
 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 اٌمغرخٍص : 

اْ اٌٙذف ِٓ اٌجؾش رؾذ٠ذ أصش ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ فٟ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ فٟ ػٛء ٔلش٠خ اٌوذاٌخ   

( فشد، ٚثبعزخذاَ 375( ٌلأٔزشٔذ ثٍغ لٛاِٙب)EarthLinkٌزا رُ ئٔزخبة ه١ٕخ  ِٓ صثبئٓ ششوخ )

ئعزّبسح ئعزج١بْ اٌّظّّخ فٟ ػٛء دساعبد عبثمخ ،رُ ط١بغخ ِم١بط ٚأخزجبسٖ فٟ ػٛء ِغّٛهخ ِٓ 

الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌّزمذِخ . ٚصُ ئخزجبس اٌفشػ١بد ِٓ خلاي ّٔزعخ اٌّوبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ، ٚرٛطً اٌجؾش 

ئرؼؼ اْ اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ اٌّذسوخ وبْ ٌٙب  اٌخ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ،ٚعٛد رأص١ش ِوٕٛٞ لإثوبد اٌوذاٌٝ 

اثوبد  اٌزأص١ش الأُ٘ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ، ٕٚ٘بن أصش رفبهٍٟ ٌظٛسح اٌششوخ فٟ روض٠ض اٌولالخ ث١ٓ

ٚرزّضً ل١ّخ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ رمذ٠ُ أؿش ٌٕلش٠خ اٌوذاٌخ ِٓ خلاي ٔلُ .   اٌوذاٌخ ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ

الإطلاػ ، ٚاٌزشو١ض هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ، ٚأٔفشد اٌجؾش ثزؾذ٠ذ الأصش اٌزفبهٍٟ ٌظٛسح اٌششوخ 

 هٍٝ اٌولالخ ث١ٓ  اثوبد اٌوذاٌخ ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ. 

، إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ، ٔلش٠خ اٌوذاٌخ ، اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ ، اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ : ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ  -

 اٌوذاٌخ الاعشائ١خ ، اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ ، طٛسح اٌششوخ، ّٔزعخ اٌّوبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ .

 

 

 

 

 

 

 

Abstract                                                                                            

تطبيق نظم إصلاح الخدمة ودوريا في الهوايا الصلوكية للسبوى في ضوء 
 نظرية العدالة: الدور التفاعلي لصورة الشركة 

 ( للأنترنتEarthLinkدراشة تحليلية لآراء عيهة مو زبائو شركة )/ 

-Application service recovery systems and its role in customer behavioral 

intentions in the light of the theory of justice: the mediate role of 

company image 

Analytical study of the opinions of a sample of clients (Earthlink) for 

the internet 

 م.فائق جواد كاظم                           م.د. حصين علي عبد الرشول       -

 كلية الادارة والاقتصاد / جامعة بغداد       والاقتصاد / جامعة القادشية كلية الادارة-
 



Purpose: To determine the effect of service discovery systems in customer 

behavioral intentions in the light of the theory of justice.  

Approach / methodology: was selected a sample of customers company 

(Earthlink) for Internet(375) individual, using a questionnaire designed in 

the light of previous studies, was drafted scale and tested in the light of a 

group of statistical methods advanced (. Then test hypotheses through 

structural equation modeling. 

Results: The presence of a significant effect of the dimensions  of Justice on 

behavioral intentions, it became clear that perceived distributive justice was 

the most important influence on behavioral intentions to the customer, there 

is an interactive effect to the company's image in the strengthening of the 

relationship between the dimensions of justice and behavioral intentions of 

the customer. 

Originality / value: The value of current research in theoretical frameworks 

through systems of justice recovery, and an emphasis on behavioral 

intentions to the customer, and himself search by selecting the interactive 

impact to the company's image on the relationship between the dimensions 

of justice and behavioral intentions of the customer. 

- Key words: service recovery systems, behavioral intentions, corporate 

image, structural equation modeling,  distributive justice , procedural  

justice, interactional justice. 
 

 

 اٌممذمح:

رشىً إٌٛا٠ب ٚاٌغٍٛو١بد اٌششائ١خ ٌٍضثْٛ ِؾٛس ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّخزظ١ٓ فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ .   

ٌٚوً رومذ اٌوٛاًِ اٌّإصشح هٍٝ رٍه اٌغٍٛو١بد ٚإٌٛا٠ب ٚارغبهٙب وبْ ِظذساً لارغبم ٚرومذ اٌذساعبد 

 ٚاٌجؾٛس اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزوٍمخ ثغٍٛن اٌضثْٛ ٚٔٛا٠بٖ اٌششائ١خ . 

اثذد اٌذساعبد اٌّخزظخ فٟ عٍٛن اٌضثْٛ ا٘زّبِب ٚاعوبً ِٓ أعً ِؾبوبح عٍٛوٗ ٚرـ٠ٛوٗ ٌظبٌؼ ٚلذ    

إٌّلّخ ،لأٔٗ اٌؾغش الأعبط فٟ ثٕبء هلالبد ِغزذاِخ ِٚٛعٛداد عٛل١خ غ١ش ٍِّٛعخ رىْٛ ِظذساً 

إٌظ١ت  (. ٚلذ وبْ ٌّٛالف اٌضثْٛ ٚٔٛا٠بMekoth et al.,2004:44ٖ  ) ٌشثؾ١خ إٌّلّخ ٚرٕبفغ١زٙب

الأوجش ٚالأُ٘ فٟ ٘زٖ اٌذساعبد ، ثوذ٘ب رؾذد ؿج١وخ اٌولالخ اٌّغزمج١ٍخ ِن إٌّلّخ . ثّوٕٝ أخش ٠ّىٓ 

 ,Van ,2003:42;Tsiotsouالإهزّبد فٟ اٌزٕجإ ثغٍٛو١بد اٌضثْٛ اٌششائ١خ ٚهلالزٗ ِن إٌّلّخ)

2006:210 Qu,1997:38;. ) 
  

  
 

خلاي اٌزلاص١ِخ ٚاٌلاٍِّٛع١خ ، ٠إوذ ئدهبء ثوغ اٌجبؽض١ٓ  ٚلإرفبق اٌجبؽضْٛ ؽٛي خظٛط١خ اٌخذِخ ِٓ

ثاؽزّبي اٌفشً فٟ لـبم اٌخذِبد أوضش ِٓ اٌمـبم اٌغٍوٟ ، لأٔٙب رزـٍت ئرظبلًا ِجبششاً ِٓ خلاي اٌٍمبء 

(. ثّب ٠وضص ٚعٛد أٚ ٚلٛم الأؽذاس اٌؾشعخ Palmer,2007:66اٌخذِٟ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ)

١ٍّخ اٌزجبدي ،ٌزا فاْ ٚعٛد ِضً ٘زٖ اٌلٛا٘ش ٠زـٍت الإ٘زّبَ اٌىبفٟ ِٓ لجً ٚفشً اٌخذِبد خلاي ه



إٌّلّبد ثشىبٚٞ اٌضثْٛ ؽٛي اٌخذِبد اٌّو١جخ ٚاٌفبشٍخ، صُ اٌّؾبٌٚخ ٌّوبٌغزٙب . فاهـبء اٌضثْٛ 

اٌفشطخ اٌىبف١خ )ِٓ خلاي ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ ( ٌٍزوج١ش هٓ ِشبهشٖ ثشأْ فشً اٌخذِبد ،لذ ٠وضص 

(. ٚر٘ت اٌجوغ ئٌٝ ئْ ِوبٌغخ اٌخذِبد اٌفبشٍخ Bemmaor,1995:176ب الإ٠غبث١خ ٌذ٠ٗ )إٌٛا٠

ٚاٌزوبفٟ اٌغ١ذ، ٠ؾٛي اٌضثبئٓ اٌغبػج١ٓ ٚاٌّؾجـ١ٓ ئٌٝ صثبئٓ ِخٍظ١ٓ ٠ٚوضص عّوخ إٌّلّخ 

(McKnight,,2002:292; Patterson & Spreng,1997:416.) 

ً فٟ رمذ٠ّٙب ، ٚاٌوًّ هٍٝ ِوبٌغزٙب ٚئطلاؽٙب، أطجؼ ثٕبءأً هٍٝ ِب عجك فاْ ؽٛادس اٌخذِبد ٚاٌفش  

ِغبلًا سؽجبً ٌٍّخزظ١ٓ ٚالأوبد١١ّ٠ٓ ٌٍخٛع فٟ ؽ١ض١برٗ، ِٚؾبٌٚخ ئ٠غبد آ١ٌبد ٔبعوخ لإطلاػ اٌخذِخ 

ٚئعزشعبهٙب ،ِٓ أعً اٌزخٍض ِٓ اٌّشبهش ٚالإرغب٘بد اٌغٍج١خ ٚروض٠ض ٔٛا٠بٖ اٌششائ١خ رغبٖ إٌّلّخ. 

ٚي وشف ؿج١وخ اٌولالخ ث١ٓ فشً اٌخذِخ ٚئطلاؽٙب فٟ ئؿبس ٔلش٠خ اٌوذاٌخ ٚاٌذساعخ اٌؾب١ٌخ رؾب

 ٚئٔوىبعبرٙب هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ )اٌششائ١خ ( ٌٍضثْٛ فٟ اٌّغزمجً . 

 مىٍدٕح اٌثحث
 

 أَلًا: مشىٍح اٌثحث َذغاؤلاذً

لذ رٕجضك اٌّلاِؼ الأعبع١خ لأٞ ِشىٍخ ثؾض١خ ِٓ خلاي اٌزؾغظ ثافشاصاد اٌزغ١١شاد اٌج١ئ١خ اٌّؾ١ـخ     

ثّغبي الأهّبي ، ِّب ٠ؾشن اٌجبؽض١ٓ ٌغجش اٌغٛس فٟ ِلاثغبد رٍه اٌّشىلاد ِٚؾبٌٚخ فه رشبثىبرٙب 

خ ؽٛي أثوبد ٚرفبط١ً رٍه ٚؽً أٌغبص٘ب ، ِغزٕذ٠ٓ هٍٝ الأدث١بد اٌغبثمخ اٌزٟ رمذَ الأؿش اٌّوشف١خ اٌٛاعو

 اٌّشىلاد ، ٚطٛلًا ئٌٝ ؽٍٛي ٚالو١خ طٛة اٌّشىٍخ . 

٠ٚزفك اٌىض١ش ِٓ اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي طٕبهخ الإرظبلاد ئْ خذِبد الأٔزشٔذ شٙذد رغ١١شاد ٚرـٛساد   

وج١شح ِٚزغبسهخ . ثبلإػبفخ اٌٝ أْ ٘زٖ اٌظٕبهخ ٌٙب خظٛط١خ وج١شح ، ٌٚوً رضا٠ذ اٌـٍت هٍٝ ٘زٖ 

ِبد عوً إٌّبفغخ فٟ أٚط هلّزٙب ا١ٌَٛ ، ئر رؾبٚي اٌىض١ش ِٓ اٌششوبد ئخزشاق ٘زا اٌغٛق . ِّب اٌخذ

ؽزُ هٍٝ اٌششوبد اٌوبٍِخ فٟ لـبم الأٔزشٔذ اٌجؾش هٓ ئعزشار١غ١بد دفبه١خ رّىٕٙب ِٓ اٌّؾبفلخ هٍٝ 

 صثبئٕٙب ٚوغت ٚلائُٙ . 

بً وج١شاً أِبَ إٌّلّبد اٌزٟ رمذَ خذِبد الأٔزشٔذ الإ ئْ روذد اٌخ١بساد أِبَ اٌضثْٛ ٚرٕٛهٙب ،شىً هبئم  

، وّب ئْ رغٕت اٌفشً فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚاٌؾٛادس اٌؾشعخ اٌزٟ رشافمٙب ٠وذ أِشاً فٟ غب٠خ 

اٌظوٛثخ.ٚه١ٍٗ أطجؼ ِوبٌغخ اٌخذِبد اٌفبشٍخ ٚئعزشعبهٙب ئعزشار١غ١خ رغ٠ٛم١خ ل١ّخ ٌٍزخٍض ِٓ ا٢صبس 

رؾٛي اٌضثْٛ ٚخغبسرٗ . فوٕذِب ٠ىْٛ اٌضثْٛ غ١ش ساعٍ هٓ اٌخذِبد  اٌغٍج١خ ٌٍؾٛادس اٌؾشعخ ،ٚرغٕت

اٌفبشٍخ ٚالإعزّشاس ثوذَ الإعزغبثخ اٌّلائّخ ٌشىٛاٖ ٠إصش ثشىً عٍجٟ هٍٝ ِٛالفٗ ٚٔٛا٠بٖ ثزىشاس اٌششاء 

ٚص٠بدح ِشزش٠برٗ ِٓ ِمذَ اٌخذِخ اٌؾبٌٟ ، ِٚٓ اٌّؾزًّ ئْ ٠زؾٛي اٌٝ ِٕبفظ آخش . ٠ٚوًّ هٍٝ ٔمً 

ٚاٌزغبسة اٌغٍج١خ ِن ِمذَ اٌخذِخ ، ثّب ٠ىجذ ِمذَ اٌخذِخ خغبسح رفٛق وٍف ؽً ِشىلاد  اٌمظض

 اٌخذِخ ِٚوبٌغزٙب . ٠ّٚىٓ روض٠ض اٌولالخ فٟ ػٛء ِغّٛهخ ِٓ اٌّزغ١شاد 

 
 
 

اٌزٟ رإدٞ دٚس روض٠ض ٌزم٠ٛخ أٚاطش اٌولالخ ث١ٓ اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ٚإٌٛا٠ب ، الإ ئْ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس ٌُ 

 ١ّ٘خ اٌىبف١خ ٌجوغ اٌّزغ١شاد فٟ رٌه .روؾ الأ

 ه١ٍٗ فاْ ِشىٍخ  اٌجؾش اٌؾبٌٟ رمَٛ هٍٝ ِب٠أرٟ : 

اٌفغٛح اٌّوشف١خ اٌخبطخ ثادسان اٌوذاٌخ ِٓ لجً اٌضثْٛ  : . ٚلذ غبثذ اٌذساعبد اٌوشث١خ هٓ ٘زا  .1

ٍٟ هِّٛبً اٌذٚس ، فٍُ ٠ّىٓ ثّمذٚس اٌجبؽش اٌوضٛس هٍٝ دساعخ أٚ ثؾش فٟ إٌـبق اٌوشثٟ  أٚ اٌّؾ

 ٠زؾمك ِٓ ِذخً ئطلاػ اٌخذِبد اٌّو١جخ ٚاعزشعبهٙب فٟ ئؿبس ٔلش٠خ اٌوذاٌخ . 



 ٠ؾبٚي ِٛاعٙخ اٌّشىلاد اٌزـج١م١خ اٌزب١ٌخ :  اٌزمبسة ث١ٓ اٌّؾزٜٛ اٌفىشٞ ٚاٌٛالن اٌزـج١مٟ .2

هذَ الإعزغبثخ ٌزٛعٙبد اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رإوذ هٍٝ ػشٚسح دساعخ اٌولالخ ث١ٓ اٌوذ٠ذ ِٓ  . أ

 ِزغ١شاد اٌذساعخ. 

ئفزمبس اٌج١ئخ اٌوشال١خ ٌذساعخ ٚثؾش اٌّوـ١بد اٌغبثمخ فٟ ٔـبلٙب لإعزىشبف اٌزٛعٙبد  . ة

خذِخ ٚئعزشعبهٙب ٚاٌّّبسعبد اٌّوزّذح ِٓ لجً اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ٚرؾ١ًٍ  اٌولالخ ث١ٓ أطلاػ اٌ

     ٔلش٠خ اٌوذاٌخ . ٚٔٛا٠ب اٌضثْٛ فٟ ئؿبس 

غ١بة الإ٘زّبَ ثبٌذٚس اٌزوض٠ضٞ ٌجوغ اٌّزغ١شاد اٌخبطخ ثبٌجشاِظ ٚالأٔشـخ اٌزٟ رّبسعٙب ِٓ أعً  .3

رفو١ً اٌولالخ ث١ٓ ٔلُ الإطلاػ اٌفبهٍخ ِٚب ٠ٕوىظ ِٕٙب ِٓ دٚس ٚاػؼ هٍٝ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ رغبٖ 

 اٌششوخ .

ٚفٟ ػٛء اٌّوؼٍخ اٌفىش٠خ ٌٍجؾش ، ٚاٌّشىٍخ اٌمبئّخ هٍٝ اٌزمبسة ث١ٓ اٌّؾزٜٛ اٌفىشٞ ٚاٌزـج١مٟ 

 ٠ّىٓ ط١بغخ ِغّٛهخ ِٓ اٌزغبؤلاد ، ٚهٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ : 

 ِب ٘ٛ ِغزٜٛ رـج١ك اٌششوخ لأثوبد اٌوذاٌخ ِٓ عٙخ ٔلش صثبئٕٙب ؟ -

 ِب ٟ٘ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ ؟ -

 إٌغج١خ ٌىً ثوذ ِٓ أثوبد اٌوذاٌخ  ؟ ِب ٟ٘ الأ١ّ٘خ -

 ً٘ رٛعذ هلالخ ٚرأص١ش راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ أثوبد اٌوذاٌخ  ٚ  إٌٛا٠ب اٌششائ١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ؟  -

ً٘ ٠ّىٓ روض٠ض اٌولالخ ث١ٓ أثوبد اٌوذاٌخ ٚ إٌٛا٠ب اٌششائ١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ فٟ ػٛء ٚعٛد ِوزمذاد هٓ  -

 اٌظٛسح الإ٠غبث١خ ٌٍششوخ . 

 وٕاً : أٌذاف اٌثحث     ثا 

 ٌٍجؾش اٌؾبٌٟ ِغّٛهخ أ٘ذاف أعبع١خ ، ٟ٘: 

 .رـج١ك اٌششوخ لأثوبد اٌوذاٌخ اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌضثبئٓ اٌىشف هٓ ِغزٜٛ  -

 .إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌضثبئٓ اٌششوخاٌىشف هٓ  -

 .الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ثوذ ِٓ أثوبد اٌوذاٌخ  اٌزوشف هٍٝ  -

اخزجبس ِلائّخ ّٔوٛرط ل١وبط اٌجؾوش ٚاٌزؾموك ِوٓ اٌظوذق اٌجٕوبئٟ ٌوٗ  ِوٓ خولاي اعوزخذاَ ِوبدٌوخ              -

ٚثبلاهزّوووبد هٍوووٝ ثشٔوووبِظ     (Structural Equation Modeling)إٌّزعوووخ ا١ٌٙى١ٍوووخ  

(LISREL)  .فٟ ِغبي الارظبلاد 

 .أثوبد اٌوذاٌخ ٚ إٌٛا٠ب اٌششائ١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ اخزجبس اٌولالخ ث١ٓ -

 

 
 

ٌظٛسح اٌششوخ  هٍٝ اٌولالخ ث١ٓ أثوبد اٌوذاٌخ ٚ إٌٛا٠ب اٌششائ١خ ٌضثبئٓ  رؾذ٠ذ اٌذٚس اٌزفبهٍٟ -

 اٌششوخ 

 ثاٌثاً : فشضٕاخ اٌثحث َئومُرخً 

ِٓ أعً رؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش رُ ط١بغخ فشػ١خ سئ١غخ ِفبد٘ب "ئدسان اٌضثْٛ ٌٍوذاٌخ اٌّزؾممخ فٟ   

ُ فٟ روض٠ض إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ" ٚرٕجضك ِٕٙب اٌفشػ١بد ئطلاػ اٌخذِبد ٚئعزشعبهٙب ِّىٓ أْ ٠غٙ

 -اٌفشه١خ اٌزب١ٌخ : 

- H1 : ادسان ٔلُ الإطلاػ ِٓ خلاي اثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ روضص إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ ، ٚرٕجضك

 ِٓ ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد اٌفشه١خ اٌزب١ٌخ :

 Ha1 . ئدسان اٌضثْٛ ٌٍوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ ٠وضص إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ : 



 Hb1 . ٠ؼّش اٌضثْٛ ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ رغبٖ اٌششوخ هٕذ ئدساوٗ ٌٍوذاٌخ الإعشائ١خ : 

 Hc1   . رٌٛذ أدساوبد اٌضثْٛ ٌٍوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ ٔٛا٠ب عٍٛو١خ أ٠غبث١خ رغبٖ اٌششوخ : 

- H2 لاي اثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ : اْ اٌولالخ ث١ٓ ادسان ٔلُ الإطلاػ ِٓ خ

 عزىْٛ الٜٛ ٌذٜ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ ِوزمذاد ئ٠غبث١خ هٓ طٛسح اٌششوخ  .

  -ٚفٟ ػٛء اٌفشػ١بد أهلاٖ ٠ّىٓ ط١بغخ إٌّٛرط ا٢رٟ :           
 

 

 
 Ha1 

                                                      

 Ha2 
  
                                                             Ha3 

 

 

 

 

 

 ( الإومُرج اٌفشضٓ ٌٍثحث1شىً )اٌ

 ساتؼاً. أٌمٕح اٌثحث : 

٠غووبُ٘ اٌجؾووش اٌؾووبٌٟ ثوواصشاء اٌغبٔووت اٌّوشفووٟ ٌّٛاػوو١ن رفزمووش ئ١ٌٙووب اٌّىزجووخ اٌّؾ١ٍووخ ٚاٌوشث١ووخ ِٕٚٙووب      

ِٛػٛم ئطلاػ اٌخذِبد ٚاعزشعبهٙب فٟ ئؿبس ٔلش٠خ اٌوذاٌخ ، ٚرؾ١ًٍ ثوغ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ فٟ ػٛء 

اٌّخـؾ . ٚ٘زا الإصشاء لا ٠مزظش هٍٝ اٌوشع ٚاٌغشد إٌلشٞ ثً ٠زؼوّٓ اٌزووشع ئٌوٝ     ٔلش٠خ اٌغٍٛن

ؿج١وخ اٌولالبد اٌّؾزٍّخ ث١ٕٙب عٛاء ِٓ خولاي إٌّبلشوخ اٌّغوزٕذح هٍوٝ الإؿوبس إٌّـموٟ ٚاٌومٍوٟ أٚ هٍوٝ         

 ِغزٜٛ الاخزجبس اٌوٍّٟ ٌغٍّخ ِٓ اٌفشػ١بد.

 

 

 
 

وّووب ٠وووذ ٘ووزا اٌجؾووش ئػووبفخ ٌلاِزووذاد اٌّوشفووٟ ٌٍجؾووٛس اٌغووبثمخ، ِووٓ خوولاي رغوو١ٍـٗ اٌؼووٛء هٍووٝ                

اٌّزغ١شاد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ روضص ِٓ اٌولالخ ث١ٓ ئطلاػ اٌخوذِبد ٚاعوزشعبهٙب ٚٔٛا٠وب اٌضثوْٛ . وّوب ٠إِوً       

ص فوٟ رىو٠ٛٓ ئؿوبس    أْ ٠ف١ذ ٘زا اٌجؾش ششوبد الإٔزشٔذ  فٟ ثٍذٔب اٌوض٠ض، ٚ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ثشوىً خوب  

ِزىبًِ ٠ّىٓ الاهزّبد ه١ٍٗ فٟ رشخ١ض  ئعٍٛة اٌزوبًِ ِن اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌششوخ ٚخظٛطبً 

فٟ ؽبٌخ اٌؾٛادس اٌؾشعخ ٚه١ٛة رمذ٠ُ اٌخذِخ  ِٚٓ صُ اٌّغبّ٘خ فٟ ه١ٍّخ اٌّوبٌغخ ٚاٌزؾغ١ٓ ِٓ أعوً  

فؼولا هوٓ اٌزٛطوً اٌوٝ ٚطوف اؽظوبئٟ        صسم ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ ٌذٜ صثبئٕٙب ٚعٕٟ صّبس٘ب ٌظبٌؼ اٌششوخ ،

ٌّغزٜٛ ادسان اٌو١ٕخ لاثوبد اٌوذاٌخ ٚإٌٛا٠ب الا٠غبث١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ ٚاٌزٛطً اٌٝ ٚعٛد اٌزوأص١ش اٌّوٕوٛٞ   

  لاثوبد اٌوذاٌخ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٚأوىبط رٌه هٍٝ رمذ٠ُ افؼً اٌخذِبد ٌضثبئٕٙب.

 خامغاً. ػٕىح اٌثحث

ـبهبً وج١شاً فٟ اٌغٛق اٌوشال١خ ، خظٛطبً ثوذ سٚاط ٘زٖ اٌخذِخ ٚرٛعوٙب . ٠شىً ِغزخذِٛ الأٔزشٔذ ل

(  فٟ  EarthLinkٚه١ٍٗ فاْ ِغزّن اٌجؾش  اٌؾبٌٟ ٠زّضً ثّغزخذِٟ خذِخ الإٔزشٔذ ِٓ ششوخ)

( 384(رُ اعزشعبم )444ِؾبفلخ ثبثً ، ٚلذ رّضٍذ ه١ٕخ اٌجؾش ثّغّٛهخ ِز١غشح ِٓ اٌضثبئٓ ػّذ)

 ظلىكيتالٌىايا ال

 للشبىى
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 العذالت التىسيعيت

 العذالت الإجزائيت

 التفاعليت العذالت

 ًيت إعادة الشزاء

ًيت تىصيت 
 الآخزيي

 صىرة الشزكت 

H2 



اعزّبسح فمؾ . ٚ لبَ اٌجبؽضبْ ثزٛص٠ن اعزّبسح الاعزج١بْ هٍٝ اٌو١ٕخ.  (375)ٌٍزؾ١ًٍ  وبْ اٌظبٌؾخ ِٕٙب 

 .(1)ٚلذ اعزخشعذ اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌٛطف ه١ٕخ اٌجؾش ؽ١ش رُ رٍخ١ض إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي 
 

 خصائص ػٕىح اٌثحث (1)دذَي اٌ

 اٌىغثح اٌرىشاس اٌؼمش

 %52 09 فألً-52

52- 09  09 52% 

40-30  099 59% 

41-50 29 09% 

51-60 46 00% 

 100% 375 اٌمدمُع

 اٌىغثح اٌرىشاس اٌدىظ

 53% 200 روش

 47% 175 اوثّ

 100% 375 اٌمدمُع

اٌمغرُِ 

 اٌرؼٍٕمٓ

 اٌىغثح اٌرىشاس

 43.2% 162 ئػذادٔح فألً

 40.5% 152 تىاٌُسُٔط

 16.2% 61 شٍادج ػٍٕا

 100% 375 اٌمدمُع

 ئػذاد اٌثاحثٕه فٓ ضُء اعرماسج الاعرثٕاناٌدذَي مه 

 

 الإطاس اٌىظشْ ٌٍثحث  

 أَلًا : الأعظ اٌىظشٔح لإدسان اٌؼذاٌح : 

ئْ اٌزٛاطً ٚاٌٍمبء اٌّجبشش ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثبئٓ ٠ّىٓ أْ ٠وضص ِٓ ؽظٛي الأؽذاس ٚاٌٛلبئن   

٠ٚزٛلن ؿشفب اٌزجبدي اٌؾظٛي هٍٝ اٌؾشعخ ، ِّب ٠ض٠ذ ِٓ ئؽزّبي فشً اٌخذِبد خلاي ه١ٍّخ اٌزجبدي . 

 ( . Palmer,2007:498روبًِ هبدي ِٕٚظف ِٓ لجً اٌـشف ا٢خش)

ٌزا ٠ّىٓ اٌمٛي ئْ الأعظ إٌلش٠خ ٌذساعخ اٌخذِبد اٌفبشٍخ ٚئطلاؽٙب ٠غزٕذ هٍٝ ٔلش٠خ اٌوذاٌخ اٌزٟ    

 & ;Adam,1963() Patterson,2006:269; Smith& Bolton,1998:70لذِٙب)

Prasongsukarn Mattila & Patterson,2004:340; Weun, & Jones, 2004:134; 

Michel, 2001:22 ئر رغزخذَ ٔلش٠خ اٌوذاٌخ ثشىً ٚاعن فٟ دساعبد ٚثؾٛس ئطلاػ اٌخذِخ .)

 ٚئعزشعبهٙب ، ٌزؾ١ًٍ الإعٍٛة اٌزٞ ٠ذسن ثٗ اٌضثْٛ ه١ٍّبد اٌّوبٌغخ . 

٠ؾذس ث١ٓ ؿشف١ٓ ، فأُٙ ٠م١ّٛا اٌّذخلاد )اٌّغبّ٘بد اٌّذسوخ  ٚرش١ش ٔلش٠خ اٌوذاٌخ اٌٝ اْ وً رجبدي   

( فٟ ِمبثً إٌزبئظ )ئدسان اٌوٛائذ اٌّغزٍّخ ( ٠ٚمبسٔٙب ِن ا٢خش٠ٓ اٌز٠ٓ ٠زشبثْٙٛ ِوُٙ فٟ اٌّٛالف ، 

خ ٚاٌّؾظٍخ إٌٙبئ١خ ٌٙزٖ اٌّمبسٔخ ٟ٘ رؾذ٠ذ ِذٜ ئدسان اٌفشد ٌٍوذاٌخ أٚ هذَ اٌوذاٌخ . ٚثبٌزبٌٟ فاْ ٔلش٠

اٌوذاٌخ رـشػ الإؿبس الأوضش شّٛلًا ٌفُٙ ه١ٍّخ رغ٠ٛخ اٌشىبٚٞ ِٓ اٌفشً الأٌٟٚ اٌٝ اٌزغ٠ٛخ إٌٙبئ١خ 

(Weun, & Jones, 2004:134; Hocutt,2006:200  .) 



ٚرٌه ِب عوً اٌذساعبد رإوذ ئْ فشً اٌخذِخ ٚئطلاؽٙب ٠زلاءَ ِن ِفَٙٛ اٌوذاٌخ وأعبط ٔلشٞ   

 &Smithه١ٍّبد ِوبٌغخ اٌخذِخ اٌفبشٍخ ٚٔزبئغٙب )ٌٍؾظٛي هٍٝ سؤ٠خ ٚاػؾخ ؽٛي 

Bolton,1998:70; Weun, & Jones, 2004:134;.) 

٠ٚمظذ ثبٌخذِخ اٌفبشٍخ )اٌّو١جخ ( " اٌؾٛادس اٌؾشعخ إٌبرغخ هٓ هذَ رٍج١خ ِغٙض اٌخذِخ ٌؾبعبد   

(. فٟٙ Mattila, 2001:585ٚسغجبد اٌضثْٛ هٕذِب رىْٛ خذِبرٗ دْٚ ِغزٜٛ رٛلوبد اٌضثْٛ ")

رشىً اٌّٛلف أٚ اٌؾبٌخ اٌزٟ رفشً ف١ٙب اٌخذِخ فٟ رٍج١خ رٛلوبد اٌضثْٛ . ٚرذخً ػّٕٙب أٞ ِشبوً 

 Hocutt et al)ؽم١م١خ أٚ ِذسوخ ( ِشرجـخ ثبٌخذِخ ،رؾذس خلاي رغشثخ اٌضثْٛ ٌخذِخ إٌّلّخ )

ٌخذِبد ، (. ٠ّٚىٓ رظ١ٕف أٔٛام فشً اٌخذِخ هٍٝ أعظ ِزٕٛهخ رزوٍك ثـ) عٛ٘ش ا2006:200,.

 ;McKnight,2002:296 ِزـٍجبد ئعزٙلان اٌخذِخ ، الأفوبي غ١ش اٌّزٛلوخ ِٓ لجً اٌوب١ٍِٓ ()

Tsiotsou, 2006:214( ٠ٚش١ش .)Maxham & Netemeyer ,2002:60 ًئٌٝ ئْ فشً اٌخذِخ ٠ّض )

 -:أٞ ِٛلف ٠غ١ش ف١ٗ شٟء ِب ثظٛسح خبؿئخ ثغغ إٌلش هٓ اٌّغإ١ٌٚخ ، ٌٚٙزٖ اٌلب٘شح رأص١شاْ 

(Michel, 2001:25,) 

 أصش اٌٙبٌخ ٚ٘ٛ الأصش اٌزٞ ٠ٌٛذ ٔزبئظ عٍج١خ هٍٝ ئدسان اٌضثْٛ . -

أصش اٌذ١ِٕٚٛ أٞ ئخفبلبد اٌخذِخ رٕزشش ئٌٝ خظبئض اٌخذِخ الأخشٜ فٟ ه١ٍّخ رمذ٠ُ أٚ ئٔزبط  -

 اٌخذِخ . 

  

 

 

  
 

 

لاي ئعزمجبي شىبٜٚ ٚلذ رىْٛ إٌّلّبد )ِغٙض اٌخذِخ( ِؼـشح اٌٝ ِوبٌغخ اٌخذِخ اٌفبشٍخ ِٓ خ 

اٌضثْٛ ، ٚاٌزٟ رجذأ ثشىً ّٔـٟ هٕذِب ٠زُ اٌزفبهً ث١ٓ اٌضثْٛ اٌّشزىٟ ِّٚضً إٌّلّخ ٚٔزبئظ رٌه 

(. ثّوٕٝ آخش ، فبْ إٌّلّخ)ِغٙض اٌخذِخ( رّبسط Holloway& Beatty, 2003:95اٌّشزىٟ )

ذِخ ٌُٙ أٚ ٚعٛد ه١ٛة ف١ٙب ِغّٛهخ ِٓ الأٔشـخ ٌّوبٌغخ شىبٚٞ اٌضثبئٓ إٌبرغخ هٓ فشً اٌخذِخ اٌّم

(Mattila & Patterson,2004:344 ٟٚرٍه الأٔشـخ رغّٝ ئطلاػ اٌخذِخ ٚئعزشعبهٙب ، ٚاٌز ،)

رّضً وً اٌفوب١ٌبد اٌزٟ رمَٛ ثٙب إٌّلّخ )ِغٙض اٌخذِخ( ٌّوبٌغخ اٌؾٛادس اٌؾشعخ ٌٍخذِخ ِٓ أعً 

زا ٠وٕٟ ئْ ٔلُ ِوبٌغخ اٌخذِخ رزوٍك (. Holloway,2009:386٘ٚئعزوبدح اٌّٛالف الإ٠غبث١خ ٌٍضثْٛ" )

ثبلإٔشـخ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب ِمذَ اٌخذِخ وّؾبٌٚخ ٌؾً اٌّشىلاد اٌزٟ رغجت فشً اٌخذِخ .ٚرإوذ دساعخ وً 

( ِٓDavidow, 2003:72; Holloway& Beatty, 2003:95; Chebat& Slusarczyk, 

ًّ هٍٝ رم١ًٍ إٌزبئظ اٌغٍج١خ ( ئْ ٘زٖ إٌلُ لا رٙذف اٌٝ ؽً اٌّشىلاد فؾغت ، ثً رو2005:666

 ٚروض٠ض ٔٛا٠ب اٌضثْٛ اٌّغزمج١ٍخ .

ٌٚزم١١ُ ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ ٚئعزشعبهٙب فمذ ئرفمذ ِولُ اٌذساعبد هٍٝ رؾ١ًٍ صلاصخ أثوبد ٌٍوذاٌخ  

 ,Blodgett et al.1997:189; Mattila, 2001:583; Michel) -اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌضثْٛ ٟٚ٘ : 

2001:25;Chebat& Slusarczyk, 2005:663; Holloway,2009:162) 

 (Distributive Justiceاٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ : ) -1

رش١ش اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ اٌٝ رؾذ٠ذ إٌّبفن ٚاٌزىب١ٌف ث١ٓ ؿشفٟ اٌّوبٍِخ ، ئر ٠ٕلش ا١ٌٙب وٕزبئظ   

ٍِّٛعخ رمذِٙب إٌّلّخ ٌٍّشزىٟ ، ِضً )ئعزجذاي إٌّزظ ،اٌخظِٛبد ٚاٌزو٠ٛؼبد( . فٟٙ رؾذد 

ؽٙب ، وّب ئدسان اٌضثْٛ ٚشوٛسٖ ثبلإٔظبف ؽٛي إٌزبئظ اٌٍّّٛعخ ٌغٙٛد ئعزشعبم  اٌخذِخ ٚئطلا



رؾذد اٌّٛاسد اٌٍّّٛعخ اٌزٟ رجزٌٙب إٌّلّخ ٌزظؾ١ؼ ٚرو٠ٛغ فشً اٌخذِخ ِٚذٜ ئدساوٙب ِٓ لجً 

اٌضثْٛ . ثّوٕٝ آخش فاْ اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ " الإٔظبف ، اٌؾبعخ ، اٌم١ّخ ، ٚاٌوٛائذ اٌّزؾممخ ِٓ ٔزبئظ 

( . Chebat& Slusarczyk, 2005:665ئطلاػ اٌخذِخ اٌخذِخ اٌّو١جخ اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌضثْٛ " )

( اٌٝ أ١ّ٘خ اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ اٌّذسوخ فٟ رم١١ُ ئطلاػ ٠ٚWirtz& Mattila, 2004:153ش١ش )

 اٌخذِخ ٚئعزشعبهٙب ، لاْ اٌوىظ ٠وٕٟ فشً اٌزغشثخ اٌزٟ ٠خٛػٙب اٌضثْٛ . 

 (Procedural Justice اٌوذاٌخ الإعشائ١خ : ) -2

 & Smithإٌّلّخ ٌزؾذ٠ذ اٌٛالوخ  خلاي رغ١ٍُ اٌخذِخ) ٠مظذ ثٙب الأعب١ٌت اٌزٟ رغزخذِٙب ِٓ لجً  

Bolton, 1998:67 فٟٙ  رّضً شوٛس اٌضثْٛ ثبلإٔظبف ؽٛي ئعشاءاد ِٚوب١٠ش ئطلاػ اٌخذِخ ،)

(، أٞ أٔٙب روزّذ هٍٝ ِذٜ ئدسان اٌضثْٛ ٌوذاٌخ الإعشاءاد Michel, 2001:24ٚئعزشعبهٙب)

 اٌّـٍٛثخ لإطلاػ اٌخذِخ اٌّو١جخ . 

بد هذ٠ذح ) ئِىب١ٔخ اٌٛطٛي ، اٌزٛل١ذ، اٌغشهخ ، سلبثخ اٌو١ٍّبد، اٌّشٚٔخ فٟ ِوبٌغخ اٌّشىلاد( ٌٚٙب أثو

(Chebat& Slusarczyk, 2005:669; Holloway,2009:167; Maxham & Netemeyer 

(. وّب رزؼّٓ الإعشاءاد ٚالأدٚاد اٌّغزخذِخ ِٓ لجً ِغٙض اٌخذِخ ٌذهُ الإرظبلاد ِن 2002:73,

 ٚخظٛطبً اٌٛلذ اٌّـٍٛة ٌّوبٌغخ اٌضثبئٓ ، 
 

 

 ,Mattila(. ٠ٚإوذ )Blodget et al.,1997:190اٌّشىلاد ٚئرخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ )   

 ( ئْ اٌوذاٌخ الإعشائ١خ رزشوض ؽٛي اٌـش٠مخ اٌزٟ ٠زُ رؾظ١ً إٌزبئظ ِٓ خلاٌٙب . 2001:588

 (Interactional Justiceاٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ : ) -3

 Pattersonاٌخ اٌزفبه١ٍخ ِٓ خلاي اٌٍمبء ٚاٌزفبهً اٌشخظٟ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ )رزؾذد اٌوذ    

et al., 2006:270 رش١ش اٌٝ رم١١ُ اٌذسعخ أٚ اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠ىْٛ هٕذٖ ٌٍضثبئٓ رغشثخ ٟ٘ٚ ، )

ؽٛي هذاٌخ اٌزفبهً اٌجششٞ ِٓ لجً اٌوب١ٍِٓ فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ ،أصٕبء ه١ٍّخ ئطلاػ اٌخذِخ 

(Mattila, 2001:584( ٚأوذ .)Maxham & Netemeyer ,2002:73; Wirtz& Mattila, 

( ثأْ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ رّضً اٌجوذ اٌضبٌش اٌزٞ ٠زؼّٓ ؿش٠مخ اٌزوبًِ ٚالإرظبي ث١ٓ 2004:159

اٌوب١ٍِٓ ٚاٌضثبئٓ فٟ أصٕبء اٌشىٜٛ. ٚ٘ىزا فاْ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ ٟ٘ ؽظ١ٍخ شوٛس اٌضثْٛ ثبلإٔظبف 

الأعب١ٌت اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌّغٙض ٌّوبٌغخ اٌخذِخ اٌفبشٍخ ٚئطلاؽٙب أصٕبء ه١ٍّخ اٌزفبهً ؽٛي 

(Mattila, 2001:583 ، ٚرزؼّٓ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ وً ِٓ إٌضا٘خ ، اٌزمّض ، اٌغٙٛد اٌّجزٚي .)

 ,.Maxham & Netemeyer ,2002:80; Patterson et alاٌّغبٍِخ ، اٌزفبُ٘ ، ٚالإهززاس)

2006:276;  .) 

ِٚٓ اٌُّٙ الإشبسح اٌٝ ئْ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌزغش٠ج١خ أوذد ثأْ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبد اٌوذاٌخ     

روزّذ هٍٝ ؿج١وخ اٌخذِخ ، ٚهلالبد اٌضثْٛ ِن إٌّلّخ ٔٛم اٌخذِخ ، ِٚٛالف أٚ كشٚف 

 (.ِٚن رٌه فاْ ٔلُ الإطلاػMattila, 2001:583; Holloway& Beatty, 2003:99اٌفشً)

 اٌفبهٍخ رزؾمك هٕذِب ٠زُ رمذ٠ُ ِض٠ظ ِلائُ ِٓ أثوبد اٌوذاٌخ اٌضلاصخ .  

 (Intentions   Behavioralصب١ٔبً: إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ )

لالذ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ئ٘زّبِبً ٚاعوبً  فٟ اٌفىش اٌزغ٠ٛمٟ اٌّوبطش ػّٓ دساعبد ٚثؾٛس عٍٛن اٌضثْٛ   

 & Fishbeinٌخبطخ ثبٌٕٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ هٍٝ ِب لذِٗ)) اٌّغزٍٙه ( . ٚأهزّذد ِولُ اٌذساعبد ا

Ajzen ,1975; Ajzen, 1991) (Madden et al., 1992: 3)  ( َفمذ لذ ،Fishbein & Ajzen )



ٔلش٠خ اٌفوً الإعزذلاٌٟ ، ٌزؾذ٠ذ دٚس إٌٛا٠ب وّىْٛ ِوشفٟ ٌٍّٛالف أٚ الإرغب٘بد، ٚرفغ١ش اٌولالخ ث١ٓ 

 اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍٕٛا٠ب .اٌّٛالف ٚاٌغٍٛن ِٓ خلاي 

ٚرمَٛ ٔلش٠خ اٌفوً الإعزذلاٌٟ هٍٝ افزشاع أعبعٟ ِفبدٖ "ئْ ا١ٌٕخ اٌغٍٛو١ٗ هٕذ اٌفشد روزّذ هٍٝ    

( ، ٚلذ وبْ اٌغشع Palmer,2007:281ئرغب٘ٗ أٚ ِٛلفٗ  ٔؾٛ اٌغٍٛن ٚٔؾٛ اٌّوب١٠ش اٌزار١خ " )

( ، ٌزا Ajzen, 1991: 183اٌفشد ٚفّٙٗ )الأعبعٟ ِٓ ٘زٖ اٌفشػ١خ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِؾذد ٌٍزٕجإ ثغٍٛن 

٠وذ ٘زا إٌّٛرط الأعبط ٌزـ٠ٛش ّٔٛرط إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ اٌزٞ أطجؼ ٠ّضً ؿش٠مخ ٌٍزٕجإ ثغٍٛن اٌضثْٛ 

 (. Taylor & Todd, 1995: 146ِغزمجلًا )

روبٌظ  ( ٔلش٠خ عذ٠ذحAjzen, 1991:180ٚٔز١غخ لإغفبٌٗ اٌغٍٛن غ١ش اٌّغ١ـش ِٓ لجً اٌفشد ، فمذ لذَ ) 

اٌمظٛس فٟ ٔلش٠خ اٌفوً الإعزذلاٌٟ ، ٚرٌه ثاػبفخ هبًِ عذ٠ذ ٚ٘ٛ اٌفوً اٌّغ١ـش ه١ٍٗ ، ٚ٘زا ِب 

( ٚاٌزٟ أشبسد ثأْ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ Ajzen, 1991:179-192أوذرٗ ٔلش٠خ اٌغٍٛن اٌّخـؾ اٌزٟ لذِٙب)

 دٚس اٌغٍٛن اٌّغ١ـش ه١ٍٗ .  رزأصش ثّوزمذاد ِو١ٕخ ٔبرغخ هٓ اٌّٛالف ٚاٌّوب١٠ش اٌزار١خ ثبلإػبفخ ئٌٝ
  

  

( دٚس فٟ فُٙ ه١ٍّخ ئرخبر Fishbein & Ajzen ,1975; Ajzen, 1991ٚثزٌه وبٔذ لإعٙبِبد ) 

اٌمشاس ِٓ لجً اٌضثْٛ) اٌّغزٍٙه( ، ٚرؾذ٠ذ دٚس إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ فٟ ئخزجبس ٚرؾ١ًٍ اٌغٍٛن اٌّغزمجٍٟ 

ٌفوً ِو١ٓ ٠ىْٛ ِشرجؾ ثّٕزظ أٚ خذِخ ، ٟٚ٘ رخزٍف هٓ ٌٍضثْٛ . فبٌٕٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ رّضً ا١ٌّٛي 

اٌّٛالف اٌزٟ روجش هٓ رم١١ّبد ٍِخظخ ئرغبٖ ِٕزظ أٚ ِٕلّخ ِو١ٕخ ، فٟ رى٠ٛٓ ٔٛا٠ب ِؾفضح ٌشوٛس ِو١ٓ 

 ثبٌخـؾ اٌٛاه١خ لإكٙبس اٌغٙٛد ثشىً ِٕغض .

٠ٙب اٌضثْٛ ثشىً أفوبي ِؾزٍّخ ٌٚمذ أرفمذ ِولُ اٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ هٍٝ ئْ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ اٌزٟ ٠جذ   

 Halstead & Page 1992:4; Taylor & Baker 1994:165; Mittal) -رىْٛ هٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ :

,2001:133; Yi 2004:355; Han et al.,2009:565; Gounaris, 2010:145 ;) 

 ( intention   Word of mouth ١ٔخ الإرظبلاد اٌشفــ٠ٛخ )١ٔخ اٌىٍّخ إٌّـٛلخ -1

ٌٍم١ُ الإعزّبه١خ دٚس وج١ش فٟ رؾذ٠ذ اٌمشاساد اٌششائ١خ ٌٍضثْٛ،ِٓ خلاي رأصش٘ب ثبلإرظبلاد اٌشف٠ٛخ    

(. فٟٙ ِظذس Taylor & Baker 1994:165اٌزٟ ٠غش٠ٙب اٌضثبئٓ ٚاٌزٟ رّضً ارظبلاد غ١ش سع١ّخ )

 ,Gounarisء ٚثوذ٘ب )ُِٙ ٌٍّوٍِٛبد اٌزٟ ٠وزّذ٘ب اٌضثبئٓ فٟ رم١١ُ اٌغٍن ٚاٌخذِبد لجً ه١ٍّخ اٌششا

( . ٚرزؼّٓ الإرظبلاد اٌشف٠ٛخ آساء اٌضثبئٓ ٚئ٘زّبِبرُٙ اٌّشزشوخ ِـن ا٢خش٠ٓ وبٌوبئٍخ 2010:145

( هٍٝ أٔٙب رّضً " الإرظبلاد اٌشف٠ٛخ Taylor & Baker 1994:165( )WOMٚالأطذلبء .ٚهشف)

( ثأٔٙب Davidow, 2003:69ِٓ شخض ٢خش ٚاٌّزوٍمخ ثّٕزظ ِو١ٓ أٚ خذِخ أٚ ِٕلّخ" .وّب هشفٙب )

"الارظبي اٌغش٠ن أٚ اٌشعبئً اٌشف٠ٛخ ث١ٓ ِظذس لش٠ت ِٚغزٍُ ٠زظً ِجبششح ثبٌٛالن اٌفوٍٟ". فٟ ؽ١ٓ  

(هٍٝ أٔٙب " اٌزجبدي اٌشفٛٞ أٚ اٌشعبئً إٌّـٛلخ ث١ٓ اٌّظذس ٚاٌّغزٍُ ف١ّب Yi 2004:355هشفٙب)

 .  ٠زوٍك ثششاء عٍوخ أٚ خذِخ فٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبعت"

ٚوبْ ٌٙزا إٌٛم ِٓ الإرظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ؽظخ ٚافشح ِٓ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌزٟ ؽبٌٚذ ئصجبد    

(.ئر أشبسد اٌىض١ش ِٓ اٌذساعبد ئْ Han et al.,2009:568دٚس٘ب ٚأ١ّ٘زٙب فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ )

(WOMاٌّظبدس اٌّّٙخ اٌزٟ ٌٙب صمً وج١ش فٟ رشى١ً ئٔـجبم ِو١ٓ ؽٛي إٌّزغبد أ ِٓ) ٚ

( رىْٛ ِغب١ٔخ ٚشخظ١خ ،وّب أٔٙب لٕٛاد WOM(.ِٓ اٌّلاؽق ئْ )Palmer,2007:521إٌّلّبد)

ئرظبي غ١ش سع١ّخ ٌٕشش اٌّوٍِٛبد ث١ٓ ِخزٍف  ِغّٛهبد اٌضثبئٓ ، ٟٚ٘ عش٠وخ الإٔزشبس ث١ٓ الألشاْ 

 (. Bemmaor ,1995:184ٚالأً٘ ِّٚٓ ٌُٙ رأص١ش ُِٙ هٍٝ لشاساد  اٌضثْٛ اٌششائ١خ )



هٍٝ عٍٛن اٌّغزٍٙه ، الإ ئٔٗ ٌٚغٛء اٌؾق اٌم١ًٍ ِٓ إٌّلّبد ؽبٌٚذ الإفبدح  (WOMرأوذ لٛح ) وّب   

( ، ثبٌشغُ ِٓ وٛٔٙب راد رأص١ش ٠فٛق ِب رؾممٗ اٌجشاِظ اٌزغ٠ٛم١خ ا٢خشٜ  ، فمذ ث١ٕذ WOMِٓ لٛح )

٠شزشْٚ ، ٕٚ٘بن أوضش ِٓ ئؽذٜ اٌذساعبد أْ اٌفشد اٌٛاؽذ ِّىٓ أْ ٠خجش هششح أفشاد أ٠ٓ ٠أوٍْٛ ِٚبرا 

 ( . Davidow, 2003:68( ١ٍِبس ِؾبدصخ أٚ ئرظبي شفٛٞ ١ِٛ٠بً رزُ فٟ ٘زٖ اٌّغبي)3.5)

  

 
 

(هٍٝ )الإدسان،اٌزٛلوبد،اٌغٍٛو١بد(هٕذ WOM( هٍٝ رأص١شاد ١ٔخ )٠ٚHan et al., 2009:569إوذ ) 

( رّضً WOMأْ ١ٔخ ) ( رٌه ِإوذا هMittal ,2001:138ٍٝاٌضثْٛ ٚفٟ ِخزٍف اٌلشٚف ، ٚأ٠ذ )

ِظذس ِٛصٛق ِٚشْ ٌلإرظبلاد ث١ٓ الأفشاد ، ٌٚٙب رأص١ش ٠فٛق الإهلأبد ثزغوخ أػوبف هٕذِب رٕغؼ فٟ 

 Taylor & Bakerرغ١١ش إٌضهبد غ١ش اٌّفؼٍخ ئٌٝ ِٛالف ئ٠غبث١خ ٌذٜ اٌضثْٛ . ٚلذ هًٍ )

ٌٛعٗ ، فٟٙ أوضش  ( وٛٔٙب رّضً ِوٍِٛبد ِغزٍّخ ثشىً ِجبشش ٚٚعٙبWOMً( أ١ّ٘خ )1994:173

 عٌٙٛخ فٟ اٌٛطٛي ِٓ غ١ش٘ب اٌزٟ رٕزمً ثظٛسح أخشٜ . 

 (Repurchase  Intentionsوٕح ئػادج اٌششاء ) -5

فؼلا هٓ دٚس ٔلش٠خ اٌفوً الإعزذلاٌٟ فٟ رفغ١ش إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ ، فمذ وبْ ٌٕلش٠خ اٌزجبدي 

زّبه١خ اٌّشرجـخ ثبٌولالخ ث١ٓ إٌّلّبد الإعزّبهٟ ٚٔلش٠خ الاهزّبد٠خ دٚس فٟ رفغ١ش اٌلٛا٘ش الإع

ٚاٌضثْٛ  ، ئر أوذد ٘زٖ إٌلش٠بد هٍٝ ١ٔخ اٌضثْٛ فٟ الإعزّشاس ثبٌولالخ ٚئداِزٙب هٍٝ ٔؾٛ رول١ُ 

( Crosby  et al., 1990:212( . ٚلذ وبْ ٌـ)Tsiotsou, 2006:213ِىبعجُٙ ٚرم١ًٍ ٔفمبرُٙ )

 فٟ رؾذ٠ذ ١٘ىً اٌولالبد ث١ٓ اٌـشف١ٓ.  سأ٠بً ٚاػؾبً فٟ رٛػ١ؼ دٚس إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ 

( ١ٔخ ئهبدح اٌششاء" ثأٔٙب ؽىُ اٌفشد ثاهبدح ششاء إٌّزغبد اٌّظّّخ ِٓ Yi, 2004:353ٚلذ هشف)  

 & Halsteadِٓ لجً )  ٔفظ إٌّلّخ ٚفمبً ٌٍّٛلف أٚ اٌلشف اٌّؾزًّ ". ٚثٕفظ اٌغ١بق فمذ أهزجش٘ب

Page ,1992:5 ًأٔٙب" سغجخ اٌفشد ثششاء ٔفظ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ِٓ ٔفظ اٌّغٙض ، ٚرغزخذَ ثشى )

 ٚاعن فٟ اٌزٕجإ ثزىشاس اٌششاء" .  

ٚلذ أصجذ اٌجبؽضْٛ الأٚائً دٚس ا١ٌّٛي اٌغٍٛو١خ فٟ رؾم١ك الإسرجبؽ إٌفغٟ أٚ اٌشوٛسٞ ، أٞ ٔٛا٠ب    

ٗ ، وّب أٔٙب رّضً ِإشش ٌٍغٍٛن اٌششائٟ ئهبدح اٌششاء ٌٙب دٚس وج١ش فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ٚٚلائ

( هٍٝ أٔٙب Mekoth,2004:40( ،ٌزا هذ٘ب )Gounaris, 2010:153اٌؾم١مٟ ٚ الإؽزفبف ثبٌضثْٛ )

رّضً" ا١ٌّٛي اٌغٍٛو١خ اٌزٟ عزغوً اٌضثْٛ ٠شزشٞ إٌّزظ ٔفغٗ ِٓ اٌّغٙضٔفغٗ ِغزمجلًا". أٞ أٔٙب 

(، فٟٙ رغزخذَ وض١شاً Tsiotsou, 2006:219اء ِغزمجلًا )ئؽزّبي رمش٠ش اٌضثْٛ رار١بً ثاهبدح عٍٛن اٌشش

 & Halsteadفٟ اٌزٕجإ ثبلإعزغبثخ اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ رغبٖ أٞ خذِخ رمذِٙب إٌّلّخ أٚ فوً رمذَ ه١ٍٗ )

Page 1992:4 ِّٞب ٠وٕٟ أ١ّ٘خ دساعخ  إٌٛا٠ب اٌششائ١خ هٕذ اٌضثبئٓ،  وّشوت ُِٙ أٚ ثوذ ػشٚس . )

 ْ . فٟ رؾ١ًٍ عٍٛن اٌضثٛ

 :Bemmaor ,1995ٚثبٌٛلذ اٌزٞ وبْ ف١ٗ ل١بط إٌٛا٠ب أِش ُِٙ ٚطوت أؽ١بٔبً ، فمذ رٛطً )   

(رٛطً ئٌٝ ئْ هذَ ٚػٛػ ٔٛا٠ب McKnight,2002:301(ثأٔٗ أِشاً ِّٙبً ٚطوجبً أؽ١بٔبً ، ٌٚىٓ )185

عزغبثبد اٌغبثمخ اٌضثبئٓ ثشىً ع١ذ رغبٖ ؽم١مخ أٚ فوً ِو١ٓ ، ٠ّىٓ رغبٚصٖ ِٓ خلاي ٚػٛػ ١ٌُِٛٙ ثبلإ

 ، ٌٚوً رٌه ٠وٕٟ أُٔٙ ع١ؾذدْٚ هبدارُٙ ِٓ خلاي إٌٛا٠ب اٌّغزّشح )اٌضبثزخ( .  

ٌٚم١بط ١ٔخ ئهبدح اٌششاء أعزخذِذ اٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌخبطخ ثغٍٛن اٌضثْٛ ِغٛؽبد اٌضثبئٓ   

خ أٚ ٔفظ سعبي اٌج١ن اٌؾب١١ٌٓ ثزم١١ُ ١ٌُِٛٙ اٌؾب١ٌخ ٌششاء ٔفظ اٌولاِخ أٚ اٌخذِخ ، ِٓ ٔفظ إٌّلّ

(Mekoth,2004:40 ٚلذ ؽذدد دساعبد أخشٜ ِغّٛهخ ِٓ اٌوٛاًِ اٌّإصشح هٍٝ ئهبدح اٌششاء .) 



 
 

ِضً ) اٌؾٛادس اٌفشد٠خ ، ؽٛادس اٌٍمبء اٌخذِٟ ، عٛدح إٌّزظ ، ِؾذداد اٌزؾٛي ( 

(McKnight,2002:301 .) 

 ( Corporate Company) -صبٌضبً: طٛسح اٌششوخ :

ِفَٙٛ طٛسح اٌششوخ ئ٘زّبِبً ِزضا٠ذ فٟ اٌفىش اٌزغ٠ٛمٟ ثوذ كٙٛس ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك لذ لالٝ  

(. ئر اطجؾذ هبًِ ُِٙ فٟ اٌزم١١ُ اٌوبَ أٚ اٌشبًِ ٌٍششوخ، Brown et al.,2006:100اٌولالبرٟ)

(. ٚ رش١ش طٛسح اٌششوخ اٌٝ ئدسان اٌششوخ ِٓ Lai & Babin, 2009:983ٚاٌوشٚع اٌزٟ رمذِٙب)

( . Hu & Juwaheer,2009:113، ٚاٌزأص١شاد اٌؼ١ّٕخ لإدسان ه١ٍّبد اٌششوخ )لجً اٌضثْٛ 

( رّضً ا١ٌٙئخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍولاِخ فٟ همً اٌضثْٛ Cameran & Pettinicchio ,2010:430ٚاهزجش٘ب )

(أْ Andreassen & Lanseng, 1998:11ٚاٌّشرجـخ ثبٌوشٚع اٌزٟ رمذِٙب اٌششوخ. وّب أوذ )

غّٛهخ الإدساوبد اٌزٟ رشىً ِٓ لجً ٌشعُ طٛسح ر١ٕ٘خ فٟ ِذسوبرٗ اٌزار١خ ، اٌظٛسح ٠ّىٓ أْ رىْٛ ِ

ٟٚ٘ رمزشْ ِن اٌخظبئض اٌغٍٛو١خ ٚاٌّبد٠خ اٌّؾزٍّخ ٌٍششوخ ، ِضً الأعُ ،ِوّبس٠خ اٌششوخ ، رٕٛم 

 اٌغٍن ٚاٌخذِبد ، أ٠ذٌٚٛع١خ اٌششوخ . 

 & ٠ٚLaiإوذ اٌجبؽضْٛ ثأْ اٌظٛسح رّضً ِٛعٛداد عٛل١خ ل١ّخ ٚغ١ش ٍِّٛعخ ، أٞ أٔٙب وّب أدهٝ )    

Babin, 2009:983 رّضً عضء ِٓ سأط اٌّبي اٌولائمٟ ٌٍششوخ ، وٛٔٙب رؾذد شخظ١خ اٌششوخ )

( ئْ Brown et al.,2006:104ٚرغبهذ٘ب فٟ روض٠ض الأداء اٌّبٌٟ اٌّزفٛق . ٚفٟ ٘زا اٌّغبي أوذ )

 اٌظٛسح اٌّفؼٍخ لا روٕٝ أْ رىْٛ أ٠غبث١خ فمؾ ، ثً ٠غت أْ رىْٛ ثّغز٠ٛبد ِشرفوخ ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ .

٠ٚزُ رى٠ٛٓ اٌظٛسح ٚرـ٠ٛش٘ب فٟ ر٘ٓ اٌضثْٛ ئهزّبداً هٍٝ الإرظبلاد ٚاٌزغبسة ِن اٌخذِخ اٌزٟ   

 ,Abrattذد ِٛالفٗ رغبٖ اٌششوخ )رمذِٙب اٌششوخ .وّب ٠وزمذ أٔٙب رىْٛ رأص١ش اٌٙبٌخ فٟ ر٘ٓ اٌضثْٛ ٌزؾ

1989: 65) 
 

 Hypothesis Development ساتؼاً : اٌؼلالح تٕه مرغٕشاخ اٌثحث ) تىاء اٌفشضٕاخ(

ئْ الأثوبد اٌضلاصخ ٌوذاٌخ خذِخ اٌضثْٛ رغزخذَ فٟ رؾذ٠ذ و١ف١خ ئعزغبثخ اٌضثْٛ ٌغٙٛد ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ 

اٌغٙٛد ِٓ خلاي اٌّمبسٔخ ث١ٓ رٛلوبرٗ ؽٛي ئعزشعبم اٌخذِخ ِن ٚئعزشعبهٙب، ٌزا فاْ اٌضثْٛ ٠م١١ُ ٘زٖ 

(، ٚئْ رٌه ع١ىْٛ ٌٗ الأصش اٌٛاػؼ هٍٝ Davidow, 2003:68الأداء اٌفوٍٟ ٌغٙٛد الإعزشعبم )

ِٛالف اٌضثْٛ ٚٔٛا٠بٖ اٌششائ١خ رغبٖ إٌّلّخ أٚ اٌولاِخ .ئر ٠ّىٓ رٛػ١ؼ اٌولالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌوذاٌخ 

 اٌّذسوخ ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ فٟ ػٛء ِب ٠أرٟ : 

 أصش اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ هٍٝ ٔٛا٠ب عٍٛن اٌضثْٛ : -1

ٌخ اٌزٛص٠و١خ ِٚٓ خلاي اٌزو٠ٛؼبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّلّخ ، ٠ّىٓ أْ رإصش هٍٝ ئْ أدسان اٌضثْٛ ٌٍوذا    

ِشبهش اٌضثْٛ ِٚٛالفٗ ؽزٝ ثوذ ٚلٛم الأؽذاس اٌؾشعخ ٚفشً اٌخذِخ ، لأْ أ٘زّبَ إٌّلّخ ) أٚ ِغٙض 

ّخ اٌخذِخ ( ثٙزٖ اٌؾٛادس ِٚؾبٌٚزٗ رلافٟ اٌفشً ٚرو٠ٛغ اٌضثْٛ ، ٠ٌٛذ ِوزمذاد ٌذٜ اٌضثبئٓ ثاْ إٌّل

( ، وّب أٔٙب رغوٝ اٌٝ رؾم١ك ِوب١٠ش ِو١ٕخ فٟ اٌخذِبد اٌزٟ Wirtz& Mattila, 2004:166رٙزُ ثٗ )

 (.Smith & Bolton, 1998:75رمذِٙب ٌضثبئٕٙب ٚ ٌذ٠ٙب رٛعٗ ؽم١مٟ ٔؾٛ اٌضثْٛ )

    
 

ٌزوبًِ ِن ٌٚوً رٍه اٌّغبهٟ رخٍك ئٔـجبهبً أ٠غبث١بً ٌذٜ اٌضثْٛ ، ٚرٌٛذ ٔٛا٠ب ِغزمج١ٍخ ع١ذح فٟ ا  

إٌّلّخ ، فبٌزو٠ٛؼبد اٌّب١ٌخ اٌوبدٌخ ٚاٌخذِبد اٌّغب١ٔخ اٌّؼبفخ ٚخذِبد ِب ثوذ اٌج١ن وبٌظ١بٔخ ِضلا ، 

٠ؾفض اٌضثْٛ هٍٝ ٔمً ٚ سٚا٠خ الأؽبد٠ش الإ٠غبث١خ هٓ رغشثزٗ ِن اٌششوخ اِبَ ا٢خش٠ٓ . فؼلًا هٓ ئٔٗ 



هٍٝ الألً الإعزّشاس ثبٌزوبًِ ِن خذِبد  ٠ذفوٗ اٌٝ اٌزخـ١ؾ ثض٠بدح ِشزش٠برٗ ِٓ ٔفظ اٌششوخ ، أٚ

اٌششوخ دْٚ أْ ٠زؾٛي اٌٝ ِٕبفظ ِو١ٓ ؽزٝ فٟ ؽبٌخ ٚعٛد ؽٛافض ِٕبفغخ . ٚثزٌه ٠ّىٓ رمذ٠ُ اٌفشػ١خ 

 الأر١خ :  

H1.ئدسان اٌضثْٛ ٌٍوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ ٠وضص إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ : 

 أصش اٌوذاٌخ الإعشائ١خ هٍٝ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ اٌغٍٛو١خ :  -2

ف١ّب عجك ئْ اٌوذاٌخ الإعشائ١خ رغزخذَ ٌؾً اٌظشام ٚرمغ١ُ اٌوٛائذ ، ٌٚٙب أ١ّ٘خ وج١شح فٟ ئرؼؼ 

(. ٚروذ اٌّشٚٔخ ، اٌزٛلذ ، Palmer,2007:534رم١١ّبد اٌضثْٛ هٓ ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ )

 Blodgett  et alٚالإعزغبثخ اٌشو١ضح ٌزم١١ُ اٌّىٛٔبد الأعبع١خ ٌٍوذاٌخ الإعشائ١خ )

ئر ٠زؼّٓ ٘زا اٌجوذ اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد اٌّغزخذِخ ِٓ لجً اٌششوخ ٌذهُ (، 1997:180,.

الإرظبلاد ِن اٌضثْٛ ٚثشىً خبص اٌزٛل١ذ فٟ ِوبٌغخ اٌشىبٚٞ ٚاٌزٛطً اٌٝ لشاس ِؾذد 

(Hocutt et al .,2006:200 ِٓٚ ٚلذ اصجزذ اٌذساعبد اٌزٟ لذِٙب ، ثأْ ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ .)

أْ ٠ؾغٓ ِٛالف اٌضثْٛ ٠ٚوضص ِٛالفٗ اٌّغزمج١ٍخ رغبٖ اٌششوخ )أٚ خلاي هذاٌخ الإعشاءاد ٠ّىٓ 

( ثأْ Maxham & Netemeyer ,2002:62ِمذَ اٌخذِخ ( . وّب اوذد اٌذساعخ اٌزٟ لذِٙب )

اٌوذاٌخ الإعشائ١خ رٌٛذ ٔٛا٠ب ٚدٚافن ؽم١مخ ٌٕشش الإرظبلاد الإ٠غبث١خ هٓ  رغشثزٗ  ِن اٌششوخ ، 

سػب اٌضثْٛ ثوذ ئطلاػ اٌخذِخ ِّب ٠ذفوٗ لإهبدح ششاء اٌخذِبد . وّب ٌٙب أصش ٚاػؼ فٟ روض٠ض 

 ٚفٟ ػٛء ِب رمذَ ٠ّىٓ ط١بغخ اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ :  

H2 . ٠ؼّش اٌضثْٛ ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ رغبٖ اٌششوخ هٕذ ئدساوٗ ٌٍوذاٌخ الإعشائ١خ : 

 اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ هٍٝ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ  -3

ٌزٟ ٠ذسوٙب اٌضثْٛ فٟ ئطلاػ اٌخذِخ ِٚوبٌغزٙب ، ٠زوٍك ئرؼؼ ف١ّب عجك ئْ اٌجوذ اٌضبٌش ٌٍوذاٌخ ا

ثبٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ . ٚ٘ٛ ِٓ أوضش الأثوبد اٌزٟ ٌٙب هلالخ ثبٌىبدس اٌجششٞ فٟ اٌششوخ ، فٙٛ ٠ّظ  

ً  ، ٌّب ٌٗ ِٓ طٍخ ٚص١مخ ثـج١وخ اٌزفبهً اٌخذِٟ  أٚ ٠شرجؾ ثّشبهش اٌضثْٛ ٚهٛاؿفٗ ِجبششح

أٚلًا ، ٚوْٛ اٌضثْٛ ٠شىً عضءاً ِٓ اٌو١ٍّخ الإٔزبع١خ  إٌبرظ هٓ هذَ ٍِّٛع١خ اٌخذِخ

(. ٌزا فاْ ٘زا اٌجوذ ٠شىً أ١ّ٘خ خبطخ فٟ خٍك ٔٛا٠ب أٚ عٍٛو١بد Palmer,2007:530صب١ٔبً)

 (. Davidow, 2003:73اٌضثْٛ ٚلشاسارٗ اٌّغزمج١ٍخ اٌّزوٍمخ ثششاء اٌخذِخ ِٓ ِغٙض ِو١ٓ )

اٌٝ أْ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ رٕزظ هٓ اٌوٕبطش  (٠ٚHolloway & Beatty, 2003:94ش١ش )   

الإعشائ١خ ٌٍوذاٌخ ، ثّوٕٝ أٔٙب راد طٍخ ثبٌو١ٍّبد، ٌٚىٕٙب ٠وزّذ ثشىً ِجبشش هٍٝ أٔشـخ 

رفبه١ٍخ ، ٟٚ٘ رٛػؼ ؿج١وخ اٌزوبًِ ِن اٌغٍٛو١بد اٌزفبه١ٍخ ٌزم١ٕٓ الإعشاءاد ٚرغ١ٍُ 

ذاٌخ اٌزفبه١ٍخ هٍٝ أعٍٛة رؾذ٠ذ (. ٚرشوض اٌوMattila, & Patterson, 2004:838إٌزبئظ)

 ( ، ٠ٚىْٛ الإهززاس أُ٘ الإعزشار١غبد Holloway & Beatty, 2009:95اٌّٛاسد )

 
 

( . ٚلذ أوذ Blodgett  et al .,1997:180;Davidow, 2003:80اٌّغزخذِخ فٟ الإطلاػ )  

اٌجبؽضْٛ هٍٝ ئ٠ظبي الإهززاس ٌٍضثْٛ ٠وذ أِش ُِٙ لإدسان اٌضثْٛ ِذٜ رمّض اٌوب١ٍِٓ ٌّشىلارٗ 

ٚئ٘زّبُِٙ ثٙب . ٚ٘ىزا فاْ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ فٟ ٔلُ الإطلاػ رؾذد ؽىُ اٌضثْٛ اٚ رم١١ّٗ ٌٍّغبٚاح ٠ٚض٠ذ 

ٔٛا٠ب اٌضثْٛ . ٚثٕبءاً ه١ٍٗ ٔمذَ اٌفشػ١خ  ِٓ ئدساوٗ ٌٍوذاٌخ ، ِّب ٠وٕٟ ٚعٛد رأص١ش أ٠غبثٟ ٚفبهً هٍٝ

 اٌزب١ٌخ : 

H3   . رٌٛذ أدساوبد اٌضثْٛ ٌٍوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ ٔٛا٠ب عٍٛو١خ أ٠غبث١خ رغبٖ اٌششوخ : 

 اٌذٚس اٌزفبهٍٟ ٌظٛسح اٌششوخ :  -4



ئرؼؼ ِٓ اٌفمشح اٌغبثمخ أصش اٌوذاٌخ اٌّذسوخ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ ، ٚهٍٝ اٌشغُ ِٓ ٘زٖ 

اٌولالخ اٌّجبششح ، الإ ئْ اٌوذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ أشبسٚا اٌٝ ئِىب١ٔخ روض٠ض ٘زٖ اٌولالخ ِٓ خلاي رذخً 

ِزغ١شاد رفبه١ٍخ ٚأخشٜ ٚع١ـخ ، ٚاٌزٟ رزوٍك ثجوغ الأٔشـخ ٚاٌوشٚع اٌزغ٠ٛم١خ ثّب ٠غبُ٘ فٟ 

ٌزٟ ٠ؼّش٘ب رغبٖ رٕش١ؾ اٌولالخ ث١ٓ اٌولالخ ث١ٓ ِٛالف ٚئدساوبد اٌضثْٛ ٌٕلُ الإطلاػ ٚإٌٛا٠ب ا

 ( .Wirtz& Mattila, 2004:176اٌششوخ)

ٌٍٚظٛسح اٌّذسوخ هٓ اٌششوخ دٚس فٟ رؾم١ك رٕبفغ١خ اٌششوخ ٚروض٠ض٘ب ، ئر أشبس   

(Andreassen, & Lanseng, 1998:12 ٓئْ ئسرفبم ِغزٜٛ ئدسان اٌضثبئٓ ِٚوزمذارُٙ ه )

ِّب ٠إصش هٍٝ سػب اٌضثْٛ ، ٚرزأصش ٔٛا٠ب  اٌششوخ ٌٗ اصش ِجبشش هٍٝ اٌغٛدح اٌّذسوخ ، ٚأعُ اٌولاِخ

 اٌضثْٛ اٌّغزمج١ٍخ . 

( هٍٝ اٌولالخ اٌّجبششح ث١ٓ طٛسح اٌششوخ ٚسػب اٌضثْٛ Lai & Babin, 2009:989ٚأوذ )    

ٚٚلائٗ .فبٌضثبئٓ ٠ـٛسْٚ ِخــبرُٙ اٌز١ٕ٘خ ئ٠غبث١خ ؽٛي اٌششوخ ، ع١ىْٛ ٌُٙ ِغزٜٛ ِشرفن 

صش اٌٙبٌخ ، ئر رلٙش وً الأش١بء اٌّزوٍمخ ثبٌششوخ ثظٛسح ٚسد٠خ ٌٍشػب هٓ اٌششوخ فٟ ِب ٠غّٝ ثأ

هٕذُ٘ ،ٚرىْٛ ِزىبفئخ . ٚثٕبءً هٍٝ ٘زٖ اٌؾم١مخ ؽزٝ ٌٛ ٚلوذ ؽٛادس ِو١ٕخ أٚ ؽظً فشً فٟ رمذ٠ُ 

 &Christensenاٌخذِخ ، ع١وزمذ اؤٌئه اٌضثبئٓ ثاْ اٌششوخ عزمذَ ٌُٙ ِٕبفن فٟ اٌّغزمجً)

Askegaard, S. (2001:295. 

ٚ٘ىزا فاْ ئِزذاد اٌزبص١ش ِٓ خلاي عٙٛد الإطلاػ لإثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ، لذ ٠ىْٛ ٌٙب رأص١ش لٛٞ 

هٍٝ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ ٚعٍٛو١برٗ اٌّغزمج١ٍخ . ٚفٟ ػٛء اٌزأص١ش اٌّؾزًّ ٌظٛسح اٌششوخ هٍٝ اٌولالخ 

 ١خ : اٌزفبه١ٍخ ث١ٓ أثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ٚٔٛا٠ب اٌضثْٛ ٠ّىٓ رظٛس اٌفشػ١خ اٌزبٌ

H4   ْٛاْ اٌولالخ ث١ٓ ادسان ٔلُ الإطلاػ ِٓ خلاي اثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ عزى :

 الٜٛ ٌذٜ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ ِوزمذاد ئ٠غبث١خ هٓ طٛسح اٌششوخ  . 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الإطاس اٌؼمٍٓ ٌٍذساعح  

 أَلا. ممإٔظ اٌثحث 

 : اهزّذ اٌجؾش اٌؾبٌٟ هٍٝ صلاس ِمب١٠ظ أعبع١خ

 (   PJِم١بط أثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ) -1

 (BI)ِم١بط أثوبد ٔٛا٠ب اٌضثْٛ اٌغٍٛو١خ   -2

 (Corporate Imageِم١بط طٛسح اٌششوخ ) -3

لذ رُ رظ١ُّ  ٘زٖ اٌّمب١٠ظ  فٟ ػٛء الأطٛي اٌغ١ىِٛزش٠خ ٌزـ٠ٛش ٚثٕوبء اٌّموب١٠ظ و١ّوبً ٚرٌوه ِوٓ            

ثبلأهزّبد هٍوٝ الأؿوش إٌلش٠وخ اٌغوبثمخ اٌزوٟ رخوض          خلاي اخزجبس طذق أدٚاد اٌم١بط اٌّغزخذِخ ٚصجبرٙب

( اٌزوٟ رىشوف هوٓ    2,3وً ِٓ رٍه اٌّزغ١شاد ٚفٟ ػٛء ِغّٛهخ ِٓ اٌّإششاد ِٛػؾخ فٟ اٌغذ١ٌٚٓ )

 .اٌخّبعٟ  (Likert)طذق ٚصجبد اٌّم١بط. ٚلذ طّّذ ع١ّن ِمب١٠ظ اٌجؾش ثبلاهزّبد هٍٝ ِم١بط 



 (2)دذَي اٌ

 مؼاملاخ اٌثثاخ لاداج لٕاط اٌذساعح  
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اٌؼذاٌح 

 اٌرُصٔؼٕح 

3 Wirtz& Mattila, 

2004 

Blodgett et al ,1997 

DJ 0.80 0.72 0.80 

اٌؼذاٌح 

 الإخشائٕح 

6 Blodgett et al ,1997; 

Mattila, 2001:588 

PJ 0.85 0.69 0.79 

اٌؼذاٌح 

 اٌرفاػٍٕح 

6 Maxham & 

Netemeyer ,2002:80; 

Patterson et al., 

2006:276 

IJ 0.89 0.80 0.73 

ن
ُ
ضت

اٌ
ا 
أ
ُ
و

 

وٕح 

الإذصالاخ 

 اٌشفُٔح

3 Mittal ,2001:133; 

Han et al.,2009:565 

WOMI 0.84 0.65 0.81 

وٕح ئػادج 

 اٌششاء

3 Davidow, 2003; 

Gounaris,2010 

RI 0.80 0.75 0.78 

 Brown,2006 CI 0.81 0.77 0.85 4 صُسج اٌششوح 

 اٌمصذس : مه ئػذاد اٌثاحثان تالإػرماد ػٍّ ورائح اٌحاعثح
     

ِمجٌٛخ ئؽظبئ١ب فٟ اٌجؾٛس الإداس٠خ ٟٚ٘  (0.79-0.89)ٚلذ رشاٚؽذ ل١ُ ِوبًِ وشٚٔجبؿ اٌفب ث١ٓ  

 ، ٚاٌزٟ رذي هٍٝ اْ (Nunnaly & Bernstein,1994) (0.75)ٚاٌغٍٛو١خ لاْ ل١ّزٙب اوجش 

 

 

 
 

ِوبًِ اٌضجبد اٌّشوت اٌّمب١٠ظ رزظف ثبلارغبق اٌذاخٍٟ.وّب رُ ئعزخذاَ 
1

ٚاٌزٞ رىْٛ اٌم١ّخ اٌّمجٌٛخ ٌٗ  

  ( . 0.70ِغب٠ٚخ أٚ أوجش ِٓ )

ئٌٝ اٌذسعخ اٌزٟ رزٛافك ٚرزمبسة ف١ٙب اٌّإششاد اٌّزوذدح أِب ِإشش طذق اٌزمبسة ٚاٌزٞ  ٠إشش    

ٌٍّم١بط ، أٞ أْ فمشاد اٌّم١بط أٚ أثوبدٖ  رغوٝ ئٌٝ ل١بط ٔفظ اٌج١ٕخ اٌّفب١ّ١٘خ ، ٚوٍّب وبٔذ ِإششاد 

ٌٍزشجوبد  (tئر رج١ٓ ثأْ ع١ّن ل١ُ )ٔفظ اٌّم١بط ِزمبسثخ ثشىً وج١ش وٍّب دي رٌه هٍٝ ِظذال١خ اٌم١بط . 

( ، ِّب ٠ذًٌ هٍٝ رؾمك 0.01اٌّو١بس٠خ اٌخبطخ ثىً فمشح ِٓ فمشاد اٌّمب١٠ظ وبٔذ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ )

( ، ئر 0.5أؽذ ِإششاد طذق اٌزمبسة . ٠ّٚضً اٌؾذ الأدٔٝ اٌّمجٛي ٌٍزجب٠ٓ اٌّغزخشط ٌٍّم١بط ِمذاس )

 رجب٠ٓ أهٍٝ ِٓ اٌؾذ اٌّمجٛي .كٙش ثأْ ع١ّن اٌّمب١٠ظ لذ ؽظٍذ هٍٝ 

أِب طذق اٌزّب٠ض اٌزٞ ٠وٕٟ ٚعٛد ئخزلاف ٚرجبهذ ث١ٓ فمشاد ِٚإششاد اٌّفب١ُ٘ اٌّخزٍفخ،أٞ اٌّذٜ 

 اٌزٞ رز١ّض ف١ٗ ِإششاد أٚ فمشاد ِفَٙٛ أٚ ث١ٕخ هٓ ِفَٙٛ أٚ ث١ٕخ أخشٜ.

 

 (3اٌدذَي )

                                                           
  هختلف بإطلىب ولكي الذاخلي الإتظاق بقياص ايضاً تهتن وهي ، للوفهىم الكاهٌت البٌيت الفقزة فيه تقيض الذي الوذي ويقين 2
 



 ورائح ئخرثاس صذق اٌرمأض 
 DJ PJ IJ WOMI RI اٌمرغٕش 

     DJ 0.88اٌؼذاٌح اٌرُصٔؼٕح 

    PJ 0.45 0.81اٌؼذاٌح الإخشائٕح 

   IJ 0.37 0.31 0.80اٌؼذاٌح اٌرفاػٍٕح 

  WOMI 0.21 0.17 0.15 0.83وٕح الإذصالاخ

 RI 0.55 0.29 0.31 0.58 0.89وٕح ئػادج اٌششاء 

 اٌمصذس : مه ئػذاد اٌثاحثان تالإػرماد ػٍّ ورائح اٌحاعثح 
   

اٌزأوذ ثظذق اٌزّب٠ض  ٌٍّمب١٠ظ ِٓ خلاي اؽزغبة ِشثن ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ أٞ ِزغ١ش٠ٓ ٚاٌزٞ ٠غت ٚرُ 

 أْ ٠ىْٛ الً ِٓ ِوذي اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط ث١ّٕٙب .

 

 

  (Descriptive Statistics )ثاٌثا: الإحصائٕاخ اٌُصفٕح 

الأٚعووبؽ اٌؾغووبث١خ ، ٚالأؾشافووبد اٌّو١بس٠ووخ ِٚظووفٛفخ الاسرجووبؽ اٌووذاخٍٟ     (11)٠لاؽووق فووٟ اٌغووذٚي      

  -ٌّزغ١شاد اٌجؾش ، ٚوبلارٟ :

 اٌؼذاٌح اٌرُصٔؼٕح -0

، ِّوب ٠شو١ش   (0.97)ٚثبٔؾشاف ِو١وبسٞ هوبَ ثٍوغ     (3.27)هٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ هبَ ثٍغ  (DJ)ؽظً ِزغ١ش 

اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ ٌٙزا اٌّزغ١ش هٍوٝ  ئٌٝ أغغبَ الإعبثبد اٌٛاسدح ثخظٛص فمشاد ٘زا اٌّزغ١ش. ٠ٚذي 

 ٚعٛد ئرفبق ِٓ لجً أفشاد ه١ٕخ اٌجؾش ارغبٖ رٛفش رو٠ٛؼبد ثّغزٜٛ ِزٛعؾ  رمذِٙب اٌششوخ  ٌضثبئٕٙب .

 اٌؼذاٌح اٌرفاػٍٕح    -5

، (0.12)ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ هبَ ثٍوغ   (3)هٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ هبَ ثٍغ  (PJؽظً ِزغ١ش اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ )

 أغغبَ ئعبثبد ه١ٕخ اٌجؾش اٌٛاسدح ثخظٛص فمشاد ٘زا اٌّزغ١ش. ِّب ٠ش١ش ئٌٝ 

 
 

 

٠ٚذي اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ ٌٙزا اٌّزغ١ش هٍٝ ئرفبق ِوٓ لجوً أفوشاد ه١ٕوخ اٌجؾوش أٔخفوبع ِغوزٜٛ اٌزفبهوً         

 ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚ اٌوب١ٍِٓ ٚهذَ ئدسان اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ هذاٌخ اٌزفبهً . 
 

 اٌؼذاٌح الإخشائٕح    -3

، (0.25)ٚثبٔؾشاف ِو١بسٞ هبَ ثٍوغ   (3.12)ذاٌخ الإعشائ١خ  هٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ هبَ ثٍغ ؽظً ِزغ١ش اٌو

ِّب ٠ش١ش ئٌٝ أغغبَ ئعبثبد ه١ٕخ اٌجؾش اٌٛاسدح ثخظوٛص فموشاد ٘وزا اٌّزغ١وش. ٠ٚوذي اٌٛعوؾ اٌؾغوبثٟ        

اٌوبَ ٌٙزا اٌّزغ١ش هٍٝ ٚعٛد ئرفبق ِوٓ لجوً أفوشاد ه١ٕوخ اٌجؾوش ارغوبٖ روٛفش ٘وزا اٌّزغ١وش لاْ ل١ّوخ اٌٛعوؾ            

 . (3)اٌؾغبثٟ أهٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ 

بثٟ ٌٍوذاٌخ  أهٍٝ ِوٓ اٌٛعوؾ اٌؾغوبثٟ اٌفشػوٟ. ٚووزٌه ٔلاؽوق ثوبْ        ٠ٚلاؽق هِّٛبً ثبْ اٌٛعؾ اٌؾغ     

 الأؾشاف اٌّو١بسٞ ٌٙزا اٌّزغ١ش الً ِٓ الأؾشاف اٌّو١بسٞ ٌجبلٟ اٌّزغ١شاد.

 وٕح الإذصالاخ اٌشفُٔح   -4

ئرؼؼ ِٓ خلاي الإؽظبءاد اٌٛطف١خ ئْ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ ١ٌٕخ الإرظبلاد اٌشف٠ٛخ ثٍغ    

( ، ِّب ٠وجش هٓ ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ ، ٠ٕٚجئ أؽزّبي وغت صثبئٓ عذد ١0.39بسٞ هبَ ثٍغ )(ٚثأؾشاف ِو3.9)

 ِٓ خلاي ِب ٠مَٛ ثٗ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ِٓ رش٠ٚظ ٌخذِبد اٌششوخ ِٚغزٜٛ عٛدرٙب .

 وٕح ئػادج اٌششاء   -2

ثٍغ  ( ٚثأؾشاف ِو١بسٞ هب3.2َأشبسد الإؽظبءاد اٌٛطف١خ ئْ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ١ٌٕخ ئهبدح اٌششاء ) 

(، ٚ٘زا ِإشش هٍٝ ئرفبق اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ هٍٝ ئعزّشاس اٌزوبًِ ِن اٌششوخ ٚئؽزّبي ص٠بدح 0.52)

 ِشزش٠برُٙ اٌّغزمج١ٍخ . 



 صُسج اٌششوح  -9

( 3.31ئرؼؼ ِٓ خلاي الإؽظبءاد اٌٛطف١خ ئْ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ ١ٌٕخ الإرظبلاد اٌشف٠ٛخ ثٍغ )   

ّب ٠وجش هٓ ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ ، ٠ٕٚجئ أؽزّبي وغت صثبئٓ عذد ِٓ ( ، 0.53ِٚثأؾشاف ِو١بسٞ هبَ ثٍغ )

 خلاي ِب ٠مَٛ ثٗ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ِٓ رش٠ٚظ ٌخذِبد اٌششوخ ِٚغزٜٛ عٛدرٙب .

 (4)دذَي اٌ

 مصفُفح الاسذثاط، َالأَعاط اٌحغاتٕح َالاوحشافاخ اٌمؼٕاسٔح ٌمرغٕشاخ اٌثحث
Study variables 1 2 3 4 5 6 

DJ1 0 0.257** 0.235** 0.43** 0.48* 0.35** 

IJ2  0 0.242* 0.51 0.33 0.41** 

PJ3   1 0.44** 0.42** 0.26** 

WOMI4    1 0.32* 0.44** 

RI5     1 0.37** 

CI6      1 

Summary statistics   

Number of items 3 6 6 3 3 4 

Mean 3.48 3 3.12 3.9 3.2 3.31 

Standard deviation 0.55 0.32 0.25 0.39 0.52 0.53 

Note. Two-tailed tests of significance were used.** p < 0.01 

 اٌمصذس : مه ئػذاد اٌثاحثان تالإػرماد ػٍّ ورائح اٌحاعثح

     
 

ِووب ثبٌٕغووجخ ٌّظووفٛفخ ِوووبِلاد اسرجووبؽ  ثوو١ٓ ِزغ١ووشاد اٌذساعووخ فمووذ اعووزخذِذ ٌغشػوو١ٓ ، الأٚي ٠زوٍووك  أ 

ثوبٌزؾمك ِوٓ لووٛح ّٔوٛرط اٌذساعووخ ِوٓ خولاي الاعووزذلاي هٍوٝ ٚعووٛد اسرجوبؽ خـوٟ ثوو١ٓ اٌّزغ١وشاد ر١ّٙووذاً          

 (0.60)رزغووبٚص  لاعووزخذاَ ّٔووٛرط اٌّوبدٌووخ ا١ٌٙى١ٍووخ ، ئر أكٙووشد إٌزووبئظ ئْ أهٍووٝ ِوووبِلاد الاسرجووبؽ ٌووُ

 .  (Fryxell & Wang ,1994) (Multicollinarity)ٚ٘زا ٠وٕٟ ثوذَ ٚعٛد ِشىٍخ 

ٌفشػو١بد اٌجؾوش ، فموذ أشوبسد ع١ّون       (Initial Support)ئِب اٌغشع اٌضبٟٔ ف١خض رمذ٠ُ دهُ أٌٟٚ    

 .(1 %)ِوبِلاد الاسرجبؽ ئٌٝ ٚعٛد هلالخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش هٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ 

 خرثاس اٌفشضٕاخ ا 

ٚرزّضً الإعشاءاد اٌّزجوخ فٟ ٌغشع اخزجبس فشػ١بد اٌزأص١ش ( SEMاعزخذَ ِوبدٌخ إٌّزعخ ا١ٌٙى١ٍخ)   

(أٚ  Latent Variable٘زا اٌزؾ١ًٍ فٟ رؾذ٠ذ إٌّٛرط اٌّفزشع ٚاٌزٞ ٠زىْٛ ِٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ )

اٌّزغ١شاد غ١ش اٌّمبعخ ٚ٘ٝ رّضً الأثوبد اٌّفزشػخ ٌٍّم١بط ِٕٚٙب رخشط أعّٙبً ِزغٙخ ئٌٝ إٌٛم اٌضبٟٔ 

ِٓ اٌّزغ١شاد ٚاٌزٟ روشف ثبٌّزغ١شاد اٌّمبعخ أٚ اٌّزغ١شاد اٌزبثوخ أٚ اٌّزغ١شاد اٌذاخ١ٍخ ، ٚاٌزٟ رّضً 

ٕ٘ب ٠فزشع أْ اٌوجبساد ِإششاد اٌفمشاد اٌخبطخ ثىً ثوذ أٚ الأثوبد اٌخبطخ ثىً هبًِ هبَ ٚ

 .( اٌّإششاد اٌّوزّذح فٟ ٘زا الإعٍٛة  5.  ٚاٌغذٚي )(LISREL V.8.7)ٌٍّزغ١شاد اٌىبِٕخ. 

 

 (5)دذَي اٌ
 مإششاخ َلاػذج خُدج اٌمطاتمح ٌمؼادٌح اٌىمزخح إٌٍىٍٕح

 لاػذج خُدج اٌمطاتمح اٌمــــــــــــــــــإششاخ خ



0- 

5- 

0- 

2- 

2- 

xلٕماٌىغثح تٕه 
2   

 dfَدسخاخ اٌحشٔح 

   Goodness of Fit Index (GFI)حغه اٌمطاتمح 

 Normed Fit Index (NFI)مإشش اٌمطاتمح اٌمؼٕاسْ 

 Comparative Fit Index (CFI)مإشش اٌمطاتمح اٌمماسن 

 مإشش خزس مرُعط مشتغ اٌخطأ اٌرمشٔثٓ:
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 5الً مه 

 0.90اوثش مه 

 0.90اوثش مه 

 0.95اوثش مه 

 0.05-0.08تٕه 

 Source: Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & Allen, Ch., (2007). Structural 

Equation Modeling in Rehabilitation Counseling Research, Rehabilitation Counseling 

Bulletin, 51:1, 53-66. 

 

 ُٔخذ اثش رَ دلاٌح مؼىُٔح تٕه اٌؼذاٌح اٌرُصٔؼٕح َوُأا اٌضتُن :   .0

اٌوذاٌخ ٚعٛد هلالخ رأص١ش ِجبششح ِٚو٠ٕٛخ ث١ٓ  ِزغ١ش  (6)رج١ٓ اٌج١بٔبد اٌلب٘شح فٟ اٌغذٚي         

رإوذ . ٚ٘زٖ إٌز١غخ (=0.48 , P< .01) (CI) (1 %) هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ K اٌزٛص٠و١خ ٚٔٛا٠ب اٌضثْٛ

ِب رٛطٍذ ئ١ٌٗ اٌذساعبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌغبثمخ ؽٛي الأصش اٌّو٠ٕٛخ ٌوذاٌخ اٌزٛص٠ن اٌّذسوخ فٟ روض٠ض ٔٛا٠ب 

اٌضثْٛ ، ٘زا ٠وٕٟ ئْ شوٛس اٌضثْٛ ثبلإٔظبف ؽٛي اٌزو٠ٛؼبد اٌّمذِخ هٍٝ شىً خذِبد ئػبف١خ أٚ 

 ػّبٔبد ئعزشعبم اٌخذِخ أٚ ؽزٝ اٌؾظٛي هٍٝ خذِبد ِغب١ٔخ ، ٠خٍك ٌذٜ 

 

 
 

اٌضثْٛ ئٔـجبم ئ٠غبثٟ ، لذ ٠غوٍٗ ٠شٚٞ اٌمظض ٚالأؽبد٠ش هٓ رغبسثٗ اٌّششلخ ِن اٌششوخ ، ٠ٚذفوٗ 

 ٌض٠بدح ِشزش٠برٗ اٌّغزمج١ٍخ أٚ ئداِخ اٌزوبًِ ِن اٌششوخ . 

 ُٔخذ اثش رَ دلاٌح مؼىُٔح تٕه مرغٕش  اٌؼذاٌح اٌرفاػٍٕح َوُأا اٌضتُن:  .2

اٌوذاٌخ  هذَ  ٚعٛد هلالخ  رأص١ش ِجبششح ِٚو٠ٕٛخ ث١ٓ (6)ي رج١ٓ اٌج١بٔبد اٌلب٘شح فٟ اٌغذٚ      

هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ. ٚ٘زٖ إٌز١غخ عبءد ِـبثمخ  ٌٕزبئظ ثوغ اٌذساعبد اٌزٟ اٌزٛص٠و١خ ٚٔٛا٠ب اٌضثْٛ 

أشبسد اٌٝ ػوف دٚس اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ فٟ ِغبي اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚئعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّوٍِٛبد 

  .ئٔوذاَ اٌزفبهً اٌّجبشش ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ ٔز١غخ ٌمٍخ أٚ 

 ُٔخذ اثش رَ دلاٌح مؼىُٔح تٕه مرغٕش  اٌؼذاٌح الإخشائٕح َوُأا اٌضتُن:  .3

اٌوذاٌخ الإعشائ١خ   ٚعٛد هلالخ رأص١ش ِجبششح ِٚو٠ٕٛخ ث١ٓ  (6)اٌغذٚي  ٠زؼؼ ِٓ اٌج١بٔبد اٌلب٘شح فٟ   

. ٚ٘زٖ إٌز١غخ عبءد ِـبثمخ (=0.44 , P< .01) (CI) (1 %) هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ٚٔٛا٠ب اٌضثْٛ

ٌزٛلوبد اٌجؾش ٚاٌزٟ رف١ذ ئْ ئدسان اٌضثْٛ ٌمذسح اٌششوخ هٍٝ ِوبٌغخ اٌؾٛادس اٌؾشعخ ثبٌٛلذ إٌّبعت 

ٚثغشهخ ِٚشٚٔخ، ٠ّىٓ أْ ٠ؾفض اٌضثْٛ لإعزجـبْ ٔٛا٠ب ئ٠غبث١خ رغبٖ إٌّلّخ ِضً ) ١ٔخ ص٠بدح اٌّشزش٠بد 

 ثبٌزوبًِ ِن اٌششوخ( . ، رٛط١خ ا٢خش٠ٓ

 

 (6اٌدذَي )

 ورائح ذحًٍٕ الإوحذاس َفماً ٌىمزخح اٌمؼادٌح إٌٍىٍٕح 
Test result t-Value Standardized 

estimate 

Hypothesis 

Supported 7.56** 0.48 H1:DJ------CI 

Supported 

Supported 

3.44 

2.67** 

0.42 

0.44 

H2:IJ-------CI 

H3:PJ-------CI 



Note: X2(83)  = 112.163 (p<0.05); GFI = 0.89; AGFI = 0.84; CFI = 0.97; NFI = 0.90; 

NNFI = 0.96; RMSEA = 0.05.**p<0.01, *p<0.05.  

 اٌدذَي مه ئػذا اٌثاحثٕه تالإػرماد ػٍّ ورائح اٌحاعثح الإٌىرشَوٕح 
 

 صب١ٔبً: الأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ 

اٌوذ٠ذ ِٓ اٌـشق اٌزٟ رزؼّٓ ِمب١٠ظ ٌزؾذ٠ذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ، ِٕٙب روزّذ هٍٝ ِوبِوً الأؾوذاس   ٕ٘بٌه    

ث١زب ، ٚأخشٜ روزّذ هٍٝ ِوبًِ الاسرجبؽ ٚثوؼٙب ٠غزخذَ ولاّ٘ب ٚأخشٜ روزّذ هٍٝ اٌّوٍِٛبد إٌلش٠خ 

ٛرط رؾ١ٍووً الأؾووذاس ، ئلا اْ أفؼووً اٌـووشق اٌّزووٛفشح ٌزؾذ٠ووذ الأ١ّ٘ووخ إٌغووج١خ ٌٍّإشووشاد اٌذاخٍووخ فووٟ ّٔوو  

 (Johnson & LeBreton,2004) (Dominance Analysis) اٌّزووذد ٘وٛ أعوٍٛة رؾ١ٍوً اٌغو١ـشح     

٘ٛ ؿش٠موخ رغوزخذَ ٌّمبسٔوخ الأ١ّ٘وخ اٌّشرجـوخ       (DA) ٚاٌزٞ ع١غزخذَ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ .ٚرؾ١ًٍ اٌغ١ـشح

ٝ اٌّإشوشاد الأخوشٜ هوٓ    ثبٌّإششاد فٟ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزوذد ، ٚ٘ٛ ٠ؾذد ع١ـشح اؽذ اٌّإششاد هٍو 

هجش وً ِغّٛهخ فشه١خ داخً ّٔوٛرط الأؾوذاس    (R²) ؿش٠ك ِمبسٔخ اٌّغبّ٘بد الإػبف١خ ٌّوبًِ اٌزؾذ٠ذ

 .(Azen & Budescu,2006:158) اٌّزوذد

 

     
 

 
 

ٌٚزؾذ٠ذ الا١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ  )اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١وخ ، اٌوذاٌوخ الإعشائ١وخ ،اٌوذاٌوخ اٌزفبه١ٍوخ(       

 ٌّإششاد  R²اٌّغبّ٘خ الإػبف١خ ٌّوبًِ اٌزؾذ٠ذ  (7)ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ،  ار ٠لٙش اٌغذٚي 

ن ووً ِإشوش أخوش ، ٚاٌزوٟ رؾٍوً      ٌىً ِإشش هٍٝ أفشاد ٚوزٌه ِ R²اٌذساعخ ، ٠ٚزـشق اٌزؾ١ًٍ ٌّغبّ٘خ 

 ثبلأخ١ش ثـش٠مخ و١ّخ ٌزؾذ٠ذ اٌّإشش الأوضش ٔغجخ فٟ اٌغ١ـشح هٍٝ اٌّزغ١ش اٌّوزّذ  إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ.

ار ٠لٙووش اٌغووذٚي اْ ثوووذ اٌوذاٌووخ اٌزٛص٠و١ووخ ؽمووك اهٍووٝ أ١ّ٘ووخ ثبٌٕغووجخ ٌٍّإشووشاد الأخووشٜ فووٟ رؾذ٠ووذ       

ائ١خ ٚ صُ اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ.ٚ٘زا ٠وٕٟ ثوبْ اٌوذاٌوخ اٌزٛص٠و١وخ  روإدٞ     إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ،  ١ٍ٠ٗ ثوذ اٌوذاٌخ الإعش

اٌذٚس الاُ٘ فٟ رؾذ٠وذ إٌٛا٠وب اٌغوٍٛو١خ ٌٍضثوْٛ رغوبٖ اٌشوشوخ ، ِٚوٓ صوُ ١ٍ٠ٙوب اٌوذاٌوخ الإعشائ١وخ ، ٚاخ١وشاً             

 اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌضثٛٔزىْٛ  دٚساً ثبسصاً فٟ روض٠ض ٔٛا٠ب اٌضثْٛ . 
 

 (7)دذَي اٌ

 الاٌمٕح اٌىغثٕح ٌٍـ)اٌؼذاٌح اٌرُصٔؼٕح ، اٌؼذاٌح الإخشائٕح ، اٌؼذاٌح اٌرفاػٍٕح(َاٌىُأا اٌغٍُوٕح  
R²   Contribution Variable 

(s) 

IJ PJ DJ R²  

0.563 0.203 0.146  0 

0.444 0.175  0.146 DJ 

0.403  0.118 0.203 PJ 

 0.043 0.027 0.563 IJ 

0.312   0.321 DJ ، PJ 

 0.043  0.590 DJ ، IJ 

  0.027 0.606 PJ ، IJ 

     

0.563 0.203 0.146   

0.423 0.109 0.073   

0.312 0.043 0.027   

1.298 0.355 0.246   



     

% 6.84 % 12.9 % 18.7   
 

 صبٌضبً : فشػ١خ الأصش اٌزفبهٍٟ ) اٌذٚس اٌزفبهٍٟ ٌظٛسح اٌششوخ ( 

رزوٍك اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ ثبخزجبس ربص١ش طٛسح اٌششوخ هٍٝ اٌولالخ ِب ث١ٓ أثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ  ٚإٌٛا٠ب 

ٌٍولالخ ث١ٓ  (Interactive Variable)اٌغٍٛو١خ ٌٍضثْٛ. أٞ اخزجبس دٚس طٛسح اٌششوخ وّزغ١ش رفبهٍٟ 

ا٠غبث١بً.  (Dependent Variable)ٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ  (Independent Variable)اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

ِٚٓ اعً اخزجبس هلالخ اٌّزغ١ش اٌزفبهٍٟ ػّٓ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ فبْ اٌجؾش ٠ؾزبط اٌٝ رؾ١ًٍ الأؾذاس 

. اِب (CI)ٚاٌّزغ١ش اٌزفبهٍٟ  (PJ)اٌّزذسط. فٟ اٌخـٛح الاٌٚٝ ِٓ اٌزؾ١ًٍ ٔمَٛ ثبدخبي اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

ٚ٘زا اٌّزغ١ش ٘ٛ  (.Interaction V)ثبدخبي ِزغ١ش ؽبطً اٌزفبهً  فٟ اٌخـٛح اٌضب١ٔخ ِٓ اٌزؾ١ًٍ فٕمَٛ

 . (CI)ٚ  (PJ)ؽظ١ٍخ رفبهً اٌّزغ١ش اٌّغزمً ِن اٌّزغ١ش اٌّوذي، أٞ 

 
 

ِٚٓ اعً ثٕبء ِزغ١ش اٌزفبهً فبٕٔب ٔؾزبط اٌٝ رؾ٠ًٛ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزغ١ش اٌزفبهٍٟ اٌٝ اٌظ١غخ 

ٚرٌه ِٓ اعً اٌزخٍض ِٓ ِشىٍخ  (Centrized)ّشوض اٚ ط١غخ اٌز (Standardized)اٌّو١بس٠خ 

(Multicollinarity)  اٌزٟ رؾذس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً اٚ اٌّوذي ِٓ عٙخ ِٚزغ١ش اٌزفبهً ِٓ عٙخ

اخشٜ. ٚثوذ ادخبي ِزغ١ش اٌزفبهً فٟ اٌزؾ١ًٍ ٔمَٛ ثفؾض ل١ُ ث١زب غ١ش اٌّو١بس٠خ اٌخبطخ ثّزغ١ش اٌزفبهً 

ذ ل١ّخ ث١زب ِو٠ٕٛخ فبْ اٌّزغ١ش اٌزفبهٍٟ ٌٗ دٚس فٟ رغ١١ش اٌولالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش ٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ. فبرا وبٔ

فٟ اٌخـٛح اٌضب١ٔخ فبْ ل١ّخ ث١زب غ١ش اٌّو١بس٠خ  ( 8 )اٌّغزمً ٚاٌّوزّذ. ٚوّب ٔلاؽق ِٓ خلاي اٌغذٚي 

خ اوجش اٌّؾغٛث (T)لاْ ل١ّخ  (1%)ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ  (0.542)ٚاٌجبٌغخ  (PJ * CI)ٌّزغ١ش اٌزفبهً 

اٌغذ١ٌٚخ. ٚ٘زا ٠إوذ ثبْ ِزغ١ش طٛسح اٌششوخ اٌّذسوخ ٘ٛ ِزغ١ش ِوذي ٌٍولالخ ث١ٓ أثوبد  (T)ِٓ ل١ّخ 

 ٚثشىً ا٠غبثٟ.  (BI)اٌوذاٌخ  ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ 

 ( 8دذَي )اٌ

  الإوحذاس اٌمرؼذد اٌمرذسج 

Dependent 

Variable 

Independent 

Variable 

B T R 2 R 2 F 

PJ       

Step 1 PJ 0.202** 29.10  .423  09.12** 

 CI 0.300*** 2.35    

Step 2 PJ 0.005* 11.85 .456 .470** 471.22 

** 

 CI .0.003** 2.28    

 PJ * CI 

(Interaction 

effect) 

0.222** 7.69    

* p <0.05, ** p <0.01, ** *p <0.00. 

 اٌدذَي مه ئػذاد اٌثاحثٕه تالإػرماد ػٍّ ورائح اٌحاعثح الإٌىرشَوٕح 

 

ٌٚىٓ ٘زٖ اٌخـٛح ٚؽذ٘ب لا رىفٟ ٌٍؾىُ هٍٝ وْٛ اٌّزغ١ش ٘ٛ ِزغ١ش ِوذي ثً ٔؾزبط اْ رؾمك ِٓ ِو٠ٕٛخ 

ثٛاعـخ اعزخذاَ ثشٔبِظ  (Plotting)٘زا الاخزجبس ٚرٌه ٠ىْٛ ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌشعُ اٌج١بٟٔ 



(ModGraph)  هٓ ؿش٠ك رى٠ٛٓ صلاس ِغّٛهبد رّضً الاٌٚٝ اٌؾبٌخ إٌّخفؼخ ٌٍّزغ١ش اٌّوذي(CI) 

ٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ  (PJ)ٚاٌضب١ٔخ اٌّوزذٌخ ٚاٌضبٌضخ اٌوب١ٌخ ٠ٚزُ إٌلش اٌٝ ؽبٌخ اٌولالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

(BI) ًٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ فٟ  فٟ اٌؾبلاد اٌضلاس. فبرا رُ ِلاؽلخ ؽظٛي رغ١ش ا٠غبثٟ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزم

هبٌٟ، ٚرغ١ش عٍجٟ فٟ ؽبٌخ الأخفبع فبْ ٘زا ٠إشش ِو٠ٕٛخ ٚطذق  (CI)ؽبٌخ وْٛ اٌّزغ١ش اٌّوذي 

 .(  2اٌولالخ ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد اٌضلاس. وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌشىً )

 

 

 
 

 
 ( 2اٌشىً )

 اٌرأثٕشاٌرفاػٍٓ لأتؼاد اٌؼذاٌح اٌمذسوح َصُسج اٌششوح ػٍّ اٌىُأا اٌغٍُوٕح 

  
 

 الإعرىراخاخ َاٌرُصٕاخ 

 أَلًا: الإعرىراخاخ : 

رج١ٓ ِٓ خلاي ٔزبئظ اٌٛطف الإؽظبئٟ أْ ِغزٜٛ ئدسان اٌو١ٕخ لأثوبد اٌوذاٌخ وبْ ثّغزٜٛ ِزٛعؾ  -1

بْ ٠ؾزً اٌّشرجخ الأٌٚٝ ِٓ ث١ٓ الأثوبد ،٠ٚش١ش رٌه ، ٚلذ ئرؼؼ اْ ئدسان اٌو١ٕخ ٌٍوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ و

اٌٝ ٚعٛد ثشٔبِظ رو٠ٛؼبد ِزفك ه١ٍٗ ِٓ لجً اٌو١ٕخ ٚثّغزٜٛ ع١ذ ، وّب ئعشاءاد اٌّوبٌغخ ثبٌٛلذ 

 اٌّلائُ ٚ اٌغشهخ اٌّّىٕخ وبٔذ رزٛافك ِن ِزـٍجبد اٌضثبئٓ فٟ ؽً ِشىلارٙب .

الإ٠غبث١خ ٌضثبئٓ اٌششوخ ، ٚاٌزٟ رجشش ثٛعٛد ِٛعٛداد وشفذ ٔزبئظ اٌٛطف الإؽظبئٟ هٍٝ إٌٛا٠ب  -2

عٛل١خ غ١ش ٍِّٛعخ ٌٍششوخ ، ئر ئرؼؼ أرفبق اٌو١ٕخ ؽٛي إٌٛا٠ب اٌخبطخ ثبلإرظبلاد اٌشف٠ٛخ اٌزٟ ٌٙب 

دٚس وج١ش فٟ وغت صثبئٓ عذد ٌٍّٕلّخ ، ٚاٌزش٠ٚظ أٚ اٌذهب٠خ اٌّغب١ٔخ اٌزٟ رمًٍ ِٓ أ١ّ٘خ ٚوٍف 

ئهبدح اٌششاء وبٔذ ٚاػؾخ ِٓ لجً اٌو١ٕخ ، ِّب ٠وٕٟ ٚعٛد ِشزش٠بد  الإهلاْ . وّب أْ ٔٛا٠ب

 ِغزمج١ٍخ ٚلذسح اٌششوخ ٌلإؽزفبف ثضثبئٕٙب  .

ِٓ خلاي رؾ١ًٍ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبد اٌوذاٌخ اٌّذسوخ ٚرأص١ش٘ب هٍٝ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ ، ئرؼؼ أْ اٌوذاٌخ  -3

، ٚ٘زا ٠وٕٟ ئْ اٌزو٠ٛؼبد اٌزٟ ٛو١خ ٌٍضثْٛ اٌزٛص٠و١خ اٌّذسوخ وبٔذ اٌزأص١ش الأُ٘ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍ

 . رمذِٙب  اٌششوخ ٌٙب الأصش اٌجبٌغ فٟ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ 

ف١ّب ٠خض اخزجبس اٌفشػ١بد رج١ٓ ٚعٛد رأص١ش ِوٕٛٞ لإثوبد اٌوذاٌخ هٍٝ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ . فمذ ئرؼؼ   -4

ٚعٛد رأص١ش ٌٍوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ هٍٝ إٌٛا٠وب اٌغوٍٛو١خ ، ِّوب ٠وٕوٟ ٚعوٛد دٚس ٚاػوؼ ٌٍزو٠ٛؼوبد اٌزوٟ         



اٌشوشوخ ، ٚاٌؾوذ٠ش    رمذِٙب اٌششوخ ٌضثبئٕٙب ٔز١غوخ اٌؾوٛادس اٌؾشعوخ هٍوٝ ١ٔوخ صثبئٕٙوب ثزوش٠ٚظ عوّوخ        

ٚرووذاٚي اٌمظووض هووٓ اٌشووشوخ ثشووىً أ٠غووبثٟ . ٚلووذ رجوو١ٓ أ٠ؼووبً أْ ئدسان اٌضثووبئٓ اٌوذاٌووخ فووٟ رٛل١ووذ  

 ِوبٌغخ اٌؾٛادس ، ٚعشهخ الإعزغبثخ ٚاٌزى١١ف ٌّزـٍجبد اٌضثبئٓ فٟ ِوبٌغخ 

 
 

 

 

ِشوزش٠برٗ اٌّغوزمج١ٍخ   ٠ّىٓ أْ ٠إصش هٍٝ إٌٛا٠ب اٌّغزمج١ٍخ ٌٍضثْٛ ثاداِخ اٌولالخ ِن اٌششوخ ٚص٠بدح ِب 

ِٕٙب . ٚلذ عبءد ٘زٖ إٌزبئظ ِـبثمخ ٌّوب رٛطوٍذ ئ١ٌوٗ اٌذساعوبد اٌغوبثمخ ؽوٛي الأصوش اٌّجبشوش ٌٍوذاٌوخ          

 اٌزٛص٠و١خ ٚالإعشائ١خ هٍٝ ِٛالف اٌضثْٛ ٚعٍٛو١برٗ. 

هٕووذِب ٠ووذسن اٌضثووبئٓ  ثووبْ اٌشووشوخ اٌزووٟ رمووذَ اٌخووذِبد ٌٙووب طووٛسح أ٠غبث١ووخ ٚثّغووزٜٛ ِشرفوون ِمبسٔووخ    -5

بد إٌّبفغوخ ،فوبُٔٙ عوٛف ٠ؼوّشْٚ ٔٛا٠وب ِغوزمج١ٍخ ع١وذح فوٟ اٌزوبِوً ِون اٌشوشوخ ِوٓ خولاي              ثبٌششو

رش٠ٚظ طٛسرٙب أِبَ الأخش٠ٓ ٚاٌزؾذس ثشىً أ٠غبث١خ هوٓ اٌزغوبسة إٌبعؾوخ ِون خوذِبرٙب ، وّوب أٔٙوُ        

ِّىٓ ٠ٕفمْٛ اٌّض٠ذ ِٓ اٌذخً هٍٝ اٌخوذِبد اٌزوٟ رموذِٙب اٌشوشوخ ٚ ِّىوٓ ئْ ٠غوزمجٍٛا أٞ هوشٚع        

 .ذح رمذِٙب اٌششوخ فٟ اٌّغزمجً عذ٠
  

 ثاوٕاً: اٌرُصٕاخ : 

إٌزبئظ اٌزٟ رٛطً ئ١ٌٙب اٌجؾش ٌٙب رـج١مبرٙب اٌّّٙخ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك ٚئداسح اٌخذِخ ٠ّىٓ أْ ٠غزف١ذ    

  -ِٕٙب اٌّخزظ١ٓ ِٓ خلاي ِب ٠أرٟ :

اٌؼشٚسٞ أْ رٍزفذ ٔز١غخ ٌلأ١ّ٘خ اٌزٟ رؾزٍٙب ٔلُ ئطلاػ اٌخذِخ ٚٔلُ شىبٚٞ اٌضثْٛ ، ِٓ  -1

 ِٕلّبد الأهّبي اٌٝ رـ٠ٛش ٘زٖ إٌلُ ٚر١ٙئخ الأسػ١خ إٌّبعجخ ٌٕغبػ ٘زٖ إٌلُ ِٓ خلاي ا٢رٟ :

٠ٕجغٟ أْ ٠ىْٛ ٕ٘بن ٔلبَ فبهً ٌٍزوشف هٍٝ اٌؾٛادس اٌؾشعخ ٚرزجوٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ،لأْ رٌه ٠غّؼ  -

 ٌلإداسح ثزؾذ٠ذ اٌّٛالف اٌؾشعخ اٌشبئوخ .

ٚػن ئعزشار١غ١بد ِٕبعجخ ٌّٕن ؽذٚس اٌفشً فٟ اٌخذِبد ٚرـج١ك شوبس"افوً اٌشٟء اٌظؾ١ؼ ِٕز  -

اٌٍٛ٘خ الأٌٚٝ" ، ٚرظ١ُّ ئعزشار١غ١بد ِٕبعجخ ٌّوبٌغخ اٌفشً فٟ اٌخذِبد هٕذِب رىْٛ ؽز١ّخ ِٓ 

 خلاي خذِبد ِب ثوذ اٌج١ن وبٌؼّبٔبد . 

ذِخ ٚأثوبد اٌوذاٌخ ٌّب ٌٙب ِٓ أصش ثبٌغ فٟ رؾم١ك رذس٠ت اٌوب١ٍِٓ ٚرضم١فُٙ هٍٝ أ١ّ٘خ ٔلُ ئطلاػ اٌخ -2

 سػب اٌضثْٛ ثوذ فشً اٌخذِخ أٚ اٌؾٛادس اٌزٟ لذ رمن ِغزمجلًا ، ٚ٘زا ٠زـٍت ِب ٠أرٟ :

ػشٚسح ٚػن ع١بعبد خبطخ لإداسح خذِخ اٌضثْٛ  ثبٌزضاَ الإداسح ٚروٙذ٘ب ثاعشاء رغ١١شاد صمبف١خ  -

 رزلاءَ ِن رٛعٙبد خذِخ اٌضثْٛ . 

مبفخ اٌخذِخ ٚٔشش٘ب فٟ اٌششوخ ٚ رـج١ك ِزـٍجبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٌزّى١ٓ اٌوب١ٍِٓ ، ِٓ رـ٠ٛش ص -

أعً أْ رٛف١ش اٌفشص اٌىبف١خ ٌلإعزغبثخ اٌغش٠وخ ٚاٌزٛل١ذ اٌّلائُ ، ٚاٌّشٚٔخ فٟ ِوبٌغخ اٌّشىلاد ، 

 ٚدهُ الإرظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ داخً اٌششوخ ِٓ خلاي ٔشش اٌّوٍِٛبد اٌّلائّخ .

ٌّزضا٠ذ ثذساعخ ٚرؾ١ًٍ إٌٛا٠ب اٌّغزمج١ٍخ ٌغٍٛو١بد اٌضثبئٓ ،ِٓ أعً رم١١ُ ِٛعٛدارٙب الا٘زّبَ ا -3

 اٌغٛل١خ اٌّغزمج١ٍخ ِٚؾبٌٚخ اٌّؾبفلخ ه١ٍٙب صُ اٌوًّ هٍٝ ر١ّٕزٙب ، ٚرٌه ٠زـٍت ِب ٠أرٟ :

 ٚرزُ هٓ ؿش٠كأعشاء اٌّغٛؽبد اٌّغزّشح ٢ساء ِٚمزشؽبد اٌضثبئٓ ؽٛي اٌخذِخ ٚآ١ٌبد رـ٠ٛش٘ب ، -

ئسعبي اعزّبساد اعزج١بْ أٚ ئعشاء ارظبلاد ٘برف١خ ٌو١ٕخ هشٛائ١خ ِٓ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ، ٠ٚجذأ الاعزغٛاة 

ٌشػبُ٘ هٓ خذِبرُٙ أٚ هذِٗ ، فؼلًا هٓ أعئٍخ ئػبف١خ أخشٜ، ٌم١بط ٔٛا٠ب رىشاس ه١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 ٌُٙ ، ِٚذٜ لٕبهخ اٌضثْٛ ٚسػبٖ ِٓ رٌه أٚ هذِٗ . 

 
 

 



رـج١ك ٔلُ سثؾ١خ/خغبسح اٌضثْٛ ِٓ خلاي ِمبثلاد ِن اٌضثبئٓ اٌّزؾ١ٌٛٓ ٌٍزوشف هٍٝ أعجبة اٌزشن  -

ٚاٌزؾٛي ، ٚثٙزا ٠فزشع هٍٝ إٌّلّبد أْ رٕلش دِٚب ئٌٝ ِوذلاد خغبسح اٌضثبئٓ ، فارا ِب رضا٠ذد ٘زٖ 

ض أوضش هٍٝ صثبئٕٙب اٌّوذلاد فٙزا د١ًٌ هٍٝ فشً رٍه إٌّلّخ فٟ ئسػبء صثبئٕٙب. وّب ٠ٕجغٟ اٌزشو١

 اٌىجبس اٌّشثؾ١ٓ ِٓ أعً رمذ٠ُ خذِبد خبطخ ٌُٙ . 
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 تغم الله  اٌشحمه اٌشحٕم

 اعرماسج اعرثٕان

 الأؿ اٌّؾزشَ ..............

 

وظقم ئصقلاذ اٌخذمقح َدَسٌقا فقٓ      ذطثٕقك   ٌمذ رُ اخز١بسن ٌٍّشبسوخ فٟ دساعخ ثؾض١خ رخوض دساعوخ          

اٌىُأا اٌغٍُوٕح ٌٍضتُن فٓ ضُء وظشٔح اٌؼذاٌح: اٌذَس اٌرفاػٍٓ ٌصُسج اٌششوح  دساعقح ذحٍٍٕٕقح لأساء   

. اعبثزوه عزغوبهذٔب فوٟ اٌزأووذ ِوٓ دلوخ ٔزوبئظ ثؾضٕوب ٚفوٟ           (ٌلأورشودEarthlinkػٕىح مه صتائه ششوح )

وبٔوذ ٌوذ٠ه اٌشغجوخ ٌٍّشوبسوخ فوٟ ٘وزٖ اٌذساعوخ فبٌشعوبء          رموذ٠ُ اٌّمزشؽوبد اٌو١ٍّوخ اٌزوٟ رخوذَ اٌشوشوخ. ار      

اوّبي الاعئٍخ اٌّشفمخ فٟ ادٔبٖ. وً اعبثبره عزوبًِ ثغش٠خ ربِخ عذاً، ٚٔؾٓ ٔزوٙوذ ٌوه ثوبْ ٔزوبئظ اٌذساعوخ      

ٌلاغشاع اٌو١ٍّخ ؽظشاً ٚعٛف لا روشع اِبَ اٞ عٙخ أخشٜ، فلا داهٟ ٌزوش اعّه اٚرٛل١وه . سعبءً 

مٓ ِزأوَووذْ لإومّوو ًَ الأعووئٍخ ؽغووت لووذسرهخ، ِوون الاخووز ثبلاهزجووبس ثووبْ ٚالو١ووخ اٌّوٍِٛووبد عزغووبُ٘ ثذلووخ  وُوو بي وُوو

 إٌزبئظ. 

 

 اٌشىش اٌدضًٔ ٌمغاػذذىم فٓ خمغ ٌزي اٌمؼٍُماخ اٌمفٕذج

 مغ ذمىٕاذىا ٌىم تاٌرُفٕك

 



 اٌثاحثان       

 اٌدضء الاَي : مؼٍُماخ ػامح 

 -سخاءً أحطْ أََ ئملْأ اخاتره فٓ ادواي:

 

  ػذد عىُاخ ػمشن 0

 أ. روش                                ب. اوثّ اٌىُع الإخرماػٓ 5

 أ.ئػذادٔح فالً        ب . تىاٌُسُٔط           ج. شٍادج ػٍٕا اٌمغرُِ اٌرؼٍٕمٓ  0

 

 اٌدضء اٌثاوٓ: مرغٕشاخ اٌذساعح

 -اٌممٕاط ٔرشاَذ ػٍّ اٌىحُ اٖذٓ  :ملاحظح: اشش اَ احط اصاء اٌخٕاس اٌزْ ٔلائمه فٓ ادواي ػٍماً ئن 

 لا أذفك خذاً لا أذفك محأذ أذفك أذفك خذاً اٌؼثاسج 

 2 2 0 5 0 
 

 

 اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ :

 ٌذٞ اٌفشطخ لإخجبس اٌششوخ ثزفبط١ً اٌؾٛادس ٚاٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٕٟٙ . -

 ِٓ أعٍٟ .٠ّىٕٕٟ أْ أرؾىُ ثبٌٕزبئظ اٌّزوٍمخ ثّشىلاد اٌخذِخ اٌزٟ روبٌغٙب اٌششوخ  -

 رغزغ١ت اٌششوخ ٌّشىلارٟ ٚاٌؾٛادس اٌزٟ رمن ٌٟ ثغشهخ وج١شح . -
 
 

 
 

 ئعشاءاد ؽً اٌّشىلاد ٠زُ رى١١فٙب ٚفمبً ٌؾبعبرٟ اٌخبطخ . -

 رمذَ اٌششوخ رغ١ٙلاد ٚاػؾخ ٌلإعزّبم ٌّشىلارٟ . -

 أسٜ أْ اٌششوخ رزؾًّ ِغإ١ٌٚزٙب هٓ اٌّشىلاد اٌزٟ رؾذس .  -

 اٌوذاٌخ اٌزٛص٠و١خ 

 اٌزٟ رمذِٙب اٌششوخ ِومٌٛخ عذاً ِمبسٔخ ثّب هب١ٔزٗ . اٌزو٠ٛؼبد -

 ٔزبئظ ؽً اٌّشىلاد غبٌجبً ِب رىْٛ هبدٌخ . -

 ئْ إٌزبئظ )اٌزو٠ٛؼبد( اٌزٟ رٍم١زٙب ٌؾً اٌّشىلاد ِـبثمخ ٌزٛلوبرٟ . -

 اٌوذاٌخ اٌزفبه١ٍخ 

 رؾبٚي اٌششوخ رمذ٠ُ افؼً ِب ٌذ٠ٙب ٌّغبهذرٟ فٟ ؽً اٌّشىلاد ٚاٌؾٛادس اٌؾشعخ. -

 ً هٍٝ رفغ١شاد ِومٌٛخ لأٞ ؽبدس أٚ ِشىٍخ رٛاعٕٕٟٙ أصٕبء ثزٍمٟ اٌخذِخ.أؽظ -

 رٙزُ اٌششوخ عذ٠بً ثأٞ ِشىٍخ رٛاعٕٕٟٙ أٚ أٞ ؽبدس . -

 ٠مذَ أفشاد اٌششوخ الإهززاس ثشىً ِغزّش لأٞ خـأ ٠ؾظً فٟ اٌخذِخ . -

 ٕ٘بن ئرظبلاد ِغزّشح ٚطبدلخ ِٓ لجً اٌششوخ . -

 ً ِإدة ٚخٍٛق .٠ؾبٚي ِمذَ اٌخذِخ ؽً ِشىلارٟ ثشى -

 الإرظبلاد اٌشف٠ٛخ 

 رٛطٟ أطذلبءن ، ألشثبئه ،ع١شأه ثبٌزوبًِ ِن ٘زٖ اٌششوخ . -

 أٔمً اٌمظض ٚ اٌزغبسة الإ٠غبث١خ ِن اٌششوخ ٚأِذؽٙب أِبَ ا٢خش٠ٓ . -

 أشغن ا٢خش٠ٓ ثض٠بدح ِشزش٠برُٙ ٚروبِلارُٙ ِن اٌششوخ . -

 ئهبدح اٌششاء 

 أخشٜ . ألَٛ ثششاء اٌخذِخ ِٓ ٔفظ اٌششوخ ِشح -



 أٔٛٞ ص٠بدح ِشزشا٠برٟ ِٓ اٌششوخ ِغزمجلًا . -

 رّضً اٌششوخ اٌخ١بس الأٚي ِٓ ث١ٓ اٌجذائً اٌّزبؽخ لإلزٕبء خذِبد الإٔزشٔذ .  -

 طٛسح اٌششوخ 

 رمذَ اٌششوخ خذِخ ِجزىشح ٚراد عٛدح هب١ٌخ  .  -

 أٔب أفؼً اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٌٍششوخ  ِٓ أثشاط ٚثٕب٠بد ، أصبس ِٚشوض اٌّج١وبد. -

 شوض ِج١وبد ٚاٌزغ١ٙلاد  اٌف١ٕخ ؽذ٠ضخ ِٚزـٛسح   . أْ ِ -

 رمذَ اٌششوخ خذِبد ل١ّخ ٌٍّغزّن ِٓ اٌزغ١ٙلاد اٌزٟ رٍّىٙب.  -

 

 

 

 

 


