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  ش�� وتق�ی�
                

لى ما انع& عل%$ا م� واسع رح��ه وج��ل ع�اءه وال�لاة وال�لام على ال��� � ح�� ال�اك��� ع
  وعلى أهل ب%�ه ال�%2%� ال�اه��� ...   �  س%� ال/ل. وال��سل%� أبي القاس& محمد

الأســ�اذ الــ�B�Cر � Bــل مــفاضــل الأتي إلــى أســ�اذواع�ــ�از4 أتقــ�م ;فــائ. شــ4�7 وتقــ�ی�4 وام�$ــاني 

علــى هــDه ال�ســالة  ااشــ�ف ناللــDا ع�ــ� ال��ــ�� ح�ــ� ح��ــ
الــ�B�Cر  والأســ�اذ علاء ف�حان ال

ومــا له�ــا مــ� الأثــ� الCاضــح فــي إثــ�اء هــDه ال�ســالة . داILــاً  اوم�ا ی� العCن لي م� HIJ عل�%ه�ــ
��ه�ا على ذلS خ%� الQــ�اء وان P�ــ� عل%ه�ــا بــCاف� مــ� اQP ی� أن�لى القC�ــة أنــه الIJل�ــ�ة والعا

  . على Bل شيء ق�ی�
 حــاك� م��ــ�إلــى ع�%ــ� BلIــة الإدارة والاق��ــاد / جامعــة Bــ�Uلاء الأســ�اذ الــ�B�Cر ;ال�ــ�7  وأتقــ�م

  على دع�ه ورعای�ه ال��Y�ة .
واع�2 ع� ع�%ــ. شــ4�7 وتقــ�ی�4 إلــى ال�ــادة رئــI] وأعZــاء لQ$ــة ال�$اق�ــة لق2ــCله& م$اق�ــة هــDه 

�اء .ال�سالة ج�اه& الله خ%� Qال  
الDی� افاضــCا علــي ال�$ة ال��Z%��ة في  أساتDتيج�Iع  والام�$ان إلى;ال��7 وال�ق�ی�  وأتق�مك�ا 

. والــى  كــ� � ضــ��. والــى رئــI] ق�ــ& إدارة الأع�ــال الــ�B�Cر وBــ�مه& الCاســع  مــ� عل�هــ& الغ��ــ�
  كافة الأساتDة في ق�& إدارة الأع�ال .

ل�ــا ق�مــه   ســع�ون ح�ــ"دالاع�ــ�از وال�قــ�ی� الــى الــ�B�Cر  ولا �Pــع$ي الا ان اتقــ�م ;فــائ. ال�ــ�7 و 
  م� م�Cرة وم�اع�ة .

 �م$a�ــة مQلــ] اللاج`ــ% �و�ــ�عCني واجــ_ الع�فــان إن أتقــ�م ;�ــ4�7 وتقــ�ی�4 إلــى Bافــة م$��ــ%2
  . محمدوالأس�اذ  ح��روالأس�اذ  ع�� ال%� �وعلى رئ�ه& الأس�اذ 

 وهــ& Bــل مــ� الاخــCه (رفــاق درUــي ودراســ�ي مــ� cلbــة ال�اج�ــ�%�  إلــى;ال��7 وال�ق�ی�  وأتق�مك�ا 
�ة ) ع�"د ،ح�ام ، علي   . ، ماج� ، ل�لى ، فا

یــ�  ه�ق�P�ــللQهCدة ال��Y�ة و   1ا0�اح�� الفاضل  الى الاس�اذ والام$�$ان واتCجه ;ال��7 وال�ق�ی� 
  .ال��اع�ة 

�ات العامــة لل�ــ$اعات الI�IYائIــة علــى وDBلS اتق�م ;ال��7 والام�$ان الى Bافــة م$��ــ2ي شــ�Bة الفــ
  . تق�P& ی� العCن وال��اع�ة في انQاز هDه ال�سالة

��ة في جامعة B��ة الb�7�2ي ال��افة م$B ی� الى�ق�م ;ال��7 وال�ني واج_ الع�فان ان اتق��P ك�ا
  ك�Uلاء .



  ج  ج 
 

�  ��عCني واج_ الCفاء ان ك�ا و ��ل�ا بDلــه مــ�   �ح��ر ناصاتق�م ;ال��7 وال�ق�ی� الى الاخ الع
  مQهCد وم�اع�ة .

واخ%ــ�اً اتقــ�م ;ال�ــ�7 والام$�$ــان ال�قــ�ون%� ;الاع�ــDار الــى ال�ــادة الــDی� لــ& یــ�ح لــي ذBــ� اســ�ائه& 
  م�� ساه�Cا ;Qه� او م�Cرة في انQاز هDه ال�سالة .

سائلاً ال�Cلى ع� وجل ان اكCن ق� وفقh في اعــ�اد هــDه ال�ســالة فهــC ال�Cفــ. الهــاد4 الــى افZــل 
  . 2%لس
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ت�عى ه&ه ال$راسة الــى ت�ل�ــل ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ� واث�هــا فــي ت��ــ�� الاداء ال��ــ��قي 
�صــفها بال�اقعــة فــي م�اف7ــة �ابــل وق$ اخ�ــار ال4احــ2 شــ�0ة الفــ�ات العامــة لل.ــ-اعات ال*'('ائ'ــة 
وC>ــBل ت�ــعى  لأنهــاو  .فــي الق<ــ� احــ$= ال>ــ�0ات ال-اج�ــة وال�ائــ$ة فــي صــ-اعة ال(ــ�اد ال*'('ائ'ــة

تقل�ــل تع(ــل علــى و ور4IــاتهD الCHــائ�  تلGــي اح�'اجــاتال�ــي (-�Fــات التقــ$DE للع(ــل علــى م�ــ�(� 
فــي مFــال لهــا الاضــ�ار الJ�G'ــة. فقــ$ اع�(ــ$ت ال>ــ�0ة ال��جهــات الJ�G'ــة ل��ق�ــ� ال(�ــHة ال�-اف�ــ'ة 

  ص-اعة ال(�اد ال*'('ائ'ة.
م-7(ات الاع(ال وان ت<��G ه&ه  تع$ فل�فة ال����� الاخ�� م� ال(فاD'O ال�$یMة على م���= 

الفل�ــفة Eع(ــل علــى ت�ق�ــ� الاداء ال��ــ��قي ال-ــاجح والفعــال ل(-7(ــات الاع(ــال. فهــي ت�ــعى الــى 
تقــ$DE م-�Fــات ت�ضــي اح�'اجــاتهD ور4IــاتهD و0ــ&لS ت�ق�ــ� ال��C'ــة م� خلال ت�ق�� رضا ال�CHن 

ة وتقل�ــــل الهــــ$ر �ــــال(�ارد �الاضــــافة الــــى الع(ــــل علــــى عــــ$م الاضــــ�ار �الJ�G'ــــة ال(�'<ــــ .لل(-7(ــــة
  .ال<U'G'ة

وت�(Mل م>Bلة ال$راسة ح�ل دور فل�فة ال����� الاخ�� في انFاح ع(ــل م-7(ــات الاع(ــال فــي 
  ت�ق�� ال(�Hة ال�-اف�'ة لها ب�� ال(-7(ات ال(-اف�ة في مFال ال.-اعة.ت���� الاداء ال����قي و 

EعBــ\ العلاقــات  ]<ــZ اف��اضــيمول��ق�ــ� هــ$ف ال$راســة تــD صــ'اغة م-هF'ــة لهــا ت<لGــW ب-ــاء 
ال�أث���ــة بــ�� ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ� وت��ــ�� الاداء ال��ــ��قي والــ&^ ی-ــ�ج ع-ــة مF(�عــة 
 Sــــ\ صــــ�ة تلــــBقـــة عــــ� الف�ضــــ'ات ال�ئ'�ــــ'ة وال�ـــي تعMG-)ــــة ال' مـــ� الف�ضــــ'ات ال�ئ'�ــــ'ة والف̀�

  العلاقات.
ـــى مF(�عـــة مـــ� الادوات والاســـال�a الاح.ـــائ وال�ـــي اســـ�]$مW ل��ل�ـــل 'ة واع�(ـــ$ت ال$راســـة عل

  الG'انات ال�ي تD ال�.�ل عل�ها في الFانa ال�<G'قي لل$راسة.
  - وق$ ت�صلW ال$راسة الى مF(�عة م� الاس�-�اجات م-ها:

تها الان�اج'ة وال����f'ة ءمفه�م Eع(ل على ز�ادة 0فا ه��أ�عاده فل�فة ال����� الاخ�� ان  – 1
 g'أع�4ــارة ت*ــال�ال<اقــة وال(ــ�ارد ال(�احــة لهــا ولــ'\ �ــاً علــى تقل�ــل الهــ$ر وال�لــف �Eلاو�ع(ــل ا 

  م�Gر لها.
ش�0ة الف�ات العامة لل.-اعات ال*'('ائ'ة ت�4ای� في تG-ي ا�عاد فل�ــفة اوض�W ال$راسة �أن  -  2

داء ال��ــ��قي وهــ&ا مــا 0ــان واضــ�اً مــ� و0ــ&لS ت�4ــای� فــي تG-ــي مjشــ�ات الا ال��ــ��� الاخ�ــ�
  خلال ال��ل�ل الاح.ائي.

 المستخلص



  ه ه  
 

0>ـــفW ال-�ـــائج الاح.ـــائ'ة لل$راســـة وجـــ�د علاقـــة ارت4ـــاk م�ج4ـــة ومع-��ـــة بـــ�� ا�عـــاد فل�ـــفة  -  3
  ال����� الاخ�� ومjش�ات الاداء ال����قي.

ث�� مع-��ــة وا�Eــاً اlهــ�ت ال-�ــائج الاح.ــائ'ة ان لأ�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ� علاقــة تــأ – 4
  مع الاداء ال����قي.

  - و0&لS ق$مW ال$راسة مF(�عة م� ال��ص'ات �(ا ی-�DF مع الاس�-�اجات ال(ق$مة وم-ها:
ض�ورة تG-ــي ال(-7(ــات ال(عاصــ�ة ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ� مــ� اجــل ال(�اف7ــة علــى  -  1

.Dائ� وم�<ل4اتهCHة ن7'فة وارضاء حاجات الJب�  
ة اســ�]$ام الاســال�a العل('ــة ال�$یMــة فــي o'0'ــة الــ�]لn مــ� ال-فاEــات علــى ال>ــ�0ة ال(��4ثــ -  2

ال.ـــ-ا`'ة ال-اتFـــة مـــ� ع(ل'اتهـــا الان�اج'ـــة وال��ـــ��f'ة وذلـــS مـــ� اجـــل تقل�ـــل ال�لـــ�ث فـــي الJ�G'ـــة 
  ال(�'<ة وم� ه&ه الاسال�a اسل�ب ال<(� ال.�ي.

ال(�<ل4ــات الJ�G'ــة وعــ$م  م مــعءال>ــ�0ة ال(��4ثــة ب�.ــ('D م-�Fاتهــا �(ــا یــ�لا ان تق�م ض�ورة -  3
الاض�ار بها ومع حاجات الCHائ� وم�<ل4اتهD ور4IاتهD. والع(ل على اعادة ت.('D ه&ه ال(-�Fات 

   وB<Cل س��ع في حالة تغ�� اذواق الCHائ� او ال��وف الJ�G'ة.
لابــ$ لل>ــ�0ة ال(��4ثــة مــ� ان ت�G-ــى ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ� �ال>ــBل ال.ــ�'ح الــ&^  -  4

م-ها ال>�0ة ال(�(�Hة �أدائها وF�-)Cاتها م� ح�ــ2 تلG'ــة ال(�<ل4ــات الJ�G'ــة وحاجــات الCHــائ�  FEعل
.D4اتهIور   
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مــ,  لأنــهحاجــة مل&ــة فــي اغلــ$ م�"�ــات الاع�ــال ال�ــ�م فل�فة ال����� الاخ�ــ ا�عاد �ع� ت��ي 

 إذ ه:ه الفل�فة م�8ة ت�اف�3ة لل��"�ــات �. وتعفي م6ال ادارة ال����� ال�فا234 ال&�ی0ة وال�عاصة
الاج��ا3Eــة ان اغلــ$ ال��"�ــات �اتــC ت��ــافB مــ, خــلال ت�جهاتهــا ال��@3ــة واه��امهــا ���ــ?ول3اتها 

  ات6اه زGائ�ها.
ة الارض3ة وال�ــي مــ, Jت بها الان فل�فة ال����� الاخ� Mهت ن�63ة لل�Jارث ال��@3ة ال�ي م

 .,�الاه��ـــام ال��@ـــي لـــ�U  أبـــ�وقـــ� اه�هـــا Mـــاهة الان&Rـــاس ال&ـــارP والـــ8لازل وال�3Oـــانات وال�ـــاك
وم\لــع ال�ــ���ات مــ, القــن  م�"�ــات الاع�ــال ی�ــز وYGــXل لافــC لل�"ــ فــي نها�ــة الV��ــ��ات

 Uــي لــ�@� رجــالال�اضي ن�63ة ل�6��عة م, الع�امل م0ــل ال�ــغ̂� ال&�Xم3ــة، وت�ــامي الــ�عي ال�
�, فــي هــ:ا ال�6ــال، فــي الR&ــa عــ, حلــ�ل وأســال�$ ادار�ــة م�اســRة bbV��ال ,�الاع�ال والRاح0

دار�ــة ت�6ــه ن&ــ� لل��اشــي مــع هــ:ا ال��جــه. و63��cــة لهــ:ا ال�ــعي بــ�أت ت"هــ مــ�اخل وأســال�$ ا
الــ:P مــ  ال��ــ��� الأخ�ــفل�ــفة ح�ا�ــة ال��@ــة ال\�3e3ــة وم�Xناتهــا، ومــ, هــ:ه ال�ــ�اخل مــ�خل 

��ل�ــلة مــ, ال�\ــ�رات ل3أخــ: فــي ال�ها�ــة ت�ــ���ه وم�\لقاتــه الاساســ3ة فــي م\لــع ال��ــع��ات مــ, 
ن�, وهــــ:ا مــــا دفــــع الع�یــــ� مــــ, ال&�Xمــــات وال��"�ــــات وال&cــــات الــــى ســــ, القــــ�ا القــــن ال�اضــــي

وال�Yــ�عات ال�ــي ت&ــ� مــ, اخ\ــار ال�لــ�ث الــ:b� Pــ�$ ال��@3ــة ن�63ــة لل�Vلفــات وال�فا�ــات ال�ــي 
 ص&3ح. م�ا دفع الع�ی� م, ال��"�ات �ت\حها ال�عامل ال�bا3Eة في ال��@ة ال�&3\ة �XYل غ

ة لل��"�ــة والع�ــل علــى ت\��ــ� ب�صــفه اســ�ات363ة رئ�3ــت��ي ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ  الى
�عات ال&�Xم3ة الbادرة م, اجل ال&bــ�ل علــى دعــ2 Yوال� ,�ال6هــات ال&�Xم3ــة هــ:ه كافة الق�ان

 م�ها �افها وارضــاء الG8ــائ, �الاضــافة �یــ�فعها الــى ت&ق�ــ� اهــ اً حــاف8 ا��اً واع��ادها  &�Xم3ةالوغ
   الى ارضاء cافة ال6هات الاخU ال�ي ت�Jن ذات صلة مRاشة �ع�ل ال��"�ة.

الفل�فة ساع� م�"�ات الاع�ال على ت&ق�� الع�ی� مــ, ال�8ا�ــا م�هــا ال�&اف"ــة علــى ان ت��ي ه:ه 
ال�ــ�ارد ال\�3e3ــة واســ��ار د���م�هــا والع�ــل علــى عــ�م الاضــار �ال��@ــة، ت&ق�ــ� الضــا والفا34ــة 

�ـــ� تقـــk ,ـــائ, عـــG83ـــة لل&G��2 م��6ـــات أم�ـــة ب�@3ـــاً وغ�ـــ م�ـــة لهـــ2، �الاضـــافة الـــى ت&ق�ـــ� ال
الع�ل3ــات  ت&�ــ�,لل��"�ة م, خلال ال�قل�ل في ن�Rة ال�لــف والهــ�ر �ــال��اد الاول3ــة ال��ــ��Vمة و 

   الان�اج3ة وال����3mة داخل ال��"�ة.
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الاساســ3ة علــى  ان ن6اح ال��"�ات �XYل عام وال��"�ات ال�bا3Eة �XYل خاص �ع��� �ال�رجة
   .اجح والفعال للأداء ال����قي لهاال����U ال�

ا�عاد فل�فة ال����� الاخ� ه�ا ی�Rbان في ان6اح ع�ل ال��"�ة. و ان الاداء ال����قي ال6�� ف
 ت&ق�ـــــ� اهـــــ�اف ال��"�ـــــة وتل�3ـــــة حاجـــــات الG8ـــــائ, هـــــي وان اهـــــ�اف فل�ـــــفة ال��ـــــ��� الاخ�ـــــ

  �3e3ة.وال�&اف"ة على ال��@ة ال\ وم�\لRاته2
وقــ� اشــ��لC هــ:ه ال�راســة علــى خ��ــة فbــ�ل ت�ــاول الفbــل الاول م�هــا ال6انــ$ ال�"ــP لل�راســة 

 . وال0ــاني:�?ول3ة الاج��ا3Eة والاخلا3tة في ال������ال�\�ر ال�أر�Vي لل و0Gلاثة مRاحa. الاول:

وت�ــــ�, . ، ال�فهــــ�م، الاه�3ــــة، ال�?شــــاتالأداء ال��ــــ��قي . وال0الــــa:فل�ــــفة ال��ــــ��� الاخ�ــــ
0�,. الاول: م�ه36ة ال�راسة. وال0اني: &Rقة وعلى م�ل ال0اني م�ه36ة ال�راسة وال�راسات ال�اbالف
ال�راسات ال�ا�قة. وخvb الفbل ال0الa م, اجل وصف وتv3VY آراء الع��ة ال�R&�ثــة حــ�ل 

 وصــف . وال0ــاني:وصــف م�6�ــع ال�راســة وع���هــام�غ�ــات ال�راســة وعلــى ثلاثــة مRاحــa. الاول: 
وصــف وتYــv3V  . وال0الــa:وتYــv3V آراء ع��ــة ال�راســة حــ�ل ا�عــاد فل�ــفة ال��ــ��� الاخ�ــ

. وامــــا الفbــــل الا�ـــع فقــــ� خbــــv لأخ�Rــــار آراء ع��ـــة ال�راســــة حــــ�ل م?شـــات الاداء ال��ــــ��قي
ت�Rــای, الYــcة ال�R&�ثــة فــي ت��ــي �ذج ال�راسة وفضــ3اته واشــ��ل علــى ثلاثــة مRاحــa. الاول: �ان

ت&ل�ــل واخ�Rـــار علاقـــة الارتRــا^ بـــ�, ا�عـــاد فل�ــفة ال��ـــ��� الاخ�ـــ  . وال0ـــاني:اســـةم�غ�ــات ال�ر 
3tاس اث ت��ي فل�فة ال��ــ��� الاخ�ــ �أ�عــاده فــي ت&�ــ�,  . وال0الa:والاداء ال����قي ��?شاته
. وقـــ� ت�ـــ�, الفbـــل الVـــامB الاســـ���اجات وال��صـــ3ات ال�ـــي ت�صـــل الاداء ال��ـــ��قي ��?شـــاته

0�,. الاول: الاس���اجات. وال0اني: ال��ص3ات.ال�ها الRاحa و &Rعلى م Uاح��  
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  الاطار النظري للدراسة
  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 فل�فة ال����� الاخ�� - ال��
	 ال�اني:

، ال�فه�م، الاه� ة، الأداء ال����قي - ال��
	 ال�ال	:

 ال�&ش�ات

�&ول ة الاج��ا- ة �ال�,�ر ال�أر�(ي لل - ال��
	 الاول:

 والاخلا/ ة في ال�����
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  تمهيد 

  
 إدارة ال����، ك'� ال&فا$#" ح	اثةً في حقلأال���� الأخ�� واح	اً م� فلفة ق	 ���ن م�ض�ع 

أمــام ال<ــاح'�8  الأســ>لةوه:ا ما قــ	 ی'8ــ� عــ	داً مــ�  ،و واح	اً م� اقلها ت3اولاً في الأدب#ات ال&/�.ة
مJ&�عـــة مـــ� الأIـــ�  حـــH أن �قـــ	ماســـ#Gاول ال< و3Eـــاءً علـــى ذلـــAأو ال&��<عـــ�8 لهـــ:ا ال&�ضـــ�ع، 

ال�Qــ�ر Pال��جهــات ال�ــي دعــN الــى Mهــ�رة، و ال��L3ــة والفلــK#ة ال&�علقــة بهــ:ا ال&�ضــ�ع، اب�ــ	اءً 
، ال&ــ�Vج ال�ــ��قي لــه، مJــال الاســ�فادة م3ــهأPعاده،  م�Sرات Mه�رة، ال�ار�/ي له وم�وراً P&فه�مه،

  واه&�8ه Pال3<ة ل&L3&ات الأع&ال.
  

  - و��ألف ه:ا الف.ل م� ثلاثة م<احH هي:
  

  .�!ول�ة الاج�
ا��ة والاخلا��ة في ال�����
ال���ر ال�أر��ي لل - ال
	�� الاول:

  

  فل�فة ال����� الاخ&%. - ال
	�� ال$اني:

  

  .ال
فه�م ، الاه
�ة ، ال
!ش%ات، الأداء ال����قي - ال
	�� ال$ال�:
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م"ــ+ اقــ�م الع'ــ�ر وت��یــ�اً ع"ــ�ما بــ�أت ال�اجــة  اح�ــل ال��ــ��� ولــ� ��ــ�لة ال��ــ	 اه
	ــة �ــارزة

ت�عـــاً الـــى حالـــة وت:ـــ�ر ع
ل	ـــات ال��ـــادل ال�ـــلعي مـــا بـــ7. الافـــ5اد لاشـــ�اع حاجـــاته/ مـــ. ال�ـــلع . ل

عات . ت
5 ال�:�ر ال�ي <ان> �?
مات. حاجات الاف5اد مــ. ال�ــلع والBــ�اش�اع به�ف بها تل@ ال


�م�هـــا وHقائهـــا فـــي بE7ـــة الاع
ـــال علـــى اخـــ�لاف تB''ـــاتها و I5ار د

ـــات ال
�Bلفـــة لاســـ�L"
لل
  . ) 9:  2006والB�م	ة ( ال��N5 ،  وات?اهاتها الان�اج	ة

ال
5حلـــة الف�5Vـــه ال�ـــي مـــ5 بهـــا Iع�ـــT <ـــل تع�5ـــS م"هـــا  والع�یـــ� مـــ. ال�ع�5فـــات  ح�ـــى Rهـــ5ت

ــاون�ــاW ت
ارســه ال
�ــ5وعات  ةال��ــ��� <فل�ــف>  Nــه . فالاق�'ــاد''Bــة <ات�ــه وت	Xخل Tع�ــI

Iــــ5 اق�'ــــادLعـــ5ف ال��ــــ��� مــــ. وجهــــة نIــــ5  ةLعــــ5ف ال��ــــ��� مــــ. وجهــــة نI ــــاع
وعــــال/ الاج�
	Yا
 13 : 2001( ع\7ــ�ات واخــ5ون ،  ةوعال/ الاداره Iع5ف ال����� م. وجهــة نLــ5 ادار�ــ ةاج�

(.  
�ــادل ت�ــ�ث بــ7. الافــ5اد او بــ7. على انه ع
ل	ة تال�����  )  Blois , 2000 : p.17( فق� ع5ف

�اته/.  
ات او ته�ف الى ارضاء اح�	اجاته/ ور̂L"
  الاف5اد وال
ال�ــي تــ"L/ وت�جــه <ــل  ةالادار�ــ ةاaIــاً علــى انــه ال�R	فــ ) Robinson , 2000 : p.4 ( هوع5فــ


ــL"
�ــات الHcــ�ن وت�ــ�ل القــ�  ةال"�ــاbات فــي ال 
ــ. حاجــات ور̂Bةوال�ــي ت 	ــ�ن الــى  ةال�ــ5ائHcلل
 dلــــbمــــ�ــــ�ج او خ"
او ال
�ــــ�ع
ل ال"هــــائي  للHcــــ�ن  ةمع7"ــــة وت��ــــ7. ال
"ــــ�ج او الB�مــــ ةفاعــــل ل

	�H5ف ال�عة  ةلل�ص�ل الى ه�

 ةالاه�اف ال
�ض�عاو م?L"
  .ةم. ق\ل ال
 American Marketing"وعـــــ5ف ال��ــــــ��� مــــــ. ق\ــــــل ال?
g	ـــــة الام��5	ــــــة لل��ــــــ��� 

Association" /	iفــا
 وال�"ف7ــ+ ل	:Bة ال�	ل
ال��ــع57 وال�ــ5و�ج وال��ز�ــع للافVــار وال�ــلع  �انه ع

ــات (L"
 & p.2  : 2001  , SergeantوالBــ�مات لBلــ� م�ادلــة ت5ضــي اهــ�اف الافــ5اد وال

West (.  
 ةالى ان ال����� هــ� م?
�عــ57�Iان   ) Pride & Ferrell , 2003 : p.4. ( 7ال�احj و<
ا ان

5 لل�لع والB�مات والافVار ال�ي ت�ــهل وتع?ــل م. الع
ل	ات ال�ي ت��ث ال��ز�ع وال�5و�ج وال��ع7
  .ةدی"ام	�	 ةفي Rل بE7 ال�Hcن م. اش�اع علاقات ال��ادل مع 

  

  المبحث الاول
 التطور التأريخي للمسؤولية الاجتماعية والاخلاقية في التسويق
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<املــة مــ. الان�ــ:ة  ةال��ــ��� �أنــه م"�Lمــ Iعــ5ف)  p.6 et al  ,Etzel : 2007 ,(  ون?ــ�
�ات الاســ�اق ال
�ــ�ه�ف ةال�?ار�  م"�?ات تل\ي ر̂	:Bها ل�
	
5و�?هــا وت�ــع57ها وت ةال�ي ت/ ت'


L"
  - :ه
ا. وله+ا ال�عS�5 مع"	ان ض
"	ان  ةوت�ز�عها ل��ق�7 اه�اف ال
• : c7>5م - ال��L"
 لHcــائ.ل ة�اك
لهــا م�جهــ ةال�?ار�ــ ة�الان�ــ: ةالBاصــ ةd?I ان ت�Vن ال

�اتتل\ي و    .هالع
ل على اش�اعوا ه/وت��ی� اح�	اجات ه/ر̂
حاجـــات الHcـــائ. لاشـــ�اع  معـــ7.حـــ�ل م"ـــ�ج  ةI?ـــd ان ی\ـــ�أ ال��ـــ��� �فVـــ5  - الاســـ�
5ار : •

�اته/  
�. ان ��Iغ5ق �عور̂I N+ة ال��ادل.الام5 ال	ل
  q ال�ق> �ع� ات
ام ع
 وت�جــه ���ــd  ةaح ان الان�:ة ال����r	عار�S ال�ا�قة ل
فه�م ال����� ی�وم. خلال ال�:Bت

�ات  �ــات وت�5ج
هــا عــ. م�ــ��5. او م�ــ�ف7�ی. وت�Vــف  الHcائ.حاجات ور̂ هــ+ه ال�اجــات او ال5̂

ها وت�ــ��قها مــ. خــلال اســ�?ا�ة ال	

�ــ. ت'ــI ــارVمات او اف�ــائ.الــى ســلع وخــHc  /امــا ��ــ5ائه

  او تق\له/ للف5Vة.والB�مات لل�لع 
  

  تطور مفهوم التسويق  :أولاً 
  

الــى مفه�مــه  ان ال��ــ��� <"�ــاW ح7ــ�N فــي ح	ات"ــا قــ� مــ5 �عــ�ة م5احــل مــ. ال�:ــ�ر ح�ــى وصــل
ســه اقــ�م ن�ــاW قــام �ــه الان�ــان علــى وجــه الارض ومار  . فال��ــ��� Iعــ�ال�ــ�یu فــي هــ+ا الع'ــ5

 تأواضــ�ة م"ــ+ ن�ــ ة. وقــ� بــ�أ هــ+ا ال"�ــاW فــي الLهــ�ر �'ــ�ر الان�ــان مــ. اجــل اشــ�اع حاجاتــه

ــال�ي ت5جع ج+ورها الى ال�aارات القق�I/ الع'�ر  فيال��ادل وال
قاaIة ب7. الاف5اد  ع
ل	ةI�ة ـ

  .) 21:  2000( ع5فة وشل\ي ، 

ال��ــــ��r	ة  وال
فــــاi	/��ــــای. فــــي 5bحهــــا للفل�ــــفات دب	ــــات ادارة ال��ــــ��� I?ــــ� الللأ�ــــع ��الا ان ال

�ــ. ان ت�\ال
�Bلفــة I "ال�ـــي �ـــة ع"ـــ	م�Bة وال�?ار�ــة وال	Yلـــف ان�اعهــا ال'ـــ"ا�B

ــات �L"
اهـــا ال

  . ) 35:  2002( ال"
5 وال م5اد ،  x	امها �ال"�اbات ال����r	ة ال
�Bلفة
في ت��ی� ع�د ال��جهات ال��ــ��r	ة ال�Vاب ج
	ع مق\�ل ی�ف� عل	ة  م�ح�عال
ي  مg	ارفلا ی�ج� 


77. والف"7ــ7. ( ل"Lــ5 ال اتال��ــ��r	ة مــا بــ7. وجهــ ل��جهــاتمفه�م ات��ی� فه/ �BIلف�ن في Iلاكــاد
Meldrum , 2000 : p.4 (.  

 Iع5فــ�ن الات?اهــات اال��ــ��r	ة �أنهــا م5حلــة 
�B'ــ7.ف
ــ. وجهــة نLــ5 تأر�B	ــة فــأن الع�یــ� مــ. ال
ـــاً مـــع ت:ـــ�رات  ـــ+�I Nـــ�ن م��از� 
ـــي وال	L"ـــج ال�a"ال Tع�ـــI N+الـــ zـــ���

ـــة او الL"
ت:ـــ�ر ال


ــات الاع
ــال L"
والع
ــل الاق�'اد ال�b"ي فه/ یــ5ون ان ال��جهــات ال��ــ��r	ة هــي ق
ــة ال�:ــ�ر ل
مــع ال�:ــ�ر الاق�'ــادN لل\لــ� مــ. خــلال تق\ــل حr	قــة ان ال��جــه ال��ــ��قي  �Bــ مــ�ازٍ  هــاجعلعلى 

  .) Dalgic , 2000 : p.22خلال م5احل ت�جهات الاع
ال ( ت:�ر م. 
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ــا فــي ال?ــ�ول (  وه"ال@ م.> .7jق�ــ/ 1ال�احI .5  ) مــ
 احــل ال�ــي مــ5 بهــا ال��ــ��� الــى خ
ــTال
 علــى ثــلاثم5احــل  وه"ــاك اخــ5ون یــ+ه\�ن فــي تق�ــ	
ها  حل وال�عq الاخI 5ق�
ها الــى ارHــعم5ا

  .) 1ال��ل (  ه� م�ضح فيا <
وان <ل م5حلة ت
jل ت�جهاً خاصاً و م5احل 
  
  
   
  

          
   
     

                            
  
  2000               1950                       1900                     1850  
  
   
  

  )  1ال��ل ( 
) 5Lة م. وجهة ن	rال��جهات ال����Pride & Ferrell . (  

  
  

Source : ( Pride & Ferrell , 2000 , Marketing Concepts And Strategies , 
11th ed , Houghton Mifflin Company , p11 )  

  
  
  
  
  
  
  
  

 ال����قي �جهال�  ال��جه ال\	عي  الان�اجيال��جه 
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  ) 1ال?�ول ( 
  آراء ال�Vاب في تق�	/ م5احل ت:�ر ال�����

  
  ال
'�ر  ال��جهات ال����r	ة  ت

1  
  ال��جه الان�اجي
  ال��جه ال\	عي

  ال��جه ال����قي

)Morgan , 1996 : p.24 (  
Lambin , 1997 : p.16 ) (  

( Dibb , et al , 1997 : p.16 )  
( Dalgic , 2000 : p.21 )  

Pride & Ferrell , 2003 : p.11 ) ( 

 ، N27:  2005(ح?از (  
( Etzel , et al , 2007 : p.6 )  

2  

  ال��جه الان�اجي
  ال��جه ال\	عي

  ال��جه ال����قي
  ال��جه الاج�
اعي

  ) 31:  1985( ح"ا ، 
  ) 12:  1999( ال�ی�ه جي ، 

  ) 22:  2000( ع5فة وشل\ي ، 
 ، N519:  2002( ال�� (  

  ) 31:  2003( س���ان وح�اد ، 
 ، N527:  2006( ال�� (  

3  

  ال��جه الان�اجي
  ن�� ال
"��جال��جه 

  ال��جه ال\	عي
  ال��جه ال����قي
  ال��جه الاج�
اعي


  ) 10:  1999عة ، ( اب� ج
  ) 13:  1999( غ"	/ ، 

( Kotler & Armstrong , 2000 : p.15 )  
  ) 36:  2002( ال"
5 وال م5اد ، 
  ) 18:  2002( ال��ارN وع�اد ، 

( Kotler & Armstrong , 2005 : p.16 )  
  

  ال
'�ر م. اع�اد ال�احu اع�
اداً على ما ورد في الادب	ات 
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جه الان	اجي ( ال -  1	The Production Orientation . (  
  


ــاتمعL/  هكان ت�جL"
�ــ�ة وفــي الــ�ول الاورH	ــة مــ. ب�اIــة الjــ�رة ا ال�
ل'ــ"اY	ة فــي ال�لاIــات ال
. ت�جهاً ان�اج	اً حu7 ر<c ال
"�?�ن على ال"�Y	ة ث/ قام�ا �عــ� ذلــ@ فــي ال��ــu 1925وح�ى عام 

 ه" و<ــان رائــ� هــ+ا ال��جــ هه/ ان " ال
"�ج ال?7� ی\	ع نف�ــع. م���5. ل�ل@ ال
"�?ات و<ان> فل�ف�
) صــاحd <�ــاب اساســ	ات الادارة العل
	ــة وات�ــ
> هــ+ه  Frederick W.Tylor@ تــایل5 ( �ــف5در 

في الع�ی� م. ال'"اعات و�ع"ي ذل@ ان  " Seller Markets "ال
5حلة �
ا Iع5ف �اس�اق ال�ائع 
ل
"�?7. ر<cوا فق على ال
"�?ات لان ال:لd عل7هــا ال:لd على ال
"�?ات Iف�ق الع5ض . وان ا

   .) 31:  2003م�<� ول	��ا ��اجة الى ال��u ع. اش	اء اخz5 ( س���ان و ح�اد ، 

�. اس�ق:اب ال هوفي تل@ ال
5حلة <ان ال
ق'�د م. ال����� انI.ائHc  م. خلال ت�ف57 م"�?ات

I �'�
ات م ل عل7ها،�هل الL"
"'d �اق'ى ق�ة على الان�اج واI?اد ن�	?ة ل+ل@ <ان تc7>5 ال
 الHcائ.س	اسات ت�ز�ع م"اس�ة وذل@ �ات�اع اسل�ب تXB	q تVلفة الان�اج وتXB	q الاسعار على 

)2007 : p1   , www.Market.Com (.  

ــا یــz5 ان ال��جــة الان�ــاجي لل��ــ��� >)( Kotler & Armstrong , 2000 : p.18  اcل لایــ

  - :فل�فة مف7�ة ل"�ع7. م. ال�الات
" الان�ــاج العــ5ض " ت�ــ�ث ع"ــ�ما تVــ�ن <
	ــة ال:لــd اك\ــ5 مــ. <
	ــة   - ال�الــة الاولــى : •

 5b على c>5على الادارة ان ت d?I لان�اج� ز�ادة اائوه"ا.  
7ل 5ورN ل�قلضج�اً وان ت:��5 الان�اج  اً تLه5 ع"�ما ��Iن ال
"�ج م�لف - ال�الة الjان	ة : •

)  Ford)" مالـــ@ شـــ5<ة (  Henry Fords ه"ـــN5 فـــ�رد (  <انـــ> فل�ـــفةالVلفـــة فقـــ� 
" وHــــ+ل@ فــــان الVلفــــة ســــ�ف تقــــل  Tالافaــــل فــــي ان�ــــاج ال
�دیــــل" ل'ــــ"اعة ال�ــــ	ارات " 

  .وHال�الي اشBاص اك5j س�ف ��Iن�ن قادر�. على ش5ائها

5 " ال"L الى ت���� ق'57 ق� ی�دN هان مفه�م الان�اج مف7� ل�عq ال�الات ولV"م. على ال5غ/ 
 5bاBات ال�ي ت�\"ى ه+ا ال��جه تق�م �ادارة م
L"
<\7ــ5ة مــ. خــلال ق'5 ال"5L ال����قي " ان ال

ال�5<7ـــc ال�ـــ�ی� والـــ�ق�7 علـــى ع
ل	اتهـــا الBاصـــة وغـــq ال"Lـــ5 عـــ. الهـــ�ف ال�r	قـــي وهـــ� ب"ـــاء 
�	ة م. خلال اش�اع حاجاته/علاقات الHcائ. ال
�دIة الH5ى ال .  

�ت م\5رات له+ه ال
5حلة م. م5احل ال����� ��\d ع�د م. الB'ائ� ال�ي ت
c7ت بها ولق� وج
  .) 18:  2002( ال��ارN وع�اد ،   وال�ي م. اب5زها

•  c7>5ةال�	ان م"'�اً على ال:اقة الان�اج>.  
 . ه�د ف5Vة ان <ل ما ی"�ج d?I ب	عوج •

 .ال�اجة ل�سائل ال�5و�ج ال
�Bلفةع�م  •
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�ــ�ق بهــ+ولVــ. الB:ــ5 

	ــة ال:لــd علــى ال
5حلــة هــ� ان ال�ــع5 لــه تــأث57 <\7ــ5 فــي ت��یــ هال> �
  .ال�لع والB�مات

  

  ) . The Product Orientation ( ن� ال��	جال	جه  -  2
  

ال�ــلع ج
	ــع ســ	ق�م�ن ��ــ5اء  الHcــائ.اساســ	ة تقــ�ل ان  ةعلــى ف5ضــ	Iقــ�م  ن�� ال
"�ــ�جال��جه  ان

ــات  ال�ي ت�'ف ب"�Y	ــة ج7ــ�ة واداء فعــال وقــ� دفــعL"
وال�ــ5<ات الان�اج	ــة �عامــة هــ+ا ال��جــه ال

الــى ت��ــ7. ن�Y	ــة ال�ــلع ال
"�?ــة الامــ5 الــ+N ادz الــى ال�5<7ــc علــى ن�Y	ــة وجــ�دة هــ+ه �Bاصة 
  .) 23:  2001ع ( ع\7�ات واخ5ون ، ال�ل

) z5و�( Kotler & Armstrong , 2005 : p.18   ة ال��ــ���	?	اســ�5ات uــ�I فهــ�م
ان ه+ا ال

5ة ال�5<7 على��
ل
"�ج وان �عq ال
"�?7. ی�م"�ن �أنه/ اذا ص"ع�ا لc على اج5اء ال���7"ات ال

قــ� ی��jــ�ن  Hcــائ.س7+ه\�ن ال7ه/ ولV"ه/ ص�م�ا ���ة حu7 ان ال الHcائ.م'7�ة ف5Eان افaل فأن 
�	?d على ال
"�?7. ان Iق�م�ا ب�'
	/ وت�ع57 وت�ز�ع  ة<	
	ائ	 اتع. ال�ل الامjل وه� م\7� .

 ل?ــ+ب ان��ــاه  ال"ــاس واق"ــاعه/ �ــأنات ســهلة ال��ز�ــع � ��ــ�ل ملفــ> للان��ــاه ووضــعه فــي ق"ــ ال
"ــ�ج
  الافaل.ه� ال
"�ج ه+ا 

 z5/ ، و�ــ	ــ�ج �ــاعلى  ) 14:  2000( غ"ــ"
جــ�دة م
�"ــة وال�ــع5 الــ+N درجــة أنــه I?ــd تقــ�I/ ال

"ــ�ج �اســ�
5ار ی�ف� مع تل@ ال?�دة ول+ل@ فالادارة تz5 انهــا I?ــd ان ت5<ــc علــى ت��ــ7. جــ�دة ال

 �ــ�ن مه�
ــاI الHcــ�ن والاح�فــا� بهــ/ وتف�ــ5ض هــ+ه الفل�ــفه و<
ــا ی\ــ�و ان  Hcــائ.مــ. اجــل جــ+ب ال
علــى علــ/ �الف5وقــات بــ7. درجــات جــ�دة ال
"�?ــات ال\�یلــة وأنــه ��Iن اساساً ب�رجة ال?�دة <
ا انه 

  ی�B+ ق5ار ال�5اء ب"اءاً على ذل@.
ح7ــu <ــان  هل��ــ��� �ــال
ع"ى الــ+N نع5فــه فــي اIام"ــا هــ+ان هــ+ه ال
5حلــة لــ/ ت�ــه� اه�
امــاً یــ+<5 �ا

 uــ�الاع�قــاد ال�ــائ� هــ� ان ال
"ــ�ج ال?7ــ� ی\	ــع نف�ــه ب"ف�ــه واح�ــل الف"7ــ�ن وخاصــة العــامل7. �ال�

ة في Rل ه+ه الفل�ف ه مه
ةوال�:��5 م�انL"
  )  11:  1999( اب� ج
عه ،  ةفي ال

  

  ) .  Orientation The Salesال	جه ال��عي ( -  3
  

�الانBفاض شE7اً ف�E7اً  Hcائ.ب�أت ق�ة ال:لd على ال
"�?ات م. ق\ل ال)  1920 في ب�اIة عام (

ات الاع
ال ت�رك اك5j م. ذN ق\ل اه
	ة x	امها �ع
ل	ة ب	ع م"�?اتها الى L"ائ.واخ+ت مHcال  .


�ـــ�ه 

ـــات وجهـــ 1950 -  1920بـــ7. ( مـــا وخـــلال الف�ـــ5ة الL"
ه ن5Lهـــا ات?ـــا ة) اعـــادت هـــ+ه ال

5حلــة 
jــل �اصــ��> هــ+ه ال
5حلــة ت ح�ــىال
\	عــات �?علهــا ال�ســ7لة ال5ئ	�ــة فــي ز�ــادة الارHــاح . �

اصــ�ح رجــال الاع
ــال اكjــ5 ادراكــاً <ــ+ل@ ال��جــه ال\	عــي فــي ن�ــاbها فــي ال�عامــل مــع الاســ�اق . و 
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ـــى ان الان�ـــ:ة ال��ـــ��r	ة ال
ه
ـــة فـــي م?ـــال ع
لهـــا  ىالـــ ـــع ال�B'ـــي والاعـــلان ت�ـــ�
ل عل ال\	
  .) ( Pride & Ferrell , 2003 : p.11ز�ع وال�� 

ففي ه+ه ال
5حلة Rه5 الاعلان <�س7لة ل�cادة ال:لd علــى ال�ــلع ال
�Bلفــة و<ــان الاســهام الفاعــل 
لاب�Vــار جهـــاز ال5ادیــ� وHـــu الاعــلان مـــ. خلالـــه الاثــ5 ال�اضـــح فــي ز�ـــادة ال
\	عــات عـــ. �5bـــ� 

وصـــ�ل ال5ســـائل الاعلان	ـــة الـــى الالاف  . وهـــ+ا Iع"ـــي انى الHcـــائ.ت�صـــ7ل ال5ســـائل الاعلان	ـــة الـــ
ال"اس. وRه5 ال\	ــع ال�B'ــي اaIــاً خــلال هــ+ه الف�ــ5ه واســ�B�م> وســائل ع�یــ�ة مــ. اجــل ت�ج	ــه 

  .) 14:  1999"�?ات ( ال�ی�ه جي ، ن�� ش5اء ال
 Hcائ.ال
�أ وفي ه+ه ال
5حلة اص��> ال�عاIة والاعلان ��IهلVان جcءاً <\7ــ5اً مــ. مــ�ارد ال�ــ5<ة وHال�ــالي بــ

 ��

ــة ومــع ال
�ــو ال
�Rف�ن ال�"ف7+ی�ن لل
\	عات في اك��اب الاح�5ام والL"
ل	ة �و ل	ة مــ. ادارة ال
ـــ�ج عـــ. هـــ+ه الaـــغ�W ل?ـــ�ء �عـــq ال
ـــ�ی�5. الـــى ال\	ـــع  جـــاءت ت�قعـــات الاداء ول�ـــ�ء ال�ـــ� ن

ع ��ــ
عة غ7ــ5 ن�	?ة لــ+ل@ ات�ــ/ ال\	ــ�x	قة و الوالى خ: الاعلان غ57  "ال\	ع ال'عd  "ال�ع�في 
b�75ة بL" .�57jVفــي ��ــه�لال�Bــة لات
I�ة. غ7ــ5 ان العــادات الق  �ــات تع�قــ
L"
ولا تــcال �عــq ال

  .)  Etzel , et al , 2007 : p.8 )�أنها d?I عل7ها اس�B�ام ات?اه ال\	ع ال'عd لVي تcده5 
  

  .  ) The Marketing Orientation ال	جه ال	��قي (  -  4
 


ب�أت )  �1950ع� عام ( L"م qــة وال�ــ5و�ج ال�ــامل �ع	فاءة الان�اجVعلى ال c>5ال ت
ات الاع
ـــائ.لل
"�?ـــات بـــ�ون ان تaـــ
. ان  Hcـــات ال?�"
ان هـــ+ه الاع
ـــال والع�یـــ� مـــ.  .�Iـــ�5ون هـــ+ه ال

dد مــاذا ی5غــ�ــ�ی5غــd  الHcــ�ن وHعــ� ذلــ@ ن"ــ�ج لــه مــا الاع
ــال الاخــz5 وجــ�ت انــه I?ــd اولاً ان ت
   .م. ال
"�?ات

�ات  �	?d ص"ع ال
"�?ات ���لها ال��	 وم. ث/ م�اولة تغ577ها �
ا ی�لائ/ و�:اب� حاجات ور̂

ها (  Hcائ.الI�وث/ ی�/ تقDibb , et al , 1997 : p.16 (.  


ــة الــى ال�قــاء "  ت�فق>L"لفــة وســع> <ــل م�B
في ه+ه الف�5ة ال�لع والB�مات �ان�اعها واشــ�الها ال

�ن م. ت��ائل . و Hcائ.ت��N ال
"اف�ة " ف\�أت تف5V في ال	rI .ون ؟ ق\ل ان ه/؟ وأی�؟ وماذا ی�5

اتهــا مــ. نهاI بــ�لاً  تاق� ت\�أ ب�اIة ال"�ــا�Hc bن ه� ال . وهاي ت�ج	ه ال
�ارد ال
�احة للان�اجتف5V ف
 ، N29:  2005( ح?از (.   

وه"ا ب�أت ال�اجة ال
�"ام	ة ل�ل ال
�اكل ال����r	ة م. خــلال رجــال ال\	ــع الــ+ی. �Iــ�:	ع�ن فهــ/ 
�ــاتحاجــات  اRهــ5ت مــا I:لــ� عل	ــه ال7ــ�م �
فهــ�م . وهــ+ه ال�اجــة و�ع5ضــ�ن ال�لــ�ل Hcــائ.ال ور̂

وال+N ی�:لd ت\"ي م�خل ج�ی� م.  "  Customer Problem – Solving" حل م�اكل ال�Hcن 
. فهــ+ا لفهــ/ اح�	اجــاته/ وم�ــاكله/ الــ7ه/ خــلال رجــال ال\	ــع والــ+ی. مــ. ال
��قــع ان ��Iنــ�ا اقــ5ب 

 ��  .) �Hc  )Dalgic , 2000 : p.24ن الال
�خل ه� ال��جه ن
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��اج�ن الى جهــ�د اك\ــ75ان ال
��قI .  5:ــاد ال?Iققــ�ن بهــا ارضــاء حاجــات ائــواذ<ــى لا�I ال�ــي �
��ــاج�ن الــى بE7ــة خال	ــة مــ.  ه/�ال\E7ــة ال�ال	ــة او ال
�ــ�ق\ل	ة ف?
ــ	ع ام. غ7ــ5 ان aIــ��  Hcائ.الI

  . ) Mc Carthy & Perreault , 1993 : p.22ال�ل�ث ( 
) �أن هــ+ا ال��جــه ع
ــل علــى ت:ــ��5 دور ال��ــ���  aILambin , 1997 : p.21	S (  <+ل@و 


�Hcن ت\"ي مفه�م ال��جه ن�� ال م. خلالL"
ســاع�ت . وه"ال@ ثلاثة ع�امل اساس	ة اتداخل ال
  - :هي +ا ال
فه�مت:�ره في

  .ع ن��ة ال�:�ر ال�V"�ل�جيت�ار  •
 .الHcائ.حاجات  ش�اعوان�aج الاس�اق  •

   .الاس�اق ن�	?ة رفع ال��اجc ع. ال�?ارة العال
	ة ز�ادة ع�ل
ة •
وه"ال@ اخ�لاف واضح بــ7. ال��جــه ال\	عــي وال��جــه ال��ــ��قي مــ. خــلال الهــ�ف الــ+N ت�ــعى ال	ــه 

 5bاماتهـــا و

ـــات وال�ســـائل ال�ـــي ت�ـــ�B�مها فـــي ع
ل	ـــات ال��ـــ��� واه�L"
� تc7>5هـــا ونق:ـــة ائـــال
  .) 2ال��ل ( ج	ة و<
ا ه� م�ضح في ان:لاق الع
ل	ة الان�ا

                     
  ءال\�نق:ة  ال�c7>5            اله�ف              ال�س7لة                                

  
  
  

  ال��جه ال\	عي                                     
  

  
  
  

  ال��جه ال����قي
  

  )  2ال��ل ( 
  ال��جه ال\	عي وال��جه ال����قي

  
Source : ( Kotler & Armstrong , 2000 , Marketing An Introduction ,  5th 

ed , Prentice Hall , p.19 (  
5  -  ) ��  ) . The Societal Marketing Orientationال	جه الاج	�اعي لل	�

  

  ال��ق         حاجات          ال�����          الH5ح م. خلال            
 ال
��ه�ف          الHcائ.         ال
�Vامل          �Hcن ا الرض            

  ال
'"ع    ال
"�?ات                 ال\	ع         لارHاح م. خلالا           
   �5و�جوال    <
	ة ال
\	عات                  
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ال
�ــ�هل7V. فــي ح
اIــة ن�	?ــة لان��ــار ح5<ــة القــ5ن ال
اضــي ســ�7"ات Rهــ5 هــ+ا ال��جــه فــي أوائــل 
ل الاج"\	ة . و<ان ن�	?ة هــ+ه ال�5<ــة ت�جــه انLــار ال
�ــ�ول7. فــي هــ+ه الــ�ول الــى ال57jV م. ال�و 


ات�عq الاسالd7 الاس�غلال	ة ال�ي ت��B�مها �عq الL"
أN العام الى وت�ج	ه ال5  لHcائ.ن�� ا 
  . م�ار�Hها

ا لل��جــه ال��ــ��قي مــ. ح7ــu انهــ هن�	?ة الان�قــادات ال
�جهــلل����� فق� Rه5 ال
فه�م الاج�
اعي 
�ــاته/ �غــq ال"Lــ5 عــ.  Hcــائ.فــي تــ�ل7ل ال<7jــ5اً �الغــ>  وم�اولــة ارضــائه/ عــ. �5bــ� اشــ�اع ر̂

  .) 41:  1985الاع��ارات ال\E7	ة ( ح"ا ، 
مــا عــ�ا أنــه Iاخــ+ ب"Lــ5 الاع��ــار م'ــل�ة  ي
فهــ�م ال��ــ��قالان مفه�م ال����� الاج�
اعي �Iــ�ه 


ع في ال\�اIة �?

ات الL"
تقــ�م مــع ��ــ�ل تــ�ر�?ي ل
فه�م بــ�أ ی�:ــ�ر . ان ه+ا اق\ل م'ل�ة ال
��ــ\d ان مفهــ�م وذلــ@ هــل ان هــ+ه ال
"�?ــات تaــ5 ال\E7ــة ل�ن ءاص�ح ال"اس ی��ا وع"�هاال�ق> 

  .) p  , www.Buseco.Com : 1.2007 ال����� ل/ �I. <ا�	اً ل
�اجهة ال
�اكل ال\E7	ة (

ـــا اذا <ـــان ال��ـــ��� <فل�ـــفلقـــ� بـــ5زت �عـــq ال��ـــا	�ـــى  ةؤلات حـــ�ل ال��جـــه ال��ـــ��قي  قـــادراً عل

م�اجهــة ال�ــ�ه�ر ال\E7ــي ال�اصــل وال�ــ�ة فــي ال
ــ�ارد والانف?ــار وال"
ــ� ال�ــ�اني ال
�cایــ� وان��ــار 

ــات ة ال
ق�مــةالفقــ5 وال
?اعــة فــي دول العــال/ والق'ــ�ر فــي الBــ�مات الاج�
اY	ــL"وهــل ان م .

�قــــ� اشــــ�اعاً ل�اجــــات الاع
ــــال قــــادرة علــــى ان I ًــــا��ــــات تــــ�دN ع
ــــلاً ناج الف5دIــــة  Hcــــائ.الور̂

ع �?
على ت?"d  على الام� ال�ع7� وهل ان ال��جه ال����قي قادرٌ  هواه�
اماتوم5اعاتها ل'الح ال

الاج�
اY	ــة ��bلــة  ةوت�ق7ــ� ال5فاi	ــ ةمــ. جهــ Hcــائ.ال'ــ5اع ال�اصــل بــ7. اح�	اجــات وم'ــالح ال
  .) Kotler , 2000 : p.27ثان	ة (  ةالام� م. جه

ی�5تــd عل7هــا ال�فــا� I?ــd ان  ي"�ــاW ال��ــ��قلوه"اك م. یz5 ان Rه�ر ال
��ول	ة الاج�
اY	ــة ل

ـــات ) Hcـــائ.( الوهـــ/  jلاثـــةالbـــ5اف للا
"ـــافع ال
'ـــالح و العلـــى ال�ـــ�ازن بـــ7. L"

ـــع، ال�?
( ، ال

 ، N26:  �1996اعل� ( .  
    ادارة ال��ــ��� و��
jــل �ال��ــ��� الاج�
ــاعي ة�ــفوH+ل@ فقــ� بــ5ز مفهــ�م ج�یــ� وهــ� الاحــ�ث فــي فل

" Social Marketing " ــار الــى هــشــوأول مــ. ا�"
 Peterى  فــي دراســة ال��ــ��� هــ� ( +ا ال

Drucker  ) ــال  1957) عام

ــات الاعL"
) �ق�له " ان ال����� ی�
jل �الع
ل	ات ال�ی"ام	�	ة ل
/	xاف و�اتها مع اه?�"

ع ( ال��N5 ، ال وال�ي ت��ث ال�Vامل ��?
2002  :25 (.  


ات ت'"ع الق5ار L"
. امــا الان بــ�أت ت5<ــc علــى اه
	ــة ات ال����r	ة ل��ق�7 الارHاح فقــكان> ال
�ـــات ال مفهـــ�م ال��ـــ��� ومـــ. ثـــ/ ج"ـــ> ف�ائـــ�  قامـــ> ب�قـــ�I/. وهـــي بـــ+ل@ Hcـــائارضـــاء حاجـــات ور̂

مفهــ�م ال��ــ��� الاج�
ــاعي . ان مــ. خــلال صــ"ع القــ5ارات الاج�
اY	ــةوذلــ@ الع�امــل الاج�
اY	ــة 

ــات ال�ــي ت
�لــ@ ال\	ــع الــ�ف57ی"ــادN الــى ال
�ازنــة بــ7. ثلاثــة اع��ــارات اساســ	ة هــي عــ�د اL"
، ل
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ال��ــــ��� مفهــــ�م ت:\7ــــ� و ، ال��ــــ��� الاج�
ــــاعيمفهــــ�م ب�اســــ:ة ت\"ــــي وال
"ــــافع ك�ــــd الارHــــاح 
  ). p ,  Wien.Com–w.Wuww : 1.2007 الاج�
اعي (

ن�	?ــة ت�ــ�ل الادارة الــى ال�5<7ــc علــى ال\E7ــة الBارج	ــة ال�ــي ت�جــ� ف7هــا اaIــاً ان ه+ا ال��جــه بــ5ز 

ات والق�z ال�ي ت���/ في م?�5ــات الاحــ�اث وقــ� ع�ــT هــ+ا ال��ــ�ل ال
aــام7. الاساســ	ة L"
ال

  . ) 10:  1998لل
فه�م ال��یu لل����� ( معلا وت�ف�7 ، 

ات ال�ي تع
ل على مفه�م ال����� الاج�
اعي فالع�ی� م"ها لا تع�\ــ5 ان ه"ال@ الع�ی� L"
م. ال


ــات ال�عل	
	ــة L"
تع
ــل ال�ــي الH5ح ه� ه�فها ال�ح7� ف
"ها م. تقــ�م خــ�مات غ7ــ5 ت?ار�ــة مjــل ال
  .) Robinson , 2000 : p.9على اI'ال م"�?اتها الى زHائ"ها " ال:ل�ة " ( 

عــzc الــى Rهــ�ر الع�یــ� مــ. ال
فــاi	/ وال
'ــ:ل�ات ال�ــي ت�ــعى ��I ان ال
فه�م الاج�
اعي لل��� 
وهــي  " Market Economies "الــى ت5<7ــc دعــائ/ هــ+ا ال��جــه م"هــا مفهــ�م اق�'ــادIات ال�ــ�ق 


ــات ذات ب"ــاء اج�
ــاعي ت�ــهل ع
ل	ــات الان�ــاج وال��ــادل والاســ�هلاك لل�ــلع والBــ�مات وهــي L"م
  .) Suneja , 2000 : p1لاق�'ادIة والاج�
اY	ة ( � ال�ي ت"L/ ال"�اbات اائواح�ة م. ال:5 


عات ون�	?ة �?
ال�عــار�R  Sهــ5ت الع�یــ� مــ. ل+ل@ان ال����� الاج�
اعي ب�أ ی�:�ر مع تق�م ال
  لل����� الاج�
اعي.

الافVار ال�ي ی�م. بها رجال ال����� وال
"ع��ــة  �أنه)  Markin , 1982 : p.588(  فق� ع5فه

ـــع <�ـــل ودون أثارهـــا علـــى الان�ـــ:ة ال�?
�ـــي یcاول�نهـــا وال
"'ـــ�ة ن�ـــ� ت�ق7ـــ� ال'ـــالح العـــام لل

  تق7�ها �فEة مع7"ة م. الاف5اد.
 z5و�  )Kotler , 2000 : p.27  (� اعي

ــة ل���یــ�  هانال����� الاج�L"
ال�ع\57 عــ. مه
ــة ال

�ــات وم'ــالح الاســ�اق ال
�ــ�ه�فة ل��ق7ــ� الاشــ�اع ال
5غــ�ب �ــ 	ــة و�Hفــاءة وفاعل هاح�	اجــات ور̂

ع على افaل وجه م
�.. Hcائ.تف�ق ال
"اف�7. وH:�5قة ت�اف� على ال�?
  وال

 ات الادار�ــة ال�ــي ت"'ــd ��ــ�ل رئــ	Tال��جهــ ه) اaIــاً علــى انــ 95:  2001( ال��ــN5 ، ه وع5فــ
 ��
ــع علــى الامــ� ال:��ــل والــ+N هــ� ال
ف�ــاح ن�ــ� ت�ق7ــ� اهــ�اف  Hcــائ.ال ءرضاأن�?
ورفاi	ــة ال


ة وم��ول�7ها.L"
   ال
ت'ــ
	/ وت"ف7ــ+ ورقا�ــة بــ5امج  ه�	عــ5ف ال��ــ��� الاج�
ــاعي علــى انــ ) 31:  2005اما ( ش5ف ، 

الغــ5ض م"هــا ال�ــأث57 علـــى مــ�z ق\ــ�ل افVـــار اج�
اY	ــة مــع الاخـــ+ ب"Lــ5 الاع��ــار اســـ�5ات	?	ات 
:Bت	ج وال�ع5 والات'�"
��ث ال����� الHال وال��ز�ع و .  

ال����� الاج�
اعي یه�ف �ال�رجة الاولى الى ت�ق7ــ� � ان Bلوم. خلال ال�عار�S ال�ا�قة ن��

ع ق\ل <ل ش�?

ة واشــ�اع  ئال'الح العام للL"
وه+ا ب�وره س�ف ی"ع�T على ت�ق�7 الفائ�ة لل

�ــات الHcــائ. و<
ــا هــ� م�ضــح �ال�ــ�ل (  
jــل  3حاجــات ور̂I N+ــاعي ) الــ
ار<ــان ال
فهــ�م الاج�
  .لل�����
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ع ( سعادة الاف5اد )                                �?
  ال
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                               
  الHcائ. ( اش�اع ال�اجات )         )                            ال�5<ة ( الارHاح           

  
  ) 3ال��ل ( 

  ج�
اعي لل�����ار<ان ال
فه�م الا
  

Source : ( Kotler & Armstrong , 2000 , Marketing An Introduction ,  5th 
ed , Prentice Hall , p.21 )   

  

ــة لل��ــ��� ( 	rاً وهــ� مفهــ�م خلــ� ال�ی�ت�جهاً ج S	aI .وه"ال@ مThe Value Creative  (

ن في ال��جه الى فل�فة مفادهــا ان الHcــ�ن علــى حــ� � وه� م. ال
فاi	/ ال��یjة ال�ي ی�\"اها ال5اغ\
وت�ق�7 ال5ضا ل�Iه ل�Vنه اص�ح ی��u ع.  هائ
اً و�"�غي ال��u ع. ال�سائل اللازمة لd�V ثق�د

�'ــل عل7هــا �عــ� اجــ5اء ال
قارنــات مــع مــا تق�مــI مــة ال�ــي�Bــة فــي ال�ــلعة او ال
	rــات  هال
L"
ال

ــا تق�مــة للHcــ�ن فــي صــ	غة 	�
ــة 	x ــل علــى خلــ�

ــات فــي العL"
ال
"اف�ــة لــ+ل@ ی�5تــd ال�ــcام ال


ــة ال
aــافة سل�	rــاً عــ. الjمات �اح�ــBتلــ@ ال�ــلع وال ��
ة �
ا ی�م. ج+ب ال�Hcن ن	rام الL"لة ل
فــي م�لفاته
ــا ( الفaــل ، )  R . Mauborgne  & W . Kin(وهــ+ا الــ5اN ذهــd ال	ــه <ــل مــ. 

2008 : 16 (.  
  

  )  Marketing Social Responsibilityالمسؤولية الاجتماعية للتسويق ( :ثانياً 
  

  
  مفهوم التسويق

 الاجتماعي
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ــع وأن ت�ق7ــ� الــH5ح هــ� الفائــ�ة ال
��ادلــة  Hcــ�ن ال����� Iع�
� على فل�فة خ�مــة ال عل/ان �?
وال

ع �Hcن ب7. اه�اف ال����� وخ�مة ال�?
. وه+ا Iع�د الــى الاســT الاق�'ــادIة لع
ل	ــة ال��ــ��� وال

�ات ال
�غ57ة �أس�
5ار لل
لای7. م. الHcائ. وس بE7ة م�غ 7ــ5ة في ارضاء الع�ی� م. ال�اجات وال5̂

ــاتبــ7. ال ةم�:ــ�رة ملE7ــة �ال
"اف�ــL"
�اب الاع
ــال للفــ�ز �ــأك\5 ح'ــة ســ�x	ة ولــ	T <ــل اصــ 


ـــات. ففـــي ال�r	قـــة ت�ـــ�B�م �عـــq الال��ـــ��� علـــ/ی��عـــ�ن L"
ت?ـــارب ال��ـــ��� غ7ـــ5 ال
ع5وفـــة  
)  57\Vع ال
�?
  ) .  Mitral , 1993 : p.63وت�ث5 �عq اع
ال ال����� ه+ه على ال

بــ5وز  وهــ+ا مــا ادz الــىج�
اY	ــة الــى ح7ــc ال�جــ�د فــي ال�راســات ال
عاصــ5ة Rهــ5ت ال
�ــ�ول	ة الا

ات م. م��ول	ة اخلاx	ة واج�
اY	ــة فــي L"
م5حلة ال����� الاج�
اعي وما Iف�5ض ان ت�ر<ة ال
ـــه <ـــل ال?هـــ�د ال
�Bلفـــة والان�ـــ:ة ال
�عـــ�دة وت"اســـ>  
ـــع ال�احـــ� اذ ان الHcـــ�ن ت"'ـــd عل	�?
ال


ــات ان ه"ــاك افــ5اداً لاL"
ت عــامل7. علــى الآلات وال
عــ�ات م
ــا ی�:لــd الامــ5 الاخــ+ �الاع��ــارا
  .الاخلاx	ة والاج�
اY	ة ات?اهه/


ــــاL"م dف الاســــاسان اغلـــ�ــــال تع�\ــــ5 ان الهــــ
لهـــا هــــ� تعLــــ	/ العائــــ� "الارHــــاح " الــــى  ت الاع
ال
�اه
7. وان ال�ول <ان> تع�ق� �أن الاع
ال لها ال�cامات واسعة ت�aــ
. ال
�ــ�ول	ات الBاصــة 

ــات الاع
ــال ان تقــ�م الفائــ�ة L"ــع <�ــل . وان علــى م
�?
ات?اة الHcــائ. والعــامل7. وال
?هــ�c. وال

ســـي والاج�
ـــاعي فأســـ�ق5ار الع
الـــة اهـــ/ مـــ. الـــى الامـــة �aـــ
"ها ال"
ـــ� الاق�'ـــادN وال�jـــات ال�	ا
 : Albaun , et al , 2002ت�ق7ــ� الارHــاح وهــ+ه الrــ	/ بــ�أت ت�غ7ــ5 ب�:ــئ مــع تقــ�م الــcم. ( 

p.131 (.  

ــع الV\7ــ5 وهــي �?

ــات �ــأن تVــ�ن جــcء مــ. الL"
حu7 ان ال
��ول	ة الاج�
اY	ة ح�
> على ال


ع على ج
	ع ن�اbاتها (�?
  . ) Berkowitz , et al , 1997 : p.110م�اس�ة م. ق\ل ال

ــة ج7ــ�ة و<ــ+ل@ 	

ع هــي خلــ� بE7ــة ح�?

ات ات?اه الL"
أن م. اه/ ال
��ول	ات الاج�
اY	ة لل

فــي ب"ــاء  اً مه
ــ اً ت�Vن م�ــ�ولة عــ. ال�ــ5و�ج للع�الــة الاج�
اY	ــة وأن الع�یــ� م"هــا Iع�قــ� أن لهــا دور 

ع ( �?
  .) Nickels , et al , 2002 : p.107ال

  
  
  
  
  
  ل'ع& ال	أر�#ي ل�"ء ال�� ول�ة الاج	�ا��ة .ا
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أرت�:> ف5Vة ن��ء ال
��ول	ة الاج�
اY	ة �
5حل�ها الاولى مع x	ام ال
�ار�ع ال'"اY	ة أ�ان ال�jرة 

�لVــ�ن هــ�فاً واحــ�اً �IــعI /ــال �ــأنه
�ن الــى ت�r	قــة وهــ� ال'ــ"اY	ة فــي اورHــا واع�قــ� رجــال الاع


ــة فــي القــ5ن ال�اســع ع�ــ5 والH5ــع الاول مــ. القــ5ن الع�ــ�5. . وRل> ه+ه ال"5Lة قائتعL	/ الارHاح

ــع ولVــ. �?
ل	T على الف5V الاق�'ادN ف��d بــل ان�ــ�d علــى الrــ	/ والاهــ�اف ال�ــائ�ة فــي ال
هــ+ه الافVــار لــ/ ت'ــ
� <7jــ5اً امــام الازمــات الاق�'ــادIة ال�ــي شــه�ها العــال/ وانع�ــT ذلــ@ علــى ان 


ـــات �
اY	ـــة لا یـــ5ت� ب�عLـــ	/ الارHـــاح �Iـــ�ن ه"الـــ@ م"Lـــ�ر اخـــ5 لل
�ـــ�ول	ة الاجL"
�ال"�ـــ�ة لل

L"
خارجها في <�نه/ على اس�ع�اد م. او  اتوBHاصة �ع� ب5وز ت�جه ل�z الاف5اد م. داخل ال


لا ةعارض�Vن مفي خل� اج�اء تتام L"
تها الاج�
اY	ة ات?اهه/ ااذا ما اه
ل> م��ول	 اتدارة ال
) , 2007 : p.1 www.SocialResponsibility.Com (.  

x	ادات ت:الــd  حu7 ب5زت)  1920اما ال
5حلة الjان	ة فق� ب5زت خلال الف�5ة ال�ي اعق\> عام ( 
ب�أم7. ال�لامة والامان في الع
ل وتقل	� ساعات الع
ل وح
اIــة حقــ�ق الاbــ5اف ال
�Bلفــة ذات 


ــة وعل	ــه L"

ــة غ7ــ5 م5ت�:ــة ال'ــلة �الL"
فقــ� تعالــ> الاصــ�ات لل
:ال�ــة �ــأن تVــ�ن اهــ�اف ال

�5. فقـــــح'ـــــ5اً �
'ـــــالح jـــــ��
. بـــــل ال�ـــــعي ل��ق7ـــــ� م�ـــــ�ول	اتها ات?ـــــاه الHcـــــائ. ال
ـــــال7V. وال


ة ( ال��N5 ، وال
?ه�c. وال�ائ"7. وال���مة والعامل7. في L"
  .) 228:  2006ال
ان�قــال  مــ. �اً ضــ5ور ) �عــ�ما اصــ�ح  1960عــام (  ي ب�اIــةامــا ال
5حلــة الjالjــة �ــ	
�. ح'ــ5ها فــ

هـــ+ه وســـ
7> ال
�ـــ�ول	ة الاج�
اY	ـــة الـــى م5حلـــة أخـــz5 اكjـــ5 اســـ�	عا�اً لل\E7ـــة وم�غ57اتهـــا ال�اســـعة 
�قــ�I/ ال
�cــ� مــ. ال�ــلع والBــ�مات �
ــا ام�ــازت بو  " Quality Of Life "ال
5حلــة  ب"�Y	ــة ال�	ــاة 

�z ال�	ــاة ال�ــي gI	�ــها الافــ5اد ولVــ. ال
�ــ�لة فــي ی�"اســd مــع الارتقــاء ال"ــ�عي ال�اصــل فــي م�ــ�

ــ. فــي تقــ�I/ ســلع وخــ�مات فقــ بــل Vــ�ل لا ت�وغ7ــ5 ا��قــ� مــ. ن�ــائج م�اشــ5ة یمــا  فــيهــ+ا ال�


ــعال?�انd الاته على م�اش5ة في ن?اح ال"
� الاق�'ادN وانع�اس�?
. ان مــا اف5زتــه 
�ع�دة في ال
ال
�ــ�ول	ة الاج�
اY	ــة �
"�Lرهــا ال��ــ��قي (  فــي بــ5وز >ه
اســتــأث57ات ســل\	ة هــ+ه ال
�ــاكل مــ. 

Frederick , 1983 : p.146 (.  
  
  
  
  
  
  

  

 The Concept of Social and(  مفه**وم المس**ؤولية الاجتماعي**ة والاخلاقي**ة: ثالث**اً 
Ethical Responsibility  (                                                    
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اY	ة في ال�راسات �عامة وال�راسات ال��ــ��r	ة �Bاصــة للاشــارة B��I�م م':لح ال
��ول	ة الاج�
	
اi	/ ال�ي ان:لق> م. زواIا ووجهــات ف. فه"ال@ الع�ی� م. ال
ش
�ل ه+ا ال
فه�مو  ةالى سعة واه

B5 مLةن	Yا
  . �لفة ل
ع"ى ال
��ول	ة الاج�
ل��صل الــى ول/ ی�/ ا لق� تع�دت ال�ع�5فات الBاصة �ال
��ول	ة الاج�
اY	ة ل�z ال
ف�5V. وال�Vاب

  .اتفاق م��د به+ا ال�أن
أنهــا الفل�ــفة ال
�ــ�ول	ة الاج�
اY	ــة �)  Boone & Kurtz , 1992 : p.67(  فقــ� عــ5ف


لها رفاi	ة ?

ع <ه�ف ال����r	ة ال
ع\5 ع"ها ��	اسات الاج5اءات والافعال وال�ي ت�ق� ��?
ال
  .اساس

 N5ــل 106:  2001،  وع5فهــا ( ال��ــ

ــة فـــي  ) علـــى انهــا م?L"
الال�cامـــات ال�ــي ت�عهــ� بهـــا ال
�ــ الHcــ�ن وأن�ــ?اماً مــع الrــ	/ ال
�ــ�5<ة مــا ب7"ه
ــا وال�ــي ت"'ــd فــي ال"هاIــة ب��ق7ــ�  هتقــ�I/ مــا ی5̂


ــع واســ�
5ار ع
ــل ال�?

ــا ت�ققــرفاi	ــة الHــة و
L"
�ــة هH5م �ــ. ان مــ. ع�ائــ�
I Sوهــ+ا ال�ع�5ــ .
  - :Iغ:ي ال?�انd الات	ة


ة وض5ورة تأدی�ها ���ل م:ل�بالالال�cامات ال�اج�ة على  •L"
.  
 .�Hcن ت"'d ن�� تق�I/ <ل ما ه� م"اسd لل •


ة وال�Hcن م
jلاً  •L"

ع وه� الع"ــ�ان الــ5ئ	T الr	/ ال
��5<ة ب7. ال�?
��ــ/ الــ ع. الI N+
 .ص"ع العلاقة ب7. ال:5ف7.

• T	ف الــ5ئ�الهــا مــ الهــ

ــة �اعL"

ــع وســعادتة واســ�
5ار ال�?
. ی�
jــل ب��ق7ــ� رفاi	ــة ال
 .خلال الارHاح ال�ي ی�/ ت�r	قها


ــة لل�صــ�ل الــى ت�ق7ــ�  وه"الــ@L"
مــ. Iع5فهــا �أنهــا م?
�عــة مــ. القــ5ارات والافعــال ت�Bــ+ها ال
 cـــة الامـــ5 جـــIـــل فـــي نهاj

ـــع وال�ـــي ت��?
اً مـــ. ال
"ـــافع الاق�'ـــادIة ءوتقـــ��/ الrـــ	/ ال�ـــائ�ة فـــي ال


ات وال�ــي ت�ــعى الــى ت�r	قهــا <?ــcءL"
ها ( ســ���ان وحــ�اد ، مــ. اســ�5ات	?�7 ال
�اش5ة لأدارات ال
2003  :82 (.  

 ) z5و�Pride & Ferrell , 2003 : p.85  .ام مــcــة ت�ــ57 الــى الال�ــ	Yا
) ان ال
�ــ�ول	ة الاج�

ــع فهــي تهــ�/ �?

ــات مــ. اجــل تع�cــc تأث57هــا الاI?ــابي وتقل7ــل تأث57هــا ال�ــل\ي علــى الL"
ق\ــل ال


ع.�ال�أث57ات الVل	ة لق5ارات ال����� على ا�?
  ل

ات الاع
ال ت?ا >وع5فL"ام مcاً على انها ال�aI5 الاع��ار ت�قعات  هاL"أخ+ بI N+ع وال
�?
ال


jــل هــ+ا الال�ــcام مــا هــ� ا�عــ� I u7ــ�
ات في ص�رة اه�
ــام �العــامل7. وHال\E7ــة �L"

ع م. ال�?
ال
ـــــــاً (   p.1 : 2007 ,مـــــــ. م?ـــــــ5د اداء الال�cامـــــــات ال
"'ـــــــ�ص عل7هـــــــا قان�ن
www.TheSocialResponsibilityMarketing.Com (.  
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ــع �ال�رجــة الاســاس ومــ. ثــ/  و��aح مــ. ال�عــار�S ال�ــا�قة �أنهــا ج
	عــاً �?
ت�<ــ� علــى رفاi	ــة ال

jــل ار<ــان 3 ال
'ــالح الف5دIــة وهــ+ا ی�فــ� مــع مــا ورد فــي مaــ
�ن ال�ــ�ل (I N+فهــ�م  ) والــ
ال


ــة L"

ع في ق
ة ال
jلــu وتVــ�ن الارHــاح �ال"�ــ�ة لل�?
الاج�
اعي لل����� حu7 ع�ت رفاi	ة ال
Hcات لل�   .ائ. في قاع�ة ال
jلuو<+ل@ ال�اجات وال5̂


ــع فه"الــ@ �?

ــات ل	�ــ> فقــ ات?ــاه ال:"
مaــام7. وا�عــاد ع�یــ�ه ان ال
�ــ�ول	ة الاج�
اY	ــة لل
  - :م"ها)  Nickels , et al , 2002 : p.105-106(  لل
��ول	ة الاج�
اY	ة


ـــات ات?ـــاه ارضـــاء الHcـــائ. مـــ. خـــلال  - :ال
�ـــ�ول	ة ات?ـــاه الHcـــائ. •L"
وهـــي م�ـــ�ول	ة ال

�ها ال�r	r	ةع5ض م"�?اته/ وخ	r� /ماته�.  

• .�5
j��

�5.وهي م�اولة ص - :ال
��ول	ة ات?اه الj��
 ."ع الام�ال والارHاح لل

  .       الع�ی� م. ال
��ول	ات ات?اه العامل7. م"ها ه"ال@ - :ال
��ول	ة ات?اه العامل7. •

  .ت�ف57 ال�ضائف – 1
  .له/ ف57 الف5صت�ق�7 م��ق\ل افaل م. خلال ت� الع
ل على  – 2
��اج�ن الى م�اه�ة ع
لهــ/ ال?ــاد وال��ــ. و  – 3I .7ان الاف5اد العامل�ــل ج7ــ
 لــه ان مــ. Iقــ�م �ع

  .م�افأه م?�cه

jــــل  4وأن ال�ــــ�ل ( I (.7ــــامaــــاح ا مHق7ــــ� الار�
ــــة مــــ. خــــلال تL"
ل
�ــــ�ول	ة الاج�
اY	ــــة لل


ـــة وال
�ـــ�ول	ة ات?ـــاه اصـــ�اب ال
'ـــالح ال
�ـــ�5<ة L"

�5. فـــي الjـــ��
لل
ـــال7V. وال
�ـــاه
7. وال

jلـــة �

ــع <�ــل وال�?
معهــا مــ. عــامل7. وزHــائ. وم?هــ�c. ومـــ�زع7. و<ــ+ل@ م�ــ�ول�7ها ات?ــاه ال


ةل?
ه�ر و �ال?
ه�ر وال?
اعات ال
��ف7�ة م. اL"
�	:ة �ال
  .ال\E7ة ال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
                               

  المسؤولية اتجاه المجتمع                            
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  ) 4ال��ل ( 
  ال
��ول	ة الاج�
اY	ة  مaام7.

  
Source : ( Berkowits , et al , 2000 , Marketing , 6th ed , The McGeaw – 

Hill Companies Inc , p.111 (  
  

مـــان " ح7ـــu یـــ5د ال
فه�  Ethics" لقـــ� ارتـــ� مفهـــ�م ال
�ـــ�ول	ة الاج�
اY	ـــة �
'ـــ:لح الاخـــلاق 
  .���ل م�لازم في اغلd الاح	ان


ع على ح� س�اء فق� وردت فــي ال�Vــd ال�ــ
او�ة �?
فالاخلاق صفة d?I ان ی��لى بها الف5د وال
وصــف الله ســ��انه وتعــالى ال5ســ�ل الVــ�5/ محمد صــلى الله عل	ــه وآلــه وســل/  إذوالادب	ــات ال
�Bلفــة 

لــ5ح	/ " و�نــ@ لعلــى خلــٍ� عLــ	/ " صــ�ق الله العلــي العLــ	/ ( ســ�رة �ق�لــه تعــالى ��ــ/ الله الــ5ح
. ا
  .) 4. الاIة القل/ 


  ./ م�ارم الاخلاق " ص�ق رس�ل اللهو<+ل@ ق�ل رس�ل ال5ح
ة " ان
ا �عj> لأت
ي ضــ
"اً قــ�ة راســBة فــي الارادة ان الاخــلاق فــي اللغــة هــي ال�ــ?	ة وال
ــ5وءة وال:�ــع والــ�ی. وتع"ــ

  .) 410:  �1999 ش5 ( ال�ی�ه جي ، خ57 او ما ه cع الى اخ�	ار ما ه�ت"

  المسؤولية اتجاه اصحاب المصالح    
  
  
  

  العاملين                               الزبائن
  
  

            

 المجهزون والموزعون

المسؤولية اتجاه 
  الربح
  

  نووالمساهمون المالك
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��ــ�ل م"aــ� مــع مــا هــ� ج7ــ� ومــا هــ� ســ7ئ او مــا هــ� الاخلاق على انهــا ال�'ــ5ف  ع5ف> ك
ا
��دة م��قاً ص�	ح او غ57 ص�	ح وعلى وف� الال
 : c� )Sharplin , 1985امات وال�اج�ات ال

p.26 (.  
خــلاق علــى انهــا ال
�ــاد� الاخلاx	ــة ال�ــي الا ) Berkowitz , et al ,1997 : p.102( وعــ5ف 

  .ت للاف5اد وال?
اعاتت��/ ال"�اbات والق5ارا
 ) z5و�ــNickels , et al , 2002 : p.95  أنهــا معــای57 ال�ــل�ك الاخلاقــي وال�ــي مــ. خلالهــا� (


ع <�ل�ك ص�	ح او خاbئ.�?
  ی���د ال�ل�ك ال
ق\�ل م. خلال ال
�قة ان ج
	عهــا ر<ــcت علــى ال�ــل�ك ال'ــ�	ح او غ7ــ5 الــ+I Nلاحــ� مــ. ال�عــار�S ال�ــا ئان ال�ــ


ات على ح� س�اء.ال'�	ح م. ق\ل L"
  الاف5اد او ال
ل
اذا  5 "ــ) �ع"�انها ال
S . W . Gellerman 7jوق\ل اقل م. عق�ی. م. الcم. Rه5ت دراسة ( 

اك ال�ــ7. ورغــ/ الاه�
امــات ال
�cایــ�ة م"ــ+ ذ " ال
�ی5ون ال?7�ون ی�B+ون خ	ــارات اخلاx	ــة ســE7ة ؟

ـــات ل�ق7ـــ	/ اخلاx	ـــات L"

ـــات مـــ�ونات ســـل�ك اخلاx	ـــة واع�
ـــاد الL"
وال�ـــي ت
jلـــ> �أصـــ�ار ال
اف5ادهــا الــى جانــd تق7ــ	/ <فــاءته/ وعقــ� مــ�ت
5ات حــ�ل اخلاx	ــات الادارة وصــ�ور م?ــلات ع�یــ�ة 


ــــات الام��5	ــــة 65ت"اولــــ> اخلاx	ــــات الادارة والاع
ــــال ولا زال ( L"
 % ) مــــ. ال
ــــ�ی�5. فــــي ال

ارسات اللا اخلاx	ة ف

اته/ ( ن?/ ، Iق�م�ن �الL"529:  2008ي م (  .  


ات لها م�اتــd ع�ل	ــة تهــ�/ �ــال�Hcن  ل@
�توان الع�ی� م. ال
ه. L"
دس��راً أخلاx	اً والع�ی� م. ال

ــات bــ�رت نLــ5ة  زد علىوهي ت"�� ال�أك7� م. ان ال�Hcن Iعامل �ع�الة . L"
ذل@ فــأن �عــq ال

. مjــل ��� ال
ع�
ــ�ة علــى ات?اهــات الHcــ�ن �Hcن م. خلال ال�c7>5 علــى تق"	ــات ال��ــاI?اب	ة مع ال
الB:ــ�W ال�ــارة لاI'ــال ال
عل�مــات ��ــ�ل م?ــاني ووحــ�ات ال�ــ�اوN لل�ــ5و�ج وال��ــع57 ووحــ�ات 

  .) Peter & Donnelly , 1998 : p.257ال�ع/ الاج�
اعي ( 

"Lــــ�ر اخلاقــــي هــــ+ه  5ارات ال��ــــ��r	ة
ــــات للان�ـــ:ة والقــــفـــالاخلاق ال��ــــ��r	ة مــــا هــــي الا تق���


ــع ومــ. الع�یــ� �?
الان�:ة والق5ارات Iف�5ض ان ت��"� علــى اســT شــائعة لل�ــل�ك ال"اشــئ مــ. ال

ات L"

�عات ال
�Bلفة وال?
. فــالاف5اد ی�Bــ+ون القــ5ارات و<ــ+ل@ الrــ	/ الاخلاx	ــة ع"ــ� الفــ5دم. ال

اذا مــا نLــ5 ع�یــ�ة وم�Bلفــة ل
ع5فــة فــي <	X	ــة ال�'ــ5ف و�ــ�/ تقــ��/ هــ+ه ال�'ــ5فات مــ. وجهــات 
  .) Skinner , 1990 : p.659كان> ه+ه ال�'5فات ت�خل ض
. ال
فه�م الاخلاقي ال
ق\�ل ( 

  .اما مفه�م الاخلاق ال����r	ة فه� لا �BIلف <57jاً ع. مفه�م الاخلاق
لــى ) ع Pride & Ferrell , 2000 : p.89( . 7م. ق\ل ال�احjالاخلاق ال����r	ة  حu7 ع5ف>

 مــ. انها ال
�اد� وال
عای57 ال�ي d?I ات�اعها في ع
ل	ة ال����� م. اجل ان �Iــ�ن الاداء مق\ــ�لاً 

ةL"
�	:ة �ال
  .ال?
اعات ال
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  z5و<+ل@ ی )Dibb ,et al , 1997 : p.740 ( ة هي	rان الاخلاق ال����  /��ال
عای57 ال�ي ت

ل�نه م. الr	/ الادب	�I ق7. وعلى ض�ء ما��
ة ال�ي ت��د او تعــ5ف ال�ــئ ال'ــ�	ح ت'5فات ال

  .قيع. الB:أ في ال�ل�ك ال����
علــى انهــا الاح�ــام وال
عــای57 والقــ�ان7. ال�ــي تــ"L/ ال�ــالات والقــ5ارات ال��ــ��r	ة  قوع5فــ> الاخــلا

  . ) Bingham & Gomes , 2001 : p.381ال����r	ة ( 

�ــ. ال"Lــ5 الــى اخلاx	ــات ال��ــ��I وغ57هــا Sعــة مــ. وعلــى ضــ�ء هــ+ه ال�عــار��
� علــى انهــا م?

I ــا
Hــ�ق7. و�

ل�نــه مــ. xــ	/ ومع�قــ�ات اخلاx	ــة �ات?ــاه �ال
عای57 ال�ي ت��ــ/ ســل�ك وت'ــ5فات ال
�	�
ــع �ال�ــالي هــ� ال��ــ/ فــي ذلــ@  اً ان ��Iن سل�<ه/ ال����قي ص�?
او غ7ــ5 صــ�	ح و��ــ�ن ال


ــةعلــى ســلامة تلــ@ الان�ــ:ة اL"
معLــ/ ال
فــاi	/ . مــ. ال�اضــح ان ل��ــ��r	ة ال
ــ�داة مــ. ق\ــل ال

ة والاع5اف ال���م	ة وال�ي ت�:اب� مع الاLغ> م. خلال الق�ان7. والان	ص �ة ق	rة ال����	xخلا


ــع فال�ــ�ل ( �?
) ی�ضــح العلاقــة بــ7. الاخــلاق ال��ــ��r	ة والقــان�ن ف\7"
ــا الاخــلاق  5معــای57 ال
?
ي تVــ�ن قابلــة �
ــع وال�ــت�عامــل مــع الrــ	/ وال
�ــاد� الاخلاx	ــة فــأن القــ�ان7. هــي معــای57 وxــ	/ ال

�اك/

ــة م
�ــ. ان ت�عامــل �ــاخلاق ت�ــ��r	ة غ7ــ5 . لل�"ف7+ في الL"
ونz5 م. خــلال ال�ــ�ل ان ال

ات ت�Vن ذات س
عة غ57 ج7ــ�ة ع"ــ� الHcــائ. وه"الــ@ L"
ج7�ة وغ57 قان�ن	ة ب"فT ال�ق> وه+ه ال


ـــات ت�عامـــل �ـــاخلاق ت�ـــ��r	ة ج7ـــ�ة وغ7ـــ5 قان�ن	ـــة او �ـــالع�T وHعـــL"

ـــات �عـــq الL"
q ال

ــات تVــ�ن ذات ســ
عه ج7ــ�ة L"
ت�عامــل �ــاخلاق ت�ــ��r	ة ج7ــ�ة وقان�ن	ــة بــ"فT ال�قــ> وان هــ+ه ال

      ع"� الHcائ..
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               اخلاx	ة
    

  

                                                                                                   الاخلا)�ة
  

  

غ57 اخلاx	ة                                                                          

  
  قان�ن	ة                      غ57 قان�ن	ة                       

  القانن�ة                              
  

  ) 5ال��ل ( 
  ب7. الاخلاق ال����r	ة والقان�ن العلاقة 

  
Source : ( Berkowitz et al , 2000 , Marketing , 6th ed , The McGeaw – 

Hill Companies Inc , p.103 )  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  اخلاx	ة
  وقان�ن	ة

  
  اخلاx	ة

  وغ57 قان�ن	ة

  
  غ57 اخلاx	ة

  وقان�ن	ة

  
  غ57 اخلاx	ة
  وغ57 قان�ن	ة
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  ) . Consumer Protection Movement(  حركة حماية المستهلك :رابعاً 
  


عــات ال
�ن	ـــة الـــى �?
ادت ال�ــل\	ات ال"ات?ـــة عــ. ع
ل	ـــات الان�ــاج وال��ـــ��� والاســ�هلاك فـــي ال
الع
ــل ل�ضــع عــ�د مــ. ال�قــ�ق وال�اج�ــات الBاصــة �ــال�Hcن وال�ــي تــ"L/ العلاقــات بــ7. م�Bلــف 
ا5bاف الع
ل	ة ال��ادل	ة " م"�?7. ومــ�زع7. وزHــائ. " ح7ــu ی��جــd علــى <ــل bــ5ف  الr	ــام ��افــة 

��ــ�ل  هن�ــ� ال:ــ5ف الاخــ5 ل	�'ــل الHcــ�ن علــى حق�قــ هات او ال
هــام ال
لقــاة علــى عاتقــال�اج�ــ

�. ت�ـــ��قIان�ـــاج مـــا �قابـــل حـــاول  هكامـــل ع"ـــ
مـــ. ســـلع وخـــ�مات اذا <ـــان م"�?ـــاً او م�زعـــاً وHال

�'ــل علــى حق�قــI ــ�ن انHcــة ال�ــ5اء والاســ�هلاك لل�ــلعة او  هال	ل
الاساســ	ة ال�ــي ت�خاهــا مــ. ع
  .ات?اه ه+ه الع
ل	ة ���ل مق\�ل هتفي ال��ق <
ا عل	ة ان ی�دN واج�ا هامام الB�مة ال
:5وحة

��ودIــة  ىلق� تع5ض ال�Hcن وم"+ ام� ل	T �الق'57 الى ح	S <\57 ت?ل
�'�رة م�Bلفة ت
jلــ> �
�'ل عل	ة م. سلع وخ�مات وHال'ــ�رة ال�ــيI قــ� رضــاه ما�I ــا
Hاجهــا و�5غ\هــا و��I لعــل مــ5د .

Bعــ�د الــى اســ�اب مI @ــ�ج ومــ. ثــ/ ال�ــائع علــى ال�ــذلــ"

"ــة ال	i ــ��
لهــا ن?
�ــ�رت �
�ق �لفــة ت
. وم. ث/ مفه�م ال\	ع على فل�فة ادارة ال����� وHال�الي فقــ� ت�قــ� وه+ا Iع"ي س	ادة مفه�م ال
"�ج


jلــة�
 ذل@ الاه
ال والق'�ر فــي م�ا�عــة حقــ�ق ال:ــ5ف الاكjــ5 اه
	ــة فــي الع
ل	ــات ال��ــ��r	ة وال
  .) 113:  2001 ال��N5 ، �ال�Hcن (

  

  ال	1ر ال	أر�#ي ل�0/ة ح�ا-ة ال��	هل+ .
  

ان مفه�م ح
اIة ال
��هل@ ل	T ف5Vاً ح�یjاً فق� جاء الف5V الاسلامي �الع�ی� مــ. الاح�ــام والق�اعــ� 

اIة ال
��هل@ فه"ال@ الع�ی� م. الآIات الق5آن	ة والاحادیu ال"\��ة ال��5فة � تاك�ال�ي الBاصة �


"�ج او ال�ائععلى ح
ای�ه م. ال.  
كق�لة عc وجل في <�ا�ة العc�c " و�ل لل
:فف7. * ال+ی. اذا اك�ال�ا علــى ال"ــاس �Iــ��ف�ن * واذا 

  .) 3 – 1كال�ه/ او وزن�ه/ 5�BIون " ص�ق الله العلي العL	/ ( ال
:فف7. ، الآIة م. 
ــــل وال
7ــــcان ولات��Bــــ�ا ال"ــــاس اشــــ	اءه/ ولا تف�ــــ�وا فــــ 7Vــــه تعــــالى " فــــأوف�ا ال ي الارض �عــــ� وق�ل

  .) 85ي العL	/ ( الاع5اف ، الآIة اصلاحها ذلV/ خ57 لV/ ان <"�/ م�م"7. " ص�ق الله العل
ولقــ� اكــ� رســـ�ل ال5ح
ــة محمد صـــلى الله عل	ــه وآلـــه وســل/ علــى حقـــ�ق ال
�ــ�هل@ وعـــ�م الغــ� فـــي 

الاق�aــاء "  ال57jV م. ال
�اقع والاح�اث فق�له " رح/ الله ام5ءاً ســهل ال\	ــع ، ســهل ال�ــ5اء ، ســهل
  .م. غ�"ا ل	T م"ا " ص�ق رس�ل اللهص�ق رس�ل الله . و<+ل@ ق�له " 


ل ع
لاً فأتق"ة " ص�ق رس�ل اللهوق�له " رح/ الله ام5ءاً ع.  
�5
ـــة والاحادیـــu ال"\��ـــة ال�ـــ�5فة ج
	عهـــا Vـــات الIـــألة تـــان هـــ+ه الآ�
�ل علـــى ان الاســـلام اهـــ�/ �

  .ة) س" 1400
��هل@ م"+ اك5j م. ( ح
اIة ال
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م5احــل و<ــل م5حلــة م"هــا <ــان لهــا  @ �
فه�مها ال��یu فق� مــ5ت بــjلاثاما ح5<ة ح
اIة ال
��هل 
  - :وهي  Kotler & Armstrong , 2005 : p.566 )(دور مه/ في ت\ل�ر ه+ا ال
فه�م 

ـــى بـــ�أت عـــام (  • ) م�ـــأث5ة �أرتفـــاع الاســـعار خ'�صـــاً فـــي صـــ"اعة  1900ال
5حلـــة الاول
dا اوج

ــات  الادو�ة والل��م مL"مــ. ال�عامــل مــع م z5غاً اخــ	ن صــ�Vــ�هل�
ان Iع�
� ال


ــا �Iفــل ح'ــ�له/ علــى ال�ــلع والBــ�مات ال�ــي اع�ــادوا علHــال و
7هــا ( ع\ــ� الcهــ5ة ، الاع
2000  :129 (.  

) ح7ـــu اخــ+ت ال�5<ــة ملامــح اوضــح وHـــالاخ�  1930و<انــ> ال
5حلــة الjان	ــة عــام (  •
لعــــال/ اج
ــــع وابــــ5زت الaــــعف الV\7ــــ5 عقــــd الازمــــة الاق�'ــــادIة ال�ــــادة ال�ــــي شــــه�ها ا

لل
�ــــ�هل7V. ح	ــــال اشــــ�اع حاجــــاته/ مــــ. ال�ــــلع والBــــ�مات وم��ودIــــة قــــ�رته/ ال�ــــ5ائ	ة 

> ���ل اك\5 في اعقاب عــــام ( R7. ســ�اء  1940وتعاVــ�هل�
) ع"ــ�ما ازدادت حالــة ال

	ــة ثار ال�5ب العال
	ة الjان	ة ومــا انع�ــT عل7هــا مــ. خ�ــائ5 <\7ــ5 وصــع�Hة م�"امآن�	?ة 
  .) 114:  2001ى ال�لع ( ال��N5 ، في ال�'�ل عل

امـــا ال
5حلـــة الjالjـــة ف�ع�\ـــ5 ب�اIـــة ال�ـــأر�خ ال�ـــ�یu ل�5<ـــة ح
اIـــة ال
�ـــ�هل@ وال�ـــي �انـــ>  •
) �Lهــ�ر قــ�z اج�
اY	ــة م�Bلفــة تهــ�ف الــى ال�ــ� مــ. ال�ــأث57ات  ��1960ــائ5ها عـــام ( 


ـــات الاع
ـــال ال
�Bلفـــة ات?ـــا	\لال�ـــL"ـــة مـــ. اداء م
ه ال
�ـــ�هل7V. والع
ـــل علـــى ة وال"اج
  .) Frain , 1986 : p.474(  ه/وال�� م. الاض5ار ال�ي ق� ت'7\ /ح
ای�ه

و�z5 اغلd ال�Vاب وال�اح7j. ان ال5سالة ال�ي تق�م بها ال5ئ	T الام��5ي ج�ن <"�N وال�ي ع5فــ> 
ة ) هــي ال\�اIــ 1962) عــام (  Consumer Bill Of Rightحقــ�ق ال
�ــ�هل@ " (  وث	قة�أس/ " 


jلــة ��
� ال
�ــ�هل@ �الاخ�	ــار �ــال5س
	ة ل�5<ة ح
اIة ال
��هل@ حu7 ت�ج> �ال
�اد� الارHعة ال
م"ة وســل	
ة وحقــة فــي ال�'ــ�ل علــى ال
عل�مــات الVا�	ــة وال�x	قــة آوحقه في ال�'�ل على سلعة 

46:  �1997
اع ال	ه ( عق7لي ، �الاضافة الى حقه في الاس (.  
) ح5<ــة ح
اIــة ال
�ــ�هل@ �أنهــا ال�ع\7ــ5 عــ. مقــ�ار  Markin , 1982 : p.597فقــ� عــ5ف ( 


ــات الاع
ــال ن�ــ� اعــادة ت'ــ�	ح ال�ــلL"علــى م �ك ال�ــأث57 الــ+N ت
ارســة ات?ــاه ت�ق7ــ� الaــغ
  .والاداء اللاخلاقي في الاع
ال

تj\7ــ> الع
ــل علــى اaIــا علــى انهــا ح5<ــة اج�
اY	ــة تهــ�ف الــى ح5<ــة ح
اIــة ال
�ــ�هل@ وع5فــ> 
�
( ل	اته/ الاج�
اY	ــة وعــ�م اه
الهـــا و � ال
�ــ�ق7. �
�ــمــ. �هل7V. وتــ+<57 �عــq حق�ق الاف5اد وال

Zikmund , et al , 1986 : p.428 .(  
 ) z5و�Boone & Kurtz , 1992 : p.51  ــة	ارجBــة الE7\5ت�:ــة مــع ال

ــع ال�?
) �أنهــا قــ�ة ال


ة ل
�اع�ة ال
�ــ�هل@ مــ. خــلال ال?هــ�د القان�ن	ــة والاخلاx	ــة والاق�'ــا
'
ن�ــ�  ة
�جهــدIة الوال

ات الاع
الL"ت'5فات م.  
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ــة فقــ�  Kotler & Armstrong , 2000 : p.556 ) (امــا L"ع5فهــا علــى انهــا ح5<ــة م
  .ن��ة لل�ائع7.وق�ته/  ��هل7V.ق�ق ال
لل
�اb"7. وال�<الات ال���م	ة ل���7. ح

 cــة الIا
Hــ�ن مــ. الغــ� وم. خلال ال�عار�S ال�ا�قة نz5 ان ح5<ة ح
اIة ال
��هل@ تع
ل على ح

ــل م�ــ�ول�7ها الاج�
اY	ــة ا�
ــات مــ. اجــل تL"
ت?ــاه هــ�لاء والاح�	ــال وت
ــارس الaــغ علــى ال


ع <�ل�?
  .الHcائ. وال

اIــة ال
�ــ�هل@  1985وفي عام ( ��ــ�ة ال
�ــاد� الارشــادIة ل�
) اع�
�ت ال?
g	ة العامة للام/ ال

� الارشـــادIة للـــ�ول وح��ماتهـــا ) ح7ـــu تـــ�ف5 هـــ+ه ال
�ـــاد 248/  39مـــ. خـــلال ق5ارهـــا ال
ـــ5ق/ ( 

اIــة ال
�ــ�هل@ فــي بلــ�انها وعلــى ضــ�ء �الــ�ل7ل الع
لــي ل�ضــع ال�	اســات وال��ــ�5عات الBاصــة �

  - ) وهي: 186:  2004ه+ه ال
�اد� ت/ ص	اغة م?
�عة م. ال�ق�ق لل
��هل7V. ( ع\7�ات ، 
  ة .�� الاول : تأم7. ال�اجات ال5ئ	�ال – 1
  ال�� الjاني : الأمان . – 2
  ال�� الjالu : ال�'�ل على ال
عل�مات .  – 3
  ال�� ال5ا�ع : ح� الاخ�	ار . – 4
  ال�� الBامT : ح� ال�
7jل وال
�ار<ة . – 5
6 – . qال�ادس : ح� ال�ع�� ��  ال
7 – . S	rjال�ا�ع : ح� ال� ��  ال
  ال�� الjام. : ح� الg	� في بE7ة ص�	ة . – 8


ــــات الــــى ال�5<7ــــc علــــى ال�ــــأث57ات ال\E7	ــــة ان حــــ� الgــــ	� فــــي بE7ــــة ســــل	
ة وصــــ�	ة دفــــع L"
ال
ل
"�?اتهــا ��ــ�ل اك\ــ5 مــ. ذN ق\ــل م
ــا دل علــى ب�اIــة مفهــ�م ج�یــ� الا وهــ� ال��جــه ال\E7ــي اومــا 


ى ح5<ة ح
اIة ال\E7ة " �IEnvironmentalism ".  

ـــة لل
ـــ�اb"7. ال
ه�
ـــ7. وم�س�ـــات الاع
ـــال الان�اج	ـــة وال�?ار�ـــة L"وع5فـــ> علـــى انهـــا ح5<ـــة م


اIة وت:��5 بE7ة مg	�ة الانوا�  .) 131:  �2000ان ( ع\� الcه5ة ، ل
�س�ات ال���م	ة ل

ــة تهــ�ف الــى  Kotler & Armstrong , 2000 : p.553وع5فهــا ( L"علــى انهــا ح5<ــة م (

 ��  .ح
اIة تل@ ال\E7ة وت��7"هاح
اIة ح� ال
�اb"7. م. الg	�  في بE7ة سل	
ة وال��جه ن
ه ال�5<ــة بــ�أت فــي ال�ــ�7"ات وال�ــ�ع7"ات مــ. القــ5ن ال
اضــي مــ. خــلال ان ال
5حلــة الاولــى لهــ+

ت�جهات ال?
اعات ال\E7	ة وHعq ال
��هل7V. الــ+ی. ت5<ــc اه�
ــامه/ علــى الاضــ5ار ال�اصــلة فــي 
. فaـــلاً عـــ. الـــخ ال"Lـــام ال\E7ـــي ��ـــ\d ع
ل	ـــات ال�عـــ�ی. واســـ�"فاذ الغا�ـــات والام:ـــار ال�امaـــ	ة

 & Kotlerل�ـــي ســـ\\> تلـــ�ث الهـــ�اء وال
ـــاء والاbع
ـــة ( الاه�
امـــات �ال
�ـــاكل ال'ـــ�	ة وا

Armstrong , 2005 : p.557 (.  
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امــا ال
5حلــة الjان	ــة مــ. ت:ــ�ر هــ+ه ال�5<ــة فقــ� اشــ5ت ال�ــ�خل ال��ــ�مي مــ. خــلال ســ. القــ�ان7. 

ان7"ــــات وهــــ+ه القــــ�ان7. <انــــ> ت�علــــ� ب5قا�ــــة ال�ــــ5<ات jوال��ــــ�5عات خــــلال ف�ــــ5ة ال�ــــ�ع7"ات وال


ارســـات ال�ـــي قـــ� تVـــ�ن ضـــارة �ال\E7ـــة مـــ. ق\ـــل م�Bلـــف ال'ـــ"اY	ة ورقا�ـــ
ة ال�لـــ�ث وال�ـــ� مـــ. ال
  .) p.1  www.GreenMarketing.Com : 2007 ,الا5bاف (

وH�مج ال
5حل�7. ال�ا�ق�7. في ح5<ــة اقــ�z بــ�أت ال
5حلــة الjالjــة وال�ــي <ــان جــcء مــ. م�ــ�ول	اتها 
لاض5ار �ال\E7ة وسع7ها للr	ام ب+ل@ <?cء مــ. م�ــ�ول	اتها ع�ضــاً عــ. x	امهــا ��ــ�ل اج�ــارN ع�م ا

ام�jــالاً للقــ�ان7. وال��ــ�5عات ال���م	ــة ح7ــu قامــ> الع�یــ� مــ. ال�ــ5<ات فــي هــ+ه الف�ــ5ة ب�\"ــي مــا 

�مة ال\E7	ة ( I�ة او الE7\مة ال�
I�ع5ف بISustainability Environmental  وال�ــي تعــ5ف (

انهــا مــ�خل ادارN ی�aــ
. ت:ــ��5 اســ�5ات	?	ات ت�ــعى لل�فــا� علــى ال\E7ــة واســ�
5ار ت�ق7ــ�  علــى

ة ( ال��N5 ، الارHاح L"
  .) 251:  2006لل


jلــة �ال��جــه ال\E7ــي قــ� مهــ�ت ال:�5ــ� امــام Rهــ�ر �
وه�ــ+ا ن�ــ�:	ع القــ�ل ان ال
5حلــة ال�ــا�قة ال
 ) " 5aالا وه� " ال����� الاخ �ی�مفه�م جGreen Marketing  م�ض�ع دراس�"ا ه+ه اذ ان (

  .و5Hز <"�	?ة ل
ع:	ات ه+ه ال�5<ة ه+ا ال
فه�م ق� ت\ل�ر
وق\ل ال�خ�ل في ال����� الاخ5a <ان لابــ� مــ. مع5فــة ال��ــ��� وت�جهاتــه ال��ــ��r	ة ال�ــي مــ5ت 

5aع5ف �ال����� الاخI وصل الى ما S	>لفة و�B
   .�الع�ی� م. ال
5احل ال
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�ــي و  اً واضــ� اً لق� شه�ت العق�د ال�لاثــة ال�اضــ
ة اه��امــ�� فــيمــ" ق�ــل ال$ــاح��" والعل�ــاء للــ�عي ال
�ــة وال�ــي (ــان ��م�9لــف ال�7ــالات وعلــى م,ــ��4 العــال3 (2ــل وذلــ0 /,ــ�. ال�ــ�ا-
ات ال,ــ+*عة لل

وGـــاه+ة الان�$ـــاس  ههـــا الع�یـــ� مـــ" الاســـ$اب م?هـــا ارتفـــاع م,ـــ��4 ال�لـــ�ث فـــي الهـــ�اء وال�
ـــاءورا
N$قة الاوزون وغ�+ها م" الاســ$اب مــا دفــع العل�ــاء وال�L�9ــ�"  ةال�+ارK و(Jل0 ز*ادة ت�سع ف��


ــة���و(ــان احــ� اهــ3 هــJه الاســ$اب  ل�ضع حل�ل ل�عال7ة وازالة الاس$اب ال�PدOة لهــJه ال�ــ�ا-
ات ال

ة ال�ي تق�م بها م?�Rات الاه� م9لU*�,ة وال�
ع�ال م�ــا دفــع رجــال الادارة فات الع�ل
ات الان�اج

���  .] الZف�لة لل��افRة عل�هاائة والX+ الى الاه��ام ال��Wای� /ال
�ة ه� ما اح�ث�ة ال�ــ�رة الLــ?ا-
ة علــى مــ�4 ��وان م" اك�+ الاس$اب ال�ي دفع[ الى الاه��ام /ال


ــة مــ" جــ+اء اســ�?Wاف م�ار `
�Xــة ال���
ة علــى ال��" وcــالاخa مــ" اثــار ســل�دهــا القــ+ن�" ال�اضــ

ــة ن�
7ــة الاخــ�لال  هوال�غ�+ في ب?��ها وال��خل في نRامها م�ا نeأ ع?`
�Xــ�اه+ الRالع�ی� م" ال

 ، K+�  ).  59:  2005في ال��ازن ( /�
 ) Kالان�$اس ال�+ار .��ها  Green Houseو(JلG 0اه+ة ارتفاع درجات ال�+ارة /,�) وال�ي O,ــ

�ــ+ ان$عاث غاز ثاني او(,�� الZار�cن وح,. رأK الXاه+ة لها اثــ+ خRه الJع�ی� م" العل�اء ان ه
  .) Smith , 2000 : p.238ال$K+e وعلى م�2نات الغلاف الm?7  ) K�7على ال

م�ـــا اد4 الـــى Gهـــ�ر فل,ـــفة ج�یـــ�ة وهـــي مفهـــ�م ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ والـــ��O KJـــل ال�ل�ـــ� الeـــ+عي 

 هلل��جU*�,ة ال�
ة وح+(ة ح�اOة ال�,ــ�هل0 الاج��اعي لل�,�*] او ما O,�ى ال�,Pول
ة الاج��ا-

  ال�ي ت3 ت?اولها في ال�$�o ال,اب].
  
  
  
  
  
  
  
  

  المبحث الثاني
   Philosophy of Green Marketingفلسفة التسويق الاخضر  
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   أولاً : التطور التأريخي لمفهوم التسويق الاخضر
  

ان فل,فة ال�,�*] الاخn+ (ان[ ام��اداً ل�فه�م ال�,Pول
ة الاج��ا-
ة لل�,�*] وم" خلال ز*ادة 
�ي ل�?�Rات الاع�ال واه��امال�عي ���ة Gهــ+ مفهــ اهال���م ال�,ــ�*] الاخnــ+ ولZ?هــ مــ+ /عــ�ة /ال

. و*�2" تق,
3 هــJه الف�ــ+ة �ل�ر ال2eل ال?هائي لهJا ال�فه�مم+احل وخلال ف�+ة م" الWم" ق�ل ان ی�
  .) هي Peattie , 2001 : p.131الى ثلاث م+احل ( 

  

  ) . Ecological Green Marketingال����� الاح�ائي (  - ال�حلة الاولى : – 1
  

�ــة مــ" ق�ـــل بــ�أت هــJه ال�+ ��حلــة مــع ب�اOـــة الاه��ــام /ال�,ــPول
ة الاج��ا-
ــة و(ـــJل0 الاه��ــام /ال
" القــ+ن ال�اضــي وهــJا مــا اكــ�ت م?�Rــات الاع�ــال خــلال اواخــ+ ال,ــ��?ات و�cاOــة ال,ــ$ع�?ات مــ

) الــى عقــ�  American Marketing Associationدعــ�ة ج�`
ــة ال�,ــ�*] الام+*2
ــة (  عل
هــ
) وان هJه ال�رشة (ان[ ته�ف الــى ج�ــع  1975الاح
ائي في عام ( ورشة ع�ل /ع?�ان ال�,�*] 


ة U*ة ال�,ــ�Xــeالان +��" العامل�" في م7ال ال�,�*] وصانعي ال,
اســة العامــة دراســة تــأث�الاكادم

ة ( `
�Xة ال���  .) Polonsky , 1995 : p.2على ال

 Ecological(وقــ� نــ�ج عــ" هــJه ال�رشــة صــ�ور اول (�ــاب ح�ــل ع?ــ�ان ال�,ــ�*] الاح
ــائي 

Marketing  ) "ل مZل ( Henion & Kinnear  ) (  1976) وذل0 في عام (Lormant , 

2001 : p.1 (.  
) علــى انهــ  Henion & Kinnear , 1976 : p.43ولقــ� عــ+ف ال�,ــ�*] الاح
ــائي مــ" ق�ــل ( 


ــة و*�2ــ���" ان ذل0 ال�,�*] الKJ یه�3 /ال?eاNات ال�ي ت,ــه3 فــي معال7ــة م,ــ�$ات ال�eــ2لات ال

ةO,ه3 ���  .في ت�ف�+ ال�ل�ل لل�eاكل ال


ـــة ولقـــ�  علـــىولقـــ� اكـــ�ت الع�یـــ� مـــ" ال�راســـات والا/�ـــاث ���
قـــة  ت�صـــل[الاه��امـــات الUالـــى ح
��روســة الــى اســ�?فاذ ال�ــ�ارد ال. وت,ــه3 ال��ســعات غ�ــ+ ان?ــا ن�
ــا فــي عــال3 م�ــ�ود ال�ــ�اردمفادهــا 


ة والان�Rة ال�ي تع��� عل�ها في ح
ات?`
�Xا ( الLegeett , 1999 : p.241 ( .  
  .) م?ها 33:  2005ل,�ات ( رؤوف ، ان هJه ال�+حلة ات,�[ /الع�ی� م" ا


ة م�ل تل�ث الهــ�اء وال�ــاء ونnــ •���ث�+ات ب م9ــWون الــ?فs وال�ــأ� ر(Wت على ال�2eلات ال

ة لل�ل�ثات الL?ا-
ة���  .ال

 �ن فــي م�قــع 2�O?هــا/��ــ[ عــ" تع+*ــt م�ــ�د لل�?�7ــات والeــ+(ات والLــ?اعات ال�ــي تZــ •
 .م" ال�,اع�ة في حل هJه ال�2eلات


ة م" خلال نXاق ض�] فــي الX9ــ�u الامام
ــة لLــ?اعات ت�nــ�"  •���ناقe[ ال�eاكل ال

�
Zاعات ال?Lوال sارات وال?ف
 .ائ
ةال,
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�+ سل�(هااه��[ حL+اً /ف�ة م" الcWائ" وال •� .�?�Rات القادرة على تغ



ــة /eــ2ل م+(ــKW فــي اع�الهــا ون7ــ� ان ال�?�Rــات ال�ــي ت��?ــى الUــ���3 الاج��ا-
ــة وال��جهــات ال

قــ�Xــ+ وتnال�,ــ�*] الاخ "�. ح�ــo تZــ�ن هــJه ال�?�Rــات هت�Zن اك�+ ق�رة على اس�
عاب مnام


ة اح�
اجــات الcWــائ" ��ة فnلاً ع" تل��
3 الاج��ا-
ة والUاد ن�� ال
Uاسل�ب الان [��Xس$اقة في ت
 Ben) لل�?Rفــات وم,��nــ+ات ال��7�ــل و (  Body Shopوضغs ال,�ق. ف�?�Rــات م�ــل ( 

& Jerry  ) ـــ+*3 و) mـــOـــ?ع الاL3) لM  ـــ�Zـــالات ت,ـــعى دائ�ـــاً لأن تLن م�ـــالاً ل�+(ـــة ) للات
  .) Andreal , 1998 : p.507( الاع�ال الn9+اء 

ان م+حلـــة ال�,ـــ�*] الاح
ـــائي تعـــ� مـــ" اهـــ3 م+احـــل تXـــ�ر ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ (�نهـــا شـــه�ت ن�ـــ� 

���
�ي ال�+(ات الxمفــا +�Nة /الاضافة الى انها شــه�ت اول تــأ
ة م" بJرات ال�,Pول
ة الاج��ا-

  .ال��ض�عات ق+cاً /ال�,�*] الاخn+لأك�+ 
  

�ي (  - ال�حلة ال�ان�ة : – 2�  ) . Environmentalism Marketingال����� ال�
  

�ــي /,ــ�. الان�هاكــات ال�,ــ��+ة ل�قــ�ق الcWــائ" و(ــ��Jل0 /,ــ�. الهــ�ر لق� ب+زت م+حلة ال�,ــ�*] ال

ــة وذلــ0 فــي اواخــ+ عــام ( `
�Xــ�ارث الهادمــة  1980ال�,ــ��+ لل�ــ�ارد الZهــا ال�ــ�ادث وال��) واعق

ها اح�اث مفاعــل تeــ�+ن�cل   ) اك�eف[ ف��[ N$قة الاوزون وتل� 1985لل�
اة ال$e+*ة ففي عام ( 
 )Chernobyl  ) (  1986) عــام sــ�د حقــ�ل نفــ�الآســ2ا  ) فــي Exxon – Valdez) و(ــJل0 ت

) فهJه الاح�اث ج�ع[ ح�لها الاه��ــام الاعلامــي ال�اســع ووجهــ[ اه��ــام ال���7ــع  1989عام ( 
�ة ( ��  .) Peattie , 2001 : p.134ن�� ال

�يولق� ع+ف ال�,�*] ا���ة  ل��" في ال`
z في ب?Nة ح] ال��اOة ته�ف الى ح�ا�R?أنة ح+(ة م/
�ــة وت�,ــ�? هسل
�ة وال��ج�� Kotler & Armstrong , 2000 : p.557ها ( ن�ــ� ح�اOــة تلــ0 ال

(.  

ـــة Gهـــ+ت (,
اســـة ح�2م
ـــة مه�ـــة فـــي ال�لـــ�ان ال��Xـــ�رة اق�LـــادOاً فـــي هـــJه ���ان الاه��امـــات ال

ــة نRــ+ة شــ0 لانهــا م+ت$Xــة مــع ���ال�+حلة وان م?�Rات الاع�ال اب�ــ�اءاً نRــ+ت الــى ال�eــ+*عات ال

عادلــة لــ3 تZــ" �. ف�ــ" جانــ. الــ+cح ان اللهــا للارcــاحا على الع�ل
ات وتقل�الW*ادة في الZلف وتأث�+ه
 +Xن /�ــ�ثه3 فــي ضــ�ء ال���Oــ] الاكــاد�N ات ع?ــ�ما?�] ال�ــي م�2ــ" ان ائــكا{
ة ح�ى اواخ+ ال��ان


ــة ل�?�7اتهــا وخــ�ماتها. �ــت,ــ��9مها ال�?�Rــات ل��,ــ�" ادائهــا مــ" خــلال ال�أك���� علــى ال7ــ�دة ال

ــة وهJا ی��n" ت�X*+ م?�7ــات اك�ــ+ ح,اســ
ة لل����ــة وت�ف�Wهــا للع�ــل علــى هــJه الL9ــائa ال��

)Charter & Polonsky , 1999 : p.338  (.  
حـــ�ل وخـــلال ال��ان�?ـــات فـــأن م?�Rـــات م�ـــل ال,ـــلام الاخnـــ+ واصـــ�قاء الارض اثـــارت الاه��ـــام 

ـــ[ علـــى  
ـــة اnOـــاً ع�ل?Nة . وال��2مـــات ال�
�ـــ+ة ال�ـــي ت�اجــهـ الZـــ+ة الارضـــ�Zـــة ال
���ال�eـــاكل ال



          فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر                                                                                                 الثانيالثانيالثانيالثانيالفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  

 

 3131  
 

فــي ســ�ة عeــ+ الأخ$ار*ــة )  CNN( و(الــة هــJه ال�eــاكل وقــ� وجــ�ت دراســة قامــ[ بهــا الاه��ــام ب
�ــ+  اً ) وج�ت ان ه?ال0 ع�د1992عام ( اً بل��
ــة فــي (ــل هــJه  اً (���مــ" العامــة یه��ــ�ن /ال�eــاكل ال

 )% 32(ع�ـــ+ (ـــل ال�لـــ�ان و(انـــ[ الاجا/ـــة مق,ـــ�ة الـــى  )% 86(ال�لـــ�ان و(انـــ[ الاجا/ـــة ن�ـــ� 
�ــة )  )% 54(ة م�اف] /أع��ال ون,$��م�اف] /�eة و(ــان ال,ــPال هــ� ( انــا قلــ] جــ�اً حــ�ل حالــة ال

�ل ال��ــال هــ� �م�افــ] /eــ�ة فــي  )% 51(م�افــ] /أع�ــ�ال و  )% 37(و(انــ[ الاج�cــة وعلــى ســ
 Wimsatt & Lozada , 1996 : p.43 – 44) (  6ام+*2ا وال$اقي (�ا ه� م�ضح /ال2eل ( 

(.  
  

�ة��  انا قل] ج�اً ح�ل حالة ال
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  )  6ال2eل ( 
  الأخ$ار*ة ) CNN( و(الة دراسة 

 

Source : ( Wimsatt & Lozada , Green Marketing In a Unified Europe , 
The Haworth Press , Inc , New york , London , 1996 , p.44 )   

  
هJا الاه��ام دفع الى ازدOاد ال�ع3 ال��2مي وال,
اسي لل�,�*] الاخn+ و2ecل خاص فــي وان  


ة م��دة ��اورcا اذ ت3 ان�9اب الe+(ات الاك�+ اش+اقاً وج+4 الع�ل على ت�X*+ها ب��?ي س
اسات ب
 )Stafford , 2003 : p.8 (.  
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ـــة : اســـ�(امة ال��ـــ��� الاخ2ـــ� ( – 3 �ـــة ال�ال  Sustainability of Greenال�حل

Marketing.(  
  

الـــKJ بـــ�أت ملام�ـــهـ فـــي اواخــــ+ و تعـــ� الاســـ��امة ال�Xــــ�ر الاك�ـــ+ ع�قـــاً فــــي ال�,ـــ�*] الاخnــــ+ 
" الــــKJ اشــــار وecــــ2ل  1987) عــــام "  Brundtlandال��ان�?ــــات مــــ" خــــلال تق+*ــــ+ ب�+ن�لانــــ� ( 

ضــ�ء معــای�+ ص+*ح الى مــ?هج الاســ��امة للاســ�هلاك والان�ــاج م�nــ�?اً ت��یــ� ال�ــ�اد الاول
ــة فــي 

ات ال�ي لا تPدK الــى الاضــ+ار /الان�Rــة �Zة /ال
`
�N اس��9ام م�ارد "�nال�اقع ال�الي فه� ی�

�+ اخ+ /ال?,. ال�ــي �
ة او ال?eاNات الان,ان
ة و�cع���تع�*nــها مــ" خــلال ال�ــ�ائل ال�ــي  2�Oــ"ال
  ).  Kleiner , 1991 : p. 38 ت�ل م�ل ال��اد الاصل
ة (

�ــة فــي ج�
ــع ال?eــاNات ال�+ت$Xــة ب�,ــ�*] ولقــ� ع+فــ[ الاســ��ا��مة أnOــاً علــى انهــا الاثــ+ علــى ال
 Kل دون ا�ال�?�ج او ال�9مة ال�ــي 7Oــ. ان تــ�ار /�ــJر /��ــo ت,ــ��+ هــJه ال?eــاNات فــي ال�,ــ�ق


ة ( `
�Xان في ال��ارد الLنقChartr & Polonsky , 1999 : p.326 (.  
 ، Kات ت,ـــعى  ) علـــى انهـــا مـــ�خل 3:  2004وع+فهـــا ( ال?ـــ�ر
7
ادارK ی�nـــ�" تXـــ�*+ اســـ�+ات

�ة��  .واس��+ار ت�ق�] الارcاح لل�?�Rة لل�فا� على ال
 ) +Rاما م" وجهة نNewton , 2006 : p.187  ــة�c+فأنها الق�رة على م�اصــلة م�ارســات م (

�ي ROه+ ف7أة لأنهائها الى ما لا نهاOة دون ح�ث�  .ب
�ــة وال��افRــة وم" خلال ال�عار*t ال,ــا/قة نــ+4 ان الاســ��ام��ة تهــ�ف الــى تقل�ــل الnــ+ر علــى ال


`
�Xاةعلى ال��ارد ال
  .ة م" اجل اس��+ار ود��Oمة ال�
  - :) Tapp & Hanson , 1995 : p.97ان الاس��امة مه�ة ج�اً /,�. انها ( 

�ة ال�ادOة ، •��. و*��ــW م�علقاتهــا ولا ســ
�ا ال���7ع ، الاق�Lــاد ت�7ع ال�,ائل ال�+ت$Xة /ال
�ة و ع?� N+ح ��9
ار واح�ب+نامج ی��n" ح�اOة ال) KادLق] ال?�� الاق��*.  


ـــة /أم2انهـــا ج�
عـــاً الاتفـــاق  •���فZـــ+ة قائ�ـــة علـــى ان ال�?�Rـــات وال��2مـــات وال�7اعـــات ال
O,ــعى احــ� الاNــ+اف الــى تعW*ــW الاق�Lــاد ود��Oم�ــة علــى  ب�?�ــاعلــى الاهــ�اف ال��9لفــة 


ة الاN+اف اه��اماً و الام� ال�X*ل U/ K��
ــة فــأن ذلــ0 یــت`
�Xــة ال��� �ف+اك�+ /أس��امة ال
 . ج�ی�ة لل�,اه��" والe+(اء اً ف+ص

•  +�
ة (أع+اض ناج�ة ع" ع�ل
ات الان�اج غ���ت�جهاً عال�
اً a9eO مع3R ال�2eلات ال
 .الاس�هلاك
ة �,��امة او ان��Rهاال

7
ة أغلــ.  •
العــال3 ح�2مــات مفه�م ی��n" م��7عة ق�اعــ� وم$ــاد� ت��?اهــا (أهــ�اف ســ�+ات
 .ال��ق�م وم?�Rاتها
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ة ت�ـــ�أ مـــ" الeـــ+وع فـــي ت�ج
ــهـ U*ات ال�,ـــ�Nـــاe?وعلـــى ضـــ�ء الاســـ�ق+اء ال�ـــأر*9ي ال,ـــاب] فـــأن ال

ــة `
�Xــل الاضــ+ار ال�اصــلة لل�ــ�ارد ال��ــي وتقل��ال�,�*] الاخn+ ل
m /ق�L ت�9ــ
� الــ�مار ال

وضــع ال�7ــ+ الاســاس  وان�ا في ال,عي م" اجل ت�ق�] الاســ��امة وهــJا مــا دفــع الــى بــ+وز اه�
ــة

ح م" خلال ال�ع+ف و2ecل ص�
ح�Lال [*+Xفي ال +nل على مفه�م ال�,�*] الاخLومف.  

  

  ) . Pholosophy of Green Marketingفلسفة التسويق الاخضر (  ثانياً :
  


ة ال�ي ت?اول[ م�خل ال�,�*] الاخnــ+ ع�ل
ــاً (�قــل مــ" �Oرغ3 ح�اثة الا/�اث وال�راسات الاكاد
uاeــ"  حق�ل نZات في الق+ن ال�اضي ول?�ادارة ال�,�*] في ال�لاOات ال����ة مع ب�اOة عق� ال�,ع


ــــة لل�,ــــ�*] الاخnــــ+ تعــــ�د الــــى عــــام " U
Uات ال�Oــــ�ا�" ح�ــــo اســــ��9م[ الع�یــــ� مــــ"  1975ال
�ــ+ عــ" العلاقــة بــ�" ال?eــ�
ــةال�LــXل�ات لل�ع���. ف�LــXلح ال�,ــ�*] اu ال�,ــ�*قي والاع�$ــارات ال

) وال�,ــ�*] ال�,ــ��ام  Henion & Kinner , 1976) و(  Fisk , 1974(  هالاح
ــائي اســ��9م
) و (  Ottman , 1992(  ه) وال�,ـــ�*] الاخnـــ+ اســـ��9م Fuller , 1999(  هاســـ��9م

Peattie , 1995 ــ+ة اســ��9مn(  ه) وال�,ــ�*] الاك�ــ+ خCharter & Polonsky , 1999 ( .
ــــ ــــ+4 ال$احــــo اع��ــــاد مLــــXلح ال�,ــــ�*] الاخnــــ+ وذل 0 لeــــ��ل
ة ال�LــــXلح وات,ــــاع نXــــاق و*

  . في الاN+ الادب
ة ال�عاص+ة ه�9اماس�
ولق� اثار هJا ال�فه�م وح�ى ال�ق[ ال�اض+ الع�ی� م" الاســ�لة لــ�4 الع�یــ� مــ" الاNــ+اف ال�ع?
ــة 

) الــى ان (ل�ــة اخnــ+  Mcdonaghولا ســ
�ا فــي اوســاu الcWــائ" وضــ�" هــJا الLــ�د اشــار ( 
�+ الى اك�eة اي اذهــ+ مــ" مع?ــى او مفهــ�م فــ/�� ذاتها ق� ت
�ــة، م,ــPول��ن الcWــائ" م�ــل ح�اOــة ال

 +�
ــةالالe+(ة الاج��ا-
ة، ال��جة غ�c+ــة ال�,ــ�هل0 ( هــادف للOح�ا ،Peattie , 1995 : p.26 
(.  

�ــ+ة بــ�" اراء وافZــار ال$ــاح��" وال�Zــاب ع?ــ� Nــ+حه3 ل�فهــ�م  ع�م على ال+غ3 م"�ت,ــ7ل ف+وقــات (
) الــى ان  Lormant (لZــ" بهــJا الLــ�د یــ+4  ال�عــار*t (انــ[ م�قارcــة،خn+ فأغلــ. ال�,�*] الا

تع+*t ال�,�*] الاخn+ ه� ل
m مه�ة سهلة وأنه لا ی�ج� ل�ــ� الآن تع+*ــt م�فــ] عل
ــة عال�
ــاً 
  .) Lormant , 2001 : p.3فق� ت�$ای" ال�عار*t م" /احo الى اخ+ ( 

  .تعار*t ال�,�*] الاخn+م��7عة م" ) الKJ ی��n"  2و(�ا ه� م�ضح في ال�7ول ( 
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  )  2ج�ول  ( 
+nال�,�*] الاخ t*تعار  

  

  ال�ع��6  ال5(ر  ت
1  Henion & 

Kinner , 1976 : 
p.1  

) /أنهــ ع�ل
ــة دراســة  A.M.Aع+ف�هــ ج�`
ــة ال�,ــ�*] الام+*2
ــة ( 
�ــــة ��
ة فــــي تلــــ�ث الU*ة ال�,ــــ�Xــــeة للان
�ال?ــــ�احي الا7Oاب
ــــة وال,ــــل

  واس�?فاذ الXاقة .
2  Brundtland , 

1987 : p.34 
انــهـ ال�ســـائل ال�اع�ـــة لل�?�7ـــات الاخـــJة ب?Rـــ+ الاع�$ـــار ال��Xل$ـــات 


ة.���  ال
3  Charter , 1992 : 

p.394 
 "�Zة تهــ�ف الــى ت��یــ� وارضــاء حاجــات ال�ــال
7
هــ� ع�ل
ــة اســ�+ات

ة مق��لـــة مـــع عـــ�م الاضـــ+ار او ال�ـــأث�+ فـــي الافـــ+اد او أمقابـــل م2افـــ

ة .`
�Xة ال���  ال

4  Stanton , et al , 
1997 : p.612 

نeاu ت,�*قي خاص /�?�Rة مع�?ة یهــ�ف الــى خلــ] تــأث�+ ا7Oــابي 
�ة .��  او ازالة ال�أث�+ ال,ل�ي ل�?�ج مع�" على ال

5  Charter & 
Polonsky , 1999 

: p.236 

�ي اK ع�م ��ع�ل
ة ت,�*] او ت+و*ج م?�7ات مع���ة على ادائها ال
�ة .��  الاض+ار /ال

6  Kotler & 
Armstrong , 

1999 : p.716 


اً .��  ت�X*+ م?�7ات مأم�نة اك�+ ب

7  Charter & 
Polonsky , 1999 

: p.325 

یــ�3 مــ" خلالهــا ادراك ومع+فــة وارضــاء م�Xل$ــات  )1(ع�ل
ــة ه�ل,ــ�
ة

اً .��  الcWائ" وال���7ع /X+*قة م,���Oة ب

8  Crane , 2000 : 
p.278 


ــة وال?eــ���
ة ب�صــفه� شــ+اكة بــ�" الا/عــاد الU*ات ال�,ــ�Nــاء  هاXغ
 zOل�ات ال�ــي تع?ــى /ال�عامــل وال�عــاXــLاً للع�یــ� مــ" ال�
اصــXلاح

�ة .��  ال,ل�ي مع ال
9  Darymple , & 

Parson , 2000 : 
p.19 

م�خل ادارK خلاق یه�ف الى ت�ق�] ال��ازنة ب�" حاجات ور�$ات 

ة لل�?�Rة في وق[ واح��c+ة وه�ف ال
���  . الcWائ" وال��Xل$ات ال

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــ
اله�ل,�
ة تع?ي الاخJ ب?R+ الاع�$ار ج�
ع الع�امل ال�ي تPث+ علــى صــ?اعة ال,ــلع وال9ــ�مات  )1(


ة.U*�,ة ت
  ووضعها (ع�ل
10  Peattie , 2001 : 

p.29  

ة ات7ــاه �
ة ال,ــا-
ة الــى ت�9ــ
� ال�ــأث�+ات ال,ــلU*ات ال�,ــ�Nــاe?ال
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�ــة وال���7ــع ال?اج���ــة عــ" اســ��9ام ال�?ــ�ج والع�ل
ــات الان�اج
ــة ال
  ال�ي تق�م /ال�+و*ج لل�?�7ات وال�9مات الاقل ض+راً .

11  Yong , Ming , 
2001 : p.2 


ة والاج��ا-
ة .`
�Xة ال���  اح� ان�اع ال�,�*] ال�Lی] لل

12  Prakash , 2002 : 
p.4 

7
ة الeــــاملة ل���یــــ� وت�ــــ�" وت
+ضــــي الع�ل
ــــات الادار*ــــة والاســــ�+ات

ـــة مـــ" دون ال�ـــأث�+ ال,ـــل�ي ���وتقـــ�م /ان7ـــاز وت�ق�ـــ] ال��Xل$ـــات ال

  ف�ها .
13  Pride & Ferell , 

2003 : p.90 

ســـــــــــــ�*�ان وحـــــــــــــ�اد ، 
2003  :91  

:  2001ال�ی�ه جي ، 
33  

Dibb , et al , 
1997 : p.755  

�+ الــى تXــ�*+ وت,ــع�+ وتــ+و*ج وت�ز*ــع معــ�" لل�?�7ــات ال�ــي لا eO
�ة .��  تPذK ال

14  Polonsky , 2004 
: p.3  

Larmont , 2001 
: p.2 

 Kل ا�هـــ� ع�ل
ـــة م�nـــ�?ة لZـــل الانeـــXة ال�Lـــ��ة ل��ل�ـــ� وت,ـــه
ع�ل
ـــــة ت$ـــــادل تهـــــ�ف الـــــى ارضـــــاء ال�اجـــــات وال+�$ـــــات ال9اصـــــة 


ة .`
�Xة ال���  /الcWائ" مع اقل اض+ار م�2?ه على ال
15  Marinova , et al 

, 2007 : p.251  

ــة لأن ع�ل
ــة الاســ��امة هــي احــ� ال�Pشــ+ات لع�ل
ــة الاســ�����امة ال

  ع�ل
ة اج��ا-
ة معق�ة ل�ل وازالة ال�?اف+ ب�" ال�?�Rة والcWائ" .
16   ، K+2006ال$2ـــــــــــــــ  :

252  
 ، K7:  2004ال?�ر  

 ، Kـــــــــــ�ر ال$2ـــــــــــ+K وال?
2007  :47  

ـــأث�+ فـــي تفnـــ
لات الcWـــائ"  مـــ�خل ن�Rـــي م�Zامـــل یهـــ�ف الـــى ال�
�ــة /Lــ�رة تــ�فعه3 ن�ــ� ال��جــة الــى Nلــ. م?���7ــات غ�ــ+ ضــارة /ال

 3Oة /�ا ی?,37 مع ذل0 والع�ل علــى تقــ�
وتع�یل عاداته3 الاس�هلاك
مــW*ج ت,ــ�*قي م�Zامــل قــائ3 علــى اســاس الابــ�اع /eــ2ل ی+ضــي هــJا 
�ــة وح�اOــة ��ال��جهــ /��ــo تZــ�ن ال��Lــلة ال?هائ
ــة ال�فــا� علــى ال


ة لل�?�Rة.�c+ه�ف ال [�  الcWائ" وارضائه3 وت�ق
  ع�اد ال$احo /الاع��اد على ما ورد في الادب
ات .ال��Lر : م" ا 
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هــ�ف الــى ی مــ�خل ادارK  هــ�و*ــ+4 ال$احــo مــ" خــلال ال�عــار*t ال,ــا/قة /ــأن ال�,ــ�*] الاخnــ+ 
 [�ال�Zامل ما ب�" ع?اص+ ال�W*ج ال�,�*قي م" اجل ت�ق�ــ] ر�$ــات وحاجــات الcWــائ" و(ــJل0 ت�ق

O��,قة م*+X/ ة
�c+ة وال����لة /ال�R?ة./ال الاض+ار مع ع�م�ة اه�اف ال����  
لقــ� بــ+ز مفهــ�م ال�,ــ�*] الاخnــ+ ن�
7ــة للnــغ�u مــ" ق�ــل ال�+(ــات الn9ــ+اء وح+(ــات ح�اOــة 

�ــة و ��تقــ�3O م?�7ــات لا تnــ+ ال�,�هل0 على م?�Rات الاع�ــال وال��2مــات مــ" اجــل الاه��ــام /ال
ل�Wم�" بW*ــادة ) هي ح+(ات م" الcWائ" ال� Green Movement. فال�+(ات الn9+اء ( الcWائ"

�ي والJی" O,ع�ن الى جعل ال�غ�+ات في الان�اج وال�,ــ�*] والاس�� �Dibb , etهلاك ( ـــــال�عي ال

al , 1997 : p.41 .(  

ــة لابــ� مــ" ال�قــ�ف  اً وتــ+4 ال�+(ــات الn9ــ+اء ان ه?الــ0 اســ$ا/U
Uح +Nــ+ة للقلــ] وم9ــا�ج�Oــة م�

ى ح,ــاب الاع�ــال مــ" اجــل اج$ارهــا ع?ــ�ها مــ" اجــل اعــادة ت+ت�ــ. الاول�*ــات ح�ــى ولــ� (ــان علــ

ة واخلا�
ة /ق�ر ما هي مادOة وان تZــ�ن خnــ+اء علــى ح,ــاب تل�ثهــا��ونفاOاتهــا  على ان ت�Zن ب

  .) 291:  2006( ن37 ، 
الــ+زم N+*قــة وتP(� هJه ال�+(ات اnOاً /أن ال�,�ق�" 7O. عل�ه3 اعادة الاخ�
ــار لل�ــ�اد الاول
ــة و 

ة الاعــــلان وح�ــــى اســــ��9ام الارcــــاح وذلــــ0 ل7ــــJب الcWــــائ" ( وال�,ــــع�+ وصــــ
اغة ال�?ــــ�ج وجاذب
ــــ
Terpstra & Sarathy , 2000 : p.718 (.  

�ات ال+ســ�
ة وغ�ــ+ �+ســ�
ة فقــ� بــ�أت الع�یــ� مــ" الواس�7ا/ة الى هJه ال�e+*عات وال?�اءات م" اله

ة وذل0 م?�Rات الاع�ال /أعادة ال?P,�/ +Rول
اتها الاج��ا-
ة والاخلا�
ة في م�ارساتها ال�,� U*

7
اتها ا
�ي اه�
ة /ارزة في اس�+ات��
ة ( ال�LادK ، /أعXاء ال$ع� الU*�,1:  2008ل� (.  
وان الع�یـــ� مـــ" ال��2مـــات اخـــJت خXـــ�ات ل��ج
ـــة الLـــ?اعات /أت7ـــاه ت�ـــ�یل ال�Z?�ل�ج
ـــا ال�ل�ثـــة 


فــة وت,ــ��9م س
اســات ال�ــ�اب والعقــاب مــ" خــلال ال�2اف�ــاتRــ�ائل ن�ال�ــي  والع�ل
ــات الان�اج
ــة ب

فة والعق�cات على اR?اعات ال?Lال�ل�ثت�?�ها لل .�. وان (ل هJه ال,
اســات ل�?�Rات ال�ي ت,

  .) Stone & Smith , 2002 : p.7كان لها ن�ائج ج��ة في الاق�LادOات ال���Xرة ( 
  
  
  
  
  

  

  مبررات ظهور التسويق الاخضر . لثاُ :ثا
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�ــة والاســ�هلاك الفــاحz وغ�ــ+ ان ضعف ال�عي ل�4 اغل. ال�?�Rات وعــ�م الاه��ــام ���ــ?3R ال/ال

ة `
�Xم�هــا . ولا لل��ارد ال��Oــة ود����ــة الــى اخــJ دور مهــ3 وcــارز فــي ح�اOــة ال��دفع[ انLــار ال


z في ما O,�ى /عL+ ال��رة `O م��  .) 81:  2007الn9+اء ( ف+*�مان ، ش0 ان عال�?ا ال
ا واعــ�" او مــ�ر(�" لل�ه�یــ�ات � �2Oنــ ) ان علــى ال�,ــ�ق�" ان Kotler , 2000 : p.147و*+4 ( 


ة وال�+ `
�Xة ال���  - :رcعة ت�جهات اساس
ة هيافقة لأوالف+ص ال��ج�دة في ال
  

  - :ت*اق9 ال�اد الاول�ة – 1
      

�ة ت�ألف م" ثلاثة ان�اع .��  ان ال��اد الاول
ة ال��ج�دة في ال
/ال�ـــاء والهـــ�اء وال�ـــي  ) وال����ـــل ��Infinteـــ�ودة ( الهـــي ال�ـــ�اد غ�ـــ+  - ال?ـــ�ع الاول : •

تعــاني اnOــاً مــ" مeــاكل مع�?ــة فــي ال�قــ[ ال�اضــ+ . وان /عــ� ال���7عــات تــ+4 ان 
�ــة ب��ح�ــ� جه�دهــا  اً ه?الــ0 خXــ+ ��عل�هــا فــي الامــ� ال$ع�ــ� لــJل0 قامــ[ م7ــام
ع داع�ــة لل

ل��ق�] الاس��9ام الان,. لهJه ال�ــ�ارد /,ــ. الاخXــار ال����لــة فnــلاً عــ" وقــ�ع /عــ� 
تل�ثهــا وغ�ــ+ ذلــ0 ( ال$2ــ+K ، ثقــ. N$قــة الاوزون ونقــa ال�
ــاه و  ل ات,ــاعالاضــ+ار م�ــ

2003  :7 . (  
)  Finite Renewableف����ـــل /ـــال��ارد ال��ـــ�ودة القابلـــة لل��7یـــ� (  - ال?ـــ�ع ال�ـــاني : •

وت�nــ�" الغا/ــات والغــJاء وال�ــي 7Oــ. ان ت,ــ�ع�ل /��2ــة ولقــ� اد4 الــ?قa فــي الغا/ــات 
ل�فــا� عل�هــا وح�اOــة ال�+cــة واعــادة ال�eــ7�+ ت�,ــ$اً ل�قابلــة مــ�لاً الــى ت�جهــ ال�?�Rــات ل
 ، Kلي ( ال?�ر�  ) . 8:  2004الXل. ال�,�ق

• : oـــ+  - ال?ـــ�ع ال�الـــ� – Finite Nonقابلـــة لل��7یـــ� ( الی���ـــل /ـــال��اد ال��ـــ�ودة غ

Renewable  .�) وت�nــ�" الــ?فs والف�ــ3 وال��یــ� ...الــخ وال�ــي ع?ــ�ما ت?nــ. قــ� ت,ــ

ة U
U2لات حe2ــ" اعــادة ت�7یــ�ها وه?ــا ت�7هــ الع�یــ� مــ"  لأنم�O ه ال�ــ�اد م�ــ�ودة ولاJهــ

ال�?�Rـــات لل�+(�ـــW علـــى ال$�ـــo وال�Xـــ�*+ لا7Oـــاد مـــ�اد ب�یلـــة ت,ـــه3 فـــي تقل�ـــل اســـ�?Wاف 
 ، Kوال?�ر K+2$ة ( ال
`
�X60:  2007ال��ارد ال . ( 

  
  
  
 
  

  - :ارتفاع -لفة ال#اقة – 2
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. فZلفــة ال�?�7ــات تع��ــ� /eــ2ل م$اشــ+ علــى (لفــة الاع�ــالeــ+*ان ال��ــ�K فــي ن7ــاح الXاقــة ال �تعــ
قابلــة لل��7یــ� هــ� ال الXاقــة ال�,ــ��9مة فــي الع�ل
ــة الان�اج
ــة وان احــ� اهــ3 ال�ــ�ارد ال�?�ه
ــة غ�ــ+


عــي ل
Lــل الــى مــا Oق�N +ــ�ـــالــ?فs ونــ+4 فــي الآونــة الاخ�ــ+ة ارتفــاع اســعار الــ?فe/ sــ2ل غ ارب ( ـ
$ ) فــي عــام (  2.23حــ�" (ــان ســع+ه (  في)  2008عام (  في اواخ+$ ) لل�+م�ل ال�اح�  120

�ــ+ علــى ع�ــل م?�Rــات الاع�ــال فهــ� یــPدK الــى ارتفــاع  1970Xا الارتفــاع لـهـ اثــ+ خJوان هــ (
في ب+وز مeاكل اق�LادOة ج,
�ة في م�9لف بل�ان العــال3 وهــJا مــا دفــع  و*,ه3اسعار ال�?�7ات 

ال+*ــاح او +4 اقل تZلفــة م�ــل الف�ــ3 او الeــ�m او ل اخئل$�o ع" ب�االى ا الع�ی� م" هJه ال�ل�ان
  .غ�+ها م" ان�اع الXاقة

�ــال�فــا� علــى ال/ال�Xال$ــة تLــاع� الاصــ�ات ان ازدOــاد اســعار الXاقــة والاع��ــاد علــى الــ?فs و �� ة

فــة والاب�Zــارات الاخــ+4 ال�,اســة R?اقــة الXفــ�ءة فــي اســ��9ام الZخلــ] ف+صــة ع�ــل لل�?�7ــات ال

�ــة وال�ــي ت��
فــة ( ت7ــاه الR?ــا ال
 : Cleantech  ) (Ottman , et al , 2006,ــ�ى ال�Z?�ل�ج

p.24 (.  
وcال?�
7ــــة بــــ+ز مفهــــ�م الاب�Zــــارات الn9ــــ+اء لل��افRــــة علــــى الXاقــــة فــــان مLــــXلح الاب�Zــــارات 

�ــة ( ��
فــة لا تnــ+ الRاقــة نN 7ــادOــ+اء یهــ�ف الــى اn9الBartels & Nelissen , 2004 : 

p.354 (.  
  

  - :ال�ل�ث ارتفاع م���<  – 3
  


3 ال�ــي LOــع. ا7Oــاد تع+*ــt شــامل لهــ فالZل�ــة جــاxــي ( ءان ال�ل�ث م" ال�فــا?�ت مــ" اصــل لات
Pollutu  .ـــ�Zعـــ� الcر وJاو قـــ tـــ
Rـــ+ ن�اســـ��9ام هـــJا  ت�ـــ�د) وال�ـــي تع?ـــي جعـــل الeـــئ غ

�ة ( �� William , et al , 2005ال�XLلح م" الاذ4 ال�ادK الKJ تXلقة ال?eاNات ال$e+*ة لل

: p.329 (.  
�ــة/ا+ار ضــالا الــىاو غ�ــ+ م$اشــ+ فــأن اغلــ. الانeــXة ال$eــ+*ة تــPدK وecــ2ل م$اشــ+ ��. ف�لــ�ث ل

��ات ال�e+ات  ال�
اه ی?�ج /2eل اساس���ات الWرا-
ة وم�
فة واس��9ام ال��Zراعة الWم" وسائل ال

او*ـــات ال�?Wل
ـــة ودفـــ" ال?فاOـــات فـــي ال$��ـــ+ات والا�
Zنهـــار ( واســـ��9ام م+($ـــات الف�ســـفات فـــي ال

��ات ، �  ). 204:  2004ع
% ) مــ" الcWــائ"  42وقــ� اGهــ+ت احــ�4 ال$�ــ�ث فــي ال�لاOــات ال���ــ�ة الام+*2
ــة /ــأن حــ�الي ( 

�ـــة او مــا ت,ـــ�ى  �فع اســعار اعلـــى فــيبـــی+غ�ــ�ن ���ل ال�Lــ�ل علـــى م?�7ــات غ�ـــ+ ضــارة /ال�ســـ
  .) Green Products/ال�?�7ات الn9+اء ( 

�� دور ال@ �مات – 4�  - :تغ
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�ة وح�ای�ها . {$عnها تعXــي اه��امــت�9��ات واســعة لل��جهــ لف ال��2مات في مق�ار اه��امها /ال
 s
�ي وت,ل���ــة وت�ــ+ز فــي هــJه ال�لــ�ان ال�+(ــات ضال��غ�u على ال�?�Rات م" اجل الاه��ام /ال


فة وه?ال0 بلــ�ان لا تعR?ة ال����ــة و*عــX 4Wــالn9+اء ال�ا-
ة الى ال��هــJا لnــعف ي أK اه��ــام لل
  .لهاال��احة الام2ان
ات ال�ادOة 

�ل ال��ــال م?�Rــة �لق� ب�أت ال��2مات ب�ق�3O ال�ع3 لل�?�Rات م" اجل م?�7ات خn+اء فعلــى ســ

ــة اصــ$�[ مع�
ــة مــ" ضــ+*$ة الازدحــام ال�ع�ــ�ل ��ت�*�تا لL?اعة ال,
ارات وال�ي لها م�+(ات ب

  .) Marinova , et al , 2007 : p.252بها حال
اًً◌ في ل?�ن ( 
3 �
ام ال�?�Rات في م�9لف ان�اء العال3 ��O +ي في ال�ق[ ال�اض���فأن ازدOاد وت?امي ال�عي ال
ب��?ــي م,ــPول
اتها الاج��ا-
ــة مــ" خــلال ســ" الع�یــ� مــ" ال�eــ+*عات القان�ن
ــة ال+ام
ــة الــى ح�اOــة 


ة ت,ــه3 فــي خ�مــةU*ــة وت,ــ�
�" وت�?ــي س
اســة ان�اج?Nة لل��ا

ام /��لات ال��-Uة وال���ال��جهــ  ال
�ي ال�عاص+ ( ��  .) Byurugaba , 2004 : p.239ال

  

  ابعاد فلسفة التسويق الاخضر . رابعاً :
  

ان فل,ـــفة ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ ت,ـــعى الـــى ت�ق�ـــ] افnـــل حـــالات الاشـــ$اع لـــ�4 الcWـــائ" وت�ق�ـــ]  
�ـــةاهـــ�اف ال�?�Rـــة ال����لـــ��
ـــة بـــ�ون الاضـــ+ار /ال�c+ه الفل,ـــفة تع��ـــ� علـــى ا/عـــادة /الJوان هـــ . 
  .ا م" اجل ت�ق�] هJا ال�فه�ماساس
ة ت�Zامل {
�ا ب�?ه

) /ــان /عــ� ال�,ــ�ق�" وال�L�9ــ�" Oع�قــ�ون /ــأن  Pride & Ferell , 2003 : p.91و*ــ+4 ( 
�ة وال��افRة عل���ها ب�اسXة ات$اع الا/عاد الات
ةال�?�Rات 7O. ان تع�ل على ح�اOة ال.  

  

  - الغاء مفه�م ال*فا'ات او تقل�لها : – 1
   

� تغ�ــــ+ ال�فهـــ�م ال�قل�ــــ�K فــــي ال�عامـــل مــــع ال?فاOـــات وcقاOــــا الLــــ?اعة ضـــ�" مفهــــ�م ال�,ــــ�*] لقـــ
�ــة ���+ة م" ال?فاOات ال?ات7ة حال
اً ام+اً مقلقاً لل�ه���" /eــPون ال�Zات ال
�Zال +�الاخn+ ح�o تع�


ــة لع���
ــات لابــ� مــ" ح+قهــا او دف?هــا وفــي ال�ــال��" تZــ�ن الاثــار ال�Zه الJمــ" هــ aــة وللــ�9ل
�ل
��ات ، ال�+ق او ال�ف" ضا�     .) 204:  2004رة ج�اً ( ع

مــ" عــ�م الZفــاءة فــي الع�ل
ــات الان�اج
ــة وال�هــ3 ه?ــا لــ
m  أان ادراك مفه�م ال�ل�ث وال?فاOات ی?eو 
Oاء ب�ون نفا
  .) 91:  2003ات ( س�*�ان وح�اد ، ما نفعله /ال?فاOات بل (
t ن?�ج اش

ل�?�Rات الL?ا-
ة {
7. عل�ها ان ت+(Wعلى ض+ورة رفع الZفــاءة ولهJا فان ال�,Pول
ة تقع على ا

ـــة  للع�ل
ــات الان�اج
ـــة لهــا وتقـــ�3O م?�7ــات عال
ـــة ال7ــ�دة بـــ�ون نفاOــات بـــ�لاً مــ" ال$�ـــo فــي�
)

7��ة او الفnلات ال��+ت$ة ع?هاال+ غ�ال�9لa م" تل0 ال�?�7ات .  



          فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر                                                                                                 الثانيالثانيالثانيالثانيالفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  

 

 4040  
 


ة ی�,ــ�. فــي الغالــ. فــي تقــ`
�3O م?�7ــات تالفــة او غ�ــ+ صــال�ة ان عــ�م (فــاءة الع�ل
ــات ال�Lــ?

ة ال�ي تقع على عات] م?�Rات ال��م ض+ورة ,
للاس��9ام وعلى هJا الاساس فأن م" ال�هام ال+ئ


ة ال�ي ت�Zن ال,�. ال+ئ
mال�+(�W على رفع م,��4 (فاءة الع�ل
ات ا`
?Lه  ل�Jفي ان�اج م�ل هــ
ال�?�Rــة ع�ضــاً عــ" ال$�ــo فــي  ال�?�7ــات علــى ان ��Oــل هــJا الامــ+ الeــغل الeــاغل لأه��امــات


ة ال�9لa م" تل0 ال�?�7ات ال�الفة ا�
  .) 67:  2005و م9لفاتها ( رؤوف ، ك
/,ـــ�. نفاOـــات ال?ـــاتج ولقـــ� شـــ+ع[ الع�یـــ� مـــ" ال��2مـــات القـــ�ان�" مـــ" اجـــل ال�ـــ� مـــ" ال�لـــ�ث 

 الع�ل
ــات الان�اج
ــة فقــ� ف+ضــ[ /عnــها الnــ+ائ. والغ+امــات علــى ال�لــ�ث الــKJ تقــ�م /هــ /عــ�
الــ�ول ال?ام
ــة ففــي ال,ــ$ع�?ات اقــ+ت م?�Rــة ال�عــاون الاق�LــادK /عــ� ال�?�Rــات وخاصــة فــي 

  .) 303:  2006) م��أ م" یل�ث ی�فع ( نOECD  ، 37وال�?�
ة ( 
�ة وهJا مــا جــاء فــي  ��ق�مةوق� وضع[ ال�ول ال��الق�ان�" م" اجل تقل�ل ال?فاOات وال�فا� على ال

  - :) Stone & Smith , 2002 : p.64 " (1992القان�ن الاورcي عام " 
�ة وح�اOة ن�ع��ها وت�,�?ها ال�فا� على •��  .ال
 .اه�ة /أت7اة ح�اOة ال�Lة ال$e+*ةال�, •


ةال�أك� م" الا •`
�Xس��9ام ال�عق�ل لل��ارد ال. 

�ة •�� .الع�ل على اس��امة ال

�انeاء مقای
m لل�,اع�ة ع •�
ة العال�
ةلى حل ال�eاكل ال�.  
ال?فاOــات او تقل�لهــا فــي مLــل�ة ال�?�Rــة وز*ــادة ارcاحهــا وذلــ0 /,ــ�. تقل�ــل  ع�ل
ــة الغــاء Lــ.وت

 m2ال�ــالي ســ�ف یــ?عcن,$ة ال�لف والهــ�ر /ــال��اد وt
. وقــ� اكــ�ت دراســة ذلــ0 علــى خفــ� ال�Zــال

2ان /أن ال�?�Rات تل�m ال��,�?ات في الاداء ال�eغ�لي في ال,ــ?ة الاولــى e
قام[ بها جامعة م

��] ب+امج تقل�Xــة /الاضــافة م" ت�R?ــل ال�Lــة ت�
ل ال?فاOات وال�قاOة م" ال�ل�ث وفي ال,?ة ال�ان

ة ( Zات في العائ� على ح] ال�ل?�  .) Wasik , 1996 : p.3الى ما س�] على ت�,


3 ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ وذلـــ0 xـــات مـــ" خـــلال اســـ��9ام مفـــاOـــات مـــ" خفـــ� ال?فا�R?ع ال�
Xوت,ـــ�

`
?Lات ال�
�ــة و(ــJل0 اســ��9ام /أدخال م�اد اول
ة في الع�ل��ة ذات ج�دة عال
ــة وغ�ــ+ مnــ+ة /ال

ـــات  Oـــة والع�ـــل علـــى اعـــادة ال?فا

فـــة فـــي الع�ل
ـــات الان�اجRاقـــة نNـــ�رة وXـــة وم� تZ?�ل�ج
ـــا ح�ی�

ة للقnــاء علــى ال?فاOــات والاســ�فادة م?هــا (�ــ�اد ا`
?Lات ال�
ول
ــة داخلــة فــي ومعال�7ها في الع�ل

   .الع�ل
ة الان�اج
ة
 

5اعادة ت – 2G� : ج�*  - مفه�م ال
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ة اذ ان ال�?�Rات ی?$غي عل�ها ان تع��ــ� ���ان مفه�م ال�?�ج Oف�+ض ت�X*+ه ل��اك. ال��جهات ال
�ــ+ مــ" �Zــة ولا ت,ــ�هل0 ال
�ــة فــي ع�ل
اتهــا الان�اج���ــ+ علــى مــ�ارد اول
ــة غ�ــ+ ضــارة /ال�/eــ2ل (

  .) 253:  2006الاول
ة ( الK+2$ ، ال��اد 
)  �Pride & Ferell , 2003 : p.91قلa الــى ثلاثــة انــ�اع فقــs ( وان ال�?�7ــات 7Oــ. ان تــ

  وهي.
ب مــع القابلة للاس�هلاك وال�ي تP(ل او ع?�ما ت+مى /ال�+cة ت���ل الى ت+ا - :ال?�ع الاول •


ة مPذOة قل�لة�  .تأث�+ات جان
�ـــ�ت+ات  - :ال?ـــ�ع ال�ـــاني •�ال$nـــائع او ال,ـــلع ال�ع�ـــ+ة م�ـــل ال,ـــ
ارات او ال�لفW*�نـــات وال�Zم

. وه2ــJا صــ?ا-
ة مغلقــةال�ــي 7Oــ. ان تLــ?ع ومــ" ثــ3 تعــاد الــى الLــانع�" ضــ�" دائــ+ة 

2ها واعادة Z3 مع سه�لة تف�L7. ان تO عها او م?�7ات
?Lالاس�فادة م" م�ادها.ت 

• oـــ+  - :ال?ـــ�ع ال�الـــ�
ـــع (ال�?�7ـــات ذات ال?eـــاu او الال�?�7ـــات او الLـــ?اعات غ�قابلـــة لل
ة وال�ــ�اد ال,ــامة وهــJه ال�ــ�اد 7Oــ. ان تعــ�د دائ�ــاً الــى ال�ــأث�+ الاشــعاعي وال�عــادن ال�ق�لــ

�" الJی" �2Oن� � ." تأث�+ها �Nال ف�+ة دورة ح
اتهان ع?ها وع� م,Pول االL?اع الاصل

یــPدK تXــ�*+ ال�?�7ــات دوراً حاســ�اً فــي ت?اف,ــ
ة ال�?�Rــات ولا ســ
�ا ال��ق�مــة م?هــا . فهــي تع�ــل 
�ــة ی�Xلــ. م?هــا تXــ�*+ ال�?�7ــات وت,ــ�*]�م?�7ــات ج�یــ�ة دائ�ــاً . وان دور ال�,ــ�*] هــ�  فــي ب

اLOال ف�ائــ� ال�Z?�ل�ج
ــا للcWــ�ن مــ" اجــل ب
ــع ال�?�7ــات وهــJه هــي وجهــة نRــ+ ال�?�Rــة ال��7هــة 
7
ات الn9+اء ( 
  .) Bragd , 1998 : p.2ن�� الاس�+ات


�ــة اUه3 ال�
ي �ــلو*7ــ. علــى ال�?ــ�ج ان Oقابــل او ی�7ــاوز ال��قعــات لــ�4 الcWــائ" مــ" خــلال ت,ــل
Oائه3 فXا ثان�*ة لل�?�جع�ون بها واعOاW�) ة
��. وغال$اً لا ��Oل0 ال�cWن ال9�+ة او الق�رة على �ائ� ب


ة والاس�هلاك
ة لل�?�ج . وهJا ما 9Oل] ال�z*�e والeــ0 وعــ�م القــ�رة علــى الفهــ3 ���
�ة الUادراك ال
  .) Ottman , 2006 : p.31ل�4 الcWائ" ( 

تZــــ�ن ذات ن�-
ــــة ج�ــــ�ة وان ت+ضــــي ت�قعــــات الcWــــائ" . وان هــــJه وان هــــJه ال�?�7ــــات 7Oــــ. ان 

ــة وذات ال�?�7ــات اصــ$�[ اك�ــ+ تعق�ــ�اً ی�مــاً /عــ� یــ�م والcWــائ" ی��قعــ�ن م?�7ــات ذات تق?
ــة عال


ة على ق�ائ3 ت�قعاته3. وق� اضاف الcWائ" /2eل م�Wای� سع+ م?9ف� وجJا/ة /2eلها��. معای�+ ب
�ـــة وتLـــ?ع وت,ـــ�ق وال�?�Rـــات ت��قـــع ان ت,ـــ�7�. لل��
ـــة مـــع الادراك الاخلاقـــي لل����eـــ+*عات ال

ة ���
ة ال�?�7ات مع تقل�ل الاثار ال�  .) Madu , 2000 : p.101ق�ر الام2ان ( ال,ل

" لL?اعة ال,
ارات /L?اعة س
ارة ج�ی�ة تع�ل /الXاقة  GM ولق� قام[ م?�Rة ج?+ال م�ت�رز "

ــة و(ــJل0 عــ�م ال�عــارض مــع القــ�ان�" ال��ل
ــة الZه+cائ
ة ب�لاً م" ال�?ــW*" ت�اشــ
اً مــع ���القــ�ان�" ال

(  مــا ن,ــ��ه ل�لاOــة (ال
ف�رن
ــا الــKJ ی�جــ. علــى ال�?�Rــات ال9اصــة /Lــ?اعة ال,ــ
ارات /ــأن تZــ�ن 



          فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر                                                                                                 الثانيالثانيالثانيالثانيالفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  

 

 4242  
 


عاتها لل,
ارات ال�7ی�ة في الاع�ام القل�لة القادمة في ال�لاOة ت��ــل ســ
ارات خال
ــة ) %  10�م" م
�ــي ) ولــJل0 قــ+رت م?�Rــة ج?ــ+ال م�تــ�رز تقــ�3O ســ
ارتها مــ" العــ�ادم ( أK لا ت,ــ�. أ�K تلــ�ث ب

) ال�7ی�ة وق� ت?$أ م�ی+ ال�?�Rة /أن ال,
ارة ال���Z+ة ســ�ف تZــ�ن الاولــى مــ"  EV1الZه+cائ
ة ( 
 : Etzel , et al , 2007ج�ل ج�ی� م" ال,
ارات ال�ي س�ف تع�� تع+*t ال�Z?�ل�ج
ا والZفاءة ( 

p.213 (.  

ــع ج�
ــع ال�?�7ــات ال�ــي تقــ�م  Wasik , 1996 : p.50و*ــ+4 ( �) /ــأن ال�?�Rــات تقــ�م ب


فــة فــي (ــل خXــ�ة مــ" ع�ل
اتهــا ال�eــ�+(ة Rة ان�اج م?�7ــات ن
/L?اع�ها ولJل0 تقع عل�ها م,Pول
فـــي ال?Rـــ+ الـــى الع�ل
ـــات ان الZـــل م��ـــ� ومeـــ�+ك فـــي ج�
ـــع تف�ـــ+ض وهـــJه الX+*قـــة اله�ل,ـــ�
ة 

مــ" الاجــWاء او اهــ�رت Nاقاتهــ فــأن ال�?ــ�ج ال?هــائي ودورة ح
اتهــ جــWء تل�ثــ[ ع�ل
ــات الاجWاء فــأذا 
  .ة او /أخ+4 كلها س�ف ت?عm2 على ال�?�ج (2ل /X+*ق

وتقــ�م ال�?�Rــات /ع�ل
ــة اعــادة تLـــ�
3 مفهــ�م ال�?ــ�ج مــ" اجـــل مقابلــة حاجــات ور�$ــات الcWـــائ" 
�ــة و ��
ــة ال�ــ�ارد و(ــJل0 مقابلــة حاجــات ور�$ــات الاج
ــال القادمــة مــ" خــلال ال�فــا� علــى ال`
�Xال

ل��Xل$ــات . و(Jل0 ر(Wت على ت�X*+ ال�?�7ات وت�,�?ها /�ا ی�لائ3 مع اله3 في ال,?�ات القادمة

ــة ور�$ــات الcWــائ"���2ــ�ن اســهل فــي . {ــ$ع� ال�?�Rــات قامــ[ /أعــادة ع�ل
ــة تLــ�
3 ال�?ــ�ج ل
ال
�اد اول
ــة مفnــلة . /الاضــافة الــى ان ال�?�7ــات ال�7یــ�ة صــ?ع[ /أســ��9ام مــع�ل
ة اعادة ال�Lــ?
ع


اً ( ��  .) Charter & Polonsky , 1999 : p.73ب
�ــة اGهــ+ت ان اك�ــ+ مــ"  NPDوه?الــ0 دراســة قامــ[ بهــا م��7عــة " ��مــ" ) %  55 (" علــى ال

�ـــ+ /ع�ل
ـــة اعـــادة ال�عال7ـــةالافـــ+اد یه��ـــ�ن �. وان ال�?�Rـــات ت��ـــ� مـــ" صـــانعة ل�?�7ـــات /eـــ2ل (
" لLــ?اعة حفاGــات الاNفــال الــى م?�Rــة ماك�ونالــ�  P & Gت+مى /ع� الاس�ع�ال م�ــل م?�Rــة " 

 ) +nالاخ [*�,ا ال�OاWم ]لقNال�ي اAaker , et al , 1998 : p.7 (.  
ــJا 7Oــ. علــى ال�?�Rــا /عــ� اســ��9امها الــى  تعــ�د. /��ــo ن تهــ�n/ 3ــ+ورة تــ�و*+ ال�?�7ــاتات ل

�ــــعــــادة تLــــ?
عها او الاســــ�فادة م?هــــاال�?�Rــــة الام لأ�ــــة . فnــــلاً عــــ" ضــــ+ورة تغ ��+ اســــال�. تع

ــة /عــ� اســ��9ام ال�?ــ�ج 2Oــ�ن /هال�?�7ات وتغل
فU$ان الاغلفة ال�� o�الام2ــان الاســ�فادة م?هــا ا /�

. و(ــJل0 الاع��ــاد علــى مــ�اد او مLــادر ان لا ت��n" م�اد ضــارة او مPذOــة . وض+ورةم+ة اخ+4 

ع ت?L68:  2005ل0 الاغلفة ( رؤوف ، ب�یلة ل� (.  

ال�?ــ�ج مــع اح�
اجــات الcWــائ" والقــ�ان�" یــ�لائ3 ل�?ــ�ج مه�ــة /eــ2ل /��ــo اعادة تLــ�
3 ان ع�ل
ة ا 

ة فق� ���عادة تLــ�
3 م?�7اتهــا /ــأخ�لاف م+احــل على إ )  Daimler – Banzم?�Rة (  اق�م[ال
 & Terpster) (  �3?�7ــات ل�Zــ�ن خnــ+اء و(�ــا هــ� م�ضــح /ال7ــ�ول ( هــJه الدورة ح
ــاة 

Sarathy , 2000 : p.720 ال�الي (.  
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  )  3ال�7ول ( 

3 ال�?�7ات م?�Rة ( �Lاعادة تDaimler – Banz (  

  

3 الاخn+  ال�+حلة م" دورة ح
اة ال�?�ج  ت�Lاع�$ارات ال�  
1  +*�Xة  ال�
`
�N اقة اقل، م�2ناتN ،3 لأس��9ام م�اد اقل�Lت.  

ع  2?Lة، ال��2نات  ال�
�ار ، ال,
X+ة على اهال�+(�W على ال��اد الاول

  .ادالXاقة وال�� 
ـــــة،   الاس��9ام   3 
Nا
ال�ـــــ�اد ال�eـــــغ�ل
ة، اســـــ��9ام الXاقـــــة، ال�ـــــ�اد الاح�

  .ة على اعادة الL?ع /ع� الاس��9ام، الق�ر ال+زم

ة، الاه�ار، اعادة ال�عال7ة  اعادة الL?ع  4Xال�7ع، اعادة اس��9ام الاغ.  
  

Source : ( Terpster & Sarathy , International Marketing , 5th ed , 
Thomson , South – Western , 2000 , p.720 ) 

  
  
  - وض�ح العلاقة ب�J ال�ع� والIلفة : – 3

  

ان القاعــ�ة الاساســ
ة ال�ــي تع��ــ� عل�هــا ال�?�Rــات فــي ت��یــ� الاســعار هــ� الZلفــة الZل
ــة لل�?ــ�ج 

ــة لل�?ــ�جU
Uــة ال��
Uال Kال�ــالي ف�ــ" ال�هــ3 جــ�اً ان یــ�ازcال,ــع+ (لفــة ال�?ــ�ج و mع2ــO 7ــ. ان
} 

  ال�ق�م الى ال�cWن.
وامــا /L9ــ�ص ال�?�7ــات الn9ــ+اء فقــ� بــ+زت ن,ــ$ة ز*ــادة فــي اســعار تلــ0 ال�?�7ــات لأنهــا ت�لــ0 
�ــة وان�ــا تع2ــm اnOــاً ال�7انــ. الاخــ+4 لهــا ��
�ة اعلى لا تعm2 فقs (�ن ال�?�7ــات لا تnــ+ ال�


ة وما ��Oــ�K ذلــ`
�Xة ال��ارد الOیلة وح�ا��0 مــ" (لــف عال
ــة لعــل ال����لة /ال$�o ع" ال��اد ال
  .) 68:  2005اب+ز مLادرها الZلف ال����لة /ال$�o وال��X*+ ( رؤوف ، 


ع دفــع هــJا ال,ــع+  ة{
7. على ال�?�Rة ع?ــ� وضــع ال,ــع+ ان تZــ�ن م�أكــ�Xــ�,O ــ�نcWمــ" ان ال
. رغ3 ان الع�ی� م" ال�?�7ات الn9ــ+اء بهJا ال,ع+ ةج�� فائ�ةعلى  هوه� eOع+ /ال�قابل /��Lل

 , Ottmanم2لفــة اك�ــ+ /,ــ�. اق�LــادOات ال?Xــاق وال��اولــة فــي ال�فــا� علــى ال?�-
ــة ( تZــ�ن 

2008 : p.1 (.  



          فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر                                                                                                 الثانيالثانيالثانيالثانيالفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  

 

 4444  
 

 +�علــى الcWــائ" فZل�ــا (انــ[ الاســعار م?9فnــة (ل�ــا زاد زcــائ"  اً م$اشــ+  اً وان لأســعار ال�?�7ــات تــأث
3O خLـــ3 . وع?ـــ�ما تقـــ�م ال�?�Rـــة ب�قـــ�مـــع ث$ـــات ال7ـــ�دة فـــي ال�?�ـــ�جهـــ3 لهـــا ءال�?�Rـــة وازداد ولا

للcWائ" ع?� �
امهe/ 3+اء م?�7اتها فهJا اnOاً له دور مه3 بW*ادة ولائه3 لها فق� اس��9م[ م?�Rــة 
 "Monsanto ائ?هـــا لأcب ان�$ـــاه زJـــائ"" اعلانـــاً ل7ـــcWـــ. ولاء ال,Zــهـ حـــ� م?�7اتهـــا ول
. وتeـــ+ح {

3Oــة تقــ�
�
�?�ــا eOــ7ع الL9ــ3 غ�ــ+ ال�?�Rــة خLــ�اً ت+اك�
ــاً للcWــائ" ك��ــي ع�ل
ــات شــ+اء �+اكال. ف
�ــ+ة واحــ�ة�. فــأن الL9ــ3 ال�+اك�ــي یــPدK الــى خلــ] مeــاع+ الــ�لاء عــ" N+*ــ] مــ?ح الcWــائ" ســ�$اً ك

 Etzel , etاخ+ الى جان. ال+ضا ع" ال�?�ج لe+اء سلعة او خ�مة على اساس ثاب[ وم�Z+ر ( 

al , 2007 : p.358 (.  
ل
,ــ[ ال�Zــال
t ال�$اشــ+ة فقــs  وان ال�Zــال
t الZل
ــة لل�?�7ــات 7Oــ. ان ت�,ــ. /eــ2ل دق�ــ] فهــي

�ل ال��ــال ان تلــ�ث وان�ــا تeــ�ل تZــال
t اخــ+4 اnOــاً م?هــا تZلفــة �الهــ�اء وال�ــاء وال�+cــة فعلــى ســ
 4.50 ( اً ـــــمPس,ة ال��ارد العال�
ة فــي واشــ?X" هــي تق+*� هتZلفة غال�ن م" الZاز N$قاً ل�ا ت�Lر 

والأثــار الLــ�
ة ونفقــات الــ�فاع م�ــل  دولار ام+*2ي ع?ــ� ح,ــاب ال�لــ�ث والــ�9لa مــ" ال?فاOــات) 
  .) Pride & Ferrell , 2003 : p.92تل0 ال�ي وج�ت في ال�+وب ( 

ولـــJل0 فـــان ال�?�7ـــات الn9ـــ+اء 7Oـــ. ان ت��ـــاز /�WاOـــا تفـــ�ق ال�?�7ـــات الاع�
ادOـــة /��ـــo تـــ�فع 
وج�ت "  2002عام " في ام+*2ا . ح�o ان دراسة اج+*[ لأق�?ائها رغ3 الف+ق في الاسعار ال�cWن 

ـــائ" OعWفـــ�ن عـــ" شـــ+اء ال�?�7ـــات الn9ـــ+اء ت�nـــ�" ســـ$اب ال+ئ
,ـــان اهـــ3 الا cWة ال�ـــي ت7عـــل ال

ة ع�م ال�لائ�ة وارتفاع الZلف وان9فاض الاداء ( �nل. تXاع�قاده3 /أنها ت�Ottman , et al 

, 2006 : p.25 (.  
�+ سع+*ةاضافة ن ال�?7�َات الn9+اء ت��ل فاLفي الام� الق .t
الإضا{
ة  /,�. ال�Zال


ة���ن ال�?7�َات الn9+اء عادة ما ت�Xل. جه�داً لأ .ال9اصة /7عل ال�?َ�ج صال�اً م" ال?اح
ة ال
�+ة في م7ال ال$�o وال��X*+ وال�ع�یل في الأسال�. الإن�اج
ة /�ا ی?,37 مع ه�ف �) t
وتZال


اع في اس�ع�ال ال��اد الأول
ة.nل ال�لف وال�  الاس��9ام الZف�ء للXاقة وتقل
وت�7ر الإشارة إلى أن الW*ادة في ال,ع+ ت�Xل. م" الe+(ة أن تق�م ب�راسة مع�قة لأجWاء ال,�ق 

ق� Oع+ض الKJ  ل�ه3ال�ي ت�عامل معها لل�ع+ف على م�4 تق�لها للW*ادة ال,ع+*ة ولZ" ال,Pال ا
  ؟W*ادة في ال,ع+الت��ل  فين دائ�اً � ن وراغ�و ه� هل أن الcWائ" قادر 

للإل�Z+ون
ات ح�o انه3 وج�وا في أح� "  Philips" ش+(ة  �هل,Pال ق�مال�7اب على هJا ا
في حالة ت+اف] ال�ع�Oلات . ن ل���ل الW*ادة في ال,ع+و م,�ع� ال$��ث ال�ي اج+وها أن الcWائ"


ة ال�ي ت7+ ���على ال�?َ�ج مع ال�?افع ال�قل��Oة له أو /`$ارة أخ+4 أن �2Oن ال�?َ�ج ب?فm  4 ال
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ة اً ��عارف عل�ها مع إضافة (�نه سل
�ج�دته وخLائLه ال��� 2004( ال?�رK ،  م" ال?اح
ة ال
 :26 (.  

�+ة ل$ع� ال تإن م�ض�ع الW*ادة ال,ع+*ة ق� س�. م2eلا��] م�خل  �?�Rات(�Xات تOفي ب�ا
+nم�خل  اً ن ع�دلأ ال�,�*] الأخ [��Xم" ال�?7�َات ال�ي ق�م[ في ال�+احل الأولى م" ت

ذات أسعار م+تفعة مقارنةً /�ا ت��له م" خLائa ل3 تZ" ت+مي إلى  ال�,�*] الأخn+ (ان[
لJل0 ان9ف� الXل. في م+حلة ما على تل0 ال�?7�َات وهJا ما دفع . م,��4 الأسعار ال���دة

ال�,�ق�" ن�� ال$�o ع" الX+*قة الأفnل ل��ق�] ال��ازنة ب�" ارتفاع أسعار ال�?7�َات 
�" خLائa الأداء �nاء وت+n9هاال�ي ال�. مع الاشارة ه?ا الى ان ال�cWن ال��لي cWائ"ال XOل

Rفي دفع ز*ادة سع+*ة ن +��  p.1 : 2007 ,+اً للR+وف الاق�LادOة ال+اه?ة (ق� لا ی+غ. /2eل (
www.Greener.com  (.  

ال�ي ء على أساس �
��ها 7ات الn9+ا?�مازال[ ت,ع+ ال� �?�Rاتم" ال اً ومع ذل0 فان ع�د
أن تق��Oها لل�?7�َات /أسعار  �?�Rاتأو ف�ات مع�?ة م" الcWائ". وت+4 هJه ال ت�ر(ها م��7عات


اً لا nO+ /��قعها ال�?اف,ي لأنها لا ��?افm على أساس ال,ع+ و إن�ا على أساس تم+تفعة ن,
  ت��W م?7�َاتها.

  

�ي م�O@اً : – 4�  - جعل ال��جه ال�
  

لع�ی� م" ال�?�Rات ان ال�,�*] الاخ��O +nل ف+صــة ســ��
ة قــ� ت�ــ?ح ال�?�Rــة م�ــWة لق� ادر([ ا
ت?اف,
ة ور�cا م,��امة وفي ال�اقــع ان معRــ3 ال�?�Rــات ت�?ــافm فــي ال,ــ�ق ل��ق�ــ] الــ+cح ال,ــ+*ع 

�ــة وال�ــ��ع" فــي ال�?اف,ــة ال,ــ����
ة علــى ال�یــ�رك ان هــJا Oع��ــ+  
ه/غ� ال?R+ عــ" الاثــار ال,ــل
7
اً 2�Oــ" ان OأخــJ ال�?�Rــة الــى نــ�ع اخــ+ مــ" ال�?اف,ــة وخاصــة مــع ت?ــامي م?فــJاً ت?اف
,ــ
اً اســ�+ات

�ي ب�" الcWائ" وت��له3 ال��ر*7ي الى زcائ" خn+ وم" مWاOا هــJا ال��جــة الاســ�+ات
7ي ��ال�عي ال

عــي وم,ــ��+ مــ" خــلال الال+ســ�
ة وغ�ــ+  ةهــ� ان اله
ــآ�N ــ2لe/ ــة
���+ســ�
ة تــ+وج لل��جهــات ال

علام ال��9لفة وفي ذل0 م,اع�ة ودع3 م7اني م" هJه ال7هات ل7هــ�د ال�ــ+و*ج ال9اصــة اجهWة الا
/ال�?�Rـــات ال�ـــي ت��?ـــى مـــ?هج ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ وcال�ـــالي ســـ�ف 2Oـــ�ن هـــJا ال��جــهـ امـــ+اً م+�cـــاً 

   .) 7:  42007 ال�X*ل ( ال�LادK ، وخاصة في ال��
ی?$غــي ان تZــ�ن بــ�" ال�?�Rــات ال�ــي تnــ+ أن ال�?اف,ــة فــي ال,ــ�ق لا  الcWــائ" /ــالادراك ولقــ� بــ�أ

�ة وتل0 ال�ي ���ــة وان ال��ت�اف� عل�هــا /اع�$ــار ان ال�?اف,ــة فقــs بــ�" ال�?�Rــات ال�ــي لا تnــ+ ال
�ة م,�$ع�ة م" ال�?اف,ة��  .) Pride &Ferrell , 2003 : p.92(  تل0 ال�?�Rات ال�ي تn+ ال

Zی�ضح ال m)ة ز*+و�R?ه م+*�Xــة ال�ــي ت7عــل اســ�وه?ال0 ب+نامج قام[ ب�
�
�ــي ���9ام ال��جهــ ال
. ح�o ان الع�ی� مــ" الآت ال?,ــخ وع�ــ�ات ال��ــ+ ی?�هــي بهــا ال�Xــاف فــي الارض /عــ� ام+اً م+�cاً 
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ان تLـــ$ح غ�ـــ+ مف�ـــ�ة . ولل�قل�ـــل مـــ" هـــJه ال?فاOـــات فـــأن ب+نـــامج ز*ـــ+و(m لأدارة اعـــادة تLـــ?
ع 
مة مــ" خــلال تــ�ف�+ Gــ+وف ب+*�Oــة ال���لZــات eOــ7ع الcWــائ" علــى اعــادة ع�ــ�ات ال��ــ+ ال�,ــ��9

  .) 92:  �2003" ( س�*�ان وح�اد ، م�ف�عة ال�

ة?�  - :) م?ها 253:  2006له ( الK+2$ ، وان هJا ال��جه ق� خل] ف+صاً ج�ی�ة لل�?�Rات ال��

  .لcWائ" الى صفها وحLل[ على دع�ه3(,�[ ا - اولاً : •
  .ت�?اس. مع هJا ال��جه �7ات ج�ی�ةامامها م7الات ل�ق�3O م? تق� ب+ز  - ثان
اً : •

�ي لnO 3+ /أرcاح ال�?�Rة وان�ا خ��  .ل] لها ف+صاً لW*ادة تل0 الارcاحلJل0 فأن ال��جه ال
�ــي تع�ـــل علــى ز*ـــادة ارcـــاح ال�?�Rــة والعائـــ� علـــى ��فــان نeـــاNات ال�,ــ�*] الاخnـــ+ وال��جــهـ ال

م" خلال ت�,�" ع�ل
ــات الاس���ار وال�Lة ال,��
ة وغ�+ها . و(Jل�O 0ق] ال��Wة ال�?اف,
ة لها 
  .) Marinova , et al , 2007 : p.252الاس��امة ل?eاNات ال�?�Rة ( 

�ــي O,ــاع� ال�?�Rــات فــي ال�صــ�ل الــى م,ــ��*ات عال
ــة مــ" الZفــاءة لZــي تLــل ��وان ال��جـهـ ال

ــة فــي اشــ2ال م�9لفــة م�ــل الادخــار فــي الZلــف ل�c+ال "�ل�ــ�اد الاول
ــة والXاقــة م$اشــ+ة الــى ت�,ــ

Oة اتوال?فا
. وان ال�,Pول
ة ال�لقاة على عات] ال�?�Rة تRه+ م" خلال اس��9ام ال��اد الاقل ســ�
 Charter & Polonskyواس��9ام م�ل هJه ال��اد 2�O" ان ی�+ج3 في وق[ اس+ع الى ال,�ق ( 

, 1999 : p.73 (.  

ـــة /ال�cـــي اك�ـــ+ ر���?,ـــ$ة وcـــJل0 فـــان فل,ـــفة ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ تع�ـــل علـــى ان 2Oـــ�ن ال��جــهـ ال

�ارد لل�?�Rــات  فهــ� 7Oعــل مــ" ال�?�Rــة اك�ــ+ ح,اســ
ة /أه�
ــة الاســ�غلال الZفــ�ء " الام�ــل " لل�ــ
��
ة وعلى ال��4 ال$ع`
�Xــا ال�cــة ر
`
�Xه الفل,ــفة فــأن خ,ــارة ال�ــ�ارد الJله [��Xوم" جان. ال� .


�+ةتPث+ على خu�X ال�?�7ات والع�ل
ات الان�اج�ن هJا ال�غ�+ . واة الZل
ة في ال�?�Rة /�Lرة (
�+ الى ال��4 ال�X*ل Oعــ� جــWءاً مه�ــاً مــ" ال�غ�ــ+ات اله
2ل
ــة ال�Xل�cــة Lفي ال��جه م" ال��4 الق

  .) www . Green Marketing . comفي داخل ال�?�Rات ( 
فه� �Oق] الارcاح على ال��4 ال$ع�� لل�?�Rة وان اك�+ ال�7ج اق?اعاً هي ان ال?فاOات ت��ل (لفة 

cال�الي فأن ت�9
� تل0 ال?فاOات واعادة اس�ع�ال ال��اد وقابل
ة ال��و*+ تع� مــ" على ال�?�Rات و 
  .في ت�9
� الZلف على ال��4 ال$ع��الانXeة ال�ه�ة 

  

  ) . Green Marketing Mixالمزيج التسويقي الاخضر (  خامساً :
  

لـــى ال�ـــW*ج ت ال�ـــي وجهـــ[ ابـــ�أ ال��جــهـ ال�7یـــ� ن�ـــ� ال�ـــW*ج ال�,ـــ�*قي الاخnـــ+ /,ـــ�. الان�قـــادا
Kــ���ــة ال�قل��
ة ال�ــي لاواه�هــا عــ�م الاه��ــام /ال� . ح�ــo یــ+4 ال?قــاد /أنهــ یــPدK الــى الاثــار ال,ــل


3 ال�,ـــ�*] الاخnـــ+xج ال�,ـــ�*قي احـــ� اهـــ3 الادوات ت?,ـــ37 مـــع مفـــا*Wو*ـــ+4 ال$ـــاح��ن ان ال�ـــ .
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ة ( U*�,ة ال�

ة ال�ي O,��9مها ال�,�ق�ن ل��ق�] اه�اف الع�لU*�,ال�Kotler , 2000 : p.15 
(.  


ة الا ان مفه�م ال�W*ج ال�,�*قي لRO 3ه+ الا فــي نهاOــة ال�9,ــ�?ات مــ" U*�,ة ال�
ورغ3 ق�م الع�ل
 ) oــل ال$احــ�عeــ+ ع?Lــ+اً ي ) ح�ــo قــ�م ن�ــ�ذج مــ" اث?ــ Neil Bordonالقــ+ن ال�اضــي مــ" ق

ام ح�ــo قــ ) 4PSعــ+ف ب?�ــ�ذج (  اً ج�یــ� اً ) ن��ذجــ Mc Garthyوcعــ� عقــ� مــ" الــWم" قــ�م ( 
عeــــ+ ال,ــــا/قة ودم7هــــا ل�Zــــ�ن ارcعــــة ع?اصــــ+ فقــــs وهــــي ال�?ــــ�ج ( ي ب��7
ــــع الع?اصــــ+ الاث?ــــ

Product  ) +وال,ــــع (Price  ) وال��ز*ــــع او ال�2ــــان (Place  ) وال�ــــ+و*ج (Promotion  ) (
Gronrose , 1994 : p.2 (.  

مـــة 2�Oـــ" ان ولقـــ� وردت الع�یـــ� مـــ" ال�عـــار*t ال9اصـــة /ـــال�W*ج ال�,ـــ�*قي ال�قل�ـــ�K وLcـــ�رة عا

ة ال9اصة /ال�?�ج وال��ز*ع وال�ــ+و*ج U*�,ة ال�Xeع+ف /أنه م��7عة م" الع?اص+ ال����لة /الانO

ع ال�?�Rــــة مــــ" خلالهــــا مقابلـــة حاجــــات ور�$ــــات الcWــــائ" ضــــ�" ســــ�قها Xوال�ــــي ت,ــــ� +�وال�,ـــع

  .) Pride & Ferrell , 2000 : p.6ال�,�ه�ف ( 
) /أنهــ م��7عــة مــ" ال��غ�ــ+ات او الع?اصــ+  Peter & Donnelly , 2001 : p.11وع+فهــ ( 

  ال��Zاملة ال�ي ی�ی+ها ال�,�ق�ن ل�9مة ال,�ق ال�,�ه�ف وت�ق�] اه�اف ال�?�Rة .
وعــ+ف ال�ـــW*ج ال�,ـــ�*قي ال�قل�ـــ�K اnOـــاً /انــهـ م��7عـــة مـــ" ال�ســـائل ال�ـــي 2�Oـــ" ال,ـــ
X+ة عل�هـــا 


ة ال��غ�ـــ+ة وغ�ـــ+ ال�,ـــ
X+ هلغـــ+ض ادارة وت�ج
ـــU*ـــة ال�,ـــ����عل�هـــا وال�ـــي ت�Zـــ�ن مـــ" ارcعـــة  ال
 : Sakonkvisit & John , 2001ع?اص+ اساس
ة هي ال�?�ج ، ال,ع+ ، ال�+و*ج ، ال��ز*ع ( 

p.20 (.  
) ال�W*ج ال�,�*قي اnOاً /أنه م��7عة م"  Kotler & Armstrong , 2005 : p.68وع+ف ( 

2
ة ال�ي 2�O" ال��32 بها 
�Zلة /ال�?�ج وال,ــع+ وال�ــ+و*ج ال�هي ادوات او ع?اص+ ال�,�*] ال����
ة ال�ــي ت+غ�هــا فــي ال,ــ�ق وال�2ان وال�ي تع�ل ال�?�Rة على مWجهــا مــع /عnــها ل��ق�ــ] الاســ�7ا/

  .ال�,�ه�ف
علـــى رضـــا الcWـــ�ن وز*ـــادة ن�ـــ�  ,ـــا/قة انهـــا ر(ـــWت /ال�رجـــة الاســـاسنـــ+4 مـــ" خـــلال ال�عـــار*t ال

�ة وهJا ه� اه3��
ة ال�?�Rة ول3 ته�3 /ال�cعات ور
�اوجهــ الاخــ�لاف مــا بــ�" ال�ــW*ج ال�,ــ�*قي  ال�
  .ل�قل��K وال�W*ج ال�,�*قي الاخn+ا


ة U*ه� م��7عــة مــ" الادوات والع?اصــ+ ال�,ــ� +nج ال�,�*قي الاخ*Wأن ال�/ oل0 ی+4 ال$احJcو
ال�ي تع�ل ال�?�Rة على ت�ق�] ال�Zامل والان�ماج ب�?ها وذل0 مــ" اجــل خ�مــة ال,ــ�ق ال�,ــ�ه�ف 


ة.?�Rة وت�ق�] اه�اف ال�`
�Xة ال���  مع ع�م الاض+ار /ال
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7*Wف?ــ+4 ان ال�ــ�له�ــا وهــJا مــا  هف ال+ئ
,ــاهــ�الا/عــ� �9O Kلفــان فــي ت��یــ� " الاخnــ+ وال�قل�ــ�
�ــة  ةســاع� علــى ز*ــادة الان�قــادات ال��جهــ��
ة علــى ال�
ة /,ــ�. تWایــ� الاثــار ال,ــلU*ــة ال�,ــ�
للع�ل


ــة و(ــل ذلــ0 /,ــ�. الع�ــل `
�Xاف ال�ــ�ارد الW?واســ� Wــ��ــ+ جــ�اً وال�+(�علــى ز*ــادة الXلــ. /eــ2ل (
علــى ر�$ــات الcWــائ" فnــلاً عــ" الارتفــاع فــي م,ــ��*ات ال�لــ�ث ال?ات7ــة عــ" الع�ل
ــات  هال�$ــالغ /ــ


ة ( `
?Lال�Hofenbeck , 1995 : p.179 (.  

ــة (أحــ� الع�امــل  هفــأن ال�,ــ�*] الاخnــ+ ی+(ــW ع�ــ+ مW*7ــ���ال9ــاص علــى وضــع الاع�$ــارات ال


ة /2eلها العام ( ال�ه�ة في عU*�,ة ات9اذ الق+ارات ال�
  ). �Charter , 1999 : p.179ل

ـــة تـــPدK دوراً ن7ـــ� ففـــي ال��جــهـ الـــO KJع��ـــ� ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ ���أن ال�,ـــPول
ة الاج��ا-
ـــة وال


ــة لهــJا ال��جهــ ج?$ــاً الــى ج?ــ. مــع الهــ�ف ال��علــ] ب��ق�ــ] ?�اساســ
اً فــي اع�$ــارات ال�?�Rــة ال��

عات ( ال?�� وز*ادة �  .) Peattie , 1992 : p.100ال�

أن ال�ـــW*ج ال�,ـــ�*قي الاخnـــ+ �9Oلـــف عـــ" ال�ـــW*ج ال�,ـــ�*قي ال�قل�ـــ�K فـــي وcـــJل2�O 0ـــ" القـــ�ل /ـــ
�ــة ��
ة وال��افRة علــى ال���اله�ف ال�?�eد م?ه وه� اوسع واش�ل و*ع�ل على ت�ق�] الاه�اف ال

ادة ن�ــــ� /الاضــــافة الــــى اهــــ�اف ال�ــــW*ج ال�,ــــ�*قي ال�قل�ــــ�K وال����لــــة ب��ق�ــــ] رضــــا الcWــــ�ن وز*ــــ

ة ال�?�Rة�cعات ور
�و*�2" ت��ی� اوجه الاخ�لاف ب�" ال�ــW*ج ال�,ــ�*قي الاخnــ+ وال�ــW*ج  .ال�

  .) �4قل��K (�ا م�ضح في ال�7ول ( ال�,�*قي ال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )  4ال�7ول ( 
+nو الأخ K��  الاخ�لافات ال�7ه+*ة ب�" ال�W*ج ال�,�*قي ال�قل

  

  الأخ2�ال�Tج ال����قي   ال�قل�(Uال�Tج ال����قي   ج�ه� الاخ�لاف  ت



          فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر                                                                                                 الثانيالثانيالثانيالثانيالفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  الفصل الاول / المبحث  

 

 4949  
 


عات  اله�ف   1��ة وال���7ع علــى   . ن�� وز*ادة ال���م+اعاة م�Xل$ات ال
  .ق�م ال�,اواة مع ه�ف ال?��


عات لLالح ت,9�+ها  ال��احة ال��ارد  2�  . ال�فا� عل�ها وت+ش�� اس��9امها  . ه�ف ال�

  . ت,9�+ها في خ�مة ه�ف ال+cح  أدوات ال�W*ج   3�Zــةت���و  فها /�ا ی?,37 مع ح�اOة ال

  .��7عال�
 مــــــــــــــع العلاقــــــــــــــة  4

  ال�cWن 
7ا/ة ل�7
ــــــع حاجــــــات الcWــــــائ" الاســــــ�
دون الأخـــJ ب?Rـــ+ الاع�$ـــار  ه3ور�$ـــات

�ة وال���7ع��  م�Xل$ات وحاجات ال

" العـــادات مـــت�ج
ــهـ الcWـــ�ن وح�ای�ــهـ 
ــــــــة  �Nة ال9ا
ــــــــار الاســــــــ�هلاك ذات الآث

�ة و ��
ة على ال�   ال���7عال,ل
  . /ات7اه�"  . /ات7اه واح�  ق?�ات ال��ز*ع  5

  

 ، +nل سل�ك ال�,�هل0 على وف] م�خل ال�,�*] الاخ�ال��Lر : ( ال?�رK ، اح�� نWار ، ت�ل
2004  ،15 (  

  
  ع*اص� ال�Tج ال����قي الاخ2� .

  

 KدPعهــا ، وتــ
�ي خلال م+احل ات9اذ القــ+ار ج���ی+(W ال�,�*] الاخn+ على اس��9ام ال�فه�م ال
�ــي دوراً ��اساســ
اً فــي بلــ�رة مفهــ�م ال�,ــ�*] الاخnــ+ مــع عــ�م ال�,ــPول
ة الاج��ا-
ــة وال��جـهـ ال

ـــاة ال�?�Rـــة وعلـــى هـــJا الاســـاس فقـــ� شـــه� ال�ـــW*ج حاغفـــال مـــا للارcـــاح مـــ" اه�
ـــة قLـــ�4 فـــي 

:  J2005ا ال�فهــ�م ( رؤوف ، م مع هــءال�,�*قي الاخn+ اث+اءً وت�سعاً ل
�eل ا/عاداً ج�ی�ة ت�لا
70 (.  

�ـــ+ةفلات�جـــ� اخ�لافـــات �) *Wع?اصـــ+ ال�ـــ "�ج ال�,ـــ�*قي الاخnـــ+ وع?اصـــ+ ال�ـــW*ج ال�,ـــ�*قي بـــ
ال�قل��K ولZ" ه?ال0 م��7عة م" ال��غ�+ات الاج��ا-
ة وال,
اس
ة ال�اج. اخJها ب?R+ الاع�$ار 

 ) +nي فل,فة ال�,�*] الاخ?�  .) Peattie , 1992 : p.104ع?� �
ام ال�?�Rات ب�

ــt اذ خnــ+ ذات تــأث�+ م$اشــ+ علــى ال�ــW*ج ال�,ــ�*قي الا ع?اصــ+وان هJه الZهــي ت,ــاع� علــى ت


فها الى ع?اص+ ال�W*ج الا?Lج وق� ت3 ت*Wع?اص+ ال� mال9وت7ان +nج ر اخ*Wجي وع?اص+ ال�ــ
  .) ال�الي 7ه� م�ضح /ال2eل (  او(�. الاخn+ ال�اخلي

  
  

  ع*اص� ال�Tج ال����قي الاخ2�
  

  
  ال�Tج ال����قي ال(اخلي

  ال�?�ج •
 ال�+و*ج •

• +� ال�,ع

  ال�Tج ال����قي الXارجي
  الcWائ" ال��e+ون  •
 ال�7هWون  •

 ال,
اس��ن  •
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  )  7ال2eل ( 
+nج ال�,�*قي الاخ*Wع?اص+ ال�  

  
  

Source : ( Peattie , K , ( 1992 ) , Green Marketing , Pittman , Prentice – 
Hall ,  London , P.104 )  

  
  .)Green Marketing Mix The Externalال�Tج ال����قي الاخ2� الXارجي ( – 1

  


عــة  الع?Lــ+ واســ$ا/ة وم�+راتــة وهــ� م��7عــة مــ" الع?اصــ+ ال�ــي ت�9لــف ب�رجــة�Xهــا ت$عــاً ل+� تأث
Wال��9لفة و*+م  ) Wه الع?اص+ /ال+مJ7لهPS  ، Kاد�L7:  2008) ( ال (.  

  

 ال����� الاخ2�

  ع*اص� نYاح ال����� الاخ2�
• "�  اش$اع حاجات ال�,اه�
 سلامة ال�?�ج والع�ل
ات •

 الق��ل الاج��اعي •

 اس��+ار*ة ( د��Oمة ) ال?eاNات •
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  - ) : Paying CustomersالOTائJ ال]��ون (  – أ
  


ة وقــ� �2O,ــ. ذلــ0 اه�
ــة اك�ــ+ مــع ال�,ــ�*]  U*ــة ت,ــ�
ان الcWــائ" هــ3 الغاOــة الاساســ
ة لأK ع�ل
حاجــات ور�$ــات  ذل0 /,�. ان حاجات ور�$ات الcWائ" الn9+ ت�9لــف جــJر*اً عــ"الاخn+ . و 

"�. لــJا فــأن ت��یــ�ه3 م,ــ$قاً O,ــاع� ال�?�Rــة فــي صــ
اغة ال�ــW*ج ال�,ــ�*قي ال�لائــ3 الcWــائ" العــادی
Jه ال�اجات وال+�$اتالJی?,37 مع ه K.  

  

  - ) : ProvidersالYهTون (  – ب
  

نهـــ3 یـــ�ف+ون ال�ـــ�اد الاول
ـــة والXاقـــة لأل�?�Rـــات الاع�ـــال  Oع��ـــ+ ال�7هـــWون ع?Lـــ+اً مه�ـــاً جـــ�اً 
 Wــ�
ــة ت7ه�

فــ�ن مــع اســل�ب ع�لهــا و(Z�*ــة الاخــ+4 و�R?اجــات ال�

ع�ن ان Oقــ�م�ا اح�Xو*,ــ�

�ةا��  .ل�?�Rة /��اد اول
ة ص�Oقة لل
�ل اان عــ�م تــ� ��ــ+ مــ" ال�قــ[ وال7هــ� وال�ــال فــي ســ�Zــة ال�R?2لف ال�
ف+ ال�7هــW*" ال�لائ�ــ�" ســ

  .) o ، K2004  :17 ع?ه3 ح�ى وان (ان�ا م�ج�دی" في اس�اق خارج
ة ( ال?�ر ال$�
  

  - ) : Politiciansال��اس��ن (  – ج
  


ة ب�" بل�ان العال3 ت$عاً لع�د م" الع�امــل وال��غ�ــ+ات اه�هــا نnــج الــ�عي ���ت�فاوت الاه��امات ال
�ي /ال?,$ة الى هJه ال�ل���  .ان و(Jل0 الام2ان
ات ال�ادOة لهاال

�آت ال+ســـ�
ة مـــ" اجـــل اصـــ�ار تeـــ+*عات ت?,ـــ37 مـــع �ـــولقـــ� ازداد الnـــغs علـــى ال��2مـــات واله

ــة ال,ــائ�ة فــي ذلــ0 ال���7ــع ال��جهــات���آت ال�ــPث+ة �ــ. ونــ+4 بــ+وز الع�یــ� مــ" ال�+(ــات واله�ال

ل ��X*+ دورها فــي الnــغs علــى م?�Rــات الاع�ــال مــ" اجــل/أت7اه تفع�ل دور ال7هات ال��2م
ة 
�+ اس�+ا�
ةتغU*�,اتها ال�
7
  ). Peattie , 1992 : p.105( ت

  

  - :)  Pressure Groups( جاعات ال2غ^  – د
  

�ــي الــKJ شــه�ه العــال3 فــي الاونــة الاخ�ــ+ة اد4 الــى بــ+وز الع�یــ� مــ" ال�+(ــات ��ان تWایــ� الــ�عي ال
�ـــة وال�ـــ� مـــ" ا���ـــة��ـــ+رة علـــى الالل�7ـــاوزات غ�ـــ+ وال�?�Rـــات ال�ا-
ـــة الـــى ح�اOـــة الcWـــ�ن وال�� .

واصـــ$�[ هـــJه ال�?�Rـــات م�ـــل م?�Rـــة ح�اOـــة ال�,ـــ�هل0 وال,ـــلام الاخnـــ+ والاحـــWاب الn9ـــ+ 
�ل تــ�خي ال�ــJر فــي تعاملهــا مــع ال�,ــائل �وغ�+هــا ت��ــل م7ــام
ع ضــغs علــى ال�?�Rــات فــي ســ

*Wعــ� احـــ� الع�امــل ال�ه�ـــة فــي ت��یـــ� ال�ـــO ه ال�7اعـــاتJل0 فــأن مع+فـــة ت�جهــات هـــJـــcــة و
���ج ال
  .) 72:  2005،  ال�,�*قي ( رؤوف

  

  - ) : Problemsال] لات (  – ه
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�ــي ��لق� تWای�ت في الاونة الاخ�+ة ال�2eلات ال�ي ت�ع+ض لها عــ�د مــ" ال�?�Rــات فــي ال�7ــال ال
 .��ــ�ت ال�?�Rــات خ,ــائ+ مادOــة /,ــZة وت
ووصل الام+ في اغلــ. الاح
ــان الــى ملاحقــات قnــائ

. ة الـــى ســـ�عة ال�?�Rـــةءة /,ـــ�. الاســـالفادحـــال�ع�*nـــات ال�ـــي تـــ�فعها /الاضـــافة الـــى ال9,ـــائ+ ا
�� Lـــ�9Lفال���
ة ی�رســـ�ن /ع?اOـــة الاع�ـــال ذات ال�,اســـ
ة الU*ـــات ال�,ـــ�
ة ت�,ـــ$اً 
ـــن فـــي الع�ل


ــة قــ� تــPث+ ســل$اً علــى م,ــ�ق�ل ال�?�Rــة وخاصــة اذا علــ3 ان ه?الــ0 ��لل�ع+ض الى اK مeــ2لات ب
�ةات اK م?�Rة م��7عة م" الcWائ" ی+ف�nن ال�عامل مع م?�7�
ة س��  .ذات س�عة ب

  

ا̀ت (  – و   - ) : Predictionsال�*�
  


ع ات9ــاذ القــ+ارات X�,ات لا ت�R?لأن ال� +nج ال�,�*قي الاخ*Wفي ال� +��ان ال�?�Pات لها اث+ (

ــt ال�?�7ــات /�ــا ی?,ــ37 مــع Zــة وت���الLائ$ة مال3 ت��د م,$قاً ال�2eلات ال�ي ق� ت�ع+ض لها ال


ــة ســ�اء (ــان فــي م7ــال ال�ــ�اد الاول
ــة او الZائ?ــات ال�
ــة والع�ــل عــ�م ال�,ــاس ب�لــ0 ال?اح
ــة ا���ل
( ل0 ال�2eلات م" خــلال هــJه ال�ــ+امجعلى ت�X*+ ب+امج ال$�o وال��X*+ م" اجل تق�3O حل�ل ل�

Peattie , 1992 : p.105 .(.  
  

  - ) : Partnersال]�-اء (  – ز
  

ة م?هــا ال�ــ�ردون وال��زعــ�ن والeــ+(اء ان ال�?�Rة دائ�اً ما ت�Zن ب��اس م$اشــ+ مــع اNــ+اف ع�یــ�
 +��م" ال�,Pول
ة الاج��ا-
ة ال�لقاة على عات] ال�?�Rة وح�اOة  اً و*���ل (ل N+ف م?ه3 جان$اً (

�ة وcال�الي 7O. على ال�?�Rة الاه��ام في م,ائل اخ�
ار الe+(اء ��نه3 م,اه��ن في ع�ل
ة لأال
�ـــة وال�فـــا� عل�هـــا وهـــل ان هـــPلاء الeـــ+(ا��ء ی+ح�ـــ�ن فـــي س
اســـة ال�?�Rـــة ن�ـــ� ت�جههـــا دعـــ3 ال

�ي.��  ال
  
  
  
  
  
  
  .) Green Marketing Mix The Internalال�Tج ال����قي الاخ2� ال(اخلي (  – 2

 


ة الn9ــ+اء U*ــة ال�,ــ�
و*�ألف م" ث�ان
ة ع?اص+ ت�Zامــل {
�ــا ب�?هــا مــ" اجــل ت�ق�ــ] ن7ــاح الع�ل
 ) Wلة /ال+م Wة و*+م�R?8لل�PS ه الع?اص+ هJي) وه.  
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  - ) : Productال*�ج (  – أ
  

م" اجل ن7اح م?�Rات الاع�ال 7O. عل�هــا ان ت,ــ�7�. الــى حاجــات ور�$ــات الcWــائ" وخاصــة 
�ـــة��. وان 2Oـــ�ن فـــي مق�مـــة اه��اماتهـــا ارضـــاء الcWـــائ" /أعXـــاء مـــ" جانـــ. الامـــ�ر ال��علقـــة /ال

  .) Green Productsم?�7ات خn+اء ( 
) ال�?�ج /أنه اK شيء مادK او غ�ــ+ مــادPride & Ferrell , 2000 : p.250  Kوق� ع+ف ( 

  .��Lل عل
ة م" خلال ع�ل
ة ال�$ادل2�O" ال
وت,ــعى ال�?�Rــات جاهــ�ة مــ" اجـــل تZــ�*" ســ�عة ج�ــ�ة لهــا فـــي اذهــان الcWــائ" وذلــ0 /أســـ��9ام 

7
ات ال�
�ةالع�ی� م" الاس�+ات�� . وغال$اً ما تقــ�م ال�?�Rــات /,ــ�.ي ته�ف الى ح�اOة ال�cWن وال
�ــة او الcWــائ" ��
ة علــى ال�اK م?�ــ�ج لــ�یها فــي ال,ــ�ق اذا مــا عل�ــ[ /ــأن هــJا ال�?�ــ�ج لهــ اثــار ســل
وذلــ0 مــ" اجــل عــ�م خ,ــارة صــ�رتها ال��ر(ــة لــ�4 الcWــائ" وعــ�م الــ�خ�ل /�eــاكل مــع ال��2مــة 

  وال�+(ات الn9+اء.

ة فــي ال�nــ�ار ال�2ــ�مي م�ــا یــPدK الــى صــ ت�خلوفي /ع� الاح
ان ����ور تeــ+*ع ال�eاكل ال

 KJا ما ح�ث في ب+وت�(ــ�ل م�ن�+*ــال الــJة وم?�7اتها وه�R?ث+ على ع�ل ال�Pم?ــع  اً صــ�ر قــ+ار أی
) ال�ــي تــ�خل ضــ�" ت+(�$ــة ال�eــ+وcات  Chloro Fluoro Carbonاســ��9ام مــادة ( /��ج$هــ 


ة م�ا دفع الع�ی� م" ال�?�Rات الى الان,�اب وال$�o ع" ب�ائ`
?Lل الغاز*ة وفي ال�7الات ال�
�الى ض+ر +4 ج��ة لا تPدK اخ�  .يب

وان ال�?�7ــات الn9ـــ+اء غال$ــاً مـــا ت�ــأث+ /���7عـــة مـــ" الع�امــل م�ـــل ال�ع�قــ�ات ال,ـــائ�ة وال�قافـــة 

ــة ال�?ــ�ج الاخnــ+ الــKJ ی�Xلــ. xــ�ن الــى ال�?ــ�ج مــ" اجــل ت��یــ� ماcWــ+ة الRم?ــي ونWــار ال
وال�`

 ائ" ل�,ــه�ل ع�ل
ــة اســـ��9امها ( ضــ+ورة تــ�ف+ ال$,ــاNة فــي ال�?�7ــات الn9ـــ+اء ال�ق�مــة للcWــ

Baker , 2000 : p.509 (.  
  
  
  
  
  
  - ) : Priceال�ع� (  – ب

  

 .�
3 العامــة وال$,ــ
Xة ولZ?ــة غال$ــاً مــا LOــاح$ة نــ�ع مــ" ســ�ء الفهــ3 /,ــxــ+ ال,ــع+ مــ" ال�فــا�Oع�
  .ة وال��eل
ة ال9اصة بهJا ال�فه�مال,ع
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�ــ+ عــ" �
�ــة الاشــ
اء ال�ــي یــ�3 � & Zikmundت$ادلهــا فــي ال,ــ�ق ( {
عــ+ف ال,ــع+ علــى انهــ تع

Amico , 1993 : p.688 (.  
) /انــة م�7ــ�ع (ــل الUــ
3 ال?ق�Oــة ال�ــي  Kotler & Armstrong , 1999 : p.302و*ــ+4 ( 

��لها ال�cWن مقابل ف�ائ� او ام��,Oلاك او اس��9ام ال�?�ج او ال�9مة.  
�+ الى ان ال�cWن O,��9م القــ�ة ال?ق�Oــة مــ" اجــل eO t*+ا ال�عJالان�فــاع مــ" ال,ــلعة او ال�9مــة وه

وان الcWــ�ن الــKJ ی+غــ. فــي ال�Lــ�ل علــى ال�?�7ــات الn9ــ+اء ســ�ف ی���ــل دفــع اســعار اعلــى 
لل�Lــــ�ل عل�هــــا لأن هــــJه ال�?�7ــــات nOــــاف ال�هــــا ســــع+ الZلفــــة الاضــــا{
ة ال�Lــــاح$ة للع�ل
ــــة 

ال�ــ�اد  الان�اج
ــة وخ�Lصــاً (لــف ال$�ــo وال�Xــ�*+ لأنهــا تZــ�ن م,ــ��+ة مــ" اجــل ال�Lــ�ل علــى
 +�
فــة وغ�+هــا مــ" ال�Zــال
t ال�ــي ت���لهــا ال�الالاول
ة غR?اقــة الXــادر الLة وم���?�Rــة nارة /ال

  .وذل0 ل7عل م?�7اتها خn+اء
) مــ" خــلال دراســة قــ�مها حــ�ل ال�?�7ــات الn9ــ+اء ح�ــPhilip , 2000 : p.39  oو*ــ+4 ( 

�" في دفع ذل0 الف+ق في ال,ع+ ب��" ال�?�7ات العادOة والn9+اء ت�صل الى ان الcWائ" غ�+ راغ
  .n9+اء مع /عnها ل�9مة ذل0 ال�?�جما ل3 ت��7ع الاس$اب ال

وعل
ة فأن ال�,�ق�" /�اجة الــى ان �2Oنــ�ا /��قــع افnــل ل�قــ�3O م��7عــة مــ" الاســال�. الان�اج
ــة 
  .لn9+اء وال�?اس$ة لل,�ق ال�,�ه�فالعامة وا

 الcWــائ"�ر(ها یــعلــى اســاس �
��هــا ال�ــي  ها7اتم" ال�?�Rات ت,ع+ م?� اً ومع ذل0 فأن ه?ال0 ع�د

اً  هــا�قــ�3O م?�7اتب تقــ�مهJه ال�?�Rات  وان�
ــة ال�?�7ــات الاخــ+4 /أســعار م+تفعــة ن,ــU/ اســاً مــع
�

ت�?ــافm ع+ وان�ــا لأنهــا لا ت�?ــافm علــى اســاس ال,ــ فــي ال,ــ�ق nOــ+ /��قعهــا  ال�?اف,ة لها وهــJ لا
  .م?�7اتهاعلى اساس ج�دة 

  

  - ) : Placeال ان (  ال��ز�ع او – ج
  


ة و*��ــل احــ� ار(ــان ال�ــW*ج الU*ة ال�,ــ�
 .�,ــ�*قيOع� ال��ز*ع م" اه3 الانXeة الاساس
ة في الع�ل
 "�
ع�ن مــ"ح�ــo ان /ــائعي ال�W7ئــة وال�ــ�زعXــ�,O ــ+ مــ" اnجــل اســ��9ام فل,ــفة ال�,ــ�*] الاخ
�ـــ+ جـــ�اً �وزcـــائ?ه3 /,ـــ�. . وذلـــ0 ع�ـــ+ تق�*ـــة علاقـــاته3 مـــع م7هـــW*ه3 خ�مـــة مLـــال�ه3 وecـــ2ل (

 – Tow" ( ـــــات7اه� Kاســ��+ار الLــلة وال���Oمــة بــ�" العلاقــة مــع الXــ+ف�" ع�ــ+ نRــام ت�ز*ــع ذ

Way  ) Kــ�� ) One – Way) وال�,��9م في فل,فة ال�,�*] الاخnــ+ ع�ضــاً عــ" ال?Rــام ال�قل
 ، Kوال?�ر K+2$90:  2007( ال (.  
�+ على اان نRام ال��ز*ع ذ�)  Recyclingمــا Oعــ+ف /ع�ل
ــة ال�ــ�و*+ (  ات7اه�" Oع��� و2ecل (

 ، Kـــا ال�ـــ�اد ال�,ـــ�ع�لة م�ـــل  27:  2004وع+فهـــا ( ال?ـــ�رOـــة اعـــادة م9لفـــات او /قا
) /أنهـــا ع�ل
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الق?اني الفارغة واك
اس ال$لاس�0 والاوراق ..الخ الى م2ان ان�اجها او ب
عها وهJا ما Oع+ف ب?قXــة 
�ـع ( �  .) ع�ضاً ع" رم�ها Point Of Saleال

�+ م" بل�ان العال3 ولZ" /أسال�. م�9لفة ففــي ال�لاOــات ال���ــ�ة �Zام م�$ع في الR?ا الJوان م�ل ه
2
ة والWجاج
ة وتق�م هJه ال�?�Rات 
ت�ج� م?�Rات مL�9ة /أعادة ج�ع الق?اني ال�ع�ن
ة وال$لاس�

ق?ــاني فــي /ال�عاق� مع ال�?�Rات صاح$ة العلامة ال�7ار*ة وتق�م ب?L. ال�2ائ" ال9اصــة /�7ــع ال
اماك" مع�?ة ل
ق�م الcWائ" ب�ضع العلــ. الفارغــة ف�هــا ثــ3 تقــ�م ال�?�Rــة /فــ+ز هــJه العلــ. واعادتهــا 

  .لام مقابل م�لغ مع�" على (ل عل$ةالى ال�?�Rة ا

ـــع وه?ـــاك N+*قـــة اخـــ+4 م,ـــ��9مة فـــي /عـــ� ال�لـــ�ان وهـــي اعـــادة العلـــ�. الفارغـــة الـــى م+اكـــW ال

�ب اخـــ+ وهـــ� مـــا معـــ+وف /أســـل�ب ال�ســـXاء ح�ـــO oقـــ�م . وفـــي بلـــ�ان اخـــ+4 ه?الـــ0 اســـلاهنف,ـــ
م��7عة م" الاف+اد /�7ع هJه الق?اني الفارغة واعXائها الى م?�Rة مع�?ة  مL�9ة /�7ع الق?اني 

  .ة ب�ورها ت�عاق� مع ال�?�Rة الاملاخ�+ او 

ــة 7Oــ. ان یــ���
ــة وان الاصــ�ارات ال����3 ان ع�ل
ة ال��ز*ع 7O. ان ت�3 ض�" �
اسات ال�7دة ال

�ة وهــJا Oع?ــي ان اســال�. ال?قــل ���ة الeاملة او ادارة ال�7دة الeاملة لل��ت?ف�Jها م" م?�Rر ادارة ال
�ــة وال�غل
ــt وذات صــلة /�,ــ��*ات ال�لــ�ث وال9اصــة �Oف�+ض ان ت�Zن ذات صــلة /��Xل$ــات ال�ع

  .) Wong & Stoneman , 1996 : p.263ب�سائs ال?قل ( 
�?ــة وان ج�
ع ال�?�7ــات ال�ــي تZــ�ن �قابلــة لع�ل
ــة ال�ــ�و*+ 7Oــ. ان ت��ــل علامــة ال�ــ�و*+ و(�ــا م

) وذل0 م" اجل اعXاء اشارة الى ال�cWن /أن هJا ال�?��ج اخn+ وcالاضــافة الــى  8في ال2eل ( 
ات الn9ــ+اء ذلــ0 فأنهــا تع��ــ+ (�ســ�لة اعــلان لل�?�ــ�ج نف,هــ لأن الcWــائ" تفnــل اســ�هلاك ال�?�7ــ

  .على ال�?�7ات العادOة
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  )  8ال2eل ( 
  ن��ذج اعادة ال��و*+

  
Source : ( Pride & Ferrell , 2000 , Marketing Concepts And Strategies , 

11th ed , Houghton Mifflin Company , p.87 ) (  
   
  
  - ) : Promotionال��و�ج (  – د
  

ع�ل
ــة الاتLــال ال�ــي  ه*عــ+ف /أنــOعــ� ال�ــ+و*ج احــ� ع?اصــ+ ال�ــW*ج ال�,ــ�*قي الاخnــ+ الاساســ
ة و 

عــ�او  هته�ف الى ب?اء العلاقة مع الcWائ" وادام�ها م" خلال اعلامه3 واق?اعه3 /�ــا تقــ�م ال�?�Rــة ب

  .) Pride & Ferrell , 2000 : p.432ت,�*قه ( 

ــة لهــ3 مــع نقــل رســال�ها ���فهــ� یهــ�ف الــى الاتLــال /الcWــائ" ونقــل ت�جهــات ال�?�Rــة وصــ�رتها ال


ة ال9اصة /ال�?�7ات او ال�9مات ال�ال�,�*U ، K29:  2004ي تق�مها ( ال?�ر (.  
�ــي مــع ال�+(�ــW علــى الانeــXة الارشــادOة ��و*�eل ال�+و*ج Nاقة الانXeة ال�+و*7
ة ض�" ال��جه ال

. وان القاس3 ال��e+ك في الانXeة ال�+و*7
ة الn9ــ+اء هــ� " والاساس لZل الاش2ال ال�+و*7
ةللcWائ

ــة والLــ�
ة والاب�عــاد (ل
ــاً عــ" مــا O,ــ�ى الغ,ــ�ل  ةWاهــال�ــWام ال?���والeــفا{
ة فــي Nــ+ح ال�عل�مــات ال

) وهــ� Nــ+ح معل�مــات حــ�ل م?�7ــات ال�?�Rــة /L9ــ�ص اثارهــا  Green Washingالاخnــ+ ( 
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ة (�ا ان علــى ال�?�Rــة ان ت,ــعى الــى ت�ق�ــ] U
U2ل لا ی�?اس. مع ال�قائع ال�e/ ة
�Lة وال
���ال
خــلال Nــ+ح ال�?�7ــات الn9ــ+اء فقــs بــل فــي ان ت,ــ�ق ال�?�Rــة نف,ــها /X+*قــة  ســ�ع�ها لــ
m مــ"

�ــات ال�ــي تهــ�3�/ال��افRــة  خn+اء م" خلال الاه��ام وال+عاOة وت�ث�] العلاقات مع ال�?�Rات واله
�ة ود��Oم�ها��  .على ال

ال�+و*7
ة  و*��Zن ال�+و*ج م" م��7عة م" الع?اص+ ال�ي ت�Zامل {
�ا ب�?ها م" اجل ان7اح الع�ل
ة

عــات �
ة وتــ+و*ج ال����وهJه الع?اص+ ت,�ى /ع?اص+ ال�W*ج ال�+و*7ي وهي الاعلان وال�لLقات ال

�ة وال�غل
t و(�ا ه� م�ضح في ال2eل ( �
ع الL9eي وال�ع�  ). 9والعلاقات العامة وال
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ) 9ال2eل ( 
  ع?اص+ ال�W*ج ال�+و*7ي

  
 Kوال?�ر K+2$ر : ( ال�Lع�ان ، الاردن  ال����� الاخ2�،  ال� ، +e?اعة وال$Xلل Kازور
، دار ال

  ) . 217، ص  2007، 
  -) : Providing Informationالعل�مات الق(مة (  – ه

  

�ــ+اً مــ" ق�ــل عال� لــ3 تــلاق�. فقــ� اع��+هــا الــ$ع� لا فــي ال,ــ?�ات الاخ�ــ+ةأالادار*ــ�" ل�مــات اه��امــاً (
ع�ل
ــــات الان�اج
ــــة ومــــ" جانــــ. فل,ــــفة ال�,ــــ�*] الاخnــــ+ تع��ــــ+ /أنهـــا احــــ� اهــــ3 ال�ــــ�خلات فــــي ال
ان ت+اق. عــ" (�ــ. القnــاOا ال�اخل
ــة وال9ارج
ــة  فهJا ما دفعها الىال�عل�مات مه�ة ج�اً لل�?�Rات 

�ــــي لل�?�Rــــة��ــــة /ــــالاداء ال ــــأذواق الcWــــائ" وم�ــــ�له3 ال��علق . /الاضــــافة الــــى ال�عل�مــــات ال9اصــــة /

  العلاقات                          
  العامة     الاعلان               
  
  

  الملصقات                         التعبئة 
  والتغليف                         البيئية   

                              
  

  البيع   ترويج                  
                          الشخصي               المبيعات             
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ــة ا7Oــاد ال�ــ�اد عوت�جهاته3 لأع��اد ال�?�Rة �
ل�ها في الع�ل
ة الان�اج
ة و(Jل0 ال�عل�مــات حــ�ل (
 +Nـــ�ائل الاخـــ+4 لهـــا او ال�ـــ�ردی" و �ـــالاول
ـــة او ال ـــ+ ائ �] ال��ر*ـــ� وغ�+هـــا مـــ" ال�عل�مـــات ال�ـــي تع�


ةU*�,اغة الق+ارات ال�
  ). Peattie , 1992 : p.107(  الاساس
ة في ع�ل
ة ص
  

  - ) : Processesالعل�ات (  – و
  

�ــ+ علــى اجــ+اء ت�ــ�لات اساســ
ة للع�ل
ــات الان�اج
ــة فــي �ان مفه�م ال�,�*] الاخn+ یه�3 و2ecل (
ـــات م?,ـــ�7ة مـــع ت�جهـــات ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ اK ان تZـــ�ن  
ال�?�Rـــة و*7ـــ. ان تZـــ�ن هـــJه الع�ل

) وال�ي ت,عى الــى ال��9ــ
� فــي (�
ــة اســ�هلاك الXاقــة  Green Processesالع�ل
ات خn+اء ( 
Jل0 م�اولـــة الغــاء ال�?�7ــات ال�ع�$ـــة فــي الع�ل
ــة الان�اج
ـــة وتقل�ــل ال�لــف والnـــ
اع ال�,ــ��9مة و(ــ


ــة . ان ع�ل
ــة تقــ�3O م?�7ــات خnــ+ `
�Xاف ال�ــ�ارد الW?لــ. اجــ+اءات والع�ــل علــى عــ�م اســ�Xاء ت�
�+ة م"�) +��  .�?�Rة في Gل ت�جه ال�,�*] الاخn+اجل ان ت?,37 مع اه�اف ال تغ

  

  - ) : Policiesال��اسات (  – ز
  

7
ات مع�?ــة لـهـ وفــي ضــ�ء فل,ــفة 
لأجــل ان7ــاح اK ع�ــل ی�Xلــ. وضــع خXــs وس
اســات واســ�+ات
 3

ـــام /ع�ل
ـــة م+ا�$ـــة وتق�ـــUاســـات واجـــ+اءات ادار*ـــة مـــ" اجـــل ال
ال�,ـــ�*] الاخnـــ+ 7Oـــ. وضـــع س
7
ات خاصـــة تـــ�لائ3 مـــع اهـــ�اف 
�ـــي لل�?�Rـــة و(ـــJل0 الع�ـــل علـــى وضـــع اســـ�+ات��وت�ف�ـــW الاداء ال

�ــة وال��افRــة عل�هــا وهــJا یــ?عm2 اnOــاً ال�?�Rة ال��
ــة وت?,ــ37 مــع رؤ*�هــا الهادفــة الــى ح�اOــة ال���

ة ال9اصة لل�W*ج اU*�,ات ال�
7
ات الع�ل
  .ل�,�*قي م" اجل اGهار هJا ال��جهعلى اس�+ات

  

  - ) : Peopleالاف�اد (  – ح
  

ار*ــة والعــامل�" ذوK فــي Gــل فل,ــفة ال�,ــ�*] الاخnــ+ 7Oــ. علــى ال�?�Rــة ان تــ�ف+ الZفــاءات الاد
�ــة وال�فــا�  ?
ــة خاصــةً الــJی" لــ�یه3 ا�Oــان عــالٍ ال��اصــفات الف��ل�ــا تقــ�م /هــ ال�?�Rــة مــ" ح�اOــة ال

  .) Peattie , 1992 : p.108عل�ها ( 
ل
ــة وهJا ی�,ع م" اه�
ة الاب�اع في ال�,�*] الاخn+ وان ال�?�7ات الn9+اء ت���ع /��اصــفات عا

مــ" اجــل تعــ�یلها /�ــا  مــ" ذوK ابــ�اع عــالٍ ن علــى هــJه ال�?�7ــات ل� وم�Xــ�رة {
7ــ. ان 2Oــ�ن العــام

ــة وضــ+ورة اخ�$ــار الادوات ال�+و*7
ــة ال�?اســ$ة��� ی?,37 مع ر�$ات وحاجات الcWائ" وال��Xل$ات ال


ةU*�,ة ال�
  .م" اجل ان7اح الع�ل
  

  النتائج المتحققة عن فلسفة التسويق الاخضر .   سادساً :
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,ـــ�*] الاخnـــ+ �Oقـــ] الع�یـــ� مـــ" ال�2اســـ. /ال?,ـــ$ة الـــى ال�?�Rـــات وعلـــى ان اســـ��9ام فل,ـــفة ال�
م�9لــف ال�,ــ��*ات فهــJا ال��حهــ 7Oعــل ال�?�Rــة را-
ــة لcWائ?هــا وcال�ــالي ســ�ف ت,ــ���ل رضــا وولاء 

ائ" وcال�ــالي ت�ق�ــ] هPلاء الcWائ" /أت7اهها وهJا یPدK الى ت�Z*" علاقــة م�$ادلــة بــ�" ال�?�Rــة والcWــ
m
�ــة وم?ــع ال�لــ�ث أا ال��جه لهJ اله�ف ال+ئ��لا وه� ح�اOــة الcWــ�ن وت�ق�ــ] رضــاه و(ــJل0 ح�اOــة ال


ة م" ال?فاذ والع`
�Xة ال��ارد الOةوح�ا
`
�Xل على اس��امة ال��ارد ال�.  
�ــ] �Xــة ت
و*+4 ( الK+2$ ) فــي ضــ�" هــJا ال,ــ
اق ه?الــ0 عــ�د مــ" ال?�ــائج ال���ققــة مــ" ن7ــاح ع�ل

  - :) 258:  2006الK+2$ ، �ي ت�eل ( ال�,�*] الاخn+ وال
  

1 – : J�Iال  - ارضاء حاجات ورc%ات ال
  

2�Oــ" ان Oفــ�ح اســ�اقاً وآفاقــاً ج�یــ�ة امــام ال�?�Rــات وجعلهــا فــي م�قــع 2�O?هــا مــ"  ان هــJا ال�ــ�خل
�ــة ��ت7?. ال�?اف,ة ال�قل��Oة وان ت�خل في م��ان ج�یــ� (�?�Rــة رائــ�ة فــي تقــ�3O م?�7ــات صــ�Oقة لل

  .الارcاح واك�,اب س�عة م��ازةفي ?�� الع�تها على ت�ق�] O,ه3 في م,ا م�ا ق�
  

  - ت@ق�� الامان في تق('G ال*�Yات وادارة العل�ات : – 2
  

�ــة 7Oعــل ال�?�Rــة ت+(ــW اولاً علــى رفــع ��ان ال�+(�ــW علــى تقــ�3O م?�7ــات غ�ــ+ ضــارة /الcWــائ" او ال
ال?ــاتج عــ" تلــ0 الع�ل
ــات وفــي كفــاءة ع�ل
اتهــا الان�اج
ــة /��ــo ت9فــ� مــ" م,ــ��4 ال�لــف وال�لــ�ث 

�هـــــا هـــــJا ال��جــــهـ ال�عـــــ+ض لل�لاحقـــــة القان�ن
ـــــة او Nلـــــ. ال�ع�*nـــــات مـــــ" ق�ـــــل ?7O ]ال�قـــــ mنفـــــ
  .��n+ر*"ال
  

ة : – 3d*  - الق��ل الاج�اعي لل
  

�+اً م" ق�ل اف+اد ال���7ع �ان ال�?�Rة ال�ي ت,��9م هJا ال��جه في ع�ل
اتها تZ,. ق��لاً اج��ا-
اً (
�" و(,ــ. تأی�ــ� اعnــاء ال���7ــع الــJی" مــ" ال��2ــ" ان م�ا O,ه3 ف��ــ� العلاقــة بcWائ?هــا ال�ــالNي ت�

"��  .ل�ل0 ال�?�Rة LO$��ا زcائ" م,�ق�ل
  
  

  - د'�مة الان]#ة : – 4
  


ــة ال�ــي مــ" ال��2ــ" ان ی��+هــا ���ان ال�?�Rــات الn9ــ+اء ت�7?ــ. الع�یــ� مــ" ال�eــاكل القان�ن
ــة وال
ال�?�ـــى مـــ" ال��2ـــ" ان O,ـــه3 فـــي دعـــ3 د��Oمـــة انeـــXة ال�?�Rـــة  ال��جــهـ ال�قل�ـــ�K لـــJل0 فـــأن هـــJا

�ة ال�ي تع�ل ف���هاواس��+ار ادارة ع�ل
اتها في ال.  
  

  ) والتسويق الاخضر . ISO 14000نظام ادارة البيئة (  سابعاً :
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/ع� سل,لة م" ال7ه�د ال$��
ة وال�2e/ +*�Xل نهائي في ال+cــع )  ISO( لق� انW7ت هJه ال��اصفة 
�ـــة مـــ" خـــلال  1996الـــo مـــ" عـــام ( ال���) والـــKJ یهـــ�ف الـــى جعـــل ال�?�Rـــات اك�ـــ+ ح,اســـ
ة لل


2ـــل الال�Wامـــات x ـــيXه ال��اصـــفة تعJـــات وهـــ

ـــة للع�ل���م,ـــاع�تها علـــى ادارة وتق�ـــ
3 ال�7ـــالات ال

ـــة وان هـــJه ال��اصـــفة عال�
ـــة و*�2ـــ" ان ت,ـــ��9م ���مـــ" ق�ـــل ج�
ـــع الاساســـ
ة ل��,ـــ�" الادارة ال

  .و ال�ل�انال�?�Rات ا
�ة علــى وفــ] الل7?ــة الف?
ــة ( ��علــى انهــ جــWء  ) ال�ا/عــة ل�?�Rــة ال�قــای
m 207و*ع+ف نRام ادارة ال


�ي ونeــاNات ال�X9ــ
s وال�,ــPول
ات والاجــ+اءات R?2ل ال�
م" نRام الادارة الZلي ال�nO KJ" اله

ـــة ( العـــWاوK ، والع�ل
ـــات وال�ـــ�ارد ل�Xـــ�*+ وت?ف�ـــJ وت�ق�ـــ] ال�+اجـــع وال��افRـــة علـــى ال,
اســـ���ة ال

2002  :189 – 190 (.  
�ــة ( ��) ی�Zــ�ن مــ" م��7عــة مــ" ال�عــای�+ . الاولــى تهــ�3 /ع�ل
ــات  ISO 14000ان نRــام ادارة ال


ة لل�?�ج ( ��� , Maduال�?�Rة اما ال���7عة ال�ان
ة ف��عامل مع ت�ل�ل وش+ح م�اصفات ال�WاOا ال

2000 : p.57 (.  
) ج�لة م" ال�لاحRات  2001لل��اصفة ذاتها في اص�ارها ال�اني عام (  ولق� جاء دل�ل الاس��9ام

  .) Stapleton , et al , 2001 : p.6ت�لa9 /الاتي ( 

�ــات الاخــ+4 علــى م •R?امــل مــع ال�Zان ی� Kــام ادارR?)ع ال��اصفة و
X�,ــة ت�R?ــ��4 ال�,

��"/2فاءة وت�اس0 عال.  
�ــ] هــJه ال��اصــف •Xــ+ة ان ت��Zــات ال�R?ع ال�
Xــ] الان�قــاء مــ" م�7ــ�ع الآف ت,ــ�*+N "ة عــ

العــامل�" عــامل�" اث?ــ�" مــ" (ــل اث?ــى عeــ+ عــاملاً ل�eــ+ح لهــ3 ع?اصــ+ ال��اصــفة /�+ونــة 
 +N اســ��9امcة وNــا,$cــ+ة ائــو�] ملائ�ــة و�c,ــ. نــ�ع ال�?�Rــة وح�7هــا /�ــا یــ�ف+ لــ�یه3 ال9

  .عالي 2�O?ه3 م" ت?ف�J ال��اصفةال. ��ر*الو 
m فــي ال�لــ�ث مــ" خــلال (فــاءة ادائهــا وهــJا مــا 7Oــ. ان یــ?ع2تل�ــWم ال��اصــفة /ال�قاOــة مــ"  •

  .س
اسة واه�اف ونeاu ال�?�Rة
لا ت��ـــاج ال�?�Rـــة الـــى نقXـــة ب�اOـــة م�Zاملـــة ل�?ف�ـــJ ال��اصـــفة اذ غال$ـــاً مـــا تZـــ�ن ال�ع+فـــة  •

�ـــة رصـــ�?/��Xل$ـــات ال��اصـــفة (ا{
ـــة ل�Zـــ�ن نقXـــة انXـــلاق ن�ـــ� انeـــاء نRـــام ادار �فـــي  هة ب
�] العال�ي�Xال�.  

ر(Wت ال��اصفة على مفه�م ال��,�" ال�,��+ لZ?هــ مفهــ�م اف�+اضــي لا 2�Oــ" بل�غهــ وذلــ0  •
�ــي مــ" خــلال ���. انع�ام وج�د م?�Rة م�ال
ة لJل0 فهي ت,اع� ال�?�Rة في ال��,ــ�" ال,/


ة وت�ث
قها م?عاً ل�Z+ارهات�ل�ل وت��ی� ال�eاكل ���  .ال
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ة علاقــة وث
قــة ح�ــo ان الهــ�ف ال?هــائي ان العلاقة ب�" فل,فة ال�,�*] الاخn+ ونRام الا���دارة ال
�ة وح�ای�ها . ��لا ان ال�ع�] أعلى ال+غ3 م" هJه العلاقة و لZل م?ها ه� ال,عي ن�� ال�فا� على ال

�ـــة ROهـــ+ وجـــ�د اخ�لافـــات ج�ه+*ـــة بـــ�" ا��ل�فهـــ�م�" ( ال?ـــ�رK ، فـــي دراســـة تع+*ـــt نRـــام ادارة ال
2004  :11 (.  

 Kوال?ــ�ر K+ــام ادارة  71 – 70:  2007، و*ــ+4 ( ال$2ــRن "�) ه?الــ0 م��7عــة مــ" الاخ�لافــات بــ
�ة وفل,فة ال�,�*] الاخn+ و(�ا ه� ���" في ال�7ول ( ال�  .) ال�الي 5م

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )  5ج�ول  ( 

ة���  ��Oل اوجه الاخ�لاف ب�" ال�,�*] الاخn+ ونRام الادارة ال

  
 iso  ال�,�*] الاخn+ت

�ة  ی?Xل] م" ثلاث  1��  ق�اع� اساس
ة هي ح�اOة ال

ة و*,عى �c+ه�ف ال [�  ورضا ال�cWن وت�ق

�ة��  تع��� على ه�ف اساسي وح�� وه� ح�اOة ال
  م�ا جعل الع�ی� م" م?�Rات الاع�ال ت?R+لهJا
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  + /��قعها ال�?اف,ي .nال��ض�ع على انه ق� O  الى ت�ق�] ال��قع ال�?اف,ي ل�?�Rات الاع�ال .

قه �2Oن اخ�  2�Xه تJة ال�?ف�R?اً فال�

ار*اً وان�قائ  

  لهJا ال��خل لها ان ت�9ار م�قعاً م��داً او 
  م?�7اً م��داً م" م?�7اتها وت��جه لW7ء م" 

  اجWاء ال,�ق ال+ا�$ة في هJه ال�?�7ات . 


قها وج�د �Xال��اصفة في حالة ت u+�eت  
. [��Xة لل�

2ل
ة اساسx ات+��  تغ

�ي وcال�الي ی+(W على الاب�اع ال�,�*ق  3��  ي ال
  O,ه3 و2ecل اساسي في تعW*W ال��قع ال�?اف,ي 

�W ال�?�Rة ع" غ�+ها .�  وت�


ة�R?ة ال�
Nوق+ا+��  ی+(W في رفع درجة ال
  وcال�الي تPخ+ وتقلل م" م,��4 الاب�اع .

  لا ی�ج� {
ه غ��ض او ابهام فه� Oع��� على   4

ة تق�م ال�?�Rة ب+س�ها�R?ات م
7
  ب?اء اس�+ات


اتها وفقاً نلاع��اد على ق�راتها وام2ا/ا  
7
اتها العامة .
  لأس�+ات

  وج�د /ع� ال�7ان. ال��ه�ة في (�نها
  م�اصفة خارج
ة ت��اج ال�?�Rة الى 

  .  لفه�هااس�eارات وجه�د خارج
ة 

5   "�  2�O" ت�ق�] ال�Zامل ب�" ال��ض�ع
  وال�ص�ل الى درجة م�ق�مة م" ال?7اح 


3 ال�,�*]و2ecل م��ع /الاع��اد عxلى مفا  

ة .U*�,ل ال�هارات ال��  الاخn+ في تفع

  لا 2�O?ها ان ISOان ال�?�Rة ال�اصلة على 

3 ال�,�*]xامل مع مفاZت�ق] الاب�اع مال3 ت�  

. +nالاخ  

  
 ، Kوال?�ر K+2$ر : ( ال�Lع�ان ، الاردن  ال����� الاخ2�ال� ، +e?اعة وال$Xلل Kازور
، دار ال

  ) . 71 - 70، ص  2007، 
  
  
  
  

  المبادرات الداعمة للتسويق الاخضر . ثامناً :
  


امها /�$ادرات وم�ارسات U/ 0اء وذل+nات خ�R?ات الاع�ال ان ت7عل م" نف,ها م�R?ع م
X�,ت
  .�*] الاخn+ وم" هJه ال�$ادرات هيفعل
ة تL. في ات7اه بل�رة ت�?ي فل,فة ال�,

  

ة الادار�ة ال2X�اء (  – 1dالانGreen Management System . (  
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7
اتها مــ" اجــل 

ــة تــ�ر*7
اً فــي اســ�+ات����+ ال�راسات الى ان ال�?�Rات ب�أت /أدخال ال�عای�+ الeت

ة U*ة ت,ـــ�
7

ـــة /أع��ـــاد اســـ�+اتcـــات الاور�R?ة م�ق�مـــة ف�ـــ�لاً تقـــ�م ال�
ان ت$قـــى فـــي م+اكـــW ت?اف,ـــ


ة ( ���
t مع الق��د الZي ت�Zاء ل+nخCamion , et al , 1999 : p.5 (.  
7
ات خاصة /أن��Rها الادار*ة م" اجل ت��*لها الى ت ان{
7. على م?�Rات الاع�ال 
nع اس�+ات

ان�Rة خn+اء ته�ف الى الeZف ال�$2+ لل�لف وال�ل�ث في الع�ل
ات الان�اج
ة لأن اك�eاف ال�لــف 
لغ خ,ــائ+ علــى تع��ــ+ هــJه ال�$ــاو /ع� الع�ل
ة الان�اج
ــة واعــادة تLــ?
عة 2Oلــف ال�?�Rــة م$ــالغ مال
ــة 

ال�?�Rــة ولZــ" /أســ��9ام الان�Rــة الادار*ــة الn9ــ+اء والع�ــل علــى ت��یــ� ال�لــف فــي اول م+حلــة مــ" 
�+ م" ال�Zال
t و(�Zة ال�R?يم+احل الان�اج س�ف ی�ف+ على ال����  .Jل0 ال�ال /ال?,$ة لل�ل�ث ال

�ــة (  وان الع�ی� م" ال��ج�هات الL?ا-
ة وال��اصفات وال�عــای�+ م�ــل نRــام ادارة�� ISO 14000ال

ة ( cة الاور
���
ــة  EMAS) ونRام ال��ق�] والادارة ال�
) اعX[ ال�?�Rات خXــ�u ع+*nــة فــي (


ة وال�ي ت�Zن م+ت$Xة مع الu�X9 الاولى لل?�-
ة ( ���7
ات وc+امج للادارة ال
 Maduوضع اس�+ات

, 2000 : p.102 (.  
�ــي وت,عى الان�Rــة الادار*ــة الn9ــ+اء للع�ــل علــى تــ�ف���+ الRــ+وف ال�ــي تــPدK الــى تقل�ــل الاثــ+ ال


ائ
ــة ( �
Zــ?اعة الLول عــ" الPــة ال�,ــOــل م�ــال علــى ذلــ0 هــ� ب+نــامج الع?اnوافResponsible 

Care Progran Of The Chemical Industry  ــ7ع علــىeــة ال�ــي ت�Rی+ســخ الان KJالــ (

ـــة والLـــ�ة العامـــة وال,ـــلامة مـــع ملاحRـــة انــهـ مـــ" الLـــع���
ـــاس فعال
ـــة الان�Rـــة الاهـــ�اف ال� .

الادار*ـــة ال�,ـــ��9مة اذا لـــ3 تLـــاح�ها مقـــای
m الاداء ولهـــJا فع?ـــ�ما ت��لـــ0 ال�?�Rـــات مPشـــ+ات اداء 

ع تقــ�3O ادعــاءات قابلــة Xــ�ن ســهلة ال�+ا�$ــة والفهــ3 . وانهــا ســ�ف ت,ــ�Zا ســ�ف تJهــcــاس و
Uقابلــة لل

�ي للان�Rة الادار*ة ( ��  .) Prakash , 2002 : p.286للاث$ات ح�ل الاث+ ال
  
  
  
  

  

  ) . Green Processesالعل�ات ال2X�اء (  – 2
  

 oــ��ــة /����ل تقــ�3O م?�7ــات لا تnــ+ ال�ت,ــعى ال�?�Rــات الــى ت�,ــ�" الع�ل
ــات الان�اج
ــة فــي ســ

3 الع�ل�Lت +�
ة ع���
ة الان�اج
ة وت?ف�Jها /2eل (ف�ءت�Zن سل
�ة م" ال?اح
ة ال.  


ام وتع+ف الع�ل
ات الn9+اء /أنها ال��,Uالاع�$ار ع?� ال +R?ها بJة واخ
���m ل��9لف القnاOا ال
  .) 179:  �2007رK ، /الع�ل
ات الان�اج
ة ( الK+2$ وال?
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 3

3 الع�ل
ات وال�9لa م" /عnها و*عــ� تLــ��Lام /أعادة ت
Uاء ال+n9ات ال
و*��ج. على الع�ل
�ــي فقــ� قــ�ر ب ���ــي الــKJ ی�,ــ�. /هــ ال�?�ــ�ج لأثــ+ ) مــ" ا% 75(ال�?��ج عاملاً حاس�اً للأث+ ال��ال

خـــلال ف�ـــ+ة ال�Lـــ�
3 اK ضـــ�" حـــ�ود ســـ
X+ة ال�?�7ـــ�" ( مـــ" ی��ـــ�د 2�Oـــ" ان خـــلال ف�ـــ+ة ح
اتــهـ 
Alkurki & Matheson , 2001 : p.5 (.  


ــام /ع�ل
ــة تعــ�یل ال�Z?�ل�ج
ــا او ت?Lــ�. تZ?�ل�ج
ــا ج�یــ�ة {
7ــ. ان تهــ�ف ج�
عهــا الــى و(ــJل0 Uال
�ي ال��+ا��+ق ( ـ�?Lــ�. فــبك3 م" (ل ال�+احــل . فقــ� تقــ�م مــ�لاً م?�Rــة لLــ?ع ال��یــ� تقل�ل الاث+ ال

State – Of – The – Art  ة) وهي

فــة (  ع�لRــا ن
ج�ی�ة ت,��9م Nاقة لأن�اج ال��ی� ب�Z?�ل�ج
286( Prakash , 2002 : p..  

Xا ی�Jــات وهــ�R?ــ+اء داخــل ال�n9ــات ال
لــ. ان فل,ــفة ال�,ــ�*] الاخnــ+ ت+(ــW علــى تفع�ــل الع�ل
�ــ+ وثقافــة ال�?�Rــة لل�Lــ�ل علــى ال,ــل�ك الــ�اع3 وال�,ــانZــ+ شــاملة فــي تف��. وقــ� �ان7ــاز ح�لــة تغ

 +��
ة او الX+  اً جJر* اً ی��n" اnOاً تغU*�,ات ال�
] او الام2ان
ات الاخ+4 لل��Lل على ائفي الع�ل
  .) Marinova , et al , 2007 : p.252ال+ضا وت�ق�] ال+�$ات للcWائ" وال�?�Rات ( 

Nـــ�رت بــ+امج ��Nحـــة تــ�عى عLـــ+ ال?هnـــة إذ )  Rank XeroxوهــJا مـــا قامــ[ /ــهـ م?�Rــة ( 

عــ[ /,ــع+  )% 80(ت�[ اعادة معال7ــة  لأعادة اس��9ام اجWاء م2ائ" ال��L*+ وق�cاء وWمــ" الاجــ


عاتهـــا مـــ" نفـــm هـــJا الLـــ?ف مـــ"  مـــ" )% 40(وال�ـــ�م  )% 20(اقـــل /�قـــ�ار �ال�?�Rـــات تـــاتي م
�ــة فــي هــJه ال�?�Rــة Oقــ�ل " خــلال عeــ+ة ســ?�ات لــ" ال�?�7ــات لــJل0 فــأن ا��ل�ــ�ی+ ال�,ــPول عــ" ال

  .) Lambin , 1997 : p.50ت�Zن ه?ال0 م?�7ات /علامة ت7ار*ة ج�ی�ة " ( 
  
  
  
  
  
  
  

  

  ) . Green Productesال*�Yات ال2X�اء (  – 3
  

cWــائ" ح
ــال ان فل,فة ال�,�*] الاخn+ ت��3 على ال�?�Rات ان ت�Zن وا-
ــة وم,ــ�7�$ة ل��,ــm ال

ــة اذ 7Oــ. ان تZــ�ن دائ�ــاً فــي ال�ق�مــة فــي م7ــال ت��یــ� ت�جهــات ور�$ــات ���القnــاOا الLــ�
ة وال

. فق� عــ+ف ال�?ــ�ج الاخnــ+ علــى انهــ اK م?ــ�ج مLــ�3 ���7دة والع�ل على الاس�7ا/ة لهاالcWائ" ال
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�ــة وتقل�ــل اســ�?Wاف ��
ــة ومL?ع وفقاً ل���7عة م" ال�عــای�+ ال�ــي تهــ�ف الــى ح�اOــة ال`
�Xال�ــ�اد ال
  .) 175:  2007( الK+2$ وال?�رK ، مع ال��افRة على خLائa الاداء الاصل
ة 

و*ع��+ م��أ ال�قة ه� اساس الفعال
ة فــي ال�,ــ�*] الاخnــ+ وال�?�7ــات الn9ــ+اء 7Oــ. ان تقابــل او 

ــة (��
�ــة ال�ــي ی�عــ�ون بهــا واعXــائه3 ف�ائــ� بUه3 ال�
�WاOــا ت�7ــاوز ت�قعــات الcWــائ" مــ" خــلال ت,ــل


ـــة او الاســـ�هلاك
ة ���
�ـــة الUـــ+ة او القـــ�رة علـــى ادراك ال�ثان�*ـــة لل�?ـــ�ج وغال$ـــاً لا ��Oلـــ0 الcWـــ�ن ال9
9Oا ماJوه +n0 او ع�م الق�رة على الفه3لل�?�ج الاخeل] ال.  

ی��جـــ. علـــى ال��Xل$ـــات الn9ـــ+اء ان تZـــ�ن خاصـــة وذات مع?ـــى وقـــ� ادر(ـــ[  اً ولZـــي تZـــ�ن مق?عـــ
فه�م ال�,�*] الاخnــ+ وهــJا مــا شــ7عها فــي ت,ــ�*] ســ
اراتها ال�ــي ت,ــ��9م م?�Rة ت�*�تا ذل0 في م

 Ottman , et alالZه+cاء والغاز و(ان شعارها " ع?�ما تق�د الاخn+ ، س�ف ت�?فm الازرق " ( 

, 2006 : p.31 (.  
مــ" (ــل  )% 13.4(وج�ت ان ال�?�ج الاخn+ ی�لــغ في ام+*2ا )  1991وفي دراسة اج+*[ عام ( 

) ولZــ"  1985فــي عــام (  )% 5(م?�ج لZل س?ة مقابــل  )810(الاس�هلاك
ة ال�7ی�ة اK  ال�?�7ات
/ع� ال�?�7ات ان9ف2e/ ]nل حاد في الاع�ام الاخ�+ة /,�. ت�eش الcWــ�ن وال�لــل مــ" الXل$ــات 

  .) Wasik , 1996 : p.50الn9+اء ( 
Nاeن ن�Zاء دائ�اً ما ت+n9ال�?�7ات ال +*�Xة ت
ن اغل. مeار*ع ت�X*+ ال�?�ج وا اً �cم+  اً وان ع�ل

�ة ت7ار*اً وخاصة في ال�?�Rات الLــغ�+ة ال�ــي وجــ�ت م2انــة ج�یــ�ة فــي الاســ�اق مــ" +cالاخn+ م
�ــ+ة فقامــ[ ب�Xــ�*+ اســ�اقها ال�,ــ�ه�فة مــ" Zــار فــي ال�?ــ�ج الاخnــ+خــلال الاب��Zــات ال�R?امــا ال� .


اً ( ��  .) Charter & Polonsky , 1999 : p.128خلال ال�?�ج ال��Xر ب
�" في م7ال ادارة الان�اج والع�ل
ات فأنه تقع على عات] م�ی+ الان�اج L�9ال� +Rواما م" وجهة ن

ـــة مـــ" خـــلال ت�ج
ــهـ انeـــXة الان�ـــاج `
�Xـــة وال�ـــ�ارد ال���مه�ـــة اساســـ
ة ت�Zـــ" فـــي ال�فـــا� علـــى ال

  .) Hiezer & Render , 2000 : p.144والع�ل
ات ن�� ت�ق�] هJا اله�ف ( 
�ان ال?ام
ة وم?ها الع+اق مeاكل ال�ل�ث /,ــ�. الــ�9لa مــ" الق�امــة او ال?فاOــات الLــل$ة وت�اجه ال�ل

�+ة م" الغازات ��+ة الع�اق. وتPدK الى N+ح (�
ات (Xقة خ*+Xه الJح+قها وه [*+N "لل�?�7ات ع
وتnــ+ /الZائ?ــات وخاصــةً فــي ال�?ــاN] ال�7ــاورة لل��ــارق وتZــ�ن ال�eــ2لة  هالnارة في اله�اء ف�ل�ث

�ــل اذ ت?ــ�ج غــاز (ل�ر*ــ� اله�ــ�روج�" ال,ــام ا?�2
ة ال�ي ت���K على مادة الف
ك�+ مع ال?فاOات ال$لاس�
X/ ) اتOه ال?فاJخ ، ع?� ح+ق ه
2004  :23 (.  

) /ــأن ال�?�7ــات الn9ــ+اء تع�ــل علــى ت�,ــ�" ال�Lــة ال,ــ��
ة  Charter & Polonskyو*ــ+4 ( 
ـــة لل 
�c+ال "�)  �R?�10ـــة و(�ـــا هـــ� م�ضـــح فـــي الeـــ2ل ( لل�?�Rـــة وت�ق�ـــ] رضـــا الcWـــ�ن وت�,ـــ

  ال�الي.
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  ) 10ال2eل ( 
 K+فLاء ذات الاه�ار او ال�لف ال+n9ال�?�7ات ال  

  
Source : ( Charter & Polonsky , Greener Marketing , Greenleaf – 

Publishing , 1999 , P.75 )   
  

  
 ؟Oق�مــ�ن /eــ+اء هــJه ال�?�7ــاتلا وه� م" ه3 الــJی" أج�اً  اً مه� اً ان ال�?�7ات الn9+اء ت��+ مفه�م

Xه ال�?�7ات و*عJم?�ن بهPائ" یcام ز "�ها م?Wلة وم+ت$ة اعلى مــ" ال�?�7ــات � هل ه3 الcWائ" العادی
�ة وهPلاء الcWائ" ه3 الn9+ /أه�
ة ال�فا� على عالٍ ال�قل��Oة و*�2ن�ن على اح,اس ��  .ال

  ) . Green Consumeresالزبائن الخضر ( تاسعاً : 
  

الcWــ�ن فــي ی�م?ــا هــJا ال7ــ�ه+ة ال���?ــة ال�ــي ت,ــعى (ــل م?�Rــات الاع�ــال ل?�لهــا وال�فــا�  لق� اصــ$ح
 +Xهــا /2ــل ال�فــي حالــة عــ�م وجــ�د  فــأن م?�Rــات الاع�ــال ت?ــ�ث+ وت�9فــي] والاســال�. ال��2?ــة ائــعل

  . الcWائ"

  ال�قل�ل م" ال7هل /ال�اجة
  تقل�ل الZلف ال�eغ�ل
ة
  تقل�ل (لف ال?فاOات
  ع�م الeع�ر /الJن.

  ولاء اك�+

  تقل�ل م" ال��اد الاول
ة
  تقل�ل الXاقة

  تقل�ل (لف ال?فاOات
�ل ال�,Pول
ةتقل  

  دخ�ل اس+ع لل,�ق 

 المنتجات المحسنة بيئياً ( الاهدار الصفري )

 تحسين الربحية
 

 الحصة السوقية / الرضا
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الي فــأنه3 وان الcWائ" الO +n9ع��+ون اح�4 الق�4 ال�افعة وال��فWة لع�ل
ــة ال�,ــ�*] الاخnــ+ وcال�ــ
 3Oـــات الـــى تقـــ��R?ـــات ومـــ" خـــلال ســـعي تلـــ0 ال��R?ـــي ال9ـــاص /ال����eOـــ7ع�ن ت�,ـــ�" الاداء ال

cW0 ال�  .ائ"م?�7ات ت+ضي ر�$ات وت�جهات اول
ولــJل0 فــأن مــ" الnــ+ورK لل,ــ�ق ان Oع�ــل علــى تع+*ــt ان�ــاu الcWــائ" الn9ــ+ . و*عــ+ف الcWــائ" 


ــة اعلــى مــ"  الn9ــ+ علــى انهــ3 الافــ+اد الــJی" ی+غ�ــ�ن فــي ال�Lــ�ل��علــى م?�7ــات ذات م?ــافع ب
  .) Donato , 2000 : p.9ال�?�7ات ال�قل��Oة ( 

���ي الع��] والKJ ی�عامل /2eل و*+4 ) ال( K+2$ /أن ال�cWن الاخn+ ه� ذل0 ال�cWن ذو ال�عي ال
/الاع��ـــاد علـــى الUـــ
3 ال�ـــي یـــPم" بهـــا وال�ـــي ت�فعــهـ الـــى ت7?ـــ. شـــ+اء م?�7ـــات اK م?�Rـــة  اســـاس

�ــي ولــ
m فقـــs عــ�م اســ��9ام ال,ــلع ال�nــ+ة مeــ�2ك ���ــة ( ال$2ـــ+K ، فــي ت�جههــا ال��:  2006/ال
252 (.  


ة مه�ة إلا في مXلع ال�,ع�? cWائ"ل2eO 3ل الU*�,اً م" ال,�ق أو ف+صة ت+��ات 
الn9+ جWءاً (
ن في ال$�o ع" افnل ال,�ل � ن وال$ائع� م" الق+ن ال�اضي واس�7ا/ة لJل0 ت,اب] ال�L?ع

  .( Childs & Whitingil , 1998 : p.2 )/إرضاء هJا ال��جه ال�7ی�  ال9اصة
 "2�O ا فانهJ2ي ع?� ال ع�وه���ال�افعة ل�ق�3O مفه�م  
ةالق�4 الأساس إح�cW 4ائ"ب+وز ال��جه ال

 �?�Rاتم" ال اً ش7ع ع�د cWائ"ن هJا ال��جه ل�4 اللأ ال�,�*] الأخn+ وش��ع هJا ال�فه�م،
�ي ل��اك$ة هJا ال��جه والاس�فادة م?ه على ت�X*+ أدائها ال��( Kotabe & Helson , 1998 : 

p.184 ).  
او ته�یــ�ات لل�?�Rــة ح�ــo ان م?�Rــات الاع�ــال ال�ــي تعــ+ف الفــ+ص  اً الcWــائ" الn9ــ+ ف+صــ �و*عــ


قهـــا وت?ـــ�ج م?�7ـــات خnـــ+اء ل�قابلـــة �Xـــةوتع�ـــل علـــى ت
. امـــا هـــJه الفـــ+ص ســـ�ف ت7ـــ� اســـ�اقاً نام
�+ فـــي ت7اهـــل الcWـــ�ن الاخnـــ+ ســـ�ف تeـــع+ ب�ه�یـــ� عـــ�م الeـــ+اء ونقLـــان ال�?�Rـــات ال�ـــي ت,ـــ�

�ــة ( ��
عــات خ�Lصــاً مــ" ق�ــل الcWــائ" الــ�اع�" لل�   Massingham , 1999 : p.397 &ال�

Lancaster(.  
ن�� ش+اء ال�?7�َات الn9+اء، ف�?ه3 نف,ه الn9+ ل
,�ا ج�
عا /ال��جه والان�فاع  cWائ"�ن الو 

ام وال��اس لهJا ال��ض�ع /���2O oن م,�ع�اً ل�فع سع+ أعلى، و ال$�o م" ی��و ش�ی� الاه��
�له عل�ها بل nع�ة م?7�َات وتف "�رف� ال�عامل مع /ع�  م?ه3 م"ع" ال�?َ�ج الأخn+ ب

�ة، أو أنها عان[ م" م2eلا �?�Rاتال�
ة س��
ة م,$قاً  تان (ان[ ذات س�عة ب�� , Smith(ب

1998 : p.111 (.  
+L�?2ل عام  وم?ه3 م" یe/ ة�Lال/ +nاه��امه في ش+اء م?7�َات لا ت+�أن ی�Jل�ا  م" غ

�ل ال��Lل على ذل0 و إن�ا �2Oف�ا /�ا ه� م�� �  .ف+اجه�اً في س
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الn9+ ی�أث+ون /���7عة م�9لفة م" الع�امل ال�ي ت�فعهcW  3ائ"وعلى الع��م 2�O" الق�ل ان ال
3 ی?Xلق�ن في هJا ال��جه ر�$ة م?ه3 خ+ إلا انه3 /��7لهن�� سل�ك مع�" �9Oلف م" شa9 لأ

�ة. ��  في ال�فا� على ال
وت�صل[ في الcWائ" الn9+ للأ/�اث في ال�لاOات ال����ة  �R? ( Rober )ةموق� ص?ف[ 

  ) ( Kotabe & Helson , 1998 : p.195 الأص?افم��7عة م" دراس�ها إلى ت��ی� 
( Ottman , 1998 : p.30 )  ) ة في ال�7ول?��                           .) 6و(�ا م

  
  ) 6(  �7ولال

  م" وجهة نR+ فل,فة ال�,�*] الأخn+  الcWائ"ف�ات 
  

  ال*�%ة  الف�ة  ال5فة

اً ��  % 20  ش�ی�و الإخلاص  الفاعل�ن ب

  +n9ون ال+�e5  ال� %  
  % 31  ال�+اع3  ال��أرج��ن 

اً �غ�+ الفاعل��  % 9  ال��Jم+ون   " ب

  % 35  اللا ا/ال��ن   
 

  
Source : ( Ottman , Jacquelyn , Green Marketing , 1st ed , NTC 

Business Book , 1998 : p.30 )  
  

  
  
  
  
  
  

  ) . Green Marketing Strategiesاستراتيجيات التسويق الاخضر (  عاشراًً◌ :
  


s الاس�+ات
7ي لل�,�*] ل
,[ /ال�7ی�ة X9ة في ال�
����" الاه��امات ال�nب� Kة ال�ي ت?اد+Zان الف
الامــ�ر  عفق�ل اك�+ م" عق�ی" اث�ــ+ت اســ�لة ت�علــ] {
�ــا اذا یــPدK ال�فهــ�م ال�,ــ�*قي الــى عــ�م وضــ
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ــة علــى ال�ــ�4 . وت,ــه3 فــي ت7اهــل الف�ائــ� الاج�نLــابها {
�ــا ی�علــ] /�اجــة الcWــ�ن  فــي����ا-
ــة وال
  .ال�X*ل

" ان ه?الــ0  " ال�,ــPول
ة الاج��ا-
ــة فــي ال�,ــ�*] ه) فــي (�ا/ــ Kotler , 1988 : p.221و*ــ+4 ( 

ة وهيارcعة ات7اهات في ع�لU*�,ة ات9اذ الق+ارات ال�
)  N .Consumer Wantsل$ات الcWائ" ( 

 Company Requirements) وم�Xل$ــات ال�?�Rــة (  Consumer Interestوم?فعــة الcWــ�ن ( 

ة ال���7ع ( xورفا (Social Welfare (.  

ــة  McDaniel & Rylander , 1993 : p.6وق� حــ�د (ــل مــ" ( ���) م��7عــة مــ" ال��غ�ــ+ات ال


xة ال���7ع وسعادتة وت���ل /الاتيال�ي ته�د رفا: -  
) مل��ن Nــ" مــ" الفnــلات فــي  150اماك" �N+ الق�امة ال�ي ت,��ع. س?�*اً اك�+ م" (  •

 +X2ل خeO ةام+*2ا م�ا���  .اً م��قاً /ال
�ة الف�رال
ة في تقار*+ها ان اك�+ م"  •���" Oع�ق�ون /أن  )% 40(اوردت و(الة ال�م" الام+*2


ةم
اه الe+ب ال�ل�ثة ه�L2لات الeات ال�$�  .ي م" اه3 م,

ـــة وecـــ2ل خـــا •`
�Xة فـــي ال�ـــ�ارد ال
ص اشـــ7ار الغا/ـــات ال�هـــ�دة تـــأث�+ الامXـــار ال�امnـــ

  ./الWوال
�" في ت��ی� �,

ة ی+4 ال$احo /أن ه?ال0 م�خل�" رئU*�,وم" خلال اس�ق+اء ال$��ث وال�راسات ال�

7
ات ال�,� الا

ة الn9+اء وال��خلاس�+اتU*78:  2005( رؤوف ،  ن ه�ا (.  
  

   - ال(خل الاول : – 1
  

7
ات الn9ــ+اء ال�ــي مــ" ال��2ــ" ان ت,ــ��9مها ال�?�Rــات 
و*nــ3 هــJا ال�ــ�خل نــ�ع�" مــ" الاســ�+ات
  وه�ا.

  

  ) . Defensive Strategyال(فا�fة (  ةالاس��ات��Y – أ
  

7
ة مـــ" خـــلال الع�ـــل /ال�ـــ� الادنـــى ل�7?ـــ. ت,ـــ��9م الع�یـــ� مـــ" م?�Rـــات الا
ع�ـــال هـــJه الاســـ�+ات

��ــةال�ــأث�+ات ال,ــل��. و(ــJل0 /أم2ــان ال�?�Rــات ال�فاعــل مــع ال��جهــات ة لع�ل
اتهــا ونeــاNاتها فــي ال


ة لل�?اف,�" وم�اولة تقل��ها وم,ای+تها /الX9ى نف,ها ( ���  .) Smith , 1998 : p.12ال
7
ة لا تnــ�
" لل�?�Rــة ز*ــادة فــي الا�$ــال ال�,ــ�*قي علــى م?�7اتهــا وcال�ــالي فeــل وان هــJه الاســ�+ات

�R?ال�"�  .ة في اث$ات ذاتها امام ال�?اف,
ان ال�?�Rــات ال�ــي لا تع�ــ+ �لفاز*ــة الام+*2
ــة انــJاراً مفــاده" ال) Cato Gobe(وق� وجه مــ�ی+ م?�Rــة


ة س�ف ت�اجه ان�,اراً في ح�Lها ال,��
ة"���  ). Miller , 1999 : p.56(  اه�
ة لل�,ائل ال
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  ) . Offensive Strategyالاس��ات��Yة اله�Yم�ة (  – ب
  

7
ة  ت�Zن ال�?�Rة ذات ح 
اوف+ في ت�ق�] ال��ــWة ال�?اف,ــ
ة وcــJل0 تZــ�ن  �ً /أس��9ام هJه الاس�+ات
م�ــا  /X+*قــة تفــ�ق مــ" ال?eــاNات  ان7ــاز الع�یــ� مــ" خــلال)  First Moverهــي ال�$ــادر الاول ( 

/ال2eل الO KJف�ق مــا ی��قعــة الcWــائ" وهــJا Oع?ــي الLادرة م?ها �مة وال�e+*عات القان�ن
ة ال�2 هتXل$
 , Wellsالاس�7ا/ة لــ�وافع ال,ــ�ق وحاجاتهــ ع�ضــاً عــ" الاســ�7ا/ة للق�اعــ� والقــ�ان�" ال��ضــ�عة ( 

1990 : p.13 (.  
] الارcــاح وتع��ــ+ وم" خــلال فل,ــفة ال�,ــ�*] الاخnــ+ تع��ــ+ ال�$ــادرة مه�ــة جــ�اً لأنهــا مف�ــاح ت�ق�ــ

7
ة اله�7م
ــة مــ" خــلال �
امهــا /الع�یــ� مــ"  Wal – Martم?�Rــة ( 
�ــ] الاســ�+ات�Xم�ــالاً ل� (
�ي ل�4 زcائ?ها م�ا اد4 الى ت�ق�ــ] وفــ�رات لLــالح ��
ة وم�ا/عة م�4 ت�Xر ال�عي ال���ال��لات ال

ال�صــ�ل الــى تLــ�راتها  ال�?�Rة وان الع�ی� م" ال�?�Rات سع[ الى تقل��ها ولZ?ه3 لــ3 ی��2?ــ�ا مــ"
�ي ( ��  .) Environmental Leader  ) (Fisher , 1990 : p.113ال��ف�قة ب�صفها القائ� ال

  

  - ال(خل ال�اني : – 2
  

7
ات رد فعــل ال�,ــ�*] الاخnــ+ وهــي  و*��n" هJا ال��خل ارcع
7
ات وت��ــل هــJه الاســ�+ات
اس�+ات

ة وهJه الاس�+اكالاس�7ا/ة الى ال��Xل$ا���7
ات هيت ال
  .ت

  

2�� ال�ل�ي (  – أXة ال��Yاس��ات�Passive Greening Strategy . (  
  

�ــي ل�?�7اتهــا ��7
ة لا ت$�o ع" الاس�اق الn9+اء ولا ت,ــعى الــى تXــ�*+ الاداء ال
ان هJه الاس�+ات

ــة مــ" خــلال الان�Rــار ل�ــ�" م�اجهــ���7
ة تعــالج ال�,ــائل ال
الnــغs  ةفnــلاً عــ" ان هــJه الاســ�+ات

. ومــ" خــلال اســ�7ا/ة هــJه الاNــ+اف ,ــاه�ة فــي ال�?�Rــة لهــJه ال�ــأث�+ات�7�. الاNــ+اف ال�كــي ت,ــ

ة ی��أ����+ات ال�. ح�ــo ت?Rــ+ ال�?�Rــات الــى هــJه ال�غ�ــ+ات ت�+ك ال�?�Rة ح
ال هJه ال�غ�ــ+ات لل�غ

(لف اضا{
ة اك�+ م" انها ف+ص ناج�ة ع" الnغs ال�,لs علــى ال�?�Rــة مــ" ال7هــات  على انها

�ــي لــال9ارج���ــة وتWایــ� الــ�عي ال���4 الcWــائ" ة (ال�?اف,�" وال�e+*عات ال��2م
ة وو(الات ح�اOة ال

  .) 80:  2005( رؤوف ، 
2�� ال�اك*ة (  – بXة ال��Yاس��ات�Muted Greening Strategy . (  

  

7
ة ال,ــا/قة علــى الــ+غ3 مــ" تeــابهه�ا فــي عــ�م ال$�ــo عــ" 
7
ة عــ" الاســ�+ات
ت�9لــف هــJه الاســ�+ات
�ـــي ا��لاســـ�اق الn9ـــ+اء فnـــلاً عـــ" �
ـــاب الnـــغs ال�2ـــ�مي ال�,ـــلs علـــى ع�ل
ـــات ال�Xـــ�*+ ال

لل�?�7ات و2ecل عام فأن هJه ال��Xرات ت+(W على ال��,ــ�" ال�,ــ��+ وصــ�لاً الــى جعــل ال�?�7ــات 
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�ة انXلاقاً م" الال�Wام /�عای�+ ادارة ال�7دة الeاملة ( ��ة ) وصــ�لاً الــى اقامــ TQMاك�+ ال�Lاقاً /ال
�ة ( ��  .) TQEM  ) (Menon & Menon , 1997 : p.33ادارة ال�7دة الeاملة لل

�ــة ب�صــفها م�ــWة ت?اف,ــ
ة وان�ــا ب�صــفها ��7
ة لا ت�عامــل مــع ال
ان ال�?�Rــة وcاســ��9ام هــJه الاســ�+ات
�ــة ال�,ــ�*] والع�ــل علــى ت7?ــ. �جWء م" اع�ال ال�?�Rة فهي تقاد م" خلال ال�غ�+ ال�اصــل فــي ب


ة م" خلال تقل�� ال�?اف,�" س`
اً وراء عــ�م الاضــ+ار ال�9اN+ و ���تع�ل على معال7ة ال�2eلات ال
 : Crane , 2000/,�عة ال�?�Rة وم2ان�ها م" دون م�اولة ت�X*+ها وت�,�?ها في اذهان الcWائ" (

p.278.(  
  

2�� ال*اسh (  – جXة ال��Yاس��ات�Niche Greening Strategy . (  
  

7
ة علــى الاح�فــا� /أدب
ــات ال�,ــ�*] الاخnــ+ فهــي ت��,ــ0 /�ــ�4 اســ�+ات
7ي تع�ــل هــJه الاســ�+ات 


ــة ال�ف�ــاح ���
ــة ق�*ــة وت��ــل الادارة ال��ض�] وت��ل ال�الة ال�ــي تهــ�ف الــى الcWــ�ن مــع تفnــ
لات ب
7
ة . فهــي تقــ��3 معRــ3 الاســ�اق وت�اجهــ 
�ــ] هــJه الاســ�+ات�Xــات ال$اح�ــة عــ" ت�R?7ي لل�
الاس�+ات

�+ ال,اك" غXاً م" ال�?�Rات ال�ي/2eل ت�ر*7ي ضn9ة ال�
7
�] اس�+اتXت.  
7
ة قادرة على اس�
عاب ردود افعال الcWــائ" ولZ?هــا فــي ال�قــ[ نف,هــ الا
قــل جاذب
ــة وان هJه الاس�+ات

7
ات

ة الاس�+اتU/ "81:  2005( رؤوف ،  م (.  
  

2�� ال�عاون�ة (  – دXة ال��Yاس��ات�Collaborative Greening Strategy . (  
  

7
ة ت��ل مع+فة ع�د م" ال�?�Rــات /ــال�7دة وال,ــ�عة وال�Lــ�ا�
ة والاه��ــام بــ+دود 
ان هJه الاس�+ات
�ــة الX+*ــ] �فعل الcWائ" الn9+ ب�صفه3 م�اخل لع�ل تلــ0 ال�?�Rــات ال�ــي ت�ــJل جهــ�داً واســعة ل�ه

eل م��O 7ي الفاعل وه� ما
  . 2لة ت�قاس�ها الع�ی� م" ال�?�Rاتالاس�+ات
ال�?�Rــات /eــ2ل م�عــاون مــ" اجــل حــل ال�eــ2لات ال�ــي ت�اجههــا فnــلاً عــ" دعــ3 ال�ــ�ردی" وتع�ل 


ــةوالnغs علــ�ه3 ل
�2نــ�ا اك�ــ+ قــ�ر ���. ول
��لــ�ا نقXــة انXــلاق ال�?�Rــة ة فــي ال�عامــل مــع القnــاOا ال
7
ة ( 
�] مnام�" هJه الاس�+ات�Xفي تHartman & Stafford , 1997 : p.112 .(  


ة الn9ـــ+اء و(ـــJل0 ع?اصـــ+  و*,ـــ�9لa ال$احـــo م�ـــاU*ات ال�,ـــ�
7
ســـ�] ان ج�
ـــع هـــJه الاســـ�+ات

3 الاخـــ+4 ال�ــي ت��ـــل بــ�ورها فل,ـــفة ال�,ـــ�*] الn9ــ+ تهـــ�ف الـــى xــع ال�فـــا
ال�ــW*ج ال�,ـــ�*قي وج�

�ة ال��
Xة /الn+ر.���. الLة ب�ون ان ت�R?ة ال�
�cر [�  ت�ق�] رضا ال�cWن وت�ق

ــة ا�cــ] ر�
ة ل�?�Rــة لا یــ�3 ألا عــ" N+*ــ] تZامــل الانeــXة الوان ت�ق�] رضا الcWــ�ن او ت�قU*ــ�,�


ة وهــ� ه�ــW وت�ق�] اداء ت,�*قي فعالU*ــة ال�,ــ�
ة ال�صــل مــا . فأن الاداء ال�,�*قي Oع� نهاOة الع�ل

ـــة . وان مـــ" اهـــ3 مPشـــ+ات �
ـــاس الاداء ال�,ـــ�*قبـــ�" ال�?�Rـــة والcWـــائ"�cـــ�ن ورcWي ه�ـــا رضـــا ال

  .ال�?�Rة
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الاداء ال�,ــ�*قي . فZل�ــا ازداد ت�,ــ�" وecــ2ل م$اشــ+ فــي  ت,ــاع�لاخnــ+ لJل0 ان فل,ــفة ال�,ــ�*] ا
�هــا فل,ــفة ال�,ــ�*] الاخnــ+ دل علــى ت�,ــ" الاداء ال�,ــ�*قي ?�رضــا الcWــائ" عــ" ال�?�Rــة /,ــ�. ت
لل�?�Rة /,�. اس��9ام هJا ال��جه و*قاس هــJا ال��,ــ" مــ" خــلال الW*ــادة فــي رضــا الcWــائ" و(ــJل0 


ة ال�cر [�
عاتهــا فZلاه�ــا �Oــ�ثان ال�ال في ت�ق��?�Rة م" خلال ز*ادة ح�Lها ال,��
ة او ن�� م

3 ال�,�*] الاخn+ و*?عm2 ذل0 علx7ة اس��9ام مفا
  .ى الاداء ال�,�*قي /أت7اه ت�,�?ةن�


3 فل,فة ال�,�*] الاخn+ اح�4 الع�امل الxمفا +�وecــ2ل م$اشــ+ فــي ت�,ــ�"  �ي ت,ــاع�وcهJا تع�
  .الاع�الالاداء ال�,�*قي ل�?�Rات 
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لل+ ــ�ل علــى ال����ــل الــ%$  لأنــه الع ــ� الاســاسالاداء ال����قي م� اهــ� ار�ــان ال�	��ــة  ��ع

6ــ�0ان الــى الاه��ــام 4ــالاداء ال��ــ��قي 4أع�2ــارة ال راء��ــه� فــي اســ��0ار ع�لهــا وهــ%ا مــا دفــع ال�ــ�
  .ال%$ �غ%$ ال�	��ة ال0ئ78

ن�Eها لعال8ة و0Aوف ب?<8ة غ?0 م��ق0ة ال�	��ات تع�ل في Aل ب?<ة ت��� 4ال�	اف�ة ا �ان> ول�ا
ال+ �ل على ح ة س�8Jة عال8ــة فــي   ت�I	ها م�جاه�ة الى ت+ق?G ال�?Fة ال�	اف�8ة ال�ي  ت�عى

  .و��� ذلP م� خلال الاداء ال����قي الفعالال��ق ال���ه�ف 
ات اهــ� مVشــ0 وقــ� تSــ�� هــ%ا ال�2+ــR مفهــ�م الاداء ال��ــ��قي واه�?�ــة 4ال	�ــ2ة الــى ال�	��ــات و 

  .8Jاس الاداء ال����قي
  

  مفهوم الأداء التسويقي . اولاً :
  

الاضــ�اء مــ� ق[ــل ال�ــ�راء  4\اصــة نقZــة ت�ــلY عل?هــاالاداء ال��ــ��قي الاداء 4عامة و كان ولا یFال 
  . ��ات على م\�لف ان�اعها واحEامهااه�8ة 4ارزة في ال�	 ��ا انه �ع�[0 ذو\� ?� �وال

?<ة دی	ام8I8ــة غ?ــ0 م�ــ�ق0ة ت� ــف 4ال�	اف�ــة العال8ــة وال�Zــ�ر ال�	��ات تع�ل ض�� ب �ان> ول�ا
الع�ــل فــي اســ��0ار  ال��0ع فهي ت�عى جاه�ة الى ت+ق?ــG افSــل درجــات الاداء مــ� اجــل د���مــة

. فأن الاداء �ع� ال�7E ال+8bقي ال%$ �عZي ص�رة ع� س?0 اع�ال ال�	��ة و�ف?� في ه%ه ال[?<ة
ل0ســالة الــى اخــ0 حلقــة مــ� ال�8اســات وال[ــ0امج وال��ازنــات الاجا4ــة علــى وجــ�ب اعــادة ال	�ــ0 فــي ا

الاداء ه� ال%$ �+قG لل�	��ة ال��قف الاســ�0اتE8ي لــ78  لأنو�ل ما ی�علG 4الع�ل8ة ال�\8Z8Zة 
علـــى م�ـــ��h ال[?<ـــة ال�اخل8ـــة وg?<ـــة ال�ه�ـــة ف+�ـــ� وان�ـــا علـــى صـــع?� ال[?<ـــة ال\ارج8ـــة ا�Sـــاً ( 

  .) 6:  2002،  وال[0زنEي ب0وار$ 
ن في pــ0ح مفهــ�م الاداء ح�ــ� اخــ�لاف ال\ل8nــات الف�0mــة ف�ــ	ه� مــ� یــh0 ان � اخ�لف ال2احl وق�

 : David , 2001(  ی��قــع ان تقابــل الاهــ�اف ال��ضــ�عةالاداء ��lــل ن�ــائج الان6ــZة ال�ــي 

p.308 (.  
) علــى انــه ال��0?ــF علــى اهــ�اف ال2قــاء  Wheelen & Hunger , 2000 : p.231وع0فــه ( 

  �� وهي اه�اف ��pلة الام� 4ال	�2ة لل�	��ة.وال�q8m وال	

  المبحث الثالث
  Marketing Performance  الأداء التسويقي
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  .) 166:  2002م	�� ( القZام?� ،  على انه ال	�E8ة ال	هائ8ة ل	6اr ا�Sاً  وع0ف الاداء
) الاداء علــى أنــه ال	�ــائج ال�0غ�gــة وال�ــي ت�ــعى  Wright , et al , 1998 : p.259وعــ0ف ( 

  دائ�اً ال�	��ة الى ت+8bقها.
م\0جـــات ال�	��ـــة 4عـــ� اجـــ0اء الع�ل8ـــات علـــى  ه�h الـــ%$ ت���ـــع 4ـــو�ـــ%لP عـــ0ف علـــى انـــه ال��ـــ�

  .) Wit & Meyer , 1998 : p.34ال��خلات ( 
ـــى  19:  2002و�ـــh0 ( القZـــ� ،  ) 4أنـــه صـــ�رة ح8ـــة تعIـــ7 ن�E8ـــة وم�ـــ��h قـــ�رة ال�	��ـــة عل

 Gها ال�\�لفــة علــى وفــ�Zان6ــ G�0ــp اه�افها ال��ض�عة عــ� G?اس�غلال م�اردها وقابل?�ها في ت+ق
  معای?0 تلائ� ال�	��ة وp[8عة ع�لها.

 G�0p ات ع���	واسع تق�م 4ه ال� rان الاداء ه� ن6ا Rال2اح h0ال�ا4قة ی qوم� خلال ال�عار�
اس�\�ام م�اردها ال�ال8ة وال�اد�ة وال�عل�مات8ــة ال��احــة لهــا 4أفSــل �0pقــة م�I	ــة وIgفــاءة وفاعل8ــة 

مع ال[?<ــة ال�+Z8ــة وشــ�ة  ها م� خلال ال�q8mم� اجل ت+ق?G اه�افها ال�\YZ لها واس��0ار ع�ل
  .ال�	اف7

اما الاداء ال����قي فق� ع0ف على انه ال�سY8 ب?� ال�غ?ــ0 وال�8mــq ال[?<ــي او تZــ��0 الآل8ــة ال�ــي 
���I لل�	��ة ع� �0pقها ال�q8m مع م�غ?0ات ال[?<ة ال\ارج8ة م� اجل ت+ق?G الاهــ�اف 4ال	�ــ2ة 

  .) Bockre & Good , 1991 : p.85لل�	��ة ( 
مـــ�h قـــ�رة ال�	��ـــة فـــي اســـ�غلال إمIاناتهـــا علـــى وفـــG أســـ7 ومعـــای0 مع?	ـــة وعـــ0ف ا�Sـــاً 4أنـــه 

  .)15، 1999م+�Eب،  تSعها ال�	��ة في ض�ء أه�افها ال���ق[ل8ة (
، �?Z\الاهــ�اف ال��عــ�دة ســ�اء  ) 49:  2002 اما ( ال G?ب�+ق Y2ان الاداء ال����قي ی0ت h0?ف

  �0ة ام م��قلة.كان> تلP الاه�اف م�6
وعــــ0ف ا�Sــــاً علــــى ان الاداء ال��ــــ��قي هــــ� مــــ�h ت+ق?ــــG ال�	��ــــة للاهــــ�اف الmل8ــــة وSgــــ�	ها 
الاهــ�اف ال��ــ��8bة وذلــP عــ� �0pــG ال�Vشــ0ات الفعل8ــة ال��+ققــة مــع ال�Vشــ0ات ال��ــ�ه�فة لف�ــ0ة 

  .) 33:  2002ا4قة ( ع[� ال�اح� ، س
�ـــ��قي هـــ� مـــ�h ت+ق?ـــG الاهـــ�اف ال��ـــ��8bة ) 4ـــأن الاداء ال� 85:  2004و�ـــh0 ( قـــ0ة داغـــي ، 

  لل�	��ة ونEاحها في ��� وا4قاء تفS?ل ال�gFن واص+اب ال� الح.
وم� خلال ال�عار�q ال��ق�مة یh0 ال2احR ان الاداء ال����قي ه� م�h ت+ق?G ال�	��ة للاه�اف 

%g8ة وbة ال0ئ8�8ةال������	اه�اف ال� Gت+ق Pل.  
�\�لــف عــ� الاداء ال6ــامل لل�	��ــة وان�ــا هــ� جــFء م	ــه وام�ــ�اد لــه وg%لP فأن الاداء ال����قي لا 

ی�0ــF علــى ال	6ــاr ال��ــ��قي و�+قــG اهــ�اف ت�ــ��8bة  هال\ �صــ8ة ال�8n8Aــة ب�صــف ةمــع م0اعــا
  العامة لل�	��ة. ت�ه� في ت+ق?G الاه�اف
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خــلال الا ان مفهــ�م ( قــ0ه داغــي ) ت�?ــF عل?هــا 4أنــه �Sــq8 4عــ�اً اخــ0اً وهــ� ت+ق?ــG الاهــ�اف مــ� 
ك�� وا4قاء تفSــ?ل الgFــ�ن واصــ+اب ال� ــالح وهــ%ا �عIــ7 تأك?ــ� ودور ت[	ــي الفل�ــفة ال��ــ��8bة 

  ال+�یlة.
  

  اهمية الاداء التسويقي .  ثانياً :
     

ال�	��ة وال���lلة ب�Fادة ت[0ز اه�8ة الاداء ال����قي في ��نة ی0تI64 Y2ل م2اش0 ب�+ق?G اه�اف 
  ل��+ققة.ال+ ة ال��8Jة وز�ادة الارgاح ا

 Y2لاثـــة اســـ7 " لال��ـــ��قي داء الااذ یـــ0تlـــاً ل ل�	��ـــة ب�+ق?ـــG اهـــ�اف ال���Eـــع وال�ـــي ت�+ـــ�د 2pق
 : Stoner , at el , 1996الاســاس الاق� ــاد$ والاســاس القــان�ني والاســاس الاخلاقــي " ( 

p.557 (.  
ـــ)  Stake Holdersوتــ0تY2 اهــ�اف ال�	��ــات 4اهــ�اف اصــ+اب ال� ــالح (  (  �والــ%ی� ع0فهـ

Certo & Peter , 1995 : p.147  ــة��	ة ال�Zعــة مــ� الافــ0اد یه��ــ�ن 4ان6ــ��E4ــانه� م (
  �4[� تأث?0ه� الm[?0 4انEازاتها واه�افها.

4ــانه� م��Eعــة داخــل او اصــ+اب ال� ــالح ال�6ــ��0ة ا�Sــاً  ) Daft , 2001 : p.69(  وعــ0ف
  .ال�	��ة ل�یه� م ل+ة في ادائها خارج

 ) h0و�ــJobber & Fahy , 2003 : p.14  ــاق ال�فهــ�م ال��ــ��قي ســ�ف �+�ــ� مــ�	ان اع� (
والــ�ل?ل علــى وان�ــا ��lــل قــ�ة ال��ــ��G هــ� لــ78 مEــ0د مفهــ�م عــاب0  �ــ�ن الاداء ال�	��ــي وال�ــالي 

اســ8ة مlــل الg0+8ــة علــى مVشــ0ات ال�	��ــة الاس هواســ�ع�ال هق�ته هــ� الاثــ0 الــ%$ ��ــارس اســ�\�ام
  .وال+ ة ال��8Jة
الــى ت�ــعى في ال�	�ات الاخ?0ة في اورgــا وامI�0ــا ال6ــ�ال8ة علــى حــ� ســ�اء  لEار�ةف	�E ال�راسات ا

هــي ا�Eاب8ــة ب?	ه�ــا دراســة وتف+ــz العلاقــة مــا بــ?� ال��ــ��G والاداء وت�ضــح ال	�ــائج 4ــان العلاقــة 
  وفعالة.
ت�هــ0 اه�?�ـــة عـــ� �0pـــG ال��ـــ��قي ) ف?ـــh0 ان الاداء  Vankatrmn & Ramugamامــا ( 

  .) وهي Vankatrmn & Ramugam , 1987 : p.801ال�ال8ة (الا4عاد الlلاثة 
اء �انــ> 64ــIل م2اشــ0 ام 64ــIل ال2ع� ال	�0$ ال���lل 4ال�Sام?� وال�لالات ال�ع0}8ة ســ�  •

  .ض�	ي
 .� G�0p اس�ع�ال ال�راسات وال2+�ثال2ع� ال��0E[ي ع •

�قي ال��ـــــ� داء الاال2عـــــ� الادار$ عـــــ� �0pـــــG تZ[?ـــــG الاســـــال?� ال��علقـــــة ب�قـــــ��� ن�ـــــائج  •
 .ل�	��اتل
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افــادت ال�ــي )  1996وه	الP الع�ی� م� ال�لالات علــى اه�8ــة الاداء ال��ــ��قي م	هــا دراســة عــام ( 
وت�هــ0 ا�Sــاً مقالــة ج�یــ�ة �ــل  � ــ�ر حــ�ل الاداء ال��ــ��قي ��ــاب واحــ� فــي الاســ[�ع هعلــى انــ
ب�صــلة ســاعات . فهــ� اداة مه�ــة لEعــل ال�	��ــات اكlــ0 ت	اف�ــاً فــي ال�ــ�ق .وهــ� l�4ا4ــة  خ�ــ7

  .) White , 1996 : p.45ت6?0 الى اتEاهات ال�+�� ال�Zل�ب ب	6اr الع�ل8ات لل�	��ة ( 
قي ت+ــــ> مفــــا~�8 ع�یــــ�ة م	هــــا ال	Eــــاح، الف6ــــل، الmفــــاءة، الفاعل8ــــة وت	Zــــ�$ اه�8ــــة الاداء ال��ــــ��

�h ، م�ــ�	��ة وقابل?�ها في ت+ق?ــG اهــ�افها، اس�غلال م�ارد ال�، ال�mي وال	�عيهال�\ZZة والفعل8
G�8ـــة ، ت+ق?ـــbال Gاهـــ�اف  ال�\0جـــات 4عـــ� اجـــ0اء الع�ل8ـــات علـــى مـــ�خلاتها ، ال��ـــاه�ة فـــي خلـــ
gFــائ� ، الاص+اب ال� الح " ال�ال�mن، العامل�ن، الات+ادات، ال�ق0ض�ن، ال�EهــFون، ال+�Iمــات

  .) 50:  2002" ( العام$0 ، 
ة فـــي ت+ق?ـــp Gل2ـــات لـــق[� �ع[ـــ0 عـــ� قابل8ـــة ال�	��ـــة علـــى خلـــG ال	�ـــائج ال� ان الاداء ال��ـــ��قي

مه�ــة  م�ــlلاً لل�ــ�h الــ%$ ت�ــ�8Zع }8ــة ال�	��ــة ان ت	EــF هال���Eعات ال�ه�ة فــي ال�	��ــة و�عــ�
. ��ــا ان ال��ــVول8ة ال	هائ8ــة لأ$ م	��ــة هــي ت+ق?ــG اعلــى م�ــ��h ب	Eــاح او ت+قــG هــ�فاً ب�فــ�ق 

\�لـــف ان�اعهـــا لـــلاداء الـــ%$ �6ـــIل هـــ�فاً مـــ� اهـــ�اف ال�	��ـــة عـــ� �0pـــG اســـ�\�امها لل�ـــ�ارد �4
 h8اس لل�ع0ف على م�bل اه� مl�� نة�mة ل��	ال� h8قة ال�ح?�ة ل�b+4اسل�ب �ف�ء فالاداء ه� ال

  .) 9:  1997ف�قها ( ع[� الهاد$ ، ج�ارة ال�	��ة وت
فعال ی�ج� م��Eعــة مــ� ال) ف?h0 انه لل��??F ما ب?� الاداء ال����قي الفعال وغ?Oliver  0اما ( 

  .) وهي Oliver , 1995 : p.90 ال�عای?0 ( 
ع	�ما �Iــ�ن نــاتج الاداء واضــ+اً . وهــ%ا �ع	ــي 4ــان ال�	��ــة ت��لــP اهــ�اف واضــ+ة وانهــا  •

  .ال�[8عات س�8ه� في ال+ �ل عل?هاتع0ف ا$ ن�ع م� ن6اr ق�ة 
داء �+�اجهــا أفــة انــ�اع الEهــ�د وال�ــي . وهــ%ا ی�Zلــ� مع0 اً تــاث?0 الاداء واضــ+ما �Iــ�ن ع	ــ� •

 .مع?�

���8Zع ال���ق ان ��0Z8 عل?ها وه%ا �ع	ي اذا �ان> ال�[8عات  اً <?شداء ع	�ما ��Iن الا •
ن�E8ة لEه�د ع�د م� الاشــ\اص ف��ــاه�اته� الف0د�ــة ت+�ــاج لان تعــ0ف وهــ%ا �ع	ــي 4ــان 
ال	اتج ال�قــاس لmــل مــ� هــ%ه ال��ــاه�ات لــ78 ال�[8عــات 4+ــ� ذاتهــا وان�ــا الاAهــار الفعــال 

 .ل 4ال�gFن ة الE?�ة ال���\�مة في الات الل�	��ج او ال\�مة او ال�سائل الف	8

ة لل�	��ــات لــلاداء ال��ــ��قي هــ� م�ــ��h الاداء ال�Zلــ�ب الــ%$ ت+ــ�ده الادار  ان ال��8ــار الاســاس
. وال�عــای?0 هــي اســ7 وق�اعــ� ل8bــاس درجــة ت+قــG ال	6ــاr ال��ــ��قي فــاذا وت��قــع ان بل�غــة م�Iــ�

�	��ــة ( ال�	افع وال�Fا�ا لل >ائج الفعل8ة ت+ققن ت+ق?G ال�ZابG ب?� ال�عای?0 وال	�� اس�Zاع ال���ق
  .) 194:  2001اب� فأرة ، 
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م�ا تق�م �لاح� ان ت+ق?G الاداء ال����قي الفعال م�ألة ذات اه�8ة لل�	��ات في Aــل ال�ــ0وف 
ف�ـــ?� و�+قـــG ال�?ـــFة ال[?<8ـــة ال��غ?ـــ0ة ل�ـــا �+ققـــة لهـــا مـــ� م	ـــافع �Eعلهـــا فـــي م�0ـــF قـــ�$ ازاء ال�	ا

ل�8> سهلة لأنه �+�اج الى م�ارد ماد�ة وق�رات �064ة ووقــ>  هالا ان ع�ل8ة ت+8bق .ال�	اف�8ة لها
وصــ[0 وال��ا4عــة ال��ــ��0ة ل+اجــات ور�2ــات واذواق وت�قعــات الgFــائ� فSــلاً عــ� م�ا4عــة اوضــاع 

  ال�	اف�?� وادائه� ال����قي وتلP ل�8> 4الع�ل8ة ال�هلة.
  

  مؤشرات قياس الأداء التسويقي .  ثالثاً :
  

 �ــعى ال�	��ــات مــ� اجــل الع�ــل 64ــIل فعــال فــي Aــل ال[?<ــة ال�ــي تع�ــل بهــا وهــ%ا لا ی�+قــG الات
ـــ�عـــ� �0pـــG م�ا4عـــة الاداء ال��ـــ��قي ـــه . وت+�ی ـــة وال�ـــل[8ة }8 . ودعـــ� ال�Eانـــ� ال�Eانـــ� الا�Eاب8

ال��ــ��قي وهـــ%ا ی�Zلـــ� ال8bــاس ال��ـــ��0 لـــه الا ان الا�Eاب8ــة وتقـــ��� ال�Eانــ� ال�ـــل[8ة فـــي الاداء 
ت�اجــه ت+ــ��ات مه�ــة م��lلــة ب�2ــای� تف�ــ?0 ال�فهــ�م وتعــ�د نهــا لأ .معقــ�ة 8ة ال8bاس هــ%ه تmــ�ن ع�ل

م+ــ�دة ��Iــ� ان ت6ــ0ح ج�8ــع ثاب�ــة و علــى معــای?0 اب �ــوالmفاق ال2احl?� تا4عادة اضافة الى ع�م ا
  .) 97:  2004( ح�� ،  ل�	��ةال����قي لداء الاج�ان� 

P ال�g0Eــة وت	اول�هــا علــى وفــG مVشــ0اته� ال\اصــة ح?ــR ف	Eــ� ان الع�یــ� مــ� ال2ــاحl?� خاضــ�ا تلــ
تقـــــ��� الاداء  م��Eعـــــة مـــــ� ال\Zـــــ�ات ال�ـــــي یـــــ�� عـــــ� �0pقهـــــا��ـــــ�\�م )  Berkowitz(  نEـــــ�

  .) وهي Berkowitz , et al , 1997 : p.584ال����قي وه%ه ال\�Zات ( 
  .ال����قي وضع معای?0 الاداء •
ای?0 ال�ـــي تـــ� 0pحهـــا او مقارن�ـــه 4ال�عـــ عـــ� �0pـــGوذلـــP الفعلـــي  ال��ـــ��قي تقـــ��� الاداء •

 .اب�mارها

الفعلي  ال����قي لل�قل?ل م� ال��ایF والاخ�لاف ب?� الاداء ات\اذ م�قف او اج0اء ت +8ح •
 .وال�Zل�ب

ب	ــاء ا$ ن�ــام ل8bــاس الاداء فأنــه �Eــ� ان ی�ــ0ج� اهــ�اف ال�	��ــة الــى اجــ0اءات واضــ+ة  الا ان
اد ال�قای78 وg �د 8Jام ال�	��ات لاخ�8ار مقای78 اداة م�I	ة ال8bاس 4غ� ال	�0 ع� ز�ادة اع�

تع[?ــ0اً مف ــلاً عــ� تع[ــ0 ال�ي ت��\�م فــي 8Jــاس ال	�ــائج ال����قي افSل ی�[?� ان مقای78 الاداء 
الاه�اف وg%لP ت�I6ل مقای78 ن�ائج الاداء ال�ق[�لة وال�ي ی��قع ان ت+قG الاه�اف ال�Zل�gة ��ا 

 ) �E�Bateman , 2002 : p.635 (.  
و��Sــ�� الاداء ال��ــ��قي لل�	��ــة الع�یــ� مــ� الاهــ�اف ال�ــ0اد ت+8bقهــا مــ� ق[ــل ال�	��ــة وال�ــي 

ى ال�ــ�h تI6ل عاملاً رئ�8ــ8اً فــي نEاحهــا او ف6ــلها علــى صــع?� ب?<�هــا ال�اخل8ــة او ال\ارج8ــة وعلــ
  . الFم	ي ال��Zل او الق ?0
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ها ال�	��ات في ال�	اف7 وال2قاء فــي Aــل ه	الP الع�ی� م� الاه�اف ال����8bة ال�ه�ة وال�ي تع���
ب?<ة دی	ام8I8ة ح8�0ة م�غ?0ة فه%ه الاه�اف تعFز م� مF�0 ال�	��ة ال�	اف�ي وتEعلها قادرة علــى 
ت+�ـــل ال�ـــ0وف ال[?<8ـــة ال�+Z8ـــة بهـــا وان الاهـــ�اف ال��ـــ��8bة ال�ه�ـــة وال�ـــي مـــ� الSـــ0ور$ ان 

	��ة ( ل�ال����قي ل��عای?0 ل8bاس اداء  تأخ%ها ال�	��ة 4ع?� الاع�2ار وم� ال���I ان ت��\�م
  - :) هي 50:  2002العام$0 ، 

  

  - : ل����ةز�ادة م��عات ا - 1
  

یــ0تY2 ا�Eاب8ــاً مــع ن�ــ�  )  ان ال��جه ن+� ال��ق  Slater & Narverلق� أAه0ت ن�ائج دراسة ( 
زgــائ	ه� هــ� ، و6gــIل عــام الأع�ــال ال�ــي ت�Sــ�� مــ�ارد مع	��ــة لفال�[8عات، ونEاح ال�	��ج ال�Eیــ�

خلــG ال�8bــة ال��mاملــة ال�ــي ، وت	�?G الأنZ6ة ال��علقة 8�E4ع ال�Aائف والع�ل E4هــ�د وم	اف�?ه�
 : Slater & Narver , 1994، ونEاح ال�	��ج ال�Eی� (ت+قG، ن�� ال�[8عات، ورgح ن�[ي أعلى

p.46 (.  
  

  - وس�ع ها : لل����ةن�� وت�سع ال��ة ال����ة  - 2
   

، ت�ل?ــ� ون6ــ0 ان ال��جــه ن+ــ� ال�ــ�ق هــ� ) Slater & Narver , 1994 : p.54یــh0 �ــل مــ� (
، والع�امـــل اجـــات الgFـــ�ن ال+ال8ـــة وال��ـــ�ق[ل8ةاســـ�\2ارات ال�ـــ�ق ال�2�0ـــة مـــ� معل�مـــات حـــ�ل ح

، إذ إن ال��جه ن+� ال��ق ��ه0 8�4ــة تقــ��� ت�0?ــF م�حّــ� ارج8ة ال�ي تVث0 على تلP ال+اجاتال\
  .ال�ي تق�د ن+� أداء م�ق�م �	��ة، والأق�ام داخل البها الأف0اد �ق�م للEه�د وال�6ار�ع ال�ي

  

   - ك�* رضا ال'&ائ$ ال�ال%%$ وولائه! : - 3
  

، إذ عــادةً مــا ت�Eــه لأخــ% رأ$ زgائ	هــا ال8ا4ان8ــة �	��ــاتتعــ� الاســ�Eا4ة الف�ر�ــة ال�ــ[� فــي نEــاح ال
Z8�4 رضاه� وال�ع0ف على مق�0حــاتة4ع� ال06اء ��4ة hاتهــا  ه�، لاك�6اف م�E�	64ــان ت+�ــ?� م

ب	ــاءً علــى الفــ�ر$ لإدخــال ال�+�ــ?	ات ال�Zل�gــة  ، ال�+�ــ?�او ع0ضها، یلي ذلP خ�Zة أخh0 هي
، �4ـــا ی�Fــ� مـــ� رضـــا �یل م	�Eاتهـــا اوع0ضــها 64ـــIل م�ــ��0، ثــ� اجـــ0اء تعــآراء الgFــائ� ور�2ـــاته�

  .)132:  1996 ،الgFائ� وم� م�0�6اته� ( ��تل0 وو�ل��ن 
 �	��ــة، إذ ان ال�ة الاس�ع�ال وال�ZابG مــع ال6ــ0وrأن ال�Eدة هي ملائالى  ) Kotlerو�6?0 ( 

ذات الEــ�دة ) والEــ�دة الmل8ــة  �	��ــةال�ــي ت6ــ2ع حاجــات الgFــائ� ت�ــ�ى وفــي مع�ــ� الأوقــات ( ال
ن ال�ه�ــة الأساســ8ة لل��ــ��ق??� هــي، ت+ق?ــG ، واورضــا الgFــائ� ، ال�ف�ــاح لع�ل8ــة خلــG ال�8bــةهــي

ـــ�ه� لل��ـــ��ق??� �Iـــ، وان ترضـــا الgFـــائ� �ن م��0ـــFاً علـــى الع�ل8ـــات 4أك�لهـــا، إذ إن ال��ـــ��ق??� أی?
، ونقل S4ائع وخ�مات عال8ة الEــ�دة للgFــائ� ع�ة في م�اع�ة ش�0اته� على تعq�0أدواراً  یلع[�ن 
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، وت+ق?ــG  +8ح على حاجــات وم�Zل2ــات زgــائ	ه�لل�ع0ف ال خلال ت+�له� ال��Vول8ة ال0ئ8�8ة م�
pل2ــاته� یــ�� تل[?�هــا ، وال�أكــ� مــ� إن ت�قعــات الgFــائ� وم ــ��ي ال�	�Eــات ?�الات ال ال ــ+8ح بــ

، مع ج�ــع الأفmــار مــ	ه� ت ال�لائ�ة 4ال�	�Eات واس�\�امها، وم� انه� تلق�ا ال�عل�ما4 �رة �املة
 : Kotler , 1997( �	��ــة ال داخــل، وم� ث� نقلها الى الأق�ــام ال�ع	8ــة 	�Eاتح�ل ت+�?� ال�

p.55 (.  
ــال لل8bــام 4ع�ــل  �	��ــات+> قابل8ــة الوقــ� ســ� علــى إدارة ��8ــات �[?ــ0ة مــ� ال�عل�مــات 64ــIل فعّ

  .) Stanton , et al , 1997 : p.14(  ال��ZراتأفSل في تل[8ة اح�8اج زgائ	ها وم� ه%ه 
4ــY ش\ ــ8ة ی	2غي ان تmافح م� اجل ب	ــاء روا ل�	��اتت���G العلاقات إذ إن ا - : أولاَ  •

، 4+?ــR ح�8اجــاته� وتل[?�هــا امــ0اً مg0+ــاً ، }ــ�I�8 ان �Iــ�ن ت+�یــ� ائ�4ع?ــ�ة الأمــ� مــع الgFــا
كlــ0 م�ــا ت�ــعى الــى زgائ	ها انها ت�ــعى الــى ت+ق?ــG علاقــة 4ع?ــ�ة الأمــ� ا �	��اتت6ع0 ال

، إذ شـــ�ل> هـــ%ه العلاقـــة مـــع الgFـــائ� �افـــة  ال���Eعـــات ال�ـــي ت�فاعـــل ت+ق?ـــG ال�[8عـــات
  . �Iمة، وح�ى ال�	اف�?�، وال+معها �ال�Eه��F، وال��Aف?� �	��اتال

، ع 4ال� ـــ	8ع وفقـــاَ لZل2ـــات الgFـــائ�، أ$ تZـــ��0 وان�ـــاجل ال��ـــ��G ال�اســـااســـ�[� - : ثان8ـــاَ  •
، فأنـــه مـــ� ال�+��ـــل تق2�0ـــاً أن �Iـــ� شـــ0اؤها مـــع ت	ـــ�ع وت�?ـــF �ـــاف??�وت�ـــل�8 م	��جـــات �

. إذ إن هــ%ا ال	ــ�ع مــ� ال� ــ	8ع �Iــ�ن م�I	ــاً مــ� + ــل �ــل زgــ�ن علــى مــا ی�0ــ�ه ت�امــاً �
  . الهائلة في تm	�ل�ج8ا ال�عل�مات ال��Zرات خلال

  

   -/�* ز&ائ$ ج-د : - 4
  

وف0ة هائلــة  ن ن الgFائ� ال?�م ی�اجه� لأان مه�ة ال�06ة الأولى هي ، خلG زgائ� وهي مه�ة شاقة 
�Eــ� ان تE?ــ� عــ� ال�ــVال  ال�	��ة. و � ال�	�Eات والام�8ازات ال�Eار�ة، والأسعار، وال�Eه��Fم

، ان الgFــ�ن �\�ــار عــ0وض ؟ والEــ�اب هــ� �Iــ� للgFــائ� ان �Sــع�ا اخ�8ــاراته�q8 �ال%$ �ق�ل  �
2اع ، و}�8ــا اذا �ــان العــ0ض قــ� أثــ0 فــي �8Jــة إشــ�ع�قــ� انهــا تع8Zــه ال�8bــة الأفSــل ال��ــ��G ال�ــي

فــي  ن ، وقــ� ی�\ــ%و الق?�د، و�ع�ل ال�0�6ون ت+> الع�ی� م� ال�gFن، وسل�ك إعادة ال06اء ل��ه أولاً 
، ��ــا وان �	��ــةان  ق0ارات تعZي وزنــاَ  للفائــ�ة ال6\ ــ8ة أك[ــ0 م�ــا تع8Zــه لفائــ�ة ال4ع� الأح8

�ـــ[8اً مـــع الgFـــائ� مـــ� ال�6ـــ��0ات �ع��ـــ� علـــى الإنEـــاز الفعلـــي لل�	ـــ�ج مقارنـــةً أو نحاجـــة إشـــ2اع 
، وان �ــان إنEــاز ال�	ــ�ج درجــات م�فاوتــة مــ� الإشــ2اع ن ��هــ0و . وان الgFائ� ق� ت�قعات ال���0�6

، امــا اذا ت�اشــى ال�	ــ�ج ا ��[� ع�م إش2اعه� او ع�م رضاه�او ی��اشى مع ت�قعاته� فه% ل� ی2ار
فــانه� س8 ــ2+�ن  ، فــي حــ?� إذا تعــ�h الإنEــاز ت�قعــاته�قعــاته�  فهــ%ا ی�لــ� إشــ2اعاً لــ�یه�مــع ت� 

ــــ�h ال�6ــــ���0، وآراء ، إذاً فال��قعــــات تع��ــــ� علــــى خم6ــــ2ع?� 64ــــIل عــــال [ــــ0ة ال6ــــ0اء ال�ــــا4قة ل
، وال�عــ�د و�ن وضــع ال��ــ�ق?� ت�قعــات واp<ــة والــFملاء، ومعل�مــات ال�ــ�ق وال�	اف�ــ?�الأصــ�قاء 
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ان ، وعلــى ال	bــm �8	ه� �ف6ل�ن في ج%ب م6ــ���0 آخــ��0، ول�اً فق� �26ع أول<P ال%ی� �0�6ون ج
، فــي حــ?� اكlــ0 مــ8لاً ��E	2ــه الأمــل لاحقــاً  ، فان ال�6ــ��I� ��0نــ�ن رفع�ا ال��قعات I64ل عال ج�اً 

، فهــ� اقــل ح�اســ8ة لل�ــع0، �	��ــةئ� ال�6ــ2ع?� 64ــIل عــال �+ققــ�ن الع�یــ� مــ� الف�ائــ� للان الgFــا
، إذ ان غــ0ض ال��ــ��G وم	�Eاتهــا�	��ــة ، و��+ــ�ث�ن 4اس�+�ــان عــ� الی2قــ�ن زgــائ� ل�ــ�ة أpــ�ل

  .)  Kotler & Armstrong ,  1999 : p.547، ت�ل?� �8Jة ز�gن وI6gل مg0ح ( ه�
الى أن تmالq8 ال�+اف�ة على ال�gFن  )  Pride & Ferrell , 2003 : p.439و�6?0 �ل م� (

  .�gن ال+ �ل على ق	اعة �املة للF  	ي علاقات ج�ی�ة ، ل%ا فاله�ف ه�عادةً ما ت�mن اقل م� ت[
lوجهــات � لقــ� اخ�لــف ال2ــاح �شــ0ات الاداء ال��ــ��قي فــي دراســاته� وح�ــVــاب فــي ت+�یــ� م�mن وال

 Vان م h0ه� م� ی	8اس الاداء ال����قي ( ن�0ه� ال�\�لفة ف�J ش0اتWheelen & Hunger , 

1989 : p.283 وهي (.  
  .) ROIالعائ� على الاس��lار (  – 1
  .) ROEالعائ� على حG ال�ل8mة (  – 2
  .العائ� على ال�[8عات – 3
  .ال+ ة ال��8Jة – 4
  .مع�ل ن�� ال�[8عات -  5
  .صافي الارgاح – 6

  .�د مVش0ات الاداء ال����قي 4أنها) }Hooley , et al , 1998 : p.170 +8اما ( 
  .ال	�� في ح�E ال�[8عات – 1
  .ال	�� في ال+ ة ال��8Jة – 2
  .ال	�� في العائ� على الاس��lار – 3

  .) على انها 508:  1998ال	Eار ،  وح�دت ال�Vش0ات م� ق[ل (
  .الال�Fام �E4دة الع�ل – 1
  .gFائ�الق�رة على ال�عامل مع ال – 2
3 –  Fول8ة الاج��ا�8ةالال�Vام 4ال��.  

  .4أنها }8+�دان مVش0ات الاداء ال����قي ) 152:  2000اما ( ال+�?	ي وال�ور$ ، 
  .ح�E ال�[8عات – 1
2 – gFدال�Eائ� ال.  
  .الارgاح – 3

  .) 67:  2002وح�دها ( الع�0قي ، 
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  .رضا ال�gFن  – 1
  .ولاء ال�gFن  – 2
  .العائ� على الاس��lار – 3
  .8Jةال+ ة ال��  – 4

  .ال����قي هي )  4ان مVش0ات الاداء 92:  2004و�h0 ( ق0ة داغي ، 
  .رضا ال�gFن  – 1
  .الg0+8ة – 2
  .ن�� ال�[8عات – 3
  ال��Vول8ة الاج��ا�8ة. – 4
  .ال�Iانة ال%ه	8ة – 5
  .ال+ ة ال��8Jة – 6
  .الmفاءة – 7
  .الفاعل8ة – 8

  .هي 4ان ال�Vش0ات ) 215:  2004و�h0 ( ��تل0 ، 
  .رضا ال�gFن  – 1
  .ال+ ة ال��8Jة – 2
  .الاح�فا� 4ال�gFن  – 3
  .ج�دة ال�	�ج – 4
  .ج�دة ال\�مة – 5

  .) 4أنها p2006  :16ال� وعل�ان ، و�+�د مVش0ات الاداء ال����قي ( 
  .رضا ال�gFن  – 1
  .ال��Vول8ة الاج��ا�8ة – 2
  .ال+ ة ال��8Jة – 3
  .الg0+8ة – 4

 ) h0و�ــNelly , 2007 : p.23 ( 8ــا4ــأbشــ0ات لVعــة مــ� ال���Eم Pالــ	الاداء ال��ــ��قي   سن ه
  .هي
  .ه�ة الg0ح )مال8ة ( ح�E ال�[8عات ، مع�ل ال�وران ، م�ا – 1
  .ال�	اف�ة أو ال��ق  �Iل : ح ة س�8Jة ، ال�ع0 ، ح ة ال�0و�ج -  2
3  - Pار وم6اع0 ال���هلmال��اقف، ال0ضا، ال�عه�، ال���8ة ال��ر�ةال�عي ،أف ،.  
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س��ــــ0ة ، خ�ــــارات ، مIاســــ� ك ال��ــــ�هلP ، عــــ�د ال��ــــ�هلm?� ، ولاء ال��ــــ�هلm?� ، ســــل�  – 4
  .ال���\�م

  .\�مات ال�Eی�ة ن�2ة الى ال�[8عاتالاب�mار: ع�د ال\�مات ال�Eار�ة ، العائ� م� ال – 5
وعلـــى ضـــ�ء مـــا تقـــ�م یـــh0 ال2احـــR ان ال�Vشـــ0ات ال\اصـــة 8b4ـــاس الاداء ال��ـــ��قي وال�ـــي تmـــ�ن 

  .هي�راسة الاق0ب الى ال
  .رضا ال�gFن  – 1
  .ال+ ة ال��8Jة – 2
  .الg0+8ة  – 3
  .ال��Vول8ة الاج��ا�8ة – 4
  .�Iانة ال%ه	8ة او ال �رة ال��ر�ةال – 5
  . الmفاءة – 6
  .الفاعل8ة – 7

 P0 لأوذلSالاخ Gل2اته ین مفه�م فل�فة ال����Zم� G?ن وت+ق�gFلة ب0ضا الlم�� �ه�� 4ع�ة ج�ان
 Pل%gال�لاء ال�+ق�ور�2اته و Gة��	اه ال�Eن ات�gFلــة ائ� م� ق[ل الlة ال�����	8ة ال�+gر G?وت+ق .

ارgــاح ح�لــة الاســه� وال��ــاه�?� وذلــP مــ� خــلال تع�FــF قــ�راتها ال�	اف�ــ8ة بــ?� ال�	اف�ــ?� وز�ــادة 
ح�E ال+ ة ال��8Jة لها امام م	اف�?ها وال�+اف�ة على ال[?<ة م� خلال تقل?ل ال�لــ�ث وال�+اف�ــة 

��ارد الZ[8�8ة وذلP 4أس�\�ام الاسال?� العل�8ــة ال+�یlــة فــي الع�ل8ــات الان�اج8ــة واســ�\�ام على ال
  .الZاقة وال��ارد ال��احة لل�	��ةالmفاءة الان�اج8ة العال8ة والفاعل8ة الE?�ة م� اجل تقل?ل اله�ر 4

�لفــة 64ــIل ال�\ هان ال�Vشــ0ات ال�ــا4قة الــ%�0 تــ�ل علــى قــ�رة الاداء ال��ــ��قي فــي انEــاز وAائفــ
  .) ال�الي 11( و��ا ه� م�ضح 4الI6ل ص+8ح 

  
  
  
  
  
  
  
  

           
الاداء ال ���قي 

 لل����ة
 الفاعل�ة

ال��5ول�ة 
 الاج �ا�6ة

ال��ة 
 رضا ال'&�ن  ال����ة
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  ) 11الI6ل ( 
  مVش0ات 8Jاس الاداء ال����قي

  
  ال� �ر م� اع�اد ال2احR 4الاع��اد على ما ورد في الادب8ات

  
  
  ) . Customer Satisfactionرضا ال'&�ن (  – 1

  

مـــ� ال�قـــای78 الاساســـ8ة ل8bـــاس الاداء  هنـــلألامـــ�ر ال�ه�ـــة لـــ�h ال�	��ـــة ان رضـــا الgFـــ�ن مـــ� ا
�عIــ7 ت ــ�رات وادراك الgFــائ� عــ� العــ0وض ال�ــي تقــ�مها ال�	��ــة للgFــائ�  ك�نــه. ال��ــ��قي لهــا

  .h ولائه� له%ه الع0وض او ال�	��ةوم�
لا م� خــلال حالــة ت+ق?G رضا الgFائ� ولا ت�� ه%ه ال�ه�ة ا يان ال�ه�ة الاساس8ة لل�	��ة هك�ا 

 �رة �املة وعلــى ال�	��ــة ال��افG ب?� ت�قعات الgFائ� وال�	��ة وال�أك� 4أن pل2اته� ی�� تل[?�ها 4
لاخــ% رأ$ زgائ	هــا 4عــ� ال6ــ0اء لأك�6ــاف نقــاr الSــعف لــ�یها مــ� اجــل ادخــال ال�+�ــ?�  ان ت�Eــه

مــ� رضــا الgFــائ� ومـــ� الفــ�ر$ علــى ال�	�Eــات ب	ــاءاً علــى pل2ــات الgFـــائ� ومق�0حــاته� �4ــا ی�Fــ� 
م�0�6اته� وذلP م� خلال 8Jــام ال�	��ــة ب�+ق?ــG رضــا الgFــائ� I4فــاءة وفاعل8ــة ��4ــاع�ة الان6ــZة 

  .) 51:  2002م�ق�مة ( العام0$ ،  ال�0و�8Eة ووسائلها ت��8Zع ان ت\�Z خ�Zة
وه	ــا ال�	��ــة ن+ــ� الEــ�دة  هرضا ال�gFن م� اك0l ال�عای?0 اه�8ة وخاصة ع	�ما �Iــ�ن ت�جــ �ع�و 

ت+�اج ال�	��ة الــى ت+�یــ� مــا اذا �ــان الgFــائ� ســع�اء ام غ?ــ0 ســع�اء مــع ال�	ــ�ج او ال\�مــة ال�ــي 
  .) 56:  2001لق�نها ( الع68nات ، ی�

 ال;فاءة

ال�>انة 
 ال<ه��ة

 ال?&��ة
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 <Sج فاذا ما ان\ف�	م� ال� Gالاداء ال��+ق h8اساً لل��قعات ول����bل مl�� ن�gFهــ%ه ان رضا ال
غ?ــ0 راضٍ واذا ت�ــاوh الاداء عــ� مــا هــ� م��قــع  عــ� ت�قعــات الgFــ�ن ع	ــ�ها �Iــ�ن الgFــ�ن ال	�2ة 

4الmامل وه%ا �ع	ي ان ت�عى ال�	��ات الى ت+ق?G حالــة ال0ضــا ب�رجــة عال8ــة  اً س�ف ��Iن راض8
وال�+اف�ة عل?ها اذ ان حالة ال0ضا العاد�ة ق� تع0ض ال�gFن الى الان�قال الــى م	�Eــات اخــh0 مــا 

  .) Caraman , 1990 : p.33دام> الاخ?0ة تل[ي ال+اجات على ن+� افSل ( 
لق� وردت الع�ی� م� ال�عــار�q ال\اصــة ب0ضــا الgFــ�ن وح�ــ� اخــ�لاف ال2ــاحl?� ف�ــ	ه� مــ� ع0فــه 
 q8ــالmــ�ج معــ?� وت�	ــ�ن مــ� امــ�لاك او اســ�ع�ال مgFــ�8 ال�ــي �+ ــل عل?هــا الb4أنــه الفــ0ق بــ?� ال

  .) Kotler , 1999 : p.11ال+ �ل على ال�	��ج ( 
ل\ــ�مات 4عــ� pل[هــا و�Iــ�ن ل�ــلعة او ا) 4أنــه تق?ــ�8 الgFــ�ن ل Randy , 2007 : p.1وقــ� ع0فــه ( 

  ال�gFن راض8اً ع	�ما �+قG ن�E8ة افSل م�ا هي م��قعة. 
ع	ي ال�6اع0 ال�ي تع[0 ع� ال�عادة �) ا�Sاً الى ان ال0ضا  Kotler , 2000 : p.36و�6?0 ( 

�4ــا م��قــع م	هــا فال0ضــا هــ� ل?هــا ال�ــي ح ــل عال\�مــة ال�ــلعة او الgFــ�ن �4قارنــة  �6ع0 بهاال�ي 
  ال�لالة الى الاداء ال��رك وال��قعات.

ر الا�Eــابي الــ%$ �+ــ�ث 4عــ� }8عــ0ف رضــا الgFــ�ن 4أنــه ال6ــع�  ) 55:  2001امــا ( الع68nــات ، 
  . ال06اء

وال�ـــي ت�lـــل فاعل8ـــة ال�Eه?ـــF مـــ� ق[ـــل مقـــ�م  هوعـــ0ف رضـــا الgFـــ�ن ا�Sـــاً 4أنـــه درجـــة الادراك ل��ـــ
لهــ%ه ال�ــلع وال\ــ�مات وال�ــي تل[ــي اح�8اجــات الgFــ�ن ور�2اتــة ع	ــ�  هع	ــ� تEه?ــF  ال�ــلعة او ال\�مــة

  .) 62:  2002لل�	�Eات ( العقاب ، اس�\�امة 
) 4أنـــه م�ـــ��h الاح�ـــاس لـــ�h الع�?ـــل ال	ـــاج� عـــ�  61:  2000و�ـــ%لP ع0فـــه ( ابـــ� م�ســـى ، 
  . \�مة ال��ر�ة وg?� ت�قعات ال�gFن ال�قارنة ب?� اداء ال�	�ج او ال

هــ%ه م�ــ���ات مــ� ال0ضــا او عــ�م ال0ضــا و  ل�ع�0ــI�� qــ� القــ�ل ان ه	الــP ثــلاثخلال ه%ا ا وم�
  .هيال�����ات 

جـــ�اً عـــ�  اً �وســـع? اً الgFـــ�ن �Iـــ�ن راضـــ8 - ال��ـــ��h الاول : الاداء اك[ـــ0 مـــ� ال��قعـــات : •
  .ج�دة ال�	�ج او ال\�مة

عــ� جــ�دة ال�	ــ�ج او  اً ن راضــ8الgFــ�ن �Iــ�  - ال��ــ��h الlــاني : الاداء ��ــاو$ ال��قعــات : •
 .ال\�مة

عــ� جــ�دة ال�	ــ�ج  ال�gFن ��Iن غ[0 راضٍ  - ال��قعات :م�  قلال����h الlالR : الاداء ا •
 .ةاو ال\�م

  .ه�ا رضا ال�gFن ن م� ام���� ی�ج�انه  ) 261:  1999و�h0 ( العلاق والZائي ، 
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اتــه فأنــه ســ�ف قعال����h الاول : اذا �ان> ن��8ــة ال�	ــ�ج او ال\�مــة ت�ــاو$ او تفــ�ق ت�  •
  .��Iن راض8اً ع	ها

ال��ــ��h الlــاني : اذا �انــ> ن��8ــة ال�	ــ�ج او ال\�مــة دون م�ــ��h ت�قعــات الgFــ�ن فأنــه  •
 .ع	ها ف ��Iن غ?0 راضٍ س� 

 م� ال0ضا الــ%$ �6ــع0 4ــه الgFــ�ن  یh0 ان ه	اك م����?� ) Rajagopal , 2000 : p.52اما ( 
  .ه�ا

لع او ال\�مات م�	اس2اً مــع ت�قعــات الgFــ�ن فع	ــ� ال����h الاول : ع	�ما ��Iن الاداء لل� •
 Pن لتذل�mن حالة م� ال6ع�ر 4ال0ضا�gFال h�.  

علــى ال����h الlــاني : ع	ــ�ما �Iــ�ن الاداء �فــ�ق ت�قعــات الgFــ�ن ع	ــ� ذلــI� Pــ�ن الgFــ�ن  •
 . درجة عال8ة م� ال0ضا وال�0ور

ت ال�	��ــة فأن\فــاض رضــا وه	اك م� یh0 ان رضــا الgFــ�ن �عــ� مVشــ0اً ل�Fــادة او ان\فــاض م[8عــا
. وه%ا ما یلFم ل�[8عات م� تلP ال�لعة او ال\�مةال�gFن ع� ص	ف او علامة ما �ع	ي ان\فاض ا

. اذ ان 8Jـــاس ال0ضـــا لل6mـــف عـــ� درجـــة ال0ضـــا ع	ـــ� زgائ	هـــاال�	��ـــات اجـــ0اء م�ـــ�حات دور�ـــة 
ال�قــای78 ة لل+ ــ�ل علــى افSــل ال	�ــائج او ت�Eــع هــ%ه د�عــ�ف�ــ0ض ان یــ�� علــى وفــG مقــای78 م�

ب?� ت+�ی� مع�لات ال0ضا العام لل�gFن وت�قعاتــه ال��ــ�ق[ل8ة ثــ� ت+�یــ� نقZــة م�8ار�ــة لل0ضــا ( ابــ� 
  .) 208:  2001، فأرة 

لل�	ــ�ج او ال\�مــة 4عــ� اســ�هلاكها مــ� ق[لــه وان هــ%ا ال�ق?ــ�8 م[	ــي  هان رضا ال�gFن ی	2ع مــ� تق?�8ــ
ال\ــ�مات وه	الــP علاقــة ق��ــة مــا بــ?� ســل�ك  على ال�Eارب ال�ا4قة م� ق[ل ال�gFن لهــ%ه ال�ــلع او

  .) ال�الي 12ال[8ع ورضا ال�gFن وهي ��ا م�ض+ة 4الI6ل ( 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  سل�ك 
 ال��ع

 رضا ال'&�ن ع$ ج�ه? ال�لعة او الA-مة

 رضا ال'&�ن ع$ ال����ة

 ثقة ال'&�ن Bال����ة

 ولاء ال'&�ن لل����ة
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  ) 12الI6ل ( 
  العلاقة ب?� سل�ك ال[8ع ورضا ال�gFن 

  
Source : Sergio , Roman , Marketing Management , Journal Of 

Marketing Management . Vol .19 , No 9 – 10 , November , 2003 : 919 .  
  
  

ونلاح� مــ� ال6ــIل ال�ــابG ان رضــا الgFــ�ن عــ� جــ�ه0 ال�ــلعة او ال\�مــة یــVد$ الــى ز�ــادة الlقــة 
  .لها هل�	��ة وgال�الي ز�ادة ولائم� ق[لة ع� ا

. ف8bــاس � الامــ�ر الا 4عــ� ع�ل8ــة ال�قارنــةفأنــه لا ��Iــ� ال+Iــ� علــى ا$ مــ gFــ�ن ول8bــاس رضــا ال
ال0ضا ی�+قG ع� G�0p مقارنة درجة ال0ضــا مــع مــا تفعلــة ال�	��ــات ال�	اف�ــة لارضــاء الgFــ�ن ( 

Ambler , 2000 : p.63 (.  
 h0ــة مــ�  الــ2ع�و�ــ	ان8اتهــا فــي ضــ�ان قاعــ�ة م�?Iــات �ع��ــ� علــى تقــ�ی0اتها وام��	ــاح ال�Eان ن

ن ب�صــفه� م ــ�ر مــ� م ــادر الgFائ� ال��ال?� لها فالع�ی� م� الgFائ� ال��ال?� غال2ــاً مــا ی� ــ0ف� 
اســ�قZاب زgــائ� جــ�د وذلــP مــ� خــلال ت�ج?هــاته� ومق�0حــاته� وآرائهــ� الا�Eاب8ــة ال�ــي ی�ــأث0 بهــا 

  .) 174:  2001ال�+��ل�ن ( اح�� ، الgFائ� ال�Eد او 
مـــع مـــا  هال�ـــا4ق هوخ[0اتـــ هو�+ ـــل ال0ضـــا والـــ�لاء للgFـــ�ن عـــ� �0pـــG ع�ل8ـــات ال6ـــ0اء او تEارgـــ

) ح?R ی�ضح  13( 4الI6ل  هو��ا م�ض+ هال���\�م هر�ال�Eا هم� العلامال�gFن  ه�+ ل عل8
 �gFن }8ة ال0ضا او ع�م ال0ضا لل.  

  
  

  
  
  
  
  
  
  

ال�A?ات ال�اBقة مع 
 ل Eار�ةالعلامة ا

  ال �قعات ع$ /��Fة
 اداء العلامة ال Eار�ة

تق%�! الاداء الفعلي 
 للعلامة ال Eار�ة

  تق%�! الاداء الفعلي 
 مع ال �قعات 
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  ) 13الI6ل ( 
  رضا ال�gFن م� خلال العلامة ال�Eار�ة

 
Source : Mowen , John c , Consumer Behavior , 4 th , Prentice – Hall , 

USA , 1995 , p.516 .  
  

ادوات مــ� اجــل م�ا4عــة و8Jــاس درجــة رضــا  لاع�ــال ال�عاصــ0ة اع��ــ�ت علــى ارgــعان م	��ــات ا
 ) rقا	ها وان ه%ه ال	ائgزKotler , 2000 : p.38  هي (  

  

   - :ال'&�ن م��حات رضا  - أ 
  

وهــي اســ�\�ام ال�راســات ال��ــ+8ة وعلــى ن+ــ� دور$، وpــ0ح أســ<لة م\�لفــة ل8bــاس حــالات تmــ0ار 
  .) Geller, 2007: p.1 ( ع	� ال�gFن 0اء وال�ي س��mن عال8ه إذا �ان م���h ال0ضا م0تفعا ال6

  

    - ال ��ق الAفي : -  ب
  

8Jام ال�	��ة ب�ع??� أف0ادا ی� 0ف�ن �gFــائ� لل8bــام 4ع�ل8ــة ال6ــ0اء مــ� ال�	��ــة ال�ع	8ــة وذلــP مــ� 
�هــا أث	ــاء 8Jــامه� 4ع�ل8ــة شــ0اء اجل رفع تقار�0 للإدارة ع� نقاr الق�ة والSعف ال�ي ��Iــ� ملاح�

م	�Eــات وخــ�مات ال�	��ــة ال�ع	8ــة أو ال�	��ــات ال�	اف�ــة. وذلــP مــ� اجــل م�ا4عــة ال�0Zقــة ال�ــي 
  gFائ�.ی� 0ف بها �ادر ال�[8عات مع ال

 

       - : الاق ?احات والN>اوM  - ج 
  

  الاداء الفعلي اقل
 م$ ال �قعات

الاداء لا AS لف /Q%?اً 
 ع$ ال �قعات

الاداء الفعلي Sف�ق 
 ال �قعات
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ات عــ� شــ�Iاه� ال��ه8لات لاس�لام pل2اته� وج�ــع ال�عل�مــ gFائ�ت�ف0 ال�	��ة ال�ي تF�0 على ال
ــــة أو عــــ� �0pــــG اســــ�\�ام تق	8ــــات الات ــــالات  ومق�0حــــاته�، وهــــ%ه ال��ــــه8لات قــــ� تmــــ�ن تقل?��

  ).  Ivancevich & Matteson , 2002 : p.30(ال+�یlة
وق� أpلG على ن�� الاق�0احات والI6او$ اس�0ات8E8ة اس�0جاع ال\�مة، وgإمIان القائ� على تق��� 

�I� ها ال\�مة اس�0جاعها إذا ل�	ن راض8ا ع�gF2007 , ( ال : p.1 www.marketing  (.  
  

  - ل'&�ن :ت�ل%ل فق-ان ا - د 
  

تSع ال�	��ات عادة م�ــ���ات مع?	ــة للEــ�دة عــ� �0pــG رgــY ال�	ــاف7 مــع تلــP ال��ــ���ات أ$  
� لل\ــ�مات �ع��ــ� علــى �8n8ــة ، وان ال��ــ��h ال�لائــ	ــاف7 أساســا ل�+�یــ� تلــP ال��ــ���اتجعــل ال�

لل�غ?ـــ0ات ال�ـــي ت+ ـــل فـــي م�ـــ���ات جـــ�دة مـــا �ق�مـــه ال�ـــ�ردون، إذ أن رداءة  gFـــ�ن اســـ�Eا4ة ال
ال\�مــة قــ� تــVد$ إلــى ال�+ــ�ل ن+ــ� مــ�ردی� آخــ��0، وهــ%ا ســ?Vد$ الــى تغ??ــ0 ال�ــل�ك الــ%$ ی�جــه 

	اف�ــ8ة وفهــ� ال�ــل�ك ال+ ــة ال�ــ�8Jة لل�ــ�رد ورg+?�ــه وهIــ%ا فانــه مــ� دون فهــ� الــ�ی	ام8I8ات ال�
ـــائي لل ـــة وضـــع  gFـــائ�الان�ق 8n8� ـــ�ور حـــ�ل ـــ%$ ی ـــة علـــى ال��ـــاؤل ال ســـ�I8ن مـــ� ال ـــع� الإجا4

ال\�مة ال�ق�مــة ســ?	ع7I لا م+الــة ال�لعة او ، إذ أن ال�2ای� في ج�دة  ال�����ات ال�lلى لل�Eدة
  .( Gan , 2003 : p.207 )م� م�رد لأخ�gF  0ن على سل�ك ت+�ل ال

Pج م� ذل�	ــة الات ــال  ن����	ن أن على ال��gFالــ%$ ت�قــف عــ� ال6ــ0اء أو الــ%$ ت+ــ�ل الــى  4ــال
لل�عامل مع م	��ة ما �ف�ح  �gFن م�رد أخ0 ل�ع0فة أس2اب ه%ا ال��قف أو ال�+�ل إذ أن تفS?ل ال

  أمامها م ادر ال��فG ال	ق�$.
ن مه�ــة مــ� الEانــ� ال	�ــ0$ ألا أ gFــ�ن h0 ال2احــR انــه علــى الــ0غ� مــ� وضــ�ح مفهــ�م رضــا الیــ

 gFــائ�8Jاس ال0ضا ص�2ة ال�	ف?% ل�2ای� وع�م وض�ح ما ی��ج� علــى ال�ــ�راء 8Jاســه ف�ــlلا �bــ�8 ال
درجة رضاه� ع� ع	 0 أو ن6اr ما م� أن6ــZة ال�	��ــة ولــ�I8 ن6ــاr ال�Eه?ــF فــانه� ی�2ــای	�ن 

 Fه?ــEــ0 وللــ2ع� الآخــ0 ال�I2ال� Fه?ــEــي للــ2ع� ال�	ــ� قــ� �ع?Eال F?هEفــي في ن�0ته� أل8ــه، فــال�
أو اس��mال الZل[8ة وق� ی��ف0 ال0ضا أ�Sا ول�m لأســ2اب م\�لفــة وســ�اء �انــ>  ،ال�ق> ال�Zل�ب

�ع� احــ� ال�قــای78 ال�عقــ�ة فــي 8Jــاس  �gFن ع�ل8ة 8Jاس ال0ضا سهلة أم ص�2ة ال�	ف?% فان رضا ال
  الأداء ال����قي ل�	��ات الأع�ال.

  

  ) . Marketing Shareال��ة ال����ة (  -  2
  

ة ال��8Jة لأ$ م	��ة ت�lل ��8ة م[8عاتها في ال��ق خلال ف�0ة زم	8ة مع?	ــة واح��ــاب ان ال+ 
  .ال�[8عات م� نف7 ال�	�ج في ال��ق ه%ه ال8�mة على شIل ن�2ة م<��ة م� ��8ة 
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زادت ه%ه ال	�2ة دل> على ز�ادة ال+ ة ال��8Jة لل�	��ة وgال�الي ز�ادة تق�م ه%ه ال�	��ة  mل�اف
. ان ال�	��ـــة ت�ـــ�8Zع ز�ـــادة ح ـــ�ها ال�ـــ�8Jة مـــ� خـــلال 	هـــا وز�ـــادة ارgاحهـــا8ع قاعـــ�ة زgائوت�ســـ

اســ�\�ام ال�?ــFة ال�	اف�ــ8ة فــي الان�ــاج وال��ــ��G �اســ�\�ام ال�ــع0 ��?ــFة ت	اف�ــ8ة لــ�فع الgFــائ� مــ� 
اجل اس�هلاك م	�Eها او اس�\�ام ال�Eدة العال8ة ل�	ف0د بها ع� 4اقي ال�	�Eات وه%ا ا�Sاً ��اع� 

ال+ ة ال��8Jة وق� ��Iن ال�ق�م وال��Zر ال�m	�ل�جي وال�ق	ي ح?R ان ال�	��ة ال0ائــ�ة على ز�ادة 
  .س�8Jة اك[0 م� غ?0ها م� ال�	��اتفي ال�ق�م وال��Eد هي ال�2اقة في ال+ �ل على ح ة 

ارgــاح  ح?R ت�عى ادارة ال�	��ة الى ت+ق?G ح ة س�8Jة م��?Fة في س�قها ومــ�h مــا ت+ققــة مــ�
فع الاخــh0 ال�ــي ت+ققهــا مــ� جــ0اء ز�ــادة حEــ� ال�[8عــات وتعــ0ف ال+ ــة ال�ــ�8Jة فSلاً عــ� ال�	ــا

على انها ذلP الFEء م� الع�ل ال%$ ت ل ال8ة ال�	��ة مقابل م	اف�?ها خلال ف�0ة زم	8ــة م+ــ�دة 
  .) 98:  1995،  ز( ای�م�ن�

ر اللاحــG وع0فــ> ا�Sــاً علــى انهــا احــ�h ال��جــ�دات ال��ــ��8bة الاساســ8ة ال�ــي ت�ــاع� فــي ال�Zــ� 
  .) Hooley & Sunders , 1993 : p.197ل�F�0 ال�	��ة ( 

 ) h0و�ــClark , 1999 : p.715  Gشــ0اً ق��ــاً جــ�اً لل�ــ�فVنهــا م�I4 8ة تعــ0فJان ال+ ــة ال�ــ� (
  ال	ق�$ والg0+8ة لل�	��ة.

4أنهــا م8bــاس مهــ� لــلاداء وانهــا مــ� مقــای78 الاداء الE?ــ� )  115:  2004( ال�Fــ�اني ، وع0فهــا 
  .	اج+ة في ن6اpهاالال	اج+ة وغ?0  ل�ي ی�� ع� �0pقها ال��??F ب?� ال�	��ةوا

ان ال+ ــة ال�ــ�8Jة هــي احــ�h ال�Vشــ0ات الهامــة  ) 64:  2001و�ــh0 ( ال ــ�?�عي وردی	ــة ، 
تع�ل على ز�ادة ح �ها ال��8Jة  هال�ي تعFز ال�F�0 ال�	اف�ي لل�	��ة ح?R ان ال�	��ة ال�غام0 

ق لأن ج�8ــع ال�	��ــات ت�ــعى الــى ال�+اف�ــة علــى ح ــ�ها فــي ال�ــ�ق والــى اله�8	ــة علــى ال�ــ� 
و�%لP ت�lل اح�h اه� ال�Vش0ات الفعالة ل	Eاح الانZ6ة ال����8bة والان�اج8ة وتعــ� مــ� ال�قــای78 

  الE?�ة لل��??F ب?� ال�	��ات ال	اج+ة وغ?0 ال	اج+ة.
ا ت�2ــای� فــي اه�?�هــا مــ� و�قاس م�قع ال�	��ة ض�� ال ــ	اعة عــادة 4ال+ ــة ال�ــ�8Jة لــ%لP فأنهــ

س�ق لاخ0 وم� ص	اعة لاخh0 و���I لmل م	��ة ان تق�ر ح �ها ال��8Jة م� خلال م[8عاتها 
الى اج�الي ال�[8عات في ال 	اعة وه%ا �ع	ي ت+�ی� م	اف�?ها وتق�ی0 م[8عاتها و���I مlلاً 8Jاس 

  .) 458:  1999ال�ال8ة ( ال +� ،  ال+ ة ال��8Jة م� خلال ال�عادلة
  

  م[8عات ال�	��ة في ف�0ة زم	8ة مع?	ة                              
  100 *ح ة ال�	��ة في ال��ق = ــــــــــــــــــــ 

  م[8عات ال 	اعة في ذات الف�0ة                             
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 Kotler , 1997 : p.767) اه� مVش0ات ال+ ة ال��8Jة لل�	��ة وهــي (  Kotlerوق� ح�د ( 

  .الاتي) 
الي وه� مVش0 �ع[0 عــ� م[8عــات ال�	��ــة �	�ــ2ة م<��ــة الــى اج�ــ - ال+ ة ال��8Jة الmل8ة : –أ 

  .م[8عات ال��ق 
[8عــات فــي وهي م[8عات ال�	��ة �	�2ة م<��ة الى اج�ــالي ال� - ح ة ال��ق ال���ه�ف : –ب 

  .القZاع ال��قي ال���ه�ف
لاثــة ��ــة ل�[8عــات ال�	��ــة مقارنــة 4ــأعلى ثتع[0 ع� ال	�2ة ال�< - ال+ ة ال��8Jة ال	�[8ة : –ج 

  .م[8عات لل�	��ات في ال 	اعة
تقــ�م ال�	��ــة �4قارنــة ح ــ�ها مــ� ال�[8عــات ن�ــ2ة الــى  - ال+ ــة ال�ــ�8Jة مقارنــة 4القائــ� : –د 
  .8عات ال�	��ة القائ�ة في ال 	اعةم[

ـــاد ـــة فـــي ز� ـــى اداء ال�	��ـــة . فال2�0 ة ال+ ـــة ان مـــ� خـــلال ال+ ـــة ال�ـــ�8Jة ��Iـــ� ال+Iـــ� عل
ال��8Jة ق� یVد$ الــى خفــ� الg0+8ــة فــي الامــ� الق ــ?0 ب?	�ــا ت+ق?ــG ال+ ــة ال�ــ�8Jة الاك[ــ0 قــ� 

  .  ) 43:  2002،  ة في الام� ال��Zل ( الل�سVد$ الى الg0+8ت
 ، �?Z\ة }8+�د 4أن لل+ ة ) 126:  2002اما ( ال��	8ة فائ�ت?� ت�ف0ها لل�Jوه�ا ال��.  

��ــة علــى خ�مــة ال�ــ�ق الــ%$ تع�ــل }8ــة فال+ ــة العال8ــة تع�ــل ��Vشــ0 ل�ــ�h قــ�رة ال�	 •
  .ل?���2ات الgFائ� ال+ال??� وال�+�تع	ي اداء افSل في خ�مة وتل[8ة حاجات ور 

ان ال+ ة ال��8Jة ت�	ح ال�	��ة الق�رة على ت+ق?G اخ�0اق اخ0 لل�ــ�ق فالعلامــات ذات  •
اســع وتــ�زع 64ــIل واســع 64ــIل و ال+ ة العال8ة على س[?ل ال�lال غال2اً ما ت�mن مع0وفة 

  .ا�Sاً 
جــ�اً 4ال	�ــ2ة لل�	��ــة وgال�ــالي ت�ــ�8Zع ان ت+قــG  اً ان ال+ ــ�ل علــى ال+ ــة ال�ــ�8Jة �عــ� مه�ــ

  .) Pitts , 1996 : p.171رg+8ة عال8ة ت��\�مها في ن�� اع�الها وت�سعها ( 
4 ــ�رة  بــ?� مVشــ0ات الاداء ال��ــ��قي �الg0+8ــة وال+ ــة ال�ــ�8Jة الاكlــ0 شــ?�عاً مــ � مVشــ0و�عــ

  .) Green & Ryans , 1995 : p.32عامة ( 
  

  ) . Profitabilityال?&��ة  (  – 3
  

لاغل� ال�	��ات هــ� ت+ق?ــG معــ�لات عال8ــة مــ� الارgــاح . ف[ــ�ون الارgــاح لا  ان اله�ف الاساس
  ت��8Zع ال�	��ة ان ت���0 في ع�لها وت+ق?G ال�	اف7 مع ال�	��ات الاخh0 في ب?<ة الاع�ال.

�2ــات ) ان ت+ق?ــG ارgــاح عادلــة عــ� �0pــG تل[8ــة حاجــات ور  94:  2004ة داغــي ، و�ــh0 ( قــ0 
  لل	6اr ال����قي. الgFائ� �ع�[0 اله�ف ال0ئ78
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عــ� م	فعــة او اشــ2اع فــي ال�قــ>  ال�\لــية ال�ــي �+ ــل عل?هــا مقابــل أوع0ف> الارgاح 4أنها ال�Iافــ
  .) 25:  1997،  في ال���ق[ل ( م0Zال+اض0 على امل ال+ �ل على م	فعة او اش2اع 

ال�	��ـــة مــ� خـــلال ب8عهـــا لل�ـــلع وال\ـــ�مات خـــلال ف�ـــ0ة   هوع0فــ> الg0+8ـــة 4أنهـــا مـــا ت+ ـــل عل8ـــ
  .) Gitman , 2000 : p.238مع?	ة م� الFم� ( 

  ف?h0 انها ق�رة ال�	��ة على ت�ل?�ها م� ال�[8عات. ) 64:  2005( ه	�$ ، اما 
ـــاءة وف اً مه�ـــ اً ان الg0+8ـــة تـــVد$ دور  اعل8ـــة ال�	��ـــة اذ انهـــا ت[ـــ0ز ن�E8ـــة ال�8اســـات فـــي ب8ـــان �ف

  .) 47:  2000و$ ، والق0ارات ال�ي ت�\%ها ( ال�2عا
م	��ات الاع�ال الارgاح عادة ن�E8ة ز�ادة ح ــ�ها ال�ــ�8Jة و�Iــ�ن لهــا الاثــ0 الm[?ــ0 فــي  ت+قGو 

�ها ت+�ـــ?� الاداء ال��ـــ��قي و��I	هـــا مـــ� ال	�ـــ� وال2قـــاء وم�اجهـــة ال�ـــ0وف ال�	اف�ـــ8ة ال�ـــي ت6ـــه
  .) 127:  2007ل+اض0 ( اب� غ	�8 ، الاس�اق في ال�ق> ا

 ، 0Zة ( م��	8ة لل�+g08اس الbال�لائ�ة ل ��	هي:)  40:  1997ان اه� ال -  
  . ROI  (Return On Investmentالعائ� على الاس��lار  (  •
 .ROE   (Return On Equityالعائ� على حG ال�ل8mة (  •

  

  ) . 5�Social Responsibilityول�ة الاج �ا�6ة   ( ال – 4
  

فه�م ال��Vول8ة الاج��ا�8ــة مــ� ال�فــا~�8 ال+�یlــة فقــ� اكــ� هــ%ا ال�فهــ�م علــى جعــل م	��ــات م ��ع
الاع�ـــال جـــFء مـــ� ال[?<ـــة ال�ـــي تع�ـــل ف?هـــا . }E8ـــ� علـــى ال�	��ـــات ان تهـــ�� 4+اجـــات ور�2ـــات 

  .�Eاوب معها وت+ق?G م الح ال���EعالgFائ� وال
ل8ة الاج��ا�8ــة غا�ــات مع?	ــة ل�+�ــ?� علاقــة ال�	��ــة مــع ال���Eــع مــ� وت��ف0 م� خلال ال��Vو 

خلال ت+�ــ?� العلاقــة بــ?� الارgــاح والاســعار وال�6ــار�ة العادلــة وال�عق�لــة ل�8bــة ال�ــلع وال\ــ�مات 
تعZــي �8Jــة معق�لــة لل�	ــ�ج والgFــ�ن وgهــ%ا ســ�ف ت�ــ?0 اســهامات اضــا}8ة فــي ال���Eــع وت+�ــ?� 

�Eة في ال���	ال� Pع ( ص�رة تل�Greenly , 1989 : p.176 (.  
  وت� ال�0Zق الى مفه�م ال��Vول8ة الاج��ا�8ة في ال�R+2 الاول م� ه%ا الف ل I64ل مف ل.

  

  . )  Perceptive Image(ل<ه��ة او ال��رة ال�-ر/ة ال�>انة ا – 5
  

Fایــ� لــ�h لق� نال> ال�Iانة ال%ه	8ة او ما ت�ــ�ى ال ــ�رة ال��ر�ــة فــي ال�قــ> ال+اضــ0 الاه��ــام ال��
  .�	��اتال2احl?� وال�mاب وال�\� ?� في ال����G ل�ا لها م� اه�8ة ل�h ال

ح?R تع[0 ال�Iانة ال%ه	8ة ع� م���h مع?� م� الاداء ال	�عي ال�Zل�ب ت+8bقة وال���P 4ة مــ� 
ق[ل ال�	��ة وه%ه ال �رة ال%ه	8ة ال��ر�ــة الE?ــ�ة ت�ــ�8Zع ان تــYg0 بــ?� ال�	��ــة والgFــائ� وت�Fــل 

lmالEوالف Fه?0 م� ال+�اج	43:  2002ا ( الل�س ، ��ات ب? (.  
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لق� وردت الع�ی� م� ال�فا~�8 لل�Iانة ال%ه	8ة م	ها انها ح�I الgFائ� ون�ائج مقارن�ه� بــ?� ت�قعــاته� 
  ). Lewis & Chambers , 1998 : p. 167وادراكه� لل�لعة او ال\�مة ال�ق�مة ( 

ة ال��ر�ــــة مع	8ــــة 4ع�ل8ــــة ت�??ــــF ال�ــــلع وال\ــــ�مات ) 4ــــأن ال ــــ�ر  136:  1995و�ــــh0 ( معــــلا ، 
ال�ق�مة وت�ــ�\�مها ال�	��ــات ��ســ?لة ت�ــ�8Zع مــ� خلالهــا ملائ�ــة ســلعها وخــ�ماتها مــع حاجــات 

  ور�2ات قZاع س�قي مع?�.
وع0ف> ا�Sاً ال �رة ال��ر�ة على انها ع0وض تق�مها ال�	��ة لل+ �ل علــى م�قــع م��?ــF فــي 

  .) Kotler , 2000 : p.299ه�ف ال��قي لها ( ذه� الgFائ� وg%لP ی�+قG ال
) 4أنهـــا ادراكــات تعIــ7 فmـــ0ة �+ــ�ف� بهــا الgFـــ�ن فــي ذاك0تـــة  365:  2005و�ــh0 ( العEارمــة ، 

  وه%ه ال �رة تI6ل م?Fة ت	اف�8ة هامة ت�اع� في ت���G ال�لع وال\�مات.
س لmــل القــ0ارات وع0فــ> ا�Sــاً علــى انهــا تفm?ــ0 الgFــ�ن �4	�Eــات وخــ�مات ال�	��ــة وهــي الاســا

  .) p.1  www.Journalism.Unl : 2008 ,الاس�0ات8E8ة لل�	��ة (
و��Sـــح مـــ� ال�عـــار�q ال�ـــا4قة 4ـــأن ال�Iانـــة ال%ه	8ـــة هـــي ادراك الgFـــ�ن وت�قعاتـــة عـــ� ال�ـــلعة او 

  .لل�	��ة وولائة ه�ن م8bاساً ل0ضام� ال�	��ات وتm هال\�مة ال�ق�مة ل
 ) h0و�ــDavis , et al , 2003 : p.223 ( نــ�ع?� مــ� ال Pالــ	8ــة او ال ــ�رة 4ــأن ه	انــة ال%هI�
  .ه�ا ال��ر�ة
اذا �انــ> جــ�دة ال�ــلعة او ال\�مــة تفــ�ق ت�قعــات الgFــ�ن ا$ ان  - مIانــة ذه	8ــة ا�Eاب8ــة : •

  .0ج ب�رجة عال8ة م� ال0ضا وال�0ورال�gFن س8\
> ج�دة ال�ــلعة او ال\�مــة اقــل مــ� ت�قعــات الgFــ�ن ا$ ان اذا �ان - مIانة ذه	8ة سل[8ة : •

 .�I8ن غ?0 راضٍ ال�gFن س

  - ) �4ا یلي: Beech , 1997 : p.31و���I ت+�ی� ع	اص0 ال�Iانة ال%ه	8ة ( 
  .لع وال\�مات وخ�مات ما 4ع� ال[8عف0 ال�ات�  •
 .م� ال�Eدة ن ت�mن على م���h عالٍ ت	��ع م	�Eاتها وا •

 .�ة في ت�ز�ع م	�Eاتها�\�مها ال�	�ي ت��ال�أك?� على ال�	اف% ال •

 .ل�2اني ال�	��ةال� ��8 ال�ع�ار$  •

 .جة ال0عا�ة وال 8انة ال��جهة لهادر  •

 .الاعلان وسل�ك رجال ال[8ع •

 .�مها ال�	��ة لل[?<ة ال�+Z8ة بهاال\�مات الاج��ا�8ة ال�ي تق •

gهــا 4أســل�	ائgز hاتها ل�E�	8ة ل�	انة ذهIم Gة ان ت+ق��	8ع ال�Z2004?� ( قــ0ة داغــي ، وت��  :
 .) ه�ا 94
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 .	�Eاتخ ائz وم�اصفات ال� •

 .ل�h الgFائ� ع� م	�Eات ال�	��ة اقامة ب0نامج ت0و�Eي �\لG ان2Zاعاً ا�Eاب8اً  •
  

  )  Effeciencyال;فاءة (  -  6
  

ال�قـــای78 ال�ه�ـــة وال�ع��ـــ�ة فـــي 8Jـــاس الاداء ال��ـــ��قي ل�	��ـــات  الmفـــاءة ال��ـــ��8bة ت�lـــل أحـــ�
ــــاءة ب	�ــــ2ة الاع�ــــال و  ــــى العلاقــــة مــــا بــــ?� ال�\0جــــات وال�ــــ�خلات وتقــــاس الmف ت6ــــ?0 الmفــــاءة ال

  .خلات ال���\�مة في ت+ق?G الاه�افال�\0جات الى ال��
 �?lاخــ�لاف ال2ــاح �8ة وهــي ت\�لــف ح�ــbفــاءة ال��ــ��mال\اصــة 4ال qلق� وردت الع�ی� م� ال�عار�

  .) Row ,et al , 1994 : p.206فق� ع0ف> 4أنها ال	�2ة ب?� ال�\0جات وال��خلات ( 
	��ـــة 4ـــال��ارد ال��احـــة ( ) 4أنهـــا الاســـل�ب الامlـــل ل� ـــ0ف ال� 43:  1996و�ـــh0 ( زو�لـــف ، 

ال�قــ> ) فــي م+اولــة انEــاز اهــ�افها ال�	6ــ�دة وال�ــي ی	2غــي  ،ال�عل�مات8ــة ،ال�ال8ة ،ال�062ة ال�اد�ة،
.�Iل في تقل?ل ن�2ة اله�ر الى ادنى ح� م�lل امI64 ان ت��غل  

�ــ��8bة هــي ع�ــل الاشــ8اء ف?h0 ان الmفــاءة ال� ) p.32 Sanders&  yeHool : 1998 ,واما ( 
  .I64ل ص+8ح

) }8عــ0ف مفهــ�م  Sanders&  yeHoolامــا وجهــة ن�ــ0 ( الــ�ی�ه جــي ) فــلا ت\�لــف �l?ــ0اً عــ� (
. تع�ــ�8 معــ�لات ال�ــ�خلات ال�\0جــات الmفــاءة ال��ــ��8bة علــى انــه ع�ــل الاشــ8اء ال ــ+8+ة او

ال�ــ�خلات �4\�لــف ت��lــل \0جــات هــي حالــة الق	اعــة ع	ــ� الgFــ�ن مــ� ال�ــلع وال\ــ�مات ب?	�ــا فال�
  .) 33:  �2000 ادر ( ال�ی�ه جي ، ال

 وع0ف> ا�Sاً 4أنها ت+ق?G اعلى ما ���I 4أقل ال��ارد ال��I	ة وه%ا ال�عq�0 �6?0 الى اتEاه?� (
  .) 227:  2000ال+�?	ي وال�ور$ ، 

  لى ت+ق?G ال+�E نف�ة م� ال�\0جات 4أس�\�ام ادنى ق�ر م� ال��خلات.ه� الق�رة ع - الاول :
  .م� ال�\0جات م� ال��خلات ال�+�دةه� الق�رة على ت+ق?G اق ى ح� م��I  - الlاني :

وع0فــ> ا�Sــاً 4أنهــا ت+ق?ــG الاهــ�اف ال�\ZZــة فــي الاوقــات والmلــف وال	��8ــات ال�قــ0رة لهــا علــى 
ال�ق0رة و�%لP تلافي اس2اب الان+0افات ال8�mة وال	��8ة  ت+ق?G الاه�اف ال�\ZZة I4لف اقل م�

والFم	8ة والف	8ة والع�ل على اح�اث ت0��Z م���0 في ع�ل8ات ال�6ــغ?ل 4ال6ــIل الــ%$ یــVد$ الــى 
  .) 62:  2002فSل شIل ( العFاو$ ، اس�غلال الZاقة ال��احة 4أ

 ) h0و�ــKotler , 2000 : p.705 ( ?ــالات ال�ــي ت�جــه الEفــاءة  هــا4ــأن ال�mال Gجهــ�د ت+ق?ــ
  .هي ال����8bة

  .لات الع�ل8ة الان�اج8ة وم\0جاتهاوت�+قG 4أس�\�ام العلاقة ب?� م�خ - كفاءة ال�	�ج : •
 .لعلاقة ب?� ع�ل8ات ال[8ع وال06اءوت�+قG 4أس�\�ام ا - الmفاءة ال�ع�0ة : •
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وعـــ�د  حـــ�ةوت�+قـــG 4أســـ�\�ام معـــ�ل تmلفـــة ال��ز�ـــع وال	قـــل لل�حـــ�ة ال�ا - كفـــاءة ال��ز�ـــع : •
 .ال��زع?� وح�E الZل[8ات

, عـــ�د  وت�+قـــG مـــ� خـــلال عـــ�د ال�Fـــارات , وق�هـــا , ای0اداتهـــا - كفـــاءة �ـــادر ال�[8عـــات : •
 .الgFائ� ال�Eد وال�فق�دی�

وعلى ال0غ� م� اه�8ة م8bاس الmفاءة في 8Jاس الاداء ال��ــ��قي لل�	��ــات فــلا ی�جــ� اج�ــاع بــ?� 
� تع��ـــ� 4عـــ� ال�	��ـــات علـــى ال�mـــالq8 ب�صـــفها ال2ـــاحl?� حـــ�ل مVشـــ0ات م+ـــ�دة لل8bـــاس . فقـــ

مVشـــ0اً لل8bـــاس او تغ??ـــ0 الmفـــاءة ب�+ق?ـــG اعلـــى م	فعـــة مقابـــل ال�mـــالq8 و�ـــFداد م�ـــ��h الmفـــاءة 
  .) 256:  2001\0جات ( اب� فأرة ، ب�\�8n ال�mالr064 q8 ع�م ال�أث?0 في ج�دة ال�

 ،شــه0 ،ف�ــ0ة زم	8ــة مع?	ــة ( ســ	ة ومــ� ال�Vشــ0ات ال��ــ��8bة ل8bــاس الmفــاءة هــي ال�[8عــات خــلال
مف0د ) ال�[8عات ع� �ل 4ائع وال�Vش0ات ال�ي تف ح ع� مــ�h  ،اس[�ع ) اتEاة ال�[8عات ( ج�لة

  ) . 48:  2002ت+ق?G الاه�اف ال[8�8ة لل�	��ات في ج%ب زgائ� ج�د ( ال�ل�8ي ، 
  ) .  Effectivenessالفاعل�ة (  -  7

  

مقای78 الاداء ال����قي  � على اه�8ة الفاعل8ة ب�صفها أح�l?على ال0غ� م� اج�اع ال�mاب وال2اح
ن لع�لــة االmفــاءة فه�ــا وجهــ . فهي تــ0تY2 ارت2اpــاً ق��ــاً �4فهــ�مانه� ی�2ای	�ن في ت+�ی� مفه�مها الا

. وق� رYg ال2ع� ب?� مفه�م الفاعل8ة ودرجة ت+ق?G الاه�اف لل�	��ة وق� اخ�لف ال2اح�lن واح�ة
عل8ة ف�	ه� م� یh0 4أنها مــ�h الان+0افــات عــ� الاهــ�اف ال�\ZZــة وgال�ــالي في ت+�ی� مفه�م الفا

  .) Row , et al , 1994 : p.207امIان8ة تلاف?ها م��2bلاً ( 
 ، $0Iالع�ــ ) h0الاهــ�اف وتقــاس مــ� خــلال العلاقــة بــ?�  19:  2000و�ــ G4أنهــا درجــة ت+ق?ــ (

  ال�\0جات ال��+ققة وال�\ZZة.
ا�Sاً على انها ال��افة ال��I8ل�ج8ة ب?� ما ه� م��قــع ان �+ ــل مــ�  ال����8bةوع0ف> الفاعل8ة 

  .) Clark , 2000 : p.70ن�ائج ال[0نامج ال����قي وg?� ما ه� حاصل فعلاً م� ن�ائج ( 
فع0فا الفاعل8ة ال��ــ��8bة 4أع�2ارهــا ال�ــ�h الــ%$ ت�+قــDaft &  Neo , 2001 : p.64 (  Gاما ( 

  .ال�ي ت+قG ع	�ها ال�	��ة غا�اتهاة ام ت6غ?ل8ة وهي ال�رجة الغا�ات س�اء �ان> رس�8 هع	�
) 4أنهـــا درجـــة ت+ق?ـــG الاهـــ�اف ال��ر�ـــة لل�	��ـــة وان درجـــة  62:  2002و�ـــh0 ( ال��ـــل�اني ، 

  ال�+ق?G ت6?0 الى درجة الفاعل8ة.
 , Stairوع0ف> الفاعل8ة ال����8bة ا�Sاً 4أنها م�h ق�رة ا$ ن�ام على انEاز الاه�اف ال�ق0رة ( 

2003 : p.11 (.  
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وم� ال�عار�q ال�ا4قة یh0 ال2احR 4أن الفاعل8ة ال��ــ��8bة هــي قــ�رة ال�	��ــة علــى انEــاز اهــ�افها 
ى ت ــ+8+ها وعــ�م ال�\ZــY لهــا 64ــIل دق?ــG وت+�یــ� الان+0افــات عــ� هــ%ه الاهــ�اف والع�ــل علــ

  .ت0mارها م��2bلاً 
ها علـــى ت+ق?ـــG تتقـــ�م ال�	��ـــة وقـــ�ر نهـــا م8bـــاس ل	Eـــاح و أوت�هـــ0 اه�8ـــة الفاعل8ـــة ال��ـــ��8bة فـــي 

اهــ�افها مــ� خــلال ت	ف?ــ% ال\ZــY وال�8اســات ال�قــ0رة و�ف�ــ0ض ان یــ�� ذلــP 4أقــل ال�mــالq8 وضــ�� 
ال��اصـــفات والاوقـــات ال�+ـــ�دة م�ـــ2قاً وgال	�E8ـــة فـــأن فاعل8ـــة اداء ال�	��ـــة مـــا هـــي الا م+ ـــلة 

8n8ة وادار�ة وما یVث0 ف?ها م� Aتفاعل م�Iنات الاداء الmلي لها �4ا ی��S	ة م� ن6اpات ف	8ة وو 
  .) 24:  2001( ال�ل�8ي وسل�ان ،  م�غ?0ات داخل8ة وخارج8ة

وعلــى الــ0غ� مــ� اه�8ــة الفاعل8ــة ال��ــ��8bة ب�صــفها احــ�h مقــای78 الاداء الا انــة � ــع� 8Jــاس 
ن واحــ� وت�ــعى ن+ــ� اهــ�اف م�عــ�دة آالفاعل8ة ال6املة فال�	��ات تVد$ الع�ی� م� ال	6اpات في 

	ــ�ج الlm?ــ0 مــ� ال�\0جــات وال�ــ�راء هــ� الــ%ی� �+ــ�دون ن��8ــة ال�Vشــ0ات اللازمــة لغــ0ض تق?ــ�8 وت
فاعل8ــة م	��ــاته� وه	الــP عــ�د مــ� مــ�اخل 8Jــاس الفاعل8ــة ال�ــي ��ــ�8Zع ال�ــ�راء ان �\�ــاروا مــ� 

. اذ تF�0 ه%ه ال�ــ�اخل ع	ــ� 8Jــاس الفاعل8ــة اخل ت��ى م�اخل الفاعل8ة ال�0}8ةب?	ها وان ه%ه ال��
لى الاجــFاء ال�\�لفــة لل�	��ــة اذ تEلــ� ال�	��ــة ال�ــ�ارد ال?هــا عــ� �0pــG ال[?<ــة وثــ� ت+ــ�ل هــ%ه ع

  .) 139:  2007ل[?<ة ( اب� غ	�8 ، ال��ارد الى م\0جات تعاد ثان8ة الى ا
وه	الP الع�ی� م� ال ــ8غ ال�ــي ت�ــ�\�م ل8bــاس الفاعل8ــة ال��ــ��8bة م	هــا مــا �\ــz الg0+8ــة �	�ــ2ة 

ل عــ�ل ن��هــا وم	هــا مــا �\ــz الان�ــاج مlــل ن�ــ2ة ال�[8عــات الــى الان�ــاج ومعــ�ت+ق?ــG الارgــاح وم
  .) 50:  2002ال	�� ( ال�ل�8ي ، 

  - :) ان م�اخل 8Jاس الفاعل8ة ال����8bة هي 50:  2002و�h0 ( ع[� ال�اح� ، 
و���V على م�h ت+ق?ــG ال�	��ــة لأهــ�افها مــ� خــلال 8Jــاس الفاعل8ــة  - م�خل الاه�اف : •

ـــةل�رجـــة الاق�ـــ0ا 8+g0ـــل هـــ%ه الاهـــ�اف 4الlـــ� ان ت��Iف?ـــ% و��	ـــ�، ال+ ـــة ب مـــ� ال��	ال ،
، ال	��8ة، الاس�ق0ار، ال�	��ــع، ال�+اف�ــة رفا~8ة العامل?� ،ال��Vول8ة الاج��ا�8ة ال��8Jة،

  . على ال��ارد، ت0��Z الادارة
و�ع��� على تmامل الانZ6ة م� خلال ج�ه�ر ال�	��ة فmل ف<ة م�  - م�خل ال�Eه�ر : •

  .[� اخ�لاف اه��اماته� في ال�	��ةم�8ار للفاعل8ة �4 اهال�Eه�ر ل�ی ف<ات
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	 الاول :
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  تمهيد

  

علــى غــ
ار ال�
اجــع وال ــاب وال�ــاح��� الــي ســاع�ت فــي �عــ� الــأ��
 ال��ــ
� ل�غ�ــ
ات ال�راســة 
  ص(اغة ان�-ذج ال�راسة وف
ض(اتها. 

ل-ض(ح م�ه?(ة ال�راسة وال�راسات ال<ا�قة الي خاض; في ه9ا  �ات م� اللازم ت24(3 ف2لٍ 
  ال�?ال.

  
�B�  - � ه�ا :�ح�E ت��D ه9ا الف2ل على م

  
م#ه"!ــة ال�راســة ال��� لــة ���ــ�لة ال�راســة واه���هــا واهــ�افها وان��ذجهــا  - ال�
	ــ� الاول :

  وف)ض!اتها .

  

ت	�یــ� فــي ال�راسات ال1ــا�قة ذات ال.ــلة �ال�راســة ال	ال!ــة للاســ�فادة م#هــا  - ال�
	� ال اني :

  م1ار ال�راسة وخ�3اتها .
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  مشكلة الدراسة . اولاً :
  

م()'ات  ل� ت%$ ان م�ت بهاان العال� ال��م ی��ه ن�� م�حلة م� ال���ر ال��ع ج�اً وال�ي 
اف)ة على ال'()'ات الى م�اك4ة ه-ا ال���ر م� اجل ال'� حف2م� ق%ل. وه-ا ما الاع'ال 

ل�اضح Cال%�Bة وال�أك�� على . وم� ه-ه ال���رات ال�ي ح�ث< الاه�'ام از>ائ(ها وح:�ها ال�89ة
ت�رك في Jل ذلC Hات< ال'()'ات  ح�ىع�م الاض�ار بها وال'�اف)ة على ال'�ارد ال�8F8%ة 

ی��لP ال'(افة م� اجل ال'�اف)ة اه'8ة فلفة ال���$ الاخC �Nأع�4اره ت�جهاً معاص�اً ح�یLاً 
  على ال%�Bة وح'ای�ها.

فلفة ال���$ الاخN� على ت�ف�$ ف ال%ل�ان اغلP ال'()'ات العال'8ة في م�Qل وذلH جعل
�ل لل'�اف)ة على مVان�ها امام ز>ائ(ها وت�ق�$ ال'�2ة ال�(اف8ة ال�ي ت�علها قادرة على %لأنها ال

  .ور\4اته� واس�'�ار دZ'�مة ال%�Bةت�ق�$ الار>اح لل'()'ة وارضاء حاجات ال2>ائ� 
�� الى ان ال'()'ات الع�ا89ةول[� ^Z به-ا ال��جه وا واقع ال�ال �ل4ع_ الاخ� CعNها ل� ته�

Cال%�Bة  � ب��%8قه للع�ی� م� الاس4اب م(ها ما ی�عل$ Cال'()'ة وم(ها ما ی�عل$مه�� Cه ول[(ها ل� تق
على ال�غ� م� الانف�اح في ال�ق الع�ا89ة امام ال'(��ات الاج(%8ة وال�ي و . ال'��8ة Cال'()'ة

اء ل� ت���ك ال'()'ات الع�ا89ة امام ه-ا ال�V ��Qن اغل%ها هي م(��ات خZ �Nان  ی��قع
ن4ة ال�لP عل�ها �eنها ل�  ضال'��ق بها . وه-ا ما أدb الى ت�اجع ال'(��ات الع�ا89ة وانQفا

  . ل'�اف)ة على ال%�Bةلال�ا8fة ت�اكP ال���رات في اذواق ال2>ائ� ور\4ات اله�Bات 
  - �Cان%�� ه'ا:وله-ا ت�لgQ اCعاد م^Vلة ال�راسة 

  -م^Vلة ف[��ة: – 1
�� الاداء ال���قي وت�'Lل Cال��ل الف[�k ح�ل فلفة ال���$ الاخN� وما ه� دورها في ت�

ان�اح ع'ل م()'ات الاع'ال في ت�ق�$ ال'�2ة ال�(اف8ة لها ب�� ال'()'ات ال'(افة في نفl و 
  م�ال ال:(اعة و>ال�الي ت�ق�$ ال�:ة ال�89ة ال���ة.

  
  
  

  المبحث الاول
 منهجية الدراسة

 



  منهجية الدراسةمنهجية الدراسةمنهجية الدراسةمنهجية الدراسة                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                الاولالاولالاولالاول/ المبحث  / المبحث  / المبحث  / المبحث          لثانيلثانيلثانيلثانيالفصل االفصل االفصل االفصل ا

 

 100100  

  -:م^Vلة م��ان8ة – 2
  -وهي م�علقة Cال'()'ة ال'��4ثة وال'�'Lلة CالاسBلة الات8ة:

عى الى  م�b ت%(ي – أZ ًنه ت�جهاً معاص�ا�e �Nالاخ $��ال'()'ة ال'��4ثة اه'8ة فلفة ال�
  .ال'�اف)ة على ال%�Bة

  .�ثة ب��%�$ فلفة ال���$ الاخN�هل تق�م ال'()'ة ال'�4 – ب
لاداء ال���قي امqش�ات 89اس فة ال���$ الاخN� و هل ت�ج� علاقة ب�� اCعاد فل – ج

  .لل'()'ة ال'��4ثة
%P  اً ضهل ت�اجه ال'()'ة ال'��4ثة انQفا – دC 4ة م%8عاتهاز�ادة وعي ال2>ائ� واه�'امه� في ن

  Cال'(��ات غ�� ال'N�ة لل%�Bة.
ال الان�اج هل تNع ال'()'ة ال'��4ثة في اس��ات�8��ها معای�� ب�8Bة تع� 8s'eاس في م� – ه

��$ و>اقي الان^�ة داخل ال'()'ةوال�.  
  

  اهمية الدراسة . ثانياً :
  

ب(اء  تع� ال��4ث وال�راسات الأكادZ'8ة واح�ة م� افNل الأسال�P ال�ي �V'Z أن ته� في
  .ل%ل�ان ال(اهNة مLل ق��نا الع2�2، ولاس8'ا في اوت���� ال'��'عات ال'عاص�ة
، و�ع� ال�انP ب� م� أن �Zال ش�ى م�الات ال�8اةوفاعلاً فانه لا ول[ي �VZن ه-ا ال%(اء م�[املاً 

ده ال�8F8%ة ال%�Bي واح�اً م� أه� ه-ه ال'�الات ل'ا له م� تأث�� م4اش� على ث�وات ال%ل� وم�ار 
  .�ه�وسلامم�اv(8ه وص�ة 

�نها ال�ي ت��لها فلفة ال���$ الاخN� في ال�ق< ال�اض� e ال'Vانةوت��� اه'8ة ال�راسة في 
  .في ن�اح اغلP ال'()'ات العال'8ة م8Fاراً اساس8اً 

�� الاداء ال���قي �eنه ال�س�لة ال�ئ88ة ال�ي تع�'� وت��� اNZا في اه'8ة الع'ل على ت�
$� .ار>احها م� خلال ز�ادة م%8عاتها عل�ها ال'()'ة في ت�ق

 b�:فعل ال)�وف الفأن ه-ه ال�راسة ت�C ةB���ة ت�اجه ال%%e لةV^'ي ت'� بها ال%ل�ان و\8اب ل�
 bي ل�B�الال8ات ال'�V'ة ال�ي تN'� ع�م اض�ار م()'ات الاع'ال Cال%�Bة وضعف ال�عي ال%

��ة في م�ال ال�ل�ث ال%�Bي ودق ناق�س الC ��Qع�ما  %ل�انولاس8'ا ان م^Vلة اغلP ال 2>�ن ال%e
��ة %ل�اناص�4< ه-ة ال%e 8ةB�  .تعاني م� م^اكل ب

�ققه م� تل���$ الاخN� ل'ا ا معاص�اً الا وه� فلفة اً �'� ت�جها ت��8sال�راسة تع هان ه-
ت�ف�� م� خلال واس�4عاد ال()�ة ال�ي مفادها ان م�اعاة ال%�Bة  2>ائ�م2اZا ل'()'ات الاع'ال وال

او ش�ائها ی2�� م� ال[لف وان الع'ل8ة شVل8ة لا دلالات لها في واقع  'N�ة الغ��  ال'(��ات
  . 8ة وفائ�تها غ�� مل'�سة8اة الع'لال�
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  - :ال�راسة م� خلال ال��انP الات8ة و ت(4ع اه'8ة ه-ه
ص إلـــى ال�4ـــ�ث وال�راســـات  - 1 اف�قـــار ال'4�Vـــة الع�>8ـــة C^ـــVل عـــام وال'4�Vـــة الع�ا89ـــة C^ـــVل خـــا

ال'�Q::ة في م�ال ال�راسة " فلفة ال���$ الأخN� " و>��ود اvلاع ال4احــ} C'ــا أجــ�اه مــ� 
�Vح م  .وسائل الات:الات ال'�احة%ي وع%� م

تــه� هــ-ه ال�راســـة فــي ز�ــادة ال'عـــارف وال�ق(8ــات ال��یLـــة فــي م�ــال ال�ـــ��$ وخاصــة فـــي  – 2
�ــ� Cال�ق(8ــات ال��یLــة وفــي ج'8ــع ال'�ــالات %e لVو>^ــ �ال%ل�ان ال(ام8ة �eن ه-ه ال%ل�ان بــ�أت تهــ�

  .ل�ق�م ال�ي Z'� بها العال� ال��مم� اجل م�اك4ة ع�لة ا
. الا وهـــ� � ال��ـــ�ق له'ـــا ســـاCقاً و>^ـــVل م�:ـــل� لـــ� یـــ��مه'ـــ �غ�ـــ���ت(اولـــ< ال�راســـة ملقـــ�  – 3

�� الا  .داء ال���قيالعلاقة ب�� اCعاد فلفة ال���$ الاخN� وت�
تف�ق� ال�ق الع�ا89ة الى مLل ه-ه ال�راسات على الــ�غ� مــ� الانف�ــاح الاق�:ــادk الــ-Z k'ــ�  – 4
Cــل هــ-ه ال�راســات ل�[ــ�ن لهــا اســ��ات8�8ات ج�یــ�ة تع'ــل ال%لــ� وال'()'ــات الع�ا89ــة ت��ــ هLاج الــى م

م� خلالها علــى م(افــة ال'()'ــات العال'8ــة وت�ق�ــ$ م�ــ2ة ت(افــ8ة لهــا وتع'ــل علــى ت[ــ��� مVانــة 
��8  العال'8ة.الع�ا89ة و على الاس�اق  لها امام ال'()'ات العال'8ة ال�ي ت

ل(�ــائج ال�ــي خ�جــ< بهــا هــ-ه ال�راســة فــي ال�قــ< ال'()'ــات الع�ا89ــة مــ� ا إفــادةZأمــل ال4احــ}  – 5
�� ال�ق �� واقع ال'()'ات الع�ا89ة وe-لH ت�والاق�:اد  ال�الي او في ال'�ق%ل م� اجل ت�

  .الع�اقي V^Cل عام
  

  اهداف الدراسة . ثالثاً :
  

�� الاداء ال���قي ته�ف ه-ه ال�راسة الى ب8ان اث� اCعاد فلفة ال���$ الاخN� في ت�
%P مQلفات ع'ل8ات لC ةB�ل'()'ة و>الاخg ال'()'ات ال:(ا8fة �eنها الاكL� ض�راً لل%

الان�اج وال���$ ال�ي تق�م بها ه-ه ال'()'ات والاس�فادة م� ن�ائج ه-ه ال�راسة م� ق%ل 
ال'()'ات م� اجل اعادة ت�ت�P خ��ات ان^�ة الان�اج وال���$ والان^�ة الاخ�b داخل 

  .�ن وال%�Bة ال�8F8%ة ال'��8ة Cهفات ه-ه الان^�ة غ�� مN�ة لل2>ال'()'ة ل�[�ن مQل
  - :�V'Z ح:�ها Cالاتيوe-لH تعى ه-ه ال�راسة الى ت�ق�$ ج'لة م� الاه�اف 

ال�ع�ف على م�b ادراك ال'()'ة ال'��4ثة لل'فا�8� ال'عاص�ة لل���$ ال��ی} وم(ها "  – 1
-ه ال'فا�8� ال��یLة �eنها مف�اح ال�ق�م فلفة ال���$ الاخN� " واه�'امها في ت�%�$ ه

  .�اف)ة على ال�:ة ال�89ة لل'()'ةوال'
فة ال���$ ال�ق�ف على امVان8ات ال'()'ة ال'��4ثة وق�رتها على ت�%�$ اCعاد فل – 2

  .الاخN� داخل ان^��ها
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�� الاداء اخ�4ار – 3��قي ال� العلاقة ب�� اCعاد فلفة ال���$ الاخN� ومqش�ات 89اس ت�
  .داخل ال'()'ة ال'��4ثة

4 –  �Nالاخ $��ال�ع�ف على الق��د ال�ي تع�$ ال'()'ة ال'��4ثة م� ت�%�$ اCعاد فلفة ال�
�� ال'()'ة م� الاس�فادة م� ه-ه الفلفة V'لها م� اجل ت�و8�8eة ال�عامل مع ه-ه ال'ع�قات وت-ل

ان ال(ام8ة وال�ي تعى الى ت�ق�$ ال�ق�م م� ال%ل� Zع� الع�اق لأنوال'�اف)ة على ال%�Bة الع�ا89ة و 
  .�اح الاق�:ادk ال-C �'Z kه ال%ل�وال���ر في Jل الانف

� Cع_ ال��ص8ات ال�ي تاع� ال'()'ة ال'��4ثة وال'()'ات الع�ا89ة V^Cل عام  – 5Zعلىتق� 
  .ل'فا�8� ال��یLة في م�ال ال���$الاس�فادة م� الاسال�P وا

  

  لدراسة .المخطط الفرضي ل رابعاً :
  

ت� ت:'8� ال'��Q الف�ضــي والــ-k ی�ضــح  وعلى وف$ اvارها ال()�k  ان�لاقاً م� م^Vلة ال�راسة
 14( '�ضــح Cال^ــVل و��[ــ�ن ال'�Qــ� الف�ضــي ال .ب�� م�غ��ات ال�راسةالعلاقة ال'(�8sة v%8عة 

  .م� ال'ع�8ات الات8ة )
1 – : ��Q'ات ال���� ه'ا - م�غ�  .ی�N'� ال'��Q م� م�غ���� رئ8

 ). Green Marketing(  فلفة ال���$ الاخN� ب�صفه م�غ��اً م�قلاً  •

 ). Marketing Performanceب�صفه م�غ��اً مع�'�اً ( الاداء ال���قي  •

   - م�Vنات ال'�غ��ات : – 2
ت:(ف فلفة ال���$ الاخN� ب�لالة اCعادهــا ال'qشــ�ة فــي ال'�Qــ� الــى ( الغــاء مفهــ�م  •

ادة ت:'8� مفه�م ال'(�ج، وض�ح العلاقة ب�� الع� وال[لفة، جعــل ال(فاZات او تقل�لها، اع
 .ال��جه ال%�Bي م�>�اً )

ء ال���قي �8:(ف الى م�'�عة م� ال'qش�ات وe'ا هي م�ض�ه في ال'��Q الادااما  •
ال�:ــة الــ�89ة، ال�>�8ــة، ال'ــqول8ة الاج�'ا8fــة، ال'Vانــة ال-ه(8ــة ( رضــا ال2>ــ�ن،  وهــي

 .)ال[فاءة، الفاعل8ة رة ال'�رeة، او ال:� 

  - ات�اه العلاقات في ال'��Q الف�ضي لل�راسة : – 3
Zف�ـــ�ض ال'�Qـــ� وجـــ�د ات�ـــاه واحـــ� مـــ� العلاقـــات بـــ�� ال'�غ�ـــ�ات م��'عـــه، وعل8ـــه فـــأن ت�ل�ـــل 

ـــة الات�ـــاه (  Zـــ� الف�ضـــي ت[ـــ�ن احاد�Q'ـــاً لل ـــ�� تلـــH ال'�غ�ـــ�ات وفق  One Wayالعلاقـــه ب

Direction .(  
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  الاداء ال����قي

  
  
  

  ) 14ال^Vل ( 
  ال'��Q الف�ضي لل�راسة

  
  

  خ��ال���� الا

  الغاء مفه�م    
  ال�فا�ات او تقل�لها 

  �  اعادة ت! �
  مفه�م ال ��ج  

  وض�ح العلاقة   
  ب�, ال�ع� وال+لفة 

جعل ال��جه      
ال4�5ي م�23اً      

  رضا
  ال�38ن 

  ال2!ة
  ال��9�ة

 ال�23�ة
ال �:ول�ة 
 الاج� ا;�ة

 ال =انة
ال?ه��ة  
  اوال!�رة
 ال Aر@ة

  الفاعل�ة  ال+فاءة
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  فرضيات الدراسة . خامساً :
  

وم� اجل اع�'� ال4اح} Cع_ الف�ض8ات Cالاع�'اد على v%8عة ال'^Vلة ال'ع�وضة وخ:ائ:ها 
  -:ال�:�k له-ه ال'^Vلة وهي

  

   - الف�ض�ة ال�ئ��ة الاولى : •
   

  -:وه-ه الف�ض8ة ت�ف�ع الى الاتيت4ای� ال^�eة ال'��4ثة في ت%(ي م�غ��ات ال�راسة. 
  .اCعاد فلفة ال���$ الاخN�ت4ای� ال^�eة ال'��4ثة في ت%(ي  -  1
  .مqش�ات الاداء ال���قي ت4ای� ال^�eة ال'��4ثة في ت%(ي -  2

  

 -الف�ض�ة ال�ئ��ة الFان�ة : •
  

ال���$ الاخN� والاداء ال���قي لالة اح:ائ8ة ب�� اCعاد فلفة علاقة ارت4ا� ذات د ت�ج�
   - . وه-ه الف�ض8ة ت�ف�ع الى الاتي :q'Cش�اته

والاداء  الغاء مفه�م ال(فاZات او تقل�لهاعلاقة ارت4ا� ذات دلالة اح:ائ8ة ب��  ت�ج� - 1
  .ال���قي q'Cش�اتة

والاداء ال���قي  ت:'8� مفه�م ال'(�ج اعادة علاقة ارت4ا� ذات دلالة اح:ائ8ة ب�� ت�ج� - 2
  .q'Cش�اتة

والاداء  وض�ح العلاقة ب�� الع� وال[لفة علاقة ارت4ا� ذات دلالة اح:ائ8ة ب�� ت�ج� - 3
'C قي��  .qش�اتةال�

والاداء ال���قي  جعل ال��جه ال%�Bي م�>�اً  علاقة ارت4ا� ذات دلالة اح:ائ8ة ب�� ت�ج� - 4
  .q'Cش�اتة

  

  - : لFة�ئ��ة الFاالف�ض�ة ال •
  

��  فلفة ال���$ الاخC �NأCعاده في�%(ي لمع(�k ذات دلالة اح:ائ8ة علاقة تأث��  ت�ج�ت�
  -. وه-ه الف�ض8ة ت�ف�ع الى الاتي :الاداء ال���قي q'Cش�اته

في  ألغاء مفه�م ال(فاZات او تقل�لها4ع� ل ذات دلالة اح:ائ8ة علاقة تأث�� مع(�k  ت�ج� – 1
�� الاداء ال���قي q'Cش�اته.  ت�

��  في أعادة ت:'8� مفه�م ال'(�ج4ع� ل ذات دلالة اح:ائ8ة علاقة تأث�� مع(�k  ت�ج� – 2ت�
  .الاداء ال���قي q'Cش�اته

 في وض�ح العلاقة ب�� الع� وال[لفة4ع� ل ذات دلالة اح:ائ8ة علاقة تأث�� مع(�k  ت�ج� – 3
�� الاداء ال���قي q'Cش  .�اتهت�

��  جعل ال��جه ال%�Bي م�>�اً 4ع� ل ذات دلالة اح:ائ8ة علاقة تأث�� مع(�k  ت�ج� -  4في ت�
  الاداء ال���قي q'Cش�اته .
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  حدود الدراسة . سادساً :
  

  الA2ود ال =ان�ة . – 1
  

لل:(اعات ال[8'8ائ8ة ال�اقعة في م�اف)ة Cابل هي ال��ود ال'Vان8ة العامة تع� ش�eة الف�ات 
     -:ل^�eة دون س�اها للأس4اب ال�ال8ةة وق� ت� اخ�8ار ه-ه الل�راس
ك�نها اح�b ال^�eات القل�لة في الق�� ض'� ص(اعة  ال'�اد ال[8'8ائ8ة وتع� م� اك%�  •

  .ع�اقه-ه ال^�eات في ال
تع� ال^�eة ذات تأث�� م4اش� على ال%�Bة م� خلال ال(فاZات ال�ي تق�م �C�حها الى ال%�Bة  •

ها ال�ي ات الان�اج8ة وe-لH الاض�ار ال�ي تل�قها م� خلال م(��اتك'Qلفات للع'ل8
 .تق�مها لل2>ائ� وال:(اعة

�هل[�� وe-لH تق�م خ�ماتها للع�ی�  •'e ة م� ال'��'ع��%e ة��ة خ�ماتها ل^�e�^تق�م ال
م� ال^�eات وال'عامل �eنها تق�م Cأن�اج م(��ات تع�%� e'�اد اول8ة ت�خل في ال:(اعة 

C4ة الى .ه-ه ال^�eات وال'عامل ال(
  

  الA2ود ال8مان�ة . – 2
  

Cأج�اء ال'قاCلات مع م�راء الاقام ف�ها الف��ة ال�ي قام ال4اح}  هيال��ود ال2مان8ة لل�راسة  �تع
�� ال'qول�� على الع'ل8ات الان�اج8ة والادار��� ال'qول�� على ع'ل8ات �وال'ه(�س�� الف(

اس�'ارة الاس�4انة عل�ه� والى نهاZة ف��ة ج'ع ه-ه الاس�'ارات  ال���$ وال��8�Q وال�قاCة وت�ز�ع
  . 2008/  8/  5الى تأر�خ   2008/  2/  8وهي الف��ة م� تأر�خ  

  

  الA2ود ال��IJة . – 3
  

ان ال��ود ال4^��ة ت�'Lل Cع�(ة ال�راسة وال�ي ت�[�ن م� م�'�عة م� م�راء الاقام في ال^�eة 
ل'ه(�س�� ال'qول�� ع� الع'ل8ات الان�اج8ة وت:'8� ال'(�ج ال'��4ثة وe-لH م�'�عة م� ا

 Hة و>-لe�^ائ� داخل الV'8ة وص8انة الf�)�8�ة الم� ص(ف��  م�Vنه�(ة ال�راسة ع فأنوال
  -:وه'ا

 ن ال'qول�ن ع� وضع ال��Q والاس��ات8�8ات ل[افة� الادار�وه�  - ال:(ف الاول : •
 .الع'ل8ات ال�:(8F8ة داخل ال^�eة

�� الف( - لLاني :ال:(ف ا • ��Qال -�ن وه� م�'�عة م� ال'ه(�س�� ال'qول�� ع� ت(ف
 .8ات وال8sام Cالع'ل8ات الان�اج8ةوالاس��ات�8
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  اساليب جمع البيانات والمعلومات . سابعاً :
  

لق� اع�'� ال4اح} م�'�عة م� اسال�P ج'ع ال%8انات وال'عل�مات وذلH م� اجل ان�از اه�اف 
  .()�k وال'��اني�راسة �Cان%�ها الال
  

1 – . K�L�  الاMار ال
  

ف� م� الق� اع�'� ال4اح} في ص8اغة ال'ف�دات ال'�علقة Cالاvار ال()�k لل�راسة على ما ت� 
م:ادر اج(%8ة وع�>8ة ، وe-لH دور�ات ومقالات اج(%8ة وع�>8ة واvار�ح ورسائل ع�>8ة 

ف�ة في جامعة ا) ال'��  Internet( ال'عل�مات ال�ول8ة Cالاضافة الى الاس�فادة م� خ�مات شV4ة 
  .ة ع�� ش'l / ج'ه�ر�ة م:� الع�>8ةك�>لاء وجامعة ال ال%�< / الاردن وجامع

  

  الاMار ال �Aاني . – 2
  

نات وال'عل�مات م� اجل ان�از الاvار ال'��اني لل�راسة اع�'� ال4اح} ثلاثة اسال�P ل�'ع ال%8ا
   -:وه-ه الاسال�P هي

  

   - ال قاPلات الOI!�ة : –أ 
  

ت� اع�'اد ال'قاCلات ال^Q:8ة ل4ع_ م�راء الاقام داخل ال^�eة ال'��4ثة و>الاخg م�راء 
ال���$ والان�اج وت� ت�ج8ه الع�ی� م� الاسBلة ال'�علقة Cالع'ل8ات الان�اج8ة وال���8sة وv%8عة 

)ة على الاج�اءات ال'ع�'�ة في ال^�eة م� اجل ال'�اف ةالان^�ة الاخ�b داخل ال'()'ة وما �8
�� الاداء ال���قي لل^�eةال%�Bة و8�8eة الع'ل ع  .لى ت�

  

   -ال�Sلات وال�ثائ : –ب 
  

لق� اع�'� ال4اح} على ال�لات وال�ثائ$ ال'ع�'�ة ل�b ال^�eة ال'��4ثة ال'�علقة Cال%8انات 
�� م� ال'ه(�س�� ال��� ل'qو الQاصة CالهV8ل ال�()8'ي لل^�eة واع�اد الادار��� ال'�ج�دی� والف(

  .�اج8ة والان^�ة الاخ�b في ال^�eةع� الع'ل8ات الان
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  - اس� ارة الاس�Jانة : –ج 
  

) ان م� الادوات ال'لائ'ة  29:  1998الاس�4انة هي اداة رئ8ة لل�راسة و��b ( ال�>8عي ،  �تع
ق�ائ� وال'��Qمة في م��ان ال�راسات ال�ص�8ة C:�رة عامة وم��ان الادارة C:�رة خاصة هي ال

89اسها في ال'ق((ة وال�ي ی(4غي ان ت�N'� الفق�ات ال�ي ت:ف وت^'ل eل ال'�غ��ات ال'�اد 
P م�الاتها>ال�راسة و �.  

  -ولق� تN'(< اس�'ارة الاس�4انة ثلاثة م�اور اساس8ة وهي :
 ة ال�راسة وهي معل�مات دZ'غ�ا�8ة.و��N'� معل�مات عامة ع� ع�( -ال'��ر الاول : •

 .أث�� اCعاد فلفة ال���$ الاخN�و��N'� ت -:ال'��ر الLاني  •

 .مqش�ات 89اس الاداء ال���قياسBلة ل8sاس N'� و�� -ال'��ر الLال} : •

) الع^�k واح�%< الاجاCة ال(هائ8ة ل[ل مف�دة  ث��س��ن  ولق� ت� 89اس آراء الع�(ة 4vقاً ل'8sاس (
) ی�ضح  7ت. وال��ول ( �(ة eلها ول[ل مف�دة م� ال'ف�داعلى اساس م�'�ع اجاCات الع

  .ال'�اور الLلاثة في اس�'ارة الاس�4انة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )  7ج�ول ( 
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  ال�م�ز ال'ع�'�ة ل'�غ��ات ال�راسة
  

  ال S �ع  الاس4لة  ال�م8 ال ع� A  فق�ات الاس�Jانة

  /  /  /  معل�مات د� غ�اX�ة -اولاً :

  /  / X  اPعاد فل�فة ال���� الاخ�� -ثان�اً:

  X1 1  ،2  ،3  ،4  ،5  5  م ال(فاZات او تقل�لهاالغاء مفه� 

  X2 6  ،7  ،8  ،9  ،10  5  اعادة ت:'8� مفه�م ال'(�ج

  X3 11  ،12  ،13  ،14  ،15  5  وض�ح العلاقة ب�� الع� وال[لفة

  X4 16  ،17  ،18  ،19  ،20  5  جعل ال��جه ال%�Bي م�>�اً 

  /  / Y  الاداء ال����قي -ثالFاً :

  Y1 21  ،22  ،23  ،24  ،25  5  رضا ال2>�ن 

  Y2 26  ،27  ،28  ،29  ،30  5  ال�:ة ال�89ة

  Y3 31  ،32  ،33  ،34  ،35  5  ال�>�8ة

  Y4 36  ،37  ،38  ،39  ،40  5  ال'qول8ة الاج�'ا8fة

  Y5 41  ،42  ،43  ،44  ،45  5  ال'Vانة ال-ه(8ة او ال:�رة ال'�رeة

  Y6 46  ،47  ،48  ،49  ،50  5  ال[فاءة

  Y7 51  ،52  ،53  ،54  ،55  5  الفاعل8ة

  
  ال':�ر : م� اع�اد ال4اح} 

  
  
  
  
  
  
  
  

  الصدق والثبات لأداة الدراسة . ثامناً :
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1 – . Kاه�Lق الA!ال  
  

ص في  خ%��Cع� اس�['ال ال4اح} لفق�ات الاس�4انة ت� ع�ضها على س�ة ع^�  وذk الاخ�:ا
غة الع�>8ة وم� م�Qلف ال�امعات الع�ا89ة م� م�ال ادارة الاع'ال والاح:اء وعل� ال(فl والل

b وض�ح وت�ا�C فق�ات �وم89اس اه�اف ال�4}  علىاجل ال�ق�ف على م�b ق�رة الاس�4انة 
  الاس�4انة وم�b ملائ'�ها ل8sاس ال'�غ��ات ال'�ل�>ة.

 ال4ع_ الاخ� وت� ةوق� ادلى الQ%�اء Cآرائه� ال8s'ة وق� قام ال4اح} �C-ف Cع_ الفق�ات واضاف
�� في ض�ء الاسBلة ووصاZا الادة ض�ء اق��احات  فيتع�یل Cع_ الفق�ات 'V�'اء وال�%Qال

  .) 3ال'Lارة في ع'ل8ة الاخ�4ار وال'�ض�ة في ال'ل�$ ( 
   

  - الات�اق الAاخلي : – 2
  

ال�ي به�ف اخ�4ار م���b الاس�4انة اداة ال�راسة ت� اس�Q�اج معامل الاتاق ال�اخلي للفق�ات 
ل م�غ�� م� م�غ��ات ال�راسة وذلH ع� v��$ اس��Qام م:ف�فة الارت4ا� e'ا في ع%� ع� eت

�� م� الارت4اvات ذات العلاقة الاح:ائ8ة ال'ع(��ة  2ال'ل�$ ( %e ه�ت وج�د ع�دJوال�ي ا (
تاق ال�اخلي ب�� ه-ه ) وعلى ال(�� ال-Z kعlV ع(:� الا%  1ع(� م��b مع(��ة ( 

  .ال'�غ��ات
  

  -: الاع� اد�ة – 3
  

ت�%�$ الاخ�4ار واعادة د ااع�'Cال4اح} قام وم� اجل اخ�4ار الاع�'ادZة لاس�'ارة الاس�4انة 
) ل�اب درجة ث4ات ال'8sاس فق� ت� ت�ز�ع اس�'ارات  Test – Retest Methodالاخ�4ار ( 

وق� الاس�4انة على ع�(ة ال�راسة وت�ض8ح ال�ؤ�ا ل�b اف�اد ع�(ة ال�راسة ح�ل مف�دات الاس�4انة 
�ل ملاح)اته� ح�ل ه-ه ال'ف�دات وت� اخ- الاجاCات م� اف�اد الع�(ة �قام Cع_ اف�اد الع�(ة ب�
وف�ز ه-ه الاجاCات وت%��%ها. و>ع� ثلاثة اساب8ع ت� ت�ز�ع اس�'ارات الاس�4انة م�ة اخ�b على 

اً م� اف�اد شQ:)  82 ( اف�اد الع�(ة نفها واس�لام الاجاCات م(ه� و>ع� ف�ز الاجاCات ت%�� ان
م� ع�(ة ال�راسة وهي ن4ة ث4ات عال8ة ) %  85 ( الع�(ة eان< اجاCاته� ثاب�ة اk ما Zعادل

  لل'8sاس وتع� ه-ه ال(4ة مق%�لة في ال�راسات الادار�ة .
  
  
  

  

 ً   الاساليب الاحصائية المستخدمة . : تاسعا
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ـــة و> ـــامج لقـــ� اع�'ـــ� ال4احـــ} Cعـــ_ الاســـال�P الاح:ـــائ8ة ال�صـــ�8ة وال��ل�ل8 الاع�'ـــاد علـــى ال%�ن
  ) وال�اس�ب . SPSSالاح:ائي ( 

ع�(ــة ��ل�ــل ن�ــائج إجاCــات أفــ�اد لتــ� اســ��Qامه  - ال��ز�ع ال�[�ارk وال��ز�ــع ال�[ــ�ارk ال(ــ%ي: – 1
  . ال�راسة ال'��4ثة

ع�(ــة ��ل�ل ن�ــائج إجاCــات أفــ�اد لت� اس��Qامه  - ال�س� ال�ابي وال�س� ال�ابي ال'�زون: – 2
  وت��ی� 89'ة ال�س� ال�ابي ال'�زون لأجاCات اف�اد الع�(ة.، ال�راسة

3 – :k8ارF'امه  - الان��اف ال�Qاس� �، ومــ� ع�(ة ال�راســة ال'��4ثــة��ل�ل ن�ائج إجاCات أف�اد لت
8� ع� وس�ها ال�ابي.ث� ب8ان درجة sت^�< ال  

، وم� ث� سة ال'��4ثةع�(ة ال�را��ل�ل ن�ائج إجاCات أف�اد لت� اس��Qامه  - معامل الاخ�لاف: – 4
8� ع� وس�ها ال�ابي.الامق�ار ب8ان sخ�لاف في ال  

، ومــ� ثــ� ع�(ــة ال�راســة ال'��4ثــة��ل�ــل ن�ــائج إجاCــات أفــ�اد لتــ� اســ��Qامه  - نــ4ة الاتفــاق: – 5
  89اس دقة اجاCات اف�اد الع�(ة.

6 –  �8مه ل���ی� ت� اس��Qا - :( Simple Correlation Coefficient )معامل الارت4ا� ال4
��  (اCعاد فلفة ال���$ الاخN� ومqش�ات الاداء ال���قي).v%8عة العلاقة ب

تــ� اســ��Qامه  - :( Multiple Correlation Coefficient )معامــل الارت4ــا� ال'�عــ�د  – 7
  .ل���ی� العلاقة ب�� م�'�عة م�غ��ات م�قلة وم�غ�� مع�'�

)4�8الان��ار ال -  8 Simple Regression ( : -  kال'ع(ــ� ��ت� اســ��Qامه فــي 89ــاس ال�ــأث
  .لل'�غ��ات ال'�قلة في ال'�غ�� ال'ع�'�

فــي ال'�غ�ــ� ال'ع�'ــ�، وال�ــي مــ� ال�ي ت��أ ی�ضح مق�ار ال�غ��ات  - ):  R2معامل ال���ی� ( – 9
��ها ب�اس�ة ال'�غ�� ال'�قل.  ال''�V تف

ل'�غ�ــ�ات ال'ــ�قلة علــى ا ث��مــ�b تــأ خ�4ــارلا تــ� اســ��Qامه - :F ( F - Test )اخ�4ــار -  10
أن ه(ــاك  فه-ا ی�ل علــى) ال�� ول8ة،   F) ال'��>ة أك%� م� ( F ال'�غ�� ال'ع�'�، فإذا eان< (

 ��  . اً مع(�� اً تأث

اCعــاد فلــفة مع(��ــة علاقــة الارت4ــا� بــ��  خ�4ــارتــ� اســ��Qامه لا - :t ( t - Test )اخ�4ار -  11
  ي.ال���$ الاخN� ومqش�ات الاداء ال���ق

تــ� اســ��Qامة ل���یــ� ت�ت�ــP الاه'8ــة لقــ�ة تــأث��  - ): Betaال'عامل ال'8Fــارk للأن�ــ�اف (  – 12
�� الاداء ال���قي ال'�غ�� ال'�قل ( اCعاد فلفة ال���$ الاخN�)  في ال'�غ�� ال'ع�'� ( ت�

.( 
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ال�راسات ال�ا&قة م$ نقا! الارتاز ال�ئ��ة ال�ي �ع��� عل�ها ال�اح� ل�ع� افاره واع�اد  �تع

ا ع�3 تق���ه د ال�اح� م3هأفاال�اح1-ن على الاس�عانة &ع�ض م-ج+ لأه� ال�راسات ال�ا&قة ال�ي 
  . ل�سال�ه أو أ5�وح�ه

وم�: ال�امل وال��ای$ ب�$  وذل? ع$ 5�<= ت>ل�ل م�: ت�ا&ع الاه�اف في ه7ه ال�راسات
  . ل�ي ت� اع��ادها لل�أك� م$ ص>�هاالف�وض ا

  .�3اجات ال�ي ق�م�ها ه7ه ال�راساتفJلاً ع$ م�: ال�Gاب= وال��ای$ او ال�قا5ع ب�$ الاس�
��ا یلي ع�ض مفLلMذات صلة &�-ض-ع  و �Pارة وال�ي تع��Rلع�د م$ ال�راسات ال�ا&قة ال�

ص3ف�$ وه�ا ال�راسات ذات العلاقة  علىب�ق��� ه7ه ال�راسات  ال�راسة وس-ف �ق-م ال�اح�
� وال�راسات ذاتJالآتي &فل�فة ال��-<= الأخVلة &الاداء ال��-<قي وLال: -  

  

  أولاً: الدراسات السابقة ذات الصلة بفلسفة التسويق الأخضر
  

  -ال�راسات الع���ة : –ا 
  

 Consumer Behavior Analysis According to) "  2004دراسة ( ال��ر� ،  – 1

Green Marketing Approach"  
  ل. على وف' م�خل ال���)' الاخ$�.ت!ل ل سل�ك ال���ه

 

�ة فــي ســل-ك Mا��ــة وال�ــا�[-غMا�أه��ــ_ هــ7ه ال�راســة ع�-مــاً ب�راســة وت>ل�ــل تــأث�� الع-امــل ال���-غ
� &الاضافة الــى م>اولــة تLــ3�` ع�3ــة Jــات ال���هل?، وفقاً ل��خل ال��-<= الأخbال�>ــ� الــى ف

 -Pائ$ الفاعل�$ وال�قc+ات الbف �dاً م��ای3ة ال��ات ل�>�ی� ح�bالفاعل�$ ب� ��اً وغ�bل�$ ب�.  
قـــ�م_ ال�راســـة ن�-ذجـــاً خاصـــاً بهـــا ل�-ضـــ�ح العلاقـــات ال��[3ـــة بـــ�$ ال��غ�ـــ�ات ال��ـــ�قلة ال��1لـــة 

��ة وال��غ�Mا��ة وال�ا�[-غMا�  .ال���هل? ال�ع��� ال���1ل &�ل-ك &الع-امل ال���-غ
وأك�ت ال�راسة على اه��ة م-ضــ-ع ال��ــ-<= الأخJــ� �Vــ�خل ت�ــ-<قي حــ�ی� یهــ�ف الــى ح�ا�ــة 
�ــة وضــ�ورة دراســة هــ7ا ال�-ضــ-ع &gــ[ل مع�ــ= وصــ-لاً الــى ت>ق�ــ= ام[ان�ــة h�PGــة وال�ــ-ارد الb�Pال

PGةت�  .�= ه7ا ال��خل في الb�Pة ال�>ل
  

  الثانيالمبحث 
 الدراسات السابقة
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 The Relationship and The Effect of Green" )  2005( رؤوف ،  – 2
Marketing Contents and The Factors of Determine The Location of 

Project  "  
  .لاخ$� وع�امل ت!�ی� م�قع ال��6وععلاقة واث� م$ام 1 ال���)' ا

  

�ة تأث�� مJــام�$ ال��ــ-<= الاخJــ� فــي ت>�یــ� م-قــع ال�gــ�وع ومــا لهــ7ه &اه��_ ه7ه ال�راسة i�]
  .مه� وم�اش� على ت>�ی� ال�-قعث�� ال�Jام�$ م$ تأ

$ وال+cـــائ$ والb�Pـــة �$ والعـــاملیفقــ� ت-صـــل_ ال�راســـة الـــى م�d-عــة مـــ$ ال�3ـــائج م3هـــا اه��ــة ال�ـــ-رد
وال�عbPة وال�غل�` وع�ل�ات الان�اج في ال�أث�� على ت>�ی� م-قــع ال�gــ�وع مــ$ خــلال تأث��هــا علــى 

�ةجع-امل ت>�ی� ال�-قع وال���1لة &الع-امل الاق�Lاد�ة والاd��ة والاس��اتh�PGة وال�nا��  
وت-صـــل_ ا�Jـــاً الـــى أه��ـــة ال��ـــ-<= الاخJـــ� V-نـــة فل�ـــفة ج�یـــ�ة فـــي مdـــال ال��ـــ-<= والان�ـــاج 

�ع�ـــل علـــى ت>ق�ـــ= اهـــ�اف ال��p3ـــة وال+cـــائ$ فـــي نفـــo ال-قـــ_ بـــ�ون ان  اً مه�ـــ اً مفه-مـــ هوcأع��ـــار 
�راً في الb�Pة ال�>�Gة &ال��p3ة�>�ث ض.  

�ات الJRــ�اء ال�ــي ت�ــاع� ال��p3ــة علــى ت>�ــ�$ صــ-رتها اك�ت ا�Jاً علــى اســ��Rو d�ام الاســ��ات
cــة لــ�: ز�. وVــ7ل? ل�>ــافr علــى م-قعهــا ال�3اف�ــي بــ�$ ال��p3ــات الاخــ�: فــي ائ3هــاوم[ان�ها ال7ه3

dم oة.نف�p3تع�ل &ه ال� s73اعة الLال ال  
  

  - ال�راسات الاج�:�ة : –ب 
 

 Hughes , 1998  ( "The Strategies of Marketing Green(  دراسة -  1

Products "   
  اس��ات�<�ات ت��)' ال��َ�<ات ال=$�اء .

  

�فها م$ اجل �� وسPل تJة ال��-<= الأخ�d�لق� رV+ت ه7ه ال�راسة على ت>�ی� وت-ض�ح اس��ات
 +�V��، م$ خلال ال�Jی�ة ال�ق�مة على وف= فل�فة ال��-<= الأخ�dات الd�3اح لل�d3ت>ق�= ال

�ات ال�+<ج ال��-<قي ال���1لة &العلى ت>�ی� ع�ل�ة d���3ج وال��ع�� وال�-ز<ع وضع وت�PG= اس��ات
 .وال��و<ج

�ات الRاصة &إن�اج d�ولق� اع���ت ه7ه ال�راسة م3هج دراسة ال>الة م$ خلال ت3اولها للاس��ات
�ون�ة وه- ( ال>اس-ب الLRgي )وت�-<= أح� الأجه+ة الإ�  .ل

، إن ال�d�َ3ات ال�ق�مة على وف= ال�3ائج ال�ه�ة و م3ها لى ع�د م$وق� ت-صل_ ه7ه ال�اسة إ
� ق� لا تلاقي الإ��ال ال��-قع &�P~ اخ�لاف &ع{ خLائ| الأداء Jفل�فة ال��-<= الأخ

، &الإضافة إلى ارتفاع أسعارها في &ع{ الأح�ان ع$ أسعار Rاصة بها ع$ ال�d�َ3ات ال�قل���ةال



  الدراسات السابقةالدراسات السابقةالدراسات السابقةالدراسات السابقة                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                الثانيالثانيالثانيالثاني/ المبحث  / المبحث  / المبحث  / المبحث          لثانيلثانيلثانيلثانيالفصل االفصل االفصل االفصل ا

 

 113113  

�&�P~ ارتفاع Vلف ال ال�d�َ3ات ال�قل���ة>-Gورة �>� وال��. ل7ل? فق� اف��ض_ ه7ه ال�راسة ض
�اء ق�ر الإم[ان وم�اعاة ال>فا� على خLائ| الأداء الأصل�ة.JRات الd�َ3ال� ��  ت��

إلا أن ن�ائج ه7ه ال�راسة أك�ت على أه��ة ال�3ائج ال�ي م$ ال��[$ أن ت>ققها ال��p3ات ع�3 
� م$ خلال خف{ ال�Jقها لفل�فة ال��-<= الأخ�PGا ما ی�عل= ت��ال�` في الأم� ال�ع�� ولاس

�Vة ل��عة ج��ة ع�3 gها &الإضافة إلى اك��اب ال�&[لف الGاقة ال����Rمة وVلف ال�لف وغ�
  زcائ3ها وال��عامل�$ معها.

  

 Crane , 2000 " ( Facing The Backlash : Green Marketingدراسة (  – 2

and Strategic Reorientation in the 1990s  "  
  الاس��ات�<ي في ال��ع �ات . هم�اجهة رد الفعل : ال���)' الاخ$� واعادة ال��ج�

  

�ــة R>حلــة تأر�ت��ع_ ه7ه ال�راسة م�احــل تGــ-ر ال��ــ-<= الاخJــ� م3�Pــة الافــار الاساســ�ة لــل م
�ة اتdـــاه مJـــام�$ فل�ـــفة ال��ـــ-<= واس�ع�ضـــ_ ال�راســـة الان�ـــا! ال�ئ��ـــd�ة للأســـ�dا&ة الاســـ��ات

ـــى وفـــ= رؤ: شـــ�-ل�ة -ضـــ>ة ال�ـــPل الف�لـــة ل��PGـــ= Vـــل افـــ= اســـ��ات�dالاخJـــ� وم ي م3هـــا عل
  .واض>ة

�ة d��ة مـــع م�d-عـــة ع-امـــل اســـ��اتd�وحـــ�دت ال�راســـة ارcعـــة مـــ�اخل رئ��ـــة للأســـ�dا&ة الاســـ��ات
  - :�عاً ل��3 الاس�dا&ة وهيتت��ای$ 
� ال�لPي •�JRة ال��d� .اس��ات

� ال�اك$ •�JRة ال��d� .اس��ات

�ة ا •d�� ال�3اس~اس��ات�JRل�. 

� ال�عاوني •�JRة ال��d� .اس��ات

مـــع  وت-صـــل_ ال�راســـة الـــى ن��dـــة اساســـ�ة ت��Vـــ+ &فاعل�ـــة الاداء الاســـ��ات�dي لل��p3ـــة ال��3ـــاغ�
ـــة وم�Gل�اتهـــا �b�Pـــات ال �Gـــ-مي فـــي اق�>ـــام م�ـــ�ان ال�عd3ـــي ال�ـــ�خل الهPورة ت�ـــى ضـــ . ودعـــ_ ال

�ة الى ص�غ ع�ل�ة قابلة لل�3ف�7ت ال�Pال��-<= العال�ي ال�اعي &�d الى بل-رة الاه��اماb.  
  

 "Swerdlow & Roosh , 2000 (   Green Marketing and Socialدراسة (  – 3
Responsibility : Case Studies of Complaint and Non – Complaint 

Companies                                "                                      
�ــات غ ــ� ال���)Fة وم�G >ات م�ــ��F��' الاخ$� وال��Jول�ة الاج��ا�Iة : حالات دراس�ة ل

  م��< Gة .
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�ـــة ال��3-حـــة لل��p3ـــات ال�ـــي ت�ـــ- b�Pـــهادات الgاز دور ال�ف� فـــي ادائهـــا ااه��ـــ_ هـــ7ه ال�راســـة &ـــأب
�| اوجــه �ي مــع الb�Pــة وشــ�و! ح�ا�ــة ال+cــ-ن مق-مــات ال�عــا�� ال�ــلRــgوقــ� حاولــ_ ال�راســة ت .

. واثــ� ��ــ���dةالالاخJــ� وال��p3ــات غ�ــ�  �لاف ب�$ ال��p3ات ال��ــ���dة لفل�ــفة ال��ــ-<=الاخ
�ات اداء تل? ال��p3اتذل? في الع�ی� م$ Gمع.  

وقــ� ت-صــل_ ال�راســة الــى ام[ان�ــة تJــ��= هــ7ه الفdــ-ة  مــ$ خــلال ســعي ال��p3ــات الــى ت�PGــ= 
�ــة واع��ــ�ت اb�Pــهادات الgــ-ل علــى الL<ــة لل�ل�راســة مــ3هج ال�راســة ال�قارنــة بــ�$ ال�عــای�� ال�ول

) ل�Lـــ3�ع  Mr.Coffee(  ) للأتLـــالات ب-صـــفها م�p3ـــة م�ـــ���dة و AT & Tشـــ��Vي ( 
�وcات ب-صفها م�p3ةgوال� ��ة العLایb�Pة للأع��ارات ال��dم�� �  .غ�

  

 Peattie , 2001 (  "Towards Sustainability : The Third Ageدراسة (  – 4

of Green Marketing "                                                                    
  ن!� الاس��امة : ال< ل الLالK م1 ال���)' الاخ$� .

  

ـــة لل��ـــ-<= الاخJـــ�اوضـــ>_ ال�راســـة م�ـــ-غات الاه��ـــام &الd-انـــ~ ال ���PGـــة وال� >�p3 وعـــ�ت .
�ـــة وال3ال��ـــ-<= الاخJـــ� Vالgـــ�اكة ال�عقـــ-دة بـــ�$ الا&b�Pةعـــاد ال�. ورVـــ+ت جـــل gـــا5ات ال��ـــ-<�

 ��ة ل�G-ر ه7ا ال�فه-م وص-لاً الى ما �ع�ف &العLــ� الاخJــR>احل ال�أر�اه��امها على ت��ع ال�
 )Green Century 1_ ال�راسة ام<cه7ا ال�فه-م وت>-<له) و =�PGة ت�الــى نgــا5ات ع�ل�ــة  [ان

�ة &أم[ان ال��p3ات الاع��ــاد عل�هــd�ا عPــ� دراســة م�ــ>�ة علــى م$ خلال ص�اغة م�اخل اس��ات
-اف= الb�Pــي ومــ�: ع�3ة م$ ال+cائ$ في ب�<Gان�ا وال�ان�ا م$ خلال الاع��اد على معای�� درجة ال�

�ة الــى دخــ-ل هال1قة &�Jام�3nة ال�ــا�nــ3اLــار<ع الgــة تعامــل ال��. وق� ت-صل_ ال�راسة الى ح��
ا ال�ـــ-��ة و3cـــاء م�ـــ+ة هـــ�ف الـــى ت-ســـ�ع حLـــ�هی s7مع�ـــ�ك ال�ـــ-ق العال��ـــة فـــي هـــ7ا ال�ـــ�خل الـــ

) في اس��Rام  McDonalds) و (  IBMت3اف��ة لها واب�زت ال�ور الs7 ت�د�ة ش�Vات م1ل ( 
P�ة في ال�أث�� في م�Rلف الا5�اف5اقاتها ال�.  

  

  " Jones , 2002  " (Greening the Productدراسة (  – 5
  ت=$ � ال���ج .

  

�ــة مــ$ ال�>ــ-ل الــى اسه�_ ه7ه ال�راسة في تق��� ان�-ذج ��[$ اb�Pات ذوات الاه��امــات ال�p3ل�
�اء وق�م_ Jات خd�3اء وان�اج م�Jات خ�p3ل�>ق�= ذل?م $�c-ال�راسة اسل: -  

�ـــة مفJـــلة مـــ$ خـــلال اعـــادة  •bلـــ? خـــ-اص ب�����ـــة تGـــ-<�ة لi�Vـــ+ علـــى ال�3ـــ�ج وVالاول ر
�<ةت�و<� ال�-اد واس��Rام م-اد معادة >-Gاءات ال�� .وغ�� ذل? م$ الاج
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� ع�ل�ات الان�اج م$ خلال ت>��$ ال1 •>-Gة ال�ي ��[$ م$ خلالها ت�i�اني رV+ على ال
ع�ل�ــات تLــ3�ع ال�3ــ�ج وتغ��ــ� اســال�~ الع�ــل وتiRــ�{ اســ��Rام الGاقــة وال�ــ-اد الاول�ــة 

 . اثات ال�Lاح�ة لع�ل�ة ص3ع ال��3جوم>اولة تقل�ل الفJلات والان�ع

م ال��ـــ-<= الاخJـــ� فـــي ج��ـــع م�احـــل تGـــ-<� وقـــ� ت-صـــل_ ال�راســـة الـــى ام[ان�ـــة تJـــ��$ مفهـــ- 
عbPــة وال�غل�ــ` ال�d�3ــات &الgــ[ل الــs7 یــ3ع[g& oــ[ل ا�dــابي علــى ال�ــ-ق وع�ل�ــات الان�ــاج وال�

��  .وال�-ر<� وال��ل
  

 Ottman , 2003   " (Ecological Innovation and Green( دراســة – 6

Marketing "  
   . وال���)' الأخ$� ح�ائيالإب�اع الأ

  

 اً 7ه ال�راســة واحــ�ة مــ$ انJــج ال�راســات فــي مdــال ال��ــ-<= الأخJــ� و ت3اولــ_ م-ضــ-عتعــ� هــ
� وس�عة ال اً مg-قJال��-<= الأخ �Pي عb�Pةخاصاً ب�>�ی� العلاقة ب�$ الإب�اع ال�p3�.  

� ال�3ــ�ج V-نهــا تعــ� اك1ــ� الع�ل�ــات تــأث��ا >-Gة ت�ولق� رV+ت ه7ه ال�راسة على ت-ض�ح أه��ة ع�ل
�ات والع�ل�ـــات اللاحقـــة ت�Vـــ+  فل�ــفة فــي مdـــال ت�PGـــ=d�ال��ـــ-<= الأخJـــ� لان معpـــ� الاســ��ات

  وgc[ل ج-ه�s على ما��ة ال��3ج ال�ق�م.
"  Toyota" ، مــ$ خــلال تقــ���ها لgــ�Vة  ولقــ� ان�هdــ_ هــ7ه ال�راســة أ�Jــاً مــ3هج دراســة ال>الــة

فــي  ��p3ــةال ومd�3اتها Vأساس لإث�ات أه��ة ت�PGــ= مــ�خل ال��ــ-<= الأخJــ� فــي تGــ-<� ســ�عة
فــي ال-لا�ــات "  Toyota " مقابــل م3اف�ــ�ها، و أشــارت هــ7ه ال�راســة للd3احــات ال�ــي حقق�هــا شــ�Vة

�ها ل�d�3اتها م$ ال��ارات.>-Gع�3 ت �Jاعاتها ل��اد� ال��-<= الأخ�  ال��>�ة &�P~ م
�قهــا ال��ــ-<= الأخJــ� وت فل�ــفةأخ��اً ت-صل_ ه7ه ال�راسة إلى ن��dة مفادها أن ت3Pــي م�ــاد� و PG

� س�عة ال>-Gل فاعل إلى ت]gcو sةی�د�p3� م3اف��ها. لىوتق�مها ع  
  

  الدراسات السابقة ذات الصلة بالاداء التسويقي . ثانياً :
  

  - ال�راسات الع���ة : –ا 
  

�ــي والــ�ور� ،  – 1�S2002دراســة ( ال�  ( "Effect of Advertising Devices on 

Marketing Performance "  
  . ال���)قي علان�ة ال�=�ارة واث�ها على الاداءال�سائل الا

  

اج�<_ ه7ه ال�راسة على ع�3ة م$ ف3ــادق ال�رجــة الاولــى فــي م�ی3ــة &غــ�اد واســ�ه�ف_ هــ7ه ال�راســة 
  .أث��ها في م��-: الاداء ال��-<قيمع�فة اه��ة ال-س�لة الاعلان�ة ال��Rارة وت
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ئل ال��عــ�دة فــي الاداء ال��ــ-<قي لل��p3ــة واك�ت ال�راسة على تأث�� Vل وســ�لة اعلان�ــة مــ$ ال-ســا
  .اه��ة في ت>��$ ادائها ال��-<قي وما له م$

مــ$  اذا مــا ارادت ان ت>قــ= م�ــ�-: عــالٍ  وت-صــل_ ال�راســة الــى انــه ی�-جــ~ علــى ادارة ال��p3ــة
ة فـــي ع�ل�ـــة ال�ـــ�و<ج لل�ـــلع والRـــ�مات وذلـــ? الاداء ال��ـــ-<قي ان ت>ـــ�د نـــ-ع ال-ســـ�لة ال��ـــ��Rم
  .ى ت>��$ الاداء ال��-<قي لل��p3ةلأخ�لاف تأث�� Vل وس�لة م$ وسائل ال��و<ج عل

  

 the Relationship between the Mass"   ) 2002دراســة ( العــام�� ،  – 2
Customization and the promotion activities and their effects on the 

Marketing performance of the organization "  
�ة .F��  العلاقة ب 1 الاWXاء ال�اسع والانV6ة ال��و)<�ة واث�ها على الاداء ال���)قي لل

  

�ة فــي م>افpــة &ابــل واســ�ه�ف_ ال�راســة d��Vة العامة للLــ3اعات ال�3ــgه7ه ال�راسة في ال _>�اج
�ــةd>و�ووســائل الاتLــال ال>�ی1ــة واث�ه�ــا فــي  ا�dــاد نــ-ع مــ$ ال�-افــ= بــ�$ اســ��Rام الانgــGة ال�

ال��p3ــات ت>�ــ�$ الاداء ال��ــ-<قي لل��p3ــة وcال�ــالي ت>ق�ــ= م�ــ+ة ت3اف�ــ�ة لهــا امــام م3اف�ــ�ها مــ$ 
  .الاخ�: في مdال ال3Lاعة

�عــات  اً �PVــ�  اً فقــ� ت-صــل_ ال�راســة الــى ان اســ��Rام وســائل الاتLــال ال>�ی1ــة �>قــ= مقــ�ار Pمــ$ ال�
ب�از دور الا�Lــاء ال-اســع مــ$ خــلال &ــأ>اجات ور��ات ال+cــائ$ واه��ــ_ وم��-<ات اش�اع عال�ة ل

�ـــة d>و��ـــان العلاقـــة بـــ�$ الا�Lـــاء ال-اســـع والانgـــGة ال�cائ3هـــا وcـــة وز�p3الغـــاء ال>ـــ-اج+ بـــ�$ ال�
جعلهــا واث�ه�ا في ت>ق�= افJل اداء ت�-<قي لل��p3ة وت-<$ م[انــة لهــا فــي ال�ــ-ق ال��ــ�ه�ف و 

  .-ق م$ ال��p3ات القائ�ة لل�
  

 Integrated Marketing Communications" )  2004دراســة ( قــ�ة داغــي ،  – 3

and Their Relationship With Marketing Performance  "  
  )]�ة وعلاق�ها Zالاداء ال���)قي تYامل الاتWالات ال��� 

  

  .�Rارة م$ ف3ادق ال�G3قة ال�gال�ةاج�<_ ه7ه ال�راسة على م�d-عة م
اشــ� علــى علــى اه��ــة ت>ق�ــ= تامــل الاتLــالات ال��ــ-<��ة ل�ــا لهــا مــ$ تــأث�� م� واكــ�ت ال�راســة

  . الاداء ال��-<قي لل��p3ة
وت-صــــل_ ال�راســــة الــــى وجــــ-د حاجــــة ل�غ��ــــ� ال�3ــــاذج ال�قل���ــــة ال���عــــة فــــي الع�ل�ــــات الادار<ــــة 

ت الى ال�>� وال��-<��ة وذل? ن��dة ل�غ��� اسال�~ الادارة وع�ل�ات ال��p3ة ل7ا ت-جه_ ال��p3ا
�ات ت�-<��ة تع+ز ق�رتها على ال�فاعل وال�3اف�ة وعلى ال3>- الs7 قاد الى d�ع$ اسال�~ واس��ات
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ــــى ال�فاعــــل بــــ�$ ال�Lــــادر ال��3-عــــة لل�ســــائل  شــــ�-ع تامــــل الاتLــــالات ال��ــــ-<��ة وال�أك�ــــ� عل
  .= درجة عال�ة م$ الاداء ال��-<قيال��-<��ة م$ اجل ت>ق�

  
 Effectiveness of Marketing Strategy and Its" )  2005 دراسة ( عل�ان ، – 4

Effect in Achieving Marketing Performance "  

  اعلة وأث�ها في الاداء ال���)قيالاس��ات�<�ة ال���)]�ة الف
  

�Vة العامة gة في الاداء ال��-<قي في ال��ة ال��-<�d�سع_ ال�راسة الى ت>�ی� أث� فاعل�ة الاس��ات
�ة في م>افpة &ابلل3Lاعالd�  .ت ال�3

�ة ال��ــــ-<��ة لهــــا دور مهــــ� فــــي ت>�ــــ�$ الاداء ال��ــــ-<قي d�وت-صــــل_ ال�راســــة الــــى ان الاســــ��ات
�ة لل��p3ةلل��p3ة وcال�الي س-ف <c�  .ی3ع[o على ت>ق�= ال

واكــ�ت ال�راســة الــى ان نdــاح ال��p3ــات وت��+هــا م�هــ-ن الــى حــ� مــا &�ــ�: قــ�رتها علــى ت>ق�ــ= 
  . �غ��ات وال����dات في ب�bة الع�ل<قي الافJل وم-اك�ة الالاداء ال��- 

�ات ت�-<��ة فاعلة ت-اك~ ال�غ��ات وال�G-رات ذات العلاd�قة الام� الs7 ف�ض عل�ها ت3Pي اس��ات
�عة نgا5ات واع�ال ال��p3ةPG&.  

  

  - ال�راسات الاج�:�ة : –ب 
  

  " Joseph & Rogers ,1995 "(How To Keep Customer Forever( دراسة – 1
̂��ن الى الاب�    ك�`�ة الاح�فا_ Zال

  

�ــة ت>�ـــ�$ الاداء ال��ـــ-<قي مــ$ اجـــل الاح�فـــا� &ــال+c-ن الـــى الابـــ� i�V هنـــلأت3اولــ_ هـــ7ه ال�راســـة 
o�  .فل-لا ال+c-ن ل�ا وج�ت ال��p3ات في نdاح اs م�p3ة ال�>�ك ال�ئ

ضــ-ء ر��ــات ال+cــائ$  وت-صــل_ ال�راســة الــى انــه ی�-جــ~ علــى ال��p3ــة ان تقــ�م مd�3اتهــا علــى
واح��اجـــاته� ال���1لـــة &ـــالd-دة العال�ـــة وال�ـــع� ال�3اســـ~ وهـــ7ا یـــ�دs الـــى ال�>افpـــة علـــى زcائ3هـــا 

  .ال�-ق ال���هف وز<ادة ولائه� لهاوالع�ل على ز<ادته� في 
ـــائ$  c+ـــ-رات فـــي اذواق الGال� �وVـــ7ل? ال���Vـــ+ علـــى &>ـــ-ث ال�ـــ-ق مـــ$ اجـــل ال�عـــ�ف علـــى اخـــ

�ــة هــ7ه ال���ــات والاح��اجــات ور��ــاته� V-نهــا فــي Pوالع�ــل علــى تل �مــ$ اجــل حالــة تغ�ــ� م�ــ��
  .ك�~ ولاء ال+cائ$ لل��p3ة

  

 Noh , 1999  " (Effect of Information Technology in(  دراســة – 2

Marketing Performance of Korean Service Firme "   
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�ا فيتأث � ت��Yل�ج�ا ال�عل�مات Fر)ةالأداء ال���)قي في م��Yت ال=�مة ال   
   

ال�عل-مــــات فــــي القGــــاع الRــــ�مي ت3-ل-ج�ــــا تع�ضــــ_ ال�راســــة إلــــى قJــــ�ة الاســــ��1ار فــــي تق3�ــــة 
 sــ-رنــه &إم[ــان ال��p3ــات ال�Rم�ــة ال-ر<ــة الاســ�فادة مــ$ الاســ��Rام أوت-صــل_ ال�راســة إلــى . ال

ج�ــا ال�عل-مــات فــي ال��3ــ-ع ل�ق3�ــة ال�عل-مــات ال�ــي ت3Pــي هــ7ه الأشــ[ال ال��3-عــة لاســ��Rام ت3-ل- 
وVــ7ل? ت>�ــ�$ الأداء الgــامل  يال��ــ-<قالاداء ن یــ�دs إلــى ت>�ــ�$ أ��[ــ$  الLــ3اعات ال�Rم�ــة

و<+<� م$ ال�3اف��ة و7Vل? وج�ت ال�راسة &ان شــ[ل تق3�ــة ال�عل-مــات ال��ــ��Rمة هــ- ذو  ��p3ةلل
�ـــ_ هـــ7ه صـــلة إحLـــائ�ة مع3-<ـــة &��ـــاه�ة ذلـــ? الgـــ[ل فـــي أداء ال-��فـــة ال��ـــ-<��ة وcـــ7ل? دع

ـــــا ال�عل-مـــــات ��[ـــــ$ إدراكهـــــا  �ـــــافع الاســـــ��1ار فـــــي ت3-ل-ج ـــــي تقـــــ-ل إن م3 ال�راســـــة الPـــــ�اه�$ ال�
�LهاRgوت.  

 Pegels & Nallan , 2002 (  "Internal Relation Between Salesدراسة (  – 3

and Production Task and Its Impact on The Customer "   
̂��ن االعلاقة ال�اخل�ة ب 1 و�cفة الان�   .ج وال�:�عات وتأث �ها على ال

  

�ــــة واه��ــــ_  اج�<ــــ_ هــــ7ه ال�راســــة علــــى ثــــلاث]>��ة فــــي ال-لا�ــــات ال��>ــــ�ة الامnــــات صــــ3ا�p3م
  .c-ن ب�-ض�ح العلاقة ب�$ و�ائف الان�اج وال��-<= وتأث��ها على رضا ال+ 

>افpــة علــى وت-صل_ ال�راسة الى ان الاداء ال��-<قي الفعــال �ع�ــل علــى ز<ــادة رضــا ال+cــائ$ وال�
�عاتها وت>ق�= م�+ة ت3اف��ة لهام[انة ال��p3ة في ال�-ق م$ خلال ز<ادة مP.  

فــأذا الان�اج وال��-<= ورضا ال+cــائ$ و7Vل? ت-صل_ ال�راسة الى وج-د علاقه داخل�ة ب�$ و�ائف 
كانــ_ هــ7ه ال-�ــائف تقــ�م مd�3ــات وخــ�مات ذات جــ-دة عال�ــة واســعار مR3فpــة فهــ7ا یــ�دs الــى 

ال+cــ-ن وcال�ــالي ز<ــادة زcــائ$ ال��p3ــة . وامــا اذا Vانــ_ هــ7ه ال-�ــائف لا تقــ�م مd�3ــات  ز<ادة رضــا
  .+c-ن واع�اده�س-ف ی3ع[o سل�اً على رضا الفأن ذل? ت��ل? ج-دة عال�ة 

  

 Dholakia & Morwitz , 2002  ( "The Importance ofدراســـة (  – 4

Customer Satisfaction and Achieve His Needs and His Loyalty "   

̂��ن وت!ق ' اح��اجاته وe�f ولائه .   اه��ة رضا ال
  

�ة الاه��ام &الاداء ال��-<قي م$ اجل ارضاء حاجات ال+cائ$ ور��ــاi�V ت ه7ه ال�راسة في+Vته� ر
  .وجعله� زcائ$ دائ��$ لل��p3ة

ضــا وت-صــل_ ال�راســة الــى م�d-عــة مــ$ ال�3ــائج م3هــا ان ال��p3ــات ت�ــعى جاهــ�ة الــى ت>ق�ــ= ر 
امـــل مـــ$ الاداء ال��ـــ-<قي ال+cـــ-ن وتقـــ��� Vـــل مـــا یلPـــي اح��اجاتـــه ور��اتـــه عـــ$ 5�<ـــ= نpـــام م�

  . الفعال
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��ــا ب�3هــا فــي ال�ــ-ق مــ$ اجــل �Vــ~ M oــات الــى خــ-ض ال�3ــاف�p3وهــ7ا مــا دفــع الع�یــ� مــ$ ال�
ال+cــائ$ والاح�فــا� بهــ� وز<ــادة ولائهــ� لل��p3ــة عـــ$ 5�<ــ= تقــ��� مd�3ــات تــ�وق لهــ�  مــ$ ح�ـــ� 

  . ال�ة والاسعار ال�R3فpةd-دة العال
�عــات ال��p3ــة وcال�ــالي ز<ــادة ارcاحهــا Pــابي علــى ز<ــادة مdل ا�]g& ًاJن ا�-c+رضا ال o]وق� انع

او فــي ه نف�ــال��ــ�ه�ف وت>ق�ــ= م�ــ+ة ت3اف�ــ�ة لهــا امــام ال��p3ــات الاخــ�: ال�3اف�ــة فــي ال�ــ-ق 
  .نف�ها مdال ال3Lاعة

  

  ت السابقة .موقع الدراسة من الدراسا ثالثاً :
  

�ة ذات أ&ع� P3ة م3ها والاج�c���اشــ�ة &��غ�ــ�ات ال�راســة الLــلة الن ت� ع�ض ال�راسات ال�ا&قة الع
ة ال>ال�ــة ال>ال�ــة ســ��� ال���Vــ+ فــي هــ7ه الفقــ�ة علــى م3اقgــة هــ7ه ال�راســات وت-ضــ�ح م-قــع ال�راســ

  - :م3ها وعلى ال3>- الآتي
� والاداء ال��-<قي وان ال�راسات ال�ا&قة ان ع3-ان ال�راسة م-زع ب�$ فل�فة ال��-< – 1Jالاخ =

 �� مع م�غ�ــJع{ ال�راسات اخ7ت ال��-<= الاخ�M الاع��ار اح� ه7ه الع-امل فق� �p3اخ7ت ب
اخـــ� والـــ�ع{ الاخـــ� اخـــ7 الاداء ال��ـــ-<قي مـــع م�غ�ـــ� اخـــ� وانفـــ�دت هـــ7ه ال�راســـة &ـــال�dع بـــ�$ 

� والاداء ال��-<قيJال��-<= الاخ.  
أو ب�ـــــان العلاقـــــة  .ه��ـــــة م�غ�ـــــ� معـــــ�$أ ال�راســـــات ال�ـــــا&قة ت3-عـــــ_ بـــــ�$ إبـــــ�از هـــــ�اف أ إن  -  2

ثــ� بــ�$ احــ� م�غ�ــ�s ال�راســة مــع م�غ�ــ� اخــ� فــي حــ�$ إن هــ7ت ال�راســة ت�ــ�o لأو اأالارت�ا5�ــة 
� والاداء ال��-<قيعلاقة الارت�ا! ب�$ م�غ��<$ ه�ا فل�فة Jال��-<= الاخ.  

�ان في ج غل~ ال�راسات الع�ل�ة علىأ اع���ت  -  3Pةالاس�c-لGانات وال�عل-مات ال��Pفي �ع ال .
�انــات و ال�عل-مــات قلــ�لاً  اً حــ�$ إن ه3ــاك عــ�دPلات  ،م3هــا اع��ــ� علــى ج�ــع الdــ= ال�ــ>�عــ$ 5

وم�اجعــة ال�ــdلات  ،وال�قــا&لات ،. في ح�$ ان ال�راسة ال>ال�ة اع���ت على الاس��انةوال�قا&لات
�انات Pةال�ال�عل-مات و معاً في ج�ع الc-لG.  

ثPــ_ أ، Mــ�ع{ تلــ? ال�راســات _ إل�هــا ال�راســات ال�ــا&قة اخ�لفــ_إن الاس��3اجات ال�ي ت-صــل -  4
ال�راسة ت�عى الى ه7ه ث�<ة ب�$ اح� ال��غ��<$ مع م�غ��ات اخ�: ب��3ا أو اوج-د علاقة ارت�ا5�ه 
  .هاا5�ة واث�<ة ب�$ م�غ��اتاث�ات وج-د علاقة ارت�

� ه7ه ال�راسة م$ او  – 5Pتع� �لى ال�راسات على م��-: الع�اق على ح� عل� ال�اح� ح�ــ� تف�قــ
ح�ا�ــة  م[��ات3ــا الــى م1ــل هــ7ه ال�راســات وخاصــةً ان اغلــ~ القــ-ان�$ ال�ول�ــة وال>[-م�ــة ت�dــه ن>ــ-

�ةh�PGة وال�-ارد الb�Pال.  
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جـــاءت ال�راســـة ال>ال�ـــة &ا5ـــار فـــ�s ونpـــ�s مفLـــل عـــ$ فل�ـــفة ال��ـــ-<= الاخJـــ� فـــي  -  6
�ة وهــ- مــا لــ� ت�Gــ�ق لــه ال�راســات ال�ــا&قة مــع الاخــ7 بp3ــ� الاع��ــار ان اغلــ~ ال��p3ــة الLــ3nا

�ةاn3اLات ال�p3ل�ل-ث �أتي م$ ال�.  
�ـــ – 7M ـــعفJـــة وت>�یـــ� نقـــا! ال�p3ـــة علـــى الاداء ال��ـــ-<قي لل��ومdـــال  هرVـــ+ت ال�راســـة ال>ال

p3ــــة ت>�ــــ�$ الاداء ال��ــــ-<قي لل��i�V في� �ــــة &أســــ��Rامالاســــ�فادة مــــ$ فل�ــــفة ال��ــــ-<= الاخJــــ
  . الاسال�~ ال��G-رة له7ه الفل�فة

  

  مجال الاستفادة من الدراسات السابقة . رابعاً :
  

لp3ـــ�s ان مـــ$ أهـــ� ال�dـــالات ال�ـــي تـــ� الاســـ�فادة م3هـــا مـــ$ قPـــل ال�احـــ� فـــي صـــ�اغة الdانـــ~ ا
  - :والف�ض�ات له7ه ال�راسة هي

 انــ~ الp3ــ�s لل�راســة ال>ال�ــةك1ــ� ال�راســات ال�ــي راجعهــا ال�احــ� فــي تع+<ــ+  الdأســه�_ أ -  1
  .و�ث�ائها

�ة ه7ه ال�راسات وت�ل�ل فق�اتهاال�ع�ف على م3ه -  2d، أمام ال�اح� =>�Gفي ب3اء  م�ا سهل ال
�ة ال�راسة ال>ال�ةdم3ه.  

5ــلاع عل�هــا الاه��اء ل�ع{ ال��اجع وال�Lادر وال�>-ث ال�ي ل� ی��َ$ لل�اح� مع�ف�ها والا -  3
  .م$ قPل

�<ــــاً اتــــاح لل�احــــ� الانGــــلاق م3هــــا ل�ــــأ�5� الpــــ-اه� ذات العلاقــــة &ال�راســــة ت�1ــــل ت�اك�ــــ -  4اً ف
  ال>ال�ة.

�� اس��ارة الاس��انة . وذل? ع$ 5�<= الاس�فادة م$ اســ��ارات الا -  5�Lســ��انة ال��اع�ة في ت
  .  ال�ع���ة في ه7ه ال�راسات

6  -  �<ـــ= الا5ـــلاع علـــى ال-ســـائل الإل�ـــام &ال-ســـائل الإحLـــائ�ة ال�لائ�ـــة لل�راســـة ال>ال�ـــة عـــ$ 5
خ��ــار ف�ضــ�ات ال�راســة ا ال��ــ��Rمة فــي هــ7ه ال�راســات وت>�یــ� ال-ســائل الأك1ــ� ملائ�ــة وجــ�و: 

  .ال>ال�ة
وال�ــــي ســــهل_ علــــى ال�احــــ�  ، ال�عــــ�ف علــــى ال�3ــــائج ال�ــــي ت-صــــل_ إل�هــــا هــــ7ه ال�راســــات -  7

 �  .-ها>� في الd-ان~ ال�ي ل� ی�3اولأو ال� ون الانGلاق م$ ح�� ان�هى الآخ
 
 



  

  

  

  

  الفصل الثالث                          

  

  

  

  

  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة
  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

��� آراء ع��ة ال�راسة ح�ل  - ال��
	 ال�اني:�وصف وت

 ا/عاد فل)فة ال()�'& الاخ#"

��� آراء ع��ة ال�راسة ح�ل  - ال�
	 ال�ال	:�وصف وت

  م3ش"ات الاداء ال()�'قي

 وصف م7(�ع ال�راسة وع��(ها - ال��
	 الاول:
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  تمهيد
  

��ة ع� ن�أة ش��ة الفــ�ات العامــة لل�ــ�اعات ال��
�ائ�ــة وعــ� �ی&�اول ه ا الف�ل ع�ض ن! ة تأر

م.قعها وال
عامل ال&ا,عــة لهــا و�ــ ل+ ت�ــاول هــ ا الف�ــل اله�اكــل ال&�)�
�ــة ل�ــل مع
ــل مــ� معامــل 

  ال���ة واه7 ال
�&6ات ال&ي تق3مها الى ز0ائ�ها. 

ل&ـــي تCـــ
�&ها الاســـ&Bانة مـــ� خـــلال ت9ل8ـــل آراء واســـ&6ا,ة ع�8ـــة ,الاضـــافة الـــى ت9ل8ـــل ال!�انـــات ا


Fل ,�ــ��ة الفــ�ات العامــة لل�ــ�اعات ال��
�ائ�ــة حــ.ل م&غ8ــ�ات &
ال
9B.ث�8 م� م6&
ع ال3راسة ال

�قي ..I&ش�ات الاداء الKوم �Cالاخ L�.I&فة الIعلقة ,أ,عاد ع�اص� فل&
  ال3راسة ال

  

�  - ثلاثة مBاحP:ه ا الف�ل على  N.&9 و

  

  .وصف م��
ع ال�راسة وع���ها - ال
	�� الاول:

  

  وصف وت0123 آراء ع��ة ال�راسة ح%ل ا,عاد فل&فة ال�&%$# الاخ! .  - ال
	�� ال�اني:

  

  وصف وت0123 آراء ع��ة ال�راسة ح%ل م8ش ات الاداء ال�&%$قي. - ال	�� ال�ال�:
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  نبذة تأريخية عن شركة الفرات العامة للصناعات الكيميائية. اولاً:

  

تع�!ـــ� شـــ��ة الفـــ�ات العامـــة لل�ـــ�اعات ال����ائ�ـــة احـــ�� ال�ـــ��ات ال�ا�عـــة الـــى وزارة ال�ـــ�اعة 
ال���ة العامة ل��اعة ال�1�2 و  �اس(ان0اك و�ان- تع�ف  1968عام وق� ت( تأس�&ها وال�عادن 
وال�ي ت9ــ( ثلاثــة لل��اعات ال����او1ة  �66 اس�ها الى ش��ة الف�ات العامةت( تغ 1995في عام 

   - :معامل هي
 .و1ةال�عامل ال����ا •

 .�اس الBلاس���Aةمع�ل الاك •

• D1��&مع�ل ال��أ وال��. 

م�KــJر  مJاكBة ال�JKر العل�ي والف�ي والاق��ادI أص2B- ال���ة �2اجة ماسة ل�FــاممD اجل و 
 ) الایــRو وتــ( ال�2ــJل علــى شــهادة  2001/  11/  4ال�ــ��ة ب�ــار1خ  ، ف!ــ�أ ب�أه6ــلفــي الإدارة

ISO 9001 – 2000 )  و  2003/  3/  15ب�ار1خ T0لUشــ��ات �ان- ال�ــ��ة Dوزارة  الأولــى مــ
ان أهـــ( .  ل��Yـــع م�ـــانعها فـــي وقـــ- واحـــ� ال�ــ�اعة وال�عـــادن ال�ـــي ت�2ـــل علـــى هـــ0ه ال�ـــهادة

  - :هي ) P1  , 2008 : www.furattco.com(أه�اف ال���ة ال�ي ت&عى الى ت2]�قها 
 ال�عــاملات الإدار1ــة وال�&ــ1J]�ة وت2ق6ــ_ م��Yــات ضــ�D رضــا الURــJن مــD خــلال ت&ــه6ل •

 .ال�Jاصفات الف��ة

• �1JKال�الف ت a&ة وتقل6ل �لف الإن�اج ون�cJال� D6&2ي وتKالإن�اج ال��. 

  .وال�2 مD تأث�6ها على ال!d6ة ال�لJثات ال!�d6ة تقل6ل •
 200) وت9ــ( ا9gــاً  15وت9ــ( ال�ــ��ة الع�یــ� مــD الاق&ــام وال�ــعa و��ــا هــJ مJضــح �ال�ــAل ( 

مه��ســاً وهــ(  152ال�&ــiولD6 عــD �افــة الع�ل�ــات الادار1ــة فــي ال�ــ��ة وت9ــ( هــ( مJضــفاً ادار1ــاً و 
 2286و1ع�ـــل فـــي ال�ـــ��ة ال�&ـــiولD6 عـــD الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة والف��ـــة وال�ـــ�انة داخـــل ال�ـــ��ة 

  .الان�اج�ة ال��jلفة داخل ال���ة م��&a وه( م&iولD6 عD ت�ف06 الع�ل�ات
  
  

  )  15ال�Aل ( 

  المبحث الاول
 وصف مجتمع الدراسة وعينتها
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  ��ي ل���ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ةFاله�Aل ال��
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على ب�انات ال���ة 

  - ال	عامل ال
�	�او�ة : – 1

 المدير العام ورئيس مجلس ادارة الشركة

 شعبة المتابعة

 مكتب المديرالعام

 المعامل الكيمياوية

 البلاستيكية معمل الاكياس

 معمل النشأ والدكسترين

  قسم التخطيط 
 والشؤون الفنية

  شعبة
 الافراد

  شعبة
 المشاريع

  شعبة السيطرة
 على الخزين

  قسم الشؤون
 الادارية

  شعبة الشؤون
 الفنية

  شعبة
 التخطيط

  شعبة
 التدريب

 وحدة الاحصاء

  شعبة 
 التعبئة

شعبة 
 خدمات النقل

  شعبة
 الادارية

 وحدة الارشيف

  قسم الشؤون
 المالية

  شعبة الصرف
 والصندوق

  شعبة 
 التكاليف

  شعبة الرواتب
 والاجور

  شعبة حسابات
 الخطة والمشاريع

 شعبة السجلات المالية شعبة حسابات المخازن

  شعبة تدقيق
المعامل                                  

  قسم الرقابة
 الداخلية

 وحدة الذمم

 قسم الشؤون التجارية

  شعبة
 الاوراق

 شعبة التسويق شعبة المشتريات الخارجية شعبة المشتريات المحلية

 قسم الشؤون القانونية شعبة العقود شعبة الاراضي والاستملاك يشعبة الدعاو

  عبة تدقيقش
 الخطة والمشاريع

  شعبة تدقيق
 المبيعات

  شعبة تدقيق
 الرواتب والاجور

مركز قسم 
 علوماتالم

  شعبة 
 البرمجة

  شعبة المعرفة
 العلمية

  شعبة
 المعلومات

شعبة 
 التصاميم

 وحدة الارشيف

 وحدة الادخال

 شعبة التطوير  شعبة البحوث قسم البحث والتطوير

  قسم العلاقات

  يم التكنولوجيالتصم

 والحماية شعبة الامن  والاعلام شعبة المعارض  العلاقات  شعبة

  والفحص الهندسي شعبة التفتيش والاطفاء شعبة السلامة  والسلامة والاطفاء قسم التفتيش الهندسي

  شعبة
 الطبابة

 البيئية شعبة الرقابة التحاليل شعبة البيئة شعبة

  للمعامل الكيمياوية شعبة السيطرة  المختبرات شعبة النوعية قسم السيطرة

 لمعمل الاكياس شعبة السيطرة

  والمراجعة الادارية شعبة التدقيق الجودة قسم ادارة التوثيق شعبة

   شعبة القياس
  ينوالتحليل والتحس
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���ة الفــ�ات العامــة لل�ــ�اعات ال����او1ــة وتقــع فــي تا�عة ل هيو 
ال�!�6ــة وت�ــ�ج ال�ــJاد  �1968الع�ــل م�ــ0 عــام  س�ة اله��gة و�Uأت

  - :) ال�الي 8في ال�Yول ( 
  

  
  )  8ج�ول ( 

  م��Yات ال�عامل ال����او1ة ل���ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة
  
 ال����ةال�اقة ال	�احة  ال	�اصفة اس� ال	��ج ت

1 Rال��� T��1�!� Do 10000  % ��2 ادني97ب���R6  حامm ال

 Do  9000ح&a الKلa لغاgة   %37-33ب���R6  حامm الKBار1ات 2

 Do 1500ح&a الKلa لغاgة  % ��2 ادنى 14ب���R6  ك!�6�1- ال�JدیJم 3

 Do 17000  % ��2 ادنى37 ب���R6  ال�Jدا ال�او1ة ال&ائلة 4

 Do 9000  % ��2 ادنى 30ب���R6  رو�لJرT1حامm اله�6 5

 های�رو�لJرات ال�JدیJم 6
 غ(/ل�� ح� ادنى  100

 كلJر فعال
4275  Do 

 Do 1500   %99ب���R6  ال�لJر ال&ائل 7

8 Tgر�1 ال�2ی�Jكل  R61000 % ��2 ادنى38 ب��� Do 

9 qل�   م1Rل ال�

  
 ���ة ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على ب�انات ال

  
  

) اله�Aـــل ال����Fـــي  16و91ـــ( مJ�Yعـــة مـــD الاق&ـــام وال�ـــعa داخـــل ال�ع�ـــل وJ1ضـــح ال�ـــAل ( 
  لل�عامل ال����او1ة .

  
  
  

  )  16ال�Aل ( 
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  اله�Aل ال����Fي لل�عامل ال����او1ة
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 �ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على ب�انات ال���ة ال��  

  
  
  
  
  
  
  - مع	ل الاك�اس ال لاس����ة : – 2

  

 المعامل الكيمياويةمدير 

 الخدمات الادارية

 حامض الكبريتيك المركز والبطاريات

 ةالخدمات الصناعي معاملة المياة

 يطشعبة التخط

  مخزن المخازن
 المخلفات

  الصودا الكاوية
 وكلوريد الحديديك

 المراجل والتبريد المركزي

  شعبة الصيانة
 الميكانيكية

  مخزن الانتاج
  التام

 المخلفات

  مخزن الخامات
  الرئيسية والمساعدة

 

  مخزن
 الزيوت

مخزن المواد 
  والمهمات المتنوعة

 

  مخزن الادوات
 الاحتياطية

  الصودا
 الكاوية

  حامض الكلور
 الهيدروكلوريك

  كلوريد الهايبو
 الحديديك

  صيانة المعدات
 الحرارية

  صيانة الاجهزة
 الدوارة

  صيانة الورش
 التكييف

 الهندسة المدنية

  صيانةشعبة ال
 الكهربائية

  الصيانة الكهربائية
 الكيمياوية

  الصيانة الكهربائية
 الرئيسية

  صيانة الالات
 الدقيقة

  ورشة
 اللف
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Jاو1ــة و  عاملأح� م ه����قــع 1شــ��ة الفــ�ات العامــة لل�ــ�اعات ال
 1980 عــامه0ا ال�ع�ــل في س�ة اله��gة ب�أ الع�ل ال�1�Y!ي في 

الــى  ع�ــلتــ( نقــل معــ�ات ال� 1995وفــي عــام  ت��1ــ- فــي م�ی�ــة
بJشـــ� ب��ـــa ال�AـــائD  ، ح6ـــkمAانــه ال2ـــالي فـــي ســ�ة اله��gـــة

qنف Dاني مsال D1الإن�اج�ة وال!�ء �الإن�اج الفعلي في شه� ت�� 

  - :يه �لال�ع ات��اجاما مو . العام

• qجة - : الإن�اج ال�ئ�J&م� D6لUلي ب�وJر،  أك�اس بJالــ�ز، ال��ــ ،D62ــKة الd!م ل�ع�j�&ت
  .االاس��ة وغ�6ه

•  IJانsرزم الع�لة - : الإن�اج ال uJ6ةخ�Aال �لاس��Bح ، . 

تYــارب لإن�ــاج الأك�ــاس ال��ــABة ل�ع!dــة الKBاoــا والفJاكــه وأن�Yــ- ���ــات مــD هــ0ه  وق� تــ( اجــ�اء 
    .�عاق� لاس��6اد مAائD له0ا الغ�ضلأغ�اض ال�U�Yة وق� ت( ال الأك�اس

لD6 وهــي مــادة م&ــ�Jردة بــ�وU ال�&��jمة فــي صــ�اعة الأك�ــاس هــي مــادة ال!ــJلي ال�ادة الأول�ةوان 
اســفل ال�ــ�q  وخuJ6 ال�jاoة ال�&��jمة ل�jاoــة ( KC )  مJاد م&اع�ة هي ح!B6ات إضافة الى

  .اً س�1J ملJ6ن ��q 34الKاقة ال��احة لإن�اج الأك�اس هي وان 
  .���Fي ل�ع�ل الاك�اس الBلاس���Aة) اله�Aل ال� 17وJ1ضح ال�Aل ( 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )  17ال�Aل ( 
  ال����Fي ل�ع�ل الاك�اس الBلاس���Aةاله�Aل 
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  ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على ب�انات ال���ة 
  

  

3 – : $�%��  - مع	ل ال�(أ وال'&
  

العامــة  الsلاثــة ال�ا�عــة ل�ــ��ة الفــ�ات عامــلهJ اح� ال� ع�لال�
و1قـــع فـــي ق9ـــاء الهاشـــ��ة وهـــJ ی�ـــ�ج لل�ـــ�اعات ال����او1ـــة 
للأغ�اض الغ0ائ�ة وال��ا�cة اضــافة  مادة ال��أ ال�ي ت&��jم

ومــD  الــى مــادة ال��&ــ��D1 ال�ــي ت&ــ��jم للأغــ�اض ال�ــ�ا�cة
خـــلال ال2Bـــk عـــD م�افـــ0 ت&ـــ1J]�ة ل�ـــادة ال��ـــأ فـــأن ال�ـــ��ة 

ارة ال�Yلات�6ــي ال�&ــ��jم مــD ق!ــل وز  ت&ــعى لإن�ــاء خــz ال��ــأ
الـــ0رة  علــى ال�ــادة الأول�ــة ال�2ل�ــة ( gع��ــ� ع�ــلان�ــاج ال�. وان الآ�ــار ال�ف�Kــة الــ�فz فــي حفــ�

  .) Do 4200 هي ( ال�ف�اء ) والKاقة ال��احة ال&�1Jة لان�اج ال��ا
  .ل�ع�ل ال��أ وال��&��D1) اله�Aل ال����Fي  18وJ1ضح ال�Aل ( 

  
  
  

  )  18ال�Aل ( 
  ل�ع�ل ال��أ وال��&��D1اله�Aل ال����Fي 

 مدير معمل الاكياس البلاستيكية

 الخدمات الادارية

 مخزن الادوات الاحتياطة والعامة المخازن مخزن المواد الاولية

 النسيج

 هـزمخزن الانتاج الجا

 شعبة التخطيط

 التحضيرات الاكمال شعبة الانتاج

 شعبة الصيانة الميكانيكية والورشة

 كهربائيةشعبة الصيانة ال
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  ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على ب�انات ال���ة 
  

  

  ثانياً : وصف عينة الدراسة .
  

اس�Bانة على مJ�Yعة مD  )100(لق� قام الBاحk ب�Jز1ع مJ�Yعة مD الاس�Bانات والBالغ ع�دها 
اس��ارة  )97(لل��اعات ال����ائ�ة وت( اس��جاع العامة ��ة الف�ات ال��راء وال�ه��سD6 في ش

  .) 9و��ا هJ م!D6 في ال�Yول (  )% 97(اس�Bانة فقz اI ب�&Bة اس��جاع بلغ- 
  

  )  9ج�ول ( 
  ال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لأس��ارات الاس�Bانة

  
  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال���ارI   الاس�Bانة

  % 97  97  الاس�Bانات ال�&��جعة
  % 3  3  الاس�Bانات غ�6 ال�&��جعة
  % 100  100  الاس�Bانات ال�ل�ة ال�Jزعة

   ال2اسBة الال���ون�ةال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 

 التجفيف التحضيرات

 مدير معمل النشأ والدكسترين

 الخدمات الصناعية الفرازات الانتاج

 مدنية ورش الخدمات الصناعية الكهربائية الميكانيكية الصيانة

 مراحل انتاج ومواد اولية مختبرات السيطرة النوعية

 المتابعة

 الرقابة الداخلية

 ياطية والعامةمخزن الادوات الاحت زـمخزن الانتاج الجاه مخزن المواد الاولية المخازن

 الحسابات النقل والخدمات التسويق الخدمات الادارية
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 D6ال�ه��س Dثة وع�د مJ2Bم�راء الاق&ام في ال���ة ال� Dانة على ع�د مBز1ع الاس�Jلق� ت( ت
ة م�ها ( الان�اج وال�&1J_ والادار1ة وال&��Kة ال��cJة والادارD61 ال�&iولD6 داخل الاق&ام ال��jلف

( �1JKوال� k2Bوال ) )الغ ع�دهBاً 97... الخ وال�jش (.  
اI  )82(ولق� ت!D6 ان اغلa م��Yع ال�راسة �ان مD الJ�0ر حk6 ن�� ان ع�د الJ�0ر �ان 

)  10وJ1ضح ال�Yول (  )% 15(اI ب�&Bة  )15(ب��6ا �ان ع�د الاناث  )% 85(ب�&Bة 
 a&وال� Iار��  .لأف�اد الع�6ة ح&a تJز1ع اج�اسه(ال�Jز1ع ال�

  

  )  10ج�ول ( 
  a&2 ال�q�Yال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لأف�اد الع�6ة 

  

q�Yال   Iار��  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال�
  % 85  82  ذ�Jر
  % 15  15  اناث

  % 100  97  ال�J�Yع
  ون�ةال2اسBة الال��� ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 

  
 ) D6س�ة . و1لاح� �أنه �ان- اك!�  60 – 21و�ان- اع�ار اف�اد ع�6ة ال�راسة ت��اوح ما ب (

 ) D6ت��اوح اع�ارها ما ب a&ان ع�ده(  40 – 31ال�� k6ة  )44() س�ة حB&ب� Iاً ا�jش
  .) 11و��ا هJ مJضح في ال�Yول (  )% 45(
  

  )  11ال�Yول ( 
  �6ة ال�راسةال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لأع�ار ع

  

  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال���ارI   الاع�ار 
21 – 30  9  9 %  
31 – 40  44  45 %  
41 – 50  24  25 %  
51 - 60  20  21 %  

  % 100  97  ال�J�Yع
  ال2اسBة الال���ون�ةال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 
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6له( ال�راسي و9�1ــح a&2 ت��2) ال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لأف�اد الع�6ة  12وJ1ضح ال�Yول ( 
 kس ح6ــJ1رJــالA� ــان ت�2ــ6له( ال�راســي� Dانــ- للأفــ�اد الــ0ی� aول ان اعلــى ال�&ــ�Yخلال ال Dم

واقــل ال�&ــa �انــ- ل�ــD لــ�یه( ت�2ــ6ل دراســي اع�ادgــة فأقــل  )% 68(و�U&ــBة  )66(كان ع�ده( 
  .) فقz% 2(اI ب�&Bة  )2(حk6 �ان ع�ده( 

  
  )  12ج�ول ( 

a&وال� Iار��  a&2 ت6�2له( ال�راسي�لع�6ة ال�راسة  ال�Jز1ع ال�
  

  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال���ارI   ال�6�2ل ال�راسي
  % 2  2  اع�ادgة فأقل
  % A�  66  68الJرJ1س

  % 19  18  دبلJم
  % 3  3  دبلJم عالي
  % 5  5  ماج&��6
  % 3  3  د��Jراه 
  % 100  97  ال�J�Yع

  ال2اسBة الال���ون�ةال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 

  
اســة فــي ال�ــ��ة ) ال�Jز1ع ال���ارI وال�&ــa لعــ�د ســ�Jات ال�jمــة لع�6ــة ال�ر  13وJ1ضح ال�Yول ( 

ان اك!ــ� ال�&ــa �انــ- ل�ــD لــ�یه( خ�مــة فــي ال�ــ��ة ت�ــ�اوح مD خلال الYــ�ول . و1لاح� ال�J2Bثة
% ) وان اقـــل ال�&ـــa  39) اI ب�&ـــBة (  38( ) ســـ�ة ح6ـــk �ـــان عـــ�ده(  25 – 16بـــD6 ( مـــا 

Dان- ن&!�ه( (  5ل�یه( خ�مة في ال���ة (  كان- ل�� k6ات فأقل حJ9) س� .( %  
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  )  13ج�ول ( 
  a&2 س�Jات ال�jمة�ال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لع�6ة ال�راسة 

  
  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال���ارI   س�Jات ال�jمة

  % 9  9  فأقل 5
6 – 15  32  33 %  
16 – 25  38  39 %  
26 �s19  18  فأك %  

  % 100  97  ال�J�Yع
   ال2اسBة الال���ون�ةال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 

  
ولقــ� تــ( تJز1ــع الاســ�Bانة علــى مJ�Yعــة مــD ال�ه��ســD6 الف�6ــD6 والادار1ــD6 ح6ــk نــ�� ان ال�&ــBة 

 الف�6ــD6ب��6ــا �انــ- ن&ــBة  )% 57(اI ب�&ــBة  اً ادار1 )55(والBالغ  ع�ده(  للادارD61الاك!� �ان- 
  .) 14و��ا هJ مJضح في ال�Yول (  ف��اً  )42(ع�ده(  حk6 �ان )% 43(
  

  )  14ال�Yول ( 
  ال�Jز1ع ال���ارI وال�&a لع�6ة ال�راسة ح&o a!�عة الع�ل

  
  ال�&Bة  ال�Jز1ع ال���ارo   I!�عة الع�ل

 I57  55  ادار %  
  % 43  42  ف�ي

  % 100  97  ال�J�Yع
   �ون�ةال2اسBة الال��ال���ر : مD اع�اد الBاحk �الاع��اد على 
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اســ�+*م ال�احــ' لغـــ�ض ت$ل�ــل ال!�انــات ال�ـــي ت�ــ���ها الاســ��انة م��ـــاس ( ث��ســ��ن ) الع�ـــ�� 
) رت�ة ت�عل= ب�;: الاتفاق ح�ل فق�ات الاس��انة وال/� ی��زع مــ, اعلــى وزن 11ال/� ی�-�ن م,(
% ) الــى اوFــأ وزن لــه والــ/�  100) درجــة ل��Cــل حقــل الاجاAــة ( اتفــ= ب�;ــ�ة 1له ح�' اع?ــي(

وتــK اعــ*اد جــ*ول ال��زJــع ال�-ــ�ار�  % ). 0) درجــة ل��Cــل حقــل الاجاAــة ( اتفــ= ب�;ــ�ة 0ع?ــي (ا 
لل��غ��ات ال�;�+*مة فــي ال*راســة، وان اســ�+*ام هــ/ا ال�ــ�ع مــ, الNــ*اول لأغــ�اض ع�ل�ــة ال�$ل�ــل 
الاحTائي ال�صفي لل$T�ل على الاوساS ال$;اب�ة ال��زونة والان$�افــات ال��RارJــة ومعــاملات 

ـــة عـــ, ج��ـــع الفقـــ�ات ح�ـــ' تـــK الا ـــة ال*راســـة ال��$�ث خـــ�لاف وال�;ـــ: ال�W�Jـــة لأتفـــاق افـــ�اد ع��
%) فــأك�C. وJهــ*ف الــى ال�عــ�ف علــى  60اح�;اب ه/ه ال�;ــ�ة لأفــ�اد الع��ــة الــ/ی, اتفقــ�ا ب�;ــ�ة (
  م*[ الان;Nام وال��اف= في اس�NاAة اف�اد ع��ة ال*راسة.

���س_ اداة ال��اس وتــK مــ, خلالــه مقارنــة �0.5الغ (ولق* تK اع��اد ال�س_ ال$;ابي الف�ضي الb (
اتفــاق افــ�اد ع��ــة ال*راســة مــع مفــ�دات الاســ��انة بهــ*ف �cــاس وتق�ــ�K ال*رجــة ال�;�$Tــل عل�هــا 
وال��علقــة Aأســ�NاAات افــ�اد ع��ــة ال*راســة وذلــe ضــ�, ال�قــ*ی� اللفdــي لأوزان الاســ��انة الاحــ*[ 

) 1) هــ� �iــارة عــ, معــ*ل اعلــى درجــة فــي ال���ــاس (0.5ع��. عل�ــاً Aــأن م��ســ_ اداة ال��ــاس (
  ) ا� ان.    0واوFأ درجة �jه (
                   

  %       0% +  100  اعلى درجة + اوFأ درجة                          
  0.5% =  50ال�س_ ال$;ابي الف�ضي =ـــــــــــــ=ـــــــــ = 

2 2   
   

�nــ, اســ�+�اج ال�ســ_ ال$;ــابيo eمة علــى عــ*د الاوزان  كــ/ل�ــام الاوزان مق;ــ�cــع ا�NA الف�ضــي
�ا یلي. bو  

   K�c  550 ال�ت:                                   
  0.5% =  50=ـــــــ=ــــــ= الف�ضي  ال�س_ ال$;ابي

  11ع*د ال�ت:                                  
  

  المبحث الثاني
 وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول ابعاد فلسفة التسويق الاخضر
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�ا یلي ش�ح مفTل ل�صف اس�NاAة ع��ة ال��$�ث�, ح�jو.��  �ل اAعاد فل;فة ال�;�J= الاخ
) الى ال�صف العام لآراء واس�NاAات اف�اد ع��ــة ال*راســة مــ, الادارJــ�,  15ح�' ���o الN*ول ( 

وال�ه�*ســ�, الف��ــ�, ل�ــ�bة الفــ�ات العامــة للTــ�اعات ال-���ائ�ــة وعلــى ال�;ــ��[ ال�فTــ�لي لأAعــاد 
  - فل;فة ال�;�J= الاخ�� وعلى ال�nل ال�الي:

) وان هــ/ا ال�ســ_ oعــ* 0.65ل�س_ ال$;ابي ال��زون لفل;فة ال�;ــ�J= الاخ�ــ� ال-لــي (ح�' بلغ ا
) 0.1) وان الان$ــ�اف ال��Rــار� ال-لــي لهــا بلــغ (0.5اك!ــ� مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي الف�ضــي وال�ــالغ (

;ــفة ال�;ــ�J= الاخ�ــ� ال-لــي bــان لوه/ا ی*ل على ان ال!�انات م�Nان;ــة وان معامــل الاخــ�لاف لف
%)  �77.32;�ة ال�W�Jة لأتفاق ع��ة ال*راسة ح�ل اAعاد ال�;�J= الاخ�� بلغw() وان ال0.15(

  وهي ن;�ة اتفاق عال�ة.
 K�ائ�ـــة تهـــ��هــ/ه الفل;ـــفة ا� فل;ـــفة بوان هــ/ا یـــ*ل علـــى ان شــ�bة الفـــ�ات العامـــة للTــ�اعات ال-�

اً علــى ال�;�J= الاخ�� ول� ض��اً دون ال�عــ�ف علــى F!�عــة هــ/ه الفل;ــفة وهــ/ا مــا انعnــx اNoاAــ
��ــع Nزونــة ل��اجاAات ع��ة ال*راسة ال��$�ثة وهــ/ا مــا نــ�اه واضــ$اً ح�ــ' ان الاوســاS ال$;ــاب�ة ال

) وان الاه��ــة b0.5انــw اعلــى مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي الف�ضــي وال�ــالغ ( ) X1 – X20الفقــ�ات ( 
 %) ح�ــ' بلغــw اقــل ن;ــ�ة 50ال�;ــ!�ة لأتفــاق ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة ج��عهــا bــان اعلــى مــ, (

�ــا یلــي شــ�ح تفTــ�لي X18%) للفقــ�ة (  55.67مW�Jــة لأتفــاق ع��ــة ال*راســة  (�jلآراء ع��ــة  ) و
 .��  ال*راسة ال��$�ثة ح�ل اAعاد فل;فة ال�;�J= الاخ
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  )  15الN*ول ( 
��  وصف وت�+�} آراء ع��ة ال*راسة ح�ل اAعاد فل;فة ال�;�J= الاخ

  ال�T*ر : اع*اد ال�اح' Aالاع��اد على ال$اس�ة الال-��ون�ة

  الاوزان         
 المجموع 0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1  الاسئلة

الوسط 
  الحسابي

 الانحراف
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة 
 %الاتفاق

ها
ليل

تق
و 

ت ا
ايا

نف
 ال

وم
فه

 م
اء

لغ
 x1 15 25 6 29 16 6 0 0 0 0 0 97 0.7753 0.1535 0.1979 93.814 ا

x2 15 28 4 11 29 8 1 1 0 0 0 97 0.7546 0.1791 0.2374 89.691 

x3 1 4 5 43 29 13 2 0 0 0 0 97 0.6536 0.1061 0.1624 84.536 

x4 5 2 13 14 50 12 1 0 0 0 0 97 0.6536 0.1259 0.1926 86.598 

x5 2 1 3 51 28 11 1 0 0 0 0 97 0.6567 0.0956 0.1456 87.629 

 88.454 0.1585 0.1107 0.6988 485 0 0 0 1 5 50 152 148 31 60 38  المجموع

ج
منت

 ال
وم

فه
 م

يم
صم

 ت
دة

عا
 x6 7 21 0 28 33 8 0 0 0 0 0 97 0.7144 0.1479 0.207 91.753 ا

x7 3 12 15 18 33 8 7 1 0 0 0 97 0.6732 0.1538 0.2284 83.505 

x8 1 2 0 34 20 32 8 0 0 0 0 97 0.5959 0.1172 0.1967 58.763 

x9 1 1 12 8 53 21 1 0 0 0 0 97 0.6165 0.1038 0.1683 77.32 

x10 0 1 0 65 13 17 1 0 0 0 0 97 0.6505 0.0855 0.1315 81.443 

 78.557 0.1632 0.1061 0.6501 485 0 0 0 1 17 86 152 153 27 37 12  المجموع

فة
كل

وال
ر 

سع
 ال

ين
ة ب

لاق
لع

ح ا
ضو

 x11 7 21 0 28 27 14 0 0 0 0 0 97 0.7082 0.1546 0.2182 85.567 و

x12 3 12 15 18 33 15 1 0 0 0 0 97 0.6814 0.1402 0.2057 83.505 

x13 1 2 0 34 20 33 7 0 0 0 0 97 0.5969 0.1159 0.1941 58.763 

x14 1 1 12 8 53 22 0 0 0 0 0 97 0.6175 0.1021 0.1653 77.32 

x15 0 1 0 65 13 17 1 0 0 0 0 97 0.6505 0.0855 0.1315 81.443 

 77.32 0.1606 0.1046 0.6509 485 0 0 0 0 9 101 146 153 27 37 12  المجموع
 ً حا

رب
 م

ي
بيئ

 ال
جة

تو
 ال

عل
 ج

x16 5 12 1 34 25 20 0 0 0 0 0 97 0.6742 0.1416 0.2101 79.381 

x17 3 3 15 11 37 27 0 1 0 0 0 97 0.633 0.1336 0.2111 71.134 

x18 1 1 0 26 26 37 6 0 0 0 0 97 0.5835 0.1067 0.1829 55.67 

x19 1 1 5 12 38 39 1 0 0 0 0 97 0.5876 0.1013 0.1724 58.763 

x20 0 0 0 36 22 38 1 0 0 0 0 97 0.5959 0.09 0.1511 59.794 
 

 64.948 0.1681 0.1034 0.6148 485 0 0 0 1 8 161 148 119 21 17 10  المجموع

 77.32 0.1598 0.1045 0.6537 1940 0 0 0 3 39 398 598 573 106 151 72  جماليالا
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  اولاً : الغاء مفهوم النفايات او تقليلها 
  

) ان ال�س_ ال$;ابي ال��زون العام ل�ع* الغاء مفه�م ال�فاoــات او  15ی��ح م, ن�ائج الN*ول ( 
) وbــان 0.15�عامل اخ�لاف عام بلغ () و~0.11) و~أن$�اف م�Rا� عام ق*ره (0.69تقل�لها بلغ (

%) وق* ت!�, ان ال�س_ ال$;ابي ال��زون العام  88.45ال�زن ال�W�� العام لأتفاق ع��ة ال*راسة (
) وه/ا ی*ل على ان Aع* الغاء مفه�م ال�فاoات او تقل�لها 0.5اك!� م, م��س_ اداة ال��اس وال�الغ (

%)  88.45ات نdــ�هb Kانـــw ن;ــ�ة اتفـــاق الع��ـــة (oعــ* واضـــ$اً لأفــ�اد ع��ـــة ال*راســة ووفقـــاً ل�جهـــ
وJع�د ذلA e;!: الادراك وال�ؤJا ال�اض$�, لأف�اد ع��ة ال*راسة له/ا ال�عــ* b�نــة oعــ* احــ* الاAعــاد 
ال�ه�ة لفل;فة ال�;�J= الاخ�� وان ال��bة ال��$�ثة ت;عى الى الغــاء مفهــ�م ال�فاoــات او تقل�لهــا 

  لها. في الع�ل�ات الان�اج�ة وال�;���Jة
وهــ/ا oع�ــي Aال�;ــ�ة الــى ال�ــ�bة ال��$�ثــة انهــا ت;ــعى الــى تقل�ــل ال�فاoــات فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة 

  وال�;���Jة م, اجل تقل�ل ال�-ال�� وال�ص�ل الى ان�اج عالي الN�دة.
�ـــة مـــ, ال�ســـ_ 0.77) هـــ� ( X1ح�ـــ' bـــان ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة ( �c اعلـــى �وهـــ (

eل/bال$;اب�ة في ه/ا ال�ع* وقــ*  ال$;ابي الف�ضي و Sزون ب�, الاوسا�اعلى وس_ ح;ابي م �ه
) وه/ا ی*ل على ان ال!�انات م�Nان;ة وغ�� م���ة مــع معامــل 0.15بلغ الان$�اف ال��Rار� لها (

%) وان هــ/ه ال�;ــ�ة عال�ــة  193.8) وق* bانw ن;�ة الاتفاق له/ه الفق�ة هي (0.19اخ�لاف بلغ (
فــاق بــ�, ن;ــ: Aعــ* الغــاء مفهــ�م ال�فاoــات او تقل�لهــا. وتع�ــي ان ال�ــ�bة جــ*اً وهــي اعلــى ن;ــ�ة ات

  تع�ل على رفع ال-فاءة الان�اج�ة م, اجل تقل�ل ال�فاoات او الغائها.
) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ ال$;ــــابي X2 ) (0.75ولقــــ* بلــــغ ال�ســــ_ ال$;ــــابي ال�ــــ�زون للفقــــ�ة ( 

) وه� اعلى ان$�اف م�Rار� 0.17ه/ه الفق�ة (وق* بلغ الان$�اف ال��Rار� ل) 0.5( الف�ضي وال�الغ
بــ�, الان$�افــات لهــ/ا ال�عــ* وهــ/ا یــ*ل علــى ت�ــای, اجاAــات افــ�اد ع��ــة ال*راســة حــ�ل هــ/ا ال;ــ�ال 

�ـــاً اعلـــى معامـــل اخـــ�لاف فـــي Aعـــ* الغـــاء مفهـــ�م 0.23ومعامـــل الاخـــ�لاف لهـــا bـــان (oا �وهـــ (
%) وه/ا ی*ل  89.69ح�ل ه/ه الفق�ة بلغw ( ال�فاoات او الغائها. وان ن;�ة الاتفاق لع��ة ال*راسة

على ان ال��bة ت;�+*م اسال�: ت-��ل�ج�ة م�?�رة م, اجل الع�ل علــى الغــاء مفهــ�م ال�فاoــات او 
  تقل�لها.

) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ 0.653) فقــــ* bــــان ال�ســــ_ ال$;ــــابي ال�ــــ�زون لهــــا ( X3امــــا الفقــــ�ة ( 
�, الاوســــاS ال$;ــــاب�ة فــــي هــــ/ا ال�عــــ* ال$;ــــابي الف�ضــــي وJع�!ــــ� اقــــل وســــ_ ح;ــــابي مــــ�زون بــــ

) وقــ* بلغــw ال�;ــ�ة ال�W�Jــة 0.16) وان معامــل الاخــ�لاف لهــا bــان (0.1و~أن$�اف م�Rار� قــ*رة (
%) وتعــ* اقــل ن;ــ�ة اتفــاق فــي هــ/ا ال�عــ* وهــ/  84.53لأتفاق ع��ة ال*راسة علــى هــ/ه الفقــ�ة هــي (

  ة ال�فاoات.ی�b* ان اغل: م��Nات ال��bة هي قل�لة ال�فاoات او مع*وم
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) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ ال$;ــــابي X4 ) (0.653وقــــ* بلــــغ ال�ســــ_ ال$;ــــابي ال�ــــ�زون للفقــــ�ة ( 
�ـــاً وهـــ� الف�ضـــي oال$;ـــاب�ة فـــي هـــ/ا ال�عـــ* ا Sزون بـــ�, الاوســـا�غ وقـــ* بلـــاقـــل وســـ_ ح;ـــابي مـــ

) وقــ* حــازت هــ/ه الفقــ�ة 0.19وb/لe فأن معامــل الاخــ�لاف bــان ()0.12الان$�اف ال��Rار� لها (
%) وهــ/ا oع�ــي ان ال�ــ�bة ت;ــ�+*م Fاقــة  86.59ن;ــ�ة اتفــاق لأفــ�اد ع��ــة ال*راســة وقــ*رها ( علــى

ن�dفــة مــ, اجــل تقل�ــل ال�فاoــات او الغائهــا ول-ــ, تع�!ــ� هــ/ه الفقــ�ة ضــ�Rفة Aال�;ــ�ة الــى الفقــ�ات 
  الاخ�[ في ه/ا ال�ع*.

ال�ســ_ ال$;ــابي  ) وهــ� اعلــى مــ,0.656) هــ� ( X5ولق* bان ال�س_ ال$;ابي ال��زون للفقــ�ة ( 
) وهــ� اقــل ان$ــ�اف م�Rــار� بــ�, 0.09) وان الان$ــ�اف ال��Rــار� لهــا bــان (0.5الف�ضــي وال�ــالغ (

الفقــ�ات فـــي هــ/ا ال�عـــ* وهــ/ا یـــ*ل علــى وضـــ�ح ال�ؤJــا لـــ*[ ع��ــة ال*راســـة حــ�ل هـــ/ا ال;ـــ�ال وان 
ة ح�ل ه/ه الفقــ�ة ) وان ال�;�ة ال�W�Jة لأتفاق ع��ة ال*راس0.14معامل الاخ�لاف له/ه الفق�ة بلغ (

) wل�اتهــا  87.62بلغــ�%) وهــ/ا oع�ــي ان ال�ــ�bة تع�ــل علــى تقل�ــل ال�فاoــات او الغائهــا خــلال ع
�;�ول��ها الاج��ا�iة اتNاه ز~ائ�ها.A اناً م�ها�oالان�اج�ة ا  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  فـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضرفـلسفة التسويق الاخضر        وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول ابعادوصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول ابعادوصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول ابعادوصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول ابعاد                                                                                                                                                                الثانيالثانيالثانيالثاني/ المبحث  / المبحث  / المبحث  / المبحث          لثالثلثالثلثالثلثالثالفصل االفصل االفصل االفصل ا

 

 138138  

  اعادة تصميم مفهوم المنتج  ثانياً :
  

ف�اد ع��ة ال*راســة ال��$�ثــة وذلــe لأن ال�ســ_ ال$;ــابي ل*[ ا اً لل��bة وواض$ اً ه/ا ال�ع* مه� *oع
). 0.5) وهــ� اك!ــ� مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي الف�ضــي ال�ــالغ (0.6501ال��زون العام لهــ/ا ال�عــ* بلــغ (

) ولقــ* bــان معامــل 0.106وقــ* بلــغ الان$ــ�اف ال��Rــار� العــام ل�عــ* اعــادة تTــ��K مفهــ�م ال��ــ�ج (
w ن;�ة الاتفاق العامة لع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة حــ�ل هــ/ا ) وق* bان30.16الاخ�لاف العام ق* بلغ(

%) وه/ا ی*ل على ان ال��bة تقــ�م Aالع�ــل علــى اعــادة تTــ��K مفهــ�م ال��ــ�ج  78.55ال�ع* هي (
�ا ی�لائK مع ر��ات ال�~ائ, وال��?ل�ات ال!��Wة.A  

�اً م, خلال الN*ول ( oا �) ج��عها  X6 , X7 , X8 , X9 , X10) ان الفق�ات (  15وJلاح
 Sالاوسا wائ�ة ح�' بلغ��حققw تق*ماً واض$اً له/ا ال�ع* في ش�bة الف�ات العامة لل�Tاعات ال-�

) وان ج��ــع هــ/ه  0.65 , 0.61 , 0.59 , 0.67 , 0.71ال$;ــاب�ة ال��زونــة لهــ/ه الفقــ�ات ( 
  الاوساS اعلى م, ال�س_ ال$;ابي الف�ضي.

ـــى مـــ, ال�ســـ_ ال$;ـــابي X6 ) (0.71ح�ـــ' بلـــغ ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة (  ) وهـــ� اعل
) وJع* اعلى وس_ ح;ابي م�زون ب�, الفق�ات له/ا ال�ع* وق* bان الان$�اف 0.5الف�ضي وال�الغ (

) وان الــ�زن ال�Wــ�� ل�;ــ�ة اتفــاق 0.2) وان معامــل الاخــ�لاف قــ* بلــغ (0.14ال��Rــار� لهــا هــ� (
ال�ة ج*اً وه/ا ی*ل على وض�ح ال�ؤJا لــ*[ %) وان ه/ه ال�;�ة تع* ع 91.75ع��ة ال*راسة bان (

افــ�اد ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة. وتعــ* هــ/ه الفقــ�ة مه�ــة فــي ال�ــ�bة ال��$�ثــة. ا� ان شــ�bة الفــ�ات 
  العامة لل�Tاعات ال-���ائ�ة تق�م ب�?��J م��Nاتها Aالاع��اد على فل;فة ع*م الاض�ار Aال!�Wة.

) وهــ� اعلــى مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي 0.67) هــ� ( X7وقــ* bــان ال�ســ_ ال$;ــابي ال�ــ�زون للفقــ�ة ( 
) وان ن;ــ�ة 0.22) وان معامــل الاخــ�لاف بلــغ (0.15الف�ضــي وان الان$ــ�اف ال��Rــار� لهــا بلــغ (

) wع�!ــ� هــ/ا م�شــ�  83.5اتفــاق ع��ــة ال*راســة لهــ/ه الفقــ�ة بلغــJة  اً واضــ$ اً %). وbل ان ال�ــ��حــ
  غ�� م��ة لل!�Wة. ال��$�ثة ت;�+*م في ع�ل�اتها ال��R��Tة م�اد اول�ة

ــــغ وســــ?ها ال$;ــــابي ال�ــــ�زون ( X8وان الفقــــ�ة (  ) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ ال$;ــــابي 0.59) بل
الف�ضــي وهــ� اقــل وســ_ ح;ــابي مــ�زون بــ�, فقــ�ات هــ/ا ال�عــ* وان الان$ــ�اف ال��Rــار� لهــا بلــغ 

غــw ) وان ن;ــ�ة اتفــاق ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة بل0.19) وان معامــل الاخــ�لاف لهــا bــان (0.11(
%) وهي اقل ن;�ة اتفاق ب�, فق�ات Aع* اعــادة ع�ل�ــة تTــ��K مفهــ�م ال��ــ�ج. وهــ/ا یــ*ل  58.76(

علــى ان ال�ــ�bة تع�ــل علــى الاســ�هلاك الامCــل لل�ــ�اد الاول�ــة وال�ــ�ارد ال?!��Rــة وعــ*م الهــ*ر بهــا 
  خلال الع�ل�ات الان�اج�ة داخل ال��bة.

) وه� اعلى م, ال�س_ ال$;ابي الف�ضي X9  ()0.61وق* بلغ ال�س_ ال$;ابي ال��زون للفق�ة ( 
) وان ن;ــ�ة اتفــاق 0.16) وbــان معامــل الاخــ�لاف لهــا هــ� (0.1وق* بلغ الان$�اف ال��Rــار� لهــا (
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%) وهـــ/ oع�ـــي ان ال�ـــ�bة تقـــ�م ب�قـــ*Ko م��Nاتهـــا  77.32ع��ـــة ال*راســـة حـــ�ل هـــ/ه الفقـــ�ة هـــي (
���Nات ت-�ن غ�� م��ة Aال!�Wة.Aالاع��اد على ر��ات ال�~ائ, واح��اجاتهK وان ه/ه ال  

) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ 0.65) فقــــ* bــــان ال�ســــ_ ال$;ــــابي ال�ــــ�زون لهــــا ( X10امــــا الفقــــ�ة ( 
) وbــان معامــل الاخــ�لاف لهــا 0.08) وان الان$�اف ال��Rار� بلــغ (0.5ال$;ابي الف�ضي ال�الغ (

وه/ا ی*ل على ان ال�ــ�bة %)  81.44) وان ال�زن ال�W�� ل�;�ة اتفاق ع��ة ال*راسة بلغ (0.13(
�� م, اجــل ال�$;ــ�, ال�;ــ��� لل���Nــات مــ, اجــل �;�ال��$�ثة ته�A Kع�ل�ات ال�$' وال�?��J ال

  ان ت-�ن غ�� م��ة لل!�Wة.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  وضوح العلاقة بين السعر والكلفة  ثالثاً :
  

!ــ� مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي ) وهــ� اك0.6509لقــ* بلــغ ال�ســ_ ال$;ــابي ال�ــ�زون العــام لهــ/ا ال�عــ* (
) و~لــغ معامــل الاخــ�لاف 0.104) وقــ* bــان الان$ــ�اف ال��Rــار� العــام لــه (0.5الف�ضــي وال�ــالغ (
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%) وهــ/ا  77.32) وان الــ�زن ال�Wــ�� ل�;ــ�ة اتفــاق ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة قــ* بلــغ (0.16العــام (
bة الفـــ�ات العامـــة oع�ـــي ان Aعـــ* وضـــ�ح العلاقـــة بـــ�, ال;ـــع� وال-لفـــة مـــ, الاAعـــاد ال�ه�ـــة فـــي شـــ� 

للTــ�اعات ال-���ائ�ــة وهــ/ا مــا انعnــx اNoاAــاً علــى ع��ــة ال*راســة وbــان واضــ$اً لهــK مــ, خــلال 
  اجاAاتهK على ج��ع فق�ات ه/ا ال�ع*.

ت$*یــ* اســعار م��Nاتهــا Aالاع��ــاد علــى ال-لــف علــى وان ه/ا ی*ل على ان ال��bة ال��$�ثة تع�ل 
ضــافة الــى هــام� الــ�~ح الــ/� ت�ــعه ال�ــ�bة. مــع الاخــ/ ال���ت�ــة علــى ان�ــاج هــ/ه ال���Nــات Aالا

  Aال$;�ان الامnان�ات ال�ادoة لل�~ائ,.
) ان ج��ع الفق�ات في Aع* وض�ح العلاقة ب�, ال;ع� وال-لفــة (  15وJلاح� م, خلال الN*ول ( 

X11 , X12 , X13 , X14 , X15  ســ_ ال$;ــابي�ــان وســ?ها ال$;ــابي اعلــى مــ, الb (
  ).0.5الف�ضي وال�الغ (

�ـــة مـــ, ال�ســـ_ 0.7) هـــ� ( X11ح�ـــ' bـــان ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة ( �c اك!ـــ� �وهـــ (
ال$;ابي الف�ضي ولق* حاز على اعلى وس_ ح;ابي مــ�زون بــ�, فقــ�ات هــ/ا ال�عــ* وان الان$ــ�اف 

) وان الاه��ــة ال�;ــ!�ة 0.21خــ�لاف لهــا bــان () وان معامــل الا0.15ال��Rــار� لهــ/ه الفقــ�ة بلــغ (
%) وهــي اعلــى ن;ــ�ة اتفــاق بــ�, فقــ�ات Aعــ* وضــ�ح  85.56ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة بلــغ ( لأتفــاق

العلاقـــة بـــ�, ال;ـــع� وال-لفـــة وهـــ/ا oع�ـــي ان ال�ـــ�bة ال��$�ثـــة تع�ـــل علـــى ت$*یـــ* اســـعارم��Nاتها 
Aالاع��ـــاد علـــى bلفـــة ال�ـــ�اد ال�;ـــ�+*مة فـــي الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة م�ـــافاً لهـــا هـــام� الـــ�~ح الـــ/� 

  bة.تع��*ة ال�� 
ـــى مـــ, ال�ســـ_ ال$;ـــابي X12 ) (0.68وقـــ* بلـــغ ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة (  ) وهـــ� اعل

) وان الاه��ــة 0.2) وان معامــل الاخــ�لاف بلــغ (0.14الف�ضي وق* بلــغ الان$ــ�اف ال��Rــار� لهــا (
) wم ب�$*یــ*  83.5ال�;ــ!�ة لأتفــاق ع��ــة ال*راســة بلغــ�ة ع�ــ*ما تقــbوهــ/ا یــ*ل علــى ان ال�ــ� (%

ر ل���Nاتها ت�ع ب��d الاع��ار ال���ة ال$����ة له/ه ال���Nات ومق*ار الاس�فادة ال$����ة الاسعا
  ل*[ ال�~ائ, م�ها.

�ــة مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي 0.59) بلغ وس?ها ال$;ابي ال��زون ( X13وان الفق�ة ( �c اعلى �وه (
وســ_ ح;ــابي  الف�ضــي وهــ/ا یــ*ل علــى اه��ــة هــ/ه الفقــ�ة لــ*[ ال�ــ�bة علــى الــ�غK مــ, b�نــة اقــل

مـــ�زون بـــ�, فقـــ�ات Aعـــ* وضـــ�ح العلاقـــة بـــ�, ال;ـــع� وال-لفـــة. وان الان$ـــ�اف ال��Rـــار� لهـــا بلـــغ 
 58.76) وان ن;ــ�ة اتفــاق ع��ــة ال*راســة لهــا بلغــw (0.19) وان معامــل الاخــ�لاف bــان (0.11(

ة فــي %) وهي ن;�ة ج�*ة Aالاضافة الى b�نها اقل ن;�ة ب�, ن;: الاتفاق لع��ة ال*راســة ال��$�ثــ
ه/ا ال�ع*. وه/ا oع�ي ان ال�ــ�bة تع�ــل دائ�ــاً الــى وضــع اســعار م��Nاتهــا Aالاع��ــاد علــى م;ــ��[ 

  دخل ال�~�ن.
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) وهــــ� اك!ــــ� مــــ, ال�ســــ_ ال$;ــــابي X14 ) (0.61وقــــ* بلــــغ ال�ســــ_ ال$;ــــابي ال�ــــ�زون للفقــــ�ة ( 
لهــا قــ* بلــغ  ) وان معامــل الاخــ�لاف0.1) وقــ* بلــغ الان$ــ�اف ال��Rــار� لهــا (0.5الف�ضي وال�الغ (

)0.16) wثة بلغ�$��%). وه/ا ی*ل على ان  77.32) وان ال�;�ة ال�W�Jة لأتفاق ع��ة ال*راسة ال
ال�ـــ�bة ال��$�ثـــة تع�ـــل و~�ـــnل دائـــK علـــى ان ت-ـــ�ن اســـعار م��Nاتهـــا اقـــل مـــ, اســـعار م��Nـــات 

عال�ة  ال��bات الاخ�[ ال��اف;ة لها في نفx مNال ق?اع ال�Tاعة م, اجل ت$ق�= م��ة ت�اف;�ة
  لها.

) وهـــ� اعلـــى مـــ, ال�ســـ_ ال$;ـــابي X15 ) (0.65ولقـــ* bـــان ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة ( 
) وهــ� اقــل ان$ــ�اف م�Rــار� بــ�, فقــ�ات Aعــ* 0.08الف�ضي وbان الان$�اف ال��Rار� لهــا قــ* بلــغ (

�ة ) وان الــ�زن ال�Wــ�� ل�;ــ0.13وضــ�ح العلاقــة بــ�, ال;ــع� وال-لفــة وان معامــل الاخــ�لاف bــان (
%) وه/ا oع�ي ان ال��bة ال��$�ثة ت�$�ــل ت-ــال��  81.44اتفاق ع��ة ال*راسة ال��$�ثة ق* بلغ (

  اضا�jة م, اجل م�ع ال�ل�ث وح�اoة ال!�Wة وه/ا ما ی�عxn على ارتفاع اسعار م��Nاتها.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  جعل التوجه البيئي مربحاً  رابعاً :
  

) وهــ� 0.61ل�س_ ال$;ابي ال��زون العام له/ا ال�عــ* بلــغ () ان ا o15لاح� م, خلال الN*ول ( 
) وان 030.1اك!� م, ال�س_ ال$;ابي الف�ضي ال�$ــ*د ســلفاً وان الان$ــ�اف ال��Rــار� العــام بلــغ (

) ولقــ* bانــw ن;ــ�ة الاتفــاق العامــة لع��ــة ال*راســة حــ�ل هــ/ا 80.16معامــل الاخــ�لاف العــام bــان (
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ان ال�ــ�bة تهــ�A Kال��جــه ال!�Wــي وت$ــاول ان تNعلــه م�ــ�ة  %). وهــ/ا یــ*ل علــى 64.94ال�ع* هــي (
ت�اف;ــــ�ة ت$قــــ= مــــ, خلالــــه الار~ــــاح وهــــ/ا مــــا انعnــــx اNoاAــــاً علــــى اجاAــــات افــــ�اد ع��ــــة ال*راســــة 

  ال��$�ثة.
وJع�!� ال�س_ ال$;ابي ال��زون العام ل�ع* جعل ال��جــه ال!�Wــي م�~$ــاً ون;ــ�ة الاتفــاق العــام لع��ــة 

ل �cاســــاً ب���ــــة اAعــــاد فل;ــــفة ال�;ــــ�J= الاخ�ــــ�. وbــــ/لe ال$ــــال Aال�;ــــ�ة ال*راســــة لــــه oعــــ*ان الاقــــ
للأن$ــ�اف ال��Rــار� العــام امــا معامــل الاخــ�لاف العــام لهــ/ا ال�عــ* ف-ــان الاك!ــ� بــ�, اAعــاد فل;ــفة 

.��  ال�;�J= الاخ
) وهـــ� اعلـــى مـــ, ال�ســـ_ ال$;ـــابي X16 ) (0.67ح�ـــ' بلـــغ ال�ســـ_ ال$;ـــابي ال�ـــ�زون للفقـــ�ة ( 

) وه� الاعلى ب�, الاوساS ال$;اب�ة ال��زونة في ه/ا ال�ع* وه/ا یــ*ل علــى 0.5الغ (الف�ضي وال�
اه��ـــام ع��ـــة ال*راســـة بهـــ/ه الفقـــ�ة ووضـــ�ح ال�ؤJـــا لـــ*یهK ع�هـــا. وان الان$ـــ�اف ال��Rـــار� لهـــا بلـــغ 

 79.38) وان ن;ــ�ة الاتفــاق لع��ــة ال*راســة هــي (0.21) وان معامــل الاخــ�لاف لهــا bــان (0.14(
هي ن;ــ�ة الاتفــاق الاك!ــ� مــا بــ�, ج��ــع فقــ�ات Aعــ* جعــل ال��جــه ال!�Wــي م�~$ــاً. وهــ/ا %) وتع�!� 

 =J�ـــ�ة ال��اف;ـــ�ة مـــ, خـــلال الاســـ�فادة مـــ, فل;ـــفة ال�;ـــ��oع�ـــي ان ال�ـــ�bة ت;ـــعى الـــى ت$ق�ـــ= ال
.��  الاخ

) وهـــ� اك!ـــ� مـــ, ال�ســـ_ ال$;ـــابي b (0.63ـــان لهـــا وســـ_ ح;ـــابي مـــ�زون ( X17وان الفقـــ�ة ( 
) وهـــ� 0.211) وان معامـــل الاخـــ�لاف بلـــغ (0.13ن$ـــ�اف ال��Rـــار� لهـــا bـــان (الف�ضـــي وان الا

الاك!ــ� مــا بــ�, معــاملات الاخــ�لاف لهــ/ه ال�عــ* ولقــ* bانــw ال�;ــ�ة ال�W�Jــة لأتفــاق ع��ــة ال*راســة 
%) وه/ا ی*ل علــى ان شــ�bة الفــ�ات العامــة للTــ�اعات ال-���ائ�ــة تع�ــل علــى  71.13ال��$�ثة (

��م�هــا مــ, خــلال الاه��ــام ب�?!�ــ= Aعــاد ح�اoــة ال�$افdــة علــى ال�ــ�ارد oــل علــى د�ال?!��Rــة والع
.��  ال!�Wة وفل;فة ال�;�J= الاخ

) وهــ� اك!ــ� مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي X18 ) (0.583ولقــ* bــان ال�ســ_ ال$;ــابي ال�ــ�زون للفقــ�ة ( 
ار� ) وه� اقل وس_ ح;ابي م�زون ب�, فق�ات ه/ا ال�ع* وان الان$�اف ال�0.5�Rالف�ضي ال�الغ (

) وان الــ�زن ال�Wــ�� لأتفــاق ع��ــة 0.18) وان معامــل الاخــ�لاف لهــ/ه الفقــ�ة بلــغ (0.106لها بلــغ (
) wانــb ثــة�$��مــ, اجــل  �Wــي%) وهــ/ا یــ*ل علــى ان ال�ــ�bة تع��ــ* ال��جــه ال! 55.67ال*راســة ال

�ــاً علــى اقــoن هــ/ا ال;ــ�ال حــاز ا�ــb ,مــ Kز~ــائ, جــ*د. علــى الــ�غ :;bادة ولاء ال�~ائ, لها وJل ز
  ن;�ة اتفاق ب�, فق�ات ه/ا ال�ع*. 

) وه� اك!� م, ال�س_ ال$;ابي الف�ضي X19 ) (70.58و~لغ ال�س_ ال$;ابي ال��زون للفق�ة ( 
) وان معامــــل الاخــــ�لاف بلــــغ 0.101) وان الاخــــ�لاف ال��Rــــار� لهــــ/ه الفقــــ�ة bــــان (0.5وال�ــــالغ (

%) وه/ا ی*ل  58.76ال��$�ثة بلغw () وان ال�زن ال�W�� ل�;�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال*راسة 0.17(
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على ان ال��bة ال��$�ثة تع�ل على اس�+*ام ال;�اسات والاسال�: ال�ي ت$اف� علــى ال!�Wــة وت�Jــ* 
  م, ار~اح ال��bة.

�ــة مــ, ال�ســ_ ال$;ــابي 0.59) بلغ ( X20وان ال�س_ ال$;ابي ال��زون للفق�ة ( �c اعلــى �وهــ (
) وه� اقل ان$�اف م�Rار� ب�, فق�ات ه/ا 0.09فق�ة بلغ (الف�ضي وان الان$�اف ال��Rار� له/ه ال

ال�ع* م�ا ی*ل على وض�ح ال�ؤJا ل*[ اف�اد ع��ة ال*راسة ال��$�ثة ح�ل هــ/ا ال;ــ�ال. وان معامــل 
%)  59.79) وق* bانw ال�;�ة ال�W�Jة لأتفــاق ع��ــة ال*راســة ال��$�ثــة (0.15الاخ�لاف لها بلغ (

اً لل�$افdــة علــى ال!�Wــة وهــي مــ, ال�ــ�bات القائــ*ة فــي مNــال وهــ/ا oع�ــي ان ال�ــ�bة تع�ــل دائ�ــ
  ن ت-�ن غ�� م��ة لل!�Wة.     ص�اعة ال��اد ال-���ائ�ة وال�ي ت;عى دوماً الى ا
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ـــة ال�راســـة مـــ� الادار�ـــ�� )  16�ـــ�
 ال�ـــ�ول (  الـــى ال$صـــف العـــام لآراء واســـ��ا�ات افـــ
اد ع��
وال)ه��س�� الف���� ل�
2ة الف
ات العامة لل+�اعات ال1/)/ائ/ة وعلى ال).�$- ال�ف+�لي ل)'شــ
ات 

  7/اس الاداء ال�.$�قي.
) وهBا اك@
 مــ� 0.76ال�.$�قي (ح�< بلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون ال1لي ل)'ش
ات 7/اس الاداء 

) وقــ� بلــغ الان;ــ
اف ال)G/ــارF ال1لــي ل)'شــ
ات 7/ــاس الاداء 0.5ال$س> ال;.ابي الف
ضي الDــالغ (
) وان ال$زن ال)Pــ$F ال1لــي ل�.ــDة اتفــاق 0.21) وان معامل الاخ�لاف ال1لي بلغ (0.16ال�.$�قي (

2ة الفـــ
ات العامـــة لل+ـــ�اعات %) وهـــBا یـــ�ل علـــى ان شـــ
  89.42ع��ـــة ال�راســـة ال)D;$ثـــة بلـــغ (

 للاداء ال�.$�قي وهBا ما انعVW ا�ا�اً على اجا�ات ع��ة (�ال1/)/ائ/ة تع)ل على ال�;.�� ال).

  ال�راسة ودل على وض$ح ال
ؤ�ا والادراك ل�یهY ح$ل اه)/ة الاداء ال�.$�قي وم'ش
ات 7/اسه.
ى 7/)ــة مــ� ال$ســ> ال;.ــابي ) اعلــ Y1 – Y25ج)/ع الاوسا^ ال;.اب/ة ال)$زونــة (  [ح�< 2ان

) وان ج)/ع Y/7 ن.a الأتفاق لأف
اد ع��ة ال�راســة ال)D;$ثــة 2انــ[ اك@ــ
 مــ� 0.5الف
ضي والDالغ (
) وهBا ع�ي ان هBا ال)�غ�
 مهY24  Y%) للفق
ة (  73.19%) ح�< بلغ[ اقل 7/)ة لها ( 50(

ال�راسة ال)D;$ثة ح$ل م'شــ
ات لآراء ع��ة  لل�
2ة ال)D;$ثة وd/)ا یلي ش
ح تف+�لي ج�اً �ال�.Dة
  7/اس الاداء ال�.$�قي.

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )  16ال��ول ( 

  المبحث الثالث
 وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول مؤشرات الاداء التسويقي
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  وصف وت�f/g آراء ع��ة ال�راسة ح$ل م'ش
ات الاداء ال�.$�قي
  


ون/ة�  ال)+�ر : اع�اد الDاح< �الاع�)اد على ال;اسDة الال1
  أولاً : رضا الزبون 

  

الاوزان              
 المجموع 0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1  الاسئلة

الوسط 
  الحسابي

 الانحراف
 المعياري

معامل 
 فالاختلا

نسبة 
 %الاتفاق

ون
زب

 ال
ضا

 ر
 Y1 49 34 3 3 5 1 0 1 1 0 0 97 0.9082 0.1477 0.1626 96.907 

Y2 43 16 20 10 6 0 0 1 1 0 0 97 0.8711 0.1561 0.1792 97.938 
Y3 28 28 11 20 7 0 1 0 1 1 0 97 0.834 0.1701 0.204 96.907 

Y4 22 36 6 25 5 0 1 0 2 0 0 97 0.8299 0.1608 0.1938 96.907 

Y5 51 6 28 3 5 0 0 2 1 1 0 97 0.8742 0.181 0.2071 95.876 
 96.907 0.1796 0.1551 0.8635 485 0 2 6 4 2 1 28 61 68 120 193 المجموع

ية
وق

س
 ال

صة
لح

 Y6 33 32 15 8 4 2 0 1 1 1 0 97 0.8598 0.1712 0.1991 94.845 ا

Y7 39 17 20 6 12 0 1 1 1 0 0 97 0.8515 0.1702 0.1999 96.907 

Y8 17 10 33 7 24 2 1 0 2 1 0 97 0.7588 0.1824 0.2404 93.814 
Y9 8 48 3 28 6 1 1 2 0 0 0 97 0.8072 0.1467 0.1817 95.876 

Y10 48 3 27 5 9 1 1 1 1 0 1 97 0.8515 0.1937 0.2275 94.845 

 95.258 0.1984 0.1638 0.8258 485 1 2 5 5 4 6 55 54 98 110 145 المجموع

ية
بح

لر
 ا

Y11 6 49 13 3 18 5 0 0 2 1 0 97 0.7876 0.1804 0.2291 91.753 

Y12 24 9 9 41 11 0 0 1 0 2 0 97 0.7742 0.1787 0.2308 96.907 

Y13 13 5 55 3 13 0 6 0 1 1 0 97 0.7639 0.1709 0.2237 91.753 
Y14 6 55 12 11 10 0 0 1 1 1 0 97 0.8186 0.157 0.1918 96.907 

Y15 30 14 12 20 9 2 6 1 1 2 0 97 0.7804 0.2187 0.2803 87.629 

 92.99 0.2108 0.1655 0.7849 485 0 7 5 3 12 7 61 78 101 132 79 المجموع

ة 
ولي

سؤ
لم

ا
ية

اع
تم

لاج
 ا

Y16 2 37 22 2 30 0 1 0 2 1 0 97 0.7546 0.172 0.2279 95.876 
Y17 10 13 8 45 15 1 3 0 1 1 0 97 0.7278 0.1612 0.2215 93.814 

Y18 11 0 55 4 16 0 6 1 1 2 1 97 0.7268 0.1987 0.2734 88.66 

Y19 2 57 19 5 5 1 3 1 2 1 1 97 0.799 0.1928 0.2414 90.722 
Y20 27 5 16 32 6 2 7 1 0 1 0 97 0.768 0.1945 0.2532 88.66 

 91.546 0.2188 0.1652 0.7553 485 2 6 6 3 20 4 72 88 120 112 52 المجموع

ة 
هني

لذ
ة ا

كان
لم

ا
كة

در
لم

ة ا
ور

ص
وال

 Y21 1 24 27 24 3 15 0 1 1 1 0 97 0.7309 0.1654 0.2263 81.443 ا

Y22 1 32 0 28 33 0 1 0 0 1 1 97 0.7186 0.1648 0.2293 96.907 
Y23 3 10 37 29 0 1 14 0 2 1 0 97 0.7062 0.1825 0.2584 81.443 

Y24 1 34 34 4 21 0 0 1 1 1 0 97 0.7711 0.1541 0.1998 96.907 

Y25 17 14 2 39 7 0 13 1 2 2 0 97 0.7093 0.2218 0.3127 81.443 
 87.629 0.229 0.1665 0.7272 485 1 6 6 3 28 16 64 124 100 114 23 المجموع

ءة
فا

لك
 ا

Y26 5 21 12 29 17 9 0 1 2 1 0 97 0.7144 0.175 0.2449 86.598 

Y27 5 18 7 41 6 16 1 0 1 2 0 97 0.7 0.1768 0.2525 79.381 
Y28 5 8 29 23 16 10 0 3 2 0 1 97 0.6948 0.1793 0.2581 83.505 

Y29 5 16 34 3 21 6 10 0 0 2 0 97 0.7062 0.1908 0.2702 81.443 

Y30 10 16 4 45 5 13 0 2 1 1 0 97 0.7165 0.1783 0.2489 82.474 

 82.68 0.2467 0.1742 0.7064 485 1 6 6 6 11 54 65 141 86 79 30 المجموع

ية
عل

فا
 ال

Y31 3 6 0 40 36 4 3 1 2 2 0 97 0.6402 0.1559 0.2435 87.629 
Y32 1 32 6 35 2 6 11 2 1 1 0 97 0.7072 0.1938 0.274 78.351 

Y33 1 13 35 0 27 7 0 11 0 2 1 97 0.6588 0.212 0.3218 78.351 

Y34 17 9 7 30 8 23 0 1 1 1 0 97 0.7072 0.197 0.2785 73.196 
Y35 2 20 3 28 22 16 4 1 0 1 0 97 0.6722 0.1669 0.2483 77.32 

 78.969 0.2539 0.1719 0.6771 485 1 7 4 16 18 56 95 133 51 80 24 المجموع

 89.426 0.2142 0.1634 0.7629 3395 6 36 38 40 95 144 440 679 624 747 546 جماليالا
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) وهــ$ اعلــى �jW�ــ
 مــ� 0.86) ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون العام بلــغ ( 16لاحi م� ال��ول ( 
.ــابي مــ$زون ) ولق� حاز م'ش
 رضا الkl$ن على اعلى 7/)ة وســ> ح0.5ال$س> الف
ضي الDالغ (

) وان معامل الاخــ�لاف 0.15ب�� م'ش
ات الاداء ال�.$�قي وان الان;
اف ال)G/ارF العام له بلغ (
) وه)ا الاقل مــ� بــ�� ج)/ــع م'شــ
ات الاداء ال�.ــ$�قي. وان ن.ــDة الأتفــاق لع��ــة 0.17العام 2ان (

ات الاداء %) وهـــي ن.ـــDة عال/ـــة جـــ�اً وهـــي اعلـــى ن.ـــDة اتفـــاق بـــ�� م'شـــ
  96.9ال�راســـة بلغـــ[ (
ال�.$�قي. وهBا ی�ل على ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة تهــ�Y ب
ضــا الklــ$ن وتع)ــل الــى 2.ــa ولآء الklــائ� 

�ه الkl$ن. aغ
  لها م� خلال تق�Y 2ل مای
)  Y1) انـــه قـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة (  16ح�ـــ< لاحـــi مـــ� خـــلال ال�ـــ�ول ( 

) واnـــاً هــ$ اعلــى وســ> ح.ـــابي D0.5ــالغ () وهــ$ اعلــى مــ� ال$ســـ> ال;.ــابي الف
ضــي وال0.9(
مــ$زون بــ�� فقــ
ات م'شــ
 رضــا الklــ$ن وهــBا یــ�ل علــى ادراك ع��ــة ال�راســة لهــBا ال.ــ'ال ووضــ$ح 

) وهــ$ اقــل ان;ــ
اف مG/ــارF بــ�� فقــ
ات 0.14ل�یهY ع�ه. وق� بلــغ الان;ــ
اف ال)G/ــارF لــه ( ةال
ؤ�
لاقــل بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وان ) وهــ$ اnــاً ا0.16هــBا ال)'شــ
 وان معامــل الاخــ�لاف 2ــان (

%) وهــBا ع�ــي ان ال�ــ
2ة ت.ــعى  96.9الــ$زن ال)Pــ$F ل�.ــDة أتفــاق ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة بلــغ (
  الى ت;ق�q رضا الkl$ن م� خلال تل@/ة اح�/اجاته ورDpاته.

) وهــ$ اعلــى 7/)ــة مــ� ال$ســ> ال;.ــابي 0.87) ( Y2وقــ� بلــغ ال$ســ> ال;.ــابي ال)ــ$زون للفقــ
ة ( 
) وقــ� 0.17) وان معامــل الاخــ�لاف لــه 2ــان (0.15ي وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لــه قــ� بلــغ (الف
ضــ

حاز هــBا ال.ــ'ال علــى اعلــى ن.ــDة اتفــاق لع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 والDالغــة 
ا)انهــا �ــأن رضــا  %). وهــBا یــ�ل علــى اه�)ــام ال�ــ
2ة ب�;ق�ــq رضــا الklــ$ن مــ� خــلال 97.93(

  لل�
2ة. رkحالkl$ن ه$ 
) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> ال;.ــــابي 0.83) 2ــــان لهــــا وســــ> ح.ــــابي مــــ$زون ( Y3وان الفقــــ
ة ( 

) وان معامــل الاخــ�لاف لهــا 2ــان 0.17) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا بلــغ (0.5الف
ضــي والDــالغ (
%) وهــ$ یــ�ل علــى اتفــاق ع��ــة  96.9) وقــ� 2انــ[ ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة (0.204(
ـــ�لائY مـــع تtلعـــات ال ـــى هـــBه الاجا�ـــة وان ال�ـــ
2ة تع)ـــل علـــى ت+ـــ)/Y م���اتهـــا �)ـــا ی �راســـة عل

  وت$قعات الklائ�.
) وهـــ$ اعلـــى 7/)ـــة مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.82) ( Y4و2ـــان ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 

) 0.19) و2ان معامل الاخــ�لاف لهــا (0.16) وان الان;
اف ال)G/ارF بلغ (0.5ال)$زون والDالغ (
ـــى ان ال�ـــ
2ة تع)ـــل علـــى تغ��ـــ
  96.9و�k.ـــDة اتفـــاق لع��ـــة ال�راســـة بلغـــ[ ( %) وهـــBا یـــ�ل عل


ات/�/اتها نــlولاً ع�ــ��الــFB ت.ــعى ال�ــ
2ة الــى  رDpــات الklــائ� فهــ$ الهــ�ف الاســاس خttهــا واســ
  ارضائه م� خلال وضع الtg> ال�ي تل@ي اح�/اجاته.
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) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضي Y5 ( )0.87وق� بلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ه ( 
ى ان;ــ
اف مG/ــارF بــ�� لــ) وهــ$ اع0.18) وقــ� بلــغ الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــBة الفقــ
ة (0.5الDــالغ (

) وهــ$ اnــاً اعلــى معامــل اخــ�لاف بــ�� 070.2فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وان معامــل الاخــ�لاف 2ــان (
�ع بjقة عال/ة م� لــ�ن الklــائ� الــ�ائ)�� فق
ات هBا ال)'ش
 وهBا ی�ل على ان ال�
2ة ال)D;$ثة ت(�

لــ�یها �أع�Dارهــا شــ
2ة رائــ�ة فــي م�ــال ع)لهــا ولهــا خ@ــ
ة v$�لــة ت�علهــا واثقــة مــ� امWان/اتهــا فــي 

ة على ال.$ق وعلــى الklــائ� ال)�$اجــ�ی� فــي الاســ$اقt/.الي ت1$ن م�. وهــBا م�ال ال+�اعة وkال

  .%) 95.8(لغة ما ت'�2ة ن.Dة أتفاق اف
اد ع��ة ال�راسة والDا
  

  الحصة السوقية  ثانياً :
  

) وه$ 0.82) ن
- ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون العام لهBا ال)'ش
 2ان ( 16م� خلال ال��ول ( 
) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF العــام لهــBا ال)'شــ
 قــ� 0.5اعلى م� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي والDــالغ (

بلغــ[ ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة ) وقــ� 0.19) وق� 2ــان معامــل الاخــ�لاف (0.163بلغ (
%) وهــي ن.ــDة عال/ــة جــ�اً تــ�ل علــى اتفــاق ع��ــة ال�راســة علــى اه)/ــة هــBا ال)'شــ
 وان  95.25(

��ـــWل واضـــح وهـــBا مـــا انعWـــV ا�ا�ـــاً علـــى اجا�ـــات ع��ـــة ال�راســـة  
ال�ـــ
2ة تهـــ�Y بهـــBا ال)'شـــ
قــي ل)���اتهــا وخاصــةً انهــا ال)D;$ثــة. اF انهــا ت.ــعى الــى ال;+ــ$ل علــى ح+ــة فــي ال.ــ$ق الع
ا

تعاني م� ال)�اف.ة ال��ی�ة ل)���اتها �.@a الانف�اح الاق�+ادF ودخــ$ل ال)���ــات الاج�@/ــة ذات 
  العلامات ال��ار�ة الع
�قة لل.$ق الع
اقي.

) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> 90.85) قــــ� بلــــغ ( Y6ونــــ
- ان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زون للفقــــ
ة ( 
) وهــ$ اعلــى وســ> ح.ــابي مــ$زون بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 و2ــان 0.5ال;.ــابي الف
ضــي والDــالغ (
) وان ن.ـــDة اتفـــاق ع��ـــة ال�راســـة 0.19) �)عامـــل اخـــ�لاف بلـــغ (0.17الان;ـــ
اف  ال)G/ـــارF لهـــا (

مــ� لــ�ن ع��ــة  ال/ة ج�اً م)ــا یــ�ل علــى اتفــاق عــالٍ %) وهBه ال�.Dة ع 94.84ال)D;$ثة ق� بلغ[ (

ار و�kهــ� مــ� اجــل ال);افzــة  ال�راسة على اه)/ة هBا ال.'ال وهــBا(�ع�ــي ان ال�ــ
2ة تع)ــل �اســ

  على ح+�ها ال.$7/ة.
ـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.851) ( Y7وقـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة (  ) وهـــ$ اعل
) وان 0.19) وان معامـــل الاخـــ�لاف قـــ� بلـــغ (0.17الف
ضـــي وقـــ� 2ـــان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا (

%) وهــي اعلــى ن.ــDة اتفــاق بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
  96.9بلغــ[ ( ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة قــ�
وهي ن.Dة عال/ة ج�اً وهBا یــ�ل علــى وضــ$ح ال+ــ$رة والادراك لــ�- افــ
اد ع��ــة ال�راســة حــ$ل هــBه 
�ها tها ال.$7/ة دل/لاً واض;اً علــى ن�ــاح ان�ــ�
 ز�ادة ح+@�الفق
ة وت�ل اnاً على ان ال�
2ة تع

  ال�.$�}/ة.
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) وهــ$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي 0.75) فق� بلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون لهــا ( Y8اما الفق
ة ( 
) و�kفV ال$ق[ عــ� اقــل وســ> ح.ــابي مــ$زون بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
. وقــ� 0.5الف
ضي الDالغ (

) وهــ$ الاك@ــ
 مــاب�� 0.24) ومعامــل اخــ�لاف بلــغ (0.18كــان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــBه الفقــ
ة (
%)  793.81/ة وان ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة حــ$ل هــBه الفقــ
ة بلغــ[ (فق
ات م'ش
 ال;+ة ال.$ 

وهــي ن.ــDة عال/ــة جــ�اً وهــBا یــ�ل علــى اتفــاق واضــح فــي ع��ــة ال�راســة علــى ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة 
تع�)ـــ� علـــى مقارنـــة م@/عاتهـــا مـــع م@/عـــات ال�ـــ
2ات الاخـــ
- ال)�اف.ـــة لهـــا فـــي م�ـــال ال+ـــ�اعة 

  ق$F على 7/اس رk;/ة ال�
2ة. واع�Dار هBه ال)قارنة م'ش
 ودل�ل
) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.8) قـــ� بلـــغ ( Y9و2ـــان ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون لفقـــ
ة ( 

) وهــ$ الاقــل بــ�� فقــ
ات هــBا 0.14) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا قــ� بلــغ (0.5الف
ضــي والDــالغ (
فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وقــ� ) وهــ$ اnــاً الاقــل بــ�� 0.18ال)'ش
 وان معامل الاخــ�لاف لهــا قــ� بلــغ (

%) وهـــي ن.ـــDة عال/ـــة جـــ�اً وتـــ�ل علـــى ان  95.87بلغـــ[ ن.ـــDة اتفـــاق ع��ـــة ال�راســـة ال)D;$ثـــة (
تل@/ـــة اح�/اجـــات  علـــىال�ـــ
2ة ال)D;$ثـــة ت.ـــ��gم ال;+ـــة ال.ـــ$7/ة فـــي 7/ـــاس مـــ�- قـــ�رة ال�ـــ
2ة 

  الklائ� ورDpاتهY وkال�الي ت;ق�q ال$لاء ل�یهY ات�اه ال�
2ة.
) وه$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي 0.85) ( Y10بي ال)$زون للفق
ة ( وkلغ ال$س> ال;.ا

) وهــ$ الاعلــى مــا بــ�� فقــ
ات هــBا 0.19) وان الان;
اف ال)G/ارF لهBه الفق
ة ق� بلغ (0.5والDالغ (
) وان ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة حــ$ل 0.22ال)'ش
 وق� 2ان معامل الاخ�لاف قــ� بلــغ (

%) وهــي ن.ــDة عال/ــة جــ�اً وتع�ــي ان ال�ــ
2ة تع�)ــ� ال;+ــة ال.ــ$7/ة  94.84( هــBه الفقــ
ة 2انــ[
  ل�یها 2)'ش
 ل}/اس ال)�lة ال��اف./ة ل�یها امام ال�
2ات ال)�اف.ه لها.

  

  الربحية  ثالثاً :
  

) 0.78) ان ال$ســ> ال;.ــابي ال)ــ$زون لهــBا ال)'شــ
 قــ� بلــغ ( 16و�لاحــi مــ� خــلال ال�ــ�ول ( 
) وان الان;ــــ
اف ال)G/ــــارF لــــه قــــ� بلــــغ 0.5.ــــابي الف
ضــــي والDــــالغ (وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> ال;

) وان ن.Dة اتفاق ع��ة ال�راسة ح$ل هBا ال)'شــ
 قــ� 0.21) وان معامل الاخ�لاف 2ان (0.165(
%) وهي ن.Dة عال/ة ج�اً وهBا ی�ل على اه)/ة م'ش
 ال
k;/ــة لــ�- شــ
2ة الفــ
ات  92.99بلغ[ (

هBه الاه)/ة انعW.[ على اجا�ات اف
اد ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة. العامة لل+�اعات ال1/)/ائ/ة وان 

ار وkقاء ال�
2ة مع ال�$انa الاخ
- ال)'ث
ة ف�ها.  لأنها تع�ق� �أن(�ت;ق�q الارkاح .اهY في اس

تقــ$م بــ�فع 2افــة ال�lام�هــا ات�ــاه الغ�ــ
 وم�هــا  نفnــلاً عــ� ذلــ| انهــا ت.ــ�t/ع مــ� خــلال الارkــاح ا
ال�ــ
2ة و2ــBل| )�Wهــا مــ� ال;+ــ$ل علــى ال)ــ$اد الاول/ــة وت.ــ$�q ال)���ــات. رواتa العــامل�� فــي 

 

ار فــي ع)ل/ــات الD;ــ< وال�tــ$�(��الاضــافة الــى ان الارkــاح ت)Wــ� ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة علــى الاســ
  لأنها و2)ا مع
وف ت;�اج الى ت)$�ل عالي.
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ســـ> ال;.ـــابي ) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ 0.78) ( Y11ح�ـــ< بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 
) وان معامــل الاخــ�لاف لهــا 2ــان 0.18) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا بلــغ (0.5الف
ضــي والDــالغ (

%) وهــي ن.ــDة  91.75) وان ن.Dة اتفاق ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة ح$ل هBا ال.ــ'ال 2انــ[ (0.22(
q ال.ــعادة لــه اتفاق عال/ة ج�اً وهBا ع�ي ان ال�
2ة ال)D;$ثة ت'م� �أن ز�ادة رضا الklــ$ن وت;ق�ــ

  ت'دF الى ز�ادة ارkاح ال�
2ة وت;ق�q اه�افها.
) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> ال;.ــــابي 0.77) بلــــغ ( Y12وان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زون للفقــــ
ة ( 

) وkلـــغ معامــــل الاخــــ�لاف لهــــا 0.17) وان الان;ــــ
اف ال)G/ـــارF لهــــا بلــــغ (0.5الف
ضـــي والDــــالغ (
%) وهي ن.Dة اتفاق عال/ة  96.9هBا ال.'ال 2ان[ () وان ن.Dة اتفاق ع��ة ال�راسة ح$ل 0.23(

ج�اً وت�ل على ان ش
2ة الف
ات العامة لل+�اعات ال1/)/ائ/ة ت.عى الى ت;ق�q ارkاحها م� خلال 
�ها ال�.$�}/ة.t�لأن ��الاداء ال�  

) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> 0.76) فقــــ� 2ــــان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زون لهــــا ( Y13امــــا الفقــــ
ة ( 
 
) وان معامل الاخ�لاف 0.17) وان الان;
اف ال)G/ارF لها ق� بلغ (0.5ضي الDالغ (ال;.ابي الف
%)  91.75) وان ن.ــDة الاتفــاق لأفــ
اد ع��ــة ال�راســة حــ$ل هــBا ال.ــ'ال 2انــ[ (0.22لها قــ� بلــغ (

وهـــي ن.ـــDة عال/ـــة جـــ�اً وتـــ�ل علـــى ان ال�ـــ
2ة تع)ـــل علـــى تقل�ـــل ال�لـــف والان�ـــاج ال)ع�ـــa خـــلال 
ـــات الان�ا ـــة وت.ـــعى الـــى الاســـ�هلاك الامjـــل لل)ـــ$ارد ال)�احـــة مـــ� اجـــل تقل�ـــل ال�1ـــال/~ الع)ل/ ج/

  ال�+�/G/ة وز�ادة الارkاح لل�
2ة.
ـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي  )0.81) ( Y14وقـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة (  وهـــ$ اعل

هــBا ال)'شــ
 ) وهــ$ الاعلــى 7/)ــة مــاب�� الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زونــة لفقــ
ات 0.5الف
ضي والDالغ (
) وهـــ$ الاقـــل مـــا بـــ�� فقـــ
ات م'شـــ
 ال
k;/ـــة و2ـــان 0.15و2ـــان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا قـــ� بلـــغ (

) وان ن.ــDة اتفــاق ع��ــة 0.19معامــل الاخــ�لاف اnــاً الاقــل مــاب�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وقــ� بلــغ (
ي مــ� %) وهــي ن.ــDة اتفــاق عال/ــة جــ�اً وتع�ــي ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة هــ 96.9ال�راســة لهــا 2انــ[ (

ال�
2ات ال1@�
ة في م�ال ال+�اعة وان ارkاحها ت�Dع مــ� 2$نهــا م�)�ــlة عــ� غ�
هــا مــ� ال�ــ
2ات 
  ال)�اف.ة.

) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضــي 0.78) ( Y15و2ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 
قـــ
ات هـــBا ) وهـــ$ الاعلـــى 7/)ـــة مـــا بـــ�� ف0.21) وان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF قـــ� بلـــغ (0.5والDـــالغ (

) وهـــ$ اnـــاً الاعلـــى 7/)ـــة مـــا بـــ�� فقـــ
ات م'شـــ
 0.28ال)'شـــ
 وان معامـــل الاخـــ�لاف قـــ� بلـــغ (
%) وهــي ن.ــDة  87.62ال
k;/ة وق� 2ان[ ن.Dة اتفــاق ع��ــة ال�راســة حــ$ل هــBا ال.ــ'ال قــ� بلغــ[ (

عال/ــة وهــBا یــ�ل علــى ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة تع�)ــ� العائــ� علــى حــq ال)ل1/ــة 2)'شــ
 مهــY ل}/ــاس 
  رkاح ال)�;ققة خلال ع)ل/اتها الان�اج/ة وال�.$�}/ة.الا
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  المسؤولية الاجتماعية  رابعاً :
  

) وهــ$ اعلـــى مـــ� 0.75لقــ� بلـــغ ال$ســ> ال;.ـــابي ال)ــ$زون العـــام ل)'شـــ
 ال).ــ'ول/ة الاج�)ا�/ـــة (
) وان 0.165) وقـــ� بلـــغ الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF العـــام لـــه (0.5ال$ســـ> ال;.ـــابي الف
ضـــي والDـــالغ (

تفــاق العامــة لع��ــة ال�راســة ) وقــ� بلغــ[ ن.ــDة الا0.21خــ�لاف العــام لهــBا ال)'شــ
 2ــان (معامــل الا
) 
%) وهـــي ن.ـــDة عال/ـــة وkـــBل| نـــ
- ان م'شـــ
 ال).ـــ'ول/ة  91.54ال)D;$ثـــة حـــ$ل هـــBا ال)'شـــ

ـــاً علـــى  �ـــة م)ـــا انعWـــV ا�ا ـــ�- شـــ
2ة الفـــ
ات العامـــة لل+ـــ�اعات ال1/)/ائ/ الاج�)ا�/ـــة واضـــح ل
نــه ل�)/ــع فقــ
ات اجا�ات اف
اد ع��ة ال�راســة ال)D;$ثــة. ح�ــ< نلاحــi ان الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زو 

 ) 
) 2ان[ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضــي  Y16 , Y17 , Y18 , Y19 , Y20هBا ال)'ش
  ). 16و2)ا ه$ واضح في ال��ول ( 

) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.75) ( Y16ح�ـــ< بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 
) وkلـــغ معامـــل الاخـــ�لاف لهـــا 0.17) وقـــ� 2ـــان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا (0.5الف
ضـــي والDـــالغ (

%) وهي ن.Dة عال/ة ج�اً  95.87) وق� 2ان[ ن.Dة اتفاق ع��ة ال�راسة ح$ل هBا ال.'ال (0.22(
.ــهل علــى الklــائ�  FBل الــWال�ــ�م)ا ی�ل على ان ال�
2ة ال)D;$ثة تع)ل علــى تــ$ف�
 ال)���ــات 

�لف الاوقات لأشDاع حاجاتهY ورDpاتهY وال);افg(kها و�ال;+$ل عل.Yدخ$له -$�  zة على م.
) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.727) ( Y17وقـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 

) وه$ الاقــل مــا بــ�� الان;
افــات لهــBه 0.16) و2ان الان;
اف ال)G/ارF لها (0.5الف
ضي والDالغ (
لاقــل مــا بـــ�� ) وهــ$ اnــاً 2ــان معامــل الاخــ�لاف ا0.221ال)'شــ
 وقــ� بلــغ معامــل الاخــ�لاف (

%) وهــي ن.ــDة  93.81فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 و2انــ[ ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة حــ$ل هــBا ال.ــ'ال (
عال/ــة جــ�اً وهــBا یــ�ل علــى ان شــ
2ة الفــ
ات العامــة لل+ــ�اعات ال1/)/ائ/ــة تnــع معــای�
 ال+ــ;ة 

  وال.لامة ع�� تق�Y م���اتها ا)اناً م�ها ��gمة الklائ� وال)��)ع.
) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> 0.726بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون لهـــا (فقـــ� )  Y18امـــا الفقـــ
ة ( 

) وهـــ$ الاقـــل مـــا بـــ�� فقـــ
ات هـــBا ال)'شـــ
 وقـــ� 2ـــان الان;ـــ
اف 0.5ال;.ـــابي الف
ضـــي والDـــالغ (
) Fـــار/G(ا�/ـــة وقـــ� بلـــغ معامـــل 0.198ال(�) وهـــ$ الاعلـــى مـــا بـــ�� فقـــ
ات م'شـــ
 ال).ـــ'ول/ة الاج
�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وقــ� بلغــ[ ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة ) وهــ$ الاعلــى مــا بــ0.27الاخــ�لاف (

%) وهـــBه ال�.ـــDة عال/ـــة وتـــ�ل علـــى ان  88.66ال)D;$ثـــة حـــ$ل الاجا�ـــة علـــى هـــBا ال.ـــ'ال هـــي (
ال�
2ة ال)D;$ثة تnع في اول$�اتها الاه�)ام �الklائ� وم�اكلهY ح$ل م���ات ال�
2ة والاســ��ا�ة 


�ــq وضــع صــ��وق ل�ــWاوF الklــائ� وال}/ــام الــى هــBه ال)�ــاكل والع)ــل علــى حلهــا. وذv لــ| عــ�
�الاضــافة الــى وضــع اســ�)ارة اســ�@/ان خاصــة تــ$زع علــى م�)$عــة مــ�  Yلات معهــ�بــDع� ال)قــا
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 ال.ــل@/ة لــ�یهY ات�ــاه م���ــات ال�ــ
2ة وا�ــاد ال.ــ@ل zووجهات ال� Yائ� لل$ق$ف على م�اكلهklال
  ال1ف�لة ل;لها.

ـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي Y19 ) (0.79قـــ
ة ( وقـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للف ) وهـــ$ اعل
) وهــ$ الاعلــى 7/)ــة مــا بــ�� فقــ
ات م'شــ
 ال).ــ'ول/ة الاج�)ا�/ــة وقــ� 2ــان 0.5الف
ضــي والDــالغ (

) وقــ� 2انــ[ ن.ــDة اتفــاق افــ
اد 0.24) وkلــغ معامــل الاخــ�لاف (0.192الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا (
/ــة جــ�اً م)ــا یــ�ل علــى اتفــاق واضــح لع��ــة %) وهــي ن.ــDة عال 90.72ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة (

ال�راســة حــ$ل ان شــ
2ة الفــ
ات العامــة لل+ــ�اعات ال1/)/ائ/ــة تقــ$م ب�قــ�Y خــ�مات م�ان/ــة اضــاd/ة 
الـــى الklـــائ� مjـــل ا+ـــال ال)���ـــات الـــى �عـــ� الklـــائ� م�انـــاً اوتقـــ�Y الاس��ـــارات الـــى الklـــائ� 

  م�اناً. 
) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضــي 0.76) ( Y20و2ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 

) وقــ� 0.25) و2ان معامل الاخ�لاف لهــا (0.194) وق� بلغ الان;
اف ال)G/ارF لها (0.5والDالغ (
%) وهــي ن.ــDة عال/ــة  88.66كانــ[ ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة حــ$ل الاجا�ــة علــى هــBا ال.ــ'ال (

�ال)�.ــاوF مــع ن.ــDة اتفــاق ع��ــة ال�راســة على ال
غY مــ� 2$نهــا الاقــل مــا بــ�� فقــ
ات هــBا ال) 
'شــ
) وهBا ی�ل على ان ال�
2ة ال)D;$ثة ت.)ح �اعادة ال)���ات ال)�nــ
رة مــ�  Y18ح$ل الفق
ة  ( 


رة.n���ات ج�ی�ة ب�لاً م� ال)���ات ال)�(�  الklائ� وتق$م ب�ع$�� ه'لاء الklائ� 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  ة المكانة الذهنية او الصورة المدرك خامساً :
  

) وهــ$ اعلــى 0.72) ان ال$ســ> ال;.ــابي ال)ــ$زون العــام قــ� بلــغ ( 16لاحi م� خلال ال�ــ�ول ( 
ـــارF العـــام لهـــBا ال)'شـــ
 2ـــان 0.5مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي الف
ضـــي والDـــالغ ( /G(اف ال
) وان الان;ـــ
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) وقـــ� بلغـــ[ ال�.ـــDة العامـــة لأتفـــاق ع��ـــة 0.22) وقـــ� 2ـــان معامـــل الاخـــ�لاف العـــام لـــه (0.166(
%) وهــــي ن.ــــDة عال/ــــة وهــــBا ع�ــــي ان شــــ
2ة الفــــ
ات العامــــة تهــــ�Y  87.62ة ال)D;$ثــــة (ال�راســــ

�- زkائ�ها وkال�الي انعVW ا�ا�اً على اجا�ات ع��ة ال�راسة واتفاقهY على هBا ل�+$رتها ال)�ر2ة 
ال)'شــ
. ح�ــ< 2انــ[ ج)/ــع الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زونــة لفقــ
ات هــBا ال)'شــ
 اعلــى مــ� ال$ســ> 

ال)Wانـــة الBه�/ـــة او 
ضـــي وقـــ� 2انـــ[ ج)/ـــع ن.ـــa اتفـــاق افـــ
اد ع��ـــة ال�راســـة لفقـــ
ات ال;.ـــابي الف
%)  81.44%) فق� بلغــ[ اقــل ن.ــDة اتفــاق لأفــ
اد ع��ــة ال�راســة ( 50اعلى م� ( ال+$رة ال)�ر2ة

  ). Y21 – Y23 – Y25للفق
ات ( 
ال;.ـــابي ) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> 0.73) ( Y21فقـــ� 2ـــان ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 

) وقـــ� بلـــغ معامـــل الاخـــ�لاف 0.16) وقـــ� 2ـــان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا (0.5الف
ضـــي والDـــالغ (
 81.44) وق� 2ان[ ن.Dة الاتفاق لأف
اد ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة ح$ل هBا ال.'ال ق� بلغ[ (0.22(

صــ$رتها  %) وهي ن.Dة اتفاق عال/ة وهBا یــ�ل علــى اه�)ــام ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة �)Wان�هــا الBه�/ــة او
 .YاتهDلt�  ال)�ر2ة ل�- زkائ�ها. م� خلال ان�اج م���ات تل@ي اح�/اجات الklائ� وم

) وه$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي 0.71) ( Y22وkلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 
) وقــ� بلــغ معامــل الاخــ�لاف لهــBه الفقــ
ة 0.16) وقــ� 2ــان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا (0.5والDــالغ (

%)  96.9) امــا ن.ــDة الاتفــاق لافــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة حــ$ل هــBه الفقــ
ة قــ� بلغــ[ (0.22(
وهي ن.Dة اتفاق عال/ة ج�اً ت�ل على ان ش
2ة الف
ات العامة ت�@�ى فل.ــفة ال�.ــ$�q الأخnــ
 مــ� 

  اجل ت;.�� ص$رتها ال)�ر2ة أو مWان�ها الBه�/ة أمام زkائ�ها.
) وه$ اعلى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي 0.706) ق� بلغ ( Y23ق
ة ( و2ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون للف

) وه$ الاقل مــا بــ�� الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زونــة ل)'شــ
 ال)Wانــة الBه�/ــة او 0.5الف
ضي والDالغ (
) Fــار/G(اف ال
) وان 0.25) و2ــان معامــل الاخــ�لاف قــ� بلــغ (0.18ال+ــ$رة ال)�ر2ــة و2ــان الان;ــ

%) وهــي ن.ــDة عال/ــة وهــBا یــ�ل علــى ان ال�ــ
2ة  81.44انــ[ (ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة 2
2ـــة ال��ـــ�ة لهـــا لـــ�- زkائ�هـــا تعـــ� م�ـــlة ت�اف.ـــ/ة امـــام ال�ـــ
2ات ر ال)D;$ثـــة تـــ'م� �ـــأن ال+ـــ$رة ال)�

  ال)�اف.ة لها.
) على اعلى وس> ح.ابي م$زون ب�� فق
ات م'شــ
 ال)Wانــة الBه�/ــة او  Y24وق� حازت الفق
ة ( 

 FBــالغ (0.77مق�ارة (ال+$رة ال)�ر2ة والDضــي وال
) وان 0.5) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
) وهــ$ الاقــل 7/)ــة مــا بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وقــ� 2ـــان 0.15الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا قــ� بلــغ (

) وه$ اnاً الاقل ما ب�� فق
ات هBا ال)'ش
 وق� بلغ[ ن.Dة اتفاق ع��ة 0.19معامل الاخ�لاف (
قـــ
ات هـــBا ال)'شـــ
 ف%) وهـــي ن.ـــDة عال/ـــة جـــ�اً وهـــي الاعلـــى مـــا بـــ��  96.9ال�راســـة ال)D;$ثـــة (
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) وهBا ی�ل على ان ال�
2ة ال)D;$ثة ت'م�  Y22وkال�.اوF مع ن.Dة اتفاق ع��ة ال�راسة للفق
ة ( 
�أن ز�ادة ولاء الklائ� لها ت�Dع م� ت;.�� ال+$رة ال)�ر2ة ل�یهY ع� م���اتها.  

) وه$ اعلى م� ال$س> 0.709ال;.ابي ال)$زون لها ق� بلغ ( ) فق� 2ان ال$س> Y25اما الفق
ة ( 
) وقــ� حــاز الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــBه الفقــ
ة علــى اعلــى 7/)ــة بــ�� 0.5ال;.ــابي الف
ضــي والDــالغ (

 
و2ان معامل الاخ�لاف ه$ الاخ
 الاعلى 7/)ــة بــ�� فقــ
ات ) 0.22ح�< بلغ (فق
ات هBه ال)'ش
Dة اتفاق اف
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة حــ$ل هــBا ال.ــ'ال قــ� ) و2ان[ ن.0.31هBا ال)'ش
 والDالغ (

%) وهــي ن.ــDة عال/ــة علــى الــ
غY مــ� 2$نهــا الاقــل مــا بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
  81.44بلغــ[ (
�ال�.اوF مع ن.a اتفاق اف
اد ع��ة ال�راسة للفق
ات ( Y21 – Y23  2ة
) وهBا ی�ل على ان ال�

و ص$رتها ال)�ر2ة ل�- زkائ�ها 2)}/اس ت.�t/ع م� خلالــه ال)D;$ثة تع�)� على مWان�ها الBه�/ة ا
  مع
فة ج$دة م���اتها وم�- ق@$لها ل�- الklائ� ب�� ال�
2ات ال)�اف.ة.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  الكفاءة  سادساً :
  

) 
) وهــ$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي 0.7بلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون العــام لهــBا ال)'شــ
) ه$ الاك@
 7/)ة ب�� الان;
افــات 0.174ان الان;
اف ال)G/اF العام والDالغ () وق� 0.52والDالغ (
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) 
) وقــ� 0.24ال)G/ار�ــة العامــة ل)'شــ
ات الاداء ال�.ــ$�قي وقــ� بلــغ معامــل الاخــ�لاف لهــBا ال)'شــ
%) وهــي  82.68كان[ ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة حــ$ل م'شــ
 ال1فــاءة قــ� بلغــ[ (

�Wفائ�هـــا تفــاق عالان.ــDة  Y�/ــة وهــBا یــ�ل علــى ان شــ
2ة الفــ
ات العامــة لل+ــ�اعات ال1/)/ائ/ــة تهــ

ة وذلــ| �أســ��gام مWــائ� ومعــ�ات ح�یjــة (�الان�اج/ــة وال�.ــ$�}/ة وتع)ــل علــى رفعهــا �+ــ$رة م.ــ
وم�t$رة واسال�a عل)/ة ح�یjة داخل الع)ل/ات الان�اج/ــة وال�.ــ$�}/ة وهــBا مــا انعWــV ا�ا�ــاً علــى 

  ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة.  اجا�ات اف
اد
) 2ان[  Y26 – Y27 – Y28 – Y29 – Y30;.اب/ة ال)$زونة للفق
ات ( ون
- ان الاوسا^ ال

) وان ج)/ع ن.a اتفاق اف
اد ع��ة ال�راســة 2انــ[ 0.5اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضي والDالغ (
%) وهــBا  79.38ة (%) ح�< بلغ[ اقل ن.Dة اتفــاق لأفــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــ 50اك@
 م� (

  ی�ل على اه)/ة هBا ال)'ش
 في ال�
2ة ال)D;$ثة.
) وهــــ$ اعلـــى مــــ� ال$ســــ> ال;.ــــابي 0.71) ( Y26فقـــ� بلــــغ ال$ســــ> ال;.ـــابي ال)ــــ$زون للفقــــ
ة ( 

) وهــ$ الاقــل مــا بــ�� الان;
افــات 0.175) وان الان;
اف ال)G/ارF لها 2ان (0.5الف
ضي والDالغ (
بــ��  �) وهــ$ اnــاً الاقــل مــ20.244ان معامل الاخ�لاف ق� بلــغ (ال)G/ار�ة لفق
ات هBا ال)'ش
 و 

%) وهــي  86.59فق
ات هBا ال)'شــ
 و2انــ[ ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[ (
اعلــى ن.ـــDة اتفــاق بـــ�� فقـــ
ات هــBا ال)'شـــ
 وهـــBا یــ�ل علـــى ان شـــ
2ة الفــ
ات العامـــة لل+ـــ�اعات 

ال)�اســــDة مــــ� اجــــل ز�ــــادة 2فاءتهــــا الإن�اج/ــــة وال�.ــــ$�}/ة  ال1/)/ائ/ــــة تع)ــــل علــــى اتgــــاذ القــــ
ارات

ار.(��اس  

) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضي 0.7) ( Y27وق� بلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 
) 0.25) وان معامــل الاخــ�لاف 2ــان (0.176) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا قــ� بلــغ (0.5والDالغ (

%) وهي ن.Dة اتفاق ج�ــ�ة وهــBا یــ�ل  79.38ال�راسة ال)D;$ثة بلغ[ ( وان ن.Dة اتفاق اف
اد ع��ة
على ان ال�
2ة ال)D;$ثة تع)ل على رفع ال1فاءة الان�اج/ة وال�.$�}/ة مــ� اجــل ال�قل�ــل فــي الهــ�ر 

�ال)$اد ال).��gمة.  
) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ابي الف
ضــي 0.69) ( Y28و2ان ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 

) وهــ$ اقــل وســ> ح.ــابي مــ$زون بــ�� الاوســا^ ال;.ــاب/ة فــي م'شــ
 ال1فــاءة وقــ� بلــغ 0.5الغ (والDــ
) وان ن.ـــDة 0.25) وان معامـــل الاخـــ�لاف لهـــBه الفقـــ
ة قـــ� بلـــغ (0.179الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا (

%) وهــي ن.ــDة ج�ــ�ة وهــBا یــ�ل علــى اه)/ــة  83.5اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[ (
 
ة �ال�.Dة الى ش
2ة الف
ات العامــة لل+ــ�اعات ال1/)/ائ/ــة فهــي تع)ــل علــى ت;ق�ــq ال1فــاءة هBه الفق

  في ج)/ع ع)ل/اتها م� اجل تقل�ل ال�لف واله�ر وkال�الي ی'دF الى ز�ادة ارkاحها.
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) وه$ اعلى م� ال$س> ال;.ــابي الف
ضــي 0.7) ( Y29وق� بلغ ال$س> ال;.اF ال)$زون للفق
ة ( 
) علــــى اك@ــــ
 7/)ـــة بــــ�� الان;
افــــات 0.19حـــاز الان;ــــ
اف ال)G/ــــارF الDـــالغ ( ) وقــــ�0.5والDـــالغ (

ال)G/ار�ة لهBا ال)'ش
 و2ان معامل الاخ�لاف ه$ الاخ
 الاك@
 بــ�� فقــ
ات هــBا ال)'شــ
 وقــ� بلــغ 
%) وهــي ن.ــDة عال/ــة  81.44) وان ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[ (0.27(

فــ
اد ع��ــة ال�راســة علــى ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة تــ'م� �ــأن ال1فــاءة الان�اج/ــة وهــBا یــ�ل علــى اتفــاق ا
وال�.ـــ$�}/ة العال/ـــة تعـــ� م�ـــlة ت�اف.ـــ/ة لل�ـــ
2ة امـــام م�اف.ـــ�ها مـــ� ال�ـــ
2ات الاخـــ
- فـــي م�ــــال 

  ال+�اعة.
) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> ال;.ـــابي 0.716) ( Y30وقـــ� بلـــغ ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة ( 

) وهـــ$ الاك@ـــ
 7/)ـــة بـــ�� الاوســـا^ ال;.ـــاب/ة ال)$زونـــة بـــ�� فقـــ
ات م'شـــ
 0.5الف
ضـــي والDـــالغ (
) Fــار/G(اف ال
) وان ن.ــDة 0.24) و2ــان معامــل الاخــ�لاف قــ� بلــغ (0.178ال1فاءة وق� بلغ الان;

%) وهــي ن.ــDة اتفــاق عال/ــة وهــBا یــ�ل علــى  82.47اتفاق اف
اد ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة ق� بلغ[ (
اه)/ــة لــ�- شــ
2ة الفــ
ات العامــة لل+ــ�اعات ال1/)/ائ/ــة م)ــا انعWــV ا�ا�ــاً  ان هBا ال.'ال 2ــان لــه

ه�افها ل1فاءة ال�.$�}/ة العال/ة اح� ا على اجا�ات اف
اد ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة 2$نها تnع ت;ق�q ا
  الاساس/ة.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  الفاعلية  سابعاً :
  

ن العــــام ل)'شــــ
 الفاعل/ــــة بلــــغ ) ان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زو  16و�لاحــــi مــــ� خــــلال ال�ــــ�ول ( 
بــ��  مــ�) و�ع�@ــ
 الاصــغ
 7/)ــة 0.5) وهــ$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي والDــالغ (0.67(
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الاوســـا^ ال;.ـــاب/ة ال)$زونـــة ل)'شـــ
ات الاداء ال�.ـــ$�قي وقـــ� بلـــغ الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF العـــام لهـــBا 
) 
بــ�� معــاملات  �ة مــ) وهــ$ الاعلــى 7/)ــ0.25) و2ــان معامــل الاخــ�لاف العــام (10.17ال)'شــ

الاخـــ�لاف ل)'شـــ
ات الاداء ال�.ـــ$�قي و2انـــ[ ن.ـــDة اتفـــاق افـــ
اد ع��ـــة ال�راســـة العامـــة قـــ� بلغـــ[ 
بــ�� ن.ــa اتفــاق ع��ــة ال�راســة  �%) وهــي ن.ــDة ج�ــ�ة علــى الــ
غY مــ� 2$نهــا الاقــل مــ 78.96(

عامــــة ل)'شــــ
ات الاداء ال�.ــــ$�قي. وهــــBا یــــ�ل علــــى اه)/ــــة م'شــــ
 الفاعل/ــــة لــــ�- شــــ
2ة الفــــ
ات ال
لل+�اعات ال1/)/ائ/ة و�'�2 ذل| اه�)ام ال�
2ة ال)D;$ثة ب�lــادة الtاقــة الان�اج/ــة ل)عاملهــا و2ــBل| 
ز�ادة ع�د ان$اع م���اتها. وان وضــ$ح اه�)ــام ال�ــ
2ة �فاعل��هــا انعWــV ا�ا�ــاً علــى اجا�ــات افــ
اد 

  ع��ة ال�راسة ال)D;$ثة.
)  Y31 – Y32 – Y33 – Y34 – Y35ح�ــ< 2انــ[ ج)/ــع الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زونــة ( 

) و2انــ[ ج)/ــع ن.ــa اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة 0.5اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي والDــالغ (
%) ح�< 2ان[ اقــل ن.ــDة اتفــاق لأفــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[  50ال)D;$ثة اك@
 م� (

  ). Y34%) للفق
ة (  73.19(
) وهـــ$ اعلـــى مـــ� ال$ســـ> 0.64) قـــ� بلـــغ ( Y31(  ح�ـــ< 2ـــان ال$ســـ> ال;.ـــابي ال)ـــ$زون للفقـــ
ة

) وهــ$ اnــاً الاقــل مــا بــ�� الاوســا^ ال;.ــاب/ة ال)$زونــة مــا بــ�� 0.5ال;.ــابي ال)ــ$زون والDــالغ (
) وهــ$ اnــاً الاقــل مــا بــ�� 0.15فق
ات هBا ال)'ش
 وق� 2ان الان;
اف ال)G/ارF لهBه الفقــ
ة بلــغ (

) وهــ$ الاقــل 7/)ــة مــا بــ�� فقــ
ات هــBا 0.243بلــغ (فق
ات هBا ال)'ش
 و2ان معامــل الاخــ�لاف قــ� 
%) وهــي اعلــى ن.ــDة  87.62ال)'ش
 و2ان[ ن.Dة اتفاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[ (

اتفاق ما ب�� فق
ات م'ش
 الفاعل/ة. وهــBا یــ�ل علــى ان ال�ــ
2ة ال)D;$ثــة تع)ــل علــى ت@�ــى فل.ــفة 

 م� اجل ز�ادة فاعل��ها.nالاخ q�$.�  ال

) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> ال;.ــــابي 0.7) ( 2Y32ــــان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زون للفقــــ
ة ( وقــــ� 
) وقــ� بلــغ معامــل الاخــ�لاف لهــا 0.19) وقــ� 2ــان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا (0.5الف
ضــي والDــالغ (

%) وهــي  78.35) وان ن.Dة اتفاق اف
اد ع��ة ال�راسة ال)D;$ثــة حــ$ل هــBا ال.ــ'ال 2انــ[ (0.27(
ی�ل على ان ال�
2ة ت.ــ��gم مــ�هج عــ�م الاضــ
ار �ال@�Pــة وتع�@ــ
ة احــ� ال)'شــ
ات  ن.Dة ج��ة وهBا

  ال
ئ/./ة ل}/اس فاعل��ها.
) وه$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي 0.65) ( Y33وkلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 


افـــات ) وهـــ$ الاك@ـــ
 7/)ـــة مـــا بـــ�� الان0.21) وقـــ� 2ـــان الان;ـــ
اف ال)G/ـــارF لهـــا (0.5الDـــالغ (;
ال)G/ار�ــة لفقــ
ات م'شــ
 الفاعل/ــة و2ــان معامــل الاخــ�لاف هــ$ الاخــ
 الاك@ــ
 7/)ــة بــ�� معــاملات 

) و2ان[ ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة 0.32الاخ�لاف لفق
ات هBا ال)'ش
 ح�< بلغ (
هــBه %) وهــي ن.ــDة ج�ــ�ة. وهــBا یــ�ل علــى وضــ$ح وادراك افــ
اد ع��ــة ال�راســة ل 78.35ق� بلغــ[ (



  مؤشرات الاداء التسويقيمؤشرات الاداء التسويقيمؤشرات الاداء التسويقيمؤشرات الاداء التسويقيدراسة حول  دراسة حول  دراسة حول  دراسة حول  وصف وتشخيص آراء عينة الوصف وتشخيص آراء عينة الوصف وتشخيص آراء عينة الوصف وتشخيص آراء عينة ال                                                                                                                                                                            الثالثالثالثالثالثالثالث/ المبحث  / المبحث  / المبحث  / المبحث          لثالثلثالثلثالثلثالثالفصل االفصل االفصل االفصل ا

 

 157157  

الفقــ
ة وان ال�ــ
2ة تع)ــل علــى ت;ق�ــq ال�ــ$ازن مــا بــ�� ال1فــاءة والفاعل/ــة مــ� اجــل ت;.ــ�� ادائهــا 
  ال�.$�قي.

) وهــــ$ اعلــــى مــــ� ال$ســــ> ال;.ــــابي 0.7) ( Y34وقــــ� 2ــــان ال$ســــ> ال;.ــــابي ال)ــــ$زون للفقــــ
ة ( 
ف ق� بلغ ) وان معامل الاخ�لا0.19) و2ان الان;
اف ال)G/ارF لهBه الفق
ة (0.5الف
ضي والDالغ (

%) وهــي  73.19) وان ن.ــDة اتفــاق افــ
اد ع��ــة ال�راســة ال)D;$ثــة حــ$ل هــBه الفقــ
ة 2انــ[ (0.27(
الاقل ما ب�� فق
ات هBا ال)'ش
. وعلى ال
غY م� ذلــ| فــأن الا7/ــام ال.ــا�قة ت@ــ�� اه)/ــة هــBه الفقــ
ة 

ل ز�ـــادة فاعل��هـــا اجـــ ��ال�.ـــDة ل�ـــ
2ة الفـــ
ات العامـــة لل+ـــ�اعات ال1/)/ائ/ـــة وانهـــا تع)ـــل دائ)ـــاً مـــ
  الان�اج/ة وال�.$�}/ة.

) وه$ اعلــى مــ� ال$ســ> ال;.ــابي الف
ضــي 0.67) ( Y35وkلغ ال$س> ال;.ابي ال)$زون للفق
ة ( 
) 0.248) وقــ� 2ــان معامــل الاخــ�لاف (0.16) وان الان;ــ
اف ال)G/ــارF لهــا قــ� بلــغ (0.5والDالغ (

%) وهــي ن.ــDة اتفــاق ج�ــ�ة وهــBا  77.32( وان ن.Dة اتفاق اف
اد ع��ة ال�راســة ال)D;$ثــة قــ� بلغــ[

�ــq مــ� اجــل tالفاعل/ــة العال/ــة لأنهــا ال� Y�یــ�ل علــى اه)/ــة هــBه الفقــ
ة لل�ــ
2ة ال)D;$ثــة وانهــا تهــ

  ز�ادة ولاء الklائ� لها.



  

  

  

  

  

  الفصل الرابع      

  

  

  

  
  اختبار أنموذج الدراسة وفرضياتها

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

ت
ل�ل واخ��ار علاقة الارت�ا� ب�� ا�عاد  - ال��
	 ال�اني:

 ء ال�&%$قي ��+ش!اتهفل&فة ال�&%$# الاخ"! والادا

23اس اث! ت/.ي فل&فة ال�&%$# الاخ"!  - ال��
	 ال�ال	:

 �أ�عاده في ت
&�� الاداء ال�&%$قي ��+ش!اته

ت��ای� ال;!:ة ال��
%ثة في ت/.ي م�غ�!ات  - ال��
	 الاول:

 ال<راسة
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  تمهيد

  
واســ�("الاً  $عــ� ال&�ــام $ع"ل�ــة وصــف وت�ــ��� م�غ�ــ�ات ال�راســة ال�ــي جــاءت فــي الف	ــل ال�الــ�

لهــ:ه الع"ل�ــة 8ــان لابــ� مــ3 مع�فــة العلاقــة بــ�3 ا$عــاد فل2ــفة ال�2ــ01/ الاخ-ــ� وم,شــ�ات الاداء 
  ال�012قي في ش�8ة الف�ات العامة لل	?اعات ال(�"�ائ�ة.

مــــ�H صــــCة ان"ــــ1ذج ال�راســــة واخ�Dــــار مــــ3 ل ال�Cقــــ/ وقــــ� تــــB ت�	ــــ�� هــــ:ا الف	ــــل مــــ3 اجــــ
  الف�ض�ات ال�ئ�2ة والف�ض�ات الف��Jة ال"?�Iقة ع?ها.

ولق� قام الDاح� $أس���ام مN"1عة م3 الادوات ال�اصة $ال�Cل�ل الاح	ائي وال�ي ساع�ت على 
  ا$عاد فل2فة ال�012/ الاخ-� وم,ش�ات الاداء ال�012قي. تف��2 العلاقة ب�3

  
  - ثلاثة مDاح� هي: فيه:ا الف	ل  وقعوق� 

  
  

�ثة في ت��ي م�غ��ات ال�راسة - ال
	�� الاول:�	
  .ت�	ای  ال���ة ال

  

ت�ل�ــل واخ�	ــار علاقــة الارت	ــا3 بــ�  ا1عــاد فل-ــفة ال�-ــ�,+ الاخ(ــ� والاداء  - ال
	�ــ� ال&ــاني:

   ال�-�,قي 1
:ش�اته.

  
 في ت�-�  الاداء ال�-�,قيعاده 1أ1فل-فة ال�-�,+ الاخ(� ت��ي <=اس اث�  - ال
	�� ال&ال�:

1
:ش�اته.  
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ی�&ــ�� هــ$ا ال��#ــ" !�ــاس ت�ــای� شــ��ة الفــ�ات العامــة لل�ــ�اعات ال����ائ�ــة فــي ت��ــي م�غ�ــ�ات 
ال)راسة ال�ي ت&���ها الف�ض�ة ال�ئ�5ة الاولى وما ی��12 ع�ها م� ف�ضــ�ات ف�.�ــة. وقــ) اســ�()م 
 ال�احــ" لهــ$ا الغــ�ض ال@ســB ال#5ــابي ال�ــ@زون والان#ــ�اف ال�=�ــار> ومعامــل الاخــ�لاف ون5ــ�ة

  اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة.
��ای� ال��Mة ال��#@ثة في توم� اجل اث�ات ص#ة الف�ض�ة ال�ئ�5ة الاولى ال�ي ت�J على انه ( 

ع�هــا،  �ــ��) �ــان لابــ) لل�احــ" مــ� اخ��ــار الف�ضــ����  الفــ�ع���� ال���2ق ت��ــي م�غ�ــ�ات ال)راســة
   - وعلى ال�#@ الاتي :

  

  فرعية الاولىاختبار الفرضية ال :اولاً 
  

  .اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&���ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي لا ت ) H0ف�ض�ة الع)م ( 
  .اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&���ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي ت ) H1ف�ض�ة ال@ج@د ( 

T "احــ�ع)م ق�@لها قام ال �)  Fار ( ــــاداة الاخ��اســ�()ام وم� اجل ق�@ل الف�ض�ة الف�.�ة اعلاه م
  ). 17ل�#ل�ل ال��ای� ب�� اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�و��ا ه@ م@ضح TالX)ول ( 

  
  ) 17الX)ول ( 
  اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�ت��ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي 

  
 ) F ( !��ة

 الX)ول�ة

)  F ( !��ة
 ال�Z@5#ة 

 Bم�@س
 ال��Zعات

م�X@ع 
 ال��Zعات

درجة 
 ال#�Sة

� م�)ر ال��ای

7.08 10.4545 

 ب�� ال�عاملات 3 0.345 0.115

 داخل ال�عاملات 384 4.333 0.011

 ال��X@ع ال�لي 387 4.678 

  ال��)ر : اع)اد ال�اح" Tالاع��اد على ال#اس�ة الال���ون�ة
  

  المبحث الاول
 وثة في تبني متغيرات الدراسةتتباين الشركة المبح
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) ال�Z@5#ة لل��ای� ب�� اTعاد  F) ی�&ح ان !��ة (  17وم� خلال ال��ائج ال5اTقة في الX)ول ( 
) الX)ول�ــة وال�الغــــــة (  F) هــي اك�ــ� مــ� !��ــة (  510.4545ــ@1S الاخ&ــ� وال�الغــة ( فل5ــفة ال�

 H1) وق�@ل ف�ض�ة ال@ج@د (  H0). وان ال��ائج ال5اTقة ت)ل على رف^ ف�ض�ة الع)م (  7.08
  اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&� ).��ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي ت) ال�ي ت�J على انه ( 

ال@ســB ال#5ــابي _ الاه��ــة ل��ــای� اTعــاد فل5ــفة ال�5ــ@1S الاخ&ــ� اســ�()م ال�احــ" وم� اجل ت�ت�
اف�اد ع��ــة ال)راســة ال��#@ثــة لMــ��ة  ون5�ة اتفاق ومعامل الاخ�لاف ال�@زون والان#�اف ال�=�ار> 

  ). 18الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة و��ا ه@ م@ضح TالX)ول ( 
  

  ) 18الX)ول ( 
  اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&���ة ال��#@ثة في ت��ي لMل ت�ت�_ الاه��ة

  
ال@سX(   BاTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�(

  ال#5ابي
الان#�اف 
  ال�=�ار> 

معامل 
  الاخ�لاف

ن5�ة 
  الاتفاق

ت�ت�_ 
  الاه��ة

  الاول X1(  0.698 0.110 0.158 88.45الغاء مفه@م ال�فا`ات او تقل�لها(
  ال2ال" X2(  0.650 0.106 0.163 78.55اعادة ت���b مفه@م ال���ج(

  ال2اني X3(  0.650 0.104 0.160 77.32وض@ح العلاقة ب�� ال5ع� وال�لفة(
  ال�اTع X4(  0.614 0.103 0.168 64.94جعل ال�@جه ال��eي م�Z#اً(

  ال��)ر : اع)اد ال�اح" Tالاع��اد على ال#اس�ة الال���ون�ة
  

  -ب1:و�S&ح م� خلال ال��ائج ال��#ققة في الX)ول ال5ا
بلغ ال@سB ال#5ابي ال�@زون م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة ل�ع) الغاء مفه@م ال�فا`ات او  – 1

) و�ان معامل 0.110) وق) �ان الان#�اف ال�=�ار> له$ا ال�ع) X1 ) (0.698)تقل�لها ( 
) وق) �انj ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل ه$ا ال�ع) 0.158الاخ�لاف له (

%). وم� خلال ال��ائج ال5اTقة ی�&ح ان Tع) الغاء مفه@م ال�فا`ات او تقل�لها جاء  88.45(
Tال��ت�ة الاولى م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة م� ب�� أTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&� Tال�5�ة 

  الى ش��ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة.
ابي ال�@زون ل�ع) اعادة ت���b مغه@م ) ان ال@سB ال#5 18ی�&ح م� خلال الX)ول (  – 2

) وان الان#�اف ال�=�ار> لها 0.650) م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة ق) بلغ ( X2ال���ج ( 
) وق) بلغj ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة 0.163) وان معامل الاخ�لاف له$ا ال�ع) ق) بلغ (0.106كان (
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م ی�&ح ان Tع) اعادة ت���b مفه@م %). وم�ا تق) 78.55ال)راسة ال��#@ثة ح@ل ه$ا ال�ع) (
 1S@5عاد فل5فة ال�Tا �ال���ج ق) حاز على ال��ت�ة ال2ال2ة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ما ب�

  الاخ&� م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة.
وق) جاء Tال��ت�ة ال2ان�ة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ب�� اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�  – 3

�h ش��ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة Tع) وض@ح العلاقة ب�� ال5ع� وال�لفة ( م� وجهة ن
X3  (ع�ال#5ابي ال�@زون له$ا ال Bول ال5اب1. ح�" بلغ ال@س(XالT و��ا ه@ م@ضح (

) وق) بلغ معامل الاخ�لاف ل�ع) وض@ح 0.104) وق) �ان الان#�اف ال�=�ار> له (0.650(
) وان ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل ه$ا ال�ع) 0.160ة (العلاقة ب�� ال5ع� وال�لف

) j77.32بلغ .(%  
وم� خلال الX)ول ال5اب1 `لاحo ان ال@سB ال#5ابي ال�@زون م� وجهة ن�h ال��Mة  – 4

) وان الان#�اف ال�=�ار> له 0.614) ق) بلغ ( X4ال��#@ثة ل�ع) جعل ال�@جه ال��eي م�Z#اً ( 
) وق) بلغj 0.168) وق) بلغ معامل الاخ�لاف ل�ع) جعل ال�@حه ال��eي م�Z#اً (0.103كان (

ن5�ة الاتفاق لاف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ل��Mة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة له$ا ال�ع) 
%). وم� خلال ال��ائج ال5اTقة ی�&ح ان Tع) جعل ال�@جة ال��eي م�Z#اً ق) جاء  64.94(

  �اTعة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ب�� اTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�.Tال��ت�ة ال
ب�� اه��ام ش��ة الف�ات العامة لل��اعات  اً وم� خلال ما تق)م ی�&ح لل�اح" ان ه�الp ت�ای�

  ال����ائ�ة لأTعاد فل5فة ال�1S@5 الاخ&�.
  

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية :ثانياً 
  

  .مrش�ات الاداء ال�S@5قي��ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي تلا  ) H0ف�ض�ة الع)م ( 
  .مrش�ات الاداء ال�S@5قي��ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي ت ) H1ف�ض�ة ال@ج@د ( 

T "احــ�ع)م ق�@لها قام ال �)  Fار ( ــــاداة الاخ��اســ�()ام وم� اجل ق�@ل الف�ض�ة الف�.�ة اعلاه م
  ). S@5�19قي و��ا ه@ م@ضح TالX)ول ( ل�#ل�ل ال��ای� ب�� مrش�ات الاداء ال

  
  
  
  
  
  

  ) 19الX)ول ( 
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  مrش�ات الاداء ال�S@5قيت��ای� ال��Mة ال��#@ثة في ت��ي 
  

 ) F ( !��ة
 الX)ول�ة

)  F ( !��ة
 ال�Z@5#ة 

 Bم�@س
 ال��Zعات

م�X@ع 
 ال��Zعات

درجة 
 ال#�Sة

� م�)ر ال��ای

7.08 15.8148 

 ب�� ال�عاملات 6 2.565 0.427

 داخل ال�عاملات 672 18.547 0.027

 ال��X@ع ال�لي 678 21.112 

  ال��)ر : اع)اد ال�اح" Tالاع��اد على ال#اس�ة الال���ون�ة
  

) ال�#5ـــ@Zة لل��ـــای� بـــ��  F) ی�&ـــح ان !��ـــة (  19ومـــ� خـــلال ال��ـــائج ال5ـــاTقة فـــي الXـــ)ول ( 
) الX)ول�ــة وال�الغــــــة (  F) هــي اك�ــ� مــ� !��ــة (  10.4545مrش�ات الاداء ال�S@5قي وال�الغــة ( 

 H1) وق�@ل ف�ض�ة ال@ج@د (  H0). وان ال��ائج ال5اTقة ت)ل على رف^ ف�ض�ة الع)م (  7.08
وقــ) قــام الاداء ال�5ــ@Sقي ).مrشــ�ات ��ــای� الMــ��ة ال��#@ثــة فــي ت��ــي ت) ال�ــي تــ�J علــى انــه ( 

T "اح�ال#5ابي ال�ــ@زون والان#ــ�اف ال�=�ــار> ال Bة اتفــاق ومعامــل الاخــ�لاف اس�()ام ال@س�ون5ــ 
الاداء ال�5ــ@Sقي لMــ��ة الفــ�ات العامــة  مrش�اتم� اجل ت�ت�_ أه��ة اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة 

  ). 20لل��اعات ال����ائ�ة و��ا ه@ م@ضح TالX)ول ( 
  

  ) 20ل ( الX)و 
  مrش�ات الاداء ال�S@5قيفي ت��ي ال��#@ثة ل��Mة ل ت�ت�_ الاه��ة

  

ال@سY (   Bمrش�ات الاداء ال�S@5قي ( 
  ال#5ابي

الان#�اف 
  ال�=�ار> 

معامل 
  الاخ�لاف

ن5�ة 
  الاتفاق

ت�ت�_ 
  الاه��ة

  الاول Y1(  0.863 0.155 0.179 96.90رضا الZs@ن(
  ال2اني Y2(  0.825 0.163 0.198 95.25ال#�ة ال5@!�ة(

  ال2ال" Y3(  0.784 0.165 0.210 92.99ال�Z#�ة(
  ال�اTع Y4(  0.755 0.165 0.218 91.54ال�r5ول�ة الاج��ا.�ة(

  ال(ام0.727 0.166 0.229 87.62 u  )Y5ال�tانة ال$ه��ة او ال�@رة ال�)ر�ة(
  ال5ادس Y6(  0.706 0.174 0.246 82.68ال�فاءة(
  ال5اTع Y7(  0.677 0.171 0.253 78.96الفاعل�ة(

  ال��)ر : اع)اد ال�اح" Tالاع��اد على ال#اس�ة الال���ون�ة
  -و�S&ح م� خلال ال��ائج ال��#ققة في الX)ول ال5اب1:
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ال@سB ال#5ابي ال�@زون م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة ل�rش� رضا الZs@ن (  لق) �ان – 1
Y1 ) (0.863ش�rو�ان معامل الاخ�لاف له 0.155( ) وق) �ان الان#�اف ال�=�ار> له$ا ال� (

) وق) �انj ن5�ة الاتفاق لاف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل مrش� رضا الZs@ن 0.179(
)96.90  �%). وم� خلال ال��ائج ال5اTقة ی�&ح ان مrش� رضا الZs@ن جاء Tال��ت�ة الاولى م

ة الى ش��ة الف�ات العامة ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة م� ب�� مrش�ات الاداء ال�S@5قي Tال�5�
  لل��اعات ال����ائ�ة.

ی�&ح م� خلال ال��ائج ال@اردة في الX)ول ال5اب1 ان ال@سB ال#5ابي ال�@زون ل�rش�  – 2
) وان الان#�اف 0.825) م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة ق) بلغ ( Y2ال#�ة ال5@!�ة ( 
) وق) بلغj ن5�ة 0.198ش� ق) بلغ () وان معامل الاخ�لاف له$ا ال�r 0.163ال�=�ار> له �ان (

%). وم�ا تق)م ی�&ح  95.25اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل مrش� ال#�ة ال5@!�ة (
ب�� مrش�ات  �ة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ةان مrش� ال#�ة ال5@!�ة ق) جاء Tال��ت�ة ال2ان

  الاداء ال�S@5قي م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة.
) `لاحo ان ال@سB ال#5ابي ال�@زون م� وجهة ن�h ال��Mة  20ل الX)ول ( وم� خلا – 3

) 0.165) وان الان#�اف ال�=�ار> له �ان (0.784) ق) بلغ ( Y3ال��#@ثة ل�rش� ال�Z#�ة  ( 
) وق) بلغj ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة 0.210وق) بلغ معامل الاخ�لاف ل�rش� ال�Z#�ة (

%). وم� خلال ال��ائج ال5اTقة  92.99العامة لل��اعات ال����ائ�ة (ال��#@ثة ل��Mة الف�ات 
ی�&ح ان مrش� ال�Z#�ة ق) جاء Tال��ت�ة ال2ال2ة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ب�� مrش�ات 

  الاداء ال�S@5قي.
4 -  �وق) جاء Tال��ت�ة ال�اTعة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ب�� مrش�ات الاداء ال�S@5قي م

) و��ا  Y4ة ن�h ش��ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة مrش� ال�r5ول�ة الاج��ا.�ة ( وجه
) وق) �ان 0.755ه@ م@ضح TالX)ول ال5اب1. ح�" بلغ ال@سB ال#5ابي ال�@زون له$ا ال�rش� (

) وق) بلغ معامل الاخ�لاف ل�rش� ال�r5ول�ة الاج��ا.�ة 0.165الان#�اف ال�=�ار> له (
  %). 91.54ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل ه$ا ال�rش� بلغj () وان 0.218(
) ان ال@سB ال#5ابي ال�@زون ل�rش�  20ی�&ح م� خلال ال��ائج ال@اردة في الX)ول (  - 5

) 0.727) م� وجهة ن�h ال��Mة ال��#@ثة ق) بلغ ( Y5ال�tانة ال$ه��ة او ال�@رة ال�)ر�ة ( 
) 0.229) وان معامل الاخ�لاف له$ا ال�rش� ق) بلغ (0.166له �ان ( وان الان#�اف ال�=�ار> 

وق) بلغj ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل مrش� ال�tانة ال$ه��ة او ال�@رة ال�)ر�ة 
%). وم�ا تق)م ی�&ح ان مrش� ال�tانة ال$ه��ة او ال�@رة ال�)ر�ة ق) جاء Tال��ت�ة  87.62(
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_ الاه��ة ال�5��ة ب�� مrش�ات الاداء ال�S@5قي م� وجهة ن�h ال��Mة ال(ام5ة م� ح�" ت�ت�
  ال��#@ثة.

ال@سB ال#5ابي ال�@زون م� وجهة ن�h ش��ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة  لق) �ان - 6
) و�ان 0.174) وق) �ان الان#�اف ال�=�ار> له$ا ال�rش� Y6 ) (0.706)ل�rش� ال�فاءة ( 

) وق) �انj ن5�ة اتفاق اف�اد ع��ة ال)راسة ال��#@ثة ح@ل مrش� 0.246( معامل الاخ�لاف له
%). وم� خلال ال��ائج ال5اTقة ی�&ح ان مrش� ال�فاءة جاء Tال��ت�ة ال5ادسة  82.68ال�فاءة (

  م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة م� ب�� مrش�ات الاداء ال�S@5قي Tال�5�ة الى لل��Mة ال��#@ثة.
) Tال��ت�ة ال�اTعة م� ح�" ت�ت�_ الاه��ة ال�5��ة ب��  Y7الفاعل�ة (  وق) جاء مrش� -  7

مrش�ات الاداء ال�S@5قي م� وجهة ن�h ش��ة الف�ات العامة لل��اعات ال����ائ�ة و��ا ه@ 
) وق) �ان 0.677). ح�" بلغ ال@سB ال#5ابي ال�@زون ل�rش� الفاعل�ة ( 20م@ضح TالX)ول ( 

) وان ن5�ة 0.253) وق) بلغ معامل الاخ�لاف ل�rش� الفاعل�ة (0.171الان#�اف ال�=�ار> له (
) jش� بلغr#@ثة ح@ل ه$ا ال��ة ال)راسة ال��78.96اتفاق اف�اد ع� .(%  

ب�� اه��ام ش��ة الف�ات العامة لل��اعات  اً وم� خلال ما تق)م ی�&ح لل�اح" ان ه�الp ت�ای�
  ال����ائ�ة ل�rش�ات الاداء ال�S@5قي.

Zعــ) ال�أكــ) مــ� ث�ــ@ت صــ#ة الف�ضــ���� الفــ�ع���� وث�ــ@ت ت�ــای� ت��ــي شــ��ة الفــ�ات وم�ــا تقــ)م و 
العامـــة لل�ـــ�اعات ال����ائ�ـــة لأTعـــاد فل5ـــفة ال�5ـــ@1S الاخ&ـــ� و�ـــ$لp ت�ـــای� الMـــ��ة ال��#@ثـــة 
ل�rش�ات الاداء ال�S@5قي تأك) لل�اح" ث�@ت ص#ة الف�ض�ة ال�ئ�5ة الاولى وال�ي ت�J على انه 

  ). ال��#@ثة في ت��ي م�غ��ات ال)راسة ��ای� ال��Mة( ت
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ی*ــ( هــ'ا ال��&ــ% علــى "�ــاس علاقــة الارت�ــا� بــ�� م�غ�ــ�ات ال�راســة ال�ــي ت�ــ��ها الف�ضــ�ة 
ال�ئ�:ــة ال7ان�ــة ومــا ی78ــ6 عهــا مــ� ف�ضــ�ات ف��4ــة. وقــ� اســ��1م ال�احــ% لهــ'ا الغــ�ض معامــل 
الارت�ــا� ال�:ــ�H ( ســ��8مان ) ومــ� ثــC تــC اخ��ــار معA@ــة معــاملات الارت�ــا� ?أســ��1ام اح*ــاءة 

  ). tلاخ��ار ( ا
ومــ� اجــل ات1ــاذ قــ�ار دق�ــL? 6ــأن ث8ــAت صــ&ة الف�ضــ�ة ال�ئ�:ــة ال7ان�ــة ومفادهــا ( تAجــ� علاقــة 
ارت�ا� ذات دلالة اح*ــائ�ة بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� والاداء ال�:ــA@قي ) ولابــ� لل�احــ% 

  - ال�78قة عها، وعلى ال&A الاتي: اخ��ار الف�ض�ات الف��4ة الارPع م�
  

  اختبار الفرضية الفرعية الاولى  :ولاً ا
  

) عــ�م وجــAد علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا والاداء  H0ف�ض�ة الع�م ( 
  ال�:A@قي ?�Wش�اته.
) تAجـــ� علاقـــة ارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� الغـــاء مفهـــAم الفاTـــات او تقل�لهـــا والاداء  H1ف�ضـــ�ة الAجـــAد ( 

  ال�:A@قي ?�Wش�اته. 
اجل قA8ل الف�ض�ة الف��4ة اعلاه م� ع�م قA8لها قــام ال�احــ% ?أخ��ــار "��ــة معامــل الارت�ــا�  وم�

) للAقAف على معA@ة العلاقة ب�� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لهــا (  tال�:�H ?أس��1ام اخ��ار ( 
X1  ) ش�اتةW�? قي@A:�والاداء ال (Y  ) ول�[ضح ?الAم Aا ه�]21) و .(  

) الى وجAد علاقة ارت�ا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم الفاTــات  �21ول ( ح�% ��LT ال]
) اذ بلغــــــ^ "��ـــــة معامـــــل الارت�ــــــا� ال�:ـــــ�H ب�ه�ــــــا   Y) والاداء ال�:ـــــA@قي (  X1او تقل�لهـــــا ( 

وت��L ه'ه ال_��ة الى قAة العلاقة ب�� ?ع� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لهــا فــي الع�ل�ــات   0.835
ج�ــة وال�:ــA@_�ة داخــل الLــ�[ة T:ــهC فــي ت&:ــ�� الاداء ال�:ــA@قي للLــ�[ة ال��&Aثــة.وان مــا الان�ا

) ال]�ول�ـــة  tة ( ـوال�ـــي هـــي اك8ـــ� مـــ� "��ـــ  14.72) ال�&:ـــPAة وال�الغـــة   tیـــ�عC ذلـــ` "��ـــة ( 
)  21%) وال]ــ�ول (  99%) و�Pرجــة ثقــة بلغــ^ ( 1)  عــ� م:ــ�bA معA@ــة  (2.39وال�الغــة  (

  لاقة.یAضح تل` الع
  
  

  المبحث الثاني
تحليل واختبار علاقة الارتباط بين ابعاد فلسفة التسويق الاخضر والاداء 

 التسويقي بمؤشراته
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  ) 21ج�ول ( 
  ن�ائج علاقات الارت�ا� ب�� ?ع� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها و��P الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة

  
ال��غ��          

  ال�ع���
  ال��غ��
  ال�:�قل

الاداء 
  ال�:A@قي

(Y)  

) t"��ة (  مWش�ات الاداء ال�:A@قي
  1 ال]�ول�ة

رضا 
 الAPeن 
(Y1)  

ال&*ة 
   ال:A"�ة
(Y2)  

   ال�P&�ة
(Y3)  

ال�:Wول�ة 
 الاج��ا�4ة

(Y4) 

ال�fانة ال'ه�ة او 
  ال*Aرة ال��ر[ة

 (Y5) 

   الgفاءة
(Y6) 

   الفاعل�ة
(Y7)  
 

الغاء مفهAم 
الفاTات 
  )X1(اوتقل�لها

0.835**  0.788**  0.797**  0.801**  0.810**  0.838**  0.851**  0.864**  1 %  

  ) t"��ة (

  2ال�&:PAة

14.72  12.4  12.81  12.95  13.37  14.91  15.72  16.61  2.39    

  ال��]ة
  ( الق�ار )

 bA�:ال� �  %1تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة وذات دلالة اح*ائ�ة ع
  ول]��ع مWش�ات الاداء ال�:A@قي

  درجة
  ال7قة

99 %  

  ال�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ة
  

) اi ق8ــAل الف�ضــ�ة  H1) وق8ــAل ف�ضــ�ة الAجــAد (  H0 وهــ'ا یــ�ل علــى رفــh ف�ضــ�ة العــ�م (
الف��4ــة الاولــى ال�ــي تــj علــى ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا 

%) اi ان ن��]ــة القــ�ار مقA8لــة ب�رجــة ثقــة  1والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). ع� م:�bA معA@ة (
  %). 99ق�رها (

اءً على ما تق�مPــات او تقل�لهــا (  وTفا)  �f�TX1 تف:�� علاقة الارت�ا� ب�� ?ع� الغاء مفهــAم ال
)، ?أنها تع�8 ع� اه��ام ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة ?الع�ل  Yوالاداء ال�:A@قي ( 

AلAج�ا ال��Alرة، وا g�ة او تقل�لها م� خلال اس��1ام ال�_@A:�اتها الان�اج�ة والTعادة على الغاء نفا
�ة لل��]ات، واس��1ام pاقة ن�oفة، واس��1ام مAاد اول�ة غ�� م��ة ?الm�8ة. :  ال��و@� ?ال

  ـــــــــــــــــــــ
) ال]�ول�ــة مــ� جــ�ول ال�Aز@عــات الاح*ــائ�ة ?الاع��ــاد علــى عــ�د افــ�اد  tتC اس��1اج "��ة (   (1)

  %). 1) وbA�:�P معA@ة ( N = 97الع�ة ال��&Aثة ( 
(2) Cح:اب "��ة (  تt       :ار�) ال�&:PAة وفقاً لل*�غة العامة للاخ�
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وان ج��عها ت:اع� على ت&:�� الاداء ال�:A@قي لل�L[ة ?ال�قارنــة مــع الLــ�[ات ال�اف:ــة لهــا فــي 
  م]ال ال*اعة واع��ارها م�eة تاف:�ة لها.

� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� الغاء مفهAم الفاTات او ) ا�Tاً وجAد علاقة ارت�ا 21و@Aضح ال]�ول ( 
  تقل�لها ومWش�ات الاداء ال�:A@قي.

) مـــع  X1وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ?عـــ� الغـــاء مفهـــAم الفاTـــات او تقل�لهـــا (  – 1
) وbA�:�P معA@ــة قــ� 0.788) و[ان^ "��ة معامل الارت�ا� ال�:�Y1 )  HمWش� رضا الAPeن ( 

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا�  t%) وهــ'ا مــا تW[ــ�ة "��ــة (  99اi ب�رجة ثقة بلغــ^ (%)  1بلغ (
 t) وهي اك�8 م� "��ــة ( 12.4ب�� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها مع رضا الAPeن وال�ي بلغ^ (

) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� ال�:ــ�bA ال�ــ'[Aر، وم�ــا تقــ�م ی��ــح 2.39) ال]�ول�ة وال�الغة (
�[ة تهــ�C ?الع�ل�ــات ال1اصــة ?الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة او ان الLــ

ال�:ــA@_�ة وPالLــfل الــ'T i:ــهC فــي ت&ق�ــ6 رضــا الPeــAن مــ� خــلال تقل�ــل الاضــ�ار ?الm�8ــة و[ــ'ل` 
  الفاTات او تقل�لها. hاسعار ال��]ات ?:8( تقل�ل ال�gال�v الgل�ة م� خلال خف hخف
w م� خــلال ال]ــ�ول ال:ــاب6 وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم و@لاح – 2

) ح�% بلغ معامل الارت�ا� ال�:�Y2  H) مع مWش� ال&*ة ال:A"�ة (  X1الفاTات او تقل�لها ( 
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� الغــاء مفهــAم  t) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة ( 0.797لهــ'ه العلاقــة (

) ال]�ول�ــة  t) وال�ــي هــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 12.81او تقل�لهــا وال&*ــة ال:ــA"�ة ال�الغــة (الفاTــات 
%).  99%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^ ( 1) وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (2.39(

و@��ح م�ــا ســ68 ان الLــ�[ة ال��&Aثــة تع�ــل علــى الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا فــي الع�ل�ــات 
ل�:A@_�ة وه'ا ما T:اع� على ز@ــادة ال&*ــة ال:ــA"�ة لهــا. وذلــ` لأن الLــ�[ة ال��&Aثــة الان�اج�ة وا

ســAف تقــAم ?1فــh اســعار م�]اتهــا ?:ــ8( قلــة ال�gــال�v وPال�ــالي ســAف تــeداد م�8عاتهــا وPال�ــالي 
  تeداد ح*�ها ال:A"�ة.

) مع مWش�  X1( تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها  – 3
)  t) وهــ'ا مــا تW[ــ�ة "��ــة ( 10.80). ح�ــ% بلــغ معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H له�ــا ( Y3ال�P&�ــة ( 

) 12.95ال&:PAة لعلاقة الارت�ا� ب�� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها مع مWش� ال�P&�ة وال�الغة (
�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة ) وذات دلالــة اح*ــائ2.39) ال]�ول�ــة وال�الغــة ( tوهــي اك8ــ� "��ــة مــ� ( 

%). وهــ'ا یW[ــ� ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة  99%) اi ب�رجــة ثقــة ( 1بلــغ (
تع�ــل علــى الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا فــي الع�ل�ــات ال�:ــA@_�ة والان�اج�ــة ?أســ��1ام اســال�( 

AلAج�ــة م�lــAرة Tع�ــل تقل�ــل ال�gــال�v خــلال هــ'ه الع�ل�ــات وPال�ــاليgــة  ت�&Pع�ــل علــى ز@ــادة ال�T
  لها.
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) انه تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� الغاء مفهــAم  21ی��ح م� خلال ال]�ول (  – 4
) وقــــ� بلغــــ^ "��ــــة معامــــل  Y4) ومWشــــ� ال�:ــــWول�ة الاج��ا�4ــــة (  X1الفاTــــات او تقل�لهــــا ( 
%) اi ب�رجــة  1بلغــ^ () وذات دلالــة اح*ــائ�ة ?�:ــ�bA معA@ــة 0.810الارت�ــا� ال�:ــ�H هــ'ه (

لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� الغـــاء مفهـــAم  ) ال�&:ـــPAة t%). ومـــا یW[ـــ� هـــ'ه العلاقـــة "��ـــة (  99ثقـــة (
) وهي اعلى "��ــة مــ� ( 13.37الفاTات او تقل�لها مع مWش� ال�:Wول�ة الاج��ا�4ة وال�ي بلغ^ (

t ) الغة�ی��ــح ان الLــ�[ة ال��&Aثــة ) ع� م:�bA ال�عA@ة ذاتها. وم�ا س68 2.39) ال]�ول�ة وال
تع�ــل علــى الغــاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا داخــل الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة وتقل�ــل ال�ــ�ر 

  على الm�8ة ا�Tاناً مها ?�:Wول��ها الاج��ا�4ة ات]اه زPائها.
ومWشــ� )  X1تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� الغاء مفهــAم الفاTــات او تقل�لهــا (  -  5 

) 0.838) و[انـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� قـــ� بلغـــ^ ( Y5ال�fانـــة ال'ه�ـــة او ال*ـــAرة ال��ر[ـــة ( 
%) وهــ'ا مــا  99%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^ ( 1وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (

 لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� الغـــاء مفهـــAم الفاTـــات او تقل�لهـــا مـــع مWشـــ� ) ال�&:ـــPAة tت�ع�ـــة "��ـــة ( 
) ال]�ول�ة وال�الغــة  t) وهي اعلى م� "��ة ( f�14.91انة ال'ه�ة او ال*Aرة ال��ر[ة وال�الغة (ال
). وم�ا س68 ی�b ال�اح% ان ش�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة ت:ــعى الــى الغــاء 2.39(

�]اتهــا الفاTــات فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة داخــل الLــ�[ة او تقل�لهــا مــ� اجــل ان تgــAن م
 bرتها ال��ر[ــة لــ�Aــة اوصــ�غ�� م��ة للm�8ــة او الPeــائ� وهــ'ا مــا Tع�ــل علــى تعe@ــe مfان�هــا ال'ه

  زPائها.
) انه تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� الغاء مفهــAم  21ی��ح م� خلال ال]�ول (  -  6

الارت�ــا� ال�:ــ�H  ) ح�ــ% بلغــ^ "��ــة معامــل Y6) ومWشــ� الgفــاءة (  X1الفاTــات او تقل�لهــا ( 
) ال�&:PAة لعلاقة الارت�ا� ب�� الغاء مفهــAم الفاTــات  t). وه'ا ما ت�ع�ة "��ة ( 0.851ب�ه�ا (

). وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة 15.72او تقل�لهــا مــع مWشــ� الgفــاءة وال�ــي بلغــ^ (
ل�ـــــة وال�الغـــــة ) ال]�و  t%) وهـــــي اك8ـــــ� مـــــ� "��ـــــة (  99%) اi ب�رجـــــة ثقـــــة ?الغـــــة ( 1بلغـــــ^ (

). و@��ح م�ا س68 ان ال�L[ة ال��&Aثة تع�ــل علــى الغــاء او تقل�ــل نفاTاتهــا مــ� ع�ل�اتهــا 2.39(
  الان�اج�ة وال�:A@_�ة م�ا T:اع�ها على رفع [فائ�ها امام ال�L[ات ال�اف:ة لها.

) انــه بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم  T21لاحــw مــ� خــلال ال]ــ�ول (  – 7
) وهـــ'ا یـــ�ل علـــى وجـــAد علاقـــة 0.864) ( Y7) ومWشـــ� الفاعل�ـــة (  X1الفاTـــات او تقل�لهـــا ( 

%) اi ب�رجــة ثقــة  1ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�ه�ا وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� الغــاء مفهــAم الفاTــات او  t%). وهــ'ا مــا ی�ع�ــة "��ــة (  99(

). 2.39) ال]�ول�ــة ال�الغــة ( t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 16.61لها مع مWش� الفاعل�ة ال�الغة (تقل�
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وم� ال�ائج ال:ا?قة ی��ح ان ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة تع�ل على الغاء نفاTاتها 
` لأن هــ'ه او تقل�لهــا الات]ــة عــ� ع�ل�اتهــا ال�:ــA@_�ة والان�اج�ــة Tع�ــل علــى ز@ــادة فاعل��هــا. وذلــ

الفاTات سAف ت�&Aل الى م�]ات وPال�الي سAف تeداد الlاقة الان�اج�ة لل�L[ة وه'ا ما یe@� م� 
  فاعل��ها الان�اج�ة وال�:A@_�ة.

وم�ـــا تقـــ�م ی��ـــح وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ?عـــ� الغـــاء مفهـــAم الفاTـــات او تقل�لهـــا 
اء ال�:ــA@قي ج��عهــا ?Lــfل خــاص وهــ'ا مــا یــWدi والاداء ال�:A@قي ?fLل عــام ومــع مWشــ�ات الاد

) وال�ــي مفادهــا ( عــ�م وجــAد علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� الغــاء مفهــAم  H0الى رفh ف�ض�ة العــ�م ( 
  الفاTات او تقل�لها والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ).

ات او ) وال�ي تj ( تAج� علاقة ارت�ا� ب�� ?ع� الغاء مفهAم الفاH1 TوقA8ل ف�ض�ة الAجAد ( 
ـــة الاولـــى ال�78قـــة عـــ�  تقل�لهـــا والاداء ال�:ـــA@قي ?�Wشـــ�اته ). وهـــ'ا Tعـــي ق8ـــAل الف�ضـــ�ة الف��4

  الف�ض�ة ال�ئ�:ة الاولى. 
  

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية  :ثانياً 
  

) عـــ�م وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� اعـــادة ت*ـــ��C مفهـــAم ال�ـــ�ج والاداء  H0ف�ضـــ�ة العـــ�م ( 
  �اته.ال�:A@قي ?�Wش

) تAج� علاقة ارت�ا� ب�� ?ع� اعادة ت*��C مفهAم ال�ــ�ج والاداء ال�:ــA@قي  H1ف�ض�ة الAجAد ( 
  ?�Wش�اته.     

 Hــ�:�ومــ� اجــل ق8ــAل الف�ضــ�ة الف��4ــة اعــلاه مــ� عــ�م قA8لهــا تــC أخ��ــار "��ــة معامــل الارت�ــا� ال
عـــ� اعـــادة ت*ـــ��C مفهـــAم ) ومـــ� اجـــل الAقـــAف علـــى معA@ـــة العلاقـــة بـــ�� ? t?أســ��1ام اخ��ـــار ( 

  ). 22) و[�ا هA مAضح ?ال]�ول (  Y) والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة (  X2ال��ج ( 
  
  
  
  
  
  
  
  

  ) 22ج�ول ( 
  ن�ائج علاقات الارت�ا� ب�� ?ع� اعادة ت*��C مفهAم ال��ج و��P الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة
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  ل�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ةا
  

) الى وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم  22ح�% ��LT ال]�ول ( 
) عــ� م:ــ�bA 0.834) وقــ� بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ( Y) والاداء ال�:ــA@قي (  X2ال��ج ( 

%) وهــ'ا یــ�ل علــى قــAة العلاقــة بــ�� ?عــ� اعــادة  99غــ^ (%) اi ب�رجــة ثقــة بل 1معA@ــة بلغــ^ (
م مــــع اح��اجـــات الPeــــائ� وتـــأث��ة فــــي ت&:ـــ�� الاداء ال�:ــــA@قي ءت*ـــ��C مفهــــAم ال�ـــ�ج ?�ــــا یـــ�لا

  ?�Wش�اتة ل�L[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة.
ت*ــ��C مفهــAم ) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة  tومــا یــ�عC هــ'ه ال��]ــة هــA "��ــة ( 
  ) ع� نف} درجة ال�عA@ة ال:ا?قة.14.64ال��ج مع الاداء ال�:A@قي وال�الغة (

) اi ق8ــAل الف�ضــ�ة  H1) وق8ــAل ف�ضــ�ة الAجــAد (  H0وهــ'ا یــ�ل علــى رفــh ف�ضــ�ة العــ�م ( 
الف��4ــة ال7ان�ــة ال�ــي تــj علــى انــه ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج 

%) اi ان ن��]ــة القــ�ار مقA8لــة ب�رجــة ثقــة  1ء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). ع� م:�bA معA@ة (والادا
  %). 99ق�رها (

ــاءً علــى مــا تقــ�م f�Tــ� تف:ــ�� علاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج ( PوX2  (
���gائ�ة ?الع�ل )، ?أنها تع�8 ع� اه��ام ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال Yوالاداء ال�:A@قي ( 

على اعادة ت*��C م�]اتها ?fLل م:��� نeولاً ع� اذواق الPeائ� ور|�اتهC وPالfLل ال'T i]عل 
م� ه'ه ال��]ات غ�� م��ة ?الm�8ة وت:اع� علــى ت&:ــ�� الاداء ال�:ــA@قي للLــ�[ة ?ال�قارنــة مــع 

ع��ارهــا مـــ� الLـــ�[ات الLــ�[ات ال�اف:ـــة لهــا فـــي م]ـــال ال*ــاعة واع��ارهـــا م�ــeة تاف:ـــ�ة لهـــا ?ا
  ال�ائ�ة في م]ال ال�&افoة على الm�8ة. 

  ال��غ��    
  ال�ع���

  
  ال��غ��
  ال�:�قل

الاداء 
  ال�:A@قي

(Y)  

) t"��ة (  مWش�ات الاداء ال�:A@قي
  ال]�ول�ة

رضا 
 الAPeن 
(Y1)  

ال&*ة 
   ال:A"�ة
(Y2)  

   ال�P&�ة
(Y3)  

ال�:Wول�ة 
 الاج��ا�4ة

(Y4)  

ال�fانة ال'ه�ة او 
  ال*Aرة ال��ر[ة

 (Y5) 

   الgفاءة
(Y6) 

   الفاعل�ة
(Y7)  
 

 C��*اعادة ت
مفهAم ال��ج 

 )X2 (  

0.834**  0.763**  0.794**  0.802**  0.810**  0.843**  0.854**  0.870**  1 %  

  ) t"��ة (
  ال�&:PAة

14.64  11.45  12.67  13.01  13.4  15.18  15.93  17.12  2.39    

  ال��]ة
  ( الق�ار )

 bA�:ال� �  %1تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة وذات دلالة اح*ائ�ة ع
  ول]��ع مWش�ات الاداء ال�:A@قي

  درجة
  ال7قة

99 %  
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) ا�Tــاً وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم  22و@Aضــح ال]ــ�ول ( 
  ال��ج ومWش�ات الاداء ال�:A@قي.

) مــع مWشــ�  X2وجAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج (  -  1
%) اi  1) وbA�:�P معA@ة ق� بلغ (0.763) و[ان^ "��ة معامل الارت�ا� ( Y1الAPeن (  رضا

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة  t%) وهــ'ا مــا تW[ــ�ة "��ــة (  99ب�رجــة ثقــة بلغــ^ (
) ال]�ول�ــة  t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 11.45ت*��C مفهAم ال��ج مع رضا الAPeن وال�ي بلغــ^ (

) وتع� ذات دلالة اح*ائ�ة ع� ال�:�bA ال�ــ'[Aر، وم�ــا تقــ�م ی��ــح ان الLــ�[ة 2.39غة  (وال�ال
 Cــه:T i'ل الــfــLالPج في الع�ل�ات الان�اج�ــة و�ته�C ?الع�ل�ات ال1اصة ?اعادة ت*��C مفهAم ال�

  .هفي ت&ق�6 م�lل�ات الPeائ� ور|�اتهC وPال�الي ت&ق�6 رضا الAPeن واسعاد
) انـــه تAجـــ� علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ?عـــ� اعـــادة  22]ـــ�ول ( ی��ـــح مـــ� خـــلال ال -  2

) وقــ� بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا�  Y2) ومWش� ال&*ة ال:ــA"�ة (  X2ت*��C مفهAم ال��ج ( 
%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^  1) وذات دلالة اح*ائ�ة ?�:ــ�bA معA@ــة بلغــ^ (0.794ال�:�H ه'ه (

لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C  ) ال�&:ــPAة t(  %). ومــا یW[ــ� هــ'ه العلاقــة "��ــة 99(
) ال]�ول�ــة  t) وهــي اعلــى "��ــة مــ� ( 12.67مفهAم ال��ج مــع مWشــ� ال&*ــة ال:ــA"�ة وال�الغــة (

) ع� م:�bA ال�عA@ــة ذاتهــا. وم�ــا ســ68 ی��ــح ان الLــ�[ة ال��&Aثــة تع�ــل علــى 2.39وال�الغة (
ات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة ?�ــا T&قــ6 ح*ــة ســA"�ة عال�ــة اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج داخــل الع�ل�ــ

لل�L[ة ع� �p@6 تق�CT م�]ات تل8ي حاجــات الPeــائ� وهــ'ا یــWدi الــى [:ــ( ولاء الPeــائ� وز@ــادة 
  م�8عاتها وPال�الي ت&ق�6 الارPاح العال�ة لها. 

ت*ــ��C  و@لاحw م� خلال ال]�ول ال:اب6 وجAد علاقة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة -  3
) ح�ـــ% بلغـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� ال�:ـــ�Y3  H) مـــع مWشـــ� ال�P&�ـــة (  X2مفهـــAم ال�ـــ�ج ( 

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم  t) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة ( 0.802(
ة ) وذات دلالــ2.39) ال]�ول�ــة ( t) وال�ي هــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 13.01ال��ج وال�P&�ة وال�الغة (

%). و@��ح م�ا س68 ان الLــ�[ة  99%) اi ب�رجة ثقة ( 1اح*ائ�ة ع� م:�bA معA@ة بلغ (
ال��&Aثة تع�ل على اعادة ت*��C مفهAم ال��ج في الع�ل�ات الان�اج�ة وال�:A@_�ة وه'ا ما T:اع� 

  على ز@ادة م�8عاتها وتعe@e ح*�ها ال:A"�ة وPال�الي ز@ادة رP&�ة ال�L[ة.
) مــع مWشــ�  X2ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج ( وجAد علاقــة  -  4

) و�P:ــ�bA معA@ــة قــ� بلــغ 0.810) و[انــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ( Y4ال�:Wول�ة الاج��ا�4ــة ( 
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ��  t%) وه'ا مــا تW[ــ�ة "��ــة (  99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ ( 1(

 Aمفهــ Cول�ة الاج��ا�4ــة وال�ــي بلغــ^ (?عــ� اعــادة ت*ــ��Wــ�ج مــع ال�:ــ) وهــي اك8ــ� مــ� 13.4م ال�
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) وتعـــ� ذات دلالـــة اح*ـــائ�ة عـــ� ال�:ـــ�bA ال�ـــ'[Aر، وم�ـــا 2.39) ال]�ول�ـــة وال�الغـــة ( t"��ـــة ( 
 Cالع�ل�ات ال1اصة ?اعــادة ت*ــ��? C�ائ�ة ته���gاعات الس68 ی��ح ان ش�[ة الف�ات العامة لل*

ات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة وPالLــfل الــ'T i:ــهC فــي عــ�م الاضــ�ار ?الm�8ــة مفهــAم ال�ــ�ج فــي الع�ل�ــ
�ــع مــ� مlلــ6 ا�Tانهــا ?�:ــWول��ها الاج��ا�4ــة ات]ــاه وتل�8ــة اح��اجــات الPeــائ� ور|�ــاتهC والــ'i ی

  زPائها وال�]��ع ال'i تق�م خ�ماتها له.
بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C ) تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ــة  22و@لاحw م� خلال ال]�ول (  – 5

) و[انــ^ "��ــة معامــل  Y5) ومWشــ� ال�fانــة ال'ه�ــة او ال*ــAرة ال��ر[ــة (  X2مفهــAم ال�ــ�ج ( 
%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^  1) وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (0.843الارت�ــا� (

ت*ــ��C مفهـــAم لعلاقـــة الارت�ــا� بـــ�� ?عــ� اعـــادة  ) ال�&:ــPAة t%) وهــ'ا مـــا ت�ع�ــة "��ـــة (  99(
)  t) وهي اعلى م� "��ة ( 15.18ال�fانة ال'ه�ة او ال*Aرة ال��ر[ة وال�الغة ( ال��ج مع مWش�

). وم�ا س68 ی��ح ان ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة ت:ــعى 2.39ال]�ول�ة وال�الغة (
لLــ�[ة مــ� اجــل تقــ�CT الى اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة داخــل ا

كـــل ماT&�اجـــه الPeـــائ� علـــى الـــ�غC مـــ� ال�غ��ـــ� ال&اصـــل فـــي اذواقهـــC وتعe@ـــe مfان�هـــا ال'ه�ـــة 
.Cرتها ال��ر[ة ل�یهAوص  

6  -  C��*ة ب�� ?ع� اعادة ت@Aة وق�ی��ح م� خلال ال]�ول ال:اب6 انه تAج� علاقة ارت�ا� مAج
غــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H ب�ه�ــا ) ح�ــ% بل Y6) ومWش� الgفــاءة (  X2مفهAم ال��ج ( 

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم  t). وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة ( 0.854(
). وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:�bA معA@ــة بلغــ^ 15.93ال��ج مع مWش� الgفاءة وال�ي بلغ^ (

). 2.39) ال]�ول�ـــة وال�الغـــة ( t %) وهـــي اك8ـــ� مـــ� "��ـــة ( 99%) اi ب�رجـــة ثقـــة ?الغـــة ( 1(
و@��ـــح م�ـــا ســـ68 ان الLـــ�[ة ال��&Aثـــة تع�ـــل علـــى اعـــادة ت*ـــ��C مفهـــAم ال�ـــ�ج فـــي ع�ل�اتهـــا 
الان�اج�ة وال�:A@_�ة وتلافي حالات ال�لف واله�ر ?ال�Aارد ال��احة م�ا T:اع�ها على رفع [فائ�هــا 

  الان�اج�ة وال�:A@_�ة امام ال�L[ات الاخ�b ال�اف:ة لها.
) انــه بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��T22  Cلاحــw مــ� خــلال ال]ــ�ول (  -  7

) وهــ'ا یــ�ل علــى وجــAد علاقــة ارت�ــا� 0.870) ( Y7) ومWشــ� الفاعل�ــة (  X2مفهــAم ال�ــ�ج ( 
%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^  1مAج�ة وقA@ة ب�ه�ا وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم  t'ا مــا ی�ع�ــة "��ــة ( %). وهــ 99(
). 2.39) ال]�ول�ــة ال�الغــة ( t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 17.12ال��ج مع مWش� الفاعل�ة ال�الغة (

 C��*ائ�ة تع�ل على اعادة ت���gاعات الوم� ال�ائج ال:ا?قة ی��ح ان ش�[ة الف�ات العامة لل*
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ال�ــ�ج داخــل ع�ل�اتهــا ال�:ــA@_�ة والان�اج�ــة Tع�ــل علــى ز@ــادة فاعل��هــا. مــ� خــلال ز@ــادة مفهــAم 
  جAدة ال��]ات وت&:�� ال�Al1 الان�اج�ة وال�:A@_�ة وPال�الي ز@ادة الفاعل�ة. 

وم� خلال مــا ســ68 ی��ــح ?أنــه تAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم 
:A@قي ?�Wش�اته لLــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة وهــ'ا مــا یــWدi الــى ال��ج والاداء ال�

) وال�ي تــj علــى (عــ�م وجــAد علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� اعــادة ت*ــ��H0  Cرفh ف�ض�ة الع�م ( 
  مفهAم ال��ج والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). 

� ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ) وال�ــي مفادهــا ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ� H1وقA8ل ف�ض�ة الAجAد ( 
ف�ضـــ�ة الAجـــAد  ال�ـــ�ج والاداء ال�:ـــA@قي ?�Wشـــ�اته ). وهـــ'ا Tعـــي ق8ـــAل الف�ضـــ�ة الف��4ـــة ال7ان�ـــة

  ال�78قة ع� الف�ض�ة ال�ئ�:ة الاولى. 
  

  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  :ثالثاً 
  

� ال:ع� والgلفة والاداء ) ع�م وجAد علاقة ارت�ا� ب�� ?ع� وضAح العلاقة ب� H0ف�ض�ة الع�م ( 
  ال�:A@قي ?�Wش�اته.
) تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة والاداء  H1ف�ضــ�ة الAجــAد ( 

  ال�:A@قي ?�Wش�اته.      
) م� اجل قA8ل الف�ضــ�ة  tوقام ال�اح% ?أخ��ار "��ة معامل الارت�ا� ال�:�H ?أس��1ام اخ��ار ( 

مــ� عــ�م قA8لهــا للAقــAف علــى معA@ــة العلاقــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ال:ــع� الف��4ــة اعــلاه 
  ). 23) و[�ا هA مAضح في ال]�ول (  Y) ومع الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة (  X3والgلفة ( 

  
  
  
  
  
  
  
  

  ) 23ج�ول ( 
  ن�ائج علاقات الارت�ا� ب�� ?ع� وضAح العلاقة ب�� ال:ع� والgلفة 

  �Wش�اتة و��P الاداء ال�:A@قي ?
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ال��غ��                   
  ال�ع���

  
  ال��غ��
  ال�:�قل

الاداء 
  ال�:A@قي

(Y)  

) t"��ة (  مWش�ات الاداء ال�:A@قي
  ال]�ول�ة

رضا 
 الAPeن 
(Y1)  

ال&*ة 
   ال:A"�ة
(Y2)  

   ال�P&�ة
(Y3)  

ال�:Wول�ة 
 الاج��ا�4ة

(Y4) 

ال�fانة ال'ه�ة او 
  ال*Aرة ال��ر[ة

 (Y5) 

   الgفاءة
(Y6) 

   الفاعل�ة
(Y7)  
 

وضAح العلاقة 
ب�� ال:ع� 

  )X3والgلفة (

0.833**  0.759**  0.792**  0.801**  0.809**  0.842**  0.854**  0.871**  1 %  

  ) t"��ة (
  ال�&:PAة

14.58  11.31  12.56  12.96  13.36  15.15  15.94  17.17  2.39    

  ال��]ة
  ( الق�ار )

  %1لالة اح*ائ�ة ع� ال�:�bA تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة وذات د
  ول]��ع مWش�ات الاداء ال�:A@قي

  درجة
  ال7قة

99 %  

  ال�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ة
  

) الــى وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ��  23ح�% LTــ�� ال]ــ�ول ( 
) 0.833) وق� بلغ^ "��ة معامل الارت�ا� ب�ه�ــا ( Y) والاداء ال�:A@قي (  X3ال:ع� والgلفة ( 

%) وه'ا ی�ل علــى قــAة العلاقــة بــ��  99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ ( 1ع� م:�bA معA@ة بلغ^ (
?ع� وضAح العلاقة ب�� ال:ع� والgلفة ?�ا ی�لائC مع الامfان�ات ال�ادTة للPeائ� وتأث��ة في ت&:�� 

  ف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة.الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة ل�L[ة ال
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ��  tومــا یــ�عC هــ'ه ال��]ــة هــA "��ــة ( 

  ) ع� نف} درجة ال�عA@ة ال:ا?قة.14.58ال:ع� والgلفة مع الاداء ال�:A@قي وال�الغة (
  قA8ل الف�ض�ة الف��4ة  ) وقA8ل ف�ض�ة الAجAد اH0 iوه'ا ی�ل على رفh ف�ض�ة الع�م ( 

ال7ال7ــة ال�ــي تــj علــى انــه ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة 
%) اi ان ن��]ــة القــ�ار مقA8لــة ب�رجــة ثقــة  1والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). ع� م:�bA معA@ة (

  %). 99ق�رها (
اءاً علــى مــا تقــ�م مــ� ن�ــائج f�Tــ� تف:ــ�� علاقــة اPح العلاقــة بــ�� ال:ــع� وAــا� بــ�� ?عــ� وضــ�لارت

)، ?أنها تع�8 ع� اه��ام شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات  Y) والاداء ال�:A@قي (  X3والgلفة ( 
ال���gائ�ــة ?الع�ــل علــى ال�Aائ�ــة بــ�� الgلــف ال���ت�ــة علــى الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة داخــل 

ه ال�Aائ�ـــة تع�ــل علـــى ت&:ــ�� الاداء ال�:ـــA@قي وخــارج الLــ�[ة وPـــ�� اســعار م�]اتهـــا وجعــل هــ'
لل�L[ة ?ال�قارنة مع ال�L[ات ال�اف:ة لها في م]ــال ال*ــاعة واع��ارهــا م�ــeة تاف:ــ�ة لهــا ?&�ــ% 

  تAgن قائ�ة لل:Aق. 
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) ا�Tــاً وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ��  23و@Aضــح ال]ــ�ول ( 
  داء ال�:A@قي.ال:ع� والgلفة ومWش�ات الا

) مــع  X3وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة (  -  1
 1) و�P:ــ�bA معA@ــة قــ� بلــغ (0.759) و[ان^ "��ة معامــل الارت�ــا� ( Y1مWش� رضا الAPeن ( 

بــ�� ?عــ�  ) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� t%) وه'ا ما تW[�ة "��ة (  99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ (
 t) وهي اك�8 م� "��ــة ( 11.31وضAح العلاقة ب�� ال:ع� والgلفة مع رضا الAPeن وال�ي بلغ^ (

) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� ال�:ــ�bA ال�ــ'[Aر، وم�ــا تقــ�م ی��ــح 2.39) ال]�ول�ة وال�الغة (
الAقــ^  ان الLــ�[ة تهــ����f? Cــة وضــع اســعار ال��]ــات وPالLــfل الــ'T i&قــ6 لهــا الارPــاح وPــف}

  في ضAء امfان�اتة ال�ادTة. هم�اعاة دخAل الPeائ� و�Pا T:هC في ت&ق�6 رضا الAPeن واسعاد
و@لاحw م� خلال ال]�ول ال:اب6 وجAد علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� وضAح العلاقــة  -  2

� ) ح�% بلغ^ "��ة معامل الارت�ا Y2) مع مWش� ال&*ة ال:A"�ة (  X3ب�� ال:ع� والgلفة ( 
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح  t) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة ( 0.792ال�:ــ�H له�ــا (

)  t) وال�ــي هــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 12.56العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة وال&*ــة ال:ــA"�ة ال�الغــة (
 99%) اi ب�رجـــة ثقـــة ( 1) وذات دلالـــة اح*ـــائ�ة عـــ� م:ـــ�bA معA@ـــة بلـــغ (2.39ال]�ول�ـــة (

�ح م�ا س68 ان ال�L[ة ال��&Aثة تع�ل على وضع س�اسات خاصة لل�Aازنــة بــ�� [لفــة %). و@�
ال��]ـــات واســـعارها فـــي الاســـAاق وهـــ'ا یـــWدi الـــى ز@ـــادة الlلـــ( علـــى م�]اتهـــا [ـــAن اســـعارها 

  ة ما T:اع�ها على ز@ادة ح*�ها ال:A"�ة.�م1ف
) مــع  X3ل:ــع� والgلفــة ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ا -  3

) وهــ'ا مــا تW[ــ�ة 0.801) ح�% [انــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H له�ــا ( Y3مWش� ال�P&�ة ( 
) ال&:ـــPAة لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� الغـــاء مفهـــAم الفاTـــات او تقل�لهـــا مـــع مWشـــ� ال�P&�ـــة  t"��ـــة ( 

) وذات دلالة اح*ائ�ة ع� 2.39) ال]�ول�ة وال�الغة ( t) وهي اك�8 "��ة م� ( 12.96وال�الغة (
%). وهـــــ'ا یW[ـــــ� ان شـــــ�[ة الفـــــ�ات العامـــــة  99%) اi ب�رجـــــة ثقـــــة ( 1م:ـــــ�bA معA@ـــــة بلـــــغ (

لل*ـــاعات ال���gائ�ـــة تع�ـــل علـــى ال�Aازنـــة بـــ�� الgلـــف ال���ت�ـــة عل�هـــا فـــي الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة 
علــى ز@ــادة رP&�ــة  وال�:ــA@_�ة واســعار م�]اتهــا وهــ'ا Tع�ــل علــى ز@ــادة م�8عاتهــا وPال�ــالي T:ــاع�

  ال�L[ة ال��&Aثة. 
) انــه تAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح  23ی��ــح مــ� خــلال ال]ــ�ول (  -  4

) وقــــ� بلغــــ^ "��ــــة  Y4) ومWشــــ� ال�:ــــWول�ة الاج��ا�4ــــة (  X3العلاقـــة بــــ�� ال:ــــع� والgلفــــة ( 
1A@ــة بلغــ^ () وذات دلالــة اح*ــائ�ة ?�:ــ�bA مع0.809معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H هــ'ه (  iا (%

لعلاقة الارت�ا� ب�� ?ع� وضAح  ) ال�&:PAة t%). وما یW[� ه'ه العلاقة "��ة (  99ب�رجة ثقة (
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) وهــي اعلــى "��ــة 13.36العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة مــع مWشــ� ال�:ــWول�ة الاج��ا�4ــة وال�الغــة (
) عــ� م:ــ�bA ال�عA@ــة ذاتهــا. وم�ــا ســ68 ی��ــح ان الLــ�[ة �2.39ــة وال�الغــة () ال]�ول tمــ� ( 

ال��&Aثة تع�ــل علــى وضــع آل�ــة العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة داخــل الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة 
وذل` م� اجل تقــ�CT م�]ــات ?أســعار ماســ�ة وتاف:ــ�ة ا�Tانــاً مهــا ?�:ــWول��ها الاج��ا�4ــة ات]ــاه 

  زPائها.
و@لاحw م� خلال ال]�ول ال:اب6 تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� وضــAح العلاقــة  -  5

) و[انـــ^ "��ـــة  Y5) ومWشـــ� ال�fانـــة ال'ه�ـــة او ال*ـــAرة ال��ر[ـــة (  X3بـــ�� ال:ـــع� والgلفـــة ( 
%)  1) وهــي ذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (0.842معامــل الارت�ــا� قــ� بلغــ^ (

لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ�  ) ال�&:ــPAة t%) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة (  99قــة بلغــ^ (اi ب�رجــة ث
ــــة ال'ه�ــــة او ال*ــــAرة ال��ر[ــــة وال�الغــــة  وضــــAح العلاقــــة بــــ�� ال:ــــع� والgلفــــة مــــع مWشــــ� ال�fان

). وم�ـــا ســـ68 ی��ـــح ان شـــ�[ة 2.39) ال]�ول�ـــة وال�الغـــة ( t) وهـــي اعلـــى مـــ� "��ـــة ( 15.15(
ال���gائ�ــة ت:ــعى الــى ال�Aازنــة بــ�� الgلــف ال���ت�ــة علــى م�]اتهــا مــ�  الفــ�ات العامــة لل*ــاعات

خـــلال الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة وال�:ـــA@_�ة داخـــل الLـــ�[ة واســـعار م�]اتهـــا مـــ� اجـــل تقـــ�CT م�]ـــات 
  ة ل�عe@e مfان�ها ال'ه�ة وصAرتها ال��ر[ة ل�b زPائها. �تاف:�ة وPأسعار م1ف

ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــ -  6 �ـــ�� ال:ـــع� والgلفـــة ( تAجـــ� علاقـــة ارت )  X3ة بـــ�� ?عـــ� وضـــAح العلاقـــة ب
). وهـــ'ا مـــا 0.854) ح�ـــ% بلغـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� ال�:ـــ�H ب�ه�ـــا ( Y6ومWشـــ� الgفـــاءة ( 

) ال�&:ـــPAة لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� وضـــAح العلاقـــة بـــ�� ال:ـــع� والgلفـــة مـــع  tت�ع�ـــة "��ـــة ( 
%)  1اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلغــ^ ( ). وذات دلالــة15.94مWشــ� الgفــاءة وال�ــي بلغــ^ (

  ). 2.39) ال]�ول�ة وال�الغة ( t%) وهي اك�8 م� "��ة (  99اi ب�رجة ثقة ?الغة (
و@��ــح م�ــا تقــ�م ان الLــ�[ة ال��&Aثــة تع�ــل علــى ال�Aازنــة بــ�� اســعار م�]اتهــا "�اســاً ?ــالgلف 

_@Aــات داخــل ع�ل�اتهــا الان�اج�ــة وال�:ــ[��ة ل�قــ�CT م�]ــات ?أســعار تاف:ــ�ة ال���ت�ة على ه'ه ال�
اسعار م�]اتها وPال�ــالي رفــع [فائ�هــا ال�:ــA@_�ة امــام الLــ�[ات الاخــ�h  bم�ا T:اع�ها على خف

  ال�اف:ة لها. 
) انــه بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة  T23لاحw م� خلال ال]ــ�ول (  -  7

) وهـــ'ا یـــ�ل علـــى وجـــAد علاقـــة 0.871) ( Y7 ) ومWشـــ� الفاعل�ـــة ( X3بـــ�� ال:ـــع� والgلفـــة ( 
%) اi ب�رجــة ثقــة  1ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�ه�ا وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة  t"��ــة (  ه�ع�ــت%). وهــ'ا مــا  99بلغــ^ (
) ال]�ول�ة ال�الغة  t) وهي اك�8 م� "��ة ( 17.17ب�� ال:ع� والgلفة مع مWش� الفاعل�ة ال�الغة (

). ومــ� ال�ــائج ال:ــا?قة ی��ــح ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة تع�ــل علــى 2.39(
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م مع ال�gال�v ال���ت�ة علــى هــ'ه ال��]ــات اثــاء ع�ل�اتهــا ال�:ــA@_�ة ءتق�CT م�]اتها ?أسعار ت�لا
عال�ــة وهــ'ا یــ�فع الLــ�[ة الــى ز@ــادة  اً وPال�الي ت&ق6 ارPاح والان�اج�ة م�ا یWدi الى ز@ادة م�8عاتها
  الlاقة الان�اج�ة لها وت&:�� فاعل��ها.

وم�ــا تقــ�م ی��ــح وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ�� ال:ــع� والgلفــة 
رفh  والاداء ال�:A@قي ?fLل عام ومع مWش�ات الاداء ال�:A@قي ?fLل خاص وه'ا ما یWدi الى

) وال�ي تj على ( ع�م وجــAد علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ��  H0ف�ض�ة الع�م ( 
  ال:ع� والgلفة والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). 

) وال�ــي مفادهــا ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� وضــAح العلاقــة بــ��  H1وق8ــAل ف�ضــ�ة الAجــAد ( 
ال�78قة عــ�  . وه'ا Tعي قA8ل الف�ض�ة الف��4ة ال7ال7ةال:ع� والgلفة والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته )

 الف�ض�ة ال�ئ�:ة الاولى. 
  

  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  :رابعاً 
  

ه الm�8ـــي م�P&ـــاً والاداء جـــ) عـــ�م وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� جعـــل ال�H0  Aف�ضـــ�ة العـــ�م ( 
  ال�:A@قي ?�Wش�اته.
ه الm�8ــي م�P&ــاً والاداء ال�:ــA@قي جــ�ا� ب�� ?عــ� جعــل ال�A ) تAج� علاقة ارت H1ف�ض�ة الAجAد ( 
  ?�Wش�اته.      

 Hــ�:�ومــ� اجــل ق8ــAل الف�ضــ�ة الف��4ــة اعــلاه مــ� عــ�م قA8لهــا تــC أخ��ــار "��ــة معامــل الارت�ــا� ال
)  X4ه الm�8ــي م�P&ــاً ( جــ) للAقAف على معA@ة العلاقة بــ�� ?عــ� جعــل ال�t  A?أس��1ام اخ��ار ( 

  ) ال�الي. 24) و[�ا هA مAضح في ال]�ول (  Yل�:A@قي ?�Wش�اتة ( ومع الاداء ا
ه الm�8ــي جــ) الــى وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال�A  24ح�% LTــ�� ال]ــ�ول ( 

) عــ� م:ــ�bA 0.785) وقــ� بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ( Y) والاداء ال�:ــA@قي (  X4م�P&ــاً ( 
%) وهــ'ا یــ�ل علــى قــAة العلاقــة بــ�� ?عــ� جعــل  99قــة بلغــ^ (%) اi ب�رجــة ث 1معA@ــة بلغــ^ (

 A�ـــة وتـــأث��ة فـــي جـــالm�8ـــة علـــى الoـــ�[ة و[���ـــة ال�&افLلعـــات الlمـــع ت Cـــاً ?�ـــا یـــ�لائ&Pـــي م�m�8ه ال
  ت&:�� الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتة ل�L[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة.

ه الm�8ــي جــعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�A ) ال�&:ــPAة ل tومــا یــ�عC هــ'ه ال��]ــة هــA "��ــة ( 
  ) ع� نف} درجة ال�عA@ة ال:ا?قة.12.3م�P&اً مع الاداء ال�:A@قي وال�الغة (

  
  ) 24ج�ول ( 

 A�ا� ب�� ?ع� جعل ال�  ه الm�8ي م�P&اً و��P الاداء ال�:A@قي ?�Wش�اتةجن�ائج علاقات الارت
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ال��غ��             
  ال�ع���

  
  ال��غ��

  :�قلال�

الاداء 
  ال�:A@قي

(Y)  

  )t"��ة (  مWش�ات الاداء ال�:A@قي
  ال]�ول�ة

رضا 
 الAPeن 
(Y1)  

ال&*ة 
   ال:A"�ة
(Y2)  

   ال�P&�ة
(Y3)  

ال�:Wول�ة 
 الاج��ا�4ة

(Y4) 

ال�fانة ال'ه�ة او 
  ال*Aرة ال��ر[ة

 (Y5) 

   الgفاءة
(Y6) 

   الفاعل�ة
(Y7)  
 

جعل ال�Aجه 
الm�8ي م�P&اً 

 )X4 (  

0.785**  0.700**  0.730**  0.749**  0.761**  0.800**  0.823**  0.838**  1 %  

  ) t"��ة (
  ال�&:PAة

12.3  9.49  10.37  10.96  11.36  12.91  14.02  14.88  2.39    

  ال��]ة
  ( الق�ار )

 bA�:ال� �  %1تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة وذات دلالة اح*ائ�ة ع
  ول]��ع مWش�ات الاداء ال�:A@قي

  درجة
  ةال7ق
99 %  

  ال�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ة
  

  ) وقA8ل ف�ض�ة الAجAد اi قA8ل الف�ض�ة الف��4ة  H0وه'ا ی�ل على رفh ف�ض�ة الع�م ( 
 A�ــا� بـــ�� ?عـــ� جعــل ال�ه الm�8ـــي م�P&ـــاً والاداء جـــال7ال7ــة ال�ـــي تـــj علــى انـــه ( تAجـــ� علاقـــة ارت

%) اi ان ن��]ــة القــ�ار مقA8لــة ب�رجــة ثقــة قــ�رها  1ــ� م:ــ�bA معA@ــة (ال�:ــA@قي ?�Wشــ�اته ). ع
)99 .(%  

 A�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�ــاءً علــى مــا تقــ�م f�Tــ� تف:ــ�� علاقــة الارتPــاً ( جــو&Pــي م�m�8ه الX3  (
)، ?أنها تع�8 ع� اه��ام ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة ?الع�ل  Yوالاداء ال�:A@قي ( 

�فادة م� فل:فة ال�:A@6 الاخ�� وجعلة م�eة تاف:�ة لهــا ت:ــاع�ها علــى ت&:ــ�� الاداء على الاس
ال�:A@قي لل�L[ة ?ال�قارنة مــع الLــ�[ات ال�اف:ــة لهــا فــي م]ــال ال*ــاعة واع��ارهــا م�ــeة تاف:ــ�ة 

  لها ?&�% تAgن قائ�ة لل�Aجه الm�8ي في ال:Aق. 
ه الm�8ــي جــمAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال�A ) ا�Tــاً وجــAد علاقــة ارت�ــا�  24و@Aضــح ال]ــ�ول ( 

  م�P&اً ومWش�ات الاداء ال�:A@قي. 
1  -  A�ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال@Aــة وق�) مــع مWشــ�  X4ه الm�8ــي م�P&ــاً ( جــوجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج

%) اi  1) وbA�:�P معA@ة ق� بلغ (00.70) و[ان^ "��ة معامل الارت�ا� ( Y1رضا الAPeن ( 
) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل  t) وهــ'ا مــا تW[ــ�ة "��ــة ( % 99ب�رجــة ثقــة بلغــ^ (

 A�ن وال�ــي بلغــ^ (جــالAــPeــاً مــع رضــا ال&Pــي م�m�8وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 9.49ه ال (t  ال]�ول�ــة (
) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� ال�:ــ�bA ال�ــ'[Aر، وم�ــا تقــ�م ی��ــح ان شــ�[ة 2.39وال�الغــة (

ل���gائ�ــة تع�ــل علــى الاســ�فادة مــ� ال�Aجــة الm�8ــي وجعلــة م�ــeة تاف:ــ�ة الف�ات العامــة لل*ــاعات ا
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ت:��lع م� خلالة ان تق�م م�]ــات ?أســعار م1فoــة الــى زPائهــا مــ� اجــل م�اعــاة دخــAل الPeــائ� 
  في ضAء امfان�اتة ال�ادTة. هو�Pا T:اهC في ت&ق�6 رضا الAPeن واسعاد

ه جقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� جعل ال�A ) انه تAج� علا 24ی��ح م� خلال ال]�ول (  -  2
) وقــ� بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�Y2  H) ومWشــ� ال&*ــة ال:ــA"�ة (  X4الm�8ي م�P&اً ( 

 99%) اi ب�رجــة ثقــة بلغــ^ ( 1) وذات دلالــة اح*ــائ�ة ?�:ــ�bA معA@ــة بلغــ^ (0.730هــ'ه (
ه الm�8ــي جــالارت�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�A لعلاقــة  ) ال�&:ــPAة t%). ومــا یW[ــ� هــ'ه العلاقــة "��ــة ( 

) ال]�ول�ــة وال�الغــة  t) وهــي اعلــى "��ــة مــ� ( 10.37م�P&اً مع مWش� ال&*ة ال:A"�ة وال�الغة (
) عــ� م:ــ�bA ال�عA@ــة ذاتهــا. وم�ــا ســ68 ی��ــح ان الLــ�[ة ال��&Aثــة تع�ــل علــى ادخــال 2.39(

_@A6 الاخ�ـــ� داخـــل الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة وال�:ـــ@Aا?ـــاً علـــى ز@ـــادة فل:ـــفة ال�:ـــ[Tا {fع�ة م�ـــا یـــ
  م�8عاتها وPال�الي ت�&ق6 ال&*ة ال:A"�ة العال�ة لل�L[ة. 

3  -  A�ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال@Aــة وق�) مــع مWشــ�  X4ه الm�8ــي م�P&ــاً ( جــتAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج
)  t"��ـــة (  ه) وهـــ'ا مـــا تW[ـــ�0.749) ح�ـــ% بلـــغ معامـــل الارت�ـــا� ال�:ـــ�H له�ـــا ( Y3ال�P&�ـــة ( 

 A:&ال A�ا� ب�� ?ع� جعل ال�) 10.96ه الm�8ي م�P&اً مع مWش� ال�P&�ــة وال�الغــة (جPة لعلاقة الارت
) وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة 2.39) ال]�ول�ــة وال�الغــة ( tوهــي اك8ــ� "��ــة مــ� ( 

%). وهــ'ا یW[ــ� ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة  99%) اi ب�رجــة ثقــة ( 1بلــغ (
ادخـــال ال�Aجـــة الm�8ـــي فـــي الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة وال�:ـــA@_�ة ?�ـــا T:ـــاع�ها علـــى تقـــ�CT علـــى  تع�ـــل

م�]اتهــا ?fلــف م1فoــة ?:ــ8( تقل�ــل ال�لــف والهــ�ر ?ــال�Aاد ال�:ــ��1مة فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة 
  وال�:A@_�ة م�ا یWدi الى ز@ادة ال�P&�ة لها.

ه جــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال�A ) وجAد علاقة ارت�ــ 24و@لاحw م� خلال ال]�ول (  – 4
) و[انــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا�  Y4) مــع مWشــ� ال�:ــWول�ة الاج��ا�4ــة (  X4الm�8ــي م�P&ــاً ( 

"��ــة (  ه%) وه'ا ما تW[ــ� 99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ ( 1)  وbA�:�P معA@ة ق� بلغ (0.761(
t  A�ا� ب�� ?ع� جعل ال��P&اً مع ال�:Wول�ة الاج��ا�4ة وال�ــي ه الm�8ي مج) ال�&:PAة لعلاقة الارت

) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة 2.39) ال]�ول�ــة وال�الغــة ( t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 11.36بلغــ^ (
 C�ائ�ـــة تهـــ���gاعات العــ� ال�:ـــ�bA ال�ــ'[Aر، وم�ـــا ســ68 ی��ـــح ان شـــ�[ة الفــ�ات العامـــة لل*ــ

وال�:A@_�ة وPالfLل ال'T i:هC في عــ�م ?الع�ل�ات ال1اصة ?ال�Aجه الm�8ي في الع�ل�ات الان�اج�ة 
�ــع مــ� مlلــ6 ا�Tانهــا ?�:ــWول��ها الاج��ا�4ــة الاضــ�ار ?الm�8ــة وتل�8ــة تlلعــات الLــ�[ة والــ'i ی

  ات]اه زPائها وال�]��ع ال'i تق�م خ�ماتها له.
5  -  A�ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال@Aــة وق�ه جــو@لاحw م� خــلال ال]ــ�ول ال:ــاب6 تAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج

) و[انــ^ "��ــة معامــل  Y5) ومWشــ� ال�fانــة ال'ه�ــة او ال*ــAرة ال��ر[ــة (  X4م�P&ــاً (  الm�8ــي
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%) اi ب�رجة ثقــة  1) وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:�bA معA@ة بلغ (0.800الارت�ا� ق� بلغ^ (
ه الm�8ي جلعلاقة الارت�ا� ب�� ?ع� جعل ال�A  ) ال�&:PAة t%) وه'ا ما ت�ع�ة "��ة (  99بلغ^ (
)  t) وهي اعلى م� "��ــة ( 12.91ال�fانة ال'ه�ة او ال*Aرة ال��ر[ة وال�الغة ( مع مWش� م�P&اً 

). وم�ا س68 ی��ح ان ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة ت:ــعى 2.39ال]�ول�ة وال�الغة (
�]ــات الى ادخال ال�Aجة الm�8ي في الع�ل�ات الان�اج�ة وال�:A@_�ة داخل ال�L[ة مــ� اجــل تقــ�CT م

ة تلائـــC م�lل�ـــات الPeـــائ� ول�عe@ـــe مfان�هـــا ال'ه�ـــة وصـــAرتها ال��ر[ـــة �ـــتاف:ـــ�ة وPأســـعار م1ف
 .Cل�یه  

ه ج) انه تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ?ع� جعل ال�A  24ی��ح م� خلال ال]�ول (  -  6
�H ) ح�ـــــ% بلغـــــ^ "��ـــــة معامـــــل الارت�ـــــا� ال�:ـــــ Y6) ومWشـــــ� الgفـــــاءة (  X4الm�8ـــــي م�P&ـــــاً ( 

ه جـــ) ال�&:ـــPAة لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� جعـــل ال�t  A). وهـــ'ا مـــا ت�ع�ـــة "��ـــة ( 0.823ب�ه�ـــا(
). وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:�bA معA@ــة 14.02الm�8ي م�P&اً مع مWش� الgفاءة وال�ي بلغ^ (

) ال]�ول�ـــــة وال�الغـــــة  t%) وهـــــي اك8ـــــ� مـــــ� "��ـــــة (  99%) اi ب�رجـــــة ثقـــــة ?الغـــــة ( 1بلغـــــ^ (
)2.39 6@Aثــــة تع�ــــل علــــى الاســــ�فادة مــــ� فل:ــــفة ال�:ــــA&�). و@��ــــح م�ــــا ســــ68 ان الLــــ�[ة ال�

الاخ�� في ع�ل�اتها الان�اج�ة وال�:A@_�ة م�ا T:اع�ها على تقل�ل ال�gال�v وPال�الي رفع [فائ�ها 
  ال�:A@_�ة امام ال�L[ات الاخ�b ال�اف:ة لها.

) مــع مWشــ�  X4ه الm�8ــي م�P&ــاً ( جــ�A تAجــ� علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال -  7
) وهــ'ا یــ�ل علــى وجــAد علاقــة 0.838) ح�ــ% بلــغ معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H له�ــا ( Y7الفاعل�ة ( 

%) اi ب�رجــة ثقــة  1ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�ه�ا وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (
ه الm�8ــي جــ�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�A ) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت t"��ــة (  ه�ع�ــت%). وهــ'ا مــا  99(

). 2.39) ال]�ول�ــة ال�الغــة ( t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 14.88م�P&اً مع مWش� الفاعل�ة ال�الغــة (
 CTـــى تقـــ� ـــة تع�ـــل عل ومـــ� ال�ـــائج ال:ـــا?قة ی��ـــح ان شـــ�[ة الفـــ�ات العامـــة لل*ـــاعات ال���gائ�

م�ــا یــWدi الــى ز@ــادة الlلــ( علــى  م�]اتها ?Lــfل مــ�لائC مــع ال�Aجهــات ال�m�8ــة وتlلعــات الPeــائ�
  م�]اتها و�Pا یعf} على ز@ادة الlاقة الان�اج�ة لها وز@ادة فاعل��ها.

 A�ــة بــ�� ?عــ� جعــل ال@Aــة وق�ه الm�8ــي م�P&ــاً والاداء جــوم�ــا تقــ�م ی��ــح وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج
 hالــى رفــ iدWقي ?1اصــة وهــ'ا مــا یــ@Aشــ�ات الاداء ال�:ــWل عــام ومــع مfــL? قي@Aف�ضــ�ة ال�:ــ

) وال�ي تــj علــى ( عــ�م وجــAد علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�Aحــه الm�8ــي م�P&ــاً  H0الع�م ( 
  والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). 
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ه الm�8ــي جــ) وال�ــي مفادهــا ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ?عــ� جعــل ال�H1  Aوق8ــAل ف�ضــ�ة الAجــAد ( 
الف�ضــــ�ة الف��4ــــة ال�ا?عــــة ال�78قــــة عــــ� م�P&ــــاً والاداء ال�:ــــA@قي ?�Wشــــ�اته ). وهــــ'ا Tعــــي ق8ــــAل 

 الف�ض�ة ال�ئ�:ة الاولى. 

  6@Aل عــام بــ�� فل:ــفة ال�:ــfــL? ــا��وتأس�:اً على ال�ائج ال:ا?قة ولل�أك� م� معA@ة علاقــة الارت
  - ) ?�Wش�اته ارتأb ال�اح% اخ��ار الف�ض���� الات����: Y) والاداء ال�:A@قي (  Xالاخ�� ( 

عــــ�م وجــــAد علاقــــة ارت�ــــا� بــــ�� ا?عــــاد فل:ــــفة ال�:ــــA@6 الاخ�ــــ� والاداء )  H0ف�ضــــ�ة العــــ�م ( 
  ال�:A@قي ?�Wش�اته.
) تAج� علاقة ارت�ــا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� والاداء ال�:ــA@قي  H1ف�ض�ة الAجAد ( 

  ?�Wش�اته.
لارت�ــا� وم� اجل قA8ل الف�ض�ة ال�ئ�:ة اعلاه م� ع�م قA8لها قــام ال�احــ% ?أخ��ــار "��ــة معامــل ا

) للAقAف على معA@ة العلاقة ب�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� (  tال�:�H ?أس��1ام اخ��ار ( 
X  ) ش�اتةW�? قي@A:�ومع الاداء ال (Y  ) ول�[ضح في الAم Aا ه�]25) و .(  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ) 25ج�ول ( 
  ل�:A@قي ?�Wش�اتةن�ائج علاقات الارت�ا� ب�� ا?عاد فل:فة ال�:A@6 الاخ�� و��P الاداء ا

  
) t"��ة (  مWش�ات الاداء ال�:A@قيالاداء ال��غ��              
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  ال�ع���
  

  ال��غ��
  ال�:�قل

  ال�:A@قي
(Y)  

رضا 
 الAPeن 
(Y1)  

ال&*ة 
   ال:A"�ة
(Y2)  

   ال�P&�ة
(Y3)  

ال�:Wول�ة 
 الاج��ا�4ة

(Y4) 

ال�fانة ال'ه�ة او 
  ال*Aرة ال��ر[ة

 (Y5)  

   الgفاءة
(Y6) 

   الفاعل�ة
(Y7)  
 

  ال]�ول�ة

فل:فة 
 6@A:�ال
  )Xالاخ��(

0.835**  0.765**  0.792**  0.801**  0.811**  0.845**  0.860**  0.875**  1 %  

  ) t"��ة (
  ال�&:PAة

14.74  11.53  12.56  12.98  13.43  15.29  16.31  17.51  2.39    

  ال��]ة
  ( الق�ار )

  

  %1ئ�ة ع� ال�:�bA تAج� علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة وذات دلالة اح*ا
  ول]��ع مWش�ات الاداء ال�:A@قي

  درجة
  ال7قة

99 %  

  ال�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ة
  

) الـــى وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة ال�:ـــA@6  25ح�ـــ% LTـــ�� ال]ـــ�ول ( 
) عــ� م:ــ�bA 0.835معامــل الارت�ــا� () وق� بلغ^ "��ة  Y) والاداء ال�:A@قي (  Xالاخ�� ( 

%) وه'ا ی�ل علــى قــAة العلاقــة بــ�� ا?عــاد فل:ــفة  99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ ( 1معA@ة بلغ^ (
في ت&:ــ��  هم مع تlلعات ال�L[ة و[���ة ال�&افoة على الm�8ة وتأث�� ءال�:A@6 الاخ�� ?�ا ی�لا

  ت ال���gائ�ة. ل�L[ة الف�ات العامة لل*اعا هالاداء ال�:A@قي ?�Wش�ات
) ال�&:ـــPAة لعلاقـــة الارت�ـــا� بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة ال�:ـــt  6@Aومـــا یـــ�عC هـــ'ه ال��]ـــة هـــA "��ـــة ( 

  ) ع� نف} درجة ال�عA@ة ال:ا?قة.14.74الاخ�� مع الاداء ال�:A@قي وال�الغة (
) اi ق8ــAل الف�ضــ�ة  H1) وق8ــAل ف�ضــ�ة الAجــAد (  H0وهــ'ا یــ�ل علــى رفــh ف�ضــ�ة العــ�م ( 

:ــة ال7ان�ــة ال�ــي تــj علــى انــه ( تAجــ� علاقــة ارت�ــا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� ال�ئ�
%) اi ان ن��]ــة القــ�ار مقA8لــة ب�رجــة ثقــة  1والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). ع� م:�bA معA@ة (

  %).  99ق�رها (
)  Xخ�ــ� ( وتأس�:ــاً علــى مــا تقــ�م f�Tــ� تف:ــ�� علاقــة الارت�ــا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6 الا

)، ?أنها تع�8 ع� اه��ام ش�[ة الف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة ?الع�ل  Yوالاداء ال�:A@قي ( 
على الاس�فادة م� فل:فة ال�:A@6 الاخ�� وان لC تgــ� معلــه فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة 

�ها علـــى ت&:ـــ�� الاداء م�ـــeة تاف:ـــ�ة لهـــا ت:ـــاع هوال���7لـــة ب�قل�ـــل الهـــ�ر ?ـــال�Aارد والlاقـــة وجعلـــ
ال�:A@قي لل�L[ة ?ال�قارنة مــع الLــ�[ات ال�اف:ــة لهــا فــي م]ــال ال*ــاعة واع��ارهــا م�ــeة تاف:ــ�ة 

  لها ?&�% تAgن قائ�ة لل�Aجه الm�8ي في ال:Aق. 
) ا�Tـــاً وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة ال�:ـــA@6  25و@Aضـــح ال]ـــ�ول ( 

  ال�:A@قي.  الاخ�� ومWش�ات الاداء
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) مع مWش� رضــا  XوجAد علاقة ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�� ا?عاد فل:فة ال�:A@6 الاخ�� (  -  1
%) اi  1) و�P:ـــ�bA معA@ـــة قـــ� بلـــغ (0.765) و[انـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� ( Y1الPeـــAن ( 

فل:ــفة ) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ا?عــاد  t"��ــة (  هW[ــ�ت%) وه'ا ما  99ب�رجة ثقة بلغ^ (
) ال]�ول�ــة  t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 11.53ال�:ــA@6 الاخ�ــ� مــع رضــا الPeــAن وال�ــي بلغــ^ (

) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� ال�:ــ�bA ال�ــ'[Aر، وم�ــا تقــ�م ی��ــح ان شــ�[ة 2.39وال�الغة  (
ة م�ــe  هالف�ات العامة لل*اعات ال���gائ�ة تع�ل على الاس�فادة م� فل:فة ال�:A@6 الاخ�� وجعل

ة الى زPائهــا مــ� اجــل م�اعــاة دخــAل �تاف:�ة ت:��lع م� خلالة ان تق�م م�]ات ?أسعار م1ف
  الPeائ� و�Pا T:هC في ت&ق�6 رضا الAPeن واسعادة في ضAء امfان�اتة ال�ادTة. 

و@لاحـــw مـــ� خـــلال ال]ـــ�ول ال:ـــاب6 وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة  -  2
) ح�ــ% بلغــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا�  Y2) مع مWشــ� ال&*ــة ال:ــA"�ة (  Xال�:A@6 الاخ�� ( 

) ال�&:ــPAة لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة  t) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة ( 0.792ال�:ــ�H له�ــا (
) ال]�ول�ــة  t) وال�ــي هــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 12.56ال�:ــA@6 الاخ�ــ� وال&*ــة ال:ــA"�ة ال�الغــة (

%). و@��ــح  99%) اi ب�رجة ثقة ( 1ع� م:�bA معA@ة بلغ () وذات دلالة اح*ائ�ة 2.39(
م�ا س68 ان ال�L[ة ال��&Aثة تع�ل على اس��1ام فل:فة ال�:A@6 الاخ�� في ع�ل�اتها الان�اج�ة 

  وال�:A@_�ة وه'ا ما T:اع�ها على ز@ادة م�8عاتها وPال�الي ز@ادة ح*�ها ال:A"�ة.
) مـــع مWشـــ�  X?عـــاد فل:ـــفة ال�:ـــA@6 الاخ�ـــ� ( تAجـــ� علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا -  3

)  t) وهـــ'ا مـــا تW[ـــ�ة "��ـــة ( 0.801) ح�ـــ% بلـــغ معامـــل الارت�ـــا� ال�:ـــ�H له�ـــا ( Y3ال�P&�ـــة ( 
) 12.98ال&:PAة لعلاقة الارت�ا� ب�� ا?عاد فل:فة ال�:A@6 الاخ�� مع مWشــ� ال�P&�ــة وال�الغــة (

) وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة 2.39) ال]�ول�ــة وال�الغــة ( tوهــي اك8ــ� "��ــة مــ� ( 
%). وهــ'ا یW[ــ� ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة  99%) اi ب�رجــة ثقــة ( 1بلــغ (

تع�ل ادخــال ال�Aجــة الm�8ــي فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة ?�ــا T:ــاع�ها علــى تقــ�CT م�]اتهــا 
ل�:ــ��1مة فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة ة ?:ــ8( تقل�ــل ال�لــف والهــ�ر ?ــال�Aاد ا�?fلف م1ف

  م�ا یWدi الى ز@ادة ال�P&�ة لها.
) وجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة  25و@لاحـــw مـــ� خـــلال ال]ـــ�ول (  -  4

) و[ان^ "��ــة معامــل الارت�ــا�  Y4) مع مWش� ال�:Wول�ة الاج��ا�4ة (  Xال�:A@6 الاخ�� ( 
)0.811%) وه'ا ما تW[ــ�ة "��ــة (  99%) اi ب�رجة ثقة بلغ^ ( A1@ة ق� بلغ ()  وbA�:�P مع
t  ول�ة الاج��ا�4ة وال�ــيW:6 الاخ�� مع ال�@A:�ا� ب�� ا?عاد فل:فة ال�) ال�&:PAة لعلاقة الارت

) وتعــ� ذات دلالــة اح*ــائ�ة 2.39) ال]�ول�ــة وال�الغــة ( t) وهــي اك8ــ� مــ� "��ــة ( 13.43بلغــ^ (
، وم�ــا ســ68 ی��ــح ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة ت:ــعى عــ� ال�:ــ�bA ال�ــ'[Aر
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الى اس��1ام فل:فة ال�:A@6 الاخ�� في الع�ل�ات الان�اج�ة وال�:ــA@_�ة وPالLــfل الــ'T i:ــهC فــي 
�ـــــع مـــــ� مlلـــــ6 ا�Tانهـــــا ?�:ـــــWول��ها عـــــ�م الاضـــــ�ار ?الm�8ـــــة وتل�8ـــــة تlلعـــــات الLـــــ�[ة والـــــ'i ی

  وات]اه زPائها. ل'i تق�م خ�ماتها لهالاج��ا�4ة ات]اه ال�]��ع ا
ـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة  -  5 ـــة ب @Aـــة وق�ـــا� مAج �و@لاحـــw مـــ� خـــلال ال]ـــ�ول ال:ـــاب6 تAجـــ� علاقـــة ارت

) و[انــــ^ "��ــــة  Y5) ومWشــــ� ال�fانــــة ال'ه�ــــة او ال*ــــAرة ال��ر[ــــة (  Xال�:ــــA@6 الاخ�ــــ� ( 
%) اi ب�رجــة ثقــة  1( ) وذات دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ0.845معامل الارت�ا� (

لعلاقــة الارت�ــا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــA@6  ) ال�&:ــPAة t%) وهــ'ا مــا ت�ع�ــة "��ــة (  99بلغــ^ (
) وهــي اعلــى مــ� "��ــة ( 15.29ال�fانة ال'ه�ة او ال*Aرة ال��ر[ة وال�الغــة ( الاخ�� مع مWش�

t ) الغــة�لل*ــاعات ال���gائ�ــة  ). وم�ــا ســ68 ی��ــح ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة2.39) ال]�ول�ــة وال
ت:عى الــى ادخــال فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� فــي الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال�:ــA@_�ة داخــل الLــ�[ة مــ� 

ة نــeولاً عــ� ر|�ــات زPائهــا ل�عe@ــe مfان�هــا ال'ه�ــة �ــاجل تقــ�CT م�]ــات تاف:ــ�ة وPأســعار م1ف
.Cرتها ال��ر[ة ل�یهAوص  

علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ا?عــاد فل:ــفة  ) انــه تAجــ� 25ی��ــح مــ� خــلال ال]ــ�ول (   -  6
ـــاءة (  Xال�:ـــA@6 الاخ�ـــ� (  ) ح�ـــ% بلغـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� ال�:ـــ�Y6  H) ومWشـــ� الgف

) ال�&:PAة لعلاقة الارت�ا� بــ�� ا?عــاد فل:ــفة ال�:ــt  6@A). وه'ا ما ت�ع�ة "��ة ( 0.860ب�ه�ا (
ت دلالــة اح*ــائ�ة عــ� م:ــ�bA معA@ــة ). وذا16.31الاخ�ــ� مــع مWشــ� الgفــاءة وال�ــي بلغــ^ (

) ال]�ول�ـــــة وال�الغـــــة  t%) وهـــــي اك8ـــــ� مـــــ� "��ـــــة (  99%) اi ب�رجـــــة ثقـــــة ?الغـــــة ( 1بلغـــــ^ (
)2.39 6@Aثــــة تع�ــــل علــــى الاســــ�فادة مــــ� فل:ــــفة ال�:ــــA&�). و@��ــــح م�ــــا ســــ68 ان الLــــ�[ة ال�

وال�ع�ــ( فــي الع�ل�ــات الاخ�� في ع�ل�اتها الان�اج�ة وال�:A@_�ة م�ا T:اع�ها على تقل�ل ال�لف 
  الان�اج�ة وال�:A@_�ة وPال�الي رفع [فائ�ها ال�:A@_�ة امام ال�L[ات الاخ�b ال�اف:ة لها.

) مـــع مWشـــ�  XتAجـــ� علاقـــة ارت�ـــا� مAج�ـــة وقA@ـــة بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة ال�:ـــA@6 الاخ�ـــ� (  -  7
وجــAد علاقــة  ) وهــ'ا یــ�ل علــى0.875) ح�ــ% بلــغ معامــل الارت�ــا� ال�:ــ�H له�ــا ( Y7الفاعل�ة ( 

%) اi ب�رجــة ثقــة  1ارت�ا� مAج�ة وقA@ة ب�ه�ا وذات دلالة اح*ائ�ة ع� م:ــ�bA معA@ــة بلــغ (
) ال�&:ــــPAة لعلاقــــة الارت�ــــا� بــــ�� ا?عــــاد فل:ــــفة ال�:ــــt  6@A"��ــــة (  ه�ع�ــــت%). وهــــ'ا مــــا  99(

غــــة ) ال]�ول�ــــة ال�ال t) وهــــي اك8ــــ� مــــ� "��ــــة ( 17.51الاخ�ــــ� مــــع مWشــــ� الفاعل�ــــة ال�الغــــة (
). ومــ� ال�ــائج ال:ــا?قة ی��ــح ان شــ�[ة الفــ�ات العامــة لل*ــاعات ال���gائ�ــة تع�ــل علــى 2.39(

اســ��1ام فل:ــفة ال�:ــA@6 الاخ�ــ� مــ� اجــل الاســ�غلال الام7ــل للlاقــة ال��احــة وال�ــAارد ال���8lــة 
  م�ا یe@� م� فاعل��ها. 
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ال�:ــA@6 الاخ�ــ� والاداء  وم�ــا تقــ�م ی��ــح وجــAد علاقــة ارت�ــا� مAج�ــة وقA@ــة بــ�� ا?عــاد فل:ــفة
ال�:ــA@قي ?Lــfله العــام ومــع مWشــ�ات الاداء ال�:ــA@قي ?1اصــة وهــ'ا مــا یــWدi الــى رفــh ف�ضــ�ة 

) وال�ي مفادها ( ع�م وجAد علاقة ارت�ا� ب�� ا?عاد فل:فة ال�:A@6 الاخ�� والاداء  H0الع�م ( 
  ال�:A@قي ?�Wش�اته ). 

انـــه ( تAجـــ� علاقـــة ارت�ـــا� بـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة ) وال�ـــي تـــj علـــى  H1وق8ـــAل ف�ضـــ�ة الAجـــAد ( 
  ال�:A@6 الاخ�� والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته ). وه'ا Tعي قA8ل الف�ض�ة ال�ئ�:ة ال7ان�ة.  

ال�78قــة مــ� الف�ضــ�ة ال�ئ�:ــة ال7ان�ــة.  �ــات صــ&ة الف�ضــ�ات الف��4ــة الارPــعوPعــ� الان�هــاء مــ� اث
ـــ�� ا?عـــاد فل:ـــفة و[ـــ'ل` اث�ـــات صـــ&ة الف�ضـــ�ة ال�ئ�:ـــة ال7ان�ـــة ال ���7لـــة بAجـــAد علاقـــة ارت�ـــا� ب

ال�:A@6 الاخ�� والاداء ال�:A@قي ?�Wش�اته. لاب� م� ت�ت�( قAة علاقة الارت�ا� ب�� ا?عاد فل:فة 
 ) Hـــ�:�) و[�ــــا هــــA مAضــــح  rال�:ـــA@6 الاخ�ــــ� والاداء ال�:ــــA@قي وفقـــاً الــــى "��ــــة الارت�ــــا� ال

  ). 26?ال]�ول ( 
  

  ) 26ج�ول ( 
  قة الارت�ا� ب�� ا?عاد فل:فة ال�:A@6 الاخ�� والاداء ال�:A@قيت�ت�( قAة علا

  
  ال��غ�� ال�ع���                              

  ال��غ�� ال�:�قل
ت�ت�( قAة   ) Yالاداء ال�:A@قي ( 

  العلاقة

 ) 
��

لاخ
6 ا

@A:
 ال�

:فة
فل

X (  
  الاول  X1 (  0.835الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها ( 

  ال7اني  CX2 (  0.834 مفهAم ال��ج ( اعادة ت*��

  ال7ال%  X3 (  0.833وضAح العلاقة ب�� ال:ع� والgلفة ( 

  ال�ا?ع  X4 (  0.785جعل ال�Aجه الm�8ي م�P&اً ( 

  ال�*�ر : اع�اد ال�اح% ?الاع��اد على ال&اس�ة الالg��ون�ة
  

الغاء مفهAم الفاTات او ) ان اقbA علاقة ارت�ا� [ان^ ب�� ?ع�  26و@لاحw م� خلال ال]�ول ( 
) وجائــ^ 0.835) و[انــ^ "��ــة معامــل الارت�ــا� له�ــا( Y) مــع الاداء ال�:ــA@قي (  X1تقل�لهــا ( 

  ?ال��ت�ة الاولى. 
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) والاداء ال�:ــA@قي  X2وق� جاءت ?ال��ت�ة ال7ان�ة العلاقة ب�� ?ع� اعادة ت*��C مفهــAم ال�ــ�ج ( 
 )Y  ا� له�ا�  ). 0.834() وق� بلغ "��ة معامل الارت

) والاداء  X3ولقـــ� [انـــ^ "��ـــة معامـــل الارت�ـــا� بـــ�� ?عـــ� وضـــAح العلاقـــة بـــ�� ال:ـــع� والgلفـــة ( 
  ) وه'ا ما جعلها ت&�ل ال��ت�ة ال7ال7ة ?ال�:ل:ل. Y ) (0.833ال�:A@قي ( 

) والاداء  X4وجـــاءت ?ال��ت�ـــة ال�ا?عـــة والاخ�ـــ�ة العلاقـــة بـــ�� ?عـــ� جعـــل ال�Aجـــه الm�8ـــي م�P&ـــاً ( 
 A:�قي ( ال@Y ) ا� ه'ه�  ) م�ا جعلها تأتي ?ال��ت�ة الاخ��ة.0.785) وق� بلغ^ "��ة معامل الارت

وان ال�ائج ال:ا?قة ت�ل على ان ال�غ��� ال&اصل بAح�ة واح�ة ز@ادة او نق*ان ل�ع� الغــاء مفهــAم 
) مــ� 0.835) ?�قــ�ار ( Y) یــWدi الــى ال�غ��ــ� فــي الاداء ال�:ــA@قي (  X1الفاTات او تقل�لها ( 

ف} ات]اه ال�غ�� ال&اصل ل�ع� الغاء مفهAم الفاTات او تقل�لها.Pح�ة وAال  
) ?�قــ�ار وحــ�ة واحــ�ة ز@ــادة او  X2وان ال�غ�ــ� ال&اصــل فــي ?عــ� اعــادة ت*ــ��C مفهــAم ال�ــ�ج ( 

) مــ� الAحــ�ة وPــف} ات]ــاه 0.834) ?�قــ�ار ( Yنق*ان یWدi الى ال�غ��� في الاداء ال�:A@قي ( 
  صل في ?ع� اعادة ت*��C مفهAم ال��ج.ال�غ�� ال&ا

) ?�ق�ار وح�ة واحــ�ة ز@ــادة  X3وان ال�غ�� ال&اصل في ?ع� وضAح العلاقة ب�� ال:ع� والgلفة ( 
) مــ� الAحــ�ة وPــف} 0.833) ?�قــ�ار ( Yاو نق*ــان یــWدi الــى ال�غ��ــ� فــي الاداء ال�:ــA@قي ( 

  الgلفة.ات]اه ال�غ�� ال&اصل في ?ع� وضAح العلاقة ب�� ال:ع� و 
) ?�قــ�ار وحــ�ة واحــ�ة ز@ــادة او  X4وان ال�غ�ــ� ال&اصــل فــي ?عــ� جعــل ال�Aجــه الm�8ــي م�P&ــاً ( 

) مــ� الAحــ�ة وPــف} ات]ــاه 0.785) ?�قــ�ار ( Yنق*ان یWدi الى ال�غ��� في الاداء ال�:A@قي ( 
  ال�غ��ال&اصل في ?ع� جعل ال�Aجه الm�8ي م�P&اً.
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�ــي فل�ــفة ال�ــ�
� الاخ�ــ� فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي والــ�� ��اول ه�ا ال&%�ــ$ #"ــاس اثــ� تی
�7ــ� ع�هــا مــ� ف�ضــ"ات ف�2"ــة. وقــ- اســ.-م ال%احــ$ لهــ�ا �ه الف�ض"ة ال�ئ"�ة ال7ال7ــة ومــا ی�ت�&

�ــي ا;عــاد فل��ـــفة الغــ�ض ت�ل�ــل ان&ــ�ذج الان�ــ-ار ال%�ــ"? والــ�� عـــ� <�
قــة یــ= ت�-یــ- تــأث�� ت

قي ;GHل عام.��
� الاخ�� في ت���� الاداء ال��  ال

) والــ�� K�ــ.-م لL"ــاس مقــ-ار م�ــاه&ة ا;عــاد   R2وا�Kاً قام ال%احــ$ ;أســ.-ام معامــل الف�ــ�� (
فل�ــفة ال�ــ�
� الاخ�ــ� لف�ــ�� الغ�ــ�ات الــي تQــ�أ علــى ال��ــ�� فــي الاداء ال�ــ�
قي لHــ�Nة 

�اعات الR"&"ائ"Sة.الف�ات العامة لل  

ــة ان&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"? اســ.-م ال%احــ$ ا�Kــاً اخ%ــار ( ��)  Fوم� اجــل اخ%ــار مع


� الاخ�� في ت���� ���ي فل�فة ال�
ة ال�&�ذج لغ�ض ت�-ی- تأث�� ت��وذلV لل�ق�ف على مع

قي.��  الاداء ال

7ــة الــي تــ�Z علــى و�YلV ف&� اجل ات.اذ الق�ار ال-ق�� ;Hأن ث�ــ�ت صــ�ة الف�ضــ"ة ال�ئ"�ــة ال7ال
�ــي لمع�ــ�� ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث��  انــه ( ت�جــ-� فل�ــفة ال�ــ�
� الاخ�ــ� ;أ;عــاده فــي


قي ;&^ش�اته ). ��  ت���� الاداء ال
�7قة ع� الف�ض"ة ال�ئ"�ة ال7ال7ة وعلى ال��� الاتي: اخ%ار الف�ض"ات الف�2"ة الارYع فق- ت=�  - ال&

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  رضية الفرعية الاولى اختبار الف :اولاً 

  المبحث الثالث
قياس اثر تبني فلسفة التسويق الاخضر بأبعاده في تحسين الاداء التسويقي 

  بمؤشراته
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ألغـــاء مفهـــ�م %عـــ- ل ذات دلالـــة احSـــائ"ة علاقـــة تـــأث�� مع�ـــ��  عـــ-م وجـــ�د ) H0ف�ضـــ"ة العـــ-م ( 

قي ;&^ش�اته. ال�فاKات او تقل�لها��  في ت���� الاداء ال
ألغــاء مفهــ�م ال�فاKــات %ع- ل ذات دلالة احSائ"ة علاقة تأث�� مع���  ) ت�ج- H1ف�ض"ة ال�ج�د ( 


قي ;&^ش�اته. او تقل�لها��  في ت���� الاداء ال

ــة  Fالف�ض"ة الف�2"ــة اعــلاه مــ� عــ-م ق��لهــا تــ= اســ.-م اخ%ــار ( وم� اجل ق��ل ��) ل�ل�ــل مع

ه وفــ� الSــ"غة ؤ ) والــ�� تــ= ب�ــا 27ن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? وN&ــا هــ� م�ضــح ;الbــ-ول ( 
  الال"ة.

  
1.232  * X1          +  0.098 - =  Y   

  

قي ). Yن ح�$ ا��  ت&7ل ال&غ�� ال&ع&- ( الاداء ال

  ت&7ل ال&غ�� ال&�قل ( ;ع- الغاء مفه�م ال�فاKات او تقل�لها ). 1Xوان 
  
  

  ) 27ج-ول ( 
  ن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لL"اس تأث�� ;ع- الغاء مفه�م ال�فاKات او تقل�لها 


قي ��  في ت���� الاداء ال
  
ل�فاKات ;ع- الغاء مفه�م ا     

  )X1او تقل�لها(
  

-&  ال&غ�� ال&ع

Constant  X1 
)  F#"&ة ( 

  ال&���Yة
  )  F#"&ة ( 

  )1(الb-ول"ة
  معامل الف��� 

 )R2 (  

0β  1β  


قي ( ��  Y (  0.098  -  1.232  219.073**  7.08  0.698الاداء ال

�ون"ةRاد على ال�اس%ة الال&  ال&S-ر : اع-اد ال%اح$ ;الاع
  
  
  ــــــــــــــــــــ

 V2) وال&قــــام (  V1) الb-ول"ة ;الاع&اد على درجي ح�
ة ال%�ــ? (  Fت= اس.�اج #"&ة (  ) 1( 

ة (��  % ). 1) وم��g ال&ع

  - وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح ان:
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) ال&��ــــ�Yة ل�&ــــ�ذج الان�ــــ-ار ال.Qــــي  F( ) ان #"&ــــة  27ی�ــــح مــــ� خــــلال الbــــ-ول (  – 1
ة ( ـ) هي اك�� م� #"&ــ219.073( ق- بلغj)  X1ه�م ال�فاKات او تقل�لها ( ال%�"? ل%ع- الغاء مف

F ) ول"ة وال%الغة-bة بلغ (7.08) ال
��  %). 99%) ا� ب-رجة ثقة ( 1) ع�- م��g مع

ة ال&ــ�N�ر وهــ�ا یــ-ل  1β=  1.232م&ا ی-ل على ث��ت معامل الان�-ار ( ��) ع�- م��g ال&ع

ث̂� فـــي ت��ـــ�� الاداء ال�ـــ�
قي لHـــ�Nة الفـــ�ات علـــى ان ;عـــ- الغـــاء مفهـــ�م ال�فا Kـــات او تقل�لهـــا یـــ
�اعات الR"&"ائ"ة.Sالعامة لل   

�ــاءاً علــى ذلــGK Vــ�ن ;عــ- الغــاء Yــي ال%�ــ"?. وQ.ذج الان�ــ-ار ال�ــة ان&ــ
��وهــ�ا Kع�ــي ث�ــ�ت مع
ش̂ــ�اته Yفــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي (  تــأث�� عــالٍ  ا) ذ X1مفهــ�م ال�فاKــات او تقل�لهــا (  &; ( .

 g�
ة الو
ع- ه�ا الأث�� ذا دلالة احSائ"ة ع�- م��� 99%) ا� ب-رجة ثقة بلغــj ( 1(ال%الغ &ع
.(%  

ــه (  R2(وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح ان معامل الف���  – 2&"# jا� ان 0.698) بلغــ (
ة ( X1;ع- الغاء مفه�م ال�فاKات او تقل�لها ( �ي تQــ�أ %) مــ� الغ�ــ�ات الــ K (69.8ف�� مــا ن�ــ


قي ( ��  ).  Yعلى ت���� الاداء ال
%) فعــ�د الــى تــأث��ات ل&غ�ــ�ات اخــ�g غ�ــ� داخلــة فــي هــ�ا   30.2امــا ال��ــ%ة ال&%L"ــة وال%الغــة (

  ال�&�ذج.
) ا� ث�ــ�ت  H1) وق�ــ�ل ف�ضــ"ة ال�جــ�د (  H0وم&ا تق-م ی�ح لل%اح$ رفــp ف�ضــ"ة العــ-م ( 

%عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقة تأث�� مع���  ( ت�ج-ص�ة الف�ض"ة الف�2"ة الاولى الي مفادها 
�7قــة عــ� الف�ضــ"ة  فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي ;&^شــ�اته ألغــاء مفهــ�م ال�فاKــات او تقل�لهــا�) وال&

  ال�ئ"�ة ال7ال7ة.
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية  :ثانياً 
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أعــادة تSــ&"= %عــ- ل دلالــة احSــائ"ةذات  علاقــة تــأث�� مع�ــ��  عــ-م وجــ�د ) H0ف�ضــ"ة العــ-م ( 
ج�
قي ;&^ش�اته . مفه�م ال&�� في ت���� الاداء ال

أعــادة تSــ&"= مفهــ�م %عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقة تأث�� مع���  ت�ج- ) H1ف�ض"ة ال�ج�د ( 
ج�
قي ;&^ش�اته . ال&��  في ت���� الاداء ال

) ل�ل�ــل  Fاســ.-م ال%احــ$ اخ%ــار (  الف�ضــ"ة الف�2"ــة اعــلاه مــ� عــ-م ق��لهــاومــ� اجــل ق�ــ�ل 

ة ن&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"? وN&ــا هــ� م�ضــح ;الbــ-ول ( ��ه وفــ� ؤ والــ�� تــ= ب�ــا ) 28مع

  الS"غة الال"ة.
  

1.284  * X2          +  0.072 - =  Y   
  


قي ). Yح�$ ان ��  ت&7ل ال&غ�� ال&ع&- ( الاداء ال
ج ;ع-ت&7ل ال&غ�� ال&�قل (  2Xوان �  ). أعادة تS&"= مفه�م ال&

  
  ) 28ج-ول ( 

ج;ع- ن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لL"اس تأث�� �   أعادة تS&"= مفه�م ال&

قي ��  في ت���� الاداء ال

  

 ="&Sع- اعادة ت;  
ج(  �  )X2مفه�م ال&

   
-&  ال&غ�� ال&ع

Constant  X2 
)  F#"&ة ( 

  ال&���Yة
)  F#"&ة ( 

  الb-ول"ة
  ��� معامل الف

 )R2 (  

0β  2β  


قي ( ��  Y (  0.072  -  1.284  216.583**  7.08  0.695الاداء ال

�ون"ةRاد على ال�اس%ة الال&  ال&S-ر : اع-اد ال%اح$ ;الاع

  

  - وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح:
1 – jانـــN  ) ـــة&"#F  م�ـــ&"= مفهـــSـــي ال%�ـــ"? ل%عـــ- اعـــادة تQ.ذج الان�ـــ-ار ال�ـــ&�) ال&��ـــ�Yة ل

) ع�ـــــ- 7.08) الb-ول"ــــة وال%الغــــة ( F) اك�ــــ� مــــ� #"&ــــة ( 216.583) وال%الغــــة ( X2(  ال&�ــــج

ة (��  %).  99%) ا� ب-رجة ثقة بلغj ( 1م��g مع
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ة ال&ــ�N�ر وهــ�ا یــ-ل  2β=  1.284م&ا ی-ل على ث��ت معامل الان�-ار ( ��) ع�- م��g ال&ع
��ــ� اعــادة تSــ&"= مفهــ�م ال&�ــج على ان ;ع- N لGــHYث̂� و فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي للHــ�Nة یــ

  ال&%��ثة.

ـــة ان&ـــ�ذج الان�ـــ-ار ال.Qـــي ال%�ـــ"?. وم&ـــا تقـــ-م ی�ـــح ;ـــأن ;عـــ- اعـــادة ��وهـــ�ا Kع�ـــي ث�ـــ�ت مع

ج ( �ش̂ــ�اته. و
عــ-  Yفي ت���� الاداء ال�ــ�
قي (  تأث�� عالٍ  و) ذ X2تS&"= مفه�م ال& &; (

ة (ه�ا الأث�� ذا دلالة احSائ"ة ع�- م��g ال&�N�ر ��   %). 1ا� ب-رجة مع

ه (  R2() ی�ح ان معامل الف���  28وم� خلال الb-ول (  – 2&"# jا� ان 0.695) بلغ (
ج ( �ة ( X2;ع- اعادة تS&"= مفه�م ال&�%) م� الغ��ات الي ت�Qأ على  K (69.5ف�� ما ن�


قي ( ��  ).  Yت���� الاداء ال
) تف�ــ��ها فعــ�د   R2) والــي لــ= K�ــQ"ع معامــل الف�ــ�� (% 30.5اما ال��%ة ال&%L"ــة وال%الغــة (

  الى تأث��ات ل&غ��ات اخ�g غ�� م�ج�دة في ه�ا ال�&�ذج.
) ا� ث�ــ�ت  H1) وق�ــ�ل ف�ضــ"ة ال�جــ�د (  H0وم&ا تق-م ی�ح لل%اح$ رفــp ف�ضــ"ة العــ-م ( 

ذات دلالـــة  علاقـــة تـــأث�� مع�ـــ��  صـــ�ة الف�ضـــ"ة الف�2"ـــة ال7ان"ـــة والـــي تـــ�Z علـــى انـــه ( ت�جـــ-
�7قــة عــ�  فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي ;&^شــ�اته أعادة تSــ&"= مفهــ�م ال&�ــج%ع- ل احSائ"ة�) وال&

  الف�ض"ة ال�ئ"�ة ال7ال7ة.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  ء التسويقي بمؤشراتهء التسويقي بمؤشراتهء التسويقي بمؤشراتهء التسويقي بمؤشراتهقياس اثر تبني فـلسفة التسويق الاخضر بأبعاده في تحسين الاداقياس اثر تبني فـلسفة التسويق الاخضر بأبعاده في تحسين الاداقياس اثر تبني فـلسفة التسويق الاخضر بأبعاده في تحسين الاداقياس اثر تبني فـلسفة التسويق الاخضر بأبعاده في تحسين الادا                                                                                    الثالثالثالثالثالثالثالث/ المبحث  / المبحث  / المبحث  / المبحث          لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  :ثالثاً 
  

لاقــة وضــ�ح الع%عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث�� مع�ــ��  عــ-م وجــ�د ) H0ف�ضــ"ة العــ-م ( 

قي ;&^ش�اته . ب�� ال�ع� والRلفة�� في ت���� الاداء ال

وضــ�ح العلاقــة بــ�� %عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث�� مع�ــ��  ت�ج- ) H1ف�ض"ة ال�ج�د ( 

قي ;&^ش�اته . ال�ع� والRلفة��  في ت���� الاداء ال


ـــة ن&ـــ�ذج الان�ـــ-ار ال.Qـــ Fوقـــ- اســـ.-م ال%احـــ$ اخ%ـــار ( �� اجـــل ي ال%�ـــ"? مـــ�) ل�ل�ـــل مع
 ) 29الف�ضــ"ة الف�2"ــة اعــلاه مــ� عــ-م ق��لهــا وN&ــا هــ� م�ضــح ;الbــ-ول ( ق�ــ�ل  ال�قــ�ف علــى
  ه وف� الS"غة الال"ة.ؤ وال�� ت= ب�ا

  
  

1.301  * X3          +  0.084 - =  Y   
  
  


قي ). Yح�$ ان ��  ت&7ل ال&غ�� ال&ع&- ( الاداء ال
  ). وض�ح العلاقة ب�� ال�ع� والRلفة ;ع-ت&7ل ال&غ�� ال&�قل (  3Xوان 

  
  ) 29ج-ول ( 

   وض�ح العلاقة ب�� ال�ع� والRلفةن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لL"اس تأث�� ;ع- 

قي ��  في ت���� الاداء ال

  

;ع- وض�ح العلاقة ب��    
  )X3ال�ع� والRلفة(

  
-&  ال&غ�� ال&ع

  
Constant  X3 

)  F#"&ة ( 
  ال&���Yة

)  F#"&ة ( 
  لb-ول"ةا

  معامل الف��� 
 )R2 (  

0β  3β  


قي ( ��  Y (  0.084  -  1.301  214.697**  7.08  0.693الاداء ال

�ون"ةRاد على ال�اس%ة الال&  ال&S-ر : اع-اد ال%اح$ ;الاع
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  - ) ی�ح ان: 29وم� خلال الb-ول ( 
�ح العلاقــة بــ�� ال�ــع� ) ال&���Yة ل�&�ذج الان�-ار ال.Qــي ال%�ــ"? ل%عــ- وضــ Fان #"&ة (  – 1

) ع�ــ- 7.08) الb-ول"ــة وال%الغــة ( F) هــي اك�ــ� مــ� #"&ــة ( 214.697) وال%الغــة ( X3والRلفــة ( 

ة (��  %). 1م��g مع

N̂- ث��ت معامل الان�-ار (  
ة ال&�N�ر وهــ�ا Kع�ــي ان  3β=  1.301م&ا ی��) ع�- م��g ال&ع
ث̂� فــي ت��ــوضــ�ح العلاقــة بــ�� ال�ــع� والRلفــة ;عــ-  �� الاداء ال�ــ�
قي لHــ�Nة الفــ�ات العامــة یــ

�اعات الR"&"ائ"ة.Sلل     

ة ان&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"?. وم&ا س�� ی�ح ;أن ;عــ- وضــ�ح ��وه�ا ی-ل على ث��ت مع

ش̂ــ�اته.  Yفــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي (  ) ذو تأث�� عــالٍ  X3العلاقة ب�� ال�ع� والRلفة (  &; (

ة ال&�N�ر ا� ب-رجة ثقة بلغj (و
ع- ه�ا الأث�� ذا دلا��  %). 99لة احSائ"ة ع�- م��g ال&ع

ــه (  R2(وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح ان معامل الف���  – 2&"# jا� ان 0.693) بلغــ (
ة ( X1;ع- الغاء مفه�م ال�فاKات او تقل�لها ( �%) م� الغ��ات الRل"ة الــي  K (69.3ف�� ما ن�

قي ( ��  ).  Yت�Qأ على ت���� الاداء ال

%) فعــ�د الــى تــأث��ات ل&غ�ــ�ات اخــ�g غ�ــ� داخلــة فــي هــ�ا   30.7امــا ال��ــ%ة ال&%L"ــة وال%الغــة (
  ال�&�ذج.

ا� ث�ــ�ت  ) H1) وق�ــ�ل ف�ضــ"ة ال�جــ�د (  H0وم&ا تق-م ی�ح لل%اح$ رفــp ف�ضــ"ة العــ-م ( 
%عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث�� مع�ــ��  ص�ة الف�ض"ة الف�2"ة ال7ال7ة الي مفادها ( ت�ج-

�7قــة عــ� الف�ضــ"ة  في ت���� الاداء ال�ــ�
قي ;&^شــ�اته وض�ح العلاقة ب�� ال�ع� والRلفة�) وال&
  ال�ئ"�ة ال7ال7ة. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  :رابعاً 
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جعــل ال�جـــه %عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث�� مع�ــ��  عــ-م وجــ�د ) �H0ضــ"ة العــ-م ( ف

قي ;&^ش�اته . ال��tي م��Yاً ��  في ت���� الاداء ال

جعــل ال�جــه ال��tــي %عــ- ل ذات دلالــة احSــائ"ة علاقــة تــأث�� مع�ــ��  ت�ج- ) H1ف�ض"ة ال�ج�د ( 

قي ;&^ش�اته . م��Yاً ��  في ت���� الاداء ال

) ل�ل�ــل  Fالف�ضــ"ة الف�2"ــة اعــلاه مــ� عــ-م ق��لهــا اســ.-م ال%احــ$ اخ%ــار ( ومــ� اجــل ق�ــ�ل 

ة ن&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"? وN&ــا هــ� م�ضــح ;الbــ-ول ( ��ه وفــ� ؤ والــ�� تــ= ب�ــا ) 30مع

  الS"غة الال"ة.
  

1.241  * X4          +  0 =  Y   
  


قي ).ت&7ل ال&غ�� ال&ع&- ( الاداء  Yح�$ ان ��  ال
  جعل ال�جه ال��tي م��Yاً ).;ع- ت&7ل ال&غ�� ال&�قل (  4Xوان 

  

  ) 30ج-ول ( 
  ن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لL"اس تأث�� ;ع- جعل ال�جه ال��tي م��Yاً 


قي ��  في ت���� الاداء ال
    

;ع- جعل ال�جه                  
  )X4ال��tي م��Yاً(

  
-&  ال&غ�� ال&ع

  
Constant  X4 

)  F ( #"&ة
  ال&���Yة  

)  F#"&ة ( 
  الb-ول"ة

  معامل الف��� 
 )R2 (  

0β  4β  


قي ( ��  Y (  0  1.241  152.811  7.08  0.617الاداء ال

�ون"ةRاد على ال�اس%ة الال&  ال&S-ر : اع-اد ال%اح$ ;الاع
  

  - وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح:
1 –  jانN -ة ( لق&"#F Y�ــي ) ال&��ــt��ة ل�&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"? ل%عــ- جعــل ال�جــه ال

) ع�ــ- 7.08) الb-ول"ــة وال%الغــة ( F) هــي اك�ــ� مــ� #"&ــة ( 152.811) وال%الغــة ( X4م��Yــاً ( 

ة (��  %).  99%) ا� ب-رجة ثقة بلغj ( 1م��g مع


ــة ال&ــ�N�  4β=  1.241م&ا ی-ل على ث�ــ�ت معامــل الان�ــ-ار ( ��ر وهــ�ا مــا ) ع�ــ- م�ــ�g ال&ع
��ـــ� فـــي ت��ـــ�� الاداء ال�ـــ�
قي ;عـــ- جعـــل ال�جـــه ال��tـــي م��Yـــاً یـــ-ل علـــى ان N لGـــHYث̂� و یـــ

    للN�Hة.
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ــة ان&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"?. وم&ــا تقــ-م ی�ــح ;ــأن ;عــ- جعــل ��وه�ا ی-ل على ث��ت مع
��ــ� فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي (  و) ذ X4ال�جه ال��tي م��Yاً ( N تأث��Y ; ( -عــ
ش̂ــ�اته. و &


ة (��
ة ال&�N�ر ا� ب-رجة مع��  %). 1ه�ا الأث�� ذا دلالة احSائ"ة ع�- م��g ال&ع
ــه (  R2(وم� خلال الb-ول ال�اب� ی�ح ان معامل الف���  – 2&"# jا� ان 0.617) بلغــ (

ة ( X4;ع- جعل ال�جه ال��tي م��Yاً ( �لــى %) م� الغ�ــ�ات الــي تQــ�أ ع K (61.7ف�� ما ن�

قي ( ��  ).  Yت���� الاداء ال

) تف�ــ��ها فعــ�د   R2%) والــي لــ= K�ــQع معامــل الف�ــ�� ( 38.3امــا ال��ــ%ة ال&%L"ــة وال%الغــة (
  الى تأث��ات ل&غ��ات اخ�g غ�� م�ج�دة في ه�ا  ال�&�ذج.

) ا� ث�ــ�ت  H1) وق�ــ�ل ف�ضــ"ة ال�جــ�د (  H0وم&ا تق-م ی�ح لل%اح$ رفــp ف�ضــ"ة العــ-م ( 
ذات دلالـــة  علاقـــة تـــأث�� مع�ـــ��  ة الف�ضـــ"ة الف�2"ـــة ال�ا;عـــة والـــي تـــ�Z علـــى انـــه ( ت�جـــ-صـــ�

�7قــة عــ�  فــي ت��ــ�� الاداء ال�ــ�
قي ;&^شــ�اته جعــل ال�جــه ال��tــي م��Yــاً %عــ- ل احSــائ"ة�) وال&
  الف�ض"ة ال�ئ"�ة ال7ال7ة.


ـــة تـــأث�� ا;عـــاد فل�ـــفة ا��ـــائج ال&ق-مـــة ولل�قـــ� مـــ� مع��ـــاءً علـــى الYالاخ�ـــ� ( و �
)  Xل�ـــ�

قي ( ��  - ) قام ال%اح$ ب�ضع الف�ض��� الات���: S;Y�رة عامة في ت���� الاداء ال

�ــي لمع�ــ�� ذات دلالــة احSــائ"ة علاقة تــأث��  ع-م وج�د ) H0ف�ض"ة الع-م ( � �
فل�ــفة ال�ــ�

قي ;&^ش�اته الاخ�� ;أ;عاده في��  . ت���� الاداء ال

�ـــي لمع�ـــ�� ذات دلالـــة احSـــائ"ة علاقـــة تـــأث��  �جـــ-ت ) H1ف�ضـــ"ة ال�جـــ�د ( � �
فل�ـــفة ال�ـــ�

قي ;&^ش�اته الاخ�� ;أ;عاده في��   .ت���� الاداء ال

) ل�ل�ــل  Fالف�ضــ"ة ال�ئ"�ــة اعــلاه مــ� عــ-م ق��لهــا اســ.-م ال%احــ$ اخ%ــار ( ومــ� اجــل ق�ــ�ل 

ة ن&ــ�ذج الان�ــ-ار ال.Qــي ال%�ــ"? وN&ــا هــ� م�ضــح ;الbــ-ول ( ��ه وفــ� ؤ والــ�� تــ= ب�ــا ) 31مع

  الS"غة الال"ة.
  

1.307  * X          +  0.091- =  Y   
  


قي ). Yح�$ ان ��  ت&7ل ال&غ�� ال&ع&- ( الاداء ال

� الاخ�� ). Xوان ��  ت&7ل ال&غ�� ال&�قل ( ا;عاد فل�فة ال

  ) 31ج-ول ( 
 �
��  الاخ�� ن&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لL"اس تأث�� ا;عاد فل�فة ال


قي ��  في ت���� الاداء ال
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          �
��ا;عاد فل�فة ال
  )Xالاخ��(

  
-&  ال&غ�� ال&ع

Constant  X 
)  F#"&ة ( 

  ال&���Yة
)  F#"&ة ( 

  الb-ول"ة
  معامل الف��� 

 )R2 (  

0β  β  


قي ( ��  Y (  0.091  -  1.307  219.575**  7.08  0.698الاداء ال

�ون"ة  ال&S-ر : اع-اد ال%اRاد على ال�اس%ة الال&  ح$ ;الاع
  

  - ) ی�ح انه: 31وم� خلال الb-ول ( 

� الاخ�� (  Fان #"&ة (  – 1��) ال&���Yة ل�&�ذج الان�-ار ال.Qي ال%�"? لأ;عاد فل�فة ال
X ) ـــ� مـــ� #"&ـــة ( 219.575) وال%الغـــة�ـــة وال%الغـــة (F ) هـــي اك ) ع�ـــ- م�ـــ�g 7.08) الb-ول"


ة (��  %). 99ب-رجة ثقة بلغj (%) ا�  1مع

ــة ال&ــ�N�ر وهــ�ا مــا  β=  1.307م&ــا یــ-ل علــى ث�ــ�ت معامــل الان�ــ-ار ( ��) ع�ــ- م�ــ�g ال&ع


� الاخ�� ی-ل على ان ��
قي لN�Hة أ;عاد فل�فة ال����� في ت���� الاداء الN لGHYث̂� و ت
�اعات الR"&"ائ"ة.Sالف�ات العامة لل   

ة ان&�ذج��الان�-ار ال.Qي ال%�"?. وم&ا تق-م ی�ح ;ــأن ا;عــاد فل�ــفة  وه�ا ی-ل على ث��ت مع


� الاخ�� ( ����� في ت���� الاداء ال�ــ�
قي (  و) ذ XالN تأث��Y  عــ- هــ�ا
ش̂ــ�اته. و &; (

ة ( الأث�� ذا��
ة ال&�N�ر ا� ب-رجة مع��  %). 1دلالة احSائ"ة ع�- م��g ال&ع

ه (  R2(الف��� ) ی�ح ان معامل  31وم� خلال الb-ول (  – 2&"# jا� ان 0.698) بلغ (

� الاخ�� ( ��ة ( Xأ;عاد فل�فة ال�%) مــ� الغ�ــ�ات الRل"ــة الــي تQــ�أ  69.8) تف�� مــا ن�ــ

قي ( ��  ) ;GHل عام.  Yعلى ت���� الاداء ال

 ) تف�ــ��ها فعــ�د  R2%) والــي لــ= K�ــQ"ع معامــل الف�ــ�� ( 30.2اما ال��%ة ال&%L"ــة وال%الغــة (
  الى تأث��ات ل&غ��ات اخ�g غ�� م�ج�دة في ه�ا  ال�&�ذج.


ة تأث�� ا;عاد فل�فة  ��ت ص�ة الف�ض"ات الف�2"ة الارYعوم&ا تق-م وYع- الأك- م� ث��وث��ت مع

قي تأك- لل%احــ$ ث�ــ�ت صــ�ة الف�ضــ"ة ال�ئ"�ــة ال7ال7ــة ��
� الاخ�� في ت���� الاداء ال��ال

�ـــي لمع�ـــ�� ذات دلالـــة احSـــائ"ة قـــة تـــأث�� علا والـــي تـــ�Z علـــى انـــه ( ت�جـــ-� �
فل�ـــفة ال�ـــ�

قي ;&^ش�اته ). الاخ�� ;أ;عاده في��  ت���� الاداء ال
) فــي ت��ــ��  X) ت�ت�v الق�ة الأث��
ة لأ;عاد فل�فة ال�ــ�
� الاخ�ــ� (  32و
�ضح الb-ول ( 

قي ( ��ال&عامــل ال&w"ــار� للان�ــ-ار  ) وا#"ــام  R2) وفقاً الى ا#"ــام معامــل الف�ــ�� ( Yالاداء ال

 )BETA .(  
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  ) 32الb-ول ( 

قي��
� الاخ�� في ت���� الاداء ال��  ت�ت�v ق�ة تأث�� ا;عاد فل�فة ال

  

� الاخ����ال&عامل ال&w"ار�   ا;عاد فل�فة ال

  ) BETAللأن��اف ( 
معامل الف��� 

)R2  (  
ت�ت�v الق�ة 

  الأث��
ة
  الاول   X1(  0.835  0.698ها(الغاء مفه�م ال�فاKات او تقل�ل

ج(�  ال7اني  X2(  0.834  0.695اعادة تS&"= مفه�م ال&
  ال7ال$  X3(  0.833  0.693وض�ح العلاقة ب�� ال�ع� والRلفة(

  ال�ا;ع  X4(  0.785  0.617جعل ال�جه ال��tي م��Yاً(
�ون"ة Rاد على ال�اس%ة الال&  ال&S-ر : اع-اد ال%اح$ ;الاع

  
-bح م� خلال ال�
) جــاء ;ال&�ت%ــة  X1ول ال�اب� ان ;عــ- الغــاء مفهــ�م ال�فاKــات او تقل�لهــا ( و

�اعات الR"&"ائ"ة.Sة الف�ات العامة للN�Hقي ل
��  الاولى في الأث�� في ت���� الاداء ال
) فــي الــأث�� فــي ت��ــ�� الاداء  X2وقــ- جــاء ;ال&�ت%ــة ال7ان"ــة ;عــ- اعــادة تSــ&"= مفهــ�م ال&�ــج ( 


قي للN�Hة��  ال&%��ثة.  ال
) على ال&�ت%ة ال7ال7ة في الأث�� في ت����  X3وحSل ;ع- وض�ح العلاقة ب�� ال�ع� والRلفة ( 


قي للN�Hة.��  الاداء ال
) فـــي الـــأث�� فـــي ت��ـــ�� الاداء  X4وجـــاء ;ال&�ت%ـــة الاخ�ـــ�ة ;عـــ- جعـــل ال�جـــة ال��tـــي م��Yـــاً ( 

�اعات الR"&"ائ"ةSة الف�ات العامة للN�Hقي ل
��  .ال
ــائج ال&�ققــة ال�ــا;قة ی�ــح ان ;عــ- الغــاء مفهــ�م ال�فاKــات او تقل�لهــا ( �) هــ�  X1وم� خلال ال

م� الغ��ات الي تQــ�أ علــى ال�&ــ�ذج ) %  69.8 ( الاه= في الق�ة الأث��
ة ح�$ Kف�� ما #"&ه
  تف��ها مغ��ات اخ�g ل= HK&لها ال�&�ذج.) %  30.2 ( وYاقي الغ��ات والي ت&7ل


مــ� الغ�ــ�ات ) %  69.5 ( مــا #"&ــه ) ح�ــ$ Kف�ــ� X2ل"ه ;ع- اعادة تSــ&"= مفهــ�م ال&�ــج ( و
تف��ها مغ�ــ�ات اخــ�g لــ= تRــ� ) %  30.5 ( الي ت�Qأ على ال�&�ذج وYاقي الغ��ات والي ت&7ل

  داخله في ال�&�ذج.

ــة ح�ــ$ Kف�ــ� مــا ) فــي اه&"ــة القــ�ة الأث� X3ث= Kأتي ;ع- وضــ�ح العلاقــة بــ�� ال�ــع� والRلفــة ( �

 30.7 ( لــــــم� الغ�ــ�ات الــي تQــ�أ علــى ال�&ــ�ذج وYــاقي الغ�ــ�ات والــي ت&7 ) % 69.3 ( #"&ه
  تف��ها مغ��ات اخ�g ل= HK&لها ال�&�ذج.  ) % 
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 ح�ــ$ Kف�ــ� مــا #"&ــه ) في اه&"ة الق�ة الأث��
ة X4جعل ال�جة ال��tي م��Yاً (  واخ��اً Kأتي ;ع-
ـــلغ�ــ�ات الــي تQــ�أ علــى ال�&ــ�ذج وYــاقي الغ�ــ�ات والــي ت&7مــ� ا) %  61.7 ( ) %  38.3 ( لـــ

  تف��ها مغ��ات اخ�g ل= ت-خل ض&� ال�&�ذج.
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  تمهيد

  

ی�$ـــ#" هـــ!ا الف�ـــل اهـــ� الاســـ���اجات وال��صـــ�ات ال�ـــي ت�صـــل ال�هـــا ال�احـــ� �عـــ	 ان تـــ� فـــي 

الف�ـــل�" ال7ـــا�ق�" ت2ل�ـــل آراء الع��ـــة ال#��2ثـــة فـــي وصـــف وت/ـــ.�- م�غ�ـــ*ات ال	راســـة و'ـــ!ل& 

    ع#ل�ة الاخ��ار لف*ض�ات ال	راسة ال*ئ�7ة والف*>�ة ال#�;:قة ع�ها.

�" وه#ــا ا�عــاد فل7ــفة ال�7ــ�FB الاخ$ــ* ومEشــ*ات الاداء *B" رئ�7ــغ�ــلقــ	 ع*ضــA هــ!ه ال	راســة م�

ال�B�7قي. وق	 ت� اس�.	ام مM#�عة م" الاسال�L الاح�ائ�ة ال#لائ#ة لأخ��ار J;�عة العلاقة ب�" 

ال#�غ�* ال#�7قل ( ا�عاد فل7فة ال�FB�7 الاخ$* ) مع ال#�غ�* ال�ا�ع ( مEشــ*ات الاداء ال�7ــ�Bقي 

.(  

 ��Rقة مــ" مفــا�ــ�ل ســا�مــا تــ� ع*ضــة فــي ف Fجاءت هــ!ه الاســ���اجات وال��صــ�ات علــى وفــ 	وق

  .اس�Wلا>�ةنB*Uة ودراسة 

  

  - وق	 ت$#" ه!ا الف�ل م�2:�":

  

  

  الاس���اجات. - ال
	�� الاول:

  

  

  ال��ص�ات.- ال
	�� ال�اني:
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  ی�!�� ه ا ال���� اه� الاس���اجات ال�ي ت�صل ال�ها ال�اح� وعلى ات�اه��.
  على ض�ء ما ت� اس�ع0اضة م� مفا3+� ن01/ة م� الادب+ات ل��ض�ع ال)راسة. - الاول:
مـــا ا?ه0تـــة ال)راســـة ال��)ان+ـــة وال��ا<عـــة مـــ� ق=ـــل ال�احـــ� ل��اقـــع شـــ90ة الفـــ0ات العامـــة  - ال8ـــاني:

  ة واج0اء ال�قا<لات الBEF+ة مع الع)ی) م� م)راء الاقDام وال�ع����.لل�Bاعات الA+�+ائ+
<الاضافة الى ال=+انات ال�ي ت� ال��Bل عل�ها م� الاس��انة ال��زعة على اف0اد ع��ة ال)راســة فــي 

  ال90Fة ال����ثة و9 لK ال=+انات ال�ي ت� ال��Bل عل�ها م� س�لاتها. 
ال+ـــة ال�احـــ� مـــ� خـــلال ال��ـــائج ال0ئ+Dـــة ال�ـــي تـــ� ف!ـــلاً عـــ� ال��ل�ـــل الاحBـــائي الـــ M ت�صـــل 

ال�Bــ�ل عل�هــا عــ� 0R/ــQ اســ�ع�ال م���عــة مــ� الاحBــاءات وال�ــي علــى ضــ�ئها تــ� ال��صــل 
  - الى الاس���اجات الات+ة:

   
  : الاستنتاجات الخاصة بالجانب النظري اولاً 

  

Dــ�ة الــى م�1�ــات Tعــ) مفهــ�م فلDــفة ال�Dــ�/Q الاخ!ــ0 مــ� ال��اضــ+ع ال�)ی8ــة وال�ه�ــة <ال� – 1
الاع�ــال �9نــه DTــعى لل��اف1ــة علــى ال=�Xــة وخاصــة نــW0 ان الع)یــ) مــ� ال��Uمــات وال��1�ــات 

لل�ــ�اد  0ار <ال=�Xــة �9نهــا ال�ــ�رد الاســاستــ)ع� الــى ال��اف1ــة علــى ال�ــ�ارد ال]=+Z+ــة وعــ)م الاضــ
  الاول+ة ال�ي ت)خل في اغل[ ال�Bاعات.

ب�Xــة دی�ام+U+ــة ح90+ــة ســ0/عة ال�غ�ــ0 لــ  اصــ�ح مــ� ان م�1�ات الاع�ال تع�ل ال��م في ?ل  –2
ال!ــ0ورM ان تDــعى الــى م�اك�ــة هــ ا ال�غ�ــ0 عــ� 0R/ــQ ال��Dــ�� ال�Dــ��0 فــي ادائهــا ال�Dــ�/قي 

� سلع وخ)مات تل=ي اح�+اجات الdeائ� واذواقه� ال��غ�0ة ت�عــاً ل�غ�ــ0 الT(م� خلال تق K0وف 1ــوذل
.�  ال=�X+ة ال��+]ة به

ت=�ى ا<عاد فلDفة ال�Q/�D الاخ!0 او <عg ل <�Bرة عامة تع�ل على �اان م�1�ات الاع – 3
 W0ــات الاخــ�1��ــ+ة امــام الDة ت�افeــ��ــ� معل�ــة مــ� اجــل الاســ�فادة م�هــا 9Aت �هــ ه الا<عــاد وان لــ
ال��افDة لهــا فــي م�ــال الBــ�اعة. و9ــ لK تDــاع)ها علــى تعe/ــe قــ)راتها الان�اج+ــة وت�Dــ�� ادائهــا 

  ال��D/قي.
   
  

  المبحث الاول
 الاستنتاجات
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 ً   لاستنتاجات الخاصة بالجانب العمليا : ثانيا
  

اجات ال�اصــة  –أ �ا(عــاد فل#ــفة ال#ــ�"! آراء ع��ــة ال�راســة حــ�ل �صــف وت�ــ��� بالاســ

  .الاخ+*
  

ه�الK ت�ای� في ت=�ي ال90Fة ال����ثة لأ<عاد فلDفة ال�Q/�D الاخ!0 ح�ــ� جــاء <عــ) الغــاء  – 1
جــ)اً وذلــK مــ� خــلال  اً امهــا بهــ ا ال�عــ) واضــ�مفه�م ال�فاTات او تقل�لها <ال)رجة الاولى و9ان اه��

ال��Dة العال+ة ج)اً لأتفاق اف0اد ع��ة ال)راسة ح�ل ه ا ال�ع). وجاء <ع) وض�ح العلاقة ب�� الDع0 
والAلفـــة <ال)رجـــة ال8ان+ـــة <الاه�+ـــة وجـــاء <عـــ) اعـــادة تBـــ�+� مفهـــ�م ال��ـــ�ج <ال�0ت�ـــة ال8ال8ـــة وجـــاء 

�ــــاً ع�ــــ) ت=��هــــا لأ<عــــاد فلDــــفة ال�Dــــ�/Q  <ال�0ت�ــــة ال0ا<عــــة والاخ�ــــ0ة <عــــ) جعــــلd0ــــي مX�=ال��جــــه ال
الاخ!ـــ0. اM انهـــا ت��ـــای� فـــي ت=�ـــي ا<عـــاد فلDـــفة ال�Dـــ�/Q الاخ!ـــ0 دون مع0ف�هـــا 9فلDـــفة. وان 
الFــــ90ة ت!ــــع فــــي اول�/اتهــــا الغــــاء ال�فاTــــات مــــ� اجــــل تقل�ــــل ال�Aــــال+l وdال�ــــالي ت�Dــــ�� الاداء 

  ال��D/قي لها.
2 –  mال)راسة ن�ائج ب�� mــلBــات او تقل�لهــا قــ) حT<ع) الغاء مفهــ�م ال�فا ��ان اغل[ الفق0ات ض

على ن�Dة اتفاق عال+ة لاف0اد ع��ة ال)راسة و9انm ذات اه�+ة له� وق) ت�اوزت اوساRها ال�Dاب+ة 
ال��زونة ال�سn ال�Dابي الف0ضي ح�� 9ان اتفاق افــ0اد ع��ــة ال)راســة علــى ان الFــ90ة ال����ثــة 

ى الغاء مفه�م ال�فاTات او تقل�لها في الع�ل+ات الان�اج+ة وال�o/�D+ة م� اجــل تDعى الى الع�ل عل
  ت���D 9فائ�ها الان�اج+ة وال�o/�D+ة.

لــ� تDــ�E)م الاســال�[ العل�+ــة علــى الــ0غ� مــ� اه��ــام الFــ90ة ال����ثــة <الغــاء ال�فاTــات ل�Aهــا  – 3
+ـــات الان�اج+ـــة وال�Dـــ�/o+ة ( ال]�ـــ0 ) ومEلفـــات الع�لال�فاTـــات ال�)ی8ـــة مـــ� اجـــل الـــ�Eلp مـــ� 

   ال���o+ة في م�قع ال90Fة <الUFل ال M لا DT=[ الاض0ار لل=�Xة.
ا?هــ0ت ال)راســة ان الFــ90ة ال����ثــة قــ) ت=�ــm <عــ) اعــادة تBــ�+� مفهــ�م ال��ــ�ج وقــ) حBــل  -  4

علــى وســn حDــابي مــ�زون اعلــى مــ� ال�ســn ال�Dــابي الف0ضــي و9انــm اغلــ[ نDــ[ اتفــاق أفــ0اد 
عال+ة. وه ا ی)ل على رؤ/ا وادراك واض��� لأف0اد ع��ة ال)راسة ال����ثة له ا ال�عــ)  ع��ة ال)راسة

 �� مفه�م ال���ج اه�+ة واض�ة م� اجل تBــ�+� م���ــات تلائــ+�B90ة تع]ي <ع) اعادة تFوان ال
  ال��]ل�ات ال=�X+ة وحاجات الdeائ�. 

5 – �+�Bل+ة اعادة ت�ثة <ع��مفه�م ال��ــ�ج ل�Aهــا لــ� تDــ�]+ع  على ال0غ� م� اه��ام ال90Fة ال��
م� ان ت�عل ال�عg م� م���اتها غ�0 م!0ة لل=�Xة <الاضافة الى انهــا لــ� ت�عــل هــ ه ال����ــات 

  قابلة لع�ل+ة اعادة ال�Bع ( ال�)و/0 ). 
6  -  mــلBلفــة قــ) حAــع0 والD<عــ) وضــ�ح العلاقــة بــ�� ال ��ال)راســة ان اغلــ[ الفقــ0ات ضــ mب��ــ

ف0اد ع��ة ال)راسة و9انm الاوساv ال�Dاب+ة ال��زونة لهــ ه الفقــ0ات اعلــى على ن�Dة اتفاق عال+ة لا
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م� ال�سn ال�Dابي الف0ضي م�ا دل على ان اف0اد ع��ة ال)راســة ال����ثــة 9ــان�ا م�فقــ�� علــى ان 
الع�ل+ـــات الان�اج+ـــة  شـــ90ة الفـــ0ات العامـــة للBـــ�اعات الA+�+ائ+ـــة تع�ـــل علـــى ال��ازنـــة بـــ�� 9لـــف

ة على ال����ات و��d اسعار ه ه ال����ات <�ا ی��اس[ مع الامUان+ــات ال�ادTــة وال�o/�D+ة ال��0ت�
  للdeائ�.

�اً ق) 9ان ال�سn ال�Dابي  – 7d0ي مXاً ان اغل[ فق0ات <ع) جعل ال��جه ال�!Tا?ه0ت ال)راسة ا
ال�ــ�زون لهــا اعلــى مــ� ال�ســn ال�Dــابي الف0ضــي وان نDــ[ اتفــاق افــ0اد ع��ــة ال)راســة ال����ثــة 

 mافــ0اد ع��ــة ال)راســة حــ�ل <عــ) جعــل ال��جــه كانــ W(عال+ــة وهــ ا یــ)ل علــى ال�ضــ�ح والادراك لــ
 Q/ــ�Dــفة ال�D+ــة ا<عــاد فل�ــل اهDلD0ت�ــة الاخ�ــ0ة فــي ت�م� انها جــاءت <ال ��اً على ال0غd0ي مX�=ال
الاخ!0. وان ش90ة الف0ات العامــة للBــ�اعات الA+�+ائ+ــة تDــعى الــى الاســ�فادة مــ� ت]=�ــQ فلDــفة 

/Q الاخ!ــ0 فــي ج�+ــع ع�ل+اتهــا الان�اج+ــة وال�Dــ�/o+ة والع�ــل علــى جعــل هــ ه الفلDــفة م�ــeة ال�Dــ� 
ت�افD+ة لها امام الFــ90ات الاخــW0 ال��افDــة لهــا فــي نفــx م�ــال الBــ�اعة �9نهــا احــ)W الFــ90ات 

  ال�Dاقة في ال��اف1ة على ال=�Xة.
  

اجات ال�اصــــة ب –ب �شــــ*ات الاداء م/  آراء ع��ــــة ال�راســــة حــــ�ل �صــــف وت�ــــ���الاســــ

  .ال#�"قي
  

 ه�الـــK ت�ـــای� فـــي اه��ـــام الFـــ90ة ال����ثـــة ل�yشـــ0ات الاداء ال�Dـــ�/قي ح�ـــ� 9ـــان الاه��ـــام – 1
وUFdل واضح <�yش0 رضا الdeــ�ن ح�ــ� حــاز هــ ا ال�yشــ0 <ال)رجــة الاولــى علــى اه��ــام الFــ90ة. 

ومــ� ثــ� اه��ــm الFــ90ة  وه ا ما اوض��ه ن�Dة الاتفاق العال+ــة جــ)اً لأفــ0اد ع��ــة ال)راســة ال����ثــة
ل�0ت�ـــة ال8ان+ـــة. وجـــاء <ال�0ت�ـــة ال8ال8ـــة مyشـــ0 ال����ثـــة <�yشـــ0 ال�Bـــة الDـــ�z+ة ح�ـــ� 9ـــان فـــي ا

�+ة و9ان مyش0 ال�yDول+ة الاج��ا}+ة في ال�0ت�ة ال0ا<عة وحاز علــى ال�0ت�ــة الEامDــة مyشــ0 d0ال
ال�Uانــة ال ه�+ــة او الBــ�رة ال)ر9ــة وتــلاه مyشــ0 الAفــاءة <ال�0ت�ــة الDادســة وجــاء <ال�0ت�ــة الDــا<عة 

  والاخ�0ة مyش0 الفاعل+ة.
وذلــK مــ� خــلال نDــ�ة ضــ�اً ان الFــ90ة ال����ثــة تع�ــل علــى ت�ق�ــQ رضــا الdeــ�ن <ــات وا – 2

الاتفــاق العال+ــة جــ)اً لأفــ0اد ع��ــة ال)راســة و9ــ لK ال�ســn ال�Dــابي ال�ــ�زون الــ M 9ــان اعلــى مــ� 
9�o+ــاس  هال�ســn ال�Dــابي الف0ضــي. م�ــا یــ)ل علــى اه��ــام الFــ90ة <�yشــ0 رضــا الdeــ�ن <أع��ــاد

  لها. ل���D الاداء ال��D/قي
غل[ فق0ات مyش0 ال�Bــة الDــ�z+ة قــ) ال�سn ال�Dابي ال��زون لاا?ه0ت ال)راسة اT!اً ان  -  3

كان اك=0 م� ال�سn ال�Dابي الف0ضي وان ن�Dة اتفاق اف0اد ع��ة ال)راسة ال����ثــة لهــ ا ال�yشــ0 
وان كانــm عال+ــة جــ)اً وهــ ا یــ)ل علــى وضــ�ح ال0ؤ/ــا والادراك لــ)یه� حــ�ل مyشــ0 ال�Bــة الDــ�z+ة 
  ال90Fة ال����ثة تe90 اه��امها ح�ل ه ا ال�yش0 �9نة یyث0 وUFdل م�اش0 في ز/ادة ارdاحها.
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جــ)اً لأفـــ0اد ع��ـــة ال)راســـة ال����ثـــة حـــ�ل مyشـــ0  اً عال+ـــ اً اوضــ�m ال)راســـة <ـــأن ه�الـــK اتفاقـــ – 4
�+ــة 9�o+ــاس مهــ� ل��Dــ� الاداء ال�Dــ�/قي للFــ90ة ح�ــ� 9ــان ال�ســn ال�Dــابي ال�ــ�زون لهــ d0ا ال

ال�yش0 اك=ــ0 مــ� ال�ســn ال�Dــابي الف0ضــي. وهــ ا یــ)ل علــى ان شــ90ة الفــ0ات العامــة للBــ�اعات 
�+ة العال+ــة مــ� خــلال ز/ــادة ال�Bــة الDــ�z+ة لهــا. ولأنهــا الE]ــ�ة d0ال Qق��الA+�+ائ+ة تع�ل على ت

  الاساس+ة في ن�اح ال90Fة وه ا ما 9ان واض�اً في اجا<ات اف0اد ع��ة ال)راسة ال����ثة.
ب��ــm ال)راســة ان اغلــ[ الفقــ0ات ضــ�� مyشــ0 ال�Dــyول+ة الاج��ا}+ــة 9ــان ال�ســn ال�Dــابي  -  5

ال��زون لها اعلى م� ال�ســn ال�Dــابي الف0ضــي وان نDــ�ة اتفــاق افــ0اد ع��ــة ال)راســة 9انــm عال+ــة 
الFــ90ة لهــ ا  هج)اً م�ا ی)ل على اه��ام الFــ90ة ال����ثــة <�yشــ0 ال�Dــyول+ة الاج��ا}+ــة ومــا ت�ل+ــ

�yش0 م� اه�+ة وه ا ما 9ان واض�اً م� خلال اجا<ات اف0اد ع��ة ال)راسة واتفاقه� على اه��ــام ال
ال90Fة <�yش0 ال�yDول+ة الاج��ا}+ة. وذلK م� خلال تق)T�ها خ)مات اضا{+ة الى زdائ�ها م�انــاً 

UــF> امهــا�م���اتهــا <الاضــافة الــى اه� �T(ــلامة ع�ــ) تقــDة وال�اوW و9 لK انهــا ت!ــع معــای�0 الBــ
  الdeائ� والع�ل على حلها.

ـــة ال)راســـة  – 6 ات!ـــح مـــ� خـــلال ال��ل�ـــل الاحBـــائي ان ه�الـــK نDـــ�ة اتفـــاق عال+ـــة لأفـــ0اد ع��
ال����ثة ح�ل مyش0 ال�Uانة ال ه�+ة او ال�Bرة ال�)ر9ة. م�ا یــ)ل علــى وضــ�ح الBــ�رة والادراك 

اعلـــى مـــ� ال�ســـn  لهـــ� حـــ�ل هـــ ا ال�yشـــ0. ح�ـــ� 9ـــان ال�ســـn ال�Dـــابي ال�ـــ�زون لهـــ ا ال�yشـــ0
ال�Dــابي الف0ضــي م�ــا Tع�ــي ان الFــ90ة ال����ثــة اه��ــm وFdــUل مل�ــ�ض <�Uان�هــا ال ه�+ــة او 

ال��Dة العال+ة لاتفاق اف0اد ع��ة ال)راســة ال����ثــة فــي  �هص�رتها ال�)ر9ة ل)W زdائ�ها وه ا ما اث=�
� م���ــات ذات جــ�دة عال+ــة وdاســعار م�EفT(تقــ Q0/ــR عــ� Kــ90ة. وذلــFالاضــافة الــى ان ة <!ــال

  ه ه ال����ات غ�0 م!0ة لل=�Xة.
ا?ه0ت ال)راسة اT!اً ان اغل[ فق0ات مyش0 الAفاءة 9انm ن�Dة الاتفاق لاف0اد ع��ة ال)راسة  -  7

ال����ثة في شــ90ة الفــ0ات العامــة للBــ�اعات الA+�+ائ+ــة لهــا عال+ــة وان ال�ســn ال�Dــابي ال�ــ�زون 
ابي الف0ضــي. وهــ ا یــ)ل علــى اتفــاق افــ0اد ع��ــة ال)راســة لهــ ه الفقــ0ات 9ــان اك=ــ0 مــ� ال�ســn ال�Dــ

ال����ثــة <ــأن الFــ90ة ال����ثــة تهــ�� <الAفــاءة العال+ــة لهــا فــي 9افــة الع�ل+ــات الان�اج+ــة وال�Dــ�/o+ة 
م� اجل ت���D الاداء ال��D/قي لها. وذلK م� خلال اس�E)ام الاسال�[ العل�+ة ال�)ی8ة وال�Uائ� 

  ال��]�رة.
ســة ان اغلــ[ الفقــ0ات ضــ�� مyشــ0 الفاعل+ــة 9ــان ال�ســn ال�Dــابي ال�ــ�زون لهــا ب��ــm ال)را -  8

اعلى م� ال�سn ال�Dابي الف0ضي و9انm نD[ الاتفاق لأفــ0اد ع��ــة ال)راســة ال����ثــة عال+ــة م�ــا 
ی)ل على وض�ح ال0ؤ/ا والادراك ل)W اف0اد ع��ــة ال)راســة حــ�ل هــ ا ال�yشــ0 وان الFــ90ة ال����ثــة 
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ل+ة في ج�+ع الع�ل+ات الان�اج+ة وال�o/�D+ة م� اجــل ت�ق�ــQ اداء تDــ�/قي فعــال ته�� <�yش0 الفاع
  لل90Fة. <الاضافة الى ت�ق�Q ه)ف اس�8�ارها الام8ل لل��ارد ال��احة.

  

اجات ال�اصة (أخ6ار ف*ض�ات ال�راسة. –ج �  الاس
  

��هــا دون ال�ع0فــة 1إن ال90Fة ال����ثة ت�=�ى أ<عاد فلDفة ال�Q/�D الأخ!0 في إع�الهــا وان – 1
ســــ�اء فـــــي رســــال�ها او {+�ــــا ی�]لـــــ[ مــــ� ت�90ــــe لهــــ ه الفلDـــــفة فــــي ثقافــــة الFـــــ90ة  فلDــــفهبهــــا 9

نه مفه�م Tع�ل على ز/ادة 9فاءتها الإن�اج+ة وال�o/�D+ة و/ع�ل اT!اً على تقل�ــل لأواس�0ات+�+اتها. 
  م=0ر لها.  اله)ر وال�لف <ال]اقة وال��ارد ال��احة لها ول+x <اع��اره تAال+l غ�0

اوض�m ال)راسة ان ال90Fة ال����ثة تع]ي اه��اماً <الغاً لــلأداء ال�Dــ�/قي <�yشــ0اته ل�ــا لــه  – 2
الــ T Mع�ــل علــى ت�ق�ــQ الe/ــادة فــي  ال90Fة <أع��ارة ال�ف�اح ال0ئ+x م� مUانة واض�ة في ان�اح

  الای0ادات م� خلال ز/ادة م=+عاتها.
لاقة ارت�اv م�ج�ة ومع��/ة ب�� فلDفة ال�Q/�D الاخ!0 أ?ه0ت ال��ائج الإحBائ+ة وج�د ع – 3

  والاداء ال��D/قي.
4 –  Q/ــ�Dــفة ال�Dم�ج�ــة ومع��/ــة بــ�� ا<عــاد فل vــائ+ة وجــ�د علاقــة ارت�ــاBال��ائج الاح m�اوض

الاخ!ــ0 مــع الاداء ال�Dــ�/قي و9ــان اعلــى z+�ــة ارت�ــاv مــع <عــ) الغــاء مفهــ�م ال�فاTــات او تقل�لهــا 
� مفهــ�م ال��ــ�ج وجاء <ع) وض�ح ال+�B0ت�ة ال8ان+ة و9ان <ع) اعادة ت�لفة <الAع0 والDعلاقة ب�� ال

�اً.d0ي مX�=0ت�ة ال0ا<عة والاخ�0ة <ع) جعل ال��جه ال�0ت�ة ال8ال8ة وجاء <ال�ال>  
F9ـــفm ال��ـــائج الاحBـــائ+ة لل)راســـة وجـــ�د علاقـــة ارت�ـــاv م�ج�ـــة ومع��/ـــة بـــ�� ا<عـــاد فلDـــفة  – 5

ات الاداء ال�Dـــ�/قي ح�ـــ� بلغـــm اعلـــى z+�ـــة لعلاقـــة ارت�ـــاv بـــ�� <عـــ) ال�Dـــ�/Q الاخ!ـــ0 ومyشـــ0 
 وضــ�ح العلاقــة بــ�� الDــع0 والAلفــة مــع مyشــ0 الفاعل+ــة و9انــm اقــل z+�ــة لعلاقــة ارت�ــاv بــ�� <عــ)

�اً مع مyش0d0ي مX�=ن. جعل ال��جه ال�deرضا ال  
أث�0 مع��/ـــة مـــع ا?هـــ0ت ال��ـــائج الاحBـــائ+ة ان لأ<عـــاد فلDـــفة ال�Dـــ�/Q الاخ!ـــ0 علاقـــة تـــ – 6

الاداء ال�Dــ�/قي. وقــ) 9ــان اك8ــ0 ا<عــاد فلDــفة ال�Dــ�/Q الاخ!ــ0 تــأث�0اً <ــالاداء ال�Dــ�/قي هــ� <عــ) 
و9ان اقل ا<عــاد فلDــفة ال�Dــ�/Q الاخ!ــ0 تــأث�0اً <ــالاداء ال�Dــ�/قي  الغاء مفه�م ال�فاTات او تقل�لها.

�اً.d0ي مX�=ه� <ع) جعل ال��جه ال  
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فــي ضــ#ء الاســ���اجات ال�ــي ت#صــل ال هــا ال�احــ� وال�ــي ارت�ــ�ت علــى ال�فــا�� ال�
	�ــة لفل�ــفة 
ـــات  ـــى ال�,ـــ� وال�,ل ـــل لل+�ان ال��ـــ#�5 الاخ3ـــ	 واثـــ	ة فـــي ت,�ـــ 0 الاداء ال��ـــ#�قي -الاضـــافة ال

ي واس���الاً ل��=ل�ات ال��ه�7ة. فق9 ت�;�: ال9راسة م0 ال#ص#ل الى م�7#عة م0 ال�#ص�ات ال�ــ
ت�ه في ت,ق 5 ال�ق9م وال�7اح لA	Eة الف	ات العامــة للCــ�اعات ال����ائ�ــة -Aــ;ل خــاص ول��7ــع 

فــي ت,�ــ0 ق=ــاع صــ�اعة ال�ــ#اد ال����ائ�ــة  ســهامم�
�ات الاع�ال -A;ل عام. -الاضــافة الــى الا
  - في ال�#ق ال�,ل�ة. وم0 اه هMه ال�#ص�ات ما یلي:

-عــاد فل�ــفة ال��ــ#�5 لاEة ال��,#ثــة -Aــ;ل خــاص والAــ	 ضــ	ورة ت+�ــي ال��
�ــات ال�عاصــ	ة  – 1
واع��ارهــا جــ�ءاً مــ0 ثقافــة للAــ	Eة ال	ئ��ــة ضــ�0 الT=ــS الاســ�	ات��7ة  واضــ,ةوCRــ#رة الاخ3ــ	 
-الاضــافة الــى  مــ0 اجــل ال�,اف
ــة علــى ب Uــة ن
�فــة وارضــاء حاجــات ال�Rــائ0 وم�=ل�ــاتهالAــ	Eة 

  .ت,ق 5 ال	R,�ة لها
-A;ل خــاص  الف	ات العامة للC�اعات ال����ائ�ةش	Eة عام و دع#ة م�
�ات الاع�ال -A;ل  – 2

  �ة -أســ��	ار E#نــه ال�AــاY الاســاسالفعال -الاداء ال��ــ#�قي والع�ــل علــى ت,�ــال7اد الى الاه��ام 
  في تق9م وت=#ر ال��
�ات.

اجــل ال�عــ	ف علــى م0 م#اك�ة ال�=#ر وال�ق9م ال���#ل#جي الA	Eة ال��,#ثة  ض	ورة ان ت�+�ى – 3
الغــاء مفهــ#م ال�فاaــات او تقل لهــا الــى اقCــى  الاسال ` العل��ة ال,9ی_ة ال�ي ت�اع9 في ع�ل�ةاخ	 

ح9 م�;ــ0 مــ0 اجــل تقل ــل ال��ــال�d ال�ات7ــة عــ0 مTلفــات الع�ل�ــات الان�اج�ــة وال��ــ#��cة وRال�ــالي 
ومــع  ی�,ق5 الاس�_�ار الام_ل لل�#ارد ال��احة م�ا یhدg الى خفf ت�ال�d ان�ــاج ال#حــ9ة ال#احــ9ة

  ث�ات اسعار ال+�ع ت�,ق5 ال��ادة في ارRاحها. 
علــى الAــ	Eة ال��,#ثــة اســ�9Tام الاســال ` العل��ــة ال,9ی_ــة فــي �j�Eــة الــ�Tلi مــ0 ال�فاaــات  – 4

الCــ�ا�lة ال�ات7ـــة مــ0 ع�ل�اتهـــا الان�اج�ــة وال��ـــ#��cة عــk 0	�ـــ5 ال�;ــائ0 وال�عـــ9ات ال,9ی_ـــة او 
م��7ــات ت�ــ#ن مTلفاتهــا قابلــة لل�,لــل -عــ9 مــ9ة مــ0  -أســ�9Tام اســل#ب ال=�ــ	 الCــ,ي او -أن�ــاج

   ال�م0. وذلo م0 اجل تقل ل ال�ل#ث في ال+ �Uة ال�,�=ة.
ع ( ــــع�ل�ــة اعــادة الC�هــا --=	�قــة ت�ــ�ح لعلــى الAــ	Eة ال��,#ثــة ان تقــ#م ب�Cــ�� م��7اتهــا – 5

�Rــائ0 وم�=ل�ــاته م مــع ال��=ل�ــات ال+ �Uــة وعــ9م الاضــ	ار بهــا ومــع حاجــات الء-�ــا یــ�لا ال�ــ9و�	 )

  المبحث الثاني
 التوصيات
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 هMه ال���7ات وAR;ل س	�ع في حالة تغ 	 اذواق ال�Rــائ0 او ��Cوالع�ل على اعادة ت .�اتهuور
ال3ـــ	وف ال+ �Uـــة. وهـــMا a,�ـــاج الـــى ال��ا-عـــة ال��ـــ��	ة لل�ـــ#ق ال��ـــ�ه9فة مـــ0 ق+ـــل ادارة الAـــ	Eة 

9 تhث	 فــي ن�ــ�ة ال=لــ` -أس�9Tام -,#ث ال�#ق -الاضافة الى الاه��ام -الق	ارات ال,;#م�ة ال�ي ق
  على هMه ال���7ات.

	 -Aــ;ل م��ــاوg وصــ,�ح لاب9 للA	Eة ال��,#ثة م0 ان ت�+�ــى ا-عــاد فل�ــفة ال��ــ#�5 الاخ3ــ – 6
واشاع�ها في الA	Eة م0 خلال ت+� ها �Eع�ق9 في رسال�ها ورؤ��ها واقامة الــ9ورات ال�9ر�+�ــة ل��7ــع 
العــامل 0 وال�ــ9ی	�0 ل�ع	فــة هــMه الفل�ــفة. والــ7a gMعــل م�هــا الAــ	Eة ال��� ــ�ة -أدائهــا و�R��7اتهـــا 

�ــاuــائ0 ورRــة وحاجــات ال��U +ــات ال�ته. وان ت7عــل مــ0 هــMه الفل�ــفة م ــ�ة وقادرة علــى تل+�ــة ال��=ل
ت�اف��ة لها امام ال��
�ات ال��اف�ة الاخ	y في ق=اع الCــ�اعة ول��ــ: Eلفــاً اضــا�xة غ ــ	 م+ــ	ر 

  لها.
فـــي ن7ـــاح اg م�
�ـــة فلـــ#لاه ل�ـــا وجـــ9ت ال��
�ـــات فعلـــى  aع�+ـــ	 ال�Rـــ#ن الع�Cـــ	 الاســـاس – 7

 Eــل مــا هــ# ج9یــ9  وان�ــارضــا ال�Rــ#ن ع9م ال�#قــف ع�ــ9 ت,ق ــ5 الA	Eة ال��,#ثة a9الع�ــل علــى تقــ
�ــاته ال��7ــ9ده ARــ;ل و uــائ0 ورRــ#ن واع=ــایل+ــي حاجــات ال�Rــ�.  ء ال� E	الاول#�ــة فــي الاه��ــام وال�

ل�R#ن والع�ل علــى اجــ	اء ال�ي aق9مها ال�Rائ0 واقامة ادارة العلاقات مع ا�ق�	حات الوالاس�فادة م0 
  لى اخ	 ال�=#رات في اذواق ال�Rائ0.م0 اجل ال#ق#ف عوRاس��	ار ال9راسات ال� 9ان�ة 

ضــ	ورة الاه��ــام ب�,ق ــ5 اك+ــ	 قــ9ر م�;ــ0 مــ0 الارRــاح وعــ9م الاســ�ق	ار ضــ�0 حــ9ود مع �ــة  – 8
7�xــ` علــى الAــ	Eة ال��,#ثــة مــ0 الع�ــل علــى ت,ق ــ5 الارRــاح العال�ــة وARــ;ل م�ــ��	. وذلــo مــ0 

ة الع�ل�ــات الان�اج�ــة ءفــع Eفــاخــلال اســ�9Tام الاســال ` العل��ــة ال,9ی_ــة فــي الان�ــاج وال��ــ#�5 ور 
ـــا ال��ق9مـــة مـــ0 اجـــل خفـــf ال��ـــال�d وز�ـــادة جـــ#دة ال���7ـــات  وال��ـــ#��cة. واســـ�9Tام ال���#ل#ج�

  ). ISO 14000(  ـبعال��ة م��_لة ب �Uة واس�9Tام م#اصفات 
ان الAــ	Eة ال��,#ثـــة لا تع�ـــل -�عـــ�ل عـــ0 ال+ Uـــة ال�,�=ـــة بهـــا لـــMا ی�#جـــ` عل هـــا الاه��ـــام  – 9

 خ9مات م7ان�ة الى هhلاء ال�Rائ0 او -��hولa9م0 خلال تق oها. وذل�ائRة ات7اه ز�lاتها الاج��ا�
Cال,ة او ع0 الاضــ	ار ال�ــي تCــ +ه مــ0 جــ	اء ال�لــ#ث الــgM ت,9ثــه التع#�3ه ع0 ال�لع غ 	 

مTلفـــات الع�ل�ـــات الان�اج�ـــة او ال��ـــ#��cة للAـــ	Eة. -الاضـــافة الـــى اشـــ�	اك الAـــ	Eة فـــي الاع�ـــال 
 	 Tة.ال�  
شــــ	Eة الفــــ	ات العامــــة للCــــ�اعات ضــــ	ورة الاه��ــــام -�hشــــ	ات الاداء ال��ــــ#�قي مــــ0 ق+ــــل  – 10

مــ0 اجــل ت,ق ــ5 نAــاY دون ال��  ــ� بــ 0 مhشــ	 علــى ح�ــاب الاخــ	  g و وARــ;ل م��ــا ال����ائ�ــة
ـــائ0 حاجـــات ت��_ـــل -ال	R,�ـــة وارضـــاء  وال�ـــيال��,#ثـــة ت�ـــ#�قي فعـــال a,قـــ5 اهـــ9اف الAـــ	Eة  Rال�

  ات ال+ �Uة.وت,ق 5 ال��=ل�
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7a` على الA	Eة ال��,#ثة ان ت�+�ى ع�ل�ة ال�,�ــ 0 ال��ــ��	 لأدائهــا ال��ــ#�قي -الAــ;ل  -  11 
  الgM ی��7 مع ا-عاد فل�فة ال��#�5 الاخ3	.
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  . الق�آن ال����

  
  المصادر العربية أولاً : 

  

  ال��� - أ
   

، دار القلــ� لل��ــ� وال��ز�ــع ، دبــي  1، �  اساس�ات وادارة ال��ــ���اب�ج�عة ، ن
	� حاف� ،  .1

 . 1999، دولة الامارات الع�&	ة ال��%$ة ، 

فل4ــ3/2  ، م12عــة الادب	ــة ، جامعــة ال0ل/ــل ، ال�ــ�ق�� ال��ــ��قيی�ســف اح�ــ$ ، ،  ابــ� فــأرة .2

،2001 . 

، دار 1، �  ت.-�قــي _ ت�ــ��� ال*ــ�مات ال()ــ�'�ة مــ�خل ن!ــ�  اح�$ ، م%��د اح�$ ،  .3

� وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، � . 2001ال8�7ة لل�

، ب/ــ; الاف:ــار ال$ول	ــة لل��ــ� وال��ز�ــع ،  ت���� ال(0وس�ات ال)غ��ةهــ�لي ،  ز ،ای$م�ن$ .4

 . 1995ال��اض ، ال��ل:ة الع�&	ة ال4ع�د>ة ، 

الإدارة العامــة لل�1�Aــات وال�4ــ��@ وال��ــ�  ، م2ــادئ ال��ــ���،  ، ع8$ ال0ال@ اح�$ ?اعل�<  .5

 . 1996 ، ال	�3 ، , جامعة الD$ی$ة وال�1ادل

، الـــــ$ار الDامعـــــة ،  ادارة ال(7ـــــ�وعات 5أســـــ�*�ام ال�(-�ـــــ�ت�?%/ـــــ�< ، ســـــع$ صـــــادق ،  .6

 . 2005الاسA�$ر�ة ، 

ال��ـــ��� مـــ�خل زنDـــي ، اح�ـــ$ محمد فه�ـــي ســـع/$ ، نـــIار ع8ـــ$ ال�D/ـــ$ رشـــ/$ وال8�  ،< بـــ�وار  .7

 . 2002 ، ?غ$اد ، 1، � مفا;�(ي _ و:�في _ اس��ات�8ي

8.  ، ��< ، ثام� >اسA1مات ال)>�ةال�وال��ز�ــع،  ت���� ال* �،  دار ال	ــازور< العل�	ــة لل��ــ

 .     2006ع�ان ، الاردن ، 

9.  ، �ل	ــازور< العل�	ــة لل��ــ� دار ا،  ال��ــ��� اســ? ومفــا;�� معاصــ�ةالA1ــ�< ، ثــام� >اســ

 . 2006، ع�ان ، الاردن ،  وال��ز�ع

10.  ، �، الــــ$ار الDام
	ــــة لل12اعــــة ، جامعــــة ال��صــــل ،  ادارة ال��ــــ���الA1ــــ�< ، ثــــام� >اســــ

 . 2002الع�اق ، 

 المصادر والمراجع
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11.  ، ��< ، ثام� >اسA1ع�ان ، الاردن  ال����� وال(�0ول�ة الاج�(ا@�ةال ، ��، دار وائل لل�

 ،2001 . 

12.  ��< ، ثامA1ار ، الIر< ، اح�$ ن��وال �، دار ال	ــازور< العل�	ــة لل��ــ�  ال����� الاخCــ�>اس

 . 2007وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، 

، دار ال�فـــاء لـــ$ن	ا ال12اعـــة وال��ـــ� ،  1، � ال(ق�مـــة فـــي ال��ـــ���حDـــاز< ، محمد حـــاف� ،  .13

� الع�&	ة ، Pر�ة ، ج�ه�ر�ة م$�A2005الاس . 

ادارة ال-Fــ�ك مــ�خل ر< ، م�Tــ$ ع8ــ$ الــ�ح�3 ع8ــ$ الله ، ال%4ــ/�ي ، فــلاح ح4ــ3 عــ$ا< والــ$و  .14

� وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ،  ك(ي واس��ات�8ي معاص�� .2000، دار وائل لل�

ــادئ ال��ــ���ح�ــا ، ن4ــ	� ،  .15 ، دار ال�ــ��خ لل��ــ�،ال��اض ، ال��ل:ــة الع�&	ــة ال4ــع�د>ة ،  م2

1985 . 

 �1 ، ات ال.�ــ�انـدئ ت���� ش�Hم2ا،  إب�اZ	� خال$ ، نXال 1Wاس وع�اد ، ال%�ار<  .16

، �� .2002 ،  الأردن ، ع�ان ، دار صفاء لل�

، دار ال%امــ$ لل��ــ� وال��ز�ــع ،  ال(فهــ�م ال>ــ�یK لأدارة ال��ــ���الــ$ی�ه جــي ، ابــي ســع/$ ،  .17

 .  2001ع�ان ، الاردن ، 

�ــع ، ، دار ال%امــ$ لل��ــ� وال��ز  ال(فهــ�م ال>ــ�یK لأدارة ال��ــ���، ابــي ســع/$ ،  الــ$ی�ه جــي .18

 . 2000ع�ان ، الاردن ، 

، م$ی��ـــة دار ال:�ــــ_ لل12اعـــة وال��ــــ� ، جامعــــة  ادارة ال��ـــ��� ،الـــ$ی�ه جــــي ، ابـــي ســــع/$  .19

 . 1999ال��صل ، 

 ، ، م12عة الDامعــة ، ?غــ$اد �1،  إدارة الأف�اد والعلاقات الP�اW	ةمه$< ح34 ،  زو�لف ، .20

1996 . 

21.  ، �	Zا�، دار ال%امــ$ لل��ــ�  ل���4@ مفاZ	� معاصــ�ةاس��$ان ، نcام م�سى وح$اد ، شف/@ اب

 . 2003وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، 

، ال���4@ الاج��اعي ودوره في احــ$اث ال�غ//ــ�ات الاج��اW	ــة ال�4ــ�ه$فة ش�ف ، خال$ محمد ،  .22

2005 . 

23.  ، $�� 1999، الــ$ار الDامعــة ، القــاه�ة ، ج�ه�ر�ــة مPــ� الع�&	ــة ، ال�4ــ��@ الP%3 ، محمد ف

. 

ال�4ـــــ��@ ال�Pـــــ�في مـــــ$خل ع�fـــــان ی�ســـــف ،  ،، م%�ـــــ�د جاســـــ� محمد وردی�ـــــة  عيالPـــــ�/$ .24

� ، �اس��ات	Dي _ ت%ل/لي � . 2001، ع�ان ، الاردن ،  1، دار ال��هاج لل��ز�ع وال�
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أح�ــــ$ إبــــ�اZ	� ، إدارة ال�8	عــــات وح�ا>ــــة ال�4ــــ�هلj ، دار ال�هXــــة الع�&	ــــة ، ع8ــــ$ الهــــاد< ،  .25

� الع�&	ة ، ،  القاه�ةP1997ج�ه�ر�ة م . 

� والm/8ــي ) دار وائــل لل��ــ� وال��ز�ــع ،  .26Xال���4@ الاج��اعي ( الاخ ، �	Zا�ع8/$ات ، محمد اب

 . 2004ع�ان ، الاردن ، 

� ، ع�ــان ، الاردن ادارة ال�8	عات وال8	ع ال�P0ي ع8/$ات ، محمد واخ�ون ،  .27�، دار وائل لل�

 ،2001 . 

 ،ع�ــــان  ، ر ال%امــــ$ لل��ــــ� وال��ز�ــــعدا ، �1 ،  ال�4ــــ��@ ال�Pــــ�في ، ت	4ــــ/� ، العDارمــــة .28

 . 2005 ،الأردن 

،  ال�4ــــ��@ والفــــ�اغ . الادوار ال�4ــــ��p	ة وســــل�ك ال�4ــــ�هلjع�فــــة ، اح�ــــ$ وشــــل8ي ، ســــ�	ة ،  .29

2006 . 

، دار وائل لل��ــ�  ISO 9000 & ISO 14000ان�cة ادارة ال�Dدة والm/8ة العIاو< ، محمد ،  .30

 . 2002وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، 

�< الع4 .31A ، ، �� وال��ز�ع ، ع�ان ، ال���4@ م$خل اس��ات	Dي اح�$ شاك��وق لل��، دار ال

 . 2000الاردن ، 

� وال��ز�ع ، ع�ــان  .32�، عق/لي ، ع�� وصفي ، الادارة أص�ل واسs ومفاZ	� ، دار زه�ان لل�

  . 1997الأردن ، 

ـــ$ ع8ـــ$ ال�8ـــي ،  العـــلاق .33 اســـ��ات	Dي  ت4ـــ��@ ال0ـــ$مات مـــ$خل، ?�ـــ/� 1Wـــاس وال2ـــائي ، ح�/

� وال��ز�ع والاعلان ، الع�اق ،  وt	في، ت82	قي� . 1999، دار ال�Dاه/� لل�

34.  ، �	Zا�، دار ال�هXــة الع�&	ــة ، القــاه�ة  الادارة الاس��ات	D	ة ل���4@ ال���Dــاتغ�	� ، اح�$ اب

� الع�&	ة ، P2000، ج�ه�ر�ة م . 

35.  ، $�Tل ، مXــة فــي ال�4ــ��@ : الف	ــات الاع�ــال م$خل الى الاســال/_ ال:��c�قــات فــي م	ت82

� وال��ز�ع وال12اعــة ، � الان�اج	ة وال0$م	ة� 2008، ع�ــان ، الاردن ،  1، دار ال�	4�ة لل�

. 

، دار مDــ$< لل��ــ� 1، �  الادارة الاس��ات	D	ة : حالات ون�اذج ت82	p	ــة، اح�$ ،  الق2ام/3 .36

 . 2002وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، 

37.  �� ، �  $ث ع3 ال���4@�7تل� ی�%ف/ل/_ ،  ،ك�تلA?ل ع8$ الله ?ــاP	x ، ج�ة�، م1�Aــة 3، ت

 ، ��� . 2004ج

ال$ول	ـــة لل��ـــ�  الـــ$ار ، اتDاهـــات ج$یـــ$ة فـــي ال�4ـــ��@ ، أو&ـــ�و< ، ، ف/ل/ـــ_ وو�ل4ـــ�ن  �تل�كـــ .38

 . 1996،  ، القاه�ة وال��ز�ع
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الD$یــ$ة  ، ال�ــ�7ة ال�%ل/ــل ال�ــالي _ الاســال/_ والادوات والاســ�0$امات الع�ل	ــةم2ــ� ، محمد ،  .39

 . 1997لل12اعة ، ع�ان ، الاردن ، 

 . 1998،  1، �  اص�ل ال���4@ م$خل اس��ات	Dيمعلا ، ناجي و ت�ف/@ ، رائف ،  .40

معهـــــ$  ،�1 ، اســـــ��ات	D	ات ال�4ـــــ��@ فـــــي ال�Pـــــارف وال�Tس4ـــــات ال�ال	ـــــة ،نـــــاجي  ،معـــــلا .41

�x	ة P1995، الأردن ، ع�ان  ،ال$راسات ال� . 

ـــــ$ ،  ،ال�Dـــــار  .42 ��ـــــ$ولي ادارة م��c ف ، مTس4ـــــة شـــــ1اب الDامعـــــة ، مـــــات ال�4ـــــ��@ الع�&ـــــي وال

� الع�&	ة ، Pر�ة ، ج�ه�ر�ة م$�A1998الاس . 

، مTس4ة الــ�راق  2ن�D ، ع�8د ن�D ، ادارة ال�ع�فة : ال�فاZ	� والاس��ات	D	ات والع�ل	ات ، � .43

� وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، � .  2008لل�

، مTس4ة  T41ول	ة الاع�ال في ش�7ات الاع�ال ، �ن�D ، ع�8د ن�D ، اخلاz	ات الادارة وم .44

� وال��ز�ع ، ع�ان ، الاردن ، � .  2006ال�راق لل�

،  ت4ــ��@ ال0ــ$مات ال�Pــ�x	ةال��ــ� ، درمــان ســل	�ان صــادق وال مــ�اد ، نDلــة یــ�نs محمد ،  .45

� وال��ج�ة ، ال��صل ، الع�اق ، � . 2002ال$ار الDام
	ة لل12اعة وال�

46. 	Zا�، م��ــآة ال�عــارف ،  2، � الف:ــ� ال%ــ$ی} فــي Z	Aــل ت���ــل ال�ــ�7ات� ، ه�$< ، م�/ــ� ابــ

� الع�&	ة ، Pر�ة ، ج�ه�ر�ة م$�A2005الاس . 

  

  

  

  ال(قالات وال�ور�ات - ب
 

، ال���cة الع�&	ة لل���	ة  الادارة ال(>ل�ة ودورها في ح(اPة ال-�Oة?2	خ ، م%��د رمXان ،  .1

هـــات ال%$یfـــة فـــي ادارة ال�0لفـــات ال�ل�ثـــة للm/8ـــة ، ال1%ـــ�ث واوراق الع�ـــل ، الادار�ـــة ، الاتDا

��3 الfاني ،  25_  23ال�Tت�� الع�&ي الfال} لأدارة الm/8ة ، � . 2004ت

2.  ، �ــــة الادارة  : ال��جــــه الفل�ــــفي ال(عاصــــ� ال��ــــ��� الاخCــــ�الA1ــــ�< ، ثــــام� >اســــ ، 7ل	

 . 2003والاق�Pاد ، جامعة ?غ$اد ، 

ا5عــاد ال��ــ��� فــي ال(F!(ــات غ�ــ� الهادفــة للــ�Yح مــع الاشــارة الــى ام� >اســ� ، الA1ــ�< ، ثــ .3

، مDلـــة العلـــ�م الاق�Pـــاد>ة والادار�ـــة ، جامعـــة ?غـــ$اد ، ال�Dلـــ$  ال8امعـــات FH(ـــ�ذج ت.-�قـــي

 . 2002ال�اسع ، الع$د الfلاث/3 ، 
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اء _�ــــاس Hفاءةوفاعل�ــــة ادالــــ$ل	�ي ، خالــــ$ شــــاح�ذ خلــــف وســــل�ان ، اح�ــــ$ ع8ــــ$ الــــ�زاق ،  .4

، مDلة العل�م الاق�Pاد>ة والادار�ة ، جامعــة  ال()�ف الع�اقي الاسلامي للاس�`(ار وال�F(�ة

��3 الاول ، � . 2001?غ$اد ، ت

 .2008،  ال����� الاخ�C ت�جه العال� في الق�ن ال>اد  والع�7ون ال�Pاد< ، سامي ،  .5

 . 2007،  ال����� الاخ�C : ال(�cقات في ال(F.قة الع��Yةال�Pاد< ، سامي ،  .6

7.  ، �اث� الاس��ات��8ة ال�����dة الفاعلة في ت>ق�� {ال_ ، علاء ف�حان وعل�ان ، ح34 ج8

،  11، العــ$د  3، ال�Dلة الع�اz	ة للعل�م الادار�ة ، جامعة 7ــ�&لاء ، ال�Dلــ$ الاداء ال����قي 

   . 2006اذار ، 

لاســـلام وال��ـــ��� ال(�ـــ0ول�ة الاج�(ا@�ـــة وح(اPـــة ال(�ـــ�هلf فـــي اع8ـــ$ الIهـــ�ة ، فلـــ	ح ،  .8

Kی�الــ}  ال>fلــ$ ال4ــا?ع ، العــ$د الDــاد>ة والادار�ــة ، جامعــة ?غــ$اد ، ال�Pلــة العلــ�م الاق�Dم ،

 ، 3��� . 2000والع

، صـــ%	فة ال�ـــ�ق الاوســـ� ، العـــ$د  اســـ�هلاك مCـــاد لل`ـــ�رة ال*Cـــ�اءف��ـــ$مان ، ت�مـــاس ،  .9

10523  ،2007 . 

،  �خل لل�>ــ�ل الــى جامعــة رق(�ــةمــ -  ع(ل�ــات ادارة ال(ع�فــة ، ، ?4ــ�ان x	Pــل م%Dــ�ب .10

، جامعة ال���Iنة ادارة ال�ع�فة في العال� الع�&ي ?%} مق$م الى ال�Tت�� العل�ي ال$ولي ال�ا?ع 

 . 2004 ، الاردن	ة

ال�ســـائل الاعلان�ـــة ال�
	�ـــي ، ســـ��اء ع8ـــ$ ال1Dـــار والـــ$ور< ، مع�ـــI ســـل�ان ع8ـــ$ الـــ�زاق ،  .11

 21دارة والاق�Pاد ، الDامعة ال��4�Pــ��ة ، العــ$د ، مDلة 7ل	ة الا ال(*�اره واث�ها في الاداء

��3 الاول ، � . 2002، ت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سائل ال8ام�cة - ج
  



  العربيةالعربيةالعربيةالعربية                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            والمراجع            والمراجع            والمراجع            والمراجع                    المصادرالمصادرالمصادرالمصادر

 

 216216  

ال(ع�فــة ال��ــ���dة وت��Fل�ج�ــا ال(عل�مــات واث�ه(ــا فــي ازهار نع�ة ع8$ الIه�ة ، ، اب� غ�	�  .1

ق�Pـــاد ، الDامعـــة ، ا{�وحــة د�7ـــ�راه فل4ـــفة ادارة اع�ــال ، 7ل	ـــة الادارة والا الاداء ال��ــ��قي

��ة ، P��42007ال� . 

اثـــ� جـــ�دة ال*�مـــة علـــى ال�Y>�ـــة ورضـــا الع(ـــلاء فـــي ابـــ� م�ســـى ، رســـ�	ة اح�ـــ$ امـــ/3 ،  .2

، رســالة ماج4ــ�/� ت���ــل وال�Pــارف ، 7ل	ــة الاق�Pــاد والعلــ�م الادار�ــة ، ال()ارف الاردن�ــة 

 . 2000جامعة آل ال8/; ، 

ــة وأث�هــا فــي أداء علاقــة أدراك ال*، عائــ$ة ع8ــ$ ال%4ــ/3 ، ح4ــ3  .3 �)�!Fات ال���ــال(�غ .ــ� 5

الDامعـــة ، 7ل	ـــة الإدارة والاق�Pـــاد ، د�7ـــ�راه فل4ـــفة فـــي أدارة الأع�ـــال ، ا{�وحـــة  ال(F!(ـــة

��ة P��42004، ال� . 

،  _�ـــاس دور ال(قارنـــة ال(�ج�cـــة فـــي ت>�ـــ�l الأداء أل(F!(ـــي، ســـ�/� 7امـــل ، ال20/ـــ_  .4

 2002، الDامعــة ال��4�Pــ��ة  ،الإدارة والاق�Pاد 7ل	ة  ، أ{�وحة د��7راه فل4فة إدارة أع�ال

. 

 تق��� Hفاءة وفاعل�ة الاداء الاق�)اد  لل()ارف الاســلام�ةال$ل	�ي ، خال$ شاح�ذ خلف ،  .5

كل	ــــــة الادارة والاق�Pــــــاد ، الDامعــــــة  ، ا{�وحــــــة د�7ــــــ�راه فل4ــــــفة فــــــي العلــــــ�م الاق�Pــــــاد>ة ،

��ة ، P��42002ال� . 

، رســالة ماج4ــ�/� ادارة  �في:اخ ال�F!�(ي واث�ه في ال�ضــا الــ� ال(Fال�&	عي ، ناد>ة صادق ،  .6

 . 1998الاع�ال ، 7ل	ة الادارة والاق�Pاد ، جامعة ?غ$اد ، 

ـــع رؤوف ، رعـــ$ عـــ$نان ،  .7 ـــ� مCـــام�l ال��ـــ��� الاخCـــ� وع�امـــل ت>�یـــ� م�ق ـــة واث علاق

عــة ال��صــل ، ا{�وحة د��7راه فل4فة أدارة أع�ــال ، 7ل	ــة الإدارة والاق�Pــاد ، جام،  ال(�7وع

2005 . 

انعoاســات ال�8ــارة الال���ون�ــة علــى الأداء ال��ــ��قي ال��Iاني ، ع�ا{ــف یــ�نs إســ�اع/ل ،  .8

 pــ�F� ، ا{�وحــة د�7ــ�راه فل4ــفة أدارة أع�ــال ، 7ل	ــة الإدارة لل(F!(ات ال*�م�ــة فــي م>اف!ــة ن

 . 2004والاق�Pاد ، جامعة ال��صل ، 

9.  ، sــ�ر الاســ��اتال4ــ1عاو< ، اح�ـــ$ یـــ�ن!F)ــات الاع(ـــال ال)!Fاف م�اهــ l��8ي لل��افـــ� بــ

، رسالة ماج�4/� إدارة أع�ال ، 7ل	ة الإدارة والاق�Pاد ،  وان(اs ال�ل�ك ال(الي للإدارة العل�ا

 . 2000جامعة ال��صل ، 

10.  >�العلاقــة بــ�l الاP)ــاء ال�اســع والأن7ــ.ة ال��و��8ــة ، عــام� ع8ــ$ الل2	ــ� 7ــا�t ، العــام

7ل	ة الإدارة والاق�Pاد ، ماج�4/� أدارة أع�ال ، رسالة  لل(F!(ةوأث�ها على الأداء ال����قي 

��ة ، P��4امعة ال�D2002، ال . 
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 ال��ق�� ال����قي لأن7.ة ال-�امج ال�����dة وأثــ�ه فــي ت>�ــ�l ،ن1/4ه اح�ــ$ ، ع8$ ال�اح$  .11

جامعـــة صـــلاح  ،7ل	ـــة الإدارة والاق�Pـــاد  ،رســـالة ماج4ـــ�/� أدارة أع�ـــال ،  الأداء ال��ـــ��قي

 . 2002،  ال$ی3 

ماج4ــ�/�  قائــ$ ، اثــ� ت82/ــ@ معــای/� الDــ�دة علــى الاداء ال�4ــ��قي ، رســالةالع��قــي ، ?4ــ	�  .12

 . 2002ادارة اع�ال ، 7ل	ة الادارة والاق�Pاد ، جامعة ال:�فة ، 

الDــــ�دة ورضــــا الI&ــــ�ن واث�ه�ــــا فــــي ت%$یــــ$ الاســــ��ات	D	ات الع�	�ـــات ، ت	4ــــ/� محمد شــــ%ادة ،  .13

�x	ةال�p��4	ة لل0$مة Pــاد ،  ال�Pــة الادارة والاق�	وحــة د�7ــ�راه فل4ــفة ادارة اع�ــال ، 7ل�، ا{

 . 2001جامعة ال��صل ، 

اث� اس��ات	D	ات اس�ه$اف ال�4ق في ال�ــ�Iج ال�4ــ��قي العقاب ، >اس/3 ع8$ الله علي اح�$ ،  .14

��ة ، ورضا الI&�ن P��4امعة ال�Dادارة اع�ال ، ال �  2002، رسالة ماج�4/

علــى الأداء  ، تفاعل	ــة الاتPــالات ال�4ــ��p	ة ال��:املــة وانعAاســاتهاكــاوه محمد فــ�ج  ،قــ�ه داغــي  .15

الDامعـــــــة ، 7ل	ـــــــة الإدارة والاق�Pـــــــاد ، أ{�وحـــــــة د�7ـــــــ�راه فل4ـــــــفة أدارة أع�ـــــــال  ،ال�4ـــــــ��قي 

��ةP��42004،  ال� . 

�وحــة الق2_ ، م%ي ال$ی3 >%ي ، ال0	ار الاس��ات	Dي وأثــ�ه فــي ت%ق/ــ@ ال�/ــIة ال��اف4ــ	ة ، أ{ .16

��ة ، P��4امعة ال�Dاد ، الPة الإدارة والاق�	2002د��7راه فل4فة أدارة الإع�ال ، 7ل .   

، ال�20ــ	� ال�4ــ��قي واثــ�ه فــي ت%$یــ$ الاهــ$اف ال�4ــ��p	ة الل�س ، ث�اء ال8/� ت�ف/@ ســل�ان ،  .17

 . 2002رسالة ماج�4/� ادارة اع�ال ، 7ل	ة الادارة والاق�Pاد ، جامعة ال��صل ، 

تPــ�	� معل�مــات ل��W	ــة ال0$مــة ال�Pــ�x	ة واه�/�ــه ني ، م�ــال ح4ــ/3 لف�ــه صــالح ، ال�4ــل�ا .18

كل	ــة الادارة والاق�Pــاد ، الDامعــة  ، ا{�وحــة د�7ــ�راه فل4ــفة فــي ال�%اســ1ة ،فــي تقــ��� الاداء 

��ة ، P��42002ال� . 

19. ، � ال�ــ�ر< ، اح�ــ$ نــIار ج�/ــل ، ت%ل/ــل ســل�ك ال�4ــ�هلj علــى وفــ@ مــ$خل ال�4ــ��@ الاخXــ

 . 2004الة ماج�4/� ادارة اع�ال ، 7ل	ة الادارة والاق�Pاد ، جامعة ?غ$اد ، رس
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  ��� الله ال�ح	� ال�ح��
  الاس��انة

 

  ت��ة ���ة......
  

�� اســـ��ارة الاســـ���ان لل�راســـة ال��ســـ�مة (      �فل�ـــفة ت��ـــي اثـــ�  ن#ـــع بـــ�  أیـــ�
ال��ـــ)'/ الأخ-ـــ� فـــي ت,�ـــ+� الأداء ال��ـــ)'قي دراســـة اســـ�#لا!�ة علـــى شـــ��ة 

حــ�ل  أرائ0ــ�ســ�/لاع الــى أ). وال�ــي ن*ــعى مــ  خلالهــا  الف�ات لل�3اعات ال�1	�ائ�ــة
  .الفق7ات ال��ج�دة

 ��وهــــي =ال�أك�ـــــ� تع�ـــــB ال�قـــــة وال��ضـــــ�:�ة فـــــي إجا=ـــــات�0 ومـــــ�> اه��ـــــام�� وو:ـــــ�
   .ال�Kائج ال��Iقة وال���Hة اGهاروال�7ص على 

  -لPا ن7ج� م  ح#7ت�0 ملاحOة ما �أتي ق�ل الإجا=ة:
  ق7اءة فق7ات اس��ارة الاس���ان ب�قة وت�ع . -1
, ودقــة الإجا=ــة ســ�ع]ز مــ   لأغــ7اض ال��ــV العل�ــي فقــU أن إجا=ــات�0 س�*ــ��Tم -2

  .لPا لا داعي لP[7 الاس� ��Iة ال�Kائج ال�*�ه�فة
  جا=ة ال�Kاس�ة ل0ل فق7ة.الا) في ال�7_ع ال�عKي =Xاشارة (ی7جى وضع  -3
  .ال7جاء الإجا=ة ع  ج��ع الأسaلة ال�اردة في الاس��انة دون اس�`Kاء-4
  

  شاكb7  تعاون�0 معKا
  
  

  ال�احV                        ال�7dف     ال�7dف                  
  إدارة الأع�ال �الg ماج*��7/       الاس�اذ ال�[��ر                  الأس�اذ ال�[��ر            
        gع�� ال�*�  ح*   علاء ف7حان �ال gأم�7 غان�           ح��hالع�اد  

 )  1الملحق  ( 
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  د8	غ�ا�6ةمعل)مات 

  

1 - iال BK:   ]أن`ى    7                  ــذ  

  .الع�7- 2

  فأك`7- 51       50- 41       40- 31        30- 21     فأقل 20  

  ال���Hل ال�راسي .   - 3

                         دبل�م                  س=�ال�رb� فأقل               اع�اد�ة    

  د[��راه                  ماج*��7    دبل�م عالي                  

  . 7d[ةالسK�ات ال�Tمة في  - 4

  فأك`7 26            25- 16            15- 6فأقل               5  

                                                        ���عة الع�ل . - 5

  إدارh                      فKي                    
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  ال�ع�'فات الإج�ائ�ة ال;اصة �	�غ+�ات ال9راسة الأساس�ة
فل*فة ال�*�mb الاخ#7: م�خل ادارh خلاق یه�ف الى ت�ق�m ال��ازنة ب�  حاجات ال]_ائ   -أولاً :

  .7d[ة في وقp واح�ور�oاته� وال��/ل�ات ال���aة وه�ف ال7_��ة لل

  الفق7ات
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رفــع [فــاءة الع�ل�ــات الان�اج�ــة وتقــ��� مi�Kــات عال�ــة الiــ�دة مــ  دون نفا�ــات بــ�لاً مــ   : الغاء مفه�م الKفا�ات او تقل�لهــا- أ 
  .  ال��V ع  [��uة ال�Tلt م  تلs ال�i�Kات غ�7 ال��iة او الف#لات ال��7ت�ة عKها

�ــة مــ  اجــل على رفــع ال0فــاءة الان�اج 7d[ةتع�ل ال- 1
  تقل�ل الKفا�ات .الغاء نفا�اتها او 

                      

                        K0�ل�ج�ا م�/�رة ل�قل�ل الKفا�ات ة ت7d[ت*��Tم ال- 2

ذات نفا�ــات قل�لــة او =��نها ة 7d[مi�Kات الت���] - 3
  مع�ومة الKفا�ات .

                      

ة �اقة ن�Oفة م  اجل تقل�ل نفا�اتها 7d[ت*��Tم ال- 4
  .ااو الغائه

                      

ا��انــاً او الغائهــا ة علــى تقل�ــل نفا�اتهــا dــ7[تع�ــل ال- 5
  مKها =�*vول��ها الاج��ا:�ة ازاء ز_ائKها .

                      

ت/�7bه ل��اكg ال��جهات ال���aة اذ ان ال�i�Kات ال��iة ی�Kغي ان تع��ــ� =dــ�ل [��ــ7 علــى  : مفه�م ال��Kج ت���Hاعادة - ب
  . ��aة ولا ت*�هلs [`�7اً م  ال��اد الاول�ةم�ارد اول�ة غ�7 ضارة =ال

مع��ــــ�ة فــــي ذلــــs  مi�Kاتهــــاة ب�/ــــ�d 7bــــ7[التقــــ�م - 6
  فل*فة ع�م الاض7ار =ال��aة .

                      

ــــة الان�اج�ــــة - 7 ــــة ال�*ــــ��Tمة فــــي الع�ل� ال�ــــ�اد الاول�
  ة غ�7 م#7ة لل��aة .7d[داخل ال

                      

ول�ـــــة ر =ــــال��اد الاعلــــى عـــــ�م الهــــ� ةdــــ7[التع�ــــل - 8
  ال�*��Tمة في الع�ل�ة الان�اج�ة .

                      

iاتهـــا غ�ـــ7 ال#ـــارة لل��aـــة �ة =أن�ـــاج مdKـــ7[تقـــ�م ال- 9
  تل��ةً لاح��اجات ال]_ائ  ور�oاته� .
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ال�*ــ��7  �*ــ� ل�لة =ال��ــV وال�/ــ�7d 7b[تق�م ال- 10
   لiعلها أقل ض7راً لل��aة . ل�i�Kاتها

                      

�ع�ــB ال*ــع7 ال0لفــة ال0ل�ــة ال�i�Kــات : ت�ــ�د اســعار  قــة بــ�  ال*ــع7 وال0لفــةوضــ�ح العلا - ج Vالاع��ــاد علــى ال0لفــة =��ــ=
  م#افاً أل�ها هام} ال7_ح .

ة الاسعار =الاع��اد على [لفــة ال�ــ�اد 7d[ت��د ال- 11
  الاول�ة ال�*��Tمة مع هام} ر_ح .

                      

ى =الاع��ـــاد علـــال�i�Kـــات ســـعار الdـــ7[ة ات�ـــ�د - 12
  . �i�Kاتهاال|��ة ال�|�|�ة ل

                      

مـــع الاخـــP بOKـــ7 مi�Kاتهـــا  ة اســـعارdـــ7[ت#ـــع ال- 13
  .الاع��ارمق�ار دخل ال]_�ن 

                      

ة دائ�ــــاً ت0ــــ�ن اقــــل مــــ  dــــ7[المi�Kــــات اســــعار - 14
  اسعار ال�Kاف*�  .

                      

م�ــا یــKع�B ة ت0ــال�{ ح�ا�ــة ال��aــة dــ7[ت���ل ال- 15
 sاتها اسعار  على ارتفاعذلi�Kم.   

                      

   م�]ة تKاف*�ة ور_�ا م*��امة ة7d[اللأن ال�*�mb الاخ7# ��`ل ف7صة س��Iة ق� ت�Kح  : جعل ال��جه ال��aي م7_�اً  - د

16 -  mــــــ7[الت�قــــــdاف*ــــــ�ة بــــــ�  الKــــــ7[اتة م�ــــــ]ة تd 
  . م ال�*�mb الاخ#7اس��T=أالاخ7> 

                      

تع�ـــــــل علـــــــى ة علـــــــى ال�ـــــــ�ارد و dـــــــ7[ت�ـــــــاف� ال - 17
  . الاخmb�*� 7#الت/��قها  م  خلالد���م�ها 

                      

7d[ة =أع��اد فل*ــفة ال�*ــ�mb ی]داد ولاء ال]_ائ  لل- 18
  الاخ7# .

                      

ان الاســـــ�7ات��iات الT#ـــــ7اء تع�ـــــل علـــــى زbـــــادة - 19
  ة .7d[الار_اح لل

                      

 مـــــ  الdـــــ7[ات الT#ـــــ7اء والقائـــــ�ة ةdـــــ7[التعـــــ�  - 20
  . هالhP تع�ل ��لل*�ق 
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 ة7d[ال أه�افت�ق�m  ال�اليال�*�b|�ة و_ للأه�اف ة7d[اله� م�> ت�ق�m : ال�*�bقي  الأداء - ثان�اً:
  .ةال7ئ�*

  
  الفق7ات
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���ثرضا ال]_�ن : ه� ذلs الdع�ر الا� - أ hPابي الi 7اءdع� ع�ل�ة ال=.  

  ة إلــــى ت�ق�ــــm رضــــا ال]_ــــ�ن مــــdــــ7[ت*ــــعى ال- 21
  .خلال تل��ة اح��اجاته وت�قعاته

                      

                        .ر_�اً لها هأن رضا ال]_�ن واسعادة 7d[ت7> ال- 22

مـــع اح��اجـــات  ةdـــ7[ت�فـــm تHـــام�� مi�Kـــات ال- 23
  .ال]_ائ  ور�oاته�

                      

ي ت#ــعها نــ]ولاً عKــ� ة الT/ــU ال�ــdــ7[تعــ�ل ال- 24
  .وم�/ل�اته� ر�oات ال]_ائ 

                      

                        .ب`قة عال�ة م  ل�ن ز_ائKها ة7d[ت���ع ال- 25

مقــای�B الأداء ال�iــ�  مقارنةً =���عــات الdــ7[ات ال�Kاف*ــة وهــي ا�#ــاً  ة7d[الت�`ل ن*�ة م��عات : إنها  ال�Hة ال*��Iة - ب
  . dا�هاة الKاج�ة وغ�7 الKاج�ة في ن7d[ال�ي ی�� ع  �b7قها ال����] ب�  ال

ـــى  ة =اســـ��7ارdـــ7[تع�ـــل ال- 26 علـــى ال��افOـــة عل
  .ح�Hها ال*��Iة

                      

�Iة دل�ــل ة =ــأن زbــادة ال�Hــة ال*ــ� dــ7[التdــع7 - 27
  .نiاح الأنd/ة ال�*�b|�ة

                      

ة ال���عــــــــات ومقارن�هــــــــا مــــــــع dــــــــ7[ت*ــــــــ��Tم ال- 28
|�ــــاس ال�Hــــة صــــفها مvشــــ7اً لات الاخــــ7> ب� dــــ7[ال

  .ال*��Iة

                      

ة الـــــى ال�Hـــــة ال*ـــــ��Iة العال�ـــــة dـــــ7[تOKـــــ7 ال- 29
oشــ7اً عــ  تل��ــة حاجــات ال]_ــائ  ورvــاته� ب�صــفها م�

  . وم  ث� ت�ق�m ال�لاء ل�یه�
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تعــــــ� ال�Hــــــة ال*ــــــ��Iة العال�ــــــة م�ــــــ]ة تKاف*ــــــ�ة - 30
  ة امام مKاف*�ها.7d[لل

                      

  .مع�Kة م  ال]م ة م  خلال ب�عها لل*لع وال�Tمات خلال م�ة 7d[:إنها ما ت�Hل عل�ة ال ال7_��ة - ج

ة ان ت�ق�ــm رضــا ال]_ــ�ن واســعاده dــ7[تــvم  ال- 31
�*ه� في زbادة ار_اح ال]7d.ة   

                      

ت*ـــعى ال��OKـــة الـــى زbـــادة ار_احهـــا مـــ  خـــلال - 32
  .الاداء ال��i لأنd/�ها ال�*�b|�ة

                      

ة تقل�ل ال�ع�g وال�لف مع اســ�هلاك 7d[تv[� ال- 33
  .ل تقل�ل ال�0ال�{ وزbادة الار_احام`ل لل��ارد م  اج

                      

ـــــdـــــ7[أر_ـــــاح ال- 34 ]ة عـــــ  ة ت�Kـــــع مـــــ  [�نهـــــا م���
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  تغيرات الدراسةنتائج علاقات الارتباط بين م
  

 
 

Correlations  

 
                                                       **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  والمحكمين اسماء الخبراء

   Y Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 
X Pearson Correlation .835(**) .765(**) .792(**) .801(**) .811(**) .845(**) .860(**) .875(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1 Pearson Correlation .835(**) .788(**) .797(**) .801(**) .810(**) .838(**) .851(**) .864(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2 Pearson Correlation .834(**) .763(**) .794(**) .802(**) .810(**) .843(**) .854(**) .870(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3 Pearson Correlation .833(**) .759(**) .792(**) .801(**) .809(**) .842(**) .854(**) .871(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 97 97 97 97 97 97 97 97 

X4 Pearson Correlation .785(**) .700(**) .730(**) .749(**) .761(**) .800(**) .823(**) .838(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 97 97 97 97 97 97 97 97 
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 رئيس الجامعة ال البيت جامعة  حسين جوادعباس   ا . د  1

 عميد كلية الادارة والاقتصاد كربلاء جامعة  حاكم محسن محمد  ا . د   2

  معاون العميد للشؤون العلمية  ربلاءجامعة ك  عبد الحسين حسن  أ . د  3

  رئيس قسم علوم مالية ومصرفية كربلاء جامعة  علاء فرحان طالب  . د ا  4

 رئيس قسم الاقتصاد كربلاء جامعة  هاشم مرزوق  ا . د  5

  قسم اللغة العربية  جامعة كربلاء  محمد الخطيب  ا . د  6

  الاعمالقسم ادارة   جامعة كربلاء  الخفاجيكريم علي   ا . م . د  7

 قسم ادارة الاعمال كربلاء جامعة  اكرم الياسري  ا . م . د  8

 قسم ادارة الاعمال بغداد جامعة  عبد السلام لفتة  ا . م . د  9

 قسم ادارة الاعمال بغداد جامعة  ابراهيم جهاد  ا . م . د  10

 قسم ادارة الاعمال جامعة كربلاء   يفؤاد حمود  ا . م  11

 رئيس قسم ادارة الاعمال ربلاءك جامعة  كريم ضمد  د  12

 قسم ادارة الاعمال جامعة بغداد  سعدون حمود  د  13

 قسم ادارة الاعمال بغداد جامعة  غني الزبيدي  د  14

 قسم ادارة الاعمال بغداد جامعة  ناظم الزيدي  د  15

 قسم علم النفس كربلاء جامعة  احمد الازيرجاوي  د  16
 

  
 



Abstract:  
 
 
          This study urges to analyze the dimensions of the philosophy of 
Green Marketing and their influence in the improving of marketing 
performance. The researcher chose ( Al-Frat State Company for 
Chemical Industries ) located in Babil Governorate as a successful and 
pioneer Company in the manufacturing of Chemical Materials in the 
Country .Since it also continuously urges to work on the presenting of 
products which satisfy the needs and wishes of customers , the Company 
also works on the decreasing of the environmental harms .The company 
depended the environmental guidelines to achieve the competitive 
advantage for it in the field of Chemical Material Manufacturing .   
     The philosophy of Green Marketing is considered one of the modern 
concepts on the level of business Organizations , the application of this 
philosophy works on the achieving of the successful and active Marketing 
Performance for business Organizations since it urges to achieve 
customer satisfaction through presenting of products which satisfy their 
needs and wishes besides the achieving of the profits for the Organization 
, the work on non harming of the surrounding environment and the 
decreasing of natural resources wasting .  
     The Problem of the Study is represented about the role of the 
philosophy of Green Marketing in the success of the work of business 
Organizations in the improving of Marketing Performance and the 
achieving of the competitive advantage for it among the competitive 
Organizations in the field of Industry.  
     To achieve the goal of this study an objection has been made for it 
which demanded assumptive planning reflects the influential 
relationships among the dimensions of the philosophy of Green 
Marketing and the improving of Marketing Performance which produces 
a group of main assumptions and secondary assumptions which come 
from the main ones reflecting the correction of those relationships.  
    The studies depended on a group of statistic tools and styles which 
have been used for the analyzing of data which had been gotten in the 
application aspect of the study. The Study concluded many conclusions 
they are:  
1- The researched Company should adopt the philosophy of Green 
Marketing with its dimensions as it is a concept works on the increasing 
of its productive and marketing  competence , it also works on the 
decreasing of wasting and damaging of energy and the resources possible 
for it , not considering them as un necessary costs . 
 2- The study has shown that Al-Frat State Company for Chemical 
Industries differs in the adopting of the dimensions of the philosophy of 



Green Marketing and differs in the adopting of Marketing Performance 
notes which clearly appeared through the statistic analysis. 
3- The Statistic results of the study discovered the existence of positive 
and figurative connection relationship among the dimensions of the 
philosophy of Green Marketing and the notes of Marketing Performance. 
4- The Statistic results has also shown that the dimension of philosophy 
of Green Marketing have figurative effect relationship with the Marketing 
Performance. 
     The Study also presented many recommendations fit the presented 
conclusions they are:  
1-The modern Organizations should adopt the dimensions of Green 
Marketing to keep a clean environment and satisfy the needs and 
demands of customers.  
2- The researched Company should use the modern scientific methods 
about how to remove the industrial wastes resulted by their productive 
and marketing operations for the decreasing of pollution in the 
surrounding environment, one of these methods is   the healthy burying. 
3- The researched Company should design their products in away fits the 
environmental needs, non harming of the environment and needs 
,demands and wishes of costumers .Working on the redesigning of these 
products quickly in case of costumers tastes changing or the 
environmental circumstances .  
4- The researched Company should adopt the dimensions of Green 
Marketing correctly which makes it the company of special performance 
and products in the environmental demands, the needs and wishes of 
costumers.     
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