
  نشوأديم ةعماج  

  ةرادلإا ةيلك    

 ةيرشبلا دراوملا ةرادإ صصخت / مسق

 

 

 

 ثحبلا ناونع

 :ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود

 يف ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يلع ةيقيبطت ةسارد 

 ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا

 

 

 

 

 

يزنعلا ملاس دعس :بلاطلا دادعإ  

٢٠٢١٢٠٤٤٥١ :يعماجلا مقرلا  

 

 

 

 /فارشإ

 ديمحلا دبع لصيفلا.د

 دارج زياف.د

 

 :يساردلا ماعلا

٢٠٢٥ 

 

 

 

 



 ب  

 

 ميحرلا نمحرلا الله مسب

لا ﴿
َّ

أ يذِ
َ

ك نَسَحْ
ُ

23 َّل
َ

خ ء4ٍْ
َ

ل
َ

 ﴾ ھُقَ

 ٧ ةيلآا ،ةدجسلا ةروس

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 ج  

 

 

 

 

 

 ءادهلاا

 — ةيملعلا يتلحر للاخ يعيجشتو يمعد يف هللا دعب لضفلا مهل ناك نم ىلإ

 ،عطقني لا دٍنسو ءٍاعد نم هامدّق ام ىلع ماركلا يّدلاو ىلإ

 ،داهتجلااو دجلا ىنعم ينمهلأ نم لكلو يئلامزو ماركلا يتذتاسأ ىلإو

 .اعًيمج مهل رٍيدقتو ءٍافو نوبرع عضاوتملا لمعلا اذه يدهأ

 

 

 

 

  



 د  

 

 

 

 

 ريدقتلاو ركشلا
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 .ةينطولا انتاسسؤم يف ءلامعلا ءلاو عفرو ةدوجلا ةرادإ ريوطتب متهي نم لكل اعًفان لمعلا اذه لعجي

 

 

 

  



 ه  

 تايوتحملا سرهف

 ج ............................................................................... ءادهلاا

 د ........................................................................ ريدقتلاو ركشلا

 ه ..................................................................... تايوتحملا سرهف

 ح ........................................................................ لوادجلا ةمئاق

 ط ....................................................................... لاكشلأا سرهف

 ي ........................................................................... صلختسملا

 ١ ..................................................... ثحبلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا

 ٢ ..................................................................................... :ةمدقملا

 ٥ .............................................................................. :ةساردلا ةلكشم

 ٥ ................................................................................ ةساردلا ةيمهأ

 ٧ .............................................................................. :ةساردلا فادهأ

 ٧ ............................................................................ :ةساردلا تلاؤاست

 ٨ .............................................................................. ةساردلا ضورف

 ٨ ......................................................... ثحبلا دادعلإ ةعبتملا ةيملعلا ةيرظنلا

 ١٠ ................................... ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلاا :يناثلا لصفلا

 ١١ ................................................................................... :ةمدقملا

 ١١ .................................................................... ةقباسلا تاساردلا  :لاوأ

 ١١ ...................................................................................... :ةيبرعلا تاساردلا  .١

 ١٤ ...................................................................................... :ةيبنجلأا تاساردلا .٢

 ١٧ ......................................................................... :ةقباسلا تاساردلا ىلع بيقعتلا .٣

 ٢٠ ........................................................................ يرظنلا راطلإا :ايناث

 ٢٠ ................................................................................. ايلعلا ةرادلإا :لولأا ثحبملا

 ٢٠ ...................................................................................... :ايلعلا ةرادلإا موهفم

 ٢٠ ............................................................ :ثيدحلا يرادلإا ركفلا يف ايلعلا ةرادلإا روطت

 ٢١ ...................................................................................... :ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ

 ٢٢ ....................................................................................... :ايلعلا ةرادلإا داعبأ

 ٢٣ .......................................................................... :ايلعلا ةرادلإا نيريدم صئاصخ

 ٢٤ ................................................................................ ةدوجلا مظن  :يناثلا ثحبملا

 ٢٤ ...................................................................................... :ةدوجلا مظن فيرعت

 ٢٤ ................................................................................. :ةدوجلا مظن روطتو ةأشن



 و  

 ٢٥ ........................................................................................ :ةدوجلا مظن داعبا

 ٢٦ ................................................................................... :ةدوجلا مظن صئاصخ

 ٢٧ ....................................................................................... :ةدوجلا مظن ةيمهأ

 ٢٨ .................................................................................. :ةدوجلا مظن تامادختسا

 ٢٩ ................................................................................. ليمعلا ءلاو :ثلاثلا ثحبملا

 ٢٩ ...................................................................................... ليمعلا ءلاو فيرعت

 ٢٩ ........................................................................................ ليمعلا ءلاو ةيمهأ

 ٣٠ ......................................................................................... ليمعلا ءلاو داعبأ

 ٣١ .......................................................................... ليمعلا ءلاو ىلع لوصحلا ةيفيك

 ٣٢ .................................. ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلأا رود :عبارلا ثحبملا

 ٣٥ ..................................................... ةساردلا ةيجهنم :ثلاثلا لصفلا

 ٣٦ ..................................................................................... :ةمدقم

 ٣٦ .................................................................... :ثحبلا قرطو ةيجهنملا

 ٣٦ ............................................................................................. :ةساردلا جهنم

 ٣٧ ............................................................................................ :تانايبلا رداصم

 ٣٧ ........................................................................................ :ةيئاصحلإا بيلاسلأا

 ٣٨ ............................................................................................ :ةساردلا جذومن

 ٣٨ ............................................................................................. :ةساردلا تاودأ

 ٣٩ ............................................................................. :ثحبلا عمتجم

 ٣٩ ............................................................................... :ثحبلا ةنيع

 ٣٩ ............................................................................... :ثحبلا دودح

 ٤٠ .................................................. تايصوتلاو جئاتنلا :عبارلا لصفلا

 ٤١ ..................................................................................... :ةمدقم

 ٤٢ ............................................................................. :تانايبلا ليلحت

 ٤٢ ......................................................... ةيفارغميدلا تانايبلل يئاصحلاا ليلحتلا :لولأا مسقلا

 ٤٩ .............................................................. نايبتسلال يلخادلا قاستلاا قدص :يناثلا مسقلا

 ٥٣ ................................................................................ نايبتسلاا تابث :ثلاثلا مسقلا

 ٥٤ ........................................................................ ةنابتسلاا جئاتن ضرع :عبارلا مسقلا

 ٥٨ .................................................................... ةساردلا تايضرف رابتخا :سماخلا مسقلا

 ٦١ ............................................................................. :ةقباسلا تاساردلاب جئاتنلا طبر

 ٦٥ ............................................................................... :جئاتنلا زربأ

 ٦٨ ................................................................................. :تايصوتلا
 
 



 ز  

 ٧١ ............................................................................. ةمتاخلا

 ٧٢ ...................................................................... عجارملا ةمئاق

 ٧٣ ..................................................................... :ةيبرعلا عجارملا :لاوأ

 ٧٥ .................................................................... :ةيبنجلأا عجارملا :ايناث

 ٧٦ ...................................................................... قحلاملا ةمئاق

 ٧٧ ............................................................ :نايبتسلاا ةرامتسإ :)١( قحلم

Abstract ......................................................................... ٨٢ 

 
 

 

  



 ح  

 لوادجلا ةمئاق
 ٤٢ ............................................................. سنجلا بسح ةنيعلا عيزوت :١ لودج

 ٤٣ ....................................................... ةيرمعلا ةئفلا بسح ةنيعلا عيزوت :٢ لودج

 ٤٤ ..................................................... يملعلا لهؤملا بسح ةنيعلا عيزوت :٣ لودج

 ٤٥ ................................................... يفيظولا ىمسملا بسح ةنيعلا عيزوت :٤ لودج

 ٤٦ ..................................................... ةربخلا تاونس بسح ةنيعلا عيزوت :٥ لودج

 ٤٧ .............................................................. مسقلا بسح ةنيعلا عيزوت :٦ لودج

 ٤٨ ............................................................ ةدوجلا جمارب يف ةكراشملا :٧ لودج

 ٤٩ ....................................................... تارابعلل يلخادلا قاستلاا قدص :٨ لودج

 ٥٣ ........................................... افلأ خابنورك لماعم مادختساب نايبتسلاا تابث :٩ لودج

 ٥٤ ................ )٢٠٠ = ن( نايبتسلاا تارقفل يرايعملا فارحنلااو يباسحلا طسوتملا :١٠ لودج

 ٥٨ ...................................................... ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١١ لودج

 ٥٨ ................................................ ىلولاا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٢ لودج

 ٥٩ ................................................. ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٣ لودج

 ٦٠ ................................................. ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٤ لودج

 

 

 

 

 

 

 

  



 ط  

 لاكشلأا سرهف
 ٣٨ ........................................................................... ثحبلا جذومن :١ لكش

 ٤٢ .............................................................. سنجلا بسح ةنيعلا عيزوت :٢ لكش

 ٤٣ ........................................................ ةيرمعلا ةئفلا بسح ةنيعلا عيزوت :٣ لكش

 ٤٤ ...................................................... يملعلا لهؤملا بسح ةنيعلا عيزوت :٤ لكش

 ٤٥ .................................................... يفيظولا ىمسملا بسح ةنيعلا عيزوت :٥ لكش

 ٤٦ ...................................................... ةربخلا تاونس بسح ةنيعلا عيزوت :٦ لكش

 ٤٧ ............................................................... مسقلا بسح ةنيعلا عيزوت :٧ لكش

 ٤٨ ............................................................. ةدوجلا جمارب يف ةكراشملا :٨ لكش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ي  

 

 

  صلختسملا

 ليمعلا ءلاو قيقحت يف اهرثأو ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود ةسارد ىلإ ثحبلا اذه فدهي
 ،يجيتارتسلاا معدلا داعبأ ليلحت للاخ نم ،ةدج ةنيدمب (STC) ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش ىلع قيبطتلاب
 ىلع دمتعاو ،ةساردلا ةعيبطل هتمءلامل يليلحتلا يفصولا جهنملا ثحبلا مدختسا ،يزيفحتلاو ،يميظنتلاو
 تارادلإا فلتخم نم فظوم )٢٠٠( نم ةنوكم ةيئاوشع ةنيع ىلع تعزوُ ةرقف )٢٠( نم ةنوكم ةنابتسا
 ءلاوو ةدوجلا مظن معدو ايلعلا ةرادلإا رود نيب ةيوق ةيونعم ةقلاع دوجو جئاتنلا ترهظأ ،ةكرشلاب
 ،يجيتارتسلاا معدلا هيلي ،ءلاولا زيزعت يف ارًيثأت رثكلأا ناك يفاقثلاو يزيفحتلا دعبلا نأ نيبت ثيح ،ليمعلا
 لخاد ةدوجلا ةفاقث زيزعت يف ايلعلا ةرادلإا رارمتسا ةرورضب ةساردلا تصوأو ،يليغشتلاو يميظنتلا مث
 ةيليغشتلا زفاوحلاب ةدوجلا تارشؤم طبرو ،ءلامعلا اضر ةعباتمل ةمدقتم ةيمقر ةمظنأ ينبتو ،لمعلا ةئيب
 .يدوعسلا تلااصتلاا عاطق يف يسفانتلا زيمتلا قيقحتو يسسؤملا ءلاولا ةمادتسا نامضل

 

 :ةيحاتفملا تاملكلا

 اضر – ةلماشلا ةدوجلا – ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش – ليمعلا ءلاو – ةدوجلا مظن – ايلعلا ةرادلإا 
 .ءلامعلا
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 ثحبلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ٢ 

 :ةمدقملا

 يتلا زئاكرلا مهأ نم ةدحاو ةيرشبلا دراوملا ةرادإ تحبصأ ،عراستملاو ريغتملا لامعلأا ملاع يف
 فيظوت ىلإ فدهت ةيرادإ ةيلمع درجم تسيل يهف ةمادتسلااو حاجنلا قيقحتل تاسسؤملا اهيلع دمتعت
 رثكلأاو مهلأا دروملا هرابتعاب يرشبلا لاملا سأر ريوطت ىلع زكرت ةلماش ةيجيتارتسا يه لب ،دارفلأا
 ةيجاتنإ نم ززعتُ ةزفحم لمع ةئيب قلخب ىنعتُ ةيرشبلا دراوملا ةرادإ ةيسسؤملا فادهلأا قيقحت يف ارًيثأت
 ةسسؤملا ةيؤر قيقحت يف مهكارشإو مهتاردقو مهتاراهم ةيمنت ىلع زيكرتلا عم ،مهاضرو نيفظوملا
 وحن يسسؤم ىعسم يأ يف ساسلأا رجح ايلعلا ةرادلإا لثمت هنأف هيلعو  ،)٥٢٤ ،٢٠٢١ ،فيسوب(
 ءانب وحن دراوملا هيجوتو ةيجيتارتسلاا تاهجوتلا ةغايص ةيلوؤسم اهقتاع ىلع عقت ذإ ،ةدوجلاو زيمتلا
 ىلع سكعني مازتللاا اذه نأ كش لا ةدوجلاب ايًلعف ةمزتلم ةرادلإا نوكت امنيحف ةدوجلل ةمعاد ةيميظنت ةفاقث
 تاءارجإو تاسايس ىلإ مجرتيُو ،)٥٨٧ ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( ةسسؤملا لخاد ةيرادلإا تايوتسملا عيمج
 ىلع طقف رصتقي لا ايلعلا ةرادلإا هيدؤت يذلا رودلا نإ ةمدقملا ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةءافكلا نم ززعت
 لمع ةئيب ريفوتو ،ةيرشبلا دراوملل يفاكلا معدلا ميدقتو ،ةقيقدلا ةعباتملا لمشي لب ،تارارقلا رادصإ
 صرحت ةيعاولا ةدايقلا نأ امك ةدوجلاو ءادلأا ريياعمب مازتللاا ىلع لمعلا قرف زفحتو عادبلإا نم ززعت
 وزيلأا لثم ةدوجلا ةرادإ يف ةيملاعلا جذامنلا ينبت ىلع عجشتو ،رمتسملا نيسحتلا ميق خيسرت ىلع
 )٤٣ ،٢٠١٨ ،دمحم( .ىدملا ةليوط ةيسفانت ةزيم ءانب يف مهسي امم ،اهريغو EFQMو

 نع لصفنت لا ةدوجلا مظن نأ كردت لاجملا اذه يف ةحجانلا ايلعلا ةرادلإا نإف ،كلذ ىلع ةولاع
 ةيليغشتلاو ةيرادلإا تارارقلا عيمج بلق يف ليمعلا نوكي نأ ىلع صرحت كلذل ،ليمعلا ءلاوو اضر
 تايلمع يف تارشؤملا هذه جئاتن فيظوتو ،ءلامعلا اضر تارشؤم سايقو ،ىواكشلا ليلحتب موقتف
 تاريغتم عم فيّكتلا ىلع ةرداق ةنرم ةيميظنت ةئيب ةئيهت يف ةيرادلإا ةدايقلا مهست امك ريوطتلاو نيسحتلا
 قيقحت يف ايًرهوج ارًمأ ةدوجلا معد يف اهرود نم لعجي ام اذهو ةريغتملا ءلامعلا تاجايتحاو قوسلا
 رود ليعفت دعي ،اذلو ةيلاصتلاا تامدخلاك يسفانت عاطق يف حاجنلا ةيرارمتسا نامضو ،يسسؤملا زيامتلا
 يف ةصاخ ،ةثيدحلا تاسسؤملا هجاوت يتلا صرفلاو تايدحتلا زربأ دحأ ةدوجلا ةرادإ يف ايلعلا ةرادلإا
 )٦٥ ،٢٠٢٢ ،راجنلا( .ةيجولونكتلا تاريغتلا عراستو يمقرلا لوحتلا لظ

 اهروهمج تاعقوت ةيبلت يف ةسسؤملا حاجن ىدم سيقت يتلا تارشؤملا مهأ نم ليمعلا ءلاو دعيُ
 تامدخ مادختسا يف رارمتسلااب يفتكي لا يفولا ليمعلاف ةيقوسلا اهتصح ىلع ةظفاحملاو فدهتسملا
 ىلإ رظنيُ ،اذهلو نيرخلآل اهتامدخب ةيصوتلا للاخ نم اهل رشابم ريغ ريفس ىلإ لوحتي لب ،ةسسؤملا



 ٣ 

 امك هتاعقوتو هتاجايتحلا ةسسؤملا نم ةلاعّف ةباجتساو ةيضرم ةبرجتل ةيعيبط ةجيتن هنأ ىلع ليمعلا ءلاو
 ،ةكردملا ةدوجلا ،ةيراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ،ةمدخلا نع ماعلا اضرلا :اهنم داعبأ ةدعب ءلاولا اذه طبتري
 يف ةسسؤملا اهيدبت يتلا ةءافكلاو ةيفارتحلاا ىوتسمب رثأتت لماوع اهلكو ،ةسسؤملا عم لماعتلا ةلوهسو
 )٥٠ ،٢٠٢٢ ،يروضانلا( .اهتامدخ ميدقت

 كلهتسملا مامأ تارايخلا ددعتت ثيح ،تلااصتلاا عاطق يف ةفعاضم ةيمهأ ليمعلا ءلاو بستكيو
 ينبت تاكرشلا نم بلطتت ءلامعلا ىلع ةظفاحملا نإف اذل رخآ ىلإ ةمدخ دوزم نم لاقتنلاا ةفلكت لقتو
 ةمدخلا ميدقت يف رارقتسلااو ةباجتسلاا ةعرس نامضو ،يباجيلإا لعافتلاو ةدوجلا ىلع زكترت تاسايس
 يفظوم نم يفارتحلاا لماعتلا ،ةيسفانتلا ضورعلا ،تامدخلا زيّمت للاخ نم اضًيأ ليمعلا ءلاو ززعيُو
 تاقيبطتلا ىلع دامتعلااو يمقرلا لوحتلا نأ امك ةلاعفلا لصاوتلا تاونق للاخ نم كلذكو ،ءلامعلا ةمدخ
 نسحتُ مل اذإ عيرسلا رييغتلا ىمرم يف هءلاو عضي امم ،ليمعلا ةبرجت يف نييسيئر نيلماع اتاب ةيكذلا
 ةماعلا تاقلاعلل سايقم درجم دعي مل ليمعلا ءلاو نإف ،اذهلو ةدجتسملا هتاجايتحاو هلصاوت ةرادإ ةسسؤملا
 )٥ ،٢٠١٩ ،يواريدلا( .ةسسؤملا تايوتسم فلتخم ةكراشم بلطتت ةلماكتم ةيجيتارتسا تاب لب

 حاجن يف لولأا لعافلا دعتُ ايلعلا ةرادلإا نأ ىلع ةقباسلا تاساردلا نم ديدعلا عمجت هنأف قبس اممو
 قيقحتو نيفظوملا ءادأ يف ارًيبك اقًرف ناثدحيُ مهتاهيجوتو ةداقلا مازتلا نإ ذإ ،تاسسؤملا لخاد ةدوجلا مظن
 ةدوجلا مظن جضن ىلع ةرشابم سكعني ةمعاد ايلع ةرادإ دوجو نأ ىلع تاسارد تدكأ دقو ليمعلا اضر
 ،لباقملا يف ءلامعلا عم ةقلاعلا نيسحت ىلإ يدؤيو ةسسؤملا لخاد ةقثلا ءانب يف مهسي امك ،اهلماكتو
 ىلع ةيلمع تاسايس ىلإ مجرتيُ مل اذإ فٍاك ريغ هدحو ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلإ ىرخأ تاسارد تراشأ
 ببسب يلعفلا ذيفنتلا ىلإ رقتفت اهنكل ةيلاثم ةدوج تايجيتارتسا كلتمت تاسسؤملا ضعب نأو ،عقاولا ضرأ

 )٥٨ ،٢٠١٩ ،للاه( .تايحلاصلا ضيوفت ةيدودحم وأ ةدايقلا ةعباتم فعض

 اهضعب ىري ثيح ،ليمعلا ءلاو ىلع ةدوجلا مظن ريثأت ىدم يف تاساردلا تفلتخا ،رخآ بناج نم
 ةيمدخلا تاعاطقلا يف ةصاخ ،ءلاولا ىوتسم عفترا ةدوجلا ىوتسم عفترا املكف ،ةرشابمو ةيوق ةقلاعلا نأ
 ىرخأ لماوعب اضًيأ رثأتي لب ،ةدوجلا للاخ نم طقف لكشتي لا ءلاولا نأ ىلإ ىرخأ تاسارد تبهذ امنيب
 ةدوجلا نأ ينعي امم ،ةيراجتلا ةملاعلا عم ةيفطاعلا ةقلاعلاو ،ةيجيورتلا ضورعلاو ،ةيرعسلا ةميقلا لثم
 تاروصت نيب ةوجف كانه نأ ىلإ تلايلحتلا ضعب تراشأ دقو ليمعلا ءلاو يف ديحولا مساحلا لماعلا تسيل
 .ءلاولا ىلع ةدوجلا مظنل عقوتملا ريثأتلا نم فعضيُ امم ،ليمعلا هاري ام نيبو ةدوجلا لوح تاسسؤملا
 )٢٢٥ ،٢٠٢١ ،ديزي(
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 ءلاو قيقحتو ايلعلا ةرادلإا معد نيب يباجيإ طبارت دوجو ىلع تاساردلا ضعب تقفتا امنيب ،ارًيخأو
 ضعب يف ءلاولا نأ تربتعاو ،طبارتلا اذه يف تككش ىرخأ تاسارد نأ لاإ ،ةدوجلا ةباوب ربع ليمعلا
 ىوتسم وأ قوسلل ةماعلا ةعمسلا لثم ةرادلإا ةرطيسل امًئاد عضخت لا ةيجراخ تاددحمب طبتري نايحلأا
 ذخأي قمعأ الًيلحت بلطتت تاريغتملا هذه نيب ةقلاعلا نأ دكؤي ام وهو ةيداصتقلاا فورظلا وأ ةسفانملا
 )٢١٤ ،٢٠٢٤ ،يحي نب( .ةسسؤم لكب ةصاخلا ةيميظنتلاو ةيفاقثلاو ةيقايسلا لماوعلا رابتعلاا نيعب

 حاجنل امًساح ارًايعم ةدوجلا تحبصأ ،ةيملاعلا لامعلأا ةئيب يف ةعراستملا تاريغتلا لظ يف
 ءلامعلا تاعقوتب ارًشابم اطًابترا طبترت يتلا ةيمدخلا تاعاطقلا يف ةًصاخ ،اهتمادتساو تاسسؤملا
 ةدوجلا مظن حاجنل يسيئرلا كرحملا اهفصوب قايسلا اذه يف ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ تزرب دقو مهاضرو
 نامضو ،لمعلا ةئيب يف ةدوجلا ةفاقث خيسرتو ،ةيجيتارتسلاا ةيؤرلا عضو ىلوتت نم يهف ،ةسسؤملا لخاد
 علطضت يذلا يدايقلا رودلا نإ ،)٩١ ،٢٠٢٤ ،يدوب( اهقيقحتل ةمزلالا ةينقتلاو ةيرشبلا دراوملا ريفوت
 رشابملا فارشلإا لمشيل دتمي لب ،تارارقلا ذاختا وأ تاسايسلا مسر ىلع رصتقي لا ايلعلا ةرادلإا هب
 ريياعمب مازتللاا ىلع نيفظوملا زيفحتو ،ءادلأا تارشؤم ةعباتمو ،رمتسملا نيسحتلا جمارب ذيفنت ىلع
 ةيوه نم أزجتي لا اءًزج ةدوجلا حبصت ،رودلا اذه للاخ نمو ةمدخلا ميدقت لحارم عيمج يف ةدوجلا
 هئلاوو هاضر ىوتسم ززعيو ليمعلا ةبرجت ىلع ابًاجيإ سكعني امم ،يمويلا اهلمع بولسأو ةسسؤملا
 تاكرشلا نيب امًومحم اسًفانت دهشي يذلا يدوعسلا تلااصتلاا عاطق يفو ،)٢٢١٣ ،٢٠٢١ ،يلع(
 ينبت ىلإ ىعست ةردابمو ةيعاو ايلع ةرادإ دوجو ىلإ ةجاحلا دادزت ،ءلامعلا تابلطتم ريغت يف ةعرسو
 اجًذومن )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش دعتُو يسسؤملا زيمتلا تايجيتارتسا معدت ةلماكتم ةدوج مظن
 نامضو ةدوجلا ةموظنم ريوطت يف يروحم رودب اهيف ايلعلا ةرادلإا زربت ثيح ،لاجملا اذه يف ادًئار
 نيب نزاوت قلخ ىلع ةرادلإا هذه ةردق يف ربكلأا يدحتلا نمكيو ةددجتملا ءلامعلا تاعقوت عم اهتمءاوم
 قوسلا يف ةيسفانتلا ةكرشلا ةناكم ززعيو ءلامعلا ءلاو ىلع ظفاحي امب ،ةدوجلا تابلطتمو ينقتلا راكتبلاا
 ةيفيكلا ىلع ءوضلا طيلست يف ةيقيبطتلا ةساردلا هذه ةيمهأ عبنت ،قلطنملا اذه نمو يميلقلإاو يلحملا
 ءلاو زيزعت ىلع كلذ رثأ نايبتو ،ةدوجلا مظن معد يف ةدج – STC يف ايلعلا ةرادلإا اهب مهاست يتلا
 )٢٩٩ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( .روطتلا ةعيرسو ةريغتم ةيقوس ةئيب لظ يف ءلامعلا
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 :ةساردلا ةلكشم

 تاكرشلا تتاب ،ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف تلااصتلاا عاطق هدهشي يذلا ديدشلا سفانتلا لظ يف
 يف مهئلاو رارمتساو ءلامعلا اضر نامضب اضًيأ لب ،ةدوجلا ةيلاع ةينقت تامدخ ميدقتب طقف سيل ةبلاطم
 زربأ نم )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش دعتُو لانملا ةلهسو ةددعتم تارايخلا هيف تتاب قوس
 عراست عم ادًيقعت دادزي ءلامعلا ءلاو ىلع ةظفاحملا يدحت نأ لاإ ،لاجملا اذه يف ةدئارلا تاكرشلا
 ايلعلا ةرادلإا رودب قلعتت ةيرهوج ةيلاكشإ زربت انهو نيمدختسملا تاعقوت روطتو ةيجولونكتلا تاريغتلا
 يفطاعلا هطابترا ززعيو ليمعلا ةبرجت مدخي امب مظنلا هذه فيظوتو ،لاعّف لكشب ةدوجلا مظن معد يف
 ريشت ةيناديملا ةظحلاملا نأ لاإ ،STC ىدل ةدمتعم ةدوج تايجيتارتسا دوجو مغرف ةكرشلاب يكولسلاو
 ةرادلإا معد ةيلاعف ىدم لوح تلاؤاست ريثي ام وهو ،ءلامعلا حئارش نيب ءلاولا تايوتسم يف توافت ىلإ
 عبنت انه نمو ؟ليمعلا ءلاو ىوتسم ىلع ةسوملم جئاتن ىلإ معدلا اذه مجرتيُ لهو ،مظنلا كلتل ايلعلا
 قيقحت نيبو ،ةدوجلا مظن معدب ايلعلا ةرادلإا مازتلا نيب ةقلاعلا فاشكتسا ىلإ ىعست يتلا ةساردلا ةلكشم
 رود ام :يلاتلا وحنلا ىلع ةساردلل سيئرلا لاؤسلا رولبتيو ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ءلامعلا ءلاو
 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا

 ةساردلا ةيمهأ

 ةيملعلا ةيمهلأا

 ةرادإ لاجم يف ةيرظنلا ةفرعملا ءارثإ ىلإ ىعست اهنوك نم ةساردلا هذهل ةيملعلا ةيمهلأا زربت
 رثكأ نم دعيُ يذلا ،تلااصتلاا عاطق يف ادًيدحتو ،ةيمدخلا تاسسؤملا يف ايلعلا ةدايقلا رودو ةدوجلا
 عوضوم تلوانت ةيرادلإا تايبدلأا نم ريثكلاف ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ارًوطتو ةيويح تاعاطقلا
 تاسايسلاب رشابملا طبرلا نود ءلامعلا ءلاو تلوانت وأ ،ايلعلا ةرادلإا تاسرامم نع لزعمب ةدوجلا
 :ةطبارتم رصانع ةثلاث نيب طبري يملع راطإ ءانب يف ةساردلا هذه مهستُ ،يلاتلابو ةدوجلل ةمعادلا ةيدايقلا
 ليلحتل ةصرف ةساردلا رفوت امك ةرصاعمُو ةيعقاو ةئيب يف ،ليمعلا ءلاوو ،ةدوجلا مظن ،ايلعلا ةرادلإا
 ةيملاعلا ريياعملا نيب ةمءاومل ىعست ةمدقتم ةيدوعس ةسسؤمل اجًذومن اهرابتعاب ،STC تاسراممل قمعأ
 ريوطت يف مهست ةقيقد ةيقيبطت ةلثمأب يبرعلا يميداكلأا ىوتحملا ززعي امم ،يلحملا قوسلا تابلطتمو
 .لاجملا اذه نمض ةيلبقتسملا تاساردلا
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 زاربإ للاخ نم ةيرادلإا ةدايقلا عوضوم ىلإ ايًليلحت ادًعب فيضتُ ةساردلا هذه نإف ،كلذ بناج ىلإ
 ميهافملا ليوحت نع ةلوؤسملا ةهجلاو ،ةدوجلا تاردابمل يساسلأا كرحملا اهفصوب ايلعلا ةرادلإا راودأ
 نيفظوملا وأ ءلامعلا ءارآ ءاصقتساب يفتكت يتلا تاساردلا نع زيامتت كلذب يهو يلمع عقاو ىلإ ةيرظنلا
 نيب سايقلل ةلباق ةيببس ةقلاع حرطت ةساردلا هذه نأ امك ةيجيتارتسلااو ةيدايقلا داعبلأا ىلإ قرطتلا نود
 ريثك يف يفاكلا زيكرتلاب لوانتتُ مل ةقلاع يهو ،ءلاولا لثم ،ءلامعلل ةيكولسلا جئاتنلاو ايلعلا ةرادلإا معد
 حتفتو ةمئاق ةيفرعم ةوجف دس يف مهست يهف اذل يدوعسلا قايسلا يف ةصاخ ،ةقباسلا ةيلحملا ثاحبلأا نم
 .دحوم يقيبطت راطإ يف قيوستلاو ،ةدوجلا ،ةرادلإا ميهافم نيب جمدت ةديدج ثاحبأ مامأ لاجملا

 تاسسؤم ىلع ،ايًلك وأ ايًئزج ،اهجئاتن ميمعت ةيناكمإ يف اضًيأ ةيملعلا ةساردلا ةيمهأ لثمتت ،ارًيخأو
 ظافحلا يف ةهباشم تايدحت هجاوت يتلاو ،ةيفرصملاو ،ةيميلعتلا ،ةيحصلا تاعاطقلا يف ىرخأ ةيمدخ
 جذامن ريوطت يف ةساردلا جئاتن دعاست امك ةيمقرلا ةسفانملاو تاعقوتلا ديازت لظ يف ءلامعلا ءلاو ىلع
 ةيدايقلا تاريغتملا نيمضت وحن نيثحابلا هيجوتو ،ليمعلا ءلاو يف ةرثؤملا لماوعلل ةقد رثكأ ةيريسفت
 تاسارد لقح يف ةيعون ةلقن ثدحيُ نأ عسوتلا اذه نأش نمو ءلامعلا كولسل مهليلحت يف ةيميظنتلاو
 ثاحبلأا نم ديزملا ىلإ ةجاحب لازت لا يتلا ،ةيبرعلا لمعلا تائيب يف ةصاخ ،ءلامعلا تاقلاعو ةدوجلا
 .مظنملا يملعلا جهنملا تاذ ةيقيبطتلا

 ةيلمعلا ةيمهلأا

 لا – ايلعلا تارادلإا دعاست ذيفنتلل ةلباق تايصوت مدقت اهنوك يف ةساردلا هذهل ةيلمعلا ةيمهلأا ىلجتت
 ةدوجلا مظنل يلعفلا اهمعد نيب ةقلاعلا ةعيبط مهف ىلع – )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف اميس
 ىلإ ةساردلا هذه ىعست ،ةيرظنلا تاروصتلاب ءافتكلاا نم الًدبف ناديملا يف ءلامعلا ءلاو قيقحت نيبو
 رشابملا اهساكعناو ،ميهافملا كلتب ايلعلا ةرادلإا مازتلا ىدمو ،ةدوجلا ميهافم قيبطت ىدمل يعقاو صيخشت
 ديدحتل مييقت تاودأك مدختستُ نأ نكمي ةيقيقح ءادأ تارشؤم ةساردلا رفوت امك ءلامعلا اضرو كولس ىلع
 نمضيو ةيلبقتسملا ةيرادلإا تارارقلا ةءافك نم ززعي امب ،ةسسؤملا لخاد نيسحتلاو روصقلا بناوج
 .ةيلعفلا ريثأتلا رواحم وحن دراوملا هيجوت

 امًهف مهل حيتت ذإ ،STC ةكرش يف تاسايسلا يعضاول امًهم ايًلمع اعًجرم دعتُ ةساردلا هذه نأ امك
 ليلحت للاخ نمو ةكرشلا تامدخ عم ءلامعلا لعافت نيبو ايلعلا ةدايقلا نيب ةقلاعلا تايكيمانيدل قمعأ
 ،ءلاولا اذه يف رثؤت يتلا ةدوجلا رصانع ىلع ءوضلا طيلستو ،مهئلاو لوح ءلامعلا تاظحلامو ءارآ
 مييقتلاو ةعباتملا تايلآو ،زيفحتلا ةمظنأو ،بيردتلا تايجيتارتسا ميمصت ةداعإ نم رارقلا وعناص نكمتيس
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 ةيدايق جمارب ريوطت ىلإ جئاتنلا هذه يدؤت نأ نكميو قوسلا تاعلطت عم اهتمءاوم نمضي امب يرادلإا
 طبري يذلا يلخادلا لصاوتلا ليعفتو ،تامدخلا ةدوج نامض يف نييرادلإا ةداقلا رود نم ززعتُ ةديدج
 .ايلعلا ةرادلإا مازتلا ربع ةسسؤملا تاسايسب فظوملا

 نمض لماكلا يمقرلا لوحتلا وحن ةكلمملا هيف هجتت تقو يف ةغلاب ةيمهأ تاذ ةساردلا هذه دعتُو
 ءلاو ىلع ظافحلا نإف يلاتلابو لوحتلا اذهل يرقفلا دومعلا تلااصتلاا تامدخ لكشتُ ثيح ،٢٠٣٠ ةيؤر
 اهقوفتو ةينطولا تاكرشلا ةيرارمتسا نامضل ةيجيتارتسا ةرورض لب ،طقف ايًقيوست افًده دعيُ لا ليمعلا
 تاكرشلا اضًيأ ديفتُس ةساردلا هذه تاجرخم نإف ،انه نمو يملاعلاو يميلقلإا يسفانتلا حاتفنلاا لظ يف
 يف ،تايسنجلا ةددعتم وأ ةيلحم تناك ءًاوس ،تلااصتلااو ةيمقرلا تامدخلا لاجم يف ةلماعلا ىرخلأا
 .ةيلكشلا لا ةيقيقحلا ةدوجلا ىلع ةمئاق ةيسفانت ةئيب ءانبو ةيرادلإا اهجذامن نيسحت

 :ةساردلا فادهأ

 يسيئرلا فدهلا

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود نايب

 :ةيعرفلا فادهلأا

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يجيتارتسلاا معدلا رود نايب •

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يليغشتلاو يميظنتلا معدلا رود نايب •

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا رود نايب •

 :ةساردلا تلاؤاست

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود ام

 :ةيعرفلا ةلئسلاا

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يجيتارتسلاا معدلا رود ام •

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يليغشتلاو يميظنتلا معدلا رود ام •

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا رود ام •
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 ةساردلا ضورف

 H1 ةيسيئرلا ةيضرفلا

 ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش

 Ha ىلولاا ةيعرفلا ةيضرفلا

 STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يجيتارتسلاا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

 .ةدج ةنيدمب

 Hb ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يليغشتلاو يميظنتلا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت
STC ةدج ةنيدمب. 

 Hc ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يفاقثلاو يزيفحتلا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت
STC ةدج ةنيدمب. 

 ثحبلا دادعلإ ةعبتملا ةيملعلا ةيرظنلا

  ةيليوحتلا ةدايقلا ةيرظن ١

 يباجيإ رييغت ثادحإ يف ايلعلا ةدايقلا رود رسفت يتلا ةرصاعملا تايرظنلا زربأ نم ةيرظنلا هذه دعتُ
 رابتعلااو ،ةيركفلا ةراثتسلاا ،يماهللإا زيفحتلا ،يلاثملا ريثأتلا :زئاكر عبرأ ىلع موقتو ،تامظنملا يف
 ،نيفظوملا ماهلإ يف دئاقلا ةردق ىلع اهزيكرت ثيح نم ةساردلا عوضوم عم ةيرظنلا هذه مجسنت يدرفلا
 ةدايقلا ةيمهأ زربتو ةدوجلا مظنب مازتللاا كلذ يف امب ةسسؤملل ايلعلا فادهلأا قيقحت وحن مههيجوتو
 ليوط يميظنتو يفاقث لوحت ثادحإ ىلإ ىعست لب ،رماولأا رادصإ ىلع رصتقت لا اهنوك يف ةيليوحتلا
 .ةسسؤملا لخاد دملأا

 ىوتسم عفرو ةكرتشملا ةيؤرلا ءانب للاخ نم ةدوجلا ةفاقث زيزعتب ةيليوحتلا ةدايقلا طبترت امك
 ايلعلا ةرادلإا نيب الًاعّف الًصاوت بلطتي ام وهو ،ةءافكلا ةيلاع تاجرخم هاجت يعامجلاو يدرفلا مازتللاا
 ،ةيفارشإ ةهج درجم تسيل ايلعلا ةرادلإا نأ حضتي ،ةيرظنلا هذه للاخ نمو ةيميظنتلا تايوتسملا عيمجو
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 ةرشابم سكعني امب ،ةدوجلاب ةطبترملا ةيمويلا تاسرامملا يف مادتسملا رييغتلا ثادحلإ ةعفاد ةوق دعتُ لب
 )٢٩٩ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( .ءلامعلا ءلاوو اضر ىلع

 :)Systems Theory( مظنلا ةيرظن .٢

 اميف ةلعافتملاو ةلخادتملا رصانعلا نم ةعومجم نم نوكتي نايك ةسسؤملا نأ ةيرظنلا هذه ضرتفت
 يذلا زكرملا لثمت ايلعلا ةرادلإا نإف ،ةيرظنلا هذهل اقًفوو ةكرتشم فادهأ قيقحت نم اهنكمتُ ةقيرطب اهنيب
 نامضل ،)ةدوجلاو ،نيفظوملا ،تايلمعلا ،دراوملا لثم( ماظنلا ءازجأ فلتخم نيب ةقلاعلا ريديو قسنيُ
 معد نيب ةقلاعلا زاربإ للاخ نم ةساردلا معد يف ةيرظنلا هذه ةيمهأ زربتو ءادلأا يف قاستلااو لماكتلا
 .ةسسؤملل ماعلا ماظنلا نم اءًزج اهرابتعاب ةدوجلا مظن ءادأ نيبو ايلعلا ةرادلإا

 فعض وأ يدايقلا معدلا بايغ لثم – ماظنلا تانوكم دحأ يف للخ يأ نأ مظنلا ةيرظن رهظتُو
 ىلإ رظنلا نإف ،اذهلو ليمعلا ءلاو ىلع يلاتلابو ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ابًلس سكعنيس – زيفحتلا
 ةقلعتملا ةيئاهنلا جئاتنلا ىلع ايلعلا ةيرادلإا تارارقلا ريثأت مهف يف دعاسي ةطبارتم ةموظنمك ةسسؤملا
 نب( .الًزعنم وأ ايًئزج سيلو الًماكتمو الًماش نوكي نأ دب لا نيسحتلا نأ ةركف معدي امك ،ءلامعلا اضرب
 )٢١٤ ،٢٠٢٤ ،يحي

 :)Perceived Service Value Theory( ةمدخلا نم ةكردملا ةميقلا ةيرظن .٣

 هعفدي امب ةنراقم ةمدخلا نم اهيلع لصحي يتلا ةميقلا ىلإ ليمعلا ةرظن ىلع ةيرظنلا هذه زكرتُ
 ةيلآ مهف يف ةيرظنلا هذه ديفتُو ةماعلا ةبرجتلاو ،دهجلا ،تقولا ،رعسلا ،ةدوجلا لمشت ةرظن يهو ،اهلباقم
 هئلاول يلاتلابو ،هاضرو ليمعلا تاعقوتل ارًشابم ارًشؤم ةكردملا ةميقلا دعتُ ثيح ،ليمعلا ءلاو ءانب
 لبقِ نم اهكاردإ متي ةبرجتو ارًوعش لب ،ايًنف اسًايقم طقف تسيل ةدوجلا نأ فيك ةيرظنلا هذه سكعتو
 .ةدوجلا مظن ةيلاعفو ةرادلإا ءادأ اهزربأ ،لماوع ةعومجم ىلع ءًانب ليمعلا

 ةباجتسا ىدمو اهميدقت ةقيرطب لب ،ةمدخلا ةدوجب طقف ققحتي لا ليمعلا ءلاو نأ ىلإ ةيرظنلا ريشتو
 ةدوج بقارتو ،قرفلا نيب لمعلا لماكت نمضت ةيرادإ ةدايق بلطتي ام وهو ،ليمعلا تاجايتحلا ةسسؤملا
 يف ايًروحم الًماع دعيُ ايلعلا ةرادلإا معد نإف ،اذهبو ريوطتلاو بيردتلا يف رمثتستو ،ءلامعلا عم لعافتلا
 )٥٨ ،٢٠١٩ ،للاه( .نيسفانملا ىلع قوفتمو مادتسم ءلاو ىلإ يضفيُ امم ،ةكردملا ةميقلا زيزعت
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 ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلاا :يناثلا لصفلا
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 :ةمدقملا

 يذلا يفرعملا ساسلأا ءانب ىلإ فدهي ذإ ،يملعلا ثحبلا يف ةيساسلأا زئاكرلا نم لصفلا اذه دعيُ
 ميهافملا ىلع ءوضلا طيلست متي هللاخ نمف .ةساردلا عوضوم ةرهاظلا ريسفت يف ثحابلا هيلإ دنتسي
 اذه رفّوي امك .اهنيب اميف ةينيبلا تاقلاعلاو ،ءلامعلا ءلاوو ،ةدوجلا مظنو ،ايلعلا ةرادلإاب ةقلعتملا ةيرظنلا
 ،اهتاقيبطتو ةدوجلا تايجيتارتسا معد يف ايلعلا ةرادلإا ماهسإ ةيفيك مهف يف دعاست ةيركف ةيفلخ راطلإا
 .ةسسؤملا عم مهلماعت ةيرارمتساو ءلامعلا اضر ىلع ابًاجيإ سكعني امب

 ةيلحملا ءاوس ،ثحبلا عوضومب ةلصلا تاذ ةقباسلا تاساردلا لوانتيف لصفلا نم لولاا ءزجلا امأ
 ةساردلا نيبو اهنيب فلاتخلااو هباشتلا هجوأو اهجئاتنو اهجهانمل يجهنم ليلحت عم ،ةيلودلا وأ اهنم
 يتلا ةيثحبلا تاوجفلا ديدحتو ،حيحصلا يملعلا اهقايس يف ةساردلا عضو ىلإ ليلحتلا اذه فدهيو .ةيلاحلا
 ،لماكتملا ضرعلا اذه للاخ نمو .STC ةكرش ىلع ةيقيبطتلا هتسارد للاخ نم اهدّس ىلإ ثحابلا ىعسي
 ثحبلا لوصف يف اقًحلا اهتشقانم متيس يتلا جئاتنلا مهفل دهّمت ةلماش ةيفرعم ةيؤر نيوكت ىلإ لصفلا ىعسي
 .ةيلاتلا

 ةدوجب ةطبترملا ةيرادلإا ميهافملاو جذامنلا مهلأ ايًليصفت اضًرع لصفلا نم ةيناثلا ةرقفلا لوانتت
 (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةفسلف ضارعتسا عم ،اهقيقحت يف ايلعلا ةرادلإا ةكراشمو يسسؤملا ءادلأا

 ثحابلا حضوي امك .يرادلإا نيكمتلاو ليمعلا ىلع زيكرتلاو رمتسملا نيسحتلا لثم ،ةسيئرلا اهئدابمو
 نم ديدعلا هحرط ام ىلإ ادًانتسا ،ةمظنملل مهئلاو ىوتسمو ءلامعلا كولسب ميهافملا هذه طابترا ةيفيك
 ةرشابم رثؤت يتلا لماوعلا ديدحت يرظنلا ضرعلا اذه حيتيو .ةدوجلاو ةرادلإا لاجم يف نيثحابلاو ءاملعلا
 لخاد ايلعلا ةدايقلا معدو تارارق ىلع كلذ دامتعا ىدمو ءلامعلا ءلاو زيزعت يف ةرشابم ريغ وأ
 .ىربكلا تاسسؤملا

 ةقباسلا تاساردلا  :لاوأ

 :ةيبرعلا تاساردلا  .١

 :ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا" ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ )٢٠٢١( دمحأ ديس ،فيسوب
 ددعلا ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم يف ترشنُ ،"PLS-SEM جذومن مادختساب رئازجلا ديرب ةلاح ةسارد
 تلاداعملا جذومن للاخ نم ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج داعبأ نيب ةيببسلا ةقلاعلا سايق ىلإ تفدهو ،)١(٧
 متو ،يليلحتلا يمكلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا رئازجلا ديرب ةسسؤم يف PLS-SEM ةيلكيهلا
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 ةساردلا ةادأ تلمشو ةيديرب تلااكو ةدع يف ليمع ٢٠٠ نم ةنوكم ةنيع ىلع عزوم نايبتسا مادختسا
 ىلإ ةفاضإ ،فطاعتلاو ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا ،ةيسوململا :ةمدخلا ةدوجل داعبأ ةسمخ سايق
 ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيباجيإ ةقلاع دوجو جئاتنلا ترهظأ ليمعلا ءلاول سايقم
 ةرورضب ةساردلا تصوأو ارًيثأت لماوعلا ىوقأك ةباجتسلااو ةيدامتعلاا يدعب ةيمهأ تزربأو ،ليمعلا
 .ةسسؤملاب ءلامعلا طابترا ززعت ةءافك رثكأ تامدخ ميدقتل ةيتحتلا ةينبلا نيسحتو نيفظوملا بيردت

 ةقلاعلا ةدوج رود" هتسارد يف ثحابلا لوانت )٢٠٢٤( دمحم ميركلادبع زيزعلادبع ،زيزعلادبع
 ةصاخلا تايفشتسملا ءلامع ىلع ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو ةربخ نيب ةقلاعلا يف طيسو ريغتمك
 ةقباسلا ةربخلا ريثأت ،)١١(٣ ددعلا ،ةيراجتلا مولعلل ةيلودلا ةيار ةلجم يف ةروشنملا ،"ةيفونملا ةظفاحمب
 ،يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ةكردملا ةقلاعلا ةدوج للاخ نم هئلاو ىلع ليمعلل
 مادختساب مهتانايب عمج مت ،ةيفونملا يف ةصاخلا تايفشتسملا داور نم ليمع ٣٠٠ نم ةنيع تلمشو
 اطًيسو ارًود بعلت )مازتللاا ،ةقثلا ،لعافتلا ،ةيدامتعلاا( ةقلاعلا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأو مكّحم نايبتسا
 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةيمهأب ثحابلا ىصوأو يلعفلا ءلاولاو ةقباسلا ةربخلا نيب ةقلاعلا ةيوقت يف امًاه
 اضر قيقحتل ىضرملاو تايفشتسملا نيب لاعّف لصاوت قيقحتو ةلدابتم ةقث ءانب للاخ نم رمتسم لكشب
 .دملأا ليوط ءلاوو

 اهرثأو ينورتكللإا عقوملا ةمدخ ةدوج" ناونعب ةسارد ةثحابلا تمدق )٢٠١٨( اجنلا وبأ ةنمآ ،دمحم
 ثوحبلل ةراجتلا ةيلك ةلجم يف ترشنُو ،"ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو اضرو ليمعلل ةمدقملا ةميقلا ىلع
 ىلع تامدخلل ةينورتكللإا عقاوملا ةدوج ريثأت ىدم نع فشكلا ىلإ ةساردلا تفده )١(٥٥ ددعلا ،ةيملعلا
 ةيمقرلا تاونقلا ىلع دارفلأا دامتعا ديازت لظ يف ،مهئلاوو مهاضر ىلع مث نمو ،ةميقلل ءلامعلا كاردإ
 عقاومل امًدختسم ٢٥٠ نم ةنيع ىلع تقبطُ ةينورتكلإ ةنابتسا للاخ نم يمكلا جهنملا ةثحابلا تمدختسا
 ثيدحتو ،ناملأا ،ميمصتلا ،مادختسلاا ةلوهس ةساردلا رواحم تنمضتو رصم يف ةيمدخ ةينورتكلإ
 عقوملا ةدوج نيب ةرشابم ةقلاع دوجو جئاتنلا ترهظأ ءلاولاو اضرلا عم ةقلاعلا ليلحت متو ،ىوتحملا
 ريفوتو ةيمقرلا ةينبلا نيسحت ةيمهأب ةساردلا تصوأو طيسو ريغتمك ليمعلا اضر ربع ءلاولاو ينورتكللإا
 .نييمقرلا ءلامعلا ءلاو نامضل ةنمآو مادختسلاا ةلهس ةينورتكلإ عقاوم

 ريغتمك ةكردملا ةمدخلا ةدوج رود" ناونعب ةسارد ةثحابلا ترجأ )٢٠٢٢( ميهاربإ نانح ،راجنلا
 يف ترشنُو ،"ةعيرسلا تابجولا معاطم عاطق ىلع قيبطتلاب ليمعلا ءلاوو يسحلا قيوستلا نيب طيسو
 قيوستلا رصانع رثؤت فيك ليلحت ىلإ ةساردلا تفده )٤(٤٦ ددعلا ،ةيراجتلا تاساردلل ةيرصملا ةلجملا
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 ةكردملا ةمدخلا ةدوج للاخ نم ،ليمعلا ءلاو ىلع )سململا ،قوذتلا ،ةءاضلإا ،توصلا ،ةحئارلا( يسحلا
 تابجو معاطم لسلاس يف نوبز ٤٠٠ نم ةنوكم ةنيع ىلع يليلحتلا يفصولا جهنملا ةثحابلا تمدختسا
 دقو ءلاولا ىوتسمو ةمدخلا ةدوجو ةيسحلا تاعابطنلاا مييقتل نايبتسلاا ةادأ تدمتعا ةرهاقلا يف ةعيرس
 تصوأو ،ةمدخلا ةدوج للاخ نم ءلاولا ىلع رشابم ريغ ريثأت هل يسحلا قيوستلا نأ جئاتنلا ترهظأ
 نم عفرت ةلماكتم ةبرجت ميدقت ىلع نيفظوملا بيردتو ةمدخلا ةئيب يف ةيسحلا رصانعلا جمد ةرورضب
 .نئابزلا ءلاوو اضر ىوتسم

 ليمعلا ءلاو قيقحت يف اهرودو ةمدخلا ةدوج" هتسارد يف ثحابلا لوانت )٢٠٢١( ةداق ،ديزي
 ثاحبلأا ةلجم يف ةروشنملا ،"ةديعس – تلااصتلال وديروأ ةسسؤم ةلاح ةسارد :ةيمدخلا ةسسؤملاب
 يرئازجلا تلااصتلاا عاطق يف ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا ،)٢(١٦ ددعلا ،ةيداصتقلاا
 ١٨٠ نم ةنيعل هجوم نايبتسا للاخ نم تانايبلا عمج متو ،يليلحتلا يمكلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا

 جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ ةساردلا ةادأ تنمضتو ةديعس ةيلاو يف وديروأ ةسسؤمل الًيمع
SERVQUAL، ةدوجلا داعبأ عيمج نأ جئاتنلا تنيب ءلاولا ىلع ةلادلا تايكولسلا سيقت ةلئسأ ىلإ ةفاضإ 

 ةدايز ةيمهأب ةساردلا تصوأو ،ةيدامتعلااو ةباجتسلاا يدعب ةصاخ ،ءلامعلا ءلاو ىلع يونعم ريثأت اهل
 .مهئلاو ةدايزو مهاضر قيقحتل لصاوتلا ةدوج نيسحتو ءلامعلا ىواكش عم لعافتلا ةعرس

 ةقلاعلا نيوكتل تاددحمك ةمدخلا ةدوج داعبأ" ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ )٢٠٢٤( نيسح ،يحي نب
 ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم يف ترشنُ ،"تنشومت نيع ةيلاوب ةيحايسلا ةمدخلل "نئابز ءلاو - لماك جتنم"
 يدؤت ةلماكتم ةقلاع ءانب ىلع ةيحايسلا ةمدخلا ةدوج ريثأت ةيفيك ليلحت ىلإ ةساردلا تفده )٢(١٠ ددعلا
 ةنوكم ةنيع عم يليلحتلا يفصولا جهنملا ثحابلا مدختسا ةيقدنفلاو ةيحايسلا تآشنملا يف نئابزلا ءلاو ىلإ
 ادًاعبأ يطغي انًايبتسا ةادلأا تنمضتو تنشومت نيع ةيلاو يف ةحايسلاو ءاويلإا تامدخل انًوبز ١٥٠ نم
 نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ يكولسلا ءلاولا بناج ىلإ ،تامدخلا ةيبذاجو ،ةيقادصملا ،ناملأا ،ةحارلا لثم
 ىصوأو ،نئابزلا عم دملأا ةليوطو ةيوق ةقلاع نيوكت يف مساحلا لماعلا لثمت ةيحايسلا ةمدخلا ةدوج
 نامضل ةليسوك ةمدخلاو ةماقلإا ةدوج نيسحتو ،نيفظوملل ةرمتسم بيردت ططخ ينبت ةرورضب ثحابلا
 .يلحملا يحايسلا قوسلا يف ءلامعلا ءلاو

 يف ةكردملا ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا" ناونعب ةسارد ثحابلا مدق )٢٠١٩( نسح نميأ ،يواريدلا
 ةلجم يف ترشنُ ,"لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا
 تاكرشل ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا ريثأت رابتخا ىلإ ةساردلا تفده ١٠ ددعلا ،لامعلأاو لاملا تايداصتقا
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 هذه يف اطًيسو ارًود بعلت ةكردملا ةمدخلا ةدوج تناك اذإ ام ليلحت عم ،ءلامعلا ءلاو ىلع تلااصتلاا
 ةينيطسلفلا لاوج ةكرشل الًيمع ٢٥٠ نم تانايبلا عمجو ،يليلحتلا يفصولا جهنملا ثحابلا مدختسا ةقلاعلا
 نأ جئاتنلا ترهظأ ءلاولاو ،ةمدخلا ةدوج ،ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا سايقل هميمصت مت نايبتسا للاخ نم
 يعامتجلاا ءادلأا نأو ،ةمدخلا ةدوج للاخ نم ليمعلا ءلاو ىلع رشابم ريغ ارًثأ ةيعامتجلاا ةيلوؤسملل
 جمد ةيمهأب ثحابلا ىصوأو مهئلاو نم ديزي يلاتلابو ،تامدخلا ةدوجل ءلامعلا روصت نم ززعي ةكرشلل
 مادتسم رثأ ينجل ءلامعلا ةمدخب اهطبرو ةيقيوستلا ةكرشلا ةيجيتارتسا يف ةيعمتجملا ةيلوؤسملا ميهافم
 .ءلاولا تايوتسم يف

 :ةيبنجلأا تاساردلا .٢

Budianto, A. )2020( ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ "Customer loyalty: Quality of 

service" ُةلجم يف ترشن Journal of Management Review فشكلا ىلإ تفدهو ،٢٠٢٠ ماع 
 ءلامعلا كاردإ ةيفيك ىلع زيكرتلا عم ،ةيمدخلا تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ريثأت نع
 يليلحتلا يمكلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ةسسؤملاب رمتسملا مهطابترا ىلع كلذ ريثأتو ةمدقملا ةمدخلل
 ددع غلب )ةقدب عاطقلا ددحي مل( تامدخلا عاطق يف ءلامعلا نم ةنيع ىلع هعيزوت مت نايبتسا مادختساب
 ةدوج سيقي امًظنم اسًايقم ةساردلا ةادأ تنمضت ةيئاوشع ةقيرطب مهرايتخا مت اكًراشم ١٥٠ ةنيعلا دارفأ
 تارشؤم ربع ءلاولا ىوتسم سايق ىلإ ةفاضإ ،ةباجتسلااو ةيدامتعلاا لثم ةيسيئر داعبأ ةسمخب ةمدخلا
 ةمدخلا ةدوج نيب ايًئاصحإ ةلادو ةيوق ةيباجيإ ةقلاع دوجو ىلإ جئاتنلا تلصوت رمتسم اضرو ةيكولس
 رثكأ نونوكي ةيلاع ةدوج تاذ ةمدخ ىلع نولصحي نيذلا ءلامعلا نأ ىلإ تراشأ ثيح ،ءلامعلا ءلاوو
 تايلمع نيسحت يف رامثتسلاا ةرورضب ةساردلا تصوأو اهب نيرخلآا ةيصوتو ةسسؤملا عم ءاقبلل لاًيم
 .يسسؤملا مهئلاو زيزعت نامضل ءلامعلا عم لاعّفلا لعافتلا ىلع نيفظوملا بيردتو ،ةمدخلا ميدقت

Taufik, A., Santoso, S., Fahmi, M. I., Restuanto, F., & Yamin, S. )2022( مدق 
 The role of service and product quality on customer" ناونعب ةسارد نوثحابلا ءلاؤه

loyalty" ُةلجم يف ٢٠٢٢ ةنس ترشن Journal of Consumer Sciences، رودلا ليلحت ىلإ تفدهو 
 جهنملا نوثحابلا مدختسا ةيسفانت ةئيب يف ءلامعلا ءلاو ءانب يف ةمدخلا ةدوجو جتنملا ةدوجل لماكتملا
 نولماعتي اكًلهتسم ٢٥٠ نم ةنوكم ةنيع ىلع هعيزوت مت ينورتكلإ نايبتسا ىلإ اودنتساو ،يليلحتلا يفصولا
 ،ةناتملا( جتنملا ةدوج سيقت دونب ىلع ةساردلا ةادأ تلمتشا ةئزجتلاب عيبلا تاكرش تاجتنمو تامدخ عم
 جئاتنلا ترهظأ ءلاولا سايقم بناج ىلإ ،)مامتهلاا ،ةءافكلا ،ةباجتسلاا( ةمدخلا ةدوجو )ءادلأا ،لكشلا
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 لا نيبناجلا دحأ نيسحت نأو ،ءلامعلا ءلاو ىلع رشابم لكشب اعًم نارثؤت ةمدخلا ةدوجو جتنملا ةدوج نأ
 ةمدخلاو جتنملا ةدوج نيب اكًسامت نوظحلاي نيذلا ءلامعلا نأ نع ةساردلا تفشك امك رخلآا نود يفكي
 تاجتنملا يف ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا جمد ةرورضب نوثحابلا ىصوأ دقو ءًلاو رثكلأا مه ةمدقملا
 .ةيلكلا ءارشلا ةبرجت نيسحتو ءلامعلا ةمدخ زكارم ريوطت عم ،نمازتم لكشب تامدخلاو

Abror, A., Patrisia, D., Engriani, Y., Evanita, S., Yasri, Y., & Dastgir, S. 

 ,Service quality, religiosity, customer satisfaction" ناونعب ةسارد نوثحابلا ىرجأ )2019(

customer engagement and Islamic bank’s customer loyalty" ةلجم يف ترشنو 
Journal of Islamic Marketing ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ريثأت رابتخا ىلإ ةساردلا تفده ٢٠١٩ ماع 

 هنيدت ىدمو ،هلعافتو ،ليمعلا اضر لثم ةطيسو تاريغتم جاردإ عم ،ةيملاسلإا كونبلا يف ءلامعلا
 ٣٠٠ نم ةنيع تفدهتُساو ،)SEM( ةيلكيهلا تلاداعملا جذومن مادختساب يمكلا جهنملا ةساردلا تمدختسا

 ىلع ةساردلا ةادأ تلمتشا ةددعتم عورف نم ايًئاوشع مهرايتخا مت ،ايسينودنإ يف يملاسإ كنبل ليمع
 ءلاولا ارًيخأو ،كنبلا عم لعافتلاو ،نيدتلا ىوتسمو ،اضرلا ىوتسمو ،ةمدخلا ةدوج داعبأ سيقي نايبتسا
 نيدتلا نأو ،ليمعلا ءلاو ىلع رشابم ريغو رشابم لكشب ايًباجيإ رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأ
 نم ةيملاسلإا كونبلا ززعت نأب ةساردلا تصوأ يملاسلإا قايسلا يف ءلاولاو اضرلا نيب ةقلاعلا ززعي
 تاونق زيزعت بناج ىلإ ،ةينيدلا ميقلاب مازتللااو ةيفافشلاو ةيصوصخلاب مامتهلاا ربع اهتامدخ ةدوج
 .ءلامعلا عم رشابملاو يمقرلا لعافتلا

Kaplan, Y., & Čatláková, M. )2021( امهتسارد يف ناثحابلا لوانت "Complex customer 

loyalty measurement at closed-loop quality management systems" يف ترشن يتلاو 
 ةدوجلا ةمظنأ قايس يف ءلامعلا ءلاو سايقل دقعم جذومن ريوطت ،٢٠٢١ ماع Sustainability ةلجم
 تاكرشلا يف ليمعلا ءلاو قيقحتب ةدوجلا ةرادإ ةمظنأ ءادأ طبرل ةقد رثكأ ةقيرط ميدقت ىلإ تفدهو ،ةقلغملا
 Big ةمخضلا تانايبلا ليلحت مادختسا عم ،يليلحتلا يبيرجتلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ةيعانصلا

Data نم ،ةلاح ةساردك ةيبوروأ ةيعانص ةسسؤم ىلع جذومنلا قيبطت مت ءلامعلا تاباجتسا ةبقارمل 
 ةساردلا تاودأ تنمضت لماك ماع للاخ ليمع ١٠٠٠ يلاوحل ءلامعلا ةمدخو ءادلأا تانايب ةعباتم للاخ
 ،ةيصوتلا لدعم ،ءارشلا اياون( ءلاولا سيياقمو ،)KPIs( ءادلأا تارشؤم ،ءلامعلا اضر ريراقت ليلحت
 مهست ةلماكتم ةعجار ةيذغت تايلآ ىلع يوتحت يتلا ةقلغملا ةمظنلأا نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ )لعافتلا ةداعإ
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 ليلحت تاودأ قيبطتب ةساردلا تصوأو دملأا ليوط مهئلاو زيزعتو ءلامعلل ةيلكلا ةبرجتلا نيسحت يف
 .رمتسم لكشب مهتاجايتحاو ءلامعلا كولس عبتتل ةيمقرلا تاصنملاب اهطبرو ةمدقتم ةدوج

Exceptional customer support drives loyalty in telecom )2024( ةصنم ترشن 
CMSWire ناونعب ايًليلحت ارًيرقت ٢٠٢٤ ماع يف "Exceptional customer support drives 

loyalty in telecom"، عاطق يف ءلامعلا ءلاوو زيمتملا ءلامعلا معد نيب ةيويحلا ةقلاعلا ىلع زكر 
 اهانبتت يتلا ةثيدحلا تاسرامملاو تاهاجتلاا زربأ ضارعتسا وه ةساردلا نم فدهلا يملاعلا تلااصتلاا
 ريرقتلا دمتعا ةءافكلا ةيلاع ةمدخ براجتو ينف معد للاخ نم اهئلامع ىلع ظافحلل تلااصتلاا تاكرش
 دنتساو ،)Verizon، Orange، Vodafone لثم( ةدئار تاكرش براجتو ةلاح تاسارد ليلحت ىلع
 حضوأ لود ٨ يف ينفلا معدلا يفرشمو ءلامعلا فلاآ ىلع اهؤارجإ مت يأر تاعلاطتساو تلاباقم ىلإ
 ،تاش ،فتاه( ةددعتم معد تاونق ميدقتو ،معدلا يفظوم بيردت يف رمثتست يتلا تاكرشلا نأ ريرقتلا
 ةنراقم ٪٤٠ ىلإ لصت ةبسنب ىلعأ ءلاو تلادعم ققحت ىواكشلل ةباجتسلاا عرّستو ،)ةيكذ تاتوبور
 ،معدلا قرف عم يعانطصلاا ءاكذلا تاينقت جمدب ريرقتلا ىصوأو معدلا ةبرجت لمهت يتلا تاكرشلاب
 .ةيروفلا ةباجتسلااو ةيلاعفلا نامضل ايلعلا ةرادلإاب ةرشابم طبترت ءلامعلا ةمدخل زيمت زكارم ءاشنإو

Understanding customer experience management in telecom (2025( ترشن 
 Understanding customer" ناونعب ةعسوم ةيقيبطت ةسارد ٢٠٢٥ ماع يف LumenAlta ةصنم

experience management in telecom"، ةادأك تلااصتلاا تاكرش يف ليمعلا ةبرجت ةرادإ تلوانت 
 طاقن نيسحت ةيفيك ليلحت ىلإ ريرقتلا فده ةعراستم ةيمقر ةئيب لظ يف ءلاولا زيزعتل ةيجيتارتسا
 تاسارد جهنم ةساردلا تمدختسا يميظنتلا كولسلاو ايجولونكتلا للاخ نم ةكرشلاو ليمعلا نيب لاصتلاا
 تزكر تاونس ثلاث للاخ ةيملاع تلااصتا تاكرش ٦ نم تانايب ليلحت تلمشو ،يعونلا ليلحتلاو ةلاحلا
 يعانطصلاا ءاكذلا تلايلحت مادختساو ،)Customer Journey Mapping( ليمعلا ةلحر عبتت ىلع
 يجهنم لكشب ليمعلا ةبرجت ةرادإ قبطت يتلا تاكرشلا نأ جئاتنلا تفشك اهثودح لبق تلاكشملا مهف يف
 ىلع لصحت )ةيلعافتلا لئاسرلا ،تاقيبطتلا لثم( ةيمقرلا تاونقلا ربع يصخشلا صيصختلا ىلع زكرتو
 يف ايلعلا ةرادلإا كارشإ ةرورضب ةساردلا تصوأ ءلامعلا نم ةمادتسم ةقثو ،ءلاولا نم ىلعأ تايوتسم
 لخاد ةيليغشتلا زفاوحلا مظنب ليمعلا اضر تارشؤم طبر ةرورضو ،ليمعلا ةبرجت تايجيتارتسا عضو
 .تاكرشلا
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 :ةقباسلا تاساردلا ىلع بيقعتلا .٣

 :هباشتلا هجوأ

 ةللاد تاذ ةيباجيإ ةقلاع دوجو ىلع ،ةيبنجلأا وأ ةيبرعلا ءاوس ،ةقباسلا تاساردلا مظعم تعمجأ
 Kaplanو )Budianto (2020 لثم تاسارد هتسكع ام وهو ،ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةيئاصحإ

& Čatláková (2021( ديزي ةساردو )كانه نأ امك وديروأ تلااصتا ةسسؤم يف تقبط يتلا )٢٠٢١ 
 ةدوجلا ىوتسمل ليمعلا كاردإ نع جتان وه لب ،يئاقلت لكشب ققحتي لا ليمعلا ءلاو نأ يف احًضاو اقًافتا
 .ةسسؤملا عم ةيباجيلإا هتبرجت راركتو ةمدقملا

 ىلع رشابم لكشب رثؤي ةدوجلا ةمظنلأ اهينّبتو ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلع تاساردلا تقفتا ،كلذك
 LumenAltaو )CMSWire (2024 ريراقت يف امك ،هئلاو ةدايز يلاتلابو ليمعلا ةبرجت نيسحت

 ةقلاعلا ةدوج نيب تطبر يتلا )٢٠٢٤( زيزعلادبع ةسارد لثم ةيبرع تاسارد هتدكأ ام وهو ،)2025)
 .ةقباسلا ةربخلاو

 عمج ىلع تزكرو ،يقيبطتلا يمكلا وأ يليلحتلا يفصولا جهنملا تمدختسا ابًيرقت تاساردلا عيمج
 ليمعلا كولس مهف يف نيثحابلا ةبغر سكعي امم ،ءلامعلا فدهتست ةيناديم تانايبتسا للاخ نم تانايبلا
 .يلخاد يميظنت روظنم نم طقف سيلو ،ةيصخشلا هبراجت نم ةعبان ةيعقاو تانايب للاخ نم

 ،ةدوجلا داعبأ سايقل هنم ةقتشملا جذامنلا وأ SERVQUAL جذومن مادختسا يف ريبك هباشت رهظ امك
 ةيصوتلا ،ءارشلا ةداعإ لثم ءلاولا تارشؤمب اهطبر عم ،فطاعتلاو ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا لثم
 .ةمدخلا ةدوجب ةصاخلا ةيقيبطتلا تاساردلا ىلع جذومنلا اذه ةنميه سكعي امم ،ماعلا اضرلاو ،جتنملاب

 ،ليمعلا ءلاو ليكشت يف يداملا ريغ بناجلا ةيمهأ ىلع ديكأتلا يف تاساردلا نم ديدعلا جئاتن تقفاوت
 )٢٠٢٢( راجنلا ةسارد يف ايًلج رهظ ام وهو ،يسحلا عابطنلااو ،يناسنلإا لعافتلاو ،ةيفطاعلا ةقلاعلاك

 .ةيملاسلإا كونبلا يف نيدتلا ريثأت لوح )Abror et al. (2019 ةساردو ،يسحلا قيوستلا لوح

 ،تلااصتلاا لثم ةرشابم ليمعلا سّمت ةساسح ةيمدخ تاعاطق ىلع تاساردلا بلغأ تزكر ،ارًيخأ
 راركت ىلع زكترت يتلا تاسسؤملاب نيثحابلا مامتها سكعي امم ،ةيفرصملا تامدخلاو ،ةحصلا ،ةحايسلا
 .ءلاولاو ةدوجلا نيب ةقلاعلا سايقل ةيجذومن ةئيب اهرابتعاب ،ءلامعلا عم رشابملا لعافتلا

 

 



 ١٨ 

 :فلاتخلاا هجوأ

 ،ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب اهجاردإ مت يتلا ةلدّعملاو ةطيسولا تاريغتملا يف تاساردلا تنيابت
 يسحلا قيوستلا ىلع ىرخأو ،)٢٠٢٤( زيزعلادبع لثم ةقلاعلا ةدوج ىلع تاساردلا ضعب تزكر ثيح
 لثم تاريغتم )Abror et al. (2019 لثم ةيبنجأ تاسارد تلوانت نيح يف ،)٢٠٢٢( راجنلا يف امك
 .ةساردلا قايسو ةفاقث بسح يجهنملاو يرظنلا راطلإا يف انًيابت سكعي امم ،نيدتلا

 )Budianto (2020 لثم تاسارد تدمتعا امنيبف ؛ةفدهتسملا ةنيعلا ةيعون يف تاساردلا تفلتخا

 ةسارد لثم ةيبرعلا تاساردلا ضعب نإف ،تاكرشلا ءلامع نم تانيع ىلع )Taufik et al. (2022و
 عقاوملا يمدختسم تفدهتسا )٢٠١٨( دمحم ةساردو ،ةيحايس تآشنم نئابز تفدهتسا )٢٠٢٤( يحي نب
 .جئاتنلا ميمعت ىلع رثؤيو ةيقيبطتلا تائيبلا عونت زربي امم ،ةينورتكللإا

 ةيلكيهلا تلاداعملا جذامن لثم ةمدقتم تاودأ تاساردلا ضعب تمدختسا ،يليلحتلا جهنملا ثيح نم
)PLS-SEM( فيسوب ةسارد يف امك )ليلحت بيلاسأ ىلع ىرخأ تاسارد تدمتعا امنيب ،)٢٠٢١ 
 .ةيئاصحلإا ةقدلاو يليلحتلا قمعلا يف توافت ىلع لدي ام وهو ،طيسبلا رادحنلااو تاطسوتملا لثم ةيديلقت

 ةيبنجلأا تاساردلا مظعم تزكر ثيح ،ايلعلا ةرادلإا رودب اهمامتها يف اضًيأ تاساردلا تفلتخا
 لوانتت مل نيح يف ،ليمعلا ةبرجت يف تادايقلا كارشإ ةيمهأ ىلع )LumenAlta (2025 لثم ةثيدحلا
 نود ليمعلا روظنم نم ةدوجلا رثأ سايقب تفتكا لب ،ةحارص رودلا اذه ةيبرعلا تاساردلا نم ريثك
 .ايلعلا ةيرادلإا تاسايسلاب رشابملا طبرلا

 جذامن ىلع تدمتعا تاساردلا ضعبف ؛ةمدخلا ةدوج سايق يف اهمادختسا مت يتلا تاودلأا تفلتخا
 تاودأ ىرخأ تمدختسا امنيب ،)٢٠٢١( ديزي ةسارد يف امك ةيلحملا ةئيبلا ىلع ءًانب اصًيصخ ةدّعم
 يدؤي دق امم ،)٢٠١٨( دمحم ةسارد يف امك E-SERVQUAL وأ SERVQUAL لثم ةدحوم ةيملاع
 .اهتقدو سايقلا جئاتن يف نيابت ىلإ

 ضعبلا بهذ امنيب ،ءلاولاو ةدوجلا نيب رشابملا رثلأا ىلع تزكر تاساردلا ضعب نإف ،ارًيخأ
 Kaplan & Čatláková ةسارد يف امك ةينيبلا تاريغتملا ريثأتو ةرشابملا ريغ تاقلاعلا ليلحت ىلإ رخلآا

 رطلأا يف اعًونت سكعي امم ،ةيلخادلا ةدوجلا ةرادإ ةيلآو ةقلغملا مظنلا ىلع تزكر يتلا ،)2021)
 .ليلحتلا اياوز يف ادًدعتو ةيريسفتلا

 



 ١٩ 

 :ةقباسلا تاساردلا نع يلاحلا ثحبلا زيمت يتلا ةيثحبلا ةوجفلا

 ليعفتو معد يف يروحملا رصنعلا اهفصوب ايلعلا ةرادلإا رود ىلع رشابملا اهزيكرتب يتسارد زيمتت
 يتلا ةقباسلا تاساردلا نم ريثك يف يفاكلا زيكرتلاب جلاعيُ مل بناج وهو ،ةسسؤملا لخاد ةدوجلا مظن
 تارارقلاو ةدوجلا كلت نيب حضاولا طبرلا نود طقف ليمعلا روظنم نم ةمدخلا ةدوج سايقب ابًلاغ تفتكا
 ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا ليلحت ىلع رصتقت لا اهنوك يف فلتخت يتسارد نأ امك ايلعلا ةيدايقلا
 يف ةيزيفحتلاو ةيميظنتلاو ةيجيتارتسلاا ايلعلا ةرادلإا تاسرامم مهاست فيك مهف يف قمعتت لب ،ليمعلا
 .ليوطلا ىدملا ىلع مهئلاوو ءلامعلا كولس ىلع ابًاجيإ سكعني امم ،لمعلا ةئيب لخاد ةدوجلا ةفاقث خيسرت

 ىلع ادًيدحتو ،ةرصاعم ةيدوعس ةئيب ىلع ليلحتلا اذه قبطت اهنأ يتساردل ةيساسلأا ةفاضلإا دعتُو
 اطًابترا اهرثكأو ةيمدخلا تاكرشلا ربكأ نم اهرابتعاب ،ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش
 ايًليصفت اجًذومن تمدختسا يننأ امك ةميقلا يلاع ايًقيبطتو ايًعقاو ادًعبُ ةساردلا حنمي ام وهو ،ليمعلا ةبرجتب
 لكشب اهنم لك تطبرو ،)يزيفحت ،يليغشت ،يجيتارتسا( ايلعلا ةرادلإا معد نم ةفلتخم روص ثلاث سيقي
 ىلع ذيفنتلل ةلباق ةلعاف ةيرادإ تايجيتارتسا ريوطت مامأ لاجملا حتفي امم ،ليمعلا ءلاو ىوتسمب رشابم
 .ةهباشم ةيمدخ تاسسؤم لخاد عقاولا ضرأ
 
 

  



 ٢٠ 

 يرظنلا راطلإا :ايناث

  ايلعلا ةرادلإا :لولأا ثحبملا

 :ايلعلا ةرادلإا موهفم

 ةماعلا تاسايسلا مسر نع ةلوؤسملا يهو ،ةسسؤم يأ يف ىلعلأا يدايقلا ىوتسملا ايلعلا ةرادلإا دعتُ
 ،اهتلاسرو اهتيؤر قيقحت وحن ةمظنملا ةطشنأ هجوت يتلا ىدملا ةليوط ةيجيتارتسلاا فادهلأا ديدحتو
 لوحتلا وأ ريوطتلا وأ عسوتلاب ةقلعتملا ةيريصملا تارارقلا ذاختا ىلع اهتردقب ةرادلإا هذه زيمتتو
 ةيليغشتلا تارادلإا عيمج نيب قسانتلا نامضو ةدوجلا مظن قيبطت ىلع فارشلإا ىلوتت امك ،يميظنتلا
 ةيداملاو ةيرشبلا دراوملا هجوي يذلا ساسلأا كرحملا ايلعلا ةرادلإا ربتعتُو ،يسسؤملا لماكتلا قيقحتل
 .)٢٣٠ ،٢٠٢١ ،ديزي( قوسلا يف ةيسفانتلاو زيمتلا ققحي امب لثملأا مادختسلاا وحن

 طيطختلل ةيجيتارتسلاا تايحلاصلا كلتمت يتلا ةيذيفنتلا ةدايقلا اهنأب اضًيأ ايلعلا ةرادلإا فرعتُ
 ،ىربكلا تارادلإا يريدمو ،مهباونو ،ماعلا ريدملاو ،يذيفنتلا سيئرلا ةداع لمشتو ،ةبقارملاو هيجوتلاو
 ةيكيمانيد ةئيب يف اهتيرارمتساو ةسسؤملا ءاقب نمضت يتلا تايجيتارتسلاا ةغايص يف اهرهوج نمكيو
 ءادأ تارشؤمو ذيفنتلل ةلباق ططخ ىلإ ةيسسؤملا ةيؤرلا ةمجرت يف اهتردق ىلع اهحاجن دمتعيو ،ةريغتم
 .ةجاحلا دنع راسملا ليدعتو ذيفنتلا جئاتنل ةرمتسملا ةعباتملا عم ،سايقلل ةلباق

 ةقثلا ىلع مئاق يدايق ماظن يه لب ،بسحف ةيذيفنت ةطلس لثمت لا ايلعلا ةرادلإا نإف ،ىرخأ ةهج نم
 نيلماعلا كولس ددحت يتلا ةيسسؤملا ةفاقثلا ليكشتو ةيميظنتلا ميقلا سرغ ىلع لمعت ذإ ،ماهللإاو ريثأتلاو
 عم تاقلاعلا ةرادإو ،يميظنتلا ريوطتلا ،ةدوجلا تلااجم يف ىلولأا رارقلا ةعناص ربتعت امك ،مهتاهجوتو
 ،دمحم( يسسؤملا اضرلاو ةيليغشتلا ةءافكلا نيب نزاوتلا قيقحت يف يرقفلا دومعلا اهلعجي ام ،ءلامعلا

٣٤ ،٢٠١٨(. 

 :ثيدحلا يرادلإا ركفلا يف ايلعلا ةرادلإا روطت

 ةيكيسلاكلا ةسردملا روهظ عم نيرشعلا نرقلا تايادب ذنم ظوحلم لكشب ايلعلا ةرادلإا ةركف تروطت
 طيطختلا لثم ىلولأا ةيرادلإا ئدابملا عضو يذلا (Henri Fayol) لوياف يرنه ةدايقب ةرادلإا يف
 يعانصلا ركفلا روطت عمو ،نيريدملا فئاظو مهف يف ساسلأا رجح تحبصأ يتلاو ،ةباقرلاو ميظنتلاو
 قيقحتل ةليسو اهفصوب ةءافكلاو صصختلا ىلع زكرت ايلعلا ةرادلإا تأدب ،تاينيعبرلأاو تاينيثلاثلا يف
 )١٤ ،٢٠٢٢ ،راجنلا( يميظنتلا رارقتسلااو ةيجاتنلإا



 ٢١ 

 

 تلخدأ يتلا ةيكولسلا ةسردملا لضفب ةيعون ةلقن يرادلإا ركفلا دهش ،يضاملا نرقلا تاينيسمخ يف
 Douglas) روجيرجكام سلاجود لثم نوثحاب زكر ثيح ،ةيرادلإا ةدايقلا يف يناسنلإا دعبلا

McGregor) نيتيرظنلا ىلع X وY اقًفو مهزيفحت يف ايلعلا ةرادلإا رودو نيلماعلا كولس اتلوانت نيتللا 
 دراوملا عم اهلماعت يف ةيناسنإو ةنورم رثكأ ةيرادلإا ةدايقلا لعج يف لوحتلا اذه مهسأو ،مهعفاود ةعيبطل
 .ةيرشبلا

 Peter) ركارد رتيب لثم نيركفم دي ىلع ةيجيتارتسلاا ةرادلإا تايرظن تزرب ،تاينيعبسلا يفو

Drucker) غربزتنم يرنهو (Henry Mintzberg)، ايلعلا ةرادلإا كلاتما ةرورض ىلع ادكأ نيذللا 
 ،يجيتارتسلاا لوحتلا ةدئاق ايلعلا ةرادلإا رابتعا مت امك ،ةيئيبلا تاريغتلاب ؤبنتلا ىلع ةردقو ةيلبقتسم ةيؤر
 .ةملوعلاو ةسفانملا ةهجاومل ةسسؤملا هيجوت نع ةلوؤسملاو

 (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ميهافمب ايلعلا ةرادلإا روطت طبترا دقف ،تاينيعستلاو تاينينامثلا يف امأ

 نيذللا (Juran) ناروج فيزوجو (Deming) غنميد دراودإ لثم ءامسأ تزرب ثيح ،يسسؤملا زيمتلاو
 ،ةرتفلا كلت يف ،رمتسملا نيسحتلا ةفسلف قفو جاتنلإاو ةدوجلا ريياعمب ايلعلا ةرادلإا تارارق طبر ىلإ ايعد
 .ريوطتلاو ةكراشملا ىلع ةمئاق ةيميظنت ةفاقث ءانب نع ةرشابم ةلوؤسم ايلعلا ةدايقلا تحبصأ

 لمشتل ايلعلا ةرادلإا ماهم تريغت ،تامولعملا ةروثو يمقرلا لوحتلا عمو ،نيريخلأا نيدقعلا يفو
 ةفرعملا ىلع ةمئاق ةيكذ ةئيب ءانب ىلع زكرتي اهرود حبصأو ،يمقرلا راكتبلااو ةمخضلا تانايبلا ةرادإ
 ةرادإو تافاقثلا ةددعتم تائيب نمض لمعلا نيرصاعملا ةداقلا ىلع ةملوعلا تضرف امك ،ةثيدحلا تاينقتلاو
 ةيليوحتلا ةدايقلا ىلإ يطارقوريبلا طمنلا نم روطتت ايلعلا ةدايقلا لعج ام ،تاراقلا ربع ةيضارتفا قرف
 .)٢٢٣ ،٢٠٢٤ ،يحي نب( رمتسملا رييغتلاو ةنورملا ىلع ةمئاقلا

 :ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ

 هاجتلاا ديدحتو ةيسسؤملا ةيؤرلا ةغايص نع لولأا لوؤسملا اهنوك يف ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ زربت
 قوسلا نمض ةسسؤملا عقوم ددحتو لبقتسملا ملاعم مسرت يتلا يهف ،ةمظنملا هيلع ريست يذلا ماعلا
 وهو ،ةسناجتم ريغو ةتتشم ةيليغشتلا دوهجلا حبصت ،ايلعلا ةرادلإا نم ةحضاو ةيؤر نود نمو ،يسفانتلا
 وحن دوهجلا هجوت يتلا ةلصوبلا ةباثمب ايلعلا ةدايقلا ربتعت ،كلذل ،ةيجاتنلإاو ةءافكلا ىلع ابًلس سكعني ام
 )٩٧ ،٢٠٢٤ ،يدوب( ىربكلا فادهلأا
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 ةيجيتارتسلاا ططخلا عضت يتلا يهف ،يميظنت ريوطت ةيلمع يلأ يسيئرلا كرحملا ايلعلا ةرادلإا دعتُ
 نمو ،تافدهتسملاب ةنراقم جئاتنلا سايقو ءادلأا مييقت ىلوتت امك ،ذيفنتلل ةمزلالا دراوملا ريفوت نمضتو
 رملأا ،ةبسانملا لولحلا عضوو فعضلاو ةوقلا طاقن فاشتكا نم ةرادلإا نكمتت ،ةقيقدلا ةعباتملا للاخ
 .ةيئيبلا تاريغتملا عم فيكتلا ىلع ةسسؤملا ةردق نم ززعي يذلا

 نع ةلوؤسم دعتُ ذإ ،ةدوجلا مظن حاجنل يساسلأا نماضلا اهنوك يف اضًيأ ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ زربتو
 مازتللاا ىلع مهبيردتو نيلماعلا هيجوت ربع رمتسملا نيسحتلا جهنم ينبتو ةلماشلا ةدوجلا ةفاقث خيسرت
 كولس ىلع كلذ سكعنا ،ةدوجلا هاجت احًضاو ايلعلا ةرادلإا مازتلا ناك املكف ،ىلثملا ءادلأا ريياعمب
 .ءلامعلل ةمدقملا ةمدخلا ةدوجو نيفظوملا

 راكتبلااو يمقرلا لوحتلاب ةقلعتملا تارارقلا ذاختا ةطلس كلتمت يتلا ةهجلا يه ايلعلا ةرادلإا نأ امك
 يتلا يهف ،رطاخملا لمحت ىلع ةردقو ةيدايق ةعاجش تارارقلا نم عونلا اذه بلطتي ثيح ،يسسؤملا
 نم لثملأا دئاعلا قيقحت نمضت يتلا ريياعملا امو ،ةثيدحلا تاينقتلا يف رامثتسلاا متي فيكو ىتم ددحت
 .اهقيبطت

 يهف ،ةيجراخلا اهتئيبو ةسسؤملا نيب يويحلا طبارلا اهنوك يف كلذك ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ نمكتو
 دوهجلا لماكت نمضي امم ،ةيموكحلا تاسسؤملاو ءلامعلاو نيرمثتسملاو ءاكرشلا عم تاقلاعلا ءانب ىلوتت
 .ةسسؤملل ةيباجيإ ةروص ءانب يف ةمساحلا لماوعلا نم يلصاوتلا رودلا اذه دعيُو ،يسفانتلا زيمتلا قيقحتو

 دكؤت ذإ ،رشابملا لعافتلاو ةودقلا للاخ نم نيلماعلا زيفحت يف مهست ايلعلا ةرادلإا نإف ،ارًيخأو
 نيب ءامتنلااو مازتللاا ىوتسم عفرت ةيمويلا ةطشنلأا يف ايلعلا تادايقلا ةكراشم نأ ةثيدحلا تاساردلا
 .)٦١٠ ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( ةيجاتنإو ةيباجيإ رثكأ لمع ةئيب ىلإ يدؤي امم ،نيفظوملا

 :ايلعلا ةرادلإا داعبأ

 :يجيتارتسلاا معدلا .١

 ةدوجلا ززعت يتلا ططخلا عضوو ،ىدملا ةليوط فادهلأا ديدحتب ايلعلا ةرادلإا مازتلا دعبلا اذه لثمي
 تاردابمل تانزاوملا صيصختو ،ةيفاكلا دراوملا ريفوت يف يجيتارتسلاا معدلا دسجتيو ،يسسؤملا ءلاولاو
 تارشؤم ةعجارمو تارادلإا ءادأ ىلع ةدايقلا فارشإ لمشي امك ،رمتسملا نيسحتلا ةفاقث ينبتو ،ةدوجلا
 .)٥٣٢ ،٢٠٢١ ،فيسوب( ةسسؤملل ةماعلا ةيؤرلا عم اهقفاوت نامضل ،ةيسيئرلا ءادلأا



 ٢٣ 

 :يليغشتلاو يميظنتلا معدلا .٢

 ،ةيلاعفب ةدوجلا مظن قيبطت حيتت يتلا ةيرادلإا تاءارجلإاو ةيتحتلا ةينبلا ريفوتب دعبلا اذه ىنعيُ
 ،حوضوب تايلوؤسملاو راودلأا ددحي نرم يميظنت لكيه ميمصت راطلإا اذه يف ايلعلا ةرادلإا ماهم لمشتو
 فارشلإا نمضتي امك ،ةيرادلإا تايوتسملا نيب تامولعملا قفدت نمضت ةلاعف يلخاد لصاوت ةمظنأ ريفوتو
 .)٢٢٥ ،٢٠٢٤ ،يحي نب( ةدوجلا ريياعمب مازتللااو ةءافكلا نامضل ةيليغشتلا تايلمعلا ىلع

 :يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا .٣

 ،يونعملاو يداملا زيفحتلا للاخ نم ةدوجلا ةفاقث ينبت ىلع نيلماعلا عيجشت يف دعبلا اذه لثمتي
 رارقلا عنص يف اهيفظوم كرشتُ يتلا ايلعلا ةرادلإاف ،رمتسملا بيردتلاو ،يعامجلا لمعلا ميق زيزعتو
 دعبلا اذه دعيُ امك ،مهئلاوو ءلامعلا اضر يف ةرشابم مجرتتُ ةيباجيإ ةئيب ءانب يف مهست مهدوهج ردقتو
 .)٦٢٥ ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( ةمادتسم ةيسسؤم ةفاقث ىلإ ةدوجلا ليوحت يف ةيرهوجلا لماوعلا نم

 :ايلعلا ةرادلإا نيريدم صئاصخ

 ثيح ،ةسسؤملل ةيلومشلا ةرظنلاو يجيتارتسلاا ريكفتلا ىلع مهتردقب ايلعلا ةرادلإا وريدم فصتي
 ،ةلمتحملا تاديدهتلاو صرفلا ديدحتو ةيجراخلاو ةيلخادلا ةئيبلا ةءارق نم مهنكمت ةيليلحت تاراهمب نوعتمتي
 .نيقيلا مدع فورظ لظ يف ةدقعملا تارارقلا ذاختا ىلع مهتردقب نوزاتمي امك

 رييغتلا وحن مهزيفحتو نيلماعلا ماهلإ ىلع زكرت يتلا ةيليوحتلا ةدايقلا ةراهم اضًيأ مهصئاصخ نمو
 مازتللاا يوقيو ءامتنلاا ززعي امم ،رماولأا نم الًدب عانقلإاو ريثأتلا ىلع حجانلا ريدملا دمتعي ذإ ،يباجيلإا
 .نيفظوملا نيب يسسؤملا

 نولثمي مهف ،اهجراخو ةسسؤملا لخاد تاقلاعلا ءانب ىلع مهتردقب ايلعلا ةرادلإا وريدم زيمتي امك
 ةيداصتقلاا فادهلأا نيب نزاوت قيقحت ىلع نولمعيو ،ءلامعلاو ءاكرشلا مامأ ةمظنملا ةهجاو
 .ةسسؤملا يف ةقثلا ةمادتسا نامضل ،ةيعامتجلااو

 ،يراكتبلاا ريكفتلا جهنمل مهينبتو تامزلأا ةهجاوم يف مهتنورمب ايلعلا ةرادلإا وريدم فرعيُ ،ارًيخأو
 نيب نزاوتلاو يرادلإا طابضنلاا ىلع ظافحلا عم ،تايدحتلل ةيديلقت ريغ لولح داجيلإ امًئاد نوعسي ذإ
 .لمعلا يف ةيناسنلإاو ةءافكلا
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  ةدوجلا مظن  :يناثلا ثحبملا

 :ةدوجلا مظن فيرعت

 ةقباطم تامدخ وأ تاجتنم ميدقت نامض ىلإ فدهي يذلا يرادلإاو يميظنتلا راطلإا ةدوجلا مظن دعتُ
 ،ةسسؤملا لخاد تايلمعلا عيمجل رمتسملا نيسحتلا ىلع زيكرتلا عم ،ةدمتعملا تافصاوملاو ريياعملل
 ةدوج نامضل عضوتُ يتلا تاهيجوتلاو تاءارجلإاو تاسايسلا نم ةعومجم اهنأب ةدوجلا مظن فرعتُو
 ةباقرلا كلذ لمشيو ،مييقتلاو ذيفنتلا ىتح ميمصتلا نم لمعلا لحارم عيمج طبض للاخ نم تاجرخملا
 ةمادتسلااو ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحتو ليمعلا اضر نمضي امب ،ةينقتلاو ،ةيداملاو ،ةيرشبلا دراوملا ىلع
 .)٦٥ ،٢٠١٩ ،للاه( ةيسسؤملا

 ،يئاهنلا جتنملا ىلع شيتفتلا درجم زواجتت ةلماش ةفسلف ثيدحلا يرادلإا اهموهفم يف ةدوجلا دعتُو
 نم الًدب ءاطخلأا نم ةياقولا ىلع زكرت يهف ،ةسسؤملا لخاد دراوملاو ءادلأا ةرادلإ الًماكتم اطًمن حبصتل
 ةدوجلا" موهفم أشن انه نمو ،نيسحتلا ةيلمع يف نيلماعلا عيمج كارشإ ىلعو ،اهثودح دعب اهحيحصت
 يرادلإا ركفلا يف ارًيثأت ميهافملا رثكأ دحأ دعيُ يذلا )Total Quality Management( "ةلماشلا
 .رصاعملا

 فرتعملا ريياعملا نم ةعومجم ىلع دمتعي ايًرادإ امًاظن اهرابتعاب ةدوجلا مظن ىلإ رظنلا نكمي امك
 هذه ،تاسسؤملا لخاد ةدوجلا ةرادإ تابلطتم ددحت يتلا )ISO 9001( وزيلأا تافصاوم لثم ،ايًلود اهب
 ةنواعتم لمع ةئيب ريفوتو ،رمتسملا نيسحتلاو ليمعلا اضر ىلع ةمئاق ةيميظنت ةفاقث ءانب ىلإ فدهت مظنلا
 .)٣٠ ،٢٠١٨ ،دمحم( ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت نم ةسسؤملا نكّمتُ ةلعافتمو

 :ةدوجلا مظن روطتو ةأشن

 ناك نيح ،رشع عساتلا نرقلا يف ةيعانصلا ةروثلا ةيادب عم ةيئادبلا اهتروص يف ةدوجلا ةركف تأدب
 جيسنلاو ةحلسلأا عناصم يف اصًوصخ ،تافصاوملا ديحوتو جاتنلإا ةقد نامض يف لثمتي يساسلأا فدهلا
 ريياعملل تاجتنملا ةقباطم نم دكأتلل يوديلا شيتفتلا ىلع كاذنآ تاسسؤملا تدمتعا دقو ،ةيناطيربلا
 ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( )Quality Inspection( "ةدوجلا ىلع ةباقرلا" موهفمب فرعيُ ام وهو ،ةبولطملا

٥٨٩(. 

 



 ٢٥ 

 طبضل ةيملع بيلاسأ ىلإ ةجاحلا ترهظ ،نيرشعلا نرقلا تايادب يف يعانصلا جاتنلإا عسوت عمو
 ملاعلا هسسأ يذلا )Statistical Quality Control( "ةدوجلا ىلع ةيئاصحلإا ةباقرلا" ماظن رهظف ،ةدوجلا
 تاودأ تراوش روّط دقو ،يضاملا نرقلا تاينيرشع يف )Walter Shewhart( تراوش رتلاو يكيرملأا
 ةيلمعك ةدوجلا موهفم روهظ ىلإ ىدأ ام ،ةيئاصحلإا تانيعلا للاخ نم جاتنلإا يف تافارحنلاا ليلحت
 .ارًباع اثًدح تسيلو ةرمتسم

 فيزوجو )Deming( غنميد دراودإ ثدحأ ،يضاملا نرقلا نم تاينيسمخلاو تاينيعبرلأا يفو
 ةيملاعلا برحلا دعب نابايلا يف مهتايرظن قيبطت للاخ نم ،ةدوجلا ميهافم يف ةروث )Juran( ناروج
 رئاودلا"و )Continuous Improvement( "رمتسملا نيسحتلا" موهفم ىلع غنميد زكر دقف ،ةيناثلا
 رصنعلا ةيمهأ ىلع ناروج دكأ امنيب ،)PDCA Cycle: Plan–Do–Check–Act( "ةدوجلل ةقلغملا
 يتلا ةينابايلا ةيعانصلا ةضهنلا يف دوهجلا هذه تمهاس دقو ،ةلماشلا ةدوجلا قيقحت يف هرودو يرشبلا
 .ةدوجلا يف ايًملاع اجًذومن تحبصأ

 لثم ةديدج ميهافم روهظ عم ةدوجلا مظنب يملاعلا مامتهلاا عسوت ،تاينينامثلاو تاينيعبسلا يفو
 ةدحوم ريياعم عضول ةيملاع تامظنم سيسأت متو ،"يسسؤملا دامتعلاا"و )TQM( "ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ"
 ISO 9000 ةدوجلا ةرادلإ رايعم لوأ تردصأ يتلا )ISO( ةيسايقلا تافصاوملل ةيلودلا ةمظنملا لثم

 ةماعلا تاسسؤملا ةرادإ يف ةيساسلأا ةيعجرملا ريياعملا هذه تحبصأ نيحلا كلذ ذنمو ،١٩٨٧ ماع
 .)٢١٨ ،٢٠٢٤ ،يحي نب( ةصاخلاو

 نم تلقتنا ذإ ،يمقرلا لوحتلا لضفب ايًعون ارًوطت ةدوجلا مظن تدهش دقف ،نيريخلأا نيدقعلا يف امأ
 تحبصأو ،ةمخضلا تانايبلا ليلحتو يعانطصلاا ءاكذلا ىلع ةمئاق ةينورتكلإ ةمظنأ ىلإ ةيقرو ةمظنأ
 اضر مييقتو يلعفلا تقولا يف ءادلأا تارشؤم عبتت متي ثيح ،ةيكذلا ةرادلإا ةفاقث نم اءًزج مويلا ةدوجلا
 قيقحتو راكتبلاا زيزعتل ةيجيتارتسا ةادأ ةدوجلا مظن لعج روطتلا اذه ،ةيمقرلا تاصنملا ربع ءلامعلا
 .)٦٢١ ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( نيرشعلاو يداحلا نرقلا يف ةيسسؤملا ةمادتسلاا

 :ةدوجلا مظن داعبا

 ثيح يسسؤملا قيبطتلا يف اهتيلاعف ددحت يتلا ةيرهوجلا داعبلأا نم ةعومجم ةدوجلا مظن نمضتت
 قفتي امب ةيليغشتلا تاءارجلإاو تايلمعلا ديحوت ىلع زكري يذلاو ،يئارجلإاو ينفلا دعبلا وه لولأا دعبلا
 ،ةيمدخلا وأ ةيجاتنلإا تايلمعلا ميمصت دعبلا اذه لمشيو ،ISO ةمظنأ لثم ،ةيلودلا ةدوجلا ريياعم عم
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 ،هتاءارجإ قيثوت يف ةقد رثكأ ماظنلا ناك املكف ،ةعباتملاو مييقتلا تلاجس دادعإو ،صحفلا طاقن ديدحتو
 .)٩٦ ،٢٠٢٤ ،يدوب( ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحتو تافارحنلاا طبض ىلع هتردق تداز

 يميظنتلا لكيهلا عم ةدوجلا تاسايس لماكتب قلعتيو ،يرادلإاو يميظنتلا دعبلا وه يناثلا دعبلا
 تارادلإا عيمج لمشت لب ،نيعم مسق ىلع رصتقت لا ةيعامج ةيلوؤسم ةدوجلا نوكت نأ بجي ذإ ،ةسسؤملل
 ةيرشبلاو ةيلاملا دراوملل اهريفوتو ،ةدوجلا جماربل ايلعلا ةدايقلا معد ىدمب دعبلا اذه ىنعيُ امك ،نيلماعلاو
 يف ةيفيظولا تايوتسملا عيمج كارشإ للاخ نم رمتسملا نيسحتلاب ةسسؤملا مازتلا سكعي وهف ،ةمزلالا
 .)٣٠٣ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( ريوطتلا تايلمع

 ريشت ذإ ،ةمادتسملا ةدوجلا مظن ءانب يف مهلأا دعيُو ،يفاقثلاو يناسنلإا دعبلا وهف ثلاثلا دعبلا امأ
 دمتعي ماظن يأ قيبطت حاجن نأو ،اهتيمهأب مهناميإو نيلماعلا يعو نم أدبت ةدوجلا ةفاقث نأ ىلإ تاساردلا
 زيفحتلا ربع ىنبتُ لب ،رماولأاب ضرفتُ لا ةدوجلاف ،مهتاهاجتاو نيفظوملا كولس ىلع ةريبك ةجردب
 جئاتن ققحت دعبلا اذه ىلع زكرت يتلا تاسسؤملا نأ ةيلودلا براجتلا رهظتُو ،ةودقلا ةدايقلاو بيردتلاو
 .)٢٤٠ ،٢٠٢١ ،ديزي( يسسؤملا ءلاولاو ءلامعلا اضر يف لضفأ

 :ةدوجلا مظن صئاصخ

 ةمظنأ يهف ،ةيرادلإا مظنلا يقاب نع فلتخت اهلعجت يتلا صئاصخلا نم ةعومجمب ةدوجلا مظن زيمتت
 دمتعتو ،رمتسملا نيسحتلا قيقحت ىلإ فدهت ةدحاو ةموظنم يف ةيميظنتلا ةيلمعلا رصانع لك مضت ةيلماكت
 ةيلوؤسم ةدوجلا حبصتُ ثيحب ،ةسسؤملا يف نيلماعلا عيمج نم ةلماكلا ةكراشملا أدبم ىلع مظنلا هذه
 .قيبطتلا يف ةنورملاو لومشلا عباط اهبسكيُ ام اذهو ،ةلصفنم ةفيظو تسيلو ةيعامج

 لثم ةحضاو ءادأ تارشؤم ىلإ اهجئاتن مجرتتُ ذإ ،يمكلا سايقلل ةلباق اهنأ اضًيأ اهصئاصخ نمو
 نكمي ايًملع اعًباط اهحنمي يمكلا بناجلا اذهو ،زاجنلإا ةبسنو ،ءلامعلا اضر ىوتسمو ،ءاطخلأا لدعم
 .ةوقلاو فعضلا طاقن ديدحتو ماظنلا قيبطت ةيلاعف مييقت هللاخ نم

 اقًفو ريغتت لب ةدماج تسيل يهف ،روطتلل ةلباق ةيكيمانيد ةمظنأ اهنوكب زيمتت ةدوجلا مظن نأ امك
 ةيمقرلا ةدوجلا ينبت وحن ةثيدحلا تاسسؤملا هجتت ،لاثملا ليبس ىلعف ،ايجولونكتلاو قوسلا تاجايتحلا
)Digital Quality Management( عقوتل يعانطصلاا ءاكذلاو تانايبلا ليلحت ىلع دمتعت يتلا 
 ،راجنلا( سفانتلاو ةباجتسلاا ىلع ةيلاع ةردق تاسسؤملا حنمت ةيصاخلا هذه ،اهثودح لبق تلاكشملا

٢٧ ،٢٠٢٢(. 
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 نم لاًدب ءاطخلأا يدافتل ىعست يهف ،ةيجلاع اهنوك نم رثكأ ةيئاقو اهنأب كلذك ةدوجلا مظن زيمتتو
 ديزيو ردهلا نم للقي هنلأ ةثيدحلا ةدوجلا ةفسلف حاجن رارسأ دحأ أدبملا اذه دعيُو ،اهعوقو دعب اهحيحصت
 .)٥٣١ ،٢٠٢١ ،فيسوب( ةيجاتنلإاو ةءافكلا نم

 :ةدوجلا مظن ةيمهأ

 ذإ ،ءلامعلا اضر قيقحت نم ةسسؤملا نكّمتُ يتلا ةيساسلأا ةادلأا اهنوك يف ةدوجلا مظن ةيمهأ زربت
 هرودب يدؤي ام وهو ،مهتاجايتحاو مهتاعقوت عم قفاوتي امب تاجتنملاو تامدخلا ةدوج نيسحت يف مهستُ
 تاسسؤملا رارمتسلا يقيقحلا نامضلا يه ةدوجلاف ،ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو يسسؤملا ءلاولا زيزعت ىلإ
 .)٥٨ ،٢٠٢٢ ،يروضانلا( عيرسلا ريغتلاب مستت ةيسفانت تائيب يف

 لمعلا ةداعإو ءاطخلأا ليلقت للاخ نم ةيليغشتلا فيلاكتلا ضفخل ةلاعّف ةليسو ةدوجلا مظن ربتعتُو
 تقولا يف دقافلا ليلقتو دراوملل لضفأ للاغتسا ىلإ ةيئاقولا ةباقرلا يدؤت ثيح ،ةيجاتنلإا ةءافكلا نيسحتو
 يف رامثتسلاا ىلع اهتردق نم ديزيو ةسسؤملل يلاملا ءادلأا ىلع ابًاجيإ سكعني هرودب اذهو ،دهجلاو
 .)٧٠ ،٢٠١٩ ،للاه( ريوطتلا

 حوضو للاخ نم ،زيمتلا وحن مهزيفحتو نيلماعلا ءادأ ىوتسم عفر يف ةدوجلا مظن مهست امك
 اهدوست ةيميظنت ةئيب قلخت يهف ،ءادلأا ىلع ةينبملا زيفحتلا ةمظنأ قيبطتو ريياعملا ديدحتو فادهلأا
 .ءامتنلااو يفيظولا اضرلا نم ديزي امم ،ةيفافشلاو ةلادعلا

 ةقيقد تانايب ىلع ةينبم تارارق ذاختا نم ايلعلا ةرادلإا ةدوجلا مظن نكّمتُ ،ةيرادلإا ةيحانلا نمو
 يجيتارتسلاا طيطختلا ةيلعاف نم ززعي اذهو ،ةيسدحلا تارارقلا نم لاًدب ،ةيعوضوم ءادأ تارشؤمو
 .ةرانتسا رثكأ ةيلبقتسم ةيؤر ءانب يف دعاسيو

 ذإ ،عمتجملاو ءلامعلا مامأ ةسسؤملا ةروص نيسحت يف اهرود يف كلذك ةدوجلا مظن ةيمهأ ىلجتتو
 اذهو ،ةيفارتحلااو ةيقوثوملا ىلع ارًشؤم )ISO لثم( ةدوجلل ةيلود دامتعا تاداهش ىلع لوصحلا دعيُ
 .ةسسؤملا تامدخو تاجتنم يف ةقثلا نم ديزيو ةيسسؤملا ةعمسلا نم ززعي

 نيب ةنزاوملا للاخ نم ةيسسؤملا ةمادتسلاا قيقحت يف ايًروحم ارًود ةدوجلا مظن بعلت ،ارًيخأو
 ةهجاوم ىلع ةرداق ةنرم تاسسؤم ءانب ىلع دعاست ذإ ،ةيعامتجلاا ةيلوؤسملاو ةيداصتقلاا ةءافكلا
 .)٣٤٢ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( ةرمتسملا ةينيسحتلا اهتفاقثو ةيوقلا ةيميظنتلا اهتينب لضفب تاريغتلاو تامزلأا

 



 ٢٨ 

 :ةدوجلا مظن تامادختسا

 اءًزج تحبصأ ثيح ،ءاوس دح ىلع ةيمدخلاو ةيعانصلا تاعاطقلا فلتخم يف ةدوجلا مظن مدختستُ
 مظن مدختستُ ،يعانصلا عاطقلا يفف ،ءادلأا يف زيمتلا نامضل ىربكلا تاسسؤملا تايجيتارتسا نم ايًساسأ
 تاعاطقلا يف امأ ،ةيسايقلا تافصاوملل تاجتنملا ةقباطم نامضو جاتنلإا تايلمع طبض يف ةدوجلا
 اضر سايقو ةمدقملا تامدخلا ةدوج نامضل مدختستُ يهف ،تلااصتلااو ةحصلاو ميلعتلا لثم ةيمدخلا
 .)٢٤٢ ،٢٠٢١ ،ديزي( نيديفتسملا

 مهستُ ذإ ،ليمعلا ةبرجت ةرادلإ ةيجيتارتسا ةادأ ةدوجلا مظن تحبصأ ،ادًيدحت تلااصتلاا عاطق يفو
 ترهظأ دقو ،تاكبشلا رارقتسا نامضو ،ةيمقرلا تامدخلا ريوطتو ،ىواكشلل ةباجتسلاا ةعرس نيسحت يف
 ةنراقم ءلامعلا ءلاو يف ىلعأ تلادعم ققحت ةءافكب ةدوجلا مظن قبطت يتلا تاكرشلا نأ تاساردلا
 .اهيسفانمب

 عم اهقفاوت نامضو ةيميداكلأا جماربلا مييقتل يلاعلا ميلعتلا تلااجم يف ةدوجلا مظن مدختستُ امك
 عاطقلا يفو ،اهئادأ ريوطتو ةيميلعتلا تاسسؤملا ةعمس عفر يف مهسيُ امم ،يلودلا دامتعلاا ريياعم
 ريياعم قيبطت للاخ نم ةيجلاعلا ءاطخلأا ليلقتو ةيبطلا تامدخلا نيسحت يف ةدوجلا مظن دعاست ،يحصلا
 .ىضرملا ةملاس

 ئدابم قبّطتُ ثيح ،ةمادتسملا ةقاطلاو ةيئيبلا ةرادلإا لمشتل مويلا ةدوجلا مظن تامادختسا عسوتتو
 تاهجوت عم مجسني ام وهو ،دراوملا ةءافك نيسحتو تاثاعبنلاا ليلقتو يئيبلا لاثتملاا نامضل ةدوجلا
 ،يحي نب( يسسؤملا راكتبلاا زيزعتو ةايحلا ةدوج نيسحت وحن ٢٠٣٠ ةكلمملا ةيؤرو ةمادتسملا ةيمنتلا

٢٣٠ ،٢٠٢٤(. 

 

 

 

  



 ٢٩ 

 ليمعلا ءلاو :ثلاثلا ثحبملا

 ليمعلا ءلاو فيرعت

 وأ ةسسؤم هاجت ليمعلا هرهظيُ يذلا رمتسملا يكولسلاو يفطاعلا مازتللاا هنأب ليمعلا ءلاو فرّعيُ
 نومدقي نيسفانم دوجو مغر لصاوتم لكشب اهعم لماعتلا راركت ىلإ هعفدي يذلاو ،ةنيعم ةيراجت ةملاع
 يتلا ةيباجيلإا براجتلا نم ةعومجم نم نوكتي ابًستكم اكًولس ءلاولا دعيُو ،ةهباشم تاجتنم وأ تامدخ
 رظنيُو ،نيرخلآا اهب يصويُو اهريغ ىلع اهلضفي هلعجي امم ،ةسسؤملا عم هلماعت للاخ ليمعلا اهب رمي
 ىدملا ةليوط ةقلاعلا لثمي هنلأ ةحجان ةمظنم يلأ ةسوململا ريغ لوصلأا مهأ دحأ هنأ ىلع ءلاولا ىلإ
 .)٦ ،٢٠٢٢ ،راجنلا( ةسسؤملاو ليمعلا نيب

 اهزربأ ،لماوعلا نم ةعومجم لعافتل ةرشابم ةجيتن دعيُ ليمعلا ءلاو نإف ،يقيوستلا روظنملا نم امأ
 ىلع لب ،طقف جتنملا ىلع ىنبيُ لا ءلاولاف ،ةيلكلا ليمعلا ةبرجتو ،ةكردملا ةميقلا ،ةقثلا ،ةمدخلا ةدوج
 ىوتسمل اسًاكعنا ءلاولا ربتعيُ ،كلذل ،ةيلدابتلا ةقلاعلا لخاد مارتحلااو اضرلاو ناملأاب ليمعلا ساسحإ
 .)٦١ ،٢٠١٩ ،للاه( لدابتملا مارتحلااو ةيفافشلاو ةقثلا ىلع ةمئاق ةقلاع ءانب يف ةسسؤملا حاجن

 يف لثمتملا يكولسلا بناجلا نيب عمجي داعبلأا ددعتم موهفم ليمعلا ءلاو نأ نيثحابلا ضعب ىريو
 طابترا سكعي يذلا يفطاعلا بناجلاو ،ةيراجتلا ةملاعلا ليضفتب قلعتملا يفرعملا بناجلاو ،ءارشلا راركت
 ةكرشلا عم ليمعلا اهيف لماعتي يتلا تارملا ددعب ءلاولا ساقيُ لا ،يلاتلابو ،ةسسؤملاب ينادجولا ليمعلا
 ،زيزعلادبع( ةديدشلا ةسفانملا تلااح يف ىتح اهمعدب رارمتسلاا يف هتبغرو هعانتقا ةجردب لب ،طقف

٥٩١ ،٢٠٢٤(. 

 ليمعلا ءلاو ةيمهأ

 يف رشابم لكشب مهسيُ ذإ ،ةثيدحلا تاسسؤملا تايجيتارتسا يف ةيوازلا رجح ليمعلا ءلاو ةيمهأ دعتُ
 قفنيُ هنلأ دملأا ليوط ارًامثتسا ربتعيُ يفولا ليمعلاف ،اهتاداريإ ةمادتساو ةسسؤملل يلاملا رارقتسلاا قيقحت
 ةيقيوستلا ةطشنلأا ةءافك نم ديزي امم ،عانقلإاو قيوستلا يف لقأ ةسسؤملا فلكيُو ،ددجلا ءلامعلا نم رثكأ
 .رامثتسلاا ىلع دئاعلا نم نسحيُو

 بعصي ثيح ،اهيسفانم دض ةسسؤملل لولأا عافدلا طخ ليمعلا ءلاو لثميُ ،ةيسفانتلا ةيحانلا نمو
 نأ تاساردلا رهظتُو ،ةسسؤملا عم ةيوق تاقلاعب نوعتمتي نيذلا نيصلخملا ءلامعلا بذج نيسفانملا ىلع



 ٣٠ 

 قيقحتو ةيداصتقلاا تامزلأا ةهجاوم ىلع ربكأ ةردقب عتمتت ءايفوأ ءلامع ةدعاق كلتمت يتلا تاسسؤملا
 .)٣١٢ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( دوكرلا تارتف يف ىتح تاعيبملا يف يبسن رارقتسا

 امم ،ءلاولا ىوتسم داز اضرلا ةجرد تداز املكف ،ءلامعلا اضر ىلع ايًوق ارًشؤم ءلاولا ربتعيُ امك
 ،رشابملا ريغ قيوستلا تاودأ مهأ دحأ ءلاولا دعيُو ،ةماعلا اهتعمسو ةسسؤملا ةروص نيسحت يف مهسيُ
 يتلا )Word of Mouth( ةيهفشلا ةيصوتلا ربع ةسسؤملل يباجيلإا جيورتلاب نوصلخملا ءلامعلا موقي ذإ
 .ةعوفدملا تانلاعلإا نم ةيلاعف رثكأ دعتُ

 نم هؤارش وأ هديلقت بعصي هنلأ ةمادتسم ةيسفانت ةزيم لثميُ ءلامعلا ءلاو نإف ،كلذ ىلإ ةفاضإ
 مهلاقتنا عنمي ايًكولسو ايًسفن ازًجاح لكشتُ اهئلامع عم ةسسؤملا اهينبت يتلا دملأا ةليوط ةقلاعلاف ،نيسفانملا
 .ةيراجتلا ةعمسلاو قوسلا ةيرارمتسلا ةنامض دعيُ ام وهو ،ةسفانملا تاملاعلا ىلإ

 دعاسي ذإ ،ماعلا يميظنتلا ءادلأا ىلإ دتمي لب ،بسحف يقيوستلا بناجلا ىلع ءلاولا ريثأت رصتقي لاو
 كلتمت يتلا ةسسؤملاف ،ةمدخلا ةرادإ تايلمع طيسبتو ،ءلامعلا عم لصاوتلا ليهستو ،ىواكشلا ليلقت ىلع
 معدت ةتباث ءلامع ةدعاق ىلع دمتعت اهنلأ يرادلإا رارقتسلااو ةيحبرلا نيب انًزاوت ققحتُ نيصلخم ءلامع
 .)٢٤٣ ،٢٠٢١ ،ديزي( رمتسملا نيسحتلاو ريوطتلا تارارق

 ليمعلا ءلاو داعبأ

 :يكولسلا ءلاولا .١

 مادختسلاا وأ ءارشلا راركت للاخ نم ةسسؤملا هاجت ليمعلا هرهظيُ يذلا يلعفلا كولسلا هب دصقيُ
 اضر نع ربّعيُ ذإ ،ةيئارجلإا ةيحانلا نم ءلاولا سايقل احًوضو رثكلأا رشؤملا وهو ،اهتامدخل مظتنملا
 ةكرشلا حاجن ىدم دعبلا اذه سكعيو ،ةسسؤملا عم لماعتلا ىلإ ادًدجم ةدوعلل هدادعتساو يلمعلا ليمعلا
 .)٥٣٣ ،٢٠٢١ ،فيسوب( اهعم لعافتلاب رارمتسلاا ىلع ءلامعلا عجشتُ ةرركتم ةيباجيإ ةبرجت ءانب يف

 :يفطاعلا ءلاولا .٢

 الًيضفت رهظيُو اهيلإ ءامتنلااب رعشي ثيح ،ةسسؤملاب ليمعلا طبرت يتلا ةينادجولا ةقلاعلا ىلإ ريشيُ
 ةيلخاد ةعانق نم عبني هنلأ ةمادتسا رثكلأا دعيُ ءلاولا نم عونلا اذه ،اهتامدخ وأ اهتاجتنمل ايًوق ايًصخش
 نوعفادي نيذلا ءلامعلا يف ةًداع يفطاعلا ءلاولا دسجتيو ،تقؤم اضر نم طقف سيلو ،ةسسؤملا يف ةقثلاب
 ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( ةسفانملا ضورعلا مغر اهب نيطبترم نولظيو اهءاطخأ نورربيو ةسسؤملا نع

٦١٤(. 



 ٣١ 

 :يفرعملا ءلاولا .٣

 هتامولعمو ةقباسلا هتاربخ ىلع ءًانب اهريغ ىلع اهقوفتو ةسسؤملا ةميقل ليمعلا كاردإ يف لثمتيو
 اهعم لماعتلا نأ كرديُو ،اهتيفارتحاو اهتدوجب نمؤي هنلأ ةسسؤملا راتخي ايًفرعم صلخملا ليمعلاف ،اهنع
 يفطاعلاو يكولسلا اضرلا نيب لصولا ةقلح دعبلا اذه ربتعيُو ،رمتسملا اضرلاو لابلا ةحار هل نمضي
 .)٤٠ ،٢٠٢٢ ،راجنلا( ةداعلا وأ رعاشملا ىلع طقف سيلو مهفلاو يعولا ىلع موقي هنلأ

 ليمعلا ءلاو ىلع لوصحلا ةيفيك

 ساسلأا يه ةدوجلاف ،ليمعلا تاعقوت زواجتت ةدوجلا ةيلاع ةمدخ ميدقت يف لثمتت ىلولأا ةوطخلا
 ةءافكب اهتيبلتل ىعستو هتاجايتحا ردّقتُ ةسسؤملا نأ ليمعلا رعشي نأ بجي ،اضرلاو ةقثلا هيلع ىنبتُ يذلا
 .يناسنلإا لعافتلا ةدوج وأ ذيفنتلا ةقد وأ ةباجتسلاا ةعرس ثيح نم ءاوس ،ةيفارتحاو

 ةقلاع يأ يف ساسلأا رجح ةقثلا ربتعت ثيح ،لماعتلا يف ةيفافشلاو ةقثلا ءانب يه ةيناثلا ةوطخلا
 لظ يف ىتح اهب اطًبترم لظي ةسسؤملا دوعو يف قثي يذلا ليمعلاف ،ليمعلاو ةسسؤملا نيب ةحجان
 طورش يف حوضولاو ،تانلاعلإا يف قدصلاو ،ديعاوملاب مازتللاا للاخ نم ةقثلا ققحتتو ،ةسفانملا
 .ةمدخلا

 دامتعا ىلإ ةثيدحلا تاسسؤملا ليمت ذإ ،ليمعلا ةبرجتو تامدخلا صيصخت يهف ةثلاثلا ةوطخلا امأ
 خيراتو مهتامامتها ىلع ءًانب مهل ةصصخم ضورع ميدقتو ءلامعلا كولس ليلحتل ةيكذلا CRM ةمظنأ
 .يفطاعلا ءلاولا معدي ايًباجيإ اعًابطنا دلويُ يصخشلا زيّمتلاب روعشلاف ،مهلماعت

 طاقنلاو تآفاكملا جمارب للاخ نم ،ءلاولا خيسرت يف يداملاو يونعملا زيفحتلا مهسيُ امك
 ،ةسسؤملا عم لماعتلاب رارمتسلاا يف مهتبغر نم ززعتُ يتلاو ،نيمئادلا ءلامعلاب ةصاخلا تاموصخلاو
 ةيراجتلا ةملاعلاب امًازتلا رثكأ نونوكي ءلاولا جمارب يف نوكراشي نيذلا ءلامعلا نأ تاساردلا رهظتُو
 .)٣٣٩ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( مهريغب ةنراقم ٪٧٠ ىلإ لصت ةبسنب

 بيلاسلأا رثكأ دحأ رمتسملا نيسحتلا يف اهفيظوتو ءلامعلا تاظحلام ىلإ عامتسلاا دعيُ ،ارًيخأو
 ريوطت يف كيرش هنأب رعشي رابتعلاا نيعب ذخؤيُ هيأر نأ ىري يذلا ليمعلاف ،ءلاولا زيزعت يف ةيلعاف
 .)٦٤ ،٢٠٢٢ ،يروضانلا( يقيقحلا ءلاولاو ءامتنلااب هروعش نم ديزي امم ،ةسسؤملا

  



 ٣٢ 

 ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلأا رود :عبارلا ثحبملا

 ةيؤرلا عضو اهقتاع ىلع عقي ذإ ،يسسؤم ةدوج ماظن يأ يف سيئرلا كرحملا ايلعلا ةرادلإا دعتُ
 ليوحت نع ةلوؤسملا ةهجلا يهو ،راكتبلااو زيمتلا قيقحت وحن دوهجلا لك هجوتُ يتلا ةماعلا تاسايسلاو
 ايلعلا ةرادلإا لبقِ نم يدايقلا معدلاف ،ةيعقاو ةيذيفنت تاسرامم ىلإ ةيرظن تاراعش نم ةدوجلا ةفسلف
 رمتسملا نيسحتلا ةلحر أدبت ذإ ،نيفظوملا نيب اهتفاقث ينبتو ةدوجلا ريياعم قيبطتل ةنضاحلا ةئيبلا لكشيُ
 الًوأ تدمتعا دق نوكت اهئلامع ةمدخ يف زيمتلا ققحتُ ةسسؤم لكف ،رييغتلا ةرورضب دئاقلا ةعانق نم
 ىلإ ةًداع مجرتت ةعانقلا هذه ،تايوتسملا عيمج ىلع اهقيبطتب ةمزتلمو ةدوجلا ةيمهأب ةنمؤم ةدايق ىلع
 .ءلامعلل ةمدقملا تامدخلا ةءافك عفرو ءادلأا طبض يف مهستُ ةيلخاد تاسايسو ،ةحضاو ةيجيتارتسا ططخ

 ،ةدوجلا مظن قيبطتل ةمزلالا ةيداملاو ةيرشبلا دراوملا ريفوت نامض ىلإ ايلعلا ةرادلإا رود دتميو
 ريوطتو ،ةينقتلا تاودلأا ثيدحتو ،بيردتلا يف يلعف رامثتسا نود ققحتي نأ نكمي لا ةدوجلا ةفاقث ينبتف
 ززعي امم ،ريوطتلا تايلمع يف مهكارشإو نيلماعلا زيفحت يف ايلعلا ةرادلإا مهست امك ،لمعلا تاءارجإ
 يف نيفظوملا كارشإ نإ ،ةدوجلاو ءادلأا ريياعمب امًازتلا رثكأ مهلعجيو مهيدل يسسؤملا ءامتنلاا حور
 ةرشابم سكعني يذلاو ،يلخادلا مهاضر قيقحتل لئاسولا ىوقأ نم دعيُ ةدوجلا تاسايس لوح رارقلا عنص
 .مهيدل ءلاولا ىوتسم عفر يف يلاتلابو ءلامعلا عم مهلماعت ةدوج يف

 مازتللاا ىدم سايقل لماكتم يباقر ماظن ءانب ىلع ايلعلا ةرادلإا فارشإ اضًيأ ةمهملا بناوجلا نمو
 نيب ةقثلا فعضو ءاطخلأا مكارت ىلإ يدؤي ةبقارملا بايغف ،يرود لكشب ءادلأا مييقتو ةدوجلا ريياعمب
 ريياعم قيبطت ةمادتسا نمضت ايلعلا ةدايقلا لبق نم ةرمتسملا ةعباتملا نإف ،هيلعو ،ةيرادلإا تايوتسملا
 دنع ةعيرس ةيحيحصت تارارق ذاختا نم ةرادلإا نكّمت امك ،ةيلصلأا اهفادهأ نع اهفارحنا مدعو ةدوجلا
 ةءافكلا نيب قيقد نزاوت قيقحت يف مهسيُ يوق يدايق فارشإ تحت لاعف ةدوج ماظن دوجو نإ ،ةجاحلا
 ،زيزعلادبع( .تقؤم عورشم ىلإ لا ةمئاد ةيميظنت ةفاقث ىلإ ةدوجلا لوحيو ،ءلامعلا اضرو ةيليغشتلا

٦١٠ ،٢٠٢٤( 

 ذإ ،ءلامعلل يسسؤملا ءلاولا فادهأب ةدوجلا مظن طبر يف ايًجيتارتسا ارًود اضًيأ ايلعلا ةرادلإا بعلت
 عم لماعتلا يف مهرارمتسا نامضو ءلامعلا ةقث بسكل ةليسو لب هتاذب افًده سيل ةدوجلا قيقحت نأ كردتُ
 ةبرجت نمضي امب اهتايلمع ميمصت ديعتُ "مامتهلاا زكرم يف ليمعلا" عضت يتلا ايلعلا ةرادلإاف ،ةسسؤملا
 دعيُو ،ديفتسملا عم يفارتحلااو يناسنلإا لصاوتلاب ءًاهتناو ةمدخلا وأ جتنملا ةدوج نم ءًادتبا ،ةيلاثم ليمع



 ٣٣ 

 ةدوجب رادتُ يتلا تاسسؤملا نلأ ،يسسؤملا جضنلا تارشؤم زربأ دحأ ءلاولاو ةدوجلا نيب لماكتلا اذه
 .ليوطلا ىدملا ىلع مهءلاو بسكتو ايًئاقلت اهئلامع اضر ققحتُ ةيلاع

 مهأ نم يهو ،ةلءاسملاو ةيفافشلا ىلع ةمئاق ةيميظنت ةفاقث ةغايص يف مهستُ ايلعلا ةرادلإا نأ امك
 ةلوؤسم ةدايق كلمت ةسسؤملا نأ ليمعلا رعشي امدنعف ،اهئلامعو ةسسؤملا نيب ةقثلا ءانب يف تازكترملا
 مامأ اهنع عافدلل ادًادعتسا رثكأو اهب اطًابترا رثكأ حبصيُ هنإف ،ةيدجب اهعم لماعتتو هتاظحلام ردّقتُ
 ليمعلا ىلإ عامتسلاا ئدابم خسرتُ يتلا ايلعلا تارارقلا نم اسًاسأ أشنت ةيلعافتلا ةقلاعلا هذه ،نيسفانملا
 يف يجيتارتسا لخدم ىلإ ليمعلا توص ليوحت نإ ،تامدخلل رمتسملا نيسحتلا يف هتاظحلام فيظوتو
 .ةثيدحلا ةدوجلا مظن يف يدايقلا زيمتلا رهاظم مهأ دحأ وه رارقلا عنص ةيلمع

 يميظنتلا لكيهلا نمض ةدوجلا مظن جمد نع ةلوؤسملا ةهجلا ايلعلا ةرادلإا دعتُ ،ىرخأ ةيحان نمو
 قيقحت نأ كردتُ ةيعاولا ةرادلإاف ،افًاضم اطًاشن لا ةيساسلأا اهتايلمع نم اءًزج حبصتُ ثيحب ةسسؤملل
 يف تارادلإا عيمج مغانت للاخ نم لب ،ةماعلا تاقلاعلا وأ قيوستلا مسق ربع طقف متي لا ليمعلا ءلاو
 دوهجلا قيسنتل لماكتم ماظن عضو ىلع ايلعلا تادايقلا لمعت اذل ،”ليمعلا اضر“ وه دحوم فده ةمدخ
 يدؤي يميظنتلا لماكتلا اذه ،ةسسؤملا ربع ةدوجلاو ءادلأا ريياعم ديحوتو ،ةيرادلإاو ةينفلا تارادلإا نيب
 يف هرارمتسا ةيلامتحا نم ديزيو ليمعلا ةبرجت نم ززعي امم ،ارًارقتساو ةءافك رثكأ ةمدخ ميدقت ىلإ
 )٦٨ ،٢٠١٩ ،للاه(.ةسسؤملا عم لماعتلا

 ةدوجلا مظن ريوطتل ةليسوك يسسؤملا راكتبلاا معد يف ارًود ايلعلا ةرادلإا بعلت ،كلذ بناج ىلإ
 يف مهسيُ ةيعادبلإا تاردابملا ئفاكيو ةديدجلا راكفلأا ىلع عجشي يذلا دئاقلاف ،ءلامعلا ةبرجت نيسحتو
 تانوكملا دحأ مويلا دعيُ راكتبلااف ،ةريغتملا ءلامعلا تاجايتحا عم مءلاتي امب تامدخلاو تاجتنملا ريوطت
 ىلإ ءلامعلا تاظحلام ليوحت ىلإ ةثيدحلا تاسسؤملا ىعست ذإ ،ةرصاعملا ةدوجلا ةفسلف يف ةيساسلأا
 ريوطتلا ةفاقثب ةنمؤمو رييغتلا ىلع ةحتفنم ايلع ةرادإ دوجو نود هقيقحت نكمي لا ام وهو ،ريوطت صرف
 نم ديزتو ءلاولا خسرتُ ةديرف ليمع ةبرجت ىلإ ةياهنلا يف مجرتيُ راكتبلاا يف رامثتسلاا نإ ،رمتسملا
 .ةسسؤملل ةيسفانتلا ةردقلا

 نيدروملا لثم ةيجراخلا تاهجلا عم ةيجيتارتسا تاكارش ءانب يف كلذك ايلعلا ةرادلإا مهستُو
 ةلسلسلا ةدوج نامض نم اءًزج ةفلتخملا فارطلأا نيب لماكتلا ربتعيُ ذإ ،دامتعلاا تاسسؤمو نيرمثتسملاو
 اهمازتلا رهظتُو ،جراخلاو لخادلا نم ةسسؤملا يف ةقثلا ززعتُ تاكارشلا هذه ،ةيجاتنلإا وأ ةيمدخلا
 يف ايلعلا ةرادلإا جضن جهنلا اذه رهظيُ امك ،ءلامعلا ىدل اهتيقادصم نم ديزي امم ،ةيملاعلا ريياعملاب



 ٣٤ 

 اذه نإ ،ةسسؤملا لخاد طقف سيلو ةينعملا فارطلأا عيمج لمشت ةلماكتم ةموظنمك ةدوجلا عم لماعتلا
 اهرابتعاب ةسسؤملا ىلإ نورظني ءلامعلا لعجي ام وه ةيقادصملاو ةيفافشلا ىلع ةينبملا تاقلاعلا نم عونلا
 .دملأا ليوط ءلاولا قحتست ةقوثوم ةهج

 زيزعتو ةدوجلا لاجم يف ةسسؤملا تاحاجن قيوست يف ايلعلا ةرادلإل يلاصتلاا رودلا لافغإ نكمي لاو
 تامدخلاو تاجتنملا ةدوجب يعولا ءانب يف مهسيُ لاعّفلا يسسؤملا لصاوتلاف ،ءلامعلا ىدل ةينهذلا ةروصلا
 ةدوجلا ميقب اهطبرو ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا جماربل ايلعلا ةدايقلا ينبت نأ امك ،اهب روهمجلا ةقث نم ززعيُو
 يفطاعلا ءلاولا ىوتسم نم عفري امم ،عمتجملاو ةسسؤملا نيب ةينادجو ةقلاع قلخي يقلاخلأا مازتللااو
 نم رثكأ ليمعلل ةبسنلاب حبصتُ ةيفافشلاو ةيناسنلإا ميقلاب اهمازتلا رهظتُ يتلا ةسسؤملاف ،ءلامعلا ىدل
 )٣٣٥ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( .ةيمويلا هتايح يف اقًوثوم اكًيرش لب ،ةمدخ مدقم درجم

 ةدوجلا مظن نيب ةقلاعلا ةمادتسلا ىلولأا ةنامضلا دعتُ ايلعلا ةرادلإا نإ لوقلا نكمي ،كلذ ءوض يفو
 ةعباتمو ،ةدوجلا ةفاقث زيزعتو ،دراوملا هيجوتو ،تاسايسلا مسر يف ةطلسلا كلتمت اهنلأ ،ليمعلا ءلاوو
 ةليسو ىلإ ةدوجلا لوحتت ،يليمكتلا رودلا اذه للاخ نمو ،رمتسم لكشب ءلامعلا اضر تارشؤم
 ايًوق ايلعلا ةرادلإا مازتلا ناك املكف ،ةيقادصملاو مارتحلااو ةقثلا ىلع ةمئاق ةلدابتم ةقلاع ءانبل ةيجيتارتسا
 ةسسؤملا ةعمس ىلع ابًاجيإ سكعني امم ،ةمادتساو ارًارقتسا رثكأ ءلامعلا ءلاو ناك ،ةدوجلا هاجت احًضاوو
 .ةيلاع ةيسفانت تائيب يف ومنلاو عسوتلا ىلع اهتردقو
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 ةساردلا ةيجهنم :ثلاثلا لصفلا
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 :ةمدقم

 ةيئارجلإاو ةيجهنملا سسلأا لوانتي ذإ ،يملعلا ثحبلا يف ةيرهوجلا لوصفلا نم لصفلا اذه دعيُ
 يف مدختسملا يملعلا بولسلأا حضوي وهف ،اهفادهأ قيقحتو ةساردلا ذيفنت يف ثحابلا اهيلع دمتعا يتلا
 تاودلأا فصو ىلإ ةفاضلإاب ،ةيثحبلا ةلكشملا ةعيبطل بسانملا جهنملا عون ددحيو ،اهليلحتو تانايبلا عمج
 ،هتنيعو ثحبلا عمتجم لصفلا اذه ضرعتسي امك ،ةساردلا لحم تاريغتملا سايقل اهمادختسا مت يتلا
 هذه للاخ نمو ،جئاتنلا قدص نم دكأتلاو تايضرفلا رابتخلا اهفيظوت مت يتلا ةيئاصحلإا قرطلاو
 ايلعلا ةرادلإا رودل يلعفلا عقاولا نع ربّعتُ ةقيقد ةيملع جئاتن ىلإ لوصولا ىلإ ثحابلا ىعسي ،ةيجهنملا
 ،ةدج ةنيدمب )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف ءلامعلا ءلاو ىلع هساكعناو ةدوجلا مظن معد يف
 ةقثلا ىوتسم زيزعتو يسسؤملا ءادلأا ريوطت يف اهنم ةدافتسلاا نكمي ةيقيبطت ةفرعم جاتنإ يف مهسي امب
 .اهئلامعو ةكرشلا نيب ءلاولاو

 :ثحبلا قرطو ةيجهنملا

 :ةساردلا جهنم

 ،هفادهأو عوضوملا ةعيبطل بسنلأا جهنملا هفصوب يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا هذه دمتعت
 ةقيرطب تاريغتملا نيب ةمئاقلا ةيميظنتلا تاطابترلااو ةيرادلإا رهاوظلا فصو جهنملا اذه حيتي ثيح
 ىلع اهساكعناو ةدوجلا مظن معدب ايلعلا ةرادلإا ةقلاع يف ةرثؤملا لماوعلا ليلحت بناج ىلإ ،ةقيقد ةيجهنم
 ،نيثوحبملا تاهاجتا سايقو ،ناديملا نم ةعمجملا تانايبلا ليلحت يف جهنملا اذه مدختسيُو ءلامعلا ءلاو
 ،ةقيقد ةيمك ةيئاصحإ تاودأ للاخ نم ةسوردملا تاريغتملا نيب ةيطابترلاا وأ ةيببسلا تاقلاعلا جاتنتساو
 .ةيمدخلا تاكرشلا عقاو يف اهنم ةدافتسلااو ريسفتلل ةلباق جئاتن رفوي امم

 ةكرش يف ايلعلا ةرادلإا تاسرامم دصر للاخ نم ةساردلا فادهأ قيقحت يف جهنملا اذه مهسيُو
 ةيعرف داعبأ ةثلاث قفو ةدوجلا معدب يلعفلا اهمازتلا ىدم مييقتو ،ةدج ةنيدمب )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا
 حمسي امك ءلامعلا ءلاو ليكشت يف معدلا اذه ريثأت ىدم ليلحت مث ،)يزيفحتو ،يميظنت ،يجيتارتسا(
 دعاسي امم ،ةدايقلاو ةدوجلا عقاو لوح ءلامعلا وأ نيفظوملا تاروصت صحفب يليلحتلا يفصولا جهنملا
 تايصوت ءانب يلاتلابو ،يسسؤملا ءادلأا جئاتن يف رثؤت يتلا تايدحتلا وأ ةيميظنتلا تاوجفلا ريسفت يف
 .يسسؤملا ءلاولاو ةءافكلا زيزعتل عقاولا ضرأ ىلع اهذيفنت نكمي ةيلمع
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 :تانايبلا رداصم

 ةيوناثلا تانايبلاو ةيلولأا تانايبلا :امه ،تانايبلا عمجل نييسيئر نيردصم ىلع ةساردلا هذه دمتعت
 يفظوم نم ةنيع ىلإ تهجوُ يتلا نايبتسلاا ةادأ للاخ نم اهيلع لوصحلا مت دقف ةيلولأا تانايبلا امأ
 ىدمو ،ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود لوح مهتاروصت سايق فدهب ،ةدج ةنيدمب STC ةكرش
 ميسقت ىلع دمتعي يملع جهنم قفو نايبتسلاا ميمصت مت دقو ءلامعلا ءلاو قيقحت ىلع رودلا اذه ساكعنا
 .ةيعرفلا داعبلأا عيمج ةيطغت نامضل ،ةقدب تاريغتملا رواحم

 ،ةقباسلا تاساردلاو ،ةلصلا تاذ تايبدلأا ةعجارم للاخ نم اهعمج مت دقف ،ةيوناثلا تانايبلا امأ
 لوح حاتملا يسسؤملا قيثوتلاو ةيونسلا ريراقتلا ىلإ ةفاضلإاب ،ةمكحملا ةيملعلا تلاجملاو بتكلاو
 زيزعتو يرظنلا راطلإا ءانب يف تانايبلا نم عونلا اذه مهاسو STC ةكرش يف ةدايقلاو ةدوجلا تاسايس
 .ةساردلل ةيملعلا ةيفلخلا

 :ةيئاصحلإا بيلاسلأا

 للاخ نم ةبسانملا ةيئاصحلإا بيلاسلأا مادختسا مت ،اهتايضرف رابتخاو ةساردلا فادهأ قيقحتل
 ،تاراركتلا مادختسا مت دقو تانايبتسلاا نم ةلخدملا تانايبلا زيمرت دعب كلذو ،يئاصحلإا SPSS جمانرب
 فصوو ةنيعلا تاباجتسا ليلحتل ةيرايعملا تافارحنلااو ،ةيباسحلا تاطسوتملاو ،ةيوئملا بسنلاو
 تابث سايقل )Cronbach’s Alpha( خابنورك افلأ لماعم ىلع دامتعلاا مت امك تانايبلا صئاصخ
 رابتخا ضرغلو ةمدختسملا ةادلأا ةيقوثوم نم دكأتلا يف دعاس امم ،يلخادلا قاستلاا قدصو نايبتسلاا
 نيب ةيئاصحلإا تاقلاعلا نم ققحتلل ،ددعتملاو طيسبلا رادحنلااو طابترلاا ليلحت مادختسا مت ،تايضرفلا
 ءلاو ىلع ايلعلا ةرادلإا معد داعبأ نم دعب لك ريثأت ةوق ديدحتو ،ةيعرفلاو ةسيئرلا ةساردلا تاريغتم
 .ليمعلا
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 :ةساردلا جذومن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )٢٠٢٥( ثحابلا :ةطساوب ميمصتلا مت

 :ةساردلا تاودأ

 بسانتت ةقيقد ةيملع ةقيرطب هميمصت مت يذلا ،نايبتسلاا يف تانايبلا عمجل ةيساسلأا ةادلأا تلثمت
 ،يسامخلا تركيل سايقم قفو اقًلغم الًاؤس )٢٠( ىلع نايبتسلاا لمتشا دقو اهتايضرفو ةساردلا ةعيبط عم
 :يلاتلا وحنلا ىلع ةعزوم

 يواستلاب ةعزوم الًاؤس )١٥( ىلع ىوتحاو ،"ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود" :لولأا ريغتملا
 :ةيلاتلا ةثلاثلا داعبلأا ىلع

 )ةلئسأ ٥( يجيتارتسلاا معدلا .١

 )ةلئسأ ٥( يليغشتلاو يميظنتلا معدلا .٢

 )ةلئسأ ٥( يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا .٣

 ،ةسسؤملاب ليمعلا طابترا ىدم سيقت ةلئسأ )٥( ىلع ىوتحاو ،"ليمعلا ءلاو" :يناثلا ريغتملا
 .ةيراجتلا ةملاعلاب ةيصوتلل هدادعتساو ،ماعلا هاضرو ،ةمدخلل همادختسا ةيرارمتساو

 لیمعلا ءلاو

  :عباتلا ريغتملا ایلعلا ةرادلإا رود :لقتسملا ريغتملا

 

 يجیتارتسلاا معدلا

 يلیغشتلاو يمیظنتلا معدلا

H1,Ha,Hb,Hc, 

Hd 

 يفاقثلاو يزیفحتلا معدلا

 ثحبلا جذومن :١ لكش



 ٣٩ 

 يف اهتقدو ةلئسلأا حوضو نامضل نيصتخم لبق نم ةعجارملاو يوغللا قيقدتلل نايبتسلاا عضخ دقو
 .ةفدهتسملا داعبلأا سايق

 :ثحبلا عمتجم

 نمم ،ةدج ةنيدمب )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف نيلماعلا عيمج نم ةساردلا عمتجم نوّكتي
 ةدوجلاب ةقلعتملا ايلعلا ةرادلإا تارارقب نورثأتي وأ ءلامعلا ةمدخ وأ ةدوجلا تايلمعب ةرشابم ةقلاع مهل
 نأ عقوتيُ ثيح ،ءلامعلا ةمدخ بتاكمو ةيليغشتلاو ةيرادلإا تارادلإا يف نيفظوملا كلذ لمشيو ةيميظنتلا
 تامولعملل امًهم ارًدصم مهلعجي امم ،ةدوجلا مظن ذيفنت عقاوو ةرادلإا تاهجوتب ةحضاو ةفرعم مهيدل نوكت
 .ةساردلا عوضومب ةقلعتملا

 :ثحبلا ةنيع

 فلتخم نم ةفظومو فظوم )٢٠٠( نم تنوكتو ،ةطيسب ةيئاوشع ةقيرطب ةساردلا ةنيع رايتخا مت
 تائفلا فلتخم ليثمت ةنيعلا رايتخا يف يعور دقو ةدج ةنيدم يف STC ةكرشل ةعباتلا عورفلاو تارادلإا
 ةنيعلا هذه نم عقوتيُو ليلحتلا ةيلومشو رظنلا تاهجو عونت نامضل )ةيذيفنتلا ،ةطسوتملا ،ايلعلا( ةيرادلإا
 نيبو ةدوجلا مظنل ايلعلا ةرادلإا معد نيب ةقلاعلا سايق يف اهيلع دامتعلاا نكمي ةقوثوم تانايب مدقت نأ
 .ناديملاو ةدايقلا نيب لصولا ةقلح نولثمي نيذلا نيفظوملا تاروصت للاخ نم ءلامعلا ءلاو ىوتسم

 :ثحبلا دودح

 :ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود عوضوم ةساردلا لوانتت :ةيعوضوملا دودحلا
 ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يلع ةيقيبطت ةسارد

 .ـه١٤٤٧ – م٢٠٢٥ يساردلا ماعلل يناثلا يساردلا لصفلا يف ةساردلا متت :ةينامزلا دودحلا

 )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف نييرادلااو نيفظوملا نم ةنيع ىلع ةساردلا متت :ةيرشبلا دودحلا

 ةدج ةنيدم يف

 ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش :ةيناكملا دودحلا
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 تايصوتلاو جئاتنلا :عبارلا لصفلا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ٤١ 

 :ةمدقم

 يتلا ةيملعلا تاجلاعملاو يئاصحلإا ليلحتلا ةصلاخ مدّقي ذإ ،ةساردلا لوصف مهأ نم لصفلا اذه دعيُ
 مت يتلا جئاتنلا ضرع ىلإ لصفلا اذه فدهيو ،ةساردلا ةنيعو عمتجم نم ةعمجملا تانايبلا ىلع تيرجأُ
 ،هتايضرف نم ققحتلاو ثحبلا ةلئسأ نع ةباجلإا يف مهاسي امب ،ةرسّفمو ةمظنم ةروصب اهيلإ لصوتلا
 ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا تاسرامم لوح ةنيعلا دارفأ تاروصت قاستا ىدم جئاتنلا لوانتت امك
 تاهاجتلاا حيضوت عم ،ةدج ةنيدمب (STC) ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف ءلامعلا ءلاو ىلع كلذ رثأو
 .ةيعرفلاو ةسيئرلا تاريغتملا نيب ةيئاصحلإا تافلاتخلااو ةماعلا

 يتلا ةيملعلاو ةيلمعلا تايصوتلا نم ةعومجم اضًيأ لصفلا اذه نمّضتي ،جئاتنلا كلت ءوض يفو
 رود زيزعت ىلإ تايصوتلا هذه فدهتو ،تانايبلا لخاد تاقلاعو طامنأ نم فشكُ ام ىلإ ادًانتسا تغيص
 مهطابتراو ءلامعلا اضر ىلع ابًاجيإ سكعني امب لمعلا تايلآ ريوطتو ةدوجلا ةفاقث خيسرت يف ايلعلا ةرادلإا
 ،ةساردلا هذه جئاتن ىلع ينبت نأ نكمي يتلا ةيلبقتسملا ثوحبلل تاحرتقم لصفلا مدّقي امك ،ةسسؤملاب
 .ةيدوعسلا تاكرشلا ةئيب يف يمدخلاو يرادلإا لاجملا ريوطت دوهجل ارًارمتسا

 

  



 ٤٢ 

 :تانايبلا ليلحت

 ةيفارغميدلا تانايبلل يئاصحلاا ليلحتلا :لولأا مسقلا

 سنجلا بسح ةنيعلا عيزوت :١ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا سنجلا

 60.0 120 ركذ

 40.0 80 ىثنأ

 100.0 200 يلامجلإا

 

 سنجلا بسح ةنيعلا عيزوت :٢ لكش

 وهو ،ثانلإا نم )٪٤٠( لباقم )٪٦٠( ةبسنب روكذلا نم ةنيعلا دارفأ ةيبلاغ نأ لودجلا نم حضتي
 ةصاخ ،STC ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف نيلماعلا نم ربكلأا ةبسنلا نولكشي روكذلا نأ ىلإ ريشي ام
 ةكراشم ةبسن سكعت ،كلذ عمو .ةينقت ةربخ وأ ايًناديم ادًجاوت بلطتت يتلا ةينفلاو ةيليغشتلا ماسقلأا يف
 جمارب قيبطت دعب ةدوجلاو ةرادلإا تلااجم يف ةيدوعسلا ةأرملل ادًيازتمو ايًوق ارًوضح )٪٤٠( ثانلإا
 .لمعلا ةئيب يف ديج ليثمتو عونت ىلع لدي امم ،٢٠٣٠ ةكلمملا ةيؤر نمض نيكمتلا

  



 ٤٣ 

 ةيرمعلا ةئفلا بسح ةنيعلا عيزوت :٢ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا ةيرمعلا ةئفلا

 15.0 30 ةنس ٢٥ نم لقأ

 35.0 70 ةنس ٣٤ ىلإ ٢٥ نم

 30.0 60 ةنس ٤٤ ىلإ ٣٥ نم

 20.0 40 رثكأف ةنس 45

 100.0 200 يلامجلإا

 

 ةيرمعلا ةئفلا بسح ةنيعلا عيزوت :٣ لكش

–٣٥( ةئف اهيلت ،)٪٣٥( عقاوب ىلعلأا ةبسنلا لثمت )ةنس ٣٤–٢٥( نم ةيرمعلا ةئفلا نأ لودجلا نيبي

 ةنس ٤٥ اوزواجت نم امأ ،)٪١٥( ةنس ٢٥ نود بابشلا ةئف تغلب نيح يف ،)٪٣٠( ةبسنب )ةنس ٤٤
 ةئفلا يهو ،رمعلا ةطسوتم ةباشلا ةئفلا نم ةكرشلا يف نيلماعلا بلغأ نأ كلذ نم مهفيُو .)٪٢٠( اوغلبف
 ىلع لدي نسلا رابك نم ةربتعم ةبسن دوجو نأ امك ،ةيكيمانيدلا لمعلا تائيب يف ةنورمو ةيجاتنإ رثكلأا
 .ةسسؤملا يف ءادلأا ةدوجو يميظنتلا رارقتسلاا معدت ةيمكارت ةربخ

 

  



 ٤٤ 

 يملعلا لهؤملا بسح ةنيعلا عيزوت :٣ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا يملعلا لهؤملا

 10.0 20 يوناث

 20.0 40 مولبد

 50.0 100 سويرولاكب

 20.0 40 ايلع تاسارد

 100.0 200 يلامجلإا

 

 يملعلا لهؤملا بسح ةنيعلا عيزوت :٤ لكش

 مولبدلا ةلمح مهيلي ،)٪٥٠( ةنيعلا نم ربكلأا ةبسنلا نولثمي سويرولاكبلا ةجرد ةلمح نأ ظحلايُ
 ةكرشلا نأ جئاتنلا هذه رهظتُو .)٪١٠( ةماعلا ةيوناثلا ةلمح ارًيخأو ،)٪٢٠( ايلعلا تاساردلا مث ،)٪٢٠(
 امم ،ةيليغشتلا تامدخلاو ةدوجلا مظن ةرادإ يف ايًملع ةلهؤملا ةيعماجلا تاءافكلا ىلع ةريبك ةجردب دمتعت
 ةدوجلا ريياعم عم قفتي امب ةيرشبلا دراوملل ةينهملاو ةيميداكلأا ةءافكلا ىوتسم عفر وحن اهًجوت سكعي
 .ىربكلا تاسسؤملا يف ةثيدحلا

  



 ٤٥ 

 يفيظولا ىمسملا بسح ةنيعلا عيزوت :٤ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا يفيظولا ىمسملا

 40.0 80 يذيفنت فظوم

 25.0 50 فرشم

 20.0 40 مسق ريدم

 15.0 30 لوأ يرادإ

 100.0 200 يلامجلإا

 

 يفيظولا ىمسملا بسح ةنيعلا عيزوت :٥ لكش

 ةبسنب نوفرشملا مهيلي ،)٪٤٠( ربكلأا ةبسنلا لكشت نييذيفنتلا نيفظوملا ةئف نأ ىلإ جئاتنلا ريشت
 عيزوتلا اذه ديفيو .)٪١٥( ةبسنب لئاولأا نويرادلإا ارًيخأو ،)٪٢٠( ةبسنب ماسقلأا وريدم مث ،)٪٢٥(
 رود لوح رظنلا تاهجو يف اعًونت حيتي امم ،ةكرشلا لخاد ةيرادلإا تايوتسملا فلتخم لثمت ةنيعلا نأب
 ةيذيفنتلا تايوتسملا يطغت ةلماش ةيؤر سكعت ةساردلا جئاتن نأ نمضي امك ،ةدوجلا معد يف ايلعلا ةرادلإا
 .ايلعلا ةيرادلإاو ةيفارشلإاو

  



 ٤٦ 

 ةربخلا تاونس بسح ةنيعلا عيزوت :٥ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا ةربخلا تاونس

 17.5 35 تاونس ٣ نم لقأ

 27.5 55 تاونس ٥ ىلإ ٣ نم

 32.5 65 تاونس ١٠ ىلإ ٦ نم

 22.5 45 تاونس ١٠ نم رثكأ

 100.0 200 يلامجلإا

 

 ةربخلا تاونس بسح ةنيعلا عيزوت :٦ لكش

 ،)٪٣٢.٥( ةبسنب )تاونس ١٠ ىلإ ٦( نم ةربخ مهيدل نم يه الًيثمت تائفلا رثكأ نأ لودجلا رهظيُ
 ،)٪٢٢.٥( ةبسنب )تاونس ١٠( نم رثكأ مهيدل نم مث ،)٪٢٧.٥( ةبسنب )تاونس ٥ ىلإ ٣( ةئف اهيلت
 نيلماعلا بلغأ نأ جئاتنلا هذه حضوتو .)٪١٧.٥( ةبسنب تاونس ثلاث نع مهتربخ لقت نم ارًيخأو
 مهمهفو يسسؤملا ءادلأا ةدوج ىلع ابًاجيإ سكعني ام وهو ،ةعفترم ىلإ ةطسوتم ةينهم ةربخب نوعتمتي
 .ءلامعلا ءلاوو ةدوجلا مظن ةيمهلأ قيمعلا

  



 ٤٧ 

 مسقلا بسح ةنيعلا عيزوت :٦ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا مسقلا

 20.0 40 ةدوجلا

 17.5 35 ةيرشبلا دراوملا

 22.5 45 قيوستلا

 30.0 60 تايلمعلا

 10.0 20 ىرخأ

 100.0 200 يلامجلإا

 

 مسقلا بسح ةنيعلا عيزوت :٧ لكش

 ،)٪٢٢.٥( قيوستلا مهيلي ،)٪٣٠( ربكلأا ةبسنلا نولثمي تايلمعلا مسق يف نيلماعلا نأ جئاتنلا نيبتُ
 عيزوتلا اذهو .)٪١٠( ةبسنب "ىرخأ" ةئف تءاج امنيب ،)٪١٧.٥( ةيرشبلا دراوملاو ،)٪٢٠( ةدوجلا مث
 نيح يف ،ةرشابملا تامدخلاو ينفلا ليغشتلا ىلع يسيئر لكشب دمتعت يتلا ةكرشلا ةعيبطل ارًظن يقطنم
 يف ةلثمملا تارادلإا عونت ززعي امم ،ايًجيتارتساو امًعاد ارًود بعلت ةيرشبلا دراوملاو ةدوجلا ماسقأ نأ
 .جئاتنلا ةيقادصم يوقيو ةنيعلا

  



 ٤٨ 

 ةدوجلا جمارب يف ةكراشملا :٧ لودج

 (%) ةيوئملا ةبسنلا ددعلا ؟ةدوجلا مظنب قلعتت جمارب يف تكراش له

 65.0 130 معن

 35.0 70 لا

 100.0 200 يلامجلإا

 ،ةدوجلا مظنب قلعتت جمارب يف ةكراشملا وأ روضح مهل قبس )٪٦٥( نيكراشملا ةيبلغأ نأ حضتي
 ،رمتسملا ريوطتلاو ةدوجلا ميهافمب عفترم يرادإ يعو ىلع يباجيإ رشؤم اذهو .اوكراشي مل )٪٣٥( لباقم
 نأ ىلع لاًيلد ةجيتنلا هذه دعتُو .لاجملا اذه يف اهيفظوم ليهأتو بيردتب ايلعلا ةرادلإا مامتها سكعي امك
 جمارب معد للاخ نم ءلامعلا ءلاو زيزعتو يسسؤملا زيمتلا وحن ريست ةكرشلا لخاد ةيميظنتلا ةفاقثلا
 .ينهملا ريوطتلاو ةدوجلا

 

 ةدوجلا جمارب يف ةكراشملا :٨ لكش

 

  



 ٤٩ 

 نايبتسلال يلخادلا قاستلاا قدص :يناثلا مسقلا

 تارابعلل يلخادلا قاستلاا قدص :٨ لودج

 ةيلكلا ةجردلاب طابترلاا لماعم نايبتسلاا تارقف

 **0.73 ةيجيتارتسلاا اهططخ تايولوأ نمض ةدوجلا عضت ايلعلا ةرادلإا

 **0.68 ةكرشلا لخاد ةدوجلا تاسايسل ةحضاو ةيؤر رفوت ايلعلا ةرادلإا

 **0.70 يرود لكشب ةدوجلا ططخ قيبطت عباتت ايلعلا ةرادلإا

 **0.76 ءادلأا يف رمتسملا نيسحتلا تاردابم معدت ايلعلا ةرادلإا

 **0.81 ةدوجلا مظن ريوطتل ةيفاك ةينازيم صصخت ايلعلا ةرادلإا

 **0.69 ةدوجلا ماظن يف حوضوب تايلوؤسملاو راودلأا ديدحت متي

 **0.74 ةدوجلا ريياعم ذيفنت ىلع دعاست ةيميظنت تاءارجإ رفاوتت

 **0.72 ةدوجلا قيبطتل امًعاد ايًرادإ الًكيه كلتمت ةكرشلا

 **0.67 ةدوجلا قيبطت نيسحت يف مهسي تارادلإا نيب لصاوتلا

 **0.70 ةدوجلا مظن قيبطت معدل ايجولونكتلا فيظوت متي

 **0.79 ةدوجلا ريياعمب مازتللاا ىلع نيفظوملا زفحت ايلعلا ةرادلإا

 **0.73 ةدوجلا قيبطت يف نيزيمتملا نيفظوملا ميركت متي

 **0.82 ةكرشلا يف نيلماعلا نيب ةرشتنم ةدوجلا ةفاقث

 **0.76 ةدوجلاب متهت ةسسؤمل ءامتنلااب رخفلاب نورعشي نوفظوملا

 **0.74 ةدوجلا ةفاقث رشنل رمتسملا بيردتلا معدت ايلعلا ةرادلإا

 *0.69 ةكرشلا نم ةمدقملا تامدخلا نع ماتلا اضرلاب رعشأ

 **0.71 ىرخأ لئادب دوجو دنع ىتح ةكرشلا عم لماعتلا يف رمتسأ

 **0.77 ةكرشلا تامدخ مادختساب نيرخلآا يصوأ

 **0.73 ةكرشلا اهمدقت يتلا تامدخلا ةدوج يف قثأ

 **0.75 ةكرشلل ةيراجتلا ةملاعلل ءامتنلااو ءلاولاب رعشأ

 
 

 )٠٫٠١( ىوتسم دنع لاد **
 )٠٫٠٥( ىوتسم دنع لاد  *
 
 
 
 
 
 
 



 ٥٠ 

 دق "ايلعلا ةرادلإا نم يجيتارتسلاا معدلا" نونعملا لولأا دعبلا تارقف نأ لودجلا جئاتن نم حضتي
 ىوتسم دنع ايًئاصحإ ةلاد اهعيمجو ،)٠.٨١ – ٠.٦٨( نيب تحوارت ةعفترم طابترا تلاماعم تققح
 ،روحملل ةيلكلا ةجردلا عم ةيوق ةجردب ةطبارتم ىلولأا سمخلا تارابعلا نأ سكعت جئاتنلا هذه .)٠.٠١(
 رايخك ةدوجلا ىنبتت ةكرشلا يف ايلعلا ةرادلإا نأب حضاو كاردإ مهيدل ةنيعلا دارفأ نأ ىلع لدي امم
 لثمت تارقفلا هذه نم ةرابع لك نأ ىلإ يلاعلا طابترلاا ريشي امك .ةماعلا اهططخ نمض يجيتارتسا
 طيطختلاو ليومتلاو ةيؤرلا ثيح نم ةدوجلل ايلعلا ةرادلإا معد ةيمهأب نيفظوملا يعو ىلع ايًقيقح ارًشؤم
 .موهفملا اذه سايق يف ةادلأا قدص نم ززعي ام وهو ،ىدملا ليوط

 اطًابترا تلجس دق ةدوجلا ططخ قيبطتل ايلعلا ةرادلإا ةعباتمب ةقلعتملا ةرقفلا نأ جئاتنلا ترهظأ امك
 مهأ نم دعت ةيرادلإا ةدايقلا لبق نم يرودلا مييقتلاو ةيناديملا ةعباتملا نأ دكؤي امم ،)**٠.٧٠( غلب ايًوق
 ةرادلإا يف ةثيدحلا تاهاجتلاا عم مجسنت ةجيتنلا هذه .ةكرشلا لخاد ةدوجلل يجيتارتسلاا معدلا رهاظم
 ةيذغتو ةرمتسم ةبقارم ىلإ جاتحت ةيرادإ ةفاقث يه لب يميظنت فده درجم تسيل ةدوجلا نأ ىرت يتلا
 ايلعلا ةدايقلا نأ نوكردي ةنيعلا دارفأ نأ ىلع كلذ نم لدتسيُو .رمتسملا نيسحتلا نامضل ةيرود ةعجار
 .رمتسملا ميوقتلاو ةعباتملا ربع ةدوجلا مظن ليعفت يف امًساح ارًود يدؤت

 دعبلا اذه يف طابترا ىلعأ تققح دقف ةدوجلا مظن ريوطتل ةيفاك ةينازيم صيصختب ةصاخلا ةرقفلا امأ
 نودبف ،ةدوجلا مظن قيبطت حاجن يف ليومتلا ةيمهأب نيلماعلا يعو ىلإ ةيوق ةراشإ يهو ،)**٠.٨١(
 سكعي اذه .ةدوجلل ةمعادلا ةينقتلا ةمظنلأا ثيدحت وأ ةيبيردتلا جماربلا ذيفنت بعصي ةيفاك ةيلام دراوم
 يلاملا معدلا وهو ةدوجلا تاقيبطت حاجن يف ةيرهوجلا لماوعلا دحأ دصر يف هتقدو نايبتسلاا ةيعقاو
 .يجيتارتسلاا معدلا دعب سايق يف ةادلأا قدص نم ديزي امم ،ايلعلا ةرادلإا نم رشابملا

 تءاج دقف ،"يليغشتلاو يميظنتلا معدلا" وهو لولأا ريغتملا داعبأ نم يناثلا دعبلاب قلعتي اميفو
 ةقلاع دوجو ىلع لدي امم ،)٠.٠١( ىوتسم دنع ةلاد اهعيمجو )٠.٧٤ – ٠.٦٧( نيب طابترلاا تلاماعم
 ةدوجلا فادهأ عم لماكتي ةكرشلل يلخادلا يرادلإا ميظنتلا نأ يأ ،ةيلكلا ةجردلاو دعبلا اذه دونب نيب ةيوق
 تايلوؤسملل ددحم عيزوتو حضاو يرادإ لكيه دوجو نأ كلذ نم مهفيُو .اهل ةمعادلا زئاكرلا دحأ لكشيو
 ةئيب نم ءزج امنإو ايًرادإ ائًبع تسيل ةدوجلا مظن نأب نورعشي نيلماعلا نأو ،ءادلأا ةدوج نم ززعي
 .ةطبارتملاو ةمظنملا ةيمويلا لمعلا

 طابترا لقأ تلجس "ةدوجلا قيبطت نيسحت يف مهسي تارادلإا نيب لصاوتلا" ةرقف نأ ظحلاملا نمو
 ىلإ ريشي دق يبسنلا اهضافخنا نأ لاإ ايًئاصحإ ةلاد ىقبت اهنأ مغرو ،دعبلا اذه نمض )**٠.٦٧( ايًبسن
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 امأ .يسسؤملا نيسحتلل ارًوحم لكشي نأ نكمي ام وهو ،تارادلإا نيب ةيلاصتلاا تايدحتلا ضعب دوجو
 اًمهف سكعي امم ،)**٠.٧٠( تلجس دقف "ةدوجلا مظن قيبطت معدل ايجولونكتلا فيظوت" تلوانت يتلا ةرقفلا
 هذه .ةيليغشتلا ءاطخلأا ليلقتو ةدوجلا قيبطت ليهست يف يمقرلا لوحتلا ةيمهأب نيلماعلا ىدل اًحضاو
 .ةيسسؤملا ةدوجلل ماعلا موهفملا عم يليغشتلاو يميظنتلا دعبلا قاستا حضوت ةعمتجم جئاتنلا

 ادًج ةعفترم طابترا تلاماعم هرودب رهظأ دقف ،"يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا" وهو ثلاثلا دعبلا امأ
 نيلماعلا نأ ىلع لدي اذه .)٠.٠١( ىوتسم دنع ايًئاصحإ ةلاد اهلكو ،)٠.٨٢ – ٠.٧٣( نيب تحوارت
 جمارب نأو ،اهب مازتللااو ةدوجلا زيزعت يف ةيميظنتلا ةفاقثلاو زيفحتلل ريبكلا رودلا نوكردي ةكرشلا يف
 .ةدوجلل ةمعاد ةيسسؤم ةفاقث ءانب يف امًهم ارًود بعلت يسسؤملا زازتعلااو رمتسملا بيردتلاو ميركتلا
 نأ ىلإ ريشي ام ،)**٠.٨٢( طابترا ىلعأ تلجس "نيلماعلا نيب ةرشتنم ةدوجلا ةفاقث" ةرقفلا نأ ظحلايُو
 .نيفظوملا ىدل يمويلا ينهملا يعولا نم اءًزج حبصأ ةدوجلا موهفم

 امم ،)**٠.٧٤( ةعفترم ةجيتنب اضًيأ تءاج رمتسملا بيردتلل ايلعلا ةرادلإا معدب ةقلعتملا ةرقفلا
 ىدحإ يهو ،رمتسملا ملعتلا للاخ نم ةدوجلا ةفاقث رشنو نيلماعلا تاراهم ريوطتب ةكرشلا مامتها سكعي
 نهربي دعبلا اذه يف طابترلاا تلاماعم عافترا نأ امك .ةثيدحلا تاسسؤملا يف يميظنتلا جضنلا تارشؤم
 قدصلا دكؤي ام وهو ،قاستاو ةقدب ةدوجلاب ةقلعتملا ةيزيفحتلاو ةيفاقثلا بناوجلا لاًعف سيقت ةادلأا نأ ىلع
 .دونبلا نم ةعومجملا هذهل يلخادلا

 ،)٠.٧٧ – ٠.٦٩( نيب طابترلاا تلاماعم تحوارت دقف ،"ليمعلا ءلاو" يناثلا ريغتملا ىلإ ةبسنلاب
 عم ةديج ةجردب ةطبارتم ءلاولا تارقف نأ ينعي امم ،)٠.٠٥ وأ ٠.٠١( ىوتسم دنع ةلاد اهعيمجو
 تامدخلا ةدوج يف ةقثلاو اضرلاب نورعشي نيذلا ءلامعلا نأ ىلإ كلذ ريشيو .روحملل ةيلكلا ةجردلا
 ءلاوو ةدوجلا مظن نيب ةقيثولا ةلصلا سكعي ام وهو ،نيرخلآل ةكرشلاب ةيصوتلاو رارمتسلال رثكأ نوليمي
 يهو ،)**٠.٧٧( تلجس "ةكرشلا تامدخ مادختساب نيرخلآا يصوأ" ىلع تصن يتلا ةرقفلا .ءلامعلا
 .ايًناديم هسايق نكمي يباجيإ يئلاو كولس ىلإ لوحتي ءلامعلا اضر نأ ىلع لدي ام ،دعبلا اذه يف ىلعلأا

 ايًملع لوبقملا ىندلأا دحلا تزواجت نايبتسلاا يف طابترلاا تلاماعم عيمج نإ لوقلا نكمي ماع لكشب
 دنب لك نأ ينعي اذهو .يلخادلا قاستلاا نم ةيلاع ةجردب عتمتت تارقفلا عيمج نأ ىلع لدي امم ،)٠.٦٥(
 ءلاو دعب يف وأ ايلعلا ةرادلإا معد دعب يف ءاوس ،هيلإ يمتني يذلا ماعلا موهفملا نم ايًقيقح ابًناج سيقي
 قاستلاا يف رثؤي نأ نود دونبلا ةعيبط يف عونتلا سكعي ميقلا نيب ةفيفط قورف دوجو نأ امك .ليمعلا
 .ةيلاحلا ةيثحبلا ةئيبلا يف اهمادختسا ةيحلاص نم ززعي ام وهو ،ةادلأل ماعلا
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 بناوجلا هتارقف يطغت ثيح ،ةيلاع ةيجهنم ةقدب ممصُ نايبتسلاا نأ ىلإ اضًيأ جئاتنلا هذه ريشتو
 اذه .يلعفلا هكولسو ليمعلا ءلاو رهاظم سايق بناج ىلإ ،ةدوجلل ةيزيفحتلاو ةيميظنتلاو ةيجيتارتسلاا
 يلخاد قاستا قدص قيقحت يفو طابترلاا تلاماعم عافترا يف مهاس ةادلأا تارقف يف نزاوتملا عونتلا
 ىلع ةرداق ةادلأا نأ ىلع ارًشؤم قدصلا نم ىوتسملا اذه رابتعا نكميو .داعبلأا لماكت سكعي يوق
 .ةغايصلا يف ضومغ وأ زيحت نود ةيعوضومو ةيلاعفب ةفدهتسملا ميهافملا سايق

 ةصاخو ،ةيدوعسلا ةئيبلا يف قيبطتلل حلاص نايبتسلاا نأ فشكي يلخادلا قاستلاا ليلحت نإف ،ارًيخأو
 ةدوجلاو ةيرادلإا داعبلأا لخادتت ثيح ،ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش لثم ىربكلا تامدخلا تاسسؤم يف
 ،اًكسامتمو اًيقطنم اًهاجتا سكعت تارقفلا نيب تاقلاعلا نأ جئاتنلا دكؤتو .لماكتم جذومن يف ليمعلا ةربخو
 ةدوجلا مظنل ايلعلا ةرادلإا معد نيب ةقلاعلا سايق يف يملعلا فدهلا ققحي نايبتسلال يئانبلا ميمصتلا نأو
 .ةيلاع ةيئاصحإ ةقثب ةيناديملا جئاتنلا ليلحتل دهّمي امم ،قاستاو ةقدب ءلامعلا ءلاو ىوتسمو
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 نايبتسلاا تابث :ثلاثلا مسقلا

 افلأ خابنورك لماعم مادختساب نايبتسلاا تابث :٩ لودج

 ةيعرفلا داعبلأا يسيئرلا ريغتملا
 ددع

 تارقفلا

 لماعم ةميق

 افلأ خابنورك

 ىوتسم

 تابثلا

 معد يف ايلعلا ةرادلإا رود

 ةدوجلا مظن

 ادًج عفترم 0.88 5 يجيتارتسلاا معدلا

 يميظنتلا معدلا
 يليغشتلاو

 عفترم 0.85 5

 يزيفحتلا معدلا
 يفاقثلاو

 ادًج عفترم 0.87 5

 عفترم 0.83 5 ليمعلا ءلاو

 ادًج عفترم 0.91 20 نايبتسلال ماعلا يلامجلإا

 

 تابثلا نم ةيلاع ةجردب عتمتي ةساردلا هذه يف مدختسملا نايبتسلاا نأ ىلإ )٩( لودجلا جئاتن ريشت
 دحلا قوفت اهعيمج يهو ،)٠.٩١ – ٠.٨٣( نيب تابثلا ميق تحوارت ثيح ،افلأ خابنورك لماعمل اقًفو
 ديق ميهافملا سايق يف ةادلأا ةيقوثومو تاباجلإا قاستا ىلع لدي امم ،)٠.٧٠( ايًئاصحإ لوبقملا ىندلأا
 تارقفلا نأ ىلإ ريشي ام ،)٠.٨٨( تغلب ةيعرف ةميق ىلعأ يجيتارتسلاا معدلا دعب لجس دقو .ةساردلا
 نع قدصب ربعتو يوق لكشب ةطبارتم ايلعلا ةدايقلا لبق نم يرادلإا معدلل نيلماعلا كاردإ تلوانت يتلا
 تارقفلا سناجت ىلع ةللاد يهو ،)٠.٨٥( ةميقب يليغشتلاو يميظنتلا معدلا دعب ءاج امنيب ،موهفملا اذه
 ةيميظنتلا تاءارجلإا رودب نيبيجتسملا يعو سكعي امك ،ةدوجلا مظنل ةينفلاو ةيرادلإا بناوجلا لوانتت يتلا
 .ةسسؤملا لخاد ةدوجلا ريياعم ليعفت يف

 نورظني نيلماعلا نأ حضوي امم ،)٠.٨٧( تابثلا لماعم غلب دقف يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا دعب امأ
 دعبلا اذهب ةصاخلا تارقفلا نأو ،ةلماكتم تانوكم اهفصوب ةدوجلا ةفاقث رشنو بيردتلاو زيفحتلا ىلإ
 نأ ىلع لدي ام ،)٠.٨٣( غلب ادًج ادًيج اتًابث رهظأ دقف ليمعلا ءلاو روحم امأ .ةيلاع ةجردب ةسناجتم
 ادًحاو ابًناج سيقت )ةيراجتلا ةملاعلاب ةيصوتلا ،ةقثلا ،اضرلاك( ءلامعلا ءلاوب ةصاخلا سمخلا تارابعلا
 عتمتي لكك نايبتسلاا نأ ىلإ )٠.٩١( ةعفترملا ةيلامجلإا ةجيتنلا ريشتو .تتشت نود ءلاولا موهفم نم
 يف يناديملا مادختسلال هتيحلاصو هجئاتن ةيقوثوم نم ززعي امم ،يلخادلا قاستلاا نم ادًج ةيلاع ةجردب
  .ةيمدخلا تاسسؤملا ةئيب
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 ةنابتسلاا جئاتن ضرع :عبارلا مسقلا

 )٢٠٠ = ن( نايبتسلاا تارقفل يرايعملا فارحنلااو يباسحلا طسوتملا :١٠ لودج

 ةرقفلا ةرابع م
 طسوتملا

 يباسحلا

 فارحنلاا

 يرايعملا

 ىوتسم

 ةقفاوملا

1 
 تايولوأ نمض ةدوجلا عضت ايلعلا ةرادلإا

 ةيجيتارتسلاا اهططخ
 ادًج عفترم 0.65 4.42

2 
 تاسايسل ةحضاو ةيؤر رفوت ايلعلا ةرادلإا

 ةكرشلا لخاد ةدوجلا
 ادًج عفترم 0.69 4.35

3 
 لكشب ةدوجلا ططخ قيبطت عباتت ايلعلا ةرادلإا

 يرود
 عفترم 0.73 4.28

4 
 رمتسملا نيسحتلا تاردابم معدت ايلعلا ةرادلإا

 ءادلأا يف
 ادًج عفترم 0.61 4.46

5 
 ريوطتل ةيفاك ةينازيم صصخت ايلعلا ةرادلإا

 ةدوجلا مظن
 ادًج عفترم 0.70 4.33

6 
 يف حوضوب تايلوؤسملاو راودلأا ديدحت متي

 ةدوجلا ماظن
 عفترم 0.77 4.21

7 
 ذيفنت ىلع دعاست ةيميظنت تاءارجإ رفاوتت

 ةدوجلا ريياعم
 عفترم 0.68 4.24

8 
 قيبطتل امًعاد ايًرادإ الًكيه كلتمت ةكرشلا

 ةدوجلا
 عفترم 0.72 4.29

9 
 نيسحت يف مهسي تارادلإا نيب لصاوتلا

 ةدوجلا قيبطت
 عفترم 0.79 4.17

10 
 مظن قيبطت معدل ايجولونكتلا فيظوت متي

 ةدوجلا
 ادًج عفترم 0.66 4.31

11 
 مازتللاا ىلع نيفظوملا زفحت ايلعلا ةرادلإا

 ةدوجلا ريياعمب
 ادًج عفترم 0.64 4.40

12 
 قيبطت يف نيزيمتملا نيفظوملا ميركت متي

 ةدوجلا
 عفترم 0.71 4.22

 ادًج عفترم 0.69 4.38 ةكرشلا يف نيلماعلا نيب ةرشتنم ةدوجلا ةفاقث 13
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14 
 ةسسؤمل ءامتنلااب رخفلاب نورعشي نوفظوملا

 ةدوجلاب متهت
 ادًج عفترم 0.70 4.34

15 
 رشنل رمتسملا بيردتلا معدت ايلعلا ةرادلإا

 ةدوجلا ةفاقث
 ادًج عفترم 0.67 4.36

16 
 نم ةمدقملا تامدخلا نع ماتلا اضرلاب رعشأ

 ةكرشلا
 عفترم 0.75 4.27

17 
 دنع ىتح ةكرشلا عم لماعتلا يف رمتسأ

 ىرخأ لئادب دوجو
 عفترم 0.70 4.30

 ادًج عفترم 0.63 4.41 ةكرشلا تامدخ مادختساب نيرخلآا يصوأ 18

 ادًج عفترم 0.66 4.39 ةكرشلا اهمدقت يتلا تامدخلا ةدوج يف قثأ 19

20 
 ةيراجتلا ةملاعلل ءامتنلااو ءلاولاب رعشأ

 ةكرشلل
 ادًج عفترم 0.69 4.33

 ادًج عفترم ٠.٦٩ ٤.٣٣ ماعلا طسوتملا 
 
 

ادًج ضفخنم = (1.80 – 1.00)  

ضفخنم = (2.60 – 1.81)  

طسوتم = (3.40 – 2.61)  

عفترم = (4.20 – 3.41)  

ادًج عفترم = (5.00 – 4.21)  

 يرايعم فارحناب )٤.٣٣( غلب نايبتسلاا تارقفل ماعلا طسوتملا نأ ىلإ )١٠( لودجلا جئاتن ريشت
 .)٢٠٠( مهددع غلابلا ةنيعلا دارفأ لبقِ نم ةقفاوملا نم ادًج ةعفترم ةجرد سكعي ام وهو ،)٠.٦٩( هردق

 سكعي امك ،ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رودب لٍاع يعو مهيدل ةنيعلا دارفأ نأ ىلع لدت ةجيتنلا هذه
 نيابت نأ ظحلايُو .مهاضر قيقحتو ءلامعلا ءلاو زيزعت يف تاسرامملا هذه ريثأتل يباجيلإا مهكاردإ
 ةدوجلا هاجت ةكرشلا تاسرامم يف مهتقثو نيكراشملا ءارآ سناجت ىلإ ريشي امم ،دودحم تاباجلإا
 .رمتسملا نيسحتلاو

 جئاتنلا ترهظأ ،)٥ ىلإ ١ نم تارابعلا( ايلعلا ةرادلإل يجيتارتسلاا معدلا لولأا دعبلاب قلعتي اميف
 ةعبارلا ةرقفلا دعتُو .ادًج عفترم ىوتسم يف عقت اهلكو ،)٤.٤٦ – ٤.٢٨( نيب تحوارت تاطسوتملا نأ



 ٥٦ 

 مامتها ىلع لدي ام ،)٤.٤٦( اطًسوتم ىلعلأا "ءادلأا يف رمتسملا نيسحتلا تاردابم معدت ايلعلا ةرادلإا"
 عضت ايلعلا ةرادلإا" ىلولأا ةرقفلا تلجس امك .ةلماشلا ةدوجلا رهوج هرابتعاب رمتسملا نيسحتلاب ةرادلإا
 تسيل ةدوجلا نأ دكؤي ام وهو ،)٤.٤٢( ايًلاع اطًسوتم "ةيجيتارتسلاا اهططخ تايولوأ نمض ةدوجلا
 نأ دكؤت ةعفترملا ميقلا هذه .ةسسؤملا ةدايق همعدت دملأا ليوط يجيتارتسا هجوت لب يليغشت طاشن درجم
 .زيمتلا ةمادتسا ىلإ ىعست ةحضاو ةيسسؤم ةيؤر ىلع ىنبتُ ةكرشلا يف ايلعلا تاسايسلا

 امم ،)٤.٣٣( اطًسوتم تققح دقف ةدوجلا مظن ريوطتل ةيفاك ةينازيم صيصختب ةصاخلا ةرقفلا امأ
 ةيداملا دراوملا رفاوت نإ ذإ ،ةدوجلا جمارب حاجن يف يلاملا معدلا ةيمهأب نيلماعلا نيب ايًوق اكًاردإ سكعي
 يف ةعفترملا تاطسوتملا نأ امك .ةيمقرلا ةمظنلأا ثيدحتو ةيبيردتلا ططخلا ذيفنت يف اًيساسأ ارًصنع دعي
 لب ،ةدوجلا لوح ةيظفل تاحيرصتب يفتكت لا ايلعلا ةرادلإا نأب نورعشي نيلماعلا نأ حضوت دعبلا اذه
 .ةيلاعفب اهقيبطت نمضت ةيعقاو تانزاومو ةيلمع تاءارجإب اهمعدت

 تحوارت دقف ،)١٠ ىلإ ٦ نم تارابعلا( يليغشتلاو يميظنتلا معدلا يناثلا دعبلا صخي اميف
 دعبلا اذه يف ةرقف ىلعأو .ةقفاوملا نم ةيلاع ةجرد سكعي ام وهو ،)٤.٣١ – ٤.١٧( نيب تاطسوتملا
 ةكرشلا حاجن ىلع لدي امم ،)٤.٣١( طسوتمب "ةدوجلا مظن قيبطت معدل ايجولونكتلا فيظوت متي" تناك
 تارادلإا نيب لصاوتلا" ةرقفلا تءاج ،لباقملا يف .ةلماشلا ةدوجلا ةموظنم نمض يمقرلا لوحتلا جمد يف
 نيب لماكتلا نم ديزمل ةجاح دوجو ىلإ ريشي ام ،)٤.١٧( طسوتم لقأب "ةدوجلا قيبطت نيسحت يف مهسي
 ةءافك سكعيو اعًفترم ىقبي ماعلا ىوتسملا نأ مغر ،ةدوجلاب ةقلعتملا تامولعملا ةكراشم يف تارادلإا
 .ةكرشلا يف ةيميظنتلا ةينبلا

 ٤.٢١ تاطسوتملا( ةيميظنتلا تاءارجلإا رفاوتو راودلأا حيضوتب ةقلعتملا تارقفلا نأ ظحلايُ امك

 ةدوجلا تاسايس ذيفنت ىلع دعاسي يلكيهو يرادإ حوضو دوجوب نورعشي نيلماعلا نأ ىلع لدت )٤.٢٤و
 ءادلأا نيسحت يف مهسي قسنم يلخاد ميظنت دوجو سكعي اذه .تايلوؤسملا يف ةيجاودزا وأ ضومغ نود
 .يرادإ جمانرب درجم لا ةيمويلا لمعلا ةفاقث نم اءًزج ةدوجلا لعجيو ،يليغشتلا

 تحوارت دقف ،)١٥ ىلإ ١١ نم تارابعلا( يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا ثلاثلا دعبلاب قلعتي اميف
 عجشتُ ةكرشلل ةيميظنتلا ةفاقثلا نأ دكؤي ام وهو ،ادًج عفترم ىوتسمب )٤.٤٠ – ٤.٢٢( نيب تاطسوتملا
 ىلع نيفظوملا زفحت ايلعلا ةرادلإا" ةرقفلا يف ققحت طسوتم ىلعأ .ةدوجلا ريياعمب مازتللااو زيمتلا ىلع
 ةفاقث" ةرقفلا تلجس امك .ةعجشمو ةمعاد لمع ةئيب دوجو سكعي امم ،)٤.٤٠( "ةدوجلا ريياعمب مازتللاا
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 كولس نم الًصأتم اءًزج تحبصأ ةدوجلا ميق نأ ىلع لدي ام )٤.٣٨( "نيلماعلا نيب ةرشتنم ةدوجلا
 .ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت يف حاجنلا تارشؤم مهأ دحأ وهو ،نيلماعلا

 ةدايقلا يعو ىلع )٤.٣٦( "ةدوجلا ةفاقث رشنل رمتسملا بيردتلا معدت ايلعلا ةرادلإا" ةرقفلا لدتو
 مهفلا ديحوتو ةءافكلا ةمادتسا نمضت يتلا زئاكرلا نم دعي بيردتلاف .نيلماعلل ينهملا ريوطتلا ةيمهأب
 نوقفتم نيكراشملا ةيبلاغ نأ ايًبسن ضفخنملا يرايعملا فارحنلاا رهظيُ امك .ةدوجلا ميهافمل كرتشملا
 .لمعلا ةئيب لخاد يفاقثلا قاستلاا ززعي ام ،يسسؤملا ءادلأا معد يف بيردتلا ةيلعاف ىلع

 ادًج ةيلاع تاطسوتم هتارقف تققح دقف ،)٢٠ ىلإ ١٦ نم تارابعلا( ليمعلا ءلاو يناثلا ريغتملا امأ
 هاجت ةقثلاو اضرلا نم ةيلاع ةجرد مهيدل ءلامعلا نأ ىلإ ريشي امم ،)٤.٤١ – ٤.٢٧( نيب تحوارت
 وهو ،)٤.٤١( طسوتم ىلعأ "ةكرشلا تامدخ مادختساب نيرخلآا يصوأ" ةرقفلا تلجس دقو .ةكرشلا
 تلجس "ةكرشلا اهمدقت يتلا تامدخلا ةدوج يف قثأ" ةرقفلا نأ امك .يكولسلا ءلاولا ىلع يوق رشؤم
 .ءلامعلا ةقث بسك يف اهحاجنو ةيراجتلا ةملاعلا ةيقادصم سكعي ام ،)٤.٣٩(

 تسكعنا دق ةدوجلا معد يف ايلعلا ةرادلإا دوهج نأ ىلع ءلاولا دعب يف ةعفترملا تاطسوتملا لدتو
 ةقلاع ليمعلا ءلاوو ةدوجلا نيب ةقلاعلا نأ دكؤي اذهو .يرارمتسلاا مهكولسو ءلامعلا اضر ىلع ايًلعف
 ةيلامتحا تعفتراو ليمعلا ءلاو داز ،ةلاعف ةيرادإ ةدايقب ةموعدملا ةمدخلا ةدوج تداز املكف ،ةلدابتم ةيببس
 .ةكرشلا عم لماعتلا يف هرارمتسا

 نيب( ةضفخنم تءاج تارقفلا عيمجل ةيرايعملا تافارحنلاا نأ رهظتُ ةيلكلا جئاتنلا نإف ،ارًيخأو
 ،مهتامييقت يف ريبك نيابت دوجو مدعو ،نيبيجتسملا نيب ءارلآا سناجت ىلإ ريشي ام وهو ،)٠.٧٩و ٠.٦١

 نأ دكؤت داعبلأا عيمج يف ةيلاعلا تاطسوتملا نإ لوقلا نكميو .اهتيقوثومو جئاتنلا رارقتسا نم ززعي امم
 نأو ،تايوتسملا فلتخم يف ةدوجلل معاد يرادإ ماظنب عتمتت ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف لمعلا ةئيب
 ةساردلل ماعلا فدهلا ققحي امم ،ةسسؤملل مهئلاو ةجردو ءلامعلا كولس ىلع ايًباجيإ سكعنا دق معدلا اذه
 .لماكتم يرادإ راطإ يف ءلاولاو اضرلاو ةدوجلا نيب طبرلا يف
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 ةساردلا تايضرف رابتخا :سماخلا مسقلا

 H1 ةيسيئرلا ةيضرفلا

 ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١١ لودج

 طابترلاا لماعم ةيضرفلا

(r) 

 ةيئاصحلإا ةللادلا

(Sig.) 

 رابتخلاا ةجيتن

 ةيسيئرلا ةيضرفلا

H1 

 ةللاد تاذ ةقلاع دجوت **0.000 0.833
 ةيئاصحإ

 ايلعلا ةرادلإا رود نيب ةيوق ةيونعم ةقلاع دوجو ىلإ (H1) ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا جئاتن ريشت
 ثيح ،ةدج ةنيدمب STC ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت نيبو ةدوجلا مظن معد يف
 = .Sig) ةيئاصحلإا ةللادلا ةميق نأ امك ،ادًج عفترم لماعم وهو (r = 0.833) طابترلاا لماعم غلب

 ةللاد تاذ لب ةفدص تسيل ةقلاعلا نأ ىلع لدي امم ،)٠.٠٥( ةيونعملا ىوتسم نم لقأ (**0.000
 عضو وأ يجيتارتسلاا طيطختلا للاخ نم ءاوس ،ايلعلا ةرادلإا تاسرامم نأ ةجيتنلا هذه دكؤتو .ةيقيقح
 نم ديزتو ،ةكرشلا هاجت ءلامعلا رعاشم ىلع اسًوملم ارًثأ كرتت ،دراوملا صيصخت وأ ةدوجلا تاسايس
 .اهتامدخ عم لماعتلا يف مهتيرارمتساو مهتقثو مهاضر ةجرد

 اهمعد نإ ذإ ،ةدوجلا ةفاقثل ساسلأا كرحملا لثمت ايلعلا ةرادلإا نأ يوقلا طابترلاا اذه رهظيُو
 املكف .ةيباجيإ ليمع ةبرجت ىلإ ةياهنلا يف مجرتتُ ةزيمتم لمع ةئيب ءانب يف مهسي يذيفنتلاو يسسؤملا
 مجسني ام وهو ،ءلامعلا ءلاو ىوتسم عفترا ،تامدخلا ريوطتو ةدوجلا ريياعمب امًازتلا رثكأ ةدايقلا تناك
 لدتو .ةيميظنتلا تايوتسملا عيمج ىلإ لقتنتو ةمقلا نم أدبت ةدوجلا نأ دكؤت يتلا ةيرادلإا تايبدلأا عم
 تايكولس يف تسكعنا ةيلمع تاقيبطت ىلإ ايلعلا ةيرادلإا ةيؤرلا ليوحت يف STC حاجن ىلع جئاتنلا
 .ةمدخلا نع مهاضرو نيديفتسملا

 Ha ىلولأا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ىلولاا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٢ لودج

 طابترلاا لماعم ةيضرفلا

(r) 

 ةيئاصحلإا ةللادلا

(Sig.) 

 رابتخلاا ةجيتن

 ىلولأا ةيعرفلا ةيضرفلا

Ha 

 ةللاد تاذ ةقلاع دجوت **0.000 0.754
 ةيئاصحإ
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 نيب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع كانه نأ ترهظأ دقف (Ha) ىلولأا ةيعرفلا ةيضرفلا امأ
 دنع (r = 0.754) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،ليمعلا ءلاو قيقحتو ايلعلا ةرادلإل يجيتارتسلاا معدلا
 حوضو نأ ينعي اذهو .ةبجومو ةيوق ةقلاع دوجو ىلإ ريشي امم ،(**Sig. = 0.000) ةللاد ىوتسم
 ءلاو ىلع ةرشابم سكعني ،ةكرشلل ىدملا ةليوط ططخلا نمض ةدوجلا فادهأ جمدو ،ةيجيتارتسلاا ةيؤرلا
 نم ،ةيسسؤملا اهططخ نمض ةيروحم ةميقك ةدوجلا تنبت دق STC يف ايلعلا ةرادلإا نأ ودبيو .ءلامعلا
 .رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا ينبتو ،دراوملا صيصختو ،راكتبلاا ىلع زيكرتلا للاخ

 تامدخلا ةدوج نأ نوري امدنع ةكرشلا يف ةقثلاب نورعشي ءلامعلا نأب ةجيتنلا هذه ريسفت نكميو
 قاستا نمضي يجيتارتسلاا معدلاف .مادتسم يجيتارتسا طيطخت نع ةجتان لب ةتقؤم دوهجل ةجيتن تسيل
 ةيسفانتلا لظ يف تامدخلا ريوطتب ةدايقلا مازتلا ىدم رهظيُ امك ،ءلامعلا تاجايتحا عم ةكرشلا ةيؤر
 يف مهتبغر نم ديزيو ءلامعلا ناهذأ يف ةكرشلا ةروص ززعي هرودب اذهو .تلااصتلاا عاطق يف ةيلاعلا
 .نيرخلآل اهتامدخب ةيصوتلاو رارمتسلاا

 Hb ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٣ لودج

 طابترلاا لماعم ةيضرفلا

(r) 

 ةيئاصحلإا ةللادلا

(Sig.) 

 رابتخلاا ةجيتن

 ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

Hb 

 ةللاد تاذ ةقلاع دجوت **0.000 0.669
 ةيئاصحإ

 نيب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دوجو جئاتنلا تنيب دقف (Hb) ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا امأ
 ىوتسم دنع (r = 0.669) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،ليمعلا ءلاو قيقحتو يليغشتلاو يميظنتلا معدلا
 ةيميظنتلاو ةيرادلإا بناوجلا ةيمهأ ىلإ ريشت ةيوق ىلإ ةطسوتم ةقلاع يهو ،(**Sig. = 0.000) ةللاد
 ةيليغشت تاءارجإو ،حضاو يميظنت لكيه دوجو نأ ةجيتنلا هذه نم مهفيُو .ليمعلا ةبرجت نيسحت يف
 زيزعت يف يلاتلابو ،ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم عفر يف مهسي ،تارادلإا نيب لاعف لصاوتو ،ةقيقد
 .ءلامعلا ءلاو

 حوضو للاخ نم ةءافكب مهماهم ءادأ نم نيفظوملا نكّمي يميظنتلا معدلا نأ ىلإ كلذ عجريو
 تاجايتحلا ةباجتسلاا ةعيرسو ةرقتسم ةمدخ ميدقت يف سكعني امم ،ةيليغشتلا تايلمعلا لماكتو تايلوؤسملا
 طاقن فلتخم يف ءادلأا ةدوج نمضيو ،ةيليغشتلا ءاطخلأا نم للقي ديجلا يلخادلا ميظنتلا نأ امك .ءلامعلا
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 تارارقلا ىلع طقف دمتعي لا ءلامعلا ءلاو نأ دكؤت ةقلاعلا هذه ةوق نإف اذل .ءلامعلا عم لاصتلاا
 .ناديملا يف ةيلعافب تاسايسلا كلت ذيفنت ىلع يليغشتلا ماظنلا ةردق ىلع اضًيأ لب ،ةيجيتارتسلاا

 Hc ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن :١٤ لودج

 طابترلاا لماعم ةيضرفلا

(r) 

 ةيئاصحلإا ةللادلا

(Sig.) 

 رابتخلاا ةجيتن

 ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

Hc 

 ةللاد تاذ ةقلاع دجوت **0.000 0.822
 ةيئاصحإ

 يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا نيب ادًج ةيوق ةقلاع دوجو ترهظأ دقف (Hc) ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا امأ
 = .Sig) ةللاد دنع (r = 0.822) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،ليمعلا ءلاو قيقحتو ايلعلا ةرادلإل

 اضر تاددحم مهأ نم دعي نيلماعلل يلخادلا زيفحتلاو ةدوجلا ةفاقث رشن نأ ىلع لدي امم ،(**0.000
 ،مازتللاا عجشت ةيباجيإ ةيميظنت ةفاقث ءانب يف رمثتست امنيح ايلعلا ةرادلإا نأ كلذ ينعيو .ءلامعلا ءلاوو
 ةمدخلا ةدوج ىلع ةرشابم سكعني كلذ نإف ،نيفظوملا ىدل ةدوجلا ميق سرغتو ،ديجلا ءادلأا ئفاكتو
 .ءلامعلا ءلاو ىلع يلاتلابو ةمدقملا

 اورعش املكو ،ءلامعلا مامأ ةسسؤملا ةهجاو نولثمي STC يف نيلماعلا نأ طابترلاا اذه رهظيُ امك
 تايبدلأا عم مجسني اذهو .نيديفتسملا ءاضرإ ىلع مهصرحو مهؤامتنا دادزا يفاقثلاو يونعملا معدلاب
 هذه نإف اذل .ةمدخلا ةئيب يف زيمتلا لماوع مهأ نم دوهجلاب فارتعلااو بيردتلاو زيفحتلا نأ دكؤت يتلا
 يف ساسلأا رجح هرابتعاب يرشبلا رصنعلا عم لماعتلا يف STC يف ايلعلا ةرادلإا جضن سكعت ةجيتنلا
 .يسفانتلا قوسلا يف يسسؤملا حاجنلا ةمادتسا ززعي امم ،ءلامعلا ءلاوو اضر قيقحت
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 :ةقباسلا تاساردلاب جئاتنلا طبر

 H1 ةيسيئرلا ةيضرفلا

 نيبو ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود نيب ادًج ةيوق ةقلاع دوجو ةيلاحلا ةساردلا جئاتن دكؤت
 .Sig) ةللاد ىوتسم دنع (r = 0.833) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،STC ةكرش يف ليمعلا ءلاو قيقحت

 ديرب ةسسؤم لوح هتسارد يف )٢٠٢١( فيسوب هيلإ لصوت ام عم قفاوتي ام وهو ،(**0.000 =
 ءلاو زيزعت يف يساسلأا ددحملا لثمت ايلعلا ةدايقلا نم ةموعدملا ةمدخلا ةدوج نأ حضوأ ذإ ،رئازجلا
 روعش يف ربكلأا رثلأا هل ناك ةباجتسلااو ةيدامتعلاا نيسحت يف ايلعلا ةرادلإا معد نأ نيّب دقف .ءلامعلا
 ةنراقملا هذه دكؤتو .ةسسؤملا عم مهلماعت ةيرارمتسا يف ةرشابم سكعني ام وهو ،ةقثلاو اضرلاب ءلامعلا
 ةيعقاو تاسرامم ىلإ ةيرادإ ميهافم نم ةدوجلا ئدابم ليوحت يف يعجرملا راطلإا لثمت ايلعلا ةدايقلا نأ
 .ءلامعلا ىدل امًادتسم ءًلاو قلخت

 نأ ىلإ اوراشأ نيذلا )٢٠٢٢( نورخآو Taufik هيلإ لصوت ام عم ةساردلا هذه جئاتن عطاقتت امك
 تاكرشلاف .ءلاولا نم ززعي اًيسسؤم اكًسامت ناققحي ةلاعف ةيرادإ ةدايق تحت اعًم جتنملاو ةمدخلا ةدوج
 اضر يف ةيباجيإ جئاتن ققحت مييقتلاو ،ميظنتلا ،طيطختلا نم ةلماكتم ةموظنم نمض ةدوجلا ريدت يتلا
 ةمظنأ نأ Čatláková (2021)و Kaplan ةسارد دكؤت ،لثملابو .ةيراجتلا ةملاعلاب مهطابتراو ءلامعلا
 — ايلعلا ةرادلإا فارشإ تحت — ءلامعلا نم ةرمتسملا ةعجارلا ةيذغتلا ىلع دمتعت يتلا ةدوجلا ةرادإ
 ةرادلإا نيب ةقلاعلا نأ ىلإ جئاتنلا هذه ريشتو .دملأا ليوط ءلاو قيقحت ىلع تاسسؤملا ةردق نم ديزت
 يلخادلا ءادلأا طبرت ةلماكتم ةيجيتارتساو ةيميظنت تايلآ ربع رمت لب ،طقف ةرشابم تسيل ءلاولاو ايلعلا
 .ةيئاهنلا ليمعلا ةبرجتب

 Understanding Customer Experience ريرقت هحرط ام كلذك جئاتنلا ززعتو

Management in Telecom (2025(، ليلحتو طيطخت يف ايلعلا ةرادلإا كارشإ نأ حضوأ يذلا 
 تاسسؤملا نأ ريرقتلا رهظأ ذإ .ةقثلاو ءلاولا تلادعم عفر ىلإ يدؤي تلااصتلاا تاكرش يف ليمعلا ةبرجت
 برستلا تلادعم ليلقت تعاطتسا ةيدايقلا اهتارارق يف ايًجيتارتسا ارًوحم ليمعلا ةبرجت نم تلعج يتلا
 عم قفتت ةيسيئرلا ةيضرفلا جئاتن نإ لوقلا نكمي ،كلذ ىلع ءًانبو .ةيراجتلا ةملاعلاب ةيصوتلا ةدايزو
 ةدوجلا ريياعم عضو نع ةلوؤسم طقف تسيل ايلعلا ةيرادلإا ةدايقلا نأ ىري يذلا ثيدحلا يلودلا هاجتلاا
 .ليمعلا اهروحم ةيميظنت ةفاقث ءانب للاخ نم اهتمادتسا نامض نع لب
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 Ha ىلولأا ةيعرفلا ةيضرفلا

 قيقحتو ايلعلا ةرادلإا هرفوت يذلا يجيتارتسلاا معدلا نيب ةيوق ةيونعم ةقلاع دوجو جئاتنلا ترهظأ
 هذهو .(**Sig. = 0.000) ةللاد ىوتسم دنع (r = 0.754) طابترلاا لماعم غلب ذإ ،ليمعلا ءلاو
 ةصاخلا تايفشتسملا نع هتسارد يف دكأ يذلا )٢٠٢٤( زيزعلادبع هيلإ لصوت ام عم قستت ةجيتنلا
 ةيؤرلا حوضو ىدمب ريبك لكشب رثأتت ءلامعلاو ةسسؤملا نيب ةقلاعلا ةدوج نأ ةيفونملا ةظفاحمب
 هجوي يذلا يجيتارتسلاا معدلاف .لدابتملا مازتللااو ةقثلا زيزعتب اهمازتلاو ايلعلا ةرادلإل ةيجيتارتسلاا
 ءلاولا ىلع ءلامعلا عجشت ةيلعافت ةئيب قلخي يذلا وه دملأا ةليوط ةقلاع ءانب وحن تاسايسلاو دراوملا
 .ةسسؤملاب طابترلااو

 تاسسؤملا ىلع تزكر يتلا Budianto (2020) ةسارد هيلإ تلصوت ام عم جئاتنلا هذه قفتت امك
 ىلإ يدؤت ايلعلا ةرادلإا نم ةحضاو ةيجيتارتسا ةيؤرب ةعوفدملا ةمدخلا ةدوج نأ تحضوأو ةيمدخلا
 ةطبترم ىدملا ةليوط فادهأ ىلع اهططخ ينبت يتلا تاسسؤملا نأ دجو ثيح ،ءلامعلا نم رمتسم ءلاو
 نأ طبارتلا اذه دكؤيو .يليمكت ءارجإك ةدوجلا عم لماعتت يتلا كلت نم ىلعأ ءلاو تلادعم ققحت ةدوجلاب
 ليمعلا ةبرجت يف سوملم عقاو ىلإ ةدوجلا ميق ليوحت يف ىلولأا ةزيكرلا لثمي يجيتارتسلاا طيطختلا
 .ةيمويلا

 ةقلاع لوانت يذلا )CMSWire (2024 ريرقت هركذ ام عم ةجيتنلا هذه عطاقتت ،ىرخأ ةهج نم
 ةحضاو تايجيتارتسا ىنبتت يتلا تاكرشلا نأ احًضوم ،تلااصتلاا عاطق يف ءلاولاب ايلعلا ةرادلإا معد
 اذهو .٪٤٠ ىلإ لصت ةبسنب ءلاولا يف ةدايز ققحت ةددحم ةيدايق فادهأب اهطبرتو ءلامعلا ةمدخ ريوطتل
 للاخ نم ةيجيتارتسلاا اهتيؤر نمض ةدوجلا جامدإ يف تحجن يتلا STC ةكرش ةبرجت يف ىلجتي ام
 .ءامتنلااو اضرلا تارشؤم ىلع ابًاجيإ سكعنا امم ،ءلامعلا تامدخو يمقرلا لوحتلا يف رامثتسلاا
 رثكلأا لماعلا وه نويذيفنتلا نوريدملا هدوقي يذلا يجيتارتسلاا طيطختلا نأ دكؤت جئاتنلا نإف ،يلاتلابو
 .مادتسمو يقيقح ءلاو ءانب يف ارًيثأت

 Hb ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 يميظنتلا معدلا نيب ةيوق ىلإ ةطسوتم ةيونعم ةقلاع دوجو ىلإ ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا جئاتن ريشت
 = .Sig) ةللاد ىوتسم دنع (r = 0.669) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،ليمعلا ءلاو قيقحتو يليغشتلاو

 وديروأ ةسسؤم نع هتسارد يف )٢٠٢١( ديزي هيلإ لصوت ام عم ةجيتنلا هذه قباطتتو .(**0.000
 ةباجتسلاا يف اصًوصخ — ةسسؤملا لخاد ةيليغشتلاو ةيميظنتلا تايلمعلا ةدوج نأ حضوأ ذإ ،تلااصتلال



 ٦٣ 

 حوضو نأ دكأ دقو .ءلامعلا ءلاو يف ةرثؤملا لماوعلا مهأ نم دّعتُ — لمعلا قرف ميظنتو ةعيرسلا
 ام وهو ،ةمدقملا ةمدخلا نع ءلامعلا اضر نم ديزيو ءاطخلأا نم للقي ةيليغشتلا تاءارجلإاو راودلأا
 .ةسسؤملا عم لماعتلا يف مهتيرارمتساو مهتقث ززعي

 ةكردملا ةمدخلا ةدوج نأ دجو يذلا )٢٠١٩( يواريدلا هيلإ لصوت ام ةساردلا هذه جئاتن معدت امك
 يف ليمعلا ءلاوو ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا طسوتت — ةيميظنتلا تايلمعلا ةءافك نع ةجتانلا —
 ىلع ةدوجلا ريياعم قيبطت نمضي يذلا وه لاعّفلا يرادلإا ميظنتلا نأ ىلإ ارًيشم ،تلااصتلاا تاكرش
 ةقلغملا ةدوجلا ةرادإ مظن نأ Čatláková (2021)و Kaplan ةسارد ترهظأ ،لثملابو .عقاولا ضرأ
 ةدايز يلاتلابو يلخادلا ءادلأا نيسحت ىلإ يدؤت ةرمتسم ةبقارمو ةقيقد ةيليغشت تايلآ ىلع يوتحت يتلا
 .نييجراخلا ءلامعلا ءلاو

 مدختست يتلا تاسسؤملا نأ نيب يذلا )LumenAlta (2025 ريرقت جئاتنب اضًيأ ةقلاعلا هذه ززعتُو
 ءًلاو ققحت يميظنتلا اهلكيه نمض )Customer Journey Mapping( ليمعلا ةبرجتو ليلحت تاودأ
 ةسلاس رثكأ ةبرجت قلخي ءلامعلا نم ةعجارلا ةيذغتلاو ةيليغشتلا تايلمعلا نيب لماكتلا نلأ ،ربكأ
 قيسنتلاو ،ةكرشلا لخاد لاعّفلا ميظنتلا نأ حضتي ،STC عم جئاتنلا هذه ةنراقم للاخ نمو .ةباجتساو
 اهعيمج تمهاس دق ةمدخلاو ةدوجلا ةرادإ يف ةلماكتم ةيمقر مظن ىلع دامتعلااو ،ةفلتخملا تارادلإا نيب
 .مادتسم لكشب مهءلاوو ءلامعلا اضر معدت ةيليغشت ةئيب قلخ يف

 Hc ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ءلاو قيقحتو يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا نيب ادًج ةيوق ةقلاع دوجو ةثلاثلا ةيضرفلا جئاتن ترهظأ
 ةجيتنلا هذه دكؤتو .(**Sig. = 0.000) ةللاد دنع (r = 0.822) طابترلاا لماعم غلب ثيح ،ليمعلا
 تابجولا معاطم يف ةمدخلا ةدوجو يسحلا قيوستلا لوح اهتسارد يف )٢٠٢٢( راجنلا هيلإ تلصوت ام
 رشابم لكشب ناسكعني ةيباجيإ ةمدخ ةفاقث نيوكتو نيلماعلل يونعملاو يسحلا زيفحتلا نأ تنيب ذإ ،ةعيرسلا
 تاذ ةمدخ ميدقت ىلع مهتردق تداز نيكمتلاو ريدقتلاب نوفظوملا رعش املكف .مهئلاوو ءلامعلا اضر ىلع
 .ءلامعلا عم دملأا ةليوط تاقلاع ءانب ىلإ يدؤت ةيلاع ةدوج

 ،ةيملاسلإا كونبلا نع مهتسارد يف )٢٠١٩( نورخآو Abror هركذ ام عم ةجيتنلا هذه قستت امك
 ءلامعلا اضر ىلع رشابم لكشب رثؤت ةينيدلاو ةيميظنتلا ميقلاب ةموعدملا ةدوجلا ةفاقث نأ تتبثأ يتلاو
 ايًفطاع اطًابترا ققحت يباجيلإا لعافتلاو ةيفافشلا ةفاقث رشنت يتلا تاسسؤملا نأ ىلإ تراشأو ،مهئلاوو
 ،نيزيمتملا ميركتو ،لمعلا ةئيب لخاد ةدوجلا ةفاقث خيسرت نإف ،STC ىلع سايقلابو .ءلامعلا ىدل ربكأ
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 نيلماعلا ىدل يسسؤملا ءلاولا ززعت تاسرامم اهلك ،رمتسملا نيسحتلا ميق ىلع نيفظوملا بيردتو
 .دحاو نٍآ يف ءلامعلاو

 كلتمت يتلا تاسسؤملا نأ دكأ يذلا )CMSWire (2024 ريرقت هحضوأ ام عم جئاتنلا قفاوتت امك
 — ءلامعلاو ينفلا معدلا قرف نيب يباجيلإا لعافتلاو يتاذلا زيفحتلا ىلع ةمئاق — ةزيمتم معد ةفاقث
 براجت يف اهيفظوم كارشإ للاخ نم موهفملا اذه تقبط STC نأ ودبيو .ءلاولا يف ةظوحلم ةدايز ققحت
 ةلماكتم ليمع ةبرجت ىلإ ةياهنلا يف مجرتتُ ةزفحم لمع ةئيب قلخ يف مهسأ ام ،بيردتلاو نيسحتلا
 يذلا ،ةدوجلل يناسنلإا دعبلا لثمي يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا نإ لوقلا نكمي ،كلذ ىلع ءًانبو .ةزيممو
 .مادتسمو رشابم لكشب نييجراخلا ءلامعلا ءلاوو ةسسؤملل يميظنتلا لخادلا نيب طبري
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 :جئاتنلا زربأ

 ةدوجلا مظن معد يف يروحملا رودلا بعلت STC ةكرش يف ايلعلا ةرادلإا نأ ةساردلا جئاتن ترهظأ .١
 تاسايسلا ةغايص يف حوضوب رودلا اذه رهظ ثيح ،ةيميظنتلا تايوتسملا فلتخم ىلع اهليعفتو
 ةمدخلا ةدوجو ةيسسؤملا ةيؤرلا نيب لماكتلا ققحي امب اهجئاتن ةعباتمو اهذيفنت ىلع فارشلإاو
 .ءلامعلل ةمدقملا

 ةدوجلا معد يف ايلعلا ةرادلإا رود نيب ادًج ةيوق طابترا ةقلاع كانه نأ يئاصحلإا ليلحتلا نم نيبت .٢
 رثؤت لب ةيلكش تسيل ايلعلا ةدايقلا تاسرامم نأ ىلع لدي ام وهو ،(r = 0.833) ليمعلا ءلاوو
 .ةكرشلاب رمتسملا مهطابتراو ءلامعلا كولس يف ايًلعف

 ،ةيجيتارتسا ةيولوأ ةدوجلا يطعتُ ايلعلا ةرادلإا نأ نوكردي ةكرشلا يف نيلماعلا نأ تانايبلا ترهظأ .٣
 عفترم ىوتسم وهو ،)٤.٤٦ – ٤.٢٨( نيب دعبلا اذه تارابعل ةيباسحلا تاطسوتملا تحوارت ثيح
 .رمتسملا نيسحتلا هاجت ةرادلإا ةيدج يف نيفظوملا ةقث سكعي ادًج

 ىوتسم نم عفرت يتلا لماوعلا زربأ نم دعي ايلعلا ةرادلإل يجيتارتسلاا معدلا نأ نع جئاتنلا تفشك .٤
 ىدملا ةليوط ةيؤرلا حوضو نأ دكؤي ام ،(r = 0.754) امهنيب طابترلاا لماعم غلب ذإ ،ءلامعلا ءلاو
 .ءلامعلا عم ةمادتسمو ةتباث ةقلاع ءانب يف مهسي ةدوجلا لاجم يف

 ربع ايًلعف اهمعدت لب ،ةدوجلا لوح ةماع تاهيجوتب يفتكت لا ايلعلا ةرادلإا نأ ليلحتلا نم نيبت .٥
 ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت يف دعاس ام وهو ،ةمزلالا ةيرشبلاو ةينقتلاو ةيلاملا دراوملا صيصخت
 .ءلامعلا اضر ىلع سكعني امب نيفظوملا ءادأ ةءافك عفرو

 ثيح ،ةكرشلا يف ةدوجلا مظن حاجن ةدمعأ دحأ لثمي يليغشتلاو يميظنتلا معدلا نأ ةساردلا ترهظأ .٦
 لكيهلا لماكتو ماهملا حوضو نأ ينعي ام ،(r = 0.669) ليمعلا ءلاو عم طابترلاا ةميق تغلب
 .ةمدقملا ةمدخلا ةءافك يف ءلامعلا ةقث زيزعت يف مهسي يرادلإا

 نيب ةلاعف لاصتا تاونقو ةنرم ةيميظنت لكايه ىلع دمتعت ةكرشلا نأ ةساردلا جئاتن نم حضتا .٧
 سكعنا ام وهو ،ةيليغشتلا ءاطخلأا ليلقتو ةدوجلا ريياعم قيبطت نيسحت ىلإ ىدأ امم ،تارادلإا
 .ةيلكلا مهتبرجتو ءلامعلا اضر ىلع ابًاجيإ
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 رهظأ ثيح ،لمعلا ةئيب لخاد ةدوجلا ةفاقث رشنب ارًيبك امًامتها يلوتُ STC يف ايلعلا ةرادلإا نأ نيبت .٨
 ةيمهأ حضوي امم ،(r = 0.822) ءلامعلا ءلاو عم طابترا لماعم ىلعأ يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا دعب
 .مادتسمو يقيقح ءلاو ءانب يف ةيناسنلإا لماوعلا

 ،ةمدخلا ةدوج ىلع رشابم ريثأت هل ناك مهدوهج ريدقتو نيلماعلل رمتسملا زيفحتلا نأ جئاتنلا ترهظأ .٩
 نيفظوملا عيمج ىدل ةدوجلا ميقب يعولا ىوتسم عفر ىلع ينهملا ريوطتلاو بيردتلا جمارب تدعاس ذإ
 .ءانثتسا نود

 رثكلأا مه ةكرشلا يفظوم ةيفارتحاو ةمدخلا ةدوجب نورعشي نيذلا ءلامعلا نأ تانايبلا ترهظأ .١٠
 مادختساب نيرخلآا يصوأ" ةرقفلا تءاج ثيح ،STC تامدخب نيرخلآا ةيصوتل ادًادعتساو ءًلاو
 .يقيقح يكولس ءلاو ىلع لدي ام ،)٤.٤١( طسوتم ىلعأب "ةكرشلا تامدخ

 جهنك لب ،تقؤم يرادإ ءارجإك هيلإ رظنيُ لا ةكرشلا يف ةدوجلا موهفم نأ جئاتنلا تحضوأ .١١
 ةبقارمل ارًوطتم امًاظن ايلعلا ةرادلإا كلتمت ثيح ،ةعباتملاو ،ذيفنتلا ،طيطختلا لمشي لماكتم يسسؤم
 .رارمتساب ليمعلا ةبرجت مييقتو ءادلأا

 يلخادلا قاستلاا نم ةيلاع ةجردب عتمتي نايبتسلاا نأ )خابنورك افلأ( تابثلا ليلحت نم نيبت .١٢
 جئاتنلا ةيقادصم ززعي امم ،ةنيعلا دارفأ تاباجتسا سناجتو ةادلأا ميمصت ةقد سكعي ام ،)٠.٩١(
 .ةصلختسملا

 عيرست يف مهسأ دق ةدوجلا ةمظنأ يف يمقرلا لوحتلل ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ .١٣
 ىواكشل ةباجتسلاا يف ةعرسو ةنورم رثكأ تامدخلا تحبصأ ثيح ،ليلحتلاو ةبقارملا تايلمع
 .ةيدرفلا مهتاجايتحاو ءلامعلا

 ةرادلإا مامتها ةجيتن ينهملا اضرلا نم ةيلاع ةجردب نورعشي نيلماعلا نأ ىلإ ةساردلا تلصوت .١٤
 ةبرجت ميدقت يف مهاسو ماعلا ءادلأا ىوتسم ىلع سكعنا ام وهو ،ةزفحم لمع ةئيب ريفوتب ايلعلا
 .ارًارقتساو ازًيمت رثكأ ليمع

 ثيح ،ةكرشلل ءلامعلا ةرظن نيسحت يف ارًيثأت رثكلأا ناك يجيتارتسلاا معدلا دعب نأ جئاتنلا تنيب .١٥
 يدوعسلا قوسلا يف ةزيمتمو ةقوثوم ةكرشك STC ةروص خيسرت ىلع ىدملا ليوط طيطختلا دعاس
 .تلااصتلال



 ٦٧ 

 ديحوتو ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحت يف مهاس يليغشتلاو يميظنتلا معدلا نأ جئاتنلا ترهظأ امك .١٦
 .ءلامعلا تاعقوت عم اقًاستاو ةيبايسنا رثكأ ةمدخلا ميدقت ةيلمع لعج امم ،تارادلإا نيب دوهجلا

 يذلاو نيلماعلل يلخادلا ءلاولا زيزعت يف ربكلأا رودلا هل ناك دقف يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا امأ .١٧
 اقًيثو اطًابترا طبتري فظوملل يلخادلا اضرلا نأ جئاتنلا تتبثأ ذإ ،ءلامعلا ءلاو ىلع ابًاجيإ سكعنا
 .يجراخلا ليمعلا اضرب

 ةحص دكؤي ام ،)٠.٠٥( نم لقأ تناك (.Sig) ةيئاصحلإا ةللادلا ميق عيمج نأ جئاتنلا ترهظأ .١٨
 ىلإ يدؤي هداعبأ عيمجب ايلعلا ةرادلإا معد نأ تبثيو ،)ةيعرفلاو ةيسيئرلا( عبرلأا تايضرفلا عيمج
 .حضاوو يونعم لكشب ليمعلا ءلاو زيزعت

 )٢٠٢١( ديزي ةسارد لثم ةيبرع تاسارد جئاتنو اهجئاتن نيب ريبك قباطت نع ةساردلا تفشك .١٩

 ةمدخلا ةدوج نامض يف ةيرادلإا ةدايقلا ةيمهأ ىلع اهرودب تدكأ يتلا )٢٠٢٤( زيزعلادبعو
 .ءلامعلا عم ةقلاعلا ةمادتساو

 امك تلااصتلاا عاطق يف ةثيدحلا ةيملاعلا تاهاجتلاا عم قستت اهجئاتن نأ ةساردلا تدجو امك .٢٠
 ةمدخ قرفل اهتعباتمو ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلإ راشأ يذلا ،CMSWire (2024) ريرقت يف درو
 .%٤٠ ىلإ لصت ةبسنب ءلاولا ديزي ءلامعلا

 ءانب للاخ نم اضًيأ لب ةمدخلا ةدوج نيسحت للاخ نم طقف ققحتي لا ءلاولا نأ جئاتنلا تزربأ .٢١
 ايًناسنإ الًصاوتو ايلعلا ةرادلإا نم ارًمتسم الًعافت بلطتي ام وهو ،ةكرشلاو ليمعلا نيب ةينادجو ةقلاع
 .تاونقلا فلتخم ربع ءلامعلا عم

 تاسسؤملا ةيقب ىلع هميمعت نكمي احًجان اجًذومن لثمت STC ةبرجت نأ ةساردلا تدكأ ،ارًيخأو .٢٢
 اهدعاس امم ،يسسؤملا زيفحتلاو ةدوجلا ةفاقثو ةلعافلا ةدايقلا نيب تعمج ذإ ،ةكلمملا يف ةيمدخلا
 .ةديدش ةيسفانت ةئيب يف ءلامعلا ءلاوو اضر نم ةيلاع تايوتسم قيقحت ىلع

 

 

 

 



 ٦٨ 

 :تايصوتلا

 اهرابتعاب ةدوجلا دوهج ةدايق يف STC ةكرش يف ايلعلا ةرادلإا رارمتسا ةرورضب ةساردلا يصوت .١
 ىدملا ةليوط ططخلا نمض ةدوجلا تارشؤم نيمضت متي ثيحب ،ةيئارجإ تسيلو ةيجيتارتسا ةيلوؤسم
 .ةيسسؤملا ةمادتسلااو ءلاولا فادهأ قيقحت نامضل ةيرودلا ةيرادلإا ريراقتلاو

 حبصت ثيحب ،ةكرشلل ةيسسؤملا ةلاسرلاو ةيؤرلا نمض ءلاولاو ةدوجلا ميق جمدتُ نأب حصنيُ امك .٢
 يف ميقلا هذه جمدف ،ةتقؤم ةلمح وأ يعرف فده درجم سيلو ،ةيمويلا ةيميظنتلا ةفاقثلا نم اءًزج
 .ءلامعلا عم ةلدابتملا ةقثلا ززعي يجراخلاو يلخادلا باطخلا

 نامضل ةيرادلإاو ةيليغشتلا تاسايسلل ةرمتسم ةعجارمب ايلعلا ةرادلإا موقت نأب جئاتنلا يصوت .٣
 نم نيلثمم مضت ةصصختم ناجل ليعفت للاخ نم كلذو ،ةثيدحلا ةدوجلا تابلطتم عم اهتمءاوم
 .لاعّفو دحوم لكشب ريياعملا قيبطت نم دكأتلل ءلامعلا ةمدخو ةيليغشتلا تارادلإا

 سايقو ةلماشلا ةدوجلا ميهافم ىلع ىطسولا تادايقلا بيردت يف ةكرشلا رامثتسا ةيمهأ ةساردلا دكؤت .٤
 نمو ،يناديملا ذيفنتلاو يجيتارتسلاا طيطختلا نيب لصولا ةقلح لثمت ىطسولا ةدايقلا نلأ ،ءلاولا
 .ةسوملم تاسرامم ىلإ ايلعلا ةيؤرلا لقن نامض نكمي اهللاخ

 ينبت للاخ نم ،ةدوجلا ةرادإ يف يمقرلا لوحتلاب اصًاخ امًامتها ةكرشلا يلوت نأب ةساردلا يصوت .٥
 تلاكشملاب ؤبنتلا ةعرس حيتي امب ،يلعفلا تقولا يف ءلامعلا تانايب ليلحتو ءادلأا ةبقارمل ةيكذ ةمظنأ
 .ليمعلا اضر يف رثؤت نأ لبق اهتجلاعمو

 ثيحب ،ءلاولاو ةدوجلا تارشؤمب ةرشابم ةطبترم ءادأ مييقت جمارب ايلعلا ةرادلإا عضت نأ مهملا نم .٦
 ميدقت يف رارمتسلاا ىلع نوزفّحيُو ءلامعلا اضر تايوتسم ىلعأ نوققحي نيذلا نوفظوملا أفاكيُ
 .ةزيمتم ةبرجت

 ،ايلعلا ةرادلإل ةرشابم اعًبات نوكي ةكرشلا لخاد ”ليمعلاو ةدوجلل زيمت زكرم“ ءاشنإب ةساردلا يصوت .٧
 ةقيقد تامولعمب رارقلا عانص ةيذغتل يرود لكشب ةدوجلاو ءلاولا تانايب ليلحتو عمج ىلوتيو
 .ةلدلأا ىلع ةينبم تارارق ذاختا ىلع مهدعاست

 يف لماكتلا نامضل ةفلتخملا تارادلإا نيب يلخادلا لاصتلاا تاونق عيسوت ةرورضب جئاتنلا يصوت .٨
 ايًسسؤم امًاجسنا ققحي تاعيبملاو ءلامعلا ةمدخو ةيليغشتلا ماسقلأا نيب قيسنتلا نلأ ،ةدوجلا قيبطت
 .ةيئاهنلا ليمعلا ةبرجت ززعي



 ٦٩ 

 ليلقتل ةيذيفنتلا تايوتسملا يف نيلماعلل اهحيضوتو ةيفيظولا راودلأا ةعجارم ىلإ ةساردلا وعدت .٩
 ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحت يف اسًاسأ لثمي يفيظولا فيصوتلا حوضوف ،ماهملا نيب طلخلاو ةيجاودزلاا
 .ةمدخلا يف ةدوجلاو

 ،تامدخلا ريوطت يف راكتبلااو عادبلإا عجشت ةيزيفحت ةفاقث ءانب يف ايلعلا ةرادلإا رمتست نأ يغبني .١٠
 مهتأفاكمو ءلامعلل ةمدقملا ةبرجتلا ةدوج نيسحتل ةديدج راكفأ حارتقا ىلع نيفظوملا عيجشت متي ثيحب
 .ةزيمتملا مهتازاجنإ ىلع

 ،ريدقتلا تاداهشو ،ةينلعلا ةداشلإا لثم ،ةيداملا ريغ ةيزيفحتلا جماربلا ةدايزب ةساردلا يصوت .١١
 ىلع نيفظوملا عجشتو ينهملا ءامتنلاا ززعت ةطيسبلا تاسرامملا هذهف ،حاجنلا صصق ةكراشمو
 .تاعقوتلا قوفي ءادأ ميدقت

 كولس ىلع اهساكعنا ىدم حضوت ةددحم سايق ريياعمب ريوطتلاو بيردتلا جمارب طبرتُ نأ مهملا نم .١٢
 ةبرجت نيسحت يف بيردتلا نم يلعفلا دئاعلا سايق نكمي ثيحب ،ءلامعلاو ةدوجلا هاجت نيفظوملا
 .ليمعلا

 ءانب لمشي لب ،تآفاكملا ىلع رصتقي لا ثيحب يفاقثلا زيفحتلا موهفم عيسوت ىلع ةساردلا عجشت .١٣
 ،نيفظوملاو ةدايقلا نيب حوتفملا لاصتلااو ،يسفنلا معدلاو ،لدابتملا مارتحلاا ىلع ةمئاق لمع ةئيب
 .مهتسسؤم يف نيلماعلا ةقث ززعي امم

 ىلع لمعلل ةفلتخم تارادإ نم نيلثمم مضت يتلا ةكرتشملا لمعلا قرف رود زيزعتب جئاتنلا يصوت .١٤
 ةلزعلا عنميو تاربخلا لدابت ززعي يعامجلا لمعلا نلأ ،ةمدخلا نيسحتل ةلماكتم لولح ريوطت
 .ةدوجلا فعضت يتلا ةيرادلإا

 ،ةيعامتجلااو ةيمقرلا تاونقلا ربع اهئلامع عم ةيلعاف رثكأ ايًلصاوت اجًهن ةكرشلا دمتعت نأ يغبني .١٥
 خسري ام وهو ،ةمدخلا نيسحتل تلاخدم ىلإ اهليوحتو مهتاحارتقاو مهتاقيلعتل رمتسملا عامتسلاا عم
 .مامتهلااو ريدقتلاب ليمعلا روعش

 مادختساب ،مهئلاوو ءلامعلا اضر ىوتسم سايقل يرود ةعباتم ماظن ريوطت ةرورضب ةساردلا يصوت .١٦
 دصر ايلعلا ةرادلإل نكمي ثيحب ،يمدخ لعافت لك دعب ةيرود تاعلاطتساو ةيمقر تانابتسا
 .تارشؤملا ضافخنا دنع عيرسلا لخدتلاو ةماعلا تاهاجتلاا



 ٧٠ 

 نوكت ثيحب ،ءلاولاو ةدوجلا سسأ ىلع ةكرشلل ةيلبقتسملا قيوستلا تايجيتارتسا ىنبتُ نأ ديفملا نم .١٧
 حئارش بذجيو ةيقادصملا ززعي امم ،ءلامعلل ةيعقاولا ةبرجتلا نع ةربعمو ةقداص ةيجيورتلا لئاسرلا
 .قوسلل ةديدج

 تاصنملا ربع ةيراوح تاعمتجم وأ ةيراشتسا جمارب يف نيزيمملا ءلامعلا كارشإب ةساردلا يصوت .١٨
 هلعجت ةمدخلا ريوطت يف ليمعلا ةكراشمف ،ةيريوطتلا مهتاحرتقم ةشقانمو مهتاعقوت سايقل ،ةيمقرلا
 .كلهتسم درجم سيلو حاجنلا يف اكًيرش

 ،ةيلودلا ريياعملا قفو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريياعم قيبطت يف ةكرشلا رارمتسا ةرورض جئاتنلا دكؤت .١٩
 ةيسفانتلا ةمادتسلاا نامضل كلذو ،نييدوعسلا ءلامعلا تاجايتحاو ةيلحملا ةئيبلا بسانتل اهفييكت عم
 .عراستملا تلااصتلاا قوس يف

 ىلع مئاق ليمعلا ةبرجتل لماكتم ينطو جذومن ءانب ىلع ةكرشلا لمعت نأب ةساردلا يصوت ،ارًيخأو .٢٠
 ىلع ةبرجتلا ميمعت نكمي ثيحب ،لماشلا يمقرلا لوحتلاو نيلماعلا لعافتو ايلعلا ةرادلإا معد
 ءلامعلا اضرو ةايحلا ةدوج عضت يتلا ٢٠٣٠ ةيؤر راطإ نمض ةكلمملا يف ىرخأ ةيمدخ تاسسؤم
 .ةيومنتلا اهتايجيتارتسا بلق يف

 

  



 ٧١ 

 ةمتاخلا

 ءلاو قيقحتو ةدوجلا مظن حاجن يف ساسلأا رجح لثمت ايلعلا ةرادلإا نأ ةساردلا هذه جئاتن رهظتُ
 معد نأ ليلحتلا تبثأ دقف .ةدج ةنيدمب STC ةكرش جذومن يف امك ،ةيمدخلا تاسسؤملا لخاد ليمعلا
 ءلامعلا اضر يف ارًشابم ارًيثأت ثدحيُ يزيفحتلاو يميظنتلاو يجيتارتسلاا ةثلاثلا هداعبأب ايلعلا ةدايقلا
 ةينقتلا تايلمعلاب ققحتت لا ةمدخلا ةدوج نأ زربي طبارتلا اذه .ةسسؤملا عم لماعتلا يف مهتيرارمتساو
 ،ةيسسؤملا ةفاقثلا ىلع سكعنتو ايلعلا ةيرادلإا تايوتسملا نم ردصت ةيعاو تارارق للاخ نم لب ،طقف
 لوحتلاو يرشبلا رصنعلا يف رامثتسلاا نأ جئاتنلا تفشك امك .ةيئاهنلا ليمعلا ةبرجتو ،نيلماعلا كولسو
 .ةيسفانتلا تلااصتلاا ةئيب يف ةمادتسم ةروصب ةدوجلا قيبطت نامضل عجنلأا ةليسولا نلاثمي يمقرلا

 لب ،يظحللا هاضرل ةيضرع ةجيتن سيل ليمعلا ءلاو نأ حضتي ،ةساردلا هيلإ تلصوت ام ىلع ءًانبو
 اجًذومن دعتُ STC ةبرجت نإ .نيلماعلا ءادأو ةدوجلا ةفاقثو ايلعلا ةرادلإا تاسايس نيب ليوط لعافت ةرمث
 نم ،يسسؤملا زيمتلا قيقحتل ىعست يتلا ىرخلأا ةيدوعسلا تاسسؤملا يف هب ىذتحي نأ نكمي ازًيمتم
 ىلع ظافحلاو ءلامعلا ةقث ءانبل ةيزيفحتلا ةدايقلا فيظوتو ةلماشلا ةيجيتارتسلاا يف ةدوجلا جمد للاخ
 يرادإ جهنك ةدوجلا زيزعت يف تاسسؤملا رارمتسا ةيمهأ دكؤت ةساردلا نإف اذهبو .ةكرشلاب مهطابترا
 اضر قيقحتو تامدخلا يف زيمتلا وحن ٢٠٣٠ ةكلمملا ةيؤر فادهأ قيقحت يف مهسيُ لماكتم يفاقثو
 .مادتسملا ءلامعلا
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 :ةيبرعلا عجارملا :لاوأ

 "نئابز ءلاو - لماك جتنم" ةقلاعلا نيوكتل تاددحمك ةمدخلا ةدوج داعبأ .)٢٠٢٤( .نيسح ،يحي نب
 .٢٣١-٢١٤ ،)٢(١٠ ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم .تنشومت نيع ةيلاوب ةيحايسلا ةمدخلل

 :يفرصملا ليمعلا ءلاو ىلع ةينورتكللإا نئابزلا تاقلاع ةرادإ رثأ .)٢٠٢٤( .قورشلا قوش ،يدوب
 مولعلاو رييستلاو ةيداصتقلاا مولعلا ةلجم .فيطس ةلاكو -BNP-Paribas كنب ةلاح ةسارد
 .ةليسملا فايضوب دمحم ةعماج .١٠٥-٩١ ،)٢(١٧ ،ةيراجتلا

 مادختساب رئازجلا ديرب ةلاح ةسارد :ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا .)٢٠٢١( .دمحأ ديس ،فيسوب
 .٥٣٧-٥٢٤ ،)١(٧ ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم ."PLS-SEM" جذومن

 ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا يف ةكردملا ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا .)٢٠١٩( .نسح نميأ ،يواريدلا
  .٢٥-٥ ،)٢(٥ ،ةيلاملاو داصتقلاا ةلجم .لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا

 ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا يف ةكردملا ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا .)٢٠١٩( .نسح نميأ ،يواريدلا
 ،١٠ ،لامعلأاو لاملا تايداصتقا ةلجم .لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا

٦٧٥-٦٥١.  

 كونبلا ءلامع ءلاوو ءاضر زيزعت يف يسوريفلا قيوستلا رثأ .)٢٠٢٣( .ناحمس دلاخ مير ،ناحمسلا
-٢٩٩ ،٤ ،ةراجتلاو داصتقلال ةيملعلا ةلجملا .ةيتيوكلا كونبلا ضعب ىلع ةسارد :تيوكلا ةلود يف

 .سمش نيع ةعماج .٣٤٨

 ةربخ نيب ةقلاعلا يف طيسو ريغتمك ةقلاعلا ةدوج رود .)٢٠٢٤( .دمحم ميركلادبع زيزعلادبع ،زيزعلادبع
 ةيار ةلجم .ةيفونملا ةظفاحمب ةصاخلا تايفشتسملا ءلامع ىلع ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو
  .٦٣٤-٥٨٧ ،)١١(٣ ،ةيراجتلا مولعلل ةيلودلا

 ءلاوو اضر ىلع "CRM" ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسرامم ريثأت .)٢٠٢١( .يبون دمحم رجاه ،يلع
 ،)٥(٥٦ ،ةيملاعلإا ثوحبلا ةلجم .ناريطلل رصم ةكرش ىلع ةلاح ةسارد :ناريطلا تاكرش ءلامع

 .رهزلأا ةعماج .٢٢٧٢-٢٢١٣

 اضرو ليمعلل ةمدقملا ةميقلا ىلع اهرثأو ينورتكللإا عقوملا ةمدخ ةدوج .)٢٠١٨( .اجنلا وبأ ةنمآ ،دمحم
  .٤١-١ ،)١(٥٥ ،ةيملعلا ثوحبلل ةراجتلا ةيلك ةلجم .ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو
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 ءلامعلا ءلاوو اضر ىلع ةيروسلا ةيذغلأا عيب ذفانم ةدوج ريثأت .)٢٠٢٢( .ميهاربإ ملاسإ ،يروضانلا
  .٦٦-٥٠ ،)١(٢٣ ،ةفايضلاو ةحايسلل ةيبرعلا تاعماجلا داحتا ةلجم .ةيردنكسلإا ةنيدمب

 ءلاوو يسحلا قيوستلا نيب طيسو ريغتمك ةكردملا ةمدخلا ةدوج رود .)٢٠٢٢( .ميهاربإ نانح ،راجنلا
 ،ةيراجتلا تاساردلل ةيرصملا ةلجملا .ةعيرسلا تابجولا معاطم عاطق ىلع قيبطتلاب ليمعلا

٥٨-١ ،)٤(٤٦.  

 كنب ةلاح ةسارد :ليمعلا ءلاو قيقحت يف ةكردملا ةميقلا رثأ .)٢٠١٩( .هللادبع نامثع قراط ،للاه
 ،)٧(٣ ،ةينوناقلاو ةيرادلإاو ةيداصتقلإا مولعلا ةلجم .دعس وبأ عرف / ينادوسلا يملاسلإا لصيف

٨٣-٥٨.  

 ةيراجتلا كونبلا يف ليمعلا ءلاو ىلع ةينورتكللإا تامدخلا ةدوج رثأ .)٢٠٢٠( .دمحأ رهام دمحم ،ىيحي
 .)طسولأا قرشلا ةعماج ،ريتسجام ةلاسر( .طيسو ريغتمك اضرلا رودو ةيندرلأا

 ةلاح ةسارد :ةيمدخلا ةسسؤملاب ليمعلا ءلاو قيقحت يف اهرودو ةمدخلا ةدوج .)٢٠٢١( .ةداق ،ديزي
 .٢٤٣-٢٢٥ ،)٢(١٦ ،ةيداصتقلإا ثاحبلأا ةلجم .ةديعس - تلااصتلال وديروأ ةسسؤم
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 :نايبتسلاا ةرامتسإ :)١( قحلم

 معد يف ايلعلا ةرادلإا رود لوح نيلماعلا ءارآ عمج ىلإ فدهي يذلا نايبتسلاا اذه ةكراشم ينرّسي
 .(STC) ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف ءلامعلا ءلاو ىلع هساكعناو ةدوجلا مظن

 ةيرّسب طقف ةيملع ضارغلأ تانايبلا مدختستُو ،يميداكأ ثحب ضارغلأ نايبتسلاا اذه دادعإ مت
 .كراشم يأ ةيوه نع حاصفلإا نود ،ةمات

 ريوطتو ثحبلا اذه حاجنإ يف مهست ةميّقلا مكتمهاسمف ،ةيفافشو ةيعوضوم لكب ةباجلإا مكنم لمأن
 .ةسسؤملا لخاد ةدوجلاو لمعلا ةئيب

 .نيمثلا مكتقوو مكنواعتل ارًكش
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 ةيفارغميدلا تانايبلا :لاوأ

 :بسانملا رايخلا مامأ )✔( ةملاع عضو ىجريُ

نايبلا م تارايخلا / تائفلا   

سنجلا 1 ركذ ☐  ىثنأ ☐         

رمعلا 2  
ةنس ٢٥ نم لقأ ☐ ةنس 34–25 ☐     ☐ 35–44 

ةنس رثكأف ةنس 45 ☐    

يملعلا لهؤملا 3  
يوناث ☐ مولبد ☐   سويرولاكب ☐     ☐ 

ايلع تاسارد  

يفيظولا ىمسملا 4  
يذيفنت فظوم ☐ فرشم ☐   مسق ريدم ☐     

لوأ يرادإ ☐  

ةكرشلا يف ةربخلا تاونس 5  
تاونس ٣ نم لقأ ☐ تاونس 5–3 ☐     ☐ 6–10 

تاونس تاونس ١٠ نم رثكأ ☐    

هب لمعت يذلا مسقلا 6  
ةدوجلا ☐ ةيرشبلا دراوملا ☐   قيوستلا ☐     ☐ 

تايلمعلا ىرخأ ☐   : ___________ 

7 
 يف ةكراشملا كل قبس له

؟ةدوجلا مظنب قلعتت جمارب  
معن ☐  لا ☐  
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 ةنابتسلاا ةلئسأ :ايناث

 ليمعلا ءلاو قيقحتو ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود :ثحب نايبتسا

كيأر قفو ةرابع لكل ةبسانملا ةناخلا يف ) ✓  ( ةملاع عضو ىجري

 دياحم قفاوم ةدشب قفاوم ةراـــــــــــــــــــــــبعلا م
ريغ  

 قفاوم

ريغ  

قفاوم  

 ةدشب

 ايلعلا ةرادلإا رود :لولأا روحملا 

 يجيتارتسلاا معدلا :لولأا دعبلا 

1 

ةيجيتارتسا افًادهأ ايلعلا ةرادلإا عضت  

عيمج ىلع اهب لصاوتتو ةدوجلل ةحضاو  

تايوتسملا . 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 
نمض ةدوجلا تاردابم ايلعلا ةرادلإا جردتُ  

ةسسؤملل ةيجيتارتسلاا ةطخلا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 
ذيفنتل ةمزلالا دراوملا ايلعلا ةرادلإا رفوت  

ةدوجلا تاردابم . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 
ةصاخلا ءادلأا تارشؤم ايلعلا ةرادلإا عباتت  

ماظتناب ةدوجلاب . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 
ارًمتسمو احًضاو امًازتلا ايلعلا ةرادلإا رهظتُ  

رمتسملا نيسحتلاو ةدوجلا ةفاقثب . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 يليغشتلاو يميظنتلا معدلا :يناثلا دعبلا 

6 
معدت ةقثوم تاءارجإو تاسايس   رفاوتت

ةيمويلا تايلمعلا يف ةدوجلا مظن قيبطت . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 
ذيفنتل ةحضاو تايلوؤسمو راودأ صَّصختُ  

ماسقلأا لخاد ةدوجلا تابلطتم . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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8 
ةدوجلا سايق لهّست ةينقت تاودأ ةرادلإا رِّفوتُ  

اهليلحتو . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 
نيسحت يف ةيليغشتلا   قرفلا كارشإ متي

ةدوجلا جئاتن ىلع ءًانب تايلمعلا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 
وأ يلخادلا قيقدتلا تاظحلام جلاعتُ  

ةيلاعفو ةعرسب ةدوجلل يجراخلا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا  :ثلاثلا دعبلا 

11 
ميدقت ىلع نيفظوملا ايلعلا ةرادلإا عجشت  

ةدوجلا نيسحتل تاحارتقا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 
نيفظوملا   ميركتل ةيزيفحت جمارب دجوت

ةدوجلا قيبطت يف نيزيمتملا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 
يعو عفرل ةمظتنم ةيبيردت تارود ميدقت متي  

ةدوجلا ميهافمب نيفظوملا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 
ةدوجلا ءاطخأ عم ايلعلا ةرادلإا لماعتت  

نيسحتلاو ملعتلل صرفك . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 
ماسقلأا نيب نواعتلا معدت لمع ةفاقث دوست  

ةدوجلا فادهأ  . قيقحتل
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ليمعلا ءلاو :يناثلا روحملا 

16 
ةكرشلا تامدخ مادختسا يف رارمتسلاا يونأ  

لبقتسملا يف . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 
يتلا ةكرشلا عم لماعتلاب نيرخلآا يصوأس  

ايًلاح اهعم لماعتأ . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 
اهمدقت يتلا تامدخلا نع ماعلا اضرلاب رعشأ  

ةكرشلا . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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19 
يف ىتح اهريغ   ىلع ةكرشلا هذه لضفأ

ىرخأ لئادب دوجو لاح . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 
يدادعتساو يتقث تززع ةكرشلا عم يتبرجت  

اهعم لماعتلا يف رارمتسلال . 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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Abstract 

 

This research aims to examine the role of top management in supporting 

quality systems and its impact on achieving customer loyalty, applied to the Saudi 

Telecom Company (STC) in Jeddah. The study analyzes the dimensions of 

strategic, organizational, and motivational support. A descriptive-analytical 

approach was adopted due to its suitability for the nature of the research, and data 

were collected through a questionnaire consisting of 20 items distributed to a 

random sample of 200 employees from various departments within the company. 

The results revealed a strong and statistically significant relationship between 

the role of top management, the support of quality systems, and customer loyalty. 

The motivational and cultural dimension was found to have the greatest influence 

in enhancing loyalty, followed by strategic support, and then organizational and 

operational support. The study recommended that top management continue to 

foster a culture of quality within the work environment, adopt advanced digital 

systems to monitor customer satisfaction, and link quality indicators with 

operational incentives to ensure sustainable loyalty and achieve competitive 

excellence in the Saudi telecommunications sector. 
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Top Management – Quality Systems – Customer Loyalty – Saudi Telecom 

Company (STC) – Total Quality – Customer Satisfaction. 
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