامج 

 :: أهذاف انبحثثانثا
ٖٝقا بىتؼز بىؼرىٜ بىٚ بىذفنا ميٚ غتٞفج دؤسٞن بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘  دٜ مَيٞدج            

 ٍٗفن دج غتٞفدج، قٍد رح  دٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜأفبع بىـقٍج بىصؼٞج ٗدققَٖٝر ميٚ طد ٘فث بىـ

ٗملىل دفنٝ  بلإ نبف بىَتؼ٘سِٞ  ٜ بىٌَذاكٚ ةَكٖ ً٘  ،دترغ ةٌْٖٞ  ٜ بىَْةَج مٞق بىتؼزمامج بأم

 ٍ ارممج بىوةُ٘ ٗإَٔٞذٔ ٗفٗمٓ  ٜ ّظرع بىٌَذاكٚ ٗبًذَنبمٕر  ٜ دققٌٝ بىـقٍج . 

 :: مخطظ وفرضُاث انبحثرابعا
 انمخطظ انفرضٍ نهبحث    .1

 :    ت1بىان و ا ، ز ٗإَٔٞذ ٔ ٗإٔقب ٔةرأمذَرف ميٚ ٍانيج بىتؼ مرً بىترػز ةذصٌَٞ َّ٘كص بىتؼز       

 
 ( : انمخطظ انفرضٍ نهبحث1انشكم )

 .ٍِ امقبف بىترػزانمصذر : 

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت 

 .دؼقٝق بفٗبم بىوةر ِ.1

 .أفبمث ٍوٝض بىوةر ِ.2

 .د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ.3

 جىدة انخذمت انصحُت 

 بأمذَرفٝ ج .1

 بأًذظرة ج .2

 بىعَ رُ .3

 بىذفرغ    .4

 بى َيًَ٘ٞج .5
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 :فرضُاث انبحث .2
 دَخ صٞر ج بىكنظٞرح بٟدٞج : ، ص بىتؼز ٗدَرشٞر ٍن ٍانيج بىتؼزبًذْرفب بىٚ َّ٘ك      

د٘طدد ق مدد امج بمددد ترغ ٍدد فْ٘ٝج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘  : Ha1فرضااُت الارحباااط  .‌أ

 ٗط٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج   ٜ ٌٍذاكٚ دن نٝخ بىذفيَٞ ٜ, ٗدذكن  ٍْٖر بىكنظٞرح بددٞج : 

 الأونً  فرضُت الارحباطHa1-1 :  د ٘طق م امج بمد ترغ ٍ فْ٘ٝج ةٞ ِ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم

 . بىوةر ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج

 انثاوُاات  فرضااـُت الارحباااطHa1-2  :ِ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد   ددد ٘طق مدد امج بمددد ترغ ٍدد فْ٘ٝج ةٞدد

 ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ ٗط ٘فث بىـ قٍج بىصؼٞ ج .

  انفرضـاـُت الارحبااط انثانثات : Ha1-3 دد ٘طق مد امج بمدد ترغ ٍد فْ٘ٝج ةٞد ِ بًدذنبدٞظٞج أفبمث

 . ٍوٝض بىوةر ِ ٗط ٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج 

ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍدد فْ٘ٛ أًذنبدٞظٞدد رح ٍاددرممج بىوةددُ٘  ددٜ طدد ٘فث : Ha2 فرضااـُت انخاا ثُر  .‌ب

 بىـقٍ ج بىصؼٞ ج   ٜ ٌٍذاكٚ دن نٝخ بى ذفيَٜٞ, ٗدذكن  ٍْٖر :

  ًفرضُااـت انخاا ثُر الأوناا Ha2-1:  ِ ٝ٘طددق دددؤسٞن ٍفْدد٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةددر

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

 ُر انثاوُتفرضـُت انخ ث Ha2-2 :  ٝ٘ط ق دؤسٞ ن ٍ فْ٘ٛ ةٞ ِ بًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر دؤث

 بىوةر ِ ٗط ٘فث بى ـقٍج بىصؼٞ ج .

  فرضــُت انخ ثُر انثانثات Ha2-3:  ِ ٝ٘طد ق دؤسد ٞن ٍد فْ٘ٛ ةٞد ِ بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةدر

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

  :: مىهـج انبحـثخامسا
دؼقٞق إٔقبا بىقمبًج بمذَق بىترػز بىَْٖض بى٘صكٜ بىذؼيٞيدٜ بىدلٛ ٝفدق ٍدِ بةدنه  ٍِ بطو          

دّٔ ٌٝرمق ميٚ دؼقٝق ّ٘مٞدج بىفامدج ةدِٞ ٍذغٞنبدٖدر  ؛فيَٞج بىٌَذـقٍج  ٜ اطنبع بىتؼ٘ربىَْرٕض بى

ىدلىل ٝذٌدٌ  ،بمض بى٘بمدن ٍدِ ؿداه طَدن بىتٞرّدرحٗأًترةٖر ٗبدظرٕردٖر ٗبىذفنا ميٚ ػقٞقذٖر ميدٚ 

 بىَْٖض بى٘صكٜ بىذؼيٞيٜ ةرى٘بمفٜ, دّٔ ٝقمى بىةرٕنث مَر ٕٜ  ٜ بى٘بمن . 

 :حذود انبحثسادسا: 
بىتؼدز  ٗبدـدل,  25/4/2024اىدٚ  14/11/2023دٌ أمقبف بىتؼز  ٜ ٍقث هٍْٞج بٍذقح ٍدِ            

ٌٍذاددكٚ دننٝددخ  ٗداددَو بأغتددرع بىفددرٍيِٞ  ددٜ ،ٌٍذاددكٚ دننٝددخ بىذفيَٞددٜ ٍظذَفددر ىددٔبىؼددرىٜ ٍددِ 

ت, ٗمدلىل مْٞدج ٍدِ بىَنظدٚ بىنبمدقِٝ  دٜ بىٌَذادكٚ ٗبىتدرىم مدقفٌٕ 286بىذفيَٜٞ ٗبىتدرىم مدقفٌٕ ا

ٗدؼددقف بىتؼددز ٍفن ٞددر  ددٜ ٍذغٞددنِٝ َٕددر بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج  ت, 286ا

 أةفرف  نمٞج .   ٍذغٞنب ٌٍذقا, ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج ٍذغٞنب ٍفذَقب, ٍٗر دذعَِ بىَذغٞنبح ٍِ

  :طار انىظرٌانمحىر انثاوٍ: الإ
ر            عَ ب ػرًد  د ٜ دد ؼٌِٞ  دفق بًدذنبدٞظٞرح ٍادرممج بىوةدُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج بىصدؼٞج مْصدنع

.  فْقٍر ٝارمك بىوةُ٘ بىقبؿيٜ  ٜ بىفَيٞدج، ٝصدتغ ىقٝدٔ فٗم ّادػ  دٜ دؼقٝدق ط ٘فث بىـقٍج بىصؼٞج

اىددٚ دؼقٞددق مظددرٓ ٗدؼٌددِٞ دظنةذددٔ بىفرٍددج, ٗاُ دَنددِٞ بىوةددُ٘ بػذٞرطردددٔ ٗدكعددٞادٔ، ٕٗددلب ٝددئفٛ 

ث ٗبىوةددُ٘ ٌٗٝددٌٖ  ددٜ دؼٌددِٞ بىددقبؿيٜ ٍددِ بىَاددرممج  ددٜ بىـقٍددج بىصددؼٞج ٝفددوه بىفامددج ةددِٞ بأفبم

 .بىظ٘فث
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 ٍ حقذَم انخذمت وابعادها: اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فأولا

 :ث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمتاسخراحُجُا .1
وٝدو ٍادرممج بىوةدر ِ دققً بدةؼرر بىَ٘ط٘فث بىفقٝدق ٍدِ غدن  بىذٌد٘ٝق بىذدٜ دٖدقا اىدٚ دف            

 et alLi    ,, 2024et alSugiharto    ,, et alDas 2024 ,ا ميدٚ ًدتٞو بىَشدره ،ٗمَٞج بىانمج

أُ ػٞز د٘ظغ ٍكًٖ٘ ٍارممج بىوةر ِ ىذاظٞن ٌٍرَٕذٌٖ بىْا ج  ٜ بىَْةَدج ٗبىذدٜ َٝندِ  ت, 2024

ب ٍدِ ٍظَ٘مدج  دعٞ  مَٞج ىنو ٍدِ بىَْةَدرح ٗبىوةدر ِ.  دٜ ػدِٞ أُ ٕدلب بىَكٖدً٘ أصدتغ بُٟ طدوعع

ت, ٗٝفذتد ن ٍكٖدً٘    1et alRajan :2023 ,  ْٞدج ٍدِ بىَفن دج  دٜ أفةٞدرح بًدذنبدٞظٞج بىذٌد٘ٝق ا

ىكنٝدقث ًي٘مٜ ٝذف يق ةرىقٗم بىْاٞػ ىيوةدُ٘  دٜ ىقدرع بىـقٍدج, ٗكىدل ةٌدتب بٍدذاك بىـدقٍرح ًدَردٖر ب

َٝٞدو بىوةدر ِ اىدٚ بىَادرممج  ،ـقٍرح  ٞدن ٍيًَ٘دج أمشدن ٍدِ بىٌدينبىذٜ دظفيٖر ٍـذيكج مِ بىٌين . بى

ت, ٕدلب بدٍدن  Ding et al, 2024: 2 ةادنو أمشدن ّادرغعر  دٜ اّذدرص بىـقٍدج ٍقرمّدج ةبّذدرص بىٌديفج ا

ًرمق بىَْةَرح بىـقٍٞج ميٚ دتْٜ بًذنبدٞظٞرح ىَارممج بىوةدُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج ٍدِ بطدو دؼٌدِٞ 

ٌٍذ٘ٝرح بىـقٍرح ٗهٝرفث بلإّذرطٞج ميٚ بمذترم اُ بىوةُ٘ ممٞدوث أًرًدٞج ٌٍٗدرٌٕ م ٌٞدٜ  دٜ دقدقٌٝ 

 بىـقٍج ٗىٞي ٍظنف ٌٍذٖيل . 

قددق بىَرظددٜ شددفتٞج  ددٜ بدفا بىذٌدد٘ٝقٜ مَققٍددج ىاددنبع بمذٌددتخ ٍاددرممج بىوةددر ِ ؿدداه بىف          

بىوةر ِ ٗٗأع بىفاٍج بىذظرمٝج, مْقٍر ٝذفرٍو بىوةر ِ ٍن بىفاٍج بىذظرمٝج ٝذنُ٘ ْٕرىل بمدترغ ّكٌدٜ 

مدد٘ٛ ٗٝددئفٛ ٕددلب بىذ٘بصددو اىددٚ مَيٞددرح شددنبع ٌٍددذَنث ٗمددلىل مامددرح غ٘ٝيددج بدٍددق ٍددن بىفاٍددج 

ب ىقدقمدٖر  بىذظرمٝج,   تنهح ٍارممج بىوةر ِ مذنذٞنرح ٍَٖج ىتْرع بىفاٍج بىذظرمٝدج  دٜ بدةؼدرر ّةدنع

ت,  ٗ دٜ ّٖرٝدج Hassan,2024 : 3 & Elnaggar ميٚ بىذؤسٞن ةانو اٝظدرةٜ ميدٚ ًدي٘ك بىوةدر ِ ا 

بىقنُ بىَرظٜ ٗةقبٝج بدىكٞج بىظقٝقث, ٗظفخ بىانمرح إٔقب ر ىذفوٝو بىفامدرح بأٝظرةٞدج ٍدن هةر ْٖدر 

ؤٍِٞ مظرٌٕ, ٍٗن كىل,  ؤُ بدةؼدرر مدق أظٖدنح أُ مظدر بىوةدر ِ ٗػدقٓ أ ٝنكدٜ ٗظَرُ ٗأ ٌٖ ٗد

ىعددَرُ ٗأ ٖددٌ, ّٗذٞظددج ىددلىل, دؼدد٘ه بإٔذَددرً بدمددرفَٜٝ  ددٜ بىٌددْ٘بح بدؿٞددنث اىددٚ ٌٍددؤىج اشددنبك 

بىوةر ِ, ٗؿرصج إَٔٞج بىنٗبةػ بىفرغكٞج, ٗدادٞن ٍادرممج بىوةدُ٘ بىدٚ أّٖدر مامدج شـصدٞج ٍ٘طد٘فث 

ىفاٍج بىذظرمٝج ٗبىذٜ دصتغ أم٘ٙ ميٚ ٍقبم  ذنث ٍِ بى٘مخ ٗدتيم كمٗدٖر  ٜ ٍارممج ةِٞ بىوةُ٘ ٗب

ت مٞكٞدج ٌٍدرمقث مَيٞدج 2ت, َٗٝشدو بىادنو ا Sharma &    Singh, 2023 : 450بىقَٞدج بىَذترفىدج ا

 اشنبك بىوةر ِ ميٚ أّارع بىقَٞج :

 
 ( : مشاركت انزبائه وإوشاء قُمت انزبائه وانحصىل عهُها2انشكم )

Source : Kotler, P., Gary, A., Sridhar, B. (2024). Principles of Marketing : 

Nineteenth edition, United Kingdom . P 28 . 

ت مٞكٞج ٌٍرَٕج مَيٞج بشنبك بىوةر ِ  ٜ ػص٘ه بىَْةَرح ميٚ بىقَٞج, ػٞد ز 2ٝ٘ظغ بىانو ا      

دَددرمى بىَْةَدد ج فمبًدد ج بىدد ٌ٘  ىغددنض ٍفن ددج بػذٞرطددرح ٗم تددرح بىوةددر ِ, ٗدتددقأ بىَْةَددج  ددٜ 

ٚ بشدنبك دصٌَٞ بًذنبدٞظٞذٖر بىذٌ٘ٝقٞج بىذ ٜ بًرًٖر دف ٜ بىوةر ِ بىقَٞ ج بىَْذةنث ىٖدٌ, ٗبىفَدو ميد

بىوةر ِ  ٜ بىـقٍرح ٗةْرع مامرح ٍفٌٖ دف٘ف ةرىْكن ميٚ بغنبا بىفامج, ٗمْقٍر دف ٜ بىَْةَج  دٜ 
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ؿددقٍردٖر بىقَٞددج ىيوةددُ٘ دتددقأ بىَْةَددج  دد ٜ ّاددرغ بىؼصددرف ىيقَٞدد ج بىذدد ٜ ٝقددقٍٖر بىوةددُ٘ ىيَْةَددج ٍددِ 

ِٞ ػد٘ه بىَكٖدً٘  دٜ بىؼص٘ه ميٚ بأمةرع ًَٗفج بىَْةَج ٗ ٞنٕر .ٌٗٝذفنض بىترػز أمبع بىتدرػش

 بىظقٗه بٟدٜ :

ةؤّددٔ   ٕددٜ مْددٔ ٕددلب بىَكٖددً٘ َٝنددِ دفنٝكددج اطنب ٞددر  ددٜ ٍٞددقبُ بىَتؼدد٘ر  ٗٝددنٙ بىترػددز اُ        

ٍظَ٘مج ٍِ بأًذنبدٞظٞرح بىذٜ دفني بأمدترغ بىٌي٘مٜ ٗبىَفن ٜ ٗبىفرغكٜ بأٝظرةٜ بىفَٞدق ةدِٞ 

ر ج ٍ ِ ؿاه ٍْغ بىوةُ٘ بىؼنٝدج ىيَارممد ج بىوةُ٘ ٗبىَْةَج ىذؼقٞق بىَْكفج دصؼرا بىَصيؼ ج م

  ٜ دصدٌَٞ بىد ـقٍج ٗدؼقٝدق ٍد ذ يتردٖر ٌٍٗدذ٘ٙ بىظد٘فث بىَ يد٘ا ٗدقدقٌٝ بأمذنبػدرح ٗ ٞنٕدر ٍدِ 

 "بدٍ٘م بىذ ٜ دٌرٌٕ  ٜ ديتٞ ج بػذٞرط رح بىوةر ِ ة نٝقج أ عو 

 :أبعاد اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت .2
ػٞز ىدٌ  ،و بىفامج ةِٞ بىَْةَرح ٗبىوةر ِنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍَٖج  ٜ د فوٝبًذ قدف            

ٝفق بىوةر ِ ٍظنف ٌٍدذٖينِٞ, ةدو ٝادرممُ٘  فيٞدر  دٜ دصدٌَٞ ٗدقدقٌٝ بىـدقٍرح, ٗدادَو بًدذنبدٞظٞرح 

 ت :  Zeithaml et al, 2022 : 321ٍارممج بىوةُ٘ بأةفرف بىذرىٞج ا 

  :انزبائهاسخراحُجُت ححذَذ ادوار  . أ
اُ بأمذنبا ةَٖرمبح ٗمكرعبح بىوةر ِ ٗافٍرطٖر مق ٍنِّ بىَْةَرح ٍِ ؿقٍج هةر ْٖدر ةادنو           

أمشن  فرىٞج ٗمكرعث, ٗمْق ٍفن ج بىوةر ِ دفٗبمٌٕ ٝادفن بىوةدر ِ بىَ٘طٖدُ٘ ّؼد٘ ٕدلب بىدْٖض ةرىنبػدج 

ج بىذظرمٝدج ٗةْدرع بىقَٞدج  دٜ ٕدلٓ  ٜ بىذفتٞن مدِ ٍـدرٗ ٌٖ ٗامب ٖدٌ ٗبمذنبػدردٌٖ، ٗبىذكرمدو ٍدن بىفاٍد

ٝئفٛ أشنبك بىوةدر ِ ٗد٘ظدٞغ أفٗبمٕدٌ مدِ غنٝدق دتْدٜ , تKini & Basri, 2023 : 87 ا بىفَيٞج

بد نرم بىؼقٝشدج اىدٚ دٌدنٝن مَيٞدج ؿيدق مَٞدج ٍادذنمج ةدِٞ بىَْةَدرح ٗهةر ْٖدر, ٗدفَدو دؼقٝدق أفٗبم 

ىذٌد٘ٝق مدِ غنٝدق بىذصدٌَٞ بىَادذنك بىوةر ِ  ٜ بىَْةَدج ميدٚ هٝدرفث ًدٞ نث بىوةدر ِ ميدٚ ّادرغ ب

ت . ٗ ٜ امقبفبح بىـقٍج،  رىتعر ٍر ٝظق بىوةدر ِ أُ أفبع بىَٖدرً  Kerse, 2023 : 2131 ٗبىَارٗمث ا 

در  در أمتدن ةدرىذؼنٌ، ٗ دٜ ةفدط بىؼدرأح ٝقدقً دـصٞصع عً ةؤّكٌٌٖ ٝنُ٘ أًن  ٗأمشن مكرعث ٗٝد٘ ن اػٌر

كر ددقث, دُ  ددٜ ةٞئددج بدمَددره بىذْر ٌددٞج ٗبىقْٝرٍٞنٞددج أمتددن ىيْذددر ض َٗٝنددِ ىيوةددر ِ دؼنٝددن بىَوٝددق ٍددِ بى

بىؼرىٞج، ٝتؼز بىوةر ِ مدِ بىـدقٍرح كبح بىقَٞدج, ٗدةٖدن بدةؼدرر أُ ّ در  أفٗبم ٗٗظدر   بىوةدر ِ 

ةصددكذٌٖ أصددؼرا ٍصدديؼج م ٌٞددِٞٞ  ددٜ بىَْةَددج مددق دغٞددن ةاددنو متٞددن  ددٜ بدمدد٘بً بىَْصددنٍج .  ددٜ 

ن ٍددِ أٛ ٗمددخ ٍعددٚ أمتددِٞ ّادد ِٞ،  قددق ٝددذٌ دعددَِٞ ٍْةَددرح بىـددقٍرح، أصددتغ بىوةددر ِ بُٟ أمشدد

بىوةُ٘  ٜ مَيٞدج اّادرع بىـقٍدج ّكٌدٖر . ةَفْدٚ اؿدن، ٝادرمك بىوةدُ٘  دٜ اّادرع مَٞدج اظدر ٞج َٝندِ 

ت, ٗٝذعَِ دؼقٝق أفٗبم بىوةدر ِ دصدٌَٞ بىـقٍدج Vilkaitis, 2022 : 371 ىيَْةَج بأًذكرفث ٍْٖر ا 

ي أٗ بٟؿنِٝ أٗ ٝذؼقف فٗمٓ  دٜ بىذدنٗٝض ىيَْةَدج, ػٞدز أُ ة نٝقج دٌرمق بىوةُ٘ ميٚ ٌٍرمقث بىْك

ٍْغ بىوةر ِ اٍنرّٞج بؿذٞرم ددنٗٝض بىَكعدو ىدقٌٖٝ، ٕد٘ ًٗدٞيج لإشدنبمٌٖ  دٜ مَيٞدج ددنٗٝض ىيَْةَدج، 

ر ٍِ ؿيق بىقَٞج ةانو ٍاذنك ا  ت.   Kaveh et al, 2021 : 426 ٗةرىذرىٜ ٝفذتن ّ٘مع

  :انزبائهاسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة  . ب
بىددٚ اُ اطددنبعبح بؿذٞددرم بىوةددر ِ ٍنيكددج ٗدذ يددب ٍددِ طَٞددن .Scheltjens et al ٝاددٞن           

بىَاددرممِٞ بىٌَددرَٕج  ددٜ بطدددنبعبح بىـقٍددج, ٍٗددِ ؿدداه بأمذَدددرف ميددٚ د٘ظٞدد  بىوةددر ِ، َٝندددِ 

ت . أُ Scheltjens et al, 2024 : 4-5 ىيَادرممِٞ أُ ٝقدقٍ٘ب ٌٍدرَٕرح مَٞدج  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج ا 

بىذ٘ظٞ  بىظٞق ىيوةر ِ أٍن ظنٗمٛ ىيذغيب ميٚ بىذؼقٝرح، ٗبىٌَرمقث  دٜ بًدذنَره بأةذندرمبح ٍدِ 

ت, بٛ بُ مَيٞج د٘ظٞ  بىوةدر ِ ٍَٖدج,  Ruan et al. 2021 : 1ؿاه ٍظَ٘مج ٍفْٞج ٍِ بىوةر ِ ا 

ٍٗققٍدج ىاّذقدره  دّٖر ةقبٝج بشنبك بىوةر ِ  ٜ مَيٞدج دصدٌَٞ ٗد د٘ٝن بىـدقٍرح ٗدؼٌدْٖٞر ٗدقدقَٖٝر,

بىددٚ ٍنػيددج دفيددٌٞ بىوةددر ِ  ددٜ ط٘بّددب بىـقٍددج ٍٗنر ددؤدٌٖ, ٗىنْٖددر مددق دنددُ٘ ٍنيكددج بكب ىددٌ دددذٌ مَيٞددج 

 بىذ٘ظٞ  ةص٘مث صؼٞؼج ٗفمٞقج .  

دةُٖن بدفةٞرح أُ مَيٞج دفيٌٞ بىوةر ِ ٝكٞق بىفاٍج بىذظرمٝج، ٍشره ميٚ كىل، ٍِ ؿاه دغٞٞدن           

بىوةر ِ اىٚ بىفاٍج، ٗدؼٌِٞ ط٘فث بىـقٍج ىيوةر ِ، ٗةْرع سقدج بىوةدر ِ، ٗمةدػ  بىَْة٘م بىلٛ ْٝةن ةٔ
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أُ  .Von et alت, ٗدةٖن فمبًدج  Sun et al, 2021 : 62 بىوةر ِ ةانو أٗسق ةرىفاٍج بىذظرمٝج ا 

ر ةانو اٝ عَ ظرةٜ دفيٌٞ بىوةر ِ ىٔ دؤسٞن اٝظرةٜ ميٚ مت٘ه بىـقٍج. ٍٗن كىل، مق أ ٌٝذظٞتُ٘ بىوةر ِ فب 

در ٍذنٞكعدر ٍدن مدقمبدٌٖ بىكنفٝدج ٝذكدرميُ٘ ةادنو اٝظدرةٜ،  عَ ىيذفيٌٞ .  ٜ ػِٞ أُ بىوةر ِ بىلِٝ ٝذيقدُ٘ دفيٞ

ر  ٞن دنٞ عَ . ػٞدز أشدرمح بىْذدر ض كٜ ٝادفنُٗ ةادنو ًديتٜ دظدرٓ بىـقٍدج بُ بىوةر ِ بىلِٝ ٝذيقُ٘ دفيٞ

 Von  ٝنِ ٍذنٞكعر ٍن مقمبح بىوةر ِ ابىذٜ د٘صو اىٖٞر, أُ دفيٌٞ بىوةر ِ مق ٝؤدٜ ةْذر ض منٌٞج اكب ىٌ 

et al, 2023 : 1-2 ِ ت .  رىتعر ٍر ٝفُذتن دفيٌٞ بىوةر ِ أٗ ٍقٙ بمذترم بىَْةَرح ميٚ أّٖر ددوٗف بىوةدر

ةرىَٖرمبح ٗبىققمبح بىاهٍج أًذـقبً بىَفيٍ٘درح بىٖرٍدج هٝدرفث مَّٞدج  دٜ مدنٗض ؿدقٍرح بىَْةَدج, 

كفرىج ىيوةر ِ  ٜ دققٌٝ بىـقٍدج، ٍَدر ٝدئسن  دٜ بىْٖرٝدج ميدٚ طد٘فث ٗٝئفٛ دفيٌٞ بىوةر ِ بىٚ بىَارممج بى

 بىـقٍج .

ةنبٍض بىَنر آح بىذدٜ دقدقٍٖر بىَْةَدرح أفبث  فرىدج ىذٌد٘ٝق مامدرح بىوةدر ِ ٗةْدرع بىد٘أع،  قدف         

 ِ اىٚ طرّب دفوٝو بىَْكفج بىَذترفىج ةِٞ بىوةُ٘ ٗبىَْةَج, ػٞدز دوٝدق ةدنبٍض بىَنر دؤث ٍدِ ٗأع بىوةدر

ت. ةرلإظدر ج بىدٚ كىدل,  Abbasi et al, 2024 : 18 ٗميٚ بىَْةَدرح ٍنر دؤث بىوةدر ِ ميدٚ ٗأ ٖدٌ ا

دفَو بىَنر ئرح بىذٜ دققٍٖر بىَْةَرح ميٚ دؼكٞو بىوةر ِ ميٚ بىَادرممج  دٜ دقدقٌٝ بىـدقٍرح, ٗٝظدب 

ٞج ةدِٞ بىفقٝدق ت,  ٍٗٞدوح بدفةٞدرح بىذٌد٘ٝق  Rane et al, 2023 : 2 بىَنر ؤث ميدٚ ديدل ٍادرممذٌٖ ا

ٍِ أّ٘ب  ةنبٍض بىَنر آح . داَو بىَنر دآح بىك٘مٝدج بىَوبٝدر بىَرىٞدج ٗمدنٗض بىذدنٗٝض، ةَْٞدر دذظٌدق 

بىَوبٝددر بىَئطيددج  ددٜ بىَنر ددآح  ٞددن بىْققٝددج ٍشددو بىقٌددر ٌ, ٗدفذتددن بىَنر ددآح اػددقٙ إٔددٌ بًددذنبدٞظٞرح 

ٕٗدٜ ٍكٞدقث  دٜ دظْدب بىَْر ٌدج بىذٌ٘ٝق ىيق ر  مِ بىفاٍدج بىذظرمٝدج ٗبىؼكدرظ ميدٚ طد٘فث بىَْذظدرح 

ميدٚ بىتقدرع ٍـيصدِٞ ىيفاٍدج  بىاقٝقث  ٜ فٗمث ػٞرث بىَْذض, ػٞز بُ ةنبٍض بىَنر ئرح دادظن بىوةدر ِ

 ت .Stourm & Bradlow, 2023:276 بىذظرمٝج ا 

  :اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه . ث
ُ أفبمث ٍوٝض بىوةر ِ دذ يب ٍِ بىَْةَرح أٗأع أُ دقنم ٍِ بىلٛ ًذـقٍٔ. ٗدقً٘ ةلىل مدِ ا          

غنٝق دقٌٌٞ بىٌ٘  اىٚ شنب غ ٍِ بىوةدر ِ ٗدؼقٝدق بىق رمدرح بىذدٜ دـدقٍٖر. ٗٝفذقدق ةفدط بىْدرى أُ 

ٌ ٍقٝنٛ بىذٌ٘ٝق ٝنموُٗ ميٚ اٝظرف أمتن مقف ٍَنِ ٍِ بىوةر ِ . ىنِ ٍدقٝنٛ بىذٌد٘ٝق ٝفيَدُ٘ أّٖد

أ ٌٝذ ٞفُ٘ ؿقٍج طَٞن بىوةر ِ. ٍِ ؿاه ٍؼرٗىذٌٖ ؿقٍج طَٞن بىوةدر ِ، مدق أ ٝـدقٍُ٘ أٛ هةدُ٘ 

ةانو طٞق. ٗةدقأع ٍدِ كىدل، دؼدقف بىَْةَدج شدنب غ بىوةدر ِ بىذدٜ َٝنْٖدر ؿدقٍذٖر ةادنو طٞدق ٍٗدنةغ ا 

Kotler et al, 2024: 33 ,بىذظدرّي ةدِٞ اُ دقٌٌٞ بىوةدر ِ ٕدٜ بدفبث بأًدذنبدٞظٞج ىَنبمدرث مدقً  ت

بىوةددر ِ ٍددِ ؿدداه دظَددٞفٌٖ  ددٜ م رمددرح داددَو أمعددرع ٍذاددرةِٖٞ ٗ ٞددن ٍذاددرةِٖٞ ٍددن أمعددرع 

بىق رمددرح بدؿددنٙ, ٗٝنددُ٘ ىنددو شددنٝؼج ؿصددر س ًددنرّٞج ّٗكٌددٞج ًٗددي٘مٞج ٍَٞددوث، ةرلإظددر ج اىددٚ 

ٍظَ٘مرح ٗمدٜ ٗبمذتدرمبح ٗبؿذٞدرمبح ٍـذيكدج . ٗدقدً٘ بىَْةَدج ةبّادرع ؿ دػ دٌد٘ٝقٞج ٍذـصصدج 

ا ٕلٓ بىانب غ بىَؼقفث ٍِ بىوةر ِ. ٍشره ميٚ كىل، دفَو شنمج ٍرمقّٗرىقه ميٚ د ٘ٝن ؿ ػ دٌذٖق

ت, Kotler et al, 2022 : 71 دٌد٘ٝقٞج ٍْكصديج دٌدذٖقا بدغكدره ٗبأةدرع ٗبىَدنبٕقِٞ ٗ ٞنٕدر ا 

ٗدٌرٌٕ بفبمث ٍوٝض بىوةر ِ  ٜ هٝرفث ٍتٞفدرح بىَْةَدرح, ٗكىدل مدِ غنٝدق ديتٞدج بػذٞرطدرح بىادنب غ 

بىَذ٘ب قددج ٍددِ ؿدداه ؿددقٍذٌٖ ىذفوٝددو اٍنرّددرح بىَتٞفددرح, ٗةرىذددرىٜ دؼقددق بىَْةَددرح ٍددِ ؿدداه دقٌددٌٞ 

 : Mochi et al, 2023 بىوةدر ِ بىدٚ شدنب غ ٍذ٘ب قدج ٕدقا دفةدٌٞ بىدنةغ ىيَْةَدج مَدر بشدرم ىٖدر ا

 غ ت, ٗبُ دقٌٌٞ بىوةر ِ بىدٚ شدنب غ ٍذ٘ب قدج دَندِ بىَْةَدرح ٍدِ أّادرع مامدرح ةدِٞ بىادنب 62879

 ٗؿيق بىقَٞج بىَاذنمج, ٗملىل أشنبك بىوةر ِ  ٜ مَيٞج دققٌٝ بىـقٍج . 

 : جىدة انخذمت انصحُت وابعادها ثاوُا

 :جىدة انخذمت انصحُت .1
ػٞز  ،رىٌطلةخ ط٘فث بىـقٍج بٕذَرً بىَْةَرح بىصؼٞج بىفرٍج ٗبىـرصج  ٜ طَٞن أّؼرع بىف          

بصتؼخ ٍِ بىقعرٝر بىََٖج ىنو ٍْةَرح بىق رمِٞ بىفرً ٗبىـرص .  ٜ بىق ر  بىـرص ٝعَِ مظر 
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أٍر  ٜ بىق ر  بىفرً  ؤُ دؼٌِٞ ط٘فث بىـقٍج  ،ٓ ٍِ ؿاه ٍْذظرح كبح ط٘فث مرىٞجبىوةُ٘ ٗٗأع

ٍج ٝعن بىصؼٞج ٕ٘ ؿ ٘ث ظنٗمٝج دق٘ف اىٚ دققٌٝ  فره ىيـقٍرح, ٗأُ بىَكًٖ٘ بىؼقٝز ىظ٘فث بىـق

بىوةُ٘  ٜ ٍنمو بإٔذَرً . ٝذعَِ بىذنمٞو ميٚ بىوةُ٘  ٌٖ م تردٌٖ ٗبػذٞرطردٌٖ، دُ بىظ٘فث 

ت, ّٗةنب دَٕٞذٖر د ٘م بىْةرً بىصؼٜ ٍن   Gajic et al, 2020 : 182دفْٜ مظر بىوةُ٘ ا

ىٚ دؼقٝرح بأّذقره ٍِ بىَكًٖ٘ بىذقيٞقٛ اىٚ صْرمج بىـقٍرح بىَ٘طٖج ّؼ٘ بىوةر ِ. ٗمق أفٙ كىل ا

أٍرً بىق ر  بىصؼٜ  ٜ دققٌٝ ؿقٍرح مرىٞج بىظ٘فث؛ ؿقٍرح اٍْج ٗمرفىج ٗ ٜ بى٘مخ بىَْرًب ٗ فرىج 

ت, ةٌتب بمدترغ بىـقٍج بىصؼٞج ةؼٞرث Alfiyani et al, 2023 : 193 ٗدذَؼ٘م ػ٘ه بىَنٝط ا 

ر أًرًٞعر ىيؼكرظ بىوةُ٘, اُ دققٌٝ ؿقٍج مرىٞج بىظ٘فث ٕ٘ بىٖقا بدًرًٜ ىيٌَذاكٞرح َٗٝشو شنغع 

ٌٍذ٘ٙ بمذَره بىـقٍرح بىصؼٞج لإػقبر ميٚ صؼج بىٌنرُ ميٚ بىٌَذ٘ٙ بىَؼيٜ, ٗداٞن بىٚ 

 ت .Bintang et al, 2023 : 468 ا بىنظر ىقٙ مو ٍنٝط 

ُ ٕلب بىَكًٖ٘ َٝنِ دفنٝكج اطنب ٞر  ٜ ٍٞقبُ بىَتؼ٘ر ةؤّٔ   ٍقٙ د٘ب ن أ وَري انباحث         

ٙ مرىٜ بىنكرعث ٗبىكفرىٞج ٗبىٌاٍج ٗبىذ٘بصو بىكفره ٗ قر ىيَفٞرم بى تٜ ٗدققٌٝ بىـقٍج ةٌَذ٘

ٗبدؿامٜ بىَذفرما ميٞٔ ىذؼقق بىَْةَرح د٘مفرح ٗبػذٞرطرح بىوةر ِ ٗمٌب مظر ٌٖ ّٗٞو 

 ٗأ ٌٖ 

 :أبعاد جىدة انخذمت انصحُت .2
ةفدرف  َدٌْٖ ٍدِ ػدقفٕر ةفادنث ا ،مقف بلإةفرف ىظ٘فث بىـقٍج بىصدؼٞجبؿذي  بىنذرا  ٜ دؼقٝق            

اأ أُ بلإةفدرف بىذدٜ مرّدخ أمشدن بدكرمدر ٍدِ متدو بىتدرػشِٞ ٗبىنذدرا ٕدٜ  ،ٌٍْٖٗ ٍِ ػقفٕر ةؤمو ٍدِ كىدل

-Rasheed, 2024  Rashid   ,Al &بأًدذظرةج, بىذفدرغ , بأمذَرفٝدج, بىعدَرُ ٗبىَيًَ٘دٞج, ا

Balas et al, 2024 , : ٜت ٗبىذٜ دٌ بمذَرفٕر ىنّٖ٘ر دـقً د٘طٖرح بىتؼز بىؼرىٜ ٕٜٗ مرٟد 

 :الاعخمادَت . أ
ٝاٞن ٍص يغ  بأمذَرفٝج  اىٚ فمطج بأدٌر  ٗبىَ٘س٘مٞج بىذٜ دفَو ةٖر ؿقٍج ٍفْٞدج, ػٞدز            

 ,Khan et al ٝارم اىٚ مقمث بىَ٘ظكِٞ ميٚ دققٌٝ بىـقٍرح بىَؼقفث ةقمج ميٚ أّٖر بمذَرفٝج بىـقٍج ا

ٗدذفيق ةققمث بىَئًٌج ميدٚ بى٘ درع ة٘م٘فٕدر، ٍشدو دقدقٌٝ ٍفيٍ٘درح فمٞقدج ٍٗذٌدقج  َٞدر , ت 2 : 2024

ٗ ٞنٕر ٍِ بأىذوبٍدرح, ٗدَشدو أٝعدر فمطدج  ٝذفيق ةرىقٗمبح ٗبىظقبٗه بىوٍْٞج ٗبلإطنبعبح بلإفبمٝج

ٗٝاَو ط٘بّب ٍـذيكج، ةَدر  دٜ بلإَٝرُ ٗبىشقج بىذٜ ٝذَذن ةٖر بىوةر ِ  ٜ بىـقٍج بىذٜ دف ٖٞر بىَْةَج, 

كىل دققٌٝ بىـقٍرح بىصؼٞؼج ىيوةر ِ ةفق مٞرٌٍٖ ةرىق ن . داَو بىظ٘بّب بىَؼقفث ىامذَرفٝدج بىقمدج  دٜ 

 Suwarnoامقبف بىك٘بدٞن، ٗبأػذكرظ ةٌظاح فمٞقج، ٗظَرُ دققٌٝ بىـقٍرح  دٜ بى٘مدخ بىَْرًدب ا 

et al, 2024 : 31 ٗداٞن بأمذَرفٝج بىٚ مقمث بى درمٌ بى تدٜ ميدٚ دقدقٌٝ بىـدقٍرح ةٌدنمج ٗفمدج   ,ت

 .   Kotler% مؤَٕٞج ٌّتٞج مٞرًر ةردةفرف بدؿنٙ ػٌب 32َٗٝشو بىتفق , ٍٗ٘س٘مٞج ٍٗنظٞج

  :الاسخجابت . ا
ٗمعدرٝر بىوةدر ِ ةادنو  ٝاٞن ٍكًٖ٘ بأًذظرةج بىٚ دكرّٜ بىَْةَج  ٜ بىدنف ٗػدو بًذكٌدرمبح            

ْٗٝرمش إَٔٞج بًذفقبف بىَذـصصِٞ  ٜ بىـقٍج بىصؼٞج ىذققٌٝ بىٌَرمقث ىيَنظٚ ميدٚ  ،ًنٝن ٗ فره

بىكد٘م, ٗٝادقفُٗ ميدٚ ظدنٗمث دقدقٌٝ بىدقمٌ  دٜ أًدن  ٗمدخ ٍَندِ. َٗٝندِ دفنٝد  بأًدذظرةج ةؤّٖدر 

ٗدؼةدٚ , تYasin et al, 2023 :  2796 بىققمث ميٚ ٌٍدرمقث بىوةدر ِ ٗدقدقٌٝ بىـقٍدج بىٌدنٝفج  ا 

َٝندِ ى٘مدخ بأًدذظرةج وبأًذظرةج ةؤَٕٞج متٞنث ٗٝذٌ بأمذنبا ةٖدر ميدٚ ّ در  ٗبًدن مفرٍدو ػرًدٌ. 

بىٌددنٝن أُ ٝددئسن ةاددنو اٝظددرةٜ ميددٚ مددنبمبح بىاددنبع, ػٞددز مْددقٍر دةُٖددن بىَْةَددج بًددذظرةذٖر  ددٜ 

مق دَذق اىدٚ بىْذدر ض بىَرىٞدج. ٗىدلىل دكرمادٖر ٍن بىوةر ِ، َٝنِ أُ ٝنُ٘ ىٖر دؤسٞنبح ٌٍذقبٍج ٗاٝظرةٞج 

 بُ دفوٝو سقر ج بأًذظرةج فبؿو بىَْةَدج َٝندِ أُ ٝندُ٘ ىدٔ اسدرم ةفٞدقث بىَدقٙ ميدٚ ّظرػٖدر ٗمدقمدٖر 

% Kotler 22َٗٝشدو ٕدلب بىتفدق ػٌدب  ت, Suwarno et al, 2024 : 33 بىذْر ٌدٞج  دٜ بىٌد٘  ا 

 .مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث
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 :انضمان . ح
ٝاٞن بىعَرُ بىٚ دققٌٝ ؿقٍرح ةٌَذ٘ٙ مرىٜ ٍِ بدٍدرُ ٗبىذقيٞدو  ٍظره بىـقٍج بىصؼٞج ٜ            

ٍِ بىَـرغن دةفدق بىؼدقٗف ٍشدو ٍـدرغن بلإصدرةج ةرىفدقٗٙ ٗبىَعدرمكرح بىظرّتٞدج, ػٞدز أُ بىعدَرُ 

بىقدقمث , بٛ ْٝتن ٍِ سقج بىَنظٚ ةردغتدرع ٗمدرفم بىٌَذادكٚ، ٗبىشقدج ةَدئٕادٌٖ ٍٖٗدرمبدٌٖ ٗمدقمبدٌٖ

  & Simangunsong ٚ ّقو بىشقج ٗسقج بىوةُ٘ بىَذص٘مث ٗافبمث بدمٌدرً ٗبأٍذشدره ٗبىٌداٍج ا مي

Setyorini, 2023 : 80  ٌٝت, ٗٝذٌ د ٘ٝنٓ ٍِ ؿاه ٌٍذ٘ٙ بىَفرما بىذٜ ٝةٖنٕر بىفرٍيِٞ  ٜ دقدق

لىل بىـقٍرح ٗمقمدٌٖ ميٚ  نى بىشقج . ةَفْدٚ اؿدن، بىعدَرُ ٕد٘ بىَفن دج ٗبىَظرٍيدج ىيَد٘ظكِٞ ٗمد

مقمدٌٖ ميٚ ّقو بأغَئْرُ. ٍِٗ بىَذ٘من أُ ٝندُ٘ ٍقدقٍ٘ بىـدقٍرح ؿتدنبع. ٗٗ قدر ىٖدٌ، اكب مدرُ ٍقدقً 

بىـقٍددج ٝذَذددن ةَٖددرمبح مرىٞددج، ٗىنددِ بىوةددر ِ أ ٝددنُٗ كىددل،  ددبُ سقددذٌٖ  ددٜ ٕددلب بىَقددقً ًددذنُ٘ أمددو، 

ّٜ  ىيَْةَدج، ٝؼذددرص ٗمدلىل دقٞدٌَٖٞ ىظدد٘فث بىـقٍدج بىذددٜ ٝقدقٍٖر بىَدوٗف . ٗةرمذتددرمٌٕ  بى٘طدٔ بلإٌّددر

 ,Sufian et alٍ٘ظك٘ بأدصره ةرىوةر ِ اىٚ اظٖرم بىشقج ٗةرىذرىٜ د٘ىٞق بىشقج ٗبىنظر ىقٙ بىوةدر ِ ا 

 .   Kotler% مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث ػٌب19َٝشو ٕلب بىتفق , وت 73 : 2023

  :انخعاطف . ر
ٗبىوةددر ِ، ٗمددلىل ةددِٞ بىكنٝددق بىصددؼٜ بىذكرمددو ةددِٞ بىفددرٍيِٞ  ٝاددٞن ٍكٖددً٘ بىذفددرغ  بىددٚ          

َن ةؼٞدز دندُ٘ بىفامدرح مر َدج ميدٚ بىذظدرٗا ٗػٌدِ بأًدذَر  ٗبأػذدنبً, ٗٝقدً٘ بىذفدرغ  بىَظذٗ

 ,Wider et al ا ةذقٌٞٞ مقمث بىَْةَج ميٚ  ٌٖ ٍٗفرىظج بأػذٞرطرح ٗبإٔذَرٍرح بىكنٝدقث ىيَنظدٚ

ٖٝددذٌ ةفُددق بىذفددرغ   ددٜ اظٖددرم ٍ٘مدد  بىنمرٝددج دظددرٓ مددو هةددُ٘, ٍٗددِ سددٌ  ددبُ ةفددق و ,ت 2 : 2024

بىذفرغ  ٝذ يب فمطج مرىٞج ٍِ بىذ٘بصو ٍِ أطو  ٌٖ بػذٞرطدرح بىوةدر ِ، ٗاُ ةفُدق بىذفدرغ  ٝذفيدق 

ةبٝاع أمصٚ مقم ٍِ بإٔذَرً ىظَٞن دكرصٞو بىوةر ِ ٗأؿل مو دكرمو ٍدن بىوةدر ِ ميدٚ ٍؼَدو بىظدق, 

بىَ٘ظكِٞ بىذفرغ  دظرٓ بىوةر ِ ٍِ ؿاه بىذؼٞج ٗبىذنػٞب ةٖدٌ ةادنو ٍْرًدب، ٗبىذفدنا ٗمق ٝةُٖن 

 Hatipoglu & Koc, 2023 : 4ميٚ دكعٞادٌٖ بىكنفٝج، ٗبىؼٌرًٞج دظرٓ بؿذا ردٌٖ ٍٗادرميٌٖ ا 

ت, ٗٝئسن بىذفرغ  ةق٘ث ميٚ مظر بىوةُ٘ دّٔ ةقّٗٔ ًدٞةو بىوةدر ِ  ٞدن مبظدِٞ مدِ بىظد٘فث بىذدٜ 

دفرغ  ٍِ ؿاه بمدترغ بىَْةَرح ةوةر ْٖر  ٜ دفوٝدو بفبع بىَْةَدرح ةادنو  ٖر, ٗأٝعر ٌٝرٌٕ ٝذيقّ٘

% مؤَٕٞدج ٌّدتٞج  دٜ Kotler 16, َٗٝشو ٕلب بىتفق ػٌدب تAfaneh et al, 2023 : 3 ا متٞن      

 . بىظ٘فث 

  :انمهمىسُت . ص
ٝاٞن ٍكًٖ٘ بىَيًَ٘ٞج بىٚ بىفْرصن بىَرفٝج أٗ بىَيًَ٘ج ىيـقٍرح  ٜ ةٞئج بىـقٍرح بىصؼٞج,            

ٗٝارم اىٖٞر مدرفثع ةدؤط٘بع بىـقٍدج، ٗدادٞن بدشدٞرع بىَيًَ٘دج اىدٚ بدةٞدج ٗبدفٗبح ٗبىَنب دق بدؿدنٙ 

, تHatipoglu & Koc, 2023 : 3ٗبدسرر ٗبىدقٝن٘مبح ٍٗةٖدن ٍد٘ظكٜ بىـقٍدج، ٍٗدر اىدٚ كىدل ا 

ميددٚ بُ بىَ٘طدد٘فبح بىَيًَ٘ددج، دذفيددق ةَةٖددن بىَنب ددق  Setiono and Hidayatبىترػشددرُ  ٗبمددق

بىَرفٝج ٗبىَفقبح ٗبىفرٍيِٞ  ٜ ٍظره دققٌٝ بىـقٍج, ًَٗرح ٕلب بىتفق ٕٜ بىَفقبح بىؼقٝشدج، ٗبىَنب دق 

 Setionoا ةصدنٝعربىظلبةج ةصنٝعر، ٗبىَ٘ظكِٞ بدّٞقِٞ ٗبىَِْٖٞٞ ٗبىَ٘بف بىَذفيقج ةرىـقٍرح بىظلبةدج 

& Hidayat, 2022 : 332  ٗدٌدذـقً بىَْةَدرح بىَ٘طد٘فبح بىَيًَ٘دج لإّذدرص بىَٖدرً ٗدْكٞدلٕر,  ,ت

َٗٝنددِ ىيوةددر ِ دنددِ٘ٝ صدد٘مث ٝذددلمنّٖٗر ةٌددٖ٘ىج ةْددرعع ميددٚ بىَةددرٕن بىٌَددذـقٍج ىيفددنض, ٗدددئسن 

فدق ٍدِ ؿداه مٞدرً ٝقرى ٕلب بىتت, ٗ Khan et al, 2024 : 2 ٍيًَ٘ٞج بىـقٍرح ميٚ مظر بىوةر ِ ا

بىوةُ٘ ةذقٞدٌٞ ٍتدرّٜ بىٌَذادكٚ ٗبىَفدقبح ٗبدطٖدوث، ٗمدلىل ٍ٘مدن بىٌَذادكٚ ٗدصدََٞٔ ٍدِ بىدقبؿو 

ٗبىـددرمص ٍددِ ػٞددز ٍددقٙ ددد٘ب ن أٍددرمِ ٗمدد٘ا بىٌددٞرمبح، ٍٗةٖددن بدغتددرع ٗبلإفبمٝددِٞ ٍٗصددرفم 

 ,Wider et al ٗةٞئج بىذفيٌ ا بىَفيٍ٘ج بىذٜ ٝؼصو مِ غنٝقٖر بىوةر ِ ميٚ بىَفيٍ٘رح بىاهٍج ىٌٖ

 % مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث .Kotler 11َٗٝشو ٕلب بىتفق ػٌب , ت 2 : 2024
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 طار انمُذاوٍ: الإانمحىر انثانث

 :: اخخبار فرضـُت الارحباطأولا
 دَشيخ بىكنظ ٞج  ٜ ٕلٓ بىكقنث ةَر ٝيٜ :  

د٘ط ق م امج بمدت رغ ٍد فْ٘ٝج ةٞد ِ بًدذنبدٞظٞرح ٍادرممج بىوةدُ٘  ( :Ha1فرضـُت الارحباط ) .1

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ، ٗدذكن  ٍْٖر بىكنظٞرح بٟدٞج : 

: د٘طدد ق مدد امج بمدتدد رغ ٍدد فْ٘ٝج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق  (Ha1-1فرضااـُت الارحباااط الأونااً ) . أ

 بفٗبم بىوةر ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

ت ىذؼقٝدق ٍفْ٘ٝدج ٗمد٘ث Pearsonىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمذَرف ٍفرٍو بأمدترغ ةٞنًُ٘ ا       

ٗبدظرٓ بىفامج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةدر ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗٝةٖدن بىظدقٗه 

 ت، ّذر ض مَٞج ٍفرٍو بأمدترغ .1ا

 وار انزبائه وجىدة انخذمت انصحُت( : معامم الارحباط بُه اسخراحُجُت ححذَذ اد1انجذول )
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُت ححذَذ ادوار انزبائه
0.253 مَٞج ٍفرٍو ةٞنًُ٘

**
 

 0.000 ت.Sigمَٞج بأػذَرىٞج ا

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت د٘طق مام ج بمدترغ ٍد فْ٘ٝج اٝظرةٞدج ا غنفٝدج ت ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج 1ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ا       

دؼقٝق بفٗبم بىوةر ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةدر ِ  دٜ 

امدج بأمدتددرغ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞددٜ ًدٞنب قٔ ددد٘ب ن بىَذغٞدن بىذدرةن, ٗٝددقه بىٌَدذ٘ٙ بىعددفٞ  ىف

ميٚ ٗط٘ف ظف  ىدقٙ بفبمث بىٌَذادكٚ  دٜ د تٞدق بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةدر ِ, ٗبًدذْرفبع ىٖدلٓ 

 . حقبم فرضـُت الارحباط الأونًبىْذر ض 

د٘طد ق مد امج بمدتد رغ ٍد فْ٘ٝج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ( : Ha1-2فرضـُت الارحباط انثاوُت ) . ا

 بىـقٍ ج بىصؼٞج .ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ ٗط٘فث 

ت ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث Pearsonىيذؤمددق ٍددِ بىكنظدد ٞج دددٌ بمذَددرف ٍفرٍددو بأمدتددرغ ةٞنًددُ٘ ا       

ٗبدظددرٓ بىفامددج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗنر ددؤث بىوةددر ِ ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج، ٗٝةٖددن 

 ت، ّذر ض مَٞج ٍفرٍو بأمدترغ .2بىظقٗه ا

ط بُه اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه وجىدة انخذمت ( : معامم الارحبا2انجذول )

 انصحُت
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة 

 انزبائه

0.234 مَٞج ٍفرٍو ةٞنًُ٘
**

 

 0.000 ت.Sigمَٞج بأػذَرىٞج ا

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت ٗد٘طق مام ج بمدت رغ ٍفْ٘ٝج اٝظرةٞج ا غنفٝج ت ةِٞ بًدذنبدٞظٞج 2ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ا       

د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ٗدفيدٌٞ 

ه مامدج بأمدتدرغ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ  دٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ًدٞنب قٔ دد٘ب ن بىَذغٞدن بىذدرةن، ٗددق

بىعفٞكج بىٚ ٗط٘ف مص٘م ىقٙ بأفبمث  ٜ د تٞق بىذ٘ظٞ  بىظٞق ىين٘بفم بى تٞدج, ٗظدف   دٜ بفبمث 

 حقبم فرضـُت الارحباط انثاوُت . ةنبٍض بىذفيٌٞ ٗبىَنر ؤث  ٜ بىٌَذاكٚ, ٗبًذْرفبع بىٚ بىْذر ض  

ٝج ةِٞ بًذنبدٞظٞج أفبمث : د٘ط ق مام ج بمدت رغ ٍ فْ٘ (Ha1-3فرضـُت الارحباط انثانثت ) . ح

 ٍوٝض بىوةر ِ ٗط٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞج .
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ت ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث Pearsonىيذؤمددق ٍددِ بىكنظدد ٞج دددٌ بمذَددرف ٍفرٍددو بأمدتددرغ ةٞنًددُ٘ ا       

ت، 3ٗبدظدرٓ بىفامدج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةدر ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗٝةٖدن بىظدقٗه ا

 بىْذر ض .

 معامم الارحباط بُه اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه وجىدة انخذمت انصحُت :(3انجذول )
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه
0.181 قُمت معامم بُرسىن

**
 

 0.002 (.Sigقُمت الاحخمانُت )

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت ٗدددد٘فف مامددد ج بمدتددد رغ ٍددد فْ٘ٝج اٝظرةٞدددج ا غنفٝدددج ت ةدددِٞ 3ٝاػدددظ ٍدددِ ؿددداه بىظدددقٗه ا        

بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةددر ِ ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج، ةَفْددٚ أُ ددد٘ب ن بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض 

دتدرغ بىوةر ِ  ٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ًدٞنب قٔ دد٘ب ن بىَذغٞدن بىذدرةن، ٗٝدقه ٌٍدذ٘ٙ مامدج بأم

بىعددفٞ  بىددٚ مددقً ددد٘ ن بىَفن ددج بىنر ٞددج ىددقٙ بفبمث بىٌَذاددكٚ  ددٜ د تٞددق بًددذنبدٞظٞج بفبمث ٍددوٝض 

 .  حقبم فرضـُت الارحباط انثانثتبىوةر ِ, ٗبًذْرفبع بىٚ بىْذر ض 

 وبىاءا عهً وخائج انفرضُاث انفرعُت انثلاثت َمكه انقىل بقبىل فرضـُت الارحباط .
ىفامددج ةددِٞ ٍذغٞددن بًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘ ٍظذَفددج ٗطدد٘فث بىـقٍددج مَددر دددٌ بىذؤمددق ٍددِ ب       

ت ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث ٗبدظددرٓ ٕددلٓ بىفامددج، Pearsonبىصددؼٞج، ةرمذَددرف ٍفرٍددو بأمدتددرغ ةٞنًددُ٘ ا

 ت، ّذر ض مَٞج ٍفرٍو بأمدترغ .4ٗٝةٖن بىظقٗه ا

ن مجخمعت وجىدة انخذمت (:معامم الارحباط بُه مخغُر اسخراحُجُاث مشاركت انزبى4انجذول )

 انصحُت
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت
0.249 مَٞج ٍفرٍو ةٞنًُ٘

**
 

 0.000 ت.Sigمَٞج بأػذَرىٞج ا

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت ةِٞ  امج بمدت رغ ٍ فْ٘ٝج اٝظرةٞج اغنفٝجت ٗد٘طق م4ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ا       

بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ةَفْٚ أُ د٘ب ن ٍذغٞن بًذنبدٞظٞرح 

ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج  ٜ ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ ًٞنب قٔ د٘ب ن بىَذغٞن بىذرةن، ٕٗلٓ بىْذٞظج 

 دئمق منبم مت٘ه بىكنظ ٞج .

 ر فرضـُت انخ ثُراخخبا ثاوُا:
 دَشيخ بىكنظ ٞج  ٜ ٕلٓ بىكقنث ةَر ٝيٜ:  

ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍدد فْ٘ٛ أًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘  ددٜ طدد ٘فث  ( :Ha2فرضااـُت انخاا ثُر ) .1

 بىـقٍ ج بىصؼٞ ج  ٜ ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ، ٗدذكن  ٍْٖر بىكنظٞرح بٟدٞج : 

ٛ ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةدر ِ : ٝ٘طدق ددؤسٞن ٍفْد٘ (Ha2-1فرضـُت انخا ثُر الأوناً ) . أ

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍفرفىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ        

ؿاه بًذنبدٞظٞج دؼقٝق بفٗبم بىوةر ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ دؤسٞن بدؿٞن  ٜ بىَذغٞن بىذرةن، ٍِٗ ؿداه 

 ت دةٖن ّذر ض ٕلب بىذؤسٞن .5بىظقٗه ا

 ُت ححذَذ ادوار انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( : وخائج ح ثُر اسخراحُج5انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

اسخراحُجُت ححذَذ 

 ادوار انزبائه

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 19.417 0.064

 بىقأىج ت.Sigا تTمَٞج ا تβٍفرٍو بأّؼقبم ا

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 4.407 0.253

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:
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ت بىترىغددج Fت ستدرح صددؼج َّد٘كص ٍفرفىدج بأّؼددقبم ةقأىدج مَٞدج ا5ٝاػدظ ٍدِ ؿدداه بىظدقٗه ا         

%، ٍَر ٝفْٜ اٍنرّٞج دققٝن ط٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5ت مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 19.417ا

ت مْددق ٌٍددذ٘ٙ فأىددج ٍفْ٘ٝددج 4.407ت بىترىغددج اTمَددر داددٞن مَٞددج ابًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةددر ِ، 

ت اىدٚ أُ 0.253ت بىَ٘طدب بىتدرىم اβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَر ٝاٞن ٍفرٍو بأّؼقبم ةٞذدر ا5

بىذؤسٞن اٝظرةٜ، ةَفْٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةدر ِ  دٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب 

Rٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج،  ٜ ػِٞ ددقه مَٞدج ٍفرٍدو بىذؼقٝدق اً٘ا ٝئسن بٝظرةرع ٗٝو
2

ت 

%ت ٍددِ بىذغٞددن 6.4ت ميددٚ أُ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةددر ِ ٝكٌددن ٍددر ٌّددتذٔ ا0.064بىترىغددج ا

بىؼرصو  ٜ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٗٝقه ٌٍذ٘ٙ بىذؤسٞن بىعفٞ  بىٚ بُ بفبمث بىٌَذاكٚ دفَو ميٚ 

 .حقبم فرضـُت انخ ثُر الأونً ِ ٗىنِ ىٞي ةرىٌَذ٘ٙ بىَ ي٘ا, ٗبًذْرفب بىٚ بىْذر ض دؼقٝق بفٗبم بىوةر

: ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍفْدد ٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ( Ha2-2فرضااـُت انخاا ثُر انثاوُاات ) . ا

 ٍٗنر ؤث بىوةر ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍفرفىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذققٝن ط٘فث ٍِ ؿاه  بًذنبدٞظٞج        

د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ ددؤسٞن بدؿٞدن  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗدةٖدن 

 ت .6ّذر ض بىذؤسٞن ٍِ ؿاه بىظقٗه ا

 حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( :  وخائج ح ثُر اسخراحُجُت 6انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

 اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 16.393 0.055

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 4.049 0.234

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت بىترىغددج Fت ستددرح صددؼج َّدد٘كص ٍفرفىددج بأّؼددقبم ةقأىددج مَٞددج ا6ٝاػددظ ٍددِ ؿدداه بىظددقٗه ا       

%، ٍَر ٝفْٜ اٍنرّٞج دققٝن ط٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5ت مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 16.393ا

ت مْدق ٌٍدذ٘ٙ فأىدج 4.049ت بىترىغدج اTوةر ِ، مَر داٞن مَٞدج ابًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بى

ت 0.234ت بىَ٘طدب بىتدرىم اβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَر ٝاٞن ٍفرٍو بأّؼدقبم ةٞذدر ا5ٍفْ٘ٝج 

اىددٚ أُ بىذددؤسٞن اٝظددرةٜ، ةَفْددٚ أُ ددد٘ب ن بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗنر ددؤث بىوةددر ِ  ددٜ ٌٍذاددكٚ 

ٝئسن بٝظرةرع ٗٝوٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصدؼٞج،  دٜ ػدِٞ ددقه مَٞدج دننٝخ بىذفيَٜٞ ٕلب ً٘ا 

Rٍفرٍو بىذؼقٝق ا
2

ت ميٚ أُ بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ٗدفيدٌٞ ٍٗنر دؤث بىوةدر ِ ٝكٌدن ٍدر 0.055ت بىترىغج ا

%ت ٍِ بىذغٞن بىؼرصو  ٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗددقه ّذدر ض بىذدؤسٞن بىعدفٞ  بىدٚ بُ 5.5ٌّتذٔ ا

 تددق مَيٞددج بىذ٘ظٞدد  ٗىنددِ ىددٞي ةرىٌَددذ٘ٙ بىظٞددق, ةرلإظددر ج بىددٚ ظددف  ةددنبٍض بفبمث بىٌَذاددكٚ د

 حقبم فرضـُت انخ ثُر انثاوُت . ٗبًذْرفب بىٚ بىْذر ضبىذفيٌٞ ٗبىَنر ؤث بىذٜ د تقٖر بفبمث بىٌَذاكٚ, 

ٝ٘طددق دددؤسٞن ٍفْدد٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةددر ِ  ( :Ha2-3فرضااـُت انخاا ثُر انثانثاات ) . ح

 قٍج بىصؼٞج.ٗط٘فث بىـ

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍفرفىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج  

ٍِ ؿاه بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوةر ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ دؤسٞن بدؿٞن  ٜ بىَذغٞن بىذدرةن، ٗٝةٖدن 

 ت ّذر ض ٕلب بىذؤسٞن.7بىظقٗه ا

 أدارة مزَج انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( : وخائج ح ثُر اسخراحُجُت 7انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

اسخراحُجُت أدارة 

 مزَج انزبائه

 فبىج بػصر ٞرع  0.002 9.595 0.033

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػصر ٞرع  0.002 3.098 0.181

 تSPSS Ver.22امقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:
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ت بىترىغددج Fت ستددرح صددؼج َّدد٘كص ٍفرفىددج بأّؼددقبم ةقأىددج مَٞددج ا7ٝاػددظ ٍددِ ؿددا بىظددقٗه ا       

%، ٍَر ٝفْٜ اٍنرّٞدج دقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5ت مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 9.595ا

ت مْددق ٌٍددذ٘ٙ فأىددج ٍفْ٘ٝددج 3.098ت بىترىغددج اTاددٞن مَٞددج ابًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةددر ِ، مَددر د

ت اىدٚ أُ 0.181ت بىَ٘طدب بىتدرىم اβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَر ٝاٞن ٍفرٍو بأّؼقبم ةٞذدر ا5

بىذؤسٞن اٝظرةٜ، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةدر ِ  دٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب 

Rٌٍدذ٘ٙ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج،  دٜ ٗددقه مَٞدج ٍفرٍدو بىذؼقٝدق اً٘ا ٝدئسن بٝظرةدرع ٗٝوٝدق ٍدِ 
2

ت 

%ت ٍدِ بىذغٞدن بىؼرصدو 3.3ت ميٚ أُ بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوةر ِ ٝكٌن ةٌْدتذٔ ا0.033بىترىغج ا

 ٜ بىظ٘فث، ٗٝدقه بىٌَدذ٘ٙ بىعدفٞ  ىيذدؤسٞن ميدٚ بُ بفبمث بىٌَذادكٚ أ دَذيدل بىَفن دج بىنر ٞدج  دٜ 

 .حقبم فرضـُت انخ ثُر انثانثت ٗبًذْرفب بىٚ بىْذر ضمث ٍوٝض بىوةر ِ, د تٞق بًذنبدٞظٞج بفب

 .رضـُت انرئُست انثاوُتوبىاءا عهً وخائج انفرضُاث انفرعُت انثلاثت َمكه انقىل بقبىل انف

مَدددر بمدددقح ٍفرفىدددج بّؼدددقبم ؿ دددٜ ةٌدددٞػ ىذقدددقٝن طددد٘فث بىـقٍدددج بىصدددؼٞج ٍدددِ ؿددداه ٍذغٞدددن        

بىَذغٞدن بىذدرةن, بىظدقٗه  بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج، ٗكىدل ىذؼقٝدق ٍدقٙ ددؤسٞن بدؿٞدن  دٜ

 ت.   8ا

 نصحُت( : وخائج ح ثُر مخغُر اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن مجخمعت فٍ جىدة انخذمت ا8انجذول )
R) انمخغُراث والابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 18.749 0.062

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػصر ٞرع  0.000 4.330 0.249

 تSPSS Ver.22بمقبف بىترػز ةرأمذَرف ميٚ ةنّرٍض ا انمصذر:

ت بىترىغج Fت سترح صؼج َّ٘كص ٍفرفىج بأّؼقبم ةقأىج مَٞج ا8ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ا       

%، ٍَر ٝفْٜ اٍنرّٞج دققٝن بىظ٘فث ٍِ ؿاه ٍذغٞن 5ت مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 18.749ا

ٙ فأىج ت مْق ٌٍذ4.330٘ت بىترىغج اTبًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج، مَر داٞن مَٞج ا

ت 0.249ت بىَ٘طب بىترىم اβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَر ٝاٞن ٍفرٍو بأّؼقبم ةٞذر ا5ٍفْ٘ٝج 

اىٚ أُ بىذؤسٞن اٝظرةٜ، ةَفْٚ أُ د٘ب ن ٍذغٞن بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج  ٜ ٌٍذاكٚ 

ػِٞ دقه مَٞج  دننٝخ بىذفيَٜٞ ٕلب ً٘ا ٝئسن بٝظرةرع ٗٝوٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج،  ٜ

Rٍفرٍو بىذؼقٝق ا
2

ت ميٚ أُ ٍذغٞن بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘ ٍظذَفج ٝكٌن ٍر 0.062ت بىترىغج ا

%ت ٍِ بىذغٞن بىؼرصو  ٜ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٕٗلٓ بىْذٞظج دئمق منبم بىقت٘ه 6.2ٌّتذٔ ا

 ىيكنظ ٞج بىذؤسٞن  .

 انخىصُاثانمحىر انرابع : الاسخىخاجاث و

 :الاسخىخاجاثأولا : 
 د٘صو بىترػز اىٚ ٍظَ٘مج ٍِ بأًذْذرطرح ٕٜٗ مرأدٜ :        

وةدُ٘ ٍظذَفدج مامدج بمدتدرغ ٍفْ٘ٝدج اٝظرةٞدج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞرح ٍادرممج بى بستذخ بىْذر ض ٗط٘ف .1

ٍَددر ٝاددٞن بىددٚ بّددٔ ميَددر بٕذَددخ بفبمث ٌٍذاددكٚ دننٝددخ بىذفيَٞددٜ  ،ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج

ْرىددل دؼٌددِ  ددٜ طدد٘فث بىـقٍددج ةرًددذنبدٞظٞرح ٍاددرممج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج ميَددر مددرُ ٕ

 .بىصؼٞج

بمدترغ ٍفْ٘ٝج اٝظرةٞج ةدِٞ بأةفدرف بىشاسدج ا بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم  مامج بستذخ بىْذر ض ٗط٘ف .2

٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةدر ِ، بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةدر ِ ت ىَذغٞدن بىوةر ِ، بًذنبدٞظٞج د

بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ٍن ٍذغٞن ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٕٗلب ٝقه ميدٚ 

بّدٔ ميَددر مَيددخ بىٌَذاددكٚ ميدٚ دؼقٝددق بأفٗبم ىيندد٘بفم بى تٞددج بىٌدرّقث, ًٗددفخ بىددٚ بىذ٘ظٞدد  

دفيَٞٞددج ٍٗنر ددؤدٌٖ ميددٚ بدفبع بىظٞددق، ٗبفبمث ٍددوٝظٌٖ ةاددنو ٍشددرىٜ,  بىظٞددق ىٖددٌ ٗبمرٍددٔ ةددنبٍض
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ْٝفني كىل ةانو بٝظرةٜ ميٚ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج, ػٞز ٌٝدرٌٕ  دٜ م دن ٌٍدذ٘ٝرح بىظد٘فث, 

 ٗأُ بم٘ٙ مامج بمدترغ ًظيخ ٍن بًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗنر ؤث بىوةر ِ .

وةر ِ دئسن بٝظرةدرع  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٕٗدلب بستذخ بىْذر ض أُ بًذنبدٞظٞج دؼقٝق بفٗبم بى .3

ٝاٞن بىٚ بُ ٍِ ؿاه د٘ظٞغ ٌٍذ٘ٝرح بىَارممج ىيوةر ِ, ٗدؼقٝق بىَٖرً ٗبى٘ظدر   بىَذ يتدج 

ٗد٘ظٞؼٖر ىيوةُ٘, ٍٗفن ج بأسرم بىَذندتج ميٚ بأّذرطٞج ٗبىنظر ٗبىظ٘فث, ٌٝدرٌٕ  دٜ دفوٝدو 

 ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ بىٌَذاكٚ بىَتؼ٘ر .

بستذددخ بىْذددر ض أُ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗنر ددؤث بىوةددر ِ دددئسن بٝظرةددرع  ددٜ طدد٘فث بىـقٍددج  .4

بىصددؼٞج، ٕٗددلب ٝ٘ظددغ بَٕٞددج دؼقٝددق ٗد٘ظٞدد  بىاددنب غ بىَْرًددتج, ٗدفيددٌٞ بىوةددر ِ دفٗبمٕددٌ, 

ةرلإظر ج بىٚ بىذلمٞن ةؤًترا بىَادرممج ٗ ٍنر دؤث بفبث بىوةدر ِ بىدقبؿيِٞٞ, ػٞدز دٌدرٌٕ  دٜ م دن 

 ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ . ٍِ 

بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوةر ِ دئسن بٝظرةرع  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج،  ٕٗدلب بستذخ بىْذر ض أُ  .5

ٝادٞن بىددٚ بُ ٍددِ ؿداه مٞددرً بىٌَذاددكٚ ةذقٞدٌٞ د٘ب ددق بىاددنب غ ٗمدوه بىاددنب غ بىغٞددن ٍذ٘ب قددج, 

انب غ  ٜ ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب ًد٘ا ٝدئسن بٝظرةدرع ٗبىفَو ميٚ دفوٝو بىذ٘ب ق ةِٞ بى

 ٗٝن ن ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج . 

 :ا: انخىصُاثثاوُا 
ث ٌٍذادكٚ دننٝدخ بىذدٜ ٝقدقٍٖر بىترػدز لإفبم ،بىَؼ٘م ٍظَ٘مج ٍَٖج ٍِ بىذ٘صٞرح ٝذعَِ ٕلب      

 :   بىذفيَٜٞ ٗمرأدٜ

ػز بفبمث ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ ميٚ ظنٗمث دتْٜ بًذنبدٞظٞرح ٍارممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ  .1

بىـقٍج ةانو بًرًٜ ٌٍٖٗ ىذفوٝو ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج ٍن د٘ ٞن بىتٞئج بىذْةَٞٞج بىَْرًتج 

 ىذْكٞل ٕلٓ بأًذنبدٞظٞرح ةنكرعث ٗ رميٞج .  

ث بىٌَذاكٚ ٗداظٞن بىوةر ِ ميٚ دتْٜ دكفٞو ةنبٍض بىذ٘بصو ةِٞ بىوةر ِ بىقبؿيِٞٞ ٗبفبم .2

بىٌَئٗىٞرح بأطذَرمٞج ىيْٖ٘ض ةرىق ر  بىصؼٜ مِ غنٝق ٌٍرَٕج بىوةر ِ  ٜ دؼٌِٞ 

 بىـقٍرح بىصؼٞج بىَققٍج .  

ػنص بفبمث بىٌَذاكٚ ميٚ دققٌٝ بىَنر آح ةؤّ٘بمٖر ٗبىذٜ دفَو ميٚ داظٞن بأغترع  .3

 ٗبىن٘بفم بى تٞج . 

ىٌَذاكٚ ٗد٘طٌٖٞ ّؼ٘ بمرٍج بىقٗمبح بىذشقٞكٞج فبؿو بىٌَذاكٚ دفرُٗ بى٘هبمث ٍن بفبمث ب .4

 ٗطيب بىَؼرظنِٝ كبح بأؿذصرص .

دَنِٞ بىن٘بفم بى تٞج بىٌرّقث ٍِ ؿاه بشنبمٌٖ ةص٘مث بمتن  ٜ دققٌٝ بىـقٍج بىصؼٞج ىذؼقٞق  .5

 بىوٝرفث  ٜ بىظ٘فث .

 بىـقٍج بىصؼٞج بىَققٍج . د٘ ٞن ةٞئج ٍْرًتج ىفَو بىانب غ ة نٝقج دٌرٌٕ  ٜ دؼٌِٞ بىظ٘فث  ٜ .6

فمبًج دؼقٝق بفٗبم بىوةر ِ ٍٗر دذ يب بأًذنبدٞظٞج ىذ تٞقٖر ٗفمبًج ٍقٙ د٘ب نٕر فبؿو  .7

بىٌَذاكٚ ىَفن ج بأفٗبم ٗدؼقٝقٕر ةانو طٞق ٗبىانٗ   ٜ د٘ظٞؼٖر ىيوةر ِ بىقبؿيِٞٞ 

 ٗد تٞقٖر.  

ق ٍذ يترح بىظ٘فث د٘طٞٔ بفبمث ٌٍذاكٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ  ٜ ّصب بٕذَرٌٍٖ ّؼ٘ دؼقٝ .8

 ٗبػذٞرطرح بىٌَذاكٚ بىٌَذقتيٞج ٗط٘بّب بىقص٘م ّٗقرغ م٘دٖر ٍِ بطو بىَفرىظج .
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