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 الممخص
تهددددددراسةدإسىدددددةاوةدددددرا    دددددةا س  ت ددددد إا الغررررر   

سةعلاق تاسةتأثيإيةاسة   شدإ ا ييدإاسة   شدإ ا ديراودإس ا
سة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاعسةدد ةرا    إىدد تاسة ىددل ة ةا

سةثقدددددددددددددةا    إىددددددددددددد تاسة ىدددددددددددددل ة ةاا–ست ت  ة دددددددددددددةا
سةإضددددددد اةددددددددرا   إىددددددد تاسة ىددددددددل ة ةا-ست ت  ة دددددددة

ست ت  ة ددددةما ىدددد عةاسة  ا ددددةا ع عدددد دا   اسةع ددددلا ا
سةدددد   اس ت دددد نرما ددددرا  ادددد إاا–عسةدددد   اسةىدددد   را

ة لا اسة    اسةت  إيةا،ا  تضد ةةاوةدرا  د را ع   دةا
س  تلاة تاةراودإس اسةع دلا اة  ىدل ة ةاس  ت  ة دةا

ا–سةىدددددددراا– ةقددددددد ياة  تليدددددددإستاسةد   يإسة دددددددةاعسة ددددددد  ا
 سة ىت ىاسةتع   رم.

تدددلااس ةت ددد داة دددراا/ م  جيرررل الس ا رررل مررر   
سة دد هااستىددت   ىراةددراسةت  ددواوةددرا  دد   ا قتددإ ا
ة علاقدددد تا دددديرا تليددددإستاسةدإسىددددةا  ددددراثددددلاا دددد  يةا
    ةددددةا ددددراسةحددددإ باسة دث ددددةا،   ىددددت دسلااق   ددددةا
س ىتق ددد  اتدددلاات   دددتاسة    ددد تا دددراةي دددةا  تا دددةا
ا  ث ةاةع لا ا    ةةا راسة    اسةت  إيةا  د ةاةا

ا
ا

ا
ا

ة يدوم،ا تدلاا ع ة دةا تد يدواسة    د تاا337سةلإب دةاع
 سة إ دددددد  اااSPSS  ىددددددت دسلااسة إ دددددد  ااستد دددددد  را

ا.Amosستد   را
عاهدددإتاسة تددد  اا ع   دددةاسةتدددأثيإاا تررر ا  الس ا رررل 

ستي   راتدإس اسة ىل ة ةاس  ت  ة ةاة درا دوا درا
ىددد عةاسة  ا دددةا سةددد   اس ت ددد نرا سةددد   اسةىددد   را

 ددددددددواسةدإسىدددددددة،ا ع   دددددددةاسةتدددددددأثيإاةع دددددددلا اسة  ددددددد  ا
ستي دددد  راةىدددد عةاسة  دددد  اة ددددراع عدددد دا   اة لا هدددد ا
  دددد ة اسةددددد إاسة ع دددد ىاةىدددد عةاسة  ا ددددةاع  تليددددإا
 ى طماةراسةتأثيإاة راسةعلاقةا ديراودإس اسة ىدل ة ةا
ست ت  ة ددةا ع عدد دا   اسةع ددلا .ا  دد اعشدد إتاسة تدد  اا

ع دلا اع ض ياوةرا   داو تلاة تا ع   دةاةدراودإس اسة
ة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاتعددددوىاوةددددراسةىددددرا سة ىددددت ىا
سةتع   ددرا ي  دد ا اي  ددداو تلاةدد تا ع   ددةاتعددوىاوةددرا

اسة   .
ودإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددة،ااالكممرررر ت السالررررل 

ىددد عةاسة  ا دددة،اسةددد   اسةىددد   ر،اسةددد   استت ددد نرا
اعسة  قحرم،اسة    اسةت  إية.

ا
ا ا

    

   مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية               

    1028 يوليو  –موو  الخو  الخامس المجلد - الثانىالعدد                                       كلية التجارة                        
 جامعة الإسكندرية                    

 

         

            سامح أحمد فتحى خاطر /د
   إدارة الأعمالبقسم  مدرس
  طنطاجامعة  – التجارةكلية 

 

" السو  الو يط ل معل الم ظمل فى العلاقل 
بين إس اك الم ؤوليل الإجتم عيل وأبع س ولاء 
العملاء" ) س ا ل تطبيقيل عمى عملاء الب وك 

 التج  يل بمح فظل الغ بيل ( 
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Abstract 
 
 

Purpose: This study aims to model a-

nd test the direct and indirect influential 

relationships between social responsibi-

lity perception (SRP) (Awareness of SR 

practices – Trust in SR practices – sati-

sfaction with SR practices), corporate r-

eputation (CR) and customers loyalty 

dimensions [Behavioral loyalty (BL) – 

Attitudinal loyalty (AL)] from the pers-

pective of commercial banks' customer-

s, in addition to indicating the significa-

nce of differences among customers' p-

erception of SR according to the demo-

graphic variables (Gender – age – educ-

ational level). 

Approach/Methodology: The de-

ductive approach was used to reach out 

a proposed model for the relationships 

between the research variables, and the-

n formulating a set of hypotheses.  By 

using a questionnaire survey, the data 

was collected from a  

 

 

 

 
 

 
 

regular sample of commercial banks' c-

ustomers in Gharbia Governorate (337 

customer). Data was processed and an-

alyzed by SPSS & Amos statistical pro-

grams. 

Findings: The results showed that S-

RP has a significant positive effect on 

CR, BL and AL; corporate reputation 

has a significant positive effect on cust-

omers loyalty dimensions, Results also 

showed that there is a significant positi-

ve role of corporate reputation (interm-

ediating variable) in influencing the rel-

ationship between SRP and customers 

loyalty dimension.  Finally, there are si-

gnificant differences among customers' 

perception of SR according to age and 

educational level, while there is no sig-

nificant differences according to Gend-

er. 

Keywords: Social Responsibility Pe-

rception, Corporate Reputation, Behav-

ioral Loyalty, Attitudinal Loyalty, Co-

mmercial Banks. 
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 مقسمرل
 عددددداسةع يددددواد ددددإاسةوس  ددددةا سة ددددد إاس ى ىددددرا
تنت  لاا  ا  تاس ة  لاةه ا ىي ته اةتدقيقاسة قد  ا
 سة   اس  إاسة ىايتى باسة دد اسة د داةدراسة ىد  وا
سة  ت حددددةاةت   ددددةا   ددددت.ا ةقددددداع ق ددددتاسة  ا دددد تاةددددرا
سةحتددددإ اس  يددددإ ات  شدددد  يا ددددتاسةاددددإ راسة  ت حددددةاسةتددددرا

 ةع ة ددددةا شددددد اةإضددددته ا    ةددددةا ددددراسة تليددددإستا 
سة   ةىددددددةا سةتىدددددد إاسةتي  ةدددددد  را تددددددأثيإا   ةدددددد تا
سةضدددددددلطا ويددددددد د ا ةدددددددراسةع دددددددلا ا تعددددددددداإي ددددددد تهلاا
دت   ددد تهلااع هددد اي دددباعراتعددددلا دددراوىدددتإستي   ته ا  س 

 Corporate ى     ته ادي اع  حاةى عةاسة  شأ ا

Reputation –أدددددددداس  دددددد لاييددددددإاسة    ىددددددةاا 
سيا توسيدددسياةددراد إاا–سةتإسي  ددةاسةتددرا  ددعبا د ي تهدد ا

سةتدددأثيإاة ددددراقددددإسإستاسةع يدددوا ىدددد   تا دإ ددددةا   ددددتا
(Goronduste et al., 2014).ا

 تع دددددد اىدددددد عةاسة  ا ددددددةاست ى دددددد  ا سةت دددددد إا
سة دد إديراا–سة  دد ةرا  ددد باسة  دد ةحاعسةع ددلا ا

ا–سةد   ددةاا–سة ىد ن يراا–سة دد وةيراا–سةعد   يراا–
سة  ت دددتماةدددراسة  ا دددةا دددلالاةتدددإ ا عي دددةا تتشددد وا

ةقدد ياة    ةددةا ددراسة دددددستا  هدد ا دد د ا  ت  تهدد ،ا ا
ةدسةةاسةتىعيإ،اسلآدس اسة  ةر،اى عةاسةق   يراة يهد ،ا
سة إ دددددواسةت  ةىدددددر،ا دإ ددددده اة دددددراسة ىددددد ن ةاةدددددرا
إة ن ددددددددددددةاسة  ت ددددددددددددتا سة د ةاددددددددددددةاة ددددددددددددراسة ي ددددددددددددةا

(Shamma,2012)،دإس اا ةدددد ساةددددورادإ ددددةا ةددددرا س 
ع دددددد باسة  ددددد ةحا  ددددددىاددددددإ اسة  ا دددددةاة دددددرا

ةهلااع ا دد ا عددإرا  ة ىددل ة ةاس  ت  ة ددةاتدقيددقاعندددس
اCorporate Social Responsibilityة شدإ  تا

ا–سة ىددددددل ة ةاسةق     ددددددةاا–عسة ىددددددل ة ةاس قت دددددد د ةا
-سة ىل ةيدددددددددددددةاس  لاق ددددددددةاا–سة ىدددددددل ة ةاسة يإيددددددددددةا
د   دةاسة ىدته  مات ثدواعددداا–سة ىل ة ةات  هاسة ي ةا

 Jalilvand et)س ى  باسةإ  ى ةاةراتدة لااسةى عةا

al., 2017). 

ن سا   ثواسةقى  اسة  دإةراعددداعندلااسةقى ةد تا
ستقت  د ةاسةترا قتاة يه اسةعب اس ي دإاةدراتدقيدقا
سةت   ددددةاسة ىددددتدس ة،ا يتعدددد الاا ةدددد اسةددددد إاةددددرااددددوا
اددإ راست ددلا استقت دد دىاسةددد ىات ددإا ددتا  دددإا
سلآرا سةإي ددةاةددراتدقيددقاسةشدد  لاسة دد ةراس  ددإاسةدد ىا

 ددددد  اسةىدددددعراسة ددددد دا دددددد اتدقيدددددقا حدددددإباة دددددراسة 
سة  س  ةا يراعندسراسة ىد ن يرا سةع دلا ا اسةعد   يرا
 ستدسإ ا ددرا هددةا عندددسراسة  ت ددتا ددرا هددةاع ددإىا
عت  دددرا   إىددد تاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةما.ا  ددد اع دددتا
ة دراسةددإيلاا ددراسةتددد  تاسةح  دةا سةتق  ددةاسةتددراشددهدن ا
سةقىددد  اسة  دددإةرا  ددد ات عهددد ا دددراتىددد يإاة  دددد  تا

ىدددددتددس اعد ستا  ة دددددةا ديدددددد اس ة  دددددإة ةاسةد ة دددددةا س 
 ويدددد د اسة عدددد  لاتاسة  ة ددددةا ىددددإةةا ىدددده ةةات حيدددد ن ا
  دددد ة اويدددد د ادددددد اسة   ةىددددةا تي ددددةاد دددد لاسة  دددد  ا
س     دددةاة ىددد لاسة د  دددةاو اع دددتا  دددتا دددإ إاسة قدددتا
  تي ةاة ى لاسة حت  اوسدتادإ ةاسة  ى ةا سة د يد  ا

 ة ددددةاسة ددددد  تا ددديراسة  دددد  اةدددراى  عددددةا عىددد  با  
سة قد ددةا  دد ايدددةعه اوةددراسةتإ يددواة ددراودسإ اىدد عته ا
 ت  راس  ع داسة  ت حدةاة  ىدل ة ةاست ت  ة دةا    دبا
سةع   إاس ى ى ةاس  إىا  ة  د ا سةىعإا ستت ددةا

اةراتدة لااقدإته اسةت  ةى ةا سةتأثيإاة راسةع لا .
 أولًا  مشكمل البحث 

Research Problem                     
 ددتااهدد إاستت دد هاسةقدد ىاةددراسةحتددإ اس  يددإ ا ضددإ إ ا
وةتددددددددددددددددوسلاا  ا د تاس ة د لا  ىدل ةيته است ت  ة دة،ا
ةقدادإ تاسةد ةةاسة  إيةاة دراتددة لااند هاسةثق ةدةا
ةدىاسة  ا  تا ةددددددددددددددراوىدددددددددددد إا ة ات  تا    ةدةا

 دددددد إ اا22ستةددددددلاراةددددددراا ددددددراست ددددددإس ستا   هدددددد 
ةدددددراو شددددد  ا لشدددددإاسة ىل ةيددددددددددددددددددةاسة  دددددددإىا2202
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Environment Social and Governance 

Index (ESG)ةتعدد  را دديرا دددددإ ددددددددددواسة ددديإيرااا  
سة  دددإييرا سة  إ دددةاسة  دددإيةا بددددةلاا دددرا لىىدددةا
ىت  دإاآ دا د إاسةع ة  دةاا  ع د اند ساسة لشدإا ددىا

 تا  تة ددد  اةدددراسة ع   ددد تاسة تع قدددةاوةتدددوسلااسةشدددإ 
  ةد   ةا سة ي ةا سةع   يرا سة ىل ة ةاسة  ت ع دةا دتا
تقيدددد لاا  دددددسق ةانددددد هاسة    دددد تاع دددد درا آ دددددإ ر،ا

م.ا  دددددد اق  ددددددتاسةد   ددددددةا وةحدددددد  اسةت إةدددددد تا2203
 سةدددددةلااسةدددد ىاتدةعددددتاسةشددددإ  تاة   ع دددد تاسة يإيددددةا

%ا02 سة  ا دددددددد تاييددإاسةد    ددةاةددرادددد دا ىدد ةا
راعإب ده ا راسةضإس با ةق ياةق   راسةضدإس باة درا 

 ندرا حد اسة ىد ةاسةتدراا2225ةىد ةاا93سةدد واإقدلاا
،ا2207ةىدد ةاا72عقإندد اع ضدد ياقدد   راس ىددتث  إاإقددلاا

ةددددراا2206ي ددد يإاا04  ددددددددددد اعة  ددددتاسةد   دددةاةددددرا
و شدددد  ا دددددد ا ت   ددددةا ع  ددددةا  ةتإ يددددددددااة  دددد د ا

أ ددددددديواقدددددددد لااسة ىدددددددل ة ةاست ت  ة دددددددةاة شددددددددإ  تا ت
سة ىل ةيدددددددددددددةا ددديراس ةدددإسدا   ا ددد تاس ة ددد لا  ةددد ا
تددددددد دا   ةتعددددددددددد  را يددددددددددددددددرا وسإ اسةقددددددددددددددددد ىاسةع   ددددددةا س 
سة   ةددددددددددددددد تاسةعدددددددددإبيددددددددددددددةا   تددددبا  ا ددددةاسةع ددددوا

ا.  (www.manpower.gov.eg)سةد ة ةا
 را  دإاعن  دةا ةقداعدإ تا عباسة    اسةع   ةاةد

ستةتددددوسلاا    عدددد داسة  ت حددددةاة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا
ة    ددددبا   هدددد ا    دددد تاوقت دددد د ةادإي ددددةاة ددددرا
تدقيددددقاس إبدددد  ا سة  دددد اةددددرااددددواودتددددإسلااسةقدددد س يرا
سة تع قةا  ة شد  اسة  دإةراةدوراةهد ا ىد ن  تاةدرا
  ددد لاسة ىدددل ة ةاسة  ت ع دددةا سة ي  دددةا  دددراع ث تهددد ا

ا85إتا ددددد سةرا ىدددد ن  تا  دددد ا  ددددإا سةتددددراقددددد
  ىدد ن  تاسة  دد اا2206  يدد را   ددتا ددلالاةدد لاا

ا–ا2202س ن ددددددراسة  ددددددإىا ددددددلالاسةحتددددددإ ا ددددددراع
   د إا   دت،اا25752ما سةتراقدإتا دد سةرا2207

%ا2532 ي  دد ا  لددتا ىدد ن  تا  دد اةدد دهاددد سةرا

ةراديراىد نلاا  د اا2207 را  ةراعإب دتاة لاا
%ا ددددددرا254 ددددددد سةرااSAIBسةشددددددإ ةاسة  ددددددإة ةا

ع لىىددةا يددو  ا2207 دددتا ددلالاةدد لاا دد ةراعإب
 م.2207 ي و،اسةتقإيإاسةى  ى،ا

 قداش  تان هاسة ى ن  تاسةعديدا دراسة  د دإستا
 ثددددواتددددددة لااسةقىددددد  اسة دددددرا سةتع   دددددر،ا ىددددد ةد ا
سةقددإىاس يثددإاةقددإسي،اتددإ  لااسلآثدد إ،ا شددإاسةدد ةراسة ي ددرا

ا سةق لااس  لاق ة،ا ىدسدادي راسةل إ يرا.
راسة  ددددددإىاعددددددددا ة دددددد ا دددددد راسةقىدددددد  اسة  ددددددإة

سةدة  دددددددددددد تاس قت  ديددددددددددددددةاسةي ددإىاسةتددرا قددتاة دددددددددرا
ة تقهددددد اسة ىددددد ن ةاةدددددراتدقيدددددقاسةت   دددددةاس قت ددددد د ةا

  دددد اا38 ست ت  ة ددددةا سة ي  ددددةاديدددد اي  دددددا   ددددإا
  دد  ا ت   ددةما و  دد ةراا5ا–  دددددددددد ات دد إىاا33ع

  ادددااعسة  ددد اا0035605ةدددإ ا  ع دددوا هددد اا4242
ما  دتددوا2207 إ ددوىاسة  ددإى،اسةتقإيددإاسةىدد  ى،اسة

سةقىدددد  اسة إت ددددةاسةإس عددددةا دددديراسةقى ةدددد تاسة  ددددإة ةا
سةعإب ةا رادي اد دلااس  د لا سة إت دةاس  ةدرا ديرا
سةقى ةدددد تاسة  ددددإة ةاسةعإب ددددةاة ددددد لاييددددإاسة حى ددددةا
ع إ ددواسةقددد نإ اة دإسىدد تاستقت ددد د ةا ستىدددتإستي  ة،ا

  د اي  دااسة إ دواام.2207سةتقإيإاسةى  ىا،اد ىد  إا
سة ددد ةرا س   ددد ةراسة دس دددتاة   ددد  اسةع   دددةاةدددرا  دددإا

ا35076،اا45688  دددددددلاراسة  دددددددددددددددددددد اسة إ دددددددددددددددددددوىا
تإي يدددددد را  يددددددددددددددتاة ددددددراسةتإتيددددددباعسة  دددددد اسة إ ددددددوىا

م،ا ة ددرا2207سة  ددإى،اسةتقإيددإاسةشددهإى،اىدد ت  إا
سةدددإيلاا دددرا ىددد ن  تاسةقىددد  اةدددرا  ددد لاسة ىدددل ة ةا

 ت  ة ةاو اعرا ة ا ىإ ا    ةةا راسةتى ل تاست
اةر:
 ا دىاتحهلااسةعد   يرا سة ىدل ةيرا د ة    اة  حهد لاا  

اسة  ىتاة  ىل ة ةاست ت  ة ةا؟
 ان اسةدسةتاسة ىا دحواسة    اة راسة ش إ ةاةدرا  

    دإستاسة ىل ة ةاسة  ت ع ةا سة ي  ة؟



  " اٌذٚس اٌٛعيؾ ٌغّعة إٌّظّة فٝ اٌعلالة بيٓ إدسان اٌّغؤٌٚية.........                   د/ سامح أحمد فتحى خاطر

5 

 

 نددددددواتدددددد سوىاسة ىدددددد ن  تاةددددددرا  دددددد لاسة ىددددددل ة ةا
 ست ت  ة ةاد لااسة دس تاع اد لاات قع تاسة  ت تا؟

 نددوايدددإ اسةع ددلا ا ىدد ن  تا ع شددىةاسة  دد  اةددرا
 ن ساسة   لا؟

 نددواتدددإ اسة  دد  اة ددراستةددلاراةددراسة  دد دإستا
اسةتراتت   ن اةرا   لاسة ىل ة ةاست ت  ة ةا؟

 ةدددددراوىددددد إا ةددددد اقددددد لااسة  دددددد ا دددددو إس ادإسىدددددةا
دددددددةا عددددددباسة ىددل ةيراوىتىلاةيدددددددددةا ددرا ددلالا ق   ددد

 حددإدهما   ددد  اس ن ددرا   ددإا ب ددد اا20 سةعدد   يراع
ةدددد دها سة  دددد اسةت دددد إىاسةددددد ةرا  دي ددددةاى ىدددد ا  دددد سا

ة يدوما دلالاا43    ةةا دراة دلا اند هاسة  د  اع
ااا08/0/2208دتدددددددددراا26/02/2207سةحتدددددددددإ ا دددددددددرا

ا قدات  واسة  د اوةرا  اي ر:
ةدرا ندراوقت  إا حهد لااسة ىدل ة ةاست ت  ة دةا -1

%ا ددرا32 عددباسة ىددل ةيرا سةعدد   يراعددد سةرا
ةي ددةاسةدإسىددةاستىددتىلاة ةماة ددراسة ىدد ن  تا
سة يإيددددةاسة  ت ع ددددةا سةدحدددد  اة ددددراسة ي ددددةاد را

ا– ضددددددددددد  اة  عددددددددددد داس  دددددددددددإىاعس  لاق دددددددددددةا
اسةق     ةم.ا–س قت  د ةا

ت  يراآإس اسة ىل ةييرا سةع   يراعةي ةاسةدإسىدةما -2
ستاسة ىدددددددل ة ةاةددددددراسةدددددددسةتا إس ات  دددددددرا  دددددد دإا

سة  ت ع دددةا سة ي  دددةا ستةدددلاراة هددد اة ددد هلاا دددرا
يإسنددد ا س دددبا  ت عدددرا  ددد هلاا دددرايإسنددد ا ىدددي ةا
ةتدة لااسةى عةا   س هةاس و  تاةراديرايإسن ا
آ ددددددددإ راعدسهاةتدقيددددددددقاس ندددددددددسراستقت دددددددد د ةا

ا   باسةع لا .
وقت دد إاستةدددلاراةددرا  ددد دإستا ع شددىةاسة  ددد ا -3

ة دددرا عدددباةدددرا  ددد لاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةا
س  قدد تا  عددباسة ىدد  واسةتإ ي  ددةاد رات  ددرا
وىددتإستي  ةا سضدددةا ىددت إسإاتعإيددااع ددد با

اسة   ةحا ه هاسة   دإست.

%ا  ددددددرا62وتحدددددد لا عاددددددلااسةع ددددددلا اعددددددد سةرا -4
شدد  تهلااسةدإسىددةماة ددراعن  ددةاويدد د اسةددد إاسةدد ىا
ت ع دددددتاسة  ددددد  اةدددددرا  ددددد لاسة ىدددددل ة ةاسة يإيدددددةا

با دد اتقدد لاا ددتاعسة  ت ع ددةا سة ي  ددةما ةدددلاات  ىدد
اسة    اةران ساسة   لا تات قع تهلا.

سةت د يراسة سضدحا ست دتلاراسةشدديدا ديرا ىددت ىا -5
ودإس ا تقيدددد لااسةع ددددلا اة ىدددد ن  تاسة  دددد  اةددددرا

ا   لاسة ىل ة ةاست ت  ة ة.
 ةراضددددددددددددددددد  ات د اسة تد  ااتدلااوىتقددإس اسةدإسىد تا

تضحا   دات   يراة   اسةى  قةاسة تع قةا ه ساسة   لا س 
ت  د تاوة دةاةحددرادديراعيددتا عددباسةدإسىد تاة ددرا
سةعلاقدددةاسة ع   ددددةا دددديراودإس اسة ىل ةيدددددةاست ت  ة ددددةا

 & Khan)    اسةع ددددددددددددلا ا ثدددددددددددددددددددددوادإسىددددددددددددددددددددددددددةا

Ferguson, 2015)دإسىدةاا (Stanisavljevic, 

عشددد إتا عددددددددددددددددددددباسةدإسىدددددددد تاس  دددإىاوةدددراا(2017
 Martinez) ع  يدددددددددددةاسةعلاقددددددددةا ثدوادإسىددددددةاةددلاا

& Bosque, 2013)دإسىدةاا (Truong & Ho, 

و اعرا عاددددددلااسةدإسىدددددد تاعشدددددد إتاوةدددددددددددددددددراا،(2017
 ع  يددددددددددددددةاتأثيدددددددددددددددددإاودإس اسة ىل ةيددددددددددددددددةاست ت  ة دددةا

دددددددددددددددددددددإاة دددددددراىددددددد عةاسة  ا دددددددةا ثدددددددددددوادإسىدددددددةاعشقي
 & Arsalanagic)ما دإسىدددددددددددددةاا2205   يددو،

Zabkar, 2017)  ددد ة ا ع  يددددددددددةاتدددأثيإاىددد عةا  
 ,Zhang)سة  ا ددةاة ددرا   اسةع ددلا ا ثددوادإسىددة

 اا.(Goronduste et al., 2014) دإسىةاا(2009
   ددددددد اىددددددد قا س ةت دددددددد دسياة دددددددرا تددددددد  ااسةدإسىددددددددةا
ستىدددددددتىلاة ة،ا  ادددددددإسيات دددددددتلارا  اددددددد إا تقيددددددد لاا
ع ددددد باسة  دددد ةحاة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا ددددرا  دددددا
لآ ددددددإا  ددددددرا دددددد  ةةا  ددددددإىا  ددددددرا قددددددتالآ ددددددإا
  دددع  ةاتع ددد لاا تددد  ااسةدإسىددد تاس     دددةاةدددرانددد سا
سة  دد لاة ددراسة ىددته  اسة  ددإىا ىدد باست تلاةدد تا

ق ة دددددةا ست ت  ة دددددةا دددددتاس  ددددد اةدددددراستقت ددددد د ةا سةث
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س ةت ددد إاسةت ددد يراسة سضدددحاةدددرا تددد  ااسةدإسىددد تاسةتدددرا
ت   ةدددتاسةعلاقدددةا ددديراسة ىدددل ة ةاس  ت  ة دددةا ىددد عةا

تت ثدواامشركمل البحرثسة  ا ةا    اسةع لا اة ساةدورا
ةددرا د  ةددةاسةت  ددواوةددراى  عددةاسةعلاقددةا دديراودإس ا

ة ددلا ااسة ىددل ة ةاس  ت  ة ددةا ىدد عةاسة  ا ددةا    
سة  دد  اسةت  إيددةا  د ةاددةاسةلإب ددةا   ةتدد ةراةددوراندد سا

اسة د ايت   لاست   ةاة راسةتى ل تاسةت ة ة:
 ددددددددد انددددددددد ا ىدددددددددت ىاودإس اسةع دددددددددلا اة  ىدددددددددل ة ةاا -

س  ت  ة ةاة     اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة؟ا ندوا
ي ت دددددداا ىددددددت ىاستدإس اة  ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةا

سة ىددت ىاا–سةىددرا دد  تلاراسةع س ددواسةد   يإسة ددةاع
اسة   ما؟ا–سةتع   را

 دددد اندددد اعثددددإاودإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددراا -
سةددد   اس ت ددد نرماا–ع عددد داسةددد   اعسةددد   اسةىددد   را
 ةع لا اسة    ا دواسةدإسىةا؟

 ددددددد اندددددددراى  عدددددددةاسةعلاقدددددددةا ددددددديراودإس اسةع دددددددلا اا -
ة  ىدددددددل ة ةاست ت  ة دددددددةا ىددددددد عةاسة  ددددددد  ا ددددددددوا

 سةدإسىة؟
دددددددإاىدد عةاسة  دد  ا دددواسةدإسىددةاوةددراعىا دددىاتلثددد -

سةدددددد   اا–ة دددددرا   اة لا هدددددد اعسةدددددد   اس ت دددددد نرا
 سةى   رما؟

نددددواتددددلثإاىدددد عةاسة  ا ددددةا  تليددددإا ىدددد طاةددددراا -
سةعلاقددددةا دددديراودإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا ع عدددد دا

    اة لا اسة    ا دواسةدإسىةا؟
 ث  يً   أهساف البحث

       Research       Objectives   

يت ثواسةهدراسةإ  ىراة  د اةراسةت  دواوةدراس ثدإا
سة   شإا ييإاسة   شإاتدإس اسة ىدل ة ةاست ت  ة دةا

سةثقددددةاا–عسةدددد ةرا    إىدددد تاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا
سةإضددددد اةدددددراا–    إىددددد تاسة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددةا

   إىدددد تاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةماة ددددراع عدددد دا   ا
سةلإب ددددةاعسةدددد   اة ددددلا اسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةا

سة   اسةى   رما را دلالاتد يدواسةدد إاا–س ت  نرا
سة ى طاةى عةاسة    ا دواسةدإسىة،ا    راسةت  وا

اوةرا ة ا را لالاتدقيقاس ندسراسةحإة ةاسةت ة ة:
تقيددددددددددد لاا ىدددددددددددت ىاودإس اسةع دددددددددددلا اة  ىدددددددددددل ة ةاا -1

ست ت  ة ددةاة   دد  ا دددواسةدإسىددةا ددتاسةت  ددوا
 تاةراودإس اسةع لا اوةرا دىا ع   ةاست تلاة

ا–سة دددد  اا– ةقدددد ياة ع س ددددواسةد   يإسة ددددةاعسةىددددرا
اسة ىت ىاسةتع   رم.

تدديدددداعثدددإاع عددد داودإس اسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةا -2
ا–عسةدددد ةرا    إىددددد تاسة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددةا

سةإضدددددد اةددددددراا–سةثقددددددةا    إىدددددد تاسة ىددددددل ة ةا
   إىددد تاسة ىدددل ة ةاس  ت  ة دددةماة دددراسةددد   ا

 سة   اسةىد   راةع دلا اسة  د  ا ددواستت  نرا
سةدإسىددددة.ا ددددتاتدديددددداعيثددددإاندددد هاس  عدددد داتددددأثيإسيا
   شدددإسياة دددرا دددوا دددراسةددد   اس ت ددد نرا سةددد   ا

اسةى   راوىت  دسياوةراسةدإسىةاسة يدس  ة.
سةت  دددددددواوةدددددددراعثدددددددإاع عددددددد داودإس اسة ىدددددددل ة ةا -3

ست ت  ة دددةاة دددراىددد عةاسة  ددد  ا ددددواسةدإسىدددةا
 دددددراديددددد اس ن  دددددةا دددددتاتإتيدددددبات ددددد اس  عددددد دا

اسة ى  ةاةه اةراسةتأثيإاة راى عةان هاسة    .
ق ددد  اعثددددإاىددد عةاسة  دددد  ا ددددواسةدإسىددددةاة ددددراا -4

اسة   اس ت  نرا سة   اسةى   راةع لا ه .
تدديددددداس ثددددإاييددددإاسة   شددددإاتدإس اسة ىددددل ة ةا -5

ست ت  ة ددددددةاة ددددددراسةدددددد   اس ت دددددد نرا سةدددددد   ا
 لالاسةى   راةع لا اسة    ا دواسةدإسىةا را

تد يدددواسةدددد إاسة ىددد طاةىددد عةاسة  ددد  اسة  تددد إ ا
     لاتى  قر.

ا
ا
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  ث لثً   أهميل البحث 

         Research        Significance    
ت  تاعن  ةاسة د ا دراعن  دةاسة تليدإستاسةتدرايت   ةهد ا

ا–ىدد عةاسة  ا ددةاا–عودإس اسة ىل ةيدددددددةاست ت  ة ددةا
  تضدد ةةاوةددراسةددد إاسةديدد ىاة قىدد  اا   اسةع ددلا م،

سة  دددددإةرا   ددددد لاتى  قدددددراة  دددددد ا  ةت ددددد إهاعدددددددا
سةددددة   تاستقت ددد د ةا عددددداسة دددد  إاسةإ  ىددد ةاةدددرا
تدقيدددقاسةت   دددة.اةددد ساةدددوراسة دددد ا ىدددت داعن يتدددتا دددرا
ستضددددد ة تاسةتدددددرا   دددددراتقدددددد  ه اة دددددراسة ىدددددت ييرا

فعمررى الم ررتوع العممررى تت رر  سةع  ددرا سةتى  قددر.ا
 بحث فيم  يمى أهميل ال

 ىدددد طاسةضدددد  ا  قدددددلااستىدددد إاسةح ددددإىاةدإسىددددةا -1
سةعلاقددددددددةا دددددددديراودإس اسة ىددددددددل ة ةاست ت  ة ددددددددةا
 ىدددد عةاسة  ا ددددةا ع عدددد دا   اسةع ددددلا اعسةدددد   ا

اسة   اسةى   رم.ا–س ت  نرا
 عدددا   ددلاياة دإسىدد تاسةىدد  قةاةددراندد ساسة  دد لا -2

 ددددرا ددددلالا دددد ا قد ددددتا ددددرا تليددددإستا  قدددد ي  ا
هددددد اةدددددرادإسىدددددةاسةعلاقددددد تا   دددددراس ةت ددددد داة ي

سة تدس  ددددددددددددةا دددددددددددديراع عدددددددددددد داودإس اسة ىددددددددددددل ة ةا
ست ت  ة دددددددةاعسةددددددد ةرا    إىددددددد تاسة ىدددددددل ة ةا

سةثقدددةاةدددرا   إىددد تاسة ىددددل ة ةاا–س  ت  ة دددةا
سةإضدد اةددرا   إىدد تاسة ىددل ة ةاا–ست ت  ة ددةا

ست ت  ة ددددددددةما ىدددددددد عةاسة  ا ددددددددةا ع عدددددددد دا   ا
اسة   اسةى   رم.ا–سةع لا اعسة   اس ت  نرا

أم  عمى الم توع التطبيقى في رتمس البحرث أهميتر  
 مم  يمى 

يت دددد  لاعدددددداعنددددلااسةقى ةدددد تاستقت دددد د ةا ندددد ا -1
سةقىدددددد  اسة  ددددددإةراسةدددددد ىا عدددددددا  ةدددددد  اسةد ةددددددةا

استقت  د ةاة ع ةلااسة  إ ر.

 قدددلااة  ىددل ةيرا دد ة    اةددراضدد  اسة تدد  ااسةتددرا -2
تلااسةت  دواوةيهد ا    ةدةا دراسةت  د  تاسةتدرا

ة ددرا   اسةع ددلا ا   س هددةااتىدد ةداةددراسةتددأثيإ
اسة   ةىةاسةشديد ا تدقيقاسةت   ةاة   ت ت.

 ال ظ ع لمبحث الإط  
أولًا  إس اك الم ؤوليل الإجتم عيل لم ظمر ت 

 الأعم ل
Corporate Social Responsibility 

Perception   

ق واسةتعإباة حه لااودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةا
يت ددددد  لاسة  دددددد ا  ددددددددسته ا ع عددددد داق  ىددددده اةىددددد را

ا حه لاا    إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة     .
 –الم ررؤوليل الإجتم عيررل لمب رروك )الم  رروم –1

 المم    ت(-الأهميل
وراسةتددددددددقيقاةددددددددرات ددددددد  لاسةتعإيحدددددددد تاسة  ت حددددددددةا
ة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة  ا دددد تاس ة دددد لاي ضددددحا
ت دددد  لاسة حهدددد لاا ددددراعيثددددإا ددددرا  ادددد إة راسة  ادددد إا

اFriedmanىددددد  رماةقدددددداةدددددإراستقت ددددد دىاعسةيلا
سة ىل ة ةاست ت  ة ةا أ هد اإوةتدوسلاا  ا د تاس ة د لا
    إىددةاس  شددىةا س ىددت دسلااسةيددا اة  دد سإدا هدددرا
تدقيدددددددقاس إبددددددد  ا  د دددددددةا  ددددددد ةحاسة ىته ييدددددددددددددرإا

(Mukasa et al., 2015)سة  ادد إا ،اع دد ا ددرا
 أ هددد اا(Pinney, 2001)سة  ت عدددراةقدددداةددددددددددددإةه ا

وسلاا  ا دددددد تاس ة دددددد لا تق يددددددواسلآثدددددد إاسةىدددددد   ةاإوةتدددددد
 تعاددد لااسلآثددد إاستي    دددةاةدددراسة  ت دددتاة دددراسة ددددىا
سةى يوإ،اةراديرا عإةه اع د باسة  ا إاسة تد سورا
 ددددديراعنددددددسراسة  ت دددددتا سة  ا دددددةا دددددددددددأ هددددددددد اإتدقيدددددقا
سةتدددددددد سورا دددددددديرا   ةددددددددددددددددددددددحاسة  ت ددددددددتا عنددددددددددددددددددددددددسرا

 ي  ددد ا دددراسة  اددد إاا(Dahlsrud,2008)إاسة  ا دددة
سة  ىدددتاعع دددد باسة  ددد ةحماةقدددداةدددددددددإرا دددوا دددرا
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(Bhattacharya, 2009; Galbreath, 2010) 

سة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددراع هدددد اإت   ددددةاسة  ا دددد تا
تدت   ددددددد تا ت قعددددددد تا  ى ةدددددددبا  ةدددددددةاع دددددددد با

اسة   ةحاسةدس  ييرا سة  إ ييرإ.
تح ق ا تاسة  ا إاسة  ىدتاع ع دد باسة  د ةحما س 

الم ررؤوليل ا(Wong & Wong, 2015) عددإرا
 أ ه اإوةتددددددددددددوسلااسة  دددددددددددد ا  ة ش إ ةااالإجتم عيل لمب وك

ةددددددراس  شددددددىةا سة دددددددإس اا س ة دددددد إاسةلاو ددددددةاةت   دددددددةا
سة تى  دددددددد تاسة   ددددددددةا   ةددددددددةاس ىددددددددإسراسةدس   ددددددددةا
 سة  إ  دددةاسة إت ىدددةا سة تدددأثإ ا    إىددد تاسة  ددد ا  ددد ا

ع  اة دددددددددراتدقيددددددددددددددددددددددددددقاسةت  يدددددددددددددددددددددددةاسةشددددددددد   ةايددددددددد 
ة   ت تإ.ا  شيإاسة  دث راوةراعراستةتوسلاا  ة ىدل ة ةا
ت  نددددد تا دإسيددددد تا س  ست ت  ة دددددةايدددددلثإاة دددددراقددددد لاا س 
سةع ددددلا ا  ىدددد ةداةددددراتيدددد يرا دددد إ ا ن  ددددتاوي    ددددتا
 ىددد عةا يددددددددهاة   ا دددددددددددةا  ددد ا دددد ة اة دددراتيددد يرا

 يدددددها ددددتا  ةددددددددددددددددةاع ددددددددددددددد باسة  دددد ةحاةلاقدددد تا
س  دددددددددددإاسةدد ىايدد ع  اة ددراوةتددوسلااسةعدد   يرا سةع ددلا ا

ات  هاسة  ا ةا  عووا راقدإته اسةت  ةى ة.ا
 (Andrea & Lgnacio, 2017)  ددددددا

   إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة   د  اوةت د دسياة درا
(Carroll,1999)ةدددددددددراعإبعدددددددددةاة   دددددددددإا ندددددددددر:اا

 سةتدددرامم   ررر ت متعمقرررل ب لم رررؤوليل الإقت ررر سيل 
تت ثددددواةددددراع شددددىةاتدىدددديراسةإبد ددددةا ويدددد د اإة ن ددددةا
سة ىددد ن يرا سة دددلا ا سة ىدددد ةد اةدددراتدقيدددقاسةت   ددددةا
ستقت  د ةاسةش   ةا را لالاسةدإ اة راس  تيد إا
دسإ اسة  دددد ىإا ستىددددت دسلااسةيددددا اة  دددد سإدا سة دددد ةرا س 

ىددددد تددس ا دددددد  تا  ة دددددةا ديدددددد ا تىددددد يإاسة  ة دددددةا س 
مم   رررررر ت متعمقررررررل سة  ت دددددد تاسة  ة ددددددةاسةد ة ددددددةا،ا

 سةتددددراتشدددديإاوةددددراستةتددددوسلاااب لم ررررؤوليل الق  و يررررل 
 تى يددددقاسةقدددد س يراسة تع قددددةا  ة ادددد لااسة  ددددإةرا ثدددددوا
قدددد س يراسةع ددددو،اقدددد   راد   ددددةاسة ىددددته  ا اسةقدددد   را

سةضددددإي راا ددددتاتدديددددداسة دددد س حاسةدس   ددددةاة ع ددددوا  دددد ا
 سةددقا ددتاندد  اسةقدد س يرا هدددراتق يددواسة  دد ىإاوةددرايت

عد ددراددددا   ددرا ضدد  راسةثقددةا سةىددلا ةاةددراسة ادد لاا
مم   ررر ت متعمقرررل ب لم رررؤوليل الأخلاقيرررل سة ددد ةر،ا

 سةتراتت ثواةرااسة   إى تا سةىد     تاسة ت عدةاةدرا
سةتع  دددوا دددتا  ةدددةاع دددد باسة  ددد ةحا ثدددواسة ددددلا

سةشدددح ة ةا ددددتا ست دددلا ا سةثقدددةا سة وسنددددةا س دتدددإسلاا ا
سةدددإ اة ددراةدددلااسة ىدد  ا هدد  اسةق سةدددا ددراع ددوا

مم   رررررر ت متعمقررررررل تدق ددددددقاعندددددددسراسة  ا ددددددةا،ا 
 تع د اسة شد  اسةتىد ةراسةد ىاب لم ؤوليل الخي يرل 

 قددددد لاا دددددتاسة  ددددد  اعييدددددإا ى ددددد با    دددددباسةقددددد   را
 يتعدددددىاسةقدددد لااس  لاق ددددةما ددددراع ددددواتعويددددواإة ن ددددةا

ةددرا ددإس اااسة  ت ددتا سةدحدد  اة ددراسة ي ددةا  ة شدد إ ة
 ةع ة دددددد تات حيدددددداادددددددد اسةحقددددددإا سةإة  ددددددةاسة ددددددد ةا
 تىددد يإاسةتع ددد لاا ستثدددإس اسةثقددد ةرا إة  دددةاسة  نددد بيرا
 ت   ةاسةد ةراسة ي دراا سة ىد ةد اةدراددواسة شد لاتا
سة تع قةا  ةت   اسة ي راعسة ى ن ةاةراوق  دةاسةدددس قا
_ا ضدددتاىدددلاتاة ق   دددةا  ةشددد سإ اما  ددد ة اوةىددد  ا

ىدإ اة   ا د تاسةتدراتإسةدراسة عدداو ت  وستا شإ  ا  
سة ي راةراع شىته    ة اسةدإ اة راوة د اسةتد يإا
 سةتع  دددواسة ي دددرا دددتا ىدددته ي تاسة  ددد ا دددرا عددددستا

ا هإب   ةا ع إسلا ييإ ة ا راس د ستاسة ىته ية.
 إس اك الم ؤوليل الإجتم عيل -2

  د ا ه  دةاسةقدإراسة  ضدراوسداسةتإ يدواة درا دددىا
ه ييراة  ىدددددددل ة ةاست ت  ة دددددددةاعن  دددددددةاودإس اسة ىدددددددت

ة  ا  تاس ة  لا  ةت  إند اعددداسة دإ د تا سةدد سةتا
س ى ىددد ةاةتددددة لاانددد هاسةثق ةدددةاةددددىاسة  ا ددد ت،اةحدددرا
دإسىدددددةا ىدددددد تاة دددددراس  تإ دددددتاق  دددددتا هددددد اشدددددإ ةا

(Nielsen)وددددددددددىاسةشددددددددإ  تاسة ت   ددددددددةاةددددددددراا
د ةددةا  دددتاعراددد سةراا62وىددتىلاة تاسةددإعىاة ددإا

وىددتعدسداةدددةتاسة ويددداة ىدد تا%ا ددراسةع ددلا اة ددرا55
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 سة ددددد  تاسةتددددراتقددددد ه اسةشددددإ  تاسةتددددرات تددددولاا ددددأثإا
ام.2200و ت  ةرا بي راوي   راع   ر،ا

 ,Bhattacharya& Sen)ةددرادددديرا شدديإا

وةدددراعراسة ىدددته ييراسةددد يراةدددديهلاا ع   ددد تاا(2004
ةدددددددددراآدس اسةشدددددددددإ  تا ةقدددددددددد ياة عددددددددد ييإاسة ىددددددددددل ة ةا
ست ت  ة ددددةا عضددددهلاايت ددددإرا شدددد وايت  ىددددبا ددددتا
ق دد ةهلااس  لاق ددةا  ةدد ا دد ةدإ اة ددراسةتع  ددوا ددتا
نددد هاسةشدددإ  تا ي  ددد اسةددد عباسلآ دددإا ايددددةعهلاا ةددد ا
وةراوت   اى   اشإس راوي   رات  هان هاسة  ا د ت.ا

حاسة  دثدد راعراإد داعةعدد لاسة ىددته ييراتت قدداا ي ضدد
ة ددددرادإ ددددةاودإسيهددددلااة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا  دددددىا
تقيد  هلاا س نت د  هلاا    عدد داسة  ت حدةاةهدد ا ند سايت قدداا
ة دددددرا    ةدددددةا دددددراسةع س دددددواسةثق ة دددددةا ستقت ددددد د ةا
 سةق     ددةا سةد   يإسة ددةاة ددثلايايويددداونت دد لااسة ىددته  ا

ىا اددددإسياة ثق ةددددةاسة  د ددددةاس  إي ددددرا  ة عددددداستقت دددد د
سة ىددد ىإ اة دددرانددد ساسة  ت دددتا ي  ددد ا  يدددواسة ىدددته  ا
سة دي راوةددراسةتإ يددواة ددراسة عددداس  لاقددرا سة يددإى،ا
   اعراسة ىدته ييراس ي دإاىد  يا س ة دراتع   د ياعيثدإا
ونت   دددددد يا  ة  س ددددددباس  لاق ددددددةا سة يإيددددددةاة  ا دددددد تا

اس ة  ل.
ا(Andrea & Lgnacio, 2017)  عددإرا

 اسةع ددددددلا اة  ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةاة ددددددراع هدددددد اودإس
إت دد إا تقيدد لاا ثقددةا إضدد اسةع ددلا اةددرا دددىاود دد  ا
  ا دد تاس ة دد لاة   إىدد تاسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا
 أ ع دندد اسة  ت حددةاةددراع شددىته ا  دد ا ع دد استنت دد لاا
سة توسيددددددات ددددد ها  ةدددددةاعىدددددإسراسة  ددددد ةحإا قدددددداددددددددا

(Fang, 2015) ت  ة ددةاع عدد داودإس اسة ىددل ة ةاست 
أولًا  الرررررروعى بمم   رررررر ت الم ررررررؤوليل ة  دددددد اي ددددددر:ا
  ق دددا ددتاإدإ ددةاتحهددلاا  عإةددةاسةع ددلا االإجتم عيررل 

    إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة  ا د تاس ة د لإا
  ع ددد ا ةددد اقددددإ اسةع يدددواة دددراسةت ييدددوا ددديرا ددد او سا

   دددتاسة  ا دددةا هت دددةا  تضدددىلا ا سة شددد إ ةاةدددرا
ث  يررً   الثقررل  ةيددددددددددةاعلاا ،اع شددىةاسة ىل ةيددددددةاست ت 

 تع ددددراإتقيدددد لاابمم   رررر ت الم ررررؤوليل الإجتم عيررررل 
سةع يواة ددىا  ددسق ةا ع   دةاسةشدإ ةاةدرا   إىد تا
سة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاسةتددددراتت   ندددد ا تع ددددراة هدددد ،ا
ث لثً   ال  ر  عرن مم   ر ت الم رؤوليل الإجتم عيرل 

 د ها  ع  ا ة اسةتقي لااسةي درا  ددىاشدع إاسةع يدوات
   إىدد تاسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة   ا دد تاعىانددوا
نرا   إىد تاةع ةدتا  ستاق  دةا تت سةدقا دتات قع تدةا

اعلاا .
 ث  يً    معل الم ظمل

        Corporate Reputation         
تىددعرا  ا دد تاس ة دد لاةددرا ي ددةاتتىددلاا  ةدي      ددةا
ا سةت  ةىيددددددددددددددددددةا ستضددددىإسباوةددددراسة ددددد اةددددراىدددد و
ة ت يددوا ب دد  اةلاقدد تا يددد ا ددتاع ددد باسة  دد ةح،ا
 تعددددداىدددد عةاسة  ا ددددةاودددددددددددددددددددىاس  ددددددددددددددددددد لاييددددإا
سة    ىدةاسةتدرات  ددراسةشدإ  تا ددرا  س هدةاس و دد تا
 ستىددددددددت إسإا تدقيددددددددقا يددددددددوهات  ةىيددددددددددددددددددددةا ىددددددددتدس ةا

 Brown et)م.ا يدإىا2205عة دسةد يددا آ دإ ر،ا

al.,2006)ىددددددد عةاسة  ا دددددددةادسةدددددددةاةدددددددران  دددددددةاعراا
اImage  ددددددددددد إ اسة  ا دددددددددددةااIdentityسة  ا دددددددددددةا

ة ة دس ةات  تا راسةه  دةاسة لىىد ةاسةتدراتع د اىد  تا
سةشددإ ةا ثق ةتهدد اسةدس   دددةا ق  هدد ا  عتقدددسته ا  شددد وا
 ةدد اسة دد إ اسة ددإسدات  ددي ه اةددراسةشددإ ةاة ىددإسرا
سة  إ  دددةا  دددرا دددلالاسةعلاقددد تاسةت  إيدددةا س  شدددىةا

 ةاسة  ت حددددددةاتت  دددددد إاسة دددددد إ اسة دإ ددددددةا ددددددراسةتىدددددد  ق
س ىإسراسة  إ  ةاةدراسة  ا دةاس  دإاسةد ىايد ع  ا
ة راتقي لااى عةاسة  ا ةا ي ضحاسةش واسةتد ةراند ها

اسةعلاقة:
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Source: Brown et al., 2006 ا
 مكو  ت  معل الم ظمل (1شكل )

ا

 ةقددداتددلاات دد  لا حهدد لااسةىدد عةا ددراق ددواسة دد دثيرا
 ددددراعيثددددإا ددددرا  ادددد إ،اة ددددراسة  ادددد إاس قت دددد دىا

ة دراع هد اإتقيد لااا(Davies et al., 2005) عإةهد ا
وي   ر/اى  راة   إى تا ع شىةاسة  ا ةا سةترات دا
ع ددد باسة  دد ةحا  لشددإستاةددراآدس اسة  ا ددةاةددرا
سة ىدددددتق وا ق إ دددددةا  ة   ةىددددديرإ،اع ددددد ا دددددراسة  اددددد إا

 , Fombrun & Vanriel)اس ىدتإستي راة عإةهد 

ة دددراع هددد اإودددددىاس  ددد لاييدددإاسة    ىدددةاا(1997
سةتددراتدقددقا يددو ات  ةىدد ةاة   ا ددةا  ددعبا د ي تهدد ا
 ددراق دددواسة   ةىددديرا تع ددد اسةت ددد إاسة  ددد ةراةدددرا
سة  ا ةا راق واع د باسة   ةحاةدراةتدإ ا عي دةإ،ا
  ددددددددددددددددرا  ادددددددددددددددد إاة ددددددددددددددددلااس  ت دددددددددددددددد  ا عإةهدددددددددددددددد ا

(Shamma,2012) ة دددددراع هددددد اإاددددد نإ او ت  ة دددددةا
ق ددددواسة  ت ددددتاةددددراةددددإد/اتع دددد اسةدددد ةراسةعدددد لاا ددددرا

 Bontis)  ا ةا لالاةتإ ا عي ةإ،اةراديرا عإرا

et al., 2002)سةى عةا راسة  اد إاسةتىد  قراة دراا
ع هدددد اإوددددددىاة   ددددإاسةقدددد  اسةتددددرات ت يهدددد اسة  ا ددددةا
    ددددرا ددددرا لاةهدددد ا دددد باسةع ددددلا ا ت   ددددةا   هددددلاا
  ددد ة اسةتدددأثيإاة دددراسةعلاقدددةاسةتح ة  دددةا ددديراسة  ا دددةا

ا ة لا ه إ.
م  ررروم ال رررمعل  دد اىددد قا ىددت تااسة  دددد اعرا  

ايمى  ي تكز عمى مجموعل من الأ س تتمثل فيم 
 ا

 ا

ع واييإا   د  اةدتاىد   ادي د    رايتليدإا دتاا -
  إ إاسةو ر.

ق  ةاتإسي  ةاتدت  اوةرا قدتاى يدواة    هد ا ييدإاا -
ق   ددةاة  د يدد  اديدد اتتيددد راةددراضدد  اسةتعددد  لاتا

   إىدددددددد تاسةىددددددد  قا سة ع   دددددددد تاسة ت دددددددددةاةددددددددرا
 سة  ا ة.

تقي  هددد ا دددراق دددواع دددد باسة  ددد ةحاةددد  ا ى قددد ياا -
  س    ا ى   يا ق إ ةا  ة   ةىيراسلآ إيراة   ا ة.

قداتي راوي    ةاع اى   ةا تع  ات  إا س  ى   اا -
 ع د باسة   ةحاةراسة  ا ة.

عراا(Shamma,2012) ةدددرانددد ساسة دددددايدددإىا
ه ررررر ك مجموعرررررل مرررررن العوامرررررل المحرررررسسة ل رررررمعل 

سةىددددد عةاسةش  ددددد ةاة ق  دددددد/اتتمثرررررل فرررررى   الم ظمررررل
ستدسإ /اسة  ة ادي ا ن تاسةعديددا دراسةدإسىد تاوةدرا
عراىددد عةاسةق  دددداسةش  ددد ةاتدددلثإا شددد وا  يدددإاة دددرا
ى عةاسة  ا ةاس  إاسة ىايتى دباودسإ اىد عةاسةق  ددا
 ددددددراديدددددد اسة  دددددددسق ةا سة وسنددددددةا سةيحدددددد   ،اىدددددد عةا
سة ددد  ةةاسةتدددراتع ددددوا هددد اسة  ا ددددةا  ددد    اةددددرا

   ة تاسةترايت س ددا هد اةددداق يدوا دراسة   ةىديراسة
ديدد ا  ددداعراسةشددإ ةاقددداتيتىددباسةىدد عةا ددراىدد عةا
سة دد  ةةا حىدده ،اىدد عةا  ددداسة  شددأا يتضددحا ةدد اةددرا
سةشددددإ  تا تعدددددد اسة  ىدددد ةاةىدددد عةاسة  ددددداس لااسةتددددرا

 الم ظمرررررررل
 ال ويل – 1

 أ ح ب
 الم  ل 
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ت ت راوةيه اسةشإ ةاتلثإاوي     ياع اى    ياة دراىد عةا
دس   ددددددددةاة   ا ددددددددةاسة  ا ددددددددة،اسةعلا ددددددددةاسةت  إيددددددددةاسة

Internal Branding تع دد ا    ةددةاسةع   دد تا 
ستىددتإستي  ةاسةدس   ددةاة   ا ددةا سةتددرات  ددراسةعدد   يرا
 ددددراتدقيددددقات قعددددد تاسةع ددددلا ا ع ددددد باسة  ددددد ةحا

ا– تشددد واة دددراىددد يواسة ثددد لاعس ت ددد  تاسةدس   دددةا
   إىدد تاا– ددإس ااسة   ةدد تاا–سة   إىدد تاسةق  د ددةا

سةت ايدددددددداا سةتدددددددددإيبما  دددددددد ة اة ت دددددددد إباسةىدددددددد  قةا
تي  دددةاةدددراسةشدددإ ةا تي دددةاسةتع  دددوا ست ى  ةددد تاسة 

سةىدد  قاتددأثيإا سضددحاة ددرا دد إ اسةشددإ ةا ىدد عته .ا
وةددرا (Mirvis et al., 2012)ةددراددديرا ضددياا

سةع س ددواسةىدد  قةاع لاق دد تاسةشددإ ة،ا دد د ا  ت  تهدد ،ا
سلآدس اسة ددددددد ةرا دإ ددددددده اة دددددددراسةق ددددددد لاا  ىدددددددل ةيته ا

اسة  ت ع ةا سة ي  ة.
  ييرادددد لا ةقددددات  ي دددتاآإس اسة   إىددديرا س يددد د

تدديدداع عدد داق د  اىدد عةاسة  ا دة،اة ددرا  هدةا اددإا
سة   إىددددديرا ندددددلااع لا دددددراعقتإدددددد سا ق ددددد  اةىددددد عةا

س  إي  دةاعودددىااFortuneسة  ا ةا ضدعتا   دةا
سة  لاتاسة ت   ةاةراتقي لاا تإتيباسةشإ  تا را
ديددددد اسةىددددد عةماع عددددد دسياة ق ددددد  اتعت دددددداة دددددراتقيددددد لاا

حيدددد ييراتت ثددددواةددددراسة د  دددديراسة دددد ةييرا سة ددددديإيراسةت 
عسلآدس اسة د ةر،اسةقددإ اة دراس ىدتث  إاى يدواس  دو،ا
س ىددت دسلااسةيددا ا  دد لاسة  ا ددة،است دددس ،اسةقدددإ ا
ة ددددددرا دددددد با تىددددددد يإا سةدحدددددد  اة ددددددراسة  نددددددد بيرا
 سةيحددددددددددد  ست،ا ددددددددددد د اسة  ت ددددددددددد ت،ا حددددددددددد   استدسإ ،ا
سة ىل ةيدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددةاسة  ت عيدددددددددددددددددددددددددددددددةا سة ي  دددددددددددددددددددددددددددةما

(Shamma,2012).را  هددددددددددددةا اددددددددددددإاع دددددددددددد ا ددددددددددددا
ا(Fombrun et al., 2000)س يدد د  ييراة دددددا

ىددتةاع عدد داةق دد  اسةىدد عةا نددراست  دد سباسةعدد ىحر،ا
سة  ت ددددددد ت،اسةإل دددددددةا سةق ددددددد د ،ا ي دددددددةاسةع دددددددو،اسلآدس ا
سة دددد ةر،اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا سة ي  ددددةا نددددرا حدددد ا

س  عدددد داسةتددددراوةت ددددداة يهدددد اعة ددددداسةد يدددددا آ ددددإير،ا
 ,Helm)راددددددن اماةدددراسةق ددد  ،اةدددراددددي2205

ا–ةددددراةشددددإ اع عدددد دانددددراع دددد د اسة  ت دددد تاا(2005
ستةتددوسلاا د   ددةاا–سةت  ددتا  ةع يددواا–  دد  اسة  ا ددةا

س ةتدددددددوسلاا  ةقضددددددد   اا– ع   دددددددةاسة ددددددد احيراا–سة ي دددددددةا
سلآدس اا– دددددددلنلاتاستدسإ اا–سة يإيدددددددةا ست ت  ة دددددددةا

ا–ق  ةاسة  ت  تا  ة ى ةاة  ددددددددد سلاسة  حقةاا–سة  ةرا
ق ةاسة ةدددد داستةلا  دددةم،ا ي  دددد اددددددته ادإسىددددةا  ددددس

ماةددددددددراست ددددددددس ا سة ىددددددددل ة ةا2204عة دددددددداسةحتددددددد  ،ا
است ت  ة ةا   د اسة د ة.

 يددددددإىاسة  ددددددد اعراسة قدددددد ي  اسةىدددددد  قةاة ىدددددد عةا
وةت دتاة راق   اسةع س واسة ى  ةاةه ا ةد  اق د  ا
 حه لااسةى عةا سته ا   اع تاي  دا عباسةتدس وا يرا

تح قد يا دتان هاس  عد دا ع  عد داسة ىل ةيددددةاست ت  ة دةا س 
ى  عددةاسةدإسىددةاسةد ة ددةا عندددسةه اةىدد رايددتلااس ةت دد دا

ا(Zhang, 2009)ةددراق دد  اسةىدد عةاة ددرا ق دد  ا
سةدد ىا عت ددداة ددراتقيدد لااآإس اسة ىتق ددرا دد هلااددد لا

  ع ددددددد اسة  ددددددد رااالأولاالبعرررررررس عدددددددديراعى ىددددددديير:ا
سةتقددديإاسةع ىحددددددددددراتدإس اسةىدد عةاع دددىاستة دد با ا

 سةثقةاةراسة  ا ةا راق دواسة ىتق درا د هلاا س ةدإسدا
  شددد واسة  ددد راسة عإةدددراوالبعرررس الثررر  ى سة د ىددديرما

تدإس اسةىدددددد عةاعدإ ددددددةاسةتقيدددددد لااة  دددددددسإستا سةإيدددددد د ا
اسةت  ةى ةاة   ا ةا ش واة لام.

 ث لثً   ولاء العملاء
           Customers Loyalty      

وراسةع يددواندد اسة دددددددددددددددد إداس يثددإاق  ددددددددددددددددددددةاة   ا ددةا
 ندددددددددددددددد اسة  ددددددإاس ى ىدددددراةتدقيدددددقاس إبددددد  ا قددددددا

%اةددددددددرا   ا5عاهدددددددددددددددددددددإتاسةدددددددددددددددإسى تاعراويدددددددد د ا
%اوةدرا25سةع لا ا   راعرايويداس إبد  ا  ىد ةا درا

ياا  ىد ةا%،ا   اع ه اتى ةداةرات حد باسةتيد ة85
  عدددددددددددددددددددددددددددددددددددددإرا. (Chung et al.,2015)%ا02
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(Oliver,1999)سةدددددد   ا أ ددددددتاإوةتددددددوسلااسة ىددددددته ييراا
 وةدددد د اشددددإس اسة  ددددتااع اسةتع  ددددوا ددددتاسة  ا ددددةاةددددرا
سة ىدددددتق وا دددددتاوت دددددددددددددد  ا    ةدددددددددةا دددددراسةت دددددإة تا

واستي   يددددددددددددددةا دددددددددد اسةشددإ ةا ةددددددددددددلاات دددي ه اةددراادد
 & Josee)سةاددإ راسةع د ددةإ،اةددراددديرا عإةددتا

Gaby, 2002)أ تاإ  ةاسة ىته  ا سةتددددددددددددددرات ع  اا 
ة دددرا    ةدددةا دددراس ةعددد لاسةىددد    ةاة دحددد  اة دددرا
سةعلاقةا تاسة  ا ددددددددددددةا تش واوي د است حد لاة ددددددددددددرا
  ت دددددد تاسةشإ ددددددددددددددددددددددددةا تيددددددإسإاسةشدددددددددددددددددددددإس ا سةي  ددددددةا

 & Kotler)سة  ى قددةاستي    ددةإ،ا ي  دد ا عدددإرا

Keller, 2006:147) اسةع دددددددلا ا أ دددددددتاإوةتدددددددوسلاا   
ة يقا ييإا شإ  ا وة د اسةشدإس اع اوةد د اسةتع  دوا
 ددتا  ا ددة/ا  ددتا/اةلا ددةا دد ا دد ةإيلاا ددراسةتددأثيإستا

ا سة ه داسةتى  ق ةا راسة   ةىيرإ.
عران دد  ا (Dick & Basu, 1994)  شدديإا

اBehavioral Loyalty عدسراة    ان د اسةىد   را
Attitudinal سة دددددددددددد قحراعس ت دددددددددددد نرما  Loyaltyا

  ع  اسة   اسةى   راتيإسإاسةشإس ا دراق دواسةع يدوا
 ويددددد د اد دددددلااسة عددددد  لاتا  ددددد ا شددددديإاوةدددددراتحضدددددي تا
ة   ا ةا   ت  ته ا يإىاسة ع إض راةه ساس ت  هاعرا
وة د اسةشإس ا ا ع راسةإض اع اسة   اةقدا   راى با

  دد داة س ددقاة تلييددإاا ةد اندد استةتقدد إاوةددرا دددس واع 
ع اس إت   ا أةإسدادس واسة  ا ةا   اعران ساسة عدا ا
  يدددوا ددديراسةددد   استةت ددد دىاعسةشدددإس ا د دددلااستةت ددد دا
 تيددد راة دددتاة   دددةاسةتدددد لا    دددتما سةددد   اسةدق قدددرا
عسةق  لااة راس قت د  ا ة دتاسةتدد لا  د را دع  يم.اع د ا

سة  دةا دراسة   اس ت د نراعسة د قحرماةد ع  اسةإي دةا ا
ق ددواسةع يددواةددراسةتع  ددوا ددتاسة  ا ددةا س ةدد د اسةشددإس ا
 ىدددتق لايا تحضدددي تاةهددد ا سةت  ددد ةا هددد ا سةددددة  اة هددد ا
 يإىاسة ع إض راةه ساسة عداعراسة  ةا ددن ا اتيحدرا
ة د ددلااة ددراسةدد   اةي دددباعراتيدد را دة  ددةا تيدددإسإا

سة  دد   ااDick & Basuسةشددإس .اةدد ساةقددداوقتددإ ا
ىايتضدد راسة عددداسةىدد   را سة عددداسة إ ددباة دد   ا سةدد 

استت  نرا.
 قداتلااستةت  داةراقيدد  اسة   اسةى   راع دددىا
تيدددإسإاسةشدددإس ا د دددلااسة دددد  تاسةتدددرا د دددواة يهددد ا
سةع يوا راسة  د ماة دراس  عد داسةت ة دةارتيددإسإاسةشدإس ا

د دددددلااا–عسةد ددددد لاة دددددراسة د دددددةا شددددد وا ىدددددت إم
تدددأثيإاا–سةعلاقدددةاسةش  ددد ةا دددتاسةع   يددددرا–سةتع  دددوا

سة   ةىدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددةاة دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددراسةع يدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددو ا
(Jones&Taylor,2007;Cheng,2011).ع دددددددددددد اا

ة  ددددددد ايتع دددددددقا ددددددد ة   استت ددددددد نراع ددددددددىاسةتحضددددددديوا
 ست  دد سباسة حىددرا ددد اسة  دد ا دإ ددةاتأييدددها سةدددة  ا
ة ددددتماةددددتلااس ةت دددد داة ددددددددددددددراس  عدددد داسةت ةيدددددددةاعسة  ددددةا

ا–دةدددتاةدددلا  اىدددعإيتاا–د اسةتع  دددوا سةإي دددةاةدددراوةددد 
ستةتدددددوسلاا دددددد اسة  ددددد ماا–سةي  دددددةاستي    دددددةاسة  ق ةدددددةا

(Jones & Taylor, 2007; Cheng, 2011).ا
 الس ا  ت ال  بقل

ق لااسة  د ا تقى لااسةدإسى تاسةىد  قةا ستاسة د ةا
   ضددددددد  اسة دددددددد اوةدددددددراعإبدددددددتا    ةددددددد تاتع ددددددد ا

اسةعلاق تاسة  ت حةا يراسة تليإستا   اي ر:
مجموعررل الأولررى  س ا رر ت ت  ولررت العلاقررل ال

برررررين إس اك الم رررررؤوليل الإجتم عيرررررل وولاء 
 العملاء.

ةقددداونددتلاا    ةددةا ددراسة دد دثيرا دإسىددةاسةعلاقدددةا
 دددديراسة ىل ةيدددددددددددددددددددةاست ت  ة ددددةا    اسةع ددددلا ا ثددددوا

سةتددراا(Martinez & Bosque, 2013)دإسىددةا
ت   ةددددددتاسةتددددددأثيإاسة   شددددددإا ييددددددإاسة   شددددددإاة دددددد ةرا
  ة ىدل ة ةاست ت  ة ددةاة ددرا   اسةع ددلا ا ددتاتد يددوا
سةد إاسة ى طاة ثقةا إض اسةع لا ا قداى قتاسةدإسىةا

ا422ة راةي ةا راة لا اسةح د دلاس ىد    ةاتقددإا ددد
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 ويددددواة دددددقرا ت  دددد تاسةدإسىددددةاوةددددراةدددددلاا ع   ددددةا
ة ددو  ا  ة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاسةتددأثيإاسة   شددإاةدد ةراس

ة ددددراسةدددد   ا  ع   ددددةاسةتددددأثيإاييددددإاسة   شددددإاة دددد ةرا
  ة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة ددراسةدد   ا ددرا ددلالاسةددد إا

اسة ى طاة ثقةا سةه  ةا إض اسةع لا .
ا ي  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددد اسىدددددددددددددددددددددددددددددددددددددتهدةتادإسىدددددددددددددددددددددددددددددددددددددةا

(Khan&Ferguson,2015)ق دددددد  اتددددددأثيإاودإس اا
ا–ةاسة ىددددددته ييراة  ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةاعس  لاق دددددد

سةتى ة ددةماة ددرا دد د اسة د ددةاسة دإ ددةا سةدد   اع  س دد ا
سةت   ةا  ةي  ةاسة  ى قةما تاتد يواا–وة د اسةشإس ا

سةدددد إاسة ىددد طاة ثقدددة.ا قدددداتدددلاات   دددتاسة    ددد تاةدددرا
ىإيددقاق   ددةاستىتق دد  ا ددراةي ددةاةشدد س  ةا قدددسإن ا

ة يددوا ددراة ددلا ا  ىددةا  دد  ا   يىددت را قددداا428
   دةاتدأثيإاودإس اسة ىدل ة ةاعاهإتا تد  ااسةدإسىدةا ع

ست ت  ة ددددةاة ددددراسةدددد   ا قدددددا دددد  اسةتددددأثيإاس ي ددددإا
اتدإس اسة ىل ة ةاس  لاق ةاثلااة  ىل ة ةاسةتى ة ة.

ة ددددددراى  عددددددةاا(Fang,2015) إ ددددددوتادإسىددددددةا
سةعلاقدددددددةا ددددددديراودإس اسةع دددددددلا ا  شدددددددىةاسة ىدددددددل ة ةا

اسةإضدددددددددددددددددددد ما   س ددددد ا–سةثقددددةاا–ست ت  ة ددددةاعسةدددد ةرا
س ىدتعدسداا–سةشدددددددددددددددإس اعسةإي ةاةدراتيدإسإاسةشدددددددددددددددددإس ا

ةدددةتاةددلا  اىعإيدددددددددددتما  ةدددددددددد ا دد ةتى يقاة ددراةي ددةا
 راة لا اوددىاسةشإ  تاسةتي  ة   ةاا075 قدسإن ا

 ت  دددددددددددددد تاا(Goosung Company)  ةىدددددددددددددد يدا
ى تاسةدإسىةاوةرا ع   ةاسةعلاقةا يراسةإض اةرا   إا

سة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا   س دددد اسةشددددإس ا ةدددددلاا ع   ددددةا
سةعلاقدددددةا ددددديراسةددددد ةرا سةثقدددددةا    إىددددد تاسة ىدددددل ة ةا

است ت  ة ةا   س  اسةشإس .
ا(Truong & Ho, 2017) ت   ةددتادإسىددةا

ا–سةعلاقدددددةا ددددديراسة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددةاعسةتى ة دددددةا
سة ي  ةما   د اا–ستقت  د ةاا–سةق     ةاا–س  لاق ةا

تاا إض ا    اسةع دلا ا قدداى قدتاسةدإسىدةاة دراسة  

ةي ددةا دددرا ىدددته يرا  ت دد تاودددددىاعي دددإاسةشدددإ  تا
 قدددااVinamilkسةحيت    ددةاسة ت   ددةاةددراس ة دد را

عاهدددددددإتاسة تددددددد  ااةددددددددلاا ع   دددددددةاسةتدددددددأثيإاسة   شدددددددإا
ة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددرا   اسةع ددددلا ا  ع   ددددةا

ة ددددراسةتددددأثيإاييددددإاسة   شددددإاة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا
سةددد   ا دددرا دددلالاسةإضددد .ا نددد ا ددد اي ت ددداا دددتا ددد ا

سةترا (Stanisavljevic, 2017)ت   تاوة ةادإسىة
ع ضددددتاد إاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاة شدددإ  تاةدددرا
سةتدددأثيإاسة   شدددإاة دددرا   اسةع دددلا ا  ةددد ا ددد ةتى يقا

ة يددددوا ددددراة ددددلا اا222ة ددددراةي ددددةاةشدددد س  ةا ددددرا
اوددىاشإ  تاستت   تا  إب  .

ث  يررل  س ا رر ت ت  ولررت العلاقررل المجموعررل ال
برررين إس اك الم رررؤوليل الإجتم عيرررل و رررمعل 

 الم ظمل.
ةقدات د  لاسة د دث راسةعلاقدةا ديراودإس اسة ىدل ة ةا
ست ت  ة ةا ىد عةاسة  ا دةا دراو س د ا  ت حدةاة د هلاا
 راق لاا تد يواسةعلاقةا را  هدةا ادإاسةعد   يرا ثدوا

ا(Abdullah & Abdul-Aziz, 2013)دإسىددةا
ا(Hanzaee & Sadeghian, 2014) دإسىددةا

   هلاا رات   ةه ا دددددددرا  هةا اإاسةع دلا اةدرادديرا
ت   ةهدددد اسةدددد عبا ددددرا ددددلالاتد يددددوا    ةددددةا ددددددددرا
سة    دددددددددد تاسة  شدددددددددد إ ا ددراق ددددددددددوا هدد تا ت   ددةا

 دإسىدددةااا(Mirvis et al., 2012) ثدددوادإسىدددةا
(Odriozola et al., 2015)ت  شيدددددددددد يا ددددددتااا 

ى  عددددددددددددةاسةدإسىددةاسةد ةيدددددددددددددددةاةقددداونتددددددددددددددددلااسة  ددددددددددددددد ا
  ةدإسىددد تاسةتدددرات   ةدددتاسةعلاقددددددددددددةا دددددددددددددرا  اددددددددددد إا

ما ع دد سرا2205سةع ددلا ا ثددوادإسىددةاعشددقيإا   يددو،ا
ت  ة ددةاة ددراإتددأثيإا   إىدد تاع شددىةاسة ىددل ة ةاست 

ىدددد عةاسة  ا ددددة:اادإسىددددةاتى  ق ددددتاة ددددراسة  دددد إرا
  ةإيددددددد بإا سةتدددددددراوىدددددددتهدةتاق ددددددد  اسةعلاقدددددددةا ددددددديرا
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   إىددددد تاع شدددددىةاسة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددةاع تليدددددإا
دإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةاع تليإا ىد طما  ىتقوما س 
 ىدددد عةاسة  ا ددددةاع تليددددإاتدددد  تما  ةدددد ا ددددرا  ادددد إا

 دددراا384اسةع لا ، ى قدددتاسةدإسىدددةاة دددراةي دددةا دددر
ة دددلا اسة  ددد إرا  ةإيددد با ت  ددد تاسةدإسىدددةاوةدددرا
 ع   ددددددددةاسةتددددددددأثيإاسة   شددددددددإاة   إىدددددددد تاسة ىددددددددل ة ةا
ست ت  ة ددددددةاة ددددددراودإس اسة ىددددددل ة ةا  دددددد ة اتدإس ا
سة ىل ة ةاة راىد عةاسة  ا دةا دتا  د داتدأثيإاييدإا
   شإا ع  ىاة   إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة دةاة درا

دإس اسة ىدددل ة ةاسةىددد عةا دددرا دددلالاسةدددد إاسة ىددد طات
است ت  ة ة.ا

Arsalanagic) ي  دددددددد اإ دددددددددددددددددوتادإسىددددددددةا  & 

Zabkar, 2017)ة ددددراسةعلاقددددةا دددديراسة ىددددل ة ةاا
ست ت  ة ددددددةاة شددددددإ  تا سةىدددددد عةا سةق  ددددددةاسة دإ ددددددةا
ة  د دددددةا  ةددددد ا ددددد ةتى يقاة دددددراةي دددددةا دددددراة دددددلا ا
    ةددةا ددراسةشددإ  تاسةع   ددةاةددرا  دد لاسة ددد  تا

ة يددوا قددداتددلاات   ددتاا228ددددد  ةددد لاس  إ ب ددةاتقدددإا 
سة    دد تا ددرا ددلالاقدد س لااستىتق دد  اة ددإاس  تإ ددتا
  ى  واسةت س واست ت د ةرا قدداعاهدإتاسة تد  ااعرا
سة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة شددإ  تاتددلثإاوي    دد يا ع   دد يا

%ا ددددرا42ة ددددراىدددد عةاسة  ا ددددةا  دددد اع هدددد اتحىددددإا
سةت دددددد يراةددددددراسةىدددددد عةا عشدددددد إتاسةدإسىددددددةاعراسةددددددد إا

ستي   راسة ىات ع تاسةى عةاةراسةعلاقةا يراسة ع  ىا
اسة ىل ة ةاست ت  ة ةا سةق  ةاسة دإ ةاة  د ة.

المجموعررل الث لثررل  س ا رر ت ت  ولررت العلاقررل 
 بين  معل الم ظمل وولاء العملاء.

سةعلاقدددددةا ددددديراا(Zhang,2009)ت   ةدددددتادإسىدددددةا
ىدد عةاسة  ا ددةار  دد راةدد ىحراعستة دد با سةتقددديإما

ة دددسإستا سةإيدد د م ا    اسةع ددلا ا  دد را عإةددراعسا–
 قداى قتاسةدإسىدةاة دراةي دةا دراسة دي ييراتقددإا دددا

ع  يرادس دواسة ديراا02 حإد ا  وةيراة راا0228
دضإيتما قداإ ةدراة ددات د  لااسةعي دةاعراا–عإيح تا

تيدددد را  ث ددددةاة   ت ددددتاسة ددددي را ددددراديدددد اسةع س ددددوا
د دوماا– ىدت ىاتع   دراا– د  اا–سةد   يإسة ةاعىرا

شددإ  تاا4تددلااىددلسلاسة ىتق ددرا دد هلااةددراةدددداا قددد
سةشددإ ةاا–    ةددةاندد يإاا–ىدد   واا–عدىاسلااد  يدد ا

سة ي  ةاة  د  لما ةراسة دس ةا ق واوت  لااسة ق   ةاتلاا
ىلسلاسة ىتق را  هلااةرا دىا ش إ تهلااةراوت   ا
سةقددددددإسإستاسةشددددددإس  ةاة   ددددددولا  دددددددىا عددددددإةتهلاا هدددددد ها

 ع ددددد ىاسةشدددددإ  تا ت  ددددد تاسةدإسىدددددةاوةدددددراس ثدددددإاسة
ة ىدددددد عةاة ددددددراسةدددددد   ا عرا عددددددداسة  دددددد راسةعدددددد ىحرا
عستة دد با سةتقددديإماعيثدددإاتددأثيإسيا دددراسة عددداسة عإةدددرا

اعسة دسإستا سةإي د ماةراسةتأثيإاة را   اسةع لا .
 & Helm)ةدددددددددددرادددددددددددديراوىدددددددددددتهدةتادإسىدددددددددددةا

Tolsdorf, 2013)ق   اتأثيإاى عةاسة  ا ةاة راا
   اسةع ددددددلا اةددددددرا قددددددتادددددددد  اس و دددددد تا  ةدددددد ا
 دددد ةتى يقاة ددددرا د ددددةاسة قددددواسة دددد ىا شدددد  تاةي ددددةا

 راىلاباثلا ا   ع تاعة    ةاع قدداا255سةدإسىةا
إ ةددراةددراو ت دد إا حددإدستاسةعي ددةاوىددت دس هلااة د ددةا
سة قواسة  ىا إ ا سددهاة راس قدواةدراسةىد ةاسةىد  قةا

 تدددلااتقىددد لااةي دددةاسةدإسىدددةاوةدددرا   ددد ةتير:اة دإسىدددةما
سة    ةددةاس  ةددراعت قددتاتقإيددإسياةشددإ ةاىيددإسرا ن  ددتا
 ع ددد اىددد عتاىي دددتماع دددد اسة    ةدددةاسةث   دددةاعت قددددتا
تقإيددإسياةددراشددإ ةاىيددإسرا ن  ددتا ع دد اىدد عتاىددي ةما
ثددلااتددلااتقىدد لاا ددوا    ةددةاوةددراقىدد يراسةقىدددلااس  لا

سةثد  را  ةتإسباددد  اعو دةاعتدىدلااسةىد  إ ما سةقىدلاا
  ةتإسباةدلاادد  اعو ةا  ةت ةراةورا حإدستاسةعي ةا

 ش إ اةتقي لااشدإ ةاا62ع  دتا  وةدددتا  ةت ةدددددددددراع
ا60ا– ن  دددددتا ستاىددددد عةاوي    دددددتا  اي  دددددداعو دددددةا
ا63ا– شدددد إ اةتقيدددد لااىدددد عةاىدددد   تا  اي  ددددداعو ددددةا
ا70ا– شددددد إ اةتقيدددددد لااىددددد عةاىدددددد   ةا ي  دددددداعو ددددددةا
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  تا ي  داعو ةما تدلااةدإبا ش إ اةتقي لااى عةاوي  
    ةةا دراس ىد  ةاة دراسة ىتق درا د هلااة    دةا
ة يهدد اةددرااددواسةاددإ راسةىدد  قةا سىددت ت تاسةدإسىددةا
عران دد  اتددأثيإا ع دد ىاقدد ىاة ىدد عةاة ددراسةدد   ا  دد ا
عران دددد  اتددددأثيإاىدددد  راةدددددد  اس و ددددةاة ددددرادإ ددددةا
سةددد   .ا  ددد اعراسةتدددأثيإاسةىددد  راس قددد ىاة و دددةاة دددرا

 راةرااواسةى عةاسة يد ا ي   اعقواةرااواسة   ا  
اسةى عةاسةى   ة.

 (Goronduste et al., 2014) إ دوتادإسىدةا

ا–ة راسةعلاقةا يراى عةاسة  ا دةاع د د اسة  ت د تا
ودإس اسة ىته ييراة  ىدل ة ةاسة  ت ع دةما سةد   اع  دةا

ا–تيدددددإسإاسةشدددددإس اا–سةتع  دددددواسة ىدددددت إا دددددتاسةشدددددإ ةا
  ددددتاة ددددو لا ما دددد ةتى يقاسةت اا–سةدى ىدددد ةاة ىددددع إا

ة دددراشدددإ  تا ددد  ةةاس ي  دددةا سة شدددإ   تا  دي دددةا
    اسة ي يإيةا قداتلاات   تاسة     تا  ىت دسلااق   ةا

 دددرا ىدددته يراا202س ىتق ددد  ا دددراةي دددةا قددددسإن ا
  ت دد تاندد هاسةشددإ  تا قددداعاهددإتاسة تدد  اا ع   ددةا
تددأثيإاسةىدد عةاة ددراسةدد   ا  دد  اسةتددأثيإاس ي ددإاة  عدددا

ا   د اسة  ت  ت.اسة   
المجموعررل ال ابعررل  س ا رر ت ت  ولررت العلاقررل 
بررين إس اك الم ررؤوليل الإجتم عيررل وال ررمعل 

 وولاء العملاء
ت   ةددددددتا عددددددباسةدإسىدددددد تاسةعلاقددددددةا دددددديراودإس ا
سة ىل ةيددددددددددددددددةاست ت  ة ددددددةا سةىدددددد عةا    اسةع ددددددلا ا

سةتدددددراونت دددددتا تد يدددددواا(Ali, 2011)   هددددد ادإسىدددددةا
سةعلاقدددددةا ددددديراودإس اسة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددةاعدإ دددددةا
سةدددددد ةرا أ شددددددىةاسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةما ىدددددد عةا

 حدد   اا–سلآدس اسة دد ةراا–سة  ا ددةاع دد د اسة  ت دد تا
 ع   دددددددةاا–  دددددددسق ةاسةدة  دددددددةا ستةدددددددلاراا–ستدسإ ا

ستةتدددددوسلاا  ةقضددددد   اا–سةت  دددددتا ددددد ةع لا اا–سة دددد احيرا

  دددددد  اا–د   ددددددةاسة ي ددددددةاا– لاق ددددددةاسة  ت ع ددددددةا س 
ق  دددةاسة  ت ددد تا  ة ىددد ةاة  ددد سلاسة  حقدددةماا–سةشدددإ ةا

   س ددد اسة ىدددته ييراسةشدددإس  ةاععددددداع عددد داسةددد   ما قددددا
 ددراىددلاباا422ى قددتاسةدإسىددةاة ددراةي ددةاق س هدد ا

سة   عدددددد تاسة  يىددددددت   ةا  ددددددرا ىددددددت د  را ددددددد  تا
ستت ددد لا  ةهددد تااسة د ددد لا ت  ددد تاسةدإسىدددةاوةدددرا

 ةاسةتأثيإاسة   شدإاتدإس اسة ىدل ة ةاست ت  ة دةا ع  ا
ة دددددراىددددد عةاشدددددإ  تا دددددد  تاس ت ددددد لا  ةهددددد تاا
سة د ددددد لا   س ددددد اسةع دددددلا اسةشدددددإس  ةا  ددددد ة ا ع   دددددةا
سةتددددددأثيإاسة   شددددددإاةىدددددد عةاسة  ا دددددد تاة ددددددراسة  س دددددد ا
سةشدددإس  ةا  ددد اعاهدددإتاسة تددد  ااع ضددد يا ع   دددةاسةتدددأثيإا

ة ددددةاة دددددراييددددإاسة   شددددإاتدإس اسة ىددددل ة ةاست ت  
سة  س  اسةشإس  ةا را لالاتد يواسةد إاسة ى طاةى عةا

اسة  ا ة.
 ,.Chung et al)ةددراددديراونت ددتادإسىددةا

 ت ددد  لاسةعلاقددددةا دددديراسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا (2015
ا–س قت دددد د ةاا–س  لاق ددددةاا–سةق     ددددةاا–عسة يإيددددةا

د   دددةاسة ي دددةماة دددراإضددد ا    اا–د   دددةاسة ىدددته  ا
سةدددد إاسة ىددد طاة ددد إ اسة  ا دددةااسةع دددلا ا دددتاتد يدددو

ععدددددددا    ددددد تاسةىددددد عةما عاهدددددإتا تددددد  ااسةدإسىدددددةا
ة يدوا دراة دلا ا    ةدةا دراا276  ةتى يقاة درا

سةشددإ  تاسة د  ددةا  ة دديراا ع   ددةاسةتددأثيإاسة ع دد ىا
سة   شدددإا  عددد داسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاة دددراسةإضددد ا
 سةدددد   ا سة دددد إ اسة ن  ددددةاة   ا ددددةا  دددد ة ا ع   دددددةا

ييدددإاسة   شدددإا  عددد داسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاسةتدددأثيإا
ة ددراسةدد   ا إضدد اسةع ددلا ا ددرا ددلالاتد يددواسةددد إا
سة ىددد طاة  ددد إ اسة ن  دددةاة   ا دددةا قددددا ددد  اتإتيدددبا
س  عدددد دا ددددراديدددد اسةتددددأثيإاسة ع دددد ىاسةي ددددراةد   ددددةا
سة ىددددته  اة ة ىددددل ة ةاسة يإيددددةاة ة ىددددل ة ةاسةق     ددددةا

 ع يدددإسياةد   دددةاة   لاق ددةاثدددلااة  ىدددل ة ةاستقت ددد د ةا
اسة ي ة.
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 (Jalilvand et al., 2017)   اسىتهدةتادإسىدةا

ق   اتأثيإاسة ىل ة ةاست ت  ة دةاة دراىد عةاسة  ا دةا
 تأثيإاسةى عةاة دراسةي  دةاسة  ى قدةا أددداع عد داسةد   ا
  دد ة اد إاسةي  ددةاسة  ى قددةا سةىدد عةاةددراسةعلاقددةا دديرا

 ةق ياتدإسي تاسة ىل ة ةاست ت  ة ةا ثقةاسةع لا ا  ة ا
ة ددددد دلاا4 ويدددددواة ددددددقرا ويددددددددإسراعة دددددلا اا322 تقيددددد لاا

  ىدددةا  ددد لاا دددويإسرما قدددداعيددددتاسة تددد  ااة دددرا ع   دددةا
سةتددددأثيإاسة   شددددإاة  ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددراسةىدددد عةا
 سةي  ددةاسة  ى قددةا  دد ة ا ع   ددةاسةتددأثيإاييددإاسة   شددإا
ة  ىل ة ةاست ت  ة ةاة دراسةي  دةاسة  ى قدةا درا دلالا

اةى عة.س
وممرررر   رررربد فررررلن الس ا ررررل الح ليررررل تختمرررر  عررررن 

 الس ا  ت ال  بقل فيم  يمى 
ونت  لااسةدإسىةاسةد ة ةا تدديداس ثإاسة   شإا ييإا -1

سة   شإاتدإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة را عددىا
سةددد   اعسةدددد   اس ت دددد نرا سةدددد   اسةىدددد   راما ددددوا
ة دددددرادددددددها دددددتاتد يددددددواسةدددددد إاسة ىددددد طاةىدددددد عةا

تاتدديدددداعيثدددإاع عددد داودإس اسة ىدددل ة ةاسة  ا دددةا ددد
ست ت  ة ةاتأثيإسيا   شإسيا اييدإا   شدإسية راسةد   ا

استت  نرا سة   اسةى   راة ع لا .
تدددددلااس ةت ددددد داةدددددراق ددددد  ا تليدددددإستاسةدإسىدددددةاة دددددراا-2

    ةدددةا دددراس  عددد داسةتدددرات ت دددااةدددراسةدإسىددد تا
سةتدددددددددرات   ةدددددددددتاسةعلاقددددددددددةا ددددددددديراودإس اسة ىددددددددددل ة ةا

 ىدددددددددد عةاسة  ا ددددددددددةا    اسةع ددددددددددلا است ت  ة ددددددددددةا
عسة    ةددددةاسةإس عددددةا ددددراسةدإسىدددد تاسةىدددد  قةما ةقدددد يا

اةلآتر:
تددلااس ةت دد داةددراق دد  اودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاا-

ا–ة ددددراعسةدددد ةرا    إىدددد تاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا
سةإضد اةدراا–سةثقةا    إىد تاسة ىدل ة ةاست ت  ة دةا

 ق ددددددد  ا   إىددددددد تاسة ىدددددددل ة ةاست ت  ة دددددددةما ةقددددددد ياة
(Fang, 2015)يإ دددتا ةددد اوةدددراوةتقددد داسة  دددد اا 

ة ددددددد لااسةع يدددددددوا  ة   إىددددددد تا   دددددددع  ةادقدددددددةاتقيددددددد لاا س 

ا–سةتح دددددددي  ةاة  ىدددددددل ة ةاست ت  ة دددددددةاعس قت ددددددد د ةا
سة يإيدددةما   ةتددد ةراةو دددتا دددراا–سةق     دددةاا–س  لاق دددةا

س ةضواتقي لاادإ ةاسة ةرا سةثقةا سةإض ا    وان ها
اسة   إى ت.

إسىددددةاق دددد  اىدددد عةاسة  ا ددددةا ددددرا ددددلالات   ةددددتاسةداا-
سة دسإستا سةإي د ما ةق ياة ق   اا–عستة  با سةتقديإا

(Zhang,2009)ادددإسيا راسة قددد ي  اس  دددإىاسةتدددراا 
وةت دتاة يه ادإسى تاسة    ةةاسةإس عدةاتعت دداة درا
اق   ا ى   تاسةى عةا ة  اى عةاسة  ا ةا حىه .

 ددد نرا دددراوىدددت دتاسةدإسىدددةاة دددراق ددد  اسةددد   اس تاا-
ا–دةدددتاةدددلا  اىددددعإيتاا– دددلالاع  دددةاوةددد د اسةتع  دددوا
س ةتوسلاا د اسة   ما ي   اا–سةي  ةاسة  ى قةاستي    ةا

وةت دتاةراق   اسة   اسةى   راة راعتيإسإاسةشإس ا
ا–سةعلاقةاسةش  د ةا دتاسةعد   يراا–د لااسةتع  واا–

 & Jones)تدددأثيإاسة   ةىدددةاة دددراسةع يدددوما ةقددد يا

Taylor, 2007; Cheng, 2011) .ن ا  اي ت اا 
ةددراسةدإسىدد تاسةىدد  قةاةددراندد ساسة  دد لا سةتددرات   ةددتا

اسةتأثيإاة راعدداع ا عباة   إاع ع داسة   ا.
تعددداسةدإسىددةاسةد ة ددةاو تدددسدسياة دإسىدد تاسةىدد  قةاةددرااا-3

ندددددد ساسة  دددددد لاديدددددد ات  ددددددتاستنت دددددد لاا  ة ىددددددته  ا
سة  ددددإىاسةدددد ىايتشدددد واودإسيددددتا تقي  ددددتاة تليددددإستا
سةدإسىددددةا ةقدددد ياة    ةددددةا ددددراسةع س ددددواس قت دددد د ةا
 س  ت  ة ةا سةثق ة ةاسة  ت حةادي اةلاايتلااسةت  وا
عة رادداة لااسة  د ما ىادإسىدةات   ةدتاسةعلاقدةا
 ددددددديراسة تليدددددددإستاسةثلاثدددددددةا ددددددد ةتى يقاة دددددددراسة ي دددددددةا
سة  دددددإيةاة   ددددد يا سةقىدددددد  اسة  دددددإةرا    دددددد يا

سةقىدد  اديدد اعراسةدإسىدد تاسة تع قددةا هدد ساسة  دد لا ا
سة  ددإةراسة  ددإىات   ةدددتاعددددا تليددإستاسةدإسىدددةا

ا ةلاقته ا  تليإستاع إىا.
 س ةت دد دسياة ددرا دد اىدد قا ةددراضدد  ا شدد  ةاسة ددد ا
 عندسةددددتايت ثددددواسة  دددد   اسة قتددددإ اة دإسىددددةاةددددراسةشددددد وا

اسةت ةر:
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ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

 
 الأ   يل لمس ا ل موذج مقت ح لمعلاقل بين المتغي ات  (2شكل )

 

 م  جيل البحث
 أولًا   ظ يل وم    البحث

ةقداوةت دداسة  دد اةدرا  د  اسةعلاقدةا ديرا تليدإستا
سة د اوةرا   باسةدإسى تاسةى  قةاة را اإيدةاودسإ ا

 Impression Managementست ى   اسة لىىرا

Theoryسةتدددددددراتشددددددديإاوةدددددددراعرات قعددددددد تا تقيددددددد لااا 
 س  ى  ةدد تاع ددد باسة  دد ةحاةددراسة  ا ددةاتتشدد وا
 ةقددد ياة    ةدددةا دددراسة   إىددد تاسةتدددراتقددد لاا هددد اع دددرا
 ي هدددد اسة   إىدددد تاسة تع قددددةا  ة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةما

(Tedeschi, 1981: 18)نددد هاسة اإيدددةا ث قدددةاا 
 Legitimacyسة د ةا  ادددددإيدددةاشدإة ةاسة لىىد تا

theory سةتدددرا   ددددراس ةت ددد داة يهدددد اةدددراوىددددت    ا 
عن  دددةا   إىددد تاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاةدددراسةتدددأثيإا
ة راشإة ةا ى عةاسة  ا  تا تي يرا  إ اوي    ةا

ا.(Guthrie & Parker, 1989)ةراسة  ا ةا
ا
ا

ا
ا

ةددد ساةدددوراسةدإسىدددةاسةد ة دددةاوةت ددددتاة دددراسة ددد هاا
دي اع دتاةدرااDeductive approachستىت   ىرا

ضدددد  ا دددد اتددددلااسةت  ددددواوة ددددتا ددددرا إس عددددةاسةدإسىدددد تا
ىددت  دسياوةددراسة اإيدد تاسة حىددإ اة علاقددةا دديرا سةىدد  قةا س 
 تليدددإستاسة دددد اىددديتلاا دددد  يةاةدددددا دددراسةحددددإ با
سةق   دددةاة تد يدددواستد ددد  راثدددلاات   دددتاسة    ددد تا دددرا
سة سقددتات ت دد إا دددىا دددةاندد هاسةحددإ با  ىددت دسلاا

اس ى ةيباستد    ةاسة   ى ة.
 ف و  البحث ث  يً  

ةددددراضدددد  ا شدددد  ةاسة ددددد ا عندسةددددتا  ددددرا ددددلالا
ستى إاسة اإىا سةدإسى تاسةى  قةا سة اإي تاسة حىإ ا
اةو تا   را   يةاةإ باسة د اة راسة د اسةت ةر:

ت  دددداةدددإ لا ع   دددةا شدددأراودإس ااال ررر   الأول 
ة ددلا اسة  دد  اسةت  إيددةا  د ةاددةاسةلإب ددةاة  ىددل ة ةا

ا–ة  تليددددإستاسةد    إسة ددددةاعسةىددددراست ت  ة ددددةا ةقدددد يا
اسة ىت ىاسةتع   رم.ا–سة   ا

 كىالولاء ال مو 
 تيإسإاسةشإس .-
 د لااسةتع  و.-
 سةش   ةا تاسةع   ير.سةعلاقةا-
 تأثيإاسة   ةىةاة راسةع يو.-

 الاتج هىالولاء 
   ةاوة د اسةشإس -
دةددددتاةددددلا  اىددددعإيتاعسةدى ىدددد ةا-

 ة ىع إم.
 سةي  ةاسة  ى قةاستي    ة.-
 ستةتوسلاات   اسة  ا ة.-
 

إس اك الم ررررررررررررررررررررررؤوليل 
 الإجتم عيل

سةدددددددددددد ةرا    إىدددددددددددد تا-
 سة ىل ة ةاست ت  ة ة.

سةثقددددددددددددددددةا    إىدددددددددددددددد تا-
 سة ىل ة ةاست ت  ة ة.

سةإضددد اةدددرا   إىددد تا-
 سة ىل ة ةاست ت  ة ة

 

  معل الم ظمل
 ستة  با سةتقديإ.-
 سة دسإستا سةإي د .-
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يدلثإاودإس اسة ىدل ة ةاست ت  ة دةااال    الثر  ى 
تدددأثيإسيا ع   ددد ياوي    ددد ياة دددراسةددد   اس ت ددد نراةع دددلا ا

اسة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.
وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   ال ررر و  ال  عيرررل 

 الت ليل 
ة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةايددددلثإاسةدددد ةرا    إىدددد تاسا -

تددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياة ددراسةدد   اس ت دد نراةع ددلا ا
اسة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.

تلثإاسةثقةا    إى تاسة ىدل ة ةاست ت  ة دةاتدأثيإسياا -
 ع    ياوي     ياة راسة   اس ت د نراةع دلا اسة  د  ا

اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.
ة ىدل ة ةاست ت  ة دةايلثإاسةإض اةدرا   إىد تاسا -

تددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياة ددراسةدد   اس ت دد نراةع ددلا ا
 سة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.

يدلثإاودإس اسة ىدل ة ةاست ت  ة دةااال    الث لث 
تدددأثيإسيا ع   ددد ياوي    ددد ياة ددددراسةددد   اسةىددد   راةع ددددلا ا

اسة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.
ال ررر و  ال  عيرررل وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   

 الت ليل 
يددددلثإاسةدددد ةرا    إىدددد تاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاا -

تددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياة ددراسةدد   اسةىدد   راةع ددلا ا
اسة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.

تلثإاسةثقةا    إى تاسة ىدل ة ةاست ت  ة دةاتدأثيإسياا -
 ع   د ياوي    د ياة دراسةد   اسةىد   راةع دلا اسة  د  ا

ايةا  د ةاةاسةلإب ة.سةت  إا
يلثإاسةإض اةدرا   إىد تاسة ىدل ة ةاست ت  ة دةاا -

تددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياة ددراسةدد   اسةىدد   راةع ددلا ا
 سة    اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.

يددددلثإاودإس اسةع ددددلا اة  ىددددل ة ةااال رررر   ال ابرررر  
ست ت  ة ددةاتددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياة ددراىدد عةاسة  دد  ا

ا  د ةاةاسةلإب ة.سةت  إيةا
وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   ال ررر و  ال  عيرررل 

 الت ليل 
يددددددددلثإا ةددددددددراسةع ددددددددلا ا    إىدددددددد تاسة ىددددددددل ة ةاا -

ست ت  ة ةاتأثيإسيا ع    ياوي     ياة راىد عةاسة  د  ا
اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.

تددددددددددلثإاثقددددددددددةاسةع ددددددددددلا ا    إىدددددددددد تاسة ىددددددددددل ة ةاا -
ىد عةاسة  د  است ت  ة ةاتأثيإسيا ع    ياوي     ياة را

اسةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.
يددددلثإاإضددددد اسةع ددددلا اةدددددرا   إىدددد تاسة ىدددددل ة ةاا -

ست ت  ة ةاتأثيإسيا ع    ياوي     ياة راىد عةاسة  د  ا
 سةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ة.
تدددلثإاىددد عةاسة  ددد  اسةت  إيدددةااال ررر   الخررر مس 

  د ةاةاسةلإب ةاتأثيإسيا ع    ياوي     ياة دراع عد دا   ا
اه .ة لا 

وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   ال ررر و  ال  عيرررل 
 الت ليل 

تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -
تدددددددأثيإسيا ع   ددددددد ياوي    ددددددد ياة دددددددراسةددددددد   اس ت ددددددد نرا

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -

 تأثيإسيا ع    ياوي     ياة راسة   اسةى   راةع لا ه .ا
تدددلثإاىددد عةاسة  ددد  اسةت  إيدددةااسس ال ررر   ال ررر 

  د ةاةاسةلإب دةا  تليدإا ىد طاتدأثيإسيا ع   د ياوي    د يا
ةددراسةعلاقددةا دديراودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا سةدد   ا

اس ت  نراةع لا ه .
ا
ا
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وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   ال ررر و  ال  عيرررل 
 الت ليل 

تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -
تدددددأثيإسيا ع   ددددد ياوي    ددددد ياةدددددراسةعلاقدددددةا ددددديراسةددددد ةرا
    إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة دةا سةد   استت د نرا

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -

تددددددأثيإسيا ع   دددددد ياوي    دددددد ياةددددددراسةعلاقددددددةا دددددديراسةثقددددددةا
 ت  ة دةا سةد   استت د نرا    إى تاسة ىل ة ةاست

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -

تددأثيإسيا ع   ددد ياوي    دد ياةدددراسةعلاقددةا ددديراسةإضدد اةدددرا
   إىدد تاسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا سةدد   استت دد نرا

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةااال رررر   ال رررر ب  

ثيإسيا ع   د ياوي    د يا  د ةاةاسةلإب دةا  تليدإا ىد طاتدأ
ةددراسةعلاقددةا دديراودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا سةدد   ا

اسةى   راةع لا ه .

وي رررس ج تحرررت هرررذا ال ررر   ال ررر و  ال  عيرررل 
 الت ليل 

تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -
تدددددأثيإسيا ع   ددددد ياوي    ددددد ياةدددددراسةعلاقدددددةا ددددديراسةددددد ةرا
    إىدد تاسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا سةدد   اسةىدد   را

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -

تددددددأثيإسيا ع   دددددد ياوي    دددددد ياةددددددراسةعلاقددددددةا دددددديراسةثقددددددةا
 ت  ة ددةا سةدد   اسةىدد   را    إىدد تاسة ىددل ة ةاست

 ةع لا ه .ا
تددددلثإاىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةاسةلإب ددددةاا -

تددأثيإسيا ع   ددد ياوي    دد ياةدددراسةعلاقددةا ددديراسةإضدد اةدددرا
   إىددد تاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةا سةددد   اسةىددد   را

 ةع لا ه .ا
 ث لثً   متغي ات البحث

ي ضحاسة د لاسةتد ةرا تليدإستاسة دد ا سةتعإيداا
ةهددد ا ع عددد داق  ىددده ا  ددد ة اددددد داس ىدددد  ةاست إس دددرا

اسة تع قةا ق   اس  ع د:
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 (1رذوه رقٌ )

   ٍتغيراد اىجحج واىتؼريف الإررائً ىهب وأثؼبد قيبسهب
اىَتغير 

 واىترٍيز
 أثؼبد اىقيبس اىتؼريف الإررائً

حذود 

 الأسئيخ

 اىذراسبد اىتً تٌ

 ػييهب الاػتَبد

ئدراك 

اىَسإوىيخ 

 Xالإرتَبػيخ 

)ٍتغير 

 ٍستقو(

"دسرةةةةةةةة اٌةةةةةةةٛ ٝ ٚاٌخمةةةةةةةة 

ٚاٌشػا ِٓ لبً اٌعّلاء  ةٓ 

ِّاسعةةةةةةةةةةةا  اٌّغةةةةةةةةةةةؤٌٚية 

الإرتّا يةةةة اٌتةةةٝ همةةةَٛ بٙةةةا 

إٌّظّةةة هزةةاٖ وافةةة  طةةضا  

 اٌّظاٌش"

اٌةةةةةةةةةةٛ ٝ بّّاسعةةةةةةةةةةا  اٌّغةةةةةةةةةة ٌٛية  -

 الإرتّا ية

 اٌخمة بّّاسعا  اٌّغ ٌٛية الإرتّا ية. -

ِّاسعةةةةةا  اٌّغةةةةة ٌٛية اٌشػةةةةةا  ةةةةةٓ  -

 الإرتّا ية.

X1 

X2 

X3 

1 – 7 

8 – 11 

11 – 14 

(Martinez & 

Bosque, 2013) 

(Fang, 2015) 

 Rسَؼخ اىجنل 

 )ٍتغير وسيط(

" طةةً ريةةش ٍِّةةٛط  ّتٍىةةٗ 

اٌبٕةةه  عىةةظ ِةةذٜ الإ زةةا  

ٚاٌتمةةةةةةذ ش ٚدسرةةةةةةة اٌتميةةةةةةيُ 

ٌزةةذاسا  ٚاٌش ةةادت اٌتٕافغةةية 

ٌةةةةةةةٗ ِةةةةةةةٓ لبةةةةةةةً اٌعّةةةةةةةلاء 

 ٚاٌّضيطيٓ"

 الإ زا  ٚاٌتمذ ش -

 اٌزذاسا  ٚاٌش ادت -

R1 

R2 

15 – 18 

19 – 22 

(Zhang, 2009) 

 

اىىلاء 

 Y1الاتزبهً 

 )ٍتغير تبثغ(

"ٔيةةةةة ٚسربةةةةةة اٌعّيةةةةةً فةةةةةٝ 

هفؼةةةيً اٌتعاِةةةً ِةةة  اٌبٕةةةه 

ٚصشطٗ  ٍٝ هأ يةذٖ ٚاٌةذفا  

 ٕةةٗ ٚاٌتٛريةةٗ بةةٗ ٌ ؽةةشا  

 اٌّضيطة"

 اٌشربة فٝ إ ادت اٌتعاًِ -

 ٌٍغعش( دف   لاٚت ععش ٗ )اٌضغاعية -

 الإٌتضاَ ٔضٛ اٌبٕه -

اٌتٛطةةةةية ٌٍةةةةضِلاء )اٌىٍّةةةةة الإ زابيةةةةة  -

 إٌّطٛلة(

Y11 

Y12 

Y13 

Y14 

23 

24 

25 

26-27 

(Jones & Taylor, 

2007) 

(Cheng, 2011) 

 

اىىلاء 

 Y2اىسيىمً 

 )ٍتغير تبثغ(

"ِذٜ هىةشاس اٌتعاِةً ٚصزةُ 

اٌخةةذِا  اٌتةةٝ  ةةتُ اٌضظةةٛي 

  ٍيٙا ِٓ اٌبٕه"

 )اٌتعاًِ(هىشاس اٌششاء  -

 صزُ اٌّعاِلا  -

 اٌعلالة اٌشخظية ِ  ِٛظفٝ اٌبٕه -

 هأحيش إٌّافغة  ٍٝ اٌعّيً -

Y21 

Y22 

Y23 

Y24 

28 

29 

31 

31 

(Jones & Taylor, 

2007) 

(Cheng, 2011) 

 

 
  ابعً   أ موب البحث

 يتضدد را    دد تاسةدإسىددةا   دد دإن ا دددد دا   ت ددتا
ا ةي ةاسة د :

وشددت  تاسةدإسىددةابي  رر ت الس ا ررل وم رر س ه    -1
ة ددرا دد   يرا اددإىا تى  قددر.ا   ة ىدد ةاة    ددبا

البي  رر ت الث  ويررل سة اددإىاةقددداتددلااس ةت دد داة ددرا
 تدددلااسةد ددد لاة يهددد ا دددرا دددلالا إس عدددةاسةيتدددبا
 سةإىددد  وا سةدددد إي تاسة إت ىدددةا   ضددد  اسة دددد ا
ا1   ة اسةتق إيإاسة د دإ ا دراسة هد تاسة  ت دة

ىا  دددراسة  دددد ا دددراتدديدددداسة شددد  ةاس  دددإاسةددد 

                                                 
1
 دٌيً ششوا  الأ ّاي ) ٍٛبيذرض(. 

 هماس ش اٌبٕه اٌّشوضٜ اٌّظشٜ.

 هماس ش ِؤشش بيضٔظ ٔيٛص.

 تأ يواسة ح ن لاا تدديدداع عد داسة تليدإستا س ةددسدا
ستىددد إاسة ادددإىا س ةددددسداق   دددةاس ىتق ددد  ،اع ددد ا
ة  ددد اي ددد اسة   دددباسةتى  قدددراةقدددداتدددلااس ةت ددد دا

سةتدددددراتدددددلاا  عهددددد ا دددددرااالبي  ررررر ت الأوليرررررلة ددددرا
 حددددإدستاسةعي ددددةاسة  تدددد إ اةشدددد س   ياع ددددراة ددددلا ا

 د ةاددددةاسةلإب ددددةما  ةدددد ا ددددراسة  دددد  اسةت  إيددددةا 
 دددددلالاق   دددددةاس ىتق ددددد  اسةتدددددراعةددددددتاةددددد ة .ا

ماىدددلس يا ل قددد يا30 تتضددد راق   دددةاس ىتق ددد  اع
  دددددداست   ددد تا  تضددد ةةاوةدددرا    ةدددةا دددرا
س ىدددددددددد  ةاس  ة ددددددددددةاسةتددددددددددراتع دددددددددد اسة تليددددددددددإستا

وتشرررررمل الق امرررررل أ بعرررررل أق ررررر م سةد    إسة ددددة.ا
  اي يل 
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عىدد  ةاسة    دد تا  ضددلاا    ةددةا ددرااالق ررم الأول 
 دددد اا–سة ددد  اا–سة ىدددت ىاسةتع   ددراا–س  ة ددةاعسةىدددرا

سةتع  ددددوا ددددتاسة  دددد ما  ةدددد ا لددددإبات  دددديااةي ددددةا
سة دددد ا  ددد ة اس ىدددتح د ا  هددد اةدددراو ت ددد إاسةحدددإبا

اس  ل.
  شددد واس ىددد  ةاسة تع قدددةا ق ددد  ااالق رررم الثررر  ى 

سة تليإاسة ىتقواعودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةما ي  داا
ا–ا0ىددددلس يا تت ثددددواةددددراس ىدددد  ةا ددددراما04ةددددددن اع

ا.04
  دتد ىاة درا    ةدةا دراس ىد  ةااالق م الث لث 

ماعىدد  ةا تت ثددواةددراس ىدد  ةا8سةت   دد ةا ةددددن اع
ما  ةدددددد اةق دددددد  اسة تليددددددإاسة ىدددددد طا22ا–ا05 ددددددراع

اعى عةاسة   م.
  ضلاا    ةةا راس ى  ةاسة تع قةااالق م ال ابر  

ما ي  دددااةدددددن ا ق دد  اسةددد   اس ت ددد نراع تليددإاتددد  ت
ام.27ا–ا23ماعى  ةا تت ثواةراس ى  ةا راع5ع

ا–ا28 يت ثددواةددراس ىدد  ةا ددراعاالق ررم الخرر مس 
اما سة تع قةا ق   اسة   اسةى   راع تليإات  تم.30

 قداتلااةإباسةق   ةا عداوةدسدن اة درا    ةدةا
   عدةاا– راعى ت  اقىلااودسإ اس ة  لا    ةاسةت  إ ا

سة ىددل ةيرا دد ة    ا ةددددا ددراى ىد ا  دد ة اةددددا ددرا
سةع دددلا ا  ةددد ا لدددإباسةتأيددددا دددرا ضدددددددددد  اس ىددد  ةا
 ىدددده ةةاةه هددددد .ا قددددداتدددددلااسىددددت دسلاا ق ددددد  اة  دددددإتا
سة   ىرا عداتعدي دتاوةدرا ق د  اىدسىدرايتدإس  ا ديرا

ما  ةدددد اةتق يددددواسة يددددواسةتق يدددددىاةدددد عبا5ع ددددحإم،اع
عةددإسداسةعي ددةا ددد اسةت ىددطاةددراسةتقددديإستا  ع ددراسةددإقلاا

إماةددددلااسةددددد  اع اسةتى يدددقاةدددرادددديرا ع دددراع دددح
اماعراسةع  إ ا ل د اسةدد  اع اسةتى يق.5سةإقلااع
ا

 حسوس البحث – 2
ت قىلاادد داسة د اوةدراددد دا  ضد ة ةا ددد دا

ا شإيةا دد داتى  ق ةا   اي ر:
إ دددوتاسةدإسىدددةاةدددراق ددد  احرررسوس مو ررروعيل   - أ

ىد عةاا–سة تليإستاعودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةا
سةدد   اسةىدد   رماا–سةدد   اس ت دد نراا–سة  ا ددةا

ة درا    ةدةا دراس  عدد داوةت د دسياة درادإسىدد تا
ا.**  ةق ياة    ةةا راس ى  با2 ددد 

تدددلااستقت ددد إاة دددراة دددلا احرررسوس تطبيقيرررل   - ب
    ةةا راسة    اسةت  إيدةاعس ن دراسة  دإىا

سةشددإ ةاا–سةعإبددراس ةإيقددراسةددد ةراا–  ددإاا–
ةت ددد إىاسةددددد ةراسا–اSAIBسةعإب دددةاسة  ددددإة ةا

CIBةدددد دهما  د ةادددددةاسةلإب ددددةاتةت ددددد إستاا–ا
سة قددددتا سة هدددددا سةتي حددددةا قددددداتددددلااو ت دددد إات دددد ا

اسة    اة ةت  إستاسةت ة ة:
 داسة  د اس ن دراسة  دإىا ب د ا  دإا سةعإبدرا   

س ةإيقددددراسةددددد ةرا سةت دددد إىاسةددددد ةراضدددد را  دددددةا
ا2206  دددد اةددددراسةعدددد ةلاا ددددلالاةدددد لااا0222عي ددددإا

ع اسة  لاس ى ىدراةهد هاسة  د  ادي ا  اا     اإا
    إاد  إ،ا   اتديإا    دستاتقددإاا754د سةرا

   ددد إاد  إعوتدددد داسة  ددد إراسةعإب دددة،اا05257 ددددد
 م.2207-2206سةتقإيإاسةى  ى،ا

 وددتلالا  د اسةشدإ ةاسة  دإة ةاSAIBب د اةد دهاا 
سة إ دددددويراسةثددددد  را سةث ةددددد ا ةقددددد ياة عدددددداسة ىدددددل ة ةا

  عددددددلاا2207يددددد واسة  ت ع دددددةاة لشدددددإا يدددددو  ا 
%ا ددددرا دددد ةراسةددددإبحاة ددددرا253%ا،ا254و حدددد لا

سةتإتيبا قدا   اسة   اس ن راسة  إىاةراسة إ وا

                                                 
2
 18ص 1اٌشرٛ  إٌٝ رذٚي سلُ  

 15اٌشرٛ  إٌٝ ص **
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%ا را  ةراسةإبحاع لىىةا4س  لا  عدلاو ح لا
 م.2207 يو  ا ي و،اسةتقإيإاسةى  ى،ا

وقت دإتاسةدإسىدةاة دراسةع يدواحسوس بشر يل   -جرر
ةتددددإ اسةحددددإداة   دددد  ا دددددواسةدإسىددددةاسةدددد ىا اتقددددوا

تع   تاةراى ةاعث   اةتإ او إس اسةدإسىةاسة يدس  ةا
دتدددددرايتىددددد راةدددددةاسةقددددددإ اة دددددراسةتقيددددد لااسةددددددقيقا

اة تليإستاسة د .
 مجتم  وعي ل البحث –3

يت ثددوا  ت ددتاسة ددد اةددراسةع ددلا اس ةددإسداةحددإ  ا
ا–  دإاا–سة    اسةت  إيدةاسلآت دةاعس ن دراسة  دإىا

اSAIBة ةاسةشدإ ةاسة  دإاا–سةعإبراس ةإيقراسةد ةرا
ةددد دهما  إسيدددوا د ةادددةاا–اCIBسةت دد إىاسةدددد ةراا–

سة د ددددةاا– حددددإاسةويدددد تاا–سةلإب ددددةاسة  ت حددددةاعى ىدددد ا
ا– ىدددددي راا–ىددددد   داا–وةتدددددراا–قىددددد إاا–سةي دددددإىا

سةى ىةم.ا  اإسياةي إاد لااسة  ت تا س  تشد إا حإدستدتا
 ةددددددلاا  ددددد داوىددددد إا دددددددداةع دددددلا اسة  ددددد  اةىدددددإيةا

 اةدددد ساقدددد لااسة  ددددد اسة    دددد تاسة تع قددددةا أةدددددسداسةع ددددلا
 ىدددباةي ددةاةشدد س  ةا  تا ددةا قددداتددلاادىدد باد ددلاا
سةعي ددةاةددراادددواةدددلاا ع    ددةاد دددلااسة  ت ددتاسةي دددرا

 (Sekaran, 2003) ةق ياة  ع دةةاسلآت ة:ا
ا

n = 
Z2 × P (1 – P) 
e2 

ا

  ى ددددددددددددددددددةا‚ا25ا(e)   ةتدددددددددددددإسبا ىددددأا ع ي ددددةا
ت سةددددددددددددإاسة     اسة ى  بادإسىته اةدددددددددراسة  ت تا

Pع    ةاسةدإ دةاسة ع  إيدةاسة ق   دةاةدإ دةا‚ا52=اا  
 ماةدددددددددوراسةعي ددةاسة دىدد  ةا=0596=ااZ‚اع95ثقدددددددددددددةا
 قددداتددلاات ويددتا حددإدستاسةعي ددةا  دد ايت  ىددبا ددتاا.384

 ا دددراسة  ددد  ا ددددواسةدإسىدددةاوةدددراةددددداةدددإ  ا دددوا  ددد
و   ةراةإ  اسة    اسة  ت إ ا  إسيواسة د ةادة. ي  اا

ا33ةدداةإ  اسة    اسة  ت إ ادس وا د ةاةاسةلإب ةا
اما:2207ةإ ا  وةةا  ةت ةرعوتد دا    ا  إا،ا

ا3ةددددإ ما:اى ىدددد اعا00سة  دددد اس ن ددددراسة  ددددإىاعا -
ةدددددإ  م،اسة د دددددةاسةي دددددإىاعةدددددإةيرم،ا حدددددإاسةويددددد تا

 ى   دا وةترا  ىي را سةى ىةاعةيوا  هد ا قى إا
اةإ ا سددم

ةدإ  م،اسة د دةاا5ةدإ ما:اى ىد اعا05   ا  إاعا -
ةددددإ  م،اوةتددددراعةددددإةيرم،ا حددددإاسةويدددد تاا3سةي ددددإىاع

 قىدد إا ىدد   دا  ىددي را سةىدد ىةاعةيددوا  هدد اةددإ ا
  سددم.

  دددد اسةعإبددددراستةإيقددددراسةددددد ةراعةددددإةيرما:اى ىدددد اا -
  سددم.عةإ ا سددما،اسة د ةاسةي إىاعةإ ا

  دددد اسةشددددإ ةاسة  ددددإة ةاعةددددإةيرما:اى ىدددد اعةددددإ اا -
  سددما،اسة د ةاسةي إىاعةإ ا سددم.

سة  دددد اسةت دددد إىاسةددددد ةراعةددددإةيراما:اى ىدددد اعةددددإ اا -
  سددما،اسة د ةاسةي إىاعةإ ا سددم.

ا   اة د اعةإ ا سددما    دا ى ى .ا -
 س ةت ددد دساة دددرا  ىددد قا ةدددراضددد  اد دددلااسةعي دددةا

سةت ةرات ويتاسةعي ةاةدرا دواسة دى  ةاي ضحاسة د لا
ا إ وا ةي ةا وا   ا   ايت  ىبا تاةدداسةحإ  .
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 (2جسول )
 حجم العي ل المح وبل لكل ب ك ولكل م كز من م اكز مح فظل الغ بيل

  
 م كررز

المحمل  ط ط  ب ررررك
 الكب ع 

ك   
 الإجم لى ال  طل ب يون  زفتى  م وس قطو  الزي ت

 028 00 00 02 00 02 02 24 35 الأهمى الم  ع 
 074 02 02 24 02 00 02 35 56 م  

الع بى الأف يقى 
 السولى

02 02 - - - - - - 24 

 23 - - - - - - 00 02 الش كل الم  فيل
 23 - - - - - - 00 02 التج  ع السولى
 02 - - - - - - - 02 عرررروسه
 384 23 23 36 23 23 24 93 039 الإجم لى
ا

 قداق لااسة  د ا ىدبا حإدستاسةعي دةاسة دىد  ةا
 ددرا ددلالاتدديددداةددددا ددراس  دد لااةشدد س   اةيددوا  دد ا
دس وا وا إ وا   ايت  ىبا تاةدداةإ  اسة  د ا تدلاا

دق  قاات ت  إاعددداسةع دلا اا02تدديداة  واو  را
سة تددددإدديراة ددددراسة  دددد اةشدددد س   ا ةددددراد ةددددةاإةددددبا

ة ددددد ايددتلااسةع يددواع اس ددةا ات ى ددقاة  ددةاسةشددإ  اس
و ت  إاسةع يواسةت ةراع قداإ ةرا  ة ىد ةاة   د اسةد ىا

ةدددددتاعيثدددددإا دددددراةدددددإ ادس دددددواسة إ دددددوات ويدددددتاسةقدددددد س لااا
سة    دددةا  ةتىدددد  ىا دددديراسةحددددإ  م.ا ت ث ددددتا دددددد ا
سة ع ي ددةاةددراسةع يددواسةحددإداسةدد ىاتويددداةتددإ اتع   ددتا ددتا
سة  ددد اعث ددد  او دددإس اسةدإسىدددةاسة يدس  دددةاةدددراىددد ةا قددددا

  إستاسة ىدددت ة  ا سةق   دددةاة  ت ددد إا  لدددتاةددددداس ىدددت
وىت  إ ا قدا   تا ى ةاس ىدت   ةاا337ستد   را

ا  ة ى ةاةع لا اسة    ا دواسةدإسىةا  ةت ةر:
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 (3جسول )
 عسس و  بل إ تج بل م  سات العي ل وفقً  لمب وك والم اكز الجغ افيل

  
 م كررز

المحمل  ط ط  ب ررررك
 الكب ع 

ك   
 ال  بل الإجم لى ال  طل ب يون  زفتى  م وس قطو  الزي ت

 %8755 002 02 02 9 00 00 00 09 30 الأهمى الم  ع 
 %8652 052 00 02 22 00 9 00 28 48 م  

الع بى الأف يقى 
 السولى

00 00 - - - - - - 22 9057% 

الش كل 
 الم  فيل

02 00 - - - - - - 20 9053% 

 %9053 20 - - - - - - 02 00 التج  ع السولى
 %9057 00 - - - - - - - 00 عرررروسه
 %8758 337 20 22 30 22 22 22 79 022 الإجم لى

ا

أم  عن تو ي  العي ل المجمعل وفقً  لممتغي ات 
 السيموغ افيل فقس ج ءت ك لت لى 

ا205%اع64ددد سةرا  ثددواسةدد   إاوفقررً  لم رروع    -
سىت  إ ا دد دةما دراد دلااسةعي دةاسة ىدت ة  ا ي  د ا

اسىت  إ م.ا032%اع36ت ثواست   اد سةرا
 ددد  تاسة ىددد ةاس ي دددإا دددراد دددلااوفقرررً  لم رررن    -

ىد ةاةدأيثإاا52سةعي ةاسة ىت ة  اة ح ةاسةع إيدةاع درا
سىددددت  إ مات  ددددتاسةح ددددةاا48%اتقإي دددد ياع44  ىدددد ةاا–

ا–ىدد ةاا52 ددراىدد ةاوةددراعقددواا35 ددراا–سةع إيددةا
سىددددددددت  إ ما ع يددددددددإسياسةح ددددددددةاا034%اع3957  ىدددددددد ةا

ا55%اع0653  ىدد ةاا–ىدد ةاا35سةع إيددةاعقددوا ددرا
 سىت  إ م.

  ثواسةد  د  راة درااوفقً  لمم توع التعميمى   -
%ا ددراد ددلااسةعي دددةا4356سة لنددواسة دد  عرا ىدد ةا

سىدددت  إ ا دددد دةا ي  ددد اا047سة ىدددت ة  ا و  ددد ةرا

 ت ىددطا ىدد ةا  ثددواسةد  دد  راة ددرا لنددواةدد لاسة
سىددت  إ اةددراددديرا دد  تاا086%ا و  دد ةرا2555

 ىدددددد ةاسةد  دددددد يراة ددددددرا لنددددددواةدددددد لاسة دددددد  عرا
سىدددت  إ ا ع يدددإسياسةد  ددد  راا53%ا و  ددد ةرا0557

ا50%ا و  دد ةرا0552ة ددرا لنددوا ت ىددطا  ىدد ةا
اسىت  إ .

 قددددداعشدددد إتا تدددد  ااتد يددددواسة    دددد تاس  ة ددددةاعرا
  ستاىددا3سةع ددلا اسةدد يراوسداتعدد   هلاا ددتاسة  دد اةددرا

%ا دددرا5953عث ددد  او دددإس اسةدإسىدددةاسة يدس  دددةا  ث ددد را
%ماةهدددرا4257د دددلااسةعي دددةاسة ىدددت ة  اع ددد اسة ددد قراع

ت دد اسةع ددلا اسةدد يرايتددإس  اةتددإ اتعدد   هلاا ددتاسة  دد ا
ىددد  ستاس  ددددإاسةددد ىاقددددداا3 دددراىددد ةاوةددددراعقدددوا ددددرا

 ع دد اسةقدددإ اة ددراتحهددلاا تقيدد لاا تليددإستاسة ددد ا ددرا
ا   با حإدستاسةعي ة.

ا
ا
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تحميررل وم  قشررل  ترر ا  البحررث  خ م ررً  
ختب   ال  و   وا 

تقيررريم الثقرررل والاعتم سيرررل فرررى المقررر ييس  –أ
 الم تخسمل

ة  دد رااAlphaتددلااسىددت دسلاا ع  ددواس إت دد  اعةحدد ا
دإ دددةاسةثقدددةا ستةت  د دددةاةدددرا قددد ي  اسةدإسىدددةا  ةددد ا
ةتإ يدددددددوهاة دددددددراستتىددددددد لاسةددددددددس  را ددددددديرا دت  ددددددد تا
سة قددددد ي  اسة  ضدددددعةاة  ت ددددد إ.ا س ةت ددددد دسياة ددددددددددددددددددرا
سة  دددددددددددددددددد د اسةع  دددددةاةت   دددددةا س  ت ددددد إاسة قددددد ي  اةدددددرا

سة ددد  است ت  ة ددةاتددلااسىدددت ع داعىاة دد إ ا ددرا  ددد دا
تد ددددددواة دددددددددددرا ع  ددددددواوإت ددددد  او  دددددد ةراسة ق ددددد  ا

Item-total Correlationي هددد ا بددديراسةع ددد إستاا 
عودإيددددددد ،ا‚ا32س  ددددددددددددددددددددددإىاة  ق ددددددد  اعقددددددددددددددددوا دددددددرا

م.ا ةددراضدد  ا ةدد اتددلااتى يددقاعىدد  با423:ا2202
 ع  دددواستإت ددد  اعةحددد اةيدددوا عددددا دددراع عددد داسة تليدددإستا

اااتاسة تددد  اا  تضددد ةةاوةدددراسة تليدددإستا  دددوا قددددا ددد  
ا   اي ر:

 

 (4جسول )
 تقييم س جل الات  ق الساخمى لممق ييس الم تخسمل  

  

 المتغي ات ال اي يل
 المح ولل الث  يل المح ولل الأولى

عسس 
 العب  ات

 مع مل أل   عسس العب  ات مع مل أل  

 الوعى بمم    ت الم ؤوليل الإجتم عيل  -
 الثقل بمم    ت الم اوليل الإجتم عيل  -
 ال    عن مم    ت الم اوليل الإجتم عيل  -

ا7
ا3
4 

ا‚60
ا‚80
63‚ 

ا6
ا3
3 

ا‚73
ا‚80
77‚ 

 ‚87 02 ‚76 04 إس اك الم اوليل الإجتم عيل
 الإعج ب والتقسي   -
 الجسا ات وال ي سة  -

ا4
4 

ا‚82
85‚ 

ا4
4 

ا‚82
85 

 ‚89 8 ‚89 8  معل الم ظمل
 ‚92 4 ‚92 4 الولاء ال موكى  -
 ‚90 6 ‚90 6 الولاء الاتج هى  -

ا

 يتضحا راسة د لاسةى  قاعرا ع  دواعةحد ا حد لا
سةدددددد داسة ق  ةددددةاةددددراسة ددددد  است ت  ة ددددةا  ة ىدددد ةا

ا–  عدد داق دد  اىدد عةاسة  ا ددةاعستة دد با سةتقددديإا
سة دددددددسإستا سةإيدددددد د ما   عدددددد دا   اسةع ددددددلا اعسةدددددد   ا

سةددد   استت ددد نرما  ددد ة اة عدددداسةثقددددةاا–سةى   دددددددددددددرا
 ت  ة ددةاو اع هدد اقدددا دد  تا    إىدد تاسة ىدد  ة ةاست

ةدددرا ىدددت ىاعقدددوا  ة ىددد ةاة عددددىاسةددد ةرا    إىددد تا
 سةإضدد اةددرا   إىدد تا‚ما60سة ىدد  ة ةاست ت  ة ددةاع
  عددداةددد ا عدد  لاتا‚ما63سة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاع

ستإت دد  است   ة ددةاةيددواة دد إ ا ددراسةع دد إستاسة    ددةا
ة عدىاسة ةرا سةإضد اةدراسة   إىد تا  دداعران د  ا

سدددددد ا ددددراة دددد إستاق دددد  اسةدددد ةراععةتقددددداعراة دددد إ ا ا
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سة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاعدددددداع شددددىةاسة  دددد استدسإيددددةا
 ستىدددتإستي  ةاس ى ىددد ةما ة ددد إ اع دددإىا دددراة ددد إستا
سةإضددددد اعع داعراعقددددددلااسة شددددد إ ا عشددددد إ اةدددددرا دددددإس اا
سة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاة   ددد ما ع  دددواس إت ددد  اةيدددوا

يرا ةددددد ة اتقدددددإإاوىدددددت ع دانددددد ت‚ا32  هددددد اعقدددددوا دددددرا
سةع ددد إتيراق دددواو دددإس اسةتد يدددواديددد اوسدا ع  دددواعةحددد ا

ة ددرا‚ا77،ا‚ا73ة  عددديرا عددداوىددت ع داسةع دد إتيراوةددرا
سةتددد سةراعع ادددإاسة د  ةدددةاسةث   دددةما   ةتددد ةراع ددد دتا
ةدداسةع د إستاسةتدراىديتلااس ةت د داة يهد اةدراسةتد يدوا

ا02  ة ىدددددد ةاة تليددددددإاودإس اسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةا
 ة  إ .ا04ة  إ ا د يا را

 
 
 
 
ا

 إختب   ف و  الس ا ل -ب
إختبرر   مع ويررل إخررتلاف م ررتوع إس اك  –1

الم ررؤوليل الإجتم عيررل برر ختلاف العوامررل 
 السيموغ افيل

ي  اسةحإباس  لا راةإ باسةدإسىةاة راع تا
إت  دددددداةدددددإ لا ع   دددددةا شدددددأراودإس اة دددددلا اسة  ددددد  ا
سةت  إيةا  د ةاةاسةلإب ةاة  ىل ة ةاست ت  ة دةا ةقد يا

سة ىدددت ىاا–سة ددد  اا–ة  تليدددإستاسةد   يإسة دددةاعسةىدددرا
سةتع   دددرمإ.ا ة تدقدددقا دددرا ةددد اتدددلااوىدددت دسلااو ت ددد إا

One Way ANOVAثددإا ددراعة  ق إ ددةا دديراعيا
    ةتيرماةتدديدا ع   ةاس  تلاةد تا ةقد ياة تليدإىا
سةىددددرا سة ىددددت ىاسةتع   ددددرا ي  دددد اتددددلااستةت دددد داة ددددرا

عة  ق إ ةا T-Test Independent Sampleو ت  إا
 دددديرا   دددد ةتيرماةتدديدددددا ع   ددددةاس  تلاةدددد تا ةقدددد يا

اة    .ا قدا   تا ت  ااسةتد يوا   اي ر:
 

   ت ا  إختب   ال    الأول (5جسول )

 اىَتغير
اىفئبد/ 

 اىَزَىػبد

ٍتىسط 

ٍستىي ئدراك 

اىَسإوىيخ 

 الإرتَبػيخ

One Way 

ANOVA 

T-Test 

Independent 

Sample 

 اىنتيزخ

  Sig.T اىَحسىثخ F Sig.F tاىَحسىثخ 

 اىنــىع
 2,591 روــــش

 سفغ ،168 1,381  
 2,781  ٔخـــٝ

 اىؼَر

 2,175 عٕة 35 لً ِٓ 

 لبــٛي   1,111 3,776
عٕة إٌٝ  35ِٓ 

 عٕة 51 لً ِٓ 
2,756 

 3,227 عٕة فأوخش 51

اىَستىي 

 اىتؼييًَ

 1,378 ِؤً٘ ِتٛعؾ

 لبٛي   1,111 4,693

ِؤً٘ فٛق 

 اٌّتٛعؾ
1,678 

 3,714 ِؤً٘ راِعٝ

ِؤً٘ فٛق 

 راِعٝ
3,984 
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 ومن الجسول ال  بد يت   
   داةإ لا ع   ةاةراودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة دةاا -

سة دىددددد  ةااFتعددددوىاوةددددراسةع ددددإاديددددد ا  لددددتاق  ددددةا
ما  دددددددد ات دددددددديرا25222ما  ىددددددددت ىا ع   ددددددددةاع35776ع

سة تدددد  ااسة   ددددةا تد يددددواسة ت ىددددى تاعراست ددددتلارا
ىدددد ةاا52  يددددواوةددددرا دددد ةحاسةح ددددةاسةع إيددددةاس ي ددددإاع

ةدددأيثإما قددددايإ دددتا ةددد اوةدددرات ددد يراونت   ددد تاس ةدددإسدا
 ةق ياة  ىت ىاسةع دإى،اة   د اتوسيدداسةع دإايويدداسةد ةرا

  لاق دةا سة يإيددةاوةدرا   ددبا س نت د لاا  ة   إىدد تاس
سة   إىدد تاستقت دد د ةاة ددداسةتقيدد لاا ي  دد اةددراسةح دد تا
سةع إيدددددددةاس قدددددددواقددددددددايتإ دددددددواستنت ددددددد لاا  ة   إىددددددد تا

 ستقت  د ةا  ى ةا  يإ اة داسةتقي لا.
ن دددددددد  او تلاةدددددددد تا ع   ددددددددةاةددددددددراودإس اسة ىدددددددد  ة ةاا -

ست ت  ة دددةا ددديراة دددلا اسة  ددد  ا ددددواسةدإسىدددةاتإ دددتا
سة دىد  ةااFع   رادي ا  لدتاق  دةاوةراسة ىت ىاسةت

  ددددد اتشددددديإاقددددد لاا‚ا25ما  ىدددددت ىا ع   دددددةا ا45693ع
 ت ىدددددى تاودإس اسة ىدددددل ة ةا  ددددد داس تلاةددددد تا ددددديرا
سةح  تاس إبعةاة  ىت ىاسةتع   راة  ةحاسة لنواة لا

ماي  دددتاسة لندددواسة ددد  عرا35984سة ددد  عرا  ت ىدددطاع
ما قدايإ تا ة ا راس ةإسداس يثدإا35724  ت ىطاع

  دددددد يانددددددلااس يثددددددإاقدددددددإ اة ددددددراوىددددددتق  لاسة ددددددلثإستاتع 
 ت ا  هدددددد ا تحىدددددديإن اتحىدددددديإسيا   ىدددددد  يا تيدددددد يراإل ددددددةا

  تي   ةاة ه .
ةدددددددلاا  دددددد داةددددددإ لا ع   ددددددةاةددددددراودإس اسة ىددددددل ة ةاا -

ست ت  ة دددةا ددديراة دددلا اسة  ددد  ا ددددواسةدإسىدددةا ةقدددد يا
سة دىدددد  ةااtة  دددد  اع  ددددإ/اع ثددددرماديدددد ا  لددددتاق  ددددةا

 قدددايإ ددتا ةدد اوةددرا‚ا068  ىددت ىا ع   ددةاا05380
سةتليدإستاست ت  ة دةاسةتدرا دإا هد اسة  ت دتاسة  ددإىا
ةراسةحتإ اس  يإ ا سةترا راعن ه ا دإ  اسة دإع اة ع دوا
س  ددددإاسةدددد ىا عددددوان دددد  اتشدددد  ه يا  يددددإسيا دددديراسةإ ددددوا
 سة إع اةراستنت    تا سةدإلىا س نددسرا  د او ع د ا

دإس اسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةا ة ددددددرا ىددددددت ىاتقيدددددد لاا س 
   .ة   
  ددددااسة ت ىددددطاسةعدددد لااتدإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاا -

ا25686ة     ا دواسةدإسىةا راق واسةع دلا ادد سةرا
  دددد ا ع ددددراعرا ىددددت ىاودإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا

%ا52ة   د  اعة ددرا دراسة ت ىددطاق د لايا  عدد دلا ىدد ةا
ام.5÷اا25686تقإي  ياع

   دددددد اىدددددد قا  عددددددداتدديدددددددا ىددددددت ىاستدإس اسةعدددددد لاا
 ةاست ت  ة ددةاة   دد  ا ددراق ددواسةع ددلا ا  دد ة اة  ىددل ة

 دىا ع   ةاس  تلاة تاةرا ىت ىان ساستدإس ا تي دةا
ا–سة دددددددد  اا–و ددددددددتلاراسةع س ددددددددواسةد   يإسة ددددددددةاعسةىددددددددرا

سة ىدددت ىاسةتع   دددرما  ددد راقدددداتدقدددقاسةهددددراس  لا دددرا
اعندسراسةدإسىةا تلااو ت  إاسةحإباسةإ  ىراس  ل.

لم رررؤوليل إختبررر   العلاقرررل برررين إس اك ا –2
الإجتم عيررل و ررمعل الم ظمررل وأبعرر س ولاء 

 العملاء
 Pathوةت دداسة  دد اة دراعىد  باتد يدواسة ىد إا

Analysis ىددددددددددت دسلاادو ددددددددددةاسةتد يددددددددددواستد دددددددددد  را  
(Amos. 20)ةق ددد  اس ثدددإاسة   شدددإا ييدددإاسة   شدددإاا

ة علاقدددددةا ددددديرا تليدددددإستاسة دددددد اسة  ت حدددددةا قددددددا ددددد  تا
 لشإستاسة  د اسةي  ةاة     اتد يواسة ى إاةراسة دىا

ديدد ا  لددتاقدد لااندددددددددددددد هاسة لشدددددددددددإستا دد اا–سة ثدد ةراةهدد ا
 = NFI = ,961 – IFI = ,962 – CFI)ي در:ا

  ددددددددد ا‚ا92سة ق دددد لا نددددراعة ددددرا ددددراسة ىددددت ىا (961,
 ندددراعقدددواا05706اCMIN/DF  لددددددددددتاق  دددةاو ت ددد إا

عسة دىا‚ا255اRMSEAةراديرا  لدددددددتاق  ةاا5 را
س  ددددإاسةدددد ىا ع دددد ا‚ما28،ا‚ا25سة ثدددد ةرايتددددإس  ا دددديرا

دإ ددددةاة ة ددددةا ددددراسة ددددددددددددددد د اة   ددددددددددددد   ا دددددواسةدإسىددددةا
(Anderson & Gerbing, 1988).ةشد وا ي ضحاسا

اماسة     اسة ه  راة دإسىة:4ع
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 ال موذج ال   اى لمس ا ل (3شكل )
ا

 ةقدد يا  قدددا دد  تا تدد  ااتد يددواسة ىدد إات ت دد إاس ثددإاسة   شددإا ييددإاسة   شددإا سةي ددرا دديرا تليددإستاسة ددد 
  ة      اسة قتإ اة راسة د اسةت ةر:
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 (6رذوه )

 ئختجبر الأحر اىَجبشر وغير اىَجبشر واىنيً ثين ٍتغيراد اىجحجنتبئذ 
 

 اىؼلاقبد اىتأحيريخ

ٍؼبٍو 

الانحذار 

اىَؼيبري 

اىَررح 

S.R.W 

ٍؼبٍو 

الانحذار 

 اىززئً

Estimate 

اىخطأ 

 اىَؼيبري

S.E 

 قيَخ د

C.R 

ٍستىي 

 اىذلاىخ

P.Value 

 اىترتيت

       اىتأحيراد اىَجبشرح *

X1 

X2 

X3 

)اىووىلاء   Y1)اىووىػً ثبىََبرسووبد( 

 الاتزبهً(

)اىووىلاء   Y1)اىخقووخ  ثبىََبرسووبد ( 

 الاتزبهً(

  Y1)اىرضووووووب ػوووووون اىََبرسووووووبد( 

 )اىىلاء الاتزبهً(

125‚ 

164‚ 

199‚ 

114‚ 

141‚ 

189‚ 

132‚ 

131‚ 

132‚ 

3,282 

4,737 

5,892 

111‚ 

1,111 

1,111 

3 

2 

1 

X1 

X2 

X3 

)اىىلاء   Y2)اىىػً  ثبىََبرسبد ( 

 اىسيىمً(

)اىووىلاء   Y2)اىخقووخ  ثبىََبرسووبد ( 

 اىسيىمً(

  Y2)اىرضوووووب ػووووون  اىََبرسوووووبد ( 

 )اىىلاء اىسيىمً(

178‚ 

138‚ 

169‚ 

165‚ 

116‚ 

161‚ 

133‚ 

131‚ 

134‚ 

1,965 

3,777 

4,762 

148‚ 

1,111 

1,111 

3 

2 

1 

X1 

X2 

X3 

)سووَؼخ   R)اىووىػً  ثبىََبرسووبد( 

 اىَنظَخ(

)سووووَؼخ   R)اىخقووووخ  ثبىََبرسووووبد( 

 اىَنظَخ(

  R)اىرضووووووب ػوووووون  اىََبرسووووووبد( 

 )سَؼخ اىَنظَخ(

413‚ 

321‚ 

244‚ 

352‚ 

279‚ 

236‚ 

135‚ 

134‚ 

138‚ 

11,165 

8,248 

6,187 

1,111 

1,111 

1,111 

1 

2 

3 

R 

R 

)اىووووووىلاء   Y1)سووووووَؼخ اىَنظَووووووخ( 

 الاتزبهً(

)اىووووووىلاء   Y2)سووووووَؼخ اىَنظَووووووخ( 

 اىسيىمً(

526‚ 

594‚ 

515‚ 

578‚ 

143‚ 

145‚ 

11,869 

12,741 

1,111 

1,111 

- 

- 

       اىتأحيراد غير اىَجبشرح *

X

1 

X

2 

X

3 

)سوووووَؼخ   R)اىوووووىػً ثبىََبرسوووووبد( 

 )اىىلاء الاتزبهً(  Y1اىَنظَخ( 

)سوووووَؼخ   R)اىخقوووووخ   ثبىََبرسوووووبد( 

 )اىىلاء الاتزبهً(  Y1اىَنظَخ( 

)سووَؼخ   R)اىرضوب ػوون اىََبرسووبد(  

 )اىىلاء الاتزبهً(  Y1اىَنظَخ( 

217‚ 

169‚ 

128‚ 

181‚ 

144‚ 

122‚ 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 <15‚ 

 <15‚ 

 <15‚ 

1 

2 

3 
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 اٌّظذس: ِٓ إ ذاد اٌباصج فٝ ػٛء ٔتائذ هضٍيً اٌّغاس. *

ا

ما   ددرا6 س ةت دد دسياة ددراسة تدد  ااسةدد سإد ا  ددد لاع
و ت دددد إاسةحددددإ باسة تع قددددةا  ةعلاقدددد تاسةتأثيإيددددةا دددديرا

اسةت ةر:ا تليإستاسة د اة راسة د 
إختبررررررررر   العلاقرررررررررل برررررررررين إس اك  2-1

الم رررررررررؤوليل الإجتم عيرررررررررل والرررررررررولاء 
 الإتج هى )ال    الث  ى(

يدد  اسةحددإباسةثدد  را ددراةددإ باسةدإسىددةاة ددرا
ع ددتاإيددلثإاودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاتددأثيإسيا ع   دد يا
وي     ياة راسة   اس ت د نراةع دلا اسة  د  اسةت  إيدةا

تددددتانددد ساسةحدددإباثلاثدددةاا  د ةادددةاسةلإب دددةإا ي ددددإ 
ةددددددإ باةإة ددددددةاتت دددددد  لاتددددددأثيإاسةدددددد ةرا    إىدددددد تا

سة ىدددددل ة ةاست ت  ة دددددة،اسةثقدددددةا    إىدددددةاسة ىدددددل ة ةا
ست ت  ة دددددددةا سةإضددددددد اةدددددددرا   إىددددددد تاسة ىددددددددل ة ةا
ست ت  ة دددددةاة دددددراسةددددد   اس ت ددددد نراة ع دددددلا .ا قددددددا

اماوةرا  اي ر:6عش إتاسة ت  ااسة سإد ا  د لاع
 ع   دددددددةاسةتدددددددأثيإاستي ددددددد  راةيدددددددوا دددددددراعسةددددددد ةراا -

سةثقدددددددددددةاا–    إىددددددددددد تاسة ىدددددددددددل ة ةاست ت  ة دددددددددددةا
سةإضدددد اةددددراا–    إىدددد تاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا

   إىدددددد تاسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةماة ددددددراسةدددددد   ا
س ت دد نراديدد ا  لددتاقدد لاا ع  ددةاسة ىدد إاع ع  ددوا
س  ددددسإاسة ع دد إىاسة ددإ حماة  عدد داسةىدد  قةاة ددرا

  ددددددد ا  لدددددددتا‚ما099ا-‚ا064ا-‚ا025سةتإتيدددددددباع
ةهددددددد هاس  عددددددد داة دددددددراسةتإتيدددددددباا(C.R)ق  دددددددةاتا

X

1 

X

2 

X

3 

)سوووووَؼخ   R)اىووووىػً  ثبىََبرسووووبد( 

 )اىىلاء اىسيىمً(  Y2اىَنظَخ( 

)سوووووَؼخ   R)اىخقوووووخ   ثبىََبرسوووووبد( 

 )اىىلاء اىسيىمً(  Y2اىَنظَخ( 

)سووَؼخ   R)اىرضوب ػوون اىََبرسووبد(  

 )اىىلاء اىسيىمً(  Y2اىَنظَخ( 

245‚ 

145‚ 

191‚ 

213‚ 

161‚ 

137‚ 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 <15‚ 

 <15‚ 

 <15‚ 

1 

2 

3 

       اىتأحيراد اىنييخ )ٍجبشر + غير ٍجبشر( *

X1 

X2 

X3 

)اىووىلاء   Y1)اىووىػً ثبىََبرسووبد( 

 الاتزبهً(

)اىووىلاء   Y1)اىخقووخ  ثبىََبرسووبد ( 

 الاتزبهً(

  Y1)اىرضووووووب ػوووووون اىََبرسووووووبد( 

 )اىىلاء الاتزبهً(

342‚ 

333‚ 

327‚ 

285‚ 

283‚ 

311‚ 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 <15‚ 

 <15‚ 

 <15‚ 

1 

2 

3 

X1 

X2 

X3 

)اىووىلاء   Y2)اىووىػً ثبىََبرسووبد( 

 اىسيىمً(

)اىووىلاء   Y2)اىخقووخ  ثبىََبرسووبد ( 

 اىسيىمً(

  Y2)اىرضووووووب ػوووووون اىََبرسووووووبد( 

 )اىىلاء اىسيىمً(

323‚ 

283‚ 

361‚ 

268‚ 

278‚ 

297‚ 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 <15‚ 

 <15‚ 

 <15‚ 

2 

1 

3 

Rٍؼبٍو اىتحذيذ 
2

 %4,74اىَتؼيقخ ثسَؼخ اىجنل )وفقبً ىنَىرد اىذراسخ( =  

Rٍؼبٍو اىتحذيذ 
2

 %5473اىَتؼيقخ ثبىىلاء الاتزبهً )وفقبً ىنَىرد اىذراسخ( =  

Rٍؼبٍو اىتحذيذ 
2

 %,567اىَتؼيقخ ثبىىلاء اىسيىمً )وفقبً ىنَىرد اىذراسخ( =  
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ماة دددددددددددددا ىددددددددددددت ىا55892ا–ا45737ا–ا35282ع
س  دددإاسةددد ىا ع دددراق ددد لاسةحدددإ با‚ا25 ع   دددةا ا

سةحإة ةاسةثلاثةاسة   ثقةا راسةحإباسةإ  ىراسةث  ر.ا
 قدددايإ ددتا ةدد اوةددراع ددتا تي ددةاويدد د ادددد اسة   ةىددةا

إتحدد  اسةدد ةراسةعدد لا ةدددىاسةع ددلا ا س  تشدد إا عددباا س 
سة   إىددد تاييدددإاس  لاق دددةا  ددد ة اىدددإةةاو تشددد إا
سة ع    تاةقداع  حاتإ يواسةع يوا اي  باةقطا
ت دته ا  د اتي حةاسةد  لاة راسة د ةا   دته ا س 
 دددددددواوراو  دددددددإس اسة  ددددددد اةدددددددراع شدددددددىةاسة ىدددددددل ة ةا
ست ت  ة ةا  ددىاودإس اسةع يدواةد ة اع د حا  ثدوا

ةاتت  ن تددتا دإ ددةاتح ددي تاعدددداسةع   ددإاسة شدد  
ةتوس تا ت  يتتاة    .   س 

وراعيثددإاع عدد داودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاتددأثيإسياا -
ة دددراسةددد   اس ت ددد نرانددد اسةإضددد اةدددرا   إىددد تا
سة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاي  ددتاسةثقددةا ت دد اسة   إىدد تا
 ع يإسيادإ ةاسة ةرا  ة   إى تا   ا ع راعرادإ ةا

 تا ى  ددد تاسةع يددوات سةددقاسة   إىدد تا ددتات قعدد
 دإ ددددةاتقي  ددددتاة ح س ددددداسة تدققددددةا ددددرا ةدددد اةي ةددددةا
س ىدددددإسراندددددراعيثدددددإاسةع   دددددإاتدددددأثيإسياة دددددرا   ا

 سةع لا اس ت  نرا د اسة   .
ىدت  دسياة درا د اىد قاةو دتا   درا قبرول ال رر    س 

ة  د ا  د ا ع درا ع   دةاتدأثيإاودإس ااال اي ى الث  ى
ت دد نراةع ددلا اسة ىدد  ة ةاست ت  ة ددةاة ددراسةدد   است

سة  د  اسةت  إيدةا  د ةادةاسةلإب دةا تتحدقاند هاسة تي دةا
ا(Khan & Ferguson,2015) ددتا تدد  اادإسىددةا

ةددراديدددددددددددددرااا(Stanisavljevic, 2017) دإسىددةا
ت ت دددداا ددددتا عددددبا ددددد ا دددد  تا دددددددددددددددددددددتادإسىددددددددددددددددددددددةا

(Martinez&Bosque,2013) دإسىدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددةا 
(Fang,2015).ا

إختبررررررررر   العلاقرررررررررل برررررررررين إس اك  2-2
الم ؤوليل الإجتم عيل والولاء ال موكى 

 )ال    الث لث(
يتع دددددقاسةحدددددإباسةإ  ىدددددراسةث ةددددد ا دإسىدددددةا ددددددىا
 ع   ةاتأثيإاودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة راسةد   ا
سةىددد   راةع دددلا اسة  ددد  اسةت  إيدددةا  د ةادددةاسةلإب دددةا

ةددإ باةإة ددةاتت دد  لا ي  ثددقا ددراندد ساسةحددإباثلاثددةا
تددأثيإا ددوا عدددا ددراع عدد داسة ىدد  ة ةاست ت  ة ددةاة ددرا
سةددد   اسةىددد   ر.ا قددددا ددد  تاسة تددد  ااسةددد سإد ا  دددد لا

اماةت يرا  اي ر:6ع
  لتاق لاا ع   تاسة ى إا  عد داودإس اسة ىدل ة ةاا -

سةإضددددددد ماة دددددددراا–سةثقدددددددةاا–ست ت  ة دددددددةاعسةددددددد ةرا
لاا  دد ا  لددتاقدد ‚ما069ا-‚ا038ا-‚ا278سةتإتيدباع

ما45762ا–35777ا–05965عتماة  عددددددددددددددددددددددددددددد داع
  دد ا ع ددرا ع   ددةاسةتددأثيإا‚ا25  ىددت ىا ع   ددةا ا

ستي دد  را  عدد داودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة ددرا
سةددد   اسةىددد   راة ع دددلا ا قددددا ددد  اسةتدددأثيإاس ي دددإا
ة عدددداسةإضددد اةدددراسة   إىددد تاست ت  ة دددةا   ةتددد ةرا

حددإبا   ددراق دد لاسةحددإ باسةحإة ددةاسة   ثقددةا ددراسة
 سةإ  ىراسةث ة .

   دد اىدد قا   ددراسةقدد لاعراودإس اسة ى  ةيدددددددددددددددددددةا
ست ت  ة دددةاتلثدددددددددددددددددددددإاتدددأثيإسيا ع   ددد ياوي    ددد ياة دددددددددددددرا
سة   اسةىد   را  د ا ع د اسةدد إاسةهد لااةدإ دةاسةد ةرا
 سةثقددددددددددددددددددددددددددةا سةإضدددددددد اةددددددددرا   إىدددددددد تاسة ىددددددددل ة ةا

 ةيدددددددددددددددددةاةدددد  اةقددددطاةددددراتشدددد يوا  س دددد اسةشددددإس است ت 
سة ىددددتق   ةا ددددواع ضدددد ياةددددراد ددددلااسةتعدددد  لاتا دإ ددددةا
تيإسإيتهددد اسةد ة دددة.اس  دددإاسةددد ىا ع دددراق ددد لاسةحدددإبا
سةإ  ىراسةث ة ا قدا   تات  اسة تي ددددددددددةا ت سةقةا دتا

و اا(Chung et al.,2015)سة تد  ااسةع  دةاةدإسىدةا
عددباسة ت  دددددددددددددددااسةتددددددددددددددددرات  دد تاع هدد او ت حددتا ددتا 
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 ةددراا(Truong & Ho, 2017)وةيهدد ادإسىددددددددددددةا
ضدد  ا تدد  ااسةتد يددواسة تع قددةا   ت دد إاسةحددإباسةثدد  را
 سةث ةددد اسةإ  ىدددييراة دإسىدددةا  ددد راقدددداتدقدددقاسةهددددرا

اسةث  را راعندسراسةدإسىة.
إختبررررررررر   العلاقرررررررررل برررررررررين إس اك  2-3

الإجتم عيرررررررررل و رررررررررمعل الم رررررررررؤوليل 
 الم ظمل )ال    ال اب (

ي  اسةحإباسةإ  ىراسةإس تا راةإ باسةدإسىدةا
ة دراع ددتاإيددلثإاودإس اسةع ددلا اة  ىددل ة ةاست ت  ة ددةا
تددددأثيإسيا ع   دددد ياوي    دددد ياة ددددراىدددد عةاسة  دددد  اسةت  إيددددةا
  د ةادددةاسةلإب دددةإ.ا ي ددددإ ا دددرانددد ساسةحدددإباثلاثدددةا

 ددراددددها ددراةددإ باةإة ددةاتت دد  لاتددأثيإا ددوا عددداة
ع ع داودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةاة راى عةاسة  د  ا

ما6 دواسةدإسىة.ا قداعش إتاسة ت  ااسة سإد ا  دد لاع
اوةرا  اي ر:

 ع   ةاسةتدأثيإاستي د  راةيدوا عددا دراع عد داودإس اا -
سةإضددد ماا–سةثقدددةاا–سة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاعسةددد ةرا

ة ددراىدد عةاسة  دد  ا دددواسةدإسىددةاديدد ا  لددتاقدد لاا
ا-‚ا320ا-‚403  ددد تاسة ىددد إاة دددراسةتإتيدددباع ع

ا85248ا–ا025265  ددد ا  لدددتاق  دددةاتاع‚ما244
‚ا25ماة ددراسةتإتيددبا  ىددت ىا ع   ددةا ا65087ا–

س  ددددإاسةدددد ىايددددلدىاوةددددراق دددد لاسةحددددإ باسةحإة ددددةا
 سةثلاثةاسة تع قةا  ةحإباسةإ  ىراسةإس ت.

وراعيثددإاع عدد داودإس اسة ىدد  ة ةاست ت  ة ددةاتددأثيإسياا -
سة  ا ددةاندد ادإ ددةاسةدد ةرا    إىدد تاة ددراىدد عةا

سة ى  ة ةاست ت  ة ةا قدايإ تا ة اوةراعرا حه لاا
سةىدد عةا حهدد لاا ددإت طا دإ ددةاسةدد ةراسةعدد لاا سةتقيدد لاا
 دددددراق دددددواة دددددلا اسة  ا دددددةا س ىدددددإسراسة د ىدددددةا

س قددددد إبمادددددد لا ددددددىاا–س  ددددددق  اا–عسةدددددو لا ا
 ستة  با سةتقديإا  دسإستا إي د اسة   .

قبررررول دددددددد دسياة ددددرا دددد اىدددد قاةو ددددتاىدددديتلاا س ةت ددددددددددد
  د ا ع درا ع ددددددددددد يدددددددددددددددددددددةااال    ال اي ى ال ابرررررررررررر 

تأثيدددددددددددددددإاودإس اسة ى  ةيددددددددددددددددددةاس  ت  ةيدددددددددددددددددددةاة دددددددرا
 ددددددددددددددددتااى عددددددددددةاسة  ا ةا تتحددددددددددددددددقانددددددددددددددددددد هاسة تي دة

ما ادإسىدددددةا2205 ت  دددددددددددددداادإسىدددددةاعشدددددقيإا   يدددددو،ا
(Arsalanagic & Zabkar, 2017)قددايإ دتااا 

تحىدديإا ةدد اوةددراعرادإ ددةاونت دد لاا  ا دد تاس ة دد لا
 ددد ت  إس اةدددراع شدددىةاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةا عت دددإا
عددددداسةع   دددإاسة دددددد اةه  دددةاسة  ا دددةاس  دددإاسةددد ىا

 اسة ن  دددددةات عددددد ياةدإ دددددةاودإس ايدددد ع  اة دددددرا ددددد إته
س ىددددددإسرا ستاسة دددددد ةا هدددددد اة   إىدددددد تاسة ىددددددل ة ةا
ست ت  ة ةا،ن سا  عدا حه لااى عةاسة  ا ةادسةةاةدرا
ن  دددددددددددةاسة  ا دددددددددددةا  ددددددددددد إته اسة ن  دددددددددددةاسة دإ دددددددددددةا

(Shamma,2012) .دددددددرا دددددددلالاتد يدددددددوا تددددددد  اا  
تحقد ال سف و ت  إاسةحإباسةإ  ىراسةإس تا   راقدا

 الس ا ل.الث لث من أهساف 
إختبرررررر   العلاقرررررررل برررررررين  رررررررمعل  2-4

الم ظمررل وأبعرر س ولاء العمررلاء )ال رر   
 الخ مس(

يت ددد  لاسةحدددإباسةإ  ىدددراسة ددد   ا ددددىا ع   دددةا
تددأثيإاىدد عةاسة  ددد اة ددراع عددد دا   اة لا هدد اعسةددد   ا

سةدددد   اس ت دددد نرما ددددواة ددددراددددددها قددددداا–سةىدددد   را
اما  اي ر:6عاهإتاسة ت  ااسة سإد ا  د لاع

تأثيإاى عةاسة  ا ةاة راسة   اس ت  نراا ع   ةا -
ةع ددددلا اسة  دددد  ا دددددواسةدإسىددددةاديدددد ا  لددددتاق  ددددةا

  دددددد ا  لددددددتاق  ددددددةاعتما‚ما526 ع  ددددددةاسة ىدددددد إاع
س  دددددإاسةددددد ىاا25222  ىدددددت ىا ع   دددددةاا005869

يلدىاوةدراق د لاسةحدإباسةحإةدراس  لا دراسةحدإبا
 سةإ  ىراسةإس ت.
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را ع   دددةاتدددأثيإاىددد عةاسة  ددد اة دددراسةددد   اسةىددد   ا -
ةع ددددلا اسة  دددد  ا دددددواسةدإسىددددةاديدددد ا  لددددتاق  ددددةا

  دددددددد ا  لددددددددتاق  ددددددددةاتا‚ما594 ع  ددددددددةاسة ىدددددددد إاع
س  دددإاسةددد ىاا25222ما  ىدددت ىا ع   دددةا025740ع

يلدىاوةراق  لاسةحدإباسةحإةدراسةثد  را دراسةحدإبا
 سةإ  ىراسةإس ت.

 ة  تاةو تا   راق د لاسةحدإباسةإ  ىدراسة د   ا
ةاسة  ا دددةا  دد ا ع دددرا ع   ددةاسةتدددأثيإاستي دد  راةىددد ع

ة ددددراع عدددد دا   اة ددددلا اسة  دددد  اسةت  إيددددةا  د ةاددددةا
سةلإب ددةا قدددايإ ددتاتحىدديإا ةدد اوةددراع ددتاة ددد  اي اددإا
سةع يددواوةددراسة  ا ددةا شدد وا يددداع ستاىدد عةا يددد ما
ةدددددورا ةددددد اىدددددي ع  اةددددد د اة دددددرا  سقحدددددتا  شددددد ةإها
 ت إة تتات  نه اة قدداع د دتاىد عةاسة  ا دةاعدددا

لا ا  دددد    اةددددراسة دددددددستاسةإ  ىدددد ةاةدددد   اسةع دددد
ا.(Bontis  et al., 2007)سة  ا دد تاسة د  ددةا

 تت سةددددقات دددد اسة تي ددددةا ددددتا دددد ات  دددد تاوة ددددتادإسىددددةا
(Zhang,2009)دإسىةاا (Helm & Tolsdorf , 

  عدددداسةت  دددواوةدددرات ددد اسة تي دددةا  ددد راقدددداا.(2013
اتدققاسةهدراسةإس تا راعندسراسةدإسىة.

إختبرررر   الررررسو  الو رررريط ل ررررمعل  2-5
فرررررررى العلاقرررررررل برررررررين إس اك الم ظمرررررررل 

الم رررررررررؤوليل الإجتم عيرررررررررل والرررررررررولاء 
 الاتج هى.

ي  اسةحإباسةىد د ا دراةدإ باسةدإسىدةاة درا
ع دددتاإتدددلثإاىددد عةاسة  ددد  اسةت  إيدددةا  د ةادددةاسةلإب دددةا
  تليددإا ىدد طاتددأثيإسيا ع   دد ياوي    دد ياةددراسةعلاقددةا دديرا
ودإس اسة ىددددددددل ة ةاست ت  ة ددددددددةا سةدددددددد   اس ت دددددددد نرا

تددددتانددد ساسةحدددإباثلاثدددةاةدددإ بااةع لا هددد إا ي ددددإ 
ةإة ةاتت   لاسةتأثيإاييإاسة   شإاةيوا عددا دراع عد دا

سةإضدددد ماا–سةثقددددةاا–سة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاعسةدددد ةرا

ة ددراسةدد   اس ت دد نراةع دددلا اسة  دد  ا دددواسةدإسىدددةا
 دددرا دددلالاتد يدددواسةدددد إاسة ىددد طاةىددد عةاسة  ددد ا قددددا

اما  ي ر:6عاهإتا ت  ااتد يواسة ى إاع د لا
ق  ددددددددةا ع  دددددددد تاسة ىدددددددد إا  عدددددددد داودإس اا  لددددددددتا -

سةإضددد ماا–سةثقدددةاا–سة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاعسةددد ةرا
ةدددراسةتددددأثيإاة ددددراسةدددد   اس ت دددد نراة ع ددددلا ا  ددددرا

ا-ا‚207 لالات ى طاىد عةاسة  د اة دراسةتإتيدباع
س  دددددإاا‚25ما  ىدددددت ىا ع   دددددةا ا‚028ا-ا‚069

سةدددد ىايددددلدىاوةددددراق دددد لاسةحددددإ باسةحإة ددددةاسةثلاثددددةا
 سةحإباسةإ  ىراسةى د .سة   ثقةا را

وسدا قدسإاتأثيإاع ع داودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة دةاا -
ة دددراسةددد   اس ت ددد نرا عددددات ىددد طاى عددددددةاسة  ددد ا
ديددددددد اوسداتدددددددأثيإاسةددددددد ةرا    إىددددددد تاسة ىدددددددل ة ةا

وةددراا‚025ست ت  ة ددةاة ددراسةدد   اس ت دد نرا ددرا
 ي  ددد اوسداتدددأثيإاسةثقدددةا    إىددد تاسة ىدددل ة ةاا‚342

وةددراا‚064 ددراسةدد   اس ت دد نرا ددراست ت  ة ددةاة
ةددرادددديراوسداتدددأثيإاسةإضددد اةدددراسة   إىددد تاا‚333

 ‚327وةراا‚099ة راسة   اس ت  نرا را
 دددرااقبرررول ال ررر   ال ررر سس   ددد اىددد قا   دددرا

ةددددإ باسةدإسىددددةا  دددد ا ع ددددرا ع   ددددةاسةددددد إاسة ىدددد طا
ةىدددددد عةاسة  دددددد اةددددددراسةعلاقددددددةا دددددديراودإس اسة ىددددددل ة ةا

ا.ست ت  ة ةا سة   اس ت  نر
إختبرررر   الررررسو  الو رررريط ل ررررمعل  2-6

الم ظمرررررررل فرررررررى العلاقرررررررل برررررررين إس اك 
الم رررررررررؤوليل الإجتم عيرررررررررل والرررررررررولاء 

 ال موكى.
ة ت  واوةراى  عدةاسةتدأثيإاييدإاسة   شدإاتدإس ا
سة ىددل ة ةاست ت  ة دددةاة دددراسةدد   اسةىددد   راةع دددلا ا
سة  ددد  ا دددرا دددلالاىددد عةاسة  ددد اع تليدددإا ىددد طماتدددلاا

 باسةدإسىدددةا سةددد ىا ددد  يةاسةحدددإباسةىددد  تا دددراةدددإا
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ي دددإ ا  ددتاثلاثددةاةددإ باةإة ددةاتت دد  لاسةتددأثيإاييددإا
سة   شدددددددإاةيدددددددوا عددددددددا دددددددراع عددددددد داودإس اسة ىدددددددل ة ةا

سةإضدد م.ا قدداعاهددإتاا–سةثقدةاا–ست ت  ة دةاعسةدد ةرا
اما  اي ر:6سة ت  ااةرا د لاع

 ع   ددددددددةاسةتددددددددأثيإاييددددددددإاسة   شددددددددإا  عدددددددد داودإس اا -
 را ددددتاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددراسةدددد   اسةىدددد  ا

ت ى طاى عةاسة   اة راسةتإتيباديد ا  لدتاق  دةا
ا‚245سةتددأثيإاييددإاسة   شددإاة  عدد داة ددراسةتإتيددباع

ا‚25ما  ىدددددددددددددددت ىا ع   دددددددددددددددةا ا‚090ا-ا‚045ا-
   ةتددددددد ةرايدددددددتلااق ددددددد لاسةحدددددددإ باسةحإة دددددددةاسةثلاثدددددددةا

 سة  دإ ةاتدتاسةحإباسةإ  ىراسةى  ت.
وسدا قدسإاتأثيإاع ع داودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة دةاا -

سةإض ماة راسة   اسةى   را عداا–سةثقةاا–عسة ةرا
ت ىددد طاعىددد عةاسة  ددد م،اديددد اوسدتاتدددأثيإاسةددد ةرا
    إىدددددد تاسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةاة ددددددراسةدددددد   ا

 ي   اوسداتأثيإاسةثقدةاا‚323وةراا‚278سةى   را را
    إىدددددد تاسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةاة ددددددراسةدددددد   ا

يإاةددراددديراوسداتددأثا‚283وةددراا‚038سةىدد   را ددرا
سةإضدد اةددرا   إىدد تاسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة ددرا

 .ا‚362وةراا‚069سة   اسةى   را را
 

 ددددرااقبررررول ال رررر   ال رررر ب    دددد اىدددد قا   ددددرا
ةدددددإ باسةدإسىدددددةا  ددددد ا ع دددددرا ع   دددددةاسةتدددددأثيإاييدددددإا
سة   شددددإاتدإس اسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاة ددددراسةدددد   ا
سةىدد   را ددتات ىدد طاىدد عةاسة  دد .ا ة  ددتا  عددداق دد لا
سةحدددإباسةإ  ىدددراسةىددد د ا سةحدددإباسةإ  ىدددراسةىددد  تا

 دراعنددسراسة دد ااتحقرد ال رسف الخر مس   د راقدد
 تتحددددددددقات ددددددددد اسة تي دددددددددةا دددددددددتا ددددددددد  تا دددددددددتادإسىدددددددددةا

(Ali,2011)دإسىةاا (Jalivand et al., 2017).ا
  د اعشد إتاسة تد  ااسة تع قدةا تد يدواسة ىد إا ةقدد يا

سة تع دددددقااR2ة   ددددد   اسة قتدددددإ اعرا ع  دددددواسةتدديددددددا
%ا4759%ا  دد ا ع ددراعرا4759 ىد عةاسة  دد ا عدد دلا

 دراس  دتلاراةدراىد عةاسة  د اإس دتاوةدراس  ددتلارا
ةددددددددراع عدددددددد داودإس اسة ىددددددددل ة ةاست ت  ة ددددددددة،ا ي  دددددددد ا

%اةددراست ددتلاراةددراسةدد   اس ت دد نراةع ددلا ا5953
سة  دد  ا دددواسةدإسىددةايإ ددتاوةددراست ددتلاراةددراع عدد دا

ىدد عةاسة  دد اةددراددديراودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةا ا
%ا ددددددراس  ددددددتلاراةددددددراسةدددددد   اسةىدددددد   را5657عرا

ةع لا اسة    ا دواسةدإسىةايإ تاوةراس  تلاراةدرا
اودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة ةا ى عةاسة   .

 ةددراضدد  ا دد اىدد قا ةددرااددوا شدد  ةا ةددإ با
 عنددددلاا تدددد  ااسة ددددد اسةتددددراتددددلااسةت  ددددواوةيهدددد ا   ددددرا

ات ض حا  اي ر:
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 (7جسول )
 ممخص لع     و ت ا  البحث

  
 فروض اىجحج أهذاف اىجحج تسبؤلاد اىجحج

الأسيىة الإحصبئً 

 اىَستخذً
 أهٌ اىنتبئذ

   ِٜٛةةةةةةا ٘ةةةةةةٛ ِغةةةةةةت
إدسان  ّةةةةلاء اٌبٕةةةةٛن 
ِضةةةةةةةةةةةةةً اٌذساعةةةةةةةةةةةةةة 
ٌٍّغؤٌٚية الإرتّا ية؟ 
ٚ٘ةةةً  ختٍةةةى ِغةةةتٜٛ 
الإدسان ٌٍّغةةةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةةةة بةةةةا تلا  
اٌعٛاِةةً اٌذ ّٛرشافيةةة 

اٌّغةةةةةةةتٜٛ  –)اٌغةةةةةةةٓ 
 إٌٛ (؟ –اٌتعٍيّٝ 

هميةةةةةةةيُ ِغةةةةةةةتٜٛ إدسان 
 ّةةةةةلاء اٌبٕةةةةةٛن ِضةةةةةً 
اٌذساعةةةةةةةةة ٌٍّغةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةة ِةة  اٌتٛطةةً 
إٌةةةةةةةةٝ ِةةةةةةةةذٜ ِعٕٛ ةةةةةةةةة 
الإ تلافةةةةةا  فةةةةةٝ إدسان 
اٌّغةةؤٌٚية ٚفمةةاع ٌٍعٛاِةةً 
 –اٌذ ّٛرشافيةةةةة )اٌغةةةةٓ 

اٌّغةةةةةةةةةةتٜٛ  –إٌةةةةةةةةةةٛ  
 اٌتعٍيّٝ(؟

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 الأٚي

"هٛرةةةذ فةةةشٚق ِعٕٛ ةةةة 
بشةةةةةةةأْ إدسان  ّةةةةةةةلاء 
اٌبٕةةةةةةةةةةةٛن اٌتزاس ةةةةةةةةةةةة 
بّضافظةةةةةةةةةةة اٌ شبيةةةةةةةةةةة 
ٌٍّغةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةة 
ٚفمةةةةةةةةةةةةاع ٌٍّت يةةةةةةةةةةةةشا  
 –اٌذ ّٛرشافيةةةة )اٌغةةةٓ 
 –اٌّغةةةةةتٜٛ اٌتعٍيّةةةةةٝ 

 إٌٛ (

 One Wayإ تبةةاس 
ANOVA 

باعةةةةةةةةةةةتخذاَ  عةةةةةةةةةةةٍٛ  
Scheffe 
 T.testإ تبةةةةةةةةاس 

independent 
Sample 

 ؾ إدسان بٍةةةةةة  ِتٛعةةةةةة
اٌعّةةةةةةةةةةلاء ٌٍّغةةةةةةةةةةة ٌٛية 

 .2,686الإرتّا ية 
  ٕ٘ةةةان فةةةشٚق ِعٕٛ ةةةة

فةةةةةةةةةةٝ ِغةةةةةةةةةةتٜٛ إدسان 
اٌعّةةةةةةةةةةلاء ٌٍّغةةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا ية ٚفماع ٌّت يةشٜ 

اٌّغةةةةةةةةةةتٜٛ  –)اٌغةةةةةةةةةةٓ 
اٌتعٍيّةةٝ(. بيّٕةةا ج  ٛرةةذ 
فةةةةةشٚق هعةةةةةضٜ ٌّت يةةةةةش 

 إٌٛ .

   ِةةةةا ٘ةةةةٛ  حةةةةش إدسان
اٌّغةةؤٌٚية الإرتّا يةةة 
 ٍةةةةةةٝ  بعةةةةةةاد اٌةةةةةةٛجء 
 – )اٌةةةةةٛجء اجهزةةةةةا٘ٝ

اٌةةةةةةةةةٛجء اٌغةةةةةةةةةٍٛوٝ( 
ٌعّةةةلاء اٌبٕةةةٛن ِضةةةً 

 اٌذساعة ؟

  هضذ ةةةةةةذ  حةةةةةةش  بعةةةةةةاد
إدسان اٌّغةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةة  ٍةةٝ اٌةةٛجء 
اجهزةةةةةةةةةةا٘ٝ ٚاٌةةةةةةةةةةٛجء 
اٌغةةٍٛوٝ ٌعّةةلاء اٌبٕةةٛن 
ِضةً اٌذساعةة ِة  هضذ ةةذ 
 وخةةةةةةةةةةةش  بعةةةةةةةةةةةاد إدسان 
اٌّغةةةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةةة 

 هأحيشاع ؟

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌخأٝ:

 ةةةؤحش إدسان اٌّغةةة ٌٛية 
الإرتّا يةةةةةةةةةة هةةةةةةةةةأحيشاع 
ِعٕٛ ةةةةةاع إ زابيةةةةةاع  ٍةةةةةٝ 
اٌٛجء اجهزا٘ٝ ٌعّةلاء 
اٌبٕةةةةةةةةةةةٛن اٌتزاس ةةةةةةةةةةةة 
بّضافظةةةةةةةةة اٌ شبيةةةةةةةةة" 
ٚ ٕذسد ِٓ ٘زا اٌفشع 
حلاحةةةةة فةةةةشٚع فش يةةةةة 
هتٕةةةةةةةاٚي  بعةةةةةةةاد إدسان 

 اٌّغؤٌٚية.

 هضٍيً اٌّغاس
Path Analysis 

)إٌتائذ اٌّتعٍمةة باٌتةأحيش 
 Directاٌّباشةةةةةةش 

effect) 

  اٌخأٝ هُ لبٛي اٌفشع
بّةةةا  عٕةةةٝ ِعٕٛ ةةةة هةةةأحيش 
إدسان اٌّغةةةةةؤٌٚية  ٍةةةةةٝ 
اٌةةٛجء اجهزةةا٘ٝ ٌعّةةلاء 
اٌبٕةةةةٛن ِضةةةةً اٌذساعةةةةة. 
ٚ ٚػةةةةةةةضئ إٌتةةةةةةةائذ  ْ 
 وخةةةش الأبعةةةاد هةةةأحيشاع ٘ةةةٛ 
اٌشػةةةةا  ةةةةٓ ِّاسعةةةةا  
 اٌّغؤٌٚية الإرتّا ية.

  

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌخاٌج:

" ؤحش إدسان اٌّغؤٌٚية 
الإرتّا يةةةةةةةةةة هةةةةةةةةةأحيشاع 

 ٍةةةةةٝ ِعٕٛ ةةةةةاع إ زابيةةةةةاع 
اٌةٛجء اٌغةةٍٛوٝ ٌعّةةلاء 
اٌبٕةةةةةةةةةةةٛن بّضافظةةةةةةةةةةةة 
اٌ شبيةةةة" ٚ ٕةةةذسد ِةةةٓ 
٘ةةةةةةزا اٌفةةةةةةشع حلاحةةةةةةة 
فةةةشٚع فش يةةةة هتٕةةةاٚي 
  بعاد إدسان اٌّغؤٌٚية.

 

  هةةةةةةُ لبةةةةةةٛي اٌفةةةةةةشع
اٌشئيغةةةةةةٝ اٌخاٌةةةةةةج وّةةةةةةا 
 ٚػضئ إٌتةائذ  ْ  وخةش 
 بعةةةةاد إدسان اٌّغةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةةة هةةةأحيشاع  ٍةةةٝ 
اٌةةةٛجء اٌغةةةٍٛوٝ اٌشػةةةا 
ٌية  ٓ ِّاسعا  اٌّغةؤٚ

 الإرتّا ية.

   ِةةةةةةةا ٘ةةةةةةةٝ ؽبيعةةةةةةةة
اٌعلالةةةةةةةة بةةةةةةةيٓ إدسان 
اٌعّةةةةةةلاء ٌٍّغةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةةةةةة ٚعةةةةةةّعة 
 اٌبٕٛن ِضً اٌذساعة ؟

  اٌتٛطً إٌٝ  حش  بعاد
إدسان اٌّغةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةةة  ٍةةةٝ عةةةّعة 
اٌبٕٛن ِضً اٌذساعة ِة  
هشهيةةه ٘ةةزٖ الأبعةةاد ِةةٓ 
صيج الأّ٘ية إٌغبية فةٝ 

 اٌتأحيش.

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌشاب :

" ةةةةؤحش إدسان اٌعّةةةةلاء 
ٌٍّغةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةة 
هةةةةأحيشاع ِعٕٛ ةةةةاع إ زابيةةةةاع 
 ٍةةةةةةٝ عةةةةةةّعة اٌبٕةةةةةةٛن 
اٌتزاس ةةةةةةةةة بّضافظةةةةةةةةة 

 اٌ شبية".
ٚ ٕذسد ِٓ ٘زا اٌفشع 
حلاحةةةةة فةةةةشٚع فش يةةةةة 
هتٕةةةةةةةاٚي  بعةةةةةةةاد إدسان 
 اٌّغؤٌٚية الإرتّا ية.

 هضٍيً اٌّغاس
Path Analysis 

)إٌتائذ اٌخاطة باٌتةأحيش 
 Directاٌّباشةةةةةةش 

effect) 

  هةةةةةةُ لبةةةةةةٛي اٌفةةةةةةشع
اٌشئيغٝ اٌشاب  ٚ ظٙش  
إٌتةةةةةائذ  ْ  وخةةةةةش  بعةةةةةاد 
إدسان اٌّغةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةؤٌٚية 
الإرتّا يةةةةة هةةةةأحيشاع فةةةةةٝ 
اٌغةةةّعة ٘ةةةٛ اٌةةةٛ ٝ حةةةةُ 
اٌخمةةةةةة حةةةةةُ اٌشػةةةةةا  ةةةةةٓ 

 اٌّّاسعا .

   إٌةةةٝ  ٜ ِةةةذٜ هةةةؤحش
عةةةةّعة اٌبٕةةةةٛن ِضةةةةً 
اٌذساعةةةةة  ٍةةةةٝ  بعةةةةاد 

  ليةةةةةةاط  حةةةةةةش عةةةةةةّعة
اٌبٕةةةةٛن ِضةةةةً اٌذساعةةةةة 
 ٍةةةةٝ اٌةةةةٛجء اجهزةةةةا٘ٝ 

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌخاِظ

"هةةةةؤحش عةةةةّعة اٌبٕةةةةٛن 

 هضٍيً اٌّغاس
Path Analysis 

)إٌتائذ اٌخاطة باٌتةأحيش 

  هةةةةةةُ لبةةةةةةٛي اٌفةةةةةةشع
اٌشئيغةةةةةةةةةةةٝ اٌخةةةةةةةةةةةاِظ 
ٚ شةةةةةاس  إٌتةةةةةائذ إٌةةةةةٝ 
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ٚجء  ّلائٙةةةا )اٌةةةٛجء 
اٌةةةةةةٛجء  –اجهزةةةةةةا٘ٝ 
 اٌغٍٛوٝ(؟

ٚاٌةةةةةةةةةةةٛجء اٌغةةةةةةةةةةةٍٛوٝ 
 ٌعّلائٙا.

اٌتزاس ةةةة فةةةٝ ِضافظةةةة 
اٌ شبيةةةة هةةةأحيشاع ِعٕٛ ةةةاع 
إ زابيةةاع  ٍةةٝ  بعةةاد ٚجء 
اٌعّةةةلاء" ٚ ٕةةةذسد ِةةةٓ 
٘ةةةةزا اٌفةةةةشع فشػةةةةيٓ 
فةةش ييٓ  تٕةةاٚجْ هةةأحيش 
اٌغةةةّعة  ٍةةةٝ وةةةلا ِةةةٓ 
اٌةةةةةةةةةةةٛجء اجهزةةةةةةةةةةةا٘ٝ 
ٚاٌةةٛجء اٌغةةٍٛوٝ  ٍةةٝ 

 صذٖ.

 Directاٌّباشةةةةةةش 
effect) 

 

ِعٕٛ ةةةةةةة هةةةةةةأحيش عةةةةةةّعة 
اٌبٕةةةةةةٛن  ٍةةةةةةةٝ اٌةةةةةةةٛجء 
اجهزةةا٘ٝ ٌعّةةلاء ٚوةةزٌه 

 ٛوٝ. ٍٝ اٌٛجء اٌغٍ

   ٘ةةةةةً هةةةةةؤحش عةةةةةّعة
إٌّظّة وّت يش ٚعيؾ 
فةةٝ اٌعلالةةة بةةيٓ إدسان 
اٌّغةةؤٌٚية الإرتّا يةةة 
ٚ بعةةةةاد ٚجء  ّلائٙةةةةا 
 باٌبٕٛن ِضً اٌذساعة؟

  هضذ ةةةةةذ الأحةةةةةش ريةةةةةش
اٌّباشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةش لإدسان 
اٌّغةةةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةةة 
 ٍةةةةٝ اٌةةةةٛجء اجهزةةةةا٘ٝ 
ٚاٌٛجء اٌغٍٛوٝ ٌعّةلاء 
اٌبٕٛن ِضً اٌذساعة ِةٓ 
  ةةةةةةلاي هضٍيةةةةةةً اٌةةةةةةذٚس
اٌٛعةةةيؾ ٌغةةةّعة اٌبٕةةةٛن 
 اٌّختاست وّزاي هطبيمٝ.

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌغادط

"هةةةةةؤحش عةةةةةّعة اٌبٕةةةةةه 
وّت يةةةةش ٚعةةةةيؾ هةةةةأحيشاع 
ِعٕٛ ةةةةةةاع إ زابيةةةةةةاع فةةةةةةٝ 
اٌعلالةةةةةةةةة بةةةةةةةةيٓ إدسان 
اٌّغةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةة 
ٚاٌةةةةةةةةةٛجء اجهزةةةةةةةةةا٘ٝ 
ٌعّلاء اٌبٕةٛن اٌتزاس ةة 
بّضافظةةةةةةةةة اٌ شبيةةةةةةةةة" 
ٚ ٕذسد ِٓ ٘زا اٌفشع 
حلاحةةةةة فةةةةشٚع فش يةةةةة 

تٕةةةةةةاٚي الأحةةةةةةةش ريةةةةةةةش ه
اٌّباشةةةةش لأبعةةةةاد إدسان 
اٌّغةةؤٌٚية  ٍةةٝ اٌةةٛجء 
اجهزةةةةا٘ٝ ِةةةةٓ  ةةةةةلاي 

 هٛعيؾ اٌغّعة.

 هضٍيً اٌّغاس
Path Analysis 

)إٌتائذ اٌخاطة باٌتةأحيش 
 Indirectريش اٌّباشش 

effect) 
 

  هةةةةةةُ لبةةةةةةٛي اٌفةةةةةةشع
اٌغادط بّا  عٕٝ ِعٕٛ ةة 
اٌذٚس اٌٛعيؾ ٌٍغّعة فٝ 
اٌعلالةةة بةةيٓ  بعةةاد إدسان 
اٌّغةةةةةةةةةةؤٌٚية ٚاٌةةةةةةةةةةٛجء 

 اجهزا٘ٝ.

  

  ٝاٌفةةةةةةشع اٌشئيغةةةةةة
 اٌغاب :

"هةةةةةؤحش عةةةةةّعة اٌبٕةةةةةه 
وّت يةةةةش ٚعةةةةيؾ هةةةةأحيشاع 
ِعٕٛ ةةةةةةاع إ زابيةةةةةةاع فةةةةةةٝ 
اٌعلالةةةةةةةةة بةةةةةةةةيٓ إدسان 
اٌّغةةةؤٌٚية اجرتّا يةةةةة 
ٚاٌٛجء اٌغٍٛوٝ ٌعّلاء 
اٌبٕةةةةةةةةةةةٛن اٌتزاس ةةةةةةةةةةةة 
بّضافظةةةةةةةةة اٌ شبيةةةةةةةةة" 
ٚ ٕذسد ِٓ ٘زا اٌفشع 
حلاحةةةةة فةةةةشٚع فش يةةةةة 

ريةةةةةةةش هتٕةةةةةةاٚي الأحةةةةةةةش 
اٌّباشةةةةش لأبعةةةةاد إدسان 
اٌّغةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةة 
 ٍةةةٝ اٌةةةٛجء الإهزةةةا٘ٝ 
ِةةةةةةةٓ  ةةةةةةةلاي هٛعةةةةةةةيؾ 

 اٌغّعة.

 

  هةةةةةةُ لبةةةةةةٛي اٌفةةةةةةشع
اٌغةةاب  بّةةا  عٕةةٝ ِعٕٛ ةةة 
اٌذٚس اٌٛعيؾ ٌٍغّعة فٝ 
اٌعلالةةة بةةيٓ  بعةةاد إدسان 
اٌّغةةةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةةةة 

 ٚاٌٛجء اٌغٍٛوٝ.
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 تو ي ت البحث   س ً  
و ىلاقد يا درا تد  ااسةدإسىدةاسة يدس  دةاسةتدراعشدد إتا
وةددرا ع   ددةاتددأثيإاودإس اسة ىددل ة ةاست ت  ة ددةاة ددرا
ىدد عةاسة  ا ددةا ع عدد دا   اسةع ددلا اعسةدد   اسةىدد   را

سة   اس ت  نرماةورات  د  تاسة دد اتإ دواة دراا–
  ح ددددةات   ددددةاودإس اسةع ددددلا ا  ة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةا
ة   ددددد  اسةت  إيدددددةاس  دددددإاسةددددد ىايتى دددددباع  ياتشددددد  تا
سة  دد  اة ددراستةتددوسلاا  ىددل ةيته اس  ت  ة ددةا تت ثددوا

ان هاسةت    تاة   اي ر:
 ي  لدددددددراة دددددددراسة  ددددددد  ات  دددددددرا دددددددإس ااسة ىدددددددل ة ةاا

ست ت  ة ددددددددددةا عرايددددددددددتلااد  هدددددددددد اةددددددددددراع شددددددددددىته ا
ىدددتإستي   ته اة ىدددتا عدددب ا س   ددد ا  س دددباة يهددد ا  س 

سةت   ةاسةش   ةا  د ة اة تدأثيإاة  ى ن ةاةراتدقيقا
ة راقدإسإستا ىد     تاسةع دلا ا  د ا ىد ةداسة  د  ا

 ع ض ياةراتدقيقاعندسةه ا  ة ا را لال:
ودسإستماا–تدديددددا    ددد تاودسإيدددةا  ة  ددد اع دددددستاا -

ع او شددد  اودسإ ا ت   دددةا  ددد  ا هددد اتأييدددداوةتدددوسلاا
سة  ا دددةا    عددد داسة  ت حدددةاة  ىدددل ة ةاست ت  ة دددةا

ةاع ددددددد باسة  دددددد ةحا  دددددد ة اتد يددددددوات دددددد ها  ةدددددد
   دإستاسة ىل ة ةاست ت  ة ةا راعة د لاةشد س  ةا

 وةراة وا لىى تر.
ودإس اع شددددىةاسة ىددددل ة ةاست ت  ة ددددةاةددددراع ا ددددةاا -

تقي لااسلآدس ا   ا ض راسةتدىيراسة ىت إاةدرات حيد ا
 ت  اس ةتوس  ت.

تددددد ةيإاسة   دددددةاسةتدت دددددةاسةلاو دددددةالآدس اسة ىدددددل ة ةاا -
ع ا ةا دإسى تا  ع    تا ت  يوااست ت  ة ةا ر

  ةدد اةددراضدد  استدت   دد تاسةحع  ددةاةي ةددةاعىددإسرا
 سة   ةح.

تش  تات  يواسة شإ ة تا د قةاسة ي ةا تاويد د اا -
س نت ددد لاا ددد ة إس ااسةتدددرات ددددلااقىددد  اةدددإيبا دددرا

سة  ت دددتاعسة شدددإ ة تا ت  ن دددةاسة دددلإا سة دددليإ ا
  سة شإ ة تا ث حةاسةع  ةةم.

إس  ددددددةاتددددددد ا ت  ددددددإا ضددددددتاضدددددد س طا عىدددددد او ا -
سةع   يراة راعن  ةاستةتوسلاا د ةق س يرا  إسةد  اسة عددا
س  لاقددراةددراسةتع  ددوا ددتاع ددد باسة  دد ةحا ددتا
سةع دواة ددراو دددسإا ددد   تاع لاق ددةاتيدد را إشدددسيا
    هددد ياةقدددإسإستاسة ىدددل ةيرا ىددد   اسةعددد   يراةدددرا

 سة    .
تدىددددديرا ي دددددةاسةع دددددوا  ددددد ايت سةدددددقا دددددتاتى عددددد تاا -

  ا دددرا دددلالاتدىددديرا ادددلااسةإة  دددةاسةعددد   يرا ددد ة  
سة ددد ةا سةى  ددةاةهددلاا تدد ةيإادقدد قهلاا ددرا ددد  تا
ةدددرا  قدددتاسةع دددوا و ت  ة دددةا  ىددد  واسةت قدددوا دددرا س 

  تقد لااتىه لاتاة د  لاة راسةى ر.
سةددددإ اة دددراسةتع  دددوا دددتا   دددتاسةع دددلا ا دددد راا -

ت ييددوا  عدسةددةا شددح ة ةا ددتاس ةتددوسلااسةتدد لاا  ةتشددليوا
 راوي د اس إب  .سةيا اة   سإدا   ا ض 

ت    ا ى ةا ددد ا راعإب  اسة  د اة  ىد ن ةاا -
ةراسة دإس ااسة  ت ع دةا سة ي  دةا سة يإيدةا دتاسةتأييددا
ة ددددرا شدددد إ ةاسةعدددد   يرا هدددد ا دددد ةح إاع اسة قددددتاع ا

 سة هداع اسة  ل.
ت اد لااسة دلت إستا  إااسةع ددوا سةدد إستاسةتدإي  ددةاا -

 س  ددددددددددسإا تي ددددددددد تاةتإىدددددددددي اثق ةدددددددددةاسة ىدددددددددل ة ةا
ات  ة ةاة دا واع د باسة   ةح.ست 

 ضددددإ إ اسةع ددددوا س نت دددد لاا ت   ددددةاودإس اسةع ددددلا اا
    إى تاسة ىل ة ةاست ت  ة دةاة   د  ا  ةد ا درا

  لال:
سةدددددإ اة ددددراستةددددلاراةددددرا ىدددد ن  تاسة  دددد  اا -

سة  ت حةاةرا إس ااسة ىل ة ةاست ت  ة ةاى س ا درا
 لالا ى  واستةدلالااسة  ت حدةاع ا ىد  واسةت س دوا

ةيتإ  دددرا دددتاوةددددسداتقددد إيإاىددد   ةا شدددهإيةاةدددراست
 ن هاسة ى ن  تا  شإن اة ع لا .
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تشددد  تاسةع دددلا اة دددراتقدددد لااسة قتإدددد تا سة شددد إ ةاا -
 سةحع ةةاةرا إس ااسة ىل ة ةاسة  ت ع ةا سة ي  ة.

سةددددإ اسةدددد إىاة دددراق ددد  اتقيددد لااسةع دددلا ا  عددد داا -
 سة ى  ة ةاست ت  ة ةاة    ا تاةلا ا ق  اسةضعا.

 دسإ اىددد عةاسة  دد  اة ددد اةهدد ا دددراسةع  ددواة دددراتدددة لاا س 
تدددأثيإا ع ددد ىاة دددرا   اسةع دددلا ا  ةددد ا دددرا دددلالا
تدىيراسة  إ اسة ن  ةاة   ا ةاةراسة  ت تاس  إا
سةدد ىايتى ددباسةع ددواة ددراتدىدديرا دد د اسة ددد  تا
سةد ة ةا تقد لاا د  تا ديدد ،اتعويدواسلآدس اسة د ةرا

   ير،ا تعادد لاادقدد لاسة ىدد ن يرا تىدد يإاآدس اسةعدد
ت  دراة ىددحةاسةت  دتا  ةع يددو،استةتدوسلاا دد ةق س يراسةتددرا
تد ددددلااى  عددددةاسةع ددددواسة  ددددإةرا ددددتا إسةدددد  اسة عدددددا
س  لاقراةدراسةتع  دوا  د ة اسةددإ اة دراتعويدوا

 د إاسة    اةراسة ى ن  تاسة  ت ع ةا سة ي  ة.
 لمقت ح ت لبحوث م تقبمي 

ورا  ضددد  اسة دددد اسةدددد ةرا سة تددد  ااسةتدددرات  ددددوا
   راعراتى ةداةراو إس اسة ويدا دراسة دد  اةدراوةيه ا

ان ساسة   لاسةدي ىا  ة اة راسة د اسةت ةر:
تقيدددددد لااسةعلاقددددددةا دددددديراع عدددددد داسة ىددددددل ة ةاست ت  ة ددددددةاا -

 سةىددددددددد عةاسةت ا   دددددددددةا سلآدس اسةتىددددددددد  قراة  ا ددددددددد تا
 س ة  ل.

دإسىةاسةد إاسة ى طاةى عةاسة  ا ةاةراسةعلاقةا يراا -
 ةا ثقةاسةع يو.ودإس اسة ىل ة ةاست ت  ة 

ق دددد  اعثددددإاسةتىدددد  قراسةحيإ ىددددراةددددراتدددددة لااىدددد عةاا -
 سة  ا ة/اسةعلا ةاسةت  إية.

ت دددددد  لاسةعلاقددددددةا دددددديراودسإ اسةعلاقدددددد تا ددددددتاسةع ددددددلا اا -
  ى عةاسة  ا ة.

وة د او ت  إا ت  اان هاسةدإسىةاةراقى ةد تا د  دةاا -
ا–شدإ  تاسةتدأ يراا–ع إىا ثواعسة   ع تاسة   دةا

 شإ  تاسةى  دةم.
 

 ق امل الم اج 
 أولًا  الم اج  الع بيل

 دد  اسةتىد يق:اعىد ةيباا(،2112إس يس، ث بت  ) -
سةق   ا سةتد يوا س  ت  إاسةحإ ب،استى  دإية،اسةددسإا

اسة   ع ة.
إتدددأثيإاا(،2115شرررقي ، جمررر ل وخميرررل، ع ررر م  )ا-

   إىدددةاع شدددىةاسة ىدددل ة ةاست ت  ة دددةاة دددراىددد عةا
سة  ا ددة:ادإسىددةاتى  ق ددةاة ددراسة  دد إرا  ةإيدد بإ،ا

،ا36   ددددددةاسةع دددددد لااست ىدددددد   ةا ست ت  ة ددددددة،اسةعددددددددا
ا.03-65 
 ررررررربحى، ، وسيررررررر ب، ، والج رررررررسع، تررررررر م   ا-
إدإسىةا تقي لااسة لشإاسة  إىاة  ىدل ة ةاا(،2113)

سةد   دددةا أىددد  باةتقيددد لااسلآدس است ت  ة دددةا سة ي  دددةا ا
س  ت  ةراة شدإ  ت:ادإسىدةا اإيدةإ،اسة   دةاسةع   دةا

،ا4،اسةعدددددا27ة  ددد  ا سةدإسىددد تاسةت  إيدددة،اسة   ددددا
ا.087-225 
عبس الحميس، طمعت وح ن، عبرس العزيرز والرس ي ى،  -
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  ث لثً   التق  ي  والمواق  الإلكت و يل
_اوتددددددددد داسة  دددددددد إراسةعإب ددددددددة،اسةتقإيددددددددإاسةىدددددددد  ى،ا

ااااااااااااااا2206/2207
www.unabonline.org/ar/ا

 ااااااااااااااااااااااااااااااوتد دا    ا  إ  -
www.febanks.com/ 

اااااسة   اسة إ وىاسة  إى،اسةتقإيإاسةشدهإى،اىد ت  إا- 
2207www.cbe.org.eg/ar/ااااااااااااااااااا 

سة  ددددددد اسة إ دددددددوىاسة  دددددددإى،اسةتقإيدددددددإاسةىدددددددد  ى،ا  -
2206/2207www.cbe.org.eg/ar/اااااااااااااااااااا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اسة  قددددددددددددتاسةإىدددددددددددد راةدددددددددددد وسإ اسةقدددددددددددد ىاسةع   دددددددددددددةا -
www.manpower.gov.egاااااااااااااااااا  

ااااااااااااااااااااااااااادةيدددددددددددددددددددواشدددددددددددددددددددإ  تاس ة ددددددددددددددددددد لاي  بيدددددددددددددددددددد وا -
www.yellowpages.com.eg//: httpsااااااااااااااااااااااااااا 

 إ واسةق نإ اة دإسى تاس قت  د ةا ستىدتإستي  ة،اا -
 2207سةتقإيإاسةى  ى،ا

 لىىدددددددددةا يدددددددددو  ا يددددددددد وا،اسةتقإيدددددددددإاسةىددددددددد  ىا،اا -
 اااااااااااااا/www.manpower.gov.egااا2206/2207
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 ق امل الإ تق  ء
 أولًا  البي   ت الأوليل

ا...................... راةض  اددداسىلااسة   اسة ىايتلاا را لاةتا عالاا ع  لات اسة  إة ةا
 35عقوا را العم  الح لى ب ل  وات   -

اى ةا52ى ةاوةراعقوا راا35 را 
اى ةاةأيثإا52 راا

 

 ىيد /اآ ىت ال رررررررررررروع   -

اإ دددددددددددددددددددددددو 
 

  لنوا ت ىط الم توع التعميمى   -
ااا لنواة لاسة ت ىط 
اا

ا لنوا   عراااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
اا

ا لنواة لا   عراااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
  

  راى ةاوةراثلا اى  ست                     مسة التع مل م  الب ك   -
  

اى  ستا3عيثإا را                                                 
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 ث  ي   البي   ت التخ  يل
ةدرا ىد إا ة   اي راق   دةاتضدلاا عدباسةع د إستا س 
 دددواة ددد إ اىدددتةا  ددد إستا ةقددد ياة ق ددد  اإق دددرا تددددإ ا
دىدددبادإ دددةاددددد ثه اع ات سةإنددد اع اس قت ددد  ا هددد اع ا

ما2م،اديددد ا ع دددراسةدددإقلااع5ماوةدددراع2تى  قهددد ا دددراع
سةت سةإاع استقت   اع اسةتى يقا ي  د ااةدلااسةدد  اع 

ماعراند هاسةع د إ ا ل دد اسةددد  اةعدلايا5 ع راسةدإقلااع
اع ا ت سةإ اع ا ى قتا دإ ةات  ة.

ا
ع س ال قم الم   ب الذع يعكس تقسي كم لس جل الحسوث أو التطبيد أمر م  من ف مك    علامل 

 كل عب  ة.
ا 

 اىؼجـــبراد ٍسيسو
 دررخ اىحذوث أو اىتطجيق

0 1 2 3 4 5 

1 - 

 شعش بضشص اٌبٕه  ٍٝ اٌّشةاسوة فةٝ اٌضّةلا  اجرتّا يةة ٚاٌبي يةة 

هّٕيةةةة اٌةةةٛ ٝ  –اٌّختٍفةةةة )صّةةةلا  ِىافضةةةة اٌتةةةذ يٓ ٚاٌّخةةةذسا  

 اٌبي ٝ......(

      

2 - 
 خيش إ٘تّاِٝ هبش ا  اٌبٕه اٌخيش ة فٝ صً ِشاوً اٌّزتّة  )هطةٛ ش 

 ِغا ذت اٌزّعيا  اٌخيش ة...........( –هطٛ ش اٌّغتشفيا   –اٌتعٍيُ 

      

3 - 
  تمةةذ  ْ اٌعةةاٍِيٓ باٌبٕةةه صش ظةةْٛ  ٍةةٝ اجٌتةةضاَ بةةاٌمٛأيٓ اٌّتعٍمةةة 

 بطبيعة اٌعًّ اٌّظشفٝ.

      

4 - 

 ضشص اٌبٕه  ٍٝ اٌشرُ ِٓ الأ باء اٌّزتّعية ٚاٌخيش ة  ٍٝ هضميةك 

اٌضفةةةةةاظ  ٍةةةةةٝ ِىأةةةةةة  –)هعظةةةةةيُ اٌشبضيةةةةةة الأ٘ةةةةةذا  اجلتظةةةةةاد ة 

 هٕافغيٗ.............(

      

5 - 
 –شةفافية  – شعش  ْ عياعة اٌبٕه ٘ٝ اجٌتضاَ باٌميُ الأ لالية )طذق 

  ذَ اجعت لاي( فٝ اٌتعاًِ ِ  وً الأؽشا . –ٔضا٘ة 

      

6 - 

  تمةةةذ  ْ اٌّغةةةؤٌٚيٓ باٌبٕةةةه صش ظةةةْٛ  ٍةةةٝ اٌتةةةٛاصْ فةةةٝ هضميةةةك 

 –صىِٛةة  – ةاٍِيٓ  –اٌّختٍفة لأطضا  اٌّظةاٌش ) ّةلاء الأ٘ذا  

 ِغاّ٘يٓ......( –ِزتّ   –بي ة 

      

, - 

 –اٌمأٛٔيةةة  –  تمةةذ  ْ الإٌتةةضاَ باٌّغةةؤٌٚية الإرتّا يةةة )اجلتظةةاد ة 

اٌخيش ةةةة(  صةةةذ  ٔشةةةطة اٌبٕةةةه الإداس ةةةة ٚالإعةةةتشاهيزية  –الأ لاليةةةة 

 الأعاعية.

      

8 - 
اٌبٕةه بشةأْ ِغةاّ٘اهة اٌتةٝ  تبٕا٘ةا ٚ عٍةٓ  ٕٙةا فةٝ  حك فٝ ِظةذالية 

 ِزاي اٌّغؤٌٚية الإرتّا ية.

      

4 - 
 ٍٝ  ميٓ بضشص اٌبٕه  ٍٝ بزي اٌّزٙٛد اٌلاصَ ٌتضميك  ٘ذا  وافةة 

  طضا  اٌّظاٌش ٚهٛفيش الإِىأيا  اٌلاصِة ٌزٌه.

      

10- 
اجلتظةةةاد ة ِطّةةة ٓ ٌشربةةةة اٌبٕةةةه فةةةٝ اٌغةةةعٝ ٔضةةةٛ هضميةةةك اٌتّٕيةةةة 

 ٚاٌّزتّعية ٚاٌبي ية  ٍٝ اٌّذٜ اٌطٛ ً.

      

11- 
هتٛافك ِزٙٛدا  اٌبٕه فٝ ِزاي اٌّغؤٌٚية اجرتّا ية ِ  ؽّٛصاهٝ 

 ٚهٛلعاهٝ.

      

12- 
  تةةةض باٌّغةةةاّ٘ة اٌفعاٌةةةة ٌٍبٕةةةه فةةةٝ بةةةشاِذ اٌّغةةةؤٌٚية الإرتّا يةةةة 

 اٌّختٍفة.

      

13- 
ِغةةةةةاّ٘ا  اٌبٕةةةةةه اٌخيش ةةةةةة  ٚد  ْ  لةةةةةذَ اٌّشةةةةةٛست ٚ شةةةةةاسن فةةةةةٝ 

 ٚاٌّزتّعية.

      

14- 
إْ إٌتةةضاَ اٌبٕةةه باٌّغةةؤٌٚية الإرتّا يةةة  ضمةةك فٛائةةذ را  ليّةةة ٌىافةةة 

  ؽشا  اٌّظاٌش.

      

ااااا
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ااااا
 اىؼجـــبراد ٍسيسو

 دررخ اىحذوث أو اىتطجيق

0 1 2 3 4 5 

        ضظٝ اٌبٕه بئ زا  ٚحمة صِلائٝ ٚ طذلائٝ ٚ لاسبٝ. -15

        تّت  اٌبٕه بظٛست رٕ٘ية ريذت ٚشٙشت ٚاععة فٝ اٌّزتّ . -16

        شعش باٌفخش ٚاج تضاص لأٔٝ  ّيً ٌٙزا اٌبٕه. -,1

        شعش بخمة ٚهمذ ش وافة اٌعّلاء ٌغياعا  اٌبٕه. -18

        عذ اٌبٕه ِٓ اٌبٕٛن اٌشائذت فٝ ِزاي اٌخذِا  اٌّظشفية. -14

       بّشوض هٕافغٝ لٜٛ فٝ اٌغٛق اٌّظشٜ.  تّت  اٌبٕه -20

21- 
 شةةعش بمةةذست اٌبٕةةه  ٍةةٝ هطةةٛ ش  ذِاهةةٗ ٚهمةةذ ُ وةةً ِةةا ٘ةةٛ رذ ةةذ 

 باعتّشاس.

      

        عتٕٝ اٌبٕه بزّي   ّلائٗ ب غ إٌظش  ٓ صزُ اٌتعاِلا . -22

23- 
  تبةةةش اٌبٕةةةه  يةةةاسٜ الأٚي  ٕةةةذ صةةةارتٝ لأٜ  ذِةةةة ِظةةةشفية 

 ِغتمبلاع.

      

24- 
ج  ِأ  فٝ دف  سعَٛ إػةافية )  ٍةٝ ِةٓ اٌبٕةٛن الأ ةشٜ( ِمابةً 

 اٌضظٛي  ٍٝ  ذِا  اٌبٕه.

      

        داف   ٓ اٌبٕه بمٛت  ِاَ الأ ش ٓ . -25

        هضذث دائّاع بظٛست إ زابية  ٓ اٌبٕه. -26

        ٚطٝ صِلائٝ ٚ طذلائٝ ٚ لاسبٝ ِٚعاسفٝ باٌتعاًِ ِ  اٌبٕه -,2

        لَٛ بض است اٌبٕه بشىً ِتىشس. -28

24- 
 ٔتف  بعةذد وبيةش ِةٓ اٌخةذِا  اٌتةٝ  مةذِٙا اٌبٕةه )صزةُ اٌتعةاِلا  

 وبيش(

      

30- 
 شةةعش باجسهيةةاس  ٕةةذ ص ةةاسهٝ ٌٍبٕةةه ٔتيزةةة  لالتةةٝ اٌشخظةةية ِةة  

 ِٛظفٝ اٌبٕه 

      

31- 
صةةش ض  ٍةةٝ إعةةتّشاس اٌعلالةةة ِةة  اٌبٕةةه ِّٙةةا وأةةئ اٌظةةشٚ  

 وأئ  شٚع إٌّافغيٓ لٛ ة.ِّٚٙا 

      

ااا
ا
ا
 


