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 يهخض انجؾش

ٝشخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٛذكض حُذسحعش ا٠ُ رلغ حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم طوذ٣ْ حُخذٓش 

، حُوزٍٞ( ػ٠ِ ش٣وظش حُؼ٤ٔ، ، ح٩ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس، ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠)ح٫ٗزغخؽ٤ش

،  ، حُِزخهش(حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُٔشػ٠ )حُوذسس، ح٫ٗظزخٙ، حُظٞهغ، حُظٞحكن حُوطخع حُطز٠عِٞى 

ٓلشدس ػزش حعظخذحّ هخثٔش حعظوظخء طْ  233هٞحٜٓخ  ؽزو٤شٝأؿشٟ حُزلغ ػ٠ِ ػ٤٘ش 

طٞطَ  SPSS  ٝAMOSرخعظخذحّ حُظل٤َِ ح٩كظخث٠ ٝ حُؼ٤٘ش،أكشحد طٞص٣ؼٜخ ػ٠ِ 

طخظِق طؤػ٤شحطٜخ، ك٤غ حُظ٠ ٝ حسطزخؽ ر٤ٖ ٓظـ٤شحص حُذسحعشا٠ُ ٝؿٞد ػ٬هش  حُزخكؼ٤ٖ

طٞطِض حُذسحعش ا٠ُ . ُظلغ٤ٖ حُٔئششحصحُوذسس ٖٓ ٗٔٞرؽ حُذسحعش رؼُذ طْ حعظزؼخد 

رٔخ ٣غخْٛ ك٠ طِز٤ش حكظ٤خؿخص  ٗلٞ حُخذٓش ٜٚأ٤ٔٛش طش٤ًض ؿٜٞد حُظذس٣ذ حُٔٞؿ

أ٤ٔٛش طؼ٤٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ظٔظؼٕٞ ، ٝحُؼ٬ٔء حُذحخ٤٤ِٖ ٩سػخء حُؼ٬ٔء حُخخسؿ٤٤ٖ

رخُؼ٤ٔش ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس ٝحُٔوز٤ُٖٞ ٝطؼض٣ضْٛ رٔخ ٣ٌٖٔ إٔ ٣غخْٛ ك٢ خِن 

ض٣ض ٓ٘خم خذٓش أًؼش ا٣ـخر٤ش طشطزؾ رخُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش ُِٔغخٛٔش ك٢ طؼ

 حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء.

ٞى حُٔٞؿااٚ ٗلااٞ حُؼٔاا٬ء، ِٓ٘ااخم حُخذٓااش، عاأخص حُشخظاا٤ش، حُغاا انكهًاابد انًازبؽٛااخ:

 .حُوطخع حُطز٠
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The impact of Service Climate and Personality of Service 

provider on Customer - Oriented Behavior: Applied on 

Medical sector in Aswan 

Abstract: 

The study aimed to find out the relationship between the service 

climate and the personality of service providers (extraversion, 

emotional stability, openness to experience, conscientiousness, 

acceptance) on customer oriented behavior of the medical sector 

towards patients (Capability, attentiveness, Anticipation, 

congeniality, courtesy), The research was conducted on a 

stratified sample of 355 individuals by using a survey list that 

was distributed to the sample members, and by using SPSS and 

AMOS statistical analysis, the researchers concluded that there is 

a correlation between the variables of the study whose effects 

differ, as Capability dimension was excluded from the study 

model to improve the indicators. The study concluded the 

importance of focusing service-oriented training efforts in a way 

that contributes to meeting the needs of internal customers in 

order to satisfy external customers, and the importance of hiring 

and strengthening employees who enjoy conscientiousness and 

openness to experience and acceptance, which can contribute to 

creating a more positive service climate linked to the personal 

characteristics of service providers to contribute to enhancing 

Customer oriented behaviour. 

Keywords: Service climate, personality traits, customer-oriented 

behavior, medical sector 
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 انًقذيخ: (1)

٣ٔؼَ طوذ٣ْ حُخذٓش حُطز٤ش حُظ٠ ٣وذٜٓخ حُؼخ٤ِٖٓ رخُوطخع حُطز٠ ك٠ ػٞء ٓؼخ٤٣ش 

طلون حُظط٣ٞش حُٔغظٜذف ُِخذٓخص، ٝك٠ ظَ ٓ٘خم ٝطؼٖٔ حُٞطٍٞ ا٠ُ ٗظخثؾ ا٣ـخر٤ش 

حُخذٓش حُوخثْ ػ٠ِ حُظذس٣ذ ٝحُشػخ ٝحُٔشخسًش رٔخ ٣ؼٖٔ ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش حُظلخػَ 

٩دسحى حُز٤جش حُظ٠ طؼٌظ حُظلخػَ حُٔشظشى ٓغ أٗٔخؽ حُشخظ٤ش )ح٫ٗزغخؽ٤ش،ح٫عظوشحس 

ن ػ٤ِٚ ٗٔٞرؽ ، أٝ ٓخ ٣طِحُؼخؽل٣،٠وظش حُؼ٤ٔش،ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس، ٝحُوزٍٞ(

( ٝطْ حعظخذحٓٚ ػ٠ِ ٗطخم ٝحعغ 1191حُخٔغش حٌُزخس حُزٟ حهظشكٚ ًٞعظخ ٌٝٓشحٟ)

ٖٓ هزَ حُؼذ٣ذ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ، ٣ٝزذٝ إٔ حُٔ٘طن ٣لشع أٗٚ ك٢ ر٤جش حُخذٓش )حُطز٤ش( حُظ٢ 

طظ٤ٔض رٔشخػش ػخ٤ُش ٝك٤ٔ٤ٔش ٝطلخػَ ؽ٣َٞ ح٧ٓذ ٓغ حُؼ٤َٔ)حُٔش٣غ(، ٝهذ أشخسص 

ا٠ُ إٔ ًَ عٔش ٖٓ عٔخص حُشخظ٤ش حُخٔظ  (Kahya&Sahin,2018)دسحعش 

حٌُزشٟ ٓشطزطش رٔؼخ٤٣ش حُوخثذ ٓغ حُظؤ٤ًذ ػ٠ِ ح٫ٗطٞحث٤ش ٝح٫ٗزغخؽ٤ش رخػظزخسٛخ حُغٔش 

 حُشث٤غ٤ش ُ٘ٔٞرؽ حُخٔغش حٌُزخس.

ػشٝسس ٝػغ ع٤خعخص ٝٓٔخسعخص طلذد  (Duncan,2018)ٝحهظشكض دسحعش 

م خذٓش ٣شـغ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ؽش٣وش ؿٞدس حُخذٓش ُِؼ٬ٔء دحخ٤ِخً ٝخخسؿ٤خً ُخِن ٓ٘خ

ك٠ ر٤جش حُؼَٔ، رٔخ ٣غخْٛ ك٠ ٗٔزؿش أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ  حُؼ٬ٔء خذٓشٗلٞ 

شخػشٙ حُذحخ٤ِش ٝؿخُزخُ ٓخ ٣٘شـَ رٔ ح٫ٗظزخٙ، حُظٞهغ، حُظٞحكن، حُِزخهش(حُؼ٬ٔء )حُوذسس، 

 .(Huston,2019;Petric,2022)ٝأكٌخسٙ ٝخزشحطٚ 

إٔ ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ هذ ٣٘ـلٕٞ ك٠ ٝظخثق  (Petric,2022)أٝػلض دسحعش 

طشطزؾ رخ٧ػٔخٍ ٝحُغ٤خعش ٝحُطذ ٝحُظذس٣ظ ٝطِي حُٜٖٔ حُظ٠ طظطِذ حُؼَٔ حُـٔخػ٠ 

٠ ُِوؼخء ػ٠ِ ك٤غ حُظلخػَ ٓغ حُؼذ٣ذ ٖٓ ح٧شخخص، رٔخ ٣ظٔظؼٕٞ رظلخػِْٜ ح٫ؿظٔخػ

حُظل٤ٌش حُٔ٘لشد. ٖٓ حُٔشؿق إٔ ٣ؼَٔ ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ ك٢ ٓـخ٫ص حُؼَٔ حٌُٔؼلش 

حؿظٔخػ٤خً، ٓؼَ حُؼ٬هخص حُؼخٓش، ٝحُظذس٣ظ، ٝح٫عظشخسحص حُٔخ٤ُش، ٝحُشػخ٣ش حُظل٤ش، 

. ٖٓ حُؼشٝس١ ُٔٞظل٢ حُخذٓش ط٤٤ٌق طزخدٍ حُخذٓخص ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ ٫ حُلظش

  (Itani et al.,2020) عذ شخظ٤ش حُؼ٤َٔ ػ٠ِ أكؼَ ٝؿٚٝع٤ًِٞخطْٜ رطش٣وش ط٘خ

إ حُظلخػَ ٣خِن كشطش ُظزخدٍ حُٔؼِٞٓخص، ٝإٔ ح٫طظخٍ حُٔظٌشس ٣ئد١ ا٠ُ 

طـخسد ؿ٤ش ٓزخششس ُغ٤ًِٞخص ٝآسحء ٝٓٞحهق ًَ ٜٓ٘ٔخ. ٣ؼ٢٘ طٌشحس ح٫طظخٍ 

ٝطوذ٣شٛخ حُٔشطلغ ٝحُٔطٍٞ ٓض٣ذًح ٖٓ حُلشص ُِٔٞظل٤ٖ ُلْٜ حكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء 

ٝٓوخسٗظٜخ رؼوخكش حُخذٓش حُٔٞؿٞدس ك٢ ٝكذس حُؼَٔ حُظ٘ظ٢ٔ٤، عٞحء ًخٗض ك٘ذهخً أٝ 

ًٌخ   (Mechinda&Patterson,2011)ٓغظشل٠ أٝ ر٘
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ػ٠ِ حُٔشخػش ح٣٩ـخر٤ش  حُللخظ أ٤ٔٛش (Ou et al.,2014)ٝهذ أسؿؼض دسحعش 

ْ ٤ش ؽز٤ؼش ػِٜٔرٔخ ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ ادسحى حُٔٞظل٤ٖ ُظؤػ ػخ٤ٜٗٔخ حُظلخػَُِٔٞظل٤ٖ، ٝ

دحخَ حُٔ٘ظٔش، ٝٗظشحً ٧ٕ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ْٛ أكذ حُٔٞحسد حُٔوذٓش ُِخذٓش كوذ ًخٕ 

ح٫ٛظٔخّ رلْٜ ٓظطِزخص ح٧دحء ٝحُو٤ٞد، ٝرخُظخ٠ُ طظٔؼَ ٓشٌِش حُذسحعش  ك٠ حُزلغ ػٖ 

حُؼٞحَٓ حُٔظؼِوش رٔ٘خم حُخذٓش ٝحُٔشطزطش رشخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش )حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش 

ع حُطز٠( ٝحٗؼٌخعٜخ ػ٠ِ حُظٞؿٚ رخُغِٞى ٗلٞ حُؼ٬ٔء رخُظطز٤ن ػ٠ِ حُوطخع ُِوطخ

حُطز٠ رٔلخكظش أعٞحٕ ك٤غ طؼغ حُخذٓخص ػخ٤ُش ك٢ ًَ رؼُذ ػزجخً ًز٤شًح رشٌَ خخص 

ػ٠ِ حُٜٔخسس ٝحُؼَٔ حُؼخؽل٢ ُٔٞظل٢ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ٝحُظ٠ طظ٤ٔض رخُظلخػ٬ص 

ٖ رخُخذٓخص حُظل٤ش )ح٧ؽزخء ٝأؽزخء ح٧ع٘خٕ حُٞػ٤وش ٝحُٔظٌشسس ٝحُٔٔظذس ر٤ٖ حُؼخ٤ِٓ

ٝحُظ٤خدُش ٝحُٔٔشػ٤ٖ ٝحُل٤٤ٖ٘( ٝحُؼ٬ٔء )حُٔشػ٠(. ٗظشًح ٧ٗٚ ؿخُزخً ٓخ ٣ٌٕٞ ٖٓ 

حُظؼذ ػ٠ِ حُٔشػ٠ طو٤٤ْ حُ٘ظ٤ـش حُظو٤٘ش ُِخذٓش رؼوش، ٣ِؼذ حُغِٞى حُٔئ٣ذ أٝ ٤ًل٤ش 

سًح ٓشًض٣خً ك٢ طو٤٤ٔخص طوذ٣ْ حُخذٓش، رٔخ ك٢ رُي حُؼ٤ِٔخص ٝحُظلخػ٬ص حُشخظ٤ش، دٝ

 ,Erickson and Grove)سػخ حُٔشػ٠ 

2008;Mechinda&Patterson,2011) ٝرخُظخ٢ُ، كبٕ حُغ٤ًِٞخص حُٔئ٣ذس ُِٔـظٔغ .

ٝحُٔٞؿٜش ٗلٞ حُؼ٬ٔء ُِٔٞظل٤ٖ حُطز٤٤ٖ ك٢ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ٠ٛ ٓلذد ُشػخ ٫ٝٝء 

 حُٔش٣غ )ٗظخثؾ ؽز٤ش ٗخؿلش(.

حُذسحعش طوذ٣ْ اؽخس ٓوظشف ُظؤػ٤ش حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم كبٕ حُٔغخٛٔش ح٩ػخك٤ش ُٜزٙ 

٣ـذ  حُخذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠.

حُظش٤ًض ٓـذدًح ػ٠ِ طٞظ٤ق ٓٞظل٤ٖ ٣ظٔظؼٕٞ رغٔخص شخظ٤ش كطش٣ش ُِظٞحطَ ٝحُظؼخؽق 

عظؼذحد ُززٍ ؿٜذ اػخك٢ ٝحُو٤خّ رؼَٔ اػخك٢ ُؼ٬ٔثْٜ ٣٘ظؾ ػٖ ٛزح عِٞى ح٫ٓغ حُ٘خط ٝ

٣ٞػق أْٜٗ ٣ٜظٕٔٞ رخكظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ، ٣ٝوٕٞٓٞ رظؼذ٣َ ػشع خذٓخطْٜ ٝطوذ٣ٜٔخ. ٝكوخً 

ُزُي، اْٜٗ أًؼش حعظؼذحدًح ٝأًؼش ٬ً٤ٓ ٬ُٗظزخٙ ُطِزخص حُؼ٬ٔء ٝأدحء ٝحؿزخطْٜ رشٌَ حكظشحك٢ 

 ٓظطِزخص حُٜٔخسحص.ح٬ُٔءٓش حُظ٠ طذػْ  ك٠ ػٞء أٗظٔش حُظلل٤ض

 انذساعخ الاعزطلاػٛخ ٔرؾذٚذ يشكهخ انذساعخ: (2)

ٓلشدس، رٜذف  03أؿشٟ حُزخكؼخٕ دسحعش حعظط٬ػ٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش ٤ٓغشس هٞحٜٓخ 

ػٞحَٓ ٓ٘خم حُخذٓش حُظ٠ طؼٔن حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝكوخً حُظطشم ا٠ُ 

رؤعٞحٕ، ك٤غ طلُذد حُذسحعش ح٫عظط٬ػ٤ش ُشخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش رخُوطخع حُطز٠ 

ح٤ُ٥ش حُظ٠ طل٤ذ ك٠ حُظؼشف ػ٠ِ حُٔشٌِش ح٧عخع٤ش ك٠ ٓذٟ طٞحكش ح٧كشحد حُٔئ٤ِٖٛ 

ُظ٘ظ٠ٔ٤ رـخٗذ ُظوذ٣ْ حُخذٓش ك٠ أكذ حُوطخػخص حُظ٠ طٔظ حُظلش حُؼخٓش ك٤غ حُٔ٘خم ح
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طل٤ش طغخْٛ  خذٓش ك٠ طوذ٣ْ ٠ٓ حُخذٓش ٣ِؼزخٕ حُذٝس ح٧عخع٢حُغٔخص حُخخطش رٔوذ

ك٠ طلو٤ن ٓغظٟٞ ػخ٠ُ ٣ٌٕٞ أًؼش طٞؿٜخً ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ أؿَ حُزوخء ك٠ حُٞظ٤لش 

ٝحُٔشطزؾ رؼٞحَٓ طئدٟ ك٠ حُٜ٘خ٣ش ا٠ُ ح٫ُظضحّ طـخٙ حُٔ٘ظٔش ٓغ ح٥خز ك٠ ح٫ػظزخس 

ش طل٤لش دٕٝ أخطخء، ٝٗظشحً ٧ٕ طوذ٣ْ خذٓحُؼَٔ ك٠ حُوطخع حُظل٠ ٣ؼظٔذ ػ٠ِ 

أكذ حُٔٞحسد حُٔوذٓش ُِخذٓش كوذ ًخٕ ح٫ٛظٔخّ رلْٜ ٓظطِزخص ح٧دحء طٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ْٛ حُخ

 ٝحُو٤ٞد، ٝرخُظخ٠ُ كبٕ عئحُ٘خ حُزلؼ٠ حُظٞؿ٠ٜ٤ ٣ٌٕٞ:

ا٠ُ أٟ ٓذٟ طِؼذ حُؼٞحَٓ حُٔظؼِوش رٔ٘خم حُخذٓش ٝحُٔشطزطش رشخظ٤ش ٓوذ٠ٓ 

ُؼ٬ٔء حُخذٓش ٗلٞ حغِٞى ( دٝسحً ك٠ حُظٞؿٚ رحُطز٠حُخذٓش )حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ُِوطخع 

 رٔلخكظش أعٞحٕ؟ حُطز٠رخُظطز٤ن ػ٠ِ حُوطخع 

 الإؽبس انُظشٖ ٔانذساعبد انغبثقخ: (3)

٣ظؼٖٔ ح٩ؽخس حُ٘ظشٟ ٝحُذسحعخص حُغخروش طٞػ٤ق ٓلخ٤ْٛ ٝأرؼخد حُٔظـ٤شحص 

 رحص حُظِش حُٔزخششس ٝكوخً ُٔخ ٠ِ٣: خٕحُظ٠ ططشم ا٤ُٜخ حُزخكؼ

 ( الإؽبس انُظشٖ:3-1)

 ح٧رؼخد حُظخ٤ُش:٣ظٔؼَ ح٩ؽخس حُ٘ظشٟ ك٠ 

 :Service climate ( يُبؿ انخذيخ3-1-1)

ػشّف ش٘خ٣ذس ٝص٬ٓإٙ ٓ٘خم حُخذٓش رؤٗٚ "طظٞسحص حُٔٞظل٤ٖ ُِٔٔخسعخص 

ٝح٩ؿشحءحص ٝحُغ٤ًِٞخص حُظ٢ طلظَ ػ٠ِ حٌُٔخكؤس ٝحُذػْ ٝحُٔظٞهغ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخذٓش 

ٛٞ ٓـٔٞػش . ٓ٘خم حُخذٓش (Schneider et al.,1998)حُؼ٬ٔء ٝؿٞدس حُخذٓش" 

أ١ طظٞسحص حُٔٞظل٤ٖ حُٔشظشًش ُٔخ ٛٞ ْٜٓ كوخً  -كشػ٤ش ٓلذدس ٖٓ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤ 

ك٢ ٓئعغظْٜ. ٣ؼظٔذ ٛزح حُٔلّٜٞ )حُخذٓش ٝحُٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤( ػ٠ِ كٌشس أٗٚ ػ٘ذ طلغ٤ش 

ر٤جش ػِْٜٔ، ٣وّٞ حُٔٞظلٕٞ رذٓؾ طظٞسحطْٜ ح٤ٓٞ٤ُش ٧كذحع ٌٓخٕ حُؼَٔ ٓغ 

م حُظ٢ طِظوؾ حُٔٞػٞػخص حُٜٔٔش ك٢ ر٤جش ػِْٜٔ. ػ٘ذٓخ طٌٕٞ حُظظٞسحص ح٤ٌُِش ُِٔ٘خ

خ ك٢ ٓ٘ظٔش ٓخ، كؼ٘ذثزٍ ٣ٞؿذ ٓ٘خم خذٓش ا٣ـخر٢ ًٔ  Dietz)حُخذٓش حُٔٔظخصس ٓٞػٞػًخ ٜٓ

et al.,2004).  ٝػشكض دسحعش(Liao&Chuang,2007)  ٓ٘خم حُخذٓش رخٜٗخ

شحءحص حُٔظؼِوش حُٔٞظل٤ٖ رشٌَ ؿٔخػ٠ ُِغ٤خعخص ٝحُٔٔخسعخص ٝح٩ؿ)ادسحى(  طظٞس

رخذٓش حُؼ٬ٔء، ك٠ٜ رٔؼخرش ر٘خء ٓؼشك٠ حؿظٔخػ٠ ٣شٌَ طٔؼ٬٤ً ٓؼشك٤خً ُز٤جش حُؼَٔ حُظ٠ 

طـؼَ حُز٤جش رحص ٓـضٟ ٗلغ٤خً ُٔـٔٞػش ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ظؼشػٕٞ ُ٘لظ 

ٝرخُٔؼَ  حُغ٤ًِٞخص حُٔ٘خعزش رٞكذحص حُؼَٔ،حُٔللضحص ُظؼَٔ ًبؽخس ٓشؿؼ٠ ٣ٞؿٚ 

حُظٞؿٚ ٗلٞ حُخذٓش )ًخطط٬ف ُٔ٘خم حُخذٓش(  (Lytle et al.,1998)أًذص دسحعش 
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ػ٠ِ أٗٚ "حكظؼخٕ حُٔ٘ظٔش ُٔـٔٞػش ٖٓ حُغ٤خعخص ٝحُٔٔخسعخص ٝح٩ؿشحءحص 

حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حُذحثٔش ٗغز٤خً حُظ٠ طٜذف ا٠ُ دػْ ٝحُلظٍٞ ػ٠ِ ع٤ًِٞخص طوذ٣ْ حُخذٓش 

 De Jong et) ص دسحعشكذدٝ. حُظ٠ طخِن حُظ٤ٔض ك٠ حُخذٓش ٝطوذ٣ٜٔخ/طٞط٤ِٜخ"

al.,2004)  ٓ٘خم خذٓش كش٣ن ح٩دحسس حُزحط٤ش رؤٗٚ "حُٔؼظوذحص حُـٔخػ٤ش ٧ػؼخء كش٣ن

ح٩دحسس حُزحط٤ش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُـٜذ ٝحُٔؼشكش ٝحُٜٔخسحص ٝح٧دحء حُظ٠ طظؼِن رظوذ٣ْ خذٓش 

 ا٠ُ ٓ٘خم حُخذٓش ػ٠ِ حػظزخس أٗٚ (Auh et al.,2011)كؼخُش"، ر٤٘ٔخ ط٘ظش دسحعش 

ادسحى حُٔٞظق ُٔذٟ طؤ٤ًذ حُٔئعغش ػ٠ِ حُظ٤ٔض ك٠ خذٓش حُؼ٬ٔء ٖٓ خ٬ٍ طوذ٣ْ 

 حٌُٔخكؤص ٝحُظوذ٣ش ٝحُٔٞحسد حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ًخُظذس٣ذ ٝح٧دٝحص ٝحُٜٔخسحص ٝحُٔؼشكش".

ػشٝسس ٝػغ ع٤خعخص ٝٓٔخسعخص طلذد  (Duncan,2018)ٝحهظشكض دسحعش 

ٓ٘خم خذٓش ٣شـغ حُغِٞى حُٔٞؿٚ  ؽش٣وش ؿٞدس حُخذٓش ُِؼ٬ٔء دحخ٤ِخً ٝخخسؿ٤خً ُخِن

، ٝهذ كذدص حُذسحعش ػ٬ع خطٞحص ٩ٗشخء ٓ٘خم حُخذٓش: ٗلٞ حُخذٓش ك٠ ر٤جش حُؼَٔ

أ( طؼش٣ق حُؼ٘خطش ح٩عظشحط٤ـ٤ش ُِخذٓش )حُغ٤خعخص ٝح٧ٛذحف( ٝار٬ؿٜخ ٖٓ هزَ (

 ًزخس حُٔذ٣ش٣ٖ، )د( طط٣ٞش هذسس حُخذٓش )ػ٤ِٔخص ُظ٤ُٞذ حُظٞؿ٤ٚ ٝطؼِْ حُٔٞظل٤ٖ( ٖٓ

هزَ حُٔذ٣ش٣ٖ حُٔظٞعط٤ٖ، ٝ)ؽ( طوذ٣ْ حُخذٓخص ٖٓ خ٬ٍ أعِٞد خذٓش حُششًش ٖٓ 

ٝحُظ٠ طغخْٛ ك٠ طؼض٣ض ه٤ٔش  هزَ ًزخس حُٔذ٣ش٣ٖ ٝحُٔذسحء حُٔظٞعط٤ٖ ٝحُٔٞظل٤ٖ

ٖٓ أؿَ طوذ٣ْ ؿٞدس حُخذٓش ٩سػخء  ك٠ دُٝش ر٤شٝسحثذس  حُٔٞظق رششًش حُظؤ٤ٖٓ

إٔ حُٔذ٣ش٣ٖ ك٠ حُٔغظٟٞ ح٧ٝعؾ ٣غخٕٛٔٞ ك٠ خِن ، خخطش ٝحُؼ٬ٔء حُخخسؿ٤٤ٖ

ٓ٘خم خذ٠ٓ ٣ؼض٣ض حُظٞؿٚ رخُخذٓش ٝسػخ حُٔٞظل٤ٖ ٝحُظضحْٜٓ، ر٤٘ٔخ ٝؿذص دسحعش 

(Schneider et al.,2005) ٔ٘خم حُخذٓش ُِٝلظٍٞ ٠ٛ ػخَٓ سث٤غ٢ ُٕ حُو٤خدس أ

ٔلذد ، عـذ ػ٠ِ حُٔذ٣ش٣ٖ حُٔظٞعط٤ٖ طشـ٤غ ح٧دحء حُػ٠ِ ٓغظٟٞ ػخ٠ُ ٖٓ حُـٞدس

ٝحُغِٞى حُٔظغن ُِٔٞظل٤ٖ ٖٓ أؿَ خذٓش حُؼ٤َٔ، ٝك٠ رُي أٝػلض دسحعش 

(Heskett et al.,2003)  حٕ حُوذسس ػ٠ِ طلو٤ن حُ٘ظخثؾ ٝكشطش حُظط٣ٞش حُشخظ٠

طٔؼَ حُ٘ظخثؾ حُظ٠ ٣ظٞهؼٜخ حُٔٞظلٕٞ، ٌُْٜٝ٘ ٣ظٞهؼٕٞ أ٣ؼخً ػذحُش حُو٤خدس، ٝح٫ػظشحف 

  ه٤خدس حُٔ٘ظٔش.رخ٩ٗـخصحص، ٝح٫عظٔشحس٣ش ك٠ ك٤خس ٝ

 :Personality of Service providers  شخظٛخ يقذيٗ انخذيخ( 3-1-2)

ٛ٘خى اؿٔخع ًز٤ش ك٤ٔخ ٣ظؼِن ٝ ح٥خش١،حُلشد ٝط٤ٔضٙ ػٖ  -حُشخظ٤ش -ط٤ٔض

 ;The Big Five "(John&Srivasta,1999رؤرؼخد حُشخظ٤ش "حُخٔغش حٌُزخس

McCrae&Costa,1996,1999) ،ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٢،  ٝحُظ٢ طشَٔ ح٫ٗزغخؽ

. ٫ ٣ؼظٔذ ٗٔٞرؽ حُؼٞحَٓ حُخٔغش ػ٠ِ ٝحُوزٍٞٝحُؼ٤ٔش، ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُظـشرش 
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ٗظش٣ش ٝحكذس ُِشخظ٤ش ٌُٝ٘ٚ ٣شظَٔ ػ٠ِ ػذد ٖٓ ٝؿٜخص حُ٘ظش حُ٘ظش٣ش ُٝٚ أٝؿٚ 

 Myers-Briggs (MBIT)رش٣ـشص  -ٓخ٣شصطشخرٚ ٓغ ٓئشش 

ٖٓ طلظٜخ ك٢ ػوخكخص ٓظ٘ٞػش  طْ حُظلونٝحُظ٠ . (McCrae&Costa,1989)حُزخسص

  .ٓؼَ أٓش٣ٌخ حُشٔخ٤ُش ٝأٝسٝرخ ٝآع٤خ ٝطظَ ٓغظوشس رٔشٝس حُٞهض

٣زذٝ إٔ حُٔ٘طن ٣لشع أٗٚ ك٢ ر٤جش حُخذٓش )حُطز٤ش( حُظ٢ طظ٤ٔض رٔشخػش ػخ٤ُش ٝ

، عظئػش شخظ٤ش حُشخض )حُٔش٣غ(ٝك٤ٔ٤ٔش ٝطلخػَ ؽ٣َٞ ح٧ٓذ ٓغ حُؼ٤َٔ

أشخسص ٝ (،ٙ حُٔشػ٠ح٧عخع٤ش ػ٠ِ ٓغظٟٞ أدحثٚ )ًٔخ ٣شح

ا٠ُ إٔ ًَ عٔش ٖٓ عٔخص حُشخظ٤ش حُخٔظ  (Kahya&Sahin,2018)دسحعش

حٌُزشٟ ٢ٛٝ حُؼ٤ٔش ٝح٫ٗزغخؽ ٝحُوزٍٞ ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُظـشرش ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٢ 

ٓشطزطش رٔؼخ٤٣ش حُوخثذ ٓغ حُظؤ٤ًذ ػ٠ِ ح٫ٗطٞحث٤ش ٝح٫ٗزغخؽ٤ش رخػظزخسٛخ حُغٔش 

 حٌُزخس.حُشث٤غ٤ش ُ٘ٔٞرؽ حُخٔغش 

ٝؿذ ح٧كشحد ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ٓشخس٤ًٖ حؿظٔخػ٤خً ٝٓؼزش٣ٖ ٝٝحػل٤ٖ ٝٓش٣ل٤ٖ ٝ

ك٢ اػذحدحص حُٔـٔٞػش. ٖٓ ٗخك٤ش أخشٟ، ٣زذٝ ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ ٛخدث٤ٖ، ٝأهَ 

طؼٔوخً/اٗخشحؽخً ك٠ حُؼخُْ ح٫ؿظٔخػ٢. ػ٬ٝس ػ٠ِ رُي، ٣لؼَ ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ حُؼ٬هخص 

 Prakash et)غ حُٔـٔٞػخص حُظـ٤شسحُٞػ٤وش ٧ْٜٗ ٣لؼِٕٞ حُظلخػَ حُٞػ٤ن ٓ

al.,2016) ر٤٘ٔخ ٣شؿذ ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔـٔٞػخص حٌُز٤شس حُظ٢ طئد١ ،

، ٣شًض ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ رشٌَ (Hills&Argyle,2001)ا٠ُ ػ٬هش ػ٤ٔوش ر٤ٖ ح٧ػؼخء 

أعخع٢ ػ٠ِ طلو٤ن حٗـخصحص حٌُٔخكؤس، ك٢ ك٤ٖ إٔ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ أًؼش رشٝصًح ٣ٝٞؿٜٕٞ 

 غ٤َٜ حُٔض٣ذ ٖٓ حُؼ٬هخص.ُظ

 :ًٔخ ٠ِ٣طظْ ح٥ٕ ٓ٘خهشش ًَ عٔش شخظ٤ش ٝ

 :Extraversion-Introversionالإَطٕائٛخ  -( الاَجغبؽٛخ3-1-2-1)

طظ٘ق ؽش٣وش حُظؼخَٓ ٓغ ح٥خش٣ٖ ٝكوخً ُِٔٞحهق ح٫ٗزغخؽ٤ش ٝح٫دسح٤ًش، 

كخُشخض ح٫ٗزغخؽ٠ ٛٞ شخض ٣ٞؿٚ حٛظٔخٓخطٚ ٝؽخهظٚ حُٞحػ٤ش ك٠ ًؼ٤ش ٖٓ ح٧ك٤خٕ 

ا٠ُ حُخخسؽ أًؼش ٖٓ طٞؿٜٜخ ٗلٞ حُشخض ٗلغٚ، ر٤٘ٔخ ٤ٔ٣َ حُشخض ح٫ٗطٞحث٢ ا٠ُ 

خ ٣٘شـَ رٔشخػشٙ حُذحخ٤ِش ٝأكٌخسٙ طـ٘ذ ح٫طظخٍ ح٫ؿظٔخػ٠ ٓغ ح٥خش٣ٖ ٝؿخُزخُ ٓ

 .(Huston,2019;Petric,2022)ٝخزشحطٚ 

( ٝٓخضٕٝ حُؼٞحَٓ حُخٔغش ٣MBTIظْ حعظخذحّ ٓئشش ٗٞع ٓخ٣شص رش٣ـض )

( ُظلذ٣ذ ٓخ ارح ًخٕ حُلشد حٗزغخؽ٤خً أّ حٗطٞحث٤خً، ك٤غ أدسؿض NEO-FFIحُٔ٘وق )

ح٫ٗزغخؽ٤ش ك٠ ٗٔٞرؽ حُؼٞحَٓ حُخٔغش )ح٫ٗلظخف  (Mcrae&Costa,1990)دسحعش 
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openness  ٝحُؼ٤ٔشconscientiousness  ٝح٫ٗزغخؽ٤شextroversion   ٝحُوِن

anxiety  ٝحُؼظخر٤شneuroticism.ُِشخظ٤ش حُزشش٣ش ) 

٣زلغ ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ ػخدسً ػٖ حُٔٞحهق ح٫ؿظٔخػ٤ش ك٤غ طٞؿذ كشص ُِظٞحؿذ 

ػ٠ِ حُ٘و٤غ ٖٓ رُي: ػشكض دسحعش  ص ؿذد،كٍٞ ح٥خش٣ٖ ٝحُظؼشف ػ٠ِ أشخخ

(McCrae&Costa,1990)  َح٩ٗطٞحء ػ٠ِ أٗٚ حُـ٤خد حُ٘غز٢ ُغٔخص ٓؼَ حُظٞحط

ُظ٠ ح٫ؿظٔخػ٠ ٝحُظؤ٤ًذ رذ٫ً ٖٓ حُظٞؿ٤ٚ حُذحخ٠ِ رل٤غ ٣٘ؼٌظ ُٞطق أٗٔخؽ حُظؼِْ ح

عِٞى حُخـَ  (Aron et al.,2005)ٝط٘خُٝض دسحعش ٣ؼظزش ح٩ٗطٞحء أكذ ٌٓٞٗخطٜخ،

حُزٟ ٣لَٔ رؼغ حُظشخرٚ ٓغ ح٩ٗطٞحث٤ش حُظ٠ طظشحٝف ٖٓ حُخـَ أٝ ح٤ُوظش حُلزسس ا٠ُ 

حُظـ٘ذ ح٫ؿظٔخػ٠، ٝرخُشؿْ ٖٓ رُي ٣شؿذ حُشخض حُخـٍٞ ك٠ حُظلخػَ، ك٤غ 

٣ٞحؿٚ حُط٬د حُخـُٕٞٞ طؼٞرش ك٠ حُلذ٣غ حُوظ٤ش، ٝرط٤جٕٞ ك٠ ٓشخسًش 

 ٔضحؽ حُوِن.ٓشخػشْٛ ك٤غ ٣ؼشف حُخـَ رخعْ حُظؼز٤ؾ حُغ٠ًِٞ ٝحُ

٤ٔ٣َٝ ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ حُز٣ٖ ٣ؼخٕٗٞ ٖٓ ٛزح حُـخٗذ ا٠ُ طـ٘ذ ح٫صدكخّ ٣ٝلؼِٕٞ 

ح٩ػذحدحص حُٜخدثش. ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ حُز٣ٖ ٣ظٜشٕٝ ٛزٙ حُخخط٤ش ٣غظخذٕٓٞ ٝهظْٜ 

   رٔلشدْٛ ُِظؼخك٢ ٝطـ٘ذ ح٩سٛخم.

٤ٔ٣َ حُغِٞى ح٫ؿظٔخػ٢ ٨ُكشحد حُٔ٘ط٤٣ٖٞ ٝحُخـ٤ُٖٞ ا٠ُ ح٫خظ٬ف ػٖ 

ى ح٧كشحد ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ك٢ ػذد ٖٓ حُطشم رحص حُظِش رخُٔؼ٤ِٖٔ ٝحُٔغظشخس٣ٖ. هذ عِٞ

٣ُ٘ظش ا٠ُ رؼغ حُغ٤ًِٞخص/حُظلؼ٬٤ص ح٫ؿظٔخػ٤ش حُٔشطزطش رٌَ ٖٓ ح٫ٗطٞحث٤ش 

ٝحُخـَ ػ٠ِ أٜٗخ ٗوخؽ ػؼق )عٞحء ٖٓ هزَ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ / حُخـ٤ُٖٞ أٗلغْٜ أٝ ٖٓ 

 (Cain,2012)ُٔؼخطشس طلظؼٖ ٓخ أؽِن ػ٤ِٚ هزَ ح٥خش٣ٖ( ٧ٕ حُؼوخكش ح٧ٓش٤ٌ٣ش ح

ح٫ػظوخد حُغخثذ رؤٕ حُزحص حُٔؼخ٤ُش ٢ٛ اؿظٔخػ٤ش، "···· ُوذ ٓؼخ٢ُ ٓ٘لظق/حٗزغخؽ٠: 

أُلش، ٝٓش٣لش ك٢ دحثشس حُؼٞء". رخُٔوخسٗش ٓغ حُط٬د ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ، ٤ٔ٣َ حُط٬د 

حُز٣ٖ ٫  حُٜخدثٕٞ ا٠ُ إٔ ٣ٌٞٗٞح أهَ حؿظٔخػ٤ش، ٝأهَ ػشػش ُِؼوش ك٢ ح٧شخخص

 ٣ؼشكْٜٞٗ ؿ٤ذًح ٝأهَ حسط٤خكًخ ُِٔٞحؿٜش ٝحُظشحع.

دسعض حُذًظٞسس د٣زشح ؿٞٗغٕٞ ٝظ٤لش حُذٓخؽ ٬ُٗطٞحث٤٤ٖ ٝحُٔ٘لظل٤ٖ ٖٓ 

( ػ٠ِ PETخ٬ٍ اؿشحء كلٞطخص حُظظ٣ٞش حُٔوطؼ٢ رخ٩طذحس حُزٞص٣ظش٢ٗٝ )

ٓـٔٞػخص ٖٓ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ ٝح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ، ٝحُظ٢ طلذدٛخ حُشدٝد ػ٠ِ ح٫عظز٤خٕ. 

حًظشلض إٔ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ ٣ظذكوٕٞ ا٠ُ أدٓـظْٜ أًؼش ٖٓ ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ، ٓٔخ ٣ش٤ش ا٠ُ 

ٓض٣ذ ٖٓ حُظلل٤ض حُذحخ٢ِ، ٝإٔ طذكن حُذّ ُذ٣ْٜ ٣غ٤ش ػزش ٓغخسحص ٓخظِلش. ٣ظذكن دّ 

حُذٓخؽ ٓشطزطش رخُظـخسد حُذحخ٤ِش ٓؼَ حُظزًش ٝكَ  ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ ا٠ُ أؿضحء ٖٓ
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حُٔش٬ٌص ٝحُظخط٤ؾ، ٓٔخ ٣غظِضّ ٓغخسًح ؽ٬ً٣ٞ ٝٓؼوذًح. ٣ظذكن دّ ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ا٠ُ 

ٓ٘خؽن حُذٓخؽ حُٔشطزطش رخُٔؼخُـش حُلغ٤ش حُزظش٣ش ٝحُغٔؼ٤ش ٝحُِٔظ ٝحُظزٝم، ٝحُظ٢ 

ٕٞ ٣ٜظٕٔٞ رؤكٌخسْٛ ٝٓشخػشْٛ طغظِضّ ٓغخسًح أهظش ٝأهَ طؼو٤ذًح. ر٤٘ٔخ ًخٕ ح٫ٗطٞحث٤

حُذحخ٤ِش، رذح ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ ًٝؤْٜٗ ٣٘ظزٜٕٞ ُٔخ ًخٕ ٣لذع ك٢ حُٔخظزش. خِظض 

حُذًظٞسس ؿٞٗغٕٞ ا٠ُ إٔ ح٫خظ٬ف حُشث٤غ٢ ر٤ٖ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ ٝح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ٛٞ حٌُٔخٕ 

٫ ٣٘ظوَ دّ .(Laney,2002) حُز١ ٣ٞؿٜٕٞ ك٤ٚ طش٤ًضْٛ: دحخ٤ِخً أٝ خخسؿ٤خً 

٤٤ٖ ٝح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ػ٠ِ ٓغخسحص ٓ٘لظِش كلغذ، رَ ٣ظطِذ ًَ ٓغخس ٗخه٬ً ح٫ٗطٞحث

ػظز٤خً ٓخظِلخً. ٣ظْ ط٘ش٤ؾ حُٔغخس ح٧عخع٢ حُز١ ٣غظخذٓٚ حُٔ٘زغطٕٞ ُظذكن حُذّ ك٢ 

، كذحثشس حُذٝرخ٤ٖٓ ٢ٛ ٗظخّ ٌٓخكآص دحخَ  dopamineأدٓـظْٜ رٞحعطش حُذٝرخ٤ٖٓ 

حُظ٢ ٣٘ظؾ ػٜ٘خ ٓشخػش ؿ٤ذس.  ٖٓ ٗخك٤ش حُـغْ، ٓٔخ ٣خِن حُشؿزش ك٢ طٌشحس ح٧ش٤خء 

أخشٟ، ٣شؼش ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ رخ٩ػخسس حُٔلشؽش ٓغ ٝؿٞد حٌُؼ٤ش ٖٓ حُذٝرخ٤ٖٓ ك٢ 

خ، أع٤ظ٤َ ٤ًُٖٞ ًٓ ، acetylcholine ٗظخْٜٓ. ٣ؼظٔذٕٝ ػ٠ِ ٗخهَ ػظز٢ ٓخظِق طٔخ

 ُٔغخسْٛ حُشث٤غ٢ ك٤غ ٣شؼش ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ رخُشػخ رٔـشد حُظل٤ٌش ٝحُشؼٞس.

ٖٓ سعْ خش٣طش  Robert McCraeحُ٘لظ حُزلؼ٢ سٝرشص ٓخًشح١  طٌٖٔ ػخُْ

ُزِذحٕ حُؼخُْ ٖٓ ك٤غ شخظ٤ظٜخ ح٩ؿٔخ٤ُش، ٝٓغظٟٞ عٔخص حُشخظ٤ش حُٔظٞعطش 

٨ُػؼخء حُؼوخك٤٤ٖ. طظٜش خش٣طظٚ إٔ حُؼوخكخص ح٥ع٣ٞ٤ش حٗطٞحث٤ش ر٤٘ٔخ ؿخُز٤ش حُؼوخكخص 

خؽ٤٤ٖ ك٢ حُظ٤ٖ ر٘لظ حُغُٜٞش ح٧ٝسٝر٤ش حٗزغخؽ٤ش. رخُطزغ، ٣ٌٖٔ حُؼؼٞس ػ٠ِ ح٫ٗزغ

حُظ٢ طٞؿذ ك٢ أٓش٣ٌخ، ٌُٖٝ ح٫خظ٬ف ٛٞ إٔ حُؼوخكخص ح٥ع٣ٞ٤ش ٤ُغض كوؾ أًؼش هز٫ًٞ 

 .(Cain,2012)٧ٗٞحع حُشخظ٤ش ح٫ٗطٞحث٤ش، ٌُٜٝ٘خ طلظلَ رٜخ ٝطؼـذ رٜخ 

إٔ ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ هذ ٣٘ـلٕٞ ك٠ ٝظخثق  (Petric,2022)أٝػلض دسحعش 

عش ٝحُطذ ٝحُظذس٣ظ ٝطِي حُٜٖٔ حُظ٠ طظطِذ حُؼَٔ حُـٔخػ٠ طشطزؾ رخ٧ػٔخٍ ٝحُغ٤خ

ك٤غ حُظلخػَ ٓغ حُؼذ٣ذ ٖٓ ح٧شخخص، رٔخ ٣ظٔظؼٕٞ رظلخػِْٜ ح٫ؿظٔخػ٠ ُِوؼخء ػ٠ِ 

حُظل٤ٌش حُٔ٘لشد. ٖٓ حُٔشؿق إٔ ٣ؼَٔ ح٫ٗزغخؽ٤ٕٞ ك٢ ٓـخ٫ص حُؼَٔ حٌُٔؼلش 

ُٔخ٤ُش، ٝحُشػخ٣ش حُظل٤ش، حؿظٔخػ٤خً، ٓؼَ حُؼ٬هخص حُؼخٓش، ٝحُظذس٣ظ، ٝح٫عظشخسحص ح

ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ ٫ حُلظش. ٝرخُظخ٢ُ، رخ٩ػخكش ا٠ُ حُٜٞح٣خص ٝح٫ٛظٔخٓخص، ٣ٌٖٔ 

ُِٔغٞه٤ٖ حعظخذحّ حُٜٖٔ ُظلذ٣ذ ٓخ ارح ًخٕ حُؼ٬ٔء ٤ٔ٣ِٕٞ ا٠ُ إٔ ٣ٌٞٗٞح حٗزغخؽ٤٤ٖ أٝ 

ٌخٕ حٗطٞحث٤٤ٖ. ػ٬ٝس ػ٠ِ رُي، طظ٤ق حُظلخػ٬ص ٝؿٜخً ُٞؿٚ ؽش٣وش أعَٜ ٫ًظشخف ٓ

ح٫ٗطٞحث٤ش. ٖٓ حُٔؼشٝف إٔ حُؼ٬ٔء  -ٝهٞف حُؼ٬ٔء ػ٠ِ حعظٔشحس٣ش ح٫ٗزغخؽ 

خ. ٣ٌٖٔ  ًٓ ح٫ٗزغخؽ٤٤ٖ ْٛ ػشػخسٕٝ ٝك٣ٞ٤ٕٞ ٝٗشطٕٞ ٝأهَ ٜٓزرخً ٝحؿظٔخػ٤خً ٝكخص
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٬ٓكظش ٛزٙ حُخظخثض ٝحُغ٤ًِٞخص ٝحًظشخكٜخ ٖٓ هزَ ٓٞظل٢ حُخذٓش. ٝرخُظخ٢ُ، كبٕ 

ٗزغخؽ٤خً أٝ حٗطٞحث٤خً أػ٘خء طزخدٍ حُخذٓش أٓش ٌٖٓٔ. حًظشخف شخظ٤ش حُؼ٤َٔ رخػظزخسٙ ح

ُِو٤خّ رزُي، ٣ٌٖٔ ُٔٞظل٢ حُخذٓش حُظش٤ًض ػ٠ِ رؼغ حُ٘وخؽ ٝحُ٘ظٞص، ٓؼَ 

حُظٞحطَ ح٫ؿظٔخػ٢ ٓغ حُؼ٬ٔء، ٝحُظلخػ٬ص حُشخظ٤ش ُِؼ٬ٔء، ٝظشٝف 

. ٖٓ حُض٣خسس/ح٧ًَ )ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ، ٓـٔٞػش أٝ كشد( ، ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ ٫ حُلظش

ٗخك٤ش أخشٟ، ٣ظؼ٤ٖ ػ٠ِ ٓٞظل٢ حُخذٓش حُظل٤ٌش ك٢ حُؼ٬ٔء ػ٠ِ أْٜٗ حٗطٞحث٤ٕٞ 

ػ٘ذٓخ ٣ٌٕٞٗٞ أهَ حؿظٔخػ٤ش، ٝأًؼش ٜٓزرش، ٝخـ٫ًٞ. ٖٓ حُؼشٝس١ ُٔٞظل٢ حُخذٓش 

 ط٤٤ٌق طزخدٍ حُخذٓخص ٝع٤ًِٞخطْٜ رطش٣وش ط٘خعذ شخظ٤ش حُؼ٤َٔ ػ٠ِ أكؼَ ٝؿٚ

(Itani et al.,2020) 

(Jonkman,2015)٣ٌظذ ؿٌٞٗٔخٕ 
1

أ٣ؼًخ ػٖ طٔـ٤ذ حُٔـظٔغ حُـشر٢  

ُِٔـظٔغ، خخطش ػ٘ذ حُظٞظ٤ق، ٝحُز١ ٣ظشى رغُٜٞش ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ، حُز٣ٖ ٣ظْ حعظٌ٘خسْٛ 

ػ٠ِ أْٜٗ آخ خـُٕٞٞ أٝ ٓظ٘خصُٕٞ أٝ ٤ُظ ُذ٣ْٜ / ٣ظٜشٕٝ أ١ ؽٔٞف أٝ سؿزش ك٢ 

٫ ٣غ٤شحٕ ؿ٘زخً ا٠ُ  `` ك٢ ٓؼظْ حُٜٖٔ، ٗٞػًخ ٓؼ٤٘خً ٖٓ حُشخظ٤ش ٝحٌُلخءس -حُ٘ـخف 

كوؾ ا٠ُ   the recruiter  حُوخثْ رخُظؼ٤٤ٖ)ٓظؼٜذ طٞس٣ذ حُؼٔخٍ(ؿ٘ذ''، ٝارح ٗظش 

عٔخص شخظ٤ش حُٔظوذ٤ٖٓ، كِٖ ٣ظْ حًظشخف حُٔٞحٛذ حُٜخثِش. طْ طٞػ٤ق ٗوطش أخشٟ 

رؼ٘ٞحٕ ٗظشس ػخٓش ػ٠ِ  (Kuofie et al.,2015)كٍٞ حُظؼٞرخص ح٤ُٜ٘ٔش ك٢ ٝسهش 

٤٤ٖ،ٝحُظ٢ ط٘ظوذ ٗٔٞرؽ حُٔـظٔغ ُِو٤خدس حُٔ٘لظلش. ٣ٌظزٕٞ إٔ حُوخدس حُوخدس ح٫ٗطٞحث

"ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ" ؿخُزخً ٓخ ٣ـِغٕٞ ٣ٝ٘ظشٕٝ ك٢ حُٔؼِٞٓخص هزَ حطخخر حُوشحسحص 

ٝحُظظشف أٝ حُظلذع. ك٢ رؼغ ح٧ك٤خٕ ٣ظْ حػظزخسْٛ ػٖ ؽش٣ن حُخطؤ "خـ٤ُٖٞ" 

ؿشحء حُٔض٣ذ ٖٓ ح٧رلخع ؽِزض دسحعش ًٞك٠ ا ٝػخدس ٓخ ٣ٌٕٞٗٞ ٓذسٝع٤ٖ ". ُزُي؛

ٝحُؼَٔ ٖٓ أؿَ طؼو٤ق ح٩دحسس ٝحُٔٞظل٤ٖ ٝحُـٜٔٞس ًٌَ رؤٕ حُؼذ٣ذ ٖٓ ح٧شخخص 

حُٔئ٤ِٖٛ ٝحُلخػ٤ِٖ ٣ظْ طـخٝصْٛ ُِٔ٘خطذ حُو٤خد٣ش رغزذ حُظغ٤ٔش حُخخؽجش حُشخثؼش 

ططشهض دسحعش  ٢ٛٝ إٔ ح٫ٗطٞحء ٫ ٣ٌٖٔ إٔ ٣غخ١ٝ حُو٤خدس حُلؼخُش ٝحُذ٣٘خ٤ٌ٤ٓش.

(Sparck et al.,2018)  صح٣ٝش ٓؼ٤شس ٬ُٛظٔخّ ٝأػٔن ُٔٞػٞع حُوخدس ا٠ُ

ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ حُظخػذ٣ٖ. ًخٕ حُزلغ كٍٞ ح٧عزخد حُظ٢ طـؼَ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ أهَ حكظٔخ٤ُش 

ُِظٜٞس ًوخدس ٖٓ حُٔ٘لظل٤ٖ ك٢ ٓـٔٞػخص رذٕٝ هخدس ٓؼ٤٘٤ٖ. طٞطِض حُذسحعش ا٠ُ إٔ 

                                                 
1
 https://esseepankki.proakatemia.fi/en/how-to-take-into-account-the-needs-of-introverts-in-

the-work-community/ 
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' ، ًٔخ ٛٞ حُلخٍ ك٢ "٤ٔ٣َ ح٫ٗطٞحث٤ٕٞ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ ٣شطٌزٕٞ  "أخطخء ط٘زئ٣ش ػخؽل٤ش '

ا٠ُ ح٫ػظوخد )أٝ `` حُظ٘زئ ''( رؤٕ حُظظشف حُٔ٘لظق ع٤ٌٕٞ أًؼش عٞءًح ٓٔخ ٛٞ ػ٤ِٚ ك٢ 

حُٞحهغ''، ْٝٛ "٤ٔ٣ِٕٞ ا٠ُ حُظو٤َِ ٖٓ شؤٕ ٓوذحس حُظؤػ٤ش ح٣٩ـخر٢ حُز١ ع٤خظزشٝٗٚ 

ٞحث٢ ٛٞ حُشخض ٗظ٤ـش ُِؼَٔ حُٔ٘لظق''.ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ، ع٤ٌٕٞ حُٔٞظق ح٫ٗط

ح٧ًؼش طؤ٬ً٤ٛ ُذٝس ه٤خد١ ٓؼ٤ٖ، ٝرخُظخ٢ُ ٣ـذ إٔ ٣ظٜش ًوخثذ ك٢ ٓؼَ ٛزح حُٔٞهق" 

ٌُْٜ٘ ٤ُغٞح ًٔخ ْٛ طظؤػش رظٞهؼخطْٜ حُغِز٤ش. ارح ًخٕ ًٞٗي هخثذًح حٗطٞحث٤خً أًؼش هز٫ًٞ ك٢ 

حُٔـظٔغ، كٖٔ حُٔشؿق إٔ ٣ظغزذ رُي ك٢ ظٜٞس حُٔض٣ذ ٖٓ ح٫ٗطٞحث٤٤ٖ، ٝرخُظخ٢ُ 

 ٕٞ ُٚ طؤػ٤ش ا٣ـخر٢ دحخَ حُٔ٘ظٔش.٣ٌ

 :Emotional stability( الاعزقشاس انؼبؽا3-1-2-2ٗ) 
( إٔ حعظوشحس Jonckman,2015)ًٔخ أٝسدطٚ دسحعش  Eysenckحهظشف ا٣غ٘ي 

(، أٝ حُغِز٤ش )ؿ٤ش stableػٞحؽق حُٔشء ٛٞ حسطزخؽ ر٤ٖ حُٔشخػش ح٣٩ـخر٤ش )حُٔغظوشس 

ٗٔٞرؽ شخظ٤ش ا٣غ٘ي  (Bhushan,2019)(، ٝهذ أٝسد unstableحُٔغظوشس 

، كخُشخظ٤ش ٗٔؾ حُؼخؽلش[×]ٗٔؾ حُشخظ٤ش0×٬ُ0عظوشحس حُؼخؽل٠ ك٤غ هذّ ٗٔٞرؽ 

ح٫ٗزغخؽ٤ش رحص حُؼخؽلش حُٔغظوشس طظ٤ٔض رؤٜٗخ )ٓشٗش، ًؼ٤شس ح٬ٌُّ، ٓظـخٝرش، رحص 

، ك٤ش، ٓظٔظؼش رشحكش حُزخٍ( ٝحُشخظ٤ش ح٩ٗزغخؽ٤ش رحص easygoingػ٤شش سؿ٤ذس

، ػ٤٘لش، عش٣ؼش Restlessؽلش ؿ٤ش حُٔغظوشس طظ٤ٔض رؤٜٗخ )كغخعش، طٔظِي ح٧سم حُؼخ

ؽلش حُٔغظوشس طظ٤ٔض خح٩ٗلؼخٍ، ٝٓ٘ذكؼش، ٝٗش٤طش( ر٤٘ٔخ حُشخظ٤ش ح٩ٗطٞحث٤ش رحص حُؼ

)عِز٤ش، ٝهٞسس، أٓ٘ٚ، خخػؼش ُِغ٤طشس، ٓٞػٞهش، ٛخدثش( ٝحُشخظ٤ش ح٩ٗطٞحث٤ش  رؤٜٗخ

، rigidض رؤٜٗخ )ٓظوِزش حُٔضحؽ، ٝهِوش، ٝؿخٓذس رحص حُؼطلش ؿ٤ش حُٔغظوشس طظ٤ٔ

 .، ٝٛخدثش(unsociableؿ٤ش اؿظٔخػ٤ش ٝ/أٝٝٓظشخثٔش، ٝٓ٘ط٣ٞش ػ٠ِ ٗلغٜخ

ارح ًخٕ حُشخض ٓغظوشًح حؿظٔخػ٤خً ٝػخؽل٤خً، كبٗٚ ٣غظٔظغ رخُٔلخدػخص ٣ٜٝظْ 

ٌْٜ٘ رخُ٘خط، ٌُٖٝ ارح ًخٕ ؿ٤ش ٓغظوش حؿظٔخػ٤خً ٝػخؽل٤خً، كبٗٚ ٫ ٣ٜظْ رخ٥خش٣ٖ ُٝ

٣لظخؿٕٞ ا٤ُْٜ ٤ٌُٞٗٞح رٔؼخرش ؿٜٔٞسْٛ ٣ٝوشٝح رخكظ٤خؿخطْٜ. ُْ ٣ذُسؽ 

حُظؤػ٤شحص ح٫ؿظٔخػ٤ش ٝحُؼوخك٤ش ػ٠ِ ٗظش٣ش شخظ٤ظٚ، ُْٝ ٣ؼظشف    Eysenckا٣غ٘ي

رخُٔظشدد٣ٖ. ٝٓغ رُي، ٫ طضحٍ ٗظش٣ش حُشخظ٤ش ُذٟ ا٣غ٘ي ٓوزُٞش ػ٠ِ ٗطخم ٝحعغ 

 .(Bhushan,2019)ح٤ُّٞ 

٣لظِٕٞ ػ٠ِ دسؿش ػخ٤ُش ٖٓ ح٫عظوشحس حُؼخؽل٢ ػخدس ٓخ ح٧كشحد حُز٣ٖ 

٣ٌٕٞٗٞ ؿ٤ش هِو٤ٖ، ُٝذ٣ْٜ شؼٞس رخ٧ٓخٕ رشٌَ ػخّ ٝأهَ ػشػش ُظـشرش حُٔشخػش 

، كخ٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ٣ٌٖٔ طظٞسٙ ػ٠ِ أٗٚ هذسس حُشخض ػ٠ِ حُزوخء ٛخدثخً، حُغِز٤ش
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 job induced stressٝاظٜخس حُٔشٝٗش، ٝهزٍٞ ح٩ؿٜخد حُ٘خؿْ حُؼَٔ

(Bhattacharya et al.,2013). 

ا٠ُ دٝس حُظؼخؽق ٝحُزًخء حُؼخؽل٠  (Basir et al.,2010)ططشهض دسحعش 

ُٔ٘ذٝر٠ حُٔز٤ؼخص حُظ٠ طغخْٛ ك٠ ح٧دحء، ك٤غ حًظشلض حُذسحعش إٔ ٜٓخسحص ح٫عظٔخع 

خٍ ه٤ٔش ُِزخثؼ٤ٖ حُ٘خؿل٤ٖ، ًٔخ حُلؼخُش رشٌَ خخص ًخٗض ٜٓخسحص حطظٝحُٔشحهزش 

أ٤ٔٛش دٝس حُظؼخؽق ٝحُوذسس ػ٠ِ  (Mayer&Greenberg,2006)هذٓض دسحعش 

حُشؼٞس رٔخ ٣شؼش رٚ شخض ٓخ، خخطش ػ٘ذ حُظؼشف ػ٠ِ سد كؼَ حُؼ٤َٔ ٖٓ أؿَ 

حُظ٤ٌق ٓغ حُٔٞهق ٝطوذ٣ْ كٍِٞ أكؼَ، ك٤غ حُذحكغ ٝحُظلل٤ض ُِ٘ـخف ا٠ُ ؿخٗذ 

ٔز٤ؼخص ٖٓ ارشحّ حُظلوش رٌلخءس. ٝهذ أٝػلض دسحعش حُظؼخؽق ٣ٌُٔ٘خٕ سؿَ حُ

(Frost,2019)  ْأ٤ٔٛش ر٘خء ػ٬هش شخظ٤ش أًؼش ٓغ حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ ٛخٓخً ارح ٓخ ط

رخُطش٣وش حُظل٤لش، كخُؼ٤َٔ ٣لظخؽ إٔ ٣شؼش رؤٗٚ ٓغٔٞع، ُزُي ٣ـذ ػ٠ِ سؿَ 

 حُٔز٤ؼخص إٔ ٣شحهذ ٝإٔ ٣ٌٕٞ ٓلخٝسحً رخسػخً.

 :Conscientious ( ٚقظخ انؼًٛش3-1-2-3)

ٖٓ حُٔشؿق إٔ ٣ئد١ ح٧كشحد حُز٣ٖ ٣ظغٕٔٞ رخُؼ٤ٔش حُل٢ ا٠ُ أدحء ٜٓخّ حُؼَٔ 

رشٌَ شخَٓ ٝطل٤ق، ٝحُزوخء ِٓظض٤ٖٓ رؤدحء حُؼَٔ، ٝح٫ٓظؼخٍ ُِغ٤خعخص.اْٜٗ ٤ٔ٣ِٕٞ 

ا٠ُ إٔ ٣ٌٞٗٞح ٓغئ٤ُٖٝ ٣ٌٖٝٔ ح٫ػظٔخد ػ٤ِْٜ ٝٓغظٔش٣ٖ. ٣شطزؾ ٛزح حُظش٤ًذ رخ٧دحء 

ٝٛٞ ٓئشش طخُق  (Salgado,1997; Barrick&Mount,2003)ػزش حُٞظخثق

 ، عٔش حُؼ٤ٔش طش٤ش ا٠ُ هذسس حُشخض ػ٠ِ(Judge et el.,1997)ُِ٘ـخف ك٢ حُؼَٔ 

رخُ٘ـخف، ٝٓخٛشحً، ٝٓ٘ظٔخً ٓغزوخً، ٝٓـظٜذحً، ٫ٝ ٤ِ٣ٖ  إٔ ٣ٌٕٞ ؿذ٣شحً رخُؼوش، ٝٓذكٞػخً 

(Bhattacharya et al.,2013). 

 :Openness to experience انخجشح  ػهٗ ( الاَازبػ3-1-2-4)

، ٣ظ٤ٔض رخُلؼٍٞ ٝحُخ٤خٍ ٝحُلخؿش ا٠ُ حُظ٘ٞع )حُخزشس(ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُظـشرش

ٝهذ أشخسص دسحعش  ٝح٫عظؼذحد ٬ًُظشخف ٝح٩رذحع.

(Mechinda&Patterson,2011)  ْا٠ُ طؼٞرش ح٩رذحع حُظ٠ ٣وّٞ رظوذ٣ٜٔخ حُطخه

عش ا٠ُ ػشٝسس حطزخع حُزشٝطًٍٞٞ حُطز٠ ٓظٔؼ٬ً ك٠ حُظٔش٣غ، ك٤غ أٝػلض حُذسح

 أٝحٓش ح٩دحسس حُطز٤ش، ٝرخُظخ٠ُ ػذّ ط٤ٌْٜٔ٘ ٖٓ حطخخر هشحسحص حعظؼ٘خث٤ش.ٝ

 :Agreeableness ( انقجٕل3-1-2-5)

ٝحُؼوش ٝحُظؼخٕٝ. ٤ٔ٣َ ح٧كشحد حُٔوزُٕٞٞ ا٠ُ ٣ظ٤ٔض رؼُذ حُظٞحكن رخُِطق ٝحُط٤زش 

خ ًٔ   حُ٘ـخف ك٢ حُٜٖٔ حُظ٢ ٣ٌٕٞ ك٤ٜخ حُؼَٔ حُـٔخػ٢ ٝخذٓش حُؼ٬ٔء أٓشًح ٜٓ



 

 ...بالتطبيق على القطاع  تأثير مناخ الخدمة وسمات شخصية مقدمى الخدمة على السلوك الموجه نحو العملاء: 
 محمدين كامل علاموليد كامل  & د/   وليد محمد صديق عبد المجيدد/  

 0202 أًظٞرش - شحرغحُؼذد حُ                                          حُٔـِذ حُشحرغ ػشش                                  

   12 
 

  

(Barrick&Mount,2003) ً٣ٝش٤ش حُوزٍٞ ا٠ُ ٤َٓ حُشخض إٔ ٣ٌٕٞ ُط٤لخ ،

ُٓش٣لخً   . (Bhattacharya et al.,2013) ٝٓٞػٞهخً ٝ

 :Customer-oriented behavior انؼًلاءانغهٕك انًٕعّ َؾٕ ( 3-1-3) 

طوظشف ٗظش٣ش حُظزخدٍ ح٫ؿظٔخػ٢ إٔ ح٧كشحد عٞف ٣٘خشؽٕٞ ك٢ ع٤ًِٞخص 

ٓظزخدُش ٣ٝذػٕٔٞ أُٝجي حُز٣ٖ ٣غظل٤ذٕٝ ْٜٓ٘. ٝرخُظخ٢ُ، رخُ٘غزش ُِٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ 

٣غظل٤ذٕٝ خخسؿ٤خً )دكغ( ٝرشٌَ ؿٞٛش١ )ؿٞحٗذ ٝظ٤ل٤ش أخشٟ( ٖٓ سػخ٣ش حُؼ٬ٔء، 

هغ حُغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش ٗلٞ حُؼ٬ٔء. ٖٓ ٗخك٤ش أخشٟ، ػ٘ذٓخ ٣ٌٕٞ حُٔٞظلٕٞ ٣ٌٖٔ طٞ

ؿ٤ش عؼذحء ٝعخخط٤ٖ رشؤٕ رؼغ ؿٞحٗذ ػِْٜٔ، ٣ٌٕٞ ٖٓ حُظؼذ ػ٤ِْٜ خذٓش 

 .(Mechinda & Patterson,2011)حُؼ٬ٔء رشٌَ ؿ٤ذ 

حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ رؤٗٚ سؿزش ٓوذ٠ٓ  (Saxe&Weitz,1982)دسحعش  ضػشك 

 (Brown et al.,2002)ٝكذد حُخذٓخص ك٠ طخظ٤ض خذٓخطْٜ ٝكوخً ُلخُش حُؼ٤َٔ،

رؤٕ حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ ٛٞ ٤َٓ حُٔٞظق أٝ حعظؼذحدٙ ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء ك٠ ع٤خم 

( ا٠ُ ع٤ًِٞخص ٓؼ٤٘ش ٣COBش٤ش ٓظطِق حُغِٞى حُٔٞؿٚ ُِؼ٤َٔ)ر٤٘ٔخ  حُؼَٔ، 

ٓؼَ ٛزٙ حُغ٤ًِٞخص حُظ٢ طئد١ ا٠ُ سػخ  -ظلٞ حُخذٓش أػ٘خء طوذ٣ْ حُخذٓش ٣ؼشػٜخ ٓٞ

ٖٝٓ ح٧ٓؼِش ػ٠ِ ٛزٙ حُغ٤ًِٞخص ػذّ حُظظشف رـطشعش  (Winsted,2000)حُؼ٬ٔء

 أٝ ح٫ٗضػخؽ ٖٓ حُؼ٬ٔء أٝ طـخِْٜٛ.

أرؼخدً ٓظؼذدس ُِغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء  (Winsted,2000)هذٓض دسحعش 

ك٤غ ؽزُوض ػ٠ِ ػ٤٘ش ٖٓ حُط٬د ٖٓ ؿ٘غ٤ظ٤ٖ ٓخظِلظ٤ٖ أكذٛٔخ طخض ؽ٬د 

٤خرخ٤٤ٖٗ، ك٤غ أشخسص ا٠ُ ٝؿٞد رؼغ د ح٤ُش ٝحُؼخ٤ٗش ُِط٬ح٣٫ُٞخص حُٔظلذس ح٧ٓش٣ٌ

: ذ الأٔلانجؼُح٫خظ٬كخص ر٤ٖ حُزِذ٣ٖ. ًخٗض ٛ٘خى ػ٬ػش أرؼخد ٓشظشًش ر٤ٖ حُزِذ٣ٖ. )

ح٫ٛظٔخّ ٣ٝشَٔ ػ٘خطش حُظؼخؽق ٝحُؼٔخٕ ٝح٫عظـخرش، كؼ٬ً ػٖ ح٧طخُش 

، ح٤ٌُخعش، ٣شَٔ ؿ٤ٔغ حُغ٤ًِٞخص حُظ٢ ٣ـذ ػ٠ِ انجؼُذ انضبَٙ. -ٝح٫عظٔخع ٝحُظلخ٢ٗ 

انجؼُذ  –ٓٞظل٢ حُخذٓش طـ٘زٜخ ٖٓ أؿَ طوذ٣ْ خذٓش ٓ٘خعزش، ُِٝلٔخ٣ش ٖٓ ػذّ حُشػخ 

 ح٤ُخرخ٤ٗش رحص أ٣ُٞٝش.  ٝ/أٝ حُِزخهش خٗض حُٔـخِٓش، ح٫ٗظزخٙ، ر٤٘ٔخ ًانضبنش

إٔ حُؼَٔ ح٧ًؼش كذحػش ك٢ ر٤جش ؽز٤ش  (Hasin et al.,2001)ٝؿذص دسحعش 

ك٤غ سػخ حُٔش٣غ ٓشطزؾ رشٌَ ا٣ـخر٢ روذسس ح٧ؽزخء ٝحُٔٔشػخص ػ٠ِ طلؼ٤َ 

حُغ٤ًِٞخص حُشث٤غ٤ش حُظخ٤ُش رخعظٔشحس: ٜٓخسحص ح٫طظخٍ، ٝحُِزخهش، ٝح٫ٛظٔخّ 

رخكظ٤خؿخص حُٔش٣غ، ٝحُظخظ٤ض، ٝحُلغخع٤ش رخ٩ػخكش ا٠ُ رؼُذ حُوذسس 

   (.competency)حٌُلخءس



 

 ...بالتطبيق على القطاع  تأثير مناخ الخدمة وسمات شخصية مقدمى الخدمة على السلوك الموجه نحو العملاء: 
 محمدين كامل علاموليد كامل  & د/   وليد محمد صديق عبد المجيدد/  

 0202 أًظٞرش - شحرغحُؼذد حُ                                          حُٔـِذ حُشحرغ ػشش                                  

   14 
 

  

 هذٓض دسحعش :Capabilityانقذسح( 3-1-3-1) 

 (Lanjanada&Patterson,2009;Mechinda&Patterson,2011)  حُوذسس

طِي حُخذٓش حُٔوذٓش رٔخ ٣ؼٜذ رل٤غ ٣ٌٖٔ ٓطخروش  ًؤكذ أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء

خ٬ٍ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ دسؿش ٓؼ٤٘ش ٖٓ حعظو٤ُ٬ش حُٔٞظق ك٢ حُظلخػ٬ص  رخُخذٓش ٝطلغ٤ٜ٘خ

خ رخُٔٞحهق ح٣٩ـخر٤ش طـخٙ  ًٓ ر٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ ٝحُؼ٬ٔء، ٣ٝشطزؾ حعظو٤ُ٬ش حُٔٞظق ػٔٞ

حُؼَٔ.ػ٬ٝس ػ٠ِ رُي، هذ طٌٕٞ حعظو٤ُ٬ش حُٔٞظق ٓ٘خعزش رشٌَ خخص ُٜٔخّ ٓؼوذس ٓؼَ 

رذسؿش ٓؼ٤٘ش ٖٓ ح٫عظو٤ُ٬ش ك٢ ٝػغ أكؼَ ُِوشحءس طوذ٣ْ حُخذٓش. حُٔٞظلٕٞ حُز٣ٖ ٣ظٔظؼٕٞ 

ٝح٫عظـخرش رلؼخ٤ُش ُظٞهؼخص حُؼ٬ٔء ٝطـخسرْٜ حُخخطش. ٖٝٓ ػْ ، ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ حُٔٞظلٕٞ 

رٟٝ ح٫عظو٤ُ٬ش هخدس٣ٖ ػ٠ِ طوذ٣ْ ؿٞدس خذٓش أػ٠ِ ٖٓ خ٬ٍ طِز٤ش طٞهؼخص حُؼ٬ٔء رشٌَ 

 . (Rafaeli et al.,2008)أكؼَ 

 :Attentiveness الاَزجبِ( 3-1-3-2)

 ًٔخ أٝسدطٚ دسحعش (Hasin et al.,2001)هذٓض دسحعش 

(Lanjanada&Patterson,2009) ك٠ ع٤خم حُشػخ٣ش حُظل٤ش ك٤غ "ح٫ٗظزخٙ" رؼُذ 

ٓشٌِش  رٔخ ٣غخْٛ ك٠ كْٜٖٓ ح٫ٛظٔخّ ُِٔشػ٢  أكخدٝح إٔ حُٔٔشػخص ٣وذٖٓ حُٔض٣ذ

حُلذ٣غ رظشحكش ػٖ  خـَ حُٔشػ٢ حُظخ٬٣ٗذ٤٣ٖ ٖٓ كخُشحُٔش٣غ، خخطش ك٠ 

 ٣ـذ إٔ طٌٕٞ حُٔٔشػش حُٔٞؿٜش ُخذٓش حُؼ٬ٔء ٓ٘ظزٜش ،رخُظخ٠ُكخُظْٜ حُظل٤ش. 

 ٫كظ٤خؿخص حُٔش٣غ.

  :Anticipation/انزشقت( انزٕقغ3-1-3-3)

طظؼٖٔ طض٣ٝذ حُؼ٬ٔء رخُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طظؼِن ٓزخششس  -طٞهغ ؽِزخص حُؼ٬ٔء 

رٔشٌِش ؽِزٞح حُٔغخػذس رشؤٜٗخ دٕٝ إٔ ٣طِذ حُؼ٤َٔ طشحكشً حُٔؼِٞٓخص. ٛزح ٛٞ 

حُ٘ٞع ح٧ًؼش دهش ٖٓ حُٔزخدسحص، ك٤غ ٣لخٍٝ حُٔٞظلٕٞ طٞهغ ٓخ ٣ش٣ذٙ حُؼ٤َٔ أٝ 

٣ٌٖٝٔ أ٣ؼًخ  .(Rafaeli et al.,2008)٣لظخؿٚ ٝطوذ٣ٔٚ هزَ إٔ ٣طُِذ طشحكشً 

 generalized ٗٞػًخ ٓلذدًح ٖٓ "ح٫ٓظؼخٍ حُؼخّ COBحػظزخس ٛزح حُشٌَ ٖٓ 

compliance  طشٌَ ٓخ "٣ـذ ػ٠ِ حُٔٞظق  حُظ٠ غ٤ًِٞخصحُؤٗٚ ر ٣لذد"، ٝحُز١

 حُـ٤ذ كؼِٚ".
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 :Congeniality/الاَغغبو ( انزٕافق3-1-3-4)

ح٣٫ـخر٤ش ر٤ٖ أكشحد حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ٝحُٔشػ٠ ٝؿٞد طِش طض٣ذ ح٫طـخٛخص 

رٔخ ٣لون حُظلخػَ ك٤غ طٌٕٞ دسؿش ػخ٤ُش ٖٓ  هخثٔش ػ٠ِ ح٫كظشحّ ٝحُظلذع رِزخهش

حُظلخػَ ٝؿٜخً ُٞؿٚ ر٤ٖ حُؼ٬ٔء ٝحُٔٞظل٤ٖ ػشٝس٣ش كظ٠ ٣ظْ "طظ٤٘غ" حُخذٓش 

 (Lanjanada&Patterson,2009;Mechinda&Patterson,2011)ٝطوذ٣ٜٔخ 
 :Courtesy( اللباقة/ المجاملة 3-1-3-5)

 (Lanjanada&Patterson,2009;Mechinda&Patterson,2011)دراسة قدمت

المجاملة كأحد أبعاد السلوك الموجه نحو العملاء ، وهى تختلف عما قدمته دراسة 
(Winsted,2000) .بشكل منفصل باعتبارها جزءاً من بُعد القلق 

 ( انذساعبد انغبثقخ :3-2) 

 رظ٘خٍٝ حُذسحعخص حُغخروش رحص حُظِش رٔظـ٤شحص حُزلغ، ًٔخ ٠ِ٣: خ٣ٕوّٞ حُزخكؼ 

 :انؼلاقخ ثٍٛ يُبؿ انخذيخ ٔعًبد انشخظٛخ( 3-2-1)

 leader's humilityػوخكش طٞحػغ حُوخثذ (Zhou&Li,2018)هذٓض دسحعش 

ظ٤ْ حُؼخؽل٠ ٘ٝطؤػ٤شٙ ػ٠ِ ػٔن ٗشخؽ ػَٔ حُٔٞظق ٝحُذٝسحٕ، ك٤غ سًضص ػ٠ِ حُظ

ُِٔٞظل٤ٖ ٝحُزٟ رذٝسٙ ٣٘وغْ ا٠ُ طٔؼ٤َ أٝ طظشف ػ٤ٔن ٝعطل٠، كخُظظشف أٝ 

حُ٘شخؽ حُؼ٤ٔن ٣ؼ٠٘ طـ٤٤ش حُٔٞظق ٓشخػشٙ حُذحخ٤ِش حُلؼ٤ِش ُِظٞحكن ٓغ حُٔشخػش حُظ٠ 

٣ـذ حُظؼز٤ش ػٜ٘خ، ك٠ ك٤ٖ ٣ؼزش حُظٔؼ٤َ حُغطل٠ ػٖ ٓشخػش ٤ٔٛٝش ًٔخ ٛٞ ٓطِٞد 

ظ٘ذص حُذسحعش ػ٠ِ كشػ٤ش إٔ حُغٔخص ٖٓ هزَ أسرخد حُؼَٔ ٝحُؼ٬ٔء، ٝهذ حع

حُشخظ٤ش ُِوخثذ ٝحُؼٞحَٓ حُٔٞهل٤ش ُٜخ دٝس ك٠ طلذ٣ذ خ٤خسحص حعظشحط٤ـ٤ش حُظ٘ظ٤ْ 

حُؼخؽل٠ ُِٔٞظل٤ٖ رشٌَ طلخػ٠ِ، ٝك٤٘ٔخ ٣ذُسى حُٔٞظلٕٞ إٔ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٠ٔ٤ ٤ُظ 

ه٣ٞخً ؿذحً، ٌُٖٝ ك٠ ػٞء طٞحػغ حُوخثذ ٣ئدٟ ا٠ُ طغ٤َٜ طظشف حُٔٞظل٤ٖ رظٞسس 

إٔ طٞحػغ  (Morris et al.,2005). ٝحهظشكض دسحعش حُظؼٔن أٟ حُظٞحكن حُلؼ٠ِ

حُوخثذ ٣ؤط٠ ٖٓ ػذس ػٞحَٓ ؿٞٛش٣ش: حُٞػ٠ حُزحط٠، ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ ح٧كٌخس حُـذ٣ذس، 

طٞحػغ حُوخثذ ٣٘طٟٞ ػ٠ِ اكغخط رخُٜذٝء ك٤ٔخ ٣ظؼِن  ك٤غ، ٝح٤َُٔ ا٠ُ حخظزخس حُزحص

عزذ  (Ou et al.,2014)سؿؼض دسحعش ٝهذ أ ،رظؼخِٓٚ ٓغ ح٥خش٣ٖ ًلشص ُِظؼِْ

حُظظشف حُؼ٤ٔن ُِٔٞظل٤ٖ ٗظ٤ـش عزز٤ٖ، أُٜٝٔخ آٌخ٤ٗش حُللخظ ػ٠ِ حُٔشخػش 

ح٣٩ـخر٤ش ُِٔٞظل٤ٖ خخطش ك٠ ظَ طٞحػغ حُوخثذ ك٠ ٌٓخٕ حُؼَٔ، ػخ٤ٜٗٔخ حُظلخػَ حُزٟ 

٤ش ؽز٤ؼش ٣ش٤ش ا٠ُ طوذ٣ش حُوخثذ ٧دحء ٓشإٝع٤ٚ رٔخ ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ ادسحى حُٔٞظل٤ٖ ُظؤػ

ػِْٜٔ دحخَ حُٔ٘ظٔش ٝرٔخ ٣لخكع ػ٠ِ كخ٫ص ػخؽل٤ش ا٣ـخر٤ش أًؼش ػ٘ذ حُؼَٔ ُذٟ هخثذ 
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ٓظٞحػغ أٝ طلض اششحكٚ، ٝرخُظخ٠ُ ٣٘خلغ حُؼـؾ حُ٘لغ٢ ٗظ٤ـش حُظطخرن ر٤ٖ 

ٝحُ٘خك٤ش حُـغذ٣ش، ٝك٠ ظَ ٗظش٣ش حُظٞع٤غ حُؼٞحؽق حُذحخ٤ِش 

رٔؼخرش رخ٤شس ُِظل٤ٌش ٠ٛ رؤٕ حُٔشخػش ح٣٩ـخر٤ش  (Fredickson,2004)ٝحُز٘خء

حُِلظ٠ ُِٔٞظل٤ٖ ٣ٌٜٔ٘خ إٔ طٞعغ ٓـٔٞػش ح٧كٌخس ٝح٧كؼخٍ رٔخ ٣ؼَٔ ػ٠ِ حًظشخف 

ح٧كٌخس ٝح٧كؼخٍ حُـذ٣ذس ٝطؼَٔ ػ٠ِ ص٣خدس حُٔٞحسد حُشخظ٤ش ٝحُللخظ ػ٤ِٜخ ٖٓ أؿَ 

 .(Zhou&Li,2018)حُظٔؼ٤َ حُؼ٤ٔن حُلؼخٍ 

)حُظؼٔن ػ٠ِ دٝس حُٔشخسًش (Auh et al.,2011)ٝحػظٔذص دسحعش 

involvement)  ُِٔٞظل٤ٖ ك٠ حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش حُٔذسًش ٝحُغٔخص حُشخظ٤ش

رخُظـضثش طؼَٔ ك٠ ح٧ص٣خء ٝح٬ُٔرظ  ُغ٬عَ ر٤غ ر٘خء ػ٠ِ ٗظش٣ش حُوٞس حُٔٞهل٤ش

ُزٟ ٝح٧كز٣ش ٝح٩ًغغٞحسحص ٝحُٔؼذحص حُش٣خػ٤ش، ك٤غ أشخسص حُ٘ظخثؾ إٔ حُٔٞظق ح

٣ظغْ رخُؼ٤ٔش ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس ٝحُوزٍٞ ُذ٣ٚ ادسحى رؤٕ ٓ٘خم حُخذٓش أًؼش 

حُٔٞظق رٝ حُغٔخص حُشخظ٤ش ًخُؼ٤ٔش ٝ ا٣ـخر٤ش، ٝك٠ ظَ ٓ٘خم حُٔشخسًش، كبٕ 

ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ٝ حُوزٍٞ ُذ٣ٚ حدسحى ُٔ٘خم حُخذٓش أهَ ا٣ـخر٤ش، ٝٛ٘خى ػ٬هش 

حُخذٓش ٝص٣خدس سػخ حُؼ٬ٔء ػٖ هشحس ص٣خسس  ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ حدسحى حُٔٞظل٤ٖ ُٔ٘خم

ٝحُظ٠ طئػش ػ٠ِ ػ٤ِٔش طؼ٤٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ ٝطشه٤ظْٜ رشخظ٤خص أًؼش ٬ٓءٓش  حُٔظـش

ُظ٣ٌٖٞ طظٞس ا٣ـخر٠ ُٔ٘خم حُخذٓش. ػ٬ٝس ػ٠ِ رُي، أشخسص حُ٘ظخثؾ أٗٚ ارح ًخٕ ٓ٘خم 

ٓشخسًش حُٔٞظل٤ٖ ػؼ٤ق رٔظخؿش حُز٤غ رخُظـضثش، كبٕ طِي حُٔظخؿش طغظل٤ذ ٖٓ حٓظ٬ى 

كخُٔٞظق حُزٟ ٣ٔظِي زٍٞ، ُؼخؽل٠ ٝحُوٓٞظل٤ٖ ٣ظغٕٔٞ رخُؼ٤ٔش ٝح٫عظوشحس ح

 شخظ٤ش ٓؼ٤٘ش ٣ٌٕٞ ُٚ طؤػ٤ش ًز٤ش ك٠ طوذ٣ْ خذٓش كخثوش ُِؼ٬ٔء ٝشؼٞسْٛ رخُشػخ.

ٛزح ٣ؼ٠٘ إٔ حُٔٞظق حُزٟ ٣ظٔظغ رشخظ٤ش ٓؼ٤٘ش هذ ٣٘ظش ا٠ُ ٓ٘خم حُخذٓش رطش٣وش 

ؼَٔ ا٠ُ أًؼش ا٣ـخر٤ش. ُزُي، هذ ط٘ظوَ ٛزٙ حُظظٞسحص )ح٩دسحًخص( ح٣٩ـخر٤ش ُز٤جش حُ

ٝهذ ٣ـذ حُٔٞظلٕٞ ٖٓ رٟٝ حُشخظ٤ش  .٤ًل٤ش طلخػَ حُٔٞظل٤ٖ ٓغ حُؼ٬ٔء ٝخذٓظْٜ

ح٩ٗزغخؽ٤ش )حُٔ٘لظلٕٞ( أٗٚ ٖٓ حُغَٜ حكظؼخٕ ٝحعظ٤ؼخد ٓ٘خم حُخذٓش حُزٟ طلخٍٝ 

ح٩دحسس حُظٞحطَ ٓؼٚ، كخُٔٞظق حُزٟ ٣ظٔظغ رذسؿش ػخ٤ُش ٖٓ ح٩ٗزغخؽ ٣ٌٕٞ أًؼش 

حُٔٞظل٤ٖ ؿ٤ش ؤٕ ر ش، أٝػلض حُذسحعشرٔ٘خم حُخذٓ ا٣ـخر٤ش ػٖ ؿ٤شٙ ك٤ٔخ ٣ظؼِن

ٖٓ ٠ٛٝ ك٠ ٗشش ٓ٘خم حُخذٓش  ا٠ُ سؿزش ح٩دحسس رُي ٣شؿغ اٗٔخ ٖ ػخؽل٤خً حُٔغظوش٣

٬ُٓظؼخٍ ُٔغخػ٠ ح٩دحسس  ػ٤ِْٜ ػـؾٛ٘خى ٧ْٜٗ هذ ٣شٕٝ  ػذء طٔؼَ ٝؿٜش ٗظشْٛ

٣ٌٖٔ إٔ ٣ئدٟ رُي ا٠ُ اػخسس ٓشخػش حُوِن  ،ٝرخُظخ٠ُاػخك٠. ًٔلخُٝش ُلشع ػَٔ 

ُذٟ ح٩دحسس ٗظ٤ـش ٝؿٞد طٞسس عِز٤ش طْ سعٜٔخ ُٔلخُٝش ٗوَ ٓ٘خم حُخذٓش ٖٓ ه٤َ 
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ًٔخ إٔ حُٔ٘لظل٤ٖ/ح٩ٗزغخؽ٤٤ٖ أًؼش طلخإ٫ً ٣ٝؼزشٕٝ ػٖ ٓشخػش ا٣ـخر٤ش أًؼش ح٩دحسس. 

حُوذسس ػ٠ِ ح٫ٗذٓخؽ ٖٓ ح٩ٗطٞحث٤٤ٖ، كٜ٘خى ػ٬هش ع٤٤ِش ر٤ٖ ح٩ٗطٞحء ٝحُغؼخدس، ك٤غ 

ٝحُظلخػَ اؿظٔخػ٤خً ٓغ أٗٞحع ٓخظِلش ٖٓ حُ٘خط، ٝرخُظخ٠ُ كبٕ ر٤جش حُؼَٔ طـؼَ 

حُٔٞظلٕٞ حُٔ٘لظلٕٞ ٖٓ حُغُٜٞش رٌٔخٕ حٕ ٣ظز٘ٞح ٣ٝغظٞػزٞح ٓ٘خم حُخذٓش حُزٟ 

ٝرخُ٘غزش ُزؼُذ حُؼ٤ٔش رخػظزخسٛخ عٔش شخظ٤ش ٝٓئشش   طلخٍٝ ح٩دحسس حُظٞحطَ رٚ،

ُٜئ٫ء حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ظٔظؼٕٞ رذسؿش ػخ٤ُش ػٖ ٛئ٫ء ٓ٘خلؼ٠  ٨ُدحء حُٞظ٤ل٠

خذٓش ُِؼ٬ٔء رشٌَ كؼخٍ  ُظوذ٣ْحُؼ٤ٔش ٗظ٤ـش حُٞػ٠ رخُٔغئ٤ُٝش ٝحعظؼذحدْٛ ُِؼَٔ 

، ٝػ٘ذٓخ ٣ٌٕٞ ك٤غ ٓغخػ٠ ح٩دحسس ُ٘وَ ٓ٘خم حُخذٓش ٝطلل٤ضْٛ ُخذٓش حُؼ٬ٔء

ظؼِْ ٝطـشرش ؽشم ؿذ٣ذس ٣ٌٜٔ٘خ حُٔٞظق ٓ٘لظلًخ ػ٠ِ حُظـشرش، ٣ٌٕٞ حُٔشء ٓظلٔغًخ ُِ

خ ٓغ  ًٓ ٌّٖ حُٔٞظق ٖٓ إٔ ٣ٌٕٞ أًؼش حٗغـخ طلغ٤ٖ خذٓش حُؼ٬ٔء" ًٞٗي أًؼش هز٫ًٞ ٣ٔ

ٓشخًَ حُؼ٬ٔء ٝأًؼش طؼخؽلخً ٓغ هؼخ٣خ حُؼ٬ٔء"؛ ٝرخُظخ٢ُ، ٣ٌٕٞ حُٔٞظق أًؼش 

حعظؼذحدًح ُِٔغخػذس ٝكَ شٌخٟٝ حُؼ٬ٔء. ٖٝٓ ػْ ، كبٕ ٛزٙ حُخظخثض طغخػذ ػ٠ِ 

 غ٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش.طل

ٝكوخً ُ٘ظش٣ش ط٘ش٤ؾ حُغٔخص ك٤غ طؼظزش حُشخظ٤خص ؿضءحً ٫ ٣ظـضأ ٖٓ حُٔٞهق 

ُٔذسى، كخ٧كشحد ٣ؼظٔذٕٝ ػ٠ِ شخظ٤خطْٜ حُلش٣ذس ٝح٤ُٔٔضس  ػ٘ذ طش٤ٌَ ٓ٘خم حُخذٓش حُ

(Tett&Burnett,2003). 

ٖ عٔخص حُشخظ٤ش أ٤ٔٛش حُؼ٬هش ر٤ (Auh et al.,2011) دسحعش أٝػلض

ٝحُظ٠  ، ٣ٝشؿغ رُي ا٠ُ حػظٔخد حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ شخظ٤خطْٜ ،ذسىحُخذٓش حُٔٝٓ٘خم 

 خٗظش ٖٓ شؤٜٗ ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ك٠ كخُش ٓشخسًظْٜ ٝؿٜخصظظٞسحص ػُِ ٝكوخً طخظِق 

 ٝك٠ رُي أػخكٞح ٗظش٣ش حُوٞس حُٔٞهل٤ش. ٝحُظ٠ طظشخرٚ ٓغخذٓش حُؼ٬ٔء  سكغ ٓغظٟٞ

(Auh et al.,2016)  ٓظـ٤شحص أخشٟ طظٔؼَ ك٠ ٓوذٓخص ٓ٘خم حُخذٓش ٜٓ٘خ حُو٤خدس

ٝحُو٤خدس  حُؼخٓش )طٞؿ٤ٚ حُٜٔخّ، طٞؿ٤ٚ ح٧شخخص، ٝهذ طشَٔ حُو٤خدس حُظل٤ِ٣ٞش( حُلؼخُش

ح٫ػظٔخد ػ٠ِ  )ٝػغ ٓؼخ٤٣ش، اصحُش حُؼوزخص، حٌُٔخكآص( ك٤غحُٔٞؿٜش ٗلٞ حُخذٓش 

ًبؽخس ٣ذسط حُظٔخ٣ض  1134ك٤غظ٘ـش ٗظش٣ش حُٔوخسٗش ح٫ؿظٔخػ٤ش حُٔؤخٞدس ٖٓ حُؼخُْ 

differentiation  ر٤ٖ حُٔششف )هخثذ حُٔـٔٞػش( ٝحُٔٞظل٤ٖ أؽِن ػ٤ِٚ طزخدٍ حُوخثذ

ٓغ حُٔٞظل٤ٖ  ٕٞٓٞ ربٗشخء ػ٬هخص طزخدٍ حؿظٔخػ٤شك٤غ حُٔششك٤ٖ ٣و LMXٝحُؼؼٞ 

أخزح ك٠ ح٫ػظزخس ط٘ٞع حُؼ٬ٔء ٝط٘ٞع ؽِزخص حُؼ٬ٔء ٤ِْٜٓٝ ُِٔشخسًش ك٠ ػ٤ِٔش 

ُخذٓش، ٝرخُظخ٠ُ اصدٝحؿ٤ش طؼخَٓ حُٔٞظل٤ٖ ٓخ ر٤ٖ ٓششك٤ْٜ ٝػ٬ٔثْٜ، ٝٓذٟ طِو٠ ح

 customersأػ٘خء طوِزخص حُؼ٬ٔء ٓغخػذحص ٖٓ ٓششك٤ْٜ أػ٘خء طؼخِْٜٓ ٓغ حُؼ٬ٔء
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variability ًٝزُي ٓذٟ طؤػ٤ش طؼخسد حُؼ٬هخص ،relationship conflict  ٖر٤

٤غ ٣لظخؽ حُٔٞظلٕٞ ا٠ُ حُظؼخٕٝ ٓغ رؼؼْٜ حُٔٞظل٤ٖ رٔ٘خم حُخذٓش ك٠ ر٤جش حُؼَٔ ك

 ُظوذ٣ْ خذٓش كؼخُش. حُزؼغ دٕٝ ٝؿٞد طشحػخص حُؼ٬هخص

اؽخس ػَٔ أكؼَ ُذٝس ٓ٘خم  (Al Doghan et al.,2019)هذٓض دسحعش 

ٝحُظذس٣ذ  -)حُظٞظ٤ق ٝح٫خظ٤خس حُظ٘ٞع حُ٘لغ٢ ٝٓٔخسعخص ادحسس حُٔٞحسد حُزشش٣ش

: ٝعٔخص حُشخظ٤ش )حُخٔغش حٌُزخس ٝحُظؼ٣ٞغ ٝحُلٞحكض(، –ٝحُظط٣ٞش 

 –ٝحُوزٍٞ  –ٝحُؼ٤ٔش  –ٝحُؼظخر٤ش/ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠  –ح٫ٗزغخؽ٤ش/ح٫ؿظٔخػ٤ش 

( ك٠ حُشػخ حُٞظ٤ل٠ ٝأدحء حُوٟٞ حُؼخِٓش حُٔظ٘ٞػش ػوخك٤خً، ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس/حُؼوخكش

ؼٌظ ػ٠ِ ك٤غ ٓ٘خم حُظ٘ٞع حُ٘لغ٢ ٛٞ كٌْ ادسح٠ً ُِٔٞظق ػ٠ِ ر٤جش ػِٔٚ ٝحُظ٠ ط٘

حُظضحٓٚ حُظ٘ظ٠ٔ٤ ٝحُشػخ حُٞظ٤ل٠ ػ٘ذٓخ ٣ذُسًٕٞ إٔ ٛ٘خى حعظخذحٓخً ٝططز٤وخُ ػخد٫ً 

ُِغ٤خعخص ٝح٩ؿشحءحص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش رـغ حُ٘ظش ػٖ ح٫خظ٬كخص حُؼوخك٤ش رٔخ ٣ؼط٠ سعخُش 

ُِٔٞظل٤ٖ ٓلخدٛخ إٔ ٓئعغظْٜ ؿ٤ش ٓظل٤ضس ُٝذ٣ٜخ حٛظٔخّ رخُظ٘ٞع ٝسكغ حُظ٤٤ٔض 

 .ػ٠ِ حُشػخ حُٞظ٤ل٠ ُِوٟٞ حُؼخِٓش ٓظؼذدس حُؼوخكخصر٠ ٣ئػش خرشٌَ ا٣ـ

  :انؼلاقخ ثٍٛ يُبؿ انخذيخ ٔانغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاء( 3-2-2) 

ٓوذٓخص ٝٗٞحطؾ ٓ٘خم حُخذٓش ك٠ كشم  (De Jong et al.,2004)دسحعش  رلؼض

، وذٓش ُِؼ٬ٔء رخُوطخع حُٔظشك٠ػ٠ِ حُخذٓخص حُٔخ٤ُش حُٔ SMTsخذٓش ح٩دحسس حُزحط٤ش 

ك٤غ أٝػلٞح إٔ طل٣ٞغ حُغِطش ا٠ُ ٓٞظل٠ حُخطٞؽ ح٩ٓخ٤ٓش ٣غٔق رٔض٣ذ ٖٓ 

حُٔشٝٗش ٝحُوذسس ػ٠ِ حُظ٤ٌق ك٠ أدحء أٗشطش حُخذٓش ٖٓ خ٬ٍ كَ حُٔش٬ٌص رشٌَ 

، كخ٩دحسس حُزحط٤ش أكؼَ، ٝحُظؼخٕٝ حُٞػ٤ن ر٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ، ٝٗوَ حُٔؼشكش رٌلخءس أكؼَ

، ٖٝٓ حُٔوذٓخص حُٔشطزطش رٔ٘خم خذٓش ح٩دحسس حُؼ٤َٔ-٠ٛ آ٤ُٚ طلغ٤ٖ ٝحؿٜش حُٔغظخذّ

حُزحط٤ش )حُٔشخسًش:ٓ٘ق حُٔٞظلٕٞ حُغِطش ٝحُٔٞحسد ُظ٘غ٤ن ػ٤ِٔش طوذ٣ْ حُخذٓش 

أٝ ٓخ ٣طِن ػ٤ِٜخ كذ  autonomy( ح٫عظو٤ُ٬ش 1ٝطخط٤طٜخ ٝحُشهخرش ٖٓ خ٬ٍ )

  interdependency(حُظشحرؾ 2ٝ) flexibility( حُٔشٝٗش 0ٝ) tolerance حُظغخٓق

(، أٝ ٓخ ٣طِن ػ٤ِٚ حُظلخػَ حُظؼخ٠ٗٝ دحخَ حُلش٣ن ٝر٤ٖ كش٣ن حُؼَٔ ر٤ٖ كش٣ن حُؼَٔ

ٝحُزٟ  empowermentٝهذ أشخسص حُذسحعش ا٠ُ إٔ ٜٓ٘ؾ حُٔشخسًش ٣ؼ٠٘ حُظ٤ٌٖٔ 

٣ش٤ش ا٠ُ كٌشس حٕ ٓٞظل٠ حُخذٓش ٣ـذ إٔ ٣لظِٞح ػ٠ِ دسؿش ٓؼ٤٘ش ٖٓ ح٫عظو٤ُ٬ش 

ك٤غ طلخػ٬ص ح٧ػؼخء ٣ـؼَ  شطش حُٔظؼِوش رخُٞظ٤لشٝإٔ ٣ٌٞٗٞح هخدس٣ٖ ػ٠ِ أدحء ح٧ٗ

، ٝرخُظخ٠ُ حُظؤػ٤ش ح٣٩ـخر٠ ػ٠ِ ادسى "طظٞسحص" ح٫ٗظخؽ ٓشظشى ٝكوخً ُٞكذس حُؼَٔ

حُؼ٬ٔء ُـٞدس حُخذٓش، ك٤غ حُ٘ظ٤ـش حُغ٤ًِٞش )كظش حُؼ٤َٔ أٝ ػذد حُخذٓخص حُٔشظشحس 
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، ٝهذ طٞطِض ُظغ٣ٞن(ًٔئشش سث٤غ٢ ٧دحء حٝاٗظخؿ٤ش حُٔز٤ؼخص ٖٓ ٓوذ٠ٓ حُخذٓش 

حُذسحعش ا٠ُ إٔ ٓ٘خم خذٓش ح٩دحسس حُزحط٤ش طغخْٛ ك٠ ص٣خدس كظش حُؼ٬ٔء، ا٫ أٗٚ 

٣شطزؾ رٔغظ٣ٞخص اٗظخؿ٤ش ٓ٘خلؼش ُِٔز٤ؼخص ٝٛٞ ٓخ ٣غ٠ٔ رـ "ط٘خهغ ح٧دحء"، 

ٝرخُظخ٠ُ ٣٘زـ٠ ٓٞحثٔش طط٣ٞش حٌُلخءس ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُذػْ حُذحخ٠ِ ٝحُٔشٝٗش ػ٠ِ ٓغظٟٞ 

ك٤غ طلذ٣ذ حُٔش٬ٌص حُٔشظشًش ٝطل٤َِ شٌخٟٝ  خ٬ٍ خِن شؼٞس حُز٘خء حُلش٣ن ٖٓ

حُؼ٬ٔء ٝحُٔغخػذس ر٤ٖ ص٬ٓء حُؼَٔ ك٠ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼ٬ٔء رٔخ ٣غَٜ طزخدٍ 

حُٔؼِٞٓخص، ٝهذ ٣ظْ طوذ٣ْ رشحٓؾ حُظذس٣ذ حُشخَٓ حُظ٠ طشًض ػ٠ِ هذسس حُٔٞظل٤ٖ 

 س.حُٔظخظظ٤ٖ ٩ظٜخس ٜٓخسحص كَ حُٔش٬ٌص ٝحطخخر حُوشح

ٗٔٞرؽ ٓ٘خم حُخذٓش رٔخ ٣شـغ  (Schneider et al.,2005)هذٓض دسحعش 

حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ ح٫ٗخشحؽ ك٠ ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش ك٠ حُٔ٘ظٔش رخػظزخسٙ ٓظٜش ٖٓ 

ٓظخٛش حُٔشخسًش حُظ٠ طل٤ذ حُٔئعغش ٝحُؼ٬ٔء، ٝأٝػلض دسحعش 

(Pimpakorn&Patterson,2010)  إٔ ٓ٘خم حُخذٓش )ػخَٓ ر٤جش حُٔ٘ظٔش( ُٔٞظل٠

)حُظؤ٤ٖٓ، ششًخص ح٫طظخ٫ص،  حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ػٖٔ أسرغ ط٘خػخص خذ٤ٓش

 ٝحُخذٓخص حُٔظشك٤ش، ٝ حُخذٓخص حُزش٣ذ٣ش حُٞؽ٤٘ش( رذُٝش طخ٬٣ٗذ رٔذ٣٘ش ش٤خٗؾ ٓخٟ

Chiang Mai  ُٜخ دٝس ْٜٓ ك٠ ششف حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ارح ًخٗٞح

 ٤ٖ)طلخػَ ا٣ـخر٠( ٝهخدس٣ٖ )حٓظ٬ى حُوذسس أٝ حُؼوش( ُِو٤خّ رزُي ٖٓ أؿَ طوذ٣ْسحؿز

ػخ٤ُش حُـٞدس، ٝهذ أٝػلض حُذسحعش إٔ حُٔ٘ظٔخص ٣ـذ إٔ طٔظِي ػ٘ظش٣ٖ  خذٓش

أعخعغ٤ٖ ُٔٞظل٠ حُخذٓش رٔخ ٣غخْٛ ك٠ طوذ٣ْ خذٓش ٓٔظخصس: ح٫ٛظٔخّ رخُؼ٬ٔء 

ٕ إٔ ٓئعغظْٜ ٫ طظٔلٞس كٍٞ حُؼ٬ٔء ٝح٫ٛظٔخّ رخُٔٞظل٤ٖ، كؼ٘ذٓخ ٣شؼش حُٔٞظلٞ

كوخً، كبٕ ًَ ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ ٝحُؼ٬ٔء كؼ٘ذثز ٣ٞؿذ ٓ٘خم خذٓش ا٣ـخر٠، ٝطٞحكوض ٓؼٜخ 

ك٤غ دٓؾ حُظظٞسحص ح٤ٓٞ٤ُش ُِٔٞظل٤ٖ ٓغ أكذحع  (Dietz et al.,2004)دسحعش 

ك٤غ حُشحرؾ ر٤ٖ ٓوذ٠ٓ حُخذٓخص ٝطظٞسحص)ٓذسًخص(  حُظظٞسحص ح٤ٌُِش ٌُٔخٕ حُؼَٔ

 لغ٢ ُِطشك٤ٖ رخػظزخسٙ ػ٘ظش سث٤غ٢.ؼ٬ٔء ٛٞ حُظوخسد حُـغذٟ ٝحُ٘حُ

ا٠ُ إٔ ٝؿٞد ٓ٘خم  (Lanjananda&Patterson,2009)ططشهض دسحعش  

خذٓش دحػْ ٝػشٝسٟ رٔخ ٣ـؼَ حُٔٞظل٤ٖ )حُٔٔشػخص( ٣وذٖٓ خذٓش ٓٔظخصس 

ُِٔشػ٠ ػ٘ذٓخ طظٞهغ حُٔ٘ظٔش ٝطٌخكت ٓؼَ ٛزح حُغِٞى ٝطئعظ ٓٔخسعخص 

)ًخُظذس٣ذ، طٞك٤ش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ( طغخْٛ ك٠ طلؼ٤َ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء، ٫ع٤ٔخ 

ٝحُظزخد٫ص  ش رحص حُطز٤ؼش حُؼخؽل٤ش،ص حُلشد٣ٝإٔ حُغ٤خم حُطز٠ ٣ظ٤ٔض رخُظلخػ٬

ٝٛٞ ٓخ أشخسص ا٤ُٚ ٗظش٣ش حُظزخدٍ  ٝحُِوخءحص حُٔظؼذدس )حُٔظٌشسس( Intimateحُل٤ٔ٤ٔش 
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ح٫ؿظٔخػ٠ ا٠ُ أٗٚ ػ٘ذٓخ ٣ذُسى حُٔٔشػٕٞ إٔ ٓغظشل٤خطْٜ ٝٓششك٤ْٜ ٓٞؿٜٕٞ كوخً 

ُظضحٓخً طـخٙ أٛذحف ٗلٞ حُخذٓش، كٖٔ حُٔلظَٔ إٔ ٣ٌٕٞ ُذ٣ْٜ حُذحكغ ٤ُظزلٞح أًؼش ا

ٝهذ أظٜشص حُذسحعش ا٠ُ ػذّ ٝؿٞد طؤػ٤ش ٓزخشش ُِغٔخص  حُٔغظشل٠ حُٔظؼِوش رخُخذٓش،

حُشخظ٤ش )حُوزٍٞ، حُؼ٤ٔش ، ح٫عظوشحس حُؼخؽلىٖ ٝح٫ٗزغخؽ٤ش( رَ طظٞعطٜخ حُغٔخص 

ك٤غ طظٔؼَ حُغٔخص   OC)حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ( ٝح٫ُظضحّ حُٞظ٤ل٠ COSحُغطل٤ش

 ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء ٝحُٔظؼش )حُوذسس( ُٔٞظل٤ٖ روذسطْٜحُغطل٤ش ك٠ ا٣ٔخٕ ح

enjoy  حُٔظؤطِش ك٠ خذٓش حُؼ٤َٔ، ٝٛٞ ٓخ ٣ئًذ رؤٕ ح٧كشحد حُز٣ٖ ٣غظٔظؼٕٞ رخذٓش

حُؼ٬ٔء ٝطوذ٣ْ حُخذٓش رطز٤ؼظْٜ )٤ُظ كوؾ ٧ٗٚ ٝحؿزْٜ(، كبْٜٗ ٣ظٔظؼٕٞ رذسؿش ػخ٤ُش 

شْٛ ٓظؼخٕٝٗٞ ًٝش٣ٕٔٞ ٣ٝشؿزٕٞ ك٠ ٖٓ حُوزٍٞ، ٧ٕ ح٧كشحد حُِطلخء ْٛ ك٠ ؿٞٛ

 ٧ْٜٗ أًؼش اؿظٔخػ٤ش. حُؼطخء ٦ُخش٣ٖ، ًٔخ أْٜٗ حٗزغخؽ٤ٕٞ 

طؤػ٤ش رؼُذٟ حٌُلخءس  (Pimpakorn&Patterson,2010)دسحعش  كلظضٝهذ 

حُزحط٤ش ٝٓشخسًش حُٔٞظل٤ٖ ٓغ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحٗؼٌخعٚ ػ٠ِ عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

COB ًٔخ هذٓض دسحعش ،(Luthans et al.,2007) ٝ ح٫ُظضحّ أ٤ٔٛش حُشػخ حُٞظ٤ل٠

commitment ٝحهظشكض دسحعش ، ٝحُظ٠ طذػْ ٓ٘خم حُؼَٔ رحص حُظِش

(Grandey,2003) سحى حُٔٞظل٤ٖ ُِٔ٘خم حُظ٘ظ٠ٔ٤ حُٔٞؿٚ ٗٔٞرؽ ٝعخؽش ٓؼظذٍ ٩د

ٖٓ شؤٗٚ إٔ ٣ض٣ذ  طٞحػغ حُوخثذػخَٓ ػؼ٤ق ٗغز٤خً، كبٕ  كبرح ًخٕ ٛزح حُٔ٘خم ٗلٞ حُؼ٬ٔء

رشٌَ ا٣ـخر٠ حُظظشف حُؼ٤ٔن ٓٔخ ٣ض٣ذ ك٠ حُٞحهغ ٖٓ ٓؼذٍ دٝسحٕ حُٔٞظل٤ٖ ك٠ ظَ 

ٓ٘خم ػؼ٤ق. ػ٠ِ حُؼٌظ ٖٓ رُي، ػ٘ذٓخ ٣ذُسى حُٔٞظلٕٞ إٔ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٠ٔ٤ حُٔٞؿٚ 

ُِؼ٬ٔء ٓشطلغ، كبٕ طظشكخص حُٔٞظل٤ٖ حُؼ٤ٔوش رطز٤ؼظٜخ عظغخػذ ك٠ حُٞحهغ ػ٠ِ طو٤َِ 

حٕ حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ (Zhou&Li,2018)أٝػلض دسحعش  حْٜٗ حُلؼ٤ِش.ٓؼذ٫ص دٝس

٣ظٔظؼٕٞ رخُٔ٘خم حُوٟٞ حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٣ؼظٔذ ػ٠ِ طٞحكش حُٔٞحسد حُذحػٔش ك٠ شٌَ 

، ٝرخُظخ٠ُ طلل٤ض ص٬ٓء ٣ظشخسًٕٞ أٛذحكخً ٓظشخرٜش ٝٓٔخسعخص ادحس٣ش رـخٗذ رذسٚت

ن رشٌَ ػخّ. إ ادسحى ٓ٘خم هٟٞ حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ ح٫ٗخشحؽ )حُظؼٔن( ٗلٞ طظشف ػ٤ٔ

حُظلل٤ض ٝكوخُ ُٔؼخ٤٣ش أٝ طٞهؼخص حُٔ٘ظٔش ك٠ ظَ ه٤خدس ٓظٞحػؼش ٣غٔق ُِؼخ٤ِٖٓ رظ٘خػش 

طلذد حُغ٤ًِٞخص حُٔ٘خعزش ٗظشحً ٧ٕ حُٔ٘خم حُٔٞؿٚ ُِؼ٬ٔء ٣شـغ رطز٤ؼظٚ ػ٠ِ طوذ٣ْ 

٬ٔء ارح ًخٕ ك٠ ٓشخػش ا٣ـخر٤ش كو٤و٤ش. ػ٠ِ حُ٘و٤غ ٖٓ رُي، كبٕ حُٔ٘خم حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ

كذٙ ح٧د٠ٗ، كبٕ طؤػ٤ش طٞحػغ حُوخد ٣ٌٕٞ ػخ٬ًٓ سث٤غ٤خً ٧ٗٚ ٣شـغ ػ٠ِ طط٣ٞش ٝحعظٔشحس 

حُؼَٔ حُظطٞػ٠ حُؼ٤ٔن، كظٞحػغ حُوخثذ رٔؼخرش هٞس طلل٤ض٣ش طغِؾ حُؼٞء ػ٠ِ ٗوخؽ هٞس 

حُٔٞظل٤ٖ ٝٓغخٛٔخطْٜ رخػظزخسٛخ ٓظذس ؽخهش طؼ٣ٞؼ٠ ػشٝسٟ ٩ػخدس شلٖ ٓٞحسدْٛ 
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 Ou et)لزس ُٔض٣ذ ٖٓ ح٫عظؼٔخس ك٠ حُٔٞحسد ُظوذ٣ْ ػشع ػخؽل٠ ا٣ـخر٠ حُٔغظ٘

al.,2014) .ٝ هذٓض دسحعش(Chang&Chang,2010)  طؤػ٤ش ح٩دسحى حُٔٞؿٚ ُِؼ٬ٔء

ك٠ حُؼ٬هش ر٤ٖ ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٝحُشػخ حُٞظ٤ل٠ ٝحُظ٠ ؽزوض ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ 

رٔـخٍ حُظٔش٣غ رٔغظشل٤خص دُٝش طخ٣ٞحٕ، ٝػ٠ِ حُشؿْ ٖٓ أٗٚ ٖٓ حُْٜٔ ح٫كظلخظ رؤًزش 

ُخذٓخص حُطز٤ش، ػذد ٌٖٓٔ ٖٓ حُٔٔشػخص، ا٫ أٗٚ ٣٘زـ٠ أ٣ؼخً ح٧خز ك٠ ح٫ػظزخس ؿٞدس ح

كخ٫كظلخظ رخُٔٔشػخص رٟٝ ح٩دسحى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء كظ٠ ٫ طظٌٖٔ حُٔغظشل٤خص ٖٓ 

عِٞى  ك٤غطؼض٣ض عِٞى حُٔٔشػخص ُظلو٤ن حُشػخ ُِٔشػ٠ ٝح٤ُٔضس حُظ٘خكغ٤ش، 

حُٔٞحؽ٘ش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٠ٛ ؿ٤ٔغ حُغ٤ًِٞخص حُظ٠ طظـخٝص حُوٞد حُٔزشٓش ر٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ 

ػ٠ِ ٗظش٣ش ٓؼخُـش  (Walumbwa et al.,2018)ذص دسحعش ٝحػظٔ .ٝأطلخد حُؼَٔ

٣ششف عِٞى  حُٔؼِٞٓخص ح٫ؿظٔخػ٤ش ٝٗظش٣ش طلل٤ض)دحكغ( حُؼَٔ ٖٓ خ٬ٍ ر٘خء ٗٔٞرؽ

ٓ٘خم ػخ٠ُ حُـٞدس ٝٓخ ٣غظظزؼٚ ٖٓ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ ٓغظٟٞ حُلشد  حُو٤خدس ح٤ٌِ٤ُٜش ٩ٗشخء

حُغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش ٗلٞ  ٝٝكذحص حُؼَٔ ، ك٤غ ح٫ٛظٔخّ رخُؼٞحَٓ حُظ٠ طض٣ذ ٝطؼضص

حُخذٓش ٝحُظ٠ طش٤ش ا٠ُ ع٤ًِٞخص حُوخثذ حُظ٠ طظؼٖٔ طٞػ٤ق طٞهؼخص حُٔظخرؼ٤ٖ ٝأدٝحسْٛ 

ٝٓغج٤ُٞخطْٜ، ٠ٛٝ ٓٞؿٜش ٗلٞ اٗـخص حُؼَٔ، ٝطئعظ أٗٔخؽخً ٝه٘ٞحص حطظخٍ ٓلذدس ؿ٤ذحً 

ُذٝس ٝحُظ٠ ٣لظخؽ ا٤ُٜخ حُٔٞظلٕٞ رٔخ ٣غخْٛ ك٠ كْٜ عش٣غ ُٔظطِزخص ح٧دحء ٝطٞهؼخص ح

، كبكغخط حُؼخَٓ رٔ٘خم حُخذٓش ٣ض٣ذ حُذحكغ ُذ٣ٚ ٝحُو٤ٞد حُظ٠ طؤط٠ ٓغ حُؼَٔ ك٠ ر٤جش حُؼَٔ

رظلغ٤ٖ ح٧دحء ٝطوَِ ٖٓ ٓؼذٍ دٝسحٕ ٝكذحص ػَٔ حُٔ٘ظٔخص ك٤غ طشـ٤غ حُٔٞظل٤ٖ 

 Ehrhart et)، ٝك٠ رُي ططشهض دسحعش ػ٠ِ اػطخء ٓؼ٠٘ ُؼِْٜٔ ك٠ ع٤خم ر٤جش حُؼَٔ

al.,2014)  ا٠ُ أٗٚ ٣٘زـ٠ حُؼَٔ ػ٠ِ اٗشخء ٓ٘خم ٣شعَ سعخُش ا٠ُ حُٔٞظل٤ٖ كٍٞ أ٤ٔٛش

 .ػشٝسس حعظٌشخف حُغ٤ًِٞخص حُظ٠ ٣ئد٣ٜخ حُوخدس

كبٕ عِٞى هخثذ ح٤ٌَُٜ ٣ظؼٖٔ  (Neubert et al.,2008)ٝٝكوخً ُظظٞس دسحعش 

حُغٔخف ٧ػؼخء ٓـٔٞػظٚ حُظؼشف ػ٠ِ ٓخ ٛٞ ٓظٞهغ ْٜٓ٘، ٝطشـ٤غ حعظخذحّ ع٤خعخص 

ٞكذس، ٝٓخ ٣ـذ حُو٤خّ رٚ ٤ًٝل٤ظٚ ٗظشحً ٧ٕ حُٔ٘خم ٣ظطٞس ك٠ ٝكذحص حُؼَٔ حُظ٠ طؼشع ٓ

حُٔٞظل٤ٖ ُ٘لظ حُغ٤خعخص ٝحُٔٔخسعخص ٝح٩ؿشحءحص ٝٛٞ ٓخ ٣ظٔخش٠ ٓغ ٗظش٣ش ٓؼخُـش 

ػخّ  Slancik&pfefferحُٔؼِٞٓخص ح٫ؿظٔخػ٤ش حُظ٠ أٝػلظٜخ ٗظش٣ش ع٬ٗغ٤ي ٝرل٤لش 

ك٤غ ٓ٘خم حُؼَٔ حُزٟ طْ حٗشخإٙ  (Walumbwa et al.,2018)ًٔخ حٝسدطٚ دسحعش  1179

٤ٌَ أعخع٤ش، ٣ٌٕٝٞ ٖٓ هزَ حُٔٞظل٤ٖ )حؿظٔخػ٤خ( رخعظخذحّ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ حُوخثذ ًآ٤ُش طش

دٝس حُوخدس ك٠ حُظٞؿ٤ٜخص ٝحُذػْ كٍٞ ٤ًل٤ش طلو٤ن طِي ح٧ٛذحف ٓٔخ ٣ش٤ش ا٠ُ إٔ ح٤ٌَُٜ 
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ٓؼخ٤٣ش ٝحػلش ٨ُدحء، ٝطلذ٣ذ  ٖٓ خ٬ٍ ٝػغٜٓٔخ حُٔزذث٠ ك٠ خِن ٓ٘خم حُخذٓش 

 حُظٞهؼخص ٝطشـ٤غ حعظخذحّ ع٤خعخص ٓٞكذس.

ٗٔٞرؽ ؿٞدس حُخذٓش ًٔخ ٣ذسًٜخ  (Gracia et al.,2010)هذٓض دسحعش 

حُؼ٬ٔء ٝحُظ٠ طئػش ػ٠ِ حُٔ٘خم ُِخذٓش ٝعِٞى حُخذٓش ًٔخ ٣ذسًٜخ ٓوذ٠ٓ حُخذٓش، ٝهذ 

)ح٤ُٔغش٣ٖ حُظ٘ظ٤٤ٔ٤ٖ  حُذسحعش ٓوذٓخص ُِٔ٘خم حُخذ٠ٓ طظؼِن رخُظ٤غ٤ش حُظ٘ظ٠ٔ٤ كذدص

organizational facilitators)  ٝحُٔ٘خم حُظ٘ظ٠ٔ٤ ٝحُزٟ حٗؼٌظ ػ٠ِ حُ٘ٞحطؾ

حُٔظٔؼِش ك٠ طلغ٤ٖ ادسحى حُؼ٬ٔء ُـٞدس حُخذٓش، كٔ٘خم حُخذٓش رخػظزخسٙ خِن ه٤ٔش 

ػ٠ِ حُظظٞسحص حُٔشظشًش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش،  ٓٞؿٜش ٗلٞ حُؼ٤َٔ، ٝحُزٟ ٣ظلذد ر٘خء

إٔ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٠ٔ٤ حُزٟ ٣ظؼٖٔ  (Davidson,2003)ٝك٠ رُي أٝػلض دسحعش 

ٓ٘خم حُخذٓش ٛٞ ششؽ أعخع٢ ُـٞدس حُخذٓش، كٜٞ ٣ـٔغ حُظظٞسحص حُٔشظشًش ُِز٤جش 

خ رشٌَ خخص ُـٞدس حُخذٓش. ُزُي، حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ًٔ . رٜزح حُٔؼ٠٘، ٣ؼظزش عِٞى حُٔٞظل٤ٖ ٜٓ

٫ ٣ٌٖٔ ُِوؼخ٣خ حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٝحُو٤ْ حُٔٞؿٜش ٗلٞ حُؼ٬ٔء حُظ٢ طُٞذ ٓ٘خم خذٓش ؿ٤ذ إٔ 

طلغٖ ؿٞدس حُخذٓش كلغذ ، رَ ٣ٌٖٔ أ٣ؼًخ طلغ٤ٜ٘خ ٖٓ خ٬ٍ ٝكذحص حُٔٞظل٤ٖ 

  حُٔلذٝدس، رغِٞى خذٓظْٜ.

 C2Cطؤػ٤شحص حُؼ٬ٔء رؼؼْٜ حُزؼغ  (Jung et al.,2017)هذٓض دسحعش 

حُظ٠ طذػْ حُظو٤٤ٔخص ح٣٩ـخر٤ش ُٔ٘خم حُخذٓش ٝطغخػذ ك٠ طل٣َٞ حُظلخػ٬ص ا٠ُ 

ع٤ًِٞخص دحػٔش ٖٓ خ٬ٍ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ طظٞسحص حُؼ٬ٔء ُٔ٘خم حُخذٓش حُظظ٤ٔ٤ش ٝحُظ٠ 

طٔؼَ دٝسحً ٝع٤طخً ر٤ٖ حُخظخثض حُغزغ ُخذٓخص طلخػ٬ص حُؼ٬ٔء رؼؼْٜ حُزؼغ 

حُٔشخسًش حُٞهظ٤ش ٝحٌُٔخ٤ٗش"،  -ح٫ٗظظخس-ظٞحكن حُ-ػذّ حُظـخٗظ-حُظؼٔن-حُِلع-"حُوشد

ٝك٠ رُي دػْ ػخؽل٠ ٝحؿظٔخػ٠ ًٔخ أشخسص ا٠ُ أ٤ٔٛش حُؼ٬ٔء ًٔظذس ُِٔؼِٞٓخص 

رخػظزخسٛخ ش٬ًٌ ٖٓ أشٌخٍ حُظزخدٍ ح٫ؿظٔخػ٠ ٠ٛٝ ٓئشش ػ٠ِ حُظـخسد )حُخزشحص( 

 Brocato et) حُٔشظشًش ٝحُظ٠ ٣لظَٔ إٔ طٌٕٞ ا٣ـخر٤ش، ٝرخُٔؼَ ٝؿذص دسحعش

al.,2015)  إٔ حُشٝحرؾ ح٫ؿظٔخػ٤ش حُظ٠ طْ اٗشخإٛخ ر٤ٖ حُؼ٬ٔء )ًٝزُي ر٤ٖ حُؼ٬ٔء

ٝحُٔٞظل٤ٖ( ٠ٛ حُظ٠ طذكغ اكغخط حُؼ٤َٔ رخ٫سطزخؽ رٔٞهغ حُز٤غ رخُظـضثش، ٝرخُظخ٠ُ 

حُٔغخػذس ُِغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش )ح٫ٗخشحؽ/حُٔشخسًش ر٬ٌّ ا٣ـخر٠ شل٠ٜ ُذػْ حُششًش(، 

عِطض حُؼٞء ػ٠ِ أ٤ٔٛش حُغِطخص  (Harris&Reynolds,2003)ر٤٘ٔخ دسحعش 

حُٔخظظش )ٓٞظل٠ حُششًش( ًٔظذس ُِذػْ أٝ حُظؼِْ ُِغ٤طشس ػ٠ِ طـخسد ح٫عظ٬ٜى 

حُغ٤جش حُظ٠ طظؤػش رٜخ ع٤ًِٞخص حُؼ٬ٔء ٗظ٤ـش طلخػِْٜ ٓغ حُؼ٬ٔء ح٥خش٣ٖ ٝٛٞ ٓخ 

ض دسحعش ٣ٞٗؾ ، ٝك٠ ٛزح حهظشكdysfunctionalأؽِن ػ٤ِٚ عِٞى حُؼ٬ٔء حُٔخظَ 
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ٝآخشٕٝ إٔ ٣ٌٕٞ ٓ٘خم حُخذٓش رٔؼخرش ٝع٤ؾ ُِظلخػ٬ص ح٣٩ـخر٤ش ٝحُٔخظِش)حُغِز٤ش( 

٤غ طض٣ٝذ حُٔٞظل٤ٖ رخ٧دٝحص ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظوذ٣ْ ك C2Cر٤ٖ حُؼ٬ٔء رؼؼْٜ حُزؼغ 

خذٓش أكؼَ رٔخ ٣لون ٓ٘خم خذٓش كؼخٍ ر٤ٖ حُؼ٬ٔء ٝدػْ حُؼ٬ٔء ح٥خش٣ٖ رٔخ ٣ٔ٘غ 

ُغِز٤ش أٝ طخل٤لٜخ ك٠ ظَ ٓغظٟٞ أػ٠ِ ٖٓ ٓ٘خم خذٓش حُؼ٬ٔء "ػزؾ ٖٓ حُظؤػ٤شحص ح

ع٤ًِٞخص حُؼ٬ٔء ح٥خش٣ٖ" ٝرخُظخ٠ُ حُلخثذس حُٔضدٝؿش ُٔ٘خم خذٓش كؼخٍ )ٓٞظلٞ 

 طلخػ٬ص حُؼ٬ٔء ٓغ رؼؼْٜ حُزؼغ(. –حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش 

حُظ٠ هذٓض آ٤ُٚ ٓ٘خم حُخذٓش ٖٓ ٓ٘ظٞس  (Qiu et al.,2021)حعش ٝك٠ دس

خكش ٝٓذٟ طؤػ٤شٙ ػ٠ِ عِٞى ٓٞحؽ٘ش حُؼ٤َٔ ٖٓ خ٬ٍ دسحعش ٤ك٠ ط٘خػش حُؼ حُؼ٤َٔ

طـش٣ز٤ش ػ٠ِ ك٘خدم رٔذ٣٘ش ٝٝٛخٕ رذُٝش حُظ٤ٖ، ك٤غ أشخسص ٗظخثؾ حُزلغ إٔ ػٞحَٓ 

خذٓش )حُظٞؿ٤ٚ حُظ٘ظ٠ٔ٤، حُذػْ حُٔشطزؾ رخُغِغ، ؿٞدس خذٓش حُٔٞظق، دػْ حُٓ٘خم 

ػ٬هظٜخ رغِٞى حُٔٞحؽ٘ش رشٌَ ٓزخشش  طخظِقٖٓ ٓ٘ظٞس حُؼ٬ٔء حُٔٞحسد حُزشش٣ش( 

ك٠ طخُق حُظٞؿ٤ٚ حُظ٘ظ٠ٔ٤ ٝؿٞدس خذٓش حُٔٞظق، ٝػ٘ذ طٞع٤ؾ رؼُذ حُظ٤ٌٖٔ حُ٘لغ٢ ٝ

ػ٠ِ عِٞى حُٔٞحؽ٘ش  ؿ٤ش ٓزخشش ُِؼ٤َٔ كبٕ أرؼخد ٓ٘خم حُخذٓش ًخٕ ُٚ طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ

طئػش رشٌَ ٓ٘خم حُخذٓش إٔ ٝهذ أظٜشص حُ٘ظخثؾ  حُذػْ حُٔشطزؾ رخُغِغرخعظؼ٘خء رؼُذ 

ا٣ـخر٠ ػ٠ِ حُظ٤ٌٖٔ حُ٘لغ٢ ُِؼ٤َٔ ٝحُزٟ ٣ئػش رذٝسٙ ػ٠ِ عِٞى حُٔٞحؽ٘ش حُزٟ 

٠ أٗٚ ارح أٗشؤص حُل٘خدم ٓشٜذحً رٔؼ٘ ٣ٞط٠ رٚ حُؼ٤َٔ ٝرخُظخ٠ُ ٣ؼظزش ٝع٤ؾ ٓؼخ٠ُ

ُِخذٓخص حُٔٞؿٜش ُِؼ٬ٔء ٝهذٓض ػشٝػخً ػخ٤ُش حُـٞدس، كغ٤شؼش حُؼ٬ٔء رخُظ٤ٌٖٔ 

ل٤ض ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش حُخخطش رْٜ ؿ٘زخً ا٠ُ ؿ٘ذ ٓغ ٓ٘خم حُ٘لغ٢، ٓٔخ ٣ض٣ذ ٖٓ طل

حُخذٓش، ٝك٠ حُٞهض ٗلغٚ، كبٕ حُظ٤ٌٖٔ حُ٘لغ٢ ُِؼ٤َٔ ٣ظٞعؾ ؿضث٤خً ك٠ طؤػ٤ش ؿٞدس 

 .خذٓش حُٔٞظق ػ٠ِ طٞط٤ش حُؼ٤َٔ ٝحُٔغخػذس ٝسدٝد حُلؼَ ػ٠ِ ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش

٤ش ٝحُغ٤ًِٞش ٓذٟ ح٫عظـخرش حُؼخؽل (Jerger&Wirtz,2017)ٝهذٓض دسحعش 

ُٔٞظل٠ حُخذٓش ُِشٌخٟٝ حُٔوذٓش ٖٓ حُؼ٬ٔء حُـخػز٤ٖ، ك٤غ طئًذ حُ٘ظخثؾ إٔ 

حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٠ ٓ٘خم خذٓش ػؼ٤ق هذ ػزشٝح ػٖ ؿؼذ أًزش ًٝخٗٞح أهَ 

ػشػش ُظوذ٣ْ طؼ٣ٞؼخص ا٠ُ حُؼ٬ٔء رٟٝ حٌُٔخٗش حُٔ٘خلؼش ٓوخسٗش رخُؼ٬ٔء رٟٝ 

م حُخذٓش حُوٟٞ، كبٕ حعظـخرش حُٔٞظل٤ٖ أهَ حػظٔخدحً ػ٠ِ حٌُٔخٗش حُٔشطلؼش، ر٤٘ٔخ ٓ٘خ

، ٖٝٓ ٝؿٜش ٗظش حُٔ٘شؤس حُٔوذٓش ُِخذٓش، كبٗٚ ٣ـذ  customer statusكخُش حُؼ٤َٔ

ػ٠ِ حُٔٞظل٤ٖ ػذّ طؼش٣غ ؿٜٞد ػ٬ؽ هظٞس حُخذٓش ُِخطش ٖٓ خ٬ٍ حُشد ػ٠ِ 

ٖ ٓغ ؿ٤ٔغ ؿؼذ حُؼ٬ٔء رخُٔؼَ. رذ٫ً ٖٓ رُي، ٣ـذ إٔ ٣ظَ حُٔٞظل٤ٖ ٝدٝد٣

حُؼ٬ٔء أػ٘خء ػ٬ؽ هظٞس حُخذٓش ، ٝهذ دٓـض حُذسحعش كخُش حُظلخػَ ر٤ٖ كخُش حُؼ٤َٔ 
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ٝٓ٘خم حُخذٓش، ك٤غ إٔ حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٠ ٓ٘خم خذٓش هٟٞ ع٤ٌٕٞٗٞ أهَ 

طؤػشحً رٔؼخ٤٣شْٛ حُؼوخك٤ش حُشخظ٤ش ٝحُٔـظٔؼ٤ش ك٠ ًَ ٖٓ حعظـخرخطْٜ حُؼخؽل٤ش حُؼل٣ٞش 

ُغ٤ًِٞش ح٫ٗؼٌخع٤ش، أٟ إٔ ٝؿٞد ٓ٘خم خذٓش هٟٞ ع٤ؼؼق حُظؤػ٤شحص ٝحعظـخرخطْٜ ح

ح٧خشٟ ٓؼَ كخُش حُؼ٤َٔ ٝع٤ٞؿٚ ع٤ًِٞخص حُٔٞظل٤ٖ ٗلٞ حُغ٤ًِٞخص حُٔؼ٤خس٣ش ػ٠ِ 

حُ٘لٞ حُٔ٘ظٞص ػ٤ِٚ ك٠ ٓ٘خم خذٓش حُششًش. ػ٠ِ حُ٘و٤غ ٖٓ ُي، كبٕ ٓ٘خم حُخذٓش 

طـخٙ حُؼ٤َٔ حُٔشظ٠ٌ ٓذكٞػش حُؼؼ٤ق، ٖٓ حُٔشؿق إٔ طٌٕٞ سدٝد أكؼخٍ حُٔٞظل٤ٖ 

رشخظ٤ظْٜ ٝحُٔؼخ٤٣ش حُؼوخك٤ش حُٔـظٔؼ٤ش ٓٔخ ٣ئدٟ ا٠ُ طزخ٣ٖ أًزش ك٠ ح٫عظـخرخص 

ٝطخظِق ٝكوخً ُلخُش حُؼ٤َٔ، ٝهذ أٝطض حُذسحعش رؼشٝسس طذس٣ذ حُٔٞظل٤ٖ ٝطط٣ٞش 

ٓؼشكظْٜ ٜٝٓخسحطْٜ ُِظؼخَٓ رلؼخ٤ُش ٓغ حُؼ٬ٔء حُـخػز٤ٖ خخطش ك٠ ظَ ٓ٘خم خذ٠ٓ 

 ٩ظٜخس ٓشخػش كو٤و٤ش طـخٙ ػ٬ٔثْٜ ٖٓ خ٬ٍ حُظظشف حُؼ٤ٔن.ػؼ٤ق 

 :انؼلاقخ ثٍٛ عًبد انشخظٛخ ٔانغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاء( 3-2-3) 

آػخس ٓٞػغ حُظلٌْ  ٗٔٞرؽ ٣ٞػق (Bhattachrya et al.,2013)هذٓض دسحعش 

) حُظؤ٤ٖٓ ٝحُز٘ٞى ٝط٘خد٣ن ح٫عظؼٔخس دحء ٓٞظل٠ حُٔز٤ؼخص ك٠ هطخع حُخذٓخص ػ٠ِ أ

، ك٤غ أظٜشص حُ٘ظخثؾ إٔ ٓ٘ذٝر٠  Bengal شٔخٍ حُز٘ـخٍرحُٔشظشى ٝحُخذٓخص حُٔخ٤ُش( 

حُٔز٤ؼخص ٣ظؤػشٕٝ رٔذسحثْٜ ٫طزخع حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝرٔخ ٣غخْٛ ك٠ طو٤َِ ٓغظٟٞ 

اؿٜخدْٛ ك٤غ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ ع٤خعخص ادحسس حُؼ٬هخص ٓغ حُؼ٬ٔء، ٝهذ حػظزشص حُذسحعش إٔ 

ك٠  ٓشًض حُظلٌْ أكذ أًؼش ٓلخ٤ْٛ حُشخظ٤ش حُظ٠ طغظخذّ ُِظ٘زئ رغِٞى حُٔٞظق

حُٔ٘ظٔخص حُظ٠ طئػش ػ٠ِ ح٧دحء حُٞظ٤ل٠ حُلشدٟ، ٝحُظ٠ ط٘ؼٌظ ػ٠ِ ٗـخف هطخع 

حُخذٓخص، ٖٝٓ أْٛ حُغٔخص حُشخظ٤ش طِي حُٔظؼِوش رؤعخ٤ُذ حُظٞظ٤ق حُظ٤٤ٔض٣ش 

discriminatory hiring methods  ٌٕٞ٣ٌٕٝٞ ٓؼذٍ دٝسحٕ حُٔٞظل٤ٖ ػج٬٤ً ٝط

 .ٓئعغخص حُخذٓش ٤ٓضس ط٘خكغ٤شؿٜٞد حُظذس٣ذ أًؼش كؼخ٤ُش ٝرخُظخ٠ُ طلو٤ن 

( ٝطْ حعظخذحٓٚ 1191ظٜش ٗٔٞرؽ حُخٔغش حٌُزخس حُزٟ حهظشكٚ ًٞعظخ ٌٝٓشحٟ)

ػ٠ِ ٗطخم ٝحعغ ٖٓ هزَ حُؼذ٣ذ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ، ٝحُظ٠ ط٘لض ػ٠ِ أٜٗخ حُؼ٤ٔش ٝحُوزٍٞ 

 (Sawyerr et al., 2009) ٝح٫ٗزغخؽ ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس

ُشخظ٤ش ٝأرؼخد أدحء حُخذٓش، ٠ُ ٝؿٞد ػ٬هخص ط٘طٟٞ ػ٠ِ عٔخص حٝهذ أشخسص ا

٣ٌٖٔ حعظٌشخف شخظ٤ش حُٔٞظق ك٤ٔخ ٣ظؼِن رذسؿش ح٫طغخم ٖٓ ك٤غ حُٔؼشكش ك٤غ 

 .ٝحُؼخؽلش ٝحُغِٞى
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إٔ أْٛ  (Hunter&Perreault,2006;Echchakoui,2013)ًشلض دسحعش 

ػخ٬ٕٓ ٣شطزطخٕ رشٌَ ًز٤ش رؤدحء حُٔٞظق حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٣ٌٞٗخٕ حُؼ٤ٔش 

 ٝحُوزٍٞ، ٧ٜٗٔخ ٓشطزطخٕ روٞس رخُوذسس ػ٠ِ حُظ٤ٌق ٝح٧دحء ٓغ حُؼ٬ٔء.

خٔغش أرؼخد ٖٓ حُغِٞى  (Mechinda&Patterson,2011)هذٓض دسحعش 

)حُظٞحكن، حُظٞهغ، حُِزخهش، ح٫ٗظزخٙ، حُوذسس(، ك٤غ ٣وّٞ  COBحُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

٤ًق ٣ظْ طوذ٣ْ حُخذٓش  -حُٔشػ٠ رظو٤٤ْ طـشرظْٜ ح٩ؿٔخ٤ُش ػ٠ِ أعخط رؼذ٣ٖ ػخ٤ٖٓ 

)ح٫ٗغـخّ ٝ/أٝ حُظٞحكن، ٝحُٔـخِٓش ٝ/أٝ حُِزخهش(، ٝٓخ ٣ظْ طوذ٣ٔٚ )حُوذسس، ٝح٫ٗظزخٙ، 

 ٝحُظٞهغ(.

ا٠ُ طؤػ٤ش حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء  (Rafaeli et al.,2008)ططشهض دسحعش 

ػ٠ِ ؿٞدس حُخذٓش، ك٤غ طْ طلذ٣ذ خٔغش أٗٞحع  call center ظل٠ ٓشًض ح٫طظخٍُٞٔ

( طٞهغ ؽِزخص حُؼ٬ٔء 1ٖٓ ع٤ًِٞخص حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ُٔغخػذس حُؼ٬ٔء ٠ٛٝ)

( 3( طوذ٣ْ حُذػْ حُؼخؽل٠ ٝ)4طؼو٤ق حُؼ٬ٔء ٝ) (2( طوذ٣ْ ٓزشسحص/طلغ٤شحص ٝ)0ٝ)

 طوذ٣ْ حُٔؼِٞٓخص حُشخظ٤ش.

ٖٓ خ٬ٍ ٗٔٞرؽ ٛش٠ٓ  ْك٠ دسحعظٜ (Brown et al.,2002) ًشق حُزخكؼٕٞ

ُٔٞظل٠ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ش ُِظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء طلذدص ك٤ٚ عٔخص حُشخظ٤ش ح٧عخع٤

، ٞحء، ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٠)ح٩ٗططٌٕٞ   -حُٔطخػْ  –ك٠ ٓـخٍ حُخذٓخص حُـزحث٤ش 

ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُظـشرش، ٝحُلخؿش ا٠ُ حُ٘شخؽ( ح٬ُصٓش ُظلو٤ن أدحء  ،ٝحُوزٍٞ ،ٝحُؼ٤ٔش

، ٝرخُظخ٠ُ طؼض٣ض حُظ٘زئ رغ٤ًِٞخص ٝحُٔظٔؼِش ك٠ اؿٔخ٠ُ حُؼَٔ حُٔ٘ـض، ٝؿٞدطٚ ػخٍ

ص عخع٤ش ػٖ حُغٔخٓلذدس ٝطو٤٤ٔخص ح٧دحء، ٝهذ هخسٗض حُذسحعش ر٤ٖ طِي حُغٔخص ح٧

ٔؼَ ٗضػخص دحثٔش حُظظشف ػٖٔ ع٤خم ٓٞهق ، ٝحُظ٠ ط surface traitsحُغطل٤ش 

 ،ٓلذد، ٝط٘ظؾ طِي حُغٔخص حُغطل٤ش ٗظ٤ـش طلخػَ حُغٔخص ح٧عخع٤ش ٝحُغ٤خم حُٔٞهل٠

ك٤غ كلظض حُذسحعش حُذٝس حُٞع٤ؾ ُِظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ خ٬ٍ حُ٘ٔٞرؽ ح٧ٍٝ 

 حُزٟ ٣غٔق رخُظؤػ٤شحص حُٔزخششس ٝؿ٤ش حُٔزخششس( –)حٌُخَٓ( ٝحُ٘ٔٞرؽ حُؼخ٠ٗ )حُـضث٠ 

ٝطٞطِض حُ٘ظخثؾ ا٠ُ ٬ٓءٓش حُ٘ٔٞرؽ حُؼخ٠ٗ، ك٤غ ػذّ ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ُِؼخ٤ِٖٓ 

ٞ حُؼ٬ٔء، ك٠ ك٤ٖ إٔ حُوزٍٞ ٝحُلخؿش ا٠ُ حُ٘شخؽ طض٣ذ ك٠ حُخذٓش ٣وَِ ٖٓ حُظٞؿٚ ٗل

ٖٓ حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء، ًٔخ إٔ حُؼ٤ٔش ٣شطزؾ حسطزخؽخً ٓزخششحً رؤدحء حُظو٤٤ْ 

 ٝح٧دحء حُٔظ٘ق ٖٓ هزَ حُٔششف  performance rating (self)حُزحط٠

performance rating (supervisor)  ٍٞر٤٘ٔخ ٝؿذص ػ٬هش ػٌغ٤ش ر٤ٖ حُوز

ٓؼٜخ دسحعش  حخظِلض و٤٤ٔخص ح٧دحء ٖٓ هزَ حُٔششف ك٠ حُ٘ٔٞرؽ حُٜش٠ٓ،.ٝهذٝط
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(Hurley,1998)  ٍٞرؤٕ ٓٞظل٠ طـخسس حُظـضثش حُز٣ٖ ًخٗٞح ػ٠ِ دسؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُوز

ك٤غ طْ  ٝح٫ٗزغخؽ ًخٗٞح أًؼش طٞؿٜخً ٗلٞ حُخذٓش ٝح٧دحء ٖٓ ك٤غ خذٓش حُؼ٬ٔء

٤ش ػ٠ِ عِٞى حُخذٓش حُٔٞؿٚ ٗلٞ اؿشحء أسرغ دسحعخص ٫عظٌشخف طؤػ٤ش حُشخظ

حُؼ٬ٔء ر٤ٖ ٓٞظل٢ حُٔز٤ؼخص ك٢ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ك٢ عِغِش ٓظخؿش حُٞؿزخص 

حُغش٣ؼش. أظٜشص دسحعش ٗٞػ٤ش حعظٌشخك٤ش ٓغ حُؼ٬ٔء ٝٓذ٣ش١ حُٔظخؿش ٝٓ٘ذٝر٢ 

حُٔز٤ؼخص إٔ ٛ٘خى حطغخهخً ك٢ حُغٔخص حُٔغظخذٓش ُٞطق ٓوذ٢ٓ حُخذٓش حُٔظ٤ٔض٣ٖ. 

خشٟ رخُظلون ٖٓ طلش حُٔوخ٤٣ظ حُظ٢ طو٤ظ ر٤٘خص حُشخظ٤ش )ح٫ٗزغخؽ هخٓض دسحعش أ

ٝحُظ٤ٌق ٝحُوزٍٞ( ػٖٔ حُغٔخص ح٧عخع٤ش حُظ٢ ُٞكظض ك٢ حُذسحعش ح٫عظٌشخك٤ش. 

أخ٤شًح، أظٜشص ٗظخثؾ حُذسحعظ٤ٖ ح٧خ٤شط٤ٖ إٔ حُشخظ٤ش طئػش ػ٠ِ خذٓش حُؼ٬ٔء ٝإٔ 

 ػ٠ِ ك٢ ح٫ٗزغخؽ ٝحُوزٍٞ. ٓوذ٢ٓ حُخذٓش حُٔظلٞه٤ٖ ٤ٔ٣ِٕٞ ا٠ُ إٔ ٣ٌٞٗٞح أ

  الإؽبس اناكشٖ: (4)

ر٘خءً ػ٠ِ حُذسحعخص حُغخروش طلخٍٝ حُذسحعش حُلخ٤ُش حخظزخس ٗٔٞرؽ طؤػ٤ش 

حُؼ٬ٔء، ٝرُي ٓ٘خم حُخذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ 

 ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٠ُ:
 ( الإطار الفكرى للدراسة1شكل )

 
 بناءً على الدراسات السابقةالمصدر: من إعداد الباحثين 
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 فشٔع انذساعخ: (5)

ر٘خءً ػ٠ِ حُذسحعخص حُغخروش ٝطِي حُؼ٬هخص حُٔلظشػش ك٠ حُ٘ٔٞرؽ حُٔوظشف 

، ٣ٌٖٔ ط٤خؿش خ٬طٜخ اٗط٬هخً ٖٓ حُٔظـ٤شحص رحص حُظِشظُِذسحعش ٝحُظ٠ طْ حع

 ٓـٔٞػش ٖٓ حُلشٝع حُظ٠ ٣ٌٖٔ حخظزخسٛخ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٠ُ:

ؿذ ػ٬هش رحص د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ( حُلشع ح٧ٍٝ: ط3-1ٞ)

 ٝعٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش.

( حُلشع حُؼخ٠ٗ: طٞؿذ ػ٬هش رحص د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش 3-0)

 ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء.

د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ عٔخص شخظ٤ش  رحص ػخهش( حُلشع حُؼخُغ: طٞؿذ 3-2)

 ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء.

ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش د٫ُش اكظخث٤ش  رٝ طؤػ٤ش ٓؼ١ٞ٘طٞؿذ  ( حُلشع حُشحرغ:3-4)

 ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٤َٔ

 أْذاف انذساعخ: (6)

 طٜذف ٛزٙ حُذسحعش ا٠ُ طلو٤ن أسرؼش أٛذحف ًٔخ ٠ِ٣: 

ٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ ع( حُٜذف ح٧ٍٝ: دسحعش حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش 6-1ٝ)

 حُخذٓش.

( حُٜذف حُؼخ٠ٗ: رلغ حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝعِٞى ٓوذ٠ٓ حُخذٓٚ 6-0)

 حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء رخُوطخع حُطز٠.

دسحعش حُؼ٬هش ر٤ٖ عٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ  ( حُٜذف حُؼخُغ:6-2)

 ء.ٗلٞ حُؼ٬ٔ

( حُٜذف حُشحرغ: رلغ طؤػ٤ش حُظلخػَ ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ 6-4)

 حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

 أًْٛخ انذساعخ: (7)

طشؿغ أ٤ٔٛش ٛزح حُزلغ ٖٓ حُ٘خك٤ش ح٧ًخد٤ٔ٣ش: ٛزح حُزلغ ٣ظ٘خٍٝ ٓٞػٞػخص  

ٙ حُذسحعش ك٠ ٣ٌٖٔ إٔ طلظ٠ ح٥ٕ ربٛظٔخّ ًَ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ٝحُٔٔخسع٤ٖ ك٤غ طغْٜ ٛز

ٖٓ خ٬ٍ حُظؼشف ػ٠ِ ٓ٘خم ٝحُطز٤ش أرلخع حُز٤جش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ُِٔ٘ظٞٓش حُظل٤ش  اػشحء

ٝك٠ ػٞء حُظلخػَ ٓغ  ٝحُل٤٤ٖ٘ حُخذٓش حُظ٠ ٣ؼ٤شٜخ حٌُخدس حُطز٠ ٝحُطز٠ حُٔغخػذ

غ٤ًِٞخص ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠، حُعٔخص حُشخظ٤ش رخػظزخسٙ ٣ؼَٔ ػ٠ِ طٞؿ٤ٚ 
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ٝحُٞطٍٞ ا٠ُ ٗظخثؾ طغْٜ ك٠ طلغ٤ٖ حُؼَٔ حُٔوذّ ٝكوخً ك٤غ طغخْٛ ك٠ حُظؼشف 

 ُِٔظـ٤شحص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٝحُز٤ج٤ش.

 -ػ٠ِ كذ ػِْ حُزخكؼخٕ –ٝطشؿغ ح٤ٔٛش طِي حُذسحعش ا٠ُ ٗذسس حٌُظخرخص 

رخٌُٔظزخص حُؼشر٤ش ك٠ ٛزٙ حُٔٞػٞػخص، ك٤غ طٔؼَ اػخكش ٣ٌٖٔ ح٫عظلخدس ٜٓ٘خ 

خس ٓوظشف ُظؤػ٤ش حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٨ُرلخع حُٔغظوز٤ِش، ٝرخػظزخسٛخ طوذ٣ْ اؽ

 ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠. ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش

ذٓش حُظ٠ ٖٝٓ حُ٘خك٤ش حُظطز٤و٤ش، طٔؼَ ٛزٙ حُذسحعش حُظؼشف ػ٠ِ ر٤جش ٓ٘خم حُخ

ٝحُز٣ٖ ٣ٔؼِٕٞ حُخطٞؽ  ٝحُل٤٤ٖ٘ )حُظٔش٣غ( حُطز٠ حُٔغخػذ٣ؼَٔ رٜخ حُطخهْ حُطز٠ ٝ

ٓغ عٔخطْٜ حُشخظ٤ش ًآ٤ُش ٣ٌٖٔ  حُظلخػ٤َش ك٠ ٓ٘ظٞٓش حُؼَٔ حُظل٠ ٝٓذٟ ٓخٓح٧

 حُٔشػ٠(.) حُؼ٬ٔء ه٤خط طؤػ٤شٛخ ػ٠ِ حُغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش ٗلٞ ٓظِو٠ حُخذٓش ٖٓ

  يُٓغٛخ انذساعخ: (8)

 ( يغزًغ انجؾش ٔػُٛخ انذساعخ:8-1)
 ثٛبٌ ثبنخذيبد انظؾٛخ ثبنقطبع انؾكٕيٗ ٔانخبص (1)ٕٚػؼ انغذٔل 

 (1)عذٔل 
 انجٛبٌ                                                                       

 انًشكض

 ػذد انًغزشاٛبد /

 ٔؽذاد انخذيخ انظؾٛخ

 ػذد 

 فُٗ طؾٗ انزًشٚغ الأؽجبء الأعشح

 أعٕاٌ

ؽكٕي

ٖ 
4 211 121 333 98 

 0 95 66 245 9 خبص

 دسأ

ؽكٕي

ٖ 
1 40 60 92 55 

 0 8 5 10 1 خبص

 كٕو ايجٕ

ؽكٕي

ٖ 
2 211 136 406 107 

 0 10 15 11 3 خبص

 َظشانُٕثخ

ؽكٕي

ٖ 
1 85 47 153 53 

 0 8 6 10 1 خبص

 ادفٕ

ؽكٕي

ٖ 
4 205 0 0 0 

 0 43 25 76 3 خبص

 الإعًبنٗ

ؽكٕي

ٖ 
12 752 364 984 313 

 0 164 117 352 17 خبص

ظخ انًؼهٕيبد ٔانزؾٕل انشقًٗ، يؾبفى ، يشكض دػ2222انذنٛم الإؽظبئٙ نؼبو  انًظذس:

 .أعٕاٌ

  



 

 ...بالتطبيق على القطاع  تأثير مناخ الخدمة وسمات شخصية مقدمى الخدمة على السلوك الموجه نحو العملاء: 
 محمدين كامل علاموليد كامل  & د/   وليد محمد صديق عبد المجيدد/  

 0202 أًظٞرش - شحرغحُؼذد حُ                                          حُٔـِذ حُشحرغ ػشش                                  

   01 
 

  

 ثٛبٌ ثبنقٕٖ انجششٚخ نًغزشاٛبد يؾبفظخ أعٕاٌ (2) ٕٔٚػؼ انغذٔل

 (2عذٔل )

                                      

 انجٛبٌ

 اعى انًغزشاٗ

 الأؽجبء

 

أؽجبء 

الأعُب

*ٌ 

 انزًشٚغ

 فُٗ طؾٗ

 أشؼخ
رؾبنٛ

 ل

ثظشٚب

 د
 أعٓضح ؽجٛخ

 0 0 7 15 56 -- 43 و/غشة أعٕاٌ

 0 0 11 12 80 -- 16 و/طذس أعٕاٌ

 0 0 11 9 156 4 39 و/ؽًٛبد أعٕاٌ

 4 13 3 3 41 1 23 و/سيذ أعٕاٌ

 6 0 15 25 92 10 60 و/دسأ انًشكضٖ

 8 30 34 346 13 131 و/كٕو ايجٕ انًشكضٖ

0 

 0 6 12 60 -- 5 و/طذس كٕو ايجٕ

 1 20 20 153 6 47 و/َظشانًشكضٖ

 0 0 0 9 0 و/ادفٕ انؼبو

0 
 7 21 94 -- 10 و/ طذس ادفٕ

 12 15 58 -- 6 و/ؽًٛبد ادفٕ

 7 25 29 158 3 38 و/انغجبػٛخ انًشكضٖ

 17 22 147 195 1294 46 418 الإعًبنٗ

ظخ ى انًؼهٕيبد ٔانزؾٕل انشقًٗ، يؾبف، يشكض دػ2222انذنٛم الإؽظبئٙ نؼبو  انًظذس:

 أعٕاٌ

 0200حُشجٕٞ حُظل٤ش رؤعٞحٕ ، اكظخث٤خص * ٓذ٣ش٣ش 

 
 ثٛبٌ ثؼذد انظٛبدنخ ٔانظٛذنٛبد ثًشاكض يؾبفظخ أعٕاٌ (3)ٕٔٚػؼ انغذٔل 

 (3عذٔل )

                 

 انجٛبٌ

 انغٓخ

 ػذد

 انظٛبدنخ

 ػذد انظٛذنٛبد

 أْهٛخ رؼبَٔٛخ ؽكٕيٛخ

 293 1 8 60 أعٕاٌ

 59 0 2 19 دسأ

 198 0 5 68 كٕو ايجٕ

 45 0 3 28 َظشانُٕثخ

 253 1 8 88 ادفٕ 

 848 2 26 263 ح٩ؿٔخ٠ُ

ى انًؼهٕيبد ٔانزؾٕل انشقًٗ، ، يشكض دػ2222انذنٛم الإؽظبئٙ نؼبو  انًظذس:

 ظخ أعٕاٌيؾبف
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حُظخظظ٤ش  ر٤خٕ رخُوٟٞ حُزشش٣ش رزخه٠ حُٔغظشل٤خص (4)ًٔخ ٣ٞػق حُـذٍٝ 

 رخُٔلخكظشٝحُـخٓؼ٤ش ٝحُظؤ٤٘٤ٓش 

 (4عذٔل )

                                       

 انجٛبٌ                

 

 اعى انًغزشاٗ

 الأؽجبء

 

أؽجبء 

الأعُب

*ٌ 

 

انظٛب

 دنخ
انزًشٚ

 ع

 فُٗ طؾٗ

 أشؼخ
رؾبنٛ

 ل

ثظشٚب

 د

أعٓض

ح 

 ؽجٛخ

إؽظب

 ء

 ط ط ط ط ط  ط ط ط ط

  1 8 -- 7 36 725 36 15 482 و. أعٕاٌ انغبيؼٗ

  -- 6 -- 23 29 222 26 5 151 و. أعٕاٌ انزخظظٗ

و. انظؾخ انُاغٛخ 

 ثأعٕاٌ
8 

-- 8 
61 -- 3 -- 3 --  

  2 4 -- 6 24 149 -- -- 14 يؼٓذ أٔساو أعٕاٌ

  -- 5 -- 3 7 95 2 -- 14 و.انزأيٍٛ انظؾٗ

  -- 1 -- -- 4 31 3 2 17 أثٕ عًجم انذٔنٗ*و. 

 3 27 -- 42 122 1281 75 22 686 الإعًبنٗ

ظخ ى انًؼهٕيبد ٔانزؾٕل انشقًٗ، يؾبف، يشكض دػ2222انذنٛم الإؽظبئٙ نؼبو  انًظذس:

 أعٕاٌ

 0200، اكظخث٤خص  ٓذ٣ش٣ش حُشجٕٞ حُظل٤ش رؤعٞحٕ* 

٣ظٌٕٞ ٖٓ حُؼخ٤ِٖٓ رخُوطخع حُطز٠  ٣ظؼق ٓٔخ عزن رؤٕ ٓـظٔغ حُذسحعش

كٔلخكظش رٔلخكظش أعٞحٕ، رخُٔغظشل٤خص حُل٤ٌٓٞش )حٌُخدس حُطز٠ ٝحُظٔش٣غ ٝحُل٤٤ٖ٘( 

ا٠ُ خٔغش ٓشحًض )أعٞحٕ، دسحٝ ، ًّٞ أٓزٞ، ٗظش  ط٘وغْ ٝكوخً ُِظوغ٤ْ ح٩دحسٟ أعٞحٕ

ش، حُ٘ٞرش، ادكٞ( ك٤غ طظٞصع حُٔغظشل٤خص طزؼخً ُ٘ٞػٜخ )ٓذ٣ش٣ش حُشجٕٞ حُظل٤

حُؼ٬ػش طْ دٓؾ ٓـظٔغ  ح٧ٗٞحعحُظخظظ٤ش، حُظؤ٤ٖٓ(، ٝٗظشحً ُظؼذد ح٩كظخث٤خص ٓخ ر٤ٖ 

حُذسحعش ُظلذ٣ذ حُؼ٤٘ش حُٔ٘خعزش رٔخ ٣ظٜش حُظـخٗظ ك٠ رؼغ حُغٔخص ًٝزُي اٗظٔخثْٜ 

ٖٓ ح٧ؽزخء ٝأؽزخء ح٧ع٘خٕ ٝحُظٔش٣غ  ا٠ُ كجش ٓؼ٤٘ش، ٝهذ رِؾ كـْ ٓـظٔغ حُزلغ

( ٝرخُٔغظشل٤خص حُٔظخظظش 0121ش٣ش حُشجٕٞ حُظل٤ش )ٝحُل٤٤ٖ٘ رٔغظشل٤خص ٓذ٣

ر٤٘ٔخ ٣ظٌٕٞ ٓـظٔغ حُزلغ ٖٓ حُظ٤خدُش ربؿٔخ٠ُ  ( 0161ٝحُظؤ٤٘٤ٓش ٝحُـخٓؼ٤ش )

٠ ظَ ح٩ك٬ٍ ٝحُظـذ٣ذ ُِؼذ٣ذ ٖٓ ( ٓلشدس ػٖٔ حُوطخػخص حُظل٤ش حُؼ٬ػش ك229)

ؿٔغ حُٔغظشل٤خص رخُٔلخكظش ك٤غ ٗوَ رؼؼٜخ ُِؼَٔ دحخَ حُٔغظشل٤خص ح٧خشٟ أػ٘خء 

 .( ٓلشدس 4629) ٣زِؾ ح٩ؿٔخ٠ُ حُٔـظٔغحُز٤خٗخص، ٝرخُظخ٠ُ كبٕ كـْ 
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 Easy Sampleرشٗخٓؾ  ُٝظلذ٣ذ كـْ حُؼ٤٘ش طْ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ حعظخذحّ

(http://www.calculator.net/sample-size-calculator.html)  ك٠ ػٞء

ٓـٔٞػش ٖٓ ح٫كظشحػخص أٜٛٔخ إٔ ٗغزش ػذد ح٧كشحد حُز٣ٖ طظٞحكش ك٤ْٜ خظخثض ٓٞػٞع 

طْ حُظٞطَ ا٠ُ كـْ حُؼ٤٘ش  % 13% ٝدسؿش ػوش 3% ٝكذٝد حُخطؤ ك٠ حُؼ٤٘ش 32حُزلغ 

، ٝٓشحػخس ُِـٜذ ٝحُٞهض ٝحُظٌِلش ٝك٠ ظَ آ٤ُش حُزلغ حُٔظؼِن رظوذ٣ْ حُخذٓخص ٓلشدس 233

 :(3سهْ)حُؼ٤٘ش ٝكوخً ُِـذٍٝ  ٓلشدحص ٣ظْ طٞص٣غ ُِؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠ 
 (5عذٔل )

 اناٍُٛٛ انزًشٚغ انظٛبدنخ أؽجبء الأعُبٌ الأؽجبء انًغزشاٗ انًشكض

  -- 2 أعٕاٌ و/غشة أعٕاٌ

 

 

 

 

11 

3 0 

 0 7 -- 1 و/طذس أعٕاٌ

 0 10 1 2 و/ؽًٛبد أعٕاٌ

 1 2 -- 0 و/سيذ أعٕاٌ

 4 33 1 27 و.أعٕاٌ انغبيؼٗ

 4 17 -- 11 و.أعٕاٌ انزخظظٗ

و.انظؾخ انُاغٛخ 

 ثأعٕاٌ

1 -- 4 1 

 2 11 -- 1 يؼٓذ أٔساو أعٕاٌ

 2 7 -- 1 و.انزأيٍٛ انظؾٗ

 -- 0 -- 1 أثٕ عًجم انذٔنٗ*و. 

 4 7 1 1 3 و/دسأ انًشكضٖ دسأ

 3 07 3 1 12 و/كٕو ايجٕ انًشكضٖ كٕو أيجٕ

 1 3 -- 1 و/طذس كٕو ايجٕ

 2 11 0 1 2 و/َظشانًشكضٖ َظش انُٕثخ

  -- -- و/ادفٕ انؼبو إدفٕ

 

7 

-- -- 

 0 7 -- 1 و/ طذس ادفٕ

 0 3 -- 1 و/ؽًٛبد ادفٕ

 2 10 -- 2 و/انغجبػٛخ انًشكضٖ

 42 197 26 5 85 (355) الإعًبنٗ

 انًظذس: يٍ إػذاد انجبؽضٍٛ، ثُبء ػهٗ ؽغى انؼُٛخ ثبنُغجخ انًئٕٚخ.

 ( َٕع انؼُٛخ:8-2)

طْ حعظخذحّ حُؼ٤٘ش حُطزو٤ش رخػظزخسٛخ أكذ ؽشم حُٔؼخ٣٘ش حُظ٠ ٣ظْ ك٤ٜخ علذ حُؼ٤٘ش 

٣ظْ طوغ٤ْ ٓـظٔغ حُزلغ ا٠ُ ٓـظٔؼخص كشػ٤ش أٝ ػ٠ِ ٓشكِظ٤ٖ. كل٠ حُٔشكِش ح٠ُٝ٧، 

ؽزو٤ش. ٝك٠ حُٔشكِش حُؼخ٤ٗش، ٣ظْ حخظ٤خس ٓلشدحص حُؼ٤٘ش ٖٓ ًَ ؽزوش ػشٞحث٤خً، ٖٝٓ خ٬ٍ 

( طْ  طوغ٤ْ حُوطخع حُطز٠ ا٠ُ خٔغش ؽزوخص ػ٠ِ ح٧عخط حُٞظ٤ل٠ حُٔظؼِن 3حُـذٍٝ سهْ )

ٔلشدحص دحخَ حُكبٕ  (، ُزحٖ،رخُٔشػ٠ )أؽزخء ٝأؽزخء أع٘خٕ، ٝط٤خدُش ٝطٔش٣غ، ٝك٤٤٘

http://www.calculator.net/sample-size-calculator.html
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ًَ ؽزوش طٌٕٞ ٓظـخٗغش طٔخٓخً ػْ ٣ظْ ح٫خظ٤خس رشٌَ ػشٞحث٢ رغ٤ؾ ػ٤٘ش ٖٓ ًَ ؽزوش ، 

ٖٝٓ ٓضح٣خ حعظخذحّ حُؼ٤٘ش حُطزو٤ش طو٤َِ خطؤ حُٔؼخ٣٘ش، ك٤غ ٣ٞؿذ طـخٗظ ًز٤ش ر٤ٖ ًَ 

إٔ طٌٕٞ ؽزوش ٓغ ٝؿٞد حخظ٬ف ر٤ٖ حُطزوش حُٞحكذس ػٖ حُطزوخص ح٥خشٟ ، ٝطْ ٓشحػخس 

حُؼ٤٘ش حُطزو٤ش ٓظ٘خعزش رٔؼ٠٘ إٔ كـْ حُؼ٤٘ش حُٔغلٞرش ٖٓ ًَ ؽزوش طظ٘خعذ ٓغ حُلـْ 

 .حُ٘غز٠ ُِطزوش رخُ٘غزش ا٠ُ ٓـظٔغ حُزلغ

 :ٔأعبنٛت انقٛبط رظًٛى الاعزقظبء( 8-3)

طْ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ ح٫عظوظخء ُِلظٍٞ ػ٠ِ حُز٤خٗخص ح٤ُٝ٧ش ك٤غ طْ ح٫عظؼخٗش 

ك٠ دسحعخص عخروش ٝطْ ط٤٤ٌلٜخ ٬ُعظخذحّ ك٠ ٛزٙ حُذسحعش حُظ٠ طظؼِن رٔوخ٤٣ظ طْ حعظخذحٜٓخ 

 (.٣ٝ6ٌٖٔ طٞػ٤ق ٝر٘ٞد حُٔو٤خط ًٔخ ٛٞ ٓٞػق رخُـذٍٝ ) رٔظـ٤شحص حُذسحعش،
 نًزغٛشاد انذساعخ انًقبٚٛظ انًغزخذيخ( ثُٕد 6عذٔل )

 ثُٕد انًقٛبط انًزغٛش

 

 انذساعخ

 يُبؿ انخذيخ ثُٕد يقٛبط

 انزذسٚت 

  

أطؼٔااان ٓاااٖ خااا٬ٍ حُظاااذس٣ذ رخُٔؼشكاااش حُٞظ٤ل٤اااش ٝحُٜٔاااخسحص   -1

 ح٬ُصٓش ُظوذ٣ْ سػخ٣ش ٝخذٓش طل٤ش ػخ٤ُش حُـٞدس

٣ظْ طض٣ٝذٗخ رخ٧دٝحص ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظ٤ٌٔ٘٘خ ٖٓ طوذ٣ْ خذٓش كخثوش  -0

 ُِٔشػ٠

٣ؼ٘زش طذس٣ز٠ ٓذخَ سث٤غ٢ ُظط٣ٞش ٓ٘خم حُخذٓش  ُِٔغخٛٔش ك٠  -2

 حُظ٠ أهذٜٓخطوذ٠ٔ٣ ٓغظٟٞ ٓؼشك٠ ٜٝٓخسٟ ُِخذٓش 

  (Auh et al.,2011) 

 (Jerger&Wirtz,2017) 

 

  

 انشػب انٕظٛاٗ 

  

 أٗخ سحع ػٖ طط٣ٞش ٗلغ٢ ٖٓ ٝظ٤لظ٠ حُظ٠ أشـِٜخ  .   -4

 أؿذ ٝظ٤لظ٠ رحص ٓـضٟ . -3
 ٝظ٤لظ٠ حُلخ٤ُش طظ٤ق ٠ُ كشطش حُظشه٤ش -6

 أػظوذ أ٠٘ٗ كؼِض حُشت حُظل٤ق ػ٘ذٓخ أط٤ض ا٠ُ ٛزٙ حُٔغظشل٠ -7

 (Chang&Chang,2010) 

(Auh et al.,2011) 
 

 انًشبسكخ

 أٗخ ػ٠ِ حعظؼذحد ُٔشخسًش حُٔؼِٞٓخص حُظ٠ ُذٟ ٓغ ص٬ٓث٠ -9

حٗخ ػ٠ِ حعظؼذحد ُٔغخػذس حُض٬ٓء حُـاذد كا٠ حُوغاْ حُخاخص را٠  -1
 ك٠ حُظ٤ٌق ٓغ حُٔغظشل٠ ٝكَ حُٔش٬ٌص.

عاااؤرزٍ هظاااخسٟ ؿٜاااذٟ ُِللاااخظ ػِااا٠ طاااٞسس حُٔغظشااال٠  -12

 حُظِش.ٝحُٔشخسًش رشٌَ حعظزخه٠ ك٠ ح٧ٗشطش رحص 
 أسحث٘خ هزَ حطخخر هشحسحص طئػش ػ٠ِ ػِٔ٘خػٖ ٣غؤُ٘خ ٓذ٣شٗخ  -11

 ٓغٔٞف ُ٘خ رخُٔشخسًش ك٠ حُوشحسحص حُظ٠ طئػش ػ٤ِ٘خ -10

 (Chang&chang,2010) 

(Auh et al.,2011) 
 

 

 

  عًبد يقذيٗ انخذيخثُٕد يقٛبط 

 الإَجغبؽٛخ 

  

 أسٟ ٗلغ٢ شخض ٓئٗظ حعظٔظغ رظلزش ٖٓ ك٠ُٞ.  -12

 ح٧ٝهخص رظلزش ح٥خش٣ٖ.أكذ هؼخء ٓؼظْ  -14

رشاااٌَ ػاااخّ أسٟ ٗلغااا٢ حؿظٔاااخػ٠ ٝشاااذ٣ذ ح٫ٗخاااشحؽ ٓااااغ  -13
 ح٥خش٣ٖ

 (Itani et al.,2020) 

(Petric,2022) 

الاعزقشاس 

 انؼبؽاٗ

 ٓشخػشٟ طظـٚ طؼٞدحً ٝٛزٞؽخً  -16

 ُذٟ ٓوذسس إٔ إًٔٞ ٛخدثخً  -17

ُذٟ ٓشٝٗش ك٠ طلٔاَ ح٫ؿٜاخد حُ٘اخؿْ ػاٖ حُؼٔاَ حُازٟ أهاّٞ  -19
 رٚ.

 

 

 حُزخكؼخٕ رخ٫ػظٔخد ػ٠ِؿذ٣ذ ٖٓ اػذحد  

(Auh et al.,2011) 

(Bhattacharaya et al.,2013) 

 ؿذ٣ذ ٖٓ اػذحد حُزخكؼخٕ رخ٫ػظٔخد ػ٠ِ .أػظزش ٗلغ٠ شخظخً ده٤ن ٝٓ٘ظْ -11 ٚقظخ انؼًٛش
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 نًزغٛشاد انذساعخ انًقبٚٛظ انًغزخذيخ( ثُٕد 6عذٔل )

 ثُٕد انًقٛبط انًزغٛش

 

 انذساعخ

 حػظزش ٗلغ٢ ؿذ٣شحً رخُؼوش. -02

 حؿظٜذ ك٠ ػ٠ِٔ رذحكغ حُ٘ـخف -01

(Auh et al.,2011) 

(Bhattacharaya et al.,2013) 
 

الإَازبػ ػهٗ 

 انخجشح

 أشؼش ًؼ٤شحً رخ٩رذحع -00
 حؿذ ك٫ًِٞ ؿذ٣ذس. -02

 ُذٟ ٓوذسس ك٠ طلَٔ حُٔخخؽش -04

 ؿذ٣ذ ٖٓ اػذحد حُزخكؼخٕ رخ٫ػظٔخد ػ٠ِ

(Auh et al.,2011) 

(Bhattacharaya et al.,2013) 
 

 انقجٕل

 أٗخ سه٤ن حُوِذ ٓغ ح٥خش٣ٖ. -03

 أٗخ ٓظؼخؽق. -06
 أٗخ ُط٤ق ٓغ ح٥خش٣ٖ -07

 حُزخكؼخٕ رخ٫ػظٔخد ػ٠ِؿذ٣ذ ٖٓ اػذحد 
(Auh et al.,2011) 

(Bhattacharaya et al.,2013) 
 

 انغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاءثُٕد يقٛبط 

 انقذسح 

  

 أهذّ خذٓش ٓٔظخصس ُِٔشػ٠  -09
 حطظشف ر٤ٜ٘ٔش ػ٘ذ طوذ٣ْ حُخذٓش ُِٔشػ٠. -01

 ٠ٌ٘٘ٔ٣ طوذ٣ْ حُخذٓش روذسس ػخ٤ُش -22

 (Pimpakorn&Patterson,2010) 
(Lanjananda&Patterson,2009) 

 الاَزجبِ 

  

 حعظـشم ٝهظخً ٧دحء حُخذٓخص حُطز٤ش حُظ٠ طوذّ ُِٔش٣غ.  -21

 طٞؿذ عُٜٞش ك٤٘ٔخ ٣لظخؽ حُٔش٣غ ٠ُ. -20

 حٗظزٚ رشٌَ ًز٤ش ٫كظ٤خؿخص حُٔش٣غ  -22

 (Lanjananda&Patterson,2009) 

 انزٕقغ 

  

عؤرزٍ هظاخسٟ ؿٜاذٟ ُـؼاَ طٞهؼاخص حُٔشػا٠ ُِخاذٓخص   -24
 حُٞحهغحُطز٤ش ٓظٞحكوش ٓغ 

عاااؤرزٍ هظاااخسٟ ؿٜاااذٟ ُٔؼشكاااش ٗاااٞع حُخذٓاااش حُظااا٠ طل٤اااذ  -23

 حُٔشػ٠ أًؼش.
 أكخٍٝ طٞهغ حكظ٤خؿخص حُٔشػ٠. -26

 (Chang&Chang,2010) 
(Pimpakorn&Patterson,2010) 

 انزٕافق

 حرظغْ ًؼ٤شح. -27
 ُذٟ ٖٓ حُلٔخعش. -29

 طؼز٤ش ٝؿ٠ٜ ٣ٌٕٞ طخدهخ ُٔشخػشٟ حُذحخ٤ِش. -21

 حسٟ ٗلغ٢ عؼ٤ذ ٝٓزظٜؾ -42

(Lanjananda&Patterson,2009) 

 انهجبقخ

 حكظشّ حُٔش٣غ. -41
 حطلذع ٓغ حُٔش٣غ -40

 حطؼخَٓ رِزخهش ٓغ حُٔش٣غ -42

(Lanjananda&Patterson,2009) 

 صجبد ٔطذق يقٛبط انذساعخ:  (9)

 :Cronbach’s alphaيؼبيم انضجبد أناب كشَٔجبؿ  -9/1

ُو٤خط  Internal consistencyػ٠ِ ؽش٣وش ح٫طغخم حُذحخ٠ِ  حُزخكؼخٕحػظٔذ 

ٓؼخَٓ حُؼوش/حُؼزخص رخُ٘غزش ُِٔوخ٤٣ظ حُٔـٔؼش ُظو٤َِ أخطخء حُو٤خط حُؼشٞحث٤ش ٝرٔخ 

٣غخػذ ك٠ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ حُٔوخ٤٣ظ حُٔظؼِوش رٔظـ٤شحص حُذسحعش ك٠ ٗلظ حُٔـخٍ 

، ك٤غ حسطزخؽ حُز٘ذ )حُٔظـ٤ش( Cronbach's Alphaحُظطز٤و٠.ٝهذ طْ حعظخذحّ أعِٞد 

 Item-Totalح٧خشٟ رٔؼخَٓ حسطزخؽ اؿٔخ٠ُ ٝر٤ٖ حُز٘ٞد )حُٔظـ٤شحص( 

Correlation  ٖٓ ر٤٘ٚ ٝر٤ٖ رخه٠ حُٔظـ٤شحص ك٠ حُٔو٤خط ٗلغٚ  0.3أػ٠ِ

ك٠  (41)(، ٝٝكوخً ُِ٘ظخثؾ حُظ٠ أظٜشص رؤٕ ٓؼخَٓ حُؼزخص ُـ٤ٔغ حُز٘ٞد 0229)ادس٣ظ،
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 طز٤ٖ إٔ حُؼزخسس حُغخدعش ػشش )ٓشخػشٟ طظـٚ طؼٞدحً هذ  حُلذٝد حُٔوزُٞش، ا٫ أٗٚ

ٝٛزٞؽخً(، ًٝزُي حُؼزخسس حُلخد٣ش ٝحُؼ٬ػ٤ٖ )حعظـشم ٝه٘خً ٧دحء حُخذٓخص حُطز٤ش حُظ٠ 

ٝرخُظخ٠ُ ٣ٌٖٔ  ٝرخُظخ٠ُ طْ حعظزؼخدٛٔخ رشٌَ ٓزذث٢. 0.3طوذّ ُِٔش٣غ( ًخٗض أهَ ٖٓ 

حُوٍٞ رؤٕ حُٔوخ٤٣ظ حُٞحسدس رخعظٔخسس ح٩عظوظخء ٣ٌٖٔ ح٫ػظٔخد ػ٤ِٜخ أٟ أٜٗخ طظٔظغ 

٠، ٝرخُشؿٞع ا٠ُ ه٤ْ ٓؼخَٓ حُؼزخص أُلخ حُظ٠ طذٍ ػ٠ِ طٔظغ ح٧دحس رخُؼزخص حُذحخِ

ٍٍ ػ٠ِ هذسس ح٧دحس ػ٠ِ طلو٤ن أؿشحع حُذسحعش ٝكوخ ُـ  رظٞسس ػخٓش رٔؼخَٓ ػزخص ػخ

(Sekaran and Bougie,2019). 

 اخزجبس طذق / طلاؽٛخ انًقٛبط: -9/2

٣ش٤ش طذم حُٔو٤خط ا٠ُ ٓذٟ ؿٞدس حُٔو٤خط ك٠ ه٤خط حُٔلّٜٞ حُٔؼ٠٘ رٚ، ٝهذ 

 ػ٠ِ: حُزخكؼخٕحػظٔذ 

 .ٓؼخَٓ حُـزس حُظشر٤ؼ٠ ُٔؼخَٓ ح٫طغخم أُلخ انظذق انظبْشٖ:  -

ُٔوخ٤٣ظ ٓظـ٤شحص حُزلغ ٝرُي  Convergent Validityانظذق انزطبثقٗ  -

ٖٓ خ٬ٍ ا٣ـخد اؿٔخ٠ُ حُظزخ٣ٖ حُٔلغش ُِٔظـ٤ش، ٝحُزٟ ٣ظْ حُلظٍٞ ػ٤ِٚ ٖٓ 

ُز٘ٞد حُو٤خط، ك٤غ طض٣ذ ه٤ٔظٚ  Factor Analysisخ٬ٍ حُظل٤َِ حُؼخ٠ِٓ 

( ٗظخثؾ طل٤َِ 7ك٤غ ٣ظٜش حُـذٍٝ ) (Hair et al.,2019)% 32حُٔوزُٞش ػٖ 

حُؼزخص ٝحُظذم حُظطخرو٠ ٝحُزٟ ٣ؼظٔذ ػ٠ِ ه٤ٔش اؿٔخ٠ُ حُظزخ٣ٖ حُٔلغش ُِٔو٤خط 

ُٜخ ٓئششحص ك٠ حُلذٝد حُٔوزُٞش ك٤غ حُظٞطَ ُِظٞسس حُٜ٘خث٤ش ُِؼزخسحص حُظ٠ 

ص حُ٘ظخثؾ حُٔٞػلش ٝهذ أظٜش.composite reliabilityٝٝكوخً ُِؼزخص حُٔشًذ 

ٓوزُٞش، ك٤غ إٔ حُو٤ْ حُٔوزُٞش ٫   (CR)( إٔ ؿ٤ٔغ ه٤ْ ٓؼخَٓ 7هْ )رخُـذٍٝ س

 Fornell&Larcker,1981; Hair) 0.70رذ إٔ طٌٕٞ ٓغخ٣ٝش أٝ أًزش ٖٓ 

et al,.2019) ٞك٠ ك٤ٖ طْ حعظزؼخد رؼُذ حُوذسس )أكذ أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗل .

 ُٞش طوَ ػٖ حُلذٝد حُٔوز CRحُؼ٬ٔء( ك٤غ إٔ ه٤ٔش حُؼزخص حُٔشًذ 

: أؿشٟ حُزخكؼخٕ ٛزح ح٫خظزخس  Discriminant validityانظذق انزًٛٛضٖ  -

 Square)ػٖ ؽش٣ن كغخد ه٤ٔش حُـزس حُظشر٤ؼ٠ ُٔظٞعؾ حُظزخ٣ٖ حُٔغظخشؽ 

Root of AVE)  ٝحُزٟ ٣ؼ٠٘ حُٔذٟ حُزٟ ٣خظِق ك٤ٚ ًَ رؼُذ ػٖ ح٧رؼخد

ٝ  0.852ٝ  0.761ٝ  0.802ٝ  0.663ٝ  0.683ح٧خشٟ، ًٝخٗض ه٤ٔظٜخ 

0.777  ٝ0.612  ٝ0.801  ٝ0.435  ٝ0.640  ٝ0.671  ٝ0.699  ٝ

ٓظلٞكش حُظذم حُظ٤٤ٔضٟ ك٤غ  (9)، ٣ٝٞػق حُـذٍٝ ػ٠ِ حُظٞح٠ُ 0.701

 AVEحُوطش ٣ٔؼَ ٓؼخ٬ٓص حُـزس حُظشر٤ؼ٠ ُِظزخ٣ٖ حُٔغظخشؽ 
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 ( يؼًلاد انزؾًٛم انًؼٛبسٚخ ٔيؼًلاد انضجبد ٔانظذق انزقبسث7ٗعذٔل )
يؼبيلاد  انؼجبساد

 انزؾًٛم

انزجبٍٚ 

 انًغزخشط

AVE 

يؼبيم أناب 

 كشَٔجبؿ

α 

انضجبد 

 انًشكت

CR 

 0.467  انزذسٚت

 

0.599 0.938 

أرؼًااااق يااااٍ خاااالال انزااااذسٚت ثبنًؼشفااااخ  -1

انٕظٛاٛااااخ ٔانًٓاااابساد انلاصيااااخ نزقااااذٚى 

 سػبٚخ ٔخذيخ طؾٛخ ػبنٛخ انغٕدح

0.634 

 

ٚااااازى رضٔٚاااااذَب ثااااابلأدٔاد ٔانزكُٕنٕعٛاااااب  -2

 رقذٚى خذيخ فبئقخ نهًشػٗ نزًكُُٛب يٍ

0.565 

 كزكض

ٚؼُجش رذسٚجٗ يذخم سئٛغٙ نزطٕٚش يُبؿ  -3

انخذيااخ  نهًغاابًْخ فااٗ رقااذًٚٗ يغاازٕٖ 

 يؼشفٗ ٔيٓبسٖ نهخذيخ انزٗ أقذيٓب

0.729 

 

 0.440  انشػب انٕظٛاٗ

 

0.568 0.893 

أَاااااب ساع ػاااااٍ رطااااإٚش َاغاااااٙ ياااااٍ    -4 

 ٔظٛازٗ انزٗ أشغهٓب  .

0.631 

 0.543 ٔظٛازٗ راد يغضٖ .أعذ  -5

 كزكض

 0.694 ٔظٛازٗ انؾبنٛخ رزٛؼ نٗ فشطخ انزشقٛخ -6

أػزقااذ أَُااٗ فؼهااذ انشاا  انظااؾٛؼ ػُااذيب  -7

 أرٛذ إنٗ ْزِ انًغزشاٗ

0.487 

  كزكض

 0.936 0.756 0.643  انًشبسكخ

أَاااب ػهاااٗ اعااازؼذاد نًشااابسكخ انًؼهٕيااابد  -8

 انزٗ نذٖ يغ صيلائٗ

0.619 

 كزكض

اعزؼذاد نًغبػذح اناضيلاء انغاذد اَب ػهٗ  -9

فااٗ انقغااى انخاابص ثااٗ فااٗ انزكٛاا  يااغ 

 انًغزشاٗ ٔؽم انًشكلاد.

0.685 

عااااأثزل قظاااابسٖ عٓااااذٖ نهؾااااابظ ػهااااٗ  -12

طاااإسح انًغزشاااااٗ ٔانًشاااابسكخ ثشااااكم 

 اعزجبقٗ فٗ الأَشطخ راد انظهخ.

0.444 

 كزكض

أسائُاااب قجاااام ارخاااابر ػااااٍ ٚغاااأنُب يااااذٚشَب  -11

 قشاساد رؤصش ػهٗ ػًهُب

0.879 

يغًٕػ نُب ثبنًشبسكخ فٗ انقشاساد انزاٗ  -12

 رؤصش ػهُٛب

 

0.830 

 0.792 0.662 0.579  الاَجغبؽٛخ

أسٖ َاغاااااٙ شاااااخض ياااااؤَظ اعااااازًزغ  -13

 ثظؾجخ يٍ ؽٕنٗ.

0.664 

 0.822أؽاااات قؼاااابء يؼظااااى الأٔقاااابد ثظااااؾجخ  -14
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 اٜخشٍٚ.

ثشااكم ػاابو أسٖ َاغااٙ اعزًاابػٗ ٔشااذٚذ  -15

 الاَخشاؽ يغ اٜخشٍٚ

0.787 

 0.726 0.662 0.726  الاعزقشاس انؼبؽاٗ

)راااى يشااابػشٖ رزغاااّ طاااؼٕدا  ْٔجٕؽاااب   -16

 انًجذئٗ( صجبرٓبؽزفٓب لاَخابع يؼبيم 

 

 0.573 نذٖ يقذسح أٌ أكٌٕ ْبدئب   -17

نذٖ يشَٔخ فٗ رؾًم الاعٓبد انُابعى ػاٍ  -18

 انؼًم انزٖ أقٕو ثّ.

0.542 

 0.813 0.749 0.604  ٚقظخ انؼًٛش

 0.778 َاغٗ شخظب  دقٛق ٔيُظى.أػزجش  -19

 0.777 اػزجش َاغٙ عذٚشا  ثبنضقخ. -22

 0.465 اعزٓذ فٗ ػًهٗ ثذافغ انُغبػ -21

 كزكض

 0.802 0.818 0.374  الاَازبػ ػهٗ انخجشح

 0.537 أشؼش كضٛشا  ثبلإثذاع -22

 كزكض

 0.619 اعذ ؽهٕلا  عذٚذح. -23

 0.608 نذٖ يقذسح فٗ رؾًم انًخبؽش -24

 0.929 0.847 0.641  انقجٕل

 0.859 أَب سقٛق انقهت يغ اٜخشٍٚ. -25

 0.829 أَب يزؼبؽ . -26

 0.707 أَب نطٛ  يغ اٜخشٍٚ -27

 0.848 0.189  انقذسح

 

0.410 

 0.382 أقذو خذيخ يًزبصح نهًشػٗ -28

 كزكض

ارظااااشف ثًُٓٛااااخ ػُااااذ رقااااذٚى انخذيااااخ  -29

 نهًشػٗ.

0.381  

 كزكض

  0.525 ثقذسح ػبنٛخ ًٚكُُٗ رقذٚى انخذيخ -32

 كزكض

 0.846 0.799 0.409  الاَزجبِ

اعزغشق ٔقزب  لأداء انخذيبد انطجٛاخ انزاٗ  -31

خااااابع رااااى ؽاااازفٓب لاَ)رقااااذو نهًااااشٚغ.

 انًجذئٗ( صجبرٓبيؼبيم 

 

 0.523 رٕعذ عٕٓنخ ؽًُٛب ٚؾزبط انًشٚغ نٗ. -32

 0.737 اَزجّ ثشكم كجٛش لاؽزٛبعبد انًشٚغ -33

 0.909 0.797 0.450  انزٕقغ

 0.735عاااأثزل قظااابسٖ عٓاااذٖ نغؼااام رٕقؼااابد  -34
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انًشػااٗ نهخااذيبد انطجٛااخ يزٕافقااخ ياااغ 

 انٕاقغ

عااااأثزل قظاااابسٖ عٓااااذٖ نًؼشفااااخ َاااإع  -35

 انخذيخ انزٗ راٛذ انًشػٗ أكضش.

0.722 

 كزكض

 0.599 أؽبٔل رٕقغ اؽزٛبعبد انًشػٗ. -36

 0.976 0.790 0.488  انزٕافق

 0.739 اثزغى كضٛشا. -37

 0.481 نذٖ يٍ انؾًبعخ. -38

 كزكض

رؼجٛاااش ٔعٓاااٗ ٚكااإٌ طااابدقب نًشااابػشٖ  -39

 انذاخهٛخ.

0.655 

  0.399 اسٖ َاغٙ عؼٛذ ٔيجزٓظ -42

 كزكض

 0.985 0.784 0.492  انهجبقخ

 0.692 اؽزشو انًشٚغ. -41

 0.711 ارؾذس يغ انًشٚغ -42

 0.572 ارؼبيم ثهجبقخ يغ انًشٚغ -43

 كزكض

 ٔاػزًبداُ ػهٗ أدثٛبد انجؾش SPSSانًظذس: يٍ إػذاد انجبؽضٍٛ ثُبء ػهٗ انزؾهٛم  

  ٖٝطِي حُظ٠ طز٤ٖ 32طْ كزف حُز٘ٞد حُظ٠ حٗخلؼض ٓؼخ٬ٓص طل٤ِٜٔخ ػ ،%

  AVE  ٝCR ػ٠ِ حُٔئششحص حُٔوزُٞش ُٔؼخ٬ٓصطؤػ٤شٛخ حُٔ٘خلغ 

حُٔئششحص ٝٗظؾ ػٖ كزكٜخ طلغ٤ٖ طِي حُٔغٔٞف رٔظذحه٤ش حُز٘خء حُلٌشٟ 

 رشٌَ أكؼَ
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ثؼُذ انقذسح: انزجبٍٚ انًاغش أقم يٍ انزجبٍٚ ثٍٛ انؼلاقخ ثُّٛ ٔثٍٛ يزغٛشاد انجؾش 

 ُٚجغٗ اعزجؼبدِ( -)ػذو طذق رًٛٛضٖ

: طْ حعظخذحّ أعِٞد ٗٔزؿش بنظذق انزٕكٛذٖرقٛٛى انًُٕرط انٓٛكهٗ انُٓبئٙ ث -

رٞحعطش  Structural Equation Modeling (SEM)حُٔؼخد٫ص ح٤ٌِ٤ُٜش 

ٝٛٞ  Analysis Of Moment Structures (AMOS.25.0)رشٗخٓؾ 

 Exogenousػزخسس ػٖ ػ٬هش حُٔظـ٤شحص حُخخسؿ٤ش حُظخٛشس )حُظش٣لش( 

Variable Manifest  ٓغ حُٔظـ٤شحص حُؼ٤٘ٔشLatent Variable  ٣ٝطِن

خص ، كل٢ كخُش ٝؿٞد ٓؼِٞٓ(Confirmatory)ػ٤ِٜخ أك٤خٗخ ً حُ٘ٔٞرؽ حُظ٤ًٞذ١ 

ٓغزوش ُذ١ حُزخكغ ػٖ ٤ٌَٛ حُز٤خٗخص ر٘خءً ػ٢ِ ٗظخثؾ أرلخع عخروش ٣ٌٖٔ 

حعظخذحّ حُظل٤َِ حُؼخ٢ِٓ حُظؤ٤ًذ١ ٫خظزخس آٌخ٤ٗش طـ٤ٔغ رؼغ حُز٤خٗخص ٝطٔؼ٤ِٜخ 

رؼخَٓ أٝ ػذس ػٞحَٓ ٝرخُظخ٢ُ ٣ٌٕٞ حُٜذف ٛٞ حخظزخس طٔؼ٤َ حُز٤خٗخص ٤ٌَُِٜ 

( ٗٔٞرؽ حُظل٤َِ حُؼخ٠ِٓ 0َ )، ٣ٝٞػق حُشٌ(Hair et al.,2019)حُٔظٞهغ 

  حُظ٤ًٞذٟ حُٜ٘خث٢
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 ( ًَٕرط انزؾهٛم انؼبيهٗ انزٕكٛذٖ انُٓبئٙ.2شكم )
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 انُٓبئٙ(  يؤششاد عٕدح رٕفٛق ثٛبَبد انًُٕرط 9عذٔل )
GFI CFI TLI IFI RFI NFI RMR RMSEA 

0.817 0.793 0.720 0.797 0.673 0.758 0.062 0.106 

 .Amos.25انًظذس : َزبئظ انزؾهٛم الاؽظبئٗ 

إٔ  حُٜ٘خث٢ ( ٖٝٓ ٗظخثؾ حُظل٤َِ حُؼخ٠ِٓ حُظؤ٤ًذ٣1ٟظؼق ٖٓ حُـذٍٝ)

حُٔئششحص حُٔز٤٘ٚ ٣ٌٖٔ ح٫ػظٔخد ػ٤ِٜخ ٝأٜٗخ رخُلذٝد حُٔوزُٞش، ٖٝٓ ػْ آٌخ٤ٗش ٓطخروش 

  Goodness Fit Index)ُِ٘ٔٞرؽ حُٔوذس ك٤غ  ٓئشش ؿٞدس ح٬ُٔثٔش/حُظٞحكن 

GFI)  ٕٓئشش حُظٞحكن حُٔوخس ٝComparative Fit Index   CFI) ٝٓئشش طًٞش )

ٝٓئشش حُٔطخروش حُٔظضح٣ذس  (Tucker Lewis Index   TLI)٣ُٞظ 

(Incremental Fit Index   IFI)  ٝٓئشش ؿٞدس حُظ٘خعن(Relative Fit Index 

 RFI)  ٝٓئشش حُظٞحكن حُٔؼ٤خس١(Normed Fit Index  NFI)  ُ٠ إٔ ط٤َٔ ح

طوظشد ٖٓ حُٞحكذ حُظل٤ق رٔخ ٣ؼ٠٘ أٜٗخ ٓئششحص ؿ٤ذس ُـٞدس طٞك٤ن ٗٔٞرؽ حُز٤خٗخص 

(Tanaka and Huba,1985) ه٤ٔش ٓئشش حُـزس حُظشر٤ؼ٢ ُِزٞحه٢ .(Root Mean 

Square Residual  RMR)  أًزش ٖٓ حُظلش ٣ٝظْ هزٍٞ حُ٘ٔٞرؽ ارح ًخٗض حُو٤ٔش

دٍ  (RMR)ٍ، ٌُٖٝ ًِٔخ حٗخلؼض ه٤ٔش طوظشد ٖٓ حُظلش. ٫ ٣ٞؿذ كذ ٓؼ٤ٖ ُِوزٞ

 .(0.062)رُي ػ٢ِ ؿٞدس طٞحكن حُ٘ٔٞرؽ حُٔوذس ُز٤خٗخص ػ٤٘ش حُزلغ ٝرِـض ه٤ٔظٚ 
 ٔيغزٕٖ يؼُٕٚزٓب انُٓبئٙ (  رقذٚشاد يؼبيلاد ًَٕرط انزؾهٛم انؼبيهٗ انزٕكٛذ12ٖعذٔل )

 ثٛبٌ انًغبس

 انًغبس
انًغبس 

 انًؼٛبس٘

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

 

 قًٛخ د

 

 انًؼُٕٚخ

q1 --- > Fa1 1.000 .603    

q3 --- > Fa1 1.247 .751 .146 8.526 *** 

q4 --- > Fa2 1.000 .500    

q6 --- > Fa2 .923 .421 .133 6.954 *** 

q9 --- > Fa3 1.000 .326    

q11 --- > Fa3 5.909 .898 1.005 5.880 *** 

q12 --- > Fa3 5.857 .910 .982 5.965 *** 

q13 --- > Fb1 1.000 .693    

q14 --- > Fb1 1.611 .776 .132 12.229 *** 

q15 --- > Fb1 1.560 .785 .134 11.661 *** 

q17 --- > Fb2 1.000 .603    
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 ثٛبٌ انًغبس

 انًغبس
انًغبس 

 انًؼٛبس٘

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

 

 قًٛخ د

 

 انًؼُٕٚخ

q18 --- > Fb2 1.448 .805 .162 8.967 *** 

q19 --- > Fb3 1.000 .798    

q20 --- > Fb3 .837 .814 .070 11.997 *** 

q23 --- > Fb4 1.000 .847    

q24 --- > Fb4 1.055 .750 .076 13.943 *** 

q25 --- > Fb5 1.000 .945    

q26 --- > Fb5 .881 .810 .050 17.508 *** 

q27 --- > Fb5 .635 .673 .047 13.641 *** 

q32 --- > Ya1 1.000 .784    

q33 --- > Ya1 .984 .854 .059 16.722 *** 

q34 --- > Ya2 1.000 .781    

q36 --- > Ya2 .992 .679 .072 13.712 *** 

q37 --- > Ya3 1.000 .553    

q39 --- > Ya3 1.867 .897 .413 4.524 *** 

q41 --- > Ya4 1.000 .784    

q42 --- > Ya4 1.146 .736 .100 11.498 *** 

 .Amos.25انًظذس : َزبئظ انزؾهٛم الاؽظبئٗ 

(، ٖٝٓ ٗظخثؾ حُظل٤َِ حُؼخ٠ِٓ حُظؤ٤ًذٟ حُٜ٘خث٠ إٔ 12حُـذٍٝ)٣ظؼق ٖٓ 

ٓؼخ٬ٓص ح٫ٗلذحس حُٔؼ٤خس٣ش حُٔوذسس ُٔظـ٤شحص ػ٤٘ش حُذسحعش ح٤ُٔذح٤ٗش طؼزش ػٖ 

ٓؼخ٬ٓص طشزغ حُٔظـ٤شحص حُٔشخٛذس حُذحخ٤ِش ػ٠ِ حُؼٞحَٓ حٌُخٓ٘ش ٌَُ ٓلخٝس حُذسحعش 

٩طغخم حُذحخ٠ِ ُٔو٤خط %، ٓٔخ ٣ذٍ ػ٠ِ طذم ح50حُشث٤غ٤ش ك٤غ طلظشد ٖٓ 

حُزلغ.إٔ ؿ٤ٔغ ٓؼخ٬ٓص طل٤َٔ حُٔظـ٤شحص حُٔشخٛذس ػ٠ِ حُؼٞحَٓ حٌُخٓ٘ش دحُش 

ٓٔخ ٣ذٍ ػ٠ِ أ٤ٔٛش حُٔظـ٤شحص حُٔشخٛذس ك٠  (0.000)اكظخث٤خً ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 ه٤خط ًَ ٓلخٝس حُذسحعش.

  



 

 ...بالتطبيق على القطاع  تأثير مناخ الخدمة وسمات شخصية مقدمى الخدمة على السلوك الموجه نحو العملاء: 
 محمدين كامل علاموليد كامل  & د/   وليد محمد صديق عبد المجيدد/  

 0202 أًظٞرش - شحرغحُؼذد حُ                                          حُٔـِذ حُشحرغ ػشش                                  

   40 
 

  

  :ظُزبئٔيُبقشخ ان اشٔعاناخزجبساد  (12)

 

 نهؼلاقبد انًجبششح ثٍٛ أثؼبد يزغٛشاد انذساعخ( انًُٕرط انًقزشػ 3شكم )
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 (  يؼبيلاد انًغبس انخبطخ ثبنزأصٛشاد انًجبششح ثٍٛ يزغٛشاد انذساعخ11عذٔل )
يؼبيم  ثٛبٌ انًغبس اناشع

انًغبس 

 انًجبشش

َزٛغخ اخزجبس  انًؼُٕٚخ

 اناشع

خذيخ
ؿ ان
ل: يُب

ٔ
لأ
ع ا

اناش
---

 ٗ
د يقذي

عًب
 >

خذيخ 
ان

 

 هزٍٞ 0.020 180. الاَجغبؽٛخ < --- حُظذس٣ذ

 هزٍٞ 0.000 291. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.003 151. < --- حُٔشخسًش

 سكغ 0.800 017.- الاعزقشاس انؼبؽاٗ < --- حُظذس٣ذ

 هزٍٞ 0.011 124. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.000 278. < --- حُٔشخسًش

 هزٍٞ 0.017 143. ٚقظخ انؼًٛش < --- حُظذس٣ذ

 هزٍٞ 0.000 184. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.004 109. < --- حُٔشخسًش

 سكغ 0.059 124. الاَازبػ ػهٗ انخجشح < --- حُظذس٣ذ

 هزٍٞ 0.000 359. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.039 087. < --- حُٔشخسًش

 هزٍٞ 0.000 348. انقجٕل < --- حُظذس٣ذ

 ػٌغ٢–هزٍٞ  0.030 119.- < --- حُٞظ٤ل٠حُشػخ 

 سكغ 0.488 034. < --- حُٔشخسًش

%، 3ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ ٖٓ  يُبؿ انخذيخ 2.453+  2.213عًبد يقذيٗ انخذيخ= أعلشص ٗظخثجؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ ػٖ حُٔؼخدُش حُظخ٤ُش: 

 R=0.523, R2=0.247, F=132.978,sig 0.000ك٤غ 

خذيخ
ؿ ان
ٗ: يُب

ع انضبَ
اناش

---
ك 
ٕ
غه
< ان

ء 
لا
ٕ انؼً

ؾ
عّ َ
ٕ
انً

C
O

B
 
 

 سكغ 0.966 002.- الاَزجبِ < --- حُظذس٣ذ

 سكغ 0.998 000. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.000 165. < --- حُٔشخسًش

 سكغ 0.855 009. انزٕقغ < --- حُظذس٣ذ

 سكغ 0.245 047.- < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0.000 181. < --- حُٔشخسًش

 هزٍٞ 0.000 284. انزٕافق < --- حُظذس٣ذ

 ػٌغ٢ -هزٍٞ  0.018 107.- < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 سكغ 0.516 024.- < --- حُٔشخسًش

 هزٍٞ 0.008 128. انهجبقخ < --- حُظذس٣ذ

 سكغ 0419. 031. < --- حُشػخ حُٞظ٤ل٠

 هزٍٞ 0006. 088. < --- حُٔشخسًش

ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ  يُبؿ انخذيخ 2.427+  2.213انغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاء= أعلشص ٗظخثجؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ ػٖ حُٔؼخدُش حُظخ٤ُش: 

 R=0.490, R2=0.240, F=111.455,sig 0.000%، ك٤غ 3ٖٓ 

خذيخ
ٗ ان
د يقذي

عًب
ش: 
ع انضبن

اناش
---

ء 
لا
ٕ انؼً

ؾ
عّ َ
ٕ
ك انً

ٕ
غه
< ان

C
O

B
 
 سكغ 0.088 055. الاَزجبِ  ح٫ٗزغخؽ٤ش 

 هزٍٞ 0.000 200.  ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠

 هزٍٞ 0.013 123.  ٣وظش حُؼ٤ٔش

 هزٍٞ 0.000 185.  ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس

 هزٍٞ 0.000 164.  حُوزٍٞ

 هزٍٞ 0.000 117. انزٕقغ  ح٫ٗزغخؽ٤ش

 هزٍٞ 0.000 221.  ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠

 سكغ 0.966 002.  حُؼ٤ٔش٣وظش 

 هزٍٞ 0.000 209.  ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس

 هزٍٞ 0.003 110.  حُوزٍٞ

 هزٍٞ 0.000 155. انزٕافق  ح٫ٗزغخؽ٤ش

 هزٍٞ 0.004 136.  ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠
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يؼبيم  ثٛبٌ انًغبس اناشع

انًغبس 

 انًجبشش

َزٛغخ اخزجبس  انًؼُٕٚخ

 اناشع

 سكغ 0.286 064.-  ٣وظش حُؼ٤ٔش

 سكغ 0.264 062.  ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس

 هزٍٞ 0.000 558.  حُوزٍٞ

 سكغ 0.407 028. انهجبقخ  ح٫ٗزغخؽ٤ش

 هزٍٞ 0.000 206.  ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠

 سكغ 0.626 025.  ٣وظش حُؼ٤ٔش

 سكغ 0.202 061.  ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس

 هزٍٞ 0.003 106.  حُوزٍٞ

ػ٘ذ ٓغظٟٞ  ،عًبد يقذيٗ انخذيخ2.747+  2.213انغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاء= أعلشص ٗظخثجؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ ػٖ حُٔؼخدُش حُظخ٤ُش: 

 R=0.742, R2=0.550, F=431.156,sig 0.000%، ك٤غ 3ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ ٖٓ 

 Amos  ٝSpssحُٔظذس: ٖٓ اػذحد حُزخكؼ٤ٖ حػظٔخدح ػ٠ِ ٗظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ رزشٗخٓؾ 

 03ح٩طذحس 

 اناشع الأٔل :  اخزجبس َزبئظيُبقشخ  -12/1 

٣٘ض حُلشع ح٧ٍٝ ػ٠ِ: طٞؿذ ػ٬هش رحص د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش 

 ٝعٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش.

( ك٤غ 2ك٠ ػٞء ٓخ أعلش ػ٘ٚ ٗٔٞرؽ حُٔؼخدُش حُز٘خث٤ش حُٔٞػق رخُشٌَ سهْ)

ٝرحص د٫ُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ ٓ٘خم (  أٗٚ ٣ٞؿذ ػ٬هش خط٤ش 11حُ٘ظخثؾ رخُـذٍٝ سهْ) طش٤ش

، ٝٝكوخ ً ُ٘ظخثؾ 0.05ذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش  ػ٘ذ ٓغظ١ٞ ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ ٖٓ حُخ

، ٝهذ رِؾ ٓؼخَٓ  R=0.523حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ كبٕ ٛزٙ حُؼ٬هش هذ رِؾ ٓؼخَٓ ح٫سطزخؽ

ٖٓ عٔخص ٓوذ٠ٓ  0.247طلغش  ٓ٘خم حُخذٓش ، رٔؼ٢٘ أR2=0.247%ٕحُظلذ٣ذ 

م حُخذٓش ٝكذس ٝحكذس طئدٟ ا٠ُ ص٣خدس حُخذٓش ٝٛزٙ حُؼ٬هش ؽشد٣ش رٔؼ٠٘ إٔ ص٣خدس ٓ٘خ

ٝكذس. ٣ٝشؿغ أعزخد ٝؿٞد حُؼ٬هش حُطشد٣ش ر٤ٖ  0.453عٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش رٔوذحس 

حُٔظـ٤ش٣ٖ ا٠ُ ٝؿٞد طؤػ٤ش ُِظذس٣ذ)أكذ أرؼخد ٓ٘خم حُخذٓش( حُزٟ ٣ئػش طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ 

٤ٖ ػ٠ِ عٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش) ح٫ٗزغخؽ٤ش، ٣وظش حُؼ٤ٔش، ٝحُوزٍٞ( ُِؼخِٓ

ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ٝحُزٟ رؼُذ رخُوطخع حُطز٠ رؤعٞحٕ ٌُٝ٘ٚ ؿ٤ش ٓؼٟ٘ٞ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ 

إٔ ٓشخػش حُؼخ٤ِٖٓ ػشػش ُِظـ٤٤ش رخُشؿْ ٖٓ طٔظؼْٜ رخُٜذٝء هذ ٣شؿغ عززٚ ا٠ُ 

ٝطؼخِْٜٓ ر٘ٞع ٖٓ حُٔشٝٗش ك٠ ظَ أػٔخٍ طض٣ذ حؿٜخدْٛ ٝشؼٞسْٛ رخ٩سٛخم حُ٘خؿْ 

ٝحُزٟ هذ ٣شؿغ عززٚ ا٠ُ إٔ  ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشسرؼُذ ٝ، ػٖ ح٧ػٔخٍ حُظ٠ ٣وٕٞٓٞ رٜخ

حُلٍِٞ ح٫رظٌخس٣ش ٝحُٔوذسس ػ٠ِ طلَٔ حُٔخخؽش حُظ٠ هذ ٣ظؼشع ُٜخ ٓوذ٠ٓ حُخذٓش 

ك٠ ظَ ػذّ حُٔـخصكش ك٠ طلَٔ ػذء ح٧خطخء حُظ٠ هذ طغلش ػٖ أخطخء رشش٣ش 

ٟ ٣ظ٤ٔض رٚ ٝط٘ظ٤ٔ٤ش ؿ٤ش ٓللض ح٫هذحّ ػ٤ِٚ رخُشؿْ ٖٓ ٝؿٞد ػخَٓ ح٩رذحع حُز
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حُؼخِٕٓٞ رخُوطخع حُظل٠. ًٔخ ٣شؿغ طؤػ٤ش حُؼ٬هش ر٤ٖ حُٔظـ٤ش٣ٖ ا٠ُ طخػ٤ش )حُشػخ 

حكذ أرؼخد ٓ٘خم حُخذٓش( ٝحُزٟ ٣ئػش طؤػ٤شحً ا٣ـخر٤خً ٝٓؼ٣ٞ٘خً ػ٠ِ حُغٔخص  –حُٞظ٤ل٠ 

ٝرخُشؿْ  حُشخظ٤ش ُِؼخ٤ِٖٓ رخُوطخع حُظل٠ رٔغظشل٤خص حُٔلخكظش )رؤٗٞحػٜخ حُؼ٬ػش(

 ٓوذ٠ٓا٫ إٔ ٛزح حُظؤػ٤ش ٣ٌٕٞ ػٌغ٤خً ػ٠ِ حُوزٍٞ)أكذ عٔخص شخظ٤ش  ٖٓ طؤػ٤شٙ

أكذ أرؼخد ٓ٘خم  -، ًٔخ ٣ٞؿذ طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ؽشدٟ ُِزؼُذ حُؼخُغ )حُٔشخسًش(حُخذٓش

حُخذٓش( ُِظؤػ٤ش ػ٠ِ عٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش )ح٫ٗزغخؽ٤ش، ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٠، ٣ٝوظش 

 .ٓؼٟ٘ٞ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ حُوزٍٞحُؼ٤ٔش، ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس( ٌُٝ٘ٚ ؿ٤ش 

أٗٚ  (Bhattacharya et al.,2013)أٝػلظٚ دسحعش  أ٣ٌٕٖٝٔ طلغ٤ش ٓخ عزن 

ػ٘ذ حعظخذحّ أعخ٤ُذ حُظٞظ٤ق حُظ٤٤ٔض٣ش، ٣ٌٕٞ ٓؼذٍ دٝسحٕ حُؼخ٤ِٖٓ ػج٬ً٤ ٝطٌٕٞ 

ؿٜٞد حُظذس٣ذ أًؼش كؼخ٤ُش ك٤غ ٣ؼذ حُظؤ٤ًذ ػ٠ِ حُغٔخص حُشخظ٤ش حُظل٤لش ك٢ 

ٓشًح رخُؾ ح٤ٔٛ٧ش ُٔئعغخص حُخذٓش، ٓغ طشـ٤ؼْٜ ػ٠ِ إٔ ٣ٌٞٗٞح حخظ٤خس حُٔٞظل٤ٖ أ

، ًٔخ أٝػلض حُذسحعش ا٠ُ إٔ حُشػخ أًؼش ط٤ٌلخً ٝحعظـخرش ُؼ٬ٔثْٜ ٖٓ حُٔشػ٠

حُٞظ٤ل٢ ُِٔٞظل٤ٖ ٣شطزؾ رشٌَ ا٣ـخر٢ رٔذس حُخذٓش حُظ٢ طئد١ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ا٠ُ ح٫ُظضحّ 

ذس ك٠ طو٤َِ ٓغظٟٞ ح٩ؿٜخد ُذ٣ْٜ. طـخٙ حُٔ٘ظٔش ٖٓ أؿَ حُزوخء ك٠ ٝظخثْٜ ٝحُٔغخػ

إٔ أعِٞد حُٔشخسًش ٝٗـخكٚ  ا٠ُ (Walumbwa et al.,2019)أٝػلض دسحعش 

ص ٣ـؼَ حُؼَٔ أًؼش خلِٞى هخثذ ح٤ٌَُٜ حُزٟ ٣خِن ٓ٘خم حُخذٓش رخػظزخسٙ ك٣ؼظٔذ ػ٠ِ ع

ٝرخُظخ٠ُ طشـ٤غ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ حُٔشخسًش ك٠ أدحء  ،ؿذٟٝ ٖٓ خ٬ٍ خذٓش ح٥خش٣ٖ

ؼٖٔ حُغٔخف ٧ػؼخء حُٔـٔٞػش ٓؼشكش ٓخ ٛٞ ٓظٞهغ ْٜٓ٘، ٝطشـ٤غ ٣ حُزٟ حُخذٓش

حعظخذحّ ع٤خعخص ٓٞكذس، ٝطلذ٣ذ ٓخ ٣ـذ حُو٤خّ رٚ ٤ًٝق ٣٘زـ٢ حُو٤خّ رٚ، ٝحُللخظ 

ػ٠ِ طلذ٣ذ ٓؼخ٤٣ش ح٧دحء. ٗظشًح ٧ٕ حُٔ٘خم ٣ظطٞس ك٢ ٝكذحص حُؼَٔ حُظ٢ طؼشع 

حص ٧ٕ حُوخدس ٣ذ٣شٕٝ حُٔؼ٠٘ ٖٓ حُٔٞظل٤ٖ ُ٘لظ حُغ٤خعخص ٝحُٔٔخسعخص ٝح٩ؿشحء

خ٬ٍ طؼش٣ق ٝطش٤ٌَ حُٞحهغ حُز١ ٣ؼَٔ ك٤ٚ حُٔظخرؼٕٞ ٣ٝؼٌظ حُٔؼ٠٘ حُـٔخػ٢ 

حُٔؼظوذحص حُٔشظشًش أٝ حُٔشظشًش ر٤ٖ ؿ٤ٔغ ح٧ػؼخء ٗظ٤ـش ُِظلخػَ ٓؼًخ ك٢ ٝكذس. أ١ 

 إٔ ٛ٘خى ٌٓٞٗخً حؿظٔخػ٤خً أًزش ك٢ حُٔؼ٠٘ حُـٔخػ٢ ٣شرؾ حُٔـٔٞػش ٓؼًخ ٣ٝخظِق ػٖ

حُٔؼ٠٘ ػ٠ِ حُٔغظٟٞ حُلشد١ رٔخ ٣ؼ٠٘ أٗٚ ٣ـذ إٔ ٣٘ظزٚ حُٔذ٣شٕٝ ُخِن ر٤جش ػَٔ 

ٓللضس ٖٓ خ٬ٍ ٝػغ ٓزخدة طٞؿ٤ٜ٤ش ٝحػلش كٍٞ حُظٞهؼخص ُؼٔخٕ ط٘ش٤ؾ 

 Auh et)ر٤٘ٔخ أٝػلض دسحعش  حُٔٞظل٤ٖ ٝٓشخسًظْٜ رشٌَ ٛخدف ك٢ ػِْٜٔ.

al.2011) زؾ رخُغٔخص حُشخظ٤ش أ٤ٔٛش دٝس حُٔشخسًش ُظؼض٣ض ٓ٘خم حُخذٓش حُٔشط

ُٔٞظق حُخذٓش ك٤غ ٣ٞؿذ ػ٬هش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحُغٔخص حُشخظ٤ش )حُؼ٤ٔش 
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ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس ٝ ٝححُوزٍٞ( ك٠ ك٤ٖ أٝػلض طِي حُذسحعش ٫ ٣ٞؿذ حسطزخؽ ر٤ٖ 

)ح٫ٗزغخؽ٤ش ٝح٫عظوشحس حُؼخؽل٠( ٝٛٞ ٓخ حخظِلض ٓؼٚ  ٓ٘خم حُخذٓش ٝعٔخص حُشخظ٤ش

 حُظ٠ أٝػلض أٗٚ ٫ طٞؿذ ػ٬هش ر٤ٖ حُٔشخسًش ٝحُوزٍٞ ًٝزُي ٝؿٞدحُذسحعش حُلخ٤ُش 

ؤ٤ٔٛش ر  (Auh et al.,2011)، ٝهذ ططشهض دسحعش ػ٬هش ر٤ٖ حُٔشخسًش ٝح٫ٗزغخؽ٤ش

ؼذٍ ُِؼ٬هش ر٤ٖ شخظ٤ش ٓٞظق  EICطؼٔن حُؼخ٤ِٖٓ ٓغ ٓ٘خم حُخذٓش  ُٓ ًٔظـ٤ش 

ُٔذسًش ٝحُزٟ ٣خظِق ٝكوخً ُِٔغظ ٣ٞخص حُٔشطلؼش ػٖ طِي حُخذٓش ٝٓ٘خم حُخذٓش حُ

ؼذٍ. ُٔ  حُٔ٘خلؼش ُِٔظـ٤ش حُ

 اناشع انضبَٗ :  اخزجبس َزبئظيُبقشخ  -12/2

٣٘ض حُلشع حُؼخ٠ٗ ػ٠ِ: طٞؿذ ػ٬هش رحص د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش 

 ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء.

( 2ك٠ ػٞء ٓخ أعلش ػ٘ٚ ٗٔٞرؽ حُٔؼخدُش حُز٘خث٤ش حُٔٞػق رخُشٌَ سهْ)

(  أٗٚ ٣ٞؿذ ػ٬هش خط٤ش ٝرحص د٫ُش ٓؼ٣ٞ٘ش 11حُ٘ظخثؾ رخُـذٍٝ سهْ) ك٤غ طش٤ش

، 0.05ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ػ٘ذ ٓغظ١ٞ ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ ٖٓ 

 R=0.490ٝٝكوخ ً ُ٘ظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ كبٕ ٛزٙ حُؼ٬هش هذ رِؾ ٓؼخَٓ ح٫سطزخؽ

ٖٓ  0.240طلغش  ٓ٘خم حُخذٓش إٔ، رٔؼ٢٘ R2=0.240%، ٝهذ رِؾ ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ 

حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝٛزٙ حُؼ٬هش ؽشد٣ش رٔؼ٠٘ إٔ ص٣خدس ٓ٘خم حُخذٓش 

ٝكذس. 0.427رٔوذحس ٝكذس ٝحكذس طئدٟ ا٠ُ ص٣خدس حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

)أكذ نهزذسٚت٣ٝشؿغ أعزخد ٝؿٞد حُؼ٬هش حُطشد٣ش ر٤ٖ حُٔظـ٤ش٣ٖ ا٠ُ ٝؿٞد طؤػ٤ش 

ػ٠ِ عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ  حً ٓؼ٣ٞ٘خُ حُخذٓش( حُزٟ ٣ئػش طؤػ٤شأرؼخد ٓ٘خم 

حُؼ٬ٔء)حُظٞحكن، ٝحُِزخهش( ُِؼخ٤ِٖٓ رخُوطخع حُطز٠ رؤعٞحٕ ٌُٝ٘ٚ ؿ٤ش ٓؼٟ٘ٞ 

ٝهذ ٣شؿغ حُغزذ  حُظؤػ٤ش ػ٠ِ رؼُذٟ عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٫ٗظزخٙ، ٝحُظٞهغ(

حد حُٔظشدد٣ٖ ٖٓ ا٠ُ ٓلذٝد٣ش حُٞهض ك٠ ظَ طذحػ٠ حُض٣خدس حٌُز٤شس ك٠ أػذ

حُٔشػ٠ ػ٠ِ حُٔغظشل٤خص ٓغ اٗخلخع أػذحد ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٓوخسٗش رٔظِو٠ 

، ًٔخ ٣ٌٖٔ حُغزذ ك٠ حُخذٓخص حُطز٤ش  خخطش رٔغظشل٤خص هطخع ؿ٘ٞد حُظؼ٤ذ 

٣لؼَ َٓ ٓغ حُٔشػ٠ ٝأٗٚ ٫ ٣ٞؿذ طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ٗظ٤ـش حٗخلخع حُِزخهش ك٠ حُظؼخ

ً ُِٔٞحهق ٝحُظشٝف حُٔخظِلش حُؼَٔ ك٠ أدٝحص حُظذس٣ذ حُظ٠ طض٣ذ  آ٤ُش حُظؼخَٓ ٝكوخ

حُظ٠ ٣ظؼخَٓ رٜخ أػؼخء حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش ٓغ حُٔشػ٠ ػ٠ِ حخظ٬ف ػوخكظْٜ ٝك٠ 

ظَ حُظو٤٘ش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُٔ٘خلؼش حُظ٠ هذ ٫ طظٞكش ُظوذ٣ْ حُخذٓخص رشٌَ ؿ٤ش 

 انشػب انٕظٛاٗ. ٬٣كع إٔ ٓظٞهغ ُِٔظشدد٣ٖ ٖٓ حُٔشػ٠ ػ٠ِ طِي حُٔغظشل٤خص
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أكذ حُؼٞحَٓ حُٔئػشس ك٠ ٓ٘خم حُخذٓش ؿ٤ش ٓؼٟ٘ٞ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ أرؼخد حُغِٞى 

٤شحً ٓزخششحً ػ٠ِ (، ك٠ ك٤ٖ ٣ئػش طؤػ، ٝحُِزخهشحُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٫ٗظزخٙ، ٝحُظٞهغ

إٔ حُظؤػ٤ش ، ٣ٌٖٝٔ طلغ٤ش رُي أرؼخد حُظٞؿٚ رخُغِٞى ٗلٞ حُؼ٬ٔء أكذ( )حُظٞحكن ذرؼُ

ػخ حُٞظ٤ل٠ ػ٠ِ ح٫ٗظزخٙ سرٔخ ٣ؼٞد ا٠ُ طؼٞرش طٞحكش حُٔزخشش ؿ٤ش حُٔؼٟ٘ٞ ُِش

ٝهض ٧دحء حُخذٓش ٝحُٔشطزؾ رظط٣ٞش ٜٓخسحص ٓوذّ حُخذٓش أػ٘خء كظشس طوذ٣ٔٚ ُِخذٓش 

حُطز٤ش، ًٔخ إٔ حُظؤػ٤ش ؿ٤ش حُٔؼٟ٘ٞ ػ٠ِ طٞهغ حكظ٤خؿخص ٝٗٞع حُخذٓش حُظ٠ ٣ش٣ذٛخ 

خ حُٞظ٤ل٠ ٝٛٞ ٓخ حُٔش٣غ هذ ٣شؿغ ُؼذّ شؼٞس أػؼخء حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش رخُشػ

ً ؿ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ٣ٝشؿغ حُظؤػ٤ش ؿ٤ش حُٔؼٟ٘ٞ ػ٠ِ حُِزخهشا٠ُ ػذّ ،٣ئػش طؤػ٤شحً ػٌغ٤خ

طٞحكش ٝهض ُِظلذع ٓغ حُٔش٣غ حُ٘خطؾ ػٖ ػذّ ط٘خعذ ٝطٞحكش ٝهض طوذ٣ْ حُخذٓش 

حُشػخ طؤػ٤ش ر٤٘ٔخ ٬٣كع إٔ  حُٔشطزؾ رخُؼَٔ حُزٟ ٣ؼَٔ ٖٓ خ٬ٍ ٓوذّ حُخذٓش

ك٤غ إٔ ػذّ حُشؼٞس رخُشػخ ٣٘ظؾ ػ٠ِ حُظٞحكن ػٌغ٤خً ِز٤خً/ٓؼ٣ٞ٘خ عحُٞظ٤ل٠ ٣ٌٕٞ 

ػ٘ٚ شؼٞس رخُـؼذ ٣ٝ٘ؼٌظ ػ٠ِ ح٫رظغخٓش ، ك٤غ طؼز٤شحص حُٞؿٚ ٠ٛ د٤َُ ػ٠ِ 

حُظٞحكن، كشرٔخ ٣ؼزش ٓوذّ حُخذٓش ػٖ شت ٣خظِق ٓخ ر٤ٖ ٓشخػشٙ حُذحخ٤ِش ٬ٓٝٓلٚ 

ٔخعش ٝسإ٣ش ٓوذّ ٝرخُشؿْ ٖٓ حُل حُش٤ٌِش، ٝحُ٘ظ٤ـش طٌٕٞ ؿ٤ش كو٤و٤ش أٝ طخدهش

حُخذٓش رغؼخدطٚ ٝحرظٜخؿٚ ػ٘ذ عًِٞٚ حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُٔشػ٠ ا٫ أٗٚ ٣ٌٕٞ ؿ٤ش ٓئػش 

أكذ أرؼخد  -رخُشػخ حُٞظ٤ل٠. ًٔخ ٣ٞؿذ طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ؽشدٟ ُِزؼُذ حُؼخُغ )حُٔشخسًش

ٓ٘خم حُخذٓش( ُِظؤػ٤ش ػ٠ِ أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٫ٗظزخٙ، ٝحُظٞهغ، 

 ٌ٘ٚ ٣ٌٕٞ ؿ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ػ٠ِ رؼُذ حُظٞحكن.ٝحُِزخهش( ُٝ

إٔ  (Chang&Chang,2010) ٣ٌٖٝٔ طلغ٤ش ٓخ عزن إٔ أٝػلظٚ دسحعش

طؼض٣ض ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ُٔٞظل٠ حُظٔش٣غ طؼضص حُشػخ حُٞظ٤ل٠ 

،كخُٔٔشػخص ٖٓ رٟٝ ح٩دسحى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٣ظْ ح٫كظلخظ رٜٖ ٖٓ أؿَ اسػخء 

أػ٠ِ ُِٔشػ٠ ٤ٓٝضس ط٘خكغ٤ش أكؼَ رظلظٜٖ ٣ئد٣ٖ ػ٬ًٔ ؽٞػخً ٣ظـخٝص ٗذحء حُٞحؿذ 

كؼَ ٖٓ ح٥خش٣ٖ، ٝهذ حخظِلض ٗظ٤ـش حُذسحعش دحخَ حُٔ٘ظٔش، ٝرخُظخ٠ُ ٣ٌظغزٖ سػخ أ

ٝهذ أٝػلض ك٤غ حُزؼًذ حُشػخ حُٞظ٤ل٠ ٣ٔؼَ أكذ أرؼخد ٓ٘خم حُخذٓش ًٔظـ٤ش ٓغظوَ. 

إٔ ٓ٘خم حُخذٓش ٣ذػْ حُو٤ٔش حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٤َٔ  (Gracia et al.,2010)دسحعش 

٢ خخطش رخُٔ٘ظٔخص حُخذ٤ٓش ٝٝؿذص ٛزٙ حُذسحعش أ٣ؼًخ إٔ طذس٣ذ ٝطط٣ٞش ٓٞظل

ك٤غ ٣ٞؿذ حسطزخؽ ػٌغ٢ ر٤ٖ  حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش حُظ٢ طؼَٔ ػ٠ِ طلغ٤ٖ عِٞى حُخذٓش

ٓ٘خم حُخذٓش ٝعِٞى حُخذٓش ٝٛٞ ٓخ حخظِلض ٓؼٚ حُذسحعش حُلخ٤ُش ٖٓ ٝؿٞد حسطزخؽ 

إٔ أ٤ٔٛش طؼض٣ض عِٞى  (Rafaeli et al.,2008)، ر٤٘ٔخ ٝؿذص دسحعش ا٣ـخر٠
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٣طِزٜخ حُؼ٤َٔ طشحكش ٝٛٞ ٓخ ٣ظْ  حُٔٞحؽ٘ش ٝطٞهغ ؽِزخص حُؼ٬ٔء دٕٝ كخؿش إٔ

طلؼ٤ِٚ ٖٓ آ٤ُٚ حُظذس٣ذ ٝحُٔشخسًش ٝك٠ ظَ اؽخُش ٓذس ُوخءحص حُخذٓش ًٔظـ٤ش ٝع٤ؾ 

رشٌَ ا٣ـخر٠  ٣ئػشكخُشػخ حُٞظ٤ل٠    ُظؼض٣ض طو٤٤ٔخص حُؼ٬ٔء ُـٞدس حُخذٓش.

رخُغ٤ًِٞخص حُظو٤٘ش )حُظٞهغ ٝح٫ٗظزخٙ ٝحُوذسس( ٌُٜٝ٘خ ؿ٤ش ٓئػشس رخُغ٤ًِٞخص حُشخظ٤ش 

، ر٤٘ٔخ ٗظخثؾ حُذسحعش حُلخ٤ُش (Mechinda&Patterson,2011))حُظٞحكن ٝحُِزخهش( 

أٝػلض ػذّ ٝؿٞد طؤػ٤شحص ٓزخششس ػ٠ِ أرؼخد عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء، ٣ٌٖٝٔ 

خذٓش هذ أػشص ػ٠ِ حُشػخ حُٞظ٤ل٠ ُِؼخ٤ِٖٓ رخُوطخع طلغ٤ش رُي ا٠ُ إٔ ر٤جش ٓ٘خم حُ

 حُطز٠ ٝحُزٟ رذٝسٙ حٗؼٌظ ػ٠ِ طلؼ٤َ حُغٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُٔشػ٠.

 اناشع انضبنش :  اخزجبس َزبئظيُبقشخ  -12/3

٣٘ض حُلشع حُؼخُغ ػ٠ِ: طٞؿذ ػخهش رحص د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ عٔخص شخظ٤ش 

٠ ػٞء ٓخ أعلش ػ٘ٚ ٗٔٞرؽ حُٔؼخدُش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء. ك

( أٗٚ ٣ٞؿذ ػ٬هش 11)حُ٘ظخثؾ رخُـذٍٝ سهْ ( ك٤غ طش٤ش2حُز٘خث٤ش حُٔٞػق رخُشٌَ سهْ)

خط٤ش ٝرحص د٫ُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ عٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٝحُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ػ٘ذ 

حُؼ٬هش هذ رِؾ ، ٝٝكوخ ً ُ٘ظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ كبٕ ٛزٙ 0.05ٓغظ٣ٞش ٓؼ٣ٞ٘ش أهَ ٖٓ 

، رٔؼ٠٘ إٔ عٔخص R2=0.550%، ٝهذ رِؾ ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ  R=0.742ٓؼخَٓ ح٫سطزخؽ

ٖٓ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝٛزٙ حُؼ٬هش ؽشد٣ش  0.550ٓوذ٠ٓ حُخذٓش طلغش 

رٔؼ٠٘ إٔ ص٣خدس عٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ٝكذس ٝحكذس طئدٟ ا٠ُ ص٣خدس حُغِٞى حُٔٞؿٚ 

كذس. ٣ٝشؿغ أعزخد ٝؿٞد حُؼ٬هش حُطشد٣ش ر٤ٖ حُٔظـ٤ش٣ٖ ٝ 0.747ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٓوذحس 

ُِغٔش ح٫ٗزغخؽ٤ش )أكذ أرؼخد حُغٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش( ػ٠ِ  ا٠ُ ٝؿٞد طؤػ٤ش

أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )حُظٞهغ، ٝحُظٞحكن( ٌُٝ٘ٚ ؿ٤ش ٓئػش ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٠ِ 

ر٤٘ٔخ عٔش ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠  رؼُذٟ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٫ٗظزخٙ، ٝحُِزخهش(،

طئػش ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٠ِ أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٧سرؼش أرؼخد حُٔوزُٞش رخُ٘ٔٞرؽ 

، ك٠ ك٤ٖ إٔ عٔش ٣وظش حُؼ٤ٔش طئػش حُٜ٘خث٠: ح٫ٗظزخٙ، حُظٞهغ، حُظٞحكن، ٝحُِزخهش(

خد ح٧خشٟ ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٠ِ رؼُذ )ح٫ٗظزخٙ( ٌُٜٝ٘خ ؿ٤ش ٓؼ٣ٞ٘ش حُظؤػ٤ش ػ٠ِ حُؼ٬ػش أرؼ

)حُظٞهغ، حُظٞحكن، ٝحُِزخهش( ٖٓ أرؼخد حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء، ٝٗشٟ إٔ عٔش 

ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس رحص طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ػ٠ِ ٬ً ً ٖٓ )ح٫ٗظزخٙ ٝ حُظٞهغ( ٌُٜٝ٘خ ؿ٤ش 

، رحص طؤػ٤ش ٓؼٟ٘ٞ ػ٠ِ رؼُذٟ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ح٥خش٣ٖ)حُظٞحكن ٝ حُِزخهش(

ٕ حُغٔش حُخخٓغش )حُوزٍٞ( أكذ حُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش رحص طؤػ٤ش ٝأخ٤شحً كب

ٓؼٟ٘ٞ ػ٠ِ أرؼخد  حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء )ح٧سرؼش أرؼخد حُٔوزُٞش رخُ٘ٔٞرؽ 
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ٝرٔوخسٗش طِي حُ٘ظخثؾ حُظ٠ طٞطِض ا٤ُٜخ  حُٜ٘خث٠: ح٫ٗظزخٙ، حُظٞهغ، حُظٞحكن، ٝحُِزخهش(

إٔ  ٝحُظ٠ أٝػلض (Lanjananda&Patterson,2009)حُذسحعش حُلخ٤ُش ٓغ دسحعش 

عٔخص حُشخظ٤ش ٤ُظ ُٜخ طؤػ٤شحص ٓزخششس ػ٠ِ عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء رَ 

 OCٝح٫ُظضحّ حُظ٘ظ٠ٔ٤  COSطظٞعطٜخ ٓظـ٤شحص حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ ًغٔش عطل٤ش 

 ٝؿٞد طؤػ٤شحص ٓزخششس ٧رؼخد عٔخص حُشخظ٤ش )حُؼ٤ٔش ٝحُوزٍٞ( رشٌَ ؿٞٛشٟ،

خششس رشٌَ ٛخٓش٠ ُزؼُذ )ح٫ٗزغخؽ٤ش( ٓغ ٓظـ٤ش حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ ًغٔش ٝػ٬هش ٓز

خؽل٠)أكذ عٔخص حُشخظ٤ش( ُٜخ عطل٤ش ٝٓغ ح٫ُظضحّ حُظ٘ظ٠ٔ٤ ر٤٘ٔخ رؼُذ ح٫عظوشحس حُؼ

شحص ٓزخششس ٝرشٌَ ؿٞٛشٟ ػ٠ِ عِٞى حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝٛٞ ٓخ طظٞحكن ٓؼٜخ طؤػ٤

شحس حُؼخؽل٠ ػ٠ِ ح٧رؼخد حُٔظؼِوش رغِٞى حُذسحعش حُلخ٤ُش حُظ٠ أٝػلض طؤػ٤ش ح٫عظو

ٗظشًح ُِٔغظٟٞ حُؼخ٢ُ ٖٓ حُؼَٔ حُؼخؽل٢ ك٢ ع٤خم  حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء رشٌَ ػخّ  

طوذ٣ْ حُخذٓش حُطز٤ش، ٣ٌٕٞ ؿ٤ش حُٔغظوش ػخؽل٤خً أهَ هذسس ػ٠ِ حُظؼخَٓ ٓغ ح٩ؿٜخد، 

خد، ٣ٝظٜشٕٝ ٝرخُظخ٢ُ ٣ؼخٕٗٞ ٖٓ ح٩سٛخم. ٗظ٤ـش ُزُي، هذ طـٔشْٛ ٓشخػش ح٫ًظج

ٓشخػش عِز٤ش ؿ٤ش ٓشؿٞد ك٤ٜخ ٣ٝظٞهلٕٞ ػٖ طوذ٣ْ أكؼَ ؿٜٞدْٛ ُِٔشػ٠، 

ٝرخُظخ٠ُ ٣ظُٜش حُٔٞظلٕٞ حُِٔظضٕٓٞ رشٌَ ػخؽل٢ طٞؿٜخً أًزش طـخٙ حُؼ٬ٔء، كْٜ 

٤ٔ٣ِٕٞ ا٠ُ طٌش٣ظ حُٔض٣ذ ٖٓ ٝهظْٜ ٝؽخهظْٜ ٝؿٜذْٛ ُظلو٤ن أٛذحف حُٔ٘ظٔش 

ا٠ُ إٔ  (Mechinda&Patterson,2011)، ٝطٞطِض دسحعش ٝاسػخء حُؼ٬ٔء.

 ًخٗض أًؼش حسطزخؽخً أكذ أرؼخد عٔخص شخظ٤ش ٓوذّ حُخذٓش  عٔش ٣وظش حُؼ٤ٔش

 ٝع٤ًِٞخص حُشخض ) حُظٞحكن ٝحُِزخهش( خُغ٤ًِٞخص حُظو٤٘ش )حُوذسس، ٝح٫ٗظزخٙ، ٝحُظٞهغ( ر

ٝرخُظخ٠ُ كبٕ ح٧كشحد حُز٣ٖ ٣ظغٕٔٞ رخُؼ٤ٔش ٣ئدٕٝ ٜٓخّ حُؼَٔ رشٌَ ًخَٓ ٝطل٤ق 

٣ٝظِٞح ِٓظض٤ٖٓ رؤدحء حُؼَٔ ك٠ حُٞحهغ، ٝطِي حُ٘ظ٤ـش طخظِق ػٔخ طٞطِض ا٤ُٚ حُذسحعش 

حُلخ٤ُش رؤٕ أًؼش حُغٔخص حُٔئػشس ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٣ٌٕٞ ُؼخَٓ 

ًؼش طؤػ٤شحً خخطش ك٠ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ )ح٫ٗظزخٙ ٝ حُظٞهغ( ٝطؤط٠ ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ حُذٝس ح٧

ر٤٘ٔخ عٔش ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس ك٠ حُٔشطزش حُؼخ٤ٗش ك٠ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ  )حُظٞهغ ٝحُِزخهش( 

طئػش ػ٠ِ )ح٫ٗظزخٙ ٝحُظٞهغ( رشٌَ أهَ ٖٓ عٔش ح٫عظوشحس حُؼخؽل٠ ٌُٜٝ٘خ ؿ٤ش ٓئػشس 

 .طظؤػشحٕ رغٔش حُوزٍٞ ػ٠ِ رزؼُذٟ )حُظٞهغ ٝحُِزخهش( ٝحُِظخٕ

 اناشع انشاثغ :  اخزجبس َزبئظيُبقشخ  -12/4

ٞؿذ طؤػ٤ش ٓؼ١ٞ٘ رٝ د٫ُش اكظخث٤ش ر٤ٖ ٓ٘خم ٣٣٘ض حُلشع حُشحرغ ػ٠ِ: 

حُخذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٤َٔ. ك٠ ػٞء ٓخ أعلش 

أٗٚ طٞؿذ ػ٬هش حسطزخؽ  (4حُٔٞػق سهْ )ػ٘ٚ ٗٔٞرؽ حُٔؼخدُش حُز٘خث٤ش حُٔٞػق رخُشٌَ 
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ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش حُزٟ ٣ؼَٔ رٚ ٓوذّ حُخذٓش حُطز٤ش ٝحُظل٤ش ٝحُظ٠ طشظشى ٓغ عٔخطٚ 

  COBحُشخظ٤ش ُِظؤػ٤ش ػ٠ِ حُظٞؿٚ رخُغِٞى ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

 

 ( انزابػم ثٍٛ يُبؿ انخذيخ ٔعًبد يقذيٗ انخذيخ ثبنغهٕك انًٕعّ َؾٕ انؼًلاء4شكم )

ح٫ٗلذحس حُٔوذس ٝح٫سطزخؽ ٝؿٞدس طٞك٤ن حُ٘ٔٞرؽ  ( ػ٬هش ٣10ٞػق حُـذٍٝ )

ُِظؤػ٤ش ح٫سطزخؽ ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش ػ٠ِ حُغِٞى 

 Hierarchical ح٫ٗلذحس حُٜش٠ٓ طْ حعظخذحّ طل٤َِ ًٔخ ،حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء

Regression Model  ًَ ٍػٖٔ  ٓ٘لظَحُٔظـ٤ش٣ٖ حُٔغظو٤ِٖ رشٌَ رل٤غ ٣ظْ ادخخ

رل٤غ ٣ظْ ٓؼشكش ٗظ٤ـش حُظؤػ٤ش  ٓؼخدُش ح٩ٗلذحس ًٔشكِش طخ٤ُش ُِٔظـ٤شحص حُٔغظوِش

 ٔخ ٠ِ٣:ًرشٌَ طزخد٠ُ  ٔظـ٤ش٣ٖ حُٔغظو٤ِٖ ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔءُِ حُٜ٘خث٠
( َٕع ٔدسعخ انؼلاقخ ثٍٛ يُبؿ انخذيخ ٔعًبد يقذيٗ انخذيخ ٔانغهٕك انًٕعّ 12عذٔل )

 َؾٕ انؼًلاء
انزؾهٛم  أعهٕة

 الإؽظبئٙ

 يؼهًبد انزقذٚش يهخض انًُٕرط انًزغٛش

R R2 F Sig B0 B1 B2 

رؾهٛم الاَؾذاس 

 Multibleانًزؼذد

 Regression 

Model 

 يُبؿ انخذيخ

عًبد يقذيٗ 

 انخذيخ

ء
لا
ٕ انؼً

ؾ
عّ َ
ٕ
ك انً

ٕ
غه
ان

 

0.751 0.564 227.812 0.000 1.061 0.123 0.673 

رؾهٛم الاَؾذاس 

 انٓشيٗ

(1)

Hierarchical 

  0.427  2.550  0.000  111.455  0.240   0.490 يُبؿ انخذيخ 

 يُبؿ انخذيخ

عًبد يقذيٗ 

0.751 0.564 227.812 0.000 1.061 0.123 0.673 

 0.653ٚزؼؼ يٍ انزؾهٛم أٌ يؼبيم الاسرجبؽ انغضئٗ نًزغٛش عًبد يقذيٗ انخذيخ ٚجهغ 
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Regression 

Model 

 Beta =0.668ٔيؼبيم ثٛزب  16.181= (T)%، ٔاخزجبس د 5ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ أقم يٍ  انخذيخ

 Collinearity Tolerance=0.726ثًؼبيم اسرجبؽ رارٗ 

رؾهٛم الاَؾذاس 

 انٓشيٗ

(2)

Hierarchical 

Regression 

Model 

عًبد يقذيٗ 

 انخذيخ

0.742 0.550 431.156 0.000 1.269  0.747 

 يُبؿ انخذيخ

يقذيٗ عًبد 

 انخذيخ

0.751 0.564 227.812 0.000 1.061 0.123 0.673 

ثًغزٕٖ  0.140ٚزؼؼ يٍ انزؾهٛم أٌ يؼبيم الاسرجبؽ انغضئٗ نًزغٛش يُبؿ انخذيخ ٚجهغ 

ثًؼبيم اسرجبؽ  Beta =0.140ٔيؼبيم ثٛزب  3.401= (T)%، ٔاخزجبس د 5يؼُٕٚخ أقم يٍ 

 Collinearity Tolerance=0.726رارٗ 

 انًظذس : َزبئظ انزؾهٛم الاؽظبئٗ.

طٞؿذ ػ٬هش حسطزخؽ ٓٞؿزش ر٤ٖ  ٚ( أ٣10ٗظؼق ٖٓ ر٤خٗخص حُـذٍٝ سهْ )

حُٔظـ٤شحص حُٔغظوِش )ٓ٘خم حُخذٓش ، ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُخذٓش( ٝحُٔظـ٤ش حُظخرغ )حُغِٞى 

حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء( ك٤غ ٬٣كع إٔ ٛ٘خى حسطزخؽ ٝٝكوخ ً ُ٘ظخثؾ حُظل٤َِ ح٩كظخث٢ 

، ٝهذ رِؾ ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ  R=0.751كبٕ ٛزٙ حُؼ٬هش هذ رِؾ ٓؼخَٓ ح٫سطزخؽ

R2=0.564% رٔؼ٠٘ إٔ طؤػ٤ش ٓظـ٤شٟ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ ،

ٖٓ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠  0.564حُخذٓخص حُطز٤ش ٝحُظل٤ش طلغش 

خذٓش ٝكذس ٝحكذس ٝٛزٙ حُؼ٬هش ؽشد٣ش رٔؼ٠٘ إٔ ص٣خدس ٓ٘خم حُخذٓش ٝعٔخص ٓوذ٠ٓ حُ

ػ٠ِ  0.673ٝ  ٣0.123ضدحد رٔوذحس حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء  ػ٠ِ حُظٞح٠ُ كبٕ

٣ظؼق إٔ حُظٞح٠ُ، ٝرظلذ٣ذ أًؼش حُٔظـ٤شحص طؤػ٤شحً ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء 

عٔخص شخظ٤ش ٓوذ٠ٓ حُخذٓش طئػش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝكوخً ُٔؼخدُش 

 ٝطلغش ر٘غزش 431.156طغخٟٝ  Fطل٤َِ ح٫ٗلذحس حُٜش٠ٓ حُؼخ٤ٗش ك٤غ طظؼق إٔ ه٤ٔش 

% ٖٓ حُظـ٤ش حُٔظٞهغ رخُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٝرٔغخس طؤػ٤ش ٓزخشش ٣زِؾ 55

هذ صحدص ٝػ٘ذ ادخخٍ ٓ٘خم حُخذٓش طز٤ٖ إٔ حُظـ٤ش حُٔظٞهغ حُزٟ ٣ٌٖٔ طلغ٤شٙ  0.747

ك٠  227.812طغخٟٝ  Fٓغ حٗخلخع حُظ٘زئ حُٔظٞهغ ك٤غ ه٤ٔش  0.014ر٘غزش طغخٟٝ 

ك٤ٖ طز٤ٖ أٗٚ ٝٝكوخً ُٔؼخدُش طل٤َِ ح٩ٗلذحس حُٜش٠ٓ ح٠ُٝ٧ إ ح٫ػظٔخد ػ٠ِ ٓ٘خم 

 ٖٓ حُظـ٤ش ك٠ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء  0.240حُخذٓش رشٌَ أ٠ُٝ هذ كغش ٗغزش 

ٝػ٘ذ ادخخٍ حُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش طز٤ٖ إٔ حُظـ٤ش حُٔظٞهغ حُزٟ ٣ٌٖٔ 

طغخٟٝ  Fٓغ ص٣خدس حُظ٘زئ حُٔظٞهغ ك٤غ ه٤ٔش  0.314ر٘غزش هذ صحدص طلغ٤شٙ 

ٝٛزح ٣ؼ٠٘ إٔ أْٛ حُؼٞحَٓ حُظ٠ طض٣ذ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء طشؿغ  227.812
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أعزخرٜخ ا٠ُ حُ٘ٞحك٠ ٝحُغٔخص حُٔظؼِوش رٔوذ٠ٓ حُخذٓش )ح٫ٗزغخؽ٤ش، ح٫عظوشحس 

َٓ طظؤػش رٔ٘خم حُؼخؽل٠، ٣وظش حُؼ٤ٔش، ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس، ٝ حُوزٍٞ( ٝإٔ طِي حُؼٞح

حُخذٓش حُٔشطزؾ رخُؼَٔ ك٤غ طٔؼَ حُز٤جش ؿ٤ش حُٔ٘خعزش ػخَٓ ػٌغ٠ ػ٠ِ حُغِٞى 

رَ ٝطئػش ػ٠ِ حُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش  حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔشػ٠

، ٝر٘خء ػ٠ِ ٓخ عزن ٖٓ ٗظخثؾ رٞؿٞد ػ٬هش ر٤ٖ ػ٘ذ طٞؿْٜٜ رخُغِٞى ٗلٞ حُٔشػ٠

ُق حُغٔخص حُشخظ٤ش ُٔوذ٠ٓ حُخذٓش ٝطِي حُ٘ظ٤ـش طخظِق حُٔظـ٤شحص حُٔغظوِش ٝك٠ طخ

حُظ٠ أٝػلض أٗٚ ٫ ٣ٞؿذ  (Mechinda&Patterson,2011)ػٖ ٗظخثؾ دسحعش 

 طؤػ٤ش ُِظلخػَ ر٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش ٝعٔخص حُشخظ٤ش ػ٠ِ حُغِٞى حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء.

  انزٕطٛبد: (11)

 ٓذسٝٓظخرؼظٚ ػزش خُشػخ حُٞظ٤ل٢ ُِٔٞظل٤ٖ رشٌَ ا٣ـخر٢ ر ٛظٔخّػشٝسس ح٩ -

 حُظ٢ طئد١ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ا٠ُ ح٫ُظضحّ طـخٙ حُٔ٘ظٔشحُؼخ٤ِٖٓ ٝخذٓش 

٣٘زـ٢ طشـ٤غ حُٔ٘ظٔخص حُؼخِٓش رخُخذٓخص حُظل٤ش ػ٠ِ ط٤ٔ٘ش ٜٓخسحص حُو٤خدس  -

 حُٔٞؿٜش ٗلٞ حُٜٔخّ ٝحُؼ٬هخص ُظـز٣ش ٝطؼض٣ض حُغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش ٗلٞ حُخذٓش.

طغ٤َٜ أدحء حُخذٓش ٝطو٤َِ ٓؼذٍ  خٛٔش ك٠ُِٔغعِٞى هخثذ ح٤ٌَُٜ  ح٫ػظٔخد ػ٠ِ -

 حُذٝسحٕ حُـٔخػ٢ ك٢ ر٤جش ػَٔ ٓؼوذس ٝٓ٘ظّٔش ُِـخ٣ش

طٞك٤ش ر٤جش ػَٔ ا٣ـخر٤ش ُِؼخ٤ِٖٓ ك٢ ٓـخٍ حُشػخ٣ش حُظل٤ش ٝطط٣ٞش ع٤ًِٞخص  -

حُٔٞحؽ٘ش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ُذ٣ْٜ ٖٓ خ٬ٍ حُظذس٣ذ حُظؼ٢ٔ٤ِ ٝطِز٤ش ؿ٤ٔغ حكظ٤خؿخص 

 .حُٔشػ٠ رظذم

ص حُظل٤ش طشـ٤غ حٌُخدس حُطز٠ ٝحُٔؼخٕٝٗٞ ػ٠ِ طشؿٔش ٣ـذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخ -

حُٔ٘خم ا٠ُ ػَٔ ػخؽل٢ ػ٤ٔن حُلؼَ ٖٓ خ٬ٍ طض٣ٝذْٛ رلشص ُظ٤خؿش ٝظخثلْٜ 

 أٝ حُٜٔخّ حُظ٘ظ٤ٔ٤ش رطش٣وش أًؼش ٬ٓءٓش ُِٔ٘خم.

٣ٔؼَ ٓٞظل٢ حُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش رٔؼخرش ٝؿٚ ٝطٞص حُٔ٘ظٔش ُِؼ٬ٔء، ٝرخُظخ٠ُ  -

٠ اػخدس ػزؾ ٝطلغ٤ٖ ؿٞدس خذٓخطٜخ ًؤٓش ك١ٞ٤ طغخػذ ح٧دٝحس حُ٘شطش ػِ

 ُؼٔخٕ ؿٞدس حُخذٓش ك٢ ٓئعغخص حُخذٓش حُطز٤ش حُظل٤ش

طش٤ًض ؿٜٞد حُظذس٣ذ حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُخذٓش ػ٠ِ ؿؼَ ٝكذحص حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ  -

دسح٣ش رؼٞحَٓ ؿٞدس حُخذٓش حُٜٔٔش ُِؼ٬ٔء. ٝرخُظخ٢ُ ؿٞدس خذٓش أػ٠ِ ُظلو٤ن 

 ح٧دحء حٌُقء

ل٤ٖ ػ٠ِ طٞهغ ؽِزخص حُؼ٤َٔ، ر٘خءً ػ٠ِ حُٔؼشكش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٣ٌٖٔ طذس٣ذ حُٔٞظ -

 ُٔخظِق ح٧عجِش حُظ٢ ٖٓ حُٔلظَٔ إٔ ط٘شؤ ك٢ ٓٞحهق ٓخظِلش
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٣ٌٖٔ أ٣ؼًخ طذس٣ذ حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ طوذ٣ْ طلغ٤شحص أٝ ٓزشسحص ُ٪ؿشحءحص  -

 حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حُٔخظِلش أٝ ُظؼو٤ق حُؼ٬ٔء كٍٞ ع٤خعخص أٝ ٓٔخسعخص حُٔئعغش

حُغِٞى  حُٔذ٣شٕٝ ٣شؿزٕٞ ك٢ طلغ٤ٖ ؿٞدس حُخذٓش ػٖ ؽش٣ن ص٣خدسارح ًخٕ  -

، كوذ ٣لظخؿٕٞ ا٠ُ حُغٔخف رض٣خدس ؽٍٞ طلخػَ COBs حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء

حُخذٓش. ارح أػط٠ حُٔذ٣شٕٝ أ٣ُٞٝش هظٟٞ ُظو٤َِ ؽٍٞ طلخػ٬ص حُخذٓش، كوذ ٣ظْ 

 .COBsحُظؼل٤ش رـ 

ٌّٖ ُِؼخ٤ِٖٓ رخُخطٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش رخُٔغظشل٤خص - خ ٓغ ٓشخًَ  ٞحإٔ ٣ٌٞٗ ٣ٔ ًٓ أًؼش حٗغـخ

أًؼش حعظؼذحدًح  ٕٞحُؼ٬ٔء ٝأًؼش طؼخؽلخً ٓغ هؼخ٣خ حُؼ٬ٔء؛ ٝرخُظخ٢ُ، ٣ٌٞٗ

ُزح كٖٔ  ُِٔغخػذس ٝكَ شٌخٟٝ حُؼ٬ٔء رٔخ ٣غخػذ ػ٠ِ طلغ٤ٖ ٓ٘خم حُخذٓش.

حُؼشٝسٟ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء حُذحخ٤٤ِٖ ٖٓ أؿَ طوذ٣ْ ؿٞدس حُخذٓش ٩سػخء 

 ُخخسؿ٤٤ٖ.حُؼ٬ٔء ح

لذ حُٔشخسًش ك٢ ػ٤ِٔخص ط٘غ حُوشحس ط حُظ٠ خؽ٤شغإٔ حُٔ٘لظق ٝ/أٝ حُشخظ٤ش ح٫ٗز -

حُٔظؼِوش رخُؼَٔ ٝهذ ٣لخٍٝ أ٣ؼًخ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ ر٤جش حُؼَٔ. ٖٓ أؿَ طلو٤ن رُي رشٌَ 

 كؼخٍ، ٣ـذ إٔ ٣شؼش حُٔٞظق رخُظ٤ٌٖٔ أٝ ٣ظٔظغ رخ٫عظو٤ُ٬ش ٝحُذػْ ٖٓ ح٩دحسس.

أ٤ٔٛش طؼ٤٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ حُز٣ٖ ٣ظٔظؼٕٞ رخُؼ٤ٔش ٝح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُخزشس ٝحُٔوز٤ُٖٞ  -

٣ٌٖٔ إٔ ٣غخْٛ ك٢ خِن ٓ٘خم خذٓش أًؼش ا٣ـخر٤ش ُِٔغخٛٔش ك٢ طو٤َِ رٔخ ٝطؼض٣ضْٛ 

ٓؼذ٫ص حُذٝسحٕ ٝحُغ٤ًِٞخص حُٔ٘لشكش ٝحُغِٞى حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔؼخد١ ُِٔـظٔغ )ػ٠ِ 

 ع ٓغ حُغ٤ًِٞخص حُٔٞؿٜش ٗلٞ حُؼ٬ٔء(.عز٤َ حُٔؼخٍ، ح٩ؿشحءحص حُظ٢ طظؼخس

طلظ٠ رظوذ٣ش  حُظ٠ ٣وذٜٓٞٗخ ٖٓ حُؼشٝسس رؤ٤ٔٛش إٔ ٣شؼش حُٔٞظلٕٞ إٔ حُخذٓش -

ٝأْٜٗ ٣لظِٕٞ ػ٠ِ ٌٓخكآص ٓوخرَ حُظ٤ٔض ك٢ خذٓش حُؼ٬ٔء، كبٕ ا٣ـخر٤ظْٜ ط٘ظوَ 

 ا٠ُ ٤ًل٤ش طؼخِْٜٓ ٓغ حُؼ٬ٔء ٝحُؼ٘خ٣ش رْٜ.

أٓشًح ػشٝس٣خً، كبٗٚ ْٜٓ ُخِن ٓ٘خم خذٓش  طـ٘ذ حُظشحع ٝادحسطٚ دحخَ حُلش٣ن -

ا٣ـخر٢ ك٤غ حُظلذ٣خص حُ٘خشجش ػٖ حُؼ٬هخص ر٤ٖ حُٔٞظق ٝحُٔذ٣ش ٝحُظلخػَ ر٤ٖ 

حُٔٞظق ٝحُؼ٤َٔ ٣ٌٖٔ إٔ طؼشع ُِخطش ٓخ ٣ٌٖٔ ُ٪دحسس ٝ/ أٝ حُٔ٘ظٔش طلو٤وٚ 

ك٢ "حُٞكخء رخُٞػذ" ُِؼ٬ٔء )ادحسس حُششًش ٝحُؼ٬ٔء(. ك٢ حُٞحهغ، إ ٓ٘خم 

-خذٓش ٛٞ حُز١ ٣غخػذ رشٌَ ٓؼخ٢ُ ػ٠ِ ٓلخرحس حُـٞحٗذ حُؼ٬ػش )حُٔذ٣شحُ

 حُؼ٤َٔ(.-حُٔٞظق

٣ٌٖٔ ُِٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء إٔ ٣ضٝد حُٔٞظل٤ٖ رٔٞحسد ٓخظِلش  -

ػ٘ذٓخ ٣لظخؿٕٞ ا٠ُ اظٜخس حُٔشخػش ح٣٩ـخر٤ش ٝرخُظخ٢ُ، ػ٘ذٓخ طظٔظغ حُٔ٘ظٔخص 
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ٌٕٞ ٛ٘خى طٌخكئ أًزش ُِٔٞظل٤ٖ ُؼٔخٕ طٞحكن رٔ٘خم ٓشطلغ ٓٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٬ٔء، ٣

 أٛذحكْٜ حُشخظ٤ش ٓغ حُٔظطِزخص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش.

ٖٓ حُؼشٝس١ ُِٔ٘ظٔخص إٔ ٣ٌٕٞ ُذ٣ٜخ طٌخَٓ ٓ٘خعذ ٝكؼخٍ ُٔٔخسعخص حُظ٘ٞع  -

ك٢ ح٧ؿٞس ٝحُظو٤٤ْ ٝحُظٞظ٤ق ٝح٫خظ٤خس ٝحُظذس٣ذ ٝحُظط٣ٞش. ػ٬ٝس ػ٠ِ رُي ، 

حُزشش٣ش ٛزٙ ٣غخػذ حُٔئعغخص ػ٠ِ كبٕ أكؼَ حعظخذحّ ُٔٔخسعخص حُٔٞحسد 

 اسػخء ٝطؼض٣ض أدحء حُوٟٞ حُؼخِٓش ٓظؼذدس حُؼوخكخص.

٣ـذ طظ٤ْٔ ٓـٔٞػش ًخِٓش ٖٓ حُذػْ حُٔٞؿٚ ُِؼ٬ٔء ُظِز٤ش ٓظطِزخص حُؼ٬ٔء  -

حُٔخظِطش. ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ، ٣ـذ ط٤خؿش حُغ٤خعخص ٝحُِٞحثق رحص حُظِش ٩كخدس 

ش ٣ٝظٔظؼٕٞ ربكغخط حُغ٤طشس ػ٠ِ حُخذٓخص حُؼ٬ٔء، رل٤غ ٣شؼش حُؼ٬ٔء رخُظوذ٣

)أ١ حُظ٤ٌٖٔ حُ٘لغ٢(، كبرح طْ كْٜ ٗلغ٤ش حُؼ٬ٔء ٝحكظ٤خؿخطْٜ ٝحعظ٤لخثٜخ رشٌَ 

أػٔن، كٖٔ حُٔشؿق إٔ ٣ئدٝح ع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش ُظخُق ٓوذ٠ٓ حُخذٓخص 

 )حُٔ٘ظٔش ٝحُؼخ٤ِٖٓ(.

زش، ٝطٞك٤ش ٖٓ حُؼشٝسٟ ح٫عظؼٔخس ك٢ دػْ ٌٝٓخكؤس ع٤ًِٞخص حُٔٞظل٤ٖ حُٔ٘خع -

ه٤خدس طظٔلٞس كٍٞ حُؼ٤َٔ، ٝط٣َٞٔ حُظذس٣ذ حُٔ٘خعذ، ٝطٞك٤ش أكؼَ ح٧دٝحص 

ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُِٔٞظل٤ٖ ٧دحء أدٝحسْٛ ٣ٔؼَ حعظشحط٤ـ٤ش ؿ٤ذس ؽ٣ِٞش ح٧ؿَ، 

 ٝرخُظخ٠ُ سػخ حُؼ٬ٔء.

٣٘زـ٢ ٓٞحءٓش طط٣ٞش حٌُلخءس ٝحُو٤خط ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُذػْ حُذحخ٢ِ ٝحُٔشٝٗش ػ٠ِ  -

٣ن. طشَٔ حُظذخ٬ص ػ٠ِ ٓغظٟٞ حُلش٣ن حُلؼخُش ك٢ خِن شؼٞس ٓغظٟٞ حُلش

ؿٔخػ٢ رخُذػْ ك٢ حُلش٣ن طٜذف ا٠ُ ر٘خء طٞحكن ك٢ ح٥سحء، ػ٠ِ عز٤َ حُٔؼخٍ، 

ٓؼخ٤٣ش طوذ٣ْ حُخذٓش، ٝطلذ٣ذ حُٔش٬ٌص حُٔشظشًش ٝطل٤َِ شٌخٟٝ حُؼ٬ٔء، 

ش ٝهٞحػذ ٝطوذ٣ْ حُٔغخػذس ُِض٬ٓء ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼ٬ٔء ٝحُزشحٓؾ حُـٔخػ٤

 .حُز٤خٗخص حُٔشظشًش حُظ٢ طغَٜ طزخدٍ حُٔؼِٞٓخص

أ٤ٔٛش ح٫عظؼخٗش رؤكشحد ٣وذٕٓٞ خذٓش كخثوش ٝٓغظذحٓش ػزش طوذ٣ْ رشحٓؾ طذس٣ز٤ش  -

 هزَ ح٫ُظلخم رخُؼَٔ ح٠ُٜ٘ٔ ُظلغ٤ٖ آ٤ُخص طوذ٣ْ حُخذٓش رٔغظٟٞ ػخ٠ُ.
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 انزٕطٛبد نلأثؾبس انًغزقجهٛخ: (12)

ُِؼ٬ٔء ٝع٤ًِٞخص حُٔٞحؽ٘ش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٖٓ ٓ٘ظٞس رلغ هؼخ٣خ ح٩دسحى حُٔٞؿٚ  -

 حُؼٞحَٓ حُ٘لغ٤ش ُِطخهْ حُطز٠ ٝحُطز٠ حُٔغخػذ.

٣ـذ إٔ ٣غظٌشق حُزلغ حُٔغظوز٢ِ أ٣ؼًخ طؤػ٤شحص أرؼخد ؿٞدس حُخذٓش رخُغِٞى حُٔٞؿٚ  -

 ٝهذ طؼظٔذ ٛزٙ حُؼ٬هش أ٣ؼًخ ػ٠ِ ٗٞع أٝ ع٤خم حُخذٓش. COBsٗلٞ حُؼ٬ٔء 

أخشٟ طخظِق ػٖ حُغ٤خم حُطز٠ حُزٟ ٣ظ٤ٔض رخُـٜذ حُؼخؽل٠، ٣ٌٖٔ دسحعش ػٞحَٓ  -

٣ٌٕٝٞ ح٫طظخٍ رخُؼ٬ٔء ػخدسً ُٔذس ؽ٣ِٞش، ُزُي كٖٔ حُٔلظَٔ ظٜٞس ٗظخثؾ ٓخظِلش ارح 

ٝٓخ  ،طْ طٌشحس حُذسحعش ك٠ ع٤خهخص ٓخظِلش ٓؼَ حُخذٓخص حُٔظشك٤ش ٝخذٓخص حُؼ٤خكش

 ح٥خشٟ رشٌَ أكؼَ. ا٠ُ رُي ُظٞؿ٤ٚ ٓ٘خم حُخذٓش ٝحُٔظـ٤شحص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش

 انًشاعغ انؼشثٛخ ٔالإَغهٛضٚخ: (13)

(.رلٞع حُظغ٣ٞن:أعخ٤ُذ حُو٤خط ٝحُظل٤َِ ٝحخظزخس 0229ادس٣ظ، ػخرغ ػزذ حُشكٖٔ ) -

 حُلشٝع،حُذحس حُـخٓؼ٤ش،ح٩عٌ٘ذس٣ش.

- Al Dohan, M.A., Bhatti, M.A. and Juhari, A.S. (2019), Do Psychological 

Diversity Climate, HRM Practice, and Personality Traits (Big Five) 

Influence Multicultural workforce Job satisfaction and Performance? 

Current Scenario, Literature Gap, and Future Research Directions, Sage 

open, pp.1-14. 

- Aron,E.N. ,Aron,A. and Davies,K.M.(2005), Adult shyness: the 

interaction of temperamentalsensitivity and an adverse childhood 

environment, Personality and Social Psychology Bulletin, Vol.31, 

pp.181-197. 

- Auh, S., Bowen, D.E., Aysuna, C. and Menguc, B. (2016), A Search for 

Missing Links: Specifying the relationship Between Leader-Member 

Exchange Differntiation and Service Climate, Journal of Service 

Research, Vol.19, No.3, pp.260-275. 

- Auh, S., Menguc, B., Fisher, M. and Haddad, A. (2011), The 

Contingency Effect of Service Employee Personalities on Service 
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Climate: Getting Emplyee Perceptions Aligned Can Reduce Personality 

Effects, Journal of Service Research, Vol.14, No, 4, pp.426-442 

- Barrick, M.R., Mitchell, T.R. and Stewart, G.L. (2003), Situational and 
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