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 ٍِشض اٌجذش:

عٛكح  لأثؼبك٘لف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ ل١بً اٌزؤص١واد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح    

اٌقلِخ اٌّملِخ ثؤثؼبك٘ب )اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ، ٚالاػزّبك٠خ، ٚالاٍزغبثخ، ٚالأِبْ، 

ٚاٌزؼبؽف( وّزغ١واد ١ٍٚطخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ثؤثؼبك٘ب )رمل٠ُ 

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

( وّزغ١واد َِزمٍخ ػٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثؤثؼبك٘ب )اٌجؼل ٚاٌزؼبؽف، ٚاٌزغن٠خ اٌّورلح

اٌّؼوفٟ، ٚاٌجؼل اٌٍَٛوٟ، ٚاٌجؼل اٌؼبؽفٟ( وّزغ١واد ربثؼخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء 

اٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـ. رُ الاػزّبك ػٍٝ اٍزج١بْ ثبٍزقلاَ اٌؼ١ٕخ 

بٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ( اٍزّبهح ط893اٌؼشٛائ١خ إٌّزظّخ، ؽ١ش رُ رغ١ّغ )

لافزجبه اٌزؤص١واد اٌّجبشوح، اٌٝ عبٔت أكاح  SPSS V.25ثبٍزقلاَ أكاح اٌزؾ١ًٍ  

 لافزجبه اٌزؤص١واد غ١و اٌّجبشوح. Amos V.23اٌزؾ١ًٍ  

ٚلل رٛطٍذ ٔزبئظ اٌجؾش اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ       

ذ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ لإطلاػ اٌقلِخ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً، وّب رٛطٍ

ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ . ٚأولد إٌزبئظ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌغٛكح اٌقلِخ 

اٌّملِخ ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً. ثبلإػبفخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ غ١و 

ً ػٕل رٍٛ ١ؾ عٛكح اٌقلِخ ِجبشو لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب

 اٌّملِخ.

ٚفٟ ػٛء ِب أٍفود ػٕٙب اٌلهاٍخ ِٓ ٔزبئظ فمل ألزُوُِؽَذ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد 

 اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رَُٙ فٟ ثٕبء ٚاطلاػ اٌقلِخ ٚرؼي٠ي اهرجبؽ اٌؼّلاء اٌىزو١ٔٚبً .

 عٛكٖ اٌقلِخ اٌّملِخ -اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً  -اطلاػ اٌقلِخ  اٌىٍّبد اٌّفزبد١خ:
Abstract: 

 i  eyvv rx v w rvei rue r xs e rwyv  xi  ruv ex rrr urruv ex 

 dd exw sd rue rwusrw  i  uyr ux} sd xi  w vzue  tvszur r ur uxw 

rue rwusrw )xrrvue   rwt exw, v  ureu ux}, v wtsrwuz r ww, wrd x}, 
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rrr  etrxi})rw e rurxurv zrvure  w sr xi  v  rxusrwiut e x{  r 

w vzue  v dsve ur uxw rue rwusrw )tvszururv rr rts sv}, ws zurv 

xi  tvse  e, tvszururv  |t rrrxusrw, uee rurx  v wtsrw , 

eset rwrxusr,  etrxi}, rrr d  reref) rw urr t rr rx zrvure  w 

sr xi  eset xuxuz  rrzrrxrv  ur uxw rue rwusrw. ( msvruxuz  

rue rwusr, e irzusvr  rue rwusr, rrr  esxusrr  rue rwusr( rw 

r t rr rx zrvure  w e} rtt uerxusr xs e u rxw xi  errf 

gvvuey xyvr  mv}txurr ruxi r w exsv n rwti e} ai ufi . g 

uy wxusrrruv  {rw v  u r ytsr ywurv v vy rv vrrrse wret urv, 

{i v   ) 398  (zr ur uy wxusrrruv w { v  es   ex r dsv wxrxuwxuer  

rrr }wuw ywurv xi  rrr }wuw xss  S PSS V.25.   s x wx ruv ex  dd exw, 

r srv {uxi xi  Amos V.23 analysis tool xs x wx urruv ex  dd exw.  

 i  v wy xw sd xi  v w rvei dsyrr xirx xi v  uw r tswuxuz  esvr  

 dd ex sd w vzue  v dsve sr eywxse v  rvrv e rx    exvsruer  } , 

rrr ux r ws dsyrr xirx xi v  uw r tswuxuz  esvr   dd ex sd w vzue  

v dsve sr xi  uyr ux} sd w vzue  tvszur r .  i  v wy xw esrduve r 

xi  tv w re  sd r tswuxuz  esvr   dd ex sd xi  uyr ux} sd w vzue  

tvszur r sr eywxse v  rvrv e rx    exvsruer  } . sr rrruxusr xs 

xi  tv w re  sd rr urruv ex tswuxuz  esvr   dd ex sd w vzue  v dsve 

sr eywxse v  rvrv e rx    exvsruer  } {i r e rurx r e} xi  

uyr ux} sd w vzue  tvszur r. 

sr  uvix sd xi  v wy xw sd xiuw wxyr}, r w x sd v esee rrrxusrw 

{ v  tvstsw r xirx esy r esrxvueyx  xs eyu rurv rrr v truvurv xi  

w vzue  rrr  rirreurv eywxse v  rvrv e rx    exvsruer  } . 

Key words: service reform  - customer engagement electronically 

- quality of service provided. 

      ر١ّٙض :
ريا٠ل الا٘زّبَ ثّٛػٛع اطلاػ اٌقلِخ، ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ أ١ّ٘خ رمل٠ُ فلِخ        

ع١لح ٌزؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ، الا أْ اٌغٙٛك اٌوا١ِخ ٌٍزؼبفٟ ِٓ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّزل١ٔخ 

ً أ١ّ٘خ وج١وح ِٓ لجً ثبؽضٟ اٌز٠َٛك، ؽ١ش رزؼوع أغٍت إٌّظّبد  اوزَجذ أ٠ؼب

٠لح، ؽزٝ إٌّظّبد اٌزٟ رّزٍه أٔظّخ ماد ٌؾبلاد فشً فٟ اٌقلِخ لأٍجبة ػل

 . ((Sharma et al., 2021َِزٜٛ ػبي 

ٚٔز١غخ ٌنٌه ارغٗ ِؼظُ اٌجبؽض١ٓ ٔؾٛ ِب ٠َّٟ ثبطلاػ اٌقلِخ ٌزؼي٠ي ِٛلف       

اٌؼ١ًّ ٚكػُ ٚلائٗ فبطلاػ ٚاٍزؼبكح اٌقلِخ ٠ٕٖٛ اٌٝ أْ إٌّظّخ رمَٛ ثٛػغ 

فلِخ ع١لح ٚثبٌزبٌٟ ٠زغ١و ِٛلف اٌؼ١ًّ اٍزوار١غ١بد ٌزؾ٠ًٛ اٌقلِخ ا١ٌَئخ اٌٝ 

  (Kaur et al., 2022)اٌٍَجٟ اٌٝ ا٠غبثٟ ٠ٚزُ الاؽزفبظ ثٗ 

ٚلا شه أْ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ػجو الإٔزؤذ لل ٠ؤفن أشىبلاً ػلح ٌٍّشبهوخ ِٕٙب       

اٌزؾ١ًّ، ٚاٌمواءح، ٚاٌّشب٘لح، أٚ الإٍزّبع اٌٝ اٌّؾزٜٛ اٌّملَ ِٓ اٌشووخ 

(Evans& Mckee, 2010 ٗونٌه لل ٠شبهن اٌؼ١ًّ ثبٌزؼ١ٍك، ٚالإٍزغبثخ، ٚاٌزغن٠ )
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اٌؼى١َخ، ٠ؼطٝ آهاإٖ ػٓ اٌوٍبئً أٚ اٌغٙٛك ٚالأٔشطخ اٌز٠َٛم١خ ٌٍشووـــــــــــخ، ثً 

ً ٌٍشووـــــــــــــــــــخ، ٠ٚؼط ً أٚ رور١جب ٝ أ٠ؼبً ـــــــــــــــــ٠ٚؼطٝ رم١١ّـــــــــــــــــــب

 .اٌؼّـــــــــــلاء ا٢فو٠ٓأهاإٖ ؽٛي هٍبئً 

ٚلل ريا٠ل الا٘زّبَ ثبٌّفب١ُ٘ اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ ٚلا ١ٍّب ِغ اٌزطٛه اٌَّزّو          

ٌلإٔزؤذ ٚرىٌٕٛٛع١ب الارظبي، ٚفبطخً ٍٚبئً الإػلاَ الاعزّبػ١خ ِضً: اٌّلٚٔبد 

وز٠ٛزو، ٚشجىبد اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ِضً اٌف١ٌ ثٛن ِٚٛالغ اٌف١ل٠ٛ وب١ٌٛر١ٛة. 

عزّبػ١خ اٌَّٛل١ٓ ػٍٝ اٍزقلاِٙب ٔظواً ٌطج١ؼزٙب ؽ١ش شغؼذ ٍٚبئً الإػلاَ الا

اٌزفبػ١ٍخ ٚاِىب١ٔخ فلِخ ػلك أوجو ِٓ اٌؼّلاء ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ثطو٠مخ أفؼً، فّٓ 

اٌّّىٓ أْ ٠ظجؼ ا٘زّبَ ٍٚبئً الإػلاَ ثؾلس ِؼ١ٓ ثلا٠خ ٌٍَٛن اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

(Doorn et al .,2010 ) 

ٟ رؾزبعٙب اٌّئٍَبد ػٍٝ افزلاف أٔٛاػٙب ٚرؼزجو اٌغٛكح ِٓ اٌّمِٛبد اٌٙبِخ اٌز

ٚاٌزٟ رّىٕٙب ِٓ اٌز١ّي فٟ الأكاء ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ِووي٘ب فٟ اٌَٛق فٟ ظً إٌّبفَخ 

اٌشل٠لح ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌّؾٍٝ ٚالإل١ٍّٝ ٚاٌلٌٚٝ ٌٚنٌه ا٘زُ اٌفىو اٌؾل٠ش ثبكاهح 

 ((Yuan,2015عٛكح اٌقلِخ  

 أٚلاُ: ِظطٍذبد اٌجذش 

 إطلاح اٌشضِخ 1/1

ٟ٘ ػ١ٍّخ ِلهٍٚخ لإػبكح اٌؼّلاء غ١و اٌواػ١ٓ اٌٝ ؽبٌخ ِٓ اٌوػب ثؼل فشً      

 . (Kaur et al., 2022)اٌٍَؼخ اٚ اٌقلِخ فٟ الاهرمبء اٌٝ َِزٜٛ رٛلؼبد اٌؼّلاء 

 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب   1/2

٘ٛ ؽبٌخ ٔف١َخ رزىْٛ ٔز١غخ فجواد اٌؼ١ًّ اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزفبػً ٚالإثلاع      

اٌّشزون ِغ ػبًِ ِؾلك ِضً اٌؼلاِخ ٚمٌه فٟ اؽبه ػلالبد ِؼ١ٕخ، ٚرزفبٚد 

 (.Brodie et al., 2011)كهعبد اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ثبفزلاف اٌظوٚف 

 جٛصٖ اٌشضِخ اٌّمضِخ 1/3

أْ رمَٛ إٌّظّخ ثزظ١ُّ ٚر١ٍَُ اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح  ٟ٘   

ػٍٝ أْ رئكٜ ثشىً أفؼً فٟ اٌّوح اٌزب١ٌخ ٚرؾمك هػب اٌؼّلاء فٟ ٔفٌ 

اٌٛلذ ٚأْ رزّزغ ثّيا٠ب رٕبف١َخ ِمبهٔخ ثبٌقلِخ اٌزٟ رملِٙب إٌّظّبد اٌّشبثٙخ 

Rauch,2015) ( 

 صب١ٔب : اٌشٍف١خ إٌظغ٠خ ٚاٌضعاؿبد اٌـبثمخ 

 اٌشٍف١خ إٌظغ٠خ -أ

 طلاح اٌشضِخلإ الإؽبع اٌّفب١ّٟ٘-1

ارغٗ ِؼظُ اٌجبؽض١ٓ ٔؾٛ ِب ٠َّٟ ثبطلاػ اٌقلِخ ٌزؼي٠ي ِٛلف اٌؼ١ًّ 

ٚكػُ ٚلائٗ فبطلاػ ٚاٍزؼبكح اٌقلِخ ٠ٕٖٛ اٌٝ أْ إٌّظّخ رمَٛ ثٛػغ 

اٍزوار١غ١بد ٌزؾ٠ًٛ اٌقلِخ ا١ٌَئخ اٌٝ فلِخ ع١لح ٚثبٌزبٌٟ ٠زغ١و ِٛلف اٌؼ١ًّ 

  (Kaur et al., 2022)اٌٍَجٟ اٌٝ ا٠غبثٟ ٠ٚزُ الاؽزفبظ ثٗ 

 ِفَٙٛ إطلاح اٌشضِخ : 1/1  

٠ش١و اطلاػ اٌقلِخ اٌٝ اٌؼًّ اٌنٞ ٠مَٛ ثٗ ِملَ اٌقلِخ ػٕل ؽلٚس         

فطؤ ِب ف١ؼًّ ػٍٝ اػطبء اٌّي٠ل ِٓ الا٘زّبَ ٌٍقلِخ اٌزٟ ٠ملِٙب فٟ ٍج١ً 

 . (Alzoubi et al., 2020)اطلاػ فشً اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍؼّلاء 
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وّب ٠ّىٓ رؼو٠فٙب ػٍٝ أٔٙب الإعواءاد اٌزٟ ارقن٘ب ِملِٛ اٌقلِخ         

ٌلاٍزغبثخ ٌفشً اٌقلِخ ٚاػبكح ثٕبء اٌؼلالخ اٌّفمٛكح ث١ٓ اٌؼّلاء ِٚملِٟ 

 .(Shams et al., 2021)اٌقلِبد 

اٌٝ اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ أٔٙب  Babin et al(2021)ٚلل أشبه           

ٚك اٌقلِخ لإطلاػ ِب رُ فشٍٗ فٟ اٌقلِخ اٌزٟ اٌّؾبٚلاد اٌزٟ ٠ملِٙب ِي

 ٠ملِٙب.

ً لإطلاػ اٌقلِخ ِفبكٖ  Kaur et al ( 2022)وّب للَ           أٔٗ رؼو٠فب

ونٌه الإعواءاد اٌّزقنح ِٓ لجً ِملِٛ اٌقلِبد ٌٍزىف١و ػٓ فشً فلِزُٙ. 

٠ّىٓ الإشبهح اٌٝ اطلاػ اٌقلِخ ثبػزجبه٘ب الأٔشطخ اٌزٟ ِٓ فلاٌٙب ٠ؼبٌظ 

 .(Russo et al., 2022)ٌجبئغ شىٜٛ اٌؼ١ًّ اٌّزؼٍمخ ثفشً اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ا

٠ٚؼزجو اطلاػ اٌقلِٗ ٘ٛ اعواء ِؾلك ٠زُ ارقبمٖ ٌؼّبْ ؽظٛي         

اٌؼّلاء ػٍٝ اٌَّزٜٛ إٌّبٍت ِٓ اٌقلِخ ثؼل ؽلٚس اففبق فٟ اٌقلِخ 

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

٠ّٚىٓ رؼو٠ف اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ أٔٗ اعواء رزقنٖ اٌشووخ اٌّملِخ      

 ٌٍقلِخ ػل شىبٜٚ اٌؼّلاء اٌّزؼٍمخ ثبففبق اٌقلِخ اٌزٟ ٠لهوٙب اٌؼ١ًّ.

 (Vaerenbergh et al.,2019 ;Albrecht et al.,2019) 

، ٠ّىٓ ٌٍجبؽش اٍزقلاص ِٚٓ سلاي اٌزؼغ٠فبد اٌـبثمخ لإطلاح اٌشضِخ      

اٌقلِخ ثبػزجبه٘ب الإعواءاد ٚاٌقطٛاد اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب ِملَ  رؼو٠ف لإطلاػ

اٌقلِخ ٌّؼبٌغخ الأفطبء اٌزٝ رظ١ت اٌقلِخ فٟ ٍج١ً رؾ١َٓ اٌقلِخ ٚاٍزؼبكح 

 هػب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ِوح أفوٜ.

       : أثؼبص إطلاح اٌشضِخ 1/2

 (1وّب فٝ اٌغلٚي هلُ)اطلاػ اٌقلِخ  ٠ّىٓ رٛػ١ؼ أثؼبك 

  إطلاح اٌشضِخ ( أثؼبص 1جضٚي )

 اٌضعاؿخ الأثؼبص

 رمض٠ُ اٌزفـ١غاد –دً اٌّشىٍخ  –رمض٠ُ الاػزظاع 

 –اٌزؼ٠ٛغ  – اٌزؼبؽف –الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ 

 اٌزغظ٠خ اٌّغرضح

 (2115)ٔجُ ٚآسغْٚ، 

رمض٠ُ اٌزفـ١غاد  –دً اٌّشىٍخ  –رمض٠ُ الاػزظاع 

 اٌزؼ٠ٛغ -ؿغػخ الاؿزجبثخ  –
 (2121)اٌمٛجخ & ػٍٝ، 

 –اٌزؼبؽف  –اٌّؼغفخ  –الاؿزجبثخ ؿغػخ 

اٌم١ّخ  –اٌزّى١ٓ  –دً اٌّشىٍخ  –الاػزظاع 

 اٌّؼبفخ

(Battaglia et al., 

2012) 

 (Chou, 2015) اٌزؼ٠ٛؼبد -رمض٠ُ الاػزظاع 

 رمض٠ُ اٌزفـ١غاد –دً اٌّشىٍخ  –رمض٠ُ الاػزظاع 

 اٌزؼبؽف -الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ 

(El-Helaly et al., 

2015) 

 رمض٠ُ اٌزفـ١غاد –دً اٌّشىٍخ  –ػزظاع رمض٠ُ الا

 –اٌزؼبؽف  – اٌزؼ٠ٛغ –الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ 

 اٌزغظ٠خ اٌّغرضح

(Mostafa et al., 2015) 

الاؿزجبثخ  -رمض٠ُ اٌزفـ١غاد  –رمض٠ُ الاػزظاع

 –اٌزؼ٠ٛغ  – اٌزؼبؽف –اٌفٛع٠خ 
(Park & Park, 2016) 
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 اٌضعاؿخ الأثؼبص

 (Bae et al., 2021) اٌزؼبؽف -اٌزّى١ٓ  –رمض٠ُ الاػزظاع 

 )(Mazhar et al., 2022 ؿغػخ الاؿزجبثخ –اٌزٛاطً  –اٌزؼ٠ٛغ 

 اٌّظضع: إػضاص اٌجبدش فٟ ػٛء اٌضعاؿبد اٌـبثمخ.      
٠ٚزؼؼ ِٓ الأثؼبك اٌزٟ رُ موو٘ب فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فٟ اٌغلٚي أػلاٖ أْ      

ِؼظّٙب رُ رلاٌٚٗ ف١ٙب، ٌٚمل اٍزمو اٌجبؽش فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٍٝ رجٕٝ ٍجؼخ أثؼبك رُ 

 رلاٌٚٙب ثىضوح فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّشبه ا١ٌٙب ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

 :٠ش١و اٌٝ الاػزواف ثبٌَّئ١ٌٚخ ػٓ اٌّٛالف ٚالأؽلاس اٌٍَج١خ  رمض٠ُ الاػزظاع ٛ٘ٚ

اٌزٟ ٌؾمذ ثبٌؼ١ًّ ِٓ لجً ِملِٟ اٌقلِخ، ؽ١ش رمَٛ إٌّظّخ ثزمل٠ُ الاػزناه ٌٍؼ١ًّ 

ػٓ أٞ اىػبط أٚ ػ١ك ؽلس ٌٗ رَجت فٟ فشً رمل٠ُ اٌقلِخ اٌزٟ وبْ ٠زٛلؼٙب، ؽ١ش 

ءاد اٌٛاعت ارقبم٘ب ٌزؼ٠ٛغ اٌؼ١ًّ ػٓ أْ رمل٠ُ الاػزناه ٘ٛ اٌؾل الأكٔٝ ِٓ الإعوا

 ,Chou)ؽلس أٚ ِٛلف ٍٍجٟ أٚ ِشىٍخ ؽلصذ ٌٗ ؽزٝ ٠شؼو اٌؼ١ًّ ثبٌزمل٠و 

2015). 

  :ٚرش١و اٌٝ للهح إٌّظّخ اٌّملِخ ٌٍقلِخ ػٍٝ اٌزؾل٠ل اٌلل١ك ٌَجت فشً دً اٌّشىٍخ

ٔبد اٌقلِخ، ٚرقط١ؾ الإعواءاد اٌزظؾ١ؾ١خ ٚرٕف١ن٘ب، اٌٝ عبٔت رظ١ُّ لٛاػل ث١ب

ً ٌؾً اٌّشبوً اٌّّبصٍخ،  رشًّ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ اٌوعٛع ا١ٌٙب ٚاٍزقلاِٙب لاؽمب

ٟٚ٘ ػ١ٍّخ ؽ٠ٛ١خ لأٔٙب رؼ١ل اٌؼ١ًّ لاٍزقلاَ اٌقلِخ ِوح أفوٜ )اٌمٛعخ & ػٍٝ، 

0201.) 

  :٠ٚش١و اٌٝ شوػ الأٍجبة اٌزٟ أكد اٌٝ فشً اٌقلِخ أٚ اٌمظٛه رمض٠ُ اٌزفـ١غاد

نٞ أكٜ اٌٝ فشٍٙب ٚمٌه ثطو٠مخ ِٛعيح ٚٚاػؾخ، ٚرَبُ٘ اٌنٞ ٌؾك ثبٌقلِخ ٚاٌ

رمل٠ُ اٌزف١َواد فٟ شؼٛه اٌؼ١ًّ ثمله أوجو ِٓ اٌزمل٠و ٚاٌؾل ِٓ اٌّشبػو اٌٍَج١خ 

 . (Park & Park, 2016)اٌزٟ ٌؾمذ ثبٌؼ١ًّ ثَجت فشً اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ 

   :اؽزٛاء اٌّشبوً ٚرش١و اٌٝ للهح إٌّظّخ اٌّملِخ ٌٍقلِخ ػٍٝ الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ

اٌزٟ رٛاعٗ اٌؼّلاء ثَوػخ ػب١ٌخ، وّب أٔٙب روِي اٌٝ ٍوػخ ِٛظفٟ اٌقلِخ ٌلاٍزغبثخ 

اٌٝ شىبٜٚ اٌؼّلاء ٚٚػغ الأِٛه فٟ َِبه٘ب اٌظؾ١ؼ، ٟٚ٘ ػ١ٍّخ ِٓ اٌؼوٚهٞ 

 . (Mazhar et al., 2022)اٌم١بَ ثٙب ػٕل ؽلٚس فشً فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ 

  :إٌّظّخ ِٛاهك ٍٍِّٛخ ػٍٝ ١٘ئخ فظِٛبد، ٍٍغ رش١و اٌٝ ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌزؼ٠ٛغ

ِغب١ٔخ، وٛثٛٔبد ِٛعٙٗ ٌٍؼّلاء فٟ ؽبي فشً رمل٠ُ اٌقلِخ، ٟٚ٘ اٍزوار١غ١خ فؼبٌخ 

فٟ اٍزؼبكح رظٛهاد اٌؼّلاء ثشؤْ اٌؼلاٌخ اٌزٛى٠ؼ١خ، وّب أٔٙب رَبُ٘ فٟ ٍوػخ 

 .(0212اٌزؼبفٟ ِٓ فشً اٌقلِخ ٚرؾ١َٓ اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ )ٔغُ ٚآفوْٚ، 

  : ٠ؼٕٝ اٌزؼبؽف اٌملهح ػٍٝ فُٙ اٌّشىٍخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼّلاء ٚالا٘زّبَ اٌزؼبؽف

( وّب ٠زّضً اٌزؼبؽف  (Krishan et al.,2011;Battaglia etal.,2012ٚاٌوػب٠خ  

  فٟ اٌزؼج١و اٌظبكق ِٓ لجً ِٕظّخ اٌقلِخ ػٓ شؼٛه٘ب ثّؾٕخ أٚ ثّؤىق اٌؼّلاء

Helaly et al.,2015;Ennew&Schoefer,2003) (                     

  : رش١و اٌزغن٠خ اٌّورلح اٌٝ ل١بَ ِٕظّخ اٌقلِخ ثزمل٠ُ اٌّؼٍِٛبد اٌزغظ٠خ اٌّغرضح

اٌّزؼٍمخ ثبٌّشىٍخ ٌٍؼ١ًّ ِٚب اٌنٞ ٠غوٜ ٌٍم١بَ ثؾٍٙب. ػٍٝ ٍج١ً اٌّضبي، اما ِب رملَ 

فبٔٗ اٌؼ١ًّ ثشىٜٛ ٚؽلصذ أٞ رغ١واد فٟ الإعواءاد اٌّزؼٍمخ ثؾً ِشىٍخ اٌؼ١ًّ 

وّب رش١و اٌٝ اٌّٛلف اٌنٞ ٠زُ ف١ٗ (  (Koc,2019لاثل ِٓ أْ ٔقجوٖ ثزٍه اٌزطٛهاد
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رَغ١ً اٌّشىٍخ ٚرٛف١و اٌّؼٍِٛبد ؽٛي اٌّشىٍخ ِٚب ٠غوٞ اٌم١بَ ثٗ ٌؾٍٙب ِٓ لجً 

وّب رؼجو اٌّزبثؼخ ػٓ الارظبي ثبٌؼّلاء (   ( Boshoff et al.,2005  ِٕظّخ اٌقلِخ

ب ) ِٓ أْ اٌَّزٍٙه ها عٍ ػٓ ػ١ٍّخ الإطلاػ مارٙ ثؼل ػ١ٍّخ الإطلاػ ٌٍزؤول

Ennew& Schoefer,2003  ) 

 

 عرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  الإؽبع اٌّفب١ّٟ٘  لا-2

اْ اٍزقلاَ الأزؤذ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌول١ّخ لل أكٜ ٌي٠بكح ٚرؾ١َٓ ٚظبئف 

اٌز٠َٛك اٌزم١ٍل٠خ، ٚاٌزؤص١و فٝ ِٛالف ٚارغب٘بد اٌؼّلاء فٝ ِؾبٌٚخ لإػبكح رشى١ٍٙب، 

ثبٌزبٌٝ رٛع١ٗ لواهرُٙ اٌزٝ رؾلك ؽج١ؼخ ٍٍٛوُٙ، فياك مٌه ِٓ لٛرُٙ ٚلٛح َِبِٚزُٙ 

ً ٚاٍؼخ أِبَ اٌَّٛ ً آفبلب ل١ٓ لإلبِخ ػلالبد ِجبشوح ِغ ػّلائُٙ ثؤلً اٌزىب١ٌف فبرؾب

(Turban and Viehland, 2004: 355-356)   

 ٠ّٚىٓ رٕبٚي ٘ظا اٌّزغ١غ وّب ٠ٍٟ:

 ِفَٙٛ اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚ ب:2/1

َِزٜٛ ؽؼٛه اٌؼ١ًّ اٌغَلٞ ػٍٝ أٔٗ   Chillin ( 2020)ػوفٗ 

 ٚاٌّؼوفٝ ٚاٌؼبؽفٟ فٟ ػلالزٗ ِغ إٌّظّخ.

ؽبٌخ ٔف١َخ رؾلس ثفؼً أٔٗ Naumann et al., (2020) ٚػوفٗ أ٠ؼب  

 .ِٛػٛع ِؼ١ٓ ِضً ػلاِخ رغبه٠خ  /رغبهة اٌؼّلاء اٌزفبػ١ٍخ ٚالإثلاػ١خ ِغ ٚو١ً

ٔشبؽ اكهاوٟ ٚػبؽفٟ  أٔٗ  Bowden& Mirzaei (2021)ٚأٚػؼ

ٍٍٚٛوٟ ِورجؾ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍؼّلاء ٠ٚزُ رمل٠و ل١ّزٗ ثشىً ا٠غبثٟ أصٕبء 

 رفبػلاد اٌؼ١ًّ / اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ اٌّورجطخ 

أْ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب ٌٗ ِفَٙٛ ِزؼلك Audy (2021)  ٚأٚػؼ

ً فٟ اٌغٛأت ٠شزًّ ػٍٝ أثؼبك ِؼوف١خ ٚ ػبؽف١خ ٚ ٍٍٛو١خ ، ٠ٍٚؼت ك ٚهاً ِووي٠ب

ػ١ٍّخ اٌزجبكي اٌؼلائمٝ ؽ١ش رىْٛ اٌّفب١ُ٘ اٌؼلائم١خ الأفوٜ ٟ٘ ٍٛاثك الاهرجبؽ أٚ 

 ػٛالت فٟ ػ١ٍّبد الاهرجبؽ اٌزفبػ١ٍخ كافً ِغزّغ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ  .

اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ثؤٔٗ وضبفخ ِشبهوخ  Vivek and Morgan( 2012ػوف )

ٟ رملِٙب، ٚالأٔشطخ اٌّزجبكٌخ ٍٛاء ِٓ اٌؼ١ًّ اٌؼ١ًّ ٚارظبٌٗ ثبٌّٕظّخ ٚاٌؼوٚع اٌز

 أٚ ِٓ إٌّظّخ

٠وٜ اٌجبؽش أْ ِئشو ٔغبػ اهرجبؽ اٌؼّلاء  ِٚٓ سلاي اٌزؼغ٠فبد اٌـبثمخ

ٍٚزقٍك اٌؼلالخ اٌغ١لح  ٠ظٙوِٓ ِؼلي ى٠بكح الاٍزٙلان ٚاٌطٍت ػٍٟ إٌّزظ أٚ اٌقلِخ

ٌّٛاطٍخ افز١به ِٕزغبد  اٌمبئّخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼّلاء ػٍٟ اٍبً الاهرجبؽ ٚاٌٛلاء

 إٌّظّخ أٚ فلِبرٙب ػٍٟ أٍبً ِٕزظُ.

 أثؼبص اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚ ب :-2/2

 (0وّب فٝ اٌغلٚي هلُ) أثؼبك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ٠ّىٓ رٛػ١ؼ

 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚ ب( أثؼبص 2جضٚي )
 الأثؼبك إٌَخ اٌجبؽش َ

1 Al-Mahmoud et 

al., 

 اٌّٛكح ، اٌزؤص١و.، الاٍزغواق، اٌزفبػً 2019

0 Dessart et al., 2015 ٟاٌجؼُل اٌؼبؽفٝ، اٌجؼُل ، اٌجؼُل اٌّؼوف

 اٌٍَٛوٟ

8 An and Han 2020 اٌزفبػً الإعزّبػٟ، اٌؾّبً، ٚاٌّشبهوخ اٌٛاػ١خ 
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 الأثؼبك إٌَخ اٌجبؽش َ

4 Hollebeek 2014 ٟاٌجؼُل اٌؼبؽفٝ، اٌجؼُل اٌٍَٛوٟ، اٌجؼُل اٌّؼوف 

 اٌجؼُل اٌؼبؽفٝ، اٌجؼُل اٌٍَٛوٟ، اٌجؼُل اٌّؼوفٟ 2014 ٍِٛٝ 2

 اٌجؼُل اٌؼبؽفٝ، اٌجؼُل اٌٍَٛوٟ، اٌجؼُل اٌّؼوفٟ 2015 كووٚهٜ 6

 اٌجؼُل اٌؼبؽفٝ، اٌجؼُل اٌٍَٛوٟ، اٌجؼُل اٌّؼوفٟ 2017 اٌغؼٍٝ 7

 اٌّظضع: إػضاص اٌجبدش فٟ ػٛء اٌضعاؿبد اٌـبثمخ .

( فإبْ اٌجبؽإش ٍإٛف ٠ؼزّإل ػٍإٝ الأثؼإبك الأوضإو رٕإبٚلاً 0ٚثٕبء ػٍٝ اٌغلٚي هلُ )  

ٚاشإإزواوب ً ِإإٓ عبٔإإت اٌجإإبؽض١ٓ، ٚاٌزإإٝ رزٛافإإك ِإإغ أ٘إإلاف اٌلهاٍإإخ اٌؾب١ٌإإخ ٚاِىب١ٔإإخ 

 -رطج١مٙب فٟ اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ :

 اٌجؼُض اٌّؼغفٟ  2/2/1

 ٚا٘زّبِبرٗ ٚأزجب٘ٗ رغبٖ ِٛػٛع الاهرجبؽ اٌّؾٛه٠ٜغّغ ث١ٓ رغبهة اٌفوك       

 ( Hollebeek et al.,2014; Bowden & Mirzaei, 2021) َِزٜٛ ِؼبٌغخ

أفىبه اٌؼ١ًّ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٚاٌزفظ١ً فٟ رفبػً ِؼ١ٓ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼلاِخ 

 ) ( Srivastava et al., 2021اٌزغبه٠خ

 اٌجؼُض اٌؼبؽفٝ  2/2/2

 ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ثزفبػلاد اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌّورجؾ٠زؼٍك ثلهعخ رؤصو اٌؼ١ًّ ا      

  ( Hollebeek et al.,2014; Bowden & Mirzaei, 2021)  كهعخ اٌزؤص١و

اٌّورجؾ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌلٜ اٌؼ١ًّ فٟ رفبػً ِؼ١ٓ ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌؼلاِخ  الإ٠غبثٝ

 ).٠شؼو ثّٙب اٌؼ١ًّ رغبٖ ػلاِخ رغبه٠خ ِؼ١ٕخ اٌزغبه٠خ، ٠شًّ اٌٛلاء ٚاٌواؽخ اٌٍن٠ٓ 

Srivastava et al., 2021)  

      اٌجؼُض اٌـٍٛوٟ  2/2/3
٠زُ اٌزؼج١و ػٕٗ ثشىً ػبَ ػٍٝ أٔٗ الإعواءاد إٌشطخ اٌّزؼّلح ٚاٌٙبكفخ        

 & Naumann et al.,2020; Bowdenالاهرجبؽ )اٌّزقنح رغبٖ ِٛػٛع 

Mirzaei, 2021  ٗ٠ٚؼوف ثؤٔٗ َِزٜٛ ؽبلخ اٌؼ١ًّ ٚعٙلٖ ٚاٌٛلذ اٌنٜ ٠مؼ١ )

 (Srivastava et al., 2021 ).اٌؼ١ًّ فٟ اٌزفبػً ِغ ػلاِخ رغبه٠خ ِؼ١ٕخ 

      جٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخالاؽبع اٌّفب١ّ٘ٝ ٌ-3
اٍزقلَ ِفَٙٛ اٌغٛكح ػّٓ ِفب١ُ٘ ػل٠لح ِٚقزٍفخ ػٍٝ اٌوغُ ِٓ ػلَ ٚعٛك        

ؾلك ٌٙب، فّٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزف١ل رورجؾ اٌغٛكح ثبٌم١ّخ أٚ اٌفبئلح ِؼٕٝ ٚاػؼ ٚ ِ

اٌزٟ ٠ؾظً عواء اٍزقلاِٗ إٌّزظ ٚاٍزفبكرٗ ِٕٗ، ٚفٟ ِلٜ للهح إٌّزظ ػٍٝ رٍج١خ 

ؽبعبد اٌَّزف١ل، ٚ٘نٖ َِؤٌخ لل ٠ىْٛ ف١ٙب افزلاف وج١و ث١ٓ َِزف١ل ٚآفو فبطخ ثؼل 

٠ٕظو ٌٍغٛكح وّؼ١به أٍبٍٟ ٌزم١١ُ اٌزغ١١و اٌؾبطً فٟ ٍٍٛن اٌيثْٛ ٚاٌنٞ ثلأ 

ٚافز١به ِب ٠شجغ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ ِٓ ٍٍغ ٚفلِبد ثغغ إٌظو ػٓ ِظله٘ب، ٚلل 

 .٠ظٙو ػلَ الافزلاف ػٍٝ ٔؾٛ ٚاػؼ فٟ اٌقلِبد اٌزٟ رزظف ثقظبئض ِزؼلكح

   جٛصٖ اٌشضِخ اٌّمضِخِب١٘خ  3/1
عٛكح اٌقلِخ أْ رمَٛ إٌّظّخ ثزظ١ُّ ٚر١ٍَُ  Rauch (2015ػوف )         

اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح ػٍٝ أْ رئكٜ ثشىً أفؼً فٟ اٌّوح اٌزب١ٌخ ٚرؾمك 

 هػب اٌؼّلاء فٟ ٔفٌ اٌٛلذ 

ثؤٔٙب ل١بً ِلٜ للهح َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ   Zhang( 2014ٚػوفٙب أ٠ؼب )        

ْ رٛط١ً فلِخ ع١لح ٠ؼٕٝ رؾم١ك رظً اٌٝ اٌؼ١ًّ ٚاٌّزٛافمخ ِغ رٛلؼبرٗ وّب أ

 اٌزطبثك ِغ اٌزٛلؼبد اٌزٟ ٠ؼؼٙب اٌؼ١ًّ 
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( ػٍٝ أٔٙب عٛكح اٌقلِبد اٌّؼزّلح ٍٛاء وبٔذ 0217ٚػوفزٙب ؽ١ّلح )      

اٌّزٛلؼخ أٚ اٌّلهوخ، ٟٚ٘ اٌّؾلك اٌوئ١َٟ ٌوػب اٌيثْٛ أٚ ػلَ هػبٖ؛ ؽ١ش ٠َبُ٘ 

 أطبثؼٗ ػٕٙب ثشىً وج١و فٟ رؾ١َٕٙب

 :  جٛصٖ اٌشضِخ اٌّمضِخأثؼبص   3/2
 (8وّب فٝ اٌغلٚي هلُ)  جٛصٖ اٌشضِخ اٌّمضِخ٠ّىٓ رٛػ١ؼ أثؼبك 

   جٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخ( أثؼبص 3جضٚي )

 الأثؼبك اٌَّزقلِخ فٟ اٌم١بً اٌجبؽش/ إٌَخ

Glaveli,2014 

 

 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ ،الاػزّبك٠خ ،الاٍزغبثخ ،الأِبْ ،اٌزؼبؽف ِغ اٌؼّلاء

Fegn,2015 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ ،الاػزّبك٠خ ،الاٍزغبثخ ،الأِبْ ،اٌزؼبؽف ِغ اٌؼّلاء 

 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ ،الاػزّبك٠خ ،الاٍزغبثخ ،الأِبْ ،اٌزؼبؽف ِغ اٌؼّلاء ( 0212اٌظبٌؼ )

 اٌّظضع: إػضاص اٌجبدش فٟ ػٛء اٌضعاؿبد اٌـبثمخ.  
الأثؼبك الأوضو رٕبٚلاً ِٓ ( فبْ اٌجبؽش ٍٛف ٠ؼزّل ػٍٝ 8ػٍٝ  اٌغلٚي هلُ )ٚثٕبءً  

عبٔت اٌجبؽض١ٓ، ٌزٛافك ٘نٖ الأثؼبك ِغ أ٘لاف اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاِىب١ٔخ رطج١مٙب فٟ 

 اٌشووبد ِؾً اٌلهاٍخ ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ :

 اٌجٛأت اٌٍّّٛؿخ -3/2/1
( رّضً اٌّظٙو اٌؼبَ ٚاٌغٛأت اٌّبك٠خ فٟ اٌقلِخ 0216ػوفٙب فب٠ي )    

خ ٚاٌّؼلاد ٚاٌّظٙو اٌقبهعٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌّئٍَخ ٚاٌّظٙو اٌؼبَ وبٌزغ١ٙياد اٌّبك٠

 ٌٍّجبٟٔ.

ػٍٝ أٔٙب عبمث١خ اٌّظٙو اٌقبهعٟ ٌٍّئٍَخ ٚاٌزظ١ُّ  fegn(2015)ٚػوفٙب    

اٌلافٍٝ ٌٍّئٍَخ ٚؽلاصخ الأعٙيح ٚاٌّؼلاد اٌَّزقلِخ فٟ أكاء اٌقلِخ ٚاٌّظٙو 

 اٌلائك ٌّملِٝ اٌقلِبد .

 الاػزّبص٠خ   – 3/2/2

أٔٙب اٌملهح ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك ٚثبٌللخ ( 0220ػوفزٙب ٔبطو )  

 اٌّطٍٛثخ ِٚلٜ ٚفبئٙب ثبلإٌزياِبد.

ػٍٝ أٔٙب اٌٛفبء ثزمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌّٛاػ١ل اٌّؾلكح  Fegn(2015 )ٚػوفٙب     

 ٚرمل٠ُ اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ثّؼٍِٛبد طؾ١ؾخ ٚكل١مخ .

 الاؿزجبثخ  -3/2/3

ثؤٔٙب اٌَوػخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّطٍٛثخ ٚالاٍزغبثخ  Fegn (2015)ػوفٙب      

 . اٌفٛه٠خ ٌؾبعبد اٌيثبئٓ ٚاٌوك اٌفٛهٞ ػٍٝ الاٍزفَبهاد ٚاٌشىبٜٚ

( رفبػً ِملَ اٌقلِخ ِغ اٌيثْٛ أٚ اٌَّزٍٙه 0212ٚػوفٙب اٌظبٌؼ )     

ِٚلٜ شؼٛه اٌؼ١ًّ ٌٗ،  ٚاشؼبهٖ ثؤ١ّ٘زٗ، ٚاٌؾوص ػٍٝ هػبٖ ػٕل رمل٠ُ اٌقلِخ 

 ثم١ّزٗ الإَٔب١ٔخ ٌلٜ ِملَ اٌقلِخ ػٕل اٌزؼبًِ ِؼٗ .

 الأِبْ  -3/2/4

( أْ رىْٛ اٌقلِخ فب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة ٚ اٌّقبؽو ، ِضبي  0216ػوفٙب فب٠ي )      

 اٌَّزف١ل ِٓ اٍزقلاَ اٌظواف ا٢ٌٝ  مٌه ِبٟ٘ كهعخ الأِبْ اٌّزورجخ ػٍٝ ل١بَ 

ثبٌشؼٛه ثبٌؼّبْ فٟ اٌزؼبًِ ٚاٌضمخ ثّملِٝ    Feng (2015)ٚأ٠ؼب ػوفٙب      

 اٌقلِبد .

 اٌزؼبؽف  -3/2/5
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اٌزؼبؽف ػٍٝ أٔٗ  رؾٍٝ ِملِٝ اٌقلِبد ثبلأكة    Feng (2015)ػوف      

ٚؽَٓ اٌقٍك ٚفُٙ ِٚؼوفخ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ِٚلائّخ ٍبػبد اٌؼًّ ٚٚػغ ِظٍؾخ 

ٚف اٌيثْٛ ٚاٌزؼبؽف ِؼٗ ٚاٌٍطف اٌيثْٛ فٟ ِملِخ ا٘زّبَ الإكاهح اٌؼ١ٍب ٚرمل٠و ظو

 فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌيثبئٓ .

( اٌزؼبؽف ثؤٔٗ ِؼبٍِخ اٌيثبئٓ وؤفواك ثشىً 0211ٚػوف ػجلاٌّغ١ل )     

شقظٟ ٠ٚؼوف )اٌزمّض اٌؼبؽفٟ(، اْ ٠ؼًّ اٌّظوف ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ٌيثٛٔٗ 

ٓ فلاي ِٓ فلاي أزجبٖ فبص ٌٗ، ٚ أْ عٛ٘و اٌزفبػً اٌؼبؽفٟ ٘ٛ اٌٛطٛي ٌٍيثْٛ ِ

ػلالخ شقظ١خ ٚالإ٠ظبي) ؽَت اٌطٍت ٌٍقلِخ( ٚثبْ اٌيثْٛ ٘ٛ فو٠ل ٚفبص ٚ٘نا 

الاػزجبه لل ٠ٕؼلَ فٟ وض١و ِٓ اٌؾبلاد، ام رج١ٓ اْ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ٚأطؾبة 

اٌؾَبثبد ٌُ ٠ؼوفٛا ؽزٝ ِىبْ ِظبهفُٙ، ٚثقبطخ ػّٓ الاػزجبه اٌلٌٟٚ، ام ٠زُ 

عٛكح اٌقلِخ ػٕل اٌفوك ٟ٘ ِٓ فلاي كلخ اٌؼًّ اٌزؼبًِ آ١ٌب ٚاٌىزو١ٔٚب، ٌٚىٓ 

ٚػجطٗ ِٚظلال١زٗ ث١ٓ اٌطوف١ٓ، ٚ٘نا ِب عود ػ١ٍٗ الأؽلاس ف١ّب لجً ظٙٛه 

  2الارظبلاد اٌؾل٠ضخ

 ة: اٌضعاؿبد اٌـبثمخ
لبَ اٌجبؽش ثّواعؼخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد      

اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٚلل ٚعل اٌجبؽش فٟ ؽلٚك ػٍّٗ أٔٗ لا رٛعل كهاٍبد ٍبثمخ رٕبٌٚذ 

اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد ِؾً اٌجؾش ِغزّؼخ فٟ كهاٍخ ٚاؽلح أٚ ِٕفوكح، ٚافزٍفذ 

الأثؼبك ٚاٌّزغ١واد اٌزٟ رُ ر١ٍَؾ اٌؼٛء ػ١ٍٙب  اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ف١ّب ث١ّٕٙب ِٓ ؽ١ش

ِٓ عبٔت وً كهاٍخ ، ٚاٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالبد اٌّجبشوح ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش 

اٌؾبٌٟ، ٌٚنٌه ١ٍمَٛ اٌجبؽش ثؼوع اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ رقض ِزغ١واد اٌجؾش 

 اٌؾبٌٟ ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ: 

 اٌضعاؿبد اٌّزؼٍمخ ثإطلاح اٌشضِخ -1

ؼلَِي ٌٍظٛهح  Nikbin et al., (2010)رطولذ كهاٍخ          ُّ ٔؾٛ كهاٍخ اٌلٚ اٌ

لهوخ ثؤثؼبك٘ب اٌّقزٍفخ )الإعوائ١خ،  ُّ اٌن١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼلاٌخ اٌ

اٌزٛى٠ؼ١خ، ٚاٌزفبػ١ٍخ( ٚث١ٓ اٌوػب ػٓ اطلاػ اٌقلِخ، ٚمٌه ػجو رطج١مٙب ػٍٝ ػ١ٕخ 

ٛؽ اٌغ٠ٛخ الإ٠وا١ٔخ. ٚلل ٚعلد ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ ِٓ ػّلاء اٌقط 822ِىٛٔخ ِٓ 

ٌٍظٛهح اٌن١ٕ٘خ رؤص١و ِؼلي فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼلاٌخ اٌّلهوخ ٚاٌوػب ػٓ اطلاػ 

 اٌقلِخ.

ثفؾض اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚعٛكح  Chen ( 2015)ٚلبِذ كهاٍخ           

ػٍٝ ؽلاة لطبع ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ، ٚمٌه ػجو رطج١مٙب 

اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ثزب٠ٛاْ. ٚلل أظٙود إٌزبئظ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ 

 اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ.

ٔؾٛ كهاٍخ اٌؼلالخ  Vazquez-Casielles et al.,( 2017)٘لفذ كهاٍخ         

ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌوػب ١ٔٚخ اػبكح اٌشواء ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ. ٚلل 

فٍظذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ف١ّب ٠قض اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ 

الإٌىزو١ٔٚخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ. 

ٕزبئظ ػٓ أْ اٌّغٙٛكاد اٌّجنٌٚخ لإطلاػ اٌقلِخ رؼًّ ػٍٝ رؾ١َٓ وّب وشفذ اٌ

 هػب اٌؼّلاء.
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رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ  Jung & Seock, ( 2017)ٚلل فؾظذ كهاٍخ        

هػب اٌؼّلاء ٚاٌؼلاٌخ اٌّلهوخ ١ٔٚخ اػبكح اٌشواء ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚمٌه 

ٟٔ. ٚلل ٚعلد ٔزبئظ اٌلهاٍخ ف١ّب ٠قض رؤص١و ثزطج١مٙب ػٍٝ ِٛالغ اٌزَٛق الإٌىزوٚ

اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ أْ لإطلاػ اٌقلِخ رؤص١و ِؼٕٛٞ 

 ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ

ٔؾٛ اٍزىشبف رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ  Yoo ( 2020)وّب رطولذ كهاٍخ        

١ٔٚخ اػبكح اٌشواء ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ  ٚاٌؼلاٌخ اٌّلهوخ ػٍٝ اٌوػب ػٓ اطلاػ اٌقلِخ

الإٌىزو١ٔٚخ. ٚلل ٚعلد ٔزبئظ اٌلهاٍخ ف١ّب ٠قض رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ 

 إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ رؤص١و ِؼٕٛٞ لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ.

 ّٔٛمط ثؾضٟ ٠ٙلف Bhimavarapu et al.,( 2021)ونٌه للِذ كهاٍخ        

ٌم١بً رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ فلاي ر١ٍٛؾ اٌوػب 

ػٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاهرجبؽ اٌؼ١ًّ ثبٌؼلاِخ. ٚلل أشبهد إٌزبئظ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و 

 ِؼٕٛٞ لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ.

اٌؼلالخ ث١ٓ  Purwianti & Khoviati (2021)ٚلل اٍزىشفذ كهاٍخ       

اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌوػب ػٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ، ٚمٌه 

ثزطج١مٙب ػٍٝ ٔيلاء فٕبكق الأهثؼخ ٔغَٛ ثّل٠ٕخ ثبربَ ثبٔل١َ١ٔٚب. ٚلل أٚػؾذ إٌزبئظ 

 أْ اٌوػب ػٓ اطلاػ اٌقلِخ ٠زٍٛؾ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ.

( ثفؾض اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ 0201خ ػجل اٌٍط١ف & اٌشٛهثغٟ )لبِذ كهاٍ       

اٌقلِخ ٚاٌزياَ اٌؼ١ًّ ػجو ر١ٍٛؾ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ. ٚلل رُ رطج١ك ٘نٖ 

اٌلهاٍخ ػٍٝ ػّلاء شووبد الارظبلاد ثبٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ. ٚلل فٍظذ ٔزبئظ 

ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ  اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ِجبشو لإطلاػ اٌقلِخ

الإٌىزو١ٔٚخ، وّب رٍٛطذ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإٌىزو١ٔٚخ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ 

 ٚاٌزياَ اٌؼ١ًّ.

 اٌضعاؿبد اٌّزؼٍمخ ثبعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب    -2

اٌٝ كهاٍخ أصو عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٝ ( 0217٘لفذ كهاٍخ اٌؼغٍٝ)        

ثّؾبفظخ اٌلل١ٍٙخ ػٍٝ الاهرجبؽ ثبٌؼ١ًّ. ٚرٛطٍذ  اٌشووخ اٌّظو٠خ ٌلارظبلاد

ث١ٓ أثؼبك عٛكح ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ اٌلهاٍخ اٌٝ ػلك ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب 

اٌقلِبد ٚأثؼبك الاهرجبؽ ثبٌؼ١ًّ ِٓ ٚعٙخ ٔظو ػّلاء اٌشووخ، فؼلاً ػٓ ٚعٛك 

)الاهرجبؽ اٌّؼوفٟ، رؤص١و ِؼٕٛٞ لأثؼبك عٛكح اٌقلِبد ػٍٝ أثؼبك اهرجبؽ ثبٌؼ١ًّ 

 الاهرجبؽ اٌؼبؽفٟ، الاهرجبؽ اٌٍَٛوٟ(.

ً  أثؼبك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ( اٌٝ رؾل٠ل0212٘لفذ كهاٍخ كووٚهٞ )          ٢هاء  ٚفمب

ِملِبد  ث١ٓ اٌؼلالخ ؽج١ؼخ ػّلاء شووبد فلِخ اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ ِظو ِغ رؾل٠ل

ٙبرف اٌّؾّٛي فٟ ِظو. وّب ٢هاء ػّلاء شووبد فلِخ اٌ ٚفمب ٚأثؼبك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ

٘لفذ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ الأ١ّ٘خ إٌَج١خ ٌزؤص١و وً ِزغ١و ِٓ ِملِبد اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

 هاءآ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ فوٚق ػلح ٔزبئظ أّ٘ٙب ٚعٛك اٌٟ اٌزٛطً ٚرُ ػٍٝ أثؼبك الاهرجبؽ،

اهرجبؽ اٌؼ١ًّ  ِملِبد ثٕٛك رٛافو ِلٜ ؽٛي اٌّؾّٛي اٌٙبرف فلِخ شووبد ػّلاء

 اٌشووبد رزّضً فٟ )الارظبي، اٌزفبػً، اٌوػب، الاؽزفبظ، الاٌزياَ، اٌزؤ١٠ل( فٟ ٚاٌزٟ

 ػّلاء آهاء ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ ِقزٍفخ، فؼلاً ػٓ ٚعٛك فوٚق ثَّز٠ٛبد ٌٚىٓ اٌضلاصخ
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اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ٚاٌزٟ رزّضً  أثؼبك ثٕٛك رٛافو ِلٜ ؽٛي اٌّؾّٛي اٌٙبرف فلِخ شووبد

ِقزٍفخ، وّب  ثَّز٠ٛبد ٌٚىٓ اٌضلاصخ اٌشووبد ٟفٟ )اٌّؼوفٟ، اٌؼبؽفٟ، اٌٍَٛوٟ( ف

رُ رور١ت الأ١ّ٘خ إٌَج١خ ٌزؤص١و وً ِزغ١و ِٓ ِملِبد اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ػٍٝ أثؼبك 

 الاهرجبؽ وب٢رٟ )الارظبي، اٌزفبػً، اٌوػب، الاؽزفبظ، الاٌزياَ، اٌزؤ١٠ل(.

ٚاٌٛلاء ( اٌٝ رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 0214٘لفذ كهاٍخ ٍِٛٝ)       

ٌٍؼلاِخ فٟ اٌّغزّؼبد الافزواػ١خ ٌٍؼلاِخ فٟ اٌف١ٌ ثٛن. ٚأشبهد ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌٟ 

ٚعٛك ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ ث١ٓ الاهرجبؽ اٌّؼوفٟ ٚالاهرجبؽ اٌٍَٛوٟ ٚالاهرجبؽ 

اٌؼبؽفٟ وؤثؼبك ٌلاهرجبؽ ٚاٌٛلاء الارغبٟ٘ وجؼل ٌٍٛلاء ٌٍؼلاِخ، ٚػلَ ٚعٛك ػلالخ 

جبؽ اٌّؼوفٟ ٚالاهرجبؽ اٌؼبؽفٟ وؤثؼبك ٌلاهرجبؽ ٚاٌٛلاء اٌٍَٛوٟ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ الاهر

 وجؼل ٌٍٛلاء ٌٍؼلاِخ.   

اٌٝ رؾل٠ل الأثؼبك اٌوئ١َ١خ ٚاٌَّججبد Wirtz et al.,( 2013 ٘لفذ كهاٍخ )       

لاهرجبؽ اٌؼّلاء فٟ اٌّغزّغ الافزواػٟ ٌٍؼلاِبد ػٍٝ الإٔزؤذ ِٓ ٚعٙبد ٔظو وً 

ٚرٛطٍذ اٌٝ ػلح ٔزبئظ أّ٘ٙب رؾل٠ل أهثؼخ أثؼبك هئ١َ١خ لاهرجبؽ ِٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌشووخ. 

اٌؼّلاء فٟ اٌّغزّؼبد الافزواػ١خ ٌٍؼلاِبد ػٍٝ الإٔزؤذ ٟٚ٘ رٛعٙبد اٌؼلاِخ، 

اٍزقلاَ الإٔزؤذ، اٌز٠ًّٛ ٚالإكاهح وّب رُ الزواػ صلاصخ َِججبد لاهرجبؽ اٌؼّلاء فٟ 

زؼٍمخ ثبٌؼلاِخ، ٚأٍجبة اعزّبػ١خ ِغزّؼبد اٌؼلاِبد ػٍٝ الإٔزؤذ ٟٚ٘ أٍجبة ِ

 ٚأٍجبة ٚظ١ف١خ.

اٌٝ كهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ اهرجبؽ  Bejtagic et al.,( 2013٘لفذ كهاٍخ )      

اٌؼ١ًّ فٟ طفؾخ اٌؼلاِبد ثبٌف١ٌ ثٛن ١ٔٚخ شواء ِٕزغبد ٚفلِبد اٌؼلاِخ، فؼلاً 

ٞ ِٓ ػٛاًِ اٌزؾف١ي اٌزب١ٌخ ) اٌزوف١ٗ، اٌزىبًِ ٚاٌزفبػً الاعزّبػٟ، أػٓ رؾل٠ل 

اٌزّى١ٓ، ا٠ٌٛٙخ اٌشقظ١خ، اٌّؼٍِٛبد، اٌّىبفآد( رئصو ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ فٟ 

ٍزمظبء ػجو شجىبد اعو٠ذ اٌلهاٍخ ِٓ فلاي أطفؾبد اٌؼلاِبد ثبٌف١ٌ ثٛن، ٚلل 

ػلح ٔزبئظ أّ٘ٙب اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ اٌف١ٌ ثٛن ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ 

ص١و ِؼٕٛٞ ػٍٝ ١ٔخ شواء ِٕزغبد ٚفلِبد ؤثظفؾبد اٌؼلاِبد ػٍٝ اٌف١ٌ ثٛن ٌٗ ر

ا٠ٌٛٙخ اٌشقظ١خ، ْٚ ػٛاًِ اٌزؾف١ي اٌقبطخ ثبٌزوف١ٗ، اٌزّى١ٓ، أاٌؼلاِخ، فؼلاً ػٓ 

 ص١و ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ.ؤٚاٌّؼٍِٛبد ٚاٌّىبفآد ٌُٙ ر

 اٌشضِخ اٌّمضِخ اٌضعاؿبد اٌّزؼٍمخ ثجٛصح -3
( اٌإإٝ ِإإلٜ رإإؤص١و رطج١إإك ٔظإإبَ ػإإّبْ اٌغإإٛكح فإإٟ 0214٘إإلفذ كهاٍإإخ طإإ١ٍؾٗ )

ِئٍَإبد اٌزؼٍإ١ُ اٌؼإبٌٟ آفبلإٗ ِٚؼٛلبرإٗ ثّئٍَإبد اٌزؼٍإ١ُ اٌؼإبٌٟ ٌٍشإوق اٌغيائإإوٞ، 

ٚرٛطإإإٍذ اٌلهاٍإإإخ ػإإإوٚهح ٔشإإإو صمبفإإإخ ػإإإّبْ اٌغإإإٛكح ػٍإإإٝ َِإإإزٜٛ اٌّئٍَإإإبد 

ٍإٝ افإزلاف َِإز٠ٛبرٙب ثؼ١ٍّإخ رطج١إك ٔظإبَ ٚثظٛهح َِإزّوح ٚاٌزإياَ الإكاهح اٌؼ١ٍإب ػ

 اٌغٛكح ِٚزبثؼخ ِغو٠برٙب.

( رٛػإإ١ؼ ٚالإإغ عإإٛكح اٌقإإلِبد فإإٟ إٌّظّإإبد 0210٘إإلفذ كهاٍإإخ ف١ٍَإإٟ ١ٌٕإإلح )

ٚكٚه٘إإب فإإٟ رؾم١إإك الأكاء اٌّز١ّإإي ٚرٛطإإٍذ ٘إإنٖ اٌلهاٍإإخ اٌإإٝ أْ أ٘إإُ ػبِإإً ٌزؾم١إإك 

 اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٘ٛ ػوٚهح رٛف١و ِٕبؿ ِلاءَ لأكاء 

ِٚٓ سلاي اؿزؼغاع اٌضعاؿبد اٌـبثمخ اٌشبطخ ثّزغ١غاد اٌجذش             

 اٌذبٌٟ، ٠ّىٓ ٌٍجبدش اؿزشلاص اٌفجٛح اٌجذضخ ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

اٌّجبشوح ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌقبطخ  ػلَ ٚعٛك كهاٍبد لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالبد      

ٚاؽلح ٚافزٍفذ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ف١ّب ثبٌجؾش اٌؾبٌٟ ِٕفوكح أٚ ِغزّؼخ فٟ كهاٍخ 
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ث١ٕٙب ِٓ ؽ١ش الأثؼبك ٚاٌّزغ١واد اٌزٟ رُ ر١ٍَؾ اٌؼٛء ػ١ٍٙب ِٓ عبٔت وً كهاٍخ، 

 ِّب كفغ اٌجبؽش ٔؾٛ ى٠بكح ٘نٖ اٌلهاٍبد ثبٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ.

ػلَ ٚعٛك كهاٍبد ؽَت ػٍُ اٌجبؽش لبِذ ثفؾض ٍٚبؽخ عٛكح اٌقلِخ       

ً ٚرغ١ّغ ٘نٖ اٌّملِخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ  اطلاػ اٌقلِخ ٚاهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب

 اٌّزغ١واد فٟ ّٔٛمط ثؾضٟ ٚاؽل، ٚ٘ٛ ِب لبَ ثٗ اٌجبؽش.

   صبٌضب :  ِشىٍخ ٚرـبؤلاد اٌجذش
ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء لبَ اٌجبؽش ثبعواء كهاٍخ اٍزطلاػ١خ ػٍٝ ػ١ٕخ ١َِوح         

اٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـ
1
ٌٝ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ِٓ إٌبؽ١خ ٌٍزٛطً ا 

ِفوكح، ٚمٌه ثٙلف رؾل٠ل ٚط١بغخ ِشىٍخ ٚرَبإلاد اٌجؾش، فٟ  8اٌزطج١م١خ ٚ ثٍغذ .

ؽ١ٓ رّذ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ِٓ فلاي اٍزطلاع هأٜ اٌؼ١ٕخ. ٚلل أظٙود ٔزبئظ 

 اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ِغّٛػخ ِٓ اٌّظب٘و اٌزٟ رشىً ِشىٍخ ثؾض١خ ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

 ب١ٍِٓ  ٌل٠ُٙ َِزٜٛ ِٕقفغ ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ .ِؼظُ اٌؼ 

    .ِؼظُ اٌؼب١ٍِٓ ٌل٠ُٙ ٔمض ٌٍوإ٠خ اطلاػ اٌقلِخ 

 .ًِؼظُ اٌؼب١ٍِٓ لا ٠شؼوْٚ ثبهرجبؽُٙ اٌىزو١ٔٚب 

ٚفٝ ػٛء ٔزبئظ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ، رّىٓ اٌجبؽش ِٓ ط١بغخ رَبإلا ٌٍجؾش فٟ 

ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً  ػلالخ رٛعل ِلٜ أٞ اٌؼجبهح اٌزب١ٌخ " اٌٝ

  ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ .  

ٚفٟ ػٛء ٔزبئظ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ، ٠ُّىٓ ط١بغخ ِشىٍخ اٌلهاٍخ فٟ   

 :اٌزَبإلاد اٌزب١ٌخ

 ِب رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب؟ً-1

 لِخ اٌّملِخ؟ِب رؤص١و اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ػٍٝ عٛكح اٌق-0

 ِب رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ؟-8

ِب رؤص١و اطإلاػ اٌقلِإخ ػٍإٝ اهرجإبؽ اٌؼ١ّإً اٌىزو١ٔٚإبً ػٕإل رٍٛإ١ؾ عإٛكح -4

 اٌقلِخ اٌّملِخ

 عاثؼب : أ٘ضاف اٌجذش 

 ٌٚلإعبثخ ػٓ رَبإلاد اٌجؾش اٌَبثك موو٘ب، ٠زجٕٝ اٌجؾش اٌؾبٌٟ الأ٘لاف اٌزب١ٌخ:

 اٌّجبشو لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً. ث١بْ اٌزؤص١و-1

 فؾض اٌزؤص١و اٌّجبشو لاهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.-0

 ل١بً اٌزؤص١و اٌّجبشو لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.-8

بً رؾ١ًٍ اٌزؤص١و غ١و اٌّجبشو لإطإلاػ اٌقلِإخ ػٍإٝ اهرجإبؽ اٌؼ١ّإً اٌىزو١ٔٚإ-4

 ػٕل ر١ٍٛؾ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.

 سبِـب : فغٚع اٌجذش
ٚثٕبء ػٍٝ ِب رملَ ػوػٗ ٌٍؼلالبد ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ٚ فٟ ػٛء 

ِشىٍخ ٚرَبإلاد اٌجؾش، رّىٓ اٌجبؽش ِٓ ٚػغ ّٔٛمط ٌٍجؾش ٠ٛػؼ 

اٌؼلالبد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح ث١ٓ اٌّزغ١واد ٚمٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ 

اٌزبٌٟ: ( ػٍٝ إٌؾ1ٛثبٌشىً )

                                            
1
 

 



13 

 

 (: ّٔٛمط اٌجؾش1شىً )

 اٌّظله: ِٓ اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ

ٚفٝ ػٛء الاؽبه اٌّفب١ّٟ٘ ٚفٝ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ، رّىٓ اٌجبؽش   

 ِٓ ط١بغخ اٌفوٚع اٌزب١ٌخ: 

: H1  عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  اطلاػ اٌقلِخ رؤص١و٠ئصو. 

H2 اهرجبؽ اٌؼ١ًّ  ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ اٌقلِخ اٌّملِخ رؤص١وعٛكح : رئصو

 ً  .اٌىزو١ٔٚب

H3 اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبًا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  اطلاػ اٌقلِخ رؤص١و: ٠ئصو . 

H4ػٕل اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ػٍٝ  : ٠ٛعل رؤص١و غ١و ِجبشو لإطلاػ اٌقلِخ

 عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.

 ؿبصؿب : أ١ّ٘خ اٌجذش

رزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش ػٍٝ اٌظؼ١ل٠ٓ اٌؼٍّٟ ٚاٌزطج١مٟ ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ      

 اٌزبٌٟ:

 اٌّـزٜٛ اٌؼٍّٟ:  .1

رٕجغ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ فٟ رٕبٌٚٙب ٌّزغ١واد ؽل٠ضخ َٔج١ب ِضً:  1/1

 ، عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ  .اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً  اطلاػ اٌقلِخ ، 

ٔلهح اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ؽ١ش ٌُ ٠زٛطً اٌجبؽش اٌٝ كهاٍخ فؾظذ اٌزؤص١و  1/0

ً لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ثز١ٍٛؾ  اٌّجبشو ٚغ١و اٌّجبشو أ٠ؼب

عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ فٝ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽش ، ٚػجو رؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش فبٔٙب ٍزَُٙ 
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اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً  رجؾ ثبطلاػ اٌقلِخ ، فٟ اػبفخ عل٠لح ٌٍّغبي اٌّؼوفٟ اٌّو

 ، عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.

٠ؼل اٌجؾش اٌؾبٌٟ ثّضبثخ اٍزىّبي ٌٍجؾٛس اٌَبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِزغ١واد  1/8 

 اٌجؾش.

 اٌّـزٜٛ اٌزطج١مٟ: .2

ػّلاء رَزّل الأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ ٌٍجؾش ِٓ ِغبي اٌزطج١ك ٚ٘ٛ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ  0/1

 . ظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـاٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّ

رَبُ٘ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ ِؾبٌٚخ اٍزىشبف َِزٜٛ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 0/0

اٌىزو١ٔٚبً ٚاٌزٟ ٠زّزغ ثٙب اٌؼّلاء ، ِٚٓ صُ ِؼوفخ ِلٜ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ 

 ػلِٗ ٌلٜ ٘ئلاء اٌؼّلاء .

 ؿبثؼب : ِٕٙج اٌجذش

٠ٛعل ِٕٙغ١ٓ ٌلهاٍخ اٌجؾٛس فٟ ِغبي الأػّبي ّٚ٘ب إٌّٙظ الاٍزموائٟ        

Inductive Approach  ٟٚإٌّٙظ الاٍزٕجبؽDeductive Approach َٛ٠ٚم .

إٌّٙظ الاٍزٕجبؽٟ ػٍٝ فَّخ ِواؽً ِززبثؼخ ُٚ٘ اٍزٕزبط اٌفوٚع ِٓ إٌظو٠بد، 

ث١ٓ ِفب١ُ٘ أٚ ِزغ١واد  ٚاٌزؼج١و ػٓ اٌفوٚع فٟ شىً اعوائٟ )٠مزوػ اٌؼلالخ

ِؾلكح(، افزجبه ٘نٖ اٌفوٚع، كهاٍخ إٌزبئظ اما ٌيَ الأِو، رؼل٠ً إٌظو٠خ فٟ ػٛء 

 إٌزبئظ. ٠ٚؼل إٌّٙظ الاٍزٕجبؽٟ ٘ٛ الأَٔت ٌٍجؾش اٌؾبٌٟ

                                        (Robson, 2002: Saunders, et al., 

2009). 

 صبِٕب : أؿٍٛة اٌجذش

٠شًّ أٍٍٛة اٌجؾش اٌّزغ١واد اٌزٟ ٠ؾز٠ٛٙب اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػلاٚح ػٍٝ أٍب١ٌت      

ل١بٍٙب، اٌٝ عبٔت ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش، أٍٍٛة عّغ اٌج١بٔبد، اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ 

ٌٍجؾش ِٚظبكه اٌؾظٛي ػ١ٍٙب، ٚالأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌلاىِخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 (: 4اٌنٜ ٠ٛػؾخ علٚي هلُ ) ٚافزجبه اٌفوٚع، ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 ( ِم١بؽ اٌّزغ١غ اٌّـزمً )إطلاح اٌشضِخ (4جضٚي علُ )

 
 إصلاح الخدمة : اٌّزغ١غ اٌّـزمً 

 اٌّظضع اٌجؼض

 الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ

 ;Boshoff et al.,2005) ٠غ١ت ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهػٝ  ِجبشوربً  ػٍٝ اٌشىبٜٚ اٌزٟ روك ِٓ اٌؼّلاء  .1

Liao,2007) 

 
ؽ٠ٍٛخ  فزوح أزظو ٚلا اٌؾبي فٟ اٍزفَبهارٟ ػٍٝ اٌؼّلاء فلِخ ِٛظفٛ ٠وك .2

 .ػٍٝ اٌٙبرف

 .٠مَٛ اٌجٕه  ثؾً ِشىٍزٟ ثبٌَوػخ اٌّمجٌٛخ .3

 دً اٌّشىٍخ 

 Del Rio- Lanza et( ٠جني ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ ألظٝ عٙلُ٘ اٌؾً ِشىٍزٟ .4

al.,2009; Kim, 2007; 

Liao,2007) 
ِٙبهاد ػب١ٌخ ٌؾً ِشىٍزٟ فٛها كْٚ اٌوعٛع ٠ّزٍه اٌّٛظف اٌّقزض  .5

 ٌَّزٜٛ أػٍٝ

 ٠زجغ  ااٌجٕه اٌيهاػٝ  اعواءاد فؼبٌخ ٌؾً ِشىٍزٟ .6

 رمض٠ُ اٌزفـ١غاد

 ;Boshoff et al., 2005)٠ٛػؼ ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ أٍجبة فًٍ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍؼّلاء أطؾبة  .7
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 إصلاح الخدمة : اٌّزغ١غ اٌّـزمً 

 ;Kau & Loh, 2006 اٌشىبٚٞ

Liao, 2017; El-Helaly 

et al.,2013) 
رزَُ رف١َواد ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ  اٌّزؼٍمخ ثؤٍجبة ؽلٚس ِشىٍزٟ  .8

 .ثبٌّٕطم١خ

 أرٍمٟ هكٚك ٚاػؾخ ِٓ ِٛظفٛ ااٌجٕه اٌيهاػٝ  ػٍٝ اٍزفَبهارٟ .9

 رمض٠ُ الاػزظاع

 ;Boshoff et al., 2005) ٠ؼزنه ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ ػٓ أٞ ِشىٍخ رؾلس ٌٍؼّلاء .10

Kim, 2007; Liao, 

2007) 
٠ؼجو اٌّٛظف اٌّقزض ػٓ رؾٍّٗ اٌَّئ١ٌٛخ ػٕل ؽلٚس أٜ فًٍ أٚ فطؤ فٟ  .11

 .اٌقلِخ

٠زملَ اٌجٕه اٌيهاػٝ  أٍفٙب ػّب ٠ٍؾك ثٟ ِٓ أٜ اػواه ِؼ٠ٕٛخ أٚ ِب١ٌخ  .12

 .ثَجت فًٍ اٌقلِخ

 اٌزؼبؽف

٠ؼبٍِٕٟ ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ ثبؽزواَ ٚأٍٍٛة ِٙنة ثوغُ ؽلح ؽل٠ضٟ فٟ   .13

 .أٚلبد ِؼ١ٕخ 

(Boshoff et al.. 2005: 

Kau & Loh. 2006; 

Liao, 2007; Del Rio-

Lanza et al., 2009) 
 أشؼو ثٕجوح اٌظلق فٟ ؽل٠ش اٌّٛظف اٌّقزض ػٕل الإعبثخ ػٍٝ رَبإلارٟ .14

 ٠َزّغ ااٌجٕه اٌيهاػٝ  ثب٘زّبَ ٌشىٛاٞ ِٓ أعً فُٙ أفؼً ٌّشىٍزٟ .15

 اٌزؼ٠ٛغ

 ;Boshoff et al.,2005) اٌقَبئو إٌبرغخ ػٓ اٌقًٍ ااٌقلِخ ٠ٙزُ اٌجٕه اٌيهاػٝ ثزؼ٠ٛؼٟ ِؼ٠ٕٛب ػٓ .16

Kim, 2007) 17.  ٟ٠مَٛ ااٌجٕه اٌيهاػٝ  ثزؼ٠ٛؼٟ ِبك٠ب ػٓ اٌقَبئو إٌبرغخ ػٓ ٚعٛك فًٍ ف

 اٌقلِخ  فٟ اٌفوع ػٕل اٌن٘بة ا١ٌخ

٠ؾوص  ااٌجٕه اٌيهاػٝ  ػٍٝ رمل٠ُ رؼ٠ٛؼبد رزٕبٍت ِغ اٌؼوه اٌنٞ ٌؾك  .18

 .ثؼّلائٗ

 اٌّغرضح اٌّزبثؼخاٌزغظ٠خ  .19

 (Boshoff et al., 2005) ٠ؾوص ِٛظفٛ اٌجٕه اٌيهاػٝ ػٍٝ افجبهٞ ثّب صُ ٌؾً ِشىٍزٟ .20

٠َؼٝ اٌّٛظف اٌّقزض كِٚب ٌٍزؼوف ػٍٝ هك فؼٍٟ ػٓ ػ١ٍّخ اطلاػ  .21

 اٌقلِخ

٠ؾوص اٌجٕه اٌيهاػٝ  ػٍٝ الارظبي ثٟ ثؼل ِؼبٌغخ اٌّشىٍخ اٌزؤول ِٓ أْ  .22

 اٌقلِخ ر١َو ثشىً ع١ل

 اٌّظله : اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ

 ( ِم١بؽ اٌّزغ١غ اٌزبثغ ) اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  ( 5جضٚي علُ )
 اٌّزغ١غ اٌزبثغ : اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  

 اٌّظضع  اٌجؼض 

 الاعرجبؽ اٌّؼغفٝ

  أجض اٌجٕه جظاة ٌٍغب٠خ دزٝ إٟٔٔ أٔـٟ أٞ شئ ػٕضِب أوْٛ ثضاسٍٗ (1

 

 

 

(AlMahmoudetal,2019) 

 

 

 أشؼغ ثبٌٕشبؽ ثضاسً اٌجٕه (2

 أعوؼ ثشىً وج١غ ػٕضِب ألغأ اٌزؼ١ٍّبد صاسً اٌجٕه (3

 أػطٟ اٌّؼ٠ض ِٓ الأزجبٖ ٌىً ِب ٘ٛ جض٠ض صاسً اٌجٕه (4

رؼججٕٟ ؽغ٠مخ رٛف١غ اٌجٕه ٌّب أع٠ض رٛط١ٍخ ِٓ ِؼٍِٛبد ثأوضغ ِٓ ؽغ٠مخ  (5

 ثذ١ش ٠ضعوٙب اٌج١ّغ

 اٌشضِبد اٌزٝ ٠مضِٙب  اٌجٕه رذمك رٛلؼبد اٌؼّلاءٌضٞ لٕبػخ أْ  (6

 أشؼغ ثأْ اٌجٕه ٠ـؼٝ إٌٝ رذم١ك رفؼ١لاد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ (7

 ٠مضَ اٌجٕه اٌؼض٠ض ِٓ اٌزـ١ٙلاد  دزٝ لا أرذٛي إٌٝ ثٕه أسغٜ ِٕبفؾ (8

 ٠ٙزُ ِٛظفٛ  اٌجٕه ثزم٠ٛخ اٌؼلالبد ِؼٟ (9

 الاعرجبؽ اٌؼبؽفٝ 
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 اٌّزغ١غ اٌزبثغ : اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  

 اٌّظضع  اٌجؼض 

 ;Hollebeek, 2011) اٌزفى١غ فٟ ٘ظا اٌجٕهألؼٝ اٌىضغ ِٓ اٌٛلذ فٟ  (11

Dessart et al., 2015) 11) أ١ًِ ثشضح ٌٍزؼبْٚ ِغ ٘ظا اٌجٕه 

 أشؼغ ثبٌـؼبصح ػٕض اٌزؼبًِ ِغ ٘ظا اٌجٕه   (12

 اؿزّزغ ثبٌزفبػً ِغ ِٓ ٠شبثٕٙٝ اٌغأٜ  دٛي ٘ظا اٌجٕه (13

 ٠مَٛ اٌجٕه ثبٌزٛاطً ِؼٟ ثشىً ِٕزظُ (14

 الاؿزفبصح ِٓ آعاء اٌؼّلاء٠ـؼٟ ِض٠غ اٌجٕه إٌٝ  (15

 الاعرجبؽ اٌـٍٛوٝ 

  أسجغ ا٢سغ٠ٓ ثّؼٍِٛبد إ٠جبث١خ ػٓ اٌجٕه (16

 

(Brodie et al., 2013; 

Bowden 2009) 

 أٚطٟ ِؼبعفٟ ) ألبعثٟ ٚأطضلبئٟ(   ثبٌزؼبًِ ِغ ٘ظا اٌجٕه (17

 لا أرغصص فٟ اٌضفبع ػٓ اٌجٕه إطا ٚجضد ِٓ ٠ـئ ٌٗ (18

 ١ّ٠ؼ  ٘ظا  اٌجٕه.أسجغ ِؼبعفٟ ػٓ أفؼً ِب  (19

 أشؼغ ثإ٠جبث١خ ػٕضِب ٠زذمك ٔجبح ٘ظا اٌجٕه   (21

 أ١ًِ ثشضح ٌٍزؼبًِ ِغ ٘ظا اٌجٕه ٚإػبصح اٌزجغثخ ِغٖ أسغٜ (21

 أفمض اٌىض١غ إطا رٛلفذ ػٓ اٌزؼبًِ ِغ ٘ظا اٌجٕه (22

إطا ٚػؼذ فٟ الاسز١بع ث١ٓ ثضائً ، فـٛف أؿزّغ فٟ اٌزؼبًِ  ِغ  ٘ظا اٌجٕه  (23

 ـ١ٙلاد ٚا١ٌّّؼاد اٌزٝ رمضِٙب اٌجٕٛن الأسغٜ  .ثغغ إٌظغ ػٓ اٌز

ِٓ اٌظؼت أْ ػٍٝ أْ أرؼبًِ ِغ أٜ ثٕه أسغٜ ثشلاف ٘ظا اٌجٕه دزٝ ٌٛ وبْ  (24

 طٚ جٛصح ألً

ؿٛف أؿزّغ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه دزٝ إطا رٍم١ذ ٔظبئخ ٚرٛط١بد ثبٌزؼبًِ  (25

 ِغ ثٕٛن  أسغٞ

 اٌّظله : اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ. 

 ( ِم١بؽ اٌّزغ١غ اٌٛؿ١ؾ ) جٛصح اٌشضِخ (6جضٚي علُ )
 :جٛصح اٌشضِخ اٌّزغ١غ اٌٛؿ١ؾ 

 اٌّظضع اٌجؼض 

 Heung,wong;and الاػزّبص٠خ 

Qu,2000 1) ٠فٝ اٌجٕه ثج١ّغ ٚػٛصٖ ٌٍؼّلاء ٚفٝ الأٚلبد اٌّذضصح. 

 .ثبٌضلخ ٚ اٌّٙبعح اٌؼب١ٌخرز١ّؼ سضِبد اٌجٕه   (2

 . ِٛظفٛ اٌجٕه ٠ّىٓ الاػزّبص ػ١ٍُٙ فٟ أصاء اٌشضِخ ثشىً ج١ض   (3

٠ذغص اٌجٕه ػٍٝ دً ج١ّغ اٌّشبوً اٌزٝ رٛاجٗ اٌؼّلاء اٌّزؼٍمخ ثبٌشضِبد اٌّمضِخ  (4

ٌُٙ. 

  ٌٍّّٛؿ١خا

Lai and 

Chen,2011 
 اٌزظ١ُّ اٌضاسٍٝ ٌٍجٕه ٠زٕبؿت ِغ رمض٠ُ اٌشضِبد . (5

 ٠زٛاجض اٌجٕه  فٝ ِٛلغ جغغافٝ ِلائُ ٚ ِٓ اٌـًٙ اٌٛطٛي ا١ٌٗ . (6

 اٌّظٙغ اٌشبعجٝ ٌٍجٕه ٠ٛدٝ ٌٍؼ١ًّ ثبٌضمخ  (7

 ٠ـزشضَ اٌجٕه  رم١ٕبد ٚ اجٙؼح ِٚؼضاد  دض٠ضخ رـًٙ سضِخ اٌؼ١ًّ ٚرٍجٝ ادز١بجبرٗ.  (8

ؽج١ؼخ ِغافك اٌجٕه )طبلاد اٌؼّلاء ، لبػبد الأزظبع ، ِىبرت اٌّٛظف١ٓ ( جظاثخ ٚ  (9

 ِغ٠ذخ ِٓ د١ش ِـزٛا٘ب ٚجٛصرٙب 

 ٠زٛافغ ٌضٜ اٌجٕه ِٛالف ٌـ١بعاد اٌؼّلاء . (11

 ٠ؼزٕٝ ِٛظفٝ اٌجٕه ثّظٙغُ٘ ٕٚ٘ضاُِٙ  (11

 ٠ّزبػ اٌجٕه ثبٌٕظبفخ ٚالاػبءح ٚاٌزضفئخ اٌج١ضح  (12

 Serra et al ,2014 الاؿزجبثخ 

 ٠مضَ اٌجٕه سضِبد فٛع٠خ ٚؿغ٠ؼخ ٌؼّلائٗ . (13
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 :جٛصح اٌشضِخ اٌّزغ١غ اٌٛؿ١ؾ 

 اٌّظضع اٌجؼض 

 ٠ـزج١ت اٌّٛظفْٛ لادز١بجبد اٌؼّلاء ِّٙب وبٔذ صعجخ أشغبٌُٙ  (14

 ٠ـزج١ت ِٛظفٛ ٚإصاعح اٌجٕه ٌشىبٜٚ ٚاؿزفـبعاد اٌؼّلاء . (15

٠مضَ اٌّٛظفْٛ اٌشضِخ دـت اأ٠ٌٛٚخ صسٛي اٌؼّلاء ٌٍجٕه ٚثضْٚ رجبٚػ اٌؼ١ًّ  (16

 اٌذبٌٝ. 

 ٠زٛافغ ٌضٜ اٌجٕه ٌٛدبد إعشبص٠خ إٌىزغ١ٔٚخ ٌزـغ٠غ سضِخ اٌؼ١ًّ. (17

 ٠زٛفغ ٌضٜ اٌّظغف اٌؼضص اٌىبفٝ ِٓ اٌّٛظف١ٓ لأصاء اٌشضِبد   . (18

 Parasuraman الأِبْ

 ٠شؼغ اٌؼّلاء ثبلإؽّئٕبْ فٟ اٌزؼبًِ  ِغ اٌجٕه  . (19 1998,

 ٌٍؼّلاء .٠ّزٍه ِٛظفٛ اٌجٕه اٌّٙبعح ٚاٌؼغفخ ٌزمض٠ُ اٌشضِبد  (21

 ٠زبثغ ِٛظفٛ اٌجٕه الاجغاءاد اٌشبطخ ثبٌؼّلاء ٌٚٛلذ دظٌُٛٙ ػٍٝ اٌشضِخ  . (21

 ٠زٛافغ ٌضٜ اٌجٕه الأجٙؼح الأ١ِٕخ اٌىبف١خ ٌذّب٠خ ِضسغاد اٌؼّلاء . (22

  اٌزؼبؽف

 Lai and رؼغف إصاعح ِٚٛظفٝ اٌجٕه ادز١بجبد اٌؼّلاء ٚرـؼٝ ٌزٍج١زٙب  . (23

Chen,2011 24)  ًرٌٛٝ إصاعح ِٚٛظفٝ اٌجٕه إ٘زّبَ فغصٜ ٌىً ػ١ّ 

 رؼغ إصاعح اٌجٕه ِظٍذخ اٌؼّلاءفٝ لّخ أ٠ٌٛٚبرٙب (25

 ٠ظٙغ اٌّٛظف اٌّؼغفخ اٌششظ١خ ثبٌؼ١ًّ ٠ٚذغص ػٍٝ اٌزغد١ت ثٗ  (26

 ٠مَٛ اٌّٛظف ثًّء اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ فٟ اٌّؼبِلاد اٌّظغف١خ ػٛػب  ػٓ اٌؼ١ًّ  (27

 ػٛء اٌضعاؿبد اٌـبثمخ اٌّظضع : إػضاص اٌجبدش فٟ

 ِجزّغ ٚػ١ٕخ اٌجذش: -1

  ػّلاء اٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـ٠زؼّٓ ِغزّغ اٌجؾش 

 ػ١ٕخ اٌجذش:  -0

 ٔٛع اٌؼ١ٕخ: 2/1

 ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ١َِوح 

 دجُ اٌؼ١ٕخ: 2/2 

رُ افز١به ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء اٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـ رُ رؾل٠ل اٌؼ١ٕخ 

% ٚٔظوا ٌؼلَ رٛافو 2% ٚكهعخ فطؤ+92كهعخ اٌضمخ اٌّطٍٛثخ فٟ ػٛء أْ 

كهاٍبد ػٓ َٔجخ رٛافو اٌقظبئض اٌّطٍٛة كهاٍزٙب فٟ اٌّغزّغ، فمل افزوع 

% ، ٚ٘نا 22اٌجبؽض١ٓ أوجو اؽزّبي ٌَٕجخ رٛافو ٘نٖ اٌقظبئض ٚ٘ٝ ألا رمً ػٓ 

ٌّغزّغ ِفوكح وؾل أكٔٝ  ٠834ؼطٝ أوجو ؽغُ ِّىٓ ٌٍؼ١ٕخ ، ٠ٚىْٛ ؽغُ اٌؼ١ٕخ 

 ( ِفوكح .893ِفوكح ٚوبٔذ الاٍزغبثخ ) ٠12222ي٠ل ػٓ 

 أٔٛاع اٌج١بٔبد ِٚظبصع اٌذظٛي ػ١ٍٙب: -3

 :اػزّض اٌجبدش ػٍٝ أؿٍٛث١ٓ ٌجّغ اٌج١بٔبد ّٚ٘ب

ػٓ ؽو٠ك الاؽلاع ػٍٝ اٌىزت ٚاٌلٚه٠بد ٚاٌوٍبئً اٌؼ١ٍّخ  اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ:8/1

اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ٟٚ٘ اطلاػ اٌقلِخ ،  اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِزغ١واد اٌجؾش

، عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ، فؼلاً ػٓ الاؽلاع ػٍٝ اٌّٛػٛػبد اٌّزؼٍمخ اٌىزو١ٔٚبً  

ثٙنٖ اٌّزغ١واد ِّب ٠شىً رؤط١لاً ٌٍّفب١ُ٘ ؽزٝ ٠زّىٓ اٌجبؽش ِٓ اػلاك الإؽبه 

 إٌظوٞ ٌٍجؾش.
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خ اٍزمظبء طّّٙب : رُ عّؼٙب ِٓ ِغزّغ اٌجؾش ثبٍزقلاَ لبئّاٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ8/0

اٌجبؽش فٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاٌزٟ ِٓ فلاٌٙب ٠َزط١غ اٌجبؽش افزجبه 

 اٌفوٚع ٚاٌزؤول ِٓ طؾزٙب أٚ فطؤ٘ب ٌٍٛطٛي اٌٝ إٌزبئظ.

 ربؿؼ ب: دضٚص اٌجذش

   ٟاٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّظوٞ ثمطبع وفو اٌش١ـاٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: رُ رؾل٠ل ث١ئخ اٌجؾش ف. 

  اٌيِب١ٔخ: رُ اعواء اٌجؾش فلاي ِلح ى١ِٕخ ِؾلكح اٍزغولذ شٙو٠ٓ ثلءَ ِٓ اٌؾلٚك

 .0204ؽزٝ ِبهً  0204فجوا٠و  

  ٜثمطبع وفو اٌؾلٚك اٌجشو٠خ: رُ رطج١ك اٌجؾش ػٍٝ ػّلاء اٌجٕه اٌيهاػٝ اٌّظو

 . اٌش١ـ

 

 ػبشغا : رذ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاسزجبع اٌفغٚع 

 الادظبء اٌٛطفٟ: -1

٠ؾزٛٞ اٌجؾش ػٍٝ صلاس ِزغ١واد أٍب١ٍخ ُٚ٘ اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌنٞ ٠ّضً     

اٌّزغ١و اٌَّزمً ٠ٚزؼّٓ ٍجؼخ أثؼبك )رمل٠ُ الاػزناه، ٚؽً اٌّشىٍخ، ٚرمل٠ُ 

اٌزف١َواد، ٚالاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ، ٚاٌزؼ٠ٛغ، ٚاٌزؼبؽف، ٚاٌزغن٠خ اٌّورلح(، اٌٝ عبٔت 

اٌٍٍّّٛخ، ٚالاػزّبك٠خ، ٚالاٍزغبثخ، ٚالأِبْ، عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ثؤثؼبك٘ب )اٌغٛأت 

ٚاٌزؼبؽف( اٌنٞ ٠ّضً اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ ٌٍلهاٍخ، ٚأف١واً اهرجبؽ اٌؼّجً اٌىزو١ٔٚبً 

ٚاٌنٞ ٠ّضً اٌّزغ١و اٌزبثغ ثؤثؼبكٖ اٌضلاصخ )اٌجؼل اٌّؼوفٟ، ٚاٌجؼل اٌٍَٛوٟ، ٚاٌجؼل 

د وّب فٟ اٌغلٚي هلُ اٌؼبؽفٟ(، ٠ّٚىٓ ػوع ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٙنٖ اٌّزغ١وا

 ( ٚمٌه وّب ٠ٍٟ:7)

 (398(: اٌزذ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌّزغ١غاد ٚأثؼبص اٌجذش )ْ = 7جضٚي علُ )

 ِؼبًِ الاٌزٛاء الأذغاف اٌّؼ١بعٞ اٌٛؿؾ اٌذـبثٟ اٌغِؼ اٌّزغ١غ
ِؼبًِ 

 اٌزفغؽخ

 X1 3.82 0.79 1.11 1.18 رمض٠ُ الاػزظاع

 X2 3.51 0.91 1.43 1.06 دً اٌّشىٍخ

 X3 3.63 0.78 1.76 1.89 اٌزفـ١غادرمض٠ُ 

 X4 4.25 0.80 1.33 1.32 الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ

 X5 3.67 0.97 1.85 1.81 اٌزؼ٠ٛغ

 X6 3.92 0.77 1.76 1.51 اٌزؼبؽف

 X7 3.97 0.71 1.51 1.52 اٌزغظ٠خ اٌّغرضح

 X 4.19 0.84 1.63 1.14 اطلاح اٌشضِخ

 M1 3.87 0.90 1.72 0.99 اٌجٛأت اٌٍّّٛؿخ

 M2 3.69 0.76 1.90 1.90 الاػزّبص٠خ

 M3 3.54 0.83 1.00 1.49 الاؿزجبثخ

 M4 3.65 0.77 1.71 1.02 الأِبْ

 M5 4.05 0.97 1.84 1.19 اٌزؼبؽف

 M 3.94 0.91 1.16 1.93 جٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخ

 Y1 4.08 0.73 1.19 1.40 اٌجؼض اٌّؼغفٟ

 Y2 3.92 0.84 1.13 1.13 اٌجؼض اٌـٍٛوٟ
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 ِؼبًِ الاٌزٛاء الأذغاف اٌّؼ١بعٞ اٌٛؿؾ اٌذـبثٟ اٌغِؼ اٌّزغ١غ
ِؼبًِ 

 اٌزفغؽخ

 Y3 4.04 0.80 1.94 1.56 اٌجؼض اٌؼبؽفٟ

 Y 3.98 0.78 1.98 1.27 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  

 SPSSاٌّظضع: ِٓ ٔزبئج اٌزذ١ًٍ الإدظبئٟ ٌجغٔبِج 

 ( ِب ٠ٍٟ:٠ٚ7زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

 ( ٓؽ١ش 4.02: 8.21ؽظٍذ أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ ِزٍٛطبد رواٚؽذ ِب ث١ ،)

ف١ّب ؽظً  8.21الأكٔٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚثٍغذ ؽظً ؽً اٌّشىٍخ ػٍٝ اٌم١ّخ 

، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و 4.02الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ ػٍٝ اٌم١ّخ الأػٍٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚلل ثٍغذ 

 اٌٝ رٛافو أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ثلهعخ ػب١ٌخ ث١ٓ ِفوكاد اٌؼ١ٕخ.

 ( ٓ4.22: 8.24ؽظٍذ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ػٍٝ ِزٍٛطبد رواٚؽذ ِب ث١ ،)

ف١ّب ؽظً  8.24ذ الاٍزغبثخ ػٍٝ اٌم١ّخ الأكٔٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚثٍغذ ؽ١ش ؽظٍ

، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ 4.22اٌزؼبؽف ػٍٝ اٌم١ّخ الأػٍٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚلل ثٍغذ 

 رٛافو أثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ثلهعخ ػب١ٌخ ث١ٓ ِفوكاد اٌؼ١ٕخ.

  ػٍٝ ِزٍٛطبد رواٚؽذ ِب ً : 8.90ث١ٓ )ؽظٍذ أثؼبك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب

 8.90(، ؽ١ش ؽظً اٌجؼل اٌٍَٛوٟ ػٍٝ اٌم١ّخ الأكٔٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚثٍغذ 4.23

، ٚ٘ٛ 4.23ف١ّب ؽظً اٌجؼل اٌّؼوفٟ ػٍٝ اٌم١ّخ الأػٍٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚلل ثٍغذ 

 ِب ٠ش١و اٌٝ رٛافو أثؼبك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ثلهعخ ػب١ٌخ ث١ٓ ِفوكاد اٌؼ١ٕخ.

  اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ ػجبهاد اٌّم١بً ر١ًّ اٌٝ اٌزٛى٠غ وّب ٠زج١ٓ ِٓ ٔزبئظ

(، وّب وبٔذ ل١ُ ِؼبًِ 8 ±اٌطج١ؼٟ ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ الاٌزٛاء ِب ث١ٓ )

 (.12 ±اٌزفوؽؼ رزواٚػ ِب ث١ٓ )

 ِؼبِلاد الاهرجبؽ اٌقطٟ اٌضٕبئٟ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ:  -0

ٌه ٌزؾل٠ل ِؼ٠ٕٛخ الاهرجبؽ ث١ٓ رُ اعواء افزجبه الاهرجبؽ اٌضٕبئٟ ٌج١وٍْٛ، ٚم    

 ( ل١ُ رٍه الاهرجبؽبد:3ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٠ٚؼوع اٌغلٚي هلُ )

(: ِؼبِلاد الاعرجبؽ اٌشطٟ اٌضٕبئٟ ث١ٓ ِزغ١غاد اٌضعاؿخ )ْ = 8جضٚي علُ )

398) 

  

 اٌّزغ١غاد اٌزبثؼخ اٌّزغ١غاد اٌٛؿ١طخ اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 M1 M2 M3 M4 M5 Y1 Y2 Y3 

X1 1                             

X2 0.706 1                           

X3 0.567 0.427 1                         

X4 0.718 0.631 0.652 1                       

X5 0.522 0.501 0.463 0.715 1                     
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 اٌّزغ١غاد اٌزبثؼخ اٌّزغ١غاد اٌٛؿ١طخ اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 M1 M2 M3 M4 M5 Y1 Y2 Y3 

X6 0.537 0.493 0.562 0.544 0.689 1                   

X7 0.445 0.482 0.615 0.69 0.617 0.513 1                 

M1 0.583 0.724 0.627 0.747 0.451 0.661 0.487 1               

M2 0.498 0.568 0.752 0.461 0.648 0.754 0.642 0.478 1             

M3 0.450 0.686 0.718 0.533 0.681 0.760 0.561 0.467 0.777 1           

M4 0.469 0.621 0.564 0.688 0.589 0.604 0.479 0.702 0.492 0.684 1         

M5 0.447 0.711 0.517 0.664 0.646 0.782 0.686 0.740 0.509 0.446 0.433 1       

Y1 0.729 0.782 0.569 0.703 0.769 0.585 0.470 0.433 0.476 0.722 0.639 0.783 1     

Y2 0.597 0.567 0.782 0.530 0.643 0.676 0.581 0.759 0.543 0.609 0.709 0.522 0.715 1   

Y3 0.656 0.746 0.484 0.712 0.484 0.700 0.563 0.530 0.476 0.437 0.532 0.430 0.609 0.441 1 

 اٌّظله : اػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ

ػلالخ اهرجبؽ ِٛعجخ ِٚؼ٠ٕٛخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ ( ٚعٛك ٠3زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )

ًٍ ػبَ  ِؼظُ ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ٚوبٔذ ع١ّغ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ػب١ٌخ أٚ ِزٍٛطخ ثشى

ػٍٝ إٌؾٛ اٌّج١ٓ ثبٌغلٚي أػلاٖ، وّب رش١و ٔزبئظ الاهرجبؽ اٌٝ الارفبق ِغ ارغب٘بد 

 اٌؼلالخ اٌّفزوػخ ثظٛهح أ١ٌٚخ.

 اسزجبعاد اٌظضق ٚاٌضجبد: -3

 فٟ الاٍزمظبء لبئّخ ػٍٝ الاػزّبك اِىب١ٔخ ِلٜ ٌّؼوفخ الافزجبه ٘نا ٠َٚزقلَ  

 اػبكح ػٕل اٌج١بٔبد ٔفٌ ػٍٝ اٌؾظٛي اِىب١ٔخ ثٗ ٠ٚمظل ثبٌضجبد، رزَُ عّغ ث١بٔبد

 ,.Adams, et al)ٚٔفٌ الأفواك  الأكاح ٔفٌ ثبٍزقلاَ ٔفٌ اٌظوٚف فٟ اٌلهاٍخ

 اٌجبؽش ٌؾَبة اٍزقلِٙب اٌزٟ اٌطو٠مخ ٟ٘ أٌفبووٚٔجبؿ اٌضجبد . ِٚؼبًِ(2007

 ٠ّىٓ اٌؾبلاد ِؼظُ ، ٚفٟ SPSS (V. 26)ثؤبِظ  ثبٍزقلاَ ٚمٌه اٌّمب١٠ٌ صجبد

ً  أٌفبووٚٔجبؿ اػزجبه ً  ِئشوا  ِٓ ٠ٚؼزجو اٌّم١بً ٌم١بً صجبد ِّٚزبىاً  ِلائّب

 فلاي الارَبق ِٓ اٌّم١بً صجبد ِلٞ ل١بً ٠ّىٓ فلاٌٙب ِٓ اٌزٟ اٌّؼبِلاد

رزواٚػ ِٓ  اٌزٟ ٟ٘ اٌّمجٌٛخ أٌفب ل١ُ أْ Hair, et al. (2014)اٌلافٍٟ، ؽ١ش ٠وٜ 

 الاػزّبك٠خ ِٓ ػب١ٌخ كهعخ اٌٝ رش١و 2.7ِٓ  أوجو اٌم١ُ أْ ؽ١ٓ فٟ 2.7اٌٝ  2.6

 طلق ِلٜ ٌج١بْ ث١ّٕب ٠َزقلَ افزجبه اٌظلق اٌنارٟ .اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ ػٍٝ

اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌم١ّخ ِٓ أعٍٗ ٚ٘ٛ  طُّّذ ِب ل١بً فٟ الاٍزمظبء لبئّخ ػجبهاد

 اٌّؼٕٝ ٔفٌ ِٕٗ ٌٍَّزمظٟ رؼطٟ اٌمبئّخ ػجبهاد أْ ػٍٝ ٚاٌزؤو١ل ِؼبًِ أٌفب،

اٌجبؽش  لبَ . ٚثبٌزبٌٟ،(Adams, et al., 2007)اٌنٞ ٠مظلٖ اٌجبؽش  ٚاٌّفَٙٛ
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 893ثبفزجبه اٌظلق ٚاٌضجبد ٌمبئّخ الاٍزمظبء ثبٍزقلاَ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّىٛٔخ ِٓ 

 (:9ٔزبئظ اٌزؾ١ً اٌغلٚي اٌزبٌٟ هلُ )ِفوكح، ٚأظٙود 

 (: ل١ُ ِؼبِلاد اٌضجبد ٚاٌظضق اٌظارٟ ٌلاؿزج١ب9ْجضٚي علُ )

 ػضص اٌؼجبعاد اٌّزغ١غ
ِؼبًِ أٌفب 

 وغٚٔجبر
 ِؼبًِ اٌظضق

 2.337 2.737 8 رمل٠ُ الاػزناه

 2.363 2.724 8 ؽً اٌّشىٍخ

 2.361 2.741 8 رمل٠ُ اٌزف١َواد

 2.326 2.788 8 الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ

 2.344 2.710 8 اٌزؼ٠ٛغ

 2.337 2.736 8 اٌزؼبؽف

 2.302 2.670 8 اٌزغن٠خ اٌّورلح

 1.919 1.827 21 اطلاح اٌشضِخ

 2.370 2.762 3 اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ

 2.344 2.718 4 الاػزّبك٠خ

 2.327 2.782 6 الاٍزغبثخ

 2.334 2.731 4 الأِبْ

 2.384 2.692 2 اٌزؼبؽف

 1.898 1.817 27 اٌشضِخ اٌّمضِخجٛصح 

 2.324 2.782 9 اٌجؼل اٌّؼوفٟ

 2.329 2.783 6 اٌجؼل اٌٍَٛوٟ

 2.363 2.728 12 اٌجؼل اٌؼبؽفٟ

 1.881 1.777 25 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  
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 اٌّئشو
اٌوِي 

 الاؽظبئٟ
 اٌم١ّخ

ِلٜ 

 اٌمجٛي
 ِؼ١به اٌمجٛي

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي GFI 2.967 عٛكح اٌّطبثمخ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌظفو ِمجٛي RMR 2.208 عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي CFI 2.972 اٌّطبثمخ اٌّمبهٔخ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي TLI 2.931 ربوو ٠ٌٌٛ

اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ ِوثغ 

 اٌقطؤ اٌزمبهثٟ
RMSEA 2.206 2.23ألً ِٓ  ِمجٛي 
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 اٌّزغ١غ
ِؼبِلاد اٌزذ١ًّ 

 اٌّؼ١بع٠خ

ل١ّخ د 

(CR) 

اٌزجب٠ٓ 

اٌّـزشٍض 

AVE 

اٌضجبد 

اٌّغوت 

CR 

     اٌّزغ١غ اٌّـزمً: اطلاح اٌشضِخ

0.713 0.786 

 صبثذ 0.681 (X1رمل٠ُ الاػزناه )

 0.691 16.219 (X2ؽً اٌّشىٍخ  )

 0.738 12.013 (X3رمل٠ُ اٌزف١َواد )

 0.701 11.045 (X4الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ )

 0.749 12.130 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 0.725 15.962 (X6اٌزؼبؽف )
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 اٌّزغ١غ
ِؼبِلاد اٌزذ١ًّ 

 اٌّؼ١بع٠خ

ل١ّخ د 

(CR) 

اٌزجب٠ٓ 

اٌّـزشٍض 

AVE 

اٌضجبد 

اٌّغوت 

CR 

 0.703 12.937 (X7اٌزغن٠خ اٌّورلح )

     جٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخاٌّزؼ١غ اٌٛؿ١ؾ: 

0.742 0.773 

 صبثذ 0.699 (M1اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ )

 0.748 10.997 (M2الاػزّبك٠خ )

 0.708 16.468 (M3الاٍزغبثخ )

 0.811 14.534 (M4الأِبْ )

 0.745 12.655 (M5اٌزؼبؽف )

     اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  اٌّزغ١غ اٌزبثغ: 

0.746 0.678 
 صبثذ 0.754 (Y1اٌّؼوفٟ ) اٌجؼل

 0.698 14.768 (Y2اٌجؼل اٌٍَٛوٟ )

 0.785 11.044 (Y3اٌجؼل اٌؼبؽفٟ )
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اٌّزغ١غ اٌّـزمً: 

 اطلاح اٌشضِخ

اٌّزؼ١غ اٌٛؿ١ؾ: جٛصح 

 اٌشضِخ اٌّمضِخ

اٌّزغ١غ اٌزبثغ: 

 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚب  

اٌّزغ١غ اٌّـزمً: 

 اطلاح اٌشضِخ
0.844     

اٌّزؼ١غ اٌٛؿ١ؾ: 

 جٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخ
0.752 0.862   

اٌّزغ١غ اٌزبثغ: 

 اعرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزغ١ٔٚبَ 
0.689 0.671 0.864 

≥

 

 اٌّئشو
اٌوِي 

 الاؽظبئٟ
 اٌم١ّخ

لٜ ِ

 اٌمجٛي
 ِؼ١به اٌمجٛي

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي GFI 2.972 عٛكح اٌّطبثمخ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌظفو ِمجٛي RMR 2.206 عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي CFI 2.963 اٌّطبثمخ اٌّمبهٔخ

 اٌظؾ١ؼوٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل  ِمجٛي TLI 2.931 ربوو ٠ٌٌٛ

اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ 

 ِوثغ اٌقطؤ اٌزمبهثٟ
RMSEA 2.288 2.23ألً ِٓ  ِمجٛي 
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ اٌّؼبِلاد 

اٌشطأ  اٌّؼ١بع٠خ

 اٌّؼ١بعٞ
CR Sig 

Beta 

ف 

(1/1) 

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

1.418 1.129 2.986 1.133 

 1.181 1.131 1.388 1.136 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 1.314 1.114 2.682 1.141 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 1.387 1.133 2.287 1.135 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 1.111 1.126 1.557 1.116 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 1.164 1.125 1.913 1.185 (X6اٌزؼبؽف )

 1.417 1.131 2.815 1.126 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

ف 

(1/2) 

 (X1)رمض٠ُ الاػزظاع 

اٌجؼض اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

1.351 1.137 2.795 1.119 

 1.166 1.117 1.761 1.159 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 1.377 1.112 2.779 1.121 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 1.421 1.135 2.918 1.136 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 1.336 1.119 2.827 1.122 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 1.177 1.111 1.372 1.144 (X6اٌزؼبؽف )

 1.366 1.128 3.396 1.143 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

ف 

(1/3) 

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

1.291 1.119 3.195 1.117 

     

 1.341 1.125 2.383 1.123 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 1.153 1.118 1.415 1.186 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 1.289 1.133 2.615 1.116 (X4اٌفٛع٠خ )الاؿزجبثخ 

 1.171 1.135 1.917 1.157 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 1.317 1.128 2.673 1.118 (X6اٌزؼبؽف )

 1.386 1.127 3.262 1.145 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )
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β

 

β

 

β
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ 

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ١بع٠خ
اٌشطأ 

 اٌّؼ١بعٞ
CR Sig 

Beta 

 (2/1ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجٛأت 

اٌٍّّٛؿخ 

(M1) 

2.271 2.204 1.212 2.142 

 2.279 2.286 2.493 2.226 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.884 2.203 8.412 2.200 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.421 2.281 0.236 2.210 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.813 2.210 8.139 2.218 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.416 2.213 0.821 2.216 (X6اٌزؼبؽف )

 2.097 2.207 0.320 2.229 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (2/2ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الاػزّبص٠خ 

(M2) 

2.222 2.288 2.212 2.113 

 2.844 2.211 0.302 2.206 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.400 2.211 8.803 2.241 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.801 2.229 0.784 2.208 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.122 2.286 2.923 2.261 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.122 2.213 2.800 2.118 (X6اٌزؼبؽف )

 2.847 2.213 0.283 2.241 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (2/3ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الاؿزجبثخ 

(M3) 

2.033 2.216 0.406 2.227 

 2.402 2.217 8.224 2.222 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.897 2.217 8.123 2.216 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.820 2.212 0.629 2.209 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.826 2.282 0.311 2.244 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.294 2.282 2.632 2.119 (X6اٌزؼبؽف )

 2.849 2.226 0.834 2.216 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (2/4ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الأِبْ 

(M4) 

2.239 2.209 2.860 2.126 

 2.829 2.213 0.832 2.203 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.899 2.209 8.141 2.200 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.817 2.201 8.800 2.280 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.099 2.203 8.422 2.242 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.299 2.212 1.044 2.292 (X6اٌزؼبؽف )

 2.813 2.229 0.984 2.282 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (2/5ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )
اٌزؼبؽف 

(M5) 

2.037 2.203 0.094 2.202 

 2.802 2.212 0.782 2.288 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.228 2.219 1.111 2.262 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ 

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ١بع٠خ
اٌشطأ 

 اٌّؼ١بعٞ
CR Sig 

Beta 

 2.234 2.282 1.032 2.181 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.880 2.281 8.131 2.217 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.838 2.201 0.411 2.284 (X6اٌزؼبؽف )

 2.893 2.204 8.170 2.202 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 

 

β

 

β

 

β
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β

 

β

 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ 

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ١بع٠خ
اٌشطأ 

 اٌّؼ١بعٞ
CR Sig 

Beta 

ف 

(3/1) 

 (M1اٌجٛأت اٌٍّّٛؿخ )

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.260 2.208 2.243 2.223 

 2.120 2.216 1.190 2.291 (M2الاػزّبص٠خ )

 2.411 2.204 8.029 2.281 (M3الاؿزجبثخ )

 2.882 2.287 8.144 2.201 (M4الأِبْ )

 2.883 2.214 0.692 2.283 (M5اٌزؼبؽف )

ف 

(3/2) 

 (M1اٌجٛأت اٌٍّّٛؿخ )
اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.400 2.207 8.421 2.289 

 2.239 2.282 2.987 2.119 (M2الاػزّبص٠خ )

 2.872 2.209 8.046 2.206 (M3الاؿزجبثخ )

 2.867 2.203 8.268 2.288 (M4الأِبْ )
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ 

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ١بع٠خ
اٌشطأ 

 اٌّؼ١بعٞ
CR Sig 

Beta 

 2.419 2.219 0.677 2.214 (M5اٌزؼبؽف )

ف 

(3/3) 

 (M1اٌجٛأت اٌٍّّٛؿخ )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.269 2.206 2.200 2.101 

 2.264 2.210 1.192 2.222 (M2الاػزّبص٠خ )

 2.840 2.200 8.149 2.288 (M3الاؿزجبثخ )

 2.834 2.281 8.004 2.213 (M4الأِبْ )

 2.822 2.208 0.606 2.216 (M5اٌزؼبؽف )

 

 

β

 

β

 

β
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غ 

 اٌٛؿ١ؾ

اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ اٌّؼبِلاد 

 CR Sig اٌّؼ١بع٠خ

Beta 

 (4/1ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجٛأت 

اٌٍّّٛؿخ 

(M1) 

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.282 1.227 NS 

 2.226 2.798 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.122 8.269 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.122 8.846 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.280 2.924 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.207 1.193 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.101 8.722 (X7اٌّغرضح )اٌزغظ٠خ 

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.202 1.149 NS 

 2.222 1.220 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.106 0.943 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.163 8.623 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 *** 2.127 8.238 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.280 1.269 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.129 8.789 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.201 1.137 NS 

 2.207 1.178 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.213 2.923 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.116 8.800 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.208 2.934 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 *** 2.103 8.728 (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.112 8.039 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (4/2ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الاػزّبص٠خ 

(M2) 

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.208 1.280 NS 

 2.203 1.216 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.188 8.784 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.104 8.494 (X4اٌفٛع٠خ )الاؿزجبثخ 

 2.212 2.944 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غ 

 اٌٛؿ١ؾ

اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ اٌّؼبِلاد 

 CR Sig اٌّؼ١بع٠خ

Beta 

 2.227 2.962 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.141 4.289 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.219 2.936 NS 

 2.208 2.311 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.129 8.624 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.182 8.496 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.284 2.941 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.223 2.322 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.107 4.281 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.216 1.238 NS 

 *** 2.117 8.178 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.200 2.939 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.298 8.034 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.227 1.261 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.280 2.341 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.184 4.173 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (4/3ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الاؿزجبثخ 

(M3) 

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.102 0.928 *** 

 2.284 1.212 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.102 4.026 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.117 8.213 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.286 2.373 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.226 2.330 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.140 4.207 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1الاػزظاع )رمض٠ُ 

اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.121 8.034 *** 

 2.203 2.921 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.122 4.132 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.107 8.760 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 *** 2.102 4.243 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.227 1.120 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.103 0.981 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.234 1.171 NS 

 *** 2.142 8.461 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.201 1.192 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.237 1.232 NS (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.202 1.122 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.209 2.322 NS (X6اٌزؼبؽف )
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غ 

 اٌٛؿ١ؾ

اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ اٌّؼبِلاد 

 CR Sig اٌّؼ١بع٠خ

Beta 

 *** 2.182 0.330 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (4/4ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

الأِبْ 

(M4) 

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.287 2.913 NS 

 2.209 1.267 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.102 8.292 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.108 0.734 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.282 2.388 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.226 1.211 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.109 8.268 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.281 1.298 NS 

 2.204 1.120 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 *** 2.122 8.277 (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.188 8.938 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 *** 2.122 4.107 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.223 1.289 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.116 8.021 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.206 2.374 NS 

 *** 2.100 8.032 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.201 1.116 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 *** 2.290 0.970 (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.201 1.107 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.282 1.291 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.108 8.392 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (4/5ف )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌزؼبؽف 

(M5) 

اٌجؼض 

اٌّؼغفٟ 

(Y1) 

2.102 0.393 *** 

 2.206 2.362 NS (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.217 1.022 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.288 2.987 NS (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.288 2.791 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.202 1.020 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.160 8.362 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌـٍٛوٟ 

(Y2) 

2.121 8.008 *** 

 2.201 2.736 NS (X2اٌّشىٍخ  )دً 

 2.202 1.128 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.282 2.910 NS (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 *** 2.110 4.140 (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 2.209 1.144 NS (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.146 4.180 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )
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 اٌّزغ١غاد اٌّـزمٍخ اٌفغع
اٌّزغ١غ 

 اٌٛؿ١ؾ

اٌّزغ١غاد 

 اٌزبثؼخ

ل١ُ اٌّؼبِلاد 

 CR Sig اٌّؼ١بع٠خ

Beta 

 (X1رمض٠ُ الاػزظاع )

اٌجؼض 

اٌؼبؽفٟ 

(Y3) 

2.238 1.222 NS 

 *** 2.129 8.337 (X2دً اٌّشىٍخ  )

 2.228 1.112 NS (X3رمض٠ُ اٌزفـ١غاد )

 2.204 1.282 NS (X4الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ )

 2.204 2.963 NS (X5اٌزؼ٠ٛغ )

 *** 2.113 8.131 (X6اٌزؼبؽف )

 *** 2.124 4.021 (X7اٌزغظ٠خ اٌّغرضح )
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 اٌفغٚع الأ٘ضاف اٌزـبؤلاد
الأؿٍٛة 
 الإدظبئٟ

 إٌز١جخ

ِب رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ 

ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

 اٌىزو١ٔٚب؟ً

ث١بْ اٌزؤص١و اٌّجبشو 

لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ 

 اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً 

 اٌقلِخ رؤص١واطلاػ ٠ئصو 

عٛكح ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ 

 اٌقلِخ اٌّملِخ

أؿٍٛة رذ١ًٍ 
 الأذضاع

لجٛي 
اٌفغع 
 الأٚي

ِب رؤص١و اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

اٌىزو١ًٔٚب ػٍٝ عٛكح 

 ؟اٌقلِخ اٌّملِخ

فؾض اٌزؤص١و اٌّجبشو 

لاهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

 اٌىزو١ًٔٚب ػٍٝ عٛكح

 اٌقلِخ اٌّملِخ.

اٌّملِخ عٛكح اٌقلِخ رئصو 

 ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ رؤص١و

 اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً 

أؿٍٛة رذ١ًٍ 
 الأذضاع

لجٛي 
اٌفغع 
 اٌضبٟٔ

ِب رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ 

ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ 

 اٌّملِخ؟

ل١بً اٌزؤص١و اٌّجبشو 

لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ 

 عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.

 

 رؤص١واٌقلِخ اطلاػ ٠ئصو 
ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ 

 اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ًٔٚب

أؿٍٛة رذ١ًٍ 
 الأذضاع

لجٛي 
اٌفغع 
 اٌضبٌش

ِب رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ 
ػٍٝ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 

اٌىزو١ٔٚبً ػٕل ر١ٍٛؾ 
 عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ

رؾ١ًٍ اٌزؤص١و غ١و 
اٌّجبشو لإطلاػ 

اٌقلِخ ػٍٝ اهرجبؽ 
اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً ػٕل 

اٌقلِخ ر١ٍٛؾ عٛكح 
 اٌّملِخ

٠ٛعل رؤص١و غ١و ِجبشو 
ػٍٝ  لإطلاػ اٌقلِخ

اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ًٔٚب 
 ػٕل عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.

أؿٍٛة رذ١ًٍ 
 اٌّـبع

لجٛي 
اٌفغع 
 اٌغاثغ
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المسئول عن التوصيةالنتيجة
تنفيذهب

آلية التنفيذ

 

 العملاء واحتٌاجات لرغبات الدلٌمة البنن  متابعة

 احتٌاجات جدٌدة تلبً خدمات وتمدٌم

 الحالٌٌن عملائه العملاء،لٌحافظ  البنن على

العملاءعن  من جدٌدة شرٌحة ومجموعة وٌجتذب

طرٌك العملاء الحالٌٌن وتوصٌتهم بالبنن بسبب 

 جودة الخدمة الممدمة .

 الموظفٌن  أداء عن منتظمة بسجلات الإحتفاظ

 من الأداء هذا وتطور خدمة العملاء، بمراكز

 لمستوى الدائم التمٌٌم من للتمكن لأخرى، فترة

 من أٌضا   وللتمكن لأعمالهم، أدائهم فً الأفراد

 مستواهم وتحسٌن بل الحفاظ

الدائم لإصلاح الخدمة إذا كان ها  التدرٌبً

 لصور وتمدٌم خدمة ذات جودة عالٌة .

 لٌام خلال من وذلن
 البنن من الرؤساء
 موظفً تشجٌع
 على العملاء خدمة
 اكتسبوه ما تطبٌك
 مختلفة مهارات من
 التً الوظائف فً

.ٌشغلونها

: الفعالة الخدمة إصلاح إجراءات تكون أن ٌنبغً

 من وتمكٌنها علٌها التدرٌب تم مخططة، استبالٌة

 للنظام المستمر والتحسٌن الموظفون - لبل

 البنن  فً المتبع الإداري

وما  للإجراءات والجٌد الكامل الفهم من لابد

مع  والتعاون مطلوبة معلومات من بها ٌرتبط

 وشكاوٌهم بممترحاتهم العملاء  والاهتمام

 .وإرشادهم

لزٌادة ولع   اللغوٌة واللفظٌة المدرات تحسٌن

 انتماء وحسن العملاء على الموظفون كلمات

أخفاق  وجود ولت وبالذات الكلمات والالفاظ

 إجراءات وتٌسٌر والاعتذار الصادق بالخدمة

 المتبعة وتبسٌط الإجراءات العمٌل مع التعامل

 .لذلن
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المسئول عن التوصيةالنتيجة
تنفيذهب

آلية التنفيذ

 الملائم التنظٌمً المناخ بتوفٌر الاهتمام ضرورة

 ما تطبٌك من خدمة العملاء الموظفٌن م لتمكٌن

 العمل مجال فً ومهارات معلومات من اكتسبوه

 بخدمة العملاء وتمدٌم خدمة ذات جودة عالٌة .

 العاملٌن بشكاوى الدائم الإهتمام ضرورة

 والمتابعة معهم لحلها السرٌعة والإستجابة

 ٌشعر مما المشكلة، حل ٌتم حتى بإستمرار

ارتباطه  من وٌزٌد الشركة لدى بأهمٌته العمٌل

 وخدماته. بالبنن 
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 لــبئــّــخ اؿــزــمــظــبء

 الأؿ اٌفبػً / الأفذ اٌفبػٍخ 

 

 رؾ١خ ؽ١جخ ٚثؼل،

 

رأص١غ إطلاح اٌشضِخ ػٍٝ اعرجبؽ اٌؼ١ًّ ٠مَٛ اٌجبؽش ثبعواء كهاٍخ ثؼٕٛاْ:      

اٌؼعاػٟ اٌىزغ١ٔٚب : اٌضٚع اٌٛؿ١ؾ ٌجٛصح اٌشضِخ اٌّمضِخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء اٌجٕه 

 اٌّظغٞ ثمطبع وفغ اٌش١ز

 

ٌنٌه فبْ اٌجبؽش ٠طّغ فٟ رؼبٚٔىُ َِٚبػلرٗ فٟ ارّبَ ثؾضٗ، ٚمٌه ػجو الإعبثخ  

ػٍٝ الأٍئٍخ اٌٛاهكح ثٙنٖ اٌمبئّخ، ٚمٌه ِٓ أعً اٌٛلٛف ػٍٝ ِلٜ رٛافو اٌز٠َٛك 

ً ، ِغ اٌؼٍُ أْ ٘نٖ اٌج١بٔبد ٌ ٓ ٠زُ اٌولّٟ ٚكٚهٖ فٟ رؾم١ك اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚب

 اٍزقلاِٙب الا لأغواع اٌجؾش اٌؼٍّٟ فمؾ.

 

 

 شبوو٠ٓ ٍٍفبً ؽَٓ رؼبٚٔىُ ٚا٘زّبِىُ                                     

 اٌجبؽش                                                        
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 ّب ٠ٍٟ ثؼغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رزؼٍك ثّزغ١واد اٌجؾش، ِٓ فؼٍه ػؼ ػلاِخف١

أِبَ الإعبثخ اٌزٟ رٕبٍجه، ثؾ١ش رؾظً اٌؼجبهح الأػٍٝ ِٛافمخ ػٍٝ ِٛافك )√( 

ب )2رّبِبً ) ًِ  (:1(، ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك رّب

 أٚلا : إطلاح اٌشضِخ:
ِٛاف اٌؼجبعاد  َ

ق 

 رّبِب  

(5) 

 ِٛافك

 (4) 

 ِذب٠ض

 (3) 

غ١غ 

 ِٛافك

 (2) 

غ١غ ِٛافك 

ب  ِ  رّب

(1) 

 الاؿزجبثخ اٌفٛع٠خ 

ً ػٍٝ اٌشىبٜٚ  1 ٠غ١ت ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهػٟ ِجبشورب

 اٌزٟ روك ِٓ اٌؼّلاء

     

٠وك ِٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء ػٍٝ اٍزفَبهارٟ فٟ  0

 اٌؾبي أَ أزظو فزوح ؽ٠ٍٛخ ػٍٝ اٌٙبرف.

     

      ٠مَٛ اٌجٕه ثؾً ِشىٍزٟ ثبٌَوػخ اٌّطٍٛثخ. 8

 دً اٌّشىٍخ 

ٌؾً  ٠جني ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ ألظٝ عٙلُ٘ 4

 ِشىٍزٟ

     

٠ّزٍه اٌّٛظف اٌّقزض ِٙبهاد ػب١ٌخ ٌؾً ِشىٍزٟ  2

 فٛها كْٚ اٌوعٛع ٌَّزٜٛ أػٍٝ

     

 ٠زجغ اٌجٕه اٌيهاػٟ اعواءاد فؼبٌخ ٌؾً ِشىٍزٟ 6

 

     

 رمض٠ُ رفـ١غاد 

٠ٛػؼ ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ أٍجبة فًٍ اٌقلِخ  7

 اٌّملِخ ٌٍؼّلاء أطؾبة اٌشىبٜٚ

 

     

رف١َواد ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ اٌّزؼٍمخ رزَُ  3

 ثؤٍجبة ؽلٚس ِشىٍزٟ ثبٌّٕطم١خ.

 

     

أرٍمٟ هكٚك ٚاػؾخ ِٓ ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ ػٍٝ  9

 اٍزفَبهارٟ

 

 

    

 رمض٠ُ الاػزظاعاد 

٠ؼزنه ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ ػٓ أٞ ِشىٍخ رؾلس  12

 ٌٍؼّلاء

 

 

    

اٌَّئ١ٌٛخ ػٕل ٠ؼجو اٌّٛظف اٌّقزض ػٓ رؾٍّٗ  11

 ؽلٚس أٞ فًٍ أٚ فطؤ فٟ اٌقلِخ.

     

٠زملَ اٌجٕه اٌيهاػٟ أٍفٗ ػّب ٠ٍؾك ثٟ ِٓ أٞ  10

 اػواه ِؼ٠ٕٛخ أٚ ِب١ٌخ ثَجت فًٍ اٌقلِخ.

 

     

 اٌزؼبؽف

٠ؼبٍِٕٟ ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ ثبؽزواَ ٚأٍٍٛة  18

 ِٙنة ثوغُ ؽلح ؽل٠ضٟ فٟ أٚلبد ِؼ١ٕخ.

     

اٌظلق فٟ ؽل٠ش اٌّٛظف اٌّقزض ػٕل أشؼو ثٕجوح  14

 الإعبثخ ػٍٝ رَبإلارٟ
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ِٛاف اٌؼجبعاد  َ

ق 

 رّبِب  

(5) 

 ِٛافك

 (4) 

 ِذب٠ض

 (3) 

غ١غ 

 ِٛافك

 (2) 

غ١غ ِٛافك 

ب  ِ  رّب

(1) 

٠َزّغ اٌجٕه اٌيهاػٟ ثب٘زّبَ ٌشىٛاٞ ِٓ أعً فُٙ  12

 أفؼً ٌّشىٍزٟ

     

 اٌزؼ٠ٛغ

٠ٙزُ اٌجٕه اٌيهاػٟ ثزؼ٠ٛؼٟ ِؼ٠ٕٛب ػٓ اٌقَبئو  16

 إٌبرغخ ػٓ فًٍ اٌقلِخ

     

اٌقَبئو ٠مَٛ اٌجٕه اٌيهاػٟ ثزؼ٠ٛؼٟ ِبك٠ب ػٓ  17

اٌفوع ػٕل  إٌبرغخ ػٓ ٚعٛك فًٍ فٟ اٌقلِخ فٟ

 اٌن٘بة ا١ٌخ

     

٠ؾوص اٌجٕه اٌيهاػٟ ػٍٝ رمل٠ُ رؼ٠ٛؼبد رزٕبٍت  13

 ِغ اٌؼوه اٌنٞ ٌؾك ثؼّلائٗ

     

 اٌزغظ٠خ اٌّغرضح 

٠ؾوص ِٛظفٟ اٌجٕه اٌيهاػٟ ػٍٝ افجبهٞ ثّب صُ  19

 ٌؾً ِشىٍزٟ

     

ٌٍزؼوف ػٍٝ هك فؼٍٟ ٠َؼٝ اٌّٛظف اٌّقزض كِٚب  02

 ػٓ ػ١ٍّخ اطلاػ اٌقلِخ

     

٠ؾوص اٌجٕه اٌيهاػٟ ػٍٝ الارظبي ثٟ ثؼل  01

 ِؼبٌغخ اٌّشىٍخ ٌٍزؤول ِٓ أْ اٌقلِخ ر١َو ثشىً ع١ل

     

)√( ف١ّب ٠ٍٟ ثؼغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رزؼٍك ثّزغ١واد اٌجؾش، ِٓ فؼٍه ػؼ ػلاِخ 

(، 2الأػٍٝ ِٛافمخ ػٍٝ ِٛافك رّبِبً ) أِبَ الإعبثخ اٌزٟ رٕبٍجه، ثؾ١ش رؾظً اٌؼجبهح

ب ) ًِ  (:1ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك رّب

 صب١ٔبً: اهرجبؽ اٌؼ١ًّ اٌىزو١ٔٚبً :
َ  

 اٌؼجبعح

ِٛافك 

 رّبِب  

(5) 

ِٛاف

 ق

 (4) 

 ِذب٠ض

 (3) 

غ١غ 

 ِٛافك

 (2) 

غ١غ ِٛافك 

ب  ِ  رّب

(1) 

 الاعرجبؽ اٌّؼغفٝ 

أٞ شٟء أعل اٌجٕه عناة ٌٍغب٠خ ؽزٝ إٟٔٔ أَٟٔ  1

 ػٕلِب أوْٛ ثلافٍٗ

     

      أشؼو ثبٌٕشبؽ ثلافً اٌجٕه 0

أهوي ثشىً وج١و ػٕلِب ألوأ اٌزؼ١ٍّبد كافً  8

 اٌجٕه

 

 

    

أػطٟ اٌّي٠ل ِٓ الأزجبٖ ٌىً ِب ٘ٛ عل٠ل كافً  4

 اٌجٕه

     

رؼغجٕٟ ؽو٠مخ رٛف١و اٌجٕه ٌّب أه٠ل رٛط١ٍخ ِٓ  2

 ٠لهوٙب اٌغ١ّغِؼٍِٛبد ثؤوضو ِٓ ؽو٠مخ ثؾ١ش 

     

ٌلٞ لٕبػخ أْ اٌقلِبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه رؾمك  6

 رٛلؼبد اٌؼّلاء

     

أشؼو ثؤْ اٌجٕه ٠َؼٝ اٌٝ رؾم١ك ِزطٍجبد  7

 اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ

     

     ٠ملَ اٌجٕه اٌؼل٠ل ِٓ اٌز١َٙلاد ؽزٝ لا أرؾٛي  3
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َ  

 اٌؼجبعح

ِٛافك 

 رّبِب  

(5) 

ِٛاف

 ق

 (4) 

 ِذب٠ض

 (3) 

غ١غ 

 ِٛافك

 (2) 

غ١غ ِٛافك 

ب  ِ  رّب

(1) 

 اٌٝ ثٕه أفوٜ ِٕبفٌ

      ِؼٟ ٠ٙزُ ِٛظفٟ اٌجٕه ثزم٠ٛخ اٌؼلالبد 9

 الاعرجبؽ اٌؼبؽفٝ 

      ألؼٟ اٌىض١و ِٓ اٌٛلذ فٟ اٌزفى١و فٟ ٘نا اٌجٕه 12

      أ١ًِ ثشلح ٌٍزؼبْٚ ِغ ٘نا اٌجٕه 11

      أشؼو ثبٌَؼبكح ػٕل اٌزؼبًِ ِغ ٘نا اٌجٕه   10

ؽٛي ٘نا  اٍزّزغ ثبٌزفبػً ِغ ِٓ ٠شبثٕٟٙ اٌوأٞ 18

 اٌجٕه

     

      ِؼٟ ثشىً ِٕزظ٠ُمَٛ اٌجٕه ثبٌزٛاطً  14

      ٠َؼٟ ِل٠و اٌجٕه اٌٝ الاٍزفبكح ِٓ آهاء اٌؼّلاء 12

 الاعرجبؽ اٌـٍٛوٝ 

      أفجو ا٢فو٠ٓ ثّؼٍِٛبد ا٠غبث١خ ػٓ اٌجٕه 16

أٚطٟ ِؼبهفٟ )ألبهثٟ ٚأطللبئٟ(   ثبٌزؼبًِ  17

 ِغ ٘نا اٌجٕه

     

لا أروكك فٟ اٌلفبع ػٓ اٌجٕه اما ٚعلد ِٓ ٠َئ  13

ٌٗ 

     

      أفجو ِؼبهفٟ ػٓ أفؼً ِب ١ّ٠ي ٘نا  اٌجٕه. 19

      أشؼو ثب٠غبث١خ ػٕلِب ٠زؾمك ٔغبػ ٘نا اٌجٕه   02

أ١ًِ ثشلح ٌٍزؼبًِ ِغ ٘نا اٌجٕه ٚاػبكح اٌزغوثخ  01

 ِوٖ أفوٜ

     

      أفمل اٌىض١و اما رٛلفذ ػٓ اٌزؼبًِ ِغ ٘نا اٌجٕه 00

ثلائً، فَٛف اما ٚػؼذ فٟ الافز١به ث١ٓ  08

أٍزّو فٟ اٌزؼبًِ ِغ  ٘نا اٌجٕه ثغغ إٌظو 

ػٓ اٌز١َٙلاد ٚا١ٌّّياد اٌزٟ رملِٙب اٌجٕٛن 

 الأفوٜ  .

     

ِٓ اٌظؼت أْ ػٍٝ أْ أرؼبًِ ِغ أٜ ثٕه  04

أفوٜ ثقلاف ٘نا اٌجٕه ؽزٝ ٌٛ وبْ مٚ عٛكح 

 ألً

     

ٍٛف أٍزّو فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه ؽزٝ اما رٍم١ذ  02

 ٚرٛط١بد ثبٌزؼبًِ ِغ ثٕٛن أفوٞٔظبئؼ 

     

 

 

 

 

 

 



46 

 

)√( ف١ّب ٠ٍٟ ثؼغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رزؼٍك ثّزغ١واد اٌجؾش ، ِٓ فؼٍه ػؼ ػلاِخ 

(، 2أِبَ الإعبثخ اٌزٟ رٕبٍجه، ثؾ١ش رؾظً اٌؼجبهح الأػٍٝ ِٛافمخ ػٍٝ ِٛافك رّبِبً )

ب ) ًِ  (:1ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك رّب

 صبٌض ب: جٛصح اٌشضِخ  :
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 اٌّزغ١غاد اٌض٠ّغغاف١خ 

 أِبَ ِب٠ٕبؿجه : ٠غجٝ ٚػغ ػلاِخ 

 موو)  ( إٌٛع

 أٔضٝ)  (

 (  )ٍٕخ  02ألً ِٓ  اٌؼّو

  (  )ٍٕخ 82لألً ِٓ  02ِٓ 

 ٍٕخ )  ( 42لألً ِٓ  82ِٓ 

 ٍٕخ )  ( 22لألً ِٓ  42ِٓ 

 ٍٕخ فؤوضو )  ( 22

اٌّئً٘ 

 اٌؼٍّٟ

 (  )ِزٍٛؾ فؤلً 

 (  )عبِؼٟ 

 (  )كهاٍبد ػ١ٍب 

 (  )ط شٙو٠بً 2222ألً ِٓ  اٌلفً 

 (  )ط شٙو٠بً 7222لألً ِٓ  2222ِٓ 

 (  )ط شٙو٠بً 12222ط لألً ِٓ 7222ِٓ 

 (  )ط شٙو٠بً فؤوضو 12222

 

 الاؿزمظبء شىغا ٌزؼبٚٔىُ ِؼٕب فٟ اؿز١فبء
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 لبئّخ اٌّغاجغ : 

 أٚلا : اٌّغاجغ اٌؼغث١خ : 

اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِبد ٚاهرجبؽ اٌؼ١ًّ "كهاٍخ (: 0217اٌغؼٍٝ، ١ٌٚل أؽّل ػٍٝ .) -1

عؿبٌخ  رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء  اٌشووخ اٌّظو٠خ ٌلارظبلاد ثّؾبفظخ اٌلل١ٍٙخ،

 و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ إٌّظٛهح، لَُ اكاهح الأػّبي.ِبجـز١غ غ١غ ِٕشٛعح، 

(. أصو اٍزوار١غ١بد اطلاػ اٌقلِخ فٟ هػب اٌؼ١ًّ 0201اٌمٛعخ، أغ١ل؛ ػٍٝ، ٔلٜ. ) -0

، ِجٍخ جبِؼخ دّبح" كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ ػّلاء اٌّطبػُ ا١ٌَبؽ١خ فٟ ِل٠ٕخ ؽّبح، 

4 (9 ،)91-112. 

(. رؤص١و ِؾلكاد اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقلِبد ػٍٝ ٚلاء اٌيثبئٓ. ١ّ0217لح.) ثٛكاٚك، ؽ -8

 رُ الاٍزوكاك ِٓ 086-016(، 00ِؼبهف ِغٍخ ػ١ٍّخ)

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/270/12/22/53679 

(: ّٔٛمط ِمزوػ ٌٍؼلالخ ث١ٓ ِملِبد ٚأثؼبك اهرجبؽ 0212كووٚهٜ، ِٕٝ اثوا١ُ٘ محمد .) -4

 ِجٍخ، 0212ؼ١ًّ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء شووبد فلِخ اٌٙبرف اٌّؾّٛي فٟ اٌ

 .280-497(، 1)87اٌيلبى٠ك، ِظو(،  عبِؼخ - اٌزغبهح و١ٍخ) اٌزجبع٠خ اٌجذٛس

(. اٌغٛكح اٌشبٍِخ، اٌطجؼخ  0212شبوو، ثٓ أؽّل اٌظبٌؼ ٚفبٌل ثٓ محمد اٌظو٠ّٟ.) -2

 الأٌٚٝ، كاه اٌفىو ٔبشوْٚ ِٚٛىػْٛ، ػّبْ، الأهكْ.

(. رم١١ُ عٛكح اٌقلِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌيثْٛ ، ِنووح ِبعَز١و ، 0223ط١ٍؾخ هلبك .) -6

 رقظض اكاهح أػّبي ، عبِؼخ اٌؾبط فؼو ، اٌغيائو .

(. ر١ٍٛؾ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ 0201اٌٍط١ف، محمد ِؾّٛك؛ اٌشٛهثغٟ، أ١ِوح ٍبٌُ. )ػجل  -7

الإٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاٌزياَ اٌؼ١ًّ: كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ 

ِجٍخ جبِؼخ الإؿىٕضع٠خ ػّلاء شووبد الارظبلاد ثبٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، 

 .92-87( ،  4)23الاٍىٕله٠خ، عبِؼخ  -، و١ٍخ اٌزغبهحٌٍؼٍَٛ الإصاع٠خ

( . ٚالغ عٛكح اٌقلِبد فٟ إٌّظّبد ٚكٚه٘ب فٟ رؾم١ك الأكاء  0210ف١ٍَٝ، ١ٌٕلح.) -3 

ا١ٌّّي  ، هٍبٌخ ِبعَز١و ، رقظض ر١١َو  إٌّظّبد ، عبِؼخ محمد ثٛلوح ، 

 ثِٛوكاً ، اٌغيائو.

اٌن١ٕ٘خ ٚإٌّبفغ  (. كٚه عٛكح اٌقلِبد ٚاٌظٛهح 0216فٛىٞ،  فب٠ي ػٛكح أثٛ ثىو.) -9

غ١و اٌٍّّّٛخ فٟ عٛكح اٌؼلالخ ِغ الأػؼبء اٌَّزف١ل٠ٓ، ِنووح ِبعَز١و، 

 رقظض اكاهح الأػّبي، اٌغبِؼخ الاٍلا١ِخ، غيح.

(: اٌؼلالخ ث١ٓ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ٚاٌٛلاء ٌٍؼلاِخ 0214ٍِٛٝ، أؽّل ؽَٓ محمد .) -12

ء شووبد طٕبػخ اٌزغبه٠خ فٝ اٌّغزّغ الإفزواػٝ، كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلا

الأك٠ٚخ فٟ ِظو ػٍٝ اٌف١ٌ ثٛن، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح، 

 عبِؼخ إٌّظٛهح، لَُ اكاهح الأػّبي.
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(.، عٛكح اٌقلِبد اٌّظوف١خ إٌَبئ١خ فٟ اٌٍّّىخ  0212ٔبطو، ٚفبء اٌّج١ون.) -11

الغ ٚآفبق اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، اٌٍّزمٝ الأٚي: اٌز٠َٛك فٟ اٌٛؽٓ اٌؼوثٟ) اٌٛ

 أوزٛثو، اٌشبهلخ، الاِبهاد اٌؼوث١خ اٌّزؾلح. 16-12اٌزط٠ٛو(، 

ٔغُ، ػجل اٌؾى١ُ أؽّل هث١غ؛ محمد، ِٕٝ اثوا١ُ٘ كووٚهٜ؛ فشبْ، محمد ػجل  -10

(. اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ِغ ر١ٍٛؾ هػب 0212إٌجٟ.)

اٌّجٍخ اٌّظغ٠خ فظخ اٌلل١ٍٙخ، اٌؼ١ًّ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء فلِخ الإٔزؤذ ثّؾب

 .838-847( ، 4) 89عبِؼخ إٌّظٛهح،  –، و١ٍخ اٌزغبهح ٌٍضعاؿبد اٌزجبع٠خ

(. اكاهح اٌغٛكح ِلفً  0211ٔياه، ػجل اٌّغ١ل اٌجوٚاهٞ ٌٚؾَٓ ػجل اٌٗ ثبش١ٛح.) -18

ٌٍز١١ّي ٚاٌو٠بكح: ِفب١ُ٘ ٚأٌٍ ٚرطج١مبد، اٌطجؼخ الأٌٚٝ،ِئٍَخ اٌٛهاق ٌٍٕشو 

 ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الأهكْ.
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