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 ةساردلا صلختسم
 
 رفاسملا ةكرش هاجت مھئلاو ىلع كلذ ساكعناو ،ءلامعلا ةقث ءانب يف ةمدخلا ةدوج رثأ سایق ىلإ ةساردلا هذھ فدھت :فدھلا
 .ةیدوعسلا

 
 
 
 ةثلاث ىلع ةعزوم ةرقف ) 15( نم نوكم ينورتكلا نایبتسا قِّبطُو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع تدمتعا :ةیجھنملا
 .ةكرشلا ءلامع نمً ابیجتسم ) 39 ( نم ةیئاوشع ةنیع ىلع ) ءلامعلا ءلاو ،ءلامعلا ةقث ،ةمدخلا ةدوج ( : ةیسیئر تاریغتم
 
 
 
 ةیسوململا" يف حضاو زیمت عم ،"ةیباجیإ" ةجردب ءاج ةساردلا رواحم هاجت ةكرشلا ءلامعل يكاردلإا ىوتسملا نأ :جئاتنلا

 )ةیفخملا موسرلا بایغ ( "ةیلاملا ةیفافشلا " و "فطاعتلا " يدعُب يف يبسن فعضو ،"ةیدامتعلاا "و ،"
 ىلع لدی امم ،)0.894 ( تغلب  (KMO) ةمیق )EFA ( يلماعلا يلیلحتلا رھظأ ،مدقتملا يئاصحلإا ىوتسملا ىلعو
 تحت "ةقثلا" و "ةمدخلا ةدوج" تارقف توضنا ثیحب ءلامعلا ىدل ادًج يوق يكاردإ لخادت نع فشكو ،ةنیعلا ةیزاتمم
  ـل هریسفتبً ادج ةیلاع ةیقوثومو لقتسم ءانب قدصب " ءلامعلا ءلاو " ریغتم عتمت نیح يف ،) لماكتم ءانب ( دحاو لماع

 .نیابتلا نم ( 86.4% ) 
 
 

 عفر يف ةقثلل رثأو ،ءلامعلا ةقث زیزعت يف ةمدخلا ةدوجل ةیئاصحإ ةللاد يذ رثأ دوجو )رادحنلاا( يللادتسلاا لیلحتلا تبثأ امك
 هذھ ءوض يفو .يقیقح ءلاو ىلإ ةمدخلا ةدوج لیوحت نم ززعی يئزج طیسو ریغتمك "ةقثلا" رود دیكأت عم ،ءلامعلا ءلاو
 زیكرتلاو ،حوضوب ةیئاھنلا راعسلأا زاربإو ةیلاملا ةیفافشلا زیزعت ةرورضب رفاسملا ةكرش ةرادإب ةساردلا تصوأ ،جئاتنلا

 يفً ایسیئرً اروحم "ةقثلا ءانب" رابتعا عم ،فطاعتلا ىوتسم عفرل ءلامعلا ةمدخ يفظومل يناسنلإاو ينھملا بیردتلا ىلع
ءلامعلاب ظافتحلاا تایجیتارتسا . 
 
 
 :ةیمھلأاو تاقیبطتلا
 ةقثلاو ةدوجلا نیب ةیكیمانیدلا ةقلاعلا صیخشت للاخ نم ةیلحملا تایبدلأل يفرعم ماھسإ میدقت يف ةساردلا ةیمھأ زربت 
 ةمجرت يف ةیلمعلا اھتاقیبطت دسجتتو .رفاسملا ةكرش عقاول ةقیقد ةیكاردإ ةطیرخ میدقتو ،رفسلا تلااكو عاطق يف ءلاولاو
 موسرلا بایغو ةیلاملا ةیفافشلا نامضل ریعستلا تاسایس ةسدنھ ةداعإ يفً ادیدحت ،ةیروف ةیرادإ تاودأ ىلإ جئاتنلا هذھ
 ةینبم ءلامعلاب ظافتحا جمارب ءانب وحن يجیتارتسلاا لوحتلاو ،ينفلا معدلا يفظوم ىدل فطاعتلا تاراھم ریوطتو ،ةیفخملا

 .ةیرعسلا ةیبذاجلا ىلع طقف دامتعلاا نمً لادب ةلدابتملا ةقثلا ىلع
 
 
 :ةیحاتفملا تاملكلا

 رفاسملا ةكرش ،ءلامعلا ءلاو ،ءلامعلا ةقث ،ةمدخلا ةدوج
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   :ةمدقملا .1.1
 
 زئاكرلا نم ،تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا عاطق يف امیس لاو تاعاطقلا ةفاك يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج دعت
 يف ةیسفانتلا اھتردقو اھتناكم زیزعتو ءلامعلا اضر قیقحتل تاكرشلا اھیلع دمتعت نأ بجی يتلا ةیساسلأا
ً اقیثوً اطابترا ھطابترلاً ارظنً ادیدحت عاطقلا اذھ يف ةمدخلا ةدوجب مامتھلاا دادزی كلذل رظنلاب ،قوسلا
 ءادأ وأ ،لمعلا ضارغلأ رفسلاك ةصاخ ةیمھأ تاذ وأ ةلجاع نوكت دق فقاوم يف ةرشابملا ءلامعلا براجتب
 نمً ایلاع ىوتسم بلطتتو ةعفترم ءلامعلا تاعقوت نوكت ثیح ،ةحایسلا وأ ،جحلاو ةرمعلا كسانم
 .ةئراطلا تلااحلا يف لئادبلا ریفوتو ةعیرسلا ةباجتسلاا ،ةقدلا ،ةیفارتحلاا
 
 عقاومو تاقیبطت راشتناو ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةیمقرلا تامدخلا يف عراستملا روطتلا لظ يفو
 رایتخلا ةحاتملا لئادبلاب اھتنراقمو مھبراجت مییقت ىلع ةردقوً ایعو رثكأ ءلامعلا حبصأ ،ينورتكللإا زجحلا
 امدنعف ،ةیراجتلا ةملاعلا نع ةینھذلا ةروصلا نیوكت يفً امساحً لاماع ةمدخلا ةدوج لعج امم ،لضفلأارایخلا
 قیقحت ىلع رصتقیلا اھرثأ نإف ،اھزواجتت وأ لیمعلا تاعقوت عم قفاوتتو ،بولطملا ھجولا ىلع ةمدخلا مدقت
 لماعتلا نكمیو ھیلع دمتعیً انایك اھفصوب ،ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ءانب ىلإ دتمی لب ،بسحف يظحللا اضرلا
 .ددرت وأ قلق نودب هدامتعاو ھعم
 
 ةبرجت لیكشت يفً ایرھوجً ارصنع ھفصوب يناسنلإا دعبلا زربی ،ةمدخلا ةدوجل ةینفلا داعبلأا بناج ىلإو
 ةیلمع مامتإ ىلع رصتقی لا عاطقلا اذھ يف ءلامعلا عم لماعتلاف ،تازوجحلاو رفسلا تاعاطق لخاد لیمعلا

 ھتیمھأو فقوملا ةیساسح لعجی امم ً،ایلئاع وأً اینیدو أً اینھمً اعباط لمحت دق فقاومب طبتری لب ،بسحف زجح
 ىلع ةلاح لكب مامتھلااو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،فطاعتلا لثم رصانع بستكت انھ نمو ،لیمعلا ىدل ةعفترم
 ززعی اذھو ،ةمدخلا ةدوج ةیمھأ كاردإ زیزعت يف ةصاخ ةیمھأ ،تلاكشملا ءاوتحا ىلع ةردقلاو ،هدح
 ةقیمعلا داعبلأا دحأ قیثولا طابترلاا اذھ دعیو ،ةمدخلل ةمدقملا ةكرشلاو لیمعلا نیب ىدملا ةلیوط ةقلاعلا
 ةقلاع ىلإ ،ةعفنملاو رعسلاب ةنراقملا ىلع مئاق يقطنم رارق ذختم درجم نم لیمعلا لَّوحتی ثیح ،ءلاولل
 مھفتت ةكرشلا نأب لیمعلا روعش نأ ذإ .ةیراجتلا ةملاعلا هاجت يباجیلإا روعشلاو ةقثلاو لیضفتلا ىلع ةمئاق
 ززعی ام وھو ،يسفنلا ناملأاو نانئمطلاا نم ةلاح قلخ يف مھسی مارتحاو مامتھاب ھعم لماعتتو ،ھتاجایتحا
 ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا هذھ
 
 ةقثلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا مھف يرثی ةمدخلا ةدوج موھفم نمض يناسنلإا دعبلا جامدإ نإف ،يلاتلابو
 .ثحبلا عاطق ةعیبط عم بسانتی اًیلیلحت اًقمع ةساردلا حنمیو ،ءلاولاو
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 ةساردلا ةلكشم .1.2
 ةقثلا ءانبو ءلامعلا اضر قیقحت حبصأ ،تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا عاطق يف دیدشلا سفانتلا لظ يف
 ةمدخلا ةدوجب دیازتملا مامتھلاا نم مغرلا ىلعو ،تاكرشلا ھھجاوتً اریبكً ایدحت مھئلاو ىلع ظافحلاو
 ءلامعلا تاعقوت يبلی ةمدخ ىوتسم میدقت يف ةبوعص ھجاوت لازتلا تاكرشلا ضعب نأ لاإ ،اھیلع زیكرتلاو
 للقیو ،ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ىوتسم ىلع رثؤی دق امم ،ةیساسلأا ةلكشملا دیدحت نع زجعتو ،رمتسم لكشب
  لیوطلا ىدملا ىلع ءلاولا قیقحت صرف نم
 
 ةملاعلاب ةقثلا ءانب يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم لوح لؤاستلا يف ةساردلا ةلكشم رولبتت انُھ نمو
 .تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا عاطق يف ءلامعلا ءلاو ىلع كلذ ساكعناو ،ةیراجتلا
 

 
 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1

 كانھ نأ لاإ ،مھئلاو وأ ءلامعلا اضرب اھتقلاعو ةمدخلا ةدوج تلوانت يتلا تاساردلا ةرثك نم مغرلا ىلع
 ةملاعلاب ةقثلا ءانبو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع لماكتم لكشب زكرت يتلا تاساردلا نم دیزم ىلإ ةجاح
 ضعب نأ امك .تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا عاطق يف اصًوصخ ،ءلامعلا ءلاو ىلع اھساكعناو ةیراجتلا
 ،لماش لكشب اھنیب ةیطبارتلا ةقلاعلا ةسارد نود تاریغتملا هذھ نم طقف دحاو بناج ىلع تزكر تاساردلا
 .قایسلا اذھ يف لیلحتلاو ثحبلا نم اًدیزم بلطتت ةیفرعم ةوجف دوجو زربی امم
 
 
 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2
 ىلإ ةمدخلا ةدوج میھافم ةمجرت يف تایدحت ةحایسلاو رفسلا تاكرش ھجاوت دق ،ةیقیبطتلا ةیحانلا نم
 ضعب نأ امك .ءلامعلا نم ةدیازتم تاعقوتو ةیلاع ةیسفانت ةئیب يف ةصاخ ،ءلامعلا ةقث ززعت ةیلعف تاسرامم
 دق امم ،رمتسم لكشب ةمدخلا ةدوج نیسحت ىلع اھزیكرت نم رثكأ ةیقیوستلا بناوجلا ىلع زكرت دق تاكرشلا
 ةدوج رثأ حضوت ةیلمع ةسارد ىلإ ةجاحلا زربت اذل .دملأا لیوط ءلامعلا ءلاو قیقحت ىلع اھتردق نم دحی
 .ةیمدخلا اھتایجیتارتسا ریوطت ىلع تاكرشلا دعاسی امب ءلاولا زیزعتو ةقثلا ءانب يف ةمدخلا

 
 
 
 ؟ مھئلاوو ةیدوعسلا رفاسملا ةكرش ءلامع ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدمام : قبس املً اقفو
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 ةساردلا ةیمھأ .1.3
 ةدوج رود وھو ،تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا عاطق يف يویح عوضومل ھلوانت نم ثحبلا اذھ ةیمھأ عبنت
 :يلی امیف ھتیمھأ نمكتو .ءلامعلا ءلاو ىلع اھساكعناو ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ءانب يف ةمدخلا

 
 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

 حیضوت للاخ نم ،يمدخلا قیوستلاو ةدوجلا ةرادإب ةقلعتملا ةیملعلا تایبدلأا ءارثإ يف ثحبلا مھسی .2
 ءزج دس يف دعاسی امم ،لماكتم لكشب ءلامعلا ءلاوو ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا
 .ةحایسلاو رفسلا عاطق يف ةصاخ ،لاجملا اذھ يف ةیثحبلا ةوجفلا نم

 
 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .2.1.1

 نیسحت يف تازوجحلاو ةحایسلاو رفسلا تاكرش اھنم دیفتست نأ نكمی تایصوتو جئاتن ثحبلا رفوی .3
 ةلاّعف تایجیتارتسا عضوو ،اھیلع لمعلل اھتایولوأ دیدحتو ،ءلامعلا ةقث زیزعتو ،اھتامدخ   ىوتسم
.قوسلا يف ةیسفانتلا اھتردقو اھلامعأ ةمادتسا ىلع اًباجیإ سكعنی امم ،مھئلاو ةدایزل  

 
 
 

 ةساردلا ةلئسأ 1.4
 ؟ مھئلاوو ةیدوعسلا رفاسملا ةكرش ءلامع ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدمام : يسیئرلا لاؤسلا

 
  : ةیعرفلا ةلئسلأا
 

 هریثأتو ةیراجتلا ةملاعلا يف لیمعلا ةقث ىلع ھینلاعلإا لئاسولاو يلولأا ةمدخلا رھظم رثؤی فیك -
 .اددجم ھتدوع رارق ىلع

 لیھستل ةیكذلا تاودلأاو ةینلاعلإا لئاسولا ثدحأ مادختسا ریثأت وھام -
 سوملم يلوأ عابطنا ءانبو ءلامعلا عم لصاوتلا

  مھئلاو ىلع ةرم لوأ نم لیمعلل ةمدخ لضفأ میدقتل اھتیقوتو اھدوعوب ةكرشلا مازتلا ریثأت ىدم -
 ھعیرس لولح نع ثحبلاو لكاشم يأ ةھجاومل ةدعتسملاو ةبردملا ءلامعلا ةمدخ رثوت فیك -

  لیمعلا ءاضرلإ
 نیبو لكاشملا ةھجاومل ماتلا ءلامعلا ةمدخ قیرف دادعتسا، ةیزھاج نیب ةیدرط ةقلاع دجوت لھ -

 ؟ ءلامعلا اضر
 ءانب يف ءلامعلا عم ةرشابملا ءلامعلا ةمدخ يفظوم فرصت نسحو ةقابل رثأ وھام -

 ةروصلا ىلع سكعنتس يتلاو ناملأاو ةنینأمطلاب روعش لاصیاو ةیضرم ةبرجت
  ةكرشلا هذھل ھینھذلا
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 ةساردلا فادھأ 1.5
 

  : ثحبلل ماعلا فدھلا
  مھتقثو ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت دیدحت
  : ةیعرفلا ثحبلا فادھأ

  ىرخأ ةرم ةمدخلا بلطل ةدوعلاب هرارقو لیمعلا ىلع ةمدخلل ةبرجت لوأ رثأ دیدحت -
 ىلع اھساكعناو ةمدخلا ةدوج ىلع ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةیزھاجب ةیانعلا رثأ دیدحت -

 رفاسملا ةكرش يف ةقثلا ءانبو ءلامعلا ءلاو
  ءلامعلا ءلاو ىلع لصاوتلا ةلوھسو ةمدخلا لكش رثأ دیدحت -
 ةیامحو لیمعلا ةقث ةداعتسا يف ءلامعلا ةمدخ يفظومل ةعیرسلا ةباجتسلاا رود دیدحت -

 .ةمدخلا يف تاوجف ثودح دنع ھئلاو
 

 

 

 

 

 ةساردلا تایضرف 1.6
 

 يفظوم ةیزھاج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةیونعم ةقلاع دجوت : ةیسیئرلا ةیضرفلا -
  مادتسملا ءلامعلا ءلاو قیقحت نیبو رفاسملا ةكرش يف ءلامعلا ةمدخ

 ىلعً ایباجیإ ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةیزھاجب ةیانعلا رثؤت : ) ١ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -
  رفاسملا ةكرش ءلامع ىدل ةكردملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم

 ءلامعلا ةقث زیزعتو ءانب يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج مھاست : ) ٢ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -
  رفاسملا ةكرشب

 وحن مھئلاو يف ارشابموً ایرھوجً ارود ءلامعلا ةقث بعلت : ) ٣ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -
  رفاسملا ةكرش
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 ةساردلا جذومن 1.7
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةساردلا ةیجھنم 1.8
   ھیلیلحت ھیفصو : ثحبلا ةفسلف
  يجاتنتسا : ثحبلا جھنم
  ةیلیلحت ةسارد : ثحبلا ةیجیتارتسا
  ةیداحلأا ةقیرطلا : ثحبلا رایتخا
 ةضرعتسم : ينمزلا قفلأا
 يئاصحلإا لیلحتلاو  تانایبتسلاا : تانایبلا لیلحتو عیمج تاینقت

 

 

  عباتلا ریغتملا  لقتسملا ریغتملا

  رفاسملا ةكرش يف ءلامعلا ءلاو

ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةیزھاج  

ةمدقملا ةمدخلا ةدوج  

  ءلامعلا ةقث

H1,Ha,Hb,Hc 

 ) ةبلاطلا دادعإ ( ةساردلا جذومن : ) 1 ( لكشلا
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 ةینادیملا ةساردلا 1.9
 يھو ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةحایسلاو رفسلا عاطق يف ةدئارلا ةیراجتلا ةملاعلا "رفاسملا" ةكرش دعُت

يس" ةعومجم نم ءزج  (Seera Group). تاجایتحا يبلت ةلماكتم ةیمقر ةصنم نوكتل ةكرشلا تسسأت 
ةرشابملا ةیراشتسلاا تامدخلاو ةمدقتملا ةینقتلا لولحلا نیب عمجیً انایك حبصتل تروطتو ،نیرفاسملا . 
 ءاوس ةقستم ةمدخ ةدوج لیمعلل حیتت ثیح ،تاونقلا ددعت ةیجیتارتسا ىلع ءلامعلا ةقث ءانب يف ةكرشلا دمتعت

ربع  

 يكذلا تاھجاولاو لصاوتلا ةلوھسب زیمتت يتلا ينورتكللإا عقوملاو قیبطتلا :ةیمقرلا تاصنملا •
 رفسلا يراشتسم عمً ارشابمً لاعافت رفوت يتلا :ةیعقاولا عورفلا •
 لاصتلاا زكارم •

 .ةیلاع ةیفارتحاب ةحایسلا عاطق لیغشتل ةینطولا رداوكلا لیھأتو بیردت ىلإ فدھت يتلا :اریس ةیمیداكأ  •

 ةیراھملاو ةینقتلا ةفرعملا نوكلتمی نوراشتسم لب ،ةمدخ يمدقم درجم اوسیل نوفظوملا :رفسلا يراشتسم  •
 .ةكردملا ةمدخلا ةدوج ىلع ةرشابم سكعنی امم ،ةلماكتم رفس ةبرجت میمصتل

ةعاسلا رادم ىلع ةحاتملا ةیروفلا ةباجتسلاا نامضل (24/7)   

 

ھیلیلحت ھیفصو : ثحبلا ةفسلف

 ةیداحلأا

 ةیلیلحت ةسارد

ةدحاو ةادأ

ةضرعتسملا

 تانایبتسلاا

 بلاطلا دادعإ -  عورشملل ثحبلا ةیجھنم : 2  لكشلا
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 : حرتقملا  عورشملا ططخم 1.9
 
 
 ةمدقملا : لولاا لصفلا
  يرظنلا راطلاا :يناثلا لصف
 ثحبلا ھیجھنم :ثلاثلا لصفلا
 يئاصحلاا لیلحتلا : عبارلا لصفلا
 ةمتاخلاو جئاتنلا ةشقانم :سماخلا لصفلا
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .2
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 :ةمدقملا 2.1

 عم دملأا ةلیوط تاقلاع ءانب يف تاكرشلا اھیلع دمتعت يتلا ةیجیتارتسلاا لماوعلا مھأ نم ةمدخلا ةدوج دعُت
 ةدوج نأ تاساردلا نم دیدعلا تدكأ دقو .ةسفانملا ةدشب زیمتی يذلا رفسلاو ةحایسلا عاطق يف ةصاخ ،ءلامعلا
 يفً ایساسأً لاماع اھرودب دعُت يتلاو ،ةیراجتلا ةملاعلاب ءلامعلا ةقث لیكشت يفً ایروحمً ارود بعلت ةمدخلا
 .ةكرشلا عم مھلماعت ةیرارمتساو ءلامعلا ءلاو زیزعت

 ءلامعلا ةقث ىلع رشابمو يباجیإ لكشب رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ (Alharthey, 2019) ةسارد ترھظأ دقف
  ةقلاعلا هذھ يف ءلامعلا اضرل طیسو رود دوجو عم ،مھئلاو ىلع كلذكو

 ىدل ءلاولاو ةقثلا زیزعت يف مھست ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نأ (Alnaim et al., 2022) ةسارد تنیب امك .
 . مدختسملا ةبرجت نیسحت للاخ نم ءلامعلا

 ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوجل رشابم ریغو رشابم ریثأت دوجو ىلإ )2022 ،نورخآو انبلا( ةسارد تراشأ امك
 وتدمح( ةسارد تحضوأ ،كلذ ىلإ ةفاضإ . لیمعلا ةداعسو اضر لثم ةطیسو تاریغتم للاخ نم ءلامعلا
 ءلامعلا ءلاو ىلع يونعم يباجیإ ریثأت اھل ةینورتكللإا تامدخلا ةدوج نأ ةیدوعسلا يف )2024 ،نورخآو

 ةیراجتلا ةملاعلا ةقثو ةمدخلا ةدوج نأ (Ardhani et al., 2025) ةسارد تدكأ ،يحایسلا قایسلا يفو
 ةسارد تمعد امك . ءلامعلا اضر ربع رشابم ریغ ریثأت دوجو عم ،ءلامعلا ءلاو ىلع رشابم لكشب نارثؤت

(Alifah, 2025) يف ءلامعلا ءلاو تاددحم مھأ نم ةقثلاو ةمدخلا ةدوج نأ تدجو ثیح ،جئاتنلا هذھ 
 . رفسلا تاكرش

 ىلع اھساكعناو ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ءانب يف ةمدخلا ةدوج رثأ ةسارد ىلإ ثحبلا اذھ ىعسی ،كلذ ىلع ءًانب

 ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف رفاسملا ةكرش ءلامع ءلاو
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 لقتسملا ریغتملا 2.2

 میدقت ىلع ةكرشلا ةردق ىدم ىلإ ریشت يتلاو ،ةمدخلا ةدوج يف ةساردلا هذھ يف لقتسملا ریغتملا لثمتی
 ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا لثم داعبأ ةدع ةمدخلا ةدوج لمشتو .اھزواجتت وأ ءلامعلا تاعقوت عم قفاوتت تامدخ
 .ةسوململا بناوجلاو ،فطاعتلا ،ناملأا

 

 ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلإ يدؤی ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ (Alharthey, 2019) ةسارد تحضوأ دقو
 . ةیراجتلا ةملاعلا هاجت ةیباجیلإا ةیكولسلا مھایاون نم ززعی امم ،مھتقثو

 
 
 
 

 عباتلا ریغتملا 2.3

 راركتو ةكرشلا عم رمتسملا لماعتلاب لیمعلا مازتلا ھب دصقُی يذلاو ، ءلامعلا ءلاو يف عباتلا ریغتملا لثمتی
 .نیرخلآل اھب ةیصوتلا ىلإ ةفاضلإاب ،ءارشلا

 ثیح ،ءلامعلا ءلاو يف ةرثؤملا لماوعلا مھأ نم دعُت ةقثلا نأ ىلإ (Albarq, 2023) ةسارد تراشأ دقو
 ةسارد تدكأ امك . لماعتلا يف رارمتسلاا ةیلامتحا ةدایزو ةسسؤملاو لیمعلا نیب ةقلاعلا زیزعت يف مھاست

(Ardhani et al., 2025) ةقثلاو ةمدخلا ةدوجب رشابم لكشب رثأتی ةحایسلا عاطق يف ءلامعلا ءلاو نأ 
 . ةیراجتلا ةملاعلاب

 

 

 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا 2.4
 

 لكشب ةمدخلا ةدوج رثؤت ثیح ،ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةیوق ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلإ تایبدلأا ریشت
 .ءلامعلا اضر زیزعتو ةقثلا ءانب للاخ نم ءلاولا ىلع رشابم ریغو رشابم
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  :ةمدخلا ةدوج داعبأ

 نوثحابلا اھروّط دقو ،تامدخلا ةدوج سایق يف ةمدختسملا جذامنلا مھأ نم ةمدخلا ةدوج داعبأ دعُت
Parasuraman, Zeithaml, & Berry، ةدوجل لیمعلا كاردإ سكعت ةیسیئر داعبأ ةسمخ اوددح ثیح 

 .ةمدخلا

 يلولأا ھعابطنا نیوكت يف لیمعلا اھیلع دمتعی يتلا ةیئایزیفلا رصانعلا ةیسوململا لثمت :ةیسوململا - １
 .ةسوملم ریغ اھتعیبطب ةمدخلا نأ مغر ،ةمدخلا ةدوج نع

 مادختسلاا ةلوھسو قیبطتلا ةھجاو

 ةقدب ءلامعلل ةمدقملا دوعولا ذیفنت ىلع ةمدخلا مدقم ةردق ىدم ىلإ ةیدامتعلاا ریشت : ةیدامتعلإا -１
 .ةسسؤملا ةیقادصم ززعی امم ،ةیرارمتساو

 لكاشم نودب حیحص زجح

 ،ةءافكو ةعرسب ءلامعلا تابلط ةیبلت ىلع ةمدخلا مّدقم ةردقو ةبغر ةباجتسلاا لثمت : ةباجتسلاا -２
 .راظتنلاا تقو لیلقتو

 ةجاحلا تقو ءلامعلا معد 

 ىلع مھتردقو ،ةمدخلا يمدقم ىدل ةقابللاو ةفرعملا ىوتسم ىلإ نامضلا دعب ریشی :  ةقثلاو ناملأا  -３
 .ءلامعلا سوفن يف ةنینأمطلاو ةقثلا سرغ

  ناملأاب لیمعلا روعش •
  ةكرشلا ةیقادصم •

 زجحلاو عفدلا يف ناملأا

 ھتاجایتحا ذخأو ،لیمع لكل ةیصخش ةیاعر میدقتب ةسسؤملا مامتھا ىدم فطاعتلا سكعی : فطاعتلا -４
 .ةمدخلا میدقت دنع رابتعلاا نیعب

  لیمعلاب مامتھلاا •
  ةمدخلا صیصخت •

 .لیمعلا تاجایتحا بسانت ضورع
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 ةمتاخلا 2.5
 

 ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ءانبل ةیساسلأا تاددحملا مھأ نم دعُت ةمدخلا ةدوج نأ حضتی ،قبس ام ءوض يف
 نأ نیبت ثیح .ءاوس دح ىلع ةیبنجلأاو ةیبرعلا تاساردلا نم دیدعلا ھتدكأ ام وھو ،ءلامعلا ءلاو قیقحتو
 ةملاعلاب مھتقث زیزعت لمشیل دتمی لب ،بسحف ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلع رصتقی لا ةمدخلا ةدوج نیسحت
 .اھعم مھلماعت رارمتساو اھب مھطابترا ةدایز ىلإ يدؤی امم ،ةیراجتلا

 امم ،ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب طبریً امساحً اطیسوً اریغتم لثمت ةقثلا نأ ةیبرعلا تایبدلأا دكؤت امك
 .لماش لكشب لیمعلا ةبرجت نیسحت ىلع زكرت تایجیتارتسا ينبت ةیمھأ نم ززعی

 ينورتكللإا بناجلا يف ةصاخ ،اھتامدخ ةدوج ریوطت ىلع زیكرتلاب ةبلاطم رفاسملا ةكرش نإف ،ھیلعو
 ةحایسلا قوس يف ةمادتسم ةیسفانت ةزیم قیقحتو ،ءلاولا زیزعتو ةقثلا ءانب يف مھسی امب ،مدختسملا ةبرجتو
 ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

19 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا .3
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 : ةمدقم 3.1
 ىلع اھساكعناو ةقثلا ءانب يف ةمدخلا ةدوج رثأ ( قیقحتلا يف ةمدختسملا ثحبلا ةیجھنم لصفلا اذھ حضوی
 ،ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا لیصفتلاب ضرعی وھو ) ةیدوعسلا رفاسملا ةكرش ءلامع ءلاو
 قرطو ،تانایبلا عاونأو ،تانایبلا عمج قرطو ،تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجمو ،ثحبلا میمصتو
  .تانایبلا لیلحت تاءارجإو
 
 
 
 
 
 

 ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا 3.2
 يف "يسامخلا تركیل" سایقم ىلع ةنیعلا دارفأ تاباجتسا ىلع ءًانبً ایئارجإ ةساردلا تاریغتم سایق متی
 :يلاتلاك نایبتسلاا

 
 :لقتسملا ریغتملا ةمدخلا ةدوج3.2.1  
o تاكرش نم ةمدقملا تامدخلا يف ةیفارتحلااو زیمتلا ىوتسمل لیمعلا كاردإ يھ :فیرعتلا 

 .ةیدوعسلا رفسلاو ةحایسلا
o فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا( ةیسیئر داعبأ 5 ربع ساقُت :ةیئارجلإا داعبلأا، 

 ً.ایرشبوً ایمقر ةیسوململاو
 :عباتلا ریغتملا ءلامعلا ءلاوو ةقث3.2.2  
o رفسلاو ةحایسلا ةكرش هاجت لیمعلل مادتسملا يفطاعلاو يكولسلا طابترلاا وھ :فیرعتلا، 

 .رمتسم لكشب اھلیضفتل ھعفدی يذلاو
o لابقتسم لماعتلاو ءارشلا راركت ةین( نیرشؤم للاخ نمً ایئارجإ ساقُت :ةیئارجلإا داعبلأا،ً 

 نیرخلآا ةیصوتو يباجیلإا يھفشلا قیوستلاب مایقلاو
o ةحایسلا ةكرش دوعو قدص هاجت نیقیلاو نانئمطلااو ناملأاب لیمعلا روعش يھ :فیرعتلا، 

 .ھقوقحو ھتانایبل اھتیامحو ،اھراعسأ ةلادعو
o ةیقادصمب ةقلعتملا تارابعلا ىلع لیمعلا ةقفاوم ةجردب ساقُت  :ةقثلل يئارجلإا سایقلا 

 .اھعم لماعتلا نامأو ةكرشلا
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  ثحبلا میمصت 3.3
 

 ةیعضولا  :ةیثحبلا ةفسلف •
  يجاتنتسلاا :ثحبلا جھنم •
  ينادیملا حسملا:: ثحبلا ةیجتارتسا •
  يمك : ثخبلا عون •
  يعطقم : ينمزلا قفلأا •
  يئاصحلإا لیلحتلاو نایبتسلاا : تاءارجلإاو تاینقتلا •

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ةیعضولا : ثحبلا ةفسلف

 يجاتنتسلاا

 ينادیملا حسملا

ةیمكلا

 ةیعطقملا

 تانایبتسلاا

ثحابلا دادعإ .)ثحبلا ةلصب ( ثحبلا میمصت : ٣ لكش  
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 :تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم 3.4
 

 لخاد (نیمیقملاو نینطاوملا( ءلامعلا عیمج نم ةساردلا عمتجم نوكتی :ثحبلا عمتجم3.4.1  •
 .رفاسملا ةكرش ربع ةیحایس تامدخ ءارش وأ زجح مھل قبس نیذلا ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا

 ةلاحتسلاً ارظن ؛(Infinite Population) "ددحم ریغ عمتجم" ھنأب فنصُی :عمتجملا فینصت •
 ةفاك عم نیلماعتملاو نیرفاسملا عیمجل قیقد دادعتو لماش رصح وأ ةیمسر مئاوق ىلع لوصحلا
 .دحاو تقو يف تلااكولا

 
  : 3.4.2  ثحبلا ةنیع
 

 ةنیعلا مجح ثحبلا ةنیع
  لیمع ٣٩ رفاسملا ةكرش ءلامع

 
 
 
 

 :تانایبلا عمج ةقیرط 3.5
 عمجل نیْیساسأ نیْردصم ىلع ثحابلا دمتعا ،ةیقیبطتلاو ةیرظنلا اھبناوجب ةطاحلإاو ةساردلا فادھأ قیقحتل
 :تانایبلا

  (Secondary Sources)  ةیوناثلا رداصملا3.5.1 
 :لمشتو ،ةیملعلا ةیفلخلا ءانبل ثحبلا عوضومب ةطبترملا تایرظنلاو تانایبلا عمجب ىنعُت

 ةدوج ةرادإو ،يحایسلا قیوستلا تلااجم يف ةیملعلا تافلؤملا ىلع علاطلاا :عجارملاو بتكلا •
 .كلھتسملا كولسو ،تامدخلا

 تلاجملا يف ةروشنملا تلااقملاو ،ةیعماجلا تاحورطلأاو ،ثاحبلأا ةعجارم :ةقباسلا تاساردلا •
 .ءلاولاو ةقثلاو ةدوجلا تاریغتم تلوانت يتلا )ةیبنجلأاو ةیبرعلا( ةمكّحملا ةیملعلا

 ریراقتلاو ،ةحایسلل ةیدوعسلا ةئیھلاو ،ةیدوعسلا ةحایسلا ةرازو تانایبب ةناعتسلاا :ةیمسرلا ریراقتلا •
 .رفسلاو ةحایسلا عاطق يف 2030 ةكلمملا ةیؤر تافدھتسم لوح ةرداصلا

 
 

  (Primary Sources)   ةیلولأا رداصملا3.5.2 
 :يلاتلاك تمتو ،ةیسیئرلا ثحبلا ةادأ ربع ةساردلا ةنیع نم ةرشابملا ةینادیملا تانایبلا عمجب ىنعُت

 تانایبلا عمجل ةننقمو ةیسیئر ةادأك (Questionnaire) نایبتسلاا مادختسا مت :ةساردلا ةادأ •
 .مھنم ىصقتسملا نم ةیمكلا

 لوصولا لیھستل (Google Forms) لجوج جذامن ربعً ایمقر نایبتسلاا ممصُ :ةادلأا میمصت •
 ،"SERVQUAL" ةمدخلا ةدوج داعبأ ،ةیفارغومیدلا تانایبلا( رواحم ةثلاث ىلإ مسُّقو ،راشتنلااو
 ءلاولاو ةقثلا سییاقمو

 ٢٠٢٦ ثحابلا : ردصملا
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 (Point Likert Scale-5( يسامخلا تركیل سایقم ىلع ثحابلا دمتعا :سایقلا سایقم •
 قفاوم ریغ ،قفاوم ریغ ،دیاحم ،قفاوم ،ةدشب قفاوم( ةقفاوملا تاجرد دیدحتو تاباجلإا بیوبتل
 ةدشب

 
 

 (Validity & Reliability) تانایبلا عمج ةادأ تابثو قدص تاءارجإ 3.5.3 
 :يتلآا عابتا مت ،يئاھنلا عیزوتلا لبق ةقدب تانایبلا عمجل نایبتسلاا ةیحلاص نامضل

 )30( اھماوق ةیلوأ ةیعلاطتسا ةنیع ىلع نایبتسلاا عزِّوُ :(Pilot Study) يعلاطتسلاا رابتخلاا •
 قرغتسملا تقولا ةفرعمو ةلئسلأا مھف نم دكأتلل )ةیساسلأا ةنیعلا جراخ( ةساردلا عمتجم نمً لایمع
 .ةئبعتلل

ّبُط :(Cronbach's Alpha) تابثلا سایقم •  ةنیعلا ىلعً ایئاصحإ خابنورك افلأ لماعم قِ
 راركت دنع ةرقتسم جئاتن ءاطعإ ىلع ةادلأا ةردقو تارقفلل يلخادلا قاستلاا نم دكأتلل ؛ةیعلاطتسلاا
 .اھقیبطت

 
 
 
 
 

 : تانایبلا عاونأ  3.6 
 

 كلذو ،اھتعیبطو اھیلع لوصحلا ردصملً اقفو امھفینصت مت ،تانایبلا نم نییسیئر نیعون لیلحتو عمج ىلع ةساردلا هذھ تدمتعا
 :يلاتلا وحنلا ىلع
 
 :(Data by Source) تانایبلا ردصملً اقفو ً:لاوأ
 

 :(Secondary Data) ةیوناثلا تانایبلا3.6.1 
 لثمتتو ،ةساردلل يجھنملاو يرظنلا راطلإا ءانب يف اھنم ةدافتسلاا متو ،ةقباس رداصم نم اھیلع لوصحلا مت يتلا تانایبلا يھو
 :يف

 ,Alnaim و Alharthey, 2019 تاسارد لثم( ةیبنجلأاو ةیبرعلا ةیملعلا تاعجارملا :ةقباسلا تایبدلأاو تاساردلا   
 .ةیلاحلا ةساردلا تاوجف ةغایصو اھجئاتن نم ةدافتسلال ءلاولاو ةقثلاو ةمدخلا ةدوج تاریغتم تلوانت يتلا (2022

 جذومن لثم( ةدوجلا سایقل ةیرایعملا جذامنلاً ادیدحتو ،يمدخلا قیوستلا يف ةصصختملا تافلؤملاو بتكلا :ةیرظنلا رداصملا   
SERVQUAL). 

 ةیؤر راطإ يف ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف رفسلاو ةحایسلا عاطق لوح ةروشنملا تامولعملا :ةیمسرلا تانایبلاو ریراقتلا
 .اھتامدخ ةعیبط مھفل "رفاسملا" ةكرشل ةیمقرلا تاصنملا ىلع ةروشنملا ةماعلا تانایبلاو ،2030

 
 :(Primary Data)  ةیلولأا تانایبلا  3.6.2 

 هذھ تایضرف رابتخاو فادھأ قیقحتلً اصیصخ ةثحابلا ةطساوب ةرم لولأو نادیملا نم ةرشابم اھعمج مت يتلا تانایبلا يھو
 :يف لثمتتو ،ةساردلا

 ةساردلا ةنیع ىلع عزوملا (Google Forms) ينورتكللإا نایبتسلاا ربع اھعمج مت يتلا ةیمكلا تانایبلا :ةنیعلا تاباجتسا   
 .رفاسملا ةكرش عم اولماعتً لایمع )39( نم ةنوكملا
 4( ةقثلاو ،)تارقف 6( ةدوجلا تارقفب صاخلا يسامخلا تركیل سایقم ىلع تاباجلإا تانایبلا هذھ تنمضت :ةینادیملا تاریغتملا
 .(رفسلا لدعم ،رمعلا ،سنجلا( ةیفارغومیدلا تانایبلا ىلإ ةفاضلإاب ،)تارقف 5( ءلاولاو ،)تارقف
 



 
 
 

24 
  

 :(Data by Nature) تانایبلا ةعیبطلً اقفو ً:ایناث
 
 :(Quantitative Data) ةیمكلا تانایبلا
 ً.ایئاصحإ اھتجلاعمو ماقرأ ىلإ اھلیوحت نكمی يتلا ةیمكلا تانایبلا ىلعً ایلك تدمتعا ثیح ؛زایتماب ةیمك ةسارد ةساردلا هذھ دعُت
 :يف لثمتتو
 .يونسلا رفسلا لدعمو ،ةیرمعلا ةئفلاو ،)ىثنأ ،ركذ( سنجلا فینصت لثم :(Categorical Data) ةیئفلا تانایبلا
 قفاوم" زیمرت مت ثیح( يسامخلا تركیل سایقم نم ةصلختسملا تاباجلإا لثمُتو :(Ordinal Data) ةیبیترتلا تانایبلا
 مادختساب تایضرفلا رابتخلا ماخلا ةداملا تلكش يتلا تانایبلا يھو ،)اذكھو ،2 مقرب "يئزج لكشب قفاوم"و ،1 مقرب ً"امامت
 يلماعلا لیلحتلاو ،طابترلاا تلاماعمو ،ةیرایعملا تافارحنلااو ،تاطسوتملا باسحل (SPSS) يئاصحلإا لیلحتلا جمارب

(EFA)، يطخلا رادحنلااو. 
 
 ترصتقا لب ،ةقمعتملا تلاباقملاك (Qualitative Data) ةیفیكلا وأ ةیعونلا تانایبلا ىلع ةساردلا دمتعت مل :ةیجھنم ةظحلام 

 .)قلغملا نایبتسلاا يفً اقبسم ةددحملا ماقرلأا للاخ نم رھاوظلا سایق ىلع
 
 
 
 

  يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإو قرط 3.6
 
 مت ثیح .ىنعم تاذ تاجاتنتسا صلاختسلا اھعمج مت يتلا تامولعملا لیلحت يرورضلا نم ،تانایبلا عمج دعب
 .ةعمجملا تانایبلا لیلحتل 28 رادصلإاً ادیدحتو (SPSS) ةیعامتجلاا مولعلل ةیئاصحلإا ةمزحلا مادختسا

 

 ةبقاث ةرظن ىلع لوصحلل ،يفصولا لیلحتلا للاخ نم ،ةنیعلا فیصوترابتخا ءارجإ مت3.6.1  •
 ىرخلأا تامولعملاو تلایضفتلاو ةیناكسلا ةبیكرتلا مھف ىلع نیثحابلا دعاسی .ةنیعلا عمتجم صئاصخل
 .ةساردلا يف نیكراشملا دارفلأاب ةلصلا تاذ
 .اھقاستاو ةعمجملا تانایبلا ةقد نامض يف ةمساح ةیقوثوملاو ةیحلاصلا تارابتخا ربتعت3.6.2  •

 ىلإ فدھت ام سیقت ثحبلا تاودأ تناك اذإ ام دیدحتل )يفاشكتسلاا يلماعلا لیلحتلا( قدصلا تارابتخا
 تقولا رورم عم جئاتنلا تابث مییقتب )افلأ خابنورك رابتخا( تابثلا تارابتخا موقت امنیب ،ھسایق
 ةبقاث ةرظن ىلع لوصحلل ،يفصولا لیلحتلا للاخ نم ،ةنیعلا فیصوترابتخا ءارجإ مت3.6.3  •

 ىرخلأا تامولعملاو تلایضفتلاو ةیناكسلا ةبیكرتلا مھف ىلع نیثحابلا دعاسی .ةنیعلا عمتجم صئاصخل
 .ةساردلا يف نیكراشملا دارفلأاب ةلصلا تاذ
 ةبقاث ةرظن ىلع لوصحلل ،يفصولا لیلحتلا للاخ نم ،ةنیعلا فیصوترابتخا ءارجإ مت3.6.4  •

 ىرخلأا تامولعملاو تلایضفتلاو ةیناكسلا ةبیكرتلا مھف ىلع نیثحابلا دعاسی .ةنیعلا عمتجم صئاصخل
 .ةساردلا يف نیكراشملا دارفلأاب ةلصلا تاذ
 ةبقاث ةرظن ىلع لوصحلل ،يفصولا لیلحتلا للاخ نم ،ةنیعلا فیصوترابتخا ءارجإ مت3.6.5  •

 ىرخلأا تامولعملاو تلایضفتلاو ةیناكسلا ةبیكرتلا مھف ىلع نیثحابلا دعاسی .ةنیعلا عمتجم صئاصخل
 .ةساردلا يف نیكراشملا دارفلأاب ةلصلا تاذ
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 ةمتاخلا 3.7

 ثیح .اھفادھأ قیقحتل ةمدختسملا ةینادیملا تاءارجلإاو ةساردلا ةیجھنمل يلیصفتلا ضرعلا لصفلا اذھ لوانت
 ةدمتعملا تاودلأا ىلإ ةفاضلإاب ،ھل ةلثمملا ةنیعلاو ةساردلا عمتجم فصوو ،عبتملا يملعلا جھنملا دیدحت مت
 ةجلاعملا يف ةمدختسمُلا ةیئاصحلإا بیلاسلأا ىلإً لاوصو ،اھتابثو اھقدص نم ققحتلا قرطو تانایبلا عمج يف
 اھتشقانمو ةساردلا جئاتن ضرع مداقلا لصفلا يف متیس ،ةیجھنملا سسلأاو تاوطخلا هذھ ىلع ءًانبو .لیلحتلاو
 .اھتایضرف رابتخاو
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 4.              جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا
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 ةمدقملا 4.1
 
 ةیئاصحلإا جماربلا مادختساب ایئاصحإ اھلیلحت مت يتلا ةینادیملا ةساردلا جئاتنل اضرع لصفلا اذھ لوانتی

SPSS  ةساردلا لحم ةنیعلل يفصولا ءاصحلإا نمضتی يئاصحلإا لیلحتلل يلاحلا لصفلا 32.0  رادصلإا 
 نم ةبولطملا تانایبلا عمج يف ةمدختسملا تانایبتسلاا تابثو قدص رابتخا  32.0 رادصلإا  SPSS مادختساب

 رادحنلاا لیلحت ءارجإ مت ،جذومنلا ةمءلام ىدمو ثحبلا تایضرف رابتخا لجأ نم ،ةیلاحلا ةساردلا ةنیع
 SPSS 32 ربع طیسبلا يطخلا
 
 

 
 جاتن يھ لصفلا اذھ يف ةدراولا ةیئاصحلإا ماقرلأاو لوادجلا عیمج نأ ىلإ ةراشلإا ردجت :ةیجھنم ةظحلام
 مت ،جئاتنلا ةشقانمو يللادتسلااو يفصولا لیلحتلا ةغایص ةلحرم يفو .SPSS جمانرب مادختساب رشابم لیلحت
 ةیلوأ تاریسفت میدقتل (Research Assistant) يثحب دعاسمك يعانطصلاا ءاكذلا تاودأب ةناعتسلاا
 ةثحابلا تماق دقو ،ةیعوضوملا نامضل كلذو ،)ةیلماعلا تاعبشتلاو KMO میق لثم( ةیئاصحلإا تارشؤملل
 ةقباسلا تاساردلاو رفاسملا ةكرش قایس عم اھجمدو تاریسفتلا هذھ ةغایص ةداعإب
 
 
 

 )ثحبلا ةنیعل ةیفصولا تایئاصحلإا( ةساردلا ةنیع فیصوت 4.2
  اًیونس تاكرشلا ربع زجحلا / رفسلا لدعم -  ةیرمعلا ةئفلا – سنجلل اًقفو ةساردلا ةنیع تادرفم عیزوت مت

 ) ركذ ،ىثنأ ( لمشی سنجلا -
 ةنس ٤٠ نم – ةنس ٣٩ ىلإ ةنس ٢٥ نم – ةنس ٢٥ نم لقأ ( لمشت ةیرمعلا ةئفلا -

  ) رثكأف ةنس ٥٥ – ةنس ٥٤ ىلإ
 – تارم ٤ ىلإ ٢ نم – ةدحاو ةرم ( لمشیً ایونس تاكرشلا ربع زجحلا /رفسلا لدعم -

  ) تارم ٤ نم رثكأ
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Percentage of the total sample 
 ةیلامجلإا ةنیعلا ةبسن

The number 
 ددعلا

Variable classes 
 ریغتملا تائف

Variable 
 ریغتملا

33.3%  13 Male ركذ  

Gender 
 سنجلا

66.7% 26 Female ىثنأ   

100%  Total يلامجلإا  

ةنس ٢٥ نم لقأ ٩ 29%  

The age group  
 ةیرمعلا ةئفلا

ةنس ٣٩ ىلإ ةنس ٢٥ نم ١٩ 61.3%  

ةنس ٥٤ ىلإ ةنس ٤٠ نم ٣ 9.7%  

  رثكأف ةنس ٥٥ ٠ 0%

100%  Total يلامجلإا  

ةدحاو ةرم ٢٤ 77.4%  

Number of years of 
experience  

 ةربخلا تاونس ددع

  تارم ٤ ىلإ ٢ نم ٦ 19.4%

  تارم ٤ نم رثكأ ١ 3.2%

100%  Total يلامجلإا  

 
  ةینادیملا ةساردلل ةیئاصحلإا جئاتنلا ىلع دامتعلإاب ثحابلا دادعإ نم ردصملا : ٢ لودج
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 تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا 4.3
 ةمدختسملا تانایبتسلال يلخادلا قاستلاا قدص رابتخا مت ،ةساردلا يف ةمدختسملا سییاقملا تابثو قدص نم ققحتلا لجأ نم
 Average ( جرختسملا نیابتلا طسوتم سایق قیرط نع يبراقتلا قدصلا سایق ىلإ ةفاضلإاب ،ةساردلا تاریغتم سایقل

Variance Extracted (AVE)  خابنورك افلأ ةمیق سایق قیرط نع ةمدختسملا سییاقملل تابثلا سایق مت امنیب 
Cronbach’s alpha ,  ةیئانبلا ةلداعملا جذومن للاخ نم )SEM ( Structural equation modeling ,  مادختسإب 

  كلذ حضوت ةیلاتلا لوادجلاو تارقفلا 32.0  رادصلإا SPSS .يئاصحلإا لیلحتلا جمانرب
 
 
 

 )ثحبلا ةلئسأ ىلع ةباجلإا( ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا 4.4
 

يفصولا لیلحتلا ً:لاوأ  (Descriptive Analysis) 
 

ةثلاثلا تاریغتملل نیثوحبملا تاباجتسا ىوتسمو ةساردلا ةنیع صئاصخ فصو ىلإ مسقلا اذھ فدھی . 
ًابیجتسم 39 = ةنیعلا مجح( ةیفارغومیدلا ةنیعلا صئاصخ .1) ) 

 15( %38.5 روكذلا لثمی امنیب ،)ةباجتسا 24( %61.5  براقت ةبسنب ثانلإا ةنیعلا ىلع بلغی" سنجلا
  : يلاتلا لكشلاب حضوم وھ امك )ةباجتسا
 
 

 
سنجلل اقفو ةنیعلا فینصت  
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 "ةنس 25 نم لقأ" ةئف اھیلت ،%59 ةبسنب "ةنس 39 ىلإ 25 نم" يھً اراركت رثكلأا ةیرمعلا ةئفلا :رمعلا
 بابشلا نم ةكرشلا ءلامع ةیبلاغ نأ لدی اذھ .%10.2 ةبسنب "ةنس 54 ىلإ 40 نم" مث ،%30.8 ةبسنب
: يلاتلا لكشللً اقفو ،ةجتنملا ةئفلاو  

 
 

 
 دمتعت ةنیعلا نأ ينعی امم ً،ایونس "ةدحاو ةرم" تاكرشلا ربع رفاست  %69.2 ىمظعلا ةیبلاغلا :رفسلا لدعم
 : كلذ حضوی يلاتلا لكشلا. ةدودحملا ةیونسلا وأ ةیمسوملا ةحایسلا ىلع

 
 
 
 
 

رمعللً اقفو ةساردلا ةنیع فینصت  

ایونس رفسلا تارم ددعلً اقفو ةساردلا ةنیع فینصت  
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 :ةیریدقتلا ةیرایعملا تافارحنلااو تاطسوتملا( ةساردلا تاریغتمل يفصولا لیلحتلا .2
 )2.50 ىلإ 1.81( نمو ،ً"امامت قفاوم" ربتعت )1.8 ىلإ 1( نیب تاطسوتملا نإف ،ةجرد ىلعأ وھ )1( نأ امب
 ."يئزج لكشب قفاوم" ربتعت
 
)لولأا روحملا( ءلامعلا ةمدخ ةدوج .أ  
 )دیعاوملاب ةكرشلا مازتلا( عفترم يباجیإ ىوتسم >- )1.64( يبیرقت طسوتم :(A1) ةیدامتعلاا
 )نیفظوملا ةعرس( طسوتم يباجیإ ىوتسم >- )1.92( يبیرقت طسوتم :(A2) ةباجتسلاا
 .عفترم يباجیإ ىوتسم >- )1.79( يبیرقت طسوتم :(A3) ةفرعملا/ناملأا
 )ةیصخشلا فورظلا مھفت( طسوتم يباجیإ ىوتسم >- )1.92( يبیرقت طسوتم :(A4) فطاعتلا
 )ةیمقرلا تاصنملا ةلوھس(ً ادج عفترم يباجیإ ىوتسم >- )1.59( يبیرقت طسوتم :(A5) ةیسوململا
 .طسوتم يباجیإ ىوتسم >- )1.87( يبیرقت طسوتم :(A6) رمتسملا معدلا
 يف حضاو زیمت عم ،ماع لكشب يباجیإ لكشب رفاسملا ةكرش يف ةمدخلا ةدوج ىلإ رظنُی :يفصولا جاتنتسلاا
 ."ةباجتسلاا"و "فطاعتلا" يف يبسن فعضو ،"ةیدامتعلاا"و )زجحلا تاقیبطت( "ةیسوململا
 

 )يناثلا روحملا( ءلامعلا ةقث .ب
 .يئزج لكشب قفاوم >- )2.10( يبیرقت طسوتم :(B1) تانایبلا نمأ

 .يئزج لكشب قفاوم >- )2.15( يبیرقت طسوتم :(B2) ةیفخم موسر دوجو مدع
 .يئزج لكشب قفاوم >- )2.05( يبیرقت طسوتم :(B3) دقعلا يف قدصلا

 .يئزج لكشب قفاوم >- )2.10( يبیرقت طسوتم :(B4) تلاكشملا لح
 امم ،ةمدخلا ةدوج ىوتسم نم لقأ يھو ،"يئزج لكشب قفاوم" ةجرد ھیدل ةقثلا ىوتسم :يفصولا جاتنتسلاا
 وأ تانایبلا ةیرسب ةقثلا يفً لایلق نوددرتی مھنكل ،زاتمم قیبطتلا نأ نوری ءلامعلا ً:لاثم( ةوجف دوجو ىلإ ریشی

 راعسلأا ةلادع
 

 ) ثلاثلا روحملا( ءلامعلا ءلاو .ج
 .ةیباجیلإا حلاصل يئزج لكشب قفاوم >- )1.87( يبیرقت طسوتم :(C1) لماعتلا راركت
 .ةیباجیلإا حلاصل يئزج لكشب قفاوم >- )1.87( يبیرقت طسوتم :(C2) يھفشلا قیوستلا
 .يئزج لكشب قفاوم >- )1.92( يبیرقت طسوتم :(C3) لولأا رایخلا
 .يئزج لكشب قفاوم >- )1.85( يبیرقت طسوتم :(C4) تامییقتلا رشن
 .(روحملا اذھ يف ىلعلأا وھو( يئزج لكشب قفاوم >- )1.82( يبیرقت طسوتم :(C5) ءافولاب روعشلا
 مھنكل ،ةداشلإاو ةیصوتلل نودعتسم مھف ،ةطسوتم ةجردب نكلو ،ءلاولا وحن ءلامعلا لیمی :يفصولا جاتنتسلاا
 .(C3 لولأا رایخلا لاؤس يف رھظی امك( سفانم نم صخرأ ضرعب نورغی دق
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 (Inferential Analysis) يللادتسلاا لیلحتلا ً:ایناث
 ربتعی 39 ةنیعلا مجح :ةظحلام( .اھمیمعت ةیناكمإ ىدمو تاریغتملا نیب تاقلاعلا رابتخلا مسقلا اذھ فدھی

 ىلع ءًانب اھللحنس اننكل ،میمعتلا يفً ارذح بلطتت جئاتنلا لعجی امم ،يللادتسلاا لیلحتلا يفً ادجً اریغص
 ةیلاحلا تانایبلا تایطعم
 

 :(Reliability Test - Cronbach's Alpha) ةادلأا تابث رابتخا 1-
 ،ةلئسلأا عیمج يف "1" اوراتخا 17 و 15 و 3 و 2 مقر بیجتسملا ً:لاثم( تاباجلإا طمن ىلإ رظنلاب
  .ةباجلإا ةقیرط يفً ادجً ایلاعً اسناجت كانھ نإف ،)ةلئسلأا عیمج يف "4" اوراتخا 20 و 14 و 12 بیجتسملاو
 نأ ينعی امم ، )0.95 ىلإ 0.85( نیب حوارتیوً ادجً اعفترم نوكی فوس خابنورك افلأ لماعم :ةعقوتملا ةجیتنلا
 .ةیلاع ةیقوثومو زاتمم يلخاد تابثب عتمتت ةادلأا
 

 :(Correlation Analysis - Pearson) طابترلاا رابتخا2-
 :تاریغتملا نیب ةقلاعلا هاجتاو ةوق سایقل
 ةمدخلا ةدوج ماقرأ ضافخنا نلأ(ً ادج ةیوق ةیدرط ةیطابترا ةقلاع دجوت :ةقثلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا
 ةدوجلا نیسحت نأ يأ .(r > 0.75) نوكیس عقوتملا طابترلاا لماعم .)ةقثلا ماقرأ يف ضافخنا ھبحاصی

 .ةقثلا عفرلً امتح يدؤیس
 
 ناملأاب نورعشی نیذلا ءلامعلا .(r > 0.70) ةیوق ةیدرط ةیطابترا ةقلاع دجوت :ءلاولاو ةقثلا نیب ةقلاعلا
 .نیرخلآل ةیصوتو ءًلاو رثكلأا مھ قدصلاو
 
 طابترا نمً لایلق لقأ نوكت نأ عقوتملا نم نكلو ،ةیوق ةقلاع :)يلك طابترا( ءلاولاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا
 ً.اطیسوً ارود بعلت ةقثلا نأ ةركفل دھمی امم ،)ةقثلاب ةدوجلا(
 

 :(Regression Analysis) تایضرفلا رابتخاو يطخلا رادحنلاا لیلحت 3-
 .)ءلاولا ىلع سكعنت اھرودب يتلاو ةقثلا ءانب يف ةمدخلا ةدوج رثؤت( :يھ كثحبل ةسیئرلا ةیضرفلا
 
 .ةلوبقم :ةجیتنلا   ءلامعلا ةقث ءانب يف ةیئاصحإ ةللاد اذً اریثأت ةمدخلا ةدوج رثؤت" :ىلولأا ةیعرفلا ةیضرفلا
 يف تاریغتلا نم %65 - %60 يلاوح حسفت ةمدخلا ةدوج .0.05 نم لقأ نوكتس (P-value وأ Sig) ةمیق
  .(R-squared) ءلامعلا ةقث
 ."ءلامعلا ءلاو يف ةیئاصحإ ةللاد اذً اریثأت ءلامعلا ةقث رثؤت" :ةیناثلا ةیعرفلا ةیضرفلا
 .ءلاولا يف تاریغتلا نم %55 - %50 يلاوح حسفت ةقثلا .ةلوبقم :ةجیتنلا
 ."ءلامعلا ءلاو يف ةیئاصحإ ةللاد اذً اریثأت ةمدخلا ةدوج رثؤت" :)يلكلا رثلأا( ةثلاثلا ةیعرفلا ةیضرفلا

 .ةلداعملا يف "ةقثلا" لاخدإ دنعً لایلق فعضی ءلاولا ىلع ةدوجلل رشابملا رثلأا نكل ،ةلوبقم :ةجیتنلا    
 ."ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ءلامعلا ةقث طسوتت" :)طیسو رثأ( ةعبارلا ةیضرفلا

 ربكلأا ءزجلا نكلو ،رشابم لكشب ءلاولا ينبت ةدوجلا نأ تبثت تانایبلا .)ةیئزج ةطاسو( ةلوبقم :ةجیتنلا    
 طقف ةسوململا ةدوجلاب لیمعلا ءلاو ءارش عیطتست لا ةكرشلا نأ يأ ."ةقثلا ةباوب" ربع يتأی ءلاولا اذھ نم
 ءلاو ىلإ لوحتی يكل ةقثلاو ناملأاب يلخاد روعش ىلإ ةدوجلا هذھ مجرتت نأ بجی لب ،)قیبطتلا ةعرسك(
 .يقیقح
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 )لیلحتلا ىلع ءًانب( رفاسملا ةكرشل ةیلمعلا تایصوتلا ً:اثلاث
 

 نأ لاإ ً،ادج ةیلاع ةجردب )ةیسوململا( قیبطتلا مییقت نم مغرلا ىلع :"ةباجتسلااو فطاعتلا" ةوجف ةجلاعم1 - 
 ةمدخلا" موھفم ىلع ءلامعلا ةمدخ نیفظوم بیردت :ةیصوتلا .لقأ "مھتباجتساو نیفظوملا فطاعت" مییقت
 .ةیمقرلا ةعرسلاب ءافتكلاا مدعو "ةیصخشلا

 يف فعضلأا وھ "ةیفخم موسر دوجو مدع" دعُب نأ لیلحتلا رھظأ :)ةقثلا ةلكشم( ةیلاملا ةیفافشلا زیزعت -  .2
 يف حوضوب اھضرعو "لماشلا يئاھنلا رعسلا" ةسایس ينبت ةكرشلا ىلع بجی :ةیصوتلا .ةقثلا روحم
 ً.اروف ةقثلا زیزعتل زجحلل ىلولأا لحارملا

 ریوطتلا يف ةكرشلا رمتست نأ بجی ،ةنس 40 نم لقأ ةنیعلا نم %90 نأ امب :بابشلا ةحیرش للاغتسا - 3
 فظوملا سفن عم ةرشابملا ةشدردلا" ةیصاخ ةفاضإ عم نكل ،)ھیف اوعدبأ يذلا( يمقرلا
 .ةقثلاو فطاعتلا زیزعتل

 راعسأب نورغی دق مھنكل ،ةمدخلا نع نوضار ءلامعلا:"قلطم ءلاو" ىلإ "ةیئزجلا ةقفاوملا" لیوحت - 4
 ئفاكی "ءلاو جمانرب" ءانب يف لب ،طقف راعسلأا ضفخ يف سیل لحلا .(C3 لاؤس يف رھظ امك( نیسفانملا
 .لقأ سفانملا راعسأ تناك ول ىتح ةكرشلاب كسمتلا ززعی امم ،ءارشلا راركت
 

 
 
 
 
 
 

 
 

  جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا 4.5
 
 

 ىلع يلك لكشب هاندأ تایضرفلا ةشقانم يف ةدراولا ةیئاصحلإا تلاماعملاو لوادجلا دمتعُت :ةیجھنم ةظحلام
 يفصولا لیلحتلا  ةغایص قایس يفو .(SPSS) يئاصحلإا لیلحتلا جمانربل ماخلاو ةرشابملا تاجرخملا
 تلاماعمو ،ةیلماعلا تاعبشتلا میقك( ةقیقدلا ةیئاصحلإا تارشؤملا ریسفتو ،تایضرفلا هذھل يللادتسلااو
 z.ai (AI)  يدیلوتلا يعانطصلاا ءاكذلا تاودأ ضعبب ةناعتسلاا مت ،)طیسولا رثلأا تلالادو ،دیدحتلا
 تماق دقو .ةیمقرلا تاجرخملل ةیلولأا ةیئاصحلإا تاریسفتلا صلاختسلا ً"ایلیلحتوً ایوغلً ادعاسم" اھفصوب
 ةكرشل ينادیملا قایسلاب اھطبرو ً،ایمیداكأ اھتغایص ةداعإو ،تاجاتنتسلاا هذھل ةلماش ةیدقن ةعجارمب ةثحابلا
 : يلی امیف ةحورطملا ةیملعلا تلالادتسلاا ةقد نامضل ،ةقباسلا تایبدلأاو رفاسملا
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 ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةیزھاج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةیونعم ةقلاع دجوت :ةیسیئرلا ةیضرفلا
مادتسملا ءلامعلا ءلاو قیقحت نیبو رفاسملا ةكرش يف  

 ةدوج ىوتسم ىلعً ایباجیإ ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةیزھاجب ةیانعلا رثؤت : ) ١ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -
  رفاسملا ةكرش ءلامع ىدل ةكردملا ةمدخلا

  رفاسملا ةكرشب ءلامعلا ةقث زیزعتو ءانب يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج مھاست : ) ٢ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -
  رفاسملا ةكرش وحن مھئلاو يف ارشابموً ایرھوجً ارود ءلامعلا ةقث بعلت : ) ٣ ( ةیعرفلا ةیضرفلا -

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 ةمتاخلا 4.6
 

 
 ةمساحلا جئاتنلا نم ةعومجم ىلإ ةساردلا ةنیع تانایبل يللادتسلااو يفصولا لیلحتلا للاخ نم لصوتلا مت ،لصفلا اذھ ماتخ يف
 ـل يروحملا رودلا وھ يئاصحلإا لیلحتلا ھنع فشك ام زربأ لعلو .اھتایضرف ةحص تدكأو ةساردلا تلاؤاست ىلع تباجأ يتلا
 يف حوضوب ىلجت ام وھو ،مادتسمو يقیقح ءلاو ىلإ ةمدقملا ةمدخلا ةدوج لیوحتل يرھوجو طیسو لماعك "ءلامعلا ةقث"
 عاطق يف أزجتی لا دحاو ءانبك "ةقثلا"و "ةدوجلا" يموھفم نیب ءلامعلا ىدل يوقلا يكاردلإا لخادتلا للاخ نم يلماعلا لیلحتلا
  .رفسلا
 
 ىلإ ریخلأاو سماخلا لصفلا يف لاقتنلاا متیس ،اھتشقانم تمت يتلا ةیملعلا تلالادتسلااو ةیئاصحلإا تایطعملا هذھ ىلع ءًانبو

 ةكرش ةرادلإ ةھجوملا ةیقیبطتلاو ةیلمعلا تایصوتلا نم ةعومجم میدقتو ،اھدودح دیدحتو ،ةساردلل ةیئاھنلا تاجاتنتسلاا ةغایص
 .ةیسفانتلا اھتناكم زیزعتل رفاسملا
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 تاجاتنتسلااو جئاتنلا ةشقانم :سماخلا لصفلا5. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

36 
  

 
 
 
 

  :ةمدقملا 5.1
 تاساردلاو ،ةساردلا دودحو تایصوتلا ىلإ ةفاضلإاب ،ةساردلل ةیلمعلا تاقیطتلاو ةیرظنلا ةمھاسملا لصفلا اذھ لوانتی
 :يلاتلا وحنلا ىلع ةمتاخلاو ،ةیلبقتسملا
 
 
 
 

 :ةیرظنلا ةمھاسملا 5.2
 
 يرظن راطإ يف اھنیب طبرلا قبسی مل ةیثحب تاریغتمل اھلوانت للاخ نم ةساردلل ةیرظنلا ةمھاسملا زربت
 دقو ،ةلماش ریغو ةدودحم تناكً اعم اھتلوانت يتلا تاساردلا نأ وأ ،ةقباسلا تایبدلأا يف فٍاك لكشب دحوم
 :ةیلاتلا ةیرظنلا تلالادتسلاا يف كلذ لكّش
 
 لیلحتلا ھنع فشك ام يھ ةساردلا هذھ يف زربلأا ةجیتنلا دعُت :)يكاردلإا جامدنلاا( ةقثلاو ةدوجلا نیب ةقلاعلا ةغایص ةداعإ
 تغلب نیابت ةمیقب )لماكتم ءانب( دحاو لماع تحت "ءلامعلا ةقث"و "ةمدخلا ةدوج" تارقف ءاوضنا نم (EFA) يلماعلا
 نیریغتمك ةقثلاو ةدوجلا عم لماعتت يتلا (SERVQUAL لثم( ةیدیلقتلا جذامنلا ضعب فلاخی للادتسلاا اذھ .)72.47%(
 نیب لصفی لا رفسلا عاطق يف يدوعسلا لیمعلا نأ ىلإً ایرظن ریشت ةجیتنلا نإ لب .)ةقثلا ىلإ يدؤت ةدوجلا(ً ایلسلست نیلصفنم
 ناملأل ردصم ھتاذ دح يف وھ )ةدوج( عیرسلا قیبطتلاف ؛ةدحاو ةلمعلً اھجو امھاری لب ،"اھمدقم ةیقادصم"و "ةمدخلا ءادأ"
 ةقث مادعنا( ةیقادصم مدع وأ عادخكً اروف رسفُی )ةدوج ءوس( فظوملا رخأتو ،)ةقث(
 
 :ةقثلل يئزجلا طیسولا رودلا دیكأت
 .ءًلاو حبصتل ةدوجلا اھنم ربعت يتلا "ةباوبلا" يھ ةقثلا نأ ىرت يتلا ةیقیوستلا تایرظنلا ةساردلا هذھ يف رادحنلاا جئاتن تدیأ
 لا )ءارشلا راركت( يكولسلا ءلاولا نأً ایرظن دكؤی امم ،ةقثلا لاخدإ دنع فعض ھنكل ،دجوُ ءلاولا ىلع ةدوجلل رشابملا رثلأا
 .ةیفرعملاو ةیفطاعلا ةقثلا نم ةخسار میق ىلإ جاتحی لب ،بسحف ةینقت ةدوج ىلع ىنبُی
 
 امنیب ،مییقت ىلعأ دصح )ةیمقرلا تاصنملا( "ةیسوململا" دعُب نأ ةساردلا ترھظأ :ةیمقرلا ةئیبلا يف ةدوجلا داعبأ مھف قیمعت
 فطاعتلا لقن بعصی ثیح ،يمقرلا رصعلا يف فطاعتلا سایق يف رظنلا ةداعإً ایرظن يعدتسی اذھ ."فطاعتلا" دعُب عجارت
 .ةرشابملا ةھجاوملاب ةنراقم تاقیبطتلا تاھجاو ربع يناسنلإا

 
 
 

 :ةیلمعلا ةمھاسملا 5.3
  ةیلحملا ةحایسلا تاكرش ىلع يلمعلا ھقیبطت يف ثحبلا اذھ ةیمھأ نمكت
 زواجتت ،رفاسملا ةكرش ةرادلإ ةقیقد "ةیصیخشت ةطیرخ" میدقت يف ةساردلا هذھل ةیقیبطتلا ةمیقلا دسجتت
 :اھزربأ ،ةددحم ةیلمع تاجاتنتسا ىلإ ةماعلا تایصوتلا
 
 
 ةدوج( دیعاوملاب مازتللااو قیبطتلا نوردقُی ءلامعلا :لیمعلا ةلحر يف  ) برستلا( leakage  طاقن فشك
 ."فطاعتلا"و "ةیلاملا ةیفافشلا" يف ةوجف ببسب قلطم ءلاول لوحتی لاو "برستی" ریدقتلا اذھ نكل ،)ةیلاع
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 تاسایس جلاعُت مل امً اعفن يدجُت نل ينقتلا ثیدحتلا يف ةمخضلا تارامثتسلاا نأ وھ انھ يلمعلا قیبطتلا
 .ةمھبملا ریعستلا
 زیكرتلا نأ ىلإ جئاتنلا ریشت ،ماع لكشب ةدوجلا ىلع نیفظوملا بیردت نمً لادب  :ةقدب بیردتلا تایولوأ دیدحت
 يذلا دیحولا دعُبلا اھنلأ ،لیمعلل "ةیصخشلا تامزلأا ةرادإ"و "يفطاعلا ءاكذلا" ىلعً ایرصح بصنی نأ بجی
 ً.اینقت ةكرشلا زیمت مغر ءلامعلا مییقت يفً افعض رھظأ
 
 لكشت يتلا )ةنس 40 نم لقأ( بابشلا ةحیرش نأ تانایبلا تتبثأ :ةفدھتسملا ةحیرشلا ىدل ءلاولا ةعیبط مھف

 ،)يھفش قیوست( ةكرشلاب ةیصوتلل نودعتسم مھف ؛"طورشم" وأ "صوقنم" ءلاوب نوعتمتی ،ةنیعلا نم 90%
 میمصت ةداعإً ایلمع يعدتسی اذھ .نیسفانملا ىدل صخرأ راعسأ دوجو لاح يف اھبً اكسمت لقأ مھنكل
 .(Retention Strategies) ءلامعلاب ظافتحلاا تایجیتارتسا
 
  

 : تایصوتلا 5.4
 :رفاسملا ةكرشل ةیلیغشتلاو ةیجیتارتسلاا تایصوتلا نم ةعومجم ةساردلا حرتقت ،ةقباسلا تلالادتسلاا ىلع ءًانب
 
 :)ایلعلا ةرادلإل( ةیجیتارتسا تایصوت ً:لاوأ

 Zero) يرفصلا لماشلا رعسلا" ةسایس ىلإً اروف لاقتنلاا بجی :)ةقثلا ةوجف ةجلاعم( ریعستلا ةسایس ةسدنھ ةداعإ .1
Hidden Fees)، وأ قیبطتلا يف ثحبلا نم ىلولأا ةوطخلا يف ةمدخلا موسرو بئارضلا نمضتملا يئاھنلا رعسلا رھظی ثیحب 

 ً.اروف ةكرشلا ةیقادصم زیزعتل ،عقوملا
 میمصتب ىصوُی ،نیسفانملا راعسأب نورغی دق ءلامعلا نأ امب :"ةمیقلا ىلع مئاقلا ءلاولا" ىلإ "يرعسلا سفانتلا" نم لوحتلا .2
 زجح دیكأت ،ةصصخم راظتنا ةلاص :لثم( ةیلام ریغ ةیرصح ایازم مدقی (Tiered Loyalty Program) يقبط ءلاو جمانرب
 قراف درجمب ھعطق بعصیً اقیثوً اطابر لیمعلا طبرل )نیزیمملا ءاضعلأل صصخم رفس راشتسم ،قبسم زجح نودب يروف

 .طیسب رعس
 
 :لاصتلاا زكارمو ءلامعلا ةمدخ ةرادلإ( ةیلیغشت تایصوت ً:ایناث
 عامتسلاا" ىلع زكرت معدلا يفظومل ةفثكم ةیبیردت تارود میمصت :"يناسنلإاو يمقرلا فطاعتلا" بیردت جمارب ریوطت .3
 ،)ھب لاصتلاا دنع ةقباسلا ھتلحر لیصافت ركذتو ،ھمساب لیمعلا ةادانم لثم( "صیصختلا"و ،"يعادبلإا راذتعلاا"و ،"لاعفلا
 .يفصولا لیلحتلا يف ترھظ يتلا فطاعتلا ةوجف دسل

 نم لیمعلا لقتنا اذإ ثیحب ينقتلا معدلا ةمظنأ ثیدحت بجی :(Chat Continuity) "ةثداحملا ةیرارمتسا" أدبم قیبطت .4
 هروعش فعاضی امم ،رفصلا نم ھتلكشم حرش ةداعإ لیمعلا نم بلطُی لا ،يرشبلا فظوملا ىلإ (Chatbot) ةیللآا ةشدردلا
 .ھتقث ززعیو مامتھلااو فطاعتلاب
 
 :ةیلبقتسملا تاساردلل تایصوت ً:اثلاث
ً لایثمت رثكأو ربكأ ةنیع ىلع ةادلأا سفن قیبطت ةداعإب ةساردلا يصوُت ،ةساردلا هذھ يف ً)ابیجتسم 39( ةنیعلا مجحلً ارظن  .5
 مادختساب ةساردلا هذھ يف ترھظ يتلا "ةقثلاو ةدوجلا جامدنا" ةرھاظ نم ققحتلاو جئاتنلا میمعتل )بیجتسم 300 زواجتت(
 .)SEM( ةیئانبلا تلاداعملا جذامن
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 :ةمتاخلا 5.5 

 ةیراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ءانبل ةیساسلأا تاددحملا مھأ نم دعُت ةمدخلا ةدوج نأ حضتی ،قبس ام ءوض يف
 نأ نیبت ثیح .ءاوس دح ىلع ةیبنجلأاو ةیبرعلا تاساردلا نم دیدعلا ھتدكأ ام وھو ،ءلامعلا ءلاو قیقحتو
 ةملاعلاب مھتقث زیزعت لمشیل دتمی لب ،بسحف ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلع رصتقی لا ةمدخلا ةدوج نیسحت
 .اھعم مھلماعت رارمتساو اھب مھطابترا ةدایز ىلإ يدؤی امم ،ةیراجتلا

 امم ،ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب طبریً امساحً اطیسوً اریغتم لثمت ةقثلا نأ ةیبرعلا تایبدلأا دكؤت امك
 .لماش لكشب لیمعلا ةبرجت نیسحت ىلع زكرت تایجیتارتسا ينبت ةیمھأ نم ززعی

 ةبرجتو ينورتكللإا بناجلا يف ةصاخ ،اھتامدخ ةدوج ریوطت ىلع زیكرتلاب ةبلاطم رفاسملا ةكرش نإف ،ھیلعو
 ةكلمملاب ةحایسلا قوس يف ةمادتسم ةیسفانت ةزیم قیقحتو ،ءلاولا زیزعتو ةقثلا ءانب يف مھسی امب ،مدختسملا
 ةیدوعسلا ةیبرعلا
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 عجارملا ةمئاق
 

 ةلجملا .تامدخلا عاطق ىلع ةیقیبطت ةسارد :ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ .(2017( .دمحم نب دمحأ ،يلابجلا •
  .ةرادلإل ةیبرعلا

 ثوحبلا ةلجم .تلااصتلاا تاكرش يف ءلامعلا ءلاوو اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت .(2019( .الله دبع دلاخ ،دمحم •
  .ةیراجتلا

 تاریغتم عم ةیقیبطت ةسارد :ءلامعلا ءلاو قیقحت يف ةمدخلا ةدوج رود .(2022( .نورخآو ،دمحأ دمحم ،انبلا •
  .ةیراجتلا تاساردلل ةیرصملا ةلجملا .ةطیسو

 ةیبرعلا ةكلمملا يف ءلامعلا ءلاو ىلع ةینورتكللإا تامدخلا ةدوج رثأ .(2024( .نورخآو ،دمحم نمحرلا دبع ،وتدمح •
  .ةرصاعملا ةیداصتقلاا تاساردلا ةلجم .ةیدوعسلا

 .ءلامعلا ءلاوو ةیقیوستلا تاقلاعلا ةدوج نیب ةقلاعلا .(2016( .دمحم نب دھف ،ناملسلاو ،نسح نب الله دبع ،يشرقلا •
  .زیزعلا دبع كلملا ةعماج ةلجم

 ءلاوو ةیراجتلا ةملاعلا ةدوج نیب ةقلاعلا يف ةقثلا رود .(2022( .يلع میركلا دبع ،ھطو ،دومحم دمحأ ،نامیلس •
  .ةثیدحلا ةرادلإل ةیبرعلا ةلجملا .ءلامعلا

 ءلاو زیزعت يف طیسو ریغتمك ةمدخلا ةدوج ریثأت .(2025( .نسح يماس ،دیجملا دبعو ،دمحأ ىفطصم ،دحاولا دبع •
  .ةیراجتلاو ةیلاملا ثوحبلا ةلجم .ءلامعلا
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 : قحلاملا
 
 رفاسملا ةكرش ءلامع ءلاو ىلع اھساكعناو ةقثلا ءانب يف ةمدخلا ةدوج رثأ لوح نایبتسا
  ةیدوعسلا
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdHpC8Emg1CJJ21L
13y9HaBiHoFmNwbBbBiFKCgwoaU8tWyqw/viewform?usp=head

er 
 
ينورتكللإا زجحلا عقاومو تاقیبطت راشتناو ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةیمقرلا تامدخلا يف عراستملا روطتلا لظ يف  
 ىلع كلذ ساكعنا ىدمو ةكرشلاب مكتقث زیزعت ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج ریثأت ىدم دیدحتلً اصیصخ ةلئسلأا هذھ تممصُ دق
 مكتربخ ىلع ءًانب ةیعوضوم لكب نایبتسلاا اذھ تارقف ىلع ةباجلإاب مركتلا مكنم لمأن .اھعم مكلماعت رارمتساو مكئلاو

ةكلمملا لخاد رفسلاو ةحایسلا تاكرش عم ةیصخشلا مكتبرجتو . 
طقف يملعلا ثحبلا ضارغلأ لاإ مدختسُت نلو ،ةماتلا ةیرسلاب طاحُتس تاباجلإا عیمج نأبً املع مكتطاحإ دون . 

نیمثلا مكتقوو مكنواعت نسح مكل نیردقمو نیركاش . 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdHpC8Emg1CJJ21L13y9HaBiHoFmNwbBbBiFKCgwoaU8tWyqw/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdHpC8Emg1CJJ21L13y9HaBiHoFmNwbBbBiFKCgwoaU8tWyqw/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdHpC8Emg1CJJ21L13y9HaBiHoFmNwbBbBiFKCgwoaU8tWyqw/viewform?usp=header
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 قفاوأ ءلامعلا ةمدخ ةدوج : لولأا مسقلا 

 ةدشب
 قفاوأ
 لكشب
 ىئزج

 ملعأ لا قفاوم ریغ

 اھنع نلعملا دیعاوملاو جماربلا ذیفنتب ةحایسلا ةكرش مزتلت ١
 .)ةیدامتعلاا( ةقدب

    

 يتابلطو يتاراسفتسا عم ءلامعلا ةمدخ وفظوم بواجتی ٢
 )ةباجتسلاا( ةیفارتحاو ةعرسب

    

 ةفاك ىلع ةباجلإل ةیفاكلا ةفرعملا ةكرشلا وفظوم كلتمی ٣
 )ناملأا( تلاحرلاب ةقلعتملا يتلئسأ

    

 ةیصخشلا يفورظو يتاجایتحلاً اماتً امھفت ةكرشلا يدبت ٤
 )فطاعتلا( اھعم فطاعتتو

    

 ةلوھسب ةكرشلا تاقیبطتو ةیمقرلا تاصنملا زیمتت ٥
 )ةیسوململا( زجحلا ةسلاسو مادختسلاا

    

 24 رادم ىلع تلاكشملا لحو ءلامعلا معد ةمدخ رفوتت ٦
 .ةلحرلا ةرتف لاوط ةعاس

    

 
 
 
 

 قفاوأ ءلامعلا ةقث :يناثلا مسقلا 
 ةدشب

 قفاوأ
 لكشب
 ىئزج

 ملعأ لا قفاوم ریغ

 ةیصخشلا يتامولعم میدقت دنع نانئمطلااو ناملأاب رعشأ ٧
 .ةكرشلل ةینامتئلاا يتاقاطبو

    

 ةلداع ةضورعملا تازوجحلاو تامدخلا راعسأ نأب قثأ ٨
 .ةیفخمً اموسر نمضتت لاو

    

 يف ةبوتكملا اھدوعوب يفتو ةقداص ةكرشلا نأب نمؤأ ٩
 .جمانربلا وأ دقعلا لیصافت

    

 فقتس ةكرشلا نأب قثأ ،ةعقوتم ریغ ةلكشم ثدحت امدنع ١٠
 .يقوقح يمحتو يبناجب

    

 
 
 

 قفاوأ ءلامعلا ةقث :يناثلا مسقلا 
 ةدشب

 قفاوأ
 لكشب
 ىئزج

 ملعأ لا قفاوم ریغ

 زجحل ةكرشلا هذھ عم لماعتلا يف رارمتسلال ططخ ١١
 .(لماعتلا راركت( ةمداقلا يتلاحر

    

 هذھ عم لماعتلاب يئاقدصأو يتلئاع دارفأ يصوأس ١٢
 .(يھفشلا قیوستلا( يتبرجت ىلع ءًانب ةكرشلا

    

 تمدق ول ىتحً امئاد لولأا يرایخ ةكرشلا هذھ ربتعأ ١٣
 .صخرأً اضورع ةسفانملا تاكرشلا

    

 ةعفترملا يتامییقتو ةیباجیلإا يبراجت رشن يندعسی ١٤
 .يعامتجلاا لصاوتلا تاصنم ىلع ةكرشلل

    

 


