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  :مʳʯʴلʝ الʗراسة

ــʛ جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مع تʴلʽل الʙور   ـــــــــــ ـــــــ اسʱهʙف هʚا الॽʀ ʘʴॼاس أثــــ

ة للʙʵمة، مʧ خلال الȘʽʰʢʱ على عʻʽة قʨامها  ــȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ ــالات   384الʨسـ ات الاتʸـ ʛؗــ مفʛدة مʧ عʺلاء شـ

ʨفاه   ʺارات الʺʶـــــــــɦـ ʺارة  360الʺʸــــــــــȄʛة ʴʺǼافʤة الغॽȃʛة، وȃلغʗ عʙد الاســـــــــɦـ ʙʵمʗ الॼاحʲة الʺʻهج  اســـــــــɦـ ، واســـــــــɦـ

ॼʻاʡي ـɦـ ــار    (Deductive)الإســـ ʙʵمʗ أســـــلʨب تʴلʽل الʺʶـــ ـɦـ لإخॼʱار مPath Analysis   ȑʙفي الʘʴॼ، ؗʺا اســـ

ــʴة فʛوض الʘʴॼ، وتʨصـــــل الʘʴॼ إلي مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الʱي تʲʺʱل أهʺها في وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي   صـــ

ة للʙʵمة والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل، ؗʺا تʨصـلʗ الʙراسـة لʨجʨد  لʨʳدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني في ؗلاً مʧ الॽʁʺة   الʺʙرؗ

أثʛ إʳǽــابي معȑʨʻ غʛʽ مॼــاشــــــــــــــʛ لأǼعــاد جʨدة خــʙمــة الʺʨقع الالʛʱؔوني (جʨدة الʺعلʨمــات، جʨدة الʤʻــام، جʨدة  

Ș يʱʹــح أن دخʨل   ة للʙʵمة، ومʺا سـhـ خʙمة العʺʽل) في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الʙور الʨســȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وســــــȌॽ) في العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل قʙ أدȑ  ال ॽʁʺة الʺʙرؗ

 ȑʨʻالʺع ʛʽغ ʛʽأثɦـ ـʚؗلـʥ تʨʴل ال ـ̔ل، و إلي زȄـادة قʨة تـأثʛʽ أǼعـاد جʨدة خـʙمـة الʺʨقع الالʛʱؔوني في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ

 ʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشʛ.الʺॼاشʛ لʨʳدة الʤʻام في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل إلي تأث

ــة للʵــʙمــة    -خــʙمــة الʺʨقع الإلʛʱؔوني    الؒلʸـات الʸفʯـاحॻـة:    ــات    -الاحʱفــاǼ ȍــالعʺʽــل    –الॽʁʺــة الʺــʙرؗ ʛؗــ          شــــــــــــ

  الاتʸالات الʺȄʛʸة.
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Study abstract 
  This research aimed to measure the impact of website service quality on customer retention, 
while analyzing the mediating role of the perceived value of the service, by applying it to a 
sample of 384 individuals from customers of Egyptian telecommunications companies in 
Gharbia Governorate. The number of completed questionnaires reached 360, and the 
researcher used the deductive approach. In the research, I also used the Path Analysis method 
to test the validity of the research hypotheses. The research reached a set of results, the most 
important of which is the presence of a positive moral effect of the website’s service quality 
on both the perceived value of the service and customer retention. The study also found that 
there is a positive moral effect. Indirect dimensions of website service quality (information 
quality, system quality, customer service quality) in customer retention through the mediating 
role of the perceived value of the service. From the above the entry of the perceived value of 
the service (as an intermediary variable) in the relationship between website service quality 
and customer retention. It has led to an increase in the strength of the effect of the dimensions 
of website service quality on customer retention, as well as the transformation of the direct 
insignificant effect of system quality on customer retention into a positive, indirect significant 
effect.. 
    Keywords: Website service quality - perceived value of the service - Customer         

Retention- Egyptian telecommunications companies. 

1- :ʖʲॺمة الʗمق  

  ʗʴॼأصـ  ʧونها لʙʰة، فʛʽد الأخʨة في العقʴاجʻة الȄارʳʱالأسـاسـي في الأعʺال ال ʛـʸʻمة هي العʙʵدة الʨج

 ʧم ʙيʙار العʁـ Ȑʨ خʙمة مʻاسـʖ للاحʱفاǼ ȍعʺلائها، وȃʺا أن تقʙم الʨʻؔʱلʨجॽا غʛʽ م ʁɦـ ॽʢع الʺʤʻʺات تقʦǽʙ م ʁɦـ ت

ـ̋ال عـالʺॽـاً،   ـ̋ات لʱقـʦǽʙ خـʙمـاتهـا عʛʰ الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽـة، وȃـʚلـʥ  الأع ʤʻʺال ʧم ʙيـʙجـه العـʨإلى ت Ȑأد ʥلـʚؗـ فـإنـه 

. الأمʛ الȑʚ  (Lee et al.,2022)أصــــــॼح مʧ الʹــــــʛورȑ معʛفة مفهʨم جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني وأǼعادها  

ـʁعى لʱقʦǽʙ خʙمة إلʛʱؔونॽة ذات جʨدة عالॽة Ǽʺا يلʰي رॼɼات وحا جات عʺلائها حʱى تʧȞʺʱ مʧ جعل الʺʤʻʺات ت

Ȑʨ أرȃاحها، والعʺل الʙؤوب على حʺاǽة عʺلائها مʧ الʨʱجه لʺʨاقع  ʧ مʶــــــــــɦـ الʺʻافʶـــــــــــة الʺʴلॽة والعالʺॽة وتʶʴــــــــــ̔ـ

ـʧʽʁ خʙماتها الإلʛʱؔونॽة الʺقʙمة ووضـع مʨاصـفات ॽʀاسـॽة  ʴت ʨʴن ʛʺ ʁɦـ ـʁعي الʺ إلʛʱؔونॽة أكʛʲ جǼʚاً مʧ خلال ال

  ).  2018غʞ والʜʱوʛȄ وتعʜȄʜ وتʙʳيʙ الʲقة في مʳʱʻاتها وخʙماتها(الʱʵاتʻه،مʙʴدة تʶهʦ في حʺاǽة العʺʽل مʧ ال

ــȞل الʳॽʱʻة الʻهائॽة لقʙرة العʺʽل على الʛʤʻ والʦȞʴ على        ــ ʙʳها تʷــــــ ـ̒ـ ــ ة للʙʵمة ســــــ وعʙʻ الʛʤʻ للॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة  الʙʵمة بʻاء على تʸــʨره العام للʺȞاســʖ والʶʵــائʛ وتقʦॽʽ الفائʙة الفعلॽة للʙʵمة، وʚȃلʥ تع ʙ الॽʁʺة الʺʙرؗ

) Ȑʛعاد أخǼوأ ʛـــعʶاء على الʻب ʅॽؔالʱوال ʙائʨل الفʨة حॽـــʶاماً نفȞل أحʽʺها العʽر فʙـــʸǽ ةॽعʺلHewei,2022  .(

ــʛʱاتॽʳॽة جʙʽة للʴفاȍ على العʺلاء واكʶʱـــــاب عʺلاء جʙد، حʘʽ تعʙ الॽʁʺة   ة للʙʵمة أداة اســـ وتعʛʰʱ الॽʁʺة الʺʙرؗ

 ʧــاؤه م ــعار معقʨلة وجʨدة عالॽة أو تقʦǽʙ  بʻاء ديʻامȞॽي ʧȞʺǽ إنʷـــــــــ خلال عʨامل مʱعʙدة؛ مʲل تقʦǽʙ الʙʵمة Ǽأســـــــــ

ʛʰأك ʙائʨف (Aslam et al.,2021)  امهʙʵ ــلʨك العʺʽل عʙʻ اســـɦـ ة للʙʵمة على فهʦ ســ ــاعʙ الॽʁʺة الʺʙرؗ . ؗʺا تʶــ
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ـ̔ل هي تقʦॽʽ عـا ـʙɻمـة لـȐʙ العʺ ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁأن ال ʘ̔ـ ـʙɻمـة، ح ـ̋ا يʦʱ  الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʸʴــــــــــــــʨل على ال م ل

ها  ــȐʨ لأȑ مʤʻʺة تʳارȄة في خلॽʀ Șʺة للʙʵمة يʙرؗ ــ ــʨل علॽه مقابل ما يʦʱ مʴʻه، وتʲʺʱل الأولȄʨة القʸــــــ ــ الʸʴــــــ

ــʛائهʦ لʺʳʱʻاتها   ʺʛارȄة شــ ـɦـ ــʺان اســ ــاهʦ وȃالʱالي الاحʱفاȍ بهʦ وضــ عʺلائها وذلʥ حʱى تʨؔن قادرة على ʶؗــــʖ رضــ

 ).  Lee, 2022وخʙماتها (

     ʱال ʛـــــــʸات العǽʙʴت ʦأه ʧل  ومʨـــــــʸʴال ʙعǽ ʘʽعʺلائها؛ حǼ ȍفاʱة الاحॽات الأعʺال هي عʺلʺʤʻاجه مʨي ت

ــــات أن الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل    (Zaky et al.,2021).على عʺʽل جʙيʙ عʺلॽة مȞلفة للغاǽة   ـــ وتʙؗʕ العʙيʙ مʧ الʙراســـ

ـــــــــــــʙف جʨهȑʛ تʶـــعى إلॽه مʤʻʺا ـــــــــــــʛته مع الʺʤʻʺة، فالاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ʲʺǽل هــــ ت ǽعʙʺʱ على تȃʛʳة العʺʽل وخʰــــ

ــʧ عʺلॽة الʛʷاء، و  ʜ على الإهʱʺام Ǽالعʺʽل، وتʽʶʴــــ ʛؗــ ــʨ يــــ ــʛة والʻاجʴة، وهــــ تعʜȄʜ العلاقات قʛʽʸة  الأعʺال الʽʰؔــــ

  ʦورضـــــــــــاه ʦولائه ʧم ʙȄʜمʺا ي ،ʧʽʽالʴمع العʺلاء ال ʙلة الأمȄʨʡو(Cai,2024) و .   ȍفاʱات الاحॽʳॽاتʛʱـــــ ـــ تقʨم اســـ

ــاعʛ الʱي ʱʴǽفȎ بها العʺʽل نʨʴ الʺʤʻʺة، ولهʚا الʺفهʨم دور في تقلʽل تؔلفة جʚب    Ǽالعʺʽل على العʨاʡف والʺʷـــــ

 ʧم ʙȄʜــــ ـــ ــــʧ الؔلʺة الʺʨʢʻقة عʧ مʳʱʻات وخʙمات الʺʤʻʺة، ؗʺا أن الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل يـــــــ ـــ العʺلاء الʙʳد، وتʽʶʴـــــــ

ــॼة   ــ ــاح الʺʤʻʺة بʶʻـــ ــ ـــ ــʛاء  % حʵǽ ʘʽلȘ حالة مʧ الإرتॼاȋ الʚهʻي معها، 25أرȃــــــــــــــ ــ ــʛفع مʧ ؗفاءة قʛار الʷـــ ــ وȄـــــــــــــــــ

ـ̔ل  2022(الʶʻــــــــــــــʨر، ـ̋ل في ॽʡـاتـه الॽʁـاس الفعلي للʨلاء ونॽـة إعـادة الʷــــــــــــــʛاء للعʺ ʴǽ ـ̔ل ـ̋ا أن الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ؗ .(

  ).  2023وتʨʸر العʺʽل حʨل علاقʱه مع الʺʤʻʺة والʴفاȍ على هʚه العلاقة (سॼع،

     ȑʚــــي الʶॽئʛور الʙالǼ ًاناʺǽȂة وʢقʻه الʚه ʧلاقاً مʢنȂخلال   و ʧاف مʙالأه Șʽقʴوني في تʛʱؔقع الإلʨʺه الॼɻيل

تʨفʛʽ سهʨلة وسʛعة الʨʱاصل مع عʺلاء الʺʤʻʺة، فقʙ اهʦʱ الॼاحʨʲن بʙراسة وتقʦॽʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني  

ؔʺالاً لʱلʥ الʳهʨد يʻʱاول هʚا الʘʴॼ أثʛ جʨدة خʙمة ـɦـ ــلة، واســ ــॽʁȄʨة الأخȐʛ ذات الʸــ  وأثʛها على الʺʱغʛʽات الʶʱــ

ة للʙʵمة.     الʺʨقع الإلʛʱؔوني على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الʙور الʨسȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ

2-   :ʖʲॺلة الȜʵم  

ــادȑ ارتॼاʡاً Ǽقʙرته         ــ ـــ ــالات وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في حفʜ معʙلات الʨʺʻ الإقʸʱـــ ـــــ نʛʤاً لأهʺॽة قʢاع الاتʸـــ

ـــــــʽȞل الॽʁʺة الإجʺالॽة العامة لقʢاع الʙʵما ॽة  الʺʛتفعة في تʷــــــ ــــــɦـ ـــــــȑʛ ودوره في تʨفʛʽ الʙʵمات اللʨجʶــــــ ت الʺʸــــــ

  ʗأول ʙفق ،ȑـــادʸʱالإق ʨʺʻلة الʳع ʛȄʨʢة وهامة في تॽـــʶॽة رئʜʽ ــارȄع ʱʵʺǼلف أنʨاعها Ǽإعॼʱارها رؗ ات والʺʷـ ʛؗـــʷلل

الʨȞʴمة الʺȄʛʸة مʺʲلة بʨزارة الاتʸالات وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات اهʱʺاماً خاصاً بهʚا القʢاع وسعʗ لʛȄʨʢʱ الॽʻʰة  

ॽʱʴʱلة الإجʺالي.  الʴʺاتج الʻه في الʱʺاهʶة في رفع مॽامʛافها الʙأه ʙʽʶʳأجل ت ʧاع مʢا القʚاصة بهʵة ال  

        ʨʴبلغ ن ʨʺل نʙعʺǼ ،ولةʙاعات الʢق ʧʽب ʨʺل نʙأعلى مع ȑʛــــــʸʺــــــالات الʸاع الاتʢق Șحق ʙفي 16فق ٪

ة الʺالॽة   ـ̒ـ ــ ــــــ ــافة إلى ز 2019/2020٪ في  15.2، مقابل  2020/2021الʶـــ ــ ـــ ـــ ــاهʺة قʢاع . هʚا Ǽالإضـــ ــ ـــ ـــ Ȅادة مʶـــ

  ʧلي الإجʺـــالي) مʴʺال الʺعلʨمـــات والاتʸـــــــــــــــــالات في الʻـــاتج الʺʴلي الإجʺـــالي (الʻـــاتج  ٪ في 3.2تʨʻؔلʨجॽـــا 
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ة الʺالॽة  5إلى    2017/2018 ـــــ̒ـ ʚلʥ نʺʨ الʸـــــــــادرات الʛقʺॽة مʧ 2020/2021٪ في الʶـــ ملॽار دولار    3.6، وؗ

ȑʨ لʨزارة الاتʸــــــالات    2020/2021ملॽار دولار أمȞȄʛي في   4.5إلى    2018/2019أمȞȄʛي في  (الʱؔاب الʶـــــ̒ـ

  ).  / 2022https://mcit.gov.egوتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات،  

ʙʵمي         ـɦـ ــ ــــــ ــالات وتʜايʙ مʶـــ ـــــ ومع الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الهائل في عالʦ الإنʛʱنʗ وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸــــــ

Ǽ ضـحʨم ʨا هʺؗ ʗنʛʱالإن) ʦل رقȞ̫ـ ـȘȄʨʁ الإلʛʱؔوني مʧ الʨسـائل الʺهʺة في تʴقȘʽ الأهʙاف  1/1ال ʱح الॼأصـ ،(

قʰلॽة فʶـــعʗ جاهʙة   ـɦـ ــاع الʺʶـ ʕول إلॽه الأوضـ ʗ مʤʻʺات الأعʺال الʺعاصـــʛة ما ســɦـ ــॽʁȄʨة الʺʢلȃʨة حʘʽ أدرؗ الʶʱـ

 ʛʱؔاقع إلʨــــاء مʷإنǼ ʗقام ʘʽار، حʛʺ ـɦـ ــالʖʽ أداء أعʺالها ومʴاولة تʙʴيʲها Ǽاســ ــȞॼة إلى تʛȄʨʢ أســ ونॽة لها على شــ

ʙʵمʗ هʚه   ات وʧʽȃ عʺلائها، فقʙ اســـــɦـ ʛؗــــــʷال ʥتل ʧʽل العلاقة بʽالغاً في تفعǼ ًاॽابʳǽاً إʛؗان له أث ȑʚوال ،ʗنʛʱالإن

  ʗقʨال ʛʽفʨة، وتǽؔلفة الʺادʱلة، وقلة الʨـــــــــه ـــــــــاʡة وســـ ات الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة لهʚا الغʛض؛ لʺا ॽɾه مʶǼ ʧـــ ʛؗــــــ الʷــــــ

ات عʧ ). ؗʺا 2022لاء (حافȎ،والʺʳهʨد للʨصـʨل إلى هʕلاء العʺ ʛؗـʷاء الʻغ ɦة في اسـॽونʛʱؔاقع الإلʨʺال ʗʺسـاه

الʨاجهة الʺادǽة الأمامॽة، فهي تلعʖ دوراً هاماً في نʳاح عʺلॽة الʶʱـــȘȄʨ عʛʰ الإنʛʱنʗ، والʶـــʺاح للعʺʽل Ǽالʺقارنة  

ات الʺʱʵلفة (زȄان، ʛؗʷضه الʛما تع ʧʽ2023ب.(  

  
  ʤل رقȜاد :   1 / 1شʙل أعʨʺʴʺال ȘȄʛʡ ʧع ʗنʛʱعة والإنʛʶال Șفائ ʗنʛʱالإن ʨمʙʵʱʶم  

  )   2022الʗʶʸر: (الʯقʙȂʙ الʦʸجʚ عʥ مʓشʙات الاتʶالات وتؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات،   

هلاك، جعل عʺلॽة        ـɦـ ــــ ـــ ــع للعʺلاء، وتॼاعʙ مʨاقع الإنʱاج عʧ مʨاقع الإســـ ــــ ـــار الʳغʛافي الʨاســــــ ـــ ؗʺا أن الإنʷʱــــــ

ॽل إلʨصــــʨل والʽʺالعǼ ــال ه مʧ العʺلॽات الʺعقʙة الʱي تʢʱلʖ جهʨداً مʲȞفة جعلʗ الʺʤʻʺات الʙʵمॽة تʘʴॼ  الاتʸــ

Ȑʨ الʶــــʨق الʺʴلॽة والʙولॽة، مʺا دفع تلʥ الʺʤʻʺات إلى   ــال مʱعʙدة للʨصــــʨل للعʺلاء على مʶـــɦـ ــائل اتʸــ عʧ وســ

ــال الإلʛʱؔوني والإعلان الإلʛʱؔوني مʧ خلال الʺʨاقع الالʛʱؔونॽة، ومʧ خ ــ ــائل الاتʸـــ ــ ʙʵام وســـ ـɦـ ــ ــȞॼات  اســـ ــ لال شـــ

هʙفة وحʘ العʺلاء وتʴفʜʽهʦ على اتʵاذ قʛار لʷـــــʛاء   ـɦـ ــال الʺعلʨمات إلى الʶـــــʨق الʺʶـــ الʨʱاصـــــل الاجʱʺاعي لإرســـ

هʦ الإسʱهلاكي(الʛʺʷاني، ʨؗعلى سل ʛثʕها، مʺا يʻع ʧات الʺعلʳʱʻʺ2023ال.(  

ʦॽʤʻʱ الاتʸــــالات إلى  وȃالʛغʦ مʧ الʶــــعي الʙائʦ لʺʨʤʻمة الاتʸــــالات الʺʸــــȄʛة مʺʲلة في الʳهاز القʨمي ل      

وضـــــع لʨائح عʺلॽة قابلة للȘʽʰʢʱ لʹـــــʺان وجʨد بʯʽة تʻافʶـــــॽة مفعʺة Ǽالفʛص الʺʱؔافʯة في مʱʵلف أســـــʨاق قʢاع 



 ȑقاوʛʷال ʦॽʂاʛإب ʙʺأح ʦॽʂاʛإب ʦॽʻʶو ت ʙʺʴا مʳʻال ʨة أبʻو   آم ʛʡخا ʙʺسامح أح  
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ووفقاً لʺا ورد في  )/ https://mcit.gov.eg-5/12/2022الاتʸــــالات وقادرة على تقʦǽʙ خʙمات ʨʳǼدة عالॽة (

  م نʨضح ما جاء Ǽه ؗʺا يلي: 2022الʸادر في   (NTRA)تقʛȄʛ الʳهاز القʨمي لʦॽʤʻʱ الاتʸالات  

 ) نʨدافʨة ف ʛؗʷة لॽتʨʸمات الʙʵدة الʨاكل جʷʺǼ ةʛأثʱʺال Șʡاʻʺد الʙالات  11بلغ عʸة ات ʛؗʷقة، ولʢʻم (

ة أورانج (14( ʛؗʷقة، ولʢʻالات)  17) مʸة للاتȄʛʸʺة ال ʛؗʷقة، وللʢʻمWE  )20  ʛȄʛتق ʟʵقة (ملʢʻم (

  ). ॽʀ2022اس مʕشʛات جʨدة خʙمات الʺʨʺʴل،

 ) نʨدافʨة ف ʛؗʷانات لॽʰمات نقل الʙدة خʨاكل جʷʺǼ ةʛأثʱʺال Șʡاʻʺد الʙالات  29بلغ عʸة ات ʛؗʷقة، ولʢʻم (

ة أورانج ( 3( ʛؗʷقة، ولʢʻالات14) مʸة للاتȄʛʸʺة ال ʛؗʷقة، وللʢʻم (WE  )14  ʛȄʛتق ʟʵقة (ملʢʻم (

 ). ॽʀ2022اس مʕشʛات جʨدة خʙمات الʺʨʺʴل،

  امةʛع غॽʀʨت ʦ10ت  ʛن خلال شهʨدافʨة ف ʛؗة على شॽʻن جʨʽمة.  2019ملʙʵء الʨس ʖʰʶǼ ʥم وذل 

  الاتʸمي للاتʨهاز القʳال ʛȄʛقʱا وخارجها وفقاً لʱلʙة داخل الॽʢغʱء الʨس ȐاوȞش ʖʶم.   2021ارتفاع ن 

وȐ عʙم الʙقة في الʦʸʵ مʛؗ ʧوت الʧʴʷ وفقاً لʱقʛȄʛ الʳهاز القʨمي للاتʸالات  ارتفاع نʖʶ شȞا . 1

 م .  2021

الॼاحʲة بʙراسة اسʢʱلاॽɺة تʦ مʧ خلالνا مقابلة (       ʗقام  ʛالآخ ʖانʳال مفʛدة مʺʙʵʱʶǽ ʧمʨن  18وعلى   (

ʽʰة، تȄʛʸʺالات الʸات الات ʛؗة في شॽونʛʱؔمات الإلʙʵة لأداء الॽونʛʱؔاقع الإلʨʺا:    الνخلال ʧم ʧ 

   د ضʺانʨم وجʙام، عʙʵʱة الإسȃʨصع) ʘʽح ʧمات مʙʵة في أداء الॽونʛʱؔاقع الإلʨʺام الʙʵʱاس ʧف مʨʵʱال

  لʴʺاǽة الʺعلʨمات).  

   اμʛʽʰتع Ȑʙة ومॽʀاʙʸʺقة، والʙال ʘʽح ʧات م ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺدة على الʨجʨʺمات الʨقة في الʺعلʲم الʙع

 عʧ الʨʳدة الॽʁॽʁʴة للʙʵمة.  

      .ȐاوȞʷة للǼاʳʱء الإسȌȃمة العʺلاء، وʙخ Ȑʨʱʶفاض مʵان 

ʺʛ لʨʳدة الʙʵمات الإ  ʁɦـ ʧ الʺ ʁ̔ـ ʴʱة إلى الȄʛyـ ـyالات الʺ ات الات ʛؗاج شـʱʴت ʥلʚل  ʛʰمة عʙة الʺقॽونʛʱؔل

  ʦνلاتȞــــــــــ مʨاقνɻا الإلʛʱؔونॽة للʴفاȍ على العʺلاء الʴالʧʽʽ وجʚب عʺلاء جʙد مʧ خلال ʦνɾ وȂدراك حاجاتʦν ومʷـــ

ــاॽɾة للʺʳʱʻات والعʺل الʙؤوب على مʨاكॼة تʨقعات العʺلاء،   والعʺل على إʳǽاد الʴلʨل لνا وتقʦǽʙ الʙʵمات الإضــــــ

ـʙ̔ العلاقـة م ʡʨعلى أن ت ʜʽ ʛؗʱمع ال  ȍفـاʱـ̋ة للاح ʤʻʺفي ال ʧʽع العـاملॽʺʳـؗة ل ʛʱــــــــــــــʷـة مॽلʨʯــــــــــــــʶي مμ ع العʺلاء

ـ̒افʶــــــــــــــॽـة Ȅʨʡلـة الأجـل( ـ̒اء مʜʽة ت ـ̋ا لابـʙ مʧ أن  ǼCarlson & O’Cass, 2010ـالعʺلاء ومʧ ثʦ ب ؗ ،(  ʙهـʱʳت

ʙʴاث تʷـــʽȞلة مʧ الʙʵمات الʙʳيʙة وعʸـــʛنʱها لʛفع قʙرتها الʻʱافʶـــॽة في  ات الاتʸـــالات الʺʸـــȄʛة على اســɦـ ʛؗشـــ

فاءة Ǽʺا يʻʱاسـʖ مع احॽʱاجات العʺلاء   الʶـʨق  ʚلʥ انʶـॽاب الʙʵمات نʨʴ العʺʽل ʶǼـهʨلة وؗ الʺʴلॽة والأجॽʰʻة، وؗ

ــاني، Ȅʜال) Ȑʛجهــة أخ ʧــة مǽدودʛʺال Șʽقʴجهــة وت ʧه  ).  2023مʚــμ Șʽʰʢʱراً لʛʰــاك مʻμ ــة أنʲــاحॼال Ȑʛــه تॽوعل
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ʙرات في الʺعʨʢة وتॽة عالॽʶافʻت ʝȞعǽ ȑʚقل، والʴا الʚμ راسة فيʙمة، فʹلاً  الʙʵʱʶʺة الॽجʨلʨʻؔʱسائل الʨات وال

   .ʦνʀوأذوا ʦνاتॼɼع في حاجات العʺلاء ورȄʛʶال ʛʽغʱال ʧع 

        ʥلـʚـا، لـνـاتǽاʙفي بـ ʗوني مـازالـʛʱؔقع الإلʨʺمـة الʙدة خـʨʳـ̡ة ل ـʙɹي ـrاμـات ال ــات حʨل μـʚه الإت ـــ ـــ ـــ إلا أن الـʙراســـ

ــة إلى مع ــعى ʚμه الʙراسـ ــॽاً مع ʚμه الʨʱجνات العالʺॽة تʶـ ــȄʛة على وتʺاشـ ــالات الʺʸـ ات الاتʸـ ʛؗــ ʛفة مȐʙ قʙرة شـ

ــॽاق   ــʺʧ ســـــــــ ــʺʧ الॼقاء ضـــــــــ تقʦǽʙ خʙمات إلʛʱؔونॽة لعʺلائνا عʛʰ مʨاقνɻا الإلʛʱؔونॽة ذات جʨدة عالॽة حʱى تʹـــــــــ

  .ʙيʙʳاد العالʺي الʸʱالإق 

 وʻȃاء على ذلʥ فإن مȞʷلة الʘʴॼ تʙʴʱد في الʶʱاؤل الʱالي:  

    " ʙʯؒقع الإلʦʸمة الʗدة خʦج ʙثʓل تκ  ماتʦعلʸدة الʦاتها (جʙʻغʯʸǺ ام    -ونيʢʹدة الʦل)   –جʻʸمة العʗدة خʦج

ة للʗʳمة في قʠاع الإتʶالات الȏʙʶʸ؟"   على الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل مʥ خلال الʸॻɿة الʗʸرؕ

  :ʖʲॺاف الʗأه 

يهʙف هʚا الʘʴॼ إلى الʨʱصـــل إلى نʱائج أكʛʲ واقॽɻة بʯʽʰة الأعʺال الʺʸـــȄʛة ॽɾʺا يʱعلǼ Șأثʛ جʨدة خʙمة  

ة للʙʵمة للعʺʽل مʴل الʙراســــــــــــــة وتʙʴيʙاً يʙνف  الʺ ʨقع الإلʛʱؔوني على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

  الʘʴॼ إلى تʴقȘʽ ما يلي:  

   ماتʨدة الʺعلʨلة في (جʲʺʱʺوني الʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙدة خʨعاد جǼأ Șʽʰʢت Ȑʨʱʶاس مॽʀ–    امʤʻدة الʨج–  

ات قʢاع الات ʛؗل) في شʽʺمة العʙدة خʨج            .ȑʛʸʺالات الʸ  

   .ȑʛʸʺالات الʸاع الاتʢات ق ʛؗل شʽʺع Ȑʙمة لʙʵة لل  ॽʀاس مȐʨʱʶ الॽʁʺة الʺʙرؗ

   .ȑʛʸʺالات الʸاع الاتʢات ق ʛؗش Ȑʙل لʽʺالعǼ ȍفاʱالاح Ȑʨʱʶاس مॽʀ 

 ʧʽل. دراسة العلاقة بʽʺالعǼ ȍفاʱمة والاحʙʵة لل  جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني والॽʁʺة الʺʙرؗ

  .لʽʺالعǼ ȍفاʱمة والاحʙʵة لل  تʙʴيʙ أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الأكʛʲ أॽʺμة وتأثʛʽاً على الॽʁʺة الʺʙرؗ

 ʽʺالعǼ  ȍفاʱالاح على   ʛʽأثʱال قʨة   ʘʽح ʧم الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  خʙمة  أǼعاد جʨدة   ʖʽتʛة  تʺॽʁال مʧ خلال  ل 

ة للʙʵمة اسʻʱاداً إلى الʙراسة الʺʙʽانॽة.     الʺʙرؗ

   العʺلاء فيǼ ȍفاʱل الاحʙادة معȄا في زνʻفادة مʱالإس ʧȞʺǽ يʱات والॽصʨʱائج والʱʻال ʧعة مʨʺʳصل إلى مʨʱال

  .ȑʛʸʺالات الʸاع الاتʢق 

3-    :ʖʲॺة الॻʸأه  

ʧʽȄʨ العلʺي والॽʰʢʱقي         ʁɦـ ـȎʦʯɹ  تॼʻع أهʺॽة هʚا الʘʴॼ مʧ الإضـافات الʱى يʨʱقع أن ǽقʙمها على الʺ ʸفعلى ال

  العلʸى ʗʸʯʴǻ الʖʲॺ أهʯʻʸه مʸا يلي :

   اعهاʨلاف أنʱات الأعʺال على اخʺʤʻم ʦع في عالʨضʨʺا الʚة لهʙايʜʱʺة الॽʺالأه ʧه مʱʽʺأه ʘʴॼال ʖʶʱȞǽ

ال الʨʱجه الʺʱʶقʰلي للʺʤʻʺات قʙʽ الʘʴॼ، حʘʽ أن جʨدة خʙمة الʺʨقع  وأحʳامها ʘʽʴǼ يʙعʦ هʚا  ʺʨضʨع 



 ȑقاوʛʷال ʦॽʂاʛإب ʙʺأح ʦॽʂاʛإب ʦॽʻʶو ت ʙʺʴا مʳʻال ʨة أبʻو   آم ʛʡخا ʙʺسامح أح  

 
 

175

الإلʛʱؔوني تʨجه جʙيʙ وȂضافة نॽɺʨة على الʸعʙʽيʧ الȑʛʤʻ والعʺلي في الʯʽʰة الʺȄʛʸة، ʴǽ ʨνɾقȘ الʺʻافع  

 .ʙل في آن واحʽʺة والعʺʤʻʺلل  

  ʨʽʴال الʳʺا الʚدراسات في ه ʧقه مॼلاً لʺا سʺȞم ʙعǽ ʘʴॼا الʚأن ه  ʙȄʜة إلى مॽȃʛة العॼʱȞʺاج الʱʴت ʘʽح ،ȑ

 مʧ جهʨد الॼاحʧʽʲ في هʚا الʺʨضʨع . 

   اعʢل في قʽʺالعǼ ȍفاʱمة والاحʙʵة لل ॽʰʡ ʦνɾعة العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني والॽʁʺة الʺʙرؗ

   .ȑʛʸʺالات الʸالات 

   يʱوال إلʽها،  الʨصʨل  يʨʱقع  الʱي  الʱʻائج   ʧم أهʺʱʽه   ʘʴॼال  ʙʺʱʶǽ الȘȄʨʶʱ  كʺا  مʳال  في  فائʙة  ذات   ʙتع

  Ȍॽسʨور الʙخلال ال ʧل مʽʺالعǼ ȍفاʱوني والاحʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙدة خʨج ʧʽب Ȍȃʛخلال ال ʧم ʥوني وذلʛʱؔالإل

ة للʙʵمة.   للॽʁʺة الʺʙرؗ

  أما على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي ʗʸʯʴǻ الʖʲॺ أهʯʻʸه مʸا يلي:

   ȑʚالات والʸاع الاتʢة قॽʺأه ʧه مʱʽʺأه ʘʴॼال ʙʺʱʶǽ .ȑʛʸʺاد الʸʱاعات إسهاماً في الإقʢالق ʛʰأك ʧم ʙعǽ  

   مʨفهʺǼ خلاله الإلʺام ʧم ʧȞʺǽ ًاॽʺاراً علʡراسة إʙضع الʨة مȄʛʸʺالات الʸات الات ʛؗلي شʨʯʶʺم لـʙقǽ أنه

  ʥتل ʧȞʺǽ مة، مʺاʙʵة لل جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني وتأثʛʽة على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

الʺʙʱʶام    الॽʁادات   ȍفاʱالاح Ǽغʛض  لأǼعاده   ʙʽج  ʦفه على  بʻاءاً   ʛالʺعاص الȄʨʶʱقي  الإتʳاه  هʚا  إتॼاع   ʧم

 Ǽالعʺلاء.

   ةॽمʙʵات الʺʤʻʺة في الॽونʛʱؔاقع الإلʨʺمة الʙدة خʨج Șʽʰʢة تॽʺμالات    –أʸاع الاتʢدور    -ق ʧلʺا له م

 في تʴقȘʽ أʙμاνɾا وȂكʶابνا مʜʽة تʻافॽʶة.   

 العʺلاء ȋاॼخ ارتॽسʛة    تॽلات عالʙمع Șʽقʴالي تʱالȃة وॽونʛʱؔاقع الإلʨʺمة الʙدة خʨي تʺارس جʱات الʺʤʻʺالǼ

 مʧ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.  

 .ةʺʤʻʺعʺلاء الǼ ȍفاʱة في الاحॽونʛʱؔاقع الإلʨʺمة الʙام خʙʵʱة اسॽʺلأه ȘȄʨʶʱال ȑʛيʙه مॽجʨت 

 الʗراسات الʴاǺقة  -4

على مʨʺʳعة مʧ الʙراســــــات الʶــــــاǼقة الʺʱعلقة ʱʺǼغʛʽات الʘʴॼ، وقʙ تʦ تقʶــــــʦॽ تلʥ   قامʗ الॼاحʲة Ǽالإʡلاع      

  :الʙراسات إلى أرȃعة مʨʺʳعات ؗʺا يلي

الʦʸʱʸعة الأولى: دراســات ســاǺقة تʹاولʕ جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني (الʯʸغʙʻ الʴʸــʯقل) وعلاقʯها Ǻالʸॻɿة  

:(Ȋॻسʦال ʙʻغʯʸال) ة   الʗʸرؕ

ــة  خلال    ـ̋ة    (Li & Shang,2012)دراســـــــ ॽʁـة والॽمʨȞʴاقع الʨʺمـة الʙدة خـʨف على علاقـة جʛعʱال ʦت

ــة   ʧ، وقʙ أجʗȄʛ الʙراســــ ـ̔ـ ʙʵام العʺلاء للʺʨاقع الʨȞʴمॽة في الʸــــ ـɦـ ة لها وتأثʛʽات ؗلʽهʺا على نॽة إعادة اســــ الʺʙرؗ
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 ʧنة مʨȞة مʻʽعة    1650على عʨʺʳــة إلى م ــ ــʗ الʙراســـ ــ مفʛدة مʧ عʺلاء الʺʨاقع الʨȞʴمॽة عʛʰ الإنʛʱنʗ، وخلʸـــ

أن إدراك ॽʀʺــة الʵــʙمــة    -2أن جʨدة خــʙمــة العʺʽــل هي مʛʴك قȑʨ لإʳǽــاد الॽʁʺــة،    -1مʧ الʱʻــائج مʧ أهʺهــا:  

ـــــــȞل ʛʽʰؗ على نʤام الʨȞʴمات في تعʜȄʜ الؔفاءة والǽʙʺقʛاॽʡة وال ـــــــʺʨلॽة، ولأجل تعʜȄʜ إدراك العʺلاء ǽعʷǼ ʙʺʱـــ ʷـــ

لॽʁʺة الʙʵمة على صــانعي الʶــॽاســة في الʨȞʴمة الإلʛʱؔونॽة ومʸــʺʺي الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة اتʵاذ الʙʱابʛʽ الʷــاملة  

ــفح، جʨدة   ــ ـــ ــــهʨلة الʸʱـــ ـــ ʧ جʨدة الʙʵمة عʛʰ الأǼعاد الʲʺانॽة لها وهʦ (جʨدة الʤʻام، الʺʨثॽʀʨة، الأمان، ســـ ــــــ̔ـ لʶʴʱـــ

ʙدة خʨمات، جʨة  الʺعلॽʻقʱات الʜʽʺــا إلى أن الʹǽراســة أʙه الʚائج هʱن ʛʽــʷة). ؗʺا تǼاʳ مة العʺʽل، الʱفاعل، والإسـɦـ

ــائʟ الʙʵمة مʲل  ــʨل والʺʨثॽʀʨة لها تأثʛʽا أقل مقارنة Ǽالʱأثʛʽ الȑʚ تʴققه خʸـــــــ ــــ مʲل جʨدة الʤʻام وȂمȞانॽة الʨصـــ

  . ʰل العʺلاءجʨدة الʺعلʨمات والقʙرة على الʙʵمة والʱفاعل لإدراك ॽʀʺة الʙʵمة مʧ ق

ʜت  ــةورؗ ــا     (Ge et al.,2021)دراســـــ ـــ ة ورضــــــ ــة العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة والॽʁʺة الʺʙرؗ ـــ ـــ على دراســـ

 ʧنة مʨȞة مʻʽــــة على ع ـــ غهاȑ في  450العʺلاء، وقॼʡ ʙقʗ الʙراســـ ارʝȞȃ في شـــــــــ̒ـ مفʛدة مʧ عʺلاء مقاهي ســـــــــɦـ

ــة ف ــــــــــ ــة مʧ قʰــل العʺلاء في هــʚه الــʙراســـ ʧ، وقــʙ تʺʲلــʗ أǼعــاد الॽʁʺــة الʺــʙرؗ ي (الॽʁʺــة الॽɿॽʣʨــة، الॽʁʺــة  الʸـــــــــــــ̔ـ

 ʧـؗة م ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁابي على الrـ ǽإ ȑʨʻمع ʛʽمـة لهـا تـأثʙɻـ ـɦائج أن جʨدة ال ʻت الʛهʣـة)، وأॽɿʡـ̋ة العـا ॽʁـة، الॽɺـ̋ا ʱالإج

ــا   ــــــ ـrابي على رضــــــ ǽإ ȑʨʻمع ʛʽـ̋ا تـأث ـ̋ا له ـhل العʺلاء ؗلاه ـؗة مʧ ق ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁمـة والʙɻـ ـhل العʺلاء. وأن جʨدة ال ق

ॽة.  ؗʺا أن رضا العʺلا  .العʺلاء ʨؗلʶال ʦاهǽاʨابي على نʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽء له تأث  

       ȋفـاʯـالاحǺ هـاʯوعلاق (عǺـاʯال ʙʻغʯʸال) مـةʗrـ ـؕة لل ـʗyر ـyة ال ॻɿال ʕـ́اولـ ــاǺقـة ت ــات ســـــــ ـhانॻـة: دراســـــــ الʦʸʱʸعـة ال

  Ǻالعʻʸل (الʯʸغʙʻ الʯاǺع):

  ʗاولʻهلي،تʴر والʦʴʹل ف ــ  )2024دراسة (الʽʺالعǼ ȍــفــا ــات  ॽɿॽؗة تأثʽــʛ الॽʁʺة على الاحـɦـ ي مʢاعʦ الــʨجـhـ

  ʧنة مʨȞة مʻʽراسة على عʙال ʗȄʛأج ʙة. وقǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ اضȄʛة الʻيʙعة فـــــــــي مȄʛʶ348ال  ʧدة مʛمف

عʺلاء مʢـاعʦ الʨجॼـات الʶــــــــــــــȄʛعـة الʺʴلॽـة والأجॽʰʻـة العـاملـة في مـʙيʻـة الȄʛـاض، وقـʙ تॽʀ ʦـاس الॽʁʺـة مʧ خلال 

ʛʽة غʺॽʁة، والॽة الʺالʺॽʁهʺا (ال ʧيʙعǼ   ȍفاʱة على الاحʺॽʁابي للʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨائج وجـʱʻت الʛهʣة)، وأॽالʺال

  ʛʲة هي الأكॽة الʺالʺॽʁـــــة أن ال ـــــȄʛعة في مʙديʻة الȄʛاض، ؗʺا بʗʻʽ نʱائج الʙراســـ Ǽالعʺʽل في مʢاعʦ الʨجॼات الʶـــ

  تأثʛʽاً في مȐʨʱʶ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.  

الʦʸقع الإلʙʯؒوني (الʯʸغʙʻ الʴʸـʯقل) وعلاقʯه Ǻالاحʯفاȋ   الʦʸʱʸعة الʰالʰة: دراسـات سـاǺقة تʹاولʕ جʦدة خʗمة

  Ǻالعʻʸل (الʯʸغʙʻ الʯاǺع) :

     ʗفʙابʹة،هॺɹع    )2022دراســـــــة (الȄــــــــار إلى معʛفة تأثʛʽ جʨدة الʙʵمة على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء في الʺʷـــ

ʽراســـــــــة على عʙال ʗȄʛأج ʙة في الأردن، وقॽؗʚقات الॽʰʢʱام الʙʵ ـــــɦـ  ʻ702ة مʨȞنة مʧ العاملة في قʢاع الʻقل Ǽاســـ

ــاب في الأردن، وقــʙ تʺʲلــʗ أǼعــاد جʨدة الʵــʙمــة في (الʺʨثॽʀʨـــة،   ʛؗؗي للʚقــل الــʻع الȄـــــــار ـــ ـــ مفʛدة مʧ عʺلاء مʷـــ

ʳاǼة، الأمان، الʱعاʡف)، في حʧʽ تʺʲلʗ أǼعاد الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء في (احʱʺالॽة إعادة الʷـــــʛاء،   الʺلʺʨســـــॽة، الإســــɦـ
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ॽالʺʱاح ،ʧȄʛة للآخ ʛؗــ ــॽة Ǽالʷــ ة الʙʰʱيل)، وأشــــارت نʱائج الʙراســــة وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي لʨʳدة  احʱʺالॽة الʨʱصــ

  الʙʵمة على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء.  

ʕقة تʹاولǺعة: دراسـات سـاǺاʙعة الʦʸʱʸة    الʸॻɿوني، الʙʯؒقع الإلʦʸمة الʗدة خʦراسـة (جʗات الʙʻغʯم ʥʻالعلاقة ب

ة للʗʳمة، الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل)   :الʗʸرؕ

  ʗــع ـــ ـــ إلى معʛفة أثʛ جʨدة الʙʵمة على ॽʀʺة الʙʵمة والاحʱفاǼ ȍالعʺلاء    (Clanek,2020)دراســـــــة  وســـ

  ȍفـاʱمـة والاحʙɻـ ـʙɻمـة ؗʺʱغʛʽ وســــــــــــــȌॽ بʧʽ جʨدة ال ـ̋ة ال ॽʀ فـة دورʛومع ،ʧ ـɦاجʛ الʺلاʝǼ في الʸـــــــــــــ̔ـ ـؗات م ـ̋ار ل

 ʧنة مʨȞة مʻʽراســـــــــــــة على عʙال ʗȄʛأج ʙالعʺلاء، وقǼ385    اتॽــــ ـــ مفʛدة مʧ معلʺʧʽ وʡلاب الʳامعات مʧ جʶʻــــــ

ʧ، أشـــــارت الʱʻائج إلى وجʨد علاقات مهʺة ومॼاشـــــʛة بʧʽ جʨدة الʙʵمة وॽʀʺة الʙʵمة والاحʱفاȍ  مʱʵلفة في   الʸــــ̔ـ

Ǽالعʺلاء؛ حʘʽ تʕثʛ جʨدة الʙʵمة تأثʛʽ معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على ॽʀʺة الʙʵمة، وأǽʹــــــاً تʕثॽʀ ʛʺة الʙʵمة تأثʛʽاً معȄʨʻاً 

تʕثʛ تـأثʛʽاً معȄʨʻـاً إʳǽـابॽـاً على الاحʱفـاǼ ȍـالعʺلاء   إʳǽـابॽـاً على الاحʱفـاǼ ȍـالعʺلاء. علاوة على أن جʨدة الʵـʙمـة

  مʧ خلال ॽʀʺة الʙʵمة.   

   ʗاولʻا تʺʻʽدراسة   ب(Langat et al.,2021)    ʛʽة على العلاقة غ ة الʺʙرؗ ʛؗʷرة الʨʸل لʙالʺع ʛʽأثʱال

ʺॽʁخلال ال ʧالعʺلاء مǼ ȍفاʱل والاحʨʺʴʺالهاتف ال ʛʰة عॽɾʛــ ــʛة بʧʽ جʨدة الʙʵمة الʺʸـ ة مʧ قʰل الʺॼاشـ ة الʺʙرؗ

 ʧألف مʱامها يʨة قʻʽــة على ع ــॽɾʛة الॽʻʽؔة، وقʙ أجʗȄʛ الʙراسـ اعة الʺʸـ ـ̒ـ مفʛدة مʧ عʺلاء  400العʺلاء في الʸـ

  ʛʰة عॽɾʛـʸʺمة الʙʵدة الʨراسـة إلى أن جʙائج الʱن ʗصـلʨا، وتॽʻʽؗ ل فيʨʺʴʺالهاتف ال ʛʰة عॽɾʛـʸʺمات الʙʵال

ــة مʧ قʰــل العʺلاء مʺــا ǽعʜز الاحʱفــاǼ ȍــالعʺلاء.  الهــاتف الʺʨʺʴل تʕثʛ تــأثʛʽاً معȄʨʻــاً إʳǽــاب ॽــاً على الॽʁʺــة الʺــʙرؗ

ـــॽة للʨʻʰك يʕثʛ على مʨاقفهʦ تʳاه   ـʁـ ʗ نʱائج الʙراســـة أن إدراك العʺلاء للʸـــʨرة الʺʕسـ Ǽالإضـــافة إلى ذلʥ، أوضــɹـ

ɾʛــʸʺمة الʙʵدة الʨج ʧʽل على العلاقة بʽʺها الع ॽة عʛʰ الهاتف  الʥʻʰ، وأǽʹــاً وجʨد تأثʛʽ وســȌॽ للॽʁʺة الʱي يʙرؗ

ة تعʺل على تعʙيل   ة الʺʙرؗ ʛؗـــʷرة الʨراســـة أن صـــʙائج الʱن ʗʱʰأث ،ʥالعʺلاء. علاوة على ذلǼ ȍفاʱل والاحʨʺʴʺال

ــة مʧ قʰــل العʺلاء وجʨدة الʵــʙمــة   العلاقــة بʧʽ جʨدة الʵــʙمــة الʺʸــــــــــــــॽɾʛــة عʛʰ الهــاتف الʺʨʺʴل والॽʁʺــة الʺــʙرؗ

  ء.  الʺॽɾʛʸة عʛʰ الهاتف الʺʨʺʴل والاحʱفاǼ ȍالعʺلا

ʗفʙه ʧʽدراسـة    في ح(Hadi & Prakosa,2022)    ةʺॽʁمة العʺلاء والʙدة خʨج ʧʽب ʛʽأثʱال ʙيʙʴإلى ت

 ʧنة مʨȞة مʻʽراســة على عʙال ʗقॼʡ ʙالعʺلاء، وقǼ ȍفاʱل دون الاحʨʴي تʱال ʜاجʨʴيل الʙʰمة وتʙʵة لل  85الʺʙرؗ

ʙʵمي الهʨاتف الॽؗʚة مʧ ســامʶــʨنج في يʨجॽاكارتا، وأشــا رت نʱائج الʙراســة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ  مفʛدة مʧ مʶـɦـ

ـʙhيـل   ـؗة على ت ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁابي للrـ ǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تـأثʨمـة، ووجʙɻـ ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁمـة العʺلاء على الʙدة خـʨʳابي لrـ ǽإ

ــافة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي لʨʳدة خʙمة العʺلاء على  الʨʴاجʜ الʱي تʨʴل دون الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء. Ǽالإضــــ

  ʜاجʨʴيل الʙʰمة.تʙʵة لل  الʱي تʨʴل دون الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ
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  :قةǺاʴراسات الʗعلى ال Ȗʻعلʯال  

أحʙ الʺʕثʛات الهامة   أبʛزت معʦʤ الʙراسـات العॽȃʛة والأجॽʰʻة أهʺॽة جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني Ǽإعॼʱارها  ) 1

  في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.

ʙʵمة في ॽʀاس جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني   ) 2 ـɦـ ــاǼقة ॽɾʺا بʻʽها مʧ حʘʽ الأǼعاد الʺʶــــ ــات الʶــــ اخʱلفʗ الʙراســــ

ـʙɻامـاً  ـɦـ ـ̡ة أن أكʛʲ الأǼعـاد إســــــــــــ ـ̔ل، ولʧؔ تȐʛ الॼـاح ـʚؗلـʥ الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ـʙɻمـة و ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁـ̋امـاً في   وال وȂل

ॽʀاس جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني في عʙد ʛʽʰؗ مʧ الʙراسات هي: (جʨدة الʺعلʨمات، جʨدة الʤʻام، جʨدة  

ـ̋ة الॽɿॽʣʨـة،   ॽʁمـة هي (الʙɻـ ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁـاس الॽʀ امـاً فيʙɻـ ـɦـ ـʚؗلـʥ فـإن أكʛʲ الأǼعـاد اســــــــــــ ـ̔ل). و خـʙمـة العʺ

ة)، في حʧʽ تʦ اعॼʱــار مʱغʛʽ الاحʱفــاǼ ȍــالعʺʽــل أحــادȑ  الॽʁʺــة الإجʱʺــاॽɺــة، الॽʁʺــة العــاॽɿʡــة، الॽʁʺــة الʺــالॽ ــ

  .ʙعॼال  

ات ʨʳǼدة خʙمة الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة في أنʱʢʷها الॽʁȄʨʶʱة. ) 3 ʛؗʷام الʺʱة اهॽʺراسات على أهʙال ʦʤمع ʗاتفق  

ــــــة عॽȃʛة تॽʁॽʰʢة رʗʢȃ بʧʽ أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال  ) 4 ـــ لا تʨجʙ دراســـ

ʁال.(ةʲاحॼال ʦعل ʙعلى ح) مةʙʵة لل  ॽʺة الʺʙرؗ

5 (   ʘʴॼا الʚه ʜ تʱʵلف الʙراســـــة الʴالॽة عʧ الʙراســـــات الʶـــــاǼقة مʧ حʘʽ الهʙف والʺʳال، فʺʧ حʘʽ الهʙف رؗ

ة  على معʛفة أثʛ جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الʙور الʨسȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ

ʜ على دراسة جʨدة خʙمة للʙʵمة. أما مʧ حʘʽ الʺʳا ʛؗقة في أنه يǼاʶراسات الʙال ʧع ʘʴॼا الʚلف هʱʵॽɾ ل

ــلॽʰة   اعة الاتʸـــــالات والʱʴǽ ȑʚاج لʺʙȄʜ مʧ الʙراســـــات للʙʴ مʧ الآثار الʶـــ الʺʨقع الإلʛʱؔوني في قʢاع صــــ̒ـ

 الʻاتʳة عʧ فقʙ العʺلاء نʳॽʱة إنʵفاض جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة مʻها.  

5-  :ʖʲॺلل ȏʙʢʹار الʟالإ 

  جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني  . 1. 6

  .  مفهʦم جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني:  1.   1.   6

ـــــة (عʙʰ الʺʨاجʙة،                 Ȑʨ الʺʙرك لʺا 2014عʛفʗ دراســـ ) جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني Ǽأنها الʺʶـــــــɦـ

Ȑʨ الأداء الفعلي للʙʵمات الʱي يʨف ɦــــــʶم ʧع ʛʰتع ʘʽمة حʙʵال ʧون مʙʽف ɦــــــʶʺه الॽـــل عل ʛها الʺʨقع  ʸʴǽـــ

الإلʛʱؔوني. ؗʺـا تعʛف جʨدة خـʙمـة الʺʨقع الإلʛʱؔوني Ǽـأنهـا قـʙرة الʺʨقع الإلʛʱؔوني على تلॽʰـة احॽʱـاجـات  

ــة   ـــــ ــافـــة ॽʀʺـــة للʺعـــاملات والعʺلॽـــات الʵـــاصـــــــــ ـــــ ـــ ـــ ـــʚلـــʥ قـــʙرتـــه على إضـــ وؗ العʺلاء في الʯʽʰـــة الإلʛʱؔونॽـــة، 

ʨهȄʛة للʺʨقع على إنʱاج وتقʦǽʙ  ). ؗʺا أنها تعʻي قابلॽة مʨʺʳعة مʧ الʸʵـــائʟ الǼ2017ʳالعʺلاء(عॽʢة،

  ).   2018مʻفعة تلʰي مʢʱلॼات أصʴاب الʺʸلʴة وتʴقȘ رضاهʦ (رقاد وآخʛون،
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ــار                 ـــ ـــ جʨدة خـʙمـة الʺʨقع الإلʛʱؔوني تعʻي قـʙرة الʺʨقع على    أن   (Ginting et al.,2023)  وأشــــــ

فاءة، وʷȄـــʛح هʚا الʺفهʨم جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني بʙءًا   ل Ǽفعالॽة وؗ تʶـــهʽل الʶʱـــʨق والʺعاملات والʨʱصــ̔ـ

ʙʵام الʺʨقع، ومعلʨمات الʺʱʻج، ومعلʨمات الʢلʖ، وحʺاǽة   ـɦـ ــ ــهʨلة اســـ ــ ــʛاء مʧ خلال الʺʨقع (ســـ ــ مʧ عʺلॽة الʷـــ

  ॽʸʵʷة) إلى عʺلॽة ما Ǽعʙ الʛʷاء (سॽاسة الʶʱلʦॽ والإرجاع).الॽʰانات ال

                  ʛʽــʷوني تʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙدة خʨة أن جʲاحॼال Ȑʛقة؛ تǼــاʶال ʦॽʂة على الʺفاʲاحॼلاع الʡإ ʙعȃو

ـــــȘ ؗفــــــــــــاءة الʻʱقل عʛʰ ا ـــ ـــــة وتʴقʽــــ فاءة وفاعلʽـــــــ لȞॼʷة  إلى قʙرة الʺʨقع الإلʛʱؔوني على تقʦǽʙ الʙʵمة ʶǼهʨلة وؗ

ـــة، وȂلى قʙرة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة على تʴقȘʽ أهʙافها وتلॽʰة   ـــي الʙʵمــــ وتʨفʛʽ الॽʰانات والʺعلʨمات الʺقʙمة لʺʱلقــــ

  .ʖاسʻʺال ʗقʨح وفي الʨلة ووضـʨل سهȞǼ ماتʨالʺعل ʛʽفʨʱب ʥوذل ʧيʙʽفʱʶʺاجات الॽʱاح  

  .  معايʙʻ تقʤॻʻ جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني:     2.   1.   6

ʛʺǼاجعة الʙراســات الʶــاǼقة اتʹــح عʙم وجʨد اتفاق للॼاحʧʽʲ حʨل مقايʝॽ/ معايʛʽ تقʦॽʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع  

  Ȑʛـ̋ا ت ؗ ،ʧʽʲـاحॼال ʦʤهـا معʽعل Șفʱـة يॽــ الالʛʱؔوني ʷǼــــــــــــــȞـل عـام، إلا أنهـا تʺʨʴرت حʨل مقـايʝॽ/معـايʛʽ رئʶॽــــــــــــ

ـ̡ل في: جʨدة الʺعلʨمـات، جʨدة الʤʻـام، و  ʺʱت ʝॽه الʺقـايʚـ̡ة أن هـ ـ̒اول  الॼـاح ʱ ـɦـ ـ̋ا يلي ســــــــــــ ॽɾـ̔ل، و جʨدة خـʙمـة العʺ

  الॼاحʲة ؗل Ǽعʙ مʧ هʚه الأǼعاد ʷǼيء مʧ الʱفʽʸل:  

  :Information Quality  جʦدة الʸعلʦمات  -أ

ـــــॽان هʺا الأمʧ    (Egeln,2015)نʨهʗ دراســــــــة ـــــاســـ أن ॽʀ ʧȞʺǽاس جʨدة الʺعلʨمات مʧ خلال عاملان أســـ

،ʙʺʴــة (م ʗ دراســــــــ ـɹـ ــ المعلومات الموجودة على المواقع الإلكترونǽة    ) أنه ينǼغي أن تكون 2018والʙʴʱيʘ. وأوضــــــ

ة لɻملائهــا، وتتميز Ǽالملاءمة هم، وأن تكون دǽʀقة، وتوضح ɾوائد الخدمات التي تʁدمهلة الɿهللمنȍمات س ا الشرؗ

  ʧʺــــــــــــــʹʱـة، وتॽونʛʱؔمـة الإلʙɻـ ـــــــــــلـة ʨʳǼدة ال ـʘ̔ تعـʙ جʨدة الʺعلʨمـات أحـʙ الأǼعـاد الأكʛʲ صـــ والكفاǽة والشفاǽɾة. ح

ـــ ـــــ ـــ الʶـــ  ʧعــــة مʨʺʳة  مʙــ ــائــ والفــ ــاǽــــة،  والؔفــ ــة،  والʺʨثॽʀʨــ  ،ʦالفه ــة  ــابلॽــ قــ ــة،  الʺلاءمــ ــال،  الاكʱʺــ ــʙقــــة،  الــ ــل:  مʲــ ʺــــات 

(Cobelli,2018). 

ــــــلة تʶـــــــــʺح Ǽإجʛاء    جودة المعلومات وتȐʛ الॼاحʲة أن      تعʻي قʙرة الʺʨقع على تʨفʛʽ معلʨمات ؗاملة وذات صـــ

الʺقارنات بʧʽ الʺʳʱʻات/الʙʵمات وتʶـــــهل عʺلॽة الॽʰع وتʕدȑ إلى قʛارات شـــــʛاء أفʹـــــل، وأن جʨدة الʺعلʨمات ما 

فاءتها ومدȐ اتساقها.     ھي إلا انɻكاس حǽʁقي لمدȐ أهʺʱʽها، وحداثتها، وؗ
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  :System Quality  جʦدة الʹʢام   -ب

ʙʵام   ـɦـ ــʦ يʕثʛ على اســـــــــ تُعʛف جʨدة الʤʻام على أنها أداء الʤʻام في تقʦǽʙ الʺعلʨمات، ؗعامل نʳاح حاســـــــــ

ــॽاق الأعʺال الإلʛʱؔونॽة، فʺʧ الʺعʛوف أن جʨدة نʤام الʺʨقع   ʙʵم والاحʱفاǼ ȍه في ســــ ـɦـ ــا الʺʶــــ الʨʻؔʱلʨجॽا ورضــــ

حʱفاȍ بهʦ وعلى عʺلॽات الʷــــــʛاء عʛʰ الإنʛʱنʗ.  الإلʛʱؔوني لها تأثʛʽʰؗ ʛʽ على رضــــــا العʺلاء عʛʰ الإنʛʱنʗ والا

ـ̋ل أن ǽغـادر العʺلاء الʺʨقع على الʛغʦ مʧ أن الʺعلʨمـات الʺقـʙمـة مʧ الʺʨقع عـالॽـة الʨʳدة وذلـʥ في  ʱʴʺال ʧʺف

ــʨح، وعʙم الأمان، وقلة  ــــ ــʨء الʻʱقل، والȌॼء، وعʙم الʨضـــ ــــ ـــف ʶǼـــ ـــ ــاهʦ عʧ نʤام الʺʨقع الȑʚ يʸʱـــ ــــ حالة عʙم رضـــ

ʺȄة. وॽـʸʵـʷمات الʙʵال  ʙعǼُ ʧر عʨـʹʴوال ʟॽـʸʵʱة والǼاʳ ɦالإسـ ʗقل ووقʻʱام الʙʵ ɦاسـǼ امʤʻدة الʨاس جॽʀ ʧȞ

) ʧوالأمLee and kozar,2006 لةʨعلى ســه ʙʽأكʱالǼ ʛثʕ ). فالʤʻام الʙʽʳ للʺʨقع مع تʸــʺʦॽ واجهة مʻاســॼة سـ̔ـ

 .  (Shaheen,2011)الإسʙʵʱام والفائʙة الʱي ʸʴǽل علʽها العʺʽل مʧ الʺʨقع 

           Ȑʛدمة مع وتʁانات المǽادة حجم البȄل على الشبكة، وزʁيق ؗفاءة التنʁتح ʨμ ـــامʤʻدة الʨـــة أن جʲـــاحॼال

ـــــهʨلة الاستخدام، والتصفح، ووجود محرك بحث فعال على  المحاȍɾة على اتساقهـا، وȃـالʱـالي ʳǽـʖ أن يʱʺʱع بســـــــــ

ــا، وأن يتضمن ɺوامل الأمن   الموقع حتى يتمكن الɻملاء من البحث ɺن المعلومات التي يودون الحصول علʽهـ

  والضمان والموثوǽʀة، وأن ʁǽدم خدمة متميزة للɻميل.  

  : Quality of Customer Service جʦدة خʗمة العʻʸل  -ج

تʱأثʛ تقॽʽʺات جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ʨʳǼدة خʙمة العʺʽل Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ مʳال الʻʸاعة أو الʳʱارة،         

الʺʨقع الإلʛʱؔوني. حʘʽ عʛفʗ    حʘʽ وجʙ الʺʺارسʨن أن جʨدة خʙمة العʺʽل تعʙ مॽʁاساً صالʴاً لʨʳدة خʙمة 

حʘʽ تʛʽʷ جʨدة خʙمة العʺʽل   أن جʨدة الʙʵمة هي الʙعʦ الؔلي الǽ ȑʚقʙمه مʜود الʙʵمة. (Lee,2006) دراسة

ॽʀ ʧȞʺȄقعات العʺلاء، وʨʱمة لʙل الʺقʽʺمة العʙخ Ȑʨʱʶقة مǼاʢم Ȑʙم ȑقع، أʨʺمه الʙقǽ ȑʚالؔلي ال ʦعʙاس  إلى ال

وʦʱȄ أǽʹاً تعʅȄʛ   جʨدة خʙمة العʺʽل Ǽاسʙʵʱام مʨʺʳعة مʧ العʨامل هʦ: الإسʳʱاǼة والʺʨثॽʀʨة والʱأكʙʽ والʱعاʡف.

  ʧʺʹʱة. تॽفاءة وفعالȞǼ ʦॽلʶʱاء والʛʷق والʨʶʱوني الʛʱؔقع الإلʨʺه الॽهل علʶǽ ȑʚال Ȑʙʺأنها الǼ لʽʺمة العʙدة خʨج

العʺʽل خلال عʺلॽة الʛʷاء وما Ǽعʙ الʛʷاء. وॽʀ ʧȞʺȄاس جʨدة خʙمة    جʨدة الʙʵمة ؗل الʙعʦ الȑʚ يʦʱ تʶلॽʺه إلى

  .  (Egeln,2015)العʺʽل مʧ خلال Ǽعʙيها وهʺا الʨفاء والاسʳʱاǼة 

ة للʗʳمة: 2.   6   . الʸॻɿة الʗʸرؕ

ة للʗʳمة:1.   2.   6           . مفهʦم الʸॻɿة الʗʸرؕ

مʲل        الʙراسات   ʦʤمع  ʗاتفقHwang et al.,2022)  ؛Saputra et al.,2022  ʜȄʜالع  ʙʰع ؛ 

خالʙ،2022وآخʛون،  ʧب الʅȄʛʷ،2023؛  -Mainardes & Freitas,2023  ،Shahin (& El،  2023؛ 

Hayawan,2023  اء على تقʻمة، بʙʵة للॽɾاʸة الʺॽʁامل للʷال ʦॽʽقʱي الʻمة تعʙʵة لل ʦॽʽ  على أن الॽʁʺة الʺʙرؗ
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العʺʽل لʺا يʦʱ اسʱلامه (الفʨائʙ الʱي تʨفʛها الʙʵمة)، وما يʦʱ تقǽʙʺه (الʱؔالʅॽ الʻقǽʙة أو غʛʽ الʻقǽʙة) للʨʸʴل  

  على الʙʵمة واسʙʵʱامها. 

ة للʙʵمة، ألا وهي:  ة بʧʽ تعȄʛفات الॽʁʺة الʺʙرؗ ʛؗʱʷم ʦاسʨاك قʻه ،Șʰجʺالاً لʺا سȂو  

 ʱمة ما أو اسʙل على خʽʺل العʨʸعلى ح ʙʺʱج ما.  تعʱʻامه مʙʵ  

  .اتيʚه الʺॽʽاجاته وتقॽʱه واحʛʤعلى وجهة ن ʙʺʱل وتعʽʺل العʰق ʧرك مʙهي شيء م 

 .مةʙʵاء الʛش ʙʻه عǼ يʴʹǽ قابل ماʺǼ لʽʺها العʽل علʸʴॽي سʱافع الʻʺال ʧʽمقارنة ب ʛʰʱتع 

ة للʙʵمة في عʙة دراسات ساǼقة، تȐʛ ا      ة وȃعʙ إʡلاع الॼاحʲة على مفهʨم الॽʁʺة الʺʙرؗ لॼاحʲة أن الॽʁʺة الʺʙرؗ

للʙʵمة هي نॼʶة أو مقاǽʹة إجʺالي الفʨائʙ الʺʸʴʱل علʽها إلى الॽʴʹʱة الؔلॽة (الʱؔالʅॽ الʻقǽʙة وغʛʽ الʻقǽʙة  

الʺقʙمة   والॽʴʹʱات  الʙʵمة  اسʙʵʱام  لʺʜاǽا  العʺلاء   ʦॽʽتق  ʧʽب مفاضلة  اعॼʱارها   ʧȞʺǽ  ȑأ الʙʵمة).  لȃʛʳʱة 

  مʛحلة ما قʰل الʛʷاء أو مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء أو ؗلاهʺا.  لاسʙʵʱامها، والʱي قʙ تȞʷʱل في

ة للʗʳمة: 2.   2.  6      . أǺعاد الʸॻɿة الʗʸرؕ

ة للʙʵمة ȞʷǼل          ʛʺǼاجعة الʙراسات الاساǼقة اتʹح عʙم وجʨد اتفاق للॼاحʧʽʲ حʨل أǼعاد تقʦॽʽ الॽʁʺة الʺʙرؗ

  ʦʤها معʽعل Șفʱة يॽʶॽعاد رئǼل أʨرت حʨʴʺل  عام، إلا أنها تʲʺʱاراً تʛؔعاد تǼالأ ʛʲة أن أكʲاحॼال Ȑʛوت ،ʧʽʲاحॼال

  ʧم ʙعǼ ة ؗلʲاحॼاول الʻʱʱا يلي سʺॽɾة، وॽة الʺالʺॽʁة، الॽɿʡة العاʺॽʁة، الॽɺاʺʱة الإجʺॽʁة، الॽɿॽʣʨة الʺॽʁفي: ال

  هʚه الأǼعاد ʷǼيء مʧ الʱفʽʸل:  

ة الʱي تʴʱقFunctional Value  :   Ș الʸॻɿة الॻɽॻʡʦة  -أ مʧ الʙʵمة مʧ خلال صفاتها    هي الʺʻفعة الʺʙرؗ

وخʸائʸها وفقاً لʨʱقعات العʺʽل وخʛʰته الॽʸʵʷة والʱي تʕدȑ إلى تʴقȘʽ الفاعلॽة مʧ الʙʵمة، وسهʨلة  

 Nguyen et)). وأشار  2017إʳǽاد هʚه الʙʵمة Ǽأقل الʳهʨد مʧ حʘʽ الʨقʗ والإدراك (الʻʰا وآخʛون،

al.,2021)  ʸʴʱʺفعة الʻʺي الʻة تعॽɿॽʣʨة الʺॽʁأن ال  Șعلʱمة ما، وتʙج أو خʱʻام مʙʵʱاس ʧها مʽل عل

ة    . Ǽ(Mukerjee,2018)الأداء الʺʨʱقع  بʻاء على الʨʳدة الʺʙرؗ

تعʻي قʙرة الʙʵمة على إشॼاع الʴاجات الإجʱʺاॽɺة للعʺʽل، والʱي  : Social Value الʸॻɿة الإجʸʯاॻɸة  -ب

، وʧȞʺȄ تعȄʛفها Ǽأنها مȐʙ قʙرة الʙʵمة على تʴقȘʽ الʱفاعل الʺʢلʨب للعʺʽل  تʲʺʱل في الʴاجة للإنʱʺاء

). وهي الʺʻفعة الإجʱʺاॽɺة الʱي يʦʱ تقǽʙʺها مʧ خلال تعʜȄʜ مفهʨم  2017مع الآخʧȄʛ (الʻʰا وآخʛون،

الॽʁʺة الإجʱʺاॽɺة في الغالʖ مʧ اسʙʵʱام خʙمة أو اسʱهلاك مʱʻج    Șʱʷل، وتʽʺللع الʚات الإجʱʺاॽɺة 

ʷǼ  ʧʽة بॽاتʚرة الʨʸال ʧʽʶʴة وتॽɺاʺʱافقة الإجʨʺالǼ ةॽɺاʺʱة الإجʺॽʁال Șعلʱوت ،ʧȄʛك مع الآخʛʱʷل مȞ

الأفʛاد الآخʧȄʛ، حʘʽ أن اسʱهلاك مʱʻج أو اسʙʵʱام خʙمة ʲʺǽل الفعل الإجʱʺاعي حʘʽ رمȄʜة الʺعاني 

  .  (Aw et al.,2019)والʛمʨز الاجʱʺاॽɺة ʧȞʺǽ أن تʱʻج العلاقات وتʵلȘ هȄʨة للعʺʽل 
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العاॻɽʟة  -ج والʴʺاسة    :Emotional Value الʸॻɿة  الإثارة  Ǽعʨاʡف   Șعلʱت الʱي  ة  الʺʙرؗ الʺʻفعة  هي 

، وʧȞʺȄ تعȄʛفها أǽʹا Ǽأنها   (Helkkula & Kelleher,2020)الʻاتʳة مʧ شʛاء العʺʽل لʙʵمة معʻʽة

لॽʁʺة العاॽɿʡة ، ؗʺا أن ا (Ercsey & Jozsa,2015)الʺʷاعʛ الʺʨʱلʙة إثʛ الʨʸʴل على خʙمة معʻʽة  

  Ȑʙة الʺفʹلة لॽانʙجʨالات الʴوال ʛاعʷʺإثارة ال ʧمات مʙʵة الॽانȞإم ʧة م تعʛف Ǽأنها الʺʻفعة الʺʙرؗ

  . (Nguyen et al.,2021)العʺʽل

هي ما ʴʹǽي Ǽه العʺʽل مʧ مال في سʽʰل الʨʸʴل على الʙʵمة،  :Financial Valueالʸॻɿة الʸالॻة    -د

قǽʙة مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة مʲل تؔلفة انʤʱار الʙʵمة والʳهʙ الʙʰني  أȑ هي ما يʙفعه العʺʽل مʧ تؔالʅॽ ن

،ʅȄʛʷي (الʶفʻ2023وال  .(  

  . الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل: 3.   6

  .  مفهʦم الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل:    1.   3.   6

) أن الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء هʨ مʴاولة تلॽʰة تʨقعات العʺلاء بهʙف تॽʺʻة  2022يȐʛ ؗلا مʧ (عʙʽ وخلف الله،       

) Ǽأنه هʨ عʺلॽة إشʛاك العʺلاء الʴالʧʽʽ لʺʨاصلة  Santi,2022علاقات Ȅʨʡلة الأجل مع العʺلاء. في حʧʽ أشار (

ا على أنه مʻح العʺلاء أكʛʲ  شʛاء الʺʳʱʻات أو الʙʵمات مʧ خلال الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʺ ً́ ǽفه أȄʛتع ʦʱة. ؗʺا يʺʤʻ

مʺا يʨʱقعʨنه، وتʳاوز تʨقعاتهʦ حʱى ʨʴॼʸǽا ملʜʱمʧʽ ومǼ ʧʽȞʶʺʱالʺʤʻʺة وʻʱȄاقلʨن صʨرة إʳǽابॽة عʧ الʺʤʻʺة  

)Odeh,2022 . ( 

) أن الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ǽقǼ ʙʸه الʱعاملات الʳʱارȄة بʧʽ العʺʽل والʺʤʻʺة على  2023وأضاف (سॼع،     

) الاحʱفاȍ  2023الʺȐʙ الȄʨʢل Ǽʺا ʧʺʹǽ ضʺان تʙفȘ رॼɼات وتفʹʽلات العʺلاء. في حʧʽ رأʡ) Ȑه، 

ت العʺلاء، ؗʺا Ǽ ʧȞʺǽالعʺʽل هʨ القʙرة على مʨاصلة العʺل مع عʺʽل معʧʽ أو الǼ ʅॽؔʱاسʛʺʱار مع احॽʱاجا

ة، والʲقة ؗأساس للاحʱفاȍ العاʡفي الʺعʛفي،   وصف الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل على أنه الʖʴ، والʱعʛف، والʺʷارؗ

ॽة للاحʱفاǼ ȍالعʺلاء ʨؗلʶا الǽاʨʻال ʧاء هʺا مʛʷا إعادة الǽاʨاء ونʛʷالǼ ةॽصʨʱاد العʺلاء للʙعʱأما اس (Sugiato 

et al.,2023) .  

أ        الॼاحʲة   Ȑʛمع  وت ʙلة الأمȄʨʡ ةॽادلॼت للʴفاȍ على علاقة  Ǽالعʺʽل هʨ هʙف اسʛʱاتʳॽي   ȍفاʱن الاح

العʺʽل وʴʱȄقȘ ذلʥ مʧ خلال الإجʛاءات والॽʶاسات الʱي تʚʵʱها الʺʤʻʺة لʱقȄʨة العلاقات بʻʽها وʧʽȃ عʺلائها،  

مʧ أكʛʲ الأدوات فعالॽة    وȃʺا يلʰي حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ الʺʙʳʱدة ʨʸǼرة مʛʺʱʶة،  فالاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ǽعʙ واحʙة 

  الʱي ʧȞʺǽ للʺʤʻʺة اسʙʵʱامها لاكʶʱاب مʜʽة إسʛʱاتॽʳॽة والॼقاء في بʯʽة تʻافॽʶة مʜʱايʙة.  
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7   :ʖʲॺة الॻʱة:.مʹهॽالآت ʛاصʻراسة العʙة الॽʳهʻم ʧʺʹʱت  

7  .1  :ʘʴॼوض الʛل ال. فʰق ʧاحه مʛʱإق ʦت ȑʚذج الʨʺʻافه، والʙوأه ʘʴॼلة الȞʷʺل Șابʶض الʛالع ʧة  مʲاحॼ

  فإن ʧȞʺǽ صॽاغة الفʛوض الʱالॽة تʺهʙʽا لإخॼʱارها إحʸائॽاً: 

ــي الأول:   ــة الفʙض الʙئʴॻـــــــ تʕثʛ أǼعــاد جʨدة خــʙمــة الʺʨقع الإلʛʱؔوني تــأثʛʽاً معȄʨʻــاً إʳǽــابॽــاً على الॽʁʺــة الʺــʙرؗ

  للʙʵمة، وʱȄفʛع مʧ هʚا الفʛض الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة:

ة للʙʵمة.تʕثʛ جʨدة الʺعلʨمات تأثʛʽاً   . 1   معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة. . 2  تʕثʛ جʨدة الʤʻام تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة. . 3  تʕثʛ جʨدة خʙمة العʺʽل تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابالفʙض الʙئʴॻي الʰاني:   ॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.تʕثʛ الॽʁʺة الʺʙرؗ

:ʖالـhـ ــي ال ـ̔ل،  الفʙض الʙئʴॻـــــــ ـrابॽـاً على الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ǽـاً إȄʨʻاً معʛʽوني تـأثʛʱؔقع الإلʨʺمـة الʙدة خـʨعـاد جǼأ ʛثʕت

  وʱȄفʛع مʧ هʚا الفʛض الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة:

  تʕثʛ جʨدة الʺعلʨمات تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل. . 1

 ʤʻام تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.تʕثʛ جʨدة ال . 2

 تʕثʛ جʨدة خʙمة العʺʽل تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل. . 3

تʕثʛ أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ الفʙض الʙئʴॻــي الʙاǺع:  

ة للʙʵمة، وʱȄفʛع مʧ هʚا الفʛض الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة:خلال الॽʁʺة     الʺʙرؗ

ة للʙʵمة. . 1   تʕثʛ جʨدة الʺعلʨمات تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

ة للʙʵمة. . 2  تʕثʛ جʨدة الʤʻام تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

3 .   ʛثʕمة.تʙʵة لل   جʨدة خʙمة العʺʽل تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

7  .2   :ʖʲॺات الʙʻغʯم  . 

تʻقʦʶ أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الʺʳʱʻʱʶة مʧ  أ: الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل (جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني): 

لʘʴॼ إلى (جʨدة الʺعلʨمات، جʨدة الʤʻام، جʨدة خʙمة العʺʽل) وسʱعʙʺʱ  مȞʷلة الʘʴॼ وأهʙافه والإʡار الȑʛʤʻ ل 

)،  2022)، (العʜة،2022)، (مʨسى،2012الॼاحʲة على الʺقايʝॽ الʨاردة في الʙراسات الʱالॽة (إدرʝȄ وعʙʰ القادر،

(Pham & Nguyen,2019)  ،(Putra & Yulianto,2022)  .  

ة للʗʳمة)  ة للʙʵمة الʺʳʱʻʱʶة مʧ مȞʷلة الʘʴॼ  :ب: الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ (الʸॻɿة الʗʸرؕ الॽʁʺة الʺʙرؗ تʻقʦʶ أǼعاد 

  ʙʺʱعʱوس (،ةॽة الʺالʺॽʁة، الॽɿʡة العاʺॽʁة، الॽɺاʺʱة الإجʺॽʁة، الॽɿॽʣʨة الʺॽʁال) إلى ʘʴॼلل ȑʛʤʻار الʡافة والإʙوأه
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 الʸعلʦمات جʦدة 

 جʦدة الʹʢام

 جʦدة خʗمة العʻʸل 

 جʦدة خʗمة 
  الʦʸقع الإلʙʯؒوني 

،ʙʺʴم) الʱالॽة  الʙراسات  في  الʨاردة   ʝॽالʺقاي على  (غʖȄʛ،2020الॼاحʲة   ،(2020 ȑاوȃʛالغ)  ،(،2022  ،(

(Boubker & Belamhitou,2022) .  

على العʙيʙ مʧ الʙراسات الʱي تʻاولʗ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل،    وȃعʙ الإʡلاع جـ: الʯʸغʙʻ الʯاǺع (الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل):  

اتʹح أن مʱغʛʽ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل أحادȑ الॼعʙ ولʚلʥ سʱعʙʺʱ الॼاحʲة على الʺقايʝॽ الʨاردة في الʙراسات الʱالॽة  

، وʨʸȄر الȞʷل الʱالي العلاقة بʧʽ مʱغʛʽات  (Odeh,2022))،  2022)، (عامʛ،2019)، (فهʙ،2016(الأنʶي،

 ʘʴॼال :  

  

            

  

          

  

                

                                   

               

  

  ʤل رقȜ1ش :  ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽالعلاقة ب  

8 . 3 :ʘʴॼة الʻʽع وعʺʱʳم  .  

-   :ʖʲॺال الʺʨقع  مʸʯʱع  على   ʧʽلʳʶʺال  ȑʛʸʺال الاتʸالات  قʢاع  عʺلاء  جʺॽع   ʧم  ʘʴॼال مʱʳʺع  يʨؔʱن 

  ʦدهʙالغ عॼة والॽȃʛة الغʤافʴʺǼ قالʻالهاتف ال ʦقʛوني بʛʱؔ3011904الإل    ʛʰʺʶǽك في دʛʱʷوا    2022مʙʽفʱʶǽ ʧʺم

ة (مʧ دفع فʨاتʛʽ وشʧʴ أونلايʧ واسʱعلام عʧ خʙمات  مʧ الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة على الʺʨقع الإلʛʱؔون ʛؗʷي لل

الاتʸالات    ʦॽʤʻʱل القʨمي  الʳهاز  لॽʰانات  وفقاً  وغʛʽها)  الأمʨال  وȂسॼʁʱال  إرسال  تȄʨʴل  وخʙمة 

)https://www.capmas.gov.eg/Pages/IndicatorsPage(  

-    :ʖʲॺة الʹʻراسة،  عʙالǼ اصةʵانات الॽʰامل في جʺع الʷال ʛʸʴام الʙʵʱر اسʚتع ʘʴॼة الʻʽع ʦʳح ʛʰؔاً لʛʤن

ʚلʥ نʛʤاً لإعॼʱارات الʨقʗ والʳهʙ والʱؔلفة فʨʶف تقʨم الॼاحʲة Ǽالإعʱʺاد  على أسلʨب العʻʽة، قʙ تʦ تʙʴيʙ عʻʽة   وؗ

 القيمة الوظيفية.  -

 القيمة الإجتماعية.  -

 القيمة المالية.  -

 القيمة العاطفية.  -

 الثقة.  -

 رضا العميل.  -

 التفاعل المستمر.  -

القيمة المدركة  
 للخدمة

 1ف الاحتفاظ بالعميل 

 مباشر                          
  غير مباشر                          

 2ف

 3ف

 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الॺاحʰة. 

 4ف
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) والʱى  1998مفʛدة Ǽاسʙʵʱام الʺعادلة الʱالॽة (علي،   384الʘʴॼ ومȐʙ تʺʽʲلها لʺʱʳʺع الʘʴॼ والʱى بلغ حʳʺها  

 .ʦʳʴة الʛʽʰ  تʻاسʖ الʺʱʳʺعات الʺʙʴدة، وؗ

ن =  
ق ( 𝟏 ି ق)

𝟐
(د)

(د.م)
     ା    

ق  ( ష 𝟏 ق )

ن𝟏

  

 :ʖʻح  

  ن: حʤʱ العʻʹة.

  %.50ق: نॺʴة الʗʲ الأقʶى لʦʯافʙ الʶʳائʝ الʠʸلʦب دراسʯها في أȏ مʸʯʱع وقʗ إعʙʮʯتها الॺاحʰة  

  %.5د: نॺʴة الʠʳا الʦʸʴʸح Ǻه وقʗ اعʙʮʯته الॺاحʰة  

ـhةد.م % وȁـʘلـʣ تʦؒن الـʗرجـة الॻɹʸـارȂـة  95: الـʗرجـة الॻɹʸـارȂـة الʸقـابلـة لʸعـامـل الʰقـة والـȏʘ اعʙʮʯتـه الॺـاح

   1.96الʸقابلة =

ــة=  1ن ــالات    3011904: حʤʱ مʸʯʱع مȏʗ الʗراســـ ات الإتʶـــ ʙؕــ ــʱل فى الʦʸاقع الإلʙʯؒونॻة لʵـــ مʴـــ

  الȂʙʶʸة ʲʸǺافʢة الغॻȁʙة.

والʺʸʸʵة    Google Formلʛʱؔونॽاً Ǽالاعʱʺاد على اسʱʺارات  تʦ تʨزȄع اسʱʺارات الإسʱقʸاء انʦع العʻʹة:  

  . لهʚا الغʛض

ʙʵام الʺʨقع    وحʗة الʸعايʹة: ـــــــــɦـ Ș له اســـ ـــــــــhـ ʜ خʙمة العʺلاء والȑʚ ســـ ʛؗدد على مʛʱʺال ȑʛــــــــــ العʺʽل الʺʸـــ

ة للʨʸʴل على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة. ʛؗʷوني للʛʱؔالإل  

  .  مʻهج الʘʴॼ وأسالʖʽ جʺع الॽʰانات:  4.  7

       ʱعǽ  لةȞʷʺǼ Șعلʱى تʱقة الǼاʶراسات الʙاجعة الʛم على مʨقǽ ȑʚي الʡاॼʻʱهج الإسʻʺعلى ال ʘʴॼا الʚه ʙʺ

الʘʴॼ والأǼعاد الʺʱʵلفة للʺȞʷلة وصॽاغʱها في مʨʺʳعة مʧ الفʛوض ثǼ ʦعʙ ذلʥ يʦʱ تॽʺʳع الॽʰانات مʧ الʨاقع  

،ʙʺʴة الʺلائʺة. (مॽائʸالإح ʖʽام الأسالʙʵʱاسǼ وضʛة الفʴار صॼʱ2018لإخ     (  

ؗʺا سʱعʙʺʱ الॼاحʲة على أسلȃʨي الʙراسة الʺॽʰʱȞة والʺʙʽانॽة حʘʽ سʦʱʽ تॽʺʳع الʛʽʲؔ مʧ الॽʰانات الʺʨجʨدة        

الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال شȞॼة   أو  الʨرॽʀه  الʘʴॼ سʨاء  الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع  الأجॽʰʻة والعॽȃʛة  والʙورȄات  الʺʛاجع  في 

الʙولॽة   سInternet ʙʵʱʶʱالʺعلʨمات  ؗʺا  الأصلॽة  ،  مʸادرها   ʧم الॽʰانات  على  للʨʸʴل  الʺʙʽانॽة  الʙراسة  م 

  Ǽالإعʱʺاد على قائʺة الإسʱقʸاء الʺعʙة لهʚا الغʛض. 

7  .5 :ʘʴॼود الʙح  .  

ات الاتʸالات الʺȄʛʸة في مʴافʤة الغॽȃʛة.  الʗʲود الȜʸانॻة:  - ʛؗراسة فى شʙة الʯʽدت بʙʴت  
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ات الاتʸالات   الʗʲود الȂʙʵॺة:  - ʛؗش ʧمة مʙة الʺقॽونʛʱؔمات الإلʙʵراسة في عʺلاء الʙر الʨل جʺهʲʺʱي

  ʴʺǼافʤة الغॽȃʛة مʧ خلال الʺʨقع الإلʛʱؔوني. 

الʦʸضॻɸʦة:  - الʺʨقع الإلʛʱؔوني    الʗʲود  ؗأǼعاد لʨʳدة خʙمة  الʺʱغʛʽات   ʧعة مʨʺʳراسة على مʙال ʜ هʚه  ʛؗت

اسات الʶاǼقة الʺʱاحة والʱي تعʱقʙ الॼاحʲة أن لها علاقة وثॽقة ومʕثʛة  والʺʳʱʻʱʶة مʧ الإʡار الȑʛʤʻ للʘʴॼ والʙر 

الʺعلʨمات، جʨدة الʤʻام، جʨدة خʙمة العʺʽل)،   ة للʙʵمة والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل، وهي(جʨدة  الॽʁʺة الʺʙرؗ  ʧلاً مȞǼ

ة للʙʵمة (الʺʱغʛʽ الʨسȌॽ) والʺʳʱʻʱʶه   ʚلʥ على مʨʺʳعة مʧ الʺʱغʛʽات ؗأǼعاد للॽʁʺة الʺʙرؗ مʧ الإʡار الȑʛʤʻ  وؗ

للʘʴॼ والʙراسات الʶاǼقة الʺʱاحه وهي (الॽʁʺة الॽɿॽʣʨة، الॽʁʺة الإجʱʺاॽɺة، الॽʁʺة العاॽɿʡة، الॽʁʺة الʺالॽة)، بʻʽʺا  

ʜ الʙراسة علي (الإحʱفاǼ ȍالعʺʽل) ؗʺʱغʛʽ تاǼع.  وذلʖʰʶǼ ʥ اعॼʱارات الʨقʗ والʳهʙ والʱؔلفة ولأغʛاض فʱح   ʛؗت

ʰقʱʶم Ȑʛث أخʨʴॼال لʳʺة. الॽل  

  .  الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة: 6.  7

  لʝॽʁ مȐʨʱʶ الॼʲات أو الʻʱاسȘ لॼɻارات مॽʁاس ؗل مʱغʛʽ.  (Alpha)معامل ألفا  -1

العاملي   -2 وتʧȄʨؔ    (Factor Analysis)الʴʱلʽل  مॽʁاس،  ؗل  لʺʨȞنات  الإحʸائॽة  الʸلاحॽة   ʧم  Șقʴʱلل

 الʺقايʝॽ الʺʳʺعة للʺʱغʛʽات الʛʽʲؔة. 

3-   ȋاॼب الإرتʨأسلCorrelation Method  .راسةʙات الʛʽغʱع مॽʺج ʧʽب ȋاॼاه علاقات الإرتʳتȂة وʨصف قʨل 

ʛʽ الʨسȌॽ والʺʱغʛʽ  حʘʽ يʨضح علاقة الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة Ǽالʺʱغ  Path Analysisأسلʨب تʴلʽل الʺʶار   -4

الʨسǼ Ȍॽالʺʱغʛʽ الʱاǼع ومʧ خلاله يʦʱ تʙʴيʙ مȑʙ تأثʛʽ الʺʱغʛʽ الʨسȌॽ على العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقله  

 والʺʱغʛʽ الʱاǼع. 

 في تʷغʽل الʨʺʻذج الʺقʛʱح.  spssهʚا وسʱعʙʺʱ الॼاحʲة على الʜʴمة الإحʸائॽة 

  الʲʯلʻل الإحʶائى لʹʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة  8

  . إخॼʱار الॼʲات والʙʸق للʺقايʝॽ الʺʙʵʱʶمة فى الʙراسة: 1 . 8

ـؗة   ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁوني، الʛʱؔقع الالʨʺمـة الʙدة خـʨراســــــــــــــة (جʙات الـʛʽغʱم ʝॽـات مقـايॼق وثʙصــــــــــــــ ʧم ʙأكـɦـ تʦ ال

) ȑʙʽ ʨؗʱل العامل الʽلʴام تʙʵ ʙʵام    ) ومعامل ألفا ʛؗونॼاخCFAللʙʵمة، الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل) عȘȄʛʡ ʧ اســــــɦـ Ǽاســــــɦـ

  ) وʧȞʺȄ عʛض ذلʥ علي الʨʳʻ الʱالي: Amos V.24&Spss V.24بʛنامج (

  الʗʶق الʢاهȏʙ:  -أ

ــاتʚة الإدارة ȞǼلॽة الʳʱارة جامعة ʢʻʡا*،   قʸـــاء Ǽعʙ إعʙادها مʙʰئॽا على عʙد مʧ أسـ ـɦـ تʦ عʛض قائʺة الاسـ

ʧد مʙوع  ȑʙارات ومॼɻملاءمة ال ʧم ʙأكʱة للॽȃʛة الغʤافʴʺǼ راسةʙضع الʨالات مʸات الات ʛؗوع شʛفǼ ʧʽولʕʶʺال  
 . أستاذ إدارة التسويق واللوجستيات بكلية التجارة جامعة طنطا. فاروق عبد الفتاح رضوان *السيد الأستاذ الدكتور/ 

  إدارة الموارد البشرية بكلية التجارة جامعة طنطا. . أستاذ عادل عبد المنعم المسدي السيد الأستاذ الدكتور/   
  . أستاذ متفرغ بقسم إدارة الأعمال بكلية التجارة جامعة طنطا. السيد عبد الحليم يوسف السيد الأستاذ الدكتور/   
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  ʠعǼ اءʛــإجǼ نʨʺȞʴʺقــام ال ʙــــــة. وقــ ــــــ ـــــهʨلــة فهʺهــا وقــʙرتهــا على الʱعʛʽʰ عʧ الʺʱغʛʽات مʴــل الــʙراســـ ســـــــــ

  الʱعʙيلات وهʨ ما ʴǽقȘ الʙʸق الʤاهȑʛ للʺقايʝॽ الʺʙʵʱʶمه.

  رȁى:الʗʶق الʠʯاǺقى/الʯقا  -ب

  ʛ ـــــ̔ـ ȑʨ واحʙا بʻʽها إرتॼاȋ قȑʨ حʷǽ ʘʽـــ ـــــɦـ ــــــʛ الʺॽʁاس الʱي تʝॽʁ مʶـــ ــــــʙق الʤاهȑʛ أن عʻاصـــ ǽعʻي الʸـــ

)Anderson& Gerbing ,1988  أولها أن معامل ʛʽعة معايȃخلال أر ʧم ʥذل ʧم Șقʴʱال ʧȞʺʺال ʧإلي أنه م (

ـــــॽʀ ʛاس   (ॽʀʺة معامل الإنʙʴار  Factor Loading FLالʽʺʴʱل   ـــ ـــ ـــــʛ مʧ عʻاصـــ ـــ ـــ الʺॽɻارȑ الʺʛجح) لؔل عʸʻـــ

  ʛʽغʱʺة    0.7  ≥الȄʨʻمع ȑʨ ʵلʟ    0,5 ≤وعʙʻ مʶـــــــɦـ  Average Variance، ثانʽها أن مʨʱســــــــȌ الॼʱايʧ الʺʶـــــــɦـ

Extracted  )AVE  اتʛʽغʱʺال ʧم ʛʽغʱــاس    0,5≥) لؔــل مॽʁʺــة الǽــادʺʱهــا أن إعʲثــالConstruct Reliability  

)CR  (≤0,5 ʽʺʴʱا أن معامل الʛʽوأخ)لFL  (اسॽʁال ʛاصʻع ʧم ʛʸʻجح لؔل عʛʺال ȑارॽɻʺار الʙʴمعامل الإن) (

) ȑارॽɻʺأ الʢʵــعف ال ــʛ وʤȄهʛ الʙʳول الʱالي جʙول رقS.E) ʦأكʛʰ مʧ ضـ ) الʱʻائج الʱي  1) الʺقابل لهʚا العʸʻـ

.ʛʽالʺعاي ʥتل ʦॽʽقʱل ʗمʙʵʱأس  

 ʤول رقʗ1ج  : ʝॽقي للʺقايǼاʢʱق الʙʸال ʦॽʽمة في تقʙʵʱʶʺائج الʱʻال  

  الʯʸغʙʻات 

  
 ʚمʙال  

Fl 
 معامل الʻʸʲʯل
(معاملات  
الإنʗʲار  
  الॻɹʸارȂة)

S.E  
الʠʳأ 
 ȏارॻɹʸال 

c.r  
 ʸॻɾzة 

Error  
 الأخʠاء 

ʸॻɾة  
الʠʳأ 
  الʸقʗرة

جʦدة خʗمة الʦʸقع   جʦدة الʸعلʦمات  
  الالʙʯؒوني

X1  
<-
--  

WS
Q  

 1e  0.270  ــــــــ ـــ  ـــــــــ ـــ  0.708

جʦدة خʗمة الʦʸقع   جʦدة الʹʢام  
  الالʙʯؒوني

X2  
<-
--  

WS
Q  

0.798  0.086  13.63  2e  0.211 

جʦدة خʗمة الʦʸقع  جʦدة خʗمة العʻʸل  
  الالʙʯؒوني

X3  
<-
--  

WS
Q  

0.747  0.084  12.87  3e  0.249 

ة للʗʳمة  الʸॻɿة الॻɽॻʡʦة    الʸॻɿة الʗʸرؕ
M1  

<-
--  

PV
S  

 4e  0.163  ــــــــ ـــ  ــــــــــ ـــ  0.765

ة   الʸॻɿة الاجʸʯاॻɸة  الʸॻɿة الʗʸرؕ
  للʗʳمة 

M2  
<-
--  

PV
S  

0.826  0.072  16.42  5e  0.150  

ة للʗʳمة الʸॻɿة العاॻɽʟة    الʸॻɿة الʗʸرؕ
M3  

<-
--  

PV
S  

0.850  0.078  16.97  6e  0.154 

ة للʗʳمة  الʸॻɿة الʸالॻة    الʸॻɿة الʗʸرؕ
M4  

<-
--  

PV
S  

0.720  0.057  13.45  7e  0.187 

  ȏارॻة خ ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸال ʙʮʯأع
   الأول عʹʗما احʯاج إلى أȏ خʗمة  

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل
y1  

<-
--  

CR  
 8e  0.198  ــــــــ ـــ  ـــــــــ ـــ  0.931
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) ʦول رقʙها في جʛؗارد ذʨانات الॽʰام الʙʵʱإسȃة (1وʺॽʀ ابʶح ʦت (AVE) ةʺॽʀ ʥلʚ ) لؔل مʱغʛʽ وفقا  C.R) وؗ

  ) هʚه الʦॽʁ. 2جʙول رقʦ (للʺعادلات الʶابȘ تʨضʴॽها وʨȄضح الʙʳول الʱالي  

  

  

  

  

ة  ʙؕʵمات الʗخ ʥاً عʸة دائॻابʱǻإǺ ثʗʲأت
  الʸقʗمة مʥ خلال مʦقعها الإلʙʯؒوني   

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل
y2  

<-
--  

CR  
0.770  0.049  15.78  9e  0.290  

  ʥة م ʙؕʵمات الʗاء خʙʵǺ ʥȂʙح الآخʶأن
الاحʯفا   ȋخلال مʦقعها الإلʙʯؒوني  

  Ǻالعʻʸل
y3  

<-
--  

CR  
0.774  0.055  15.21  10e  0.283 

  ʥة م ʙؕʵلل Ȏʙمات أخʗاء خʙفي ش ʔأرغ
الاحʯفا   ȋخلال مʦقعها الإلʙʯؒوني  

  Ǻالعʻʸل
y4  

<-
--  

CR  
0.766  0.055  15.92  11e  0.291 

ة إتʸام   ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸع الǺاʯي
 الʗʳمة للعʻʸل في الʦقʕ الʯʸفȖ علॻه  

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل
y5  

<-
--  

CR  

0.815  0.043  18.13  12e  0.279 

ة على تʥʻʴʲ خʗماتها مقارنة  ʙؕʵص الʙʲت
ات الʸʹافʴة    ʙؕʵالǺ  لʻʸالعǺ ȋفاʯالاح  y6  

<-
--  

CR  
0.746  0.044  17.04  13e  0.301 

ة   ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸمة الʗص خʙʲت
  على تلॻʮة ؕافة مʠʯلॺات العʸلاء  

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل
y7  

<-
--  

CR  
0.936  0.030  31.86  14e  0.187 

ة مȜافآت   ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸم الʗقǻ
  للعʸلاء الʘيʙȜǻ ʥرون عʸلॻة الʙʵاء 

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل
y8  

<-
--  

CR  
0.891  0.044  18.06  15e  0.273 

ة مʥ خلال مʦقعها الإلʙʯؒوني   ʙؕʵم الʗتق
الʙʻʰؒ مʥ الفعالॻات الʯي مʥ شأنها  

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل الʲʸافʢة على عʸلائها  
y9  

<-
--  

CR  
0.776  0.046  15.76  16e  0.281 

ة بʙامج  ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸال Ȗʮʠǻ
الاحʯفا   ȋخاصة للاحʯفاǺ ȋالعʸلاء  

  Ǻالعʻʸل
y10  

<-
--  

CR  
0.704  0.045  15.73  17e  0.303 

ة اهʸʯاماً إضاॻɼاً للعʸلاء   ʙؕʵلي الʦت
ة   ʙؕʵمات الʗʳلاء لʦاب الʲأص  ȋفاʯالاح

  Ǻالعʻʸل
y11  

<-
--  

CR  
0.772  0.050  15.16  18e  0.287 

ة دائʸاً عʥ الʔʮʴ في فقʗان   ʙؕʵال ʙʴفʯʴت
  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل أȏ عʻʸل 

y12  
<-
--  

CR  
0.757  0.049  14.61  19e  0.300 
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 ʤول رقʗاس :  2جॽʁʺة الǽادʺʱعȂو ʟلʵʱʶʺال ʧايॼʱال Ȍسʨʱة مʺॽʀ ابʶح  

 ʖʲॺات الʙʻغʯم   ʝلʳʯʴʸال ʥايॺʯال Ȋسʦʯ1*مAVA   اسॻɿʸة الǻادʸʯإعC.R 

  0.796  0.5653 جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني 

ة للʙʵمة    0.870  0.6271  الॽʁʺة الʺʙرؗ

 ȍفاʱلالاحʽʺالعǼ  0.6502  0.951  

  مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  

ـــــــــــح مʧ الॽʰـانـات الʨاردة في جـʙول ( الʺॽɻـارȑ الʺʛجح) لعʻـاصــــــــــــــʛ    ) (معـامـل الإنʴـʙارFL) أن (1وʱȄʹـــ

ʧم ʛʰعــا أكॽʺات جʛʽغʱʺ0,70ال    ʧــة أقــل مȄʨʻمع Ȑʨ ) لؔــل  FLؗʺــا أن ʦॽʀ معــامــل الʽʺʴʱــل (  0,05وعʻــʙ مʶـــــــــــــɦـ

) إلي أن  2)، ؗʺا تʷــʛʽ الʱʻائج الʨاردة في جʙول رقS.E) ʦعʸʻــʛ مʧ عʻاصــॽʀ ʛاس الʺʱغʛʽ أكʛʰ مʧ ضــعف (

) ʦॽʀAVEاʺʱإع ʦॽʀو (ʟلʵ وهʨ ما  0,50) لؔل الʺʱغʛʽات أكʛʰ مC.R ʧدǽة الʺॽʁاس () (مʨʱســـȌ الॼʱايʧ الʺʶــɦـ

.ʘʴॼات الʛʽغʱʺقي لǼاʢʱق الʙʸال ʝȞعǽ اʺǼ هاʴॽضʨت Șابʶال ʦॽʁعة مع الȃالأر ʛʽالʺعاي Șابʢي تʻعǽ  

  الʗʶق الȎʚʻʻʸʯ:  -ج

) ȑʜʽʽʺʱق الʙyـ ـॼʁة لل ʻالǼDiscriminant Validity ًماʨمفه ʝॽʁي تʱاس الॽʁʺال ʛاصـʻأن ع ʛʽ̫ـ ǽ ȑʚال (

)  ȄʛʤCroweley& Fan,1997اً معʻʽاً تʱʵلف عʧ عʻاصـــʛ الʺॽʁاس الʱي تʝॽʁ مفهʨما نȄʛʤا أخʛ، وʨȄضـــح (ن

أنــه ʧȞʺǽ الʴʱقȘ مʧ ذلــʥ مʧ خلال مॽɻــارʧȄ أولهــا: أن معــامــل ألفــا ʛؗونॼــاخ لؔــل مʱغʛʽ أعلي مʧ معــاملات 

ʵلʟ (الإرتॼاȋ لهʚا الʺʱغǼ ʛʽالʺʱغʛʽات الأخȑʛ ، وثانʽها: أن الʜʳر الॽȃʛʱعي لʺ )  ʨʱAVEســــــــــــــȌ الॼʱايʧ الʺʶـــــــــــــɦـ

) ʦول رقʙالي جʱول الʙʳال ʛهʤȄو ،ȑʛات الأخʛʽغʱʺالǼ ʛʽغʱʺا الʚه ȋاॼمعاملات إرت ʧــــا م )  3للʺʱغʛʽ أكʛʰ أǽʹـــــــــ

:ʛʽالʺعاي ʥتل ʦॽʽقʱمة لʙʵʱʶʺائج الʱʻال  
  

 ʤول رقʗ3ج  : ʘʴॼات الʛʽغʱʺل Ȑʜʽʽʺʱق الʙʸال ʧم ʙأكʱال ʛʽمعاي  

  الʯʸغʙʻات 
معامل ألفا  

  كʙونॺاخ 

 Ȋسʦʯʸعي لॻȁʙʯر الʚʱال

 ʥايॺʯالAVE  
X M Y 

      1  0.7518  0.824 جʦدة خʗمة الʦʸقع الالʙʯؒوني

ة للʗʳمة     1  0.716  0.7918  0.871  الʸॻɿة الʗʸرؕ

  1  0.729  0.720  0.8063  0.803  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل

  نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى. مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً عليالʗʶʸر:  

 
 متوسط التباين المستخلص = (مجموع مربعات معاملات التحميل لأبعاد المتغير ÷ عدد الأبعاد).   
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ʚلʦॽʀ ʥ الʜʳر الॽȃʛʱعي ( ـــــــابȘ أن معامل ألفا ʛؗونॼاخ لؔل مʱغʛʽ وؗ ) لؔل AVEوȄلاحȎ مʧ الʙʳول الʶــــــ

 ȑʛات الأخʛʽغʱʺـــالǼ ʛʽغʱؗـــل م ȋــا ــاملات إرتॼـ ــايʝॽ    مʱغʛʽ أعلي مʧ معـ ــʙق الȑʜʽʽʺʱ لʺقـ ـــــ ـــ وهʨ مـــا ǽعʝȞ الʸــــــ

  ʘʴॼات الʛʽغʱاس مॽʁمة لʙʵʱʺـــــــʶال ʝॽها فإن الʺقايʛؗذ Șــاب ــ ــــة القʨل أنه وفقا للإخॼʱارات الʶـــ الʺʱغʛʽات. وخلاصـــ

.ȑʜʽʽʺʱق الʙʸقي ، الǼاʢʱق الʙʸال ، ȑʨʱʴʺق الʙʸǼ فʸʱت  

  ثॺات الʸقايʛॻ:   -د  

  ):4لؔافة أǼعاد الʺʱغʛʽات مʴل الʙراسة ؗʺا هʨ مʧʽʰ ؗالأتي في الʙʳول رقʦ (  جاءت ʦॽʀ معاملات ألفا ʛؗونॼاخ 

 ʤول رقʗاخ: 4جॼونʛؗ معامل ألفا  

  معامل ألفا ʙؕونॺاخ الʯʸغʙʻات 

  1X(  0,820(  جʨدة الʺعلʨمات -

  2X(  0,783( جʨدة الʤʻام  -

  3X(  0,888( جʨدة خʙمة العʺʽل -

  X(  0,824( الالʛʱؔونيجʨدة خʙمة الʺʨقع  -

  1m(  0,818( الॽʁʺة الॽɿॽʣʨة -

  2m(  0,780( الॽʁʺة الاجʱʺاॽɺة -

  3m(  0,881( الॽʁʺة العاॽɿʡة -

  4m(  0,779( الॽʁʺة الʺالॽة  -

ة للʙʵمة  -   M(  0,871( الॽʁʺة الʺʙرؗ

  Y(  0,803( الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل  -
 

  

لؔافة أǼعاد مʱغʛʽات الʙراســة جاءت أكʛʰ مʧ   وʱȄʹــح مʧ الʙʳول الʶــابȘ أن ؗافة ʦॽʀ معامل ألفا ʛؗونॼاخ

ʧȞʺǽ Ș القʨل إن مقايʝॽ  2012وهʨ ما ǽعʻي أنها تʶʱــǼ ʦالॼʲات (إدرʝȄ وعʙʰ القادر،   0,70 ) وʻȃاءاً على ما سـhـ

  مʱغʛʽات الʙراسة تʸʱف ǼالȘʸ والॼʲات.

  

  

  

  

  

 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الॺاحʰة اعʸʯاداً علي نʯائج الʲʯلʻل الإحʶائى.
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    . نʯائج الʲʯلʻل الʦصفى:  2.  9

 ʤول رقʗابى،  5جʶʴال Ȍسʨال ȋاॼومعاملات الارت Ȑارॽɻʺاف الʛʴالإن  

 الʯʸغʙʻات 
  Ȋسʦʯʸال

  الʴʲابي 

الإنʙʲاف 

 ȏارॻɹʸال  
1X  2X 3X  x 1m 2m  3m  4m m y  

جʦدة 

 الʸعلʦمات 

)1X(  

3.826  0.736 1                  

جʦدة 

  الʹʢام  

)2X(  

3.858  0.762 0.614 1                 

جʦدة 

خʗمة  

العʻʸل  

)3X(  

3.818  0.752 0.486 0.581  1                

جʦدة 

خʗمة  

الʦʸقع 

الالʙʯؒوني  

)X (  

3.834  0.631 0.830 0.873  0.821  1              

الʸॻɿة  

  الॻɽॻʡʦة 

 )1m (  

3.976  0.628 0.575 0.609  0.574  0.697  1            

الʸॻɿة  

  الاجʸʯاॻɸة 

)2(m  

3.548 0.687 0.520 0.564  0.589  0.664  0.643  1          

الʸॻɿة  

  العاॻɽʟة 

)3m ( 

3.538  0.746 0.497 0.623  0.598  0.681  0.595  0.710  1        

الʸॻɿة  

  الʸالॻة 

)4m ( 

3.362  0.512 0.341 0.323  0.356  0.404  0.521  0.459  0.461  1      

الʸॻɿة  

ة   الʗʸرؕ

  للʗʳمة 

)M( 

3.606  0.532 0.594 0.658  0.655  0.716  0.836  0.871  0.866  0.703  1    

  ȋفاʯالاح

  )ǺYالعʻʸل(

3.676  0.673 0.575 0.605  0.637  0.720  0.645  0.700  0.780  0.454  0.729  1  

  مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  
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  Ȍسʨʱم ʧم ʛʰاب أكʶح ȌسʨʱʺǼ راسة جاءتʙل الʴات مʛʽغʱʺعاد الǼأن ؗافة أ Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱȄو

ʙʵم ( ʦॽʁǼ إنʛʴافات مॽɻارȄة صــغʛʽة ॼɾالʶʻــॼة لأǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني    2,5)=2÷5+0الʺॽʁاس الʺʶـɦـ

  ȌســــʨʱʺǼ امʤʻدة الʨراســــة جʙة الʻʽع ȑʙا لʛافʨت ʦهʛʲؗان أك ʘʽي  3.858ح  ȌســــʨʱʺǼ ماتʨدة الʺعلʨه جॽ3.826ل  

وجــاء مʨʱســــــــــــــȌ جʨدة خــʙمــة الʺʨقع الالʛʱؔوني  بــʙرجــة مʛتفعــة حʽــʘ بلغ    3,818وأخʛʽا جʨدة خــʙمــة العʺʽــل  

3,384  ȌسʨʱʺǼ ةॽة الʺالʺॽʁال ʨراسة هʙة الʻʽع ȑʙا لʛافʨت ʦهʛʲمة فؔان أكʙʵة لل ، أما Ǽالॼʶʻة لأǼعاد الॽʁʺة الʺʙرؗ

3.362  ɿʡة العاʺॽʁه الॽيل  Ȍـــــــــ ـــــــــॽ3.538    Ȍة ʨʱʺǼســـ وأخʛʽا الॽʁʺة الॽɿॽʣʨة    3.548ثʦ الॽʁʺة الاجʱʺاॽɺة ʨʱʺǼســـ

  ȌســـــʨʱʺǼ3,976    بلغ ʘʽتفعة حʛرجة مʙمة بʙʵة لل ــॼة لʺʨʱســـــȌ  3.606وجاء مʨʱســـــȌ الॽʁʺة الʺʙرؗ ، بʻʽʺا Ǽالʶʻـــ

  .3.676الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل فقʙ جاء بʙرجة مʛتفعة حʘʽ بلغ  

ʙ علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة دالة إحʸــــــائॽا بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع  وʱȄʹــــــح أǽʹــــــا مʧ الʙʳول الʶــــــابȘ أنه تʨج

  ȋــاॼبلغ معــامــل الارت ʘــʽمــة حʙــʵــة لل ــة للʵــʙمــة والاحʱفــاȍ  716الالʛʱؔوني والॽʁʺــة الʺــʙرؗ ‚ ، وʧʽȃ الॽʁʺــة الʺــʙرؗ

  ȋـاॼبلغ معـامـل الارت ʘ̔ـ ـ̔ل ح ـʘ̔ بلغ معـاملǼ729ـالعʺ ـ̔ل ح   ‚ وʧʽȃ جʨدة خـʙمـة الʺʨقع الالʛʱؔوني والاحʱفـاǼ ȍـالعʺ

  ȋاॼة  720الارتʺॽʁوني والʛʱؔقع الالʨʺمة الʙدة خʨج ʧʽد علاقة مهʺة بʨل علي وجʙا وتॽـــــــــــائʸدالة إح ʦॽʀ وهي ‚

  ȍفـاʱوني والاحʛʱؔقع الالʨʺمـة الʙدة خـʨج ʧʽȃـل وʽʺـالعǼ ȍفـاʱمـة والاحʙـʵـة لل ـة للʵـʙمـة وʧʽȃ الॽʁʺـة الʺـʙرؗ الʺـʙرؗ

  Ǽالعʺʽل.

  . إخॺʯار فʙوض الʗراسة: 3.  9

ʙʵام بʛنامج  لاخॼʱار فʛوض ال ɦاسـǼ ـارʶʺل الʽلʴب تʨاد علي أسـلʺʱالاع ʦراسـة تʙ(AmosV.24)    وجاءت

)ʦول رقʙʳار وفقاً لʶʺل الʽلʴذج تʨʺʻة لॽدة الؔلʨʳات الʛشʕؗالآتى:6م (  

 ʤول رقʗار  :  6جॼʱة لإخॽهائʻات الʛشʕʺالCFA الي لهاʲʺال ȑʙʺوال  
  الʰʸالي الʗال على جʦدة الʹʦʸذجالʤॻɾ   Ȏʗʸ الإخॺʯار   مʓشʙات إخॺʯار جʦدة الأسلʦب 

  CMIN/Df  4.63 CMIN/DF ≤ 5/ درجة الȄʛʴة  ॽʀ2ʺة إخॼʱار ؗا
 NFIمʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الॽʰʢعي 
Normed of fit Index 

0.968  NFI ≥ 0.9  

 ʙايʜʱʺال Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕمIFI 
Incremental Fit Index  

0.991 IFI ≥ 0.9  

 ʛتاك ʛشʕم–   ʝȄʨلTLI  
Tucker-lewis index 

0.944  TLI ≥ 0.9  

 CFI مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʺقارن 
Compare Fit index 

0.990  CFI ≥ 0.9  

 RMSEA Rootالʚʳر الॽȃʛʱعي لʺʨʱسȌ مȃʛعات الʢʵأ 
Mean Square error of Approximation 

0.558 RMSEA ≥ 0.05 ≥ 0.8  

 مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  
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وهʨ ما ǽعʻي أن الʺقايʝॽ الʺʙʵʱʶمة ملائʺة لʱقCFA   ʦॽʽيʱʹح مʺا سȘʰ الʨʳدة العالॽة لإخॼʱار 

 .(ȑʨʱʴʺق الʙص) ʘʴॼل الʴات مʛʽغʱʺال  

خʗمة الʦʸقع  تʓثʙ جʦدة تʦ صॽاغة الفʛض الأول مʧ فʛوض الʙراسة والȑʚ يʟʻ على "الفʙض الأول:    - 1

ة للʗʳمة ʦʸʱʸǺعة مʥ العʦامل: (جʦدة الʸعلʦمات،   الالʙʯؒوني تأثʙʻا معʹȂʦا إʱǻابॻا في الʸॻɿة الʗʸرؕ

"، ولإخॼʱار هʚه الفʛضॽة مʧ فʛوض الʙراسة تʦ تʴلʽل بॽانات الʙراسة  جʦدة الʹʢام، جʦدة خʗمة العʻʸل)

 Pathإسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار ) وAmos ،V.21ȃالʺʙʽانॽة مʧ خلال حʜمة الʴʱلʽل الإحʸائي (

analysis) ʦول رقʙارد في جʨال ʨʴʻائج علي الʱʻ5/7. وجاءت ال .(  

ʤول رقʗوني (:7 جʛʱؔقع الالʨʺمة الʙدة خʨعاد جǼأ ʧʽائج العلاقة بʱ1نX ،2X ،3X) مةʙʵة لل   ) M) والॽʁʺة الʺʙرؗ

  الʯʸغʙʻات 

معامل الإنʗʲار  

الॻɹʸارȏ الʙʸجح  

S.R.W  

الإنʗʲار  معامل 

 Estimateالʚʱئى

الʠʳأ  

 ȏارॻɹʸال 

S.E 

  ʸॻɾة(ت)

C.R  

  ȏʦʯʴم

 الʗلالة 

P.Value  

 ʔʻتʙʯال 

جʨدة الʺعلʨمات  

 )1X(  

0.228  0.165  0.032 5.131  0,000 3 

 2X( 0.304  0.213  0.033 6.361 0,000 2جʨدة الʤʻام ( 

جʨدة خʙمة العʺʽل  

 )3X( 

0.367  0.260 0.031 8.497 0,000 1 

 مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  

ة للʗʳمة"  -   إخॺʯار الفʙض الفʙعي الأول: "يʓثʙ جʦدة الʸعلʦمات تأثʙʻاً معʹȂʦاً إʱǻابॻاً في الʸॻɿة الʗʸرؕ

) ʦول رقʙاردة في جʨة الॽــائ ــ ــʛʽ الʱʻائج الإحʸـــ ــ ،  وॽʀʺة معلʺة 5.131قʙ بلغC.R    ʗ) إلي أن ॽʀʺة 7تʷـــ

ȑʨ معȄʨʻة  0,165الʺʶــار ة للʙʵمة  001 <، عʙʻ مʶـɦـ ، مʺا ǽعʻي معȄʨʻة تأثʛʽ جʨدة الʺعلʨمات في الॽʁʺة الʺʙرؗ

  ، وهʚة الʱʻائج تʙعʦ صʴة الفʛض الفʛعي الأول.  α≥0,05وȑʨʱʶʺȃ دلالة  

ة للʗʳمة"  -   إخॺʯار الفʙض الفʙعي الʰانى: "يʓثʙ جʦدة الʹʢام تأثʙʻاً معʹȂʦاً إʱǻابॻاً في الʸॻɿة الʗʸرؕ

) ʦول رقʙاردة في جʨـة الॽــائ ـــــــــ ـɦائج الإحʸـــ ʻال ʛʽــــــــــــــʷـ̋ة  7ت ॽʀ إلي أن (C.R  6.361  ـه  معلʺةॽɾ وجاءت ،

ـʁار ȑʨ معȄʨʻة  0,213الʺ ʁɦـ ة ، وهʚة الʱʻائج تʙؗʕ علي معȄʨʻة تأثʛʽ  001<، عʙʻ م جʨدة الʤʻام في الॽʁʺة الʺʙرؗ

  ، وهʚا يʙعʦ صʴة الفʛض الفʛعي الʲاني.  α≥0,05للʙʵمة وȑʨʱʶʺȃ دلالة  

ة للʗʳمة"  -   إخॺʯار الفʙض الفʙعي الʰالʖ: "يʓثʙ جʦدة خʗمة العʻʸل تأثʙʻاً معʹȂʦاً إʱǻابॻاً في الʸॻɿة الʗʸرؕ

) ʦول رقʙاردة في جʨائج الʱʻال ʧــــــــح مʹʱة  7يʺॽʀ أن (C.R  بل ʙق  ʗــــــــار  8.497غʶʺة معلʺة الʺॽʀ وأما ،

ȑʨ معȄʨʻـة  0,260 ـʙ̒ مʶـــــــــــــɦـ ـؗة  001<، ع ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁـ̔ل في ال ـʗh معȄʨʻـة تـأثʛʽ جʨدة خـʙمـة العʺ ʲائج تɦـ ʻة الʚوهـ ،,
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، مʺا يʙؗʕ صʴة الفʛض الفʛعي الʲالʘ. وأخʛʽا تʛʽʷ الʱʻائج أǽʹا إلى أن جʨدة  α≥0,05للʙʵمة وȑʨʱʶʺȃ دلالة 

ة للʙʵمة، يلॽه جʨدة الʤʻام، وأخʛʽا جʨدة الʺعلʨمات.خʙمة العʺʽل هʨ أكʛʲ الأǼعا   د تأثʛʽا في الॽʁʺة الʺʙرؗ

ــȌॽ) والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل  الفʙض الʰانى:    - 2 ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وسـ للʷؔـــف عॽʰʡ ʧعة العلاقة بʧʽ الॽʁʺة الʺʙرؗ

ــة، والȑʚ يʟʻ علي "تʕثʛ الॽʁʺة ا ــ ــॽاغة الفʛض الʲاني مʧ فʛوض الʙراســـــــــ ــ ة  (كʺغʛʽ تاǼع)، تʦ صـــــــــ لʺʙرؗ

للʙʵمة تأثʛʽا معȄʨʻا إʳǽابॽا في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل" ولإخॼʱار هʚه الفʛضــॽة مʧ فʛوض الʙراســة، تʦ إســʙʵʱام  

  ).8وجاءت الʱʻائج علي الʨʴʻ الʨارد في جʙول رقPath analysis )ʦأسلʨب تʴلʽل الʺʶار  

 ʤول رقʗمة  :  8جʙʵة لل   والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل نʱائج العلاقة بʧʽ الॽʁʺة الʺʙرؗ

 ʙʻغʯʸال  

معامل الإنʗʲار  

  ȏارॻɹʸال

  الʙʸجح

S.R.W 

معامل الإنʗʲار  

 الʚʱئي

Estimate  

الʠʳأ  

 ȏارॻɹʸالS

.E 

  ʸॻɾة (ت)

C.R  

 ȏʦʯʴم

  الʗلالة 

P.Value  

ة للʗʳمة الاحʯفا  ȋ الʸॻɿة الʗʸرؕ

  Ǻالعʻʸل 

0.588  0.743  0.059  12.688  0,000  

  مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  

)ʦول رقʙاردة في جʨائج الʱʻال ʛʽــ ȑʨ  8تʷـ ـɦـ ــار عʙʻ مʶـ ) إلي أن هʻاك تأثʛʽ معȑʨʻ وفقا لʨʺʻذج تʴلʽل الʺʶـ

ـ̋ة    α≥0,05دلالـة   ॽʀ ʗبلغـ ʘ̔ـ ـ̔ل، ح ـʙɻمـة في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁللC.R  12.688  ـ̋ة ، وجـاءت معل

ـــــار   ـــ ة   ،0,743الʺʶـــ ــــــــة والʱي تعʻي أن الॽʁʺة الʺʙرؗ ـــــʴة الفʛض الʲاني مʧ فʛوض الʙراســـ ـــ وتʙؗʕ تلʥ الʱʻائج صـــ

  للʙʵمة تʕثʛ تأثʛʽاً معȄʨʻاً إʳǽابॽاً في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.  

3 -    :ʖالhـ ـ̔ل تʦ  الفʙض ال ـɦأثʛʽات الʺॼـاشــــــــــــــʛة لʨʳدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني في الاحʱفـاǼ ȍالعʺ للʱعʛف علي ال

لʘ مʧ فʛوض الʙراســة الȑʚ يʟʻ علي:"يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي لأǼعاد جʨدة خʙمة  صــॽاغة الفʛض الʲا

ʙʵام أســــلʨب   الʺʨقع الالʛʱؔوني في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل" ولإخॼʱار هʚه الفʛضــــॽة مʧ فʛوض الʙراســــة، تʦ إســـɦـ

  ).9وجاءت الʱʻائج علي الʨʴʻ الʨارد في جʙول رقPath Analysis )ʦتʴلʽل الʺʶار  
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ʤول رقʗل :  9 جʽʺالعǼ ȍفاʱوني والاحʛʱؔقع الالʨʺمة الʙدة خʨج ʧʽائج العلاقة بʱن  

  الʯʸغʙʻات 

معامل  

الإنʗʲار  

  ȏارॻɹʸال

الʙʸجح 

S.R.W  

معامل  

الإنʗʲار  

الʚʱئي  

Estimate  

الʠʳأ  

 ȏارॻɹʸال  

S.E  

 ʸॻɾة(ت)

C.R  

 ȏʦʯʴم

  الʗلالة 

P.Value  

 ʙʻأثʯعة الॻʮʟ 

  معȑʨʻ   0.006  2.775  0.037  0.103  0.112  الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل جʨدة الʺعلʨمات 

  غʛʽ معȑʨʻ   0.243  1.168  0.039  0.046  0.052  الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل جʨدة الʤʻام 

الاحʱفا   ȍجʨدة خʙمة العʺʽل  

  Ǽالعʺʽل

0.167  0.150  0.037  4.028  0.000   ȑʨʻمع  

  مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  

) ʦول رقʙاردة في جʨة الॽــــــائʸائج الإحʱʻال ʧــــــح مʹʱدة  9يʨعاد جǼلأ ʛاشــــــॼابي مʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨوج (

  ʛʽـأثʱـة الʺॽʀ ʗبلغـ ʘـʽـل. حʽʺـالعǼ ȍفـاʱفي الاح (ـلʽʺمـة العʙدة خـʨمـات، جʨدة الʺعلʨج)ونيʛʱؔقع الالʨʺمـة الʙخـ

ــʛ ال ــ ــــــ . وفقا للʛʱتʖʽ الʨارد ʙʳǼول  0,167،  0,112) لʱلʥ الأǼعاد في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل:  ॽɻʺS.R.Wارȑ (الʺॼاشـــ

) ʦة  9رقȄʨʻمع ȑʨʱʶم ʙʻع ʥل، وذلʽʺالعǼ ȍفاʱامل في الاحʨالع ʥلʱابي لʳǽالإ ʛʽــأث ــ ،  α≥0,05)، وهʚا ǽعʝȞ الʱــــ

ــʛ لʨʳدة الʤʻام في الاحʱفاǼ ȍالع ــــ ȑʨ معȄʨʻة بʻʽʺا لʦ تʗʰʲ معȄʨʻة الʱأثʛʽ الʺॼاشـــ ـɦـ ــــ ، وفي   ʽʺα≥0,05ل عʙʻ مʶـــ

  ȑʨʻمع ʛʽد تـأثʨل علي وجʙيـ ȑʚـاً، والـॽئʜلاً جʨʰق ʘـ̡الـ ــاǼقـة ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض ال ـɦائج والʴʱلʽلات الʶــــــــــــ ʻء الʨضــــــــــــــ

  .α≥0,05إʳǽابي مॼاشʛ لʺعʦʤ الأǼعاد الʶاǼقة في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل حʘʽ أن مȑʨʱʶ معȄʨʻة الʨʺʻذج Ȟؗل 

ــʙاǺع:    - 4 ــــ ــــ عॽʰʡ ʧعة الʱأثʛʽات غʛʽ الʺॼاشʛة لʨʳدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني في الاحʱفاȍ  للʷؔف  الفʙض الــ

 ʧع مǼاʛض الʛاغة الفॽــ ــȌॽ) لʚا تʦ صـ ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وسـ ــȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ Ǽالعʺʽل مʧ خلال الʙور الʨسـ

ني في فʛوض الʙراسة علي أنه " يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشʛ لأǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔو 

  ʦراسـة، تʙوض الʛف ʧة مॽضـʛه الفʚار هॼʱمة". ولإخʙʵة لل الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال تʨسـȌॽ الॽʁʺة الʺʙرؗ

)ʦول رقʙارد في جʨال ʨʴʻائج علي الʱʻار، وجاءت الʶʺل الʽلʴب تʨأسلǼ عانةʱ10الاس.(  
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 ʤول رقʗات :  10جʛʽأثʱذج  الʨʺʻات الʛʽغʱʺة لॽة والإجʺالʛاشॼʺال ʛʽة وغʛاشॼʺال  

 ʖʲॺات الʙʻغʯم ʥʻالعلاقة ب  
  ȏارॻɹʸار الʗʲة الإنʸॻɾ

  S.R.Wالʙʸجح 
  P.Valueمȏʦʯʴ الʗلالة 

     الʯأثʙʻات الॺʸاشʙة 
ة للʗʳمة  جʦدة الʸعلʦمات    0,000  0.228  الʸॻɿة الʗʸرؕ

ة للʗʳمة  جʦدة الʹʢام    0,000  0.304  الʸॻɿة الʗʸرؕ
ة للʗʳمة  جʦدة خʗمة العʻʸل    0,000  0.376  الʸॻɿة الʗʸرؕ

  0.006  0.112  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة الʸعلʦمات 
  0.243  0.052  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة الʹʢام 

  0.000  0.167  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة خʗمة العʻʸل 
      الʯأثʙʻات غʙʻ الॺʸاشʙة 

ة للʗʳمة  جʦدة الʸعلʦمات    0,000  0.134  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل   الʸॻɿة الʗʸرؕ
ة للʗʳمة  جʦدة الʹʢام    0,000  0.179  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  الʸॻɿة الʗʸرؕ

ة للʗʳمة  جʦدة خʗمة العʻʸل    0,000  0.216  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  الʸॻɿة الʗʸرؕ
      الʯأثʙʻ الؒلي 

  0,000  0.247  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة الʸعلʦمات 
  0,000  0.231  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة الʹʢام 

  0,000  0383  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل  جʦدة خʗمة العʻʸل 

  مʧ إعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً علي نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائى.الʗʶʸر:  

)ʦول رقʙاردة في جʨة الॽــــــــائʸائج الإحʱʻال ʧـــــح م ـــــʛ ناتج عʧ 10يʱʹـــ ) أن هʻاك تأثʛʽ إʳǽابي غʛʽ مॼاشـــ

ـــــȌॽ) في العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل   ـــ ـــ ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وســـ وجʨد الॽʁʺة الʺʙرؗ

ــة ʨʳǼدة خʙمة الʺʨقع الال ــــ ʛʱؔوني في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل، وذلʥ علي حʘʽ زادت قʨة تأثʛʽ الأǼعاد الʺʱʵلفة الʵاصـــ

  -الʨʴʻ الʱالي:

-  ʧـ̔ل م ـrابي لʨʳدة الʺعلʨمـات في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ǽالإ ʛʽأثɦـ   0,135أǼ ȑʺقـʙار  0,247إلي 0,112زاد مقـʙار ال

ـؗة  ـʙ̋ر ـ̋ة ال ॽʁخلال ال ʧـ̔ل م ـɦأثʛʽ غʛʽ الʺॼـاشــــــــــــــʛ لʨʳدة الʺعلʨمـات في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ ـ̡ل مقـʙار ال والʱي تʺ

  ʛʽ وسȌॽ.للʙʵمة ؗʺʱغ

تــأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽــابي غʛʽ مॼــاشــــــــــــــʛ في   تʨʴل الʱــأثʛʽ الإʳǽــابي غʛʽ الʺعȑʨʻ الʺॼــاشــــــــــــــʛ لʨʳدة الʤʻــام إلي  -

 ʧل مʽʺالعǼ ȍفاʱار 0,231إلي   0,052الاحʙقʺǼ ȑدة    0,179أʨʳل ʛاشــــــॼʺال ʛʽغ ʛʽأثʱار الʙل مقʲʺي تʱوال

.Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ مةʙʵة لل  خʙمة العʺʽل في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة الʺʙرؗ

أǼ ȑʺقــʙار    0,383إلي  0,167حʱفــاǼ ȍــالعʺʽــل مʧ  زاد مقــʙار الʱــأثʛʽ الإʳǽــابي لʨʳدة خــʙمــة العʺʽــل في الا    -

ـــــʛ لʨʳدة خʙمة العʺʽل في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الॽʁʺة   0,216 ـــ والʱي تʺʲل مقʙار الʱأثʛʽ غʛʽ الʺॼاشـــ

.Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ مةʙʵة لل   الʺʙرؗ
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ـــــȌॽ) في العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع   ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وســـ ـــــح أن دخʨل الॽʁʺة الʺʙرؗ Ș يʱʹـــ hـــــ مʺا ســـ

ـ̔ل ، قـʙ أدȑ إلي زȄـادة درجـة تـأثʛʽ الأǼعـاد الʺʱʵلفـة لʨʳدة خـʙمـة الʺʨقع الالʛʱؔوني في  الالʛʱؔوني والاحʱفـاǼ ȍـالعʺ

ــʛ لʨʳدة الʤʻام في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل إلي تأثʛʽ  الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ؗʺا أدȑ إلي تʨʴل الʱأثʛʽ غʛʽ الʺعȑʨʻ الʺॼا شــــــ

ـــــʖ قʨة تأثʛʽها في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ؗʺا يلي:   ـــــʛ في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ، وتʦ تʛتʖʽ الأǼعاد حʶـــ معȑʨʻ غʛʽ مॼاشـــ

  ʦعʙقة تǼـــاʶة الॽـــائʸائج الإحʱʻأن ال ʙʳن Ș (جʨدة خʙمة العʺʽل ثʦ جʨدة الʺعلʨمات وأخʛʽاً جʨدة الʤʻام). مʺا ســhـ

 لفʛض الʛاǼع مʧ فʛوض الʙراسة.صʴة ا

  . نʯائج وتʦصॻات الʗراسة 10

  . نʯائج الʗراسة:   1.  10

  ʦن، ثʨســʛʽب ȋاॼام معامل ارتʙʵ ɦاســ ȘȄʛʡ ʧراســة عʙات الʛʽغʱم ʧʽب ȋاॼار علاقة الارتॼʱاخǼ ةʲاحॼال ʗقام

ـة للʵـʙمـة في العلاقـة بʧʽ أǼعـاد جʨدة خـʙمـة الʺʨقع    قـامـǼ ʗـإخॼʱـار علاقـات تـأثʛʽ الـʙور الʨســــــــــــــȌॽ للॽʁʺـة الʺـʙرؗ

  الإلʛʱؔوني والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل وتʻʱاول الॼاحʲة في الفقʛات الʱالॽة عʛض الʱʻائج الʱي تʨصلʗ إلʽها الʙراسة.

ة  . 1 تʨصــــلʗ الʙراســــة إلى تʨافʛ الأǼعاد الʺʱʵلفة لʺʱغʛʽات الʘʴॼ (جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني، الॽʁʺة الʺʙرؗ

ا ʛؗــ ــابي  للʙʵمة، الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل) في الʷـــ ــȌ الʶʴـــ ــʢة، حʘʽ بلغ الʨســـ ــة بʙرجة فʨق الʺʨʱســـ ت مʴل الʙراســـ

    3.834لʨʳدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني Ȟؗل Ǽالॼʶʻة لعʻʽة الʙراسة  

ة للʙʵمة   . 2  .3.676في حʧʽ بلغ مʨʱسȌ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل    3.606بʻʽʺا بلغ الʨسȌ الʶʴابي للॽʁʺة الʺʙرؗ

ــة لʨجʨد علاقة إرتॼاȋ إʳǽابي ذو دلا .3 ــلʗ الʙراســـ ــائॽاً بʧʽ جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني والॽʁʺة  تʨصـــ لة إحʸـــ

ـ̋ا ( ـʘ̔ بلغ معـامـل الارتॼـاȋ بʻʽه ـʙɻمـة ح ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̋ا بلغ معـامـل الارتॼـاȋ بʧʽ جʨدة خـʙمـة الʺʨقع  0,716ال ؗ (

ة للʙʵمة  0,720الإلʛʱؔوني والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل ( ــا أن معامل الارتॼاȋ بʧʽ الॽʁʺة الʺʙرؗ ـــ ــح أǽʹـــ ـــ )، ؗʺا يʱʹـــ

  ȍفاʱبلغ (والاح ʙل قʽʺالعǼ0,729.(   

ـــــــــــلــʗ الــʙراســـــــــــــــة الʴــالॽــة إلى وجʨد تــأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽــابي لأǼعــاد جʨدة خــʙمــة الʺʨقع الالʛʱؔوني (جʨدة   .4 تʨصـــ

ـ̋ة  ॽʁا في الʛʽعـاد تأثǼالأ ʛʲان أك ـʙɻمة. وؗ ة لل ـʙ̋رؗ ـ̋ة ال ॽʁـ̔ل) في ال الʺعلʨمات، جʨدة الʤʻـام، جʨدة خʙمة العʺ

ـ̔ل يل ـʙɻمـة هʨ جʨدة خـʙمـة العʺ ـؗة لل ـʙ̋ر ـ̡ة أن ارتفـاع  ال ॽـه جʨدة الʤʻـام، وأخʛʽا جʨدة الʺعلʨمـات. وتȐʛ الॼـاح

ة للʙʵمة يʛجع إلى أن   ॽة لॼعʙ جʨدة خʙمة العʺʽل في الʱأثʛʽ على الॽʁʺة الʺʙرؗ خʙمة العʺلاء الأهʺॽة الʶʻـــــــhـ

ة في الʨقʗ الʴالي ʛؗشــ ȑاح أʳالعامل الأســاســي في معادلة ن ʗʴॼي ،  أصــʢي تُعʱة هي الʴاجʻات ال ʛؗــʷفال

ʻʲائॽة مʜʽʺʱة أه عʛʰʱ خʙمة العʺلاء ʲʺǼاǼة أداة فعّالة في . ؗʺا تʺॽة أســــــــاســــــــॽة لʨʱفʛʽ تȃʛʳة خʙمة عʺلاء اســـــــɦـ

Șʽقʴــــــي تʶافʻʱال ʜʽʺʱاجهة  ،  الʨــــــاكل، بل هي الʷʺوحل ال ʦعʙال ʦǽʙقʱــــــة ل فهي لʶॽــــــʗ فقȌ الʳهة الʺʸʵـــــyـ
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 ʨمة العʺلاء هʙدة في خʨʳــʺان ال ــॼح ضــــــ ة الʱي تʺʲل العلاقة بʻʽها وʧʽȃ عʺلائها. ؗʺا أصــــــ ʛؗــ الأمامॽة للʷــــــ

ـ̋ة عـالॽـة للعʺلاء  ॽʀ ʦǽʙدة، وتقـʨʳـة الॽمـة عـالʙعلى خـ ȍفـاʴلع إلى الʢʱي تʱـؗات ال ʛــــــــــــــʷعـه الॼʱت ȑʚـار الـॽɻʺال

ʧ الاحʱفاȍ بهʦ وارتفاع الإيʛادات.   وذلǼ ʥʺا يʱفȘ مع الʱʻائج الʱي تʨصـــــلʗ  مʺا يʙȄʜ مʧ ولاء العʺلاء وتʶʴــــ̔ـ

 ).2023، ودراسة (أبʨزʙȄ، (Ge et al.,2021)، ودراسة  (Li & Shang,2020)إلʽها دراسة  

ة للʙʵمة في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.   . 5 وذلǼ ʥʺا كʷــفʗ الʙراســة الʴالॽة عʧ وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي للॽʁʺة الʺʙرؗ

ــة   ــلʗ إلʽها دراسـ ــة (ʡه،(Vogel & Paul,2015)يʱفȘ مع الʱʻائج الʱي تʨصـ ــة (ʡه 2023، ودراسـ )، ودراسـ

  ).  2024)، ودراسة (الʨʶʻر والʶهلي،2023وعʙʰه،

تʷـــــʛʽ الʙراســـــة إلي وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي لأǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني (جʨدة الʺعلʨمات، جʨدة   .6

الʤʻـام في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺʽـل. وتȐʛ  خـʙمـة العʺʽـل) في الاحʱفـاǼ ȍـالعʺʽـل. بʻʽʺـا لʦ تʰʲـʗ معȄʨʻـة تـأثʛʽ جʨدة  

ॽة لॼعʙ جʨدة الʺعلʨمات في الʱأثʛʽ في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل يʛجع إلى أن جʨدة   الॼاحʲة أن ارتفاع الأهʺॽة الʶʻــــــhـ

  ʖʳǽ ʘʽة، ح ʛؗــ فاءة الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʷــــ ــʛ على العʺʽل وتقॽʽʺه على فعالॽة وؗ الʺعلʨمات لها تأثʛʽ مॼاشــــ

ــʴة ومʨثʨقة ومʙʴثة ومʨʻʱعةأن تʨؔن ملاءمة ودॽʀقة وو  ــ وذلǼ ʥʺا يʱفȘ مع الʱʻائج الʱي تʨصـــــــلʗ إلʽها  .  اضـــ

  ).  2023(ديʖ وماخʨس،)، ودراسة  2022دراسة(الॼɻابʻة،

ʖ في ذلʥ إلى انʵفاض   hــــــʶة الʲاحॼو الʜعʱل فʽʺالعǼ ȍفاʱام في الاحʤʻدة الʨج ʙعǼ ةȄʨʻم معʙة لعॼــــــʶʻالǼ أما

ʷة لॽونʛʱؔاقع الإلʨʺام الʤدة نʨج Ȑʨʱʶض مʛة لعʺʺʸاقع مʨʺال ʦʤأن مع ʘʽة، حȄʛʸʺالات الʸات الات ʛؗ

ة،   ʛؗــ ة وخʙماتها أكʛʲ مʧ دعʦ العʺلॽات الʱي تʦʱ مʧ خلال الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʷـــ ʛؗــ معلʨمات ثابʱة عʧ الʷـــ

ــــــارات   فʶـــ ـــــɦـ ʙʵمʧʽ وȂتاحة الʱعلॽقات والإســـ ـــــɦـ ومʙʴودǽة الإهʱʺام Ǽالʙʵمات الʱفاعلॽة، مʲل الʨʱاصـــــــــل مع الʺʶـــ

ـــــــة  والʺقʛʱحــات ـــ ـــــلــʗ إلॽــه دراســــــ ـــ  & Menon)، وتʨفʛʽ خــʙمــات الــʙعʦ الفʻي، وهــʚا مــا يʱفȘ مع مــا تʨصــــــ

Moitra,2012)،     ودراسة .(Vultur& Delia.,2007)      

ـــــʛ لأǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني (جʨدة   . 7 تʨصــــــــلʗ الʙراســــــــة إلي وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشـــ

ة  ــȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ ــ الʺعلʨمات، جʨدة الʤʻام، جʨدة خʙمة العʺʽل) في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال الʙور الʨســـ

(Ȍॽـــــ ة للʙʵمة (كʺʱغʛʽ وســـ ـــــح أن دخʨل الॽʁʺة الʺʙرؗ Ș يʱʹـــ ــــhـ في العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمة   للʙʵمة، ومʺا ســـ

الʺʨقع الإلʛʱؔوني والاحʱفــاǼ ȍــالعʺʽــل قــʙ أدȐ إلي زȄــادة قʨة تــأثʛʽ أǼعــاد جʨدة خــʙمــة الʺʨقع الإلʛʱؔوني في 

  ʛʽل إلى تأثʽʺالعǼ ȍفاʱام في الاحʤʻدة الʨʳل ʛـــــــــ ʚلʥ تʨʴل الʱأثʛʽ غʛʽ الʺعȑʨʻ الʺॼاشـــ الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل، وؗ

  .ʛاشـॼم ʛʽابي غʳǽإ ȑʨʻمعǼ ʥها دراسـة  وذلʽإل ʗصـلʨي تʱائج الʱʻمع ال Șفʱا يʺ(Clanek,2020)  ودراسـة ،

(Langat et al.,2021)  ودراسة ،(Hadi & Prakosa,2022). 
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 . تʦصॻات الʗراسة: 2.   10

يʱʹح مʧ نʱائج الʙراسة أن معʦʤ أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني لها تأثʛʽ مॼاشʛ في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل   . 8

وأن جʺॽع أǼعاد جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني لها تأثʛʽ معȑʨʻ غʛʽ مॼاشــــــʛ في الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال 

ة للʙʵمة، وهʨ الأمʛ الʦʱʴǽ ȑʚ علي ات مʴل الʙراسة تʨجॽه   الʙور الʨسȌॽ للॽʁʺة الʺʙرؗ ʛؗʷفي ال ʧʽلʨʯʶʺال

ة للʙʵمة لʺا ســـــــــــــʨȞॽن له مʧ دور في  اهʱʺامهʦ لʛȄʨʢʱ وتعʜȄʜ جʨدة خʙمة الʺʨقع الالʛʱؔوني والॽʁʺة الʺʙرؗ

ات مʴل الʙراسة، وتقʙم الॼاحʲة مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات ؗʺايلى: ʛؗʷل للʽʺالعǼ ȍفاʱادة الاحȄز  
  الʓʴʸول عʥ الʯʹفʘʻ  ات الʯʹفʘʻمʠʯلॺات وآلॻ  الʦʯصॻة  مʱال الʦʯصॻة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ــع  ــة الʦʸقـــ جـــــʦدة خʗمـــ
ات  ʙؕــ ــي لʵـــــ الإلʙʯؒونـــــ
الإتʶـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالات 

  الȂʙʶʸة

ॻة   -أ ʦؕلʴوال الʯقʹॻة  الʸهارات  تʹॻʸة 
للعاملʥʻ على تقʤǻʗ الʗʳمة الإلʙʯؒونॻة  
لʥʻʴʲʯ جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني 

ة مʥ خلال:  ʙؕʵلل  
-  ʖيʗʲʯلي والʸالع ʔȂرʗʯالǺ ʥʻالعامل ʗȂوʚت

  ʤǻʗتق في  الʗʳʯʴʸمة  للʙʮامج   ʙʸʯʴʸال
 الʗʳمة الإلʙʯؒونॻة. 

الʗʳمة  -  ʤǻʗتق على   ʤائʗال الإسʯعʗاد 
ʸلاء.  الʸة للعȁʦغʙ 

اسʯفʴارات  - على  والȂʙʴع   ȏرʦالف الʙد 
 العʸلاء.

-   ʗʹل عʻʸض لها العʙعʯاكل يʵم ȏحل أ
 اسʗʳʯامه خʗمات الʦʸقع الʸقʗمة.  

الإهʸʯام الʶʳʵي ȜǺل عʻʸل عʹʟ ʗلॺه   -
 الʗʳمة. 

مقʗمة  - في  العʸلاء  مʶالح  وضع 
ة .  ʙؕʵامات الʸʯاه 

 الʦفاء بʯقʤǻʗ الʗʳمة في مʦعʗها.   -

وخارجॻة  - داخلॻة  تʗرॻʮȂة  دورات 
الʗʳمة   لʸقʗمي  عʸل  وورش 
 ʤة مهاراتهॻʸʹʯة خاصة بॻونʙʯؒالإل
الʦʸقع   مع  الʯعامل  في  الʯقʹॻة 
وتʹॻʸة  ة،  ʙؕʵلل الإلʙʯؒونॻة 
الʯعامل مع   في  ॻة  ʦؕلʴال  ʤمهاراته

  العʻʸل. 
-  ʥʻʻʸǻالأكاد ʥعة مʦʸʱʸǺ عانةʯالإس

في مʱال الʴلʦك الʸॻʢʹʯي   والʙʮʳاء
ومʶʶʳʯة  مʓهلة   ȖȂʦʴʯال وȀدارة 

  .ʥʻالعامل ʔȂرʗفي ت 

ــȂʙة  - إدارة الʦʸارد الʵॺــــ
ــالات   ات الإتʶـــ ʙؕــ ʵǺـــ

  الȂʙʶʸة. 
-  ʔȂرʗʯال ʤـــــʴإدارة أو ق

ــالات   ات الإتʶـــ ʙؕــ ʵǺـــ
 الȂʙʶʸة. 

تʙȂʦʠ الʦʱانʔ الʸلʦʸسة في خʗمة     -ب
ة مʥ خلال   ʙؕʵوني للʙʯؒقع الإلʦʸال

 ʦʠʯوال ʖʲॺع الॻʱʵال  تʱفي م ʙȂ
  الʻʴʲʯʹات الʳاصة ʸǺا يلي:  

ة  - ʙؕʵلل الإلʙʯؒوني  الʦʸقع   ʖيʗʲت
الʙʮامج   واسʗʳʯام  Ǻاسʙʸʯار  ة  ʙؕʵلل
الʦʸقع   تʗʳم  الʯي  الʗʲيʰة  والʯقʹॻات 

 وخʗماته . 
الإلʙʯؒوني  - الʦʸقع  اسʗʳʯام  سهʦلة 

 ʥʻب الȂʙʴع  الʯʹقل  والقʗرة على  ة  ʙؕʵلل
 صفʲاته.  

الإلʙʯؒوني  - الʦʸقع  معلʦمات   ʖيʗʲت
الʦʶت   ووضʦح   ، وخʗماته  ة  ʙؕʵلل

 والʦʶرة ॻɼه. 

ــة  - ــȂʙة مʓهلـــــــــــــ ــʦادر ʵǺـــــــــــــ كـــــــــــــ
 ʖــ ــال الʲॺـــ ــي مʱـــ ــة فـــ ومʶʶʳʯـــ

 . ʙȂʦʠʯوال  
ومʱهʚة   - حʗيʰة  وأجهʚة  معʗات 

 لʙȂʦʠʯ.  للʙʮʳاء Ǻإدارة الʦʲॺث وا

-   ʙȂʦʠʯث والʦʲॺإدارة ال
ــالات   ات الإتʶـــ ʙؕــ ʵǺـــ
الʶʸــȂʙة (وتʴــʸى في 
ات الإتʶــــــالات   ʙؕشــــــ
أو  ــؒـــــار  ــʯـ الإبـ Ǻـــــإدارة 

  الإبʗاع). 
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ــــــــــــــة  الʸॻɿـــــــــــــة الʗʸرؕ
  للʗʳمة 

  

الإتʶالات  -أ ات  ʙؕش الȂʙʶʸة   تʮʹي 
زȂادة   على  قائʸة  تॻɿȂʦʴة  سॻاسات 
ة للʗʳمة الʸقʗمة للعʻʸل.     الʸॻɿة الʗʸرؕ

-   ʗيʗʲʯل  ʣهلʯʴʸال سلʦك  دراسة 
 ʤॻʢتع على  والعʸل  احॻʯاجاته 
ʶʲǻل   الʯي  الʗʳمة   ʥم الʸʹفعة 

  علʻها.  
الʸقʗمة   - الʗʳمات  جʦدة   ʥʻʴʱت

 حʯى تʯʹاسʔ مع احॻʯاجات العʸلاء.  
للʗʳمات   - مʯʳلفة  عʙوض   ʤǻʗتق

Ǻ  .لاءʸة للعॺأسعار مʹاس 
ة  - ʙؕʵلف إدارات الʯʳم ʥʻب Ȗʻʴʹʯال

ة للʗʳمة.    لʙفع الʸॻɿة الʗʸرؕ
مع   - Ǻالʦʯاصل  الإهʸʯام  ضʙورة 

مʙتʗة  تغǻʘة   ʙʻفʦوت العʸلاء 
الإسʱʯاǺة  خلال   ʥم Ǻإسʙʸʯار 
مʠʯلॺات   وتلॻʮة  العʸلاء   ȏاوȜʵل

 العʸلاء.  

ات   - ʙؕـــʵǺ اॻالإدارة العل
  الȂʙʶʸة.  الإتʶالات

ات   - ʙؕɻـ Ǻ ȖȂʦɹـ ʯإدارة ال
 الإتʶالات الȂʙʶʸة.

للعʻʸل،    -ب الʸقʗمة  للʗʳمة   ʙʻمعاي وضع 
 Ȏʦʯʴم ǻقل  الʯي  ات  ʙؕʵال ومعاॺɾة 

 .ʙʻعايʸه الʘه ʥيها عʗمة لʗʳال  

تʦʠر   - مع   ʔاسʹʯت  ʙʻمعاي وضع 
مقارنة    ʙʶفي م الإتʶالات  قʠاع 
Ǻالʸعايʙʻ العالॻʸة تʛॻɿ مʥ خلالها  

ʗقʸمة الʗʳدة الʦمة.  ج  
-   ʥع مʙʸʯʴة  ʦʶǺرة   ʙȂتقار عʸل 

ونʙʵها   الإتʶالات  خʗمات  جʦدة 
للعʸلاء عȖȂʙʟ ʥ الʦʸاقع الʙسॻʸة 
على الإنʙʯنʕ حʯى ॻʠʯʴǻع العʻʸل 
الʗʳمة  تقʗم  الʯي  ة  ʙؕʵال  ʗيʗʲت

 الʯي تʯʹاسʔ مع احॻʯاجاته. 

-   ʤॻʢʹʯمي لʦهـاز القʱال
  الإتʶالات.

  
  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل

  
  

وتلॻʮة  - العʻʸل  رضا  على   ʤائʗال العʸل 
هʗف   إلى  للʦصʦل  إحॻʯاجاته  جॻʸع 

  الاحʯفاǺ ȋه.  
خلال   -  ʥم العʻʸل  ثقة   ʔʴȜǺ الإهʸʯام 

 الʗʶʸاॻɾة والʹʚاهة في الʯعامل.
-  ʗʲوال العʸلاء  تʦʲل  ʢǺاهʙة  الإهʸʯام 

 مʹها. 
مع  - الʯعامل  في  الʗʶاقة  روح  إشعاعة 

 العʸلاء.  

للعا -  ʙʸʯʴʸوال  ʤائʗال  ʔȂرʗʯال  ʥʻمل
  على ॻɽॻؕة الʯعامل مع العʸلاء.  

-  ʃॻʡʦʯل الʸʹاسॺة   ʙʻعايʸال وضع 
الإتʶالات   ات  ʙؕʵǺ  ʥʻالعامل

 الȂʙʶʸة.   
الʸقʗمة   - الʗʳمات  ʦʱǺدة  الإهʸʯام 

تʻʴʲʹها   على  والعʸل  للعʻʸل 
 Ǻإسʙʸʯار.  

ات  - ʙؕــــــʵǺ اॻالإدارة العل
  الإتʶالات الȂʙʶʸة. 

ات  - ʙؕــ إدارة الʗʯرʵǺ ʔȂـ
 الȂʙʶʸة. الإتʶالات
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 قائʸة الʙʸاجع

  أولاً: الʙʸاجع العॻȁʙة:  

)،ʙʺعلي أح ʙʺالقادر،أح ʙʰع،ʧʺحʛال ʙʰع ʗثاب،ʝȄاهات2012إدرʳإت ʅॽصʨة   )،"تʺॽʁدات الʙʴم ʨʴالعʺلاء ن

في   الʺʨʺʴل  الʱلॽفʨن  الʺʱʻج: دراسة تॽʁॽʰʢة على عʺلاء خʙمة  لعلامة  Ǽالʨلاء  للعʺʽل وعلاقʱها  ة  الʺʙرؗ

  .  54-9: 3،العʙد24جامعة الʺॽɾʨʻة،الʺʳلʙ- مʛʸ"،آفاق جʙيʙة للʙراسات الʳʱارȄة،كلॽة الʳʱارة 

)، ʧʽʶح ʙʺʴي،مʶام أدوات إدا 2016الأنʙʵʱاس Ȑʙم"،(  ʧائȃʜاب الʶʱها في اكʛة وأثॽɺاʺʱالإج ʧائȃʜرة علاقة ال

جامعة  -،كلॽة الأعʺالرسالة ماجʙʻʯʴوالاحʱفاȍ بهʦ: دراسة تॽʁॽʰʢة في فʻادق الʶʺʵة نʨʳم في الأردن"،

 .Ȍق الأوسʛʷال 

 )،ʙʺʴرثعان م ʙʽة، وحʻاتʱʵة  2018الʺॽʁال Șʽقʴة في تॽونʛʱؔاقع الالʨʺʺة ل الʺʹافة  )،"أثʛ جʨدة الʙʵمات الʺʙرؗ

كلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة و الʳʱارȄة  مʱلة آفاق علʦم الإدارة والاقʶʯاد،مʧ وجهة نॼʺʡ  ʛʤة جامعة تʨʰك"، 

ʛʽʽʶʱم الʨد- وعلʙلة،العʽʶʺاف الॽضʨب ʙʺʴ140-124:   4جامعة م  .  

مʽلاد،( نॽʳة  الʢॼالة  2023الȄʜاني،  حالة  دراسة  الʙʵمات:   ʧʽʶʴت في  ودورها  الإلʛʱؔونॽة  الʺعاملات   "،(

الإقʶʯادǻةالʺغʻاॽʶॽʡة"،  ʙائʵॺال الʛʽʽʶʱمʱلة  وعلʨم  الʳʱارȄة  والعلʨم  الإقʸʱادǽة  العلʨم  جامعة  -،كلॽة 

ʙلʳʺال،ʙʺʴم ȑʛاهʡ9دʙ249-229: 1،الع . 

ة مʧ وجهة  2023الʅȄʛʷ،أحʺʙ مهʛان،( الʺʙرؗ الʺȄʛʸة"،)،"الॽʁʺة  الʨʻʰك  العʺʽل في قʢاع   ʛʤال  نʸال مʱلة 

 . 29-24:649،نادȑ الʳʱارة،مʛʸ،العʙدوالʱʯارة 

)،ʛفʶم ʙʺʴالله مʙʰاني، عʛʺʷة مهارات  2023الॽʺʻة في ت ʛؗʴʱʺم الʨسʛعلى ال ʦوني قائʛʱؔقع إلʨم ʦॽʺʸت ʛث "،(

جامعة  -،كلॽة الॽȃʛʱةالعلʦم الȂʦȁʙʯة  مʱلة شॺاب الॺاحʥʻʰ في الʱفʛʽؔ الȑʛʸॼ لʡ Ȑʙلॼة الʺʛحلة الابʙʱائॽة"،  

 14سʨهاج،العʙد

)،ʙʺʴم علي   ʙʺʴم  Șفʨة،مʻابॼɻؗي  2022الʚال الʻقل  مʷارȄع  في   ʧائȃʜالǼ  ȍفاʱالاح على  الʙʵمة  )،"أثʛ جʨدة 

اب في الأردن"، ʛؗللʙʻʯʴارسالة ماجॽراسات العلʙة الॽة،الأردن،-،كلॽʁॽʰʢʱلقاء الʰ102-1جامعة ال. 

  ʙʺأح  ʙʺʴم،ȑاوȃʛالغ)،ʧʽلعʺلاء )2022أم ة  الʺʙرؗ الॽʁʺة  على  الʺʨʺʴل  الهاتف  تॽʰʢقات  مع  الʱفاعل   ʛأث"،

 .  230- 159: 2،العʙدمʱلة الʱʯارة والȂʦʸʯل تॽʰʢقات تʨصʽل الʢعام Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة"،
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الفʱـاح،(  الʻـʶــʨر،إيــاد  ʙـʰة  2022عȄارʳʱال الʨʻʰك  في  Ǽالعʺʽل   ȍفاʱالاح الʨʱفʽـʛ على  تأثʽـʛ جʨائʜ حʶاǼات   "،(

جامعة    -،كلʽـة الإعـــلام والإتʸـــالالʱʸلة العॻȁʙة للإدارة"، SEM الأردنॽة Ǽاسʙʵʱام نʺʚجة الʺعادلات الهȞॽلॽة

 الإمام مʙʺʴ بʧ سعʨد الإسلامॽة،الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. 

)،"تأثʛʽ الॽʁʺة على الاحʱفاǼ ȍعʺلاء مʢاعʦ الʨجॼات  2024لʨʶʻر،إǽاد عʙʰ الفʱاح،الʶهلي،سعʨد عʙʰ الله سعʨد،(ا

الʶعʨدǽة"،  في  للإدارةالȄʛʶعة  العॻȁʙة  والإتʸالالʱʸلة  الإعلام  سعʨد  -،كلॽة   ʧب  ʙʺʴم الإمام  جامعة 

ʙلʳʺاض،الȄʛة،الॽد44الإسلامʙ3،الع . 

ة للعʺلاء: دراسة حالة  )،"أثʛ  2023بʧ خالʙ، جʺʽلة،( وॽʣفة الʘʴॼ والʛȄʨʢʱ في الʺʕسʶة على الॽʁʺة الʺʙرؗ

،كلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة  مʱلة الأصʻل للʦʲॺث الاقʶʯادǻة والإدارȂة الʜʳائʛ"،- مʵابʛ فʨʻʽس لʺʨاد الʽʺʳʱل

ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱوال- ʙلʳʺلة،الʷʻور خʛاس لغॼɺ د7جامعةʙ388-371: 1،الع  . 

جʨدة الʙʵمات الʨȞʴمॽة الإلʛʱؔونॽة ودورها في تʴقȘʽ رضا العʺلاء )،"  2023اخʨس،دǽʺة،(ديʖ،كʙʻة علي،م

ʜ خʙمة الʺʨاʧʡ الإلʛʱؔوني"،  ʛؗدراسة حالة م ʖعॺلة جامعة الʱادمʸʱة الإقॽا.  - ،كلȄرʨس،ʧȄʛʷجامعة ت 

)،ʧʽاسǽ الإ2018رقاد،صلʴॽة،بȄʨʺة،أنʨر،لعʜȞॽȞة،  الʺʨقع  خʙمة  جʨدة   ʛʽمعاي  ʛافʨت  Ȑʙامعة )،"مʳلل لʛʱؔوني 

وعلʨم   والʳʱارȄة  الإقʸʱادǽة  العلʨم  لؔلॽة  الإلʛʱؔوني  للʺʨقع  حالة  الʢالʖ:دراسة  تʴقȘʽ رضا  في  ودورها 

 ،"ʛائʜʳالǼ  ʅॽʢس الʱامعي،الʳȃʛʽʽʶʱامعة   ʤॻعلʯال جʦدة  لʸʷان  العॻȁʙة  العلʨم  الʱʸلة  جامعة 

 . 24-3: 3،العʙد11،الʺʳلʙا والʨʻؔʱلʨجي

ة للعʺʽل الفʙʻقي"،2023زȄان، زʙȄان،( مʱلة  )،"أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الإلʛʱؔوني الॽʶاحي في تʴقȘʽ الॽʁʺة الʺʙرؗ

جامعة ॼɺاس لغʛور    - ،كلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱالأصʻل للʦʲॺث الاقʶʯادǻة والإدارȂة 

ʙلʳʺلة،الʷʻد7خʙ640-621: 1،الع. 

الʲقة الإلʛʱؔونॽة في العلاقة بʧʽ تȘȄʨʶ الʺȐʨʱʴ والاحʱفاȍ  2023مʙʺʴ أحʺʙ سلॽʺان،(  سॼع،سॽʻة  Ȍॽسʨت "،(

الإلʛʱؔوني"،   الʨʶʱق  مʨاقع  مʙʵʱʶمي  على  تॽʁॽʰʢة  دراسة  والʦʲॺث  Ǽالعʺʽل:  للʗراسات  العلॻʸة  الʱʸلة 

 .  1313-1281: 1،العʙد4جامعة دمॽاȋ،الʺʳلʙ –ؗلॽة الʳʱارة  الʸالॻة والʱʯارȂة، 

)،ʙʺʴة علي مʜʺح،ʛ2022عام،"ʦبه ȋفاʱة على رضا العʺلاء والاحॽك الإسلامʨʻʰمة في الʙʵدة الʨرسالة  )،"دور ج

ʙʻʯʴاماجॽراسات العلʙة الॽة، -،كلॽȞȄʛة الأمॽȃʛامعة العʳال  .ʧʽʢʶفل 

)،ʧʽأم ȑزʨف ʙʺʴدان،مʛʰال،ʙأسع ʗلعʡ،ʙʽʳʺال ʙʰع،ʙʺʴم ʦȄʛؔال ʙʰع ʜȄʜالع ʙʰع،ʜȄʜالع ʙʰة  )،"د2022عʺॽʁور ال

ات الاتʸالات   ʛؗعلى ش ȘʽʰʢʱالǼ لʨʴʱة الॽقي ونȄʨʶʱاع الʙʵال ʧʽفي العلاقة ب Ȍॽوس ʛʽغʱʺ ة للعʺʽلؗ  الʺʙرؗ

الʱʯارȂة الʺȄʛʸة"، للʗراسات  الȂʙʶʸة  الʳʱارةالʱʸلة  الʺʨʸʻرة،مʛʸ،مʳلʙ-،كلॽة  - 1:1،العʙد46جامعة 

59. 
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الإلʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʛضى مʧ وجهة نʡʛʤلॼة    )،"أثʛ جʨدة الʙʵمات 2014عʙʰ الʺʨاجʙة، مفʙʽ عʨدة الله،(

 .481-462:  1،العʙد159جامعة الأزهʛ،الʺʳلʙ-كلॽة الॽȃʛʱةمʱلة الॻȁʙʯة، الʳامعات الʵاصة"، 

)،ʙʺʴةمॽʢةعʺॽɻة،نॽʢقي 2017عȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻمʺارسات ع ʛʽ4 )،"تأثSs  :ةॽونʛʱؔمةالإلʙʵدة  الʨعلى ج

 ʢلل  ʛʸم ات  ʛؗش على  تॽʁॽʰʢة  الʱʯارȂة،ʛʽان"،  دراسة  الʦʲॺث  الʳʱارة  مʱلة  جامعة -كلॽة 

ʙلʳم،ȘȄقازʜد39الʙ238-169: 1،الع. 

)،ʙʺʴت مʜان عʺǽاح، خلف الله، إʱالفʙʰعادل ع ʧʺǽأ ،ʙʽ2022ع  ȍفاʱه على الاحʛʽي وتأثʳॽاتʛʱؗاء الاسʚال "،(

العلॻʸة للʗراسات والʦʲॺث    الʱʸلةǼعʺلاء الʨʻʰك الʳʱارȄة: دراسة تॽʁॽʰʢة علي الʨʻʰك الʳʱارȄة الʺȄʛʸة"،  

 . 31-1: 1،العʙد13جامعة مʙيʻة الʶادات،الʺʳلʙ  - ،كلॽة الʳʱارة الʸالॻة والإدارȂة 

)،ʙʺʴالله م ʙʰة عʛʽأم،ʖȄʛة  2020غॽانʙʽل: دراسة مʽʺة للع )،"دور إدارة معʛفة العʺلاء في تعʦॽʤ الॽʁʺة الʺʙرؗ

،"ʛʸل في مʨʺʴʺمات الهاتف الʙʵمة لʙات الʺق ʛؗʷة على الॻʭʻʮة والȂارʱʯراسات الʗة للॻʸلة العلʱʸة  الॽكل،

 .  752-721:  1،العʙد11جامعة قʻاة الʝȄʨʶ،الʺʳلʙ-الʳʱارة Ǽالإسʺاعʽلॽة

)،"أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʧ خلال جʨدة الʙʵمة: دراسة  2019فهʙ،حʻان نʺʛ فʛحان،(

ة الاتʸالات في الأردن"،  ʛؗشʙʻʯʴة ارسالة ماجॽة،كلȄم الإدارʨاد والعلʸʱالأردن،-لاق،ʗʽʰ1جامعة آل ال -

143   . 

)،" جودة خدمة الموقع الإلكتروني وأثرھا على الʁيمة المʁدمة للɻميل ورضا وولاء  2018مʙʺʴ،آمʻة أبʨ الʳʻا،(

  جامعة ʢʻʡا. -كلॽة الʳʱارة مʱلة الʱʯارة و الȂʦʸʯل،الɻميل "،

لعلاقة بʧʽ جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني وثقة العʺلاء ॽɾه ونʨاǽاهʦ  )،"نʺʨذج مقʛʱح ل2022مʨسى،عʙʰالله فʛغلي علي،(

  ʛʸم جʺهʨرȄة  في  الإلʛʱؔوني  الʛʷاء  مʨاقع   ʛʰع العʺلاء  على  تॽʁॽʰʢة  دراسة  مʻه:  الإلʛʱؔوني  للʛʷاء 

 . 73-1:2جامعة بʨرسعʙʽ،مʛʸ،العʙد-،كلॽة الʳʱارة مʱلة الʦʲॺث الʸالॻة والʱʯارȂة العॽȃʛة"،
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) ʤق Ȗʲاء 1ملʶقʯة الاسʸقائ :(  

  ʖــــʶرج حʙʱاس رقʺي مॽʁʺارات وفقا لॽخ ʝʺارة خॼɺ ارات وفي مقابل ؗلॼɻال ʠعǼ ʦا يلي قائʺة تʹــــʺॽɾ

) ʧاع مʻʱوث أو الإقʙʴ(5) الي (1درجة ال ʦرق ʛʽــ ــــ ) إلى عʙم الʙʴوث وعʙم الإقʻʱاع على الإʡلاق  1) حʷǽ ʘʽـــ

) ʦقʛال ʛʽـــــ ـــــلʥ  5بʻʽʺا ʷǽـــ ) عʙʻ الʛقʦ الȑʚ  √ضــــــــع علامة () إلى أن الॼɻارة مʙؗʕة الʙʴوث أو الإقʻʱاع، مʧ فʹـــ

ʦ لʙرجة الʙʴوث أو الإقʻʱاع وذلʥ لؔل ॼɺارة: ʛؗيʙتق ʝȞعǽ  

  

 مȎʗ الʗʲوث / الاقʯʹاع   الॺɹارات   م

 الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: جʦدة خʗمة الʦʸقع الإلʙʯؒوني: 

 جʦدة الʸعلʦمات:  - أ

ة معلʨمات دॽʀقة ومʨثقة عʧ خʙماتها .   يʨفʛ الʺʨقع  الإلʛʱؔوني   .1 ʛؗʷ5 4 3 2 1 0  لل 

ة.   .2 ʛؗʷمات الʙخ ʧة وشاملة عॽɾمات ؗاʨة معل ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛفʨ5  4  3  2  1  0  ي  

ة على اتʵاذ قʛار شʛاء خʙماتها.   .3 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺدة على الʨجʨʺمات الʨ5  4  3  2  1  0  الʺعل  

ة مع بॽان تارȄخ الʙʴʱيʘ للʺʸʱفح.         .4 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمات الʨمعل ʘيʙʴت ʦʱ5  4  3  2  1  0ي  

ة سهلة الفهʦ ومفʸلة وȃلغة واضʴة .   .5 ʛؗʷوني للʛʱؔقع  الإلʨʺمات الʨ5  4  3  2  1  0  معل  

ة .      .6 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰة عʻة آمॽʸʵʷماتي الʨأن معل ʛ5  4  3  2  1  0  أشع  

العʛض في صʨرة ملفات     .7  ʧلفة مʱʵال مȞأشǼ الʺعلʨمات  الʺʨقع الإلʛʱؔوني  ǽعʛض 

  5  4  3  2  1  0  نʨʸص وجʙاول ورسʨم وصʨر.

8.    .ʜʽʴعي دون تʨضʨل مȞʷǼ ونيʛʱؔقع الإلʨʺمات على الʨض الʺعلʛ5  4  3  2  1  0  تع  

الʨصʨل    .9  ʧم ʻʻȞʺǽي  ة  ʛؗʷلل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع   ʛʰع الʺعلʨمات   ʅॽʻʸوت Ȟॽʂلة 

  5  4  3  2  1  0  للʺعلʨمات الʱي أʘʴǼ عʻها ʶǼهʨلة.

  جʦدة الʹʢام: -ب        

ة مʻاȘʡ جغʛاॽɾة مʱʵلفة.   ت    .10 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺالǼ اصةʵة الȞॼʷي الʢ5  4  3  2  1  0  غ  

ة ʛʶǼعة الإسʳʱاǼة للإرسال والإسॼʁʱال.    .11 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ة Ǽالʙقة والʶهʨلة في نʦʤ الʙفع.   .12 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺام الʤن ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ة جʚاب. يʙʰو    .13 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʦॽʺʸوت ʛهʤ5  4  3  2  1  0  م  

ة.      .14 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال Ȑʨʱʴفح مʸة تॽɿॽȞǼ اصةʵات الʺॽعلʱال ʛافʨʱ5  4  3  2  1  0  ت  

ة مʜʽة الʨȃʛت الآلي للʛد على اسʱفʶاراتي.    .15 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛفʨ5  4  3  2  1  0  ي  

ة ʶǼهʨلة وفعالॽة الʻʱقل ॽɾʺا بʧʽ صفʴاته .    .16 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ة.    .17 ʛؗʷمات الʙʵǼ اصةʵهات الʨيʙʽر والفʨʸل الʽʺʴلة تʨهʶǼ ونيʛʱؔقع الإلʨʺال ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ة.    .18 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰاء الʺعاملات عʛإج ʙʻة عॽصʨʸʵالǼ ʛ5  4  3  2  1  0  أشع  

ة مʱاح على مʙار    .19 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺع. 24الʨʰام الأسǽال أʨʡ مʨʽ5  4  3  2  1  0  ساعة في ال  
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  جʦدة خʗمة العʻʸل: -جـ       

ة حاجات ورॼɼات مʱʵلف     .20 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺاعي الʛها. يʱʽʰعʺل على تلȄ5  4  3  2  1  0  العʺلاء و  

ة مʨʺʳعة مʧ قʨʻات الإتʸال والʱي تʺʻȞي مʧ الإتʸال    .21 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺم الʙقǽ

      .ʛʶȄلة وʨهʶǼ قعʨʺفي الʣʨʺǼ  0  1  2  3  4  5  

ة إمȞانॽة الʺقارنة بʧʽ الʙʵمات الʺقʙمة.       .22 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰع ʛافʨʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ة بʱعʙد ʛʡق الʙفع.   .23 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ي  

  5  4  3  2  1  0  أتلقى إثॼات دفعي لʧʺʲ الʙʵمة عʛʰ الʛسائل القʛʽʸة.   .24

ة    .25 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʦʶʱي.ȐاوȞʷارات والʶفʱد على الاسʛعة الʛʶǼ  0  1  2  3  4  5  

ة خʙمات جʙيʙة Ǽإسʛʺʱار.    .26 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʅॽʹǽ  0  1  2  3  4  5  

ة للʗʳمة:   الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ: الʸॻɿة الʗʸرؕ

  الʸॻɿة الॻɽॻʡʦة:   - أ

27.     ʧمات عʨمعل ʧاجه مʱلي ؗل ما اح ʛفʨة ي ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙتعاملي مع خ

  5  4  3  2  1  0  الʙʵمات الʺقʙمة.      

ً̋ا وفقًا لʺعايʛʽ الʨʳدة الʵاصة     .28 ة، يʦʱ تقʦǽʙ الʙʵمات دائ ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺفي ال

  Ǽ  0  1  2  3  4  5قʢاع الاتʸالات.   

ة ʛʶǼعة حل مȞʷلات العʺلاء.   .29 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الالʨʺمة الʙخ ʜʽʺʱ5  4  3  2  1  0  ت  

30.   .ȐاوȞʷارات والʶفʱعلى الإس ȑرʨد الفʛاسة الॽة س ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙخ Șʰʢ5  4  3  2  1  0  ت  

  الʸॻɿة الاجʸʯاॻɸة:  - ب

ة مȐʨʱʶ عالي مʧ الʲقة والإعʱʺادǽة.   .31 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙخ ʛفʨ5  4  3  2  1  0  ت  

32.     ʧم الʺقʙمة  الʨʸرة  مع  ة  ʛؗʷلل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  خʙمة   Șفʱوالأقارب  ت الأصʙقاء 

  5  4  3  2  1  0  والʺعارف.

33.   .ʞاع والغʙʵر الʨص ʧع ʙعʱʰق وتʙʸالǼ ة ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙع خʱʺʱ5  4  3  2  1  0  ت  

ة.   .34 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙامي خʙʵʱاس ʙʻاعي عʺʱل الإجʨʰالقǼ ʛ5  4  3  2  1  0  أشع  

ة.أشعǼ ʛالفʛʵ عʙʻ إخॼار الآخʧȄʛ بʱعاملي مع    .35 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺ5  4  3  2  1  0  ال  

36.      ʧع ʙʽاع جॼʢاخلي انʙك بʛʱي ʜʽʺل مʽʺة معي ؗع ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺتعامل ال

ة وخʙماتها. ʛؗʷ5  4  3  2  1  0  ال  

  الʸॻɿة العاॻɽʟة: -ج

ة.   .37 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙعامل مع خʱاء الʻأث ʦعʙقع الʨʺال ʛفʨ5  4  3  2  1  0  ي  

ة.   .38 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙخ ʧة مȄʛا سعǽاʜل على مʨʸʴال ʙʻعادة عʶالǼ رʨعʷ5  4  3  2  1  0  ال  

ة رضا العʺʽل وراحʱه وتلॽʰه احॽʱاجاته في مقʙمة     .39 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙتʹع خ

  5  4  3  2  1  0  إهʱʺاماتها. 
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ة تلʰي احॽʱاجاتي على أكʺل وجه.      .40 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمها الʙقǽ يʱمات الʙʵ5  4  3  2  1  0  ال  

ة بʛʷʻ الʛوح الʺʛحة والʙʸاقة أثʻاء الʱعامل مع    .41 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙخ ʦʱته

  5  4  3  2  1  0  العʺʽل.

  الʸॻɿة الʸالॻة:    -د

ة أسعار خʙمات تʻʱاسʖ مع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة      .42 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙم خʙتق

  5  4  3  2  1  0  الʺقʙمة.  

ة .   .43 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمات الʙام خʙʵʱإس ʙʻق عʨʶʱد الʨهʳنفقات وم ʛ5  4  3  2  1  0  أوف  

وأسعار    .44 ة  ʛؗʷال خʙمات  أسعار   ʧʽب الʺقارنة  في  ة  ʛؗʷلل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع   ʙاعʶǽ

.Ȑʛالات الأخʸات الإت ʛؗمات شʙ5  4  3  2  1  0  خ  

ة بʱقʦǽʙ خʙماتها الʺʨʻʱعة Ǽأسعار تʻافॽʶة.    .45 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙخ ʦʱ5  4  3  2  1  0  ته  

ة خʙمات ذات فʯات سعȄʛة مʨʻʱعة ومʱʵلفة حʖʶ رॼɼة      .46 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺم الʙقǽ

  5  4  3  2  1  0  العʺلاء.

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع:  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل:

ة خॽارȑ الأول عʙʻما احʱاج إلى أȑ خʙمة.    .47 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰʱ5  4  3  2  1  0  أع  

ة الʺقʙمة مʧ خلال مʨقعها الإلʛʱؔوني     .48 ʛؗʷمات الʙخ ʧة دائʺاً عॽابʳǽإǼ ثʙʴ5  4  3  2  1  0  أت  

ة مʧ خلال مʨقعها الإلʛʱؔوني.     .49 ʛؗʷمات الʙاء خʛʷǼ ʧȄʛح الآخʸ5  4  3  2  1  0  أن  

ة مʧ خلال مʨقعها الإلʛʱؔوني.    .50 ʛؗʷلل Ȑʛمات أخʙاء خʛفي ش ʖ5  4  3  2  1  0  أرغ  

ة إتʺام الʙʵمة للعʺʽل في الʨقʗ الʺʱفȘ علॽه.    .51 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺع الǼاʱ5  4  3  2  1  0  ي  

ات الʺʻافʶة.    .52 ʛؗʷالǼ ماتها مقارنةʙخ ʧʽʶʴة على ت ʛؗʷص الʛʴ5  4  3  2  1  0  ت  

ة على تلॽʰة ؗافة مʢʱلॼات العʺلاء.    .53 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺمة الʙص خʛʴ5  4  3  2  1  0  ت  

ة مȞافآت للعʺلاء الʚيʛȞǽ ʧرون عʺلॽة الʛʷاء.    .54 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺم الʙقǽ  0  1  2  3  4  5  

ة مʧ خلال مʨقعها الإلʛʱؔوني الʛʽʲؔ مʧ الفعالॽات الʱي مʧ شأنها     .55 ʛؗʷم الʙة  تقʤافʴʺال

  5  4  3  2  1  0  على عʺلائها. 

ة بʛامج خاصة للاحʱفاǼ ȍالعʺلاء.   .56 ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال Șʰʢǽ  0  1  2  3  4  5  

ة.   .57 ʛؗʷمات الʙʵلاء لʨاب الʴاً للعʺلاء أصॽɾاماً إضاʺʱة اه ʛؗʷلي الʨ5  4  3  2  1  0  ت  

ة دائʺاً عʧ الʖʰʶ في فقʙان أȑ عʺʽل.   .58 ʛؗʷال ʛʶفʱʶ5  4  3  2  1  0  ت  


