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 لملخصا
اختبتتار تتت اير العدالتتة المدركتتة لمعالجتتة اللاتتكول علتتب ععلاتتة العميتتل بالععمتتة  البحتتث استتتفد 

وعند توسيط الرضتا عتن  ،نحو الععمة والارتباط بالععمة والمتمالة في الاقة في الععمة والالتزام
حقيق هتذا ولت ،وذلك بالتطبيق علب عمعء لاركات المحمول في جمفورية مصر العربية ،المعالجة

علب تحليل نمذجة المعادلة  ونواعتمد الباحا ،مفردة 384الفد  تم الاعتماد علب عينة مكونة من 
وأظفرت النتائج وجود ت اير لأبعاد العدالتة  ،لاختبار ععلاات الدراسة والفروض (SEM)الفيكلية 

كمتتا توصتتلت  ،ةعلتتب ععلاتتة العميتتل بالععمتتة ماعتتدا العدالتتة ا جرائيتتالمدركتتة لمعالجتتة اللاتتكول 
الدراستتة إلتتب وجتتود دور وستتيط للرضتتا عتتن معالجتتة اللاتتكول علتتب الععلاتتة بتتين العدالتتة المدركتتة 

 وععلاة العميل بالععمة.
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Abstract: 

This study examined  the effect of perceived justice of complaint handling 

on the customer's relationship to the brand represented in brand trust, brand 

commitment and brand attachment, also  the mediation role of satisfaction 

of complaint handling, applied to the customers of mobile companies in 

Egypt. Data collected based on a survey that distributed to 384 customers, 

and the researcher relied on the structural equation modeling (SEM) to test 

study hypotheses. The results showed a positive effect of the dimensions of 

perceived justice of complaint handling on the customer's relationship to 

the brand except procedural justice. Satisfaction of complaint handling play 

a mediation role on the relationship between perceived justice and 

customer's relationship to the brand. 
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 :مقدمة

أهمية الدراسة ام دراسة ويتناول هذا البحث ملاكلة الدراسة وفروضفا موضحاً نموذج ال
الذي تناول تحديد عينة الدراسة ومتغيرات الدراسة وكيفية لاياسفا وأداة البحث الدراسة  منفج

 ونتائج الدراسة وأخيراً منالالاة تلك النتائج وتقديم التوصيات. ،المستخدمة في جمع البيانات

: مشكلة الدراسة:أولا   

راسة العلاقات المباشرة بيٌن العدالية المدركية ن فً دراساتهم السابقة على دالباحثو ركز
أما الدراسة الحالٌية فتركيز عليى  ،لمعالجة الشكوى والرضا عن المعالجة وكل من الثقة واللتزام

العلاقيية بييٌن أبعيياد العداليية المدركيية لمعالجيية الشييكوى وعلاقيية العمٌييل بالعلاميية التجارٌيية دراسيية 
 ٌقدم إطاراا ثرٌاا للعلاقة بٌن متغٌرات الدراسة. وأٌضاا عند توسٌط الرضا عن المعالجة مما

"عيدم وضيوح تيرثٌر العدالية المدركية أن ملاكلة الدراستة تتماتل فتي ويمكن بلورة ذلك في 
لعملٌة معالجة الشكوى على الرضا عن معالجية الشيكوى والنتياال المترتبية علٌيم والمتمثلية فيً 

ل مين الثقية فيً العلامية والرتبياط بالعلاميية علاقية العمٌيل بالعلامية التجارٌية والتيً تتمثيل فيً كي
 . وتتمال ملاكلة الدراسة في محاولة ا جابة علب التساؤلات الآتية:واللتزام نحوها"

 أبعاد ععلاة العميل بالععمة؟معالجة اللاكول وما هي طبيعة الععلاة بين أبعاد عدالة  (1

 عن المعالجة؟ الرضامعالجة اللاكول وما هي طبيعة الععلاة بين أبعاد عدالة  (2

 ما هي طبيعة الععلاة بين الرضا عن معالجة اللاكول و أبعاد ععلاة العميل بالععمة؟ (3

متتا هتتي درجتتة تتت اير عدالتتة معالجتتة اللاتتكول علتتب ععلاتتة العميتتل بالععمتتة عنتتد توستتيط  (4
 الرضا عن معالجة اللاكول؟

اا: أهداف الدراسة:نٌثا  

د ععلاتتة العميتتل بالععمتتة  الاقتتة فتتي تحديتتد أاتتر أبعتتاد عدالتتة معالجتتة اللاتتكول علتتب أبعتتا (1
 الارتباط بالععمة(.و ،الالتزام نحو الععمة ،لععمةا

 التعر  علب أار أبعاد عدالة معالجة اللاكول علب الرضا عن المعالجة.  (2

 بيان أار الرضا عن معالجة اللاكول علب أبعاد ععلاة العميل بالععمة. (3

لعميتل بالععمتة عنتد توستيط الرضتا عتن لاياس أار عدالة معالجة اللاتكول علتب ععلاتة ا (4
 معالجة اللاكول.

 التوصل إلب إطار للععلاة بين العدالة المدركة لمعالجة اللاكول وععلاة العميل بالععمة. (5

 اا: فروض الدراسة :ثالث

فروض الدراسة التي  صياغةيمكن  ،بناء علب الدراسات السابقة وملاكلة الدراسة وأهداففا
فتي النمتوذج المقتترل للععلاتات بتين متغيترات كما توضت  حقق من صحتفا إلب الت ونيسعب الباحا

 :كما يلي (1الدراسة الذي يظفر في اللاكل رلام  

 

 

 



www.manaraa.com

651 

 

 (1) رقم شكل

 لمتغٌرات الدراسة نموذج المقترحال

 

 اعتماداً علب الدراسات السابقة. ينالمصدر: من إعداد الباحا

 ( تم صياغة فروض الدراسة علب النحو التالي:1مقترل في اللاكل رلام  وفقاً للنموذج ال

 . ٌوجد ترثٌر معنوي لأبعاد عدالة معالجة الشكوى على أبعاد علاقة العمٌل بالعلامة.1

 وينقسم هذا الفرض إلب الفروض الفرعية الآتية:

 .يوجد ت اير معنوي لأبعاد عدالة معالجة اللاكول علب الاقة في الععمة  1.1

 يوجد ت اير معنوي لأبعاد عدالة معالجة اللاكول علب الالتزام نحو الععمة.  2.1

 يوجد ت اير معنوي لأبعاد عدالة معالجة اللاكول علب الارتباط بالععمة.  3.1

 . ٌوجد ترثٌر معنوي لأبعاد عدالة معالجة الشكوى على الرضا عن معالجة الشكوى.2

 لجة الشكوى على أبعاد علاقة العمٌل بالعلامة.. ٌوجد ترثٌر معنوي للرضا عن معا3

 وينقسم هذا الفرض إلب الفروض الفرعية الآتية:

 يوجد ت اير معنوي للرضا عن معالجة اللاكول علب الاقة في الععمة. 1.3

 يوجد ت اير معنوي للرضا عن معالجة اللاكول علب الالتزام نحو الععمة. 2.3

 الجة اللاكول علب الارتباط بالععمة.يوجد ت اير معنوي للرضا عن مع 3.3

ٌزداد ترثٌر أبعاد العدالة المدركة لمعالجة الشكوى على علاقة العمٌل بالعلامة عند توسٌط . 4
 .الرضا عن معالجة الشكوى

 وينقسم هذا الفرض إلب الفروض الفرعية الآتية:

الععمة عند توسيط الرضا  يزداد ت اير أبعاد العدالة المدركة لمعالجة اللاكول علب الاقة في 1.4
 عن معالجة اللاكول.

يزداد ت اير أبعاد العدالة المدركة لمعالجة اللاكول علب الالتزام نحو الععمة عند توسيط  2.4
 الرضا عن معالجة اللاكول.

يزداد ت اير أبعاد العدالة المدركة لمعالجة اللاكول علب الارتباط بالععمة عند توسيط الرضا  3.4
 اللاكول.عن معالجة 

H 3.2 

 

H 3.1 

 

H 2 

H 1.1 

 

 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 عـذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 الثقة في العلامة

 الارتباط بالعلامة

 الالتزام نحو العلامة

 علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ

 خ اٌّعٍِٛبر١خاٌعذاٌ

H 4 

 

 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

H 1.2 

H 1.3 

H 3.3 

 

 الرضا عن معالجة الشكوى
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 اا: أهمٌة الدراسة:رابع

في أنفا ركزت علب مجموعة من المتغيرات الفامة في مجال ة الدراسة تتمال أهمي
وععلاة العميل بالععمة  ،الرضا عن المعالجة ،التسويق وهي العدالة المدركة لمعالجة اللاكول

التي تعاني من لالة في الدراسة وبالتالي تقدم الدراسة الحالية إطاراً للععلاة بين متغيرات  ،التجارية
إلب  ونمما دفع الباحا - ينعلب حد علم الباحا -سواء في الدراسات العربية أو الأجنبية  الدراسات

 محاولة تقليص الفجوة البحاية في الدراسات التي تناولت الععلاة بين المتغيرات السابق ذكرها.

يق في لاركات خدمات المحمول مساعدة إدارة التسوكما تتض  أهمية هذه الدراسة في 
العميل لتعر  علب دور كل من عدالة معالجة اللاكول والرضا عن المعالجة في تعزيز ععلاة ل

همية لاطا  الاتصالات وخاصة اتصالات الفات  المحمول وذلك لأ بالععمة التجارية لللاركة
ن ملاترك نفاية مليو 111حيث بلغ عدد العمعء الملاتركين في لاركات خدمات المحمول حوالي 

مما يؤكد علي ضرورة توجيه الجفود البحاية في خدمة هذا القطا   ، (1 2112لافر نوفمبر عام 
وتمالت أهم النتائج  ،وبالاطع  علب التقارير الخاصة بقطا  خدمات المحمول .نظراً لأهميته

لك . وعلب الرغم من ذ(2  %111وجود استجابة بنسبة كبيرة تصل في بعض اللاركات إلب 
يلاعر العديد من العمعء بضع  المعالجة وعدم الاهتمام بفا. كما تمالت نتائج تقرير اللاركات 

وعدم  ،الاعاة في الدلتا والقاهرة تزايد لاكاول العمعء من عدم صدق اللاركات في كروت اللاحن
 .(3  وضع  مستول خدمة العمعء ،وانقطا  الخط أاناء المكالمة ،نجال إجراء المكالمات

 الدراسة : منهلاا: امسخ

متغيرات الدراسة  ،أسلوب جمع البيانات ،كعً من: مجتمع وعينة الدراسة ويتضمن
الأساليب ا حصائية المستخدمة في تحليل و ،أداة البحث وطريقة جمع البيانات ،وأساليب لاياسفا
 بيانات الدراسة .

 مجتمع وعٌنة الدراسة : -أ

 ،أورانج ،ات خدمات المحمول الاعاة  فودافونيتمال مجتمع الدراسة في عمعء لارك
وهي لاركات خدمية تظفر فيفا اللاكول بصورة  اتصالات مصر( في جمفورية مصر العربية

واضحة ويمكن رصد انطباعات وأراء العمعء بصورة واضحة فيما يخص معالجة اللاركات 
تم إصدارها بعد البدء في وذلك لأنه  Weللاكواهم. مع التنويه بعدم إدراج اسم اللاركة الرابعة 

إضافة إلب لايود  ،ونظراً لكبر حجم مجتمع البحث وانتلاار مفرداته ،(4 الدراسة الميدانية إجراء
لجمع البيانات الأولية من مفردات  ةقد تم الاعتماد علب أسلوب العينف ،الولات والجفد والتكلفة

ر االدراسة وهو الاتص لايود ومحددات وتمالت نو  العينة في العينة الغرضية لتناسبفا معالدراسة. 
مفردة فإن  11111وحيث أن مجتمع الدراسة يتجاوز حجمه الدراسة علب من سبق له اللاكول. 

استمارة  425علب توزيع  ونولاد حرص الباحا (.1996 بازرعة، مفردة  384حجم العينة يمال 
 استمارة.  384وبلغت الاستمارات الصحيحة  ،استبيان تحسباً لنسبة عدم الاستجابة

لعميل يوض  هل سبق لسؤال مبدئي في مقدمة القائمة  وتمالت محددات سحب العينة في
ويستبعد مع اللاكول سابقة تجربة من له في نطاق الدراسة ويدخل  ،لاكولتقديم المستقصب منه 

  لغرض الدراسة. ومحققة وذلك للتوصل إلب نتائج ممالة ،من لم يقم باللاكول من لابل

                                                 
 .http://www.mcit.gov.eg  6/1/8118لمعمومات  في الموقع الالكتروني لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا ا( 1)

 .8116 الثاني الربع العملاء, لشكاوى الاستجابة تقرير الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات عن نتائج( 8)

 (.8115شركات المحمول )تقرير الدفعة الأولى عن الدلتا والقاهرة يناير تقرير الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات عن( 3)

 .8117سبتمبر  88بتاريخ  Weتاريخ إصدار الشركة الرابعة ( 4)
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. كما 2112حتب لافر يوليو  2112يانات الدراسة في الفترة من لافر أبريل تم جمع بو
تم توزيع لاوائم الاستقصاء اعتماداً علب الاستقصاء الالكتروني وبترك القائمة علب الانترنت لمدة 

لاائمة من  85وتم الحصول علب عدد  أسبوعين ام تم وضعفا مرة أخرل لمدة أسبوعين آخرين
لامال  –الفيوم  –المنوفية  –سوهاج  –أسيوط  –الدلافلية  –دمياط  –هرة محافظات مختلفة  القا

ونظراً لجمع عدد غير  ،اللارلاية( وتم استبعاد من لم يكن له سابق تجربة مع اللاكول –سيناء 
بجمع القوائم عن طريق المقابعت اللاخصية من المستقصب  ونلذا لاام الباحا ،كا  من القوائم

ت والجفد اعتمد الباحاون علب جمع القوائم المتبقية من محافظات دمياط ونظراً لحدود الولا منفم
أية فروق بين البيانات  للباحاين لم يتض . ومن الجدير بالذكر أنه والدلافلية والقاهرة وبورسعيد

 التي تم جمعفا عبر الانترنت أو التي جمعت ميدانياً. 

 أسلوب جمع البٌانات : -ب

 أسلوب الدراسة المكتبٌة :  (1

من المراجع العربية والأجنبية من الكتب  ينوتلامل ا طع  علي كل ما يتال أمام الباحا 
معالجة اللاكول والرضا عن معالجة والدوريات والبحوث والرسائل العلمية المرتبطة بكل من 

 ،الالتزام نحو الععمة(و ،الارتباط بالععمة ،اللاكول وععلاة العميل بالععمة  الاقة في الععمة
وكذلك ا طع  علي السجعت والدوريات وا حصائيات والنلارات والتقارير الخاصة بقطا  

 اتصالات الفات  المحمول محل الدراسة.

 أسلوب الدراسة المٌدانٌة :  (2

جمع البيانات الأولية من مفردات الدراسة عن طريق لاائمة الاستقصاء فيما يتعلق من خعل وذلك 
 .وععلاة العميل بالععمة التجاريةل والرضا عن معالجة اللاكول بعدالة عملية معالجة اللاكو

 متغٌرات الدراسة وأسالٌب قٌاسها : -ج

واختبارهتا  وسيتم عرض تصميم ومحتويتات لاائمتة الاستقصتاءفيما يلي عرضاً لمتغيرات الدراسة 
 يلي: كما

 العدالة المدركة لمعالجة اللاكول:ويتمال في  المتغٌر المستقل: -1

 ،عدالة التفاعليةال ،العدالة ا جرائية ،إلب أربعة أبعاد هي:  العدالة التوزيعية ذا المتغيرهنقسم ي
 ,.Prasongsukarn & Patterson, 2012; Varela-Neira et al)العدالة المعلوماتية( و

 ويمكن توضي  ذلك كما يلي: , (2010

  :نتتتائج  ماتتل حتتل الملاتتكلةتعبتتر عتتن العدالتتة المدركتتة للمخرجتتات أو الالعداليية التوزٌعٌيية، 
تضتمنت العبتارات  .(Prasongsukarn & Patterson, 2012)الاعتتذار( و ،التعويضات

  ;Blodgett et al., 1997)كتل متن  لادمتهمقياس التذي التم الاسترلااد بو ،(4إلب  1 من 

Davidow, 2003). 

  :دمتة  ماتل سترعة الخ العدالتة المدركتة لعمليتة معالجتة القصتور فتي تعنتيالعدالة الإجرااٌية
الحفتتتاظ علتتتب بستتتاطة عمليتتتة اللاتتتكول لاتتتدر ا مكتتتان( و ،ستتترعة المعالجتتتة ،تبليتتتغ العمتتتعء

(Prasongsukarn & Patterson, 2012).   وتتم 8إلتب  5وتضتمنت العبتارات  متن )
 .(Blodgett et al., 1997;  Davidow, 2003)كل من  لادمهالاسترلااد بالمقياس الذي 
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  :ر إلتب العدالتة المدركتة لطريقتة التعامتل متع العمتعء  ماتل الاحتترامتلاتيالعدالة التفاعلٌية، 
وتضتمنت العبتارات  .(Prasongsukarn & Patterson, 2012)المجاملتة( و ،التعتاط 

  ;Blodgett et al., 1997)كتل متن  لادمه( وتم الاسترلااد بالمقياس الذي 12إلب  9 من 

Davidow, 2003). 

  :ب دلاة ومصدالاية المعلومات التي توض  أسباب الحدث السلبيتلاير إلالعدالة المعلوماتٌة، 
كما أنفا تركز علب عدالة التفسيرات والمبررات المقدمة حول القترارات الخاصتة بالأستباب 

 13وتضمنت العبارات  من  .(Varela-Neira et al., 2010)وراء تلك الأحداث السلبية 
 .(Varela-Neira et al., 2010) لادمه( وتم الاسترلااد بالمقياس الذي 16إلب 

  .ويتمال في ععلاة العميل بالععمة التجاريةالمتغٌر التابع:  -2

 :إلب اعث أبعاد هيهذا المتغير  وينقسم

 :رغبتة العميتل فتي الاعتمتاد علتب لاتدرة الععمتة علتب أداء  تماتل الثقة فً العلامية التجارٌية
تضتتمنت و .(Chaudhuri & Holbrook, 2001)وظيفتفتتا المعلنتتة  المتفتتق عليفتتا( 

-Delgado)كتتل متتن  لادمتتهتتتم الاسترلاتتاد بالمقيتتاس التتذي و ،(26إلتتب  21العبتتارات  متتن 

Ballester, 2004; Delgado-Ballester & Munuera-Aleman, 2005) 

 :تلاير إلب الروابط الالاتصتادية والعاطفيتة والاجتماعيتة التتي لاتد تكتون  اللتزام نحو العلامة
وتضتمنت العبتارات  متن  .(Kemp & Bui, 2011)الععمة التجاريتة لدل المستفلك تجاه 

 & Garbarino)كتتتتل متتتتن  لادمتتتته( وتتتتتم الاسترلاتتتتاد بالمقيتتتتاس التتتتذي 33إلتتتتب  22

Johnson,1999; Fullerton, 2005; Hulten, 2007). 

 :رابطة العاطفية التي تجمع بين الفرد والععمة التجارية وتعني ال الرتباط بالعلامة التجارٌة
 ،(Grisaffe & Nguyen, 2011)تتسم بلاعور عميق بالصلة والمودة والعلاق و
من كل  تقديمهولاد تم الاسترلااد بالمقياس الذي تم  .(39إلب  34تضمنت العبارات  من و

 .(Park et al., 2016; Park et al., 2010)من 

 الرضا عن معالجة اللاكول: ويتمال في  المتغٌر الوسٌط: -3

الناتج عن أي نتيجة أو تجربة مرتبطة بمعالجة للعميل الايجابي  تقييمأنه ال يمكن تعريفه علب
تم الاسترلااد بالمقياس الذي و( 21إلب  12 من  عباراتال وتضمنت .(Huang, 2011)اللاكول 

 .(Rio-Lanza et al.,  2009) لادمه

 أداة البحث وطرٌقة جمع البٌانات: -د

ئمة الاستقصاء لجمع البيانات الأولية من مفردات الدراسة علب لااهذه في  وناعتمد الباحا
توزيع لاوائم الاستقصاء اعتماداً علب  العينة. ولاد تم استيفاء بيانات الاستقصاء عن طريق

الاستقصاء الالكتروني وبترك القائمة علب الانترنت لمدة أسبوعين ام تم وضعفا مرة أخرل لمدة 
القوائم لذا لاام الباحث بجمع القوائم عن طريق  أسبوعين آخرين ونظراً لجمع عدد غير كا  من

 المقابعت اللاخصية من المستقصب منفم. 

 بً: ٔزبئظ اٌذساسخ:دسسب

 ؼصص ع جبابصصلف ج  صص اع اااصصلسة ج قفج صصق، ا بصص  ج  َصصل   ج بحصص ٍخظصصض اصصلج ج مصص    صص  

 Structural Equationبلبابصلف رص اع ج قفج صق ٍمصق ج  َصل  باحمَص  اللعصق ج لؼلي صق ج  َ مَصق 

Modeling (SEM)  اذ ك جػالليجً ػمي ب ال ةSmart PLS v.3.2.7: َاذ ك ػمي بطوت ، 
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 :Measurement Modelرحذ٠ذ ٚاخزجبس ّٔٛرط اٌم١بط  -1

ػمصصصي ج لؼصصصلٍَ   ج بحصصص رصصصٌ جبابصصصلف ج الصصصوذ  ج ل اصصص ر   َصصصل   ا َصصص ج   ونج بصصصل   جػالصصصق

جلابابلف ااصل اصو تحقٍصق ج ؼ  صق ، اج   ع    (Hair et al., 2017)اج لؤش ج  ج اٌ افي  رٌ 

 بَ  ك   ا َ  اج ؼبلفج  ج لساخق ق رٌ  َل ه ) ؤش ج   َل ه(، كلل ٍمٌ:

ٍشَ  إ ي  َل  جلاتسلق ج قجبمٌ  مل صلٍَ,،  :Convergent Validityأ. ل١بط اٌصذق اٌزمبسثٟ 

ج   صق رصٌ الأً  قى ٍوعق جفتبلؽ بَ  ج قفعل  ج خلطق بلؤش ج  ج ل َل ، ابلؼاي آب  اصو  صقى 

أن ج سصصلق ج لصص جي  َل صص ل ت صصل  بظصصوفخ عَصصقخ  صص  بصص خ ج لؤشصص ج  ج لسصصاخق ق. ارصصٌ  صصبَ   َصصل  

 :(Hair et al., 2017) ػمي ث ثق  ؤش ج  ااٌ ونج ظقق ج ا لفبٌ جػالق ج بل  

اٍصا   َصل  ج  بصل  ج  ص يً   ص  : Individual Item Reliabilityاٌضجبد اٌفشدٞ ٌٍعجابساد  .1

 Confirmatory Factor Analysisل َصل   ص  بص خ ج احمَص  ج ؼصل مٌ ج اوكَصقً ػبصلفخ رصٌ ج 

(CFA)   ص  ػبصلفخ  ص  ػبصلفج  ج ل َصل  اٍصا  ج صابؼلي  1,1، اٍمق ألا ٍ    ؼل ص  ج احلَص  ػص  

 ج ؼبلفج  ذج  ج احلَ  جلأ  .

  ٍسصصاخق  ج  بصصل  ج ا كَبصصٌ   مصصه   صص:  Composite Reliability (CR)اٌضجاابد اٌزشو١جااٟ. 2

 ؼل صص  أ  صصل ك اابصصلي رصصٌ  َصصل  جلاتسصصلق ج صصقجبمٌ  مل َصصل  ا  اصصه ٍؼصصق أك صص    سلصصق   َصصل  جلاتسصصلق 

 . ل َل  أاه  قٍه ثبل  ت كَبٌ  وً َا  ج ح   ػمي ج 1,1ج قجبمٌ     ؼل   أ  ل، اٍمق ألا ٍ   ػ  

ٍ َ,  سصاوى : Average Variance Extracted (AVE)ِزٛسظ ٔسجخ اٌزجب٠ٓ اٌّفسش  .3

 ابلٍ  بصَ  ج لا َص ج  اج لؤشص ج  ج لسصاخق ق رصٌ ج  َصل  اج اصٌ ت عصغ إ صي أبطصل  ج  َصل  اج اصٌ ج

  لا َ ج  ج قفج ق. 1,5ٍمق ألا ت   ػ  

( ٔزابئظ اخزجابس اٌصاذق اٌزمابسثٟ ٌّزا١اش اٌعذاٌاخ اٌّذسواخ ٌّعبٌغاخ ٠1ٛضح اٌغذٚي سلاُ  

 :اٌشىٜٛ وّب ٠ٍٟ

 

 (1  سلُ عذٚي

 بد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛٔزبئظ اٌصذق اٌزمبسثٟ لأثع

 AVE CR اٌزح١ًّ اٌعبٍِٟ وٛد اٌعجبساد اٌّزا١شاد

 1,161 1,111 6ج اوزٍؼَق  ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق

 

1,111 

 1,111 1ج اوزٍؼَق  

 1,146 1ج اوزٍؼَق 

 1,156 4ج اوزٍؼَق 

 1,611 1,11 6جلإع جسَق  ج ؼقج ق جلإع جسَق

 

1,164 

 1,111 1َق جلإع جس 

 1,144 4جلإع جسَق 

 1,666 1,116 1ج ا لػمَق  ج ؼقج ق ج ا لػمَق

 

1,151 

 1,114 1ج ا لػمَق  

 1,141 4ج ا لػمَق 

 1,116 1,111 6ج لؼمو لتَق  ج ؼقج ق ج لؼمو لتَق

 

1,161 

 1,114 1ج لؼمو لتَق 

 1,164 1ج لؼمو لتَق 

 1,111 4ج لؼمو لتَق 

 ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ جػالليجً  َ ج لظقف:    إػقجي ج بل                   
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( أاه جػالليجً ػمصي ااصلسة ج احمَص  ج ؼصل مٌ ج اوكَصقً تص   صلر ج ؼبصلفج  6ٍاؼح    ج مقاخ ف   ) -

 صق ج ؼبصلفخ ج  لاَصق رصٌ   َصل  ج ؼقج (1)جلإع جسَصق ااٌ  1,1ج اٌ    ت  ؼقخ تحلَ  ػل مٌ أ      

( ج ؼبصصلفخ جلأا صصي رصصٌ   َصصل  ج ؼقج صصق 6ج ا لػمَصصق ، كلصصل تصص   صصلر )1,666جلإع جسَصصق  َصص     صصت 

أن ااصلسة  ( أٍؼصلً 6ف ص  )رٌ  ؼل   ج احلَص . كلصل جتؼصح  ص  ج مصقاخ  1,661ج ا لػمَق لأا ل    ت 

ٌ ااصص 1,1 لاصلزخ  ملَصغ أبؼصصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  َصص  تؼصق  علَؼ صل  CRجبابصلف ج  بصل  ج ا كَبصصٌ 

. ابل اسبق  االسة جبابصلف  او صؾ ج ابصلٍ  بصَ  ج ل صلٍَ, 1,1 ؼقلا    ت ؼق  َ  ٍمق ألا ت   ػمي 

أن االسة جلابابصلف عَصقخ بل اسصبق إ صي جلأبؼصلي جلأفبؼصق  (6ف   )، ٍظ   رٌ ج مقاخ AVE     ا َ  

 .1,5اه ػ  ٍمق ألا ت   ااَم  َ  لل ٍشَ  إ ي عويخ الج ج لؼَلف  1,5 تملاز  لا َ  ج ؼقج ق 

 ( ٔزبئظ اخزجبس اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشاى٠2ٜٛٛضح اٌغذٚي سلُ  

 :وّب ٠ٍٟ

 (2 سلُ عذٚي 

 ٔزبئظ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 AVE CR اٌزح١ًّ اٌعبٍِٟ وٛد اٌعجبساد اٌّزا١شاد

6ج  ػل  ج  ػل ػ  ج لؼل مق  1,111 1,115 1,141 

1  ػل ج  1,111 

1ج  ػل   1,111 

4ج  ػل   1,111 

 ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ جػالليجً  َ ج لظقف:    إػقجي ج بل                   

( أن ااصصلسة ج احمَصص  ج ؼصصل مٌ ج اوكَصصقً توػصصح  ؼصصقلا  عَصصقخ  ماحمَصص  1ٍاؼصصح  صص  ج مصصقاخ ف صص  ) -

 صلج  ص  ٍصا   صلر أً  1,1ج لسصاوى ج ل بصوخ ااصو  ج ؼل مٌ اتشَ  إ صي أن علَصغ ج ؼبصلفج  تمصلاز 

أن ااصلسة جبابصلف  (1ف ص  )ػبلفخ    ػبلفج    َل  ج  ػل ػص  ج لؼل مصق. كلصل جتؼصح  ص  ج مصقاخ 

 لالزخ  لا َ  ج  ػل ػ  ج لؼل مق، ابل اسبق  االسة جبابلف  او ؾ ج ابلٍ  بَ   CRج  بل  ج ا كَبٌ 

أن ااصلسة جلابابصلف عَصقخ بل اسصبق إ صي ( 1ف   )رٌ ج مقاخ ٍظ   أٍؼلً،  .AVEج ل لٍَ,      ا َ  

  ا َ  ج  ػل ػ  ج لؼل مق، ااو  ل ٍشَ  إ ي عويخ الج ج لؼَلف.

 :وّب ٠ٍٟ ( ٔزبئظ اخزجبس اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ٠ٚ3ٛضح اٌغذٚي سلُ  

 (3  سلُ عذٚي

 ٔزبئظ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

 AVE CR اٌزح١ًّ اٌعبٍِٟ وٛد اٌعجبساد ا١شاداٌّز

6ج   ق  ج   ق رٌ ج ؼ  ق  1,151 1,161 1,146 

1ج   ق   1,1 

1ج   ق   1,114 

4ج   ق   1,164 

5ج   ق   1,161 

 ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ جػالليجً  َ ج لظقف:    إػقجي ج بل                

( أن ااصصلسة ج احمَصص  ج ؼصصل مٌ ج اوكَصصقً توػصصح  ؼصصقلا  عَصصقخ  ماحمَصص  1ٍاؼصصح  صص  ج مصصقاخ ف صص  ) -

ااصٌ أ ص   ص  ج حصق  1,661اج اٌ ت   لر ل  َ     ت  (6)ج   ق ج ؼل مٌ رَلل ػقج ج ؼبلفخ ج سلي ق 

كلصل جتؼصح  .1,1، اتشَ  االسة ج ؼبلفج  جلأب ى أا ل تملاز  ج لساوى ج ل بوخ ااو 1,1ج ل بوخ 

 َص   لاصلزخ  لا َص  ج   صق رصٌ ج ؼ  صق،  CRن االسة جبابلف ج  بل  ج ا كَبصٌ أ (1ف   )   ج مقاخ 

، ٍظ   رٌ AVEابل اسبق  االسة جبابلف  او ؾ ج ابلٍ  بَ  ج ل لٍَ,      ا َ   .1,1تؼق  علَؼلً 

 .1,5 َ  تملاز أن االسة جلابابلف عَقخ  ( أٍؼلً 1ف   )ج مقاخ 



www.manaraa.com

656 

 

 :وّب ٠ٍٟ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ( ٔزبئظ اخزجبس ٠4ٛضح اٌغذٚي سلُ  وّب 

 

 (4 سلُ عذٚي 

 ٔزبئظ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

 AVE CR اٌزح١ًّ اٌعبٍِٟ وٛد اٌعجبساد اٌّزا١شاد

6جلا ا ج   جلا ا ج  احو ج ؼ  ق  1,111 1,114 1,111 

1جلا ا ج    1,111 

5جلا ا ج    1,161 

6جلا ا ج    1,116 

1جلا ا ج    1,156 

 ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ جػالليجً  َ ج لظقف:    إػقجي ج بل                 

أن االسة ج احمَ  ج ؼل مٌ ج اوكَقً  لا َ  جلا ا ج  احو ج ؼ  ق توػح  (4ٍاؼح    ج مقاخ ف   ) -

)جلا اص ج  اج ؼبصلفخ ج  جبؼصق أٍؼصلً ( 1)جلا اص ج    ل  صق  ؼقلا  عَقخ  ماحمَ  ج ؼل مٌ رَلل ػقج ج ؼبلفخ ج

، اتشصصَ  ااصصلسة ج ؼبصصلفج  جلأبصص ى أا صصل تمصصلاز  1,1أ صص   صص  ج حصصق ج ل بصصوخ  ؼصصقخ  اصصل َصص     ( 4

كلصل جتؼصح  ص  .    ػبصلفج    َصل  جلا اص ج ر ؾ  لج ت   لر ػبلفتَ   1,1ج لساوى ج ل بوخ ااو 

 َص   لاصلزخ  لا َص  جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق،  CRل  ج ا كَبٌ أن االسة جبابلف ج  ب (4ف   )ج مقاخ 

، ٍظ ص  رصٌ AVEابل اسبق  االسة جبابلف  او صؾ ج ابصلٍ  بصَ  ج ل صلٍَ,   ص   ا َص   .1,1 تملاز 

 .1,5  َ  تملاز أن االسة جلابابلف عَقخ  ( أٍؼلً 4ف   )ج مقاخ 

 :وّب ٠ٍٟ ّزا١ش الاسرجبط ثبٌعلاِخ( ٔزبئظ اخزجبس اٌصذق اٌزمبسثٟ ٠5ٌٛضح اٌغذٚي سلُ  أ٠ضبً, 

 

 (5 سلُ عذٚي 

 ٔزبئظ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٌّزا١ش الاسرجبط ثبٌعلاِخ

 AVE CR اٌزح١ًّ اٌعبٍِٟ وٛد اٌعجبساد اٌّزا١شاد

6جلافتبلؽ  جلافتبلؽ بل ؼ  ق  1,165 1,111 1,151 

1جلافتبلؽ   1,111 

1جلافتبلؽ   1,116 

4جلافتبلؽ   1,111 

5تبلؽ جلاف  1,111 

6جلافتبلؽ   1,154 

 ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ جػالليجً  َ ج لظقف:    إػقجي ج بل                 

( أن االسة ج احمَ  ج ؼصل مٌ ج اوكَصقً  لا َص  جلافتبصلؽ بل ؼ  صق توػصح 5ٍاؼح    ج مقاخ ف   ) -

 1,1  تمصلاز  ج لسصاوى ج ل بصوخ ااصو  ؼقلا  عَقخ  ماحمَ  ج ؼل مٌ اتشَ  إ ي أن علَغ ج ؼبصلفج

أن  (5ف   )كلل جتؼح    ج مقاخ   لج    ٍا   لر أً ػبلفخ    ػبلفج    َل  جلافتبلؽ بل ؼ  ق.

ابل اسصبق   .1,1 َص  تمصلاز   لالزخ  لا َ  جلافتبلؽ بل ؼ  صق  CRاالسة جبابلف ج  بل  ج ا كَبٌ 

أن ااصلسة  (5ف ص  )، ٍظ   رصٌ ج مصقاخ AVE ا َ    االسة جبابلف  او ؾ ج ابلٍ  بَ  ج ل لٍَ,    

 .1,5ػ   َ  علَؼ ل ٍ يجي جلابابلف عَقخ 

 :Discriminant Validityة. ل١بط اٌصذق اٌز١١ّضٞ 

ٍشَ  ج ظصقق ج الََص ً إ صي  صقى ج  صقفخ ػمصي تلََص  ج لا َص  ػص  لَص ي  ص  ج لا َص ج  أا 

 ؼَصلف ػمصي  ونج بصل   اجػالصق. بل  ؼص   صل ٍمصق أن ٍ َسصهيان لَص ي بؼبلفخ أب ى ٍ َ, ك   ا َ  

 :(Hair et al., 2017)   َل  ج ظقق ج الََ ً كلل ٍمٌجلافتبلؽ أا ج اقجب  بَ  ج لا َ ج  
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  معٌار الرتباط أو التداخل بٌن المتغٌرات: .1

يعبر معيار الارتباط بين المتغيرات مقياس لدرجة التداخل بين المتغيرات من خعل إيجتاد 
( 6وكمتا هتو موضت  فتي الجتدول رلاتم   ،AVEبيعتي لمستتول التبتاين بتين المتغيترات الجذر التر

 :كما يلي البحثنتائج الاختبار لمتغيرات 
 (6) رقم جدول

 البحث متغٌراتمصفوفة معاملات الرتباط بٌن  

 .ئج التحليل ا حصائيعلب نتا اعتماداً  ينالمصدر: من إعداد الباحا

أن علَغ االسة  ؼل    جلافتبلؽ بَ   ا َ ج  ج قفج ق عَقخ ابل ال ٌ  (6ف   )ٍاؼح    ج مقاخ  -

   ت   لٍَ, ج قفج ق  اطمبل  ج  بل  ج قجبمٌ  ملا َ ج   لل ٍؼاٌ إ  لاَق جلاػاللي ػمي ج ل صلٍَ, 

 . ج بح ج لساخق ق رٌ  َل  علَغ  ا َ ج  

 :١Structural Equation Modeling (SEM)ىٍٟ ٌٍذساسخ إٌّٛرط اٌٙ -2
ٍؼ ع ج بصل  ون رصٌ اصلج ج مص   باصل  ج الصوذ  ج  َ مصٌ  مقفج صق، ا ص  ثص  جبابصلف رص اع 

اتصص  ػصص ع كصص  رصص ع  صص  رصص اع ج قفج صصق رصصٌ طصصوفخ  SmartPLSج قفج صصق بل صصاخقج  ب اصصل ة 

لخ ج ااصلسة اجبابصلف ج  ص اع رصٌ الوذ   ا  ي      ا َ  تلبغ ػمي  قي  ماوػَح ر ؾ بَالصل تص  إيبص

الوذ  اج ق، اذ ك  موطوخ إ ي االسة جبابلف ج   اع، كلل ت  جبابلف عصويخ  طلب صق ج الصوذ  ار صلً 

ااو  1,111تسلاً  GoFاجتؼح أن عويخ ج لطلب ق  (Henseler & Sarstedt, 2013) لؼلي ق 

، اٍا  جبابلف (Wetzels et al., 2009) ؤش  ػمي عويخ   ت ؼق  لطلب ق ج الوذ  ار لً  لؤش ج  

 ر اع ج قفج ق كلل ٍمٌ:

 ( أصش أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ أثعبد علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ:1

 لؼ رصصق تصص ثَ  ج ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي أبؼصصلي ػ  صصق ج ؼلَصص  بل ؼ  صصق،  صصل  

 ج بل  ون بظَللق ج   ع جلأاخ  مقفج ق ج حل َق ااو:

 "٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ أثعبد علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ "

 ل  ج بل  ون بظَللق الج ج   ع لابابلف ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي 

سصَ  اصلج ج  ص ع ك     ج   ق رٌ ج ؼ  ق اجلا ا ج  احو ج ؼ  ق اجلافتبلؽ بل ؼ  ق ، ابل اصل ٌ تص  ت 

 إ ي ج   اع ج   ػَق جُتَق: 

 ٍوعق ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق. .6

 ٍوعق ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق. .1

 مي جلافتبلؽ بل ؼ  ق.ٍوعق ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػ .1

 ٚف١ّب ٠ٍٟ عشضبً لاخزجبس اٌفشٚض اٌفشع١خ ٌٍفشض الأٚي, ٚرٌه وّب ٠ٍٟ:

  

الاسرجبط 

 ثبٌعلاِخ

الاٌزضاَ ٔحٛ 

 اٌعلاِخ

اٌضمخ فٟ 

 اٌعلاِخ

اٌعذاٌخ 

 اٌزٛص٠ع١خ

اٌعذاٌخ 

بر١خاٌّعٍِٛ  

اٌعذاٌخ 

 اٌزفبع١ٍخ

اٌعذاٌخ 

 الإعشائ١خ

اٌشضب عٓ 

 ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

        88000 الاسرجبط ثبٌعلاِخ

       880,1 1,115 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

      880,3 1,164 1,111 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

     880,3 1,161 1,115 1,111 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

    88050 1,141 1,611 1,614 1,611 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

   88013 1,411 1,514 1,516 1,614 1,541 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

  88064 1,511 1,156 1,154 1,154 1,166 1,641 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

اٌشضب عٓ ِعبٌغخ 

 اٌشىٜٛ
1,111 1,156 1,111 1,111 1,111 1,551 1,111 88,80 
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 أ( أصش أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ:

 لؼ رق ت ثَ  ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق،  ل  ج بل  ون بظصَللق 

 اخ  م  ع جلأاخ ااو:ج   ع ج   ػٌ جلأ

 "٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ لأثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ"

 ل  ج بل  ون بظَللق الج ج  ص ع  ماؼص ر ػمصي  ؼاوٍصق ج ؼ  صل  ج لبلشص خ بصَ   ا َص ج  

 ( كلل ٍمٌ:1ج الوذ  ج لوػح رٌ ج ش   ف   )

 (2شىً سلُ  

 عٍٝ اٌضمخ فٟ اٌعلاِخّٔٛرط رأص١ش أثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ 

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة                

 ( وّب ٠ٍٟ:,٠زضح ِٓ ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ لاخزجبس اٌّسبس فٟ اٌغذٚي سلُ   -

 (,عذٚي سلُ  

 ٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضمخ فٟ اٌعلاِخٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ ا

Rِعبًِ اٌزفس١ش  اٌّع٠ٕٛخ ل١ّخ ِعبًِ اٌّسبس اٌّســـــــبس َ
2 

 1,616 **1,111 1,514 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ        اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ 6

 1,144 1,611 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ        اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ 1

 **1,111 1,614 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ        1

 *1,111 1,611 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ        اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ 4

 . 1,15.                 *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

( اعصصوي تصص ثَ   ؼاصصوً لأبؼصصلي ػقج صصق  ؼل مصصق 1  )( اأٍؼصصلً ج شصص   ف صص1ٍاؼصصح  صص  ج مصصقاخ ف صص  ) -

ج ش وى ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق، ااو  ل ٍؼاٌ اعوي ت ثَ   بلش  لأبؼلي ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق اج ا لػمَصق 

اج لؼمو لتَق ػمي جلا ا ج  ج ؼ  ق اػق   ؼاوٍق ت ثَ  ج ؼقج ق جلإع جسَق، كلل ٍاؼح    االسة تحمَص  

ج لقفكق تخامف رصٌ يفعصق ت ثَ اصل ػمصي ج   صق رصٌ ج ؼ  صق،  َص  ٍاؼصح أن ج لسلف أن أبؼلي ج ؼقج ق 

تصص ثَ  ج ؼقج صصق ج اوزٍؼَصصق  لؼل مصصق ج شصص وى اصصو أكبصص  تصص ثَ  ػمصصي ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق  َصص  بم صصت  َلصصق 

 ، اٍمَه ج ؼقج ق ج ا لػمَق ث  ج لؼمو لتَق.1,514ج لسلف ج لبلش  

وبْ ٕ٘بن ا٘زّبَ ِٓ عبٔت اٌششوخ ثع١ٍّخ  ٠ٚخٍص اٌجبحضْٛ ِٓ ٘زٖ إٌز١غخ ئٌٝ أٔٗ وٍّب

ِعبٌغاخ اٌشاىٜٛ ِّاب ٠ٕاازظ عٕاٗ ئدسان لابحت اٌشااىٜٛ ثعذاٌاخ اٌشاشوخ فااٟ رعبٍِٙاب ِا  اٌشااىٜٛ 

 ٚٔزبئظ اٌّعبٌغخ ٚاٌّعٍِٛبد اٌزٟ رّذٖ ثٙب اٌششوخ وٍّب اصدادد صمخ اٌع١ًّ فٟ اٌششوخ ٚعلاِزٙب.

اٌعذاٌخ 

 اٌزٛص٠ع١خ

اٌعذاٌخ 

 الإعشائ١خ

 اٌعذاٌخ

 اٌزفبع١ٍخ

اٌعذاٌخ 

 اٌّعٍِٛبر١خ

 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

886,6 

1,514 

1,611 

1,614 

1,611 
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Rاأظ صص   ااصصلسة ج احمَصص  أن  ؼل صص  ج ا سصصَ  
2  

، ااصصلج ٍؼاصصٌ أن كصص   صص   1,616مصص   صصق ب

%  ص   ا َص  ج   صق رصٌ 61,6ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اج ؼقج ق ج ا لػمَق اج ؼقج ق ج لؼمو لتَصق  ؼصلً ٍ سص ان 

 % را عغ إ ي ػوج   أب ى.11,4ج ؼ  ق. أ ل ج بل ٌ 

 ة( أصش أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ:
 ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصق ج شصص وى ػمصصي جلا اصص ج  احصو ج ؼ  صصق،  صصل  ج بصصل  ون  لؼ رصق تصص ثَ  ج

 بظَللق ج   ع ج   ػٌ ج  لاٌ  م  ع جلأاخ ااو:

 "٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ لأثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ"

 :ٍمٌ( كلل1ف   ) ماؼ ر ػمي  ؼاوٍق ج ؼ  ل  ج لبلش خ بَ   ا َ ج  ج الوذ  ج لوػح رٌ ج ش   

 (3شىً سلُ  

 ّٔٛرط رأص١ش أثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة                   

 ( وّب ٠ٍٟ:0ُ  ٠زضح ِٓ ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ لاخزجبس اٌّسبس فٟ اٌغذٚي سل -

 (0عذٚي  

 ٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

Rِعبًِ اٌزفس١ش  اٌّع٠ٕٛخ ل١ّخ اٌّسبس اٌّســـــــبس َ
2 

 1,111 **1,111 1,111 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ         الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ 1

 1,114 1,116- عشائ١خ         الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخاٌعذاٌخ الإ 2

 **1,111 1,616 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ         الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ 3

 **1,111 1,144 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ         الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ 4

 .1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 َ  جلإ ظلسٌ.ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احم

( ب اصه ٍوعصق 1( ااصو  صل ٍوػصحه أٍؼصلً ج شص   ف ص  )1ٍاؼح    االسة ج احمَ     ج مقاخ ف ص  ) -

ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ػقج ق  ؼل مق ج شص وى ػمصي جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق، ااصو  صل ٍؼاصٌ اعصوي تص ثَ  

و ج ؼ  ق اػق   ؼاوٍق ت ثَ   بلش  لأبؼلي ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اج ا لػمَق اج لؼمو لتَق ػمي جلا ا ج  اح

ج ؼقج ق جلإع جسَصق ػمصي جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق. كلصل ٍاؼصح  ص  ااصلسة تحمَص  ج لسصلف أن أبؼصلي ج ؼقج صق 

ج لقفكق تخامف رٌ يفعق ت ثَ ال ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق،  َ  ٍاؼح أن ت ثَ  ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق 

، 1,111و ج ؼ  ق  َ  بم ت  َلق ج لسلف ج لبلش   لؼل مق ج ش وى او أكب  ت ثَ  ػمي جلا ا ج  اح

 اٍمَه ج ؼقج ق ج لؼمو لتَق ث  ج ا لػمَق.

اٌعذاٌخ 

 اٌزٛص٠ع١خ

اٌعذاٌخ 

 الإعشائ١خ

اٌعذاٌخ 

 اٌزفبع١ٍخ

اٌعذاٌخ 

 اٌّعٍِٛبر١خ

 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

88,2, 

1,111 

-1,116 

1,616 

1,144 
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٠ٚخٍص اٌجابحضْٛ ِآ ٘ازٖ إٌز١غاخ ئٌاٝ أٔاٗ وٍّاب وابْ ٕ٘ابن ا٘زّابَ ِآ اٌشاشوخ ثع١ٍّاخ ِعبٌغاخ 

اٌشااىٜٛ ٠ٚرٙااش فااٟ لااٛسح ئدسان لاابحت اٌشااىٜٛ ثعذاٌااخ اٌشااشوخ فااٟ رعبٍِٙااب ِاا  اٌشااىٜٛ ٚٔزاابئظ 

 غخ ٚاٌّعٍِٛبد اٌزٟ رّذٖ ثٙب اٌششوخ وٍّب اصداد اٌزضاَ ٘زا اٌع١ًّ ٔحٛ اٌششوخ ٚعلاِزٙب.اٌّعبٌ

Rكلصل أظ ص   ااصلسة ج احمَصص  أن  ؼل ص  ج ا سصَ  
2 

، ااصلج ٍؼاصٌ أن كص   صص  1,111 صق بمصص  

%  ص   ا َص  جلا اص ج  11,1ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اج ؼقج ق ج ا لػمَصق اج ؼقج صق ج لؼمو لتَصق  ؼصلً ٍ سص ان 

 % را عغ إ ي ػوج   أب ى.11,1احو ج ؼ  ق. أ ل ج بل ٌ 

 ط( أصش أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ:
 لؼ رصصق تصص ثَ  ج ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق،  صصل  ج بصصل  ون بظصصَللق 

 ج   ع ج   ػٌ ج  ل    م  ع جلأاخ ااو:

 عٕٛٞ لأثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ""٠ٛعذ رأص١ش ِ

 ل  ج بل  ون بظَللق الج ج   ع  ماؼص ر ػمصي  ؼاوٍصق ج ؼ  صل  ج لبلشص خ بصَ   ا َص ج  ج الصوذ  

 ( كلل ٍمٌ:4ج لوػح رٌ ج ش   ف   )

 (4شىً سلُ  

 ّٔٛرط رأص١ش أثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة                 

 ( وّب ٠ٍٟ:,٠زضح ِٓ ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ لاخزجبس اٌّسبس فٟ اٌغذٚي سلُ   -

 (,عذٚي سلُ  

 رجبط ثبٌعلاِخٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاس

Rِعبًِ اٌزفس١ش  اٌّع٠ٕٛخ ل١ّخ اٌّسبس اٌّســـــــبس َ
2 

 1,611 **1,111 1,161 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ         الاسرجبط ثبٌعلاِخ 1

 1,111 1,165- اٌعذاٌخ الإعشائ١خ         الاسرجبط ثبٌعلاِخ 2

 *1,115 1,114 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ         الاسرجبط ثبٌعلاِخ 3

 *1,161 1,651 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ      الاسرجبط ثبٌعلاِخ 4

 .1,15.                 *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

( ب اصه ٍوعصق 4)( ااصو  صل ٍوػصحه أٍؼصلً ج شص   ف ص  1ٍاؼح    االسة ج احمَ     ج مقاخ ف ص  ) -

ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ػقج ق  ؼل مق ج ش وى ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  ق، ااو  ل ٍؼاٌ اعوي ت ثَ   بلشص  

لأبؼلي ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اج ا لػمَق اج لؼمو لتَق ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  ق، اٍ  صع ػصق   ؼاوٍصق تص ثَ  

لسة تحمَصص  ج لسصصلف أن أبؼصصلي ج ؼقج صصق ج ؼقج صصق جلإع جسَصصق ػمصصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق، كلصصل ٍاؼصصح  صص  ااصص

ج لقفكق تخامف رٌ يفعق ت ثَ ال ػمي جلافتبصلؽ بل ؼ  صق،  َص  ٍاؼصح أن تص ثَ  ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق 

اٌعذاٌخ 

 اٌزٛص٠ع١خ

اٌعذاٌخ 

 الإعشائ١خ

اٌعذاٌخ 

 خاٌزفبع١ٍ

اٌعذاٌخ 

 اٌّعٍِٛبر١خ

 الاسرجبط ثبٌعلاِخ

886,3 

1,161 

-1,165 

1,114 

1,651 
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، 1,161 لؼل مق ج ش وى او أكب  ت ثَ  ػمي جلافتبصلؽ بل ؼ  صق  َص  بم صت  َلصق ج لسصلف ج لبلشص  

 اٍمَه ج ؼقج ق ج لؼمو لتَق ث  ج ا لػمَق.

اٌجبحضْٛ ِٓ ٘زٖ إٌز١غخ ئٌاٝ أٔاٗ وٍّاب ا٘زّاذ اٌشاشوخ ثع١ٍّاخ ِعبٌغاخ اٌشاىٜٛ ٠ٚخٍص 

ِّااب ٠عىسااٗ ئدسان لاابحت اٌشااىٜٛ ثعذاٌااخ اٌشااشوخ فااٟ رعبٍِٙااب ِاا  اٌشااىٜٛ ٚٔزاابئظ اٌّعبٌغااخ 

 ٚاٌّعٍِٛبد اٌزٟ رّذٖ ثٙب اٌششوخ وٍّب اصداد اسرجبط ٚرعٍك اٌع١ًّ ثبٌششوخ ٚعلاِزٙب.

Rؼل   ج ا سَ  اأظ    االسة ج احمَ  أن  
2 

، االج ٍؼاٌ أن ك     ج ؼقج صق 1,611 ق بم  

%     ا َ  جلافتبلؽ بل ؼ  ق. 61,1ج اوزٍؼَق اج ؼقج ق ج ا لػمَق اج ؼقج ق ج لؼمو لتَق  ؼلً ٍ س ان 

 % را عغ إ ي ػوج   أب ى.11,1أ ل ج بل ٌ 

 :( أصش اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشى2ٜٛ

 لؼ رصصق تصص ثَ  ج ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي ج  ػصصل ػصص   ؼل مصصق ج شصص وى،  صصل  

 ج بل  ون بظَللق ج   ع ج  لاٌ  مقفج ق ج حل َق ااو:

 "٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ لأثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ"

 مٌ:ٍ( كلل 5ج لوػح رٌ ج ش   )  ماؼ ر ػمي  ؼاوٍق ج ؼ  ل  ج لبلش خ بَ   ا َ ج  ج الوذ 

 (5شىً سلُ  

 ّٔٛرط رأص١ش أثعبد عذاٌخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة                         

 (, وّب ٠ٍٟ:18بس اٌّسبس فٟ اٌغذٚي سلُ  ٠زضح ِٓ ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ لاخزج -

 (18عذٚي  

ٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ 

 اٌشىٜٛ

Rِعبًِ اٌزفس١ش  اٌّع٠ٕٛخ ل١ّخ اٌّسبس اٌّســـــــبس َ
2 

 1,111 **1,111 1,111 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ         اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ 1

 **1,111 1,611 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ         اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ 2

 *1,161 1,111 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ          اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ 3

 *1,111 1,441 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ          اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ 4

 .1,15.                   *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

اٌعذاٌخ 

 اٌزٛص٠ع١خ

اٌعذاٌخ 

 الإعشائ١خ

اٌعذاٌخ 

 اٌزفبع١ٍخ

اٌعذاٌخ 

 اٌّعٍِٛبر١خ

 اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ

8808, 

1,111 

1,611 

1,111 

1,441 
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( ب اصه ٍوعصق 5( ااو  ل ٍوػحه أٍؼلً ج شص   ف ص  )61ٍاؼح    االسة ج احمَ     ج مقاخ ف   ) -

ت ثَ   ؼاوً لأبؼلي ػقج ق  ؼل مصق ج شص وى ػمصي ج  ػصل ػص  ج لؼل مصق، ااصو  صل ٍؼاصٌ اعصوي تص ثَ  

 ق ج اوزٍؼَق اجلإع جسَق اج ا لػمَق اج لؼمو لتَق ػمي ج  ػل ػ  ج لؼل مق. بلش  لأبؼلي ج ؼقج 

ٍاؼح    االسة تحمَ  ج لسلف أن أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق تخامف رٌ يفعق ت ثَ ال ػمصي ج  ػصل ػص  ا

ج لؼل مق،  َ  ٍاؼح أن ت ثَ  ج ؼقج ق ج لؼمو لتَق  لؼل مق ج ش وى او أكب  ت ثَ  ػمي ج  ػصل ػص  

 َق اج ا لػمَق.، اٍمَه ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق ث  جلإع جس1,441ج لؼل مق  َ  بم ت  َلق ج لسلف ج لبلش  

٠ٚخٍص اٌجبحضْٛ ِٓ ٘زٖ إٌز١غخ ئٌاٝ أٔاٗ وٍّاب ا٘زّاذ اٌشاشوخ ثع١ٍّاخ ِعبٌغاخ اٌشاىٜٛ 

ِّب ٠رٙش فٟ لٛسح ئدسان لابحت اٌشاىٜٛ ثعذاٌاخ اٌشاشوخ فاٟ اٌّعٍِٛابد اٌزاٟ رماذِٙب اٌشاشوخ 

 ٜ.ئ١ٌٗ ٚرعبٍِٙب ِ  اٌشىٜٛ ٚٔزبئظ اٌّعبٌغخ وٍّب اصداد سضب اٌع١ًّ عٓ ع١ٍّخ ِعبٌغخ اٌشىٛ

Rاأظ    االسة ج احمَ  أن  ؼل   ج ا سَ  
2 

، االج ٍؼاٌ أن ك     ج ؼقج ق  1,111 ق بم  

%     ا َ  11,1ج اوزٍؼَق اج ؼقج ق جلإع جسَق اج ؼقج ق ج ا لػمَق اج ؼقج ق ج لؼمو لتَق  ؼلً ٍ س ان 

 % راؼوي إ ي ػوج   أب ى.61,6ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى. أ ل ج بل ٌ 

 ب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ:( أصش اٌشض3

 لؼ رصصق تصص ثَ  ج  ػصصل ػصص   ؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي ػ  صصق ج ؼلَصص  بل ؼ  صصق،  صصل  ج بصصل  ون 

 بظَللق ج   ع ج  ل    مقفج ق ج حل َق ااو:

 "٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ "

ج   ع لابابلف ت ثَ  ج  ػل ػص   ؼل مصق ج شص وى ػمصي كص   ص   ل  ج بل  ون بظَللق الج 

ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق اجلا اصص ج  احصصو ج ؼ  صصق اجلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق، ابل اصصل ٌ تصص  ت سصصَ  اصصلج ج  صص ع إ صصي 

 ج   اع ج   ػَق جُتَق: 

 ٍوعق ت ثَ   ؼاوً  م ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق. .6

  ؼل مق ج ش وى ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق.ٍوعق ت ثَ   ؼاوً  م ػل ػ   .1

 ٍوعق ت ثَ   ؼاوً  م ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  ق. .1

 ( وّب ٠ٍٟ:6ٚلبَ اٌجبحضْٛ ثص١بغخ إٌّٛرط اٌّٛضح فٟ اٌشىً سلُ  

 (6شىً  

 ّٔٛرط رأص١ش اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة                   

 ( وّب ٠ٍٟ:11أ٠ضبً, ٠ّىٓ رٛض١ح ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ وّب ٘ٛ ِٛضح فٟ اٌغذٚي سلُ  

 

 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

8864, 

 ِخالاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلا

885,4 

 الاسرجبط ثبٌعلاِخ

88535 

1,116 

1,151 

1,116 

 اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ
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 (11عذٚي  

 ٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ

Rِعبًِ اٌزفس١ش  اٌّع٠ٕٛخ ل١ّخ اٌّسبس ٌّســـــــبسا َ
2 

 1,641 **1,111 1,116 اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ         اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ        1

 1,514 **1,111 1,151 اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ         الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ        2

 1,515 **1,111 1,116   اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ         الاسرجبط ثبٌعلاِخ      3

 .1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

( االسة تحمَ  ج لسصلف ااصو  صل ٍوػصحه أٍؼصلً ج شص   66أظ   ج احمَ  جلإ ظلسٌ رٌ ج مقاخ )

 (، كلل ٍمٌ:6ف   )

  ابل اصل ٌ  بصوخ ج  ص ع  فٟ اٌعلاِاخ.٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضمخ

 .1,16ج   ػٌ جلأاخ ػاق  ساوى  ؼاوٍق 

 ابل اصصل ٌ  بصصوخ ٠ٛعااذ رااأص١ش ِعٕااٛٞ ٌٍشضااب عاآ ِعبٌغااخ اٌشااىٜٛ عٍااٝ الاٌزااضاَ ٔحااٛ اٌعلاِااخ .

 .1,16ج   ع ج   ػٌ ج  لاٌ ػاق  ساوى  ؼاوٍق 

 .ل اصل ٌ  بصوخ ج  ص ع اب ٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ

 .1,16ج   ػٌ ج  ل   ػاق  ساوى  ؼاوٍق 

اتؼاٌ الي ج االسة ب اه ٍوعق ت ثَ   ؼاوً  م ػل ػ   ؼل مصق ج شص وى ػمصي ػ  صق ج ؼلَص  

بل ؼ  صق، ااصصو  صصل ٍؼاصصٌ اعصوي تصص ثَ   بلشصص   م ػصصل ػص  ج لؼل مصصق ػمصصي كصص   ص  ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق 

 ق، كلل ٍاؼح    االسة تحمَ  ج لسصلف أن تص ثَ  ج  ػصل ػص  اجلا ا ج  احو ج ؼ  ق اجلافتبلؽ بل ؼ 

 ؼل مق ج ش وى ٍخامصف رصٌ يفعصق ج اص ثَ  ػمصي كص   ص  ج   صق اجلا اص ج  اجلافتبصلؽ بل ؼ  صق،  َص  

ٍاؼح أن ت ثَ  ج  ػل ػ  ج لؼل مق أكب  ػمصي ج   صق رصٌ ج ؼ  صق  َص  بم صت  َلصق ج لسصلف ج لبلشص  

 تبلؽ بل ؼ  ق.، اٍمَه جلا ا ج  ث  جلاف1,116

٠ٚخٍص اٌجبحضْٛ ِٓ ٘زٖ إٌز١غخ ئٌاٝ أٔاٗ وٍّاب اصداد سضاب اٌع١ّاً لابحت اٌشاىٜٛ عآ 

ِعبٌغااخ اٌشااشوخ ٌشااىٛاٖ وٍّااب اصدادد صمزااٗ فااٟ علاِااخ اٌشااشوخ ٚاٌزضاِااٗ ٔحٛ٘ااب وّااب اصداد رعٍمااٗ 

 ٚاسرجبطٗ ثٙب.

Rكلل أظ    ااصلسة ج احمَص  أن  ؼل ص  ج ا سصَ  
2 

 لؼل مصق ػمصي  ا سصَ  تص ثَ  ج  ػصل ػص  ج

 ػ  ق ج ؼلَ  بل ؼ  ق ج االسة جُتَق:

  ااو  ل ٍؼاٌ أن  1,641بم   ؼل   ت سَ  ت ثَ  ج  ػل ػ  ج لؼل مق ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق

%    ج ابلٍ  ج ل س  رٌ ج   ق رٌ ج ؼ  صق ات عصغ ج اسصبق 64,1ج  ػل ػ  ج لؼل مق ٍ س  

 % إ ي ػوج   أب ى.15,6ج لاب َق 

 ااصو  صل  1,514َ  تص ثَ  ج  ػصل ػص  ج لؼل مصق ػمصي جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق بم   ؼل   ت سص

%  ص  ج ابصلٍ  ج ل سص  رصٌ جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق 51,4ٍؼاٌ أن ج  ػل ػ  ج لؼل مق ٍ س  

 % إ ي ػوج   أب ى.41,6ات عغ ج اسبق ج لاب َق 

  ااصو  صل ٍؼاصٌ  1,515بم   ؼل   ت سَ  ت ثَ  ج  ػل ػ  ج لؼل مق ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  صق

%  ص  ج ابصلٍ  ج ل سص  رصٌ جلافتبصلؽ بل ؼ  صق ات عصغ 51,5أن ج  ػل ػ  ج لؼل مصق ٍ سص  

 % إ ي ػوج   أب ى.46,5ج اسبق ج لاب َق 
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( اٌذٚس اٌٛس١ظ ٌٍشضب عآ ِعبٌغاخ اٌشاىٜٛ فاٟ اٌعلالاخ ثا١ٓ أثعابد اٌعذاٌاخ اٌّذسواخ 4

 ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ ٚعلالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ:

بؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي ػ  ق ج ؼلَ  بل ؼ  ق ػاق تو َؾ  لؼ رق ت ثَ  أ

 ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى  ل  ج بل  ون بظَللق ج   ع ج سلي  كلل ٍمٌ:

"٠ضداد رأص١ش أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ علالخ اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ عٕذ رٛس١ظ 

 اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ"

 ل  ون بظَللق الج ج   ع لابابلف ج   اع ج   ػَق جُتَق:  ل  ج ب -

ٍ يجي ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػصل  .6

 ػ   ؼل مق ج ش وى.

ٍ يجي ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مصق ج شص وى ػمصي جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق ػاصق تو صَؾ  .1

 مق ج ش وى.ج  ػل ػ   ؼل 

ٍصص يجي تصص ثَ  أبؼصصلي ج ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق ػاصصق تو صصَؾ  .1

 ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى.

 ٚف١ّب ٠ٍٟ عشضبً لاخزجبس اٌفشٚض اٌفشع١خ ٌٍفشض اٌشاث , ٚرٌه وّب ٠ٍٟ:

اٌضمااخ فااٟ ٠ااضداد رااأص١ش أثعاابد اٌعذاٌااخ اٌّذسوااخ ٌّعبٌغااخ اٌشااىٜٛ عٍااٝ اٌفااشض اٌفشعااٟ الأٚي: 

 .اٌعلاِخ عٕذ رٛس١ظ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 ( كلل ٍمٌ:1ت  جبابلف ج   ع ج   ػٌ جلأاخ    ب خ ج ش   ف   )

 (,شىً سلُ  

اٌذٚس اٌٛس١ظ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌعلالخ ث١ٓ أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ 

 ٚاٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة          

 ( وّب ٠ٍٟ:12أ٠ضبً, ٠ّىٓ رٛض١ح ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ وّب ٘ٛ ِٛضح فٟ اٌغذٚي سلُ  

 

 

 

 

 

1,461 

 

 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

 اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ

88,2, 

 

1,611 

 

1,641 

 
1,141 

 1,151 

 

1,416 

 1,111 

1,111 

 

1,416 
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 (12عذٚي سلُ  

 علاِخٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش غ١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضمخ فٟ اٌ

ل١ّخ اٌّسبس  اٌّزا١ش

 اٌّجبشش

ل١ّخ اٌّسبس 

 غ١ش اٌّجبشش

ل١ّخ اٌّسبس 

 اٌزبث  اٌٛس١ظ اٌّسزمً اٌىٍٟ

 **1,511 **1,641 **1,111 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 1,116 1,141 1,146 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 **1,616 *1,111 **1,656 اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ ذاٌخ اٌزفبع١ٍخاٌع

 *1,611 **1,611 1,161- اٌضمخ فٟ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

 .1,15.                   *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 احمَ  جلإ ظلسٌ.ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج 

( زٍليخ ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مصق ج شص وى 61( اج مقاخ ف   )1ٍاؼح    ج ش   ف   ) -

ػمصصي ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق ػاصصق تو صصَؾ ج  ػصصل ػصص  ػلمَصصق  ؼل مصصق ج شصص وى، رلصص   َصص  تصص ثَ  ج ؼقج صصق 

مو لتَصق ػمصي ج   صق رصٌ ج ؼ  صق ج اوزٍؼَق رم ق جزيجي ت ثَ  ك   ص  ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق اج ا لػمَصق اج لؼ

( ػمصي ج اصصوج ٌ، 1,611(، )1,111( ، )1,641ػاصق تو صَؾ ج  ػصصل ػص   ؼل مصق ج شصص وى بل صقجف )

بَالل لا ٍوعصق تص ثَ   ؼاصوً  مؼقج صق جلإع جسَصق  لؼل مصق ج شص وى ػمصي ج   صق رصٌ ج ؼ  صق ػاصق إيبصلخ 

 ج لا َ  ج و َؾ ج  ػل ػ  ج لؼل مق. 

ٌزأص١ش اٌّعٕٛٞ لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌضماخ ٠ٚشع  اٌجبحضْٛ ص٠بدح ا

فٟ اٌعلاِاخ ف١ّاب عاذا الإعشائ١اخ عٕاذ رٛسا١ظ اٌشضاب عآ اٌّعبٌغاخ ئٌاٝ أْ ا٘زّابَ اٌشاشوخ ثع١ٍّاخ 

ِعبٌغخ اٌشىٜٛ ٚٔزبئغٙاب ٚاٌزعبِاً ثابحزشاَ ِا  اٌعّالاش اٌّشاىز١ٓ, ثبلإضابفخ ئٌاٝ اٌشافبف١خ عٕاذ 

اٌّعٍِٛاابد ٚاٌزجش٠ااشاد اٌصاابدلخ عاآ ع١ٍّااخ ِعبٌغااخ اٌشااىٜٛ ٠ااإدٞ ئٌااٝ  اٌزعبِااً ِعٙااُ, ٚرااٛف١ش

 ص٠بدح اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ ِّب ٠ذعُ صمخ اٌع١ًّ فٟ اٌششوخ ٚعلاِزٙب.

Rكلل توػح االسة  ؼل   ج ا سصَ  
2

أن كص   ص  ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق اج ا لػمَصق اج لؼمو لتَصق  

%  صص  ج ابصصلٍ  ج ل سصص  رصصٌ ج   صصق رصصٌ 11,1بللإػصصلرق إ صصي ج  ػصصل ػصص   ؼل مصصق ج شصص وى ت سصص  اسصصبق 

 % ت عغ إ ي ػوج   أب ى.11,1ج ؼ  ق، اج اسبق ج لاب َق 

اٌفااشض اٌفشعااٟ اٌضاابٟٔ: ٠ااضداد رااأص١ش أثعاابد اٌعذاٌااخ اٌّذسوااخ ٌّعبٌغااخ اٌشااىٜٛ عٍااٝ الاٌزااضاَ ٔحااٛ 

 اٌعلاِخ عٕذ رٛس١ظ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ:

 (:0اٌشىً سلُ  ٚرُ اخزجبس اٌفشض اٌفشعٟ اٌضبٟٔ ِٓ خلاي 
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 (0شىً سلُ  

اٌذٚس اٌٛس١ظ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌعلالخ ث١ٓ أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ 

 ٚالاٌزضاَ فٟ اٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة       

 ( وّب ٠ٍٟ:13ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ وّب ٘ٛ ِٛضح فٟ اٌغذٚي سلُ   أ٠ضبً, ٠ّىٓ رٛض١ح

 (13عذٚي سلُ  

 ٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش غ١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

ل١ّاااااااخ اٌّسااااااابس  اٌّزا١ش

 اٌّجبشش

ل١ّاااخ اٌّسااابس 

 غ١ش اٌّجبشش

ل١ّاااخ اٌّسااابس 

 اٌزبث  س١ظاٌٛ اٌّسزمً اٌىٍٟ

 **1,111 *1,161 **1,611 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 1,116- 1,161 1,151- الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 **1,611 1,166 **1,611 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 **1,111 *1,116 *1,661 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ عذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خاٌ

 .1,15.                     *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

بؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مصق ج شص وى ( زٍليخ ت ثَ  أ61( اج مقاخ ف   )1ٍاؼح    ج ش   ف   ) -

ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػل ػ  ػلمَصق  ؼل مصق ج شص وى، رلص   َص  تص ثَ  ج ؼقج صق 

ج اوزٍؼَصصق رم صصق جزيجي تصص ثَ  ج ؼقج صصق ج اوزٍؼَصصق ػمصصي جلا اصص ج  احصصو ج ؼ  صصق ػاصصق تو صصَؾ ج  ػصصل ػصص  

  ج ؼقج ق ج ا لػمَق اجلإع جسَصق أٍؼصلً ػمصي جلا اص ج  (، كلل ٍ يجي ت ث1,161َ ؼل مق ج ش وى بل قجف )

احو ج ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى   اه ت ثَ  لَ   ؼاوً، كلل ٍ يجي ت ثَ  ج ؼقج ق 

ج لؼمو لتَق ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق ػاق إيبلخ ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى كلا َص  ا صَؾ بل صقجف 

 (.1,116زٍليخ )

ش ص٠ابدح اٌزاأص١ش اٌّعٕاٛٞ لأثعابد اٌعذاٌاخ اٌّذسواخ ٌّعبٌغاخ اٌشاىٜٛ ِبعاذا اٌزفبع١ٍاخ ٠ٚشع  اٌجبح

ٚالإعشائ١خ عٍٝ الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ عٕذ رٛسا١ظ اٌشضاب عآ اٌّعبٌغاخ ئٌاٝ أْ ئاٙابس الا٘زّابَ ِآ عبٔات 

ٌع١ّااً اٌشااشوخ ثع١ٍّااخ ِعبٌغااخ اٌشااىٜٛ ٚٔزبئغٙااب ِٚخشعبرٙااب ثبلإضاابفخ ئٌااٝ اٌشاافبف١خ فااٟ اٌزعبِااً ِاا  ا

لبحت اٌشىٜٛ, ٚرٛف١ش اٌّعٍِٛبد ٚاٌزجش٠شاد اٌصبدلخ عٓ ع١ٍّخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ ٠ض٠ذ ِٓ اٌشضاب عآ 

 اٌّعبٌغخ ِّب ٠ذعُ اٌزضاَ اٌع١ًّ ٔحٛ اٌششوخ ٚعلاِزٙب اٌزغبس٠خ.

Rكلل توػح االسة  ؼل   ج ا سصَ  
2

أن كص   ص  ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق اج ا لػمَصق اج لؼمو لتَصق  

%    ج ابصلٍ  ج ل سص  رصٌ جلا اص ج  احصو 11,1ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ت س  اسبق بللإػلرق إ ي ج  

 % ت عغ إ ي ػوج   أب ى.11,1ج ؼ  ق، اج اسبق ج لاب َق 

1,661 

 

 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

 اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 الاٌزضاَ ٔحٛ اٌعلاِخ

88,20 

 

1,116 

 

1,161 

 
1,161 

 1,161 

 

1,415 

 1,166 

1,166 

 

1,665 
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اٌفاشض اٌفشعااٟ اٌضبٌااش: ٠ااضداد راأص١ش أثعاابد اٌعذاٌااخ اٌّذسوااخ ٌّعبٌغاخ اٌشااىٜٛ عٍااٝ الاٌزااضاَ ٔحااٛ 

 اٌعلاِخ عٕذ رٛس١ظ اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ:

 (:1جبابلف ج   ع ج   ػٌ ج  ل      ب خ ج ش   ف   )ات  

 (,شىً سلُ  

اٌذٚس اٌٛس١ظ ٌٍشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ اٌعلالخ ث١ٓ أثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ 

 ٚالاسرجبط ثبٌعلاِخ

 
 .SmartPLSج لظقف:    اج غ  خ عل  ج احمَ  جلإ ظلسٌ بب ال ة          

 ( وّب ٠ٍٟ:14أ٠ضبً, ٠ّىٓ رٛض١ح ٔزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ وّب ٘ٛ ِٛضح فٟ اٌغذٚي سلُ  

 (14عذٚي سلُ  

 ٔزبئظ اخزجبس اٌزأص١ش غ١ش اٌّجبشش لأثعبد اٌعذاٌخ اٌّذسوخ ٌّعبٌغخ اٌشىٜٛ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ

ل١ّااااااخ اٌّساااااابس  اٌّزا١ش

 اٌّجبشش

ل١ّاااااخ اٌّسااااابس 

 غ١ش اٌّجبشش

ٌّساااابس ل١ّااااخ ا

 اٌزبث  اٌٛس١ظ اٌّسزمً اٌىٍٟ

 **1,111 **1,666 **1,111 الاسرجبط ثبٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 1,111- 1,111 1,151- الاسرجبط ثبٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 *1,111 *1,116 **1,111 الاسرجبط ثبٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 *1,651 **1,615 *1,111 الاسرجبط ثبٌعلاِخ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

 .1,15.                            *  ؼاوٍق ػاق 1,16**  ؼاوٍق ػاق 

 ج لظقف:    إػقجي ج بل  َ  جػالليجً ػمي االسة ج احمَ  جلإ ظلسٌ.

( جزيٍلي ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى 64  )( اج مقاخ ف 1ٍاؼح    ج ش   ف   ) -

ػمصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق ػاصصق تو صَؾ ج  ػصصل ػصص  ػلمَصصق  ؼل مصصق ج شص وى، رلصص   َصص  تصص ثَ  ج ؼقج صصق 

ج اوزٍؼَق رم ق جزيجي ت ثَ  ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  ق ػاصق تو صَؾ ج  ػصل ػص   ؼل مصق 

كلصصل ٍصص يجي تصص ثَ  ج ؼقج صصق جلإع جسَصصق أٍؼصصلً ػمصصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق ػاصصق  (،1,666ج شصص وى بل صصقجف )

تو َؾ ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ا  اه ت ثَ  لَ   ؼاوً، كلل جزيجي تص ثَ  ج ؼقج صق ج ا لػمَصق ػمصي 

(، اأٍؼصلً 1,116جلافتبلؽ بل ؼ  ق ػاق إيبلخ ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى كلا َص  ا صَؾ بل صقجف )

 ؼقج صصق ج لؼمو لتَصصق ػمصصي جلافتبصصلؽ بل ؼ  صصق ػاصصق إيبصصلخ ج  ػصصل ػصص   ؼل مصصق ج شصص وى ٍصص يجي تصص ثَ  ج

 (.1,615كلا َ  ا َؾ بل قجف زٍليخ )

٠ٚشع  اٌجبحضْٛ ص٠بدح اٌزاأص١ش اٌّعٕاٛٞ لأثعابد اٌعذاٌاخ اٌّذسواخ ٌّعبٌغاخ اٌشاىٜٛ ِاب عاذا   

أْ ا٘زّابَ اٌشاشوخ ثع١ٍّاخ الإعشائ١خ عٍٝ الاسرجبط ثبٌعلاِخ عٕاذ رٛسا١ظ اٌشضاب عآ اٌّعبٌغاخ ئٌاٝ 

ِعبٌغخ اٌشىٜٛ ٚٔزبئغٙب ٚاٌزعبًِ ِ  اٌشىٜٛ ِٚمذِٙب ثبحزشاَ ٌٚطا,, ثبلإضابفخ ئٌاٝ اٌشافبف١خ 

فٟ حً اٌّشىٍخ ِٚعبٌغاخ اٌشاىٜٛ, ٚراٛف١ش اٌّعٍِٛابد ٚاٌزجش٠اشاد اٌصابدلخ عآ ع١ٍّاخ ِعبٌغاخ 

 ٚعلاِزٙب اٌزغبس٠خ.اٌشىٜٛ ٠ض٠ذ ِٓ اٌشضب عٓ اٌّعبٌغخ ِّب ٠ذعُ اسرجبط اٌع١ًّ ثبٌششوخ 

1,111 

 

 اٌعذاٌخ اٌزٛص٠ع١خ

 اٌعذاٌخ الإعشائ١خ

 اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ

 اٌعذاٌخ اٌّعٍِٛبر١خ

 اٌشضب عٓ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ

 الاسرجبط ثبٌعلاِخ

88603 

1,615 

 

1,666 

 
1,111 

 1,151 

 

1,411 

 1,116 

1,161 

 

1,616 
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Rكلل توػح االسة  ؼل   ج ا سصَ  
2

أن كص   ص  ج ؼقج صق ج اوزٍؼَصق اج ا لػمَصق اج لؼمو لتَصق  

%  صص  ج ابصصلٍ  ج ل سصص  رصصٌ جلافتبصصلؽ 61,1بللإػصصلرق إ صصي ج  ػصصل ػصص   ؼل مصصق ج شصص وى ت سصص  اسصصبق 

 % ت عغ إ ي ػوج   أب ى.16,1بل ؼ  ق، اج اسبق ج لاب َق 

 زبئظ ٚاٌزٛل١بد:صبِٕبً: ِٕبلشخ إٌ

 ِٕبلشخ ٔزبئظ اٌذساسخ: -1

توطصصمت ج قفج صصق إ صصي اعصصوي تصص ثَ  لأبؼصصلي ج ؼقج صصق ج لقفكصصق  لؼل مصصق ج شصص وى ػمصصي ػ  صصق 

ج ؼلَ  بل ؼ  ق اج لال مق رٌ ك     ج   ق رٌ ج ؼ  ق اجلا ا ج  احو ج ؼ  ق اجلافتبلؽ بل ؼ  ق رَلل 

 ص   َص  اعصوي تص ثَ   (DeWitt et al., 2008)أٍؼصلً ػقج ج ؼقج ق جلإع جسَق، ااو  ل توط  إ َه 

 غ ذ صك  َص  توطص  إ صي  (Ok, 2004)لأبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق ػمي ج   ق رٌ ج ؼ  ق، بَالل جبامف 

ػق  اعوي ت ثَ   بلش  لأبؼلي ج ؼقج ق ج لقفكق ػمي جلا اص ج  احصو ج ؼ  صق، ااصو  صل ٍؼاصٌ أن جاالصل  

ل مق ش وى ػل س صل  ص   َص  ااصلسة ج لؼل مصق اج اؼل ص  بظصوفخ ج ش كل    ق ق ج خق ق بؼلمَق  ؼ

عَقخ  غ ج ؼل   أطصحل  ج شص وى اج لؼمو صل  ج اصٌ تلصقال ج شص كق ا وظ َ صل لأطصحل  ج شص وى 

ٍؤيً بل ؼ افخ إ صي تصقػَ  ث صق ج ؼلَص  رصٌ ج ؼ  صق ازٍصليخ ج ا ج صه احواصل كلصل تؼص ز  ص  جفتبصلؽ 

 ج ؼلَ  بل ؼ  ق اج ش كق ابق لت ل.

كلل توطمت اصلي ج قفج صق إ صي اعصوي تص ثَ  لأبؼصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى ػمصي 

 & Lilijander, 1999; Maxham III)ج  ػل ػ  ج لؼل مق، ااو  ل توط  إ َه أٍؼلً يفج ل  

Netemeyer, 2003; Ok, 2004; Kau & Loh, 2006; Rio-Lanza et al., 2009; 

Orsingher et al., 2010; Varela-Neira et al., 2010; Sabharwal, 2010; Li-Hua, 

2012; Brock et al., 2013)  كلل توطصمت ج قفج صق إ صي جبصا ر تص ثَ  أبؼصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق ،

ػمي ج  ػل ػ  ج لؼل مق،  َ  ٍاؼح أن ت ثَ  ج ؼقج ق ج لؼمو لتَق  لؼل مق ج ش وى او أكبص  تص ثَ  

 ,Kau & Loh)ج ق ج اوزٍؼَصق ثص  جلإع جسَصق اج ا لػمَصق. اأكصق ػمي ج  ػل ػ  ج لؼل مق، اٍمَه ج ؼق

2006; Maxham III & Netemeyer, 2003; Orsingher et al., 2010)  ػمي ذ صك، بَالصل

 غ الي ج ااَمق  َ  توط  إ ي أن ج ؼقج ق جلإع جسَق اٌ أك   ج ؼوج   ت ثَ جً  (Ok, 2004)جبامف 

 ص   َص   –ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق، رصٌ  صَ  جبامصف  صغ  صل  صب  ػمي ج  ػل ػ  ج لؼل مق ث  ٍ تٌ بؼقي 

 َص   (Varela-Neira et al., 2010)ااصلسة يفج صق  -أبؼصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى 

توطمت إ ي اعوي أث         ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اجلإع جسَق اج ابلي َق اج لؼمو لتَق ػمي ج  ػل ػ  

اف ػلمَق  ؼل مق ج ش وى رٌ فػل ج ؼلَ  بظوفخ ػل ق اج  ػصل ج لؼل مق. اذ ك ٍقخ ػمي أالَق ي

ػصص  ػلمَصصق ج لؼل مصصق بظصصوفخ بلطصصق اٍؼاصصٌ أٍؼصصلً أاصصه كملصصل كلاصصت ج شصص كق   الصصق بؼلمَصصق  ؼل مصصق 

ج ش وى     َ  االسم ل اإع ج جت ل اكَ َق ج اؼل ص   صغ ج ؼلَص  ج لشصا ٌ اج لؼمو صل  ج اصٌ تؼما صل 

ل ج ؼلَ  طل ق ج ش وى ػ  ػلمَق  ؼل مق ج شص كق ا وظ َ صل ػ   ؼل مق ج ش وى كملل جزيجي فػ

  ش وجي.

أٍؼلً، توطمت ج قفج ق إ ي اعوي تص ثَ   ؼاصوً  م ػصل ػص   ؼل مصق ج شص وى ػمصي ػ  صق 

ج ؼلَصص  بل ؼ  صصق، ااصصو  صصل ٍؼاصصٌ اعصصوي تصص ثَ   بلشصص   م ػصصل ػصص  ج لؼل مصصق ػمصصي ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق 

 & Ok, 2004; Kau)ااو  ل جت    غ  ل توط  إ َه ك      اجلا ا ج  احو ج ؼ  ق اجلافتبلؽ ب ل

Loh, 2006; Kim et al., 2009; Wen & Chi, 2013)   اجت ص  ،(Weun et al, 2004) 

 غ ذ ك راوط  إ ي اعوي ت ثَ   م ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ػمي ك   ص  ج   صق اجلا اص ج . رصٌ  صَ  

ؼ  صق بصَ  ج  ػصل ػص  ج لؼل مصق اج اص ج  إ صي اعصوي ياف ا صَؾ  م  صق رصٌ ج  (Ok, 2004)توطص  

 ج ؼلَ  احو   ق  ج خق ق.
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 لػصقج ج ؼقج صق  -اتوطمت ج قفج ق إ ي زٍليخ تص ثَ  أبؼصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى 

ػمي ػ  ق ج ؼلَ  بل ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػل ػ   ؼل مق ج شص وى،  َص  ٍص يجي تص ثَ   -جلإع جسَق 

اج ا لػمَصق اج لؼمو لتَصق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى ػمصي ج   صق رصٌ ج ؼ  صق ك     ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق 

 صغ  (Tax et al., 1998; Kau & Loh, 2006)ػاق تو َؾ ج  ػل ػ  ج لؼل مق اجت   كص   ص  

الي ج ااَمق  َ  توطمت االسم   إ ي اعوي ياف ا َؾ  م ػصل ػص   ؼل مصق ج شص وى ػمصي ج ؼ  صق 

 وى ااصصٌ ج اوزٍؼَصصق اجلإع جسَصصق اج ا لػمَصصق ػمصصي ج   صصق رصصٌ ج ؼ  صصق. بصصَ  أبؼصصلي ػقج صصق  ؼل مصصق ج شصص

 لػصقج جلإع جسَصق  -اتوطمت ج قفج ق أٍؼلً إ ي زٍليخ ت ثَ  أبؼصلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى 

ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػل ػ  ػلمَق  ؼل مق ج ش وى، اجت  ت ااصلسة  -اج ا لػمَق 

 صغ اصلي ج ااَمصق  َص  توطصمت إ صي  (Tax et al., 1998; Kau & Loh, 2006) يفج ق ك    

اعوي ياف ا َؾ  م ػل ػ   ؼل مق ج ش وى ػمي ج ؼ  صق بصَ  أبؼصلي ػقج صق  ؼل مصق ج شص وى ااصٌ 

ج اوزٍؼَصصق اجلإع جسَصصق اج ا لػمَصصق ػمصصي جلا اصص ج  احصصو ج ؼ  صصق،  َصص  ٍصص يجي تصص ثَ  كصص   صص  ج ؼقج صصق 

تَق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى ػمي جلا ا ج  احو ج ؼ  ق ػاق تو صَؾ ج  ػصل ػص  ج اوزٍؼَق اج لؼمو ل

 لػصقج  -ج لؼل مق، اأبَ جً توطمت ج قفج ق إ ي زٍليخ ت ثَ  أبؼلي ج ؼقج صق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى 

ػمي جلافتبلؽ بل ؼ  ق ػاق تو َؾ ج  ػل ػ  ػلمَق  ؼل مق ج ش وى،  َ  ٍ يجي ت ثَ   -جلإع جسَق 

   ج ؼقج ق ج اوزٍؼَق اج ا لػمَق اج لؼمو لتَق ج لقفكصق  لؼل مصق ج شص وى ػمصي جلافتبصلؽ بل ؼ  صق  ك 

 ػاق تو َؾ ج  ػل ػ  ج لؼل مق.

 رٛل١بد اٌذساسخ: -2
 رزّضً رٛل١بد اٌذساسخ فٟ إٌمبط ا٢ر١خ:

ظ . ٠غت عٍٝ ئداسح اٌزس٠ٛك فٟ اٌششوبد ِحً اٌذساسخ ٚض  خطخ شبٍِخ ٌزاذس٠ت ِاٛافٟ اٌخا1

الأِاابِٟ أٚ اٌّزعااب١ٍِٓ ِاا  اٌشااىٜٛ  ٌض٠اابدح اٌشضااب عاآ ِعبٌغااخ اٌشااىٜٛ ِاآ خاالاي ادسان عذاٌااخ 

 ع١ٍّخ ِعبٌغخ اٌشىٜٛ ِٓ عبٔت اٌششوخ(, ٚرٙذف ٘زٖ اٌخطخ ئٌٝ ِب ٠ٍٟ:

  ج اقفٍق ػمي أ مو  ج اؼل    غ ج ؼلَ  طصل ق ج شص وى اإظ صلف جلااالصل  ج بصل   بشص وى

 ج ؼلَ . ج ؼلَ   غ جلا اللع بق ق  ش وى

  تقفٍق  وظ ٌ ج خصؾ جلأ صل ٌ )بق صق ج ؼلص  ( ػمصي جلا صاملبق ج سص ٍؼق اج ل اَصق  شص وى

ج ؼلَصصص  اج ؼلصصص  ػمصصصي ج صصص ي بظصصصوفخ ت ػصصصٌ ج ؼلَصصص ،  صصصغ ج اصصصقفٍق ػمصصصي ػصصصبؾ ج صصصا , 

اج اظلص لؼق ج ؼل   أطحل  ج ش وى، اج اؼل   بمَل ق ا  ص  صغ شص وجا  ات صقٍ  

 ػمي   و       ج ش كق.ج لسلػقخ اج ؼون ج  ز   حظو    

. ئٔشاابش ئداسح ِزخصصااخ فااٟ ِعبٌغااخ اٌشااىٜٛ رخاازص ثبساازمجبي ٚرٍمااٟ اٌشااىبٜٚ ِاآ اٌعّاالاش 2

 ٚرع٠ٛضُٙ ثبٌصٛسح إٌّبسجخ, ٚرٙذف ٘زٖ الإداسح ئٌٝ:

   اػغ آ َصل   حصقيخ ارؼل صق  ام صٌ ج شص لاى  ص  ج ؼلص    ص  بص خ ػصقخ  اصوج   صوج  ػبص

   و صصغ ج شصص كق اطصص حا ل ػمصصي  وج صصغ ج اوجطصص  ج خق صصق ج ظصصوتَق رصصٌ ج  وجتصصف أا ػبصص

 جلاعاللػٌ أا    ب خ زٍلفخ   جك  ج خق ق ج لخام ق ) اقػَ  ج ؼقج ق جلإع جسَق(.

  اػصصغ أ صصل َق  اظصص ق  اؼصصوٍغ ج ؼلَصص  طصصل ق ج شصص وى  صصوج   صص  بصص خ جلاػاصصلجف أا

  ج اؼصصوٍغ ج لصصليً اج لؼاصصوً أا ت صصقٍ  بظصص  ػمصصي ج خصصق ل  ج اصصٌ  َحظصص  ػمَ صصل ج ؼلَصص

 سصصصا ب ً أا ػصصصق  ج اسصصصل  ت م صصصق ج خق صصصق  حصصص  ج شصصص وى )  ٍصصصليخ إيفج  ج ؼلَصصص   مؼقج صصصق 

 ج اوزٍؼَق(.

   َاػغ إع ج ج  اجػحق  ماؼل    غ ج ش وى اإػ ا صل  ملَصغ ج لصوظ َ  اج ؼلص   ) اصقػ

 ج ؼقج ق جلإع جسَق(..

 . رص١ُّ ٔربَ اٌىزشٟٚٔ شبًِ ٌٍشىٜٛ, ٠عًّ عٍٝ:3
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  مق  مؼل    حظ  أ بل  ج ش وى اتلفٍخ ج ش وى اكَ َق جلا املبق إاشل   لػقخ بَلال  شل

 ا ؼل مق ك  ش وى.

    ج ؼل  ػمي فطق  للا  ػق  ج  ػل، اجلاػاللي ػمصي  لػصقخ بَلاصل  إيجفخ ػ  صل  ج ؼلَص

رٌ تحقٍق ج لشلك  ج سلب ق  غ ك  ػلَ   مش كق ا ؼ رق كَف ت  ج ص ي ػمَصه اجلا صا ليخ  ص  

 ف ج  ظوف رٌ ج خق ق رٌ ج لسا ب .ج ش لاى رٌ ػق  ت  ج

 .ت ؼَ  ج ش وى جلا  ا ااَق  غ   ػق ج  ي ػمَ ل  اشمَغ ج ؼل   ػمي ج اخقج  ل 

. رمااذ٠ُ ِجااشساد ٚرفساا١شاد ٚاضااحخ ٚلااش٠حخ رز١ّااض ثبٌشاافبف١خ ٚاٌذلااخ ٚسااشعخ اٌااشد عٍااٝ 4

اٌّعٍِٛبر١اخ(  اٌزسبؤلاد اٌخبلخ ثبٌشاىبٜٚ ٚاٌّشابوً اٌزاٟ ٠ماذِٙب اٌع١ّاً  اٌزشو١اض عٍاٝ اٌعذاٌاخ

 ٚرٌه ِٓ خلاي:

  جلاػاللي ػمي ت قٍ  ج لؼمو صل  ج  لرَصق  صوج  ػص  أ صبل  ج شص وى أا  ؼل ما صل اج اؼصوٍغ

 ػ  أثلف أبطل  ج ش كق. 

   ج ا كَق ػمي   لفج  جلإ الع  قى  سئو ٌ بق ق ج ؼل   ا ؼل مق ج ش وى  غ  البؼصق ج ا صق

 ج لح   رٌ  ؼل مق ش وى ج ؼلَ  اإب له به.

٠غات عٍااٝ ئداسح اٌزساا٠ٛك فااٟ اٌشاشوبد ِحااً اٌذساسااخ عّاا  اٌّعٍِٛابد اٌلاصِااخ عاآ اٌعّاالاش  .5

 ٚاٌشىبٜٚ ٚسضب اٌعّلاش سٛاش لجً اٌشىٜٛ أٚ ثعذ٘ب ٚرٌه ِٓ خلاي:

  إع ج  ج ا ظل  يافً  ماؼ ر ػمي تو ؼل  ج ؼل      ج ش كق ابق لت ل اكَ َق تظص ر

 اخقج  ج خق ق. ج ؼلَ  رٌ  ل ق ا وع  ظوف أا  ش مق ػاق ج 

  إع ج  ج ا ظل  ش  ً بظوفخ يجسلق  ماؼ ر ػمي  قى فػل ج ؼل   ػ  ج خق ق ج ل ق صق

 ا قى ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى رٌ  ل ق اعوي  لب  ش وى  قٍ  .

  ج اؼ ر ػمصي  صقى إيفج  ج ؼلَص  طصل ق ج شص وى  ؼقج صق ج شص كق رصٌ جلا صاملبق  مشص وى

ل مق أا إع ج جت ل أا ج اؼل    صغ   صق  ج شص وى أا ػقج صق  وج  بل اسبق إ ي ػقج ق االسة ج لؼ

 ج ا سَ ج  اج اب ٍ ج  ج خلطق بل ش وى.

 . اٌعًّ عٍٝ رذع١ُ صمخ اٌع١ًّ ثبٌششوخ ٚخذِبرٙب ٚعشٚضٙب ٚرٌه ِٓ خلاي:6

  إعصصص ج  ج ا ظصصصل  يافً  ماؼصصص ر ػمصصصي تو ؼصصصل  ج ؼلَصصص   صصص  ج شصصص كق  صصص   َصصص  ج خق صصصق

 او ؼل  ػاق ت قٍ  ج خق ق، اإ  ج    جك  ج خق ق بل اؼل   اج ؼ اع ج ل ق ق ا  جػلخ تمك ج

 ج لالَ   غ ج ؼل    غ تح َ  كلرق تو ؼل  ج ؼلَ     ج خق ق.

   ج اؼ ر ػمي ج لشص    ج صوجفي  صقاث ل اج ؼلص  ػمصي  اصغ ا وػ صل. اػصق  تؼص ع ج ؼلَص

 لأً  خلؽ   اؼم ق بل خق ق ا للٍاه    ك  أاوجع ج لخلؽ .

   ج بل   بلظل ح ج ؼلَص  اجلااالصل  بل حظصوخ ػمصي   صه بل  ل ص   ص  ج شص كق إظ لف جلااالل

 اج اؼل   بش لرَق اج ا ج  اا جاق  غ ج ؼل   رَلل ٍخض بق ل  اػ اع ج ش كق.

  ج ورل  ب ٍق اػوي  ق  ب  ا ق ا ل ج ش كق    ب خ أاشصطق ج اص اٍة اػصق  ت صقٍ  أً اػصوي

 ل  ب ل.إلا إذج ت كق  ج ش كق     قفت ل ػمي ج ور

   ج س ػق رٌ جلا املبق  ش وى ج ؼلَ  أا لأً ت ظَ  رٌ ج خق ق اج ؼل  ػمصي  ص  ج لشصلك

 بس ػق  بال  ج   ق  غ ج ؼلَ .

. ٠غت عٍٝ ئداسح اٌششوبد ِحً اٌزطج١ك ٚخبلخ ِسئٌٟٛ اٌزس٠ٛك ثٙب اٌعًّ عٍٝ ثٕبش علالبد ,

 لاِزٙب, ٚرٌه ِٓ خلاي:ط٠ٍٛخ الأعً ِ  اٌع١ًّ ٚر١ّٕخ اٌزضاَ اٌع١ًّ رغبٖ اٌششوخ ٚع

   تلكَ  ج ؼل   بلساوى ج خق ق ج لالَص  ا صقى ج اطصوف ج لسصال  رصٌ ت او وعَصل جلاتظصللا

ابق ل  ج لحلوخ ج اٌ ت ق  ل ج شص كق ا صل ٍلَ اصل ػص  لَ اصل اكصون ج ؼلَص  رصٌ ج شص كق 

  لَ  ػ  ػل   ج ش كل  جلأب ى.
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 لَم صل بل ل لفاصق بل شص كل  جلأبص ى،  ص  ج ا كَق ػمي ج لالرغ ج ؼقٍقخ ج اصٌ ت صق  ل ج شص كق  ؼ

بصص خ ج ا كَصصق ػمصصي عصصويخ ج خق صصق اج ؼصص اع ج للَصص خ رصصٌ جلإػ اصصل  ج لاشصصوفخ  صصوج  رصصٌ 

 ج امَ  ٍون اج  جيٍو اج ظحف اج ط ق اج لوجط  .

   ت ؼَ  ب ج ة ج ولا  اج اٌ ت قر إ ي تح َ  ج ؼلَ  ػمي جلا ال جف رٌ ػ  ق ؽوٍمصق جلأعص

احوخ إ ي ج ش كل  ج لالرسصق  ص  بص خ   لرص خ ج ؼلَص  ػمصي جلا صال جف  غ ج ش كق اػق  ج 

 رٌ ج ش كق ات  جف ج اؼل    ؼ ل.

 . اٌعًّ عٍٝ رذع١ُ اسرجبط اٌع١ًّ ثبٌعلاِخ ِٓ خلاي:0

  جلااالل  بخم  ػ  ق ػلؽ َق  غ ج ؼلَ     ب خ جلاتظلخ ج لسصال   ؼصه  اصل بقجٍصق تؼل مصه

 عقٍق، ابال  ج ؼ  ق ػمي أ ل  ج لظمحق ج لشا كق.  غ ج ش كق اجؽ ػه ػمي ك   ل او

  جلااالل  بل اؼ ر ػمي فلبل  اج اَلعل  ك  ػلَ   امبَصق تمصك جلا اَلعصل  بق صق اج ح صلظ

 ػمي ػ  ق ج ؼلَ  بل ش كق اػ  ا ل.

  ٌجلاػاللي ػمي ب ج ة ج ا اٍة ج اٌ ت ا  بامسَق جاالل  ج ش كق بل ؼلَ  اج ؼالٍصق ج  لس صق ج اص

ل    ب خ ج خق ق ج لالَص خ اج ؼص اع ج مَصقخ ج اصٌ تلَ اصل ػص  ج لالرسصَ   صغ تاصوع ت ق  

 ج ب ج ة ج ا اٍمَق   االل  بل  ئل  ج لخام ق    ج ؼل  .

 ِمزشحبد ٌجحٛس ِسزمج١ٍخ: -3

ٍوطٌ ج بل  ون بئع ج  ج ل ٍق  ص  ج قفج صل  اج بحصول ج لاؼم صق بؼلمَصق  ؼل مصق ج شص وى اج  ػصل 

 وى اػ  ق ج ؼلَ  بل ؼ  ق، اج اٌ ٍل   ػ ػ ل رَلل ٍمٌ:ػ   ؼل مق ج ش 

ج قاف ج و َؾ  م ػل ػ   ؼل مصق ج شص وى رصٌ ج ؼ  صق بصَ  عصويخ ج لؼل مصق اعصويخ ج ؼ  صق  .6

 بل ؼلَ .

 ج قاف ج لؼقخ   َلق ج ؼ  ق ػمي ج ؼ  ق بَ  ػقج ق  ؼل مق ج ش وى ااوجٍل ج ؼلَ . .1

 ج ؼلَ  ايافال رٌ اوجٍل ج اوطَق بل ؼ  ق.إؽلف   ا ر لا ا جتَمَل   ؼل مق ش وى  .1

   ق ل  ااوجتة ج  ػل ػ   ؼل مق ج ش وى. .4

 ج ؼ  ق بَ  ج ؼقج ق ج لقفكق  لؼل مق ج ش وى االا  ج ؼلَ . .5

 ياف ج ا جتَمَل   ؼل مق ج ش وى رٌ ػ  ق ج ؼلَ  بل ؼ  ق. .6

 ج اطبَ  ػمي  مللا  أب ى بخ ر ػل   ش كل  بق ل  ج لحلوخ. .1
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