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    :��+ص ا���ث


�ظ ������ل �ن +�ل ا�دور ا�و��ط   ��ا��.دف ھذا ا���ث ��ر � ا����� ��ن ���� ا���ظ�� وا


� ا���ول ����ط��ق "�# "��ء  روع ا���وك ا����ر�� ��د��� ا����ورة����.  


�ظ ������ل   ��و�م ا��+دام أ��وب ���د�� ا����ء ا�.����� �1رض ��ر � "��� ���� ا���ظ�� ��

�5  5 ھذا . �ل ا�دور ا�و��ط ����
� ا���ول�ن +�����و�م ا+���ر أ��وب ��5 ����+دام ا��د+ل ا

��ء، و�م �و��..� إ�# "��ء  روع ا���وك ا����ر�� ��د��� ا����ورة. ا���ث$��  .��� �م إ"داد ����7 ا

 57��و�د ��> . +�ل ھذه ا������ت8د SPSSو�����ل �����ت ا���ث ا&و���، �م ا"���د "�# ا��ر���9 ا8�

�م ا����� �٣٧١  �������7 �٣٣٥
ردة، و���ت "دد ا�$وا7م ا���.  


�ظ ������لو�د أوB�ت ���97 ا���ث و�ود ار���ط ���وي ا����5 ��ن ��و���
�  ���� ا���ظ�� وا

� 5���
�ظ ������لا���ول، ��� أوB�ت و�ود ��CDر ���وي ا����ت أ��Bً ، و�و����� ا���ظ�� "�# ا


�ظ ������ل إ�# أ�G �زداد ا���CDر ا����وي ����� ا���ظ����"�د د+ول ���
� ا���ول ����1ر  "�# ا

  .و��ط

Abstract: 

This research aimed to test the relationship between corporate 

reputation and customer retention when moderating switching cost, applied to 

customers of branches commercial banks in Mansoura city. 

A structural equation modeling has been developed to investigate the 

relationship between corporate reputation and customer retention when 

moderating switching cost. The quantitative method were chosen in this 

research with deductive approach. To collect the primary data, the researcher 

designed a questionnaire and data have been collected from customers. The 

SPSS program is used for processing primary data. Sample size is 371, and the 

valid questionnaires are 335. 

The results shows that corporate reputation, customer retention and 

switching cost are positively related. Also, it indicates that customer retention 

affected positively by corporate reputation. In addition, it show that the 

significant positive effect of corporate reputation on customer retention will 

increase with moderating switching cost. 
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    :��.�د

ن و�
	�� ا����ل ��ت ���� ا���ظ�� اھ	����ً �ر ���وق �ن ا���د�	(Zhang, 2009) ،

� ��!د ����� ا���ظ�� .  ث أن ا����� ا�
دة ����ظ�� 	ؤ)ر '& 
دار	%� أ��م أ! �ب ا��!و

�- �دار ا�و,ت � �%�� � �م ا���م ����ظ�� �ن و
%� �ظر أ! �ب ا��!�  .(Jeng, 2011)ا�	

ن���� .	أو�%��، أن 	���1 : و�	�ر ا2 	�1ظ �����ل أ د أھم أھداف ا/دارة،  ث �	�ب أھ�


داً  ���� ����%��، أن ا���ل أ!�6 ا��)ر . ا� !ول ��- ��5ء 
دد '& ��3ت ا��وق ا��	��(

�� ا�
ل ��ر�   ).Stauss et al., 2001(ا���ظ��  � '& ظل ا��5,� طو

   	�1ظ �����ل أ�)ر أھ�� '& ا��وق ا�	��'��و�ذا أ!�6 ا2

ث �	9 �ن اھ	��م ا���ظ�� ��و;وع ا2 	�1ظ �����ل أر��� �وا	9 . ���ر�� �
ذب ا���ل ا�
دد 

�، و	�رار ا�>راء، وا�و2ء ����ظ�� ��
�، وھ& ر;� ا���ل، وا����� ا���طو,� ا/� Lai et)ر3

al., 2011).  ول 	�1 ا��أ د ا��وا�ل ا�	& ,د 	ؤ)ر ��- ا2 	�1ظ �����ل،  ث ,د !�ب و	�د 	�

�- ا���ل ا�	 ول �ن ��ظ�	. ا� ��� إ�- ��ظ�� أ<رى رى أ�%� ا�';ل �)Ram and Wu, 

2016 .(  

���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل �ن <5ل ا�دور و�ذا، %دف ھذا ا�� ث إ�- ��ر'� 	@)ر 

ر �را
�� ا�درا��ت ا������ إ�- �دم و
ود درا�� ر�طت �ن ھذه ، و	ا�و�ط �	���1 ا�	 ول<

���	
رات �B	ا��.  

 ً�وة ا�����C: أو
  :ا8ط�ر ا��ظري وا�درا��ت ا����$� وا�

�وم ��رض ا�درا��ت ا������ وا�1
وة   و	��ول ا��� ث '& ھذا ا�
زء ا/ط�ر ا��ظري، )م 

&�  :ا�� )�، وذ�ك ��� 

رات ا�� ث وھ& :ا8ط�ر ا��ظري -أB	� ل�<���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل و	���1 ا�	 ول، : و

  :وذ�ك ��- ا�� و ا�	��&

�& :���� ا���ظ��: ا����1ر ا&ول  :و�وف 	��و�. ا��� ث �ن  ث ا��1%وم وا����د ��� 


.وم ���� ا���ظ�� -١�:  

� ا�رؤ� ا�<�!� ��ل ��%م ا<	�ف ا��� )ون '& 	�ر1%م ����� ا���ظ�� وذ�ك 2<	5ف زاو

&� ���:  

إدرا��ت أ! �ب ا��!� � �� ���� ا���ظ�� �@�%�  (Rindova et al., 2005)�رف '

ن�'����� ������� ���ق ,> -�  .ا���ظ�� ��درة ا���ظ�� �
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�-  (Barnett et al., 2006)��� �ر'%� � �� ��را,�& ا���ظ�� ا�������
��ت ا���@�%� ا�	

  .وا
	���& و�3& وا����و�� إ�- ا���ظ�� �� �رور ا�و,ت أ��س ���&

� ا���ظ�� �ن  (Gaines-Ross, 2008) ��ر'%'&  ن ��� أو ���
�@�%� 	��& �دى إ

� �  .و
%� �ظر أ! �ب ا��!

م � دد ���ظ�� ���%� �وا�ط� 
�%ورھ�  (Devers et al., 2009) � أ;�ً و�ر'%�	 �%�@�

  .ة��- ا�
ود �	<دم ��ؤ>ر

�@�%� أ!ل �ر ���وس ���& ��- إدراك ��م وا�� ) Pfarrer et al., 2010(��� �ر'%� 

�درات و�وا	9 ا���ظ��� �
ودة ا�������.  

�-  (Jensen et al., 2012)و�ر'%� � ����ظ�� وا����� �����@�%� ا�	��ؤ �����و��ت ا���	

�	%� �	و,��ت أ! �ب ���م ا���و��ت ا���;� و�دى ��	� �  .ا��!

�@�%� ا2ر	��ط�ت ا�ذھ��  ول ا���ظ�� ا�	&  (De Roeck et al., 2013)��� �ر'%� 

�%
 	1ظ �%� اH<رون �ن <�ر.  

�@�%� ا�!ول �ر ا����و�� ا�	& 	�	��%� ا���ظ�� و	��- ) �٢٠١٣
م وآ<رون، (و�ر'%� 


�	%� ���	�رار إ�- 	 ��%� و	��ن 
�%ورھ� �ن إ!دار ا� ��م ا������� �ن	��.  

�%�  (Hardeck and Hertl, 2014) ��ر'%'&  ن � �@�%� 	�)ل ا���ر'� وا��>��ر ا�	& 

  .ا�'راد �ن ا���ظ��

�  (Van der Merwe and Puth, 2014) ��ر'%و�
�وم �. م ا�
���& ا�ذي ��@�%� ا�	

�%	%�، وا�ذي ؤ)ر ��- ,رارھم �أ! �ب ا��!� � �>@ن �!دا,� ا���ظ�� و><!' ��(��.  

�ر، (و�ر'%� !٢٠١٥ ( �	��( ����
�@�%� أ!ول �ر ���و�� 		�ون �ن �
�و�� أ ��م 

�� ا�
ل �ن ��5ء ا���ظ�� �ً و�1	رات طو���)�
� وأطراف <�ر��� ��	�93 ) أطراف دا<��	�

�ت �<ر
�ت ذات ,�� ���5ء ا���ظ���  ��� ز�����.  

م ����ظ�� �ن ,�ل ا���5ء  (De Leaniz et al., 2016)��� �ر'%� ��ق �@�%� 	�	

���� وا����

وا�ب ا2���.  

 ا����ھ�ن '�ل ردود 	��س ا�	& �@�%� ا�	!ورات ) ��٢٠١٧ر ؛ !5ح ا�دن، (و�ر'%� 

�- ا��>ط�� ��ر ا����و�� ا�!ول �>@ن ا��ظر وو
%�ت ����ظ�� ا�����.  

���ظ�� �@� (Cintamür and Yüksel, 2018)و�ر'%� � �م ا���و��ت ا���;�	 �%

� �	%� �	و,��ت أ! �ب ا��!��  .و	
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�@�%� 	�)ل إدرا��ت ا���5ء �ن  (Aramburu and Pescador, 2019) ��ر'%'&  ن 

  .ا���ظ�� �و
. ��م

�وم ���ظ�� � &�م ���ص ا��� ث �ن ا�	�ر�1ت ا������ إ�- أن ���� ا���ظ�� 	��& 	>و

� ��1 ����ظ��  �. أ! �ب ا��!�3� (�>@ن ا�
وا�ب ا��<	� وا�����	
�)ل ا�
وا�ب ا����� وا2

�%	  .وذ�ك ��و!ول إ�- ���ء  �م ��م ��- ا���ظ��) و
ودة ��	
�	%� و�!دا,

  :أ���د ���� ا���ظ�� -٢


ودة ا���	9 '&  ���� ا���ظ��		�)ل Product Quality  دة�� Vision and، وا�رؤ� وا�

Leadership،  �3 ا���ل�  Workplace Environmentو����	
 Corporate، وا���3و�� ا2

Social Responsibility &وا�داء ا���� ،Financial Performance ل����� .
، وا�	و

Customer Orientation ،(Rindova et al., 2005; Barnett et al., 2006; Gaines-

Ross, 2008; Devers et al., 2009; Pfarrer et al., 2010; Jensen et al., 2012; 

Hardeck and Hertl, 2014; De Leaniz et al., 2016; Cintamür and Yüksel, 2018; 

Aramburu and Pescador, 2019)&� ��  :، و�ر;%� ا��� ث '

�ودة ا����9 – ٢/١ :Product Quality  

%� ��د�� درك ا���5ء 
ودة ا���	9، 	�ون �د%م ا�ط�����ً �@ن ا���ظ�� ��ن ا�2	��د �

���

�ت 
دة، . و�ن )م 		�م ����� إ	�� -��ون �! �د ا���5ء �@�%م 	�أي أ�. ��د�� 

>�رون ���)�� وا���1ءة '& ا���ظ�� ���ر�� �����ظ��ت ا����'��.  

���ظ��، '����ظ�� تأ����و�د ا�2	��ر '& ا���	
�ت �ن � ���
ت ���ء ا����� ا/

ا��>%ورة �	طور وإ�	�ج ��	
�ت 
ددة و��	�رة، �� ا�2	)��ر ا���	�ر '& ا�� ث وا�	طور 

�- أ�%� ��ظ�� �!ر�  د)� �ن ,�ل � &��
وا�	��و�و
� ا�
ددة ، �ظر إ�%� �>�ل إ

ن ��و����- آ<ر، ��ون �دى ا���5ء ��و��ً .  (Gürhan-Canli and Batra 2004)ا���	%

�� �ن ا���ظ�� إذا ���ت 	و'ر �%م ��	
�ت ��	�رة !ورة ذھ���
ل ا��)�ل، 	>	%ر . ا�� -��

'& !���� ا�
%زة ا���ز��  General Electronicsو  Sonyو  Samsung>ر��ت �)ل 

� ��وا��� ا��!ر��
�ت ���� إ� ا��%ر��3� �	طور ا���	
�ت وا�2	��ر ا���	�ر، و���	��& <

(Sichtmann, 2007).  
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)رى وDaneels, 2002ر  (أن ��1ءة ا�>ر��ت �ر	�ط� ���	��و�و
� ا�	& 	���%� �ن 	طو

ا���	
�ت ���>�ل ا�ذي ر��. ا���5ء، ا��ر ا�ذي ؤدي '& ا��%�� إ�- إدراك ��5ء ا���وك 

�
  .ا�	
�ر� �@ن ھذه ا���ظ�� �!ر� و�وا��� دا��3ً ��	��و�و


�د ا���5ء أن ا���ظ�� 	�درة ���)�� و		�	� ����زاھ�، '�ن ا��ر
6 أن �ون �د%م و��د�� 

�%	�
ر إ�- أن '%م ا���5ء �><!� و���� ا���ظ�� ؤ)ر ��- . رأي ��ر '& ��	<وھذا 


�ت	����%م ا�5 ق ��و�� ذ�ك، ��دة �� 	م ا�	و!ل إ�- �1%وم ><!� و���� ا���ظ�� . 	

ر ���>رة �� ا���ظ��  ��د أن �ون �دى ا���5ء <�رة ���>رة أو�(Gürhan-Canli and 

Batra, 2004).  
  

  Vision and Leadership: ا�رؤ�� وا�$��دة – ٢/٢

 ً���دة أ د أھم �وا�ل ��1ءة ا���ظ�� و'��، 	�	�ر ا�رؤ� وا��و�د . �د��ت ا�)��'� ا�	�ظ

3��� ا��� ھو ا��)ر 	@,���ً �� ا�)��'� ا�	�ظ��دة ا�	 و��� و�د�ون �ن رؤ	%م إذا �زم ��ط ا�

  . (Vera and Crossan, 2004) ا��ر

 �ن ا��رؤو�ن �		
�وز �!� 	%م ا�><!� �!��6 د�م رؤ�و���د ا���دة ا�	 و

� )١٩٩٠( Avolioو  Bass �� ,د�. �ل �نوو'ً�� �ـ. ا���ظ���، 'Vن <!�3ص ا�)��'�ت ا�	 و


��&، و���د و
ود )��'� ا�)�� �ل �ن ا���دة 	�ون �1	و � و�ر��، وا�	& 	�%ل 	�1ذ ار ا/B	�

�%�م وا�رؤ� ا��	1ق ���ن �� � أ<رى، ��ن . وا��رؤو�ن ��- ا���ل ���ً � و ا�ھداف وا�

���و و)��'� ا/�
�ز � �
�ت وإ�����ت ���� أن 	>
� ا���ظ�� ��- و;� ا�	را	��دة ا�	 و���

�دة �ن <5ل . ؤو�نا��>	رك �ن ا���دة وا��ر�و��ن أن درك ا���5ء ھذا ا���ط �ن ا�

�ر3س ا�	�1ذي ��� ھو �و;6 '& و��3ل ا/�5م ، أو �ن <5ل ا�	
ر�� � �ا�!ورة ا�ذھ�

  .(Gürhan-Canli and Batra 2004)ا����>رة �� ا��درن أ)��ء 	
ر�� ا�	%�5%م 
  

  Workplace Environment: ���7 ا���ل – ٢/٣

�و	�	�ر ھذه . د أ د ا��ور ا�%��� '& ا���ظ�� ھو 	و'ر ��3 ��ل 
دة ���رؤو�ن

� �وو'��ً �د��ت . ا�وظ�1 �ر	�ط� �!ورة ا���ظ�� �!� ب ��ل '& أذھ�ن أ! �ب ا��!


ب �ون 
در ���)�� وا�!دق وا����� وا��زاھ� ا��وارد ا��>ر�، 'Vن !� ب ا���ل ا�
د 

(Wilden et al., 2006) .  
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ل ا��)�ل، ُ	�رف >ر��ت �)ل . ا/�داع ��� �%�� ����ظ�� �!� ب ��ل 
د و�د�� -��

Microsoft  أوIBM و��ت���� أ�%� ��رو'� . ����5ت �ر�و,� '& ,ط�ع 	��و�و
� ا���

� '& 	طور ��	
�ت 	��و�و
� ا����و��ت�B�و,د ظن ا��دد �ن ا��	�د�ن . ��و�%� ��	�رة �

�وظ�3ف أ� �ن ھذه ا������ وا/�داع ھ& إ>�رة إ�- !� ب ��ل 
د وأ�%م آ��ون �ن ا��� 

ن �%��	��د ط���& ا�وظ�3ف أن ا�	��ر . ا����� و�ذا 	�	 ق ھذه ا�>ر��ت 	�دم ط�ب �	�و�ذا 

 Backhouse)و��1ءة ا���ظ�� �د ��)��� �ؤ>راً ھ���ً ����ظ�� �2	��رھ� !� ب ��ل 
د 

and Tikoo, 2004).  
  

٢/٤ – ��"����  Corporate Social Responsibility: ا���7و��� ا

�، و	>�ل أ�>ط� ���	
�>ر��ت  �@<5,�ت ا���ل وا����ھ�� ا2� ����	
	%	م ا���3و�� ا2

 �� ا���وك ا�<5,& وا2ھ	��م ���	��� ا���	دا�� وا���3  وا��>ط� ا�<ر���	
ا���3و�� ا2

(Papasolomolu-Doukakis et al., 2005) .  

� 	>�ل ا�<5ق وا�	& 		�)ل '&  أن (Caza et al., 2004)ورى  ���	
ا���3و�� ا2

م ا�	& 	و
. ا�><�ص وا���ظ��ت وا��
	�� �ن  ث ا�	1ر,� �ن ا/�!�ف وا�ظ�م، �ا�

�ً ، و��& 	�ون ا���ظ�� أ<5,� و��3و�� ا
. وا�!واب وا�<ط@، وا�!دق و<��� ا��������	

 ����	

ب أن 		!رف �)��ت و	�ون 
درة ���)��، و��ن أن ���د د�م ا���3و�� ا2

�>ر��ت ��- 	�زز ا�)�� '& ا���ظ�� و<�ق ���� 
دة '& أذھ�ن ا���5ء�.   

أن ���� ا���ظ�� ھ& ا����س /
راءات  (Treviño and Nelson, 2011)ورى 

أ! �ب ا��!� � ا�ذن �	�دون ��- 	!ورا	%م ا���ط1�  ا���ظ�� ا������ وأ�>ط	%� '& �ظر

�3�- أ�%� 
دة أو �� �و	�ط& ا�<5,�ت �و
. ��م إ
���ت ��3�� �� ھو 
د أو . وا���ر'

��� 	�ط& أ<5,�ت ا����ل ھذه ا/
���ت و��ن '& ��ق ا���ل� X6 أو <�طX أو ! � .

ر ا�	& 	وم وا����دئ وا�����
. ا���وك وا��>ط� '& ���م ا����ل و�ظر إ�%� و	>�ل ا�

�� ا��5,�ت ا�	
�ر�
�. '& . �@��س ��ت، ��د�� �دأ 	ط��و��- ا�ر�م �ن أ�. '& ا�	��

ق أداء ��	دام طول ا��دى �أ�ظ�� ا����ل، '�د ��ن �	�ر �د��، و��ن ا�وم 2 ��ن 	!ور 	 

� وأ<5,�ت ا����	
� . ��لدون ا���3و�� ا2���	
�5وة ��- ذ�ك، 'Vن ا���3و�� ا2

�  .وأ<5,�ت ا���ل 	ؤ)ران ��- !ورة ا���ظ�� و,در	%� ا�	��'�
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  Financial Performance: ا&داء ا����5 – ٢/٥
  

ق ھدف ��رف �
�ح ا���ظ�� �@�. ,درة ا�>ر��ت ��- أن 	�ون ,�درة ��- ا�داء �	 

و�����ً �� 	�	<دم ا�� وث ا������ '& ا��
�2ت ا����� . �ا���ظ�� �ن <5ل ا�	��� ا���	دا�

وا��و,� �)ل ا���5ء وا�ر;�، وا��5,� �� أ! �ب ا��!� �، ��و ا�����ت،  !� ا��وق 

   ).Uadiale, 2010(و,�س ا�	�ول ا�ر� & ,!ر ا�
ل ��ؤ>ر ��
�ح ا����ل 

�%	��� -�
ل ,وي و�د ا�داء ا����& ����ظ�� �ؤ>راً ھ���ً �� �%، '����ظ�� ا�	& �د

%�، وا�	& �د%� 'رص �'��� -�� ً���، وا�	& 		1وق �������د2ت ا�ر� �، وا�	& 		�م ��<�طر ,

���
�ود '& ا��%�� إ�- ���� إ���و، �ل ھذا � ��� وا��	;��� و. �ظ�	�	�ر ا�
دارة ا�	�ظ

�ت وا��5,��ت �ن ا�'راد و�ن ا��
�و��ت ھ& �!در '& ھ�ل ا���ظ�� وا�	��و�و
� وا���

�زة ا�	��'�� و	و�د ��3دًا ا,	!�دً���  (Chun and Davies, 2006) .  

  Customer Orientation: ا��و�G ������ل – ٢/٦
  

  


�ت ا���ل وا���& ا��	وا!ل � و �ل �@�. إدراك ا���ظ�� 2 	����� .
�رف ا�	و

ر إ�- 
�� ا���ظ�� ��- �ط�ق إ>���%�، وا����ھ�� '& 	طور ا�<ل، ��� ���<د�� ا���د�� �

  .(Donavan et al., 2004)وا�� و�>�ر�� وا�	<دام ا�ذ��ء ��د ا�	���ل �� ا���5ء 


�ت  (Zablah et al.,2012)ورى �  ���	 -�ل ��& ,درة ا��وظ1ن ������ .
أن ا�	و

أن ا�	��1ل  (Iyer and Johlke, 2015)رى ��� . ا���ل وا�2	
��� ا��ر�� />��ع ر���	.

���
V� م ��%م%���ب دوراً ��راً '& �5,� ا��رؤو�ن �����5ء و	���ن ا���دة وا��رؤو�ن �.  

5��C�1ر ا��ظ ������ل: ا���
��  Customer Retention: ا

  :و�وف 	��و�. ا��� ث �ن  ث ا��1%وم وا����د ��- ا�� و ا�	��&  


�ظ ������ل�
.وم ا -١��:  

�س �ل أو ا	
�ه ا���5ء ا2 	�1ظ �����ل �@�.   (Shao and Long, 2005)�ر'.��

ن ���ودة إ�- ا���ظ�� '& ا���	��ل ا��رب  .ا� ��

ن �ر'.   &')Keiningham et al., 2007(  �ل '& �5,� 	
�ر����@�. إ�	�رار �

  .�� ا���ظ��

�دد ا���5ء ا�ذن �@�. ���رة �ن  (Nguyen and Leblanc, 2011)��� �ر'. 

�ون �� ��ظ�� '& �%�� ا���� ا�����، ���راً ��. ����� �3و� �ن ا���5ء ا��>طن '& ���	

  .�دا� ا���م
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ن ا���ظ�� وا���ل (Manoj and Sunil, 2011)و�ر'.  � � �@�. �5,� 	��د�

  .ا�	���ل �� ا���ظ�� ���	�رار '& ا���	��ل���	��رھ� ا�	زا��ً را�<�ً ���Vدة >راء أو إ��دة 

� ا�	& 	�وم �%� ا���ظ�� �� د �ن ) ٢٠١٢ا�
���&، (و�ر'. ��@�. ��'� ا��>�ط�ت ا��

  .ھروب ا���5ء وا�	���%م إ�- ��ظ��ت أ<رى

ن �ر'.   &')Jeng and Bailey, 2012(  -���ء �� ا���ظ��، ���ل ا���ل �� .�@�

� ا�	& 	�طوي ��- إ����� إ داث ��وك ا�	 ول ا�ر�م �ن ا�	@)رات ا���و,1� وا�
%ود ا�	�و

  .'& و,ت 2 ق

5ت  (Milan et al., 2015)ورى ;1	 -�أن ا2 	�1ظ �����ل �	��ق ��� �1ظ �

  .ا���5ء ��زود <د�� ��ن، ا��ر ا�ذي ؤدي إ�- 	�رار ا����ل �� �رور ا�و,ت

�� ��ل ��ل ��-  إ�- أ�. ��&) �٢٠١٦ �د، (وأ>�ر ��	� ���و��ت �1!�� ��


  . دة، و�ذ�ك ا/دارة ����� ��ل � ظ�ت ا2	!�ل �� ا���5ء  	- 	م ا2 	�1ظ �%م

��ء '& ��ل ا���ل �� &���ص ا��� ث �ن ا�	�ر�1ت ا������ �@ن ا2 	�1ظ �����ل >و

  .ا�	���ل �� ا���ظ��


�ظ ������ل -٢��  :أ���د ا

 ,.Shao and Long, 2005; Keiningham et al)�ن ا�درا��ت �)ل  ا	1�ت ا��دد

2007; Long, 2008; Manoj & Sunil, 2011; Fu Jeng and Bailey, 2012; 

Milan et al., 2015) دد ا����د�	ر �ر �B	� ل�- أن ا2 	�1ظ ������.  


� ا���ول: ا����1ر ا���Cث��� :Emotional Intelligence  

�&و�وف 	��و    :�. ا��� ث �ن  ث ا��1%وم وا����د ��� 


.وم ���
� ا���ول -١� :  

��1 ا�	 ول �@�%� ا�	���1 ا�	& 	��دھ� ا���ل �ر ا�را;& �ن  (Fornell, 1992)�رف �	

  . ا���ظ�� ��د 	 و�. ���ظ�� أ<رى

�. ا���ل ��د ا� (Lee  et al., 2001)و�ر'%� � 		 ول إ�- �@�%� 	�)ل ا��بء ا����& ا�ذي 

��ء �� ��ظ�	.  &إ�����ظ�� أ<رى، و�ذا، '���� ار	�1ت 	���1 ا�	 ول ���� ا;طر ا���ل �

�  . ا� ��


�  (Kim et al., 2004)��� �ر'%�   �%� ا���ل �	� 	�@�%� 	��& ا����ء ا���1� ا�	& 

�  .	ر�. ���ظ�	. ا� ��
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ن �ر'%�    &'Lai et al., 2011) (ا�و,ت، وا� �%�@� .�� 	
%د وا��بء ا���1& ا�ذي 

  . ا���ل ��د ا�	 ول إ�- ��ظ�� أ<رى

ا��در�� ا�	& >�ر �%� ا���ل ��د  ا��<�طر�@�%�  (Manoj and Sunil, 2011)و�ر'%� 

��، و��1���	
  .	 و�. إ�- ��ظ�� أ<رى و,د 	�ون ھذه ا��<�طر ��د�، وا

فا�	�@�%�  (Ngo and Pavelkova, 2017)�ر'%� ��� ���  ��، وا���1���	
ا���د�، وا2

  .ا��	ر	�� ��- 	 ول ا���ل ���ظ�� أ<رى

�دار ا�و,ت وا�
%د ا���ذول �ن ا���ل  (Yang and Liu, 2018)�ر'%� '&  ن � �%�@�


� 	ر�. ���ظ�	.	� �%�� 	
�	.، وا����ء ا���1� ا�	& ��� ث �ن ��ظ�� أ<رى 	ر;& ا 	�.  

�ص ا��� ث �ن ا�>	�ر�1ت ا������ �@ن 	���1 ا�	 ول 	��& 	���1 ا�و,ت وا�
%د وا����ء و

�%� ا���ل ��د 	 و�. �ن ��ظ�� إ�- ��ظ�� أ<رى� 	  .ا���1� ا�	& 

  :أ���د ���
� ا���ول - ٢

%� ا��� ث، و
د أن أ���%� �)ل �� �� ;Lee  et al., 2001)�ن ا�درا��ت ا�	& اط

Kim et al., 2004; Lam et al., 2004; Lai et al., 2011; Manoj and Sunil, 

2011; Ngo and Pavelkova, 2017; Yang and Liu, 2018)  -�	��ول 	���1 ا�	 ول �

&�ر �ر �	�دد ا����د، و>�ل �� B	� �%أ�:  

  .	�)ل ا�	���1 ا����� ا�	& 	��دھ� ا���ل ��د 	 و�. إ�- ��ظ�� أ<رى: ا����
� ا������ -٢/١


� ا�� ث �ن ا���ظ�� ا�	& : ��
� ا�و�ت� -٢/٢	�)ل ��دار ا�و,ت ا�ذي <�ره ا���ل �	

�%ر�ب '& ا�	 ول إ� .  

	�)ل ��� ا��
%ود ا���ذول ��	 ول �ن ا���ظ�� إ�& أ<رى،  ث �د  :���
� ا��.د -٢/٣

�	 ول ا�
%د ا���ذول ����ً �	طور �5,� ا���ل �� ا���ظ�� و���3. ��%�، و2 و
د دا�& �

  .إ�- ��ظ�� أ<رى

٢/٤- ���
	�)ل اH)�ر ا���1� ا��	ر	�� ��- 	 ول ا���ل �ن ��ظ�� إ�-  :ا����
� ا��

  .  أ<رى

ف �� ا���ظ�� ا�
ددة �)ل  �
� ا���ل إ�-  :���
� ا����ف -٢/٥�	�� �
	�)ل ا�	���1 ا���	

  . ا�	�ف �� ا���ر'� ا�
ددة
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�وة ا����C  - ب
  :�ا�درا��ت ا����$� وا�

  -�رات ا�� ث، وذ�ك ��2ط5ع �B	� ن� 'روض ا�� ث، ,�م ا��� ث ��رض ا��5,� ���	�

���&. ا�درا��ت ا����  :و�رض ا��� ث ذ�ك ��� 


�ظ ������ل) ١      �� :ا����� ��ن ���� ا���ظ�� وا

�ت 	و!ل ا��� ث �ن <5ل �را
�� ��ض ا�درا��ت ا������ إ�- �درة ا�درا��ت ا�	& 	��و

ھذه ا��5,� �>�ل ���>ر، وإ��� و
دت درا��ت 	��و�ت ا��5,� �ن 	���1 ا�	 ول و�وا	9 ا��5,� 

  :�� ا���ل، وذ�ك ��- ا�� و ا�	��&

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� ا��5,� �ن ا�!ورة  (Nguyen and Leblanc, 2001)'1& درا�� 

���ظ�� و���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل '& ,ط�ع� �ا�<د��ت، 	و!�ت إ�- و
ود 	@)ر  ا�ذھ�

���ظ�� و���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل� �
��& ��ل �ن ا�!ورة ا�ذھ�  .���وي إ

��ر'� ا��5,� �ن !ورة ا���ظ�� و���� ا���ظ��  (Weiwei, 2007)وا�	%د'ت درا�� 

��� ا���ظ�� وو2ء ا���ل، و	و!�ت إ�- و
ود �5,� 	@)ر ���و� ��ل �ن !ورة ا���ظ�� و�

�- و2ء ا���ل�.  

إ�- ��ر'� ا��5,� �ن ���� ا���ظ�� وا��وا�  (Keh and Xie, 2009)وھد'ت درا�� 

ل���� �ن �ل �ن ���� : ا���و�� �دور ا�)�� وا�2	زام، و	و!�ت إ�- و
ود �5,� ���و

  .ا���ظ�� وا�)�� وا�	زام ا���ل

إ�- ��ر'� ا��5,� �ن ا�)��'� وا���ر  (Bartikowski et al., 2011)وھد'ت درا�� 

رات ��د�� '& ا��5,� �ن ���� ا���ظ�� وو2ء ا���ل، و	و!�ت إ�- و
ود �5,� B	��

ن ���� ا���ظ�� وو2ء ا���ل� ���� 	و!�ت إ�- أن ا�)��'� وا���ر 		و�ط ا��5,� �ن . ���و

  .���� ا���ظ�� وو2ء ا���ل

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� ا��5,� �ن !ورة ا���ظ��  (De Leaniz et al., 2016)و'& درا�� 

و���� ا���ظ�� �� ددات �و2ء ا���ل، و	و!�ت إ�- و
ود �5,� 	@)ر ���و� ��ل �ن 

  .!ورة ا���ظ�� و���� ا���ظ�� ��- و2ء ا���ل

ن ھد'ت درا��   &')Walsh et al., 2017ن ���� ا���ظ��  (إ�- ��ر'� ا��5,� �

�طر ا��در�� وا�)�� وا�2	زام، و	و!�ت إ�- و
ود �5,� 	@)ر ���و� ��ل �ن ���� وا��<

�- ا�	زام ا���ل� ��  .ا���ظ�� وا��<�طر ا��در�� وا�)
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إ�- ��ر'� 	@)ر ا���3و��  (Aramburu and Pescador, 2019)وھد'ت درا�� 

���ظ�� ��- و2ء ا���ل� ����	
�ظ�� '& ,ط�ع ا���وك، ا�	@)ر ا�و�ط ����� ا��: ا2

���ظ�� و���� ا���ظ�� � ����	
ن �ل �ن ا���3و�� ا2� �و	و!�ت إ�- و
ود �5,� ���و

  .وو2ء ا���ل


�ظ ������ل)  ٢        ��  :ا����� ��ن ���
� ا���ول  وا

	و!ل ا��� ث �ن <5ل �را
�� ��ض ا�درا��ت ا������ إ�- �درة ا�درا��ت ا�	& 	��و�ت 

ا��5,� �>�ل ���>ر، وإ��� و
دت درا��ت 	��و�ت ا��5,� �ن 	���1 ا�	 ول و�وا	9 ا��5,� ھذه 

  :�� ا���ل، وذ�ك ��- ا�� و ا�	��&

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� 	@)ر 	���1 ا�	 ول ��- ر;�ء  (Lee et al., 2001)و'& درا�� 

و
ود 	@)ر ���وي  وو2ء ا���ل '& ,ط�ع <د��ت ا�%�	ف ا�� �ول '& 'ر���، 	و!�ت إ�-

��1 ا�	 ول ��- �ل �ن ر;�ء وو2ء ا���ل�	� &��
  .إ

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� ا��5,� �ن ,�� ا���ل وا�ر;�ء  (Lam et al., 2004)و'& درا�� 

ن � ���
��1 ا�	 ول وو2ء و	���1 ا�	 ول وو2ء ا���ل، 	و!�ت إ�- و
ود �5,� ���و� إ�	

  .ا���ل

ا�	& ا�	%د'ت ,�س و2ء ا���ل ودور 	���1 ا�	 ول  (Aydin et al., 2005)و'& درا�� 

ن � ���
��1 ا�	 ول وو2ء '& !���� ا�%�	ف ا�� �ول، 	و!�ت إ�- و
ود �5,� ���و� إ�	

  .ا���ل

��1 ا�	 ول  ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� دور  (Edward and Sahadev, 2011)'1& درا�� �	

�� ا��در�� ور;�ء ا���ل وا2 	�1ظ �����ل'& �ل �ن 
ودة ا�<د�� وا��، 	و!�ت إ�- و
ود 

ن � ���
�� ا��در�� ور;�ء ا���ل �5,� ���و� إ���1 ا�	 ول و�ل �ن 
ودة ا�<د�� وا��	

  .وا2 	�1ظ �����ل

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� دور 	���1 ا�	 ول '& و2ء  (Ram and Wu, 2016)و'& درا��  

ن  ا���ل، 	و!�ت إ�-� ���
��1 ا�	 ول وو2ء ا���لو
ود �5,� ���و� إ�	.  

ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� ا�	@)رات ا�و�ط�  (Ngo and Pavelkova, 2017)و'& درا�� 

��1 ا�	 ول ��- ا��5,� �ن ,�� ا�<د�� ور;�ء وو2ء ا���ل '& ,ط�ع ا���وك '& '	��م، �	�

��	� &��
�1 ا�	 ول ��- �ل �ن ,�� ا�<د�� ور;�ء وو2ء 	و!�ت إ�- و
ود 	@)ر ���وي إ

  .ا���ل
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ا�	& ا�	%د'ت ��ر'� ا��5,� �ن 	���1 ا�	 ول  (Yang and Liu, 2018)و'& درا�� 

وا�)�� '& ا����5 وو2ء ا���ل '& ,ط�ع <د��ت ا�%�	ف ا�� �ول، 	و!�ت إ�- و
ود �5,� 

ن 	���1 ا�	 ول وا�)�� وو2ء ا�� ���
ل���و� إ��.  

�ص ا��� ث �ن �رض ا/ط�ر ا��ظري وا�درا��ت ا������ �@ن ����	%� اھ	�ت �و2ء   >و

ل ��%� ر�ز ��- ا2 	�1ظ �����ل، و�ذا ,�م ا��� ث ��ا���ل ور;�ء ا���ل وا�	زام ا���ل، و��ن ا�

�� ا�درا��ت ا�	& 	��و�	. �� ���� ا���ظ�� و�ذ�ر �ظراً �B	ھذا ا�� -��ك �� 	���1 ���	ر�ز �

%� ا��� ث و
ود �5,� ���>رة �ن ���� ا�	 ول، �� ��ث ا	;6 �ن ا�درا��ت ا������ ا�	& اط 

ا���ظ�� و�ل �ن ر;�ء ا���ل وو2ء ا���ل وا�	زام ا���ل و)�� ا���ل، ��� ا	;6 و
ود �5,� 

� �%ذا ا�� ث '& �دم و�ن )م 		�)ل ا�1
وة ا�� ). ���>رة �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل

رات ا�� ث، ��� �م 	�م ھذه ا�درا��ت B	� ن�س ا��5,�ت �ر ا����>رة ��و
ود درا��ت ,��ت �

���	
رات �B	ن ھذه ا���س ا��5,�ت ا����>رة ��، وھذا �� �وف 	��و�. ا��� ث '& ھذا ا�� ث. �

��وم �� �%ذا ا�� ث '& أ�. ����س ا��5,�ت ا����>رة و�ر ا����>رة �ن و���	��& 		�)ل ا/;�'� ا��

ر ��دلB	�� ول 	�1 ا�� ���� ا���ظ��و�ذا، ,�م ا��� ث �درا�� ا��5,� �ن . <5ل د<ول 	�

ر ��دل، وذ�ك ��Vداد ��وذج ا�� ث ا��و;6  وا2 	�1ظ �����لB	�� ول 	�1 ا���ن <5ل د<ول 	�

  ).١('& ا�>�ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ���ث��وذج ا): ١(�Lل 

  .إ"داد ا����ث: ا���در

  	��� ا������


 ��دة ا����

 ا��ؤ�� وا����دة

 ���� ا����

 ا�������� ا��������

 ا�����ظ �������

 ا"داء ا���� 

�� ا��%�ل ا����# �������&'( 
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 ً����C :أھ��� ا���ث :  

&� ��� ��� وأھ�� 	ط���� �  :و	���م إ�- أھ�

   :ا&ھ��� ا������  - أ

�&		;�ن  ��:  

	��ول ��ض ا���1ھم ا� د)� '& أد��ت إدارة ا�	�وق و		�)ل '& ���� ا���ظ��  •

'& (درا��ت ا��ر�� <!و!�ً '& ظل �درة ا� وا2 	�1ظ �����ل، و	���1 ا�	 ول

، و�ن )م 	�)ل � �و�� �ن ا��� ث �	@!ل ھذه ا���1ھم وا�	�رف ) دود ��م ا��� ث

1� ا�2	�1دة ��%� �Bرض ا2 	�1ظ �����ل� -��. 

رات ا�� ث  •B	� ن�س ا��5,�ت �ر ا����>رة ���درة و
ود درا��ت ,��ت �

، وأ;�ً �درة ا�درا��ت ا�	& )���� ا���ظ�� و	���1 ا�	 ول وا2 	�1ظ �����ل(

 ���	
رات �B	ن ھذه ا���س ا��5,�ت ا����>رة ��  .)'&  دود ��م ا��� ث(,��ت �

   :ا&ھ��� ا��ط��$��  - ب

�&		;�ن  ��:  

•   &' �1� ا2 	�1ظ �����ل، وذ�ك ��ن أن 	���د �	�3
. �دري ا���وك ا�	
�ر�


��& ����� ا��� .ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����لإذا )�ت و
ود 	@)ر ���وي إ

ا���وك ا�	
�ر� '& د�م ا2 	�1ظ �دري ��ن أن 	�%م �	�3
. '& ����دة  •

 -�
��& ����� ا���ظ�� �ل، وذ�ك إذا )�ت و
ود 	@)ر ���وي إ�����

  .�>�ل �ر ���>ر ��د 	و�ط 	���1 ا�	 ول ا2 	�1ظ �����ل

 ً �C��C :ت ا���ث  : ����L و���ؤ

دة ا����'�� �ن ا���وك ا�	
�ر� '& �!ر، أ!�6 �	�ح أ��م ا���5ء �
�و�� �� ز�دة  


�ً /دارة �دا3ل �ن ا���وك <	�رون ا�';ل �ن ��%�، و�ن )م أ!�6 ا2 	�1ظ �����ل ھد'�ً ا�	را	

ث أن 
ذب ا���ل �م �د '�ط ا�%دف ا�ذي 	��- إ�. ا���وك و��ن أ;�ً ا2 	�1ظ . ھذه ا���وك 

ھل : و�ذا ��- ھذا ا�� ث إ�- ا/
��� �ن ا�	��ؤل ا�	��&. ���ل ���� 	 و�. إ�- ا���وك ا����'����

ھ��ك �5,� �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل ؟ وھل ھ��ك دور �	���1 ا�	 ول '& ھذه ا��5,� ؟ 
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راء ����5ت. V� م ا��� ث�, ،���� ��د� �ن ��5ء �� � ١و�	 دد ا��>��� �ن ا��� � ا�	ط�

&	H5ت إ�- ا���  :ا���وك ا�	
�ر� �2	ط5ع رأ%م  ول ھذا ا�	��ؤل، و	و!ل ا��� ث �ن ھذه ا��

أن ا��دد �ن ا���5ء ر�ط �ن 	�	� <د��ت ا���ك ���
ودة وا�	�راره '& ا�	���ل �� ھذا  •

 . ا���ك

�د ا��دد �ن ا���5ء أن ا�	5ك إدارة ا���ك �رؤ� وا; �  •	�� )ون ��%�  �	�د ��� أ���

 .��د ا�	���ل �� ا���ك

رى ا��دد ��%م أن 	و'ر ا���ك ���3 ��ل ! � أ�راً ھ���ً ����3%م '& ا�	���ل �� ا���ك  •. 

•  ����	
�دم ا��دد �ن ا��>ط� ا2>�ر ا��دد ��%م �����3و�� '& ا�	���ل �� ا���ك ا�ذي . 

���ك �د �ؤ>راً ھ���ً '&  ��%م ��- ا���ك وا	<�ذھم درك ا��دد ��%م أن ا�داء ا�  •� &���

�رار ا�	���ل �� ھذا ا���ك�. 


�	%م ور���	%م ؤدي إ�- ز�دة 	���%م �����ك  �V>��عؤ�د ا��دد ��%م أن اھ	��م ا���ك   •� 

 .و�دم ا�	�1ر '& ا�	 ول ���ك آ<ر

 �	Hؤ2ت ا��	ا�� ث '& ا� ���<� ���  :و���	��& ��ن !

 ھل و
د 	@)ر ���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل؟ و�� �وع ھذا ا�	@)ر إن و
د؟ )١

ر  )٢B	��  ول 	�1 ا��ھل زداد 	@)ر ���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل ��د د<ول 	�

 ��دل؟

ھل 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر� ��ل �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ  )٣

ل و	������ ً����1 ا�	 ول و' �وا�<!�3ص ) ا��وع، ��	وى ا�د<ل(��<!�3ص ا�د�و�را'

 ��� ا���ك، ��وات ا�	���ل(ا�	�ظ���.( 

 ً   : أھداف ا���ث: را���

��- ھذا ا�� ث إ�-  :  

 .	 دد ط��� �5,� ا2ر	��ط  �ن ���� ا���ظ�� و	���1 ا�	 ول وا2 	�1ظ �����ل )١

٢( -� .ا2 	�1ظ �����ل ,�س 	@)ر ���� ا���ظ�� �

                                                             
�3�� +4 ا���7ك ا���+� و�3�� +4 ا���7ك ا�-��5(��0ء +4 03ل ���� +���ة  ١٠)�1 ا�����0ت ا�.-,�� +*   ١( ،

، �;Hف +��=� آراء ا���0ء =  +���Kات ا�J%7 و=%H+ Iى و��د ��F0 ار)�7ط ��4 ھCه  ٢٠١٨وذ�< =  >;� +�رس 
����� )-I أ���د 	��� ا��7< ا�����Kات �.'� +RH7 ، و)��Q إط�ر ا�����&� =  ط�ح أ	�&+ �) ،�+Hت ا����+H-دة ا���

و+Hى ار)�7ط;� ��	���ار ا����� =  ) وا��ؤ�� وا����دة و���� ا��7< وا�������� ا�������� وا"داء ا����  وا����# �������
 .ا����+� +* ا��7< و+� ھ  ا��'���T ا��  S��( HF +4 )%�ل ا����� ��7< آ�3
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 .ا�	�رف ��- دور 	���1 ا�	 ول '& ا��5,� �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل )٣

��ر'� ا�1روق '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر� ��ل �ن ���� ا���ظ�� و	���1 ا�	 ول  )٤

 ً��وا�<!�3ص ) ا��وع، ��	وى ا�د<ل(��<!�3ص ا�د�و�را'� وا2 	�1ظ �����ل و'

��� ا���ك، ��وات ا�	���ل( ا�	�ظ���.( 

 ً   :  روض ا���ث: +����

  �	Hر ا�1روض ا��	ھذا ا�� ث إ�- ا< -��:  

ن ���� ا���ظ�� و	���1 ا�	 ول وا2 	�1ظ �����ل )١� � .2 	و
د �5,� ار	��ط ���و

و
د 	@)ر ���وي ���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل )٢ 2. 

٣( زداد ا�	@)ر ا����وي ا/ �1 2�
��& ���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل ��د د<ول 	�

ر ��دلB	��  ول 	ا�. 

٤ ( �1�2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر� ��ل �ن ���� ا���ظ�� و	�

 ً��وا�<!�3ص ) ا��وع، ��	وى ا�د<ل(��<!�3ص ا�د�و�را'� ا�	 ول وا2 	�1ظ �����ل و'

 ��� ا(ا�	�ظ��  ).���ك، ��وات ا�	���ل�

 ً   : أ��وب ا���ث: ��د��

%�، و�
	�� ا�� ث وا����،  و	;�ن ا�����ت ا��ط�و�� ��درا�� و�!�در  �ا� !ول �

ل ا/ !�3&، وذ�ك ��� �
�� ا�����ت، وأ���ب ا�	  ��رات ا�� ث، وأداة ا�� ث وطرB	� س�و,

&�:  

 :ا������ت ا��ط�و�� ����ث و���درھ�  .أ 

  : ��� ث '& ھذا ا�� ث ��- �و�ن �ن ا�����ت ھ��ا �	�دا

رات : �����ت ��Cو�� )١B	� و�ت��	& 	ا�� وث ا� ��
%� �ن طرق �را�و	م ا� !ول �

ن ا��� ث �ن 	@!ل ا���1ھم وإ�داد ا/ط�ر  ]�� ��� �%� ���ا�� ث وا��و;و��ت ا��	�

  .ا��ظري ��درا��

ن ا��� ث �ن ا<	��ر و	م 
��%� �ن ا���5ء � ل ا: �����ت أو��� )٢ ]�� ��� �%���درا�� و	 

 . ! � أو <ط@ 'روض ا�� ث وا�	و!ل إ�& ا��	�93

���N و"��� ا���ث  .ب �: 

١( N���>�ل ��5ء 'روع ا���وك ا�	
�ر� ��د�� ا���!ورة: ا��. 
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�ظراً ���ر  
م ا��
	�� و!�و�� ا� !ول ��- إط�ر �. ���ب ر'ض : "��� ا���ث )٢

 ����ت ا���5ء،ا���وك �2	��رات �ر�  -��� �ن ا��	رددن �� -�ا�	�د ا��� ث �

ا��وا,� ا/��	رو�� �ن <5ل و;� ,���3 ا�	�!�ء ��- >��� ا�وب، و���	��& أ!� ت 

,���3 ا�2	�!�ء �	� � ��دد ��ر �ن ا��>�ر�ن، و	م 	!�م ,���3 ا�2	�!�ء 

 -�دة )5)� >%ور ا�	��راً و	م و;�%� ��- ا�2	ر�ت �� �2��Google Drive	��د �

��3 �ر  ��3�,٣٦ و	م ا�	���د  ٣٧١، و��Bت ا��وا3م ا�واردة �٢٠١٨ن أول أ��طس �,

ل ا/ !�3& ���، و���	��& أ!�6 �دد �1ردات ا���� ا�ذي 	م إد<��. ��ر���9 ا�	 �	��

 .�دد ا��وا3م ا�!  � ا�واردة) ١(وو;6 ا�
دول ر,م . �1ردة ٣٣٥
 

  

  �$وا7م ا������ ا�واردة"دد ا )١(�دول 

  "دد ا�$وا7م ا������  ا��.�  م

 ٩٣  ا���ك ا&ھ�5 ا���ري   .١

 ١٥  ا���ك ا&ھ�5 ا����د   .٢

 ٧  ا���ك ا��ر�5 ا& ر�$5 ا�دو�5   .٣

٤.   5� ٩ ا���ك ا���ري ا�+��

 ١٠ ا���رف ا����د   .٥

 ٨ ��ك أ�و ظ�5 ا�وط�5   .٦

 ١٣ ��ك ا�ش اس �5 �5 ��ر   .٧

 ١٧ ��ك ا���8در��   .٨

 ٤٧ �ھرة��ك ا�$   .٩

 ٦ ��ك ��ر���ز   .١٠

 ٩ ��ك ��وم ��ر   .١١

 ٥ ��ك ��ر�وس ��ر   .١٢

 ٨ ��ك "ودة   .١٣

 ٧ ��ك ���ة ا��و�س   .١٤

 ٦٧ ��ك ��ر   .١٥

 ١٢ ا���ك ا����ري ا�دو�5   .١٦
�ر�دي أ�ر��ول ��ر   .١٧ ٢ 

5����  ٣٣٥ ا8

  .إ"داد ا����ث: ا���در                

  

 :وطر�$� ��N ا������ت أداة ا���ث  .ج 

ق أھداف ھذا ا�� ث، '�د . 		�)ل ا�داة ا���	<د�� '& ھذا ا�� ث '& ,���3 ا�2	�!�ء�و�	 

�ك ا���ل 	�	�)ل أو�%� '& ��ر'� ھل  ،��	م إ�داد ,���3 ا�	�!�ء ��و�� �ن أر��� أ�3
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�%�� ا�م أ';ل ��ك 	
�ري :  ��ب �دى أ د 'روع ا���وك ا�	
�ر� ��د�� ا���!ورة، و)��

رات  ٣٥ 	وي ��- : ��. ا���ل '& �د�� ا���!ورة، و)��)%�	���ل B	� س�����رة �

��3 '& �� ق ا�� ث(ا�� ث ���س ) ا��ا�<���&، و	>�ل  Likertو	م ,��%� �ن <5ل �

�ق )١( 	- �ر �وا'ق 	����ً ) ٥(��	و�	. �ن �وا'ق 	����ً �	 ��، وآ<ر ھذه ا��3

س و	��%� �ن ا�درا��ت ا������ ���<!�3ص ا�د�و
را'�، و,�م ا����� ث �	طور ھذه ا��

�� ا�!�� ����و;وع ��� ھو ��روض ���
دول ر,م   ).)٢و(

  ���س ���1رات ا���ث )٣(�دول 

أر��م "��رات   ���1رات ا���ث
  ���س �ل ���1ر

  ا�درا��ت ا����$�

 ;(Fombrun et al., 2000)  ٢٤- �١ن   ���� ا���ظ��
(Walsh and Beatty, 2007); 

(Yun and Good, 2007); 
(Walsh et al., 2009); 

(Cintamür and Yüksel, 2018); 
"�دا����د ( ;()L٢٠١٥$�ر؛ +��ل، 

  )٢٠١٥وآ+رون، 


�ظ ������ل�� Gabriel et al., 2015  ٣٠-�٢٥ن   ا

 ,Fornell) ,(Murray, 1991)  ٣٥ -�٣١ن   ���
� ا���ول
1992); (Kim et al., 2004);  

(chang and chen, 2008); (Ngo 
 and Pavelkova2017). 

  .إ"داد ا����ث  B 5وء ا�درا��ت ا����$�: ا���در      

 :ا+���رات ا��دق وا���Cت ����1رات ا���ث  .د 


راء ا<	��ري ا�!دق وا�)��ت V� ء، ,�م ا��� ث�!��م ���	!�م ا���د3& �����3 ا�2	���د ا�
&� ���:  

 :ا+���ر ا��دق  )١

ھذا ا2<	��ر ���ن �دى !دق ���رات ,���3 ا�2	�!�ء '& ,�س �� !��ت �ن �	<دم 

�!- ��. �1س ا����- وا��1%وم ا�ذي 	����.، وا�	@�د ��- أن ���رات ا�����3 	�ط& �
أ

�!ده ا��� ثل ا�����& ا�	و�دي . �وا�	�د ا��� ث '& إ
راء ا<	��ر ا�!دق ��- ا�	 

Confirmatory Factor Analysis . ���وھو 	ط�ق �ن ��وذج ���د�� ا����ء ا�%

Structural Equation Model 6	، و�	<دم 2<	��ر �دى ! � ��وذج ��ن، ��� 
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راء ھذا V� و,�م ا��� ث ،.�
س �� أ�دت �ن أ��س 	�ا�1ر!� ��	@�د �ن أن ���رات ا��

رات ا�� ث ���	<دام �ر���9 B	�� س <�ص��ل ��ل ���& Warp pls 5ا�	  ���:  

ل ا/ !�3&  :ا�����ل ا�����5 ا��و��دي ����1ر ���� ا���ظ�� •�أظ%رت �	�93 ا�	 

� ا�����5ت ا����ر� ���و� ��د ) ٣(وا�	& و; %� ا�
دول �
،  ٠.٠١أن 

.�
س �� أ�دت �ن أ��س وأن ا����رات 	� .و���	��& دل ��- ���و� ا��

�دول )٣(  
  ���� ا���ظ��������ل ا�����5 ����1ر ا������ت ا�����ر�� 

ر�م 
  ا����رة

  Standardized Loadings ا������ت ا�����ر��  

  ا����ل ا���دس  ا����ل ا�+��س  ا����ل ا�را�N  ا����ل ا���Cث  ا����ل ا�5��C  ا����ل ا&ول

٠.٨٨١ **  ١      

٠.٩١٣ **  ٢      

٠.٨٠٣ **  ٣      

٠.٩٠٣ **  ٤      

٠.٨٨٠ **   ٥     

٠.٩٠٧ **   ٦     

٠.٧٢٥ **   ٧     

٠.٨٦٥ **   ٨     

٠.٩١٨ **    ٩    

٠.٨٨٩ **    ١٠    

٠.٨٥٩ **    ١١    

٠.٩١٣ **    ١٢    

٠.٨٩٧ **     ١٣   

٠.٩٢٩ **     ١٤   

٠.٩٠٧ **     ١٥   

٠.٧٩٠ **     ١٦   

٠.٧٩٣ **      ١٧  

٠.٨٧٣ **      ١٨  

٠.٨٦١ **      ١٩  

٠.٨٥٠ **      ٢٠  

٠.٨٢٤ **       ٢١ 

٠.٨٤١ **       ٢٢ 

٠.٨٣٤ **       ٢٣ 

٠.٩٠٢ **       ٢٤ 

      ���٠.٠١وي "�د ���وى ** 

ا���7و��� : ���7 ا���ل، ا����ل ا�را�N: ا�رؤ�� وا�$��دة، ا����ل ا���Cث: �ودة ا����9، ا����ل ا�5��C: ا����ل ا&ول: ��ث       
����"��، ا����ل ا�+��س  .ا��و�G ������ل: ا&داء ا����5، ا����ل ا���دس: ا

  .إ"داد ا����ث: ا���در      
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�ظ ������لا��� •��ل ا/ !�3& وا�	&  :��ل ا�����5 ا��و��دي ����1ر ا�أظ%رت �	�93 ا�	 
و; %� ا�
دول ر,م )٤ ( �� ا�����5ت ا����ر� ���و�، و���	��& دل ��- ���و�
أن 

.�
س �� أ�دت �ن أ��س وأن ا����رات 	� .ا��


�ظ ������لا������ت ا�����ر�� ������ل ا�����5 ����1 )٤(�دول ��  ر ا

 Standardized Loadings ا������ت ا�����ر��    ر�م ا����رة

٠.٨٠٢ **  ١ 

٠.٨٠٨ **  ٢ 

٠.٨٧٣ **  ٣ 

٠.٨٧٨ **  ٤ 

٠.٧٤٠ **  ٥ 

٠.٨٧٠ **  ٦ 
      ���٠.٠١وي "�د ���وى **           
  .إ"داد ا����ث: ا���در                    

ل ا/ !�3& وا�	&  :�1ر ���
� ا���ولا�����ل ا�����5 ا��و��دي ��� •�أظ%رت �	�93 ا�	 
و; %� ا�
دول ر,م )٥ ( �� ا�����5ت ا����ر� ���و�، و���	��& دل ��- ���و�
أن 

.�
س �� أ�دت �ن أ��س وأن ا����رات 	� .ا��

  ا������ت ا�����ر�� ������ل ا�����5 ����1ر ���
� ا���ول )٥(�دول 

 Standardized Loadings ������ت ا�����ر��  ا  ر�م ا����رة

٠.٨١٦ **  ١  

٠.٩١٠ **  ٢ 

٠.٨٩٥ **  ٣ 

٠.٨٦٦ **  ٤ 

٠.٨٥٤ **  ٥ 

      ���٠.٠١وي "�د **                    
  .إ"داد ا����ث: ا���در                       

  

 : ا+���ر ا���Cت )٢

�- ,���3 ا�2	�!�ء '& ����ت �	<دم ھذا ا2<	��ر ���ر'� �دى إ����� ا�2	��د �
رات ا�� ث، '��	�د ا��� ث ��- ����ل ا�)��ت . 		�م ���)��تB	� نن ا�وا;6 ���	�و�ظراً �

  ). ٦(، وذ�ك ��� ھو �و;6 ���
دول ر,م )����ل ا�2	��د�(أ��1 ��رو���خ 

  ���97 ا+���ر ا���Cت ����1رات ا���ث )٦(�دول 

  أ�
� ����ل  "دد ا����رات  ا����1رات

أ���د 
 ����
  ا���ظ��

  

�ودة ا����9  ٠.٨٥٧ ٤ 

 ٠.٧٨٥ ٤ ا�رؤ�� وا�$��دة

 ٠.٩١٦ ٤  ���7 ا���ل

ا���7و��� 
��"���� ا

٠.٩٠٣ ٤ 

 ٠.٨٦٥ ٤  ا&داء ا����5

 ٠.٨٧٠ ٤  ا��و�G ������ل


�ظ ������ل�� ٠.٩٠٨ ٦  ا


� ا���ول���٠.٩١٨ ٥   
  .���ثإ"داد ا�: ا���در                 
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&�ل ا�)��ت �� �  :وأظ%رت �	�93 	 

�در �داه �� �ن  ������� ��$��س ���� ا���ظ��، •�س ����د 	�ن أن ����ل أ��1 �'٠.٧٨٥ 

�س، وا���روف أن ، ٠.٩١٦إ�- ��- ا��� �� �ن ا�2	��د��� �
ر إ�- در<وھو �� 

�د ���و2ً ) ٠.٦٠إ�-  ٠.٥٠( ����ل أ��1 إذا ��ن '&  دود  a��و��'�ً، وا�����ل ا�ذي 

رة 
داً  ٠.٨٠�� �
. �در� ).٤٢٣: ٢٠٠٨إدرس، (�د �و)و,�ً و��	�داً �


�ظ ������ل •���a ������� ��$��س ا�ر إ�- ٠.٩٠٨، '�د 	�ن أن ا�����ل <، وھو �� 

�س��- ا��� �� �ن ا�2	��د��� �
 .در

ر إ�- در
� ، ٠.٩١٨ا�����ل �� �ن ، '�د 	�ن أن ������� ��$��س ���
� ا���ول •<وھو �� 

�س��- ا��� �� �ن ا�2	��د���.  

 :أ����ب ا�����ل ا8���57  .ه 

�  :ا�	�د ا��� ث ��- ا����ب ا/ !�3� ا�	��

bرن أو أ�)bر ��b 	 دbد �bوع : ���Wر��ن ار���Wط ����Wل .١B	� نb� �b,5س ا���b�و�b	<دم �

 .<	��ر ا�1رض ا�ول �ن 'روض ا�� ثو	م ا�	<دا�. '& ا .ا��5,� و,و	%�

٢. �WW�7ا���� �WWوذج ا����د�WWر و���WWل ا���WW���� وب�WWرة : أ�bb<ت ا�����bb,5س ا���bb�و�bb	<دم �

راتB	ن ا�� .و	م ا�	<دا�. 2<	��ر ا�1ر;ن ا�)��& وا�)��ث. و�ر ا����>رة �

�س ���و� ا�1روق �ن أ�)bر �bن �
�bو�	ن: ا+���ر �رو���ل وا��س .٣�و	bم . و�	<دم �

� ا���ك '& ا�1رض ا�را������وع و�� ً��  .ا�	<دا�. '& ,�س ا�1روق و'

�س ���و� ا�1روق �ن أ�)bر �bن �
�bو�	ن: ا+���ر �رو���ل وا��س .٤�و	bم . و�	<دم �

 &b' لb���	وات ا��bرة و�b�c� ري%b<د<ل ا�bوى ا�	b��� ً�b��bس ا�b1روق و', &b' .<دا�	ا�

  .ا�1رض ا�را��

 ً ����C :9 ا���ث.��:  

�- ا���3م ا�و!1& ا���%9 ���	<دام �م ا��� ث,� ��
إ !�3�ً وا�	و!ل  و����
	%� ا�����ت 

  .ا��	�93 إ�-

 ً   :����ل و�����L ���97 ا���ث وا+���ر ا�
روض: �����

ل ا�����ت و	�1ر ا��	�93، و�ذا 	م 	<!ص ھذا ا�
زء ��رض   �و'. ,�م ا��� ث �	 

  :روض، وذ�ك ��- ا�� و ا�	��&<!�3ص ��� ا�� ث، وا<	��رات ا�1
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��7ص "��� ا���ث -أ+:  


��� دا<bbل ���bb ا�� bbث 	bb�2ردات اbb1� ل�bb<	ر  ٢٦٦bb٦٩%) ٧٩.٤(ذ�  -bb٢٠.٦(أ�)(% ،

. '@�)ر �١٠٠٠٠ن (و���ت '�3 ا�د<ل ا��ر	�1 �
 ( �%	�b�� تbB�ث �  ��ھ& ا��31 ا�>���3 دا<ل ا��

%�bb3' �bb ا�bbد<ل ا��	و�bbط  % ٦١.٢�bb. bb�١٠٠٠٠ن �,bbل  bb�٥٠٠٠ن (�
 ( ��bb���٢٥.٧ % �bb�� ،

bbث ��bbbBت   �bbن ��bbbBت ����bb ا���bbوك ا�<�!�bbb % ٦١.٨ا 	�bbت ا���bbوك ا�����bb ا�����bbb ا����bb  &bb'

٣٨.٢% �bb3' &bb��3 ھ�bb<ا� �bb31ت ا�bb��� ،لbb���	وات ا��bb�� ��bbر ١٠(، و�����(�@bb' وات�bb� (  تbbB�bbث � 

  ).٧( ، و��ن ���� ث �رض ھذه ا�<!�3ص '& ا�
دول ر,م% ���٥٧.٩	%� 

�دول )٧(  

��7ص "��� ا���ث + 

"دد   ا�+��7ص
  ا��
ردات

  ا�����

  %٧٩.٤  ٢٦٦  ذ�ر  ا��وع

#C٢٠.٦  ٦٩  أ�%  

5����  %١٠٠ ٣٣٥  ا8

ا�د+ل ا�L.ري 
  ��Xرة


ض+��  ١٣.١  ٤٤%  

  %٢٥.٧  ٨٦  ��و�ط

N
  %٦١.٢ ٢٠٥  �ر�

5����  %١٠٠  ٣٣٥  ا8

  %٦١.٨  ٢٠٧  "�م  ����� ا���ك

  %٣٨.٢  ١٢٨  +�ص

����5ا8  ١٠٠  ٣٣٥%  

  ��وات ا�����ل

  %١٩.١  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

&�ل �ن  �٥ن 
١٠  

٢٣  ٧٧%  

��وات  �١٠ن  
  C�Dر

٥٧.٩  ١٩٤%  

5����  %١٠٠ ٣٣٥  ا8

  .إ"داد ا����ث: ا���در           

  

 :ا+���رات ا�
روض  -ب

  :,�م ا��� ث ��<	��ر 'روض ا�� ث ��- ا�� و ا�	��&


�ظ ������ل ���
� ا���ول"��� ار���ط ��ن �� )١�����ر'� ھذه ا��5,� ، : �� ا���ظ�� وا

2 	و
د �5,� ار	��ط ���و� : " ,�م ا��� ث �!��� ا�1رض ا�ول �ن 'روض ا�� ث وھو

ل ا/ !�3& ا�ذي 	م  ".���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل 	���1 ا�	 ول�ن �وأظ%ر ا�	 
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ر��ن ا��	�93 ا�<�!� �%ذه ا��5,� ��� ھو �و;6 '& إ
را3. ���	<دام ����ل ار	��ط ��


دول ر,م )٨.(  

�دول )٨(  

  **�����ت ار���ط ����1رات ا���ث  

  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  ا����1رات  م

�ودة ا����9  ١  ١                  

                ١ ٠.٦٢٧ ا�رؤ�� وا�$��دة  ٢

              ١  ٠.٧٤٥ ٠.٦٩٦  ���7 ا���ل  ٣

ا���7و���   ٤

��"���� ا

١  ٠.٥٥٥  ٠.٤٩٩  ٠.٥٤٥            

          ١  ٠.٦١٠  ٠.٦١٤  ٠.٥٩٤  ٠.٥٢٩  ا&داء ا����5  ٥

        ١  ٠.٧١٥  ٠.٦٥٤  ٠.٦٨٣  ٠.٥٩٢  ٠.٦٤٥  ا��و�G ������ل  ٦

      ١  ٠.٨٧٢  ٠.٧٧٦  ٠.٧٠٧  ٠.٨٥٧  ٠.٧٥٣  ٠.٧٧٧  ���� ا���ظ��  ٧


�ظ ������ل  ٨��    ١  ٠.٧٩١  ٠.٧٤٠  ٠.٧٤٠  ٠.٦٨٢  ٠.٧٠٢  ٠.٥٤١  ٠.٦٧٢  ا

  ١  ٠.٦٩٣  ٠.٨٤٣  ٠.٧٧٦  ٠.٧٣٤  ٠.٦٦٦  ٠.٧٢٠  ٠.٦٣٧  ٠.٦٦٥  �ول���
� ا��  ٩

٠.٠١���N ا������ت ���و�� "�د ���وى **       

  .إ"داد ا����ث: ا���در     

ن أ���د : ر ض ا�
رض ا&ول	;6 ) ٨(و�ن ا�
دول � &��
ث و
د ار	��ط ���وي إ 

ن أ���د ���� و
د ار	����  .����٠.٠١ ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل ��د � &��
�ط ���وي إ

ن 	���1 ا�	 ول وا2 	�1ظ .  ٠.٠١ا���ظ�� و	���1 ا�	 ول  ��د � &��
وو
د أ;�ً ار	��ط ���وي إ

�����٠.٠١ل ��د  .  


�ظ ������ل "���ت ا���CDر ا����Lرة ��ن  )٢��"�د د+ول و�Yر ا����Lرة ���� ا���ظ�� وا


� ا���ول  ����1ر ��دل  5 ا��������: 

�bb ���ر'�b ھbذه ا���bb,5ت، ��,�bم ا��� bbث �b�Vداد ا���bوذج ا���	bbرح ���b	<دام ���د��bb ا����bء ا�%

Structural Equation Modelling  9��bدام �ر�>	b��� كbوذ� ،Warp pls 5  6b;و �وbھ �b��

  ).٢(���>�ل 
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  .ا���ه ا�����ت ��ن ���1رات ا���ث): ٢(�Lل 

   .إ�داد ا��� ث: ا���در

  

�	���b رف و�bرات ا���bوذج 	bم ا�b	<دام طرB	� نb� رةb<ت ا�����b,5ا�� �b�- ��	وى ���و�

 -bbا��ظ� �bb 
ن ���و�bb ا���bbوذج، و���bbت ا��	�bb�� 93�bb ھbbو Maximum Likelihoodا�رbb�	و ،

  ).٩(�و;6 '& ا�
دول ر,م 

�دول )٩(  
  �ؤLرات ���و�� ��وذج ا���ث 

ا�$��� ا�����ر��   ا��ؤLر
Standardized 

Value  

ا�$��� ا����و�� 
Obtained Value 

Average path coefficient (APC) P<0.05  =0.249, P<0.001  

Average R-squared (ARS)  P<0.05  =0.585, P<0.001  

Average adjusted R-squared 

(AARS)  

P<0.05  =0.570, P<0.001  

  .إ"داد ا����ث: ا���در
  

ر 	���b1 ا�	 bول  ���� ا���ظ�و���ر'� ا�	@)ر ا����>ر (@b	ل وbbر � ��b- ا 2	�b1ظ �����B	��

ن	�
�د ا�)ر ا����>bر ����b : ��دل '& ا��5,�، ,�م ا��� ث ��<	��ر ذ�ك ��- �ر ا�و�- 		�)ل '& إ

bر B	��  ولb 	ا� �b1�ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل، )م ا��ر �� ا�)��� وا�	& 		�)ل 'b& ��ر'�b أ)bر 	�
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 �bb,5ا�� &bb' دلbb�� نbb� ل�	bbر ا���bbB	ن ا���bb� �bb�����bb ا���ظ��bb وا 2	�bb1ظ �����bbل، و'bb& ھbbذه ا��ر 

bل ا/ !� &3�b	93�b ا<	��bر  ���رة �ن � !�� ;رب ���� ا���ظ�� '& 	���1 ا�	 bول،�وأظ%bر ا�	 

  ).١٠(ا����ر ��� ھو �و;6 ���
دول 

�دول )١٠(  
  ���97 ا+���ر ا���وذج ا��$�رح ������ ��ن ���1رات ا���ث 

���� ����ل   ا����1ر
ا����ر 
  ا����Lر

���� ����ل   ���� ا�ز��دة
ا����ر 
  ا����N  ا����$ل    ا���5

ا��ر��� 
  ا&و�#

  


�ظ ������ل  �ودة ا����9��  **٠.٣٣٩  ـــــــــ  **٠.٣٣٩  ا


�ظ ������ل ا�رؤ�� وا�$��دة��  **٠.١٤٣  ـــــــــ  **٠.١٤٣  ا


�ظ ������ل  ���7 ا���ل��  **٠.١٤٠  ـــــــــ  **  ٠.١٤٠  ا

��"����
�ظ ������ل ا���7و��� ا��  **٠.٢١٠  ـــــــــ  **٠.٢١٠  ا


�ظ ������ل  ا&داء ا����5��  **٠.١٧٢  ـــــــــ  **٠.١٧٢  ا


�ظ ������ل  ا��و�G ������ل��  **٠.٤١٠  ـــــــــ  **٠.٤١٠  ا

ا��ر��� 
����Cا�  


�ظ ������لا  ���
� ا���ول* �ودة ا����9 ��  ٠.٤٧٢  **٠.١٣٣  **٠.٣٣٩**  


�ظ ������ل ���
� ا���ول* ا�رؤ�� وا�$��دة ��  *٠.٣٩٢  **٠.١٤٩  **٠.٢٤٣  ا


�ظ ������ل  ���
� ا���ول* ���7 ا���ل ��  **٠.٥٢٨  **٠.٣٨٨  **  ٠.١٤٠  ا

 ��"����
� * ا���7و��� ا���
 ا���ول


�ظ ������ل��  ا
٠.٤٨١  **٠.٢٧١  **٠.٢١٠**  


�ظ ������ل  ���
� ا���ول* ا&داء ا����5 ��  **٠.٤٦٣  **٠.٢٩١  **٠.١٧٢  ا


�ظ ������ل  ���
� ا���ول* ا��و�G ������ل ��  **٠.٥٤٩  **٠.١٣٩  **٠.٤١٠  ا

 .     ���٠.٠١وي "�د ** 

  .إ"داد ا����ث: ا���در
  

�&) ١٠(و	;6 �ن ا�
دول  ��:  

�&����Lرة ��� ����ق �����CDرات ا ٢/١ :، ���ت ا��	�93 ��� 

ر •(@bb	د أن ا�bb
�bb- ا 2	�bb1ظ �����bbل  و� �bbا���ظ� ���bb� د�bbأ�� �bb�
3�ً ا����>bbر ��bb! دال إ

ر  .ر WWض ا�
WWرض ا�5��WWC، ، و���	 &��bb	bbم bb��٠.٠١د ��bb	وى (@bb	ذا ا�bbث ھbb ا��� �bb
ور

 �bد��ن 
bbودة ا�<د��bb ا��b� 	� كbbم ا����bb, إذا .bأ� -bbإ� &��bb
<5bbل  	�bbدم �bbن (ا����bوي ا/

ن b>Hرb  رة �ن�	دة ���<د��b <د��ت 
د� �bا���د� �b��، و����b< �bر ا���bل �و
bود )وا�

��ل و,�دة '���� ����ك 	����ن <5ل �� راه و��3ل ا/�5م ، أو �bن <5bل (رؤ� وا; � �

� و� bb1زة ��bb- ) ا�	
ر��bb ا����>bbرة ��bb ا��bbدرن bb! كbbا��� &bb' لbbا��� �bb3و���bb��� �bbت �

bb� �bbن <5bbل �>�bbر�	. 'bb& أ�>bbط� 	���bb ا�2	���	
��bbر، و��� �bb	 �bbل ا���bbك ��3bbو�� ا

ا��
	��، و���� أدرك ا���ل أن ا���ك �	1وق ��- ا����'�ن 'b& أداb3. ا����b&  و����b أدرك 
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���bb ا�	bbزم ا���bbل � ،.bb	ور��� .bb	�
bbل و��bbل ��bb- إ>��bbع  ������ .bb
ا���bbل أن ا���bbك �و

  .�2	�رار '& ا�	���ل ��.������ء �� ا���ك و';ل ا

، ���bت ا��	93�b "�د د+ول ���
� ا���ول  ����1ر ��Wدل  ��� ����ق �����CDرات �Yر ا����Lرة ٢/٢

&� ���: 

•  &��

ودة ا���	9 ��- ا2 	�1ظ �����ل ��د د<bول 	���b1 ا�	 bول  زداد ا�	@)ر ا����وي ا/�

ر ��دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة B	��٠.١٣٣. 

bbزدا • &��bb
ر ا����bbوي ا/(@bb	د ا� �bb1��bbدة ��bb- ا 2	�bb1ظ �����bbل ��bbد د<bbول 	���رؤ�bb وا��

ر ��دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة B	��  ول 	٠.١٤٩ا�. 

bر  ���3 ا���bلزداد ا�	@)ر ا����وي  •B	��  ولb 	ا� �b1��b- ا 2	�b1ظ �����bل ��bد د<bول 	��

 .��٠.٣٨٨دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة 

زداد ا • &��
ر ا����وي ا/(@	� �b1��- ا2 	�1ظ �����ل ��د د<bول 	�� ����	
���3و�� ا2�

ر ��دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة B	��  ول 	٠.٢٧١ا�. 

•  &��
�cداء ا����& ��- ا2 	�1ظ �����ل ��د د<bول 	���b1 ا�	 bول  زداد ا�	@)ر ا����وي ا/

ر ��دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة B	��٠.٢٩١. 

•  &��bb
ر ا����bbوي ا/(@bb	زداد ا�bb �bb1�bbل ��bb- ا 2	�bb1ظ �����bbل ��bbد د<bbول 	������ .bb
�	و�

ر ��دل،  ث ��Bت ,�� ا�ز�دة B	��  ول 	٠.١٣٩ا�. 

   6;	
��b& إ�b- ر ض ا�
رض ا���Cثو��� ��ق ر ا����bوي ا/(@b	دة ا��b، ور
� ا��� ث ز

و�bذا . إ�- ���� ا���ظ�� ���� ���د ھذا '& ا 2	�b1ظ �����bل أ�. ���� ار	�1ت 	���1 ا�	 ول ��/;�'�

ن ����b ا���ظ��b وا 2	�b1ظ �����bل ھbو د<bول b� �b,5ا�� &b'  ولb 	ا� �b1�رى ا��� bث أن د<bول 	�

  .�ؤ)ر ���وي '& ھذه ا��5,�

 ab�ر �b�1	ل ا�b���� 3& أن�b! /ل ا�bث b�1ر �bل �bن 
bودة ا���b	9  ٠.٥٩وأظ%ر ا�	   ،

bل و	���b1 ا�	 bول  وا�رؤ����� .b
�b وا�داء ا����b& وا�	و���	
�bدة و��b3 ا���bل وا���3bو�� ا2�� وا�

��bb�� ر  ٠.٥٩bb�bb 	ر
�bb ��وا�bbل أ<bbرى ��ن ا��bb�1ر 'bb& ا 2	�bb1ظ �����bbل، وا�����bb ا��	��bb�	ن ا�bb�

 .�در
� '& ا���وذج
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��7ص ا�د��وYرا �� ا�
روق  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� �DLن ���1رات ا���ث و $ )٣+�� ً�

  ):�وع ا���ك، ��وات ا�+�رة(وا�+��7ص ا���ظ���� ) ا��وع، ���وى ا�د+ل(

2 	و
د 'روق ���و� '& : ,�م ا��� ث �!��� ا�1رض ا�را�� وھو���ر'� ھذه ا�1روق،   

�رات ا�� ث  إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�رB	� ن@<� ً��ى ا��وع، ��	و(��<!�3ص ا�د�و�را'� و'

� ) ا�د<ل�� ا���ك، ��وات ا�	���ل(وا�<!�3ص ا�	�ظ���:(  

  ���م ھذا ا�1رض إ�- ا�1روض ا�1ر�� ا�	���  :و

��وع ٣/١� ً��رات ا�� ث و'B	�� � .2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

رات ا�� ث ٣/٢B	�� ����	وى و'��ً  2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

  .ا�د<ل

٣/٣  ً��رات ا�� ث و'B	�� �� ا���ك2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر����.  

٣/٤  ً��رات ا�� ث و'B	�� ����وات 2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

 .ا�	���ل

&�  :و	م ا<	��ر ھذه ا�1روض ��� 

����1رات ا���وك ا����ر�� �و�د  روق ���و��  5 إدراك "��ء  : ا�
رض ا�
ر"5 ا&ول

 :ا���ث و $�ً ���وع

 �bb'دم ���ر>	bb�bbث   &bb�	و>2	��bbر ھbbذا ا�bb1رض، ,�bbم ا��� bbث ���bb	<دام ا<	��bbر ��bbن و

 6b;و �وbھ �b�� رضb1ذا ا�b%� �!�>93 ا��	ل ا/ !�3& ا���ا�1روق �ن �
�و�	ن، وأظ%ر ا�	 


دول  &')١١.(  

� ) ١١(ا�
دول  و	;6 �ن�
� ��دم و
ود 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

��وع� ً��رات ا�درا�� و'B	� .ر"5 ا&ول
  .و��B\ �ن ا����97 ا����$�، ��ول ا�
رض ا�

�دول )١١(  

  ا�
روق  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا���ث و $�ً ���وع 

"دد   ا��وع  ا����1ر

  ا��
ردات

و�ط ا�

  ا�����5

 ����(Z)  وى���

  ا����و��

�ودة ا����9  

  

  ٣.٨٧  ١٤٣  ذ�ر
- ٠.٨٥ 

٠.٣٩٦ 

#C٣.٧٩  ١٩٢  أ�  

ا�رؤ�� 

  وا�$��دة 

  ٣.٩٦  ١٤٣  ذ�ر
- ١.٠٦  

٠.٢٨٦ 

#C٣.٨٧  ١٩٢  أ�  
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"دد   ا��وع  ا����1ر

  ا��
ردات

و�ط ا�

  ا�����5

 ����(Z)  وى���

  ا����و��

  

  ���7 ا���ل
  ٣.٩٨  ١٤٣  ذ�ر

- ٠.٩٣ 
٠.٣٥٠ 

#C٣.٩٠  ١٩٢  أ�  

ا���7و��� 

��"����  ا

  ٣.٨٠  ١٤٣  ذ�ر
- ٠.٢٠٢ ١.٢٧  

#C٣.٧١  ١٩٢  أ�  

  ا&داء ا����5
  ٣.٧٦  ١٤٣  ذ�ر

- ٠.٠٨ 
٠.٩٣٧ 

#C٣.٧٢  ١٩٢  أ�  

 G�ا��و

  ������ل

  ٣.٧٤  ١٤٣  ذ�ر
- ٠.٠٩ 

٠.٩٢٩ 

#C٣.٧٣  ١٩٢  أ�  

 ����

  ا���ظ��

  ٣.٨٥  ١٤٣  ذ�ر
- ٠.٨٧ 

٠.٣٨٧ 

#C٣.٧٩  ١٩٢  أ�  


� ا���ول���  
  ٣.٧٥  ١٤٣  ذ�ر

- ٠.٥٩٢ ٠.٥٤  
#C٣.٧٤  ١٩٢  أ�  


�ظ ��ا

  ������ل

  ٣.٨٢  ١٤٣  ذ�ر
- ٠.٧٢٧ ٠.٣٥  

#C٣.٧٧  ١٩٢  أ�  

  .إ"داد ا����ث: ا���در      

5��Cر"5 ا�
 �و�د  روق ���و��  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا���ث : ا�
رض ا�

 :و $�ً ��د+ل ا�L.ري ��Xرة

و���bbل وا�bbز  bbث �bb	<دم و>2	��bbر ھbbذا ا�bb1رض، ,�bbم ا��� bbث ���bb	<دام ا<	��bbر �ر

ل ا/ !�3& ا��	�93 ا�<�!� �%bذا ا�b1رض ����ر'� ا�1روق �ن أ�)ر �ن �
�و�	ن، وأظ%ر ا�	 

  ).١٢(��� ھو �و;6 '& 
دول 

ن ) ١٢(و	;6 �ن ا�
دول b� �b�bد<ل  ��5bء ا���bوك ا�	
�ر�bو
ود 'bروق ���و� ً�b�و'

bرات ا�درا��bb وذ�bك �B	� �b�
�bbد ا�>b%ري �b�cرة �>bb@ن ' ،�b1	د<ل ا��رb5ء ذوي ا�bb6 ا�����b!

ن أن إدرا�%م �����b ا���bك و	���b1 ا�	 bول وا 2	�b1ظ �����bل أ��b� -bدى ا���5bء ذوي ا�bد<ل �	

و	;b� 6bن ھbذا أن ا���5bء أ!b �ب ).  ث 5 ظ ار	�1ع ا�و�bط ا� �b%� &��bذه ا��b31(ا��ر	�1 

�bرھم ����bك ���bب <bد��	%م ا��	�bددة ا�د<ل ا��ر	�1 %	�ون أ�)ر ��و;وع ����b ا���bك ��bد ا<	
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�ون ا����bء b;1%�، و�ذا 	ر	�1 �د%م 	���1 ا�	 ول ��bد ا�	 bول ���bك آ<bر، و�bذا ��ون �! ا�	& 

  .و��B\ �ن ا����97 ا����$�، ر ض ا�
رض ا�
ر"5 ا�5��C. '& ا�	���ل �� ا���ك
  

�دول )١٢(  

  ��ث و $�ً ��د+ل ا�L.ري ��Xرةا�
روق  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا�

ا�د+ل   ا����1ر
ا�L.ري 
  ��Xرة

  

"دد 
  ا��
ردات

ا�و�ط 
  ا�����5

���وى  )��٢(���� 
  ا����و��

�ودة ا����9  

  

  ١.٨١  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٨٩  ٨٦  ا���و�ط ٠.٠٠٠ ١٣١.٢٨-

N
  ٤.٢٣  ٢٠٥  ا��ر�

ا�رؤ�� 
  وا�$��دة 

  

  ١.٩١  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٨٢  ٨٦  ا���و�ط ٠.٠٠٠ ١٥١.٨٤-

N
  ٤.٣٨  ٢٠٥  ا��ر�

  ���7 ا���ل

  ١.٦٨  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٩٠  ٨٦  ا���و�ط ٠.٠٠٠ ١٤٩.٩١-

N
  ٤.٤٤  ٢٠٥  ا��ر�

ا���7و��� 
��"����  ا

  ١.٥٥  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٨١  ٨٦  ا���و�ط  ٠.٠٠٠ ١٣١.٢٩ -

N
  ٤.١٩  ٢٠٥  ا��ر�

  ا&داء ا����5

  ١.٨٥  ٤٤  ا���+
ض

-١٣٦.٧٤ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٧١  ٨٦  ���و�طا

N
  ٤.١٥  ٢٠٥  ا��ر�

 G�ا��و
  ������ل

  ١.٦٦  ٤٤  ا���+
ض

-١٣٩.٦٣ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٦٩  ٨٦  ا���و�ط

N
  ٤.١٩  ٢٠٥  ا��ر�

 ����
  ا���ظ��

  ١.٧٤  ٤٤  ا���+
ض

-١٥٢.٤٢ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٨٠  ٨٦  ا���و�ط

N
  ٤.٢٦  ٢٠٥  ا��ر�


� ا���ول���  

  ١.٦٦  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٧٨  ٨٦  ا���و�ط  ٠.٠٠٠ ١٢٩.٩٧-

N
  ٤.١٨  ٢٠٥  ا��ر�


�ظ ��ا
  ������ل

  ١.٦٥  ٤٤  ا���+
ض

  ٣.٧٦  ٨٦  ا���و�ط  ٠.٠٠٠  ١٤٥.٥٧ -

N
  ٤.٢٧  ٢٠٥  ا��ر�

  .إ"داد ا����ث: ا���در      
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�و�د  روق ���و��  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا�درا�� : ا�
رض ا�
ر"5 ا���Cث

 :� ا���كو $�ً �����

bث �b	<دم ���ر'�b ا�b1روق   &b�	و2<	��ر ھذا ا�1رض، ,�م ا��� ث ���	<دام ا<	��ر ��ن و


bدول  &b' 6b;و �وbھ �b�� رضb1ذا ا�b%� �b!�>93 ا��b	ل ا/ !�3& ا���ن �
�و�	ن، وأظ%ر ا�	 �

)١٣ .(  

�دول )١٣(  

  ��� ا���كا�
روق  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا�درا�� و $�ً ��� 

�����   ا����1ر
  ا���ك

"دد 
  ا��
ردات

ا�و�ط 
  ا�����5

 ����(Z)  وى���
  ا����و��

�ودة ا����9  

  

 ٤.٢٥  ٢٠٧  "�م
-٩.٧٤ 

٠.٠٠٠ 

 ٣.١٣  ١٢٨  +�ص

ا�رؤ�� 
  وا�$��دة 

  

  ٤.٣٩  ٢٠٧  "�م

-١٠.٤٢ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.١٤  ١٢٨  +�ص

  ���7 ا���ل
  ٤.٤٥  ٢٠٧  "�م

-١٠.٥٠ 
٠.٠٠٠ 

  ٣.٠٩  ١٢٨  +�ص

���7و��� ا
��"����  ا

  ٤.٢٠  ٢٠٧  "�م
- ٠.٠٠٠ ٩.٢٦  

  ٣.٠١  ١٢٨  +�ص

  ا&داء ا����5
 ٤.١٦  ٢٠٧  "�م

-١٠.٠٢ 
٠.٠٠٠ 

  ٣.٠٤  ١٢٨  +�ص

 G�ا��و
  ������ل

  ٤.٢٤  ٢٠٧  "�م
-١١.٣٠ 

٠.٠٠٠ 

  ٢.٩٢  ١٢٨  +�ص

 ����
  ا���ظ��

  ٤.٢٨  ٢٠٧  "�م
-١١.٩٥ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٠٦  ١٢٨  +�ص


� ا���ول���  
  ٤.٢١  ٢٠٧  "�م

-٠.٠٠٠ ٩.٧١  
  ٣.٠٠  ١٢٨  +�ص


�ظ ��ا
  ������ل

  ٤.٢٨  ٢٠٧  "�م
- ٠.٠٠٠ ١٠.٣٧  

  ٣.٠٢  ١٢٨  +�ص

  .إ"داد ا����ث: ا���در      

  

ور
� ا��� ث و
ود 'روق ���و� �>@ن �ل �ن ���� ا���ك و	���1 ا�	 ول وا2 	�1ظ 

���ب ) ا�و�ط ا� ���& ����وك ا�����  ث 5 ظ ار	�1ع(�����ل �!��6 ��5ء ا���وك ا����� 

و��B\ �ن ا����97 ا����$�، ر ض ا�
رض ا�
ر"5 . ار	�1ع ا�)�� �د%م '& ا�	���ل �� ھذه ا���وك

  .ا���Cث
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Nر"5 ا�را�
 �و�د  روق ���و��  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا���ث : ا�
رض ا�

 :و $�ً ���وات ا�����ل

bb1ذا ا�bbر ھ�bb�	>2دم و>	bb�س  bbث bbل وا���bbر �رو��bb�	>دام ا>	bb��� ثbb م ا����bb, ،رض

ل ا/ !�3& ا��	�93 ا�<�!� �%bذا ا�b1رض ����ر'� ا�1روق �ن أ�)ر �ن �
�و�	ن، وأظ%ر ا�	 

  ).١٤(��� ھو �و;6 '& 
دول 

  ا�
روق  5 إدراك "��ء ا���وك ا����ر�� ����1رات ا���ث و $�ً ���وات ا�����ل )١٤(�دول 

"دد   ��وات ا�����ل   �را���1
  ا��
ردات

ا�و�ط 
  ا�����5

���وى  )��٢(���� 
  ا����و��

�ودة ا����9  

  

  ٢.٥١  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٣.٩٩ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن  ٠.٠٠٠ ٧٩.٦١-

  ٤.١٩ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

ا�رؤ�� 
  وا�$��دة 

  

  ٢.٥٨  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٤.٠٠ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن  ٠.٠٠٠ ٨٨.١٠-

  ٤.٣١ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

  ���7 ا���ل

  ٢.٤٥  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٤.١٢ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن  ٠.٠٠٠ ٨٧.٥٠-

  ٤.٣٥ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

ا���7و��� 
��"����  ا

  ٢.٣٠  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٣.٩٧ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن   ٠.٠٠٠ ٨٦.٩٨ -

  ٤.١٤ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

  ا&داء ا����5

  ٢.٥٠  ٦٤  ��وات ٥ل �ن أ�

-٩٠.٨٧ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٨٠ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن 

  ٤.١٢ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

 G�ا��و
  ������ل

  ٢.٣٠  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

-١٠٦.٨٠ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٧٧ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن 

  ٤.١٩ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

 ����
  ا���ظ��

  ٢.٤٤  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

-٩١.٥٦ 

٠.٠٠٠ 

  ٣.٩٤ ٧٧  ١٠ن &�ل � �٥ن 

  ٤.٢٢ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 


� ا���ول���  

  ٢.٣١  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٣.٧٨ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن   ٠.٠٠٠ ١٠٣.٨١-

  ٤.٢١ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 


�ظ ��ا
  ������ل

  ٢.٣٧  ٦٤  ��وات ٥أ�ل �ن 

  ٣.٩٧ ٧٧  ١٠&�ل �ن  �٥ن   ٠.٠٠٠  ٨٨.٧٦ -

  ٤.٢٠ ١٩٤   C�Dر �١٠ن 

  .إ"داد ا����ث: �درا��
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و
bود 'bروق ���وb' �b& آراء ا���5bء و'��b�� ً�bوات ا�	���bل ) ١٤(و	;b� 6ن ا�
bدول 

رات ا�� ث وذ�ك �!��6 ذوي ��وات ا�	���ل B	� ��
ن )��وات '@�)ر �١٠ن (�>@ن b�	 دb�' ،

�b- أ�bb. أن ����b ا���ظ��b وا 2	�b1ظ �����bل و	���b1 ا�	 bول  أ��b� -bد%م، ور
�b ا��� bث ھbذا إ

��� زادت '	رة ا�	���ل �� ا���ك، ���� ��ن ھذا �ؤ>ر ��b- ر;�bء ا���bل �bن ا���bك ,�bم ا���bك �

�V>��ع  �
�	. ور���	.، و���	��& ز�دة ار	��ط. �b. و!�bو�� ا	<�bذ ,bرار ا�	 bول إ�b�� -bك آ<bر، 


ر"5W و��W� \WBن ا���97�W ا����W$�، ر Wض ا�
Wرض ا�. ���س ا�><ص ا��	���ل  د)�ً �� ا���bك

  .ا&ول
  

  :��+ص ا����97 و�و���ت ا���ث: "�Lراً 

&�  :و�ر;%� ا��� ث ��� 

 :��+ص ���97 ا���ث  .أ 

ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل و	���1 ا�	 ول  ��د  )١� ���
و
د �5,� ار	��ط ���و� إ

 .��٠.٠١	وى 

٢(  &��
 . ��٠.٠١د ��	وى ���� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل و
د أ)ر ���وي إ

٣(  &��
�� و
ود 	���1 ا�	 ول  ����� ا���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل زداد ا�	@)ر ا����وي ا/

ر ��دل B	�� وى	��٠.٠١د �� . 

��وع )٤� ً��رات ا�� ث و'B	�� � .2 	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

٥( B	�� � .رات ا�� ث و'��ً ���	وى ا�د<ل	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

� ا���ك )٦���� ً��رات ا�� ث و'B	�� � .	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

رات ا�� ث و'��ً ���وات ا�	���ل )٧B	�� � .	و
د 'روق ���و� '& إدراك ��5ء ا���وك ا�	
�ر

 :�و���ت ا���ث  .ب 


bbbب ��bbb- إدارة ا���bbbوك ا�	
�ر�bbb �و
�bbb� .bbbم وإدار )١ .bbb
ة ا�	�bbbوق �%bbbذه ا���bbbوك ��bbb- و

، ��و;bوع ����b ا���bك، وھbذا �bن >b@�. ر'b�� �b	وى ا 2	�b1ظ �����bلا�<!وص ا2ھ	��م 

 &��bb
ر ���bbوي إ(@bb	 ودbb
bbث أو;bb ت �	93�bb ا�� bbث و �bbا���ظ� ���bb��  ظ�bb1	 2ا -bb��

ل، و�bذا و!b& ا��� bث ا��bدرن �%bذه ا���bوك ��2ھ	��bم ��و;bوع ������bا���ظ� ���b�  نb�

&	H�� م�� :<5ل ا�
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•  -bbb�bbbل وا���bbbل �>�bbbل داbbb3م ����� �bbbد��ن 
bbbودة ا�<bbbد��ت ا��bbb� 	� م�bbb�	ا2ھ

 ،����	bb5ء ا���bbت ا����bb��
�bbت و	ط�  ��bb<	 رةbb�	�� دةbbا�bb	 داث <bbد��ت 
د

ل����ق ا�ر;�ء � ر ا�<د��ت �>�ل ��دل ��	 -� .وا���ل �

�b1رص ا��	� �b أ��bم ا���bك، ا���ل ��- 	bو'ر ,�bدة �	�bزة �bد%� ا�b	5Bل 
bد  •�

��'�bbb ا�2
�bbbز ( �
bb<	ل، و��	bbb���� � bb;وا �bbbوأن �bbون �bbbدى إدارة ا���bbك رؤ

 .ا��>	رك �ن ا��درن وا��رؤو�ن

ن ��bداء  •���bل ا��b�
	و'ر ا���ك ���3 ��ل ! � � 1زة ��- ا�2	��bر �>�bل 

�� .ا���5ء �و
ودھم '& ھذا ا����خ ا�
د، و�ذ�ك ������ ا��رؤو�ن �����

•  �bb�	
bb� �bbن <5bل �>�bbر�	. 'bb& أ�>bbط� 	���bb ا����	
�bم ا���bbك �����3bbو�� ا��,

� .ور��	. ���ظ��ت ا��
	�� ا��د�& و	�دم ا��>ط� ا�<ر

•  -b�bق ا�ر� �b وا�	b1وق ��ن ا�داء ا����& �ن <5ل ا2 	�1ظ �����5ء و	 � 	

 .ا����'�ن

bbق  �
�bb	%م ور���bb	%م 	و
bb. ا���bbك �5����bbء وا���bbل ��bb- ا�2	 •���bbء �%bbم و	 

 .و�����	%م �� 	رام و	�در و�دا��

٢(  93�bb	� ت bb;ث أوbb
bbب ��bb- إدارة ا���bbوك ا�	
�ر�bb ا2ھ	��bbم ��و;bbوع �	���bb1 ا�	 bbول،  

ا�� ث أ�. 	و�ط ���و�ً ا��5,� �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����bل، و�bذا و!b& ا��� bث 

�م ��H	& ��2ھ	��م ��و;وع 	���1 ا�	 ول� :�ن <5ل ا�

•  &b' رb�1 2 .b��
��1 ا�	 ول، و	�	 .ل � ث 	ر	�1 �د����دم <د��ت ��	�رة �	

 .ا�	 ول إ�- ��ك آ<ر

ن، � bbث  •bb�'������ �bbر���� �bb%�bbد�%� و	�bbزه ' &bb	د��ت ا�bb>��� 5ءbbا��� �bb	و�

!�ب ��- ا���ل ا�	 ول إ�- ��ك آ<ر.  


�ھb.، وا�2	bزام ��	���bل 	 �ن ���� ا���ك � ث 1	<ر ا�� •	 �b�bل و>�bر ���)�

  .��. و�دم ا�	�1ر '& 	ر�.

٣(  93�b	� ت b;ث أوb
ب ��- إدارة ا���وك ا�	
�ر� ا2ھ	��م ��و;bوع ا 2	�b1ظ �����bل،  

ن �bbل �bbن ����bb ا���ظ��bb وا 2	�bb1ظ �����bbل، و�bbذا bb� �bb��
ا�� bbث و
bbود ��bb,5 ار	��bbط إ

و!& ا��� ث ��2ھ	��م ��و;وع &	H�� م�� :ا2 	�1ظ �����ل �ن <5ل ا�

 . اھ	��م ا���ك � �
�ت ور���ت ا���5ء، وا���ل ��- ا�	 داث <د��ت 
ددة •
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 . ل �>�5ت ا���5ء �>�ل 'وري •


��&، وا�رد ��- ا�	��1را	. • .ا�	��1ل �� ا���5ء �>�ل ا

�	رح ا��� ث إ�داد � وث أ<bرى 		��bق ��bل �bن ����b ا���ظ��b وا 2	�b1ظ )٤  �b1�bل و	������

&� �� :ا�	 ول، و		�)ل ھذه ا���	ر �ت '

� وا2 	�1ظ �����ل •��دة ا�	 و� .ا��5,� �ن ا�

���ظ�� ��- ا2 	�1ظ �����ل •� � .أ)ر ا�!ورة ا�ذھ�

���ظ�� '& ا��5,� �ن ���� ا���ظ�� وا2 	�1ظ �����ل •� � .	و�ط ا�!ورة ا�ذھ�

 .& د�م ا2 	�1ظ �����لدور ��و��ت �واط�� ا���ل ' •

 .	ط�ق ا�� ث ا� ��& '& ,ط�ع ا2	!�2ت •
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N�  ا��را

 ً  :ا��را�N ا��ر���: أو

. أ����WWب ا�$��WWس وا�����WWل وا+���WWر ا�
WWروض: ��WWوث ا���WWو�ق). ٢٠٠٨(إدر�WWس، WW��Cت "�WWدا�ر��ن 

  ).ا�دار ا�������: ا���8در��(

أCر �ظم ا����و��Wت وإدارة ��ر �W ا����Wل "�W# إدارة "���Wت ). ٢٠١٢(ا�����5، ���ر �و�# ���ود 

�WWظ �.WWم  5WW �ط�WWع ا�+WWد��ت�������WW�" �WWن ا��ر���WW  –ر����WW د��WWوراه . ا����WWء وا– 

  .ا&ردن

 ا���WWؤو��� أ�WWLط� ���ر� �WW��CDWWر). ٢٠١٥(WL$�ر، ���WWل ا�
��WWوري؛ +��WWل، "��WWم "�WWد ا�.�WWدي 
��"���� ا���Wوم ����W. ���ر��Wض ا����Wرف "�W# ا�� �ط��$��Wدر : ا���ظ�� ���� "�# ا

����"�� ا������8  .٧٠-١٣، )١(٣٦، ا�����8 ��ود �ن ���د ا��8م ����� - وا

 ا���وك "�# ����ط��ق ا���ظ�� ���� د"م  5 ا���ل  5 ا��د�� دور). ٢٠١٥(ز�5  ���ود ز�5 �$ر،
�Wوك ا���و��Wر�� وا�����C�W�١( �٣�Wر،  – وا����Wرة ���Wد��� ا������W ا�����W. ا ( ،

١٩٧-١٦٥.  

 ��W� ���Wن ، ا�����W)٢٠١٥(ا���د  ��رة"�د ا����د، ط��ت أ��د؛ ��ن؛ "�دا��ز�ز "�5؛ ا�در��5، 
�Wا���ظ� �W$Cل وWا���� : �Wدرا� #W�" �W�$ط���ء �W�" وكWا��� �Wر����Wر،   5W ا����W�� ا��

٤( �٣٩�WWر،  –�Wورة �����W ا��� –����W ا����WWرة  – ا����ر��WW ��درا��WWت ا���Wر��( ،
٣٤٥-٣١٥.  

  5W ا�ز�Wون "���Wت إدارة ا����Wس). ٢٠١٧("��Wر، "Wراك "�Wود؛ ��Wح ا�Wد�ن، أ��Wد ��WBء ا�Wد�ن 
 �د��5W  �W ا�+���W ا��را��� ا����رف ����� �ن ا��ط�"�� درا�� : ا���ظ�� ���� ��ز�ز
���. �1داد� �������د�� وا8دار�� ��درا��ت ا�����8 ا���  .٧٥-٥٢، )٣( ٢٥، ا


�ظ "�# ا����ء "���ت إدارة أCر). ٢٠١٦( ا����  أ�و آ��� ���د،�� ا�دور ا�و��Wط ����ل ������ل ا
 - وا���و�Wل ا����Wرة ����W. درا��W �ط��$��W :ا���Wري ا���ر 5 ا�$ط�ع  5 ا����� ��ودة

٤٨-١، )١( ٣، ��ر -ط�ط� ����� - ا����رة ����.  


�ءر��NW؛  أ��د "�دا����م ��م،W� ا���Wوك �و��Wط). ٢٠١٣(أ��Wد؛ ا�$�5�W، ھ��W�� �Wل  ا�WLر���5، 
��ھ�ت و ا���ر � ��ن ا�����  5 ا���57� ���W�ط��ق ا���ظ����W� �W ا����W7 و����Wن ��Wو ا
����W  – ا����ر��W ��درا��Wت ا���Wر�� ا�����W. ا�Wد��� وLرق �و�ط ا���م ا&"��ل �ط�ع "�#

٣٨٠-٣٥١، )٢( �٣٧�ر،  –����� ا����ورة  –ا����رة .  
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 "���ق ا���ث"


�ظ ������ل "����7 ا��$��ء ��ث ���وان ��ا�دور ا�و��ط ����
� ا���ول : ا����� ��ن ���� ا���ظ�� وا

  "درا�� �ط��$�� "�# "��ء  روع ا���وك ا����ر�� ��د��� ا����ورة " 

 ً  ا���وك ا����ر�� ��د��� ا����ورة ؟ھل �د�ك ���ب �دى أ�د  روع : أو

 (        )            ��م             (       )  

�ر�# ا8���� "�� ) ��م( ��Lرك، أ�� �و ���ت إ����ك �ـ ) (إذا ���ت إ����ك "�# ا��ؤال ا����ق �ـ   

5�D�:  

 ً����C :ورة�  ............................؟   �� ا�م أ Bل ��ك ���ري �����ل ��G  5 �د��� ا���

 ً �C��C:  ���" NBك "��.� �و�وا $� �� 5 ا�+��� ا�������، )  √√√√( ��� ��5 ��ض ا����رات �ر��ء ��د�د در

�Yر �وا ق �����ً "وا&�ل �وا $� "�# )" ٥(�وا ق �����ً "���ث ���ل ا����رة ا&"�# �وا $� "�# 

)١:"(   

  ا����رة

  �وا ق
 ً �����  

  
)٥(  

�وا 
  ق

  
  

)٤(  

���
  �د

  
  

)٣(  

  �Yر
  �وا ق

  
)٢(  

�Yر 
  �وا ق

 ً �����  
)١(  

            ���� ا���ظ��

�ودة ا����9 -١            

            .�$دم ا���ك �ن ��ن ^+ر +د��ت �د�دة ����رة .١

٢.  G� دل �� �د���رض ا���ك +د��ت ذات ���� ��
  .ا����ل

          

            .���م ا�+د��ت ا��$د�� �ن ا���ك ����ودة ا������ .٣

            .�+د��  5 ا�و�ت ا�����ب �����ل��م أداء ا .٤

            ا�رؤ�� وا�$��دة -٢

�ن +�ل و��7ل ا8"�م، أو �ن +�ل ا���ر��  .٥
ا����Lرة �N ا��د�ر�ن أ�Lر �Dن ا���ك �د�G ���دة 

  .����زة

          

            .أ�Lر �Dن ا���ك �د�G رؤ�� واB�� �����$�ل .٦

�C #�" N$� � ا�8��ز ا��L�ر .٧L� ن ا���كD� ر�Lك أ
  .��ن ا��د�ر�ن وا��وظ
�ن

          

٨. Gأ��� ����و�$�� ا����رص ا�
            .�.�م ا���ك ���

            ���7 ا���ل -٣

٩. G� د ا^+ر�ن  5 ا���ل���دة ��            .����ر ا���ك ��ظ�� 

            .����ل إدارة ا���ك ا��وظ
�ن ��Lل ��د .١٠

            .��Lر ا��وظ
�ن ���را��  5 ���ن ا���ل .١١

            .��ل �����ك ��
زة "�# ا����رأرى أن ���7 ا� .١٢

٤- ��"����            ا���7و��� ا

١٣. N���            .��Lرك ا���ك  5 أ�Lط� ����� ا��

            .�ر"# ا���ك ��ظ��ت ا�����N ا��د�5 .١٤
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  ا����رة

  �وا ق
 ً �����  

  
)٥(  

�وا 
  ق

  
  

)٤(  

���
  �د

  
  

)٣(  

  �Yر
  �وا ق

  
)٢(  

�Yر 
  �وا ق

 ً �����  
)١(  

            .�و�د �
�"ل ا����5 ��ن ا��وظ
�ن وا����ء .١٥

            .�$وم ا���ك ����د�د �ن ا&�Lط� ا�+�ر�� .١٦

            5ا&داء ا���� -٥

            .��Lر ا&داء �Dن ا���ك �دار ��Lل ��د .١٧

���ط�N ا���ك �و �ر ا������ت ا����ء ��Lل  .١٨
  .����ر

          

            .أ�Lر �Dن ا���ك ��
وق "�# ا���� ��ن .١٩

�ن +�ل و��7ل ا8"�م، أ"�$د أن ا���ك ��$ق  .٢٠
  .ر���� "����

          

            ا��و�G ������ل -٦

٢١. ���G7��" N �1ض ا��ظر أ�Lر �Dن ا���ك ����5 �
G�� .م������م �  . "ن �

          

�د�� .٢٢� G7��" م ا���ك ��$وق�.�.            

            .�����ل �وظ
و ا���ك �N ا����ء ����رام و�$د�ر .٢٣

            .�.�م �وظ
و ا���ك �����ت ور��Yت ا����ل .٢٤


�ظ ������ل ��           (Milan et al., 2015)ا

            .&L+�ص آ+ر�ن أ�� أو���� 5���Dد �.ذا ا���ك .٢٥

�ن ا���ب أن أ�دم ����$�ت ����� �ول ھذا  .٢٦
�د��ءX� ا���ك.  

          

 5 ا����$�ل ا�$ر�ب ، أ"�زم ا��+دام ا��ز�د �ن  .٢٧
  .ا�+د��ت ا��5 �$د�.� ھذا ا���ك

          

��# �و ��م ا���ك �ر N أ���ر ا�+د��ت ا��5  .٢٨
G�� ل����ر  5 ا���+د�.� ،  �وف أ��أ�.  

          

Bر��� ("رض أ�د ا���وك ��راً أ Bل  ��# إذا .٢٩
أو +���ً  5 ا�+د��ت ،  _��5 �وف أ���ر ) ، +د��

  .�N ھذا ا���ك

          

���� ط��ت �دة �N� 57�$ ھذا ا���ك، ���� ��ت  .٣٠
  .ا������� ��و�5 إ�# ��ك آ+ر

          


� ا���ول ���            

٣١. ��
            .��ر�ب "�# ��و�5 ���ك آ+ر ���
� ����� �ر�

ا�+د��ت ا��$د�� �دى ا���وك ا&+رى  أ"�$د أن .٣٢
�
  .���ون �ر�
�� ا����

          

�و ��ت �����ول إ�# ��ك آ+ر،   $د أ�د ��و��  .٣٣
  . 5 ا��+دام ��ض ا�+د��ت

          

�و �ررت ا���ول إ�# ��ك آ+ر،  �وف أ�ذل  .٣٤
  .ا���Cر �ن ا��.د �8��د ��ك آ+ر ����ب

          

          ك �و �ررت ا���ول إ�# ��ك آ+ر،  �وف أ��.� .٣٥
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  ا����رة

  �وا ق
 ً �����  

  
)٥(  

�وا 
  ق

  
  

)٤(  

���
  �د

  
  

)٣(  

  �Yر
  �وا ق

  
)٢(  

�Yر 
  �وا ق

 ً �����  
)١(  

  .ا���Cر �ن ا�و�ت �8��د ��ك آ+ر ����ب
  

���: را���ً +Lا������ت ا�:  

  (        )أ�C#  -ب(         )                     ذ�ر  -أ       :ا��ــــوع )١

  :ا�د+ل ا�L.ري ��Xرة )٢

���G                      ٥٠٠٠أ�ل �ن   .أ (         ) 

���G    ١٠٠٠٠&�ل �ن  �٥٠٠٠ن   .ب         ) ( 

���C�D  Gر                 �١٠٠٠٠ن   .ج  (         ) 

  :��وات ا�����ل �N ا���ك )٣

 (         )��وات                         ٥أ�ل �ن   .أ 

  (         )��وات    ��١٠وات &�ل �ن  �٥ن   .ب 

  (         )��وات  C�Dر                    �١٠ن   .ج 

  ا����ث،،،             

 

               

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


