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 انؼًُم نشضبانذوس انىسُط ايتُبٌ انؼًُم  ػهٍ الإنكتشوَُخ انؼبيختأحُش انؼلالبد 

 َزلاء فُبدق ششو انشُختطجُمُه ػهٍ  دساسخ

 / يحًذ انشىادفٍ انغُبود

 ئداسح الأػًبل ثبنًؼهذ انؼبنٍ نلإداسح وتكُىنىرُب انًؼهىيبد ثكفش انشُخيذسس 

 ًهخص:ان

اٌؼلالبد لأثؼبك ٘لف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ ل١بً اٌزؤص١واد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح        

الأكاء اٌّزٛلغ ، اٌغٙل اٌّزٛلغ ، اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ ، اٌز١َٙلاد ) الإٌىزو١ٔٚخ اٌؼبِخ

، الاِزٕبْ  الإكهاوٟاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثؤثؼبكٖ )الاِزٕبْ ػٍٝ ( ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خاٌّزبؽخ ، 

ٚمٌه ِٓ فلاي رطج١مٙب هػب اٌؼ١ًّ ػجو ر١ٍٛؾ  ( ،   اٌٍَٛوٟ، الاِزٕبْ  اٌؼبؽفٟ

اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ . رُ الاػزّبك ػٍٝ اٍزج١بْ ثبٍزقلاَ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـػٍٝ 

أكاح ثبٍزقلاَ  الإؽظبئٟ( اٍزّبهح طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ 330ؽ١ش رُ رغ١ّغ ) ،إٌّزظّخ

 Amosأكاح اٌزؾ١ًٍ  اٌٝ عبٔت لافزجبه اٌزؤص١واد اٌّجبشوح،  S PSS V.25اٌزؾ١ًٍ  

V.23 لافزجبه اٌزؤص١واد غ١و اٌّجبشوح. 

 اٌؼبِخٌٍؼلالبد  ا٠غبثِٟؼٕٛٞ  رؤص١وٚلل رٛطٍذ ٔزبئظ اٌجؾش اٌٝ ٚعٛك       

ٌوػب   ا٠غبثِٟؼٕٛٞ  رؤص١و، وّب رٛطٍذ اٌٝ ٚعٛك هػب اٌؼ١ًّ ػٍٝ  الإٌىزو١ٔٚخ

 اٌؼبِخٌٍؼلالبد  ا٠غبثِٟؼٕٛٞ  رؤص١و. ٚأولد إٌزبئظ ٚعٛك  اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ اٌؼ١ًّ 

غ١و ِجبشو  ا٠غبثٟ. ثبلإػبفخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ  اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  الإٌىزو١ٔٚخ

 .اٌؼ١ًّ ر١ٍٛؾ هػبػٕل اٌؼ١ًّ اِزٕبْ ػٍٝ الإٌىزو١ٔٚخ  اٌؼبِخٌٍؼلالبد 

اٌلهاٍخ ِٓ ٔزبئظ فمل ألزُوُِؽَذ ِغّٛػخ ِٓ  ٗٚفٟ ػٛء ِب أٍفود ػٕ       

ِغ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخاٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رَُٙ فٟ ثٕبء ٚرؼي٠ي 

 .اٌؼّلاء

 .اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ،هػب اٌؼ١ًّ  ، الإٌىزو١ٔٚخ اٌؼبِخاٌؼلالبد : انكهًبد انًفتبحُخ
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Abstract: 

     The current research aimed is to measure the direct and 

indirect effects of the dimensions of Electronic public relations 

(expected performance, expected effort, social factor, available 

facilities, behavioral intention) on customer gratitude in its 

dimensions (gratitude, emotional gratitude, behavioral 

excellence), by mediating customer satisfaction through its 

application to Sharm El-Sheikh hotel guests. 

    To achieve the goal of the research, a questionnaire was relied 

on using a regular random sample, where (332) valid forms were 

collected for statistical analysis using the analysis tool  SPSS 

V.25 programs to test direct effects, in addition to the analysis 

tool  Amos V.23 program to test the indirect effects . 

    The results of the research concluded that there is a positive moral 

effect of electronic public relations on customer satisfaction, and 

there is a positive moral effect of customer satisfaction on the 

customer's gratitude. The results confirmed the existence of a 

positive significant effect of electronic public relations on the 

customer's gratitude. In addition to the existence of an indirect 

positive significant effect of electronic public relations on the 

customer's gratitude when mediating customer satisfaction. 

    A set of recommendations were suggested that could contribute to It has 

been suggested in building and strengthening public relations with clients. 

Keywords: Electronic public relations, customer satisfaction           

Customer Gratitude. 
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 تًهُذ:

رؼُل اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚاؽلح ِٓ أُ٘ اٌّٙٓ الارظب١ٌخ اٌزٟ شٍّزٙب رىٌٕٛٛع١ب          

اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚأصود ف١ٙب فظٛطًب ِغ ظٙٛه اٌّٛالغ الإٌىزو١ٔٚخ ٟٚ٘ 

ٚاٌّئٍَبد، ٚلل ِىٕذ ِّبهٍٟ اوجو أشىبي الارظبي اٌؾل٠ضخ رؤص١وًا فٟ الأفواك 

اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚالارظبي ِٓ رم٠ٛخ ِٙبُِٙ ٚر١ّٕخ طٛهح إٌّشؤح اٌقبهع١خ 

ٚرؼي٠ي٘ب، ٚونٌه رؾ٠ًٛ الأشىبي اٌمل٠ّخ لأٍب١ٌت ِزطٛهح رقلَ إٌّشؤح ٚعّٙٛه٘ب 

 .(0202)ػجل اٌؼظ١ُ ،  اٌقبهعٟ

ثٛعٛك اٌّئٍَخ أٚ  إٌبً الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ رٕج١ٗ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚرؼًّ        

مٚ اٌزٛاعل  اٌغّٙٛه ، ٌٚىٕٙب رَزٙلف ٚرؤُصو ػٍٝالأػّبي اٌشقض فٟ ؽ١بح

ػُٕٙ ِزبؽخ ٚرًَٙ اٌٛطٛي  اٌّؼٍِٛبد الإٌىزوٟٚٔ اٌىج١و، فٟٙ رَؼٝ ٌغؼً

قض، وّب أٔٙب رَؼٝ ٌزظل٠و اٌظٛهح الإ٠غبث١خ ػُٕٙ ٚرؼًّ وّي٠ً ٌٍّئٍَخ أٚ اٌش

لأٞ شٛائت لل رٌّ طٛهرُٙ، ٘نا ٌزؾّٟ اٌّئٍَخ أٚ اٌشقض وى١بْ ٚرٛفو ٌُٙ 

اٌزمجً إٌّبٍت ػٕل عّٙٛهُ٘ اٌَّزٙلف ١ٌؾممٛا إٌزبئظ اٌّوعٛح، وّب أٔٙب ٍزٕشو 

١ٌوغت ولًا ِٓ اٌَّزضّو٠ٓ ٚالأفواك فٟ أْ ٠ىٛٔٛا  اٌشووخ اٌظٛهح الإ٠غبث١خ ػٓ

ِٕٙب، فزٙلف اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌزؾ١َٓ اٌظٛهح ٚؽّب٠خ اٌّئٍَخ فٟ الأىِبد،  اً عيء

ِٚب رملِٗ، وّب أٔٙب ؽٍمخ اٌٛطً ث١ٓ اٌّئٍَخ  ٕظّخاٌؼبَ ػٓ اٌّ اٌٛػٟ ٚفٍك

ّّٟ اٌشووخ ػٕل  ِظلال١خ ٚاٌغّٙٛه ٚاٌّئٍَبد الأفوٜ، ٚرؼًّ ػٍٝ أْ رجٕٟ ٚرٕ

 (.0202عّٙٛه٘ب )ػ١بك، 

اْ هػب اٌؼ١ًّ ٘ٛ أؽل اٌّئشواد اٌٙبِخ اٌزٟ رلي ػٍٝ ٔغبػ إٌّشؤح ؽ١ش ٚ         

فٟ رؼبِلارٙب ِغ ػّلائٙب فبطخ فٟ ظً اٌزٕبفٌ اٌشل٠ل اٌنٞ ٠ٙلك٘ب فٟ اٌّؾبفظخ 

ػٍٝ اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب، ؽ١ش اْ اٌٛطٛي اٌٝ هػب اٌؼّلاء ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍُٙ أطجؼ 

 .(٠Bena, 2010ّضً أؽل اٌزؾل٠بد اٌزٟ رٛاعٗ ِٕشآد ا١ٌَٛ)

بٌوػب ٠ؼزجو شوؽ ٠غت أْ ٠ؾممٗ اٌجبئغ اما أهاك رؤ١ٌٍ ػلالخ ٔبعؾخ ِغ ف          

اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٗ، ٚ ٘ٛ أؽل اٌغٛأت اٌزٟ ٠ّىٓ اٌؾىُ ِٓ فلاٌٙب ػٍٝ عٛكح اٌؼلالخ ث١ّٕٙب. 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D9%87%D9%88%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%AF%D8%A7%D9%82%D9%8A%D8%A9
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ب ّٕظّخاٌ رَؼٝٚ،  (0202 ،اٌّظوٞ &)هعت ًِ  اٌؾب١١ٌٓ، ٌٍؾفبظ ػٍٝ ػّلائٙب كٚ

 .((Peng & Wang .,2006 ١ٍٓاٌّؾزّ ءاٌؼّلا ِٓ ِّىٓ ػلك أوجو ٚعنة

 ػلالخ ػٓ اٌؼ١ًّ رظٛه ٛػؼ ٠ الاِزٕبْ ػٓ اٌزؼج١و ْفبِٓ ٔبؽ١خ أفوٜ       

 ٌٗ فبلاِزٕبْ ِؼٙب، اٌؼلالخ ػٍٝ ٌٍؾفبظ ٔؾٛ٘ب ٍٍٛو١برٗ ٠ٚؾفي إٌّظّخ ِغ اٌزجبكي

 كٚه ػٍٝ اٌز٠َٛك أثؾبس ٚرووي .اٌز٠َٛك أكث١بد فٟ ٔٛػٙب ِٓ ٚفو٠لح ٘بِخ ِىبٔخ

ِغ اٍزغبثبد اٌَّزٍٙه  اٌز٠َٛك ِّبهٍبد هثؾ فٟ الاِزٕبْ ٠ٍؼجٗ اٌنٞ اٌٍٛبؽخ

 .(Mattila et al.,2016) اٌّوغٛثخ 

ٚفٟ ػٛء مٌه ٠زؼؼ أ١ّ٘خ ولا ِٓ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ، ٚهػب        

ر٠َٛم١خ  ِزغ١واد  اٌؼ١ًّ ، ؽ١ش رٕجغ أ١ّ٘خ ٘نا اٌجؾش فٟ رٕبٌٚٗ اٌؼ١ًّ ، ٚاِزٕبْ

ؽل٠ضخ َٔج١ب ِضً: اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ، ٚهػب اٌؼ١ًّ ، ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ،  

رٕبٌٚذ ٘نٖ اٌّفب١ُ٘ ثبٌلهاٍخ  -فٟ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽش  -ٚٔظوًا ٌؼلَ ٚعٛك كهاٍبد 

ٟ ِؾبٌٚخ ٌٍَّبػلح فٟ رؾل٠ل ؽج١ؼخ ٚاٌزؾ١ًٍ فٟ ّٔٛمط ٚاؽل ٠ؤرٟ ٘نا اٌجؾش ف

ٚاِزٕبْ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخاٌؼلالبد اٌّجبشوح ٚغ١و اٌّجبشوح ث١ٓ وً ِٓ 

 اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ هػب اٌؼ١ًّ ، ٚمٌه ثبٌزوو١ي ػٍٟ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ.

 حج جأولاُ: يصطهحبد ان

 Electronic public relations  الإنكتشوَُخ انؼبيخانؼلالبد 1/1

ػٍٝ أٔٙب اٍزقلاَ ِقزٍف اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ( 0202ػوف ) اٌؼ١َٜٛ ،      

الأكٚاد الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾل٠ضخ ِضً )اٌؾبٍت ا٢ٌٟ، ٚالإوَزوأذ، ٚالإٔزؤذ، ٚاٌجو٠ل 

الإٌىزوٟٚٔ، ٚاٌّغّٛػبد الإفجبه٠خ، ٚاٍزطلاػبد اٌوأٞ ػجو الإٔزؤذ، ٚغوف 

ػلاَ الاعزّبػ١خ، ٚاٌوٍبئً اٌفٛه٠خ ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي، اٌلهكشخ، ٍٚٚبئً الإ

(، ثّؼٕٝ أٔٙب رؼىٌ اٍزقلاَ أوضو ٚغ١و٘بِٚٛلغ اٌّئٍَخ ػٍٝ شجىخ الإٔزؤذ، 

اٌٍٛبئً اٌمبكهح ػٍٝ رؾم١ك ٘لف ِب، ثبػزجبه٘ب اٌّلٜ اٌنٞ روغت اٌّئٍَخ فٟ 

    .اٌٛطٛي ا١ٌٗ ِٓ أعً رؾم١ك أ٘لافٙب
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 customer satisfactionسضب انؼًُم  0/2

( هػب اٌؼّلاء ػٍٝ أٔٗ شؼٛه ا٠غبثٟ ٠ٕجغ 0202،اٌّظوٞ & ػوف )هعت      

ِٓ رم١١ُ اٌؼ١ًّ ٌٍؼلالخ اٌزٟ رزُ ث١ٕٗ ٚث١ٓ إٌّشؤح اٌز٠َٛم١خ ٚمٌه فلاي فزوح ى١ِٕخ، 

الأِو اٌنٞ ٠ؼٕٟ أْ هػب اٌؼ١ًّ ٘ٛ شؼٛه ثبٌَؼبكح ٠ٍَّٙب اٌؼ١ًّ ِٓ رؼبِلارٗ ِغ 

 ِٓ فلاي اٍزٙلاوٗ ٌٍٍَغ أٚ اٌؾظٛي ػٍٝ فلِبد ِؼ١ٕخ.إٌّشؤح 

 Customer Gratitude :ايتُبٌ انؼًُم  -1/3

ػٍٝ أٔٗ  شؼٛه ثبٌزمل٠و  اِزٕبْ اٌؼ١ًّ (Chou & Chen, 2018ػوفٗ )       

 ٘ٛ اٌشؼٛه ٚ٘نا اٌقلِخ، ِملَ ِٓ ٚهكد اٌزٟ ٌٍّٕبفغ ٚاٌشىو ٚاٌؼوفبْ ثبٌغ١ًّ

 اٌؾفبظ اٌٝ إٌبً رلفغ اٌزٟ اٌمٛح رشىً اٌّزجبكٌخ، ٚاٌزٟ ٌٍٍَٛو١بد اٌؼبؽفٟ الأٍبً

 ٚثبٌزله٠ظ اٌجبئغ، ٔفٌ ِٓ اٌقلِبد إٌّزغبد أٚ شواء اػبكح ِضً ُٙبراٌزياِ ػٍٝ

 اهرجبؽبً. أوضو اٌطوف١ٓ ث١ٓ اٌؼلالخ رظجؼ

 وانذساسبد انسبثمخ  : انخهفُخ انُظشَخحبَُب  

 انخهفُخ انُظشَخ -أ

 Electronic public :الإنكتشوَُخ انؼبيخانؼلالبد الإطبس انًفبهًٍُ -1

relations 

٠ؼُل رٛف١و ِؼٍِٛبد إٌّظّخ ػٍٝ ِٛلؼٙب الإٌىزوٟٚٔ ػٓ )ِٕزغبرٙب، فلِبرٙب،        

أٔشطزٙب الارظب١ٌخ، عٙٛك٘ب الاعزّبػ١خ( ثّضبثخ اٍزوار١غ١خ عنة ٌّّضٍٟ ٍٚبئً 

بٔبرٙب الإػلا١ِخ؛ لا ١ٍّب أصٕبء الإػلاَ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌزمبه٠و اٌقجو٠خ ٌٍّٕظّخ ٚث١

اٌفؼب١ٌبد ٚالأٔشطخ الارظب١ٌخ اٌزٝ رؼمل٘ب؛ ؽ١ش ٠ؼزجو ِٛلؼٙب ٍٚٚبئطٙب الإٌىزو١ٔٚخ 

 .ِٕظًخ اػلا١ِخً، ٌزؼي٠ي طٛهرٙب اٌن١ٕ٘خ ٌلٜ عّٙٛه٘ب اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ 

(Naude, 2001) 

 ٠ّٚىٓ رٕبٚي ٘نا اٌّزغ١و وّب ٠ٍٟ:
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اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ٠َُزقلَ ِٓ فلاٌٙب رم١ٕبد  ( ػٍٝ أٔٙبNaude, 2001ػوفٙب )      

الإٔزؤذ ِضً ِؾووبد اٌجؾش ِٚٛالغ اٌشجىبد الاعزّبػ١خ ٚاٌّلٚٔبد فٟ ٔمً 
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اٌوٍبئً اٌٝ اٌغّب١٘و، اٌٝ عبٔت ٔشو اٌّؼٍِٛبد كْٚ الاػزّبك ػٍٝ أ٠خ ١ٍٍٚخ ِٓ 

 ٍٚبئً الإػلاَ اٌزم١ٍلٞ اٌّؼوٚفخ. 

: أثؼبد انؼلالبد انؼبيخ الإنكتشوَُخ:1/2  

 (0) وّب فٝ اٌغلٚي هلُاٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ ٠ّىٓ رٛػ١ؼ أثؼبك 

 الإنكتشوَُخانؼلالبد انؼبيخ ( أثؼبد 1رذول )

 الأثؼبد انًستخذيخ فٍ انمُبس انجبحج/ انسُخ

Davis,1989))  ، الأكاء اٌّزٛلعععععغ ، اٌغٙعععععل اٌّزٛلعععععغ ، اٌؼٛاِعععععً الاعزّبػ١عععععخ

 اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ ، ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ

Kimberly,2012))  ، الأكاء اٌّزٛلعععععغ ، اٌغٙعععععل اٌّزٛلعععععغ ، اٌؼٛاِعععععً الاعزّبػ١عععععخ

 اٌٍَٛو١خاٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ ، ا١ٌٕخ 

، اٌؼٛاِعععععً الاعزّبػ١عععععخ ، اٌغٙعععععل اٌّزٛلعععععغ ، الأكاء اٌّزٛلعععععغ  0200(ىغٍٛي ،)

 ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ، اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ 

 انًصذس: ئػذاد انجبحج فٍ ضىء انذساسبد انسبثمخ

(  فبْ اٌجبؽش ٍٛف ٠ؼزّل ػٍٝ الأثؼبك الأوضو رٕبٚلاً 0ٚثٕبء ػٍٝ اٌغلٚي هلُ )     

ٌزٛافك ٘نٖ الأثؼبك ِغ أ٘لاف اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚمٌه ٌوإ٠خ اٌجبؽش ِٓ عبٔت اٌجبؽض١ٓ، 

الأكاء اٌّزٛلغ ، اٌغٙل اٌّزٛلغ ، ) أٔٙب أوضو اٌزظبلب ثّغبي رطج١ك اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٟٚ٘

رطولذ كهاٍخ وّب ٚ، ( اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ ، اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ ، ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ

اٌّٛؽلح ٌمجٛي اٌزم١ٕخ ٚاٍزقلاِٙب ٌلهاٍخ ٔظُ ( اٌٝ اٍزقلاَ إٌظو٠خ 0200)ىغٍٛي، 

ٚرم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد فٟ شووبد الأػّبي، ٚرٙلف ٘نٖ إٌظو٠خ اٌٝ رف١َو ١ٔخ ٍٍٚٛن 

الاٍزقلاَ، ؽ١ش رَزقلَ ٘نٖ إٌظو٠خ ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ وّئشو ٌٍَٛن اٍزقلاَ اٌزم١ٕخ، 

لاِٙب ثشىً وّب رمزوػ إٌظو٠خ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٕبطو أٚ الأثؼبك اٌزٟ ٠ّىٓ اٍزق

 :  ٠ٍٚقظٙب اٌجبؽش فٟ ا٢رِٟجبشو ٌم١بً )اٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ( 

 الأداء انًتىلغ: 1/2/1

رؼٕٝ اٌلهعخ اٌزٟ ٠ؼزمل الأفواك اْ اٍزقلاُِٙ ٌٍزم١ٕخ ١ٍئكٜ ٌزؾم١ك ِىبٍت فٟ        

الأكاء اٌٛظ١فٟ، وّب ٠ّىٓ اػزجبهٖ ثّضبثخ اٌفبئلح اٌّلهوخ ِٓ اٍزقلاَ اٌزم١ٕخ، ٠ٚؼل ٘نا 
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اٌؼٕظو ٘بَ علاً لأْ اػزمبك ِٛظفٛ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ثبٌّئٍَخ اْ اٍزقلاُِٙ 

واَ ٚاٌٛارٌ ٚاٌز٠ٛزو ٚاٌف١ٌ ثٛن...اٌـ غ١ٔٚخ ِضً الإَٔزٌٍزطج١مبد اٌول١ّخ ٚالاٌىزو

١ٍَبػلُ٘ فٟ رؾ١َٓ أكائُٙ فٟ اٌؼًّ وبٌزٛاطً أٍوع ِغ اٌؼّلاء أٚ ٔمً اٌّؼٍِٛبد 

 ثظٛهح أٍوع ف١َؼٛك مٌه ثبٌٕفغ ػٍٝ رؾ١َٓ أكائُٙ اٌٛظ١فٟ.

 انزهذ انًتىلغ:  1/2/2

ث١ٓ اٍزقلاَ اٌٍٛبئً ٚاٌزطج١مبد بٌّمبهٔخ ثاٌّمظٛك ثٗ ٌٍٙٛخ اٍزقلاَ اٌزم١ٕخ       

 الاٌىزو١ٔٚخ ٚاٍزقلاَ اٌٍٛبئً اٌزم١ٍل٠خ ٌزؾم١ك غوع ِؼ١ٓ.

 انؼىايم الارتًبػُخ:  1/2/3

ٚاٌيِلاء ٌٍزم١ٕبد،  اٌؼلالبد اٌؼبِخ ثبٍزقلاَ اٌغّٙٛه ٚاٌوإٍبء ٚرؼٕٝ ِّبهٍخ       

 ٚاٌزطج١مبد اٌول١ّخ ٚالاٌىزو١ٔٚخ.

 انتسهُلاد انًتبحخ:  1/2/4

٠مٌظل ثٙب ِلٜ اػزمبك الأفواك ثؤْ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٚاٌزم١ٕخ اٌلاىِخ ٌلٜ إٌّظّخ،       

٠ٚزؼٍك ثّلٜ رٛافو الإِىبٔبد اٌلاىِخ لاٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ٚالاٌىزو١ٔٚخ 

 وزٛف١و اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ ٚاٌٙٛارف اٌنو١خ ٚفلِبد الأزؤذ.

 انُُخ انسهىكُخ: :  1/2/5

ا١ٌٕخ ٌلٜ الأفواك ٌلاٍزقلاَ اٌفؼٍٟ ٌٍزم١ٕبد اٌول١ّخ ٚالاٌىزو١ٔٚخ ٚأُٔٙ  رؼٕٝ رٛافو     

 .ثبٌفؼً ِمج١ٍٓ ػٍٝ اٍزقلاِٙب ثشىً ٠قلَ أ٘لاف إٌّظّخ

 :الاطبس انًفبهًًُ نشضب انؼًُم  -0

ٌمل ؽظٟ هػب اٌؼّلاء ثب٘زّبَ اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚمٌه ثبػزجبهٖ اٌؼٕظو      

، وّب أْ هػب اٌؼ١ًّ ٠َبُ٘  (Hassan., 2013اٌؼّلاء )اٌوئ١َٟ فٟ اٌّؾبفظخ ػٍٝ 

، فٟ ٚػغ رم١١ُ ػبَ ٌَّزٜٛ أكاء اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ إٌّشؤح اٌز٠َٛم١خ ٌٍؼّلاء 

 ّىٓ رٕبٚي ٘نا اٌّزغ١و وّب ٠ٍٝ :٠ٚ
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 customer satisfactionيبهُخ سضب انؼًُم  2/1

أٔٗ رٍه اٌؾبٌخ اٌؼبؽف١خ (  هػب اٌؼ١ًّ ػٍٝ Dagger & Brien, 2010ػوف )      

 اٌزٟ رؼزوٞ اٌؼّلاء ٚرىْٛ ٔبرغخ ػٓ رم١١ُ شبًِ ٌزغبهثُٙ ِغ إٌّشؤح

( أٗ اٌزٛلغ اٌنٞ ٠لهوٗ وً ِٓ اٌؼ١ًّ  Shamsudin etal 2018 ,) ػوفٗٚ     

 ٚاٌَّزٍٙه لجً شواء ٚرغوثخ إٌّزظ أٚ اٌقلِبد .

ِلٜ عٛكح رغوثخ اٍزقلاَ ( ػٍٝ أٔٗ  Razak,2019  &Shamsudinػوفٗ )ٚ     

 إٌّزظ ِمبهٔخ ثزٛلؼبد ل١ّخ اٌّشزوٞ 

ٚارفمذ ِؼظُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ػٍٝ أْ أثؼبك هػب اٌؼ١ًّ ٠زّضً ل١بٍٙب فٝ     

ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبهاد ٚارفمذ ػٍٝ أٔٗ ٠زّضً فٝ ثؼل ٚاؽل ٚ٘ٛ هػب 

:Kim &  Parasuraman et al, 1993: Lehu,1999: Hermel,200اٌؼ١ًّ

Chao,2002) ، ٜ(. ٚرج١ٓ أْ 0200: اٌَؼ١ل ،0202ٚارففمذ ِؼٙب كهاٍخ )ثٓ ىوو

 ٘نا اٌّزغ١و أؽبكٜ اٌجؼل .

 أهًُخ سضب انؼًُم 0/0

اٌوػب ٘ٛ للهح إٌّشؤح  اْ (Davras & Caber,2018ٚرزؼؼ أ١ّ٘خ هػب اٌؼ١ًّ )    

اٌز٠َٛم١خ ػٍٝ رؾم١ك َِزٜٛ ِلائُ ِٓ اٌٛفبء فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء، الأِو اٌنٞ عؼً 

ثوػب اٌؼّلاء لأٔٗ ٠ؼُل ِئشو لٛٞ ػٍٝ أكاء إٌّشآد اٌز٠َٛم١خ  ٠ٙزِّّْٛبهٍٟ اٌز٠َٛك 

فَٙٛ أٚ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ فٟ اٌّبػٟ ٚاٌؾبػو ٚاٌَّزمجً، ؽ١ش اْ ِ

اٌوػب لل ٔشؤ ثٕبء ػٍٝ ٔظو٠خ اٌزٛلغ، فبما وبْ الأكاء اٌّزٛلغ ٠زغبٚى رٛلؼبد اٌؼّلاء فٙنا 

٠ؼٕٟ ٚعٛك رؤو١ل ا٠غبثٟ ِّب ٠ئكٞ اٌٝ ٚعٛك ػّلاء هاػ١١ٓ، ٚاما وبْ الأكاء لا ٠ولٝ اٌٝ 

َِزٜٛ اٌزٛلؼبد فنٌه ٠ؼٕٟ رؤو١ل ٍٍجٟ ِّب ٠ئكٞ اٌٝ فٍك ػّلاء غ١و هاػ١١ٓ ػٓ وبفخ 

 (0202رملِٗ إٌّشؤح اٌز٠َٛم١خ )ف١ًٍ:ِب 

هػب اٌؼّلاء ٠ؼزجو أُ٘ ِملِبد اهرجبؽ اٌؼّلاء، ؽ١ش ٠ئكٞ اٌٝ ٍٍٛن ٚوّب أْ        

 .(Gligor et al., 2019اٌؼ١ًّ الإ٠غبثٟ اٌنٞ ٠ئصو ػٍٝ ٔزبئظ الأػّبي )

هػب اٌؼ١ًّ ػبًِ هئ١َٟ ِٚؾون أٍبٍٟ ٌٍَٛن اٌؼّلاء فٟ رؼبِلارُٙ  ؼزجو٠ ٚ       

ِغ إٌّشآد اٌز٠َٛم١خ ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ، ؽ١ش اْ اٌؼّلاء ٠ؼُجوْٚ ػٓ هػبُ٘ ِٓ 
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(، ِّب ٠ئكٞ مٌه Kumar et al., 2010فلاي ٍٍٛوُٙ رغبٖ إٌّشؤح ثطو٠مخ ا٠غبث١خ)

ثّب رملِٗ إٌّشؤح أٚ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ اٌٝ َِبّ٘خ اٌؼّلاء فٟ إٌّشؤح ثي٠بكح اهرجبؽُٙ 

 (. Pansari & Kumar, 2017اٌزٟ رؼجو ػٓ ِلٜ هػب اٌؼ١ًّ ػٕٙب )

 يحذداد سضب انؼًُم 2/3

 ( ٚعٛك صلاس ِؾلكاد ٌوػب اٌؼّلاء، ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:٠0202وٜ فبٌل )   

 تىلؼبد انؼًُم::  2/3/1

ؽ١ش ٠ٕظو اٌٝ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ػٍٝ أٔٙب طٛهح ِؾزٍّخ رزىْٛ فٟ م٘ٓ اٌؼ١ًّ ؽٛي        

 ِٛاطفبد أٚ ِٕبفغ إٌّزظ أٚ اٌقلِخ، ٕٚ٘بن صلاس رٛلؼبد ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 

 .رٛلؼبد فبطخ ثطج١ؼخ اٌٍَؼخ أٚ اٌقلِخ 

 .رٛلؼبد فبطخ ثبٌغٙل ٚاٌزىٍفخ اٌلاى١ِٓ ٌٍؾظٛي ػٍٝ فٛائل أٚ أهثبػ 

  فبطخ ثبٌزىب١ٌف أٚ اٌؼٛائل الاعزّبػ١خ. رٛلؼبد 

 الأداء انفؼهٍ: : 2/3/2

ؽ١ش رزّضً أ١ّ٘خ الأكاء اٌفؼٍٟ فٟ وٛٔٗ ِؼ١بهًا ٌٍّمبهٔخ ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌزٛلؼبد،      

الأِو اٌنٞ ٠غؼً اٌؼ١ًّ ٠مَٛ ثبٍزقلاَ إٌّزظ، ِٚٓ صُ ِمبهٔزٗ ِغ رٛلؼبرٗ، فبٌؼ١ًّ 

 مبهٔخ.٠شؼو ثبٌوػب أٚ ػلَ اٌوػب ٔز١غخ اٌّ

 انًطبثمخ: 2/3/3

٠ؾلس شؼٛه اٌوػب ٌلٜ اٌؼ١ًّ ػٕل رطبثك اٌزٛلؼبد ِغ الأكاء اٌفؼٍٟ ٌٍٍَؼخ أٚ       

 اٌزٟ رملِٙب إٌّشؤح اٌز٠َٛم١خ. اٌقلِخ

 Customer Gratitude : نلايتُبٌ انؼًُمالإطبس انًفبهًٍُ -3

 .الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ أُ٘ اٌّزغ١واد اٌزٟ ٌٙب أصو ُِٙ فٟ  اِزٕبْ اٌؼ١ًّؼل ٠      

 ٠ّٚىٓ رٕبٚي ٘نا اٌّزغ١و وّب ٠ٍٟ:

 Customer Gratitude ايتُبٌ انؼًُم :يبهُخ 3/1

 ؽٛػ١خ ػبؽف١خ اٍزغبثخ ثؤٔٗ (  الاِزٕبFazal E-Hasan et al, 2014ْػوف )     

 ػ١ٍٙب اٌؾظٛي رُ اٌزٟ ثبٌفبئلح الالواه ِٓ رٕشؤ إٌّظّخ، ٔؾٛ ِٚٛعٙخ اٌؼّلاء ِٓ

 إٌّظّخ. ِٓ
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 وٛٔٗ ِٕبفغ ػٓ ( ثؤٔٗ هك فؼً ػبؽفٝ ٌٍؼJuharsah et al, 2016ً١ّٚػوفٗ )     

  .الأِل ؽ٠ٍٛخ ػلالبد ػٍٝ اٌؾفبظ فٟ ثوغجخ ِظؾٛثب ٌٍّٕظّخ، ػ١ًّ

 اٌؾظٛي رُ اٌزٟ ٌٍفٛائل ثبٌزمل٠و ػ١ّك شؼٛه أٔٗػٍٝ (  Bi, 2018وّب ػوفٗ  )      

 فؼً فٟ ٚاٌوغجخ اٌفٛائل رٍه ِظله رغبٖ ا١ٌٕخ شؼٛه ثؾَٓ ٠زؼّٓ أٔٗ وّب ػ١ٍٙب،

 .ثبٌغ١ًّ اػزوافبً  اٌّمبثً فٟ شٟء

 ٌٍّٕبفغ رمل٠واً  ٌٍؼّلاء ػبؽفٟ فؼً هك ػٍٝ أٔٗ الاِزٕبْ( 0202ػوف )اٌّشل ، ٚ      

 ثبٌّضً، ٌٍوك ٚهغجخ ا٠غبث١خ ِٚشبػو ثزظٛهاد ِظؾٛثبً  إٌّظّخ، رٍمٛ٘ب ِٓ اٌزٟ

 .اٌجبئغ ِغ اٌؼلالخ ػٍٝ رط٠ٛو ٚاٌؾفبظ فٟ ِّٙبً  كٚهاً  ٚرٍؼت

 :ايتُبٌ انؼًُم  أثؼبد -3/2

 (0) وّب فٝ اٌغلٚي هلُايتُبٌ انؼًُم   ٠ّىٓ رٛػ١ؼ أثؼبك

 ايتُبٌ انؼًُم  ( أثؼبد 2رذول )

 الأثؼبد انًستخذيخ فٍ انمُبس انجبحج/ انسُخ

Raggio et al., 2014  ْاٌٍَٛوٟ  الاكهاوٝ  ، الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، الاِزٕبْالاِزٕب 

Bock et al., 2016 ْاٌٍَٛوٟ  الاِزٕبْ الاكهاوٝ  ، الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، الاِزٕب 

Huggins et al., 2020 ْاٌٍَٛوٟ  الاِزٕبْ الاكهاوٝ  ، الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، الاِزٕب 

 اٌٍَٛوٟ  اٌؼبؽفٟ، الاِزٕبْالاِزٕبْ الاكهاوٝ  ، الاِزٕبْ  (0202) اٌّشل ، 

Palmatier et al.,2009 ْاٌٍَٛوٟ  الاِزٕبْ الاكهاوٝ  ، الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، الاِزٕب 

 انًصذس: ئػذاد انجبحج فٍ ضىء انذساسبد انسبثمخ

 ػٍٝ أْ أثؼبك اِزٕبْ اٌؼ١ًّ رزّضً فٟ صلاصخ  أثؼبك ُٚ٘ )الاِزٕبْ اٌلهاٍبد بقارف     

 ٚاٌٍَٛوٟ ( ٚاٌؼبؽفٟ الإكهاوٟ

( (Palmatier et al.,2009:Raggio et al., 2014; Bock et al., 2016 

 :ٌٍزؼو٠ف ثٙنٖ الأثؼبك وّب ٠ٍٝ ٠زؼوع اٌجبؽش ٚف١ّب ٠ٍٟ 
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 Cognitive gratitude : الادساكً  لايتُبٌا:  3/2/1

٘ٛ شؼٛه اٌؼّلاء ثزؾم١ك ٔزبئظ ِٚقوعبد ع١لح ِٓ  الاكهاوٝ الاِزٕبْ ْا      

 (Soscia, 2007. ) اٌّظّخ 

 ثبٌغٙٛك اٌؼ١ًّ اػزواف الإكهاوٟ ػٍٝ أٔٗ ( الاِزٕب0202ْػوف ) اٌّشل ، ٚ      

  ثٙب ٠شؼو ا٠غبث١خ ِقوعبد رؾم١ك ٍج١ً فٟ إٌّظّخ رمَٛ ثٙب اٌزٟ

 Affective gratitudeانؼبطفٍ  الايتُبٌ -3/2/2

( الاِزٕبْ اٌؼبؽفٝ ػٍٝ أٗ  (Emmons & McCullough.2003ػوف     

 .إٌّظّخ ٔؾٛ ٚاٌزمل٠و ثبٌشىو اٌشؼٛه فٟ ِشبػو ا٠غبث١خ ِزّضٍخ

 اٌؼوفبْ ( الاِزٕبْ اٌؼبؽفٝ ػٍٝ أٗ ِشبػو (Palmatier et al.2009ػوف ٚ      

 اٌّزٍمبٖ.إٌّفؼخ  ٌزمل٠و إٌبً، ػٕل أشبإ٘ب رُ اٌزٟ ٚاٌشىو ثبٌغ١ًّ

 ٌٍّٕفؼخ رمل٠و ػٍٝ أٔٗ  اٌؼبؽفٟ ( الاِزٕبْ (Raggio et al.2014 ٚػوف     

 .اٌّزٍمبٖ

 Behavioral gratitudeانسهىكٍ   : الايتُب3/2/3ٌ

 ِشبػو ِٓ إٌبثؼخ ثبلاعواءاد  ٠زؼٍك ( ثؤٔٗ   (Palmatier et al..2009 ٗػوف      

 .اٌّزٍمبٖ إٌّبفغ رجبكي أٚ ٌوك وؤفؼبي أٚ الاِزٕبْ

 اٌَّئٚي ا٢فو اٌطوف لإفبكح اٌؼ١ًّ هغجخ ثؤٔٗ(  (Bock et al..2016ٚػوفٗ       

 .اٌّزٍمبٖ اٌفٛائل ػٓ

 ثبٌّضً، اٌوك فٟ اٌؼ١ًّ هغجخ ثؤٔٗ اٌٍَٛوٟ الاِزٕبْ( 0202)اٌّشل ،  ٚػوف     

 .ثبلاِزٕبْ ٌٍشؼٛه اٍزغبثخ ِٕفؼخ، ِٓ ٚهك ػّب إٌّظّخ ٚافبكح

 انسبثمخ: انذساسبد ة

لبَ اٌجبؽش ثّواعؼخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد      

اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٚلل ٚعل اٌجبؽش ٔلهح فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ 

ثؼوع  اٌجبؽشمَٛ ١اٌؼلالبد اٌّجبشوح ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٌٚنٌه ٍ

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ رقض ِزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:
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 .وسضب انؼًُم  الإنكتشوَُخ انؼبيخانؼلالبد انذساسبد انًتؼهمخ ثبنؼلالخ ثٍُ -1

( يهخص انذساسبد انسبثمخ فً انؼلالخ ثٍُ انؼلالبد انؼبيخ الإنكتشوَُخ 3رذول )

 وسضب انؼًُم
 أهذاف انذساسخ انجبحج وانسُخ

 

 َتبئذ انذساسخ

 

)ػ٠َٛٝ 

،0202)  

رٛػععع١ؼ كٚه الإكاهح الإٌىزو١ٔٚعععخ فعععٟ 

رؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ ، ٚرٛػ١ؼ اٌؼلالعخ 

 ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ .

ٚرٛطعععععٍذ اٌلهاٍعععععخ اٌعععععٝ أٔعععععٗ ٠ٛععععععل كٚه ٌععععع كاهح 

 الاٌىزو١ٔٚخ فٟ رؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ

 ، )اٌؼ١َٛٞ

0202)  

اٌؼلالعععععععععبد اٌؼبِعععععععععخ رٛػععععععععع١ؼ كٚه 

رؾم١ك اٌوػعب اٌعٛظ١فٟ فٝ الإٌىزو١ٔٚخ 

ٌٍؼعععععععب١ٍِٓ فعععععععٟ اٌشعععععععووبد ِزؼعععععععلكح 

 اٌغ١َٕبد

رٛطععٍذ اٌلهاٍععخ اٌععٝ أْ اٌؼلالععبد اٌؼبِععخ الإٌىزو١ٔٚععخ 

 رععئصو ػٍعععٝ  اٌوػععب اٌعععٛظ١فٟ ٌٍؼعععب١ٍِٓ ٚ رَععزٙلف

 اٌؼبَ اٌوػب رؾم١ك اٌؼبِخ اٌؼلالبد

)ؽش١ش، 

(0202 ،ػجلالله  

اٌزؼوف ػٍٝ اٍعزقلاَ اٌؼلالعبد اٌؼبِعخ 

رؾم١ك اٌوػعب اٌعٛظ١فٟ  فٟ الإٌىزو١ٔٚخ

 ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ لطبع اٌو٠بػخ

ٚرٛطععٍذ اٌلهاٍععخ اٌععٝ لٍععخ فجععوح ِععٛظفٟ اٌؼلالععبد 

 ٌؼبِخ رغبٖ الأكٚاد الإٌىزو١ٔٚخ.ا

 ،)فٍف الله

0200)  

اٌؼلالععبد اٌؼبِععخ الإٌىزو١ٔٚععخ ث١ععبْ كٚه 

رؾم١ك اٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فعٟ فٝ 

 اٌّئٍَبد اٌؾى١ِٛخ.

ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ اٌؼلالعبد اٌؼبِعخ الإٌىزو١ٔٚعخ 

 رئصو ػٍٝ  اٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ. 

 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحج فٍ ضىء انذساسبد انسبثمخ

  ايتُبٌ انؼًُم سضب انؼًُم و انذساسبد انًتؼهمخ ثبنؼلالخ ثٍُ -0

 ايتُبٌ انؼًُمسضب انؼًُم و ( يهخص انذساسبد انسبثمخ فً انؼلالخ ثٍُ 4رذول )
 َتبئذ انذساسخ أهذاف انذساسخ انجبحج وانسُخ

(Su et 

al.,2021) 

كهاٍععخ اٌؼلالععخ ثعع١ٓ الاِزٕععبْ 

 ٚهػب اٌؼّلاء

ٚرٛطععٍذ اٌلهاٍععخ اٌععٝ  أْ الاِزٕععبْ ٠ؾفععي اٌؼّععلاء ػٍععٝ رجٕععٟ 

 ٍٍٛو١بد رشغغ ػٍٝ ر١ّٕخ ػلالبد ع١لح ِغ اٌشووبد

(0200 ،)فشبْ كهاٍععععخ و١ف١ععععخ فٍععععك اٌم١ّععععخ  

اٌّشععععزووخ ٚهػعععععب اٌؼّعععععلاء 

ٚاِزٕعععععبْ اٌؼّععععععلاء ٚرؾف١ععععععي 

ِؼعععععللاد إٌٛا٠عععععب اٌَعععععٍٛو١خ 

الإ٠غبث١ععخ ٌؼّععلاء اٌفٕععبكق فععٟ 

 ِظو

ٚرٛطععٍذ اٌلهاٍععخ اٌععٝ أْ فٍععك اٌم١ّععخأصود ثشععىً وج١ععو ػٍععٝ 

هػب ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ،ٚأصو اِزٕعبْ اٌؼّعلاء ثشعىً ا٠غعبثٟ ػٍعٝ 

وععلا ِعععٓ  إٌٛا٠ععب اٌَعععٍٛو١خ الإ٠غبث١ععخ، وّعععب أظٙععود إٌزعععبئظ أْ

اِزٕععبْ ٚهػععب اٌؼّععلاء رٍٛععؾ اٌؼلالععخ ثعع١ٓ أثؼععبك فٍععك اٌم١ّععخ 

 اٌّشزووخ ٚإٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ. 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحج فٍ ضىء انذساسبد انسبثمخ
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 : انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ وايتُبٌ انؼًُم انذساسبد انًتؼهمخ ثبنؼلالخ ثٍُ -3

انؼلالخ ثٍُ انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ و ( يهخص انذساسبد انسبثمخ فً 5رذول )

 ايتُبٌ انؼًُم
 َتبئذ انذساسخ أهذاف انذساسخ انجبحج وانسُخ

(Palmatier et 

al.,2009) 

كهاٍععععخ اٌزَعععع٠ٛك ثبٌؼلالععععبد 

ٚكٚه اٌضمععععععخ ٚالاٌزععععععياَ فععععععٟ 

 اٌزؤص١و ػٍٝ ٔزبئظ الأكاء

ٚرٛطعٍذ اٌلهاٍعخ اٌععٝ  أْ الاِزٕعبْ ٠زٍٛععؾ رعؤص١و اٍععزضّبهاد 

اٌزَععع٠ٛك فعععٟ ػلالعععخ اٌجعععبئغ ٚٔزعععبئظ الأكاء ٚرٌٛعععل اٍعععزضّبهاد 

اٌز٠َٛك ثبٌؼلالعبد ِشعبػو اِزٕعبْ لظع١وح ،أْ الاِزٕعبْ ٠ٍؼعت 

ب فٟ فُٙ و١ف١خ ى٠عبكح اٍعزضّبهاد اٌزَع٠ٛك ثبٌؼلالعبد  ًّ كٚهًا ِٙ

 ٚٔٛا٠ب اٌشواء ّٚٔٛ اٌّج١ؼبد.

(Ruz-

Mendoza et 

al.,2021)  

كهاٍعععععخ اٌّؼبٍِعععععخ اٌزفؼععععع١ٍ١خ 

٘ب ػٍعٝ اِزٕعبْ اٌؼّعلاء ٚرؤص١و

ٚالاكاء ثبلاػزّبك ػٍعٝ ٔظو٠عخ 

 اٌزجبكي الاعزّبػٟ

ٚرٛطععٍذ اٌلهاٍععخ اٌععٝ ٚعععٛك رععؤص١و ٌٍّؼبٍِععخ اٌزفؼعع١ٍخ ػٍععٝ 

، ٚؽ١عععش اْ الاكاء اٌّزٛلعععغ اؽعععل اثؼعععبك اِزٕعععبْ اٌؼ١ّعععً ٚالاكاء

 اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحج فٍ ضىء انذساسبد انسبثمخ

ِٚٓ فلاي اٍزؼواع اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌقبطخ ثّزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ         

 ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ: انفزىح انجحخخٚاٌؼلالخ ف١ّب ث١ُٕٙ، ٠ّىٓ ٌٍجبؽش اٍزقلاص 

ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ،  بد اٌّجبشوحلٍخ اٌلهاٍبد اٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلال      

 ٔؾٛ ى٠بكح ٘نٖ اٌلهاٍبد ثبٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ. اٌجبؽشِّب كفغ 

   حبنخب : يشكهخ وتسبؤلاد انجحج

 –ِٓ فلاي ِواعؼخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ رج١ٓ ٌٍجبؽش ػلَ ٚعٛك كهاٍبد ٍبثمخ -0

رؤص١و اٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ اِزٕبْ ٚ لبِذ ثفؾض  –ؽَت ػٍُ اٌجبؽش 

٘نٖ اٌّزغ١واد فٟ ّٔٛمط ثؾضٟ ٚاؽل، ٚرغ١ّغ اٌؼ١ًّ اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌوػب اٌؼ١ًّ 

 ٚ٘ٛ ِب لبَ  ثٗ اٌجبؽش.

كهاٍخ   ثبعواء اٌجبؽشلبَ  ٌٍٚزؤول ِٓ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌزطج١م١خ  -0

ِفوكح  32ٚ ثٍغذ )* ( اٍزطلاػ١خ ػٍٝ ػ١ٕخ ١َِوح ِٓ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ 

ثٙلف رؾل٠ل ٚط١بغخ ِشىٍخ ، ٚمٌه ٌٍزٛطً اٌٝ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌزطج١م١خ 

اٍزطلاع هأٜ ٚرَبإلاد اٌجؾش، فٟ ؽ١ٓ رّذ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ِٓ فلاي 
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اٌزٟ رشىً  ظٛا٘و. ٚلل أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ِغّٛػخ ِٓ اٌاٌؼ١ٕخ

 ِشىٍخ ثؾض١خ ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

  .ِؼظُ إٌيلاء لا ٠شؼوْٚ ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ 

   ُِٕٙقفغ ػٓ اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ اٌفٕبكق . هػبِؼظُ إٌيلاء ٌل٠ 

  . ِؼظُ إٌيلاء  ٌل٠ُٙ َِزٜٛ ِٕقفغ ِٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٌٍفٕبكق 

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

وايتُبٌ  الانكتشوَُخ ثٍُ انؼلالبد انؼبيخ ػلالخ تىرذ يذي أٌ ئنً اٌؼجبهح اٌزب١ٌخ "

 .انؼًُم وسضب انؼًُم

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

 :اٌزَبإلاد اٌزب١ٌخ

 ؟ اٌؼ١ًّ هػبػٍٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ِب رؤص١و -0

 ؟اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  اٌؼ١ًّ هػب اٌٝ أٞ ِلٜ ٠ئصو-0

 ؟اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ِب رؤص١و -3

 ؟ اٌؼ١ًّ هػبػٕل ر١ٍٛؾ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ  ً٘ رئصو-2

  0203/ 02/0اٌٝ  02/0/0203)*( رّذ اٌّمبثٍخ ٚاٌّلاؽظخ فٝ اٌفزوح ِب ث١ٓ 

 اٌش١ـ .( ِفوكح ِٓ ٔيلاء فٕبكق شوَ 32ٚمٌه ػٍٝ ػ١ٕخ ١َِوح ِىٛٔخ ِٓ )

 أهذاف انجحج  -ساثؼب :

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

 ث١بْ اٌزؤص١و اٌّجبشو اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ ثبٌَٕجخ ٌٕيلاء اٌفٕبكق .-0

 ٌٕيلاء اٌفٕبكق. ثبٌَٕجخ اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  اٌؼ١ًّ وػبفؾض اٌزؤص١و اٌّجبشو ٌ-0

ثبٌَٕجخ ٌٕعيلاء  اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخل١بً اٌزؤص١و اٌّجبشو -3

 اٌفٕبكق .

ػٕععل  اِزٕععبْ اٌؼ١ّععًػٍععٝ  اٌؼلالععبد اٌؼبِععخ الاٌىزو١ٔٚععخرؾ١ٍععً اٌزععؤص١و غ١ععو اٌّجبشععو -2

 فٟ اٌفٕبكق. اٌؼ١ًّ هػبر١ٍٛؾ 
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 خبيسب : فشوض انجحج

فٟ ػٛء ِشىٍخ ، ٚ رملَ ػوػٗ ٌٍؼلالبد ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ،ٚثٕبء ػٍٝ ِب     

ِٓ ٚػغ ّٔٛمط ٌٍجؾش ٠ٛػؼ اٌؼلالبد اٌّجبشوح  اٌجبؽشٚرَبإلاد اٌجؾش، رّىٓ 

 ( ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:0ٚغ١و اٌّجبشوح ث١ٓ اٌّزغ١واد ٚمٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌشىً )

 
 : الاطبس انًفبهًًُ نهؼلالبد ثٍُ يتغُشاد انجحج(1) شكم

 ضىء انذساسبد انسبثمخ فٍ انجبحجانًصذس: يٍ ئػذاد 

ِٓ  اٌجبؽش، رّىٓ ٚفٝ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ  الاؽبه اٌّفب١ّ٘ٝٚفٝ ػٛء     

 ط١بغخ اٌفوٚع اٌزب١ٌخ: 

: H1  اٌؼ١ًّ هػبرؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ٠ئصو. 

H2 :اِزٕبْ اٌؼ١ًّا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  رؤص١و هػب اٌؼ١ًّ ئصو ٠. 

H3 اِزٕبْ اٌؼ١ًّرؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ: رئصو . 

H4 ػٕل  اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ: ٠ٛعل رؤص١و غ١و ِجبشو

 .اٌؼ١ًّ هػبر١ٍٛؾ 
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 : أهًُخ انجحجسبدسب  

 اٌؼٍّٟ ٚاٌزطج١مٟ ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:رزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش ػٍٝ اٌظؼ١ل٠ٓ 

 انًستىي انؼهًٍ:  .1

رٕجغ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ فٟ رٕبٌٚٙب ٌّزغ١واد ر٠َٛم١خ ؽل٠ضخ َٔج١ب ِضً:  1/1

 . اِزٕبْ اٌؼ١ًّ، اٌؼ١ًّ هػب،  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

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

ٌٍؼلاِخ   اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ اٌّجبشو ٚغ١و اٌّجبشو أ٠ؼبً 

، ٚػجو رؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش فبٔٙب فٝ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽش  اٌؼ١ًّ هػبِٓ فلاي 

اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ، هػب ٍزَُٙ فٟ اػبفخ عل٠لح ٌٍّغبي اٌّؼوفٟ اٌّورجؾ 

 . ْ اٌؼ١ًّاٌؼ١ًّ، اِزٕب

 ٠ؼل اٌجؾش اٌؾبٌٟ ثّضبثخ اٍزىّبي ٌٍجؾٛس اٌَبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِزغ١واد اٌجؾش. 0/3

 انًستىي انتطجُمٍ: .2

رَزّل الأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ ٌٍجؾش ِٓ ِغبي اٌزطج١ك ٚ٘ٛ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ  0/0

ؽ١ش أْ لطبع ا١ٌَبؽخ ِٓ ٚ، ٚؽ١ش أٔٙب ِٓ أوجو اٌّلْ عبمثخ ١ٌٍَبؽخ فٝ ِظو 

، ٚرٍؼت اٌفٕبكق  أوضو اٌمطبػبد ؽ٠ٛ١خ ٚأ١ّ٘خ ثبٌَٕجخ ٌٍٛػغ الالزظبكٞ فٟ اٌّغزّغ

اٌلٚه الأٚي ثً اٌوئ١َٟ فٟ ر١ّٕخ ا١ٌَبؽخ فٟ أٞ ثٍل فٟ اٌؼبٌُ فبٌَبئؼ ٠مؼٟ ٚلزبً 

ؽ٠ٛلاً فٟ اٌفٕبكق ٚفبطخ ً ثبٌَٕجخ ١ٌٍَبؽخ اٌؼلاع١خ ١ٍٚبؽخ هعبي الأػّبي 

ٗ اٌٝ أٞ ثٍل فبْ أٚي شٟء ٠مَٛ ثبٌجؾش ػٕٗ ٘ٛ ٚاٌّئرّواد، ٚاٌَبئؼ ػٕل ٚطٌٛ

 .اٌفٕلق لجً اٌجؾش ػٓ اٌطؼبَ ٚاٌشواة 

اٌزٟ ٠زّزغ  اٌؼ١ًّ هػبرَبُ٘ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ ِؾبٌٚخ اٍزىشبف َِزٜٛ 0/0

 إٌيلاء.ِٓ ػلِٗ ٌلٜ ٘ئلاء   اِزٕبْ اٌؼ١ًّثٙب ٔيلاء اٌفٕبكق، ِٚٓ صُ ِؼوفخ ِلٜ 

 سبثؼ ب: يُهذ انجحج

٠ٛعل ِٕٙغ١ٓ ٌلهاٍخ اٌجؾٛس فٟ ِغبي الأػّبي ّٚ٘ب إٌّٙظ الاٍزموائٟ        

Inductive Approach  ٟٚإٌّٙظ الاٍزٕجبؽDeductive Approach َٛ٠ٚم .

إٌّٙظ الاٍزٕجبؽٟ ػٍٝ فَّخ ِواؽً ِززبثؼخ ُٚ٘ اٍزٕزبط اٌفوٚع ِٓ إٌظو٠بد، 
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ث١ٓ ِفب١ُ٘ أٚ ِزغ١واد  ٚاٌزؼج١و ػٓ اٌفوٚع فٟ شىً اعوائٟ )٠مزوػ اٌؼلالخ

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

 :Robson, 2002)إٌزبئظ. ٠ٚؼل إٌّٙظ الاٍزٕجبؽٟ ٘ٛ الأَٔت ٌٍجؾش اٌؾبٌٝ  

Saunders, et al., 2009). 

 ب : أسهىة انجحجحبيُ

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

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

ٌٍجؾش ِٚظبكه اٌؾظٛي ػ١ٍٙب، ٚالأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌلاىِخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 ٟ:ٚافزجبه اٌفوٚع، ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌ

 يتغُشاد انجحج وأسبنُت لُبسهب:

 يتغُشاد انجحج ولُبسهب (6) رذول
 انًمُبس الاثؼبد انفشػُخ انًتغُش

انؼلالبد انؼبيخ 

 الانكتشوَُخ

 (0200)ىغٍٛي،  الأكاء اٌّزٛلغ

 اٌغٙل اٌّزٛلغ

 اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ

 اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ

 ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ

 (Kim & Chao, 2002) هػب اٌؼ١ًّ سضب انؼًُم 

    (Palmatier et al.2009:Bock et al..2016)  الاِزٕبْ الاكهاوٝ  ايتُبٌ انؼًُم 

 الاِزٕبْ اٌؼبؽفٝ

 الاِزٕبْ اٌٍَٛوٝ

 يزتًغ وػُُخ انجحج: .1

جؾش       غ ػلك٘ب ) ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ٠زؼّٓ ِغزّغ اٌ جبٌ جبٌغ  فٕللب  (022ٚاٌ  ػلكٚٚاٌ

١بؽخ فٝ ِظو وّب رشًّ ٔي٠ً  02222أوضو ِٓ إٌيلاء  ٌٍَ ٚؽ١ش أٔٙب ِٓ أوجو اٌّلْ عبمثخ 

١بػ َّز٠ٛبد  ػٍٝ ع١ّغ فئبد اٌَ غ١َٕبد ثّقزٍف اٌلهعبد ٚاٌ جؾش فمل ٚاٌ َٕجخ ٌؼ١ٕخ اٌ ، ٚثبٌ

اٛئ١خ ِٓ  ؼش غ ػلك٘ب ) ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـرُ الاػزّبك ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌ جبٌ  ( ِفوكح322ٚاٌ

(Saunders, et al., 2009)  ٛلغ ٚثؼل  ،Sample Size Calculatorٚرُ ؽَبثٙب ٚفمبً ٌّ
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زوك  ٌٍزؾ١ًٍ 330) اٌجبؽشاٌم١بَ ثزٛى٠غ الاٍزج١بٔبد اٍ ١خ ِٓ الأفطبء ٚطبٌؾخ  زّبهح فبٌ ( اٍ

زوكاك ثٍغذ   %.22.2الإؽظبئٟ ثَٕجخ اٍ

 :أَىاع انجُبَبد ويصبدس انحصىل ػهُهب .2

 ػٍٝ أٍٍٛث١ٓ ٌغّغ اٌج١بٔبد ّٚ٘ب: اٌجبؽشاػزّل 

ػٓ ؽو٠ك الاؽلاع ػٍٝ اٌىزت ٚاٌلٚه٠بد ٚاٌوٍبئً اٌؼ١ٍّخ اٌؼوث١خ  انجُبَبد انخبَىَخ:3/0

 ، اٌؼ١ًّ هػب، اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخٟٚ٘ ٚالأعٕج١خ ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ ِزغ١واد اٌجؾش 

، فؼلاً ػٓ الاؽلاع ػٍٝ اٌّٛػٛػبد اٌّزؼٍمخ ثٙنٖ اٌّزغ١واد ِّب ٠شىً   اِزٕبْ اٌؼ١ًّٚ

 ِٓ اػلاك الإؽبه إٌظوٞ ٌٍجؾش. اٌجبؽشرؤط١لاً ٌٍّفب١ُ٘ ٚؽزٝ رزّىٓ 

 ٙباٍزج١بْ طّّ لبئّخ عّؼٙب ِٓ ِغزّغ اٌجؾش ثبٍزقلاَ ٚرُ: انجُبَبد الأونُخ3/0

افزجبه  اٌجبؽش اٍزطبعفٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاٌزٟ ِٓ فلاٌٙب  اٌجبؽش

 طؾزٙب ٌٍٛطٛي اٌٝ إٌزبئظ.ِلٜ اٌفوٚع ٚاٌزؤول ِٓ 

 تبسؼ ب: حذود انجحج

 .اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: رُ رؾل٠ل ث١ئخ اٌلهاٍخ فٟ فٕبكق شوَ اٌش١ـ 

 فجوا٠وِٓ اً اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ: رُ اعواء اٌلهاٍخ فلاي ِلح ى١ِٕخ ِؾلكح ثلء  

 .0203 اثو٠ً ؽزٝ 0203

 .اٌؾلٚك اٌجشو٠خ: رُ رطج١ك اٌلهاٍخ ػٍٝ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ 

 تحهُم انجُبَبد واختجبس انفشوض : ا  ػبشش

 الأسبنُت الاحصبئُخ انًستخذيخ: 11/1

الاطعلاه  SPSSاٍزقلِذ اٌلهاٍخ ثؤبِظ اٌؾيَ الاؽظبئ١خ ٌٍؼٍعَٛ الاعزّبػ١عخ       

، ٚلعععل رعععُ اٍعععزقلاَ أٍعععب١ٌت 02فعععٟ رؾ١ٍعععً اٌج١بٔعععبد، ٚثؤعععبِظ أِعععًٛ الاطعععلاه  02

 اؽظبئ١خ ػل٠لح فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٕٙب:

*الأٍب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌٛطف١خ: ؽ١ش رُ الاػزّبك ػٍٝ اٌّزٍٛؾ اٌؾَعبثٟ ٚالأؾعواف 

غ١عواد اٌّؼ١بهٞ، ٌم١بً ِلٜ اٌزشزذ ٚالافزلاف ث١ٓ اعبثبد ِفعوكاد اٌؼ١ٕعخ ؽعٛي ِز

 اٌلهاٍخ.
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*الأٍب١ٌت الاؽظبئ١خ الاٍزللا١ٌخ: ؽ١ش اػزّلد اٌجبؽضعخ فعٟ افزجعبه فعوٚع اٌلهاٍعخ 

 ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأٍب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌزٟ رزّضً فٟ:

*ِمب١٠ٌ اٌظلق: ؽ١ش رُ الاػزّبك ػٍٝ ِؼبِلاد اٌظلق ٚاٌضجبد َِعزقلِخ فعٟ مٌعه 

وٚػخ ػٍٝ أفواك اٌؼ١ٕخ ف١ّب ٠زغٍعك ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ ٌٍزؤول ِٓ طلق اٌؼجبهاد اٌّؼ

 ثمٛائُ الاٍزج١بْ.

*اٍزقلاَ ِؼبِلاد الاهرجبؽ: ٚمٌه ٌٍزؼوف ػٍٝ ِلٜ ٚععٛك ػلالعبد ثع١ٓ اٌّزغ١عواد 

 اٌقبػؼخ ٌلافزجبه.

*اٍعزقلاَ ِؼعبِلاد الأؾعلاه: ٚمٌعه ٌٍزؼعوف ػٍعٝ ِعلٜ ٚععٛك رعؤص١و ثع١ٓ اٌّزغ١عواد 

 اٌقبػؼخ ٌلافزجبه.

 Confirmatory Factorد اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١لٞ *اٍزقلاَ ِغّٛػخ ِٓ ِؼبكلا

Analysis (CFA) 

*اٍزقلاَ أٍٍٛة رؾ١ًٍ اٌَّعبه: ثغعوع رؾ١ٍعً اٌؼلالعخ ثع١ٓ اٌّزغ١عو اٌَّعزمً ٚاٌزعبثغ 

 ,GFIٚاٌٍٛع١ؾ ِعٓ فعلاي ثٕعبء إٌّعٛمط ا١ٌٙىٍعٟ ٚل١عبً ك١ٌعً اٌظعلاؽ١خ ٌّؼعبِلاد 

AGFI &  RMSEA . 

 الاحصبء انىصفٍ: 11/2

اٌجؾش ػٍٝ صلاس ِزغ١واد أٍب١ٍخ ُٚ٘ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ٚاٌزٟ  ٠ؾزٛٞ    

رّضً اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚرزؼّٓ أهثؼخ أثؼبك )الأكاء اٌّزٛلغ، اٌغٙل اٌّزٛلغ، اٌؼٛاًِ 

الاعزّبػ١خ، اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ، ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ(، اٌٝ عبٔت هػب اٌؼ١ًّ اٌنٞ ٠ّضً 

اً اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚاٌنٞ ٠ّضً اٌّزغ١و اٌزبثغ ثؤثؼبكٖ اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ ٌٍلهاٍخ، ٚأف١و

اٌضلاصخ )الاِزٕبْ الاكهاوٟ، الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، الاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ(، ٠ّٚىٓ ػوع ٔزبئظ 

 ( ٚمٌه وّب ٠ٍٟ:0اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٙنٖ اٌّزغ١واد وّب فٟ اٌغلٚي هلُ )
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 (332(: انتحهُم انىصفٍ نًتغُشاد وأثؼبد انجحج )ٌ = 7) رذول

 انشيز انًتغُش
انىسط 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الانتىاء

يؼبيم 

 انتفشطح

 X1 3.797 0.491 -2.161 7.375 الأكاء اٌّزٛلغ

 X2 3.777 0.540 -1.996 6.551 اٌغٙل اٌّزٛلغ

 X3 3.775 0.539 -1.860 5.527 اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ

 X4 3.677 0.609 -1.507 3.555 اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ

 X5 3.549 0.543 -1.772 3.668 ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ

 انشيز انًتغُش
انىسط 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الانتىاء

يؼبيم 

 انتفشطح

 X 3.715 0.466 -1.759 5.434 اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

 M 3.630 0.584 -1.487 2.542 هػب اٌؼ١ًّ

 M 3.630 0.584 -1.487 2.542 هػب اٌؼ١ًّ

 Y1 3.721 0.590 -2.011 4.916 الاِزٕبْ الاكهاوٟ

 Y2 3.683 0.644 -1.844 3.083 الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ

 Y3 3.684 0.602 -2.012 4.664 الاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ

 Y 3.696 0.554 -2.006 4.689 اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

 ِب ٠ٍٟ:( ٠ٚ2زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

: 3.22*ؽظٍذ أثؼبك اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ ِزٍٛطبد رواٚؽذ ِب ث١ٓ )

 3.22(، ؽ١ش ؽظٍذ ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ ػٍٝ اٌم١ّخ الأكٔٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚثٍغذ 3.22

، ٚ٘ٛ 3.22ف١ّب ؽظً الأكاء اٌّزٛلغ ػٍٝ اٌم١ّخ الأػٍٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚلل ثٍغذ 

 ؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ثلهعخ ػب١ٌخ ث١ٓ ِفوكاد اٌؼ١ٕخ.ِب ٠ش١و اٌٝ رٛافو أثؼبك اٌ

ِّب ٠ش١و  3ٟٚ٘ أػٍٝ ِٓ اٌم١ّخ  3.23*ؽظً اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌوػب اٌؼ١ًّ ػٍٝ 

 اٌٝ اهرفبع ا٢هاء ؽٛي هػب اٌؼ١ًّ.

(، ؽ١ش ؽظً 3.20: 3.22*ٍغٍذ أثؼبك اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٍٚؾ ؽَبثٟ رواٚػ ِب ث١ٓ )

، فٟ ؽ١ٓ 3.22ٟ ػٍٝ اٌم١ّخ الأكٔٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚاٌزٟ ثٍغذ الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ ٚاٌٍَٛو
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، ٚ٘ٛ ِب 3.20ؽظً الاِزٕبْ الاكهاوٟ ػٍٝ اٌم١ّخ الأػٍٝ ٌٍٍٛؾ اٌؾَبثٟ ثٍغذ ل١ّزٗ 

 ٠ش١و اٌٝ رٛافو أثؼبك اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثلهعخ ِورفؼخ ث١ٓ ِفوكاد اٌؼ١ٕخ.

١بً ر١ًّ اٌٝ اٌزٛى٠غ *وّب ٠زج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ ػجبهاد اٌّم

(، وّب وبٔذ ل١ُ ِؼبًِ 3 ±اٌطج١ؼٟ ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ الاٌزٛاء ِب ث١ٓ )

 (.02 ±اٌزفوؽؼ رزواٚػ ِب ث١ٓ )

 : يؼبيلاد الاستجبط انخطٍ انخُبئٍ ثٍُ يتغُشاد انذساسخ:11/3

ث١ٓ رُ اعواء افزجبه الاهرجبؽ اٌضٕبئٟ ٌج١وٍْٛ، ٚمٌه ٌزؾل٠ل ِؼ٠ٕٛخ الاهرجبؽ     

 ( ل١ُ رٍه الاهرجبؽبد:2ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٠ٚؼوع اٌغلٚي هلُ )

 (332(: يؼبيلاد الاستجبط انخطٍ انخُبئٍ ثٍُ يتغُشاد انذساسخ )ٌ = 8) رذول

  
 انًتغُشاد انًستمهخ

انًتغُشاد 

 انىسُطخ
 انًتغُشاد انتبثؼخ

X1 X2 X3 X4 X5 M1 Y1 Y2 Y3 

X1 1                 

X2 .718** 1               

X3 .647** .646** 1             

X4 .615** .696** .616** 1           

X5 .633** .705** .597** .762** 1         

M .517** .567** .572** .716** .645** 1       

Y1 .654** .718** .591** .769** .935** .645** 1     

Y2 .556** .571** .550** .645** .636** .835** .712** 1   

Y3 .657** .670** .598** .684** .866** .670** .831** .655** 1 

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

( ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ِٛعجخ ِٚؼ٠ٕٛخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ ٠2زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )     

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

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

 اٌؼلالخ اٌّفزوػخ ثظٛهح أ١ٌٚخ.

 : اختجبساد انصذق وانخجبد:11/4

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

 اػبكح ػٕل اٌج١بٔبد ٔفٌ ػٍٝ اٌؾظٛي اِىب١ٔخ ثٗ ٠ٚمظل ثبٌضجبد، رزَُ ث١بٔبدعّغ 
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 ,.Adams, et al)ٚٔفٌ الأفواك  الأكاح ٔفٌ ثبٍزقلاَ ٔفٌ اٌظوٚف فٟ اٌلهاٍخ

 صجبد اٌجبؽش ٌؾَبة اٍزقلِٙب اٌزٟ اٌطو٠مخ ٟ٘ أٌفبووٚٔجبؿ اٌضجبد . ِٚؼبًِ(2007

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

 اٌزٟ اٌّؼبِلاد ِٓ ٠ٚؼزجو اٌّم١بً ٌم١بً صجبد ِّٚزبىاً  ِلائّبً  ِئشواً  أٌفبووٚٔجبؿ

اٌلافٍٟ، ؽ١ش ٠وٜ  فلاي الارَبق ِٓ اٌّم١بً صجبد ِلٞ ل١بً ٠ّىٓ فلاٌٙب ِٓ

Hair, et al. (2014) ْفٟ 2.2اٌٝ  2.2رزواٚػ ِٓ  اٌزٟ ٟ٘ اٌّمجٌٛخ أٌفب ل١ُ أ 

اٌّمب١٠ٌ  ػٍٝ الاػزّبك٠خ ِٓ ػب١ٌخ كهعخ اٌٝ رش١و 2.2ِٓ  أوجو اٌم١ُ أْ ؽ١ٓ

 لبئّخ ػجبهاد طلق ِلٜ ٌج١بْ ث١ّٕب ٠َزقلَ افزجبه اٌظلق اٌنارٟ .اٌَّزقلِخ

 ِٓ أعٍٗ ٚ٘ٛ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌم١ّخ ِؼبًِ أٌفب، طُّّذ ِب ل١بً فٟ الاٍزمظبء

اٌنٞ  ٚاٌّفَٙٛ اٌّؼٕٝ ٔفٌ ِٕٗ ٌٍَّزمظٟ رؼطٟ اٌمبئّخ ػجبهاد أْ ػٍٝ ٚاٌزؤو١ل

اٌجبؽش ثبفزجبه اٌظلق  لبَ . ٚثبٌزبٌٟ،(Adams, et al., 2007)٠مظلٖ اٌجبؽش 

ِفوكح، ٚأظٙود  322ٚاٌضجبد ٌمبئّخ الاٍزمظبء ثبٍزقلاَ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّىٛٔخ ِٓ 

 (:2ٔزبئظ اٌزؾ١ً اٌغلٚي اٌزبٌٟ هلُ )

 وانصذق انزاتٍ نلاستجُبٌ(: لُى يؼبيلاد انخجبد 9) رذول

 اٌّزغ١و
 ِؼبًِ

 أٌفب ووٚٔجبؿ 
 ِؼبًِ اٌظلق

 0.822 0.675 الأكاء اٌّزٛلغ

 0.819 0.670 اٌغٙل اٌّزٛلغ

 0.860 0.740 اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ

 0.879 0.772 اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ

 0.847 0.717 ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ

 0.842 0.709 اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

 0.875 0.765 اٌؼ١ًّهػب 

 0.875 0.765 هػب اٌؼ١ًّ

 0.875 0.765 الاِزٕبْ الاكهاوٟ

 0.861 0.741 الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ

 0.850 0.723 الاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ

 0.873 0.762 اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

 SPSSانًصذس: يٍ ئػذاد انجبحج يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 
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 ٠ٍٟ:( ِب ٠ٚ2زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

*ف١ّب ٠قض ِم١بً اٌّزغ١و اٌَّزمً )اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ( فمل رقطذ ل١ُ 

ٟٚ٘ اٌم١ّخ الأكٔٝ ٌمجٛي ٚاػزّبك صجبد  2.22ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ ٌغ١ّغ أثؼبك اٌّزغ١و 

( 2.220: 2.222اٌّم١بً، ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد ٌغ١ّغ الأثؼبك ِب ث١ٓ )

 ِورفؼخ ِٓ الاػزّبك٠خ ػٍٝ اٌّم١بً.ٚ٘ٛ ِب ٠ٛػؼ ٚعٛك كهعخ 

*ثبٌَٕجخ ٌّم١بً هػب اٌؼ١ًّ ٚاٌنٞ ٠ّضً اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ ارؼؼ أْ ل١ُ ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ 

ٟٚ٘ اٌؾل الأكٔٝ ٌمجٛي ٚاػزّبك صجبد اٌّم١بً، ؽ١ش وبٔذ ل١ُ ِؼبًِ  2.22لل رغبٚىد 

 ّم١بً.ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ الاػزّبك٠خ ػٍٝ اٌ 2.222اٌضجبد 

*أِب ثبٌَٕجخ ٌّم١بً اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚاٌنٞ ٠ّضً اٌّزغ١و اٌزبثغ، ارؼؼ أْ ل١ُ ِؼبًِ أٌفب 

( ٚ٘نا 2.222: 2.203ٚرواٚؽذ ِب ث١ٓ ) 2.22ووٚٔجبؿ ٌغ١ّغ الأثؼبك لل رغبٚىد 

 ِب ٠ش١و اٌٝ ٚعٛك كهعخ ػب١ٌخ ِٓ الاػزّبك٠خ ػٍٝ اٌّم١بً.

َّزقلِخ ٌم١بً ِزغ١واد اٌجؾش رؾظٝ *ٚفٝ ػٛء مٌه، ٠زؼؼ أْ ع١ّغ اٌّمب١٠ٌ اٌ

 ثظلق ٚصجبد ِورفغ.

 :SEM: َتبئذ اختجبس فشوض انذساسخ ثبستخذاو ًَىرد انًؼبدنخ انهُكهُخ 11/5

ٚلل رُ اٍزقلاَ ّٔٛمط اٌّؼبكٌخ ا١ٌٙى١ٍخ لافزجبه اٌفوٚع، ؽ١ش ٠زُ أٚلاً رمل٠و     

 مط اٌلهاٍخ ٚفوٚػٙب.ّٔٛمط اٌم١بً، صُ ٠زجؼٗ رمل٠و ٌٍّٕٛمط ا١ٌٙىٍٟ لافزجبه ّٔٛ

 :Measurement Modelتحهُم ًَىرد انمُبس انكهٍ نًتغُشاد انذساسخ  - أ

رُ رؾ١ًٍ ّٔٛمط اٌم١بً اٌىٍٟ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ، ٚرُ اٍزقلاَ أثؼبك اٌّزغ١و      

اٌَّزمً )اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ(، ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )اِزٕبْ اٌؼ١ًّ(، ٚرُ اٍزقلاَ 

وّزغ١واد ِلاؽظخ، ٚمٌه ٌزؼمل ّٔٛمط اٌم١بً، ٚلل رُ اٍزقلاَ اٌزؾ١ًٍ ٘نٖ الأثؼبك 

اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١لٞ ٌٍزؤول ِٓ اٌظلق اٌجٕبئٟ ٌّم١بً اٌلهاٍخ ِٚٓ طؾخ إٌّٛمط 

ٚطلاؽ١زٗ، ٚاٌزؤول ِٓ ِطبثمزٗ ٌج١بٔبد اٌلهاٍخ لجً اعواء افزجبه اٌفوٚع ٚمٌه ِٓ 

صُ ِؾبٌٚخ رؼل٠ٍٗ، ػٓ ؽو٠ك ؽنف فلاي ط١بغخ إٌّٛمط إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ ٚرم١١ّٗ 

اٌؼجبهاد اٌزٟ رىْٛ ِؼبِلاد رؾ١ٍّٙب ػٍٝ اٌّزغ١واد ػؼ١فخ. ٚلل أٍفود ٔزبئظ 

 اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ػٓ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ:



 

 العامة الإلكترونية علي امتنان العميل الدور الوسيط لرضا العميل دراسة تطبيقيه علي نزلاء فنادق شرم الشيختأثير العلاق ات  
 محمد الشوادفي الغنامد/  

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الأٚي                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   952 

 

  

 

 :يإششاد رىدح انتىافك نًُىرد انمُبس انكهٍ نهذساسخ 

 (: يإششاد رىدح انتىافك نًُىرد انمُبس انكهٍ نهذساسخ11) رذول

 اٌّئشو
اٌوِي 

 الاؽظبئٟ
 اٌم١ّخ

ِلٜ 

 اٌمجٛي
 ِؼ١به اٌمجٛي

 ِمجٛي GFI 2.220 عٛكح اٌّطبثمخ
وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل 

 اٌظؾ١ؼ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌظفو ِمجٛي RMR 2.200 عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ

 اٌّئشو
اٌوِي 

 الاؽظبئٟ
 اٌم١ّخ

ِلٜ 

 اٌمجٛي
 ِؼ١به اٌمجٛي

 ِمجٛي CFI 2.232 اٌّطبثمخ اٌّمبهٔخ
وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل 

 اٌظؾ١ؼ

 ِمجٛي TLI 2.222 ربوو ٠ٌٌٛ
وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل 

 اٌظؾ١ؼ

اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ ِوثغ اٌقطؤ 

 اٌزمبهثٟ
RMSEA 2.202 2.22ألً ِٓ  ِمجٛي 

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

عٛكح اٌزٛافك ٌّٕٛمط  رظٙو إٌزبئظ اٌّؼوٚػخ فٟ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ِئشواد    

 اٌم١بً الأٍبٍٟ ع١لح ٚلا رؾزبط اٌٝ اعواء أٞ رؼل٠ً، ؽ١ش رظٙو إٌزبئظ ِب ٠ٍٟ:

  اهرفبع ِئشواد عٛكح اٌزطبثك، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ(GFI = 95.1% & CFI 

، ونٌه أقفؼذ ل١ّخ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ 2.22ٟٚ٘ أػٍٝ ِٓ  (93.4% =

 (RMSEA = 0.025)ٌّزٍٛؾ ِوثؼبد اٌقطؤ ؽ١ش أْ 

  ٌاهرفبع ِئشو ربوو ٠ٌٛ(TL = 0.958)  ِٓ ٍٝ2.2ٟٚ٘ أػ. 
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 ( إٌّٛمط إٌٙبئٟ ٌٍم١بً اٌىٍٟ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ0٘نا ٠ٚٛػؼ اٌشىً هلُ )

 
 (: انًُىرد انُهبئٍ نهمُبس انكهٍ نًتغُشاد انذساسخ2شكم سلى )

ٚثؼل اصجبد اٌزٛافك  ٌؾَبة اٌظلق ٚاٌضجبد ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ ٚفمبً ٌّٕٛمط اٌم١بً    

اٌغ١ل ٌّٕٛمط اٌم١بً اٌىٍٟ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ، رُ ؽَبة اٌضجبد اٌّووت، ٚاٌظلق 

اٌّشزون ٌٍّزغ١واد، وّب رُ ؽَبة اٌظلق اٌز١١ّيٞ ِٓ فلاي ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ 

 ( اٌزب١١ٌٓ:00،  00اٌغل١ٌٚٓ هلُ ) اٌزٛو١لٞ، ٚمٌه وّب ٠ظٙو فٟ
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 انتحهُم انؼبيهٍ انتىكُذٌ نًُىرد انمُبس انكهٍ نهذساسخ(: َتبئذ 11) رذول

 اٌّزغ١و

ِؼبِلاد 

اٌزؾ١ًّ 

 اٌّؼ١به٠خ

 (CRل١ّخ د )

اٌزجب٠ٓ 

اٌَّزقٍض 

AVE 

اٌضجبد 

اٌّووت 

CR 

     اٌّزغ١و اٌَّزمً: اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

2.222 2.233 

 صبثذ 0.712 (X1الأكاء اٌّزٛلغ )

 ***0.767 14.571 (X2اٌغٙل اٌّزٛلغ )

 ***0.66 16.083 (X3اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ )

 ***0.806 13.234 (X4اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ  )

 ***0.953 22.308 (X5ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ )

     اٌّزؼ١و ا١ٌٍٛؾ: هػب اٌؼ١ًّ

2.222 2.222 

Q1 0.728 صبثذ 

Q2 0.734 ***2.022 

Q3 0.644 8.874*** 

Q4 0.724 8.278*** 

     اٌّزغ١و اٌزبثغ: اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

2.220 2.222 
 صبثذ 0.932 (Y1الاِزٕبْ الاكهاوٟ )

 ***0.77 27.428 (Y2الاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ )

 ***0.882 18.35 (Y3الاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ )

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

أْ ل١ُ  Hair, et al., (2014)ع١ّغ اٌّؼبِلاد اٌّؼ١به٠خ ِمجٌٛخ ؽ١ش ٠وٜ     

، ِٚٓ صُ ٌٓ ٠زُ 2.2اٌّؼبِلاد اٌّؼ١به٠خ اٌّمجٌٛخ لاثل ٚأْ رىْٛ َِب٠ٚخ أٚ أوجو ِٓ 

 ؽنف أٞ ػجبهح ِٓ ػجبهاد لبئّخ الاٍزمظبء.

(، 2.220أْ ع١ّغ اٌزؾ١ّلاد اٌّؼ١به٠خ ِؼ٠ٕٛخ اؽظبئ١بً ػٕل ) (CR)*رظٙو ل١ُ د 

ٚاٌضجبد  (AVE)وّب أْ ل١ُ اٌظلق اٌزمبهثٟ اٌّؼجو ػٕٗ ثّزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ اٌَّزقٍض 

، ِٚٓ صُ 2.2ماد ل١ُ وج١وح، ؽ١ش وبٔذ ل١ُ اٌضجبد اٌّووت أوجو ِٓ  (CR)اٌّووت 

ؽ١ش أْ ل١ُ  2.2زجب٠ٓ ػٓ لجٛي اٌظلق اٌزمبهثٟ ٌٍّٕٛمط ٚمٌه لاهرفبع ِزٍٛؾ اٌ

AVE  ِٓ ٚ٘نا ٠ؼٕٟ أْ اٌّزغ١و 2.2اٌّمجٌٛخ لاثل ٚأْ رىْٛ َِب٠ٚخ أٚ أوجو .

% فؤوضو ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١واد اٌظب٘وح ٚأْ اٌجبلٟ 22اٌؼّٕٟ لبكه ػٍٝ رف١َو 
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٠وعغ اٌٝ فطؤ فٟ اٌم١بً ِّب ٠ؼزجو ك١ٌلاً ػٍٝ أْ ع١ّغ الأثؼبك رم١ٌ اٌّزغ١واد 

 .ب ٚرئولٖ اٌظلق اٌّشزوناٌّورجطخ ثٙ

 انصذق انتًُُزٌ نًتغُشاد انذساسخ:

٠ش١و اٌظلق اٌز١١ّيٞ اٌٝ ِلٜ ر١ّي أٚ رجب٠ٓ اٌّزغ١واد اٌؼ١ّٕخ، ٠ٚزُ ؽَبثٗ ِٓ    

فلاي ِمبهٔخ ل١ُ الاهرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١و ِغ غ١وٖ ِٓ اٌّزغ١واد ثّزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ 

ػٕلِب ٠ىْٛ ِزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ  ٌٙنا اٌّزغ١و، ٠ٚزٛفو اٌظلق اٌز١١ّيٞ AVEاٌَّزقٍض 

اٌَّزقٍض ٌٍّزغ١و أوجو ِٓ أٞ ل١ّخ ِٓ ِزٍٛؾ ل١ُ الاهرجبؽ ث١ٓ ٘نا اٌّزغ١و ٚغ١وٖ 

ِٓ اٌّزغ١واد. ٚرُ ؽَبة اٌظلق اٌز١١ّيٞ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ِٓ فلاي ؽَبة 

اٌزجب٠ٓ اٌّشزون ث١ٓ اٌّزغ١واد ٚاٌزؤول ِٓ أْ ٘نٖ اٌزجب٠ٕبد ألً ِٓ ِزٍٛؾ اٌزجب٠ٓ 

( ِظفٛفخ اٌزجب٠ٓ اٌّشزون ث١ٓ 00ؾَٛة ٌىً ِزغ١و، ٠ٚؼوع اٌغلٚي هلُ )اٌّ

 ِزغ١واد اٌلهاٍخ.

 (: يصفىفخ انتجبٍَ انًشتشن ثٍُ يتغُشاد انذساسخ12) رذول

  

اٌّزغ١و اٌَّزمً: 

اٌؼلالبد اٌؼبِخ 

 الاٌىزو١ٔٚخ

اٌّزؼ١و 

ا١ٌٍٛؾ: هػب 

 اٌؼ١ًّ

اٌّزغ١و اٌزبثغ: 

 اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

اٌَّزمً: اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌّزغ١و 

 الاٌىزو١ٔٚخ
0.883     

   0.841 0.865 اٌّزؼ١و ا١ٌٍٛؾ: هػب اٌؼ١ًّ

 0.928 0.835 0.873 اٌّزغ١و اٌزبثغ: اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

اٌزجب٠ٓ ( ٠زؼؼ أْ ل١ُ ِزٍٛؾ 00ٚفمبً ٌٍٕزبئظ اٌّؼوٚػخ فٟ اٌغلٚي هلُ )    

اٌّؾَٛة ٌىً ِزغ١و أوجو ِٓ ل١ُ اٌزجب٠ٓ اٌّشزون ث١ٓ ٘نا اٌّزغ١و ٚغ١وٖ ِٓ 

، ٚ٘نا ٠ؼٕٟ أْ اٌّزغ١و 2.2≤ اٌّزغ١واد الأفوٜ، لأْ ل١ُ اٌزجب٠ٓ اٌَّزقٍض 

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١واد اٌظب٘وح ٚاٌجبلٟ ٠وعغ اٌٝ 22اٌؼّٕٟ لبكه ػٍٝ رف١َو 

 .اٌقطؤ فٟ اٌم١بً
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 رد انهُكهٍ نهذساسخ )فشوض انذساسخ(:اختجبس انًُى - ة

ثٕبء ػٍٝ ِئشواد عٛكح اٌزٛافك اٌّمجٌٛخ ٌّٕٛمط اٌم١بً، ثبلاػبفخ اٌٝ رّبَ اٌزؤول ِٓ    

طلاؽ١خ ع١ّغ اٌّزغ١واد فٟ ّٔٛمط اٌم١بً ِٓ ؽ١ش اٌضجبد، ٚاٌظلق اٌّشزون )ِزٍٛؾ 

١ٌٙىٍٟ. ٚرؼزجو اٌزجب٠ٓ اٌّشزون(، ٚاٌظلق اٌز١١ّيٞ. رؤرٟ ِوؽٍخ افزجبه إٌّٛمط ا

اٌّوؽٍخ الأٍب١ٍخ ٚاٌضب١ٔخ ٌٍزؾ١ًٍ، ٠ٚٙلف إٌّٛمط ا١ٌٙىٍٟ أٚ اٌجٕبئٟ اٌٝ افزجبه فوٚع 

، ٟٚ٘ ِزغ١واد اٌؼلالبد Exogenousاٌلهاٍخ، ؽ١ش ٠زىْٛ ِٓ اٌّزغ١واد اٌقبهع١خ 

ٚرزّضً فٟ ِزغ١واد اِزٕبْ  Endogenousاٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ، ٚاٌّزغ١واد اٌزبثؼخ 

ٚ٘ٛ هػب اٌؼ١ًّ. ٌٚزم١١ُ إٌّٛمط ا١ٌٙىٍٟ  Mediatorاٌؼ١ًّ، ٚاٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ اٌزلافٍٟ 

رُ رم١١ُ عٛكح اٌزٛافك ٌٙنا إٌّٛمط ٚمٌه ٌزؾل٠ل ِب اما وبْ إٌّٛمط اٌّفزوع ٠ٛافك 

 ( اٌزبٌٟ:03اٌج١بٔبد أَ لا. ٚمٌه وّب ٠ؼوػٙب اٌغلٚي هلُ )

 يإششاد رىدح انًُىرد انهُكهٍ نهذساسخ(: 13) رذول

 اٌّئشو
اٌوِي 

 الاؽظبئٟ
 اٌم١ّخ

ِلٜ 

 اٌمجٛي
 ِؼ١به اٌمجٛي

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي GFI 2.223 عٛكح اٌّطبثمخ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌظفو ِمجٛي RMR 2.202 عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ

 ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼوٍّب الزوة  ِمجٛي CFI 2.220 اٌّطبثمخ اٌّمبهٔخ

 وٍّب الزوة ِٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ِمجٛي TLI 2.222 ربوو ٠ٌٌٛ

 2.22ألً ِٓ  ِمجٛي RMSEA 2.202 اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ ِوثغ اٌقطؤ 

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

رظٙو إٌزبئظ اٌّؼوٚػخ فٟ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ِئشواد عٛكح اٌزٛافك ٌٍّٕٛمط     

ا١ٌٙىٍٟ ع١لح ٚلا رؾزبط اٌٝ اعواء أٞ رؼل٠ً، ؽ١ش رظٙو إٌزبئظ اهرفبع ِئشواد 

ٟٚ٘ أػٍٝ  (GFI = 97.3% & CFI = 96.1%)عٛكح اٌزطبثك، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ 

ِوثؼبد اٌقطؤ ؽ١ش أْ  ، ونٌه أقفؼذ ل١ّخ اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ2.22ِٓ 

(RMSEA = 0.027)  ٌثبلاػبفخ اٌٝ اهرفبع ِئشو ربوو ٠ٌٛ(TL = 0.948) 

( إٌّٛمط ا١ٌٙىٍٟ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ ٠ٚ.0ؼوع اٌشىً هلُ )2.2ؽ١ش أٔٙب أػٍٝ ِٓ 

 اٌنٞ رُ اٍزقلاِٗ فٟ افزجبه اٌفوٚع
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  (: انًُىرد انهُكهٍ نهذساسخ2شكم سلى )

ثبفزجبهاد فوٚع اٌلهاٍخ ٚفمبً ٌٍٕزبئظ الاؽظبئ١خ ٚمٌه فٟ ػٛء ٚف١ّب ٠زؼٍك     

( ٌٍزؤص١واد اٌّجبشوح ٚاٌغلٚي 02إٌّٛمط ا١ٌٙىٍٟ، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؾٙب فٟ اٌغلٚي هلُ )

 ( ٌٍزؤص١واد غ١و اٌّجبشوح ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:02هلُ )

 :َتبئذ انتأحُشاد انًجبششح 

٠ٕجضك ِٕٙب فوٚع فوػ١خ، ٠ٚج١ٓ  رؾزٛٞ اٌلهاٍخ ػٍٝ أهثؼخ فوٚع هئ١َ١خ    

( ل١ُ ِؼبِلاد اٌَّبه ٌٙنٖ اٌفوٚع فٟ إٌّٛمط ا١ٌٙىٍٟ ٌٍلهاٍخ 02اٌغلٚي هلُ )

 وّب ٠ٍٟ:

 (: َتبئذ اختجبساد انتأحُشاد انًجبششح  فٍ انًُىرد انهُكهٍ نهذساسخ14) رذول

 انًتغُشاد انتبثؼخ انًتغُشاد انًستمهخ

لُى انًؼبيلاد 

 انًؼُبسَخ
انخطأ 

 انًؼُبسٌ
CR Sig 

Beta 

 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ الادساكٍ 

(Y1) 

2.222 2.232 0.023 2.202 

 2.222 2.232 0.222 2.222 (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.202 2.232 -2.222 2.303- (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 2.222 2.233 0.222 2.222 (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 2.222 2.232 02.220 2.222 (X5انسهىكُخ )انُُخ 

 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ انؼبطفٍ 

(Y2) 

2.002 2.222 0.220 2.222 

 2.233 2.222 2.222 2.222 (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.202 2.220 2.022 2.222 (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 2.222 2.222 -0.232 2.322- (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 2.000 2.222 0.020 2.202 (X5انُُخ انسهىكُخ )
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 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ انسهىكٍ 

(Y3) 

2.020 2.222 3.202 2.222 

 2.202 2.222 2.322 2.222 (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.202 2.220 2.222 2.232 (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 2.022 2.222 -0.322 2.202- (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 2.222 2.222 02.020 2.222 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (X1الأداء انًتىلغ )

 (Mسضب انؼًُم )

2.220 2.222 2.232 2.222 

 2.222 2.222 -2.222 2.222- (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.020 2.222 3.020 2.220 (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 2.222 2.222 2.203 2.222 (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 2.022 2.222 3.220 2.223 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (Mسضب انؼًُم )

الايتُبٌ الادساكٍ 

(Y1) 
2.200 2.202 2.220 2.222 

الايتُبٌ انؼبطفٍ 

(Y2) 
2.202 2.222 02.222 2.222 

الايتُبٌ انسهىكٍ 

(Y3) 
2.020 2.232 2.222 2.222 

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

 ( ِب ٠ٍٟ:٠ٚ02زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

٠ٕض اٌفوع الأٚي ػٍٝ أٔٗ "رٛؽل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌؼلالبد اٌؼبِخ *

الاٌىزو١ٔٚخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚاٌغٙل اٌّزٛلغ، ٚاٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ، ٚاٌز١َٙلاد 

)الاِزٕبْ الاكهاوٟ، اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( وّزغ١واد َِزمٍخ ٚث١ٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ 

ٚالاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، ٚالاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ( وّزغ١واد ربثؼخ. ٠ٕٚجضك ِٓ ٘نا اٌفوع صلاصخ 

 فوٚع فوػ١خ رجؼبً ٌٍّزغ١و اٌزبثغ:

اٌفوع اٌفوػٟ الأٚي فمل رُ اصجبد طؾزٗ عيئ١بً ثبٌَٕجخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ *

َّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ ( اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ ا02ٌالاٌىزو١ٔٚخ، ؽ١ش ٠ش١و اٌغلٚي هلُ )

ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚاٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( 

 = β = 0.065, 0.090, 0.785; CR)ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ الاِزٕبْ الاكهاوٟ ؽ١ش أْ 

2.263, 2.688, 24.801). 
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اٌؼبِخ اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٟٔ فمل رُ اصجبد طؾزٗ عيئ١بً ثبٌَٕجخ ٌٍؼلالبد *

( اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ 02الاٌىزو١ٔٚخ، ؽ١ش ٠ش١و اٌغلٚي هلُ )

ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ الاِزٕبْ 

 .(β = 0.117, 0.112; CR = 2.602, 2.251)اٌؼبؽفٟ ؽ١ش أْ 

عيئ١بً ثبٌَٕجخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٌش فمل رُ اصجبد طؾزٗ *

( اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ 02الاٌىزو١ٔٚخ، ؽ١ش ٠ش١و اٌغلٚي هلُ )

ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚاٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( 

 = β = 0.151, -0.109, 0.700; CR)ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ الاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ ؽ١ش أْ 

3.824, -2.359, 16.141). 

٠ٕض اٌفوع اٌضبٟٔ ػٍٝ أٔٗ "رٛؽل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌؼلالبد اٌؼبِخ *

الاٌىزو١ٔٚخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚاٌغٙل اٌّزٛلغ، ٚاٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ، ٚاٌز١َٙلاد 

اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( وّزغ١واد َِزمٍخ ٚث١ٓ هػب اٌؼ١ًّ، ٚلل رُ اصجبد طؾخ 

( اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ 2ع عيئ١بً، ؽ١ش ٠ش١و اٌغلٚي هلُ )٘نا اٌفو

(، ونٌه β = 0.172; CR = 3.242ِؼ٠ٕٛزٗ ث١ٓ اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ ٚهػب اٌؼ١ًّ )

٠ش١و اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ ث١ٓ اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ ٚهػب اٌؼ١ًّ 

(β = 0.470; CR = 7.613َِٚ ٚل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه ،) زٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ ث١ٓ ا١ٌٕخ

 .(β = 0.186; CR = 3.002)اٌٍَٛو١خ ٚهػب اٌؼ١ًّ 

٠ٕض اٌفوع اٌضبٌش ػٍٝ أٔٗ "رٛؽل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ ث١ٓ هػب اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ *

اِزٕبْ اٌؼ١ًّ )الاِزٕبْ الاكهاوٟ، ٚالاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ، ٚالاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ( وّزغ١واد 

( اٌٝ ل١ُ 2عيئ١بً، ؽ١ش ٠ش١و اٌغلٚي هلُ ) ربثؼخ"، ٚلل رُ اصجبد طؾخ ٘نا اٌفوع

 ;β = 0.716ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ ث١ٓ هػب اٌؼ١ًّ ٚالاِزٕبْ اٌؼبؽفٟ )

CR = 16.564 ونٌه ٠ش١و اٌٝ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه َِٚزٜٛ ِؼ٠ٕٛزٗ ث١ٓ هػب ،)

 (.β = 0.192; CR = 5.078اٌؼ١ًّ ٚالاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ )
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  انًجبششح:َتبئذ انتأحُشاد غُش 

٠ٙلف اٌفوع اٌواثغ ٌٍلهاٍخ اٌٝ افزجبه اٌزؤص١و غ١و اٌّجبشو ِٓ فلاي ر١ٍٛؾ     

هػب اٌؼ١ًّ ث١ٓ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ثؤثؼبك٘ب ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثؤثؼبكٖ، ٚلل 

 ( اٌزب١ٌخ:02أٍفود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ػٓ اٌغلٚي هلُ )

د غُش انًجبششح  فٍ انًُىرد انهُكهٍ نهذساسخ (: َتبئذ اختجبساد انتأحُشا15) رذول

 )تىسُط سضب انؼًُم(

 انًتغُشاد انًستمهخ
انًتغُش 

 انىسُط

انًتغُشاد 

 انتبثؼخ

لُى انًؼبيلاد 

 CR Sig انًؼُبسَخ

Beta 

 (X1الأداء انًتىلغ )

سضب انؼًُم 

(M) 

الايتُبٌ 

الادساكٍ 

(Y1) 

2.220 2.202 NS 

 2.220 0.222 NS (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.222 0.023 NS (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 *** 2.020 00.223 (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 *** 2.022 00.222 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (X1الأداء انًتىلغ )

سضب انؼًُم 

(M) 

الايتُبٌ 

انؼبطفٍ 

(Y2) 

2.220 2.202 NS 

 2.223 -2.222 NS- (X2انزهذ انًتىلغ )

 *** 2.003 00.222 (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 *** 2.332 00.222 (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 *** 2.032 00.222 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (X1الأداء انًتىلغ )

سضب انؼًُم 

(M) 

الايتُبٌ 

انسهىكٍ 

(Y3) 

2.220 2.220 NS 

 2.220 -2.220 NS- (X2انزهذ انًتىلغ )

 2.233 0.022 NS (X3الارتًبػُخ )انؼىايم 

 *** 2.022 02.222 (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 *** 2.032 00.222 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

 ( ِب ٠ٍٟ:٠ٚ02زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

٠ٕض اٌفوع اٌواثغ ػٍٝ أٔٗ "٠ئصو هػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالخ اٌّؼ٠ٕٛخ الا٠غبث١خ ث١ٓ *

اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ )الأكاء اٌّزٛلغ، ٚاٌغٙل اٌّزٛلغ، ٚاٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ، 

ٚاٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( وّزغ١واد َِزمٍخ ٚث١ٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ )الاِزٕبْ 

ٕبْ اٌؼبؽفٟ، ٚالاِزٕبْ اٌٍَٛوٟ( وّزغ١واد ربثؼخ. ٚلل رُ اصجبد الاكهاوٟ، ٚالاِز
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( أْ ٕ٘بن رؤص١واً غ١و 02طؾخ ٘نا اٌفوع عيئ١بً ؽ١ش ٠ظٙو ِٓ اٌغلٚي هلُ )

ِجبشواً ِٚؼٕٛٞ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ )اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ، ٚاٌز١َٙلاد 

 هػب اٌؼ١ًّ. اٌّزبؽخ، ٚا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( ػجو ِزغ١و ا١ٌٍٛؾ اٌزلافٍٟ

(: لُى انًؼبيم انًؼُبسٌ لجم وثؼذ دخىل انًتغُش انىسُط انتذاخهٍ سضب 16) رذول

 انؼًُم فٍ انؼلالخ ثٍُ انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ وايتُبٌ انؼًُم

انًتغُش 

 انىسُط
 انًتغُشاد انًستمهخ

انًتغُشاد 

 انتبثؼخ

انًؼبيم 

انًؼُبسٌ 

لجم دخىل 

 انىسُط

انًؼبيم 

انًؼُبسٌ 

ثؼذ دخىل 

 انىسُط

انتغُش فٍ انًؼبيم 

 انًؼُبسٌ

سضب 

 انؼًُم

 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ 

الادساكٍ 

(Y1) 

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.220 2.222

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.222 2.220 (X2انزهذ انًتىلغ )

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.202 2.222- (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.222 2.020 (X4)  انتسهُلاد انًتبحخ

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.222 2.022 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ 

انؼبطفٍ 

(Y2) 

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.220 2.002

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.233 -2.223 (X2انزهذ انًتىلغ )

 ثبلإ٠غبةاٌزغ١و  2.202 2.003 (X3انؼىايم الارتًبػُخ )

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.222 2.332- (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.000 2.032 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 (X1الأداء انًتىلغ )

الايتُبٌ 

انسهىكٍ 

(Y3) 

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.220 2.020

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.202 -2.220 (X2انزهذ انًتىلغ )

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.202 2.233 (X3الارتًبػُخ )انؼىايم 

 اٌزغ١و ثبلإ٠غبة 2.022 2.022- (X4انتسهُلاد انًتبحخ  )

 اٌزغ١و ثبٌَبٌت 2.222 2.032 (X5انُُخ انسهىكُخ )

 SPSSانًصذس: يٍ َتبئذ انتحهُم الإحصبئٍ نجشَبيذ 

( رغ١و ل١ُ اٌّؼبًِ اٌّؼ١بهٞ ثبلا٠غبة ٌغبٌج١خ ٠02زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )   

اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِغ اٌّزغ١واد اٌزبثؼخ فٟ ظً اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ. ٚرش١و رٍه إٌزبئظ 

اٌٝ اٌزغ١و الا٠غبثٟ ثؼل كفٛي اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ هػب اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌؼلالخ اٌّجبشوح 
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اٌؼ١ًّ ثبٍزضٕبء اٌجؼغ ِٕٙب. ٌىبفخ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ٚاِزٕبْ 

ٚثنٌه ٠ىْٛ لل أٍُٙ كفٛي هػب اٌؼ١ًّ وّزغ١و ١ٍٚؾ فٟ ى٠بكح اٌزؤص١و الا٠غبثٟ 

 ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ.

 وانتىصُبد : انُتبئذ حبدي ػشش

ثؼل ِواعؼخ ٔزبئظ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِٚمبهٔزٙب ثٕزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ، رٛطً     

 اٌٝ ِب ٠ٍٟ: اٌجبؽش

 :انُتبئذ يُبلشخ  )أ

 :انؼًُم سضب ػهً انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ تأحُشفًُب َخص 

رٛطٍذ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ِجبشو ا٠غبثٟ ٌغ١ّغ أثؼبك       

. ٚرزفك ٘نٖ إٌز١غخ عيئ١بً ِغ اٌؼ١ًّ هػبػٍٝ ع١ّغ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

 هػبٚث١ٓ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخفٟ ٚعٛك ػلالخ ث١ٓ ( 0202)ػ٠َٛٝ ،كهاٍخ

 ، ٚثبٌزبٌٝ صجٛد طؾخ اٌفوع الأٚي اٌؼ١ًّ

 :ايتُبٌ انؼًُمػهً سضب انؼًُم  تأحُشفًُب َخص 

ٚرلػُ  .اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  اٌؼ١ًّ ٌوػبٚعٛك رؤص١و  أٚػؾذ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ     

ٚعٛك رؤص١و فٟ  (  (Su et al.,2021  ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِب رٛطٍذ ا١ٌٗ كهاٍخ 

 اٌضبٟٔ.صجٛد طؾخ اٌفوع  ٚثبٌزبٌٟ اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ  ٌوػب اٌؼ١ًِّؼٕٛٞ 

 : ايتُبٌ انؼًُمػهً  انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ تأحُشفًُب َخص 

اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌلاٍزضّبه فٟ رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ٚعٛك رؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ       

 Palmatier et. ٚلل ارفمذ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِغ كهاٍخ اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ الاٌىزو١ٔٚخ 

al.,2009  ) )  ْٚثبٌزبٌٟ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ رئصو ػٍٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ فٟ ا 

 .اٌضبٌش اٌفوع طؾخ صجٛد
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ػُذ تىسُط  ايتُبٌ انؼًُمػهً أثؼبد  انؼلالبد انؼبيخ الانكتشوَُخ فًُب َخص تأحُش 

 .انؼًُم سضب

 اٌؼبِخلأثؼبك اٌؼلالبد ٚعٛك رؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌجؾش       

)الأكاء اٌّزٛلغ ، اٌغٙل اٌّزٛلغ ، اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ ، اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ  الإٌىزو١ٔٚخ

 ، ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ( ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ . 

)الاِزٕبْ اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ أثؼبك  ٌوػب اٌؼ١ًّ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ٚونٌه       

 .(  اٌٍَٛوٟ، الاِزٕبْ  اٌؼبؽفٟ، الاِزٕبْ  الإكهاوٟ

 اٌؼبِخلأثؼبك اٌؼلالبد ٚعٛك رؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ اٍخ اٌٝ وّب رٛطٍذ اٌله      

)الأكاء اٌّزٛلغ ، اٌغٙل اٌّزٛلغ ، اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ ، اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ  الإٌىزو١ٔٚخ

،  اٌؼبؽفٟ، الاِزٕبْ  الإكهاوٟ)الاِزٕبْ   اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ػٍٝ أثؼبك ، ا١ٌٕخ اٌٍَٛو١خ(

 (.  اٌٍَٛوٟالاِزٕبْ 

اٌؼلالبد ث١ٓ  ِب رٛطٍذ ا١ٌٗ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِٓ ٚعٛك ػلالبد ٚفٟ ػٛء     

، ثبلإػبفخ اٌٝ ٚعٛك ػلالخ ث١ٓ (0202)ػ٠َٛٝ ،اٌؼ١ًّ هػبٚ  اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

وّب رٛعل ػلالخ ِجبشوح ث١ٓ ، (  (Su et al.,2021  اِزٕبْ اٌؼ١ًّٚ اٌؼ١ًّ هػب

فبْ ،  (( Palmatier et al.,2009 اِزٕبْ اٌؼ١ًّٚ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ

اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبك  اٌؼ١ًّ ٌوػباٌجؾش اٌؾبٌٟ ٚعل ر١ٍٛؾ 

 .اِزٕبْ اٌؼ١ًّٚ الاٌىزو١ٔٚخ

 ( تسبؤلاد وأهذاف وفشوض وَتبئذ اختجبس فشوض انذساسخ17رذول )

الأسهىة  انفشوض الأهذاف انتسبؤلاد

 الإحصبئٍ 

 انُتُزخ

اٌؼلالععععبد ِععععب رععععؤص١و 

اٌؼبِعععععخ الاٌىزو١ٔٚعععععخ 

 ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ ؟

ث١بْ اٌزعؤص١و اٌّجبشعو -

اٌؼلالععععععععبد اٌؼبِععععععععخ 

الاٌىزو١ٔٚعععععععخ ػٍعععععععٝ 

هػععب اٌؼ١ّععً ثبٌَٕععجخ 

 ٌٕيلاء اٌفٕبكق .

اٌؼلالبد اٌؼبِخ ئصو ر

رؤص١و الاٌىزو١ٔٚخ 

ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ 

 .هػب اٌؼ١ًّ

أسهىة 

تحهُم 

 الاَحذاس

لجىل 

انفشض 

 الأول 
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 اٌعععٝ اٜ ِععععلٜ ٠ععععئصو 

هػععععب اٌؼ١ّععععً ػٍععععٝ 

 اِزٕبْ اٌؼ١ًّ؟

 

فؾض اٌزؤص١و اٌّجبشو 

ٌوػعععب اٌؼ١ّعععً ػٍعععٝ 

اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثبٌَٕعجخ 

 ٌٕيلاء اٌفٕبكق.

هػععععب اٌؼ١ّععععً  ئصو ٠عععع

ا٠غعبثٟ ِؼٕعٛٞ  رعؤص١و

 .اِزٕبْ اٌؼ١ًّػٍٝ 

أسهىة 

تحهُم 

 الاَحذاس

لجىل 

انفشض 

 انخبٍَ 

ِب رؤص١و اٌؼلالبد 

اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ؟

ث١ععبْ اٌزععؤص١و اٌّجبشععو 

ٌغعععععععععٛكح ػلالعععععععععبد 

اٌؼّعععلاء الإٌىزو١ٔٚعععخ 

ػٍععععععععععٝ الاؽزفععععععععععبظ 

 ثبٌؼّلاء. 

اٌؼلالعبد اٌؼبِعخ رئصو 

رعععععععؤص١و  الاٌىزو١ٔٚعععععععخ

ا٠غععبثٟ ِؼٕععٛٞ ػٍععٝ 

 .اِزٕبْ اٌؼ١ًّ

أسهىة 

تحهُم 

 الاَحذاس

لجىل 

انفشض 

 انخبنج 

اٌؼلالبد  ً٘ رئصو

اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ 

ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ 

ػٕل ر١ٍٛؾ هػب 

 اٌؼ١ًّ ؟

رؾ١ٍععععً اٌزععععؤص١و غ١ععععو 

اٌّجبشععععععو اٌؼلالععععععبد 

اٌؼبِعععععخ الاٌىزو١ٔٚعععععخ 

ػٍعععٝ اِزٕعععبْ اٌؼ١ّعععً 

ػٕععععل رٍٛعععع١ؾ هػععععب 

 اٌؼ١ًّ فٟ اٌفٕبكق.

٠ٛععععععل رعععععؤص١و غ١عععععو 

ٍؼلالععععععععبد ٌِجبشععععععععو 

 اٌؼبِعععععخ الاٌىزو١ٔٚعععععخ

اِزٕعععبْ اٌؼ١ّعععً ػٍعععٝ 

هػععععب ػٕععععل رٍٛعععع١ؾ 

 .اٌؼ١ًّ

أسهىة 

 تحهُم انًسبس
لجىل 

انفشض 

 انشاثغ 

 انًصذس : يٍ اػذاد انجبحج فً ضىء َتبئذ انجحج

 :انتىصُبد )ة

 ؽش رمل٠ُ اٌزٛط١بد اٌزب١ٌخ ٚأ١ٌخفٟ ػٛء ِب أٍفود ػٕٗ ٔزبئظ اٌلهاٍخ، ثّىٓ ٌٍجب    

                  رٕف١ن٘ب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 ( تىصُبد انذساسخ18رذول )

انًسئىل ػٍ  انتىصُخ إٌز١غخ

 تُفُزهب

 آنُخ انتُفُز

اٌؼلالبد اٌؼبِخ ئصو ر

رؤص١و ا٠غبثٟ الاٌىزو١ٔٚخ 

 .هػب اٌؼ١ًِّؼٕٛٞ ػٍٝ 

٠غت ػٍٝ اٌفٕبكق ثٕبء ػلالبد 

ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء ِّب ٠غؼً ٌل٠ُٙ 

ٚػلَ  ثبٌفٕلق ٚلاء ٚهػب ػٓ

 .اٌزؾٛي ٌٍفٕبكق افوٜ 

اكاهح اٌّٛاهك 

اٌجشو٠خ 

 ثبٌفٕلق

ٚػغ ثواِظ رٛػ١ٗ ٚرضم١ف١خ ٌٍؼّلاء ٚو١ف١خ الاٍزفبكح ِٓ 

ٌز١ًَٙ اٌؾظٛي ػٍٝ  اٌؼلالبد اٌؼبِٗ  اكاهح اِىب١ٔبد

 اٌقلِبد

اٌؼًّ ػٍٝ ى٠بكح اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ اٌن٠ٓ 

٠َبػلْٚ اٌؼّبي ػٍٝ رغل٠ل الأفىبه ٚرط٠ٛو٘ب ٚاوزَبة 

 .ٌٍؼًِّٙبهاد ِٚؼبهف عل٠لح روفغ ِٓ َِزٜٛ أكائُٙ 
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 رععؤص١وهػععب اٌؼ١ّععً  ٠ععئصو 

اِزٕععبْ ا٠غععبثٟ ِؼٕععٛٞ ػٍععٝ 

 .اٌؼ١ًّ

٠غععععت ػٍععععٝ رٍععععه اٌفٕععععبكق ثٕععععبء 

هٚاثععععععؾ اعزّبػ١ععععععخ ل٠ٛععععععخ ِععععععغ 

ػّلائٙعععععب ٚاٌؾفعععععبظ ػٍعععععٝ رٍعععععه 

 اٌؼلالبد.

اكاهح اٌّٛاهك 

اٌجشو٠خ 

 ثبٌفٕلق

ألا ٠زُ اٌز١١ّي ث١ٓ اٌؼّلاء لأٞ ٍجت وبْ، ٚأْ رزُ 

 ِظبٌؾُٙ.اٌّؼبٍِخ ثشىً ػبكي ٠ٚزُ ِواػبح 

 .اؽَبً وً ػ١ًّ ثؤٔٗ اٌؼ١ًّ اٌّز١ّي ٌلٜ اٌفٕلق 

ر١َو اعواءاد اٌزؼبًِ ِغ إٌيلاء ٍٛاء ػٓ ؽو٠ك 

 اٌؾغي ٚاٌّغبكهح أٚ اٌؾَبثبد.

اٌؼلالعععععععبد اٌؼبِعععععععخ رعععععععئصو 

رععععؤص١و ا٠غععععبثٟ  الاٌىزو١ٔٚععععخ

 .اِزٕبْ اٌؼ١ًِّؼٕٛٞ ػٍٝ 

ػوٚح اٍعزغلاي اٌؼلالعبد اٌؼبِعٗ 

ٌٍؾظٛي ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ػعٓ 

 اٌفٕلق ِّب ٠ئكٜ اٌٝ اٌولٝ  

اكاهح اٌّٛاهك 

اٌجشو٠خ 

 ثبٌفٕبكق 

ر١ًَٙ ٚطٛي اٌقلِبد اٌٝ إٌيلاء ِٓ فلاي الا٘زّبَ 

 ثبلاٍزغبثخ اٌَو٠ؼخ لاؽز١بعبرُٙ.

ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ٌٍؼلالبد 

اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ 

اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ػٕل ر١ٍٛؾ 

 هػب اٌؼ١ًّ 

٠ٕجغعععععٟ ػٍعععععٝ ِعععععل٠وٞ اٌفٕعععععبكق 

ِٚعععععععل٠وٞ اٌزَععععععع٠ٛك الا٘زّعععععععبَ 

ثبٌؼ١ّععً، ِٚؼبٍِزععٗ ثشععىً ػععبكي؛ 

ٚمٌععععه ٌزؾم١عععععك ٌوػعععععب اٌؼ١ّعععععً 

 ٚالاؽزفبظ ثٗ.

اكاهح اٌّٛاهك 

اٌجشو٠خ 

 ثبٌفٕبكق 

 

 ٌٍّىبفآد ٚاٌؾٛافي.اٌؼًّ ػٍٝ رؾل٠ل ِؼب١٠و 

الافز١به اٌغ١ل ٌّٛظفٟ اٌفٕلق، ٚفظٛطبً ِٛظفٟ 

 اٌقطٛؽ الأِب١ِخ اٌن٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ إٌيلاء ِجبشوح

 انًصذس : يٍ اػذاد انجبحج فً ضىء انذساسبد انسبثمخ

    يمتشحبد نجحىث يستمجهُخد(  

رٕبٚي اٌجبؽش رؤص١و اٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ       

 .ٌوػب اٌؼ١ًّ كهاٍخ رطج١م١ٗ ػٍٟ ٔيلاء فٕبكق شوَ اٌش١ـ 

اٌّىزجبد اٌؼوث١خ  رضوٜثبعواء اٌّي٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌزٟ ِٓ شؤٔٙب أْ  اٌجبؽش الزوػو      

ٌٙب أ١ّ٘خ ثبٌَٕجخ ٌّغبي اٌزطج١ك اٌقبطخ ثبػزجبه٘ب ِزغ١واد ف١ّب ٠قض ِزغ١واد اٌجؾش 

ٚونٌه لأٞ ِغبي رطج١مٟ آفو، ٠ّٚىٓ ٌٍجبؽش الزواػ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٕب٠ٚٓ ٚاٌزٟ  فٕبكقثبٌ

 ٠ّىٓ أْ رف١ل اٌجبؽض١ٓ اٌّّٙز١ٓ ثبٌجؾش فٟ ٘نا اٌّغبي اٌجؾضٟ:

 .الاؽزفبظ ثبٌؼّلاءٚ اِزٕبْ اٌؼ١ًّاٌؼلالخ ث١ٓ  .1

 ػٍٝ أكاء اٌّٛظف١ٓ. اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ اٌؼلالبدأصو  .2

 ٚالاهرجبؽ اٌٛظ١فٟ.اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ اٌؼلالخ ث١ٓ  .3
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ؼَلِي  .4 ُّ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ ٚالاكاء  ث١ٓ  فٟ اٌؼلالخ ِزٕبْ اٌؼ١ًّلااٌزؤص١و اٌ

  .اٌٛظ١فٟ

ِزغ١واد اعواء كهاٍخ ِمبهٔخ ث١ٓ ا١ٌٙئبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌمطبع اٌقبص لافزجبه  .5

 اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ.

 اعواء كهاٍخ ِمبهٔخ ث١ٓ اٌفٕبكق لافزجبه ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ. .6

 :انًشارغ

 أولا : انًشارغ انؼشثُخ

 خٚاٌىٍّٗ إٌّطٛل  ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء خ( ، رؤص١و رواس اٌؼلا0200ِاٌَؼ١ل ، اؽّل ١ٍٍّبْ )

،  هٍبٌخ " اٌزَٛق الاٌىزوٟٚٔكهاٍخ رطج١م١ٗ ػٍٝ َِزقلِٟ ِٛالغ "  الاٌىزو١ٔٚٗ

 هٍبٌخ ِٕشٛهح ، و١ٍخ اٌزغبهح ، عبِؼخ إٌّظٛهح  كوزٛهاٖ ،

(، اٍزقلاَ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌزؾم١ك اٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ 0202اٌؼ١َٛٞ، ِؾّل ) 

فٟ اٌشووبد ِزؼلكح اٌغ١َٕبد اٌؼبٍِخ فٟ ِظو، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ 

 و١ٍخ الإػلاَ، لَُ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚالإػلاْ. اٌمب٘وح،

    ( ، ر١ٍٛؾ اِزٕبْ ٚ ثٙغخ اٌؼ١ًّ فٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 0202اٌّشل، اٌش١ّبء اٌلٍٛلٝ ػجل اٌؼي٠ي )  

شووبد  ٚ اٌؼلالبد اٌّضّوح : كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء الإٌىزو١ٔٚخ اٌؼبِخاٌؼلالبد 

 ، ِظو.غبهح ، عبِؼخ إٌّظٛهح ، هٍبٌخ كوزٛهاٖ  ، و١ٍخ اٌزواٌط١واْ فٝ ِظ

( ،عٛكح اٌقلِبد ٚأصو٘ب ػٍٝ هػب اٌؼّلاء، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ 0202ثٓ ىووٜ ، ثلاي  )

 ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبه٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو، عبِؼخ أَ اٌجٛالٟ، اٌغيائو .

(، اٍزقلاَ اٌؼلالبد اٌؼبِخ الإٌىزو١ٔٚخ 0202طفٛد ِجوٚن ، ػجل الله ، اؽّل ػ١َٝ  ) ، ؽش١ش

ِغٍخ ،   ٌزؾم١ك اٌٛظ١فخ هػب اٌؼب١ٍِٓ فٟ لطبع اٌو٠بػخ فٟ ٚىاهح اٌشجبة ٚاٌو٠بػخ

 (.0)02عبِؼخ الأى٘و، - و١ٍخ اٌزوث١خ 

لالخ ث١ٓ اٌّشبهوخ فٟ (. ر١ٍٛؾ اِزٕبْ ٚهػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼ0200ِؾّل ػجل إٌجٟ ) ،فشبْ   

فٍك اٌم١ّخ ٚإٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ الإ٠غبث١خ ٌؼّلاء اٌفٕبكق ثّظو: اٌلٚه اٌّؼلي ٌٍؼلاٌخ 

 .222-223( ،0)22،  ٌؼٍَٛ الإكاه٠خاِغٍخ  اٌّلهکخ ٌَؼو اٌقلِخ،
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رٛظ١ف اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌزىٌٕٛٛع١ب الارظبي فٝ رؾم١ك ،  )0200فٍف الله، أغبَ اؽّل اٌط١ت، )

عبِؼـــــــــخ اٌَٛكاْ ٌٍؼٍَٛ  ،(هٍبٌخ كوزٛهاٖ )، ٌٛظ١فٝ ثبٌّئٍَبد اٌؾى١ِٛخاٌوػب ا

 ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب.

(،" رؤص١و أثؼبك عٛكح اٌؼلالخ ػٍٝ ٔٛارظ اهرجبؽ اٌؼ١ًّ 0202ف١ًٍ، ػظبَ ػجلاٌٙبكٞ ػٍٝ )

ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ ػّلاء أعٙيح اٌٙبرف اٌّؾّٛي"، " اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ 

(، 0)00ٌٍلهاٍبد اٌزغبه٠خ ٚاٌج١ئ١خ"، )عبِؼخ لٕبح ا٠ٌٌَٛ: و١ٍخ اٌزغبهح ثبلإٍّبػ١ٍ١خ(، 

222- 223. 

(،" كٚه رّى١ٓ اٌؼ١ًّ فٟ ر١ّٕخ 0202هعت، ع١ٙبْ ػجلإٌّؼُ، اٌّظوٞ، ِؾّل ثبًٍ أؽّل )

ل١ّزٗ ٌٍشووخ ِٓ فلاي ر١ٍٛؾ عٛكح اٌؼلالخ: كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء شووبد 

اٌق٠ٍٛخ فٟ ٍٛه٠ب"، " اٌّغٍخ اٌؼوث١خ ٌ كاهح: إٌّظّخ اٌؼوث١خ ٌٍز١ّٕخ الارظبلاد 

 .022 – 022(، 0)32الإكاه٠خ"، 

(: الاٍزوار١غ١بد الارظب١ٌخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ اٌول١ّخ ٚكٚه٘ب فٟ رؼي٠ي 0200ىغٍٛي، ٍبهح )

اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌشووبد ِزؼلكح اٌغ١َٕخ، اٌّغٍخ اٌّظو٠خ ٌجؾٛس الارظبي 

 .0اٌغّب١٘وٞ، عبِؼخ ثٕٟ ٠ٍٛف، و١ٍخ الإػلاَ، 

(: اٍزقلاَ ِّبهٍٟ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌزىٌٕٛٛع١ب الارظبي اٌزفبػ١ٍخ ث١ٙئخ 0202ػجل اٌؼظ١ُ، ٌجٕٝ )

لٕبح ا٠ٌٌَٛ ٚأصو٘ب ػٍٝ اٌغّٙٛه اٌقبهعٟ، ِغٍخ ثؾٛس اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌشوق 

 .(32 )2الأٍٚؾ، اٌغّؼ١خ اٌّظو٠خ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخ، 

(. الارغب٘بد اٌجؾض١خ اٌّؼبطوح فٟ كهاٍبد اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌول١ّخ. ِغٍخ 0202ػ١بك، ف١ود )

 .(0 )02 لخ ٌٍؼٍَٛ الإَٔب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ،عبِؼخ اٌشبه

و١ٍخ ، (هٍبٌخ ِبعَز١و)،   (، كٚه الاكاهح الاٌىزو١ٔٚخ فٟ رؾم١ك هػب اٌؼ0202ً١ّػ٠َٛٝ ، ) 

 اٌغيائو.اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌزغبه٠خ ، عبِؼخ ِؾّل ف١ؼو ، 

 : انًشارغ الارُجُخحبَُب  

Bena, I. (2010). Evaluating customer satisfaction in banking services. 

Management, 5(2), 143-150.  
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 لــبئــًــخ اســتــمــصــبء

 الأؿ اٌفبػً / الأفذ اٌفبػٍخ 

 رؾ١خ ؽ١جخ ٚثؼل،

تأحُش انؼلالبد انؼبيخ الإنكتشوَُخ ػهٍ ايتُبٌ ٠مَٛ اٌجبؽش ثبعواء كهاٍخ ثؼٕٛاْ:      

  انؼًُم انذوس انىسُط نشضب انؼًُم دساسخ تطجُمُه ػهٍ َزلاء فُبدق ششو انشُخ

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

اٌؼلالبد افو ػٍٝ الأٍئٍخ اٌٛاهكح ثٙنٖ اٌمبئّخ، ٚمٌه ِٓ أعً اٌٛلٛف ػٍٝ ِلٜ رٛ

، ِغ اٌؼٍُ أْ ٘نٖ اٌج١بٔبد ٌٓ ٠زُ  رؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ ٚكٚه٘ب فٟ   اٌؼبِخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 اٍزقلاِٙب الا لأغواع اٌجؾش اٌؼٍّٟ فمؾ.

 

 شبوو٠ٓ ٍٍفبً ؽَٓ رؼبٚٔىُ ٚا٘زّبِىُ                                                    

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

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

ب ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك  ًِ  (:0)رّب

 انؼلالبد انؼبيه الانكتشوَُخأولا : 
يىافك  انـــــــــؼــــــــجـــــــبسح و

 تًبيب  

(5) 

 يىافك

 (4) 

 يحبَذ

 (3) 

غُش 

 يىافك

 (2) 

غُش يىافك 

ب  تًبي 

(1) 

 . الأداء انًتىلغ:1

٠ف١ل اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ فٟ ى٠بكح اٌٛػٟ ِٓ فلاي  0

 .ثبٌفٕلق رٛف١و الأؽلاس ٚالأفجبه اٌقبطخ

     

٠ّىٕٕٟ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ فٟ ِزبثؼخ ٚهطل  0

 .ثبٌفٕلق ِشبهوبد اٌؼب١ٍِٓ

     

اٌزطج١مبد اٌول١ّخ فٟ اهٍبي الأفجبه ٚٔمً ٠ف١لٟٔ اٍزقلاَ  3

 اٌّؼٍِٛبد ثظٛهح أٍوع ِٓ اٌٍٛبئً اٌزم١ٍل٠خ.

     

٠ز١ؼ ٌٟ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ اٌلفٛي فٟ ؽٛاهاد  2

 ٌز١ّٕخ اٌزٛاطً.ثبٌفٕلق  ِجبشوح ِغ اٌؼب١ٍِٓ

     

٠ًَٙ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ اٌم١بَ ثّٙبَ رزؼٍك  2

 اٌؼب١ٍِٓ  الاٍزطلاػبد الإٌىزو١ٔٚخ ػٓ  ثبلإعبثبد ػٍٝ

     

      .ثبٌفٕلقرز١ؼ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ  2

رَبُ٘ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ فٟ ثٕبء ٠ٛ٘خ إٌّظّخ ٌلٜ  2

 عّٙٛه٘ب اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ.

     

 . انزهذ انًتىلغ:2

ًٝ اٌٛطٛي ٌّٛالغ الأزؤذ ٚاٌظفؾبد  0 اٌزٟ ِٓ اًٌَٙ ػٍ

 .ثبٌفٕلق رزٕبٚي ِٛػٛػبد ِزؼٍمخ

     

      رفبػٍٟ ػجو اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ٚاػؼ ِٚؼجو. 0

ِٓ اًٌَٙ ٌٟ أْ أطجؼ ِب٘واً فٟ رٛظ١ف اٌزطج١مبد اٌول١ّخ  3

 .فٟ الأغواع اٌّقزٍفخ 

     

يىافك  انـــــــــؼــــــــجـــــــبسح و

 تًبيب  

(5) 

 يىافك

 (4) 

 يحبَذ

 (3) 

غُش 

 يىافك

 (2) 

غُش يىافك 

 تًبيب

(1) 

ػجو اٌزطج١مبد اٌول١ّخ  اٌفٕلقِٓ الأفؼً ٌٟ اٌزٛاطً ِغ  2

 ٌٌَٙٛزٙب ِٚوٚٔزٙب ػٓ اٌٍٛبئً الأفوٜ.
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 . انتأحُش الارتًبػٍ:3

0 
 ٠وٜ اٌّل٠وْٚ ػوٚهح اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ.

     

اٍزقلَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ لأْ أطللبئٟ ٚىِلائٟ ٠مِْٛٛ  0

 ثبٍزقلاِٙب. 

     

      ػٍٝ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ. اٌفٕلقشغغ ٠ 3

 . انتسهُلاد انًتبحخ:4

      الأكٚاد اٌلاىِخ لاٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ.فٕلق ز١ؼ ا٠ٌ 0

ًٜ اٌّؼوفخ اٌلاىِخ لاٍزقلاَ اٌزطج١مبد  0       اٌول١ّخ.ٌل

ِٓ اًٌَٙ ٌٟ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ٌزٛافو اٌّٛاهك  3

 ٚاٌفوص ٚاٌّؼوفخ اٌلاىِخ لاٍزقلاِٙب.

     

      غ ؽج١ؼز٠ٝزٕبٍت اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ِ 2

      .٠زلاءَ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ِغ أٍٍٛثٟ  2

 . انُُخ انسهىكُخ:5

0 
اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ َِزمجلاً ٌٕشو الأفجبه  ٠م١لٟٔ  

 .الافو٠ٓٚاٌزفبػً ِغ 

     

0 
ٍؤٍزّو فٟ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ فٟ اٌزفبػً ِغ 

 كْٚ رٛلف. الافو٠ٓ 

     

أفطؾ ٌلاٍزّواه فٟ اٍزقلاَ اٌزطج١مبد اٌول١ّخ ثشىً  3

 .ِزىوه ٔظواً لأ١ّ٘زٙب 

     

 

 

 

 

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

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

ب ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك  ًِ  (:0)رّب

 حبَُب : سضب انؼًُم

 انؼجبسح و

يىافك 

ب  تًبي 

(5) 

 يىافك

(4) 

 يحبَذ

 (3) 

غُش 

 يـىافك

 (2) 

غُش يىافك 

ب )  (1تًبي 

0 
أرؼبًِ ِؼٗ  نٜاٌ ثبٌفٕلق  أشؼو أٔٗ رُ افز١به اٌؼب١ٍِٓ 

 ثشىً ِٕبٍت.
     

0 
اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب ػجو ِٛالغ  اٌفٕلق  أٔب ٍؼ١ل ثبٌزؼبًِ ِغ 

 اٌزَٛق.
     

ب ػٓ  3 ًّ       أرؼبًِ ِؼٗ. نٜاٌ اٌفٕلقأٔب هاعٍ كائ

2 
ب ػٓ فلِبد  ًّ أرؼبًِ ِؼٗ ثظفخ  نٜاٌ ثبٌفٕلق  أٔب هاعٍ كائ

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

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

ب ٚالألً ِٛافمخ ػٍٝ غ١و ِٛافك  ًِ  (:0)رّب

 حبنخب : ايتُبٌ انؼًُم 

 انؼجبسح و

يىافك 

ب  تًبي 

(5) 

 يىافك

(4) 

 يحبَذ

 (3) 

غُش 

 يـىافك

 (2) 

غُش يىافك 

ب )  (1تًبي 

      ؼزٕٟ ث٠ُٙٚ اٌؼّلاء ِشبػو  اٌفٕلق واػٟ ٠ 0

      مله٠ُ٘ػّلائٗ ٚ اٌفٕلق  ؾزوَ ٠ 0

      فٟ وً رؼبِلارٗ ِغ اٌؼّلاءطبكق  اٌفٕلق  ؼل ٠ 3

      ثىً اؽز١بعبرٟ اٌفٕلق  ٙزُ ٠ 2

 انؼجبسح و

يىافك 

ب  تًبي 

(5) 

 يىافك

(4) 

 يحبَذ

 (3) 

غُش 

 يـىافك

 (2) 

غُش يىافك 

ب )  (1تًبي 

      اٌفٕلق أشؼو ثؼوفبْ اٌغ١ًّ ٔؾٛ  2

      اٌفٕلق  اأك٠ٓ ثبٌشىو ٌٙن 2

      ٠َزؾك اٌفٕلق اٌزمل٠و ٚاٌشىو 2

      ٌزؾ١َٓ هفب١٘خ الافو٠ٓاهغت فٟ فؼً شٟء  2

2 
 َزّو١ثؤٞ ؽو٠مخ ٌ ٌفٕلقاهغت فٟ َِبػلح ا

 فٟ ٔغبؽٗ
     

02 
 نٍٜفٕلق  اٌٌأٚك أْ أفؼً شٟء ٌزؾم١ك ِيا٠ب  

 .أرؼبًِ ِؼٗ
     

00 
 ٍؤوْٛ ٍؼ١لا اما ِب فؼٍذ ش١ئب فٟ ِظٍؾخ

 .ووك ٌٍغ١ًّ اٌفٕلق
     

 ١ٌَٚبكرىُ عي٠ً اٌشىو،،،


