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 خبيؼخ انًُصىسح  ـكهٍخ انزدبسح         خبيؼخ انًُصىسح      ـانزدبسح كهٍخ 

 

 ػُزش محمد شؼجبٌسبيٍخ 

 خبيؼخ انًُصىسح ـكهٍخ انزدبسح  ـيبخسزٍش ثبزثخ 

 

 انًهخص:

اٍزٙلفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ رؾل٠ل اٌزأص١و اٌّجبشو ٚغ١و اٌّجبشو لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٙغخ 

اٌؼ١ًّ ِٓ فلاي ر١ٍٛؾ أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاػزّلد اٌلهاٍخ ػٍٝ لبئّخ اٍزمظبء ػجو 

خ، ( لبئ583ّالإٔزؤذ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػّلاء شووبد الإٔزؤذ، ٚلل ثٍغ ػلك اٌمٛائُ اٌظؾ١ؾخ )

 .Warp PLS7ٚرُ رطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌَّبه لافزجبه فوٚع اٌلهاٍخ ِٓ فلاي ثؤبِظ 

ٚأشبهد إٌزبئظ ئٌٝ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ )الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ،  

ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، رمل٠ُ الاػزناه، اٌزؼبؽف، اٌزؼ٠ٛغ، اٌزغن٠خ اٌّورلح/اٌّزبثؼخ( ػٍٝ 

ثٙغخ اٌؼ١ًّ. وّب رٛطٍذ ئٌٝ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ )الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ، 

ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، رمل٠ُ الاػزناه، اٌزؼبؽف، اٌزؼ٠ٛغ، اٌزغن٠خ اٌّورلح/اٌّزبثؼخ( ػٍٝ 

ذ أ٠ؼًب ئٌٝ ٚعٛك أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء )هػب اٌؼ١ًّ، صمخ اٌؼ١ًّ، اٌزياَ اٌؼ١ًّ(، ٚرٛطٍ

رأص١و ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء )هػب اٌؼ١ًّ، صمخ اٌؼ١ًّ، اٌزياَ اٌؼ١ًّ( ػٍٝ 

ثٙغخ اٌؼ١ًّ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ غ١و ِجبشو لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٙغخ 

 اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء.

 ذيخ، خىدح ػلالبد انؼًلاء، ثهدخ انؼًٍم.         : ئصلاذ انخانكهًبد انًفزبزٍخ

 

Abstract: 
This study aimed to investigate the direct and indirect effect of the dimensions of 

Service Recovery on customer Delight via customers' Relationships Quality in Internet 

companies' customers. Online survey was designed to collect data from (385) companies' 

customers in Internet. Path analysis was employed to test the hypotheses using WarpPLS7. 

The research results showed that there were direct positive significant effects of 

dimensions of Service Recovery (Prompt handling, Problem solving, providing an 



 

explanation, Making an apology, Empathy, Compensation and Follow-up) on customer 

Delight. Moreover, the findings confirmed positive significant effects of Service Recovery 

dimensions (Prompt handling, Problem solving, providing an explanation, Making an 

apology, Empathy, Compensation, Follow-up) on customers' Relationships Quality 

dimensions which positively influenced customer Delight. Finally, the findings indicated 

that customers' Relationships Quality mediated the relationship between Service Recovery 

and customer Delight.  

, customers´ Relationships Quality, customer Delight.Service Recovery :Keywords 

 

 رًهٍذ:
ٚمٌه فٟ ِغبي عٛكح اٌقلِخ ّٔٛاً ٍو٠ؼب إٌَٛاد الأف١وح ٌمل شٙل اٌجؾش فٟ 

ٚؽ١ش ئْ الأفطبء ِلاىِخ ٌقظبئض طٕبػخ  لزظبك٠بد اٌقلِخ،أِغ ظٙٛه 

اٌقلِبد ثَجت ؽج١ؼزٙب غ١و اٌٍٍّّٛخ، فؼلًا ػٓ أْ رمل٠ُ اٌقلِخ كْٚ لظٛه أِو 

٠ىبك ٠ىْٛ ِٓ اٌَّزؾ١ً رؾم١مٗ، ٚثبٌزبٌٟ ٠غت أْ رىْٛ إٌّظّبد لبكهح ػٍٝ اٌزؼبفٟ 

  (Alenazi, 2021). ػٕل ؽلٚس ئففبق ٌٍقلِخ

ه، أكد ػٌّٛخ الأٍٛاق ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌزىبًِ الالزظبكٞ ٚػٍٟ غواه مٌ

اٌّزيا٠ل ئٌٝ رىض١ف اٌملهح اٌزٕبف١َخ فٟ اٌمطبػبد ماد اٌزٕبفٌ اٌؼبٌٟ، ؽ١ش رؼزجو 

ِٓ أُ٘ اٌؼٕبطو ٌٍزّب٠ي فٟ الأػّبي اٌزٟ ِٓ فلاٌٙب رمَٛ إٌّظّبد  عٛكح اٌؼلالخ

 (. (Casellanos-Verdugo et al., 2009ثززجغ اٌؼّلاء 

٠مزوػ ثبؽضٛ اٌز٠َٛك ئػبفخ ثؼغ اٌّىٛٔبد اٌؼبؽف١خ الأفوٜ ٌٍؼ١ًّ ٌّٕبمط ٚ

رط٠ٛو ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأعً ثٕبء ٚ ٚمٌه ِٓ أعً اٌجٙغخ ِضً ػلالبد ٔبعؼر٠َٛك 

 (.Arnold et al., 2005ث١ٓ ِملِٟ اٌقلِبد ٚػّلائُٙ )

ٌجٕبء ٠ٚؼل لطبع الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ئؽلٜ اٌووبئي الأٍب١ٍخ 

الالزظبك اٌّؼوفٟ، وّب ٠ؼزجو أؽل اٌمطبػبد اٌوئ١َ١خ اٌزٟ رَبُ٘ فٟ كفغ ػغٍخ اٌز١ّٕخ 

الالزظبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ )اٌزمو٠و الالزظبكٞ اٌوثغ ٍٕٛٞ، اٌوثغ الأٚي، 

، ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌلاٍزضّبه ٚإٌّبؽك اٌؾوح(١ٌٛ٠0201ٛ/ٍجزّجو، اٌؼبَ اٌّبٌٟ 
1

. ؽ١ش 

( ٔبرظ ِؾٍٟ 0201-0200ٌٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فلاي ػبَ )ؽمك لطبع الارظبلاد ٚرىٕ

١ٍِبه ع١ٕخ ِظوٞ فٟ ػبَ ١ٍِ5533به ع١ٕخ ِظوٞ ِمبثً ٔؾٛ  ٠128مله ثٕؾٛ 

% ١ٌىْٛ ثنٌه أػٍٟ لطبػبد اٌلٌٚخ 1330( ٚمٌه ثّؼلي ّٔٛ ثٍغ ٔؾ0202-0201ٛ)

 ّٔٛا هغُ عبئؾخ وٛهٚٔب، ؽ١ش ثٍغذ َِبّ٘خ اٌمطبع فٟ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ

% )اٌّإشواد الالزظبك٠خ اٌى١ٍخ ٌلالزظبك 538% ِمبثً ٔؾٛ 434ٌٍلٌٚخ ٔؾٛ 

(0200اٌّظوٞ إٌَٛٞ ٚهثغ إٌَٛٞ، ٚىاهح اٌزقط١ؾ، أثو٠ً 
0

. ِّب ٠لًٌ ػٍٝ 

ٚػٍٝ الأفض "فلِخ الإٔزؤذ" ٚأزشبه٘ب  -اٌلٚه اٌؾ١ٛٞ ٌمطبع الارظبلاد 

                                                      
(
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 http//www.gafi.gov.eg/content/AR/QuartErly/q1-2021.pdf 
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) http//www.mcit.gov.eg/Indicators/Ar/aspx 



 

ٌَّزقلِٟ فلِخ الإٔزؤذ اٌَو٠غ ِٓ لجً اٌؼّلاء، ؽ١ش ٠ّضً ِؼلي إٌّٛ إٌَٛٞ 

%، 18382ٔؾٛ  USB Modem%، ٚػٓ ؽو٠ك 8388ػٓ ؽو٠ك اٌّؾّٛي ٔؾٛ 

%، ٚعبءد وضبفخ 5538 ٔؾٛ ADSL ٚػٓ ؽو٠ك ِشزووٛ الإٔزؤذ فبئك اٌَوػخ

% )ٚىاهح الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد: رمو٠و 2050أزشبه الإٔزؤذ ٔؾٛ

(0205ٌٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد، ٠ٕب٠و ِإشو اٌغٙبى اٌمِٟٛ ٌزٕظ١ُ الارظبلاد ٚرىٕ
5
. 

 

 

 أولاً: انخهفٍخ انُظشٌخ:
 :ئصلاذ انخذيخأ. 

ئعواء ِؾلك ٠زُ ارقبمٖ ٌؼّبْ ؽظٛي  ٠ؼوف ثأٔٗ: ئصلاذ انخذيخيفهىو  -1

اٌؼّلاء ػٍٝ اٌَّزٜٛ إٌّبٍت ِٓ اٌقلِخ ثؼل ؽلٚس ئففبق فٟ اٌقلِخ اٌّملِخ 

Harrison-Walker, 2019; Babin et al., 2021)). 

عِل أْ ْٛؽٍغ ػ١ٍٙب اٌجبؽضأ اٌزِٟٓ فلاي اٌلهاٍبد : ئصلاذ انخذيخأثؼبد  -2 ُٚ  ،

ئعّبع ثشىً ف١ٙب لا ٠ٛعل  ئطلاػ اٌقلِخرٕبٌٚذ اٌجؾض١خ اٌزٟ ِؼظُ اٌلهاٍبد 

ؽ١ش رزلافً ا٢هاء ٚلل ، لبؽغ ف١ّب ٠زؼٍك ثشأْ شىً ِٛؽل ٌلأثؼبك اٌزٟ رشىٍٙب

رزّضً فٟ: رمل٠ُ ٚ ٍجؼخ أثؼبكزىْٛ ِٓ ررزٛافك أٚ ٠قزٍف رور١جٙب، ٌٚىٕٙب غبٌجب ِب 

الاػزناه، ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ، اٌزؼبؽف، اٌزؼ٠ٛغ، 

أْ ئطلاػ  ٚػؼ وّب ، (Mostafa et al., 2015) اٌّزبثؼخ/اٌزغن٠خ اٌّورلح

اٌقلِخ ٠زؼّٓ ٍجؼخ أثؼبك ٟٚ٘: الاٍزغبثخ، ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، 

رٕبٌٚٙب رُ ٚ،  (Sciarelli et al., 2017)الاػزناه، اٌزؼبؽف، اٌزؼ٠ٛغ، اٌّزبثؼخ

 :٠ٍٟوّب 

رؼٕٟ للهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ اؽزٛاء اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٗ : سزدبثخ انفىسٌخالإ -2/1

 .(Battaglia et al., 2012)اٌؼّلاء ثَوػخ 

ِؾبٌٚخ اٌمؼبء ػٍٝ ِشىلاد اٌؼّلاء ٚئطلاػ الأففبق، ٟٚ٘ : زم انًشكهخ -2/2

 ,.Krishna et al., 2011 ; Battaglia et alاٌقبطخ ثبٌقلِخ ثٛعٙب ػبَ )

2012.) 

رٍه اٌّؼٍِٛبد اٌّملِخ ثٛاٍطخ ِملَ اٌقلِخ ؽٛي  رؼٕٟ :رمذٌى انزفسٍشاد -2/3

أٍجبة ؽلٚس ئففبق اٌقلِخ، ٚاٌزف١َو اٌىبفٟ لاثل أْ ٠شًّ وً ِٓ ِىٟٛٔ اٌّؾزٜٛ 

طٍخ ثبٌّٛلف ٚأْ رَبػل اٌّؼٍِٛبد  اأْ ٠ىْٛ اٌزف١َو م اٌّؾزٜٛٚالأٍٍٛة، ٠ٚؼٕٟ 

ئٌٝ  ٍٍٛةالأاٌّملِخ اٌؼّلاء فٟ فُٙ أٍجبة ؽلٚس ئففبق اٌقلِخ، فٟ ؽ١ٓ ٠ش١و 

                                                      
(3 
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 ,.٠Krishna et alشًّ ِظلال١خ ٚٔيا٘خ ِملَ اٌزف١َو ) ٞو١ف١خ رمل٠ُ اٌزف١َو، ٚاٌن

2011.) 

ػزواف ثبٌَّئ١ٌٛخ ػٓ الإىػبط اٌنٞ ٌؾك ثبٌؼّلاء ٠ش١و ئٌٝ الأ: ػززاسرمذٌى الا -2/4

-Harrison)أصٕبء رٍمٟ اٌقلِخ ٚرمل٠ُ الأٍف ػّب ؽلس ِٓ فلاي رمل٠ُ الاػزناه ٌُٙ 

Walker, 2019) . 

ٔيػبط أصٕبء رٍمٟ اٌقلِخ ِٚٓ صُ ٚعت أْ اٌؼ١ًّ لل رؼوع ٌلإ رؼٕٟ :زؼبغفان -2/5

 (. (Battaglia et al., 2012اٌشؼٛه ثزأصوُ٘ 

ئٌٝ اٌلفغ ِمبثً ئففبق اٌقلِخ، ٚػوع فلِبد َِزمج١ٍخ  ٠ٚش١و: ىٌطزؼان-2/6

 (. Ennew & Schoefer, 2003ِغب١ٔخ أٚ فظِٛبد ٌٍؼّلاء اٌّزؼوه٠ٓ )

ئما ِب رملَ اٌؼ١ًّ ثشىٜٛ ٚؽلصذ أٞ ٚرؼٕٟ أٔٗ : زغزٌخ انًشرذح/انًزبثؼخان -2/7

رغ١واد فٟ ئعواءاد ئطلاػ اٌقلِخ اٌّزؼٍمخ ثزٍه اٌّشىٍخ فاْ إٌّظّخ لاثل ٚأْ 

 Koc, 2019; Alhawbani et) ، ٚرٛفو اٌّؼٍِٛبد ؽٌٛٙبرقجوٖ ثٙنٖ اٌزطٛهاد

al., 2021.) 

  :ػلالبد انؼًلاءخىدح ة. 

ؼوف ػٍٝ أٔٗ كهعخ و١ف١خ رواثؾ الأؽواف ٠ :خىدح ػلالبد انؼًلاء يفهىو -1

 (.Kim et al.,2012ثؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الأعً )

ؽٍغ ػ١ٍٙب أ اٌَبثمخ اٌزِٟٓ فلاي اٌلهاٍبد : خىدح ػلالبد انؼًلاءأثؼبد  -2 

عِل أْ ِؼظّْٛاٌجبؽض ُٚ رزّضً ٚ أثؼبك صلاسِٓ فلاي  عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء رٕبٚيٙب ، 

( Dagger & O'Brien, 2010أ١ٌٙب وً ِٓ ): اٌوػب ٚاٌضمخ ٚالاٌزياَ، فمل أشبهفٟ

(Alejandro et al., 2011)( ،Miquel-Romero et al., 2014،) 

(Tzempelikos & Gounaris, 2015)، ٠ٍٟوّب  ٚرُ رٕبٌٚٙب: 

٠ّضً اٌزم١١ُ اٌؼبَ ٌٍؼ١ًّ ف١ّب ٠زؼٍك ئٌٝ أٞ ِلٞ ٠ٍجٟ أكاء : سظب انؼًٍم -2/1

 ,.Kim et al., 2012; Cambra-Fierro et al)إٌّزظ/اٌقلِخ اؽز١بعبرٗ ٚرٛلؼبرٗ 

2017; Kasiri et al., 2017). 

اٌقلِخ فٟ رأك٠خ  ٠ش١و ئٌٝ هغجخ اٌؼ١ًّ فٟ أْ ٠ؼزّل ػٍٝ للهح: ثمخ انؼًٍم -2/2

 (. Şahin et al., 2016اٌٛظبئف اٌّؾلكح ٌٙب )

ثأٔٗ هِي ٌٍزأول اٌظو٠ؼ أٚ اٌؼّٕٟ ِٓ ِملَ اٌقلِخ ٠ؼوف : ئنززاو انؼًٍم -2/3

 (.Kazemi & Saneian, 2013ٌوغجزٗ فٟ رؾ١َٓ ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ػلالخ اٌزجبكي )

  :ثهدخ انؼًٍم .ج

ثشىً ؽبٌخ ِٓ اٌوػب اٌزبَ اٌّزؾمك ِٓ اٌمٕبػخ  ؼوف ثأ٠ٗٔ: ثهدخ انؼًٍم يفهىو -1

 (. ٠Paterson, 2017فٛق رٛلؼبد اٌؼ١ًّ )

عِل أْ ْٛؽٍغ ػ١ٍٙب اٌجبؽضأ اٌزِٟٓ فلاي اٌلهاٍبد : ثؼذ ثهدخ انؼًٍم ۥ-2 ُٚ ِؼظّٙب ، 

 (.Schneider & Bowen, 2015)ٍموو ثؼل ثٙغخ اٌؼ١ًّ ثأٔٗ أؽبكٞ اٌجؼل 



 

 ثبٍَبً: انذساسبد انسبثمخ:
 وَسزؼشظهب كًب ٌهً:انًزغٍشاد الأرٍخ رُبونذ انذساسبد انسبثمخ انؼلالخ ثٍٍ 

 ئصلاذ انخذيخ وثهدخ انؼًٍم:  . أ

ئٌٝ أْ اٌؼل٠ل ِٓ إٌّظّبد اٌقل١ِخ رؼزوف أْ ِفبعأح اٌؼّلاء رؼل  خكهاٍ أشبهد  -1

ِٓ أُ٘ الاٍزوار١غ١بد فٟ فٍك رغبهة اٍزٙلاو١خ لا رَٕٟ، ِٚٓ صُ رؾم١ك ثٙغخ 

اٌؼ١ًّ، فبٌجٙغخ لل رٕزظ ػٕلِب ٠زُ رٛف١و ِب ٘ٛ غ١و ِزٛلغ ٌٍؼّلاء ِضً الإػفبء ِٓ 

قظُ أٚ اٌزٕٙئخ ثأػ١بك ا١ٌّلاك اٌوٍَٛ أٚ هفغ َِزٛٞ اٌقلِخ أٚ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌ

(Ma et al., 2013 .)  

أْ رمل٠ُ اٌقلِبد ِٓ فلاي اٌؾىِٛخ  خػٍٝ ٍج١ً اٌّضبي أٚػؾذ كهاٍ  -2

الإٌىزو١ٔٚخ فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ ثبٌٛلذ اٌّؾلك ٚثب١ٌٙئخ اٌزٟ ٠و٠ل٘ب اٌّٛاؽٓ ىاكد 

رٍه اٌقلِخ ِٓ هػب اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ رٍه اٌقلِخ، ٚوٍّب ىاك اٌزط٠ٛو فٟ و١ف١خ رٍمٟ 

 (.Lee & Park, 2019ؽ١ش رفٛق اٌزٛلؼبد ىاك َِزٛٞ اٌوػب ٌلٞ اٌؼّلاء )

ً ٠مَٛ اٌؼ١ًّ ثزم١١ُ ِلٞ عٛكح اٌزؼبًِ ِغ كهاٍخ حأفبك  -5 ١ٌٌ  اٌشووخ ثأٔٗ ػبكرب

فمؾ ِٓ فلاي ِب رمَٛ ثزمل٠ّٗ ِٓ فلِبد ٌٚىٓ أ٠ؼب ِٓ فلاي ا١ٌٙئخ اٌزٟ ٍزظً 

ػ١ٍٙب اٌقلِخ ِٚلٞ رطبثمٙب أٚ رفٛلٙب ِغ ِب وبْ ٠زٛلؼٗ اٌؼ١ًّ ثؼل اؽلاػٗ ػٍٝ 

 Vanِٛطفبد ٚفظبئض اٌقلِخ ِّب ٠َبػل ػٍٟ ى٠بكح هػب اٌؼ١ًّ )

Vaerenbergh et al., 2019.) 

 :لالبد انؼًلاءئصلاذ انخذيخ وخىدح ػ . ة

ثأٔٗ رورجؾ اٌقلِبد ثؼلالخ ٚص١مخ ثّٓ ٠ملِٙب ٌٍؼ١ًّ، ِٚفَٙٛ عٛكح  خموود كهاٍ  -1

 ,.Huang et alػلالبد اٌؼّلاء لل ٔشأ فٟ الأٍبً ِٓ فلاي ئكاهح اٌقلِبد )

2014.)  

أْ اٌزٛاطً ث١ٓ اٌؼّلاء ٚاٌّٛظفْٛ أٚ اٌّلهاء ٌؾً اٌّشىلاد ٠إصو خ روٞ كهاٍ  -2

ػٍٝ أْ ئطلاػ اٌقلِخ  ؼطٟ كلاٌخٚاٌجؾش فٟ ٘نا اٌّغبي ٠ ػٍٟ هػب اٌؼّلاء،

 (. ٠Itani et al., 2019إكٞ ئٌٟ عٛكح ػلالخ روثطُٙ )

ثأْ اٌؼ١ًّ ػبكربً ٠وٞ إٌّظّخ ٌل٠ٙب اٌّٛاهك ٚاٌملهاد إٌّبٍجخ  خأٚػؾذ كهاٍ  -3

ٚػٍٝ اٍزؼلاك ٌؾً اٌّشىٍخ ئْ ٚعلد ِٕٚؼٙب ِٓ اٌزىواه، ِٚب ٌٙنا ِٓ رأص١وٖ 

 (.    Babin et al., 2021ٍٍٛو١بد اٌؼ١ًّ رغبٖ إٌّظّخ )ػلالخ ٚالإ٠غبثٟ ػٍٝ 

 :ثهدخ انؼًٍمخىدح ػلالبد انؼًلاء وج. 



 

أْ اٌزٛلؼبد اٌزٟ ٠ؾٍّٙب اٌؼ١ًّ رغبٖ ِملَ اٌقلِخ ئما رُ اٌٛفبء ثٙب  كهاٍخ رش١و -1

ٚاٌٛصٛق ثٗ ٚطلا ئٌٝ  ػزّبكٚالاثشىً ربَ رغؼً ِٓ اٌٌَٙٛخ ثّىبْ ئٔشبء ػلالخ ع١لح 

 (.Finn, 2012رغوثخ ِّزؼٗ ٌٍؼ١ًّ )

ئٌٝ ػوٚهح رم١١ُ لٛح اٌؼلالخ ٚكهعخ هػب اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ  كهاٍخأشبهد  -0

ٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ٚاٌٛطٛي ئٌٝ ػلالخ كائّخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚإٌّظّخ لبئّخ ػٍٝ ئثٙبهٖ ٚر

 (.Ball & Barnes, 2017) اٌَّزّو ِّب ٠إكٞ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

ئٌٝ ٚعٛك رأص١و لٛٞ ٌٍزّى١ٓ ِٓ فلاي هػب اٌؼ١ًّ ٚاٌضمخ  كهاٍخرٛطٍذ  -5

١ٔخ اٌشواء ثؼل رغوثخ رٍج١خ رٛلؼبرٗ، ٚثبٌزبٌٟ اٌزياِٗ ػٍٝ ػٍٝ اٌّلهوخ ثٕبء 

surprise ( عؼٍزٗ َِوٚهZhang et al., 2018 .) 

 انزؼهٍك ػهى انذساسبد انسبثمخ:د. 

: ٟ٘ئطلاػ اٌقلِخ ٚ فٟئرفمذ ِؼظُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ػٍٝ الأثؼبك اٌَّزقلِخ   -1

الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ، ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، رمل٠ُ الاػزناه، اٌزؼبؽف، 

اٌزور١ت لأٔٗ  ثٙناٖ الأثؼبك اٌزغن٠خ اٌّورلح/اٌّزبثؼخ، ٚرجٕٟ اٌجبؽضْٛ ٘ناٌزؼ٠ٛغ، 

 .ِٕبٍت ٌّغبي اٌزطج١ك

: ٟٚ٘ثؼبك اٌَّزقلِخ فٟ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء الأاٌلهاٍبد ػٍٝ غبٌج١خ ئرفمذ   -2

 .ِزغ١و أؽبكٜ اٌجؼُل ثٙغخ اٌؼ١ًّأْ ، وّب ئرفمذ ػٍٝ اٌؼ١ًّ هػب، صمخ، اٌزياَ

الاٍزؼواع اٌّنوٛه أػلاٖ ٌٍلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد ِٓ فلاي   -3

ٚفٟ ؽل ػٍُ اٌجبؽضْٛ ٠زؼؼ أْ الأغٍج١خ ػٕل كهاٍخ ئطلاػ اٌقلِخ عؼً  ،اٌلهاٍخ

هػب اٌؼ١ًّ ِزغ١و ربثغ ٌٗ، ونٌه ٌُ ٠زُ كهاٍخ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء وّزغ١و ١ٍٚؾ 

ٓ ػلالبد اٌّزغ١واد اٌضلاصخ ٠إصو ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ، فٟ ؽ١ٓ ٌُ ٠زُ اٌوثؾ ث١ٚ

اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ رمَٛ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ ِؼوفخ ِلٜ رأص١و ، ٚاٌّزٕبٌٚخ فٟ اٌجؾش

ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ ئطلاػ اٌقلِخ ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ ثبٌزطج١ك  فٌٟغٛكح ػلالبد اٌؼّلاء 

ِّب  -ْٛػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽض-ٌُ ٠زُ كهاٍزٗ ِٓ لجً ، ٚ٘ٛ ِبػّلاء شووبد الإٔزؤذ

 ٘نا اٌّغبي. ف٠ٟؼل ئٍٙبِبً ٌٍّىزجخ اٌؼوث١خ 

 ثبنثبً: يشكهخ ورسبؤلاد انذساسخ:
 :٠ٍٟوّب  اٌزطج١مٟٚاٌغبٔت  الأوبك٠ّٟعبٔج١ٓ ّ٘ب اٌغبٔت  فٟرزّضً ِشىٍخ اٌلهاٍخ 

 : الأكبدًًٌاندبَت  -1
ثبلإؽلاع ػٍٝ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ماد اٌظٍخ  ْٛثؼل أْ لبَ اٌجبؽض      

ػٍٝ ؽل ػٍُ -ئٌٝ أٔٗ لا رٛعل كهاٍبد ػوث١خ أٚ أعٕج١خ  ٛاثّٛػٛع اٌلهاٍخ رٛطٍ

ً  ِغزّؼ١ٓ وادلبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ -ْٛاٌجبؽض  فٟثبلأثؼبك اٌّنوٛهح ٍبثمب



 

ػلَ ٚعٛك كهاٍخ رٕبٌٚذ  فٟ ّٔٛمط ٚاؽل، ِٚٓ صُ رزّضً اٌفغٛح اٌجؾض١خ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ

 ِؼبً. ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ ئطلاػ اٌقلِخل١بً اٌؼلالخ ث١ٓ 

 :انزطجٍمًاندبَت  -2

ػّلاء شووبد لبَ اٌجبؽضْٛ ثؼًّ كهاٍخ ئٍزطلاػ١خ ػٍٝ ػ١ٕخ ١َِوح ِٓ 

ٚمٌه ٌٍزؼوف ػٍٝ ِلٞ فُٙ اٌَّزمظٟ ُِٕٙ ٌؼجبهاد  ،( ِفوكح52لٛاِٙب ) الإٔزؤذ

اٌلهاٍخالاٍزج١بْ ٚأْ الإعبثبد رؼجو ػٓ ِزغ١واد ٚأثؼبك 
 

ػٛء  فٟ بئػلاك٘ ٚرُ

 بٌزبٌٟ:والأٍئٍخ وبٔذ الأكث١بد اٌَبثمخ اٌّزؼٍمخ ثّٛػٛع اٌلهاٍخ، ٚ

 ئصلاذ انخذيخ:*    

 رٕبٌٚذ إٌّبلشخ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:       

  ثبٌغل٠للخ ِللغ شللووخ الإٔزؤللذ فللٟ اٌزؼبِللً ِللغ كهائلله أٚ هغجبرلله أٚ ٘للً رشللؼو

 اٌشىبٜٚ اٌزٟ رملِٙب ٌٙب؟

  ِب هأ٠ه فٟ اٌّؼٍِٛبد اٌّزٛفوح ػٓ اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب شووخ الإٔزؤذ؟ 

 رؼزجو اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رو٠ل اٌؾظٛي ػ١ٍٙب وبف١خ ٌه لارقبم لواه ٠قظٙب؟ ً٘ 

 ٔزؤلذ ٌلل٠ُٙ اٌّٙلبهاد اٌىبف١لخ ٌؾلً أٞ ئٌٝ أٞ ِلٞ رشؼو ثلأْ ِٛظفلٛ شلووخ الإ

 ِشىٍخ ػٕل رمل٠ُ اٌقلِخ؟

 ٠َزّغ ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ ٌّشىٍزه ػٕل ؽلٚس ئففبق ٌٍقلِخ؟ ً٘ 

 خىدح ػلالبد انؼًلاء:*    

 رٕبٌٚذ إٌّبلشخ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:        

  ؟فٟ للهح شووخ الإٔزؤذ ػٍٝ ؽً أٞ ِشىٍخ لل رٛاعٙه ثفؼب١ٌخً٘ رضك 

 ؟شووخ الإٔزؤذ ِظبٌؼ ٚا٘زّبِبد اٌؼ١ًّ فٟ اٌّمبَ الأٚي ً٘ رؼغ 

 روثطه ػلالخ ع١لح ثّٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ اٌزٟ رفؼٍٙب؟ ً٘ 

 ثهدخ انؼًٍم:*      

 رٕبٌٚذ إٌّبلشخ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:        

 رمله اٌقلِبد ٚإٌّبفغ اٌزٟ رملِٙب ٌه شووخ الإٔزؤذ؟ ً٘ 

  ْٛئما ِب فؼٍذ شووخ الإٔزؤذ شٟء ٌظبٌؾه وٕٛع ِلٓ  ِجزٙغًبئٌٝ أٞ ِلٞ ٍزى

 ؟هك اٌغ١ًّ

 ٓ؟ً٘ رزؾلس ثزغوثزه الإ٠غبث١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ شووخ الإٔزؤذ ِغ ا٢فو٠ 

  ً٘رشغغ أطللبئه ٚػبئٍزه ػٍٝ افز١به شووخ الإٔزؤذ ٘نٖ ٌٍزؼبًِ ِؼٙب؟ 

د وفييً ظييىء انفدييىح انجسثٍييخ وػييذو وخييىد َزييبةح دساسييبد سييبثمخ رعييغ نهييب ئخبثييب

 واظسخ فً زذ ػهى انجبزثىٌ، ًٌكٍ صٍبغخ يشكهخ انذساسخ فً انزسبؤل انزبنً: 

ِب ٘ٛ اٌزأص١و اٌّجبشو ٚغ١و اٌّجبشو لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ ِٓ *

 فلاي ر١ٍٛؾ أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء؟



 

 وٌُمسى هزا انسإال انشةٍسً ئنى يدًىػخ يٍ انزسبؤلاد انفشػٍخ انزبنٍخ:

  اٌزأص١و اٌّجبشو لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ؟ِب ٛ٘ 

 ِب ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ٚأثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء؟ 

 و١ف رإصو أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ؟ 

  ِللب ٘للٛ اٌزللأص١و غ١للو اٌّجبشللو لإطلللاػ اٌقلِللخ ػٍللٝ ثٙغللخ اٌؼ١ّللً ِللٓ فلللاي

 د اٌؼّلاء؟ر١ٍٛؾ عٛكح ػلالب

 ساثؼبً: أهذاف انذساسخ:
 ١ٍزُ الإعبثخ ػٍٝ رَبؤلاد اٌلهاٍخ ِٓ فلاي الأ٘لاف اٌزب١ٌخ:          

اٌزؼلللوف ػٍلللٝ ِلللب ئما ولللبْ ٔغلللبػ شلللووبد الإٔزؤلللذ فلللٟ اٌم١لللبَ ثّغّٛػلللخ ِلللٓ  (1

ئٍزوار١غ١بد ئطلاػ اٌقلِخ ١ٍٛصو ػٍٝ ثٙغلخ اٌؼ١ّلً، ِلٓ فللاي كهاٍلخ اٌزلأص١و 

ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ ػٓ شووخ الإٔزؤذ اٌزلٟ رلُ افز١به٘لب  اٌّجبشو لإطلاػ اٌقلِخ

 ٚرفؼ١ٍٙب ِٓ لجً اٌؼّلاء.

فؾض رأص١و أثؼبك ئطللاػ اٌقلِلخ ػٍلٝ أثؼلبك علٛكح ػلاللبد اٌؼّللاء ػٕلل افز١لبه  (0

 شووخ ِؼ١ٕخ.

ِؼوفخ رأص١و عٛكح ػلالبد اٌؼّللاء ػٍلٝ ثٙغلخ اٌؼ١ّلً ػلٓ شلووخ الإٔزؤلذ اٌزلٟ  (5

 ٠فؼٍٙب اٌؼّلاء.

و غ١للو اٌّجبشللو لأثؼللبك ئطلللاػ اٌقلِللخ ػٍللٝ ثٙغللخ اٌؼ١ّللً ِللٓ فلللاي رؾ١ٍللً اٌزللأص١ (4

  ر١ٍٛؾ أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء.

اٌزٛطً ئٌٝ ػلك ِٓ اٌّمزوؽبد ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رَبػل فٟ هفغ وفبءح  (3

 ٚفبػ١ٍخ اٌفىو اٌز٠َٛمٟ ٚاٌزٕبفَٟ ٌٍشووبد الإٔزؤذ فٟ ِظو.

 خبيسبً: فشوض وًَىرج انذساسخ:

ٍٚؼ١ب ٌزؾم١ك أ٘لاف ٚرَبؤلاد اٌلهاٍخ اٌَبثك موو٘ب، فمل رُ ط١بغخ 

 ، ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:Alternative Hypothesisاٌفوٚع ٚفمبً ٌٍفوع اٌجل٠ً 

)الاسزدبثخ انفىسٌخ، ٌىخذ رأثٍش يؼُىي ئٌدبثً يجبشش لأثؼبد ئصلاذ انخذيخ : 1ف

نزؼبغف، انزؼىٌط، انزغزٌخ زم انًشكهخ، رمذٌى انزفسٍشاد، رمذٌى الاػززاس، ا

 ػهى ثهدخ انؼًٍم. انًشرذح/انًزبثؼخ( 

)الاسزدبثخ انفىسٌخ، زم ٌىخذ رأثٍش يؼُىي ئٌدبثً يجبشش لأثؼبد ئصلاذ انخذيخ  2ف

انًشكهخ، رمذٌى انزفسٍشاد، رمذٌى الاػززاس، انزؼبغف، انزؼىٌط، انزغزٌخ 



 

ب انؼًٍم، ثمخ انؼًٍم، انززاو )سظ ػهى أثؼبد خىدح ػلالبد انؼًلاءانًشرذح/انًزبثؼخ( 

 . انؼًٍم(

)سظب انؼًٍم، : ٌىخذ رأثٍش يؼُىي ئٌدبثً يجبشش لأثؼبد خىدح ػلالبد انؼًلاء 3ف

 ػهى ثهدخ انؼًٍم.ثمخ انؼًٍم، انززاو انؼًٍم( 

)الاسزدبثخ صلاذ انخذيخ لأثؼبد ئ: ٌىخذ رأثٍش يؼُىي ئٌدبثً غٍش يجبشش 4ف

انفىسٌخ، زم انًشكهخ، رمذٌى انزفسٍشاد، رمذٌى الاػززاس، انزؼبغف، انزؼىٌط، 

خىدح ػلالبد أثؼبد ػهى ثهدخ انؼًٍم يٍ خلال رىسٍػ انزغزٌخ انًشرذح/انًزبثؼخ( 

 .)سظب انؼًٍم، ثمخ انؼًٍم، انززاو انؼًٍم( انؼًلاء

 

 

 

  :نهؼلالخ ثٍٍ يزغٍشاد انذساسخ ًَىرجٌىظر  انزبنً (1سلى ) وانشكم                

 
  4ف                                                         

 

 

 

  

 

 

 

                                       

                                                

                                          

 

 

 

                                 

 .رشٍش ئنى انزأثٍش انًجبشش←                
            .رشٍش ئنى انزأثٍش غٍش انًجبشش                       

                         

 (الإغبس انًمزشذ نهذساسخ)                                               

 .ئػلاك اٌجبؽضْٛ فٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ انًصذس:                             

 

 

 ئصلاذ انخذيخ

 الاسزدبثخ انفىسٌخ-

 زم انًشكهخ-

 رمذٌى انزفسٍشاد -

 رمذٌى الاػززاس-

 انزؼبغف-

 انزؼىٌط-

 انزغزٌخانًشرذح-

 خىدح ػلالبد انؼًلاء

 انؼًٍمسظب -

 ثمخ انؼًٍم-

 انززاو انؼًٍم-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 3ف 2ف

 1ف



 

 سبدسأ: أهًٍخ انذساسخ:
 :٠ٍٟوّب  اٌؼٍّٟٚ اٌؼٍّٟرَزّل اٌلهاٍخ أ١ّ٘زٙب ػٍٝ اٌَّزٜٛ 

 الأهًٍخ انؼهًٍخ: - أ

ؽ١ش رَؼٝ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ رؾم١ك ثؼغ الإٍٙبِبد ػٍٝ اٌَّزٛٞ اٌؼٍّٟ ِٓ 

فلاي رغط١خ اٌفغٛح اٌجؾض١خ اٌَبثك الإشبهح ئ١ٌٙب فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ف١ّب ٠زؼٍك 

ثبٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ أثؼبك عٛكح ػلالبد 

طلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٕبء عٛكح ػلالبد ِغ اٌؼّلاء، ٠ٚملَ رؾ١ٍلاً ِفظلًا ٌزأص١و ئ

 اٌؼّلاء ِٚٓ صُ اٌٛطٛي ٌجٙغخ اٌؼ١ًّ. 

 الأهًٍخ انؼًهٍخ: - ة

وض١وًا ِب ٠ٛاعٗ لطبع الإٔزؤذ رؾل٠بد وج١وح، ِٓ ث١ٕٙب الأىِبد الالزظبك٠خ       

ٚػلَ الاٍزمواه، ٚلل أطجؾذ اٌّشبهوخ إٌشطخ ٌٍؼّلاء فٟ ئٔشبء ٚرط٠ٛو َِزٜٛ 

ػبِلًا هئ١َ١بً فٟ رط٠ٛو اٌقجواد اٌفو٠لح وّؾبٌٚخ ٌٍزغٍت ػٍٝ رٍه اٌقلِبد اٌّملِخ 

اٌزؾل٠بد، وّب ٍٍطذ ػلك ِٓ اٌلهاٍبد اٌز٠َٛم١خ اٌؼٛء ػٍٝ أْ ارجبع ئٍزوار١غ١بد 

لإطلاػ اٌقلِخ أِوًا ثبٌغ الأ١ّ٘خ ٌّب ٌٗ ِٓ ِيا٠ب ػل٠لح ثبٌَٕجخ ٌّملِٟ اٌقلِبد، 

١ن مٌه، ِٚٓ صُ ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ طٕبػخ ٚاٍزغبثخ ٌنٌه ٍؼذ إٌّظّبد ٌّؾبٌٚخ رٕف

 (.Nasr et al., 2012لطبع الإٔزؤذ ِٓ أَٔت اٌمطبػبد ٌزٕبٚي ِٛػٛع اٌلهاٍخ )

أْ وً فلِخ  ف١ّبِٓ فلاي ٔزبئظ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ  ؼ١ٍّخرظٙو الأ١ّ٘خ اٌ

ِملِخ رؾزبط ئٌٝ اٌجؾش ثشىً ِٕفظً ٚفظٛطًب فٟ ١ٍبق لطبع الإٔزؤذ، ٚ٘ٛ ِب 

ئٌٝ كهاٍخ اٌؼلالبد اٌّمزوؽخ فٟ ١ٍبق لطبع ػّلاء شووبد الإٔزؤذ  ْٛكفغ اٌجبؽض

 اٌنٞ ٠زّزغ ثزٕبف١َخ ػب١ٌخ.

 ذساسخ:بً: يُهدٍخ انسبثؼ
 اٌمبئُ Deduction الإٍزٕجبؽٝ إٌّٙظ ثاٍزقلاَلبَ اٌجبؽضْٛ َىع انذساسخ:  -1

 ِٕٙب. إٌزبئظ الإؽظبئ١خ ٚئٍزقلاص ٌٍّؼبٌغخ ٚئفؼبػٙب اٌج١بٔبد عّغ ػٍٝ

(Saunders et al., 2011) 

ئرّبَ ٘نٖ  فٟػزّل اٌجبؽضْٛ أ: أَىاع انجٍبَبد ويصبدس انسصىل ػهٍهب -2

 اٌلهاٍخ ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب:

ػّلاء شووبد رُ عّؼٙب ِٓ ػ١ٕخ  اٌزٟاٌج١بٔبد  فٟرزّضً  انجٍبَبد الأونٍخ: -2/1

ٚرؾ١ًٍ رٍه  ،اٌزٟ رؼل ِٓ أوضو الأٍب١ٌت ش١ٛػًبِٓ فلاي لبئّخ الإٍزمظبء الإٔزؤذ 

ِٓ ئفزجبه طؾخ أٚ فطأ فوٚع اٌلهاٍخ ٚاٌزٛطً ئٌٝ  ْٛاٌج١بٔبد ِّب أِىٓ ٌٍجبؽض

 إٌزبئظ.



 

رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٓ ؽو٠ك  اٌزٟاٌج١بٔبد  فٟرزّضً  انجٍبَبد انثبَىٌخ: -2/2

 الإؽلاع ػٍٝ اٌّواعغ اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ ِٓ اٌىزت ٚاٌوٍبئً اٌؼ١ٍّخ ٚاٌلٚه٠بد

رىْٛ ػّبكاً ٠َزٕل ئ١ٌٗ فٟ اٌغبٔت إٌظوٞ اٌقبص ثّزغ١واد اٌلهاٍخ  ؽزٝٚاٌزمبه٠و 

ىٓ اٌجبؽض، ٚاٌّزّضٍخ فٟ ئطلاػ اٌقلِخ، عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء، ثٙغخ اٌؼ١ًّ ًّ  ْٛثّب ٠ٌ

 .ِٓ رأط١ً ِفب١ُ٘ اٌلهاٍخ

 يدزًغ وػٍُخ انذساسخ. -3

رمل٠ُ  شووبد ػّلاءع١ّغ  فٟ اٌلهاٍخ ِغزّغ ٠زّضً: يدزًغ انذساسخ -3/1

 ٚؽلح ؽ١ش ِٚٓ ،ػٍٟ اٌز١ٍفْٛ اٌضبثذ ٚاٌز١ٍفْٛ اٌّؾّٛي ِظوفٟ  الإٔزؤذفلِبد 

 .اٌجؾش فٟ اٌزؼبْٚ ٚلجٛي الاٍزمظبء لواءح ٠ّىٓ أْ ٠شزوؽ اٌّؼب٠ٕخ

 

 وً ث١بٔبد ػٍٝ اٌؾظٛي اٌجبؽضْٛ اٍزطبػخ ٌؼلَ ٔظوا: ػٍُخ انذساسخ -3/2

 ٌّغزّغ ِؾلك ئؽبه رٛافو ػلَ صُ ِٚٓ ثّظو، اٌّزٛاعل٠ٓ الإٔزؤذ شووبد ػّلاء

 كهعخ ٚعٛك رٛافو ِغ اٌلهاٍخ، ِغزّغ ِٓ ِٕزظّخ اػزواػ١خ ػ١ٕخ أفن رُ اٌلهاٍخ،

 .اٌّغزّغ ِفوكاد ث١ٓ اٌزغبٌٔ ِٓ وج١وح

عِٙذ  ػٍٝ إٌّٙظ اٌىّٟ ٚلل رُ الاػزّبك        ُٚ فٟ رغ١ّغ اٌج١بٔبد ػٍٝ لبئّخ اٍزج١بْ 

ئٌٝ ػّلاء شووبد الإٔزؤذ ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، ٚلل رُ رظ١ُّ اٌمبئّخ 

ِوؽٍز١ٓ ِٓ  ػٍٝالإٔزؤذ  ػٍٝ، ٚرُ ٔشو٘ب Google Drive ػٍٝ ِؾون اٌجؾش

( اٍزغبثخ 583) اٌيِٓ ٌٍؾظٛي ػٍٟ أوجو َٔجخ ِّىٕخ ِٓ الاٍزغبثخ، ؽ١ش رُ عّغ

ٚ٘نا ِٓ  WarpPLS.7 ٚرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ اٌجؤبِظ الإؽظبئٟطؾ١ؾخ، 

 أعً ػّبْ اٌٛطٛي ٌٕزبئظ ٠ّىٓ اٌٛصٛق ثٙب ػٕل ارقبم اٌمواهاد اٌّورجطخ ثبٌلهاٍخ.

 ٍت لٍبسهب.يزغٍشاد انذساسخ وأسبن -4

ئطلاػ اٌقلِخ: رُ ل١بٍٗ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ فلاي : انًزغٍش انًسزمم -4/1

وّب  الأثؼبك اٌزب١ٌخ اػزّبكاً ػٍٝ اٌّمب١٠ٌ ٚاٌؼجبهاد اٌٛاهكح ثبٌلهاٍبد اٌزب١ٌخ

 :(1هلُ ) ٠ٛػؾٗ اٌغلٚي

  ( ػجبساد لٍبس أثؼبد ئصلاذ انخذيخ.1خذول سلى )                             

 انًصذس انؼجبساد انجؼذ

. الاٍزغبثخ 1

 اٌفٛه٠خ

٠غ١ت ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ اٌزٟ أفؼٍٙب  -1

 ِجبشورب ػٍٝ اٌشىبٜٚ اٌزٟ روك ِٓ اٌؼّلاء.

٠وك ِٛظفٛ فلِخ اٌؼّلاء ػٍٝ اٍزفَبهارٟ  -0

 فٟ اٌؾبي ٚلا أٔزظو فزوح ؽ٠ٍٛخ ػٍٝ اٌٙبرف.

 رمَٛ اٌشووخ ثؾً ِشىٍزٟ ثبٌَوػخ اٌّمجٌٛخ. -5

 

(Boshoff et al., 

2005; Liao, 2007)  

٠جني ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ ألظٟ عٙلُ٘  -4 . ؽً اٌّشىٍخ0

 ٌؾً ِشىٍزٟ.

 

(Kim, 2007; Liao, 



 

٠ّزٍه اٌّٛظف اٌّقزض ِٙبهاد ػب١ٌخ ٌؾً  -3

 ِشىٍزٟ فٛها كْٚ اٌوعٛع ٌَّزٛٞ أػٍٟ.

 رزجغ اٌشووخ ئعواءاد فؼبٌخ ٌؾً ِشىٍزٟ. -8

2007; Del Rio-

Lanza et al., 2009)  

 

. رمل٠ُ 5

 اٌزف١َواد

 

٠ٛػؼ ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ أٍجبة فًٍ  -2

 اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍؼّلاء أطؾبة اٌشىبٜٚ.

رزَُ رف١َواد ِٛظفٛ اٌشووخ اٌّزؼٍمخ  -8

 ثأٍجبة ؽلٚس ِشىٍزٟ ثبٌّٕطم١خ.

أرٍمٟ هكٚك ٚاػؾخ ِٓ ِٛظفٛ اٌشووخ ػٍٝ  -5

 اٍزفَبهارٟ.

 

(Boshoff et al., 

2005; Kau & Loh, 

2006; Liao, 2007; 

El-Helaly et al., 

2013) 

. رمل٠ُ 4

 الاػزناه

٠ؼزنه ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ ػٓ أٞ  -12

 ِشىٍخ رؾلس ٌٍؼّلاء.

٠ؼجو اٌّٛظف اٌّقزض ػٓ رؾٍّٗ  -11

 اٌَّئ١ٌٛخ ػٕل ؽلٚس ثؾء/أمطبع اٌقلِخ.

رملَ اٌشووخ أٍفٙب ػّب ٠ٍؾك ثٟ ِٓ  -10

 ِؼ٠ٕٛخ أٚ ِب١ٌخ ثَجت فًٍ اٌقلِخ.أػواه 

 

(Boshoff et al., 

2005; Kim, 2007; 

Liao, 2007)  

٠ؼبٍِٕٟ ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ ثبؽزواَ  -15 . اٌزؼبؽف3

 ٚأٍٍٛة ِٙنة ثوغُ ؽلح ؽل٠ضٟ أٚلبد.

أشؼو ثٕجوح اٌظلق فٟ ؽل٠ش اٌّٛظف  -14

 اٌّقزض ػٕل الإعبثخ ػٍٝ رَبؤلارٟ.

ثب٘زّبَ ٌشىٛاٞ ِٓ أعً فُٙ رَزّغ اٌشووخ  -13

 أفؼً ٌّشىٍزٟ.

(Boshoff et al., 

2005; Kau & Loh, 

2006; Liao, 2007; 

Del Rio-Lanza et 

al., 2009) 

رٙزُ شووخ الإٔزؤذ ثزؼ٠ٛؼٟ ِؼ٠ٕٛب ػٓ  -18 . اٌزؼ٠ٛغ8

اٌقَبئو إٌبرغخ ػٓ ثؾء اٌقلِخ ػٓ اٌّؼلي 

 اٌّزؼبلل ػ١ٍٗ.

ِبك٠ب ػٓ اٌقَبئو رمَٛ اٌشووخ ثزؼ٠ٛؼٟ  -12

إٌبرغخ ػٓ أمطبع اٌقلِخ لجً اٌّٛػل اٌّزفك 

 ػ١ٍٗ.

رؾوص اٌشووخ ػٍٝ رمل٠ُ رؼ٠ٛؼبد  -18

 رزٕبٍت ِغ اٌؼوه اٌنٞ ٌؾك ثؼّلائٙب.

 

 

 

(Boshoff et al., 

2005; Kim, 2007) 

.اٌزغن٠خ 2

 اٌّورلح/اٌّزبثؼخ

٠ؾوص ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ ػٍٝ  -15

 ِشىٍزٟ.ئفجبهٞ ثّب رُ ٌؾً 

٠َؼٟ اٌّٛظف اٌّقزض كِٚب ٌٍزؼوف ػٍٝ  -02

 هك فؼٍٟ ػٓ ػ١ٍّخ ئطلاػ اٌقلِخ.

رؾوص اٌشووخ ػٍٝ الارظبي ثٟ ثؼل  -01

ِؼبٌغخ اٌّشىٍخ ٌٍزأول ِٓ أْ اٌقلِخ ر١َو ثشىً 

 ع١ل. 

 

 

(Boshoff et al., 

2005) 

 

 .ئػلاك اٌجبؽضْٛ اػزّبكاً ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّنوٛهح أػلاٖ انًصذس:

١ٍزُ ل١بٍٗ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اػزّبكاً  انًزغٍش انىسٍػ: خىدح ػلالبد انؼًلاء: -4/2

 :(0هلُ ) ػٍٝ اٌّمب١٠ٌ ٚاٌؼجبهاد اٌٛاهكح ثبٌلهاٍبد اٌزب١ٌخ وّب ٠ٛػؾٗ اٌغلٚي



 

 ( ػجبساد لٍبس أثؼبد خىدح ػلالبد انؼًلاء.2خذول سلى )                        

 انًصذس انؼجبساد انجؼذ

1 .

هػب 

 اٌؼ١ًّ

٠واػٟ ِٛظفٛ شووخ الإٔزؤذ فلِزٟ ثبٌشىً  -1

 اٌنٞ ٠مٟ ثبؽز١بعبرٟ ٠ٕٚبي هػبئٟ.

٠وػ١ٕٟ اٌٛلذ اٌنٞ اٍزغولٗ اٌّٛظف اٌّقزض  -0

 فٟ ؽً ِشىٍزٟ.

اٌؼّلاء فٟ اٌّمبَ رؼغ اٌشووخ ِظبٌؼ ٚا٘زّبِبد  -5

 الأٚي.

٠ؼغجٕٟ ٔظبَ اٌقلِخ اٌقبص ثٙنٖ اٌشووخ ثشىً  -4

 ػبَ.

أشؼو ثبٌٕلَ ػٍٝ لواهٞ ثبفز١به اٌشووخ اٌزٟ  -3

 أرؼبًِ ِؼٙب ؽب١ٌب.

 

(Del Rio-Lanza et al., 

2009; Kim et al., 

2012; Li-Hua, 2012; 

Choi & La, 2013; 

Kaur & Soch, 2013; 

Wen & Geng-qing 

Chi, 2013)  

0  .

صمخ 

 اٌؼ١ًّ

رزَُ الإعواءاد ٚا١ٌَبٍبد اٌزٟ ٠زجؼٙب ِٛظفٛ  -8

 شووخ الإٔزؤذ ثبٌّظلال١خ.

أصك فٟ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب ٌٟ اٌّٛظف  -2

 اٌّقزض ثبٌشووخ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب.

٠شؼؤٟ َِزٛٞ اٌقلِخ اٌّملَ ِٓ رٍه اٌشووخ ػٕل  -8

 ؽً أٞ ِشىٍخ لل رٛاعٕٟٙ ثبلأِبْ.

أصك فٟ للهح اٌشووخ ػٍٝ رٛف١و ٔظبَ فلِخ مٚ  -5

 عٛكح ػب١ٌخ.

 أٔظؼ اٌؼّلاء ثأْ ٠زؼبٍِٛا ثؾنه ِغ ٘نٖ اٌشووخ. -12

 

(Kau & Lon, 2006; 

Dewitt et al., 2008; 

Kim et al., 2012; Chio 

& La, 2013; wen & 

Geng-qing Chi, 2013)  

 

5 .

اٌزياَ 

 اٌؼ١ًّ

 

ػبؽف١خ رغبٖ شووخ أشؼو ثبلأزّبء ٚثواثطخ  -11

 الإٔزؤذ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب.

٠َزؾك ِٛظفٛ اٌشووخ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب ثأْ  -10

 أؽزفع ثبٌؼلالخ ِؼُٙ.

أغغ اٌطوف ػٓ الأفطبء اٌج١َطخ ٌٙنٖ اٌشووخ  -15

 ٔؾٛٞ.

ٍٛف أشؼو ثبهرجبن ٚفَبهح وج١وح ئما ٌُ رؼل ٘نٖ  -14

 اٌشووخ ِٛعٛكح.

اٌّطٍٛة ؽزٝ ٌٛ ألَٛ ثلفغ الاشزوان فٟ اٌٛلذ  -13

 وبْ ٕ٘بن ثؾء/ػطً ثبٌقلِخ.

 

(Henning-Thurauet al., 

2002; Dimitriadis & 

Stevens, 2008; Jones 

et al., 2010; Kim et al., 

2012)  

 ئػلاك اٌجبؽضْٛ اػزّبكاً ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّنوٛهح أػلاٖ. انًصذس:

١ٍزُ ل١بٍٗ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اػزّبكاً ػٍٝ اٌّمب١٠ٌ  انًزغٍش انزبثغ: ثهدخ انؼًٍم: -4/3

 :(5) هلُ وّب ٠ٛػؾٗ اٌغلٚي ٚاٌؼجبهاد اٌٛاهكح ثبٌلهاٍبد اٌزب١ٌخ
 ( ػجبساد لٍبس ثؼذ ثهدخ انؼًٍم.3خذول سلى )                                 

 انًصذس انؼجبسح

٠زٛافو ٌلٞ ِٛظفٛ شووخ  -1

الإٔزؤذ اٌظلاؽ١بد اٌىبف١خ 

 لإثٙبط ػّلائُٙ ثىبفخ اٌطوق.

 

           

 



 

رفٛق اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ  -0

اٌّٛظف اٌّقزض رٛلؼبرٟ ِّب 

 ٠شؼؤٟ ثبٌوػب اٌزبَ.

أشؼو ثبٌَؼبكح لإؽَبٍٟ  -5

ثبٌوفب١٘خ ػٕل رؼبٍِٟ ِغ ٘نٖ 

 اٌشووخ.

أػب٠ش رغوثخ ِّزؼٗ ٚفو٠لح  -4

 علا ِغ ٘نٖ اٌشووخ.

        

           (Elias-Almeida et al., 2016) 

 ئػلاك اٌجبؽضْٛ اػزّبكاً ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّنوٛهح أػلاٖ. انًصذس:

 

 سبدسبً: ئخزجبس انفشوض ويُبلشخ انُزبةح:
 :نصذقوا ثجبدئخزجبساد ان -1

ضجبد ٌمبئّخ الإٍزمظبء، لبَ اٌجبؽضْٛ ثاعواء ئفزجبهٜ اٌ اٌّجلئٟثؼل اٌم١بَ ثبٌزظ١ُّ 

 :٠ٍٟوّب  ٚاٌظلق

ػٍٝ لبئّخ  ٠َزقلَ ٘نا الإفزجبه ٌّؼوفخ ِلٜ ئِىب١ٔخ الإػزّبك ئخزجبس انثجبد: . أ

الإٍزمظبء فٝ ث١بٔبد رزَُ ثبٌضجبد، ٠ٚش١و اٌضجبد ئٌٝ للهح الإٍزج١بْ ػٍٝ 

 فٟئٍزقلاص ٔفٌ إٌزبئظ ئما ِب رىوه الإفزجبه ثؼل فزوح ِؾلكح ِٓ اٌيِٓ ٌٚىٓ 

 ظً ظوٚف ِّبصٍخ.
لبَ اٌجبؽضْٛ ثاعواء ٚصجبد اٌّىٛٔبد ِٚٓ أعً اٌزؼوف ػٍٝ ِؼبِلاد أٌفب ووٚٔجبؿ 

ِفوكح(  52ِملها٘ب )ػّلاء شووبد الإٔزؤذ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ  ٍزطلاػٟالإالإفزجبه 

ُِٕٙ ٌؼجبهاد الإٍزج١بْ ٚأْ الإعبثبد رؼُجو  اٌَّزمظٟٚمٌه ٌٍزؼوف ػٍٝ ِلٜ فُٙ 

٠ٛػؾٗ  وّباد أٍفود ٔزبئظ الافزجبه ٌٍّزغ١وٚلل ، ػٓ ِزغ١واد ٚأثؼبك اٌلهاٍخ

 :(4اٌغلٚي هلُ )

 
 .نًزغٍشاد انذساسخ(: يؼبيلاد الاسرجبغ الاخًبنٍخ ويؼبيلاد انثجبد 4خذول سلى )

 

 انكىد    

      

          

 دالأثؼب

سلييييييييييييييييييييييى 

 انـــــؼجــــبسح

يؼبيم 

الاسرجبغ 

الإخًبنً 

 نهؼجبسح

يؼبيم 

انثجبد 

ئرا 

ززفذ 

 انؼجبسح

ػذد 

 انؼجبساد

يؼبيم 

 أنفب

انثجبد 

انًشكت 

CR 

  α= 0.958                                         21ػلك اٌؼجبهاد (SRأ( ئطلاػ اٌقلِخ )

SR 1  الاٍزغبثخ

 اٌفٛه٠خ

     Q1 0.715 0.763                          

3                                              

                   

0.839   

                   

0.798  SR 2      Q2 0.693 0.786 

SR 3     Q3  0.698 0.780 

SR 4  ًؽ

 اٌّشىٍخ

    Q4  0.726 0.824                      

3                     

                         

0.865    

                         

0.833   SR 5      Q5 0.717 0.832 



 

 

 انكىد    

      

          

 دالأثؼب

سلييييييييييييييييييييييى 

 انـــــؼجــــبسح

يؼبيم 

الاسرجبغ 

الإخًبنً 

 نهؼجبسح

يؼبيم 

انثجبد 

ئرا 

ززفذ 

 انؼجبسح

ػذد 

 انؼجبساد

يؼبيم 

 أنفب

انثجبد 

انًشكت 

CR 

SR 6     Q6  0.784 0.770 

SR 7  ُرمل٠

 اٌزف١َواد

     Q7 0.610 0.837                      

3                     

                   

0.828 

                   

0.855 SR 8     Q8  0.720 0.728 

SR 9     Q9  0.731 0.716 

SR 10             ُرمل٠ 

 الاػزناه                        

    Q10 0.682 0.668                      

3                     

                   

0.791 

                   

0.643 SR 11     Q11 0.758 0.577 

SR 12     Q12 0.483 0.880 

SR 13 اٌزؼبؽف     Q13 0.685 0.787                      

3                     

                   

0.837 

                   

0.709 SR 14     Q14 0.657 0.813 

SR 15     Q15 0.759 0.712 

SR 16 اٌزؼ٠ٛغ     Q16 0.767 0.890                      

3                     

                   

0.899 

                   

0.924 SR 17     Q17 0.801 0.855 

SR 18     Q18 0.841 0.825 

SR 19  اٌزغن٠خ

 اٌّورلح

    Q19 0.708 0.845                      

3                     

                   

0.866 

                   

0.837 SR 20     Q20 0.755 0.808 

SR 21     Q21 0.792 0.774 

Service recovery SR=  

 α= 0.919                           15 اٌؼجبهاد ػلك(CRQة( عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء )

CRQ 1  

هػب 

 اٌؼ١ًّ

     Q22 0.746 0.758                           

5                     

                    

     

0.828                      

                    

     

0.857                      

CRQ 2       Q23 0.758 0.755 

CRQ 3     Q24  0.705 0.770 

CRQ 4     Q25  0.788 0.749 

CRQ 5      Q26 0.187 0.900 

CRQ 6  

صمخ      

 اٌؼ١ًّ

    Q27  0.669 0.791                           

5 

                     

                    

        

0.834                     

                    

        

0.891                     

CRQ 7      Q28 0.776 0.760 

CRQ 8     Q29  0.760 0.767 

CRQ 9     Q30  0.736 0.771 

CRQ10     Q31 0.288 0.893 

CRQ11  

اٌزياَ 

 اٌؼ١ًّ

    Q32 0.676 0.745                           

5                     

                    

     

0.808                      

                    

      

0.843                      

CRQ12     Q33 0.783 0.712 

CRQ13     Q34 0.607 0.769 

CRQ14     Q35 0.584 0.755 

CRQ15     Q36 0.361 0.841 

https://en.wikipedia.org/wiki/Service_recovery


 

 

 انكىد    

      

          

 دالأثؼب

سلييييييييييييييييييييييى 

 انـــــؼجــــبسح

يؼبيم 

الاسرجبغ 

الإخًبنً 

 نهؼجبسح

يؼبيم 

انثجبد 

ئرا 

ززفذ 

 انؼجبسح

ػذد 

 انؼجبساد

يؼبيم 

 أنفب

انثجبد 

انًشكت 

CR 

CRQ= Customer Relationships Quality 

 α= 0.941                                          4ػلك اٌؼجبهاد   (CDط( ثٙغخ اٌؼ١ًّ )

CD 1  

ثٙغخ 

 اٌؼ١ًّ

     Q37 0.766 0.953                           

4 

                    

0.941     

   

0.947   CD 2      Q38 0.922 0.902 

CD 3     Q39  0.881 0.916 

CD 4     Q40  0.878 0.918 

 CD= Customer Delight 

 .: ئػلاك اٌجبؽضْٛ ئػزّبكاً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝانًصذس

 وٌزعر يٍ اندذول انسبثك يب ٌهً:

 ًئطلللاػ اٌقلِللخ  :ثٍغللذ ل١ّللخ ِؼبِللً أٌفللب ووٚٔجللبؿ ٌٍّزغ١للو اٌَّللزمα=25538 ،

، ٌٍّٚزغ١لللو اٌٍٛللل١ؾ: علللٛكح ػلاللللبد اٌؼّللللاء ػجلللبهح 01ٚمٌللله ثبؽزٛائلللٗ ػٍلللٝ 

α=25515 ، ٝػجلللبهح، ٌٍّٚزغ١لللو اٌزلللبثغ: ثٙغلللخ اٌؼ١ّلللً  13ٚمٌللله ثبؽزٛائلللٗ ػٍللل

α=25541 ٝ٠ٚؼزّللل اٌجلبؽضْٛ ػٍللٝ ِؼبِلً أٌفللب ، ػجلبهاد 4، ٚمٌله ثبؽزٛائلٗ ػٍلل

٠ٚغلت  ،( ٌم١بً صجلبد الارَلبق اٌللافCRٍٟ( ٚػٍٝ اٌضجبد اٌّووت )αووٚٔجبؿ )

اٌغللٚي ٠ٚزؼلؼ ِلٓ  ،CR ≥2.2 (DeVaus , 2002)ِٚؼبِلاد أٌفب، أْ رىْٛ 

ِّللب ٠شلل١و ئٌللٝ ٚعللٛك ارَللبق  2.2لأوجللو ِللٓ  CRهرفللبع ِؼللبِلاد أٌفللب َٚللبثك أاٌ

ٚثبٌزلبٌٟ كهعلخ ػب١ٌلخ ِلٓ الاػزّبك٠لخ ػٍلٝ  كافٍٟ ػبيٍ ٌّزغ١لواد ٚأثؼلبك اٌلهاٍلخ

 اٌّم١بً.

  ٌٓغ١ّللغ  255فللٟ ؽلل١ٓ وبٔللذ ػلالللخ الاهرجللبؽ الإعّب١ٌللخ ثلل١ٓ اٌؼٕبطللو أوجللو ِلل

ِلب ٠شل١و اٌلٟ ٚعلٛك ارَلبق كافٍلٟ ػلبي ثل١ٓ ٚ٘ٛ ،  (Pallant, 2007) اٌؼجبهاد

 ػجبهاد اٌّزغ١و.

٠َزقلَ ٘نا الإفزجبه ٌزم١١ُ ػجبهاد لبئّخ الإٍزمظبء ٚمٌه ٌٍزؾمك ئخزجبس انصذق:  -ة

ِٓ أٔٙب ٔغؾذ فٟ ل١بً ِب طّّذ لأعٍٗ، ٚاٌزأو١ل ػٍٝ أْ ػجبهاد اٌمبئّخ رؼطٝ 

ْ، ٚلل لبَ اٌجبؽضْٛ ٌٍَّزمظٟ ُِٕٙ ٔفٌ اٌّؼٕٝ ٚاٌّفَٙٛ اٌنٞ ٠مظلٖ اٌجبؽضٛ

اٌزّب٠يٞ ٠ٚٛػؼ ِلٜ افزلاف اٌؼجبهاد اٌزٟ رم١ٌ وً ثؼل أٚ وً  ثاعواء اٌظلق

ِزغ١و ػٓ اٌّزغ١واد الأفوٜ. ٠ٚمبً ثٛاٍطخ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ 

ٌىً ثؼل أوجو ِٓ  AVE ٠ٚغت أْ ٠ىْٛ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌـ ،(AVE) اٌَّزقوط

  (:3وّب ٠ٛػؾٗ اٌغلٚي هلُ ) .(Hair et al.,2019) اهرجبؽبرٗ ثبلأثؼبك الأفوٜ



 

 .(AVE)نـ ًيصفىفخ الاسرجبغ ثٍٍ انًزغٍشاد ثبسزخذاو اندزس انزشثٍؼانصذق انزًبٌزي ثأسزخذاو (: 5)سلى ذول خ           

 .ئػلاك اٌجبؽضْٛ ئػزّبكاً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ انًصذس:                                                      

أوجو ِٓ اهرجبؽبد الأثؼبك الأفوٜ ِّب ٠إول ٚعٛك طلق رّب٠يٞ ٚارَبق ػلبي  AVE ئْ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌـ َبثك٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌ

خ.ٌٍّم١لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللبً اٌَّلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللزقلَ فلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللٟ اٌلهاٍللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

ثخ بالاسزد الأثؼبد        

 انفىسٌخ

زم   

 انًشكهخ

رمذٌى 

 انزفسٍشاد

رمذٌى  

 الاػززاس
 انزؼىٌط  انزؼبغف

    

 انًزبثؼخ

سظب 

 انؼًٍم

ثمخ   

 انؼًٍم

انززاو 

 انؼًٍم

ثهدخ 

 انؼًٍم

           0.902 انفىسٌخ الاسزدبثخ 

          0.915 0.822 زم انًشكهخ     

         0.924 0.842 0.824 انزفسٍشادرمذٌى    

        0.851 0.815 0.807 0.783 رمذٌى الاػززاس    

       0.871 0.780 0.837 0.823 0.793 انزؼبغف        

      0.954 0.790 0.802 0.817 0.788 0.824 انزؼىٌط       

     0.917 0.847 0.774 0.812 0.798 0.799 0.773 ًزبثؼخان        

    0.894 0.822 0.784 0.820 0.792 0.832 0.832 0.783 انؼًٍم سظب     

   0.914 0.782 0.782 0.816 0.780 0.816 0.792 0.811 0.844 ثمخ انؼًٍم      

  0.888 0.807 0.778 0.783 0.771 0.841 0.806 0.807 0.795 0.806 انؼًٍم انززاو    

 0.958 0.775 0.820 0.806 0.826 0.802 0.839 0.844 0.788 0.804 0.789 ثهدخ انؼًٍم     



 

  انزسهٍم انىصفً نًزغٍشاد وأثؼبد انذساسخ: -2

رزّضً ِزغ١واد اٌلهاٍخ فٟ صلاس ِزغ١واد ٟٚ٘ ئطلاػ اٌقلِخ، ٚعٛكح ػلالبد       

اٌؼّلاء، ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ، ٚرؾزٛٞ ثؼغ ٘نٖ اٌّزغ١واد ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأثؼبك 

 ٠ٛػؾٗوّب اٌفوػ١خ، ٚلل أٍفود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٙنٖ اٌّزغ١واد ٚالأثؼبك 

 : (8هلُ )اٌغلٚي 

 

 .: ئػلاك اٌجبؽضْٛ ئػزّبكاً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝانًصذس

 ئطلاػ اٌقلِخاد ر١ًّ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٚفمبً ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ اٌؼبَ ٌٍّزغ١و ،

ٔؾٛ الإ٠غبث١خ، ِّب ٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك  ثٙغخ اٌؼ١ًّ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء،

ِغ ٚمٌه  ِزغ١واد اٌلهاٍخئكهان ػبَ لأفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ف١ّب ٠زؼٍك ثأثؼبك 

 ثبٌغلٚي اٌَبثك.ئ٠ؼبؽٗ  ِب رُ، ٚ٘ٛ ٚعٛك أفطبء

  ِزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ اٌَّزقوط(AVE)  ِٓ 2.3ٚاٌنٞ ٠غت أْ ٠ىْٛ أوجو 

(Hair et al., 2019)  ، ٚوّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي فاْ ع١ّغ اٌّزغ١واد

 الأثؼبد انًزغٍش

انزشرٍت  انزسهٍم الازصبةً

زست انىسػ 

 انسسبثً

انىسػ 

 انسسبثً

الاَسشاف 

 انًؼٍبسي

يزىسػ   

 انزجبٌٍ

ئطلاػ   

 اٌقلِخ

 3 0.814 0.98 3.53 الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ   

 5 0.837 0.99 3.49 ؽً اٌّشىٍخ     

 7 0.854 0.97 3.53 رمل٠ُ اٌزف١َواد    

 4 0.724 0.94 3.50 رمل٠ُ الاػزناه     

 اٌزؼبؽف        
3.65 

 
0.87 

0.759 1 

 اٌزؼ٠ٛغ        
2.98 

 
1.21 

0.911 6 

 اٌزغن٠خ اٌّورلح     

3.56 

 

 

1.01 

0.840 2   

   -         -       0.86 3.46  اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ اٌؼبَ لإطلاػ اٌقلِخ

عٛكح 

ػلالبد 

 اٌؼّلاء

 3        0.800 0.78 3.12 هػب اٌؼ١ًّ      

 2        0.835 0.73 3.23 صمخ اٌؼ١ًّ       

 1        0.789 0.73 3.28 اٌزياَ اٌؼ١ًّ    
اٌؾَبثٟ اٌؼبَ ٌغٛكح ػلالبد  اٌٍٛؾ

 اٌؼّلاء
3.21 0.69 

       -        - 

 1        0.917 1.09 3.18 ثٙغخ اٌؼ١ًّ             

 -         - 1.09 3.18 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ اٌؼبَ ٌجٙغخ اٌؼ١ًّ 



 

ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و ئٌٝ طلق رمبهثٟ  2.3ِزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ اٌَّزقوط ٌٙب أوجو ِٓ 

 .ػبيٍ ٌغ١ّغ أثؼبك اٌلهاٍخ

 :ًَىرج انذساسخ يإششاد خىدح ويلاةًخ وصلازٍخ -3

إٌّٛمط ِٓ اٌؼٛاًِ اٌٙبِخ فٟ ثٕبء اٌّؼبكٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ٚمٌه  ِلائّخرؼزجو ػ١ٍّخ    

لأٔٗ ِٓ فلاٌٙب ٠ّىٓ اٌزؼوف ػٍٝ ِلٞ رطبثك إٌّٛمط إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ ِغ إٌزبئظ 

ا١ٌّلا١ٔخ. ٚلل رُ الأفن فٟ ٘نٖ اٌغيئ١خ ثضلاصخ ِإشواد ٌٍزطبثك ٟٚ٘ ِزٍٛؾ ِؼبًِ 

-p) ذئما وبٔل١ّزُٙ  ٚرمجً ،(ARS)ِٚزٍٛؾ ِؼبًِ الاهرجبؽ (APC) اٌَّبه

value<0,05) ،  اٌزجب٠ٓ ػبًِ ِإشو ِٚزٍٛؾ(AVIF)  ،ٚ ً٠مجً ئما وبٔذ ل١ّزٗ أل

(ِٓ3) Kock, 2013)) إٌّٛمط. طلاؽ١خِإشواد  (2هلُ ). ٠ٚٛػؼ اٌغلٚي 

 
 ( يإششاد خىدح ويلاةًخ وصلازٍخ انًُىرج.7خذول سلى )                             

انمًٍخ  يإشش انصلازٍخ

 انفؼهٍخ

-Pلًٍخ 

valu 

 انُزٍدخ يؼٍبس انمجىل

 ِمجٛي >0.173 0.001  P< 0.05 P  (APC)ِزٍٛؾ ِؼبًِ اٌَّبه 

 ِمجٛي >ARS 0.730 0.001  P< 0.05  P)ِزٍٛؾ ِؼبًِ الاهرجبؽ )

ِزٍٛؾ ػبًِ ِإشو اٌزجب٠ٓ 

(AVIF) 

 ِمجٛي 5=> ِمجٛي  - 3.375

 ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ. : ئػلاك اٌجبؽضْٛ اػزّبكاًانًصذس   

    ِٚٓ اٌغلٚي أػلاٖ رج١ٓ ٌٍجبؽضْٛ أْ ع١ّغ اٌّإشواد ِمجٌٛخ ِّب ٠لًٌ ٠ٚإول ػٍٝ   

 عٛكح ّٔٛمط اٌلهاٍخ.

 

 :اخزجبس فشوض انذساسخ -4

٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ فؾض ٚكهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد  فوٚعافزجبه  ٠زّضً            

اٌزؾ١ًٍ الأؽظبئٟ ٔزبئظ افزجبه إٌّٛمط اٌّمزوػ  ، ٚأظٙواٌلهاٍخ ثؼؼٙب اٌجؼغ

ٌؼلالخ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ثجٙغخ اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء. وّب ٘ٛ 

 (:8ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي هلُ )

 

 

 

 



 

(: َزبةح رسهٍم انًسبس نهزأثٍشاد انًجبششح وغٍش انًجبششح وانكهٍخ نؼلالخ أثؼبد 8)سلى خذول 

 ثجهدخ انؼًٍم ػُذ رىسٍػ أثؼبد خىدح ػلالبد انؼًلاء.ئصلاذ انخذيخ 

 و   

 انًزغٍش                            
لًٍخ يؼبيم 

انًسبس 

 انًجبشش

لًٍخ 

يؼبيم 

انًسبس 

غٍش 

 انًجبشش

لًٍخ يؼبيم 

انًسبس 

 انزبثغ    انىسٍػ     انًسزمم     انكهً

انفشض 

 الأول

   0.063 ثٙغخ اٌؼ١ًّ  الاٍزغبثخاٌفٛه٠خ

   0.283** ثٙغخ اٌؼ١ًّ  ؽً اٌّشىٍخ

   0.035 ثٙغخ اٌؼ١ًّ  رمل٠ُ اٌزف١َواد

   0.157* ثٙغخ اٌؼ١ًّ  رمل٠ُ الاػزناه

   -0.063 ثٙغخ اٌؼ١ًّ  اٌزؼبؽف

   0.320** ثٙغخ اٌؼ١ًّ  اٌزؼ٠ٛغ

   *0.168 ثٙغخ اٌؼ١ًّ  اٌزغن٠خ اٌّورلح

انفشض 

 انثبًَ

   0.016  هػب اٌؼ١ًّ الاٍزغبثخاٌفٛه٠خ

   *0.198  هػب اٌؼ١ًّ ؽً اٌّشىٍخ

   *0.179  هػب اٌؼ١ًّ رمل٠ُ اٌزف١َواد

   *0.128  هػب اٌؼ١ًّ رمل٠ُ الاػزناه

   -0.054  هػب اٌؼ١ًّ اٌزؼبؽف

   0.136*  هػب اٌؼ١ًّ اٌزؼ٠ٛغ

   **0.366  هػب اٌؼ١ًّ اٌزغن٠خ اٌّورلح

   -0.054  صمخ اٌؼ١ًّ الاٍزغبثخاٌفٛه٠خ

   **0.293  صمخ اٌؼ١ًّ ؽً اٌّشىٍخ

   **0.205  صمخ اٌؼ١ًّ رمل٠ُ اٌزف١َواد

   0.086  صمخ اٌؼ١ًّ رمل٠ُ الاػزناه

   *0.104  صمخ اٌؼ١ًّ اٌزؼبؽف

   0.029  صمخ اٌؼ١ًّ اٌزؼ٠ٛغ



 

 غ١و ِؼٕٛٞ. ns، 25223، *ِؼ٠ٕٛخ ػٕل2521، **ِؼ٠ٕٛخ ػٕل 25221***ِؼ٠ٕٛخ ػٕل  

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ. فٟ ػٛءئػلاك اٌجبؽضْٛ  انًصذس: 

، ٚاٌزؼ٠ٛغ، اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ الاػزناه٠ٚزؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ أْ وً ِٓ ؽً        

ٚاٌّزبثؼخ ٟ٘ الأثؼبك الألٛٞ رأص١وا ػٍٝ ثٙغخ اٌؼّلاء ِؾً اٌلهاٍخ، ِٚٓ صُ فىٍّب 

ٌُٙ ػٕل اٌظبكق أ٘زّذ اٌشووبد ِؾً اٌزطج١ك ثؾً ِشىلاد اٌؼّلاء، ٚالاػزناه 

، ٚعٛك أففبق ثبٌقلِخ، فؼلا ػٓ رؼ٠ٛؼُٙ إٌّبٍت، ِٚزبثؼخ ١ٍو اٌقلِخ ثؼل مٌه

وٍّب ىاك َِزٛٞ اٌجٙغخ ٌٙإلاء اٌؼّلاء. ثّب ٠ٕؼىٌ فٟ ل١بُِٙ ثزٛط١خ الأفو٠ٓ 

 ٌىً ِٓ ٠طٍت ٔظ١ؾزُٙ. ثبٌزؼبًِ ِغ رٍه اٌشووخ

   **0.270  صمخ اٌؼ١ًّ اٌزغن٠خ اٌّورلح

   0.015  اٌزياَ اٌؼ١ًّ الاٍزغبثخاٌفٛه٠خ

   0.298**  اٌزياَ اٌؼ١ًّ ؽً اٌّشىٍخ

   0.179*  اٌزياَ اٌؼ١ًّ رمل٠ُ اٌزف١َواد

   0.113*  اٌزياَ اٌؼ١ًّ رمل٠ُ الاػزناه

   0.065  اٌزياَ اٌؼ١ًّ اٌزؼبؽف

   0.003-  اٌزياَ اٌؼ١ًّ اٌزؼ٠ٛغ

   *0.193  اٌؼ١ًّاٌزياَ  اٌزغن٠خ اٌّورلح

اٌفوع 

 اٌضبٌش

   **0.254 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب اٌؼ١ًّ 

   **0.256 ثٙغخ اٌؼ١ًّ صمخ اٌؼ١ًّ 

   **0.276 ثٙغخ اٌؼ١ًّ اٌزياَ ٌؼ١ًّ 

اٌفوع 

 اٌواثغ

 0.088 0.025 0.063 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ الاٍزغبثخاٌفٛه٠خ

 **0.459 0.176* **0.283 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ ؽً اٌّشىٍخ

 0.127* 0.092 0.035 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ رمل٠ُ اٌزف١َواد

 **0.413 **0.256 *0.157 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ رمل٠ُ الاػزناه

 0.014 0.077 -0.063 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ اٌزؼبؽف

 **0.507 *0.187 **0.320 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ اٌزؼ٠ٛغ

 **0.293 *0.125 *0.168 ثٙغخ اٌؼ١ًّ هػب،صمخ،اٌزياَ اٌزغن٠خ اٌّورلح



 

٠ٚزج١ٓ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ طؾخ اٌفوع الأٚي ٚاٌّزّضً فٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ        

 لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ.

٠زؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ أْ وً ِٓ ؽً اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ اٌزف١َواد، ٚرمل٠ُ ٚ       

الاػزناه، ٚاٌزؼ٠ٛغ، ٚاٌّزبثؼخ ٟ٘ الأثؼبك الألٛٞ رأص١وا ػٍٟ هػب اٌؼّلاء ِؾً 

اٌلهاٍخ، ِٚٓ صُ فىٍّب أ٘زّذ اٌشووبد ِؾً اٌزطج١ك ثؾً ِشىلاد اٌؼّلاء، ٚاٌوك 

اَ، فؼلا ػٓ رؼ٠ٛؼُٙ، ِٚزبثؼخ ِب ثؼل ػٍٟ أٍزفَبهارُٙ، ِٚؼبٍِزُٙ ثٍطف ٚأؽزو

وٍّب ىاك َِزٛٞ هػبُ٘ ػٓ ػ١ٍّخ ئطلاػ اٌقلِخ ثزٍه اٌشووبد، ثّب رٍمٟ اٌقلِخ، 

 .أِبَ الأفو٠ٓ٠ٕؼىٌ ئٌٟ ١ٍُِٙ ٌنوو ئ٠غبث١بد اٌشووخ 

وّب ٠زؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ أْ وً ِٓ ؽً اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ اٌزف١َواد،        

ِٚٓ صمخ اٌؼّلاء ِؾً اٌلهاٍخ،  ػٍٝٚاٌزؼبؽف، ٚاٌّزبثؼخ ٟ٘ الأثؼبك الألٛٞ رأص١وا 

صُ فىٍّب أ٘زّذ اٌشووبد ِؾً اٌزطج١ك ثؾً ِشىلاد اٌؼّلاء، ٚاٌوك ػٍٟ 

وٍّب  ،اٌزؼبؽف، ِٚزبثؼخ ١ٍو اٌقلِخ ثؼل مٌه أثلبثبٌَوػخ اٌّمجٌٛخ، ِغ  أٍزفَبهارُٙ

ىاك َِزٛٞ اٌضمخ ٌلٞ ٘إلاء اٌؼّلاء، ثّب ٠ٕؼىٌ ػٍٟ ل١بُِٙ ثزىواه اٌزؼبًِ ِغ رٍه 

 اٌشووخ َِزمجلا.

ٚونٌه ٠زؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ أْ وً ِٓ ؽً اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ اٌزف١َواد،        

، اٌزياَ اٌؼّلاء ِؾً اٌلهاٍخ ػٍٝٞ رأص١وا ٚرمل٠ُ الاػزناه، ٚاٌّزبثؼخ ٟ٘ الأثؼبك الألٛ

ِٚٓ صُ فىٍّب أ٘زّذ اٌشووبد ِؾً اٌزطج١ك ثؾً ِشىلاد اٌؼّلاء، ٚاٌوك ػٍٟ 

أٍزفَبهاد اٌؼّلاء، ِغ الأػزناه إٌّبٍت، ِٚزبثؼخ ٍو اٌقلِخ، وٍّب ىاك َِزٛٞ 

زٟ الاٌزياَ ٌلٞ ػّلاء رٍه اٌشووخ، ثّب لل ٠ٕؼىٌ ػٍٟ رغوثخ اٌقلِبد اٌغل٠لح اٌ

ٍزؼٍٓ ػٕٙب اٌشووخ َِزمجلا، ٚلا شه أٔٗ ٠ظت فٟ إٌٙب٠خ ئٌٟ هثؾ١خ اٌشووبد ِؾً 

 اٌلهاٍخ.

عيئ١ب  ضبٟٔآٌِ اٌفوع  ٚي٠ٚزج١ٓ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ طؾخ اٌفوع اٌفوػٟ الأ       

لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ػٍٟ هػب اٌؼ١ًّ، ٚطؾخ فٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ٚاٌّزّضً 

اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٟٔ ِٓ اٌفوع اٌضبٟٔ عيئ١ب ٚاٌّزّضً فٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ 

صمخ اٌؼ١ًّ، ٚطؾخ اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٌش ِٓ اٌفوع  ػٍٝلأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ 

اٌزياَ  ػٍٝفٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ٚاٌّزّضً اٌضبٟٔ عيئ١ب 

 ٌؼ١ًّ.ا

٠ٚزؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ أْ وً ِٓ هػب اٌؼ١ًّ، ٚصمخ اٌؼ١ًّ، ٚاٌزياَ اٌؼ١ًّ        

ثٙغخ اٌؼّلاء ِؾً اٌلهاٍخ، ِٚٓ صُ فىٍّب أ٘زّذ  ػٍٟٝ٘ أثؼبك ماد رأص١و لٛٞ 

ثوػب اٌؼ١ًّ ػٓ ئطلاػ اٌقلِخ، ٚاٌؾظٛي ػٍٟ صمزٗ، اٌشووبد ِؾً اٌزطج١ك 

فٟ اٌّمبَ الأٚي، وٍّب ىاك َِزٛٞ اٌجٙغخ ٌلٞ ػّلاء ٚاٌزياَ اٌشووخ ثزؾم١ك ِظٍؾزٗ 

 رٍه اٌشووخ، ثّب ٠ٕؼىٌ ػٍٟ ػلَ رؾٛي اٌؼّلاء ٌشووخ أفوٞ ثً ٚعنة الأفو٠ٓ.



 

٠ٚزج١ٓ ِٓ إٌزبئظ اٌَبثمخ طؾخ اٌفوع اٌضبٌش ٚاٌّزّضً فٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ        

 لأثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ.

( )هػب، صمخ، اٌزياَاٌّزّضٍخ فٟ ِّب ٍجك أْ أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء ٠ٚزؼؼ        

أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ اٌزأص١و الإ٠غبثٟ ٌىً ِٓ  (Fully Mediatedزٍٛؾ و١ٍب )ر

اٌّزّضٍخ فٟ )الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ، ؽً اٌّشىٍخ، رمل٠ُ اٌزف١َواد، رمل٠ُ الاػزناه، 

اٌزؼبؽف، اٌزؼ٠ٛغ، اٌّزبثؼخ( ٚثؼل ثٙغخ اٌؼ١ًّ، ٌنا ٠ّىٓ اٌمٛي ثأٔٗ ١ٍيكاك اٌزأص١و 

اٌّؼٕٛٞ ٌجؼغ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ اٌّزّضٍخ فٟ ؽً اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ الاػزناه، 

 ثٙغخ اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء. ػ٠ٍٝغ، ٚاٌّزبثؼخ ٚاٌزؼٛ

٠زج١ٓ طؾخ اٌفوع اٌواثغ ٚاٌّزّضً فٟ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌَبثك  ػٍٝٚثٕبء        

ثٙغخ اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ  ػٍٝى٠بكح اٌزأص١و اٌّؼٕٛٞ الإ٠غبثٟ لأثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ 

 أثؼبك عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء.

 ; Kau& Loh, 2006) وللا ِلٓ ٚرزفك ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِغ ٔزلبئظ كهاٍلخ       

Kim et al., 2012) ٟأْ ئطللاػ اٌقلِلخ ٌلٗ رلأص١و ِؼٕلٛٞ ئ٠غلبثٟ رٛطلٍذ ئٌلٝ  اٌز

 .اٌزغوثخ غٛكحٚرؼي٠ي شؼٛهُ٘ ث ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإ٠غبث١خ

 ,.Pi & Huang , 2011; Yaya et al) ولا ِٓ ٚرزفك ونٌه ِغ ٔزبئظ كهاٍخ       

 أْ ئطلاػ اٌقلِخ ٠إصو ِؼ٠ٕٛبً ػٍٝ عٛكح ػلالبد اٌؼّلاء. رٛطٍذ ئٌٝ اٌزٟ (2013

 ;Edgar et al., 2013) ولا ِٓ إٌز١غخ اٌَبثمخ عيئ١بً ِغ كهاٍخارفمذ ٚأف١واً         

Muhammad, 2019) ٟأْ اٌؼّلاء ١ّ٠ٍْٛ أوضو ئٌٝ َِبِؾخ  رٛطٍذ ئٌٝ ٚاٌز

ؽ١ش رش١و الأثؾبس فٟ ػٍُ  رغبٚىاد اٌشووبد ػٕل ٚعٛك اٌزياَ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ،

إٌفٌ ئٌٝ أْ اٌؼلالخ اٌغ١لح اٌزٟ روثطُٙ ثجؼؼُٙ اٌجؼغ ٘ٛ اٌؼبًِ الأوضو فبػ١ٍخ ِٓ 

 ؽَبٍٗ ثبٌوػب اٌزبَ.ئٚ ِملَ اٌقلِخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌؼفٛ ِٓ اٌؼ١ًّ

 :رىصٍبد انذساسخبً: سبثؼ 
رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ٠ّىٓ رمل٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد وّب  اٌزٟػٛء إٌزبئظ  فٟ 

 :(5ٛػؾٗ علٚي هلُ )٠
 هب.( رىصٍبد انذساسخ وآنٍبد رُفٍز9خذول )

يدبل 

 انزىصٍخ
 انزىصٍخ 

ًسئىنخ اناندهخ 

 ػٍ انزُفٍز

الاسزدبثخ 

 انفىسٌخ

 ٟاٌفؼبٌخ اٌقلِخ ئطلاػ ئعواءاد رىْٛ أْ ٠ٕجغ :

 لجً ِٓٚرّى١ٕٙب  ػ١ٍٙب اٌزله٠ت رُ ِقططخ، اٍزجبل١خ،

اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌٍٕظبَ الإكاهٞ اٌّزجغ فٟ ، ٚاٌّٛظفْٛ

 اٌشووخ

 .الإكاهح اٌؼ١ٍب 

  ِواوي اٌزله٠ت

ٚرط٠ٛو الأكاء 

 .شووخثبٌ



 

يدبل 

 انزىصٍخ
 انزىصٍخ 

ًسئىنخ اناندهخ 

 ػٍ انزُفٍز

رمذٌى 

 انزفسٍشاد

  ِٓ الفهم الكامل والجيد للإجراءات الشركة وما لاثل
مطلوبة والتعاون مع العملاء  يرتبط بها من معلومات

 .وشكاويهم وإرشادهم همالاهتمام بمقترحاتو

  ِواوي اٌزله٠ت

ٚرط٠ٛو الأكاء 

 شووخثبٌ

رمذٌى 

 الاػززاس

  تحسين القدرات اللغوية واللفظية لرفع مستوى وقع
على العملاء وحسن انتقاء الكلمات  الموظفون كلمات

والاعتذار وبالذات وقت وجود أخفاق بالخدمة والالفاظ 
وتيسير إجراءات التعامل مع العميل وتبسيط الصادق 

 .لذلك الإجراءات المتبعة

 .الإكاهح اٌؼ١ٍب 

  ِواوي اٌزله٠ت

ٚرط٠ٛو الأكاء 

 .شووخثبٌ

 انزؼبغفا

 الاهتمام بمشاعر وعواطف وانفعالات العملاء ِٓ  فلاثل
 ِقزٍف فٟ اؽز١بعبرُٙ ِٚمبثٍخ وقراءة لغة جسدهم

 ِىبُٔٙ وبٔٛا ٌٛ وّبٚالإٔظبد اٌغ١ل  اٌظوٚف

 .ٌنٌه ٚفمب ٚاٌزظوف

  ِواوي اٌزله٠ت

ٚرط٠ٛو الأكاء 

 .شووخثبٌ

 انزؼىٌط

 رَزقلِٙب أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌفؼبٌخ اٌلػبئُ ِٓ رؼزجو 

 شىبٜٚ ِغ ِؾزوف رؼبًِ ٌزأ١ٌٍ ٚمٌهاٌشووبد 

 ئما ثأٔٗ ٚػلاً ٠ٚزؼّٓ، ٌٍقلِخ فؼبي ٚئطلاػ اٌؼّلاء

 اٌّؾلكح ٌٍّؼب١٠و ٚفمًبٚ ،اٌقلِخ رمل٠ُ فٟ اٌشووخ اففمذ

 أشىبي ِٓ أوضو أٚ ٚاؽلاً ٠َزؾك اٌؼ١ًّ فاْ َِجمًب

 ػّبْٚ ،الأِٛاي اٍزؼبكح أٚ الاٍزجلاي ِضً اٌزؼ٠ٛغ،

 ئطلاػ ر١ًَٙ ػٍٝ فمؾ ٠ؼًّ لا ع١لاً اٌّظُّ اٌقلِخ

 ِٓ اٌزؼٍُ صمبفخ ٠وٍـ أ٠ؼًب ٌٚىٕٗ فؾَت، ٌٍقلِخ فؼبي

 ئطلاػ ٔظبَ فٟ اٌلاؽمخ ٚاٌزؾ١َٕبد اٌقلِخ ئففبق

 .اٌقلِخ

 .الإكاهح اٌؼ١ٍب 

 ئػلاك اٌجبؽض١ٓ ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌلهاٍخ. انًصذس:

 ثبيُبً: يمزشزبد نجسىس يسزمجهٍخ:
ك اٌّزغ١واد ئطلاػ اٌقلِخ ٚعٛكح ئٍزٙلفذ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِؼوفخ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼب

، ٚهغُ ػّلاء شووبد الإٔزؤذبٌزطج١ك ػٍٝ ػلالبد اٌؼّلاء ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ ث

للِزٙب اٌلهاٍخ ئلا أْ ٕ٘بن ئلزواؽبد لأفىبه كهاٍبد  اٌزٟالإٍٙبِبد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌؼ١ٍّخ 

ِغّٛػخ ِٓ اٌلهاٍبد اٌَّزمج١ٍخ ػٍٝ  ْٛمزوػ اٌجبؽض٠َِزمج١ٍخ ٠ّىٓ كهاٍزٙب، ٚ

 :اٌزبٌٟإٌؾٛ 

طلاػ اٌقلِخ اٍزٙلفذ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ل١بً اٌزأص١و اٌّجبشو ٚغ١و اٌّجبشو لإ (1

ػٍٝ ثٙغخ اٌؼ١ًّ، ٌُٚ رأفن اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ فٟ الاػزجبه كهاٍخ فظبئض 

ثبٌم١بَ  ْٛٛطٟ اٌجبؽض٠شقظ١خ اٌؼ١ًّ أصٕبء رفبػٍٗ ِٓ فلاي عٛكح اٌؼلالخ، ٌنا 

ثلهاٍخ رَزٙلف اٍزىشبف أصو اٌلٚه اٌّؼلي ٌقظبئض شقظ١خ اٌؼ١ًّ اٌّلهوخ 

 فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ.



 

ز١ٍٛؾ فجوح اٌؼ١ًّ أٚ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ فٟ ثبٌم١بَ ث ْٛٛطٟ اٌجبؽض٠ (0

 .اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك ئطلاػ اٌقلِخ ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ فٟ ّٔٛمط ٚاؽل

فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ ػلاٌخ ئطلاػ  ٚلاء اٌؼ١ًَِّزمجلًا ثز١ٍٛؾ  ْٟٛ اٌجبؽضٛط٠ (5

 .ٍٍٛن رؾٛي اٌؼّلاءاٌقلِخ ٚ

 انًشاخغ:لبةًخ 
 انًشاخغ انؼشثٍخ: . أ

(. ئؽللبه ِمزللوػ ٌٍؼلالللخ ثلل١ٓ ئطلللاػ اٌقلِللخ 0201أٍللبِخ ِؾّللٛك إٌمواشللٟ اٌَلل١ل ػٍللٟ )

ا١ٌَبؽ١خ ثّل٠ٕخ اٌغوكلخ. عبِؼلخ ٚكفبع اٌؼ١ًّ ػٓ اٌؼلاِخ: ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء إٌّزغبد 

 إٌّظٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح.

(. ر١ٍٛؾ اِزٕبْ ٚثٙغخ اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلاللخ ثل١ٓ 0202اٌش١ّبء اٌلٍٛلٟ ػجل اٌؼي٠ي اٌّشل )

الاٍزضّبه فٟ ر٠َٛك اٌؼلاللبد اٌّضّلوح: كهاٍلخ رطج١ملٗ ػٍلٝ ػّللاء شلووبد اٌط١لواْ فلٟ 

 ِظو. عبِؼخ إٌّظٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح. 

(. رٍٛلل١ؾ عللٛكح ػلالللبد اٌؼّلللاء فللٟ رللأص١و وللً ِللٓ اٌزٛعللٗ 0215 ؽَللٓ فبٌللل )ِللو٠ُ د

ثبٌؼ١ّللً ٚاٌؼلاٌللخ اٌّلهوللخ ػٍللٝ ٍللّؼٗ اٌؼلالللخ ؽ٠ٍٛللخ الاعللً: كهاٍللخ رطج١مللٗ ػٍللٝ ٔلليلاء 

 اٌفٕبكق ا١ٌٍج١خ. عبِؼخ إٌّظٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح. 

ئطلللاػ اٌقلِللخ  (. ئؽللبه ِمزللوػ ٌٍؼلالللخ ثلل0218ٓ١د ػجللل إٌجللٟ ِظللطفٟ د فشللبْ )

ٚٚلاء اٌؼ١ًّ: ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء فلِخ الأزؤذ ثّؾبفظلخ اٌلل١ٍٙلخ. عبِؼلخ إٌّظلٛهح، 

 و١ٍخ اٌزغبهح.
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