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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا .1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :ةمدقملا .1.1

 

 يمقرلا لوحتلاو ةینقتلا تاروطتلا ةجیتن اعًراستم اوًمن ةریخلأا تاونسلا للاخ ةینورتكللإا ةراجتلا تدھش

 میدقتل ةیسیئر ةلیسو ةیمقرلا تاقیبطتلاو تاصنملا تحبصأو .ةیداصتقلاا تاعاطقلا فلتخم لمش يذلا

 .مھیلع ةظفاحملاو ءلامعلا بذج يف تاكرشلا نیب ةسفانملا ةدایز ىلإ ىدأ امم ،ءلامعلل تامدخلاو تاجتنملا

 نیوكت يف مھست يتلا ةمھملا لماوعلا دحأك ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج موھفم زرب ،سفانتلا اذھ لظ يفو

.ةمدقملا تامدخلا نع مھاضر زیزعتو ءلامعلا ىدل ةیباجیإ تاعابطنا  

 ةنمآو ةلھسو ةحیرم مادختسا ةبرجت ریفوت ىلع ةیمقرلا تاصنملا ةردق ىدم ىلإ ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریشت

 ،تایلمعلا زاجنإ ةعرسو ،تامولعملا ىلإ لوصولا ةلوھسو ،ةبسانم تاھجاو میمصت للاخ نم ،ءلامعلل

 يف امًھم ارًصنع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج دعتو .ناملأاو ةیقوثوملا نم ةیلاع تایوتسم ریفوت ىلإ ةفاضلإاب

 مھتارارقو ءلامعلا كولس ىلع رشابملا اھریثأتل ارًظن ،ةینورتكللإا ةراجتلا لاجم يف ةلماعلا تاكرشلا حاجن

.(Rose et al., 2012; Klaus, 2013)   ةیئارشلا 

 

 رارمتسلاا يف لیمعلا ةبغر سكعت يتلا ةمھملا تارشؤملا دحأ ءارشلا ةداعإ ةین لثمت ،ىرخأ ةھج نمو

 ةریبك ةیمھأ ءارشلا ةداعإ ةین بستكتو .لبقتسملا يف ىرخأ ةرم قیبطتلا مادختسا وأ ةكرشلا عم لماعتلاب

 ىلإ ةفاضإ ،ددج ءلامع بذج فیلاكت لیلقتو تاداریلإا زیزعت يف رود نم اھل امل ،تامظنملل ةبسنلاب

.ءلامعلا عم دملأا ةلیوط تاقلاع ءانب يف اھتمھاسم  

 ءلامعلا كولسو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلإ تاساردلا نم دیدعلا تراشأ دقو

 ةبغر ىلع سكعنی امم ،ةقثلاو اضرلا تایوتسم ةدایز يف ةیباجیلإا ةیمقرلا براجتلا مھست ثیح ،يئارشلا

 ةیبلسلا براجتلا يدؤت دق ،لباقملا يفو .ةیمقرلا ةصنملا مادختسا يف رارمتسلااو ءارشلا ةداعإ يف ءلامعلا

.لاًبقتسم ةصنملا عم لماعتلا يف ءلامعلا ةبغر ضافخنا ىلإ ةینقتلا تابوعصلا وأ  

 ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةینورتكللإا ةراجتلا تاقیبطت زربأ دحأك نون قیبطت زربی ،قایسلا اذھ يفو

 عبنت انھ نمو .ءلامعلا نم ةعساو ةحیرشل ةیمقرلا تامدخلاو تاجتنملا نم ةعونتم ةعومجم مدقی ثیح
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 ةعیبط مھف فدھب ،نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ةسارد ةیمھأ

.ءلامعلا ةبرجت نیسحتو ةرادلإا تارارق معد يف مھست نأ نكمی جئاتن میدقتو نیریغتملا نیذھ نیب ةقلاعلا  

 

 

 

 ةساردلا ةلكشم .1.2

 ةیمقرلا تاونقلا ىلع ءلامعلا دامتعا ةدایزو ةینورتكللإا ةراجتلا تاقیبطت مادختسا يف رمتسملا عسوتلا عم

 رارمتساو تاكرشلا حاجن يف ةرثؤملا لماوعلا نم ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج تحبصأ ،ءارشلا ةیلمع مامتلإ

 نیسحتو ةیمقرلا اھتاصنم ریوطتب تامظنملا نم دیدعلا مامتھا نم مغرلا ىلعو .ةسفانملا ىلع اھتردق

 ام ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریثأت ىوتسم نأ لاإ ،ءلامعلل ةمدقملا ةینورتكللإا تامدخلا

 اذھ نمو .مھتلایضفتو ءلامعلا تاعقوت يف رمتسملا ریغتلا لظ يف ةصاخ ،ةساردلا نم دیزم ىلإ ةجاحب لاز

 قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ثحب ىلإ ةیلاحلا ةساردلا ىعست قلطنملا

.ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون  

 

 

 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1
 

 ءارشلا ةداعإ ةین موھفمو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج موھفم تاساردلا نم دیدعلا تلوانت ،يرظنلا ىوتسملا ىلع

 ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف نیریغتملا نیب ةرشابملا ةقلاعلا ىلع تزكر يتلا تاساردلا نأ لاإ ،ةدح ىلع ٌّلك

 ةجاحلا زربت كلذل .ریثأتلا اذھ ةعیبطو مجح لوح تاساردلا ضعب جئاتن تفلتخا امك ،ایًبسن ةدودحم تلاز ام

 نمض ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا حیضوت يف مھست يتلا تاساردلا نم دیزم ىلإ

.فلتخم تاقایس  



 

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2

 

 ةدایز فدھب ةیمقرلا ءلامعلا ةبرجت نیسحت ىلإ ةینورتكللإا ةراجتلا تاكرش ىعست ،يقیبطتلا ىوتسملا ىلع

 ھجاوت تلاز ام تاكرشلا نم دیدعلا نأ لاإ .ءارشلا راركت ىلع مھعیجشتو ءلامعلاب ظافتحلاا تلادعم

 امك .ةیلبقتسملا ھتارارق ىلع اھساكعناو ةیمقرلا لیمعلا ةبرجت يف ارًیثأت رثكلأا بناوجلا مھفب قلعتت تایدحت

 ىلإ ةجاحب تلاز ام يدوعسلا ةینورتكللإا ةراجتلا قوس يف ةقلاعلا هذھ تلوانت يتلا ةیقیبطتلا تاساردلا نأ

 ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىلع قیبطتلاب ةقلاعلا هذھ ةسارد ةیمھأ زربی يذلا رملأا ،عسوتلا نم دیزم

.ةیدوعسلا ةیبرعلا  

:يتلآا وحنلا ىلع ةساردلل سیئرلا لاؤسلا ةغایص نكمی قبس ام ىلع ءًانبو  

؟ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ام  

 

 

 ةساردلا ةیمھأ .1.3

 ،ةثیدحلا لامعلأا ةئیب يف يمقرلا لوحتلاو ةینورتكللإا ةراجتلل ةدیازتملا ةیمھلأا نم ةساردلا هذھ ةیمھأ عبنت

 ةیمھأ زربت امك .مھیلع ةظفاحملاو ءلامعلا بذج يف ایًساسأ ارًصنع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج تحبصأ ثیح

 رملأا ،ءلامعلا ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ حیضوت ىلإ اھیعس للاخ نم ةساردلا

 ةراجتلا عاطق يف ةلماعلا تامظنملل يسفانتلا ءادلأا نیسحتو ةیرادلإا تارارقلا معد يف مھسی نأ نكمی يذلا

.ةینورتكللإا  
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 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

 يف ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا لوح مھفلا ةدایز يف ةساردلل ةیرظنلا ةیمھلأا لثمتت

 تاساردلا يف اھنم ةدافتسلاا نكمی تامولعم ریفوت يف ةساردلا دعاست امك .ةینورتكللإا ةراجتلا لاجم

.ھب ةطبترملا تاعوضوملا وأ ھسفن عوضوملا لوانتت يتلا ةیلبقتسملا  

  

 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.2

 ةراجتلا تاكرش تارادإ اھنم دیفتست نأ نكمی تایصوتو جئاتن میدقت يف ةساردلل ةیقیبطتلا ةیمھلأا لثمتت

 دعاست دق امك .ءلامعلل ةمدقملا ةیمقرلا ةبرجتلا نیسحتو ریوطت يف ،نون قیبطت صخلأابو ،ةینورتكللإا

 ىلع ابًاجیإ سكعنی امم ،ءارشلا ةداعإ ةین زیزعت يف ارًیثأت رثكلأا بناوجلا ىلع فرعتلا يف ةساردلا جئاتن

.ةصنملا عم مھلماعت رارمتساو ءلامعلا اضر  

 

 ةساردلا ةلئسأ .1.4
 

:يسیئرلا لاؤسلا  

؟ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ام  

:ةیعرفلا ةلئسلأا  

  ؟نون قیبطت ءلامع ىدل ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ىوتسم ام :لولأا يعرفلا لاؤسلا

؟نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىوتسم ام :يناثلا يعرفلا لاؤسلا  

نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاع دجوت لھ :ثلاثلا يعرفلا لاؤسلا  

؟نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریثأت ىدم ام :عبارلا يعرفلا لاؤسلا  



 

 ةساردلا فادھأ .1.5

:يسیئرلا فدھلا  

 ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ىلع فرعتلا

.ةیدوعسلا  

:ةیعرفلا فادھلأا  

.نون قیبطت ءلامع ىدل ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ىوتسم ىلع فرعتلا :لولأا فدھلا  

.نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىوتسم ىلع فرعتلا :يناثلا فدھلا  

.نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةسارد :ثلاثلا فدھلا  

.نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریثأت ىدم ىلع فرعتلا :عبارلا فدھلا  

 

 ةساردلا تایضرف .1.6
 

:ةسیئرلا ةیضرفلا  

 ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوجل رثأ دجوی

.ةیدوعسلا  

:ةیعرفلا تایضرفلا  

.نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاع دجوت : ىلولأا ةیضرفلا  

نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ةدایز يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثؤت :ةیناثلا ةیضرفلا  
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 ةساردلا جذومن .1.7
 

 .ءارشلا ةداعإ ةین وھو عبات ریغتمو ،ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج وھو لقتسم ریغتم نم ةساردلا جذومن نوكتی

 نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا فدھتو

.ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف  

 

 

 

 

)بلاطلا دادعإ نم( ةساردلا جذومن :)1( لكش  

 

 ةساردلا ةیجھنم .1.8

 ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةساردل كلذو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا هذھ دمتعت

 عمجل ةنابتسلاا مادختسا متیس امك .ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ

.ةساردلا فادھأ قیقحت يف دعاست تاجاتنتسا ىلإ لوصولل جئاتنلا لیلحت مث ،ةساردلا ةنیع نم تانایبلا  

 

 

 ةینادیملا ةساردلا .1.9

 مھئارآ ىلع فرعتلا فدھب ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع نم ةنیع ىلع ةساردلا قبطُتس

 ةنابتسلاا مادختساب تانایبلا عمج متیسو .ءارشلا ةداعإ ةین ىلع اھریثأت ىدمو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج لوح

ةساردلا جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو  

ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج  

 ءارشلا ةداعإ ةین



 

 حرتقملا عورشملا ططخم

:نییسیئر نیلصف نم عورشملا نوكتی  

 ،اھتلئسأو ،اھتیمھأو ،ةساردلا ةلكشمو ،ةمدقملا نمضتیو ،ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا -١

.ةساردلا ةیجھنمو ،ةساردلا جذومنو ،اھتایضرفو ،اھفادھأو  

 تاساردلاو اھتیمھأو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج موھفم ضرع نمضتیو ،ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا -٢

 ىلإ ةفاضإ ،اھب ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلاو اھتیمھأو ءارشلا ةداعإ ةین موھفمو ،اھب ةقلعتملا ةقباسلا

.اھیلع قیلعتلاو نیریغتملا نیب ةقلاعلا تلوانت يتلا تاساردلا  

. 
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :ةمدقملا .2.1
 

 فرعتلا ىلع ثحابلا دعاسی ثیح ،يملعلا ثحبلا دادعإ لحارم مھأ نم ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا دعی

 يرظنلا راطلإا ءانب يف اھجئاتن نم ةدافتسلااو ،ثحبلا عوضوم يف ةقباسلا تاساردلا ھیلإ تلصوت ام ىلع

 رایتخاو ،ةقباسلا تاساردلا نیب فلاتخلااو قافتلاا ھجوأ حیضوت يف مھسی امك ،ةیثحبلا ةوجفلا دیدحتو

.ةیلاحلا ةساردلل ةبسانملا بیلاسلأاو جھنملا  (Creswell & Creswell, 2018) 

 تاینقتلا يف رمتسملا روطتلل ارًظن ،ةینورتكللإا ةراجتلا لاجم يف ةصاخ ةیمھأ ةقباسلا تاساردلا بستكتو

 ةیئارشلا مھتارارق يف ةرثؤملا لماوعلا ةسارد ىلإ نیثحابلا عفدی يذلا رملأا ،ءلامعلا كولس ریغتو ةیمقرلا

 دیدحتو ،ةساردلا لحم تاریغتملا لوح حضاو روصت نیوكت يف تاساردلا هذھ مھست امك .ةرمتسم ةروصب

 ةئیبلا يف ءلامعلا كولسب ةطبترملا رھاوظلا ریسفت يف اھجئاتن نم ةدافتسلااو ،اھنیب ةلمتحملا تاقلاعلا

.ةیمقرلا  

 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج يھو ،ثحبلا تاریغتمب ةطبترملا ةقباسلا تاساردلل اضًرع لصفلا اذھ لوانتیو

 تلوانت يتلا تاساردلا ىلإ ةفاضلإاب ،عباتلا ریغتملا اھفصوب ءارشلا ةداعإ ةینو ،لقتسملا ریغتملا اھفصوب

 فلاتخلااو قافتلاا ھجوأ نایب عم ،اھجئاتن لیلحتو تاساردلا هذھ ضارعتسا متیسو .نیریغتملا نیب ةقلاعلا

 ةساردلا ىعست يتلا ةیثحبلا ةوجفلا دیدحت ىلإ لاًوصو ،ةیلاحلا ةساردلا ءانب يف اھجئاتن نم ةدافتسلااو ،اھنیب

.اھتجلاعم ىلإ  
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 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج :لقتسملا ریغتملا .2.2

 
 2.2.1 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج موھفم          

 

 ةردق ىدم ىلإ ریشت ثیح ،ةینورتكللإا ةراجتلا لاجم يف ةمھملا میھافملا نم ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج دعت

 .مھاضر ققحتو ءلامعلا تاجایتحا يبلت ةنمآو ةلاعفو ةلھس مادختسا ةبرجت ریفوت ىلع ةیمقرلا تاصنملا

 ةدوجو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،قیبطتلا مادختسا ةلوھس لثم ،بناوج ةدع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج لمشتو

   لیمعلا عابطنا نیوكت يف ةعمتجم رثؤت يتلاو ،مدختسملا ةھجاول بسانملا میمصتلاو ،ناملأاو ،تامولعملا

.(Rose et al., 2012; Klaus, 2013; Lemon & Verhoef, 2016)   ةیمقرلا ةصنملا نع 

 2.2.2    ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ةیمھأ           
 

 اضر نیسحت يف مھست اھنلأ ،ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ةریبك ةیمھأ ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج بستكتو

 حاجن ىلع ابًاجیإ سكعنی امم ،اھمادختسا يف رارمتسلاا ىلع مھعجشتو ،ةصنملاب مھتقث ةدایزو ،ءلامعلا

.ةیمقرلا قاوسلأا يف ةیسفانت ةزیم قیقحتو تاكرشلا  

 

 2.2.3 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوجب ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا          

ةسارد تلوانت  Rose et al. (2012) ءانب ىلإ تفدھو ،ينورتكللإا عیبلا عقاوم ربع لیمعلا ةبرجت 

 ىلع ةساردلا تدمتعاو .اھیلع ةبترتملا جئاتنلاو لیمعلا ةبرجت نیوكت يف مھست يتلا لماوعلا حضوی جذومن

 لا ةینورتكللإا لیمعلا ةبرجت نأ ترھظأو .تنرتنلإا ربع نیقوستملا نم ةیلود ةنیع مادختساب جذومنلا رابتخا

 نأو ،ھعم لیمعلا لعافت ةقیرطو عقوملاب ةطبترملا لماوعلا نم ةعومجمب رثأتت لب ،دحاو بناج ىلع دمتعت

 هذھ دیفتو .ينورتكللإا رجتملاب ھتقلاع رارمتساو لیمعلا اضر لثم ةمھم جئاتنب طبترت ةیباجیلإا ةبرجتلا

 كولس يف ةعمتجم رثؤت رصانع ةدع نم نوكتت ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ حیضوت يف يلاحلا ثحبلا ةساردلا

.لیمعلا  

ةسارد تلوانت امك  Klaus (2013) عقوم ىلع قیبطتلاب تنرتنلإا ربع ءلامعلا ةمدخ ةبرجت  

Amazon.com  مھتبرجت مییقت دنع ءلامعلا اھیلع دمتعی يتلا رصانعلا حضوی راطإ عضو ىلإ تفدھو ،



 بناوجلا امھ ،نییسیئر نیدعُب لمشت تنرتنلإا ربع لیمعلا ةبرجت نأ ىلإ ةساردلا تلصوتو .ةینورتكللإا

 ءانثأ ھتقثو لیمعلا روعشب ةطبترملا ةیسفنلا بناوجلاو ،ةیلمعلا مامتإ ةلوھسو عقوملا ءادأب ةطبترملا ةیفیظولا

 میمصت ىلع رصتقت لا ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ مھف يف ةجیتنلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا دیفتستو .مادختسلاا

.ةصنملا عم لماعتلا ءانثأ لیمعلا ىدل نوكتت يتلا تاعابطنلااو رعاشملا كلذك لمشت لب ،ھتعرسو قیبطتلا  

ةسارد امأ  Lemon and Verhoef (2016) راسمو لیمعلا ةبرجت موھفمل ةعساو ةعجارم تمدق دقف 

 .ءارشلا دعب ام ىلإ لاًوصو ،ءارشلا ةلحرم مث ،ءارشلا لبق ام ةلحرم نم ةیادب ،ةمظنملا عم ھتلحر

 ھمییقت نأو ،ةفلتخم تاونقو ةددعتم لاصتا طاقن للاخ نم ةمظنملا عم لعافتی لیمعلا نأ ةساردلا تحضوأو

 ةرادإ نأ ىلإ تراشأ امك .طقف دحاو فقوم نم سیلو تلاعافتلا هذھ عومجم نم نوكتی ةبرجتلل يئاھنلا

 هذھ دعاستو .اھللاخ نم لیمعلا لماعتی يتلا تاونقلاو ةمظنملا فئاظو نیب اقًیسنت بلطتت لیمعلا ةبرجت

 اھرابتعاب نون قیبطت مدختسم ةبرجت ىلإ رظنلا ةیمھأ حیضوت للاخ نم يلاحلا ثحبلا معد يف ةساردلا

.عیبلا دعب ام ةمدخو ،لیصوتلاو ،عفدلاو ،بلطلا ةلوھسو ،جتنملا نع ثحبلا لمشت ةلماكتم ةبرجت  

 

ةسارد ترجأ امك  Verhoef et al. (2009) اھتیمھأو لیمعلا ةبرجت موھفم حیضوت ىلإ تفدھ ةسارد 

 جتنملا ةدوج ىلع طقف دمتعت لا لیمعلا ةبرجت نأ ةساردلا تحضوأو .تامظنملل ةیسفانتلا ةزیملا قیقحت يف

 امك .لصاوتلا تاونق فلتخم ربع ةمظنملا عم لیمعلا اھب رمی يتلا تلاعافتلا عیمجب رثأتت امنإو ،ةمدخلا وأ

 ىلع ابًاجیإ سكعنی امم ،ءلاولا زیزعتو ةقثلاو اضرلا ىوتسم عفر يف مھسی لیمعلا ةبرجت نیسحت نأ تدكأ

 ةبرجتلا ةدوج ةیمھأ ىلع دیكأتلا يف جئاتنلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا دیفتستو .تامظنملل يقیوستلا ءادلأا

.ءلامعلا عم دملأا ةلیوط ةقلاع ءانب يف ةیمقرلا  

 

ةسارد يفو  Verleye (2015) نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ ،ةیمقرلا تامدخلا يف ءلامعلا ةبرجت تلوانت يتلا 

 دعت ،مھتابلطل ةباجتسلاا ةعرسو ،اھیلإ لوصولا ةلوھسو ،ءلامعلا تاجایتحا عم قفاوتی امب تامدخلا میمصت

 مھسی ءلامعلا ةبرجت نیسحت نأ ةساردلا تحضوأ امك .ةیباجیإ ةبرجت نیوكت يف مھست يتلا لماوعلا مھأ نم

 ةبرجتلا ةدوج ةیمھأ معدی ام وھو ،ةمظنملا عم لماعتلا يف مھرارمتسا ةیلامتحا عفرو مھاضر ةدایز يف

.ةیلاحلا ةساردلا يف ةیمقرلا  
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 ءارشلا ةداعإ ةین :عباتلا ریغتملا .2.3

 
ءارشلا ةداعإ ةین موھفم            2.3.1 

 

 

 ةبغر نع ربعت ثیح ،ةینورتكللإا ةراجتلاو قیوستلا لاجم يف ةمھملا میھافملا نم ءارشلا ةداعإ ةین دعت

 ةجیتن لاًبقتسم ةیمقرلا ةصنملا مادختسا وأ ةكرشلا سفن نم ىرخأ ةرم ةمدخلا وأ جتنملا ءارش يف لیمعلا

 تامدخلا نع مھاضرو ءلامعلا ءلاو سایقل امًھم ارًشؤم ءارشلا ةداعإ ةین دعتو .ةقباس ةیباجیإ ةبرجتل

قاوسلأا يف ةسفانملا ىلع اھتردق ةدایزو تامظنملا ةیرارمتسا معد يف مھست امك ،ةمدقملا  

.(Hellier et al., 2003; Zeithaml et al., 1996; Bhattacherjee, 2001) 

 

 2.3.2    ءارشلا ةداعإ ةین ةیمھأ           

 

 ىلع ةظفاحملا ىلع تاكرشلا دمتعت ثیح ،ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ءارشلا ةداعإ ةین ةیمھأ دادزتو

 يف ةدایز نم نورركتملا ءلامعلا ھققحی امل كلذو ،ددج ءلامع بذج ىلع دامتعلاا نم رثكأ نییلاحلا ءلامعلا

 ءلامعلا ةبرجتو اھتامدخ ةدوج نیسحت ىلع تاكرشلا صرحت كلذل .ةیمقرلا ةصنملا ةعمس زیزعتو تاعیبملا

.ءلامعلا عم دملأا ةلیوط تاقلاع ىلع ةظفاحملاو ءارشلا ةداعإ ةیلامتحا عفر لجأ نم  

 2.3.3  ءارشلا ةداعإ ةینب ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا  
 

 مھأ ىلع فرعتلا ىلإ تفدھو ،ءلامعلا ىدل ءارشلا ةداعإ ةین Hellier et al. (2003) ةسارد تلوانت 

 اضر نأ ةساردلا جئاتن تحضوأو .ةمظنملا عم لماعتلا ةداعإ يف ءلامعلا ةبغر يف رثؤت يتلا لماوعلا

 ةداعإ ةین يف ةیباجیإ ةروصب رثؤت يتلا لماوعلا زربأ نم دعت ةقثلاو ةكردملا ةمیقلاو ةمدخلا ةدوجو ءلامعلا

 ءلامع باطقتسا نم ةیلعاف رثكأو ةفلكت لقأ دعت نییلاحلا ءلامعلا ىلع ةظفاحملا نأ ىلإ تراشأ امك .ءارشلا

.تامظنملا حاجنل امًھم ارًشؤم ءارشلا ةداعإ ةین لعجی يذلا رملأا ،ددج  



 ،ءلامعلل يلبقتسملا كولسلا يف ةمدخلا ةدوج رثأ Zeithaml et al. (1996)  ةسارد تلوانت امك 

 .ةمظنملا عم لماعتلا يف رارمتسلاا يف لیمعلا ةبغرو ةكردملا ةدوجلا ىوتسم نیب ةقلاعلا ىلع تزكرو

 عافتراو ،مھئلاو زیزعتو ،ءلامعلا اضر ةدایز ىلإ يدؤی ةمدخلا ةدوج عافترا نأ ىلإ ةساردلا تلصوتو

.نیرخلآل ةمظنملاب ةیصوتلا يف مھتبغر ةدایز ىلإ ةفاضإ ،ءارشلا ةداعإ ةیلامتحا  

 ةصنملا وأ ماظنلا مادختسا يف لیمعلا رارمتسا نأ ىلإ Bhattacherjee (2001) ةسارد تراشأو 

 جئاتن تحضوأو .ھتاعقوت عم ءادلأا قفاوت ىدمو ةقباسلا ھتبرجت نع هاضر ىدم ىلع ةریبك ةجردب دمتعی

 ةدافتسلاا نكمی ام وھو ،ماظنلا مادختسا يف رارمتسلاا ىلع مدختسملا عجشت ةیباجیلإا ةبرجتلا نأ ةساردلا

 ھتبرجتل ھمییقت ىلع لیمعلا رارق دمتعی ثیح ،ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ءارشلا ةداعإ ةین ریسفت يف ھنم

.ةصنملا عم ةقباسلا  

 

 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا .2.4
 

 نیسحت نإ ثیح ،ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاع دوجو ىلإ ةقباسلا تایبدلأا ریشت

 ةیلامتحا نم دیزی امم ،ھتقثو هاضر ىوتسم عفر يف مھسی ةیمقرلا تاصنملا مادختسا ءانثأ لیمعلا ةبرجت

 ةلوھس لثم ،رصانع ةدع ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج لمشتو .اھنم ءارشلا ةداعإو ةصنملا مادختسا يف هرارمتسا

  ،ناملأاو ،تامولعملا ةدوجو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،مادختسلاا

 ,.Rose et al)   ةیئارشلا مھتارارقو ءلامعلا كولس يف ةرشابم ریغ وأ ةرشابم ةروصب رثؤت يتلاو 

2012; .Molinillo et al., 2022; Lemon & Verhoef, 2016) 

 

 ىلإ لاًیم رثكأ نونوكی ةیباجیإ ةیمقر ةبرجتب نورمی نیذلا ءلامعلا نأ تاساردلا نم دیدعلا تحضوأ امك

 ،كلذل .مادختسلاا ءانثأ ةیبلس براجت وأ تابوعص نوھجاوی نیذلا ءلامعلاب ةنراقم ةصنملا عم لماعتلا ةداعإ

 ةین ةدایزو ءلامعلا ءلاو زیزعت ىلع تامظنملا دعاست يتلا ةمھملا لماوعلا نم ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج دعت

.مھیدل ءارشلا ةداعإ (Bhattacherjee, 2001; Hellier et al., 2003) 
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 ءارشلا ةداعإ ةین يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوجل يباجیإ رثأ دوجو ةیلاحلا ةساردلا ضرتفت ،قبس ام ىلع ءًانبو

.ةینادیملا ةساردلا للاخ نم ھنم ققحتلا متیس ام وھو ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىدل  

ثحبلا تاریغتمب ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا صخلم :)1-2( لودج  

 

ثحابلا ةنسلا  تاریغتملا  جئاتنلا مھأ   

Rose et al. 2012 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج  

 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ ةساردلا ترھظأ

 ،ءلامعلا اضر يف ةیباجیإ ةروصب رثؤت

 ءارشلا ةداعإ ةیلامتحا ةدایز يف مھست امك

.ةصنملا عم لماعتلا رارمتساو  

Klaus 2013 لیمعلا ةبرجت  
 ةبرجت نسحت ةقثلاو مادختسلاا ةلوھس

.ةینورتكللإا لیمعلا  

Lemon & 

Verhoef 
لیمعلا ةبرجت 2016  

 لیمعلا ةبرجت يف رثؤت لعافتلا طاقن عیمج

.ةیئارشلا ھتلحر للاخ  

Molinillo et al. 2022 
 ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج

ءارشلا ةداعإ  
.ءارشلا ةداعإ ةین ناززعی ةقثلاو اضرلا  

Hellier et al. 2003 ءارشلا ةداعإ ةین  
 ةداعإ ةین يف نارثؤی ةمدخلا ةدوجو اضرلا

ءارشلا . 

Bhattacherjee 2001 
 ةین / مادختسلاا ةیرارمتسا

.رارمتسلاا  

 تاعقوتلا عم ءادلأا قفاوتو مدختسملا اضر

.ماظنلا مادختسا يف رارمتسلاا نم نادیزی  

 
 

 



 اھتلوانت يتلا تاریغتملا نایب عم ،ةیلاحلا ةساردلا اھیلع تدمتعا يتلا تاساردلا زربأ قباسلا لودجلا حضوی

ةساردلا تایضرف ةغایصو يرظنلا راطلإا ءانب يف تمھسأ يتلاو ،اھیلإ تلصوت يتلا جئاتنلا مھأو . 

 

 

 ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلاب ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا2.4.1 

 ،ءلامعلل ةیكولسلا جئاتنلاو ةینورتكللإا لیمعلا ةبرجت نیب ةقلاعلا Rose et al. (2012) ةسارد تلوانت 

 رجاتملا عم مھلماعت رارمتساو مھتقثو ءلامعلا اضر يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ىلع فرعتلا ىلإ تفدھو

 اضر ةدایز يف ةرشابم ةروصب مھسی ةیمقرلا لیمعلا ةبرجت نیسحت نأ ةساردلا جئاتن ترھظأو .ةینورتكللإا

 ریفوت نأ ةساردلا تدكأ امك .ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ابًاجیإ سكعنی امم ،ةصنملاب مھتقث زیزعتو ءلامعلا

.ءلامعلا عم دملأا ةلیوط تاقلاع ءانب ىلع دعاست يتلا لماوعلا مھأ نم دعی ةنمآو ةلھس مادختسا ةبرجت  

 ءلامعلا ءلاو زیزعت يف اضرلاو ةقثلاو لعافتلا رثأ Molinillo et al. (2022)  ةسارد تثحب امك 

 رثؤت ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ ةساردلا جئاتن تحضوأو .ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ءارشلا ةداعإ ةینو

 امك .ةصنملاب مھتقثو ءلامعلا اضر تایوتسم عفر للاخ نم ءارشلا ةداعإ ةین يف ةرشابم ریغ ةروصب

.اھتامدخ مادختسا يف مھرارمتساو ءلامعلا ءلاو ةدایز يف مھسی ةصنملا عم يباجیلإا لعافتلا نأ ىلإ تراشأ  

 لحارم عیمج نم نوكتت لیمعلا ةبرجت نأ ىلإ Lemon and Verhoef (2016) ةسارد تراشأو 

 يف لیمعلا ةبرجت نیسحت نأو ،عیبلا دعب ام تامدخ ىتحو جتنملا نع ثحبلا نم ةیادب ،ةمظنملا عم ھلعافت

 .ةمظنملا عم لماعتلا يف رارمتسلاا يف ھتبغر زیزعتو هاضر ىوتسم عفر ىلإ يدؤی لاصتلاا طاقن عیمج

 ظافتحلاا نم ىلعأ تایوتسم ققحت لیمعلا ةبرجت ةرادإ ىلع زكرت يتلا تاسسؤملا نأ ةساردلا تدكأو

.اھریغب ةنراقم ءلامعلاب  

 دحاو لماع ىلع دمتعت لا ءارشلا ةداعإ ةین نأ ىلإ Hellier et al. (2003)    ةسارد تلصوت امك 

 .ةقثلاو ةكردملا ةمیقلاو ةمدخلا ةدوجو ءلامعلا اضر اھمھأ نم ،لماوعلا نم ةعومجمب رثأتت امنإو ،طقف

 ىلع ةظفاحملاو ءارشلا ةداعإ ةیلامتحا عفر يف مھسی ءلامعلل ةیباجیإ ةبرجت ریفوت نأ ةساردلا تدكأو

 ةساردلا اھلوانتت يتلا ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا معدی ام وھو ،نییلاحلا ءلامعلا

.ةیلاحلا  
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 لماوعلا مھأ نم دعت ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نإ لوقلا نكمی ،ةقباسلا تاساردلا ھیلإ تلصوت ام ىلع ءًانبو

 نم دیزی امم ،مھئلاوو مھتقثو ءلامعلا اضر تایوتسم عفر يف مھست ثیح ،ءارشلا ةداعإ ةین يف ةرثؤملا

 يف جئاتنلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا دیفتستو .اھنم ءارشلا ةداعإو ةصنملا مادختسا يف مھرارمتسا ةیلامتحا

 يف نون قیبطت ءلامع ىلع قیبطتلاب نیریغتملا نیب ةقلاعلا رابتخاو اھتایضرف ةغایصو يرظنلا اھراطإ ءانب

.ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا  

2.4.2      ةقباسلا تاساردلا ىلع قیلعتلا             

 ةبرجتلا ةدوج نأ ىلع تاساردلا مظعم نیب قافتا دوجو ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا للاخ نم حضت

 مادختسا ةلوھس نأ تاساردلا تدكأ ثیح ،ءارشلا ةداعإ ةین يف ةرثؤملا ةیساسلأا لماوعلا نم دعت ةیمقرلا

 ءلامعلا ةبرجت نیسحت يف مھست اھعیمج ،ةقثلاو ،ناملأاو ،تامولعملا ةدوجو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،ةصنملا

 ناززعی نیطیسو نیریغتم نلاثمی ةقثلاو ءلامعلا اضر نأ تاساردلا ترھظأ امك .مھئلاوو مھاضر زیزعتو

 تاساردلا تاقیبطتو تائیب فلاتخا نم مغرلا ىلعو .ءارشلا ةداعإ ةین يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریثأت

 يتلا ةیلاحلا ةساردلا معدی ام وھو ،نیریغتملا نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلع تقفتا اھجئاتن نإف ،ةقباسلا

.ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب نون قیبطت يف ةقلاعلا هذھ رابتخا ىلإ ىعست  

  2.4.3 ةقباسلا تاساردلا صخلم     

 ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ ىلع نیثحابلا مظعم نیب قافتا دوجو حضتی ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا للاخ نم

 نأ تاساردلا تدكأ دقو .ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب لخاد ءلامعلا كولس يف ةرثؤملا ةسیئرلا لماوعلا دحأ لثمت

 عفر يف مھسی ،ةنمآو ،ةباجتسلاا ةعیرسو ،مادختسلاا ةلھس ةصنم ریفوت للاخ نم لیمعلا ةبرجت نیسحت

 تراشأ امك .ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةیباجیإ ةروصب سكعنی ام وھو ،ءلاولاو ةقثلاو اضرلا تایوتسم

 ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا ززعت يتلا ةطیسولا لماوعلا مھأ نم نلاثمی ةقثلاو ءلامعلا اضر نأ ىلإ تاساردلا

.ءارشلا ةداعإ ةینو ةیمقرلا  

 يتلا تائیبلا يف تفلتخا اھنأ لاإ ،ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ةیمھأ لوح ةقباسلا تاساردلا قافتا نم مغرلا ىلعو

 ىلع ىرخأ تاسارد تزكر امنیب ،ةماع ةروصب ةینورتكللإا ةراجتلا عقاوم اھضعب لوانت ثیح ،اھیف تیرجأ

 ةمیقلاو ،ةقثلا لثم اھتلوانت يتلا ةدناسملا تاریغتملا يف تفلتخا امك ،ةددحم ةیمقر تاصنم وأ تاقیبطت



 ةئیبلا يف ءلامعلا كولس ریسفتل ةمدختسملا جذامنلا يف عونت دوجو ىلإ كلذ ریشیو .ءلامعلا اضرو ،ةكردملا

.ةیمقرلا  

 ةغایصو ،ةبسانملا تاریغتملا رایتخاو ،يرظنلا اھراطإ ءانب يف تاساردلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا دیفتستو

 قیبطت ىلإ ةساردلا ىعست امك .اقًحلا اھیلإ لصوتلا متیس يتلا جئاتنلا ریسفت ىلإ ةفاضلإاب ،ةساردلا تایضرف

 فیضت نأ نكمی جئاتن میدقت يف مھسی امب ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىلع میھافملا هذھ

.كلھتسملا كولسو ةینورتكللإا ةراجتلاب ةقلعتملا تایبدلأا ىلإ  
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 ةمتاخلا .2.5
 

 ةدوج يھو ،ثحبلا تاریغتمب ةطبترملا ةقباسلا تاساردلاو میھافملا نم ةعومجم لصفلا اذھ ضرعتسا

 ىلإ ةفاضلإاب ،عباتلا ریغتملا اھفصوب ءارشلا ةداعإ ةینو ،لقتسملا ریغتملا اھفصوب ةیمقرلا ةبرجتلا

 میھافملا مھأ حیضوت مت امك .ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف نیریغتملا نیذھ نیب ةقلاعلا تلوانت يتلا تاساردلا

 يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج ریثأت تلوانت يتلا ةقباسلا تاساردلا جئاتن زربأ ضارعتساو ،ریغتم لكب ةطبترملا

ةیئارشلا مھتارارقو ءلامعلا كولس . 

 لماوعلا نم دعت ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج نأ ىلع نیثحابلا مظعم نیب قافتا دوجو ةقباسلا تاساردلا ترھظأو

 تاصنملا مادختسا ءانثأ لیمعلا ةبرجت نیسحت نأو ،مھئلاوو مھتقثو ءلامعلا اضر يف ةرثؤملا ةیساسلأا

 تاساردلا تحضوأ امك .ةصنملا عم لماعتلا يف رارمتسلااو ءارشلا ةداعإ ةیلامتحا ةدایز يف مھسی ةیمقرلا

 عم يباجیلإا لعافتلاو ،تامولعملا ةدوجو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،ةنمآو ةلھس مادختسا ةبرجت ریفوت نأ

.ةیمقرلا تاصنملاو ءلامعلا نیب ةقلاعلا زیزعت يف مھست لماوع اھعیمج ،ءلامعلا  

 ةدافتسلااو ،ةساردلا عوضوم لوح حضاو يملع روصت نیوكت يف ةقباسلا تاساردلا ةعجارم تدعاس امك

 يتلا ةیثحبلا ةوجفلا دیدحتو ،ةساردلا تایضرف ةغایصو ،يرظنلا راطلإا ءانب يف ةقباسلا ثوحبلا جئاتن نم

 .ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف نون قیبطت ءلامع ىلع اھقیبطت للاخ نم اھتجلاعم ىلإ ةیلاحلا ةساردلا ىعست

 امب ،اھنیب ةعقوتملا ةقلاعلا ةعیبط حیضوتو ةبسانملا تاریغتملا رایتخا يف كلذك تاساردلا هذھ تمھسأو

.ةیلاحلا ةساردلا فادھأ معدی  

 عمتجم ضرعتسیو ،ةساردلا ةیجھنم لوانتی يذلا ،ثلاثلا لصفلا ىلإ لاقتنلال ایًملع اسًاسأ لصفلا اذھ لكشیو

 اھعابتا متیس يتلا تاءارجلإاو ،ةمدختسملا ةیئاصحلإا بیلاسلأاو ،تانایبلا عمج ةادأو ،اھتنیعو ةساردلا

 اھنم ةدافتسلاا نكمی ةقیقد جئاتن ىلإ لوصولا يف مھسی امب ،اھتایضرف رابتخاو ةساردلا ةلئسأ نع ةباجلإل

.ایًلمعو ایًملع  

 ةیثحبلا تائیبلا فلاتخا عم ،تاساردلا بلغأ جئاتن نیب قفاوت دوجو ةقباسلا تاساردلا ةعجارم ترھظأ امك

.ةیدوعسلا ةئیبلا يف نیریغتملا نیب ةقلاعلا رابتخا ةیمھأ معدی يذلا رملأا ،اھیف تیرجأ يتلا  

 



ةیثحبلا ةوجفلا       2.6  

 ةداعإ ةینو ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج تلوانت تاساردلا مظعم نأ حضتی ،ةقباسلا تاساردلا ةعجارم للاخ نم

 تاصنم لخاد ءلامعلا كولس يف رثؤت ةددعتم تاریغتم ىلع تزكر امك ،ةفلتخم قاوسأو تائیب يف ءارشلا

 ،يدوعسلا قوسلا يف ةقلاعلا هذھ تلوانت يتلا تاساردلا يف ةیدودحم كانھ نأ لاإ .ةینورتكللإا ةراجتلا

 ىلإ ةلود نم ءلامعلا كولسو ةیمقرلا تائیبلا فلاتخا نأ امك .نون قیبطت يمدختسم ىدل صاخ لكشبو

 ةیلاحلا ةساردلا تءاج انھ نمو .ةیدوعسلا ةئیبلا يف ةقلاعلا هذھ رابتخا ةداعإ يرورضلا نم لعجی ىرخأ

 يف نون قیبطت ءلامع ىدل ءارشلا ةداعإ ةین يف ةیمقرلا ةبرجتلا ةدوج رثأ ةسارد للاخ نم ةوجفلا هذھ دسل

.ایًلمعو ایًملع اھنم ةدافتسلاا نكمی جئاتن میدقت يف مھسی امب ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا  
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