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 : الدغخخهض
حُيٍحٓش حُلخ٤ُىش ه٤ىخّ طىؤػ٤َ ٓ٘ىخًٍش حُؼ٤ٔىَ كى٢ ػىلاؽ هٜىٍٞ حُويٓىش ػِى٠ ٣ُىخىس  حٓظٜيكض

حُظىى٢ طظزؼٜىىخ حُ٘ىىًَخص ُؼىىلاؽ ٛىىٌح حُوٜىىٍٞ رىىخُظطز٤ن ػِىى٠ ٗىىًَخص  حلآىىظَحط٤ـ٤خصكؼخ٤ُىىش ًٝلىىخءس 

( ٓلىَىس ٓىٖ ػٔىلاء 222حلإٗظَٗض ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش، ٝأؿ٣َض حُيٍحٓش ػ٠ِ ػ٤٘ش رِـىض )

( هخثٔىىش، ٝطلو٤وىىخً 322ٗىىًَخص حلإٗظَٗىىض، ٝرِىىؾ ػىىيى حُوىىٞحثْ حُٜىىخُلش ُِظل٤ِىىَ حلإكٜىىخث٢ ٗلىىٞ )

ٔطِٞرش ٖٓ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش رخٓىظويحّ هخثٔىش حلآظوٜىخء، ٝحٗىظِٔض لأٛيحف حُيٍحٓش ؿُٔؼض حُز٤خٗخص حُ

ٓىظَحط٤ـ٤خص ػىلاؽ هٜىٍٞ احُوخثٔش ػ٠ِ ه٤ٖٔٔ ُو٤خّ ٓ٘ىخًٍش حُؼ٤ٔىَ كى٢ ػىلاؽ هٜىٍٞ حُويٓىش، ٝ

حُويٓش، ٝهىي حهظزىَص كَٟى٤خص حُيٍحٓىش رخٓىظويحّ ٌٗٔؿىش حُٔؼخىُىش ح٤ٌِ٤ُٜىش رٞحٓىطش أٓىِٞد طل٤ِىَ 

ؿىىٞى طىىؤػ٤َ ٓؼ٘ىى١ٞ ٓٞؿىىذ ُٔ٘ىىخًٍش حُؼ٤ٔىىَ كىى٢ ػىىلاؽ هٜىىٍٞ حُٔٔىىخٍ، ٝأظٜىىَص ٗظىىخثؾ حُيٍحٓىىش ٝ

حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش )َٓػش حلآىظـخرش، 

ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ(، ٝر٘خءً ػ٠ِ ٌٛٙ حُ٘ظخثؾ طْ طوي٣ْ ٓـٔٞػىش ٓىٖ حُظٞٛى٤خص، ػىلاٝس 

 ٔظوز٤ِش ًحص حُِٜش رٟٔٞٞع حُيٍحٓش. ػ٠ِ حهظَحف رؼٞ حُيٍحٓخص حُٔ

 

 

 

 

 

 

 

  
 

: هٍٜٞ حُويٓش، ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ  أٌُِبد أُلزبؽ٤خ

 هٍٜٞ حُويٓش.
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Abstract 

 

      This study aimed to examine the effect of Customer Participation in ns, 

as well as suggest some future studies relevant to the subject of the study. 

Recovery on increasing the effectiveness and efficiency of Service Recovery 

strategies, which applied on the Internet companies in Egypt. A sample of 

this study consisted of (354) of Internet companies' customers. In order to 

achieve the study objectives, data has been collected through using the 

questionnaire. The questionnaire was divided into two parts to measure the 

study variables. Structural equation modeling was used to test the study 

hypotheses. The results of the study showed that, there is a positive 

significant effect of Customer Participation in Recovery on increasing the 

effectiveness and efficiency of all Service Recovery strategies. Based on these 

results was presented a set of recommendation 

 

 

Keywords: service failure, Customer Participation in Recovery, Service 

Recovery strategies. 
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 حمذٚى: -1
إ كيٝع أهطخء أٝ هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٣ئى١ ا٠ُ ظٍٜٞ كـٞس ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ  

حُٔخروش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُويٓش حُظ٢ ٤ٓلَٜ ػ٤ِٜخ ٝر٤ٖ حلأىحء حُلؼ٢ِ ح١ٌُ طِوخٙ ٖٓ حًَُ٘ش، ٓٔخ ٣ُٞي 

ُي٣ٚ ٗؼٍٞ رؼيّ حلإٜٗخف ٝػيّ ػيحُش ػ٤ِٔش حُظزخىٍ، ٝح١ٌُ ريٍٝٙ ٣َكغ ٓٔظ٣ٞخص ػيّ حَُٟخ 

ي٣ٚ، ًٔخ هي ٣ظلٍٞ ػيّ حَُٟخ ا٠ُ حٓظ٤خء ٝؿ٠ذ ٗي٣ي ٓغ حٍطلخع كـْ هٍٜٞ حُويٓش، حلأَٓ ُ

 & Sabharwalح١ٌُ هي ٣٘ؼٌْ ِٓزخً ػ٠ِ حطـخٛخص ٤ًِٞٓٝخص حُؼ٤َٔ طـخٙ حًَُ٘ش 

Soch,2011).) 

 

ٖٓ حُزي٢ٜ٣ رؼي كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش، إٔ ٣ظٞهغ حُؼ٤َٔ كُٜٞٚ ػ٠ِ حٓظـخرش 

٤ًِٞٓش ٖٓ ؿخٗذ ٓويّ حُويٓش لإٛلاف حُويٓش ٝػلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ، ٓغ طوي٣ْ طؼ٣ٞٞ ُِؼ٤َٔ ػٖ 

حُؤخٍس حُظ٢ طلِٜٔخ رٔزذ كيٝع ٌٛح حُوٍٜٞ، ٌٝٛح ٣ظطِذ إٔ ٣ٌٕٞ ُيٟ ٓويّ حُويٓش ٗظْ 

هلخهخص حُوي٤ٓش ٝطظزؼٜخ ٝطل٤ِِٜخ، ٓٔخ ٣ٔٔق ُاىحٍس رظلي٣ي ٓٞحهق حلإهلخم حُ٘خثؼش ُِظؼَف ػ٠ِ حلإ

، ٝرخُظخ٢ُ كبٕ ًُي ٣ٔٔق ًَُِ٘ش رٟٞغ حٓظَحط٤ـ٤خص ُٔ٘غ (Hoffman et al.,1995)ٝحُٔظٌٍَس 

كيٝع حلإهلخهخص حُ٘خثؼش ٝحُٔظٌٍَس ك٢ حُٔوخّ حلأٍٝ، ٝط٤ْٜٔ ٝحهظ٤خٍ حٓظَحط٤ـ٤خص ٓخى٣ش ٝٗل٤ٔش 

  (.0221خُش ٝٓ٘خٓزش ُؼلاؽ حلإهلخهخص حُوي٤ٓش حُظ٢ لا ٣ٌٖٔ طلخى٣ٜخ )رخَُٔ،كؼ
 

ٌُٜٝح أٛزق ُٔلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش أ٤ٔٛش ٓظِح٣يس ك٢ حُٞهض حَُحٖٛ ُـ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص 

حُوي٤ٓش، ك٤غ حٗظوَ ٌٛح حُٔلّٜٞ ا٠ُ ٝحؿٜش حٛظٔخٓخطٜخ حُظ٣ٞٔو٤ش ٗظ٤ـش ُِظـ٤َحص حُلخِٛش ك٢ ر٤جش 

ٛ٘خػش حُويٓخص  لخ٤ُش ٖٓ ك٤غ حُظطٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٣ُٝخىس حُٔ٘خكٔش، ٖٝٓ حُٔؼَٝف إٔحلأػٔخٍ حُ

، ٌُُي طٞحؿٚ حُٔ٘ظٔخص  (Petzer et al., 2017)طظ٠ٖٔ ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُظلخػلاص حُز٣َ٘ش

، ٝػ٤ِٚ  (Jung & Seock, 2017)ٛؼٞرش ًز٤َس ك٢ طـ٘ذ حُلَ٘ ك٢ ًَ َٓس طويّ ك٤ٜخ حُويٓش

حٓظَحط٤ـ٤خص كؼخُش لإٛلاف ٝػلاؽ حُويٓش رؼي حُلَ٘ أٛزق ٍَٟٝس ِٓلش ٖٓ أؿَ كبٕ ٝؿٞى 

حُللخظ ػ٠ِ حُؼٔلاء، لإٔ كيٝع ٌِٓ٘ش ٝحكيس أػ٘خء طوي٣ْ حُويٓش ٣ٌٖٔ إٔ طِػِع ػوش حُؼ٤َٔ ك٢ 

 & Lovelock)حُٔ٘ظٔش، ٓخُْ ٣ٌٖ ٛ٘خى حٓظـخرش ٣َٓؼش ٖٓ ؿٜش حًَُ٘ش ُؼلاؽ ٌٛح حُلَ٘

Wirtz,2014) . 

 

ٔي ٗـخف حًَُ٘ش ك٢ اٛلاف حُويٓش ٝػلاؽ ٓخ رٜخ ٖٓ هٍٜٞ ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٞحَٓ ٣ٝؼظ

ظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼٜخ حًَُ٘خص ُِظؼخك٢ رؼي كيٝع حُظ٢ طئػَ رٌَ٘ أٝ رآهَ ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس حلآ

هٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٖٝٓ أٜٛٔخ ٓيٟ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٛلاف حُويٓش رؼي حُلَ٘ ك٢ طوي٣ٜٔخ رٌَ٘ 

ٝهي حًظٔذ ٓلّٜٞ حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼ٤َٔ ك٢ اٛلاف  ٖٓ حَُٔس حلأ٠ُٝ،ٛل٤ق 
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ٖٓ هلاٍ حلاٗظوخٍ ٖٓ حُٔ٘ظٍٞ ُِؼ٤ِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش  حُويٓش حػظَحكخً ٝحٓؼخً، لأٗٚ ٣ؼٌْ طلٞلاً ًز٤َحً 

ك٤غ ٣ًَِ (، Vargo & Lusch,2004)ح١ٌُ ٣ظٔلٍٞ كٍٞ حُِٔغ ا٠ُ ٓ٘ظٍٞ ٣ًَِ ػ٠ِ حُويٓش 

ٌٛح حُٔلّٜٞ ػ٠ِ هِن حُو٤ٔش ٖٓ ؿخٗذ حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُٔوظَكخص ٝطزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ٓغ 

حًَُ٘ش رٜيف طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش، رخلإٟخكش ا٠ُ ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء رخُٔٞحٍى ٝحُـٜي 

ٓش ٝحُٞهض ُظ٘ل٤ٌ رؼٞ حلأٗ٘طش حُٔظؼِوش ربٛلاف حُوٍٜٞ ٝحلأهطخء حُظ٢ ططَأ ػ٠ِ حُوي

(Gohary et al.,2016). 

 

٣ٝؼخ٢ٗ هطخع حلإٗظَٗض ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش ٖٓ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘خًَ ٝحُوٍٜٞ حُظ٢ هي 

طْٜٔ ك٢ حٗولخٝ ٓٔظ٣ٞخص حَُٟخ ُيٟ حُؼٔلاء، ٓٔخ ٣ظٞؿذ ػ٠ِ ًَٗخص حلإٗظَٗض إٔ طظز٠٘ 

ٌخكش حُؼٞحَٓ ٝططزن ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٗطخم ٝحٓغ، ًٔخ ٣ظٞؿذ ػ٤ِٜخ إٔ طٜظْ ر

ٝحُٔظـ٤َحص حُظ٢ هي طٔخػيٛخ ػ٠ِ حُ٘ـخف ك٢ طوط٢٤ ٝط٘ل٤ٌ حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش رٔخ 

٣٘ؼٌْ رٌَ٘ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٓٞحهق ٤ًِٞٓٝخص ػٔلاثٜخ، ٝػ٤ِٚ طٔؼ٠ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ا٠ُ ط٢٤ِٔ 

ش ٣ُِخىس كؼخ٤ُش ح٠ُٞء ػ٠ِ حُيٍٝ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ إٔ طِؼزٚ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓ

 ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤خص حُؼلاؽ ك٢ طلو٤ن حلأٛيحف حُٔ٘٘ٞىس.  
 

 يٕضٕع انذساعت: -0
 

ٜٗيص حُلِٔلش حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ طظز٘خٛخ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش طـ٤َحً ِٓلٞظخً ك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔيٟ أ٤ٔٛش 

رٜيف  ٓؼخُـش ٝحُظؼخَٓ ٓغ حٌُ٘خٟٝ حُٔظؼِوش رٞهٞع هٍٜٞ أٝ أهطخء ك٢ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش،

حُللخظ ػ٠ِ ٍٟخ حُؼٔلاء حلأًؼَ ٝلاءً ُِٔ٘ظٔش، ك٤غ أٛزق ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٣ٔؼَ 

ٓلٍٞ حٛظٔخّ ًَ ٖٓ حلأًخى٤٤ٔ٣ٖ ٝحُٔٔخ٤ٍٖٓ ك٢ ٓـخٍ حُظ٣ٞٔن ٌٓ٘ أٝحهَ حُوَٕ حُٔخ٢ٟ، رٔزذ 

ٍ حُظطٍٞ حُٔٔظَٔ ك٢ ط٣ٞٔن حُويٓخص رخلأهٚ ط٣ٞٔن حُؼلاهخص، رخلإٟخكش ا٠ُ كظ٤ٔش كيٝع هٜٞ

، ٝٓغ ٣ُخىس حُٔ٘خكٔش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص Leticia Santos-Vijande et al.,2013)أػ٘خء طوي٣ْ حُويٓش )

حُوي٤ٓش طِح٣ي حلاٛظٔخّ رٌٜح حُٔلّٜٞ، ًٞٗٚ ٣ٔؼَ حلآظَحط٤ـ٤ش حلأٓؼَ حُظ٢ طظزؼٜخ حُٔ٘ظٔخص لإٛلاف 

 .(De Matos et al.,2007)حُويٓش رؼي حُلَ٘ ٝحُللخظ ػ٠ِ ٍٟخ حُؼٔلاء 

 

ٖٓ أْٛ حُٔلخ٤ْٛ حُظ٢ طْ  حً ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ ٝطوي٣ْ ٝاٛلاف حُويٓش ٝحكي٣ؼي 

ط٘خُٜٝخ رٌَ٘ ٝحٓغ ك٢ ٓـخٍ ط٣ٞٔن حُويٓخص ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس، كٜٞ ٓلّٜٞ ٢ًِٞٓ ٣ظؼِن 

رخُيٍٝ ح٢ُ٘٘ ُِؼ٤َٔ ك٢ ُوخء حُويٓش، ٝٛ٘خى حٌُؼ٤َ ٖٓ حُويٓخص حُظ٢ طظطِذ طلخػَ حُؼ٤َٔ 

حلأَٓ ح١ٌُ أْٜٓ ك٢ طز٢٘  ،(Meuter et al.,2005)ٖٓ أؿَ طوي٣ٜٔخ رخٌَُ٘ حُٔ٘خٓذ ٝٓ٘خًٍظٚ 

حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ُٔلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ٖٓ أؿَ ٣ُخىس حلإٗظخؿ٤ش ٝطل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش 
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رخػظزخٍ إٔ حُؼ٤َٔ ٓٔخْٛ أٓخ٢ٓ ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ٤ُْٝ ٓـَى ٓٔظِٜي ُٜخ، ٝرخَُؿْ ٖٓ ٣ُخىس 

خّ رٔلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ حُويٓش، الا إٔ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٛلاف ٝػلاؽ حلاٛظٔ

ًخى٤٤ٔ٣ٖ ٝحُٔٔخ٤ٍٖٓ ك٢ ٓـخٍ ط٣ٞٔن حُويٓخص هٍٜٞ حُويٓش ُْ ٣َ٘ حلاٛظٔخّ حٌُخك٢ ٖٓ ؿخٗذ حلأ

Kwan et al.,2013) ك٤غ لا ٣ِحٍ ٛ٘خى كخؿٚ ٓخٓش ُظ٢٤ِٔ ح٠ُٞء ػ٠ِ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش ،)

 ٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ أؿَ حُلٍٜٞ ػ٠ِ كْٜ أػٔن ٝأٝٓغ ٌُٜح حُٔلّٜٞحُؼ٤َٔ ك

.(Dong et al.,2008)  

 

ُٝوي ٗخٍ ٓلّٜٞ حُٔ٘خًٍش ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش حٛظٔخّ حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص حُٔخروش حُظ٢ 

 ;e.g. Dong et al.,2008; Payne et al.,2008)ط٘خُٝض ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش

Kwan et al.,2013; Xu et al.,2014; Hamzelu et al.,2017; Balaji et 

al.,2018) ٍٜٞك٤غ أًيص طِي حُيٍحٓخص ػ٠ِ إٔ ٗـخف حًَُ٘خص ك٢ ح٤ُٔطَس ػ٠ِ أٝؿٚ حُو ،

ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٣ُٝخىس كؼخ٤ُش ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ حُظؤػ٤َ ػ٠ِ ٓٞحهق ٤ًِٞٓٝخص 

٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ، كٌِٔخ حٍطلؼض ىٍؿش ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ٣ؼظٔي رٌَ٘ أٓخ٢ٓ ػ٠ِ ٓيٟ ٓ

حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش حُؼلاؽ كبٗٚ ٣ٌٕٞ أًؼَ طلٜٔخً ٝطوزلاً ُِـٜٞى ٝحلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش 

 ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش.

 

ٝك٢ حُٔوخرَ ٣ُ٘ظَ ا٠ُ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش رؤٗٚ لا ٣ٔؼَ ٍَٟٝس 

ي طوي٣ْ ٓوظِق حُويٓخص، ٝاٗٔخ ٣ظٞهق ػ٠ِ حُؼي٣ي ٖٓ حُؼٞحَٓ ٜٓ٘خ: ٗٞع حُويٓش، ١ٝز٤ؼش كظ٤ٔش ػ٘

حُٔٞهق حلآظٜلا٢ً، ٝآٍحء حُٔٔظ٤ٌِٜٖ، ٝهي أػ٤َص ك٢ ح٥ٝٗش حلأه٤َس حُؼي٣ي ٖٓ حُظٔخإلاص كٍٞ 

لخىس ٖٓ ٓيٟ أ٤ٔٛش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ ٝط٤ِْٔ حُويٓش حُظ٢ طويّ ا٤ُٚ، ٝا٠ُ أ١ ٓيٟ ٣ٌٖٔ حلآظ

ٌٛٙ حُٔ٘خًٍش ك٢ ٟٝغ حلآظَحط٤ـ٤خص حُوخٛش رظل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش، ٝط٤ْٜٔ 

 (.0292اٛلاف حُويٓش رؼي حُلَ٘ ك٢ طوي٣ٜٔخ رٌَ٘ ٓ٘خٓذ )حُو٤خٍ، ٤ٓٝخٓخص حٓظَحط٤ـ٤خص

 

ٝرخَُؿْ ٖٓ طِح٣ي حلاٛظٔخّ حُزلؼ٢ رٟٔٞٞع ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، الا إٔ 

 & e.g. Gohary et al.,2016; Dong)ْ حُيٍحٓخص أؿ٣َض ك٢ حُز٤جش حُـَر٤ش ٓؼظ

Sivakumar, 2017; Koc et al.,2017; Hazée et al.,2017; Chen et al.,2018) ،

كٜ٘خى ٗيٍس ِٓلٞظش ك٢ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُيٍحٓخص رخُز٤جش حُؼَر٤ش، ٝٗظَحً لإٔ حُؼلاؽ حُلؼخٍ ُوٍٜٞ 

ُظٞحُٕ ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼٔلاء ٝاىٍحًخطْٜ، ٝطوظِق ٌٛٙ حُظٞهؼخص حُويٓش ٣ؼَٔ ػ٠ِ حٓظؼخىس ح

ٝحلإىٍحًخص رخهظلاف حُؼوخكخص، ك٤غ طئػَ حُوِل٤ش حُؼوخك٤ش ػ٠ِ طو٤٤ْ حُؼٔلاء ُـٞىس حُويٓش ٝػ٠ِ 

٣ٝظ٠ق ٌٛح حلأَٓ ٖٓ  ،(Hoffman & Bateson,2010)اىٍحًخطْٜ ُوٍٜٞ حُويٓش ٝػلاؿٜخ 

حُظ٢  (e.g. Hazée et al.,2017; Balaji et al.,2018 )خص حُظ٤ٛٞخص حُظ٢ هيٓظٜخ رؼٞ حُيٍحٓ



 0202عبٓؼخ أع٤ٞؽ                                     اُؼذد اُضبُش ٝاُغجؼٕٞ د٣غٔجش  –٤ًِخ اُزغبسح  –أُغِخ اُؼ٤ِٔخ 
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أًيص ػ٠ِ ٍَٟٝس ط٘خٍٝ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ ػوخكخص ٓوظِلش 

 ٝهطخػخص ططز٤و٤ش ٓظؼيىس.
 

ٓٔخ ٓزن ٣ظز٤ٖ إٔ ط٘خٍٝ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ ر٤جش ػَر٤ش هي 

٣ٔؼَ اٟخكش ُلأىر٤خص حُٜٔظٔش رٌٜح حُٟٔٞٞع، ٌٝٛح ٓخ ٓظوّٞ رٚ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش حُظ٢ ٓظظ٘خٍٝ أػَ 

ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ُؼلاؽ ٌٛح 

ُوٍٜٞ ك٢ حُز٤جش ح٣َُٜٔش، ٓٔخ هي ٣ْٜٔ ك٢ ٣ُخىس هيٍس ًَٗخص حلإٗظَٗض ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ ح

حُؼَر٤ش ػ٠ِ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔٞحهق حُلَؿش حُٔظؼِوش روٍٜٞ حُويٓش ٝػلاؿٜخ، ٤ًٝل٤ش حلآظلخىس ٖٓ 

ٕ ٌِٓ٘ش احُؼٔلاء ٝٓ٘خًٍظْٜ ك٢ اٛلاف ٝطل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش، ٖٝٓ ٛ٘خ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ 

 يٍحٓش حُلخ٤ُش طظٔلٍٞ كٍٞ حلإؿخرش ػ٠ِ حُظٔخإٍ حُظخ٢ُ:حُ

َٛ ٣ئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ ٌٛح   

 حُوٍٜٞ 

 أْذاف انذساعت: -3

 طٔؼ٠ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ا٠ُ طلو٤ن ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٛيحف ٢ٛٝ ًٔخ ٢ِ٣:
 

   حُظؼَف ػ٠ِ ٓيٟ ٝؿٞى طؤػ٤َ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس  3/9

 كؼخ٤ُش ًٝلخءس حلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼٜخ حًَُ٘خص ُؼلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ.       

 حُظؼَف ػ٠ِ أ١ حٓظَحط٤ـ٤ش ٖٓ حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٢ٛ حلأًؼَ طؤػَحً  3/0

 ؽ هٍٜٞ حُويٓش.رٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلا      

 طوي٣ْ ٓـٔٞػش ٖٓ حُظ٤ٛٞخص حُظ٢ هي طٔخػي هطخع حُظطز٤ن ػ٠ِ حُظؼَف ػ٠ِ أٝؿٚ  3/3

 حُٔ٘خًٍش حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ويٜٓخ حُؼ٤َٔ ُظل٤ٖٔ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش.      
 

 أًْٛت انذساعت: -2

 خ٢ُ: طٔظٔي ٌٛٙ حُيٍحٓش أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ حُ٘خك٤ظ٤ٖ حُ٘ظ٣َش ٝحُظطز٤و٤ش ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظ

 :اُ٘ظش٣خ الأ٤ٔٛخ 2/2

 : ٠ِ٣ ك٤ٔب اُ٘ظش٣خ ُِذساعخ الأ٤ٔٛخ رزٔضَ

طٔظٔي حُيٍحٓش أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش ٟٓٞٞػٜخ، ك٤غ ٣لاكع إٔ ٛ٘خى ٗيٍس ك٢ حُيٍحٓخص  2/9/9

حُظ٢ ططَهض ُٔلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ حُز٤جش حُؼَر٤ش، ٝرخَُؿْ ٖٓ ط٘خٍٝ 

ٓخ ُحُض ٛ٘خى كخؿش ِٓلش ٝكوخً ُظ٤ٛٞخص رؼٞ  كبٌٗٚٛح حُٟٔٞٞع رٌَ٘ ٝحٓغ ك٢ حُز٤جش حُـَر٤ش، 

حُيٍحٓخص حلأؿ٘ز٤ش ُِظؼَف ػ٠ِ ٓوظِق حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٠ِ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٝػ٠ِ 
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 حُ٘ظخثؾ حُٔٞهل٤ش ٝح٤ًُِٞٔش حُٔظَطزش ػ٤ِٜخ.

طٔؼ٠ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ا٠ُ كظق آكخم رلؼ٤ش ؿي٣يس ٖٓ هلاٍ حُظؼَف ػ٠ِ ٓيٟ أ٤ٔٛش  2/9/0

ؼخ٤ُش حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ حُويٓش ك٢ حُظؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ أؿَ ٣ُخىس ك

 ػ٠ِ ٓٞحهق ٤ًِٞٓٝخص حُؼٔلاء. 

طٔؼ٠ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ا٠ُ حُٔ٘خًٍش ك٢ حُلٞحٍ حُيحثَ كٍٞ ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ  2/9/3

حُويٓش، ك٤غ أٗخٍص حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص ا٠ُ ػيّ ٝؿٞى ا١خٍ ك١ٌَ ٓظلن ػ٤ِٚ أٝ ًٗٔٞؽ ٝحٟق 

 خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش.حُٔؼخُْ لأرؼخى ٝحٓظَحط٤ـ٤
 

 الأ٤ٔٛخ اُزطج٤و٤خ: 2/0
 

 ط٘زـغ حلأ٤ٔٛـش حُظطز٤و٤ش ٝحُؼ٤ِٔش ُِيٍحٓـش ٖٓ ح٥طـ٢:

طٔظٔي ٌٛٙ حُيٍحٓش أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش حُٔـخٍ حُظطز٤و٢ ُِيٍحٓش ٝحُٔظٔؼَ ك٢ ًَٗخص  2/0/9

حلإٗظَٗض ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش، ك٤غ طٞحؿٚ ًَٗخص حلإٗظَٗض ٓ٘خكٔش ه٣ٞش )ٓ٘خكٔش ؿ٤َ 

ٓؼ٣َش( ك٤ٔخ ر٤ٜ٘خ ٖٓ أؿَ حلآظلٞحً ػ٠ِ ح٤ُٜ٘ذ حلأًزَ ٖٓ حُلٜش حُٔٞه٤ش، ٓٔخ ٣ظٞؿذ ػ٤ِٜخ 

 ظزغ ًخكش حلآظَحط٤ـ٤خص ٝحلإؿَحءحص حُظ٢ طٌٜٔ٘خ ٖٓ ًٔذ ٍٟخ حُؼٔلاء ٝٝلاثْٜ ُٜخ. إٔ ط

ط٘زغ أ٤ٔٛش حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٖٓ أ٤ٔٛش ٓؼَكش حُيٍؿش حُظ٢ طٔٔق رٜخ ًَٗخص حلإٗظَٗض  2/0/0

ٝط٘ل٤ٌ حٓظَحط٤ـ٤خص ٝاؿَحءحص اٛلاف حُويٓش رؼي حُلَ٘ ك٢ طوي٣ٜٔخ  حهظ٤خٍك٢  ُؼٔلاثٜخ رخُٔ٘خًٍش

 ٌَ ٓ٘خٓذ ٖٓ حَُٔس حلأ٠ُٝ، ٝٓيٟ طؤػ٤َ ٌٛح حلأَٓ ػ٠ِ طلو٤ن حلأٛيحف حُظ٣ٞٔو٤ش ًَُِ٘ش.ر٘
 

طؤط٢ أ٤ٔٛش حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٖٓ ٝؿٞى كخؿش ٓخٓش ُ٘ظخثؾ ٓؼَ ٌٛٙ حُيٍحٓخص حُظطز٤و٤ش، كظ٠  2/0/3

٣ٔظَٗي رٜخ حُٔٔئُٕٝٞ ك٢ ًَٗخص حلإٗظَٗض ػ٘ي ٟٝغ حلآظَحط٤ـ٤خص ٝحلإؿَحءحص حُٔ٘خٓزش 

ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ هيٍس طِي حًَُ٘خص ػ٠ِ حلاكظلخظ رؼٔلاثٜخ حُلخ٤٤ُٖ ٝؿٌد 

 ػٔلاء ؿيى، ٝرخُظخ٢ُ ٣ُخىس أٍرخكٜخ ٝكٜظٜخ حُٔٞه٤ش.

 الخهفٛت انُظشٚت ٔانذساعاث انغابمت: -5

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُـِء حلإ١خٍ حُٔلخ٢ٔ٤ٛ ُٔلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

ػلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ، ٝػَٟخً لأْٛ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طِٞٛض ا٤ُٜخ حُيٍحٓخص حُٔخروش ر٘ؤٕ  ٝحٓظَحط٤ـ٤خص

 حُؼلاهش ر٤ٜ٘ٔخ، ًُٝي ط٤ٜٔيحً لاٗظوخم كَٝٝ حُيحٍٓش ٝكوخً ُٔخ ٢ِ٣:
 

 : Customer Participation in Recoveryٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس اُخذٓخ 3/2

ريأ حُظل٤ٌَ ك٢ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٓئهَحً رؼي رَُٝ حُٔلّٜٞ 

ٝح١ٌُ ٤٘٣َ ا٠ُ إٔ هِن ٝطؼظ٤ْ ه٤ٔش ٠ٓخكش ك٢  Service-Dominant Logicح٤ُٜٖٔٔ ُِويٓش 
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هطخع حُويٓخص ٣ؼظٔي رٌَ٘ أٓخ٢ٓ ػ٠ِ ٓيٟ ٝؿٞى طلخػَ ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝػٔلاثٜخ ٣ظْ ٖٓ هلاُٚ ىٓؾ 

ٔخى٣ش ٝحُٜٔخٍحص ٝحُٔؼَكش حُظ٢ ٣ٔظٌِٜخ حُؼٔلاء ٓغ حُٔٞحٍى حُٔخى٣ش ٝحُٔؼَك٤ش حُٔٞحٍى حُ

، ٓٔخ ٣٘ؼٌْ رٌَ٘ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ (Vargo & Lusch, 2004) ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُظ٢ طٔظٌِٜخ حًَُ٘خص

 .(Hazée et al.,2017)ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش ٣ٝٔ٘ق حًَُ٘ش حُؼي٣ي ٖٓ حُِٔح٣خ حُظ٘خك٤ٔش 

 

حُويٓش ك٢ إٔ ط٣ِٝي  اٛلافٝطٌٖٔ حُلٌَس حُظ٢ ٣وّٞ ػ٤ِٜخ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ ػ٤ِٔش   

حُؼ٤َٔ ريٍؿش ٓ٘خٓزش ٖٓ حُظلٌْ ٝحُظ٤ٌٖٔ رؼي كَ٘ حُويٓش، ٣ئى١ ا٠ُ ٣ُخىس ٗؼٍٞٙ رويٍ أًزَ ٖٓ 

 حُٔٔئ٤ُٝش ٖٓ هلاٍ ٓ٘خًٍظٚ ك٢ ػ٤ِٔش حطوخً حُوَحٍحص ُِظَٞٛ ا٠ُ كٍِٞ لإٛلاف ًُي حُلَ٘،

كٌِٔخ ُحىص ىٍؿش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ط٣ِي كَٙ طوزِٚ ُاؿَحءحص 

ٝحلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼظٜخ حًَُ٘ش ك٢ اٛلاف حُويٓش، ٣ِ٣ٝي اىٍحًٚ ُؼيحُش ػ٤ِٔش حُظزخىٍ 

(Greenberg, 1990.) 
 

، كوي ٝطؼيىص حُظؼ٣َلخص حُظ٢ ط٘خُٝض ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ٤ٓخم ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش

رؤٜٗخ "حُيٍؿش حُظ٢ ٣٘ظَى ك٤ٜخ حُؼ٤َٔ ٓغ حًَُ٘ش ك٢ حطوخً   Dong et al.(2008:126)ػَكٜخ

طؼ٣َلخً ٓ٘خرٜخً ُٔ٘خًٍش  Xu et al. (2014:371)اؿَحءحص حٓظؼخىس حُويٓش رؼي حُلَ٘" ر٤٘ٔخ هيّ

ش كَ٘ حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش كؼَكٞٛخ رؤٜٗخ "ػ٤ِٔش ٣ظْ ٖٓ هلاُٜخ ا٣ـخى كٍِٞ ٌُِٔ٘

 .Gohary et al حُويٓش ٖٓ هلاٍ حُظلخػَ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝٓويّ حُويٓش"، ٤٘٣َٝ ًَ ٖٓ 

ا٠ُ إٔ حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ُوٍٜٞ حُويٓش ٛٞ ٟٝغ ٣٘خٍى ك٤ٚ ًَ ٖٓ حُؼٔلاء ٝحُٔٞظل٤ٖ (2016)

 ك٢ ػ٤ِٔش حٓظَىحى حُويٓش رؼي حُلَ٘ ك٢ طوي٣ٜٔخ رٌَ٘ ؿ٤ي ٖٓ أٍٝ َٓس.
 

ٍٜٞ حُويٓش ٖٓ ك٤غ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ حُويٓش ػيس ٝطؤهٌ ؿٜٞى ػلاؽ ه

أٌٗخٍ: ػلاؽ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى ٖٓ ؿٜش حًَُ٘ش ٖٓ ىٕٝ أ١ طيهَ ُِؼ٤َٔ، ٝػلاؽ حُويٓش رٌَ٘ 

ٓ٘لَى ٖٓ ؿٜش حُؼ٤َٔ ٖٓ ىٕٝ طيهَ حًَُ٘ش، ٝهي ٣ِـؤ حُؼ٤َٔ ا٠ُ أ١َحف ٖٓ هخٍؽ حًَُ٘ش 

َ رؼلاؽ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى ػ٘يٓخ ٣٘ؼَ أٗٚ حُٔٔئٍٝ ػٖ ُؼلاؽ حُوٍٜٞ، ٝػخىس ٓخ ٣وّٞ حُؼ٤ٔ

حُوٍٜٞ ٤ُْٝ ٓويّ حُويٓش، ٝأه٤َحً حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝحًَُ٘ش، ك٤غ طوغ ػ٠ِ كيٝع 

، ًٔخ هي طظيٍؽ (Dong et al.,2016)ػخطن حُؼ٤َٔ حُو٤خّ رزؼٞ اؿَحءحص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

ٓ٘خًٍش ٓ٘ول٠ش ٖٓ هلاٍ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ر٤٘ٚ ٝر٤ٖ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ 

حًَُ٘ش ا٠ُ ٓ٘خًٍش ػخ٤ُش ٖٓ هلاٍ حُٔ٘خًٍش رخُٔٞحٍى ٝحُـٜي ٝحُٞهض ٝحُو٤خّ رزؼٞ ٝظخثق 

 .(Gohary et al.,2016)ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 
 

حُظ٢ ٝطزَُ أ٤ٔٛش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ ٝطل٤ٖٔ ٝاٛلاف حُويٓش ٖٓ أٜٗخ ط٣ِي ٖٓ حُو٤ٔش 
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ٕ حٍطلخع ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ اٗظخؽ ٝطل٤ٖٔ حُويٓش طَكغ ٖٓ ا٣يٍى حُؼ٤َٔ أٗٚ كَٜ ػ٤ِٜخ، ك٤غ 

أًؼَ طلٜٔخً ػ٘ي كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش رٌَ٘ أًزَ ٖٓ  ٕٓ٘طوش حُٔٔخف ُي٣ْٜ ك٤ٌٞٗٞ

ث٤ش ػٖ ٌٛح حُؼٔلاء ح٥ه٣َٖ ح٣ٌُٖ لا ٣٘ظًَٕٞ ك٢ اٗظخؽ حُويٓش؛ لأْٜٗ ٣لِٕٔٞ أٗلْٜٔ ٓٔئ٤ُٝش ؿِ

 Kwanلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼٜخ حًَُ٘ش ُؼلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ ُحُوٍٜٞ، ٝرخُظخ٢ُ ٣ٌٕٞٗٞ أًؼَ طوزلاً 

et al.,2013) ،) ًٌْٔخ إٔ ٣ُخىس ٓؼيٍ ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ طل٤ٖٔ ٝػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٣٘ؼ

ْ ُٔٔظٟٞ ٝؿٞىس حُويٓش حُظ٢ كِٜٞح ػ٤ِٜخ، ٓٔخ ٣َكغ ٖٓ ٓٔظ٣ٞخص ٜرٌَ٘ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ اىٍحً

 (.(Dabholkar,1990حَُٟخ ُي٣ْٜ 
 

ٓلاف ًٝ  كبٜٗخرخَُؿْ ٖٓ حُِٔح٣خ حُظ٢ طويٜٓخ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝ

كي٣ٖ، ك٤غ ٣ٌٖٔ حٓظويحٜٓخ ًخٓظَحط٤ـ٤ش كؼخُش ٌُٔذ ٍٟخ حُؼٔلاء، ٝطول٤ٞ حُظٌخ٤ُق ٖٓ هلاٍ 

ٓظويحّ حُؼٔلاء ًٔٞظل٤ٖ ٣ٔخٕٛٔٞ ك٢ طوي٣ْ ٝطل٤ٖٔ حُويٓش ٓٔخ ٣ؼط٢ حُٞهض ُٔٞظل٢ حُويٓش ح

٤ُ٘ـِٝح أػٔخلاً أهَٟ ًويٓش ػٔلاء أه٣َٖ، أٝ اٗـخُ رؼٞ حلأػٔخٍ حٌُٔظز٤ش ح٤ٓٞ٤ُش 

(، ٌُٖٝ ك٢ حُٔوخرَ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ُٔ٘خًٍش حُؼٔلاء آػخٍ ِٓز٤ش ػ٠ِ حلإٗظخؿ٤ش 0292)ح٠ٍُٔٞ،

يٓش حُٔويٓش رٔزذ هِش هزَس حُؼٔلاء ٝػيّ كْٜٜٔ لأىٝحٍْٛ، ًٔخ هي ٣ئػَ ِٓزخً ػ٠ِ ٝٓٔظٟٞ حُو

ٓ٘خػَ ٓٞظل٢ حُويٓش رٔزذ ح٤ًُِٞٔخص حُؼ٘ٞحث٤ش ٝؿ٤َ حٌُٜٔرش حُظ٢ هي طٜيٍ ػٖ رؼٞ حُؼٔلاء 

Kelley et al.,1990).) 
 

خًٍش ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ ٣ـذ طٞكَٛخ ُظلون حُٔ٘  Chen et al.(2018) ٝهي كيى

حُويٓش ٢ٛٝ: ٓيٟ حٓظؼيحى حُؼ٤َٔ ُِٔ٘خًٍش، ٝحُويٍس ػ٠ِ  هٍٜٞ حُلؼخُش ُِؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ

حُٔ٘خًٍش ٖٓ ك٤غ حُٞهض ٝحُـٜي، ٝحُوٜخثٚ حُ٘و٤ٜش ُِؼ٤َٔ، ٝؿخًر٤ش حٌُٔخكآص حُٔخى٣ش 

 ٝحُٔؼ٣ٞ٘ش حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش ُِؼٔلاء ُظ٘ـ٤ؼْٜ ػ٠ِ حُٔ٘خًٍش ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ حُويٓش حرظيحءً ٖٓ

ا٠ُ إٔ ٗـخف ػ٤ِٔش  Meuter et al.(2005)طوي٣ْ حٌُٟ٘ٞ ٝحٗظٜخءً ربٛلاف حُويٓش، ر٤٘ٔخ ٤٘٣َ

حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ُوٍٜٞ حُويٓش ك٢ طلو٤ن أٛيحكٜخ ٣ظٞهق ػ٠ِ ٍَٟٝس طٞكَ ٓـٔٞػش ٖٓ ح١َُٝ٘ 

 ٢ٛٝ ًٔخ ٢ِ٣:  

 :ٝط٤َ٘ ا٠ُ هيٍس حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُو٤خّ رخُٜٔخّ حُٔطِٞرش ٓ٘ٚ ٖٓ ك٤غ حُـٜي  اٌُلبءح اُزار٤خ

ٝحُٞهض، ًٔخ ٣ـذ إٔ طظٞكَ ك٢ حُؼ٤َٔ حُوزَحص ٝحُٜٔخٍحص حُظ٢ طئِٛٚ ُظلو٤ن حلأىحء حُلؼخٍ ك٢ 

هِن ه٤ٔش ٓ٘ظًَش، ٢ً ٣ظٌٖٔ ٖٓ طوي٣ْ ٓٔخٛٔخص ٓل٤يس ُِٔ٘ظٔش ػ٘ي ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

 (.(Schneider & Bowen,1995حُٔ٘خٓذ  رخَُٔػش حُٔطِٞرش ٝحُٞهض

 

 :٤٘٣َٝ ا٠ُ ٍَٟٝس ٓؼَكش حُؼ٤َٔ رٔخ٤ٛش حُؼَٔ حُٔطِٞد ٓ٘ٚ رٌَ٘  ٝػٞػ اُذٝس أٝ أُٜٔخ

ٓؼَكش حُؼٔلاء  ٚ ك٢ كخُشٝحٟق ٣َٛٝق، ٝحلأٓخّ حُٔ٘طو٢ ٠ٍَُٝس طٞكَ ٌٛح ح١َُ٘ ٛٞ أٗ
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 Mills etرٌَ٘ ىه٤ن )ُٔخ ٣ـذ ػ٤ِْٜ كؼِٚ، كٖٔ حُٔظٞهغ إٔ ٣لؼِٞح ٓخ ٛٞ ٓطِٞد ْٜٓ٘ 

al.,1983.) 

 

 

 :ح١َُ٘ حُؼخُغ ُ٘ـخف ػ٤ِٔش حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ُوٍٜٞ حُويٓش ٣ظٔؼَ ك٢ ىٝحكغ  اُذٝاكغ ٝاُؾٞاكض

حُؼ٤َٔ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُٔ٘خًٍش، ك٤غ لا ٣ٌل٢ ٓؼَكش حُؼ٤َٔ ُِيٍٝ حُٔطِٞد ٓ٘ٚ، ٝحٓظلاًٚ ُِويٍس 

ُِٔ٘خًٍش  ُي٣ٚ٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٛ٘خى حٓظؼيحى ػ٠ِ طؤى٣ش ٌٛح حُيٍٝ ُ٘ـخف حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى، ٝاٗٔخ 

ِٓش ٖٓ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش ٝحُٔؼ٣ٞ٘ش حُظ٢ ط٘ـغ كك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش، ٓٔخ ٣ظطِذ طوي٣ْ حًَُ٘ش 

 (.(Schneider & Bowen,1995حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُٔ٘خًٍش ك٢ هِن حُو٤ٔش 

 

 :Service Recovery strategiesاعزشار٤غ٤بد ػلاط هظٞس اُخذٓخ  3/0

ك٢ هطخع حُويٓخص لأٍٝ  ٣Service Recoveryَؿغ حٓظويحّ ٜٓطِق ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

طلض  British Airway‘sَٓس ا٠ُ حُلِٔش حُظ٣ٞٔو٤ش حُظ٢ هخٓض رٜخ حُوط١ٞ حُـ٣ٞش حُز٣َطخ٤ٗش 

ّ، رٜيف ٣ُخىس حلاٛظٔخّ 9183ػخّ  putting the customer first ػ٘ٞحٕ "ٟغ حُؼ٤َٔ أٝلاً"

، ًُٝي رؼي إٔ أٛزق كيٝع حُوٍٜٞ ك٢ حُويٓش  (Lin,2006)ظ ػ٠ِ ٍٟخثْٜرخُؼٔلاء ٝحُللخ

ٛؼٞرش ًز٤َس ك٢ طوي٣ْ هيٓش هخ٤ُش ٖٓ حلأهطخء  حُوي٤ٓش حُٔويٓش أَٓحً ٝحهؼخً، ك٤غ طـي حُٔ٘ظٔخص

 . (Maxham,2001)ك٢ ًَ َٓس
 

ًظٔذ ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش حٛظٔخٓخً ٝحٟلخً ُيٟ حُزخكؼ٤ٖ ٝحُٔٔخ٤ٍٖٓ ك٢ ٓـخٍ حٝهي 

ط٣ٞٔن حُويٓخص ػ٠ِ كي ٓٞحء ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس، ٝحٜٗذ حٛظٔخّ ٓؼظْ حُيٍحٓخص حُظ٢ ط٘خُٝض 

ٌٛح حُٔلّٜٞ ػ٠ِ طلي٣ي حلآظَحط٤ـ٤خص حلأًؼَ كؼخ٤ُش ك٢ ٓؼخُـش ٝاىحٍس ٌٗخٟٝ حُؼٔلاء ٝػلاؽ 

، ٝرخلا١لاع ػ٠ِ حلأىر٤خص حُٔظؼِوش رٔلّٜٞ ػلاؽ (DeWitt & Brady,2003)يٓش هٍٜٞ حُو

ٝحٟل٤ٖ ك٢ ٝؿٜخص حُ٘ظَ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رظ٘خٍٝ ٝطلي٣ي  خً ٝطزخ٣٘ خً هٍٜٞ حُويٓش، ٗـي حهظلاك

حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٌُٖٝ ٛ٘خى حطلخم ٝحٟق ر٤ٖ حُزخكؼ٤ٖ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رظو٤ْٔ ٌٛٙ 

ٗٞػ٤ٖ ٍث٤٤ٔ٤ٖ ٛٔخ: حٓظَحط٤ـ٤خص ٓخى٣ش ِٓٔٞٓش، ٝحٓظَحط٤ـ٤خص ٓؼ٣ٞ٘ش أٝ  حلآظَحط٤ـ٤خص ا٠ُ

 . (Miller et al.,2000)ٗل٤ٔش 
 

ٝٓظظ٘خٍٝ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش حلآظَحط٤ـ٤خص حلأٍرؼش حَُث٤ٔش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝحُٔظٔؼِش ك٢ 

طْ ط٘خُٜٝخ ػ٠ِ ٗطخم َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ، ًٜٞٗخ حلأًؼَ ٤ٗٞػخً كوي 

 ٝحٓغ ك٢ ٓؼظْ حُيٍحٓخص حُٔخروش ًُٝي ًٔخ ٢ِ٣:
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ططَهض حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص ا٠ُ أ٤ٔٛش حُظٞه٤ض، ٝحلآظـخرش ح٣َُٔؼش ك٢ أىر٤خص حُظؼخَٓ ٓغ 

 e.g. Hocutt et al.,2006; Liao,2007; Varela-Neira et)ٌٗخٟٝ حُؼٔلاء ك٢ ُوخءحص حُويٓش

al.,2010; Battaglia et al., 2012; Soares,2014; Park & Park,2016) ك٤غ ٣ظٞهق ،

ٗـخف حًَُ٘ش ك٢ حٓظَىحى حُويٓش ٝػلاؿٜخ رؼي حُلَ٘ ػ٠ِ حُظٞه٤ض حُٔ٘خٓذ لاكظٞحء حٌُِٔ٘ش 

 ٔ٘خًَحُ، ٝطٔؼَ حَُٔػش حُظ٢ ٣ظْ حُظؼخَٓ رٜخ ٓغ  (Crisafulli & Singh,2017)ٝاٛلاف حُويٓش

حَُٔطزطش رؼ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش رؼيحً ٜٓٔخً لإىٍحى حُؼ٤َٔ ُِؼيحُش حلإؿَحث٤ش ػ٘ي ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

Smith et al.,1999).) 

 ٖٓ ًَ َ٤٘٣ٝ8):Ennew & Schoefer (2003  َ٘ا٠ُ أ٤ٔٛش ٝؿٞى حٓظـخرش ك٣ٍٞش ُل

َٗش رٔلخُٝش ٗـخػش ٖٓ ؿخٗذ حُويٓش، ٝهي ػَكخ َٓػش حلآظـخرش رؤٜٗخ "حلآظـخرش حُؼخؿِش ٝحُٔوظ

حًَُ٘ش ُٟٞغ حلأٍٓٞ ك٢ ٜٗخرٜخ حُٜل٤ق، كظ٠ اًح ُْ ٣ٌٖ ٖٓ حٌُٖٔٔ طٜل٤ق حُٟٞغ"، ٝػَكٜخ 

Liao (2007:478)  رؤٜٗخ "حُظؼخَٓ حُل١ٍٞ ٝحلآظـخرش ح٣َُٔؼش ُٔٞظل٢ حُويٓش ػ٘ي ٓؼخُـش

 Battaglia etَ ٖٓ )ٌٗخٟٝ حُؼٔلاء حُٔظؼِوش رليٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش"، ر٤٘ٔخ ػَف ً

al.,(2012:956  ،"َٓػش حلآظـخرش رؤٜٗخ "هيٍس حًَُ٘ش ػ٠ِ حكظٞحء ٌِٓ٘ش كَ٘ حُويٓش رَٔػش

كخَُٔػش ػ٘ي ط٘ل٤ٌ حلإؿَحءحص حُظٜل٤ل٤ش أَٓ رخُؾ حلأ٤ٔٛش ٖٓ أؿَ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ 

 حُويٓش، ًٝٔذ ٍٟخ حُؼٔلاء.

ٖٓ أٜٗخ ط٣ِي ٖٓ كَٙ حًَُ٘ش ك٢  ٝطزَُ أ٤ٔٛش حَُٔػش ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش

حُللخظ ػ٠ِ حُؼٔلاء ؿ٤َ حَُح٤٤ٟٖ ػٖ حُويٓش رؼي حُلَ٘ ك٢ طوي٣ٜٔخ رٌَ٘ ٓ٘خٓذ ٖٓ حَُٔس 

، كٌِٔخ هِض حُلظَس ح٤ُِ٘ٓش ر٤ٖ كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش (Park & Park,2016)  حلأ٠ُٝ

هيٍس حًَُ٘ش ػ٠ِ حٓظؼخىس ٍٟخ  ضحٍطلؼُِؼ٤َٔ ٝحٓظـخرش حًَُ٘ش حُٔظٔؼِش ك٢ ػلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ، 

 . (Hocutt et al.,2006)حُؼٔلاء رؼي اٛلاف حُويٓش 

ػ٠ِ أ٤ٔٛش حُظٞه٤ض حُٔ٘خٓذ ػ٘ي اٛلاف  ٣ٝCrisafulli & Singh (2017)ئًي ًَ ٖٓ 

حُويٓش رؼي كيٝع هٍٜٞ أٝ أهطخء، كخلآظـخرش ح٣َُٔؼش ػ٘ي اٛلاف حُويٓش ط٘ؼٌْ رٌَ٘ ا٣ـخر٢ 

ػ٠ِ ٤ٗش حُؼ٤َٔ ك٢ طٌَحٍ حُظؼخَٓ ٓغ ٓويّ حُويٓش، ٝط٣ِي ٤ٗظٚ ك٢ طوي٣ْ حٌُِٔش حُٔ٘طٞهش حلإ٣ـخر٤ش، 

ك٢ ًٖٛ حُؼ٤َٔ رؼي إٔ حٛظِص رٔزذ كيٝع ٌٛح ٝطِؼذ ىٍٝحً ٜٓٔخً ك٢ طل٤ٖٔ ٍٛٞس حًَُ٘ش 

 (Chen et al.,2008). حُوٍٜٞ
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ًٍِص رؼٞ حُيٍحٓخص حُظ٢ ط٘خُٝض حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ إٔ طوي٣ْ طل٤َٔ 

ٓو٘غ ُِؼ٤َٔ ػٖ أٓزخد كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٣ؼي أكي أْٛ حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔٔظويٓش ك٢ 

 ;e.g. Conlon & Murray,1996; Boshoff,1999; Lin,2006)حُظؼخك٢ رؼي كَ٘ حُويٓش 

Bradley & Sparks, 2012; Tarofder et al.,2016; Park & Park,2016; Bian et 

al.,2018) ٝػخىس ٓخ طِـؤ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ا٠ُ ٌٛٙ حلآظَحط٤ـ٤ش ُِيكخع ػٖ ٓٔؼظٜخ ػ٘ي كيٝع ،

أهطخء أٝ هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٢ً طلخكع ػ٠ِ ٝلاء ػٔلاثٜخ ُٜخ ٠ُٝٔخٕ حٓظَٔحٍْٛ ك٢ 

 (.(Conlon & Murray,1996ص حَُٟخ ُي٣ْٜ حُظؼخَٓ ٓؼٜخ رخَُؿْ ٖٓ حٗولخٝ ٓٔظ٣ٞخ

ك٢ ًؼ٤َ ٖٓ كخلاص كَ٘ حُويٓش، ٣ظويّ حُؼٔلاء رٌٟ٘ٞ ًَُِ٘ش َُؿزظْٜ حُو٣ٞش ك٢ حُلٍٜٞ 

، كخُؼ٤َٔ رلخؿش (McColl-Kennedy & Sparks,2003)ػ٠ِ طل٤َٔ ٓو٘غ لأٓزخد ٌٛح حُلَ٘ 

أؿَ طـ٘ذ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ  ا٠ُ ٓؼَكش حلأٓزخد حُظ٢ أىص ا٠ُ كيٝع ٌٛح حُوٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٖٓ

، ك٤غ ٣٘ظَ حُؼٔلاء ا٠ُ حُظل٤َٔحص (Boshoff,1999)حلأهطخء ك٢ حُِوخءحص حُوي٤ٓش حُٔٔظوز٤ِش 

حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش ػ٘ي كيٝع أهطخء ك٢ حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ ٌَٗ ٖٓ أٌٗخٍ حُٔ٘خًٍش ك٢ هِن ه٤ٔش 

ٔن ُِز٤جش حُظ٢ ٣لِٜٕٞ ٖٓ ػخ٤ُش ٖٓ هلاٍ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص رٌَ٘ ٣ْٜٔ ك٢ كُْٜٜٞ ػ٠ِ كْٜ أػ

 . (Liao,2007 )هلاُٜخ ػ٠ِ هيٓخطْٜ، ٓٔخ ٣ؼُِ ٗؼٍْٞٛ رخُؼيحُش حُٔيًٍش

 

إٔ حُظل٤َٔ حُٔ٘خٓذ ٣ظ٠ٖٔ ؿخٗز٤ٖ ٍث٤ٔ٤ٖ ٛٔخ: حُٔلظٟٞ  Zeithaml et al.(2009)هظَف حٝ

ٓخ اًح ٝحلأِٓٞد، ٤٘٣َٝ حُٔلظٟٞ ا٠ُ ٓيٟ ِٛش حُظل٤َٔ ح١ٌُ هيٓظٚ حًَُ٘ش رخٌُِٔ٘ش حُلو٤و٤ش، ٝ

ًخٗض حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طْ طوي٣ٜٔخ ُِؼ٤َٔ طٔخػيٙ ػ٠ِ كْٜ أٓزخد كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش، ر٤٘ٔخ 

٤٘٣َ حلأِٓٞد ا٠ُ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ هيُّ رٜخ ٌٛح حُظل٤َٔ، ٣َٝ٘ٔ ٗلخك٤ش ٜٝٓيحه٤ش ٓٞظق حُويٓش ك٢ 

 . (Ikponmwen,2011)طوي٣ٔٚ ُِٔؼِٞٓخص حُٔظؼِوش رؤٓزخد هٍٜٞ حُويٓش 

حُظل٤َٔ ك٢ ٤ٓخم ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش رؤٗٚ "ط٣َٜق ىه٤ن  Lin (2006:32) ٝهي ػَف

ٝٝحٟق ٣ويٓٚ ٓويّ حُويٓش ُِؼٔلاء ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُٔزذ ح١ٌُ أىٟ ا٠ُ كيٝع ٌِٓ٘ش ك٢ حُويٓش 

ك٤غ ٝٛق حُظل٤َٔ رؤٗٚ   Ikponmwen (2011:38)حُٔويٓش"، ٌٝٛح ٣ظلن ٓغ حُظؼ٣َق ح١ٌُ هيٓٚ

٣ي٢ُُ رٜخ ٓويّ حُويٓش ُِؼ٤َٔ ػٖ حلأٓزخد حُظ٢ أىص ا٠ُ كيٝع هٍٜٞ "ػزخٍس ػٖ حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ 

 ك٢ حُويٓش حُٔويٓش".
 

ٝطؤط٢ أ٤ٔٛش حُظل٤َٔ ًخٓظَحط٤ـ٤ش أٓخ٤ٓش ٝكؼخُش ػ٘ي كيٝع ٓ٘خًَ ك٢ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش ٖٓ 

 إٔ طوي٣ْ طل٤َٔ ٓو٘غ ػٖ حلأٓزخد حُظ٢ أىص ا٠ُ كَ٘ حُويٓش ٣وَِ ٖٓ حكظٔخلاص إٔ ٣لَٔ حُؼ٤َٔ

حُٔٔئ٤ُٝش ًخِٓش ًَُِ٘ش، ٣ِ٣ٝي ٖٓ حكظٔخلاص إٔ طُٔ٘ي حلأهطخء ا٠ُ ػٞحَٓ ظَك٤ش ٝٓٞهل٤ش هخٍؿش 
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010 

 

، ٝك٢ حُٔوخرَ هي ٣ٌٕٞ ُظوي٣ْ حُظل٤َٔ ٗظخثؾ  (Mattila & Patterson,2004)ػٖ ٤ٓطَس حًَُ٘ش

لَٔ ِٓز٤ش ػ٘يٓخ ٣ؼظوي حُؼ٤َٔ أٜٗخ ٓـَى ٓلخُٝش ٖٓ حًَُ٘ش ُظز٣ََ كَ٘ حُويٓش، ريلاً ٖٓ ط

 . (Liao, 2007)حُٔٔئ٤ُٝش ٝحلاػظَحف رخُوطؤ
 

 :Apologyالاػززاس  3/0/1
  

ط٘خُٝض حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص حٓظَحط٤ـ٤ش طوي٣ْ حلاػظٌحٍ ُِؼ٤َٔ ك٢ ُوخءحص حُويٓش ؿ٤َ ح٤َُٟٔش 

 & e.g. Ennew)ًٞحكيس ٖٓ أْٛ حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔٔظويٓش ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش 

Schoefer,2003; Varela-Neira et al.,2010; Chuang et al., 2012; Chou,2015; 

Tarofder et al.,2016) َٛك٤غ ٣ـٔي طوي٣ْ ٓٞظق حُويٓش حلاػظٌحٍ ُِؼ٤َٔ ٗٞػخً ٖٓ حُظٞح ،

حُـ٤ي ٝحُٔـخِٓش ٝحُظلْٜ ٝحُظؼخ١ق ٓغ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٝحؿٜٞح ٓ٘خًَ ك٢ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش، ًٔخ 

ُِوخء حُوي٢ٓ، ٣َٝكغ ٖٓ كَٙ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ ٣ؼُِ ٖٓ طو٤٤ْٜٔ حلإؿٔخ٢ُ 

 . (Smith et al.,1999)حُويٓش
 

٣ٝؼي حػظٌحٍ حًَُ٘ش ُِؼ٤َٔ رؼي كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٌٗلاً ٖٓ أٌٗخٍ حُظؼ٣ٞٞ حُ٘ل٢ٔ 

، ًٔخ ٣ؼي أكي أك٠َ حٓظَحط٤ـ٤خص  (Park & Park,2016)ٝحُٔؼ١ٞ٘ ح١ٌُ طويٓٚ حًَُ٘ش ُِؼ٤َٔ

، كخلاػظٌحٍ ٛٞ طؼ٣ٞٞ ٓؼ١ٞ٘ (Cengiz et al.,2007)ٖٓ ك٤غ حُظٌِلش  ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش

ُِؼ٤َٔ ٝلا ٣َطز٢ رظلَٔ حًَُ٘ش لأ٣ش طٌخ٤ُق اٟخك٤ش، ٝطِىحى كؼخ٤ُش حلاػظٌحٍ ًخٓظَحط٤ـ٤ش ُؼلاؽ 

 (. (Ikponmwen,2011هٍٜٞ حُويٓش اًح ًخٕ ٜٓلٞرخً رخٓظَحط٤ـ٤خص ٓخى٣ش أهَٟ 
 

حلاػظٌحٍ ا٠ُ طلو٤ن أ٣َٖٓ ٤ٜٖٔٓ، حلأٍٝ: ارلاؽ حُؼ٤َٔ  ٝطٔؼ٠ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٖٓ هلاٍ

رؤٕ حُٔ٘ظٔش طظلَٔ ٓٔئ٤ُٝش حُوطؤ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش، ٝحُؼخ٢ٗ: حُظؼز٤َ ػٖ حلأٓق حُ٘ي٣ي ُِؤخٍس 

، ٝطؤهٌ حٓظَحط٤ـ٤ش طوي٣ْ (Conlon & Murray,1996)حُظ٢ طلِٜٔخ حُؼ٤َٔ رٔزذ ٌٛح حُوطؤ

حُويٓش ػيس أٌٗخٍ ٢ٛٝ: حلاػظٌحٍ حُ٘و٢ٜ، ٝحلاػظٌحٍ ػزَ  هٍٜٞ حلاػظٌحٍ ك٢ ٤ٓخم ػلاؽ

حُٜخطق، ٝحلاػظٌحٍ حٌُٔظٞد، ٣ٝؼي حلاػظٌحٍ حُ٘و٢ٜ ٝؿٜخً ُٞؿٚ ٛٞ حلأًؼَ طؤػ٤َحً ػ٠ِ ِٓٞى 

 .(Boshoff,1999)حُؼٔلاء 
 

ٝطزَُ أ٤ٔٛش حلاػظٌحٍ ًخٓظَحط٤ـ٤ش كؼخُش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٗظ٤ـش لإٔ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ 

خًَ ٓغ ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش ٣ظٞهؼٕٞ ٖٓ حًَُ٘ش إٔ طظؼخَٓ ٓؼْٜ رِطق ٝحكظَحّ ٖٓ ٝحؿٜٞح ٓ٘

هلاٍ حلاػظَحف رخُوطؤ ٝحلاػظٌحٍ ػ٘ٚ، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ اىٍحى حُؼ٤َٔ ُؼيحُش ػ٤ِٔش حُظزخىٍ ٝهٜٞٛخً 

 ، ٣ٝولٞ ٖٓ طؤػ٤َ حُؼخ١لش حُِٔز٤ش حُٔظٌٞٗش ُيٟ حُؼٔلاء(Cengiz et al.,2007)حُؼيحُش حُظلخػ٤ِش 

ٗظ٤ـش ُليٝع ٌٛح حُوٍٜٞ، ٣ٝوَِ ٖٓ طزخىُْٜ ٌُِِٔش حُٔ٘طٞهش حُِٔز٤ش، ًٔخ ط٣ِي أ٤ٔٛش حلاػظٌحٍ 
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ًخٓظَحط٤ـ٤ش ٗل٤ٔش ٓ٘خٓزش ًٝخك٤ش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ ٓ٘طِن إٔ حُٔزخُـش ك٢ طوي٣ْ حُظؼ٠٣ٞخص 

 (. (Bian et al.,2018حُٔخى٣ش ٣ئػَ ػ٠ِ ٜٓيحه٤ش حًَُ٘ش ُيٟ ػٔلاثٜخ 

 :٣ٞCompensationٞ حُظؼ 2/0/2
 

٣ؼي حُظؼ٣ٞٞ حُٔخى١ ٝحُِّٔٔٞ ٖٓ أْٛ حلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طٔظويٜٓخ حُٔ٘ظٔخص ُؼلاؽ 

هٍٜٞ حُويٓش، ٝهي ط٘خُٝض حُؼي٣ي ٖٓ حُيٍحٓخص حُيٍٝ حُزخٍُ ح١ٌُ ٣ِؼزٚ طوي٣ْ طؼ٣ٞٞ ٓخى١ ُِؼ٤َٔ 

 ;e.g. Hocutt et al.,2006; Varela-Neira et al.,2010)ك٢ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش

Chuang et al., 2012; Chou,2015; Park & Park,2016; Crisafulli & 

Singh,2017) ٝػخىس ٓخ ٣ِـؤ ٓويّ حُويٓش ا٠ُ حطزخع حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔخى٣ش ًخُظؼ٣ٞٞ حُٔخ٢ُ ك٢ ،

 & Levesque)كخلاص حُوٍٜٞ حُظ٢ ٣ظَطذ ػ٤ِٚ طلَٔ حُؼ٤َٔ ُؤخٍس ٓخى٣ش ًز٤َس 

McDougall,2000). 

هي ٣ظَطذ ػ٠ِ كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ُِؼ٤َٔ، طلِٔٚ ُؤخٍس ٓخى٣ش ِٓٔٞٓش، ٓٔخ 

٣ِ٣ي ٖٓ ٗؼٍٞٙ رخُظِْ ٝػيّ ػيحُش ػ٤ِٔش حُظزخىٍ ٗظ٤ـش اىٍحًٚ ُٞؿٞى هَِ )ػيّ حُظٞحُٕ( ر٤ٖ ٓخ 

، ٌٛح حلأَٓ (Khashan,2018)٣يكؼٚ ًَُِ٘ش )حُٔيهلاص( ٝٓخ ٣لَٜ ػ٤ِٚ ٜٓ٘خ )حُٔوَؿخص( 

ًَُ٘ش ُِٔؼ٢ ٗلٞ اػخىس كخُش حُظٞحُٕ ر٤ٖ ٓيهلاص حُؼ٤َٔ ٝحُٔوَؿخص حُظ٢ كَٜ ػ٤ِٜخ ٖٓ ٣يكغ ح

هلاٍ طوي٣ْ طؼ٣ٞٞ ٓخى١ ٣ؼٞٝ حُؼ٤َٔ ػٖ حُؤخٍس حُظ٢ طؼَٝ ُٜخ رٔزذ ٝؿٞى هٍٜٞ ك٢ 

، ٓٔخ ٣ْٜٔ ك٢ ٣ُخىس اىٍحى حُؼ٤َٔ ُاٜٗخف ٝحُؼيحُش، (Bradley & Sparks,2012)حُويٓش 

لا ٣ظلون الا اًح ًخٗض ٗٔزش حُٔوَؿخص ا٠ُ حُٔيهلاص ٓظٔخ٣ٝش ُـ٤ٔغ أ١َحف كخلإٜٗخف حُلو٤و٢ 

 .(Boshoff,1999)ػ٤ِٔش حُظزخىٍ 

حُظؼ٣ٞٞ رؤٗٚ "ػزخٍس ػٖ حُيكغ  Levesque & McDougall (2000:22)ٝهي ػَف ًَ ٖٓ 

حُ٘وي١ حُظ٢ طويٓٚ حًَُ٘ش ُظؼ٣ٞٞ حُؼ٤َٔ ػٖ حلإُػخؽ ح١ٌُ طؼَٝ ُٚ رٔزذ كَ٘ حُويٓش 

 Hoffman & Batesonٛخً ك٢ كخُش طؼٌٍ اٛلاكٜخ"، ٌٝٛح ٣ظلن ٓغ حُظؼ٣َق ح١ٌُ هيٓٚ ٝهٜٞ

ك٤غ ػَكخ حُظؼ٣ٞٞ رؤٗٚ "أكي حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔخى٣ش ُؼلاؽ كَ٘ حُويٓش ٝح١ٌُ  (2010:362)

٣ظ٠ٖٔ طؼ٣ٞٞ حُؼ٤َٔ ػٖ حُظٌخ٤ُق )حُ٘وي٣ش، ٝحُؼخ١ل٤ش، ٝحُٞهض ح٠ُخثغ( حُٔظَطزش ػ٠ِ كَ٘ 

 حُويٓش".  

لا  ٍرٔخٝرخَُؿْ ٖٓ أ٤ٔٛش طوي٣ْ حُظؼ٣ٞٞ ًخٓظَحط٤ـ٤ش أٓخ٤ٓش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، الا أٗٚ 

٣ٌٕٞ حُلَ حلأٓؼَ لإٛلاف حُويٓش ك٢ ًؼ٤َ ٖٓ حُلخلاص، ٤ُْ كو٢ ُظلَٔ حًَُ٘ش طٌخ٤ُق اٟخك٤ش 

(Crisafulli & Singh,2016) ٝاٗٔخ لإٔ حُٔزخُـش ك٢ طوي٣ْ حُظؼ٠٣ٞخص ُِؼٔلاء ٣ئػَ ػ٠ِ ،

(، ك٤غ هي ٣لَٔ رؼٞ حُؼٔلاء ٌٛح حلإكَح١ ك٢ طوي٣ْ (Bian et al.,2018حه٤ش حًَُ٘ش ٜٓي

حُظؼ٠٣ٞخص رٌَ٘ ِٓز٢، ٝرخُظخ٢ُ ٣ؼ٤َ طٔخإلاص ًؼ٤َس ك٢ أًٛخْٜٗ كٍٞ ٓلآش حُؼ٤ِٔش حُظزخى٤ُش، ٓٔخ 
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 & Lovelock)هي ٣ُٞي ُي٣ْٜ حٌُ٘ٞى ك٢ حُيٝحكغ حٌُخٓ٘ش ٍٝحء طوي٣ْ ٌٛٙ حُظؼ٠٣ٞخص 

Wirtz,2014) .  

 اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس ٝالاعزشار٤غ٤بد أُزجؼخ ك٢ ػلاط ٛزا اُوظٞس: 3/1
 

ا١خٍحً ٗظ٣َخً ُؼ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ Dong et al.(2008 )هيٓض ىٍحٓش ًَ ٖٓ 

هلاٍ حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼٔلاء ٝطلي٣ي ىٍٝ ًَ ٜٓ٘ٔخ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، 

( ٓلَىس ٖٓ ١لاد 039ًٔخ طْ حهظزخٍ حلإ١خٍ حُٔوظَف ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ػ٠ِ ػ٤٘ش هيٍٛخ )

ُي٣ْٜ طـخٍد ٓخروش ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ  حُظ٣ٞٔن ك٢ ؿخٓؼش ٤ٓي٣ٝٔظَٕ حلأ٤ٌ٣َٓش ح٣ٌُٖ

حُويٓش حٌُحط٤ش، ٝطِٞٛض حُيٍحٓش ا٠ُ إٔ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٣ؼظٔي ػ٠ِ ٓٔظٟٞ 

ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش، كوي أٗخٍص ا٠ُ إٔ حٍطلخع ٓٔظٟٞ ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ ػ٤ِٔش 

لأىٝحٍ، ًٔخ طْٜٔ ك٢ ٍكغ ٓٔظ٣ٞخص حَُٟخ ُي٣ْٜ حُؼلاؽ ط٣ِي حُو٤ٔش حُٔيًٍش ُي٣ْٜ ٗظ٤ـش ُٟٞٞف ح

ػٖ ػ٤ِٔش ػلاؽ حُويٓش، ٝط٣ِي آٌخ٤ٗش ٓ٘خًٍظْٜ ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔٔظوزَ، ٌٝٛح ٣ظلن ٓغ 

حُظ٢ أًيص ػ٠ِ أ٤ٔٛش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ هِن حُو٤ٔش ٝح١ٌُ  Payne et al. (2008)ىٍحٓش ًَ ٖٓ 

ٖ حًَُ٘ش ٝػٔلاثٜخ ٖٓ هلاٍ حُظلخػَ ٝحُلٞحٍ ح١ٌُ ٣ظلون ٖٓ هلاٍ ر٘خء ٝطط٣َٞ ػلاهخص ؿ٤يس ر٤

 ٣ْٜٔ ك٢ ا٣ـخى كٍِٞ ٣َٓؼش ػ٘ي كيٝع ٌِٓ٘ش ٓؼ٤٘ش ططَأ ػ٠ِ حُويٓش حُٔويٓش.   

ػ٠ِ أ٤ٔٛش ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ ػ٤ِٔش اٗظخؽ حُويٓش  Kwan et al.(2013ًٔخ أًيص ىٍحٓش )

ٖ ٓوظَكخطْٜ ك٢ طؼي٣َ ٝطل٤ٖٔ ٖٓ هلاٍ ٓ٘خًٍظْٜ حُٔؼِٞٓخص ٝحلآظلخىس ٓ -رـ٤ٔغ َٓحكِٜخ 

ك٢ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٝطِٞٛض حُيٍحٓش ا٠ُ إٔ حُؼٔلاء  -ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش

أًؼَ طلٜٔخً ك٢ كخُش كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٖٓ  ٕح٣ٌُٖ ٣٘خًٍٕٞ ك٢ اٗظخؽ ٝطل٤ٖٔ حُويٓش ٣ٌٞٗٞ

لِٕٔٞ أٗلْٜٔ ٓٔئ٤ُٝش ؿِث٤ش ػٖ ٌٛح حُؼٔلاء ح٥ه٣َٖ ح٣ٌُٖ لا ٣٘ظًَٕٞ ك٢ اٗظخؽ حُويٓش؛ لأْٜٗ ٣ُ 

 حُوٍٜٞ، ٓٔخ ٣ـؼِْٜ أًؼَ طوزلاً ُِـٜٞى حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش. 

ػ٠ِ حلأِٓٞد حُظـ٣َز٢ حُوخثْ ػ٠ِ ط٤ْٜٔ ٤ٓ٘خ٣ٍٞٛخص  Xu et al.(2014)ٝحػظٔيص ىٍحٓش 

٤ش ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ُلٞحىع هٍٜٞ ٓخروش ٝٓظٞهؼش ك٢ ٛ٘خػش ح٤٠ُخكش، رٜيف حٓظٌ٘خف ٓيٟ كؼخُ

ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝطؤػ٤َٛخ ػ٠ِ طو٤٤ْٜٔ ٌُٜٙ حُؼ٤ِٔش ٝػ٠ِ ٗٞح٣خْٛ ح٤ًُِٞٔش، ٝحٓظويٓض 

( ٓلَىس ٖٓ ١لاد حُٔخؿٔظ٤َ ك٢ هْٔ ؿخٓؼخص ك٢ ح٣ُٞٔي 222حُيٍحٓش حُظ٢ أؿ٣َض ػ٠ِ )

َ ك٢ حُؼلاؽ، ٝطخ٣ٞحٕ ٣ُٞ٤ِٗٝ٘يح ػلاػش أٌٗخٍ ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٢ٛٝ: ػيّ ٝؿٞى ٓ٘خًٍش ُِؼ٤ٔ

ٝحُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حُٔٞظل٤ٖ ٝحُؼ٤َٔ ح١ٌُ طٌٕٞ ك٤ٚ حُٔزخىٍس ك٢ اٛلاف حُويٓش ٖٓ ؿخٗذ 

ٓٞظق حًَُ٘ش، ٝحُؼلاؽ حُٔ٘ظَى حُظ٢ طٌٕٞ حُٔزخىٍس ك٤ٚ ٖٓ ؿخٗذ حُؼ٤َٔ، ٝطِٞٛض حُيٍحٓش ا٠ُ 

ؽ حُٔ٘ظَى إٔ ٓٔظ٣ٞخص حَُٟخ ُيٟ حُؼٔلاء ػٖ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طٌٕٞ أًزَ ك٢ كخُش حُؼلا

 ح١ٌُ طٌٕٞ حُٔزخىٍس ك٤ٚ ٖٓ حُٔٞظق رٌَ٘ أًزَ ٖٓ حُ٘ٞػ٤٤ٖ حلأه٣َٖ ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش. 
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( ٓلَىس ٖٓ 028حُظ٢ أؿ٣َض ػ٠ِ ػ٤٘ش هيٍٛخ ) Gohary et al.(2016)ٝأٛظٔض ىٍحٓش 

ٓٔظوي٢ٓ ٓٞحهغ حُظٔٞم ػزَ حلإٗظَٗض ك٢ ا٣َحٕ رٔؼَكش ٓيٟ طؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ كَ٘ 

، ػٖ ٌٛح حُؼلاؽحُويٓش ػ٠ِ ٗـخف ػ٤ِٔش حُؼلاؽ رٌَ٘ ػخّ ٝٓيٟ طؤػ٤َ ًُي ػ٠ِ ٍٟخ حُؼٔلاء 

ك٢ ػلاؽ حُويٓش ) ٓ٘خًٍش ػخ٤ُش، ٝٓ٘خًٍش  ٝحػظٔيص حُيٍحٓش ػ٠ِ ٓٔظ٤٣ٖٞ ٖٓ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ

 ا٣ـخرخً اٛلاف كَ٘ حُويٓش طئػَ ػ٤ِٔش ٓ٘ول٠ش(، ٝطِٞٛض ا٠ُ إٔ حُٔ٘خًٍش حُؼخ٤ُش ُِؼ٤َٔ ك٢ 

، ٝطْٜٔ ك٢ ٣ُخىس ٍٟخ حُؼ٤َٔ رٌَ٘ أًزَ ٖٓ حُٔ٘خًٍش حُٔ٘ول٠ش، ٝهي ٌٛٙ حُؼ٤ِٔشػ٠ِ ٗـخف 

ٝطوي٣ْ طل٤َٔ  رخٓظَٔحٍٞٓخص ٓغ حُؼٔلاء أٝٛض حُيٍحٓش ر٠ٍَٝس ه٤خّ حًَُ٘خص رٔ٘خًٍش حُٔؼِ

 ٓو٘غ ػٖ أٓزخد كَ٘ حُويٓش ٖٓ أؿَ ٣ُخىس طوزَ حُؼٔلاء لأٗ٘طش ٝؿٜٞى ػلاؽ حُويٓش.
 

( ٓلَىس ٖٓ ١لاد حُـخٓؼخص 022ػ٠ِ ػ٤٘ش هيٍٛخ )Dong et al.(2016) ٝأؿ٣َض ىٍحٓش 

لأٗظَٗض، ٝهي ًٍِص حُيٍحٓش ك٢ حُٞلا٣خص حُٔظليس حلأ٤ٌ٣َٓش ح٣ٌُٖ ًخٕ ُْٜ طـَرش كخِٗش ٓغ هيٓش ح

ٝح١ٌُ ٤٘٣َ ا٠ُ ٣ٞٛش حُٔٔئٍٝ ػٖ كيٝع  locus of recovery ػ٠ِ ٟٓٞغ ػلاؽ حُويٓش 

هٍٜٞ حُويٓش، ٝح١ٌُ ريٍٝٙ ٣ليى ٖٓ ٤ٓ٘خٍى ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ، ٝٝكوخً ُٔخ ٓزن كوي 

٘لض ػ٤ِٔش ػلاؽ حُويٓش ا٠ُ ػلاػش أٗٞحع: ػلاؽ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى ٖٓ ؿٜ ش حًَُ٘ش، ػلاؽ ُٛ

حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى ٖٓ ؿٜش حُؼ٤َٔ، ٝحُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼ٤َٔ، ٝطِٞٛض حُيٍحٓش 

ا٠ُ إٔ حُؼ٤َٔ ٣ل٠َ إٔ ٣وّٞ رؼلاؽ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى ػ٘يٓخ ٣٘ؼَ رؤٗٚ حُٔٔئٍٝ ػٖ حُوٍٜٞ 

ُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ٤ُْٝ ٓويّ حُويٓش، ًٔخ طِٞٛض ا٠ُ إٔ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ كخُش ح

 ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ أًزَ ٖٓ كخُش ه٤خّ حًَُ٘ش رؼلاؽ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى.

( ا٠ُ حُيٍٝ حُزخٍُ ح١ٌُ طِؼزٚ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ ٝطل٤ٖٔ 0292ٝط٤َ٘ ىٍحٓش حُو٤خٍ ) 

لإٔ حُويٓش ٤ُِٔطَس ػ٠ِ أٝؿٚ حُوٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٣ُٝخىس كؼخ٤ُش ػ٤ِٔش اٛلاف حُويٓش، 

ٓ٘خًٍش حًَُ٘ش ُِؼٔلاء ك٢ هِن حُو٤ٔش ٣ـؼِْٜ أًؼَ ٤ٓلاً ا٠ُ طوي٣ْ حٌُٟ٘ٞ ك٢ كخُش ٝؿٞى هٍٜٞ 

رـَٝ اٛلاف حُويٓش، ًٔخ ط٘ولٞ ح٤ُ٘ش ُي٣ْٜ ك٢ طوي٣ْ حٌُِٔش حُٔ٘طٞهش حُِٔز٤ش، ٝطَطلغ ٓٔظ٣ٞخص 

ا٠ُ أٗٚ  (Hamzelu et al.,2017; Balaji et al.,2018)حَُٟخ ُي٣ْٜ، ًٔخ ط٤َ٘ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ 

ك٢ كخُش ؿ٤خد حُٔ٘خًٍش ٤ٔ٣َ حُؼٔلاء ا٠ُ حُٜٔض ٝػيّ طوي٣ْ حٌُٟ٘ٞ ًَُِ٘ش ٓغ حُظليع رٌَ٘ 

 ِٓز٢ ػٜ٘خ أٓخّ ح٥ه٣َٖ، ٝط٣ِي حكظٔخلاص طلُْٜٞ ا٠ُ ُِظؼخَٓ ٓغ ًَٗش أهَٟ. 
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 يُٓش انذساعت: -6

 

حُيٍحٓش، ٝحُٔلخ٤ْٛ ٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُـِء طلي٣ي كَٝٝ ًٝٗٔٞؽ حُيٍحٓش، ٝٓـظٔغ ٝػ٤٘ش 

 حلإؿَحث٤ش ُٔظـ٤َحطٜخ، ٝأِٓٞد ه٤خّ ٌٛٙ حُٔظـ٤َحص، ًُٝي ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:

 : كشٝع ٝٗٔٞرط اُذساعخ 4/2

 

طؼظٔي حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ كَٝ ٍث٤ْ ٝحكي ٣ٝ٘زؼن ػ٘ٚ أٍرؼش كَٝٝ كَػ٤ش، ٝطْ ٤ٛخؿش 

ُٔخروش ٝط٤ٛٞخطٜخ، ٓغ حلأهٌ حُلَٝ حَُث٤ْ ُِيٍحٓش ٝكَٟٝٚ حُلَػ٤ش ك٢ ٟٞء ٗظخثؾ حُيٍحٓخص ح

ك٢ حلاػظزخٍ أٛيحف حُيٍحٓش حُلخ٤ُش، ٝهي طْ ٤ٛخؿش ٌٛٙ حُلَٝٝ ك٢ ٍٛٞس حُلَٝ حُزي٣َ ػ٠ِ 

 حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:

 اُلشع اُشئ٤ظ ُِذساعخ: 4/2/2

 

٣ٜيف ٌٛح حُلَٝ ا٠ُ حهظزخٍ ٓيٟ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓٞؿذ ٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ 

٠ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش )َٓػش هٍٜٞ حُويٓش ًٔظـ٤َ ٓٔظوَ ػِ

حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ( ًٔظـ٤َ طخرغ، ٝهي ر٢٘ ٌٛح حُلَٝ حٓظ٘خىحً ا٠ُ ٗظخثؾ 

 e.g. Payne et al.,2008; Kwan et al.,2013; Gohary et)رؼٞ حُيٍحٓخص حُٔخروش 

al.,2016; Dong et al.,2016; Hamzelu et al.,2017; Balaji et al.,2018)  ٝحُظ٢ طِٞٛض

ا٠ُ إٔ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٣ْٜٔ رٌَ٘ ًز٤َ ك٢ ٗـخف ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ٣ِ٣ٝي 

ٖٓ كؼخ٤ُش حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔٔظويٓش ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ، ًُٝي لإٔ حُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٣٘خًٍٕٞ ك٢ اٗظخؽ 

ٕ أًؼَ طلٜٔخً ك٢ كخُش كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش ٖٓ حُؼٔلاء ٝطل٤ٖٔ ٝاٛلاف حُويٓش ٣ٌٞٗٞ

ح٥ه٣َٖ ح٣ٌُٖ لا ٣٘ظًَٕٞ ك٢ اٗظخؽ حُويٓش؛ لأْٜٗ ٣لُِٕٔٞ أٗلْٜٔ ٓٔئ٤ُٝش ؿِث٤ش ػٖ ٌٛح 

حُوٍٜٞ، ٓٔخ ٣ـؼِْٜ أًؼَ طوزلاً ُِـٜٞى ٝحلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼٜخ حًَُ٘ش ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، 

 ش حُلَٝ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:ٝر٘خءً ػ٠ِ ٓخ طويّ ٣ٌٖٔ ٤ٛخؿ

H1 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ )َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ(".  

لاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝحطـخٙ ٣ٝ٘زؼن ػٖ ٌٛح حُلَٝ أٍرؼش كَٝٝ كَػ٤ش طزؼخً لآظَحط٤ـ٤خص ػ

 حُؼلاهش: 

H1/1 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 حٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش ".  
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H1/2 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 ".  حٓظَحط٤ـ٤ش حُظل٤َٔ

H1/3 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 حٓظَحط٤ـ٤ش حلاػظٌحٍ".  

H1/4 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 حٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ".  

 ٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:( حُؼلاهخص ر٣ٝ9ٟٞق حٌَُ٘ ٍهْ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 أُلب٤ْٛ الإعشائ٤خ ُٔزـ٤شاد اُذساعخ: 4/0

ٝكوخً ًُ٘ٔٞؽ حُيٍحٓش حُٔوظَف ُٝٔخ طْ ط٘خُٝٚ ٖٓ كَٝٝ، كبٕ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش طظ٠ٖٔ ٓظـ٤َ 

 ٝٓظـ٤َحص طخرؼش، ٤ٓٝظْ ط٘خُٜٝٔخ ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ: ٓٔظوَ،
 

 (:ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس اُخذٓخ )أُزـ٤ش أُغزوَ 6/0/2

 طْ ٟٝغ طؼ٣َق اؿَحث٢ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش رؤٜٗخ ط٤َ٘ ا٠ُ:

حهظ٤خٍ ٝط٘ل٤ٌ أٗ٘طش ٝاؿَحءحص حُيٍؿش حُظ٢ ٣ُٔٔق ك٤ٜخ ُِؼ٤َٔ رٔ٘خًٍش حُٔ٘ظٔش حُوي٤ٓش ك٢ "

 ".اٛلاف حُويٓش رؼي كيٝع حُوٍٜٞ ٖٓ هلاٍ حُظلخػَ حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝٓٞظل٢ حُويٓش

 اعزشار٤غ٤بد ػلاط هظٞس اُخذٓخ )أُزـ٤ش اُزبثغ(: 4/0/0

 طْ ٟٝغ طؼ٣َق اؿَحث٢ ُؼ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش رؤٜٗخ:

ًخكش حلآظَحط٤ـ٤خص ٝحلإؿَحءحص ٝحُـٜٞى حُظ٢ طزٌُٜخ حُٔ٘ظٔش  " ػ٤ِٔش ٓوططش ٝٓ٘ظٔش طظ٠ٖٔ  

حُوي٤ٓش ٖٓ أؿَ اٛلاف أٝؿٚ حُوٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٝطو٤َِ حُظؤػ٤َحص حُِٔز٤ش حُظ٢ ططَأ ػ٠ِ 

 ٍٟخ حُؼٔلاء رؼي كيٝع ٌٛح حُوٍٜٞ".

ظـخرش، ٝطظ٘خٍٝ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش أٍرغ حٓظَحط٤ـ٤خص ُؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٢ٛٝ: َٓػش حلآ

ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ، ٝهي طْ ٟٝغ طؼ٣َلخص اؿَحث٤ش ٌُٜٙ حلآظَحط٤ـ٤خص حلأٍرؼش رؼي 

 )2شٌَ سهْ )                 

 اُذساعخ ٓزـ٤شاد ث٤ٖ اُؼلاهخ ٣ٞػؼ ٗٔٞرط                    

  ث٘بءً ػ٠ِ اُذساعبد اُغبثوخ ٖٓ إػذاد اُجبؽش: أُظذس

                                    

ػلاط  اعزشار٤غ٤بد

 هظٞس اُخذٓخ 

 َٓػش حلآظـخرش -

 حُظل٤َٔ -

 حلاػظٌحٍ -

 حُظؼ٣ٞٞ -

 ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ 

 ػلاط هظٞس اُخذٓخ
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حَُؿٞع ُِيٍحٓخص حُٔخروش ٝحٓظؼَحٝ حلأىر٤خص حُظ٢ ط٘خُٝض ٓلّٜٞ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ًُٝي 

 ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:

ُؼٔلاء ٝحُؼَٔ ػ٠ِ ا٣ـخى كٍِٞ ٣ٝوٜي رٜخ حُٔؼخُـش حُل٣ٍٞش ٌُ٘خٟٝ حَٓػش حلآظـخرش:  6/0/0/9

 ٣َٓؼش ٝػخؿِش ػ٘ي كيٝع هٍٜٞ أٝ ٌِٓ٘ش ك٢ حُويٓش حُٔويٓش.

٣ٝوٜي رٚ طوي٣ْ َٗف ٝحٟق ٝٓو٘غ ُِؼ٤َٔ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخلأٓزخد ٝحُؼٞحَٓ حُظ٢ حُظل٤َٔ:  6/0/0/0

 أىص ا٠ُ كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش.

٣ٞٞ حُ٘ل٢ٔ ٝحُٔؼ١ٞ٘ ح١ٌُ طويٓٚ حًَُ٘ش ٣ٝؼَُف رؤٗٚ ٌَٗ ٖٓ أٌٗخٍ حُظؼحلاػظٌحٍ:  6/0/0/3

ُِؼ٤َٔ ٗظ٤ـش ح٠ٍَُ ح١ٌُ ُلن رٚ رٔزذ كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش، ٖٓ هلاٍ حلاػظَحف رخُوطؤ 

 ٝحُظؼز٤َ ػٖ حلأٓق ٝاظٜخٍ حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ح٣ٌُٖ ٝحؿٜٞح طـَرش ٤ٓجش ٓغ حُويٓش.

هلاٍ طوي٣ْ طؼ٠٣ٞخص ٓخى٣ش ٛٞ ٤ِٓٝش لإػخىس حُؼيحُش ُؼ٤ِٔش حُظزخىٍ ٖٓ حُظؼ٣ٞٞ:  6/0/0/2

ِٓٔٞٓش ُظؼ٣ٞٞ حُؼ٤َٔ ػٖ حُؤخثَ حُٔخ٤ُش ٝحُ٘ل٤ٔش حُظ٢ طؼَٝ ُٜخ رٔزذ كيٝع هٍٜٞ ك٢ 

 حُويٓش حُٔويٓش.

 :اُذساعخ ٝػ٤٘خ ٓغزٔغ 4/1

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُـِء طلي٣ي ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝح١ٌُ ػ٠ِ ٟٞثٚ ٤ٓظْ حهظ٤خٍ حُؼ٤٘ش حُظ٢ ٓظـَٟ ػ٤ِٜخ 

 حُيٍحٓش ًٔخ ٢ِ٣:

 اُذساعخ:ٓغزٔغ  4/1/2

٣ظٔؼَ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ك٢ ؿ٤ٔغ ػٔلاء ًَٗخص حلإٗظَٗض حَُث٤ٔش ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش ٝحُظ٢ 

حطٜخلاص َٜٓ(  -كٞىحكٕٞ َٜٓ  -٤ُ٘ي )أٍٝٗؾ(  -ًَٗخص )ح٣َُٜٔش ُلاطٜخلاص ٣2زِؾ ػيىٛخ 

ٝحُظ٢ طي٣َ ٗزٌش ٖٓ حُلَٝع حُٔ٘ظَ٘س ك٢ ٓوظِق حُٔلخكظخص ح٣َُٜٔش، ٣ٝزِؾ ػيى حُٔ٘ظ٤ًَٖ ك٢ 

٤ِٕٓٞ ٓ٘ظَى )طو٣ََ ػٖ ٓئَٗحص حلاطٜخلاص  2.92ش حلإٗظَٗض كخثن حَُٔػش ك٢ َٜٓ هيٓ

 (. 0291ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، أًظٞرَ 

 اُذساعخ: ػ٤٘خ 4/1/0

حػظٔي حُزخكغ ػ٠ِ أِٓٞد حُٔؼخ٣٘ش ريلاً ٖٓ أِٓٞد حُلَٜ حُ٘خَٓ رٔزذ ًزَ كـْ ٓـظٔغ 

٤ؼظٔي حُزخكغ ػ٠ِ حُؼ٤٘ش حُؼ٘ٞحث٤ش حُٔ٘ظظٔش، حُيٍحٓش، ٝٗظ٤ـش ُؼيّ طٞحكَ ا١خٍ ُٔـظٔغ حُزلغ ٓ

( ك٢ ٟٞء ٓؼخَٓ ػوش 0226ٝهي طْ طلي٣ي كـْ ػ٤٘ش حُيٍحٓش رخٓظويحّ حُـيحٍٝ حلإكٜخث٤ش )٣ٍخٕ، 

( ٓلَىس،، ٝطْ ٣ُخىطٜخ ا٠ُ 382%( ٝحُظ٢ رِؾ كـٜٔخ )2%( ٝٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش هيٍٙ )12هيٍٙ )

ٔلَىحص ٝرٜيف طٔؼ٤َ حُٔـظٔغ ريهش ( ٓلَىس َٓحػخس ُؼيّ ٍى أٝ حٓظـخرش رؼٞ ح222ُ)

ٟٝٓٞٞػ٤ش، ٝطْ ط٣ُٞغ حُؼ٤٘ش ػ٠ِ ػٔلاء ًَٗخص حلإٗظَٗض حَُث٤ٔش ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش 

رلٔذ ٗٔزش ػيى حُٔ٘ظ٤ًَٖ ك٢ هيٓش حلإٗظَٗض ك٢ ًَ ًَٗش رخٓظويحّ أِٓٞد حُظ٣ُٞغ حُٔظ٘خٓذ 
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 (:9ًٔخ ٛٞ ٟٓٞق ك٢ حُـيٍٝ ٍهْ )

 (2عذٍٝ )                                                        

 رٞص٣غ ٓلشداد اُؼ٤٘خ ػ٠ِ ششًبد الإٗزشٗذ أُظش٣خ ؽجوبً ُؼذد أُشزش٤ًٖ ك٢ ًَ ششًخ           

ػذد  أعْ اُششًخ ّ
 أُشزش٤ًٖ

اُ٘غجخ ٖٓ إعٔب٢ُ 
 ػذد أُشزش٤ًٖ

 ؽغْ اُؼ٤٘خ

%11 3.442.122 أُظش٣خ ُلارظبلاد )ر٢ أ١ دارب(   9  124 

%1.0 431.422 ٤ُ٘ي د١ اط اٍ )اٝسٗظ( 0  11 

%1.2 312.312 كٞداكٕٞ ٓظش 3  12 

%2 014.122 ارظبلاد ٓظش 2  24 

%2.2 01.412 ششًبد أخشٟ 2  2 

%222 1.212.222 الإعٔب٢ُ  222 

 أُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش        
 

 أىحس حُيٍحٓش: 6/2

حػظٔي حُزخكغ ك٢ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُز٤خٗخص حلأ٤ُٝش حُلآُش لاهظزخٍ كَٝٝ حُيٍحٓش ػ٠ِ هخثٔش 

 ٝطظٌٕٞ هخثٔش حلآظوٜخء ٖٓ ه٤ٖٔٔ ًٔخ ٢ِ٣:حٓظوٜخء طْ اػيحىٛخ ٓٔزوخً ٌُٜح حُـَٝ، 

 حُؤْ حلأٍٝ: ه٤خّ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش: 6/2/9

 ;Gohary et al.,2016)لاػظٔخى ػ٠ِ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ حػظٔي حُزخكغ ػ٠ِ ٓو٤خّ طْ اػيحىٙ رخ

Hazée et al., 2017) ُٞو٤خّ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٓغ اؿَحء رؼ ،

( ػزخٍحص طْ ط٤ٔ٠ٜ٘خ ك٢ هخثٔش 2حُظؼي٣لاص ك٢ ح٤ُٜخؿش ٖٓ هزَ حُزخكغ, ٣ٝظٌٕٞ ٌٛح حُٔو٤خّ ٖٓ )

وَحص ػ٠ِ أٓخّ ٓو٤خّ ٤ٌَُص ١ً (, ٝهي ٛٔٔض ٌٛٙ حُل2-9حلآظوٜخء ك٢ حُلوَحص ٖٓ )

ىٍؿخص( ٝؿ٤َ ٓٞحكن ا١لاهخً )ىٍؿش ٝحكيس(،  2حُيٍؿخص حُؤْ ح١ٌُ ٣ظَحٝف ر٤ٖ ٓٞحكن طٔخٓخً )

 ك٤غ ٣وّٞ حُٔٔظو٠ٜ ْٜٓ٘ رخهظ٤خٍ اؿخرش ٝحكيس.

 حُؤْ حُؼخ٢ٗ: ه٤خّ حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش: 6/2/0

 ;Kim,2007)ػ٠ِ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ  حػظٔي حُزخكغ ػ٠ِ ٓو٤خّ طْ اػيحىٙ رخلاػظٔخى

Chou,2015; Mostafa et al.,2015; Khashan,2018; Harun et al.,2018; 

Harrison-Walker,2019) ، ُو٤خّ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٓغ اؿَحء رؼٞ حُظؼي٣لاص ك٢

( ػزخٍس طْ ط٤ٔ٠ٜ٘خ ك٢ هخثٔش حلآظوٜخء ك٢ حُلوَحص ٖٓ 96ح٤ُٜخؿش، ٣ٝظٌٕٞ ٌٛح حُٔو٤خّ ٖٓ )

( 2-9( ًز٘ٞى طٜيف ا٠ُ ه٤خّ آظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش, ك٤غ طو٤ْ حُلوَحص )9-96)

( آظَحط٤ـ٤ش طوي٣ْ حُظل٤َٔ، ٝطو٤ْ حُلوَحص 8-2ُلوَحص )آظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش، ٝطو٤ْ ح

( آظَحط٤ـ٤ش طوي٣ْ حُظؼ٣ٞٞ، ٝهي 96-93( آظَحط٤ـ٤ش طوي٣ْ حلاػظٌحٍ، ٝطو٤ْ حُلوَحص )1-90)

ٛٔٔض ٌٛٙ حُز٘ٞى ػ٠ِ أٓخّ ٓو٤خّ ٤ٌَُص ١ً حُيٍؿخص حُؤْ ح١ٌُ ٣ظَحٝف ر٤ٖ ٓٞحكن طٔخٓخً 
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 ٝحكيس(، ك٤غ ٣وّٞ حُٔٔظو٠ٜ ْٜٓ٘ رخهظ٤خٍ اؿخرش ٝحكيس. ىٍؿخص( ٝؿ٤َ ٓٞحكن ا١لاهخً )ىٍؿش 2)

 حهظزخٍ أىحس حُو٤خّ )هخثٔش حلآظوٜخء(: 6/2

طْ حهظزخٍ أىحس حُو٤خّ رٜيف حُظؤًي ٖٓ ىٍؿش ٛلاك٤ظٜخ ُِو٤خّ ٝػزخطٜخ ٖٓ هلاٍ حلإؿَحءحص 

 حُظخ٤ُش:

 ٛلاك٤ش أىحس حُو٤خّ )حُٜيم (: 6/2/9

رؼي ط٤ْٜٔ هخثٔش حلآظوٜخء، هخّ حُزخكغ رخُظؤًي ٖٓ ٓيٟ ٛلاك٤ظٜخ ُِو٤خّ ربؿَحء حهظزخٍ     

 Confirmatoryرخٓظويحّ حُظل٤َِ حُؼخ٢ِٓ حُظ٤ًٞي١  Construct Validityحُٜيم حُز٘خث٢ 

Factor Analysis  رٞحٓطش حُزَٗخٓؾ حلإكٜخث٢Amos 23 ًُٖٝي ُلٔخد ٓؼخَٓ حلاٍطزخ١ ر٤ ،

ٝحُٔظـ٤َ ح١ٌُ طو٤ٔٚ ُِظؤًي ٖٓ ٝؿٞى ىٍؿش حٍطزخ١ ٓ٘خٓزش ر٤ٜ٘ٔخ، ٝهي أٗخٍص ٗظخثؾ ٌٛح ًَ ػزخٍس 

، ٓٔخ (Hair et al.,1998)حُظل٤َِ ا٠ُ إٔ ًخكش ٓئَٗحص ؿٞىس حُٔطخروش طوغ ك٢ حُليٝى حُٔوزُٞش 

( ٓئَٗحص ؿٞىس ٣0ئًي ػ٠ِ ٛلاك٤ش حًُ٘ٔٞؽ حُٔوظَف ُِو٤خّ، ٣ٟٝٞق حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٍهْ )

 وش ًُ٘ٔٞؽ ه٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش:حُٔطخر

 (0عذٍٝ سهْ )                                                
 ٓؤششاد عٞدح أُطبثوخ ُ٘ٔٞرط اُزؾ٤َِ اُؼب٢ِٓ اُز٤ًٞذ١ ُٔزـ٤شاد اُذساعخ             

حُٔظـ٤َ/حُٔئ

َٗ CMIN/DF P GFI 
AGF

I 
NFI CFI TLI RMR 

RMSE

A 

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

0.928 2.22

2 

2.13

2 

2.12

9 

2.10

2 

2.12

2 

2.12

0 

2.26

3 

2.222 

 حُٔظـ٤َ حُظخرغ
9.360 2.29

6 

2.82

1 

2.80

2 

2.12

2 

2.12

0 

2.16

2 

2.26

1 

2.221 

   AMOS ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُج٤بٗبد اُذساعخ ثجشٗبٓظ أُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش

      

 (: اػزٔبد٣خ أداح اُو٤بط )اُضجبد 6/2/0
 

رؼي حُظؤًي ٖٓ ٛيم أىحس حُو٤خّ ٝٛلاك٤ظٜخ ٝطٞحكوٜخ ٓغ حُز٤خٗخص، طْ ه٤خّ ىٍؿش ػزخص 

ٝحػظٔخى٣ش هخثٔش حلآظوٜخء ٖٓ هلاٍ حٓظويحّ حهظزخٍ )أُلخ ًَٝٗزخم(، ُو٤خّ حلاطٔخم حُيحه٢ِ 

ٓلَىس، ًٔخ ٣ٟٞق حُـيٍٝ  22ُلوَحص هخثٔش حلآظوٜخء رخُظطز٤ن ػ٠ِ ػ٤٘ش ٓزيث٤ش ٌٓٞٗش ٖٓ 

 (:3ٍهْ ) حُظخ٢ُ
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 (1عذٍٝ سهْ )

 ه٤ْ ٓؼبٓلاد اُضجبد ُٔزـ٤شاد اُذساعخ

 ٓلشدح  32ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُج٤بٗبد اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ   ٕ= أُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش 
 

( إٔ ؿ٤ٔغ ٓؼخٓلاص حُؼزخص ُِٔوخ٤٣ْ حُٔٔظويٓش ٣ٝ3ظ٠ق ٖٓ ر٤خٗخص حُـيٍٝ حُٔخرن ٍهْ ) 

ُو٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش َٓطلؼش ٝٗٔزٜخ ػخ٤ُش ٝٓوزُٞـش رخػظزـخٍ إٔ ٗٔزش ٓؼخٓـَ حُؼزـخص 

(، ٓٔخ ٣ئًي ػ٠ِ ػزخص أىحس حُو٤خّ ٝآٌخ٤ٗش حلاػظٔخى Tull and Hawkins,1987( )2.6حُٔوزُٞش )

     ػ٤ِٜخ ك٢ ه٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش.

     ؿٔغ َٝٓحؿؼش حُز٤خٗخص: 6/6

ٝرؼي حُظؤًي ٖٓ ػزخص ٝٛلاك٤ش أىحس حُيٍحٓش طْ ط٣ُٞغ هخثٔش حلآظوٜخء ػ٠ِ ػ٤٘ش حُيٍحٓش، ٝرؼي 

ظوٜخء ٖٓ حُؼ٤٘ش هخّ حُزخكغ رَٔحؿؼظٜخ ٝحٓظزؼخى ؿ٤َحُٜخُق ٜٓ٘خ، ٝكوخً ُٔؼ٤خ١ٍ ؿٔغ هٞحثْ حلآ

حُظل٤ِ أٝ ػيّ حًظٔخٍ حلإؿخرش ػٖ ؿ٤ٔغ حلأٓجِش حُٞحٍىس رٌٜٙ حُوٞحثْ أٝ ػيّ حلآظَؿخع، ٝأٓلَص 

( هخثٔش ػ٠ِ ػ٤٘ش ٖٓ ػٔلاء ًَٗخص حلإٗظَٗض، 222ػ٤ِٔش حُظ٣ُٞغ ٝحُـٔغ ٝحَُٔحؿؼش ػٖ ط٣ُٞغ )

 %(.81( هخثٔش ر٘ٔزش حٓظـخرش )322ٍص حُوٞحثْ حُٔٔظَؿؼش ٝحُٜخُلش ُِظل٤َِ )ٝهي

رخٓظويحّ  ُِز٤خٗخص ٝطْ طز٣ٞذ حُز٤خٗخص رخٓظويحّ حُلخٓذ ح٢ُ٥، ٝطْ اؿَحء حُظل٤َِ حلإكٜخث٢

 Statistical Packag for Social Sciencesرَٗخٓؾ حُلِٓش حلإكٜخث٤ش ُِؼِّٞ حلاؿظٔخػ٤ش 

(، ك٤غ طْ (AMOS V.23رَٗخٓؾ حُظل٤َِ حلإكٜخث٢ ٝ ،(SPSS V.25)حُٔؼَٝف رخْٓ 

لاهظزخٍ ًٗٔٞؽ حُو٤خّ  Structural Equation Modelingحٓظويحّ طل٤َِ ٌٗٔؿش حُٔؼخىُش ح٤ٌِ٤ُٜش 

حٓظويحّ ٣َ١وش حُظل٤َِ حُؼخ٢ِٓ ٝحًُ٘ٔٞؽ ح٢ٌِ٤ُٜ ٖٓ هلاٍ هطٞط٤ٖ: ك٢ حُوطٞس حلأ٠ُٝ طْ 

ُِظؤًي ٖٓ ٛلاك٤ش حًُ٘ٔٞؽ ٝٓيٟ ٓلاثٔظٚ  Confirmatory Factor Analysis (CFA) ٝحُظ٤ًٞي١ 

رٜيف ىٍحٓش  Path Analysis)طل٤َِ حُٔٔخٍ )ٝطٞحكوٚ ٓغ حُز٤خٗخص، ٝك٢ حُوطٞس حُؼخ٤ٗش طْ حٓظويحّ 

ٟخكش ا٠ُ حٓظويحّ ٝحهظزخٍ حُٔٔخٍحص حُٔوظَكش ُِؼلاهخص حُٔزخَٗس ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش، ٌٛح رخلإ

 أُزـ٤ـــشاد ّ
ٓؼبَٓ 

 اُضجبد

ػــــــذد 

 اُؼجبساد 

 2 2 ,122 ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس اُخذٓخ )أُزـ٤ش أُغزوَ(.

 24 2 ,113 اعزشار٤غ٤بد ػلاط هظٞس اُخذٓخ إعٔبلاً )أُزـ٤ش اُزبثغ(

 2 2 ,111 عشػخ الاعزغبثخ.  2

 2 2 ,104 اُزلغ٤ش.  0

 2 2 ,121 الاػززاس. 1

 2 2 ,110 اُزؼ٣ٞغ. 2
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120 

 

 ٛل٢ ُٞٛق هٜخثٚ حُؼ٤٘ش.أٓخ٤ُذ حلإكٜخء حُٞ

     ٗزبئظ اُذساعخ: -1

٣ٝؼَٝ ٌٛح حُـِء ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُظ٢ طظٔؼَ ك٢ حُظل٤َِ حُٔزيث٢ ُز٤خٗخص حُيٍحٓش، ٝٗظخثؾ 

 حهظزخٍ كَٟٜٝخ، ًُٝي ًٔخ ٢ِ٣: ح

     حُظل٤َِ حُٔزيث٢ ُز٤خٗخص حُيٍحٓش: 2/9

ُز٤خٗخص حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش، ٝحُظ٢ طْ حُظَٞٛ ٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُـِء ػَٟخً ٝطل٤ِلاً ُِ٘ظخثؾ حُٔزيث٤ش 

ا٤ُٜخ ٖٓ هلاٍ حُظل٤َِ حلإكٜخث٢ ُِز٤خٗخص، ٝحُٔظٔؼِش ك٢ حُوٜخثٚ حُٞٛل٤ش ُؼ٤٘ش حُيٍحٓش، 

( Pearsonٝحُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ٝحلاٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش، ٝٓؼخٓلاص حلاٍطزخ١ حُوط٢ حُؼ٘خث٢ )

 ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ًٔخ ٢ِ٣:

 ص حُلٔخر٤ش ٝحلاٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش:حُٔظٞٓطخ 2/9/9

( ط٤ٛٞق ٓئَٗحص حُٔظـ٤َحص حُيحهِش ك٢ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٣2ٟٞق حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٍهْ )

ٝحُٔظٔؼِش ك٢ حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ٓوخٓش ػ٠ِ ٓو٤خّ ٤ٌَُص حُؤخ٢ٓ، رخلإٟخكش ا٠ُ حلاٗلَحكخص 

 حُٔؼ٤خ٣ٍش، ًُٝي ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:

 (2ْ )عذٍٝ سه

 أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ُٔزـ٤شاد اُذساعخ

 أُظذس: ٖٓ إػذاد اُجبؽش ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُج٤بٗبد اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ
 

( ٝؿٞى طوخٍد ر٤ٖ حُٔظٞٓطخص حُلٔخر٤ش ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش، ٣2ظ٠ق ٖٓ ر٤خٗخص حُـيٍٝ ٍهْ )

( ر٤٘ٔخ حُزؼٞ ح٥هَ أهَ 3ك٤غ ؿخءص رؼٞ ٌٛٙ حُٔظٞٓطخص أًزَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٢َٟ ٝحُزخُؾ )

( ا٠ُ 0.930ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٢َٟ، رٌَ٘ ػخّ طَحٝكض حُٔظٞٓطخص ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش ٖٓ )

ػ٠ِ ٝؿٞى اىٍحى ٝحٟق ُيٟ حُؼ٤٘ش ُزؼٞ حُٔظـ٤َحص، ٝك٢ حُٔوخرَ ٛ٘خى  (، ٌٝٛح ٣ي3.921ٍ)

حٗولخٝ ك٢ اىٍحًخص حُؼ٤٘ش ُزؼٞ حُٔظـ٤َحص حلأهَٟ، ًٔخ ط٤َ٘ ه٤ْ حلاٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش 

 أُزـ٤ـــشاد ّ
اُٞعؾ 

 اُؾغبث٢

الاٗؾشاف 

 أُؼ٤بس١

 2.111 1.212 ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس اُخذٓخ )أُزـ٤ش أُغزوَ(.

 2.423 0.120 اعزشار٤غ٤بد ػلاط هظٞس اُخذٓخ إعٔبلاً )أُزـ٤ش اُزبثغ(.

 2.131 0.111 عشػخ الاعزغبثخ.  2

 2.142 1.211 اُزلغ٤ش.  0

 2.113 1.221 الاػززاس. 1

 2.112 0.210 اُزؼ٣ٞغ. 2
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ُِٔظـ٤َحص حُظ٢ طوَ ػٖ حُٞحكي حُٜل٤ق ا٠ُ ٝؿٞى هيٍ ًز٤َ ٖٓ حلاطلخم ر٤ٖ ػ٤٘ش حُيٍحٓش ك٢ 

 حُٔظـ٤َحص. اىٍحًْٜ ُظِي
 

 :حُيٍحٓش ٓظـ٤َحص ر٤ٖ حُؼ٘خث٢ حُوط٢ حلاٍطزخ١ ٓؼخٓلاص 2/9/0

ُظلي٣ي ٓؼ٣ٞ٘ش حلاٍطزخ١ ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش، طْ اؿَحء حهظزخٍ حلاٍطزخ١ حُؼ٘خث٢ ُز٤َٕٓٞ، 

( ٓؼخٓلاص حلاٍطزخ١ حُوط٠ حُؼ٘خث٢ ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش، ٣ٝ2ٟٞق حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٍهْ )

حلأهٞحّ ا٠ُ ٓؼخٓلاص حُؼزخص ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓش ُِؼ٤٘ش حلأ٤ِٛش حٌُٔٞٗش ٖٓ ًٔخ ط٤َ٘ حُو٤ْ ر٤ٖ 

 ( ٓلَىس ًٔخ ٢ِ٣:322)

 (3عذٍٝ سهْ )

 ٓؼبٓلاد الاسرجبؽ اُخط٢ اُض٘بئ٢ ُٔزـ٤شاد اُذساعخ

 أُزـ٤شاد ّ

ٓشبسًخ 

اُؼ٤َٔ ك٢ 

 اُؼلاط

عشػخ 

 الاعزغبثخ
 اُزؼ٣ٞغ الاػززاس اُزلغ٤ش

2 
ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط 

 هظٞس اُخذٓخ.
(2.12) 

    

2.314 عشػخ الاعزغبثخ. 0
 **

 (2.12) 
   

2.303 اُزلغ٤ش. 1
 **

 2.422
 **

 (2.13) 
  

2.231 الاػززاس. 2
 **

 2.321
 **

 2.402
 **

 (2.11) 
 

2.321 اُزؼ٣ٞغ. 3
 **

 2.220
 **

 2.221
 **

 2.111
 **

 (2.11) 

   p<0.01 **ٓلشدح  132اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ُِج٤بٗبد    ٕ=  ٗزبئظ ػ٠ِ ث٘بءً  اُجبؽش إػذاد أُظذس:  ٖٓ      
 

( ٝؿٞى حٍطزخ١ ػ٘خث٢ ٓؼ١ٞ٘ ر٤ٖ ؿ٤ٔغ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٣2ظ٠ق ٖٓ ٗظخثؾ حُـيٍٝ ٍهْ )

ٓٞحء حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٝأرؼخى حُٔظـ٤َ حُظخرغ حٓظَحط٤ـ٤خص 

ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ(، ًٔخ إٔ ٓؼخٓلاص  ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش )َٓػش حلآظـخرش،

(، ٝرخُظخ٢ُ لا Hair et al., 2006%( )82حلاٍطزخ١ ر٤ٖ ٌٛٙ حُٔظـ٤َحص ُْ طظـخُٝ كيٛخ حلأػ٠ِ )

٣ٞؿي حٍطزخ١ ػخٍ ر٤ٜ٘خ، ٌٝٛح ٣ئًي ػ٠ِ حٓظولا٤ُش حُٔظـ٤َحص ٝػيّ طيحهِٜخ ٓغ رؼ٠ٜخ، ٝػ٤ِٚ لا 

 .ص ٓغ رؼ٠ٜخ٣ٔظيػ٢ حلأَٓ ىٓؾ ا١ ٖٓ حُٔظـ٤َح

 

     ٗظخثؾ حهظزخٍ كَٝٝ حُيٍحٓش: 2/0

٣ؼَٝ ٌٛح حُـِء حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طِٞٛض ا٤ُٜخ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخهظزخٍ ٛلش حُلَٝ 

 : حَُث٤ْ، ٝٓخ ٣٘زؼن ػ٘ٚ ٖٓ كَٝٝ كَػ٤ش
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     ٗظخثؾ حهظزخٍ حُلَٝ حَُث٤ْ ُِيٍحٓش: 2/0/9

ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ًٔظـ٤َ ٣وظزَ ٌٛح حُلَٝ ٓيٟ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓؼ١ٞ٘ 

ٓٔظوَ ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش )َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، 

 ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ( ًٔظـ٤َ طخرغ ٣ٝ٘ٚ ٌٛح حُلَٝ ػ٠ِ أٗٚ:

H1" : ًٝلخءس  طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش

 حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ )َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، ٝحُظؼ٣ٞٞ(".

٣ٝ٘زؼن ػٖ ٌٛح حُلَٝ أٍرؼش كَٝٝ كَػ٤ش طزؼخً لإٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝحطـخٙ 

 حُؼلاهش: 

H1/1: " طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس

   ."آظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش 

H1/2 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

   ."آظَحط٤ـ٤ش حُظل٤َٔ

H1/3حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس : "طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ ه ٍٜٞ

   ."آظَحط٤ـ٤ش حلاػظٌحٍ

H1/4 طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس" :

 ٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ".  ا

طْ حهظزخٍ ٛلش ٌٛح حُلَٝ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ طل٤َِ حُٔٔخٍ ًُِ٘ٔٞؽ ح٢ٌِ٤ُٜ ُِيٍحٓش حُلخ٤ُش، ٝ

( حُٔٔخٍحص حُٔزخَٗس حُوخٛش رظؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ ٣ٝ0ٟٞق حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٍهْ )

 ٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ًُٝي ًٔخ ٢ِ٣:احُويٓش ػ٠ِ 

 
 

 

  

 
 

                                                    

 )0شٌَ سهْ )

 رؾ٤َِ أُغبس ُزأص٤ش ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ػ٠ِ إعزشار٤غ٤بد ػلاط هظٞس اُخذٓخ

 AMOS: ٖٓ اػيحى حُزخكغ رخٓظويحّ رَٗخٓؾ أُظذس
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( ٗظخثؾ حُظؤػ٤َحص حُٔزخَٗس ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ ٣ٝ6ٔظؼَٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٍهْ )

حُويٓش ػ٠ِ آظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش )َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، 

 ٝحُظؼ٣ٞٞ(، ر٘خءً ػ٠ِ ٗظخثؾ طل٤َِ حُٔٔخٍ رخًُ٘ٔٞؽ ح٢ٌِ٤ُٜ ُِيٍحٓش حُلخ٤ُش، ًُٝي ًٔخ ٢ِ٣: 
 

 (4عذٍٝ سهْ )                                    
 ٗزبئظ رؾ٤َِ أُغبس ُزأص٤ش ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط هظٞس اُخذٓخ ػ٠ِ اعزشار٤غ٤بد ٛزا اُؼلاط

اُلش

 ع
 أُغبساد

ٓؼبَٓ أُغبس 

 أُؼ٤بس١

اُخطأ 

 أُؼ٤بس١

 ه٤ٔخ د

CR 

ٓغزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

H1/1  ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط اُخذٓخ  2.222 2.321 2.211 2.130 الاعزغبثخعشػخ 

H1/2  ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط اُخذٓخ 2.222 2.212 2.211 2.112 اُزلغ٤ش 

H1/3  ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط اُخذٓخ 2.222 2.331 2.214 2.223 الاػززاس 

H1/4  ٓشبسًخ اُؼ٤َٔ ك٢ ػلاط اُخذٓخ 2.222 3.213 2.222 2.212 اُزؼ٣ٞغ 
 

 NS :Non ٓلَىس AMOS  =ٕ322ر٘خءً ػ٠ِ ٗظخثؾ حُظل٤َِ حلإكٜخث٢ رزَٗخٓؾ  اػيحى حُزخكغحُٜٔيٍ: ٖٓ 

Significant 

 ( ٓخ ٣6:٢ِ٣ظ٠ق ٖٓ ٗظخثؾ حُـيٍٝ حُٔخرن ٍهْ )
 

 ( ٍٝط٤َ٘ ٗظخثؾ حهظزخٍ حُلَٝ حُلَػ٢ حلأ(H1/1  َا٠ُ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤ٔ

ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش، ك٤غ ٤٘٣َ 

ٓؼخَٓ حُٔٔخٍ حُٔؼ٤خ١ٍ ا٠ُ إٔ طؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ 

ٚ طْ هزٍٞ ، ٝػ2.29٤ِ( ػ٘ي ٓٔظٟٞ أهَ ٖٓ 2.320حٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش هيٍٙ )

 ٛلش ٌٛح حُلَٝ.

 

 ( ط٤َ٘ ٗظخثؾ حهظزخٍ حُلَٝ حُلَػ٢ حُؼخ٢ٗ(H1/2  َا٠ُ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤ٔ

ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤ش حُظل٤َٔ، ك٤غ ٤٘٣َ ٓؼخَٓ 

حُٔٔخٍ حُٔؼ٤خ١ٍ ا٠ُ إٔ طؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ حٓظَحط٤ـ٤ش 

 ٌٛح حُلَٝ.، ٝػ٤ِٚ طْ هزٍٞ ٛلش 2.29( ػ٘ي ٓٔظٟٞ أهَ ٖٓ 2.332حُظل٤َٔ هيٍٙ )

 

 

 ( ط٤َ٘ ٗظخثؾ حهظزخٍ حُلَٝ حُلَػ٢ حُؼخُغ(H1/3  َا٠ُ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤ٔ

ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤ش حلاػظٌحٍ، ك٤غ ٤٘٣َ ٓؼخَٓ 

حُٔٔخٍ حُٔؼ٤خ١ٍ ا٠ُ إٔ طؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ حٓظَحط٤ـ٤ش 

 ، ٝػ٤ِٚ طْ هزٍٞ ٛلش ٌٛح حُلَٝ.2.29( ػ٘ي ٓٔظٟٞ أهَ ٖٓ 2.292ظٌحٍ هيٍٙ )حلاػ

 ( ط٤َ٘ ٗظخثؾ حهظزخٍ حُلَٝ حُلَػ٢ حَُحرغ(H1/4  َا٠ُ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤ٔ
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ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ، ك٤غ ٤٘٣َ ٓؼخَٓ 

٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ حٓظَحط٤ـ٤ش حُٔٔخٍ حُٔؼ٤خ١ٍ ا٠ُ إٔ طؤػ

 ، ٝػ٤ِٚ طْ هزٍٞ ٛلش ٌٛح حُلَٝ.2.29( ػ٘ي ٓٔظٟٞ أهَ ٖٓ 2.282حُظؼ٣ٞٞ هيٍٙ )

ٝر٘خءً ػ٠ِ ٓزن ٣ٌٖٔ هزٍٞ ٛلش حُلَٝ حَُث٤ْ ُِيٍحٓش ٝح١ٌُ ٣٘ٚ ػ٠ِ أٗٚ:      

ٞؿزخً ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس "طئػَ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طؤػ٤َحً ٓؼ٣ٞ٘خً ٓ

حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ )َٓػش حلآظـخرش، ٝحُظل٤َٔ، ٝحلاػظٌحٍ، 

 ٝحُظؼ٣ٞٞ(".

 

     :ٓ٘بهشخ ٝرلغ٤ش ٗزبئظ اُذساعخ -1

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُـِء ٓ٘خه٘ش ٝطل٤َٔ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طْ حُظَٞٛ ا٤ُٜخ ٖٓ ٝحهغ حهظزخٍ حُلَٝ حَُث٤ْ     

 ػ٘ٚ ٖٓ كَٝٝ كَػ٤ش ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ: ُِيٍحٓش ٝٓخ ٣٘زؼن

 

     ٓ٘بهشخ ٝرلغ٤ش ٗزبئظ اُلشع اُشئ٤ظ: 1/2

( ٝؿٞى طؤػ٤َحص 6أظَٜص ٗظخثؾ حهظزخٍ ٌٛح حُلَٝ ًٔخ ٛٞ ٟٓٞق ك٢ حُـيٍٝ حُٔخرن ٍهْ )

ٓؼ٣ٞ٘ش ٓزخَٗس ٓٞؿزش ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ ؿ٤ٔغ حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ ٌٛح 

ص ٓظلخٝطش، كوي طز٤ٖ ٖٓ ٗظخثؾ حُظل٤َِ حلإكٜخث٢ إٔ حٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ ٢ٛ حُوٍٜٞ ريٍؿخ

حلأًؼَ طؤػَحً رٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ط٤ِٜخ آظَحط٤ـ٤ش حلاػظٌحٍ، ٖٝٓ ػْ 

 حٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش، ٝأه٤َحً آظَحط٤ـ٤ش حُظل٤َٔ.

 

( ٣َDeci & Ryan, 2002َ ح٤َُٜٔ )ٗظ٣َش طوٝطؼُي ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش ٝٓظٞحكوش ٓغ 

ٝحُظ٢ ط٤َ٘ ا٠ُ ٝؿٞى ٍؿزش ُيٟ حلأكَحى ك٢ حُٔ٘خًٍش ك٢ كَ حُٔ٘خًَ حُظ٢ ٣ظؼَٟٕٞ ُٜخ ك٢ 

ك٤خطْٜ ح٤ٓٞ٤ُش، ٝك٢ ٓـخٍ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش كبٕ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ كَ حٌُٔ٘لاص حُظ٢ ططَأ 

أًؼَ طٔخٓلخً ك٢ كخلاص هٍٜٞ  ٓٔخ ٣ـؼِٚػ٠ِ حُويٓش ط٘٘ت ُي٣ٚ ىٝحكغ ا٣ـخر٤ش طـخٙ حًَُ٘ش، 

 . حُويٓش، ٝأًؼَ طوزلاً ُِـٜٞى ٝحلإٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظزؼٜخ حًَُ٘ش ػ٘ي اٛلاف ٝػلاؽ حُويٓش

٣ٝ٘زؼن ػٖ ٌٛح حُلَٝ أٍرؼش كَٝٝ كَػ٤ش، ٤ٓٝظْ ٓ٘خه٘ش ٝطل٤َٔ ٗظخثـٜخ ػ٠ِ حُ٘لٞ 

 حُظخ٢ُ: 

     ٓ٘بهشخ ٝرلغ٤ش ٗزبئظ اُلشع اُلشػ٢ الأٍٝ: 1/2/2

ٗظخثؾ حهظزخٍ ٌٛح حُلَٝ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ٓٞؿذ ٝٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ أظَٜص 

ٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش، ٝطؼي ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش لأٗٚ اػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس 

رٞؿٞى ٓ٘خًٍش طلخػ٤ِش ػخ٤ُش ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، كٖٔ حُطز٤ؼ٢ إٔ 

ح ك٢ ط٣َٔغ ػ٤ِٔش اٛلاف حُويٓش ٝحٍُٞٛٞ ا٠ُ كٍِٞ ك٣ٍٞش ٣َٓٝؼش ٌُٜح حُوٍٜٞ ٣ْٜٔ ٌٛ
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ٝاٛلاف حُويٓش رؤَٓع ٝهض ٌٖٓٔ، ًٔخ ٣ـؼَ حُؼ٤َٔ أًؼَ طوزلاُ ُِلٍِٞ حُظ٢ طْ حُظَٞٛ ا٤ُٜخ ًٞٗٚ 

 ٓ٘خٍى ك٢ ا٣ـخىٛخ.

 حُظ٢ (Payne et al.,2008; Kwan et al.,2013)طظلن ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓغ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ 

أًيص ػ٠ِ أ٤ٔٛش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٜٞ حُويٓش ٝح١ٌُ ٣ظلون ٖٓ هلاٍ ر٘خء ٝطط٣َٞ 

ػلاهخص ؿ٤يس ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝػٔلاثٜخ ٖٓ هلاٍ حُظلخػَ ٝحُلٞحٍ ح١ٌُ ٣ْٜٔ ك٢ ا٣ـخى كٍِٞ ٣َٓؼش 

 ٝك٣ٍٞش ٌُٜح حُوٍٜٞ ٝحُؼَٔ ػ٠ِ اٛلاكٚ هلاٍ كظَس ٤ُ٘ٓش ه٤َٜس.

ض ا٤ُٜخ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٝحُٔظٔؼِش ك٢ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓؼ١ٞ٘ ٣ٌٖٝٔ طل٤َٔ حُ٘ظ٤ـش حُظ٢ طِٞٛ

ٓظَحط٤ـ٤ش َٓػش حلآظـخرش رؤٕ حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ُِويٓش ر٤ٖ أُ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ٣ُخىس كؼخ٤ُش 

حُؼ٤َٔ ٝٓٞظق هيٓش حُؼٔلاء ٣ْٜٔ ك٢ كٍٜٞ حُٔٞظق ػ٠ِ ٓؼِٞٓخص ًخك٤ش ػٖ ٌٓخٕ ٝأٓزخد 

طوي٣ْ حٓظـخرش ٣َٓؼش ٝك٣ٍٞش ُؼلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ ٝاٛلاف  حُوَِ ك٢ هيٓش حلإٗظَٗض ٓٔخ ٣ٌٔ٘ٚ ٖٓ

    حُويٓش ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ، ٓٔخ ٣٘ؼٌْ رٌَ٘ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٗـخف ػ٤ِٔش حُؼلاؽ ًٌَ.

     ٓ٘خه٘ش ٝطل٤َٔ ٗظخثؾ حُلَٝ حُلَػ٢ حُؼخ٢ٗ: 8/9/0

أظَٜص ٗظخثؾ حهظزخٍ ٌٛح حُلَٝ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ٓٞؿذ ٝٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ 

هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤ـ٤ش حُظل٤َٔ، ٝطؼي ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش لأٗٚ ك٢ كخُش ٓٔخف 

ك٢ حًَُ٘ش ُؼٔلاثٜخ رخُٔ٘خًٍش ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، كٖٔ حُطز٤ؼ٢ إٔ ٣ْٜٔ ٌٛح حلأَٓ 

كٍٜٞ ٓٞظق هيٓش حُؼٔلاء ػ٠ِ ًخكش حُٔؼِٞٓخص ٖٓ حُؼ٤َٔ حُظ٢ طٔخػيٙ ػ٠ِ طلي٣ي حلأٓزخد 

حُلو٤و٤ش ٌُٜح حُوٍٜٞ، ٝرخُظخ٢ُ طوي٣ْ طل٤َٔ ٓو٘غ ُِؼ٤َٔ ػٖ حلأٓزخد ٝحُؼٞحَٓ حُظ٢ أىص ا٠ُ 

ٖ ُلأٓزخد حُظ٢ أىص ا٠ُ كيٝع ٌٛح حُوٍٜٞ طٌْٜٔ٘ ٓ حُؼٔلاءٓؼَكش ًٔخ إٔ كيٝع ٌٛح حُوٍٜٞ، 

حُلٍٜٞ ػ٠ِ كْٜ أػٔن ػٖ حُز٤جش حُظ٢ ٣لِٜٕٞ ٖٓ هلاُٜخ ػ٠ِ هيٓخطْٜ، ٓٔخ ٣ؼُِ ٖٓ كَٙ 

 ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش.

حُظ٢  (Gohary et al.,2016; Hamzelu et al.,2017)طظلن ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓغ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ 

ُويٓش ٤ُِٔطَس ػ٠ِ أٝؿٚ أًيص ػ٠ِ حُيٍٝ ح١ٌُ طِؼزٚ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ اٗظخؽ ٝطل٤ٖٔ ٝاٛلاف ح

حُوٍٜٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٣ُٝخىس كؼخ٤ُش ػ٤ِٔش اٛلاف حُويٓش، لإٔ ٓ٘خًٍش حًَُ٘ش ُؼٔلاثٜخ ك٢ 

ػ٤ِٔش حُؼلاؽ  ٣ـؼِْٜ أًؼَ ٤ٓلاً ا٠ُ طوي٣ْ حٌُٟ٘ٞ ك٢ كخُش كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُٔٔظوزَ رٜيف 

ط٤غ ٓٞظق هيٓش حُؼٔلاء حُٔ٘خًٍش ك٢ اٛلاف ٌٛح حُوٍٜٞ، ٖٝٓ هلاٍ ٓؼخُـش ٌٛح حٌُٟ٘ٞ ٣ٔظ

 إٔ ٣ويّ حُظل٤َٔ حُٔ٘خٓذ ٝحُٔو٘غ ُِؼ٤َٔ ػٖ أٓزخد ٌٛح حُوٍٜٞ.

     ٓ٘بهشخ ٝرلغ٤ش ٗزبئظ اُلشع اُلشػ٢ اُضبُش: 1/2/1

أظَٜص ٗظخثؾ حهظزخٍ ٌٛح حُلَٝ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ٓٞؿذ ٝٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ 

لاػظٌحٍ، ٝطؼي ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش لإٔ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس آظَحط٤ـ٤ش ح
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ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝحُٔٔخف ُٚ رخُظؼز٤َ ػٖ آٍحثٚ ٝٓوظَكخطٚ روٜٞٙ 

٤ًل٤ش اٛلاف حُويٓش ٝحُؼَٔ رٌٜٙ حُٔوظَكخص، كٖٔ حُطز٤ؼ٢ إٔ ٣ْٜٔ ٌٛح حلأَٓ ك٢ ر٘خء ػلاهخص 

ٔلاء ٝٓٞظل٢ حُوط١ٞ حلأٓخ٤ٓش، ٓٔخ ٣ـؼَ ٤١زش ٤١ٝٝيس هخثٔش ػ٠ِ حلاكظَحّ ٝحُظوي٣َ ر٤ٖ حُؼ

حُؼٔلاء أًؼَ طٔخٓلخً ٓغ حًَُ٘ش ٝأًؼَ طوزلاً ُلاػظٌحٍ حُظ٢ طويٓٚ ُْٜ، ٝطظلن ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓغ 

حُظ٢ طِٞٛض ا٠ُ ٣ُخىس كؼخ٤ُش  (Dong et al.,2008; Balaji et al.,2018)ىٍحٓخص ًَ ٖٓ 

حُٔ٘ظَى ر٤ٖ حًَُ٘ش ٝحُؼ٤َٔ رٌَ٘ أًزَ ٖٓ حٓظَحط٤ـ٤خص ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ كخُش حُؼلاؽ 

 .كخُش ه٤خّ حًَُ٘ش رؼلاؽ هٍٜٞ حُويٓش رٌَ٘ ٓ٘لَى

     ٓ٘بهشخ ٝرلغ٤ش ٗزبئظ اُلشع اُلشػ٢ اُشاثغ: 1/2/2

أظَٜص ٗظخثؾ حهظزخٍ ٌٛح حُلَٝ ٝؿٞى طؤػ٤َ ٓزخَٗ ٓٞؿذ ٝٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ 

ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ، ٝطؼي ٌٛٙ حُ٘ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش لأٗٚ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس حٓظَحط٤

كخُش طز٢٘ حًَُ٘ش ٤ُٔخٓش حُؼلاؽ حُٔ٘ظَى ر٤ٜ٘خ ٝر٤ٖ ػٔلاثٜخ ػ٘ي كيٝع هٍٜٞ ك٢ حُويٓش 

حُٔويٓش ٝحُٔٔخف ُْٜ رخهظ٤خٍ حُلَ ح١ٌُ ٣ظ٘خٓذ ٓؼْٜ ٖٓ ر٤ٖ حُؼي٣ي ٖٓ حُزيحثَ حُٔطَٝكش لإٛلاف 

ك٢ ٣ُخىس طوزَ حُؼ٤َٔ ُلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ حطزؼظٜخ حًَُ٘ش حُويٓش، كٖٔ حُطز٤ؼ٢ إٔ ٣ْٜٔ ٌٛح حلأَٓ 

ُؼلاؽ ٌٛح حُوٍٜٞ رٔخ ك٤ٜخ حٓظَحط٤ـ٤ش حُظؼ٣ٞٞ، ك٤غ إ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ حهظ٤خٍ حُؼلاؽ 

حُٔ٘خٓذ ط٣ِي ٖٓ ٗؼٍٞٙ رخُؼيحُش ٓٔخ ٣ـؼِٚ أًؼَ طوزلاً ٍٟٝخ ػٖ حُظؼ٠٣ٞخص حُٔخى٣ش حُظ٢ كَٜ 

 ;Kwan et al.,2013; Koc et al.,2017)٘ظ٤ـش ٓغ ىٍحٓخص ًَ ٖٓ ػ٤ِٜخ ٖٓ حًَُ٘ش، ٝطظلن ٌٛٙ حُ

Chen et al.,2018)  حُظ٢ أٗخٍص ا٠ُ إٔ ٓ٘خًٍش حُؼٔلاء ك٢ ػلاؽ حُويٓش طئى١ ا٠ُ ٣ُخىس كؼخ٤ُش

حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ حُؼلاؽ، ٓٔخ ٣ْٜٔ ك٢ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ك٢ طلو٤ن 

 . حلأٛيحف حُٔوططش ُٜخ

     دلالاد اُذساعخ: -1

ٖٓ هلاٍ ٓ٘خه٘ش ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش طْ حُظَٞٛ ا٠ُ ػيى ٖٓ حُيلالاص حُؼ٤ِٔش ٝحُظطز٤و٤ش 

 ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ:

هيٓض حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ىلاُش ػ٤ِٔش ػ٠ِ ٝؿٞى ػلاهش طؤػ٤َ ٓٞؿذ ٝٓؼ١ٞ٘ ُٔ٘خًٍش حُؼ٤َٔ  1/9

ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ٌٛح حُؼلاؽ، ٝرٌٜح طٌٕٞ 

حُيٍحٓش حُلخ٤ُش هي أٜٓٔض ٖٓ ؿخٗذ ػ٢ِٔ ك٢ ىػْ حلأ١َ ٝحلأْٓ حُظ٢ هيٓظٜخ ٗظ٣َش حُظَحر٢ 

 Value، ٝٗظ٣َش هِن حُو٤ٔش Interdependence Theoryٔخػ٢ )حلاػظٔخى حُٔظزخىٍ( حلاؿظ

Creation Theory  حُظ٢ أٗخٍص ا٠ُ ىٍٝ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ٣ُخىس كَٙ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ

 هٍٜٞ حُويٓش.
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أًيص ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ إٔ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش طظٞهق رٌَ٘ أٓخ٢ٓ  1/0

٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش، ٓٔخ ٣ؼط٢ ىلاُش ططز٤و٤ش ػ٠ِ أ٤ٔٛش ه٤خّ ًَٗخص ػ٠ِ ٓيٟ ٓ

حلإٗظَٗض رظز٢٘ ٓلّٜٞ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٖٓ هلاٍ حُٔٔخف ُؼٔلاء رخُظؼز٤َ 

ػٖ آٍحثْٜ ٝحهظ٤خٍ حلأِٓٞد حُظ٢ ٣ظ٘خٓذ ٓغ ٍؿزخطْٜ ػ٘ي اٛلاف حُويٓش، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ طوزِْٜ 

 ٜخث٤ش ُؼ٤ِٔش حُؼلاؽ .   ُِ٘ظخثؾ حُ٘

     رٞط٤بد اُذساعخ: -22
أظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش إٔ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٣ؼُي ٖٓ أْٛ حُؼٞحَٓ     

حُظ٢ طئػَ رٌَ٘ ٝحٟق ػ٠ِ ٗـخف ػ٤ِٔش حُؼلاؽ، لأٗٚ ٣ـؼَ حُؼ٤َٔ أًؼَ طٔخٓلخً ٓغ حًَُ٘ش ٝأًؼَ 

لاء، طوزلاً ُِـٜٞى حُظ٢ طزٌُٜخ ػ٘ي ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٓٔخ ٣٘ؼٌْ رٌَ٘ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٍٟخ حُؼٔ

ر٠ٍَٝس ه٤خّ حُو٤خىحص حلإىح٣ٍش رًَ٘خص حلإٗظَٗض رظز٢٘ ٓلّٜٞ  رٞط٢ اُذساعخ اُؾب٤ُخٝػ٤ِٚ 

ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ًبٓظَحط٤ـ٤ش أٓخ٤ٓش ٜٝٓٔش ُظل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ حُويٓش 

ٔخ ٢ِ٣ آ٤ُخص حُٔويٓش، ٓغ طٞك٤َ حُز٤جش حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حُٔلاثٔش ُظ٘ل٤ٌ ٌٛٙ حلآظَحط٤ـ٤ش رٌلخءس ٝكخػ٤ِش، ٝك٤

 ٣ٌٖٔ ًَُِ٘خص حطزخػٜخ ٖٓ أؿَ ط٘ل٤ٌ ٌٛ حُظ٤ٛٞش:

حػظٔخى حٓظَحط٤ـ٤ش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ًآ٤ُش ُِظؼو٤ق حلاؿظٔخػ٢ ٣ظْ ٖٓ  -

هلاُٜخ طٞػ٤ش حُؼٔلاء رطز٤ؼش أىحٍْٝٛ ًٔٔخ٤ٖٔٛ أٓخ٤٤ٖٓ ك٢ ػ٤ِٔش طوي٣ْ ٝطل٤ٖٔ حُويٓش 

 ٤ُْٝ ٓـَى ٓٔظ٤ٌِٜٖ ُٜخ.

َحص ٍٕٝٝ ػَٔ ٤ًِٓٞش طظٞحَٛ رٜخ حًَُ٘ش ٓغ حُؼٔلاء، ٝح١ٌُ ٣ٌٖٔ ٖٓ هلاٍ ػوي ٓئطٔ -

أًخد حُؼٔلاء ًخكش حُوزَحص ٝحُٜٔخٍحص حُظ٢ طئِْٜٛ ُِٔ٘خًٍش ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ 

حُويٓش، ٟٝٔخٕ طلو٤ن أه٠ٜ حٓظلخىس ْٜٓ٘ ك٢ هِن ه٤ٔش ػخ٤ُش طظٔؼَ ك٢ اٛلاف حُويٓش ك٢ 

 رش.حُٞهض حُٔ٘خٓذ ٝرخَُٔػش حُٔطِٞ

ٍَٟٝس ط٘ـ٤غ حًَُ٘ش ُؼٔلاثٜخ ػ٠ِ حُٔ٘خًٍش ك٢ ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش كظ٠ ط٠ٖٔ  -

حُظِحْٜٓ ٝحهظ٘خػْٜ ٝطوزِْٜ ُِ٘ظخثؾ حُٔظَطزش ػ٠ِ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش، ًُٝي ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ كِٓش ٖٓ 

 حُلٞحكِ حُٔخى٣ش ٝحُ٘ل٤ٔش ُِؼٔلاء ٝحُظ٢ طْٜٔ ك٢ هِن ىٝحكغ ا٣ـخر٤ش ُي٣ْٜ، ٝطؼُِ ٖٓ ٗٞح٣خْٛ

 رخُٔ٘خًٍش ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔٔظوزَ.

طٞك٤َ رَحٓؾ حُظي٣ٍذ حُٔ٘خٓزش ُظي٣ٍذ حُؼٔلاء ػ٠ِ ًخكش حلأٗ٘طش ٝح٤ًُِٞٔخص حُٔطِٞرش ْٜٓ٘  -

ُظلو٤ن حُٔ٘خًٍش حُلؼخُش ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ًُٝي ٖٓ أؿَ طو٤َِ ح٥ػخٍ حُِٔز٤ش حُظ٢ هي 

كْٜٜٔ ُطز٤ؼش حُيٍٝ هِش هزَس حُؼٔلاء ٝػيّ  ططَأ ػ٠ِ حلإٗظخؿ٤ش ٝٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش رٔزذ

 حُٔطِٞد ْٜٓ٘
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   حذٔد انذساعت: -17
أٝ حُـٞحٗذ حُظ٢ ُْ طـُطٜخ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٝحُظ٢ طؼُي كيٝىحً ٌُٜٙ  حلاػظزخٍحصطٞؿي رؼٞ   

 حُيٍحٓش، ٝطظٔؼَ ك٤ٔخ ٢ِ٣:

 

حػظٔيص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ أِٓٞد حلآظوٜخء ًؤىحس ُـٔغ حُز٤خٗخص، كزخَُؿْ ٖٓ حُظللظخص  99/9

ػ٠ِ حٓظويحّ ٌٛح حلأِٓٞد، الا أٗٚ ٣ؼُي ٖٓ حلأٓخ٤ُذ حُٔؼظٔيس ُِو٤خّ حُؼ٢ِٔ ك٢ ٓـخٍ حُؼِّٞ 

ء حلاؿظٔخػ٤ش ٝحلإٗٔخ٤ٗش، ٝهخٛش رؼي إٔ طلون حُزخكغ ٖٓ ٜٓيحه٤ش ٝػزخص هخثٔش حلآظوٜخ

 ٝٛلاك٤ظٜخ ُِو٤خّ رخُطَم حلإكٜخث٤ش حُٔ٘خٓزش. 
 

حهظَٜص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ حلأٍرغ حًَُ٘خص حَُث٤ٔش حُظ٢ طويّ هيٓش حلإٗظَٗض كخثن  99/0

 -٤ُ٘ي )أٍٝٗؾ(  -ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش  ٢ٛٝ )ح٣َُٜٔش ُلاطٜخلاص ADSLحَُٔػش 

 % ٖٓ حُلٜش حُٔٞه٤ش. 11 حطٜخلاص َٜٓ( لآظلٞحًٛخ ػ٠ِ أًؼَ ٖٓ -كٞىحكٕٞ َٜٓ 
 

حهظَٜص ػ٤٘ش حُيٍحٓش ػ٠ِ ػٔلاء ًَٗخص حلإٗظَٗض ك٢ أٍرؼش ٓلخكظخص ك٢ ؿ٣ٍٜٞٔش  99/3

حُوخَٛس ٝحلإٌٓ٘ي٣ٍش ٓٔؼِش ُِٞؿٚ حُزل١َ(،  -َٜٓ حُؼَر٤ش )أ١ٞ٤ٓ ٝأٓٞحٕ ٓٔؼِش ُِٞؿٚ حُوز٢ِ

 كَرٔخ رظـ٤٤َ حُٔلخكظخص هي طظـ٤َ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طْ حُظَٞٛ ا٤ُٜخ.

 

ّ، كظ٠ ٓ٘ظٜق 0291ؿٔؼض ر٤خٗخص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ك٢ حُلظَس ر٤ٖ ريح٣ش َٜٗ ٗٞكٔزَ  99/2

ّ، ٝرخُظخ٢ُ طوظَٜ ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ حُِٖٓ ح١ٌُ أؿ٣َض ك٤ٚ حُيٍحٓش 0202َٜٗ ٣٘خ٣َ

ح٤ُٔيح٤ٗش، ك٤غ هي طظـ٤َ ح٤ُٔخٓخص ٝحلإؿَحءحص حُظ٢ طظزؼٜخ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ ٝهض ا٠ُ آهَ، ٝػ٤ِٚ 

 طوظِق حُ٘ظخثؾ ك٢ كخُش اػخىس اؿَحء حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش ك٢ ٝهض آهَ. كَرٔخ

    انذساعاث الدغخمبهٛت الدمترحت: -12

أػخٍص ٗظخثؾ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٝىلالاطٜخ ػيىحً ٖٓ حُ٘وخ١ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طٌٕٞ ٓـخلاً ُيٍحٓخص 

 ٓٔظوز٤ِش، ٣ٌٖٝٔ حهظَحف رؼٞ ٜٓ٘خ ًخ٥ط٢:

 

 Cross-sectionalحػظٔيص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ػ٠ِ حلآظوٜخء حُٔوطؼ٢  90/9

study  ًَِؿٔؼض حُز٤خٗخص ك٢ كظَس ٤ُ٘ٓش ٝحكيس( رٔزذ حُؼوزخص حُؼ٤ِٔش، ٝرخُظخ٢ُ ٣ٌٖٔ إٔ ط(

٣ُِخىس  Longitudinal Studiesحُيٍحٓخص حُٔٔظوز٤ِش ػ٠ِ اؿَحء ىٍحٓخص ٓٔظَٔس أٝ ٤ُٞ١ش 

 حَُٝحر٢ حُٔزز٤ش ر٤ٖ حُٔظـ٤َحص حُظ٢ ط٠ٔ٘ظٜخ ٌٛٙ حُيٍحٓش. ٖٓحُظؤًي 
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٣ٌٖٔ طٞؿ٤ٚ حُيٍحٓخص حُٔٔظوز٤ِش ٗلٞ اػخىس حهظزخٍ حًُ٘ٔٞؽ حُٔوظَف ك٢ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ك٢  90/0

هطخػخص هي٤ٓش أهَٟ ٓؼَ هطخع حُويٓخص حُٜل٤ش، ٝهطخع هيٓخص حُ٘وَ )حُز١َ، ٝحُزل١َ( ًٜٞٗخ 

 طؼخ٢ٗ ٖٓ ٝؿٞى حُؼي٣ي ٖٓ حلأهطخء ٝحُٔ٘خًَ أػ٘خء ػ٤ِٔش طوي٣ْ حُويٓش.ٖٓ حُوطخػخص حُظ٢ 

 

ط٘خُٝض حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ًؤكي حُٔليىحص أٝ حُؼٞحَٓ  90/3

حُٔئػَس ػ٠ِ ٗـخف ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش، ٝرخُظخ٢ُ لا ٣ِحٍ حُٔـخٍ ٓلظٞكخً ُيٍحٓخص أهَٟ 

 ػٞحَٓ أهَٟ ٣ٌٖٔ إٔ طئػَ ػ٠ِ كؼخ٤ُش ًٝلخءس ػ٤ِٔش ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش.طظ٘خٍٝ ٓليىحص ٝ

 

حهظَٜص حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ػ٠ِ ه٤خّ طؤػ٤َ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ػ٠ِ  90/2

كؼخ٤ُش ًٝلخءس أٍرؼش حٓظَحط٤ـ٤خص ٍث٤ٔش طٔظويٜٓخ حًَُ٘خص ػ٘ي اٛلاف حُويٓش، ٝػ٤ِٚ ٣ٌٖٔ 

ٓظَحط٤ـ٤خص أهَٟ ُؼلاؽ احُٔٔظوز٤ِش ػ٠ِ طؤػ٤َ ٌٛٙ حُٔ٘خًٍش ػ٠ِ ط٢٤ِٔ ح٠ُٞء ك٢ حُيٍحٓخص 

 هٍٜٞ حُويٓش ٓؼَ: حُٔزخىٍس، ٝحُظؼخ١ق، ٝحُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش، ٝحلاطٜخٍ حُلؼخٍ. 

     يشاصغ انذساعت: -13
 أٔلاً: الدشاصغ انؼشبٛت:

 
(. ىٍٝ ٓ٘خًٍش حُؼ٤َٔ ك٢ ػلاؽ هٍٜٞ حُويٓش ٝحٗؼٌخٜٓخ ػ٠ِ 0292حُو٤خٍ، كٜش كٖٔ ٓخُْ )

، ٤ًِش حُظـخٍس, ؿخٓؼش ػ٤ٖ أُغِخ اُؼ٤ِٔخ ُلاهزظبد ٝاُزغبسححَُٟخ ٝٗٞح٣خٙ ك٢ اػخىس حَُ٘حء. 

 .62-32(،3ْٗٔ، ؿ٣ٍٜٞٔش َٜٓ حُؼَر٤ش، )

 

حَُ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ, ُِطخرؼش ٝٓش، ىحٍ ٝحثَ . حُطزؼش حُٔخىرغ٣ٞن اُخذٓبد(. 0292ح٠ٍُٔٞ، ٛخ٢ٗ )

 ػٔخٕ، حلأٍىٕ.
 

. طَؿٔش رٜخء ٗخ٤ٖٛ، ٝػلاء أكٔي، ٝىػخء ٓجبدا رغ٣ٞن اُخذٓبد(. 0221رخَُٔ، أى٣ٍخٕ )

 َٗحه٢، ٓـٔٞػش ح٤َُ٘ حُؼَر٤ش، حُوخَٛس.

 

. حُطزؼش ثؾـٞس اُزغ٣ٞـن: أُجـبدا ٝاُو٤بط ٝاُطشم(. ٣ٍ0226ـخٕ، ػـخىٍ ٣ٍـخٕ ٓلٔـي. )

 حُؼخ٤ٗش، ٓطزؼش حُٜلخ ٝحَُٔٝس َُِ٘٘، أ١ٞ٤ٓ. 

 

روش٣ش ٓٞعض ػٖ ُٝحٍس حلاطٜخلاص ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، حُـٜخُ حُو٢ٓٞ ُظ٘ظ٤ْ حلاطٜخلاص، 

 .0291، حُوخَٛس، ػيى َٜٗ ٗٞكٔزَ ٓؤششاد الارظبلاد ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد
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