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ثث١ٓ  ٚ،  ٚٚلاء اٌ ّث ء اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد ثث١ٓ ٚاٌزثثص١س جؾثش اٌؾثبٌٟ ثزؾد٠ثد ٔثٛو ٚلثٛح اٌ  لثخ ا٘زُ اٌ   

،ٚ اٌز ثثسع عٍثثٟ اٌثثدٚز  اٌجساعثثخ اٌزعثث٠ٛم١خٚ اٌخدِثثخ  إـثث ػإظثثزسار١غ١بد ثثث١ٓ  ٚ، ٚٚلاء اٌ ّثث ء اٌجساعثثخ اٌزعثث٠ٛم١خ

، ٌٚزؾم١ك ذٌه رثُ الاعزّثبع عٍثٟ ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  ػإـ إظزسار١غ١بد فٟ اٌ  لخ ث١ٓ  ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خاٌٛظ١ه 

ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ  عّ ءِفسعح ِٓ  656لبئّخ الاظزمفبء ٌغّع اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ثبظزخداَ ع١ٕخ لٛاِٙب 

ٌخدِثخ ا إـث ػل١ثبَ ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ فثٟ ؼثسوخ ر٠ٛٛرثب ثبظثزخداَ إظثزسار١غ١بد ، ٚلد أظٙثسد إٌزثبئظ  ر٠ٛٛرب

 عّث ءٚلاء  وثبْ، ٚاٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ فٟ ؼسوخ ر٠ٛٛرثب ِزٛظث خ ثؽىً ِزٛظه ، وّب أْ 

اٌخدِثخ  إـث ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ أث بع ٚرثص١س  إزرجبن، ٚ ٚعٛع ع لخ  ِزٛظ ب   ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌجساعثثخ ِٚعثثزٛٞ اٌخدِثثخ  إـثث ػإظثثزسار١غ١بد ثثث١ٓ أث ثثبع ٚرثثثص١س  بنإزرجثث، ٚ ٚعثثٛع ع لثثخ  ٚلاء اٌ ّثث ءٚ ِعثثزٛٞ 

ٚٚعٛع عزعخ رٛافثك ثث١ٓ أث ثبع ،  ٚلاء اٌ ّ ءِٚعزٛٞ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خث١ٓ ٚرثص١س  إزرجبنٚعٛع ع لخ ،ٚ اٌزع٠ٛم١خ

اٌجساعثخ ٠ؤوثد عٍثٝ أْ ٚأْ غبٌج١خ ِ بِ د الأؾداز عب١ٌخ اٌّ ٠ٕٛخ ِّب  ، اٌخدِخ ٚٚلاء اٌ ّ ء إـ ػإظزسار١غ١بد 

ععثُ ٚعثٛع ، وّثب  ٚٚلاء اٌ ّث ء اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد عٍثٝ اٌ  لثخ ثث١ٓ ب  ٚظث١  ا  ٌٙب رثثص١س ثج د٠ٙب اٌزع٠ٛم١خ

ِثثٓ رثثثص١س أث ثثثبع  ٚٚلاء اٌ ّثث ء اٌخدِثثثخ  إـثث ػإظثثزسار١غ١بد وّزغ١ثثس ٚظثث١ه فثثثٟ اٌ  لثثخ ثثث١ٓ  اٌجساعثثخ اٌزعثث٠ٛم١خ

، ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثب عّث ءٚلاء زغ١ثساد ِعثزمٍخ عٍثٝ ِعثزٜٛ وّ اٌخدِثخ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

ٚاٌزثٟ رثُ رفث١ٕفٙب إٌثٝ ِغّثٛعز١ٓ، ا٤ٌٚثٝ رز ٍثك ثبٌغبٔثت ا٤وثبع٠ّٟ،  إٌٟ ِغّٛعخ ِثٓ اٌزٛـث١بد اٌجبؽش ٚرٛـً 

ِثثٓ لثث ي الا٘زّثثبَ  ِساوثثص اٌخدِثثخ ٚاٌفثث١بٔخ ٌؽثثسوخ ر٠ٛٛرثثب عّثث ءٚلاء ث١ّٕثثب رز ٍثثك اٌضب١ٔثثخ ثى١ف١ثثخ رؾعثث١ٓ ِعثثزٜٛ 

 . اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ اٌخدِخ  إـ ػئظزسار١غ١بد ث
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رع ٟ إٌّظّبد عٍٟ الز ع أٔٛاعٙب إٌٟ اٌؾفبظ عٍٟ عّ ئٙب اٌؾب١١ٌٓ ٚعرة عّ ء عدع ٌٙب ، ٌٚرٌه رع ٟ     

 ٘رٖ إٌّظّبد إٌٟ إزلبء عّ ئٙب ٚثٕبء ٚلائُٙ ٌٙب .

الإؽزفبظ ثُٙ فٟ اٌّؤظعبد اٌخد١ِخ ثبٌّمبزٔخ ثبٌّؤظعبد الإٔزبع١خ، ٔظسا   ٚرصعاع ـ ٛثخ إزلبء اٌ ّ ء ٚ   

ث١ٕٙب ٚث١ٓ ِمدَ اٌخدِخ ،ٚعدَ ٚعٛع ِ ب١٠س ّٔ ١خ ٌزم١١ُ ِعزٛٞ  زرجبنٌٍخفبئؿ ا١ٌّّصح ٌٍخدِخ ِٓ ؽ١ش عزعخ الإ

 عٛعح اٌخدِبد ِمبزٔخ ثبٌّ ب١٠س إٌّ ١خ اٌّٛعٛعح ٌزم١١ُ ِعزٛٞ عٛعح إٌّزغبد .

رؾزبط ِٕظّبد ا١ٌَٛ إٌٟ رؾم١ك إٌغبػ ٚاٌجمبء فٟ ا٤عً اٌ ٠ًٛ ، ٚ٘را ٠ز ٍت أْ رىْٛ اٌؽسوخ ثبزعخ، ثّ ٕٟ وّب  

أْ رىْٛ اٌؽسوخ لبعزح عٍٟ اظزغ ي الإِىب١ٔبد اٌؾب١ٌخ ٚاظزىؽبع فسؾ ٚإِىب١ٔبد عد٠دح، ؽ١ش أْ اٌٛـٛي 

 الاثزىبز ٚاٌف ب١ٌخ ٚالاظزىؽبع ٚالاظزغ ي .ٌٍجساعخ ١ٌط أِسا  ظٙ   ٤ٔٙب رزمّٓ رؾم١ك أ٘داع ِخزٍفخ ِضً 

 ػ اٌخدِخ ثّضبثخ إعساءاد رفؾ١ؾ١خ ٠زخر٘ب ِمدَ اٌخدِخ وبظزغبثخ لإلفبلخ فٟ رمد٠ُ اٌخدِخ ـٚر د إظزسار١غ١بد إ

اٌزٟ رزٛافك ِع اؽز١بعبد ٚزغجبد اٌ ّ ء، ٌٚمّبْ رٍمٟ اٌ ّ ء ٌخدِخ رزٛافك ِع اؽز١بعبرُٙ ٚرٛل برُٙ ، ٌٚزؾ٠ًٛ 

 ٌّٛالف اٌعٍج١خ ٌٍ ّ ء غ١س اٌسال١ٓ إٌٟ ِٛالف إ٠غبث١خ ٚعّ ء زال١ٓ ِٚٓ صُ الاؽزفبظ ثٙؤلاء اٌ ّ ء . ا

وّزغ١س ٚظ١ه فٟ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚفٟ لٛء ِب ظجك فمد ظٙسد فىسح اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٌج١بْ عٚز    

وّزغ١س ِعزمً أ  لب  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٟ ٠ٚسعع اٌزسو١ص عٍ اٌخدِخ ٚٚلاء اٌ ّ ء، إـ ػإظزسار١غ١بد 

 . ٠ّىٓ أْ رؤعٞ إٌٟ ش٠بعح أٚ إٔخفبق ٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ِٓ أْ 

اٌخدِخ ٚٚلاء  إـ ػإظزسار١غ١بد وّزغ١س ٚظ١ه فٟ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خوّب أْ الا٘زّبَ ثدٚز       

 رفع١س أٚلؼ ٌٍ  لخ ث١ّٕٙب  .  ٠ّىٓ أْ ٠ؤعٞ إٌٟ اٌ ّ ء

  :فروض انذراصة انذراصات انضابمة و  -3 

 : انخذية  إصلاحإصتراتيجيات وأبعاد  يفهىو -3/2   

رز دع لفبئؿ اٌخدِبد ٚاٌزٟ رؤعٞ إٌٟ ـ ٛثخ رم١١ُ عٛعرٙب ، وّب أْ ا٤ل بء ر زجس ِ شِخ ٌخفبئؿ ـٕبعخ   

 ػ فؽً اٌخدِخ ـ ٍت اٌفؽً فٟ أصٕبء رمد٠ُ اٌخدِخ إرجبو اظزسار١غ١بد لإاٌخدِبد ثعجت نج١ زٙب غ١س اٌٍّّٛظخ ،٠ٚز

(Shin&Mattila,2018). 

اٌخدِخ ثثٔٙب الاعساءاد اٌزفؾ١ؾ١خ اٌزٟ ٠زخر٘ب ِمدَ اٌخدِخ وبظزغبثخ أٚ کسع ف ً  إـ ػٚر سع اظزسار١غ١بد    

ٟ رٙدع إٌٝ ؽً اٌّؽى د، ٚرغ١١س اٌّٛالف الإعساءاد اٌز وّب رّضً، (Harrison,2019)اٌخدِخ  ٌلإلفبق فٟ رمد٠ُ

ٚألبع ) اٌع١د،  (Shin et al.,2018)اٌعٍج١خ ٌٍ ّ ء غ١س اٌسال١ٓ ٚالاؽزفبظ فٟ إٌٙب٠خ ثٙؤلاء اٌ ّ ء

ظزغبثخ ٌفؽً اٌخدِخ لاظز بعح اٌ ّ ء اٌّزمسز٠ٓ إٌٝ ؽبٌخ ِٓ إالإعساءاد اٌزٟ رزخر٘ب اٌؽسوخ ثثٔٙب  (0202اٌع١د،

 .اٌؽسوخ فٟ اٌٛفبء ثّعزٜٛ رٛل برُٙاٌسلب ث د فؽً 
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( اعزّدد عٍٟ Wirtz & Mattila, 2004اٌخدِخ ثز دع اٌجبؽض١ٓ ، فٕغد أْ عزاظخ ) إـ ػٚرز دع إظزسار١غ١بد   

( عٍٟ Lin, 2006اظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز،الاظزغبثخ اٌفٛز٠خ ، اٌز ٠ٛك، فٟ ؽ١ٓ اعزّدد عزاظخ )

( عٍٟ Chang & Hsiao, 2008اٌّؽىٍخ، ٚاٌز ٠ٛك، وّب اعزّدد عزاظخ ) إظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز، ؽً

اظزسار١غ١بد اٌز ٠ٛك ،رمد٠ُ اٌزفع١ساد ،اٌزٛاـً إٌّبظت ، اٌزّى١ٓ ، اٌزغر٠خ اٌّسردح أٚ اٌّزبث خ ،ٚاٌٍّّٛظ١خ، وّب 

خ اٌفٛز٠خ ، ( عٍٟ إظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز، اٌز ٠ٛك، الاظزغبثYang & Peng, 2009اعزّدد عزاظخ )

 El-Helaly & El-Menbawe, 2015( ٚ عزاظخ )El-Helaly, 2013)ٚاٌّجبعزح، فٟ ؽ١ٓ اعزّدد عزاظخ 

(عٍٟ إظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز، ؽً اٌّؽىٍخ، رمد٠ُ اٌزفع١ساد،الاظزغبثخ اٌفٛز٠خ،ٚ اٌز بنف، فٟ ؽ١ٓ اعزّدد 

از، رمد٠ُ اٌزفع١ساد ،الاظزغبثخ ( عٍٟ اظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزرPark & Park, 2016)عزاظخ

( عٍٟ إظزسار١غ١بد رمد٠ُ Harrison-Walker, 2019وّب اعزّدد عزاظخ ) ،اٌفٛز٠خ،اٌز بنف،ٚاٌز ٠ٛك

(عٍٟ Waheed & Khan, 2019الاعزراز،اٌز ٠ٛك،ٚاٌعّبػ ٌٍ ّ ء ثبٌز ج١س عٓ ِخبٚفُٙ، وّب اعزّدد عزاظخ )

( عٍٟ 0202ظزغبثخ اٌفٛز٠خ، وّب اعزّدد عزاظخ )اٌع١د، اٌع١د،إظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز، اٌز ٠ٛك، ٚالا

 إظزسار١غ١بد رمد٠ُ الاعزراز، اٌز ٠ٛك، الاظزغبثخ اٌفٛز٠خ، اٌز بنف، ؽً اٌّؽىٍخ ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد.

عٍٟ الإظزسار١غ١بد اٌزٟ ؽفٍذ عٍٟ أعٍٟ ِ دي رٕبٚي ثبٌدزاظبد  اٌجبؽش ِٚٓ ل ي ِب ظجك ظٛع ٠ زّد     

 ، ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ :اٌعبثمخ 

ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ ٠زُ ر ٠ٛك اٌ ّ ء ِ ٠ٕٛب  عٓ اٌمسز اٌرٞ ٌؾك  إظزسار١غ١خ رمد٠ُ الإعزراز : (1)

ثُٙ، ٠ّٚىٓ أْ ٠زُ الإعزراز ِٓ  ل ي اٌٙبرف أٚ اٌسظبئً إٌف١خ أٚ ثؽىً ؼخفٟ ، وّب أْ الاعزساع ثٛعٛع اٌخ ث 

) عٕبح ٠ىْٛ ِزجٛعب  ثئظٙبز الإ٘زّبَ ٚا٤عة فٟ اٌز بًِ ِع اٌ ّ ء لاثد ِٓ أْ ٚاٌزٟ٘ٛ أٚي ل ٛاد الإعزراز 

 Msosa&Govender,2019) ;0212،عجداٌٛ٘بة،

ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ ٠زُ اٌدفع ٌٍ ّ ء ِمبثً اٌفؽً فٟ رمد٠ُ اٌخدِخ ٚعسق  إظزسار١غ١خ اٌز ٠ٛك: (0)

ح زلب اٌ ّ ء، ِع لسٚزح اٌزسو١ص عٍٟ أْ اٌّجبٌغخ لدِبد ِعزمج١ٍخ ِغب١ٔخ، ٚرٙدع ٘رٖ الإظزسار١غ١خ إٌٟ اظز بع

 .(Shin et el.,2018)فٟ اٌز ٠ٛك اٌّبعٞ ظزؤعٞ إٌٟ ٔزبئظ ظٍج١خ 

ثبؽزٛاء اٌّؽى د اٌزٟ رٛاعٗ ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ رمَٛ إٌّظّخ  إظزسار١غ١خ الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ: (6)

ظزسار١غ١خ عٍٟ اٌزٛل١ذ ٚاٌزغبٚة ٚاٌصِٓ اٌرٞ ،وّب رؽزًّ ٘رٖ الإ(Waheed &Khan,2019)اٌ ّ ء ثعسعخ 

٠مم١ٗ اٌ ١ًّ ِٕزظسا  ؽزٟ ٠زُ ِ بٌغخ ِؽىٍزٗ، ؽ١ش وٍّب وبٔذ الإظزغبثخ ظس٠ خ وٍّب شاعد عزعخ زلب اٌ ١ًّ ِٚٓ 

 (.0212صُ ش٠بعح ٚلائٗ ٌٍّٕظّخ ) عٕبح ،عجداٌٛ٘بة،

ؼ ٛز٘ب ثّؾٕخ اٌ ّ ء، وّب رؽ١س  ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ ر جس إٌّظّخ عٓ إظزسار١غ١خ اٌز بنف: (4)

إٌٟ لدزح إٌّظّخ عٍٟ فُٙ اٌّؽىٍخ ِٓ ٚعٙخ ٔظس اٌ ّ ء ٚإع بئُٙ الإ٘زّبَ اٌىبفٟ ٚاٌسعب٠خ اٌ شِخ ٌؾٍٙب ) اٌع١د، 

 (.0202اٌع١د،

ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ رمَٛ إٌّظّخ ثبظزخداَ وبفخ إِىب١ٔبرٙب اٌّّىٕخ ٌؾً  إظزسار١غ١خ ؽً اٌّؽىٍخ: (5)

 Waheed)رىْٛ وً لسازاد اٌ ب١ٍِٓ ثٕبءا  عٍٟ إؽز١بعبد ٚزغجبد اٌ ّ ء )  ؽ١شبوً اٌ ّ ء ، ِؽ

&Khan,2019 ،َٛزف١ُّ لٛاعد ث١بٔبد رؽًّ اٌّ ٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ اظزخداِٙب ث د ذٌه فٟ ؽً ثإٌّظّخ  ٌرٌه رم

 (Mostafa et al,.2015)ِؽى د اٌ ّ ء اٌّّبصٍخ 

ِٚٓ ل ي ٘رٖ الإظزسار١غ١خ رمَٛ اٌؽسوخ ثؽسػ أظجبة ؽدٚس اٌمفٛز فٟ  اد :إظزسار١غ١خ رمد٠ُ اٌزفع١س (6)

، وّب ٠غت عٍٟ اٌؽسوخ رؾد٠د ا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠غت إرجبعٙب لإٔ بغ رمد٠ُ اٌخدِخ ث س٠مخ ٚالؾخ ِٚٛعصح ٌٍ ّ ء 

 .(Sciarelli,2017)اٌخدِخ ٚاٌز بًِ ِع اٌفؽً اٌؾبـً 

اٌخدِخ        )رمد٠ُ الاعزراز،  إـ ػ( ل١بض رثص١س اظزسار١غ١بد 0202ظزٙدفذ عزاظخ )اٌع١د ، اٌع١د ،ٚا    

اٌخدِخ  إـ ػٚاٌز ٠ٛك، ٚالاظزغبثخ اٌفٛز٠خ، ٚاٌز بنف، ٚؽً اٌّؽىٍخ، ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد ( عٍٝ زلب اٌ ١ًّ عٓ 

)رمد٠ُ الاعزراز،  اٌخدِخ إـ ػعٕد رٛظ١ه اٌ داٌخ اٌّدزوخ، ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛع رثص١س ِ ٕٛٞ لاظزسار١غ١بد 

اٌخدِخ، ٚعدَ ٚعٛع رثص١س  إـ ػعٍٝ زلب اٌ ١ًّ عٓ  (ٚالاظزغبثخ اٌفٛز٠خ، ٚؽً اٌّؽىٍخ ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد

اٌخدِخ، ٚرٛـٍذ إٌٝ ٚعٛع رثص١س  إـ ػاٌخدِخ عٍٝ زلب اٌ ١ًّ عٓ  إـ ػِ ٕٛٞ إ٠غبثٟ لاظزسار١غ١بد 

ع اٌ داٌخ اٌّدزوخ، وّب رٛـٍذ إٌٝ ٚعٛع رثص١س ِ ٕٛٞ إ٠غبثٟ اٌخدِخ عٍٝ أث ب إـ ػِ ٕٛٞ إ٠غبثٟ لاظزسار١غ١بد 

اٌخدِخ عٍٝ اٌ داٌخ اٌزٛش٠ ١خ، ٚرٛـٍذ أ٠مب  إٌٝ ٚعٛع رثص١س ِ ٕٛٞ إ٠غبثٟ لاظزسار١غ١بد  إـ ػلاظزسار١غ١بد 

اظزسار١غ١بد  اٌخدِخ عٍٝ اٌ داٌخ الإعسائ١خ، ، وّب أؼبزد إٌزبئظ إٌٝ أْ اٌ داٌخ اٌّدزوخ رزٛظه اٌ  لخ ث١ٓ إـ ػ

( اٌز سع عٍٟ 0212وّب اظزٙدفذ عزاظخ ) عٕبح ،عجداٌٛ٘بة،، اٌخدِخ إـ ػاٌخدِخ ٚزلب اٌ ١ًّ عٓ  إـ ػ

اٌّفب١ُ٘ إٌظس٠خ اٌّز ٍمخ ثؽىبٚٞ اٌ ّ ء ٚاظزسار١غ١بد ِ بٌغزٙب، ِٚ سفخ ِدٞ أ١ّ٘خ ِ بٌغخ ؼىبٚٞ اٌ ّ ء 
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ثُٙ ِٚ بٌغخ ؼىٛاُ٘ ، ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٟ أْ ا٘زّبَ ِؤظعخ ٚو١ف١خ ثٕبء ع لبد ِز١ّصح ِ ُٙ أصٕبء الإؽزىبن 

علاٌخ إؽفبئ١خ ٌّ بٌغخ اٌؽىبٚٞ عٍٟ ٚلاء  ذاد ِٛث١ٍ١ط ثبظزسار١غ١بد ِ بٌغخ اٌؽىبٚٞ وبْ ِزٛظ ب  ، ٚٚعٛع أصس 

 إـ ػ( إٌٝ أْ اظزسار١غ١بد  Govender  &Msosa , 2019ٚلد رٛـٍذ عزاظخ ) ، اٌ ّ ء ثّؤظعخ ِٛث١ٍ١ط

، وّب زلب اٌ ّ ء ِٚٓ صُ ٚلائُٙ اٌز ٠ٛك، ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد ٌٙب رثص١س إ٠غبثٟ ٚ٘بَ عٍٝ  دِخ اٌّزّضٍخ فٟاٌخ

( إٌٝ أْ اظزسار١غ١خ الاعزراز ٚاظزسار١غ١خ اٌز ٠ٛك ٌّٙب رثص١س إ٠غبثٟ  Seock  &Jung,  2017رٛـٍذ عزاظخ )

اٌخدِخ،  إـ ػاز ث١ٓ أٔٛاو اظزسار١غ١بد ، ٚأْ اٌّعزٍٙى١ٓ ٠فمٍْٛ ثؽىً لبؾ الاعزرٚلاء اٌ ّ ء عٍٝ 

، زلب ٚٚلاء اٌ ّ ء ٠غبثٟ عٍٝ إرثص١س  ب( إٌٝ أْ اظزسار١غ١خ اٌز ٠ٛك ٌٙ(Shin  et al . , 2018 عزاظخ  ٚرٛـٍذ

 اٌخدِخ اٌّزّضٍخ فٟ إـ ػ( إٌٝ أْ اظزسار١غ١بد Triyowati  &Siagian ,2015فٟ ؽ١ٓ رٛـٍذ عزاظخ )

 زلب اٌ ّ ء.٠غبثٟ عٍٝ إفٛز٠خ رؤصس ثؽىً اٌز ٠ٛك، ٚالاظزغبثخ اٌ

 : انبراعة انتضىيمية يفهىو وأبعاد -3/0

رع ٝ ِٕظّبد ا٤عّبي إٌٝ ؽعٓ رٛظ١ف ِٛازع٘ب اٌٍّّٛظخ ٚغ١س اٌٍّّٛظخ ٌٍزٛاشْ ث١ٓ رؾم١ك ا٤٘داع     

داع ن٠ٍٛخ ا٤عً ِٓ لف١سح ا٤عً ِٓ ل ي ِٛاءِخ اٌظسٚع ٚاٌّزغ١ساد اٌؾب١ٌخ اٌّؾ١ خ ثٙب ِٓ عٙخ ٚرؾم١ك ا٤٘

ل ي اٌزى١ف ِع اٌظسٚع ٚاٌّزغ١ساد اٌّعزمج١ٍخ ِٓ عٙخ ألسٜ ِٚٓ صُ رؾم١ك اٌز١ّص ٚالاظزّساز٠خ ، ٠ٚ ىط ٘را 

(، ٚلد اِزد ٘را اٌعٍٛن ١ٌؽًّ وً عٛأت إٌّظّخ 0212اٌعٍٛن اٌزٛاشٟٔ ِفَٙٛ اٌجساعخ اٌزٕظ١ّ١خ )إٌّعٟ، 

 زع٠ٛمٟ.ٚٚؽدارٙب ٚأٔؽ زٙب ِٚٓ ث١ٕٙب إٌؽبن اٌ

ٚ ٠عزخدَ ِفَٙٛ اٌجساعخ ٌزٛل١ؼ ِدٜ زغجخ إٌّظّخ فٟ اظزضّبز اٌّٛازع إٌبعزح ثجساعخ ِٓ أعً الاظزغ ي     

ٚلا ٠خزٍف اٌجبؽضْٛ ِٓ ، (  0212الاِضً ٌٍفسؾ ِٚؾبٌٚخ اٌؾد ِٓ ِؾدٚع٠خ اٌّٛازع ٚش٠بعح اٌزىب١ٌف ) اٌّٛظٛٞ ، 

ثثٔٙب ِغّٛعخ ِٓ ا١ٌ٢بد  Xu et al).١,2016خ؛ فمد عسفٙب )ؽ١ش اٌّمّْٛ فٟ رؾد٠د ِفَٙٛ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم

اٌزع٠ٛم١خ اٌزٟ رمٛع إٌٝ رؾم١ك اٌزٛاشْ ث١ٓ اظزغ ي اٌفسؾ اٌزع٠ٛم١خ اٌّزبؽخ ٚاظزىؽبع اٌفسؾ اٌغد٠دح ٌزؾم١ك 

مدزاد ثثٔٙب اظزغ ي إٌّظّخ ٌٍىفبءاد اٌّٛعٛعح ٚاظزىؽبع اٌ Brett et al,.2015))  ، ٚألبعا٤٘داع اٌزع٠ٛم١خ

ِص٠ظ ِٓ أٔؽ خ اظزىؽبع ٚاظزضّبز اٌّٛازع إٌبعزح ، ٟٚ٘ اٌّعزمج١ٍخ فٟ أٔؽ خ اٌزع٠ٛك ٌزؾم١ك ا٤عاء اٌّز١ّص

 et  al 2015.,ٚاٌمدزاد اٌزع٠ٛم١خ، ٚاٌد٠ٕب١ِى١خ اٌ شِخ ٌجٕبء أعاء رع٠ٛمٟ ٌزؾم١ك ا٤٘داع الاظزسار١غ١خ )

Josephson ) ٘زّبَ الاعازاد ٚاٌم١بعاد اٌ ١ٍب إٌٝ ثٕبء اٌخ خ اٌزع٠ٛم١خ اٌؾب١ٌخ إصبزح إِؾبٌٚخ ، وّب أٔٙب ر د ثّضبثخ

ٚألبع  ( 0212رؾم١ك الأمجبن اٌزع٠ٛمٟ ) اٌ بئٟ ، اٌى ثٟ ،  ثٙدعٚاٌّعزمج١ٍخ ٌغسق ِٛاعٙخ اٌزؾد٠بد اٌج١ئ١خ 

(Hughes,2018) ؽز١بعبد اٌ ّ ء ثثٔٙب اٌمدزح عٍٝ اٌزٛف١ك ث١ٓ رؾم١ك اؽز١بعبد اٌ ّ ء اٌؾب١ٌخ ٚاٌزى١ف ِع ا

 اٌّعزمج١ٍخ.

 أيا أبعاد انبراعة انتضىيمية فهنان اتفاق بين يعظى انباحثين عهً أنها تتًثم فيًا يهي :  

 : Exploitation Marketingاٌزع٠ٛك اٌمبئُ عٍٝ الاظزغ ي  (1)

ّٛعخ ِٓ ٠ٚمفد ثٗ إٌؽبن اٌمبئُ عٍٝ ر ص٠ص اٌّٙبزاد ٚاٌّ بزع اٌزع٠ٛم١خ اٌّٛعٛعح ِٓ أعً رٕف١ر ِغ   

اٌزؾع١ٕبد فٟ اٌغٛعح أٚ فٟ وفبءح لٕٛاد اٌزٛش٠ع أٚ فٟ ا٤ٔؽ خ اٌزس٠ٚغ١خ؛ ثّب ٠عبعد عٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌ ّ ء 

اٌؾب١١ٌٓ، ٚش٠بعح اٌى١ّخ اٌّج١ خ فٟ ا٤ظٛاق اٌؾب١ٌخ ٚإ٠غبع ل١ّخ ِمبفخ ٌٍ ّ ء اٌؾب١١ٌٓ؛ ا٤ِس اٌرٞ ٠ؾمك الاظزغ ي 

 .(Tokg et al.,2017)١ٌخا٤ِضً ٌٍفسؾ اٌزع٠ٛم١خ اٌؾب

 : Exploration Marketingاٌزع٠ٛك اٌمبئُ عٍٝ الاظزىؽبع   (0)

٠ٚز ٍك ثبٌٕؽبن اٌزع٠ٛمٟ اٌمبئُ عٍٝ اظزىؽبع اؽز١بعبد اٌ ّ ء اٌىبِٕخ ٚا٤ظٛاق اٌّعزمج١ٍخ؛ ثّب ٠مٛع إٌٝ إؽداس    

٤ٔؽ خ اٌزع٠ٛم١خ اٌّخزٍفخ؛ ا٤ِس اٌرٞ رغ١١س عرزٞ فٟ اٌّ بزع ٚاٌّٙبزاد اٌزع٠ٛم١خ ٚرمد٠ُ اثزىبزاد عد٠دح فٟ ا

 .(Hughes,2018) ٠ؾمك الاظزّساز٠خ فٟ ا٤عً اٌ ٠ًٛ

ٚعٍٝ اٌسغُ ِٓ ارفبق اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ث دٞ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، الاظزغ ي ٚالاظزىؽبع، فئْ ٕ٘بن رجب٠ٕب  فٟ نس٠مخ   

ْ ث١ٓ اٌج د٠ٓ اٌّؽبز إ١ٌّٙب، ث١ّٕب ٠سا٘ب آلسْٚ ل١بض اٌجساعخ ٔفعٙب ٚرم١١ّٙب؛ فٕٙبن ِٓ ٠سا٘ب ِفِٙٛب  ٠ ىط اٌزٛاش

 ( .1ِفِٙٛب ٠ ىط اٌّصط / اٌغّع ث١ٓ اٌج د٠ٓ، ٚ٘را ِب ٠ٛلؾٗ اٌغدٚي زلُ )
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 (1عدٚي زلُ )

 نسق رم١١ُ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚل١بظٙب

الاث بع ٚنسق 

 اٌم١بض

 اٌؽسوخ

ِزٛظه رم١١ُ 

 ث دالاظزغ ي

ِزٛظه رم١١ُ 

 ث دالاظزىؽبع

خ رم١١ُ اٌجساع

 وّفَٙٛ رٛاشٟٔ

رم١١ُ اٌجساعخ وّفَٙٛ 

 رفبعٍٝ عّ ٟ

 عبٌٟ عبٌٟ 12 12 أ

 عبٌٟ ِٕخفك 5 12 ة

 ِٕخفك عبٌٟ 5 5 عـ

 Karlo,2016)اٌّفدز: ) 

عٍٝ رمد٠س ِزٛظه عزعخ رٛافس ث دٞ الاظزغ ي ٚالاظزىؽبع فٟ ص س ؼسوبد، ِٓ ل ي ِم١بض الاعزّبع  ٌرٌه رُ

١ُ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ِٓ إٌّظٛز اٌزفبعٍٟ اٌغّ ٟ ثؾبـً لسة ِزٛظه رم١١ُ رم١ ٚرُ، 12ِزدزط ِٓ ـفس إٌٝ 

أٔؽ خ الاظزغ ي ِٚزٛظه رم١١ُ أٔؽ خ الاظزىؽبع ٌىً ؼسوخ، ث١ّٕب ٠ ىط رم١١ُ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ِٓ إٌّظٛز 

 (. Karlo, 2016اٌزٛاشٟٔ اٌفسق اٌّ ٍك ث١ٓ ِزٛظ ٟ رم١١ُ اٌج د٠ٓ )

ث١ٓ أٔؽ خ اٌزع٠ٛك  ( إٌٝ أْ عٛ٘س اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٘ٛ اٌزٛاشْ أٚ اٌغّعHeirati et al,. ٠ٚ2017ؽ١س )   

، اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اظزىؽبع اٌفسؾ اٌزع٠ٛم١خ اٌّعزمج١ٍخ اٌ شِخ لاظزغ ي اٌفسؾ اٌزع٠ٛم١خ اٌؾب١ٌخ ٚأٔؽ خ اٌزع٠ٛك

 ي لد ٠مٛع إٌٝ ٔزبئظ ع١دح الاظزغ ( أْ الا٘زّبَ اٌّفسن ثبلاظزىؽبع عٍٝ ؽعبةWalrave et al,. ٠ٚ2017ؤود )

 ثدزعخ عب١ٌخ ِٓ اٌّخبنسح. اٌ ٠ًٛ إلا أٔٗ ٠ زجس ِىٍفب  ٌٍغب٠خ ٠ٚسرجه عٍٝ اٌّدٜ

أْ الاظزىؽبع ٚالاظزغ ي ِٕٙغبْ ِزٕبفعبْ ٚذٌه ٌٍ د٠د  (Kyriakopoulos & Moorman, 2004)٠ٚسٞ       

 ِٓ ا٤ظجبة ِٕٙب : 

  ٚالاظزغ ي عٍٟ اٌّٛازع اٌّؾدٚعح ٌدٞ إٌّظّخ .غبٌجب ِب رزٕبفط اظزسار١غ١بد الاظزىؽبع 

 اظزغ ي ِٛازع  ِٓالاظزىؽبع  رمًٍ اظزسار١غ١بد الاظزغ ي ِٓ اظزىؽبع اٌؽسوخ، ث١ّٕب رمًٍ اظزسار١غ١بد

 إٌّظّخ  .

  ّٓرٛاعٗ إٌّظّخ ِؽىٍخ زئ١ع١خ ألا ٟٚ٘ و١ف١خ عًّ اٌزٛاشْ ث١ٓ أٔؽ خ الاظزىؽبع ٚالاظزغ ي ، ؽ١ش رم

 ظزغ ي اٌجمبء اٌؾبٌٟ ، ٚرمّٓ أٔؽ خ الاظزىؽبع اٌجمبء فٟ اٌّعزمجً .أٔؽ خ الا

ْ رؤع٠ٗ ا١ٌمظخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ أ( اٌز سع عٍٝ اٌدٚز اٌرٞ ٠ّىٓ 0202اظزٙدفذ عزاظخ ) عجداٌؾع١ٓ ٚآلسْٚ ،ٚ    

ٟ٘ )عدَ الأؽغبي عزّبع لّعخ أث بع ٌم١بض اٌّزغ١س اٌّعزمً ا١ٌمظخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚإرؾم١ك اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ، ٚرُ 

عزّد اٌجؾش عٍٝ إؽزساَ اٌخجسح ( وّب إثبٌفؽً، اٌسغجخ فٟ اٌزجع١ه ، اٌؾعبظ١خ رغبٖ اٌ ١ٍّبد، الاٌزصاَ ثبٌّسٚٔخ، 

ص صخ أث بع ٌم١بض اٌّزغ١س اٌزبثع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٟٚ٘ )اظزىؽبع اٌفسؾ ،اظزغ ي اٌفسؾ، اٌّسٚٔخ اٌزع٠ٛم١خ (، 

 ،ْ رعبُ٘ فٟ رؾم١ك اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خأْ ا١ٌمظخ اٌزٕظ١ّ١خ ٠ّىٓ أ ِٕٙبِٓ إٌزبئظ  ٚلد رٛـً اٌجؾش إٌٝ ِغّٛعخ

لزجبز أصس اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ا٤عاء اٌزٕبفعٟ ٌٍّٕظّخ، ِع رؾ١ًٍ اٌدٚز إ( إٌٝ 0212ٚ٘دفذ عزاظخ) لبنس،

ثٟ ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٚا٤صس اٌّ دي ٌ دَ اٌزثود اٌج١ئٟ فٟ ٘رٖ اٌ  لخ، ٚأظٙسد إٌزبئظ ا٤صس اٌّ ٕٛٞ الإ٠غب

اٌّ ٕٛٞ اٌعٍجٟ ٌ دَ اٌزثود اٌج١ئٟ فٟ ا٤عاء اٌزٕبفعٟ، ٚورا اٌدٚز اٌّ دي اٌّ ٕٛٞ ٌ دَ اٌزثود اٌج١ئٟ فٟ اٌ  لخ ث١ٓ 

زؽخ١ؿ ٚرؾد٠د ِدٜ رثص١س اٌسؼبلخ ث( 0212عزاظخ )فس٠ؾبد ،، ٚا٘زّذ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚا٤عاء اٌزٕبفعٟ

ب )زؼبلخ الاظزؽ بز، زؼبلخ ارخبذ اٌمساز، زؼبلخ اٌز ج١ك ٚاٌّّبزظخ( عٍٝ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ اٌزٕظ١ّ١خ ثثث بع٘

ثثث بع٘ب ِغزّ خ ٚثفٛزح فسع٠خ) اظزىؽبع اٌفسؾ، اظزغ ي اٌفسؾ، اٌّسٚٔخ اٌزع٠ٛم١خ( ، ٚلد رٛـٍذ اٌدزاظخ 

بع اٌسؼبلخ اٌزٕظ١ّ١خ )زؼبلخ علاٌخ إؽفبئ١خ ٌىً ث د ِٓ اث  ذاد إٌٝ عدع ِٓ إٌزبئظ أثسش٘ب ٚعٛع رثص١س 

الاظزؽ بز، زؼبلخ ارخبذ اٌمساز، زؼبلخ اٌز ج١ك ٚاٌّّبزظخ( عٍٝ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ؼسوبد ـٕبعخ ا٤ع٠ٚخ 

( اٌز سع عٍٝ عٚز اٌسؼبلخ 0212اظزٙدفذ عزاظخ )اٌّٛظٛٞ،ٚ ،ا٤زع١ٔخ اٌّدزعخ أظّبئٙب فٟ ظٛق عّبْ اٌّبٌٟ

اٌفسع١خ )ٚلٛػ اٌسؤ٠خ، اٌّمدزاد ا٤ظبظ١خ )اٌغٛ٘س٠خ(، رؾد٠د ا٤٘داع الاظزسار١غ١خ ِٓ ل ي أث بع٘ب 

الاظزسار١غ١خ، ِؽبزوخ اٌّعؤ١ٌٚخ، ٚارخبذ الإعساءاد( ثٛـفٙب ِزغ١سا  ِعزم   فٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ وّزغ١س ربثع 

غّٛعخ ِٓ ِٓ ل ي أث بع٘ب )اظزىؽبع اٌفسؾ، اظزغ ي اٌفسؾ، ٚاٌّسٚٔخ اٌزع٠ٛم١خ(، رٛـً اٌجؾش إٌٝ ِ

إ٠غبث١خ ِ ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١سٞ اٌجؾش عٍٝ اٌّعزٜٛ اٌىٍٟ ٚعٍٝ ِعزٜٛ  إزرجبنالاظزٕزبعبد أّ٘ٙب ٚعٛع ع لخ 

فٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٚ٘را ٠ ٕٟ  ْ ٌٍسؼبلخ الاظزسار١غ١خ ثثث بع٘ب اٌّخزٍفخ رثص١سا  إ٠غبث١ب  ِ ٠ٕٛب  أث بع اٌفسع١خ، ٚا٤

ّعؤ١ٌٚخ، ٚرؾد٠د ا٤٘داع الاظزسار١غ١خ، ٚٚلٛػ زؤ٠زٙب، ٚارخبذ٘ب ْ ِب رمَٛ ثٗ اٌؽسوخ ِٓ ِؽبزوخ اٌأ
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ْ ٠عُٙ فٟ رؾم١ك ٚر ص٠ص ثساعزٙب اٌزع٠ٛم١خ ِٓ ؽ١ش لدزرٙب عٍٝ أالإعساءاد فٟ اٌٛلذ إٌّبظت، ِٓ ؼثٔٗ 

رثص١س  رؾد٠د Tokg et al).(2017,عزاظخ اظزٙدفذ، وّب اظزىؽبع اٌفسؾ اٌغد٠دح، ٚاظزغ ي اٌفسؾ اٌّزبؽخ

اٌزع٠ٛك اٌمبئُ عٍٝ الاظزىؽبع( عٍٝ وً ِٓ ا٤عاء  ،اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ )اٌزع٠ٛك اٌمبئُ عٍٝ الاظزغ ي ث دٞ

اٌعٛلٟ ٚا٤عاء اٌّبٌٟ، ٚأظٙسد إٌزبئظ ِ ٠ٕٛخ رثص١س اٌزع٠ٛك الاظزغ ٌٟ ٚاٌزع٠ٛك الاظزىؽبفٟ عٍٝ ا٤عاء 

رثص١س الاظزىؽبع عٍٝ ا٤عاء اٌّبٌٟ ٚعدَ ِ ٠ٕٛخ  اٌعٛلٟ، ٚلد عبء اٌزثص١س ا٤لٜٛ ٌٍزع٠ٛك الاظزغ ٌٟ، ِٚ ٠ٕٛخ

( اٌز سع عٍٟ عٚز اٌزع٠ٛك 0212اظزٙدفذ عزاظخ )اٌ بئٟ، اٌى ثٟ،وّب ، اٌّبٌٟرثص١س الاظزغ ي عٍٝ ا٤عاء 

اٌؽٌّٟٛ وّزغ١س ِعزمً عجس أث بعٖ )اٌزع٠ٛك اٌدالٍٟ ،رع٠ٛك ا٤عاء ،رع٠ٛك اٌ  لبد ٚاٌزع٠ٛك اٌّزىبًِ(، 

زع٠ٛم١خ وّزغ١س ربثع ِٓ ل ي أث بع٘ب )اظزىؽبع اٌفسؾ ، اظزغ ي اٌفسؾ ٚاٌّسٚٔخ اٌزع٠ٛم١خ ، ٚ ٚاٌجساعخ اٌ

ٚرٛـً اٌجؾش ٌمجٛي ع١ّع اٌفسل١بد   رؾد٠د عٚز ٚرثص١س اٌزع٠ٛك اٌؽٌّٟٛ ٚاث بعٖ فٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ،

 2016,عزاظخ ) ، ٚا٘زّذؽٌّٟٛث بع اٌزع٠ٛك اٌأرغبٖ  اٌجٕٛن ِؾً اٌدزاظخٚاظزٕزظ اٌجؾش ثٛعٛع ٚلٛػ ٌدٜ 

(Karlo  اٌزٛاشْ ث١ٓ أٔؽ خ اظزغ ي اٌعٛق اٌؾبٌٟ ٚأٔؽ خ اظزىؽبع )رثص١س اٌجساعخ فٟ ر ٍُ اٌعٛق زؾد٠د ث

عٍٝ إ٠غبع ١ِصح ٌٍّٕزغبد ٚا٤عاء اٌّبٌٟ ٌٍّٕزغبد اٌغد٠دح، ِع رؾ١ًٍ اٌدٚز اٌّ دي لإثداو  (ا٤ظٛاق اٌغد٠دح

ٌٍجساعخ فٟ ر ٍُ  ٚعٛع رثص١س ِ ٕٛٞ ِٛعتٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ  ،ظٛز اٌ ّ ءإٌّزغبد ِٓ ِٕظٛز اٌؽسوخ ِٕٚ

 Josephson et) 2016,.عزاظخ ) ٚاظزٙدفذ، اٌعٛق عٍٝ إ٠غبع ١ِصح ٌٍّٕزظ، ٚورا ا٤عاء اٌّبٌٟ ٌٍّٕزغبد اٌغد٠دح

al ُٚذٌه ثزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد  ّٔٛذط ِمزسػ ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٠ج١ٓ أُ٘ اٌّؾدعاد ٚإٌزبئظ اٌّب١ٌخ اٌّزسرجخ؛ رمد٠

ٚأؼبزد إٌزبئظ إٌٝ أْ اٌزؾٛي  ( ،0211ؽزٝ  1222ؼسوخ أِس٠ى١خ ل ي اٌفزسح ِٓ ) 522 ياٌزبز٠خ١خ إٌّؽٛزح 

ٔؾٛ الاظزغ ي ٠ص٠د ِٓ ا٤عاء اٌّبٌٟ فٟ ا٤عً اٌمف١س، ث١ّٕب عدَ الا٘زّبَ ثبلاظزىؽبع ٠ؤصس فٟ ا٤عاء اٌّبٌٟ فٟ 

 ا٤عً اٌ ٠ًٛ. 
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٠ زجس ٚلاء اٌ ّ ء  أؽد اٌّؤؼساد اٌداٌخ عٍٟ ٔغبػ إٌّظّثخ فثٟ إؽثداس رثثص١ساد إ٠غبث١ثخ فثٟ ظثٍٛن اٌ ّث ء ِثٓ   

ل ي أٔؽ زٙب اٌزع٠ٛم١خ ، ؽ١ثش ٠ظٙثس ذٌثه فثٟ اٌ ثبعاد اٌؽثسائ١خ ٌٍ ّث ء ٚاٌزثٟ رزّضثً فثٟ إظثزّساز٠خ اٌز بِثً ِثع 

 (.0212ٓ )ِزٌٟٛ، ؼؾبرٗ،إٌّظّخ عْٚ غ١س٘ب ِٓ إٌّبفع١

ٔفعٟ عائثُ ِثٓ اٌ ّث ء رغثبٖ ِمثدِٟ اٌخدِثخ ، فثٟ  إزرجبنٚلاء اٌ ّ ء ثثٔٗ عجبزح عٓ  (Sparks,2001)عسع     

ثثٔٗ ظٍٛو١بد ؽع١خ ٍِّٛظخ ٠ظٙس٘ب اٌ ّث ء رغثبٖ ع ِثخ رغبز٠ثخ  (McMullan& Gilmore,2008)ؽ١ٓ عسفٗ 

اٌ  ِثثخ ثبٌزؾد٠ثثد ،ٚالإظثزّساز٠خ فثثٟ اٌز بِثثً ِ ٙثب ٚإلبِثثخ ع لثثبد ِ ١ٕثخ عْٚ غ١س٘ثثب ِثثٓ لث ي اٌم١ثثبَ ثؽثثساء رٍثه 

اٌزثثصاَ لثثّٕٟ ٌٍ ١ّثثً ثّ ثثبٚعح  ٘ثثٛ أْ اٌثثٛلاء(Glaveli,2020)٠ثثسٜ ٚ، ن٠ٍٛثثخ ا٤ِثثد عْٚ غ١س٘ثثب ِثثٓ إٌّبفعثث١ٓ 

، اٌؽساء ٚعٍٝ ٔؾٛ ِعزّس ثبٌسغُ ِٓ ٚعٛع ثدائً ٚظٌٙٛخ اٌزؾثٛي إ١ٌٙثب ٚ٘ثٛ ِثب ٠ جثس عثٓ اٌّ ٕثٝ اٌؾم١مثٟ ٌٍثٛلاء

 ٚع١ٍٗ فئْ اٌٛلاء ٠زمّٓ اٌّ بٟٔ اٌزب١ٌخ:  

  ِفَٙٛ ٠ز١ّص ثبٌزؾ١ص: فبٌ ١ًّ ٌٗ الز١بز ِعجك ٌّزغس أٚ ع ِخ، ٌىٕٗ الز١بز ِدزٚض ث ١د عٓ اٌ ؽٛائ١خ.  

 ٖاٌزصاَ أٚ ر ٙد لّٕٟ ٌٗ رسعّخ ظٍٛو١خ ٚإلا فمد ِ ٕب.   

 رىساز ع١ٍّخ اٌؽساء ِع ٚعٛع ١ٔخ ٌٍجمبء ٌفزسح أنٛي.   

  ث١ٓ ع١ٍّز١ٓ إؽداّ٘ب ٔفع١خ ٚا٤لسٜ ظٍٛو١خ، فبٌٛلاء ظٍٛن ٌٗ ِمدِبد ٔفع١خ.  ر١ٌٛفخ 

اٌعثٍٛوٟ ٚ  ٟ ٚأل١ثسا  عثاٌٛلاء إٌٝ أزث خ ِساؽً أظبظ١خ، رجدأ ثبٌٛلاء اٌّ سفٟ صُ اٌؽ ٛزٞ ١ٍ٠ثٗ اٌثٛلاء إٌصٚ ٠ٚمعُ

 ثزٛفس ٘رٖ اٌّساؽً ٠زؾمك اٌٛلاء اٌف ٍٟ، ٚ ف١ّب ٠ٍٟ ٚـف ٌٙرٖ اٌّساؽً:  

 اٌ ١ّثً ِثٓ ِ ٍِٛثبد ؽثٛي إٌّزغثبد أٚ اٌ  ِثبد  ٌدٞفس ا٘را إٌٛو ٔز١غخ ٌّب ٠ز٠ٛظٙس ء اٌّ سفٟ: اٌٛلا

فس ٌثدٜ ااٌّزٛفسح، ف١جٕٟ رم١١ّٗ ث س٠مخ عم ١ٔخ، ٠ٚخزبز ع ِخ ث ١ٕٙب عْٚ ا٤لسٜ، فبٌّ ٍِٛثبد اٌزثٟ رزثٛ

 .(Raza et al.,2020) اٌ ١ًّ عٓ ِعزٜٛ أعاء ِٕزظ ِب زعؾذ عٓ ِ ٍِٛبد ثبلٟ إٌّزغبد

  ٝاٌثثٛلاء اٌؽثث ٛزٞ: ث ثثد رؾمثثك اٌّعثثزٜٛ ا٤ٚي أٞ ؽ١ثثبشح اٌ ١ّثثً ٌّ ٍِٛثثبد وبف١ثثخ عثثٓ إٌّثثزظ، ٠ٕزمثثً إٌثث

اٌّعزٜٛ اٌضثبٟٔ ٚ٘ثٛ إعغبثثٗ ثثبٌّٕزظ، لبـثخ ث ثد رغسثزثٗ ٚرٍج١زثٗ ٌسغجبرثٗ ٚ٘ثٛ ِثب ٠ٌٛثد ؼث ٛز ثثبلاٌزصاَ 

 رثٛفسدٕ٘بن رٕبلك ثث١ٓ اٌّ ٍِٛثبد اٌزثٟ اٌ بنفٟ رغبٖ إٌّزظ، وّب ٠ّىٓ أْ رىْٛ إٌزبئظ عىع١خ إذا وبْ 

 Pekovic ) ٌٍ ١ًّ عٓ إٌّزظ ٚاٌّعزٜٛ اٌؾم١مٟ ٌٍّٕف خ اٌزٟ ٠ؾممٙب، ِّب ٠ثؤعٞ إٌثٝ ثثسٚش ارغثبٖ ظثٍجٟ

&Rolland,2020). 

  اٌٛلاء إٌصٚعثٟ: ٠ جثس عثٓ ٚعثٛع إزاعح ع١ّمثخ ٌزىثساز اٌعثٍٛن اٌؽثسائٟ، ٚ٘ثٛ ٔز١غثخ عثٓ رثساوُ اٌؽث ٛز

 Lesmana et) أٚ اٌ  ِخ ٟٚ٘ ِسؽٍخ ٠فً ف١ٙب اٌ ١ًّ إٌٝ أعٍٝ عزعبد اٌزؾف١ثص الإ٠غبثٟ رغبٖ إٌّزظ

al.,2020). 



 انبراعة انتضىيمية كًتغير وصيط في انعلالة بين إصتراتيجيات إصلاح انخذية وولاء انعًلاء

 - 233 -   0202انًجهذ انتاصع  انعذد الأول  يىنيه   انًجهة انعهًية نهذراصات وانبحىث انًانية  والإدارية

  ٗاٌٛلاء اٌعٍٛوٟ: ٘ٛ ألس ِعزٜٛ ِٓ اٌٛلاء، ٠زسعُ ف١ثٗ اٌ ١ّثً ٚلائثٗ إٌصٚعثٟ إٌثٝ رفثسع، ٠ٚفثجؼ ٌث

زعثخ وج١ثسح اظز داع ٌّمبِٚخ اٌّ ٛلبد اٌزٟ رؾٛي عْٚ اٌزفسع، ٤ْ اٌ ١ًّ فٟ ٘رٖ اٌّسؽٍخ ٚـً إٌٝ ع

 .(Glaveli,2020) ِٓ الالزٕبو ثبٌّٕزظ ٚ غ١س ِجبٌٟ ثّب ٠مَٛ ثٗ إٌّبفعْٛ

ِؾثثثثثبٚلاد اٌ ٍّثثثثثبء ٌزؾد٠ثثثثثد أث ثثثثثبع ٚلاء اٌ ّثثثثث ء، ٌٚىثثثثثٓ أ٘ثثثثثُ رٍثثثثثه اٌّؾثثثثثبٚلاد ٘ثثثثثٟ ِؾبٌٚثثثثثخ ٌٚمثثثثثد ر ثثثثثدعد 

(Ziethmail,Berry,Parasuraman,1996) : ٟ٘ اٌٍر٠ٓ لبِٛا ثزؾد٠د أزث خ أث بع 

 ٌٛلخ : ٚر ٕٟ اٌزٛـ١خ ثبٌّٕزظ أٚ ثبٌّٕظّخ ٣ٌلس٠ٓ .إرفبلاد اٌىٍّخ ا ّٕ 

 . ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ: ٚاٌرٞ ٠ ىط اٌز بًِ اٌّزىسز ِع إٌّظّخ 

  ٚذٌه ِٓ ل ي إظز داع اٌ ١ًّ ٌدفع أظ بز أعٍٟ .: عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س 

 ٌز بًِ ِع إٌّظّخ.ظٍٛن اٌؽىٛٞ ِٓ ل ي رؾًّ إٌزبئظ إٌبعّخ عٓ اٌّؽبوً اٌزٟ ٠ّىٓ ِٛاعٙزٙب عٕد ا 

( ث١بْ أصس ِّبزظخ اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ ثثث ثبعٖ )إٌّثزظ، اٌعث س، اٌزثس٠ٚظ، 0212٘دفذ عزاظخ)ـجؾٟ، اٌؽسلبٚٞ،ٚ   

اٌزٛش٠ع، علائً ِبع٠خ، اٌ ثب١ٍِٓ، الإعثساءاد ٚاٌ ١ٍّثبد( عٍثٝ ٚلاء اٌ ّث ء ، ٚرٛـثٍذ اٌدزاظثخ إٌثٝ ِغّٛعثخ ِثٓ 

ث بعٖ اٌّخزٍفخ فٟ ِىبرت اٌع١بؽخ ٚاٌعفس ِٛلع اٌ ١ٕخ ثبٌمثب٘سح ِٚثب ٌثٗ ِثٓ إٌزبئظ ِٓ أّ٘ٙب ٚعٛع لداو رع٠ٛمٟ ثث

ٚلاء اٌ ّ ء، وّب أْ رٍه اٌّىبرت اٌع١بؽ١خ ٚاٌعفس ِبزظذ اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ ثثٔٛاعٗ ثّعثزٜٛ عثبٌٟ  عٍٟ أصس ظٍجٟ

رمثثد٠ُ لاعزّبع١ثثخ )( اٌز ثثسع عٍثثٝ ا٤ث ثثبع اٌزعثث٠ٛم١خ ٌٍّعثثؤ١ٌٚخ ا0212ٚاظثثزٙدفذ عزاظثثخ) اٌصعجثثٟ ٚآلثثسْٚ،، عثثدا  

رغثبٖ ؽّب٠ثخ  رمثد٠ُ الإعزثرازرغبٖ ؽّب٠ثخ اٌّعثزٍٙه، ٚاٌّعثؤ١ٌٚخ ا٤ل ل١ثخ، ٚ رمد٠ُ الإعزرازرغبٖ اٌّغزّع، ٚ الإعزراز

اٌج١ئثثخ( ٚأصس٘ثثب فثثٟ ٚلاء اٌ ّثث ء ثثث بع٘ثثب )اٌثثٛلاء اٌّثثٛلفٟ، ٚاٌثثٛلاء اٌعثثٍٛوٟ، ٚاٌثثٛلاء اٌّ سفثثٟ( ثٛعثثٛع اٌىٍّثثخ 

وخ الارفبلاد ا٤زع١ٔخ )أٚزأظ( رؾد٠دا  وّغزّع عزاظثخ، ٚلثد رٛـثٍذ اٌدزاظثخ إٌثٝ إٌّ ٛلخ وّزغ١س ِ دي فٟ ؼس

عدع ِٓ إٌزبئظ أثسش٘ب ِب ٠ٍٟ: رج١ٓ أْ ِفَٙٛ ا٤ث بع اٌزع٠ٛم١خ ٌٍّعثؤ١ٌٚخ الاعزّبع١ثخ ٠ ثد ِثٓ اٌّفثب١ُ٘ اٌؾد٠ضثخ فثٟ 

ٓ رمدَ فٟ لدِبد الارفثبلاد؛ إلا اٌزع٠ٛك ٚلبـخ عٕد زث ٗ ثٛلاء اٌ ّ ء، ٚأٔٗ زغُ ِب رٛـٍذ إ١ٌٗ )أٚزأظ( ِ

ٚرجث١ٓ أْ ؼثسوخ  ،لفٛزا  فٟ ِب ٠ز ٍك ثب٘زّبَ اٌ ّث ء ثبٌىٍّثخ إٌّ ٛلثخ ٕ٘بنأٔٗ ِٚٓ ل ي ٔزبئظ اٌدزاظخ رج١ٓ أْ 

الارفثثبلاد ا٤زع١ٔثثخ )أٚزأثثظ( لا رّزٍثثه إِىب١ٔثثبد ع٠ِّٛثثخ الارفثثبي ِثثع اٌ ّثث ء ٌزؾثثد٠ش اٌّ ٍِٛثثبد اٌّزثثثٛافسح 

ٛظفٟ ؼثسوخ الارفثبلاد ا٤زع١ٔثخ )أٚزأثثظ( لا ٠مِٛثْٛ ثزؽثغ١ع اٌ ّث ء عٍثٝ الاظثزفبعح ِثثٓ ٚأظٙثسد إٌزثبئظ أْ ِث

( اٌ  لثخ ثث١ٓ إعزان اٌخثداو 0212عزاظثخ) ؽثساش،، ٚثؾضذ اٌخدِبد ٚاٌ سٚق اٌّ سٚؽخ ٚ٘رٖ ر زجس صغسح وج١سح

خ اٌ ّثث ء، ٚلثثد أعس٠ثثذ ٚاٌثثٛلاء رؾثثذ رثثثص١س ِ زثثدي ِثثٓ اٌفثثٛزح اٌر١ٕ٘ثثخ ٌٍ  ِثثخ اٌزغبز٠ثثخ ٚرثثثص١س اٌٛظثثبنخ ِثثٓ صمثث

اٌدزاظخ فٟ ظ١بق ل بو الارفبلاد فٟ عّٙٛز٠خ ِفس اٌ سث١خ، ٚرٛـً اٌجؾش ٌ دع ِٓ إٌزثبئظ أّ٘ٙثب عثدَ ٚعثٛع 

ع لخ ظٍج١خ ث١ٓ اٌخداو اٌّدزن ِع صمخ ٚٚلاء اٌ ّ ء، ٚٚعٛع ع لخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌضمخ ٚاٌثٛلاء، ٚأْ اٌفثٛزح اٌر١ٕ٘ثخ 

 ( ث١بْ أصس اٌ  ِخ اٌزغبز٠ثخ0216اظزٙدفذ عزاظخ)ؽعٓ،، ٚث١ٓ اٌخداو اٌّدزن ٚاٌضمخٌٍ  ِخ اٌزغبز٠خ رد٠س اٌ  لخ 

ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛع ع لخ ِ ٠ٕٛثخ ثث١ٓ رىٌٕٛٛع١ثب اٌز ٍث١ُ ٚر١ّٕثخ اٌّٛا٘ثت عٍٟ ش٠بعح عزعخ ٚلاء اٌ ّ ء، 

ٍث١ُ ِثع افزمثبز اٌغبِ ثبد ٌدٜ اٌ  ة، ٚوثرٌه لث ف فثٟ أٔظّثخ ٚثثساِظ ٚرم١ث١ُ ا٤عاء رثٕ ىط عٍثٝ رىٌٕٛٛع١ثب اٌز 

( اٌز سع عٍٝ ِدٜ رثص١س ٚظبئف 0215وّب اظزٙدفذ عزاظخ )اٌؽ١خٟ،، ِٛلٛو اٌجؾش ٌجساِظ اٌزدز٠ت ٚاٌز ٠ٛس

إعازح اٌ  لخ ِع اٌ ّ ء عٍٝ ٚلاء اٌ ّ ء ٌٍجٕٛن اٌزغبز٠ثخ اٌّفثس٠خ،ٚاٌز سع عٍثٝ ِعثزٜٛ ٚلاء اٌ ّث ء ٌٍجٕثٛن 

  لخ ث١ٓ ٚظبئف إعازح اٌ  لخ ِع اٌ ّث ء ِٚعثزٜٛ ٚلاء اٌ ّث ء فثٟ اٌجٕثٛن اٌزغبز٠خ اٌّفس٠خ،ٚ ِ سفخ نج١ خ اٌ

علاٌثثخ إؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ ٚالثثع ا٘زّثثبَ اٌجٕثثٛن  ذاد اٌزغبز٠ثثخ اٌّفثثس٠خ، ٚرٛـثثٍذ اٌدزاظثثخ إٌثثٝ ٚعثثٛع ع لثثخ نسع٠ثثخ 

 ذاد سع٠ثخ اٌزغبز٠خ اٌّفس٠خ ثبٌزعث٠ٛك ِثٓ ٚعٙثخ ٔظثس اٌ ثب١ٍِٓ ف١ٙثب ٚثث١ٓ ِعثزٜٛ ٚلاء اٌ ّ ء،ٚٚعثٛع ع لثخ ن

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ ٚالع ا٘زّبَ اٌجٕٛن اٌزغبز٠خ اٌّفس٠خ ثبٌّج١ بد ِٓ ٚعٙخ ٔظس اٌ ب١ٍِٓ ف١ٙب ٚثث١ٓ ِعثزٜٛ ٚلاء 

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ ٚالع ا٘زّبَ اٌجٕٛن اٌزغبز٠ثخ اٌّفثس٠خ ثخثدِبد اٌ ّث ء ِثٓ  ذاد اٌ ّ ء،ٚٚعٛع ع لخ نسع٠خ 

بٌىؽثثف عثثٓ اٌ  لثثخ ثثث١ٓ ث( 0214عزاظثثخ) ؼثثٍجٟ،، ٚإ٘زّثثذ ء اٌ ّثث ءٚعٙثثخ ٔظثثس اٌ ثثب١ٍِٓ ف١ٙثثب ٚثثث١ٓ ِعثثزٜٛ ٚلا

اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ اٌرٞ رّبزظٗ ؼسوبد الارفثبلاد ثبٌٍّّىثخ اٌ سث١ثخ اٌعث ٛع٠خ ثثٛلاء اٌ ّ ء،ٚرٛـثٍذ إٌزثبئظ إٌثٝ 

إٌثثٝ  ٚعثثٛع ع لثثخ ِ ٠ٕٛثثخ إ٠غبث١ثثخ ثثث١ٓ اٌخثثداو اٌزعثث٠ٛمٟ ٚٚلاء اٌ ّثث ء ثؽثثسوبد الارفثثبلاد اٌعثث ٛع٠خ، ثبلإلثثبفخ

 خ ٍرسو١ثثص اٌخثثداو اٌزس٠ٚغثثٟ عٍثثٝ ِّبزظثثبد ِزفثثٍخ ثثثبٌزس٠ٚظ ٌّ ٍِٛثثبد ِمثثٍٍخ ِٚجثثبٌس ف١ٙثثب عثثٓ ِٛاـثثفبد اٌعثث

 ِٚصا٠ب٘ب ٚورا اٌخدِبد اٌّزفٍخ ثٙب. 
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) ٌثثرٞ ٠ّىثثٓ أْ رؤع٠ثثٗ ا١ٌمظثثخ اٌزٕظ١ّ١ثثخ ( اٌز ثثسع عٍثثٝ اٌثثدٚز ا0202اظثثزٙدفذ عزاظثثخ )عجداٌؾعثث١ٓ ٚآلثثسْٚ،  

فٟ رؾم١ك اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ، ٚلد رٛـً اٌجؾش إٌثٝ ِغّٛعثخ اٌخدِخ(  إـ ػثئعزجبز٘ب أؽد عٕبـس إظزسار١غ١بد 

وثرٌه فثئْ ا١ٌمظثخ اٌزٕظ١ّ١ثخ ٌٙثب  ،ِٓ إٌزبئظ ِٕٙب أْ ا١ٌمظثخ اٌزٕظ١ّ١ثخ ٠ّىثٓ أْ رعثبُ٘ فثٟ رؾم١ثك اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خ
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ر ص٠ص لدزح اعازح إٌّظّخ ٚاٌ ثب١ٍِٓ ف١ٙثب عٍثٝ الاظثزغبثخ ٌّز ٍجثبد اٌعثٛق اٌّزصا٠ثدح ٔز١غثخ ٌد٠ٕب١ِى١ثخ  عٚز ُِٙ فٟ

ث١ئثبد اٌ ّثثً، وّثب ر ثثد ا١ٌمظثخ اٌزٕظ١ّ١ثثخ ثّضبثثخ ع١ٍّثثخ اظثثزسار١غ١خ رعثبعد الاعازح اٌ ١ٍثثب فثٟ إٌّظّثثخ فثٟ ا٠غثثبع ث١ئثثخ 

ّثثب أْ إٌّظّثثبد اٌزثثٟ رٙثثزُ ثبٌجساعثثخ ٚر زجثثس وثث   ِثثٓ و، (Dernbecher, et al.,2014 (ٌٍزفى١ثثس ٚاٌ ّثثً ثبٔزجثثبٖ

اٌّٛاءِخ ٚاٌمثدزح عٍثٝ اٌزى١ثف وغثصء ِثٓ صمبفزٙثب فئٔٙثب ظثزؾمك فبئثدح ثؽثىً أوجثس ِثٓ ؽ١ثش رؾم١ثك اٌزٛعثٗ ا٤فمثً 

ٌٍعٛق ِٓ ل ي ر ص٠ص ِٕبؿ اٌضمخ ، ٚرمد٠ُ اٌدعُ اٌّ ٍٛة ثؾ١ش رفجؼ إٌّظّبد أوضس لدزح عٍٝ اٌزى١ف ِّثب ٠زث١ؼ 

 (.Dutta,2013اٌعٛق )ّع ِ ٍِٛبد أفمً عٓ ٌٙب ع

َّّذ ـ١بغخ اٌفسق ا٤ٚي فٟ اٌفٛزح اٌزب١ٌخ:    ا ثّب ظجك، ر  ٚاظزسؼبع 

   فٟ ِساوص ر٠ٛٛرب ٚٚلاء اٌ ّ ء .اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ  ذاد رٛعد ع لخ اٌفسق ا٤ٚي: 
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ر د اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ثٛـفٙب ِفِٙٛب  ٠ ىط اٌزٛاشْ ث١ٓ أٔؽ خ الاظزغ ي ٚالاظزىؽبع أؽد اٌّدالً اٌّّٙخ   

 وّب أْ  اٌزسو١ص عٍٝ أؽد ث دٞ اٌجساعخ فمه ٚإّ٘بي، (Hughes,2018ٌٍّٕظّخ فٟ رؾم١ك الاظزّساز ٚاٌز١ّص )

إٌٝ أْ  Tokg et al).(٠ٚ,2017ؽ١س  (Walrave et al.,2017)ا٢لس لا ٠عبعد إٌّظّخ فٟ رؾم١ك أ٘دافٙب 

الا٘زّبَ ثثٔؽ خ الاظزغ ي ٠زمّٓ إؼجبو اؽز١بعبد اٌ ّ ء اٌؾب١١ٌٓ، ٚالاظزغبثخ ٌسغجبرُٙ، ٚرؾع١ٓ اٌمدزاد 

ٚاٌّ بزع ٚاٌّٙبزاد اٌزع٠ٛم١خ اٌؾب١ٌخ ثّب ٠عّؼ ثبظزغ ي اٌفسؾ اٌزع٠ٛم١خ اٌّزبؽخ، ٠ٕٚ ىط ذٌه إ٠غبث١ب  عٍٝ 

اٌزثص١س الإ٠غبثٟ  Karlo) ٠,2016ؤود )ٚ ،  ّ ء ٚعٛعح اٌخدِبد ِٚٓ صُ ا٤عاء اٌج١ ٟ ٚاٌّبٌٟ ٌٍّٕظّخٚلاء اٌ

 اٌّ ٕٛٞ ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ رؾم١ك رفٛق ٌٍّٕزغبد؛ ثّب ٠ؤصس عٍٝ ا٤عاء اٌّبٌٟ.

َّّذ ـ١بغخ اٌفسق اٌضبٟٔ فٟ اٌفٛزح اٌزب١ٌخ: ا ثّب ظجك، ر  ٚاظزسؼبع 
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اٌخدِخ ٟٚ٘  إـ ػ( أْ ص صخ إظزسار١غ١بد ِٓ إظزسار١غ١بد Wirtz  &Waheed , 2019رٛـٍذ عزاظخ )   

اٌخدِخ ِٚٓ صُ رؤصس  إـ ػٚالاظزغبثخ اٌفٛز٠خ ٌٙب رثص١س إ٠غبثٟ عٍٝ زلبء اٌ ّ ء عٓ الاعزراز، ٚاٌز ٠ٛك، 

( أْ اٌز ٠ٛك لد لا ٠ صش اٌسلب  Wirtz  &Mattila,  2004عٍٟ ٚلاء ٘ؤلاء اٌ ّ ء، وّب أٚلؾذ عزاظخ )

ب  وج١سا  ث١ٓ إزرجبنبن أْ ٕ٘ (Doaei et al,.  2012وّب رٛـٍذ عزاظخ )،  ع١دا   ـ ػعٕدِب ٠زُ رٕف١ر ع١ٍّخ الإ

اٌخدِخ اٌّزّضٍخ فٟ رمد٠ُ الاعزراز، ٚاٌز ٠ٛك، ٚالاظزغبثخ اٌفٛز٠خ، ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد ٚزلب  إـ ػاظزسار١غ١بد 

( إٌٝ أْ ث ك اظزسار١غ١بد Sciarelli, 2017اٌخدِخ ِٚٓ صُ عٍٟ ٚلائٗ، وّب أودد عزاظخ ) إـ ػاٌّؽزىٟ عٓ 

، ٚالاظزغبثخ اٌفٛز٠خ ٚاٌزغر٠خ اٌّسردح أٚ اٌّزبث خ، ٚؽً اٌّؽىٍخ، ٚرمد٠ُ اٌخدِخ ِزّضٍخ فٟ اٌز ٠ٛك إـ ػ

  ٚلائٗ.اٌخدِخ ِٚٓ صُ عٍٟ  إـ ػاٌزفع١ساد رؤصس ثؽىً إ٠غبثٟ عٍٝ زلب اٌ ١ًّ عٓ 

َّّذ ـ١بغخ اٌفسل١ٓ اٌضبٌش ٚاٌساثع فٟ اٌفٛزح اٌزب١ٌخ: ا ثّب ظجك، ر  ٚاظزسؼبع 

ٚٚلاء فٟ ِساوص لدِخ ر٠ٛٛرب  اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ علا ذاد رٛعد ع لخ اٌفسق اٌضبٌش : 
 . اٌ ّ ء

فٟ ِساوص لدِخ  اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ  ذاد رٛعد ع لخ غ١س ِجبؼسح اٌفسق اٌساثع : 
 وّزغ١س ٚظ١ه .  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٓ ل ي  ٚٚلاء اٌ ّ ء ر٠ٛٛرب

  انبحج:يشكهة عية وانذراصة الاصتطلا -4

اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد ثدزاظخ اظز  ع١خ اظزٙدفذ اٌؾفٛي عٍٟ ث١بٔبد اظزىؽبف١خ ؽثٛي  اٌجبؽش لبَ        

 ،فثٟ رؾد٠ثد ٚثٍثٛزح ِؽثىٍخ ٚرعثبؤلاد اٌجؾثش  اٌجبؽثش ثبلإلثبفخ إٌثٟ ِعثبعدح  ، ٚٚلاء اٌ ّث ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ

رُ ف١ٙب عّع اٌج١بٔبد  ،ٚلد اؼزٍّذ اٌدزاظخ الاظز  ع١خ عٍٟ عزاظخ ِىزج١خ  ،ٚاٌزٛـً إٌٟ ـ١بغخ عل١مخ ٌفسٚلٗ 

ثبلإلبفخ إٌٟ عثدع ِثٓ ، ٚٚلاء اٌ ّ ء، اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚ اٌخدِخ ، إـ ػإظزسار١غ١بد اٌضب٠ٛٔخ اٌّز ٍمخ ثىً ِٓ 

ِؾثً  ١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثبعّث ء ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفثِثٓ  عّث١    52اٌّمبث د اٌّز ّمخ ِع ع١ٕخ عؽٛائ١خ رمّٕذ 

 .اٌدزاظخ 

ٌ ّ ء ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثب ٚلد أودد ٔزبئظ اٌدزاظخ الاظز  ع١خ عٍٟ عدَ الإعزان اٌىبفٟ      

(، ِٚفَٙٛ % 21ٚثٕعجخ ، ِٓ اٌ ١ٕخ  62) ٚفمب  لإعبثبد  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٌّفَٙٛ ٚأث بع ِؾً اٌدزاظخ 

) ٚفمثثب   ٚلاء اٌ ّثث ءِٚفٙثثَٛ ٚأث ثثبع  % (26ٚثٕعثثجخ  ،ِثثٓ اٌ ١ٕثثخ  62)ٚفمثثب  لإعبثثثبد  اٌزعثث٠ٛم١خاٌجساعثثخ ٚأث ثثبع 

 اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خاٌ  لثخ ثث١ٓ  ٚأخفثبق إعزان اٌّعزمفثٟ ِثُٕٙ ٌ ج١ ثخ% ( 22, ٚثٕعجخ  ِٓ اٌ ١ٕخ 42لإعبثبد 

اٌ  لثخ عزان اٌّعزمفثٟ ِثُٕٙ ٌ ج١ ثخ ٚأخفثبق إ% ( 21ٚثٕعثجخ  ،ِثٓ اٌ ١ٕثخ  66) ٚفمب  لإعبثثبد  ٚٚلاء اٌ ّ ء

 اٌدٚزلٛػ ٚ %( ، ٚعد24َِٓ اٌ ١ٕخ ٚثٕعجخ  66) ٚفمب  لإعبثبد  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ 
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ٚٚلاء  اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد وّزغ١ثس ٚظث١ه فثٟ رثدع١ُ اٌ  لثخ ثث١ٓ  اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خاٌرٞ ٠ّىٓ أْ رؤع٠ثٗ 

 % ( . 22ٚثٕعجخ  ،ِٓ اٌ ١ٕخ  62عبثبد ) ٚفمب  لإ  اٌ ّ ء

اٌزثٟ رٛاعثٗ اٌ ّث ء عٕثثد  اٌّؽثبوً ِثٓ ٚعثٛع ِغّٛعثخ إٌثثٟ ِثٓ لث ي اٌدزاظثخ الاظثز  ع١خ  اٌجبؽثش وّثب رٛـثً 

  ّب ٠ٍٟ :، ٟٚ٘ واٌز بًِ ِع ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب 

   اٌّمدِخ  اٌخدِخِّب ٠ؤصس عٍٟ ش٠بعح عدع اٌع١بزاد اٌزٟ ٠عزمجٍٙب ِسوص اٌخدِخ اٌٛاؽد ١ِٛ٠ب . 

  ش٠بعح اٌٛلذ إٌّممٟ عالً ِساوص اٌخدِخ. 

 ل ع اٌغ١بز عالً ِساوص اٌخدِخ  ازرفبو أظ بز. 

  إل س ث ك ِ ن اٌع١بزاد عٍٝ إعساء اٌفث١بٔبد اٌّ ٍٛثثخ، ظثٛاء اٌدٚز٠ثخ أٚ اٌ بزئثخ، لثبزط ِساوثص

 اٌخدِخ اٌّ زّدح، ثعجت ازرفبو أظ بز٘ب .

 إعثساء اٌفثث١بٔبد اٌدٚز٠ثخ فثٝ اٌزٛو١ثً ثعثجت ازرفثثبو ا٤ظث بز، ظثٛاء ل ثع اٌغ١ثثبز أٚ ٘ثسٚة اٌ ّث ء ِث ٓ

 اٌّفٕ ١خ.

 ٚرض١س ٘رٖ اٌّؽىٍخ عدعا  ِٓ اٌزعبؤلاد اٌزٟ ٠ّىٓ نسؽٙب عٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:      

ٚٚلاء فثٟ ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثب اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد نج١ خ اٌ  لخ ث١ٓ ٟ٘ ِب  (1)

 ِٚب ٟ٘ ٔٛو ٘رٖ اٌ  لخ ؟  ، اٌ ّ ء

 ، ٚٚلاء اٌ ّث ءفثٟ ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثب  اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خنج١ خ اٌ  لخ ث١ٓ ٟ٘ ِب  (0)

 ِٚب ٟ٘ ٔٛو ٘رٖ اٌ  لخ ؟ 

فثثٟ ِساوثثص اٌخدِثثخ ٚاٌفثث١بٔخ ٌؽثثسوخ ر٠ٛٛرثثب  اٌخدِثثخ  إـثث ػإظثثزسار١غ١بد نج١ ثثخ اٌ  لثثخ ثثث١ٓ ٘ثثٟ ِثثب  (6)

 ؟ ِٚب ٟ٘ ٔٛو ٘رٖ اٌ  لخ ؟  ٌزع٠ٛم١خٚاٌجساعخ ا

فثٟ ِساوثص اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد ثثث بع٘ثب اٌّخزٍفثخ فثٟ اٌ  لثخ ثث١ٓ  اٌجساعخ اٌزعث٠ٛم١خِب ٘ٛ عٚز  (4)

 ؟  ٚٚلاء اٌ ّ ءاٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب 
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 ٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: ِٓ ل ي ٘را اٌجؾش إٌٝ رؾم١ك ِغّٛعخ ِٓ ا٤٘داع، ع اٌجبؽش ٠ع ٝ 

 فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرباٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد رؾد٠د ٔٛو ٚلٛح اٌ  لخ ث١ٓ  (1)

 . ٚٚلاء اٌ ّ ء

ٚٚلاء فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خرؾد٠د ٔٛو ٚلٛح اٌ  لخ ث١ٓ    (0)

 . اٌ ّ ء

  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربفٟ  اٌخدِخ إـ ػر١غ١بد إظزسارؾد٠د ٔٛو ٚلٛح اٌ  لخ ث١ٓ  (6)

 .  ٚاٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

 إـ ػإظزسار١غ١بد ثثث بع٘ب اٌّخزٍفخ فٟ اٌ  لخ ث١ٓ  ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خاٌز سع عٍٟ اٌدٚز اٌٛظ١ه  (4)

 . ٚٚلاء اٌ ّ ءفٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌخدِخ 

 : ينهجية انبحج -6

 ،عٍٝ عزاظخ ِىزج١خ ٚعزاظخ ١ِدا١ٔخ اٌجبؽش فٛي عٍٝ اٌج١بٔبد اٌ شِخ ٌزؾم١ك أ٘داع ٘را اٌجؾش، اعزّد ٌٍؾ

 :٠ٍٟ رٛل١ؼ ٘بر١َٓ اٌدزاظز١َٓ ف١ّب  ٠ُّٚىٓ

 اٌدزاظخ اٌّىزج١خ: -6/1

أْ ارمثؾذ لثّٓ اٌدزاظثخ الاظثز  ع١خ، ٚث ثد  اٌجبؽثش اظزىّبلا  ٌٍدزاظخ اٌّىزج١ثخ الاظزىؽثبف١خ اٌزثٟ لثبَ ثٙثب      

، ٚفسٚلثٗ(، ِٚثٓ أعثً اٌؾفثٛي عٍثٝ : ِؽثىٍخ ٚرعثبؤلاد اٌجؾثش، ٚأ٘دافثِٗ بٌُ اٌجؾش )ِٓ ؽ١ش رؾد٠د وً ِٓ

ثدزاظثخ ِىزج١ثثخ أوضثثس عّم ثب، اظثثزٙدفذ عّثثع  اٌجبؽثثش اٌج١بٔثبد اٌضب٠ٛٔثثخ اٌمثثسٚز٠خ ٌزؾم١ثك أ٘ثثداع ٘ثثرا اٌجؾثش، لثثبَ 

عٍثٝ عثدح  اٌجبؽثش ٌٍؾفثٛي عٍثٝ ٘ثرٖ اٌج١بٔثبد، اعزّثد ٚ ،اٌّص٠د ِٓ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌّز ٍمخ ثّٛلٛعبد اٌجؾثش

 .ِفبعز، وبْ ِٓ أّ٘ٙب: اٌّؤٌفبد اٌ ١ٍّخ، ٚاٌّمبلاد، ٚاٌدٚز٠بد، ٚاٌجؾٛس

 انذراصة انًيذانية: -6/0

١ٌَِّخ اٌ شِخ ٌلإعبثخ عٍٝ رعبؤلاد اٌجؾش، إلبفخ إٌٝ       َّٚ اظزٙدفذ اٌدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ عّع ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ا٤

 / عدَ ـؾخ فسٚق اٌجؾش، ِٚٓ صَُ؛ رؾم١ك أ٘دافٗ. ـؾخ الزجبز
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 : حذود انبحج -1

 ٠ُّىٓ رمع١ُ ؽدٚع ٘را اٌجؾش إٌٝ:

 انحذود انزينية نهبحج:  -1/2

      ْٞ ٠ٕثب٠س ٚرزّضً فٟ اٌفزسح اٌزٟ رُ ف١ٙب رغ١ّع اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ اٌ شِخ ٌٍجؾش ِٓ ِفبعز٘ب اٌّخزٍفخ، ٟٚ٘ ؼٙسَ

 َ.0201ٚفجسا٠س 

 انحذود انًكانية نهبحج:  -1/0

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ٚرزّضً فٟ   

 انحذود انبشرية نهبحج:   -1/3

ُّفسعاد اٌزٟ رزٛافس ٌد٠ٙب اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ اٌ شِخ ٌزؾم١ك أ٘داع اٌجؾش،        رزّضً اٌؾدٚع اٌجؽس٠خ ٌٍجؾش فٟ اٌ

 ًٍ ع عٍٝ ِعزٜٛ و ٚٚلاء ، اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ، اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ِٓ ٚعٍٝ اٌسغُ ِٓ أ١ّ٘خ اٌز سُّ

، إلا أْ اٌؾدٚع اٌجؽس٠خ ٌٙرا اٌ ّ ء، ٚورٌه ٌدٜ ٠ٛٛرب رِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ فٟ ٌدٜ اٌ ب١ٍِٓ  اٌ ّ ء

خ ِٚٓ ٕ٘ب عبءد أ١ّ٘ ا٤لدز عٍٟ رم١١ُ ِب ٠مدَ ٌُٙ ،أُٔٙ  اٌجبؽش ؛ ؽ١ش ٠سٜ اٌ ّ ءاٌجؾش رمزفس عٍٝ 

 ِٓ ًٍ ع عٍٝ ِعزٜٛ و ، ٚزثّب  ٚٚلاء اٌ ّ ء، اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ، اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ٚلسٚزح اٌز سُّ

 ِٓ ًٍ ع عٍٝ ِعزٜٛ و ِساوص فٟ  اٌ ب١ٍِٓٚٚلاء ، اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ، اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٠ىْٛ اٌز سُّ

 مج١ٍخ.ِغبلا  ٤ثؾبس ألسٜ ِعزاٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب 
 
 : انبحج ةيجتًع وعين -1
  انبحج: عيجتً -1/2

٠ؽثث١س ِغزّثثع اٌجؾثثش ِثثٓ ٚعٙثثخ إٌظثثس الإؽفثثبئ١خ عٍثثٝ أٔثثٗيع١ّع اٌّفثثسعاد اٌزثثٟ رّضثثً اٌظثثب٘سح ِٛلثثٛو       
ٚفثٟ لثٛء ذٌثه، فثئْ ( 0216)إعز٠ثط،اٌجؾش، ٚرؽزسن فٟ ـفخ ِ ١ٕخ أٚ أوضثس، ِٚ ٍثٛة عّثع اٌج١بٔثبد ؽٌٛٙثب 

 ِٓ عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب . ِغزّع ٘را اٌجؾش ٠زىْٛ
 عينة انبحج:  -1/0
ِفسعح ( عجس ؼجىخ  422عٍٝ ع١ٕخ ِٓ اٌّغزّع ِىٛٔخ ِٓ )  E- Questionerرُ ر ج١ك الاظزج١بْ الاٌىزسٚٔٝ     

ِّٚثب لا  ،بٌجبؽثش ٚرُ ٔؽس زاثه الاظزج١بْ عٍٝ ـفؾخ اٌف١ط ثٛن اٌخبـخ ث Googleالأزسٔذ، ثبظزخداَ ّٔبذط  
ؼه ف١ٗ أْ ِ ظُ اٌىزبثبد إٌّٙغ١خ اٌزثٝ رٕبٌٚثذ ِعثثٌخ اٌ ١ٕثبد عجثس الأزسٔثذ، أؼثبزد اٌثٝ ـث ٛثخ رؾد٠ثد ع١ٕثخ 

(، ٚثبٌزبٌٝ فئْ ٚؽثدح اٌّ ب٠ٕثخ ٘ثٝ  0210نبثع عّدٜ )ز٠بْ،  ذاد عؽٛائ١خ عجس الأزسٔذ، ٌٚرٌه فئْ ٘رٖ اٌ ١ٕخ 
 ر٠ٛٛرب.اٌ ١ًّ ِٓ عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ 

%، 5%، ٚفثثٝ ؽثثدٚع ل ثثث ِ ١ثثبزٜ 25ٚلثثد رثثُ رؾد٠ثثد ؽغثثُ اٌ ١ٕثثخ اٌّّضٍثثخ ٌّغزّثثع اٌدزاظثثخ عٕثثد ِعثثزٜٛ صمثثخ    
%، ٚثبٌزبٌٝ فثئْ ؽغثُ اٌ ١ٕثخ 52أْ ٔعجخ رٛافس اٌخفبئؿ اٌّ ٍٛة عزاظزٙب فٝ ِغزّع اٌجؾش  اٌجبؽش ٚافزسق 

(، ٚلثثد ثٍثثس عثثدع اظثثزّبزاد ٠0216ثثط،( ِفثثسعح )إعز624ِفثثسعٖ ٘ثثٛ ) 522222فثثٝ ِغزّثثع رص٠ثثد ِفسعارثثٗ عثثٓ  
 ( اظزّبزح.656الإظزج١بْ اٌفبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ )

 يتغيرات انبحج وانًماييش انًضتخذَية: -1
اعزّثثدد اٌدزاظثثخ ا١ٌّدا١ٔثثخ عٍثثٝ اٌج١بٔثثبد ا١ٌٚ٤ثثخ، اٌزثثٟ رثثُ عّ ٙثثب ؽثثٛي ِزغ١ثثساد اٌجؾثثش، اٌزثثٟ أِىثثٓ ل١ثثبض      

عخ، ٚذٌه عٍٝ إٌؾٛ اٌّٛلؼ أعٔبٖ:اٌخفبئؿ اٌزٟ رؽزًّ ع١ٍٙب ِٓ ل ي ِغّٛعخ ِٓ اٌ ِّٛ زٕ ُّ  ّمب١٠ط اٌ
 ِزغ١ساد اٌجؾش:   -2/1

  :ص س ِغّٛعبد ِزغ١ساد اٌجؾش إٌٝ أث بع ٠ُّىٓ رف١ٕف      
رمثد٠ُ الإعزثراز، اٌز ث٠ٛك، الإظثزغبثخ اٌفٛز٠ثخ، اٌز ثبنف، ؽثً ) اٌخدِثخ  إـث ػإظزسار١غ١بد ِزغ١ساد أث بع )أ(  

 .( اٌّؽىٍخ، رمد٠ُ اٌزفع١ساد
 .(الإظزغ ي، الإظزىؽبع )  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِزغ١ساد أث بع )ة( 
إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ، ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ، عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س، ظٍٛن ) ٚلاء اٌ ّ ءِزغ١ساد أث بع )ة( 

  .( اٌؽىٛٞ
اٌجساعثخ ، اٌخدِخ  إـ ػد إظزسار١غ١بِزغ١ساد اٌجؾش )أث بع ٚثِٕبء  عٍٝ ِب ظجك، ٠ُّىٓ رٛل١ؼ ّٔٛذط رؾ١ًٍ      

 .(1زلُ )(، ِٓ ل ي اٌؽىً ٚلاء اٌ ّ ء، اٌزع٠ٛم١خ
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 (1ؼىً زلُ )

 ِزغ١ساد اٌجؾشأث بع اٌ  لخ ث١ٓ 

 

  

 ِزغ١ساد اٌجؾشأث بع ّٔٛذط رؾ١ًٍ 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًماييش انًضتخذية في انبحج:        -1/0

 : انخذية  إصلاحجيات إصتراتيلياس  -1/0/2

 اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٌم١بض  – اٌجبؽش عٍٝ ؽَد عٍُِ  –ث د إعساء ِعؼ ١ِدأٟ ٌٍّمب١٠ط اٌزٟ رُ اظزخداِٙب         

ثففخ أظبظ١خ عٍٝ اٌّم١بض  اٌجبؽش ، اعزّد اٌخدِخ  إـ ػئظزسار١غ١بد ثفٟ عزاظبد ظبثمخ، ٌٚزف١ُّ اٌّم١بض اٌخبؾ 

رمد٠ُ الإعزراز، أث بع زئ١ع١خ رزّضً فٟ ) ظزخٚاٌرٞ ٠زىْٛ ِٓ  (Wahyudi,2019; Lion,2007 )اٌرٞ لدِزٗ عزاظخ 

 2,22( ؽ١ش رخ ٟ ِ بًِ اٌضجبد أٌفب وسٚٔجبؿ اٌز ٠ٛك، الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ، اٌز بنف، ؽً اٌّؽىٍخ، رمد٠ُ اٌزفع١ساد

اٌز د٠ً ٚاٌؾرع ٚالإلبفخ؛ ثّب ٠زٕبظت ِع نج١ خ ٌغ١ّع ا٤ث بع ٟٚ٘ عزعخ ِمجٌٛخ فٟ اٌ ٍَٛ الاعزّبع١خ، ِع إعساء ث ك 

 . اٌّعزمفٝ ُِٕٙ فٟ ٘را اٌجؾش

ْ ِٓ لّط عزعبد Likert Scale، رُ اظزخداَ ِم١بض ي١ٌىسدي ) اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد أث بع ٌٚم١بض       َّٛ ى ُّ ( اٌ

إٌثٝ اٌّٛافمثخ اٌزبِثخ، ِثع ٚعثٛع  5ؼثبز اٌثسلُ إٌثٝ عثدَ اٌّٛافمثخ اٌزبِثخ، ث١ّٕثب أ 1ٌٍّٛافمخ ٚعدَ اٌّٛافمخ )ؽ١ثش أؼثبز اٌثسلُ 

ُِؾب٠ثثدح فثثٟ إٌّزفثثف(. ٚلثثد رمثثّٓ اٌّم١ثثبض  ٌم١ثثبض عجثثبزاد 6، ٚ رمثثد٠ُ الإعزثثرازٌم١ثثبض  ادعجثثبز 4) عجثثبزح 00عزعثثخ 

ؽثثً اٌّؽثثىٍخ، ٚ  ٌم١ثثبضعجثثبزاد  5، ٚاٌز ثثبنفٌم١ثثبض عجثثبزاد  6، ٚالإظثثزغبثخ اٌفٛز٠ثثخٌم١ثثبض عجثثبزاد  4، ٚاٌز ثث٠ٛك

 .( د٠ُ اٌزفع١سادعجبزاد ٌم١بض رم6

 

 المتغير التابع

 البراعة التسويقية 

  . الإستغلال 

  الإستكشاف. 

 المتغيرات الوسيطة  المتغيرات المستقمة

إستراتيجيات إصلاح 
 الخدمة 

 تقديم الإعتذار. 

 التعويض. 

  الإستجابة الفورية . 

 التعاطف . 

 .حل المشكمة 

 . تقديم التفسيرات 

 

 ولاء العملاء 

  المنظوقة. إتصالات الكممة 

 . نية إعادة التعامل 

 .عدم الحساسية لمسعر 

 .سموك الشكوي 
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 : انبراعة انتضىيميةلياس  -1/0/0

فٟ عزاظبد  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٌم١بض  – اٌجبؽش عٍٝ ؽَد عٍُِ  –ث د إعساء ِعؼ ١ِدأٟ ٌٍّمب١٠ط اٌزٟ رُ اظزخداِٙب      

 Vorhies et) عزاظخ ٗزاٌّم١بض اٌرٞ لدِعٍٝ  اٌجبؽش ، اعزّد  بٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خثظبثمخ، ٌٚزف١ُّ اٌّم١بض اٌخبؾ 

al.,2011)  ِٓ ٌٍْٛج د٠ٓ 2,26ؽ١ش رخ ٟ ِ بًِ اٌضجبد أٌفب وسٚٔجبؿ  ، (الإظزغ ي، الإظزىؽبع) ث د٠ٓٚاٌرٞ ٠زى 

ٟٚ٘ عزعخ ِمجٌٛخ فٟ اٌ ٍَٛ الاعزّبع١خ، ِع إعساء ث ك اٌز د٠ً ٚاٌؾرع ٚالإلبفخ؛ ثّب ٠زٕبظت ِع نج١ خ اٌّعزمفٝ 

 . ُِٕٙ فٟ ٘را اٌجؾش

ْ ِثٓ لّثط عزعثبد ٌٍّٛافمثخ ٚعثدَ Likert Scale، رُ اظثزخداَ ِم١ثبض ي١ٌىثسدي )اعخ اٌزع٠ٛم١خاٌجسٌٚم١بض       َّٛ ىث ُّ ( اٌ

ُِؾب٠ثدح فثٟ  5زبِخ، ث١ّٕب أؼبز اٌسلُ ٌإٌٝ عدَ اٌّٛافمخ ا 1اٌّٛافمخ )ؽ١ش أؼبز اٌسلُ  إٌثٝ اٌّٛافمثخ اٌزبِثخ، ِثع ٚعثٛع عزعثخ 

 .( الإظزىؽبع ٌم١بضعجبزاد  6، ٚ الإظزغ ي ١بضٌمعجبزاد  6ح )عجبز 10إٌّزفف(. ٚلد رمّٓ اٌّم١بض 

 : ٚلاء اٌ ّ ءل١بض  -2/0/6

فٟ عزاظبد ظبثمخ،  ٚلاء اٌ ّ ءٌم١بض  – اٌجبؽش عٍٝ ؽَد عٍُِ  –ث د إعساء ِعؼ ١ِدأٟ ٌٍّمب١٠ط اٌزٟ رُ اظزخداِٙب      

 (Ziethmail et al., 1996)ِزٗ عزاظخ  عٍٝ اٌّم١بض اٌرٞ لد اٌجبؽش ، اعزّد ٛلاء اٌ ّ ءثٌٚزف١ُّ اٌّم١بض اٌخبؾ 

 أث بع أزث خ. ٚاٌرٞ ٠زىْٛ ِٓ 2,22ثٍس ِ بًِ اٌضجبد ٌٍّم١بض اٌّعزخدَ أٌفب وسٚٔجبؿ  عجبزح ؽ١ش( 12ٚاٌّىْٛ ِٓ )

ِع إعساء ث ك اٌز د٠ً ٚاٌؾرع  ، اٌؽىٛٞ(اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ، ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ، عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س، ظٍٛن  )إرفبلاد

 فخ؛ ثّب ٠زٕبظت ِع نج١ خ اٌّعزمفٝ ُِٕٙ فٟ ٘را اٌجؾش.  ٚالإلب

ْ ِثثٓ لّثثط عزعثثبد ٌٍّٛافمثثخ ٚعثثدَ Likert Scale، رثثُ اظثثزخداَ ِم١ثثبض ي١ٌىثثسدي )ٚلاء اٌ ّثث ءٌٚم١ثثبض       َّٛ ىثث ُّ ( اٌ

ُِؾب٠ثدح فثٟ  إٌثٝ اٌّٛافمثخ اٌزبِثخ، ِثع ٚعثٛع 5إٌٝ عدَ اٌّٛافمخ اٌزبِخ، ث١ّٕب أؼبز اٌسلُ  1اٌّٛافمخ )ؽ١ش أؼبز اٌسلُ  عزعثخ 

١ٔثخ إعثبعح عجثبزاد ٌم١ثبض  5، ٚ إرفثبلاد اٌىٍّثخ إٌّ ٛلثخ عجثبزاد ٌم١ثبض 5: عجثبزح 12إٌّزفف(. ٚلد رمثّٓ اٌّم١ثبض 

 . (ظٍٛن اٌؽىٛٞعجبزاد ٌم١بض  6، ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س عجبزاد ٌم١بض 4، ٚ اٌز بًِ

 أظب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚالزجبز فسٚق اٌجؾش: -12

ثبلزجبز فسٚق اٌجؾش ثبظزخداَ عدح الزجبزاد إؽفبئ١خ؛ رزٕبظت ٚرزٛافك ِع أظب١ٌت اٌزؾ١ٍثً اٌّعثزخدِخ،  بؽش اٌجلبَ      

 (.SPSSٚذٌه ِٓ ل ي ؽصِخ اٌجساِظ الإؽفبئ١خ اٌغب٘صح )

 أصانيب تحهيم انبيانات: -22/2

 زبٌٟ:٠ُّىٓ رٛل١ؼ أظب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّعزخدِخ فٟ اٌدزاظخ ِٓ ل ي اٌ سق اٌ     

 : Alpha Correlation Cofficientأٌفب  زرجبن)أ( أظٍٛة ِ بًِ الإ

أٌفب ٚذٌه ثغسق اٌزؾمك ِٓ عزعخ الاعزّبع٠خ ٚاٌضجبد فٟ اٌّمب١٠ط ِز دعح اٌّؾزثٛٞ  زرجبنرُ اظزخداَ أظٍٛة ِ بًِ الإ    

ّزغ١ثساد اٌزثٟ ٠زىثْٛ ِٕٙثب اٌّم١ثبض ، ٌٚمد رُ الز١بز ٘ثرا ا٤ظثٍٛة الاؽفثبئٟ ٌزسو١ثصٖ عٍثٟ عزعثخ اٌزٕبظثك اٌثدالٍٟ ثث١ٓ اٌ

 اٌخبلع ٌ لزجبز .

 :  Multiple Regression/ Correlation Analysisاٌّز دع زرجبنرؾ١ًٍ الأؾداز ٚالإ ٟ)ة( أظٍٛث

اٌّز دع ِٓ ا٤ظب١ٌت الاؽفبئ١خ اٌزٕجؤ٠خ ، ؽ١ش ٠ّىٓ ِٓ ل ٌٗ اٌزٕجؤ ثبٌّزغ١س اٌزبثع  زرجبنٚالإرؾ١ًٍ الأؾداز  ٠ٟ د أظٍٛث

اٌّز دع فٟ ٘را اٌجؾش ِٓ  زرجبنرؾ١ًٍ الأؾداز ٚالإ ٍٟٟ أظبض ل١ُ عدع ِٓ اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ ، ٚ رُ اظزخداَ أظٍٛثع

رؾد٠د ٔٛو ٚعزعخ لٛح اٌ  لخ ث١ٓ ، ؽ١ش وبْ اٌٙدع ِٓ اظزخداِٗ ٘ٛ (SPSSل ي ؽصِخ اٌجساِظ الإؽفبئ١خ اٌغب٘صح )

ًٍ ِٓ أث بع اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد  ا ثؽىً إعّبٌٟ، ٚوً ِزغ١س ِٓ ِزغ١سارٗ  ٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خا، ٚو ِثلٛذ 

ٚلاء ، ٚوً ِٓ  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ( عٍٝ ؽدٖ، ورٌه رؾد٠د ٔٛو ٚعزعخ لٛح اٌ  لخ ث١ٓ الاظزغ ي، الاظزىؽبع)

ا ثؽىً إعّبٌٟ، ٚوً ِزغ١س ِٓ ِزغ١سارٗ ) اٌ ّ ء اٌز بًِ، عدَ اٌؾعبظ١خ إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ، ١ٔخ إعبعح ِثلٛذ 

ًٍ ِٓ أثاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ورٌه رؾد٠د ٔٛو ٚعزعخ لٛح اٌ  لخ ث١ٓ ، ( عٍٝ ؽدٌٍٖع س، ظٍٛن اٌؽىٛٞ  بع ، ٚو

ا ثؽىً إعّبٌٟ، ٚوً ِزغ١س ِٓ ِزغ١سارٗ ) ٚلاء اٌ ّ ء إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ، ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ، عدَ اٌؾعبظ١خ ِثلٛذ 

 .( عٍٝ ؽدٌٖؽىٌٍٛٞع س، ظٍٛن ا

 :  Path Analysis)ط( أظٍٛة رؾ١ًٍ اٌّعبز 

، ؽ١ش ٠ٙدع إٌٟ اٌزٛـً إٌٟ رفع١س ِمجٛي ٌ  لبد اٌّز دع زرجبن٠ زّد أظٍٛة رؾ١ًٍ اٌّعبز عٍٟ رؾ١ٍٍٟ الأؾداز ٚالإ

 :ٔٛع١ٓ ِٓ اٌّزغ١سادع اٌّؽب٘دح ٚذٌه ثئٔؽبء ّٔبذط ٌٍ  لبد اٌعجج١خ ث١ٓ اٌّزغ١ساد، ؽ١ش ٠ز بًِ ٘را إٌّٛذط ِ زرجبنالإ

  اٌّزغ١ساد اٌخبزع١خ : ٠ٚز بًِ ِ ٙب إٌّٛذط ثٛـفٙب ِزغ١ساد ِعزمٍخ ، ؽ١ش ٠زُ رٛـ١ٍٙب ثج مٙب ثخ ٛن ِٕؾ١ٕخ

 ١خ .إزرجبنٌٍدلاٌخ عٍٟ أْ اٌ  لخ ف١ّب ث١ٕٙب ع لخ 

 ٚذٌه ٌٍىؽف عٓ  اٌّزغ١ساد اٌدال١ٍخ : ٟٚ٘ اٌّزغ١ساد اٌزٟ ٔسغت فٟ رفع١س٘ب فٟ لٛء اٌّزغ١ساد اٌخبزع١خ

 ع لخ اٌعجت ث١ٕٙب ٚرؾد٠د ا٢صبز اٌّجبؼسح ٚغ١س اٌّجبؼسح ع١ٍٙب ِٓ ل ي ِ بًِ اٌّعبز .
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( ، ِع اٌسغجخ فٟ عصي وً ِزغ١س عٍٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚرُ اظزخداَ ٘را ا٤ظٍٛة ٚذٌه ٌٛعٛع ِزغ١س ٚظ١ه ٠زّضً فٟ )

 ،ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ٔٛو اٌ  لخ ث١ٓ ؽدٖ ، ٚعزاظخ وً اٌ  لبد اٌّّىٕخ ِٓ أعً اٌزؾمك ِٓ 

وّزغ١س ٚظ١ه عٍٟ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٚأ٠مب رؾد٠د رثص١س ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚورٌه ع لخ 

 .  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

 أصانيب اختبار فروض انبحج: -22/0

ا ِٓ الالزجثبزاد الإؽفثبئ١خ؛ اٌزثٟ رُٕبظِثت أظثب١ٌت اٌزؾ١ٍثً اٌّعثزخدِخ ٚرزٛافثك ِ ٙثب؛ ٚذٌثه ِثٓ أعثً ع اٌجبؽش اظزخدَ  دع 

 ٚرزّضً الالزجبزاد الإؽفبئ١خ ٌفسٚق اٌجؾش فٟ:، الزجبز فسٚق ٘را اٌجؾش

ُّفبؽِجبْ ٤ظٍٛة رؾ١ًٍ الأؾداز ٚالإ T-Testد ٚالزجبز  F-Testع الزجبز )أ(    Multipleاٌّز دع  زرجبناٌ

Regression/ Correlation Analysis: 

ٚلد رُ اظزخداِّٙب ثٙدع الزجبز اٌفسٚق ا٤ٚي ٚاٌضبٟٔ ٚاٌضبٌش ، ؽ١ش ٠ز ٍك اٌفثسق ا٤ٚي ثزؾد٠ثد ٔثٛو ٚلثٛح اٌ  لثخ     

 م١خاٌجساعثخ اٌزعث٠ٛ، ٠ٚز ٍثك اٌفثسق اٌضثبٟٔ ثزؾد٠ثد ٔثٛو ٚلثٛح اٌ  لثخ ثث١ٓ  اٌخدِخ ٚٚلاء اٌ ّث ء إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ 

 . اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ ٚ ٠ز ٍك اٌفسق اٌضبٌش ثزؾد٠د ٔٛو ٚلٛح اٌ  لخ ،  ٚٚلاء اٌ ّ ء

 )ة( ِؤؼساد عٛعح إٌّٛذط اٌّفبؽجخ ٤ظٍٛة رؾ١ًٍ اٌّعبز : 

مثخ اٌّمثثبزْ ِٚؤؼثثس اٌّ بث Goodness of Fit Index(GFI)ؽ١ثش رّضٍثذ ٘ثثرٖ اٌّؤؼثساد فثٟ ِؤؼثثس عثٛعح اٌّ بثمثخ 

Comparative Fit Index( CFI) ِٟٚؤؼثس اٌغثرز اٌزسث١ ثٟ ٌٍجثٛال ، Root Mean Square Residual (RMR) .

 اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد ٚلد رُ اظزخداَ ذٌه ثٙدع الزجبز اٌفسق اٌساثع ٚاٌرٞ ٠ز ٍثك ثزؾد٠ثد ٔثٛو ٚلثٛح اٌ  لثخ ثث١ٓ 

 غ١س ٚظ١ه .وّز اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٓ ل ي  ٚٚلاء اٌ ّ ء

 انتحمك ين يضتىي انثبات وانصذق في انًماييش:  -22

رثثُ اظثزخداِٙب فثثٟ لبئّثخ الاظزمفثثبء ٌغّثع اٌج١بٔثثبد اٌضجثبد ٚاٌفثثدق فثٟ اٌّمثثب١٠ط اٌزثٟ  ٠ٕثبلػ ٘ثرا اٌغثثصء ٔزثبئظ رؾ١ٍثثً     

 : ساد اٌدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ، ٚذٌه وّب ٠ثرٟاٌخبـخ ثّزغ١

 : اٌّمب١٠طّبع٠خ فٟ أٚلا : اٌزؾمك ِٓ ِعزٛٞ اٌضجبد/ الاعز

فٟ اٌم١بض إٌٝ اٌدزعخ اٌزٟ ٠زّزع ثٙب اٌّم١بض اٌّعزخدَ فٟ رٛف١س ٔزبئظ ِزعمخ فٟ ظً  ٠خ٠ؽ١س ِفَٙٛ اٌضجبد أٚ الاعزّبع     

ظثزخداَ ٔفثط ِغّٛعثخ ٌٚىٓ ٌم١بض ٔفط اٌخبـ١خ أٚ اٌّٛلٛو ِؾثً الا٘زّثبَ ٚثبِز دعح،  ظسٚع ِزٕٛعخ ِٚعزمٍخ ٤ظئٍخ

 .اٌّعزمفٝ ُِٕٙ

٠ٚزعثُ ثدزعثخ  ،أٌفب ِٓ أوضس اٌ سق اٌّعزخدِخ فٟ رم١١ُ اٌضجبد / الاعزّبع٠ثخ فثٟ اٌم١ثبض زرجبن٠ٚ زجس أظٍٛة ِ بًِ الإ     

عب١ٌثثخ ِثثٓ اٌدلثثخ ِثثٓ ؽ١ثثش لدزرثثٗ عٍثثٝ ل١ثثبض عزعثثخ الارعثثبق أٚ اٌزٛافثثك ف١ّثثب ثثث١ٓ اٌّؾز٠ٛثثبد اٌّز ثثدعح ٌٍم١ثثبض اٌّعثثزخدَ 

 ( . 0216،)إعز٠ط

ٚذٌه ٌٍزؾمك ِٓ عزعخ الارعبق اٌدالٍٟ، ِٚٓ صثُ ، ِٕففٍخ حِس لّعخ عؽسحأٌفب  زرجبنة ِ بًِ الإٚلد رُ ر ج١ك أظٍٛ     

أث ثثثبع ِثثثٓ ِعثثثزٛٞ اٌضجثثثبد أٚ الاعزّبع٠ثثثخ فثثثٟ وثثثً ِم١ثثثبض فسعثثثٟ ِثثثٓ اٌّمثثثب١٠ط اٌخبلثثث خ ٌٍدزاظثثثخ ٚاٌّعثثثزخدِخ ٌم١ثثثبض 

ٚٚفمب ٌٍّجبعا اٌ بِخ ٌز١ّٕخ ٚالزجبز اٌّمب١٠ط ، ءٚلاء اٌ ّ ٚأث بع ، اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٚأث بع اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

ث١ٕثثٗ ٚثثث١ٓ ثثثبلٟ  2,62إعّثثبٌٟ ألثثً ِثثٓ  إزرجثثبنعٍثثٝ ِ بِثثً  عجثثبزح رؾفثثًفثثٟ اٌجؾثثٛس الاعزّبع١ثثخ فمثثد رمثثسز اظثثزج بع أٞ 

 :(٠0ٛلؾٗ اٌغدٚي زلُ )( ٚذٌه وّب 0216،فٟ اٌّم١بض ٔفعٗ )إعز٠ط اٌ جبزاد

 :رمد٠ُ الإعزراز١بض )أ( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِم

 4اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) ٌٍ جثثبزاد زرجثثبناعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ    

ا٤لثسٜ فثٟ ٔفثط  ٚاٌ جثبزاد عجثبزحإعّبٌٟ ث١ٓ أٞ  إزرجبنٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ  عجبزح(، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزاد

وّثب أظٙثسد ٔزثبئظ رؾ١ٍثً الاعزّبع٠ثخ أْ ِ بِثً أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ ل١ثبض . 2,62اٌّم١بض ألً ِثٓ 

، ٠ٚ ىثط ِ بِثثً أٌفثب اٌثرٞ رثثُ اٌزٛـثً إ١ٌثثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثثٓ اٌضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثثخ فثٟ اٌّمثثب١٠ط 24,2إٌثثٝ  رمثد٠ُ الإعزثراز

 اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 :  اٌز ٠ٛكفٟ ِم١بض )ة(  ِعزٜٛ اٌضجبد/ الاعزّبع٠خ 

 6اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) ٌٍ جثثبزاد زرجثثبناعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ    

فٟ ٔفط  عجبزح ٚاٌ جبزاد ا٤لسٜإعّبٌٟ ث١ٓ أٞ  إزرجبن، ٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ عجبزح (، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزاد

. وّثب أظٙثسد ٔزثبئظ رؾ١ٍثً الاعزّبع٠ثخ أْ ِ بِثً أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ ل١ثبض 2,62اٌّم١بض ألً ِثٓ 

، ٠ٚ ىط ِ بًِ أٌفب اٌرٞ رُ اٌزٛـً إ١ٌٗ عزعخ عب١ٌخ ِٓ اٌضجبد أٚ الاعزّبع٠خ فٟ اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ 25,2إٌٝ  اٌز ٠ٛك

 فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 م١بض الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ:)عـ( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِ
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 4ٌٍ جثثبزاد اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) زرجثثبناعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ    

إعّبٌٟ ث١ٓ أٞ عجثبزح ٚاٌ جثبزاد ا٤لثسٜ فثٟ ٔفثط  إزرجبنعجبزاد(، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزح ٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ 

. وّثب أظٙثسد ٔزثبئظ رؾ١ٍثً الاعزّبع٠ثخ أْ ِ بِثً أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ ل١ثبض 2,62اٌّم١بض ألً ِثٓ 

، ٠ٚ ىط ِ بًِ أٌفب اٌرٞ رُ اٌزٛـً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثٓ اٌضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثخ فثٟ اٌّمثب١٠ط  22,2الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ إٌٝ 

 اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.
 (0عدٚي زلُ )

 أٌفب زرجبنخ الارعبق اٌدالٍٟ ث١ٓ ِؾز٠ٛبد اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾش ثبظزخداَ ِ بًِ الإرم١١ُ عزع
 اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ

 فٟ اٌجؾش
 اٌّؾبٌٚخ اٌضب١ٔخ اٌّؾبٌٚخ ا٤ٌٚٝ

ِ بًِ  اٌ جبزادعدع 
 أٌفب

ِ بًِ  اٌ جبزادعدع 
 أٌفب

 ـــــــــــــــ 4 24,2 4 رمد٠ُ الإعزراز 
 ـــــــــــــــ 6 2,25 6 اٌز ٠ٛك 

 ـــــــــــــــ 4 22,2 4  الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ
 ــــــــــــــــ 6 2,22 6 اٌز بنف

 2,22 4 65,2 5 ؽً اٌّؽىٍخ 
 ــــــــــــــــ 6 2,22 6 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 
 2,20 01 2,22 00     اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد إعّبٌٟ ِم١بض 

 ــــــــــــــــ 6 2,26 6  الإظزغ ي 
 ــــــــــــــــ 6 2,22 6 الإظزىؽبع 

 2,21 10 2,21 10    اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خإعّبٌٟ ِم١بض 
 ــــــــــــــــ 5 2,22 5 إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ 

 2,22 4 2,66 5 ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ 
 ــــــــــــــــ 4 2,20 4 عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س

 ــــــــــــــــ 6 2,26 6 ظٍٛن اٌؽىٛٞ 
 2,24 16 2,22 12     ٚلاء اٌ ّ ءإعّبٌٟ ِم١بض 

 : اٌز بنفالاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض  )ع( ِعزٜٛ اٌضجبد /

 6اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) ٌٍ جثثبزاد زرجثثبناٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ اعزّثثبعا عٍثثٝ

ا٤لثسٜ فثٟ  ٚاٌ جثبزاد عجثبزحإعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ  إزرجبنٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ  ا  ٔظس عجبزح رمسز عدَ اظزج بع أٞ(، عجبزاد

وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ  2,62ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

الاعزّبع٠ثخ فثثٟ  ٚرثثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثٓ اٌضجثبد أ اٌثرٞ ٠ٚ ىثط ِ بِثً أٌفثب ،22,2إٌثٝ  اٌز ثبنفل١ثبض ث ثد 

 .اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ اٌّمب١٠ط

 :ؽً اٌّؽىٍخالاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض  )٘ـ( ِعزٜٛ اٌضجبد / 

 5اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) ٌٍ جثثبزاد زرجثثبناٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ اعزّثثبعا عٍثثٝ

ٚثثرٌه  بِٚثٓ صثُ رمثسز اظثزج بع٘، 2,62 ألثً ِثٓ إزرجبنِ بِ د  عٍٝ ذٚاؽد( ؽفٍ عجبزحرج١ٓ أْ ٕ٘بن ) ،(عجبزاد

ٚزغجثثخ فثثٟ رؾعثث١ٓ عزعثثخ  (،عجثثبزاد 5ِثثٓ ) ( ثثثدلا  عجثثبزاد ٠4مثثُ ) ٌؾثثً اٌّؽثثىٍخأـثثجؼ ٘ثثرا اٌّم١ثثبض اٌسئ١عثثٟ 

رفثع أٌفثب ِثسح صب١ٔثخ ؽ١ثش از زرجثبنفمد رمسز ر ج١ك أظثٍٛة ِ بِثً الإ، ِٕٗ اٌ جبزحالاعزّبع٠خ ٌٕفط اٌّم١بض ث د اظزج بع 

رثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثثٓ  ٌثرٞ، ٠ٚ ىثط ِ بِثً أٌفثثب ٌٍّم١ثبض ا22,2إٌثٝ  65,2ِ بِثً أٌفثب ٌٍّم١ثبض وىثً ِثٓ 

 .اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ اٌضجبد أٚ الاعزّبع٠خ فٟ اٌّمب١٠ط

 :رمد٠ُ اٌزفع١سادالاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض  )ٚ( ِعزٜٛ اٌضجبد / 

 6اٌزثٟ اؼثزًّ ع١ٍٙثب اٌّم١ثبض ) ٌٍ جثبزاد زرجثبنالإؼثبزح إ١ٌثٗ ٚث ثد فؾثؿ ِ ثبِ د الإ اٌّ ١ثبز اٌعثبثك اعزّبعا عٍٝ    

ا٤لثسٜ فثٟ  ٚاٌ جثبزاد عجثبزح إعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ  إزرجثبنٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ  ٔظسا   عجبزح ( رمسز عدَ اظزج بع أٞعجبزاد

ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ  وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفب ٚـً. 2,62ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

الاعزّبع٠ثثخ فثثٟ  إ١ٌثثٗ عزعثثخ عب١ٌثثخ ِثثٓ اٌضجثثبد أٚ اٌثثرٞ رثثُ اٌزٛـثثً ٠ٚ ىثثط ِ بِثثً أٌفثثب، 22,2إٌثثٝ  الاظثثزم ١ٌخل١ثثبض 

 اٌجؾٛس الاعزّبع١خ. اٌّعزخدِخ فٟ اٌّمب١٠ط

 :الإظزغ يالاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض  )ش( ِعزٜٛ اٌضجبد / 
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ٌٍ جثثبزاد اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض  زرجثثبنلإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإاعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك ا    

إعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ عجثبزح  ٚاٌ جثبزاد ا٤لثسٜ  إزرجثبنعجبزاد( رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزح ٔظسا  ٌ ثدَ ٚعثٛع ِ بِثً 6)

ّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ . وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفب ٚـثً 2,62ٌٍفٟ ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

، ٠ٚ ىثط ِ بِثً أٌفثب اٌثرٞ رثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثٓ اٌضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثخ فثٟ 2,26فٟ ل١بض الإظثزغ ي إٌثٝ 

 اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 :الإظزىؽبعالاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض  ( ِعزٜٛ اٌضجبد /ؽـ) 

ٌٍ جثثبزاد اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض  زرجثثبنزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإاعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثب    

إعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ عجثبزح  ٚاٌ جثبزاد ا٤لثسٜ  إزرجثبنعجبزاد( رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزح ٔظسا  ٌ ثدَ ٚعثٛع ِ بِثً 6)

ض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ . وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفب ٚـثً ٌٍّم١ثب2,62فٟ ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

، ٠ٚ ىط ِ بًِ أٌفثب اٌثرٞ رثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثٓ اٌضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثخ فثٟ 2,22فٟ ل١بض الإظزىؽبع إٌٝ 

 اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ. 

 :إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخـ( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض ن)

 5اٌزثٟ اؼثزًّ ع١ٍٙثب اٌّم١ثبض ) ٌٍ جثبزاد زرجثبنعثبثك الإؼثبزح إ١ٌثٗ ٚث ثد فؾثؿ ِ ثبِ د الإاعزّبعا عٍٝ اٌّ ١ثبز اٌ    

ا٤لثسٜ فثٟ  ٚاٌ جثبزاد عجثبزحإعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ  إزرجبنٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ  عجبزح(، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزاد

ٚـً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ  . وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفب2,62ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

، ٠ٚ ىثثط ِ بِثثً أٌفثثب اٌثثرٞ رثثُ اٌزٛـثثً إ١ٌثثٗ عزعثثخ عب١ٌثثخ ِثثٓ اٌضجثثبد أٚ 22,2إٌثثٝ  إرفثثبلاد اٌىٍّثثخ إٌّ ٛلثثخل١ثثبض 

 الاعزّبع٠خ فٟ اٌّمب١٠ط  اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 )ٞ( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ :

 5ٌٍ جثثبزاد اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) زرجثثبنعٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ اعزّثثبعا

، ِٚثٓ صثُ رمثسز اظثزج بع٘ب ٚثثرٌه 2,62ألثً ِثٓ  إزرجبنعجبزاد(، رج١ٓ أْ ٕ٘بن )عجبزح ٚاؽد( ؽفٍذ عٍٝ ِ بِ د 

عجثبزاد(، ٚزغجثخ فثٟ رؾعث١ٓ عزعثخ  5دلا  ِثٓ )عجثبزاد( ثث 4أـجؼ ٘را اٌّم١بض اٌسئ١عثٟ ١ٌٕثخ إعثبعح اٌز بِثً ٠مثُ )

أٌفثب ِثسح صب١ٔثخ ؽ١ثش ازرفثع  زرجثبنالاعزّبع٠خ ٌٕفط اٌّم١بض ث د اظزج بع اٌ جبزح ِٕٗ، فمد رمسز ر ج١ك أظثٍٛة ِ بِثً الإ

، ٠ٚ ىثط ِ بِثً أٌفثثب ٌٍّم١ثبض اٌثرٞ رثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثثٓ 22,2إٌثٝ  66,2ِ بِثً أٌفثب ٌٍّم١ثبض وىثً ِثٓ 

 أٚ الاعزّبع٠خ فٟ اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ. اٌضجبد

 : عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض ن)

 4اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) ٌٍ جثثبزاد زرجثثبناعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ

ا٤لثسٜ فثٟ  ٚاٌ جثبزاد عجثبزحإعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ  إزرجبنٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ  عجبزح(، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجبزاد

وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ  2,62ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

ِثٓ اٌضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثخ ، ٠ٚ ىط ِ بًِ أٌفب اٌرٞ رُ اٌزٛـً إ١ٌٗ عزعثخ عب١ٌثخ 20,2إٌٝ  عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع سل١بض 

 فٟ اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 )ي( ِعزٜٛ اٌضجبد / الاعزّبع٠خ فٟ ِم١بض ظٍٛن اٌؽىٛٞ :

 6ٌٍ جثثبزاد اٌزثثٟ اؼثثزًّ ع١ٍٙثثب اٌّم١ثثبض ) زرجثثبناعزّثثبعا عٍثثٝ اٌّ ١ثثبز اٌعثثبثك الإؼثثبزح إ١ٌثثٗ ٚث ثثد فؾثثؿ ِ ثثبِ د الإ

إعّثبٌٟ ثث١ٓ أٞ عجثبزح ٚاٌ جثبزاد ا٤لثسٜ فثٟ  إزرجبنزح ٔظسا  ٌ دَ ٚعٛع ِ بًِ عجبزاد(، رمسز عدَ اظزج بع أٞ عجب

وّب أظٙسد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاعزّبع٠خ أْ ِ بًِ أٌفثب ٚـثً ٌٍّم١ثبض الإعّثبٌٟ اٌّعثزخدَ فثٟ  2,62ٔفط اٌّم١بض ألً ِٓ 

ضجثبد أٚ الاعزّبع٠ثخ فثٟ ، ٠ٚ ىط ِ بِثً أٌفثب اٌثرٞ رثُ اٌزٛـثً إ١ٌثٗ عزعثخ عب١ٌثخ ِثٓ ا26,2ٌل١بض ظٍٛن اٌؽىٛٞ إٌٝ 

 اٌّمب١٠ط اٌّعزخدِخ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبع١خ.

 نتائج انذراصة انًيذانية:  -20

 : اٌزؾ١ًٍ اٌٛـفٟ ٌّزغ١ساد اٌدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ -10/1

 :اٌ ّ ء فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربِٓ ٚعٙخ ٔظس  اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ِعزٛٞ   (1)

اٌ ّ ء فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ِٓ ٚعٙخ ٔظس  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ِعزٛٞ ٠ّىٓ رٛل١ؼ      

، ٠ّٚىٓ أث بع ظزخِٓ ل ي  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ِعزٛٞ ، ؽ١ش رُ ل١بض (6زلُ )ِٓ ل ي اٌغدٚي  ر٠ٛٛرب

 :٠ٍٟوّب  ٠ٛربفٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ رٛاٌ ّ ء عبثبد ِٓ ٚالع إ ا٤ث بعل١ؼ ٚالع ٘رٖ رٛ
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 (6عدٚي زلُ )
 ؽسوخ ر٠ٛٛربٌ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٚ ِعزٛٞ ٛالع اٌزؾ١ًٍ الاؽفبئٟ اٌٛـفٟ ٌ

 ِ بًِ الالز ع الأؾساع اٌّ ١بزٞ اٌٛظه اٌؾعبثٟ ث١بْ  

 2,00 2,65 0,22   رمد٠ُ الإعزراز

 2,64 2,55 0,05  اٌز ٠ٛك

 2,05 2,42 6,62 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ

 2,02 2,60 6,24  بنفاٌز 

 2,06 2,51 6,26 ؽً اٌّؽىٍخ 

 2,01 2,42 0,25 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

 2,04 2,52 0,21   اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد أث بع إعّبٌٟ 

( أْ إرغب٘بد ِفسعاد ع١ٕخ اٌدزاظخ لد أظٙسد إرغب٘ب  عبِب  ٔؾٛ عدَ اٌّٛافمخ ٤ث بع ٠ٚ6زمؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

 اٌخدِخ. إـ ػز، اٌز ٠ٛك، رمد٠ُ اٌزفع١ساد( ٚاٌّٛافمخ ٌجبلٟ إظزسار١غ١بد ) رمد٠ُ الإعزرا

عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ٚفمب  لإعبثبد ع١ٕخ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد أث بع ٌٚزسر١ت أ١ّ٘خ 

،  رمد٠ُ الإعزراز١ٗ ث د ، ٠ٍرمد٠ُ اٌزفع١ساد، ١ٍ٠ٗ ث د فٟ اٌّمدِخاٌز بنف ٚل١ّخ ِ بًِ الالز ع إذ عبء ث د  ر٠ٛٛرب

، 2,02ؽ١ش ثٍغذ ٔعت ِ بًِ الالز ع )  اٌز ٠ٛك د ثُ  ٚأل١سا  ١ٍ٠ٗ ث د الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ ، ، ؽً اٌّؽىٍخ١ٍ٠ٗ ث د 

 .( عٍٟ اٌزٛا2,02،2,05ٌٟ ، 2,06، 2,00، 2,01

ِٓ اٌٛظه  لس٠ت( ٚ٘ٛ 0,21) اٌخدِخ إـ ػلإظزسار١غ١بد الاعّبٌٟ ثٍس اٌٛظه اٌؾعبثٟ  ٚعٍٝ اٌّعزٜٛ 

ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ فٟ ؼسوخ ر٠ٛٛرب  ل١بَ، ٚر ىط ٘رٖ إٌز١غخ (2,52( ثبٔؾساع ِ ١بزٞ )6) اٌفسلٟ

 اٌخدِخ ثؽىً ِزٛظه . إـ ػثبظزخداَ إظزسار١غ١بد 

 : فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٚعزٛٞ ٚالع   (0)

ِٓ ل ي اٌغدٚي  فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌزع٠ٛم١خ اٌجساعخِٚعزٛٞ ٠ّىٓ رٛل١ؼ ٚالع     

ِٓ ٚالع اعبثبد  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٠ّٚىٓ رٛل١ؼ ٚالع ث د٠ِٓٓ ل ي  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ؽ١ش رُ ل١بض (4زلُ )

 :٠ٍٟ وّب  عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
 (4عدٚي زلُ )

 فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٚعزٛٞ ٛالع ٌاٌزؾ١ًٍ الاؽفبئٟ اٌٛـفٟ 

 ِ بًِ الالز ع الأؾساع اٌّ ١بزٞ اٌٛظه اٌؾعبثٟ ث١بْ

 2,05 2,52 6,10 الإظزغ ي

 2,02 2,42 6,20 الإظزىؽبع

 2,06 2,46 6,25 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خإعّبٌٟ 

عٍٟ إ٠غبث١خ ع١ٕخ اٌدزاظخ لد أظٙسد إرغب٘ب  عبِب  ٔؾٛ اٌّٛافمخ  ( أْ إرغب٘بد ِفسعاد٠ٚ4زمؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

 .أث بع ِزغ١ساد اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

ٚل١ّخ ِ بًِ  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚفمب  لإعبثبد  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٌٚزسر١ت أ١ّ٘خ أث بع 

، 2,05، ؽ١ش ثٍغذ ٔعت ِ بًِ الالز ع ) ىؽبعالإظزفٟ اٌّمدِخ، ١ٍ٠ٗ ث د  الإظزغ يالالز ع إذ عبء ث د 

 ( عٍٟ اٌزٛاٌٟ.2,02

( 6ِٓ اٌٛظه اٌفسلٟ ) لس٠ت عدا   ( 6,25ٛ٘ٚ) ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚعٍٝ اٌّعزٜٛ الاعّبٌٟ ثٍس اٌٛظه اٌؾعبثٟ  

 ر٠ٛٛربؼسوخ فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ أْ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ (، ٚر ىط ٘رٖ إٌز١غخ 2,46ثبٔؾساع ِ ١بزٞ )

 . ِزٛظ خ 

 : ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚلاء ٚالع ِٚعزٛٞ  (6)

(، 5ِٓ ل ي اٌغدٚي زلُ ) ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚلاء ٠ّىٓ رٛل١ؼ ٚالع ِٚعزٛٞ     

دِخ ٚاٌف١بٔخ ِساوص اٌخ عّ ءٚلاء ِٓ ل ي أزثع أث بع، ٠ّٚىٓ رٛل١ؼ ٚالع  ٚلاء اٌ ّ ءؽ١ش رُ ل١بض 

 وّب ٠ثرٟ: ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
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 (5عدٚي زلُ )
 ر٠ٛٛرب ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ٚلاء عّ ءِٚعزٛٞ ٛالع ٌزؾ١ًٍ الاؽفبئٟ اٌٛـفٟ ٌا

 ِ بًِ الالز ع الأؾساع اٌّ ١بزٞ اٌٛظه اٌؾعبثٟ ث١بْ

 2,00 2,54 6,21 إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ 

 2,12 2,40 6,22 ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ 

 2,02 2,60 0,24 عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س 

 2,04 2,52 0,25 ظٍٛن اٌؽىٛٞ 

 2,06 2,50 0,22  ٚلاء اٌ ّ ءإعّبٌٟ 

( أْ إرغب٘بد ِفسعاد ع١ٕخ اٌدزاظخ لد أظٙسد إرغب٘ب  عبِب  ٔؾٛ اٌّٛافمخ عٍٟ إ٠غبث١خ ٠ٚ5زمؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

 أث بع ِزغ١ساد ٚلاء اٌ ّ ء.

ٚل١ّخ ِ بًِ  اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ء ِساوصٚفمب  لإعبثبد  ٚلاء اٌ ّ ءبع ٌٚزسر١ت أ١ّ٘خ أث 

، ظٍٛن اٌؽىٛٞ، ١ٍ٠ٗ ث د إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخفٟ اٌّمدِخ، ١ٍ٠ٗ ث د  ١ٔخ إعبعح اٌز بًِالالز ع إذ عبء ث د 

 ( عٍٟ اٌزٛاٌٟ.2,02،2,04، 2,00 ،2,12ؽ١ش ثٍغذ ٔعت ِ بًِ الالز ع )  عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع سٚأل١سا  ثُ د 

( 6ِٓ اٌٛظه اٌفسلٟ ) لس٠ت عدا  ( ٚ٘ٛ 0,22) ٌٛلاء اٌ ّ ءٚعٍٝ اٌّعزٜٛ الاعّبٌٟ ثٍس اٌٛظه اٌؾعبثٟ  

 ِزٛظه . ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚلاء أْ (، ٚر ىط ٘رٖ إٌز١غخ 2,50ثبٔؾساع ِ ١بزٞ )

 :  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚٚلاء  اٌخدِخ  ـ ػإإظزسار١غ١بد اٌ  لخ ث١ٓ  -10/6

ٚاٌّزغ١س اٌزبثع  (اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ اٌّزغ١س اٌّعزمً ) زرجبنالإ ( ل١ُ ع لبد٠6ٛلؼ اٌغدٚي زلُ )    

 .( ٚلاء اٌ ّ ء)

 ( 6زلُ )عدٚي 
 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب  ءعّٚٚلاء  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ  زرجبنِففٛفخ الإ

الإظزغبثخ  اٌز ٠ٛك رمد٠ُ الإعزراز ث١بْ

 اٌفٛز٠خ

ؽً  اٌز بنف

 اٌّؽىٍخ 

رمد٠ُ 

 اٌزفع١ساد 

 الاعّبٌٟ

 **2,65 **2,52 **2,60 **2,66 **2,62 *2,44 **2,50 ٚلاء اٌ ّ ء

إرفبلاد اٌىٍّخ 

 إٌّ ٛلخ 

2,41*  2,41* 2,55** 2,62** 2,54** 2,62** 2,52** 

 **2,54 **2,51 **2,55 *2,42 **2,62 *2,42 *2,42 ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ 

 **2,52 *2,42 **2,52 **2,62 **2,52 *2,64 **2,52 عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س

 *2,42 **2,55 **2,50 **2,21 **2,52 *2,66 **2,62 ظٍٛن اٌؽىٛٞ 

ِع ِزغ١س ٚلاء اٌ ّ ء ثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش  إزرجبنع لخ  ( ٠زمؼ أْ ث د اٌز بنف ؽمك أل6ِٞٛٚٓ اٌغدٚي زلُ)    

 ر بنف ِمدِٟ اٌخدِخ فٟ ( ٚ٘را ِ ٕبٖ أْ 2,21( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٜٛ علاٌخ )2,66) زرجبنثٍس ِ بًِ الإ

ؼ،، إٌٟ ازرفبو ٚلاء اٌ ّ ء ٚاٌ ىط ـؾ١ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب  ِع اٌ ّ ء عٕد ؽدٚس ِؽىٍخ ٠ؤعٞ

( ٟٚ٘ 2,60) زرجبنل٠ٛخ ِع ٚلاء اٌ ّ ء ثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ إزرجبنوّب ؽمك ث د ؽً اٌّؽىٍخ ع لخ 

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربثم١بَ ِمدِٟ اٌخدِٟ فٟ ( ٚ٘را ِ ٕبٖ أٔٗ 2,21ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٜٛ علاٌخ )

ِع ٚلاء  إزرجبنىط ـؾ١ؼ، وّب ؽمك ث د الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ ع لخ ٠صعاع ٚلاء اٌ ّ ء ٚاٌ ثؾً ِؽبوً اٌ ّ ء 

( ٚ٘را ِ ٕبٖ أٔٗ 2,25( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٛٞ علاٌخ )2,62) زرجبناٌ ّ ء ثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ

اٌ ّ ء ٚاٌ ىط  فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ٠صعاع ٚلاء ِمدِٟ اٌخدِخثبزرفبو الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ ٌدٞ 

( 2,65) زرجبناٌخدِخ  ٚٚلاء اٌ ّ ء فمد ثٍس ِ بًِ الإ إـ ػ، أِب عٍٟ اٌّعزٜٛ الاعّبٌٟ ث١ٓ إظزسار١غ١بد  ـؾ١ؼ

اٌخدِخ  ر د  إـ ػ(، ٚ٘رٖ إٌز١غخ رٛلؼ أْ إظزسار١غ١بد 2,21علاٌخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٛٞ علاٌخ ) ذاد ٟٚ٘ ع لخ 

 .عّ ئٙب  أْ رعزخدِٙب ؼسوخ ر٠ٛٛرب ٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ ٚلاء أؽد اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠ّىٓ

 اٌجبؽش  بَل ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربعّ ء ٚلاء عٍٟ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ٌٚزٛل١ؼ رثص١س  

 ( .2ٚذٌه وّب ثبٌغدٚي زلُ )ثبظزخداَ أظٍٛة الأؾداز اٌّز دع 
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 ( 2عدٚي زلُ )
إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ  ٚإرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ وثؽد أث بع ٚلاء عّ ء لخ ث١ٓ ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 

 اٌزبثع
 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ

ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

إرفبلاد 

اٌىٍّخ 

 إٌّ ٛلخ

   رمد٠ُ الإعزراز

  اٌز ٠ٛك

 خالإظزغبثخ اٌفٛز٠

   اٌز بنف

 ؽً اٌّؽىٍخ 

 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

2501 

2,662 

2,522 

2,660 

2,544 

2,422 

12,56 

12,50 

12,56 

12,22 

12,22 

02,10 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

 إـث ػإظثزسار١غ١بد علاٌثخ إؽفثبئ١خ ثث١ٓ أث ثبع  ذاد لثٛٞ  ا٠غثبثٟ رثثص١س٠ٚزمؼ ِٓ اٌغثدٚي اٌعثبثك أْ ٕ٘ثبن 

 . ٚلاء اٌ ّ ءوثؽد أث بع  لاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخٚإرفب اٌخدِخ 

 ( 2عدٚي زلُ )   

إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ  ١ٔٚخ إعبعح اٌز بًِ وثؽد أث بع ٚلاء عّ ء ِساوص ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 

 اٌزبثع
 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ

ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

١ٔخ إعبعح 

 اٌز بًِ 

   رمد٠ُ الإعزراز

  اٌز ٠ٛك

 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ

   اٌز بنف

 ؽً اٌّؽىٍخ 

 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

2,660 

2,524 

2,241 

2,662 

2,522 

2,602 

12,05 

02,64 

12,41 

12,45 

02,22 

12,66 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

إظثثزسار١غ١بد علاٌثثخ إؽفثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثبع  ذاد ا٠غثثبثٟ لثٛٞ رثثص١س بن ٠ٚزمثؼ ِثٓ اٌغثثدٚي اٌعثبثك أْ ٕ٘ثث

 . ٚلاء اٌ ّ ءوثؽد أث بع  ١ٔٚخ إعبعح اٌز بًِ اٌخدِخ  إـ ػ

 ( 2عدٚي زلُ )   

إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ  ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س وثؽد أث بع ٚلاء ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 ف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربعّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌ

اٌّزغ١س 

 اٌزبثع
 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ

ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

عدَ 

اٌؾعبظ١خ 

 ٌٍع س 

 رمد٠ُ الإعزراز 

 اٌز ٠ٛك 

 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ

 اٌز بنف 

 ؽً اٌّؽىٍخ 

 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

2,625 

2,526 

2,506 

2,641 

2,212 

2,662 

16,56 

12,66 

12,42 

00,42 

02,62 

12,42 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

2,222 

علاٌثثخ إؽفثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثبع إظثثزسار١غ١بد  ذاد ٠ٚزمثؼ ِثٓ اٌغثثدٚي اٌعثبثك أْ ٕ٘ثثبن رثثص١س ا٠غثثبثٟ لثٛٞ 

 اٌخدِخ  ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء . إـ ػ
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 ( 12عدٚي زلُ )

ار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ  ٚظٍٛن اٌؽىٛٞ وثؽد أث بع ٚلاء عّ ء إظزسٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

ظٍٛن 
 اٌؽىٛٞ 

 رمد٠ُ الإعزراز 
 اٌز ٠ٛك 

 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ
 اٌز بنف 

 ؽً اٌّؽىٍخ 
 ساد رمد٠ُ اٌزفع١

2,202 
2,662 
2,621 
2,626 
2,626 
2,522 

12,25 
12,60 
12,24 
12,60 
12,21 
16,45 

2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 

 إـث ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظثزسار١غ١بد  ذاد ٠ٚزمؼ ِٓ اٌغدٚي اٌعبثك أْ ٕ٘بن رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ 

 اٌخدِخ  ٚظٍٛن اٌؽىٛٞ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء .

ِغزّ خ ِٓ  ٚلاء اٌ ّ ءِغزّ خ ٚ أث بع  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد وّب ٠ّىٓ رٛل١ؼ اٌ  لخ ث١ٓ أث بع 

 ( .11ل ي اٌغدٚي زلُ )
 ( 11عدٚي زلُ )

إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ ٚٚلاء عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 
 ر٠ٛٛرب

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ اٌّزغ١س اٌزبثع
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

 إـ ػإظزسار١غ١بد أث بع  ٚلاء اٌ ّ ءأث بع 

  اٌخدِخ 

2,245 04,21 2,222 

إظثثزسار١غ١بد علاٌثثخ إؽفثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثبع  ذاد ( أْ ٕ٘ثثبن رثثص١س ا٠غثثبثٟ لثٛٞ 11ؽ١ثش ٠زمثثؼ ِثٓ اٌغثثدٚي زلثُ)

 ِغزّ خ . ء اٌ ّ ءٚلاِغزّ خ ٚ أث بع  اٌخدِخ  إـ ػ

 عّث ءٚٚلاء  اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد علاٌخ اؽفبئ١خ ثث١ٓ  ذاد ع لخ  ٚعٛعٚردي إٌزبئظ اٌعبثمخ عٍٟ   

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظثزسار١غ١بد  ذاد رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ ، ٚٚعٛع  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

 اٌخدِخ ٚ أث بع ٚلاء اٌ ّ ء . إـ ػ
 :  فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد اٌ  لخ ث١ٓ  -10/4
( ٚاٌّزغ١س اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ اٌّزغ١س اٌّعزمً ) زرجبن( ل١ُ ع لبد الإ٠10ٛلؼ اٌغدٚي زلُ )    

 ( ٚذٌه وّب ٠ثرٟ: اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خاٌزبثع )
 ( 10) زلُعدٚي 

 فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ  زرجبنِففٛفخ الإ

الإظزغبثخ  اٌز ٠ٛك رمد٠ُ الإعزراز ث١بْ

 اٌفٛز٠خ

رمد٠ُ  ؽً اٌّؽىٍخ  اٌز بنف

 اٌزفع١ساد 

 الاعّبٌٟ

 *2,54 **2,50 **2,62 *2,42 **2,52 *2,42 **2,62 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

 *2,41 **2,55 **2,60 *2,45 **2,50 **2,52 *2,64 الإظزغ ي 

 **2,62 *2,46 *2,52 *2,44 *2,46 *2,66 *2,42 الإظزىؽبع

ثؽىً  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِع ِزغ١س  إزرجبنؽمك ألٛٞ ع لخ  ؽً اٌّؽىٍخ ( ٠زمؼ أْ ث د 10ِٚٓ اٌغدٚي زلُ)   

أْ ِساوص ( ٚ٘را ِ ٕبٖ 2,21( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٜٛ علاٌخ )2,62) زرجبنإعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ

اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ثم١بِٙب ثؾً اٌّؽبوً اٌزٟ رٛاعٗ اٌ ّ ء ٠ؤعٞ ذٌه إٌٟ ش٠بعح اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ 

ل٠ٛخ ِع  إزرجبنخ ع ل اٌزفع١سادرمد٠ُ وّب ؽمك ث د ، ٌد٠ٙب ٔظسا  ٤ٔٙب رجؾش عٓ نسق عد٠دح ٌؾً ٘رٖ اٌّؽى د 

( 2,21( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٜٛ علاٌخ )2,50) زرجبنثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

 زرجبنثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِع  إزرجبنع لخ  الإظزغبثخ اٌفٛز٠خوّب ؽمك ث د 

ِساوص  ِٓ عبٔت الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ( ٚ٘را ِ ٕبٖ أٔٗ ثبزرفبو 2,21)( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٛٞ علاٌخ 2,52)

عٍٟ اٌّعزٜٛ الاعّبٌٟ ث١ٓ ، ٚ رؤعٞ إٌٟ ش٠بعح اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٌد٠ٙب اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
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٠ٛخ علاٌخ ِ ٕ ذاد ( ٟٚ٘ ع لخ 2,54) زرجبنفمد ثٍس ِ بًِ الإ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

ر د أؽد اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ  اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد (، ٚ٘رٖ إٌز١غخ رٛلؼ أْ 2,21عٕد ِعزٛٞ علاٌخ )

 .ثٙب  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ  ؼسوخ ر٠ٛٛرب٠ّىٓ أْ رعزخدِٙب 

دِخ ٚاٌف١بٔخ فٟ ِساوص اٌخ ٌٍ ّ ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خعٍٟ  اٌخدِخ إـ ػ إظزسار١غ١بدٌٚزٛل١ؼ رثص١س     

 ( .16ٚذٌه وّب ثبٌغدٚي زلُ )ثبظزخداَ أظٍٛة الأؾداز اٌّز دع  اٌجبؽش بَ ل ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
 ( 16عدٚي زلُ )

إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ ٚالإظزغ ي وثؽد أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 
 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

١س اٌّزغ
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

   الإظزغ ي

   رمد٠ُ الإعزراز
  اٌز ٠ٛك

 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ
   اٌز بنف

 ؽً اٌّؽىٍخ 
 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

2,602 
2,541 
2,245 
2,462 
2,205 
2,420 

02,16 
16,26 
12,66 
12,54 
12,66 
12,66 

2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 

إظثثزسار١غ١بد علاٌثثخ إؽفثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثبع  ذاد ا٠غثثبثٟ لثٛٞ  رثثص١س٠ٚزمثؼ ِثٓ اٌغثثدٚي اٌعثبثك أْ ٕ٘ثثبن  
 .اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خوثؽد أث بع  ٚالإظزغ ياٌخدِخ  إـ ػ

 ( 14عدٚي زلُ )   
 بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ ٚالإظزىؽبع وثؽد أثٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

 الإظزىؽبع

   رمد٠ُ الإعزراز
  اٌز ٠ٛك

 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ
   اٌز بنف

 ؽً اٌّؽىٍخ 
 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

2,546 
2,662 
2,250 
2,562 
2,422 
2,522 

12,26 
12,66 
02,14 
12,66 
02,66 
12,05 

2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 
2,222 

إظثثزسار١غ١بد علاٌثثخ إؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثثبع  ذاد ا٠غثثبثٟ لثثٛٞ رثثثص١س ٠ٚزمثثؼ ِثثٓ اٌغثثدٚي اٌعثثبثك أْ ٕ٘ثثبن  
 .اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خوثؽد أث بع  ٚالإظزىؽبع اٌخدِخ  إـ ػ

ِغزّ ثخ  اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خِغزّ ثخ ٚ أث ثبع  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد  وّب ٠ّىٓ رٛل١ؼ اٌ  لخ ث١ٓ أث بع
 ( .15ِٓ ل ي اٌغدٚي زلُ )

 ( 15عدٚي زلُ )
إظزسار١غ١بد إـ ػ اٌخدِخ ٚ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

 مٍخاٌّزغ١ساد اٌّعز اٌّزغ١س اٌزبثع
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

 إـ ػإظزسار١غ١بد أث بع  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خأث بع 

  اٌخدِخ 

2,652 00,62 2,222 

 إـث ػإظزسار١غ١بد علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع  ذاد ا٠غبثٟ لٛٞ  رثص١سؽ١ش ٠زمؼ ِٓ اٌغدٚي اٌعبثك أْ ٕ٘بن 
 .ِغزّ خ  م١خاٌجساعخ اٌزع٠ِٛغزّ خ ٚ أث بع  اٌخدِخ 

اٌجساعثثخ ٚ اٌخدِثثخ  إـثث ػإظثثزسار١غ١بد علاٌثثخ اؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ  ذاد ع لثثخ  ٚعثثٛعٚرثثدي إٌزثثبئظ اٌعثثبثمخ عٍثثٟ   
علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث ثبع  ذاد رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ ، ٚٚعٛع  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب فٟ اٌزع٠ٛم١خ

 ٠ٛم١خ .اٌخدِخ ٚ أث بع اٌجساعخ اٌزع إـ ػإظزسار١غ١بد 
 :  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ء ٚٚلاء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خاٌ  لخ ث١ٓ  -10/5
ٚلاء ( ٚاٌّزغ١س اٌزبثع )اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خث١ٓ اٌّزغ١س اٌّعزمً ) زرجبن( ل١ُ ع لبد الإ٠16ٛلؼ اٌغدٚي زلُ )    

 ( ٚذٌه وّب ٠ثرٟ: اٌ ّ ء
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 ( 16زلُ )عدٚي 
 فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خث١ٓ  نزرجبِففٛفخ الإ

 الاعّبٌٟ الإظزىؽبع  الإظزغ ي ث١بْ

 **2,65 *2,20 **2,62 ٚلاء اٌ ّ ء

 *2,42 *2,62 *2,66 إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ 

 **2,50 **2,52 *2,40 ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ 

 **2,62 **2,26 **2,60 عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س

 **2,64 **2,22 **2,52 ظٍٛن اٌؽىٛٞ 

ثؽىً إعّبٌٟ  ٚلاء اٌ ّ ءِع ِزغ١س  إزرجبنؽمك ألٛٞ ع لخ  الإظزىؽبع( ٠زمؼ أْ ث د 16ِٚٓ اٌغدٚي زلُ)   
 ؼسوخ ر٠ٛٛرب ثم١بَ ٔٗ( ٚ٘را ِ ٕبٖ أ2,21زٜٛ علاٌخ )( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِع2,20) زرجبنؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ

 الإظزغ ي، وّب ؽمك ث د  ٚلاء اٌ ّ ءإٌٟ ازرفبو ذٌه ٠ؤعٞ  زىؽبع نسق عد٠دح ٌزمد٠ُ لدِبرٙب إٌٟ اٌ ّ ءثئظ
( ٟٚ٘ ع لخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٜٛ 2,62) زرجبنثؽىً إعّبٌٟ ؽ١ش ثٍس ِ بًِ الإ ٚلاء اٌ ّ ءل٠ٛخ ِع  إزرجبنع لخ 
( 2,65) زرجبنفمد ثٍس ِ بًِ الإ ٚٚلاء اٌ ّ ء ٌزع٠ٛم١خاٌجساعخ اأِب عٍٟ اٌّعزٜٛ الاعّبٌٟ ث١ٓ ، ( 2,25علاٌخ )

ر د أؽد اٌٛظبئً  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ(، ٚ٘رٖ إٌز١غخ رٛلؼ أْ 2,21علاٌخ ِ ٠ٕٛخ عٕد ِعزٛٞ علاٌخ ) ذاد ٟٚ٘ ع لخ 
 عّ ئٙب .ٚلاء ٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ  ؼسوخ ر٠ٛٛربٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رعزخدِٙب 

ٚذٌه وّب ثبٌغدٚي ثبظزخداَ أظٍٛة الأؾداز اٌّز دع اٌجبؽش  بَل اٌ ّ ء ٚلاءعٍٟ  اٌزع٠ٛم١خاٌجساعخ ٌٚزٛل١ؼ رثص١س   
 ( .12زلُ )

 ( 12عدٚي زلُ )
اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚإرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء فٟ ِساوص ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
زغ١س اٌّ

 اٌزبثع
 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ

ِ بًِ الأؾداز 
 Bث١زب 

t 
ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

إرفبلاد 
اٌىٍّخ 

 إٌّ ٛلخ 

 الإظزغ ي
 الإظزىؽبع

2,501 
2,664 

15,52 
12,05 

2,222 
2,222 

 اٌجساعثخ اٌزعثث٠ٛم١خعلاٌثخ إؽفثثبئ١خ ثث١ٓ أث ثثبع  ذاد ا٠غثثبثٟ لثٛٞ  رثثص١س٠ٚزمثؼ ِثٓ اٌغثثدٚي اٌعثبثك أْ ٕ٘ثثبن  
 . ٚلاء اٌ ّ ءوثؽد أث بع  د اٌىٍّخ إٌّ ٛلخٚإرفبلا

 ( 12عدٚي زلُ )   
ث١ٓ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ١ٔٚخ إعبعح اٌز بًِ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء فٟ ِساوص اٌخدِخ ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

١ٔخ إعبعح 
 اٌز بًِ 

 الإظزغ ي
 الإظزىؽبع

2,650 
2,520 

12,56 
00,16 

2,222 
2,222 

 اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع  ذاد ا٠غبثٟ لٛٞ  رثص١س٠ٚزمؼ ِٓ اٌغدٚي اٌعبثك أْ ٕ٘بن  
 . ٚلاء اٌ ّ ءوثؽد أث بع  ١ٔٚخ إعبعح اٌز بًِ

 ( 12عدٚي زلُ )   
ث١ٓ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء فٟ زبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ ٔ

 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

عدَ 
اٌؾعبظ١خ 
 ٌٍع س 

 الإظزغ ي
 الإظزىؽبع

2,666 
2,520 

12,41 
02,66 

2,222 
2,222 

علاٌثثخ إؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثثبع اٌجساعثثخ  ذاد ٠ٚزمثثؼ ِثثٓ اٌغثثدٚي اٌعثثبثك أْ ٕ٘ثثبن رثثثص١س ا٠غثثبثٟ لثثٛٞ  
 اٌزع٠ٛم١خ ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.
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 ( 02عدٚي زلُ )   
اٌؽىٛٞ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء فٟ ِساوص ث١ٓ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚظٍٛن ٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

اٌّزغ١س 
 اٌزبثع

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 
 اٌّ ٠ٕٛخ 

ظٍٛن 
 اٌؽىٛٞ 

 الإظزغ ي
 الإظزىؽبع

2,240 
2,206 

04,14 
02,41 

2,222 
2,222 

علاٌثخ إؽفثبئ١خ ثث١ٓ أث ثبع اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خ  ذاد ثٟ لثٛٞ ٠ٚزمؼ ِٓ اٌغدٚي اٌعبثك أْ ٕ٘بن رثص١س ا٠غثب 
 ٚظٍٛن اٌؽىٛٞ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء

ِغزّ ثخ ِثٓ لث ي اٌغثدٚي  ٚلاء اٌ ّ ءِغزّ خ ٚ أث بع  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خوّب ٠ّىٓ رٛل١ؼ اٌ  لخ ث١ٓ أث بع 

 ( .01زلُ )

 ( 01عدٚي زلُ )

 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚٚلاء اٌ ّ ء فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ث١ٓٔزبئظ الأؾداز اٌّز دع ٌٍ  لخ ث١ٓ 

 اٌّزغ١ساد اٌّعزمٍخ اٌّزغ١س اٌزبثع
ِ بًِ الأؾداز 

 Bث١زب 
t 

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ 

 2,222 05,10 2,252  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خأث بع  ٚلاء اٌ ّ ءأث بع 

 
اٌجساعثثخ علاٌثثخ إؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثثبع  ذاد لثثٛٞ  ٠غثثبثٟإ رثثثص١سؽ١ثثش ٠زمثثؼ ِثثٓ اٌغثثدٚي اٌعثثبثك أْ ٕ٘ثثبن 

 .ِغزّ خ  ٚلاء اٌ ّ ءِغزّ خ ٚ أث بع  اٌزع٠ٛم١خ
فثٟ  ٚٚلاء اٌ ّث ء اٌجساعثخ اٌزعث٠ٛم١خعلاٌخ اؽفبئ١خ ثث١ٓ  ذاد ٚردي إٌزبئظ اٌعبثمخ عٍٟ ٚعٛع ع لخ   

ؽفثثبئ١خ ثثث١ٓ أث ثثبع علاٌثثخ إ ذاد إ٠غثثبثٟ لثثٛٞ ، ٚٚعثثٛع رثثثص١س ِساوثثص اٌخدِثثخ ٚاٌفثث١بٔخ ٌؽثثسوخ ر٠ٛٛرثثب
 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚٚلاء اٌ ّ ء.

ِثٓ  ِساوثص اٌخدِثخ ٚاٌفث١بٔخ ٌؽثسوخ ر٠ٛٛرثب عّ ءٚٚلاء  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ  اٌ  لخ -10/6
 وّزغ١س ٚظ١ه :  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خل ي 

اٌعؤاي اٌساثع ٌٙرا اٌجؾش ، اٌخبؾ ثبلاعبثخ عٍٟ الإؽفبئٟ فٟ ٘را اٌغصء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ  اٌجبؽش ٠زٕبٚي     
فٟ ِساوص  اٌخدِخ ٚٚلاء اٌ ّ ء إـ ػإظزسار١غ١بد ٚاٌّز ٍك ثزؾد٠د ٔٛو ٚلٛح اٌ  لخ غ١س اٌّجبؼسح ث١ٓ 

ٌٚزؾم١ك ذٌه رُ اظزخداَ أظٍٛة  ،وّزغ١س ٚظ١ه اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٓ ل ي  اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب
أظٍٛة  اٌجبؽش ، ٚلد اظزخدَ (Amos Ver.18)ثسٔبِظ  اظزخداَثٛاظ خ  Path Analysisرؾ١ًٍ اٌّعبز 

( ثبظزخداَ ثسٔبِظ رؾ١ًٍ اٌّعبز ٚ٘ٛ أؽد ثساِظ الأؾداز، ِٓ ل ي SEMّٔرعخ اٌّ بعلاد ا١ٌٙى١ٍخ )
،ؽ١ش ٠ّىٓ ِٓ  Maximum Likelihood Estimates (MLE)ثثظٍٛة AMOS  اظزخداَ ثسٔبِظ 

 ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد عٍٝ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌزع٠ٛم١خ عخٌٍجسال ٌٗ الزجبز اٌزثص١س اٌٛظ١ه 
، ٚذٌه ٤ْ ٘را ا٤ظٍٛة ِٓ ١ِّصارٗ إِىب١ٔخ اظزخداِٗ فٝ ؽبٌخ  فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

 Maximumثزمد٠س ٘رٖ اٌج١بٔبد ثىفبءح ِٓ ل ي أظٍٛة AMOSٚعٛع ث١بٔبد ِفمٛعح ؽ١ش ٠مَٛ 
Likelihood Estimates (MLE)   ٗٔثدلا  ِٓ الاعزّبع عٍٝ اٌؾرع اٌجؽسٜ أٚ اؽزعبة اٌّزٛظه، وّب أ

٠عز ١ع رؾ١ًٍ عدع وج١س ِٓ اٌج١بٔبد اٌّخزٍفخ فٟ ٚلذ ٚاؽد، ٚرمد٠س اٌّزٛظ بد ٌٍّزغ١ساد اٌخبزع١خ 
 ٚإعلبٌٙب فٟ ِ بعلاد الأؾداز. 

ذط، ٚثّ ٕٝ آلس الزجبز عٛعح ِ بثمخ ٌٍٚزؾمك ِٓ ظ ِخ ٚـؾخ اٌ  لخ غ١س اٌّجبؼسح فٟ إٌّٛ 
 إٌّٛذط، رُ اظزخداَ ِغّٛعخ ِٓ الالزجبزاد الإؽفبئ١خ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ رٕبٌٚٙب ف١ّب ٠ثرٟ: 

  ِؤؼس عٛعح اٌّ بثمخGoodness of Fit Index (GFI) ٠م١ط ِمداز اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّففٛفخ اٌّؾٍٍخ :
اٌّز دع فٟ رؾ١ًٍ  زرجبنبًِ الإعٓ نس٠ك إٌّٛذط ِٛلٛو اٌدزاظخ، ٚ٘ٛ ثرٌه ٠ٕبظس ِسثع ِ 

الأؾداز اٌّز دع، ٚرزساٚػ ل١ّزٗ ث١ٓ اٌففس ٚاٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ، ؽ١ش رؽ١س اٌم١ّخ اٌّسرف خ ث١ٓ ٘را 
 اٌّدٜ )اٌففس، اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ( إٌٝ ر بثك أفمً ٌٍّٕٛذط ِع ث١بٔبد اٌ ١ٕخ.

  ِْؤؼس اٌّ بثمخ اٌّمبزComparative Fit Index (CFI)ّزٗ ث١ٓ اٌففس ٚاٌٛاؽد : ؽ١ش رزساٚػ ل١
اٌفؾ١ؼ، ؽ١ش رؽ١س اٌم١ّخ اٌّسرف خ ث١ٓ ٘را اٌّدٜ )اٌففس، اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ( إٌٝ ر بثك أفمً 

 ٌٍّٕٛذط ِع ث١بٔبد اٌ ١ٕخ.
  ِٝؤؼس اٌغرز اٌزسث١ ٝ ٌٍجٛال Root Mean Square Residual (RMR) ؽ١ش وٍّب ـغسد :

 ؼ ٌٕب عٛعح إٌّٛذط اٌّمدز.ل١ّخ ذٌه اٌّؤؼس عي ذٌه عٍٝ رٛافك أوجس، ٚثرٌه ٠زم
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فٟ ِساوص اٌخدِخ  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد رؾد٠د ؼىً ِٚ ٠ٕٛخ اٌ  لبد ث١ٓ  -10/6/1
 : وّزغ١س ٚظ١ه اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٓ ل ي  ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

ٚظ١ه عٍٝ اٌ  لخ  وّزغ١س اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٌزثص١س  ( ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌّعبز٠00ٛلؼ اٌغدٚي زلُ ) 
 : ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚٚلاء  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ 

ِٓ ل ي  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ( اٌ  لخ اٌّمزسؽخ ث١ٓ ٠ٚ0ٛلؼ اٌؽىً زلُ )

 Maximum ثبظزخداَ نس٠مخ AMOSوّزغ١س ٚظ١ه ٚذٌه ثبظزخداَ ثسٔبِظ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

Likelihood Estimates (MLE): 
 (00عدٚي زلُ )

 اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد وّزغ١س ٚظ١ه  عٍٝ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٌزثص١س  رؾ١ًٍ اٌّعبزٔزبئظ 
 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚٚلاء 

اٌّزغ١س 

 اٌزبثع
 اٌّزغ١س اٌّعزمً

 زرجبنالإ

 اٌىٍٝ

ِ بًِ 

 اٌزؾد٠د

R
2 

ِ بًِ 

 الأؾداز

B 

اٌزثص١س 

 اٌّجبؼس

اٌزثص١س 

اٌغ١س 

 ِجبؼس

اٌزثص١س 

 اٌىٍٝ

 ِعزٜٛ

 اٌدلاٌخ

ِعزٜٛ 

 اٌّ ٠ٕٛخ

اٌجساعخ 

 اٌزع٠ٛم١خ  

 2,62 رمد٠ُ الإعزراز

2,51 

2,62 2,641 ------- 2,641 2,221 ٕٞٛ ِ 

 ِ ٕٛٞ 2,221 2,662 ------ 2,662 2,50 2,42 اٌز ٠ٛك

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,624 ------- 2,624 2,42 2,52 الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ 

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,412 ------ 2,412 2,62 2,42 اٌز بنف

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,425 ------- 2,425 2,45 2,62 ؽً اٌّؽىٍخ 

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,625 ------- 2,625 2,41 2,50 رمد٠ُ اٌزفع١ساد 

  ٚلاء اٌ ّ ء

 2,50 رمد٠ُ الإعزراز

2,52 

2,62 2,650 2,101 2,426 2,222 ٕٞٛ ِ 

 ِ ٕٛٞ 2,221 2,522 2,122 2,602 2,42 2,44 اٌز ٠ٛك

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,562 2,120 2,665 2,66 2,62  الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,502 2,120 2,412 2,62 2,66 اٌز بنف

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,526 2,141 2,450 2,62 2,60 ؽً اٌّؽىٍخ 

 ِ ٕٛٞ  2,222 2,515 2,106 2,620 2,42 2,52 د٠ُ اٌزفع١ساد رم

 ِ ٕٛٞ 2,222 2,602 --- 2,602 2,46 2,65 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

 ( ِٚٓ ٔزبئظ ر ج١ك رؾ١ًٍ اٌّعبز، إٌزبئظ ا٢ر١خ:0( ٚاٌؽىً زلُ )٠ٚ00زمؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )
  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءلاء ٚٚ اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد رٛعد عزعخ رٛافك ث١ٓ أث بع 

ثثث بع٘ب اٌعزخ ٌٙب رثص١ساَ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚأْ غبٌج١خ ِ بِ د الأؾداز عب١ٌخ اٌّ ٠ٕٛخ ِّب ٠ؤود عٍٝ أْ 
،  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءاٌخدِخ ٚٚلاء  إـ ػإظزسار١غ١بد ٚظ١ ب عٍَٝ اٌ  لخ ث١ٓ 

، ؽ١ش ثٍغذ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خزبئظ أْ اٌزثص١س اٌٛظ١ه ٠فعس اٌ  لخ ثؽىً أوجس ٠ٚدعُ رثص١س أث بع ٚأٚلؾذ إٌ
%، ٚوٍّب 42,0 (CFI)%، وّب ثٍغذ ل١ّخ ِؤؼس اٌّ بثمخ اٌّمبزْ 61,5 (GFI)ل١ّخ ِؤؼس عٛعح اٌزٛافك 

 (RMR) ٝ ٌٍجٛالٝ شاعد ل١ّخ ٘راْ اٌّؤؼساْ عي ذٌه عٍٝ رٛافك أفمً، وّب ثٍغذ ل١ّخ اٌغرز اٌزسث١
 ، ٚوٍّب ـغسد ل١ّخ ذٌه اٌّؤؼس عي ذٌه عٍٝ رٛافك أوجس، ٚثرٌه ٠زمؼ ٌٕب عٛعح إٌّٛذط اٌّمدز.2,150
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 (0ؼىً زلُ )

 AMOSثبظزخداَ ثسٔبِظ  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد إٌّٛذط اٌّمزسػ ٌٍ  لبد ث١ٓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,615 = Goodness of Fit Index (GFI)   ِؤؼس عٛعح اٌّ بثمخ - 

0,482 = Comparative Fit Index (CFI)  ِْؤؼس عٛعح اٌّمبز - 

0,152 = Root Mean Square Residual (RMR) ٟاٌغرز اٌزسث١ ٟ ٌٍجٛال - 

MA 1 – 4 : ُالإعزراز.رمد٠ 

C 5 – 7 .اٌز ٠ٛك : 

IR 8-11: الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ  

S 12-14: .اٌز بنف 

SP 15 – 24:  ًاٌّؽىٍخ.ؽ 

PE 19-21 رمد٠ُ اٌزفع١ساد : 

CL: ٚلاء اٌ ّ ء   . 

MA:  اٌزع٠ٛم١خ.اٌجساعخ 

  ٚذٌه ٠سعع 52ٚاٌزٝ ثٍغذ ل١ّزٗ  ٚلاء اٌ ّ ء ف٠ٟؾمك إٌّٛذط اٌعبثك أعٍٝ ٔعجخ رفع١س ٌٍزغ١س ،%

٠Rد ثٍغذ )إٌٝ أْ ل١ّخ ِ بًِ اٌزؾد
2

وّزغ١س ٚظ١ه ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ(، ٠ٚفعس ٚعٛع 2,52=  

 فٟ% ِٓ اٌزغ١س  51 ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءاٌخدِخ ٚٚلاء  إـ ػإظزسار١غ١بد 

Rؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِ بًِ اٌزؾد٠د ) ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚلاء ِعزٜٛ 
2

  =

2,51.) 

 ُٚٚلاء  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد وّزغ١س ٚظ١ه فٟ اٌ  لخ ث١ٓ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚعٛع  ٌمد عع

وّزغ١ساد  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ، ِٓ رثص١س أث بع ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ء

 اٌخدِخ  ػإـ إظزسار١غ١بد ، ؽ١ش ٔغد أْ اٌزثص١س اٌّجبؼس ٤ث بع  ٚلاء اٌ ّ ءِعزمٍخ عٍٝ ِعزٜٛ 

الإظزغبثخ  ،2,42ثٍغذ ل١ّخ ث١زب  ؽ١ش اٌز ٠ٛك، 2,62ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب  رمد٠ُ الإعزرازٟ٘ )

ؽ١ش ثٍغذ  ؽً اٌّؽىٍخ ، 2,62ٚؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب  اٌز بنف، 2,66ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب  اٌفٛز٠خ

 ١2,42سُ٘ اٌىٍٟ إٌٝ )ٚلد ازرفع رثص 2,42، ٚرمد٠ُ اٌزفع١ساد ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب 2,62ل١ّخ ث١زب 

 2,50، 2,21عٕد ِعزٛٞ ِ ٠ٕٛخ  2,54،  2,21عٕد ِعزٜٛ ِ ٠ٕٛخ  2,52، 2,21ِعزٜٛ ِ ٠ٕٛخ 

MA 

 

 

CL 

MA 1-4 

C 5-7 

IR 8-11 

0.37  

 

0,38  

 

0,52  

 

0,48  

 

0.46  

 

0.49  

 

0.36  

 

S 12-14 

SP 15-18 

0,39  

 

0,45  

 

0.39  

 
0.30  

 

PE 19-21 

0,41  

 

0.48  
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( عٍٝ 2,21عٕد ِعزٛٞ ِ ٠ٕٛخ  2,50، 2,21عٕد ِعزٛٞ ِ ٠ٕٛخ  2,52، 2,21عٕد ِعزٛٞ ِ ٠ٕٛخ 

 اٌزسر١ت.

 اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ  علاٌخ إؽفبئ١خ ذاد ع لخ غ١س ِجبؼسح  ٚعٛع ٠زمؼٚفٟ لٛء ِب رمدَ، 

ٚذٌه ث د  ،وّزغ١س ٚظ١ه اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٓ ل ي  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚٚلاء 

 . 2,21أْ أظٙس ّٔٛذط رؾ١ًٍ اٌّعبز أْ ٕ٘بن ع لخ غ١س ِجبؼسح عٛ٘س٠خ عٕد ِعزٜٛ ِ ٠ٕٛخ 

 : ودلالات انذراصة اننتائج وانتىصيات  -23

 :  غّٛعخ ِٓ إٌزبئظ رزّضً ف١ّب ٠ثرِٟ ِٓ ل ي ٘را اٌجؾش إٌٝ ٌجبؽش ارٛـً 

 اٌخدِخ ثؽىً ِزٛظه . إـ ػل١بَ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ فٟ ؼسوخ ر٠ٛٛرب ثبظزخداَ إظزسار١غ١بد  (1)

 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ فٟ ؼسوخ ر٠ٛٛرب ِزٛظ خ  . (0)

 ؽسوخ ر٠ٛٛرب ِزٛظه.ٚلاء عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌ (6)

 اٌخدِخ ٚٚلاء اٌ ّ ء. إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ إظزسار١غ١بد  ذاد  إزرجبنٚعٛع ع لخ  (4)

اٌخدِخ  أؽد اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رعزخدِٙب ؼسوخ ر٠ٛٛرب  إـ ػر د إظزسار١غ١بد  (5)

 ٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ ٚلاء عّ ئٙب .

اٌخدِخ ٚإرفبلاد  إـ ػ١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد علاٌخ إؽفبئ١خ ث ذاد ٠غبثٟ لٛٞ إ ٚعٛع رثص١س (6)

 اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.

اٌخدِخ ١ٔٚخ إعبعح  إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  ذاد ٠غبثٟ لٛٞ إ ٚعٛع رثص١س (2)

 اٌز بًِ وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.

اٌخدِخ ٚعدَ اٌؾعبظ١خ  إـ ػظزسار١غ١بد علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إ ذاد ٠غبثٟ لٛٞ إ ٚعٛع رثص١س (2)

 ٌٍع س وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.

اٌخدِخ ٚظٍٛن اٌؽىٛٞ  إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (2)

 وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.

ِخ  ِغزّ خ ٚ أث بع اٌخد إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (12)

 ٚلاء اٌ ّ ء ِغزّ خ .

 اٌخدِخ  ٚاٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ. إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ إظزسار١غ١بد  ذاد  إزرجبنٚعٛع ع لخ  (11)

اٌخدِخ أؽد اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رعزخدِٙب ؼسوخ ر٠ٛٛرب  إـ ػر د إظزسار١غ١بد  (10)

 ٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ثٙب .

اٌخدِخ ٚالإظزغ ي  إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  ذاد ثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ ٚعٛع ر (16)

 وثؽد أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ.

اٌخدِخ  ٚالإظزىؽبع  إـ ػعلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (14)

 وثؽد أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ.

اٌخدِخ  ِغزّ خ ٚ أث بع  إـ ػلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد ع ذاد ٚعٛع أص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (15)

 اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ِغزّ خ .

ر د اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ أؽد اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رعزخدِٙب ؼسوخ ر٠ٛٛرب ٌزؾع١ٓ ِعزٛٞ  (16)

 ٚلاء عّ ئٙب .

 ٚٚلاء اٌ ّ ء. علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ  ذاد  إزرجبنٚعٛع ع لخ  (12)

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚإرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (12)

 وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء .

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ١ٔٚخ إعبعح اٌز بًِ وثؽد  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (12)

 أث بع ٚلاء اٌ ّ ء .

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚعدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س  ذاد ثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ ٚعٛع ر (02)

 وثؽد أث بع ٚلاء اٌ ّ ء.

علاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ٚظٍٛن اٌؽىٛٞ وثؽد أث بع  ذاد ٚعٛع رثص١س ا٠غبثٟ لٛٞ  (01)

 ٚلاء اٌ ّ ء.

ث١ٓ أث بع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ ِغزّ خ ٚ أث بع ٚلاء علاٌخ إؽفبئ١خ  ذاد ٚعٛع رثص١س إ٠غبثٟ لٛٞ  (00)

 اٌ ّ ء ِغزّ خ .
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اٌخدِخ ٚٚلاء عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ  إـ ػٚعٛع عزعخ رٛافك ث١ٓ أث بع إظزسار١غ١بد  (06)

ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب ٚأْ غبٌج١خ ِ بِ د الأؾداز عب١ٌخ اٌّ ٠ٕٛخ ِّب ٠ؤود عٍٝ أْ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ 

اٌخدِخ ٚٚلاء عّ ء ِساوص  إـ ػٙب رثص١ساَ ٚظ١ ب عٍَٝ اٌ  لخ ث١ٓ إظزسار١غ١بد ثثث بع٘ب اٌعزخ ٌ

 اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب.

اٌخدِخ ٚٚلاء عّ ء ِساوص  إـ ػ٠فعس ٚعٛع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ وّزغ١س ٚظ١ه ث١ٓ إظزسار١غ١بد  (04)

ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ % ِٓ اٌزغ١س فٟ ِعزٜٛ ٚلاء عّ  51اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب 

 ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب.

اٌخدِخ  ٚٚلاء  إـ ػععُ ٚعٛع اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ وّزغ١س ٚظ١ه فٟ اٌ  لخ ث١ٓ إظزسار١غ١بد  (05)

اٌخدِخ  وّزغ١ساد  إـ ػعّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب، ِٓ رثص١س أث بع إظزسار١غ١بد 

 ِعزمٍخ عٍٝ ِعزٜٛ ٚلاء اٌ ّ ء.

 ا٤ٌٚٝ :ِغّٛعز١ٓ إٌٌٕٝزبئظ اٌعبثمخ ٔ سق ف١ّب ٠ٍٟ رٛـ١بد اٌجؾش ٚاٌزٟ ٠ّىٓ رف١ٕفٙب ٚفٟ لٛء ا

عّ ء ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٚلاء  ِعزٜٛ رؾع١ٓثى١ف١خ ، ث١ّٕب رز ٍك اٌضب١ٔخ رز ٍك ثبٌغبٔت ا٤وبع٠ّٟ

 ذٌه وّب ٠ٍٟ :ٚ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ اٌخدِخ  إـ ػئظزسار١غ١بد الا٘زّبَ ثِٓ ل ي  ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب

 : رٛـ١بد رز ٍك ثبٌغبٔت ا٤وبع٠ّٟ :أٚلا  

فثٟ ظثً ٚعثٛع لٍثه ٚعثدَ  اٌجساعخ اٌزعث٠ٛم١خٚاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد  ر ١ّك اٌفُٙ ثّٛلٛعبد  (1)

ا٤ث ثبع ا٤ظبظث١خ  ؽزثٝ ا٢ْ عٍثٝارفثبق ثث١ٓ اٌجثبؽض١ٓ  ٚعثدَ ٚعثٛعاٌّخزٍفثخ،  ٤ُٚث بع٘ ُفُٙ ٚالؼ ٌٙ

ٌُٙ. 

ِّفثدال١خ، ٚذٌثه ٌم١ثبض ِعثزٜٛ  ثبٌضمخ رف١ُّ ِمب١٠ط رزّزع  (0)  اٌخدِثخ  إـث ػإظثزسار١غ١بد / اٌضجثبد ٚاٌ

أُ٘ ٘رٖ الإظزسار١غ١بد ٚاٌزٟ رفٍؼ ٌٍز ج١ك ٚالإظزخداَ فٟ اٌعٛق ؛ ثٙدع رؾد٠د ع١ّع إٌّظّبد فٟ 

 اٌّفسٞ.

ِّفدال١خ، ٚذٌه ٌم١بض  رف١ُّ ِمب١٠ط رزّزع ثبٌضمخ  (6) ، ع إٌّظّثبدع١ّثفٟ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ/ اٌضجبد ٚاٌ

 اٌؾد ِٕٙب.ثٙدع رؾد٠د ِزغ١سارٙب الإ٠غبث١خ اٌزٟ ٠ٍصَ ر ص٠ص٘ب، ٚاٌعٍج١خ اٌزٟ ٠غت 

ب ِثثٓ رثثثص١ساد ا٠غبث١ثثخ ّثثٌّثثب ٌٙ بٌجساعثثخ اٌزعثث٠ٛم١خٚث اٌخدِثثخ إـثث ػئظثثزسار١غ١بد ثلثثسٚزح الا٘زّثثبَ   (4)

 .ٚلاء اٌ ّ ءِعزٛٞ ٌص٠بعح 

اٌخدِثخ  إـث ػئظزسار١غ١بد ِٓ ل ي الا٘زّبَ ث ّ ءٚلاء اٌ رؾع١ٓ ِعزٜٛ ثى١ف١خ : رٛـ١بد رز ٍك صب١ٔب  

 : ٚذٌه ف١ّب ٠ثرٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ

  ٟلثثسٚزح ل١ثثبَ ؼثثسوبد رمثثد٠ُ اٌخثثدِبد ثزمثثد٠ُ الإعزثثراز ٌ ّ ئٙثثب فثثٟ ؽثثبي ل١ثثبُِٙ ثبٌؽثثىٛٞ ، ٚثثثبٌسع عٍثث

 عبزارُٙ ثٛلٛػ ٚعدَ اٌزثلس فٟ اٌسع ع١ٍُٙ .فإظز

 اٌّص٠ثد ِثٓ اٌغٙثد لإ٠غثبع اٌؾٍثٛي ٌّؽثبوً اٌ ّث ء ثثظثسو ٚلثذ  لسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد ثجثري

 ِّىٓ .

  ٚلسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد عٕد ل١بَ اٌ ١ًّ ثزمد٠ُ ؼىٛٞ ثبٌز ج١س اٌفبعق عٓ ؼ ٛز٘ب ثّؾٕثخ أ

 ثّثشق اٌ ١ًّ .

  زخداِٙب لسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد ثزف١ُّ لٛاعد ث١بٔبد رؽًّ ع١ّثع اٌّ ٍِٛثبد اٌزثٟ ٠ّىثٓ اظث

 ف١ّب ث د فٟ ؽً ِؽى د اٌ ّ ء اٌّّبصٍخ.

   لسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد ثئٔؽبء إعازح ِزخففخ فٟ ِ بٌغخ ؼىبٚٞ اٌ ّ ء ِٓ لث ي ٚلثع

 آ١ٌبد ِؾدعح ٚف بٌخ ٌزٍمٟ اٌؽىبٚٞ ِٓ اٌ ّ ء ٚاٌ ًّ عٍٟ اٌسع ع١ٍٙب فٟ اٌٛلذ إٌّبظت.

  ٍ١ً اٌصِٓ اٌ شَ ٌٍسع عٍٟ ؼىبٚٞ اٌ ّ ء.لسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد ثزم 

   ٞٛلثثسٚزح ل١ثثبَ ؼثثسوبد رمثثد٠ُ اٌخثثدِبد ثزثثدز٠ت ِثثٛظفٟ لدِثثخ اٌ ّثث ء عٍثثٟ الإظثثزغبثخ اٌعثثس٠ خ ٌؽثثى

 اٌ ّ ء ٚاٌسع ث س٠مخ رسلٟ اٌ ١ًّ، ِع لسٚزح لجه إٌفط ٚإِزفبؾ غمت اٌ ١ًّ.

 سازاد فثثٟ اٌّٛالثثف الإظثثزضٕبئ١خ ٚاٌزثثٟ لثثسٚزح ل١ثثبَ ؼثثسوبد رمثثد٠ُ اٌخثثدِبد ثزّىثث١ٓ اٌّثثٛظف١ٓ لإرخثثبذ اٌمثث

 رؾزبط اٌسع اٌفٛزٞ عٍٟ عّ ء اٌؽسوخ.

  ِثٓ أعثثً رٕف١ثثر ِغّٛعثثخ ِثثٓ لثسٚزح ل١ثثبَ ؼثثسوبد رمثثد٠ُ اٌخثدِبد ثز ص٠ثثص ِٙبزارٙثثب ِٚ بزفٙثثب اٌزعثث٠ٛم١خ

 لٕٛاد اٌزٛش٠ع ٚفٟ ا٤ٔؽ خ اٌزس٠ٚغ١خ ٚذٌه ٌص٠بعح عزعخ ٚلاء اٌ ّ ء. بءحاٌزؾع١ٕبد فٟ اٌغٛعح ٚفٟ وف
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  ُلثسٚزح ل١ثثبَ ؼثثسوبد رمثثد٠ُ اٌخثثدِبد ثبظزىؽثثبع اؽز١بعثبد اٌ ّثث ء اٌىبِٕثثخ ٚا٤ظثثٛاق اٌّعثثزمج١ٍخ ٚرمثثد٠

 إثزىبزاد عد٠دح فٟ أٔؽ زٙب اٌزع٠ٛم١خ ٌص٠بعح عزعخ ٚلاء اٌ ّ ء.

  ُلسٚزح ل١بَ ؼسوبد رمد٠ُ اٌخدِبد ثزٛف١س اٌٛظبئً ٚا٤ظب١ٌت اٌ شِخ ٚاٌزٟ ِٓ ل ٌٙثب ٠ثزُ عزاظثخ ٚفٙث

 ٌ ١ًّ ٚو١ف١خ ش٠بعح ٚلائٗ ٌٍؽسوخ.ظٍٛن ا

زمثؼ رٚأظفسد ِٕبلؽخ ٔزبئظ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ عثٓ ٚعثٛع ث ثك اٌثدلالاد عٍثٟ ِعثزٛٞ إٌظس٠ثخ ٚاٌز ج١ثك 

 ف١ّب ٠ٍٟ : 

وّزغ١س ٚظ١ه فٟ  ٌٍجساعخ اٌزع٠ٛم١خأودد اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ عٍٟ اٌدٚز اٌٙبَ عٍٟ ِعزٛٞ إٌظس٠خ :  ( أ)

، ٚألبفذ  ِساوص اٌخدِخ ٚاٌف١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛرب عّ ءٚٚلاء  خدِخ اٌ إـ ػإظزسار١غ١بد اٌ  لخ ث١ٓ 

 اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ٚرثص١س ،  ٚلاء اٌ ّ ءعٍٟ  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد رثص١س ٘رٖ اٌدزاظخ 

إٌٟ ، ِٚٓ صُ فئْ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ رم١ف  ٚلاء اٌ ّ ءعٍٟ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ، ٚرثص١س اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خعٍٟ 

ج١ئخ اٌأٞ ظجك فٟ ٘را اٌفدع فٟ  اٌجبؽش ؽ١ش ٌُ ٠سـد  –ا٤عث١بد اٌم١ٍٍخ ٔعج١ب  ٚاٌّزبؽخ فٟ ٘را اٌّغبي 

، وّب أْ  اٌدزاظبد اٌزع٠ٛم١خاٌجؾش فٟ ٘را اٌغبٔت ِٓ ِٓ اٌجؾش ، ثّب ٠ ًّ عٍٟ رٛظ١ع لبعدح  -اٌّفس٠خ

ٚرثص١سّ٘ب عٍٟ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚ اٌخدِخ  ػإـ إظزسار١غ١بد ارفبق ٔزبئظ ٘رٖ اٌدزاظخ ف١ّب ٠ز ٍك ثّعزٛٞ 

ِع ٔزبئظ عزاظبد عد٠دح رُ إعساؤ٘ب فٟ عٚي عسث١خ ٚأعٕج١خ ، ٠دي عٍٟ ٚعٛع ِّبزظبد عبِخ  ٚلاء اٌ ّ ء

 ِع الز ع اٌضمبفبد .اٌزع٠ٛك فٟ 

ؽفبئ١خ علاٌخ ا ذاد عٍٟ ِعزٛٞ اٌز ج١ك : ر زجس ٔزبئظ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ ٚثّب أودرٗ ِٓ ٚعٛع ع لخ  ( ة)

إظزسار١غ١بد علاٌخ اؽفبئ١خ ث١ٓ  ذاد ، ٚٚعٛع ع لخ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خٚاٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد ث١ٓ 

، ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خعلاٌخ اؽفبئ١خ ث١ٓ  ذاد ، ٚٚعٛع ع لخ  ٚٚلاء اٌ ّ ء اٌخدِخ إـ ػ

ِعزٛٞ ر زّد عٍٟ  ١بٔخ ٌؽسوخ ر٠ٛٛربِساوص اٌخدِخ ٚاٌف عّ ءٚلاء رؾع١ٓ ر  ٟ علاٌخ عٍٟ أْ ظجً 

 إـ ػإظزسار١غ١بد ، ؽ١ش ثبزرفبو ِعزٛٞ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِٚعزٛٞ  اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

ٚثبزرفبو (  ، رمد٠ُ اٌزفع١سادؽً اٌّؽىٍخ، اٌز بنف، الإظزغبثخ اٌفٛز٠خ، اٌز ٠ٛك، رمد٠ُ الإعزراز)  اٌخدِخ 

عٍٟ اٌّعزٛٞ اٌىٍٟ ٌٚىً  ٚلاء اٌ ّ ء( ٠سرفع ِعزٛٞ  ي، الإظزىؽبعالإظزغ) اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خِعزٛٞ 

( عٍٟ  إرفبلاد اٌىٍّخ إٌّ ٛلخ، ١ٔخ إعبعح اٌز بًِ، عدَ اٌؾعبظ١خ ٌٍع س، ظٍٛن اٌؽىٛٞث د ِٓ أث بعٖ ) 

 ؽدٖ .

 انبحىث انًضتمبهية:  -24

بَ ٚاٌدزاظخ ٚاٌزؾ١ًٍ ِٓ عبٔت اٌجثبؽض١ٓ ِٓ اٌّغبلاد اٌزٟ رَعزؾِك الا٘زّ عدعا  أظٙسد ٔزبئظ ٘را اٌجؾش      

 ٓ١ ِّّ ٙز ُّ  ِٚٓ ٘رٖ اٌّغبلاد:ٚاٌ

  اٌخدِثثخ ٚاٌجساعثثخ اٌزعثث٠ٛم١خ  إـثث ػإعثساء ٔفثثط اٌدزاظثثخ ثبظثثزخداَ ِمثثب١٠ط ألثسٞ لإظثثزسار١غ١بد

 ٚٚلاء اٌ ّ ء.

  إعثثساء ٔفثثط اٌدزاظثثخ ِثثع رغ١١ثثس ِغثثبي اٌز ج١ثثك ، ِٚمبزٔثثخ إٌزثثبئظ ٚرؾد٠ثثد الإظثثزٕزبعبد ٚاٌثثدلالاد

 ٌّز ٍمخ ثرٌه.ا

 ُاٌخد١ِخ فٟ إٌّظّبد  اٌخدِخ إـ ػإظزسار١غ١بد ِعزٛٞ  رم١١. 

 رؾم١ك اٌز١ّص اٌّؤظعٟ .فٟ اٌخدِخ  إـ ػإظزسار١غ١بد  عٚز 

  ٟاٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خرؾع١ٓ ِعزٛٞ عٚز اٌ داٌخ اٌزٕظ١ّ١خ ف. 

  رؾم١ك اٌز١ّص اٌّؤظعٟ فٟ  اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خعٚز. 

  ٚلاء اٌ ّ ءفٟ ردع١ُ عٚز اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾد٠ضخ. 
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(، ثؾٛس اٌزع٠ٛك: أظب١ٌت اٌم١بض ٚاٌزؾ١ًٍ ٚالزجبز اٌفسٚق، 0216) إعز٠ط ، صبثذ عجد اٌسؽّٓ (06)
 اٌداز اٌغبِ ١خ، الإظىٕدز٠خ. 

ٌ  لخ ث١ٓ (، اٌ داٌخ اٌّدزوخ وّزغ١س ٚظ١ه فٟ ا0202اٌع١د، ز٠ٙبَ ِؾعٓ؛ اٌع١د، زغدح ِؾعٓ ) (02)
اٌخدِخ )ثبٌز ج١ك عٍٟ عّ ء لدِخ الإٔزسٔذ  إـ ػاٌخدِخ ٚزلب اٌ ١ًّ عٓ  إـ ػإظزسار١غ١بد 

 (.0)52فٟ ِفس(، ِغٍخ عبِ خ الإظىٕدز٠خ ٌٍ ٍَٛ الإعاز٠خ، و١ٍخ اٌزغبزح، عبِ خ الإظىٕدز٠خ، 
ٌخدِخ ٚأصس٘ب عٍٟ (، ِ بٌغخ اٌؽىبٚٞ إٌبرغخ عٓ فؽً ا0212عٕبح، ثٛلغبٟٔ ؛ عجداٌٛ٘بة، ؼّبَ ) (02)

ٚلاء اٌ ّ ء: عزاظخؽبٌخ ِؤظعخ اٌٙبرف إٌمبي ِٛث١ٍ١ط، ِغٍخ إلزفبع٠بد ؼّبي إفس٠م١ب،عبِ خ 
 .02، اٌ دع 15ؽع١جخ ثٓ ثٛعٍٟ ثبٌؽٍف، اٌّغٍد 

(،أصس اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ فٟ ا٤عاء اٌزٕبفعٟ ٌٍّٕظّخ: اٌدٚز اٌّ دي ٌ دَ 0212لبنس، ظبِؼ أؽّد) (02)
خ ١ِدا١ٔخ عٍٟ ؼسوبد ـٕبعخ اٌّ ثط اٌغب٘صح فٟ ِؾبفظخ اٌمب٘سح ثّفس(، اٌزثود اٌج١ئٟ)عزاظ

 اٌّغٍخ اٌ سث١خ ٌٍ ٍَٛ الإعاز٠خ، عبِ خ اٌى٠ٛذ، اٌّغٍد اٌعبعض ٚاٌ ؽسْٚ، اٌ دع اٌضبٟٔ، ِب٠ٛ.
(، اٌسؼبلخ الإظزسار١غ١خ ٚعٚز٘ب فٟ رؾم١ك اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ: عزاظخ 0212اٌّٛظٛٞ، وٛصس ؽ١ّد ) (62)

 .65، اٌ دع0زاء ع١ٕخ  ِٓ اٌّدزاء فٟ ؼسوخ اٌىف١ً، ِغٍخ آعاة اٌىٛفخ، اٌ ساق، ِغٍدرؾ١ٍ١ٍخ ٢
(، زأض اٌّبي اٌفىسٞ ٚأصسٖ فٟ اٌجساعخ اٌزٕظ١ّ١خ: عزاظخ 0212إٌّعٟ، ِؾّٛع عجداٌ ص٠ص) (61)

ر ج١م١خ عٍٟ اٌؽسوبد اٌفٕبع١خ ثّد٠ٕخ اٌ بؼس ِٓ زِمبْ فٟ ِفس، اٌّغٍخ اٌ سث١خ ٌٍ ٍَٛ الإعاز٠خ، 
  خ اٌى٠ٛذ، اٌّغٍد اٌخبِط ٚاٌ ؽسْٚ، اٌ دع اٌضبٟٔ.عبِ

(، أصس اٌزع٠ٛك اٌؽٌّٟٛ فٟ اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ: 0212اٌ بئٟ، ٠ٛظف ؽغ١ُ؛ اٌى ثٟ، أ١ِس ٔ ّخ) (60)
عزاظخ ر ج١م١خ فٟ ع١ٕخ ِٓ اٌّفبزع اٌزغبز٠خ اٌخبـخ فٟ ثغداع ٚإٌغف ا٤ؼسع، ِغٍخ اٌغسٞ 

 .6، عدع14ِغٍد ٌٍ ٍَٛ الإلزفبع٠خ ٚالإعاز٠خ، اٌ ساق،
(، أصس اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ فٟ ٚلاء اٌ ّ ء ٌٍّ بعُ، 0212ِزٌٟٛ، أؽّد ؽعٓ؛ ؼؾبرٗ، ؽعبَ ظ ١د ) (66)

 .0، اٌ دع16ِغٍخ ارؾبع اٌغبِ بد اٌ سث١خ ٌٍع١بؽخ ٚاٌم١بفخ، اٌّغٍد 
(، ا٤ث بع 0212اٌصعجٟ، فساض عٍٟ ل١ٍفخ؛ اٌؽٙٛاْ، زائد ِؾّد ؽبِد؛ اٌصعجٟ، أؽّد عٍٟ ل١ٍفخ) (64)

زع٠ٛم١خ ٌٍّعؤ١ٌٚخ الإعزّبع١خ ٚأصس٘ب عٍٟ ٚلاء اٌ ّ ء: اٌدٚز اٌّ دي ٌٍىٍّخ إٌّ ٛلخ) عزاظخ ؽبٌخ اٌ
ؼسوخ الإرفبلاد ا٤زع١ٔخ: أٚزأظ(،ِغٍخ اٌّضمبي ٌٍ ٍَٛ الإلزفبع٠خ ٚالإعاز٠خ، عبِ خ اٌ ٍَٛ 

 الإظ ١ِخ اٌ ب١ٌّخ، اٌّغٍد اٌخبِط، اٌ دع ا٤ٚي.
(، اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ ٚ ع لزٗ ثٛلاء اٌ ّ ء : عزاظخ ر ج١م١خ 0214ؼٍجٟ، ظٟٙ عجدإٌّ ُ ِؾّد) (65)

عٍٝ ؼسوبد الارفبلاد اٌع ٛع٠خ، اٌّغٍخ اٌ ١ٍّخ ٌلإلزفبع ٚالإعازح، و١ٍخ اٌزغبزح، عبِ خ ع١ٓ 
 .6ؼّط، و

اٌؽ١خٟ،ٚز٠دح عجداٌساشق ِؾّد، ٚظبئف إعازح ع لبد اٌ ّ ء ٚأصس٘ب عٍٝ ٚلاء اٌ ّ ء: عزاظخ  (66)
اٌجٕٛن اٌزغبز٠خ اٌّفس٠خ، اٌّغٍخ اٌ ١ٍّخ ٌٍدزاظبد اٌزغبز٠خ ٚاٌج١ئ١خ، و١ٍخ اٌزغبزح  ١ِدا١ٔخ فی

 .6ثبلإظّبع١ٍ١خ، عبِ خ لٕبح اٌع٠ٛط،ِظ 
(، أصس اٌخداو اٌزع٠ٛمٟ عٍٝ ٚلاء 0212ـجؾٟ، صٕبء ظ د اٌد٠ٓ ؽبِد؛ اٌؽسلبٚٞ، ِٕبي ِؾّد)  (62)

ٌّغٍخ اٌد١ٌٚخ ٌٍزساس ٚاٌع١بؽخ ٚاٌم١بفخ، ِظ اٌ ّ ء: عزاظخ ؽبٌخ ِىبرت اٌع١بؽخ ٚاٌعفس ثبٌمب٘سح، ا
 .0، و16

(، أصس صمخ اٌ ّ ء وّزغ١س ٚظ١ه ث١ٓ إعزان اٌخداو 0212ؽساش، اٌع١د ٠ٛظف اٌع١د زعت) (62)
الإع ٟٔ ٚٚلاء اٌ ّ ء: عزاظخ ١ِدا١ٔخ عٍٝ ؼسوبد الارفبلاد فٟ عّٙٛز٠خ ِفس اٌ سث١خ، ِغٍخ 

 .6عبِ خ ثٛزظ ١د، و اٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبز٠خ، و١ٍخ اٌزغبزح،
(، أصس اٌ  ِخ اٌزغبز٠خ عٍٝ ش٠بعح عزعخ ٚلاء اٌ ّ ء : عزاظخ ١ِدا١ٔخ 0216ؽعٓ، ِٕزظس ش١٘س) (62)

ثبٌز ج١ك عٍٝ ِ بًِ ا٤ظّٕذ فٟ اٌ ساق، اٌّغٍخ اٌ ١ٍّخ ٌٍدزاظبد اٌزغبز٠خ ٚاٌج١ئ١خ، و١ٍخ اٌزغبزح 
 .6، و2ثبلإظّبع١ٍ١خ، عبِ خ لٕبح اٌع٠ٛط،ِظ 

(، 0202جداٌّؾعٓ عٛاع؛ اٌ ١ّدٞ ، لسغبَ عٍٟ ِعٍُ؛ اٌمبِٛظٟ ٘د٠ً ِؾّد عٍٟ)عجداٌؾع١ٓ، ع (42)
عزاظخ رؾ١ٍ١ٍخ فٟ ؼسوخ اظ١بظ١ً ِؾبفظخ إٌغف  :عٚز ا١ٌمظخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ رؾم١ك اٌجساعخ اٌزع٠ٛم١خ

 أغع ط.02، اٌّؤرّس اٌضبٌش ٌٍ ٍَٛ الإٔعب١ٔخ، اٌ ساق، الاؼسع
وزبثخ اٌسظبئً اٌ ١ٍّخ ، اٌمب٘سح: إٌّظّخ اٌ سث١خ ٌٍز١ّٕخ  (، إعداع 0210ٚز٠بْ، عبعي ز٠بْ ِؾّد) (41)
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Marketing ambidexterity as a mediating variable in the relationship between 
service recovery strategies and customer loyalty  

“An Applied Study” 
Abstract:  
  The current research concerned with determining the type and strength of the 
relationship and the influence between service recovery strategies and customer 
loyalty, as well as between marketing ambidexterity and customer loyalty, and 
also between service recovery strategies and marketing ambidexterity. Moreover, 
identifying the mediating role of marketing ambidexterity in the relationship 
between service recovery strategies and customer loyalty, and to achieve this, the 
survey list was relied upon. To collect primary data using a sample of 356 
customers from Toyota service and maintenance centers. The results showed that 
Toyota service and maintenance centers used average service repair strategies, 
and the marketing ambidexterity in service and maintenance centers in Toyota 
was average, while the loyalty of the customers of Toyota centers Service and 
maintenance of is average. In addition to that, there was a significant correlation 
and influence between the dimensions of service recovery strategies and the level 
of customer loyalty, as well as there was a significant correlation and influence 
between the dimensions of service recovery strategies and the level of marketing 
ambidexterity. Moreover, there was a significant correlation and influence 
between the marketing ambidexterity  and the level of customer loyalty, and the 
presence of a degree of congruence between the dimensions of the recovery  
strategies Service and customer loyalty, and that the majority of regression 
coefficients are high, which confirms that the marketing ambidexterity  in its two 
dimensions has a mediating effect on the relationship between service recovery  
strategies and customer loyalty, as well as supporting the presence of marketing 
ambidexterity  as a mediating variable in the relationship between service 
recovery  strategies and customer loyalty from the impact of the dimensions of 
service recovery  strategies as independent variables on the level of customer 
loyalty of service centers And the researcher reached a set of recommendations 
that were classified into two groups, the first related to the academic aspect, while 
the second related to how to improve the loyalty level of customers of service and 
maintenance centers for Toyota by paying attention to service recovery  strategies 
and marketing ambidexterity  .  
 


