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 الذكاء الاجتماعي واثره في ولاء الضيف

 ) بحث تطبيقي في فنادق القطاع المختلط في بغداد(

 
 

أ .د. دينا حامد جمال


محمد فاضل عباس                                         

 

 المستخلص 
رزؾ٨٢ ثْلاٝخ ا٥نٺ٘ ٙٸ ا٥ٚٮذٛ ٩ٮَٴ٩خ ٬٩ ا٥ْٴا٤٩  ر٪بسط دٳس ٩جبؽش اٳ ٕٺش ٩جبؽش ٙٸ ا٥ؾذ ٬٩ ر٠٦      

ا٥ْلاٝخ ٳرٞٴٹل ٳلائٰ ٥خذ٩بد ا٥ٚٮذٛ اٳ ريٴٹش ر٠٦ ا٥ْلاٝخ ٳرٮ٪ٺزٲب ث٪ب ٹؾٜٞ ؽب٥خ ا٥٪ٴدح ٳا٥ٴلاء ٥خذ٩بد 
ٶ دسعبد ا٥غ٨٦ُ ثٴلائٰ  ٥خذ٩بد ا٥ٚٮذٛ ٨٥ ا٥ٚٮذٛ , ٙب٥ٴفٴ٣ ٥ٮٲبٹخ ع٨٦ُ ر٠٦ ا٥ْلاٝخ ٳع٤ْ ا٥نٺ٘ ٙٸ ا٦ّ

٬٩ خلا٣  ا٥جؾشٙٲٮب ر٢٪٬ ٩ؾ٦٢خ  ,ٹ٬٢ ٬٩ ٙشآ ث٤ ٩ضٹظ ٬٩ ّذح ّٴا٤٩ ٩ٮٲب ٩بٹز٦ْٜ ثب٥ز١بء الاعز٪بّٸ
٩ؾذٳدٹخ الاٱز٪ب٧ ٳا٥٪ْشٙخ ثٲزا ا٥ٮٴُ ٬٩ ا٥ز١بء ٙٸ فٮبّخ ٹْز٪ذ اعبط ٭غبؽٲب ٦ّٶ ا٦٥٪غخ الا٭غب٭ٺخ ٳ٬ٙ 

)٩ذٵ  ا٥زغبؤ٣ الارٸ٬ّ ر٠٦ ا٥٪ؾ٦٢خ ٬٩ خلا٣  جؾشا٥  , ٳٝذ ّجشدح ٩ِ الاخشٹ٬ب٤٩ ث٤٢ اؽزشا٧ ٳ٩ٴا٥زْ
 ٳ٦٥زٴف٤ ٥لاعبثخ ٦ّٶ ر٠٦ ا٥زغبؤلاد اعزٮذ (,ّلاٝخ اسرجبه  ٳرأصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ  ٳلاء ا٥نٺ٘

ا٥زيجٺٞٸ ٦ّٶ ٙٮبدٛ ا٥ٞيبُ ا٥٪خز٦و ٙٸ ٩ذٹٮخ ثٖذاد ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ّ٪ذٹخ ٝقذٹخ  جؾش ٙٸ اّذاد عب٭جٰا٥
( ٩جؾٴس ؽ٪٦ذ رٳٷ ا٥٪غإٳ٥ٺبد ا٥٪جبؽشح ٩ِ ا٥نٺ٘ ٩ٮٲ٨ )ا٥٪ذٹش ا٥٪ٚٴك ٳ٩ْبٳ٭ٺخ , 105ٝٴا٩ٲب )

٬ ٩ذساء الاٝغب٧ ٳا٥ؾْت ٳ٩ْبٳ٭ٺٲ٨ ٙنلًا ٬ّ ٩غإٳ٥ٸ الا٭ؾيخ ( ٳاّز٪ذ ٦ّٶ ع٪ِ ا٥جٺب٭بد ثؾ٤٢ اعبعٸ ٩
( ٙٞشح ٩ٴصّخ ٦ّٶ ّذد ا٥٪زٖٺشاد ا٥شئٺغخ ٳا٥ٚشّٺخ 75ر٠٦ ا٥ْٺٮخ ٦ّٶ اعز٪بسح الاعزجب٭ٰ ا٥٪٢ٴ٭خ ٬٩ )

أ٫ ٳلاء ا٥نٺ٘  ؽب٥خ  ٩ض٦ٶ    ا٥جٺب٭بد رٴف٤ ا٥جؾش ٙٸ اؽذ اعزٮزبعبرٰ ا٥ٶ ٦٥٪زٖٺشٹ٬ ٳ٬٩ خلا٣ ٭زبئظ ر٠٦
 . ٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ ٩ٴٍٚٺٲب ري٪ؼ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ  ث٦ٴٕٲب ٳ  ٬٩ دّبئ٨ رؾٞٺٜ ر٠٥ ٱٴ ٩غزٴ

 ٳ٦ّٶ مٴء ر٠٦ الاعزٮزبعبد ٳمْذ ع٪٦خ رٴفٺبد ٬٩ اثشصٱب :      
مشٳسح اٱز٪ب٧ اداساد ا٥ٚٮبدٛ ث٪غزٴٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ ّب٦٩ٺٲب ٬ّ رٴٍٺٚٲ٨ اٳ رشٝٺزٲ٨ ٬٩ ٳٍٺٚخ 

 ٥٪ٲب٧ راد ا٥ز٪بط ا٥٪جبؽش ثب٥نٺ٘.ا٥ٶ اخشٵ خقٴفبً ا

Abstract 
       The relationship between the guest and the hotel is governed by many factors 
that play a direct and indirect role to limit and demolish his loyalty to the hotel 
services or develop this relationship to achieve a sort of cordiality and loyalty to 
the hotel services .Attaining the peak of this relationship and getting the guest's 
highest degree of loyalty is not out of nothing but it is a mixture of many 
factors some of which  are related to social intelligence. The problem of the 
research lies in the limitedness of interest in and knowledge of this kind of 
intelligence in an industry the success of which depends on the human touch and 
on dealing with others with respect and cordiality, The research presents this 
problem through many questions that focus on the extent of the relationship 
between the social intelligence and guest's loyalty, And in order to answer these 
questions the research chooses for its application the hotels of the mixed sector in 

                                                           

 . ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ / ٦١ٺخ ا٦ْ٥ٴ٧ ا٥غٺبؽٺخ 

       . ثبؽش 
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the city of Baghdad through a deliberately chosen sample of (105) subjects  who 
are in direct contact with the guest :( executive manager and his assistants, 
managers of departments and sections and their assistants , and bosses of other 
activities).The researchers collected the data mainly  from the sample using the 
form of the questionnaire which consists of (75) items distributed on the main 
and the minor variables of the research. through the results of those data research 
found in one of the conclusions to be loyal visitors optimal state aspires 
organizations hotel attainable and from the pillars to achieve this is the level of 
social intelligence among employees. 
      The research suggests the following recommendations : It is necessary that 
the hotel managements give more attention to social intelligence of their staff 
when employing them or when promoting them to a higher rank specially those 
who are in direct contact with the guest. 

 المقدمة 
رؾذٹبد ٦ّٶ ٩خز٦٘ الافْذح ؽز٪ذ ٦ّٺٲب ا٩شٹ٬ ا٩ب رٲٺئخ  ّذحا٥غٺبؽٺخ رٴاعٰ ٩ٮَ٪بد الاّ٪ب٣      

٩برٚشصٯ ٬٩ ٩ٴاٝ٘ ٳا٩ب ا٭زَبس صٳا٥ٲب ٬٩ ا٥غٴٛ , ٨٦ٙ ٹْٴ٣ ا٥ٺٴ٧  ٦ّٶ٦غٺيشح ا٥ْ٪٤ ا٥ٚٮذٝٸ ٩٥زي٦جبد 
٦ّٶ صجبد ٳاعزٞشاس ا٥زؾٖٺ٤ ا٥ٚٮذٝٸ ٥ٚزشح ٬٩ ا٥ض٬٩  ىب٥٪ب ٱٮب٠٥ ؽب٥خ ّذ٧ اعزٞشاس ٥٪غشٹبد الاؽذاس ا٥زٸ 

خ ٱٸ ا٥زٸ رؾَٶ رؾٺو ثز٠٦ ا٥٪ٮَ٪بد , ٙب٥ٺٴ٧ افجؾذ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥شائذح ٙٸ ٩غب٣ الاّ٪ب٣ ا٥غٺبؽٺخ ٳا٥ٚٮذٝٺ
ث٪ٴمِ صٞخ ا٥نٺٴٗ ٬٩ خلا٣ ا٥زشدد ٦ّٺٲب ٩شاساً ٳر٢شاساً , ٙٲ٢زا ٢٩ب٭خ ٥ذٵ ا٥نٺ٘ ثب٥زأ١ٺذ رؾزبط ا٥ٶ 

٬ ٬٩ ا٥خذ٩بد ذٹٹَٰٞ رٱٮٺخ ٳاٙشاداً ٹزؾ٦ٴ٫ ث٪غزٴٵ ٩ز٪ٺض ٬٩ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ّٮذ رْب٦٩ٲ٨ ٩ِ ا٥٪غزٚٺ
  .ا٥زٸ ٹٞذ٩ٴ٭ٲب 

ار ا٫ ٱٮب٠٥ ٩٪بسعبد   ٙٸ خذ٩خ ا٥نٺ٘ رجشٱ٬ ٦ّٶ  ٩َبٱش   جؾش٩ؾ٦٢خ ا٥ٙ٪٬ خلا٣ ٩برٞذ٧ اعزُ٪ذد      
٩زٴامْخ ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ اداسح ا٥ٚٮذٛ ٳر٠٥ ٥٪ؾذٳدٹخ ٩غبؽخ ٭ؾشٱزا ا٥ٮٴُ ٬٩ ا٥ز١بء ٳاٹنبػ 

 ٙٺ٪ب ثٺ٬ ٩زٖٺشٷ ا٥ز١بءٳالاصش ا٥ٶ ٩ْشٙخ ّلاٝخ الاسرجبه   زٰ ٙٸ ١غت ٳلاء ا٥نٺ٘  , ٥ز٠٥ عْٶ ا٥جؾشاٱ٪ٺ
ٳلاء ا٥نٺ٘  ٳرؾٞٺٞبً ٥ز٠٥ ا٥ٲذٗ ا٥ْب٧ ٳمْذ ّذح رغبؤلاد ٳ اعبثبد ٩زٴْٝخ ٤ْ٥ ا٥ٴفٴ٣ ٳ الاعز٪بّٸ 

ا٥ضب٭ٸ  ا٥٪جؾش, ا٩ب  ا٥غبثٞخ  جؾٴسٳا٥ جؾشالاٳ٣ ٩ٮٲغٺخ ا٥ ا٥٪جؾشٙٞذ رٮبٳ٣  ا٥٪جبؽش الارٺخا٥ٺٲب ٬٩ خلا٣ 
٥جٺب٫ اثشص ( ٳلاء ا٥نٺ٘٪زٖٺش ا٥٪ْز٪ذ )٦٥٪زٖٺش ا٥٪غز٤ٞ  )ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ( ٳا٥رن٪٬ رأىٺشاً ٭َشٹبً 

ا٥٪جؾش ا٥ضب٥ش لأخزجبس ٙٸ  لاىبس ا٥زيجٺٞٸ ٙٞذ رن٪٬ا٩ب ا ٪ب,الاعٲب٩بد ا٢ٚ٥شٹخ ٳا٥٪ْشٙٺخ ا٥زٸ رٮبٳ٥زٲ
   . اٱ٨ ا٥زٴفٺبد ٳ عزٮزبعبد ٥ٺنِ اٱ٨ الا ٳالاعبثٰ ٦ّٶ رغبؤلارٲب, ٥ٺأرٸ ا٥٪جؾش ا٥شاثِ  ا٥جؾشٙشمٺبد 

 

 المبحث الاول

 والبحوث السابقةمنهحية البحث 

 ٩ٮٲغٺخ ا٥جؾش :  –اٳلًا 
 ٩ؾ٦٢خ ا٥جؾش :  -1

رزْذد ٳرزجبٹ٬ رؾذٹبد ٭غبػ ا٥ْ٪٤ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ٳٱزا ٹْٴد ثب٥يجِ ا٥ٶ ا٦٥٪غخ الا٭غب٭ٺخ ا٥زٸ       
رزبصش ثٲب ا٥٪ٮَ٪بد ٙٸ ٩خز٦٘ اٳعٰ ٩غبلارٲب ٢٥ٴ٫ ر٠٦ ا٥٪غبلاد ٩خشعبرٲب ٩ٴعٲخ ا٥ٶ ا٥نٺ٘ ا٥زٷ ّبدح 

 عْٶ ا٥جؾشٰ ٳري٦ْبرٰ , ٙب٥٪ْن٦خ  ا٥زٸ ٩بٹجؾش ٬ّ الاٱز٪ب٧ الا٭غب٭ٸ ا٥زٷ ٹٞذس دٳاْٰٙ ٳؽبعبرٰ ٳسٕجبر
لاٹنبؽٲب ٳثٺب٫ ؽ٦ٴ٥ٲب رز٦ْٜ ثؾ٤٢ خبؿ ٙٸ ا٢٩ب٭ٺخ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ثب٥ؾٚبً  ٦ّٶ ٳلاء ا٥نٺٴٗ ٥ٲب 
ٳا٥ؾذ ٬٩ ؽب٥خ ا٥ززثزة ثأّذاد ا٥نٺٴٗ ٳٱزا ٭برظ ٬ّ ا٢٥ضٺش ٬٩ ا٥ْٴا٤٩ ثب٥زأ١ٺذ ٩ٮٲب ٩بٹز٦ْٜ ث٪غزٴٵ 

٥ٺ٬ ٬٩ خلا٣ ا٥زغبؤ ٩ؾ٦٢خ ا٥جؾش ٺ٬ ٙٸ ر٠٦ ا٥٪ٮَ٪بد, ٙ٪٬ خلا٣ ر٠٥ رز٪ؾٴسا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ ا٥ْب٦٩
 : الارٺٺ٬

 ٱ٤ ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥٪خز٦٘ ا٥٪غزٴٹبد ا٥ٴٍٺٚٺخ ٳثب٥زاد ٬٩ ٹزْب٦٩ٴ٫ ٩جبؽشح ٩ِ ا٥نٺٴٗ ّلاٝخ  -أ
 اسرجبه  ٙٸ ١غت ٳلاء ا٥نٺ٘ ٙٸ رْب٦٩ٰ ٩ِ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ؟  

 ز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ ؟١ٺ٘ ٹإصش ا٥ز١بء الاع -ة
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 :  جؾشاٱ٪ٺخ ا٥ -2
 ٬٩ خلا٣ الارٸ :  جؾشرَٲش اٱ٪ٺخ ا٥      
رَٲش اٱ٪ٺخ ا٥٪زٖٺش ا٥٪غز٤ٞ ) ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ( ٦٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ٬٩ خلا٣ دٳسٯ ٙٸ رؾٞٺٜ   -أ

٩ؾبَٙخ  ا٥زٚب٤ّ الاعز٪بّٸ الاٹغبثٸ ثٺ٬ ٩ٞذ٧ ا٥خذ٩خ ٳا٥نٺ٘ , ٳا٥زٷ ٬٩ خلا٥ٰ ٩٪٬٢ ٩ْشٙخ ٩ذٵ 
 ر٠٦ ا٥ٚٮبدٛ  ٦ّٶ ٦ٙغٚزٲب ا٥ؾٞٺٞٺخ ا٥٪جٮٺخ ثبرغبٯ ا٥نٺ٘ .

ٹ٪زبص ا٥٪زٖٺش ا٥٪ْز٪ذ ) ٳلاء ا٥نٺ٘ ( ث٢ٴ٭ٰ رؾقٺ٤ ؽبف٤ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٳٕبٹزٲب ا٥زٸ رزي٦ت  -ة
,  ثبّزجبس ا٥نٺ٘   ا٥٪غز٤ٞ ٦٥جؾش  عٲٴداً رزؾٜٞ ثْذح ىبٝبد ٩بدٹخ ٳ٩ْٮٴٹخ ٩ٮٲب ٩بٹز٦ْٜ ثب٥٪زٖٺش

 ت ٳعٴد ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٳثٞبئٲب ٙٸ عٴٛ ا٥ْ٪٤ ٹزٴٝ٘ ٦ّٶ دٳسٱب ا٥ْٚب٣ ٳالاٹغبثٸ ٭ؾٴٯ . ٱٴ عج
 .  ٥ْ٪٤ ٬٩ ٭زبئظ ا٥جؾش ٳا٥ْ٪٤ ثزٴفٺبرٰا٢٩ب٭ٺخ اعزٚبدح  ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ٙٸ عٴٛ ا -ط

 

 :  جؾشاٱذاٗ ا٥ -3
  ا٥ٶ رؾٞٺٜ الارٸ :  ٹٲذٗ ا٥جؾش       

  ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳٳلاء ا٥نٺ٘.ٺ٬ ثٺب٫ ّلاٝخ الاسرجبه ث -أ
  .ا٥زٴف٤ ا٥ٶ ٩غزٴٵ ربصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ -ة

 

 ٙشمٺخ ا٥جؾش :   -4
 رؾٞٺٞبً ٥ٲذٗ ا٥جؾش ٳ٥لاعبثخ ٦ّٶ رغبؤلارٰ اّز٪ذا٥جؾش ا٥ٚشمٺزٺ٬ الارٺزٺ٬ :     

 رٴعذ ّلاٝخ اسرجبه راد دلا٥خ ٩ْٮٴٹخ  ثٺ٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳٳلاء ا٥نٺ٘ .  -أ
 ٴعذ ّلاٝخ ربصٺش راد دلا٥خ ٩ْٮٴٹخ ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ .ر -ة

 

 اداح ع٪ِ ا٥جٺب٭بد :  -5
ا٥جؾش ٙٸ اىبسٯ ا٥ٮَشٷ ٦ّٶ ع٪ِ ا٥جٺب٭بد ٬٩  ا٥٪ْبع٨ ٳا٥ٞٴا٩ٺظ ٳا٢٥زت ٳا٥جؾٴس ٳالاىبسٹؼ اعزٮذ      

) الا٭زش٭ذ ( , ا٩ب  ٳا٥شعبئ٤ ا٥غب٩ْٺخ ثؾٞٺٲب ا٥ْشثٺخ ٳالا٭٦٢ٺضٹخ ٙنلًا ٬ّ اعزخذا٧ ؽج٢خ ا٥٪٦ْٴ٩بد ا٥ذٳ٥ٺخ 
خ ٙٸ ع٪ِ ا٥جٺب٭بد, ار رن٪ٮذ ٩غ٪ٴّخ (  ١أداح اعبعٺ1اىبسٯ ا٥زيجٺٞٸ اّز٪ذ الاعزجب٭خ ا٥٪جٺٮخ ٙٸ ا٥٪٦ؾٜ )

جؾش ٳالاعبثخ ٬٩ الاعئ٦خ ا٥زٸ رٲذٗ ا٥ٶ ٝٺبط ٩زٖٺشاد اا٥جؾش ا٥شئٺغخ ٳا٥ٚشّٺخ ث٪ب ٹٮغغ٨ ٩ِ ٱذٗ ا٥
 ( 2ٙٸ ا٥٪٦ؾٜ )  ٬٩ رٳٷ الاخزقبؿ, ٳا٥زٸ خنْذ ٥ْذد ٬٩ ا٥٪ؾ٢٪ٺ٬ ٙشمٺبرٰٳاخزجبس  ٦ّٶ رغبؤلارٰ
  . لأخزجبس فذٝٲب

  

 ّٺٮخ ا٥جؾش :  -6
ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٬٩ رٳٷ ا٥٪ٲب٧  ا٥جؾشث٪ب ا٫ ا٥جؾش ٹشرجو ثٴلاءا٥نٺ٘ ث٪زٖٺشٯ ا٥زبثِ ٙٞذ ؽ٪٤ ٩غز٪ِ       

ٳا٥٪غإٳ٥ٺخ الاداسٹخ ٳا٥ٚٮٺخ راد ا٥ز٪بط ا٥٪جبؽش ٩ِ ا٥نٺ٘ ٙٸ ٙٮبدٛ ا٥ٞيبُ ا٥٪خز٦و ٙٸ ثٖذاد ثبّزجبسٱ٨ 
 ٳٱ٨ ٤١ ٬٩ :   ٳا٥زٚبٳك ٩ِ ا٥نٺٴ٩ٗغإٳ٥ٺ٬ ٬ّ ارخبر ا٥ٞشاساد 

   .٩ذساء ا٥ٚٮبدٛ ٳ٩ْبٳ٭ٺٲ٨   -
       .٩ذساء الاٝغب٧ ٳ٩ْبٳ٭ٺٲ٨ ٳ٩غإٳ٥ٸ الا٭ؾيخ ٙٸ ا٥خيٴه الا٩ب٩ٺخ رٳٷ  ا٥ز٪بط ا٥٪جبؽش ٩ِ ا٥نٺ٘  -

    

( ٩جؾٴس  ر٨ رؾذٹذٱ٨ ٦ّٶ اعبط رٴاٙش ّذد 105ّٺٮخ ٝقذٹخ اٳ ّ٪ذٹخ ٝٴا٩ٲب )ا٥جؾش ٦ّٶ  ار اّز٪ذ    
ؾٴصخ ٳٱٸ ٤١ ٬٩ ) ٙٮذٛ ا٥٪ٮقٴس , ٙٮذٛ ٦ٙغيٺ٬ , ٙٮذٛ ١شٹغزب٣ عشا٭ذ ٙٸ ا٥ٚٮبدٛ ا٥٪جؽب٦ٕٸ ٤١ ٳٍٺٚخ 

 ّؾزبس , ٙٮذٛ ثٖذاد ( 
  

 ا٥جؾٴس ا٥غبثٞخ : ثْل  –صب٭ٺبً 
 ٦ّٶ ثْل ا٥جؾٴس ا٥غبثٞخ راد ا٥ْلاٝخ ث٪زٖٺشٷ ا٥جؾش ٳر٠٥ ٦ّٶ ا٥ٮؾٴ الارٸ :  ٺ٬ اى٦ِ ا٥جبؽض     

 :ثْل ا٥جؾٴس ا٥٪ز٦ْٞخ ثب٥ز١بء الاعز٪بّٸ  -أ  
 دٳس ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ رؾٞٺٜ الاداء ا٥ْب٥ٸ ا٥جؾشّٮٴا٫ 

 ا٥ذّ٪ٸ       اع٨ ا٥جبؽش

 2011ا٥ْشاٛ  ٳا٥غٮخا٥جؾش ٢٩ب٫ 

 ا٥٪ٮٲظ ا٥٪غؾٸ –دساعخ اعزيلاّٺخ  ٩ٮٲظ ا٥جؾش

  ( ٩جؾٴس  170ا٥ٞٺبداد ا٥غب٩ْٺخ ٳا٥ٲٺئخ ا٥زذسٹغٺخ ٙٸ عب٩ْخ ا٢٥ٴٙخ ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ رن٪ٮذ  )  ٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥جؾش

 رؾ٦ٺ٤ ٳرؾخٺـ دٳس ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ رؾٞٺٜ الاداء ا٥ْب٥ٸ ٦٥٪ٮَ٪بد ا٥غب٩ْٺخ  اٱ٨ اٱذاٗ ا٥جؾش

ا٫ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٹ٪٬٢ ا٫ ٹٴٍ٘ ١أعبط ٩لائ٨ ٦٥زٮجٴء ث٪غزٴٹبد اٳ اثْبد الاداء ا٥ْب٥ٸ  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ
 ٦٥غب٩ْبد ٙٸ ٩غبلاد ٩خز٦ٚخ ثذءاً ٬٩  الاداء ا٥٪ب٥ٸ ٳا٭زٲبءاً ثب٥٪غإٳ٥ٺخ الاعز٪بّٺخ ٦٥غب٩ْخ 

 ّٺٮخ ا٥ذساعخ اّز٪ذد ا٥ٞٺبداد ٳثْل ا٥٪شؤعٺ٬ ٳىجٞذ ا٥ذساعخ ٙٸ ٩ٮَ٪خ خذ٩ٺخ  ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸا٥زؾبثٰ ٩ِ 

 ىجٞذ ا٥ذساعخ ٙٸ ثٺئخ ا٥ز٦ْٺ٨ ا٥ْب٥ٸ ٳاّز٪ذ الاداء ا٥ْب٥ٸ ٩زٖٺشاً ٩ْز٪ذاً ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ  ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸالاخزلاٗ ٩ِ 
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 د٨ّ ا٥غب٭ت ا٥ٮَشٷ ثبلامبٙخ ا٥ٶ ثْل ٙٞشاد الاعزجب٭خ  ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸاعزٚبدح 

٢٩ٴ٭بد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥ٴعذا٭ٸ ٳا٥ٮ٪ٴرط ا٥ْلاٝٸ ثٺٮٲ٪ب ٥ذٵ ىلاة ا٥غب٩ْخ ا٥٪قشٹٺ٬  جؾشّٮٴا٫ ا٥
 ٳا٥غْٴدٹٺ٬ ) دساعخ ٩ٞبس٭خ (

 اثٴ ٱبؽ٨        اع٨ ا٥جبؽش

  2008ع٪ٲٴسٹخ ٩قش ا٥ْشثٺخ ٳ ا٥٪٪٢٦خ ا٥ْشثٺخ ا٥غْٴدٹخ  ٳا٥غٮخا٥جؾش ٢٩ب٫ 

 دساعخ ٳفٚٺخ ٩ٞبس٭خ  جؾش٩ٮٲظ ا٥

(  755ىلاة ٳىب٥جبد ٦١ٺزٸ ا٥زشثٺخ عب٩ْخ ا٥ضٝبصٹٜ ٳعب٩ْخ ا٥٪٠٦ عْٴد ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ث٦ٖذ )  جؾش٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥
 ىب٥ت ٳىب٥جخ ٩بثٺ٬ ٩قشٹٺ٬ ٳعْٴدٹٺ٬ 

دساعخ ا٥ْلاٝخ ثٺ٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥ٴعذا٭ٸ ٳاٹنبػ دسعخ ا٥ز٪بٹض اٳ ا٥زذاخ٤ ثٺ٬ ٢٩ٴ٭بد ا٥ز١بء  ا٥جؾشاٱ٨ اٱذاٗ 
 الاعز٪بّٸ ٳا٥ٴعذا٭ٸ ٥ذٵ ىلاة ا٥غب٩ْخ 

ٳعٴد اسرجبه ٩ٴعت دا٣ اؽقبئٺب ثٺ٬ ٢٩ٴ٭بد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳ٢٩ٴ٭بد ا٥ز١بء ا٥ٴعذا٭ٸ ٥ذٵ  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ
 ْٴدٹٺ٬ ىلاة ا٥غب٩ْخ ا٥٪قشٹٺ٬ ٳا٥غ

دساعخ ّلاٝخ الاسرجبه ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٩ِ ٩زٖٺش اخش ٳاٹنب اعزخذا٧ ٩ٞٺبط ٥ٺ٢شد ا٥خ٪بعٸ  ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸا٥زؾبثٰ ٩ِ 
 ٳ١ز٠٥ ا٥٪ٞبس٭خ ثٺ٬ ّٺٮزٺ٬   

 ا٥ذساعخ م٪٬ ؽ٤ٞ ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ٳريجٺٞٲب ٙٸ ا٥جٺئخ ا٥غب٩ْٺخ  ا٥ؾب٥ٸ ا٥جؾشالاخزلاٗ ٩ِ 

 د٨ّ ٙٞشاد الاعزجب٭خ  جؾش ا٥ؾب٥ٸاعزٚبدح ا٥

 اٹٲ٪ب ا١ضش ٙبئذح ؟ -ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥غ٦ٴٟ ا٥٪ز٪٦ٜ  ّٮٴا٫ ا٥ذساعخ

  Tsai &  Wu  اع٨ ا٥جبؽش

   2008ربٹٴا٫  ٳا٥غٮخ ا٥جؾش٢٩ب٫ 

 ا٥٪ٮٲظ ا٥ٴفٚٸ ٳا٥٪ٞبس٫  ٥جؾش٩ٮٲظ ا

 ( ّب٤٩  212ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٙٸ ٙٮذٛ عٺبؽٸ دٳ٥ٸ ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ث٦ٖذ )  جؾش٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥

 ا٢٥ؾ٘ ٬ّ اٹٲ٪ب الاٙن٤ ٙٸ ع٦ٴٟ ا٥خذ٩خ ٱ٤ ٱٴ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ا٧ ا٥غ٦ٴٟ ا٥٪ز٪٦ٜ  جؾشاٱ٨ اٱذاٗ ا٥

ٱٮب٠٥ ّلاٝخ اسرجبه ٝٴٷ ٳاٹغبثٸ ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٩ِ ع٦ٴٟ ا٥خذ٩خ , ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٹخ  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ
ّلاٝخ اسرجبه ١جٺش عضئٺبً ٩ِ ا٥غ٦ٴٟ ا٥٪ز٪٦ٜ , ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ اؽذ ا٥٪ْبٹٺش ا٥٪ٲ٪خ لاخزٺبس 

 ا٥٪ٴٍٚٺ٬ 

 ريجٜ ا٥ذساعخ ٙٸ ٩ٮَ٪خ ٙٮذٝٺخ  ا٥ؾب٥ٸ ا٥جؾشا٥زؾبثٰ ٩ِ 

 دساعخ ّلاٝخ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  ٩ِ ا٥غ٦ٴٟ ا٥٪ز٪٦ٜ ٳع٦ٴٟ ا٥خذ٩خ  جؾش ا٥ؾب٥ٸا٥الاخزلاٗ ٩ِ 

 الاىلاُ ٦ّٶ الاعب٥ٺت الاؽقبئٺخ ٳأ٭٪ٴرط ا٥جؾش جؾش ا٥ؾب٥ٸاعزٚبدح ا٥
 

 ثْل ا٥جؾٴس ا٥٪ز٦ْٞخ ثٴلاء ا٥نٺ٘ :  -ة
ٙٸ ّٺٮخ ٬٩ ا٥٪قبسٗ الاٱ٦ٺخ ٙٸ رأصٺش عٴدح ا٥خذ٩خ ٦ّٶ ٳلاء ا٥ضثٴ٫ : دساعخ اعزيلاّٺخ رؾ٦ٺ٦ٺخ  ّٮٴا٫ ا٥ذساعخ

 ٩ؾبَٙخ ١شثلاء ا٥٪ٞذعخ

 الاعذٷ       اع٨ ا٥جبؽش

 2011ا٥ْشاٛ  ٳا٥غٮخ جؾش٢٩ب٫ ا٥

 ٩ٮٲظ ا٥جؾش ا٥ٞبئ٨ ٳا٥زؾ٦ٺ٤ ا٥جْذٷ  ٥جؾش٩ٮٲظ ا

( صثٴ٫ ٹ٪ض٦ٴ٫ صلاس  100ا٥٪قبسٗ الاٱ٦ٺخ ٙٸ ٩ؾبَٙخ ١شثلاء ا٥٪ٞذعخ ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ث٦ٖذ )  جؾش٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥
 ٩قبسٗ 

 رؾخٺـ ا٥ْلاٝخ ثٺ٬ اثْبد عٴدح ا٥خذ٩خ ٳدٳسٱب ٙٸ رؾٞٺٜ ٳلاء ا٥ضثٴ٫  جؾشاٱ٨ اٱذاٗ ا٥

 ٳعٴد ؽب٥خ اخزلاٗ ٭غجٸ ٙٸ اصش ٩زٖٺشاد ا٥غٴدح ٦ّٶ ٳلاء ا٥ضثٴ٫  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ

 ؽذد ا٥ٴلاء ٩زٖٺشاً ٩ْز٪ذاً ٳاّز٪ذ ٙٸ ٝٺبعخ ٦ّٶ ٨َْ٩ ٩زٖٺشاد ا٥٪ْز٪ذح ٙٸ ا٥ذساعخ ا٥ؾب٥ٺخ  جؾش ا٥ؾب٥ٸ٩ِ ا٥ا٥زؾبثٰ 

 دساعخ ا٥ٴلاء ٬٩ خلا٣ رأصشٯ ثب٥غٴدح ٳاخز سأٷ ا٥ضثبئ٬  جؾش ا٥ؾب٥ٸالاخزلاٗ ٩ِ ا٥

 د٨ّ  اعزجب٭خ ا٥ذساعخ  اعزٚبدح ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸ

٫ ١٪ذخ٤ اعزشارٺغٸ ٥جٮبء ٳلائٰ : دساعخ ؽب٥خ ا٥٪قٮِ ا٥غضائشٷ ا٥غذٹذ ٦٥٪قجشاد رْٚٺ٤ سمب ا٥ضثٴ جؾشّٮٴا٫ ا٥
 (NCA  ) 

 ٭غٴد      اع٨ ا٥جبؽش

 ( 2006ا٥غضائش  )  ٳا٥غٮخ جؾش٢٩ب٫ ا٥

 ا٥٪ٮٲظ ا٥ٴفٚٸ  جؾش٩ٮٲظ ا٥

 ( صثٴ٫  58( ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ث٦ٖذ )   NCAا٥ضثبئ٬ ا٥زٹ٬ ٹزْب٦٩ٴ٫ ٩ِ ٩ٮزغبد )  جؾش٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥

 اٍٲبس ٩ذٵ اٱ٪ٺخ سمب ا٥ضثٴ٫ ٳ ٳلائٰ ٙٸ ٭غبػ ا٥٪إعغخ ٳاعز٪شاسٱب  جؾشاٱ٨ اٱذاٗ ا٥

 ( ٳ٩غزٴٵ ا٥ٴلاء ٥ذٹٲ٨  NCAٳعٴد ّلاٝخ اٹغبثٺخ ثٺ٬ سمب صثبئ٬ ٩إعغخ )  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ

 ٩زٖٺشاد ٝٺبط ا٥ٴلاء   ا٥زؾبثٰ ٩ِ ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸ
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 ا٥ْٺٮخ رن٪ٮذ ا٥ضثبئ٬  ٥جؾش ا٥ؾب٥ٸالاخزلاٗ ٩ِ ا

 د٨ّ ا٥غب٭ت ا٥ٮَشٷ ٳا٥زيجٺٞٸ ٬٩ خلا٣ اّز٪بد ٭ٚظ ا٥٪زٖٺشاد ٙٸ ٝٺبط ا٥ٴلاء اعزٚبدح ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸ

 ٩ؾذداد ٳلاء ا٥نٺ٘ ٦٥ٚٮبدٛ ا٥ٚبخشح جؾشّٮٴا٫ ا٥

  Gordon        اع٨ ا٥جبؽش

 (  2006ا٥ٴلاٹبد ا٥٪زؾذح الا٩شٹ٢ٺخ )  ٳا٥غٮخ جؾش٢٩ب٫ ا٥

 ا٥٪ٮٲظ ا٥ٴفٚٸ  جؾش٩ٮٲظ ا٥

 ( مٺ٘  308مٺٴٗ ا٥ٚٮبدٛ ا٥ٚبخشح ٬٩ خلا٣ ّٺٮخ ث٦ٖذ )  جؾش٩غز٪ِ ٳّٺٮخ ا٥

رؾذٹذ الاعجٞٺبد ا٥٪ؾذدح ٦٥ٴلاء ٩ض٤ ) ا٥غٴدح ا٥٪ذس١خ , ا٥ضٞخ , ا٥شمب , ا٥ٞٺ٪خ ا٥٪ذس١خ , ثشا٩ظ  جؾشاٱ٨ اٱذاٗ ا٥
 ا٥ْنٴٹخ ( 

رشرٺت ٩ؾذداد ا٥ٴلاء ٬٩ ؽٺش الاصش ١ب٭ذ ٳٜٙ ا٥زشرٺت ا٥زٮبص٥ٸ الارٸ : ) ا٥شمب , ا٥ضٞخ , ا٥غٴدح  اٱ٨ ا٥ٮزبئظ
 ا٥٪ذس١خ , ثشا٩ظ ا٥ْنٴٹخ , ا٥ٞٺ٪خ ا٥٪ذس١خ ( 

 اعشاء ا٥ذساعخ ٙٸ ا٥ٚٮبدٛ ٳاعزخذا٧ ٩ٞٺبط ٥ٺ٢شد  جؾش ا٥ؾب٥ٸا٥زؾبثٰ ٩ِ ا٥

 اء ا٥نٺٴٗاّز٪بد اس الاخزلاٗ ٩ِ ا٥جؾش ا٥ؾب٥ٸ

 د٨ّ ٙٞشاد الاعزجب٭خ  جؾش ا٥ؾب٥ٸاعزٚبدح ا٥
          

 ط

 ث الثانيالمبح

 الاطار النظري
 ط

 ٩ٚٲٴ٧ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ : –ٳلًاأ
ٹْذ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ا٥ٴعٺ٦خ ا٥زٸ ٹز٪٬٢ ا٥ٚشد ٬٩ خلا٥ٲب رؾٞٺٜ ٕبٹزٰ ٙٸ ٩خز٦٘ ّلاٝبرٰ الاعز٪بّٺخ ٳا٫ ٱزٯ      

ا٥ٴعٺ٦ٰ ٥ٲب ّذح ٩غبلاد لاعزخذا٩ٲب ثٮغبػ , ٳ٥ٖشك ا٥زْشٗ ٦ّٶ ر٠٦ ا٥٪غبلاد لاثذ ٬٩ ا٥ٴٝٴٗ ٦ّٶ ٩ٚٲٴ٧  ا٥ز١بء 
            ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٬٩ ٝج٤ ْٙشٗ, ا٥جبؽضٴ٫ ٙٸ ٱزا ا٥٪ٺذا٫ اٳسدٱب الاعز٪بّٸ ٬٩ ٳاِٝ ا٥زْبسٹ٘ ا٥ْذٹذح ا٥زٸ 

 (,1920 Thorondik  ) ٩ْٲ٨ ٳا٥زقشٗ  ٳالاٳلاد ٳا٥جٮبد ٳا٥ٞذسح ٦ّٶ ا٥زْب٤٩ " ا٥ٞذسح ٦ّٶ ٙٲ٨ ا٥شعب٣ ٳا٥ٮغبء
( Warren , 1934 , 253 ا٩ب )  ,( ( Walker & Foley , 1973 : 840 الا٭غب٭ٺخ " ثؾ٢٪خ ٙٸ ا٥ْلاٝبد

ا٥٪جز٢شح , ٳا٥زٸ رزن٪٬ ّلاٝبد ٥٪ٴاٝ٘ الاعز٪بّٺخ ا٥ٖٺش ٩أ٥ٴٙخ اٳْٙشٰٙ ثأ٭ٰ " ا٥زْب٤٩ ا٥ْٚب٣ ٬٩ ٝج٤ ا٥ٚشد ٩ِ ا
( ٙٺقٰٚ ثب٥ٚشاعخ ا٥زٸ ٹز٪زِ ثٲب ا٥ٚشد ار ا٭ٰ " ا٥ٞذسح ٦ّٶ  Wedeck , 1947) ا٩ب ٩زجبد٥خ ثٺ٬ اٙشاد ا٥٪غ٪ٴّخ " 

ا٩ب ا٥جْل ٙٺٮَش ٦٥ز١بء  ,( 33:  ٦1994ٶ ٩ؾبّش ٳا٩ضعخ الاؽخبؿ ٳدٳاْٙٲ٨ " )١ش٩خ , ا٥ؾ٨٢ ثقٴسح فؾٺؾخ ّ
ا٭ٰ " ٭ٴُ ٬٩ ا٥ز١بء ٹزن٪٬ رْب٤٩ الاٙشاد ٩ِ ا٥ٮبط الاخشٹ٬ ار ٹْشٗ  الاعز٪بّٸ م٪٬ ٩ؾٺو ا٥ْلاٝبد الاعز٪بّٺخ 

" ثب٭ٰ ا٥ؾذط ٹْشٰٙ  (Westcott , 1968) ا٩ب ( ,  (Wallerstein, 1952 : 273ذس ا٥ْلاٝبد الاعز٪بّٺخ ", ثٞ
(  225:  1984) صٱشا٫ ,  ٳٹشٵ(  12:  1998") عٚٺب٫ , ٙٸ ا٥ؾ٨٢ ٙٸ ٩ٴاٝ٘ ٩ْٞذح خبفخ ثب٥ْلاٝبد ٩بثٺ٬ الاٙشاد 

ا٭ٰ " ا٥ٞذسح ٦ّٶ ادساٟ ا٥ْلاٝبد الاعز٪بّٺخ ٳٙٲ٨ ا٥ٮبط ٳا٥زٚب٤ّ ٩ْٲ٨ ٳؽغ٬ ا٥زقشٗ ٙٸ ا٥٪ٴاٝ٘ ٳالاٳمبُ  
            بػ ا٥ٚشد ٙٸ ؽٺبرٰ الاعز٪بّٺخ " ٙٸ ؽٺ٬ ٹٮَش ا٥ٺٰ ٬٩ ٝج٤ ا٥زٴاٜٙ الاعز٪بّٸ ٳ٭غالاعز٪بّٺخ ٩٪ب ٹإدٷ ا٥ٶ 

,1998) Machintosh)  ر٪ٺض ا٥ٚشد ثزٚب٦ّٰ ا٥ٮبعؼ ٩ِ الاخشٹ٬ ار ٹْشٰٙ ا٭ٰ " ا٢٥ٚبءح الاعز٪بّٺخ ٳا٥ٮغبػ ٙٸ
( " ا٭ٰ ّجبسح ٬ّ ٝذسح ا٥ٚشد ٦ّٶ  2004ٳٹشٵ )ا٥جشٹؾذ ,  , ( Furnham,2008: 1ا٥زٚب٤ّ الاعز٪بّٸ ")

الا٭غغب٧ ٩ِ الاخشٹ٬ ٳا٥زْب٤٩ ٳا٥زْبٳ٫ ٩ْٲ٨ ٳا٩زلاٟ ا٥ٚشد ٩ٲبساد رز٦ْٜ ثبدساٟ ا٥٪ٴاٝ٘ ٳا٥ذٹٮب٩ٺبد الاعز٪بّٺخ 
خشٹ٬ , ا٥زٸ رؾ٢٪ٰ ٳ٩ْشٙخ ا٭٪به ا٥زٚب٤ّ ٳاعزشارٺغٺبرٰ ا٥زٸ رغبّذ ا٥ؾخـ ا٫ ٹؾٜٞ اٱذاٰٙ ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٩ِ الا
                          ٦ْٰٙ "  ٳ١ز٠٥ ٹزن٪٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ دسعخ ٬٩ ا٥زجقش ثب٥زاد ٳاؽغبط ا٥ٚشد ثبدسا١برٰ ٳا٭٪به سدٳد

 . (  36:  2012) دٯ ٩ٺش , 
ٙ٪٬ خلا٣ ٩برٞذ٧ ٹشٵ ا٥جبؽش ا٫ ٳعٲبد ا٥ٮَش ؽٴ٣ رْشٹ٘ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٫ رجبٹٮذ ثْل ا٥ؾٸء ر٠٥         

ْٴد ا٥ٶ ارغبٱبد ٳرخقـ ٤١ ثبؽش , ٢٥ٮٲب لارخشط ٬ّ ٩بؽذدٯ  صٴس٭ذاٹ٠ , ٥زا ٹْشٗ ا٥جبؽش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ " ٹ
 ثب٥ٞذسح ٦ّٶ الاعزغبثخ ا٥٪ٞجٴ٥خ اعز٪بّٺب ٬٩ خلا٣ ٙٲ٨ ا٥٪ٴٝ٘ الاعز٪بّٸ اٳلا ٳ٬٩ ص٨ ا٥زْب٤٩ ٩ْٰ ثؾ٢٪خ " .   

 

  ا٥ْٴا٤٩ ا٥٪ؾذدح ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ :                 -صب٭ٺبً
ٱٮب٠٥ ع٪٦خ ّٴا٤٩ ارٜٚ ٦ّٺٲب  ٬٩ ٝج٤ ّذح ثبؽضٺ٬ ٳ٢ٚ٩شٹ٬ ٳ١زبة ٹغٲ٨ اصشٱب الاٹغبثٸ ٙٸ رٮ٪ٺخ ا٥ز١بء   

 (      44 -42:  2001الاعز٪بّٸ ٳٹغٲ٨ اصشٱب ا٥غ٦جٸ  ٙٸ اّبٝخ ر٠٥ ٳ٬٩ ر٠٦ ا٥ْٴا٤٩ الارٸ : ) ا٥جذسٷ , 

 ٥زٮؾئخ الاعز٪بّٺخ : ا -1
ّشٙذ ا٥زٮؾئخ الاعز٪بّٺخ ثب٭ٲب " ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥زٸ ٹ٢زغت ٬٩ خلا٥ٲب الاٙشاد ا٥٪ٲبساد ٳا٭ٴاُ ا٥غ٦ٴٟ ا٥زٸ     

( ٙ٪٬  491:  2011ر٪٢ٮٲ٨ ٬٩ ا٫ ٹ٢ٴ٭ٴا اّنبء ْٙب٥ٺ٬ ٙٸ ا٥غ٪بّخ ٳا٥٪غز٪ِ " ) ا٥شٹ٪بٳٷ ٳاخشٳ٫ , 
ّٺخ ثْذٹ٬ أعبعٺٺ٬ ٱ٪ب : ا٥٪ٲبساد خلا٣  ا٥زْشٹ٘  ٭غذ ا٫ ا٥ٚشد ٹ٢زغت ٬٩ خلا٣ ّ٪٦ٺخ ا٥زٮؾئخ الاعز٪ب

الاعز٪بّٺخ ٳا٥زٸ رز٦ْٜ ثبلاعب٥ٺت ٳا٥غ٦ٴ١ٺبد ا٥زٸ ٹزٚب٤ّ ٬٩ خلا٥ٲب ا٥ٚشد ٩ِ الاخشٹ٬ ٳرْذ مشٳسٹخ 
٦٥زْب٤٩ ٳا٥ز٢ٺ٘ ٩ِ الاخشٹ٬ ٩ض٤ اؽزشا٧ ؽٞٴٛ ٳ٩ؾبّش الاخشٹ٬ ا٥ٞذسح ٦ّٶ ٩غبّذح الاخشٹ٬ ٳا٥زْبٳ٫ 

( , ٳا٥جْذ الاخش ا٭ٴاُ ا٥غ٦ٴٟ ا٥زٷ  ٹز٦ْٜ   Francis & Philips , 1982 : 250ٳا٥٪ؾبس١خ ٩ْٲ٨ )
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ثزؾذٹذ ٭ٴُ ا٥غ٦ٴٟ ا٥زٷ ٹؾبس ٥ٰ ث٪ب ٹٞٴ٧ ثٰ ا٥ٚشد ٬٩ ع٦ٴٟ ٙٸ ٳٝذ ٩ب ٳٹزن٪٬ ؽبعبرٰ ٳا٭ْٚبلارٰ 
 ( .   12:  1965ٳا٢ٙبسٯ ٳ٭ؾبىٰ ا٥٪زق٤ ثٲزا ا٥غ٦ٴٟ ) صٹذا٫ , 

 ا٥زٚب٤ّ الاعز٪بّٸ :  -2
 (203:  1984)صٱشا٫,  ٮبٙظ , ا٥زٴاٜٙ , ا٥قشاُ () ا٥زْبٳ٫ , ا٥زا٥زٚب٤ّ الاعز٪بّٸ اسثْخ اؽ٢ب٣  ٹزن٪٬      

ٙ٪٬ خلا٣ ر٠٦ الاؽ٢ب٣ ٹٴف٘ ا٥زٚب٤ّ الاعز٪بّٸ ثأ٭ٰ " ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥زٸ ٹإصش ثٲب ا٥ٮبط ٦ّٶ ثْنٲ٨ ا٥جْل 
( ٳثز٠٥  151:  1993,  ٬٩ خلا٣ ا٥زجبد٣ ا٥٪ؾزشٟ ٥لا٢ٙبس ٳا٥٪ؾبّش ٳسدٳد ا٤ْٚ٥ " ) ٳ٥ٺ٨ ٳ ٳٳلاط

ٙب٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ عٴٱشٯ ٹجذٳ ٬٩ ا٭زبط ٩غ٪ٴّخ ثؾشٹخ ثبّزجبس ا٫ ا٥ٚشد ٹْٺؼ ٙٸ ّب٨٥ صٞبٙٸ 
 (. 29:  2011الاعز٪بّٺخ ) صٕجٴػ ٳ ٦ّٴٷ , اُ ا٥ْلاٝبد ٳاعز٪بّٸ ٳٹٞٺ٨ ٩ْٰ ٩خز٦٘ ا٭ٴ

 ا٥٪شٳ٭خ :  -3
ا٥٪ي٦ٴثخ ٥٪ْشٙخ ا٥ٴعبئ٤ ٳا٥غج٤ ٳا٥ٞبث٦ٺبد ا٥زٸ رؾزبعٲب ٳرْٮٸ ٩ٞبس٭خ ا٥ؾب٥خ ا٥شاٱٮخ ٩ِ ا٥ؾب٥خ      

بساد ٦٥ٴفٴ٣ ا٥ٶ ا٥ؾب٥خ الاخٺشح , ٳٱزٯ ا٥ٴعبئ٤ ٳا٥غج٤ ٳا٥ٞبث٦ٺبد ا٥زٸ ٭ي٦ٜ ٦ّٺٲب ا٥٪ٴاسد  رْٮٸ اٹغبد خٺ
, رٖٺٺشٙٸ ا٥ْبداد ٳا٥٪ٺٴ٣ ٳا٥٪ْزٞذاد ٳا٥ٞٺ٨ ٳا٥٪ْبٹٺش ٳا٥غ٦ٴٟ ٙبرا اسدد عذٹذح اٷ اعزْذاداد ٦٥زٖٺٺش

٥ٴفٴ٣ ا٥ٶ ٱذٗ ٩ؾذد صبثذ ٙلاثذ ٬٩ ا٫ ر٢ٴ٫ ٥ذٹ٠ ا٥٪شٳ٭خ ٙٸ ٳعبئ٠٦ ٥ز٢ٴ٫ ٝبدسا ٦ّٶ رٖٺٺش ر٢ٚٺشٟ ا
 .(53:  2003, )ا٥ز٢شٹزٸزٖٺش ٙب٭٠ رؾزبط ا٥ٶ رٖٺٺش ٱذ٠ٙ ٳع٦ٴ٠١ ٳ٩ؾبّشٟ , ئ٩ب ئرا  ١ب٭ذ ٳعبئ٠٦ عب٩ذح لار

 ا٥زٞج٤ :  -4
( ٙبلاٙشاد ٩خز٦ٚٴ٫ ا٥ٶ دسعخ  41:  2006ٹَٲش ٬٩ خلا٣ اؽزشا٧ ٳرٞج٤ الاخشٹ٬ ١٪ب ٱ٨ ) ا٥خٮبٛ ,         

١جٺشح ٬٩ ؽٺش سدٳد اْٙب٥ٲ٨ رغبٯ الاخشٹ٬ ٙب٥جْل ٦ٝٞٴ٫ ٦٥ٖبٹخ ا٩ب٧ الاخشٹ٬ ٳا٥جْل عشٹْٴ٫ عذا ٙٸ 
( ا٥ٚبسٛ ثٺ٬  194:  1993ٳلاط , ا٥٪غبٹشح ٩ِ ٩ْبٹٺش  الاخشٹ٬ ٳ٬٢٥ لاٹغبٹش ع٪ٺِ ا٥٪ْبٹٺش ) ٳ٥ٺ٨ ٳ ٳ

ا٥ٮٴُ الاٳ٣ ٳا٥ٮٴُ ا٥ضب٭ٸ ا٥ز١بء  ٙب٫ رٞج٤ الاخشٹ٬ ٳاؽزشا٩ٲ٨ ٹؾٜٞ ٩َٲشا ٬٩ ا٥٪َبٱش ا٥ْب٩خ ٦٥ز١بء 
الاعز٪بّٸ ٱٴ ا٥زٴاٜٙ الاعز٪بّٸ ٳا٥زٴاٜٙ ؽب٥خ رجذٳ ٙٸ ٝذسح ا٥ٚشد ٦ّٶ ّٞذ فلاد سامٺخ ٩شمٺخ ٩ِ ٬٩ 

 (  . 151:  2009ح ٝٴا٭ٺ٬ ا٥غ٪بّخ ٳ٩ْبٹٺشٱب )سؽٴا٫ , ٹْب٦٩ٲ٨ ٬٩ ا٥ٮبط ٳٝذسرٰ ٦ّٶ ٩غبسا
 

 ٭َشٹبد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ :   -صب٥ضبً
ٙغش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٬٩ ٝج٤ ّذح ٭َشٹبد ١ب٫ اؽذصٲب ثؾغت اىلاُ ا٥جبؽش  ٭َشٹخ ا٥جشٹؾذ ) ٭َشٹخ      

رْذ ٱزٯ ا٥ٮَشٹخ ٬٩ اؽذس ٭َشٹبد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ , ٙ٪٬ خلا٣  ٭َشٹزٰ  فٮ٘ ا٥ز١بء  ا٥٪غب٣ (ار
( ا٥زٷ ٹ٪ض٤ ا٥ؾشٗ الاٳ٣ ٤٢٥  S.P.A.C.Eالاعز٪بّٸ ا٥ٶ خ٪غخ ّٮبفش اعبعٺخ رٮ٢ْظ م٪٬ ا٭٪ٴرط ) 

  ( Albrecht , 2006 : 2-5  ) ّٮقش ٳٱٸ :

      Situational Awareness  ا٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ : -أ

ٙب٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ ٱٮب ٹٮؾأ ٭زٺغخ ا٤ْٚ٥ الاعز٪بّٸ ٳ٩بٹؾٺو ثب٥ٚشد ٬٩ ٩ٴاٝ٘ اعز٪بّٺخ ٹ٪٬٢ ٬٩ خلا٣         
٩بٹ٪ز٢٦ٰ ٬٩ ٝذسح ٦ّٶ ادساٟ ٩ْيٺبد ا٥٪ٴٝ٘ ٳا٥زٚب٤ّ ٩ْٰ ثب٥ؾ٤٢ ا٥قؾٺؼ ٳا٥٪ٞجٴ٣ اعز٪بّٺبً , ٙٞذ ّشٗ 

ٚشد ٥ٮٚغٰ ١ْنٴ ٙٸ ع٪بّخ ٳا٭ٰ ٹٮؾأ ا٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ ٬٩ ٝج٤ ا٥جبؽضٺ٬ ٙٸ ٨٦ّ الاعز٪بُ ٱٴ " ادساٟ ا٥
٭زٺغخ ا٤ْٚ٥ الاعز٪بّٸ ار ر٪٬٢ ّ٪٦ٺخ ا٥زٴاف٤ ٬٩ ا٫ ٹْٸ ا٥ٚشد لإٺشٯ ٙٞو ث٤ الاخشاٷ ٹشٵ ٭ٚغٰ اٹنب ٬٩ 

 . (  645:  ٩1975ٮَٴس الاخش اٷ ٹٞٴ٧ ثذٳس الاخش اصاء ٭ٚغٰ "   ) د١ٴس ٳاخشٳ٫ , 

    Presence: ا٥ؾنٴس اٳ ا٥زٴاعذ  -ة

رْٮٸ  ( ٳ١ز٠٥  32:  2013) اثٴ ّ٪ؾخ , الاخشٹ٬ ٬٩ خلا٣ ا٥زٴاف٤ ٩ْٲ٨  اع٦ٴث٠ ٙٸ ا٥زأصٺش ٦ّٶٱٴ      
ا٥شعب٥خ ا٥ٮبرغخ ٬٩ ع٦ٴٟ ا٥ؾخـ ثغجت رٴاعذٯ ٩ِ الاخشٹ٬ , ٙز٠٦ ا٥شعب٥خ رزغغذ ٬٩ خلا٣ ٩غ٪ٴّخ ٬٩ 

ٳا٥ؾش١بد ا٥ذٝٺٞخ   ا٥٪ؾٸ الا٭٪به ا٦٥َٚٺخ ٳٕٺش ا٦٥َٚٺخ ٳ٩ٮٲب ا٥٪َٲش ٳٳمِ ا٥غغ٨ ٳ٭جشح ا٥قٴد ٳىشٹٜ
( ٙغ٪ٺِ ر٠٦ الا٩ٴس ا٥ٖبٹخ ٩ٮٲب رؾٞٺٜ  ا٥زٚبٱ٨ ٳا٥زٴاف٤ ٩ِ الاخشٹ٬ www. Rclub , 2008:1)الاخشٵ

٬٩ خلا٣ اّيبئٲب ا٭يجبّب اٹغبثٺب ٬ّ ا٥ؾخـ  ١بلاؽزشاٗ ٳا٥ضٞخ ٳا٦٥جبٝخ ٳا٥ٴد ا٧ رؾذ ٬٩ ا٥زٴاف٤ ٳا٥زٚبٱ٨ 
  .( 3:  2006)ا٥جشٹؾذ,ٳا٥زشدد ٳا٥خٴٗ ٳّذ٧ الا١زشاس ٬٩ خلا٣ الا٭يجبُ ا٥غ٦جٸ ا٥زٷ ٝذ ر٢ْغٰ ١ب٥خغ٤

    Authenticity  الافب٥خ اٳ ا٥٪ٴصٴٝٺخ : -ط

) اثٴ ّ٪ؾخ , ِ ا٭ٚغٲ٨ ٳ٩ِ الاخشٹ٬ "ٹَٲش ٱزا ا٥جْذ خبفٺخ ٩٪ٺضح ٥ذٵ الاؽخبؿ ٩ز٪ض٦خ " ثب٥قذٛ ٩ 
صٞخ الاخشٹ٬ ٬٩ خلا٣ ( ار  رْٮٸ ا٥قذٛ ٩ِ ا٥ٮٚظ ٳالاثزْبد ٬ّ ا٥ضٹ٘ ٳا٥ز٪٦ٜ , ٳ١غت  33:  2013

ّ٪ب ٹذٳس ثذاخ٤ ا٥ٮٚظ  ٬٩ خلا٣ رؾ٦ٸ ا٥زٴاف٤ ا٥ْٚب٣ ٳا٥زْجٺش ا٥قبدٛ ع٦ٴٟ ٝٴا٩ٰ ا٥زٚبٱ٨ ا٥٪زجبد٣ ٳ
            ع٦ٴٟ  ا٥ؾخـ ٩ِ الاخشٹ٬ ثب٥ٞٺ٨ الاخلاٝٺخ  ا٥زٸ ٕبٹزٲب ا٥غ٪ْخ ا٥يٺجخ ٳالا٭غبص لا ا٥ؾٲشح ٳا٢٥غت ا٥٪بدٷ

 (Albrecht , 2006 : 3 ). 

    Clarity   ٥ٴمٴػ :ا -د 

ٹز٪ض٤ ٙٸ ٝذسح ٩ٞذ٩ٸ ا٥خذ٩خ ٦ّٶ اٹقب٣ ا٥شعب٥خ ا٥٪ز٪ض٦خ ثب٥ْجبساد ٳا٦٢٥٪بد ٳالا٢ٙبس ٦٥نٺٴٗ ثقٴسح      
ٳ٬٩ ٩ٲبسارٰ   ٣ , ٙٲٴ ّٮقش ٹإدٷ ا٥ٶ ا٥زٴاف٤ ,٩ٚٲٴ٩خ  ٳ ثذٳ٫ ٕ٪ٴك  ٳصشصشح اٷ خٺش ا٢٥لا٧ ٩ب٤ٝ ٳد
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الافٖبء , ا٥زٖزٹخ ا٥٪شرذح , اعزخذا٧ ا٦٥ٖخ ث٪ٲبسح , ا٥ٞذسح ٦ّٶ ( ٱٸ)  75:  2012ا٥زٸ ؽذدٱب )دٯ ٩ٺش , 
ا٥زْجٺش ٬ّ الاؽٺبء ثٴمٴػ ٳدٝخ , اّبدح فٺبٕخ ا٥ْجبساد ٩ِ ا٥٪ؾبٙيخ ٦ّٶ ا٥٪ْٮٶ , ا٥٪شٳ٭خ ٙٸ اعزخذا٧ 

 (   5:  2006ؾذ , ٹالا٥ٚبً ( ٳ٥زٮ٪ٺخ ٩ٲبسح ّٮقش ا٥ٴمٴػ ٹٮجٖٸ ارجبُ الارٸ:) ا٥جش
 

 افؾبثٲب ٬٩ خلا٣ ٩ؾبٱذح ا٥ؾٴاساد ٳا٥٪ٮبٝؾبد ا٥غبخٮخ  ر٨٦ْ ا٦٥جبٝخ ٬٩ -
ٝشاءح ا٢٥زت ٳالاعز٪بُ ٥جشا٩ظ فٴرٺخ ٳاعزخذا٧ الا٥ٚبً ٬٩ خلا٣ ا٥٪ؾبٳسح ّجش الا٭زش٭ذ  ٥زٮ٪ٺخ   -

 ا٥خضٹ٬ ا٥٪ْشٙٸ ثب٥ْجبساد ٳا٦٢٥٪بد ا٥زٸ رلائ٨ ٩خز٦٘ ا٥٪ٴاٝ٘ 
 ا٥زْجٺش ٬ّ الا٢ٙبس ثب٥شعٴ٩بد ٳالاؽ٢ب٣ ا٢٥بسرٴ٭ٺخ     -

      Empathyا٥زْبى٘ :        -ـٱ

ٹْذ اؽذ ا٥٪ْبٹٺش ا٥٪إصشح ثقٴسح ٩جبؽشح ٦ّٶ ا٥نٺ٘ ثبّزجبسٯ ٩إؽشا ٭ٚغٺبً ٳثْذاً اعبعٺبً ٦٥ؾ٨٢ ٦ّٶ      
خبؿ ٳالاٱز٪ب٧   ٳسّبٹزٰ ثؾ٤٢عٴدح خذ٩بد ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ , ٙٲٴ ٹؾٺش ا٥ٶ " دسعخ ا٥ْٮبٹخ ثب٥نٺ٘ 

ٳ٬٩ ٩ْبٹٺشٯ ٱٴ ٩ذٵ رٴٙش شٛ ا٭غب٭ٺخ ساٝٺخ ٳث٤٢ ٩٪ٮٴ٭ٺخ " ث٪ؾب٦١ٰ ٳا٥ْ٪٤ ٦ّٶ اٹغبد ؽ٦ٴ٣ ٥ٲب ثي
 (146:  2009, )ا٥يبئٸ ٳا٥ْلاٛ ا٥خذ٩خ ٬٩ ؽٺش ا٥ض٩ب٫ ٳا٥٪٢ب٫ ٳالارقبلاد ٳدسعخ ٙٲ٨ ا٥٪نٺ٘ ٦٥نٺ٘

٥٪ؾبّش ٳاٱز٪ب٩بد ٳاؽزٺبعبد الاخشٹ٬ ٳاؽزشا٧ ٳعٲبد ٭َشٱ٨ ا٥زٸ ٝذ ر٢ٴ٫ ٩خز٦ٚخ  ا٭ٰ " ا٥ؾغبعٺخ ٳ١ز٠٥
 .( 118:  ٩2008ِ ٳعٲبد ٭َش٭ب " )اثٴ ا٥ٮقش , 

 

 ٳلاء ا٥نٺ٘ :  ٩ٚٲٴ٧ –ساثْبً
ّشٗ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٬٩ ٝج٤ ّذح ثبؽضٺ٬ ٬٩ ا٥٪ٲز٪ٺ٬ ثٮبرظ ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥زغٴٹٞٺخ ٳاداسح ّلاٝبد ا٥نٺ٘        

اٹغبثٺخ  " ٍبٱشح ّلاٝٺخ رؾزٴٷ ٦ّٶ ٩ٴاٝ٘ ( ا٭Lockshi & Macintosh , 1997ٰ) ٙٞذ ّشٰٙ
)ا٥ؾب٥خ ا٥ٮٚغٺخ ا٥زٸ ر٪ٺض ا٥ْلاٝخ ٩ِ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ( ٳع٦ٴ١ٺبد ؽشاء ٩ز٢شسح , ؽٺش ا٫ دساعخ ٳلاء 

                   "ا٥نٺ٘ رزؾذد ٦ّٶ ٩غزٴٹٺ٬ الاٳ٣ ٳلائٰ ٦٥٪ٮَ٪خ ٳا٥ضب٭ٸ ٳلائٰ ٦٥ْب٤٩ ٩٪ض٤ ا٥٪ٮَ٪خ
, ٳّشٗ ِٞ اٹنب٦ّٶ ا٥ْب٦٩ٺ٬ ثب٥٪ٮَ٪خ( ار س١ض ٬٩ خلا٣ رْشٹٰٚ ا٫ ٩غإ٥ٺخ ا٥ٴلاء ر47:  2009)ّٺغٶ , 

١ز٠٥ ثأ٭ٰ " ر٪غ٠ ا٥ٚشد ٳسٕجزٰ ثؾشاء ٩ٮزٴط ٩ْٺ٬ ٳؽقٴ٥ٰ ٦ّٶ ٩ٮْٚخ عشاء اعزخذا٩ٰ ٦٥٪ٮزٴط ٙٺؾشؿ 
( ٳٱزا ا٥زْشٹ٘  115: 1998 ٥٪غبّذ,الاخشٵ ا٥٪ؾبثٲخ اٳ ا٥جذٹ٦خ " )ا ٦ّٶ ى٦جٰ دٳ٫ ٕٺشٯ ٬٩ ا٥٪ٮزٴعبد

س١ض ٦ّٶ ا٫ ا٥ٴلاء ٹ٢ٴ٫ فٴسح رٱٮٺخ ٥ذٵ ا٥نٺ٘ ؽٴ٣ ا٥٪ٮزٴط رغ٤ْ ٬٩ ا٥قْٴثٰ رؾٴ٥ٰ ٭ؾٴ ا٥٪ٮزغبد 
" ٥٪ٮَ٪خ ٬٩ ٝج٤ ا٥نٺ٘ ار ّشٗ ا٭ٰ ا٥جذٹ٦خ , ٳٱٮب٠٥ ٬٩ س١ض ٦ّٶ ا٥غب٭ت ا٥٪غزٞج٦ٸ ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٩ِ ا

رغشثخ ٩ٮزٴط ٙٸ ا٥٪غزٞج٤ ثش٨ٕ ا٥زبصٺشاد ا٥٪ٴٝٚٺخ ٳا٥غٲٴد  ا٥زضا٧ ١ب٬٩ ّ٪ٺٜ ثبّبدح ا٥ؾشاء اٳ اّبدح
( ٳارٜٚ ٩ْٰ Anderson & Jacobsen , 2000 : 55) ٞٺخ ا٥زٸ ٝذ رغجت ثغ٦ٴٟ رؾٴٹ٦ٸ"ا٥زغٴٹ

" الا٥زضا٧ ا٥قبدٛ ٬٩ ا٥ضثٴ٫ لاّبدح ؽشاء لاساء ا٥زٸ ّشٙذ ا٥ٴلاء ٦ّٶ ا٭ّٰذد ٬٩ ا٥جبؽضٺ٬ ٬٩ خلا٣ ا
زٳ٥خ ٳا٥ٲبدٙخ ا٥٪غزٞج٤ ٦ّٶ ا٥ش٨ٕ ٬٩ ا٥زبصٺشاد ا٥٪ٴٝٚٺخ ٳا٥غٲٴد ا٥زغٴٹٞٺخ ا٥٪جا٥٪ٮزٴط ا٥٪ٚن٤ ٥ذٹٰ ٙٸ 

لاّبدح ؽشاء  " ا٥زضا٧ داخ٦ٸ ّ٪ٺٜ ( ٳا٭Kotler & Keller , 2006 : 157ٰ) ا٥ٶ رؾٴٹ٤ ع٦ٴ١ٰ "
 ٙٸ ا٥٪غزٞج٤ ٱزا الا٥زضا٧ ٹإدٷ ا٥ٶ ر٢شاس ؽشاء ٭ٚظ ا٥ْلا٩خ ا٥زغبسٹخ ثب٥ش٨ٕ ٬٩ا٥٪ٮزٴط ثؾ٤٢ ٩غز٪ش

                              ا٥٪إصشاد ا٥٪ؾٺيخ ٳا٥غٲٴد ا٥زغٴٹٞٺخ ا٥زٸ ٥ذٹٲب ا٥ٞذسح ٦ّٶ اؽذاس رؾٴ٣ ٙٸ ا٥غ٦ٴٟ"
(Blut & etal , 2007 : 726   ٜ٪ّ ٳٱٮب٠٥ ٬٩ ٳف٘ ا٥ٴلاء ثب٥ٮٺخ ٳالا٥زضا٧ ٥ٺْجش ٬ّ ٩ذٵ , )

ثب٭ٰ "  ا٥ٮٺخ ٳالا٥زضا٧ ا٥ْب٥ٸ ثؾشاء  الاسرجبه ا٥ٮٚغٸ ٩بثٺ٬ ا٥نٺ٘ ٳا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٬٩ خلا٣ اّزجبسٯ
ٲب ثبٹغبثٺخ ٳاّبدح ا٥ؾشاء ٥غ٦ْخ اٳ خذ٩خ ٩ْٺٮخ ٳالاعز٪شاس ثؾشائٲب ٳا٥زْب٤٩ ٩ْٲب ٥ٚزشح ىٴٹ٦خ ٳا٥زؾذس ّٮ

 ٚغٸ ثٺٮٰ ٳثٺ٬ ا٥ْلا٩خ ا٥٪ْٺٮخ "ا٩ب٧ الاخشٹ٬ ٳٹٮقؾٲ٨ ثؾشائٲب ٳا٥زٸ ٹؾْش ا٥نٺ٘ ثٴعٴد اسرجبه ٭
(  ٳٱٮب٠٥ ٬٩ ارٜٚ ٩ْٰ ٙٸ ا٥٪ٚٲٴ٧ ار ّشٗ ا٭ٰ " ا٥زضا٧ ّ٪ٺٜ ٬٩ ٝج٤  314:  2010)ا٥غٺبؽٸ ٳ ؽذاد , 

ا٥نٺ٘ ثبّبدح ؽشاء ٩ٮزٴط ٩ْٺ٬ ٩ٚن٤ ٥ذٹٰ ٳٝٺب٧ ٱزا ا٥نٺ٘ ثزٴفٺخ الاخشٹ٬ ثؾشائٰ ٩ِ ٳعٴد ارغبح 
ٝٴٷ ٥ْذ٧ ا٥زؾٴ٣ ٬ّ ٱزٯ ا٥ْلا٩خ ٳا٫ ٳعذد ٩إصشاد رشٳٹغٺخ رغزٲذٗ اثْبد ا٥زْب٤٩ ٩ِ ا٥٪ٮزٴط ٥قب٥ؼ 

 ( 133:  2013غبد اخشٵ )اثٴ ع٦ٺ٤ ٳاخشٳ٫ , ٩ٮز
أعزٮبداً ا٥ٶ ٩برٞذ٧ ٹشٵ ا٥جبؽش ا٫ ٳلاء ا٥نٺ٘  ٩ٚٲٴ٧ رٳ ؽذٹ٬ ٹخز٦٘  ثبخزلاٗ  ٭ٴُ  ا٥نٺ٘ اٳلًا      

٤٢٦ٙ ٭ٴُ  ٬٩ ا٥نٺٴٗ ٥ذٹخ ارغبٯ ٭ؾٴ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ رؾذد دسعخ ٳلائٰ ٥ٲب  , ٳ ٭ٴُ ا٥ْب٤٩ صب٭ٺبً اٳ ٬٩ 
ح ٦ّٶ ٙٲ٨ ا٥نٺ٘ ٳسع٨ ا٥قٴسح ا٥زٸ ٹ٪ض٤ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٙٸ ّٞذ ا٥قٚٞخ ٩ِ ا٥نٺ٘ ٦٢ٙ٪ب ا٩ز٠٦ ا٥ٞذس

 رْضص ٳلائٰ ٦١٪ب ر٪٬٢ ٬٩ ١غجٰ ٳسٝٺٰ ٙٸ ع٨٦ ا٥ٴلاء  ٦٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ . 
 

 ا٭ٴاُ ٳلاء ا٥نٺ٘ :  –خب٩غبً 
 ٸ :راٻرقٮٺ٘ ا٭ٴاُ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٦ّٶ ا٥ٮ٪ٴرط  اّز٪ذ ٙٸ  

ا٥َبٱش ٹَٲشٯ ا٥نٺ٘ رغبٯ ٩ٮَ٪خ ا٥ٴلاء ا٥غ٦ٴ١ٸ ٳا٥ٴلاء ا٥٪ٴٝٚٸ : ٙب٥ٴلاء ا٥غ٦ٴ١ٸ ٹْجش ٬ّ ا٥غ٦ٴٟ      
ِٟٙٮذٝٺخ اٳ ّلا٩خ ٩ْٺٮخ ٳر٠٥ ٬٩ خلا٣ اعز٪شاسٯ ثب٥ؾشاء , ا٩ب ا٥  ٝٴٷّ ٪ٴٝٚٸ ٱٴ ٩بٹؾ٪٦ٰ ا٥نٺ٘ ٬٩ ادسا

( Sheth & Mittal , 2004:401)  دٳ٫ اخشٵ ٩ٲ٪ب ١ب٫ ا٥غْش, ٳٹإ١ذٳسٕجخ ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٩ِ ٩ٮَ٪خ ٙٮذٝٺخ 
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ر٢ْظ اسثِ ا٭ٴاُ ٬٩ ( ٬٩ خلا٣ ٩قٚٴٙخ 1) ا٥ٴلاء ٙٸ ا٥ؾ٦ّ٤٢ٶ اٱ٪ٺخ ٤١ ٬٩ ا٥٪ٴٝ٘ ٳا٥غ٦ٴٟ ٙٸ 
سٹخ اٳ ٩ٮَ٪خ ٦ّٶ ا٥٪ٴٝ٘ ا٥زٷ ٹؾٺش ا٥ٶ ؽت اٳ ٩ٺ٤ ا٥نٺ٘ ٳرٚنٺ٦ٰ ٦٥زْب٤٩ ٩ِ ّلا٩خ رغب ا٥ٴلاء ثٮبء

 سٹخ اٳ صٹبسح  ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ٦ّٶ ا٥غ٦ٴٟ ا٥زٷ ٹؾٺش ا٥ٶ ا٥ز٢شاس ٙٸ ؽشاء ا٥ْلا٩خ ا٥زغب ٙٮذٝٺخ ٩ْٺٮخ ٳثٮبء
 ٭برظ ٬٩ الارٸ : ٳٱٴ 

 ا٥ٴلاء ا٥ٞٴٷ :  ع٦ٴٟ ٝٴٷ  ٳ٩ٴٝ٘ ٝٴٷ   -
 ا٥ٴلاء ا٥٪ضٹ٘ :  ع٦ٴٟ ٝٴٷ ٳ٩ٴٝ٘ مْٺ٘  -
 ا٥ٴلاء ا٢٥ب٬٩ :  ع٦ٴٟ مْٺ٘ ٳ٩ٴٝ٘ ٝٴٷ  -
 ع٦ٴٟ مْٺ٘ ٳ٩ٴٝ٘ مْٺ٘   لا ٳلاء : ٹَٲش ٬٩ خلا٣ -

                              
 مْٺ٘                       ا٥غ٦ٴٟ                            ٝٴٷ                         

    ٝٴٷ
     

  ا٥٪ٴٝ٘
  

 مْٺ٘
                                   
                                  

 

 (1)ؾ٤٢ ا٥
 ؽبعخ ا٥ٴلاء ٤٢٥ ٬٩ ا٥٪ٴٝ٘ ٳا٥غ٦ٴٟ

Resource : Sheth ,Jagdish N .  & Mittal , Banwari (2004), " Customer Behavior : A 
Managerial Perspective " , south western, U.S.A., P:404. 

 

 ٝٺبط ٳلاء ا٥نٺ٘ : –عبدعبً
ٙٸ دساعخ  اّز٪ذ( ٳا٥زٷ  Oliver & Nigel , 2000ا٥جبؽش ا٥ٚش٭غٸ ) ىشؽٰ ٹ٪٬٢ ر٠٥ ٬٩ خلا٣ ٩ب     

 ( ٳ٬٩ ٙٞشارٰ :  78-77:  2009)ّٺغٶ , 

   الاؽزٚبً ثب٥نٺٴٗ :                                                                         -
ح ٩٪٢ٮخ ٳٹْجش  ٱزا ا٥جْذ ٩ذزٚبً ثؾٞٴٛ ٢٦٩ٺخ ا٥نٺ٘ لاىٴ٣ ٹ٢ْظ ٱزا ا٥جْذ ٝذسح ا٥ٚٮذٛ ٦ّٶ الاؽ        

ص٩ٮٺخ ٩ٞبس٭خ ثٚزشح ص٩ٮٺخ لاؽٞخ ٳٱزا ٩بٹ٢ْظ ٩ذٵ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٳسٕجزٰ ٩ذح ٬ّ ٩ْذ٣ ّذد ا٥نٺٴٗ ٙٸ 
( ثبّزجبسٯ اؽذ ا٥٪إؽشاد الاعبعٺخ ٥ٴلاء  Jones , 1997ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٩ِ ا٥ٚٮذٛ , ٙٞذ اؽبس ٥ٲزا ا٥جْذ )

( , ٙبلاؽزٚبً ثب٥نٺٴٗ ٱٴ " الاٝشاس ٳالاّزشاٗ ا٥قشٹؼ Timmerman, 2013: 17ا٥نٺ٘ ٦٥ٚٮذٛ )
ٺخ ا٥ٞقٴٵ ا٥زٸ رْٺشٱب ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٥ٞبّذح ا٥نٺٴٗ ٳا٥ْ٪٤ ٦ّٶ ؽ٪بٹخ ٱزٯ ا٥ٞبّذح ثبٷ ص٪٬ ثبلاٱ٪

 (  101:  2009ثبّزجبسٱب ر٪ض٤ افٴ٣ اٳ ٩ٴعٴداد ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ " )ا٥يبئٸ ٳا٥ْلاٛ, 

             ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ :                                                                     -
ٹ٢ْظ ٱزا ا٥٪زٖٺش  ٩ْذ٣ اٹشاداد ا٥ٚٮذٛ ٬٩ ا٥خذ٩بد ا٥٪ٞذ٩خ ٦٥نٺٴٗ ٩٪ب ٹذ٣ ٦ّٶ ا٫ ا٥نٺ٘ ٹْيٸ        

اٱ٪ٺخ ٦٥خذ٩بد ا٥٪ٞذ٩خ ٙٸ ا٥ٚٮذٛ ٳٹخقـ ٥ٲب عضء ٬٩ ٩ؾزشٹبرٰ ,ٳٹ٪٬٢ ا٥زْشٗ ٦ّٺٰ ٬٩ خلا٣ " ريٴس 
ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ ٬٩ ( , ار رٮ٢ْظ  77:  ٩2009زٴعو ؽغبة ا٥نٺ٘ خلا٣ ٙزشح ص٩ٮٺخ ٩ْٺٮخ " ) ّٺغٶ , 

 خلا٣ ا٥ز٪ٺض ثخيٴه ٩خز٦ٚخ م٪٬ ا٥زؾ٢ٺ٦خ ٳٹؾذد ّذد ا٥خيٴه  

  ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘ ٩ٞبس٭خ ثب٥ٚٮبدٛ ا٥٪ٮبٙغخ :                               ٢٩ب٭خ -
ٲب ٳ٥زؾذٹذ ا٥٪٢ب٭خ ا٥زٱٮٺخ ٦٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٥ذٵ ا٥نٺ٘ ٹ٢ٴ٫ ٬٩ خلا٣ ٩ْشٙخ ا٢٥ٺٚٺخ ا٥زٸ ٹذسٟ ث       

ا٥زٱٮٺخ )ا٥ن٪ٴس, ا٥نٺ٘ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٩ٞبس٭خ ٩ِ ا٥٪ٮبٙغٺ٬ الاخشٹ٬ ٳٱزا ٹزن٪٬ ٝٺبط ا٥قٴسح 
ٳاٹنب رْشٗ " ثب٥ٮبرظ ا٥ٮٲبئٸ ٥لا٭يجبّبد ا٥زارٺخ ٥لاٙشاد اٳ ا٥غ٪بّبد اصاء ٩ٮَ٪خ ٩ب  (147:  2004

ٳرز٢ٴ٫ ٱزٯ الا٭يجبّبد ٬٩ خلا٣ ا٥زغبسة ا٥٪جبؽشح اٳ ٕٺش ا٥٪جبؽشح ٳرشرجو ٱزٯ ا٥زغبسة ثْٴاى٘ الاٙشاد 
 (  ,   129:  2008ٳارغبٱبرٲ٨ ٳّٞبئذٱ٨ " ) ّغٴح  ٳٙشٹذ , 

                                                                              رٞج٤ ا٥جذائ٤ : -
ٹْذ ٱزا ا٥جْذ ٢٩٪لا ٦٥جْذ ا٥غبثٜ ٙ٪٬ خلا٣ ٱزا ا٥جْذ ا٥زٷ ٹز٢ٴ٫ ٬٩ ؽٞٺ٬ ٱ٪ب ا٥زٞج٤ ا٥زٷ " ٹؾٺش ا٥ٶ       

ٸء ا٥زٷ رغ٦ْٰ ( , ٳا٥جذٹ٤ ا٥زٷ ٹؾٺش ا٥ٶ ا٥ؾ 134:  2012ا٥شمب اٳ الاٹ٪ب٫ ثب٥ؾٸء " ) ا٥ؾغبصٷ , 
ٹ٪٬٢ ٝٺبط ٩ذٵ ّ٪ٜ رْب٤٩ ا٥نٺ٘ ٩ِ    ( 201:  ٢٩1982ب٫ ٕٺشٯ اٳرأخزٯ ّٴمبً ّٮٰ ) ف٦ٺجب , 

ا٥ٚٮذٛ ٳدسعخ ا٥ز٦ْٜ ٳا٥شمب ثٰ ثب٥ش٨ٕ ٬٩ ا٥٪إصشاد ا٥زٮبٙغٺخ ٦٥ٚٮبدٛ الاخشٵ ٳا٥ْٴا٤٩ ا٥زٸ رجشس رخ٦ٺٰ 
٪إصشاد ا٥جٺئخ ٳثب٥زاد ا٥زٮبٙغٺخ ٳٱ٤ ٬ّ ا٥ٚٮذٛ ٳا٥زٷ ٬٩ خلا٥ٰ  ٹٞ٘ ا٥ٚٮذٛ ٦ّٶ ٩ذٵ رأصش مٺٴٰٙ ث

 ٳلاء ٝٴٷ ٳلاء ١ب٬٩

 ٳلاء ٩ضٹ٘ لا ٳلاء
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رز٪٬٢ ر٠٦ ا٥٪إصشاد ٬٩ ع٤ْ ا٥نٺ٘ ا٫ ٹْذ٣ ٬ّ رْب٦٩ٰ ٩ِ ا٥ٚٮذٛ ٳٹزغٰ ٭ؾٴ ا٥ٚٮبدٛ الاخشٵ ا٥٪ٮبٙغخ ا٧ 
 ا٢ْ٥ظ ٬٩ ر٠٥ ٹجشٱ٬ ثٰ ٦ّٶ ؽٞٺٞخ ٳٝٴح ٳلائٰ ٦٥ٚٮذٛ . 

                                                                                              ٩غزٴٵ ا٥ضٞخ : -
ٹْذ ٱزا ا٥جْذ ٢٩٪لا ٥لاثْبد ا٥غبثٞخ ار ٹز٨ ٬٩ خلا٥ٰ   ٩ْشٙخ دسعخ ا٥ضٞخ ا٥زٸ ٹٴ٥ٺٲب ا٥نٺ٘ ٦٥ٚٮذٛ ,      

لاّز٪بد ٦ّٶ ا٥ؾشٹ٠ ٳٙٸ ٙب٥ضٞخ رْذ ٩ٚٲٴ٧ اعبعٸ ٥ن٪ب٫ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٦٥ٚٮذٛ ٳٹ٪٬٢ رْشٹٚٲب " ا٥ٞذسح ٙٸ ا
                             ٭ضاٱزٰ ٳٱٸ ٬٩ اٱ٨ ا٥ْٴا٤٩ ا٥٪٪ٺضح ٥ْلاٝبد ا٥ْ٪٤ ا٥ٞٴٹخ ٳا٥ٴىٺذح ثٺ٬ ا٥يشٙٺ٬"

 (       63:  2009( ٳٱٮبٟ ٬٩ ّشٙٲب ثضلاس ٩ؾبٳس)ّٺغٶ ,  210:  2008)٩ب١ذٳ٭ب٥ذ ٳ ثٺش٫ , 
 الاّزٞبد ثب٫ ا٥ٚٮذٛ ٹؾزش٧ ا٥ْٞذ ٩ِ ا٥نٺٴٗ  -أ

 ٹ٪ز٠٦ ٝذساد ثؾشٹخ ١ٚٴءح رز٪٬٢ ٬٩ ر٦جٺخ ؽبعبد ا٥نٺٴٗ ٳٝٺ٪خ ٩ذس١خ لار٤ٞ ّ٪ب ٱٴ ٩زٴِٝ  -ة
ر٪زبص ا٥ضٞخ ثب٥ؾْٴس ٳا٬َ٥ ٳالاّزٞبد ث٪قذاٝٺخ ىشٙٸ ا٥ْلاٝخ ا٥٪ز٪ض٦خ ثب٥ٚٮذٛ ٳا٥نٺ٘ ثٴّٴدٱ٨  -ط

 ٳاٝٴا٥ٲ٨ ٳالا٥زضا٧ ا٥٪زجبد٣  
 

 المبحث الثالث

 الاطار التطبيقي
 

 : ا٥جؾشٳف٘ ٩غزٴٵ ٩زٖٺشاد  -ٳلًاأ
   ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ :  –1

( 3.00ؽغبثٸ رغبٳص ا٥ٴعو ا٥ٚشمٸ ) ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  ؽٜٞ  ٳعو( ا٫  1ٹزنؼ ٬٩ خلا٣ ا٥غذٳ٣ )    
%( ٳٱزٯ ا٥ٮزبئظ رجشٱ٬ ٦ّٶ ا٥٪غزٴٵ 12.05( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ )0.44( ٳرؾزذ ٙٸ الاعبثبد )3.65ث٦ٔ  )

ٙٴٛ ا٥٪زٴعو ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ اٙشاد ّٺٮخ ا٥ذساعخ ٤٢١ , ا٩ب ٦ّٶ ٩غزٴٵ ٩زٖٺشارٰ ا٥ٚشّٺخ ؽٜٞ 
%( 16.52ثٮغجخ) ( ٳ٩ْب٤٩ اخزلا0.57ٗ( ٳ٩غزٴٵ رؾزذ ث٦ٔ )3.45ا٥زْبى٘  ٳعو ؽغبثٸ ّب٧ ث٦ٔ )

٩٪ب ٹْيٸ ٩غزٴٵ ٩زٴعو ٙٸ رؾٞٺٜ ا٥زْبى٘ ّ٪ٴ٩بً , ٳا٫ ٩غزٴٵ ا٥ٴمٴػ لأع٪ب٥ٸ ا٥ْٺٮخ ؽٜٞ اٳعبىبً 
( 3.78ؽغبثٺخ رغبٳصد ا٥ٴعو ا٥ٚشمٸ ٙٸ ع٪ٺِ ٙٞشارٰ ا٥ْؾشح ار ؽٜٞ ٩غزٴٵ ّب٧ ث٦ٔ ٳعيٰ ا٥ؾغبثٸ )

ٙٸ ؽش ٩غزٴٵ ٹٚٴٛ ا٥٪زٴعو %( ٳٱزا ٩بٹإ15.34( ٳ٩ْب٤٩ الاخزلاٗ )0.58ٳالا٭ؾشاٗ ا٥٪ْٺبسٷ )
( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ 0.63( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ )3.50ٳعيبً ؽغبثٺبً ّب٩بً ث٦ٔ )رؾٞٺٰٞ , ا٩ب الافب٥خ  ؽٞٞذ 

%( ٳٱٴ ٩بٹذ٣ ٦ّٶ ارٚبٛ ا٥ْٺٮخ ثؾ٤٢ ٹٚٴٛ ا٥٪زٴعو ؽٴ٣ رؾٞٺٜ الافب٥خ , ٳؽق٤ ٩زٖٺش ا٥ؾنٴس 18)
%( ٩٪ب 13.53( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ ثٮغجخ )0.51ٷ ث٦ٔ )( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبس٦ّ3.77ٶ ٳعيبً ؽغبثٺبً ّب٩بً ث٦ٔ )

ٹذ٣ ٦ّٶ ا٥٪غزٴٵ ٙٴٛ ا٥٪زٴعو  ٦٥ؾنٴس اٳ ا٥زٴاعذ ٥ذٵ ا٥ْٺٮخ ّ٪ٴ٩بً , ا٩ب ا٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ ٙب٫ ٩غزٴاٯ 
( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ 0.53)( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ ث٦ٔ ٥3.75ذٵ ّٺٮخ ا٥ذساعخ   ؽٜٞ ٳعيبً ؽغبثٺبً ّب٩بً  ث٦ٔ )

 بٹإؽش ا٫ ّٺٮخ ا٥ذساعخ رز٪زِ ثٴّٸ ٩ٴٝٚٸ ث٪غزٴٵ ٙٴٛ ا٥٪زٴعو.%( ٳٱٴ ٩ 14.13ث٦ٔ )
 (1عذٳ٣ )

 ٩غزٴٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ
 ط

 ( N=105)      ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ٭زبئظ ا٥زؾ٦ٺ٤ الاؽقبئٸ ٺ٬ا٥٪قذس : اّذاد ا٥جبؽض     
                                                                      

 ٳلاء ا٥نٺ٘ :   –2
( ٙٸ 3.00( ا٫ ّٺٮخ ا٥ذساعخ  ؽٞٞذ ٩غزٴٵ رغبٳص ا٥ٴعو ا٥ٚشمٸ )2ٹزنؼ ٬٩ خلا٣ ا٥غذٳ٣ )       

( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ ثٮغجخ 0.48)( ٳ٩ْذ٣ رؾزذ 3.64)ا٥ؾغبثٸ ٳعيٰ رؾٞٺٜ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٥ٲب ث٦ٔ 
%( ٳٱزٯ ا٥ٮزبئظ رذ٣ ٦ّٶ ا٥٪غزٴٵ ٙٴٛ  ا٥٪زٴعو  ٙٸ رؾٞٺٜ ٳلاء ا٥نٺ٘, ا٩ب ٦ّٶ ٩غزٴٵ 13.19)

( 0.57( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ )٩4.01زٖٺشارٰ ا٥ٚشّٺخ ا٥ٚشّٺخ اٍٲشد ا٥ضٞخ ٩غزٴٵ ّب٧ ث٦ٔ ٳعيٰ ا٥ؾغبثٸ )
, ٳٙغش   ؽٴ٣ رؾٞٺٜ ا٥ضٞخ  غزٴٹبد ر٢ْظ ٩غزٴٵ ارٚبٛ ّب٥ٸ%( ٳر٠٦ ا٥٪14.21ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ )

( ٳ٩ْب٤٩ 0.61( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ )٩3.09غزٴٵ رؾٞٺٜ رٞج٤ ا٥جذائ٤ ٥ذٵ ّٺٮخ ا٥ذساعخ ٳعو ؽغبثٸ ّب٧ )
%( ٳر٠٦ ا٥ٮزبئظ رؾٺش ا٥ٶ ٩غزٴٵ الارٚبٛ ا٥٪زٴعو لاٙشاد ا٥ْٺٮخ ّ٪ٴ٩بً ث٪غزٴٵ رٞج٤ 19.74اخزلاٗ )

( 3.85ٵ ّب٧ ث٦ٔ ٳعيٰ ا٥ؾغبثٸ )ا٥جذائ٤ ٥ذٵ مٺٴٙٲ٨ , ٳؽٜٞ ٩زٖٺش ٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘ ٩غزٴ
%( , ٳر٠٦ ا٥ٮزٺغخ رإؽش ا٥٪غزٴٵ ٙٴٛ ا٥٪زٴعو  17.92( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ )0.69ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ )

لأ١زغبة ا٥ٚٮبدٛ ٥ز٠٦ ا٥٪٢ب٭خ ا٥زٱٮٺخ ٥ذٵ مٺٴٙٲ٨, ا٩ب ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ ؽٞٞذ ٩غزٴٵ ّب٧ رغبٳص ٳعيٰ 

 ا٥٪زٖٺشاد                         
 

 ا٥٪غزٴٵ  

اٳ  ا٥ؾنٴس ا٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ
 ٥زٴاعذا

 

اٳ  الافب٥خ
 ا٥٪ٴصٴٝٺخ

ا٥ز١بء  ا٥زْبى٘ ا٥ٴمٴػ
 الاعز٪بّٸ

 3.65 3.45 3.78 3.50 3.77 3.75 ا٥ٴعو ا٥ؾغبثٸ

 0.44 0.57 0.58 0.63 0.51 0.53 الا٭ؾشاٗ ا٥٪ْٺبسٷ

 12.05 16.52 15.34 18 13.53 14.13 ٩ْب٤٩ الاخزلاٗ )%(
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%( ٳر٠٦ 14.84( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ ثٮغجخ )0.54)( ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ 3.64ا٥ؾغبثٸ ا٥ٴعو ا٥ٚشمٸ ث٦ٔ )
ا٥ٮزبئظ رؾٺش ا٥ٶ ٩غزٴٵ الارٚبٛ ٙٴٛ ا٥٪زٴعو ٙٸ رؾٞٺٜ ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ ٥ذٵ ّ٪ٴ٧ ا٥ْٺٮخ, ا٩ب الاؽزٚبً 

( ٳ٩ْب٤٩ اخزلاٗ 0.66) ٳا٭ؾشاٗ ٩ْٺبسٷ (3.63ثب٥نٺٴٗ ؽٜٞ ٩غزٴٵ ّب٧ ث٦ٔ ٳعيٰ ا٥ؾغبثٸ )
 ٙٴٛ ا٥٪زٴعو ٙٸ رؾٞٺٜ الاؽزٚبً ثب٥نٺٴٗ.%( ٳٱزٯ ا٥ٮزبئظ رؾٺش ا٥ٶ ٩غزٴٵ 18.18)
 

 (2عذٳ٣ )
 ٳلاء ا٥نٺ٩٘غزٴٵ 

 

 ( N=105)        ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ٭زبئظ ا٥زؾ٦ٺ٤ الاؽقبئٸ ٺ٬ا٥٪قذس : اّذاد ا٥جبؽض
 

 :اخزجبس ا٥ٚشمٺبد   –صب٭ٺبً
 ا٥نٺ٘  :ا٥ْلاٝخ ثٺ٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  ٳ ٳلاء  -1

٩ِ ا٥٪زٖٺش ش ا٥٪غز٤ٞ  )ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ( ( رٚغٺشاً ٩غ٪لًا ٳ٩ٚقلًا ٥ْلاٝخ اسرجبه ا٥٪زٖٺ3اٍٲش ا٥غذٳ٣ )     
 (.   0.05ا٥٪ْز٪ذ )ٳلاء ا٥نٺ٘( ٦ّٶ ا٥٪غزٴٵ ا٥شئٺظ ٳ ا٥ٚشّٸ ّٮذ ٩غزٴٵ ٩ْٮٴٹخ ) 

 (3عذٳ٣ )
 ّلاٝخ اسرجبه ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳٳلاء ا٥نٺ٘

 

R 
ٳلاء 
 ا٥نٺ٘

الاؽزٚبً 
 ثب٥نٺ٘

ا٥ؾقخ 
 ا٥ٮٞذٹخ

٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ 
 رٱ٬ ا٥نٺ٘

 ا٥ضٞخ رٞج٤ ا٥جذائ٤

 

ا٥ز١بء 
 الاعز٪بّٸ

 0.74 0.78 0.72 0.79 0.81 0.87 ٝٺ٪خ الاخزجبس

(0.05ا٥ذلا٥خ )  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

                                                         ( N=10 5) ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ٭زبئظ ا٥زؾ٦ٺ٤ الاؽقبئٸ               ٺ٬: اّذاد ا٥جبؽضا٥٪قذس   
 

٦ْٙٶ ٩غزٴٵ ا٥٪زٖٺشٹٺ٬ ا٥شئٺغٺ٬ ) ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ( )ٳلاء ا٥نٺ٘( ث٦ٖذ ٝٺ٪خ ٩ْب٤٩ الاسرجبه ثٺٮٲ٪ب      
ىشدٹخ ٳ ّب٥ٺخ ٩ْٮٴٹخ  زٯ ا٥ٞٺ٪خ رؾٺش ا٥ٶ ٳعٴد ّلاٝخ اسرجبه ( ٳٱ 0.05( ث٪غزٴٵ ٩ْٮٴٹخ دٳ٫ )0.87)

عذاً ثٺ٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳ ٳٳلاء ا٥نٺ٘ ٩٪ب ٹؾٺش ا٥ٶ دٳس ٩غزٴٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  ٥ذٵ اٙشاد ا٥ْٺٮخ ٙٸ 
ِ ٦ز١بء الاعز٪بّٸ ٩الاسرجبه ا٥٪ْٮٴٷ ٥ رؾٞٺٜ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٦٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ  ٳٱزا ثب٥يجِ ٭برظ ٬ّ ّلاٝخ

٩خز٦٘ ا٥٪زٖٺشاد ا٥ٚشّٺخ ٦٥ٴلاء ا٥٪ز٪ض٦خ )الاؽزٚبً ثب٥نٺ٘ , ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ , ٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ 
, 0.81)ب٥ٺخ ٳّب٥ٺخ عذاً رٳ ٩ْٮٴٹخ ث٦ٖذا٥نٺ٘ , رٞج٤ ا٥جذائ٤ , ا٥ضٞخ ( ٳا٥زٸ ؽٞٞذ ٝٺ٨ اسرجبه اٹغبثٺخ ّ

رٴعذ )ا٥ٚشمٺخ الاٳ٥ٶ ٫ ٭جشس ٝجٴ٣ (٦ّٶ ا٥زٴا٥ٸ , ٳ٬٩ خلا٣ ر٠٥ ٹ٪٬٢ ا0.74,  0.78,  0.72,  0.79
 )ّلاٝخ اسرجبه راد دلا٥خ ٩ْٮٴٹخ  ثٺ٬ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳٳلاء ا٥نٺ٘ 

 

 رأصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ :  –2
( ٹَٲش رأصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٦ّٶ ٳلاء ا٥نٺ٘ اع٪بلًا ٳ٥ٚشٳّٰ , ٦ْٙٶ ٩غزٴٵ ٬٩4 خلا٣ ا٥غذٳ٣ ) 

٩زٖٺشارٰ ا٥ٚشّٺخ ؽٜٞ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  رأصٺشاً ٩ْٮٴٹبً  ٙٸ ا٥٪زٖٺشاد ا٥ٚشّٺخ ٦٥ٴلاء ا٥٪ز٪ض٦خ )الاؽزٚبً 
ا٥٪ؾزغجخ   (F)ث٦ٖذ ٝٺ٪خ ا٥ضٞخ ( ار رٞج٤ ا٥جذائ٤ , ٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘ , ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ , ثب٥نٺ٘ , 

(  ٤٢٥ ٩ٮٲ٨ ٦ّٶ ا٥زٴا٥ٸ ٳٱٸ ا١جش ٬٩ ٝٺ٪زٲب  51.872,  36.252,  26.287,  35.313,  56.721)

,  0.26,  0.36( )   ( ٳٱزا ٹإ١ذ ا٥زأصٺش ا٥٪ْٮٴٷ ٳٍٲشد ٝٺ٪خ ٩ْب٤٩ ا٥زؾذٹذ )3.92ا٥غذٳ٥ٺخ ا٥جب٥ٖخ )
( ٥βزأصٺش ث٤٢ ٩زٖٺش ٙشّٸ ٦ّٶ ا٥زٴا٥ٸ , ا٩ب ٝٺ٪خ )( ٳرؾٺش ر٠٦ ا٥ٞٺ٨ ٦ّٶ ٭غجخ ا 0.34,  0.26,  0.20
( ٦ّٶ ا٥زٴا٥ٸ ٳث٪ب ا٭ٲب راد اؽبسح ٩ٴعجخ ٹذ٣ ر٠٥ ٦ّٶ 1.03,  0.94,  1.05,  0.94,  1.17ث٦ٖذ )

ا٥زأصٺش ا٥يشدٷ اٷ ٦١٪ب صاد ٩غزٴٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ اٙشاد ا٥ْٺٮخ ٳؽذح ٳاؽذح صادد ٝذسرٲ٨ ٦ّٶ 
ٞخ ( ث٪ٞذاس ا٥ٞٺ٨ خ ا٥ٮٞذٹخ , ٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘ , رٞج٤ ا٥جذائ٤ , ا٥ض)الاؽزٚبً ثب٥نٺ٘ , ا٥ؾق

 ( .β)ٙٸ ٩ْب٤٩  ا٥٪إؽشح ٥ٲ٨
( ٳٱٸ ا١جش 309.038( ا٥٪ؾزغجخ )Fا٩ب ٦ّٶ ٩غزٴٵ رأصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ ث٦ٖذ ٝٺ٪خ ) 

( %75) (   )٩ْٮٴٹبً , ٙٸ ؽٺ٬ ث٦ٖذ ٝٺ٪خ  ( ٳٱزا ٹجٺ٬ ا٫ ٱٮب٠٥ رأصٺشا٬٩3.92ً ٝٺ٪زٲب ا٥غذٳ٥ٺخ ا٥جب٥ٖخ )
( ٳٱٸ راد اؽبسح ٩ٴعجخ ٩٪ب  0.95( ث٦ٖذ )β)٩٪ب ٹٚغش ا٫ ا٥ٮ٪ٴرط ١ٚٴء ٳرٳ ٭غجخ رأٹش ّب٥ٺخ ا٩ب ٝٺ٪خ 

ٹإ١ذ ٦ّٶ ا٫ ا٥زأصٺش ىشدٷ اٷ ٦١٪ب صاد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ اٙشاد ا٥ْٺٮخ ٳؽذح ٳاؽذح صاد ٳلاء ا٥نٺ٘ 

 ا٥٪زٖٺشاد                                 
 ط

  ا٥٪غزٴٵ 

الاؽزٚبً 
 ثب٥نٺٴٗ

ا٥ؾقخ 
 ا٥ٮٞذٹخ

٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ 
 رٱ٬ ا٥نٺ٘

رٞج٤ 
 ا٥جذائ٤

ٳلاء  ا٥ضٞخ
 ا٥نٺ٘

 3.64 4.01 3.09 3.85 3.64 3.63 ا٥ٴعو ا٥ؾغبثٸ

 0.48 0.57 0.61 0.69 0.54 0.66 الا٭ؾشاٗ ا٥٪ْٺبسٷ

 13.19  14.21 19.74 17.92 14.84 18.18 ٩ْب٤٩ الاخزلاٗ )%(
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رٴعذ ّلاٝخ ربصٺش راد دلا٥خ ٩ْٮٴٹخ  ) ا٥ضب٭ٺخ%( , ٳٱزٯ ا٥ٮزٺغخ ٩إؽشاً ٦ّٶ ٝجٴ٣ ا٥ٚشمٺخ 95ث٪ٞذاس )
 ٸ :                                                                               أر٩ْبد٥خ خو الا٭ؾذاس ١ب٭ذ ١٪ب ٹ ا٩ب( ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ 

 ار ا٫ :                         
Z  ٘ٳلاء ا٥نٺ = 
X ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ = 
   

 (4عذٳ٣ )
 رأصٺش ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘

 
 ا٥٪زٖٺش ا٥٪غز٤ٞ

 
 ا٥٪زٖٺش ا٥٪ْز٪ذ

ا٥ؾذ  ٝٺ٪خ
 ا٥ضبثذ

(α ) 

 ٝٺ٪خ
ثٺزب  ٩ْب٤٩

(β) 

ٝٺ٪خ ٩ْب٤٩ 
ا٥زؾذٹذ       

(    ) 

(   Fٝٺ٪خ )
 ا٥٪ؾزغجخ

 
 ا٥ذلا٥خ

 

ا٥٪زٖٺش 
 ا٥شئٺغٸ

 ا٥ز١بء
 الاعز٪بّٸ

 ٹٴعذ رأصٺش 309.038 0.75 0.95 0.18 ٳلاء ا٥نٺ٘

 
 

 ا٥٪زٖٺشاد ا٥ٚشّٺخ

 ٹٴعذ رأصٺش 56.721 0.36 1.17 0.75 الاؽزٚبً ثب٥نٺ٘

 ٹٴعذ رأصٺش 35.313 0.26 0.94 0.14 ا٥ؾقخ  ا٥ٮٞذٹخ

 ٹٴعذ رأصٺش 26.287 0.20 1.05 0.73 ٢٩ب٭خ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘

 ٹٴعذ رأصٺش 36.252 0.26 0.94 0.14 رٞج٤ ا٥جذائ٤

 ٹٴعذ رأصٺش 51.872 0.34 1.03 0.57 ا٥ضٞخ
         

                                                    (  N=105)     3.92( = 1,  103) ٳدسعخ ؽشٹخ  0.05ا٥غذٳ٥ٺخ ّٮذ ٩غزٴٵ ٩ْٮٴٹخ Fٝٺ٪خ        
 ط

 ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ٭زبئظ ا٥زؾ٦ٺ٤ الاؽقبئٸ ٺ٬ ا٥٪قذس : اّذاد ا٥جبؽض       
 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 : الاعزٮزبعبد –ٳلًاأ
ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ دا٥خ ٦ّٶ ٩غزٴٹٺ٬ اؽذٱ٪ب ٢٩٪٤ الاخش٩غزٴٵ ا٥ٚشد ا٥ؾخقٺخ الاعز٪بّٺخ ٳ ٩غزٴٵ ا٥٪غز٪ِ  -1

ؾذ( ٹ, ٳرؾٞٺٜ ا٥ز٢ب٤٩ ثٺٮٲ٪ب ٹ٢ٴ٫ ٬٩ خلا٣ الاعظ ا٥زٸ ٳمْٲب ا٢٥برت ) ١بس٣ ا٥جشالاعزٞشاس ٳا٥زغب٭ظ 
ٙأ٩زلاٟ ا٥ٚشد ا٥ٴّٸ ٦٥٪ٴاٝ٘ الاعز٪بّٺخ ٳرأصٺشاً ثبلاخشٹ٬ ٳافب٥خٌ ٳٳمٴػ  ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٙنلًا ٬ّ ا٥زْبى٘ ٩ِ 
ٝنبٹب ا٥٪غز٪ِ عٴاء اٙشاد اٳ ع٪بّبد رغ٤ْ ٬٩ ر٠٥ ا٥ؾخـ ؽخقٺخ راد ٝجٴ٣ اعز٪بّٸ ٙنلًا ٬ّ رٴاٙش 

 ْٰ ٭ؾٴ ا٥زْبٳ٫ ٳا٥زٴاٜٙ . ا٢٩ب٭ٺخ  ا٥زْبٹؼ ٙٸ ٩غز٪ِ ا١ضش رغب٭غبً ٳاعزٞشاساً ٹ٪ٺ٤ ثيج
ٳلاء ا٥نٺ٘ ثذاٹخ ٥غ٪ْخ ٳعٺشح ؽغٮخ ٹزذاٳ٥ٲب ا٥نٺٴٗ ٬ّ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ٨٥ ر٬٢ ٬٩ ٙشآ ث٤ ٬٩ ع٪٦خ  -2

٢٩ٴ٭بد ٙنلًا ٬ّ ٩زٖٺشاد اٳ ّٴا٤٩ اخشٵ اعزذسعذ ا٥نٺ٘ ٳع٦ْزٰ ٹزؾذس ٬ّ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ٚٮذٝٺخ ١أ٭ٰ اؽذ 
 ا٥٪غبٱ٪ٺ٬ . 

٫ ث٪خز٦٘ ا٥٪غزٴٹبد ا٥ٴٍٺٚٺخ  ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ٥ٰ ٦ٴ٪بّٸ ا٥زٷ ٹ٪ز٢٦ٰ ا٥ْب٩بء الاعزرجٺ٬ ا٫ ٩غزٴٵ ا٥ز١ -3
دٳساً ٙٸ ع٤ْ ا٥نٺ٘ ٹ٢شس ا٥ضٹبسح ٦٥ٚٮذٛ ٳٹقجؼ ّ٪ٺلًا ٥ٰ ٳٱزا ْٙلًا ٩ب ا١ذرٰ ّلاٝخ الاسرجبه  ا٥٪ْٮٴٷ ٦٥ز١بء 

 الاعز٪بّٸ ث٪زٖٺشارٰ ا٥٪زْذدح ٩ِ ٩خز٦٘ اثْبد ٳلاء ا٥نٺ٘ . 
اٹ٪ب٫ ساعخ ٥ذٵ اٙشاد ا٥ْٺٮخ ؽٴ٣ ٩غزٴٵ ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ا٥زٷ ٹ٪ز٢٦ٰ ا٥ْب٦٩ٺ٬  ٴد٦ّٶ ٳع ا٥جؾش د٣ -4

ث٪خز٦٘ ا٥٪غزٴٹبد ا٥ٴٍٺٚٺخ ا٥زٸ رزْب٤٩ ٩جبؽشح ٩ِ ا٥نٺ٘ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ  ٹغٲ٨ ٙٸ ا٫ ٹ٢ٴ٫ ا٥نٺ٘ 
ٝخ ا٥زبصٺش ا٥٪ْٮٴٷ ٦٥ز١بء ّ٪ٺلًا دائ٪بً رغ٤ْ ٩ٮٰ ٩ؾب٩ٺبً ٬ّ ا٥ٚٮذٛ ٳ٩شٳعبً ٥خذ٩برٰ ٳٱزا ْٙلًا ٩ب ا١ذرٰ ّلا

 الاعز٪بّٸ ثغ٪ٺِ ٩زٖٺشارٰ ٩ِ ٳلاء ا٥نٺ٘ . 
 

 ا٥زٴفٺبد :  –صب٭ٺبً
مشٳسح اّز٪بد ٩ٞٺبط ٩ٞٮ٬ لأخزجبس ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥لاؽخبؿ ا٥٪زٞذ٩ٺ٬ ٦٥ْ٪٤ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥ٚٮذٝٺخ ٥زؾذٹذ  -1

٩ذٵ ٝذسرٲ٨ ٦ّٶ ا٥ز٢ٺ٘ ٳريٴٹش ادائٲ٨ ٙٸ ا٥ْ٪٤ ثز٠٦ ا٥٪ٮَ٪بد , ٳٹ٢ٴ٫ ر٠٥ ثب٥زٮغٺٜ ٩بثٺ٬ الا١بدٹ٪ٺٺ٬ ٙٸ 
 ٩شا١ض ا٥جؾٴس ا٥زشثٴٹخ ٳا٥ٮٚغٺخ ٳاٝغب٧ ٳ٦١ٺبد ا٥غٺبؽخ 

ٳمِ ا٥ٺخ ٩ٺغشح ا٩ب٧ ا٥نٺ٘ ر٪٢ٮٰ ٳرؾغْٰ ٦ّٶ رٞذٹ٨ ٩ٞزشؽبرٰ ٥زيٴٹش ا٥خذ٩خ ٳ ؽ٢ٴاٯ ٙٸ ؽب٣ ؽذٳس اٷ  -2
خ٤٦ ٙٸ اٷ عضء ٬٩ رٚبفٺ٤ ا٥خذ٩خ خلا٣ اٝب٩زٰ ٙٸ ا٥ٚٮذٛ ٳرقؾٺؼ ٱزا ا٥خ٤٦ ثب٥غشّخ ا٥٪٪٢ٮخ دٳ٫ ا٫ ٹزشٟ 

بٱٴ ٩زؾٜٞ ٳا٥زٸ ر٢ٴ٫ ثب٥زأ١ٺذ ٳٹ٢ٴ٫ ر٠٥ ٩قذساً ٥زٴعٺِ ٱٴح ا٥ٚغٴح ثٺ٬ ٩برٴْٰٝ ا٥نٺ٘ ٬٩ خذ٩خ ٳ٩
 .      ؽذٹش ا٥غبّخ ٦٥نٺ٘ ٩ِ افذٝبئٰ ٳا٥٪ٞشثٺ٬ ٩ٮٰ 

الاٱز٪ب٧ ث٪زٖٺشاد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ ٩غإٳ٥ٸ ا٥خو الاٳ٣ ٙٸ ا٥زْب٤٩ ٩ِ ا٥نٺ٘ ٬٩ ٩ذساء ٳّب٦٩ٺ٬  -3
 لأ٭٢ْبط ر٠٥ ٦ّٶ ٳلاء ا٥نٺ٘ ٦٥ٚٮذٛ .

ساد ٭غبؽٲب ٩شٱٴ٭خ ثٺذ اد٭ٶ ٩غزٴٵ رٮَٺ٪ٸ ٥ذٹٲ٨ ٦ْٙٺٲ٨ رٴّٺخ ٩ذساء ا٥ٚٮبدٛ ا٭ٲ٨ ٩ذساء ٩ٮَ٪خ ر٢ٴ٫ ٩ٞذ -4
ا٥زخ٦ـ ٬٩ ٦ٙغٚخ ا٥ٲٺ٤٢ ا٥زٮَٺ٪ٸ ا٥ز٦ٞٺذٷ ٳاعزجذا٥ٲب ث٦ٚغٚخ رإ٬٩ ثٴمِ ٩غبؽخ ٳاٱ٪ٺخ ٦٥خو الا٩ب٩ٸ ا٥زٷ 

 .ٹزْب٤٩ ٩جبؽشح ٩ِ ا٥نٺٴٗ

Z= 0.18 +  0.95 X 
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 المصادر

 ا٥٪قبدس ا٥ْشثٺخ :  –اٳلًا
( ,  1ه" )ا٥ؾٺبح ز٪ٺض ٙٸ ا٥ْ٪٤ ٳا٥ٮغبػ ٙٸ ا٥ْبىٚٸ / ا٥ٴعذا٭ٸ : ٩ذخ٤ ٦٥" رٮ٪ٺخ ا٥ز١بء (  2008اثٴ ا٥ٮقش, ٩ذؽذ )  -1

 ا٥ٞبٱشح .    –داس ا٥ٚغش ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ , ع٪ٲٴسٹخ ٩قش ا٥ْشثٺخ 
" ع٦ٴٟ (  2013,) اثٴ ع٦ٺ٤ , ٩ؾ٪ذ ٩ٮقٴس ٳ ٱٺ٤٢ , اٹٲبة ١٪ب٣ ٳ ٤ّٞ , اثشاٱٺ٨ عْٺذ ٳ ا٥يشاٳ٭خ , خب٥ذ ّيب الله -2

    .الاسد٫ –( , داس ا٥ؾب٩ذ ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ , ّ٪ب٫   1ٞشاساد ا٥ؾشائٺخ : ٩ذخ٤ ٩ز٢ب٤٩ " ) ه ا٥٪غزٲ٠٦ ٳارخبر ا٥
ى٦جخ ا٥غب٩ْخ ْبدح ٥ذٵ ( " ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥ز١بء ا٥ٴعذا٭ٸ ٳّلاٝزٲ٪ب ثب٥ؾْٴس ثب٥غ2013اثٴ ّ٪ؾخ , اثشاٱٺ٨ ثبع٤ ) -3

 عب٩ْخ الاصٱش , ٕضح ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( . –ا٥زشثٺخ ٙٸ ٕضح "  سعب٥خ ٩بعغزٺش ٙٸ ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٦١ٺخ 
ا٥يلاة ا٥٪قشٹٺ٬  ٪ٴرط ا٥ْلاٝٸ ثٺٮٲب ٥ذٵ(  " ٢٩ٴ٭بد ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥ٴعذا٭ٸ ٳا٥ٮ 2008اثٴ ٱبؽ٨ , ا٥غٺذ ٩ؾ٪ذ )  -4

 ( . 76( ا٥ْذد )  18عب٩ْخ ثٮٲب ا٥٪غ٦ذ  )  -ٳا٥غْٴدٹٺ٬ : دساعخ ٩ٞبس٭خ "  ثؾش ٩ٮؾٴس ٙٸ ٩غ٦خ ٦١ٺخ ا٥زشثٺخ 
( " ربصٺش عٴدح ا٥خذ٩خ ٦ّٶ ٳلاء ا٥ضثٴ٫ : دساعخ اعزيلاّٺخ رؾ٦ٺ٦ٺخ                  2011الاعذٷ , ٩ٴّذ ١ب٨ٍ عبثش ) -5

ٙٸ ّٺٮخ ٬٩ ا٥٪قبسٗ الاٱ٦ٺخ ٙٸ ٩ؾبَٙخ ١شثلاء ا٥٪ٞذعخ " دث٦ٴ٧ ّب٥ٸ ٙٸ رٞٮٺبد ا٥ْ٪٦ٺبد , ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ                
 ثٖذاد ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( .٩غ٦ظ ا٦٢٥ٺخ ا٥زٞٮٺخ الاداسٹخ / 

الاّ٪ب٣ , ا٥ؾش١خ د ١زت ا٥٪ذٹش ٳسع٤    (  " ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٨٦ّ ا٥ٮغبػ ا٥غذٹذ " خلافب 2006ؾذ , ١بس٣ ) ٹأ٥جش -6
 ا٥ٞبٱشح . -( , ع٪ٲٴسٹخ ٩قش ا٥ْشثٺخ  10ا٥ْشثٺخ ٥لاّلا٧ ا٦ْ٥٪ٸ , ا٥ْذد ) 

ى٦جخ ا٥٪شؽ٦خ  د الاعبعٺخ ٦٥ؾخقٺخ ٥ذٵٳّلاٝزٰ ثجْل الاثْب(  " ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ  2001ا٥جذسٷ , ٭بدٹخ ١شٹ٨ ّب٩ش )  -7
 عب٩ْخ ا٥جقشح ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( . –الاّذادٹخ " اىشٳؽخ د١زٴساٯ ٦ٙغٚخ ٙٸ الاسؽبد ا٥زشثٴٷ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ  ٦١ٺخ ا٥زشثٺخ 

ٳا٥زٴصٹِ , ٮؾش خ ا٥خب٩غخ , ا٥٪٦زٞٶ ٦٥( " اٙبٛ ثلا ؽذٳد ثؾش ٙٸ ا٥ٲٮذعخ الا٭غب٭ٺخ " ا٥يج2003ْا٥ز٢شٹزٸ , ٩ؾ٪ذ ) -8
 عٴسٹخ . –د٩ؾٜ 

( " ٭٪زعخ ا٥ْلاٝخ ثٺ٬ ادساٟ عٴدح ا٥خذ٩خ ٳٳلاء ا٥ضثٴ٫ : ٦ّ2010ٸ ّجذ ا٥شمب  ٳؽذاد , ؽٚٺٜ اثشاٱٺ٨ )ا٥غٺبؽٸ, -9
 .( , ا٥غب٩ْخ الاسد٭ٺخ2ا٥ْذد) ( 37ا٥٪غ٦ذ )ا٦ْ٥ٴ٧ الاداسٹخ ,-ٟ ا٥زغبسٹخ ٙٸ الاسد٫ " دساعبد دساعخ ٩ٺذا٭ٺخ ٙٸ ٝيبُ ا٥جٮٴ

                                                                              ٥جٮب٫ . –ا٦ْ٥٪ٺخ ,  ثٺشٳد  ,داس ا٢٥زت  (,1)ه"٩ْغ٨ ٩قي٦ؾبد ٨٦ّ ا٥ٮٚظ" (٩2012ذؽذ ّجذ ا٥شصاٛ ) ا٥ؾغبصٷ , -10
٩ٞبس٭خ ثٺ٬  زٮَٺ٪ٺخ : دساعخ ريجٺٞٺخ ( " اصش اّبدح ا٥ٲٮذعخ ا٥ٮٚغٺخ ٙٸ ٩غزٞج٤ ا٥ؾٚبٙٺخ ا٥ 2006ا٥خٮبٛ , ٭جٺ٤ ٩ؾ٪ذ )  -11

ٝيبّٸ ا٥ز٦ْٺ٨ ا٥ْب٥ٸ ٳٱٺئخ ا٥غٺبؽخ  " اىشٳؽخ د١زٴساٯ دساعخ ٩غزٞج٦ٺخ , ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ا٥٪ْٲذ  ا٥ْب٥ٸ ٦٥ذساعبد ا٥غٺبعٺخ 
 ٳا٥ذٳ٥ٺخ , ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( .

رؾٞٺٜ الاداء ا٥ْب٥ٸ : دساعخ اعزيلاّٺخ لاساء ّٺٮخ ٬٩ ( " دٳس ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٙٸ 2011ا٥ذّ٪ٸ , ٳ٥ٺذ ّجبط عجش ) -12
ا٥ٞٺبداد ا٥غب٩ْٺخ ٳاّنبء ا٥ٲٺئخ ا٥زذسٹغٺخ ٙٸ عب٩ْخ ا٢٥ٴٙخ " سعب٥خ ٩بعغزٺش ٙٸ اداسح الاّ٪ب٣ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٩غ٦ظ ٦١ٺخ 

 عب٩ْخ ا٢٥ٴٙخ . -الاداسح ٳالاٝزقبد 
 ٴ٧ الاعز٪بّٺخ " ا٥ٲٺئخ ا٥٪قشٹخ  ا٥ْب٩خ ٢٦٥زبة .( " ٩ْغ٨ ا1975٦ْ٥د١ٴس , اثشاٱٺ٨ ٳ٭خجخ ٬٩ الاعبرزح  ا٥ْشة ) -13
( " أصـش ثش٭ـب٩ظ رذسٹجـٸ ٦٥ـز١ـبء الاعز٪ـبّـٸ ٙٸ رٮ٪ٺخ ا٥٪غـإٳ٥ٺخ الاعز٪بّٺخ 2012دٯ ٩ٺش , ٭ٴسعب٫ ّبد٣ ٩ؾ٪ٴد ) -14

غ٦ظ ٦١ٺخ ٴٷ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٩ٳ٩ٚٲٴ٧ ا٥زاد الاعز٪بّٺخ ٥ذٵ ى٦جخ ا٥٪شؽ٦خ ا٥٪زٴعيخ " اىشٳؽخ د١زٴساٯ ٙٸ ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ا٥زشث
 عب٩ْخ ثٖذاد ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( –اث٬ ا٥شؽذ ا٥زشثٺخ/

, " ٩ش١ض الاع٢ٮذسٹخ ٢٦٥زبة ( " ا٥ز١بء الاعظ ا٥ٮٚغٺخ ٳالاعز٪بّٺخ2009سؽٴا٫ , ؽغٺ٬ ّجذ ا٥ؾ٪ٺذ اؽ٪ذ ) -15
 ٩قش . –الاع٢ٮذسٹخ

ا٥شاثْخ , " ا٥يجْخ  ٧( " ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ا٥ْب2011ا٥شٹ٪بٳٷ , ٩ؾ٪ذ ّٴدح ٳّلاٳ٭خ , ؽٚٺٜ ٳا٥ضٕٴ٣ ساِٙ ّٞٺ٤  ٳاخشٳ٫ ) -16
 .داس ا٥٪غٺشح ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ , الاسد٫

الاٳ٥ٶ , ّب٨٥ " ا٥يجْخ  ( " الاسؽبد ا٥ٮٚغٸ ا٥٪ْشٙٸ ٳا٥ٴعبىخ ا٥زشثٴٹخ 2011صٕجٴػ , ثٮْٺظ  ٳ ٦ّٴٷ , اع٪بّٺ٤  )  -17
 الاسد٫ . –ا٢٥زت ا٥ؾذٹضخ , اسثذ 

 ْخ ا٥خب٩غخ , ّب٨٥ ا٢٥زت ٦٥ٮؾش ,  ا٥ٞبٱشح .( " ٨٦ّ ا٥ٮٚظ الاعز٪بّٸ " ا٥يج1984صٱشا٫ , ؽب٩ذ ّجذا٥غلا٧ ) -18
       (  " ا٥غ٦ٴٟ الاعز٪بّٸ ٦٥ٚشد ٳافٴ٣ الاسؽبد ا٥ٮٚغٸ " ٢٩زجخ ا٥ٮٲنخ                   1965صٹذا٫ ,٩ؾ٪ذ ٩قيٚٶ )  -19

 ا٥٪قشٹخ , ا٥ٞبٱشح .
ٳالاعز٪بّٸ : ٥ذٵ ى٦جخ  ا٥ٮٚغٸ ( " ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٳا٥ٞٺ٨ الاعز٪بّٺخ ٳّلاٝزٲ٪ب ثب٥زٴا1998ٜٙعٚٺب٫ , ٭جٺ٤ فب٥ؼ ) -20

عب٩ْخ  –٨٦ّ ا٥ٮٚظ ٙٸ عب٩ْخ رْض " اىشٳؽخ د١زٴساٯ ٙٸ ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ا٥زشثٴٷ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٩غ٦ظ ٦١ٺخ ا٥زشثٺخ / اث٬ ا٥شؽذ 
 ثٖذاد )ٕٺش ٩ٮؾٴسح (.

, داس ا٢٥زبة ( 1" ا٥٪ْغ٨ ا٦ٚ٥غٚٸ : ثبلا٥ٚبً ا٥ْشثٺخ ٳا٥ٚش٭غٺخ ٳ الا٭٦٢ٺضٹخ ٳا٥لارٺٮٺخ " )ط(1982) ف٦ٺجب , ع٪ٺ٤ -21
   .٥جٮب٫  –ا٦٥جٮب٭ٸ , ثٺشٳد 

 الاسد٫ .   –(, داس ٳائ٤ ٦٥ٮؾش, ّ٪ب٫ 2( " رغٴٹٜ ا٥خذ٩بد " )ه 2004ا٥ن٪ٴس, ٱب٭ٸ ؽب٩ذ )  -22
ا٦ْ٥٪ٺخ ٦٥ٮؾش ْشثٺخ ( , داس ا٥ٺبصٳسٷ ) ا٥يجْخ ا٥"  " اداسح ّ٪٦ٺبد ا٥خذ٩خ (2009ؽ٪ٺذ ٳ ا٥ْلاٛ , ثؾٺش ) ا٥يبئٸ , -23

 الاسد٫ . –ٳا٥زٴصٹِ , ّ٪ب٫ 
(, ّب٨٥ 2( " اداسح ا٥ْلاٝبد ا٥ْب٩خ ثٺ٬ الاداسح الاعزشارٺغٺخ ٳاداسح الاص٩بد " )ه2008ّغٴح , ٦ّٸ  ٳٙشٹذ, ١شٹ٪ب٫ ) -24

 ا٥ٞبٱشح.  –ا٢٥زت ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ , ع٪ٲٴسٹخ ٩قش ا٥ْشثٺخ 
٠ ا٥ٚلاؽخ ٳا٥زٮ٪ٺخ ا٥شٹٚٺخ ( " دٳس ا٥زغٴٹٜ ثب٥ْلاٝبد ٙٸ صٹبدح ٳلاء ا٥ضثٴ٫ : دساعخ ؽب٥خ ثٮ2009ّٺغٶ , ثٮؾٴسٷ )  -25

(BADR ا٥٪ذٹشٹخ ا٥غٲٴٹخ ٳس٦ٝخ " سعب٥خ ٩بعغزٺش ٙٸ ا٥زغٴٹٜ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٦١ٺخ ا٥ؾٞٴٛ ٳا٦ْ٥ٴ٧ الاٝزقبدٹخ )–  عب٩ْخ
 ٝبفذٷ ٩شثبػ / ٳس٦ٝخ ) ٕٺش ٩ٮؾٴسح ( .

ب٥خ ٩بعغزٺش ٙٸ ٨٦ّ ( " ثٮبء ٩ٞٺبط ٩ٞٮ٬ ٦٥ز١بء الاعز٪بّٸ ٥ذٵ ى٦جخ ا٥غب٩ْخ " سع١1994ش٩خ , فٚبء ىبسٛ ؽجٺت )  -26
 عب٩ْخ ثٖذاد )ٕٺش ٩ٮؾٴسح (. –ا٥ٮٚظ ا٥زشثٴٷ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٩غ٦ظ ٦١ٺخ ا٥زشثٺخ / اث٬ ا٥شؽذ 

) ا٥يجْخ ا٥ْشثٺخ ( , "  (  " اداسح ١جبس ا٥ْ٪لاء ٩2008ب١ذٳ٭ب٥ذ , ٩ب٢٥ٴ٧ ٳ ثٺش٫ , دٹب٭ب ٳٳد  , رشع٪خ ا٥ْب٩شٷ , خب٥ذ )  -27
 ا٥ٞبٱشح . –ٴسٹخ ٩قش ا٥ْشثٺخ داس ا٥ٚبسٳٛ ٥لاعزض٪بساد ا٥ضٞبٙٺخ , ع٪ٲ

 الاسد٫. –( , دائشح ا٥٪٢زجخ ا٥ٴىٮٺخ , ّ٪ب٫  2( " ا٥زغٴٹٜ ٙٸ ا٥٪ٚٲٴ٧ ا٥ؾب٤٩ " ) ه 1998ا٥٪غبّذ , ص١ٸ خ٦ٺ٤ )  -28



 6102/  وسبعت مئه العدد –والثلاثون التبسعت السنت The Journal of  Administration & Economics/والاقتصبد الإدارة مجلت
 

)355) 

(  "  رْٚٺ٤ سمب ا٥ضثٴ٫ ١٪ذخ٤ اعزشارٺغٸ ٥جٮبء ٳلائٰ : دساعخ ؽب٥خ ا٥٪قٮِ ا٥غضائشٷ ا٥غذٹذ 2006٭غٴد , ؽبر٨ )  -29
عب٩ْخ ا٥غضائش )ٕٺش  –سعب٥خ ٩بعغزٺش ٙٸ ا٥زغٴٹٜ ٩ٞذ٩خ ا٥ٶ ٦١ٺخ ا٦ْ٥ٴ٧ الاٝزقبدٹخ ٳ٦ّٴ٧ ا٥زغٺٺش " ٦٥NCA٪جقشاد 
 ٩ٮؾٴسح( .

ا٥يجْخ ا٥ضب٭ٺخ , " ٨٦ّ ا٥ٮٚظ الاعز٪بّٸ " (  1993ٳ٥ٺ٨ , ٳ. لا٩جشد ٳ ٳٳلاط , أ . لا٩جشد , رشع٪خ ا٥٪لا , ع٦ٴٵ )  -30
 داس ا٥ؾشٳٛ ٦٥يجبّخ , ا٥ٞبٱشح .

 www. Rclub . comا٥ز١بء الاعز٪بّٸ / ٭بدٷ اٝشأ    -ذ ؾ١بس٣ أ٥جشٹ -31

 ا٥٪قبدس الاعٮجٺخ :  –صب٭ٺبً
32 - Albrecht , Karl  ( 2006 )   " Social intelligence : the new science of success "  Business  Book 

Review , vol ( 23 )  No ( 1)    
33- Anderson ,Henrik & Jacobsen , Per ( 2000 )" Customer Relationship Management " , John 

Wiley & Ltd , Toronto – Canada .    
34- Blut , markus & Evanschitzky , heiner & Vogel , verena & Ahlert , dieter ( 2007) " Switching 

barriers in the four stage loyalty model " Advances in consumer research , VOL (34)               
35- Francis , J. & Philips , F. M. ( 1982 ) " social studies in elementary school " publishing Merril , 

U.S. A. 
36- Furnham , adrian ( 2008)" management intelligence "(1

st
 ed) , Palgrave    MacMillan , china  . 

37-Gordon , James Thomas (2006)   " Determinants of guest loyalty for upper – upscale hotels "   
Master of Science Business Administration   Oklahoma state university.   

38-  Kotler , Philip & Keller , Kevin Lane ( 2006 ) , " Marketing Management " (12
th

 ed ) , Pearson 
prentice hall , U.S.A .      

39- Sheth , Jagdish  & Mittal , Banwari ( 2004) " Customer Behavior : a managerial perspective " 
(2

nd
  ed ) , thomson south western  , U.S.A .  

40 - Timmerman , John Carl (2013)   " The relationship between hotel staff service delivery with  
customer attitudinal loyalty and financial outcomes "   ph.D of Hospitality management , 
Iowa state university   

41- Tsai , chien wen & Wu , chen hui (2008) , " social intelligence and ingratiation behavior – 
which one is more helpful ?" www. yzu.edu .t.                                                        

42-  Walker, R.E. & Foley , J. ( 1973)" social intelligence : its history and  measurement 
"psychological report , vol . 33  

43- Wallerstein , Harvey ( 1952) " adictionary of psychology " hazell Watson & viney  Ltd , great 
Britain .                                                                                

   44 - warren ,howard C. ( 1934)" dictionary of psychology " Cambridge , U.S.A .                           

 
 ( ٦٩1ؾٜ ) 

 أعز٪بسح الاعزجب٭خ
ِٰ ا٥شَّؽَْ٪٬ِ ا٥شَّؽِٺ٨ِ  ثِغ٨ِْ ا٦٥َّ

   ع٪ٲٴسٹخ ا٥ْشاٛ           
 ٳصاسح ا٥ز٦ْٺ٨ ا٥ْب٥ٸ ٳا٥جؾش ا٦ْ٥٪ٸ                                       س٨ٝ الاعزجب٭ٰ : )             (  

 2014ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ                                                ا٥زبسٹخ :        /         /         
 ٦ْٺب٦١ٺخ ا٥غٺبؽخ ٳاداسح ا٥ٚٮبدٛ / ا٥ذساعبد ا٥

 
 ٧ / اعزجب٭ٰ                                                     

 الاعبرزٯ الاٙبم٤ 
 ا٥غلا٧ ٦ّٺ٨٢ ٳسؽ٪خ الله ٳثش١برٰ 

٭َشاً ٥٪ب رز٪زْٴ٫ ثٰ ٬٩ خجشح ّ٪٦ٺخ ٙٸ ٩غب٣ الاداسح ٳالاؽشاٗ ٦ّٶ رٞذٹ٨ ا٥خذ٩خ ا٥ٚٮذٝٺخ  ٳ٥ؾبعخ          
بر٨٢ ا٢٥شٹ٪خ , ٭نِ ثٺ٬ اٹذٹ٨٢ اعز٪بسح اعزجب٭خ  ا٥جؾش ا٥٪ٴعٴ٧ ) ا٥ز١بء ا٥جؾش ا٥ٶ ثٺب٭بد رْز٪ذ ٦ّٶ اعبث

ٙٸ ٙٮبدٛ ا٥ٞيبُ ا٥٪خز٦و ٙٸ ثٖذاد (  , ٦ّ٪بً  عٴٗ  ثؾش ريجٺٞٸالاعز٪بّٸ ٳاصشٯ ٙٸ ٳلاء ا٥نٺ٘ : 
بثخ رغزخذ٧ الاعبثبد لإشاك ا٥جؾش ا٦ْ٥٪ٸ ؽقشاً ٳرزغ٨ ثب٥غشٹخ ٳلاداّٸ ٥ز١ش الاع٨ ٦ّ٪بً ا٭ٰ لارٴعذ اع

 فؾٺؾخ اٳ اعبثخ خبىئخ , ٳا٫ ا٥جبؽش ٩غزْذ ٥لاعبثخ ٦ّٶ اٹخ رغبؤلاد رٴاعٲ٨٢  . 
 

 ؽب١شٹ٬ رْبٳ٭٨٢  ٩ْٮب ....................... ٳا٥غلا٧ ٦ّٺ٨٢ ٳسؽ٪خ الله ٳثش١برٰ
 

 ا٥٪ؾشٗ                                                                                    ا٥جبؽش
 الاعزبر ا٥ذ١زٴسٯ                                                                          ىب٥ت ا٥ذ١زٴساٯ

 بم٤ ّجبطدٹٮب ؽب٩ذ ع٪ب٣                                                                          ٩ؾ٪ذ ٙ
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                                                                                                                              جؾش٩زٖٺشاد ا٥
 ا٥ز١بء الاعز٪بّٸ : -اٳلًا 

٩ؾٺو ا٥ْ٪٤ ثب٥ؾ٤٢ ا٥زٷ ٹؾٜٞ ا٥ٮغبػ الاعز٪بّٸ   ٩ِ ٬٩ رٴاعٲٰ ٬٩ ا٥ٮبط عٴاء ٙٸ  ) ا٥ٞذسح ٦ّٶ ا٥زقشٗ ث٤٢ ؽ٢٪خ  ٳ    
ا٥٪ٴٝٚٸ , ا٥ؾنٴس اٳ ا٥زٴاعذ , الافب٥خ , ا٥ٴمٴػ  )ا٥ٴّٸ ٖٺشاد  ا٥ٚشّٺخ الارٺخ :اٳ ٙٸ ٩ٚبف٤ ا٥ؾٺبح الاعز٪بّٺخ( ٳٹزن٪٬ ا٥٪ز

ا٭يجبٝٲب ٦ّٶ  ( ٤٢٥ ٙٞشح ؽغت, ا٥زْبى٘( * ٹشعٶ ٬٩ ؽنشار٨٢ ا٥زٚن٤  ثزؾذٹذ اؽذ دسعبد ٩ٞٺبط الاعبثخ ثٴمِ اؽبسح )   
 ب٠٦ّ الاعز٪بّٸ  ٙٸ ا٥ٚٮذٛ .ؽخقٺز٠  ّٮذ رٚ

 ا٥٪ٴٝ٘ ا٥ٴّٸ ا٥٪ٴٝٚٸ : ٝذسر٠ ٦ّٶ ادساٟ رٚبفٺ٤ ا٥٪ٴٝ٘ الاعز٪بّٸ ا٥زٷ   رٴاعٲخ اصٮبء ا٥ْ٪٤ ٳا٥زقشٗ الا٩ض٤ ا٥زٷ ٹْضص  ٢٩ب٭ز٠  ٥ذٵ اىشاٗ

 ا٥٪ٞٺبط  د
 ا٥ٚٞشح

 اثذاً ٭بدساً أؽٺب٭بً ٕب٥جبً دائ٪بً

      رزي٦ت ٝشاس ؽبع٨أعزيٺِ ؽ٤ ا٥٪ؾب٤١ الاعز٪بّٺخ ا٥زٸ  1

      ادسٟ  ٭ٴاٹب ا٥نٺٴٗ ّٮذ ى٦جٲ٨ ٥خذ٩بد ٩ْٺٮخ 2

      اربثِ  الاؽذاس ٳا٥زٖٺشاد ا٥زٸ رؾذس ٙٸ ا٥٪غز٪ِ 3

             ٥ذٷ ا٥ٞذسح ٦ّٶ رخ٪ٺ٬ ىجٺْخ ا٥ْلاٝخ ثٺ٬ ا٥نٺٴٗ دٳ٫ اؽغبعٲ٨ ثز٠٥ عٴاء ١ب٭ٴا ّٴائ٤ اٳ افذٝبء 4

      ا٥ضٞبٙٸ ٦٥نٺ٘ ٬٩ ٩غشد  ١لا٩ٰار٪٬٢ ٬٩ ٩ْشٙخ ا٥٪غزٴٵ  5

      امِ رقٴساً ٦٥٪ٴاٝ٘ ا٥زٸ ٹ٪٬٢ ا٫ رٴاعٲٮٸ ٙٸ ّ٪٦ٸ ٙٸ ا٥ٚٮذٛ  6

       ارغشُ  ٙٸ ا٥ؾ٨٢ ع٦جبُ اٳ اٹغبثبً ٦ّٶ ا٥نٺ٘ ٬٩ ٩َٲشٯ  ا٥خبسعٸ   7

      اعزيٺِ  ا٥زٮجٴء ثغ٦ٴٟ ا٥نٺ٘ ٙٸ ا٥٪ٴاٝ٘ ا٥٪خز٦ٚخ 8

      رٚب٤ّ ا٥نٺ٘ ٩ِ ع٦ٴ١ٺبرٸار٪٬٢ ٬٩ ا٥زٮجٴء ث٢ٺٚٺخ  9

      ا٩ز٠٦ ا٥ٞذسح ٦ّٶ ؽ٤ ا٥ٮضاّبد ا٥زٸ ٹ٪٬٢ ا٫  رؾذس ثٺ٬ ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٳا٥نٺ٘ 10
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 ٳلاء ا٥نٺ٘ : -صب٭ٺبً 
(  ٳٹزن٪٬ ا٥٪زٖٺشاد  ا٥ٚشّٺخ خذ٩بر٨٢ ٝٺبعبً ثخذ٩بد ا٥٪ٮبٙغٺ٬) ر٢شاس صٹبسح ا٥ٚٮذٛ ٬٩ ٝج٤ ا٥نٺ٘ ٳ٩لاؽَخ ٩ٺٴ٥ٰ ا٥زٚنٺ٦ٸ ٥ 

الاؽزٚبً ثب٥نٺٴٗ , ا٥ؾقخ ا٥ٮٞذٹخ , ٩ٴِٝ ا٥ٚٮذٛ ٙٸ رٱ٬ ا٥نٺ٘ , رٞج٤ ا٥جذائ٤ , ا٥ضٞخ( . * ٹشعٶ ٬٩ ؽنشار٨٢ ا٥زٚن٤  :) الارٺخ

 .( ٤٢٥ ٙٞشح  ؽغت ٳاْٝٲب ٙٸ ا٥ٚٮذٛ     ) دسعبد ٩ٞٺبط الاعبثخ ثٴمِ اؽبسحثزؾذٹذ اؽذ 
 ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٩ْذ٣ رشدد ا٥نٺٴٗ ٦٥ٚٮذٛ لأىٴ٣ ٙزشح ٩٪٢ٮخ   .الاؽزٚبً ثب٥نٺٴٗ :   ا٢٩ب٭ٺخ ا٥ٚٮذٛ ٬٩ خلا٣ خذ٩برٰ ا٥٪ٞذ٩خ 

 د
 ا٥٪ٞٺبط                                                                              

 ا٥ٚٞشح
أرٜٚ 
 ثؾذح 

 لاأرٜٚ   ٩ؾبٹذ أرٜٚ  
لاأرٜٚ 

 ثؾذح
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 ط

 (٦٩2ؾٜ )
 اع٪بء ا٥غبدح ا٥٪ؾ٢٪ٺ٬

 ٢٩ب٫ ا٥ْ٪٤ ا٥زخقـ ا٦٥ٞت ا٦ْ٥٪ٸ الاع٨ د

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ ا٥غٺبؽخ ٳاداسح ا٥ٚٮبدٛ  ٨٦ّ الاعز٪بُ ا٥غٺبؽٸ اعزبر د. خ٦ٺ٤ اثشاٱٺ٨ اؽ٪ذ ا٥٪ؾٲذا٭ٸ  1

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –ٳالاٝزقبد ٦١ٺخ الاداسح  ثؾٴس ّ٪٦ٺبد أعزبر د. ؽب٩ذ عْذ ٭ٴس ا٥ؾ٪شرٸ  2

 ٩ْٲذ الاداسح ا٥زٞٮٸ اداسح اّ٪ب٣ اعزبر د. اٹبد ٩ؾ٪ٴد ّجذ ا٢٥شٹ٨ ا٥شؽٺ٨   3

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ الاداسح ٳالاٝزقبد  اداسح اّ٪ب٣ أعزبر د. فجبػ ٩ؾ٪ذ ٩ٴعٶ 4

 عب٩ْخ ثٖذاد –٦١ٺخ الاداة  ٨٦ّ ٭ٚظ ا٥ؾخقٺخ اعزبر د. ثضٺٮخ ٩ٮقٴس ا٥ؾ٦ٴ 5

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ ا٥زشثٺخ الاعبعٺخ  ٨٦ّ ا٥ٮٚظ ا٥زشثٴٷ اعزبر د. أٹ٪ب٫ ّجبط ٦ّٸ ا٥خٚبٗ   6

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ ا٥غٺبؽخ ٳاداسح ا٥ٚٮبدٛ  رٮ٪ٺخ ا٥ٞٴٵ ا٥ْب٦٩خ ا٥غٺبؽٺخ اعزبر ا٥ٲب٧ خنٺش ّجبط ؽجش 7

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ ا٥غٺبؽخ ٳاداسح ا٥ٚٮبدٛ  أداسح رغٴٹٜ أعزبر ٩غبّذ د. ٍبٙش ؽجش 8

 National University اداسح ٙٮبدٛ أعزبر ٩ؾبسٟ د.ّلاء ٹٴع٘ ١ٮـــٰ 9

 ا٥غب٩ْخ ا٥٪غزٮقشٹخ –٦١ٺخ ا٥غٺبؽخ ٳاداسح ا٥ٚٮبدٛ  عٺبؽخ ٳاداسح ٙٮبدٛ اعزبر ٩غبّذ د. ٭ٴ٤ٙ ّجذ ا٥شمب ا٢٥٪شٷ 10
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