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 اٌذٚس اٌٛس١ػ ٌصمح اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالح اٌرأش١ش٠ح 

 ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ ٚسظا اٌؼ١ًّ

 اٌٍّخص:

١ْٛؾ ٌػمس جٌؼ٩ّء فٟ جٌؼ٩لس ذ١ٓ ؾٛوز جٌهىِس ٌٚػح جْطٙىفص ًٖ٘ جٌىٌجْس ِؼٍفس جٌىٌٚ جٌ

جٌؼ٩ّء ٌؼ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس فٟ ِكحفظس جٌىل١ٍٙس. جضرؼص جٌىٌجْس جٌّٕٙؽ ج٨ْطٕطحؾٟ ٚأٍْٛخ 

ػ١ًّ ِٓ جٌرٕٛن. ضُ  384جٌركع جٌىّٟ ٌطكم١ك أ٘ىجف جٌركع. ضُ جْطهىجَ جْطر١حْ ٌؿّغ جٌر١حٔحش ِٓ 

 حء ج١ٌٙى١ٍس ٨ْطمظحء جٌؼ٩لحش جٌٓرر١س ذ١ٓ ِطغ١ٍجش جٌركع. جْطهىجَ أٍْٛخ ِؼحوٌس جٌرٕ

وشفص ٔطحتؽ جٌىٌجْس أْ ؾٛوز جٌهىِس ٌٙح ضأغ١ٍ ئ٠ؿحذٟ ور١ٍ ػٍٝ غمس جٌؼ٩ّء. أ٠ؼحً، ٕ٘حن 

حذٟ ػ٩لس ور١ٍز ذ١ٓ ؾٛوز جٌهىِس ٌٚػح جٌؼ٩ّء. ذح٦ػحفس ئٌٝ يٌه، فاْ غمس جٌؼ٩ّء ٌٙح ضأغ١ٍ ئ٠ؿ

 ، ضطْٛؾ غمس جٌؼ٩ّء جٌؼ٩لس ذ١ٓ ؾٛوز جٌهىِس ٌٚػح جٌؼ٩ّء.جً . أن١ٍور١ٍ ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء

 ؾٛوز جٌهىِس، غمس جٌؼ٩ّء، ٌػح جٌؼ٩ّء، ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس. اٌىٍّاخ اٌشئ١س١ح:
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 :ذ١ّٙذ (1)

ضٓؼٝ جٌّٕظّحش جٌهى١ِس ئٌٝ ضمى٠ُ أفؼً جٌهىِحش ٌطكم١ك ٌػح جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي ئْطهىجَ 

ٌٛٛؾ١س جٌكى٠ػس ٚجٌّططٌٛز، ٚجٌطٟ ضٓحػى٘ح فٟ ضك١ٓٓ ٚجلغ جٌهىِحش جٌّمىِس ج٤وٚجش ج٦وج٠ٌس ٚجٌطىٕ

٠طٌٛى جٌٍػح ٌىٜ جٌؼ١ًّ فٟ ضم١١ّٗ ٤وجء جٌّٕطؽ ق١ّٕح ٠شؼٍ ذٌٍٓٚ ٔفٟٓ، ًٌٚٙج ضؼطرٍ ٚ، ٌٍؼ٩ّء

جٌىجٌْس يجش أ١ّ٘س فٟ ِؿحي ٌػح جٌؼ١ًّ فٟ لطحع جٌرٕٛن ل٠ٛس ِٚؼٍٚفس ؾىجً. ًٌٌه ٠ؼطٍف ذحٌٍػح 

 ,Iglesias)ِٓ جٌؼٛجًِ جٌٍت١ٓ١س جٌطٟ ضكىو ٨ٚء جٌؼ١ًّ ٌٍرٕه ئٌٝ ؾحٔد جٌىٍّس جٌّٕمٌٛس وٛجقى 

2009.) 

ْطكٛجي ج٨ فٟجٌّٕظّحش، ق١ع ضٓحُ٘  ح٘طّحَقظ١ص ذ جٌطِٟٓ جٌّٛػٛػحش  غمس جٌؼ٩ّءٚضؼى 

ػٍٝ ش٠ٍكس ور١ٍز ِٓ جٌؼ٩ّء، وّح ضٓؼٝ جٌّإْٓحش ذشىً ػحَ ئٌٝ ضمى٠ُ نىِحش يجش ِٛجطفحش 

١ح١ْس ٚذؿٛوز ػح١ٌس ذّح ٠ؿؼٍٙح ضٍرٝ قحؾحش ٌٚغرحش جٌؼ٩ّء ٚضؼًّ ػٍٝ وٓد ٌػحتُٙ ِٓ ن٩ي ل

ضطّطغ ذحٌؿٛوز جٌّطحذمس ٌٍّٛجطفحش، ٚيٌه ٌغٍع  جٌطٟػ١ٍّس ضمى٠ُ جٌٍٓغ ٚجٌهىِحش  فٟ ج٨ْطٍّجٌ

 سٝ ِىحٔقظٛي جٌّإْٓحش ػٍ فٟؼى ِىن٩ً ٌت١ٓ١حً ذ١ثطٙح جٌطٕحف١ٓس وٛٔٗ ٠   فْٟطٍّجٌ جٌرمحء ٚج٨

 فٟؾٛوز ػح١ٌس ِٓ ضكم١ك  ور١ٍز ذحِىح١ٔحشضطّطغ  جٌطٟٚئْ جٌّٕظّحش ، ػح١ٌس ِٚط١ُّز ذ١ٓ ِػ٩١ضٙح

ِٓ ػ٩ّتٙح ؾّغ جٌّؼٍِٛحش  ِٓ ن٩ٌٙح ٌى٠ٙح لىٌز ئْط١ؼحذ١س ػح١ٌس ضٓطط١غ جٌهىِحش جٌّمىِس ٌؼ٩ّتٙح

 جًٌٍٞٚٔس ػ١ٍّحضٙح، ج٤ٍِ ٚضك٠ٍٛٙح ئٌٝ أفىحٌ لحذٍس ٌٍططر١ك ِٓ ن٩ي ِػّح ٠ٍغرٛٔٗ ٠ٚطٍرٛٔٗ 

ز ضٛفٍ ذحٌٕٙح٠س وٌؾس ػح١ٌس ِٓ جٌٍػح ِط١ُّ نىِس٠كٓٓ ِٓ ج٤ٔشطس جٌىجن١ٍس ٠ٕٚؼىّ ػٍٝ ضكم١ك 

 .Chaudhary and Batra (2018) ٌىٜ جٌؼ٩ّء

ٚٔظٍجً ١ّ٘٤س ٚوٌٚ جٌمطحع جٌّظٍفٟ فٟ ج٨لطظحو جٌمِٟٛ جٌّظٍٞ ضٍوُ جٌىجٌْس جٌكح١ٌس 

جٌطٟ ضإغٍ ػٍٟ ٨ٚء جٌؼ١ًّ فٟ لطحع جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ق١ع ئٔٗ شى٠ى جٌطأغٍ  وجٌْس أُ٘ جٌؼٛجًِ ػٍٝ

ٌٍٓٛن ضكٛي جٌؼ١ًّ ذٓرد جٌّٕحفٓس ذ١ٓ جٌرٕٛن جٌٍّّٛوس ٌٍىٌٚس ٚذؼؼٙح جٌرؼغ ٚجٌّٕحفٓس ِغ جٌرٕٛن 

جٌطّحغً فٟ جٌهىِحش جٌرٕى١س ِّح ٠ظؼد ِّٙس ج٨قطفحظ ذحٌؼ٩ّء، ٌٚطؿٕد ٍْٛن  ػٍٝج٤ؾٕر١س ػ٩ٚز 

ًٌج ، (Trif, 2013ضط٠ٍٛ ٚجٌكفحظ ػٍٟ ٨ٚء جٌؼ١ًّ ) ػٍٝجٌرٕٛن جٌطٍو١ُ  ػٍٝطكٛي أٚ ضهف١ؼٗ جٌ

ؾٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي جٌىٌٚ  ٔكٛ ذ١حْ أغٍ ٘طّحَفاْ ًٖ٘ جٌىٌجْس ْطٛؾٗ ج٨

ح أقى ٚيٌه ذحٌططر١ك ػٍٝ لطحع جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس؛ ذحػطرحٌ٘ ج١ٌْٛؾ ٌػمس جٌؼ١ًّ

 .Jeong et al., (2019) جٌمطحػحش جٌّظٍف١س

، ٚجٌىٌجْحش جٌٓحذمس، ِٚشىٍطٗ ٚضٓحؤ٨ضٗ، ٚأ٘ىجفٗ، ٌٍركع ج٦ؽحٌ جٌٕظٍٞ جٌرحقػح٠ْٚؼٍع 

جٌّمح١٠ّ  فٟيٌه ضٛػ١ف ٌّٕٙؿ١س جٌىٌجْس. ٚضم١١ُ جٌظىق ٚجٌػرحش  ٠ٍٟٚأ١ّ٘طٗ، ٚفٍٚػٗ، 
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 ٖ جٌٕطحتؽ، ٚضٛؾٙحش ٌركٛظ ِٓطمر١ٍس. ذٗ، غُ ػٍع ٌٕطحتؽ جٌركع، ِٕٚحلشس ًٌٙ جٌّٓطهىِس

 :ٌٍثحسالإغاس إٌظشٜ  (2)

 ج٢ضٝ:ِفح١ُ٘، ٚأذؼحو ِطغ١ٍجش جٌركع، ٚيٌه ػٍٝ جٌٕكٛ  جٌرحقػحْٚف١ٗ ٠ؼٍع 

 ظٛدج اٌخذِاخاٌّرغ١ش اٌّسرمً:  .أ 

ِؿّٛػس ِٓ جٌهظحتض ٚجٌّٛجطفحش جٌطٟ ٠ؿد أْ ضطٛجفٍ فٟ  ذأٔٙح( 2022ػٍفٙح ْؼى )

   .ٝ ْى ٚئشرحع قحؾحش ٌٚغرحش جٌؼ٩ّء ذشىً ٍِػٟجٌهىِس قطٝ ضظرف لحوٌز ػٍ

ٌٍىٌؾس جٌطٟ ٠ٍلٝ ئ١ٌٙح ِٓطٜٛ جٌهىِس جٌّمىِس  حً ( ذأٔٙح ضؼى ِم١ح2021ْ) ػٍفٙح ػر١ىٚ

 ٌٍؼ٩ّء ١ٌمحذً ضٛلؼحضُٙ.

( ذأٔٙح ِؼٍفس قحؾحش ِٚططٍرحش جٌؼ٩ّء ٚجٌؼًّ ػٍٝ 2021ػٍفٙح ١ٍِٕ ٚآنٍْٚ )ٚ  

  حش.ئشرحػٙح ِٓ ؽٍف ِمىِٟ ًٖ٘ جٌهىِ

ذأٔٙح ِطحذمس ِٛجطفحش جٌّٕطؽ ٌٍغرحش   Sricharoenpramong (2018)ػٍفٙحوّح 

٠كىو٘ح جٌؼ١ًّ ٔط١ؿس ٌػحٖ ػٓ جٌهىِس أٚ جٌٍٓؼس  جٌطٟجٌؿٛوز ٘ٝ  ق١ع ئِْٚططٍرحش جٌؼ١ًّ، 

 .سجٌّٕطؿ

ِح ٠ٍ٠ىٖ جٌؼ١ًّ ٚضكم١مٗ ِٓ لرً  ئوٌجنذأٔٙح  ( (Alam and Mondal, 2018ٚػٍفٙح

ضٍه جٌؿٛوز  فٟ ج٨ْطٍّج٠ٌسٚ فٛجلى، ذح٦ػحفس ئٌٝ ضكم١ك أك١ف وْٚ ػ١ٛخ ط جٌّٕظّس ذشىً

 ٚجٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ٥ٌوجء.

ضكم١ك ِح ٠كٍُ ذٗ جٌؼ١ًّ )فٛق  فٟذأٔٙح ئِىح١ٔس جٌّٕظّس ( 2017ٚئّْحػ١ً ) جٌؼُج٠ٚٞٚؼٍفٙح 

 ج ٌٍطم١١ّحش جٌّٓطٍّز.جػطّحوِح ٠طٛلؼٗ( ِٓ نىِحش ضطُٓ ذحٌط١ُّ 

ذأٔٙح ِؼ١حٌ ٌططحذك ضٛلؼحش جٌؼ١ًّ ِغ ج٤وجء جٌفؼٍٝ ( 2017) جٌظّحوٞٚجٌُغٛي ٠ٚؼٍفٙح 

جٌّإْٓس ِٓ  فٟظ جٌٕٛجلض ٚجٌؼ١ٛخ ٚج٨نطحء ىٚٚضكم١ك ِططٍرحش ِطٍمٝ جٌهىِس ٚوًٌه ضؿٕد ق

ضؼًّ ػٍٝ ئ٠ظحي نىِس ػح١ٌس جٌّٓطٜٛ  جٌطٟن٩ي ضٛف١ٍ جٌّؼىجش ٚجٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ٚجٌّحو٠س 

 ٌّطٍم١ٙح.

 ، Mathew and Jagannathan, (2015)ضر١ٓ أْ وٌجْس ؾٛوز جٌهىِسذؼحو ف١ّح ٠طؼٍك ذأ 

Hemalatha et. al., (2018) Morita et el., (2018)  ٌؿٛوز جٌهىِسئلطٍقص أذؼحو  ٝ٘

 ضٛػ١ف ًٌٖٙ ج٤ذؼحو: ٠ٍٟ. ٚف١ّح جٌطؼحؽف ج٤ِحْ،، ج٨ْطؿحذس، ٠سػطّحوج٨، ج١ٌٍّّْٛس

 ػٍفٙح :اٌٍّّٛس١ح Alam and Mondal (2018)  جٌٍِّّٛ  جٌّحوٞضطؼٍك ذحٌؿحٔد ػٍٝ أٔٙح

٠ّىٓ ئوٌجوٙح ِٓ لرً جٌؼ٩ّء ِٓ ن٩ي طفحش ِؼ١ٕس  جٌطٟجٌّؼىجش ٚج٤وٚجش ٚج٤فٍجو ٚ فٟ

 وحٌّظٍٙ ذحٌٕٓرس ٌّمىَ جٌهىِس.
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 ػٍفٙح:٠حػرّادالا Morita et al., (2018) ٌطُجَج٨لىٌز جٌّٕظّس ػٍٝ جٌٛفحء ٚ ذأٔٙح 

ٍفس، ئي ضؼٕٝ ذأٔٙح أوجء جٌهىِس ذحٌشىً جٌظك١ف ذحٌؿٛوز جٌّٕحْرس ذحٌٛػٛو ٚج٤٘ىجف جٌّهط

 جٌّطٍٛذس.

 حػٍفٙ :الاسرعاتحMathew and Jagannathan, (2015)  ضٛف١ٍ نىِحش ف٠ٌٛس  ذأٔٙح

 قً ِشى٩ضُٙ.   فٟجٌطحَ ٌّٓحػىز ٘إ٨ء جٌؼ٩ّء  ٚج٨ْطؼىجوٌطٍرحش ٌٚغرحش جٌؼ٩ّء، 

 ْػٍفٗ  :الأِاCai and Yang (2018) ِٗٔؼٍفس ٚجضرحع جٌٍٓٛن جٌؿ١ى ٌمىٌز ججٌّٛظف١ٓ  ذأ

 ضؼح٩ِضُٙ ِغ جٌؼ٩ّء. فٟػٍٝ ئظٙحٌ جٌػمس 

 ٗػٍف:اٌرؼاغف Morita et. el., (2019) ٠رى٠رٙح  جٌطٟقطٍجَ ٚجٌطمى٠ٍ ذأٔٗ ٠طؼّٓ ج٨

جٌّٕظّس، ٚض ؼٍف ذأٔٙح جٌٍٓٛن جٌّطؿٗ ٚجٌّمىَ ِٓ جٌّٕظّس ئٌٝ  ف٠ٟٚرٍَ٘ح ِمىَ جٌهىِس 

 .جٌؼ٩ّء

 :شمح اٌؼ١ًّاٌّرغ١ش اٌٛس١ػ:  .ب 

ذأٔٙح جضؿحٖ ٍْٛوٟ ٌىٜ ؽٍفٟ جٌطؼحًِ ِرٕٝ ػٍٝ  Rupprecht et al., (2021)ػٍفٙح 

 ػطمحو جٌّشطٍٞ أْ جٌرحتغ ْٛف ٠إوٞ جٌؼًّ ذؿىجٌز.جأْحِ جٌّظىجل١س فٟ جٌطؼحًِ ٚ

ِح لس ِٚىٜ ٩أٔٙح شؼٌٛ ِٕرػك ٔط١ؿس ضؼحًِ ؽٍفٟ جٌؼذ) ,.Chang, et al 2020) ػٍفٙحٚ

فٟ  ٩ءجٌؼٌٍّغرس  ٌىٓد غمطٗ ذٙح، ِّح ٠إغٍ ػٍٝ لٍجٌ جٌطؼحًِ. ٚٔظٍجً  ٣ٌن٠ٍمىِٗ وً ؽٍف 

 .جٌطؼحًِ جٌّٓطمرٍٟ فمى ٚؾى أْ جٌطؼحًِ ٠ٍضرؾ ذحٌؼى٠ى ِٓ جٌّإغٍجش ِٕٙح جٌػمس

( ػٍٝ أٔٙح قحٌس شؼ٠ٌٛس ذح٨ؽّثٕحْ جٌّٓطٍّ ضؿحٖ جٌّٕظّس 2018ٚػٍفٙح جٌّظٍٜ ٚآنٍْٚ )

ِٗ، ٟٚ٘ ِىنً ٌرٕحء ػ٩لس ضرحو١ٌس ِط١ٕس ذ١ٓ جٌؼ١ًّ ٚجٌّٕظّس ضكمك ِٓطٜٛ ١ُِّ ِٓ فٟ وً ِح ضمى

 .جٌّٕفؼس ٌى٩ جٌطٍف١ٓ

شؼٌٛ جٌّٓطٍٙه ذأٔٙح  )  (Murtiningsih, D and Noermijati, M, 2016ػٍفٙح 

ِؿحي ِٛغٛل١س ٩ِْٚس  فٟذأْ جٌؼ٩ِس جٌطؿح٠ٌس ْٛف ضٓطؿ١د ٌطٛلؼحضٗ  جػطمحوٖذح٤ِحْ ٔط١ؿس 

 ِٕطؿحش جٌؼ٩ِس جٌطؿح٠ٌس.

( ذأٔٙح ضٛلغ ٚئوٌجن جٌؼ١ًّ ذأْ جٌؼ٩ِس لحوٌز ػٍٝ أوجء ٚظحتفٙح 2013ق١ٓ ػٍفٙح قٓٓ ) فٟ

 .ذىفحءز ٚضٓطط١غ ضٍر١س ٌغرحش جٌؼ١ًّ ٚضكمك ج٤ِحْ فٟ جٌطؼحًِ ِؼٙح

ذأٔٙح ِىٜ لىٌز جٌّإْٓس ػٍٝ ضٛػ١ف ئؾٍجءجش  Suh and Houston (2010)وّح ػٍفٙح 

٠َحوز غمس جٌؼ٩ّء ذحٌّإْٓس ِٓ ن٩ي جٌّظىجل١س  فٟىِس جٌّمىِس ٌٍؼ٩ّء ِٚىٜ لىٌضُٙ ٚشٍٚؽ جٌه

 جٌطؼحًِ. فٟٚج١ٌّٕٙس 

٠س ػٍٝ جٌؼ٩ِس ٚضٍر١طٙح ػطّحوذأٔٙح جٌطٛلؼحش ػٓ ج٨ Rosenberger (2009)وّح ػٍفٙح 

 ضطؼّٓ ِهحؽٍز ذحٌٕٓرس ٌٍؼ١ًّ. جٌطٟجٌّٛجلف  فٌٍٍٟغرحش ٚيٌه 
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 Youngجٌرحقػحْػ١ٍٙح  جؽٍغ جٌطٟغمس جٌؼ١ًّ ضر١ٓ أْ ِؼظُ جٌىٌجْحش  ٚف١ّح ٠طؼٍك ذأذؼحو

(2016)  ،Yague et. Al., (2003)( ٓٓ2013، ق ،) Jahangir et al., (2019) جٌرٕح ،

ػطّىٚج ػٍٝ أذؼحو ِهطٍفس ٌػمس جٚ لطٍقٛجج  Baek (2007) ، Leeman (2018)(، 2016ٚآنٍْٚ )

 ٠س.ػطّحوج٠ح، ٚجٌُٕج٘س، ٚج٤ِحْ، ٚجٌّٛغٛل١س، ٚج٨ِظىجل١س جٌؼ٩ِس، ٚجٌٕٛ ٟ٘:جٌؼ١ًّ 

 )جٌؼ٩ِسضٍه جٌىٌجْس ػٍٝ أذؼحو )ِظىجل١س جٌؼ٩ِس، ٚٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس، ُٚٔج٘س  جػطّىشق١ٓ  فٟ

ٌطٕحٚي ًٖ٘  جٌرحقػحٌْػمس جٌؼ١ًّ، فٟ ق١ٓ ٌُ ضؿّغ أٜ وٌجْس ذ١ٓ ج٤ذؼحو جٌػ٩غس، ًٚ٘ج ِح وػح  أذؼحوجً 

 :ف١ّح ٠ٍٟ جٌرحقػحْ ج٤ذؼحو ِؿطّؼس، ٠ٚؼٍػٙح

 ِصذال١ح اٌؼلاِح: 

ػٍٝ أٔٙح لىٌز جٌّإْٓس ػٍٝ جٌٛفحء  Kantsperger and H. Kunz (2010) ػٍفٙح

حضٙح ذط٠ٍمس ِٓطمٍز ٚفؼحٌس، ٚضشًّ جٌىفحءز ٚجٌظىق ٚجٌٛفحء ذحٌٛػٛو ٚجٌّٙحٌز، وّح ضطؼٍك حٌطُجِذ

ِظىجل١س  ق١ع ئ٠ْفحء ذحٌٛػٛو جٌّمىِس، ذؼ١ٍّس جٌطم١١ُ جٌطٟ ٠مَٛ ذٙح جٌّٓطٍٙه ٌمىٌز جٌّٕطؽ ػٍٝ ج٨

 جٌّٕطؽ ٟ٘ لىٌضٗ ػٍٝ ج٦ؾحذس ػٓ ضٛلؼحش جٌّٓطٍٙه نحطس جٌطم١ٕس ٚػٓ ِىٜ جٌٍػح.

 ٔٛا٠ا اٌؼلاِح: 

ضؼىّ ج٤ِٓ جٌؼحؽفٟ ِٓ ؾحٔد ج٤فٍجو ٚضظف  ذأٔٙح Yague et. Al., (2003) ػٍفٙح

ٍْٚ ذأْ جٌؼ٩ِس ذحٌطأو١ى ْٛف ضىْٛ ؾحٔد ج٨ػطمحو جًٌٞ ٠طؿحَٚ ضٛجفٍ ج٤وٌس ٌؿؼً ج٤فٍجو ٠شؼ

 ِٓإٌٚس ٌٚجػ١س ٌُٙ ػٍٝ جٌٍغُ ِٓ ضمٍرحش ج٤ٚػحع ٚجٌظٍٚف جٌّٓطمر١ٍس ػٕى جْط٩ٙن جٌّٕطؽ.

 ٔضا٘ح اٌؼلاِح: 

أٔٙح طىق جٌّإْٓس ٚجضٓحل١ح فٟ ِح ضفؼٍٗ ِٓ  ػٍٝ (Ennew and Sekhon, 2007) ػٍفٙح

 .وب ٚج٤ن٩ل١حش ِػً ج٤ِحٔس ٚجٌظىقجٌّإْٓس ذّؿّٛػس ِٓ جٌّرح جٌطُجَِٕظٌٛ جٌؼ٩ّء ٚ

 اٌؼ١ًّ سظااٌّرغ١ش اٌراتغ:  .ض 

ذأٔٗ شؼٌٛ جٌؼ١ًّ ذحٌٓؼحوز وٕطحؼ ٔٙحتٝ ٌّح ٠مىِٗ جٌّٕطؽ ِٓ نىِحش  ٠Bayad (2022)ؼٍفٗ 

  ُِٚج٠ح ؾ١ىز جٌؿٛوز، ضٛجفك ِٓطٜٛ ضٛلؼحضٗ ٌٚغرحضٗ. 

لٕحػٗ ذطكم١ك جٌؾس ٠ؼرٍ ِٓ ن٩ٌٗ ػٓ و جًٌٞ( ذأٔٗ ٘ٛ ٍْٛن جٌفٍو 2022ٚػٍفٗ ٠ًٍٔ )

  ِططٍرحضٗ ِٓ نىِس ِح أٚ ِٕطؽ ِح. 

ػٍٝ أٔٗ جٌشؼٌٛ جٌٕحضؽ ػٓ ضؿحٌخ ضٍجو١ّس، ٚنرٍجش ْحذمس  ٠ٚSudirman (2021)ؼٍفٗ 

ٌٍؼ١ًّ ِغ ِٕطؽ ِؼ١ٓ أٚ نىِس ِؼ١ٕس ٠مَٛ ِٓ ن٩ٌٙح ذطم١١ُ ػ١ٍّس جٌشٍجء ِٓ ن٩ي جٌّمحٌٔس ذ١ٓ 

 ػٓ جٌّٕطؽ ٚضٛلؼحضٗ. جٌفؼٍٟ ئوٌجوٗ

( ذأٔٗ ج٤وجء جٌّىٌن ٌٍّٕطؽ ٚجٌم١ّس جٌّطٛلؼٗ جٌطٟ ١ْكظً ػ١ٍٙح 2019ٗ جٌؼُجٚٞ )٠ؼٍف
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ْ جٌؼ١ًّ ٠شؼٍ ذؼىَ جٌٍػح اْط٩ٙوٗ ًٌٙج جٌّٕطؽ، فؼٕىِح ٠ىْٛ ج٤وجء ألً ِٓ جٌّطٛلغ فجؾٍجء  جٌؼ١ًّ

١ً ١ْشؼٍ ِّح ١ْإوٞ ئٌٝ ضكٌٛٗ ئٌٝ ِٕحف١ٓٓ آن٠ٍٓ، أِح ئيج وحْ ج٤وجء ٠طحذك ِح ٘ٛ ِطٛلغ فاْ جٌؼّ

 ذحٌٍػح ِّح ١ْإوٞ ئٌٝ ضىٍجٌ ػ١ٍّس جٌشٍجء ٚجٌطكىظ ذا٠ؿحذ١س.

( ذأٔٗ ٘ٛ ِىٞ ضطحذك جٌهىِس جٌّمىِس ِٓ جٌّٕظّس ِغ ٠2019ؼٍفٗ جٌكى٠ىٞ ٚجٌٓرؼحٚٞ )وّح 

 ضٛلؼحش جٌؼ١ًّ.

جٌٕفٟٓ جٌىجنٍٟ جًٌٞ ٠شؼٍ  ج٨ٔطرحعػٍٝ أٔٗ  (2019)جٌؼرحوٞ  جٌٍذ١ؼحٚٞ ٚػرى ق١ٓ ػٍفٗ فٟ

ً ؾٍجء ػ١ٍّس ضم١١ُ ِٚمحٌٔس ي١ٕ٘س ِر١ٕس ػٍٝ أّْ ئوٌجو١س ِٓرمس ػٓ ؾٛوز جٌٍٓغ أٚ جٌهىِس ذٗ جٌؼ١ّ

أٚ  جٔكىجٌجً جٌطٟ ١ْكظً ػ١ٍٙح ٚذ١ٓ ِح قظً ػ١ٍٗ فؼ٩ً، ِٚغ ٌٍِٚ جٌٛلص ٚضىٍجٌ جٌؼ١ٍّس ٠طشىً 

 فٟ ِٓطٛٞ جٌٍػح. جٌضفحػحً 

 ج٤وجء ِمحٌٔس ذؼى ٚجٌؼحؽفٟ جٌّؼٍفٟ ١١ُجٌطم ٔط١ؿس ػٍٝ أٔٗ Deghgan (2006)ذ١ّٕح ٠ؼٍفٗ 

    .جٌّطظٌٛ فؼ١ٍحً  ِغ

ِٛلف جٌؼ١ًّ جٌىٍٟ ضؿحٖ ِمىَ جٌهىِس  ذأٔٗ ٠ٚHansmark and Albinsoon (2004)ؼٍفٗ 

 .جٚ ضفحػً ػحؽفٟ ذ١ٓ ِح ٠طٛلؼٗ جٌؼ١ًّ ٚذ١ٓ ِح ٠طٍمحٖ ِٓ نىِس

٤ذؼحو جٌىٌجْحش جٌؼ١ٍّس جٌٓحذمس فاْ ٌػح جٌؼ١ًّ ٠شطًّ ػٍٝ ِؿّٛػس ِٓ ج ِٚٓ ن٩ي

 جٌطح١ٌس: ضفمص ِؼظُ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ػٍٝ ج٤ذؼحو ج٤وػٍ ش١ٛػحً جج٤ْح١ْس، ق١ع 

 .جٌرؼى ج٤ٚي: وفحءز جٌّٛظف 

  جٌٓؼٍ.جٌػحٟٔجٌرؼى : 

  :جٌّٕطؿحش. جذطىحٌجٌرؼى جٌػحٌع 

 .جٌرؼى جٌٍجذغ: جٌٍجقس 

 ػٍٝ ٘زٖ الأتؼاد.  اٌثاحصاِْٚٓ شُ سٛف ٠ؼرّذ 

 :اٌراٌٟتؼاد ٚرٌه ػٍٝ إٌحٛ ػشض ِٛظض ٌٙزٖ الأ ٠ٍٟٚف١ّا 

 :وفاءج اٌّٛظف 

ذأٔٙح ضمى٠ُ جٌّٛظف١ٓ جٌهىِحش ذظٌٛز ١ُِّز ذىفحءز  Ekinc and Dawes (2009) ػٍفٙح 

قطفحظ ذُٙ ٚضكم١ك ضفحػً يجش وطٓحخ ٌػح جٌؼ٩ّء ٚج٨جوحفس ؾٛجٔرٙح، ِّح ٠ٓحػى ػٍٝ  فٟػح١ٌس 

 ؾٛوز ػح١ٌس.

 :اٌسؼش 

لى  ،ذأٔٗ جٌّرٍغ جٌّىفٛع ِمحذً جٌكظٛي ػٍٝ نىِس Pedraja and Jesus (2004) ػٍفٗ

أٚ غ١ٍ ٔمىٞ، ٚو١فّح وحْ فاْ ِح ٠ىفغ ذغ١س جٌكظٛي ػٍٝ ًٖ٘ جٌهىِس ٠ؼطرٍ ِّٙحً ذحٌٕٓرس  ًً ٠ىْٛ ٔمى٠

 ٨ٚ ٠مً أ١ّ٘س ػٓ ؾٛوضٙح فٟ ضم١ُ ِىٞ ٌػحٖ ػٕٙح. ؼ١ًٌٍّ
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 ترىاس إٌّرعاخ:ا 

ٚضطر١ك فىٍز ؾى٠ىز ِٓ ن٩ي  ْطكىجظجضٕشى  جٌطٟذأٔٗ جٌّّحٌْس  Reguia (2014) ػٍفٗ

ضمى٠ُ ٍْؼس أٚ نىِس ؾى٠ىز أٚ ؽ٠ٍمس ض٠ٛٓك ؾى٠ىز أٚ ؽٍجتك ضٕظ١ّ١س ؾى٠ىز فٟ ِّحٌْحش ج٤ػّحي 

 أٚ ضٕظ١ُ ِىحْ جٌؼًّ ٚجٌؼ٩لحش جٌهحٌؾ١س ذظٌٛز ِهطٍفس و١ٍحً ػٓ جٌٓحذك.

 :اٌشاحح 

ش ٚضمَٛ ذطٛف١ٍ٘ح ٌٍؼ٩ّء ضمىِٙح جٌّٕظّح جٌطٟجٌهىِس  حذأٔٙ Kaura et. Al, (2015) ػٍفٗ

 .«جٌٍجقس فٟ جٌهىِس»ٚيٌه وأقى أُ٘ جٌُّج٠ح جٌطٕحف١ٓس ٌٍّٕظّس، وّح ضٓؼٝ ئٌٝ ضٛف١ٍ ج٠ٌُّى ِٓ 

جٌطٕظ١ّٟ جٌّٛؾٗ ٔكٛ جٌؼ١ًّ ٚجًٌٞ ٠ٓؼٝ ئٌٝ ؾؼً  ٘طّحَج٨ حذأٔٙ Ninh  (2010)وّح ػٍفٗ 

 ألظٍ ٚلص ٚذألً ٔفمحش . فٟئٔؿحَ ِّٙطٗ 

 اٌذساساخ اٌساتمح: (3)

جٌىٌجْحش جٌٓحذمس أُ٘ جٌىٌجْحش ٚجٌىطحذحش جٌؼ١ٍّس يجش جٌظٍس جٌّرحشٍز  فٟ جٌرحقػحٍْع ٠ؼ

 ػٍع ِٛؾُ ًٌٖٙ جٌىٌجْحش: ٠ٍٟذّطغ١ٍجش جٌركع، ٚف١ّح 

 :ح ٚسظا اٌؼ١ًّظٛدج اٌخذِذٕاٌٚد  اٌرٟاٌذساساخ  .أ 

وس ( ئٌٝ جٌطؼٍف ػٍٝ أْح١ٌد جٌٍلحذس جٌط٠ٛٓم١س جٌطٟ ضؼطّى٘ح ش2020ٍ٘ىفص وٌجْس طحٌف )

وٍوٛن ٩ٌضظح٨ش ٚوٌٚ٘ح فٟ ضؼ٠ُُ ٌػح جٌؼ١ًّ، ٚضطّكٌٛ ِشىٍس جٌىٌجْس فٟ ػؼف ضٕش١ؾ 

جٌٍلحذس جٌط٠ٛٓم١س ٚج٨ػطّحو ػ١ٍٙح فٟ ضؼ٠ُُ ٌػح جٌؼ١ًّ جٌّطّػٍس فٟ )فُٙ قحؾحش جٌؼ١ًّ، ٚل١حِ 

غ١ٍ جٌٍلحذس ٌػح جٌؼ١ًّ، ٚجٌطغ٠ًس جٌؼى١ٓس ٌٍؼ١ًّ(، ٚلى ضُ جنطرحٌ ػ٩لحش ج٨ٌضرحؽ ٚجٌطأغ١ٍ ذ١ٓ ِط

ػىز جْطٕطحؾحش وحٔص أّ٘ٙح ٚؾٛو ضأغ١ٍ  ٚذٛصٍد ئٌٝ:جٌط٠ٛٓم١س ٚذ١ٓ ِطغ١ٍ ٌػح جٌؼ١ًّ ٚأذؼحوٖ. 

يجش و٨ٌس ِؼ٠ٕٛس ٌٍٍلحذس جٌط٠ٛٓم١س فٟ أذؼحو ٌػح جٌؼ١ًّ، ًٚ٘ج ٠ر١ٓ أْ ًٖ٘ جٌٍلحذس ٔفٍٓ جٌطرح٠ٓ 

جٌؼ١ًّ أوػٍ ٌػح ػٓ جٌهىِحش  جٌكحطً فٟ جٌٍػح، ِّح ٠ىي ػٍٝ أْ ج٤ْح١ٌد جٌٍلحذ١س جٌؿ١ىز ضؿؼً

 جٌطٟ ضمىِٙح جٌشٍوس.

جٌطٟ  ج٦ٌىطٍٟٚٔ جٌط٠ٛٓك ػٕحطٍ ػٍٝ ( ٌٍطؼٍف2019وٌجْس جٌكى٠ىٞ ٚجٌٓرؼحٚٞ )٘ىفص 

 ٚذغ١س جٌؼ١ًّ، ٌػح ضؼ٠ُُ فٟ ٚوٌٚ٘ح وٍوٛن ِكحفظس فٟ ٩ٌضظح٨ش شٍوس ٠َٓ ٠طُ ضر١ٕٙح فٟ

 ج٦ٌىطٍٟٚٔ جٌط٠ٛٓك ػٕحطٍ ذ١ٓ جٌؼ٩لس فجفطٍجػٟ ٠ٛػ ّٔٛيؼ ذٕحء ضُ ضكم١ك أ٘ىجف جٌركع، فمى

 ٌٍطؼٍف أوجز ج٨ْطرحٔس جْطّحٌز ٚجػطّىش جٌّٓطؿ١د، جٌرؼى ذٛطفٗ جٌؼ١ًّ جٌرؼى جٌّفٍٓ ٌٚػح ذٛطفٗ

أٔٗ  ٚذٛصٍد ئٌٝ:جٌركع:  ذؼىٞ ذ١ٓ ٚجٌطأغ١ٍ جٌؼ٩لس جنطرحٌ جٌّركٛغ١ٓ، ق١ع ضُ آٌجء جٌؼ٩ّء ػٍٝ

 جٌط٠ٛٓك ذؼٕحطٍ ِكً جٌركع ٍَ٘ح ػٕح٠س جٌشٍوسأذ ج٨ْطٕطحؾحش ِٓ ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؿّٛػس

 جٌّمطٍقحش ِٓ ضُ ضمى٠ُ ِؿّٛػس ػٛتٙح ٚػٍٝ جٌٛطٛي ئٌٝ ٌػح ػ٩ّء٘ح، أؾً ِٓ ج٨ٌىطٍٟٚٔ

 .ِؼٙح جٌّٕٓؿّس
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ئٌٟ ِكحٌٚس ِؼٍفس ِىٞ ضأغ١ٍ ػٛجًِ جٌهىِس  (2019) ٘ىفص وٌجْس جٌٍذ١ؼحٚٞ ٚػرى جٌؼرحوٞ 

جٌٛطٛي ًٌٙج جٌٙىف ضُ ط١حغس فٍػ١ط١ٓ، ضّػٍص ج٤ٌٚٝ:  جٌّحو٠س فٟ ضكم١ك ٌػح جٌؼ٩ّء، ٤ؾً

ضٛؾى ػ٩لس جٌضرحؽ يجش و٨ٌس ِؼ٠ٕٛس ذ١ٓ ػٛجًِ جٌهىِس جٌّحو٠س ٌٚػح جٌؼ٩ّء، أِح جٌػح١ٔس: ٠ٛؾى 

أْ ِطحػُ جٌىٌؾس  ٚذٛصٍد ئٌٝ:ِس جٌّحو٠س فٟ ٌػح جٌؼ٩ّء، \ضأغ١ٍ يجش و٨ٌس ِؼ٠ٕٛس ٌؼٛجًِ جٌهى

ذشىً ؾ١ى ذؼٛجًِ جٌهىِس جٌّحو٠س ِغ ٚؾٛو ذؼغ جٌّؼٛلحش جٌطٟ ٨ ذى ِٓ جٌّّطحَز فٟ ذغىجو ضٙطُ 

ضىجٌوٙح، ٚلى أٚطٟ جٌركع ذطؼ٠ُُ جٌطٛؾٗ ٚج٨٘طّحَ ذحٌؼٛجًِ جٌّحو٠س ٌّح ٌٙح ِٓ وٌٚ ور١ٍ فٟ ضف١ٍٓ 

 ٌػح جٌؼ٩ّء.

ئٌٝ جٌطؼٍف ػٍٝ جٌؼ٩لس ذ١ٓ أذؼحو ؾٛوز  Hammoud et al., (2021) ٘ىفص وٌجْس

ٚجٌطٛجطً(  ج٨ْطؿحذسِٓ ٚجٌهظٛط١س، ظٍف١س ج٦ٌىط١ٍٔٚس )جٌىفحءز، جٌّٛغٛل١س، ج٤جٌهىِحش جٌّ

ٌٚػح جٌؼ٩ّء فٟ جٌمطحع جٌّظٍفٟ جٌٍرٕحٟٔ، ٚيٌه ٌطكى٠ى جٌرؼى جًٌٞ ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ٌٗ جٌطأغ١ٍ 

 ج٨ْطؿحذسجٌّٛغٛل١س ٚجٌىفحءز ٌْٚٙٛس ج٨ْطهىجَ ٚ :أْ ٚذٛصٍد ئٌٝج٨لٜٛ ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء، 

ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء، ٚنحطس  ِؼِٕٛٞحْ ٚجٌهظٛط١س ؾ١ّؼٙح ٌٙح ضأغ١ٍ طً ذح٦ػحفس ئٌٝ ج٤ٚجٌطٛج

طركص ٚجقىز ِٓ أْ جٌهىِحش جٌّظٍف١س ج٦ٌىط١ٍٔٚس أ، ٚجٌّٛغٛل١س ٚجٌطٟ وحٔص جٌرؼى ج٤لٜٛ ضأغ١ٍجً 

ْح١ْس ٚجٌطٟ فٟ قحي ضٕف١ً٘ح ذشىً طك١ف ْط٠ُى ِٓ ٌػح جٌؼ٩ّء ِٕٚف جٌهىِحش جٌّظٍف١س ج٤

 .ٕٛن ١ُِز ضٕحف١ٓسجٌر

ل١حِ ضأغ١ٍ جٌُقحَ جٌّىحٟٔ ػٍٝ جٌؼ٩لس ذ١ٓ  Noone and  Song  (2017)ٚ٘ىفص وٌجْس   

ٍْػس جٌٍمحء جٌهىِٟ جٌّىٌن ٌٚػح جٌؼ١ًّ، ق١ع ٘ىفص ئٌٝ ضكم١ك أػٍٝ ج٠٦ٍجوجش ِٓ ن٩ي جٌطٍو١ُ 

تُٙ ِٚكحٌٚس ضىٍجٌ ػٍٝ ٌمحء نىِٟ ِط١ُّ ن٩ي فطٍجش ضؿٍّٙ جٌؼ٩ّء فٟ جٌّطؼُ ٤ؾً ضكم١ك ٌػح

ضؿٍذطُٙ فٟ جٌّطحػُ، ئي أْ جٌىٌجْس ضٓؼٟ ئٌٝ ضم١ًٍ ِىز جٌٍمحء جٌهىِٟ ن٩ي فطٍجش جٌطٍد جٌؼح١ٌس ذك١ع 

ٚؾٛو ػ٩لس ِٕك١ٕس ذ١ٓ ٍْػس  ٚذٛصٍد ئٌٝ:٠طُ ٠َحوز ِؼىي جٌٍٓػس ٚجٌم١ّس جٌطٟ ٠كظً ػ١ٍٙح جٌؼ١ًّ. 

جَوجو جٌُقحَ فٟ جٌّطؼُ فاْ جٌؼ٩لس ذ١ٓ ٍْػس  جٌٍمحء جٌهىِٟ جٌّىٌن ٌٚػح جٌؼ٩ّء، وٍّح جٔهفغ أٚ

ٚؾٛوز جٌٍمحء جٌهىِٟ ٌٚػح جٌؼ١ًّ ضرىأ فٟ ج٦ٔهفحع وٍّح َجو جٌُقحَ فٟ جٌّطؼُ، وّح أٚػكص جٌىٌجْس 

 أْ جٌؼ٩ّء ْٛف ٠ىْٛٔٛ أوػٍ ضٓحِكحً أغٕحء جٌٍمحء جٌهىِٟ ئيج ِح وحْ جٌّطؼُ ِىطظحً ذحٌؼ٩ّء ج٢ن٠ٍٓ.

ئٌٝ فكض آغحٌ ؾٛوز جٌطؼحَ ٚػىجٌس ج٤ْؼحٌ ٚجٌر١ثس   Hanaysha(2016ٚ٘ىفص وٌجْس )  

جٌّحو٠س ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء فٟ طٕحػس ِطحػُ جٌٛؾرحش ج٠ٌٍٓؼس فٟ جٌٓٛق جٌّح٠ُ١ٌس. ق١ع ضٍوُش 

ِشىٍس جٌىٌجْس فٟ أْ ذٕحء ٌػح جٌؼ٩ّء ٌٗ ج٠ٌٛٚس ٌت١ٓ١س ٌٕؿحـ ج٤ػّحي ٚجْطٍّجٌ٘ح، ًٌٌه ِٓ 

ضإغٍ ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء ِٚكحٌٚس جٌركع ف١ٙح ٤ؾً ِؼحٌؿس جٌهًٍ ف١ٙح.  جٌُّٙ ضكى٠ى جٌؼٛجًِ جٌطٟ
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أْ جٌر١ثس جٌّحو٠س ٌٙح ضأغ١ٍ ئ٠ؿحذٟ ور١ٍ فٟ ٌػح جٌؼ٩ّء ٚوحٔص ِىػِٛس ِٓ لرً  ٚذٛصٍد ئٌٝ:

ج٤ذكحظ جٌٓحذمس، ٚوًٌه ٚؾى أْ جٌر١ثس جٌّحو٠س وحٔص ِكٍوحً ٌت١ٓ١حً ٌطفؼ١ً جٌؼ٩ِس جٌطؿح٠ٌس، ً٘ج 

ؼ٩ّء ج٠ًٌٓ ٌى٠ُٙ ضظٌٛجش ئ٠ؿحذ١س ضؿحٖ جٌر١ثس جٌّحو٠س ٌٍّطؼُ ُ٘ أوػٍ ػٍػٗ ٌطط٠ٍٛ ٠ؼٕٟ أْ جٌ

وٌؾس أػٍٝ ِٓ جٌٍػح. ٚأٚػف ذؼغ جٌؼٍّحء أْ جٌر١ثس جٌّحو٠س ٟ٘ ئقىٜ ج٦شحٌجش جٌّّٙس جٌطٟ 

 ١ّ٠ً جٌؼ٩ّء ئٌٝ جْطؼّحٌٙح ٌطم١١ُ جٌم١ّس جٌطٟ ٠طٍمٛٔٙح ِٓ ػٍٚع جٌّطؼُ.

ئٌٝ ٚؾٛو ضأغ١ٍ ؾٛوز جٌهىِحش ِؿطّؼس )ؾٛوز  Ryu and Han (2010)٘ىفص وٌجْس 

جٌطؼحَ، ؾٛوز جٌهىِس، ٚجٌؼٛجًِ جٌّحو٠س( فٟ ٌػح جٌؼ٩ّء ٚجٌٕٛج٠ح جٌٍٓٛو١س ذطْٛؾ جٌٓؼٍ. ق١ع 

٘ىفص ئٌٝ فكض ضأغ١ٍ )ؾٛوز جٌطؼحَ، جٌهىِس ٚجٌؼٛجًِ جٌّحو٠س( فٟ ٌػح جٌؼ٩ّء ٚجٌٕٛج٠ح جٌٍٓٛو١س. 

حَ ٚجٌهىِس ٚجٌر١ثس جٌّحو٠س وحٔص ؾ١ّؼٙح ِٓ جٌؼٛجًِ جٌّّٙس جٌطٟ ضكىو أْ ؾٛوز جٌطؼ ٚذٛصٍد ئٌٝ:

ٌػح جٌؼ٩ّء، وّح أْ جٌٓؼٍ ٠ؼًّ وّكفُ فٟ ػ١ٍّس ضى٠ٛٓ جٌٍػح، وّح أْ ٌػح جٌؼ٩ّء ٘ٛ ِإشٍ 

 ٘حَ ١ٌٍٕس جٌٍٓٛو١س.

 ,Fornelوّح أشحٌش ػىو ِٓ جٌىٌجْحش جٌطؿ٠ٍر١س ئٌٝ ٚؾٛو طٍس ذ١ٓ ؾٛوز جٌهىِس ٚجٌٍػح )

1992( ،)Taylor and Baker, 1994.) 

ض ظٍٙ ج٤ذكحظ جٌّٛؾٛوز فٟ ً٘ج جٌّؿحي أْ جٌطٕف١ً ج١ٌٍُٓ ٚج٨ْطغٕحء ػٓ ١ُِجش ؾٛوز جٌهىِس 

 ,Gronroos, 1984( ،)Parasuraman et alج٤ْح١ْس لى ٠ُ٠ى ذشىً ِرٌٍ ِٓ ٌػح جٌؼ٩ّء )

1988( ،)Walker et al, 2006.) 

ّٛيؼ ؾٛوز جٌهىِس ٠ٍٓؾ جٌؼٛء ػٍٝ أْ جٌطٛجفك ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ وّح ضش١ٍ ذؼغ ج٤ذكحظ ئٌٝ أْ ٔ

ؾٛوز جٌهىِس ِٚؼح١٠ٍ جٌؼ٩ّء لى ٠مًٍ فؿٛز أوجء جٌهىِس ٠ُ٠ٚى ِٓ جٌم١ّس جٌطٟ ٠ىٌوٙح جٌؼ١ًّ قٛي 

 (.Parasuraman et al, 1985أٔظّس جٌؿٛوز. ٚذحٌطحٌٟ، لى ٠إوٞ يٌه ئٌٝ ٠َحوز ٌػح جٌؼ٩ّء )

 دج ٚشمح اٌؼ١ًّ:اٌذساساخ اٌرٟ ذٕاٌٚد اٌعٛ .ب 

ئٌٝ ل١حِ ؾٛوز جٌهىِحش جٌّظٍف١س ٚأغٍ٘ح ػٍٝ غمس Sleimi et al., (2018 )٘ىفص وٌجْس 

ؾ ٌػمس جٌؼّحٌس فٟ فٍٚع جٌرٕه جٌؼٍذٟ ١جٌْٛ ً ذشىً ِرحشٍ ٚغ١ٍ ِرحشٍ ِٓ ن٩ي وٌجْس جٌطأغ١ٍ١جٌؼّ

ٍف١س ج٦ٌىط١ٍٔٚس ذ١ٓ جٌهىِحش جٌّظ ِؼ٠ٕٛسٚؾٛو ػ٩لس ئ٠ؿحذ١س  :ٚذٛصٍد ئٌٝفٟ ِى٠ٕس ػّحْ، 

ً، ١ً، وّح أْ أذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش جٌّظٍف١س ج٦ٌىط١ٍٔٚس ضإوٞ ئٌٝ ئٌػحء أفؼً ٌٍؼ١ٌّٚػح جٌؼّ

ج١ٌٍّّْٛس، ٚجٌّٛغٛل١س، ٚجٌطؼحؽف (ق١ع ضر١ٓ أْ أٌذؼس ِٓ أذؼحو ؾٛوز جٌهىِس جٌهّٓس ٟٚ٘ 

( ٌُ ج٨ْطؿحذسّ ٚجًٌٞ ٠ّػً )ْ جٌرؼى جٌهحِأً، ١ٚذّٓطٜٛ ٌػح جٌؼّ ج٠ؿحذ١حً  ٚجٌطٛو١ى( ضٍضرؾ جٌضرحؽحً 

 .٠ؿحذ١س ذّٓطٜٛ ٌػح جٌؼّحٌس ػٓ ؾٛوز جٌهىِحش جٌّظٍف١س ج٦ٌىط١ٍٔٚسئضٍذطٗ أٞ ػ٩لس 
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ٌىط١ٍٔٚس أذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش ج٦ ضأغ١ٍ فكض ئٌٝ (2012)ّؼحي ٌٚج ج٠ٌُحوجشوٌجْس ٚ٘ىفص 

فص ٌٍطؼٍف ػٍٝ ضأغ١ٍ ، ٚجٌطٟ ٘ىٌٟو١ٔس جٌهحطس ػٍٝ غمس جٌطحٌد جٌؼٍذمىِس فٟ جٌؿحِؼحش ج٤ّجٌ

ػٍٝ غمس ( ج٨ْطؿحذسٛلغ، جٌطؼحؽف، ِّحْ، ضظ١ُّ ج٠٤ٌس، جػطّحوج٨ ىط١ٍٔٚسٌأذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش ج٦

ىً ٠ٌؿحذٟ ئٚؾٛو ضأغ١ٍ  :ٚذٛصٍد ئٌٌٝو١ٔس جٌهحطس، مىِس فٟ جٌؿحِؼحش ج٤ّجٌطحٌد ذحٌهىِحش جٌ

خ جٌؼٍخ جًٌٞ ٩ػٍٝ غمس جٌط (ؽف، ٚجٌطؼحج٨ْطؿحذسِحْ، ٤ّٚٛلغ، ٚجٌٛغٛل١س، ضظ١ُّ جٌّج)ِٓ 

 ذأذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش ٘طّح٨ٌَو١ٔس جٌهحطس، ٚج٤ٌىط١ٍٔٚس فٟ جٌؿحِؼحش ج٠٦كظٍْٛ ػٍٝ جٌهىِحش ج

٠س ػطّحو٨ّٙس ٠َٚحوز جٌطٍو١ُ ػ١ٍٙح ٚضك١ٕٓٙح ورؼى جٌطؼحؽف ٚجٌّذؼحو ج٤ذح ٘طّح٨َٚذٕفّ جٌٛلص ج

 .مىِسِّحْ ٚجٌطٟ أغٍش ػٍٝ غمس جٌطحٌد ذحٌهىِس ج٤ٌجٚ

  :ٚاٌشظا شمح اٌؼ١ًّذٕاٌٚد  اٌرٟاٌذساساخ  .ض 

فٟ ػ٩ِس ِٛذ١ٍ١ّ، ٚيٌه  جٌؼ١ًّئٌٝ ل١حِ ِٓطٜٛ غمس ( 2020٘ىفص وٌجْس ٌٚوز )

فٟ جٌؼ٩ِس ذحػطرحٌٖ ذٕحء غٕحتٟ ج٤ذؼحو ِٓ ن٩ي ذؼىٞ:  جٌؼ١ًّػٍٝ ِم١حِ ٠ّٓف ذطم١١ُ غمس  ػطّحوذح٨

ّْ جٌػم ٚذٛصٍد ئٌٝ:جٌّٛغٛل١س ٚجٌٕٛج٠ح.  س فٟ ػ٩ِس ِٛذ١ٍ١ّ ٟ٘ ذٕحء غٕحتٟ جٌرؼى ٠ٚطىْٛ ِٓ أ

 .جٌّٛغٛل١س ٚجٌٕٛج٠ح، وّح أْ ِٓطٜٛ ٠ً٘ٓ جٌرؼى٠ٓ ؾحء ذىٌؾس ِطْٛطس

جٌطؼٍف ػٍٝ ِىٜ ئوٌجن جٌؼ٩ّء ٤ذؼحو  ( ئ2019ٌٝ٘ىفص وٌجْس جٌٕم١ٍز ٌٚٔٛ جٌى٠ٓ )وّح 

ٓ نىِحش ِظٍف١س، ذحٌططر١ك جٌشّٛي جٌّحٌٟ، ٚوٌٚ٘ح فٟ ضؼ٠ُُ ِٓطٜٛ جٌػمس ف١ّح ضمىِٗ جٌرٕٛن ِ

فٟ ِٓطٜٛ ئوٌجن  حً أْ ٕ٘حن جنط٩ف :ٌٝد ئٚذٛصٍِفٍوز.  ٠٠١١ػٍٝ ػ١ٕس جػطٍجػ١س لٛجِٙح 

جٌؼ٩ّء ٌىً ِٓ أذؼحو جٌشّٛي جٌّحٌٟ ِٚٓطٜٛ جٌػمس، وّح ضر١ٓ ٚؾٛو ػ٩لس ِؼ٠ٕٛس ذ١ٓ أذؼحو جٌشّٛي 

 .جٌّحٌٟ ِٚٓطٜٛ غمس جٌؼ٩ّء فٟ جٌهىِحش جٌّظٍف١س

ٔشطس جٌط٠ٛٓك ػرٍ ْٚحتً أػٍٝ أغٍ ( ئٌٝ جٌطؼٍف 2019الله ٚأقّى ) ٌجْس ػرى٘ىفص ووّح 

ٚؾٛو ضأغ١ٍ ٌرؼغ أٔشطس جٌط٠ٛٓك ػرٍ  ٌٝ:ئ دذٛصٍٚ. جٌؼ١ًّجٌطٛجطً ج٨ؾطّحػٟ فٟ ذٕحء غمس 

 .جٌؼ١ًّفٟ ذٕحء جٌػمس ٌىٜ  (٠ظحءجٌطٍف١ٗ، جٌطفحػً، ج٨) ْٚحتً جٌطٛجطً ج٨ؾطّحػٟ

 جٌؼ١ًّئٌٝ وٌجْس ضأغ١ٍ جٌّٓإ١ٌٚس ج٨ؾطّحػ١س ػٍٝ ٌػح ٚغمس ( 2019ٚ٘ىفص وٌجْس ٌكٓٓ )

ذحٌؼ٩ِس جٌطؿحٌز وٛٔىٌٚ، ِٚٓ أؾً ضكى٠ى ً٘ج جٌطأغ١ٍ لّٕح ذىٌجْس ١ِىج١ٔس ضُ ِٓ ن٩ٌٙح ض٠َٛغ 

ِٓطٍٙه، ٚضُ ضك١ًٍ ِؼط١حش جٌىٌجْس  111ػ٩ِس وٛٔىٌٚ  ػ٩ّءجْطّحٌجش ِٛؾٙس ٌؼىو ِٓ 

ِرحشٍ  حً ج٠ؿحذ١ جً أْ ٕ٘حن ضأغ١ٍ ٚذٛصٍد ئٌٝ:و ٚجٌّؼحو٨ش ج١ٌٙى١ٍس، ٔكىجٌ جٌّطؼىْطهىجَ أٍْٛخ ج٨حذ

 ذحٌؼ٩ِس. جٌؼ٤ً١ّذؼحو جٌّٓإ١ٌٚس ج٨ؾطّحػ١س ػٍٝ ٌػح ٚغمس 

غ١ٍ ِؼٍفس ِٓطٜٛ ئوٌجن جٌؼ٩ّء ٌٍّّحٌْحش ( ئٌٝ 2017قحِى ٚآنٍْٚ ) ٘ىفص وٌجْس

ٍٖ ػٍٝ غمس ػ٩ّء شٍوحش جٌّشٍٚذحش ن٩ل١س فٟ جٌط٠ٛٓك )جٌّٕطؽ، جٌٓؼٍ، جٌط٠َٛغ، جٌط٠ٍٚؽ( ٚأغج٤
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جٌّٕطؽ ٚغمس  فٟن٩ل١س ج٤غ١ٍ أْ ٕ٘حن ػ٩لس ػى١ٓس ذ١ٓ جٌّّحٌْحش  :ٌٝئٚذٛصٍد جٌغح٠َس، 

جٌؼ٩ّء، ِٚٓ جٌّؼح١ِٓ جٌططر١م١س ٌٍىٌجْس جٔٙح لى ضٓحػى ِطهًٜ جٌمٍجٌ ػٍٝ فُٙ أفؼً جٌّّحٌْحش 

وُ جٌىٌجْحش جٌّٓطمر١ٍس ػٍٝ ئؾٍجء ج٠ٌُّى ٚطص جٌىٌجْس ذأْ ضٍأ٤ن٩ل١س فٟ جٌط٠ٛٓك، وّح غ١ٍ ج

 .جٌط٠ٛٓك ٚغمس جٌؼ٩ّء فٟ ن٩ل١سج٤غ١ٍ  قٛي جٌؼ٩لس ذ١ٓ جٌّّحٌْحش جٌركعِٓ 

ئٌٝ ئٌمحء ٔظٍز قٛي أُ٘ ِىٛٔحش جٌط٠ٛٓك ذحٌؼ٩لحش جٌطٟ ٌٙح ( 2015ٚ٘ىفص وٌجْس ِكّى )

س )جٌطم١ٕس ٚجٌغ١ٍ ضم١ٕس(، جٌم١ّس ذحٌهىِحش جٌظك١س ػٍٝ غٍجٌ: جٌؿٛوز جٌّىٌو ؼ٩ّءضأغ١ٍ ػٍٝ غمس جٌ

أْ ٌّىٛٔحش جٌط٠ٛٓك ذحٌؼ٩لحش ضأغ١ٍ ئ٠ؿحذٟ أٚ ٍْرٟ  ٚذٛصٍد ئٌٝ: .جٌّىٌوس، جٌّٛلف، ٚجٌٍػح

ن١ٍ ذّمىَ جٌهىِس جٌظك١س. ٠طأغٍ ٌػح جٌٍّػح ػٍٝ ٌػح جٌٍّػح جًٌٞ ٠ؼَُ ذىٌٖٚ ِٓ غمس ً٘ج ج٤

ٚأْ ًٖ٘ ج٤ن١ٍز ضطأغٍ ئ٠ؿحذ١حً ذحٌؿٛوز جٌّىٌوس  ئ٠ؿحذ١حً ذّٛلفُٙ ٚذم١ّطُٙ جٌّىٌوس ٌٍهىِحش جٌظك١س،

 طم١ٕس(.جٌٌٍهىِس جٌظك١س )جٌطم١ٕس ٚغ١ٍ 

ٌىٌجْحش جٌٓحذمس قٛي ِٛػٛع ٌػح جٌؼ١ًّ ٠ّىٓ ج٦شحٌز ئٌٝ ِؿّٛػس جِٓ ن٩ي ٍِجؾؼس 

 جٌىٌجْحش جٌطح١ٌس ِٚح ضٛطٍص ئ١ٌٗ ِٓ ٔطحتؽ وحٌطحٌٝ:

٠هطٍف ػٓ جٌىٌجْحش ٚجٌركٛظ جٌٓحذمس  جٌؼٍع جٌٓحذك ٠طؼف أْ جٌركع جٌكحٌٝٚذٕحء ػٍٝ 

ٚيٌه ذطمى٠ُ ئؽحٌ شحًِ ِمطٍـ ٌٍؼ٩لس ذ١ٓ شٍّطٙح جٌىٌجْحش جٌٓحذمس  جٌطٟذأٔٗ ٠شًّ ِؼظُ جٌّطغ١ٍجش 

ِكحٌٚس ٌفُٙ جٌؼ٩لحش  فٟ( 1جٌّٛػف ذحٌشىً ٌلُ )غمس جٌؼ١ًّ ، ٌٚػح جٌؼ١ًّ، ؾٛوز جٌهىِحش

جٌؼ٩لس ذ١ٓ  فٟ غمس جٌؼ١ًّس ٌٍركع ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ جٌّرحشٍز ٚغ١ٍ جٌّرحشٍز ذ١ٓ جٌّطغ١ٍجش جٌػ٩غ

ِؿحي جٌططر١ك ق١ع ٠ط١ُّ ذططر١مٗ ػٍٝ  فٟ.  وًٌه ٠ط١ُّ ً٘ج جٌركع جٌؼ١ًّ ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِحش

ضّص ف١ٙح ِؼظُ ج٤وذ١حش  جٌطٟذّكحفظس جٌىل١ٍٙس، ٚيٌه ػىّ جٌر١ثحش ج٤ؾٕر١س  ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس

ضرٕٝ ِفَٙٛ ٚأذؼحو ِطغ١ٍجش جٌركع جٌكحٌٝ ذططر١مٗ ػٍٝ لطحػحش  ف٠ُٟٓٙ  جًٌٞجٌٓحذمس. ج٤ٍِ 

أؾ٠ٍص ف١ٙح جٌىٌجْحش ٚجٌركٛظ  جٌطٟؽر١ؼطٙح ٚظٍٚفٙح جٌر١ث١س ػٓ جٌمطحػحش ٚجٌر١ثحش  فٟضهطٍف 

 جٌٓحذمس.

 

 

 

 

 

 

 : ج٦ؽحٌ جٌّمطٍـ ٌٍركع1شىً
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 :اٌثحس ذساؤلاخٚ ِشىٍح (4)

ق١ع  ؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٍؼ٩ّءجْس ٌؼى٠ى ِٓ ج٤وذ١حش ٚجٌىٌجْحش جٌؼ١ٍّس ذىٌ٘طّص جج

لطحع ج٤ػّحي، ِٚح أفٍَضٗ ِٓ ِٕحفٓس شى٠ىز ذ١ٓ  فٟظٍٙش ٔط١ؿس ٌٍطغ١ٍجش جٌر١ث١س جٌّطٓحٌػس 

١ٌحش ِططٌٛز ٚضرٕٝ ِفح١ُ٘ ؾى٠ىز آقطُ ػٍٝ ًٖ٘ جٌّٕظّحش جٌركع ػٓ  جًٌِٞهطٍف جٌّٕظّحش ج٤ٍِ 

ٍج٠ٌس ضمى٠ُ نىِحضٙح جٌّط١ُّز ٌٍؼ٩ّء ٚيٌه ِٓ أؾً ْطّجٙح ٚتْح١ٌد غ١ٍ ضم١ٍى٠س ٌؼّحْ ذمحأ جػطّحوٚ

 وٓد غمس جٌؼ٩ّء.

٠ّىٓ أْ  جًٌٌٞوُش ػٍٝ وشف جٌىٌٚ  جٌطٟٔط٩ق ًٖ٘ جٌىٌجْس جشىٍص ًٖ٘ جٌفىٍز ٔمطس ٚ

ذحٌططر١ك  غمس جٌؼ١ًّجٌؼ١ًّ ٚيٌه ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ أذؼحو  ٌػحػٍٝ  ؾٛوز جٌهىِسأذؼحو ٠ٍؼرٗ ضأغ١ٍ 

 . ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس ٠ٌسػٍٝ ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح

)ضّػٍص جٌىٌجْس ج٨ْطط٩ػ١س فٟ ئؾٍجء  جٌرحقػحْْطط٩ػ١س جٌطٟ لحَ ذٙح جٌىٌجْس ج٦ِٓ ن٩ي ٚ

، ق١ع (ذّكحفظس جٌىل١ٍٙسِٛػغ جٌركع ٚجٌىٌجْس  ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌسِغ  جً ٌمحء 47ِح ٠محٌخ 

ػٍٝ جٌىٌجْحش  ج٨ؽ٩عؼى ٚذ. ػٛء ج٤وذ١حش جٌٓحذمس جٌّطؼٍمس ذّٛػٛع جٌركع فٟضّص جٌّمحذ٩ش 

ح ْٙطط٩ػ١س ػٓ ِؿّٛػس ِٓ جٌّإشٍجش ج١ٌٚ٤س ضّػٍص أّ٘وشفص جٌىٌجْس ج٨لى ٌٍّطغ١ٍجش جٌٓحذمس 

 :فٟ

  ُذغغ جٌٕظٍ  ؾٛوز جٌهىِحشئٌّحَ ػحَ ِٓ لرً غحٌر١س ِٓ ضّص ِمحذٍطُٙ ذّؼّْٛ ٚؾٛو ٌغ

، ػٕحطٍٖ أٚ أذؼحوٖ ػٓ ِفِٙٛٗ ج٤وحو٠ّٝ، فأٗ ٠ٛؾى ضرح٠ٓ ٍِكٛظ ف١ّح ذ١ُٕٙ قٛي

 .جٌؼ١ًّ ٌٚػح ٔؼىحْحضٙح ػٍٝ غمسجٚ

 ضٓحُ٘ فٟ ضكم١ك ج٤٘ىجف جٌهحطس ذُٙ  ؾٛوز جٌهىِحشضفك أغٍد جٌؼ٩ّء ػٍٝ أْ ػٕحطٍ ج

 وؼ٩ّء ِٓ ن٩ي ضكم١ك ِططٍرحضُٙ جٌّهطٍفس ٚأيٚجلُٙ جٌّطمٍرس.

  ُفٟ ج٤لطحخوأقى أُ٘  ١ٓٓ أْح١١ْأ١ّ٘س وُٛٔٙ ِشحٌو ػٍٝػ٩ّء ضٍه جٌرٕٛن أوى ِؼظ 

ْطفٓحٌجش ٚآٌجء جٌؼ٩ّء ِكً ج ٚػغٚيٌه ِٓ ن٩ي طٍه جٌرٕٛن ٌ ٚجٌطط٠ٍٛ ط١ُّػ١ٍّس جٌ

 ، ٚشىحٜٚ جٌؼ٩ّء ِكً وٌجْس ٚضىل١ك.ج٘طّحَ

 :ٛػف ِشىٍس جٌىٌجْس ذظٌٛز أورٍ ِٓ ن٩ي ؽٍـ جٌطٓحؤ٨ش ج٢ض١سٔٗ ػٛء ِح ضمىَ فأ فٟٚ

 جٌؼ١ًّ؟ِح ٘ٛ جٌطأغ١ٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ غمس  .1

 ِح ٘ٛ جٌطأغ١ٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ؟ .2

 ِح ٘ٛ جٌطأغ١ٍ جٌّرحشٍ ٌػمس جٌؼ١ًّ ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ؟ .3

ِح ٘ٛ جٌطأغ١ٍ غ١ٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ غمس  .4

 جٌؼ١ًّ؟
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 :اٌثحسأ٘ذاف  (5)

٠ٓؼٝ ئٌٝ ضكم١ك ج٤٘ىجف  جٌركع ً٘ججٌؼٍع جٌٓحذك ٌّشىٍس ٚضٓحؤ٨ش جٌركع فاْ  ِٓ

 :جٌطح١ٌس

 جٌطكمك ِٓ جٌطأغ١ٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ غمس جٌؼ١ًّ. .1

 وٌجْس ج٤غٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ. .2

 وٌجْس ج٤غٍ جٌّرحشٍ ٌػمس جٌؼ١ًّ ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ. .3

 مس جٌؼ١ًّ.ضك١ًٍ جٌطأغ١ٍ غ١ٍ جٌّرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ غ .4

 :اٌثحسأ١ّ٘ح  (6)

 ١ّ٘طٗ ِٓ ػىز ئػطرحٌجش ػ١ٍّس ٚػ١ٍّس ذ١حٔٙح ف١ّح ٠أضٝ:أ٠ٓطّى جٌركع 

 الأ١ّ٘ح اٌؼ١ٍّح: ( أ

ٔحٌص  جٌطِٟٓ أُ٘ جٌّٛػٛػحش  جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ٌؼ٩ّءؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس ٠ؼطرٍ ِٛػٛع 

ن ػىوجً ِكىٚوجً ِٓ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس فاْ ٕ٘ح جٌرحقػحْقىٚو ػٍُ  فٟج٤ن١ٍز، ٚ ج٢ٚٔس ف١ٟٓ جٌرحقػحٔ ج٘طّحَ

 ٌػحػٍٝ ٚأغٍٖ  ؾٛوز جٌهىِسضٕحٌٚص وٌٚ  جٌطٟ - جٌرحقػحْػٍُ  فٟقٓد ِح ضٛفٍ  -جٌر١ثس ج٤ؾٕر١س  فٟ

جٌر١ثس جٌؼٍذ١س ٚج٤ؾٕر١س ذٛؾٗ ػحَ  فِٟػً ًٖ٘ جٌىٌجْحش  فٟ ٌػمس جٌؼ١ًّ، ٚيٌه ٌغ١حخ جٌىٌٚ ج١ٌْٛؾ جٌؼ١ًّ

ًٌج ٠ٓؼٝ جٌركع جٌكحٌٝ ئٌٝ ْى جٌفؿٛز ذ١ٓ جٌىٌجْحش جٌؼٍذ١س ٚج٤ؾٕر١س ٚجٌر١ثس جٌّظ٠ٍس ذٛؾٗ نحص، 

 .جٌؼ١ًّ ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِسجٌؼ٩لس ذ١ٓ  فٟذٛطفٙح ِطغ١ٍجً ١ْٚطحً ضىجن١ٍحً  غمس جٌؼ١ًّ ٌٍطؼٍف ػٍٝ وٌٚ

ذّح ٠ٓحػى ػٍٝ فطف  ٚؾٛوز جٌهىِحش ،غمس جٌؼ١ًّ، ٌٚػح جٌؼ١ًّوٌٚ وّح ٠طُ ئٌمحء جٌؼٛء ػٍٝ 

١ٓ ٠ٌُّى ِٓ جٌىٌجْس ٚجٌطك١ًٍ ٌٍطؼٍف ػٍٝ ؽر١ؼس جٌؼ٩لحش جٌّرحشٍز ٚغ١ٍ جٌرحقػحٔأِحَ جٌّؿحي 

ِٛػغ جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ضهطٍف ػٓ  نى١ِس أٚ طٕحػ١س لطحػحش فٟجٌّرحشٍز ذ١ٓ ِطغ١ٍجش جٌركع 

 جٌططر١ك.

 الأ١ّ٘ح اٌؼ١ٍّح: ( ب

ذٛطفٙح أقى أُ٘  ن جٌطؿح٠ٌسجٌرٕٛ ف١ٍٟس ِٓ أ١ّ٘س ِؿحي جٌططر١ك جٌّطّػً ٠ّٓطّى جٌركع أ١ّ٘طٗ جٌؼ

، ق١ع ضطكًّ ضؼطٍغ ٚضهىَ ػىوجً ١ٌّ ذح١ٌٙٓ ِٓ جٌّٛجؽ١ٕٓ جٌطِٟظٍ، ٚ فٟجٌمطحػحش جٌهى١ِس 

ٔفٍجو٘ح ذطمى٠ُ نىِحش ٌؿ١ّغ جلطظحو٠س ئٌٝ ج٤فؼً، ِٚٓإ١ٌٚحش ؾ١ّٓس أّ٘ٙح وفغ ػ١ٍّس جٌط١ّٕس ج٨

ّىٓ ً٘ج جٌمطحع ِٓ ضمى٠ُ نىِحضٗ ذىفحءز ٚؾٛوز َِس ذشأٔٙح ذّح ٩٠جٌّٛجؽ١ٕٓ، ذك١ع ٠طُ ئضهحي جٌطىجذ١ٍ جٌ

 ػح١ٌط١ٓ.

ِٛػغ جٌططر١ك ذّفَٙٛ، حٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ضٛػ١س جٌّٓث١ٌٛٓ ٚجٌؼح١ٍِٓ ذ فٟضٓحػى ٔطحتؽ جٌىٌجْس 
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، غمس جٌؼ١ًّ ف٠ٟىشف ػٕٙح جٌركع  جٌطِٟٓ جٌٕطحتؽ  ج٨ْطفحوز، ٚو١ف ٠ّىٓ ج٠ٌٍحوٞط٠ٛٓك ٚأذؼحو جٌ

 ضٍه جٌرٕٛن ف٠ُُٟ غمس جٌؼ٩ّء ٠ٕؼىّ ػٍٝ ضؼ جًٌٞذحٌشىً  ٌّمىِسؾٛوز جٌهىِحش جٚضفؼ١ً وٌٚ 

 .٠َٚحوز ِٓطٜٛ جٌٍػح ػٓ جٌهىِس جٌّمىِس

 :اٌثحسفشٚض  (7)

ػٛء ِشىٍس جٌركع ٚأ٘ىجفٗ فاْ جٌركع ٠ٓؼٝ ئٌٝ  ف٠ٟمَٛ جٌركع ػٍٝ فٍٚع ٌت١ٓ١س ٚ

 ِىٜ طكس جٌفٍٚع ج٢ض١س: جنطرحٌ

 ػٍٝ غمس جٌؼ١ًّ. ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٌؿٛوز جٌهىِحش: 1ف

 ٠ٕٚمُٓ ً٘ج جٌفٍع ئٌٝ جٌفٍٚع جٌفٍػ١س جٌطح١ٌس:

 ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ِظىجل١س جٌؼ٩ِس. ( أ

 ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس. ( خ

 ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ُٔج٘س جٌؼ٩ِس. ( ش

 ئ٠ؿحذٟ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ.: ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ 2ف

 : ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٌػمس جٌؼ١ًّ ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ.3ف

: ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ غ١ٍ ِرحشٍ ٌؿٛوز جٌهىِحش ػٍٝ ٌػح جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي 4ف

 ض١ْٛؾ غمس جٌؼ١ًّ.

 اٌثحس: ِٕٙع١ح (8)

جٌر١حٔحش جٌّطٍٛذس  ، ٚأٔٛجعِٕٙؽ جٌركع فٟػىز ػٕحطٍ ضطّػً جٌركع  ِٕٙؿ١سضطؼّٓ 

ِٚؿطّغ ٚػ١ٕس جٌركع، ٚأوجز جٌركع ٚؽ٠ٍمس ؾّغ جٌر١حٔحش، ِٚظحوٌ٘ح، ِٚطغ١ٍجش جٌركع ٚجٌم١حِ، 

ًٖ٘ جٌؼٕحطٍ ػٍٝ جٌٕكٛ  جٌرحقػح٠ْٓطؼٍع  ٠ٍٟٚأْح١ٌد جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ جٌّٓطهىِس، ٚف١ّح 

 :جٌطحٌٟ

 ِٕٙط اٌثحس: .أ 

٠مَٛ ػٍٝ ٚطف  جًٌٞجٌطك١ٍٍٝ  فٟٙؽ جٌٛطذحْطهىجَ جٌّٕ جٌرحقػحْضكم١مح ٤٘ىجف جٌركع لحَ 

ِغ جٌؼ١ًّ  ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِسأذؼحو  ضك١ًٍ جٌؼ٩لس ذ١ٓ ٟٚ٘. ٚضك١ًٍ جٌظحٍ٘ز ِكً جٌركع ٚجٌىٌجْس

 ضٍه جٌؼ٩لس. فٟ ٚضأغ١ٍٖذٛطفٗ ِطغ١ٍجً ١ْٚطحً غمس جٌؼ١ًّ ضٕحٚي وٌٚ 

 :اٌّطٍٛتح ِٚصادس اٌحصٛي ػ١ٍٙا أٔٛاع اٌث١أاخ .ب 

 : ؾّغ جٌر١حٔحش فٟ ٛض١ٓػٍٝ نط ػطّحوضُ ج٨

ػٍٝ  ج٨ؽ٩ع، ٚضؼّٓ جٌّىطرٌٟٚٝ: جٌىٌجْس جٌٕظ٠ٍس ذحْطهىجَ أٍْٛخ جٌّٓف جٌهطٛز ج٤
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 جٌٓحذمس يجش جٌؼ٩لس ذّطغ١ٍجش جٌىٌجْس ِٓ أؾً ضى٠ٛٓ ج٦ؽحٌ جٌٕظٍٜ ٌٍىٌجْس.  ٚجٌىٌجْحش جٌٍّجؾغ

( ٚضك١ًٍ ج٨ْطمظحءْس )ٌؿّغ جٌر١حٔحش ذٛجْطس أوجز جٌىٌج ج١ٌّىجٟٔجٌهطٛز جٌػح١ٔس: جٌّٓف 

 .أْثٍس جٌىٌجْس ٓطكس جٌفٍٚع ٚج٦ؾحذس ػ نطرح٨ٌ ذ١حٔحضٙح ئقظحت١حً 

 :ِرغ١شاخ اٌثحس ٚاٌم١اط .ض 

 فٟضطؼٍك جٌر١حٔحش ج١ٌٚ٤س ًٌٖٙ جٌركع ذّؿّٛػس ِٓ جٌّطغ١ٍجش جٌٍت١ٓ١س، ق١ع ئػطّى جٌركع 

قطٛش وً ِٕٙح ِؿّٛػس ِٓ ج جٌطّٟ ١٠جٌفٍػ١س ػٍٝ ِؿّٛػس ِٓ جٌّمح ل١حِ ًٖ٘ جٌّطغ١ٍجش ٚأذؼحو٘ح

ْطهىجَ ِم١حِ ١ٌىٍش جٌهّحْٟ حجٌَْٛ جٌٕٓرٟ ٌىً ػرحٌز ذضكى٠ى جٌؼرحٌجش ٌم١حِ وً ِطغ١ٍ، ١ْٚطُ 

= 5= غ١ٍ ِٛجفك ضّحِحً( ئٌٝ )1ق١ع ضٍجٚقص ِٛجفمس جٌّٓطمظٟ ُِٕٙ ػٍٝ ػرحٌجش وً ِم١حِ ِٓ )

 ِٛجفك ضّحِحً(.

  ِضُ  جًٌٞ جٌّطٌٛ ػٍٝ جٌّم١حِ ػطّحوً( ذح٨)جٌّطغ١ٍ جٌّٓطم ؾٛوز جٌهىِسِطغ١ٍ ٚضُ ل١ح

 Mathew and Jagannathan, 2015)) جٌؼى٠ى ِٓ جٌركٛظ ٚجٌىٌجْحش فٟج٨ْطؼحٔس ذٗ 

(Hemalatha et. al, 2018)( ،Morita et al. 2018)  ِٓ ٚضطّطغ ًٖ٘ ج٨ْطرحٔس ذىٌؾس ػح١ٌس

 جٌظىق ٚجٌػرحش. 

  ِجٌّطٌٛ ػٍٝ جٌّم١حِ ػطّحو( ذح١ْٚ٨ؾ ضىجنٍٝ /)جٌّطغ١ٍ جٌّٓطمً غمس جٌؼ١ًِّطغ١ٍ ٚضُ ل١ح 

 ,Mathew and Jagannathan جٌؼى٠ى ِٓ جٌركٛظ ٚجٌىٌجْحش فٟضُ ج٨ْطؼحٔس ذٗ  جًٌٞ

(2015)   ،Hemalatha et. al., (2018) Morita et al., (2018) ج٨ْطرحٔس  ٚضطّطغ ًٖ٘

 ذىٌؾس ػح١ٌس ِٓ جٌظىق ٚجٌػرحش.  

  ٍضُ  جًٌٞػٍٝ جٌّم١حِ جٌّطٌٛ  ػطّحوجٌّطغ١ٍ جٌطحذغ( ذح٨)جٌؼ١ًّ  ٌػحٚضُ ل١حِ ِطغ١

 Young (2006)  ،Ekinc and Dawesجٌؼى٠ى ِٓ جٌركٛظ ٚجٌىٌجْحش فٟج٨ْطؼحٔس ذٗ 

(2009)   Pedraja and Jesus (2004)  Hansmark and Albinsoon (2004)   

 ٚضطّطغ ًٖ٘ ج٨ْطرحٔس ذىٌؾس ػح١ٌس ِٓ جٌظىق ٚجٌػرحش.  

 :ح اٌثحسِعرّغ ٚػ١ٕ .د 

جٌىٌجْس ػٍٝ ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس جٌؼحٍِس ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس ٚجٌطٟ ضّػً  ٠ٖشطًّ ِؿطّغ ً٘

ػٍٝ أْحِ ج٤ورٍ ِٓ ( ذٕٛن 7ػىو٘ح ) جٌطِٟٛػغ جٌىٌجْس ًٖٚ٘ جٌرٕٛن  جنط١حٌ، ٚلى ضُ فٍع( 40)

. ٚٔظٍجً ٌىرٍ قؿُ ق١ع ضؼىجو جٌؼ٩ّء جٌّطٍوو٠ٓ ػٍٝ ضٍه جٌرٕٛن ٚػىو ج٤فٍع جٌّٛؾٛوز ذحٌّكحفظس

ء ف٩ ٠ٛؾى ئؽحٌ ذأّْحتُٙ ق١ع ضٍفغ جٌرٕٛن ٩جٌّؿطّغ ٚػىَ ضٛجفٍ ئؽحٌ أٚ وشف ذأّْحء جٌؼّ

ذٓكد ػ١ٕس ػشٛجت١س ِٕطظّس ِٓ جٌّطٍوو٠ٓ ػٍٝ ضٍه  جٌرحقػحْج٦فظحـ ػٓ ػىو ػ٩ّتٙح، ًٌج لحَ 
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ِفٍوز ٠ىْٛ  100.000ٗ ئيج َجو ِؿطّغ جٌىٌجْس ػٓ ق١ع ئٔ( ِفٍوز، 384جٌرٕٛن، ٠ٚرٍغ قؿّٙح )

(، َِٛػ١ٓ قٓد ضؼىجو جٌؼ٩ّء جٌّطٍوو٠ٓ ػٍٝ ضٍه 1996( ِفٍوز، ذحٌَػس )384قؿُ جٌؼ١ٕس )

 (. 1جٌرٕٛن ٚػىو ج٤فٍع جٌّٛؾٛوز ذحٌّكحفظس جٌؿىٚي ٌلُ )

 جٌّفٍوز جٌرٕه َ

 113 ذٕه ِظٍ 1

 72 جٌرٕه ج٤ٍ٘ٝ جٌّظٍٜ 2

 36 ذٕه جٌمحٍ٘ز 3

 37 ذٕه ج٦ْىٕى٠ٌس 4

 QNB 58ٕه لطٍ جٌٛؽٕٝ ذ 5

 CIB 43جٌرٕه جٌطؿحٌٜ جٌىٌٚٝ  6

7 
ذٕه ئضش ئِ ذٟ ْٟ 

HSBC 
25 

 384 جٌّؿّــــــــٛع
 جٌرحقػحْجٌّظىٌ: ئػىجو                        

 :أداج اٌثحس ٚظّغ اٌث١أاخ  .ٖ 

فمى ضُ ضطّػً ج٤وجز جٌّٓطهىِس فٟ ً٘ج جٌركع فٟ لحتّس ج٨ْطمظحء. ٌٚطكم١ك أ٘ىجف ً٘ج جٌركع، 

ئػىجو لحتّس جْطمظحء ِىٛٔس ِٓ نّٓس أْثٍس، ٠طّػً أٌٚٙح فٟ: ِؼٍفس ً٘ ٠ّطٍه جٌؼ١ًّ قٓحخ ٌىٜ 

أقى فٍٚع جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ذّى٠ٕس جٌّٕظٌٛز، ٚغح١ٔٙح: ِح جُْ أفؼً ذٕه ضؿحٌٞ ٠طؼحًِ ِؼٗ جٌؼ١ًّ 

محتّس فٟ ٍِكك ػرحٌز ٌم١حِ ِطغ١ٍجش جٌركع )جٌ( ٠١)فٟ ِى٠ٕس جٌّٕظٌٛز، ٚغحٌػٙح: ٠كطٛٞ ػٍٝ

( قطٝ 5جٌهّحْٟ، ٚضشًّ ِٓط٠ٛحضٗ ِٓ ِٛجفك ضّحِحً ) Likertجٌركع( ٚضُ ل١حْٙح ِٓ ن٩ي ِم١حِ 

 .(1غ١ٍ ِٛجفك ضّحِحً )

ٚلى لحَ جٌرحقػحْ ذط٠َٛغ لحتّس ج٨ْطمظحء ػٍٝ ِفٍوجش جٌؼ١ٕس ذط٠ٍمس ِرحشٍز، جْطغٍلص 

 .2022ئٌٝ ٔٙح٠س ِح٠ٛ  2022س فرٍج٠ٍ ػ١ٍّس ؾّغ جٌر١حٔحش ْطٗ أشٍٙ ٚيٌه ن٩ي جٌفطٍز ِٓ ذىج٠

 :اٌثحس فٟأسا١ٌة اٌرح١ًٍ الإحصائٟ اٌّسرخذِح  .ٚ 

 Structural Equation Modeling (SEM)ضُ جْطهىجَ أٍْٛخ ذٕحء جٌّؼحو٨ش ج١ٌٙى١ٍس 

 Partialجٌؼ٩لحش ذ١ٓ جٌّطغ١ٍجش جٌّركٛغس، ٚيٌه ذحْطهىجَ ؽ٠ٍمس جٌٍّذؼحش جٌظغٍٜ  جنطرحٌفٟ 

Least Squares (PLS) . 

 :الاسرمصاءصذق ٚشثاخ  (9)

جٌّٓطهىِس فٟ جٌىٌجْس ج١ٌّىج١ٔس ِٓ أؾً جٌطكمك ِٓ وٛٔٙح ضكمك  ج٨ْطمظحءلحتّس  جنطرحٌضُ 

ج٤غٍجع جٌٍّؾٛز ِٕٙح، ٚيٌه ػرٍ ضم١١ُ وً ِٓ: جٌظىق جٌظحٍ٘ٞ، ٚطىق جٌطمحٌخ، ٚجٌظىق 

 جٌط١١ُّٞ، ٚجٌػرحش. ٚيٌه ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ: 
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ِٓ ن٩ي ػٍػٙح ػٍٝ ػىو ِٓ  ج٨ْطمظحءطىق لحتّس  نطرحٌججٌظىق جٌظحٍ٘ٞ: ضُ  .1

ج٤ػّحي، ٌٍطأوى ِٓ ٚػٛـ جٌظ١حغس ٚجٌٍغس. ٚلى ضُ ئؾٍجء  ئوجٌزأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ فٟ 

ِؼىز  ج٨ْطمظحءذؼغ جٌطؼى٩٠ش ػٍٝ ػرحٌجش جٌمحتّس ذٕحءً ػٍٝ يٌه، ذك١ع ضظرف لحتّس 

 ذشىً ؾ١ى ٌٍىٌجْس ج١ٌّىج١ٔس. 

(، فمى ضُ ضم١١ُ طىق جٌمحتّس أقظحت١حً ِٓ ٠2طؼف فٟ جٌؿىٚي ٌلُ ) طىق جٌطمحٌخ: وّح .2

، ٚأ٠ؼحً ل١ُ ِطْٛؾ جٌطرح٠ٓ جٌّٓطهٍؼ ح٨ْطمظحءل١ُ جٌطك١ًّ جٌهحطس ذىً ػرحٌز ذ ين٩

ٌىً ِطغ١ٍ ذٙح، ٚذٕحءً ػٍٝ ً٘ج جٌطم١١ُ ٠طؼف أْ ػرحٌجش جٌمحتّس لى قممص ل١ّحً وجنً 

(، ذح٦ػحفس ئٌٝ أْ ل١ُ ِطْٛؾ جٌطرح٠ٓ 0.6س )جٌٕطحق جٌّمرٛي فٟ جٌركٛظ ج٨ؾطّحػ١

 ( أ٠ؼحً ٌىً ِطغ١ٍ ف١ٙح.0.5جٌّٓطهٍؼ ضؿحَٚش جٌكى ج٤ؤٝ جٌّمرٛي )

ل١ُ جٌؿًٌ جٌطٍذ١ؼٟ ٌّطْٛؾ  سجٌظىق جٌط١١ُّٞ: ضُ ل١حِ جٌظىق جٌط١١ُّٞ ِٓ ن٩ي ِمحٌٔ .3

ّح ٠طؼف فٟ جٌطرح٠ٓ جٌّٓطهٍؼ ٌىً ِطغ١ٍ ِغ ل١ُ ِظفٛفس ج٨ٌضرحؽ جٌهحطس ذحٌّطغ١ٍ، ٚو

(، فمى ضؿحَٚش ضٍه جٌم١ُ أػٍٝ ل١ّس فٟ ِظفٛفس ج٨ٌضرحؽ، ج٤ٍِ جًٌٞ 2جٌؿىٚي ٌلُ )

 . ج٨ْطمظحء٠إوى ػٍٝ طىق لحتّس 

، ج٨ْطمظحءػٍٝ ِؼحًِ أٌفح وٍٚٔرحل ٌطكى٠ى ِىٜ غرحش  ػطّحو: ضُ ج٨ج٨ْطمظحءغرحش  .4

( 0.6كع لى ضؿحَٚش )( فاْ ل١ُ أٌفح ٌؿ١ّغ ِطغ١ٍجش جٌر2ٚوّح ٠طؼف فٟ جٌؿىٚي ٌلُ )

 (.Hair et. al., 2010ٚ٘ٛ جٌكى ج٤ؤٝ جٌّمرٛي فٟ جٌركٛظ ج٨ؾطّحػ١س )

 ج٨ْطمظحءجش جٌظىق ٚجٌػرحش ٌمحتّس جنطرحٌ(: ٔطحتؽ 2ؾىٚي ٌلُ )

 Loadings AVE  جٌّطغ١ٍجش ٚجٌؼرحٌجش
 

 0.969 0.997 0.938 ؾٛوز جٌهىِس

ٚأؾُٙز  جٌكٛجْد)شرىس ِػً  قى٠ػس ٚضم١ٕحشٓطهىَ جٌرٕه ِؼىجش ٠( 1)

 (.ج٢ٌٟجٌٕىجء 

0.958    

ىٌٛ، ج٤غحظ، ج٨ٌٛجْ، ٠ع )جٌى١ِٓ ق ِط١ُّ( جٌّظٍٙ جٌىجنٍٟ ٌٍرٕه 2)

 (.جٌّفٍٚشحش

0.975    

    0.970 .ٍجٌرٕه ذح٤ٔحلس ٚقٓٓ جٌّظٙ ِٛظفٛطّطغ ٠( 3)

ذشىً  ضى٠ٌر١سفٟ وٌٚجش  جٌّٛظف١ٓػٍٝ ئونحي  ئوجٌز جٌرٕه( ضؼًّ 4)

 ِٓطٍّ.

0.976    

جٌٍجقس ٌٍؼ٩ّء لرً جٌكظٛي ػٍٝ  ضٛف١ٍػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه( ضؼًّ 5)

 جٌهىِس.

0.981    

جٌهىِحش جٌّٛػٛو ذٙح ِٓ ن٩ي لىٌضٙح ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه( ضمىَ 6)

 .جٌر١ث١سِغ جٌظٍٚف  جٌطى١ف

0.971    

    0.955 فٟ جوجء جٌهىِحش ِٚؼحٌؿطٙح. ٠سػطّحوج٨ ئوجٌز جٌرٕه( ضّطٍه 7)

ػٍٝ قً جٌّشى٩ش جٌطٟ ضٛجؾٗ جٌؼ٩ّء ذشىً  ئوجٌز جٌرٕه( ضؼًّ 8)

 ِٓطٍّ.

0.943    
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جٌٍؾٛع ئ١ٌٙح  ٠ّىٓمس ِٕٚظّس ١ْؿ٩ش ول ئوجٌز جٌرٕه( ضّطٍه 9)

 ذٍٓػس ٌْٚٙٛس.

0.934    

ُ جٌهىِحش ٠س ٌطمى٠جٌفٌٛ ج٨ْطؿحذسجٌمىٌز ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه( ضّطٍه 10)

 ٌٍؼ٩ّء.

0.956    

    0.983 ٓ فٟ ِٓحػىز جٌؼ٩ّء.١ٍز ٌىٜ جٌّٛظف١ٌغرس ور( ٕ٘حن 11)

ػٍٝ جٌطؼحًِ ِغ ِمطٍقحش جٌؼ٩ّء ذٍغرس  ئوجٌز جٌرٕه( ضؼًّ 12)

 ٍز.١ور

0.950    

    0.956 س قحؾحضُٙ.١س ٌطٍر١طؼحًِ جٌّٛظفْٛ ِغ جٌؼ٩ّء ذ١ّٕٙس ػح٠ٌ( 13)

    0.983 ُ.س ػٕى أوجتُٙ ِٙح١ُِٙ جٌّٛظفْٛ ذحٌرٕه ذىفحءز ػح١ٌط٠ّ( 14)

جٌؼ٩ّء  ٠شؼٍس جٌّطٍٛذس ذّح ٠ضطٛفٍ فٟ جٌرٕه ْٚحتً جٌكّح( 15)

 .ذح٤ِحْ

0.976    

    0.983 .ِغ جٌؼ٩ّء ئوجٌز جٌرٕهجٌؼىجٌس ٚجٌٛػٛـ فٟ ضؼحًِ  ضكم١ك( 16) 

    0.976 .ػٍٝ ِٕف جٌػمس ٚج٤ِحْ فٟ ٔفِٛ جٌؼ٩ّء ئوجٌز جٌرٕهضؼًّ ( 17)

    0.983 ُ ٌٚجق.١ذشىً ِطّٚ ح٘طّحَذغ جٌؼ٩ّء جٌّٛظفْٛ ِ ٠طؼحًِ( 18)

    0.956 حْس.١طّطغ ِٛظفٛ جٌرٕه ذّٓطٜٛ ػحي ِٓ جٌٍطف ٚجٌى٠( 19)

    0.938 جٌمىٌز ػٍٝ جٌكظٛي ػٍٝ جٌهىِس ذىً ٌْٙٛس ٠ٍٚٓ.( 20)

 0.976 0.988 0.954 ِظىجل١س جٌؼ٩ِس

    0.969 ذهىِحضٗ.( ضّٕكٕٟ ج٦ػ٩ٔحش جٌظحوٌز ػٓ جٌرٕه ج٤ِحْ ٚجٌػمس 1)

( ٠طٛفٍ ٌىٜ جٌؼح١ٍِٓ ذحٌرٕه جٌىفحءز جٌىحف١س ٦ٔؿحَ جٌهىِحش 2)

 .جٌّطٍٛذسذحٌؿٛوز 

0.973    

    0.988 .( ٠طُٓ جٌرٕه ذحٌّظىجل١س جٌؼح١ٌس فٟ ِح٠مىِٗ ِٓ نىِحش ٌٍؼ٩ّء3)

    0.966 حضٗ. ج٘طّحِجٌرٕه ٌغرحش جٌؼ٩ّء فٟ أٌٚٝ  ( ٠ؼغ4)

    0.988 س ذؿ١ّغ جٌٛظحتف جٌطٟ ٠مىِٙح جٌرٕه. ( ٌىٞ ِؼٍفس ضح5ِ)

 0.991 0.996 0.983 ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس

    0.987 .( ٠ٙطُ جٌرٕه ذحٌؼ١ًّ قطٝ ٌٛ وحْ ػٍٝ قٓحخ ئٌجوجض1ٗ)

    0.994 .( ٠ٛفٍ جٌرٕه وحفس جٌْٛحتً ٌكّح٠س جٌؼ١ٍّحش جٌّظٍف١س ٌٍؼ٩ّء2)

    0.990 جٌىلس ٚج٠ٌٍٓس.  ( ضط١ُّ جٌطؼح٩ِش جٌّظٍف١س ذىٌؾس ػح١ٌس 3ِٓ)

 جٌطِٟٓ وحفس جٌهىِحش جٌّظٍف١س جٌؿى٠ىز  ج٨ْطفحوز( أقٍص ػٍٝ 4)

 ٠مىِٙح جٌرٕه.

0.991    

    0.994 ِؿحي جٌهىِحش جٌّظٍف١س. فٟ( ٠مىَ جٌرٕه وً ِح ٘ٛ ؾى٠ى 5)

 0.967 0.983 0.937 ُٔج٘س جٌؼ٩ِس

    0.979 .( ٌىٞ شؼٌٛ ذح٤ِحْ ػٕى جٌطؼحًِ ِغ جٌرٕه1)

ئضّحَ جٌّؼح٩ِش  فٟ ٟضٛجؾٕٙ جٌطٟ( ٠طؼحًِ جٌرٕه ِغ جٌّشحوً 2)

 جٌّظٍف١س ذط٠ٍمس ٠ٍْؼس ٚفؼحٌس.

0.983    

ِٓ ؽٍف جٌرٕه يجش وفحءز ػح١ٌس  ( جٌهىِحش جٌّمىِس ئٌىط١ٍٔٚحً 3)

 ِغ جٌرٕه. ضؼحٍِٟ جْطٍّج٠ٌس فٟٚضٓحُ٘ 

0.945    

    0.976 ؾٛوز.( ٠مىَ جٌرٕه نىِحش ئٌىط١ٍٔٚس ِطٕٛػس يجش 4)
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    0.956 ضؼحٍُِٙ. فٟجٌرٕه ذحٌّظىجل١س ٚج١ٌّٕٙس  ٛ( ٠ط١ُّ ِٛظف5)

 0.970 0.996 0.942 غمس جٌؼ١ًّ

    0.890 .( ٠ٛؾى ئٌّحَ ِٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذؿ١ّغ نىِحش جٌرٕه1)

    0.906 .جٌرٕه ٌطٍر١س ِططٍرحش جٌؼ٩ّء فٟج٠ٌٍٓؼس ِٓ ِٛظ ج٨ْطؿحذس( ضطُ 2)

جٌرٕه ذطمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء قٓد  فِٟٓ ِٛظ ٌطُجَج( ٠ٛؾى 3)

 أْرم١طُٙ فٟ جٌىنٛي.

0.921    

( ٠ٛؾى ئٌّحَ ِٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذّؼٍفس وً ِططٍرحش جٌؼ٩ّء 4)

 ٚو١ف١س ضٍر١طٙح.

0.993    

ضٍر١س ئقط١حؾحش  فِٟٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذحٌىلس  جٌطُجَ ٠ٛؾى( 5)

 جٌؼ٩ّء.

0.972    

    0.993 ؼحٌ ِٕحْرس ِمحذً ضأو٠س جٌهىِحش جٌّهطٍفس ذحٌرٕه.أْ جػطّحو( ٠طُ 6)

    0.988 ( ٠ٛؾى ضٕحْد ذ١ٓ جٌّرحٌغ جٌّىفٛػس ِمحذً جٌهىِس جٌّمىِس.7)

    0.993 ( ٠طُ ٚػغ أْؼحٌ ضٕحف١ٓس ذحٌرٕه ػٓ غ١ٍٖ ِٓ جٌرٕٛن.8)

( ٠مَٛ جٌرٕه ذطمى٠ُ نىِحش ِطىحٍِس ِطٕٛػس ِٓ جٌهىِحش ذغ١س 9)

 ً.ٌػح جٌؼ١ّ

0.994    

    0.988 ( ٠مَٛ جٌرٕه ذٍّجػحز ئنط٩ف ِططٍرحش جٌؼ٩ّء.10)

    0.993 ( ضط١ُّ نىِحش جٌرٕه جٌّمىِس ذحٌط١ُّ ٚجٌطٕٛع ٚجٌؿٛوز.11)

جٌؼ٩ّء  ػٍٝ( ٠ٛؾى ذحٌرٕه و١ّس ِٓ جٌّؼٍِٛحش جٌّطٛجفٍز ٍْٙص 12)

 ِططٍرحضُٙ.

0.991    

    0.988 ئ١ٌس ِٓ ؾحٔد جٌؼ٩ّء.( ٠ط١ُّ ِٛلغ جٌرٕه ذٌٓٙٛس جٌٛطٛي 13)

    0.972 ( ٠ٛؾى أِحوٓ ٍِٚجفك وحف١س ٠ٍِٚكس ٦ٔطظحٌ جٌؼ٩ّء.14)

    0.975 ضمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء ذشىً ٠ٍْغ. رٕه ػٍٝكٍص ج٠ٌ( 15)

 ٚفمحً ٌٕطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ. جٌرحقػحْجٌّظىٌ: ِٓ ئػىجو 

 شاٌصاً: ذم١١ُ ّٔٛرض اٌذساسح: 

، PLSذط٠ٍمس جٌٍّذؼحش جٌظغٍٜ  SEMػٍٝ أٍْٛخ ذٕحء جٌّؼحو٨ش ج١ٌٙى١ٍس  ػحْجٌرحقجػطّى 

جش جٌفٍٚع، فمى ضُ ضم١١ُ جٌّٕٛيؼ ج١ٌٙىٍٟ ٌٍركع ِٓ ن٩ي قٓحخ ل١ُ جنطرحًٌٌج فأٗ لرً ئؾٍجء 

. ٚذٕحء ػٍٝ قٓحخ ل١ُ ضٍه AVIF ،GoF ،SSRِؿّٛػس ِٓ جٌّؼح١٠ٍ ج٤ْح١ْس ٚجٌطٟ ضطّػً فٟ: 

 =(AVIFجٌّؼح١٠ٍ فمى ضر١ٓ أْ جٌّٕٛيؼ ج١ٌٙىٍٟ ٌٍركع يٚ ٩ِءِس ؾ١ىز ٌٍطك١ًٍ، ق١ع وحٔص ل١ّس )

ٟٚ٘ ذًٌه  GoF= (0.969(، ٚوحٔص ل١ّس )5.000ٟٚ٘ ػّٓ جٌكى ج٤لظٝ جٌّّٓٛـ ذٗ ) 3.122

 =SSRوحٔص ل١ّس ) (، ٚأن١ٍجً 0.36ضش١ٍ ئٌٝ ِٓطٜٛ ؾٛوز ٩ِءِس ؾ١ى ِحوجِص ضهطص ل١ّس )

ٟٚ٘ أ٠ؼح ضش١ٍ ئٌٝ ٩ِءِس جٌّٕٛيؼ ج١ٌٙىٍٟ ٌٍىٌجْس ق١ع ضهطص جٌم١ّس جٌى١ٔح جٌّمرٌٛس  1.000)

 (. ٚضش١ٍ ضٍه جٌٕطحتؽ ئٌٝ ط٩ق١س ٩ِٚءِس جٌّٕٛيؼ ج١ٌٙىٍٟ ٌٍىٌجْس. 0.700)
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 فشٚض اٌذساسح:  اخرثاسساتؼاً: 

فٍٚع  جنطرحٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ ٚػٛء جٌ فٟضُ جٌطٛطً ئ١ٌٙح  جٌط٠ّٟىٓ ضٛػ١ف جٌٕطحتؽ 

 جٌركع ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٝ:

"٠ٛؾى  ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ: جًٌٞضُ ط١حغس جٌفٍع ج٤ٚي ِٓ فٍٚع ً٘ج جٌركع  اٌفشض الأٚي:

"، ٠ٕٚمُٓ ً٘ج جٌفٍع ئٌٝ جٌفٍٚع جٌفٍػ١س غمس جٌؼ١ًّػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحشضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 

 جٌطح١ٌس:

 .ِظىجل١س جٌؼ٩ِسػٍٝ  ز جٌهىِحشٌؿٛو/أ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 1

 .ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِسػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحش/خ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 1

 .ُٔج٘س جٌؼ٩ِسػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحش/ؼ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 1

ضٛػف ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ طكس جٌفٍع ج٤ٚي ٌٍىٌجْس ٚفٍٚػٗ جٌفٍػ١س، ق١ع وّح ٠طر١ٓ ِٓ 

، ٚلى ؾحء غمس جٌؼ٠ً١ّإغٍ ضأغ١ٍجً ِؼ٠ٕٛحً ٚئ٠ؿحذ١حً فٟ ؾ١ّغ أذؼحو  ؾٛوز جٌهىِحشفاْ (، 3جٌؿىٚي ٌلُ )

وّح  (،.Value 0.001 P،0.97 = ) ذؿٛوز جٌهىِحشفٟ جٌٍّضرس ج٤ٌٚٝ ضأغٍجً  ُٔج٘س جٌؼ٩ِسِطغ١ٍ 

 (. أِحR2= 0.970، ٚيٌه وّح ٠طؼف ِٓ ل١ّس )ُٔج٘س جٌؼ٩ِس% ِٓ 96ٔٓرس  ؾٛوز جٌهىِحش٠فٍٓ 

(، P. Value 0.001،0.94 = ) ذؿٛوز جٌهىِحشفمى ؾحءش فٟ جٌٍّضرس جٌػح١ٔس ضأغٍجً  ِظىجل١س جٌؼ٩ِس

 .(R2= 0.930)، ٚيٌه وّح ٠طؼف ِٓ ل١ّس ِظىجل١س جٌؼ٩ِس% ِٓ 93ٔٓرس  جٌهىِحش ؾٛوز ٠فٍٓ وّح

وّح (، P. Value 0.001،0.89 = ) جٌهىِحش ذؿٛوز ضأغٍجً  ج٤ن١ٍز جٌٍّضرس جٌؼ٩ِس ٔٛج٠ح ؾحءش ٚأن١ٍجً 

 (.R2= 0.870)، ٚيٌه وّح ٠طؼف ِٓ ل١ّس ِظىجل١س جٌؼ٩ِس% ِٓ 87ٔٓرس  ؾٛوز جٌهىِحش٠فٍٓ 

"٠ٛؾى  ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ: جًٌٞضُ ط١حغس جٌفٍع جٌػحٟٔ ِٓ فٍٚع ً٘ج جٌركع اٌفشض اٌصأٟ: 

 جٌؼ١ًّ". ٌػحػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحشضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 

(، 3ٟ طكس جٌفٍع جٌػحٟٔ ٌٍىٌجْس، ق١ع وّح ٠طر١ٓ ِٓ جٌؿىٚي ٌلُ )ضٛػف ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحت

  =0.98 ،P. Valueجٌؼ١ًّ ) ٌػح٠إغٍ ضأغ١ٍجً ِرحشٍجً ِؼ٠ٕٛحً ٚئ٠ؿحذ١حً فٟ  ؾٛوز جٌهىِحشفاْ 

جٌؼ١ًّ، ٚيٌه وّح  ٌػح% ِٓ جٌطغ١ٍ فٟ ضرح٠ٓ ِطغ١ٍ 95ٔٓرس  ؾٛوز جٌهىِحش(. وّح ٠فٍٓ 0.001

 (. ٠R2 =0.950طؼف ِٓ ل١ّس )

 جٌفٍع ج٤ٚي ٚجٌػحٟٔ ٌٍىٌجْس جنطرحٌ(: ٔطحتؽ 3ؾىٚي ٌلُ )
 P. Value R جٌؼ٩لس

2
 جٌٕط١ؿس 

 ِؼٕٛٞ  0.001 0.930 *0.94 ِظىجل١س جٌؼ٩ِس  ؾٛوز جٌهىِحش

 ِؼٕٛٞ  0.001 0.870 *0.89 ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس ؾٛوز جٌهىِحش 

 ِؼٕٛٞ  0.001 0.960 *0.97 ُٔج٘س جٌؼ٩ِس ؾٛوز جٌهىِحش 

 ِؼٕٛٞ  0.001 0.950 *0.98 جٌؼ١ًّ ٌػح ؾٛوز جٌهىِحش 

 ٚفمحً ٌٕطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ. جٌرحقػحْجٌّظىٌ: ِٓ ئػىجو              
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"٠ٛؾى  ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ: جًٌِٞٓ فٍٚع ً٘ج جٌركع  ٌعضُ ط١حغس جٌفٍع جٌػحاٌفشض اٌصاٌس: 

 جٌؼ١ًّ" ٌػحػٍٝ  ٌػمس جٌؼ١ًّضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 

 جٌفٍع ئٌٝ جٌفٍٚع جٌفٍػ١س جٌطح١ٌس: ٠ٕٚمُٓ ً٘ج

 .جٌؼ١ًّ ٌػحػٍٝ  ٌّظىجل١س جٌؼ٩ِس/أ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3

 العميل. رضاعلي  ٌٕٛج٠ح جٌؼ٩ِس/خ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3

 العميل. رضاعلي  ٌُٕج٘س جٌؼ٩ِس/ؼ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3

ٌػحٌع ٌٍىٌجْس ٚفٍٚػٗ جٌفٍػ١س، ق١ع وّح ضٛػف ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ طكس جٌفٍع ج

جٌؼ١ًّ،  ٌػحضإغٍ ضأغ١ٍجً ِؼ٠ٕٛحً ٚئ٠ؿحذ١حً فٟ  غمس جٌؼ١ًّ(، فاْ ؾ١ّغ أذؼحو ٠4طر١ٓ ِٓ جٌؿىٚي ٌلُ )

 . =0.352 ،Pجٌؼ١ًّ ) ٌػحفٟ جٌٍّضرس ج٤ٌٚٝ ضأغ١ٍجً فٟ  ِظىجل١س جٌؼ٩ِسٚلى ؾحء ِطغ١ٍ 

Value 0.001 جٌؼ١ًّ ) ٌػحؾحءش فٟ جٌٍّضرس جٌػح١ٔس ضأغ١ٍجً فٟ فمى  ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس(، أِح =

0.271 ،P. Value 0.001 ٌػحفٟ جٌٍّضرس ج٤ن١ٍز ضأغ١ٍجً فٟ  ُٔج٘س جٌؼ٩ِس(، ٚأن١ٍجً ؾحءش 

ِؿطّؼس ضفٍٓ ٔٓرس  غمس جٌؼ١ًّ(، أ٠ؼحً ٠طؼف أْ أذؼحو  =0.217 ،P. Value 0.001جٌؼ١ًّ )

 (.١ّR2 =0.860ً، ٚيٌه وّح ٠طؼف ِٓ ل١ّس )جٌؼ ٌػح% ِٓ جٌطغ١ٍ فٟ ضرح٠ٓ ِطغ١ٍ 86

 جٌفٍع جٌػحٌع ٌٍىٌجْس جنطرحٌ(: ٔطحتؽ 4ؾىٚي ٌلُ )
 P. Value R جٌؼ٩لس

2
 جٌٕط١ؿس 

  0.001 *0.352 جٌؼ١ًّ ٌػح /ِظىجل١س جٌؼ٩ِس

0.860 

 ِؼٕٛٞ

 ِؼٕٛٞ  0.001 *0.271 جٌؼ١ًّ ٌػح  ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس

 ِؼٕٛٞ  0.001 *0.214 جٌؼ١ًّ ٌػح  ُٔج٘س جٌؼ٩ِس

 ٚفمحً ٌٕطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ. جٌرحقػحْجٌّظىٌ: ِٓ ئػىجو         

"٠ٛؾى  ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ: جًٌِٞٓ فٍٚع ً٘ج جٌركع  جٌٍجذغضُ ط١حغس جٌفٍع  اٌفشض اٌشاتغ:

 ".غمس جٌؼ١ًّجٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ  ٌػحػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحشضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ غ١ٍ ِرحشٍ 

 غمس جٌؼ١ًّضٛػف ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ طكس جٌفٍع جٌٍجذغ ٌٍىٌجْس، ق١ع ضر١ٓ أْ ِطغ١ٍ 

ِٚطغ١ٍ  ؾٛوز جٌهىِحش ٠طْٛؾ جٌؼ٩لس ذ١ٓ ِطغ١ٍ ِظىجل١س جٌؼ٩ِس، ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس، ُٔج٘س جٌؼ٩ِس()

١ْؾ جٌؼ١ًّ، ٚيٌه وّح ٠طر١ٓ ِٓ ل١ُ ِؼح٩ِش جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ٚغ١ٍ جٌّرحشٍ ٌّٕٛيؼ جٌطٛ ٌػح

( ٚذٍغص 0.812جٌؼ١ًّ ) ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِحشجٌّهطرٍ، ق١ع ذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ذ١ٓ 

( ٚيٌه 0.913( ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌىٍٟ )0.101ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ غ١ٍ جٌّرحشٍ )

 ز جٌهىِحشؾٛو. فٟ ق١ٓ ذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ذ١ٓ ِظىجل١س جٌؼ٩ِسِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ 

( ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ 0.122( ٚذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ غ١ٍ جٌّرحشٍ )0.742جٌؼ١ًّ ) ٌػحٚ

. أ٠ؼحً، ذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس( ٚيٌه ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ 0.846جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌىٍٟ )
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جٌّرحشٍ  ( ٚذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ غ0.809ٍ١جٌؼ١ًّ ) ٌػحٚ ؾٛوز جٌهىِحشجٌّرحشٍ ذ١ٓ 

. ُٔج٘س جٌؼ٩ِس( ٚيٌه ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ 0.981( ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌىٍٟ )0.172)

( أٚ ألً. ٚيٌه وّح ٠ٚ0.001طؼف أْ ؾ١ّغ ضٍه جٌّؼح٩ِش يجش ل١ُ ِؼ٠ٕٛس ػٕى ِٓطٜٛ ِؼ٠ٕٛس )

 ( جٌطحٌٟ.٠5طؼف فٟ جٌؿىٚي ٌلُ )

 ٍىٌجْسجش جٌفٍع جٌٍجذغ ٌجنطرحٌ(: ٔطحتؽ 5ؾىٚي ٌلُ )

 جٌٕط١ؿس جٌطأغ١ٍ جٌىٍٟ جٌطأغ١ٍ غ١ٍ جٌّرحشٍ جٌطأغ١ٍ جٌّرحشٍ جٌؼ٩لس جٌّهطرٍز

 ٌػح  ِظىجل١س جٌؼ٩ِس  ؾٛوز جٌهىِحش

 جٌؼ١ًّ

 ِؼٕٛٞ *0.913 *0.101 *0.812

 ٌػح  ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس  ؾٛوز جٌهىِحش

 جٌؼ١ًّ

 ِؼٕٛٞ *0.864 *0.122 *0.742

 ٌػح  ُٔج٘س جٌؼ٩ِس  ؾٛوز جٌهىِحش

 جٌؼ١ًّ

 ِؼٕٛٞ *0.981 *0.172 *0.809

 ٚفمحً ٌٕطحتؽ جٌطك١ًٍ ج٦قظحتٟ جٌرحقػحْجٌّظىٌ: ِٓ ئػىجو          

 ِٕالشح إٌرائط:  (10)

 جٌكحٌٝ ئٌٝ ِؿّٛػس ِٓ جٌٕطحتؽ، ٠ّىٓ ضٕحٌٚٙح ٚضف١ٍٓ٘ح ػٍٝ جٌٕكٛ ج٢ضٝ: ضٛطً جٌركع

  ٠إغٍ ضأغ١ٍجً  ز جٌهىِسؾٛو جٌفٍع ج٤ٚي ِٓ فٍٚع جٌركع ئٌٝ أْ جنطرحٌضٛطٍص ٔطحتؽ

فٟ جٌٍّضرس  ُٔج٘س جٌؼ٩ِس، ق١ع لى ؾحء ِطغ١ٍ غمس جٌؼ١ًِّؼ٠ٕٛحً ٚئ٠ؿحذ١حً فٟ ؾ١ّغ أذؼحو 

فمى  ِظىجل١س جٌؼ٩ِس(، أِح  =0.97 ،P. Value 0.001) ؾٛوز جٌهىِحشج٤ٌٚٝ ضأغٍجً 

(، ٚأن١ٍجً  =0.94 ،P. Value 0.001) ذؿٛوز جٌهىِسؾحءش فٟ جٌٍّضرس جٌػح١ٔس ضأغٍجً 

 (،  =0.89 ،P. Value 0.001) ذؿٛوز جٌهىِسجٌٍّضرس ج٤ن١ٍز ضأغٍجً  ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِسؾحءش 

ذّؿّٛػس ِٓ جٌّؼىجش ٚجٌطم١ٕحش جٌكى٠ػس ِػً )شرىس جٌرٕه ٗ ػٕى ئػىجو ٚضش١ٍ ًٖ٘ جٌٕطحتؽ ئٌٝ أٔ

ِط١ُّ ِٓ ق١ع  ذشىًحٌّظٍٙ جٌىجنٍٟ ذ جٌرٕه ج٘طّحَػٕى  أْٚ ،(ج٢ٌٟجٌكٛج١ْد ٚأؾُٙز جٌٕىجء 

ُ ٠س ٌطمى٠جٌفٌٛ ج٨ْطؿحذسضّطٍه جٌمىٌز ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه ق١ع ئْ، ٚ)جٌى٠ىٌٛ، ج٤غحظ، جٌّفٍٚشحش(

وّح ٠ٓؼٝ جٌرٕه ئٌٝ ئونحي ضك١ٕٓحش ٚضمى٠ُ أفىحٌ ؾى٠ىز ٌطط٠ٍٛ جٌهىِحش جٌرٕى١س  جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء.

ذح٤ِحْ ٚجٌػمس ذهىِحضٗ، وّح ٠شؼٍ فّٓ وٌٚ ضٍه جٌطك١ٕٓحش ٚج٤ْح١ٌد ضؿؼً جٌؼ١ًّ ٠شؼٍ  جٌكح١ٌس،

حضٗ، وّح ٠ٛفٍ وحفس جٌْٛحتً ٌكّح٠س جٌؼ١ٍّحش ج٘طّحِذأْ جٌرٕه ٠ؼغ ٌغرحش جٌؼ٩ّء فٟ أٌٚٝ 

 جٌّظٍف١س ٌٍؼ٩ّء، وً ضٍه جٌْٛحتً ضٓحػى ػٍٝ ضؼ٠ُُ ِٓطٜٛ جٌػمس ٌىٜ جٌؼ١ًّ ضؿحٖ جٌرٕه.

  ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ٗ جٌفٍع جٌػحٟٔ ِٓ فٍٚع جٌركع ئٌٝ أٔ جنطرحٌضٛطٍص ٔطحتؽ

٠إغٍ ضأغ١ٍجً ِرحشٍجً ِؼ٠ٕٛحً  ؾٛوز جٌهىِحشق١ع ٠طر١ٓ أْ  جٌؼ١ًّ، ٌػحػٍٝ  ٌؿٛوز جٌهىِحش
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ٔٓرس  ؾٛوز جٌهىِحش(. وّح ٠فٍٓ P. Value 0.001، 0.98 =جٌؼ١ًّ ) ٌػحٚئ٠ؿحذ١حً فٟ 

 (.R2= 0.950جٌؼ١ًّ، ٚيٌه وّح ٠طؼف ِٓ ل١ّس ) ٌػح% ِٓ جٌطغ١ٍ فٟ ضرح٠ٓ ِطغ١ٍ 95

ضطر١ك  ضؼٛو ئٌٝ ٚؾٛو ِٛػغ جٌططر١ك جٌؼ٩ّء ذحٌرٕٛن ٌػحجٌٕطحتؽ ئٌٝ أْ  ضٍهٚضش١ٍ 

س ٠جٌفٌٛ ج٨ْطؿحذسضّطٍه جٌمىٌز ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه أْ :ِٓ ن٩ي ؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِسذؼحو ٤ ٍِِّٛ

ئوجٌز ُِٙ، وّح ضؼًّ ػٕى أوجتُٙ ِٙح ػح١ٌسجٌّٛظفْٛ ذحٌرٕه ذىفحءز  ٠ط١ُُّ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء، وّح ٠ٌطمى

ٌىٜ جٌرٕه ٌؤ٠س ِٓطمر١ٍس ٚجػكس ػّح ٠ىٌٚ  ػٍٝ جٌطؼحًِ ِغ ِمطٍقحش جٌؼ٩ّء ذاْطؿحذس ػح١ٌس. جٌرٕه

ِؿحي جٌهىِس جٌرٕى١س، وّح  فٟ، وّح ٠مَٛ جٌرٕه ذطىػ١ُ أٔشطس جٌركع ٚجٌطط٠ٍٛ جٌر١ثس جٌّك١طس فٟ

ِٓ ٕ٘ح ٠فٍ جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٍؼ٩ّء،  ٠ٓؼٝ جٌرٕه ئٌٝ ئونحي ضك١ٕٓحش ٚضمى٠ُ أفىحٌ ؾى٠ىز ٌطط٠ٍٛ

ٚيٌه ِٓ أؾً جٌكفحظ ػٍٝ جٌؼ٩ّء جٌكح١١ٌٓ ذح٦ػحفس ئٌٝ ؾًخ جٌرٕه وحفس جٌٓرً ٦ٌػحء جٌؼ٩ّء 

 ِؿّٛػس ِٓ جٌؼ٩ّء جٌؿىو.

  جد تأثير معنوى إيجابي ٠ٛٗ جٌفٍع جٌػحٌع ِٓ فٍٚع جٌركع ئٌٝ أٔ جنطرحٌضٛطٍص ٔطحتؽ

 :، ٠ٕٚمُٓ ً٘ج جٌفٍع ئٌٝ جٌفٍٚع جٌفٍػ١س جٌطح١ٌسجٌؼ١ًّ" ٌػحػٍٝ ػمس جٌؼ١ًّ ٌ

 .جٌؼ١ًّ ٌػحػٍٝ ظىجل١س جٌؼ٩ِس /أ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3ٌّ

 العميل. رضاعلي  ٌٕٛج٠ح جٌؼ٩ِس/خ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3

 العميل. رضاعلي  ٌُٕج٘س جٌؼ٩ِس/ؼ( ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ 3

ٌّفَٙٛ غمس جٌؼ١ًّ ٚجٌؼًّ  جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ِٛػغ جٌططر١كٌجن ٚضش١ٍ ًٖ٘ جٌٕطحتؽ ئٌٝ أْ ئو

جٌرٕه ٚجٌطؼحًِ ِؼٗ، ٚيٌه ػٕىِح ٠طُٓ ئوجٌز ػٍٝ ضكم١ك أذؼحوٖ ٠ؿٛو ذحٌٕٙح٠س ئٌٝ ٌػح جٌؼ٩ّء ػٓ 

جٌرٕه ذحٌّظىجل١س جٌؼح١ٌس فٟ ِح٠مىِٗ ِٓ نىِحش ٌٍؼ٩ّء، ٠ٚؼغ جٌرٕه ٌغرحش جٌؼ٩ّء فٟ أٌٚٝ 

ِؿحي جٌهىِحش جٌّظٍف١س، ٚأْ جٌهىِحش  فٟرٕه ػٍٝ ضمى٠ُ وً ِح ٘ٛ ؾى٠ى حضٙح، ٚقٍص جٌج٘طّحِ

ئْطٍّج٠ٌس ضؼحًِ جٌؼ٩ّء ِغ  فِٟٓ ؽٍف جٌرٕه ضطُٓ ذحٌىفحءز جٌؼح١ٌس ٚضٓحُ٘  جٌّمىِس ئٌىط١ٍٔٚحً 

ٍػح ٌىٜ َو٠حو جٌج ضؼ٠ُُ ج١ٌُّز جٌطٕحف١ٓس ِّح ٠ؼًّ ػٍٝ ْ ضٍه وً جٌْٛحتً ضؼًّ ػٍٝئ عق١ جٌرٕه.

 جٌؼ٩ّء.

  ٠ٛؾى ضأغ١ٍ ِؼٕٜٛ ئ٠ؿحذٟ ِٓ فٍٚع جٌركع ئٌٝ أٔ جٌٍجذغجٌفٍع  جنطرحٌضٛطٍص ٔطحتؽ" ٗ

". ق١ع ضر١ٓ أْ غمس جٌؼ١ًّجٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ  ٌػحػٍٝ  ؿٛوز جٌهىِسغ١ٍ ِرحشٍ ٌ

( ٠طْٛؾ جٌؼ٩لس ذ١ٓ ُٚٔج٘س جٌؼ٩ِس، ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس، ِظىجل١س جٌؼ٩ِس) غمس جٌؼ١ًِّطغ١ٍ 

جٌؼ١ًّ، ِٚٓ ٕ٘ح ذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ذ١ٓ  ٌػحِٚطغ١ٍ  ِحشؾٛوز جٌهىِطغ١ٍ 

( 0.101( ٚذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ غ١ٍ جٌّرحشٍ )0.812جٌؼ١ًّ ) ٌػحٚ ؾٛوز جٌهىِحش

. ِظىجل١س جٌؼ٩ِس( ٚيٌه ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ 0.913ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌىٍٟ )

 فِٟط١حَ ٚج٨ ٌؼ٩ّء ف١ّح ٠طؼٍك ذطم١١ّحش ْٛق جٌرٕٛنجٌرٕه ػٍٝ ج جػطّحوٚيٌه ِٓ ن٩ي 
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وً ِح ٠مىِٗ جٌؼ٩ّء ِٓ ِمطٍقحش ٌطك١ٓٓ أوجء  ئوجٌز جٌرٕهوّح ضطرٕٝ  ،ضمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء

( 0.742جٌؼ١ًّ ) ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِحشفٟ ق١ٓ ذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ذ١ٓ  ػٍّٗ.

( ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌىٍٟ 0.122)ٚذٍغص ل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ غ١ٍ جٌّرحشٍ 

جٌم١حَ وجٌز جٌرٕه ػٍٝ  ج٘طّحَ. ٚيٌه ِٓ ن٩ي ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس( ٚيٌه ِٓ ن٩ي ض١ْٛؾ 0.846)

ذطمى٠ُ جٌهىِحش جٌّظٍف١س ضكحفع  ئوجٌز جٌرٕهجٌؼ٩ّء، وّح أْ ذىً ِططٍرحش ٚضطٍؼحش 

ٔىٚجش قٛج٠ٌس  ئوجٌز جٌرٕهضؼمى ٍؼ٩ّء ٌطكم١ك ٌػحُ٘ ٚوٓد ٨ٚتُٙ، وّح جٌّطىحٍِس ٌ

أ٠ؼحً، ذٍغص  .جٌرٕه ِٓطٍّز ِغ جٌؼ٩ّء ٚجٌّؿطّغ ٌّؼٍفس أٌجتُٙ ِٚمطٍقحضُٙ قٛي أوجء ػًّ

( ٚذٍغص ل١ّس ِؼحًِ 0.809جٌؼ١ًّ ) ٌٚػح ؾٛوز جٌهىِحشل١ّس ِؼحًِ جٌّٓحٌ جٌّرحشٍ ذ١ٓ 

( ٚيٌه ِٓ 0.981ٍٟ )( ٚذًٌه ٠ىْٛ ِؼحًِ جٌّٓحٌ ٌٍطأغ١ٍ جٌى0.172جٌّٓحٌ غ١ٍ جٌّرحشٍ )

ٚضٕف١ً  جْط١ؼحخجٌمىٌز ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه جِط٩ن. ٚيٌه ِٓ ن٩ي ُٔج٘س جٌؼ٩ِسن٩ي ض١ْٛؾ 

ضك١ٓٓ  فٟػٍٝ أْح١ٌد ضىٌٕٛٛؾ١س قى٠ػس ِٚططٌٛز  ئوجٌز جٌرٕه ضؼطّىوّح ِططٍرحش جٌؼ٩ّء، 

 ذألً جٌطىح١ٌف جٌّّىٕس. ِٓطٜٛ نىِحضٙح جٌّمىِس

 : اٌثحس ذٛص١اخ (11)

ؼى٠ى ِٓ جٌػٍٝ ٔطحتؽ  ؽ٩عج٦، ِٚٓ ن٩ي جٌكحٌٟضٛطً ئ١ٌٙح جٌركع  جٌطٟطحتؽ ػٛء جٌٕ فٟ

يٌه جٌظىو، ٠ّىٓ ضمى٠ُ  فٟمطٍقحش ِجٌىٌجْحش جٌٓحذمس يجش جٌظٍس ذّٛػٛع جٌركع، ِٚح ل ىَ ِٓ 

 ٌػح ػٍٝ ؾٛوز جٌهىِحشجٌطأغ١ٍ ج٠٦ؿحذٟ ٌىٌٚ أذؼحو  ف٠ّٟىٓ أْ ضُٓٙ  جٌطٟذؼغ جٌطٛط١حش 

، ِٚٓ ٚجلغ ِٛػغ جٌططر١ك جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس فٟ ٌػمس جٌؼ١ًّ ج١ٌْٛؾ ىٌٚجٌن٩ي ِٓ جٌؼ١ًّ ٚيٌه 

ٔطحتؽ ضك١ًٍ جٌر١حٔحش جٌطٟ ضُ ضٛف١ٍ٘ح ِٓ جٌّٓطمظٝ ُِٕٙ ئػحفسً ئٌٝ ٔطحتؽ جٌّمحذ٩ش جٌشهظ١س جٌطٟ 

١ٌٙح ْطط٩ع آٌجتُٙ قٛي جٌٕطحتؽ جٌّرىت١س جٌطٟ ضُ جٌطٛطً ئ٨ػ٩ّء ضٍه جٌرٕٛن ِغ  جٌرحقػحْلحَ ذٙح 

ْطه٩ص ِؿّٛػس ِٓ جٌطٛط١حش جٌطٟ ضٍضىُ فٟ ِؿٍّٙح جِٓ جٌطك١ًٍ ٚجٌىٌجْحش ٚجٌّإضٍّجش ضُ 

ْ رً ضك١ٓٓ ٚضط٠ٍٛ أٚػحع ٚفٍص ٔؿحـ جٌرٕٛن ٌىٝ ضكظٝ ذّىحٔس  ضؿؼٍٙح ضكظٝ ذٍػح ٚغمس ػٍٝ 

 ِٓ ن٩ي: ضٕحف١ٓسضىطٓد فٍص ٚ ػ٩ّتٙح

  ٟذؿٙٛو  ٌطُجَج٨ش جٌرٕى١س ِٚؿحي جٌهىِح فٟجٌكٍص ػٍٝ ِٛجورس جٌططٌٛ جٌطىٌٕٛٛؾ

٠ؼظُ ِٓ ج٤وجء ذشىً أورٍ ِٓ  جًٌٞجٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ٌؿٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس، ج٤ٍِ 

 ضٛلؼحش جٌؼ١ًّ فططكمك ِٓط٠ٛحش ػح١ٌس ِٓ غمس جٌؼ١ًّ ضإوٜ ئٌٝ ٌػح جٌؼ١ًّ.

 ُذٕحء ؾٌٓٛ جٌػمس ذ١ٓ جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ٚػ٩ّتٙح ٤ْٚ جٌؼٕظٍ جٌرشٍٜ ؾُء أْحْٟ فٟ ضمى٠ 

فاْ ج٨نط١حٌ جٌؿ١ى ٌّمىِٟ جٌهىِس، ٚذظفس نحطس ٤ٌٚثه ج٠ًٌٍٓ ٠طؼحٍِْٛ ِغ  جٌهىِس

جٌؿٌّٙٛ ِرحشٍز، ٚض١ّٕس ِٙحٌجضُٙ ٚضى٠ٌرُٙ ٚضؼ٠ُُ وجفؼ١طُٙ ٌٚغرطُٙ فٟ ضمى٠ُ نىِس ؾ١ىز 

٦ٌػحء جٌؼ٩ّء ِغ ػٌٍٚز ضٛف١ٍ وحفس ج٦ِىح١ٔحش ج٩ٌَِس جٌطٟ ضٓحػى  ٌٍؼ٩ّء ٚط٨ًٛ 
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 .ّحي ػٍٝ أوًّ ٚؾٗػٍٝ أوجء ج٤ػ

  ضظ١ُّ ذٍجِؽ ١ُِّز ٌٍكفحظ ػٍٝ ٌػح جٌؼ٩ّء ٚػّحْ جْطٍّجٌ ضؼحٍُِٙ ِغ جٌرٕه ٚضٛؾ١ٙٙح

 ِٓط٠ٛحش جٌىنٛي جٌّهطٍفس ِغ ضك١ًٍ ج٤ذؼحو جٌّهطٍفس ٌػمس جٌؼ١ًّ. ئٌٝ

  جٌٓؼٟ جٌّٓطٍّ ِٓ لرً ئوجٌجش جٌرٕٛن ٌٍطؼٍف ذؿى٠س قٛي ئقط١حؾحش ػ٩ّتُٙ ْٚرً ضٍر١طٙح

 .حْحش جٌؼحِس ٌىً ذٕه، ج٤ٍِ جًٌٞ ٠ٕؼىّ ذظٌٛز ور١ٍز ػٍٝ غمس ٌٚػح جٌؼ٩ّءٚفك ج١ٌٓ

  ٍٝأذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش ذحٌشىً جًٌٞ ِٓ ١ٌٗ ئضٛطً  ْ ضٛظف ٔطحتؽ ِحأ ئوجٌز جٌرٕه٠طٛؾد ػ

ِٗ ِٓ ؾٙس، ٚػٍٝ ضؼ٠ُُ ٌٚػح ٌٍ  .نٍٜأِٓ ؾٙس  ؼ٠ً١ّٕؼىّ ج٠ؿحذحً ػٍٝ أوجء جٌرٕه ّْٚؼط

  ٍٝٚض١ًٌٍٙح ٚيٌه ٌػح جٌؼ٩ّء ِحَ أجٌٕظٍ فٟ جٌؼمرحش جٌطٟ ضمف  جٌرٕه ئوجٌزِٓ جٌؼٌٍٚٞ ػ

ٚذحٌشىً جًٌٞ ضٓحُ٘ فٟ  ْرحذٙح ٚٚػغ جٌكٍٛي جٌّٕحْرس ٌٙحأِٓ ن٩ي وٌجْطٙح ٚضشه١ض 

 .ٚغمس جٌؼ٩ّءذٕحء ٚضؼ٠ُُ ٌػح 

  ٍٝؾٍجء وٌجْحش ٚذكٛظ ذظٌٛز و٠ٌٚس ِٚٓطٍّز ػٓ وً ِحئجٌؼًّ ػٍٝ  ئوجٌز جٌرٕه٠طٛؾد ػ 

جٌىف١ٍس  ٚٚػغ جٌكٍٛي جٌرٕهٚيٌه ٌطشه١ض ؾٛجٔد جٌهًٍ ٚجٌمظٌٛ جٌّٛؾٛوز فٟ  جٌؼ١ًّؾٗ ٠كطح

ِٓ  جٌرٕه ٚغمس جٌؼ١ًِّٓ ؾٙس ٚػٍٝ ّْؼس  جٌؼ١ًّذّؼحٌؿطٙح ٚذحٌشىً جًٌٞ ٠ٕؼىّ ػٍٝ ٌػح 

 .أنٍٜ ؾٙس

 ِمرشحاخ ٌثحٛز ِسرمث١ٍح:

جٌؼ٩لس ذ١ٓ  فٟىجن١ٍحً ذٛطفٗ ِطغ١ٍجً ١ْٚطحً ض غمس جٌؼ١ًٍّْؾ جٌركع جٌكحٌٝ جٌؼٛء ػٍٝ 

، ٚ٘ٛ ِٛػٛع ٠ٓطكك ج٠ٌُّى ٌؼ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس ؾٛوز جٌهىِحش ٌٚػح جٌؼ١ًّ

جٌركٛظ جٌّٓطمر١ٍس ذؼغ ذاؾٍجء  جٌرحقػحْ، ًٌج ٠ٛطٝ جٌّٓطمرً فِٟٓ جٌركٛظ ٚجٌىٌجْحش جٌؼٍذ١س 

 :ج٢ضٟػٍٝ جٌٕكٛ 

  ٍِٝكحفظس جٌىل١ٍٙس وْٚ جٌططٍق  فٟ جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌسضٍوُش جٌىٌجْس جٌططر١م١س ًٌٙج جٌركع ػ

ضطر١ك  ، ِٚٓ غُ ٠ مطٍـ ئؾٍجء ج٠ٌُّى ِٓ جٌركٛظ ٠ّطى ١ٌشًّجٌّإْٓحش جٌهى١ِس ج٤نٍٜ ئٌٝ

 .ضٍه جٌىٌجْس ػٍٝ ِى٠ٍ٠حش جٌهىِحش ٚجٌّٓطشف١حش جٌهحطس ٚشٍوحش ج٤و٠ٚس

  ٌٍٚػح جٌؼ١ًّ ىِحشؾٛوز جٌهجٌؼ٩لس ذ١ٓ  فٟوّطغ١ٍ ١ْٚؾ  ضؿٍذس جٌؼ١ًّوٌجْس ضأغ١. 

  ٍٍػح ٌِٓ ن٩ي جٌىٌٚ ج١ٌْٛؾ  ػٍٝ ج١ٌُّز جٌطٕحف١ٓس جٌّٓطىجِس ؾٛوز جٌهىِحشوٌجْس أغ

 .جٌؼ١ًّ

  ٍغمس جٌؼ١ًّ ِٓ ن٩ي جٌىٌٚ ج١ٌْٛؾ ٩ًٌْٓ جٌط٠ٌٛى جٌٍّٔس. فٟ ؾٛوز جٌهىِحشوٌجْس ضأغ١ 

 ٌٌػح جٌهىِس ٚ ؾٛوزفٟ جٌىٌجْس جٌكح١ٌس ّطغ١ٍجش ضٕحٚي ٨ٚء جٌؼ١ًّ وّطغ١ٍ ١ْٚؾ ذ١ٓ ج

 ١ٍجش أنٍٜ.ٚجٌظٌٛز ج١ًٌٕ٘س أٚ ٌذك١س جٌرٕه وّطغ ،جٌؼ١ًّ ِٓ ؾٙس
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 اٌّشاظغ

 اٌّشاظغ اٌؼشت١ح:

اٌؼلالح ت١ٓ اٌرٛظٗ ٔحٛ اٌرس٠ٛك اٌش٠ادٞ ٚظٛدج  :(2017الله. ) جٌّٛؾٛو ػرى أذٛ قّحوز، ػرى -

ِؿٍس  .ذثٛن اٌخذِاخ اٌصح١ح: دساسح ذطث١م١ح ػٍٝ اٌّسرشف١اخ اٌحى١ِٛح اٌسؼٛد٠ح تّٕطمح

الله وحًِ  ٍِوُ طحٌف ػرى -الله وحًِ ٩ٌلطظحو ج٩ْ٨ِٟ: ؾحِؼس ج٨ٍَ٘  ٍِوُ طحٌف ػرى

 .61، ع٩ٌ21لطظحو ج٩ْ٦ِٟ، ِؽ

"ذأش١ش ظٛدج اٌخذِح فٟ (، 2016جٌٍقّٓ ) جٌرٍَنٝ، أقّى ِكّى فّٙٝ، قْٓٛ، ٠ٌُجْ ػرى -

، ِؿٍس  طٛغ اٌع٠ٛح اٌؼشال١ح"دساسح ذح١ٍ١ٍح فٟ اٌششوح اٌؼاِح ٌٍخ ذحس١ٓ ستح١ح إٌّظّح

 . 109ٚ ج٨لطظحو ، جٌؼىو وجٌز ج٦

(. 2016جٌؼ٠ُُ ػٍٟ. ) جٌك١ّى، جٌّىرحضٟ، ِٕحي ِكّى أقّى، ٚقٓٓ، ػرى جٌرٕح، ؽٍؼص أْؼى ػرى -

خثشاخ اٌؼّلاء ٚئػادج اٌششاء: دساسح ذطث١م١ح ػٍٝ ئداسج ذٛس١ػ شمح اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالح ت١ٓ 

ِؿٍس جٌركٛظ جٌطؿح٠ٌس: ؾحِؼس  .ثٕٛن اٌرعاس٠ح تعّٙٛس٠ح ِصش اٌؼشت١حػّلاء خذِاخ الإ٠ذاع فٟ اٌ

 .1، ع38و١ٍس جٌطؿحٌز، ِؽ -جٌُلح٠َك 

أشش ػٕاصش اٌرس٠ٛك ( 2019جٌٓرؼحٚٞ، ١٘ػُ أقّى طحٌف ) جٌكى٠ىٞ، ؾٍؾ١ّ ػ١ٍّ ػرحِ، -

٢ساء ػ١ٕح ِٓ ػاٍِٟ ششوح ص٠ٓ  اسرطلاػ١حدساسح  – اٌؼ١ًّذؼض٠ض سظا  فٟالإٌىرشٟٚٔ 

 .1، جٌؼىو 9، ِؿٍس ؾحِؼس ٌٍؼٍَٛ ج٦وج٠ٌس ٚج٦لطظحو٠س، جٌّؿٍى ِحافظح وشوٛن فٟ ذصالاخٌلا

"ذأش١ش اٌرٛظٗ اٌرس٠ٛمٟ فٟ ( 2017جٌٍذ١ؼحٜٚ، ْؼىْٚ قّٛو ؾػ١ٍ، جٌىٌجؾٝ، شٍٚق ؾحُْ ف١ظً ) -

س ، ِؿٍس جٌؼٍَٛ ج٨لطظحو٠ذحس١ٓ ظٛدج اٌخذِح تحس ذطث١مٟ فٟ تؼط ششواخ اٌٙاذف إٌماي اٌؼشال١ح"

 ( .23) َ (،100) ع ٚج٦وج٠ٌس،

 فٟػٛاًِ اٌخذِح اٌّاد٠ح  دٚس( 2019جٌؼرحوٞ، فحٌِ أقّى ) جٌٍذ١ؼحٚٞ، ْؼىْٚ قّٛو ؾػ١ٍ، ػرى -

_  Journal of Economic and Aminstrative Sciences ،vol.25 ،اٌؼ١ًّذحم١ك سظا 

NO.115. 

ٚأششٖ ػٍٝ  اٌرٕظ١ّٟالإتذاع  "(، 2018، ٠َحو ِكّى ػٍٝ )جٌظّحوٞجٌُغٛي، ْحٔىز ٠َحو فٛجَ،  -

ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ.  الأسدْ" فِٟسرشف١اخ اٌمطاع اٌحىِٟٛ لإل١ٍُ اٌشّاي  فٟظٛدج اٌخذِح اٌّمذِح 

 جٌّحي ٚج٨ػّحي(. ئوجٌزو١ٍس  –)ؾحِؼس آي جٌر١ص 

ذؼض٠ض شمح  فٟأشش اٌّشٚٔح اٌرس٠ٛم١ح (. 2018جٌطحتٝ، ٠ْٛك قؿ١ُ، جٌؼ١ّىٜ، ػٍغُ ػٍٝ. ) -

: ؾحِؼس ٚج٨لطظحو وجٌزِؿٍس ج٦ .اٌٛغٕٝ: دساسح ذح١ٍ١ٍح فٟ ِصأغ أٌثاْ أتٛغش٠ة تإٌّرط اٌؼ١ًّ

 .26، ع7، ِؽج٦وجٌز ٚج٨لطظحوو١ٍس  -وٍذ٩ء 

 اٌخذِح:ظٛدج  فٟ"دٚس أتؼاد ّٔٛرض ِاوٕضٜ (، 2017جٌؼُجٜٚ، ذشٍٜ ٘حشُ، ئّْحػ١ً، أ٠ٍٓ قٓٓ ) -
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، ِؿٍس جٌؼٍَٛ ج٦لطظحو٠س ٚج٦وج٠ٌس، جٌّؿٍى ١ح"دساسح اسرطلاػ١ح لأساء ػ١ٕح ِٓ ِذ٠شٜ اٌّصاسف اٌؼشال

 .194ص ،99، جٌؼىو 23

ذحم١ك سظا  فٟاسرشاذ١ع١ح سٍسٍح اٌرٛس٠ذ ٚذأش١ش٘ا ( 2019جٌؼُجٚٞ، ِٙح ػحٌف ذ٠ٍُٓ، ) -

ج٦وجٌز ، ِؿٍس ٢ساء ِذ٠شٞ اٌششوح اٌؼاِح ٌصٕاػح اٌثطاس٠اخ اسرطلاػ١حدساسح  -اٌؼ١ًّ

 .29، جٌؼىو 8، جٌّؿٍى ٚج٨لطظحو

" شمح (. 2018جٌٍقّٓ. ) ، ِكّٛو ػرىٚجٌشٕطًٌِٟٕ ٌذ١غ، غحذص، ٚجتً ِكّى،  جٌّظٍٞ، ١٘ػُ -

: دساسح ذطث١م١ح ػٍٝ اٌثٕٛن اٌؼ١ًّوّرغ١ش ٚس١ػ ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح ٚٚلاء  اٌؼ١ًّ

 ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ. غضج "ـ –اٌّحافظاخ اٌعٕٛت١ح  فٟاٌرعاس٠ح 

دٚس اٌشّٛي اٌّاٌٟ (. ٠2019ٓ، أقّى ِكّى ػرىجٌكٝ أ١ِٓ. )جٌٕم١ٍز، أقّى ِكّٛو ِكّى، ٌٚٔٛ جٌى -

فٟ ذؼض٠ض ِسرٛٞ شمح اٌؼّلاء فٟ اٌخذِاخ اٌّصشف١ح: دساسح ذطث١م١ح ػٍٝ اٌؼّلاء تّٕطمح ٚسػ 

 .2و١ٍس جٌطؿحٌز، ع -جٌّؿٍس جٌؼ١ٍّس ٩ٌلطظحو ٚجٌطؿحٌز: ؾحِؼس ػ١ٓ شّّ  .اٌذٌرا

: دساسح اٌؼ١ًّاٌؼٛاًِ اٌّإششج ػٍٝ شمح (. 2015ِكّى، ٚذٓ ػ٩ي، ل٠ٍش. ) ١ْىٞذٓ أشٕٙٛ،  -

ؾحِؼس ػرى جٌك١ّى ذٓ ذحو٠ّ  ِعٍح اٌّا١ٌح ٚالأسٛاق: .ئِثش٠م١ح تاسرؼّاي غش٠مح اٌّؼادلاخ اٌثٕائ١ح

 .3ِهرٍ و٠ٕح١ِى١س ج٨لطظحو جٌىٍٟ ٚجٌطغ١ٍجش ج١ٌٙى١ٍس و٠ٕحِىّ، ع -ِٓطغحُٔ 

ضك١ٓٓ  فٟ ٚج٨ضظحيٌٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش (، "وٌٚ ضى2017ٕٛذٓ ّْحػ١ٓ، ق١حز، ذٛغى٠ٍٜ، قى١ّس ) -

، ِؿٍس أذكحظ جلطظحو٠س -ذٓىٍز-ؾٛوز جٌهىِس جٌّح١ٌس جٌر٠ٍى٠س: وٌجْس قحٌس ٚقىز جٌر٠ٍى ج٨ٌٛت١س 

 .4، ص21ٚئوج٠ٌس، جٌؼىو 

ٕح ِٓ فٕادق ١ح فٟ ػ١ذا١ٔ"ذحذ٠ذ ِسرٜٛ اتؼاد ظٛدج اٌخذِح دساسح ِ( 2015ؾٛجو، وحظُ أقّى ) -

 (.44ٌٍؼٍَٛ ج٨لطظحو٠س جٌؿحِؼس، جٌؼىو ) ِؿٍس و١ٍس ذغىجو تغذاد"،

"أشش اٌّّاسساخ اٌلأخلال١ح (. 2017جٌى٠ٍُ، ١ِْٓٛ، ٚئذٍج١ُ٘، طى٠ك. ) ج٩ٌَٓ، ػرى قحِى، ػرى -

ِؿٍس جٌؼٍَٛ  دساسح ػٍٝ ػّلاء ششواخ اٌّششٚتاخ اٌغاص٠ح تٛلا٠ح اٌخشغَٛ". –ػٍٝ شمح اٌؼّلاء 

 . 2. جٌؼىو 18. جٌّؿٍى ج٨لطظحو٠س

"ذم١١ُ ظٛدج اٌخذِح تأسرخذاَ ذح١ًٍ ِحرٜٛ ( 2016ذ٩ُْ، ػىحخ، ِكّى ِٙىٜ ) قٓٓ، شفحء -

، ِؿٍس جٌؼٍَٛ ج٨لطظحو٠س "ٌلاسرصّاساٌث١أاخ دساسح حاٌح فٟ ِصشف اٌششق الأٚسػ اٌؼشالٟ 

 (.23(، جٌّؿٍى )99) ٚج٦وج٠ٌس، جٌؼىو

لاِح ٚسّؼرٙا: شمح اٌؼ١ًّ وّرغ١ش ٚس١ػ ت١ٓ شخص١ح اٌؼ(. 2013جٌؼ٠ُُ ػٍٟ. ) قٓٓ، ػرى -

 -ِؿٍس جٌطؿحٌز ٚجٌط٠ًّٛ: ؾحِؼس ؽٕطح  .دساسح ذطث١م١ح ػٍٝ غلاب اٌعاِؼاخ اٌحى١ِٛح اٌّصش٠ح

 .4و١ٍس جٌطؿحٌز، ع

١ع شحوٍ ِكٓٓ )أوٍفٛع، ػىٔحْ ؽٗ،  - "دساسح تؼط أتؼاد ظٛدج ( 2017قّى، ْٕحء ْطحٌ، أذٛ ؽر١م،ٌ 
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ا٘ فٟ سظا  ، ِحافظح إٌعف الأششف" تاتً الأٍٟ٘ فٟ دساسح ذطث١م١ح فٟ ِصشف - اٌؼ١ًّاٌخذِح ٚدٚس

ز ٚج٨لطظحوِؿٍس  ؼىوج٦وجٌ  .110، جٌ

ّٔزظح أشش ظٛدج اٌخذِاخ اٌثٕى١ح الاٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سظا اٌؼ١ًّ )حاٌح (. 2022)ٍِٓٞ ٠ًٍٔ،  -

 ..112-92 ,(1)4ِؿٍس جذٓ نٍىْٚ ٧ٌذىجع ٚجٌط١ّٕس .(اٌثٕٛن اٌعضائش٠ح

تاٌؼلاِح  اٌؼ١ًّسإ١ٌٚح الاظرّاػ١ح ػٍٝ سظا ٚشمح أشش أتؼاد اٌّ(. 2019قٓٓ، ػطح الله. ) -

ِؿٍس جٌؼٍَٛ ج٨لطظحو٠س ٚجٌط١١ٍٓ ٚجٌؼٍَٛ جٌطؿح٠ٌس:  .CONDOR اٌرعاس٠ح: دساسح حاٌح ششوح

 .2، ع12و١ٍس جٌؼٍَٛ ج٨لطظحو٠س ٚجٌطؿح٠ٌس ٚػٍَٛ جٌط١١ٍٓ، ِؽ -ؾحِؼس ِكّى ذٛػ١حف ج١ٌٍّٓس 

اٌصح١ح اٌّمذِح فٟ اٌّسرشف١اخ اٌحى١ِٛح  ل١اط ظٛدج اٌخذِاخ( 2022ْؼى، ِكّى ػٍٟ. ) -

جٌّؿٍس جٌؼ١ٍّس ٌٍىٌجْحش ٚجٌركٛظ جٌّح١ٌس  تّٕطمح اٌحذٚد اٌشّا١ٌح )ػشػش( ِٓ ِٕظٛس اٌّشظٟ.

 8.ٚجٌطؿح٠ٌس، و١ٍس جٌطؿحٌز، 

أشش أٔشطح اٌرس٠ٛك ػثش ٚسائً اٌرٛاصً (. 2021الله، أ١ّٔ أقّى، ٚأقّى، ْحٌز ِكّٛو. ) ػرى -

ِؿٍس  .ششوح ص٠ٓ ٌلاذصالاخ ػّلاء: دساسح ذح١ٍ١ٍح ٌؼ١ٕح ِٓ اٌؼ١ًّشمح الاظرّاػٟ فٟ تٕاء 

 .55، ع17ٚج٨لطظحو، ِؽ وجٌزو١ٍس ج٦ -ضى٠ٍص ٌٍؼٍَٛ ج٦وج٠ٌس ٚج٨لطظحو٠س: ؾحِؼس ضى٠ٍص 

ػّلاء  اٌرضاَأشش ظٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سظا ٚ(. 2021ػر١ى، شحٍ٘ ِكّى. ) -

، ع  29ِؿٍس جٌؿحِؼس ج١ِ٩ْ٦س ٌٍىٌجْحش ج٨لطظحو٠س ٚج٦وج٠ٌس، ِؽ  ١ٕٟ.اٌثٕه الإسلاِٟ اٌفٍسط

4 ،133 - 157. 

، / تحس ذطث١مٟاٌؼ١ًّدٚس اٌشلاتح اٌرس٠ٛم١ح فٟ ذؼض٠ض أتؼاد سظا ( 2020ٌػى ) فٟطحٌف، ِظط -

 .1ؼ (50) .جٌؼىو ((16 جٌّؿٍىس، ٚج٨لطظحو٠ ج٦وج٠ٌس ٌٍؼٍَٛ ضى٠ٍص ؿٍسِ

ل١اط ِسرٜٛ ظٛدج اٌخذِاخ اٌصح١ح (. 2021ٕىز، ٚذٛػ٠ُُ، ٔحطٍ. )نٍٚف، ١ٍِٕ، ف٠ٍكس، ١ٌ -

دساسح ػ١ٕح  (SERVQUALِم١اط )تاٌّإسساخ الاسرشفائ١ح اٌؼ١ِّٛح اٌعضائش٠ح تاسرخذاَ 

، 1، ع  11ِؿٍس ٌؤٜ جلطظحو٠س، ِؽ  ِٓ ِشظٝ اٌّإسساخ الاسرشفائ١ح اٌؼ١ِّٛح تٛلا٠ح ػٕاتح.

521 - 540 
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 جٌؼ٩ّءلحتّـس جْــطمظــحء 

 ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس ذحٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس

 ٌركع ػٕٛجٔٗ

 جٌؼ٩لس جٌطأغ٠ٍ١س ذ١ٓ ؾٛوز جٌهىِحش ٌٚػح جٌؼ١ًّ فٟجٌىٌٚ ج١ٌْٛؾ ٌػمس جٌؼ١ًّ 

 ذّكحفظس جٌىل١ٍٙس(ػ٩ّء جٌرٕٛن جٌطؿح٠ٌس  )وٌجْس ضطر١م١س ػٍٝ

 

 

 جوػىئ

  و.أقّى ػرىجٌك١ّى أ١ِٓ

 :أْطحي ئوجٌز ج٤ػّحي جٌّٓحػى 

............................................................. 

  ٘حٔة ػرىجٌّٕؼُ ِكّى ن١ٍفسو.        

 ِىٌِ ئوجٌز ج٤ػّحي:
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 اٌس١ذ اٌفاظً /........................................

 

 ذح١ــح غ١ثــح ٚتؼـــــذ ...

 

اٌؼلالح اٌرأش١ش٠ح  فٟاٌذٚس اٌٛس١ػ ٌصمح اٌؼ١ًّ تاظشاء دساسح ػ١ٍّح تؼٕٛاْ " ْاٌثاحصا٠مَٛ 

 ."الأػّايئداسج  فٟ شلٟاٌر"، تحس ٌّرطٍثاخ ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ ٚسظا اٌؼ١ًّ

(  ٘زٖ اٌمائّح ٚرٌه تٛظغ ػلاِح )  ئػٕذ ٍِ ُذؼاٚٔىُ ِؼٙ فٟ ا٠ْطّؼ ْاٌثاحصاٌزا فاْ 

ٚشمٛا أْ ظٙذوُ ٘ٛ أساط ٌٕعاغ ٘زٖ  ،ذشٚٔٙا ِٕاسثح ِٓ ٚظٙح ٔظشوُ اٌرٟذحد دسظح اٌّٛافمح 

 اٌذساسح.

ٛف ذذٌْٛ تٗ ِٓ آساء أٚ غ١ش ِطٍٛب، ٚوً ِا س سُالإوّا أح١ػ س١ادذىُ ػٍّاً تأْ روش  

ت١أاخ س١ىْٛ ٌٗ غاتغ اٌسش٠ح اٌراِح، ح١س ذسرخذَ فمػ لأغشاض اٌثحس اٌؼٍّٟ، ٚئٕٟٔ ئر أشىش 

 ٌىُ سٍفاً حسٓ ذؼاٚٔىُ ٌىُ وً ذح١ـح ٚذمــذ٠ش. 

 ٚاٌرمذ٠ش.... ٚذفعٍٛا س١ادذىُ تمثٛي ٚافش اٌرح١ح

 

 

 

 ػىجوئ

 ٘حٔة ػرىجٌّٕؼُ ِكّى ن١ٍفسو.

 ........... ػّحي:ِىٌِ ئوجٌز ج٤                     

............................................................. 

 و.أقّى ػرىجٌك١ّى أ١ِٓ

 .....أْطحي ئوجٌز ج٤ػّحي جٌّٓحػى: ..         

............................................................. 
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ضٕطّْٛ ئ١ٌٗ، ذٍؾحء  جًٌٞ ذأذؼحو ؾٛوز جٌهىِحش ذحٌرٕهّٛػس ِٓ جٌؼرحٌجش جٌّطؼٍمس : ٠طٕحٚي ِؿاٌعضء الأٚي

 ضؼرٍ ػٓ ٚؾٙس ٔظٍوُ. جٌطٟ( ضكص وٌؾس جٌّٛجفمس  لٍجءضٙح ؾ١ىج غُ ػغ ػ٩ِس ) 

َ 
 جٌؼرحٌز

ِٛجفك 

 ضّحِحً 
 ِٛجفك

ئٌٝ 

 قى ِح

غ١ٍ 

 ِٛجفك

غ١ٍ ِٛجفك 

 ضّحِح

شرىس جٌكٛج١ْد ٠ٓطهىَ جٌرٕه ِؼىجش ٚضم١ٕحش قى٠ػس ِػً )  .1

 ٚأؾُٙز جٌٕىجء ج٢ٌٟ(.

     

جٌّظٍٙ جٌىجنٍٟ ٌٍرٕه ِط١ُّ ِٓ ق١ع )جٌى٠ىٌٛ، ج٤غحظ،   .2

 (.ج٨ٌٛجْ، جٌّفٍٚشحش

     

      .٠ٍطّطغ ِٛظفٛ جٌرٕه ذح٤ٔحلس ٚقٓٓ جٌّظٙ  .3

ضؼًّ ئوجٌز جٌرٕه ػٍٝ ئونحي جٌّٛظف١ٓ فٟ وٌٚجش ضى٠ٌر١س   .4

 ذشىً ِٓطٍّ.

     

ٕه ػٍٝ ضٛف١ٍ جٌٍجقس ٌٍؼ٩ّء لرً جٌكظٛي ضؼًّ ئوجٌز جٌر  .5

 ػٍٝ جٌهىِس.

     

ضمىَ ئوجٌز جٌرٕه جٌهىِحش جٌّٛػٛو ذٙح ِٓ ن٩ي لىٌضٙح   .6

 .ػٍٝ جٌطى١ف ِغ جٌظٍٚف جٌر١ث١س

     

      ضّطٍه ئوجٌز جٌرٕه ج٨ػطّحو٠س فٟ أوجء جٌهىِحش ِٚؼحٌؿطٙح.  .7

ؼ٩ّء ضؼًّ ئوجٌز جٌرٕه ػٍٝ قً جٌّشى٩ش جٌطٟ ضٛجؾٗ جٌ  .8

 ذشىً ِٓطٍّ.

     

ضّطٍه ئوجٌز جٌرٕه ْؿ٩ش ول١مس ِٕٚظّس ٠ّىٓ جٌٍؾٛع   .9

 ئ١ٌٙح ذٍٓػس ٌْٚٙٛس.

     

ضّطٍه ئوجٌز جٌرٕه جٌمىٌز ػٍٝ ج٨ْطؿحذس جٌف٠ٌٛس ٌطمى٠ُ   .10

 جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء.

     

      ٌغرس ور١ٍز ٌىٜ جٌّٛظف١ٓ فٟ ِٓحػىز جٌؼ٩ّء.ٕ٘حن   .11

ٌطؼحًِ ِغ ِمطٍقحش جٌؼ٩ّء ذٍغرس ضؼًّ ئوجٌز جٌرٕه ػٍٝ ج  .12

 ور١ٍز.

     

      ٠طؼحًِ جٌّٛظفْٛ ِغ جٌؼ٩ّء ذ١ّٕٙس ػح١ٌس ٌطٍر١س قحؾحضُٙ.  .13

      ٠ط١ُّ جٌّٛظفْٛ ذحٌرٕه ذىفحءز ػح١ٌس ػٕى أوجتُٙ ِٙحُِٙ.  .14

ضطٛفٍ فٟ جٌرٕه ْٚحتً جٌكّح٠س جٌّطٍٛذس ذّح ٠شؼٍ جٌؼ٩ّء   .15

 .ذح٤ِحْ

     

ٚجٌٛػٛـ فٟ ضؼحًِ ئوجٌز جٌرٕه ِغ ضكم١ك جٌؼىجٌس    .16

 .جٌؼ٩ّء

     

ضؼًّ ئوجٌز جٌرٕه ػٍٝ ِٕف جٌػمس ٚج٤ِحْ فٟ ٔفِٛ    .17

 .جٌؼ٩ّء

     

ذشىً ِط١ُّ ذح٘طّحَ ٠ٚطؼحًِ جٌّٛظفْٛ ِغ جٌؼ٩ّء   .18

 ٌٚجلٟ.

     

      طّطغ ِٛظفٛ جٌرٕه ذّٓطٜٛ ػحٌٟ ِٓ جٌٍطف ٚجٌى١حْس.٠  .19

      س ذىً ٌْٙٛس ٠ٍٚٓ.جٌمىٌز ػٍٝ جٌكظٛي ػٍٝ جٌهىِ  .20
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ئ١ٌٗ، ذٍؾحء ٠ٕطّْٛ  جٌرٕه جًٌٞ فٟجٌّطؼٍمس ذػمس جٌؼ١ًّ ٠طٕحٚي ِؿّٛػس ِٓ جٌؼرحٌجش  :اٌصأٟاٌعضء 

 ضؼرٍ ػٓ ٚؾٙس ٔظٍوُ. جٌطٟ( ضكص وٌؾس جٌّٛجفمس  لٍجءضٙح ؾ١ىج غُ ػغ ػ٩ِس ) 

 

 

 

 

 جٌؼرحٌز َ
ِٛجفك 

 ضّحِح
 ِٛجفك

ئٌٝ 

 قى ِح

غ١ٍ 

 ِٛجفك

غ١ٍ ِٛجفك 

 ضّحِح

 ِظىجل١س جٌؼ٩ِس

      ضّٕكٕٟ ج٦ػ٩ٔحش جٌظحوٌز ػٓ جٌرٕه ج٤ِحْ ٚجٌػمس ذهىِحضٗ. 1

2 
٠طٛفٍ ٌىٜ جٌؼح١ٍِٓ ذحٌرٕه جٌىفحءز جٌىحف١س ٦ٔؿحَ جٌهىِحش 

 .جٌّطٍٛذسذحٌؿٛوز 
   

  

      .٠مىِٗ ِٓ نىِحش ٌٍؼ٩ّء ٠طُٓ جٌرٕه ذحٌّظىجل١س جٌؼح١ٌس ف١ّح 3

      حضٙح. ج٘طّح٩ِء فٟ أٌٚٝ جٌرٕه ٌغرحش جٌؼّ ٠ؼغ 4

      ٌىٞ ِؼٍفس ضحِس ذؿ١ّغ جٌٛظحتف جٌطٟ ٠مىِٙح جٌرٕه.  5

 ٔٛج٠ح جٌؼ٩ِس

      .٠ٙطُ جٌرٕه ذحٌؼ١ًّ قطٝ ٌٛ وحْ ػٍٝ قٓحخ ئٌجوجضٗ 6

    .٠ٛفٍ جٌرٕه وحفس جٌْٛحتً ٌكّح٠س جٌؼ١ٍّحش جٌّظٍف١س ٌٍؼ٩ّء 7
  

    س ػح١ٌس ِٓ جٌىلس ٚج٠ٌٍٓس. ضط١ُّ جٌطؼح٩ِش جٌّظٍف١س ذىٌؾ 8
  

9 
ِٓ وحفس جٌهىِحش جٌّظٍف١س جٌؿى٠ىز  ج٨ْطفحوزأقٍص ػٍٝ 

 ٠مىِٙح جٌرٕه. جٌطٟ

 

   
  

      ِؿحي جٌهىِحش جٌّظٍف١س. ف٠ٟمىَ جٌرٕه وً ِح ٘ٛ ؾى٠ى  10

 ُٔج٘س جٌؼ٩ِس

    .ٌىٞ شؼٌٛ ذح٤ِحْ ػٕى جٌطؼحًِ ِغ جٌرٕه 11
  

12 
ئضّحَ جٌّؼح٩ِش  فٟ ضٛجؾٕٟٙ جٌطٌّٟشحوً ٠طؼحًِ جٌرٕه ِغ ج

 جٌّظٍف١س ذط٠ٍمس ٠ٍْؼس ٚفؼحٌس.

 

   
  

13 
ِٓ ؽٍف جٌرٕه يجش وفحءز ػح١ٌس  جٌهىِحش جٌّمىِس ئٌىط١ٍٔٚحً 

 ِغ جٌرٕه. ضؼحٍِٟ جْطٍّج٠ٌس فٟٚضٓحُ٘ 

 

   
  

    ٠مىَ جٌرٕه نىِحش ئٌىط١ٍٔٚس ِطٕٛػس يجش ؾٛوز. 14
  

    ضؼحٍُِٙ. ف١ٌّٕٟٙس جّظىجل١س ٚجٌرٕه ذحٌ ٠ٛط١ُّ ِٛظف 15
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، ذٍؾحء ٌػح جٌؼ١ًّ ذحٌرٕه جًٌٞ ضٕطّْٛ ئ٠ٗ١ٌطٕحٚي ِؿّٛػس ِٓ جٌؼرحٌجش جٌّطؼٍمس  اٌعضء اٌصاٌس:

 ضؼرٍ ػٓ ٚؾٙس ٔظٍوُ. جٌطٟ( ضكص وٌؾس جٌّٛجفمس  لٍجءضٙح ؾ١ىج غُ ػغ ػ٩ِس ) 

َ 
 جٌؼرحٌجش

 

ِٛجفك 

 ؾىجً 
 ِٛجفك

ئٌٝ 

 قى ِح

غ١ٍ 

 ِٛجفك

ِٛجفك  غ١ٍ

 ضّحِح

      .٠ٛؾى ئٌّحَ ِٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذؿ١ّغ نىِحش جٌرٕه 1

2 
جٌرٕه ٌطٍر١س ِططٍرحش  فٟج٠ٌٍٓؼس ِٓ ِٛظ ج٨ْطؿحذسضطُ 

 .جٌؼ٩ّء

     

3 
جٌرٕه ذطمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء  فِٟٓ ِٛظ جٌطُج٠َٛؾى 

 قٓد أْرم١طُٙ فٟ جٌىنٛي.

     

4 
وً ِططٍرحش  ٠ٛؾى ئٌّحَ ِٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذّؼٍفس

 جٌؼ٩ّء ٚو١ف١س ضٍر١طٙح.

     

5 
ضٍر١س ئقط١حؾحش  فِٟٓ ؾحٔد جٌّٛظف١ٓ ذحٌىلس  جٌطُج٠َٛؾى 

 جٌؼ٩ّء.

     

6 
أْؼحٌ ِٕحْرس ِمحذً ضأو٠س جٌهىِحش جٌّهطٍفس  جػطّحو٠طُ 

 ذحٌرٕه.

     

      ٠ٛؾى ضٕحْد ذ١ٓ جٌّرحٌغ جٌّىفٛػس ِمحذً جٌهىِس جٌّمىِس. 7

      ؼحٌ ضٕحف١ٓس ذحٌرٕه ػٓ غ١ٍٖ ِٓ جٌرٕٛن.٠طُ ٚػغ أْ 8

9 
٠مَٛ جٌرٕه ذطمى٠ُ نىِحش ِطىحٍِس ِطٕٛػس ِٓ جٌهىِحش 

 ذغ١س ٌػح جٌؼ١ًّ.

     

      ِططٍرحش جٌؼ٩ّء. جنط٩ف٠مَٛ جٌرٕه ذٍّجػحز  10

      ضط١ُّ نىِحش جٌرٕه جٌّمىِس ذحٌط١ُّ ٚجٌطٕٛع ٚجٌؿٛوز. 11

12 
 ػٍّٝؼٍِٛحش جٌّطٛجفٍز ٍْٙص ٠ٛؾى ذحٌرٕه و١ّس ِٓ جٌ

 جٌؼ٩ّء ِططٍرحضُٙ.

     

 ٠ط١ُّ ِٛلغ جٌرٕه ذٌٓٙٛس جٌٛطٛي ئ١ٌس ِٓ ؾحٔد جٌؼ٩ّء. 13
     

      جٌؼ٩ّء. ٨ٔطظح٠ٌٛؾى أِحوٓ ٍِٚجفك وحف١س ٠ٍِٚكس  14

      ضكٍص جٌّٕظّس ذطمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍؼ٩ّء ذشىً ٠ٍْغ. 15
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Abstract 

This study aims to investigate the mediating role of customer trust in 

the relationship between service quality and customer satisfaction for 

commercial bank customers in Dakahlia Governorate. The study employed a 

deductive approach and a quantitative research method to fulfill the research 

objectives. A questionnaire was used to collect data from 384 banks’ 

customer. The structural construct equation method was used to investigate 

the causal relationships between the research variables. 

The study findings revealed that service quality has a significant 

positive effect on customer trust. Also, there is a significant relationship 

between service quality and customer satisfaction. Additionally, customer 

trust has a significant positive effect on customer satisfaction. Finally, 

customer trust mediates the relationship between service quality and 

customer satisfaction. 

Keywords: service quality, customer confidence, customer 

satisfaction, commercial bank customers. 

 


