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في العلاقة بين العدالة المدركة عملاء البنوك توسيط تسامح 

 للمشاركة في خلق القيمة هملإصلاح الخدمة ونوايا

 

 محمد عبد النبي خشان

 ، جامعة المنصورة.التجارةكلية  -بقسم إدارة الأعمال أستاذ مساعد 

 

 اىَيخص

ً  حذ١ٓ اٌّباىذـ  اٌؼؿامذ  حضذج اٌقةلذ   ٘ذؾٖامتٙؼفت  ِذٓ  اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٚوذ

اٌٛمذ١ٔ ٌتنذاِش اٌقّذةء فذٟ اٌذؼٚؿ  حضج وؾٌهٚ اٌم١ّ ،ٌٍّياؿو  فٟ عٍك  ُ٘ٚٔٛا٠ا عّةء اٌبٕٛنتناِش 

. ٚلذؼ تذُ اتعتّذاػ عٍذٝ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ُ٘اٌقؼاٌ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٚٔٛا٠ذااٌقةل  ح١ٓ 

ِذٓ  ِفذـػ  483ع١ٕ  لٛاِٙا ِٓ لائّ  امتمَاء ٌتز١ّع اٌب١أات الأ١ٌٚ  اٌةفِ  تعتباؿ فـُٚ اٌؼؿام  

عّذذةء اٌبٕذذٛن حّضافلذذ  اٌؼل١ٍٙذذ . ٚلذذؼ تذذُ تض١ٍذذً اٌب١أذذات حامذذتغؼاَ لمذذٍٛي ّٔؾرذذ  اٌّقاػٌذذ  ا١ٌٙى١ٍذذ  

تّخٍذت . ٚلذؼ WarpPLS.7اعتّاػاً عٍٝ اٌبـٔاِذ الاصَائٟ  PLS-SEM حاٌّـحقات اٌَغـٜ اٌزقئ١ 

عؼاٌذ  ) اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  لحقذاػبقِ تأح١ـ ِقٕذٛٞ ئ٠زذاحٟ ٌذلُ٘ ٔتائذ اٌؼؿام  فٟ ٚرٛػ 

ً   عٍٝ (اٌّقٍِٛاتعؼاٌ  ٚ، اٌتقاِةتٚعؼاٌ  ، اٌتٛف٠ع ِٓ تناِش اٌقّةء ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك  و

تأح١ـ عؼاٌ  الارـاءات عٍٝ وً ِذٓ تنذاِش اٌقّذةء  ِق٠ٕٛ  تخبت، فٟ ص١ٓ ٌُ اٌم١ّ  ٌٍبٕٛن ِضً اٌؼؿام 

 عٍذٝوّذا تيذ١ـ إٌتذائذ ٌٛرذٛػ تذأح١ـ ِقٕذٛٞ ئ٠زذاحٟ ٌتنذاِش اٌقّذةء  ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّذ .

ً  لْ تنذذاِش اٌقّذذةء ٠تٛمذذٔ ئٌذذٝ. ٚلع١ذذـاً، تيذذ١ـ ٔتذذائذ اٌؼؿامذذ  اٌم١ّذذ ٔٛا٠ذذاُ٘ ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك   رقئ١ذذا

عؼاٌذذ  ٚاٌتقذذاِةت، ٚعؼاٌذذ  حقذذِ لحقذذاػ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  )عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع، اٌقةلذذ  حذذ١ٓ 

 اٌؼؿام  حقِ اٌت١ٍٛات ٌّؼ٠ـٞ اٌبٕذٛن لؼِتوّا ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ . اٌّقٍِٛات( 

 ِضً اٌؼؿام .

 ٔٛا٠ذا اٌّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ ،، تنذاِش اٌق١ّذً، اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  اىنيَاخ اىَفراؼيةح 

 اٌبٕٛن.
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 ذَٖيذ .1

تمذذؼ٠ُ اٌغذذؼِات اٌتذذٟ تـّذذٟ اٌقّذذةء  ئٌذذٝاٌغذذؼِات حيذذىً لمامذذٟ  ٠ٛنذذقٟ ِمذذؼِ

ا ٌبب١قذ  ٚعَذائٌ اٌغذؼِاتٚ، . ِٚذع ؽٌذهاتصتفاظ حُٙ عٍٝتناعؼ ٚ ًـ اصتّذاي ، فذاْ ٔلذ

ئٌذٝ اٌتذأح١ـ اٌنذٍبٟ  فيذً اٌغؼِذ ٠إػٞ ٚاٌغؼِ  لِـ ت ِفـ ِٕٗ. فٟ  لٚ ئعفاق فيًصؼٚث 

. ِذٓ ِمذؼَ اٌغؼِذ  اٌنذقٟ ٌةٔتمذاَٚاٌغْذ  ٚالاصبذآ  ٠ٚذؼفقُٙ ئٌذٝ عٍٝ ِيذاعـ اٌقّذةء

٠ّىذٓ لْ تغفذم ِذٓ ؿػٚػ  ِذٓ فيذً اٌغؼِذ  ٍتقذافٌِٟٚع ؽٌه، فذاْ رٙذٛػ ِمذؼِٟ اٌغؼِذ  

ٚفذذٟ مذذ١اق اٌَذذٕاع   (.Sidhu et al., 2023)ٌٍقّذذةء اٌّتْذذـؿ٠ٓ   اٌنذذٍب١ اٌفقذذً

ا فذٟ اٌضفذاظ  ٠ؼؿن ِؼ٠ـٚ اٌبٕٛن لْ ِقاٌز  ىىاٜٚ اٌقّةء تٍق  ػٚؿاً اٌَّـف١ ،  ًّ صامذ

 اٌضا١ٌذذذذ  ٚعٍَٛذذذذاً فذذذذٟ ح١لذذذذ  الأعّذذذذاي اٌتٕافنذذذذ١  عٍذذذذٝ لاعذذذذؼ  اٌقّذذذذةء ٚتقق٠ق٘ذذذذا

(Muhammad and Gul-E-Rana, 2020) ،تمذؼ٠ُ اٌغذؼِات فذٟ ٠ذإػٞ فيذً  ص١ذج

لأْ اٌقّةء ٠ّىذُٕٙ اٌتقب١ذـ عٍذٝ اٌفذٛؿ عذٓ مؿائٙذُ  ١ذـ  ،اٌبٕٛن ئٌٝ صؼٚث ٔتائذ واؿح١ 

 تقتبذـٚ .اٌّٛات١  ِٓ عةي ٚمائً اٌتٛاًٍ اترتّاعٟ ٚٔيـ اٌّقٍِٛات اٌنٍب١  عٓ اٌبٕه

ً ص٠ٛ١ اً ع١ٍّات ئٍةس اٌغؼِ  إٌارض  لِـ لأٔٙا تناُ٘ فذٟ اٌضفذاظ عٍذٝ  ،ٌتضم١ك اٌـحض١  ا

ٚاٌتٟ تقتبـ ِٓ لُ٘ اٌزٛأ  حيىً عاً فٟ إٌَاع  اٌَّـف١   ،لاعؼ  عّةء ِغ١ٍَٓ

(Alotaibi et al., 2023 .)فمؼ افػاػ ات٘تّاَ حّّٛٛع ئٍةس اٌغؼِذ ، اٌؾ Service 

Recovery  ٟٚتغف١ذذم  فذذٟ اٌمبذذاع اٌَّذذـفٟتٕافنذذ١  ا١ٌّذذق  اٌاوتنذذاي ٌذذؼٚؿٖ اٌبذذاؿف فذذ

 (. Chang and Hung, 2018) حاؿ اٌنٍب١  ٌفيً اٌغؼِ ا٢

ِٚٓ لرً ئػؿان لفًْ ٌلإٍةس اٌفقاي ٌٍغؼِ ، امتغؼَ اٌبذاصخْٛ ٔلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ  

 ,.Nikbin et alمتـات١ز١ات ئٍذةس اٌغؼِذ  )ت ٌتم١١ُ اٌقّةءحٍٛفٙا الآاؿ الأمامٟ 

2012; Muhammad and Gul-E-Rana, 2020) ،ٚ اٌنذاحم  فذٟ  اٌؼؿاماتلؼَِت لؼ

م١اق فيً اٌغؼِ  ٚئٍةصٙا لػٌ  وخ١ـ  عٍٝ ِؼٜ ِةئّ  ٔلـ٠  اٌقؼاٌذ  فذٟ تفنذ١ـ و١ف١ذ  

ٚفذٝ ِقلذُ اٌضذاتت  (. Mohamad et al.,2011تم١١ُ اٌقّةء ٌزٙٛػ ئٍةس اٌغؼِذ  )

 ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِاتبذذً فذذاْ اٌقّذذةء ت ٠بضخذذْٛ عذذٓ تَذذـفات لٚ ئرذذـاءات ِبذذاٌ  ف١ٙذذا ِذذٓ ل  
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٠ضؼث فيذً اٌغؼِذ  ٌىذُٕٙ ٠تٛلقذْٛ عٍذٝ الألذً اٌقؼاٌذ  ٚالأَذاع فذٟ اٌتقاِذً ِذع عٕؼِا 

 Perceived Serviceاوتنبت اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  فمؼ ٚفماً ٌؾٌه، ٚ. ىىٛاُ٘

Recovery Justice ذا ًِ ٌذؼٚؿ٘ا اٌبذاؿف فذٟ اٌتذأح١ـ عٍذٝ فذٟ ا٢ٚٔذ  الأع١ذـ   وب١ذـاً  ا٘تّا

 Muhammad and Gul-E-Rana, 2020; Rifيذىٜٛ )مذٍٛن اٌقّذةء حقذؼ تمذؼ٠ُ اٌ

and Mostafa, 2022; Filho et al., 2023; Sidhu et al., 2023; Ali et al., 

عذٓ ع١ٍّذ   م١يقـْٚ حاٌـّا عاػٌ ً  . فاٌقّةء اٌؾ٠ٓ ٠قتمؼْٚ لُٔٙ عٍِٛٛا ِقاٍِ ً (2023

 ٚٔيذـئعذاػ  اٌيذـاء ٔٛا٠ذا ٚحّا ٠ؼفقُٙ حاٌتبق١  ٌتبٕذٟ اٌنذٍٛو١ات الا٠زاح١ذ  ِخذً . الاٍةس

 PWOM (Gohary et al., 2016; Sidhu et al., 2023.)اٌىٍّ  إٌّبٛل  الا٠زاح١  

 Customer Forgivenessتٍمٟ ِّٛٛع تنذاِش اٌقّذةء  فٟ ا٢ٚٔ  الأع١ـ ،ٚ

ً ل٠ْاً  ٚعٍَٛاً فذٟ مذ١اق لػح١ذات ئٍذةس اٌغؼِذ   فٟ الأػح١ات اٌتن٠ٛم١  ِتقا٠ؼاً  ا٘تّاِا

(Tsarenko and Tojib, 2012; Casidy and Shin, 2015; Muhammad and 

Gul-E-Rana, 2019, 2020; Chen et al.,2022 ،)  ِذع ئ٠ذةء ا٘تّذاَ عذاً ٌى١ف١ذ

لىذذاؿ لذذؼ ٌٍٚتنذذاِش وي١ٌذ  ٌٍتقاِذذً ِذذع لعبذاء اٌيذذـوات لٚ فيذذً اٌغؼِذ .  اٌقّذذةءامذتغؼاَ 

 اٌنذٍٛو١ات الا٠زاح١ذ  حقذؼ ئٍذةس اٌغؼِذ  ٠قذقف٠ّىذٓ لْ  اٌباصخْٛ ئٌٝ لْ تنذاِش اٌق١ّذً

 e.g., Muhammadٚاتصتفاظ حاٌقّةء، ٠ٚقًّ عٍٝ تم١ًٍ اٌنٍٛو١ات اٌنٍب١  ٌٍقّةء )

and Gul-E-Rana, 2019, 2020; Yang and Hu, 2021ًف١تضمك تناِش اٌق١ّذ .) 

ٌق١ّذً حّزـػ لْ ٠تـارع  ْ  اٌق١ّذً، ٚتٙذؼل اٌـ بذ  فذٟ اتٔتمذاَ ١ّ٠ٚذً ئٌذٝ لْ ٠ىذْٛ ا

لذذؼ ت  ئٍذذةس اٌغؼِذذ لْ امذذتـات١ز١ات  ٚتإوذذؼ اٌؼؿامذذات عٍذذٝتزذذاٖ ِمذذؼَ اٌغؼِذذ .  ٚػٚػاً 

تم١ٍذً اٌىٍّذ  إٌّبٛلذ  ٚ، ، ٚئعذاػ  اٌيذـاءِخذً ٔٛا٠ذا ئعذاػ  اٌـعا٠ذ  تضمك إٌتائذ اٌّـرٛ 

 ِٚيذذذاعـ ٚامذذذتزاح  اٌقّذذذةء ٌٙذذذا لأْ محاؿ٘ذذذا تقتّذذذؼ عٍذذذٝ اٌقٛاِذذذً اٌنذذذ١ال١  اٌنذذذٍب١ ،

(Harrison-Walker, 2019) . ٞاٌقٛاِذذً اٌّذذإحـ  عٍذذٝ فٙذذُ ٌٚذذؾا فأذذٗ ِذذٓ اٌْذذـٚؿ

لٙذـ اٌتنذاِش . وّذا ٠َ (Chen et al.,2022) اٌغؼِذ  ٚئٍذةس حقذؼ فيذً تنذاِش اٌقّذةء

ٚإٌتذائذ اٌّـ ٛحذ ، ِّذذا ٠يذ١ـ ئٌذٝ ّذذـٚؿ  الاٍذةس وٛمذ١ٔ ٌٍقةلذ  حذ١ٓ امذذتـات١ز١ات 
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 ,Harrison-Walkerئٍذةس اٌغؼِذ  )ٌؼؿامذات ئػؿاد اٌتناِش فذٟ إٌّذاؽد اٌّنذتمب١ٍ  

2019.) 

ٚٔلـاً ٌٍتٕافن١  اٌيؼ٠ؼ  فٟ اٌمباع اٌَّذـفٟ، فأذٗ تحذؼ لْ تتى١ذم اٌبٕذٛن حيذىً 

مذذـ٠ع ِذذع اٌتغ١ذذـات فذذٟ ٓـ٠مذذ  اتؿتبذذآ حذذاٌقّةء ٚاتصتفذذاظ حٙذذُ، لأٔذذٗ عٕذذؼِا ٠مذذؼَ لصذذؼ 

  ِ بٛؿ  ٌٍقّةء، فنـعاْ ِا ٠ضؾٚ إٌّافنْٛ صذؾٖٚ ٠ٚمذؼِْٛ ٔفذل اٌبٕٛن عؼِ  رؼ٠ؼ  لٚ 

ا١ٌّق  لٚ صتٝ لفًْ ِٕٙا. ٌؾٌه، ٠بؼٚ لْ تضف١ق اٌقّةء عٍٝ اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ٘ٛ 

إٌاحع عٓ اٌّيذاؿو  فذٟ عٍذك  ئُٙ، ِٓ عةي ف٠اػ  ِنتٛٞ ٚتحُٙلفًْ ٓـ٠م  ٌةصتفاظ 

م١ّذذ  اتحتىذذاؿ ٚاٌتضنذ١ٓ فذذٟ اٌغذذؼِات اٌتذذٟ اٌّيذذاؿو  فذٟ عٍذذك اٌ لٔيذذب  اٌم١ّذ . فتتْذذّٓ

فمذؼ حذؼلت حقذِ اٌبٕذٛن اٌقا١ٌّذ  فذٟ  . ِٚذٓ حذُِمتـصذات اٌقّذةء عٍذٝ تمؼِٙا اٌبٕٛن حٕاءً 

فٟ ع١ٍّ  عٍك اٌم١ّ  ِٓ عذةي تمذؼ٠ُ ٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  ف٠اػ   ٌتيز١ع اٌقّةء عٍٟ اٌنقٟ

١ّ١ذً اٌقّذةء ف. ٌّضفذقاتِذٓ ا ِقا٠ا ِخذً اٌـمذَٛ إٌّغفْذ ، ٚاتئتّذاْ ا١ٌّنذـ ٚ ١ـ٘ذا

ً  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  اٌذذؾ٠ٓ ٠يذذاؿوْٛ تزذذاٖ اٌبٕذذٛن اٌتذذٟ ٠تقذذاٍِْٛ  ئٌذذٝ لْ ٠ىٛٔذذٛا لوخذذـ اٌتقاِذذا

فٟ اٌمباع اٌَّذـفٟ ِّٛٛع اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ِقٙا. حاعتَاؿ، ٠ّىٓ اٌمٛي حأْ 

 فتيذ١ـ حقذِ اٌؼؿامذات ئٌذٝ ّذـٚؿ  تض١ٍذً اٌقٛاِذً. ٚاٌتض١ٍذً ِذٓ اٌبضذج ٠تبٍ  ِق٠ؼاً 

 Intention to participate inاٌتٟ تإحـ عٍٝ ٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  

value co-creation ( ٟفٟ م١اق اٌمباع اٌَّـفe.g., Mainardes et al., 2017; 

AbdelAziz et al., 2021 ٝص١ج ئْ اٌغذؼِات اٌزؼ٠ذؼ  اٌتذٟ تمذؼِٙا اٌبٕذٛن تٕبخذك ئٌذ ،)

٠ذذ  ٌٍقّذذةء، ِّذذا ٠ذذؼعُ ل١ّ٘ذذ  اٌّيذذاؿو  اٌّنذذتّـ  لأفىذذاؿ صذذؼ وب١ذذـ ِذذٓ اتصت١ارذذات اٌفـػ

 (.Mainardes et al., 2017عٍك اٌم١ّ  فٟ ٘ؾا اٌمباع ) فٟ اٌقّةء ٚاٌّياؿو 

اٌمباع  ٍةس اٌغؼِ  فٟ م١اقاٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لا٠تقٍك حاٌؼؿامات اٌّتقٍم  ح ٚف١ّا

اٌذذؼٚي إٌا١ِذذ  ِٕٚٙذذا رّٙٛؿ٠ذذ  َِذذـ اٌقـح١ذذ ، فذذاْ ٕ٘ذذان ٔذذؼؿ  فذذٟ تٍذذه  اٌَّذذـفٟ فذذٟ

ً  48اٌؼؿامات عٍٝ اٌـ ُ ِٓ ٚرٛػ  فـعذاً  3224 ٌٚٙذااٌقـح١ذ  فذٟ رّٙٛؿ٠ذ  َِذـ  حٕىا

حضذج ٚامتىيذاع اتزذاٖ ٚلذٛ  اٌقةلذ  اٌؼؿامذ  ٘ؾٖ (. ِٚٓ حُ تنتٙؼع 2422)اٌضـ٠ـٞ، 
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ٌٍّيذاؿو  ُ٘ ٔٛا٠ذاوً ِٓ تناِش اٌقّةء ٚٚاٌّباىـ  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  

اٌقّذةء تنذاِش ٌ وؾٌه اٌؼٚؿ اٌٛم١ٔ، ٚاٌَّـ٠  فٟ م١اق اٌب١ل  اٌَّـف١  فٟ عٍك اٌم١ّ 

ٚؽٌذه  ،ٌٍّياؿو  فٟ عٍذك اٌم١ّذ  ُ٘اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚٔٛا٠افٟ اٌقةل  ح١ٓ 

تيذ١ـ ٚ(. Sense Making Theory; Miles, 2012) ٍذٕع اٌّقٕذٟٔلـ٠ذ  فذٟ ّذٛء 

٘ؾٖ إٌلـ٠  حأٔٗ فٟ اٌبؼا٠ ، ٠ةصظ اٌقّةء ِزّٛع  اٌلـٚع اٌّض١ب  حضؼث ِا، حذُ حقذؼ 

٠إحـ ٘ذؾا اٌّقٕذٝ ٌٍضذؼث عٍذٝ امذتّـاؿ عةلذتُٙ ٚ ،ِقٕٝ اٌضؼث حإٌنب  ٌُٙ ٠ؼؿوْٛؽٌه 

ف١ّذا  ِمذؼَ اٌغؼِذ مٛع ٠ةصظ اٌقّةء رٙٛػ  ٚفٟ م١اق ئٍةس اٌغؼِ ِع ِمؼَ اٌغؼِ . 

حٕذذاءً عٍذذٝ ئػؿاوٙذذُ ٌتٍذذه اٌزٙذذٛػ، لذذؼ ٠تذذـرُ اٌق١ّذذً ٘ذذؾٖ ٚ ،٠تقٍذذك حقؼاٌذذ  ئٍذذةس اٌغؼِذذ 

ِٚذٓ حذُ امذذتّـاؿ  ،اٌزٙذٛػ حّقٕذٝ اٌتنذاِش ٚئظٙذاؿ اٌـّذذا عذٓ اٌقةلذ  ِذع ِمذذؼَ اٌغؼِذ 

اٌؼؿامذ  ٘ذؾٖ تضذاٚي ٚ. ٌذؾٌه ٚاٌم١اَ حاٌنٍٛو١ات الا٠زاح١  امذتزاح ً  ِع ِمؼَ اٌغؼِ  عةلتٗ

فذٟ ئٓذاؿ تٛرذٗ اٌؼٌٚذ  ٌٍتضذٛي اٌـلّذٟ،  تٍذه اٌّتغ١ذـاتٚاّش ٌٍقةل  ح١ٓ  تى٠ٛٓ تَٛؿ

٠ٚذذقػاػ الأِذذـ ل١ّ٘ذذ  فذذٟ مذذ١اق حٕذذٛن اٌتزقئذذ  ص١ذذج تيذذ١ـ اٌتمذذاؿ٠ـ ئٌذذٟ تٕذذاِٟ لعذذؼاػ 

فذٟ  اٌتىٌٕٛٛر١ذا حيذىً وب١ذـ فذٟ ا٢ٚٔذ  الأع١ذـ  ئٌذِٝنتغؼِٟ اٌغذؼِات اٌبٕى١ذ  اٌّنذتٕؼ  

)ِـوذذذق اٌّقٍِٛذذذات ٚػعذذذُ ٚاتغذذذاؽ اٌمذذذـاؿ، اٌـلّٕذذذ   مذذذ١اق اٌخذذذٛؿ  اٌَذذذٕاع١  اٌـاحقذذذ 

 (. 2422، اتلتَاػ اٌـلّٟ، 2422اٌَّـ٠ ،

٠ٚقذذـُ اٌباصذذج ف١ّذذا ٠ٍذذٟ الآذذاؿ إٌلذذـٞ، ٚاٌفزذذٛ  اٌبضخ١ذذ  ِٚيذذىٍ  اٌؼؿامذذ  

ٚتناؤتتٙا، ٚل٘ذؼاع اٌؼؿامذ  ٚل١ّ٘تٙذا ٚاٌقةلذ  حذ١ٓ ِتغ١ـاتٙذا ٚت١ّٕذ  فذـُٚ ّٚٔذٛؽد 

نذذاحم ، ٠ٍذذٟ ؽٌذذه امذذتقـاُ ِٕٙز١ذذ  اٌؼؿامذذ ، حذذُ عذذـُ اٌؼؿامذذ  فذذٟ ّذذٛء اٌؼؿامذذات اٌ

ٌٕتائذ اٌؼؿام  ِٕٚاليتٙا ٚتفن١ـ٘ا، فْةً عٓ تّٛذ١ش اٌّنذاّ٘ات إٌلـ٠ذ  ٚاٌتٍٛذ١ات 

 اٌتبب١م١ ، ٚلع١ـاً ِضؼػات اٌؼؿام  ٚتٛرٙات ٌبضٛث ِنتمب١ٍ .

 

 الإطاس اىْظشي .2
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 ه عٍٝ إٌضٛ اٌتاٌٟ:٠قـُ اٌباصج ِفا١ُ٘ ٚلحقاػ ِتغ١ـات اٌؼؿام ، ٚؽٌ ٘ؾا اٌزقء فٟ

 Service failure andاىقطةا  اىَرةةشف    عةيا  اىخذٍةح فة ٗإصةحغ فشةو  1/2

recovery in the banking sector) 

اٌّٛحٛل١   ، ٟ٘:لؿحع ؿوائق لمام١  فٟ ّٛءضؼػ اٌقةل  ح١ٓ اٌبٕٛن ٚعّةئٙا تت

 ٔلـاً ٚ(. Petzer et al., 2017فٟ اٌتقاًِ ِع اٌقّةء ) ٚاٌيفاف١  ٚاتٌتقاَ ٚاٌقؼاٌ 

 ح١ٓ إٌَاع  اٌَّـف١ ، ٠ٙتُ ِؼ٠ـٚ اٌبٕٛن حتض١ًٍ اٌقةل فٟ فيً اٌغؼِ   صؼٚث ٌضت١ّ 

ٍٕفت اٌقؼ٠ؼ ِٓ لؼ ٚ .١ُٙاتمٍٛوفقاي ٌٍغؼِ  ٚاٌتم١١ُ اٌقّةء تمتـات١ز١ات الاٍةس 

 Machineryإٌَاع  اٌَّـف١  ئٌٝ فيً ا٢تت  فٟ م١اقالأحضاث فيً اٌغؼِ  

Failure  ٚإٌلاف ،Hygiene  ٚفيً اٌب١ٕ  اٌتضت١ ،Infrastructural Failures ،

 Informational، ٚفيً اٌّقٍِٛات Procedural Failureٚاٌفيً الارـائٟ 

Failure ًٚفيً اتمتزاح  ٚؿػٚػ اٌفق ،Response and Feedback Failure . ص١ج

ا١ٌّىا١ٔى١  اٌّنتغؼِ  فٟ فيً ا٢تت ئٌٝ ىىاٜٚ اٌقّةء حنب  الأػٚات ٠ي١ـ 

تيًّ لٚرٗ اٌمَٛؿ فٟ اٌب١ٕ  اٌتضت١  ل١ٛػ  وّا. إٌمٛػمتت عؼ ِخً  اٌّقاِةت اٌَّـف١ 

الاعفالات  . ٚتقؼاٌّناص  ٚٔمٌ اٌّٛظف١ٓ، ٚ ١اي ِـافك ٚلٛع اٌن١اؿات ِٚا ئٌٝ ؽٌه

  الارـائ١  ئعفالات ِّْٕ ، ص١ج ئْ ِقلُ اٌّقاِةت اٌَّـف١  تٕبٛٞ عٍٝ ِزّٛع

تضؼث صاتت فيً اٌّقٍِٛات عٕؼِا ِٚنتّـ  ِٓ الارـاءات اٌيى١ٍ  اٌتٟ ٠تق١ٓ ئوّاٌٙا. 

حالاّاف  ئٌٝ صاتت فيً اتمتزاح  ٚؿػٚػ  ،قٚػ ِمؼَ اٌغؼِ  اٌق١ًّ حّقٍِٛات عآل ٠  

 .(Rif and Mostafa, 2022اٌفقً )

امات اٌؼؿٚلؼ لػٞ ات٘تّاَ اٌّتقا٠ؼ حاٍةس اٌغؼِ  ئٌٝ ف٠اػ  ِبـػ  فٟ 

اٌغؼِ  عٍٝ إٌتائذ اٌّقـف١   ٍةسلااٌّغتٍف  متـات١ز١ات اتى١ف١  تأح١ـ ح اٌّـتبب 

حةث حيىً عاَ، تٕؼؿد ٘ؾٖ اتمتـات١ز١ات فٟ ٚاصؼ  ِٓ ٚٚاٌقآف١  ٚاٌنٍٛو١  ٌٍقّةء. 

 Outcome-Oriented. تتّْٓ اٌفل  الأٌٚٝ امتـات١ز١ات ِٛرٙ  ٔضٛ إٌتائذ فلات
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Strategies ٟٚاٌت ، ً ِغتٍف  ِٓ اٌتق٠ْٛات، ِخً اٌغَِٛات ٚامتبؼاي  تٕالو لٔٛاعا

-Processتتىْٛ اٌفل  اٌخا١ٔ  ِٓ امتـات١ز١ات ِـتبب  حاٌق١ٍّات ٚإٌّتذ ٚاتعتؾاؿ. 

Oriented Strategies ًٚاٌتٟ تيًّ اٌزٛأ  اٌّتقٍم  حّقاٌز  ئٍةس اٌغؼِ ، ِخ ،

  اٌخاٌخ  اتمتـات١ز١ات اٌّٛرٙ  ٌنٍٛن ، تيًّ اٌفللع١ـاً ٚاٌنٌٙٛ  ٚاٌّقاٌز  اٌفٛؿ٠ . 

، ٚاٌتٟ تـوق عٍٝ اٌزٛأ  Employee Behavior-Oriented Strategiesاٌّٛظم 

 Alotaibi et) اٌَاػل  ٌٍقّةء اٌنٍٛو١  ٌٍّٛظف١ٓ ِخً اٌتقآم ٚاٌٛػ ٚتمؼ٠ُ اٌّقٍِٛات

al., 2023.) 

ِمؼِٟ اٌغؼِ  امتزاح ً لاػؿان  ٚارـاءات ئٍةس اٌغؼِ  ئٌٝ تَـفات٠ي١ـ ٚ

حٙؼع تغ١١ـ اٌّٛالم اٌنٍب١  ٌٍقّةء  ١ـ  اٌقّةء ٌفيً اٌغؼِ  ٚاٌتقب١ـ عٓ اٌيىاٜٚ

(. ٚحاٌّخً، ٠ّىٓ تقـ٠م ئٍةس اٌغؼِ  Grönroos, 1988) اٌـا١ّٓ ٚاتصتفاظ حُٙ

ةء عٍٝ لٔٗ امتزاح  ٚرٙٛػ ِمؼِٟ اٌغؼِ  اٌؾ٠ٓ ٠ضاٌْٚٛ تَض١ش لعبائُٙ ٌتض٠ًٛ اٌقّ

 ,.Río-Lanzaet alاٌّتْـؿ٠ٓ ئٌٝ عّةء ؿا١١ّٓ ِٚغ١ٍَٓ حقؼ فيً اٌغؼِ  )

ا ػٚؿًا 2009 ًْ (. ٚحاٌتضؼ٠ؼ، ت ٠قؼ ئٍةس اٌغؼِ  ئرـاءً ِٕفـػاً فضن ، حً ٠ٍق  ل٠

ا فٟ امتقاػ  لٍ  اٌق١ًّ  ًّ ِٙWinning Back Customer’s Heart (Chang and 

Hung, 2018لأُٔٙ ٠ـ٠ؼْٚ لْ ٠قاٍِٛا ِقاٍِ  عاػٌ  حقؼ يىٜٛ ا١ٌتمؼَ اٌقّةء ح(. ف

ِٚٓ حُ ٠تٛلع اٌقّةء لْ تىْٛ إٌتائذ ِقمٌٛ  ِٚمبٌٛ  ِٚبـؿ . ٚتقـُّٙ ٌفيً اٌغؼِ . 

ٍةس اٌغؼِ  حٕاءً عٍٝ اٌتٛلقات اٌيغ١َ  اٌغاٍ  حاٌقؼاٌ  ئ٠مِْٛٛ حتم١١ُ فأُٙ 

٠ز   ِاَ عؼِ  ِياحٗ لٚ ٚاٌزٛػ . عٍٝ ٚرٗ اٌتضؼ٠ؼ، ٠ماؿْٔٛ ِقـفتُٙ حى١ف١  تقاًِ ِمؼ

حى١ف١  ِقاٍِ  اٌقّةء  عبـتُٙ ِمؼَ اٌغؼِ  ِع ىىٛاُ٘ حٕاءً عٍٝ ٠تقا٠ًِضؼث عٕؼِا  لْ

أحٕاء ع١ٍّ  اٍةس اٌغؼِ ، ٠تٛلع اٌقّةء عاػ ً لْ تتزاٚف ف .ا٢عـ٠ٓ فٟ م١الات ِّاحٍ 

 Socialٚفماً ٌٕلـ٠  اٌتباػي اترتّاعٟ . اٌّىام  اٌغناؿ  اٌتٟ صؼحت لحٕاء فيً اٌغؼِ 

Exchange Theory،  ٌٝلـ ئ اٌغؼِ  عٍٝ لٔٗ تباػي ٠تقـُ ف١ٗ اٌق١ًّ  ئٍةس٠ٕ 

 ٛػاٌغناؿ  حامتغؼاَ رٙ٘ؾٖ ٚتضاٚي ِإمن  اٌغؼِ  تق٠ِٛ ، فيً اٌغؼِ  ٔت١ز ٌغناؿ  



8 
 

)عٍٝ مب١ً الاٍةس لٞ ٠ماؿْ اٌقّةء تٛلقات  .(Cai and Qu, 2018ٍةس )الا

)لٞ ئػؿان الاٍةس ٚلػاء  ،اٌّخاي، اٌتٛلقات صٛي امتزاح  ِمؼَ اٌغؼِ  ٌفيً اٌغؼِ (

ً ٌٕلـ٠  عؼَ تأو١ؼ  الارـاءات اٌتَض١ض١  ٌّمؼَ اٌغؼِ  ٌٍتق٠ِٛ عٓ اٌفيً( ٚفما

ٚحاٌتاٌٟ فاْ ئٍةس اٌغؼِ  اٌفقاي ٘ٛ رقء ت . Disconfirmation Theoryاٌتٛلقات 

 Kimٌٗ ِٓ تأح١ـ عٍٝ إٌٛاتذ اٌنٍٛو١  الا٠زاح١  ٌٍقّةء )٠تزقل ِٓ ٔزاس اٌيـوات، ٌّا 

and So, 2023.) 

 (.Perceived Service Recovery Justice  اىعذاىح اىَذسمح لإصحغ اىخذٍح 2/2

فٟ اٌغؼِ  ِّا لؼ ٠إػٞ ئٌٝ عؼَ اٌـّا  / فيً اٌباً ِا ٠قأٟ اٌقّةء ِٓ ئعفالات

. فقٕؼِا تضؼث ِخً ٘ؾٖ ٚاتمتزاحات اٌنٍٛو١   ١ـ اٌّـ ٛي ف١ٙا ٌّمؼِٟ اٌغؼِ 

ٕفـ عؼػاً وب١ـاً ِٓ ٠  الاعفالات، ٠تقـُ ِمؼَ اٌغؼِ  ٌغبـ فمؼاْ اٌقّةء اٌضا١١ٌٓ ٚلؼ 

إٌّبٛل  اٌنٍب١ ، ٚاٌتضٛي اٌقّةء اٌّضت١ٍّٓ. ِٓ ح١ٓ إٌتائذ اٌيائق  ٌفيً اٌغؼِ ، اٌىٍّ  

عٓ اٌقةِ  اٌتزاؿ٠ ، ٚاٌنٍٛن اتٔتماِٟ ّؼ اٌقةِ  اٌتزاؿ٠ ، ٠ّٚا ٠إحـ حاٌتبق١  عٍٝ 

اٌغؼِات فٟ ئٍةس اٌغؼِ  عٍٝ لًِ  ٌٟٚؾا ٠ٕغـٓ ِمؼِ. اٌـحض١  ٚاتصتفاظ حاٌقّةء

ئعاػ  تض٠ًٛ اٌقّةء  ١ـ اٌـا١ّٓ ئٌٝ عّةء ؿا١ّٓ. ِٚع ؽٌه، لؼ تإػٞ ٘ؾٖ 

الارـاءات ئٌٝ ٔتائذ  اِْ  ٚ ١ـ صامّ ، مٛاء حإٌنب  ٌٍقّةء ِٚمؼِٟ اٌغؼِات عٍٝ 

ٍةس اٌغؼِ  ِتنا٠ٚ ، ٚوً ِٛلم ٠أتٟ ِع تضؼ٠اتٗ اٌفـ٠ؼ  ئ١ٍنت وً صاتت فصؼ مٛاء. 

ٍةس اٌغؼِ . ِٚٓ حُ فمؼ لٍبضت ئٚلٚرٗ اٌغُّٛ اٌتٟ لؼ تمًٍ ِٓ وفاء  ئرـاءات 

 ,.Filho et al) اٌّؼؿو  الاٍةسٔتائذ  ٌتفن١ـا ؿئ١ن١اً ٔلـ٠  اٌقؼاٌ  ئٓاؿًا ٔلـ٠ً 

ٍةس اٌغؼِ  اٌتٟ ٠مَٛ حٙا ِمؼِٛ ئرٙٛػ  اٌقّةء ٌقؼاٌ  ئػؿان ِٚٓ حُ فاْ (.2023

 (.Petzer et al., 2017اٌغؼِات ٌٙا تأح١ـ صامُ عٍٝ اٌنٍٛن اٌّنتمبٍٟ ٌٙإتء اٌقّةء )

اٌَّؼال١    اٌقّةء عٍٝ تؼع١ُ ٍف ٠ؼؿو١ٗناعؼ اٌيقٛؿ حاٌقؼاٌ  لٚ الأَاع اٌؾٞ ف

حاٌقؼاٌ  امتٕاػاً ئٌٝ رٙٛػ  اٌقّةء ىقٛؿ ، وّا ٠قتبـاٌقا١ٌ  اٌّـتبب  حاٌغؼِات اٌَّـف١ 
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ً ئٍةس اٌغؼِ  ٌّمؼَ اٌغؼِ    الا٠زاح١  تزاٖ ِمؼَ اٌغؼِ  نٍٛوُٙ ٚٔٛا٠اٌُ٘ ِضـواً لمام١ا

(Nikbin et al., 2012 .) 

 صحغ اىخذٍح.ٍفًٖ٘ اىعذاىح اىَذسمح لإ 1/2/2

ىذذٙـ  ٚامذذق  فذذٟ تم١ذذ١ُ اٌقّذذةء  Justice Theoryٌمذذؼ اوتنذذبت ٔلـ٠ذذ  اٌقؼاٌذذ  

 ;Rif and Mostafa, 2022تمتزاح  لٚ ؿػ فقً ِمؼِٟ اٌغؼِ  ٌٍفيً فٟ تمؼ٠ُ اٌغؼِ  )

Kim and So, 2023  ئٍذةس(، فمؼ حؼل عٍّاء اٌتن٠ٛك فذٟ ٔٙا٠ذ  اٌتنذق١ٕات فذٟ ػؿامذ 

اٌغؼِ  حامتغؼاَ ٔلـ٠  اٌقؼاٌ  ٚلؼ لوؼٚا عٍٝ ػٚؿ٘ا فٟ اٌتأح١ـ عٍٝ تم١١ُ اٌقّذةء ٌزٙذٛػ 

لْ ٔلـ٠  اٌقؼاٌذ  تنذتغؼَ  Lewis and McCann (2004)وّا لّٚش  .اٌغؼِ  ئٍةس

٠مذذَٛ حٙذذا ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  اٌتذذٟ  ئٍذذةسٕلذذـ ئٌذذٝ رٙذذٛػ لٚ امذتـات١ز١ات ٌتضؼ٠ذؼ ِذذا ئؽا وذذاْ ٠  

ٌٚذؾا فمذؼ تذُ امذتغؼاَ ٔلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ   ِٓ ٚرٙذ  ٔلذـ اٌقّذةء. تٌ  لَ عاػلٔٙا  عٍٝ اٌغؼِ 

ا ل٠ٛذًا عٍذٝ ؿّذا  ًـ ٌٍىيم عٓ اٌقؼ٠ؼ ِٓ إٌتائذ اٌّـتبب  حاٍةس اٌغؼِ ، حاعتباؿٖ ِإى

ئٓذاؿ  ٚتقذؼ حّخاحذ  (.Rif and Mostafa, 2022اٌقّذةء عذٓ رٙذٛػ ئٍذةس اٌغؼِذ  )

ٚحاٌتذاٌٟ، ؿوذق اٌبذاصخْٛ  (.Filho et al., 2023ئٍذةس اٌغؼِذ  )ع١ٍّذ  ِةئذُ ٌفضذٌ 

ئٍذذذةس اٌغؼِذذذ  ٚاٌقؼاٌذذذ  اٌّؼؿوذذذ  وي١ٌذذذ  تم١ّ١١ذذذ  ٌفيذذذً  امذذذتغؼاَ حيذذذىً ِتقا٠ذذذؼ عٍذذذٝ

(Muhammad and Gul-E-Rana, 2019; Umar, 2023.) 

ئٌذٝ لٔذٗ فذٟ ئٓذاؿ ع١ٍّذات اٌذؾٞ لذؼَ ٔلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ   Adams (1965)وّا ٠ي١ـ 

اٌتباػي اٌتٟ تضذؼث حذ١ٓ اٌقّذةء ِٚمذؼِٟ اٌغؼِذ ، فذاْ اٌقّذةء ٠مِٛذْٛ حّماؿٔذ  ِذؼعةت 

ع١ٍّ  اٌتباػي اٌتٟ تيًّ تىا١ٌم اٌفيً فٟ تمؼ٠ُ اٌغؼِ  ِخً اٌتىذا١ٌم اتلتَذاػ٠  ٚاٌٛلذت 

امذتـات١ز١ات  ٚاٌبال  ٚاٌتىا١ٌم إٌفن١  حاٌّغـرات إٌاتز  عٓ ع١ٍّ  اٌتباػي اٌتذٟ تيذًّ

اٌغؼِذذ  اٌّضذذؼػ  ِذذٓ لبذذً ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  ِخذذً اٌّبذذاٌ  إٌمؼ٠ذذ  ٚاتعتذذؾاؿ ٚاتمذذتبؼاي  ئٍذذةس

ٚلمٍٛي اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌتقاًِ، ٚم١امات اٌغؼِ  اٌتٟ ٠ذتُ تب٠ٛـ٘ذا ٌٍتقاِذً ِذع ِخذً تٍذه 

اٌضذذاتت لٚ اٌّٛالذذذم، ٚاٌَذذٛؿ  اٌّـتببذذذ  حامذذتزاح  ِٕلّذذذات اٌغؼِذذ ، ِٚماؿٔتٙذذذا ِذذذع 
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 عةلذ  ٚفٝ صاٌ  ٚرٛػ تٛافْ ح١ٓ اٌّؼعةت ٚاٌّغـرات فاْ. ٟ صاتت ِّاحٍ ا٢عـ٠ٓ ف

ٌٚىٕٗ ئؽا وأت إٌتذائذ لٚ اٌّغـرذات ت تماحذً تٛلقذات  ، تبـ فٟ تٍه اٌضاٌ  عاػٌتقاٌتباػي 

ِٚذٓ حذُ فأذٗ (. Nikbin et al., 2012اٌقؼاٌذ  )اٌقّةء فاْ ؽٌه ٠إػٜ ئٌٝ اٌيقٛؿ حقذؼَ 

تذإػٞ اٌتفذاعةت اتلتَذاػ٠  ٚاترتّاع١ذ  اٌتذٟ ٠ٕبذٛٞ ع١ٍٙذا فيذً  فماً ٌٕلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ ،ٚ

 ,Rif and Mostafaاٌغؼِ  ئٌٝ تم١١ُ اٌقّةء ٌٍقؼاٌ  الارـائ١ذ  ٚاٌتٛف٠ق١ذ  ٚاٌتفاع١ٍذ  )

2022 .) 

ف١ذٗ اٌقّذةء لٔٙذُ عٍِٛذٛا  ٠ؼؿناٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  حيىً عاَ ئٌٝ اٌّؼٜ اٌؾٞ تي١ـ ٚ

(. ٚفمذًا ٌٕلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ  تنذتٕؼ Nikbin et al., 2012ِقاٍِذ  عاػٌذ  لحٕذاء تٍمذٟ اٌغؼِذ  )

ئػؿاوات اٌقّةء ٌقؼاٌ  ئٍةس اٌغؼِ  ئٌٝ الارـاءات ٚإٌتائذ ٚاٌتفاعةت. فتق١ؼ اٌّقاٍِ  

قّةء ِذٓ اٌتفاعذً اٌقاػٌ  اٌتٛافْ ح١ٓ اٌّؼعةت ٚاٌّغـرات فٟ تباػي اٌغؼِات ٚتّىٓ اٌ

حيىً لفًْ ِع ِمؼَ اٌغؼِ . حّقٕٝ معـ، ٠تُ تضؼ٠ؼ اٌـّا ِٓ عةي ِؼٜ ئػؿان اٌقّةء 

 (. وّذا تيذ١ـBalaji et al., 2018لُٔٙ عٍِٛٛا حيىً عاػي لحٕاء ع١ٍّ  ئٍةس اٌغؼِذ  )

ِؼٜ ِقاٍِ  اٌقّةء حأَاع حقؼ تمذؼ٠ُ ىذىٜٛ صذٛي  ئٌٝاٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  

الأمذاك ٌم١ذاك  فذاْ ئػؿان اٌقؼاٌذ  ٘ذٛ(. ِٚذٓ حذُ Gohary et al. 2016ً اٌغؼِذ  )فيذ

 (. Rif and Mostafa, 2022) الاٍةسفقا١ٌ  ع١ٍّ  

تم١ذ١ُ  تفنذ١ـم١اق اٌغؼِات، ٠تفك اٌبذاصخْٛ عٍذٝ ل١ّ٘ذ  اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  فذٟ فٟ ٚ

(. ِٚذٓ Rif and Mostafa, 2022اٌتٟ ٠مؼِٙا ِمؼِٛ اٌغؼِذ  ) الاٍةساٌقّةء ٌزٙٛػ 

حُ فاْ الأػح١ات تمتـس لْ اٌقّةء ٠ّىٓ لْ ٠ياؿوٛا فٟ ئٍةس اٌغؼِ  ِٓ عةي ئػؿاوٙذُ 

ٌٍقؼاٌ ، ٚاٌتٟ تيًّ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  ٌّغـرات ئٍةس اٌغؼِ  )عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع(، ٚاٌقؼاٌذ  

اٌّؼؿو  لارـاءات ئٍةس اٌغؼِ  )عؼاٌ  الارذـاءات(، ٚاٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  ٌومذٍٛي اٌذؾٞ 

ً تُ اٌتقاِذذً حذذٗ ِقٙذذُ )عؼاٌذذ  اٌتقذذاِةت(. ٚحيذذىً لمامذذٟ فذذاْ اٌقّذذةء ٠َذذؼؿْٚ لصىاِذذ٠ذذ  ا

ٌتضؼ٠ؼ ِا ئؽا وأٛا ٠تقاٍِْٛ حبـ٠م  عاػٌ  ِٓ عؼِٗ. ٚ٘ؾا اٌيقٛؿ حاٌقؼاٌ  ٠ّىٓ لْ ٠إػٜ 

ئٌٝ لـاؿ حيأْ ِا ئؽا واْ اٌق١ًّ م١نتّـ فٟ ؿعا٠  ِمذؼَ اٌغؼِذ  لٚ ٠مذـؿ حذأْ اٌقةلذ  ت 
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تيذ١ـ الأػح١ذات ئٌذٝ (. ف٠Kim and So, 2023ؾ٘  ئٌٝ ِمذؼَ عؼِذ  معذـ )تنتضك ؽٌه ٚ

٠ٛارٙذذْٛ فيذذةً فذذٟ اٌغؼِذذ  ٠إمنذذْٛ ئػؿاوٙذذُ ٌٍقؼاٌذذ  عٍذذٝ اٌقؼ٠ذذؼ ِذذٓ  اٌذذؾ٠ٓ اٌقّذذةءلْ 

اٌقٛاِذذً: اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  ٌٍٕت١زذذ  لٚ اٌمذذـاؿ اٌٍّّذذٛك )عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع(، اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  

(، اٌقؼاٌ  اٌّؼؿوذ  ٌٍبـ٠مذ  ءاتٌٕت١ز  )عؼاٌ  الارـاٌلإرـاءات اٌّنتغؼِ  ٌٍٍٛٛي ئٌٝ ا

(. اٌتقذذاِةتؼاٌذذ  عاٌتذذٟ تذذُ اٌتقاِذذً حٙذذا عذذةي ع١ٍّذذ  صذذً لٚ ِقاٌزذذ  إٌذذقاع لٚ اٌفيذذً )

، ويذفت اٌؼؿامذذات اٌضؼ٠خذ  لْ اٌقّذذةء ٠م١ّذْٛ عؼاٌذذ  ئٍذةس اٌغؼِذذ  ٚفمذًا ٌقؼاٌذذ  لع١ذـاً ٚ

ؿات اٌتذذٟ تذذُ اتغاؽ٘ذذا )عؼاٌذذ  اٌتفنذذ١ـات ٚاٌّبذذـؿات اٌٛاّذذض  ٚاٌَذذـ٠ض  صذذٛي اٌمذذـا

 (.Gohary et al. 2016; Rif and Mostafa, 2022)اٌّقٍِٛات( 

 أتعاد اىعذاىح اىَذسمح لإصحغ اىخذٍح. 2/2/2

اٌغؼِذذذ  فذذذٟ عؼاٌذذذ  اٌتٛف٠ذذذع، ٚعؼاٌذذذ   ٍذذذةستتّخذذذً لحقذذذاػ اٌقؼاٌذذذ  اٌّؼؿوذذذ  لا

الارـاءات، ٚعؼاٌ  اٌتفاعةت اٌتٟ تٕمنُ حؼٚؿ٘ا ئٌٝ عؼاٌ  اٌتقاِةت ٚعؼاٌذ  اٌّقٍِٛذات 

 ٠ّٚىٓ امتقـاّٙا وّا ٠ٍٟ:

تي١ـ ئٌٝ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  ٌّغـرات لٚ   Distributive justiceعذاىح اىر٘صيع  (ل 

(. وّذا تيذ١ـ ئٌذٝ تغَذ١ٌ Holloway et al., 2009اٌغؼِذ  ) ئٍذةسٔتذائذ 

ِخذً امذتـػاػ  ٌتَض١ش ٚتق٠ِٛ فيذً اٌغؼِذ  ِمؼَ اٌغؼِ اٌّٛاؿػ اٌّاػ٠  ِٓ لبً 

 Río-Lanza etالأِٛاي، ٚاتمتبؼاي، ٚاٌغَِٛات عٍذٝ اٌيذـاء فذٟ اٌّنذتمبً )

al.,2009 اٌغؼِذذ ،  ئٍذذةس(. وّذذا تيذذ١ـ عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع ئٌذذٝ تم١ذذ١ُ اٌقّذذةء ٌٕتذذائذ

ِٚذذٓ حذذُ ٠تّخذذً  ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  ٠ّىذذٓ لْ ٠قذذُٛ عنذذاؿتُٙ. فذذاٌقّةء ٠ذذأٍِْٛ فذذٟ لْ

رٛ٘ـ عؼاٌ  اٌتٛف٠ع فٟ اٌتـو١ق عٍذٝ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  ٌٕتذائذ لٚ ِغـرذات ع١ٍّذ  

تتقٍذذذذك حّنذذذذتٜٛ ٚٓب١قذذذذ  اتعتذذذذؾاؿات ، ٚاٌغؼِذذذذ  ِذذذذٓ لبذذذذً اٌقّذذذذةء ئٍذذذذةس

ً  تيذذ١ـٚ (.Mohamad et al., 2011ٚاٌتق٠ْٛذذات ) ئػؿان اٌقّذذةء ئٌذذٝ  ل٠ْذذا

ٌتغَذ١ٌ اٌّذٛاؿػ ٌتَذض١ش ٚتقذ٠ِٛ  ٠تبٕا٘ا ِمؼَ اٌغؼِذ َٔاع اٌتٟ الاٌؼؿر  
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اٌقؼاٌذ   عٍذٝوّذا تـوذق عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع  (.Ding and Lii, 2016) فيذً اٌغؼِذ 

اٌٍّّٛمذذ  ِخذذً عذذؼِات اتمذذتبؼاي  إٌتذذائذاٌّؼؿوذذ  ٌٍٕتذذائذ ٚاٌتذذٟ ٠ّىذذٓ لْ تيذذًّ 

فٙذذٟ تتْذذّٓ ئصنامًذذا حذذأْ ٔت١زذذ  اٌتفاعذذً حقذذؼ ٚامذذتـػاػ الأِذذٛاي،  ٚاٌغَذذِٛات

 ;Petzer et al., 2017ِٛارٙ  اٌغؼِ  اٌنذٍب١  ٚاٌيذىٜٛ اٌةصمذ  وأذت عاػٌذ  )

Filho et al., 2023.) اٌتق٠ْٛذات ؛ ِخذ١ًتقٍذك الأِذـ حيذىً لمامذٟ حإٌتذائذف 

 ,Shin et al., 2018; Cai and Quإٌّّٛصذ  ٌٍقّذةء لحٕذاء اٍذةس اٌغؼِذ  )

تزنؼ عؼاٌ  اٌتٛف٠ع ِؼٜ ىقٛؿ اٌقّةء حأُٔٙ عٍِٛذٛا ِقاٍِذ  عاػٌذ   وّا(. 2018

ف١ّذذا ٠تقٍذذك حٕت١زذذ  ئٍذذةس اٌغؼِذذ  إٌٙائ١ذذ ، ص١ذذج ٠ذذتُ تم١١ّٙذذا حٕذذاءً عٍذذٝ اٌفٛائذذؼ 

 (.Kim and So, 2023اٌتق١ْ٠ٛ  ٌفيً اٌغؼِ  )

تيذذذذ١ـ ئٌذذذذٝ عؼاٌذذذذ  اٌن١امذذذذات   Procedural justiceعذاىةةةةح الإظةةةةشا اخ  (ي 

ِٓ لبً  لاٍةس فيً اٌغؼِ ٚاٌق١ٍّات اٌةفِ   ٌّقا١٠ـ اٌّنتغؼِ ٚالارـاءات ٚا

تـوذذق عٍذذٝ اٌبـ٠مذذ  اٌتذذٟ ٠ذذتُ ِذذٓ فٙذذٟ  .ٍذذأقٟ اٌمذذـاؿات ٌٍٍٛذذٛي ئٌذذٝ إٌتذذائذ

عةٌٙا اٌٍٛٛي ئٌٝ إٌتائذ لٚ اٌّغـرذات. ٌٚذؾٌه فأذٗ صتذٝ ِذا ئؽا ؿّذٝ اٌق١ّذً 

ؿحّذا  ٍذةساٌغؼِذ  اٌّقـّٚذ  فذاْ تم١ذ١ُ اٌق١ّذً ٌلإ ئٍةسعٓ ٔٛع امتـات١ز١  

اٌغؼِذذ   ئٍذذةس٠ىذذْٛ ّذذق١فا حنذذب  اٌق١ٍّذذ  اٌّتبقذذ  فذذٟ اٌضَذذٛي عٍذذٝ ٔتذذائذ 

(Nikbin et al., 2012 .)ٚ تي١ـ عؼاٌذ  الارذـاءات ئٌذٝ اٌق١ٍّذ  اٌتذٟ ٠ذتُ اٌتقٙذؼ

حٙذذا ِذذٓ لبذذً ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  ٌتذذؼاؿن فيذذً اٌغؼِذذ ، ٚاٌتذذٟ تيذذًّ مذذـع  اتمذذتزاح  

 ,.Mohamad et alٌٛ  اٌٍٛذٛي ِٚـٚٔذ  ئرذـاءات ٚم١امذات اٌيذـو  )ٚمذٙ

وّا تي١ـ ئٌٝ الأما١ٌ  اٌتذٟ تنذتغؼِٙا اٌيذـوات ٌٍتقاِذً ِذع اٌّيذىةت  (.2011

اٌتٟ تٕيأ لحٕاء تمؼ٠ُ اٌغؼِ  فٟ رٛأ  ِخً مٌٙٛ  اٌٍٛٛي لٚ الاتاص ، ٚتٛل١ذت / 

فٙذٟ (. Río-Lanza et al., 2009مذـع  ِقاٌزذ  اٌيذىٜٛ، ِٚـالبذ  اٌق١ٍّذات )

ٚمذـع  ٌٍتضىُ فٟ اٌق١ٍّ ، ٚاٌتضىُ فذٟ اٌمذـاؿ،  اٌفـع١  اٌّتّخٍ  فٟالأحقاػ  تيًّ
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ٚلبذٛي اٌّنذإ١ٌٚ  ِقاٌز  اٌيىاٜٚ، ِٚـٚٔ  ِمؼِٟ اٌغؼِات فذٟ صذً اٌّيذىةت، 

(Filho et al., 2023; Kim and So, 2023.) 

ئٌٝ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  ف١ّا ٠تقٍك  Interactional justice عذاىح اىرفاعحختي١ـ 

وّا تي١ـ ئٌٝ اٌبـ٠م  لٚ  ،اٌغؼِ  ئٍةسحاٌّقاٍِ  اٌتٟ ٠تٍما٘ا اٌقّةء عةي ع١ٍّ  

ٚاٌؾٞ ٠يًّ مؿاء  ،اٌغؼِ  ٚاٌتقاًِ ِع اٌقّةء ئٍةسالأمٍٛي اٌؾٞ ٠تُ حٗ تٕف١ؾ ع١ٍّ  

 Mohamad)اؿات اٌقّةء حيأْ تقآم اٌّٛظف١ٓ ٚاٌٛػ ٚاٌّزاٍِ  ٚاٌتفن١ـات ٚاتعتؾ

et al., 2011.)  ٌٝوما١ٌ  اٌتٟ ٠تبٕا٘ا ِمؼَ اٌغؼِ  ٌٍتقاًِ ٌ  اٌّؼؿو اٌقؼاٌ فٟٙ تي١ـ ئ

حأْ تفاعً  اٌيقٛؿوّا تي١ـ ئٌٝ  (.Ding and Lii, 2016ِع فيً اٌغؼِ  ٚئٍةصٙا )

 Petzer etٚاٌيىٜٛ اٌةصم  واْ عاػتً )صؼٚث فيً اٌغؼِ  ِمؼَ اٌغؼِ  حقؼ ِٛارٙ  

al., 2017.)  فٟ اٌقةل  ِع ِمؼَ  ٠ٚتقٍك ٘ؾا إٌٛع ِٓ اٌقؼاٌ  حاٌزٛأ   ١ـ اٌـم١ّ

، فٟٙ تتّْٓ حيىً لمامٟ مّات اٌتباػي اٌتٟ تنتٍقَ اٌتٛاًٍ ٚاٌّقاٍِ  اٌغؼِ 

فٟٙ تقىل حيىً لمامٟ  (.اٌيغ١َ  )عٍٝ مب١ً اٌّخاي، اٌٍبال  ٚاتصتـاَ ٚاٌتفن١ـات

ِةءِ  ٍٚؼق تفاعٍُٙ ِع ِمؼِٟ اٌغؼِ  لحٕاء ئٍةس اٌغؼِ . ِؼٞ ئػؿان اٌقّةء ٌّؼٜ 

 Shin et al., 2018; Kim and، ٚالاعةً، ٚاتصتـاَ )اٌقاػٌ فٟٙ تتقٍك حاٌّقاٍِ  

So, 2023 .)تي١ـ ئٌٝ اٌبـ٠م  اٌتٟ تتقاًِ حٙا اٌيـو  لٚ ِٛظفٛ٘ا ِع اٌقّةء  وّا

ٗذشَو مو ٍِ عذاىح (. Filho et al., 2023ٚاٌتٛاًٍ ِقُٙ فٟ م١اق ع١ٍّ  اٌيىٜٛ )

 ,Gohary et al. 2016; Rif and Mostafaاىرعاٍحخ ٗعذاىح اىَعيٍ٘اخ  

2022.)  

تيذذ١ـ ئٌذذٝ اٌّقاٍِذذ  اٌقاػٌذذ  اٌتذذٟ   justice Interpersonalعذاىةةح اىرعةةاٍحخ  (د 

(. Nikbin et al., 2012ئرذـاءات ئٍذةس اٌغؼِذ  )٠تٍما٘ذا اٌقّذةء عذةي تٕف١ذؾ 

اٌؼؿر  اٌتٟ ٠تُ ف١ٙا ِقاٍِذ  اٌقّذةء حذأػي ٚاصتذـاَ ِذٓ لبذً ِمذؼِٟ وّا تي١ـ ئٌٝ 

اٌغذذؼِات لٚ اٌّذذٛظف١ٓ اٌّيذذاؿو١ٓ فذذٟ تٕف١ذذؾ ئرذذـاءات ئٍذذةس اٌغؼِذذ  لٚ تضؼ٠ذذؼ 

ف١ٙذذا اٌق١ّذذً  ٠يذقـتقٕذذٝ اٌؼؿرذ  اٌتذذٟ  فٙذذٟ(. Ding and Lii, 2016إٌتذائذ )
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 ئٍذةسع١ٍّذ   قؼاٌ  اٌتفاعةت اٌبيـ٠  ِٓ لبً ِٛظفٟ ِٕلّذات اٌغذؼِات عذةيح

اٌغؼِذذ ، فٙذذٟ حقذذؼ ِذذٓ لحقذذاػ اٌقؼاٌذذ  اٌتفاع١ٍذذ  اٌتذذٟ تـوذذق عٍذذٝ صنامذذ١  اٌقةلذذات 

 .(Rif and Mostafa, 2022) اٌيغ١َ 

وفا٠ذذ  ٍٚذذؼق ِذذؼٞ تيذذ١ـ ئٌذذٝ   Informational justiceعذاىةةح اىَعيٍ٘ةةاخ  (ػ 

اٌتذذٟ تقذذـُ ٌٙذذا اٌقّذذةء ٚو١ف١ذذ   اٌّقٍِٛذذات اٌتذذٟ تفنذذـ لمذذباي الأصذذؼاث اٌنذذٍب١ 

١ـوق ٘ؾا اٌبقؼ عٍٝ عؼاٌ  اٌتفنذ١ـات ٚاٌتبـ٠ذـات اٌّمؼِذ  ٌٍقّذةء ف. اٌتقاًِ ِقٙا

ـوذق عٍذٝ ِذا لٞ لٔذٗ ٠(. Nikbin et al., 2012حيأْ اٌمـاؿات اٌتٟ تُ اتغاؽ٘ا )

ئؽا واْ اٌقّةء ٠تٍمذْٛ اٌتفنذ١ـات ٚاٌّبذـؿات اٌىاف١ذ  ٚاٌَذاػل  لاٍذةس اٌغؼِذ  

(Ding and Lii, 2016 .)ٌاٌىفا٠  ٚاٌَّؼال١  اٌّؼؿوذ  ٌٍّقٍِٛذات وّا تي١ـ ئ ٝ

اٌتٟ تفنـ لٚ تيـس لمباي إٌتائذ لٚ اٌّغـرات اٌنٍب١  لٚ  ١ـ اٌّـ ٛي ف١ٙا ِٓ 

 (.Rif and Mostafa, 2022) اٌقّةءبً ل  

 (.Customer Forgivenessذغاٍػ اىعَيو   3/2

 Universalعٍٝ اٌـ ُ ِٓ لْ اٌتناِش ٘ٛ لصؼ اٌفْائً الأنا١ٔ  اٌقا١ٌّ 

Human Virtues ٗٚعٍٝ اٌـ ُ ِٓ ل١ّ٘تٗ فٟ ح١لات الأعّاي، ئت لٔٗ ٌُ ٠تُ إٌلـ ف١ ،

ا فٟ م١اق اٌتن٠ٛك اتمتٙةوٟ.  ًـ فٟ تٛر١ٗ فٟ ا٢ٚٔ  الأع١ـ  حؼل اٌباصخْٛ  فمؼئت ِإع

قٍٗ لاحةً ٌٍتبب١ك عٍٝ اٌقةلات ٚر٘ؾا اٌّفَٙٛ ٔلـ٠اً ٚتزـ٠ب١اً  ٌتأ١ًٍاٌزٙٛػ اٌبضخ١  

 ,Tsarenko and Tojibم١اق ئٍةس اٌغؼِ  )فٟ ء ِٚمؼِٟ اٌغؼِات ح١ٓ اٌقّة

2012; Casidy and Shin, 2015; Harrison-Walker, 2019 .) ِٓ ٌٗٔٚؾا فا

اٌّخ١ـ ٌة٘تّاَ اٌتقـع عٍٝ ِا١٘  اٌتناِش ٚتأح١ـٖ عٍٝ مٍٛن اٌّنتٍٙه. فاٌتناِش ت 

 ٠Condoningغتٍم عٓ اٌتغاّٟ  ، ف٠ٛٙقٕٟ اٌتغاّٟ عّا صؼث لٚ تبـ٠ـٖ لٚ ٔن١أٗ

and Excusingتقـُ  ٠ٞمبً لٚ ٠بـؿ اٌْـؿ اٌؾ لؼ ، ِّا ٠قٕٟ لْ اٌق١ًّ اٌّتْـؿ

ا عٓ إٌن١اْ  ًْ ، لأٔٗ ٠ّىٓ ٌٍق١ًّ لْ ٠تناِش لٚ Forgettingٌٗ. وّا ٠غتٍم اٌتناِش ل٠
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ا، اٌتناِش ت ٠قٕٟ اٌَّاٌض   ًـ ٟ٘  . فاٌَّاٌض ٠Reconciliationغفـ ػْٚ ٔن١اْ. لع١

ا، ٌىٓ ت صؼٚث اٌامتقاػ  ِياعـ اٌمـي ٚاتٌتقاَ حقؼ  ًِ تزاٚف. فمؼ ٠ناِش اٌفـػ ا٢عـ تّا

 (. Harrison-Walker, 2019) تٛرؼ ٌؼ٠ٗ ؿ ب  فٟ امتقاػ  اٌقةل 

ضٛي اتمتزاح  اتٔتما١ِ  ع١ٍّ  ِتقّؼ  ت   ٗحأٔ اٌتناِش اٌؼؿاماتتَم ِقلُ ف

اٌتناِش ٠ٕبٛٞ عٍٝ تم١ًٍ اتمت١اء لٚ اٌغْ  تزاٖ فٚاٌنٍب١  ئٌٝ امتزاح  ئ٠زاح١ .  

ِمؼَ ٚحؼء اٌّق٠ؼ ِٓ اٌّياعـ ٚالأفىاؿ ٚاٌنٍٛو١ات الا٠زاح١  تزاٖ  اٌّتنب  فٟ اٌْـؿ

( 2اٌنٍب١  ٚ )اٌّياعـ ( أغفاُ فٟ 2. ٚحاٌتاٌٟ، فاْ ٚرٟٙ ع١ٍّ  اٌتناِش ّ٘ا )اٌغؼِ 

١غتاؿ اٌفـػ لْ ، ف٘ٛ اعت١اؿ اٌفـػٌتناِش فاف٠اػ  فٟ اٌّياعـ ٚاٌنٍٛو١ات الا٠زاح١ . 

١ّىٓ تَٛؿ اٌتناِش عٍٝ لٔٗ ف (.٠Harrison-Walker, 2019ناِش لٚ ت ٠ناِش )

ـوق فٟ اٌّماَ الأٚي عٍٟ اتمتزاحات اٌؼاع١ٍ  ٛ ٠ع١ٍّ  اٌتألٍُ اٌّـتىق  عٍٝ اٌقآف ، فٙ

اٌتناِش . ف١قتبـ (Tsarenko and Tojib, 2011, 2012) ٌةٔتٙان اٌؾٞ صؼث ٌٍق١ًّ

ِٓ امتـات١ز١ات اٌّٛارٙ  اٌتٟ ٠نتغؼِٙا الأفـاػ ٌٍتقاًِ ِع اٌتزاٚفات اٌتٟ  اً ٚاصؼ

لْ اٌقؼ٠ؼ ِٓ اٌؼؿامات لؼ حضخت فٟ امتـات١ز١ات اٌتقاًِ ٚعٍٟ اٌـ ُ ِٓ تضؼث ِقُٙ. 

ِع اٌقّةء فٟ م١اق الأعّاي امتزاح ً ٌفيً اٌغؼِ ، فمؼ ل فٍت اٌتناِش وامتـات١ز١  

ٟ ِقلُ ٌماءات اٌغؼِ ، ت ٠تٛلع اٌقّةء فيةً، ٌؾٌه ِٓ اٌّـرش لْ تىْٛ فتى١م ٘اِ . ف

عٕؼِا ٠ضؼث اٌفيً، ت ٠قبـ اٌقّةء فمٔ عٓ ٚ" ت ٠ٛرؼ فيً ".  إٌمب  اٌّـرق١  الأ١ٌٚ 

، ٌٚىٓ اٌفيً ٠نب  اعتةتً فٟ عةل  اٌتباػي. وي١ٌ  فضن  ِزّٛع  ِٓ اٌّياعـ اٌنٍب١ 

٠ٚناعؼ اٌقّةء عٍٝ "امتقاػ   ،ٍٝ تم١ًٍ اٌّياعـ اٌنٍب١ ٌٍتى١م، ٠قًّ اٌتناِش ع

ٌقةل  ِع ِمؼَ مٍٛو١ات ئعاػ  حٕاء ااٌتٛافْ إٌفنٟ"، ِّا ٠ضفق اٌق١ًّ عٍٝ اتٔغـآ فٟ 

 ;Tsarenko and Tojib, 2011, 2012اٌغؼِ  ٌتضم١ك ٔتائذ اٌغؼِ  اٌّخٍٝ )

Harrison-Walker, 2019.) 

ً  ٠ٚقتبـ فيً اٌغؼِ  لِـاً  ـحه عةل  اٌقّةء حّمؼَ اٌغؼِ . ف١ٛظم ِمؼِٛ ٠ٚ   صت١ّا

-Muhammad and Gul-e)اٌفقاي اٌغؼِ  ٚاٌقّةء ِٛاؿػُ٘ ٌتٕف١ؾ ئٍةس اٌغؼِ  
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Rana, 2020 ِٛٚتيًّ امتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ ، الارـاءات اٌتٟ ٠تغؾ٘ا ِمؼ .)

اٌفقاٌ  تبؼ٠ؼ اٌّياعـ  ٍةسالااٌغؼِ  وـػ فقً ٌفيً اٌغؼِ . ف١ت١ش امتغؼاَ امتـات١ز١ات 

اٌنٍب١ ، ٚ٘ٛ عَٕـ صامُ ٌٍتناِش، ف١ـ   اٌقّةء حيىً عاَ فٟ امتقاػ  تٛافُٔٙ 

عٍٝ امتقؼاػ ٌٍتناِش  فُٙٚحاٌتاٌٟ  .اٌقآفٟ حقؼ تقـُّٙ ٌضٛاػث فيً اٌغؼِ 

(Tsarenko and Tojib, 2011 فاٌتناِش وامتـات١ز١  ٌٍتى١م تمًٍ ِٓ فزٛ  اٌيقٛؿ .)

(. فمؼ ٠غفـ اٌقّةء أتٙاوات اٌقةِ  اٌتزاؿ٠  Harrison-Walker, 2019) حاٌقؼاٌ 

لوخـ عٕؼِا ٠تؾوـْٚ اٌغؼِات اٌز١ؼ  ٚاٌتزاؿي اٌناحم  اٌّّتق  ِع اٌقةِ  اٌتزاؿ٠ ، لٚ 

ٍةس اٌغؼِ . ِٚٓ حُ ٠قتبـ اٌتناِش ٓـ٠م  ئ٠زاح١  ئعٕؼِا تتبٕٝ اٌيـو  امتـات١ز١ات 

تأم١ل اٌّياعـ ت١ّٙؼاً ٌفىاؿ ٚالأفقاي صٛي ِمؼَ اٌغؼِ  ٌتغ١١ـ اتزاٖ اٌّياعـ ٚالأ

 (.Rasouli et al., 2022الا٠زاح١  فٟ اٌقةل  )

ٌتم١ًٍ فقاٌ  ٠تُ تقـ٠م تناِش اٌقّةء عٍٝ لٔٗ ع١ٍّ  ٚفٟ م١اق فيً اٌغؼِ ، 

فيً  صؼٚث ِمؼَ اٌغؼِ  حقؼِع اٌغْ  ٚاتمتقؼاػ ٌٍتغٍٟ عٓ اتٔتماَ ٚتقق٠ق اٌتقآم 

٠تأحـ حاٌقؼ٠ؼ ِٓ اٌقٛاًِ اٌتٟ  اٌقّةء٠ٚبؼٚ لْ تناِش  .(Chen et al.,2022) اٌغؼِ 

اٌقٛاًِ اٌّٛلف١  ٚلىاؿت ئ١ٌٙا اٌؼؿامات اٌناحم  ِٕٚٙا اٌضاٌ  اٌقم١ٍ  ٌٍبـع اٌّتناِش، 

-Muhammad and Gul-Eٚعَائٌ اٌقةل  ح١ٓ اٌق١ًّ ِٚمؼَ اٌغؼِ  ) ،لٚ اٌن١ال١ 

Rana, 2020خاي، ١ّ٠ً اٌقّةء ئٌٝ اٌتغاّٟ عٓ فيً اٌغؼِ  حنب  قٍٝ مب١ً اٌّ(. ف

ا لْ ٠غفـٚا فيً  ِمؼَعٛاًِ  ١ـ ِتٛلق  عاؿر  عٓ م١بـ   ًْ اٌغؼِ . ِٚٓ اٌّضتًّ ل٠

اتغاؽ تؼاح١ـ عةر١  ِٕامب  ٚفٟ اٌٛلت فٟ صاٌ  ئػؿاوُٙ ٌم١اَ ِمؼَ اٌغؼِ  حاٌغؼِ  

ئٌٝ  ٚمّقتٗاٌغؼِ  ٚوفاءتٗ  ِمؼَحالاّاف  ئٌٝ ؽٌه، ٠ّىٓ لْ تإػٞ ٔقا٘  إٌّام . 

فاٌتناِش ٘ٛ تغ١١ـ ىغَٟ،  (.Yang and Hu, 2021) اٌخم  ٚتؼع١ُاٌقّةء  تناِش

 تزاٖ ِٓ تنب  فٟ اٌْـؿ Intrapersonal, Prosocial Changeئ٠زاحٟ ارتّاعٟ 

لـ ئ١ٌٗ عٍٝ لٔٗ ف١ٍْ  ، ٚعٍٝ اٌـ ُ ِٓ لفقاٌٗ اٌّإؽ٠  ٌٍق١ًّ ٠ّىٓ  Virtue اٌباً ِا ٠ٕ 

عٓ امت١ائُٙ لٚ  اٌقّةءلْ تنًٙ ئٍةس اٌقةل . ف١لٙـ تناِش اٌقّةء عٕؼِا ٠تغٍٝ 
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 ْبُٙ ٠ٚلٙـْٚ مٍٛو١ات ٚػ٠  تزاٖ ِمؼَ اٌغؼِ  اٌؾٞ تنب  حاٌْـؿ ٌٍق١ًّ 

(Harrison-Walker, 2019; Muhammad and Gul, 2020 ْٚاٌتٟ ٠ّىٓ ل ،)

اٌتناِش اٌـفا١٘  اٌقم١ٍ  ٚاٌزنؼ٠ ، ٚحإٌنب  ، ٠ققف ٌٍقّةءتف١ؼ ٓـفٟ اٌقةل . حإٌنب  

ئٌٝ تم١ًٍ اٌىٍّ  إٌّبٛل  اٌنٍب١ ، ٚف٠اػ  اتصتفاظ اٌتناِش ٌّمؼِٟ اٌغؼِات، ٠إػٞ 

وّا   (.Muhammad and Gul-e-Rana, 2019; Yang and Hu, 2021حاٌقّةء )

اٌقّةء ٌٍتغٍٟ عٓ اتٔتماَ ٚاٌنٍٛو١ات اٌّؼِـ  عٍٝ لٔٗ امتقؼاػ اٌقّةء ٠ قـع تناِش 

ؽات اٌٍَ   الاٍةسالأعـٜ، ٚاتمتزاح  حبـق حٕاء  حقؼ أتٙان اٌخم  اٌّإمنٟ ٚرٙٛػ 

(Shin et al., 2018.) 

ٚ ً م١اق مٍٛن فٟ وب١ـ  ٠ىتن  ِفَٙٛ اٌتناِش ا٢ْ ل١ّ٘  ِا مبك،  عٍٝتأم١نا

 فتتّخً(. Casidy and Shin, 2015ٍةس اٌغؼِ  )ئ، تم١ّا فٟ م١اق اٌّنتٍٙه

 اٌق١ًّ ، ص١ج ٠تناِشتقؼ٠ً اٌقةلات  ١ـ اٌّتٛافٔ  فٟاٌٛظ١ف  اٌـئ١ن١  ٌٍتناِش 

اٌّتْـؿ حّزـػ لْ تٙؼل ػٚافقٗ ٌةٔتماَ ٚاٌتزٕ  ِع اٌـ ب  فٟ امتقاػ  إٌٛا٠ا اٌضنٕ  ِع 

 حّخاح اٌتناِش ٠قتبـ اٍةس اٌغؼِ ، م١اق ٌؾٌه، فٟ اٌّتنب  فٟ اٌْـؿ. ِمؼَ اٌغؼِ  

 ,Muhammad and Gul-e-Ranaاٌّؼِـ )امتقؼاػ ٌٍتغٍٟ عٓ اتٔتماَ ٚاٌنٍٛن 

. فقٍٝ اٌـ ُ ِٓ فٛائؼ اٌتناِش ٌىً ِٓ اٌقّةء ِٚمؼِٟ اٌغؼِات، ت ٠قاي ِٓ (2019

غاٌباً فاٌَق  عٍٝ ِنٛلٟ اٌغؼِات امتؼعاء لٚ التـاس تناِش اٌق١ًّ حقؼ فيً اٌغؼِ . 

ٌؼ٠ُٙ ػافع ٠ٚتٌٛؼ اٌغْ  حقؼ أتٙان صمٛلُٙ الأعةل١  لٚ إٌفن١ ، ِا ٠يقـ اٌقّةء ح

تٔتماَ. ِٚٓ حُ ٠تبٍ  اٌتناِش ِٓ اٌقّةء اٌّتْـؿ٠ٓ اٌتغٍٟ عٓ ؿ بتُٙ فٟ ئ٠ؾاء ِٓ ا

ِٚٓ اٌقةل  حيىً عاَ.  عٍٝ تؼع١ُتنب  فٟ ّـؿُ٘ )ِمؼَ اٌغؼِ ( ٚاٌقًّ حؼتً ِٓ ؽٌه 

 لؼْـؿ٠ٓ حق١ؼاً عٓ ٍَِضتُٙ اٌؾات١  ٚٔضٛ ا٢عـ٠ٓ، تٛر١ٗ تـو١ق اٌقّةء اٌّت حُ فاْ

، ٚ٘ٛ ِا ٠ّىٓ لْ (Yang and Hu, 2021)ُٙ ِع ِمؼَ اٌغؼِ  ٠ق٠ؼ ِٓ فـً تناِض

 .٠تضمك ِٓ عةي ئػؿاوُٙ ٌقؼاٌ  رٙٛػ ئٍةس اٌغؼِ 
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value co-creation). 

اٌنذاحم  لْ اٌّقـفذذ  ٘ذٟ اٌَّذؼؿ اٌـئ١نذذٟ ٌٍّٕافنذ  فذٟ اٌب١لذذ   اٌؼؿامذات لّٚذضت

 تفْذ١ةت. حالاّذاف  ئٌذٝ ؽٌذه، لٍذبضت اٌتذٟ تتنذُ حذاٌتغ١ـ اٌّنذتّـاٌتىٌٕٛٛر١  اٌضا١ٌذ  

إٌّتزات ٚاٌغؼِات لوخـ تقم١ذؼاً، ِّذا ػفذع اٌيذـوات ٌٍبضذج عذٓ لفىذاؿ اٌّـتبب  حاٌقّةء 

ٌٚذؾٌه (. Opata et al., 2019)ِذٓ عّةئٙذا غؼِات اٌزؼ٠ؼ  تتقٍك حتب٠ٛـ إٌّتزات ٚاٌ

حيذذىً ِتقا٠ذذؼ ٔضذذٛ اٌّذذٛاؿػ  ١ذذـ اٌٍّّٛمذذ  ِخذذً تضذذٛي ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات ٌٍتـو١ذذق  فمذذؼ

 فذذذٟ ا٢ٚٔذذذ  اتع١ذذذـ  اٌّقٍِٛذذذات ٚاٌقةلذذذات ِذذذع اٌقّذذذةء ٚاٌّيذذذاؿو  فذذذٟ عٍذذذك اٌم١ّذذذ 

(AbdelAziz et al., 2021 .)ٔذالو  فمذؼPrahalad and Ramaswamy (2004) 

فذٟ مذ١اق اٌتنذ٠ٛك وٕمبذ   Service Dominant Logic (SDL)ِٕبك ١ّٕ٘  اٌغؼِذ  

أبةق لأحضاث اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ ، ٚاٌؾٞ ٠فتـُ لْ اٌم١ّ  ٠ذتُ تضؼ٠ذؼ٘ا ٚئٔيذاء٘ا 

لذذـ ئٌذٝ اٌقّذذةء عٍذذٝ لٔٙذُ ِيذذاؿو١ٓ ٔيذذب١ٓ فذذٟ  ِذذعحيذىً ِيذذتـن  اٌقّذةء، ِٚذذٓ حذذُ ٠ٕ 

١ٓ مٍب١١ٓ ) ِزـػ ْ ٠ىٛٔٛالاٌّيتـن ٌٍم١ّ  حؼتً ِٓ  اٌغٍك  ,Vargo and Luschِنتمبٍ 

2004.) 

عٍٝ اٌـ ُ ِٓ الأ١ّ٘  اٌّتقا٠ذؼ  ٌٍقّذةء وّبذؼع١ٓ ِيذاؿو١ٓ فذٟ عٍذك اٌم١ّذ ، ت ٚ

ٚاٌفٛائذؼ  عٍذك اٌم١ّذ اٌّياؿو  فذٟ ٠ قـع اٌىخ١ـ عٓ لمباي ِياؿوتُٙ ٓٛاع١  فٟ لٔيب  

وّذذا لْ ٕ٘ذذان  .ِذذٓ اٌّيذذاؿو  فذذٟ لٔيذذب  اٌّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ اٌتذذٟ ٠تٛلقٙذذا اٌقّذذةء 

تٕاٌٚذذت  ؽٌذذه،عذذةٚ  عٍذذٝ . اٌم١ٍذذً ِذذٓ اٌؼؿامذذات لذذؼ حضخذذت فذذٟ ٘ذذؾا اٌّّٛذذٛع تزـ٠ب١ذًذا

ٚ ِمذؼِٟ اٌغذؼِات لات حيذىً ؿئ١نذٟ ِذٓ ِٕلذٛؿ اٌيذـو ا اٌّّٛذٛعالأحضاث اٌضا١ٌذ  ٘ذؾ

ٓ ِٕلذٛؿ اٌيذـوات، فّذ .(Lee and Kim, 2018) ػّٚٔا اٌتـو١ق عٍذٝ ِٕلذٛؿ اٌقّذةء

٠ّىٓ ٌٍقّةء اٌّياؿو١ٓ فٟ عٍك اٌم١ّ  اٌّناعؼ  فٟ تب٠ٛـ ِٕتزات / عؼِات رؼ٠ؼ . ئٌٝ 

رأ  ؽٌه، ٠ّىذٓ لْ تنذاعؼ اٌتق١ٍمذات اٌذٛاؿػ  ِذٓ اٌقّذةء اٌيذـوات عٍذٝ تضنذ١ٓ رذٛػ  

ٚحإٌنذذب   اٌقّذذةء.ٚحاٌتذذاٌٟ، مذذتقًّ ٘ذذؾٖ اٌيذذـوات حيذذىً لفْذذً ٚتىتنذذ  ٚتء . اٌغؼِذذ 
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ّذذةء، فذذاْ اٌّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  ت ٠ّىذذٓ لْ تنذذاعؼُ٘ فمذذٔ فذذٟ تٍب١ذذ  اصت١ارذذاتُٙ ٌٍق

ذذا فـٍذذ  ٌىنذذ  ِىافذذيت ئّذذاف١  )ِخذذً  ُ٘ٚاوتنذذاي ىذذقٛؿ ًْ حالأزذذاف، حذذً تّذذٕضُٙ ل٠

ذذا اوتنذذاي الاعزذذايلٚ ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  اٌّىافذذيت اٌّاػ٠ذذ ( ِذذٓ اٌيذذـو  ًْ ِذذٓ  ٚاٌتمذذؼ٠ـ ، ٚل٠

 ِمذؼِٟ اٌغذؼِات٠يذ١ـ ئٌذٝ ل١ّ٘ذ  فٙذُ ٚحّذا ا٢عذـ٠ٓ.  / اٌقةِ  اٌتزاؿ٠ذ لعْاء اٌّزتّع

 Zhao et)ٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّذ  ٌاٌقّةء  ٚٔٛا٠ا تإحـ عٍٝ ؿ ب تضفق ٌٍٚقٛاًِ اٌتٟ 

a., 2019; Shen et al., 2023.) 

ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  تقذذاْٚ حذذ١ٓ  ااٌّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  عٍذذٝ لٔٙذذٚحيذذىً عذذاَ ت قذذـع 

وّذا   .(Prahalad and Ramaswamy, 2004ـن )ٌغٍذك اٌم١ّذ  حيذىً ِيذت ٚاٌقّذةء

اٌؼؿرذ  اٌتذٟ ٠ـ ذ  ف١ٙذا اٌقّذةء ٔٙذا ل عٍذٝٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ   تقـع

 ,Liuفٟ اٌّياؿو  فٟ لٔيب  عٍك اٌم١ّ ، ٚعاػ  ِا تىْٛ ِـتبب  حيىً ِباىـ حأفقاٌُٙ )

2016, Zhao et al., 2019.)  ٓعذذةي فذذ١ّىٓ ٌٍقّذذةء اٌّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  ِذذ

فذذٟ اٌتفاعذذً اترتّذذاعٟ ِذذع ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات ٚاٌقّذذةء ا٢عذذـ٠ٓ حيذذأْ تَذذ١ُّ  اٌّيذذاؿو 

  (.Zhao et al., 2019)لٚ تب٠ٛـٖ  لٚ اٌغؼِ ، إٌّتذ

 اىفع٘ج اىثؽصيح ٍٗشنيح ٗذغاؤلاخ اىذساعح. .3

 اىعاّة الأماديَ   اىفع٘ج اىثؽصيح(. 1/3

تأم١نذاً  اٌزأ  الأواػ٠ّٟ ٌّيىٍ  اٌؼؿام  فٟ ٚرٛػ حقِ اٌفزٛات اٌبضخ١ذ ٠تّخً 

اٌؼؿامات اٌناحم  ؽات اٌٍَ  حّّٛٛع اٌؼؿام  ٚامتزاح  ٌت١ٍٛات تٍذه اٌؼؿامذات،  عٍٝ

 :اٌتٟ ٠ّىٓ امتقـاّٙا فٟ إٌمآ اٌتا١ٌ ٚ

 Muhammad and Gul-E-Rana تأتٟ تٍذه اٌؼؿامذ  امذتزاح  ٌتٍٛذ١  وذً ِذٓ (ل 

(2020) ; Rif and Mostafa (2022) ; Filho et al. (2023) ; Sidhu et 

al. (2023) ; Ali et al. (2023)  حْذـٚؿ  ئ٠ذةء اٌّق٠ذؼ ِذٓ ات٘تّذاَ ٌّتغ١ذـ

اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ ، ص١ج ئٔٗ ت ٠ز  لْ ٠ىتفٟ ِمؼِٟ اٌغؼِات حّزـػ 
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عٍٝ ئػؿان اٌقّذةء ٌٙذا اٌتـو١ق  ع١ٍُٙ اٌم١اَ حامتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ ، حً ٠ز 

ٚتأح١ـ٘ا عٍٝ مٍٛوُٙ اٌّنتمبٍٟ. ففٟ صؼٚػ عٍُ اٌباصج، ت ٠ٛرذؼ فضذٌ حيىً ر١ؼ 

ىذذاًِ ٌٍقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  ٚٔٛاتزٙذذا فذذٟ ح١لذذ  اٌغذذؼِات اٌَّذذـف١  

اٌَّـ٠ ، عٍٝ اٌـ ُ ِذٓ لْ اٌمبذاع اٌَّذـفٟ ِذٓ لوخذـ اٌمباعذات تقـّذاً ٌفيذً 

اٌغذؼِات تمذؼ٠ُ ع اٌتٛرٗ ٔضٛ امتـات١ز١  اٌتضذٛي اٌـلّذٟ ٚاٌغؼِات، ٚتقا٠ؼ الأِـ ِ

 الاٌىتـ١ٔٚ  اٌزؼ٠ؼ . اٌَّـف١  

ؿػٚػ فقذً  تفنذ١ـتي١ـ الأػٌ  اٌتزـ٠ب١  اٌناحم  اٌّتقٍم  حامتغؼاَ ٔلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ  فذٟ  (ي 

 ِغتٍفذ . فتقذؼتغؼَ لػٚاؿًا اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  اٌقّةء حيأْ ئٍةس اٌغؼِ  ئٌٝ لْ لحقاػ 

 اٍذذةساٌّـتببذذ  ح عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع ِضـوًذذا حذذاؿفًا ٌذذـػٚػ اٌفقذذً اٌقآف١ذذ  ٌٍقّذذةء

الا٠زاح١ذ  ٚٔٛا٠ذا  اٌىٍّذ  إٌّبٛلذ اٌغؼِ ، ٟٚ٘ حؼٚؿ٘ا تقذقف إٌٛا٠ذا اٌنذٍٛو١  ِخذً 

ِغتٍبذذذ   الارذذذـاءاتإٌتذذذائذ اٌتزـ٠ب١ذذذ  ٌتذذذأح١ـ عؼاٌذذذ  فذذذٟ صذذذ١ٓ لْ ئعذذاػ  اٌق٠ذذذاؿ . 

فٟ تمؼ٠ُ تأح١ـات ئصَائ١  ِّٙ  الارـاءات ٌ  قٍٝ اٌـ ُ ِٓ فيً عؼافِٚتْاؿح . 

لٔٙذا ٠ّىذٓ لْ  ئٌذٝلْ حقِ اٌؼؿامذات الأعذـٜ لذؼ لىذاؿت فٟ حقِ اٌؼؿامات، ئت 

 Cai andاٌغؼِ  ) ِمؼَتىْٛ فقاٌ  فٟ ئعاػ  تـم١ظ اٌّٛلم الا٠زاحٟ ٌٍقّةء تزاٖ 

Qu, 2018.)  تي١ـ اتػح١ات اٌٟ ٚرٛػ حقِ اٌتٕالْات. فمؼ لىاؿ وّاPetzer et 

al. (2017) ٌٝعٍٝ اٌـّا فٟ إٌَاع  حقاػ اٌخةح  ٌٍقؼاٌ  وٚرٛػ تأح١ـ ِقٕٛٞ ٌ ئ

 Muhammad and Gul-E-Ranaلىذذاؿ  وّذذااٌَّذذـف١  فذذٟ رٕذذٛي افـ٠م١ذذا. 

ئٌذذٝ لٔذذٗ ٌذذُ ٠ىذذٓ ٌٍقؼاٌذذ  الارـائ١ذذ  تذذأح١ـاً عٍذذٟ ؿّذذا اٌقّذذةء فذذٟ مذذ١اق  (2020)

ضفذق ِخذً ٘ذؾٖ اٌتٕالْذات عٍذٝ ِق٠ذؼ ِذٓ إٌَاع  اٌَّـف١  اٌباونتا١ٔ . ِٚذٓ حذُ ت

اٌتذذؼل١ك ٚاٌبضذذج فذذٟ م١ٌذذ  تذذأح١ـ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  حأحقاػ٘ذذا عٍذذٝ 

ِٚذذٓ حذذُ . اتزا٘ذذات اٌقّذذةء اٌتا١ٌذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  ِٕٚٙذذا تنذذاِش اٌقّذذةء ٚ ١ـ٘ذذا

تبضج اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  ػٚؿ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  فٟ اٌتذأح١ـ عٍذٝ وذً ِذٓ 
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ناِش اٌقّةء ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  فٟ م١اق اٌغؼِات اٌبٕى١  فٟ ت

 اٌب١ل  اٌَّـ٠ .

 اٌّقٍِٛذذذذاتعؼاٌذذذذ  ح قذذذذؼ عٍذذذذٝ عىذذذذل الأحقذذذذاػ الأعذذذذـٜ ٌٍقؼاٌذذذذ ، تذذذذُ تزا٘ذذذذً  (د 

Informational justice  ٔنذب١اً فذٟ الأػح١ذات اٌتنذ٠ٛم١ (Rif and Mostafa, 

ٚتنذاِش اٌقةلذ  حذ١ٓ عؼاٌذ  اٌّقٍِٛذات  حضخذت لذؼ(. وّا لٔٗ ت تٛرؼ ػؿامذات 2022

فذٟ  ٚفذٟ مذ١اق اٌبٕذٛن حيذىً عذاً ،ةس اٌغؼِذ  حيذىً عذاَئٍذاٌقّةء فٟ مذ١اق 

. حالاّذذاف  ئٌذذٝ ٔذذؼؿ  اٌؼؿامذذات اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت اٌقؼاٌذذ  اٌّقٍِٛذذات صذذؼٚػ عٍذذُ اٌباصذذج

 e.g., Rif and) ٍذذةس اٌغؼِذذ ئعذذٓ  ٚإٌذذٛاتذ اٌنذذٍٛو١  اٌتا١ٌذذ  ِخذذً اٌـّذذا

Mostafa, 2022 ِٚع ؽٌه، تي١ـ اٌؼؿامات اٌضؼ٠خ  ئٌٝ لٔذٗ ٠ّىذٓ تقق٠ذق ئػؿان .)

ٌٍقؼاٌذذذ  ِذذذٓ عذذذةي تمذذذؼ٠ُ اٌّقٍِٛذذذات ؽات اٌَذذذٍ  حاٌّيذذذىٍ  لٚ اٌّٛلذذذم  اٌقّذذذةء

(Nikbin et al. 2012 .)  فذذذة ٠ٛرذذذؼ مذذذٛٞ ػؿامذذذ  ٚاصذذذؼ  ٚ٘ذذذٟ ػؿامذذذ

Muhammad and Gul-E-Rana (2020)   اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ

اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚتنذاِش اٌقّذةء فذٟ اٌبٕذٛن اٌباونذتا١ٔ ، ٠ٚغتٍذم اٌباصذج 

ٌذؾٌه،  عٕٙا فٟ تٕاٚي لؿحق  لحقاػ ٌٍقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ١ٌٚل حةح  لحقاػ.

 تنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ تقق٠ذذقٗ ِذذٓ اٌْذذـٚؿٞ امتىيذذاع ػٚؿ عؼاٌذذ  اٌّقٍِٛذذات فأذذ

 .فٟ م١اق اٌبٕٛن اٌَّـ٠  ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

ٌمؼ لىاؿت اٌؼؿامات اٌناحم  ئٌذٝ لْ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  تذإحـ ئ٠زاح١ذاً  (ػ 

 e.g., Latif andعٍذٝ اٌقؼ٠ذؼ ِذٓ إٌذٛاتذ اٌنذٍٛو١  ٌٍقّذةء ِخذً ٚتء اٌقّذةء )

Uslu, 2019( حمذذ  اٌقّذذةء ،)e.g., Chang and Hung, 2018 ٚؿّذذا ،)

 ,.e.g., Ding and Lii, 2016; Petzer et alؼِذ  )اٌقّذةء عذٓ اٍذةس اٌغ

2017; Chang and Hung, 2018; Balaji et al., 2018; Muhammad 

and Gul-E-Rana , 2020; Rif and Mostafa, 2022; Filho et al., 

2023; Sidhu et al., 2023; Ali et al., 2023( ٚٔٛا٠ا تضٛي اٌقّةء ،)e.g., 
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Nikbin et al., 2012)  ئت لٔٗ ت تٛرؼ مٛٞ ػؿام .Muhammad and Gul-

E-Rana (2020)   اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ

ٚتناِش اٌقّةء فذٟ مذ١اق اٌبٕذٛن اٌباونذتا١ٔ . ِٚذٓ حذُ تبضذج اٌؼؿامذ  اٌضا١ٌذ  ػٚؿ 

ٌغذؼِات اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  فٟ اٌتأح١ـ عٍٝ تنذاِش اٌقّذةء فذٟ مذ١اق ا

 اٌبٕى١  فٟ اٌب١ل  اٌَّـ٠ .

 Muhammad and Gul-E-Ranaتأتٟ تٍذه اٌؼؿامذ  امذتزاح  ٌتٍٛذ١  وذً ِذٓ  (ٖ 

حْـٚؿ  ئ٠ةء اٌّق٠ؼ ِٓ ات٘تّاَ ٌّتغ١ذـ تنذاِش اٌقّذةء، فٕٙذان  (2020 ,2019)

ٔذذؼؿ  فذذٟ اٌؼؿامذذات اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت ِتغ١ذذـ تنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ مذذ١اق اٍذذةس اٌغؼِذذ  

ٌغؼِات اٌَّـف١ . وّا لٔٗ ت تٛرؼ ػؿامات حضخت اٌقةل  حذ١ٓ ٚعٍَٛاً فٟ ح١ل  ا

تناِش اٌقّةء ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  فٟ م١اق اٌمبذاع اٌَّذـفٟ. ِٚذٓ 

حُ تبضج اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  ػٚؿ تناِش اٌقّةء فٟ اٌتأح١ـ عٍٝ ٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّيذاؿو  

 ل  اٌَّـ٠ .فٟ عٍك اٌم١ّ  فٟ م١اق اٌغؼِات اٌبٕى١  فٟ اٌب١

حيذذىً عذذاَ فذذٟ مذذ١اق تنذذ٠ٛك اٌغذذؼِات، ػٚؿ اٌتنذذاِش  ِضذذؼٚػ ٌمذذؼ حضخذذت ػؿامذذات  (ٚ 

 e.g., Casidyٔمٌ اٌّقـف  اٌغاٍذ  حتنذاِش اٌقّذةء ) تٍه اٌؼؿامات ئٌٝ ٚتي١ـ

and Shin, 2015; Muhammad and Gul-E-Rana , 2019, 2020) .

ا ِٓ ػؿامات ئٍةس اٌغؼِ  تـوقٚ ًـ ا لأْ عؼػاً وب١ ًـ عٍٝ إٌتائذ اٌنذٍٛو١ ، فمذؼ  ٔل

تُ ئّ٘اي اتمتزاحات اٌقآف١  فٟ الأػح١ذات. ِٚذٓ حذُ تمتذـس اٌؼؿامذ  اٌضا١ٌذ  تنذاِش 

اٌق١ًّ وـػ فقً عآفٟ فذٟ مذ١اق ع١ٍّذ  ئٍذةس اٌغؼِذ . فمذؼ ٠ق١ذؼ تنذاِش اٌقّذةء 

ا، لؼ ٠ضنٓ رٛػ  اٌقةلذات حقؼ صؼٚث فيً اٌغؼِ  اٌقةلات ئٌٝ اٌضاٌ  الأ١ٌٚ  ًْ . ل٠

يذذزع اٌىٍّذذ  إٌّبٛلذذ  الا٠زاح١ذذ . ٚعٍذذٝ ٘ذذؾا إٌضذذٛ، ت ٠ذذقاي اٌتنذذاِش فذذٟ لحضذذاث ٠ٚ

مذذٍٛن اٌّنذذتٍٙه فذذٟ ِـاصٍذذٗ الأٌٚذذٝ. ٚحاٌتذذاٌٟ فذذاْ تبذذ٠ٛـ ٚتٕل١ذذـ ٘ذذؾا اٌّفٙذذَٛ 

(. ٌذذؾٌه، تبضذذج Rasouli et al., 2022) ئٍذذةس اٌغؼِذذ ّذذـٚؿ٠اً فذذٟ مذذ١اق 
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ت الأعذـٜ ٌغٍذك ِقـفذ  لوخذـ اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  فٟ تأح١ـ تناِش اٌق١ًّ عٍذٝ اٌّتغ١ذـا

 فٟ م١اق ئٍةس اٌغؼِ . اٌّتغ١ـٚلعّك ٚف٠اػ  اٌٛعٟ حٙؾا 

٠إػٞ صؼٚث فيً اٌغؼِ  ئٌٝ اٌتأح١ـ اٌنٍبٟ عٍٝ عةلات اٌقّةء حّمذؼِٟ اٌغذؼِات  (ف 

غ١ـ اٌّٛع اٌقةئمٟ اٌـا٘ٓ. ٚحاٌتاٌٟ، ٠نقٝ اٌقّةء اٌؾ٠ٓ ٠ٛارْٙٛ ئعفالات فٟ ٠ٚ

تٍذه ِذٛاؿػُ٘ ٌٍتقاِذً ِذع  ِذٓ عذةي امذتغةي اٚفاتاٌغؼِ  ٌٍتغٍذ  عٍذٝ ٘ذؾٖ اٌتزذ

حضخت اٌقؼ٠ذؼ ِذٓ اٌؼؿامذات فذٟ امذتـات١ز١ات اٌتقاِذً ِذع اٌقّذةء فذٟ  فمؼ .اٌّٛالم

ِٛارٙذذ  فيذذً اٌغؼِذذ . ِٚذذع ؽٌذذه، فمذذؼ ل فذذً اٌبذذاصخْٛ ئٌذذٝ صذذؼ وب١ذذـ تنذذاِش اٌق١ّذذً 

 Tsarenko and) حقؼ رٙٛػ ئٍةس اٌغؼِ  وامتـات١ز١  تى١م فٟ ح١لات الأعّاي

Tojib, 2012ٍذةصٙا ؿػٚػ فقذً عآف١ذ  ئغاٌباً ِا تخ١ـ ٌمذاءات فيذً اٌغؼِذ  ٚ(. ف

ٍذذةصٙا لذذؼ ئؿػٚػ اٌقّذذةء اٌقآف١ذذ  تزذذاٖ فيذذً اٌغؼِذذ  ٌٚٚىذذٓ ل٠ٛذذ  ِذذٓ اٌقّذذةء. 

تنذاِش  ػٚؿ فذٟ اٌبضذجحؼل حقِ اٌباصخ١ٓ فٟ ِٓ حُ فمؼ ات٘تّاَ، ٚ حم١ًٍ ِٓصل١ت 

ٚتأح١ـ٘ذا عٍذٝ إٌذٛاتذ اٌنذٍٛو١  ٌٍقّذةء  ٍذةصٙائاٌقّةء فٟ م١اق فيذً اٌغؼِذ  ٚ

(e.g., Shin et al., 2018  حُ تبضذج اٌؼؿامذ  اٌضا١ٌذ  ػٚؿ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ ِٓٚ .)

لاٍةس اٌغؼِ  فٟ اٌتأح١ـ عٍٝ تناِش اٌقّةء فٟ م١اق اٌغذؼِات اٌبٕى١ذ  فذٟ اٌب١لذ  

 اٌَّـ٠ .

 Zhao et al. (2019) ; Tajvidiتأتٟ اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  امذتزاح  ٌتٍٛذ١  وذً ِذٓ  (س 

et al. (2020) ; Molinillo et al. (2020) ; Cheung et al. (2020) ; 

AbdelAziz et al. (2021)   حْذذـٚؿ  ئرذذـاء اٌّق٠ذذؼ ِذذٓ اٌؼؿامذذات اٌغاٍذذ

فقٍٝ اٌـ ُ ِذٓ . حّضؼػات ٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  فٟ م١الات ِغتٍف 

اٌم١ّ ، فاْ ػؿام  ِضؼػات ٔٛا٠ا ِياؿو  اٌقّةء  لْ ل١ّ٘  ِياؿو  اٌقّةء فٟ عٍك

 .(Tajvidi et al., 2020فٟ عٍك اٌم١ّ  ٌٍقةِ  اٌتزاؿ٠  لذؼ صل١ذت حا٘تّذاَ للذً )

 e.g., Goharyاٌيذـو  )وّا ؿوقت اٌؼؿامات اٌناحم  حيىً لمامٟ عٍذٝ ِٕلذٛؿ 

et al., 2016) ٟاٌقٛاِذً اٌتذٟ  ػؿمذت، ٕٚ٘ان عؼػ ل١ًٍ ِٓ اٌؼؿامذات اٌبضخ١ذ  اٌتذ
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 ,.e.g) اٌقّذةءتإحـ عٍذٝ ؿ بذ  اٌقّذةء فذٟ اٌّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ِذٓ رأذ  

Zhao et a., 2019 .)ؿوقت اٌؼؿامات عٍٝ تٕاٚي اٌقٛاًِ اٌّإحـ  عٍٝ ٔٛا٠ذا  فمؼ

اٌقّةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  فذٟ مذ١الات ِغتٍفذ ، ِٚذٓ ح١ٕٙذا اٌٍٛذٛي ٚتم١ذ١ُ 

( فذذذٟ لبذذذاع اٌبٕذذذٛن e.g., Mainardes et al.,2017اٌّغذذذآـ ٚاٌيذذذفاف١  )

 ,.e.g., Molinillo et al., 2020; Cheung et alاٌبـاف١ٍ٠ ، ٚاؿتبآ اٌقّةء )

2020; AbdelAziz et al., 2021  (، ٚإٌّذافع اٌّؼؿوذ  )اٌّقـف١ذ  ٚاترتّاع١ذ

ٚاٌتفاعذذً ٚاٌذذـٚاحٔ اترتّاع١ذذ   (،Lee and Kim, 2018ٚاٌّتقذذ ( ٌٍقّذذةء )

Social Ties (Opata et al.,2019(  ٚاٌم١ّذ  اٌّؼؿوذ ،)Zhao et al.,2019)، 

فذذٟ صذذ١ٓ ٌذذذُ تتٕذذاٚي تٍذذذه اٌؼؿامذذات ِٕلذذٛؿ ئٍذذذةس اٌغؼِذذ  ٚفذذذٟ مذذ١اق اٌبٕذذذٛن 

، ٚٔلـ٠ذذ  اٌتم١ذذ١ُ Justice Theoryٔلـ٠ذذ  اٌقؼاٌذذ  ٌذذؾٌه، امذذتٕاػاً ئٌذذٝ  اٌَّذذـ٠ .

تبضذج ٘ذؾٖ اٌؼؿامذ  فذٟ و١ف١ذ  تذأح١ـ  ،Cognitive Appraisal Theory اٌّقـفٟ

فٟ اٌّياؿو  فٟ عٍك  تُٙعٍٝ ؿ باٌقّةء اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚتناِش 

، ٚعٍَٛاً فٟ م١اق اٌبٕٛن، ففٟ صؼٚػ عٍُ اٌباصج ت تٛرؼ ػؿامات تٕاٌٚت اٌم١ّ 

 .اٌَّـ٠  اٌقةل  ح١ٓ اٌّتغ١ـات اٌّياؿ ئ١ٌٙا فٟ م١اق اٌبٕٛن

 فيذذً اٌغؼِذذذ ْذذٛء عٍذذٝ حقذذذِ اٌّتغ١ذذـات اٌٛمذذ١ب  فذذٟ مذذ١اق تنذذ١ٍٔ اٌٌمذذؼ تذذُ  (ٓ 

، ٚاٌتٟ ٌٙا محاؿ ِّٙ  ٌٍتغٍذ  عٍذٝ إٌذٛاتذ اٌنذٍٛو١  ٌٍقّذةء. ِٚذع ؽٌذه، ٚئٍةصٙا

. فقٍذٟ مذب١ً ئت فٟ ػؿامات ِضذؼٚػ  فمؼ تُ تزاً٘ ػٚؿ عآف  اٌقّةء ئٌٝ صؼ وب١ـ

اٌتأح١ـ اٌٛم١ٔ ٌقآفذ  اٌق١ّذً عٍذٝ اٌقةلذ  حذ١ٓ  Ali et al. (2023)تٕاٚي  ،اٌّخاي

ٍةس اٌغؼِ  ٚٔٛا٠ا ئعاػ  اٌيـاء حاتباع ٔلـ٠ذ  اٌتم١ذ١ُ اٌّقـفذٟ ئؿّا اٌقّةء عٓ 

Cognitive Appraisal Theory . وّذا تٕذاٚيMuhammad and Gul-E-

Rana (2020)   اٌتذذأح١ـ اٌٛمذذ١ٔ ٌتنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ

ةس اٌغؼِذذ  ٚؿّذذا اٌقّذذةء عذذٓ اٍذذةس اٌغؼِذذ  اعتّذذاػا عٍذذٝ ٔلـ٠ذذ  ٍذذٕع لاٍذذ

ٚفماً ٌؾٌه، ٕ٘ان اٌقؼ٠ؼ ِذٓ Sense-Making Theory (Miles, 2012 .)اٌّقٕٟ 
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ٍذةس ئاٌفـً ٌٍباصخ١ٓ تمتىياع اٌؼٚؿ اٌٛم١ٔ ٌٍتنذاِش فذٟ مذ١اق امذتـات١ز١ات 

اٌضا١ٌذ  فذٟ اٌتذأح١ـ اٌٛمذ١ٔ ِٚٓ حُ تبضج اٌؼؿام  اٌغؼِ  ٚإٌتائذ اٌنٍٛو١  ٌٍقّةء. 

ٌتنذذاِش اٌق١ّذذً عٍذذٝ اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  ٚٔٛا٠ذذا اٌقّذذةء 

 .فٟ م١اق اٌبٕٛن اٌَّـ٠  امتٕاػاً ئٌٝ ٔلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٟ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

 اٌقّذذةءفتيذذ١ـ ٔلـ٠ذذ  ٍذذٕع اٌّقٕذذٝ ئٌذذٝ لْ عٍذذك اٌّقٕذذٝ ٘ذذٛ ع١ٍّذذ  ِنذذتّـ ، ٚلْ 

 ٚاٌذذؾٞ ٠ذذإحـ حذذؼٚؿٖ عٍذذٝ الأصذذؼاث، ِقٕذذٟ ٌتٍذذه ٟ الأصذذؼاث، ٠ٚضذذؼػ٠ْٚفىذذـْٚ فذذ

 (. Miles, 2012مٍٛو١اتُٙ ٚاٌّنتمب١ٍ  )

اٌؾٞ لرـٞ ػؿامتٗ عٍٝ رٕٛي مم١ا ئٌٟ لْ ِقلُ اٌؼؿامات  ٠Umar (2023)ي١ـ  (ٞ 

اٌّتقٍم  حاٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٠ذتُ ئرـاؤ٘ذا فذٟ اٌذؼٚي اٌّتمؼِذ ، ح١ّٕذا ت 

٠ قـع مٜٛ اٌم١ًٍ ِٕٙا فٟ اٌؼٚي إٌا١ِ ، ِٚٓ حذُ فذاْ اٌتنذاؤي ٠تقٍذك حّذا ئؽا وأذت 

ا١ِذ  ؽات اٌخمافذات اٌّغتٍفذ  لَ ت. وّذذا تٍذه إٌتذائذ لاحٍذ  ٌٍتقّذ١ُ فذٟ مذذ١اق اٌبٍذؼاْ إٌ

٠إوذذؼ عٍذذٝ لٔذذٗ ت ٠تذذٛافـ اٌمذذؼؿ اٌىذذافٟ ِذذٓ اٌفٙذذُ ٌى١ف١ذذ  تذذأح١ـ تم١ذذ١ُ اٌقّذذةء ٌزٙذذٛػ 

ئٍةس اٌغؼِ  عٍٝ ؿ بتُٙ فذٟ اٌّقاٍِذ  حاٌّخذً ٚتنذاِضُٙ ِذع ِمذؼَ اٌغؼِذ ، ٚحّذا 

نذاِش ٠إوؼ عٍٝ ّـٚؿ  امتىياع اٌقةل  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٚت

اٌقّةء ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  فذٟ مذ١اق اٌذؼٚي إٌا١ِذ  ِٕٚٙذا رّٙٛؿ٠ذ  

 َِـ اٌقـح١ .

 اىعاّة اىرطثيق   2/3

حنب   ، ٠قتبـ صؼٚث فيً اٌغؼِ  لِـ ت ِفـ ِٕٗاتتن٠ٛك اٌغؼِ م١اق فٟ

ٝ ٚلؼ ٠إحـ ؽٌه مٍباً عٍعَائٌ اٌغؼِ  اٌّتّخٍ  فٟ عؼَ لاح١ٍ  اتٔفَاي ٚعؼَ اٌتزأل. 

اٌقةل  ح١ٓ ِمؼَ اٌغؼِ  ٚعّةئٗ، ِّا لؼ ٠تنب  فٟ عؼَ ؿّا اٌقّةء ٚتم١ًٍ وةً ِٓ 

٠ّٚخً فيً اٌغؼِ   .(Kim and So, 2023ٚأغفاُ اٌـحض١  ) ِمؼَ اٌغؼِ َِؼال١  

 Harrison-Walker (2019)ف١ؾوـ . اٌغؼِ  َِٚمؼٌضل  صامّ  فٟ اٌقةل  ح١ٓ اٌق١ًّ 
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يـو  حقؼ حةث صاتت فيً لٚ للً فٟ اٌ: ِٓ اٌقّةء حاعاػ  اٌيـاء ِٓ 92ٌٓ ٠مَٛ لٔٗ 

: م١تٛلفْٛ عٓ اٌيـاء حقؼ تزـح  فيً اٌغؼِ  لأٚي ِـ . 22اٌغؼِ ، ِٚٓ ح١ٓ ٘إتء، 

ا ٌّمؼَ  ًٍ ٌؾٌه، ئؽا تُ اٌتقاًِ ِع صاتت فيً اٌغؼِ  حيىً ر١ؼ، ف١ّىٓ لْ ٠ٛفـ ؽٌه فـ

تمؼ٠ُ ئٍةس  اتِٚٓ حُ، ٠ز  عٍٝ ِمؼِٟ اٌغؼِ ٌقةِ  اٌتزاؿ٠ .اٌغؼِ  ٌتم٠ٛ  عةلات ا

ٔارش ٌٍغؼِ  حيىً فقاي، ٚاٌؾٞ ٠ي١ـ ئٌٝ الارـاء لٚ اٌزٙؼ اٌؾٞ ٠بؾٌٗ ِمؼَ اٌغؼِ  

، ٠ّىٓ لاٍةس ٚعٍٟ اٌزأ  ا٢عـامتزاح  ٌضً فيً اٌغؼِ  تمتقاػ  ؿّا اٌقّةء. 

فٟ اٌضفاظ عٍٝ عةل  ئ٠زاح١  ِقُٙ، حّا اٌغؼِ  إٌّام  لْ ٠ققف ٚتء اٌقّةء ٠ٚناعؼ 

قٕؼِا ٠ىْٛ ف. ، ٚٚتء اٌقّةءفٟ ؽٌه ١ٔ  ئعاػ  اٌيـاء، ٚٔيـ اٌىٍّ  إٌّبٛل  الا٠زاح١ 

اٌقّةء ؿا١ّٓ عٓ ئٍةس اٌغؼِ  اٌتٟ لاَ حٙا ِمؼَ اٌغؼِ ، ٠ق٠ؼ اٌٛتء ٌٍقةِ  

ْ اٌّيىٍ  وب١ـ . : عٕؼِا تى33ٛ: عٕؼِا تىْٛ اٌّيىٍ  حن١ب  44ٚاٌتزاؿ٠  حٕنب  

م١ٍْٛٛ ا٢عـ٠ٓ  الاٍةس: ِٓ اٌقّةء اٌـا١ّٓ عٓ 38عةٚ  عٍٝ ؽٌه، فاْ 

 حّخاح اٌفقاي  الاٍةس٠قتبـ  ٌٚؾا(. Harrison-Walker, 2019) اٌتزاؿ٠  حاٌقةِ 

عٍٝ اٌـ ُ ِٓ ل١ّ٘  اٌتقاًِ ٚ .ٚم١ٍ  ِّٙ  ٌٍتغف١م ِٓ ا٢حاؿ اٌنٍب١  ٌفيً اٌغؼِ 

ئت لٔٗ تحؼ ِٓ اٌتـو١ق عٍٝ ئػؿان اٌقّةء ٌزٙٛػ ئٍةس اٌغؼِ   اٌغؼِ ،حٕزاس ِع فيً 

إٌٛا٠ا فمؼ ػؿمت ػؿامات ِضؼٚػ  تأح١ـ عؼاٌ  ئٍةس اٌغؼِ  عٍٝ  ِٚؼٞ عؼاٌتٙا.

 (.Rif and Mostafa, 2022فٟ اٌمباع اٌَّـفٟ ) اٌنٍٛو١  ٌٍقّةء

ا تبٛؿ صفقت اٌتبٛؿات اٌتىٌٕٛفمؼ اٌمباع اٌَّـفٟ،  ئٌٝٚحإٌلـ  ًْ ٛر١  ل٠

اٌغؼِات اٌؾو١  اٌتٟ تمؼِٙا اٌّإمنات اٌّا١ٌ  ِٓ لرً تضم١ك ؿاص  ٌٍقّةء ٚف٠اػ  

٠تبٍ  رٙؼاً ئّاف١اً ٌتٍب١  اصت١ارات ٠ّخً تضؼ٠اً رؼ٠ؼاً حإٌنب  ٌٍبٕٛن ٚؿفا١٘تُٙ، ٚ٘ٛ ِا 

(. ٌٚمؼ  ١ـت اٌتبٛؿات فٟ ِزاي Othman et al., 2020) اٌقّةء ٚتضم١ك ؿّاُ٘

تٛلع ٌٛر١ا اٌّقٍِٛات مفاق إٌَاع  اٌَّـف١  فٟ اٌىخ١ـ ِٓ ػٚي اٌقاٌُ. ِٚٓ حُ ٠  تىٕٛ

تقتبـ ٘ؾٖ الأما١ٌ  اٌَّـف١  ف .ٚئتاص تٕافن١   لوخـ اٌقّةء لْ تىْٛ اٌغؼِات اٌّا١ٌ 

اٌىفاء   تقًّ عٍٟ تضن١ٓرؾاح  ٠ٚتُ تٕف١ؾ٘ا عٍٝ ٔباق ٚامع ِٓ لبً اٌبٕٛن لأٔٙا  اٌضؼ٠خ 
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اٌتيغ١ٍ١  ٌٍغؼِ  ٚتٛفـ ِقا٠ا ل١ّ  ٚرؼ٠ـ  حات٘تّاَ ٌقّةئٙا ٚتٛفـ ع١اؿات ِتقؼػ  

ِماؿٔ   لبً اٌقّةءاٌتم١ٕات ِبٍٛح  ِٓ  عٍٟ اٌـ ُ ِٓ لْ ٘ؾٌٖٚمٕٛات تمؼ٠ُ اٌغؼِ . 

ا، ئت لْ اٌبٕى١  حاٌبـق اٌتم١ٍؼ٠  ٌتمؼ٠ُ اٌغؼِات ًْ  ٕ٘ان صاتت ِٓ اٌتزاؿي اٌنٍب١  ل٠

فة ٠ـرع فيً اٌغؼِ  اٌٟ فيً ِمؼَ اٌغؼِ  ؽاتٗ . ٙا تتضًّ لؼؿ وب١ـ ِٓ فيً اٌغؼِ لأٔ

 فيً اٌقّةء فٟ لبٛي لٚ اتمتفاػ  اٌىاٍِ  ِٓ لؼؿاتفٟ تمؼ٠ّٙا، ٌٚىٓ ٠ـرع ل٠ْا ٌ

فمؼ لػٜ ظٙٛؿ اٌّباػؿات اٌمائّ  عٍٝ (. Nagdev et al., 2021)اٌبٕٛن اٌتىٌٕٛٛر١  

 Tech-Driven Initiatives in Retailاٌَّـف١  ٌوفـاػاٌتىٌٕٛٛر١ا فٟ اٌغؼِات 

Banking  َئٌٝ ظٙٛؿ ِزّٛع  ٚامق  ِٓ صاتت فيً اٌغؼِ  اٌّتقٍم  حإٌلا

System-Related Service Failures فتـتبٔ صاتت اٌفيً الأوخـ ى١ٛعًا حغ١اؿات ،

اٌغؼِ  ٘ؾٖ ئٌٝ ؿػٚػ اٌغؼِ  اٌؾات١  اٌم١ام١  اٌمائّ  عٍٝ اٌتىٌٕٛٛر١ا، ٚتإػٞ صاتت فيً 

ا، فٟ  ٚامت١اءعؼَ اٌـّا مٍب١  ِخً فقً عآف١   ًْ ِخً ٘ؾٖ اٌّضؼػات ظً اٌق١ًّ. ل٠

ٚاٌّتبٍبات ٚاٌضاتت اٌباؿئ ، ٠تّتع ِمؼَ اٌغؼِ  حن١بـ  ِضؼٚػ  عٍٝ صٛاػث اٌفيً، 

ا حاٌ  الأ١ّ٘  فٟ امتقاػ  ؿّا ًـ  ٚحاٌتاٌٟ، تَبش امتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ  اٌفقاٌ  لِ

اٌقّةء. ٚحاٌتاٌٟ، ٠قتبـ ػٚؿ ئػؿان اٌقؼاٌ  فٟ ئٍةس اٌغؼِ  ِّٛٛعًا لمام١اً فٟ اٌقؼ٠ؼ 

ٌٚؾا فّٓ الأ١ّ٘   (.Mathew et al., 2020ِٓ اٌؼؿامات اٌّتقٍم  حاٍةس اٌغؼِ  )

حّىاْ اٌتقـع عٍٝ تم١١ُ اٌقّةء ٌقؼاٌ  ِمؼِٟ اٌغؼِات اٌبٕى١  فٟ ئٍةس اٌغؼِ  

 ُ ٚٔٛا٠اُ٘ اٌنٍٛو١  ِخً ٔٛا٠ا اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ .ٚتأح١ـ٘ا عٍٝ تناِضٙ

ٌّٚق٠ؼ ِٓ ت١ّٛش ِقاٌُ ِيىٍ  اٌؼؿام  ١ٍٚا   تناؤتتٙا لاَ اٌباصج حارـاء 

ئػؿان اٌقّةء ٌزٙٛػ ِمؼَ اٌغؼِ  فٟ امتٙؼفت اٌتقـع عٍٟ ِنتٛٞ  ػؿام  امتبةع١ 

تناِضُٙ ٚٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ، حالاّاف  ئٌٝ ِقـف  ِنتٛٞ لاٍةس اٌغؼِ 

اٌـائؼ  ِفـػ  ِٓ عّةء اٌبٕٛن  34ٌٍبٕٛن اٌتٟ ٠تقاٍِْٛ ِقٙا، ٚؽٌه عٍٟ ع١ٕ  لٛاِٙا 

ً ٌتماؿ٠ـ اٌبٕه اٌّـوقٞحّضافل  اٌؼل١ٍٙ  فٟ اٌتضٛي اٌـلّٟ  تمتبةع  اٌَّـٞ ٚفما
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اٌّماحةت اٌيغ١َ  ِع  مؿائُٙ حيأْ ِتغ١ـات اٌؼؿام ، حالاّاف  ئٌٟ ئرـاء ِزّٛع  ِٓ

 حقِ ُِٕٙ، ٚلؼ ويفت اٌؼؿام  اتمتبةع١  عّا ٠ٍٟ:

ٌمؼ تبا٠ٕت مؿاء اٌقّةء ف١ّا ٠تقٍك حاػؿاوُٙ ٌقؼاٌ  ئٍةس اٌغؼِ . ص١ج ٠ـٞ حقذِ  .2

ٍذذذةس اٌغؼِذذذ  ٌىذذذٓ ئقّذذذةء لْ اٌبٕذذذه ٠تغذذذؾ اٌىخ١ذذذـ ِذذذٓ اٌتذذذؼاح١ـ اٌتذذذٟ تنذذذتٙؼع اٌ

ْ ؿػٚػ اٌفقذذً تزذذاٖ لوّذذا ، ٔلذذـُ٘  الارذذـاءات  ١ذذـ عاػٌذذ  ٚ ١ذذـ ِـٔذذٗ ِذذٓ ٚرٙذذ

تقذذ٠ِٛ اٌقّذذةء  ١ذذـ عاػٌذذ  ٚلص١أذذا تىذذْٛ ِقٍِٛذذات عؼِذذ  اٌقّذذةء ِتْذذاؿح .  

حالاّاف  ٌةمتزاح   ١ـ اٌنـ٠ق  فٟ صاٌ  صؼٚث فيً اٌغؼِ . ٚعٍٟ اٌزأ  اتعـ 

٠ـْٚ لْ ٕ٘ذان تبذٛؿ ٍِضذٛظ ٔنذب١اً فذٟ الأػٚات اٌّنذتغؼِ  ٌةمذتّاع ٢ؿائٙذُ فذٟ 

ِذع امذتّـاؿ ٚرذٛػ اتمذتزاح   اٌّاّذٟحّذا ٘ذٛ ع١ٍذٗ فذٟ غؼِذ  ِماؿٔذ  صاٌ  فيً اٌ

 عٍذذٝاٌبب١لذذ  ٌٙذذا، وّذذا ٠ذذـْٚ لْ ٕ٘ذذان تبذذٛؿا ٍِضٛظذذا فذذٟ اٌّقٍِٛذذات اٌّبـٚصذذ  

ٚمذذائً اٌتٛاٍذذً اترتّذذاعٟ، ٌىٕٙذذا فذذٟ حقذذِ الأص١ذذاْ  ١ذذـ  عٍذذٍٝذذفضات اٌبٕذذٛن 

ً  ٠ٚيذذ١ؼ اٌقّذذةء .ِتبٛعذذ  حتفنذذ١ـات ٠ضتارٙذذا اٌقّذذةء حذذإٌٛاصٟ الأعةل١ذذ  فذذٟ  ل٠ْذذا

تقاِذذً ِّخٍذذٟ عؼِذذ  اٌقّذذةء ِقٙذذُ ٚتقذذآفُٙ ئت لٔٙذذُ ٌذذ١ل ٌذذؼ٠ُٙ اٌغبذذـ  اٌىاف١ذذ  

  وخ١ـ .امتفناؿات اٌقّةء ٚصً ِيىةتُٙ فٟ لص١اْ  عٌٍٍٝـػ  اٍِ ٚاٌّقٍِٛات اٌى

امتقؼاُ٘ ٌٍتناِش ِع اٌبٕه فٟ صاٌ  صؼٚث فيذً اٌغؼِذ  لْ  ئ٠ٌٝي١ـ حقِ اٌقّةء  .2

تٛلم عٍٝ ىؼ  اٌفيً اٌؾٞ تقـّٛا ٌٗ حيأْ اٌغؼِ  اٌّمؼِذ ، ٚتم١ذ١ُّٙ ٚئٍةصٙا ٠

فٟ ص١ٓ ٠ي١ـ حقذِ اٌقّذةء اتعذـ٠ٓ لٔٙذُ  .ٚعؼاٌتٙا الاٍةسٌّؼٞ ِٕامب  ع١ٍّ  

فٟ الأِٛؿ اٌبنذ١ب  ٚفذٟ صذاتت فيذً اٌغؼِذ  لأٚي عٍٝ امتقؼاػ ٌٍتناِش  م١ىْٛٔٛ

 .ِـ  فمٔ

تضنذ١ٓ تمَٛ حذٗ اٌبٕذٛن ِذٓ رٙذٛػ فذٟ مذب١ً ٌؼ٠ُٙ ا٘تّاَ وب١ـ حّا لْ ِقلُ اٌقّةء  .4

ؿفا١٘تُٙ ِٓ عةي تبٕٟ اٌغؼِات اٌبٕى١  اٌزؼ٠ؼ ، ِٚٓ حذُ فذاْ  اٌب١ذ  اٌقّذةء ِضذً 

ٕٛن فٟ عٍذك اٌم١ّذ  ِذٓ عذةي باٌؼؿام  اتمتبةع١  ٌؼ٠ُٙ امتقؼاػ وب١ـ ٌّياؿو  اٌ
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امذتقؼاػ  عٍذٝٔٙذُ لحّّٛذٛع١ ، ٚٓـس لفىاؿ رؼ٠ؼ  ٚتم١١ُ اٌغؼِات اٌبٕى١  اٌزؼ٠ذؼ  

 ٌذذؼعٛ  الأىذذغاً اٌمذذـ٠ب١ٓ ِذذُٕٙ ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ لٔيذذب  عٍذذك اٌم١ّذذ  ٌٍبٕذذٛن اٌتذذٟ

 .تلتٕاعُٙ اٌتاَ حأْ ؽٌه م١ٕقىل عٍٝ اٌغؼِات اٌتٟ ٠ضٍَْٛ ع١ٍٙا تقاٍِْٛ ِقٙا٠

ٚفٟ ّٛء ٔتائذ اٌؼؿام  اتمذتبةع١  ِٚذا تمذؼَ، تتّخذً ِيذىٍ  اٌؼؿامذ  حَذٛؿ  

 ٔٛا٠ذاعٍذٝ تذأ ح١ـاً  اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ اػ ؿئ١ن١  فٟ اٌىيم عّا ئؽا واْ لأحق

 اٌٛمذ١ٔ ٌتنذاِش اٌقّذةء، عةي اٌؼٚؿ ِباىـ ِٚٓحيىً  ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  اٌقّةء

 ٚ٘ٛ الأِـ اٌؾٞ لِىٓ ِقٗ ئ٠زاف تناؤتت تٍه اٌؼؿام  ف١ّا ٠ٍٟ: 

ٔٛا٠ذا عّذةء اٌبٕذٛن  عٍذٝاٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِذ  ئٌٟ لٞ ِؼٞ تإحـ لحقاػ  (ل 

 ؟حيىً ِباىـِضً اٌؼؿام  ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  

عّةء اٌبٕٛن تناِش عٍٝ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ئٌٟ لٞ ِؼٞ تإحـ لحقاػ  (ي 

 ِضً اٌؼؿام  حيىً ِباىـ؟

عٍذٝ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ً٘ ٠ٛرؼ تأح١ـ ِقٕذٛٞ  ١ذـ ِباىذـ لأحقذاػ  (د 

ِذذٓ عذذةي تٛمذذ١ٔ تنذذاِش عّذذةء اٌبٕذذٛن ِضذذً و  فذذٟ عٍذذك ٔٛا٠ذذا اٌقّذذةء ٌٍّيذذاؿ

 اٌؼؿام ؟

 إٔذاف اىذساعح. .4

اٌقؼاٌذذ   ٠تّخذً اٌغذـُ الأمامذذٟ ٌتٍذه اٌؼؿامذذ  فذٟ تضؼ٠ذذؼ ٓب١قذ  اٌقةلذذ  حذ١ٓ وذذً ِذٓ

حيذىً ِباىذـ  ٌٍبٕذٛن اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ ٚٔٛا٠ذا اٌّؼؿو  لاٍذةس اٌغؼِذ  

، ِٚذٓ حذُ تتّخذً الأ٘ذؼاع اٌّضذؼػ  ٌٙذؾٖ اٌؼؿامذ  اٌقّةءاٌٛم١ٔ ٌتناِش اٌؼٚؿ عةي  ِٚٓ

 تف١َةَ ف١ّا ٠ٍٟ:

حذ١ٓ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٚٔٛا٠ذا ٓب١ق  اٌقةل  اٌّباىـ   عٍٝاٌتقـع  (ل 

 ٌٍبٕٛن.اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  
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 اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِذ  ٚتنذاِش عّذةءحضج ٓب١ق  اٌقةل  اٌّباىـ  ح١ٓ  (ي 

 .ٌبٕٛنا

 ١ذذـ اٌّباىذذـ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌقةلذذ   اٌىيذذم عذذٓ ٓب١قذذ  (د 

 .ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ٌٍبٕٛن حتٛم١ٔ تناِش عّةء اٌبٕٛن

 ِضً اٌتبب١ك.اٌَّـفٟ ت١ٍٛات عاٍ  حاٌمباع  ئٌٝاٌتًٍٛ  (ػ 

 

 

 

 

 اىعحقح تيِ اىَرغيشاخ ٗذَْيح فشٗض َّٗ٘رض اىذساعح. .5

اىعحقح تيِ اىعذاىح اىَذسمح لإصةحغ اىخذٍةح ّٗ٘ايةا اىعَةح  ىيَشةاسمح فة  مية   1/5

 اىقيَح.

 Justice Theory and Cognitiveاٌتم١ذذ١ُ اٌّقـفذذٟ ٚاٌقؼاٌذذ   تذذٟئْ ٔلـ٠

Appraisal Theory   ٍحنذ١اق ئٍذةس اٌغؼِذ ، لأْ اٌقّذةء ٠ذؼؿوْٛ  ٚاّذض ٌّٙا ٍذ

ٍذةس اٌغؼِذ . فقذاػ ً ِذا ت قتبذـ ئػؿر  ِق١ٕ  ِذٓ عذؼَ اٌّنذاٚا  فذٟ ع١ٍّذ   حيىً ِتفاٚت

ذا ِقـف١ذًا، فذٟ صذ١ٓ لْ تأح١ـاتٙذا ٠ّىذٓ لْ تىذْٛ عآف١ذ  ٚمذٍٛو١ .  ًِ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  ِفٙٛ

ٚٚفماً ٌٕلـ٠  اٌتم١١ُ اٌّقـفٟ، فاْ اٌبـ٠م  اٌتٟ ٠م١ُ حٙا الأفـاػ صؼحاً )لٞ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو ( 

ِٚٓ حُ ٠يقـ اٌقّةء حاٌقٛآم  ،اٌّياعـ اٌغؼِ ( تٌٛؼٍةس ئٔفنٗ )لٞ  حؼتً ِٓ اٌضؼث

٠ٕٚغـْٓٛ فٟ ِزّٛعذ  ِق١ٕذ  ِذٓ اٌنذٍٛو١ات اعتّذاػاً عٍذٝ اٌّنذت٠ٛات اٌّغتٍفذ  ٌٍقؼاٌذ  

اٌّؼؿوذذ  اٌتذذٟ تتٛافذذك ِذذع تزذذـحتُٙ ٚأبباعذذاتُٙ ِٚيذذاعـُ٘ لحٕذذاء ع١ٍّذذ  اٍذذةس اٌغؼِذذ  

(Cai and Qu, 2018ٚ .) ًا صذٛي عؼاٌذ   ٠َؼؿ، اٌقؼاٌ ٔلـ٠   ئٌٝامتٕاػا ًِ اٌقّةء لصىا
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، ٚاٌذذؾٞ الاٍذةسئٍذةس اٌغؼِذ  امذتٕاػاً ئٌذٝ ئػؿاوٙذُ ٌيذذؼ  فيذً اٌغؼِذ  ٚامذتـات١ز١ات 

 ,Casidy and Shinحذؼٚؿٖ ٠ذإحـ عٍذٝ إٌٛا٠ذا اٌنذٍٛو١  اٌّنذتمب١ٍ  تزذاٖ ِمذؼَ اٌغؼِذ  )

2015). 

اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  تذذإحـ اٌقؼاٌذذ  لْ  ٌؼؿامذذات اٌنذذاحم  ئٌذذٝالىذذاؿت ٚلذذؼ  

 e.g., Latif andٚتء اٌقّذةء )ِخذً  ئ٠زاح١ذاً عٍذٝ اٌقؼ٠ذؼ ِذٓ إٌذٛاتذ اٌنذٍٛو١  ٌٍقّذةء

Uslu, 2019 ،)( حم  اٌقّةءe.g., Chang and Hung, 2018ٚؿّا ،)  ٓاٌقّذةء عذ

 e.g., Ding and Lii, 2016; Petzer et al., 2017; Chang andاٌغؼِ  )ٍةس ئ

Hung, 2018; Balaji et al., 2018; Muhammad and Gul-E-Rana , 2020; 

Rif and Mostafa, 2022; Filho et al., 2023; Sidhu et al., 2023; Ali et 

al., 2023)( ٚٔٛا٠ذا تضذٛي اٌقّذةء ،e.g., Nikbin et al., 2012).  َٛئت لٔذٗ ٌذُ تمذ

ٍةس اٌغؼِ  عٍٝ ٔٛا٠ا عّةء اٌبٕذٛن ٌٍّيذاؿو  فذٟ اٌؼؿامات حؼؿام  اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لا

ٔتذذائذ  عٍذذٝٚل١امذذاً . عٍذذٝ اٌذذـ ُ ِذذٓ ل١ّ٘تٙذذا فذذٟ تقق٠ذذق ؿحض١ذذ  اٌيذذـوات عٍذذك اٌم١ّذذ 

فأذٗ ٠ تٛلذع لْ تذإحـ ، اٌتم١١ُ اٌّقـفٟٚٔلـ٠  اٌقؼاٌ  ٔلـ٠  ٚفٟ ّٛء  اٌؼؿامات اٌناحم ،

فذٟ مذ١اق  ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ ٔٛا٠ذا اٌقّذةء  اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍذةس اٌغؼِذ  عٍذٝ

 اٌفـُ اٌتاٌٟ: ١ٍا  ِٚٓ حُ ٠ّىٓ ، إٌَاع  اٌَّـف١  اٌَّـ٠ 

عَةةح  ّ٘ايةةا   ي٘ظةةذ ذةة شيش ٍعْةة٘ي إيعةةات  ىيعذاىةةح اىَذسمةةح لإصةةحغ اىخذٍةةح عيةة  1ف

 ٠ٕٚمنُ ٘ؾا اٌفـُ ئٌٝ اٌفـُٚ اٌفـع١  اٌتا١ٌ : .ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَح اىثْ٘ك

ّ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة   عية  عَةح  اىثْة٘ك ىعذاىةح اىر٘صيةعي٘ظذ ذة شيش ٍعْة٘ي إيعةات  لإدساك  أ / 1ف

 .مي  اىقيَح

ّ٘ايإٌ ىيَشاسمح فة   عي  عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح الإظشا اخي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك  ب / 1ف

 .مي  اىقيَح

ّ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة   عية  ح اىرعاٍحخعَح  اىثْ٘ك ىعذاىي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك  ض / 1ف

 .مي  اىقيَح

ّ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة   عي  عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىَعيٍ٘اخي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك  د / 1ف

 .مي  اىقيَح
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 اىعحقح تيِ اىعذاىح اىَذسمح لإصحغ اىخذٍح ٗذغاٍػ اىعَيو. 2/5

اٌغؼِذ  ٚإٌذٛاتذ اٌنذٍٛو١  ٠ىيم اٌبضج اٌذؼل١ك ٌٍقةلذ  حذ١ٓ تم١ذ١ُ رٙذٛػ ئٍذةس 

ٌٍقّةء عٓ ح١ٕ  ِفمٛػ  تتبٍ  اٌتم١١ُ. فقٕؼِا ٠نذقٟ ِمذؼِٟ اٌغذؼِات ٌتٕف١ذؾ امذتـات١ز١ات 

ئٍةس اٌغؼِ ، فأُٙ ٠أٍِْٛ لمامًا فٟ تناِش اٌق١ًّ. ف١ٕلـ ئٌٝ اٌتناِش عٍٝ لٔذٗ ع١ٍّذ  

ً فٟ تزٕ  للذً ٚأتمذاَ ِتقّؼ  تضٛي اتمتزاح  اٌنٍب١  اتٔتما١ِ  ئٌٝ امتزاح  ئ٠زاح١  تتّخ

١قتّذذؼ ِذذا ئؽا وذذاْ ف للذذً، لٚ ف٠ذذاػ  اتصتفذذاظ حذذاٌقّةء ٚأغفذذاُ اٌىٍّذذ  إٌّبٛلذذ  اٌنذذٍب١ .

ٚتم١ٍذً اٌىٍّذ  إٌّبٛلذ  اٌنذٍب١  عٍذٝ ِذا ئؽا حاٌقّةء ١إػٞ ئٌٝ اتصتفاظ مئٍةس اٌغؼِ  

اٌقّذذذةء  ١غفـ ٌٍيذذذـو  لعبائٙذذذا لَ ت. ئْ فٙذذذُ ا١ٌ٢ذذذ  اٌتذذذٟ ٠نذذذتز١  حٙذذذامذذذوذذذاْ اٌق١ّذذذً 

تمتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ  ٠نّش ٌّمؼَ اٌغؼِ  حتٛر١ٗ ِٛاؿػٖ ٔضذٛ ػعذُ ع١ٍّذ  تض٠ٛذً 

حض١ذذج ٠تذذـن اٌق١ّذذً اٌّيذذاعـ  Forgiveness Transformation Processاٌتنذذاِش 

اٌنٍب١  ٠ٚتزٗ ٌةٔؼِاد فذٟ عةلذ  ئ٠زاح١ذ  ٠ٍٛٓذ  الأرذً. ٚحاٌتذاٌٟ، فذاْ اٌتنذاِش ٘ذٛ حٕذاء 

، (١Harrison-Walker, 2019ٕٗ فذٟ ّٔذاؽد ئٍذةس اٌغؼِذ  )ٍاٌش ٚصامُ ٠ز  تّْ

ف١ـ ذذ  اٌقّذذةء حيذذىً عذذاَ فذذٟ امذذتقاػ  تذذٛافُٔٙ اٌقذذآفٟ حقذذؼ تقـّذذُٙ ٌضذذٛاػث فيذذً 

 ,Tsarenko and Tojibاٌغؼِذذ  ٚحاٌتذذاٌٟ ٘ذذُ فذذٟ الأمذذاك عٍذذٝ امذذتقؼاػ ٌٍتنذذاِش )

2011.) 

ئٌٝ لْ وذً ِذٓ عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع ٚعؼاٌذ   Shin et al. (2018)لىاؿت ػؿام  ٚلؼ 

اٌتفاعةت تإحـ ِق٠ٕٛا عٍٝ تناِش اٌقّةء فٟ م١اق اٌيذـاء عبذـ اتٔتـٔذت. ٚلذؼ ل ىذاؿت 

ئٌذذٝ لْ عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع ٚالارذذـاءات ٚاٌتفذذاعةت تذذإحـ  Babin et al. (2021)ػؿامذ  

ٝ تنذاِش عّذةء وّا تإحـ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  عٍِق٠ٕٛا عٍٝ تناِش اٌقّةء. 

-Muhammad and Gul-Eئت لٔذٗ ت تٛرذؼ مذٛٞ ػؿامذ  (. Umar, 2023اٌّباعُ )

Rana (2020)  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚتناِش اٌقّةء  اٌتٟ تٕاٌٚت اٌقةل

فٟ م١اق اٌبٕٛن اٌباونتا١ٔ ، فمؼ تٍٍٛت ئٌٝ لْ وً ِٓ عؼاٌ  اٌتٛف٠ذع ٚعؼاٌذ  اٌتفذاعةت 

عٍٝ تناِش اٌقّةء فٟ ص١ٓ ٌُ تإحـ عؼاٌ  اترذـاءات عٍذٝ تنذاِش اٌقّذةء. تإحـ ِق٠ٕٛا 
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فأذٗ  ٚٔلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٟ، اٌقؼاٌ  ٚفٟ ّٛء ٔلـ٠  ٚل١اماً عٍٝ ٔتائذ اٌؼؿامات اٌناحم ،

فذذٟ مذذ١اق وب١ذذـ  ٠ تٛلذذع لْ تذذإحـ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  عٍذذٝ تنذذاِش اٌقّذذةء

عٍذٝ اٌتنذاِش ِذع  ٌٍقّذةءاٌّؼؿو   الاٍةسفتناعؼ عؼاٌ  . إٌَاع  اٌَّـف١  اٌَّـ٠ 

، لٞ لْ ِمؼِٟ اٌغؼِ  عٓ ٓـ٠ذك امذتبؼاي اٌّيذاعـ  ١ذـ اٌّـ ذٛي ف١ٙذا حذأعـٜ ئ٠زاح١ذ 

ؿ ب  اٌقّةء فذٟ اٌّقاٍِذ  حاٌّخذً ٚتنذاِش اٌقّذةء ٘ذٟ اٌٛمذ١ٍ  اٌتذٟ ٠قذـي اٌقّذةء ِذٓ 

حقبذاؿ   (.Umar, 2023) ؼِذ حقذؼ رٙذٛػ ئٍذةس اٌغعةٌٙا عٓ اصتذـاُِٙ ٌّمذؼَ اٌغؼِذ  

لعـٜ، عٕؼِا تىْٛ اٌّٛاؿػ اٌّنتٍٙى  فٟ اٌتقافٟ ؽات ل١ّ  واف١ ، حّا فذٟ ؽٌذه اٌتقذ٠ِٛ 

اٌّيذذذذىٍ  ٚاتعتذذذذؾاؿ )اٌّذذذذٛاؿػ  ٚتفنذذذذ١ـ)اٌّذذذذٛاؿػ اتلتَذذذذاػ٠ ( ٚاتمذذذذتزاح  اٌنذذذذـ٠ق ، 

 الاٍذذةساترتّاع١ذذ  ٚاتلتَذذاػ٠ (، فذذاْ اٌقّذذةء ٠ذذؼؿوْٛ لذذؼؿًا لوبذذـ ِذذٓ اٌقؼاٌذذ  فذذٟ 

ِٚذٓ حذُ (. Babin et al., 2021ٚحاٌتاٌٟ ٠تناِضْٛ ِذع ِمذؼَ اٌغؼِذ  اٌّنذب  ٌٍْذـؿ )

 ٠ّىٓ اىتماق اٌفـُ اٌتاٌٟ:

ذغةاٍػ عَةح    ي٘ظذ ذة شيش ٍعْة٘ي إيعةات  ىيعذاىةح اىَذسمةح لإصةحغ اىخذٍةح عية  2ف

 ٠ٕٚمنُ ٘ؾا اٌفـُ ئٌٝ اٌفـُٚ اٌفـع١  اٌتا١ٌ :. اىثْ٘ك ٍؽو اىذساعح

 .ٍع اىثْل ٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىر٘صيع عي  ذغاٍؽٌٖ/ أ  ي2ف

 .ٍع اىثْل / ب  ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح الإظشا اخ عي  ذغاٍؽ2ٌٖف

 .ٍع اىثْل / ض  ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىرعاٍحخ عي  ذغاٍؽ2ٌٖف

 .ٍع اىثْل / د  ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  لإدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىَعيٍ٘اخ عي  ذغاٍؽ2ٌٖف

 اىعحقح تيِ ذغاٍػ اىعَح  ّٗ٘ايإٌ ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَح. 3/5

لْ تناِش اٌقّةء ٠إحـ مٍب١اً عٍذٝ اٌىٍّذ   Harrison-Walker (2019)لّٚش 

إحـ مذٍب١ا ٠ذٔذٗ ل. وّا ٔٛا٠ا ئعاػ  اٌـعا٠  ِٓ رأ  اٌقّةء عٍٝإٌّبٛل  اٌنٍب١ ، ٚئ٠زاح١اً 

اٌؼؿامات اٌناحم   تٍٍٛتٚلؼ  .(Rasouli et al., 2022وـا١٘  اٌقةِ  اٌتزاؿ٠  ) عٍٝ

 Casidyتناِش اٌقّةء عٍٝ اٌىٍّ  إٌّبٛل  اٌنٍب١  ٚٔٛا٠ذا اٌتضذٛي )ٌتأح١ـ ٌٛرٛػ ل٠ْاً 

and Shin, 2015; Tsarenko and Tojib, 2011, 2012.)   وّذذا تيذ١ـ ػؿامذذ
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Muhammad and Gul-E-Rana (2020)  ٌٛرذذٛػ تذذأح١ـ ِقٕذذٛٞ ئ٠زذذاحٟ ٌتنذذاِش

حٕٛا٠ذا اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ تذٗ ئت لْ ػؿام  عةل اٌقّةء عٍٝ ؿّاُ٘ فٟ م١اق اٌبٕٛن.

ٚعٍذذٟ اٌزأذذ  ا٢عذذـ، لىذذاؿ . فذذٟ صذذؼٚػ عٍذذُ اٌباصذذج عٍذذك اٌم١ّذذ  ٌذذُ ٠ذذتُ حاٌيذذىً اٌىذذافٟ

Molinillo et al. (2020) ; Cheung et al. (2020) ; AbdelAziz et al. 

ئٌٝ ٚرٛػ تأح١ـ ِقٕٛٞ ئ٠زاحٟ تؿتبآ اٌقّةء عٍٝ ٔٛا٠اُ٘ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك  (2021)

ٍّٕذافع اٌّؼؿوذ  )اٌّقـف١ذ  ٌئٌذٝ ٚرذٛػ تذأح١ـ  Lee and Kim (2018)اٌم١ّذ . وّذا لىذاؿ 

ء عٍذٝ ٔٛا٠ذاُ٘ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ . وّذا تيذ١ـ ٚاترتّاع١  ٚاٌّتق ( ِٓ لبً اٌقّة

ئٌٝ ٚرٛػ عةل  تأح١ـ ِقٕٛٞ ئ٠زاحٟ ٌىً ِٓ  Mainardes et al. (2017)ٔتائذ ػؿام  

اٌٍٛٛي ٚتم١١ُ اٌّغآـ ٚاٌيفاف١  عٍٝ ٔٛا٠ا عّذةء اٌبٕذٛن اٌبـاف١ٍ٠ذ  فذٟ اٌّيذاؿو  فذٟ 

١ـ ِقٕذٛٞ ٌىذً ِذٓ اٌتفاعذً ٌٛرذٛػ تذأح Opata et al. (2019)عٍذك اٌم١ّذ .  وّذا لىذاؿ 

ٚاٌذذـٚاحٔ اترتّاع١ذذ  عٍذذٝ ٔٛا٠ذذا اٌقّذذةء ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  فذذٟ مذذ١اق ٍذذٕاع  

ٚرٛػ تذأح١ـ ِقٕذٛٞ ٌٍم١ّذ  اٌّؼؿوذ   Zhao et al. (2019)اٌن١اؿات اٌغا١ٔ . وّا لّٚش 

ِذذٓ لبذذً اٌقّذذةء عٍذذٝ ٔٛا٠ذذاُ٘ ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  فذذٟ اٌّزتّقذذات اتفتـاّذذ١  

٠زاحٟ حقذؼ ئٚفماً ٌٕلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٝ، حّزـػ لْ ٠ضؼػ اٌقّةء ِقٕٝ ِات اٌتزاؿ٠ . ٌٍٚقة

ِـالب  اٌضؼث لٞ ئٍةس اٌغؼِ ، حٕاءً عٍٝ اٌّقٕٝ الا٠زذاحٟ، فذأُٙ ١ّ٠ٍذْٛ ئٌذٝ ِٛاٍذٍ  

امذذتقؼاػُ٘ تزذذـحتُٙ اٌنذذاحم . ٚفمذًذا ٌذذؾٌه، مذذ١ لٙـ اٌقّذذةء اٌذذؾ٠ٓ ِٕضذذٛا اٌتنذذاِش ٌٍبٕذذه 

ٚفذٟ ّذٛء ٔلـ٠ذ   ٔتذائذ اٌؼؿامذات اٌنذاحم  عٍذٝٚل١امذاً  ٌم١ّذ  ٌٍبٕذه.ٌٍّياؿو  فٟ عٍك ا

 ٔٛا٠ذاُ٘ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ٠إحـ تنذاِش اٌقّذةء عٍذٝفأٗ ٠ تٛلع لْ ٍٕع اٌّقٕٟ، 

ص١ذذج ئٔذذٗ حقذذؼ ِـالبذذ  ئٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌتذذٟ ٠إػ٠ٙذذا ِمذذؼَ اٌغؼِذذ  ٠تضذذؼػ اٌّقٕذذٟ الا٠زذذاحٟ 

ِٚذٓ حذُ ٠ىٛٔذٛا عٍذٝ امذتقؼاػ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك  ٌٍقّةء ِٚٓ حُ ٠ّٕضْٛ اٌبٕذه اٌتنذاِش

 ، ِٚٓ حُ ٠ّىٓ ١ٍا   اٌفـُ اٌتاٌٟ:فٟ م١اق إٌَاع  اٌَّـف١  اٌَّـ٠  اٌم١ّ 

  ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  ىرغاٍػ اىعَح  عي  ّ٘ايإٌ ىيَشاسمح ف  مية  اىقيَةح 3ف

 ف  اىثْ٘ك ٍؽو اىذساعح.
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اىعذاىةح اىَذسمةح لإصةحغ اىخذٍةح ّٗ٘ايةا ذ٘عيط ذغاٍػ اىعَح  فة  اىعحقةح تةيِ  4/5

 اىعَح  ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَح.

ئػؿان  اٌقةلذذ  حذذ١ٓػٚؿًا ص٠ٛ١ذًذا فذذٟ ِٕٚٙذذا اٌتنذذاِش  Emotions تٍقذذ  اٌقٛآذذم

. فذذٟ اٌٛالذذع، لىذذاؿت الأػٌذذ  اٌتزـ٠ب١ذذ  ئٌذذٝ لْ ٚإٌٛا٠ذذا اٌنذذٍٛو١  ٌٍقّذذةءاٌقّذذةء ٌٍقؼاٌذذ  

إٌذذٛاتذ  لحقذذاػ اٌقؼاٌذذ  اٌخةحذذ  عٍذذٝ تذذأح١ـتٛمذذٔ ٍذذةس اٌغؼِذذ  تئاٌّيذذاعـ إٌاتزذذ  عذذٓ 

قذذاػ  ِذذا ٠تٛافذذك مذذٍٛن اٌقّذذةء ِذذع الأعذذـاع اترتّاع١ذذ  اٌقاِذذ ، اٌنذذٍٛو١  الا٠زاح١ذذ . ف

٠مذذَٛ اٌقّذذةء حتم١ذذ١ُ ِىامذذبُٙ ِٚذذٓ حذذُ ٠ٚتٛلقذذْٛ لْ تتبذذع ِٕلّذذ  اٌغؼِذذ  ٔفذذل اٌّقذذا١٠ـ. 

اؽا فيً ِمؼَ اٌغؼِ  فٟ تضم١ك اٌتٛافْ ح١ٓ تضم١ك اٌقؼاٌ ، فٌّقا١٠ـ. تٍه اٚعنائـُ٘ ٚفماً ٌ

فاْ اٌقّةء ٠ـْٚ لُٔٙ ٠قاٍِْٛ حيىً  ١ذـ عذاػي. تخ١ذـ ٘ذؾٖ اتػؿاوذات اٌّيذاعـ، ١ّ٠ٚذً 

ٍةس اٌغؼِ  حّخاحذ  ئ٠ّىٓ اعتباؿ رٙٛػ ٚاٌقّةء ئٌٝ اٌتَـع حبـ٠م  تإوؼ ِياعـُ٘. 

اٌتٟ تنتّؼ ِٕٙا اٌّياعـ ٚتإحـ حيىً لوبـ  صافق ٌتقؼ٠ً اٌضىُ اٌّقـفٟ )اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو (

فٟ اٌقةلذ  حذ١ٓ اٌقؼاٌذ   اٌضٍم  الأمام١ عٍٝ إٌتائذ اٌنٍٛو١ . ٚحاٌتاٌٟ، فاْ اٌقٛآم ٟ٘ 

، فتبؼٚ اٌقٛآذم لوخذـ ِةءِذ  فذٟ اٌّؼؿو  ٚؿػٚػ اٌفقً اٌّباىـ  ٚ ١ـ اٌّباىـ  ٌٍقّةء

(. ٚلؼ ػعّت Cai and Qu, 2018) ٛو١ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  ئٌٝ ٔٛا٠ا اٌقّةء اٌنٍ تأح١ـ ٔمً

اٌؼؿامذذات اٌنذذاحم  فىذذـ  لْ اٌّيذذاعـ تتٛمذذٔ فذذٟ تذذأح١ـ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  عٍذذٝ مذذٍٛو١ات 

 (.Cai and Qu, 2018اٌقّةء اٌةصم  فٟ م١اق اٍةس اٌغؼِ  )

ف١ّىٓ تٛظ١ذم تنذاِش اٌق١ّذً وٛمذ١ٔ فذٟ اٌقةلذ  حذ١ٓ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس 

ء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  امتٕاػاً ٌٕلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٝ. فتّٛذش ٘ذؾٖ اٌغؼِ  ٚٔٛا٠ا اٌقّة

إٌلـ٠ذذ  حأٔذذٗ فذذٟ اٌبؼا٠ذذ ، ٠ةصذذظ إٌذذاك ِزّٛعذذ  ظذذـٚع اٌضذذؼث، حا١ٔذذاً، ٠ـحبذذْٛ ِقٕذذٝ 

اٌضذؼث حإٌنذذب  ٌٙذذُ. ٚحقذذؼ ؽٌذه ٠ذذإحـ ٘ذذؾا اٌّقٕذذٝ اٌّذؼؿن ٌٍضذذؼث عٍذذٝ امذذتّـاؿ عةلذذتُٙ 

١  عٍٝ ػؿام  اٌؼٚؿ اٌٛم١ٔ ٌتناِش اٌقّةء فٟ حّمؼَ اٌغؼِ . ِٚٓ حُ تقتّؼ اٌؼؿام  اٌضاٌ

اٌقةل  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚٔٛا٠ذا اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  فذٟ 

ّٛء ٔلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٝ. ص١ج ٠م١ُ اٌقّةء رٙٛػ ِمذؼَ اٌغؼِذ  لاٍذةس اٌغؼِذ . ٚحٕذاءً 



36 
 

قٕٝ اٌتناِش ٚئظٙذاؿ اٌـّذا عذٓ عٍٝ ئػؿان ٘ؾٖ اٌزٙٛػ، لؼ ٠تـرُ اٌق١ًّ ٘ؾٖ اٌزٙٛػ حّ

 اٌقةل  ٚاتمتقؼاػ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ .

ئٌذذٝ لْ اٌقٛآذذم تتٛمذذٔ تذذأح١ـ  Cai and Qu (2018)تيذذ١ـ ٔتذذائذ ػؿامذذ  ٚ

اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚوً ِٓ ٔٛا٠ا ٔيـ اٌىٍّذ  إٌّبٛلذ  اٌنذٍب١  ٚٔٛا٠ذا ئعذاػ  

ئٌذذٝ لْ ِذذٛػ   Ali et al. (2023)ٚلذذؼ لىذذاؿ  ٠ذذا اٌخٕذذاء عٍذذٟ ِمذذؼَ اٌغؼِذذ .ااٌق٠ذذاؿ  ٚٔٛ

اٌقّةء تتٛمٔ اٌقةل  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٠ٛٔٚا ئعذاػ  اٌيذـاء فذٟ مذ١اق 

ٍٕاع  اٌتأ١ِٓ، فمؼ عقف الأػي فىـ  لْ اٌـّا عٓ اتمتـػاػ ١ٌل ماحم  ّـٚؿ٠  ٌٕٛا٠ا 

عٍذذٝ  ئعذذاػ  اٌيذذـاء، ٌٚىذذٓ تقتبذذـ اٌقٛآذذم ٘ذذٟ الأفْذذً، لأْ اتؿتبذذآ اٌقذذآفٟ تقّذذً

 Muhammad and Gul-e-Ranaلىذاؿ وّذا . ئٌٝ لٞ حؼ٠ً معـ تضٛي اٌقّةء ِماِٚ 

ْ تنذذاِش اٌقّذذةء ٠تٛمذذٔ اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  لئٌذذٝ  (2020)

، فأذٗ ٚفٟ ّٛء ٔلـ٠  ٍٕع اٌّقٕذٟ ٔتائذ اٌؼؿامات اٌناحم  عٍٝٚل١اماً ٚؿّا اٌقّةء. 

  ح١ٓ اٌقةلذ  حذ١ٓ اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٠تٛمٔ تناِش اٌقّةء اٌقةل ٠ تٛلع لْ

ِٚذٓ حذُ . فٟ م١اق اٌَذٕاع  اٌَّذـف١  اٌَّذـ٠  ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

 :٠ّىٓ ١ٍا   اٌفـُ اٌتاٌٟ

ّٗ٘ايةا اىعَةح    ير٘عط ذغاٍػ اىعَح  اىعحقح تيِ اىعذاىح اىَذسمح لإصحغ اىخذٍح 4ف

٠ٕٚمنذُ ٘ذؾا اٌفذـُ ئٌذٝ اٌفذـُٚ  فة  اىثْة٘ك ٍؽةو اىذساعةح. ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَةح

 اٌفـع١  اٌتا١ٌ :

ّ٘ايإٌ ىيَشةاسمح فة  ٗير٘عط ذغاٍػ اىعَح  اىعحقح تيِ إدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىر٘صيع / أ  4ف

 مي  اىقيَح.

ّ٘ايإٌ ىيَشاسمح ٗير٘عط ذغاٍػ اىعَح  اىعحقح تيِ إدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح الإظشا اخ / ب  4ف

 ف  مي  اىقيَح.

ّ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح ٗير٘عط ذغاٍػ اىعَح  اىعحقح تيِ إدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىرعةاٍحخ / ض  4ف

 ف  مي  اىقيَح.

ّ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح ٗير٘عط ذغاٍػ اىعَح  اىعحقح تيِ إدساك عَح  اىثْ٘ك ىعذاىح اىَعيٍ٘ةاخ / د  4ف

 ف  مي  اىقيَح.

 ( 1نِ ذ٘ضيػ الإطاس اىَقرشغ ىيذساعح ف  اىشنو سقٌ  ٗعيئ يَ
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 (  الإطاس اىَقرشغ ىيذساعح.1شنو سقٌ  

 إعذاد اىثاؼس ف  ض٘  اىذساعاخ اىغاتقح.ٍِ اىَرذس  

 

 

 إَٔيح اىذساعح. .6

 ٠ّىٓ ت١ّٛش ل١ّ٘  ٘ؾٖ اٌؼؿام  عٍٝ اٌّنت١٠ٛٓ اٌقٍّٟ ٚاٌتبب١مٟ وّا ٠ٍٟ:

 الإَٔيح اىعيَيح  1/6

عٍذٝ اٌذـ ُ ِذٓ رٙذٛػ ِمذؼِٟ اٌغذؼِات ٌتمذؼ٠ُ عذؼِات عا١ٌذ  ِذٓ اٌق١ذٛي، ت تذقاي  (ل 

لِذذـ ت ِفذذـ ِٕذذٗ حنذذب  فضذذؼٚث فيذذً اٌغؼِذذ  . فـٍذذ  صذذؼٚث الأعبذذاء ِٛرذذٛػ 

اٌّياؿو  اٌبيـ٠  فٟ تمؼ٠ُ اٌغؼِ . ف١إػٞ فيً اٌغؼِ  ئٌٝ الاّـاؿ حاٌقةلذات حذ١ٓ 

لٙـ اٌقّةء  ١ـ اٌـا١ّٓ حيذىً اٌق١ًّ ِٚمؼَ اٌغؼِ ، ٚئحاؿ  عؼَ ؿّا اٌقّةء. ٠  

عذذاَ ؿػٚػ فقذذً ِغتٍفذذ ؛ عٍذذٝ مذذب١ً اٌّخذذاي، ٠ٕتمٍذذْٛ حَذذّت ئٌذذٝ ِٕلّذذ  لعذذـٜ، 

الأػح١ات لْ رٙٛػ ئٍذةس  لىاؿت٠ٕٚيـْٚ وٍّات مٍب١  لٚ ٠بٍبْٛ اٌتق٠ِٛ. ٚلؼ 

اٌغؼِذذ  ٠ّىذذٓ لْ تق١ذذؼ اٌقّذذةء ئٌذذٝ صاٌذذ  ِذذٓ اٌـّذذا ٚتم٠ٛذذ  اٌقةلذذات ِذذع اٌقّذذةء، 

ّىٓ لْ تإػٞ ئٌٝ اٌـحض١ . ٚفٟ ؽٌذه اٌنذ١اق اوتنذبت ٔلـ٠ذ  اٌقؼاٌذ  ٚاٌتٟ حؼٚؿ٘ا ٠

ا٘تّاِذذاً وب١ذذـاً ٌذذؼٚؿ٘ا فذذٟ تم١١ّذذات اٌقّذذةء ٌزٙذذٛػ ئٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌتذذٟ ٠مذذَٛ حٙذذا 
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 (.Ali et al., 2023ِمذؼِٟ اٌغذؼِات ٚتأح١ـ٘ذا عٍذٝ مذذٍٛن اٌقّذةء اٌّنذتمبٍٟ )

اق ئٍذةس اٌغؼِذ ، فذة تذقاي ٚعٍٝ اٌـ ُ ِٓ ات٘تّاَ اٌىب١ـ حٕلـ٠  اٌقؼاٌ  فٟ م١

 ٕ٘ان صار  ٌفُٙ و١ف١  تأح١ـ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  عٍٝ مٍٛن اٌقّةء حقؼ

. عٍذذٝ ٚرذذٗ اٌتضؼ٠ذذؼ، لذذؼ ؿوذذقت اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت اٌقةلذذ  حذذ١ٓ اٌقؼاٌذذ  الاٍذذةس رٙذذٛػ

اٌـّذا عذٓ ئٍذةس اٌغؼِذ   عٍذٝاٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚٔٛا٠ا اٌقّذةء اٌنذٍٛو١  

ٌّقـفٟ(، ِع تزاً٘ اٌزٛأ  اٌقآف١  ٔنب١اً. فة ٠ىفٟ اٌتم١١ُ اٌّقـفٟ فذٟ )اٌزأ  ا

عذذؼَ تأو١ذذؼ ٚفمذذاً ٌٕلـ٠ذذ   صذذؼ ؽاتذذٗ ص١ذذج ٠مذذاؿْ اٌق١ّذذً حذذ١ٓ تٛلقاتذذٗ ِٚذذا صذذؼث فقذذةً 

ً  عٍذٝ، ٌٚؾا فّٓ الأ١ّ٘  حّىذاْ اٌتـو١ذق اتاٌتٛلق ، ِٚذٓ حذُ اٌزٛأذ  اٌقآف١ذ  ل٠ْذا

 اٌّؼؿوذ ةء فذٟ اٌقةلذ  حذ١ٓ اٌقؼاٌذ  ّش اٌقتٛم١ٔ تناِ عٍٝؿوقت اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  

ٌذؼٚؿٖ اٌّضتّذً فذٟ تمذؼ٠ُ  ٍةس اٌغؼِ  ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ لا

اٌقؼاٌذ  ٚاٌتم١ذ١ُ  تفن١ـ لفًْ ٌٍقةل  ح١ٓ اٌّتغ١ـ٠ٓ ِضذً اٌؼؿامذ  فذٟ ّذٛء ٔلـ٠ذ 

 .فٟ م١اق اٌغؼِات اٌَّـف١  اٌَّـ٠  اٌّقـفٟ ٍٕٚع اٌّقٕٟ

اٌتـو١ذذق لٔذذٗ ٠ٍذذقَ  ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات، لػؿن COVID-19حقذذؼ أتٙذذاء لفِذذ  وٛؿٚٔذذا  (ي 

ٌٍتغٍذ  عٍذذٝ اٌتٙؼ٠ذؼات ٚاٌتضذؼ٠ات اٌتذذٟ ُ اٌغؼِذ  ٠عٍذٝ اٌزٛأذ  اتحتىاؿ٠ذ  فذذٟ تمذؼ

تٕتذ عٓ اتفِات ٚالأٚحل  اٌقا١ٌّ  ِٓ عةي تيز١ع اٌقّةء عٍٝ اٌّياؿو  فٟ عٍك 

ع اٌغٍذذك اٌّيذذتـن ٌٍم١ّذذ  لـ عٍذذٝ لٔذذٗ "اٌق١ٍّذذ  اٌتذذٟ ٠يذذاؿن ف١ٙذذا اٌق١ّذذً  اٌم١ّذذ . ف١ قذذ

ٌّمذؼَ ٚاٌيـو  حيىً ٚح١ك فٟ عٍك ل١ّ  ِيتـو  فـ٠ؼ  ِٓ ٔٛعٙا ٌٍق١ًّ ِٚنتؼاِ  

، اٌقّةءٓـلاً رؼ٠ؼ  ٌٍتقاًِ ِع  ٠ؼؿك ِمؼِٟ اٌغؼِاته، ٌٌٍضفاظ عٍٝ ؽاٌغؼِ . ٚ

ضذٛي (. وّذا ظٙذـ تAbdelAziz et al., 2021ٚتضف١ق اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّذ  )

فٟ ا٢ٚٔ  الأع١ـ  ص١ج ٠ٍقذ  اٌقّذةء ا٢ْ ػٚؿًا ؿئ١نذ١اً فذٟ ع١ٍّذ  عٍذك  لٛٞرؼ٠ؼ 

ح١ل   حاعتباؿُ٘ لصؼ لٍضاي اٌٍَّض  ا١ٌّّٙٓ فٟ ع١ٍّ  عٍك اٌم١ّ  فٟ م١اق اٌم١ّ 

اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  حا٘تّاَ وب١ـ  ِّٛٛع الأعّاي اٌتٕافن١ . ِٚٓ حُ فمؼ صلٟ

 SDL( )Opata etؿم١ٓ امتٕاػاً ٌّٕبك ١ّٕ٘  اٌغؼِ  )ِٓ وً ِٓ اٌباصخ١ٓ ٚاٌّّا



39 
 

al., 2019.) ٌِضذذؼػات ٔٛا٠ذذا  عٍذذٝاٌتقذذـع  عٍذذٝ  ١ذذِٚذذٓ حذذُ ؿوذذقت اٌؼؿامذذ  اٌضا

 اٌقّةء فٟ اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  فٟ م١اق ئٍةس اٌغؼِ  اٌَّـف١ .

ا لأْ رٙذذٛػ اٍذذةس اٌغؼِذذ  تٙذذؼع ئٌذذٝ تضم١ذذك تم١ذذ١ُ ئ٠زذذاحٟ ٌٍقّذذةء لاٍذذةس  (د  ًـ ٔلذذ

ؼِ ، فاْ اٌؼؿامات اٌناحم  تمؼَ ٔتائذ ِغتٍب  صٛي فقا١ٌ  رٙٛػ اٍةس اٌغؼِذ . اٌغ

ُ  عٓ ت  ف ا ِٓ اٌقّةء ت ٠قاي  ١ـ ؿا ًـ ٍةس اٌغؼِ . ئلٙـ اٌؼؿامات لْ عؼػاً وب١

ّٓ الأ١ّ٘  حّىاْ ػؿام  و١ف١  تم١١ُ رٙٛػ اٍةس اٌغؼِ  حيىً فٌٙؾٖ اٌغا٠ ،  تضم١ماً 

ِٓ عةي اٌتـو١ق عٍٝ اٌقٛاًِ اٌقآف١  اٌتذٟ تذؼعُ اٌقةلذات  اٌقّةءلفًْ ِٓ لبً 

مؼ لىاؿت اٌؼؿامات اٌناحم  ئٌٝ لْ اٌتناِش ٠قذقف ف(. ٠ٛٓUmar, 2023ٍ  الأرً )

اٌـفا١٘  اٌقم١ٍ  ٚاٌزنؼ٠  حإٌنب  ٌٍقّةء، ٚحإٌنب  ٌّمؼِٟ اٌغؼِات ٠إػٞ ؽٌه ئٌذٝ 

 e.g., Muhammadحذاٌقّةء ) تم١ٍذً اٌىٍّذ  إٌّبٛلذ  اٌنذٍب١ ، ٚف٠ذاػ  اتصتفذاظ

and Gul-e-Rana, 2019, 2020; Yang and Hu, 2021 ٌٚذؾا فذاْ ٕ٘ذان .)

صارذذ  ئٌذذٝ ِق٠ذذؼ ِذذٓ اٌبضذذج ٚات٘تّذذاَ حّتغ١ذذـ تنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ مذذ١اق ئٍذذةس 

ٍذةس اٌغؼِذ ، ٕ٘ذان فزذٛات ِٛرذٛػ  ئاٌغؼِ . ٚعٍٟ اٌـ ُ ػٚؿٖ اٌفقاي فٟ م١اق 

ز١ات ئٍةس اٌغؼِ  حيىً عاَ عٍٝ تناِش اٌق١ّذً. فٟ الأػح١ات صٛي تأح١ـ امتـات١

ٚعٍذذٝ ٚرذذٗ اٌغَذذًٛ، تٛرذذؼ فزذذٛ  حضخ١ذذ  فذذٟ عةلذذ  اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس 

اٌغؼِ  عٍٝ تناِش اٌقّةء فٟ م١اق إٌَاع  اٌَّـف١ . فٕٙان ػعٛ  ِذٓ اٌبذاصخ١ٓ 

(e.g., Muhammad and Gul-e-Rana, 2019,2020 لارذـاء حضذج لوخذـ ،)

. عةٚ  عٍذٝ ؽٌذه، عٍذٝ فٟ م١اق ئٍةس اٌغؼِ  ٠تقٍك حّتغ١ـ اٌتناِش تف١َةً ف١ّا

صؼ عٍُ اٌباصج، ٌُ تفضٌ لٞ ػؿامات تأح١ـ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  عٍذٝ 

ٚ٘ٛ ِا تمَٛ اٌؼؿام  اٌضا١ٌ   فٟ م١اق إٌَاع  اٌَّـف١  اٌَّـ٠ ، تناِش اٌقّةء

 حتٕاٌٚٗ.

 الاٍذةسِغتٍفذ  ٌزٙذٛػ  لٙـْٚ ؿػٚػ لفقاي٠   اٌقّةءتي١ـ الأحضاث اٌناحم  ئٌٝ لْ  (ػ 

تنذذاِش ١قتبذذـ فتزذذاٖ ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات. لفقذذاٌُٙ  ؿػٚػ عٍذذٝاٌّغتٍفذذ ، ٚاٌتذذٟ تذذٕقىل 
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 Muhammadعآفذ  ئٔنذا١ٔ  لمامذ١  تٕبخذك ِذٓ رٙذٛػ اٍذةس اٌغؼِذ  ) اٌقّذةء

and Gul-E-Rana, 2019  فذٟ  اٌقّةء(. ٚحاٌتاٌٟ، تفتـُ ٘ؾٖ اٌؼؿام  لْ ؿ ب

 ٚحّذاحاٌّخً ٚاٌتناِش ِٓ اٌّضتًّ لْ تىْٛ ٔتائذ ِٛات١ذ  لاٍذةس اٌغؼِذ .  اٌّقاٍِ 

ُ٘ ٔٛا٠ذذا ٠قذذقف٠ّىذذٓ لْ تنذذاِش اٌق١ّذذً ٠قذذقف اٌـعا٠ذذ  اٌّنذذتمب١ٍ . ٚحاٌّخذذً، فذذاْ 

 ٚ٘ٛ ِا تنقٟ اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  ٌتٕاٌٚٗ. ٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ .ٌ

 الإَٔيح اىرطثيقيح  2/6

حا٘تّذاَ وب١ذـ فذٟ اٌقَذـ اٌضذؼ٠ج ٚوأذت ِّٛذع ٌمؼ صل١ت اٌَذٕاع  اٌَّذـف١   (ل 

ا٘تّاَ ِٓ الأواػ١١ّ٠ٓ ٍٚأقٟ اٌن١امات عٍٝ صؼ مٛاء، حنذب  ل١ّ٘تٙذا اٌضامذّ  

ٚعٍَٛذاً فذٟ رّٙٛؿ٠ذ  َِذـ اٌقـح١ذ ، ص١ذج تّذـ َِذـ فذٟ  فٟ اٌمباع اٌّاٌٟ

ا٢ٚٔذذ  الأع١ذذـ  حّٛرذذ  ؿل١ّذذ  ٚتىٌٕٛٛر١ذذ  عا١ٌذذ ، ِذذٓ عذذةي تيذذز١ع اٌضىِٛذذ  

ه اٌّـوقٞ اٌَّـٞ عٍٝ اٌتٛرٗ ٔضذٛ اٌّق٠ذؼ ِذٓ اٌّقذاِةت  ١ذـ اٌَّـ٠  ٚاٌبٕ

ا ٌتغ١ذذـ تفْذذ١ةت اٌقّذذةء ٚاٌتبذذٛؿ إٌمؼ٠ذذ  ٚتم١ٍذذً ِقذذؼتت الأ١ِذذ  اٌّا١ٌذذ  ًـ . ٚٔلذذ

اٌتىٌٕٛٛرٟ اٌنـ٠ع فٟ اٌقَـ اٌـلّٟ، ٌُ ٠قؼ حاِىاْ اٌبٕٛن اتعتّاػ عٍٝ اٌبـق 

(، ٚاٌغؼِات SSTs  اٌؾات١  )تم١ٕ  اٌغؼِ اٌتم١ٍؼ٠  لاؿّاء اٌقّةء. فمؼ لػٜ ظٙٛؿ

اٌَّـف١  عبـ الأتـٔت، ئٌٝ رأذ  اٌّبذاػؿات الأعذـٜ اٌمائّذ  عٍذٝ اٌتىٌٕٛٛر١ذا 

فٟ اٌمباع اٌَّـفٟ ئٌٝ اعتةفات ٘ائٍ  فٟ ٓـ٠م  امتٙةن اٌغؼِات اٌَّذـف١ . 

ئْ اٌتغ١١ـات اٌتٟ ٠غؾ٠ٙا اتعتّاػ اٌّتناؿع ٌٍتىٌٕٛٛر١ا ِٓ لبً اٌقّةء فٟ لعماي 

تفذـُ تضذؼ٠ات ىذؼ٠ؼ  عٍذٝ  ؿ الأتـٔت ٚاتمتغؼاَ اٌّتقا٠ؼ ٌٍٙٛاتذم اٌؾو١ذ أتيا

ٔت١زذذ  ٌٍتضذذٛتت اٌتذذٟ تضذذؼث فذذٟ عم١ٍذذات ٚمذذٍٛو١ات  اٌبٕذذٛن ِذذٓ ٔذذٛاس  عؼ٠ذذؼ .

اٌقّذةء، تتغ١ذـ اعت١ذذاؿاتُٙ حيذىً وب١ذذـ، ٚلٍذبضت اٌغؼِذ  الاٌىتـ١ٔٚذذ  عٍذٝ ٔضذذٛ 

صذؼ مذٛاء. ٔت١زذ  ٌٙذؾٖ  ِتقا٠ؼ لٕذا  تٛف٠ذع ِفْذٍ  ٌٍقّذةء ِٚمذؼِٟ اٌغذؼِات عٍذٝ

اٌتغ١١ـات، تبٛؿت اٌغؼِات اٌَّـف١  ِٓ لما١ٌبٙا إٌّب١  اٌمؼ٠ّ  ٚتتزذٗ اٌبٕذٛن 

حيىً ِتقا٠ؼ ٔضٛ تى٠ٛٓ لاعؼ  عّةء وب١ذـ ، حالاّذاف  ئٌذٝ ِضاٌٚذ  ئىذـاوُٙ فذٟ 
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عٍك اٌم١ّ . فٟ ّٛء اٌضمائك اٌّؾوٛؿ  لعةٖ، فاْ اٌتقـع عٍذٝ اٌقٛاِذً اٌّذإحـ  

عٍك اٌم١ّ  ٠قتبـ لِـاً ٘اِاً، ٌٚذٗ محذاؿ عٍذٝ اٌّّاؿمذ١ٓ ٌٍّياؿو  فٟ  ٔٛا٠ا اٌقّةء

 (.Mathew et al., 2020)ل٠ْاً 

٠قؼ لباع اٌبٕٛن ِٓ ح١ٓ اٌمباعات اٌـائؼ  فٟ تمؼ٠ُ اٌفـً ٌٍقّةء ٌٍٍٛذٛي ئٌذٝ  (ي 

ٌقةل  ِع اٌقّذةء فمؼ تضٌٛت ااٌغؼِات ٚإٌّتزات ِٓ عةي اٌتىٌٕٛٛر١ا اٌّتمؼِ . 

 اٌّذذاػٞ فذٟ فذذـع اٌبٕذذه ئٌذذٝ اٌب١لذات ٚاٌتبب١مذذات اٌتفاع١ٍذذ  اتفتـاّذذ١ ِذٓ اٌتفاعذذً 

٠ذتُ تضف١ذق اٌقّذذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ ع١ٍّذ  عٍذك اٌم١ّذ  ٚتٍب١ذذ  ص١ذج . حيذىً تذؼؿ٠زٟ

اصت١اراتُٙ اٌغاٍ . ِٚٓ حُ فأذٗ ِذٓ اٌْذـٚؿٞ اٌبضذج عذٓ اٌقٛاِذً اٌتذٟ تقذقف 

ٌٚذذؾا فذاْ مذذ١اق اٌبٕذذٛن ػٚافذع اٌقّذذةء ٌٍّيذاؿو  فذذٟ عٍذك اٌم١ّذذ  فذٟ ٘ذذؾا اٌمبذاع. 

ٚاٌغذؼِات اٌَّذـف١  ٠ذٛفـ ئٓذذاؿاً ر١ذؼاً ٌؼؿامذ  ٔٛا٠ذا اٌقّذذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذذك 

اٌم١ّذذ  ص١ذذج ئْ اٌغذذؼِات اٌزؼ٠ذذؼ  اٌتذذٟ تمذذؼِٙا اٌبٕذذٛن تٕبخذذك ئٌذذٝ صذذؼ وب١ذذـ ِذذٓ 

اتصت١ارات اٌفـػ٠  ٌٍقّةء، ِّذا ٠ذؼعُ ل١ّ٘ذ  اٌّيذاؿو  اٌّنذتّـ  لأفىذاؿ اٌقّذةء 

 (.Mainardes et al., 2017م١ّ  فٟ ٘ؾا اٌمباع )ٚاٌّياؿو  عٍك اٌ

ِذـ  ِذٓ ّٔذٛ إٌذاتذ اٌّضٍذٟ الارّذاٌٟ  2.2ٌمؼ ّٔا اتلتَاػ اٌـلّٟ حّقذؼي لمذـع  (د 

: ِذذٓ إٌذذاتذ اٌّضٍذذٟ الارّذذاٌٟ فذذٟ 42: ئٌذذٝ 24اٌقذذاٌّٟ. ٠ٚتذذـاٚس صزّذذٗ ِذذٓ 

: ِٓ إٌذاتذ اٌّضٍذٟ الارّذاٌٟ فذٟ اتلتَذاػات 29: ئٌٝ 2اتلتَاػات اٌّتمؼِ  ٚ

ػٚتؿًا لِـ٠ى١ذًذا حضٍذذٛي عذذاَ  24إٌا١ِذذ ، ٠ٚمذذؼؿ لْ ٠َذذً اتلتَذذاػ اٌـلّذذٟ ئٌذذٝ 

: ِٓ ئرّاٌٟ إٌاتذ اٌّضٍٟ اٌقاٌّٟ. وّا ٠بٍ  اٌضزُ الارّاٌٟ 23.4حّقؼي  2422

: ِذٓ 4.22تـ١ٍ٠ذْٛ ػٚتؿ لِـ٠ىذٟ لٞ صذٛاٌٟ  4.832ٌةلتَاػ اٌقـحذٟ صذٛاٌٟ 

١ٍِذاؿ ػٚتؿ  872. 422صٛاٌٟ  اتلتَاػ اٌقاٌّٟ، ٠ٚبٍ  صزُ اتلتَاػ اٌَّـٞ

لِـ٠ىٟ، ٚاٌتٟ تّتٍه حذأٟ لوبذـ التَذاػ فذٟ ئفـ٠م١ذا ٚإٌّبمذ  اٌقـح١ذ  عذةي عذاَ 

  .(2422)ِـوق اٌّقٍِٛات ٚػعُ ٚاتغاؽ اٌمـاؿ، اٌـلّٕ  اٌَّـ٠ ، ِذا٠ٛ ، 2424

٘ذذؾا اٌتضذٛي فذذٟ تمذذؼ٠ُ اٌغذذؼِات اٌبٕى١ذ  اٌمذذائُ عٍذذٝ اٌغذذؼِات  ٚعٍذٟ اٌذذـ ُ ِذذٓ لْ
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ً ِبٍٛحذذاٌـل١ّذذ  اٌؾو١ذذ   ِذذٓ لبذذً اٌقّذذةء ِماؿٔذذ  حذذاٌبـق اٌتم١ٍؼ٠ذذ  ٌتمذذؼ٠ُ اٌغذذؼِات  ا

فذة ٠ـرذع فيذً ٗ ٠ضًّ لذؼؿ وب١ذـ ِذٓ صذاتت فيذً اٌغؼِذ  حاٌتبق١ذ . اٌبٕى١ ، ئت لٔ

٠ـرع ل٠ْا ٌفيً اٌقّذةء فذٟ اٌغؼِ  اٌٟ فيً ِمؼَ اٌغؼِ  ؽاتٗ فٟ تمؼ٠ّٙا، ٌٚىٓ 

 ,.Nagdev et alلبٛي لٚ اتمتفاػ  اٌىاٍِ  ِٓ لؼؿات اٌبٕٛن اٌتىٌٕٛٛر١  اٌؾو١  )

 اٌقّذذةء ٌقؼاٌذذ  ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات اٌبٕى١ذذ  ئػؿانِٚذذٓ حذذُ فذذاْ فٙذذُ ِذذؼٞ  (.2021

ِٓ عةي تنذاِش اٌقّذةء ِياؿوتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ   عٍٝٚتأح١ـ٘ا  لاٍةس اٌغؼِ 

ٚؽٌه ٌؼعُ ِنتمبً اٌـلّٕ  فٟ َِذـ . اٌتٕافن١  حاٌتبق١ عؼ فٟ تضم١ك ؾٞ لؼ ٠ناٚاٌ

 .ٍت١ّٕ  اٌّنتؼاِ ٌ 2444فٟ ّٛء ؿؤ٠  َِـ 

اٌذذؾٞ لرذذـٞ ػؿامذذتٗ عٍذذٝ رٕذذٛي ممذذ١ا ئٌذذٟ لْ ِقلذذُ  ٠Umar (2023)يذذ١ـ  (ػ 

اٌؼؿامذذات اٌّتقٍمذذذ  حاٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذذ  ٠ذذتُ ئرـاؤ٘ذذذا فذذٟ اٌذذذؼٚي 

ـع مذٜٛ اٌم١ٍذً ِٕٙذا فذٟ اٌذؼٚي إٌا١ِذ ، عٍذٝ اٌذـ ُ ِذٓ لْ اٌّتمؼِ ، ح١ّٕا ت ٠ قذ

 اٌب١  مىاْ اٌقاٌُ ٠ق١يْٛ فذٟ اٌبٍذؼاْ الأع١ذـ ، ِٚذٓ اٌّتٛلذع لْ ٠ىذْٛ إٌّذٛ فذٟ 

امتٙةن إٌّتزات ٚاٌغؼِات اٌمائّ  عٍٝ اٌتىٌٕٛٛر١ذا لمذـع فذٟ اٌنذٕٛات اٌماػِذ  

ع اٌَّذـفٟ فذٟ اٌمبا١يًّ ف (.Cruz-Cárdenas et al., 2021فٟ تٍه اٌؼٚي )

فـعذذاً فذذٟ رّٙٛؿ٠ذذ  َِذذـ اٌقـح١ذذ  )اٌضـ٠ذذـٞ،  3224حٕىذذاً، حارّذذاٌٟ  48َِذذـ 

وّذا ٍذذقؼ ِإىذـ اٌىخافذذ  اٌَّذـف١  )عذذؼػ اٌنذىاْ ٌىذذً ٚصذؼ  َِذذـف١ (  (.2422

لٌذذم ِذذٛآٓ ٌىذذً ٚصذذؼ  َِذذـف١  ٔٙا٠ذذ  ػ٠نذذّبـ  22ػاعذذً اٌنذذٛق اٌَّذذـ٠  ئٌذذٝ 

ٚحّذا ٠ذٛفـ فـٍذ  وب١ذـ   .صن  معـ ئصَائ١ات ٌٍبٕه اٌّـوذقٞ اٌَّذـ2424ٞ

لِذذاَ اٌبٕذذٛن ٌةمذذتفاػ  ِذذٓ ؿ بذذ  ٘ذذإتء اٌقّذذةء فذذٟ اٌّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  

ِٚذذع ؽٌذذه، ت تٛرذذؼ ػؿامذذات وخ١ذذـ  تتقٍذذك حاٍذذةس ٚتضم١ذذك اٌتٕافنذذ١  اٌَّذذـف١ . 

 ,Muhammad and Gul-e-Rana)حيذذىً عذذاَ اٌغؼِذذ  فذذٟ ٘ذذؾٖ اٌَذذٕاع  

 ، ص١ذجٌَّـف١  فٟ َِذـ ونذ١اق حضخذٟتُ اعت١اؿ إٌَاع  ا فمؼ (. ِٚٓ ح2020ُ

ئْ ػؿامذذات ئٍذذةس اٌغؼِذذ  ِضذذؼٚػ  فذذٟ مذذ١اق اٌَذذٕاع  اٌَّذذـف١  ٚتمذذ١ّا فذذٟ 
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 . ٚحٕذذاءً عٍذذٝ ؽٌذذه، فذذاْ ٘ذذؾٖ اٌؼؿامذذ  ِّٙذذ  ٌّذذؼ٠ـٞ اٌَذذٕاع  اٌَّذذـف١ َِذذـ

متىياع اٌقةل  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ٚوذً ِذٓ تنذاِش تاٌَّـ٠  

ؿو  فذذٟ عٍذك اٌم١ّذذ  ٚعٍَٛذاً فذذٟ ظذً تبٕذذٟ امذذتـات١ز١  اٌقّذةء ٠ٛٔٚذذاُ٘ ٌٍّيذا

 اٌتضٛي اٌـلّٟ ٚاٌـلّٕ  فٟ ا٢ٚٔ  الأع١ـ .

 ٍْٖعيح اىذساعح .7

إٌّٙذ اٌّتبع فٟ اٌؼؿام ، ٚلٔٛاع اٌب١أات َِٚاػؿ اٌضَٛي ع١ٍٙذا،  تيًّٟٚ٘ 

ِٚتغ١ذذـات اٌؼؿامذذ  ِٚما١٠نذذٙا، ِٚزتّذذع ٚع١ٕذذ  اٌؼؿامذذ ، ٚلػا  اٌؼؿامذذ  ٚٓـ٠مذذ  رّذذع 

 اٌب١أات، ٚالأما١ٌ  الاصَائ١  اٌّنتغؼِ . ٠ٚنتقـّٙا اٌباصج عٍٟ إٌضٛ اٌتاٌٟ:

 ٍْٖط اىذساعح 1/7

، ٚلمذٍٛي  Deductive Approachاتمذتٕتارٟ  تُ اتباع اٌّذٕٙذ اتمذتٕبآٟ /

فذذٟ تٍذذه اٌؼؿامذذ  ٌّٕامذذبتٙا ٌؼؿامذذ  اٌلذذٛا٘ـ  Quantitative methodاٌبضذذٛث اٌى١ّذذ  

الأنا١ٔ  ٚاترتّاع١ ، وّا تقؼ تٍذه اٌؼؿامذ  ِذٓ اٌؼؿامذات اٌٍٛذف١  اٌتض١ٍ١ٍذ / اٌتفنذ١ـ٠  

Descripto-explanatory studies -ٌلذا٘ـ  ِضذً ٚاٌتذٟ تمذَٛ عٍذٟ ٍٚذم ٚتض١ٍذً ا

، ٚؽٌه حّـارق  الأػح١ذات إٌّيذٛؿ  اٌّتقٍمذ  حّّٛذٛع اٌؼؿامذ  لاعذؼاػ -اٌبضج ٚاٌؼؿام 

اتٓذذاؿ إٌلذذـٞ ٌٍؼؿامذذ ، ٌٚتَذذ١ُّ لائّذذ  امتمَذذاء تغبذذٟ ِتغ١ذذـات اٌؼؿامذذ  ِذذٓ لرذذً 

تز١ّع اٌب١أات الأ١ٌٚ ، ٚتعتباؿ ٚتض١ًٍ ح١أات اٌؼؿام  ٚاٌتًٍٛ ئٌذٟ إٌتذائذ اٌتذٟ تضذؼػ 

قةلذذ  حذذ١ٓ اٌّتغ١ذذـات ِضذذً اٌؼؿامذذ  ٌلإراحذذ  عٍذذٟ فذذـُٚ اٌؼؿامذذ  ٚحّذذا ٠غذذؼَ ٓب١قذذ  اٌ

-Crossل٘ذذذؼاع اٌؼؿامذذذ . وّذذذا لذذذاَ اٌباصذذذج حاتعتّذذذاػ عٍذذذٝ لمذذذٍٛي اٌؼؿامذذذ  اٌّمبق١ذذذ 

sectional  ص١ج لذاَ حتز١ّذع اٌب١أذات ِذٓ ع١ٕذ  اٌؼؿامذ  ِذـ  ٚاصذؼ  عذةي فتذـ  ف١ِٕذ ،

 (.Saunders et al., 2011 ; 2448ِضؼػ  )ئػؿ٠ل،

 ذرَيٌ اىذساعح 2/7

 ٠يًّ ت١َُّ اٌؼؿام  ِا ٠ٍٟ:
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 اىثياّاخ اىَطي٘تح ٍٗرادسٕا   1/2/7

 ٔذذٛع١ٓ ِذذٓ اٌب١أذذات ّ٘ذذا اٌب١أذذات اٌخا٠ٛٔذذ  ٚاٌب١أذذات الأ١ٌٚذذ اعتّذذؼ اٌباصذذج عٍذذٟ 

اٌب١أات اٌخا٠ٛٔذ  عذٓ ٓـ٠ذك ِـارقذ   عٍٝتُ اٌضَٛي لؼ ، ٚٚؽٌه ٌتضم١ك ل٘ؼاع اٌؼؿام 

اٌؼؿامذذ  ٚاٌتمذذاؿ٠ـ إٌّيذذٛؿ  ِضذذً ّتغ١ذذـات اٌاٌؼؿامذذات ٚاٌبضذذٛث اٌق١ٍّذذ  اٌتذذٟ تٕاٌٚذذت 

ٌتّىذذ١ٓ اٌباصذذج ِذذٓ تأٍذذ١ً اٌّفذذا١ُ٘ ٚئعذذؼاػ الآذذاؿ إٌلذذـٞ، ٍٚذذ١ا   ل٘ذذؼع ٚل١ّ٘ذذ  

امذذ  ٚفذذـُٚ ٚتنذذاؤتت اٌؼؿامذذ . وّذذا تذذُ رّذذع اٌب١أذذات الأ١ٌٚذذ  ِذذٓ اٌقّذذةء ِضذذً اٌؼؿ

 . اٌؼؿام  فـُٚ ٚاٌتًٍٛ ئٌٝ ٔتائذاٌٚتض١ٍٍٙا ٌتّى١ٓ اٌباصج ِٓ اعتباؿ ٍض  لٚ عبأ 

 

 ٍعرَع ٗعيْح اىذساعح. 2/2/7

٠تىذذْٛ اٌمبذذاع اٌَّذذـفٟ ٠تّخذذً ِزتّذذع اٌؼؿامذذ  فذذٟ عّذذةء اٌبٕذذٛن فذذٟ َِذذـ. ٚ

حٕذذه ِذذٓ ٚالذذع مذذزةت اٌبٕذذه اٌّـوذذقٞ اٌَّذذـٞ. ٚتذذُ اتعتّذذاػ عٍذذٝ  48اٌَّذذـٞ ِذذٓ 

فذٟ اٌمبذاع اٌَّذـفٟ اٌَّذـٞ، ٚ٘ذٟ لفْذً مذبع حٕذٛن فذٟ اٌيذّٛي عّةء مذبع حٕذٛن 

( فذـع، 3224، فارّذاٌٟ عذؼػ اٌفذـٚع ٌٍبٕذٛن اٌَّذـ٠  ٘ذٛ )(2422)اٌضـ٠ذـٞ،  اٌّاٌٟ

( ِذٓ ئرّذاٌٟ فذـٚع اٌبٕذٛن :77,9فـع حٕنذب  ) 4288ٚاٌنبع حٕٛن ِضً اٌؼؿام  ٌؼ٠ُٙ 

 (.2422، ٚاٌّٛالع اٌـم١ّ  ٌٍبٕذٛن اٌّٛرٛػ  فٟ َِـ )تماؿ٠ـ اٌبٕه اٌّـوقٞ اٌَّـٞ

١ٍِذذْٛ  47.9حاتعتّذذاػ عٍذذٝ صزذذُ اٌّزتّذذع اٌبذذاٌ   ِفذذـػ  483ٚحاٌتذذاٌٟ حٍذذ  صزذذُ اٌق١ٕذذ  

%، ٚلؼ تذُ تضؼ٠ذؼ صزذُ اٌق١ٕذ  2±ٚصؼٚػ عبأ ِق١اؿٞ  ،%92ٚؽٌه حّنتٛٞ حم   ،ع١ًّ

ّذ  . ٚلؼ تذُ اعت١ذاؿ ع١ٕذ  عيذٛائ١  ِٕتلSample Size Calculationحامتغؼاَ حـٔاِذ 

ٚتُ امتغؼاَ ؽٌه إٌٛع ِٓ اٌق١ٕذات ٌتذٛافـ ىذـٚٓ ، ِضً اٌؼؿام  ف١ِٕاً ِٓ عّةء اٌبٕٛن

تبب١مٙا، ص١ج تنتغؼَ فٟ صاٌ  ٚرٛػ لٚ عؼَ ٚرٛػ ئٓاؿ ٌّزتّذع اٌبضذج، ٚٚرذٛػ ػؿرذ  

 Saundersوب١ـ  ِٓ اٌتزأل ح١ٓ ِفـػات اٌّزتّع فٟ اٌغَذائٌ اٌّبٍذٛي ػؿامذتٙا )

et al., 2011, p.286 .) ٚص١ج لْ ِزتّع اٌبضج ٠ٕمنُ ئٌٝ مبق  حٕٛن ِغتٍف  ِٓ ص١ذج
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تٛف٠ع اٌق١ٕ  عٍٝ تٍه اٌبٕٛن صن  ٔنب  اٌقّةء حىً حٕذه )ٓـ٠مذ   لعؼاػ اٌقّةء حٙا، فتُ

 ٚلذؼ، حّضافلذ  اٌؼل١ٍٙذ اٌفـٚع اٌـئ١ن  ٌٍبٕٛن ِضً اٌبضذج  إٌنب  ٚاٌتٕام (، ٚتُ اعت١اؿ

اٌفذـق اٌقِٕذٟ حذ١ٓ ِٕذتلُ ص١ذج وذاْ  يىً عيذٛائٟاعت١اؿ اٌق١ٕ  اٌّضؼػ  ِٓ وً حٕه ح تُ

. ٌّْٚاْ اٌضَذٛي %244ٚلؼ حٍغت ٔنب  اتمتزاح  . وً ع١ًّ ٚمعـ عّن  عيـ ػل١م 

مذؼ تذُ ّٚذع مذإاي افتتذاصٟ فذٟ عٍٝ اتمتزاحات اٌَذض١ض  ِذٓ اٌقّذةء ِضذً اٌؼؿامذ ، ف

  اٌتٟ تمؼِٙا اٌغؼِ ٌمَٛؿ فٟحؼا٠  اٌمائّ  ٌنإاي اٌّنتمَٟ ُِٕٙ عّا ئؽا وأٛا تقـّٛا 

اٌبٕذذٛن اٌتذذٟ ٠تقذذاٍِْٛ ِقٙذذا لَ ت؛ فذذاؽا وأذذت الاراحذذ  حذذ  "ٔقذذُ" ٠نذذتىٍّْٛ الاراحذذ  عٍذذٝ 

 عٍذذٝاٌمائّذذ ، ٚئؽا وأذذت الاراحذذ  حذذ  "ت"، ٠ذذتُ تٛر١ذذٗ اٌيذذىـ ٌٙذذُ ٚعذذؼَ امذذتىّاي الاراحذذ  

 .اٌمائّ 

ِذٓ % 34عَائٌ ع١ٕ  اٌؼؿام ، فمذؼ وأذت ٔنذب  اٌقّذةء اٌذؾوٛؿ  ئٌٝٚحإٌلـ 

% ِذٓ ئرّذاٌٟ اٌق١ٕذ . ٚلذؼ وأذت ٔنذب  27ئرّاٌٟ اٌق١ٕ ، وّا تّخً ٔنذب  اٌقّذةء الأذاث 

فذٟ صذ١ٓ وأذت  %،42.7ر١ٕٙاً  2444اٌقّةء ؽٚٞ ِتٛمٔ ػعً ىٙـٞ ٌومـ  للً ِٓ 

ر١ٕٙذاً  24444لألذً ِذٓ  2444ٔنب  اٌقّةء اٌذؾ٠ٓ تتذـاٚس ػعذٛي لمذـُ٘ اٌيذٙـ٠  حذ١ٓ 

ر١ٕذذٗ ىذذٙـ٠اً لٚ  24444اٌذذؾ٠ٓ تق٠ذذؼ ػعذذٛي لمذذـُ٘ عذذٓ  وّذذا وأذذت ٔنذذب  اٌقّذذةء %،22

ٚلؼ وأت ٔنب  اٌقّةء اٌؾ٠ٓ وأت لعّاؿُ٘ للذً ِذٓ  % ِٓ ئرّاٌٟ اٌق١ٕ .22.4تنا٠ٚٙا 

مذذٕ   34ٚاٌقّذذةء ِذذٓ  %،42مذذٕ   34لألذذً ِذذٓ  44ٚاٌقّذذةء ِذذٓ  %،22.2مذذٕ   44

%، 2.3، اٌقّذذةء ؽٚٞ اٌتقٍذذ١ُ اٌّتٛمذذٔ فألذذً . ٚلع١ذذـاً % ِذذٓ ئرّذذاٌٟ اٌق١ٕذذ 2.7فذذأوخـ 

ػؿامذات ع١ٍذا  عٍذٝ%، ٚاٌضاٍذ١ٍٓ 27ٚاٌقّةء اٌضا١ٍٍٓ عٍٝ حىذاٌٛؿ٠ٛك لٚ ١ٌنذأل 

 % ِٓ ئرّاٌٟ اٌق١ٕ  ِضً اٌؼؿام .42.2

 أداج اىذساعح  أداج ظَع اىثياّاخ الأٗىيح(. 3/2/7

عٍذذٝ لائّذذ  تذذُ اتعتّذذاػ تز١ّذذع ح١أذذات اٌؼؿامذذ  ا١ٌّؼا١ٔذذ  ِذذٓ َِذذاػؿ٘ا الأ١ٌٚذذ  ٌ  

امتمَذذذاء تذذذُ ئعذذذؼاػ٘ا ع١ََذذذاً ٌٙذذذؾا اٌغذذذـُ فذذذٟ ّذذذٛء اٌّمذذذا١٠ل اٌذذذٛاؿػ  حذذذاٌبضٛث 
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ٚفذٟ ّذٛء ِذا ويذفت عٕذٗ اٌؼؿامذ  اتمذتبةع١ ، ٚتْذّٕت  ،ٚاٌؼؿامات اٌق١ٍّ  اٌناحم 

٘ؾٖ اٌمائّ  ِزّٛع  ِٓ الأملٍ  اٌّغٍم  ٌم١اك ِتغ١ذـات اٌؼؿامذ  حّقـفذ  اٌّنتمَذٟ ِٕذٗ 

 ١ذـ  ئٌذٝاك ١ٌىـت اٌغّامٟ، حّنت٠ٛات تتـاٚس ح١ٓ ِٛافك تّاِاً )عّل ٔمذآ( ٚفماً ٌّم١

 ِٛافك عٍٝ الآةق )ٔمب  ٚاصؼ (. 

 قياط ٍرغيشاخ اىذساعح. 4/2/7

عٍذذٝ تبذذ٠ٛـ ِزّٛعذذ  ِذذٓ اٌّمذذا١٠ل اٌتذذٟ  تذذُ اتعتّذذاػ م١ذذاك ِتغ١ذذـات اٌؼؿامذذ ٌ

ؼؿامذات اٌنذاحم  ٚحبذت لعؼ٘ا اٌباصخْٛ اٌناحمْٛ حاعتباؿ٘ا لوخـ اٌّما١٠ل اٌّنتغؼِ  فٟ اٌ

اعتّذاػاً  اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٍؼلٙا ٚحباتٙا حؼؿر  عا١ٌ . فمؼ تُ ل١اك ِتغ١ـ

 لؿحق عباؿ  تقىل 22، ٠ٚيتًّ عٍٝ Ding and Lii (2016) اٌّم١اك اٌؾٞ ٓٛؿٖ عٍٝ

. عؼاٌ  اٌتٛف٠ع، ٚعؼاٌ  الارـاءات، ٚعؼاٌ  اٌتقاِةت، ٚعؼاٌ  اٌّقٍِٛذات لحقاػ تتّخً فٟ

 Casidy and Shin اٌّم١اك اٌؾٞ ٓٛؿٖ عٍٝاعتّاػاً  تناِش اٌق١ًّوّا تُ ل١اك ِتغ١ـ 

ٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ  . ٚلع١ـاً تُ ل١اك ِتغ١ـعباؿات حةث٠ٚيتًّ عٍٝ  ،(2015)

 .Cheung et alاٌّم١ذاك اٌذؾٞ ٓذٛؿٖ وذً ِذٓ  عٍذّٝذاػاً عباؿات اعت حأؿحق  عٍك اٌم١ّ 

(2020) ; AbdelAziz et al. (2021) ; Zhao et al. (2019). 

 أعاىية اىرؽييو الإؼرائ  اىَغرخذٍح ف  اىذساعح. 5/2/7

 Structural Equationلمذٍٛي ّٔؾرذ  اٌّقاػٌذ  ا١ٌٙى١ٍذ  اعتّذؼ اٌباصذج عٍذٟ 

Modeling (SEM)  ؼؿامذ  اٌقةلذات اٌّباىذـ  لأٔذٗ ٠نذّش حفٟ اٌؼؿام  اٌضا١ٌذ ، ٚؽٌذه

ٚ ١ـ اٌّباىـ  ح١ٓ ِتغ١ـات اٌؼؿام ، وّا ٠نّش حاعتباؿ ِزّٛع  ِٓ اٌقةلات ح١ٓ ٚاصذؼ 

لٚ لوخـ ِٓ اٌّتغ١ذـات اٌّنذتمٍ  ٚٚاصذؼ لٚ لوخذـ ِذٓ اٌّتغ١ذـات اٌتاحقذ  فذٟ ّٔذٛؽد ٚاصذؼ. 

حامذتغؼاَ لمذٍٛي ّٔؾرذ  مؼ لاَ اٌباصج حتض١ًٍ ح١أات اٌؼؿامذ  اٌتذٟ تذُ تز١ّقٙذا ِٓ حُ، فٚ

 Partial Least Squares based SEMاٌزقئ١  اٌّقاػٌ  ا١ٌٙى١ٍ  حاٌّـحقات اٌَغـٜ 

(PLS-SEM) ٗعذؼػ  عٍذٝاعتبذاؿ إٌّذاؽد الأوخذـ تقم١ذؼاً اٌتذٟ تضتذٛٞ  عٍذٝ، ٚؽٌه ٌمؼؿت
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وب١ذذـ ِذذذٓ اٌّتغ١ذذذـات حيذذذىً لفْذذذً، ٚلأٔذذذٗ ٠تزٕذذذ  ِيذذذاوً اٌتقؼػ٠ذذذ  اٌغب١ذذذ  ٚاٌتٛف٠ذذذع 

 Covariance ه ِماؿٔذذ  حّٕؾرذذ  اٌّقاػٌذذ  ا١ٌٙى١ٍذذ  حاٌتغذذا٠ـ اٌّيذذتـناٌبب١قذذٟ، ٚؽٌذذ

based SEM (CB-SEM) (Hair et al., 2021.) 

 ّرائط اىذساعح. .8

ٌتم١ذذ١ُ  ٠WarpPLS.7يذذتًّ لمذذٍٛي ّٔؾرذذ  اٌّقاػٌذذ  ا١ٌٙى١ٍذذ  حامذذتغؼاَ حـٔذذاِذ 

ّٔذٛؽد اٌم١ذاك إٌّاؽد اٌّمتـص  عٍٝ عبٛت١ٓ ؿئ١ن١ت١ٓ. اٌغبٛ  الأٌٚذٟ تتّخذً فذٟ تم١ذ١ُ 

ٚاٌؾٞ ٠نتغؼَ ٌتم١١ُ ٍؼق ٚحبات ِما١٠ل اٌؼؿام  ِٚؼٞ ٍةص١تٙا. اٌغبٛ  اٌخا١ٔ  تتّخذً 

فذذٟ تم١ذذ١ُ إٌّذذٛؽد ا١ٌٙىٍذذٟ ٚاٌذذؾٞ ٠نذذتغؼَ ٌتم١ذذ١ُ ِذذؼٜ ِةءِذذ  إٌّذذٛؽد اٌّمتذذـس ٌٍؼؿامذذ  

 (، ٠ّٚىٓ امتقـاّٙا وّا ٠ٍٟ.Hair et al., 2021ٚاعتباؿ فـُٚ اٌؼؿام  )

٠ٚيذتًّ  (،Measurement Model Assessmentاىقيةاط  ذقيةيٌ َّة٘رض  2/8

اعتباؿٞ اٌَؼق ٚاٌخبات لأػا  اٌؼؿام ، ٚاعتباؿ تض١ق اٌبـ٠م  اٌيذائق ، ٠ّٚىذٓ  عٍٝ

 ت١ّٛضٗ وّا ٠ٍٟ:

٠ٚنذذتغؼَ ٘ذذؾا اتعتبذذاؿ ٌب١ذذاْ ِذذؼٞ  :Validity Assessmentامرثةةاس اىرةةذ  1/1/8

ٍؼق عباؿات لائّ  اتمتمَاء فٟ ل١اك ِذا ٍذّّت ِذٓ لرٍذٗ. ٚاعتّذؼ اٌباصذج فذٟ 

 ِا ٠ٍٟ: عٍٝئرـاء اعتباؿ اٌَؼق 

ِذٓ  ٌٍتأوؼ ِٓ ٍذةص١  لائّذ  اتمتمَذاء: Content Validityصذ  اىَؽر٘ي  (ل 

عؼػ ِٓ الأماتؾ  اٌّضى١ّٓ ِٓ اٌنذاػ  لعْذاء  عٍٝفمؼ تُ عـّٙا  إٌاص١  اٌق١ٍّ 

١٘ل  اٌتؼؿ٠ل. وّا تُ عـُ لائّ  اتمتمَاء عٍٝ ِزّٛعٗ ِٓ اٌّنتمَٟ ُِٕٙ 

ٌٍتأوذذؼ ِذذٓ اٌفٙذذُ اٌَذذض١ش ٌّذذا تيذذ١ـ ئ١ٌذذٗ اٌَّذذـفٟ ّزذذاي اٌٚاٌّتغََذذ١ٓ فذذٟ 

 عباؿات اٌّم١اك، ٚلؼ لاَ اٌباصج حتقؼ٠ً اٌمائّ  ٚفماً ٌّةصلاتُٙ.

: ٠يذذ١ـ ؽٌذذه إٌذذٛع ِذذٓ Convergent Validityاىرطةةاتق   اىرةةذ  اىرقةةاست / (ب 

اٌّؼٞ اٌؾٞ تتمذاؿي ف١ذٗ اٌقبذاؿات اٌتذٟ تنذتغؼَ فذٟ ل١ذاك اٌّتغ١ذـ لٚ  ئٌٝاٌَؼق 
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لصؼ لحقاػٖ، ٚؽٌذه ِذٓ عذةي اٌتأوذؼ ِذٓ ٚرذٛػ اؿتبذآ لذٛٞ حذ١ٓ عبذاؿات اٌّتغ١ذـ 

 averageاٌّـاػ ل١امٗ. ٠ٚتُ ل١امٗ عٓ ٓـ٠ك ِتٛمٔ اٌتبا٠ٓ اٌّنتغـد/ اٌّفنـ 

variance extracted (AVE)  ٌٓىذً حقذؼ  4.24ٚاٌؾٞ ٠ز  لْ تق٠ؼ ل١ّتٗ عذ

لظٙذذـت إٌتذذائذ اٌّّٛذذض  ٚلذذؼ . (Hair et al.,2021)لٚ ِتغ١ذذـ ٠ذذتُ ل١امذذٗ 

 ( ِمبٌٛ .AVE( لْ ر١ّع ل١ُ )2اٌزؼٚي ؿلُ )ح

اٌّؼٞ اٌؾٞ ٠ىذْٛ ف١ذٗ  ئ٠ٌٝي١ـ ٚ: Discriminant Validityاىرذ  اىرَييضي  (د 

عذٓ ٓـ٠ذذك ٠ذذتُ ئرذـاؤٖ . ٚوذً ح قذؼ لٚ ِتغ١ذذـ ِغتٍذم عذٓ اٌب قذذؼ لٚ اٌّتغ١ذـ ا٢عذـ

 square root ofامذتغـاد ل١ّذ  اٌزذؾؿ اٌتـح١قذٟ ٌّتٛمذٔ اٌتبذا٠ٓ اٌّنذتغـد )

AVE.) ( ُلْ ر١ّذع اٌمذ١ُ ِمبٌٛذ  2ٚلؼ لظٙـت إٌتذائذ اٌّّٛذض  حاٌزذؼٚي ؿلذ )

ر١ّع ل١ُ ِقاِةت اؿتبآ وً ح قؼ لٚ ِتغ١ـ حٕفنٗ لوبـ ِٓ ل١ّ  اؿتبآذٗ  ئْص١ج 

ٚحّذذا ٠يذذ١ـ ئٌذذٝ لْ (. Hair et al.,2021) حبذذالٟ ِتغ١ذذـات اٌؼؿامذذ  الأعذذـٜ

 اٌّما١٠ل اٌّنتغؼِ  تتّتع حؼؿر  عا١ٌ  ِٓ اٌَؼق.

٠ٚنتغؼَ ٘ؾا اتعتبذاؿ ٌب١ذاْ لذؼؿ    Reliability Assessmentامرثاس اىصثاخ  2/1/8

لائّ  اتمتمَاء عٍٝ امتغةً ٔفل إٌتائذ ئؽا ِذا تىذـؿ اتعتبذاؿ حقذؼ فتذـ  ِضذؼػ  

 ِٓ اٌقِٓ فٟ ظً ظـٚع ِّاحٍ . ٠ٚيًّ ِا ٠ٍٟ:

 Indicator reliability - individual item) شثةةاخ اىَرشةةش/ اىَقيةةاط (أ 

reliability ِٓ  ٠ٚتُ صناحٗ عٓ ٓـ٠ك ِقاِةت اٌتض١ًّ اٌّق١اؿ٠  ٌىً عباؿ ،)

ات وً ِتغ١ـ ِٓ ِتغ١ـات اٌؼؿام ، ٚتي١ـ إٌتائذ اٌّّٛذض  حاٌزذؼٚي ؿلذُ عباؿ

، 4,24لْ ِقاِةت اٌتض١ًّ ٌىً عباؿٖ ِٓ عباؿات وً ِتغ١ـ لوبـ ِذٓ  ئٌٝ( 2)

 (.Hair et al., 2021ٟٚ٘ ل١ُ ِمبٌٛ  )

(، ٠ٚتُ ل١امٗ ِٓ Internal consistency reliability) شثاخ الاذغا  اىذامي  (ب 

 وـٚٔباط ٚاٌخبات اٌّـو  وّا ٠ٍٟ: اِقاٍِٟ لٌفعةي وً ِٓ 
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  قةةةاً اىثاؼةةةس تةةةبظشا  امرثةةةاس اىصثةةةاخ عةةةِ طشيةةة  ٍعاٍةةةو أىفةةةا ىنشّٗثةةةاؾ

Cronbach’s α ( ُٚلذذؼ لظٙذذـت ٔتذذائذ 2وّذذا ٘ذذٛ ِّٛذذش حاٌزذذؼٚي ؿلذذ .)

 Hair et ، ص١ج ٠ـٜاعتباؿ اٌخبات لْ ر١ّع ِقاِةت لٌفا ٌىـٚٔباط ِمبٌٛ 

al. (2021) ٌِّا ٠ي١ـ . 4.74مبٌٛ  تحؼ لْ تىْٛ لوبـ ِٓ لْ ل١ُ لٌفا ا ٛ٘ٚ

 اٌّما١٠ل اٌّنتغؼِ . عٍٝػؿر  عا١ٌ  ِٓ اتعتّاػ٠   ئٌٝ

  اىَشمةمَا قاً اىثاؼس تبظشا  امرثاس اىصثاخ Composite Reliability 

(CR) ، ( لْ ر١ّع ل١ُ ِقاًِ 2اٌزؼٚي ؿلُ )لظٙـت إٌتائذ اٌّّٛض  حٚلؼ

(CR( ِٜمبٌٛ ، ص١ج ٠ذـ )Hair et al., 2021 ْلْ اٌمذ١ُ اٌّمبٌٛذ  تحذؼ ل )

 .4.74تىْٛ ِنا٠ٚ  لٚ لوبـ ِٓ 

فتيذ١ـ إٌتذائذ ٍشنير  اىرعذديح اىخطيح ٗاىر٘صيع اىطثيع  ىيثياّةاخ،  إى ٗتاىْظش 

لْ ح١أذذات اٌؼؿامذذ  ت تقذذأٟ ِذذٓ ِيذذىٍ  فذذٟ اٌتٛف٠ذذع اٌبب١قذذٟ، ص١ذذج لمذذفـت ٔتذذائذ  ئٌذذٝ

( 2)±( تـاٚصذت حذ١ٓ kurtosis( ٚاٌتفـٓش )skewnessاٌتض١ًٍ لْ ل١ُ ِقاًِ اتٌتٛاء )

(George and Mallery, 1999 ٚحّذذا ٠يذذ١ـ ،)ٝئٌذذٝلْ عبذذاؿات اٌّمذذا١٠ل ت١ّذذً  ئٌذذ 

مذذذذ  ت تقذذذذأٟ ِذذذذٓ ِيذذذذىٍ  اٌتقؼػ٠ذذذذ  اٌغب١ذذذذ  اٌتٛف٠ذذذذع اٌبب١قذذذذٟ. وّذذذذا لْ ح١أذذذذات اٌؼؿا

Multicollinearity،  وّا لٔٙا ت تقذأٟ ِذٓ ِيذىٍ  تض١ذق اٌبـ٠مذ  اٌيذائقCommon 

Method Bias (CMB)،  فمؼ وأت ل١ُ ِقاًِ اٌتْغُ اٌّفنـVariance Inflation 

Factors (VIF) ٓلذ١ُ  ئْ، ص١ذج 4.8 ٌىذً ِتغ١ذـ ِذٓ ِتغ١ذـات اٌؼؿامذ  للذً ِذVIF  ت

 (.Kock and Lynn, 2012) ٌىٟ تىْٛ ل١ّاً ِمبٌٛ  ٠2ز  لْ تق٠ؼ عٓ 

 (  ٍعاٍحخ اىرؽَيو اىَعياسيح ٍٗعاٍحخ اىصثاخ ٗاىرذ  اىرقاست .1ظذٗه سقٌ  

 المتغير

(Construct) 

 البعد

(Dimension) 

 كود العبارة

(Item 

Code) 

معاملاث 

التحميل 

 المعياريت

(loadings) 

معامل 

 ألفا

(α) 

الثباث 

المركب 

(CR) 

الصدق 

التقاربي 

(AVE) 

العدالت المدركت  (أ 

 لإصلاح الخدمت

 عدالت التوزيع

 

DIST1 0.941 0.943 0.962 0.895 

DIST2 0.957  
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 المتغير

(Construct) 

 البعد

(Dimension) 

 كود العبارة

(Item 

Code) 

معاملاث 

التحميل 

 المعياريت

(loadings) 

معامل 

 ألفا

(α) 

الثباث 

المركب 

(CR) 

الصدق 

التقاربي 

(AVE) 

DIST3 0.940 

 PRO1 0.949 0.953 0.969 0.914 عدالت الإجراءاث

PRO2 0.957  

PRO3 0.961 

 INTER1 0.950 0.885 0.946 0.897 عدالت التعاملاث

INTER2 0.913  

INTER3 0.944 

 INFO1 0.960 0.942 0.963 0.897 عدالت المعلوماث

INFO2 0.931  

INFO3 0.950 

 FORG1 0.896 0.891 0.932 0.821 تسامح العميل (ب 

FORG2 0.922  

 

 

FORG3 0.901 

العميل للمشاركت في خلق نوايا  (ج 

 القيمت

CO-INT1 0.926 0.913 0.936 0.744 

CO-INT2 0.884 

 

CO-INT3 0.881 

CO-INT4 0.828 

 ّرائط اىرؽييو الإؼرائ . عي اىَرذس  إعذاد اىثاؼس اعرَاداً 

 

 (.AVE(  اىرذ  اىرَييضي تاعرخذاً اىعزس اىرشتيع  ىَر٘عط اىرثايِ اىَغرخشض  2ظذٗه سقٌ  

 (6) (5) (4) (3) (2) (1) المتغير

      (0.946) عدالت التوزيع (1)

     (0.956) 0.848 عدالت الإجراءاث (2)

    (0.947) 0.939 0.798 عدالت التعاملاث (3)

   (0.947) 0.882 0.868 0.718 عدالت المعلوماث (4)

  (0.906) 0.685 0.680 0.695 0.654 تسامح العميل (5)

 (0.863) 0.822 0.646 0.617 0.627 0.618 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  (6)

 ّرائط اىرؽييو الإؼرائ . عي اىَرذس  إعذاد اىثاؼس اعرَاداً 
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٠ٚيذًّ تم١ذ١ُ  (،Structural Model Assessmentذقييٌ اىَْ٘رض اىٖيني    2/8

ِذذؼٜ ِةءِذذ  إٌّذذٛؽد اٌّمتذذـس ٌٍؼؿامذذ  ٚاعتبذذاؿ فذذـُٚ اٌؼؿامذذ ، ٚاٌتذذٟ ٠ّىذذٓ 

 ت١ّٛضٙا وّا ٠ٍٟ:

 (.Model Fitاىَقرشغ ىيذساعح  ظ٘دج ذطات / ٍحئَح اىَْ٘رض  1/2/8

ٚفما ٌٙؾا الأمٍٛي، ٠تُ لٚتً اٌتأوؼ ِٓ رٛػ  تباحك/ ِةئّذ  إٌّذٛؽد اٌّمتذـس، حذُ 

٠ٍٟ ؽٌه اعتباؿ اٌقةلات حذ١ٓ ِتغ١ذـات اٌؼؿامذ . ص١ذج تقتبذـ ع١ٍّذ  ِةئّذ  إٌّذٛؽد ِذٓ 

ٝ ِذؼٞ تبذاحك اٌقٛاًِ اٌٙاِ  فٟ حٕاء اٌّقاػٌ  ا١ٌٙى١ٍ  لأٔٗ ِذٓ عةٌٙذا ٠ّىذٓ اٌتقذـع عٍذ

إٌّذذٛؽد إٌلذذـٞ ٌٍؼؿامذذ  ِذذع إٌتذذائذ ا١ٌّؼا١ٔذذ . ٚتٛرذذؼ حذذةث ِإىذذـات رذذٛػ  تبذذاحك لٚ 

، (Average Path Coefficient-APC) اٌّنذاؿِةئّ  إٌّٛؽد ٟٚ٘ ِتٛمذٔ ِقاِذً 

، ِٚتٛمذذٔ اٌتبذذا٠ٓ ٌّقاِذذً (Average R-squared-ARS) اٌتضؼ٠ذذؼِٚتٛمذذٔ ِقاِذذً 

. ٚت مبذذً لذذ١ُ ِتٛمذذٔ (Average Variance Inflation Factor- AVIF)اٌتْذذغُ 

، ح١ّٕذذا ٠مبذذً (p-value<0,05)ِقاِذذً اٌّنذذاؿ ِٚتٛمذذٔ ِقاِذذً اتؿتبذذآ ئؽا وأذذت ل١ّذذ  

(. ٚلذؼ لّٚذضت إٌتذائذ 2ِإىـ ِتٛمٔ اٌتبا٠ٓ ٌّقاًِ اٌتْغُ ئؽا وأت ل١ّتذٗ للذً ِذٓ )

(، APC=0.220, P<0.001اٌتذذذذٛاٌٟ ) عٍذذذذٝوأذذذذت  APC ،ARS ،AVIFلْ لذذذذ١ُ 

(ARS=0.725, P<0.001( ،)AVIF=3.856 ِا ٠ي١ـ ٛ٘ٚ ،)ٌٝلْ ّٔٛؽد اٌؼؿامذ   ئ

٠تّتع حزٛػ  ِةئّ  ِمبٌٛ . ِٚٓ حُ ٠ّىٓ اٌمٛي حأْ إٌّٛؽد اٌىٍٟ ٌلإٓذاؿ اٌّمتذـس ٠ فنذـ 

ٚحؼؿرذذ  ِـتفقذذ  اٌقةلذذات حذذ١ٓ اٌّتغ١ذذـات ِضذذً اٌؼؿامذذ ، ِٚذذٓ حذذُ فٙذذٛ ٠تَذذم حاٌىفذذاء  

 (. ٠ٚHair et al., 2021ّىٓ اتعتّاػ ع١ٍٗ )

 Structuralٚلاَ اٌباصج حاعتباؿ اٌَةص١  اٌتٕبإ٠  ٌٍّٕذٛؽد اٌّمتذـس ٌٍؼؿامذ  )

Model Predictive Validity  ٚتنذذذتغؼَ ل١ّذذذ .)Q
2

تعتبذذذاؿ اٌَذذذةص١  اٌتٕبإ٠ذذذ   

لوبذذـ ِذذٓ  Q2إٌّذذٛؽد ا١ٌٙىٍذذٟ ٠تّتذذع حَذذةص١  تٕبإ٠ذذ  ئؽا وأذذت لذذ١ُ  ئٌٍّْٕذذٛؽد، ص١ذذج 

ٌتنذاِش اٌقّذةء،  4.228فٟ إٌّٛؽد ا١ٌٙىٍٟ ٌتٍه ٌٍؼؿامذ  ٘ذٟ  Q2ٍفـ. ٚلؼ وأت ل١ُ 
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ِّا ٠ي١ـ ئٌٝ لْ إٌّذٛؽد اٌّمتذـس ٌؼ٠ذٗ  ،ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ ٌٕٛا٠ا اٌقّةء  4.722ٚ

Rلؼؿ  تٕبإ٠  عا١ٌ . وّا تماك اٌمؼؿ  اٌتٕبإ٠  ٌٍّٕٛؽد ا١ٌٙىٍٟ ل٠ْذاً حّقاِذً اٌتضؼ٠ذؼ )
2

 ،)

Rلذ١ُ  ئٌْٟ ٌٍؼؿامذ  ٌؼ٠ذٗ لذٛ  تٕبإ٠ذ  ِٕامذب  ص١ذج ٠ّٚىٓ اٌمذٛي حذأْ إٌّذٛؽد اٌضذا
2

٘ذٟ  

 ,.Hair et al) ٌٕٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  4.884ٌٚتناِش اٌقّةء،  4.229

2021.) 

 SEM ّرائط امرثاس اىفشٗض تاعرخذاً أعي٘ب َّزظح اىَعادىح اىٖينييح  2/2/8

لبٛي  اٌب١  فـُٚ اٌؼؿام  اٌّباىـ  وّذا ٘ذٛ ِّٛذش حاٌزذؼٚي  ئٌٝتي١ـ إٌتائذ 

اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  ٚرذذٛػ تذذأح١ـ ِقٕذذٛٞ ئ٠زذذاحٟ لأحقذذاػ  ئٌذذٝ(. ص١ذذج تيذذ١ـ إٌتذذائذ 4ؿلذذُ )

تنذاِش اٌقّذةء ٚٔٛا٠ذا اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ف١ّذا عذؼا  عٍذٝ لاٍةس اٌغؼِ 

 ِذذٓ فذذـُٚ اٌؼؿامذذ  ي ٚاٌخذذأٟاٌفـّذذ١ٓ الأٚٚ٘ذذٛ ِذذا ٠ذذؼعُ ٍذذض  عؼاٌذذ  الارذذـاءات، 

 ً   .رقئ١ا

 (  ٍعاٍحخ اىَغاس اىخاصح تاىر شيشاخ اىَثاششج تيِ ٍرغيشاخ اىذساعح.3ظذٗه سقٌ  

 المتغير التابع المتغير المستقل الفرض
معامل المسار 

 المباشر

P-

value 

نتيجت اختبار 

 الفرض

 قبول  0.001> ***0.181 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  عدالت التوزيع /أ1ف

 رفض ns 0.465 0.005 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  عدالت الإجراءاث /ب1ف

 قبول  0.004 **0.135 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  عدالت التعاملاث /ج1ف

 قبول  0.001> ***0.197 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  عدالت المعلوماث /د1ف

 قبول  0.001> ***0.260 تسامح العميل عدالت التوزيع /أ2ف

 رفض ns 0.406 0.012 تسامح العميل عدالت الإجراءاث /ب2ف

 قبول  0.001> ***0.326 تسامح العميل عدالت التعاملاث /ج2ف

 قبول  0.001> ***0.210 تسامح العميل عدالت المعلوماث /د2ف

 قبول  0.001> ***0.655 في خلق القيمتالعميل للمشاركت نوايا  تسامح العميل 3ف

 غيش ٍعْ٘ي. ns، 5...*ٍعْ٘يح عْذ  ،1...**ٍعْ٘يح عْذ  ،1....***ٍعْ٘يح عْذ 

 إعذاد اىثاؼس ف  ض٘  ّرائط اىرؽييو الإؼرائ .    اىَرذس 

لحقذاػ اٌقؼاٌذ  فذٟ اٌقةلذ  حذ١ٓ  ٌتنذاِش اٌقّذةءٚف١ّا ٠تقٍك حاعتباؿ اٌذؼٚؿ اٌٛمذ١ٔ 

حبذٛت  ئٌٝ. فتي١ـ إٌتائذ اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ ٚٔٛا٠ا اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  
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وّذا ٘ذٛ ِّٛذش حاٌزذؼٚي /ي 3ف١ّا عذؼا اٌفذـُ ع ٍض  فـُٚ اٌؼؿام   ١ـ اٌّباىـ 

 ٠Partially mediatedتٛمٔ رقئ١اً  تناِش اٌقّةءلْ  ئٌٝ(. ص١ج تي١ـ إٌتائذ 3ؿلُ )

اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  ٚٔٛا٠ذذا اٌقّذذةء ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  ٌقّذذةء لحقذذاػ 

. ٚ٘ذٛ ِذا ف١ّا عؼا عةل  عؼاٌ  الارـاءات حٕٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  اٌبٕٛن

ً ٠ؼعُ ٍض    .اٌفـُ اٌـاحع رقئ١ا

 اىَثاششج ٗاىنييح تيِ ٍرغيشاخ اىذساعح.(  ٍعاٍحخ اىَغاس اىخاصح تاىر شيشاخ اىَثاششج ٗغيش 4ظذٗه سقٌ  

 غيش ٍعْ٘ي. ns، 5...، *ٍعْ٘يح عْذ  1...، **ٍعْ٘يح عْذ  1....***ٍعْ٘يح عْذ 

 اىَرذس  إعذاد اىثاؼس ف  ض٘  ّرائط اىرؽييو الإؼرائ .   

 ٗاىر٘صياخ تثؽ٘ز ٍغرقثييح.اىَْاقشح ٍٗغإَاخ اىذساعح  .9

 ٍْاقشح اىْرائط.  1/9

اىعذاىةةح اىَذسمةةح لإصةةحغ اىخذٍةةح ّٗ٘ايةةا اىعَةةح  أٗلاً، فيَةةا يرعيةة  تاىعحقةةح تةةيِ 

اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس لْ لحقذاػ  ئٌذٝفتيذ١ـ ٔتذائذ اٌؼؿامذ   ىيَشاسمح فة  مية  اىقيَةح،

تإحـ حيىً ِقٕٛٞ  اٌّقٍِٛاتعؼاٌ  اٌتٛف٠ع ٚعؼاٌ  اٌتقاِةت ٚعؼاٌ  اٌّتّخٍ  فٟ اٌغؼِ  

ٔنذب١اً . ٚتتفك ٔتائذ تٍذه اٌؼؿامذ  ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ ٔٛا٠ا عّةء اٌبٕٛن  عٍٝئ٠زاحٟ 

تذذإحـ حيذذىً لحقذذاػ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  لْ  اٌؼؿامذذات اٌنذذاحم  فذذِٟذذع ٔتذذائذ 

 e.g., Ding andعٓ ئٍةس اٌغؼِذ  ) إٌٛاتذ الا٠زاح١  اٌّتّخٍ  فٟ اٌـّا عٍٝئ٠زاحٟ 

Lii, 2016; Petzer et al., 2017; Chang and Hung, 2018; Balaji et al., 

2018; Muhammad and Gul-E-Rana, 2020; Rif and Mostafa, 2022; 

Filho et al., 2023; Sidhu et al., 2023; Ali et al., 2023 ٚٚتء اٌقّذةء ،)

المتغير  المتغير المستقل الفرض

الوسيط 

(Mediator) 

قيمت  المتغير التابع

معامل 

المسار 

 المباشر

قيمت 

معامل 

المسار غير 

 المباشر 

قيمت 

معامل 

المسار 

 الكلي

نتيجت 

اختبار 

 الفرض

 قبول  ***0.351 ***0.170 ***0.181 في خلق القيمتالعميل للمشاركت نوايا  تسامح العميل عدالت التوزيع /أ4ف

 رفض ns 0.008 ns 0.004 ns 0.005 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  تسامح العميل عدالت الإجراءاث /ب4ف

 قبول  ***0.348 ***0.213 **0.135 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  تسامح العميل عدالت التعاملاث /ج4ف

 قبول  ***0.334 ***0.137 ***0.197 العميل للمشاركت في خلق القيمتنوايا  تسامح العميل عدالت المعلوماث /د4ف
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(e.g., Latif and Uslu, 2019ٚحمذذ  اٌقّذةء ،) (e.g., Chang and Hung, 

عؼاٌذذ   ِٚذذٓ حذذُ ٠ّىذذٓ اٌمذذٛي حذذأْ اؿتفذذاع ِنذذتٛٞ ئػؿان عّذذةء اٌبٕذذٛن ٌّذذؼٞ. (2018

ٔٛا٠ذذاُ٘  مذذ١إػٞ تؿتفذذاع ِنذذتٛٞ امذذتـات١ز١ات ئٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌتذذٟ تمذذَٛ حٙذذا اٌبٕذذٛن

ٌذذؾا ٠زذذ  لْ  ٚتبٕذذٟ وذذً ِذذا ٘ذذٛ رؼ٠ذذؼ ِذذٓ عذذؼِات تٍذذه اٌبٕذذٛن. ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ 

ٌتٕف١ؾ امتـات١ز١ات ئٍةس فقاٌ  حقؼ صؼٚث فيً اٌغؼِ   اٌنقٟ ػِٚاعٍٝ  تضـً اٌبٕٛن

ْ ٠تُ تٕف١ؾ ؽٌه حيىً فٛؿٞ ٚاٌتأوؼ ِٓ ِؼٞ ئػؿان اٌقّةء ٌقؼاٌ  تٍذه لاٌّمؼِ  ٌٍقّةء، ٚ

ٔٛا٠ذاُ٘ ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ٚتبذ٠ٛـ ٠ٕقىل فٟ إٌٙا٠  عٍٝ ِنذتٛٞ اٌزٙٛػ، ٚحّا 

بٕٛن ٚاٌّضافلذ  عٍذٝ تٕافنذ١تٙا. ٚٚفمذاً ٌٍٕتذائذ ل٠ْذاً ٠زذ  لْ اٌغؼِات اٌتٟ تمؼِٙا تٍه اٌ

تمذذؼ٠ُ اٌتق٠ْٛذذات  وذذً ِذذٓ عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع ِتّخٍذذ  فذذٟ تذذؼع١ُ ئػؿان تضذذـً اٌبٕذذٛن عٍذذٝ

اٌتقذآم ٚئظٙذاؿ  ٚعؼاٌ  اٌتقاِةت ِتّخٍ  فٟ إٌّامب  ٌٍقّةء ٚتمؼ٠ُ اتعتؾاؿ إٌّام ،

تمذؼ٠ُ اٌتفنذ١ـات إٌّامذب  ٌٍقّذةء  ت ِتّخٍذ  فذٟٚعؼاٌ  اٌّقٍِٛذااٌٛػ ٚات٘تّاَ حاٌقّةء، 

، ٚؽٌه ٌّْاْ اٌّيذاؿو  اٌفاعٍذ  ِذٓ اٌقّذةء فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  ٌٍبٕذٛن ِضذً حيأْ ىىٛاُ٘

ٚف١ّا ٠تقٍك حقؼاٌ  الارـاءات عٍٝ اٌذـ ُ ِذٓ عذؼَ ِق٠ٕٛتٙذا ئصَذائ١اً فأذٗ تحذؼ  اٌؼؿام .

تٙا ئصَائ١اً لذؼ ٠ـرذع لأْ ع١ٍّذ  ِٓ ات٘تّاَ حٙا ل٠ْاً. ف١ـٞ اٌباصج لْ مب  عؼَ ِق٠ٕٛ

ئٍذةس اٌغؼِذ  تىّذٓ فذٟ الارذذـاءات اٌتذٟ ٠ذتُ اتباعٙذا، ٚتحذؼ ِذذٓ صذؼٚحٙا ِذٓ لبذً ِمذذؼَ 

٠ذذاُ٘ ااٌغؼِذذ  حيذذىً حذذؼ٠ٟٙ. ِٚذذٓ حذذُ ٠ذذـٞ اٌقّذذةء حأٔٙذذا  ١ذذـ ِذذإحـ  عٍذذٝ تنذذاِضُٙ ٚٔٛ

ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّذ  حمذؼؿ ل١ّ٘ذ  لحقذاػ اٌقؼاٌذ  الأعذـٜ ِخذً عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع ٚاٌتقاِذً 

ٚاٌّقٍِٛات لأٔٙا متضؼث حاٌْـٚؿ ، ٚلْ اٌبٕٛن تتبع ئرـاءات ِتياحٙ  ٌىٕٙا لؼ ت تإتٟ 

حّاؿ٘ا فذٟ ٔٙا٠ذ  الأِذـ، ٌٚذؾا فٙذُ ٠ـوذقْٚ عٍذٝ الأحقذاػ الأعذـٜ ٌٍقؼاٌذ ، ٚ٘ذٟ فذٟ ؽٌذه 

اٌتذٟ لّٚذضت  Muhammad and Gul-E-Rana (2020)ٔتذائذ ػؿامذ   ِذع تتيذاحٗ

 .ِع ؿّا اٌقّةء عٓ ئٍةس اٌغؼِ  ٔفل إٌت١ز 

 ،ٗذغةاٍػ اىعَةح  اىعذاىح اىَذسمح لإصحغ اىخذٍحاً، فيَا يرعي  تاىعحقح تيِ شاّي

لحقذذاػ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌّتّخٍذذ  فذذٟ عؼاٌذذ  لْ  ئٌذذٝفتيذذ١ـ ٔتذذائذ اٌؼؿامذذ  
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تنذذاِش  عٍذذٝتذذإحـ حيذذىً ِقٕذذٛٞ ئ٠زذذاحٟ اٌتٛف٠ذذع ٚعؼاٌذذ  اٌتقذذاِةت ٚعؼاٌذذ  اٌّقٍِٛذذات 

 .Shin et al . ٚتتفك ٔتائذ تٍه اٌؼؿام  ٔنب١اً ِع ٔتائذ وً ِٓعّةء اٌبٕٛن ِضً اٌؼؿام 

فاعةت تإحـ ِق٠ٕٛا عٍٝ تنذاِش اٌقّذةء فٟ لْ وً ِٓ عؼاٌ  اٌتٛف٠ع ٚعؼاٌ  اٌت (2018)

فٟ لْ  Babin et al. (2021)فٟ م١اق اٌيـاء عبـ اتٔتـٔت. وّا تتفك ِع ٔتائذ ػؿام  

عؼاٌ  اٌتٛف٠ع ٚالارذـاءات ٚاٌتفذاعةت تذإحـ ِق٠ٕٛذا عٍذٝ تنذاِش اٌقّذةء. وّذا تتفذك ِذع 

ٍذٝ تنذاِش عّذةء فٟ لْ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  ع Umar (2023)ٔتائذ ػؿام  

فٟ لْ  Muhammad and Gul-E-Rana (2020)اٌّباعُ. وّا تتفك ِع ٔتائذ ػؿام  

عؼاٌ  اٌتٛف٠ع ٚعؼاٌ  اٌتفاعةت تإحـ ِق٠ٕٛا عٍٝ تناِش اٌقّةء فٟ صذ١ٓ ٌذُ تذإحـ عؼاٌذ  

ٚفمذذاً ٌٕلـ٠ذذ   اترذذـاءات عٍذذٝ تنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ مذذ١اق اٌَذذٕاع  اٌَّذذـف١  اٌباونذذتا١ٔ 

ئػؿان عّذةء اٌبٕذٛن ٌّذؼٞ عؼاٌذ  حذأْ اؿتفذاع ِنذتٛٞ ِٚٓ حُ ٠ّىٓ اٌمذٛي  .ٍٕع اٌّقٕٟ

امتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ  اٌتٟ تمَٛ حٙذا اٌبٕذٛن مذ١إػٞ تؿتفذاع ِنذتٛٞ تنذاِضُٙ ِذع 

وذذً ِذذٓ عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع  عٍذذٌٝٚذذؾا ٠زذذ  لْ تنذذقٟ اٌبٕذذٛن ٌٍتـو١ذذق  .اٌبٕذذٛن ِضذذً اٌؼؿامذذ 

تنذاِش اٌقّذةء  تقق٠ذق ِنذتٛٞ ِذٓ ػٚؿ وب١ذـ عٍذٝٚعؼاٌ  اٌتقاِةت ٚاٌّقٍِٛات ٌّا ٌٙا 

ٚاٌذذؾٞ ٠ذذإػٞ حذذؼٚؿٖ ٌٍتذذأح١ـ عٍذذٝ إٌذذٛاتذ الا٠زاح١ذذ  ٌٍقّذذةء ٚحّذذا ٠ضمذذك اصتفذذاظ اٌبٕذذٛن 

 .حاٌقّةء ٚف٠اػ  تٕافن١تٙا

اً، فيَةةا يرعيةة  تاىعحقةةح تةةيِ ذغةةاٍػ اىعَةةح  ّٗ٘ايةةإٌ ىيَشةةاسمح فةة  ميةة  ىصةةشا

اِش اٌقّةء حقذؼ رٙذٛػ اٌبٕذٛن فذٟ ئٍذةس اٌغؼِذ  فتي١ـ ٔتائذ اٌؼؿام  ئٌٝ لْ تن اىقيَح،

٠ذذإحـ حيذذىً ِقٕذذٛٞ ئ٠زذذاحٟ عٍذذٝ ٔٛا٠ذذاُ٘ ٌٍّيذذاؿو  فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ . ٚتتفذذك ٔتذذائذ تٍذذه 

فذذٟ لْ تنذذاِش اٌقّذذةء  Harrison-Walker (2019)ِذذٓ اٌؼؿامذذ  ٔنذذب١اً ِذذع ٔتذذائذ وذذً 

٠ذذإحـ مذذٍب١اً عٍذذٝ اٌىٍّذذ  إٌّبٛلذذ  اٌنذذٍب١ ، ٚئ٠زاح١ذذاً عٍذذٝ ٔٛا٠ذذا ئعذذاػ  اٌـعا٠ذذ  ِذذٓ رأذذ  

(. Rasouli et al., 2022اٌقّةء. وّذا لٔذٗ ٠ذإحـ مذٍب١ا عٍذٝ وـا١٘ذ  اٌقةِذ  اٌتزاؿ٠ذ  )

فذٟ ٚرذٛػ  Muhammad and Gul-E-Rana (2020)ِذع ٔتذائذ ػؿامذ   تتيذاحٗوّذا 

قٕٛٞ ئ٠زاحٟ ٌتناِش اٌقّةء عٍٝ ؿّاُ٘ عذٓ ئٍذةس اٌغؼِذ  فذٟ مذ١اق اٌبٕذٛن. تأح١ـ ِ
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ٔٛا٠ذاُ٘ مذ١إػٞ تؿتفذاع ِنذتٛٞ اؿتفذاع ِنذتٛٞ تنذاِش اٌقّذةء ِٚٓ حُ ٠ّىٓ اٌمٛي حأْ 

ٍبٕٛن ِضً اٌؼؿام . ٌٚذؾا ٠زذ  لْ تنذقٟ اٌبٕذٛن ٌٍتـو١ذق عٍذٝ ٌ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

تقق٠ذق ٔٛا٠ذا ٌّذا ٌٙذا ِذٓ ػٚؿ وب١ذـ عٍذٝ اِش اٌقّذةء ١ٌات اٌتٟ تنذاعؼ عٍذٝ تقق٠ذق تنذا٢

ٌٍّيذذاؿو  فذٟ عٍذذك اٌم١ّذ  ٚ٘ذذٛ ِذا ٠قتبذذـ ِضذؼػ ٘ذذاَ ٌتٕافنذ١  اٌبٕذذٛن فذٟ اٌقَذذـ  اٌقّذةء

 .اٌـلّٟ

ىرغاٍػ اىعَح  ف  اىعحقح تيِ اىعذاىح اىَذسمح اى٘عيط اً، فيَا يرعي  تاىذٗس ساتع

 لْ ئٌذٝٔتذائذ اٌؼؿامذ  فتيذ١ـ  اىقيَةح،لإصحغ اىخذٍح ّٗ٘ايا اىعَح  ىيَشةاسمح فة  مية  

تنذذاِش اٌقّذذةء ٠تٛمذذٔ اٌقةلذذ  حذذ١ٓ وذذً ِذذٓ عؼاٌذذ  اٌتٛف٠ذذع ٚاٌتقذذاِةت ٚاٌّقٍِٛذذات ِذذٓ 

، فٟ ص١ٓ ت ٠تٛمٔ اٌقةل  لعـٞٔاص١  ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ِٓ ٔاص١  

ٚتتفذك ٔتذائذ تٍذه اٌؼؿامذ   ح١ٓ عؼاٌ  الارـاءات ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فٟ عٍذك اٌم١ّذ .

فذذٟ لْ تنذذاِش  Muhammad and Gul-e-Rana (2020) ػؿامذذ ٔنذذب١اً ِذذع ٔتذذائذ 

اٌقّةء ٠تٛمٔ اٌقةل  ح١ٓ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس اٌغؼِذ  ٚؿّذا اٌقّذةء ٚفمذاً ٌٕلـ٠ذ  

اٌقّذةء اٌذؾ٠ٓ ٠ذؼؿوْٛ حيذىً ِـتفذع عؼاٌذ  اٌبٕذٛن ِٚٓ حُ ٠ّىٓ اٌمٛي حأْ ٍٕع اٌّقٕٟ. 

٠ تٛلع لْ ٠ىْٛ ٌؼ٠ُٙ ِنتٛٞ تناِش عاٌٟ ِٚٓ حُ ٠ىْٛ ٌؼ٠ُٙ ِنتٛٞ ، فٟ ئٍةس اٌغؼِ 

ٟ ِٓ ٔٛا٠ا اٌّياؿو  فٟ عٍذك اٌم١ّذ  ِٚنذاعؼ  اٌبٕذٛن فذٟ تبذ٠ٛـ ِٕتزاتٙذا ٚعذؼِتٙا. عاٌ

تغ١ـ عآفٟ ٠ناعؼ عٍٝ تقق٠ق ّتناِش اٌقّةء و ٍقب٠ٗ اٌؼٚؿ اٌض١ٛٞ اٌؾٞ ئٌٝٚحّا ٠ي١ـ 

تأح١ـ اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  عٍٝ ٔٛا٠ا اٌقّةء ٌّيذاؿو  اٌبٕذٛن فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  

. ِٚذذٓ حذذُ ٠ّىذذٓ اٌمذذٛي حذذأْ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  ت تذذإحـ ٚتقق٠ذذق تٕافنذذ١تٙا

الا٠زاح١ذ ، ِٚذٓ ح١ٕٙذا ٔٛا٠ذا اٌّيذاؿو  فذٟ ٔٛا٠ا اٌقّةء اٌنٍٛو١   عٍٝحاٌْـٚؿ  حّفـػ٘ا 

عٍك اٌم١ّذ ، حذً تحذؼ ِذٓ تذٛافـ تنذاِش اٌقّذةء ٌتقق٠ذق ؽٌذه اٌتذأح١ـ، ف١ٍنذت وذً ع١ٍّذات 

ا عذذٓ ئٍذذةس فمذذؼ ٠ىتفذذٟ اٌقّذذةء حاٌـّذذ ،ئ٠زاح١ذذ ئٍذذةس اٌغؼِذذ  تذذإػٞ ٌٕٛا٠ذذا مذذٍٛو١  

ٌٚىٓ ت تتٌٛؼ ٌؼ٠ُٙ ؿ ب  فٟ اٌّقاٍِ  حاٌّخً ِٚناعؼ  اٌبٕذٛن ئت ٌذٛ وأذت ٌذؼ٠ُٙ  اٌغؼِ ،

 .ٚفماً ٌٕلـ٠  ٍٕع اٌّقٕٟ ِياعـ تناِش عا١ٌ 
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 اىَغإَاخ اىْظشيح. 2/9

اٌفزٛات مقت اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  ٌّضاٌٚ  اٌّناّ٘  فٟ الاّاف  ٌٍّقـف  ٚمؼ حقِ 

عّذةء اٌبٕذٛن ٚػٚؿ٘ذا فذٟ تقق٠ذق ٔٛا٠ذا اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  اٌبضخ١  اٌّتقٍم  ح

اٌٛم١ٔ ٌتناِش اٌق١ًّ فٟ اٌقةل  ح١ٓ اٌٝ حضج اٌؼٚؿ  حالاّاف ، ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

امتزاح  ٌتٍٛذ١ات اٌؼؿامذات اٌنذاحم ، ٚحّذا ٠نذّش حتقّذ١ُ إٌتذائذ ِتغ١ـٞ اٌؼؿام ، ٚؽٌه 

 ، ٠ّٚىٓ ت١ّٛش ؽٌه تف١َةً وّا ٠ٍٟ.تٟ تُ اٌتًٍٛ ئ١ٌٙااٌ

٘ذذؾٖ اٌؼؿامذذ  ػٚؿ تنذذاِش اٌقّذذةء فذذٟ مذذ١اق ئٍذذةس اٌغؼِذذ  فذذٟ  لّٚذذضتلٚتً، 

ا ئٌذٝ ٔمذٌ اٌّقـفذ  حاٌغاٍذ  حتنذاِش اٌقّذةء  ًـ اٌمباع اٌَّـفٟ. فمؼ تّت الاىاؿ  ِذإع

 ,e.g., Casidy and Shinفذٟ مذ١اق ئٍذةس اٌغؼِذ  ٔنذب١اً فذٟ عذؼػ ِذٓ اٌؼؿامذات )

2015; Muhammad and Gul-e-Rana, 2019; 2020 .)،تتّخذً اٌّنذاّ٘   حا١ٔذًا

اٌتٟ تمَٛ  اٌغؼِ  ئٍةسرٙٛػ قؼاٌ  ٌٍؼؿام  اٌضا١ٌ  فٟ امتىياع ا١ٌ٢  اٌنبب١  ٌ الأعـٜ

حاٌخذاً، حامذتغؼاَ ٔلـ٠ذ  ٍذٕع اٌّقٕذٝ.  ٚٔٛا٠ا اٌقّةء ٌٍّياؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  حٙا اٌبٕٛن

اٌقؼاٌذ  اٌّؼؿوذ  لاٍذةس عٓ اٌؼؿامات اٌنذاحم  صذٛي و١ف١ذ  تذأح١ـ  اٌضا١ٌ  م اٌؼؿام تغتٍ

اٌغؼِ  عٍٝ إٌٛاتذ اٌنٍٛو١  فٟ امتغؼاِٙا لأؿحق  لحقاػ ٌٍقؼاٌذ  تتّخذً فذٟ عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع 

لحقذاػ فمذٔ، ص١ذج لذؼ ل فٍذت اٌىخ١ذـ ِذٓ  حةحذ ٚالارـاءات ٚاٌتقاِةت ٚاٌّقٍِٛات ٌٚذ١ل 

ٌـاحع اٌّتّخً فٟ عؼاٌ  اٌّقٍِٛات ٚ٘ٛ ِا ٠ّخً حقؼاً ٘اِا فٟ ظً اٌتضٛي اٌؼؿامات اٌبقؼ ا

اٌـلّٟ ٚاٌـلّٕ  اٌتٟ تيذٙؼ٘ا اٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  صا١ٌذاً. ؿاحقذاً، تنذاُ٘ اٌؼؿامذ  اٌضا١ٌذ  ِذٓ 

عذذةي ػؿامذذتٙا ٌٍذذؼٚؿ اٌٛمذذ١ٔ ٌتنذذاِش اٌقّذذةء حاعتبذذاؿٖ ِتغ١ذذـ ٘ذذاَ ٌؼؿامذذ  اٌقةلذذ  حذذ١ٓ 

ٌغؼِ  عٍذٝ ٔٛا٠ذا اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذٟ عٍذك اٌم١ّذ  فذٟ اٌبٕذٛن اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس ا

فذٟ  اٌغؼِذ  م١اق ئٍذةسؼ ٠ققف اٌبضج اٌّنتمبٍٟ ِفَٙٛ اٌتناِش فٟ اٌَّـ٠ ، ٚ٘ٛ ِا ل

اٌب١ل  اٌَّـ٠ . لع١ـاً، تُ تٕاٚي حقِ اٌقةلذات حذ١ٓ اٌّتغ١ذـات ِضذً اٌؼؿامذ  فذٟ اٌذؼٚي 

ِٓ عذةي  ، ٚ٘ٛ ِا مقت اٌؼؿام  اٌضا١ٌ  ٌتٕاٌٚٗاٌّتمؼِ  ػّٚٔا اٌتـو١ق عٍٝ اٌؼٚي إٌا١ِ 

 .تـو١ق٘ذذا عٍذذٝ ػؿامذذ  اٌقةلذذات حذذ١ٓ اٌّتغ١ذذـات فذذٟ مذذ١اق اٌمبذذاع اٌَّذذـفٟ اٌَّذذـٞ
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حاعتَذذذاؿ، متنذذذاعؼ ٘ذذذؾٖ اٌؼؿامذذذ  اٌبضخ١ذذذ  ِذذذؼ٠ـٞ اٌبٕذذذٛن عٍذذذٝ تبذذذ٠ٛـ فٙذذذُ لفْذذذً 

ك اٌم١ّ  تمتـات١ز١ات ئٍةس اٌغؼِ  ٚتٛظ١فٙا ٌتقق٠ق تناِش اٌقّةء ِٚياؿوتُٙ فٟ عٍ

 ٚتضم١ك ١ِق  تٕافن١ .

 اىَغإَاخ ٗاىر٘صياخ اىعَييح/ اىرطثيقيح. 3/9

٠ٛٔذا اٌقّذةء ٌٍّيذاؿو  فذذٟ  ٌبضذج ِضذؼػات اٌؼؿامذ  اٌضا١ٌذ  حيذىً لمامذٟمذقت 

 ٘اِذ  ، ٚحّذا ٠ذٛفـ ؿؤٞ ئػاؿ٠ذ فٟ ظً اٌتضٛي اٌـلّٟ ٌٍؼٌٚ  اٌَّـ٠ ٌٍبٕٛن  عٍك اٌم١ّ 

ص١ذذج ئْ اٌقؼ٠ذذؼ ِذذٓ حزّٙٛؿ٠ذذ  َِذذـ اٌقـح١ذذ .  اٌمبذذاع اٌَّذذـفٟ ٌّذذؼ٠ـٞ اٌتنذذ٠ٛك فذذٟ

ٚ٘ذٛ ِذا ٠تـتذ  ع١ٍذٗ اصتّا١ٌذ  ٌضذؼٚث  ٌتىٌٕٛٛر١ذا اٌؾو١ذ ا فٟ مب١ٍٙا صا١ٌاً تعتّاػ اٌبٕٛن

ٌقؼاٌذذ  ئٍذذةس . ٚحاٌتذذاٌٟ، فذذاْ تم١ذذ١ُ اٌقّذذةء لَذذٛؿ لٚ اعفذذاق فذذٟ تمذذؼ٠ُ حقذذِ اٌغذذؼِات

تذؼع١ُ ئٌذٝ ِـاعاتذٗ ِذٓ لرذً  ِذؼ٠ـٞ اٌبٕذٛن٠ضتذاد  رأ  ٘ذاَ٘ٛ اٌغؼِ  اٌتا١ٌ  لاعفالٙا 

 عٍذٝٚحٕاءً . امتّـاؿ٠تٙا ٚتٕافن١تٙا ٚاصتفاظٙا حقّةئٙا ٚتقق٠ق ِياؿوتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ 

٠ّىذٓ ٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  ٌّذؼ٠ـٞ اٚاٌتٍٛذ١ات ٔتائذ اٌؼؿام  ٠ّىٓ تمؼ٠ُ حقذِ اٌّمتـصذات 

 :امتقـاّٙا وّا ٠ٍٟ

ىيعذاىةةح اىَذسمةةح لإصةةحغ اىةةذٗس اىٖةةاً  عيةة أمةةذخ ّرةةائط اىذساعةةح اىؽاىيةةح أٗلاً، 

ذعضيةةض ذغةةاٍػ اىعَةةح  ٗذعضيةةض فةة   اٍحخ ٗاىَعيٍ٘ةةاخ(رعةة عذاىةةح اىر٘صيةةع ٗاى اىخذٍةةح

فٍمؼ لػٞ ات٘تّذاَ اٌّتقا٠ذؼ . ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَح ىيثْ٘ك اىر  يرعاٍيُ٘ ٍعٖإٌ يااّ٘

حاٍذذةس اٌغؼِذذ  ئٌذذٝ ف٠ذذاػ  ِبذذـػ  فذذٟ اٌؼؿامذذات اٌّـتببذذ  حى١ف١ذذ  تذذأح١ـ امذذتـات١ز١ات 

 ٠ي١ـ ئٌٝٚحّا ٍةس اٌغؼِ  اٌّغتٍف  عٍٝ إٌتائذ اٌّقـف١  ٚاٌقآف١  ٚاٌنٍٛو١  ٌٍقّةء. ئ

ِذذذؼٞ ئػؿان اٌقّذذذةء ٌقؼاٌذذذ   عٍذذذٝحْذذذـٚؿ  اٌتـو١ذذذق  ِذذذؼ٠ـٞ اٌبٕذذذٛنّذذذـٚؿ  ل١ذذذاَ 

ُ٘ حّخاحذذ  ِضذذؼػ ٘ذذاَ ٌٕٛا٠ذذاامذذتـات١ز١ات ئٍذذةس اٌغؼِذذ  اٌتذذٟ ٠مِٛذذْٛ حٙذذا، لأٔٙذذا تقتبذذـ 

 ١ذق ِٚذٓ حذُ تضم١ذك اٌّ، تقذاٍِْٛ ِقٙذا٠ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  وـػ ٌٍز١ًّ ٌٍبٕٛن اٌتذٟ 

 . اٌتا١ٌ  ٚؽٌه ِٓ عةي ا١ٌ٢ات اٌّمتـص ، ٚاتصتفاظ حاٌقّةء تٕافن١ اٌ
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أٗضؽد ّرائط اىذساعح أّٔ ي٘ظذ ذة شيش ٍعْة٘ي إيعةات  ىعذاىةح اىر٘صيةع عية  ذغةاٍػ  .2

٠ضذـً ِذؼ٠ـٞ ِٚذٓ حذُ فأذٗ تحذؼ لْ اىعَح  ّٗ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة  مية  اىقيَةح، 

اٌتـو١ذق عٍذٝ امذتـات١ز١تٟ تمذؼ٠ُ اتعتذؾاؿ ٚتمذؼ٠ُ اٌتق٠ْٛذات عٍذٝ اٌبٕٛن اٌَّـ٠  

ؼ٠ُ اٌغذؼِات. ص١ذج ٠قتّذؼ تم١ذ١ُ عؼاٌذ  اٌتٛف٠ذع إٌّامب  ٌٍقّةء فٟ صاٌ  اٌفيً فذٟ تمذ

عٍٝ اٌفٛائؼ اٌتق١ْ٠ٛ  ٌفيً اٌغؼِ ، فٟٙ تيًّ إٌتائذ اٌٍّّٛم  اٌتذٟ تمذؼِٙا اٌبٕذٛن 

تض٠ٛذً  ٟلٚ ِيذىةت فذ ،ِخً امتـػاػ الأِٛاي ٔت١زذ  ِيذىٍ  فذٟ ٔلذاَ اٌبٕذه)ٌٍقّةء 

ِضاٌٚذ  ات٘تّذاَ . ِٚٓ حُ فأٗ ٠ز  عٍذٝ ِذؼ٠ـٞ اٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  الأِٛاي ٚ ١ـ٘ا(

 حّا ٠ٍٟ:

حتمؼ٠ُ اتعتذؾاؿ إٌّامذ  ٌٍقّذةء حَذـع إٌلذـ عّذا ئؽا وذاْ اٌبٕذه  ات٘تّاَ (ل 

اٌّتنب  حىً واًِ فٟ لَذٛؿ اٌغؼِذ  ِذٓ عؼِذٗ تمذت١قاي  ْذ  اٌقّذةء. 

 ّّاْ اٌغؼِ  ١تّْٓف ؛تٛف١ـ ّّأات ٌتمؼ٠ُ اٌغؼِ حالاّاف  ئٌٝ ات٘تّاَ ح

تمذذؼ٠ُ اٌغؼِذ  ٚفمذذاً ٌٍّقذا١٠ـ اٌّضذذؼػ  ِنذبماً فذذاْ فذٟ اٌبٕذذه  ٚعذؼاً حأٔذذٗ ئؽا فيذً

 اٌق١ّذذً ٠نذذتضك ٚاصذذؼاً لٚ لوخذذـ ِذذٓ لىذذىاي اٌتقذذ٠ِٛ، ِخذذً امذذتقاػ  الأِذذٛاي

 .ٚ ١ـ٘ا ِٓ لىىاي اٌتق٠ِٛ

ٛف١ـ ّّأات ٌتمؼ٠ُ تاٌقًّ عٍٝ تغف١ِ اٌّغآـ اٌّؼؿو  ٌٍقّةء ِٓ عةي  (ي 

عٍذٝ اٌقّذةء  اٌغؼِذ . ص١ذج ئْ ٚرذٛػ ِخذً ٘ذؾٖ اٌْذّأات ٠زقذً ِذٓ اٌنذًٙ

تمؼ٠ُ اٌيىٜٛ ِٚٓ اٌّـرش لُٔٙ مذ١فقٍْٛ ؽٌذه، لأٔٙذُ مذ١تٛلقْٛ لْ ِذٛظفٟ 

اٌغبٛٓ الأِا١ِ  لؼ تُ تؼؿ٠بُٙ عٍٝ صً اٌّيىةت ٚتمؼ٠ُ اٌتق٠ِٛ إٌّام  

اٌبٕذذذٛن اٌَّذذذـ٠  ات٘تّذذذاَ حتذذذٛف١ـ ِذذذؼ٠ـٞ ٌٍقّذذذةء. ٌٚذذذؾا فمذذذؼ ٚرذذذ  عٍذذذٝ 

تاص  ٚحّا ٠يذزع اٌقّذةء ّّأات اٌغؼِ  ٚالاعةْ عٓ ؽٌه حىاف  اٌبـق اٌّ

تقتبذـ حّخاحذ  اٌبٕه، وّا لٔٙذا  ؽٌهعٍٝ اٌتقاًِ ِع تٍه اٌبٕٛن ٠ٚؼعُ حمتُٙ فٟ 

 فذذٟ صاٌذذ  ئعةٔٙذذا عذذِٓذذاػ  ئعة١ٔذذ  ل٠ٛذذ  ٠زذذ  لْ تنذذتغٍٙا اٌبٕذذٛن ٌَذذاٌضٙا 

 تمؼ٠ُ اٌغؼِات اٌبٕى١  الاٌىتـ١ٔٚ  اٌزؼ٠ؼ .
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عية  ذغةاٍػ  اىرعةاٍحخعذاىح أٗضؽد ّرائط اىذساعح أّٔ ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  ى .2

 ٠ضذـً ِذؼ٠ـِٞٚذٓ حذُ فأذٗ تحذؼ لْ اىعَح  ّٗ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة  مية  اىقيَةح، 

اٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  عٍذٝ اٌتـو١ذق عٍذٝ امذتـات١ز١  اٌتقذآم اٌتذٟ ٠بذؼ٠ٙا اٌّذٛظف١ٓ فذٟ 

صاٌ  اٌفيً فٟ تمؼ٠ُ اٌغؼِات. ص١ج ٠قتّؼ تم١١ُ عؼاٌ  اٌتقاِةت حٕاءً عٍٝ اٌبـ٠مذ  لٚ 

ٚاٌذؾٞ ٠يذًّ  ،الأمٍٛي اٌؾٞ ٠تُ اٌتقاِذً حذٗ ِذع اٌقّذةء لحٕذاء ع١ٍّذ  ئٍذةس اٌغؼِذ 

 .اٌّذذٛظف١ٓ، ٚاٌذذٛػ، ٚاٌّزاٍِذذ  لحٕذذاء صذذؼٚث فيذذً اٌغؼِذذ  مؿاء اٌقّذةء حيذذأْ تقذذآم

  ِٚٓ حُ فأٗ ٠ز  عٍٝ ِؼ٠ـٞ اٌبٕٛن اٌَّـ٠  ِضاٌٚ  ات٘تّاَ حّا ٠ٍٟ:

عؼِذذ  ِذذٛظفٟ ٚعٍَٛذذاً  ٌٍبٕذذه اٌتذذؼؿ٠  اٌفقذذاي ٌّذذٛظفٟ اٌغبذذٛٓ الأِا١ِذذ  (ل 

اٌقّةء ٌىٟ تتٛافـ ٌؼ٠ُٙ اٌّٙاؿات اٌىاف١  ٌضً ِيىةت اٌقّةء، ٚحّا ٠ناعؼ 

، ٚحّا ٠ّىُٕٙ ِٓ تض٠ًٛ ِضٕ  لٚ ١ّك اٌق١ًّ ئٌٝ صاٌذ  حم  اٌقّةءعٍٝ حٕاء 

ات٘تّذذاَ حتّىذذ١ٓ اٌّذذٛظف١ٓ حالاّذذاف  ئٌذذٝ ّذذـٚؿ  ِذذٓ اٌنذذقاػ  ٚاٌـّذذا. 

ػْٚ اٌـرذٛع ٌّنذتٜٛ  تتغذاؽ اٌمذـاؿات إٌّامذب  ٚئعباءُ٘ اٌتف٠ِٛ اٌةفَ

. ٚحّا لعٍٝ فٟ اٌّٛالم اتمتخٕائ١  اٌتٟ تضتاد اٌـػ اٌفٛؿٞ عٍٝ عّةء اٌبٕه

٠َ  فٟ إٌٙا٠  فٟ تؼع١ُ تناِش اٌقّةء ِع اٌبٕه ٚتقق٠ق ٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  

 .ٚا٠زاػ صٍٛي ٌّيىةتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ 

 Preparedِقذذؼ  ِنذذبماً ِٛصذذؼ  ًٛ ات٘تّذذاَ حٛرذذٛػ مذذ١ٕاؿ٠ٛ٘ات لٚ َٔذذ (ي 

Scripts  ًصذذاتت فيذذً اٌغؼِذذ . ِذذعلاؿىذذاػ ِّخٍذذٟ عؼِذذ  اٌقّذذةء ٌٍتقاِذذ 

عٍٝ امتىياع ِيىةت اٌقّةء ِٛظفٟ اٌبٕه ات٘تّاَ حتؼؿ٠  حالاّاف  ئٌٝ 

لبً ل١اُِٙ حاٌيىٜٛ اٌفق١ٍ  لٚ تـوُٙ ٌٍبٕه ػْٚ عٛػ  ٚؽٌه ِٓ عذةي ئرذـاء 

وأٛا ٠قأْٛ ِٓ ِياوً ِق١ٕ   ِّا ئؽاٌقّةء ٌٍتأوؼ حاػٚؿ٠  ِىاٌّات ت١ٍف١ٔٛ  

 تذـن اٌبٕذه ِذع ٠غتذاؿْٚاٌقّذةء  حقِ حيأْ اٌغؼِ  اٌّمؼِ . ٚعٍَٛاً لْ

اٌنذٍٛو١ات اٌنذٍب١  ِخذً اٌىٍّذ  فذٟ حقذؼ ؽٌذه  ، ٌٚىُٕٙ ٠ٕغـٓذْٛعؼَ اٌيىٜٛ

 .إٌّبٛل  اٌنٍب١  عٓ اٌبٕه اٌؾٞ ٠تقاٍِْٛ ِقٗ
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ٚ لفذذٟ اتمذذتغؼاَ ٌذذبقِ اٌتبب١مذذات فذذٟ صاٌذذ  صذذؼٚث ِيذذىٍ  تـرذذع لأعبذذاء  (د 

، ٠ّىٓ ٌٍبٕه تٛف١ـ تؼؿ٠  اٌق١ًّبً ِٓ ل  اٌغؼِات اٌبٕى١  اتٌىتـ١ٔٚ  اٌزؼ٠ؼ  

ٚحّا ٠ضنٓ اٌَٛؿ  اٌؾ١ٕ٘ذ  اٌّؼؿوذ  ٌٍق١ّذً  .اٌتقاًِ ِقٙا و١ف١  ٌٍق١ًّ عٍٝ

 تناِش اٌقّةء. ٠ٛفـ فـٍ  لوبـ ٌتؼع١ُٚعٓ اٌبٕه اٌؾٞ ٠تقاًِ ِقٗ، 

اٌقّذةء حاتحتنذاِ ، ِٚضاٌٚذ  ح١ذاْ لٔٙذُ ٠يذقـْٚ  ِٛظفٟ اٌبٕهتحؼ لْ ٠ ماحً  (ػ 

ٔٙذذُ ٠ذذؼعّْٛ ٚرٙذذ  لحمٍذذك اٌقّذذةء ِٚيذذاؿوتُٙ ِيذذاعـُ٘، ٠ّٚٛذذضْٛ ٌٙذذُ 

ٔلـُ٘، ٚلُٔٙ عٍٝ امتقؼاػ ٌبؾي لَذاؿٜ رٙذؼُ٘ ٌغؼِذ  اٌقّذةء عٍذٟ لوّذً 

اٌةفِ  ٌزقً اٌق١ًّ ٠يذقـ حأٔذٗ اٌقَٕذـ ٚرٗ. وّا لٔٗ تحؼ ِٓ اتغاؽ اٌتؼاح١ـ 

 ٔٗ ِضً ا٘تّاَ ٚتمؼ٠ـ.لالأُ٘ ٌٍبٕه ِٚضٛؿ ا٘تّاِٗ ٚ

تحذذؼ لْ ٠ضذذـً ِذذؼ٠ـٞ اٌبٕذذٛن اٌَّذذـ٠  عٍذذٝ تذذٛف١ـ ِاو١ٕذذات اٌَذذـاع  (ٖ 

: ص١ج تْذُ ِاو١ٕذات اٌَذـاع Interactive Teller Machinesاٌتفاعٍٟ 

ٍفذذـٚع إٌائ١ذذ  ( ِقلذذُ عذذؼِات اٌفذذـٚع، ِٚذذٓ حذذُ ٠ّىذذٓ ITMsٌاٌتفاع١ٍذذ  )

اتعتّاػ ع١ٍٙا ِٓ عذةي اتتَذاي عذٓ ح قذؼ حذاٌّٛظف١ٓ. حالاّذاف  ئٌذٝ تذٛف١ـ 

، ٚ٘ذٟ عبذاؿ  عذٓ Video-conference rooms ذـع ِىاٌّذات حاٌف١ذؼ٠ٛ 

 ـفذذ  ِغََذذ  ٚمِٕذذ  ِٚزٙذذق  حتم١ٕذذ  ِىاٌّذذات اٌف١ذذؼ٠ٛ ٚحذذـاِذ اٌتَذذفش 

ضَذٛي عٍذذٝ اٌّيذتـن، ٠ّٚىذٓ امذتغؼاِٙا فذٟ ر١ّذذع الأٚلذات ِذٓ اٌقّذةء ٌٍ

ٚ٘ٛ ِا ٠نّش حتؼع١ُ ئػؿان اٌقّةء ٌقؼاٌ  اٌتقاِةت  .امتياؿ  ِتبٛؿ  ِقمؼ 

 .ٌقّةئُٙٚحّا ٠ٕقىل عٍٝ إٌٛا٠ا اٌنٍٛو١  الا٠زاح١  

أٗضؽد ّرائط اىذساعح أّٔ ي٘ظذ ذ شيش ٍعْ٘ي إيعات  ىعذاىح اىَعيٍ٘اخ عي  ذغاٍػ  .4

٠ضذـً ِذؼ٠ـٞ ِٚذٓ حذُ فأذٗ تحذؼ لْ اىعَح  ّٗ٘ايةإٌ ىيَشةاسمح فة  مية  اىقيَةح، 

عٍٝ اٌتـو١ق عٍٝ امتـات١ز١  تمؼ٠ُ اٌتفن١ـات اٌتٟ ٠بذؼ٠ٙا اٌّذٛظف١ٓ اٌبٕٛن اٌَّـ٠  

فٟ صاٌ  اٌفيً فٟ تمؼ٠ُ اٌغؼِات. ص١ج ٠قتّؼ تم١١ُ عؼاٌ  اٌّقٍِٛذات حٕذاءً عٍذٝ وفا٠ذ  
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 ٍٚذذؼق اٌّقٍِٛذذذات اٌتذذذٟ تفنذذذـ لمذذذباي الأصذذذؼاث اٌنذذذٍب١ ، فٙذذذٟ تـوذذذق عٍذذذٝ عؼاٌذذذ 

ِٚذٓ حذُ فأذٗ . اٌتفن١ـات ٚاٌتبـ٠ـات اٌّمؼِ  ٌٍقّةء حيأْ اٌمـاؿات اٌتذٟ تذُ اتغاؽ٘ذا

 ٠ز  عٍٝ ِؼ٠ـٞ اٌبٕٛن اٌَّـ٠  ِضاٌٚ  ات٘تّاَ حّا ٠ٍٟ:

ٚتمذذؼ٠ُ اٌتغؾ٠ذذ  اٌّـتذذؼ  ٌٍقّذذةء عٍذذٝ تمذذؼ٠ُ  ِذذٛظفٟ اٌبٕذذهات٘تّذذاَ حتذذؼؿ٠   (ل 

ٌتضنذذ١ٓ اٌغؼِذذ .  اٌّنذذتّـ ٚاٌنذذقٟقّذذةء، ٌٍاٌّقٍِٛذذات ٚاٌتفنذذ١ـات اٌّبٍٛحذذ  

حّتاحقذذ  عّةئٙذذا ٚاتتَذذاي حٙذذُ ِذذٓ مْ ٢عذذـ تمذذَٛ اٌبٕذذٛن اٌَّذذـ٠   فةحذذؼ لْ

ٌٍتأوذذؼ ِذذٓ مذذةِ  اٌغؼِذذ  اٌّمؼِذذ  ػْٚ ل١ذذاُِٙ حاٌيذذىٜٛ، ٚفذذٝ صاٌذذ  تقـّذذُٙ 

ٌفيً اٌغؼِ  فةحؼ ِٓ ل١اِٙا حّتاحقتُٙ حقؼ ع١ٍّ  ئٍةس اٌغؼِ  ٌٍتأوؼ ِٓ م١ـ 

ٝ مذذب١ً اٌّخذذاي، ٠ذذتُ ئرذذـاء ِىاٌّذذ  ٘اتف١ذذ  ئّذذاف١  فقٍذذ .ُاٌغؼِذذ  حيذذىً مذذ١ٍ

حذذاٌقّةء ٌٍتأوذذؼ ِذذٓ لْ اٌغؼِذذ  تنذذ١ـ حيذذىً ر١ذذؼ لٚ حبنذذآ  اٌم١ذذاَ حبّذذأٔتُٙ 

ْ ٠ٙذتُ اٌّذٛظف١ٓ حتز١ّذع ِذا ٠ىفذٟ ِذٓ لٚتحذؼ  ٚتٛف١ـ اٌفـٍ  ٌبـس الأمذلٍ .

 اٌّقٍِٛات ٌتضؼ٠ؼ اٌـػ إٌّام  عٍٝ تناؤتت اٌقّةء.

اٌزؼ٠ذؼ  اٌتذٟ تبـصٙذا ٚم١امذاتٙا  حيذأْ عذؼِاتٙا حاٌيذفاف١  اٌبٕذٛن تتنُتحؼ لْ  (ي 

اٌغاٍذذ  حذذاٌقّةء. ٚتذذٛف١ـ اٌّقٍِٛذذات ٚاٌتفنذذ١ـات اٌَذذض١ض  صذذٛي عذذؼِاتٙا 

اٌَّذذـف١  ٚاتئتّا١ٔذذذ  ِٚقا٠ا٘ذذذا ٚع١ٛحٙذذذا ِٚذذؼٞ ِٕامذذذبتٙا ٌٍقّذذذةء ٚلمذذذباي 

صذذؼٚث فيذذً اٌغؼِذذ  حىذذً َِذذؼال١ . ٚحّذذا ٠َذذ  فذذٟ إٌٙا٠ذذ  فذذٟ تضنذذ١ٓ حمذذ  

 ٠ؼفقُٙ ٌٍتناِش ِع اٌبٕه ٚتقق٠ق ٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ .اٌقّةء ٚ

ىةذٗسٓ فة  ذعضيةض  اىعَةح  أٍةشًا تةاىلأ الإَٔيةح طثيعح ٍرغيش ذغةاٍػشاّياً، يعذ فٌٖ 

 ،ّ٘ايا اىعَح  ىيَشاسمح ف  مي  اىقيَح ىيثْ٘ك اىر  يرعاٍيُ٘ ٍعٖا ٗفقا ىْرائط اىذساعةح

ٗامرغةةاب اىعَةةح   اىؽةةاىييِ الاؼرفةةاب تةةاىعَح ذطةة٘يش اعةةرشاذيعياخ ٗتَةةا يةةْعنظ عيةة  

مَةةا ذشةةيش اىْرةةائط إىةة  اىةةذٗس اى٘عةةيط ىيرغةةاٍػ فةة  اىعحقةةح تةةيِ اىعذاىةةح اىَذسمةةح  اىعةةذد.

ثةةشص اىرغةةاٍػ ذيةةل لإصةةحغ اىخذٍةةح ّٗ٘ايةةا اىعَةةح  ىيَشةةاسمح فةة  ميةة  اىقيَةةح، ؼيةةس ي  
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ا حقؼ صذؼٚث فيذً اٌغؼِذ . ٌٚتزٕذ  لٞ ّذـؿ . اىعحقح ًّ ا ِٙ ًـ فمؼ لٍبش تناِش اٌقّةء لِ

٠ٍضذذك حاٌقةلذذ  حذذ١ٓ ِمذذؼِٟ اٌغذذؼِات ٚعّةئٙذذُ، ٠زذذ  عٍذذ١ُٙ تبذذ٠ٛـ ِبذذاػؿات لاعذذاػ  

ِٚذٓ حذُ تحذؼ ِذٓ اٌفٙذُ اٌىاِذً ٌتنذاِش اٌقّذةء ٚتٛظ١فذٗ  اٌقةلات ِع عّةئٙذا اٌّذٛا١ٌٓ. 

اٌتذٟ تقذقف تنذاِش اٌقّذةء ِٚذٓ حذُ  ٌّمتـصذ  اٌتا١ٌذ حيىً ر١ذؼ ٚؽٌذه ِذٓ عذةي ا١ٌ٢ذات ا

 :اٌتأح١ـ عٍٝ ٔٛا٠اُ٘ ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ 

ْ تـوذق اٌبٕذذٛن لفةحذذؼ  :Communicate Transparentlyحيذفاف١  اٌتٛاٍذً  (ل 

١ّىٓ لْ تضؼث الأعباء )ٚمتضؼث( فذٟ لٞ فاٌتٛاًٍ ِع عّةئٙا حيفاف١ .  عٍٝ

 ٘ذٛ و١ف١ذ  صذً اٌّيذىٍ  اٌبٕذٛنٌذؾٞ ٠ٛارذٗ افاٌتضذؼٞ اٌـئ١نذٟ  . حاٌْـٚؿ  ٚلت

اٌبٕه حضً اٌّيىٍ  ٚحىً ٚػ، ٌٚبم  ِّخٍِٛٚٓ حُ تحؼ لْ ٠تٍقَ . حَؼق ٚىفاف١ 

ٍٚؼق. ٚحّا ٠ققف تناِش اٌقّةء ِٚياؿوتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ  حاٌتبق١  ٚفماً ٌٕتائذ 

 اٌؼؿام .

: فةحذؼ لْ تتضٍذٟ اٌبٕذٛن Show Positive Progress ئظٙذاؿ اٌتمذؼَ الا٠زذاحٟ (ي 

فةحؼ لْ تنذّش اٌبٕذٛن حاٌيفاف١  ِع ئظٙاؿ تمؼَ ئ٠زاحٟ عٕؼ اٌتقاًِ ِع الأعباء. 

ذا. ِا م١ضؼث ٌٍتقاًِ ِع اٌّيىٍ حّقـف   ٙاٌقّةئ ًْ وّذا لٔذٗ  ٚتضؼ٠خٙا حأتلذاَ ل٠

 Speak Directly toتحؼ لْ تضـً اٌبٕٛن عٍٝ اٌتضؼث ِباىـ  ئٌٝ عّةئٙا 

Customers، ٚ اترتّذاعٟ،عًّ ِٕيذٛؿ عٍذٝ ٚمذائً اٌتٛاٍذً ؽٌه ِٓ عةي 

ارـاء ِىاٌّذذ  ٘اتف١ذذ  ٌْذذّاْ اٌم١ذذاَ حذذلٚ  ئىذذقاؿ، لؿمذذاي حـ٠ذذؼ ئٌىتـٚٔذذٟ، لٚلٚ 

ٚحّذا ٠قذقف تنذاِش  .ٌٍقّذةء فٟ اٌٛلذت إٌّامذ  حاٌبٕهئ٠َاي اٌت١ّٛش اٌغاً 

 اٌقّةء ِٚياؿوتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ  حاٌتبق١ .

 Admit, Apologize andاٌّقاٌزذ  اٌةفِذ  اء اتعتذـاع ٚاتعتذؾاؿ ٚئرذـ (د 

Make Correctionٕٙذذذان لاعذذذؼ  ٚاصذذذؼ  فمذذذٔ لاعذذذاػ  حٕذذذاء اٌَّذذذؼال١ : : ف

ِٚٓ حُ فةحؼ لْ تضـً اٌبٕٛن عٍذٝ ٚتَض١ش الأعباء.  ٚاتعتؾاؿ، اتعتـاع،
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اٌَّذذؼال١  ٚاتمذذتّاع ئٌذذٝ ىذذىاٜٚ اٌقّذذةء حفاع١ٍذذ ، ٚاتغذذاؽ اٌتذذؼاح١ـ اٌةفِذذ  

حالاّذاف  ئٌذٝ اٌقّذً عٍذٝ امذتقاػ  حمذ   ث اٌّيىٍ  ِذـ  لعذـٜ.ٌّْاْ عؼَ صؼٚ

، فتتّخذً ٓ عذةي حذـاِذ اٌذٛتءِذ Win Back Customers' Trustاٌقّذةء 

ِذـ  لعذـٜ حقذؼ اؿتىذاي عبذأ فذٟ تمذؼ٠ُ حـٔذاِذ ٚتء  اٌقّةءون  ئصؼٜ ٓـق 

ِذٕش ٔمذآ ِزا١ٔذ  وتقذ٠ِٛ ٌٍبٕذٛن  ٠ّىذٓ اٌّخذاي،٠ٕام  اصت١اراتُٙ. عٍٝ مب١ً 

ٚحّا ٠ققف تناِش اٌقّذةء  الأعباء ِع اٌتأوؼ ِٓ عؼَ تىـاؿ٘ا فٟ اٌّنتمبً. عٓ

 ِٚياؿوتُٙ فٟ عٍك اٌم١ّ  حاٌتبق١ .

اىعذاىةح اىَذسمةح لإصةحغ اىخذٍةح ٗذغةاٍػ شاىصاً، ذ ظٖش ّرائط اىذساعح اىؽاىيح أُ 

 اىذساعةةحاىَشةةاسمح فةة  ميةة  اىقيَةةح ىيثْةة٘ك ٍؽةةو ْ٘ايةةا ٍؽشمةةاخ ٕاٍةةح ىٕةة   اىعَةةح 

ف١ضلذذٝ اتحتىذذاؿ اٌّتقذذؼػ اٌَّذذاػؿ  .رثةةاسٓ ٍةةِ اىَرغيةةشاخ اىٖاٍةةح فةة  اىعرةةش اىشقَةة تاع

"Open Innovation ا ص١ج تؼؿن اٌىخ١ـ ِذٓ اٌّإمنذات لٔذٗ ٌذ١ل ًـ " حا٘تّاَ وب١ـ ِإع

ِٓ الأفًْ لْ تم١ؼ ٔفنذٙا ِذٓ عذةي اتعتّذاػ فمذٔ عٍذٝ اٌّذٛاؿػ اٌؼاع١ٍذ  ٌٍضَذٛي عٍذٝ 

الأفًْ تزـح  فٛائؼ اٌتقذاْٚ ِذع الأٓذـاع اٌغاؿر١ذ  احتىاؿ ٚاّش فٟ اٌنٛق، ٌٚىٓ ِٓ 

ِخً اٌّٛؿػ٠ٓ ِٚمؼِٟ اٌتىٌٕٛٛر١ا ٚاٌقّةء ٚصتٝ إٌّافن١ٓ ٌبٕاء احتىاؿ ِإحـ فٟ اٌنٛق 

اٌتٕافن١ . ف١تبٍ  الأِـ ؿعا٠  ٚحٕاء الأفىاؿ اٌّبتىذـ ، ٌذؾا فذاْ اٌتقذاْٚ لِذـ حذاٌ  الأ١ّ٘ذ  

فمؼ لٍذبش اٌقّذةء  .ٌٙاَ فٟ اٌتب٠ٛـُ َِؼؿ الافٙ ،ٚلُ٘ ِٓ ٠تُ اٌتقاْٚ ِقُٙ ُ٘ اٌقّةء

ِإحـ٠ٓ حيىً ِتقا٠ؼ فٟ تٛر١ٗ ٚتيى١ً اٌقةِات اٌتزاؿ٠  اٌتٟ ٠تفاعٍْٛ ِقٙا فٟ ص١اتُٙ 

ا١ِٛ١ٌ ، مٛاء واْ ؽٌه ِٓ عةي ٔيذآُٙ عبذـ الأتـٔذت لٚ ِذٓ عذةي اٌّيذاؿو  إٌيذب  

. ٚامتزاح  ٌؾٌه لاِت اٌقؼ٠ذؼ ِذٓ ِع اٌقةِات اٌتزاؿ٠  اٌتٟ ٠تقاٍِْٛ ِقٙا فٟ عٍك اٌم١ّ 

اٌيذذـوات حقمذذؼ ٚؿه عّذذً ٌةمذذتفاػ  ِذذٓ ِيذذاؿو  اٌقّذذةء فذذٟ عٍذذك اٌم١ّذذ  ٚعمذذؼ حقذذِ 

ِٚذٓ حذُ فأذٗ ٠زذ  عٍذٝ ِذؼ٠ـٞ اٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  ِضاٌٚذ  اٌّناحمات ٌتقق٠ق ؽٌذه الأِذـ. 

 : ٌتضف١ق اٌقّةء عٍٝ اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ٌتقق٠ق تٕافن١تٙا ات٘تّاَ حّا ٠ٍٟ
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تّٛذ١ش إٌّذافع اٌتذٟ مذتقٛػ عٍذٝ اٌقّذةء ِذٓ ِيذاؿوتُٙ فذٟ عٍذك اٌم١ّذ ، فٕٙذان  (ل 

، ص١ذج Hedonic benefitsِزّٛعٗ ِتٕٛع  ِٓ إٌّافع تتّخذً فذٟ فٛائذؼ اٌّتقذ  

لذؼ ٠ذـٜ اٌقّذذةء لْ ٔيذآ اٌّيذاؿو  فذذٟ عٍذك اٌم١ّذ  وتزـحذذ  ِضفذق  ؽ١ٕ٘ذًا ِخ١ذذـ  

ل١ّ . لذؼ ٠ىذْٛ تبذاػي ِٕٚاليذ  لفىذاؿ ٌة٘تّاَ ِٚخ١ـ ، ٚ٘ٛ ِا ٠قتبـٖ اٌق١ًّ ١ِق  

إٌّتذ لٚ اٌغؼِ  اٌزؼ٠ؼ  ِع ا٢عذـ٠ٓ ٚئ٠زذاػ صٍذٛي ٌٍّيذاوً اٌضا١ٌذ  ِّتقذًا حيذىً 

ٚحاٌتاٌٟ تضف١ذقُ٘ عٍذٝ اٌّيذاؿو . وّذا تيذًّ فٛائذؼ اٌّيذاؿو  فذٟ  ،عاً ٌٍقّةء

 Personal Integrativeعٍذذذك اٌم١ّذذذ  ل٠ْذذذاً اٌفٛائذذذؼ اٌتىا١ٍِذذذ  اٌيغَذذذ١  

Benefitsقٕؼ اٌّياؿو  فٟ ع١ٍّات اٌغٍذك اٌّيذتـن ٌٍم١ّذ ، لذؼ ٠ذؼؿن اٌقّذةء ، ف

ِذذذع اٌّنذذذاّ٘  فذذذٟ ع١ٍّذذذات اٌبٕذذذه  Self-Efficacyاؿتفاعًذذذا فذذذٟ اٌىفذذذاء  اٌؾات١ذذذ  

اٌّبتىـ ؛ ٠ٕبع ٘ؾا اٌتَٛؿ ِٓ تق١ّك اٌفـػ ٌٍّقـف  اٌّتقٍم  حإٌّتذ ٚتٛم١ع لؼؿتٗ 

ت ئِىأذات عا١ٌذ ، لذؼ ٠ىتنذ  عٍٝ صً اٌّيىةت. فّٓ عةي تمؼ٠ُ لفىاؿ رؼ٠ذؼ  ؽا

اٌق١ًّ تقق٠ق اٌّىأ  ٚاٌَّؼال١  ٚاٌىفذاء  اٌؾات١ذ . وّذا تيذًّ فٛائذؼ اٌّيذاؿو  فذٟ 

، Social integrative benefitsعٍك اٌم١ّ  ل٠ْذاً اٌفٛائذؼ اترتّاع١ذ  اٌتىا١ٍِذ  

فٟٙ تّخً ىىً معـ ِٓ اٌفٛائؼ اٌتٟ لذؼ ٠ذؼؿوٙا اٌقّذةء عٕذؼ اٌّيذاؿو  فذٟ لٔيذب  

ٌم١ّذذ  ٠ٕبذذع ِذذٓ اٌذذـٚاحٔ اٌقةئم١ذذ  ٚاترتّاع١ذذ  اٌتذذٟ ٠بٛؿ٘ذذا اٌقّذذةء لحٕذذاء عٍذذك ا

تبذذ٠ٛـ إٌّتزذذات ٚاٌغذذؼِات اٌزؼ٠ذذؼ  حيذذىً تقذذاٟٚٔ ِذذع اٌقّذذةء ا٢عذذـ٠ٓ ٚ / لٚ 

ا ٌٍتفاعذً اٌٛح١ذك ِذع  ًـ ِٛظفٟ اٌبٕه عٍٝ َِٕات ٚمائً اٌتٛاًٍ اترتّاعٟ. ٔلذ

تّذاء ئٌذٝ اٌّزتّذع عبذـ الأتـٔذت الأفـاػ ا٢عـ٠ٓ، لذؼ ٠بذٛؿ اٌقّذةء ىذقٛؿًا حاتٔ

 اٌؾٞ ٠ياؿن فٟ ع١ٍّ  اٌغٍك اٌّيتـن ٌٍم١ّ  ٚتضم١ك ا٠ٌٛٙ  اترتّاع١ .

ع١ٍّ  اٌّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ  ِّتق  ٚتفاع١ٍ : ت ٠تقٍك الأِـ حبنذآ  حبذؼء  رقً (ي 

، لوبذـ حذائع IKEA. فقٍذٟ مذب١ً اٌّخذاي حذإٌلـ اٌذٟ تزـحذ  ٚاتراح  ع١ٍٗ امتب١اْ

"، َِٕذذ  اٌتق١ٙذذؼ Co-Create IKEAٌوحذذاث فذذٟ اٌقذذاٌُ اٌذذؾٞ لٍٓذذك "تزقئذذ  

اٌغاٍذذ  حٙذذُ فذذٟ  Digital Crowdsourcing Platformاٌزّذذاعٟ اٌـل١ّذذ  
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ِذٓ  IKEA. اٌقّةء ِؼعْٛٚ ٌٍّياؿو  فذٟ ِيذاؿ٠ع الأيذاء اٌّيذتـن ٌذ  2428

ـ. عةي الأٔيب  اٌتفاع١ٍ  ٚتضؼ٠خات اٌضاٌذ  إٌّيذٛؿ  عبذـ الأتـٔذت حيذىً ِنذتّ

لػت ٘ؾٖ اٌّباػؿ  ئٌٝ ا٢تع ِٓ التـاصات اٌقّةء ٚف٠ذاػ  ل١ّذ  اٌقةِذ  اٌتزاؿ٠ذ  

 ٌٍّزّٛع  اٌن٠ٛؼ٠  ِتقؼػ  اٌزٕن١ات.

، ٚرقً تمؼ٠ُ اٌّذؼعةت لِذـاً مذٙة ٌٍقّذةء: Simplify the taskاٌّّٙ  تبن١ٔ  (د 

٠يذذاؿن ٚاّذذضًا حيذذأْ اٌّّٙذذ  اٌتذذٟ  ٠ىذذْٛ اٌبٕذذه٠زذذ  لْ  ىذذٟء،ٚلبذذً وذذً  أٚتً فذذ

 ٚتحذذؼ لْ تضذذـً اٌبٕذذٛن عٍذذٝ ِضاٌٚذذ  رذذٛػ  اٌّغـرذذات. ٌْذذّاْ ٙذذاف١ اٌقّذذةء

فّذذٓ ىذذأْ تبنذذ١ٔ اٌق١ٍّذذ  لْ ٠يذذزع  .لاحذذاؿ  اتفىذذاؿ اٌقّذذةءٍذذ١ا   اٌتضذذؼٞ حٍغذذ  

 .ت١ّٛش لفىاؿُ٘ حيىً لوخـ فاع١ٍ اٌّق٠ؼ ِٓ اٌقّةء عٍٝ 

عٍذك ْٛ فذٟ عٕؼِا ٠تقٍك الأِـ حتضؼ٠ذؼ اٌقّذةء اٌذؾ٠ٓ ٠يذاؿو: اٌتـو١ق عٍٟ اٌزٛػ  (ػ 

اٌقّةء إٌّامب١ٓ صتذٝ تىذْٛ اٌق١ٍّذ  لوخذـ  ٚرٛػاٌتأوؼ ِٓ فةحؼ ِٓ ِقُٙ،  اٌم١ّ 

ل١ّ . ٠ز  لْ ٠ىٛٔٛا عّةء ِبؼع١ٓ ِٚتضّنذ١ٓ ٠ّٚىذُٕٙ اٌتفى١ذـ حيذىً ِفذا١ّٟ٘ 

ٌٚٓ ٠ٛارٙٛا ِيىٍ  فٟ اٌتقب١ـ عٓ لفىاؿُ٘ ٌٚٓ ٠يقـٚا حاٌغٛع ِذٓ اٌتقذاْٚ ِذع 

تى٠ٛٓ عةل  ِنذتّـ  ِذع  ِٚٓ اتفًْاٌؾ٠ٓ ٠ٕتّْٛ ئٌٝ عٍف١ات ِتٕٛع . اٌقِةء 

ٚ٘ذٛ ِذٛؿػ ؿائذع ٠ّىٕذه  اٌّنذتمبً،٘إتء اٌقّةء ِذٓ لرذً الأيذاء اٌّيذتـن فذٟ 

 اتعتّاػ ع١ٍٗ.

اٌقّذةء اٌذؾ٠ٓ ِضاٌٚ  ئىـان واف  اٌقّةء فذٟ ع١ٍّذ  عٍذك اٌم١ّذ  فذة ٠زذ  ػعذٛ   (ٖ 

: Don’t just speak with customers who love you اٌبٕذه فمذٔ ٠ضبذْٛ

 لٔيذب  عٍذك اٌم١ّذ ٓ الأعباء اٌتٟ تـتىبٙا اٌقؼ٠ؼ ِٓ اٌّإمنات لٔٙا تياؿن فٟ ِ

تأتٟ حقِ الأفىاؿ الأوخذـ ل١ّذ  ِذٓ اٌقّذةء  ؽٌه،فمٔ اٌقّةء اٌؾ٠ٓ ٠ضبٛٔٙا. ِٚع 

ا اٌيـو . ف ٠ٕتمؼْٚاٌؾ٠ٓ  ًـ فٟ ص١ٓ لٔٗ فٟ حقِ الأص١اْ ٠ىْٛ مّاع ِا ٠مٌٛٛٔٗ لِ

ئت لْ الأمباي اٌىإِذ  ٚؿاء عذؼَ ؿّذائُٙ ٠ّىذٓ لْ تذإػٞ  اٌبذًا  ٍٚقباً،قعزًا ِ
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ٚتمذؼ٠ُ  اٌتفى١ذـ ِزذاي ئٌٝ ئٔياء لفىاؿ ؿائق . ٠ّىٓ ٌٍقّذةء  ١ذـ اٌـاّذ١ٓ تٛمذ١ع

 اٌبذًا ِذا ٠قذقفْٚ ِذا ٔقـفذٗ  اٌبٕذه فٟ ص١ٓ لْ اٌقّةء اٌؾ٠ٓ ٠ضبْٛ، ِٕلٛؿ رؼ٠ؼ

فذٟ  ٚاٌّقاؿّذ١ٓ اٌّذٛا١ٌِٓذٓ وذً ِذٓ ِذٓ الأفْذً تْذ١ّٓ ِذق٠ذ  ٌذؾٌه،حاٌفقً. 

 رٍن  ئٔياء ِيتـن لأوخـ الأفىاؿ ٚاٌـؤٜ ل١ّ .

 Involve diverse فذذٟ لٔيذذب  عٍذذك اٌم١ّذذ  ئىذذـان عمذذٛي ِتٕٛعذذ تحذذؼ ِذذٓ  (ٚ 

mindsٌٍّيذاؿو  بإٌنذب  ف. اٌتٕٛع ٘ٛ اٌّفتاس ٌٍّياؿو  فٟ احتىاؿ لفىذاؿ ؿائقذ : ف

 ٠ٕبغٟ اٌتفى١ـ ٠ّىٓ لْ ٠إػٞ اٌتٕٛع ئٌٝ حقِ إٌتائذ اٌّؾٍ٘ . ٚت ،فٟ عٍك اٌم١ّ 

 حذً تحذؼ لْ ٠يذًّ اٌتٕذٛع فذٟ ،ٌٍقّذةء اٌنذىا١ٔ فمٔ فٟ اٌتٕٛع ِٓ ص١ذج اٌتـو١بذ  

اٌنب١ً اٌتٕٛع ٠قؼ  اٌضاٌت١ٓ،ٍقةِ  اٌتزاؿ٠ . فٟ وٍتا ُٙ ٌِٛالفُٙ لٚ فلتُٙ ٚامتغؼاِ

 .لإحؼاع اٌّيتـنٌ الأمامٟ

 اىذساعح ٗاىر٘صياخ تثؽ٘ز ٍغرقثييح.ٍؽذداخ  4/9

حقذذِ  عٍذذٝتمذذؼَ اٌؼؿامذذ  اٌضا١ٌذذ  حقذذِ اٌّمتـصذذات حبضذذٛث ِنذذتمب١ٍ  تأم١نذذاً 

اٌزٛأ  اٌتٟ ٌُ تغب١ٙا اٌؼؿام  اٌضا١ٌ ، ٚفٟ ّٛء امتقـاُ اٌؼؿامات اٌناحم  اٌّتقٍمذ  

١اق حذذ١ٓ اٌّتغ١ذذـات ِضذذً اٌؼؿامذذ  فذذٟ مذذ اعتبذذاؿ اٌقةلذذاتحّتغ١ذذـات اٌؼؿامذذ . لٚتً، تذذُ 

اٌمباع اٌَّـفٟ، ِٚٓ حُ فاْ اعتباؿ تٍه اٌقةلات فٟ مذ١اق لباعذات لعذـٞ ِخذً لبذاع 

 ١لا٠ّمذذٌاٌب١ذذـاْ ٚاٌفٕذذاػق لذذؼ ٠ذذٛفـ ٔتذذائذ تخذذـٞ اٌبضذذج ٚحّذذا ٠ذذٛفـ ػعّذذاً ٌَذذؼق ٚحبذذات 

لمذذٍٛي اٌؼؿامذذ   عٍذذٝ. حا١ٔذذاً، اعتّذذؼت اٌؼؿامذذ  اٌضا١ٌذذ  اٌؼؿامذذ  اٌتذذٟ تذذُ اتعتّذذاػ ع١ٍٙذذا

عٍٝ تز١ّع اٌب١أات ِٓ ع١ٕ  اٌؼؿامذ  ِذـ  ٚاصذؼ  عذةي فتذـ  ف١ِٕذ   اٌّمبق١  اٌتٟ تـوق

ٚاصؼ ، ِٚٓ حُ فاْ اٌبضٛث اٌّنتمب١ٍ  ٠ّىٓ لْ تمَٛ حارـاء اٌؼؿامات اٌب١ٌٛ  اٌتٟ تقتّذؼ 

تز١ّع اٌب١أات عٍٝ فتـت١ٓ ف١ِٕت١ٓ ِغتٍفت١ٓ ٚحّذا ٠ذٛفـ ٔتذائذ لوخذـ ػلذ . حاٌخذاً، ٠ّىذٓ لْ 

اٌّنتمب١ٍ  حبضذج اٌذؼٚؿ اٌٛمذ١ٔ ٌذبقِ اٌّتغ١ذـات ِخذً رذٛػ   ٠مَٛ اٌباصخ١ٓ فٟ اٌؼؿامات

، ٚاِتٕذاْ Perceived Value اٌم١ّذ  اٌّؼؿوذ  ،Customer Affection ِذٛػ  اٌقّذةء
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 فذذذٟ Customer Happiness، ٚمذذذقاػ  اٌقّذذذةء Customer Gratitudeاٌقّذذذةء 

، ٚحّذا ٌٍّياؿو  فٟ عٍك اٌم١ّ اٌقّةء ٚٔٛا٠ا اٌقؼاٌ  اٌّؼؿو  لاٍةس اٌغؼِ  اٌقةل  ح١ٓ 

لذذؼ ٠ذذٛفـ فّٙذذاً لعّذذك ٌٍقةلذذ  حذذ١ٓ اٌّتغ١ذذـات اٌتذذٟ تذذُ ػؿامذذتٙا. ؿاحقذذاً، ٠ّىذذٓ لْ تـوذذق 

عٍذذٝ حقذذِ اٌقؼاٌذذ  اٌّؼؿوذذ  لاٍذذةس اٌغؼِذذ  امتىيذذاع ػٚؿ  عٍذذٝاٌؼؿامذذات اٌّنذذتمب١ٍ  

ٚتأ١٠ذذؼ اٌقةِذذ   ،Customer Well-Beingؿفا١٘ذذ  اٌقّذذةء اٌّتغ١ذذـات الأعذذـٜ ِخذذً 

، ٠ّىٓ حضج ػٚؿ حقِ اٌّتغ١ـات اٌّقؼٌذ  لع١ـاً . Brand Evangelism اٌتزاؿ٠  ٌٍبٕه

 Failure، ٚىذذؼ  فيذذً اٌغؼِذذ  Personality traitsمذذّات اٌيغَذذ١   الأعذذـٜ ِخذذً

Severity ٟم١اق اٌقةلات اٌتٟ تُ اعتباؿ٘ا. ف 

 

 

 اىَشاظع.

 أٗلاً  اىَشاظع اىعشتيح.

. اٌذؼاؿ حضٛث اٌتن٠ٛك: لما١ٌ  اٌم١اك ٚاٌتض١ًٍ ٚاعتباؿ اٌفـُٚ(. 2448ئػؿ٠ل، حاحت عبؼ اٌـصّٓ، )

 اٌزاِق١ ، الامىٕؼؿ٠ ، رّٙٛؿ٠  َِـ اٌقـح١ .

، تأح١ـ امتغؼاَ اٌت٠ًّٛ اٌـلّذٟ فذٟ تقق٠ذق اٌيذّٛي اٌّذاٌٟ: اٌذؼٚؿ (2422) اٌضـ٠ـٞ، حنّٗ محمد ئػؿ٠ل

اٌّزٍذ  اٌق١ٍّذ  ٌٍؼؿامذات  .ػؿام  تبب١م١  عٍذٝ عّذةء اٌبٕذٛن اٌَّذـ٠  -اٌّقؼي ٌٍّقـف  اٌّا١ٌ 

 .942-874، 2ٚاٌبضٛث اٌّا١ٌ  ٚاٌتزاؿ٠ ، 

، 2422اٌَّـ٠ ، ِذا٠ٛ ، ؿؤٞ تىٌٕٛٛر١ ، اٌقؼػ اٌخاٌج، اٌـلّٕ  ِـوق اٌّقٍِٛات ٚػعُ ٚاتغاؽ اٌمـاؿ،

View/4840https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/ 

، ِذذاؿك اتلتَذذاػ اٌـلّذذِٟـوذذق اٌّقٍِٛذذات ٚػعذذُ ٚاتغذذاؽ اٌمذذـاؿ، ؿؤٞ تىٌٕٛٛر١ذذ ، اٌقذذؼػ اٌخاٌذذج، 

،2422 ،https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/View/7379 
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