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 :الطلخص
 الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ة  لتطكةغؽ الاة يلغؽ  ة دراسة  الؾاعةا اللة ل   يسعي انبحث  انحثبني إنثي     

، قتلويةو وةؾو قعةؾة  ، قيسةتؾ  راة  الاطةلب قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾية 
، إلةةج ن وةةد الوراسةة  الطغواويةة  ليطةةا قتللغةة   تطكةةغؽ الاةة يلغؽ قيسةةتؾ  راةة  الاطةةلب الالبعةة  بةةغؽ 

البي وةة ت اللبزيةة  لتلأغةةف الةةواة الوراسةة ، اغةةا تةةؼ إيةةواد ع مطةة  استأصةة  ، ا ةةتطل  يلةةج  لب ةة  
اات الو طؾنااؼيةة  ، إلةةج ن وةةد الطتغغةةراةة  الاطةةلب ، تطكةةغؽ الاةة يلغؽييطؾيةة ت رميسةة  تطفلةة   ةة  

 الاة يلغؽ( يفةادة يةؽ 313لطفادات يغظ  الوراس ، قعو تةؼ تيطيةا البي وة ت الخ بة  ر لوراسة  يةؽ  
، قتةؼ تللغة   الصظوق  الةؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ  بوقلة  الكؾية    

قعةو  ،الطظ سة   لظبياة  البي وة تتلػ البي وة ت ر سةتخواع يةود يةؽ الطأة ييخ قالاات ة رات الإاصة مي  
يلةج الطسةتؾا الإنطة ل  قن لظسة   لكة  راةو  يتؾسة   تطكةغؽ الاة يلغؽاعهات وت مج ال لا ان قاعا 

قن لظسة   لكة  راةو  يلج الطستؾا الإنطة ل  يتؾسظ   ك ن  را  الاطلب ان يستؾا  ويؽ ارا ده، ققن
 تطكةغؽ الاة يلغؽقكشف  الظت مج ان لظ ك يلبع  طاد   ذات دلالة  ااصة مي  بةغؽ اراة د  يؽ ارا ده ،

الصةظوق  راة  يطةلب  لتةوييؼ إلج ييطؾي  يؽ التؾبةي ت  ال  افؾن قتؾب  ،  را  الاطلب قارا د 
بتطكةغؽ يةؽ اةلبا الإلتطة ع  الؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ  بوقلة  الكؾية 

 الا يلغؽ.
 .، را  الاطلب  تطكغؽ الا يلغؽ: الكلط ت الطفت اي 

Abstract:  

The current research seeks to study the current reality to enable 

employees of the National Fund for the Care and Development of SMEs 

in Kuwait, the level of customer satisfaction, and determine the type and 

strength of the relationship between the empowerment of workers and 

the level of customer satisfaction, in addition to the field study to collect 

and analyze the data needed to achieve the objectives of the study, where 

a survey list was prepared, which included three main groups consisting 

of empowering workers, customer satisfaction, as well as demographic 

variables for the vocabulary of the sample study, the data for the study 

were compiled from ( 313) Single employees of the National Fund for the 

Care and Development of SMEs in Kuwait, and this data was analyzed 

using a number of statistical measures and tests appropriate to the 

nature of the data, the results of the research showed that the reality of 

empowering workers average at the overall level and for each dimension, 

and the results revealed that there is a statistically significant expulsion 

relationship between the dimensions of employee empowerment and the 

dimensions of customer satisfaction Customer satisfaction, the 

researchers reached a set of recommendations to strengthen the 

customer satisfaction of the National Fund for the Care and 

Development of SMEs in Kuwait by taking care of the empowerment of 

workers.  

Keywords: Empowerment, Customer Satisfaction. 
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 يأوي : -1
قالأةة ت  الاطليةة تادا التظةةؾر  ةة  الفكةةا الإدار  إلةةج  ةةغؾو الاويةةو يةةؽ الطفةة ـيؼ ك يةة ده لظوسةة  

اليؾدة قالكف  ة اليؾلاي  قتطكغؽ الا يلغؽ ، قلاة  الةوا ا قرا  اوتشة ر يفة  لةمه الطفة ـيؼ الإدارية  
يلج س ا  ال لا الاطل  لؾ التغغا اله م  الم   يت ح بغئ  الأيطة ا الوقلية ، كةملػ التؾنةد الةوامؼ 

يةةظاكخ يلةةج نةةؾدة يخان تهةة  رطةة   راةة  الاطةةلب لك  ةة  اللكؾيةة ت إلةةج تظةةؾيا قتلسةةغؽ يسةةتؾي ت 
 2019 , Audenaert et al, 2019; Hassan et al ). 

 ة ر الاسةتااتييي ت الطختلفة  آ( تللغة   Kumar,  &Kumar 2017قلأو اسةتهو   دراسة         
التةةة  ايتطةةةوته  الإدارة الاليةةة  لتطكةةةغؽ الاةةة يلغؽ، قلأةةةو امةةةوت الوراسةةة  ان يظغطةةة ت الأةةةان اللةةة د  

تةةنيؽ رطيظةة   الطميةةو يةةؽ السةةلظ ت قالصةةلباي ت للاةة يلغؽ لإ ةةاا  نهةةؾدلؼ  قالاشةةايؽ لةة  التةة 
قتلأغف دقا ا اؿيؿي  للاط ، كطة  ا ة رت الوراسة  إلةج ان الطظغطة  الططكظة  تاطة  يلةج اسةتألبلي  

، اغةا  اةو ذلةػ راة  الاطةلب الا يلغؽ به  قإت ا  الطالؾي ت الصليل  قالطش رك  الفاد   لتلسةغؽ 
لهةما  يةد  ،ر لاا  تي ه قعة مفهؼ قتظغيطة تهؼ ي  تلفغمي  تطظح الطؾعفغؽ  اؾرا  وؾي  يؽ استااتيي

يلةةج الطةةويايؽ التظفغةةميغؽ الةةميؽ ياتبةةؾن  ةة  تلأغةةف التطكةةغؽ الطظغطةة تهؼ الت مةةو يةةؽ ان الطةةؾعفغؽ 
 .لويهؼ الطميج الصليح يؽ الطالؾي ت قالطاا   قالأؾة قالكف  ة للاط  رلط س امبا

ان راةة  الاطةةلب   ةة  ييةة ا اغةةا ، التسةةؾيفياةةو راةة  الاطغةة  يةةؽ الطفةة ـيؼ الطهطةة   ةة  ييةة ا ق    
قذلةػ كةؾن الالبعة  بغظةد قنةغؽ كة  يةؽ الظطةؾ قتلأغةف ، الخوي ت الؼ يظد  ة  يية ا السةلا الط د ة 

 .(Ueltschy et al. , 2004الأرن ح اعؾا    الخوي ت يظد    السلا الط د    
رخصةؾ   98/3113، ابورت اكؾي  دقل  الكؾي  ع وؾن رعةؼ 3113ع     ها إباي  لا ق      

إوش   بظوق  رطسؼ الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  اغا يهةوة 
لما الأ وؾن لويؼ الش  ب قيل رنة  ال ظ لة  قتطكةغؽ الأظة و الخة   لتلأغةف الظطةؾ الإعتصة د   ة  

الصظوق  الؾطظ  لؾ ينسس  ي ي  يستأل  بااس ي ل  عوره يلي ريؽ ديظ ر كؾيت ،  ،قدقل  الكؾي 
تُظؾر قتُطؾا الطش ريا الصغغاة قالطتؾسظ  الطُيو ة  قالططلؾكة  يةؽ ع بة  كةؾيتغغؽ بظسة   تصة  إلةج 

قتتطلؾر رؤي  الصةظوق   ة  بظة   ، ((www.nationalfund.gov.kw/arيؽ راس الط ا81%
ةةم بةةل ب الطشةة ريا يلةةج الإبةةواو قيُلأةةف  ةةا  التظطيةة  الإعتصةة د    ةة  دقلةة  ا ييتطةةا ريةة د  ُ لف 

 .الكؾي 
الصظوق  الؾطظ  را  يطلب     تلسغؽ تطكغؽ الا يلغؽ دقر قيسا  ال لا الل ل  ال  تلويو    

 .لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ 
قالالبع  ، قارا ده قرا  الاطلب ، قارا ده تطكغؽ الا يلغؽالإط ر الظغا :  شط  الإط ر الظغا ؛   -3

 قذلػ يلج الظلؾ الت ل :بغؽ تطكغؽ الا يلغؽ قرا  الاطلب  
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  : لتطكغؽ الا يلغؽالإط ر الطف ـيط  -3/1
لؾ يميو يؽ تفؾيض السلظ ت قالظفؾذ للاة يلغؽ قيسة لط تهؼ  ة  اتخة ذ الأةاارات تطكغؽ الا يلغؽ    

قالطش رك  الفا ل     قاةا رؤية  الإدارة الالية ، قذلةػ يةؽ اةلبا قنةؾد إطة ر عة وؾو  قعؾايةو قوغةؼ 
، كط  تؼ تاايف تطكةغؽ الاة يلغؽ ( ۰۲۰۲يط  تويؼ الشاؾر ر لأي ن الؾعيف  لوا الا يلغؽ  يااد، 

يطلي  وأ  الطسئؾلي  قالسلظ  قديةؾة الاة يلغؽ لتشة رك الطالؾية ت قالطاة رة بهةوة الاسةه ع  ر ود 
   تللغ  الطؾاؾف قا  الطشكلبت التظغيطي  الطاأوة، يطة  يؾلةو الشةاؾر ر لطسةئؾلي  لةوا الاة يلغؽ 

 .(۰۲۰۲الاان ، ، ي لا  ؼيط  يتالف ر لأاارات قالإناا ات الطتخمة تي ه يؾؾف ياغؽ
 (Thomas& Vellthous,1999) ارا د تطكغؽ الا يلغؽ ؼيط  يل  :قتتطف  
  يهةة ع تظفغةةم طةةا   لااتيةة ر الفةةاد بهةة  يتطتةةا التةة  اللايةة  درنةة  رةةد الااتيةة ر: قيأصةةو اايةة 

 قاللكةةؼ الطشةة رك  يفةة  الأاةةاا  الإداريةة  الطفةة ـيؼ يةةؽ الاويةةو يةةا ال اةةو لةةما قيتأةة رب يطلةد،
 قالأدا ، الؾعيف  الاا  يلج إ ي ب  ت  غا له  الطف ـيؼ لمه قنطيا الماتي  قالسيظاة المات 

 الػي ب قدقران الاط . ياولات قتخؽيض ، للبوي ز الأ ااد قدا عي 

  إلةةج اسةةتظ دا يطلةةد يهةة ع اويةة ز يلةةج الفةةاد عةةورة الماتيةة  ر لفا ليةة  الماتيةة :  أصةةو الفا ليةة 
 تمقيةو ان اغةا للتطكةغؽ، الأس سةي  الةوي مؼ يؽ ال او لما قياتبا قياا تد، ابااتد قيه راتد

 يةؽ قا أة  مة ن إلا إذا تطكةغؽ الفةاد  اتبةاه لةؽ تاأغةوا، امفةا ققعة م  امبةا رطسةئؾلي ت الفاد
 .الؾع م  بتلػ قالؿي ع الطسئؾلي ت تلػ تلط     الظي ح يلج عورتد

 ينديه   الت  الطه ع ان الشاد إدراك الاط  يؽ ر لأي ن :  قيأصو الاط  يؽ الطغما  اق الأي ن
 ذات قعيفتةد رة ن  شةاا يظةوي  الفاد  طن ذات ياظج لد قؾيط  ر لظس   لد قللآاايؽ، قلملػ

 قؾيطةة  ياظةةج ذات قعيفتةةد رةة ن قإدراك قيةة  لو ةةد بظطةةؾ قللطيتطةةا، للطظغطةة  قؾيطةة  ياظةة 
 لةد ر لظسة   ياظةج ذات تغةا قعيفتةد رة ن الفةاد  شةاا يظةوي  اااا  و اي  قيؽ لد، ر لظس  

 الالتةةماع درنةة  اوخفةة   إلةةج يةةند  يطةة  ، رةة لاتتااب الشةةاؾر الفةةاد لةةوا يتؾلةةواؾلةةد  قلطةةؽ
 .لو د الطش رك     قالاغ  

  : قالسي س ت اتخ ذل  يتؼ الت  الأاارات يلج ت  غا لد ر ن الفاد إدراك ر لت  غا  أصو الت  غا 
 يةن ا للفةاد مة ن إذا الإدراك لةما يتة تج قلا راطلةد، الطتالأ  تلػ ا ب  الطظغط  تضاه  الت 

  ة  تة  غا الفةاد مة ن إذا قيظطةؾ قلكظةد يتكةؾن  يطلةد    الألطي  علغل  ايؾر يلج  سيظا اق
 ، للبوية ز الفةاد دا عية  يةؽ يميو الم  الأيا الطظغط  الواة تلأغف    تسهؼ ل ي   ئؾن 
 الؾعيف  ذاته  . يؽ تظ ا الوا عي  قلمه

( إلج تلويو الاؾاي  الطن اة    التطكغؽ الإدار  لوا الطويايؽ 3119لو   دراس    الضطؾر ، 
   الؾزارات الطاكمي     الأردن، قعو تؾبل  الوراس  إلج يوة وت مج يؽ الطه  يوع قنؾد 
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 اق  ذات دلال  إاص مي  لورن  يط رس  الطويايؽ    ياامم الؾزارات الأردوي  لطفهؾع التطكغؽ 
لإدار  تاما لك  يؽ يتغغا الظؾو، الاطا سظؾات الخباة ،    اغؽ قنوت  اق  ذات دلال  ا

إاص مي  تاما لطتغغا الطنل  الوراس ، قان يتغغاات الوراس  الطستأل  " الاؾاي  التظغيطي :  
الهيك  التظغيط ، الظط  الإدار ، اوسي ب الطالؾي ت، يه رة قرغ   الطاؤقسغؽ    تلط  

نويوة ( تن ا    الطتغغا الت را درن  يط رس  يفهؾع التطكغؽ الإدار    تاليؼ يسنقلي ت 
 . الا يلغؽ، الوا عي ، قاؾح الهوة، الطلكي ، الاغ      التغغغا، وكاان المات ، ااتااع الا يلغؽ

( دقر التطكغؽ    إدارة الأزي ت    يظغط ت الأيط ا  3119ؼيط  تظ قل  دراس    يايأ ت ، 
فا  ي  بغؽ الطظغط  الت  تظبف التطكغؽ قالطظغط  الت  لا تنيؽ ر لتطكغؽ    إدارة ك  قني ن ال

يظهط  للؤزي ت، قذلػ ر لتظبغف يلج عظ و البظؾك قالشاك ت الط لي  الأردوي  ، قتسغا وت مج 
الوراس  إلج ان تبظ  الطظغط  لاطلي  تطكغؽ الا يلغؽ لويه  يؽ البا زرو الفأ     وفؾسهؼ 

ي   أؾيؾن رد يؽ ايط ا، قيش قراتهؼ، قاام رايهؼ قالاستط و لؾنه ت وغالؼ ، ر لطي  
ر لإا    لإلل عهؼ بباايج توريبي ، إلج ن ود ـيك  تظغيط  يان  سطح بتف ق  السلظ  
سؾة  س لؼ    تاسيخ يفهؾع التطكغؽ رف يلي ، قان الا يلغؽ الططكظغؽ الميؽ يتطتاؾن 

ت  ستظياؾن تلط  وت مج عااراتهؼ، قن لت ل   هؼ ينللؾن لتؾعا ر لاستألبلي     اتخ ذ الأاارا
الأزي ت قالاؿ  ت قالتصو  له ، قكلط  ك و  يطلي  التطكغؽ تلغج ر لالتط ع ال  لغ يؽ عب  
الطظغط   طن التطكغؽ   ام بف  الأؾة رلغا يتصاة الا يلغؽ الططكظغؽ ك ن الطظغط  يطلؾك  

يلج تيهغم اظ  الظؾارئ بهوة تظؾيف الأزي  قالخاقج لهؼ ، قيظو اوقث الأزي ت  اطلؾن 
 . يظه  ر ع  الأااار

( إلج تلويو الالبع  بغؽ تطكغؽ الأ ااد قالإبواو 3111يؾوخ ،  ،مط  لو   دراس   الظا يظ  
قتلويو الأ ا الم  يتاكد التطكغؽ يلج الإبواو قكش  يا لؼ البغئ  الإبوايي ، قعو اسفات 

ع  ارت  ط يكسي  بغؽ التطكغؽ قياؾع ت الإبواو، قإن الؿي دات الإداري  الظت مج إلج قنؾد يلب
تاط  رصؾرة يتؾسظ  يلج تلأغف يبوا تطكغؽ الطاؤقسغؽ يؽ البا الإ ط ن رأوراتهؼ 
قيش ركتهؼ    اتخ ذ الأاارات، قيؽ ياؾع ت الإبواو تطسػ الؿي دات الإداري  ر تخ ذ الأاارات 

الطاؤقسغؽ    اتخ ذه، قاابهؼ يلج التا ي  يا الؾاعا  الطضطؾو  يلج الاتؼ يؽ يش رك 
 . دقن البو  رطل قلات نويوة ، ققنؾد يلبع  ارت  ط يتؾسظ  بغؽ التطكغؽ قالإبواو

تأغيؼ ا ا التطكغؽ الهيكل  للطؾعفغؽ يلج   (Laschinger, et al., 2005) قتظ قل  دراس  
اتااع    بغئ  الاط  قيلبعتد رك  يؽ الاا  تصؾراتهؼ تي ه الاوال  التظغيطي  قنظ   الفأ  قالا

الؾعيف  قالالتماع التظغيط  ، قعو اات ر ال  افؾن تظبغف تلػ الوراس  يلج يغظ  يشؾامي  يؽ 
الططاا ت الا يلبت    الطنسس ت الالبني   مظوا( ر يت  ر ان قنؾد بغئ  يط  إ ي بي     
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اج قا ب      ع  الظأص الاود     تلػ الطنسس ت الالبني   س لؼ    اط ن سلبي  الطا 
ابل ب تلػ الطهظ ، قعو اسفات وت مج الوراس  إلج ان التطكغؽ الهيكل    الويؼ ، ات ا  
الطالؾي ت ، الطؾارد ، السلظ  الغغا رسطي  ( لد ت  غا إ ي ب  ي   ا يلج الاوال  التف يلي  

، الألف ، الطؾ ؾؾي  ( ، قالتطكغؽ لد قالااتااع قالفأ  التظغيطي    الصو  ، الكف  ة ، الاوفت ح 
ت  غا ي   ا يلج الفأ     الإدارة يؽ البا تلأغف الاوال  قالااتااع، قان الااتااع لد ت  غا 
ي   ا يلج الفأ  التظغيطي ، قالم  بوقره ك ن لد ت  غا ي   ا يلج الاا  الؾعيف  ، قنوقرة 

تطكغؽ الهيكل  لد ت  غا إ ي ب  عؾ  قي   ا ا ا ت  غا عؾ  قي   ا يلج الالتماع التظغيط ، قال
يلج نطيا الطتغغاات   الااتااع ، الفأ  ، الاا  الؾعيف ، الالتماع التظغيط ، ا  ان الطورا  
الميؽ  اطلؾن يلج تطكغؽ ياؤقسغهؼ قيس لطؾن    إاس سهؼ ر لاوال  التظغيطي  قتاميم 

يلج را  لؼ الؾعيف  قالم  ين ا بوقره  يش يا الفأ     الإدارة، قن لت ل  الت  غا رط ي بي 
  . يلج التمايهؼ التظغيط 

( ا ا التطكغؽ الإدار     تاميم الإبواو الإدار  الت   3118ق تظ قل  دراس    ال ش    ، 
تؾبل  إلج ييطؾي  يؽ الظت مج ك ن يؽ ابازل  ارتف و ارا د التطكغؽ الإدار : التلفغم المات  ، 

غو قالطل م ة الططغميؽ، الطش رك ، التفؾيض، تظؾيا الشخصي  يلج الاط  اليط ي  ، التأل
التاتغد، كط  ان الطتغغاات الطتالأ  ر لتطكغؽ الإدار  ذات ا ا ل ع    الإبواو التظغيط  ؼيط  

 . يوا يتغغا تظؾيا الشخصي  اغا اعهات الظت مج يوع قنؾد ا ا لد
غا  يظ سد يؾاح يفهؾع التطكغؽ ( تأو ؼ إط ر و 3111قاستهو   دراس    الضلبيغؽ ، 

الإدار      اك  الاتص لات الأردوي  ، التااة يلج يستؾا التطغم التظغيط  قارا ده     اك  
الاتص لات الأردوي  ، تللغ  الالبع  الارت  طي  بغؽ يتغغا الوراس  الطستأ  تطكغؽ الا يلغؽ( 

السلؾك الإبواي  ( قنغؽ الطتغغا  التفؾيض ، تظؾيا الشخصي  ، الطش رك  ، الطل م ة ، تظطي 
الت را التطغم التظغيط  الم  يتضطؽ التطغم    ك  يؽ   الطاؤقسغؽ ، الهيك  ، الؿي دة ، 
الاستااتييي  ، الفأ    ( ، التااة يلج ا ا تطكغؽ الا يلغؽ    التطغم التظغيط  يؽ قنه  وغا 

مج يؽ ارتف و ارا د تطكغؽ الا يلغؽ، الا يلغؽ     اك  الاتص لات الأردوي  ، قعو اسفات الظت 
قن  ت يلج التاتغد تظؾيا الشخصي ، التألغو قالطل م ة، الطش رك ،  تفؾيض السلظ ، السلؾك 

الفأ   ، الهيك  التظغيط  ،  الإبواي ، قارتف و ارا د التطغم التظغيط  قن  ت يلج التاتغد
 طي  ذات دلال  إاص مي  بغؽ الطتغغاات الؿي دة ، الاستااتييي  ، ققنؾد يلبع  إرت  ،الطاؤقسغؽ

الطستأل  لتطكغؽ الا يلغؽ قالتطغم التظغيط  كطتغغا ت را سؾا  يلج يستؾا ال او الؾانو اق 
ال او الكل  ، ققنؾد ا ا لأرا د تطكغؽ الا يلغؽ الإدار     تفسغا الأرا د الت را  للتطغم 

  .التظغيط 
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(  التااة يلج يوا ت  غا التطكغؽ الإدار     3111مط  لو   دراس     لب  ق بؽ و  ل  ، 
( يفادة يؽ الهغئ  الإداري      اك  ييطؾي  83إبواو الطؾعفغؽ، تكؾو  يغظ  الوراس  يؽ  

، قعو تؼ اات  ر لما الأ ا ر ستخواع تللغ  الاولوار الطتاود، (Orange) الاتص لات الأردوي 
ان يستؾا تظبغف التطكغؽ الإدار     ييطؾي   قتللغ  الت  يؽ الأا د  ، ا  رت الظت مج إلج

اتص لات الأردوي  ن   يتؾسظ   ، قعو ارنا ذلػ إلج راض الاؾاي  الت   ا و  يظه  الطؾعفؾن 
ر لشاك ، يف : يوع يوال  قيؾاؾيي  وغ ع التاؾي ت، قاع  الطش رك     بظا الأاارات، 

الس موة    الشاك  ل  يلج التؾال   قتوو  الاقاتد، قان الأرا د الطكؾو  للتطكغؽ الإدار  
تفؾيض السلظ  ، التوريد،  الاتص ا الفا ا، تلفغم الطؾعفغؽ ، ققنو ا ا ذق دلال  إاص مي  
للتطكغؽ الإدار     يستؾا الإبواو الإدار  الم   شاا رد الطؾعفؾن، كط  ا  رت الظت مج ا ض  

فغؽ ولؾ يفهؾع التطكغؽ الإدار  إلج يوع قنؾد  اق  ذات دلال  إاص مي     تصؾرات الطؾع
  .تاما إلج يوة الخوي  قالطسطج الؾعيف 

لتاغو الظغا    ت  غا تطكغؽ يؾعف  الخظؾط الأي يي    (Kostopoulos,2019) قت ت  دراس 
يلج ادامهؼ، ر ت  و وهج تغا اظ  قديج دقر تاأغو الخوي ، يؽ البا إناا  يسح كط  يلج 

     يويظت   لظون، لغوز(    الططلك  الطتلوة، اغا تشغا يؽ يؾعف  الخظؾط الأي يي 341
وت مج الوراس  إلج ان التطكغؽ لد ت  غا كبغا يلج ادامهؼ قان لما الت  غا تغا اظ   تانيا (، 
قيلج قند التلويو، تاتبا الالبع  بغؽ التطكغؽ قالأدا  سلبي  ر لظس   للتطكغؽ يظخفض 

تؾا، ر لإا    إلج ذلػ تغها وت مج الوراس  ان طبيا  الطستؾا قإ ي بي  للتطكغؽ ي ل  الطس
لمه الالبع  تختل  ر اتلبة يستؾي ت تاأغو الخوي . يلج قند التلويو، ر لظس   للخوي ت 
يظخفض  التاأغو، تؼ الافؾر يلج الالبع  بغؽ التطكغؽ قالأدا  رشك  تانيا ، بغظط  ر لظس   

 .بي  قاظي للخوي ت ي لي  التاأغو، قنوت الالبع  إ ي 
ان وانسي  ع دة الفايف قالأيض    طكؽ ان تطظا اق  (Han et al,2020) قا تاا  دراس   

تس يو    يطلي  التطكغؽ يبا الطستؾي ت يؽ البا الت  غا يلج التؾزيا الطأصؾد لسلظ  
  اتخ ذ الأاار قالطؾارد بغؽ ع دة الفايف قالأيض  ، اغا تؾبل  الوراس  لظت مج ل ي  ن   الطه

  : ان يظ خ التطكغؽ يات   يلج يستؾا الطظغط  ارت  ط  إ ي بي  ر لؿي دة التطكغظي  لأ دة 
الفا  قذلػ يظوي   كؾوؾن اع  وانسي ،    اغؽ يات   تطكغؽ الؿي دة ارت  ط  إ ي بي  ر دا  
 الطه ع الفاد   يظوي   كؾن ايض   الفايف وانسغغؽ للغ   ، لملػ،  طن ان اليطا بغؽ الأ دة

الأع  وانسي  قالأيض   الأمفا وانسي  لؾ ا ل   كؾن  غه  الت  غا تغا الط   ا لطظ خ 
التطكغؽ التظغيط  يلج ادا  الطه ع الفاد   يؽ البا تطكغؽ الؿي دة إ ي بي ، قوتيي  لملػ،  او 
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  السط ح للأؾا الا يل  الت  تتطتا ر لاستألبلي     اتخ ذ الأاارات    يك ن الاط  ايا ااقري
 .لتلأغف البغئ  الت  تند  بوقرل  إلج زي دة الاا  الؾعيف  لوا الطؾع 

( لألطي  ا لات التطكغؽ Grass, A. et al, 2020قتتظا  قااوة يؽ ااوث الوراس ت  
الويظ ييك  قتؾازو ته  الطنعت  يؽ ان  الإن ر  يلج سناا اس س  قلؾ: كيف  طكؽ للاط  

التكيف قن لت ل  الابتك ر؟، اغا تغها الظت مج الأس سي  رظايأ  ر يأ  ان  امز الأورة يلج 
للوراس  ان التطكغؽ ليخ ا ل    بت ، ب  يظش  يؽ البا التف يلبت بغؽ يختل  اليه ت 
الف يل . يلج قند التلويو،  ش رك الفايف قع موه    ك  يؽ اوشظ  تاميم التطكغؽ قتألغ  

الط   ا للفايف الا غف يؽ البا: الت  غاات التطكغؽ اغا تت  ا لمه الأوشظ  امفا ر لسي   
الفظ مي  للاطلب ، ديؼ تف يلبت التطكغؽ قإي عته ، قالبغئ  التظغيطي . يلج لما الظلؾ، تس لؼ 
لمه الوراس     الكش  يؽ الوقر الويظ ييك  للتطكغؽ قالأورة يلج التكيف يا يطلي ت الابتك ر 

تأو ؼ رؤا يطلي  للئدارة قالفا  قايض   الفا   الا يأ ، قلما ي  لا سؾة  لوث إلا يؽ البا
 .اؾا كيؽي  تهغئ  الغاقة لويظ ييكي ت التطكغؽ قن لت ل  الأورة يلج التكيف يا التظؾر

 : الإط ر الطف ـيط  لاا  الاطلب  -3/3
ذلػ الاوظ  و الإ ي ب ، اق السلب  الم   شاا رد يطغ  ي  اتي ه تيان   اا  ق/  لب  لؾرا  الاط

، كط  اق استهلبك، قلؾ و تج الطأ رو  بغؽ تؾعا ت الاطغ  اتي ه يظتج ي ، قادامد الطورك يطؾي   
را  الاطغ  لط : را  الاطغ  الطبظ  يلج ت  دا تي ر  يلود، قرا  الاطغ   يوالغؽ لتاايف يؾنو
ستي بتد قتف يلد تي ه اوي  يلودة، اي  إمط    لأقا:  شغا إلج تأغيؼ الاطغ  لتيان  قيوا التاا

 & Kotlerالاا  التاامط   هؾ  شغا إلج تأغيؼ الاطغ  الا ع لتيان  الاستهلبك يبا  تاة زيظي  

Keller, 2012). 
 (Athanassopoulos et al,2001)قتتطف  ارا د را  الاطلب  ؼيط  يل  

  إناا ات سغا الطا يلبت: قيشط  إوي ز الطا يلبت    قع  يلود دقن ت اغا، ققاؾح
 الإناا ات قنس طته  قناول  يؽ الاقتغؽ.

  ، مف  ة الا يلغؽ قاسؽ تا يلهؼ: قيشط  لظ  الا يلغؽ    تا يلهؼ يا الاطلب
ت دقن قإستي بتهؼ لإاتي ن تهؼ، قتؾانولؼ دامط   يل  راس ايط لهؼ، قتظفغملؼ الطا يلب

 تطغغم، قتأغولؼ ر لطؾايغو الطلودة لإوي ز الأيط ا.

  الخوي ت الطأوي  يؽ الصظوق : قيشط    يلي  يكتد اوي  الاطلب ، قتؾ ا يؾاؾف
سي رات، قيلبمط  اللؾا ت الإر  د   الوال  يل  يؾاعا الخوي ت ،قتؾانو الظط ذج قالؾ  مف 

الصلي ، قع ي ت إوتغ ر يظ س   قاوي  الخ ب  رسغا الطا يل  دامط  ، قتؾا ا الطاا ف 
 تصؾيا ق  مف،قكملػ  ا لي  الإتص ا اله تف  يا الصظوق .
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بتأغيؼ را   الاطلب  يؽ نؾدة الطظتي ت الطاتفا   (Jakpar et al.,2012) قع ي  دراس 
قالطظخفض  راو افض الساا قتأغيؼ را   الاطلب  يلج ارا د نؾدة الطظتي ت، قتأغيؼ يلبع  را   

اطلب  راظ با نؾدة الطظتي ت، قتؾبل  الوراس  إلج ان را   الاطلب  يؽ نؾدة الطظتي ت عو ال
تؼ راو الخصؼ الم  ياتكم يلج  لبث اص مص قل : اليؾدة الطورك ، قالأدا ، قالايتط د  ، قتشغا 

ن تات   وت مج الوراس  إلج ان اليؾدة الطورك  قالصؾرة الملظي  للطظغط  قالالبي  التي ري  قالإيلب 
إ ي بي  رطستؾا را   الاطلب  يؽ نؾدة الطظتي ت راو الخصؼ، قتبغؽ وت مج الوراس  ا ض  قنؾد 
يلبع  بغؽ نؾدة الطظتي ت قيستؾا را   الاطلب ، تشغا وت مج الوراس  إلج ان لظ ك تف ي  بغؽ 

 .را   الاطلب  قالظؾو اليظخ قيستؾي ت نؾدة الطظتي ت راو الخصؼ
( إلج تلويو درن  إت ا  الطكت   الي يعي  لألؼ الخوي ت 3114  وا ي ،  قاستهو   دراس   

الطالؾي تي  , الت ااة يلج درن  تؾ غال  للاؾاي  قالشاقط الطشيا  لظلد الخوي  الطالؾي تي      
يي لات:  الظ اي  الالطي  , الظ اي  الط د   , الظ اي   السيكؾلؾني ,سهؾل  الاستخواع, الخباة 

( 31. قلتلأغف الواة ال لا، استخوع الطظهج الؾبف ، تؼ  بظ   است  و , ينلف  يؽ  الس رأ (
راس   544بظوا ، قط أ  يلج   ( ط ل    قط ل   يؽ طل   ن يا  تشايؽ البا الا ع الو 

، قن لايتط د يلج الأس لغد الإاص مي   الطظ س   تؼ  التؾب  إلج إن  درن  إت ا  3115/3116
لخوي ت الطالؾي ت ل  درن  يظخفض ، قإن  درن  تؾ غا الطكت   الي يعي   الطكت   الي يعي 

للاؾاي  قالشاقط الطن اة    طلد الخوي  الطالؾي تي   ل  درن  يتؾسظ ، ققنؾد  اق  ذات دلال  
إاص مي  بغؽ يتؾسظ  درن ت ا ااد يغظ  ال لا اؾا الخوي ت الطالؾي تي   الت  تتيله  الطكت   

راس ، ققنؾد  اق  ذات دلال  إاص مي  بغؽ  الي يعي    اما  لطتغغا  الظؾو ق التخصص الو 
يتؾسظ  درن ت ا ااد يغظ  ال لا اؾا درن  إت ا  الطكت   الي يعي   للاؾاي  الطشيا  يلج طلد 

راسي    .الخوي  الطالؾي تي    اما لطتغغا  الظؾو ق الطاال  الو 
دقر قت  غاات التسؾيف الواال  يلج را  الا يلغؽ إل  اات  ر  (Shah,2014) ق لو   دراس    

قالإوت ني  قنؾدة الطظتي ت قرا  الاطلب  قادا  الطظش ة، قتؾبل  الوراس  إلج تأو ؼ وطؾذج   ي  
لت  غا التسؾيف الواال  يلج را   الا يلغؽ قالإوت ني  قنؾدة الإوت ج قرا   الاطلب  قالأدا     

وراس  إلج ان التسؾيف الواال   طكؽ تفاغلد قاات  ره يؽ البا  اك ت تصظيا ال ض ما، قتشغا ال
التااة يلج ي  تظفأد الشاك ت يلج الا يلغؽ كظس   يئؾي  يؽ إيااداته . قتنكو الوراس  يلج ان 
الطويايؽ  طكظهؼ استخواع لما الظطؾذج كك  اق رصؾرة نممي  لمي دة ادا  يظشآتهؼ. يلج سبغ  

تؾا ا استااتييي ت التسؾيف الواال  الطلبمط  لمي دة را   الا يلغؽ  الطف ا، تلت ج الطظش ة إلج
 .قاللف ظ يلج الا يلغؽ قنمب الا يلغؽ اليود
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( استخواع وطؾذج را  الاطغ  الأيايك  الؿي س يلودات 3117قاستهو   دراس    يلطؾد،     
 غ  الشاؾي ، قوت مج را  الطااج يؽ  الخوي  الصلي  الطأوي  ر لطستشؽي ت الخ ب  رطل 

قتشط  الطلودات ك  يؽ: تؾعا ت الطايض، نؾدة الخوي  الصلي  الطورك ، قالؿيط  الطورك ، ق 
تضؼ الظت مج ك  يؽ الكلط  الطظظؾع  الإ ي بي  قالسلبي ، ق عو تط  الوراس  يلج يغظ  عؾايه  

تفايغ قتللغ   يفادة ق ر ستخواع اسلؾب الإستأص   ر لطأ رلبت الشخصي  قيبا الأوتاو   ؼ 384
البي و ت ر ستخواع الأس لغد الإاص مي  الطظ س   قالطه  اسلؾب تللغ  الطس ر، قتؾبل  الوراس  
إلج بل  قنؾدة وطؾذج الوراس  قلكؽ رطس رات يختلف  يؽ يس رات الظطؾذج الطأتاح اغا لا يؾنو 

   اغؽ تن ا يلودات  لاا  الطايض يلج ك  يؽ الكلط  الطظظؾع  الإ ي بي  قالسلبي  ی ت  غا ياظؾ 
  الظطؾذج يلغهط  ر ستفظ   نؾدة الخوي  الصلي  الطورك  اغا ك ن ت  غال  سلبي  تغا داا ااص مي

 .يلج الكلط  الطظظؾع  السلبي 
( رؿي س نؾدة الخوي ت الطصاؼي     يصاة الشط ا 3118قإلتط  دراس   يبواللطغو، رؤقة، 

يو إسه يه     تاميم ؾيط  الاطغ , قيستطو لما ال لا للتطؾي  قالإستفط ر   يل  غ  وغظؾا قتلو
الطغتد يؽ البا إلتط يد رآرا  الاطلب  قإوظ  ي تهؼ يؽ ارا د نؾدة الخوي ت إيتط دا   يلج 

قتكطؽ يشكل  ال لا    تلويو يستؾا نؾدة الخوي ت الطصاؼي  الت   (SERVQUAL)  سيؿي
إيت  ر نؾدة الخوي ت الطصاؼي  يوالب     أويه  الطصاة الط لؾث قيؽ  ؼ إلج ا  يوا  طكؽ

لتاميم ؾيط  الاطغ     الطصاة الط لؾث؟ قعو اُنا  التللغ  الإاص م  ليطل  البي و ت ذات 
قالت  اُيوت لهما الغا  قذلػ ر لإ  دة يؽ يا يل  الإرت  ط قالإولوار،قعو  طتغغايؽالالبع  بهميؽ ال

يلبع  ذات دلال  إاص مي  بغؽ نؾدة الخوي ت  تؾب  ال لا الج نطل  يؽ الظت مج يظه  قنؾد
 . الطصاؼي  قؾيط  الاطغ 

( إلج التااة يلج الالبع  بغؽ نمب الاطلب  قرا  3118مط  استهو   دراس    اليبؾر  ،    
يطلب  الشاك  قاستكش ة ااتلبة ارا  يغظ  الوراس  يؽ يطلب   اکت  زيؽ الااا  ق آسي  سغ  

اطلب  بظ   يلج الطتغغاات الو طؾتااؼي   السؽ، قالظؾو، قيستؾا اؾا نمب الاطلب  قرا  ال
الوا ( قعو ع ع ال  اا رصي ت   ااغؽ رميسغغؽ قييطؾي  يؽ التس ؤلات اؾا نؾاود الوراس  
م    كط  استخوع ال  اا الطظهج الؾبف  التللغل  لهما الغا ، قاستخواع ع مطتغؽ استأص   ك داة 

ؾن ييتطا الوراس  يؽ  الاطلب ( للشاكتغؽ ايلبه، ق تؾبل  الوراس  رميسي  ليطا البي و ت قيتك
يؽ الظت مج يؽ الطه  قنؾد يلبع  ذات دلال  إاص مي  بغؽ نمب الاطلب  قرا   ييطؾي إلج 

الاطلب  للشاكتغؽ يل  الوراس ، قا ض  تؾبل  الوراس  إلج ان لظ ك ييلب قاال  لوا الاطلب  
الوراس  لويهط  عصؾر    ديؼ قلا  الاطلب  قتاميملؼ    الشاكتغؽ للت مغو يلج ان الشاكتغؽ يل  

 .لوراس يل  ا
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( بظ   قاات  ر وطؾذج لطأوي ت قوؾاتج را   الاطلب  يؽ 3119مط   لص  دراس   باک ت،    
البظؾك    يصا قتأو ؼ التؾبي ت الت   طكؽ ان تس يو يلج زي دة را   الاطلب  يؽ البتؾا. 

الطظهج الاستأاام  لؾاا  اق  ال لا، كط  ايتطو يلج الطظهج الاستظ  ط   قايتطو ال  اا يلج
بل  تلػ الفاق . قع ع ال  اا رسلد يغظ  ايتاااي  يؽ ييتطا يطلب  البظؾك يؾاا  رلاات  

استط رة  331يطيلب. قعو بلغ يود الاستط رات الص لل  للتللغ   384الوراس ، قنلغ ايؼ الاغظ  
لاات  ر الف  ت للطأ ييخ « الف  كاقو  خ»%. قاستخوع ال  اا تللغ   85.93رطاوا استي ر  عوره 

   ال لا قالتللغ  الا يل  الت مغو  لاات  ر بلباي  الطأ ييخ الطستخوي      خوي الطست
ال لا، قتللغ  الطس ر الاات  ر بلباي  الإط ر الفكا  الطأتاح لل لا كك ، قتللغ  الاولوار 

ع ت بغؽ يؾاي  ال لا. قتؾب  ال لا إلج ان الطلودات الاميس  لاا   لاات  ر ياظؾي  الالب
الاطلب  يؽ البظؾك ل  تؾند إدارة الشاك  ر لسؾ  قنؾدة الخوي  الطورك ، قان تؾارا را   
الاطلب  يؽ البظؾك ل  قلا  الاطغ  للبظػ ق هاة الشاك . قتؾبل  الوراس  ا ض  إلج اود تؾنو 

ك  يؽ تؾند إدارة الشاك  ر لسؾ  قنؾدة الخوي  الطورك  قنغؽ را    يلبع  ياظؾي  قطاد   بغؽ
. قتؾبل  الوراس  كملػ إلج اود تؾنو يلبع  ياظؾي  قطاد   بغؽ را   الاطغ  لشاك الاطغ  يؽ ا

يؽ الشاك  قنغؽ قلا  الاطغ  للبظػ، قاود تؾنو يلبع  ياظؾي  قطاد   بغؽ ك  يؽ تؾند إدارة 
 .لاطغ  يؽ الشاك  قنغؽ  هاة الشاك الشاك  ر لسؾ  قرا   ا

( الكش  يؽ درن  را  كلب يؽ الطؾعفغؽ الإداريغؽ رطدارة 3119قاستهو   دراس    عظد ،   
الؾان التاليطي ، قالاطلب  يؽ اليطهؾر الطتا يلغؽ ياهؼ  يورسغؽ، اقلي   ايؾر، يؾنهغؽ، 

ك يلبع  دال  بغؽ كلب يؽ الاا  يويايؽ(. كط  تهوة لمه الوارس  الج التااة يط  إذا ك و  لظ 
للطؾعفغؽ الإداريغؽ قرا  الاطلب  الطتا يلغؽ ياهؼ. قيؽ الوا ه  كملػ ياا   ي  إذا ك ن  يف الؾع

لظ ك  اق  ذات دلال  إاص مي     درن  الاا  الؾعيف  تانا ل اض الطتغغاات الو طؾتااؼي    
اع لا قعو استخوي  ال  اف  الطظهج  الطنل  الوراس ، الطسطج الؾعيف ، يوة الخوي ، الاطا(

لتلأغف الواة الوراس ، قاعهات وت مج الوراس  درن  الاا  الؾعيف ، قكمالػ را  الاطلب   الؾبف 
م و  رشك  ي ع يتؾسظ ، ققنؾد يلبع  عؾي  ذات دلال  إاص مي  بغؽ كلب يؽ الاا  الؾعيف  

درن  الاا  الؾعيف  تانا للطتغغاات  قرا  الاطلب ،ققنؾد  اق  نؾلاي  ذات دلال  إاص مي    
الآتي   الطنل  الوراس  ، الطسطج الؾعيف ، يوة الخوي ( قلا تؾنو  اق  ذات دلال  إاص مي     

 .درن  الاا  الؾعيف  تانا لطتغغا  الاطا(
( ياا   ا ا ارا د التسؾيف ر لالبع ت يلج قلا  3131ق استهو   دراس    يتغف ، الل ج ،    

قك ل  ساغوة،  - AGB بؾنؾد الاا  كطتغغا قسي ، دراس  ا ل  بظػ الخليج اليماماالاطلب  
ساغوة، اغا تؼ يا لي  البي و ت  AGB يطغ  يؽ يطلب  311الوراس   طل  يغظ  يأورة ب 
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قعو اعهات الظت مج  .Smart PLS ر لطا دلات الهيكلي  ر لاستا و  بباو يج ظطمن ر ستخواع ال
  .يؾند لأرا د التسؾيف ر لالبع ت يلج الؾلا  بؾنؾد الاا  يتغغا قسي الطغواوي  قنؾد ا ا 

( إلج ؾي س را  الاطلب  يؽ نؾدة اوي ت الطص رة 3131قسا  دراس    المي دات، الالؾان   
الإسلبيي  الا يل     الأردن،  ط  ييتطا الوراس  نطيا الطص رة الإسلبيي  الا يل     الأردن، 

 ل ،إسلبيي  قل : الشاك  الإسلبي  الأردو ، قالشاك  الاان  الإسلبي  الوق قيودل  ارنا  يص رة 
قنظػ الأردن دب  الإسلبي ، قيصاة الاانل ، قالص ال لا إلج إن الاطلب  رااغؽ يؽ نؾدة 
الخوي ت الت  تأويه  الطص رة الإسلبيي  الا يل     الأردن، قان تأغيؼ الاطلب  ليؾدة الخوي ت 

 ال اوؼيط  يتالف رك  راو يؽ ارا د نؾدة الخوي ت الخطس   الولغ  الط د ،  الطصاؼي  إ ي بي   
  .التؾكغو ، راو الايتط د  ، راو الاستي ر  الفؾري ، راو التا ط  (

( التااة يل  ت  غا يط رس ت إدارة يلبع ت الاطلب     تلأغف يما   3131قسا  دراس  يل ، 
يلج را  يطلبمه  ققلامهؼ، قعو اناي  الوراس  يلج تظ  سي  لشاك  يصا للظغاان قاواك سه  

( يفادة ق أ  311 اك  يصا للظغاان، قايتطوت ال  اف  يلج يغظ  يطو   يؽ الطس  ايؽ عؾايه   
لسط  يلودة، قل  الطتا يلؾن  أ  يا  اك  يصا للظغاان، قعو استا و  ال  اف  ر ستط رة 

هات الظت مج  بؾت  اق  الوراس  الت  تؼ اات  رل ، استبي ن ك داة ليطا البي و ت قالطالؾي ت قاع
قالت  تشغا إلج قنؾد يلبع  إ ي بي  بؽ الطط رس ت الطهظي  قالاتص لي  لإدارة يلبع ت الاطلب  

را  الاطلب  رشاك  يصا للظغاان ققلامهؼ، ر لإا    إلج قنؾد يلبع  إ ي بي  بغؽ إدراك  يستؾا ق 
    .   اك  يصا للظغاان ققلامهؼالطما   التظ  سي  قدرن  را  يطلب

( إلج التااة يلج الالبع  بغؽ الأالبؾي ت التسؾيؿي  قرا  3131قلو   دراس   السبغل ،   
الاطلب  يؽ اللطلبت الإيلبوي  ر لتظبغف يلج  اك ت بظ ي  الإلكتاقوي ت    نطهؾري  يصا 

داة الؿي س ل  الاستبي ن قتؼ الااني ، قتؼ استخواع الطظهج التللغل  الؾبف ، قلأو تؼ تصطيؼ ا
يلج يغظ  يشؾامي  ط ؿي  يؽ الا يلغؽ لوا  اك ت بظ ي  الإلكتاقوي ت، قتؼ استخواع  ياه تؾز 

لاات  ر  اق  الوراس ، قتؾبل  الوراس  إلج قنؾد يلبع  قا ا  SPSS باو يج التللغ  الإاص م 
لبت الإيلبوي ، قاقب  الوراس  إ ي ب  للؤالبؾي ت التسؾيؿي  يلج تلسغؽ را  الاطلب  يؽ اللط

زي دة الالتط ع بتظبغف الأالبؾي ت التسؾيؿي  لط  له  يؽ يلبع  قا ا إ ي ب  للؤالبؾي ت  اقرةرض
 .التسؾيؿي  يلج را  الاطلب  يؽ اللطلبت الإيلبوي 

( دقر   يلي  الطميج التاقيي     تلأغف را  الاطلب  رشاك ت 3131قإاتبات دراس   يميمة،  
الاتص لات الطتظأل  ر لططلك ،  قتؾب  ال لا إلج ان   يلي  يظ با الطميج التاقيي  الت   اوي ت

 لشخص ،تستخويه   اك ت الاتص لات الطتظأل  ك و  يتؾسظ ، قتؼ تاتغبه  تظ زلي   ك لآت : البيا ا
د ت  غا قالإيلبن، قالتسؾيف الط   ا، قالالبع ت الا ي ، قتاقيج الطبيا ت، كط  تؾب  ال لا لؾنؾ 
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إ ي ب  ذق دلال  إاص مي  لاظ با الطميج التاقيي  الت  تستخويه   اك ت الاتص لات يلج را  
الط   ا،  لتسؾيفالاطلب ، قتؼ تاتغبه  تظ زلي  ق أ  لأؾة ت  غال  كط  يل : تاقيج الطبيا ت، قا

  ت نؾلاي  بغؽ الإيلبن، قالالبع ت الا ي ، قالبيا الشخص . كط  تؾب  ال لا ا ض   لؾنؾد ااتلب
يطلب  الشاك ت الفلبث ؼيط  يتالف ر ستي ر تهؼ ولؾ الطميج التاقيي  الم  تستخويد تلػ 

 الشاك ت، قكملػ قنؾد  اق  نؾلاي     درن  را مهؼ.
 الالبع  بغؽ تطكغؽ الا يلغؽ قرا  الاطلب : -3/3

إلج استكش ة ت  غا نؾدة الخوي ت قرا  الاطلب   (Hashim et al.,2015)لو   دراس     
قبؾرة الشاك  يلج الاطلب  الؿيط  الطتصؾرة    الأظ و الطصا      ر مست ن ققاا وطؾذج 
لاعه ر الالبع  بغؽ الطتغغاات الت را  قالطستأل ، قتؼ استظلبو آرا  يفادات الوراس  ر ستخواع 

( است  ود يؽ 311البي و ت، قعو بلغ ايؼ الاغظ    ( لإدا اSPSSالإست  و  تؼ استخواع باو يج  
يلبع  إ ي بي  بغؽ نؾدة الخوي  إلج قنؾد قتؾبل  الوراس   ،الطون الخطخ الكباا    ر مست ن

 قرا  الاطلب ، قاعهات الصؾرة الطنسسي  ر ن لويه  ت  غا كبغاة يلج إدراك ؾيط  الاطلب .
الالبع  بغؽ را  الاطلب  قتلسغؽ نؾدة ( التااة يلج 3116لو   دراس   يل ، كط     

الطظتي ت     اك ت بظ ي  الطشاقن ت الغ زي  رطعليؼ كؾردست ن الااا ، قتؼ استخواع الطظهج 
التللغل  الؾبف ،  ضلب يؽ تصطيؼ اداة الؿي س  الاست  و ( قتؾزياه  يلج يغظ  يشؾامي  

 SPSSع باو يج التللغ  الإاص م  يظتغط   طل  نطيا الطتا يلغؽ يا تلػ الشاك ت، قتؼ استخوا
لاات  ر  ا  الوراس ، قتؾبل  الوراس  إلج ان ارا د را  الاطلب  له  ت  غا ياظؾ  يلج تلسغؽ 
نؾدة الطظتي ت     اك ت بظ ي  الطشاقن ت الغ زي  رطعليؼ كؾردست ن الااا ، قاقب  الوراس  

ستؾا نؾدة الطظتي ت    الشاك ت رضاقرة الاط  يلج الالتط ع باا  الاطلب  يؽ ان  تلسغؽ ي
 يل  الوراس .

ت  غا يط رس ت اليؾدة الواالي  الاميسي  لطظغط ت ب لا  (  Anders,  2016دراس    قإلتط  
اوي  الطظتج  إدارة الطؾعفغؽ ، قتؾنيد الاطلي  ، قتؾنيد الاطلب ( يلج را  الاطلب  قوت مج 

 وت مج السؾيو، تؾبل      اك  4۲۰ر ستخواع دراس  استأص مي  قطظي  لليؾدة يؽ  ،الأيط ا
يط رس ت اليؾدة الواالي  لطنسس ت الطظتي ت الت  تن ا يلج را  الاطلب  قوت مج  انوراس  إل  ال

ود ر لظس   الطنسس ت الخوي ، ين ا ك  يؽ اق  ،الأيط ا رشك  اس س  يؽ البا تؾنيد الطنسس 
لب  قالاطلي  رشك  ي   ا يلج الاطلب ، قإدارة الطؾعفغؽ له  ت  غا ي   ا يلج وت مج اتي ه الاط
 الأيط ا. 

دراس  راظؾان تظؾيا يؿي س نؾدة الخوي ت قالاا  قوؾا    (Sangeetha,2017ناا  اعو ق    
الاطلب     البظؾك الاسلبيي     الشا  الاقس ، اغا لو   الوراس  الج ؾي س نؾدة الخوي ت 
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( 373قرا  الاطلب   تي و البظؾك الاسلبيي     الشا  الاقسػ، اغا تكؾو  يغظ  الوراس  يؽ  
يستيغبي ، قتؼ تللغ  البي و ت ر ستخواع التللغ  الا يل ، قعو بغظ  وت مج الوراس  ر ن لظ ك يوة 

 ت، نؾاود  ليؾدة الخوي ت الطصاؼي  الاسلبيي ،  اغا تضطؽ لمه اليؾاود الطلطؾسي ، قالخوي
قرا  الاطلب ، قالتا ط ، قالاي ن، قالتؾكغو، قالطصواؾي ،  قالؾلا ، قاس سي  ساا الخوي ، اغا 
بغظ  وت مج الوراس  ر ن لمه الاؾاي  تن ا    نؾدة الخوي ت الطصاؼي  الاسلبيي  قتس يو    بظ   

 الاستااتيي ت التسؾيؿي  للبظؾك الاسلبيي . 
( التااة يلج الطي  نؾدة الخوي     تلأغف الاا  3117يخلؾة ،ياازع   لو   دراس  ق   

لوا الاطغ ، إذ ان ذلػ يستؾا نؾدة الخوي  لؾ الم  يؾلو  اؾر الاا  لوا الاطغ  يؽ الخوي  
الطورك .  سغتؼ    اضؼ لمه الوراس  تلويو الؼ الطف ـيؼ الطتالأ  ريؾدة الخوي  قرا  الاطغ  

ا ض  تللغ  الالبع  بغؽ لميؽ الطتغغايؽ، ؼ  لاتؼ يؽ كؾن يا ذكا الأرا د قالطلودات، كط  سغتؼ 
ملبلط   أ س رطظ رأ  التؾعا ت يا الادرام ت إلا ان لظ ك يوع اتف   بغؽ ال  افغؽ اؾا الالبع  
التاارظي  الت  تيطاهط ، اغا تاودت الأ ك ر قالآرا  اؾا كيؽي  التطغغم بغؽ الطفهؾيغؽ قذلػ يؽ 

بازل : كيؽي  تأغيؼ الخوي ، ياظج التؾعا ت، تلويو ياظج الاا  قوؾيي  البا قنه ت وغا يختلف  ا
ارا د الؿي س. قناول  سغتؼ إلأ   الضؾ  يلج ا ا نؾدة الخوي  يلج را  الاطغ  يؽ البا تظبغف 
 كاة يي ا التس يح الت  تابا يؽ ذلػ الطوا يؽ يستؾا ادا  الخوي  الم   يوه الاطغ  يأبؾلا 

طو اس س  يلج تلويو الفا  بغؽ  لبث يستؾي ت يؽ التؾعا ت يتؼ الاطغ  بظ  ا قيااي ، قالم   ات
 يلغه  بتأغيؼ را ه يؽ نؾدة الخوي  الطأوي .

( التااة يل  الت  غاات الط   اة ليؾدة 3118مط  استهو   دراس   يصظف ، بؾيويؽ،     
الاطغ     الت  غا يل  الاا ، الخوي  الطورك  باا  الاطغ ، قتغا الط   اة بؾاسظ  إسه ع ؾيط  

قذلػ يؽ البا وطمن  الالبع  السببي  بغظه ، تؾبل  الوراس  إل  قنؾد ت  غا ي   ا ذق دلال  
ااص مي  ليؾدة الخوي  الطورك     تلأغف را  الاطغ ، كط  ان لظ ك ت  غا ي   ا ا ض   ليؾدة 

يؾدة الخوي  الطورك  يل  تلأغف الخوي  الطورك  يل  ؾيط  الاطغ ، ققنؾد ت  غا تغا ي   ا ل
 را  الاطغ  بؾنؾد ؾيط  الاطغ  كطتغغا قسي  .

( إلج تلويو ا ا الأورات التالطي  التظغيطي     نؾدة 3119استهو   دراس     اج الله ، ق    
الخوي  يؽ البا الاا  الؾعيف      اك ت الاتص لات الا يل     الأردن، تطفل  الأورات التالطي  

طي  ب التيايد، الطخ طاة، التف ي  يا البغئ  الخ رني ، اللؾار، قالطش رك     بظا الأاار، التظغي
قتكؾن ييتطا الوراس  يؽ نطيا الا يلغؽ     اك ت الاتص لات الا يل     الأردن. قتؼ ااتي ر 

تؾبل  الوراس  إلج قنؾد ا ا للأورات التالطي  التظغيطي  ر را ده ق  ،يغظ  يشؾامي  رسيظ 
التيايد، الطخ طاة، التف ي  يا البغئ  الخ رني ، اللؾار، قالطش رك     بظا الأاار    نؾدة  
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الخوي ، ققنؾد ا ا الأورات التالطي  التظغيطي  ر را ده  التيايد، الطخ طاة، التف ي  يا البغئ  
ؾعيف     الخ رني ، اللؾار، قالطش رك     بظا الأاار    الاا  الؾعيف ، ققنؾد ا ا للاا  ال

نؾدة الخوي ، قااغاا ا ا الأورات التالطي  التظغيطي     نؾدة الخوي  يؽ البا الاا  الؾعيف     
 . اك ت الاتص لات الا يل     الأردن

تللغ  الالبع  بغؽ نؾدة الخوي  الصلي  قرا   الاطلب  إل   (3131قسا  دراس   لبغد،  
لخ ب  رطل  غ  الفغؾع، قلأو تؾبل  وت مج ر لتظبغف يلج عظ ي  الطستشؽي ت الي يعي  قا

الوراس  إلج ارتف و يستؾ  نؾدة الخوي  الصلي  الطأوي  يؽ الطستشؽي ت الخ ب  ؾي س   
رطستؾ  نؾدة الخوي  الصلي  الطأوي  يؽ الطستشؽي ت الي يعي ، ققنؾد ت  غا ياظؾ  داا 

ليؾدة الخوي  الصلي ، قاقال   إاص مي   للطتغغاات الو طؾنااؼي  للاطلب  يلج يستؾ  إدرامهؼ
وت مج الوراس  ا ض   قنؾد يلبع  ارت  ط إاص مي  بغؽ تلسغؽ نؾدة الخوي  الصلي  قزي دة را   

 .الاطلب 
ا ا نؾدة الخوي  اله تؽي  الظأ ل  يلج را  المنؾن لوا ( 3131قإاتبات دراس   إسط يغ ،    

التللغل ، قتؼ نطا البي و ت ر لايتط د يلج ينسس  ن ز ، قايتطوت الوراس  يلج الطظهج الؾبف  
الاستبي ن يؽ البا الأرا د الخطس  لليؾدة قل   الطلطؾسي ، الايتط د  ، الاستي ر ، الأي ن، 

قيؽ  .زنؾن  151قالتا ط ( ر لإا    ل او الاتص ا، قتؼ تؾزيا الاستط رة يلج يغظ  يتكؾو  يؽ 
قنؾد ا ا ليؾدة الخوي  الطأوي  يؽ طاة ن ز   اباز الظت مج الت  تؾبل  إلغه  لمه الوراس ،

يلج را  الاطلب ، كط  اعهات الظت مج ان نطيا ارا د نؾدة الخوي   الايتط د  ، الطلطؾسي ، 
الاستي ر ، الأي ن، التا ط ، الاتص ا( تن ا يلج را  المنؾن، قعو ك ن راو الطلطؾسي  امفا 

 .الأرا د ت  غاا  
ت  غا نؾدة الخوي  الواالي  يلج را  الا يلغؽ قالاطلب ،  (3131ق لص  دراس   الإي ع،   

يفتاا  قنؾد ت  غا ياظؾ  ليؾدة الخوي  الواالي  يلج را  الا يلغؽ قالاطلب ، يا ازد  د الت  غا 
الطاظؾ  ليؾدة الخوي  الواالي  يلج را  الاطلب  يظو تؾسي  را  الا يلغؽ قنؾدة الخوي  

يفادة يؽ الطتا يلغؽ، يؽ  384يفادة يؽ الا يلغؽ، ق  379ؽ الصلي . قتؼ نطا البي و ت ي
قنؾد ت  غا ياظؾ   قاعهات الظت مج ،البا عؾامؼ الاستأص   ر لطأ بل  الشخصي  قالمي رة الخ طف 

التظسغف قالتك ي  بغؽ الأوشظ ، الاط  باقح الفايف، )إ ي ب  ي   ا لأرا د نؾدة الخوي  الواالي  
يلج را  الا يلغؽ(،    اغؽ لؼ يفب  ياظؾي  ت  غا التطكغؽ يلج را   (بغئ  الاط  الواالي 

مط  تبغؽ قنؾد ت  غا ياظؾ  ي   ا لاا  الا يلغؽ يلج نؾدة الخوي ، ققنؾد ت  غا  .الا يلغؽ
زد  د الت  غا الطاظؾ  لأرا د نؾدة الخوي  إياظؾ  ي   ا ليؾدة الخوي  يلج را  الاطلب ، قااغاا  

 .الاطلب  يظو تؾسي  را  الا يلغؽ قنؾدة الخوي  الصلي  الواالي  يلج را 
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ياا   ا ا نؾدة الخوي ت الطصاؼي  الإلكتاقوي  يلج را  يطلب   (3131دراس   يبغو،لو   ق   
الشاك  الإسلبي  الفلسظغظ  قالتمايهؼ    يويظ  نظغؽ يؽ قنه  وغالؼ، قعو ات ا  الوراس  
اظؾات الطظهج الؾبف  الارت  ط ؛ إذ ب ت  يؽ ان  تلأغف الوا ه  است  و  يلج يغظ  الوراس  

 او نطا البي و ت، قتللغله ، اعهات الظت مج ان درن  تؾا ا ارا د يطيلب، ؼ (376) الت  بلغ ايطه 
الخوي ت الطصاؼي  الإلكتاقوي  الكلي     الشاك  الإسلبي  الفلسظغظ  ك و  يتؾسظ ،    اغؽ 
اعهات الوراس  ان درن  الاا  لوا الاطلب  ك و  كبغاة، قنغظط  كشف  الوراس  ان درن  الالتماع 

سظ ، كط  بغظ  الوراس  قنؾد يلبع  اظي  يؾن   بغؽ درن  تؾا ا ارا د لوا الاطلب  ك و  يتؾ 
الخوي ت الطصاؼي  الإلكتاقوي ، قرا  الاطلب  قالتمايهؼ    الشاك  الإسلبي  الفلسظغظ   او 
نظغؽ، كط  ا  رت الوراس  قنؾد ا ا ذ  دلال  إاص مي  لظطؾذج ارا د الخوي ت الطصاؼي  

ع الاطلب     الشاك  الإسلبي  الفلسظغظ   او يويظ  نظغؽ، كط  تبغؽ ان الإلكتاقوي     را  قالتما
لظ ك ت  غا لك  راو يؽ ارا د وطؾذج نؾدة الخوي ت الطصاؼي     را  الاطلب  قذلػ ق أ  للبت : 
راو الأي ن، تلبه راو سهؾل  الاستخواع، قيؽ  ؼ راو الساي  قالخصؾبي ، قااغاا راو كف  ة ق ا لي  

   اغؽ اعهات قنؾد ا ا لك  راو يؽ ارا د وطؾذج الخوي ت الطصاؼي  الإلكتاقوي     الخوي ت، 
: راو سهؾل  الاستخواع، تلبه راو الأي ن، ؼ او الساي  قالخصؾبي ، للت ل التماع الاطلب  قذلػ ق أ  

 .قااغاا راو كف  ة ق ا لي  الخوي ت
 ال لا: يشكل  قتس ؤلات -3
قالطتؾسةةظ   ةة  الكؾيةة  الاويةةو يةةؽ التلةةو  ت يظهةة  يةةوع تةةؾا ا الطظةة خ تؾانةةد الطشةةاقي ت الصةةغغاة  

الاستفط ر  الطلبمؼ لظطؾ لةمه الطشةاقي ت،   لةويؼ الطة ل  قاةوه تغةا كة    لخلةف يفة  لةما الطظة خ، 
قباؾن  الأةؾاوغؽ قالةظغؼ الطات ظة  ر لطشةاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ ،قوأص الطهة رات  ة  التسةؾيف 

قتلسةةغؽ الإوتةة ج، قبةةاؾن  اللصةةؾا يلةةج التسةةهيلبت الامتط ويةة  قالتطؾيةة  قبةةاؾن  يااؾ ةة  قتظةةؾيا 
الةةلبزع يةةؽ الطنسسةة ت الط ليةة ، قاةةع  التاةة قن يةة  بةةغؽ ياامةةم الأرلةة ث قالهغئةة ت قالطنسسةة ت ذات 
الصل     الااتص ب ت قالؾزارات الأي و  يؽ نه ، قي  بغؽ لةمه الطشةاقي ت، قيةؽ انة  ذلةػ نة   

ه التلةةو  ت قالةةم  يةةظص يلةةج إوشةة   الصةةظوق  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة  لةةما الأةة وؾن لطؾانهةة  لةةم
 .الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ 

% يةةؽ تكلفةة  الطشةةاقو، قيصةةور ييلةةخ 81 طةةؾا الصةةظوق  الطشةةاقي ت بظسةة   لا تميةةو يلةةج ق  
الادارة الأؾايةةو الطظغطةة  لةةملػ، قييةةؾز رلةةؽ يؾنةةؾدات الطشةةاقو الف بتةة  قالطظأؾلةة  اةةط و   للأةةاق  

ت   لصة  يلغهة  يةؽ اليهة ز الطصةا   اق يةؽ سة ما الطنسسة ت الط لية  الااةاا ق أة  للتاليطة ت ال
 .الت  يصورل  البظػ الطاكم  بهما الش ن

 يؽ البا الوراس  الإستظلبيي  إل  ي  يل  :  ال  افؾن قتؾب  
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   الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الاة يلغؽ  ة  وأةص الطاا ة  الخ بة  لةو
 اة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  اؾا يفهؾع قالطي  قالواة تطكغؽ الا يلغؽ.الصغغ

  سةة لؼ التطكةةغؽ  ةة  زيةة دة عةةورة الطؾعةة  يلةةج التا يةة  رطسةةتؾي ت ي ليةة  الطاقوةة  قالفهةةؼ 
قلما يةند  إلة  سةاي  الأدا  قالاوية ز قتلسةغؽ ،قالتكيف قالاستي ر  لااتي ن ت الاطلب  

 نؾدة الخوي  الطأوي  .

 يؽ يتا يلؾن يا يؾعفغؽ يتطتاؾن رطسةتؾي ت راة  ي لية  يةؽ التطكةغؽ بمية دة الاطلب  الم
 درن  الاا  يظولؼ، قلملػ  هظ ك يلبع  طاد   بغؽ را  الاطلب  قتطكغؽ الا يلغؽ .

   سةة يو التطكةةغؽ  ةة  يطليةة ت التغغغةةا قالتظةةؾيا، اغةةا ويةةو ان الطؾعةة  يةةؽ الططكةةؽ ان 
   يأ قي  للتغغا. كؾن يظوه رغ   امفا    التغغغا قتيوه اع

  الصةةةظوق  الةةةؾطظ  لاي  ةةة  قتظطيةةة  يسةةةتؾ  راةةة  الاطةةةلب  يةةةؽ الخةةةوي ت الطأويةةة  يةةةؽ
تتةااقح ية  بةغؽ يتؾسة  إلة  نغةو، قييةد  الطشاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ  بوقلة  الكؾية 

 ال لا يؽ قس م  اويف  لتلسغؽ يستؾ  را مهؼ .

 قيطكؽ التابغا يؽ يشكل  الوراس  يؽ البا التس ؤلات الت لي  : 
الصةةةظوق  الةةةؾطظ  لاي  ةةة  قتظطيةةة  الطشةةةاقي ت الصةةةغغاة  ةةة   تطكةةةغؽ الاةةة يلغؽيةةة  قاعةةةا  (1 

 ؟قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  

الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ   را  يطلب ي  يستؾ    (3 
 ؟بوقل  الكؾي  

الصةةةظوق  الةةةؾطظ  لاي  ةةة  قتظطيةةة  راةةة  يطةةةلب  تلسةةةغؽ  ةةة   تطكةةةغؽ الاةةة يلغؽر يةةة  دق   (3 
 ؟ الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

 الواة ال لا:  -4
 يهوة ال  اا يؽ البا لمه الوراس  إلج تلأغف الألواة الت لي : 

الطشةةاقي ت تطكةةغؽ الاةة يلغؽ  ةة  الصةةظوق  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة  التاةةاة يلةةج يسةةتؾ    (1 
 .الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

راة  يطةلب  الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة التااة يلج يسةتؾ    (3 
 .قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  را  يطلب  ق  تطكغؽ الا يلغؽتلويو وؾو قعؾة الالبع  بغؽ   (3 
 .بوقل  الكؾي الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  
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  اق  ال لا:  -5 
   تظطي   اق  ال لا يلج البي و ت الف وؾي  يتطفل     الوراس ت قال لؾث  ال  افؾن ايتطو 

الس رأ  الطظشؾرة قتغا الطظشؾرة، قكملػ الوراس  الاستظلبيي  الت  تؼ الؿي ع به ، ق   اؾ  
 قذلػ يلج الظلؾ الآت :  ا  ال لا الاميس  ذلػ تط  تظطي  

الصظوق  الؾطظ  تطكغؽ الا يلغؽ قرا  يطلب  لا تؾنو يلبع  ذات دلالد إاص مي  بغؽ  (1 
 . لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

يلج  ال  افؾن لللصؾا يلج البي و ت اللبزي  لتلأغف الواة ال لا، ايتطو   يظهيي  ال لا: -6
 ل تغؽ الوراستغؽ ؼيط  يل : دراس  يكتبي  قدراس  يغواوي ، قيطكؽ تؾايح 

   الوراس  الطكتبي : استهو   الوراس  الطكتبي  نطا الطميو يؽ البي و ت الف وؾي  الطتالأ
يلج يص در يتاودة،  ال  افؾن يلج لمه البي و ت، ايتطو رطؾاؾي ت ال لا، قلللصؾا 

 م ن يؽ الطه : الطنلف ت الالطي ، قالطأ لات، قالوقري ت، قال لؾث.
   الوراس  الطغواوي : استهو   الوراس  الطغواوي  نطا قتللغ  البي و ت الأقلي  اللبزي  للئن ر

يوع بل   اق  ال لا، قيؽ  ؼ تلأغف اق  يلج تس ؤلات ال لا، إا    إلج اات  ر بل 
 الوا د.

  ييتطا قيغظ  ال لا:   -7
 شغا ييتطا ال لا يؽ قنه  الظغا الإاص مي  يل  اود" نطيا الطفادات الت  تطف       

يتطف  ق  الغ لاة يؾاؾو ال لا، قتشتاك    بف  ياغظ  اق امفا، قيظلؾب نطا البي و ت اؾله "
الصغغاة قالطتؾسظ  ييتطا الوراس   ج الا يلغؽ    الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت 

 يؾع .1896بوقل  الكؾي  قيبلغ يود الا يلغؽ 
لكبةةةةا ايةةةةؼ ييتطةةةةا الوراسةةةة  ،قارتفةةةة و تكلفةةةة  الؾبةةةةؾا إلةةةةج كةةةة  يفاداتةةةةد ، أةةةةو تةةةةؼ  وغةةةةاا  ق 
سةةةلؾب الاغظةةة ت لتيطيةةةا البي وةةة ت اللبزيةةة  للوراسةةة  الطغواويةةة  ،قعةةةو تةةةؼ اسةةة ب ايتطةةة د يلةةةج لاا

لاي  ةةةة  قتظطيةةةة  الطشةةةةاقي ت الصةةةةغغاة قالطتؾسةةةةظ  ايةةةةؼ يغظةةةة  الاةةةة يلغؽ ر لصةةةةظوق  الةةةةؾطظ  
 (:3116بوقل  الكؾي  اللكؾيي  ق أ  للطا دل  الت لي   يغو ،

 
 

                                          =  ايؼ الاغظ 
 

 اغا: 
 .  1,96% ، قل   95الورن  الطعي ري  الطأ بل  لورن  الفأ   ت  

 ة( – 1ة  × ن ×  3ت   
  
    3 ة( -1ن   3ن + ت 
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      وس   الخظ  الطسطؾح رد قالطظتشا يل  طا   التؾزيا رطأوار يتس ق  قل 5.% 
 ايؼ الطيتطا.  ن  

 وس   الفش    وس    الظي ح    التؾزيا، قاغا ان التؾزيا طبيا   طن وس   الظي ح  ة  
51 . % 

 الأ وؾن الس بف يتضح ان ايؼ الاغظ  = قن ستخواع
 

          
  

                                                       يفادة  373=
 
لتؾا ا الإن رة ت لةويه   اًوغا إلغه تطف  قاوة الطا يظ  الطفادة التج تؼ تؾنيد ع مط  الاستأص   ق 

قعو تطفل  قاوة الطا يظة   ةج الاة يلغؽ  ة  الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة 
 قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  ،قتؼ إاتي ر يغظ  يشؾامي  ط ؿي  يؽ الطستؾي ت الإداري  الطختلف .

 يتغغاات ال لا قالطأ ييخ الطستخوي : -8
(، اراةة د رميسةةي  سةة تظ قلةة  الوراسةة  ييطؾيةة  يةةؽ الطتغغةةاات  يتغغةةايؽ رميسةةغغؽ  ضةةط ن      

الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة الا يلغؽ  ة  قتتالف لمه الطتغغاات رطدراك 
، قذلةػ يلةج الظلةؾ  قراة  الاطةلب ، تطكغؽ الاة يلغؽيل  الوراس  لأرا د قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  

 الطؾاح ؼيط  يل :
 يتغغاات رميسي  تتطف  ؼيط  يل : ارنا : قتضؼ تطكغؽ الا يلغؽارا د  ( ا 
   6-1ااي  الإاتي ر : قتاكسه  الع  رات يؽ.) 
  14-7الفا لي  الماتي : قتاكسه  الع  رات يؽ.) 
  19-15الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط : قتاكسه  الع  رات يؽ. ) 
 33-31كسه  الع  رات يؽ الت  غا : قتا. ) 

،  تطكةغؽ الاة يلغؽ الأرناة قالم   اكةخ اراة د Hayes,1994) يلج يؿي س   ؾن قعو ايتطو ال  اف
 يا إناا  راض التاوي  قاللمة قالإا    رط  يتظ سد يا يي ا التظبغف .

 يتغغاات رميسي  تتطف  ؼيط  يل :   لبث: قتضؼ را  الاطلب  ب( يتغغاات     
  6-1الإناا ات:قتاكسه  الع  رات يؽ الاا  يؽ. ) 
   13-7الاا  يؽ الا يلغؽ: قتاكسه  الع  رات يؽ. ) 
   18-13الاا  يؽ الخوي ت: قتاكسه  الع  رات يؽ. ) 

   1,96 )3 ×1896   ×1,5  1 – 1,5) 
 

 1,15  )3 ×1896   +1,96 )3  ×1,5  1 – 1,5) 
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 (Athanassopoulos et al,2001 يؿيةة س يلةةج  ؾن ايتطةةو ال ةة اف راةة  الاطةةلب قلؿيةة س 
، يةا إنةاا  راةض التاةوي  قاللةمة قالإاة    رطة  يتظ سةد  الفلب ة  را  الاطلب قالم   اكخ ارا د 

تطكةةغؽ يلةةج يةة  سةةبف،  طكةةؽ تؾاةةيح وطةةؾذج تللغةة  يتغغةةاات ال لةةا   قنظةة    يةةا ييةة ا التظبغةةف .
 (1(، يؽ البا الشك  رعؼ   را  الاطلب ،  الا يلغؽ

 ( وطةةةةؾذج ال لا1 ك  رعؼ  
 

 

 .نهذساسبث انسببقت وفقب  وٌ انببحثيٍ إعذاد انًصذس: 

 اس لغد تللغ  البي و ت قاات  ر  اق  ال لا:  -9
ر ات  ر  اق  ال لا ر ستخواع يوة اات  رات إاص مي ، تتظ سد قتتؾا ف يا  ال  افؾن ع ع      

 . (SPSS)اس لغد التللغ  الطستخوي ، قذلػ يؽ البا امي  الباايج الإاص مي  الي لمة 
 ُ طكؽ تؾايح اس لغد تللغ  البي و ت الطستخوي     الوراس  يؽ البا الاا  الت ل :ق  
 : تةؼ اسةتخواع اسةلؾب يا ية  الارت ة ط الفة  قذلةػ رغةا  التلأةف يةؽ يا ي  الارت  ط الفةاسلؾب ( 1 

درنة  الايتط د ةة  قالف ة ت  ةة  الطأةة ييخ يتاةودة الطلتةةؾا، قلأةو تةةؼ ااتيةة ر لةما الأسةةلؾب الإاصةة م  
 لتاكغمه يلج درن  التظ سةف الواالةةةةةة  بةغؽ الطتغغةاات التة  يتكةةةؾن يظهة  الطؿية س الخ اةا للبات ة ر

 (3116إدريخ، 
الإاص مي  التظبني   الأس لغد( اسلؾب تللغ  الاولوار الطتاود:  اتبا تللغ  الاولوار الطتاود يؽ 3 

اغا  طكؽ يؽ البلد التظبن ر لطتغغا التة را يلةج اسة س ؾةيؼ يةود يةؽ الطتغغةاات الطسةتأل ، قلةملػ 
:تحلٌل الانحدار المتعدد فٌما ٌأتً لأس لغدتتطف  الاستخواي ت الاميسي  

 (3116،إدريخ) 
 . تفهؼ وؾو الالبع  بغؽ ييطؾي  يؽ الطتغغاات الت را  قالطستأل 
 . التلأف يؽ درن  عؾة الالبع  بغؽ الطتغغا الت را قالطتغغاات الطستأل 
 . التظبن رسلؾك الطتغغا الت را يلج اس س يود يؽ الطتغغاات الطستأل 
  رد ك  يظه  يؽ عؾة ت  غا    تلويو الألطي  الظسبي  للطتغغاات الطستأل     اؾ  ي  يتطتا

 الطتغغا الت را.
تطكغؽ قتؼ استخواع اسلؾب تللغ  الاولوار الطتاود    الوراس  للكش  يط  إذا ك ن لظ ك يلبع  بغؽ 

صةةظوق  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة  الطشةةاقي ت الصةةغغاة قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الاةة يلغؽ قراةة  يطةةلب  ال
 . الكؾي 

 الإاص مي  الآتي : يلج الاات  رات ؾن قايتطو ال  اف

   تطكغؽ الا يلغؽ
 ااي  الإاتي ر 

  الفا لي  الماتي 

  الطاظ  اق الطغا  يؽ الاط 

 الت  غا. 

 
 الاا  يؽ الإناا ات 

 الاا  يؽ الا يلغؽ 

 الاا  يؽ الخوي ت 

 را  الاطلب  
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  )اات  ر  ةF-Test  قاات  رT-Test  الطص اد لأسلؾب تللغ  الاولوار الطتاود، قذلػ
 .قالفاق  الفايي   الأقاالاميس  رغا  اات  ر الفا  

 التلأف يؽ يستؾا الف  ت قالصو     الطأ ييخ: -01
الت  ايتطوت يلغه  الوراس  تطفل  الخظؾة الأقلج    يل قل  تأغيؼ الايتط د   للطأ ييخ      

 ،الل لي ، قالهوة يؽ لمه الخظؾة يتطف     الاغ      تألغ  ااظ   الؿي س الاشؾامي  يؽ و اي 
قزي دة درن  الف  ت    الطأ ييخ الطستخوي     الوراس  يؽ و اي  اااا، قق أ   للط  دئ الا ي  

است ا د ا  يتغغا يؽ الطتغغاات  ر ات  ر الطأ ييخ    ال لؾث الانتط يي   أو تأار الخ ب 
بغظد قنغؽ الطتغغاات الأااا    وفخ  إنط ل الخ اا  للبات  ر قالم   لص  يلج يا ي  ارت  ط 

 (.3116 إدريخ، 1,31الطؿي س اع  يؽ 
، قذلػ را  الاطلب ، تطكغؽ الا يلغؽقتؼ تظبغف اسلؾب الارت  ط الف  يلج ك  يؽ يؿي س 

ااو كك  قلك  ييطؾي  يتغغاات يؽ الطيطؾي ت الت  يتكؾن يظه  ك  للطؿي س الؾ  إنط لي رصؾرة 
 أو اعهات وت مج تللغ  الايتط د   ان يا ي   تطكغؽ الا يلغؽقن لظس   لطؿي س  ،يؿي س يلج اوة

, قلؾ ين ا لورن  ي لي  يؽ الايتط د  ، اغا ان اللوقد 1,853الف  للطؿي س كك   طف  ولؾ 
قذلػ ق أ   لطستؾي ت الايتط د   الطستخوي      1,81إلج  1,61الطأبؾل  لطا ي  الف  يتااقح بغؽ 

 (.3116،الالؾع الانتط يي   إدريخ 
 (1نوقا رعؼ  
 ر ستخواع يا ي  الارت  ط الف  تطكغؽ الا يلغؽتأغيؼ درن  الاتس   الواال  بغؽ يلتؾي ت يؿي س 

 المتغٌر 
عدد 

 العبارات

معامل ارتباط 

 ألفا 

 88000 6  حرٌة الإختٌار

 88700 0 الفعالٌة الذاتٌة

 886,6 5  المعنً أو المغزي من العمل

 880,0 3  التأثٌر

 ,8805 ,, المقٌاس الاجمالى

 الطصور: وت مج التللغ  الإاص م                      
قيؽ البا اليوقا الس بف يتضح ان الظتيي  الطبومي  لتأغيؼ الايتط د   تاكخ ان الطؿي س 

صظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي   لتطكغؽ الا يلغؽ ر   ؾي س  يليدالخ اا للبات  ر  طكؽ الايتط د 
  .الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة  صظوق  الؾطظ الرا  يطلب  اي  ر لظس   لطؿي س 
، إنط لي ،  أو تؼ تظبغف اسلؾب الارت  ط الف  يلج الطؿي س قذلػ رصؾرة  قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 
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قلك  ييطؾي  يتغغاات يؽ الطيطؾي ت الت  يتكؾن يظه  الطؿي س يلج اوة، قيطكؽ تؾايح درن  
 Alpha Correlation Coefficientر ستخواع  را  الاطلب الاتس   الواال  بغؽ يلتؾي ت 

 قذلػ يؽ البا اليوقا الآت :
 (3نوقا رعؼ  
 ر ستخواع يا ي  الارت  ط الف   را  الاطلب تأغيؼ درن  الاتس   الواال  بغؽ يلتؾي ت يؿي س 

يا ي  ارت  ط  يود الع  رات الطتغغا
 الف 

 1,713 6 الاا  يؽ الإناا ات
 1,774 6 الاا  يؽ الا يلغؽ

 1,754 6 الاا  يؽ الخوي ت 
 1,918 18 الطؿي س الانط لج

 انًصذس: َتبئج انتحهيم الإحصبئي                        

قيؽ البا اليوقا الس بف يتضح ان وت مج تللغ  الايتط د   اعهات ان يا ي  الف  لطؿي س 
قلؾ ين ا لورن  ي لي  يؽ الايتط د  ، قان الظتيي  الطبومي   ،1,918 اؾال كك   را  الاطلب 

را  يطلب      يليدلتأغيؼ الايتط د   تاكخ ان الطؿي س الخ اا للبات  ر  طكؽ الايتط د 
  .صظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي ال

 وت مج الوراس  الطغواوي : -11
 التللغ  الؾبف  لطتغغاات الوراس  الطغواوي :  -11/1

   البوا   الؾس  اللس ب  قالاولااة الطعي ر  قيا يلبت الإرت  ط  بغؽ يتغغاات  ال  افؾن يؾاح 
 الوراس  ، قذلػ يؽ البا اليوقا الت ل  : 

( بغؽ يتغغاات الوراس ، يوا الطتغغاات Pearsonيا ي  الارت  ط ال سي   بغاسؾن  تؼ اس ب
الو طؾنااؼي ، قذلػ للتااة يلج عؾة قاتي ه قياظؾي  الالبع  بغؽ يتغغاات الوراس ،  كلط  اعتان  
ؾيط  يا ي  الارت  ط يؽ الؾااو الصليح كلط  دا ذلػ يلج عؾة الارت  ط بغؽ الطتغغايؽ، قتوا 

الإ  رة السلبي  يلج ان الالبع  يكسي ، قيؾاح الإ  رة الطؾن   يلج ان الالبع  طاد   قتوا 
 :را  الاطلب قارا د  تطكغؽ الا يلغؽاليوقا الآت  يصفؾ   يا يلبت الارت  ط بغؽ ارا د 
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 ( 3نوقا رعؼ  
  قرا  الاطلب  تطكغؽ الا يلغؽيا يلبت الارت  ط بغؽ 

 9 8 7 6 5 4 3 3 1 الأرا د
         1 ااي  الإاتي ر 

        1 **1,51 الماتي الفا لي  
الطاظ  اق الطغم  يؽ 

 الاط  
1,41** 1,51** 1       

      1 **1,45 **1,44 **1,48 الت  غا 
     1 **1,37 **1,39 **1,61 **1,57 تطكغؽ الا يلغؽ 

    1 **1,38 **1,61 **1,63 **1,53 **1,48 الاا  يؽ الإناا ات
   1 **1,51 **1,51 **1,47 **1,38 **1,46 **1,55 الاا  يؽ الا يلغؽ
  1 **1,49 **1,54 **1,44 **1,56 **1,53 **1,39 **1,38 الاا  يؽ الخوي ت

 1 **1,57 **1,58 **1,55 **1,64 **1,66 **1,63 **1,61 **1,56 را  الاطلب  

 (0,00** دال إحصائياً عند مستوى )
  لباظ يؽ اليوقا الس بف:

،  قويو ان يا يلبت الارت  ط تطكغؽ الا يلغؽقنؾد يلبع  ارت  ط طاد   ياظؾي  بغؽ ارا د  -1
، اغا بلغ  1,11يظو يستؾا ياظؾي      إاص مي دال ( قنطياه  1,51(،  1,41تااقا  بغؽ  

(    اغؽ بلغ  ؾيط  1,51  الفا لي  الماتي ق  ااي  الإاتي رؾيط  يا ي  الارت  ط بغؽ رُاو  
( قيؽ نه  1,41  الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط ق  ااي  الإاتي رالارت  ط بغؽ رُاو  يا ي  

    تطكغؽ الا يلغؽااا  تنكو لمه الالبع  الارت  طي  يلج بو  الع  رات    ؾي س ارا د  
، يل  الوراس  الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

 يؿي   تغا رانا للصو  ، قاوه  يتسأ  يا الأرا د  الواالي     تطفغله .قاوه  يات ظ  اؿ
،  قويو ان يا يلبت الارت  ط تااقا  را  الاطلب  قنؾد يلبع  ارت  ط طاد   ياظؾي  بغؽ ارا د -3

، اغا بلغ  ؾيط  1,11يظو يستؾا ياظؾي   دال  إاص مي   ( قنطياه  1,63(،  1,38بغؽ  
(    اغؽ بلغ  1,51  الاا  يؽ الا يلغؽق  الاا  يؽ الإناا اتيا ي  الارت  ط بغؽ رُاو  

قيؽ نه  ،( 1,54  الاا  يؽ الخوي تق  الاا  يؽ الإناا اتؾيط  يا ي  الارت  ط بغؽ رُاو  
الصظوق   را  يطلب ؾي س ارا د   ااا  تنكو لمه الالبع  الارت  طي  يلج بو  الع  رات   

، قاوه  يل  الوراس  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 
 يات ظ  اؿيؿي   تغا رانا للصو  ، قاوه  يتسأ  يا الأرا د  الواالي     تطفغله .

ذق دلال  إاص مي  يا نطيا  طاد    ارت  ط    تطكغؽ الا يلغؽك او ارا د  ااي  الإاتي ريات   رُاو  -3
الاا  يؽ قك  يؽ رُاو  ااي  الإاتي ر، اغا بلغ  ؾيط  الارت  ط بغؽ رُاو را  الاطلب  ارا د
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 الاا  يؽ الخوي ت(، قنُاو التغغغا 1,55  الاا  يؽ الا يلغؽ(، قنُاو 1,48  الإناا ات
 1,38). 

ارت  ط   طاد    ذق دلال  إاص مي  يا  تطكغؽ الا يلغؽك او ارا د  الفا لي  الماتي يات   رُاو   -4
الاا  قك  يؽ رُاو  الفا لي  الماتي ، اغا بلغ  ؾيط  الارت  ط بغؽ رُاو را  الاطلب ارا د نطيا 

 .(1,39  الاا  يؽ الخوي ت(، قنُاو 1,46  الاا  يؽ الا يلغؽرُاو ، (1,53  يؽ الإناا ات
ارت  ط   طاد    ذق دلال   تطكغؽ الا يلغؽك او ارا د  الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط يات   رُاو   -5

الطاظ  اق الطغم  يؽ ، اغا بلغ  ؾيط  الارت  ط بغؽ رُاو را  الاطلب ارا د  نطياإاص مي  يا 
(، قنُاو 1,38  الاا  يؽ الا يلغؽرُاو  ،(1,63  الاا  يؽ الإناا اتقك  يؽ رُاو  الاط 

 (.1,53  الاا  يؽ الخوي ت
ك او ارا د تطكغؽ الا يلغؽ ارت  ط   طاد    ذق دلال  إاص مي  يا نطيا ارا د  الت  غايات   رُاو  -6

قك  يؽ رُاو الاا  يؽ الإناا ات  الت  غارا  الاطلب ، اغا بلغ  ؾيط  الارت  ط بغؽ رُاو 
 (.1,56 ) (، قنُاو الاا  يؽ الخوي ت1,47(، رُاو الاا  يؽ الا يلغؽ  1,61 

تللغ  الارت  ط  اظ  ين اا  يبومي   يو  ت  غا ارا د ك   انلج ي  سبف،  طكؽ الأؾا قنظ  ا  ي
 تطكغؽ الا يلغؽان اللكؼ رطو  ت  غا ك  رُاو يؽ ارا د  لاإ، را  الاطلب يلج  تطكغؽ الا يلغؽيؽ 

 يتاقك لظت مج تللغ  الارت  ط قالاولوار الطتاود. را  الاطلب يلج 
 :  لتطكغؽ الا يلغؽالتللغ  الؾبف   -11/3

 (4نوقا رعؼ  
 لتطكغؽ الا يلغؽالتللغ  الؾبف  

انوسط  انًتغيشاث
 انحسببي

الاَحشاف 
 انًعيبسي

 1,82 3,82  لتطكغؽ الا يلغؽالطؿي س الا ع 

 8,,1 3,08 ااي  الإاتي ر 

 8,,1 ,3,8 الفا لي  الماتي  

 8,,1 3,13 الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط   

 ,1,8 3,88  الت  غا  

 انًصذس: َتبئج انتحهيم الإحصبئي

 يتضح لظ  يؽ اليوقا الس بف ي    ت :
  :ااي  الإاتي رالتللغ  الؾبف  ل او  -1

الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة الا يلغؽ     اتبا يستؾا إدراك    
يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب  للطؿي س  لاي  الإاتي رل قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

 1,65ر ولااة يعي ر    3,13 ااي  الإاتي رالكل  لتلويو 



 

25 
 

 :الفا لي  الماتي التللغ  الؾبف  ل او  -3
 لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  ر اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ 

يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب  للطؿي س الكل   الماتي لفا لي  ل بوقل  الكؾي 
 1,75ر ولااة يعي ر    3,56 الفا لي  الماتي 

 : الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط التللغ  الؾبف  ل او  -3 
 لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة ر اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ 

يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس   اق الطغم  يؽ الاط  للطاظ  قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 
 . 1,65ر ولااة يعي ر    3,19 اق الطغم  يؽ الاط  للطاظ اللس ب  للطؿي س الكل  

 : الت  غاالتللغ  الؾبف  ل او  -4
ر لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة  اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ 

يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب  للطؿي س الكل   للت  غا بوقل  الكؾي قالطتؾسظ  
 . 1,56ر ولااة يعي ر    3,35 للت  غا

 :   لاا  الاطلب التللغ  الؾبف   -11/3
 (5نوقا رعؼ  

 لاا  الاطلب التللغ  الؾبف  
 انًتغيشاث

انوسط 

 انحسببي

الاَحشاف 

 انًعيبسي

 1,93 3,13   انعًلاءنشضب انًقيبس انعبو 

 ,1,8 3,88 انشضب عٍ الإجشاءاث

 1,20 ,3,1 انشضب عٍ انعبيهيٍ

 ,,,1 3,13 انشضب عٍ انخذيبث

 انًصذس: َتبئج انتحهيم الإحصبئي

 يتضح لظ  يؽ اليوقا الس بف ي    ت :
 : الاا  يؽ الإناا اتالتللغ  الؾبف  ل او  -1

الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة الصظوق   اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ       
يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب   يؽ الإناا ات للاا  قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

 1,57ر ولااة يعي ر   3,33 الاا  يؽ الإناا اتل او للطؿي س الكل  
 :الاا  يؽ الا يلغؽالتللغ  الؾبف  ل او  -3

 لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ   اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ ر    
يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب  للطؿي س  الاا  يؽ الا يلغؽل او  بوقل  الكؾي 

  1,81ر ولااة يعي ر    3,16 يؽ الا يلغؽ للاا الكل  
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 :الخوي ت الاا  يؽالتللغ  الؾبف  ل او  -3
 لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ   اتبا يستؾا إدراك الا يلغؽ ر

يتؾس  وسبي   اغا بلغ  ؾيط  الؾس  اللس ب  للطؿي س الكل   يؽ الخوي ت للاا  بوقل  الكؾي 
  1,67ر ولااة يعي ر    3,13 يؽ الخوي ت للاا 

 : را  الاطلب ق  تطكغؽ الا يلغؽوؾو قدرن  الالبع  بغؽ ارا د   -11/4
يظ عش لما اليم  وت مج التللغ  الإاص م  الخ   ر لإن ر  يؽ السناا الطتالف بتلويو وؾو 

الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت  الصظوق   را  يطلب ق  تطكغؽ الا يلغؽقدرن  الالبع  بغؽ 
بتظبغف اسلؾب تللغ   ال  افؾن يل  الوراس ، قلتلأغف ذلػ ع ع  الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

للتلأف يؽ وؾو قدرن  لمه  Multiple Regression Analysisالارت  ط قالاولوار الطتاود 
الؾطظ  لاي     الصظوق   يطلب  را كطتغغاات يستأل ، ق  تطكغؽ الا يلغؽالالبع  بغؽ يتغغاات 

كطتغغا ت را. قكملػ الألطي  الظسبي   قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 
ي اؾذة رصؾرة إنططلع ،  اا  الاطلب الخ اا  للوراس     يلبعته  ب تطكغؽ الا يلغؽلطتغغاات 

 الم  يظص يلج:  الاميس قاات  ر بل  الفا  
 را  يطلب ق  تطكغؽ الا يلغؽؾنو يلبع  ذات دلالد إاص مي  بغؽ لا تالفا  الاوع:  (1 

 .لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي ا
 را  يطلب ق  تطكغؽ الا يلغؽلظ ك يلبع  ذات دلالد إاص مي  بغؽ الفا  البوي :  (3 

 .قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي لصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة ا
 قيطكؽ تؾايح وت مج تظبغف اسلؾب تللغ  الاولوار الطتاود كط  يل : 

 ( يتضح الظت مج الآتي : 6قيؽ البا اليوقا رعؼ  
   ر لظسةة   للظطةةؾذج ككةة ،  أةةو اعهةةات وتةة مج تللغةة  الاولةةوار الطتاةةود ان لظةة ك يلبعةة  ذات دلالةة

الصةةظوق  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة   راةة  يطةةلب قنةةغؽ  تطكةةغؽ الاةة يلغؽإاصةة مي  بةةغؽ يتغغةةاات 
 يةة اؾذة رصةةؾرة إنططلعةة ( قان لةةمه الالبعةة   الطشةةاقي ت الصةةغغاة قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الكؾيةة 

%(، R2  43(، اغةةا بلغةة  ؾيطةة  R%  ق أةة   لطا يةة  الارت ةة ط الطتاةةود  ةة  الظطةةؾذج 65تطفةة 
 (.1,111ياظؾي   (، قل  ياظؾي  يظو يستؾ  74,53 الطلسؾن   Fقنلغ  ؾيط  

  : تؼ تاتغد الطتغغاات يؽ الأيلج إلج الأمفا الطي  للؤع  يلج اس س ؾيط  يا ي  الاولوار بغت
اغا ان الطتغغا الأمفا ت  غاا  لؾ الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط  قؾيط  لطا ي  الاولوار تس ق   

قالطاكم الف و   1,15اع  يؽ   1,111قياظؾي     3,863قؾيط   ت  تس ق     1,341
قياظؾي  تس ق     3,653قؾيط   ت  تس ق     1,393اتي ر رؿيط  يا ي  اولوار  ااي  الإ
  1,185، قالطاكم الف لا الفا لي  الماتي  رؿيط  يا ي  اولوار  1,15اع  يؽ   1,111
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، قالطاكم الاارا الت  غا رؿيط  1,15اع  يؽ   1,111قياظؾي     3,351قؾيط   ت  تس ق   
 1,111قياظؾي   3,859قؾيط  ت تس ق   1,179يا يا ي  إولوار 

 (6نوقا رعؼ  
   را  الاطلب ق  تطكغؽ الا يلغؽوؾو قدرن  الالبع  بغؽ ارا د 

 (Multiple Regression Analysis يخان ت تللغ  الاولوار الطتاود 

   تطكغؽ الا يلغؽ
   را  الاطلب 

 يعبيم الاَحذاس

Beta  

 يعبيم الاستببط 

R 

 يعبيم انتحذيذ

R
2

 

 1,30 ,1,8 1,838  ااي  الإاتي ر

 ,1,3 1,,1 1,028 الفا لي  الماتي 

 1,32 8,,1 1,391 الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط 

 1,99 ,,.1 1,0,3 الت  غا 

R     8,,1 يعبيم الاستببط 

R
2
 1,98 يعبيم انتحذيذ     

 9,88, قيًت ف (F)   انًحسوبت

 8,388 قيًت ف (F)   انجذونيت

 312-9 انحشيتدسجبث 

 1,111 يستوي انذلانت الإحصبئيت

 

  را  الاطلب  ق تطكغؽ الا يلغؽوةؾو قعةؾة الالبعة  بغؽ: 
الةؾطظ  لاي  ة   يطةلب  الصةظوق  راة  ق  تطكةغؽ الاة يلغؽلظ ك يلبع  ذات دلال  إاص مي  بغؽ  ( ا 

للوراس  قان لمه الالبع  تطفة  الخ اا   قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 
قلةةمه الالبعةة  طاد ةة  اغةةا كلطةة  زاد  ،(R%  ق أةة   لطا يةة  الارت ةة ط الطتاةةود  ةة  الظطةةؾذج  65

يلة   الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة قالطتؾسةظ  بوقلة  الكؾية التط ع 
 .را  الاطلب زاد ذلػ يؽ  تطكغؽ الا يلغؽرطط رس ت الوراس  

الصةةظوق  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة  الطشةةاقي ت الصةةغغاة قالطتؾسةةظ   ةة   تطكةةغؽ الاةة يلغؽإن  ب(   
( R²%  ق أة   لطا ية  التلويةو  ة  الظطةؾذج  43 اةؾال يل  الوراس   طكؽ ان  فسا  بوقل  الكؾي 

الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسةظ   يطلب  الصظوق  را  يؽ الت  يؽ الكل     
 .بوقل  الكؾي 
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تتطتا  تطكغؽ الا يلغؽيتغغاات  (، وستظتج ان6بظ    يلج الظت مج الؾاردة ر ليوقا الس بف رعؼ  و    
الصةظوق  الةؾطظ  لاي  ةة   يطةلب راة  رالبعة  اظية  يؾن ة  ذات دلالة  إاصة مي  ؼيطة  بغظهةة  قنةغؽ 

الصةةظوق  يلةة  الوراسةة ، قلةةما  اظةة  ان  الطشةةاقي ت الصةةغغاة قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الكؾيةة قتظطيةة  
راةة   طكظهةة  ديةةؼ قتاميةةم  الةةؾطظ  لاي  ةة  قتظطيةة  الطشةةاقي ت الصةةغغاة قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الكؾيةة 

الطاظ  ، الفا لي  الماتي ، ااي  الإاتي ريؽ البا  تطكغؽ الا يلغؽيط رس ت  يؽ البا زي دة الاطلب 
 قالت  غا . الطغم  يؽ الاط اق 

ق   اؾ  ي  تأوع،  أو تأار ر ض  ا  الاوع الأ م  " لا تؾنةو يلبعة  ذات دلالةد إاصة مي  
الةةةؾطظ  لاي  ةةة  قتظطيةةة  الطشةةةاقي ت الصةةةغغاة  يطةةةلب  الصةةةظوق  راةةة  ق   تطكةةةغؽ الاةةة يلغؽبةةةغؽ 

،  قتةةؼ عبةةؾا الفةةا  البةةوي  الةةم  يةةظص يلةةج: " تؾنةةو يلبعةة  ذات دلالةةد قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الكؾيةة 
الؾطظ  لاي    قتظطية  الطشةاقي ت الصةغغاة  يطلب  الصظوق  را  ق   الا يلغؽ تطكغؽإاص مي  بغؽ 

، قذلةةػ راةةو ان اعهةةا وطةةؾذج تللغةة  الاولةةوار الطتاةةود ان لظةة ك يلبعةة   قالطتؾسةةظ  بوقلةة  الكؾيةة 
تطكةةةغؽ بةةةغؽ يتغغةةةاات  F-Testق أةةة   لاات ةةة ر ة  1,15ق  1,11 نؾلايةةة  يظةةةو يسةةةتؾا ياظؾيةةة 

 كطتغغا ت را.  را  الاطلب كطتغغا يستأ  ق  الا يلغؽ
 الظت مج قالتؾبي ت:  -08
يؽ البا لما ال لا إلج ييطؾي  يؽ الظت مج تتطف  ؼيط   ال  افؾن تؾب   وت مج ال لا: -13/1

   ت : 
الشخصي  الت  تسه  يطغل  التطكغؽ    الؾع م  يلج الطستؾا الفاد  تتطف  الاؾاي   (1 

الصع   الت  تلت ج إلج: التلو ، قاللط س، قالكف  ة، قالظضج، قااتااع المات ... إلخ(، 
قيطكؽ تاميم لمه الاؾاي  يؽ البا التوريد قالتظؾيا اغا تلاد لمه الاؾاي  دقرة كبغاة    

  تاميم تطكغؽ الطؾعفغؽ قيش ركتهؼ.
ان تطكغؽ الطؾعفغؽ قاوه لا  كف  يلج الإطلب  لتلأغف رنح يتؾعا قتلسغؽ الإوت ني ، ب   (3 

لابو يؽ تؾا ا يؾاي  اااا يس يوة قيكؾن التطكغؽ لؾ الاظصا الوا ا لهمه الاؾاي  ولؾ 
 تلأغف يستؾي ت ا ض  سؾا  ؼيط  يتالف ر لأرن ح اق الإوت ني . 

ل  لمي دة إوت ني  الا يلغؽ قالاستخواع الأيف  لأوراتهؼ تطكغؽ الطؾعفغؽ لؾ ااو الأس لغد الفا  (3 
الفاد   قاليط يي  يؽ ان  تلأغف الألواة التظغيطي ، كط  اود يطلي  يتؼ يؽ البله  التظؾيا 

 قالت  غا قالتؾسا    عورات الأ ااد قالفا  الت  ستس يو يلج التلسغؽ الطستطا للؤدا  .
لتكاار يطلي  الشاا  قتأؾي  بؾرة الالبي  التي ري ،  را  الاطلب  لؾ ااو الاؾاي  الطلاك  (4 

 .قن لت ل  اب ل  يلفغ  الاطلب  الل لغغؽ ل  ي ي  رميس     الأدا 
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تطا يطلي  الإلتط ع ر لاطلب  رطيطؾي  يؽ الطااا  ل  دراس  إاتي ن ت الاطلب  لتلبيد لمه  (5 
 ، قتظؾيا الخوي ت لتلبي  الإاتي ن ت، قتصطيؼ الخوي  اسد الطؾابف ت الت   لت نه  الاطغ

 .اذقا  قإاتي ن ت الاطغ ، قإعظ و الاطغ  ر لخوي  الطتؾ اة اق الطت ا ، قتلأغف را  الاطلب 
تسا  ك    الطظغط ت إل  تؾطغو الالبع  يا الاطلب  قالطل  غ  يل  لمه الالبع  ك  تلأف  (6 

ود الأس لغد الت  تلػ الطظغط ت الوا ه  قتامز يؽ عورته  التظ  سي     السؾ  ، قتتا
تستخويه  الطظغط ت للئرأ   يل  يطغ  راا  يظه  قيظه  الطا يل  الططت زة، الساا الطظ سد، 
الطظتج اق الخوي  الططت زة، الؾ    ر لؾيؾد قالشف ؼي     التا ي ، قيوع ت اغا ا  يشكلبت 

 .الاطلب 
( 1,583ر ولااة يعي ر   ( 3,38الطتؾس  اللس ب  للطؿي س لتطكغؽ الا يلغؽ عو بلغ   (7 

( ، قلما  اظ  ان يستؾ   اؾر الا يلغؽ ر لصظوق  الؾطظ  لاي    18,41قيا ي  إاتلبة 
قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  يل  الوراس  ن م  بورن  يتؾسظ , قاود 

لا يلغؽ بظس   يؾنو إتف   قتي وخ بغؽ آرا  يغظ  الوراس  ولؾ الطؾا أ  يلج يؿي س تطكغؽ ا
81,59. 

( كلو اعصج قعو 3,33( كلو ادوج ق 3,81يتؾسظ ت ارا د را  الاطلب  عو تااقا  بغؽ  (8 
( 1,576( قاولااة يعي ر   3,33إات  رُاو الاا  يؽ الإناا ات الطات   الأقل  رطتؾس   

 (، بغظط  إات   رُاو الاا  يؽ الخوي ت الطات   الأاغاة رطتؾس 17,88قيا ي  إاتلبة 
 ( .33,14( قيا ي  إاتلبة  1,671( قإولااة يعي را 3,13 

قنؾد يلبع  إرت  ط بغؽ ارا د نؾدة الخوي  الطأوي  قرا  الاطلب ، اغا بلغ  الالبع  بغؽ  (9 
(،    اغؽ بلغ  الالبع  بغؽ الإيتط د   قرا  1,488الطلطؾسي  قرا  الاطلب   

(، كط  بلغ  1,789قرا  الاطلب   (، كط  بلغ  الالبع  بغؽ الإستي ر  1,433الاطلب  
(، كط  بلغ  الالبع  بغؽ التا ط  قرا  الاطلب  1,511الالبع  بغؽ الأي ن قرا  الاطلب   

 1,565.) 
 (.1,633قنؾد يلبع  إرت  ط بغؽ تطكغؽ الا يلغؽ قرا  الاطلب ، اغا بلغ  الالبع    (11 
قنغؽ را  يطلب  الصظوق  لظ ك يلبع  ذات دلال  إاص مي  بغؽ يتغغاات تطكغؽ الا يلغؽ  (11 

الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي   ي اؾذة رصؾرة إنططلع ( 
(، اغا بلغ  ؾيط  R%  ق أ   لطا ي  الارت  ط الطتاود    الظطؾذج 65قان لمه الالبع  تطف 

R2  43  قنلغ  ؾيط ،)%F    ظؾي  (، قل  ياظؾي  يظو يستؾ  يا74,53الطلسؾن
 1,111.) 
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تاتغد الطتغغاات يؽ الأيلج إلج الأمفا الطي  للؤع  يلج اس س ؾيط  يا ي  الاولوار بغت :  (13 
اغا ان الطتغغا الأمفا ت  غاا  لؾ الطاظ  اق الطغم  يؽ الاط  قؾيط  لطا ي  الاولوار تس ق   

 و  قالطاكم الف 1,15اع  يؽ   1,111قياظؾي     3,863قؾيط   ت  تس ق     1,341
قياظؾي  تس ق     3,653قؾيط   ت  تس ق     1,393ااي  الإاتي ر رؿيط  يا ي  اولوار  

  1,185، قالطاكم الف لا الفا لي  الماتي  رؿيط  يا ي  اولوار  1,15اع  يؽ   1,111
، قالطاكم الاارا الت  غا رؿيط  1,15اع  يؽ   1,111قياظؾي     3,351قؾيط   ت  تس ق   

 1,111قياظؾي   3,859قؾيط  ت تس ق   1,179لوار يا يا ي  إو
إن تطكغؽ الا يلغؽ    الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ   (13 

%  ق أ   لطا ي  التلويو    الظطؾذج  43بوقل  الكؾي  يل  الوراس   طكؽ ان  فسا اؾال  
R² ي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة ( يؽ الت  يؽ الكل     را  يطلب  الصظوق  الؾطظ  لا

 قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي .
 تؾبي ت ال لا: -13/3

قالتة  تتطفة  ؼيطة  التؾبة  إلة  ييطؾية  يةؽ التؾبةي ت  لل ة افؾن    اؾ  الظتة مج السة رأ  ايكةؽ 
 يل : 
 يد الت مغو يلج ااقرة الاط  يلج تظطي  الؾي  قالطاا   رطفهؾع التطكغؽ لوا الا يلغؽ :  (1 

التطكةةغؽ الفط ويةة  قالتةة  تتطفةةة   ةةج :  قاةةؾح الغةةا  ، ق الأالبؾيةة ت ، قالاوالةةة  يؾايةة  
قالإوصةةة ة ، قالايتةةةااة قالتأةةةويا،قالاط  اليطةةة ي  ق الطشةةة رك  ،ق الاتصةةة لات الفا لةةة  ، 

 قالبغئ  الصلي .  قذلػ يؽ طايف :
 غؽ الا يلغؽ .تبظج الطظ خ الفكا  الم   سطح بمي دة الطا رة قتظطغته  قوشا  أ    التطكغؽ ب 
    تؾ غا الطاانا قال لؾث قوت مج تظبيأ ت تي رب التطكغؽ قالت  قاح الطما   قالفؾامو الطتات

 يلج يط رستد ، قالطاؾع ت الت  تلو يؽ تظبيأد قكيف  طكؽ يؾانهته  .
  السا  لبظ   الشخصي  الإداري  الظ اي  للؤ ااد الت  تأةؾع يلةج الصةو  قالفأة   ةج الةظفخ

 تكتسد اسخ التلوث قالإوص ت قتأويا الآاايؽ قايك و تهؼ .قالآاايؽ ق 
  تغغغا الطف ـيؼ السلبي  الت   اتظأه  الأ ااد قا ب   ج الأظ و اللكةؾي  قالتة  تاتطةو يلةج

الخةةؾة قالاـ ةة  يةةؽ الطسةةئؾلي  قيل قلةة  تيظبهةة  ، قيةةوع الفأةة   ةةج الآاةةايؽ قعةةوراتهؼ ، 
 اةة  يةةؽ كةة  ذلةةػ رطفةة ـيؼ إ ي بيةة  ك لفأةة  ، قاوتغةة ر تلأةةج الأقايةةا قالتاليطةة ت ، قالاستا

قالتلو  ، قالط  داة ، قالابتك ر ، قالطش رك  ، قتلط  الطسئؾلي  ، قاليط يية  ق ةا  الاطة  
 ، قالسط ح للطاؤقسغؽ ر لطش رك  .
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  تشييا الطةويايؽ يلةج السةط ح للطاؤقسةغؽ ر لطشة رك   ةج اتخة ذ الأةاارات رطة  يظطةج لةويهؼ
 لتماع يؽ الظت مج .الشاؾر ر لطسئؾلي  قالا 

 قلما يتظلد :(  ااقرة الالتط ع بتظطي  يه رات قعورات الا يلغؽ لطط رس  قتظبغف التطكغؽ  ، 3 
    تاك تفصيلبت الأيؾر للا يلغؽ للتصاة اي له ،  راو بي ت  الأة دة للاؤية  قالاسة ل  قنظة

 الؿيؼ الاميسي  للطظغط ، ق تظطي  يؾاي  الفأ  قالتأويا، قالالتماع قالاوتط   لوا الا يلغؽ. 
   تةةةؾ غا الطك  ةةة ة الطظ سةةة   للاةةة يلغؽ،  ؼييةةةد ان  لصةةة  الاةةة يلغؽ يلةةةج الةةةوا  قالطك وةةة

 قالك ؼي ، ات  يت ح لهؼ الؿي ع بؾان  تهؼ الأس سي  . الضاقري 
   إت ا  الطالؾية ت الضةاقري  رطة   طكةؽ الاة يلغؽ يةؽ اتخة ذ الأةاارات الفا لة ، يةا الأاةم  ة

الايت ةةة ر اوهةةةؼ  طتلكةةةؾن الطالؾيةةة ت اللويفةةة  يةةةؽ الطيتطةةةا الطلةةةي  قعاق ةةةد إلةةةج ن وةةةد 
 يالؾي تهؼ يؽ الطظغط  قالوا ه .

  لا يلغؽ قاط سهؼ للاط ، ؼييد ان  شاا الا يلغؽ اوهؼ يل   أة ، قان الفأ     إالب  ا
 ارتك ب الأاظ   يطكؽ    ا لات ياغظ      

   الالتطةة ع ببةةاايج التةةوريد الطسةةتطا لتةةوييؼ يهةة رات التطكةةغؽ قؾيةة س يةةادقده رشةةك  دقر
 للؾعؾة يلج ا اه يلج الطط رس ت الاطلي  .

  قالتأةةوع الةةؾعيف  قالشةةاؾر ر لطك وةة  قالتأةةويا يطةة  ينيةةو زيةة دة الفابةة  ايةة ع الاةة يلغؽ للةةتالؼ
 عهؾر التلسغؽ الطستطا لأوشظ  الطظغط .

  الاسةةةتف دة يةةةؽ تيةةة رب التطكةةةغؽ  ةةةج راةةةض الؾاةةةوات الإداريةةة  ر لطظغطةةة  لخويةةة  الؾاةةةوات
 قالطستؾي ت الأااا ، قإاواث التغغغاات الإ ي بي  رشك  يستطا قيتك ي  .

 ج قالأسةة لغد الطويطةة  للتطكةةغؽ قيظهةة   ةةا  الاطةة  الأؾيةة ، تةةوريد الطسةةئؾلغؽ يلةةج الطظةة ل
قالطش رك ، قتظطي  يه رات ا  الطشكلبت ر لشك  الإبةواي  ، قتلأغةف التاة قن قالتظسةغف ، 

 قالإدارة ر لطك  ف  قالطص را  ، قالإدارة ر لسغظ ريؾل ت .
ي  ة  قتظطية  الطشةاقي ت الالتط ع بتظطي  قتوييؼ الاتي ل ت الإ ي بي   ج الصظوق  الةؾطظ  لا ( 3 

 الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي  ولؾ تطكغؽ الا يلغؽ قلما يتظلد :
   تهغئ  الطظ خ التظغيط  الصل  للاط  ر لطظغط  اغا  شاا الأ ااد ر لاططئظ ن قالاط  رلاي

 ، يط  يميو يؽ تف يلهؼ قإبوايهؼ  ج الاط  .
    طكةةؽ يةةؽ الؾعةةؾة يلةةج اللأةة مف رشةةك  تفاغةة  سي سةة  الإدارة ر لطك  ةةف  قالطشةة رك  رطةة

 يستطا قيا ليته  اقلا ر قا قالتااة يلج نطيا الآرا  قالأ ك ر.
  تظطيةة  الإاسةة س رةة لالتماع قالاع رةة  الماتيةة  قتألغةة  يطليةة ت الاع رةة  الخ رنيةة  رطةة   طكةةؽ يةةؽ

 تلسغؽ اليؾدة قزي دة الإوت ني  يا تألغ  التكلف  .
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   إ ية ب  يةؽ عبة  الاة يلغؽ قيةظلهؼ السةلظ  الك ؼية  يةا الت مغو يلج تأبة  الطسةئؾلي  رشةك
 تؾ غا التلفغم الط د  قالطاظؾ  قالسا  لتلأغف الاا   الؾعيف  لهؼ .

تبظج الؿي دات التظغيطية  السي سة ت التوريبية  قتلفغةم ياؤقسةغهؼ يلةج الالتلة   بهة  ، لصةأ  ( 4 
سةهؼ قعةوراتهؼ يلةج تلطة  يسةئؾلي تهؼ ابااتهؼ قعوراتهؼ قيه راتهؼ رط   س لؼ  ة  زية دة  أةتهؼ ر وف

 . يظو اتخ ذ الأاارات
اةةاقرة ان تاطةة  الؿيةة دات التظغيطيةة  يلةةج تفةةؾيض بةةلباي ته  رأةةور امبةةا الطاؤقسةةغؽ لميةة دة ( 5 

 .  اؾرلؼ ر لطش رك     بظا السي س ت قإدارة الاط 
 مهؼ اايةة  اةةاقرة ان تاطةة  الؿيةة دات التظغيطيةة  يظةةو تفةةؾيض بةةلباي ته  للطاؤقسةةغؽ إيظةة( 6 

التصاة ق ف الصلباي ت الططظؾا  لهؼ قتاك ااي  التصاة    الظش ط ت الخ ب  ر لطهط ت التة  
 .  ط رسؾوه  ، ؼياو ذلػ الأمفا الطي     تطكغؽ الا يلغؽ

الاطةة  يلةةةج إوشةة   ع يةةةوة للطالؾيةةة ت تةةؾ ا للطاؤقسةةةغؽ الطالؾيةةة ت التةة   لت نؾوهةةة  لتظفغةةةم ( 7 
تاط  الؿي دات التظغيطي  يلج تؾ غا الطالؾي ت للطاؤقسغؽ رصؾرة ي   ةاة  يه يهؼ الؾعيؽي  ، قان 

 ، اغا ان بظ   يظغط  يتطكظ   كطؽ    إت ا  الطالؾي ت يؽ الواة الطظغط  قاستااتييي ته 
اةةاقرة تةةؾ غا يظةة خ تظغيطةة   شةةيا يلةةج تأبةة  يفهةةؾع التطكةةغؽ ق ةة  لةةما الصةةود تأتةةاح يأةةو ( 8 

ية دات التظغيطية  قياؤقسةغه  لتاميةم السةلؾكي ت الإ ي بية  ، قيظ عشة  لأ  ات رصف  دقرية  بةغؽ الؿ
السلؾكي ت السلبي  ، قالطش رك     قاةا الللةؾا الأ بلة  للتظبغةف للأضة   يلغهة  رصةؾرة وه مية  ، 
قتلأغةةف التك يليةة  قالتةةؾازن الطظلةةؾب بةةغؽ إدراك الؿيةة دات ر لطيةة  تظبغةةف يفهةةؾع التطكةةغؽ قالؾاعةةا 

 ي تد    بغئ  الاط .الفال  لطستؾا يأؾ 
 رلؾث يستأبلي  يأتاا :  -13

 يطلب قرا   تطكغؽ الا يلغؽيلج الاتؼ يؽ ان الوراس  الل لي  ا قل  دراس  الالبع  بغؽ 
الوراس ، إلا  يل  الصظوق  الؾطظ  لاي    قتظطي  الطشاقي ت الصغغاة قالطتؾسظ  بوقل  الكؾي 

 غه  قالظت مج التج تؾبل  إلغه  تشغا إلج قنؾد ان وظ   لمه الوراس  قالأس لغد الطستخوي  
 يي لات لوراس ت اااا يستأبلي ، قيؽ بغؽ لمه الطي لات ال لفي  ي    تج:

 .  دقر ري دة الأيط ا التظغيطي     تلأغف التطغم الطنسس 
 . دقر ري دة الأيط ا التظغيطي     تلأغف التظطي  الطستواي 
  قالاؾاي  الطن اة ؼيد قي  دمد ، رط   سطح بتظطي  وطؾذج اق دراس  يتظل  ت تطكغؽ الا يلغؽ

 . اسلؾب قااح قيلود للتطكغؽ  ج البغئ  الااني 
  دراس  الالبع  بغؽ تطكغؽ الا يلغؽ قارا د الشخصي  الإداري  الطصاي . 
 .  دراس  تللغلي  للالبع  بغؽ تطكغؽ الا يلغؽ قالإوت ني 
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 الطاانا:  -14
 الااني :اقلا  : الطاانا 

،" رلؾث التسؾيف ، اس سي ت الؿي س قالتللغ   (3116 إدريخ،   ب  يبو الااطؽ (1 
 .قاات  ر الفاق " ، الوار الي يعي  ، الإسكظوري 

الإي ع، يلطؾد ااطو، إ ط ن ب لح اسؽ يبوالفت ح، ق  تلي  اسؽ يبوالؾل ب  (3 
"ا ا نؾدة الخوي  الواالي     تلأغف را  الا يلغؽ قالاطلب     الطستشؽي ت  (،3131 لايوا

كلي  التي رة  -اللكؾيي  رطل  غ  الوعهلي ." ييل  ال لؾث الط لي  قالتي ري : ن يا  بؾرساغو 
 .379 - 357(: 3131  4و
 ( ال لا الالط : يوا  تظبيأ ، الظ ا  الأقل ، دار يبغو3116ا طؽ ي دا ،  يغو،  (3 

 للظشا قالتؾزيا قالظ  ي ، طظظ . 
( ، ا ا التطكغؽ الإدار     تاميم الإبواو 3118ال ش  شد ، س يا يبو الطيغو    (4 

التظغيط  لوا الا يلغؽ    سلظ  يظظأ  الاؿ   الاعتص د   الخ ب  ، الطيل  الااني  للالؾع 
 3و15الإداري  ، ع

ؽ الإدار     تاميم الإبواو ( ، ا ا التطكغ3118ال ش  شد ، س يا يبو الطيغو    (5 
التظغيط  لوا الا يلغؽ    سلظ  يظظأ  الاؿ   الاعتص د   الخ ب  ، الطيل  الااني  للالؾع 

 3و15الإداري  ، ع
"ا ا استخواع تكظؾلؾني  الطالؾي ت  (،3131 بؽ يهغايخ، محمد، ق يبوالاليؼ الت قت  (6 

ؾنغليخ." ييل  دراس ت الاود قالاتص ا    نؾدة الخوي : دراس  يلج يغظ  يؽ يطلب  ي
كلي  الالؾع الاعتص د   قالتي ري  قيلؾع التسغغا  -الاعتص د : ن يا  يط ر  ليي  الأتؾاط 

 .617 - 611(: 3131  1, و13يج
( ، قاعا تطكغؽ الا يلغؽ    الي يا ت الا ي  3111اليابا  ، دي   يبو الاميم   (7 

يلغه  الإداريغؽ ، رس ل  ي نستغا تغا يظشؾرة ، الفلسظغظي     الضف  الغاني  يؽ قنه  وغا ي 
 ن يا  الخلغ  ، عسؼ إدارة الأيط ا

"ا ا استخواع تكظؾلؾني   (،3131 االبع، ب لح ي  رك ، ق نطا  اغا الويؽ ا ن، (8 
الطالؾي ت يلج نؾدة الخوي  الصلي  ر لطنسس  الاستشف مي : دراس  استظلبيي  لآرا  الأط    
قالططااغؽ ر لطنسس  الاستشف مي  الطتخصص     طد الاغؾن ب سكاة." الطيل  اليماماي  

  .93 - 77(: 3131  1, و8قرعل  يج -يان ح  ع بو للتظطي  الإعتص د  : ن يا  
"إط ر يأتاح لوقر إدارة يلبع ت الاطلب     تلأغف نؾدة  (، 3119 محمد يلج يلطؾد زل ، (9 

الخوي : دراس  يغواوي  يل  البظؾك التي ري  الطصاي ." الطيل  الالطي  للبعتص د قالتي رة: ن يا  
 511 - 475(: 3119  4كلي  التي رة و -يغؽ  طخ 
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الطن اة يلج التطكغؽ الإدار : تصؾرات ( ، الاؾاي  3119الضطؾر ، بف   يؾس    (11 
لو  ،  1، الاود   36الا يلغؽ    ياامم الؾزارات الأردوي  ، ييل  دراس ت الالؾع الإداري  ، الطي 

  78  :94  
"استخواع يؿي س الفيؾة بغؽ الإدرام ت قالتؾعا ت لؿي س  (،3131 ي دا يلطؾد طايح، (11 

له تؽي  ر لططلك  الااني  الساؾد  :  اك  يؾن يل  نؾدة الخوي  ر لتظبغف يلج اوي  الاتص لات ا
الالؾع الإوس وي  قالإداري : ن يا  الطلػ  -للبتص لات." الطيل  الالطي  لي يا  الطلػ ؼيص  

   .385 - 359(: 3131  1, و31ؼيص  يج
 دراس   "التظغيط   الالتماع    الا يلغؽ تطكغؽ ( ، ا ا 3113يبو اللسغؽ ، ر سؼ   (13 

 للالؾع رغواد ملي  ، ييل  تقالخماو  الا ي  للسوقد الهغئ  يؾعف  يؽ يغظ  لآرا   تللغلي 
 . 381:  357( ،   31الاود   الطستؾ  الإدار   الاعتص د  

( ، دقر التطكغؽ    إدارة الأزي ت    يظغط ت الأيط ا ، 3119يايأ ت ، ااطو يؾس    (13 
عتص د قالالؾع الإداري  ري يا  المرع   ، زرع  يط  ر لطنتطا الالط  الوقل  الس را ، كلي  الا

 . ، الاردن 3119وؾ طبا 11:15الفتاة يؽ 
"ا ا الإبواو التظغيط   (،3131 اسؽ  لغج، ق ساغو يلفؾظ يلج تؾيج يسغا ، (14 

لطط رس ت إدارة الطؾارد ال شاي  يلج نؾدة الخوي  الطأوي : دراس  ا ل  يستشفج طا  ." الطيل  
 3, و7كلي  التي رة يج -: ن يا  يويظ  الس دات  يقالإدار   يللوراس ت قال لؾث الط ل  يالالط

 3131 :)1 - 41.  
"دقر  (،3131 يل ، يلب اسؽ، نغه ن يبوالطظاؼ رند، ق ي نو محمد  سا  الخانؾطل  (15 

آلي ت التوريد    تلسغؽ نؾدة الخوي     بغئ  الاط  رشاك ت يي ه الشاب قالصاة الصل  
 1, و41كلي  التي رة س -لاة الكباا." ييل  الوراس ت قال لؾث التي ري : ن يا  بظه  ر لأ 

 3131 :)617 - 651.  
لغفؼ طلا  ييسج، يبوالأ در، التي و  الظ لا، ق اطو الظغ ، الل رث يبوالطظاؼ  يؾ ، (16 

لتؾزيا  (. ارا د نؾدة الخوي  قا ال     سلؾك المنؾن الشاام  ر لشاك  السؾداوي 3133ااطو.  
ع.(. ييل  الألمع الالطي : ياكم رلؾث قدراس ت  3131 - 3115الكهان   الطلوقدة  الفتاة يؽ 

 .96 - 73،  16ال لا الأاطا، و  دقا اؾ 
( ، الإبواو 3111الكظور  ، ب با ق ااطو ، ااطو السغو ق الال  ، يوو ن يبو الااطؽ   (17 

استظلبيي  " ، ييل  كلي  التي رة لل لؾث الإدار     الأظ و اللكؾي  بوقل  الكؾي  " دراس  
 173،    قالأرناؾن ، الاود الف و  ، الطيلو الف يؽ  الإسكظوري الالطي  ، كلي  التي رة ، ن يا  

 :339  . 
"تللغ  الالبع  بغؽ نؾدة الخوي  الصلي  قرا   الاطلب :  (،3131 لبغد، اسؽ يغو (18 

دراس  تظبيؿي  يلج عظ ي  الطستشؽي ت الي يعي  قالخ ب  رطل  غ  الفغؾع." ييل  ال لؾث 
 787 - 716(: 3131  3كلي  التي رة و -الط لي  قالتي ري : ن يا  بؾرساغو 
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تاقوي     ن يا  إب. الطيل  (. قاعا تظبغف الإدارة الإلك3133 لغ  ي  س.   الطتؾك ، (19 
 - 81،  6الااني  للطالؾي تي  قايؽ الطالؾي ت: الطنسس  الااني  للتاني  قالالؾع قالآداب، و

114. 
 (،3131 سط ح يلطؾد بوران، يبوالله ايغؽ يلطؾد نط ي ، ق اي و  محمد ي يا يلطؾد، (31 

الطورك  رشاك ت  "ا ا االبؾي ت التسؾيف يلج قلا  الاطلب     ع  تؾس  نؾدة الخوي 
 3, و41كلي  التي رة س -الاتص لات." ييل  الوراس ت قال لؾث التي ري : ن يا  بظه  

 3131 :)1173 - 1316.  
تطكغؽ الا يلغؽ    الطص لح اللكؾيي  ( ، 3111الطغان  ، يبو اللطغو يبو الفت ح   (31 

، الطيل    ديي ط " الا يل  رطل  غ قيظغط ت الأظ و الخ   : دراس  تظبيؿي  يل  الطظغط ت
 ، الطللف الف و  ، الاود الأقاالالطي  التي رة قالتطؾي  ، كلي  التي رة ، ن يا  طظظ  

( ، التطكغؽ ة يفهؾع إدار  يا با ة الطظغط  الااني  للتظطي  الإداري  3116يللؼ ،  لغج   (33 
 ، ن يا  الوقا الااني  ، الأ لاة.

 "تأغيؼ نؾدة اوي  بايو اليماما ر ستخواع وطؾذج (،3131   سغؽ، يظ لله، ق محمد بؾل لج (33 
SERVPERF:  دراس  يغظ  يؽ زن مؽ بايو اليماما بؾلا   الأتؾاط." ييل  الأبغ  لل لؾث

كلي  الالؾع الاعتص د   قالتي ري  قيلؾع  -الاعتص د   قالإداري : ن يا  ي  س لغاقر اظشل  
 .371 - 353(: 3131  1, و5التسغغا يج

 طاانا الأنظبي :  وي  : ال

(1) Aldaihani, F. M. F., & Ali, N. A. B. (2018). Impact of social customer 

relationship management on customer satisfaction through customer 

empowerment: A study of Islamic Banks in Kuwait. International 

Research Journal of Finance and Economics, 170(170), 41-53.  

(2) Al-Omari, Z., Alomari, K., & Aljawarneh, N. (2020). The role of 

empowerment in improving internal process, customer satisfaction, 

learning and growth. Management Science Letters, 10(4), 841-848.  

(3) Auh, S., Menguc, B., Katsikeas, C. S., & Jung, Y. S. (2019). When 

does customer participation matter? An empirical investigation of the 

role of customer empowerment in the customer participation–

performance link. Journal of marketing research, 56(6), 1012-1033.  

(4) Barry, T., (1993) Empowerment: The US Experience, 

Empowerment in Organizations, Vol.1, No.1, pp.16-22. 

(5) Bello, Y. O., & Bello, M. B. (2017). Employees’ empowerment, 

service quality and customers’ satisfaction in hotel industry. Strategic 

Journal of Business & Change Management, 4(4), 1001-1019.  

(6) Berberoğlugil, B. M. (2020). Virtual Teams: Team Empowerment, 

Process Improvement, Team Member Satisfaction and Customer 

Satisfaction. IUP Journal of Management Research, 19(3).  



 

36 
 

(7) Berraies, S., & Hamouda, M. (2018). Customer empowerment and 

firms’ performance: The mediating effects of innovation and customer 

satisfaction. International Journal of Bank Marketing.  

(8) Castillo, J. (2017). The relationship between big five personality 

traits, customer empowerment and customer satisfaction in the retail 

industry. Journal of Business and Retail Management Research 

(JBRMR), 11(2).  

(9) Han, X., Fang, S., Xie, L., & Yang, J. (2019). Service fairness and 

customer satisfaction: Mediating role of customer psychological 

empowerment. Journal of Contemporary Marketing Science.  

(10) Mohammad, A. A. (2020). The effect of customer empowerment 

and customer engagement on marketing performance: the mediating 

effect of brand community membership. Verslas: teorija ir 

praktika, 21(1), 30-38.  

(11) Namasivayam, K., Guchait, P., & Lei, P. (2014). The influence of 

leader empowering behaviors and employee psychological 

empowerment on customer satisfaction. International Journal of 

Contemporary Hospitality Management.  

(12) Ojo, B. Y., Busayo, B. M., & Ifeoma, I. L. (2017). Mediating Effect 

of Service Quality on the Relationship between Employees 

Empowerment, and Customer Satisfaction in Hotel Industry. IOSR 

Journal of Business and Management, 19(7), 45-59.  

(13) Proenca, T., & Rodrigues, H. (2021). Empowerment in call centers 

and customer satisfaction. Management Research: The Journal of the 

Iberoamerican Academy of Management, 19(2), 143-161.  

(14) Proenca, T., Torres, A., & Sampaio, A. S. (2017). Frontline 

employee empowerment and perceived customer 

satisfaction. Management Research: Journal of the Iberoamerican 

Academy of Management.  

(15) Randolph and Sashkin (2002), Can Organizational Empowerment? 

Work in Multinational Settings, Academy of Management Executive, 

16 (1), 102-115. 

(16) Randolph, W. A (2000), Re-thinking Empowerment: Why is it 

Hard to Achieve?, 29 (2), 94-108. 

(17) Shedid, M. (2019). Employee empowerment and customer 

satisfaction: an investigation from a UAE banking-sector 

perspective (Doctoral dissertation).  

(18) Singh, S. A., Anusha, B., & Raghuvardhan, M. (2014). Impact of 

Banking Services on Customer Empowerment, Overall Performance 

and Customer Satisfaction: Empirical Evidence. Journal of Business 

and Management, 16(1), 17-24.  


