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 فٙ رحغٍٛ عٕدح انخذيخ انصحٛخ ٔدٔسْب يًبسعــبد انزغٕٚـق انزفبػهٙ 

 "يغزشفٛبد يحبفظخ يطشٔػ"دساعخ رطجٛقٛخ ػهٗ 

 إػذاد 

 اعًبء ْبسٌٔ يحبسة صػهٕك

 طبنجخ دكزٕساِ

 عبيؼخ يذُٚخ انغبداد -كهٛخ انزغبسح 

 يهخص:

ثبثؼبكٖ  ٘لف اٌجؾش اٌؾبٌٟ ئٌٝ ل١بً كٚه ِّبهٍــبد اٌز٠َٛـك اٌزفبػٍٟ       

)الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ ، اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ إٌّظّخ ، اٌزؾل٠ش 

اٌَّزّو ٌّؾز٠ٛبد اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ ٌٍّٕظّخ، اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي 

فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثأثؼبك٘ب )الاٍزغبثخ، الاػزّبك٠خ،  ،اٌزؾىُ اٌفؼبي(

ٌزؼبؽف(، ٚمٌه ِٓ فلاي رطج١مٙب ػٍٝ اٌَّزشف١بد ثّؾبفظخ ا١ٌٍٍّّٛخ، الاِبْ، ا

ِطوٚػ ، ٚرُ الاػزّبك ػٍٝ اٍزج١بْ ثبٍزقلاَ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ إٌّزظّخ، ؽ١ش رُ 

 SPSS( اٍزّبهح طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبٍزقلاَ أكاح اٌزؾ١ًٍ 243رغ١ّغ ) 

V.25  .لافزجبه اٌزأص١واد اٌّجبشوح 

اٌجؾش ئٌٝ ٚعٛك ػلالخ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك ٚلل رٛطٍذ ٔزبئظ       

اٌزفبػٍٟ ٚث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ  ، وّب رٛطً اٌجؾش اٌٝ ٚعٛك ػلالخ افزلاف 

ث١ٓ ارغب٘بد اٌَّزمظٟ ُِٕٙ ثى١ٍبد ِؾبفظخ ِطوٚػ ٔؾٛ ثؼل اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ 

 فبطخ(. –١خ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ  ثبفزلاف ٔٛع ٍِى١خ اٌى١ٍخ ) ؽىِٛ

ٚفٟ ػٛء ِب أٍفود ػٕٗ اٌلهاٍخ ِٓ ٔزبئظ فمل ألزُوُِؽَذ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد       

اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رَُٙ فٟ ثٕبء ٚرؼي٠ي ِّبهٍــبد اٌز٠َٛـك اٌزفبػٍٟ ، ثبلإػبفخ ئٌٝ 

رمل٠ُ رظٛه ِمزوػ ٌقطٛاد ِّبهٍــبد اٌز٠َٛـك اٌزفبػٍٟ فٝ اٌَّزشف١بد ثّؾبفظخ 

اٌلهاٍخ فٟ ٔٙب٠زٙب ثؼوٚهح الإٍواع فٟ اٌم١بَ ثّّبهٍــبد  ِطوٚػ ، وّب أٚطذ

 اٌز٠َٛـك اٌزفبػٍٟ اٌنٞ ٠ؼُل ِٓ أُ٘ أكٚاد رؾم١ك اٌزط٠ٛو ٌج١ئخ اٌؼًّ اٌظؾ١خ .

 ِّبهٍــبد اٌز٠َٛـك اٌزفبػٍٟ ، عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ . انكهًبد انًفزبحٛخ:
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Abstract: 

     The current research aimed is to measure The role of 

interactive marketing practices in its dimensions (two-way 

communication, advanced technological processing of the 

organization's website, continuous updating of the contents of the 

organization's website, mobile marketing, effective control) in 

improving the quality of health service in its dimensions 

(responsiveness, reliability, tangibility, safety, empathy), and that 

Through its application to Hospitalsin Matrouh Governorate, a 

questionnaire was relied upon using the regular random sample, 

where (348) questionnaires valid for statistical analysis were 

collected using the analysis tool SPSS V.25 to test direct effects. 

     The results concluded that there is a statistically significant 

relationship between the dimensions of interactive marketing and 

the quality of health service. The research also found a difference 

between the attitudes of the respondents to the colleges of 

Matrouh Governorate towards the dimension of interactive 

marketing and the quality of educational service according to the 

type of ownership of the college (governmental - private). 

In the light of the results of the study, a set of recommendations 

were proposed that could contribute to building and enhancing 

interactive marketing practices, in addition to presenting a 

proposed vision for the steps of interactive marketing practices in 

Hospitalsin Matrouh Governorate. Interactive marketing, which 
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is one of the most important tools for achieving the development 

of the health work environment. 

Keywords: interactive marketing practices, quality of health 

services. 

 ًقذيخان

ٌُ رؼل الاٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛم١خ اٌزم١ٍل٠خ وبف١خ فٟ اٌؼظو اٌؾل٠ش ؽ١ش اطجؼ ِٓ      

اٌؼوٚهٞ رؼل٠ٍٙب ثبٌشىً اٌنٞ ٠ؾمك اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼّلاء ِٚملِٟ اٌقلِخ ِٓ فلاي 

رجٕٟ اٍزوار١غ١بد  ِّب ٠ؾزُ ػٍٟ إٌّظّبد، فٍك فوص ٌلاثلاع اٌّشزون ث١ُٕٙ

ٌٍز٠َٛك رزظف ثىٛٔٙب اوضو رىبِلاً ِغ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ٌٍّؼٍِٛبد ِٓ اعً رٛف١و 

 .(park ،2015) رغوثخ فو٠لح ِٚوػ١خ ٌؼّلائٙب

٠ٚؼل اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ أؽل الأٍب١ٌت اٌزٟ اهرجطذ ثبٌٕظُ الإٌىزو١ٔٚخ ٚٔظُ اٌّؼٍِٛبد      

أؽل ا٢صبه إٌبرغخ ػٓ اٌزطٛه فٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؼزّل ػٍٝ الإٔزؤذ ٠ٚؼزجو 

ؽ١ش ٠مَٛ اٌز٠َٛك ، ٚالارظبلاد ٚرؾٛي اٌّّبهٍبد ٚالأٔشطخ اٌز٠َٛم١خ ئٌٝ ئٌىزو١ٔٚخ

اٌزفبػٍٟ ػٍٟ ِشبهوخ ِزٍمٟ اٌقلِخ ِٚٛاطفبرٙب ٚؽو٠مخ رمل٠ّٙب ٚرفبػً اٌؼّلاء ِغ ِملَ 

ٝ اٌقلِخ ٚهك فؼٍٗ ٚاٍزغبثزٗ ٌٍمبئُ ثبٌقلِخ اٌقلِخ ِٓ فلاي ػ١ٍّخ اٌزمل٠ُ، اٞ ِشبهوخ ِزٍم

 .(0212)ػ١َٛٞ،  ٚاٌزٝ رّضً ؽبٌخ ِٓ اٌزفبػً

٠ٚؼزجو اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ِنٓ اؽنل ا٘نُ اٌزٛعٙنبد اٌزَن٠ٛم١خ اٌؾل٠ضنخ الاوضنو فؼب١ٌنخ      

ٌٍّٕظّخ ؽ١ش أٗ ٠َُٙ فٟ ثٕبء ٚاٌؾفبظ ػٍٟ ػلالخ ماد َِزٛٞ ػبٌٟ ِٓ اٌوػب ِنغ 

فٛق الأهثبػ ٚاٌؼلالبد إٌبرغخ ػٓ اٌز٠َٛك اٌزفنبػٍٟ وض١نواً ػنٓ رٍنه ونٌه رز، اٌؼّلاء

ٚاٌؾفنبظ ػٍنٟ ػلالنخ ع١نلح ٚؽ٠ٍٛنخ الاعنً ِنغ اٌؼّنلاء ، إٌبرغخ ػٓ اٌز٠َٛك اٌزم١ٍنلٞ

١ٌَذ ِغوك ١ٍٍٚخ ٌٍؾظٛي ػٍٟ ل١ّخ ِلٞ اٌؾ١بح ُِٕٙ ٌٚىٕٙب ػبِلاً ؽبٍنّبً فنٟ ثٕنبء 

ّٕظّنخ ٚػّلائٙنب ٚئٔشنبء اٌّي٠نل ِنٓ اٌفنوص عَٛه ِٓ اٌزفبػً ٚاٌضمٗ اٌّزجبكٌخ ث١ٓ اٌ

 .(0212)ٔبطو،  اٌج١ؼ١خ ٚوَت اٌّي٠ل ِٓ اٌوثبػ ٚى٠بكح ٌّؼللاد اٌغٛكح ثٙب

 رظنً ؽزنٝ اٌّملِنخ اٌظنؾ١خ اٌقنلِبد ثَّنزٜٛ ٌلإهرمنبء ع١ّؼٙنب اٌَّزشنف١بد ٚرَنؼٝ     

 ؽنل ػٍنٝ ِٕٙنب ٚاٌَّنزف١ل٠ٓ اٌقلِبد ِملِٟ ِٓ وً ٠َؼٟ ئ١ٌٗ ٘لف رؼل اٌزٟ ٌلهعخ اٌزفٛق
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 َِنزٜٛ رؾَن١ٓ أعنً ِنٓ الاٍنزوار١غ١بد ِٓ اٌؼل٠ل ثاٍزقلاَ اٌَّزشف١بد رمَٛ ؽ١ش، ٍٛاء

 فؼبٌنخ آ١ٌنبد ٚعٛك٘نب ٚئػزّنبك ِنٓ اٌؼنبَ اٌٙنلف رؾم١ك فٟ اٌغٛكح ل١بً أ١ّ٘خ ٚرىّٓ، أكائٙب

 اٌّؾزٍّنخ فنٟ اٌّشنىلاد ػنٓ اٌجؾنش ٚوننٌه ٌٙنب اٌؾٍٛي ئ٠غبك ِٚؾبٌٚخ اٌّشىلاد لاوزشبف

ح إٌزنبئظ ٚػٍنٝ اٌّوػنٝ فلِنخ ٔظبَ ػٍٝ رأص١و ٌٙب ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ ٚاٌزٟ ،اٌَّزمجً  اٌّوعنٛ

 َِنزٜٛ ٌوفنغ اٌَّزشنف١بد ل١نبكاد ثٙنب رٙنزُ اٌزنٟ اٌمؼنب٠ب أ٘نُ ِنٓ اٌغٛكح ٠ؼل ل١بً ٌنا ِٕٙب

 .(0214)ػجبً،  ٚاٌقل١ِخ الإٔزبع١خ ِٓ أكائٙب

َ ِنغ رٕنبِ      ٟ ٚػنٟ اٌّوػنٟ ٚاكهاوٙنُ ِٚٓ أوجو اٌزؾل٠بد اٌزنٟ رٛاعنٗ اٌَّزشنف١بد ا١ٌنٛ

كح ػب١ٌنخ ِنٓ اٌقنلِبد اٌظنؾ١خ ٘نٟ و١ف١نخ الإهرمنبء ثَّنزٛٞ  ٌؾمٛلُٙ فٟ اٌؾظٛي ػٍٟ عنٛ

كح اٌقنلِبد  اٌغٛكح ػٍٟ اػزجبه٘ب اٌطو٠ك اٌٛؽ١ل ٌزؾم١ك هػب اٌّوػٟ ؽ١نش أطنجؾذ عنٛ

اٌظؾ١خ ػوٚهح لاىِخ ريكاك أ١ّ٘زٙب ثاىك٠بك للهرٙب ػٍٟ اشجبع اٌوغجنبد اٌىبٍِنخ ٌٍّوػنٟ 

ٌه ػٓ ؽو٠ك رٍج١خ ِزطٍجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚرط٠ٛو ِٙبهاد اٌزؼبًِ ِؼُٙ ِٓ فنلاي رم١ٍنً ٚم

ك ارظنبلاد ٚاػنؾخ ِٚجبشنوح وننٌه  ػلَ اٌزأول ٚاٌغّٛع فٟ رٍمٟ اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚٚعنٛ

 ٌٍٙٛخ ا٠ظبي اٌّؼٍِٛبد ٌُٙ ٚلأٍوُ٘ ِغ ِواػبح ؽَٓ اٌزؼبًِ ٚالاؽزواَ ٚالاطنغبء اٌغ١نل

 .(0214)ؽبفع  ٚآفوْٚ، 

 ٚكهاٍنخ اٌَّنزف١ل٠ٓ لجنً ِنٓ اٌظنؾٟ اٌمطنبع فنٟ اٌؾل٠ش اٌز٠َٛك كٚه رم١١ُ ٚلل أطجؼ     

٘ننا  لأْ اٌظنؾ١خ، اٌقنلِبدغ٠ٛنل ر فنٟ اٌغل٠نل الارغنبٖ ٠ّضنً اٌقنلِبد رٍه ػٓ هػبُ٘ ِلٜ

ي كْٚ رؾم١منٗ ٠ّىنٓ لا اٌٙنلف هٚ، اٌَّنزف١ل٠ٓ هػنب ِنٓ ِٕبٍنجخ كهعنخ ئٌنٝ اٌٛطنٛ  رطنٛ

َ ِنٓ اٌظنؾ١خ اٌقنلِبد ر٠َٛك ٠ك ِفٙنٛ َ ئٌنٝ اٌزم١ٍنلٞ اٌقنبهعٟ اٌزَنٛ  فوػنزٗ أفنو ِفٙنٛ

ب فٟ اٌّزٕٛػخ اٌقلِبد ؽج١ؼخ غ ػنٓ فظبئظنٙ َ ٚ٘نٛ اٌّبك٠نخ، اٌَنٍ ٠ك ِفٙنٛ  اٌنلافٍٟ اٌزَنٛ

كح ِم١بً ػٍٝ ٠ورىي اٌنٞ اٌزفبػٍٟ ٚاٌز٠َٛك اء اٌغنٛ ه ِنٓ ٍنٛ  الإكاهح أٚ اٌَّنزف١ل٠ٓ ِٕظنٛ

 .(0222)ٍف١بْ،  فؼبلاً  رٕبف١َب ٍلاؽب ثبػزجبه٘ب ِؼب الاص١ٕٓ أٚ

ٌٚنٌه فبْ اٌزؾلٞ الأوجو ٌٍزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ٠زّضنً فنٟ و١ف١نخ اٍنزضّبه اٌزىٌٕٛٛع١نب      

اٌؾل٠ضنخ ٌلارظننبي ٚاٌّٛالننغ الاٌىزو١ٔٚننخ ِننٓ اعننً رطنن٠ٛو اٌقلِننخ اٌّملِننخ ٌٍؼّننلاء ِننٓ 

الاِنو ، فلاي هفغ وفبءح الارظبي اٌّزجبكي ِّب ٠إكٞ اٌٟ ى٠بكح ِؼنللاد اٌوػنب ٚاٌضمنخ

 ٠ٕؼىٌ ثلٚهٖ ػٍٟ َِزٛٞ اٌقلِخ اٌّملِخ ا١ٌُٙ. اٌنٞ
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ٚفٟ ػٛء ِبرملَ رَؼٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٟ اٌزؼوف ػٍٟ كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ       

 رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثّؾبفظخ ِطوٚػ.

 ألاً: يصطهحبد انذساعخ:

٠ؼجو ػٓ ئرغبٖ ِزطٛه فٟ اٌز٠َٛك لبئُ ثشىً أٍبً ػٍٝ  انزغٕٚق انزفبػهٙ: . أ

١ٍخ اٌؾٛاه اٌّزىوه ٚاٌزفبػً اٌَّزّو ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚإٌّظّخ ؽ١ش ٠زُ رجبكي ػّ

 ِٚشبهوخ اٌّؼٍِٛبد ٚاٍزقلاَ الإٔزؤذ ِّب ٠ّىٓ ِٓ رؼي٠ي ٚلاء ٚل١ّخ اٌؼ١ًّ

ٚلل ٚعلد اٌجبؽضخ أٗ لا ٠ٛعل ارفبق ربَ ػٍٟ اثؼبك ِؾلكح ، (0212)ؽَٓ، 

اثؾبس ٚكهاٍبد ٍبثمخ ٍٛف  ٚفٟ ػٛء ِبرُ الاؽلاع ػ١ٍٗ ِٓ، ٌٍز٠َٛك اٌزفبػٍٟ

 ٠زُ الاػزّبك ػٍٟ فَّخ اثؼبك رزّضً ف١ّب ٠ٍٟ: 

: ٚرؼجو ػٓ ؽٛاه رفبػٍٟ لبئُ ث١ٓ إٌّظّخ ٚػّلائٙب فٟ الارصبلاد صُبئٛخ الارغبِ .1

ع١ّغ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِخ ثلا٠خ ِٓ ِوؽٍخ ِب لجً اٌج١غ ٚأصٕبء ػ١ٍّخ اٌج١غ 

بد اٌزٟ رزَُ ثبٌضمخ ٚاٌٛفبء ثبٌٛػٛك اٌزٟ ٚالاٍزٙلان ِٚب ثؼل اٌج١غ ٚرٛف١و اٌّؼٍِٛ

 .( Strachan, L and others , 2018) رُ ِٕؾٙب ٌٍؼّلاء

ٚرؼٕٟ وفبءح ِٚٙبهح اٌَّٛل١ٓ فٟ أشبء  :انزغٓٛض انزكُٕنٕعٙ انًزطٕس نًٕقغ انًُظًخ .0

ٚرغ١ٙي ِٛلغ إٌّظّخ ثّب ٠ؼّٓ رؾم١ك َِز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌوػب ث١ٓ إٌّظّخ 

ملَ ٌٍّٕظّخ فوطخ ٌزؼي٠ي اػّبٌٙب ثفؼب١ٌخ ِٓ ؽ١ش الاٍب١ٌت وّب ٠، ٚػّلائٙب

 .(Bassem Banoub Bakhit, Et Al.,2017)اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌزىٍفخ اٌّزورجخ ػ١ٍٙب

ٚرؼجو ػٓ للهح ٚوفبءح  انزحذٚش انًغزًش نًحزٕٚبد انًٕقغ الانكزشَٔٙ نهًُظًخ: .2

فلاٌٗ ٚرط٠ٛوِب  ِٚٙبهح اٌمبئ١ّٓ ػٍٟ ِٛلغ إٌّظّخ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ِٓ

 رملِٗ ِٓ فلِبد ِٓ اعً الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚوَت ػّلاء علك

(Bassem Banoub Bakhit, Et Al.,2017 ). 

٠ّضً اٍٍٛة رؾ١َٓ عٛكح ٚفؼب١ٌخ الارظبلاد  انزغٕٚق ػجش انٓبرف انًحًٕل: .4

رف اٌز٠َٛم١خ ِٓ فلاي اٌَّبػ ثبٌزفبػلاد ث١ٓ اٌشجىبد الاعزّبػ١خ ٚاعٙيح اٌٙب

٠ٚز١ؼ ٌٍّٕظّخ ١ٍٍٚخ افؼً فٟ رؼو٠ف اٌؼّلاء ثؼلاِبرٙب اٌزغبه٠خ ، اٌّؾّٛي
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 .V. D)ٚاٌزؼج١و ػٕٙب ثظٛهح ا٠غبث١خ رّىُٕٙ ِٓ اٌٛطٛي اٌٟ ػّلاء اوضو

Sekerin Et Al.,2018 ). 

٠ّضً ِملاه اٌّوٚٔخ ٚاٌؾو٠خ اٌزٟ ٠ٛفو٘ب اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ  انزحكى انفؼبل: .1

اٞ اْ ، ٛػ١خ ِؾزٛٞ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زُ ػوػٙب ٌٌٍُٙؼّلاء فٟ اٌزؾىُ فٟ ٔ

اٌزؾىُ اٌفؼبي ٠ّىٓ اٌؼّلاء ِٓ رقظ١ض ِؼٍِٛبرُٙ ٚرظف١خ اٌّؼٍِٛبد ماد 

 .(Dan Ariely,2000) اٌظٍخ ثّب ٠جؾضْٛ ػٕٗ

رؼجو ػٓ اٌلهعخ اٌزٟ رملَ ثٙب اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٌلأفواك  عٕدح انخذيخ انصحٛخ: . ة

٠زفك ِغ ِؼوفزُٙ اٌؾب١ٌخ ٚفجوارُٙ اٌَبثمخ  إٌزبئظ اٌّوغٛثخ ِٓ ٚهائٙب ثّب

 .(Ntuli A. Kapologwe Et Al.,2019) ثقظٛص ٘نٖ اٌقلِبد

 -ٚرزىْٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ِٓ فٌّ أثؼبك رزّضً ف١ّب ٠ٍٟ:     

اٌز١َٙلاد ٚاٌّؼلاد اٌّبك٠خ ٚاٌجشو٠خ ِٚؼلاد الارظبي  انغٕاَت انًهًٕعخ: .1

١ٍٍّٛخ اٌقلِبد ِضً اٌّجبٔٝ ٚرم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌغٛأت اٌّزؼٍمخ ثّ

 .(0212)ػ١ل،  اٌَّزقلِخ ٚاٌزغ١ٙياد اٌلاىِخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ

 .Kashef A) كل١ك ثشىً َِجمب رؾل٠لٖ ِبرُ ٚئٔغبى أكاء ػٍٝ اٌملهحالإػزًبدٚخ:  .2

Majed  ,2019). 

خ للهح ٚهغجخ ٚئٍزؼلاك ِملَ اٌقلِخ ثشىً كائُ فٟ رمل٠ُ اٌقلِالإعزغبثخ:  .3

 .(A. Parasuraman, Et Al.,1988) ٌٍَّزف١ل٠ٓ ػٕل ئؽز١بعبرُٙ ٌٙب

 Philip and N. Clark) اٌوػب٠خ ٚالا٘زّبَ اٌشقظٟ ثبٌؼّلاءانزؼبطف:  .4

Reporta,2006). 

 Berhanu) اٌشؼٛه ثبلأِبْ فٟ اٌزؼبًِ ٚاٌضمخ فٟ ِملِٟ اٌقلِخالأيبٌ:  .5

Endeshaw, 2021). 

 صبَٛبً: انذساعخ الاعزطلاػٛخ:

ي ػٍنٟ ٔظ واً لاْ اٌز٠َٛك اٌزفنبػٍٟ ِنٓ اٌّظنطٍؾبد اٌؾل٠ضنخ ٚاٌوغجنخ فنٟ اٌؾظنٛ

ف ػٍننٟ ِشننىٍخ اٌلهاٍننخ ٚرؾل٠ننل  اٌج١بٔننبد اٌزننٟ رف١ننل فننٟ فٙننُ عٛأننت ٘نننٖ اٌلهاٍننخ ٚاٌٛلننٛ
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ٚلنل ٔفنن اٌجبؽنش اٌلهاٍنخ ، فوٚع اٌلهاٍخ رُ ئعواء كهاٍخ اٍزطلاػ١خ ٌلػُ اٌجبؽش فٟ مٌه

 اٌزَبؤلاد اٌزٟ رورجؾ ثبٌٙلف ِٓ رٕف١ن٘ب.الاٍزطلاػ١خ َِزؼ١ٕبً ثبؽبه ِٓ 

( َِزشنف١بد ٚ٘نُ 2ٚلل أعود اٌجبؽضخ اٌلهاٍخ  الاٍزطلاػ١خ ػٍٝ ػ١ٕنخ ِنٓ )

، َِزشفٝ ػجل الله ػ١َٝ ثّؾبفظنخ ِوٍنٝ ِطنوٚػ، َِزشفٟ اٌظله، اٌَّزشفٝ اٌؼبَ

( ِفننوكح ِننٓ  22ٚلننل لبِننذ  اٌجبؽضننخ ثنناعواء ِمبثٍننخ شقظنن١خ ِننغ ػ١ٕننخ ِىٛٔننخ ِننٓ )

  ( اٌزب1ٌٟٚفك اٌّج١ٓ ثبٌغلٚي هلُ ) ٌّزوكك٠ٓ ػٍٝ ٘نٖ اٌَّزشف١بداٌّوػٝ ا

 (1) سقى عــذٔل

 )اػذاد انًشظٙ انًزشددٍٚ ػهٙ انًغزشفٛبد يحم انذساعخ(

 َٕع انخذيخ

 الإعًبنٙ انطٕاسئ انؼًهٛبد انغشاحٛخ انًشظٙ انًغزشفٗ

 125813 34363 21266 65856 يطشٔػ انؼبو

 41588 5338 - 32216 انصذس

 21636 5385 526 15325 ػجذ الله ػٛغٙ

 185435 الإعًبنٙ

*انًصذس: يقبثهخ شخصٛخ يغ يغبػذ يذٚش كم يٍ يغزشفٙ يطشٔػ انؼبو ٔانصذس ٔيذٚش 

 يغزشفٙ ػجذالله ػٛغٙ.

 أْذاف انذساعخ الاعزطلاػٛخ: أ.

٘ننلفذ اٌلهاٍننخ الاٍننزطلاػ١خ اٌننٟ كػننُ اٌلهاٍننخ ِننٓ فننلاي اٌزؼننوف ػٍننٟ ثؼننغ       

ٚلنل رّضٍنذ ٘ننٖ ، د اٌلاٌنخ ػٍنٟ ِشنىٍخ اٌلهاٍنخ ٚا١ّ٘زٙنب ٚطن١بغخ فوٚػنٙباٌّإشوا

 الأ٘لاف ف١ّب ٠ٍٟ:

 اٌزؼوف ػٍٟ و١ف١خ رطج١ك أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ. .1

اٌزؼنننوف ػٍنننٟ أثؼنننبك َِٚنننزٛٞ اٌقنننلِبد اٌظنننؾ١خ اٌّملِنننخ ٌٍّوػنننٟ فنننٟ ٘ننننٖ  .0

 اٌَّزشف١بد.

َن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ػٍنٟ رؾَن١ٓ عنٛكح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ اٌزٛطً ٌّلٞ رأص١و رطج١ك اٌز .2

 اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ.

 -رٛط١ف ِجلئٟ ٌطج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد ِؾنً اٌلهاٍنخ ) اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ  .4

 .عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ(
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  أعهٕة اعشاء انذساعخ الاعزطلاػٛخ:ة. 

 ١خ ػٍٟ عبٔج١ٓ ّ٘ب:ئػزّلد اٌجبؽضخ فٟ اعواء اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ     

اػزّلد اٌجبؽضخ  فٟ ئعواء اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ػٍٝ ثؼغ اٌّواعغ ٚاٌلهاٍبد  .1

 اٌَبثمخ اٌقبطخ ثّٛػٛع اٌلهاٍخ ٌزى٠ٛٓ اٌقٍف١خ إٌظو٠خ ٚاٌؼ١ٍّخ  ٌٍّٛػٛع.

لبِنننذ اٌجبؽضنننخ ثبٍنننزىّبي اٌلهاٍنننخ الاٍنننزطلاػ١خ ػنننٓ ؽو٠نننك أٍنننٍٛة اٌّمبثٍنننخ  .0

ػٍننٟ اٌَّزشننف١بد ِؾننً اٌلهاٍننخ ٚلننل كاه اٌشقظنن١خ ِننغ اٌّوػننٟ ٚاٌّزننوكك٠ٓ 

اٌؾننٛاه ؽننٛي َِننزٛٞ عننٛكح اٌقلِننخ اٌظننؾ١خ اٌّملِننخ اٌنن١ُٙ ٚو١ف١ننخ رؾَنن١ٕٙب ِننٓ 

فننلاي الا٘زّننبَ ثأثؼننبك عننٛكح اٌقلِننخ ِٚننلٞ ئٍننٙبَ اثؼننبك اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ فننٟ 

 رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚو١ف١خ رؾم١ك مٌه.

 -زطلاػٛخ:انُزبئظ انزٙ أعفشد ػُٓب  انذساعخ الاعط. 

%( ِٓ اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ اٌَّزشف١بد غ١و هاػ١١ٓ ػٓ 32اظٙود إٌزبئظ أْ )

َِزٛٞ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب ِنٓ اٌَّزشنف١بد ِؾنً اٌلهاٍنخ 

 ٚأُٙ ٠ؼبْٔٛ ِٓ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّشبوً ِٕٚٙب:

 ػلَ رٛافو الاعٙيح ٚاٌّؼلاد اٌطج١خ اٌزٟ ٠ؾزبعْٛ ا١ٌٙب فٟ اٌَّزشف١بد. .1

 ٛ اٌّوػٟ ِٓ الاٍزغبثخ اٌَو٠ؼخ ٌؾبعبرُٙ.٠شى .0

 ٠غل اٌّوػٟ طؼٛثخ فٟ اٌزٛاطً ِغ الاؽجبء . .2

 ٠َزشؼو اٌّوػٟ أٗ ٠غت اٌؼًّ ػٍٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌظؾ١خ ثبٌَّزشف١بد. .4

%( ِٓ اٌؼ١ٕخ ػٍٟ اْ ٕ٘بن ػلالخ ث١ٓ رطج١ك اثؼنبك 22ٕ٘بن ارفبق ِجلئٟ لاهاء ) .1

 ملِخ ا١ٌُٙ.اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّ

 صبنضبً: انذساعبد انغبثقخ

 انذساعبد انغبثقخ انزٙ رُبٔنذ يفٕٓو ٔأًْٛخ انزغٕٚق انزفبػهٙ: . أ

اٌٟ رؾ١ًٍ اصو ١ٔخ اٌشواء ػٍٟ  (Pasharibu Et al,2020) ٘لفذ كهاٍخ     

لواهاد اٌشواء ػجو الأزؤذ ثبٍزقلاَ ١ٍبٍبد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ الاٍٛاق 

ٚرٛطٍذ ، ( ِفوكح١022ب ثبٌزطج١ك ػٍٟ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ )الاٌىزو١ٔٚخ ثبٔل١َٔٚ

اٌلهاٍخ اٌٟ اْ ولاً ِٓ ١ٔخ اٌشواء ٚاٍزقلاَ ١ٍبٍبد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٠إصواْ ثشىً 
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وّب ٠ي٠ل رطج١ك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ِٓ لٛح ، ا٠غبثٟ ػٍٟ لواهاد اٌشواء ػجو الأزؤذ

 الأزؤذ. اٌؼلالخ ث١ٓ ولاً ِٓ ١ٔخ اٌشواء ٚلواهاد اٌشواء ػجو

ِؼوفخ كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ  (Siegfried, 2019)ٚاٍزٙلفذ كهاٍخ      

( ثبٌّلْ اٌنو١خ Internet of Things) IOTالاٍب١ٌت الا٠ىٍٛع١خ اٌقبطخ  ثٕظبَ 

( ِفوكاد ِٓ اٌّزقظظ١ٓ 3ػٓ ؽو٠ك اٌم١بَ ثبٌّمبثٍخ اٌشقظ١خ ِغ ػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ )

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ اْ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ، ٌقبصفٟ ٘نا اٌّغبي ثبٌمطبع اٌؼبَ ٚا

وّب أٗ ٠ؼزجو اكاح ِّٙخ فٟ  ٠IOTؼزجو اكاح ِّٙخ فٟ ثٕبء الاٍب١ٌت الا٠ىٌٛٛع١خ ٌٕظبَ 

 رط٠ٛو اٌّلْ اٌنو١خ.

( اٌٟ كهاٍخ ِلٞ رأص١و ػلَ ا٘زّبَ 0214، ٚ٘لفذ كهاٍخ )ف١ًٍ ٚاثٛى٠ل     

ٍٟ وً ِٓ اٌفٛائل ٚاٌزؼؾ١بد اٌّلهوخ ِٓ اٌّل٠و٠ٓ ثزطج١ك اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ػ

( ِفوكح ِٛىػخ ػٍٟ ػشو ٍٕزولاد ثبٌمب٘وح 234اٌؼ١ًّ ػٓ ؽو٠ك ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ )

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ ٚعٛك رأص١و ا٠غبثٟ لاثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ػٍٟ ، اٌىجوٞ

 اٌفٛائل اٌّلهوخ فٟ ؽ١ٓ ٌُ ٠ىٓ ٌٙنٖ الاثؼبك رأص١و ػٍٟ اٌزؼؾ١بد اٌّلهوخ.

ِؼوفخ كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ ػٍٝ   (Wang, 2018)كهاٍخ ؽوطذ ٚ         

( ِفوكح ِٓ 222ر١ّٕخ ٚرط٠ٛو طٕبػخ ا١ٌَبؽخ اٌضمبف١خ ػٓ ؽو٠ك ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ )

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ اْ ٌٍز٠َٛك ، ىٚاه اٌؾل٠مخ اٌضمبف١خ ٌشؼٛة رب٠ٛاْ الاط١ٍخ

وّب أٗ ٠ورجؾ ا٠غبث١بً ثزمل٠ُ ، ٍزضّبهاٌزفبػٍٟ كٚه ٘بَ فٟ هفغ ِؼلي اٌؼبئل ػٍٟ الا

 فلِخ ِز١ّيح ٌٍؼّلاء.

رُ كهاٍخ رأص١و اٌؼلالبد اٌزٟ رٕشأ  (Ridwan Et Al. , 2017)ٚفٟ كهاٍخ      

ثبٍزقلاَ الارظبلاد اٌز٠َٛم١خ ػجو ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ثبٌزطج١ك ػٍٟ ػ١ٕخ 

خ ١ٌٍَبهاد فٟ فٌّ ( ِفوكح ِٓ َِزقلِٟ اهثغ ػلاِبد رغبه322٠ِىٛٔخ ِٓ )

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ اْ اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ اٌزٟ ٌٙب رٛاعل فٟ ٍٚبئً ، ِلْ ثّب١ٌي٠ب

 اٌزٛاطً الاعزّبػٟ رَزط١غ ثٕبء ػلالبد ٚأطجبػبد ا٠غبث١خ ٌلٞ ػّلائٙب. 

اٌننٟ اٌزؼننوف ػٍننٟ اٌؼلالننخ ثنن١ٓ اٍننزقلاَ  (Bakhit, 2017)ٚلننل ٘ننلفذ كهاٍننخ        

ػٍٟ فٟ ِغبي فلِبد اٌزؼ١ٍُ الاٌىزوٚٔنٟ ثبٌغبِؼنبد ِٚؼنلي ٚلاء اكٚاد اٌز٠َٛك اٌزفب
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ٚلنل رٛطنٍذ اٌلهاٍنخ اٌنٟ ٚعنٛك ػلالنخ ، اٌطلاة َِٚزٛٞ اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍغبِؼنبد

ل٠ٛخ ث١ٓ اٍزقلاَ اكٚاد اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ٚثن١ٓ ى٠نبكح ِؼنللاد هػنب اٌطنلاة ٚهفنغ 

 اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍغبِؼبد.

( اٌزٛطننً اٌننٟ ا٘ننُ اٌّزغ١ننواد ماد اٌؼلالننخ 0212، اٌَننؼ١لٚاٍننزٙلفذ كهاٍننخ )       

ثّٛالننغ اٌزٛاطننً الاعزّننبػٟ ٌٍزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ِننٓ ٚعٙننخ ٔظننو اٌَننبئؾ١ٓ ثبٌّؾ١ننبد 

ٚرٛطننٍذ اٌلهاٍننخ اٌننٟ ٚعننٛك ، ( ِفننوكح112اٌطج١ؼ١ننخ ػننٓ ؽو٠ننك ػ١ٕننخ ِىٛٔننخ ِننٓ )

ا١ّ٘نخ ِٛالنغ  ٚوننٌه، ػلالخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌل٠ّٛعواف١خ ٚاٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ

 اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رٕش١ؾ ١ٍبؽخ اٌّؾ١ّبد اٌطج١ؼ١خ.

اٌنٟ اٍزىشنبف رنأص١و اٌزَن٠ٛك  (Tanver A. Et Al, 2015)ٚلل ٘لفذ كهاٍخ        

اٌزفبػٍٟ ػٍنٟ ونً ِنٓ هػنب اٌؼّنلاء ٚٚلائٙنُ فنٟ اٌمطنبع اٌّظنوفٟ ِنٓ فنلاي ػ١ٕنخ 

ك اٌزفنبػٍٟ رنأص١و ا٠غنبثٟ ٚرٛطنٍذ اٌلهاٍنخ اٌنٟ اْ اٌزَن٠ٛ، ( ِفوكح122رزىْٛ ِٓ )

وج١نو ػٍنٟ هػننب اٌؼّنلاء ٚٚلائٙنُ وّننب اْ هػنب اٌؼ١ّنً ٠زٍٛننؾ اٌؼلالنخ ثن١ٓ اٌزَنن٠ٛك 

 اٌزفبػٍٟ ٚٚلاء اٌؼّلاء.

٘لفذ اٌٟ ِؼوفخ ِلٞ رنأص١و اٌزَن٠ٛك   (Dushyenthan.T, 2012)ٚفٟ كهاٍخ      

لاد ِفنوكح ِنٓ َِنزقلِٟ فنلِبد الارظنب 122اٌزفبػٍٟ ػٍٟ هػنب ػ١ٕنخ ِىٛٔنخ ِنٓ 

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ اْ ٕ٘بن ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚى٠نبكح ، اٌّؾٌّٛخ

هػب اٌؼّلاء وّب اولد ػٍنٟ اْ رطج١نك اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ٠ي٠نل ِنٓ اٌضمنخ ٚالاٌفنخ فنٟ 

 اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء.

٠ك اٌزفنبػ0212ٍٟ)ػ١َٛٞ ،  ٚاٍزٙلفذ كهاٍخ      فنٟ  ( وبْ اٌٙلف ٘ٛ رؾل٠نل أثؼنبك اٌزَنٛ

٠ك اٌزفنبػٍٟ  اٌغبِؼبد اٌزٟ رملَ فلِبد اٌزؼٍُ ػٓ ثؼل، ٚونٌه اٌزؼوف ػٍٝ رأص١و أثؼبك اٌزَنٛ

ذ اٌلهاٍنخ ، ػٍٝ أهاء ٚرٛلؼبد اٌطٍجنخ ٚرنأص١و مٌنه ػٍنٝ اٌمنلهح اٌزٕبفَن١خ ٌٍغبِؼنبد ٚرٛطنٍ

ئٌٝ أْ رطج١ك ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فنٟ ِغنبي اٌنزؼٍُ ػنٓ ثؼنل ٠نإكٜ ئٌنٝ ى٠نبكح هػنب 

 الأِو اٌنٜ ٠إكٜ ئٌٝ رؾ١َٓ اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّبد. اٌطلاة
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 انذساعبد انزٙ رُبٔنذ عٕدح انخذيخ انصحٛخ: . ة

اٌٟ رم١١ُ عٛكح رمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ  ( Davidson, 2021) ٘لفذ كهاٍخ     

إٌف١َخ ٌٍّوا٘م١ٓ ػٍٟ اٌظؼ١ل اٌؼبٌّٟ ٚفمبً ٌٍّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ ٌّٕظّخ اٌظؾخ اٌؼب١ٌّخ 

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ ٚعٛك فغٛح ث١بٔبد ػب١ٌّخ ، اٌظؾخ إٌف١َخ ٌٍّوا٘م١ٓ فٟ ِغبي

ونٌه ػوٚهح اٌزٛطً اٌٟ رٛافك فٟ ، فٟ ِغبي اٌقلِبد اٌظؾ١خ إٌف١َخ ٌٍّوا٘م١ٓ

 الاهاء ثشأْ اعواءاد اٌغٛكح إٌف١َخ ٚؽوق ل١بٍٙب.

اٌزؼبِنً ِنغ ( اٌنٟ اٌزؼنوف ػٍنٟ أصنو ِٙنبهاد 0214، اٍزٙلفذ كهاٍخ )ؽنبفع ٚافَنوْٚ     

اٌّوػٟ ػٍٟ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فنٟ اٌَّزشنف١بد اٌقبطنخ ثنبٌقوؽَٛ ٚوننٌه َِنزٛٞ 

كح اٌقلِننخ اٌظننؾ١خ اٌّملِننخ ٌٍّوػننٟ فننٟ اٌَّزشننف١بد ِؾننً اٌلهاٍننخ ذ ، عننٛ ٚلننل رٛطننٍ

ك ػلالنخ رنأص١و ا٠غبث كح اٌقلِنخ ١ناٌلهاٍخ اٌٟ ٚعنٛ خ ٌّٙنبهاد اٌزؼبِنً ِنغ اٌّوػنٟ ػٍنٟ عنٛ

 ك ِٙبهاد اٌزؼبًِ ِغ اٌّوػٟ. ١بح ئكاهاد ٘نٖ اٌَّزشف١بد ٌزطجاٌظؾ١خ ونٌه أ١ّ٘خ ِواػ

( اٌنٟ ل١نبً اصنو عنٛكح اٌقنلِبد اٌظنؾ١خ 0214، ٚاٍزٙلفذ كهاٍخ )٠ٍٛف ثؾنو     

ٚرٛطنٍذ اٌلهاٍنخ ، ػٍٟ هػب اٌّوػٟ فنٟ اٌَّزشنف١بد الا١ٍ٘نخ فنٟ ِؾبفظنبد غنيح

الاكاء اٌّطٍنٛة اٌٟ ٚعٛك ػلالخ ثن١ٓ اثؼنبك عنٛكح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ اٌّلهونخ َِٚنزٛٞ 

 غ١و اْ ٘نٖ اٌؼلالخ ٠قزٍف رأص١و٘ب ِٓ ثؼل اٌٟ افو.

وبْ اٌٙلف ٘ٛ اوزشنبف اٌؼلالنخ   (Elhannani & Draou, 2018)ٚفٟ كهاٍخ      

ثنن١ٓ اٌؾىِٛننخ الاٌىزو١ٔٚننخ َِٚننزٛٞ عننٛكح اٌقننلِبد اٌظننؾ١خ ثأثؼبك٘ننب اٌّزّضٍننخ فننٟ 

مننخ( ثننبٌزطج١ك ػٍننٟ َِزشننفٟ اٌض، الاٍننزغبثخ، اٌزؼننبؽف، اٌؼننّبْ، )اٌغٛأننت اٌٍٍّّٛننخ

ٚلننل رٛطننٍذ اٌلهاٍننخ اٌننٟ ٚعننٛك ػلالننخ ثنن١ٓ رطج١ننك اٌؾىِٛننخ الاٌىزو١ٔٚننخ ، الأغننٛاؽ

َِٚننزٛٞ عننٛكح اٌقننلِبد اٌظننؾ١خ اٌّملِننخ ؽزننٟ رَننُٙ اٌؾىِٛننخ الاٌىزو١ٔٚننخ ى٠ننبكح 

ونٌه ٠إكٞ اٍزؼلاك اٌّٛظف١ٓ ٌٍزٛاطنً اٌَّنزّو ٚاٌَنو٠غ ِنٓ ، َِزٛٞ هػب اٌؼّلاء

 اٌظؾ١خ ٌٍّوػٟ اٌٟ ر١ٌٛل ِي٠ل ِٓ اٌشؼٛه ثبلأِبْ ٚاٌضمخ ٌل٠ُٙ.اعً رمل٠ُ اٌقلِخ 

ِؼوفننخ  (Thangam Palaniswamy Et Al., 2017)اٍننزٙلفذ كهاٍننخ        

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ ، فطٛاد رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ٚى٠بكح هػب اٌؼّلاء ثبٌّٕظّبد

ؼننبد اٌؼّننلاء أنٗ ِننٓ اعنً رؾَنن١ٓ اٌغنٛكح ٚى٠ننبكح اٌوػنب ٠غننت ل١نبً اٌفغننٛح ثن١ٓ رٛل
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٘نٛ الأَنت ِنٓ اعنً رم١ن١ُ  (SERVPERF)ٚاٚػؾذ اْ ِم١بً ، ٚاٌقلِخ اٌّملِخ

فنٟ  (Six Sigma)فنٟ ؽن١ٓ ٠َنبػل اٍنٍٛة ، اٌغنٛكح اٌّزؼٍمنخ ثزىٌٕٛٛع١نب اٌّؼٍِٛنبد

رٍج١ننخ اؽز١بعننبد اٌؼّننلاء ِننٓ فننلاي ى٠ننبكح عننٛكح اٌقلِننخ ٚوفبءرٙننب ٚففننغ رٛل١زننبد 

 اٌزبف١و فٟ اٚلبد رمل٠ّٙب ٌٍؼّلاء. 

( ئٌننٝ ِؼوفننخ و١ف١ننخ ئوزَننبة اٌقننلِبد  Alfohaid ،2016وّننب ٘ننلفذ كهاٍننخ )      

اٌظؾ١خ اٌّزبؽخ فٟ اٌٍّّىخ ٌٍغٛكح ٚونٌه ِؼوفخ ِظب٘و عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزٟ 

ٚرٛطٍذ ئٌٝ أْ ٔغبػ اٌَّزشنف١بد ٚإٌّشن د ، رإصو ػٍٝ ئفز١به اٌؼّلاء ٌٍَّزشف١بد

ٌظننٛهح اٌن١ٕ٘ننخ ٌٍؼلاِننخ اٌزغبه٠ننخ ِورجطننبْ اٌظننؾ١خ ٠ؼزّننل ػٍننٝ أْ عننٛكح اٌقلِننخ ٚا

 ثجؼؼّٙب ٌٚٙب كٚه هئ١َٝ فٟ ػ١ٍّخ افز١به اٌؼّلاء ٌٙب.

اٌنٟ كهاٍنخ اٌؼلالنخ ثن١ٓ    (Khaled A. Dahleez, 2015)ٚ٘نلفذ كهاٍنخ         

، عٛكح اٌقلِبد اٌلاف١ٍخ ثبثؼبك٘ب اٌقَّخ اٌزٟ ٠زٍمب٘ب اٌّٛظف١ٓ ِٓ ىِلائُٙ فٟ اٌؼّنً

ٚرٛطنٍذ اٌلهاٍنخ اٌنٟ ٚعنٛك ، اٌقبهع١خ اٌزٟ ٠زُ رمل٠ّٙب ٌٍَّنزف١ل٠ٓٚعٛكح اٌقلِبد 

( اثؼنبك ٌغنٛكح اٌقنلِبد اٌلاف١ٍنخ ٚاٌقبهع١نخ رزّضنً فنٟ 2ػلالخ ِجبشوح ٚا٠غبث١خ ث١ٓ )

ث١ّٕننب لارٛعننل ػلالننخ ثنن١ٓ اٌجؼننل٠ٓ ، الاٍننزغبثخ، اٌؼننّبْ، اٌغٛأننت اٌّبك٠ننخ اٌٍٍّّٛننخ

 ِغ عٛكح اٌقلِبد اٌقبهع١خ. الافو٠ٓ اٌّزّض١ٍٓ فٟ الاػزّبك٠خ ٚاٌزؼبؽف

( ل١بً عٛكح اٌقلِنخ اٌّملِنخ فنٟ  0214)ػجل اٌّؾَٓ ٍٚوٚه ،  ٚاٍزٙلفذ كهاٍخ

كح  مط عنٛ ه ٠ؼزّنل ػٍنٝ ّٔنٛ بْ فنٟ ِؾبفظنخ ثو٠نلح ثبٍنزقلاَ ِم١نبً ِطنٛ ػ١بكاد ؽت الأٍنٕ

ح ث١ّٕٙننب كح اٌقننلِبد اٌفؼ١ٍننخ ثغننوع رؾل٠ننل اٌفغننٛ ، اٌقلِننخ ٌزٛلؼننبد اٌّوػننٝ ٚئكهاوٙننُ ٌغننٛ

بْ وبٔنذ أوجنو ِنٓ ٚرٛطٍ ذ ئٌٝ أْ رٛلؼبد اٌّوػٝ ػٓ عٛكح فلِبد ػ١بكاد ؽنت الأٍنٕ

ٛا ػ١ٍٙنب ِنٓ ٘ننٖ اٌؼ١نبكاد الأِنو اٌننٜ رَنجت  رم١١ُّٙ ٌٍَّزٜٛ اٌؾم١مٟ ٌٍقلِبد اٌزنٟ ؽظنٍ

كح اٌّلهوننخ ٚاٌّزٛلؼننخ ح ثنن١ٓ اٌغننٛ ك فغننٛ ٚوننبْ اٌجؼننل الأ٘ننُ ثبٌَٕننجخ ٌٍّوػننٝ ٘ننٛ ، فننٟ ٚعننٛ

 بثخ صُ اٌزؼبؽف ٚأف١واً ا١ٌٍٍّّٛخ.الاػزّبك٠خ صُ ١ٍ٠ٗ ثؼل الاٍزغ

( ئٌنٝ ِؼوفنخ أصنو عنٛكح اٌقنلِبد  0210)اٌؼنّٛه ٚثٛلغنبٔٝ ،  ٚ٘لفذ كهاٍخ       

ٚرٛطنٍذ اٌلهاٍنخ ، اٌظؾ١خ فٟ كهعخ ٚلاء اٌّوػنٝ فنٟ َِزشنفٝ اٌغبِؼنخ الأهك١ٔنخ

ئٌننٝ أٔننٗ ٠غننت ػٍننٝ اٌَّزشننفٝ ِؼوفننخ ؽج١ؼننخ اٌّوػننٝ ٌننل٠ٙب ؽزننٝ رننزّىٓ ِننٓ روو١نني 
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ٚمٌنه ِنٓ فنلاي ثٕنبء ٔظنبَ ، ٝ اٌشنوائؼ اٌّوثؾنخ فنٟ ئلبِنخ ػلالنبد ِؼٙنُالا٘زّبَ ػٍ

ِؼٍِٛبد ر٠َٛمٟ ٠زؼّٓ عّغ اٌّؼٍِٛبد اٌلل١مخ ؽٌُٛٙ ٚرقي٠ٕٙب فٟ لٛاػل ثبٌج١بٔبد 

 ٚرٛف١و ِيا٠ب ئػبف١خ ٌُٙ كْٚ رىب١ٌف ئػبف١خ.

 رم١١ُ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فنٟ (Ifan & others, 2011)  ٚاٍزٙلفذ كهاٍخ       

ٚرٛطنٍذ ئٌنٝ أْ أثؼنبك ، اٌَّزشف١بد اٌقبطخ فنٟ ثبوَنزبْ ِنٓ ٚعٙنخ ٔظنو اٌّوػنٝ

عٛكح اٌقلِخ ) الاػزّبك٠خ، اٌٍٍّّٛن١خ، الاٍنزغبثخ، اٌزؼنبؽف ( ٌٙنب رنأص١و ئ٠غنبثٟ ػٍنٝ 

 هػب اٌّوػٝ ٚثشىً فبص ثؼلٜ الاٍزغبثخ ٚا١ٌٍٍّّٛخ.

اد ِم١نبً عنٛكح ( اٌٟ رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١نو0211، ٚفٟ كهاٍخ )أٌفذ ػطب     

اٌقلِننخ ٚرننأص١و مٌننه ػٍننٟ هػننب اٌؼ١ّننً اٌقننبهعٟ )اٌّوػننٟ( ثبٌَٕننجخ ٌغننٛكح اٌقلِننخ 

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍنخ ، اٌظؾ١خ ِغ اٌفو٠ك اٌطجٟ ١٘ٚئخ اٌزّو٠غ ٚاٌقلِبد ٚاٌز١َٙلاد

اٌٟ ٚعٛك رأص١و لاثؼنبك عنٛكح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ ػٍنٟ ِزغ١نواد هػنب اٌؼ١ّنً اٌقنبهعٟ 

خ اْ ثؼننل اٌزؼننبؽف ِننغ اٌّوػننٟ ٘ننٛ اوضننو الاثؼننبك وّننب اٚػننؾذ اٌلهاٍنن، )اٌّوػننٟ(

 رأص١واً ػٍٟ هػب اٌّوػٟ.

( رؾل٠نل أثؼنبك عنٛكح اٌقلِنخ Kotler & Keller, 2009ٚلنل اٍنزٙلفذ كهاٍنخ )     

اٌزٟ ٠ؼزّل٘ب اٌّوػٟ فٟ رم١١ُّٙ ٌٍقلِخ اٌظؾ١خ ٚرٛطٍذ ئٌنٟ أْ أ٘نُ أثؼنبك اٌغنٛكح 

 ٚا١ٌٍٍّّٛخ.، ٚاٌزؼبؽف، ٌزأو١لٚا، ٚالاٍزغبثخ، رزّضً فٟ الاػزّبك٠خ ٚاٌضمخ

 أعّ الاخزلاف ثٍٛ انذساعخ انحبنٛخ ٔانذساعبد انغبثقخ:

رزٕننبٚي اٌجبؽضننخ اٌؼلالننخ ثنن١ٓ ِّبهٍننبد اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ٚرؾَنن١ٓ عننٛكح اٌقلِننخ  -

هغُ ا١ّ٘نخ ٘ننٖ ، ٟٚ٘ ػلالخ ٌُ ٠زُ كهاٍزٙب ِٓ لجً ِٓ عبٔت اٌجبؽض١ٓ، اٌظؾ١خ

 لطبع ؽ١ٛٞ ِضً اٌمطبع اٌظؾٟ.اٌؼلالخ اٌزٟ رَزّل ا١ّ٘زٙب ِٓ 

ِؼظُ اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ اٍزٕلد ػٍٟ ٔفٌ الاثؼبك اٌزٟ اػزّلرٙب اؽلٞ اٌلهاٍنبد  -

ٌٚىٓ ، اٌَبثمخ ٌٍز٠َٛك اٌزفبػٍٟ كْٚ رغ١١و ِغ اٌزفبٚد فٟ رٕبٚي ػلك ٘نٖ الاثؼبك

اٌجبؽضننخ اػزّننلد ػٍننٟ اثؼننبك ِقزٍفننخ ثٕننبء ػٍننٟ ِننبرُ الاؽننلاع ػ١ٍننٗ ِننٓ كهاٍننبد 

 ٕج١خ ؽل٠ضخ.ِٚواعغ اع
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 ّجنلئٟ ٌٍّٕنٛمط اٌٛطنفٟ اٌّمزنوػ ٌٍلهاٍنخاٌزظٛه ٚفٟ ػٛء ِب رملَ ٠ّىٓ ػوع اٌ

 :( اٌزب1ٌِٟٓ فلاي اٌشىً هلُ)

 (1شكم سقى )

 ًقزشػ نهؼلاقخ ثٍٛ يزغٛشاد انذساعخان انٕصفٙ ًُٕرطان

 

 

 

 

 

 

 

 

 يشكهخ انذساعخ: ساثؼبً: 

ٌظننؾ١خ ِننٓ اٌؼننوٚهاد ٌمننل أطننجؼ رطج١ننك ٔظننُ اٌغننٛكح فننٟ ِغننبي اٌوػب٠ننخ ا     

اٌٍّؾخ فٟ اٌؼمل٠ٓ الأف١و٠ٓ ٚفبطخ فٟ كٚي اٌؼبٌُ إٌبِٟ ؽ١ش ريكاك اٌؾبعخ ئٌٝ 

اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ ظً اهرفبع َِزّو فٟ رىٍفخ ٘نٖ اٌقلِبد ٚأ٠ؼنب فنٟ ٚعنٛك 

رجب٠ٓ وج١و فٟ ِوكٚك ٚٔزبئظ اٌقلِخ اٌظؾ١خ فٟ اٌّإٍَبد اٌظؾ١خ اٌّزّبصٍخ ِّب 

ِؼنب١٠و ل١بٍن١خ فنٟ الأكاء اٌطجنٟ ٚارجنبع ثوٚرٛونٛلاد ِج١ٕنخ  ٠جي اٌؾبعخ ئٌٝ ارجنبع

 . (0221)اٌزؾ١ٛٞ،  ػٍٝ أكٌخ ػ١ٍّخ ٚػ١ٍّخ

ك رجنٌٗ ِٚب اٌظؾ١خ اٌقلِبد ػٍٝ اٌلٌٚخ رٕفمٗ ِب ػقبِخ ِٓ اٌوغُ ٚػٍٝ       ِٓ عٙنٛ

 ئلا اٌقبطنخ، أٚ اٌؼبِنخ اٌمطبػنبد رمنلِٙب اٌزنٟ اٌظنؾ١خ اٌقلِبد َِزٜٛ هفغ ٍج١ً فٟ

ة، اٌَّزٜٛ كْٚ ىاٌذ ِب مٌه ِٓ زفبكحأْ الاٍ  ػوػنخ اٌظنؾٟ اٌمطنبع ٚثمنٟ اٌّطٍنٛ

جٟ الأصنو ٌٙنب وبْ اٌزٟ ِٓ اٌّشبوً ٌٍؼل٠ل ه ػٍنٝ اٌَنٍ  َِٚنزٜٛ اٌظنؾ١خ اٌقنلِبد رطنٛ

  .(0212)ػز١ك،  ٌٍّٛاؽٓ اٌطج١خ اٌّملِخ اٌقلِبد عٛكح

 التسويق التفاعلي

 
 الاتصالات ثنائية الاتجاه. 

  التجهيز التكنولوجي المتطور لموقع
 .المنظمة

  التحديث المستمر لمحتويات الموقع
 .لمنظمةالالكتروني ل

 التسويق عبر الهاتف المحمول. 

 .التحكم الفعال 
 

 جودة الخدمة الصحية
 

 .الجوانب الملموسة 

 الاعتمادية. 

 الاستجابة. 

 الثقة والأمان. 

 التعاطف. 
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أٚ  اٌوثؼ ئٌٝ اٌٙبكفخ ٍٛاء اٌّظو٠خ اٌَّزشف١بد رٛاعٙٗ اٌنٞ اٌزؾلٞ ٚأطجؼ     

 اٌَّزشنف١بد أشنىبي اٌزَن٠ٛك لا٠ٕؾظنو فنٟ ٘نً رَنزقلَ  اٌٙبكفخ اٌنٟ اٌنوثؼ غ١و

 ٌٚىٓ رغٕجٗ لا٠ّىٓ ِفوٚػبً  أِواً  ٘ٛ اٌز٠َٛك اٌؾل٠ش لأْ لا رَزقلِٗ اٌؾل٠ش أٚ

 ٚثٕنبء اٌنلٚه ٘ننا ٌزأو١نل ٍٚنؼ١بً  ٚفؼب١ٌنخ  ثىفنبءح رإك٠نٗ و١ف ٠ّىٓ أْ ٟ٘ اٌَّأٌخ

 -اٌزؼج١و ػٓ ِشىٍخ اٌلهاٍخ فٟ: ٠ّىٓ ئ١ٌٗ اٌّشبه اٌٛالغ ئؽبه ٚفٟ ِب ٍجك ػٍٝ

يحم انذساعخ يٍ أعم  يغبػذح انًغزشفٛبد فٙ انزغٕٚق انزفبػهٙ يغبًْخ يذٖ

 رحغٍٛ عٕدح انخذيخ انصحٛخ ثٓب.

 -ٔيٍ صى فإٌ انذساعخ ٚغؼٗ إنٗ الإعبثخ ػهٗ انزغبؤل الأعبعٗ اٜرٙ:     

رؾَنن١ٓ عننٛكح اٌقلِننخ  ٘ننً ٠ننإكٞ رطج١ننك ِّبهٍننبد اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ئٌننٟ -

 اٌقبطخ(  –اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ )اٌؾى١ِٛخ 

  -ٔٚزفشع يٍ ْزا انزغبؤل الأعئهخ انفشػٛخ انزبنٛخ:

ً٘ ٕ٘بن ػلالخ ث١ٓ َِزٛٞ رٛافو اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ  .1

 اٌقبطخ(  -اٌظؾ١خ فٟ َِزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ ) اٌؾى١ِٛخ

ف ِزّب٠ي ث١ٓ ارغب٘بد اٌّوػٟ اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ َِزشف١بد ً٘ ٕ٘بن افزلا .0

 اٌقبطخ( ِٓ ؽ١ش ٔؾٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ  -ِؾبفظخ ِطوٚػ )اٌؾى١ِٛخ

ً٘ ٕ٘بن افزلاف ِزّب٠ي ث١ٓ ارغب٘بد اٌّوػٟ اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ َِزشف١بد  .2

 اٌقبطخ( ِٓ ؽ١ش ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثٙب  -ِؾبفظخ ِطوٚػ )اٌؾى١ِٛخ

 ف انذساعخ:بً: أْذاخبيغ

ِؼوفخ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ وً ِٓ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ  .1

 اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ.

ؽٛي ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ  ِزّب٠ي اٌزٛطً ٌّلٞ ٚعٛك افزلاف .0

 ثَّزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ ٚفك ٔٛع اٌٍّى١خ.

قلِخ اٌظؾ١خ ؽٛي َِزٛٞ عٛكح اٌ ِزّب٠ياٌزٛطً ٌّلٞ ٚعٛك افزلاف  .2

 ثَّزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ ٚفك ٔٛع اٌٍّى١خ.
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 : فشظٛبد انذساعخ:دعبعب

فٟ ػٛء ِشىٍخ اٌلهاٍخ ٚاٌزَبؤلاد اٌزٟ رؼجو ػٓ ِؾً اٌلهاٍخ ٚونٌه 

اٌلهاٍبد ٚاٌىزبثبد اٌَبثمخ ٚاٌّمبثلاد اصٕبء اعواء اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ٚرؾم١مبً 

 -ٌلهاٍخ ٚاٌزٟ رزّضً ف١ّب ٠ٍٟ :لأ٘لاف اٌلهاٍخ أِىٓ ٌٍجبؽش ر١ّٕخ فوٚع ا

لارٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ارغب٘بد اٌَّزمظٟ ُِٕٙ  انفشض الأٔل:

ثَّزشف١بد ِوٍٟ ِطوٚػ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثبفزلاف 

 اٌقبطخ(. -ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ )اٌؾى١ِٛخ 

زشنف١بد لا ٠ٛعنل افنزلاف ١ِّني ٌّّبهٍنبد اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ثَّ انفشض انضابَٙ:

 ِؾبفظخ ِطوٚػ ٚفك ٔٛع اٌٍّى١خ. 

لا ٠ٛعل افزلاف ١ِّي ٌَّزٛٞ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد  انفشض انضبنش:

 ِؾبفظخ ِطوٚػ ٚفك ٔٛع اٌٍّى١خ.

 :انجحش: أًْٛخ عبثؼب

الأ١ّ٘خ اٌمظٛٞ ٌٍمطبع اٌظؾٟ فنٟ اٌلٌٚنخ ٌٍجؾش فٟ أْ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ رزّضً 

( ١ٍِبه ع١ٕٗ فٟ اٌضلاص١ٓ ػبَ ١ِ42خ فٟ ِغبي اٌظؾٗ )ؽ١ش ثٍغذ الاٍزضّبهاد اٌؾىٛ

ِٚننغ رفننبلُ ِشننىلاد اٌمطننبع اٌظننؾٟ ثنن١ٓ ػننؼف ، (0213)رمو٠ننو ٘ننوكٚ،  اٌّبػنن١خ

اٌّٛاىٔننٗ اٌؼبِننخ ٚرننلٟٔ َِننزٛٞ اٌقننلِبد اٌّملِننخ وننبْ ِننٓ اٌؼننوٚهٞ اٌؼّننً ػٍننٝ 

رؾَنن١ٓ عننٛكح اٌقننلِبد اٌظننؾ١خ ثّقزٍننف اٌطننوق ثّننب ف١ٙننب ؽننوق اٌزَنن٠ٛك اٌؾل٠ضننخ 

 زّضٍخ فٟ أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ِؾٛه اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ.اٌّ

َنُٙ فنٟ رؾَن١ٓ لطنبع  ِنٓ ٔغل أْ اٌجؾش ٠ لأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ ٌٍلهاٍخٚثبٌَٕجخ ٌ

اُ٘ اٌمطبػبد ثبٌّغزّغ ٚ٘ٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد ِؾبفظنخ ِطنوٚػ ػنٓ 

 ٌمطبع اٌظؾٟ ف١ٙب.ؽو٠ك رطج١ك أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ف١ٙب ِّب ٠ؼٛك ثبٌٕفغ ػٍٟ ا

 :انجحش: حذٔد صبيُب

الزظو ئعواء ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٍٝ َِزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ ٔظنواً ٌظنوٚف ٚلنذ      

اٌجبؽضخ ؽ١نش ئٔٙنب رمن١ُ ثبٌّؾبفظنخ ٚوننٌه ِنٓ أعنً اٌؼّنً ػٍنٟ رؾَن١ٓ عنٛكح اٌقلِنخ 

 اٌظؾ١خ فٟ إٌّطمخ اٌزٟ رؼ١ش ف١ٙب اٌجبؽضخ.
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 -ػلح ػٕبطو ٔزٕبٌٚٙب ف١ّب ٠ٍٝ: اٌجؾش٠زؼّٓ أٍٍٛة  :انجحش: أعهٕة ربعؼبً 

 -ٚرؼزّل ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب: -ثٛبَبد انذساعخ: .أ 

ونً ِنٓ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٓ ؽو٠ك ِواعؼخ اٌجؾٛس اٌزٟ رٕبٌٚذ  ثٛبَبد صبَٕٚخ: .1

 ب.ّٚاٌّٛػٛػبد اٌّزؼٍمخ ثٙ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ

مبثٍننخ اٌشقظنن١خ ِننغ ِفننوكاد اٌؼ١ٕننخ ٚ٘ننُ رننُ عّؼٙننب ِننٓ فننلاي اٌّ ثٛبَاابد أٔنٛااخ: .0

اٌّوػٟ اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ اٌَّزشف١بد ِؾنً اٌلهاٍنخ ٚرؾ١ٍٍٙنب ؽزنٝ ٠نزّىٓ اٌجبؽنش 

 ِٓ افز١به طؾخ أٚ فطأ فوٚع اٌلهاٍخ ٚاٌزٛطً ئٌٝ إٌزبئظ.

 يزغٛشاد انذساعخ: .ة 

اٌزغ١ٙنننني ، الارظننننبلاد صٕبئ١ننننخ الارغننننبٖ)اٌزَنننن٠ٛك اٌزفننننبػٍٟ  انًزغٛااااش انًغاااازقم: .1

اٌزؾنننل٠ش اٌَّنننزّو ٌّؾز٠ٛنننبد اٌّٛلننننغ ، اٌّزطنننٛه ٌّٛلنننغ إٌّظّنننخ اٌزىٌٕٛنننٛعٟ

 .(اٌزؾىُ اٌفؼبي، اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي عٛكح اٌقلِخ، الاٌىزوٟٚٔ ٌٍّٕظّخ

، الاػزّبك٠نخ، الاٍنزغبثخ، اٌغٛأت اٌٍٍّّٛنخ)عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ  انًزغٛش انزبثغ: .0

 .(اٌزؼبؽفالأِبْ، 

  -يغزًغ انذساعخ: .ط 

َِزشف١بد ُٚ٘ اٌَّزشفٟ اٌؼبَ َِٚزشنفٟ اٌظنله  صلاسغزّغ اٌلهاٍخ فٟ ٠زّضً ِ     

( ِنٓ 185435َِٚزشفٝ ػجلالله ػ١َٝ ثّوٍٝ ِطوٚػ ثاعّبٌٟ ؽغُ ِغزّغ ٠جٍن  )

 اٌّوػٟ اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ.

ؽغنننُ اٌؼ١ٕنننخ اػّنننبكاً ػٍنننٝ اٌّؼبكٌنننخ اٌزب١ٌنننخ  ٍنننٛف ٠نننزُ رؾل٠نننل حغاااى انؼُٛاااخ: .د 

 :(0202)ػ١ل،

 
  -حٛش أٌ:
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N ؽغُ اٌّغزّنغ : ،n ؽغنُ اٌؼ١ٕنخ : ،Z ( ًػٕنل 1.42: اٌم١ّنخ اٌّؼ١به٠نخ ٚ٘نٝ ئؽظنبئ١ب )

(: َٔنجخ  p -1) ش، َٔجخ رٛافو اٌظنب٘وح اٌوئ١َن١خ ِؾنً اٌجؾن : p، (2.1َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 : فطأ اٌّؼب٠ٕخ.   e، ػلَ رٛافو اٌظب٘وح اٌوئ١َ١خ ِؾً اٌجؾش

 -َٕع ٔإعشاءاد انؼُٛخ: .ِ 

بؽضننننننخ ػٍننننننٝ أٍننننننٍٛة اٌؼ١ٕننننننخ ثننننننللاً ِننننننٓ أٍننننننٍٛة اٌؾظننننننو اػزّننننننلد اٌج

ٚلننننننل رننننننُ افز١ننننننبه أٍننننننٍٛة اٌؼ١ٕننننننخ ، اٌشننننننبًِ ٚمٌننننننه ٌىجننننننو ؽغننننننُ اٌّغزّننننننغ

 اٌطجم١خ اٌؼشٛائ١خ ٚمٌه لأْ ِغزّغ اٌجؾش غ١و ِزغبٌٔ ٌٚٗ ئؽبه.

 .اٌجؾشاٌّوػٝ ٚاٌّزوككْٚ ػٍٝ اٌَّزشف١بد ِؾً ْى  ٔحذح انًؼبُٚخ: .ٔ 

ٟ ٍٛف ٠زُ اٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود ٌم١بً اٍزغبثبد اٌز٠َٛك اٌزفبػ ِزغ١و م١بًٌ انقٛبط: .ص  ٍ

ْ ِنٓ فّنٌ كهعنبد  ٠ك اٌزفنبػٍٟ ٠ٚزىنٛ ِفوكاد اٌؼ١ٕنخ ٌلاٍنئٍخ اٌزنٟ رؼىنٌ اثؼنبك اٌزَنٛ

 ِٛافك ثشلح(.، ِٛافك، ِؾب٠ل، غ١و ِٛافك،  ٌلاٍزغبثخ رزّضً فٟ )غ١وِٛافك ثشلح

رننُ ثٕننبء ص ٌم١ننبً عننٛكح اٌقلِننخ ثشننىً ػننبَ ٚعننٛكح اٌقلِننخ اٌظننؾ١خ ثشننىً فننبٚ      

 ، ؽنلك٘ب  ( ػجنبهح رؼىنٌ الاثؼنبك اٌقَّنخ ٌغنٛكح اٌقلِنخ وّنب00اٌّم١بً ِنٓ ) ِم١بً 

، الاِننننننننبْ، الاػزّبك٠ننننننننخ، الاٍننننننننزغبثخ، ٚاٌّزّضٍننننننننخ فننننننننٟ اٌغٛأننننننننت اٌٍٍّّٛننننننننخ

 .((Parasuraman, A., Zeithaml V.A., and Berry, L.L, 1988)اٌزؼبؽف

 أعبنٛت رحهٛم انجٛبَبد: ػبششاً: 

ٚلافزجبه اٌفوع الأٚي رؾ١ًٍ أٌفب ووٚٔجبؿ ٌٍزأول ِٓ صجبد اٌّم١بً  رُ اٍزقلاَ  

ٍٛف رمَٛ اٌجبؽضخ ثبٍزقلاَ اٍٍٛة رؾ١ًٍ الأؾلاه ٚالاهرجبؽ اٌّزؼلك ٌزفُٙ ٔٛع ٚلنٛح 

اٌؼلالننخ ثنن١ٓ اٌّزغ١ننواد اٌَّننزمٍخ ٚاٌزبثؼننخ ِننغ اٍننزقلاَ اٍننب١ٌت اٌزؾ١ٍننً اٌّظننبؽجخ ٌننٗ 

اٍنٍٛة رؾ١ٍنً اٌزّنب٠ي اٌّزؼنلك .T. Testٚ)،  (F. Test)اٌّزّضٍخ فٟ ولاً ِنٓ افزجنبه )

ِغ اٍزقلاَ اٍب١ٌت اٌزؾ١ٍنً اٌّظنبؽجخ ٌنٗ اٌّزّضٍنخ فنٟ  ٚاٌضبٌش لافزجبه اٌفوع اٌضبٟٔ

 ، ٚممٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:(0ٚافزجبه )وب  (F)افزجبه 

 رقٛٛى الاػزًبدٚخ )انضجبد( نهًقبٚٛظ انًغزخذيخ فٙ انذساعخ: . أ

 Alpha Correlation Coefficientهرجنبؽ أٌفنب ُ اٍزقلاَ أٍٍٛة ِؼبِنً الار

كلاٌنخ فنٟ رم١ن١ُ كهعنخ اٌزٕبٍنك  Reliabilityثبػزجنبهٖ أوضنو أٍنب١ٌت رؾ١ٍنً الاػزّبك٠نخ 
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ٚرّضٍنذ اٌلافٍٟ فٟ ث١ٓ ِؾز٠ٛنبد أٚ ثٕنٛك اٌّم١نبً ٌٍج١ٕنخ الاٍبٍن١خ اٌّطٍنٛة ل١بٍنٙب، 

 :( اٌزب0ٌٟاٌغلٚي هلُ) فٟٔزبئظ الافزجبه 

 ( 2عذٔل سقى )

 د أنفب كشَٔجب  لاثؼبد انذساعخيؼبيلا

 يؼبيم أنفب كشَٔجب  ػذد انؼجبساد اثؼبد انجحش

 ,631 25 يحٕس انزغٕٚق انزفبػهٙ

 ,632 5 الارصبلاد صُبئٛخ الارغبِ انجؼذ الأل

غزشفٗ انجؼذ انضبَٙ ٕقغ انً عٙ انًزطٕس نً  ,658 5 انزغٓٛض انزكُٕنٕ

 ,361 5 فٗانزحذٚش انًغزًش نًٕقغ انًغزش انجؼذ انضبنش

 ,661 5 انزغٕٚق ػجش انٓبرف انًحًٕل انجؼذ انشاثغ

 ,638 5 انزحكى انفؼبل انجؼذ انخبيظ

 ,326 25 يحٕس عٕدح انخذيخ انصحٛخ

 ,332 5 انغٕاَت انًهًٕعخ انجؼذ الأل

 ,631 5 الاػزًبدٚخ انجؼذ انضبَٙ

 ,646 5 الاعزغبثخ انجؼذ انضبنش

 ,644 5 الايبٌ انجؼذ انشاثغ

 ,833 5 انزؼبطف نجؼذ انخبيظا

 ,364 56 انضجبد الإعًبنٙ

 .SPSS*انًصذس: يٍ إػذاد انجبحضخ اعزُبداً إنٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ 

( ٠زؼننؼ أْ كهعنننخ اٌضجننبد الإعّب١ٌننخ ٌمبئّنننخ 1/4ِننٓ اٌغننلٚي اٌَنننبثك هلننُ ) 

ػ١ٍٙننب  ٚ٘نننا ٠ؼزجننو ِإشننواً ِمجننٛلاً ٠ٚؼطنٝ كلاٌننخ لإِىب١ٔننخ الاػزّننبك، 224الاٍزمظنبء 

ثظٛهح ئعّب١ٌنخ فنٟ اٌؾظنٛي ػٍنٝ اٌج١بٔنبد اٌّطٍٛثنخ، وّنب أْ ل١ّنخ أٌفنب ووٚٔجنبؿ لنل 

وّننب أظٙننود ٔزننبئظ رؾ١ٍننً الاػزّبك٠ننخ أْ كهعننخ ، ، 322ٚ ، 221رواٚؽننذ ِننب ثنن١ٓ 

ػٍنٝ ، 202، ، 221اٌضجبد ٌىً ِٓ )اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ، عٛكح اٌقلِخ اٌظنؾ١خ( وبٔنذ 

زغ١واد خ ثبٌشىً اٌنٞ ٠ؼىٌ رٛافو الاػزّبك٠خ ٚاٌضمخ ثّاٌزٛاٌٟ، ٚرؼزجو ٘نٖ اٌم١ُ ِمجٌٛ

 اٌلهاٍخ ٚرإول طلاؽ١زٙب. 
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انؼلاقااخ ثااٍٛ انزغاإٚق انزفاابػهٙ ٔعاإدح انخذيااخ انصااحٛخ فااٙ انًغزشاافٛبد يحاام  . ة

 ٔزٕبٚي مٌه ِٓ فلاي ػلح ٔمبؽ ٟ٘: انذساعخ:

 يصفٕفخ يؼبيلاد الاسرجبط نًزغٛشاد انذساعخ: .1

عنٛكح اٌقلِنخ اثؼنبك اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ٚثن١ٓ اثؼنبك ٌلهاٍخ ؽج١ؼنخ اٌؼلالنخ ثن١ٓ    

اٌظؾ١خ ٌلٜ اٌّوػٟ ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ، ٚاٌنٞ ؽبٚي الإعبثنخ ػٍنٝ اٌزَنبؤي 

ً٘ ٠ٛعل ػلالخ ث١ٓ ِّبهٍبد اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ٠زَبءي ػٓ فٟ اٌلهاٍخ ٚاٌنٞ  الأٚي

ل فنٟ اٌزؾ١ٍنً ٚاٌنٞ اٍنزٕ ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد ِؾبفظخ ِطوٚػ 

لا رٛعنل ػلالنخ ماد كلاٌنخ ئؽظنبئ١خ ثن١ٓ اثؼنبك  ٚاٌنٞ ٠شن١و ئٌنٝ أٔنٗ الأٚيئٌٝ اٌفوع 

اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ )الارظننبلاد صٕبئ١ننخ الارغننبٖ، اٌزغ١ٙنني اٌزىٌٕٛننٛعٟ اٌّزطننٛه ٌّٛلننغ 

اٌَّزشفٝ، اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ، اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّنٛي، اٌنزؾىُ 

ح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ فنٟ اٌَّزشنف١بد ِؾنً اٌلهاٍنخ، ٚلنل اٍنزؼبٔذ اٌجبؽضنخ اٌفؼبي( ٚعٛك

ثجؼغ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٚاٌزؾ١ٍ١ٍنخ ٚالافزجنبهاد اٌّظنبؽجخ ٚاٌزنٟ رّضٍنذ 

فننٟ اٌٍٛننؾ اٌؾَننبثٟ، ٚالأؾننواف اٌّؼ١ننبهٞ، ٚرؾ١ٍننً الأؾننلاه اٌّزؼننلك، ٚالاهرجننبؽ 

 اٌّزؼلك، ٚافزجبه د، ٚافزجبه ف.

 Multipleُ الاػزّنننبك ػٍنننٝ اٍنننٍٛة الأؾنننلاه اٌّزؼنننلك ٚفنننٟ ػنننٛء مٌنننه رننن

Regression Analysis) ٚالافزجبهاد اٌّظبؽجخ اٌّنوٛهح ٌلهاٍنخ ؽج١ؼنخ اٌؼلالنخ )

ثنن١ٓ اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ٚعننٛكح اٌقلِننخ اٌظننؾ١خ فننٟ اٌَّزشننف١بد ِؾننً اٌلهاٍننخ ٚمٌننه 

 ثٙلف اٌزٛطً لأوضو اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ رأص١واً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ.

رُ ؽَبة ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚعنٛكح اٌقلِنخ  ٚلل

اٌظؾ١خ، ٚمٌه ثغوع اٌزؼوف ػٍٝ لٛح ٚارغبٖ ِٚؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد، ؽ١نش 

رننلي الإشننبهح اٌّٛعجننخ ػٍننٝ أْ اٌؼلالننخ ؽوك٠ننخ ٚرننلي الإشننبهح اٌَننبٌجخ ػٍننٝ اٌؼلالننخ 

هرجبؽ ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ وٍّب كي مٌه ػٍٝ لٛح اٌؼى١َخ، ٚوٍّب الزوثذ ل١ّخ ِؼبًِ الا

الاهرجننبؽ ثنن١ٓ اٌّزغ١ننو٠ٓ، ٚثبٌزننبٌٟ ٠ّىننٓ رٛػنن١ؼ ِؼبِننً الاهرجننبؽ ثنن١ٓ اثؼننبك اٌزَنن٠ٛك 

اٌزفبػٍٟ )الارظبلاد صٕبئ١نخ الارغنبٖ، اٌزغ١ٙني اٌزىٌٕٛنٛعٟ اٌّزطنٛه ٌّٛلنغ اٌَّزشنفٝ، 
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ٛي، اٌننزؾىُ اٌفؼننبي( اٌزؾننل٠ش اٌَّننزّو ٌّٛلننغ اٌَّزشننفٝ، اٌزَنن٠ٛك ػجننو اٌٙننبرف اٌّؾّنن

  اٌزبٌٟ: (2ِٓ فلاي اٌغلٚي ا٢رٟ هلُ )، ٚث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ

 (3عذٔل سقى )

 يصفٕفخ يؼبيلاد الاسرجبط ثٍٛ اثؼبد انزغٕٚق انزفبػهٙ ٔعٕدح انخذيخ انصحٛخ 

 اٌّزغ١واد
عٛكح اٌقلِخ 

 اٌظؾ١خ
اٌغٛأت 

 اٌٍٍّّٛخ
 اٌزؼبؽف الاِبْ الاٍزغبثخ الاػزّبك٠خ

 **299, **340, **200, **448, **613, **615, ك اٌزفبػٍٟاٌز٠َٛ

 **630, **196, **414, **266, **282, **321, الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ

اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه 

 ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ
,584** ,459** ,564** ,405** ,497** ,163** 

اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ 

 اٌَّزشفٝ
,172** ,302** ,109* ,176** ,177* ,519** 

 **371, *124, *130, **276, **341, **344, اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي

 **374, **530, **656, **603, **351, **604, اٌزؾىُ اٌفؼبي

* رش١و ئٌنٝ كلاٌنخ - T-Testؽجمبً لافزجبه د  21,2** رش١و ئٌٝ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل 

 T-Test ؽجمبً لافزجبه د 21,2ئؽظبئ١خ ػٕل 

( ٌّظفٛفخ الاهرجبؽ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٠2زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ ) .1

ٚعٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك 

اٌزفبػٍٟ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ، ؽ١ش رواٚؽذ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ ِب ث١ٓ 

  12,2ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ  ٚع١ّؼٙب كاٌخ ئؽظبئ١بً  (224,2ٚ ) (120,2)

ثؼبك عٛكح اٌقلِخ أؼل الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ ٚرواٚؽذ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ٌجُ ٚ .0

ٚع١ّؼٙب كاٌخ ئؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  (212,2( ٚ )0,2اٌظؾ١خ ِب ث١ٓ )

 .21,2الً ِٓ 

رواٚؽذ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ٌجؼل اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ وّب  .2

( ٚع١ّؼٙب 124,2( ٚ )122,2ٌَّزشفٝ ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ِب ث١ٓ )ا

  .21,2كاٌخ ئؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 
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ِؼبِلاد الاهرجبؽ ٌجؼل اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ ٚاثؼبك عٛكح ٚرزواٚػ  .4

( ٚع١ّؼٙب كاٌخ ئؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ ,114( ٚ )124,2اٌقلِخ اٌظؾ١خ ِب ث١ٓ )

 . 21,2 ؼ٠ٕٛخ الً ِِٓ

ِؼبِلاد الاهرجبؽ ٌجؼل اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚاثؼبك عٛكح وّب رزواٚػ  .1

( ٚع١ّؼٙب كاٌخ ئؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ 221,2( ٚ )104,2اٌقلِخ اٌظؾ١خ ِب ث١ٓ )

  %.1ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 

خ ِب ِؼبِلاد الاهرجبؽ ٌجؼل اٌزؾىُ اٌفؼبي ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١ٚأف١وا رزواٚػ  .2

 .%1( ٚع١ّؼٙب كاٌخ ئؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 212,2( ٚ )211,2ث١ٓ )

ٚفٟ ػٛء ِب ٍجك رج١ٓ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اثؼنبك      

)الارظنبلاد صٕبئ١نخ الارغنبٖ، اٌزغ١ٙني اٌزىٌٕٛنٛعٟ اٌّزطنٛه  ع١ّؼٙنب اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ

ٌَّزّو ٌّٛلنغ اٌَّزشنفٝ، اٌزَن٠ٛك ػجنو اٌٙنبرف اٌّؾّنٛي، اٌزؾل٠ش ا، ٌّٛلغ إٌّظّخ

١نش رنُ رطج١نك أٍنٍٛة رؾ١ٍنً الأؾنلاه ؽ، اٌزؾىُ اٌفؼبي( ٚثن١ٓ عنٛكح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ

اٌّزؼننلك ٚمٌننه ثغننوع اٌزؾمننك ِننٓ أصننو اثؼننبك اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ػٍننٝ عننٛكح اٌقلِننخ 

 :( اٌزب4ٌٟهلُ )اٌظؾ١خ ثظٛهح ئعّب١ٌخ ٚمٌه ِٓ فلاي اٌغلٚي 
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 (4ٔل سقى )عذ

 (Multiple Regression Analysis)َزبئظ رحهٛم الاَحذاس انًزؼذد 

 نزحذٚذ َٕع ٔدسعخ انؼلاقخ ثٍٛ اثؼبد انزغٕٚق انزفبػهٙ ٔثٍٛ عٕدح انخذيخ انصحٛخ

 عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ اٌّزغ١و اٌزبثغ

 

 اٌَّزمٍخ اداٌّزغ١و
Beta R R

2
 

t. test 

 َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌم١ّخ

 **003, 3.023 0.103 321, 201, د صٕبئ١خ الارغبٖالارظبلا

اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ 

 اٌَّزشفٝ
,336 ,584** 0.341 7.016 2.222**  

 **007, 2.706 0.030 **172, 138, اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ

**2.222 4.254 0.118 **344, 294, اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي  

**2.222 7.663 0.365 **604, 403, بياٌزؾىُ اٌفؼ  

 R  2.203ِؼبًِ الاهرجبؽ 

 R2  2.122ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 

 Adj R2 2.102ِؼبًِ اٌزؾل٠ل اٌّؼلي 

 22.410 اٌّؾَٛثخ Fل١ّخ 

 1-203 كهعبد اٌؾو٠خ

 **2.222 َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ

  T-Testطجقبً لاخزجبس د  61,6** رشٛش إنٗ دلانخ إحصبئٛخ ػُذ 

( ٔٚازى رٕظاٛحٓب 4أيكٍ انزٕصم إنٗ ثؼط انُزابئظ ياٍ خالال انغاذٔل سقاى ) ٔقذ     

 فًٛب ٚهٙ:

شزًّ ّٔٛمط الأؾلاه اٌّزؼلك ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ وّزغ١و ربثغ ٚػٍنٝ 

 اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ وّزغ١واد َِزمٍخ.

مط ثٍغننذ ل١ّننخ ِؼبِننً الاهرجننبؽ اٌىٍننٟ اٌّزؼنن . أ ح اٌؼلالننخ فننٟ إٌّننٛ ع ٚلننٛ لك ثبٌَٕننجخ ٌٕننٛ

Multiple Regression Analysis)  ٟٚاٌنٞ ٠ٛػؼ ؽج١ؼخ اٌؼلالنخ ثن١ٓ اٌمن١ُ اٌزن )

مط الأؾننلاه ٚثنن١ٓ اٌمنن١ُ اٌفؼ١ٍننخ ٌٍّزغ١ننو اٌزننبثغ ٔز١غننخ رننأصوٖ ثننبٌّزغ١واد  ٠زٕجننأ ثٙننب ّٔننٛ

% )ٚفمبً ٌّؼبًِ الاهرجنبؽ اٌّزؼنلك فنٟ 3,20ٚأْ ٘نٖ اٌؼلالخ رّضً ، (6.328اٌَّزمٍخ )

 ( ٚأْ ٘نٖ اٌؼلالخ ؽوك٠خ ل٠ٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ.Rإٌّٛمط 
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R-ثٍ  ِؼبِنً اٌزؾل٠نل أٚ )اٌزفَن١و(  .ة 
2 

- (Coefficient Of Determination) 

( ِنٓ اٌزغ١نو اٌننٞ ٠ؾنلس فنٟ %12( ِٚ٘ٛب ٠شن١و ئٌنٝ أٔنٗ ٠ّىنٓ رفَن١و )2.12)

أثؼبك اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ ثأثؼنبكٖ اٌقَّنخ ػٍٝ أٔٗ ٠وعغ ئٌٝ  عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ

ماد اٌزننأص١و اٌّؼٕننٛٞ فننٟ ّٔننٛمط الأؾننلاه فوػ١ننخ  ِزغ١ننواد َِننزمٍخثبػزجبه٘ننب 

Adj Rِغزّؼنننخ، وّنننب رجٍننن  لننن١ُ ِؼبِنننً اٌزؾل٠نننل اٌّؼلٌنننخ )
2

( )Adjusted 

Determination Coefficient( )2.102 ) ٓٚاٌننننٞ ٠واػنننٟ اٌزؾ١ننني اٌّّىننن

Rؽلٚصننخ ِننغ 
2

فننٟ  ٚمٌننه ِننغ اهرفننبع ػننلك اٌّزغ١ننواد اٌَّننزمٍخ )أٚ اٌزفَنن١و٠خ( 

%( ِننٓ اٌزجننب٠ٓ فننٟ 10إٌّننٛمط ِٚننغ أقفننبع ؽغننُ اٌؼ١ٕننخ، ٚ٘ننٛ ِننب ٠ؼٕننٟ أْ )

اٌّزغ١ننو اٌزننبثغ ٠وعننغ ئٌننٝ اٌّزغ١ننواد اٌَّننزمٍخ اٌقَّننخ اٌّج١ٕننخ ثّٕننٛمط الأؾننلاه 

اهرجننبؽ وننً ِزغ١ننو ِننٓ اٌّزغ١ننواد  رجنن١ٓ أْ ل١ّننخ ِؼبِننً(، وّننب 4ثبٌغننلٚي هلننُ )

ثغ ٚفمنبً ٌّؼبِنً اهرجنبؽ ث١وٍنْٛ اٌَّزمٍخ فنٟ إٌّنٛمط ػٍنٝ ؽنلٖ ِنغ اٌّزغ١نو اٌزنب

 (.,2240( ٚ )2، 201ث١ٓ )٠زواٚػ 

( ٌغ١ّنغ %1ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الاهرجنبؽ ػٕنل َِنزٜٛ ِؼ٠ٕٛنخ )ئٌٝ وّب رش١و إٌزبئظ  .ط 

 . (%1اٌّزغ١واد، ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

( أْ 4ٚف١ّب ٠زؼٍك ثزمل٠و ِؼبٌُ ّٔٛمط الأؾلاه ٠زؼؼ ِنٓ ث١بٔنبد اٌغنلٚي هلنُ ) .ك 

وضنو َِنبّ٘خ فنٟ ّٔنٛمط الأؾنلاه ٚماد رنأص١و ػٍنٝ ٘نٟ الأد ٕ٘بن أهثغ ِزغ١نوا

اٌّزغ١و اٌزبثغ )عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ(، وّب رش١و ث١بٔبد إٌّٛمط ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ ٘ننٖ 

الارظنننبلاد صٕبئ١نننخ الارغنننبٖ، اٌزغ١ٙننني اٌزىٌٕٛنننٛعٟ اٌّزطنننٛه ٌّٛلنننغ اٌّزغ١نننواد )

ف اٌّؾّننٛي، اٌزؾننل٠ش اٌَّننزّو ٌّٛلننغ اٌَّزشننفٝ، اٌزَنن٠ٛك ػجننو اٌٙننبر، إٌّظّننخ

عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ رزأصو ثظٛهح عٛ٘و٠خ ثٙنٖ اٌّزغ١واد ٚأْ  اٌزؾىُ اٌفؼبي(،

عننٛكح اٌقلِننخ ، ٚرزّضننً ٘نننٖ اٌّزغ١ننواد ثؼننل رور١جٙننب ٚفننك الأ١ّ٘ننخ إٌَننج١خ ػٍننٝ 

 ( ف١ّب ٠أرٟ:اٌّزغ١و اٌزبثغ)اٌظؾ١خ 

 (2.422)ث١زب اٌّؼ١به٠خ اٌزؾىُ اٌفؼبي  .1

 (.2.222ٛلغ اٌَّزشفٝ )ث١زب اٌّؼ١به٠خ اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّ .0

 (.2.044اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي )ث١زب اٌّؼ١به٠خ  .2



 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  141 
 

 

 (2.021)ث١زب اٌّؼ١به٠خ  الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ .4

 (. 2.123)ث١زب اٌّؼ١به٠خ  اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ .1

ه٠نخ ٚاٌزنٟ ٠ٚواػٝ أٔٗ رُ رور١ت ٘ننٖ اٌّزغ١نواد ثٕنبء ػٍنٝ ل١ّنخ ث١زنب اٌّؼ١ب     

رش١و ئٌٝ ِملاه اٌزغ١و فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ )ثٛؽلاد الأؾنواف اٌّؼ١نبهٞ( ػٕنلِب ٠زغ١نو 

اٌّزغ١ننو اٌَّننزمً )اٌزفَنن١وٞ( ثٛؽننلح أؾننواف ِؼ١ننبهٞ ٚاؽننلح ٚمٌننه فننٟ ظننً صجننبد 

 اٌّزغ١واد الأفوٜ.

ك ػلالننخ ماد كلاٌننخ ئؽظننبئ١خ  .ٖ  مط ثشننىً ئعّننبٌٟ ٠زجنن١ٓ ٚعننٛ ٚف١ّننب ٠زؼٍننك ثّؼ٠ٕٛننخ إٌّننٛ

٠ك اٌزفننبػٍٟ جخ ٌٍّزغ١ننواد اٌزفَنن١و٠خ ثبٌَٕنن مط الأؾننلاه ٚاٌزننٟ رننورجؾ ثأثؼننبك اٌزَننٛ ثّٕننٛ

(، وّنب أْ اٌؼلالنخ ثن١ٓ الارظنبلاد %1ٚفمبً لافزجنبه )ف( ٚػٕنل َِنزٜٛ ِؼ٠ٕٛنخ ألنً )

كح اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ وّزغ١نو رنبثغ غ١نو كاٌنخ ئؽظنبئ١بً، ٚلا ٠ؼٕنٟ مٌنه  صٕبئ١خ الارغبٖ ٚعنٛ

ك   اٌزفَننن١و٠خ حمنننلهاٌح اٌقلِنننخ اٌظنننؾ١خ، ٌٚىنننٓ رجننن١ٓ أْ غ١نننبة اٌزنننأص١و ٚالاهرجنننبؽ ثغنننٛ

ػؼ١فخ أٚ غ١و عٛ٘و٠خ ثّنب ٠غؼٍٕنب لا ٌلارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ 

 ٔغفً رأص١وٖ ٚلا ٔؼٛي ػ١ٍٗ ثلهعخ وج١وح ا٠ؼب.

ٚفٟ ػٛء ِب رمنلَ فمنل رمنوه هفنغ فنوع اٌؼنلَ اٌمبئنً ثبٔنٗ لا رٛعنل ػلالنخ    

عننٛكح اٌقلِننخ ثنن١ٓ ثنن١ٓ َِننزٛٞ رننٛافو اثؼنبك اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ٚ ماد كلاٌنخ ئؽظننبئ١خ

ٚمٌه ثظٛهح ئعّب١ٌخ ٌٍّٕٛمط ٚػٕل َِزٜٛ  ِؾبفظخ ِطوٚػاٌظؾ١خ فٟ َِزشف١بد 

( ٚفمبً لافزجبه )ف(، ٚثبٌَٕجخ ٌىً ِزغ١و ػٍٝ ؽلٖ أظٙو ّٔنٛمط رؾ١ٍنً %1ِؼ٠ٕٛخ )

ػلا ثؼُل ِب( %1ئؽظبئ١خ )الأؾلاه اٌّزؼلك أْ ٕ٘بن ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ 

 ٚمٌه ٚفمبً لافزجبه )د(. الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ

ٚلجٛي اٌفوع اٌجل٠ً ٚاٌنٞ ٠ش١و ئٌٝ أٔٗ رٛعل ٕ٘بن ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ 

عٛكح اٌقلِخ اٌظنؾ١خ فنٟ َِزشنف١بد ث١ٓ ث١ٓ َِزٛٞ رٛافو اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚ

ٌَٕننجخ ٌىننً ِزغ١ننو ػٍننٝ ؽننلٖ ٠ننزُ لجننٛي ٚمٌننه ثظننٛهح ئعّب١ٌننخ، ٚثب ِؾبفظننخ ِطننوٚػ

 فوع اٌؼلَ ثبٌَٕجخ ٌجؼُل الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ.
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قٛبط انزًبٚض ثٍٛ َٕع يهكٛخ انًغزشفٗ يحم انذساعخ ػهٗ أعبط اثؼبد  . ط

 انزغٕٚق انزفبػهٙ:

 اٌضنب٠ٟٕٔبلش ٘نا اٌغيء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌقبطخ ثبلإعبثنخ ػنٓ اٌَنإاي 

زؼٍنك ثّنلٞ اٌزؾمننك ِنٓ ِنلٞ الافنزلاف أٚ اٌز١١ّني ثن١ٓ ِوػننٟ ، ٚاٌننٞ ٠اٌجؾنش اٌٙنن

ٚمٌنه ِنٓ ؽ١نش ارغب٘نبرُٙ ٔؾنٛ اثؼنبك فبطنخ(  -)ؽى١ِٛنخ اٌَّزشف١بد ِؾنً اٌلهاٍنخ 

اٌزغ١ٙني اٌزىٌٕٛنٛعٟ ، اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ، ٚاٌزنٟ رزّضنً فنٟ )الارظنبلاد صٕبئ١نخ الارغنبٖ

، غ الاٌىزوٚٔننٟ ٌٍّٕظّننخاٌزؾننل٠ش اٌَّننزّو ٌّؾز٠ٛننبد اٌّٛلنن، اٌّزطننٛه ٌّٛلننغ إٌّظّننخ

اٌزؾىُ اٌفؼبي(، ٚئِىب١ٔخ رؾل٠نل أٞ ِنٓ اثؼنبك اٌزَن٠ٛك ، اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي

اٌزفبػٍٟ ٘ٛ الأوضو للهح ػٍنٟ اٌز١١ّني ثن١ٓ اٌفئنبد اٌّقزٍفنخ ٌٍّوػنٟ، ٚافزجنبه طنؾخ 

 اٌنٞ ٠ٕض ػٍٟ: اٌجؾش ِٚٓ فوٚع  اٌضبٟٔاٌفوع 

مٚ كلاٌننخ ئؽظننبئ١خ ثنن١ٓ اٌّوػننٟ ٌنن١ٌ ٕ٘ننبن افننزلاف ِزّننب٠ي  انفااشض انؼااذو:

 فبطخ( ٚمٌه ِٓ ؽ١ش ارغب٘ـبرُٙ ٔؾٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ. -ثبٌَّزشف١بد )ؽى١ِٛخ 

٠ٛعنننل افنننزلاف ِزّنننب٠ي مٚ كلاٌنننخ ئؽظنننبئ١خ ثننن١ٓ اٌّوػنننٟ انفاااشض انجاااذٚم: 

 فبطخ( ٚمٌه ِٓ ؽ١ش ارغب٘ـبرُٙ ٔؾٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ.  -ثبٌَّزشف١بد )ؽى١ِٛخ 

 Multiple Discriminantرؾ١ًٍ اٌزّب٠ي اٌّزؼلك ٌٚمل رُ رطج١ك أٍٍٛة 

Analysis  ػٍٝ ّٔٛمط اشزًّ ػٍٝ ِغّٛػز١ٓ ِٓ اٌّوػٟ فٟ اٌَّزشف١بد

ٚاٌزٟ رّضً اٌفئبد اٌقبػؼخ ٌٍلهاٍخ ٌم١بً ارغب٘برُٙ ٔؾٛ اثؼبك  )اٌؾى١ِٛخ، اٌقبطخ(

ٌّزؼلك ٌٚمل رُ رطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي ا، اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ ٘نٖ اٌَّزشف١بد

ٚث١ٓ  ػٍٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّوػٟ فٟ اٌَّزشف١بد اٌزٟ رٕزّٟ ئ١ٌٙب )اٌؾى١ِٛخ، اٌقبطخ(

 َِزٛٞ ارغب٘برُٙ ٔؾٛ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ.

٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ كٚاي رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي اٌّزؼلك ِٚظفٛفخ اٌزم١َُ ػٍٟ أٍبً اثؼبك 

ِٓ فلاي ِؾً اٌلهاٍخ  ِؾبفظخ ِطوٚػاٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٌلٞ اٌّوػٟ ثَّزشف١بد 

 اٌغلٚي اٌزبٌٟ:
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 دٔال رحهٛم انزًبٚض انًزؼذد ٔيصفٕفخ انزقغٛى ػهٙ أعبط انزغٕٚق انزفبػهٙ:

أٔٗ ثزطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌزّنب٠ي أِىنٓ اٌز١١ّني ثن١ٓ  (٠1زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً اٌلهاٍخ ػٍٝ أٍبً اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ثٙنٖ ٔٛع ٍِى١خ 

افزجنبه ٘ننا اٌفنوع ، ٚؽ١نش أظٙنود ٔزنبئظ رؾ١ٍنً اٌزّنب٠ي اٌّزؼنلك أْ اٌَّزشفٝ ػٕل 

ل١ّننخ ئ٠غننٓ )رشنن١و ل١ّننخ ئ٠غننٓ ئٌننٟ كهعننخ لننٛح اٌز١١ّنني ثنن١ٓ اٌّغّٛػننبد فننٟ ّٔننٛمط 

( ثبٌَّزشننف١بد اٌزننٟ رٕزّننٟ ئ١ٌٙننب فئننبد اٌّوػننٟ )ؽى١ِٛننخ، ,2330اٌزؾ١ٍننً( رّضننً )

َّزشنف١بد ِؾنً اٌلهاٍنخ، ٚث١ٓ ارغب٘برُٙ ٔؾٛ اثؼنبك اٌزَن٠ٛك اٌزفنبػٍٟ فنٟ اٌ فبطخ(

( ٚػ١ٍنٗ ,1130ٚؽ١ش أظٙود ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي اٌّزؼلك أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ٠ّضنً )

( ، وّنب أْ اٌزفنبٚد ثن١ٓ 221,2فاْ ّٔٛمط اٌؼلالخ ٠ؼنل ِؼ٠ٕٛنبً ػٕنل َِنزٛٞ ِؼ٠ٕٛنخ )

ْ أؽ١نش  ،كهعنخ ػب١ٌنخ ئٌنٝ ؽنل ِنب ٚأهاء اٌّوػٟ ٔؾٛ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٠ؼنل م

اٌّئ٠ٛخ ٌٍزظ١ٕف اٌلل١ك ٌٍؼب١ٍِٓ فٝ ٔنٛع ٍِى١نخ اٌَّزشنفٝ ِؾنً اٌلهاٍنخ ٚفمنبً إٌَجخ 

% ٚ٘ننٝ َٔننجخ وبف١ننخ ٌٍز١١ّنني ثنن١ٓ ٢75.7هائٙننُ ٔؾننٛ اثؼننبك اٌزَنن٠ٛك اٌزفننبػٍٟ ثٍغننذ 

اٌزنٟ رٍمنٛا ف١ٙنب  ٕنٛع ٍِى١نخ اٌَّزشنفٝارغب٘بد اٌّوػٝ ٔؾٛ اٌز٠َٛك اٌزغبػٍٟ ٚفمب ٌ

% فمؾ ِٓ ِفوكاد ػ١ٕخ اٌّوػٟ رزشبثٗ 04,2، ٚ٘نا ٠ؼٕٝ أْ ٕ٘بن اٌقلِخ اٌظؾ١خ

 ؤ٘ب ٔؾٛ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ.ف١ّب ث١ٕٙب ِٓ ؽ١ش آها

 (5عذٔل سقى )

خبصخ(  -دٔال رحهٛم انزًبٚض انًزؼذد ٔيصفٕفخ انزقغٛى ثٍٛ َٕع يهكٛخ انًغزشفٗ )حكٕيٛخ 

 ثبنًغزشفٛبد ػهٙ أعبط اثؼبد انزغٕٚق انزفبػهٙ 
 Discriminant Function) أ ( كٚاي اٌزّب٠ي 

 ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌزجب٠ٓ ل١ّخ ئ٠غٓ هلُ اٌلاٌخ
٠ٍٚىٌ 

 لاِلا
 0وب

كهعبد 

 اٌؾو٠خ
 اٌّؼ٠ٕٛخ

1 ,453 100.0 ,558 ,688 123.062 5 ,000 

 Discriminant Matrix) ة( ِظفٛفخ اٌزم١َُ 

 اٌّفوكاد ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ
 اٌزٕجإ ثؼؼ٠ٛخ اٌّغّٛػبد

 الإعّبٌٟ ثؼل اٌزم١َُ
 فبطخ  ؽى١ِٛخ 

 ؽى١ِٛخ 
 ػلك

65 23 88 

 246 188 58 فبطخ 

 ؽى١ِٛخ 
 َٔجخ

73.9 26.1 100.0 

 100.0 76.4 23.6 فبطخ 

 %75.7إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزم١َُ اٌلل١ك ٌٍّفوكاد 

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ. *انًصذس:        
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د انزغإٚق انزفابػهٙ ثُإع يهكٛاخ انًغزشافٗ يحام الأًْٛخ انُغجٛخ لاثؼبٔنجٛبٌ 

اٍزقلاَ ٔفٌ أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌزّنب٠ي اٌّزؼنلك أِىنٓ رؾل٠نل الأ١ّ٘نخ ِٚٓ فلاي  انذساعخ

الأوضو للهح ٚٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً اٌلهاٍخ ٚفك إٌَج١خ لاثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ 

منلَ اٌقلِنخ اٌظنؾ١خ، اٌزنٟ راٌقبػؼخ ٌٍلهاٍنخ  ػٍٝ اٌز١١ّي ث١ٓ ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ

ٚفمبً لأهاء اٌّوػٟ ثٙب ٔؾٛ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ؽَت ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً 

 ا٢رٟ:(2هلُ )اٌلهاٍخ ٚمٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي 

 (6عذٔل سقى )

 ػٕايم ٔيؼبيلاد انزًبٚض ثٍٛ َٕع يهكٛخ انًغزشفٗ يحم انذساعخ ػهٗ أعبط 

 رحهٛم انزًبٚض( اثؼبد انزغٕٚق انزفبػهٙ )يخشعبد

 اٌؼجـــــبهح َ

اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ 

 ٌلاٍزغبثبد 
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

 الإعّبٌٟ

 ِؼبًِ

 اٌزّب٠ي 

َِزٜٛ 

 اٌللاٌخ
 ف

 فبطخ  ؽى١ِٛخ 

 18.052 000. 0.347 2.77 2.70 2.96 الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ 1

0 
اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ 

 اٌّزطٛه ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ
3.25 3.79 3.64 0.787 .000 93.106 

2 
اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ 

 اٌَّزشفٝ
2.89 2.75 2.79 0.21 .010 6.635 

4  
اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف 

 اٌّؾّٛي
2.93 2.95 2.94 0.027 .745 .106 

 112.693 000. 0.866 3.68 3.86 3.17 اٌزؾىُ اٌفؼبي 1

 ئٗ.انًصذس: يٍ إػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصب

أْ وً اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ثٙب رّب٠يػٍٟ  (2هلُ )٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغلٚي    

أٍبً ِؼبِلاد اٌزّب٠ي ث١ٓ ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً اٌلهاٍخ )ِقوعبد رؾ١ًٍ 

اٌزّب٠ي( ٚفمبً لأهاء أفواك اٌَّزمظٝ ُِٕٙ ٟٚ٘ ثبٌزور١ت ػٍٝ أٍبً الأػٍٝ فٟ 

 ِؼبِلاد اٌزّب٠ي وبٔذ وبٌزبٌٟ:

 ؼبي.اٌزؾىُ اٌف .1

 اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ. .0

 الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ. .2
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 اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ. .4

 اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي. .1

ٚؽجمبً ٌوكٚك اٌَّزمظٟ ُِٕٙ ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ رُ افزجبه رأص١و 

ؾٛ اثؼبك اٌز٠َٛك الافزلافبد ث١ٓ ٔٛػٟ ٍِى١خ اٌَّزشف١بد )ؽى١ِٛخ ، فبطخ(  ٔ

اٌزفبػٍٟ ثبٍزقلاَ كٚاي اٌزّب٠ي ٚلل ٚعل اْ الافزلاف كٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ 

(، ٚفٟ ػٛء ِب رملَ فمل رموه هفغ اٌفوع اٌؼلَ ٚلجٛي 2,21ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ )

اٌفوع اٌجل٠ً، ٚمٌه ثؼل أْ رج١ٓ أْ ٕ٘بن رّب٠ي مٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ِغّٛػبد 

اٌقبػؼخ ٌٍلهاٍخ ٔؾٛ أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ، ٚلل اػزّل ٘نا  ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ

اٌمواه ػٍٝ ل١ّخ ٠ٍٚىٌ لاِلا فٟ اٌلاٌخ الأٌٚٝ ٌزؾ١ًٍ اٌزّب٠ي ٚاٌزٟ ٌُ ري٠ل ػٍٝ 

فٟ اٌلاٌخ رفٛق  1ثلهعبد ؽو٠خ  102.220اٌّؾَٛثخ  0،، وّب أْ ل١ّخ وب233

 .2.221ٔظ١ورٙب اٌغل١ٌٚخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

زًبٚض ثٍٛ َٕع يهكٛخ انًغزشفٗ يحم انذساعخ ػهٗ أعبط اثؼبد عٕدح قٛبط اند. 

 انخذيخ انصحٛخ:

 اٌضبٌش٠ٕبلش ٘نا اٌغيء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌقبطخ ثبلإعبثخ ػٓ اٌَإاي          

ٌٙنٖ اٌلهاٍخ، ٚاٌنٞ ٠زؼٍك ثّلٞ اٌزؾمك ِٓ ِلٞ الافزلاف أٚ اٌز١١ّي ث١ٓ اٌّوػٟ 

ٚمٌه ِٓ ؽ١ش ارغب٘برُٙ ٔؾٛ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ،  ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ

اٌزؼبؽف(، ، اٌضمخ ٚالأِبْ، الاٍزغبثخ، الاػزّبك٠خ، ٚاٌزٟ رزّضً فٟ )اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ

ٚئِىب١ٔخ رؾل٠ل أٞ ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ الأوضو للهح ػٍٟ اٌز١١ّي ث١ٓ اٌفئبد 

ِٓ فوٚع اٌلهاٍخ  اٌضبٌشخ اٌفوع اٌّقزٍفخ ٌٕٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ، ٚافزجبه طؾ

 اٌنٞ ٠ٕض ػٍٟ: ٚ

١ٌٌ ٕ٘بن افزلاف ِزّب٠ي ٚمٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ٔٛع ٍِى١خ  انفشض انؼذو:     

 اٌَّزشفٝ ثبٌَّزشف١بد ٚمٌه ِٓ ؽ١ش ارغب٘ـبرُٙ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ.

رٛعنننل افننزلاف ِزّننب٠ي ٚمٚ كلاٌنننخ ئؽظننبئ١خ ثنن١ٓ اٌّوػنننٟ  انفااشض انجااذٚم: 

 زشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ٚمٌه ِٓ ؽ١ش ارغب٘ـبرُٙ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ. ثبٌَّ
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ث١ٓ ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً اٌلهاٍخ ػٍٝ أٍبً اثؼبك عٛكح  ٌٍٚزؼوف ػٍٝ اٌزّب٠ي

 Multiple Discriminantاٌقلِخ اٌظؾ١خ، رُ رطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي اٌّزؼلك 

Analysis ٚاٌزٟ رّضً ٔٛػٟ ، ى١ِٛخ، فبطخ(ػٍٝ ّٔٛمط اشزًّ ػٍٝ ِغّٛػز١ٓ )ؽ

ٍِى١خ اٌَّزشفىبد اٌقبػؼخ ٌٍلهاٍخ، ٚوبْ ػلك ِفوكاد اٌؼ١ٕخ الإعّب١ٌخ ٌٍّوػٟ 

ِفوكح(، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ كٚاي رؾ١ًٍ  224اٌّزوكك٠ٓ ػٍٟ اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ٘ٛ )

 اٌزّب٠ي اٌّزؼلك ِٚظفٛفخ اٌزم١َُ ػٍٟ أٍبً اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٌلٞ اٌّوػٟ

 ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ِؾً اٌلهاٍخ، ٚمٌه فلاي اٌغلٚي اٌزبٌٟ: 

 دٔال رحهٛم انزًبٚض انًزؼذد ٔيصفٕفخ انزقغٛى ػهٗ أعبط َٕع يهكٛخ انًغزشفٗ:

( أٔٗ ثزطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي أِىٓ اٌز١١ّي ث١ٓ ٠2زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )     

ثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ػٕل ٔٛػٟ ٍِى١خ اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ػٍٝ أٍبً ا

افزجبه ٘نا اٌفوع، ؽ١ش أظٙود ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزّب٠ي اٌّزؼلك أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ 

، وّب 221,2ٚػ١ٍٗ فاْ ّٔٛمط اٌؼلالخ ٠ؼل ِؼ٠ٕٛبً ػٕل َِزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ  ٠132,2ّضً 

أْ اٌزفبٚد ث١ٓ أهاء اٌّوػٟ ٔؾٛ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٠ؼل مٚ كهعخ ػب١ٌخ 

ؽ١ش ئْ إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزظ١ٕف اٌلل١ك ٌٍّوػٟ ِٓ ؽ١ش ٔٛع ٍِى١خ ، ل ِبئٌٝ ؽ

 77.2اٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ٚفمبً ٢هائُٙ ٔؾٛ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثٍغذ 

ٗ ٠ٛعل % ٚ٘ٝ َٔجخ وبف١خ ٌٍز١١ّي ث١ٓ ٔٛػٟ ٍِى١خ اٌَّزشفىبد، ٚ٘نا ٠ؼٕٝ أٔ

ّب ث١ٕٙب ِٓ ؽ١ش آهاؤ٘ب ٔؾٛ % فمؾ ِٓ ِفوكاد ػ١ٕخ اٌّوػٟ رزشبثٗ ف32,02١

 اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ.
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 (3عذٔل سقى )

دٔال رحهٛم انزًبٚض انًزؼذد ٔيصفٕفخ انزقغٛى ثٍٛ انًشظٙ )حكٕيٛخ، خبصخ( ثبنًغزشفٛبد ػهٙ 

 أعبط اثؼبد عٕدح انخذيخ انصحٛخ

 ) أ ( كٚاي اٌزّب٠ي

 اٌزجب٠ٓ ل١ّخ ئ٠غٓ هلُ اٌلاٌخ
ِؼبًِ 

 الاهرجبؽ

٠ٍٚىٌ 

 لالاِج
وب

0
 

كهعبد 

 اٌؾو٠خ
 اٌّؼ٠ٕٛخ

1 ,515 100.0 ,583 ,660 136.951 5 ,000 

 ) ة( ِظفٛفخ اٌزم١َُ

 اٌّفوكاد ٔٛع ٍِى١خ اٌَّزشفٝ
 اٌزٕجإ ثؼؼ٠ٛخ اٌّغّٛػبد

 الإعّبٌٟ ثؼل اٌزم١َُ
 فبطخ  ؽى١ِٛخ 

 ؽى١ِٛخ 
 ػلك

65 23 88 

 246 193 53 فبطخ 

 ؽى١ِٛخ 
 َٔجخ

73.9 26.1 100.0 

 100.0 78.5 21.5 خ فبط

 %77.2إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزم١َُ اٌلل١ك ٌٍّفوكاد 

 انًصذس: يٍ إػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٗ. 

ع يهكٛااااخ ٔنجٛاااابٌ  دح انخذيااااخ انصااااحٛخ حغاااات َاااإ الأًْٛااااخ انُغااااجٛخ لاثؼاااابد عاااإ

ٛة رؾ١ٍنً اٌزّنب٠ي اٌّزؼنلك أِٔ انًغزشفٛبد يحم انذساعاخ ىنٓ رؾل٠نل الأ١ّ٘نخ ثبٍنزقلاَ أٍنٍ

ع ٍِى١ننخ اٌَّزشننف١بد ِؾننً اٌلهاٍننخ ٚاٌزننٟ  كح اٌقلِننخ اٌظننؾ١خ ؽَننت ٔننٛ إٌَننج١خ لاثؼننبك عننٛ

ع ٍِى١نخ اٌَّزشنف١بد اٌقبػنؼخ ٌٍلهاٍنخ، ٚفمنبً لأهاء  رؼزجو الأوضو للهح ػٍٝ اٌز١١ّني ثن١ٓ ٔنٛ

 ٢رٟ: ( ا3هلُ )وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي اٌّوػٟ اٌّزوكك٠ٓ ػ١ٍٙب، ٚمٌه 



 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  110 
 

 

 (8عذٔل سقى )

 ػٕايم ٔيؼبيلاد انزًبٚض ثٍٛ َٕع يهكٛخ انًغزشفىبد يحم انذساعخ ػهٗ أعبط 

 اثؼبد عٕدح انخذيخ انصحٛخ )يخشعبد رحهٛم انزًبٚض(

 انؼجـــــبسح و

 يزٕعط نلاعزغبثبد 
 انًزٕعط 

 (إعًبنٙ)

 يؼبيم

 انزًبٚض 

يغزٕٖ 

 انذلانخ

 ف

 
 حكٕيٛخ 

 خبصخ

  

 8.773 003, 0.226 3.23 3.27 3.10 انغٕاَت انًهًٕعخ 1

 84.135 000, 0.701 3.65 3.79 3.26 الاػزًبدٚخ 2

 70.000 000, 0.64 3.71 3.86 3.31 الاعزغبثخ 3

 76.476 000, 0.669 3.78 3.90 3.45 الايبٌ 4

 49.892 000, 0.54 2.87 2.77 3.17 انزؼبطف 5

 ؽظبئٝ.ِٓ ئػلاك اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإانًصذس: 

أْ وً اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثٙب رّب٠ي ػٍٟ ( 3هلُ )٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي ٚ

ؼبِلاد اٌزّب٠ي ث١ٓ ٔٛػٟ ٍِى١خ اٌَّزشفٝ ِؾً اٌلهاٍخ )ِقوعبد رؾ١ًٍ ِ أٍبً

أفواك اٌَّزمظٟ ُِٕٙ ٟٚ٘ ثبٌزور١ت ػٍٝ أٍبً الأػٍٝ فٟ  اٌزّب٠ي( ٚفمبً لأهاء

 ِؼبِلاد اٌزّب٠ي:

 الاػزّبك٠خ. .1

 الاِبْ. .0

 الاٍزغبثخ. .2

 اٌزؼبؽف. .4

 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ. .1

ٚؽجمبً ٌوكٚك اٌَّزمظٟ ُِٕٙ ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ رُ افزجبه 

الافزلافبد ث١ٓ أٔٛاع اٌٍّى١خ ٌٍَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ )ؽى١ِٛخ، فبطخ( ٔؾٛ 

اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثبٍزقلاَ كٚاي اٌزّب٠ي، فمل ٚعل اْ الافزلاف كٚ كلاٌخ 

( ، ٚفٟ ػٛء ِب رملَ فمل رموه هفغ 21,2ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ)ئؽظبئ١خ 

اٌفوع اٌؼلَ ٚلجٛي اٌفوع اٌجل٠ً ِأفٛماً ثظٛهح ئعّب١ٌخ ٚمٌه ثؼل أْ رج١ٓ أْ 
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ٕ٘بن رّب٠ي مٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ٔٛػٟ ٍِى١خ اٌَّزشف١بد اٌقبػؼخ ٚمٌه ِٓ 

اٌمواه ػٍٝ ل١ّخ ٠ٍٚىٌ ؽ١ش ارغب٘برُٙ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ، ٚلل اػزّل ٘نا 

 0، وّب أْ ل١ّخ وب424,2لاِلا فٟ اٌلاٌخ الأٌٚٝ ٌزؾ١ًٍ اٌزّب٠ي ٚاٌزٟ ٌُ ري٠ل ػٍٝ

( فٟ اٌلاٌز١ٓ ٔف١َّٙب ػٍٝ اٌزٛاٌٟ رفٛق 3ثلهعبد ؽو٠خ ) 332,130اٌّؾَٛثخ 

 .2.221ٔظ١ورٙب اٌغل١ٌٚخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 انزٕصٛبد ٔانُزبئظحبد٘ ػشش:

 انُزبئظ: . أ

 ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ اٌؼبِخ ٚاٌزٟ رزّضً فٟ : ثشىً ػبَ ئٌٝ بؽضخرٛطٍذ اٌج

اْ َِزٛٞ رٛافو اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ثبٌَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ ِزٍٛؾ   .1

 .(3.1628) َٔج١بً ثشىً ػبَ

رج١ٓ اْ َِزٛٞ رٛافو اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثبٌَّزشف١بد ِؾً وّب  .0

ك رٛافك ث١ٓ اٌّوػٟ ِٓ ؽ١ش رٛافو ٚعِٛغ  (3.4493) اٌلهاٍخ ِزٍٛؾ َٔج١بً 

اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ  ،اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ )الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ 

، ٚالاػزّبك اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٟ، ِغ اٌّزطٛه ٌّٛلغ اٌَّزشفٟ

 بٌزؾىُ اٌفؼبي(.ٚالا٘زّبَ ثاٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي ػٍٝ 

ؽظبئ١خ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚث١ٓ عٛكح ٚعٛك ػلالخ ماد كلاٌخ ارج١ٓ  .2

 اٌقلِخ اٌظؾ١خ.

رَبػل رطج١ك ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ ط١بغخ الاٍزوار١غ١خ إٌّبٍجخ  .4

ٌزمل٠ُ اٌقلِبد وّب ٠َبػل ػٍٟ فُٙ آ١ٌخ اٌزبص١و ػٍٟ ٍٍٛن اٌؼّلاء )اٌّوػٟ( 

 ٚو١ف١خ وَت صمزُٙ.

ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ِٛعت ث١ٓ رج١ٓ اْ ِؼبًِ الأؾلاه ِٛعت اٞ أٗ وّب  .1

اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ اٞ أٗ وٍّب ىاك رطج١ك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ وٍّب 

 .بفظخ ِطوٚػَزشف١بد ِؾِاهرفؼذ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ فٟ 

اٌّزغ١و اٌزبثغ )عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ( ٠زأصو رج١ٓ ِٓ فلاي ّٔٛمط الأؾلاه اْ ٚ .2

اٌزفبػٍٟ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ رور١جٙب ٚفك الا١ّ٘خ إٌَج١خ وّب ّزغ١واد اٌفوػ١خ ٌٍز٠َٛك ثبٌ
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اٌز٠َٛك ػجو  –اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ اٌَّزشفٟ  –٠ٍٟ ) اٌزؾىُ اٌفؼبي 

 اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٟ(. –الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ  –اٌٙبرف اٌّؾّٛي 

فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ ٚاٌنٞ %( ِٓ اٌزغ١و اٌنٞ ٠ؾلس 53,0ٚرج١ٓ أٔٗ ٠ّىٓ رف١َو ) .2

٠ّضً )عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ( اٌٟ اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚاٌنٞ ٠زّضً فٟ ) اٌز٠َٛك 

 %R² - (53,0.)  -ثٍ  ِؼبًِ اٌزؾل٠ل اٚ اٌزف١َواٌزفبػٍٟ( ؽ١ش 

رج١ٓ اْ إٌّٛمط اٌّمزوػ طبٌؼ ٌٍزٕجإ ٠ّٚىٓ الاػزّبك ػ١ٍٗ ٚمٌه ٠ؼٕٟ أٗ ٠ّىٓ  .3

ىً أفؼً ٚثظٛهح َِزّوح ِغ وً ِؾبٌٚخ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثش

 ؽلاس اصو افؼً ٌٍز٠َٛك اٌزفبػٍٟ.لا

ثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚث١ٓ أزج١ٓ ِٓ رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ٠ٚ .4

فٟ ػٛء رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌّزؼلك اْ ػلالخ ثؼل الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ ٚعٛكح 

ٚمٌه لا٠ؼٕٟ غ١بة اٌزبص١و ٚالاهرجبؽ ، ٌخ اؽظبئ١خاٌقلِخ اٌظؾ١خ وّزغ١و ربثغ غ١و كا

، ثغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٌٚىٓ رج١ٓ اْ للهرٗ اٌزف١َو٠خ ػؼ١فخ ٚغ١و عٛ٘و٠خ

 ٚلا٠ؼٕٟ مٌه اْ ٔغفً ربص١وٖ ٌٚىٓ لا ٔؼٛي ػ١ٍٗ ثلهعخ وج١وح.

 انزٕصٛبد: . ة

 فٟ ٘نا اٌغبٔت ثؼلح رٛط١بد رزّضً فٟ: ٔرٕصٙ انجبحضخ

َزشف١بد ػٍٟ رطج١ك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٌّب ٌٗ ِٓ اصو اكاهح اٌّ ص٠ٕجغٟ اْ رؾو .1

ِؾً اٌلهاٍخ ؽ١ش  ِؾبفظخ ِطوٚػ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثَّزشف١بد فٟ رؾ١َٓ

عٛكح اٌزغ١و فٟ َِزٜٛ ٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ػٍٟ رف١َو اهرفبع للهح ااصجزذ اٌلهاٍخ 

 .اٌقلِخ اٌظؾ١خ

ِٓ ٙب ّب ٌبد اٌظؾ١خ ٌاٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رمل٠ُ اٌقلِِؾبٌٚخ الاػزّبك ػٍٝ  .0

الاٍزغبثخ اٌَو٠ؼخ لاؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚى٠بكح صمزُٙ فٟ ِملِٟ  ػٍٝوج١و  رأص١و

 .اٌظؾ١خ اٌقلِخ

زطج١ك اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ لطبع اٌقلِبد ثشىً ػبَ الا٘زّبَ ث .2

 ِو ػوٚهٞ ٔظواً ٌٍزفبػلادٍؼزجو أٚلطبع اٌقلِبد اٌظؾ١خ ثشىً فبص 

ث١ٓ ِملِٟ اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚاٌّو٠غ اٌنٞ ٠زؼبًِ ِغ  لساٌزٟ رؾ اٌج١ٕ١خ
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ٔفَُٙ، ٚث١ٓ اٌؼّلاء اٌظؾ١خ، ٚأ٠ؼب ث١ٓ اٌّزؼب١ٍِٓ أ اصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ اٌَّزشفٝ

 .اٌّؾ١طخ فٟ ِىبْ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚاٌج١ئخ اٌّبك٠خ

ثؼوٚهح ا٘زّبَ اٌَّزشف١بد ثجؼل اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ وبفخ ِواؽً  خٛطٟ اٌجبؽضر .4

مل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚكػُ ٚرط٠ٛو اٌزٛاطً ِغ اٌّوػٟ ػٓ ؽو٠ك اٌزله٠ت ر

اٌَّزّو ٌٍؼب١ٍِٓ، ٚاٍزطلاػبد اٌواٞ اٌَّزّوح ٌٍّوػٟ ثشىً كٚهٞ ٌٍٛلٛف ػٍٟ 

 ٔمبؽ اٌؼؼف ٚػلاعٙب ِٓ اعً رؾ١َٓ َِزٛٞ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ. 

رط٠ٛو اٌزفبػً رٛطٟ اٌجبؽضخ ثؼوٚهح ٚػغ ثواِظ رله٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚونٌه رؾ١َٓ ٚ .1

ثؾ١ش ٠شؼو وً ِو٠غ ثبٔٗ الا٘زّبَ الاٚي ثبٌَٕجخ ٌٍَّزشفٟ ِّب  ،ِغ اٌّوػٟ

ؾ١خ اٌزٟ ٠زُ رمل٠ّٙب ٚونٌه ٠وفغ ِٓ ِىبٔخ ظ٠ٕؼىٌ ثبلا٠غبة ػٍٟ عٛكح اٌقلِخ اٌ

 ثبٌّغزّغ ٌٚلٜ اٌَّزشف١بد اٌّزٕبفَخ ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ. اٌَّزشفٟ

ٌَّزشف١بد ثبٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌٍّٛلغ ٛطٟ اٌجبؽش ثؼوٚهح ا٘زّبَ اٚر .2

الاٌىزوٟٚٔ ٌٍَّزشفٟ ثبلاػبفخ اٌٟ ر١ًَٙ رؼبًِ اٌّوػٟ ِغ اٌّٛلغ، ٚونٌه 

ػٍٟ كلخ اٌّؾزٛٞ اٌّؼٍِٛبرٟ اٌزٟ رمَٛ ثٕشوٖ  ص٠غت ػٍٟ اٌَّزشف١بد اْ رؾو

 ػٍٟ ِٛلؼٙب ِٓ اعً رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ ا١ٌُٙ.

رٌٟٛ اٌَّزشف١بد ثشىً ػبَ ٚاٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ أ١ّ٘خ أْ ِغ اٌزأو١ل ػٍٝ  .2

ثشىً فبص ِي٠ل ِٓ اٌغٙل فٟ رظ١ُّ ٚرط٠ٛو ِٛلؼٙب الاٌىزوٟٚٔ، ٚالاٍزؼبٔٗ 

ثبٌىٛاكه اٌجشو٠خ اٌمبكهح ػٍٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ ٚرؾل٠ضٗ ٚرٛف١و 

 اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ اٌلاىِخ ٌنٌه.

ِٓ اعً رلػ١ُ ثؼل اٌز٠َٛك ػجو  ػوٚهح اْ رجني اٌَّزشف١بد ِي٠ل ِٓ اٌغٙل .3

اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ٚرله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً هفغ وفبءرُٙ فٟ اٌوك ػٍٟ 

اٍزفَبهاد اٌّوػٟ ٚؽً اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعُٙٙ، ٚونٌه ر٠ٕٛغ ؽوق رمل٠ُ 

اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚاٌز٠َٛك ػجو اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ ٚرلػ١ُ اِىب١ٔٗ ؽغي ِٛاػ١ل 

 ّؾّٛي.رٍمٟ اٌقلِبد ػجو اٌٙبرف اٌ

الا٘زّبَ ثجؼل اٌزؾىُ اٌفؼبي ِٓ فلاي رؼ١١ٓ ٚرله٠ت وٛكاه لبكهح ػٍٟ  ى٠بكح .4

اٌزؼبًِ ٚرط٠ٛو اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ اٌقبص ثٙب ِغ اٌزوو١ي ػٍٟ اػبفخ ١ِياد 
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ِوػ١خ ٌٍؼّلاء وؾو٠خ افز١به ٔٛع اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزٟ ٠ؾزبعْٛ ا١ٌٙب ػجو 

فغ إٌّبٍجخ ٌُٙ ٚونٌه ؽغت اٌّٛلغ، ٚاٌّوٚٔخ فٟ ؽو٠خ افز١به ؽوق اٌل

 الاػلأبد اٌّيػغخ ٚاٌغ١و ِّٙخ.

زّبَ اٌَّزشف١بد ثشىً ػبَ ٚاٌؾى١ِٛخ ثشىً فبص ثزطج١ك اثؼبك اٌغٛكح روو١ي ا٘ .12

فٟ وبفخ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ، ٚػًّ كٚهاد رله٠ج١خ ِٓ اعً ر١ّٕخ 

ثٙب  لاٍزفبكحٚرط٠ٛو عٛكح اٌقلِخ ٚاٌٛلٛف ػٍٟ ٔمبؽ اٌمٛح ٚرلػ١ّٙب ِٓ اعً ا

 ٔمبؽ اٌؼؼف ٚػلاعٙب.ٚاٌزؼوف ػٍٝ 

اٌزظ١ُّ إٌّبٍت ٌٙب  ِواعؼخ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثؼوٚهح روو١ي اٌَّزشف١بد ػٍٟ  .11

ث١ٕخ اٌقبطخ ثٙب ٚرٛف١و اٌىٛاكه اٌّإٍ٘خ ِغ الا٘زّبَ ثزٛف١و الاٚرٕظ١ُ ٚرط٠ٛو 

 بف١خ ٌنٌه.اٌّؼلاد ٚاٌزغ١ٙياد اٌطج١خ إٌّبٍجخ اٌٟ عبٔت رٛف١و اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ اٌى

ػوٚهح ٔشو ٚرطج١ك ِفَٙٛ الاػزّبك٠خ فٟ اٌَّزشف١بد ٚاٌزوو١ي ػٍٟ كِظ ػٕبطو  .10

الاػزّبك٠خ فٟ وبفخ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ، ٚػمل اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ اٌزٟ رَبػل 

 اٌؼب١ٍِٓ ػٍٟ رط٠ٛو اكائُٙ ٚرؾ١َٕٗ ِٓ اعً رمل٠ُ فلِخ طؾ١خ افؼً.

ح فٟ وبفخ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚػغ اٍزوار١غ١خ طبهِخ رلػُ اٌغٛك .12

ثبلاػبفخ اٌٟ رٛف١و الاِىب١ٔبد اٌّبك٠خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رًَٙ ػٍٟ اٌؼب١ٍِٓ 

اٌم١بَ ثنٌه، ٚاٌزبو١ل ػٍٟ ػوٚهح الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ لاؽز١بعبد اٌّوػٟ 

 ٚشىٛاُ٘ ؽزٟ فٟ الظٟ ظوٚف ػغؾ اٌؼًّ.

رلِظ اٌقطٛاد اٌقبطخ ؼل الاِبْ ِٚؾلكح ٚٚاػؾخ رلػُ ثُ  ئعواءادٚػغ  .14

ثزطج١مٗ فٟ وبفخ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِخ اٌظؾ١خ، ِغ ػوٚهح رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٟ 

و١ف١خ غوً اٌضمخ فٟ وبفخ رؼبِلارُٙ ِغ اٌّوػٟ ٚو١ف١خ اٌؾفبظ ػٍٟ ٍو٠خ 

 ث١بٔبرُٙ ِغ الاٍزؼبٔخ ثىٛاكه مٚٞ ِؼوفخ ِٚٙبهح رَبػل اٌَّزشف١بد ػٍٟ مٌه.

ػؾخ ِٚؾلكح رَبػل اٌؼب١ٍِٓ ػٍٟ فُٙ و١ف١خ ط١بغخ اٍزوار١غ١خ ٚا ِؾبٌٚخ .11

اٌزؼبًِ ِغ اٌّوػٟ، ٚرٛف١و ثواِظ رله٠ج١خ رلػُ للهارُٙ فٟ رٛط١ً اٌشؼٛه 

اٌٟ اٌّوػٟ ثبُٔٙ اٚي ا٘زّبِبد اٌَّزشف١بد ٚرؼٍُّٙ و١ف١خ ا٠لاء الا٘زّبَ 

اٌفوكٞ ٌىً ِو٠غ ػٍٟ ؽلح، ِغ ِواػبح ِلائّخ ٍبػبد اٌؼًّ ٌّب ٠ٕبٍت 
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اؽز١بعبرُٙ ِغ اٌؾوص ػٍٟ اٌزؾل٠ل اٌلل١ك لاٚلبد رمل٠ُ ظوٚف اٌّوػٟ ٚ

 اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚالاٚلبد اٌّزٛلؼخ ٌلأزٙبء ِٕٙب.

ِٓ اعً رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٌٍَّزشف١بد ِؾً اٌلهاٍخ  ٠واػٝ أٔٗ .12

رطج١ك ثّب ٠زؼّٕٗ ِٓ  ثؼوٚهح رؾ٠ًٛ إٌّٛمط اٌٛطفٟ اٌّمزوػ اٌٟ ٚالغ ػٍّٟ

ػٍٟ ثبٌَّزشف١بد ثبػزجبه٘ب رٛعٗ ر٠َٛمٟ فٟ اٌمطبع ِّبهٍبد اٌز٠َٛك اٌزفب

اٌظؾٟ، ِغ اٌؾوص ػٍٟ رؾم١ك ِؼب١٠و اٌغٛكح فٟ وبفخ ِواؽً رمل٠ُ اٌقلِخ 

 اٌظؾ١خ ثبٌَّزشف١بد ثغوع رؾ١َٓ َِزٛٞ اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ ٌٍّوػٟ.

الا٘زّبَ ثأثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚفك كهعخ رأص١و٘ب ػٍٝ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ  .12

 ٟٚ٘ ثبٌزور١ت ٚفك ِؼبِلاد اٌزّب٠ي ِٓ الأػٍٝ ئٌٝ الألً وّب ٠ٍٟ:ظؾ١خ اٌ

 اٌزؾىُ اٌفؼبي. (1

 اٌزغ١ٙي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزطٛه ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ. (0

 الارظبلاد صٕبئ١خ الارغبٖ. (2

 اٌزؾل٠ش اٌَّزّو ٌّٛلغ اٌَّزشفٝ. (4

 اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي. (1

ثشىً عٛ٘وٞ ٚمٌه ٚفٟ  الا٘زّبَ ثأثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثّب ٠ظٙو٘ب .13

ٚفك كهعخ ٟٚ٘ ثبٌزور١ت رور١ت أوضو اٌؼٛاًِ ئظٙبها ٌغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ 

ٟٚ٘ ثبٌزور١ت ٚفك ِؼبِلاد اٌزّب٠ي ِٓ الأػٍٝ ئظٙبه٘ب ٌغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ 

 ئٌٝ الألً وّب ٠ٍٟ:

 الاػزّبك٠خ. (1

 الاِبْ. (0

 الاٍزغبثخ. (2

 اٌزؼبؽف. (4

 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ. (1
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 ٔدساعبد يغزقجهٛخ:رٕصٛبد خبصخ ثجحٕس  . ط

اشزٍّذ اٌزٛط١بد ثجؾٛس ٚكهاٍبد َِزمج١ٍخ ػٍٟ ِغبلاْ ٠ٕمَّبْ اٌٟ رٛط١بد 

ثجؾٛس ٚكهاٍبد َِزمج١ٍخ رورجؾ ثبٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚرٛط١بد ثجؾٛس ٚكهاٍبد 

 َِزمج١ٍخ رورجؾ ثغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٠زُ ػوػٙب وّب٠ٍٟ:

 اٌزفبػٍٟ ٚٚرّضً فٟ: ( رٛط١بد ثجؾٛس ٚكهاٍبد َِزمج١ٍخ رورجؾ ثبٌز٠َٛك1

 عٛكح اٌقلِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ثبٌغبِؼبد. رؾ١َٓكٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ  -

 مطبع اٌّظوفٟ.اٌؼب١ٍِٓ ثبٌى٠بكح ِؼللاد ٚلاء  فٟاصو رطج١ك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ  -

 كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ ر١ّٕخ الاكاء اٌّإٍَٟ. -

 كٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ َِزلاِخ. -

 اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ ر١ّٕخ الاثلاع ٚالاثزىبه ثبٌّٕظّبد اٌقل١ِخ. -

 ( رٛط١بد ثجؾٛس ٚكهاٍبد َِزمج١ٍخ رورجؾ ثغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚرزّضً ف١ّب ٠ٍٟ:0

 كهاٍخ ِؾلكاد هػب اٌؼّلاء ػٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد. -

 ّٕظّخ ٔؾٛ رؼظ١ُ ل١ّخ اٌؼ١ًّ.اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ٚارغب٘بد اٌ -

 اصو عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ػٍٟ اٌّووي اٌزٕبفَٟ ٌٍَّزف١بد. -

 اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ِٚؼللاد هػب اٌؼّلاء فٟ اٌَّزشف١بد. -

 عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ ثبٌَّزشف١بد. كٚه اٌزؾ١ًٍ اٌّمبهْ فٟ رؾ١َٓ -
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 انًشاعغ

رؾ١َٓ َِزٛٞ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ فٟ ػٛء (،  0211اثٛشؾبرٗ ،  صٕبء ِؼٛع ػٍٟ،  ) .1

اٌّزغ١واد اٌزٕظ١ّ١خ،  اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍلهاٍبد اٌزغبه٠خ ٚاٌج١ئ١خ،  عبِؼخ لٕبح ا٠ٌٌَٛ،  و١ٍخ 

 (.32-11(،  ص. )0(،  اٌؼلك. )2اٌزغبهح،  اٌّغٍل. )

(،  عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚاصو٘ب ػٍٟ هػب اٌّو٠غ: كهاٍخ 0213إِخ ، للٚه ثبٞ،  ) .0

ّإٍَخ اٌؼ١ِّٛخ الاٍزشفبئ١خ ثَّزغبُٔ،  عبِؼخ ػجلاٌؾ١ّل ثٓ ثبك٠ٌ،  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ اٌ

 ٚاٌز١َ١و ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبه٠خ.

(،  اصو عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ػٍٟ 0214ثؾو،  ٠ٍٛف ػ١ل ػط١ٗ،  اٌغلٞ،  ثلاي عّبي،  ) .2

الاٍلا١ِخ ٌٍلهاٍبد هػب اٌّوػٟ فٟ اٌَّزشف١بد الا١ٍ٘خ فٟ ِؾبفظخ غيح،  ِغٍخ اٌغبِؼخ 

 .01( -1(،  ص. )2( ،  اٌؼلك. )02الالزظبك٠خ ٚالاكاه٠خ،  اٌّغٍل. )

(،  اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ٚأصوح فٟ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌؼّلاء 0214اٌؾ١له،  ػّبه غبٌت ؽ١ٍت،  ) .4

 شووخ أٚهٔظ الإرظبلاد،  عبِؼخ آي اٌج١ذ،  و١ٍخ الالزظبك اٌؼٍَٛ الإكاه٠خ،  هٍبٌخ ِبعَز١و.

(،  أصو أثؼبك اٌز٠َٛك 0214ً،  ػظبَ ػجل اٌٙبكٞ ػٍٟ ٚ أثٛى٠ل،  ك١ٔب ػجل اٌؼبؽٟ ِؾّل،  )ف١ٍ .1

اٌزفبػٍٟ ػٍٝ اٌفٛائل ٚاٌزؼؾ١بد اٌّلهوخ ِٓ اٌؼ١ًّ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ،  ِغٍخ اٌلهاٍبد اٌزغبه٠خ 

 (.431 – 242(،  ص)2اٌّؼبطوح،  عبِؼخ وفو اٌش١ـ،  و١ٍخ اٌزغبهح،  اٌؼلك )

(،  كٚه رقط١ؾ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ: 0212ػبكي،  ) كه٠ٚش،  ػلاء .2

 كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٟ اٌّشبفٟ اٌؼبِخ فٟ اٌَبؽً اٌَٛهٞ،  عبِؼخ رشو٠ٓ،  و١ٍخ الالزظبك.

(،  كٚه اٌز٠َٛك فٟ لطبع اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو 0222ٍف١بْ،  ػظّبٟٔ،  ) .2

 ِؼخ ِؾّل ثٛػ١بف،  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚالاكاه٠خ.اٌَّزف١ل٠ٓ ِٕٙب )اٌّوػٟ(،  عب

(،  ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ 0211اٌطب٘و،  ِؾّل أٛه  ) .3

اٌَٛكاْ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌّوػٟ ٚاٌّواعؼ١ٓ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٟ اٌَّزشف١بد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌىجوٜ 

 (.4(،  اٌؼلك )11الاػّبي،  اٌّغٍل ) ثٛلا٠خ اٌقوؽَٛ،  اٌّغٍخ الاهك١ٔخ لإكاهح

شو عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ فٟ اٌّإٍَبد اٌؼ١ِّٛخ، ػّبْ، كاه فبٌل اٌٍؾ١بٟٔ( 0212) ػبئشخػز١ك،  .4 ٌٍٕ. 

،  ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ،  كهاٍخ (0214) ػجبً،  ٍبِٟ أؽّل .12

و اٌَّزف١ل٠ٓ،  اٌغبِؼخ اٌؼوال١خ،  و١ٍخ رطج١م١خ ػٍٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثزؼي ِٓ ٚعٙخ ٔظ

 الإكاهح ٚالإلزظبك  .

،  (0212) ِؾّل ِؾّٛك ِؾّل &اٌش١ّبء اٌلٍٛلٟػجل اٌؼي٠ي،  &ػجل اٌؼي٠ي ػٍٝؽَٓ،  .11

كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء اٌزَٛق الاٌىزوٟٚٔ فٟ ِظو، اٌّغٍخ اٌّظو٠خ ٌٍلهاٍبد اٌزغبه٠خ، 

 (.130 -142(، ص.)0(، اٌؼلك.)42ِغٍل.)
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(،  اصو اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ف رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ 0214جلاٌٛ٘بة،  ِوٚح ػٍٟ  )ػ .10

(،  12اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ اٌّظو٠خ،  ِغٍخ ارؾبك اٌغبِؼبد اٌؼوث١خ ١ٌٍَبؽخ ٚاٌؼ١بفخ،  اٌّغٍل )

 (.141 -122(،  ص. )1اٌؼلك )

ّلاء فٟ اٌّظبهف اٌقبطخ: (،  أصو اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ ػٍٝ هػب اٌؼ0214اٌؼٍٛاْ ،  ٍبٌٟ  ) .12

 كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ ػّلاء اٌّظبهف اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت،  عبِؼخ اٌفواد،  و١ٍخ الالزظبك.

(،  كٚه الأكاء اٌّإٍَٟ فٟ رفؼ١ً اٌؼلالخ ث١ٓ أّٔبؽ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ 0211ػ١ل،  ا٠ّٓ ػبكي،  ) .14

 ٠خ.ٚعٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ،  كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌغبِؼبد اٌّظو

 ِلفً رطج١مٟ "، هٚاثؾ ٌٍطجبػخ ٚإٌشو ٚاٌزٛى٠غ. –( "اٌجؾش اٌؼٍّٟ 0202ػ١ل، أ٠ّٓ ػبكي ) .11

(،  ّٔٛمط ِمزوػ ٌلٚه اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؾ١َٓ اٌملهح 0212ػ١َٛٞ،  ١ٔف١ٓ ث١ِٟٛ،  ) .12

اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّبد ثبٌزطج١ك ػٍٟ ِغبي اٌزؼٍُ ػٓ ثؼل،  هٍبٌخ كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح،  عبِؼخ 

 ١ٓ شٌّ،  و١ٍخ رغبهح.ػ

(،  اصو أثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ هػب اٌؼّلاء: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ فٟ 0213غوٖ،  ه٠ٚلٖ ثشبه،  ) .12

 فٕبكق فٌّ ٔغَٛ فٟ كِشك،  عبِؼخ كِشك،  و١ٍخ الالزظبك.

(،  رأص١و اكاهح ػلالبد اٌيثْٛ فٟ رؾم١ك عٛكح اٌقلِخ فٟ شووخ الارظبلاد 0210اٌم١َٟ،  ثلاي ، )  .13

َ الأَب١ٔخ،  اٌؼلك. )اٌؼ  (.11بٍِخ فٟ اٌؼواق،  ِغٍخ ك٠بٌٟ ٌٍجؾٛس الأَب١ٔخ،  و١ٍخ اٌزوث١خ ٌٍؼٍٛ

، أصو ِٙبهاد (0214)ػجل اٌغفبه ػجل الله ػٍٟ،  &ٔبىن ػجل الله ػٍٟ،  &ِؾّل ؽَٓ ؽبفع ،  .14

اٌزؼبًِ ِغ اٌّوػٟ ػٍٟ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ،  كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌَّزشف١بد 

 ٌقبطخ فٟ اٌقوؽَٛ، اٌّغٍخ اٌؼب١ٌّخ ٌلالزظبك ٚالأػّبي، اٌّغٍل اٌَبكً، اٌؼلك اٌضبٌش،.ا

(،  اصو اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد 0214ِؾّل،  ِوٚح ػٍٟ ػجلاٌٛ٘بة،  ) .02

اٌّملِخ فٟ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ اٌّظو٠خ،  ِغٍخ ارؾبك اٌغبِؼبد اٌؼوث١خ ١ٌٍَبؽخ ٚاٌؼ١بفخ،  

 ٌَبكً ػشو،  اٌؼلك الاٚي.اٌّغٍل ا

 .0213ِووي ٘وكٚ ٌلػُ اٌزؼج١و اٌولّٟ،  .01

(،  اصو رطج١ك ِؼب١٠و ِغٌٍ اػزّبك اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ ػٍٟ عٛكح 0213اٌّشبلجخ ،  ػج١و شبٟٔ،  ) .00

اٌقلِخ فٟ اٌَّزشف١بد الاهك١ٔخ اٌزبثؼخ ٌٛىاهح اٌظؾخ فٟ ال١ٍُ اٌشّبي،  عبِؼخ اي اٌج١ذ،  و١ٍخ 

 الإكاه٠خ.الالزظبك ٚاٌؼٍَٛ 

(،  أصو اثؼبك اٌز٠َٛك اٌزفبػٍٟ فٟ اٌضمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍقلِخ،  0212ٔبطو،  ِؾّل ِؾّٛك  ) .02

كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٟ شووزٟ الارظبلاد اٌَٛه٠خ فٟ كِشك،  هٍبٌخ ِبعَز١و ِٕشٛهح،  ِغٍخ 

 عبِؼخ اٌجؼش،  اٌّغٍل اٌزبٍغ ػشو،  اٌؼلك اٌزبٍغ ٚاٌَزْٛ.



 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  121 
 

 

24. Aleksandra Gwc,  (2017) Models and methods of measuring the quality 

of logistic service,  7th international conference on engineering,  project 

and production management,  Faculty of management,  Bialystok 

university of technology,  Poland. 

25. Alvandi M,  Fazli Sand & Amiri M,  (2014),  Investigating the effect of 

interactive media on consumer- firm relationship,  International Journal 

of Academic Research,  6(3),  p.p 118–130. 

26. Franisco J. Martinrz-Lopz & Steven D'Alessandro (2020),  Advances in 

Digital Marketing and Ecommerce,  First International Conference. 

27. A. Parasuraman,  Valarie A. Zeithaml & Leonard L. Berry (1988),  

Servqual: A multiple- item scale or measuring consumer perceptions of 

service quality,  Journal Retailing,  64(1),  pp. 12- 40.   

28. A. Wulandari & B. Suryawardan  (2020),  The effect of internal,  

external and interactive marketing on customer decisions,  Telkom 

university,  Bandung,  Indonesia. 

29. Bassem Banoub Bakhit & Aisha Elmeniawy,  (2017),  Interactive marketing 

role in improving the competitive ability of learning organization in E- 

Learning sector,  Scientific journal of economics and management,  Ain- 

Shams university,  Faculty of commerce,  4,  PP 375- 388. 

30. Berhanu Endeshaw,  (2021),  Healthcare service quality measurement 

models: a review,  kotebe metropolitan university,  Addis Ababa,  

Ethiopia,  Journal of health research,  35(2). 

31. Billy Syrya Atmaja & Susilo Lukito Budi  (2016),  The effect of brand 

DNA on the interactive marketing: perspective of junior lecturers from 

the faculty of economics of a Catholic university,  Procedia- social and 

behavioral sciences,  224(459- 466). 

32. Dushyenthan T.,  (2012),  Marketing and its impact on customer 

satisfaction- the study of mobile communication service provders in 

Jaffna Srilanka,  Global journal of management and business,  12(14). 



 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  120 
 

 

33. De Haan. E.&  Wiesel,  T.& and Pauwels,  K. (2016),  The Challenge of 

retaining customers acquired wih free trials,  Journal of  Research in 

Marketing,  33(3),  PP.491-507. 

34. Dan Ariely  (2000),  Controlling the information flow: effects on 

consumer decision making and preferences,  Journal of consumer 

research,  Vol. (27). 

35. DK Nur' Najmah  &  PG Haji Menudin & Nooraneda Mutalip Laidey 

(2019),  Factors affecting customer's perception toward service quality of 

grab,  International Journal of technology and engineering,  7(5S). 

36. Dominique M. Hanssens & Koen H. Pauwels,  (2016),  Demonstrating 

the value of marketing,  Journal of marketing,  80(80). 

37. Strachan,  L.,  and Roberts Lombard,  M,  (2018),  A Conceptual 

framework Proposition for Customer Loyalty in the Short Term 

Insurance industry: A South African Perspective,  African Journal of 

Marketing Management,  3(8),  PP 207. 

38. Elvira Ismagilova & Yogesh Pwivedi & Nripendra Rana,  (2020),  

Unanticipated Consequences of Interactive Marketing: Systematic Literature 

Review and Directions of future Research,  Faculty of management,  2020,  

Law and Social Science,  University of Brad ford,  UK. 

39. Elvira Ismagilova et al. (2020),  unanticipated consequences of 

interactive marketing: systematic literature review and directions for 

future research,  University of Bradford,  Faculty of management,  Law 

and social sciences. 

40. Eric N. Berkowitz et al.  (2015),  Interactive marketing and electronic 

commerce,  University of Phoenix,  Marketing 421. 

41. Kashef A. Majed  (2019),  Effect of interactive marketing channels on service 

customer acquisition,  Journal of Services Marketing,  College of Business,  

University of Mary Washington,  Frederick burg,  Virginia,  USA.  

http://www.emerald.com/
http://www.emerald.com/
http://www.emerald.com/


 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  122 
 

 

42.  G.Mulky (2017),  Atypical hifts post- failure: Influence of co-creation 

on attribution and future motivation to co-create,  Journal of interactive 

marketing,  38,  PP.64-81. 

43. Kristiina Siegfrid,  (2019),  The role of interactive marketing in IOT- 

based smart city ecosystems,  University of Tampere,  Faculty of 

management business. 

44. Kotler,  Philip & N. Clark Reporta (2006),  Marketing for healthcare 

organization,  New Jersey,  Pentair Hall,  PP 18-44. 

45. Lerer,  L. & Rowell,  N,  (2020),  The e.health consumer instead 

healthcare management initiative,  the healthcare 2020 platform. Paris. 

46. Nart Walid Mola  (2018),  The effect of service quality on brand loyalty at 

five hotels in Amman,  Jordan,  Middle East University,  business faculty. 

47. Ntuli A. Kapologwe & Albino Kalolo & Naomi H. Isanzu & Josephine 

Borghi(2019) The structural quality of maternal health services in 

primary health care facilities in Tanzania: findings from a baseline study. 

48. G.Mulky,  (2017),  Atypical hifts post- failure: Influence of co-creation 

on attribution and future motivation to co-create,  Journal of interactive 

marketing,  38,  PP.64-81. 

49. Palmer,  T. (2016),  IBIS World Industry Report 54185,  Billboard & 

Outdoor Advertising in the US,  a valiable at: www.ibisworld.com.  

50. Shu- Mei Wang (2018),  effects of interactive marketing on value Co- 

Creation in in cultural tourism,  journal of interdisciplinary mathematics,  

Vol. (21),  No. (2), PP. (89- 497).  

51. Solmaz Daryani & Sevil Mohammad (2018), The effect of integrated 

interactive marketing the profitability of Iran cell company,  Mapta 

journal of mechanical and industrial engineering,  2(2). 

52. Su Mi Dahlgaord- Park (2021), The sage encyclopedia of quality and 

the service economy,  pp. (277-281)  . 

https://www.researchgate.net/profile/Albino-Kalolo
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Naomi-H-Isanzu-2159829740
https://www.researchgate.net/profile/Josephine-Borghi
https://www.researchgate.net/profile/Josephine-Borghi
http://www.ibisworld.com/


 
 ...اسة تطبيقية على مستشفيات  ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي ودورها في تحسين جودة الخدمة الصحية "در 

 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                                              اٌّغٍل اٌواثغ ػشو     

  124 
 

 

53. Thangam palaniswamy et al.  (2017),  Keys to improve service quality 

and employee performance in an organization-A survey,  international 

journal of engineering research and development,  13(22),  pp.48-53. 

54. V. D. Sekerin & A. V. Gorokhova & Mihail Dudin & T.P. Danko (2018) , 

Applying interactive marketing methods to improve the quality of university 

educational services, Quality- access to success, Vol.(19), No.(163). 

. 

 

 

 

 

. 

 

https://www.researchgate.net/profile/A-Gorokhova
https://www.researchgate.net/profile/Mihail-Dudin
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/TP-Danko-2110336914

