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This study aimed to investigate the Effect of Service Orientation on New Services 

Development and Creating Competitive Superiority in Private Hospitals in Amman City.  

In order to achieve the objectives of the study, the researcher designed a 

questionnaire consisting of )59(  paragraphs to gather the primary information from the 

study sample which consisted of (109) Managers, Heads of Section and  that working in 

private hospitals in Amman. 

In light of above, collect and analyze data and test hypotheses. After analysis of 

study data and hypotheses The study concluded a number of results including: 

1. There was a significant effect of Service Orientation (Service Leadership Practices; 

Customer Contact Practices; Human Resource Management Practices & Service Systems 

Practices) on new Services Development in Private Hospitals in Amman City at level (α ≤ 

0.05). 

 



  �

2. There was a significant effect of Service Orientation (Service Leadership Practices; 

Customer Contact Practices; Human Resource Management Practices & Service Systems 

Practices) on Competitive Superiority in Private Hospitals in Amman City at level (α ≤ 

0.05). 

3. There was a significant effect of New Services Development on Competitive Superiority 

in Private Hospitals in Amman City at level (α ≤ 0.05). 

4. There was a significant effect of New Services Development on Competitive Superiority 

(Delivery & Flexibility) in Private Hospitals in Amman City at level (α ≤ 0.05). 

5. There was a significant indirect effect of Service Orientation (Service Leadership 

Practices; Customer Contact Practices; Human Resource Management Practices & Service 

Systems Practices) on Competitive Superiority through New Services Development as 

Mediator Variable in Private Hospitals in Amman City at level (α ≤ 0.05). 

 

The main recommendations of the study were: 

1. Activate some of the practices that lead to achieving Competitive Superiority in the 

hospitals under study. 

2. Need to focus on the flexibility Priority through reversing the flexibility in the services 

provided to customers. 
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 ا� ��ــــــــ�: )1 ـ 1(

 
 

 

��1 ���� أه�ا�0# ��� ا� �ى  ���a7 ا����� دوراً �0 ً� #" ���� ا� !M �ت ا�����

� ه@? ا� 0 �، #tن ��� ا� !M �ت ا������ أن . )Voon, 2007: 217( ا�;7����7$ \� En����و

� ا��" ��.�;�8 �\ ا����م و���7Cت ء�ق وا��-�O_ ������ و��'�\ ��دة ا����� ا� 

 ^� ��� ا����ة �\ و�0� �M1 ا�7 .ء ه" ا��" ��%� و���������# ،E0����3 ";ا�7 .ء و��

� ه@? ا����7Cت وأن ���7ف ��� ا� ��7�� �;�� ������ ا� !M �ت أن ���ص  l�@� ،E0��7C��

� ه@? ا����7Cت ا��" ���d إ���0 ا�7 .ء ���;�� �� إ��E0 و��� إ�<�1������ ��دة ا����� ا�  E>�

)Lytle, et..al, 1998: 448.(  

 #tن �!M �ت ا����� ا�!���� ���� ���N ����� ��1ت )Johne & Storey, 1998( وو#ً� �ـ 

� ا�����ةا����ة �\ N.ل ����� ��Qوا ��ت و�@��1t# l �\ ا�  <\ �� !M . ��.ك ا-��ا����

0� ا� !�#'�\ �� و����Z�;ات وا����رات ا����Vا�� �ا������ ا���م ������ ���Nت ����ة � �ا�0

� #" ا�'�ق  M! ا������\ و��'�\ $�رة ا� \O��Iا� ��� �M#�� د وا��� \O����@ب ز

)Easingwood & Percival, 1990( . ـ� �ً;rو �� )Roth & Jackson, 1995(وو#ً� ���را-�ت ا�'�

t## ه����'� lن ذ�t# ا�����ة ���;!" ا-��ا����� ����� ا���� � M! م ا���C �!� �1 ����� "

�&<_ أو�"،  ������� �����ً�'#�!� � M! ق ا��%� ��� ��O�0!رة ا��:��� p>7!� �� وه�.  

� أن �7 _ �<%�ءة إن ���E ا���م، ���I�� Eا�� #�� ا��7�� و�%��ض ��� ا� !M �ت ا�!���

� و������ �%�ق �!�#'" ��� �!�#'��0، و��� ه@? ا� !M �ت ان �<�ن ����0 ا�و#���� ��ر �;�ا

�����Qح #" -;�_ ����� ���Nت ����ة ��;" ���3ت ور E'�� ������� ����n�0!O��  . ;�ت ز
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� ا�����ن إإذ ������  p>7�  وا-��7اد _�� � M! ا� \� �� ذات ��دة ���7%��N E����

�، وا��:�ف �d-��ب N.ل ا��رة ��� ا=-���� "�1&�� ا� ��;�� إ��اD���!� ا���م  E����

� �\ ��a1 اD#�اد ا����� إ�� Cد�$ �;n5;�ع ���3ت ا�7 .ء، ورJ ت� M! ���ا����7�\ 

  .ا�7 .ء

� أ	� ا�درا-� �� إ-�!�داً إ�� �� ��ء #" أ�.? #tن ه@? ا��را-� �'�7 او������ ����

� ��ة و���� ا��%�ق ا��!�#'" ��� ����� ا�����ت ا���!��� "# � #" ا� '�&%��ت ا���$

� �ن.  
  

� ا��را-� وأ-�0��Z: )2 ـ 1(�>&�  
 

��ت ���Qع  ��������  ا����7 �\إ��1ز?ا��0ف ا�@ي ���� ا����� $�Nت، و� M! ا� 

�0!� ���� وذ�N \� l.ل . ا����� I�ا���آ ���O\ ا��;�Iت ا��;n�3����ت ور ]O��1 l�@وآ

� ا�������� ����ُ7��� M!� ة  }�ه�ةI�� ��� p>7!ا�����ت ا�����ة و� ����� ���| ��� �	o� 

�� ا��!�#'� M! ا� .  

 �Cح ا����7 �\ ا�;��ث و�!�0 او��C)Bitner, et..al, 1990: 71-84 ; Homburg, et..al, 

2002: 86-101(M! م ا���C ل.N \� ���� \> � ������� �ت ��ND@  إ�� أن ���� ا� !M �ت 

 �M!���ن و�<���;�ر =اIا� �M1 ��!� و�و�0 ���� ���ة ����1ت ��7ف 1&�ء إ\ �#�7�C��E- 

��نI�1ت ا������ة �C .وه@ا �� أدى إ�� ا=�������� و����� ا����� ا�����ة ه� �م ������ا��"  

�� �%�ق �!�#'" ��� ا� �ى ا�;7���� ��� p>7!� . �7�ُ �وا�3ة �\ وDن ا� '�&%��ت ا���$

� ا���دة ��\ ه@? ا� '�'#�! �� �%��ت �;�ز ه!� دور &ا� !M �ت ا� 0 � و��0 دور �o	�، و�1��

 � ���� ����� ���Nت ����ة ��;" ���3ت ورn;�ت ا� '�%���\  �������وأه �� ا����� 

�ً�'#�!� �0C�%� ��� p>7!�.  

�� اي ��ى �<�ن إ�� درا-�ت ���ا1�� ��Q` إ�� ��م و��د ��5oات �'�!�ة إو�M1ا 

� وإ#��0 ������ �� �ن ���0 �!��� "# ��� اي ��ى � <\ ان �o	� إدارة ا� '�&%��ت ا���$
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 _;C \� �������دارة ا� '�&%� ��� ����� ا�����ت ا�����ة و���� �%�ق إه@ا ا����� 

"# \ >� �  :ا��O�'" وه� ا��'�ؤل  �!�#'" �0@ا #�ن �&<�� ا��را-

��� ����� ا��إ� ي ��ى �o	� ���إ�� إ ����������ت ا�����ة دارة ا� '�&%��ت 

�:�رة أآ�j �.ء �\ N.ل إ	�رة و����، .و���� �%�ق �!�#'" � � <\ إ}�0ر �&<�� ا��را-

  : ا������ا��'�ؤ=ت 

� إ�� أ .1�������ت ا���ا$_ �^ ��;��ت ا���دة ا������، (ي ��ى �o	� ا����� �;��

�ت إدارة ا��;�� ،\O��Iا�،�� ا�����  �ارد ا�;&�� M1ت أ���� ����� ا�����ت  )��;�

� �ن؟ �!��� "# � ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

� إ�� أ .2�������ت ا���ا$_ �^ ��;��ت ا���دة ا������، (ي ��ى �o	� ا����� �;��

،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا� �� ا���� M1ت أ��� ا��%�ق ا��)��;��� "#  "'#�!

)E��'ا�� ��� �ن؟)ا� �و1� ؛ -� �!��� "# �  �� '�&%��ت ا���$

� (إ�� أي ��ى �o	� ����� ا�����ت ا�����ة #" ����  ا��%�ق ا��!�#'"  .3�ا� �و1� ؛ -�

E��'ن؟ )ا��� � �!��� "# �  �� '�&%��ت ا���$

� إ�� أ .4�������ت ا���ا��;��ت ا���دة ا������، (ي ��ى �o	� ا����� �;�� ^� _$

،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا� �� ا���� M1ت أ��� ا��%�ق ا��!�#'" )��;��� "# 

)E��'ا�� ���\ N.ل  ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت  )ا� �و1� ؛ -�

� �ن �!��� "# � ؟ا���$

  
  
  
  
 

 أه�اف ا��را-�: )3 ـ 1(
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� آI #" ا���7ف ��� ا��Vض ا��O�'" �0@? ا��را-� ��� إن��������� أ	� ا����� 

� �نو��������� ا�����ت ا�����ة  �!��� "# �،  ا��%�ق ا��!�#'" #" ا� '�&%��ت ا���$

�  :وذ�N \� l.ل ���� اDه�اف ا�����

���ن أ	�  .1 ��������ت ��;��ت ا���دة ا������، (ا����� �;�� ،\O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;��

� ا�����  ا�;&���،إدارة ا� �ارد M1ت أ�ا� '�&%��ت  ��� ����� ا�����ت ا�����ة #" )��;�

� �ن �!��� "# � .ا���$

� ا���7ف ��� أ	�  .2�������ت ا���دة ا������، (ا����� �;�� ،\O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;��

،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� �� ا���� M1ت أ�ا� �و1� ؛ ( #" ���� ا��%�ق ا��!�#'" )��;�

E��'ا�� ��� �ن)-� �!��� "# � . �� '�&%��ت ا���$

� ا��'��E(����� ا�����ت ا�����ة #" ����  ا��%�ق ا��!�#'" درا-� أ	�  .3� )ا� �و1� ؛ -�

� �ن �!��� "# � .�� '�&%��ت ا���$

4.  ��n �	D�5 ������ ا������ ا�;  �������) ،��ت ا���ا$_ ���;��ت ا���دة ا������;�� ^

،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا� �� ا���� M1ت أ��� ا��%�ق ا��!�#'" )��;��� "# 

)E��'ا�� ������د  )ا� �و1� ؛ -� ������ ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!��� "#. 

  
  
  
  

 أه �� ا��را-�: )4 ـ 1(
 

� ا��" �< \ #" ��Q�` ا��ور ���'� أه �� ا��را-� #" ���و�� إ}�0ر اDه ��M!ا� ��

� ا�@ي � <\ ������ ������ _�داءا� '�&%��ت ،و�\ 	E �\ ا�!�3�� أن ��7;� #" ����� أا�%�
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�م ����1 �- �� ودرا-� ���ا1�� أدارات ا� '�&%��ت ���<Iة ��� إ�� إا�7 ����M1و �� �� p-

����ت ا�����ة و���� ا��%�ق  واه ��� #" ����� ا�ا� E0وQ` #��0 دور ه@ا ا� �V�� ا

  .ردن Dا��!�#'" #" }�وف �!�#'�� ���5ة #" -�ق ا����� ا�:�" #" ا

� و����� N \�  D.ل اJ-�0م #" �rd�� ا������� ��Qع ا�����  �د���ت ذات ا�:�

 �������� �<_ �\ ا����� �ا�����ت ا�����ة وا��%�ق ا��!�#'" وإ}�0ر اDه �� ا�7 ��� وا���;�

����� ا�����ت ا�����ة #" ���� ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ��_ ا��را-� وا��" �!p>7 و

"�H��  :#" ����� أدا�0O، و������ أآt# �jن أه �� ا��را-� ا������ ����د 

1.                 _h�� ن�h � �h!��� "# ���E اp-D ا��7 �� ا��" � <\ أن ��7 � ����0 ا� '�&%��ت ا���$�

�      �h\    ا��را-� #" ����� أ	� آ_    h������ �hا����   �h�� ا��%�hق  و���h� �����h ا�����hت ا�����hة      

��ت ا������ اا��!�#'" �����ع �E0 �\ ا�D���ع ا� '�&%��ت ا���$� _j � وا� � .رد1�

2.             .ً�h# ة�h$�7 ت ا�=�hا��� _h{ "h# "�:ا�7 _ ا� �Z��� ا��" �&�0ه� �ا��V��ات ا� �'�ر

�hh�\ ا�   �'hh#�! ا� \hh� ل�hh���hhوز �hh'��ى  \hh��، واhh$ت ا�����%&hh�'= �hh������ �hhا�I� م ا��hh ه�

              "h# 2�h7� ف�h- "hدة ا���hا�� �'h#�! راة ا��h�� ل.hN \h� \O�h�� آa'h ز����# ����� �������

 .آ!�0%

3.            �h-ا��را _h�� ن�h � �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' و��\ #" ا�o' ����7ت �� �^ ا�� E���

� و�����h ا�����hت         h��������Iا��hC �h0��  ?�h�� E0درة ���h ا��#�hء ��h���     hة � �h ��7  ا���� ا����� 

 .ا� '�%���\

4.                    �h�� Eh� إذ �ً�;'h1 ة�h$�7 ت ا����hQ� ا� \h� �h1آ� �h� أه �h�������&<_ ���Qع ا����� 

R7;� �0�7� ��V�� F��ات ا��را-� ا������� ���- �� درا-j3�;ا�     . 

  

 #�Q��ت ا��را-�: )5 ـ 1(

 

��=��>&� ����� �د  B � �0��Z-وأ �� ا��را-n��$ ت��Q�%ا� �� ا�����'�Oا�� :  

Dا �'�Oا�� ��Q�%و��ا� HO1 

� أ= ���� ������ ������ ��O�:3إ ��ت ��;��ت ا���دة ا������، �(	� ذو د=��;�

� ا�����ا���ا$_  M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا� ^� ( ����� ���
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� �نا� '�&%��ت ا���ا�����ت ا�����ة #"  �!��� "# �$  ��!� �'��ى د=�)α ≤ 0.05(. 

�� ا�������  :�&�� �!�0 ا�%�$��ت ا�%�

HO1-1 :� = ��� ��O�:3إ ���� ����� ا�����ت ا�����ة  ��;��ت ا���دة ا�������أ	� ذو د=�

� �ن#"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

HO1-2 :� = ���=ذو د �	أ ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت ��Iا�����ت �^ ا� ����� ��� 

� �نا�����ة #"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

HO1-3 :� = ��� ��O�:3إ ���� ����� ا�����ت ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&����أ	� ذو د=� 

� �نا�����ة #"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

HO1-4 :� = ��� ��O�:3إ �� ا������أ	� ذو د=� M1ت أ���� ����� ا�����ت ا�����ة ��;� 

� �ن#"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

 �'�Oا�� ��Q�%ا� ��1�jا�HO2 

 � = ��� ������� ������ ��O�:3إ ��ت(أ	� ذو د=��;��� ،��ت  ا���دة ا������;�

� ا�����ا���ا$_  M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا��%�ق ) �^ ا� ���

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# ��&�� �!α ≤ 0.05( . �0( د=��ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$

�� ا�������  :ا�%�$��ت ا�%�

HO2-1 :� = ��� ��O�:3إ ���� ا��%�ق ا��!�#'"�ت ا���دة ا��������;��أ	� ذو د=�   "#

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=��ا� '�&%��ت ا���$

HO2-2 :� = ��� ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت �أ	� ذو د=�Iا��%�ق ا��!�#'" �^ ا� ��� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى �� '�&%��ت ا���$ �  .)α ≤ 0.05( د=�

HO2-3 :=�  ��� ��O�:3إ ���� ا��%�ق ا��!�#'"  ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&����أ	� ذو د=� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى �� '�&%��ت ا���$ �  .)α ≤ 0.05( د=�
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HO2-4 :� = ��� ��O�:3إ �� ا������أ	� ذو د=� M1ت أ���� ا��%�ق ا��!�#'" ��;� 

� �ن �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=���ى  �!� �'��� '�&%��ت ا���$

 �'�Oا�� ��Q�%ا� �j��jا�HO3 

� ������ ا�����ت ا�����ة ��� ا��%�ق ا��!�#'" ��� = ��O�:3إ �ا� �و1� (أ	� ذو د=�

E��'ا�� ��� �ن �!� �'��ى )؛ -� �!��� "# � �&�� .)α ≤ 0.05( د=�� �� '�&%��ت ا���$

Q�%�0 ا�!��� ا�������  :��ت ا�%�

HO3-1 :� =���  ��O�:3إ �� ا��'��E #" ������ ا�����ت ا�����ة أ	� ذو د=���- ���

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=��ا� '�&%��ت ا���$

HO3-2 :� = ��� ��O�:3إ ���� ا� �و1� #" ا� '�&%��ت ������ ا�����ت ا�����ة أ	� ذو د=�

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=��ا���$

 �'�Oا�� ��Q�%ا� �7� HO4ا��ا

� يأ	� n�� �;��5 ذ��� = ������� ������ ��O�:3إ ��ت ا���دة ا������( د=��;�� ،

�ت ا���ا$_ ��;��� ا���� M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا� ^� ( "#

 ���� '�&%��ت ا���$� �F �� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-ا��%�ق ا��!�#'" �\ N.ل �����

� �ن �!� �'��ى  �!��� "#�� ا�������&�� �!�0 ا�%�α ≤ 0.05(. Q( د=���  :��ت ا�%�

HO4-1 :� = �5 ذي����;� ��n �	أ ��O�:3إ ��ت ا���دة ا������� د=��;��  ��ا��%�ق #" ��

� �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$� #ا��!�#'" !��� "

� �ن �!� �'��ى �   .)α ≤ 0.05( د=�

HO4-2 :� = ����;� ��n �	�5 ذيأ ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت � د=�Iا� ^� ���� "# 

 "# �ا��%�ق ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى  �!����   .)α ≤ 0.05( د=�
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HO4-3 :� =� �5 ذي���;� ��n �	أ ��O�:3إ ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���� د=��;�� ���� "# 

 "# �ا��%�ق ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى  �!����   .)α ≤ 0.05( د=�

HO4-4 :� = �5 ذي����;� ��n �	أ ��O�:3إ �� ا�� د=� M1ت أ��;������ ��ا��%�ق  #" ��

 �!��� "# �ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى �   .)α ≤ 0.05( د=�

 

  ا��را-�أ1 �ذج : )6 ـ 1(

  

  
  

_>5 )1�1(  

�   أ1 �ذج ا��را-
j3�;اد ا����إ  
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� �\ ا� �V��ات �أ1 �ذج ا��را-ــ� �:���اً ��'�اً  )Q�� _)1 � 1` ا�&<�� � 

��.�Cت���8 ، ا� <�1� ���را-� ا����� \� ��� �� \�ا=ر�;�ط وا��d	��  ��7" �:�راً أو��ً� 

��\ ��V��ات ا��را-�، ا��" -�� .�<�ن #" $�رة آ ������� إذ � j_ ا� �V�� ا� '�_ ا����� 

�، ه"��7� أ��7د #����O\،  ا���ا$_ �;��ت�، ��;��ت ا���دة ا������: ��� !ً� أرIا� ^�

�� ا���� M1ت أ��;�� ،�����%�ق . ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&�� ^��\ ا� �V�� ا��� �;�ُ � �#

� ا��'��E، وأN��اً، � V�� _j�� ����� ا�����ت ا�����ة �ا��!�#'" ��� !ً� ا� �و1� و-�

�  .ا� �V�� ا��-�F ���را-� ا�����
  

 �3ود ا��را-�: )7 ـ 1(

  
��� ا�!�� ا=�"<�ن ���1 �  :ق ا��را-

�� �ن :ا���ود ا� <�1� �!��� "# �  .�'�&%� )40(وا�;��� ��ده�  ا� '�&%��ت ا���$

 ���&hh;ود ا��hhا��:      "hh# _hhj �� �hh-ا��را ?@hh0� ���&hh;ود ا��hhم   إن ا���'hhCDء ا�hh-ورؤ \����hh ا� 

� �ن �!�� � �  .وا�&a7 #" ا� '�&%��ت ا���$

��1��Iا :ا���ود ا� ��!�Iا� �ة ا� "�� \�� �� ��!�Iوه" ا�%��ة ا� �ا-���1J BC�Vز ا��را-

� ��I3  2011   �05ان�05��V2011/  12و�.  

���س#�ات �����  #" � ا�;�j3ت�� �ا :ا���ود ا��7 �� "!;� ��� ������� ��V�� ا����� 

)SERV*OR( _;C \� م�7� أ��7د رLynn, et..al, 2000: 279 – 298( '�O( وا� ��وا� �� \ أر ،

�ت إدارة ا� �ارد �;��ت ا���ا$_ �، ��;��ت ا���دة ا������(وه" �;�� ،\O��Iا� ^�

�� ا���� M1ت أ��;�� ،���7 أذ أن � )ا�;&����ت ا���دة ا������;�� \��'�Oر \���V�� \ ��� 

�ت ا���ا$_ �^ ا�7 .ء أ��ً� �;�� �7� \ ��� � �# ،�ه � ا���دة ا������ ورؤ�� ا����

V��\����7و� <�\ ا� \O��Iا� ��ت إدارة ا� �ارد و��<�ن ��7 . ���\ رO�'��\ ه � ����7�;��

���� ا�������ر�a ا����7�\ أ��ً� �\ ��V���\ رO�'��\ ه � ا�;&�� ، �� ا����Z#�>� . ،ًا��Nوأ
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 �7�� ا�����#tن  M1ت أ�� ه" ��;�'�Oات ر��V�� �7� ��Nء ا�����،أ��!a  ��� \ أر

 ��=، وا����� ا�������<! ��ء ا�����،Nأ����7����� ��-��  .�:�=ت ا�

�ات و�� ���7� %� ��V�� �����=ا E� ��� �د ���ا�����ت ا�����ة # )Menor & Roth, 

2007: 825-846( .��� �د ��� آ_ �\  �V�� ا��%�ق ا��!�#'" #� �E ا=وأN��اً، �� ���7� 

)Shimizn & Hitt,2004:45 ؛ Macmillan & Tempo, 2000( "وه ،)E��'ا�� ��  .)ا� �و1� ؛ -�

  

  ���دات ا��را-�: )8 ـ 1(
  

 .-�;��ن ��1ز ا=إ�7Q ���وب �R7 ا� '�&%��ت #"  .1

�R7 ا� '�&%��ت  .2 "# �� ا��را-!�� _;C \� ��� ا=-������م -� 

���ر ا�ا�C:�ت .3 �� �نا- �!�� � �E� 7� a ا�!��O[ ذ�l �\ ا�:7 ،� ا� '�&%��ت ا���$

�Nا���ود l�� رج. 

  

  

 

� � :����ت ا��را-�: )9 ـ 1(�Oا��Jا����7%�ت ا  

  

�������� ا��" ��م �M!� �0 �ت :Service Orientation ا����� � �M!ا�� ��&1Dا \� ��� �� 

 \O��I����7ت �\ ا� �� ��ا�����ت ا��0د#� إ�� Q �ن إ1&�ء و������N Eت �� �Iة ا-���

�&�ة  )Lytle & Schilling, 1994: 31(وا�'�ق  �����7د أ��7 �ة �� ������� ������\ � � رؤ�

���O\، � <�\ ا����7�\،ا����Iا� � ��!a ،ة ا�����#d �<�، ��ر�a ا�C ،\����7��دة ا���دم، ����7

����7� ا��Nء ا���� ،ا��Nء ا������، !>���� ،����� ا��������� ��-�� Lytle( وا�J:�=ت ا�

& Timmerman, 2006(. لو.N \� �-��C E� ��ت ا���دة ا������;�� Service Leadership 
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Practices ،^� _$ت ا���ا��;�� \O��Iا� Customer Contact Practices ،تو� إدارة ��;�

��تو، Human Resource Management Practices ا� �ارد ا�;&���;�� �� ا���� M1أ Service 

Systems Practices.  

 ه� أي 5"ء � <\ �V���? أو إNew Services Development: ��#�Q �ت ا�����ة����� ا���� 

� ��0 و�oدي إ�� أو ��'�!� أو �����? ��� ��ا$%�ت وWO�:N ا����� أو ا�����ت ا� �ا#

�#�0�'� ��C�- ت����C "# �;��O\ ا������ وا� ��Iت ا��;nو�<�ن ه@? , إ5;�ع ���3ت ور

� أو M! ا� �����O\ أو � �E07 ��7 ا����� ����ة Iا�'�ق أو ا� )Menor & Roth, 2007: 825-

846(.  

�&<_ :Competitive Superiority ا��%�ق ا��!�#'" \O��I�� ت���N E��� ���#�_ �\ أ ا��رة 

 \�Iا� \� ����r ا� !�#'" و� �ة)Zepiel, 1992: 43(ل.N \� �-��C E� ��7\  وا�@ي� :  

>2�)j� Flexibility: =ا �� ��n;�ت در����O\ أو-���Iا� ���>&� ���V� ��� ����� ا�

��O\ و#� ��n;�تا�����تIا� .  


"���� >,)	 Speed of Delivery:  ى�� �'-o رة ا��C I�0ت ا����;���� ����� ���

��O\ ������تا� '� � Iإ�� ا�.  
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"1�jا�ـ%ـ:_ ا�  

��  ا�rJر ا�!�Mي وا��را-�ت ا�'�
  

  

   ا� ��ــــــــ�: )1 ـ 2(
�: )2 ـ 2(������  ا����� 
  ����� ا�����ت ا�����ة: )3 ـ 2(
    ا��%�ق ا��!�#'": )4 ـ 2(
�: )5 ـ 2(�;!�Dوا ���� ا��7�  ا��را-�ت ا�'�
�: )6 ـ 2(��\ ا��را-�ت ا�'� �  �� � �I ا��را-� ا�����
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  ا� ��ــــــــ�: )1 ـ 2(
  

� ا� �7$�ة إ�� 83    أدى ا�!����ر ا�'��^ ��<j�� �\ ا� %�ه�E اJدار�� وا��

��� ا�;�8 �\ ا���ق واa���-D وا=-��ا�����ت ا� !�-;� ا��ا��� ا� !M �ت �إ��  ا�����

 �����0C�%ت �^ �� ����0 �\ ��ارد����N \� ���� �� I�I7وإ�<��1ت  و�.  

��ة اDإذ � j_ ا��%�ق �� ا��" ��ا��-�- �0��� I>تداء أ�� M! ن أ و�\ ا�!�در .ا�

Dت ا� M!� l�� � ل� ��ً��� آ�#ً� �!�#'�-; �Dا �ً-��C �7ة و#" � �^ ا� ��=ت$ \�'#�! �� 

\��NHاًا�M1 ،a1�� \� � M! ارد ا��� � و� _ �Cارات �;�د�� ��Vض �!�ء �Cرات ، � ��ود�

�ا�  �Iة ا��رات 	�� �^ dو��;�دل ا�� � �Iة �'�!� M! ���N| a1�� \�  . ق وه<@ا�%���#

� �ل �!��ح �!M �ت اDً��%��3ا��!�#'" ��7 .  

ت ا����7 �\ و#" E�N ا����=ت ا���7 �� وا������ت ا��" ��ا�� ا� !M �ت }�0

 ا=-��ا�����ت وا� ;�درات ا��" � <\ ا� !M �ت �\ ���� �%��0C ا��!�#'" و�\ ه@? 

���� ���� ا=-��ا�����ت ا-��ا���� I� ا��%�ق وا�� \� � M! ا�����ت ا�����ة ا��" � <\ ا� �

  .ا� �ى ا�;7��
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�: )2 ـ 2(������  Service Orientation ا����� 
  

� وأه ��� :)1ـ  2 ـ 2(������  �%�0م ا����� 

 �������� ذات ��دة ���7%� �\ إ�&�� ا����� ��N E���� � M! وا-��7اد ا� _�� ��

�، وا��:�ف �d-��ب �N.ل  ا��رة ��� ا=-����! ��&1D���!� ا���م  ��\ ا�<�م وا�<��- E

� 5J;�ع ���3ت  M! ا� a1�� \� �Cد�$ �;nإ�� ا�7 .ء، ور ���E ا������  �ا� ��;�

  .)Chait, et..al, 2000:110(ا�7 .ء 

��ف  آ �)Homburg, et..al, 2002(� �������� وا�! F  ا��رة اd�1�:�J ا����� ��

��E ا�����ت، ا��" �\ ا� %��ض �I�I7ه�� "# � M! ا��" ��;�07 ا� � .ا�  �I وا=-��ا����

�ى�Nأُ�\ 3�1�� و �������� �ل ا� ��0� ���? d � <\ ا�!�M إ�� أن ا����� D�1 �� _ ا

� �� �I? ��7 .ء ��N E���� E0��;nور E0����3 ة����O\، و��اIا�)Chen, 2007: 73.(  

� �ل ا������ ��#��  )Ellis & Kelley, 1993( ��ىوDت ا� M!� ���أ�1 �\ ا� %��ض 

\O��Iد ا���  .ا�����ت ا��" ����� �\ ��l ا��" ����0 ا� !�#'�\ #" -�;_ ز��دة 

��ف و)Hogan, et..al,1984( � ��������1 �� ��dا����� � � �\ ا� ��ل ا�%�د�

Dا��&<_ �0@ب و� -�-� � )Lytle & Lynn, 2000(و��\ . %�� #" ا����7_ �^ ا�7 .ء���#�� ا����

 �Z#�>ك ا� �}� و���- E�� ا�'��-�ت وا�  �ر-�ت ا��" ���� ه� �� ��������dن ا����� 

� � ��زة��N E�� .و���7# ��

��ف آ �          )Lytle, 1994(� ��������\ ا�  �ر-�ت ا��!M� �� ا��"  �1 �� �عd ا����� 

�� _ 7����N زة�� � ���N ��#و�� .  



 

   

16

��7د أن أ )Lytle & Timmerman, 2006: 137(و�3د \ ��� �������ا�����  رؤ�� ا����� 

��O\ ،� <�\ ا����7�\ ،��ر�a ا����7�\ ،�<�#Iا� ���Nء أة ا����� ،��!C،d a��دة ا���دم ،����7

 ����7�، �� �:�=ت ������ ا���-،ا=��Nء ا����� ،�<!����� ا�����أا����� E��- � آ

�3= �0��Q��.  

� ���d a <\ ا=-�!��ج ��� -;� �� إا-�!�دا  ������� ا������ ذات ا�����  M! ن أن ا�

���\ ��l ا����� ا��" ���آI ا-��ا�������0  �����  �� � ��زة و��7#� و���5��N E��� 

 l�@�0 ا� !�#'�ن، و= �<�ن آ��� �Iة �!أ= إ� ^� �� � M! ا� B1ل ذا آ�.N \� �� �'��ا��'#�

� آ ���اه� إ���� � �C ذات، E��'ا�� �� و��1� و-��7C�%�� ت ����ة���N 1&�ء و�����

� ة��ا� �}%�ن وا�7 .ء ،وا�N��ر ��}%�\ ذات �1���ت �;Cو��ا E0;ا�@ي أ و��ر� E0Oدا

�� �%�ق �!�#'"إ-�oدي ��ور? �� ��.  

0%� �j3�;م � <\ أن ���د ا��� �� ����و�!�ء  �������� �\ (�d �1م ا����� �� ��

Dت ا����� ا=ه� �م ��� �}%�\ و��ر�;E0 و�'����E0 و��ا Iا��" ��آ �1&�� ا=-��ا����

D EهI�%�� ل.N \� Eه��3�E0C و�&�E0��7Cو�� E0����3 ";��  ة ��7 .ءI� �� ���N داء.(  

�إ������� ا����� �� �� ا� 0 #" ا� !M �ت ��7 �\ ا�7 ���ت  ن  � 0� _j �  "ا��

�.دارة وا���دات ا��7��-�-�� ��ى اJأ lوذ�d "# ��>%ن ا����� ��#� ��3=ا����� ���� �C � "# 

� #�'a وأو= �<%"  ).Alt, 2010( آ�#� ا� ��=ت �C ة �!�#'�إن �<�نI�� 1 � �<�ن ذات �

��� ا� !�#'�\  �C�%�� ���N1(وNambisan,200.(  

 Teng(  آ_ �\إ��0 � �5ر أ��� �\ N.ل و��د �'����\ آ � ��ه �� ا����� ��أ�< \ 

& Barrows, 2009 ; Gebauer, et…al, 2009 ; Wu, et…al, 2008 ; Gil Saura, et..al, 2005 ; 

Homburg , et…al, 2002 (� وه:  

�����N Eت : ��� ا� '��ى ا�%�دي .1�� � M! م ا��� و�� � M! ا� _Nدا �{� ���ا�@ي �7!� 

 ��)Bowen, et..al, 1989(" وا�'��آ��ت �Cا� �ا \� ��� �� \����  وه� �;�رة  �	o� "ا��
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� M! �����\ ا����7�\  _��  ا��%����1 ")Hogan et al., 1984: 167(,  E07#�� "إا�� ���N E��� ��

�&<_ �0@ب  \O��I��.=�� � M! ه@ا ا� '��ى ا� ����" ا����� وا=آ � �'� ���!�ء �E0 ه� �م 

����a���� "# E0 و�!E�M ا�����ت ا� ��0� ��و�'� "����� lذ� \��Nأ _��%�� �ن ��م ا����

����E�7، ���%�،أ �^ ا�7 .ء �@�l �\ ا� E0 ة�;��5 �;nا�� ���� W�5 ن �<�ن �� ،���7و0�، �1@

�!� ا��:�ل ��أ "������;. ����ر�a و� �jا� �}� #�آ lذ� t�� _:�� �C � M! ن ا�� 

�!� ?I�� �0�'#�! ��ر�1 � ���Q�%� ��'#)J,1994.( 

2.  ��� M! ى ا���'��:  _����O\ ا��" �I�� �0 ���� � M! م ا��ا�@ي �7!� �������ت ا��" �

� ". )���N )Bowen, et..al, 1989ت ا� !�#'�\� �M!ا�'��-�ت ا�� \� ��� �� \�وه� �;�رة 

Jو�<�#إ��اءات ا��" ���� وا�  �ر-�ت وا E�'��آ��ت ا��" ���� ا����� و��#� ة ا���d د

�@�Lytle, et al., 1998: 459(.� # l("   ا����� ا�  ��زة t \� �j;!� " M! ن ا� '��ى ا�

� � �}%�N \� �0.ل WO�:N ا��: �E ، ولا�M!�.Dر�\ O.� وف�{ \� � M! ا� ���� ��

� وا��" � M! ا� �#�� ا��ا�N" وا�0�<_ ا��!M� " وا� !�خ ا��!M� " و	��;� ���N ا��1ج \� \> 

��، ا��7C�� ";�� ."1�jت ا�7 .ء � M! رة ا��C� ���� ا� ����� ����'� ��!�ء إ-��ا���� 

�_ ���Nت ا� !�#'�\���O\ وا��" �I�� )Gil Saura, et..al, 2005.(  

 �1d��م �3.1 � �� �����إ� <\        و�!�ءً  � M! ا� �#��� ���!� �C�%�� � �C 1&�ء� 

آ�&�ف ان ��� ��Iة �!�#'�� �\ N.ل أن ا� !M �ت � <!�0 أا�3����ت ا�7 .ء وه@ا �7!" 

 � �C ذات ���N E��ُ���� �E0 و�7أرn;�ت ا�7 .ء و� � ا����� ������� و-��� ا-��ا����

� ��n;�ت ا�7 .ء وه� ���� ���%�ق �أ-��� M! �� � �!�#'��0 #" ����� و-��� ا-��ا����

�N E��� �C�%�� �� �   .��0O. 7 و�\ ه!� �< \ ا=ه �
  

�!�$�  :)2ـ  2 ـ 2 ( �������  ا����� 

� أ) Antioco, et..al, 2008 ; Homburg, et..al, 2002 (�3د آ_ �\              ������ن ا����� 

���<�ن �\ 	.	�$�!�  :، ه" 
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��د �\ ا�����ت .1 E���.  

2. ���د �\ ���" ا���� I�0��.  

� ا�  .3 M! ا������� ��� .  

��� ����_ وا-^ ا�7!�$�ه@? ، أن أو��� ،-;�بأ$��` ��7ة  ه@ا ا��:�ر ٌ�و�7          �!�'� 

�'�ع ��د ا ��& _ ��ا�7!�$� ه@? ، أن ������ ).Homburg, et..al, 2002: 88 - 89( و$�رم

�� Iو��آ �����E ا����� �E0 �ا�����ت ا� � E�� \�@ا� \O��I�� ";'!س �'����ت  ا��7د ا���Cو

 E0� ���� ،ا�����  ا� ��� ا�7!�$��%�ه�E ا����� ��1 ا����� ��<�ن �\ N.ل ه@? ، أن ��

	.jا��� � ��j � ت� M! م ا��� 8��� ��� ���� ا��!��ت ا� � ������� C� إ�0  \� �0�� و�

  .�� � �^ ا��1ء ا�E��7إN.ل ��3ل �0!�� و���Nت وا-�&�رت 

         #��%����� �� ا����� M! ا�@ي ���ث #" ا� _  \O��Iا�����ت وا� "����\ ا����� و�

Dا ����r ت�C.� ��N ��� _����8 �7 _ ه@ا ا��%� �������� ا����� �� ��� �^ �&<_ ��ه� 

 E0O=و ���O\ وز��دة 1';Iا�)Morgan & Hunt, 1994(Dا ��Nو �!�� �%،E0 دل�;� \� E0!> و� 

C.��ا� #�7� و�����  �C ��N "# �� وا� &�رآ  ).Antioco, 2008( �ت و	�

� �\ N.ل اDن �:a ا���0د ��� ا=أ         �@�l �%��ض ������ه� �م � <��1ت ه� �م 

ا����� ا��" � ���I� _j �\ ا�7 ���ت وا� �0رات ا��" � ��<�0 ���� ا����� ا��" ��a د���0 

�&<_ �.EO �<" ��7" ا����� ا� ��F ��0 او ا� : � )Goldstein, et..al, 2002: 121( . 8���

� #���ة��N `;:�� �0 و�����ه�!�'�� E�� )Zeithaml & Bitne, 2000.( ">و�  ��<�ن ا����

�، #���ة ه!��l ����;�ت �!�0 ا�!�رة، ا�< �ل،Z#�>� _Oا�� ,Antioco(��دة ا�����  و��م و��د 

2008.(  �����-��ا�� ا� �Iة اه@? ا� ���;�ت �7 _  �C�%�� � �ا��!�#'�� �<" �<�ن ا����

  . ا� �ى ا�;7��

 �j3�;ى ا��� ��� ا������ أو�\ N.ل �� ذآ� -� M! �0م إ��" �'�7 ان ا�%� "!;� ��

 �� = ���������� 	.	أا�����  I>��� ن�\� _>� ��j � وا� E�ه�%� : M! 1%'�0، ا� � 
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��، و،وا� �}%�\ ���" ا��������0�7 � �زج ا����� ا�  ^� E���7 ه@? ا� %�ه� _>&� 

��O\ إ�!EM و��روس �oدي Iا� !�#'�\ ��;" ا�3����ت ا� ��� �C�%ة و��I� �� ���N ا��1ج ��

   .ا� �V��ة

  

  

 

� :)3ـ  2 ـ 2(������   وا��7ده� ���س ا����� 

��س� ���� �E ا=�� �د ��������س ا����� � SERV*OR _;C \� م� & Lytle( وا� 

Timmerman, 2006( �� & 2000Lytle( ؛ ) (Lytle, et..al, 1998 و�!�0ا�@ي ا�� �? #" درا-�ت -�

Lynn (. ت إ ا�@ي ��0ف�-��'����� ����� �:�رات و��7�ات ا� �}%�\ #� � ���7� 

Jا��" ���� وا�  �ر-�ت وا � M! ا�����تإ��اءات #" ا� E��� E� ,Gil Saura, et..al( �� د

2005(.  

��س�8 ���3        � \  SERV*OR )36( رة�;� �&���7د �7 _ ��� �N� وا��1ج أ ة�3ل 

���Nت � ��زة و p���7دأ��� وا�  �ر-�ت أ #" ���E اً ��3� �M!ا�.#�_ ا�����ت ا�� �ز�

� ا����� ا� � �Iة ���1 E��#"   وE� �C ا-���ام ه@ا ا� ��س.) ,2000Lytle & Lynn(���� و�

���1 ا-���م ��� ��1ق وا-^ #" �EM7 أ� ا�N.ف ����00، آ � آj���\ ا� !M �ت 

���@آ� ا�  �0!� W�1و ���ت ا�������و#" درا-�!� . ���<� وا�:�\ وآ�ر��أ'�&%��ت #" ا�

� �ن اDردن�C ا-���م #" ��Cع  ا� '�&%� �!��� "# �	;B  ه@ا ا� ��س ���1 أو�C . �ت ا���$

� وذ�N \� l.ل ��ة ا�N;�رت و���رب #" ا����7 داة ��	��C و$���أ���س � �" دC�� و

Dا��=��ت ا� ���ة ا _Nت دا��� �\ ا� !M �ت ا������ وا����7 �\ ا�:!��>���Lytle, et..al, 

1998) ( .  
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���������7د ا����� d�� ��1 ا����� إ ا-�!�داًو و#� � ���7� ��� �'` ا=د���ت ا�'�

� واه� �م ا�;��ث �&<_ ��Iا�� ������� #�ن ��د������ ������� �\ ا�;�j3�\ ا-���م اً آ;��اً

��س �SERV*OR�&� ��� Teng & Barrows, 2009(آ_ �\ ��7د،  و�C ا�� � أ ة ا�@ي ����ي 

; Yoon, et…al, 2007 ; Gil Saura, et..al, 2005( Dا \� �7���7د،  آ � ا-���م��� ار )Lee, 

et..al, 1999 ( � ,Lytle & Timmerman, 2006 ; Lynn & Lytle( و�Cم آ_ �\ ��7د،أ#" درا-�� 	 �1�

2000( Dام ا���-����ت ا������ ��7ن ��Cع ا� '�&%��ت ا���$� أو� �  ،ة��7د ا�7&��� �\ ا�

� وا�'��7� -��E ا-���ام �Cا�  ��زة وا�� ���E ا����� ��� �0� � "# I>��� "أ ا�� �7�ر

 ��������&�ة�<��1ت ������  ���7د أ ��� ! ��&<_ #" ه@? ا��را- �0%$�� ���Iو-!�م 

 _>&��� �0��Q( آ_ �\ �5ر ��0أآ �  )1 � 2(و��Lytle & Timmerman, 2006 ; Lynn, et..al, 

  :وآ � ��" )2000

1. ��ت ا���دة ا������;��   Service Leadership Practices\ ��� "ا��: 

• ��@? ا����� �7 _ ه :Service Vision رؤ�� ا���� M! ا� �ه �� و�oآ� ��� أ ،��� ا-� �ار�

�و�Qورة �nس �����7ت وا-7� ا�!��ق �����o� �01آ� ��� أآ �  ،������N Eت ذات ��دة 

��1�ً ه!��l ا��Iا�أ�3 �ً��� و��p اد�������ل و�!�M ءً  �����O\ آ%�ص ����E ا����إIا� �� �

 E0أ�`��ن ا� tو������" # ،آ�j �\ آ�E01 �:�را ���I���3ت ا� �� و��ت ���� M! _�1و \O�

�#��� � �C ��Nو Eه�Qر. 

�( C��دة ا���دم •��دارة �&<_ ���ا$_ ��<�ن ��� �7 _ اServant leadership: J )م ا����

��ه �� ا����� �\ N.ل ����� ���Nت ����ة )���" ا�����(� �س �^ ا����7�\  E0%�jو� 

� ��%�o� � � �Cدي وC��س ��دة ا����� و��#�� ا� �ارد ����N E��� ���� ا����7�\ ����C ����

 .�� �I�I7 1&�ط ا����� �\ C;_ ا� �}%�\إ

2.  \O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;��Customer Contact Practices   \ ��� "ا��: 
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• \O��Iا� ����7�  Customer Treatment: Jا�7 _ ا �ز�� �.دارة ��� ��#�� ا� �ارد ا�;&��

� ا��" ��n;�ن ����E ا�����ت�!%p ا���� \O��I�� أ _>&�  �8 ��م ا������� E0� م�ن �

�E0 ا=�� ا�� ذه���N E0رج ��1ق � �E0 3�\ �&�7ون ��ن ه!�ك  �rودود و����م و�� ا

�� ��دة #" ا����� اآ�j �\ ا� !�#'�\��� lوذ� \O��I5"ء ����ج ا��� ا�. 

 ا=دارة ا����7�\ ا�'��� وا����� #" ا���ذ � !` :Employee Empowerment � <�\ ا����7�\ •

�C�%�� ة�N E���� lا=دراة وذ� ���O\ دون ا����ع � �ا#Iارات �:��` ا�� .ا�

3. ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;��  Human Resource Management Practice \ ��� "ا��: 

ا���0 #" ��ر�a دارة ا�<j�� �\ ا��BC و�!%� اService Training: J ��ر�a ا�����ت •

 \� lوذ� \O��Iا� ?��� E0%C�� و����� E0��� ��_ ر#^ أا����7�\ و����� ا� �0رات ا�&�:�

����������N Eت �� E0�����Cا���دة . 

• �� ا����Z#�>� Service Rewards: Jوا� <�#�7 _ ا ���E ا���ا#I ا���7�� ���ت �<_ �دارة 

 � � ����دة ا���� �C.7دي ا� '����ت ذات ا�oإ� � M! �� �� و��7و#!'3 ��� }�0ر - 7

�ا��C�%� ا�����ت ا� E��� "# ����. 

� ا����� أ��;��ت  .4 M1Service Systems Practices  \ ��� "ا��: 

• ��\   �!^ #&_ ا����� إ��دارة �'�7 اa!�� Service Failure Prevention: J ا��Nء ا����

� _ ا� �}%�\  ���r)ا�����ت "����O\ ��3�� أ 	��B � !^  آ !0[)�Iا�� ا��� �C _آ�&� ��

�\ ��r� اJأ lوذ� _;�و #" ا� '�����%� E0� ء�V$. 

•  �دارة ��� ��#�� �M1م ����ر �7 _ ا��N Service Failure Recovery: Jء ا�����أ����7

D ل.N \� �7����7� �3=ت ا���_ إ�nاض ا� �� ��م � \O��I1&�ء �����^ ��_ �&<.ت ا�

"# �C آ� �\ ان ا�����تdوا�� ����&<_ ا�:��` ا���� B��C. 
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• ���� ا=-�%�دة �\ ا��<!������ ����Service Technology:  E �<!������ ا���� � M! 7 _ ا��

� �� �Iة �\ N.ل ر#^ �Cرات ���E ا�����، ����� �'����ت ��Nدة أ�� \� ���

\O��Iا� � .ا�����،د�E ��0د ���" ا����� #" ��ا�0

• ��-���  :Service Standards Communication )ا� 7��ر��( ا=�:�=ت ������ ا� M! 7 _ ا��

��" ا�����ت ��� _;C \� م���'� ���N���7 دا� ^Qو ���d _:�� �C 5�� ا���_ ا�@ي

 ����������Cو _;C،  وع�# �� و�<�#�-��� �l�� E0% ا� ���7 ا���N م���� آ_ � a�� l�@�

،� M! أا���� ��'�- ����� ��� � M! أ �7 _ ا� E��� � M! وع ا��# _>� �ه�اف ���;�

���; .رؤ���0 ا� '�

� )1 � 2(وا�&<_ ������  .��Q` �<��1ت ا����� 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   )1 � 2(ا�&<_ 

�������  �<��1ت ا����� 
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Source: Lynn, Monty L; Lytle, Richard S & Bobek, Samo, (2002), “Service orientation in transitional markets: 

does it matter?”, European Journal of Marketing, Vol. 34 No. ¾: 284. 

 

�C�5رأ و )Yoon, et…al, 2007(  إ�� �ان ا� !M �ت ا������ �.�r�VQ "C آ;��ة #" ��;�

a'� lة وا�'���7 ��7 .ء وذ���V� ا��ة  ا=�3����ت ا�I� �7ت ا�7 .ء ا�C���#�jوآ � ا� !�#'

  :و�\ ه!� =�� �� !M �ت ا�������دة ��د ا� !M �ت ا������ ا�����ة �وز ،���'�ق

� Jا I�ة����_ ��آI� � ة  وا���V� ا�3����ت ا�7 .ء ا� ���  .دارة 

 ,Gebauer( ن ��'\ �\ ا��رة ا��!�#'�� ��7 .ءأ�Qورة اآ�&�ف ا�';_ ا��" � <\  �

et…al, 2009(. 

� � ا��" ��7 � ز��دة ا���0د ا��'����Nا��ا ��� �دا آ;��ا �ا� "�� � ��� ا�:%�ت ا�&�:�

� .ا����
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�ء ��}%��0 -�7اء وذ�l �\ إ ���_ ��'�\ ر�Q ا�7 .ء و�E�M7 ا�%�ا�O ا� ��0� أ

E0���:�. 

0� ��1 ا�����ت �j_ 3_ �&�آ_ ا�7 .ء ،و���E ا� &�رة  ���� �����د#^ ا� �}%�\ 

E0� � .)Gebauer, et…al, 2009( ا�%!�

� Jا� : 3�8 �\� �م ا�<��_ �:%�ت ا����

1.  ��(ا� � �-�-� �� ��n � .)ا����

2.  p1م ا������)�Nن ا�� ا��� ����� �\ ز�� .)ا����� ا� 

 .)�'���م ا����� #" ا��BC ا��" ��م ��(ا��.زم  .3

� ��د ��� �0(� �ا�� .4 "0�!� � .)ا����

7� ا�����ت آ �  ��;r E0#�5ر ��0  أ)Lynn & Lytle, 2000( 8�3 \�: 

�م ��: أوً=� �  . ا� &�رآ� وا� '���ة وا���7ء� ��;�� ا�3����ت W�5 �� و��م ���ا����

�ً�1�	 : �  : ا������و�C �<�ن ���:�رو � ��<��E0 أا�� ا�7 .ء $�رة ���E ا����

1.  W�5 \� ءات �;��5ة��،(�� �j� W�5ل ��� ذ�l إ����� �rق ا��E��7 ا��

��E ا� &�رة &�:"،ا���ا3�، ا�;�^ ا��.(  

2. D�5ة ا�� ��<��ت ا�;� ���N E��� lذ� ����، �:��` (��5ص ��jل � ا�������ر

Dا � ).�I0ة-��رت ،�:��` -��رات، $��1

3.  ���r \� l�5 وذ��;� ��n ���r \� ���N E��� ��jل �أ����� ��! ���I0ة ذات �

 lذ�)Hا�:�اف ا � .)B1��1ا�;��� ا�:��"، اJ �"،��آ�!

�R7 ه@? ا�����ت .4 \� ]�I� \� �1�>� ���N E���. 

�ًj��	 : \� ��= �� ا����� �M!� �M1 �و أ��}%�\ (ن �<�ن ����دة #" 1�ط �!�-;� أو�0

 �ت��( J درة و�'��7ة�Cو �'�- ���N E�����1&�ء و�\O��Iا�3����ت ا� ��;�� .  
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   ����� ا�����ت ا�����ة: )3 ـ 2(
  

Hا "# E��7ج ا�� ����V��ات ه�<��� #" ا�%<� ا=�C:�دي و��;���� ا� ���%� و1 �jا���� 

��� $7��ي ا�'�ق ا� ��"  �07#�!� E�M7�� � Oدا �� � ��7_ ا� !M �ت ا������ #" �3آ

� �ل ������ت رآ�Iة �0 �  ا������ وا������  ���7@ا  وا���7 "،�� �;'!��� ����� إذ ��7

�!�ء وا-� �ار � _ أ-�-�� و�Qور�� ��ا �\ أ�ا�����ت  _ �#" اD-�اق ا� !M �ت ا�����

 �jا����� I� �� "ا���ا�!���� أن �03��1 �'�!� و�oآ� ���رب ا����7 �\ ا�&�آ�ت . ��ة ا� !�#'

� ا�'��7� ��V��ات �r;�ت �����ر�� اDو�� إ�� ا=-��� \O��Iو�^ ا����ر ا���$_ #" ا�

� آ;��ة #�� �Iة ا��!�#'�� Dي � _ أوو-�O_ ا�!_ وا=�:�=ت #tن د�Nل أي -�ق �;� �7� E 

���3����ت  o;!ا�� �����O\ �5آ� �< \ #" ا��رة Iا� !�#'�\ا� �وا����وب ��07 �<" �'; ,

 ��� a���� l�@ا�&�آ�ت� lذ� �ل و��;�� �Dة #" ���ل ا�Oو������0 أن �<�ن ����دة ورا 

 ��� aا�&�آ�ت���!� ��@Vه@ا ا������ و� ��� ا������ وا������ ��\  أن ��#�	 �&

�0O���  .أ

���  ا� !M �ت ا������  ان  a�� l�@� ت و���3ت�;n�0،و��رك ر!O��� ز�;����م � 

ر، ���%&_ وا=01��وذ�l �<" = ��0د ا� ���;�ت ا� �V��ة ��-�اق �\ N.ل ا������ وا=��Nاع 

��n;�ت ن إ إذ o;!ضا���%� \O��Iأن �<�ن ا� ��  ا-��ا���&�آ���>�� ���'��� وأن ��;!� ����

� #" ا��'7�� O.� �����ة ����ر�� ���Nت ا� '�j �ة #" ا� !M �ت و���<I دا#^ , ا-��ا����

�� �;��7ت وN:�$� #" ���ل �� ���� ا� ��#� ا���7�� ا�����ت اDو��  �ذات ا�

 ^�!:� "# �و�C �;�\ أن ����ة ���Nت وا=-�%�دة �\ اDر��ح ا� ����ة �\ ه@? ا�7 ��

����Nت ا=-�j �ر #" ���ل ����� ��� ,Kotler & Keller( ����ة ��� أ��� a'1 �\ ا��

2006: 636.( 

    وأه�ا#������0 ا�����ت ا�����ة�%�0م  :)1ـ  3 ـ 2(

��� ز��دة ا��رة ا��!�#'��،إ  _ 7� � ن ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� !M �ت ا�����

� �ل اDدة ا�C ح�$  �Cا�����ت ا�����ة �7أ�;�رز�\ و ������ E0رة �5آ���C \�'�� ن� 
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;_ ��l ا� !M �ت � � �&<�� ��l ا��رات �\ �' � �;'!��� "'�Oر ��C أ�:�ر ��� �ه �

  .)Froehle,et…al,2000( ا� '��ى ا=-��ا���"

D ا�M1ا� '��ى ا�%�دي و ���� ���ر ه@ا ا���ع أه �� ا�����ت -�اء # "��و ا�

#d$D0@ا ��7 ����� ا�����ت ;` ��_ اه� �م ا�، ���� #" ا��ول ا� �$�N اد وا��<���ت�#

 �� �لا� 0 � �\ ا��Dر اJ-��ا����Dم �%�0م ا������ إ�� ,  �!��ح �5آ�ت ا���'� �� �;��nو

� أآ;� وأ-�ع �\ ،���� ه�ف وا�3 أ= وه� ا���$_ إ�� �� ه� ���� �C ���� ا�@ي ��Dا 

  . )53: 2008, ا���O" وا�7.ق( #" ا�'�ق ا� !�#'�\

��\ ا�;�j3�\ #" ه@ا ا� ��ل �����7 �����  ����= ���� ه!�ك ����7 ���د أو ��%� 

��7د. ا�����تDه� �:��` ���7د ا �� إ�� ذ�l . و1';", وذ�D lن �%�0م ����� ا����#�Qإ

� ا�M7 � �\ ا�����ت ا��" �E �����ه� �� ه" إ= ���;��Vأن ا� ���'�!�ت و� ���ت ����� 

  . )Trott, 2005: 385( ���7دة ���Nت ��3�� �\ �1احٍ

 �0O. ��� � إ�� �� � M! م ا��� �;'� ��n ض�� �01d�إذ ��#B ا����� ا�����ة 

 p>7� �� وه� ،E��'ا�� ��� � �� ��I[ إ�� ا�����ت ا������ أو ����#�Qل إ.N \� إ��

��<�ر �������ت �� �ن ا=)Menor & Roth, 2008: 269(.  

أن ����� ا�����ت �&�� إ�� أي 5"ء إ��  )43: 2004, �<�وش و�<�وش(وأ�5ر 

� <\ �V���? أو إ�Q#�� أو ��'�!� أو �����? ��� ��ا$%�ت وWO�:N ا����� و�oدي إ�� 

�#�0�'� ��C�- ت����C "# �;و�<�ن ه@? , إ5;�ع ���3ت ورn;�ت ا� '��0<�\ ا������ وا� ��

��O\ أو � �E07 ��7ا����Iأو ا�'�ق أو ا� � M! ا� ���� ����ة  , ��\ در� �M!ا� RV�و

��.���0 ا����ر��, و�& _ ��ا$%�ت ا�����. ا���م ا��<!����" ا� '����� #" ����� ا���� ,

\O��Iت ا����N ,�7 ا�;�^, ��ز��07, ��و���0, -�7ه��� , ���Nت �� �� �و�rق ا��#^ أو ��3 

�إ��دة إ3.ل ا!�7� ��C�- ت����C "# ]�! ا� �����.  

� ا���0د (�� �� -;� ذآ�? � <\ ����7 ����� ا�����ت ا�����ة ���01 إا-�!�دا �� ��

J�0 ا�����'� �#�>� �� ا����� M! ا� _;C \� �1&�ء #<�ة ����ة و�: � �0 دار�� Dا� ;@و�
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� ����ة �� �Iة n�� ����دة ��ى ا� !�#��N `;:� 8���'�\ ��;" رn;�ت و�����ه� 

\O��Iا�(.  

  �ُ7� �� Dي إ-��ا�����ت إدار��-�-Dا�����ت ا�����ة �\ ا� <��1ت ا ����� ��� � 

� �� !M �ت  ا������ �\ N.ل ا��آ�IO وا� 0�ا���O" ( واDه�اف ا������  �ت و�'��

  :)60 – 54: 2008وا�7.ق، 

 .����ت ا������ #" ��Nا��V��ات ا��<!������ ا�'��7� ا��" � <\ أن ��7_ ا� .1

��� ا�����ت ا�!���� #" ا�'�ق .2��و������" #tن �Qورات ���غ ا� �Iة .  C��م ا� !�#'�\ 

��" ا������ ا� ��ا$_ ������ت �<" = �%� ���0�I ا��!�#'���'� � .ا��!�#'�� ا� '��ا�

3. \O��Iت #"إذ.  ا���ا$_ ا� '� � �^ ا�� M! ا������ أ�3 أ-;�ب ��1ح ا� _j �  غ��� 

��O\ ا�@�\ ��E0�.��%� ��V . أه�ا�0#Iا������ إ�� ا���ا$_ ا� '� � �^ ا� ��� �آ � �oدي 

BCور ا���� ^� E0Oوأ1 �ط �5ا E0��;nور E0����3و. 

 ا��" ت��_ �R7 ا� &<., � و�1�� و�����ه� و������0 إ�� �!�#^اآ�&�ف ا�%�ص آَ  .4

��O\ ا������ن وا� �� ��نI1�7" �!�0 ا�� .lأو ا أن ذ� _ ��;�ع ا������ آ�Iء �\ �!0[ 

 . إ-��ا�����ت ا� !M �ت ا� �7$�ة -�oدي إ�� �03��1

5. '�"�;��ة $�;� ��! � ا� '��C ء�!�و������" E0 , \> � �0# ا������ ا� ��ا$_ #" 

����� ����7%�� وإدار��0 ��;� �\ ��ا�0� ا��V��ات ا� '� M! ��.  

��ت � أن ا��Vض ا��p�O �\ ����� ا��)Storey & Easingwood, 1994: 179(و��ى  

���\ أ-�-���\، ه �� � �  :ا����� � <\ �����? 

1. ����� �j_ ا�! � وا�� M! أه�اف ا� ��� ا��" ���" إ�� �� M! ل ا�� �d� .أ�nاض ���7� 

2.  _j� ��� أه�اف �5:����  ه�اف ا� ��<�\ و3 �� اE0-Dأأ�nاض ���7� 

� ����� ا�����ت ا�����ة �ك 	.	ان ه!� )o� )Oduori, 2010آ� �� � "# ��'�Oر � ا1&�

��� �<��\ ا����� وا�7 ���ت ا� '������ #" ا������  �	o�.  
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�  �hhا���� ���hh�� م�hh0%� Service Concept Development: إذ Dا ���hh�� _ &hh�  اف�hhه

  �� وآ�%�� ����� اD ا=-��ا���������Dل ا.N \ا�3#<�ر ا��" #<�ر� ������ت �ور �3ل ��;�

E0��;��� � ��Cوو$� د \O��Iا�. 

�  �hم ا�����M1 ����� Service System Development :     �h����� �h�ا���� �h�!;ا� �� �:و�

� و               hارد ��د��hو� \�%{�h� \h� �h��   إ،اي �� ����ي �\ ��ارد ����h����!>ا�� �hZ�;وا�،�دار�

�� EM1 ��<��\ ا������C= ا�7 .ء E� .،وا�0�<_ ا��!M� "  و�M1م د

�    �hا���� �h�� � ���h�� Service Process Development:    Dا \h� ��'h�- "hه   "hا�� �h M1

 aأ����7�\ ا= @No� ��1 #�7لن ��� � .�;�ر ��'��E ا����

  

  

  

  

  و����;��p-�0 ����� ا�����ت ا�����ة أ :)2ـ  3 ـ 2(

� �ل�!M �ت  �!��ح  0 ���7 ����� ا�����ت �\ ا��Dر اJ-��ا����� ا�   Dا ,

,  �� �'���م �%�0م ا������ إ�� ���� ه�ف وا�3 أ= وه� ا���$_ إ�� �� ه� ������n;ً�و

� أآ;� وأ-�ع �\ ا� !�#'�\ #" ا�'�ق  �C ���� ا�@ي ��Dوا�7.ق(ا "O53: 2008, ا���( .  

��ا أ ��7ن ����� و��'�\ ا����� t#" }_ -�ق د�!���<�� # أGary,2002( �1(إذ ��ى        

�ء و1 � ا�&�آ�ت ،#� ���� ا� !�#'� ا� �Iا��ة وا��<!����� ا�����ة و��Q a������Vور�� �;

 �C�- \O��I�7ت ا�Cأو���  .C �5'�ة و�5ا-

  lذ� ������ �� ان ����� ا�����ت ا�����ة ��7إ )Froehle,et…al,2000(�5ر أ       و�!�ء  � 

 �7�    .:-p آ�=�"أار

� ��<!������ ا� ����7ت ���&�آ�ت�7��ات ا�;!�� ا����: اD-�س اDول �� 
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 The Sophistication of the Firm's Information Technology Infrastructure 

��" ا����� و�'�;���0 ا� ����7ت ن إإذ  � �;'!��� � M! ا� "# ���7 ذات اه �� ا-��ا����

 ����� "# ���ة ����1ت �7 _ ��� �I�I7 ا=���1��C ����� ل.N \� lا�����ت ا�����ة وذ�

��� ��Qع �&<_ �I7ز  ����7� ا� ����7ت و��#�� ا� ����7ت ذات ا�:�� ���و�Cدرة 

Dة ا� ����7ت ������ ا�����ت ا�����ة أ#<�ر،آ � ا���ا$_ ،و����� ا���C ن �<�ن أ�� إن

� O�� �Iون ا�;�����ت ا� ��j �� ��\ ،او $������;�ة ا� �}%�\ ا�'� ��j �� ��! Q ��� 

�� و�����7ت ا�'�ق ا=�اءة ���O\ ،آ � و��Nاع واآ�&�#�ت -�Iا� !�#'�\ وا� \�����1ت  

��\ ا���7D�� ا� ��7 _  �<!  �� ا=�:�=ت و1_ ا� #�7�� � _�0'� ���#�اد � � ����ت 

� و��و1� #" ا��1ج ا����� إ�oدي ���\ ا����7�\ و-� � M! ا� _Nدا _��� ��'�\ ا��%�

 .�ا�����ة و�'�� 0

 ا-���ام #�ق ����� ا�����ت : ا�1�j"اD-�س  �

 Use of Service Development Teams 

��� ا-���ام #�ق � _ ���7دة ا���::�ت ������ ا�����ت # B� �<j�� �\ ا� !M �ت 

� ا=��<�ر � � أوذ�l  ا�����ة،�� � "# �ن ا�7 _ ا�� ��" وا��<��_ ��7 �\ ا=��ر ا���- 

���ء � ��<�ن �Cرات #���ة و��آ;�ت ����ة �\ ا� �7رف وا�<%��Oت أ�\ �� �^ �� ��l ا�%�ق 

��� ��1ح ����� ا�����ت ا�����ة  وه@ _ 7�. 

��اع:  ا�8��jاD-�س �Dا  E� :وا��  

Design and Innovation 

� ا��: ����N ������ Eت ����ة ���. إذ �� ����1� و����ة ��7��ً 0  ]O��1 ا}�0ر "# 

�ا��<�ر  )Riedl, et..al, 2009(  �@ا ��ف،�� ا�!��ح ا=�C:�ديإ�<�ر ا� '� �،آ � �oدي ا=

� ����ة �\ ا�����ت ا��" �'�!� ��� ��I[ �\ ا�7 .ء وا� �}%�\ ذو%���� �01�� يا�����ت 

��� ا� !M �ت �I�I7 ا=��<�ر �\ N.ل و��د ، ت ا�����ة وWO�:N ا�����ءاا�<%� a�� ا@�

�!�ء  "# \���� \�����Dا \� ����� �O�{ق ���7دة ا���# �#�اد ذوي ا��;�ة وا� #�7� ا� !�-;

� ����� ا�����ت ا�����ة���� � E�.  
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� :  ا��ا�^اD-�س �� ا�'�

Speed  

   # ��� � O������ر ا�'��^ ������ت ا�����ة ه� �\ ا�7!�$� ا������ #" ا� !�#'� ا�

� ا=��<�ر�'0إ  إذا=��<�ر ��@�a���� l �\  ،��� ا�����ت ا�����ةE #" ��1ح ��ن -�

�7 ���ت ا������ و �M!دة ا�����-� �ار ا �C:� أ-���a و#�_ اDأ���د إا� !M �ت ا�����

�� BCا�� \� _���ا���ق ����'#�!� ���'� .���� ���Nت ����? 

�\  أن ����� ا�����ت �^ Q \ واEdvardsson & Olsson, 1996( �3( �\ و�oآ� آٌ_

  :ا������ا�!&��rت 

1. Eه�Qر ���� ���O\ وآ�%�I���3ت ا� �$�� .����� �%�0م ا�����، ا�@ي 7�ُ!� 

�، وا� �� \ اD#�اد ا����7�\  .2����� ������� �M1م ا�����، ا�@ي �&�� إ�� ا� �ارد ا� ���

 E0'%1أ \O��Iوا� ،� �� اJدار�� ا��ا M1=وا " �M!وا�0�<_ ا�� ،�� ا��<!�����Z�;وا�. 

3. �� � ����� �� ا�����، ا��" ��� \ -�'�� �\ ا�!&��rت ا��" �\ ا� %��ض �d�� �0�#�7د�

 ��� �O�{آ _ و��أا��.  

 �C�5رأ        و )Shekar, 2007( أ�� إ a�� "ا��7ا�_ ا�� \� ��� �� l��!ن �أن هd @N

  :، وه"�7�\ ا=��;�ر �\ C;_ ا� !M �ت ا������ ا��" �7 _ ��� ����� ���Nت ����ة

�  ��� ا=�:�ل ��\ �'����" ا����� و���" ا����� #: �� ا� &<�� ا� ���دة���-��� 7

������ ا���7ف  ���'��� ا������ ا� &<��� � . ا��" �C ��ا�� 

��� �3 -�اء #" #<�ة ، #<�ة ا=1&�ء � �0���� &�رآ� �'����" ا����� و�Jن 1&�ء ا�>�

 � .�%��ة �!� ا-���ام �!��ت ����ةا����

�\ ا� E0 ان �'�7 آ_ �\ ا� '�����\ و#��� ا� ���\ ا�� وE ، ^Q��� وا����%�0م ا���� �

� ا���Eو$%� ������ ا�����ة وآ. �� 7����ن � \��� .ا� � �
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�  \ ا� E0 ����_ ا����� ا=�C:�د�� وا��<!����� وا��!%�@�� ا��" �& _ #، ����_ ا=� �ل �%�>�

\�%{� �� aات #" ،ا���}�� وا���ر���Vوا��� .��Eو�I�I7ات ا��' ، ��آ�M1 Iم ا����

��ا-�� ���7ن إذ إ، ا�N;�رات ا�'�ق � �� �j_ ا=�N;�ر ا��ا�N"،�ا�N;�ر ا�����-��C �  a7�

Dة، ا� ��آ�دوارا. 

��� ا�� �س ������ ا�����ة وذ�D lظا����ز ا��'��� ا��ا�N" #" ا��%�، ا� ����ة �  �ن ا����

C \� ا=ه� �م �Z����� �0;_ ا�����ة �<�ن � �!� .ا� '�����\ 

� ���، E��N اD�ا�� I�ا���آ ��3�1 \���3= `Q�!- � آ ���'�\ ��دة   �%�0م ا����

 .ا����� ور�Q ا�7 .ء

� �ن  ��1ح ا� !M �ت ا������ #" ����� ا�����ت ا�����ة إ )Dalton, et..al, 2011(ـ و#

��ة ��ا�_ �!�0 ��� � �7�:  

� Good leadership  ا���دة ا����ة � �	o� �O�{�7دة ا���� _ ��� �\ N.ل �!'�� #�ق 

 .و���ة ����� ا�����ت ا�����ة

� \O��Iا� ���O\ #" ��ا�Customer Participation   _3&�رآI�� ا� ;��5ة ��oدي  ا� &�رآ

ه �� E0# ا�7 .ء أآ�� ��� ��d ز��دة  ا�3 .ت ا�!��ح وا��إ�7�!� �\ ����� ا�����ت ا�����ة 

.N \� "# ���$%�0 ا��ة ا��ا7#  E0��;nور E0������3ا�����ة ،آ � أل ا �ن أي ����� �����

��O\ ه@ا ��#� �CرIاً آ;��اً�� ^ آ �� ت آ;��ة �\ ا� ����7� "������ �\ ا� ����7ت و

#<�ر و�����7ت ����ة و��7رف أ�� ����� إ��دة �&<���0 و�:!�%�0 وه@ا �oدي إا� ����7ت و

��O\ و�� اإ� � �oدي Iت ا��;nر \� .رE0O�Qإ�<&� 

� ا�'�ق �'E0إ �3Market Acuityة ا�'�ق  ��� ا�'�ق وا-����� #" ��1ح ����� ن ��ذ

  .ا�����ت ا�����ة

�  ��\ N.ل  Strategic Human Resource Managementدارة ا� �وارد ا�;&��� إا-��ا����

����a ا� M! و� <�\ ا�، E0!�> و� \�%{� . 

� ���Johne & Storey, 1998(   ���hh�� �hh�1 �hh (وو#hh� �ًhhـhh���!ا� �hhت ا�����hh M!� نthh#

� ا�����hة     ا���Nت ����ة �\ N.ل     h����� ��hQوا �و�h� �h1t# l�@h\ ا�  <h\     . ��.ك ا-��hا����
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 �0�� و����Z�;ات وا����رات ا����Vا�� ��� !M �ت ا������ ا���م ������ ���Nت ����ة � �ا�0

� #h"         ا� !�#'�\ ��h@ب ز��h� \O�hد وا�        h M! رة ا��h$ \�'hو�� \����hا�� \O�h�Iا� �h�� �hM#��

h� �ًh ـ ). Easingwood & Percival, 1990 (ا�'�ق;rو �� ,Roth & Jackson (وو#ً� ���را-�ت ا�'�

1995 (                     "h# ه����'h� lhن ذ�th# ة�hا���� �hا���� ���h�� ���;!" ا-��hا���� � M! م ا���C �!� �1t#

  �hhوه ،"hhأو� _>&hh� �hh������ �hh��� ���hh��   �hh M! ق ا��hh%� �hh�� �hh�O�0!رة ا��:hh��� p>7!hh� �hh� 

�ً�'#�!�.  

�hh� ل.hhN \hh�     �hhj3�;ا� ]�!�'hh� �;hh-ة أ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ن�hh7� ت�hh1�> ا� \hh� 

Dا  ��h-�- �� إDي ا-��hhا�������'hh� �hدار�،     _>&hh� _hh 7ا� �h�ت ا�����hh M! ا� �h�� ahh�� l�@h�

  \hh� ة�hhت ا�������hhا�� ���hh�� �hh�� 7��!�hh ا���hhم  �hh�Cد �hh�����!>�� �hh���� �hh�!;� �hh0ل ا��.آ.hhN

                  �0��h� ت���hا�� ���h��� �:h:و��� �h�ا� ����7ت وا� #�7�، و�&<�_ و�!�h# E�Mق � h_ ��ر

    ���'hh� _hh 7ر، وا��hh>����    أآ;�hh وأا��hhرة ���hh ا��E� :hh وا=�'hh� ا@hhه، \�'hh#�! ا� \hh� ع�hh-

���  ا�! � وا�;�ء وا�!��ح وا�� �I وا��%�ق #" }_ ا� !�#' � M! ا�&���ةا� �       . 

  

0�<�� أن ����� ا�����ت ا�����ة ) Lovelock, 2011: 122-123( و��ى  � ^���

� �\ ا��:!�%�ت، وه"�� ��:  

�V�Style Changes�� ا1D �ط  .1�� .، وا� �� \ ا��V���ات ا�<;��ة #" ا�����ت ا� 

ت ا������ ، وا� �� \ ا��V���ات #" ا� �ا$%���Services Improvements'�\ ا�����ت  .2

�� #" اD-�اق ا������� .������ت ا� 

3.  �� ا�@ي ،Supplementary Service Inovationsإ��ا��ت ا����� ا��< ���#�Q5<_ إ @Nd� 

� أو ��'�\ ����ظ أ����ة  O�� ا������ ��!�$� ا���� I�I7� و�� ا��< ��� O�� ا������. 

4.  ^�-��FN ���ا�ً� أC_ �\ إ� \ وا� � ،Process Line Extensions ا�7 �� �إ��ا��ت ا�7 ��

��E ا�����ت  ����ة � �Iة ����n ،�ًC�r E. اj � �� �ً;��n �1_ <;��ةا�� �:�ا������، -�اء 

��E ا� ��I �\ ا��ا3� ��7 .ء ا������\ أو �@ب � .ء ��د � \ ���ون ا�!0[ ا�����ي � "#

 � .n�� �@ابا����
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5.  � ا�����ت ا� �م وا� �� !� ا���Iدة #" FN ^�-��Service Line Extensions ،FN ا����

���� ا����� ا� ��r ف.�Nأو إ. 

6.  �� إ��ا��ت ا�7 ��'�Oا��Major Process Innovations ، ت ����ة��� �وا� �� !� ا-���ام 

��#�Qق ����ة �^ �!�#^ إ��� � O�� ا�'�Oل ا�����ت ا���:�J. 

� ا����� إ��ا��ت  .7'�Oا��Major Service Innovations ��Nا�����ت ا����� ا��ا �، وا� �� !

 ��n �7دا���-�اق�Dدة ا��� ��nو � . �7و#

  
  

  ا��%�ق ا��!�#'"  : )4 ـ 2(
  

        ،\O��Iك ا���- "# �� ا��!�#'�Z�;ا� �	oإذ�          \h� �h� ا�����hت    �Eh0� �#�h ا�h��Nرات ��!�

���� ��ا#� ذوE0C ودE0�N و#����رون �!�0 � �	o�� M! ا�  ، �Z;7� ة إ����ND3�8 �7 � ه@? ا

� و       ��ار��&h;ا� ،�hا� �د� ،�h��� ارات     ده� ا��hC @h���# ،�h� �M!ا�� � h-�3 ف  ؛�h0�   ^hC�� ل.�h3ا 

                      �h�# F&h!� ي@hع ا��h� .�!�#'" �!�-h# a" ا�h'�ق، �oه�D �h0ن ��%�hق ��hQ �0�'h#�!� �h \ ا�

  3 ��، ��E إ1&ـ�و�'���ـ" ا��ـ%�ق ��� ا� !ـ�#'�\ ا=-�!ـ�د إ�� ��Iة �!ـ�#'��هـ� ��7 إدراك ؤ�

����hـ�، و         �h� ��3 \     ؛و �%<�ـ� � �ـ�   �� �hCرة �!�#h'�ـ'h-o ا�  hـ�ء hQ \ � ـ��hـ�   ���oh\ ا�;

� و         و�@�l �<�ن    ،ا�ّ! ّ� #" ا�ّ'�ق  ا� !�#'�ــــ\ و �'h#�!ة ا��Ih� ا� ���h�� �:hC     �h0��� �hM#�� ا�

 � 7� ،�� أ�rل #��ة � <! M! ���0'�!إ�� إ�3اث �����ات وا�����N "# ت �'� �ة�.  

ا=h�C:�د��   ا� h-o'�ت  �h'�7  ا-��hا�����  ه�#� ا��!�#'�� ا� �Iة �����و كا��.$;` أ

"# ���  �� �Ihة  �!�M إذ .ا����� ا=�C:�دي �� !�خ ا�&���ة ا��!�#'�� ا������ت }_ ����'h#�!ا�� 

���� �Cرة أ�01ّ  M! ا�  ��� ����ن، ���3ت ��Iأو ا� � �����h0  ا��:�ل !���  ا��" ا�   \h�

 �hا����،  _hj�  دة�hا��  �h���7ا� ) ،_h��N 1998 :80.(  "��h�����  ا-j�h �ر  h0#"  وh� ا�h$Dل  � � �

���0ف وا��<!������ وا�;&��� ا� ���:  

� إ��1ج .1 �C 7 .ء�� ";�� E0������3ا. 

2.  I� ا��\�  . ا� !�#'�\ 
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� ا��" ��-��\ �!&d ن ا� �Iة ا��!�#'�� أآ� ���  أ)Porter, 2000: 80( نآ � أ �� ا����

 � M! �0أا�O. 7� �0و ���I� �� ^#�!� Eة #" أ ،ن ��N@ 5<_ ا�'�7 ا� !�%Rأ � <\ ذإ ،ن ���

\�'#�! ��� ��ر1� �7� ه�ر#�د ه!�ك 	.ثt-��ذ �اPorter Dوa'3  .ا�������� دارة ا=� �ل 

D ��، ي �rق =آ�'�ب ا� �Iة ا��!�#'� M!وه�":  

1. ��م I�� ،8�3ة ا��<�%�  � M! �0 ا� !�#'�ن و�<\ ا��� .C_أ�<���� �p%1 ا�����ت ا��" �

2. Dة اI����!� p%1 اDأ3�8 ��م ���Nت ، #��� _�#D�0 ا�� . �Nون-�7ر ا��" �

3. Iة ا���آI�� ، "# Iت ���دة و�;�ع #" إ3�8 ��آ���N م�  .�0���1إ��1ج و�

        l�@�" �!@ �!�:� ا��'7�!أو��ت �\ ا��ن ا�7&��\ ه� #" ا�<�%�� $;` ا����ي ا��

 �و�C . )2 � 1: �1984 ا�&���!"( �� ��Iة �%�قإا��" � <\ �\ N.��0 ����_ ا� Iا�� ا��!�#'�

Dت ا5�� #" ا������ إ�� إد � M! �0 ا��ن ا��%�ق ا��!�#'" �7!" ا� ��=ت ا��" ��%�ق 

�0�'#�!� )Hofer,1980:6(.  

  �!�#'" وأه ��� �%�0م ا��%�ق ا� :)1ـ  4 ـ 2( 

��ف )Fahey,1989 :18(  �1d�� أ M! ا� I� � أي 5"ء \� �ً��و �!����I� � �0اً إ���

\��O�0!�0 ا�!O���dن ا��%�ق ا��!�#'"  )Zepiel, 1992: 43(وأوQ` . �!�#'��0 وذ��M1 "# l ز

 _j �����r ا#�_ �\ ا� !�#'" و� �ة _>&���ن I�� ���N ت او����!� E��� ��� �\ ا��رة 

\�Iأ�� . ا�)Evens, 1993:83(  "'#�!إ�� ا��%�ق ا�� �M!# �C�%�� � �C E��� ��� �������1d ا�

��نI��.  

ن ا��%�ق ��� �\ N.ل �!:��\ أ )Ulrich & Lake,1991: 89( آ�و#" ا�rJر 1%'� أ       

��ن وا�1�j" ا��%�د #" اDداءI�� �� ا� �رآ �ا��%�ق  )Pitts & les, 1996:55(و��ى . أو�0 � ا�

 "# ���N�0 ا��ا��C ط�!� � M! ل ا�.V�-أا��!�#'" �7!" اDداء ا �8 ������ �0� �1&�� ا���$
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'� = � �C�0 #" أ�� ا� !�#'�\ ���� ^���D E0Oا، وأ.1&���0دا��N �#��)Lynch,2002 :22( 

� M! ا� �� ^� �� I� �1 أي 5"ء ��%�د و��d�. 

�dر�� وا�و�\ N.ل ا���7 W���'1  ����� ا��%�ق  %�ه�E ا�'� _:�� � M! ن ا�

 � M! ارد ا�� � ��j � وا� ���Nآ;��ة �\ ا��7ا�_ ا��ا ��� �� "# E>ل ا���.N \� "'#�!ا��

Dا،�� آ;��ة  دار�� وا�;&��� وا� ���� وا��<!�����C�- �و��� ا�:7�� ا���ر�" ا��.ك 3:

�أ و�\ N.ل ا�����F ا=-��ا���" �7 �����0�، و�\ ه!� � j_ ا��%�ق ا��!�#'" 1&���0  ا��'��

�������0 ،و � M! ا� I� �� �5اoأداء أ�Dا ��Nى ��� ا� �ى 1&���0 �\ ا� !M �ت ا� �!�#'

  .ا����_

� �j3�;م ��ى ا��� �� ������ ا��.ك (ن ا��%�ق ا��!�#'" �d "!7و�!�ء  � M! رة ا��C

��C" ا� !M �ت � \� I� م #��� و��M1 \O��Iت ا��;nت ��;" ���3ت ور���N �0 �\ ا��1ج!> 

� وا����7ة ،آ � ��'�� أا� �V��ة � � � :�� آ;��ة و��ك �C�- ��1 � <!�0 �\ ا��.ك 3:

\�Iا� \� ����r ن � �ة��Iذه\ ا� "#(.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ا��%�ق ا��!�#'" وأ��7د?�:�در  :)2ـ  4 ـ 2(

�!�ء ا��%�ق ا��!�#'" ه� E�3 ن اأ�� إ )48: 1984ا�&���!"، (�5ر أ       "# E0 ر ا��: �

� وا=�<��1ت ا� ��#�ة ��ى ا� !�#'�\، إذ �ن ز��ة E�3 ا� !�#'� إو��ار ا� !�#'� #" ا�:!�

�����اa1 ا=-��ا����� آ������F ا=-��ا���" �7 �����0 إ�oدي ����dآ��  � M! اه� �م ا� ��

J �����N \� E0.ل ا��.ك �_ ا���Cف ����وا1&���0 و�!�0 ا��'�� I� ا� !�#'�\ وا�� 

Dد ��ى ا���� ��n WO�:Nا� !�[ ذ E��� \� � M! ا� \> � \��Nي _:��� \O��I�� � � ا�
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� ا�' 7� ا���;� و��-^ �0�:3  M! ا� a'>� � �# E01�'��-وا Eه�Qر ��� ��.N \�

H3'�ب ا� !�#'�\ ا ��� ��C�'ا�\��N.  

� #" اDأ )Megahan,1994: 120(��ى و�j �� � M! �� "'#�!ن �:�در ا��%�ق ا��"� :  

� ا� '� �ة �\ }�وف ا�'�قا� ����7 � �  . ت ا�

��O\ وا���7ف ا= �Iاب �\ ا���CإE0�� . 

� ����ة ���N E�� .#�ص �

��� )Macimillan & Tampoe, 2000(أ��  Iرآ �� #" أ # M! ارد ا��� ��3 ه� أ�ّ�ه �

Dا�ا� :�در ا ���� "# ��-�- ������%�ق ا��!�#'"، إذ ه@? ا� �ارد �<�ن 1�ط �Cة �' ` 

���ه�� �!� �� و��%�دة و7$;� و�<�% �C �01�>� B 'ا��%�ق إذ ا�.  

 ���2004�.�"، و�����(و�!�ء (Dا ��$�ل وا��رات  �& _ ا� �ارد �� �

Jت وا�Cوا����# E>��� "وا� ����7ت وا� �7رف ا�� WO�:وا�� �� �M!ت ا���Oا�� � M! �0 ا�

��اد و�!%�@ ا-��ا������0 ا��!�#'�� وا��" �\ 5إو�'��� ����0 وا��" � <!�0 �\ d01 ��I� ان �

  .�\ �%��0C ا��!�#'"

�!��� )a )Barney, 1991و3' � ��'E0'� E ا� �ارد #" ���� ��Iة �!�#'�� �'��ا�

�dWO�:N ^�  :ر

1.  aأ��E0'� 7ّ�?ن� � M! �� � �1�ط ا��ة ا��" � <B ا-���ا��0  ا�3 ا� �رد #" �N� ا� 

� ا���ر���ا� �� �� �ات #" ا-�V.ل ا�%�ص ا� ��3� او و�%�دي ا����0Z�;ا� "#. 

2.  aا� !�#'�\ ا�����\ أو #���ا أن �<�ن ا� �رد �1درا أ�� \ Q اI� � و ا� �� أو \��

� M! ��. 

3.  aاأ�� _;C \� ���0'��&<_ آ��_ و ������ .��C ا��" � ن =�<�ن ا� �رد �!M �ت ا� !�#'

�>�� � =. 

��م ا-�;�ا�� � �رد � �	_ �� .4. 
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 �Cو ��� ا� 0 �،ا��" ��7 �:�ر أا� �ارد ا�;&���  )2005-�7ون، ( M! �3 ��ارد ا�

�، و ��\ �N� ا� ���� ا� �Iة أ�\ �:�در ا��%�ق ا��!�#'" o'� "0#و� �	o� ن �'��ه�

 ،� M! �� ���إا��!�#'� � M! ا� _ � I>��� رات ا�ذ��\ ��r� .� ����� ا� ��  ز�� !�

���. �3- � #" ����� ��7 ت ��ه��� و��%�I ا� '�����\ و������" اا���ارت و�!�ء ��ار

� �:a7 ���ه���0�3 �  .��Iة �!�#'�

� �\ N.ل ا� �Iة ا��!�#'�� �\ ��r� ا���ارت ا���إن ا��$�ل إ�� ��� �ه��

� �\ ا� �ارد ا��.ك �� �� � M! ا�� ��j � وا� �ا� �ارد ا�;&��� وا� �د�� (ـ ا� � �-

��ا� وا� �ارد n�� )وا��<!���� ��j � وا� �ه@? ا� �ارد �!���  ،)ا�' 7� وا=��<�ر(ـ  � �-

 �0�7� ^� _��%����7�� �\ ا��.ك  M! ا� \> � � M! ا� _Nرات دا�C )Capabilities( 

� _j �� ه�و��n \�� ،��%(ـ � �Iه�  M! ا� W:�� ����V&� � M!� `;:�، �37 _ وا��د 

��ن �<�ن �Cرات أ ا��رات -� ��1ح ا� !M �ت ��a ��7وآ"  ،)وو}�%� �C ��� ���'� 

� ا���ر���، و���� �Z�5 ذا Z�;ا�����0ات #" ا� ��%�� ^� ��!E�M ا=-�%�دة �\ ا�%�ص ا� �� �

 � �Cن، و��I�� ات �1درة�O�� a'آ \� � M! ا� <\ ا� l�� \� �;�0 ا� !�#'�نأآ>�� � "�� 

 lأوذ�� ��<�ن ����دة ��ى ا� !M �ت ن أ5��ء =� <\ �d" �\ ا���م �dن ا� �Iة ا��!�#'�

Dىا�N،ه� = و���� ����;�� و، C;_ ا� !M �ت ا=�Nى �\� <\ ����C ��n  ت� M!ا� _;C \�

Dىا�N )www.edbarrows.com.(  

�رات ��ده� �� � M! 0@ا ا��.ك ا��ا���ارات  �7ت و�ا��.ك ��ار�� اإو

Competencies � ،ر��ض(ذ ��#�0 إ ،�:�را رO�'�� �\ ا� :�در ا��" ��� ا� �Iة ا��!�#'�

2009( �01��  WO�:وا�' �ت ا�� � وا� �0رات وا1D �ط ا�@ه!�� �j_ ا� �7رف(ا�&�:�

�00� ��7=ت أداء  وا��7 �� وا�7 ��� ا��� � <\ ا� �}� �\ ����)وا��وا#^ ا�<��!� و�� �5

�dداء  ��;;- �C.� �0� W�&�� ��! Q ��$�N وه� ،��، �%�ق ا� �7=ت ا��7د��-��Cو �Cر�N

  . ����7 �7��ر��   ���}�%��7ّ���%�ق #�7ل 
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� ا=�1.ق ا�7�Dو�\ ه!� �� ������ ا���ارات  ����� ا��رات وا���ارت 1�-�-

 �� #" ا� '�  Core Competenciesا���ه���j � وا� "# �� ���0�7 إه  M! �� ����� � �C ء���

�،أO�%آ �jل ً�وا-�- آ�N�� دي أo� إ-�اق ����ة� �� ا��.ك ��Iة �!�#'�� �'��ا�

)www.edbarrows.com.(  

��� ا��.ك �Cرات �oدي أ.N \� �3.ل ��-;� و� � M! رة ا��C ا��.آ�0 إن ��

  .ن �� �I و��%�ق �!�#'��Dت ��ه��� ه@ا ��ده� ا��ارت و������" ا��.آ�0 ��ار

��� }�0ر ���� ���� #" ا� !M �ت وه� )��n2004 :57"، (آ� أو#" ا�'��ق %1'�  

 ���$%� �:�راً ����اً #" ���� ا��%�ق )Knowledge Workers(ا-���ام � �ل ا� #�7 

� �\ ����ج  M! ن ا�t# l�@� ،���� إا��!�#'" وه@ا ��Q _N \ ا� �ارد ا��" �E �����ه� -�

 l��!و�\ �<�ن ه E0;رات � <!�0 �\ أ��ر��� ^� ��- �01t# l�@���Nء آj��ة #" ا�7 _ و

� ا��" � <!�0 �\ أ.�3 إذ �. ل ��� ا��%�ق ا��!�#'"ا��:� M! رة ا��C ن ا� �ارد ا-�س

  .ن �� �I و��%�ق �!�#'��ت ��ه��� ه@ا ��ده� Dات و������" ا��.آ�0 ��اراا��.ك  ��ار

��ن �;� ا�a \�I ا�;�'وIت ا��;n���3ت ور ��Vو� ��Z�;ات ا���Vرات وا�����

�،أ�V��ت ���7 ���د �j_  ا�<�%� -� ��� Iآ��  �� ا����� M! �7 ا�� Eو� �1 � إو ��7د ا� !�#'

�R7 ا� !M �ت  B0�7 إا���ن �� ^ أj� �N_ ا���دة ،وا��� ا-� �ت �!M �ت  ���ول |�� 

��7 #" اأ \� �jآ- _j� �3ن وا�� ا��'��E وا� �و1��Jوا �%� ���اع وذ�l آ" ��C�ً�'#�!� �ً 

���:�ارة �'�7 أن �!M �ت ا���م ا��" ���� tوه<@ا # ،��� n��ه� �\ ا� !M �ت �ن �;

Dا \�Iا� �;�آ�j أ�� �;!" إ ��0 �� ا�@ي �3ا��;�8 �\ ��#� �'� � و�!EM ���%�ق ا��!�#'" 

�0�'#�!� ����7 ����� ا��%�ق � \� )Porter,1998:16-17(. ت� M!� ���� ��� ^� l�@� 

 ���ت ا��!�#'�;-Dا��.ك ا ���� �ل ا��" �'�7 إ�� ���� ا��%�ق ا��!�#'" ا�7 _ Dا

� ا���7 ��، و#" درا-�!� ه@?� �ا�0� �����ت ا� !�#'�\ #" }_ }�وف ا�'#�!  I�ا���آ E��- 

 \� \��7� �����ت ا��!�#'�� وا� � ��7د اDأ;- "# �0��Q�� E��- "وا�� E��'ا��، ���� �و1 ��j

Hة ا��ا�%��:  
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  Flexibility ا� �و1� :)1ـ  2ـ  4 ـ 2(

��7 أن ازدادت       _;أ$;�B ا� �و1� ا�;�7 ا��!�#'" ا���-E #" أ-�اق ا����Q وا� '�

�0���ن #" ا��V��� وا��!��^ وآ@�l و-�O_ إ5;�Iت ا��;nر .  

7� �M1م ��م  ا����7 �\ ا� !Mو- \� �ت ��-���ام ا� �و1� آ'.ح �!�#'" إذ �7;� 

��� ا��<�� ������Cو �� ا� �V��ة و����;�ت  ا��1ج   ا�����Z�;وف ا��Mا� ^� ��:�رة ���1

��7د ا��!�#'�� ا� 0 � #" ا� !M �ت ا�������@ا ��7 ا� �و1� �\ اEvans,1997:87( D( ا�7 ���ت.  

 �01d� ���#B ا� �و1ُ����ن #�ً. �\ ز��دة ا=-���Iا� a�r "# ���V��� � ا�'��7

BCا�� W��� ���ن #" ا��'��E ا� ��� ��ا-�Iا� �Qر )Vonderembs,1991:31( . �01d�ووردت 

 _���� ����رة ا� !M �ت � �ً-����E ا�����ت ��!�ع ��ل و��7 �� ��� � M! رة ا��C

���N إ�� إ��1ج ����3 ���N إ��1ج \� ���'� �0���� �  ).Leong & Stone, 1994: 63( ����ة 

�Hezier,1999:37(�01d( و�%'� �ا��V���ات #" ا� �C^ ا��رة ��� إ��اء   ا� �و1

��ا��ت #" ا��: �E وا��3Dما�'�C" ا��" Jا ���ا� �و1�  )2005داود،( و��ف .��7 � 

�01�>� ��>� aرة ا������� وا� �� وه" :�ء�اJ ه � -�-�\أ �1��\ و�& _ �� ا=-���

��O\ �����ت ا��<��Iا� E���:و���  ا���� Oا��ا ��Vا�� _j رة و������ ������ءإ وأ ��7�_  

�ار وأ ا���a #" ا���;�ت � �ا�0� ا=��1ج ��7ل� BCا�@ي ا�� �C�V�'� ��� � �\ ا=�1�ل 

  .�Nأ ��إ ��1جإ �'��ى

 وا���دة اC�%� \�o� \� _�#Dً�  �\ ا�<�%� اCD_ إ�� أن آ.�)20: 1999ا�%���ن،(و�&��    

� #" ا��V��� وا��!��^��- \O��Iت ا��;n�7 أن ازدادت ر�وأ$;` ا�'�7 وا���دة . �!�#'�ً� 

،و�1��� �@�l أ$;�B ا� �و1� ا�;�7 ا��!�#'"  #" ���Nت آj�� #" ا� !M �ت  �\ أ-�-��\أ��

E����� ا��<�� �� � M! رة ا��� ��j � E-ت �\ ا�� ا�������'� ��. ���ت ا� ���%� وا� �!�
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��Z�;ات ا���Vا��<�� � �ى وا-^ �\ ا�� ���� �ل ا��رة Dت ا� M!� \� ا��jآ ���  . و� � أ

 \�    � �� ا� �و1j3�;ه!� ��7ف ا�d�01)   ��� ودر�� ا=-�����>&� ���V� ��� ����� ا�

��O\و#� ��n;�ت �\ C;_ ا� !M �ت ا������  ا�����تIا�  (.  

  :أن ا� �و1� �Krajewski & Ritzman, 1999: 35( "# �0M(و�oآ� 

��� �'���ة ا��V��ات #" �: �E ، )ا�����ت( ��و1� ا� !���ت .1 � M! رة ا��C "وه

��O\ وا����رات ا��<!������)ا�����ت( ا� !���تIت ا�.��%� ��V� \� � .  وا�!���

2. Eا��� �7� ا��V��ات #" وه" ا��رة ��� �E�3 ��V ا��1Jج ز��دة أو 1:، ��و1��� � �ً

aى ا�����'� . 

� �\ N.ل ��7 ا� �و1�  )White & Vonderembso,1991:36(#� � ��ى  M! أن �%�ق ا�

����r \� E�:  

� وا-7� �\ ا� !���ت .1��>&� E�� )ا�����ت(ا��رة ��� ز��دة ا� !7%� ا�&<��� �\ N.ل �

���O\ ا� ���%Iا�3����ت ا� ���� � .  

2. %�� ����\ ا����ل ا��رة  � إ�� |�N و�\ 	E -�ف �oدي ��ج �!�\ �R ا�<�� ا�!�� 

� . إ�� ��%�R ا��<���� ا�<��

3. ���O\ و�Cd_ آ�� � <!Iات #" �%��.ت ا���Vا�� ��;�� ��� . ا��رة 

��� أ-�س ا� �و1� �<�ن  .4 p#�!�� "ت ا��� M! ن ا�D ؛E��'ا�� ���ا��رة ��� ا��#�ء � �ا

7���� ���� ا���a ����0 ا��رة  ������N Eت ����%��� .    و�<�� ا�C:�د�

7� أ�1اع �\ ا� �و1� ��Vض ا=)45: 2000 ،ا�'����"(و�Cم   �� ���V�� #"  أر����-

��O\، وه"Iت ا��;�r:  

1.  �0 ����� إ��1ج ���Nت ����ة و� �����و ���7_ أ��و1� ا����� وا� �� !� ا�

� .ا�����ت ا�����

2. ��j � وا� ،]�I ا� ���E ��ى وا-^ �\ ��I[ ا�����ت وا��V�� ��و1� ����رة ��� 

���O\ #" ��ة ز�!�I�� م� .#" ا�����ت ا��" �
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�رة ��� �V��� آ �� ا� ����ت .3��� �0!� .��و1� ا���E، وا� 7;� 

4. �Q��% وا� ��رة ��� �V��� ��ا��� ا��'��E ا� ������ ��j � وا� ،E��'ا�� � .��و1

             �� �����7د ا� 0 � ا��" �'���^ و�!�ء Dا \� ��م �.�3 أن ��7 ا� �و1�

�0 ���� �'��ى �%�ق �!�#'" ��� ا� !�#'�\�.N \� ت� M! ا��1ج ا� ��� �\ N.ل ا��رة 

��O\ ا�'��7� وا� �V��ة���Nت ����ة ��;" ���3ت وIت ا��;nر.  

  

  Delivery ا��'��E :)2ـ  2ـ  4 ـ 2(

         ���ن #� #" }_ �Iا�� اه �I�� �;'!��� BCأ ا�� �$�N �ً 0� ��'#�!� �7ا� E��'ا�� `;$

،���N \� \O.ل  #" �!M �ت ا����I�0 �^ ا�����C ^�-��� ت� M! ا� \� ��j>�7 ا�'� l�@�

��� وBC ا��'��E أي I�ن ا���آ��I�� �  .)81: 2004ا�'� �ن، ( إ�:�ل ا�'�7� أو ا����

��E , �\�ن وا���Iن ا� ����� j_ ا��'��E ��#�� ا����� #" ا� <و� �وه� ا-��ا����

�ا�����  و�'�� �0 #" ا��BC ا� ��د �!7� �� إ�� �Cرة , وa'3 ��و�� ز�!��;-Dو�&�� ه@? ا

  ).49: 1993ا�I7اوي، ( ا�7 ���ت #" ��ا�0� ا���;�ت و�'�� �0 ���M�1م

� #" �� ا��'��E وا=�� �د�� وا�'�إ )44: 2000ا�'����"، ( �5رتأ#" 3�\ ��:�ل إ

 ���ن، إا����Iا�����تإذ�� ا� �����O\ ���:�ل Iه� ا��M�!� "ة ا��� ��� ��و�E�0� . �7 ا�'�

 � 0� ��� ا=��1ج، إذ �'��� و��ر�� آ;��ة  #" ا���ذ ا��ارات و1_ أا�'��� � "# ���

Dا _Nا� �اد وا� ����7ت دا� \O��I���3ت ا� �1&�� و$�= ���;�dBCع و�-.  

�dن )Macmillan & Tampoe, 2000:88(و�oآ�   BCا�� _j � ��ا��%�ق �:�راً ���

� ����ة ،إذ ��a7 ا��BC دوراً �0 � #" ا� !M �ت ��N ج أو��!� E��� �!�ا��!�#'" و=-� � 

  ،�" �<�ن #��0 � � ا� !��ج C:��اًا�

� ا��'��E وا�� �د�� ا��'��Eإذ ��- \� _>� BCا�� \� �;7� )Leong & Stone, 1994: 

  :و#� � ��d" �%�0م آ_ �\ ه@�\ ا�;��7\. )63
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� E��'ا�� ����� ا�7 _ �&<_ أ-�ع و�'��E ا� !��ج، ا��" �&�� إ�� -� � M! رة ا��C  /

lذ� ��� أن �'�7�\ �����-�ب ��� M! �� \> و� \O��Iا� "Q�� � � �� ا����� ا� ���

)Martinich, 1997: 38.( 

� E��'د ا��� ����، وا� ا _j ى ا�  �ً��� ا��'��E ا� ��د � � ���� ا�1;�� � � M! ام ا�I�� ًا��� 

�ر1� �^ ا� !�#'�\  �����ن Iى ا���)Chase, 2001: 24.( 

  

���  أن )58: ��2004'\، وا�!��ر، (و�;�\  p#�!أا�� BCس ا���- \ ���	.	� 

a1ه"��ا ،:  

1. ����ن C;_ ا����� �\ ا�M�1ر وBC أو ا��'��E #" ا�'�Iا�. 

2. E��'ا�� BC������� ا� �%� ا� ��د �. 

3. ��-�ع �\ ا� !�#'�\ � � �7!" أ�_ �: ����N Eت  ����ة �&<_ أ�\  ا������ #" ا�'�

��نIذه\ ا� "# ������ I� �� ^C�� ����. 

� و�\ N.ل �� �j3�;ذآ� ��ى ا�d "!7� E��'ن ا��) ����� ���  � M! رة ا��C ى��

��ن ����;�ت ا���I�0 ا� '� � ������ت و�����Iا� ������ �� a'3 ت���N  _��� E�� 8���

� ).وBC ا�M�1ر? M! �� "'#�!� ق�%� �����BC ا� ��د ��7ا �!�#'�� ��  E��'و�\ ه!� ��7 ا��.  

��� أ-�س ا��'��E  أن ا��!�#Evans,1993:120( p(و�oآ�  ������Hا�� اI ا�:  

� ا� !�#)ا�����ت(���E �!���ت .1�� أآ;� �\ -���'�7!" ���� ��C^  ����ة � � � \�'

��نIذه\ ا� "# �  . �� �I �� !�[ أو ا�7.�� ا����ر�

� � � ����a )ا�����ت(���W دورة 3��ة ا� !���ت .2��';a ا��V��ات ا��<!������ ا� �'�ر 

��E �!���ت ����ة� "# ��  . ا�'�

� ���;�ت ا .3���o�\Oدي إ�� ���_ ا� �Iون إ�� أC_ �� � <\ و���I �\ ��و1� ا=-���I� .  

� #" إ��1ز ا���;�ت ���� �!E�M ��ا��� ا��'��E وا�'� � M! رة ا��C ل إن����و�\ ا����� 

��نIا� �M1 �� #" -��0C ا� '��0ف و� �Iه� �\ ا� !�#'�\ �\ و�0 M! ا� �  .  �I7ز �\ �<�1
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� -;� و��� �Qء ��j3�;ءأ ��ى ا��� ��Nن ه@? ا� �ا `�Q��� �	� أت آ ��و�

�������ا�����  ��� ����  �Z�� ا��%�ق ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة #" }_ 

�، وآ�� �� #" $ �E ا��%<�� أa�� �1 أ��:� ����V�� وا�'�������ن �<�ن ا����� 

� ا������ �\ 3�8 ا= M! ارد ا�� �ه� �م ا=-��ا���" �� !M �ت ا������ �\ N.ل ا=ه� �م 

�� E0;و��ر� ���" ا���� ��،\O��I�� وق�� �و�\ 3�8   ������N Eت �:�رة �0@�� و�;

ا=ه� �م ��&<�_  #�ق � _ � ��l ا� #�7� وا��;�ة ��م  ��� ا��<�ر و�: �E ا�����ت 

 \O��Iت ا��;nا�����ة ا��" ��;" ���3ت ور��:�رة ��1 E0� م��� ا��" ��'� E0�:� آ;� �\ أ

� �� �Iة��N ���� ا� !�#'�\، و�@�l ��:��ن  M! د ا��  .�� ا��%�ق ا��!�#'"إ و#���ة �

  

  ا���ع ا�:�" #" ا�  �<� اDرد1�� ا�5�0 �� : )5 ـ 2(
  

� ���ر ا��a #" اDردن N.ل ا��ن ا� �Q" ���را آ;��ا و� <\����  �!- 1883 

 ���\ ا��آ��ر #�ر ��1'�ن ���5اف ��� إر-���� ا�<�ك1896��ا�� ا��a ا����8 و#" -! .  

���5 ارس =ن �&�ورا p�-d1921 أ��رة �5ق اDردن -!� ^ �و� �0M� \�� �# 

� وا�:�� 	E �;�7 �� � ��#�� 1'�;� وآ�ن أن }�0 ��7 ذ�l أول �'�&%� 3<��" #" ��Nا���

� �ن و� �ن وه� �'�&%� ا�;�� ����� \�������7ون ��  �ا��<��� و�.? ��7 ذ�l ا� '�&%� �

!- p-d� ن ا�@ي� �1926� ا��<��" #" ���7 إC%�ل �'�&%� ا�;���   

 �ه" آ��� ا��a #" ا����7� آ��� ���a #" اDردن  �D B'-dول ��ة #1972" -!

 �7� ا���7م وا��<!������ اDرد1���� "# aا�� � و آ��� ا��a #" 1984اDرد1�� 	E ����0 آ��

7��� ��o� �  .2005 ا�Iر�Cء�Nه� آ��� ا��a #" ا����7� ا�5�0 �� | و2001

� �05ت ا�����ت ا�:��� ��-�7 آ �� # "Q� ن ا��وأ�� #��ة ا��'7�!�ت �\ ا�

��ت ا��;�� ا����7� #" ه@ا ا� ��ل ا��<��" �!� وا���ع ����� آ�#� اD$�7ة و ا� ���و�1

  .ا���ص
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��م إذ  �7� 1 �ا ����دا #" ��د ا� '�&%��ت �j_ �051990 ا���ع ا���ص 

ا� '�&%� ا���::" #" � �ن و�'�&%� اDردن و �'�&%� ا=-�.ل و�'�&%� اJ-�اء 

 ��;�اK ا����7" #" �3م ���7 p-o ا� l� ء و ا#���ح �'�&%� ا��!� E� � و آ ��j>ه� ا���nو

�!- �<;��ة #� آ�ن ا#���ح �'�&%� ��1زات ا� وأ�� |�N ا2002J ا���7م وا��<!������ اDرد1�

���ر و ا����^ ��زارة ا�:��;r "# ةI 3 ���Dا 

)http://www.updatejo.com/news.php?newsid=238.(  

��ت ا��ا�Oة #" ا�;.د ��� ا�:7���\ ا�:�" ��7 ��ا� '�&%��ت ا���$� �\ ا�

��ت ا��ا. وا=�C:�دي��3� ا�7.���، ��7 آ@�l �\ ا���'��� �r�;ن و=ر�d5 \� "ة ا����

� . ��ا$�� ا�!�0ض ��، �R��7 اDردن �\ ا�!W #" ��ارد? ا��;�7�� ا� !��

��د ا� '�&%��ت ا���$� #" اDردن إذ  ��;�60 \�� \� �%&�'� 101 �%&�'� 

���� . 3<���ً� و�N$ً� #" ا�  �< ���\ �� �ع 4500و�&� _ ا� '�&%��ت ا���$ \� ���- 

��\ ا��7م وا���ص -���10500اD-�ة ا�;��� ��ا� '�&%� ا����J" أول �'�&%� .  #" ا�

  . �N1921ص أE�C #" اDردن ��م 

��7د ا��%�ة #" إ1&�ء ا� '�&%��ت ا���$� إ�� ا�j �1�!��ت وا��'7�!��ت �\ ا��ن 

"Q� ر . ا����� ^�و��ر �dن E�3 ا=-�j �ر #" ا� '�&%��ت ا���$� �C زاد ��� ����ر ور

��د ا����7�\ #" ا���ع ا��;" ا���ص ��5ً. ا� '�&%��ت وا�7��دات د�!�ر أرد1"،  ��;� � �#

 �� �\ �� �ع ا����7�\ #" ا���ع ا�:�" #" ا�  �<�، a'3 58وا� �اآI ا�:��Z ��� 

������ ا� '�&%��ت ا���$� #" اDردن �\ n��ه� �\ . �:�در � 7�� ا� '�&%��ت ا���$

� �j_ ��ا�3تا��ول #" أ�01 ��درت إ�� د�Nل �;7$ ��;r ء ��=ت���Dا �� ا��a وزرا

  ).htm.1736sitem/items_sijill/com.sijill-al.www://http( وا��1��ت

��أ  �# �" ا�7 _ #" ا� '�&%� اJ-.�و�� ���7� ��� '�&%��ت ا���$� ��_ ا��را-

1982��م  #" � �ن�� ا� �آI اJ-.�" ا������7 �� �7��� ��;r �'-o آ  . aاآ��

� وأ�I0ة  ا� '�&%�j��3 �� و��;���;r ةI0و����ي أ� �� ا��;��!ا����رات #" ���ل ا��

�75Dا _j� : اج��D��ا��:��� ا��;" ا���Iو1" وا��1�\ ا� r�!V�'" وأ�I0ة ا��:��� 
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� وا� �7ة وا����ن ، و#�W ا�;:� ا�:���� ، وأ�I0ة ا #�قOت وا���;:�� ��M!��

B��%ت  و���� �ا��:� وا��a ا�!�وي وn'�_ ا�<�� و����� اI0�Dة ا��" �'0_ 

W��&ا�� ��آ � ���#� . وا� ���7�وا-7� �\ ا�����ت  #" ��آI ا�����ي ا��;" �� �

� ا���دة ���;�� ا=�3����ت ا� �!���� �� ��Q و����� ���� ��Zت ا� �}%�\  ���يا� ��::

�Q� �� �� و����ن ا�7!��� ا�&�:��إن -7� ��آI ا�����ي  . ا�@�\ �7 ��ن ��� ��ار ا�'�

� و  -���اً #" و�3ة ا�7!���18 -���اً � � #" ذ�l 160ا��;" j�j7ا�� E'Cت و��� � �nف 

� أ-�ة و	.ث�r24ارئ �7 _ ��� ��ار �1� j� I0�� �� � ا� �آI و�'�. -��رات إ-�7ف  -�

�ا� ���رة وا� �I0ة �dآ�j ا� �7ات  �<���1 �\ أ�O�;r و��ا3�� ا� �7و#�\ ، و��ا#

�ً��� ��م ا� �آI ا�����ت. ا��&��:�� وا�7.��� �E'C ا���اج وا����1� ، : ا��;�� ا�����

%� Iا�����ي ��7��ن��آ Iا��:�، ��آ B��، �، ��آar I اD-!�ن، و�3ة اNJ:�ب وا��را	

� ��1عا�;�r!" ا��!M�� و�3ة��'�&%� آ � أن . ، و�3ة n'�_ ا�<��ا�EM7 ، و�3ة زرا

B�$�� �� �3ثd� I0�� اء�-Jة  ا��N Eو�� �إ��� �5آ�ت ا� �7ات واI0�Dة ا��;�

��E �'�&%� اJ-�اء C' �\ . ا��;�ة وا�<%�ءة ا� � �Iة -�&�ر��\ واO�:ND��\ وأ$��با=

�I�0�� E ا� '�&%� ��3dث �� و$�B إ��� . وا�!'�ء �!%:��\ �;�r!" و��ا3� ا����ل

��;r �5اف آ�ادرt�� #" آ�#� ا���::�ت ا���ا3��، �j_  ا��<!������ ���r ة�;N ذات �و#!�

�  إ��اء � ���ت ا��a ا� %��ح��:�ب و��ا3� ا�7��ن وزراDا �� �ر و��ا3Dا ^� ��

���I�0 و�3ة ��ا3�  وآ@�l. ا�<�� و��ا3� ا��M7م I� �� ر ا��" � <!� �\ إ��اء�M! ا�

Iت #�` ا����ب ا������� �  E3ا�� �� و�!M�� ا�:�ر وإزا�� ا����ل وإزا�r�% ا� �وا�' !

ا��" ����ي ���  CCU-ICU و#� �'�&%� اJ-�اء و�3ة. وا� ;��R واDآ��س �\ ا�;�\

��� �j��3 �;Cة ��اI0أ� ��7E  �7.ج اً� ا� '�&%� ��آIاً ���::dا1&. ��ار ا�'��

� ���ت  وأ��اض ا�@آ�ر وأr%�ل lذ� "# � ��1��N ^� � �#��� 8�3 a��رات ا�7.ج Dا

،�Q��Jا ��1��R��&� ،a ا�7��ب ا��را	��، أr%�ل اوا����` ا� ��0ي ��;���� ا-���	D ،

�!�Dا a�j� �� وا����ا�1ت ا� !��!�Dر و�� �� اI������ �ن ا���ا3" أول و��7 .  �%&�'�

�%&�'� � �� ��ل ا���ا3� ا��� ���� و��ا3� ا�1D واDذن وا��!��ة وا���ا3 W:��

���م , ��1dا��0 ا���7 �O�&11993# !@ ��ر�� إ �7�م و��3 اHن �'� � ���! � و���
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�.�" ��<��_ �� �^ ا� ��=ت ا��;�� ا����ر ":��&� Iا أول ��آ�n ��3 "����!>ا�� .

E� �� #�Qوا������ ����� ا� '�&%� و��-��7 وإ ��O�'!م ا��'Cأ _j� م ����ة�'Cأ �

� وا��=دةj�jا�� �� �ن ا���ا3" �\ ا��واد #" . وا���اج واrD%�ل وا�7!�� �%&�'� �7�

�  ا���م��7 ���ت F%5 ا��ه�ن وزرا W��� ر وه��M! 7 �ل ا��-�� ����7 ���ت ا���ا3�

�7C�C ��1�� ا�� و�7Q ا� '�&%� وا�!��O[ و�1��� �� '��ى ا� � �I ا�@ي. اDذن وزرا

#" �rق ا�7.ج ا��واO" وا���ا3" وا���م ا��<!����" #�� #� ا-���ع أن  ا�;�ه�ة

a��'�  \� �Q�� �%&�' ا�^ ا���ا� ��Q �\ ا��اN_ و�\ ا���رج ��� �3 -�اء 8�3 

_j� ��وه� ا��3�� ��\ . ��;�� وا��Iا�O و� �ن وا�'�7د�� ودول ا����[ ا�NDى دول 5

.ل �'�&%� ا="ا���ع ا���ص ا�@ي ���� ار�;�ط � '�&%� ���� آ��!l # �&%��ت�'�- E� إذ ،

2001-�.ل ��م �&��� �'�&%� ا=  a�C "# ل.���از �7 �ري � �_ ��� �5رع ا=-�

� �\ دوار��� ���� �ن و �� ا�$�7 ��Nا��ا .� و#" و�& _ ا� '�&%� آ�#� ا�����ت ا��;�

ا��!%'��، n'�_ ا�<��، ا��!M��، ا��=دة، ar اD-!�ن، و�3ة  ،!�0 ا���اج����� ا� �.ت و�

��م آ � . ، ا��a وا���O�\ و�%��B ا��:�ا�!�وي ، ا��aاNJ:�ب \��'�# �%&�'� p-d�

��� ارض �'��0�3 �4500'�3�  وه� ذو. 1960 ^��� ��� 9 \� I� � ^C�� "# دو1 �ت 

� �ن �Cب دوار �!��� F-و��� ���Nا��ا \� �ا� �ر��ت، ر��!'"، (آ;� #!�دق � �ن أ 	.	

 �E ��-�^ ا� '�&%� و�����j ���اآa ا����ر ا��;" ا�@ي 1985��م  #"). ������ن وارواد

���8 أ$;` ��<��ً. �\ 3�8 اD �05? اDردن #" \���NDا \��C'�م ، ا� ��;�ات ، ا�7

Dا، �� وا�7.ج ا��;�75 "7j�jا�� ��  آ � أI� �1ود ��I0�Dة.  وا��dه�_ا�7 ���ت ، ا�7!��jا����

�:�ب ،  وا� ���رة �j_ ا��:��� ا��;" ا� ��ري ، ا��:��� ا� ��ن ، ����F ا����غDوا

ا���ا3" ا���ص  F%5 اDورام ��� ���ت ا�%�ق $���� ، ��ا3� ا����غ ا� �' � وا� ��0

��Cا����غ ا�� �وا���ا3� وه� �� �I  ع ا��aو��م ا� '�&%� �����N #" ����� #�و. ���ا3

�:�بDا����غ وا �3_ ��ا3 "#.�7���E  آ � ا���ز ا� '�&%� وN.ل اDر�� ��Q� د ا���

\��� #" ا�!0[ وا����������N  8 ا�  �Iة وا� �اآ;� �����ر #" �� ���O" دا#� � ^ Cا��7ا

���Cــ�N��اً، أو. وا������ #" اDداء �%&�'� p-d�  م���'�&%� �\  ن أول، وآ�#1960" 

� وا������ وا�7E #" اDردن�O�'!اض ا���d� �!7�ُ ��#�E إ1&�ء �;!�  	E ���ر ا� '�&%�. �1
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E'C ����7� اrD%�ل  آ��_ ���:p%1 "# W ا� ��ل و�\ 	p�-d� E� E اCD'�م ا����� �

� وE'C ا�7!���واrD%�ل ا���اج�!r�;اض ا���Dوا �� ، E'C ا���ا3j�jو#" ا� '. ا�� �%&�

�Q� ا� _;�'� ����دات �Nر�� .��V� م وا�7��دات�'CDوه@? ا �O�:Nأ _;C \� �0����N�\.  

  

  

�: )6 ـ 2(�;!�Dوا ���� ا��7�  ا��را-�ت ا�'�
  

 

� : )1ـ  6 ـ 2(��  ا��را-�ت ا��7
  

-  ��7!�ان )2004، ا�1�7" (درا- "��� ا� �Iة ا��!�#'��� "# ���3� : دور إدارة ا� #�7 �درا-

�" آ_ �\ #�O����ت ا�<�0�!:�� �� ا�;��ر��ت وا�&�آ� ا���7��!:� �ه�#B ا��" . "ا�&�آ� ا���7

�� ا� �Iة ا��!�#'�� #" �5آ��\ ا	!��\ �\ أ��ز ا���7ف ��� إ�� �� "# �دور ادارة ا� #�7

 "�1� �\ . ا��7اC"�5آ�ت ا���ع ا�:!��>� �!�� ��� �B ا��را-;r)14( داً �\ $!�ع�# 

� ا� #�7)Knowledge(  ^Cا��)6(�	��;� �� (وا�� �ت .  $!�ع �#�7� �\ آ_ �5آ O�C

W�%ا� ����7ت، )ا� ^ � "# ��'�Oداة رdآ "�d� �� ]O��!ا� Eو�\ اه : ����;��\ �'����ت �

��ت ��V��ات ادارة ا� 7�!:� �ا�;��ر��ت إذ آ�ن � ��07 � '��ى �#� #" ا�&�آ� ا���7

��ل( F-���(و��ء ه@ا ا� ،� أa�n ا�%�ات�����# a;'�و�;��\ �'����ت ���� . �رب 

� إذ ��اوح دارة ا� #�7� #" ا�&�آ� ا��7إ��V��ات �O����ت ا�<�0�!:�� �� \�����-F (و$� 

���ات . ';a ا�N.ف � �ر-�ت آ_ ��V��، و��d" ه@ا ا��;��\ �)���-F( و )��ل� B%��Nوا

ووQ B7C \ ارة ا� #�7�، #<�ن �&<_ ZQ�_ ت ادا� '��ى ا��7م =ه� �م ا�&�آ��\ � �V��ا

� و�I7ى ذ�l ا=Z%ا� p%1 ،���\ ا�&�آ��\ �\ �0 ��&<.ت و�\ �N.ف إ�� �&<.ت �&��آ

 .�!%�دة �\ �0� أ�Nى

  



 

   

48

-  ���ن #" ���� ا��%�ق ا��!�#'"" �7!�ان )2006، ا��!��" (درا-Iا� �: أ	� إدارة �#�7

��ر1� �� �\ ا�;!�ك ا��7 درا-!�� \����Cا" . B#ن ��إه���Iا� ���\ إدارة �#�7 �C.7ر ا��;�Nا 

وأ	�ه� #" ا��%�ق ا��!�#'"، #�ً. �\ ����� ��ى ا��;��\ ��\ ا�;!�ك ا��<���� و�:�رف 

��ن وا��%�ق ا��!�#'"، Iا� �� إ�� ���E0'� �� E #" إا���ع ا���ص #" �;!" إدارة �#�7#�Q

��ن، � � ���C �0�7درة ��� ا��#�ء �Cرة ا�;!�ك C�� ا�;�8 ��� ����� أ-��Iا� ��a إدارة �#�7

 ��R7 ا� ���3ت وا���$��ت �� :�رف ا����ر� E��� E	 \و� \O��Iا��0 ���? ا�I����

��ن ��Vض ا���Cف ��� ���3ت و���7Cت Iا� �ا� ;��	� #� � ��W ا=ه� �م �tدارة �#�7

�� ا��%�ق ��� ا� !�#'�\�� "# \O��Iا� .��ـ وآ�B1 ا�7�! .ًj �� �3ف 3<��" وا�:� 

�:�ف ا�&�ق اDو-F، ا� :�ف : �:�ف ا��5�� ا��<��" و�:�#�\ أه���\ ا	!�\ ه �(

"Cه�" ا��7اDا(  . ]O��!ا� Eت : و�\ اه��Q�# a�nأ ��� E��� ]O��1 إ�� �B�$�� �C ا��را-

�، أه �0�� وا���;���M!ا=-�!����ت ا� \� ���;��\ ا�;!�ك : ا��را-�، آ � ��$�B إ�� �� �

��7د ا��%�ق ا��!�#'" و�oآ�ة ��� و��د �.�Cت ار�;�ط D �0�!;� ا�;�8 #" �'��ى �!��

��ن #" ا��%�ق ا��!�#'"Iا� �� �<_ �\ أ��7د إدارة �#�7��C ��	dو�.  

  

-  ��7!�ان )�r2006ه�،  (درا- ""��اع ��� �I[ ا��'��" وأ	�? #" ���� ا��%�ق ا��'��Jا :

��3 �� ا� ��ودة درا-�Oا@Vن وا� �اد ا��;�Dا��-�م � !����ت ا � ��إه�#B . "آ��.ء/ � #" �5آ

� M! �� "��اع ��� �I[ ا��'��" وأ	�? #" ���� ا��%�ق ا��'��Jا _���� . E� �Cر او���N

Dا��-�م � !����ت ا �� ا� ��ودة �5آ�Oا@Vء/ �;�ن وا� �اد ا�.�و����� اه�اف ا��را-� . آ�

��� ا-�;��1�\ رO�'���\ اDو�� و�B0 إ�� ز��O\ �5آ� ا��-�م � !����ت �� ا �j3�;ت ا��

 Eده��� ا�;��� �Oا@Vن وا� �اد ا��;�D1)50(ا��� �ي، ً� ز _>&�� �E أ # ��1�jا� ��� ا=-�;�1

��-�7 �ل ا�7�!� ا�7 ��� أ��ً�)20(إ�N��ر  ����ً. #" ا�&�آ  . ]O��!ا� Eو�\ اه: �ان ا�&�آ

��O\ ا������\ وا��:�ل ��� ا�Iا� ^� ��Dا ����r ت�C.� ���CJ دؤوب _>&� B7- �	��; 
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���;n�����3 ور ���ن �\ N.ل ��;�Iا� �Qر ����ن ��5<ً� . ز��O\ ��د، و��Iإذ ��7 ا�

��ن �\ N.ل ��� �0 �!����ت I�� � �C وإ���د ،"ا-��ا����ً� #" ����� ���0���1 ا��'��

 ����O\ ا� ����\����ة و���Iا� ���  .������7C وا�'7" ا���د ���%�ظ 

  

-  �.ن (درا-��7!�ان )2006،  "��C�'ا� � ����� ا� !���ت ا�����ة وا	�ه� #" ر#^ ا��:

� #" ا���ع ا���ص ا�� !"��و�;�دئ  إ�� ���ن ��ى �;!" و��;�� أ-pه�#d&! ��" . Bت ا�:!�

ا���ع ا�:!��" ا���ص ���� �0ر�� �و��ت #" �M1م إدارة �& ا� %�0م ا����8 ���'���

���rو �_ ������ ا�� !��'� E'C و��د �	ا� !���ت ا�����ة وأ ����� � � �ر-��0 ��}�%

� �� !&dت ��� ^ ا�;�8، و����� اه�اف ا��را-� �E ��ز�^  ا� !���ت#" ر#^ ا��:� ا��'��

��� ����ي ا��'��� أا �1� $  B ���#�ء ��ndاض ا��را-�;�- �!�� "# E0!�و �\ �!�ب 

�\ � -�)60(ا�;�8 و��ده�  �0���د ا����7�\  _� = ������ً. )d&!� \)50ة $!� \�' N 

� وأر�7)45(وو�� أن ' N � د ا� !&�ت�� ��� �Cا� !���ت و ������ _�'� E'C �0��� �0!� \

 \� �0���دا����7�\  _� ا�<;��ة ا��" = ����ــ)50(ا�:!� .ً��� \�' N 146(ـ( ��� �!&dة $!�

 ��;'1 �� �� ا��را-!�� _j � 8��� _CDا ���و��م ����1Jج وا��'��� �!@p N -!�ات 

��;ً� �\ �� �ع ا� !&�ت ��� ^ ا�;�8 و�C أوB�Q ا�!��O[ أ�1 ����En �\ أن )41.1%(� 

������ _�'� E'C �0��� p�� ا� !���ت ����� ��R7 ا� !&�ت ، وإن آ�B1 ���7ف �dه � 

� ا�������� �أن أهE أ-;�ب ودوا#^ :هE ا�!��O[ أ و�\  .ا� !���ت ا�����ة إ= أ�01 � �رس 

-� �ار ����� ا� !���ت ا�����ة #" ا� !&�ت ��� ^ ا�;�8 ه� ���� ه�ف ا�;�ء وا=

��� ا� �آI ا��!�#'" �M#�� وا�.  

  

-  �� وأ	�ه� #" ����� �;�دئ إدارة ا���دة ا�&" �7!�ان )2009ا� �-�ي، و��"،  (درا-���

���ت ا��!�#'�;-Dا :��;�� ��d	�� إ�� ���ن ��ى ه�#B! - _ 7� "# " . B ا�<�#� ا������درا-

���ت ا��!�#'�;-Dه� #" ����� ا�	وأ �� ا��را-� �\ . �;�دئ إدارة ا���دة ا�&���!�� B1�>�
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����� ا� 7 _ � �M!وا���3ات ا�� a7&ول ا�o'م، و��'CDورؤ-�ء ا ، �!��� إ�� #�QJ��

وB�$�� �C ا��را-� إ�� أن �;�دئ إدارة ا���دة ا�&���� .  ز���N)50(_ 7 �� �ً1ى �<�1� �\ أ

�&<_ إ����" #" ����� ا=-;j��ت ا��!�#'�� �� 7 _ إ=  �	o\ �;�أ أ�� ����� ��	ا��� �ن در�

�NH. 

  

-  ��7!�ان )2010ا��<�E،  (درا- "_N�� ��;�� ���� SIGMA 6 ��1 ا�<�1� I>�� إدارة ا� 

 �� �\ رؤ-�ء اCD'�مدرا-� : ا��%�ق ا��!�#'"���� �ا� #�7!��� Hراء ��ا�&�آ� ا���7�  #" ا-��.

! -��B�����\ إ�� ه�#B . " ا��!� �C.7ا� �7�;r ����� ت��� �6 SIGMA  ت��� �إدارة و

�� إ�� ���ن أ	� ا� #�7#�QJ���� إدارة ا� #�7� و� ���ت SIGMA 6 آ_ �\ � ���ت، �� ��� 

�� ا��را-� �\ . ا��%�ق ا��!�#'" #" ا�&�آ� C�� ا��را-!�� B1�>�)26( "# داً �7 ��ن�# 

 R7�ا�&�آ� C�� ا��را-� ��� !ً� ذ�l ا� ��� ا��7م ��&�آ� و�'���? ورؤ-�ء اCD'�م و

�dن . أ���ء ���p اJدارة �� ���تو�C أ}�0ت O��1[ ا��را- 6 SIGMA 7� �	o� "# �ً��!

7!��ً� #" ���� ا��%�ق ا��!�#'"� ��� ا��%�ق ا��!�#'"، وأن � ���ت إدارة ا� #�7��  

  

-  ��7!�ان )2011، ا�&���" (درا- " �����ن و����� ا�����ت ا�����ة Iا� �أ	� إدارة �#�7

Dرف داء ا�: �� "�ا����ر�� ا��'���Cا��7ا" . B#ن وإ�� ه���Iا� ����ن أ	� إدارة �#�7 �����

 ����ا��'��" �داء اDا�����ت ا�����ة �Cا��7ا �� ا��را-� �\ .� :�رف ا����ر�!�� B1�>� 

7!��� د=��ي�d	�� ذ و��د  أ��زه��� ��د �\ ا�!��O[إ��$�B ا��را-�  و�C . �%�دة)81(�  

��ن Iا� ���� Jدارة �#�7Dداء ا� "�ا��'���Cا��7ا �� (� :�رف ا����ر����1 � ��7ل ؛ وا��

��C�'ا� ���O\ وا=؛ا��:I��� ������ ا�����ت ا�����ة  �7!��� د=��ي�d	�� ذ و��دو. )�3%�ظ 

 ���Dداء ا� "�ا��'���Cا��7ا �� (� :�رف ا����ر�������7ل 1 � ؛ وا���C�'ا� �  ؛ا��:



 

   

51

��O\وا=I���7!��� د=��ي�d	�� ذ و��دو. )�3%�ظ � J  ن��Iا� ���� دارة �#�7 �����

�ا����Cا��7ا �� ي أ	� �&��ك ذو��دو .��ت ا�����ة #" ا� :�رف ا����ر��O�:3إ � د=�

J �����ن و����� ا�����ت ا�����ة Iا� �� :�رف ا����ر�� ا��'��" �داء اDدارة �#�7

��C&��ك ذو��دو .ا��7ا� �	ي أ ��O�:3إ ���ن و����� ا�����ت J د=�Iا� �دارة �#�7

 ���� ا�����ة ���� ا� :�ر�Cا��7ا ��، رف ا����ر��C�'ا� ��3%�ظ ا=و و��7ل 1 � ا��:

\O��I���. 

  

  

  

  

  ا��را-�ت ا=�!;�� : )2ـ  6 ـ 2(
    

  -  ��7!�ان )Lee, et..al, 1999( درا- "'The Structural Relationships between 

Service Orientation, Mediators, and Business Performance in Korean Hotel Firms " .

 B#ا��}�%" وا= إ��ه� �Qوا�� ،���� ����_ ا��ور ا��-�F �:�رة ا���� " �M!ام ا��I��

�� ا�<�ر��C�!%ل #" ا�&�آ�ت ا�� �Dوأداء ا ���������\ ا�����  �C.7ا� . �� ا��را-!�� B1�>�

� أن $�رة ا����� ��a7 دوراً و-��ً� #" �.:و�\ اهE ا�!��O[ .  #!�ق)184( �\ )596(�\ C

� ا����� C.�� �ل؛ وأن ا���Q ا��}�%" ��a7 دوراً و-��ً� #" Dداء اd� �������ا����� 

� �لDداء اd� �������.  

  

  -  ��7!�ان )Matear, et..al, 2004( درا- "Market orientation, Brand investment, New 

Service Development, Market Position and Performance for Service Organizations ". 

 B#إ��ه� 	.	ر ���Nا�������� ا�'�C" و�����  ��j � وا� � �:�در ����� ا� �Iة ا��!�#'�

�و ا=-�j �ر #" ا�7.�� ا����ر�ة ا�����ت ا����� I�I7�  ���� أ ا��" �7 _ '-o داء ا�
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� ������تC�' ا� .]O��!ا� Eآ_ �\ ����� ا�����: و�\ اه �ت ا�����ة ��!B ا��را-� �'�ه 

Dا��!�#'" و����� ا Iء ا� �آ�!� "# �  .داء وا=-�j �ر #" ا�7.�� ا����ر�

  

  -  ��7!�ان )Gil Saura, et..al, 2005( درا- "Relationships among Customer 

Orientation, Service Orientation and Job Satisfaction in Financial Services".  B#ه�

7� ا�7 إ���;r ن���� وا���Q ا��}�%" #" �!M �ت ��������O\، وا����� I�����\ ا�����  �C.

�� ا��را-� �\ . ا����� ا� ���!�� B1�>�)72( "# ����� ���N 7 ��ن #" �5آ�ت� �ً%{�� 

� . ا���<��C.���O\، وا����� او�\ اهE ا�!��O[ و��د I�����\ ا�����  �ً�O�:3إ �ر�;�ط دا�

� وا���Q ا��}�%"������.  

  

  -  ��7!�ان )Clark & Mount, 2006( درا- "Pharmacy Service Orientation: A 

measure of organizational culture in pharmacy practice sites".  B#ض  إ��ه��� E���

D���؛ ������� و���E ���� ا�:�����ت ��������س ������ �M1ي �\ ا����� � E��� إ�� �#�Q

������� .� �Cو \� �� ا��را-!�� B1�>)259(Dا��=��ت ا� ���ة ا "# �����$ �هE أو�\ . ���<�

 ]O��!ا� :�d س ا� '���م��ذ ��BV ���7.ت ا�j;�ت � ��ور ا=-�;�1� �� إآ�� $�� و	;�ت ا� 

 \��   ).)0.87 و 0.78((

  

  -  ��7!�ان )Yoon, et…al, 2007( درا- "Service Orientation: It’s Impact on 

Business Performance in the Medical Service Industry".  B#ر آ�� أن ا إ��ه��;�N

�0Oأدا ��� �	o� ا� '�&%��ت "# �ً$�:Nو �� �\ C;_ ا� !M �ت ا�����������. ا����� 

 \� �� ا��را-!�� B1�>�)292(�ن أ: هE ا�!��O[أو�\ .  ��}%ً� �7 ��ن #" ا� '�&%��ت ا�<�ر�

 ���������� أدا�0O، وأن ا�����  �	o� ا� '�&%��ت "# �ً$�:Nو ��\ C;_ ا� !M �ت ا�����

\O��I���� ا����� وا�����  �C ��� ��� �	o� \�%{� ا� �Qر.  
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  -  ��7!�ان )Gebauer, et…al, 2007( درا- "The impact of service orientation in 

corporate culture on business performance in manufacturing companies ".  B#إ��ه� 

� ا����� واDداءا#�j� ���\ ا� <��1ت ا� ���% _��%� \�� �C.��<��N . B1;�ر إذا �� آ�ن ه!�ك 

 \� �� ا��را-!��و��د �%��_ آ;�� ��\ �<��1ت ا����� :هE ا�!��O[ أو�\ . ً� �'���;)211(

� M! ا� �#�	 "# ���������\ ا����� .  "�� �لوه!�ك �%��_ إ���Dوأداء ا �������.  

  

  -  ��7!�ان )Wu, et…al, 2008( درا- "Structural relationships among organisation 

service orientation, employee service performance, and consumer identification". 

 B#وا إ��ه� ���������\ ا�����  �� ا�0�<��C.7ا� �7�;r ن���� ا����7�\ و����� داء �Nأ�N;�ر �

� ا��را-� �\ . ا� '��0<�\!�� B1�>� �Cو)280(و ،.ً���هE ا�!��O[ أو�\ .  �'�268(�ً>�0( 

: �C.�� واو��د ������  . داء ا����7�\ و ا� '��0<�\أر�;�ط ��\ ا����� 

  

  -  ��7!�ان )Antioco, et…al, 2008( درا- "Organizational antecedents to and 

consequences of service business orientations in manufacturing companies".  B#ه�

��\ ا� <��1ت ا��! إ�� �C.7ن ا����� #" آ_��� #" ا�&�آ�ت ا�:!�� �M \� Netherlands, 

Belgium, and Denmark���� ا� ������� ا��را-� �\ .  وا����� !�� B1�>� �C137(و(�.  �5آ

� و:هE ا�!��O[ أو�\ ��� #" ا�&�آ�ت ا�:!�� �M!ا� <��1ت ا�� \�� �ً�O�:3إ �� دا�C.���د 

���� ا� ������  .وا����� 

  

-  ��7!�ان )Menor & Roth, 2008 (درا- " New Service Development Competence and 

Performance: An Empirical Investigation in Retail Banking" . رات�C �	ن أ���ه�#B إ�� 

� ا��را-� �\ . ���� ا�����ت ا�����ة  ��� اDداء #" ا�;!�ك�!�� B1�>�)166(>!� �ً . �Cو
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� ����� ا�����ت (��$�B ا��را-� إ�� أن �Cرات ����� ا�����ت ا�����ة �� � ��7��ر�

 )ا�����ة؛ و�3ة ا�'�ق؛ وا-��ا����� ����� ا�����ت ا�����ة؛ وا-���ام �<!������ ا� ����7ت

� ����� ا�����ت ا�����ة ��a7 دوراً ZQ�ً. وأن . '��ى أداء ا�;!�ك��'\ �\ ��� � ��7��ر�

��7د ا�NDىDا ^� ��ر1 ���  .#" ��1ح ����� ا�����ت ا�����ة 

  

-  ��7!�ان )Lonial, et..al, 2008 (درا- "The impact of "market orientation "on NSD 

and financial performance of hospital industry" . إ�� B#ه� �و أ����� ا��7ا�_ ا���- 

Dس ا��Cو "C�'ا����� ا�  "# ����7# �jأآDا�����ت ا�����ة وا����� ���داء ا� ��" #" 	�ه� 

� �\ ا� '�&%��ت #" ا���ع ا��7م وا���ص #" ���!� أوE� �C .ا� '�&%��ت #" ��آ�� !�� @N

	�� �Cي ��� ����� ا�����ت ���d ا�'�C" �� �ان ا��: هE ا�!��O[أو�\ .ا-�!;�ل #" ��آ�� 

��\ ����� ا�����ت ا�����ة  واDإ، وداء ا� ��"	� �Cي ��� اDأ�p �� ا�����? و� �C.7داء ن ا�

���� وا�����C "�� ا=. ا� ����  دور ����� ا�����ت ا�����ة  آ � B��C ه@? ا��را- �د�

Dوا "C�'ا����� ا� \�� F�-داء ا� ��"آ�. 

  

-  ��7!�ان )Ooncharoen & Ussahawanitchakit, 2009 (درا- " New Service 

Development Strategy and its Antecedents and Consequences: An Empirical 

Examination of Hotel Businesses in Thailand " . إ�� B#اه� ���\ ا-��ا���� �C.7ر ا��;�N

	o� "ا�����ت ا�����ة ا�� �����Dا �� ا������ � ���و���؛ و��ا�O ا�����؛ و�!��^ � 

�، وا=ا����� �ل���ت ا� Dة و1 � اI� � ا� ������ �����- . _>� F�-إ�� ا��ور ا�� �#�QJ��

�� ا���ر��Z�;وا� ،\O��Iا� ^� �C.7، وا��ا�%�� ����7# \� . \� �� ا��را-!�� B1�>�)204( 

��\ : إ�� ا����7 �\ ا�!��O[، أ��زه�وB�$�� �C ا��را-� . #!�ق ���.�1ي �� دا�C.�أن ه!�ك 

Dا �� ا������ ����ت و���؛ و��ا�O ا�����؛ و�!��^ ا��ا-��ا����� ����� ا�����ت ا�����ة و
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�، وا=��� �^ ا� C.7، وا��ا�%�� �� �ل، وأن آً. �\ ��7#�Dة و1 � اI� � ا� ������ �����-

� �� ا���ر��Z�;وا� ،\O��Iا�����ت ا�����ةا� ����� �  .�a7 دوراً �0 ً� #" ا-��ا����

  

  -  ��7!�ان )Teng & Barrows, 2009( درا- "Service orientation: antecedents, 

outcomes, and implications for hospitality research and practice".  B#إ��ه�  ���ا�7

��م  \� ���� ا� ��  1980و����W ا��را-�ت ا�'���Vا����� 2008و� \�� �C.7�� ��Q� وا� 

Dا ^�Qوا� �ا ��������. �Nى��������0ف ����� إ�rر ������  lأو�\ . وذ� ]O��!ا� Eه

�7 _ ا� '�&%��ت: ��7�� ������� ������ "� �  .����� إ�rر

  

  -  ��7!�ان )Aier, et..al, 2011( درا- "Critical Success Factors of Service 

Orientation in Information Systems Engineering".  B#إ��ه�  \� ����Jا ��� I�ا���آ

�؛ و�� ��ا�_ ا�!��ح ا����� ا��" : -oا��\، ه ��������� ه" WO�:N ا��!%�@ ا�!��` ������ 

WO�:و���� و���د ه@? ا�� �	o� .Dوا ��� و�\ N.ل ��ا�7� ا��را-�ت ا�'���M!ا� �r

 ]O��!ا� Eع و�\ اه�Q� ��� �C.7ت ���:ذات ا����N ������ ��� ا������ ����ة وا�7 _ 

\O��Iت ا��;nر.  
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

� :)6 ـ 2(��\ ا��را-�ت ا�'� � �� � �I ا��را-� ا�����

 

             �h��� "h# ة�h��� ���  إ��7 هh@? ا��را-h� �h'�ه  �#�hQ      �h������ �hل ا�����h�� "h# �h�

  lوذ�   Bا� ���� �!�و� �Z�;��� ��� أ��7م و��د درا-�ت -� �hا���� �	    �h%� �h��� �h�� �h����� ق
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�h\ ا��را-�hت              أ. N.ل ����� ا�����ت ا�����hة    �!�#'" �\    �h-ا��را ?@hه Ih� � �h � �;'h!��� �h�

��� ا���7 �� ا�'�Z�;ا� "# :  

� ا��را-� و��Cع ا���;�� �Z��� �Nى آ�� !M �ت اB���D #" ا�;��Zت اDأ: �\ 8�3 �>���

� ا� Z�;ا� ���� وا�<�ر�� وا���آ��  #" E��- \�3 ��;�� ه@? ا��را-� ���)Dردنا(. 

� �� ا��" : �\ 3�8 ه�ف ا��را-�� ���را-�ت ا�'��j�;ا�����0ت ا� B� ����_ ه�#B إ���!�

��\ ا����� ا��ور ا��-�F �:�رة ا�����، وا���Q ا��}�%" وا= �C.7ا� ��� " �M!ام ا��I��

� �ل،آ � ه�#B درا-�ت ا�Nى ا�� Dوأداء ا �������Iة  �:�در ����� ا� ���N��ر 	.	إ

������� ا�'�C" و����� ا�����ت ا�����ة وا=-�j �ر #" ا�7.�� ا����ر� ��j � وا� �� ا��!�#'�

 I�I7� ���� ������ت، آ � ه�#B درا-�ت ا�� أا��" �7 _ C�' ا� �'-o ر آ�� اداء ا��;�N

 ،�0Oأدا ��� �	o� ا� '�&%��ت "# �ً$�:Nو �� �\ C;_ ا� !M �ت ا�����������أن ا����� 

�\ -oا��\، ه �أه�اف درا-�ت أ أ���3 �أ ����Jا ��� I�ى ا���آ�N :!ا�� WO�:N �� @�%

�؛ و�� ��������ا�_ ا�!��ح ا����� ا��" �o	� و���� و���د ه@? ا��:�WOا�!��` ������  .

��� ����� أ� �Iت ه@? ا��را-� #" �!�ول 	.	� ��V��ات ،و���ن #" 3�\  �������	� ا����� 

��� درا-� دور ����� ا�����ت ا�����ت ا��� I�ا��%�ق ا��!�#'" �^ ا���آ ����ة و��

 F�-و ��V� ا��%�ق ا��!�#'" ا�����ة آ ��� ������� .#"  أ	� ا����� 
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 8��jا�ـ%ـ:_ ا�  

� ا�;�8��0!�  

� وا��Jاءات(    )ا����
  

  

   ا� ��ــــــــ�: )1ـ  3(
    �!0[ ا��را-�: )2ـ  3(
   و��!����0را-���� ^ ا: )3ـ  3(
� ا��را-�: )4ـ  3(!��  ا� �V��ات ا��� �Vا#�� D#�اد 

  أدوات ا��را-� و�:�در ا��:�ل ��� ا� ����7ت: )5ـ  3(
� ا� '�����: )6ـ  3(�O�:3Jا �  ا� ���7
  $�ق أداة ا��را-� و	;���0: )7ـ  3(

  
  
  
  

  

  

   ا� ��ــــــــ�: )1ـ  3(
     

� أ	� ���7ف ��� اه�#B ا��را-� ا������ إ�� ����������� ا�����ت ��� ا����� 

� �ن���� وا�����ة  �!��� "# �� ا�;��Bj3;7او�C ، ا��%�ق ا��!�#'" #" ا� '�&%��ت ا���$ 

 �;�-���ام اD-��ب ا���;�" ا� �� \ ا����� ه@ا ا��0ف ا� !0[ ا��$%" وا������" 
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� ذا�O�:3Jام ا����7 �\ ا���ق وا� ����7ت ا���-�� ��Qع ا��را- �C.7و��� \  .ات ا�

 �WO�:N ا��7ا�_ ، وو$� و��!��0ه@ا ا�%:_ ��� �!0[ ا��را-� ا� �;^ ، و��� ^ ا��را-

� ا��را-�ا��� �Vا#�� D#�اد !��ا� ����7ت، ا��:�ل ��� ، وأدوات ا��را-� و�:�در 

�$ W�# l�@وآ �� ا� '�����O�:3J;���0قوا� ����7ت ا	و �  . أداة ا��را-

  

  �!0[ ا��را-� : )2ـ  3 (
  

  ���� اD-��ب ا��$%" وا������" ا������ درا-�� <\ ا��;�ر ا��را- � �7� ،���;��  ،

ا�@ي ��7 � ��� درا-� ا��اC^ أو ا��Mه�ة،  ا-���م ا�;�83 ا� !0[ ا��$%" وا������"و�0@ا 

   .وا�N;�ر ا�%�Q��ت � ^ ا�;���1ت و������0 ��0ف

  

  را-� و��!�����0 ^ ا��: )3ـ  3(
  

 واrD;�ء وا�  �C \�Q'�م وا�&a7ا��را-� �\ ا� ����\ ورؤ-�ء اD <�ن ��� ^��

� �ن ا��" �E �'��0 وا�;��� ��ده� وا�  ��Qت  �!�� � � )40( #" ا� '�&%��ت ا���$

� ا��را-� إذ.�'�&%�!�� ��� � ورؤ-�ء ا=C'�م وا�&a7 ���\�\ ا� � �E ��ز�^ ا=-�;�1

�  )Q�   "# )11�\ وا�  ��Qت واrD;�ء وا�!��� "# ��'�&%� �\ ا� '�&%��ت ا���$

� �ن، � �ن �r�!� �� #" آ�#�ا-�;�1�، آ�ن ��د ا� '���^ )11(� �7ل  آ_ �'�&%�  ��ز

��Q` أ- �ء ا� '�&%��ت وا=-�;��1ت ) 1 � 3(وا���ول .  ا-�;�1�)109(وا�:��` ������_ 

��  . ا� �ز

  ) 1 � 3( ��ول

�أ- �ء ا� '�   �&%��ت وا=-�;��1ت ا� �ز
ECا��   E-د ا=-�;��1ت  ا� '�&%�أ��  اD-�ة��د  
 38 11 ��رآ� ا���::" ا=-.�" 1

 164 10 ا�����ي  2

 125 10 ا=-�اء  3

4  \��'�# 10 46 
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� �ن ا���ا3"  5 60 10 

 30 10 ا� �;�  6

7  ��C�� 9 30 

 40 9 ا� �ا-�?  8

 114 9 ا=-�.ل 9

 50 8 #�ح 10

 276 7 ا=-.�" 11

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

� ا��را-�ا��:�WO : )4ـ  3(!��  ا��� �Vا#�� D#�اد 

� ا��را-� ا��:�WO  �;�\ )2 � 3(ا���ول    !��ا� oه_ ا��!p ، (ا��� �Vا#�� D#�اد 

 هE �\ %71.6 ���` أن إذ، )ا�7 �، وا� !:a ا��}�%"��د -!�ات ا��;�ة ا�<���، ا��7 "، 

�\ ا� ;��	�\ هE  %45.9 وا}�0ت ا�!��O[ و�;�\ أن. هE �\ ا�1Jث %��28.4 ا�@آ�ر و�� 1';

�22.9%\ 3 �� در�� ا�;<���ر��س، وأن   �3 �� در� \� Eه^ ��� �، وأن 3 �� د���م آ��

 E0�;'1 BV��3 �� در�� ا��آ��را? � %11.9 وأن �� 1';��� %�0515.6دة ا�����0"  �وأن 1';

� أ}�0ت ا�!��O[ أن و�. E0��$�:�N3.7% ه" ا#" # ،���د -!�ات ا��;�ة ا�<�� ��V� � �;'!��

� ���اوح ��\ ا�'!� ا��ا�3ة و 43.1%�� ���د -!�ات N;�ة  E0��� \ � Eوأن �� .  -!�ات10 ه

 ��;'137.7% \��� ���اوح �� ���د -!�ات N;�ة  E0��� \ � Eه �� ا��را-!��  �11 �\ أ#�اد 

20���د -!�ات E0��;N ا�7 ���  %19.3 وأN��اً، #� �;�\ أن.  -! ��I� �� ا��را-!���\ أ#�اد 

 \�21 ���\ %90.8 و#� � ���7� � �V�� ا�7 � #� �;�\ أن . -! Eره� � هE �\ ا�@�\ ���اوح أ
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 \� _Cإ�� 30أ ���� ا�7!:� ا�&;��" #" ��Cع  50 -! I�وه� �� ��ل إ�� ا���آ �!-

� وا�;�� ا� '�&%��ت، وأن ا�!';� ا� �;V��9.2% \� Eره� �� إ�� أآ�j 51 هE � \ ���اوح أ!- 

 \�61 �� � �V�� ا� !:a ا��}�%" أ}�0ت ا�!��O[ أن .-!;'!���هE �\ ����ي  %2.8 و

 هE �\ ����ي ورؤ-�ء اCD'�م، و�� 1';��% 67 هE �\ �1ا�E0، وأن% 11 ا� '�&%��ت، وأن

7.3 % \� Eء ه�;rDا�V��;وا� ��  .وا�  ��Qت  ا�  �Q�\هE �\ % 11.9 ، وا�!';� ا� �;

  

  

  )2 � 3(ا���ول 
�� ا��را-� a'3 ا� �V��ات ا��� �Vا#�!��  ��Q` ��ز�^ أ#�اد 

  

ECا��  
��V� ا� 

�Z%ا��<�ار  ا�  
���Z ا� � ا�!';

)%( 

 71.6 78 ذآ�ر
1 p!ا�� 

�j128.4 31 أ 

"0����  17 15.6 
            ^ ��� � 22.9 25 د���م آ��

�<���ر��س 45.9 50 
 11.9 13د���م ���" أو ���'���              

  ا� oه_ ا��7 "  2

 3.7 4 دآ��را?

1  � 5 �!-              25 22.9 

6�  10 �!-                22 20.2 

11 � 15 �!-  15 13.8 

16�  20 �!-           26 23.9 

3  ���د -!�ات ا��;�ة ا�<�� 

21 jآd# �!-�  21 19.3 

� # � دون 30!-  37.6 41 

31  � 40 �!-                31 28.4 

41  � 50 �!-              27 24.8 

51  � 60 �!-  8 7.3 

 ا�7 �  4

61 �jآd# �!-  2 1.8 

 ا� !:a ا��}�%"  5 2.8 3  ���� ا� '�&%�           
 aO�1  12 11.0 ا� ���         
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Oأو ر ����        E'C p�  73 67.0 
 7.3 8  اr;�ء 

�Q� � 11.9 13  � �ض او 

  

  

  

  

  أدوات ا��را-� و�:�در ا��:�ل ��� ا� ����7ت: )5ـ  3(

  

� ���h:�ل ���h ا�;���h1ت                       h�دوات ا����Dا �h���، �Eh ا=�� �hد h-ف ا��را�hه ���� ��V�

� ���$� وا�����_���  :وا� ����7ت ا�

1.    ��� �h� ،          ا� ����7ت ا� ��7h�7ا���� _O�h-ت ، وا��=�h��ah1 ا�!�hMي �h\ ا��را-�hت ، وا� 

Dا �� ��Qع ا��را-�وا�<�a ا��7 � �� ا� ��::��� وا��7�;!�. 

2. ��dhراء            : ا=-�;�1 @hNDا �h7� �1�;�h-=ا B  h$ �# �����را- ���Vض ��#�� ا�;���1ت ا� ��7

              "hا�� ، �h-ع ا��را�hQ�� ل�h�� "h# ب�h�>وا� \�j3�h;ا� \h� ��� ��    �h��ا-B#�0�h ا��h:�ل 

 �7� ا�;���1ت اDو��� =-�< �ل ا���a1 ا���;�" ���را-� ، و�� !B ا=-�;�1� :أ�Iاء، ه"أر

� �hN \h.ل           ����:�WO   ا��Iء ا���ص    :أوً=   h-ا��را �h!�7� �h�#ا�V ات   )5(ا����h�V�� 

 "hhوه) ، p!hhا��  ،"hh �7ا� _hhهo ا�  �hh��>ة ا��hh;ات ا���!hh- د�hh� ،�hh 7ا�، %�{�hhا� a:hh! وا� "( 

���h ا� ��h�Vات                �h!�7اد ا��h#أ ��� ا��را-� وإ��اء �R7 ا� �ر�1ت =-���!����Vض و$� 

�� ا��را-� #" �Qء ا� �V��ات ا��� �Vا#���Q��.  

�ً�1�	:  \ ��  �������#�0�ة  )36(وا����� -����س و#� . ��LiKertو "�Dآ�:  

 أ�%�  أ�%� آ��ً�
 R7�أ�%� 

  ا�&"ء
�����  

 R7�= أ�%� 
  ا�&"ء

 = أ�%�
= أ�%� 
�ًC.rإ 

    

7  6 5  4  3  2 1 
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�ًhhj��	:   ءIhhا ا��@hhه \ �hh�   ة�hhت ا�������hhا�� ���hh�� و �! �hh� ة )12(ا��hh#�0hh-��� . 

� �\ و���س  و#� )7 � 1(��اوح ��ى ا=-����LiKertو "�Dآ�:  

 أ�%�  أ�%� آ��ً�
 R7�أ�%� 

  ا�&"ء
�����  

 R7�= أ�%� 
  ا�&"ء

 = أ�%�
= أ�%� 
�ًC.rإ 

      

7  6 5  4  3  2 1 
  

�ً7�� ا��hN \h�)2(         E��'h.ل     ا��%�hق ا��!�#h'"      �� \ هh@ا ا��Ihء       :را��h- �h وه \��h7�

�ة)N \� )11.لوا� �و1� و#  �0-��� ا��'��E أN@ت . ���ا�ـ وا� �و1� )6(3�8 أن -�# )5( 

�ات، و# \� ����س  و#� )7 � 1(��اوح ��ى ا=-����LiKertو "�Dآ�:  

 أ�%�  أ�%� آ��ً�
 R7�أ�%� 

  ا�&"ء
�����  

 R7�= أ�%� 
  ا�&"ء

 = أ�%�
= أ�%� 
�ًC.rإ 

      

7  6 5  4  3  2 1 
  

� �h\         ) 59(�<�ن ا� ��س �\    و�0@ا     ����h-=ى ا�h� ة ��اوح�#)1  �� 7(   �h#س   و�h��

LiKert.  

  

� ا� '�����: )6ـ  3(�O�:3Jا �  ا� ���7

  
  

� ا��را-� و�Z-أ \� ��� ا�;�j3ت�Nd;�ر #�Q����0 ��ا���� ��O�:3Jا � إ�� ا��ز�

�����7م ا=��� �� Statistical Package for Social Sciences Version 19 � SPSS �  �#�QJ��

"O�:3Jإ�� ا-���ام ا�;���1[ ا Amos 18  ��C ��.N \و�Bj3�;ا� �� � a���-Dام ا���-

�� ا������O�:3Jا :  

 .��dآ� �\ در�� 	;�ت ا� ��س ا� '���م�  Cronbach Alpha ���7_ آ�و1;�خ أ�%�  �

�                  �h#�7و� �h-ا��را ��Zh-أ \h� �h���Jف ا�h0� �hوا=��1ا#�ت ا� 7��ر� ��� ا� ��-��ت ا��'�

��ة �\ أ��7د ا��را-# _>� � .اDه �� ا�!';�
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7!��� ا�%�ة�NT;�ر ا �� \� ����� lوا�3ة وذ� �!�7� . 

� ا� ��7د و����_ ا=��1ار  �C.7ا� �#�7 � F�';ا����\ ��V��ات ا��را- ��	dوا�� . 

�         ���Path Analysis�_ ا� h'�ر   �h-ات ا��را�h�V�� \�h� �h5�; ا� �h�nو �h5�; ا� ��	dhن ا���h�;� 

� .ا�����

� ���س اE� ?"�H �����@ي، ا�اDه �� ا�!';� �� �ً;r : 

 

�  – 1  ا� !�%�� �\اDه ��و�@�l �<�ن ��V�3   

�5� ���V 3  أآ�j �\ �\واDه �� ا� ��-�   

         �  .5  �\أآ�j واDه �� ا� ��7%

  

  $�ق أداة ا��را-� و	;���0: )7ـ  3(
  

  ا�:�ق ا��Mه�ي )أ

  

E� ض��1� ا= �;�h-  �h��  �h�� ��  \h�  \�h >� ا�  Bh%�d�   \h�)6(  ة@��h-أ  \h�  ء��h� أ

�� ا���ر�'�Z�0ا�  \�:h:���  "h# إدارة    ���'hل وا���h �Dت     ا�h1��;ا� _h�ت و����h���7 ا� EhM1و

��� ���  �< �\ا� وأ- �ء EC1( ر( ،�Cو  �B �� ��Ihم  ��h  و�Eh إ��hاء   ا� �< �\ Hراء ا=-���

�،  ا� ���h3ت  #" �Qء و���7_ 3@ف �\h���   #h"  ا=-�h;��ن  �hNج  و�l�@h  ا� h�O�0!ر�� ا��h$ 

 ��� ��� `Q�� � آEC2( ر(. 

  	;�ت إداة ا��را-�  )ب
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��CBj3�;ا� �  �V�h$ ��;��� Cronbach Alpha    h� �h�    ��hVض ا���h-ت أداة ا��را�h;	 \

� ا��ا�ah ا��h:�ل                    h �� ، و���h ا�h� En�h\ ان �Cا��h ا���hس #h" ا�h!�7اد ا��h#ت أ�hدر� ���

     �hh������h�� �h�n �h0دة ، إ= أن ا��h:�ل )Alpha ≥ 0.60( �hh7�    م�hh�7�� �h�� ا���;�h�3�!ا� "h# 

JاJوا ���م أ��اً �;�ً= دار� _>&� ��1�'1)Sekaran, 2003( .وا���ول )أداة  )3 � 3 ]O�h�1 \�;� 

�  . ا�j;�ت �0@? ا��را-

  )3 � 3(ا���ول 

 ���7د ا=-�;�1D "�N;�ت ا=�'�ق ا��ا	س آ�و1;�خ أ�%�(���7_ ���(  

��د ا�%�ات  ا�;�7  ت  � �C )α (�%أ�  

1  �������  0.969  36  ا����� 
  0.959  12  ����� ا�����ت ا�����ة  2
  0.945  11  ا��%�ق ا��!�#'"  3
�   1 ـ 3��-E��'0.912  6  ا��  
  0.939  5  ا� �و1�   2 ـ 3

1� آ<_�;�-J0.983  59  ا  

  
��� � �^ آ�و1;�خ أ�%���ل ��5oات  و ?.��  _h��7	�h;ت    أ أ �h����:�رة  �داة ا��را-

�� أ�nاض ا��را-� و#ً� �ـ�� �����ل و��ر��0  )Sekaran, 2003( .  

 
 

  

  

 ^�  ا�ـ%ـ:_ ا��ا

  �N;�ر ا�%�Q��تO��1[ ا�����_ وا
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   ا� ��ــــــــ�: )1ـ  4(
� ا��را-�: )2ـ  4(�Z-أ \� �� ا��را-!����ت ��J ا���ز�^ ا��<�اري  
  �N;�ر #�Q��ت ا��را-�ا: )3ـ  4(
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
 

 

  

  

  

   ا� ��ــــــــ�: )1ـ  4(
  

      �hhh-ا��را �hhh!��� أ#�hhhاد ����hhh-ا ]O�hhh�!� "O�:hhh3=ا _hhh�ا���� _:hhh%ا ا�@hhh�7ض ه�'hhh� 

�V� ��            \h� E0��h��ات ا��" ��J �h�و�Hا ��O�:h3=ات ا�h5o ض ا��h� ا�� �hت #�hN \h� �h0.ل 

� وا=   ��� �<N     � _h.ل ا� ��-��ت ا��'�h��1ا#�ت ا� 7��ر�    Dوا �h-ات ا��را�h�V�   ��;'h!ا� �h� ه ،

Jوا��==ت ا ��<_ �!�0آ � ��!�ول ا�%:_ ا�N;�ر #�Q��ت ا��را- �� ا���$�O�:3. 

    

�\ ��V��اتا�����_  ا��$%" ��J: )2ـ  4( �� ا��را-!����ت  
�   ا��را-

  

� : أوً=������  ا����� 
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  �hh� ى أه��'hh� �hh$��   تdhh�� ،�hh-ا��را _hh�� ت��%&hh�' ا� _hh;C \hh� �hh������ �hhا���� 

j3�;ا���،        إ�� ا-���ام    hت ا� 7��ر��h#وا=��1ا ����'hر   وا=ا� ��-��ت ا���h;�N"t"     \h� �h����

������ول وأه �� ا�%�ة، آ � ه� ��Q`ا�%�ة �7!�� ) 1 � 4(.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C : )1 � 4( ��ول��������  و�'��ى اDه �� tا� ��-��ت ا��'�
�������  

� ت������  ا����� 
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

� �C" t"  
��  ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

1  ���" ووا7C" ا��Iا�!� �3 ����  6.50 0.62 42.31 0.000  2  �7%��� 

2    E0� ���E ا������ ��M!1 إ��  ا� ��Q آ%�$
 `�7%� 3  0.000 24.60 0.91 6.15  أآ�j �\ آ�E01 �:�را ������ 

 �o� \�1!�ن �\ 3�8 ا���ه� ��ن ا� '�&%�  3

 �Q� ���3ت ا� �7%�  1  0.000 43.23 0.62 6.55  ����دة ������� 

� ا�����رؤ�  0.000  44.13 0.57 6.40    �7%��� 

4 
�j�����dه �� �اJدارة �7 _ �&<_ ���ا$_  

 �7%�  7  0.000 17.81 1.12 5.91  ا������� 

5 
اJدارة ��� � �س داEO �^ ا� ��Q وا����7�\ 

�7%�  5  0.000 21.08 0.99 6.00  و���" ا������� 

�7 _ اJدارة �&<_ ���ا$_ ��� C��س ��دة   6
8  0.000 17.95 1.07 5.83  ����ا�  �7%��� 

� ���`  �\ N.ل   7������� اJدارة واه� ���0 ��n
7%�  11  0.000 14.82 1.23 5.74  �;!��0 ا��ا���N ������ EOت ����ة��� 

8   �����C ������ ا� �ارد ��#�� ���اJدارة �7 _ 
 �C�%�� ���N E��� ���7%��  16  0.000 12.04 1.34 5.54  ا����7�\  �� 

�7%�    0.000  18.77 1.00 5.81  ا���دة ا�������� 

��ت ا���دة ا������;��  0.000 28.983 0.78 6.10    �7%��� 

9   �اJدارة �7 _ ��� ��#�� ا� �ارد ا�;&��� ا�.ز�
 �14  0.000 11.14 1.46 5.56  ����� ��دة ا����  �7%��� 
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�!%p ا����  10 �Q� �� ����� ا����7�\ ����ن ا��
 E0� �7%�  10  0.000 16.54 1.10 5.74  ا��" ��n;�ن ان ��م ه@? ا������� 

11   ������ �ا�����7ن ����ن ا� ��I �\ ا����
 �Q� 9  0.000 17.18 1.07 5.76  ا�  �7%��� 

12   \� �j�1 أآ�Q�� 1!� ودود�\ و���1مd��!�M إ��!� 
7%�  6  0.000 17.46 1.15 5.93  ا� !�#'�\��� 

13  
��" ا� E0� ������ت �@ه;�ن �Nرج �3ود 

3�! � �&�7ون ��ن ه!�ك 5" ������ن إ��� 
�Q� ا�  

5.51 1.33 11.88 0.000  17  �7%���  

\O��Iا� ����7�  5.70 0.97 18.29  0.000    �7%���  

ا����7�\ #" ا�a��V ���@ون �Cارات �:��`   14
� اJدارة���  35  0.000 3.70 1.66 4.59  ا� ��Q دون ا����ع � �ا#�-�  

15   �اJدارة � !` ا����7�\ ا�'��� وا����� ا�<���
 �C�%�� ���N E�� .���:�ف ��

4.95 1.70 5.85 0.000  31  ��-���  

�    0.000  5.31 1.51 4.77  � <�\ ا����7�\�-���  

\O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;��  5.23 1.24 15.602 0.000    �7%���  

  
  

� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C ا� ��-��ت ا��'���: )1 � 4( ��ول��;^ t � و�'��ى اDه �
������� ������  

� ت������  ا����� 
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

� �C" t"  
��  ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

�م اJدارة ا���ا#I ا���7�� وا� <�#�Zت �<_   16�
���د �C.7ا� '����ت ذات ا� ��  36  0.031 2.18 1.80 4.38  ة ا�����-���  

17   �C�%� ا�����ت ا� E���� �13  0.000 14.89 1.17 5.67  - 7� ا� '�&%� ��7و#  �7%���  

�� ا����Z#�>�  5.02 1.31 8.13  0.000    �7%��� 

� �^ ا����7�\ �&�رآ�ن #" دورات ����� ا� �0رات   18
����� ���N E���� E0�����C ^#�� ��  34  0.000 4.91 1.68 4.79   ا���دة ا�&�:��-���  

19    �1&�� ا���ر�;�Dوا���0 #" ا BCا�� \� ��j>ا� "�1
 �Q� �� ���� ا��N ت����'�  E���� �1���  33  0.000 5.49 1.55 4.82  ا��" �'��-���  

��� ����� ���C ا����7�\ ���?   20 _ 71 aا�[ ا���ر����\ N.ل 
  �Q� 27  0.000 8.69 1.42 5.18  ا�  �7%���  

��    0.000  6.91 1.40 4.93   ��ر�a ا�����-���  

��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;��  0.000 7.911 1.35 4.97    ��-���  

21   ���� ر#^ �Cرات ���E  ا���� ������!>���� \�7�'1  5.30 1.55 8.78 0.000  22  �7%��� 

22   �������<!������ �;!�ء  و����� �'����ت أ \�1'�7 \�
 �7%�  23  0.000 8.69 1.53 5.28  ا������� 

23   "��� �\ ا��<!������ ���E ��0د �����1'���م �'����ت 
 �Q� �� �7%�  29  0.000 7.12 1.59 5.08  ا������� 

�7%�    0.000  8.67 1.47 5.22  �<!������ ا������� 

24   �Q� ا�� ا��� ��>&� �7%�  �N _ 71  5.54 1.34 12.04 0.000  15رج ا� ��dف � !^ أ���� 

�N _ 71رج �3ود ا� ��dف آ !0[ 	��B � !^ ا� &�آ_   25
  _;7%�  20  0.000 9.97 1.40 5.34  ا��"  �C ��ا�� ا� ��Q #" ا� '���� 

26   �1�Q� � � 7� "V:1 \�1  6.03 1.17 18.03 0.000  4  �7%��� 
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�7%�    a!��  5.64 1.08 15.75  0.000 أ��Nء ا������� 

7� ا����� �M1 l�� 1م ����ر � ���7� 5<�وى �nJاض ��  27��
�Q� 24  0.000 9.51 1.36 5.24  ا�  �7%��� 

���7� �3=ت   28 � �!�����C ������ �1 �����^ ��_ ا� &<.تd&1أ
��  32  0.000 6.71 1.47 4.94  ا���_ #" ا�����-���  

29   B��C �C �!����N آ� �\ أنd��� �7� ا�����و��N �1�#ط ���
���&<_ ا� `��:  28  0.000 9.29 1.31 5.17  �7%��� 

�)آ%��� (R��� _>� �#�1 } �ن $��`   30��� ا� ������  5.04 1.48 7.32 0.000  30  �7%��� 

31   �� ��7ف �� ا�@ي � �I ا����� ا����ة �\ ا������N م�آ_ �
�Z�'12  0.000 14.98 1.18 5.69  .ا�  �7%��� 

�0.000 11.06 1.15 5.21  ����7� أ��Nء ا����    �7%���  

  
  
  

� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C : )1 � 4( ��ول��;^ �� و�'��ى اDه �� tا� ��-��ت ا��'�
������� ������  

� ت������  ا����� 
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

� �C" t"  
��  ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

32  �>5 �M�!1 = \�1 ��5d�� ���N1'���م ����7 دا _� �Q� وى ا�
 �Q� 5<�وى ا� E��'1 ان _;C _26  0.000 9.24 1.37 5.21  ا���  �7%��� 

��� ��Q �:_ ا�� آ_   33 �آ_ ��0 ��م ���Q�` ا�!��O[ ا� ��7
 �0 0# _0'� �����7%�  18  0.000 10.68 1.35 5.38  ا����7�\ ��� 

� ��E0% آ_ ا� ���7  34��N م�� و�<�#� اCD'�م آ_ ������  ��-��7%�  21  0.000 11.07 1.24 5.31   ا���� 

�<_ #�وع ا� '�&%�   35 �� أه�اف ���;��'�- ����� ��� �!� �
19  0.000 10.06 1.42 5.37  ���E رؤ�� ا� '�&%�   �7%��� 

36   �M!ا� RV�C��س أداء ا����� ���ي إ�:��� ا�� آ_ ا����7�\ 
 ��\ ا� �آI أو ا��}�%  25  0.000 8.85 1.45 5.23  �7%��� 

�7%�    0.000  11.37 1.19 5.30  ا�J:�=ت �������� 

�� ا���� M1ت أ��;��  5.34 1.22 12.676 0.000    �7%��� 
ا� ��-F ا��'��" وا=��1اف ا� 7��ري ا��7م 

������� ������  5.45 1.31   �7%���  

� �C )t( ى��'� �!� �  .)α ≤ 0.05( )1.659( ا���و��

� �C 3'�ب E� )t( =�� ��ة وا�;���-�!�د إ�� ا��-F ا=ا���و��%�� "Q4( #��ا(.  

  

�hh\  إ��hh إ����hhت  )hh� )4 ��� 1&�� ا���hhول �hh-ا��را �hh!���hh�������hh ا��hh;7رات ا� ��7 

��������   إذ . � �V��ا��0 ��� � �V��ات  ��اوB3 ا� ��-��ت ا��'��������h�\ ا�����  )4.93  �� 

6.40( .  ���� "رؤ$� ا�#"!�"أن ��;� اDو�� #" ا�   ��ء# "��'3 F-�� �) 6.40 (  \h� ���وه� أ

F-�� ا��7م ا�;���  ا� "��'�&  "��V�� #� � 3:_ � )0.57 (وا��1اف �7��ري ���� )5.45 (ا��'�(
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�  "ا�(''�!��&hh;�� ا� �hh��Dة وا�hh5�7ة ا��hh�N"��'hh3 Fhh-�� �) 4.77 ( �hhوه�hh1أد   Fhh-�� ا� \hh�

���hh;وا� "hh�>ا� "��'hh5.45 (ا�� (ري�hh�7� اف�hh�1وا) ول ).1.51�hhا�� \�hh;� �hh ى  آ��'hh ا� �hh��و

 "hh�>ا�    �hh�ا���� �hh-ا��را "hh# ة�hh �7 ا� �hh������ �hhد ا�����hh7�Dد   أن�hh7�D ����'hhت ا����hh-�� ا�

 \�hh� Bhh3او�� �hh������ �hإذ� )6.10 ��� 4.97 (ا���� �hh7��  ��hhء hh��� ��� �hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

       � "��'hا�� Fh-�� 8 ا�h�3 \� ا=و��  BhV�� �h �و��hء #�h�7�) 0.78( �   "hري �h�1اف  او6.10 ( (

            "��'h3 Fh-�� � �hا���� � M1ت أ��;�� �7� ��1�jا� �� )�h�1) 1.22اف ��h�7ري   او 5.34((ا� ��;

                "��'h3 Fh-�� � \O�h�Iا� ^h� _h$ت ا���ا��;�� �7�� ��ء j��jا� ��h�1اف  ا و)5.23(و#" ا� ��;

� ��-F ، وأN��اً، و#" ا� ��;� ا��ا�)1.24(�7��ري  ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� �7�7� ��ء 

 "� .)��1)1.35اف �7��ري ا و3)4.97('�

��ت        ���h-ا "h# R%�!h ا� B�&ل     أو�;�\ ا���ول أ��ً� ا���h3 �h-ا��را �h!��أ��h7د  #�hاد 

�                و#�ات  h-ا��را �h!��� وه� �� �ph>7 ا���hرب #h" و��h0ت �hM1 أ#�hاد ��������V�� ا����� 

 �hhh� ل أه�hhh3د و�hhh7��hhhات أ#�hhh������ �hhhا���� .  E�hhhC "hhh# رب�hhhو�hhh&�� ا���hhhول أ��hhhً� إ��hhh ا��

 ،����h#.�Nت #h"   ا �3.1 أN \� �1.ل �'����ت ا��=�� أh>� Eh� �1\ ه!�hك           إذا� ��-��ت ا��'�

         �� ا��را-� �3ل ا�7;�رات ا� <�1!����7د و#�ات   و��0ت �M1 أ#�اد D   ���������V�� ا����� 

��م ��;�\ أن �'��ى . �� �^ ا�%�ات) 0.05( �� أC_ �\آ�B1 آ�#� �'����ت ا��= 3�8 _>&�و

 �hh� ات أه�hh� أ��hh7د و#hh������ �hhا���� "hh#    �hh!�� �hhM1 �hh0و� \hh� �hh-ا��را _hh�� ت��%&hh�' ا�

  . ا��را-� آ�ن ���7%ً�

  
  ����� ا�����ت ا�����ة : 	�1�ً�

  

    ��، �          ��$� �'��ى أه �h-ا��را _h�� ت��%&h�' ت ����� ا�����ت ا�����ة #" ا�dh� 

j3�;ا���،        إ�� ا-���ام    hت ا� 7��ر��h#وا=��1ا ����'hر   وا=ا� ��-��ت ا���h;�N"t"     \h� �h����

������ولا�%�ة �7!�� `Q�� ة، آ � ه��  .)2 � 4 ( وأه �� ا�%
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� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C: )2 � 4( ��ول��و�'��ى اDه �� ������  t ا� ��-��ت ا��'�
  ا�����ت ا�����ة

  �� ا�����ت ا�����ة��� ت
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

� �C" t"  
��  ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

37 
���_ ��C ����� "# E0ار  ���C �;�7رات ا����� ا�����

7%�  1  0.000 19.13 1.05 5.92 ����� ا�����ت ا�����ة ���  

38 
-��ا����� ����� ا�����ت ��م ا� '�&%� ��Q^ إ

7%� 2  0.000 13.18 1.23 5.55 ا�����ة ا-�!�دا إ�� إ-��ا����� ا� '�&%� ���  

39 
 �أ#<�ر ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%� ���0

��CD'�م )�7%�  10  0.000 9.67 1.36 5.26 ) آ��3ة أ� �ل إ-��ا�������  

40 
اEO آ;�ر ا� �راء #" ا� '�&%� ��� ا-��7اد د

���:�W ��ارد ����� �&�ر�^ ����� ا�����ت 
 ا�����ة 

5.25 1.38 9.47 0.000  11  �7%���  

41 
 ��0د ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%� ��� \

7%�  4  0.000 11.30 1.31 5.42 ��ا3_ ر- �� �!&��rت ا������ ���  

42 
� وإ��اءات �-��C ارد�� ��{����م ا� '�&%� �

7%�  12  0.000 8.46 1.40 5.14  �&�ر�^ ����� ا�����ت ا�����ة ���7دة #" � �^���  

43 
��د �\ ا� ���7 � &�ر�^  ^Q���م ا� '�&%� �

7%�  7  0.000 9.91 1.40 5.33 ����� ا�����ت ا�����ة ���  

44 
�م ا� '�&%� �������F � &�ر�^ ����� ا�����ت �

7%�  9  0.000 8.61 1.56 5.28 ا�����ة ا-�!�دا إ�� �r�&1ت ا���������  

45   �Z�� \��'�7 ا� '�&%� ���:�ل ��� �����7ت 
 �0�� �7%�  6  0.000 11.04 1.33 5.40  أ���  

46   �0����'���م ا� '�&%� ا� ����7ت ا��" �E ا��:�ل 
�� ا���ر��Z�;ات #" ا���V��� ���'� �����-.�  5.41 1.29 11.41 0.000  5  �7%���  

47  
��ة #" ا� '�&%� ��=-�!�د إ�� $  B ا�����ت ا���

�\ ���=ت ا�'�ق  �07 � E� "ا� ����7ت ا��
  ا� ���رة وa�r ا� ��Q ������ت ا�����ة 

5.31 1.27 10.81 0.000  8  �7%���  

�!�M ا� '�&%� إ�� ا� ��Q -�اء ا��ا�N�\ أو   48
7%�  3  0.000 12.63 1.20 5.45  ا���ر��\ ��� إE01 �:�در ��� �� وأ#<�ر�1 ا�����ة���  

ا� ��-F ا��'��" وا=��1اف ا� 7��ري ا��7م 
7%�   1.31 5.39  ������ ا�����ت ا�����ة���  

� �C )t( ى��'� �!� �  .)α ≤ 0.05( )1.659( ا���و��

� �C 3'�ب E� )t( =�� ��ة وا�;���-�!�د إ�� ا��-F ا=ا���و��%�� "Q4( #��ا(.  
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� إ��hh إ����hhت  )hh� )4 ��� 2&�� ا���hhولhh!�� \hh� �hh-ا��را�hh������hh ا��hh;7رات ا� ��7 

��\إذ. ا�����ت ا�����ة ��V� 0@ا ا�� ��� ��ءت#� . )5.92 � 5.14(  ��اوB3 ا� ��-��ت ا��'�

 12 )�"$'" �'/ار )0'�$/ ا�#'"!�ت         ً� !�  �"رات ا�#"!� ا������ -�!,ً    )(ّ""ا�%�ة  #" ا� ��;� اDو��    

���hh  "ا�4"$''"ة "��'hh3 Fhh-�� �) 5.92 ( �hhوهhh���" ا��hh7م ا�;hh� �  ���hh\ ا� ��-Fhhأ�'hh5.39 (ا��( �

�hh��)<''�م ا�>9''��; :9��8''7 !''�ارد ���5''��   "ة#� B�:hh3 �hh ا�%�hh. )1.05 (وا�hh�1اف ��hh�7ري 

�  " وإ@''/اءات !9(''"دة 2''1 @�''? !''��ر$? )0''�$/ ا�#''"!�ت ا�4"$''"ة      hh;�� ا� �hh�� �&hh� �hh�1�jةا� 

�" وا�hh�NDة �'hh3 Fhh-�� �) 5.14 ( �hhوه �hh1أد   "��'hhا�� Fhh-�� ا� \hh� ���hh;وا� "hh�>5.39 ( ا� (

�             و�;�\ ا���hول أ���hً     ).1.40 (وا��1اف �7��ري h!����ت ا#�hاد ���h-ا "h# R%�!h ا� B�&hا��

�ا�� وه� �� �p>7 ا���رب #h" و��h0ت �hM1 أ#�hاد          ا��را-� �3ل ����� ا�����ت     %�ا�����ة 

� ا��را-� �3ل أه �� ����� ا�����ت ا�����ة      !�� .       h�رب #E�hC "h   و�&�� ا���ول أ��hً� إ��h ا��

   ،����h#.�Nت #h"   ا �3.1 أN \� �1.ل �'����ت ا��=�� أE� �1 �<\ ه!�hك      إذا� ��-��ت ا��'�

    �� ا��را-!�� �3ل ا�7;�رات ا� <�1� � �V�� ����� ا�����ت ا�����ة 3�8        و��0ت �M1 أ#�اد 

\� _Cأ ���م ��;�\ أن �'�. �� �^ ا�%�ات) 0.05( آ�B1 آ�#� �'����ت ا��=� _>&��ى أه �� و

� آ�hhن  ا� '�hh&%��ت #���hh�� "hh ا�����hhت ا�����hhة hh-ا��را �hh!�� �hhM1 �hh0و� \hh� �hh-ا��را _hh��

�ً7%��� .  

  

�ًj��	 : "'#�!ا��%�ق ا��  
  

�( ا��%�hhق ا��!�#hh� �hh$��"'hh'��ى hh1وا� �و ، E��'hhا�� ���hh-(  _hh�� ت��%&hh�' ا� "hh#

�� وا=��1ا#h    إ�� ا-���ام    �ا�;�j3 ت، ��d ا��را-���'hا� ��-��ت ا��    ،�hر  وا=�ت ا� 7��ر��h;�N

"t "���!7� \� ������ولا�%�ة ���� `Q�� ة، آ � ه��  .)4 � 4( � )3 � 4 ( وأه �� ا�%
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� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C : )3 � 4( ��ول��� أه ��  و�'��ى tا� ��-��ت ا��'���-
  ا��'��E #" ا� '�&%��ت

� ا��'��E #" ا� '�&%��ت ت��-  
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

 � �C"t"  
ا� �'�

��  

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

49  
 "# ��'�7 ا� '�&%� إ�� ���E ا����

7%�  3  0.000 22.83 0.97 6.12  ا��BC ا� ��د��� 

50  
ا����7�\ ا� �ه��\  #" ا� '�&%� 
��_ وBC ا�M�1ر � ����7 ��ن 

 �Q� ا�  
6.08 1.00 21.72 0.000  4 �7%��� 

�oآ� إدارة ا� '�&%� ��� ا��1ز   51
 ��Cd_ #��ة � <! �Q� 2  0.000 22.62 0.98 6.13  ����;�ت ا�  �7%��� 

��1ول داO � إ�� ���_ وBC ا�M�1ر   52
 �Q� 1  0.000 22.68 0.99 6.16  ا�  �7%��� 

53   ����� "# �����!� ا��رة وا�'�
7%�  ����N "O�0  5.56 1.20 13.60 0.000  6!� �\ ا�%<�ة و��3 ا� !�[ ا�!��� 

54   ���� �'��E ا���� Iا-��ا������!� ��آ
7%�  5  0.000 17.40 1.18 5.96  #" ا��BC ا� ��د��� 

ا� ��-F ا��'��" وا=��1اف ا� 7��ري 
� ا��'��Eا��7م ��'�  6.00 1.05   �7%���  

� �C )t( ى��'� �!� �  .)α ≤ 0.05( )1.659( ا���و��

C 3'�ب E�� � )t( =�� ��ة وا�;���-�!�د إ�� ا��-F ا=ا���و��%�� "Q4( #��ا(.  
  

  

  

�\    إ�� إ����ت    )3 � 4( �&�� ا���ول  �� ا��را-!��   �� ا��E��'h   ا�7;�رات ا� ��7��'�

��\إذ .#" ا� '�&%��ت  ��V� 0@ا ا�� ��� ��hءت #�h  . )6.16 � 5.56(  ��اوB3 ا� ��-��ت ا��'�

    �hو�Dا �h;�� ا� "h#hh'� إ�''; )<��'� و�'D ا�C9'�ر ا�/�'';     "�ة ا�%Eول دا�'��"   �hh�� "��'h3 Fh-�� � 

#� � . )0.99 (وا��1اف �7��ري ���� )6.00 (ا��'��" ا��7م ا�;��� أ��� �\ ا� ��-Fوه� ) 6.16(

 ����G$"�"   �h ا�<"رة وا�>/-� 0( 12��G(�!"'J /$ !'& ا���'/ة و9I'; ا�H9'G ا�1E�'�G           " ةB�:3 ا�%
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 �hh;�� ا�Dوا ��"�hh�Nة ا�hh'�د-�'hh3 Fhh-�� �) 5.56 ( �hhوه�hh1أد   "hh�>ا� "��'hhا�� Fhh-�� ا� \hh�

ا��&�B ا� !�%R #" ا-�����ت  و�;�\ ا���ول أ���ً  ).1.20 (وا��1اف �7��ري ) 6.00 (وا�;���

� ا��را-� �3ل ��V�� أ!��� ا��'��E #�اد ��- �M1 رب #" و��0ت��ا�� وه� �� �p>7 ا��%�

 �hh� ل أه�hh3 �hh-ا��را �hh!��� ا��hh- E��'hhأ#�hhاد �� .  E�hhC "hh# رب�hhو�hh&�� ا���hhول أ��hhً� إ��hh ا��

�، 3�8 �3.1 أN \� �1.ل �'����ت ا��=�� أh>� Eh� �1\ ه!�hك                ���h#.�Nت  اا� ��-��ت ا��'�

        ��V� � �� ا�7;�رات ا� <�1#�>� �� ا��را-!��� ا��'��E #" و��0ت �M1 أ#�اد ��-8�3   Bh1آ�

    \� _Cأ ��          و�. )0.05( آ�#� �'����ت ا��=�h� ى أه��'h� أن \�h;�� م�� _>&     E��'hا�� ���h-  "h#

� ا��را-� آ�ن ���%7ً�ا� '�&%��ت !�� �M1 �  . ��_ ا��را-� �\ و�0

  
� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� وE�C : )4 � 4( ��ول��ا� �و1� أه ��  و�'��ى tا� ��-��ت ا��'�

  #" ا� '�&%��ت

  #" ا� '�&%��تا� �و1�  ت
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1ا
ف 

   7��ريا�

� �C" t"  
��  ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 a����
 �أه �
  ا�%�ة

�'��ى 
�  ا=ه �

55   �� وا-7� �\ ا�����ت ���;���م ا� '�&%� �� ��
 �Q� 1  0.000 14.98 1.25 5.80  ا�3����ت ا�  �7%��� 

� ا�3����ت ورn;�ت   56�;�� ����� '�&%� ا��رة 
7%� 2  0.000 14.89 1.20 5.71  ا� ��Q ا��;�� ا� �V��ة ��-� �ار ��� 

57   ���E ا����� "# �7%�  I� ��  5.61 1.33 12.65 0.000  3 ا� '�&%� #" ا� �و1� ا���7���� 

� ا���;�ت ا� �;��!� آ �   58�;�� ���� ��l ا� '�&%� ا��رة 
 ��7%�  4  0.000 11.47 1.34 5.48  و�1��� 

59   ���^ ��ى ا� '�&%� ا��رة ��� ا��<�� وا=-���
 R��� _>� 5  0.000 10.34 1.44 5.42  ا�����ت ا�%���ة  �7%��� 

ا� ��-F ا��'��" وا=��1اف ا� 7��ري ا��7م 
�7%�   1.31 5.60  �� �و1���  

� �C )t( ى��'� �!� �  .)α ≤ 0.05( )1.659( ا���و��

� �C 3'�ب E� )t( =�� ��ة وا�;���-�!�د إ�� ا��-F ا=ا���و��%�� "Q4( #��ا(.  
  

�h\       إ�� إ����ت    )4 � 4( �� ا���ول �& �h-ا��را �h!��   �h� #h"   ا��h;7رات ا� ��7h1و� ���

��\ إذ .ا� '�&%��ت ��V� 0@ا ا�� ���#�h�   "hءت #� . )5.80 � 5.42(  ��اوB3 ا� ��-��ت ا��'�

��9; !4�-'� وا5'(� !'& ا�#'"!�ت ��K�9'� ا��9I@'�ت ا�/�';               "ا�%�ة  ا� ��;� اDو��   < ")<"م ا�



 

   

74

  ��'h3 F-�� �  �h�� ") 5.80 (   �hوه   Fh-�� ا� \h� �h���" ا��h7م ا�;���h    أ�'hاف  � )5.60 (ا���h�1وا

�hh���''"ى ا�>9''��; ا�<''"رة -�''; ا���9''7 وا5L''�49:� !''?  " ة#� B�:hh3 �hh ا�%�hh�7�) 1.25( .�hhري 

   N$/! ��� ا���@�ت ا��/$"ة"    �3'��"ا����'� واND��ة  ��� ا� ��; F-�� � أد�1وه� ) 5.42 (

�" ا�'hhا�� Fhh-�� ا� \hh����hh;وا� "hh�>�) 5.60 ري)�hh�7� اف�hh�11.44 (وا.( �ً�hhول أ��hhا�� \�hh;و� 

  �hh�V�� ل�hh3 �hh-ا��را �hh!����ت ا#�hhاد ���hh-ا "hh# R%�!hh ا� B�&hhا�� �hh1ا� �و �hh� �hhوه �hhا��%�

�� ا��را-� �3ل أه �!��و�&�� ا���ول أ��ً� . ا� �و1� �p>7 ا���رب #" و��0ت �M1 أ#�اد 

� أEh� �h1       إ�� ا���رب #" E�C ا� ��-��ت ا��  h�=ت ا������'h� ل.hN \h� �13�8 �3.1 أ ،����'

� � ��hh�V    ا�<hh\ ه!�hhك hh1�> رات ا��hh;7ا� �hh#�>� �hh-ا��را �hh!���hh#.�Nت #hh" و��hh0ت �hhM1 أ#�hhاد 

  ���م ��;�\ أن �'��ى أه ��      . )0.05( آ�B1 آ�#� �'����ت ا��=�� أC_ �\      3�8ا� �و1 _>&�و

� ا��را-� آ�ن ���%7ً���_ ا��را-� �\ و�0ا� �و1� #" ا� '�&%��ت !�� �M1 � .  

� وا= )5 � 4( و��Q` ا���ول  ����7د ا��را-� ��1ا� ��-��ت ا��'�D �ا#�ت ا� 7��ر�

�، و����� ا�����ت ا�����ة وا��%�ق ا��!�#'"، وآ � ��"�������، وا� �� !� ا����� �'�Oا��:  

� وا=��1ا#�ت ا� 7��ر�� : )5 � 4( ��ول���ا� ��-��ت ا��'�D��'�Oا�� �  �7د ا��را-

��V� ا�  
 F-�� ا�
"�  ا��'�

ا=��1اف 
  ا� 7��ري

������� 1.31 5.45  ا����� 

 1.31 5.39  ����� ا�����ت ا�����ة

    ا��%�ق ا��!�#'"

E��'ا�� ���-                          6.00 1.05 
� 1.31 5.60                           ا� �و1

  

  ت ا��را-��N;�ر #�Q��ا :)3ـ  4(
  

� �\ N.ل ا-���ام ���� وا�%�'�Oا�� ��!�ول ه@? ا�%�ة ا�N;�ر Q�C��ت ا��را-

#�7� ا�C.7و����_ ا� '�ر ����_ ا=��1ار ا�;'�F  ا�N;�ر ����\ ��V��ات ا��را- ��	dوا�� �.  
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� اDو��'�Oا�� ��Q�%ا� HO1 

�أ= ���� ������ ������ ��O�:3إ ��ت ��;��ت ا�( 	� ذو د=��;�� ،���دة ا�����

�� ا���� M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iا���ا$_ �^ ا� ( ����� ���

� �ن ا�����ت ا�����ة #" �!��� "# ��!� �'��ى د=��ا� '�&%��ت ا���$  )α ≤ 0.05(.   

� �E ا-���ام ����_ ا��1Jار �N;�ر =�Q�%ا� ��7د ه@? ا� �	أ \� ���� ا������

 ���������7د? d�� �ن �!��� "# �، وآ � ��� ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� 6 � 4( ه�(.  

 �hh0M�ُ ولإذ�hh6 ��� 4( ا�� ( �hh	أ �hh������ �hhت (ا�����hh�;�� ،�hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

� ا�      h M1ت أ�h�;�� ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� ،\O��Iا���ا$_ �^ ا� �h���(   �h��  ���h��

� �hن          �h!��� "# ���!Bh   إذ  . ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$      "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1

� د=��  و��د �d	�� ذي    �O�:3إ   �h������ �h�����)      _h$ت ا���ا�h�;�� ،�h�دة ا�����h��hت ا��;��

      �hا���� �h M1ت أ�h�;�� ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا���;�� ،\O��Iا� ^�(   �h�� �h��  ت���hا�� ��

� �hhن   �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� "hh# ة�hhط  ، إذا�����hh;ا=ر� _hh��7� �hh��  R )0.904(  �hh!�

��2R  �hh أ�hh��7� �hh_ ا�����hh� )α ≤ 0.05( . �hh'��ى �hh# )0.818( ، �hh� �C �hh� أي أن )0.818 ( \hh�

� �نا��V��ات #"  �!��� "# ��\ ا��V������ ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$ ]��1  �

��7د?  ه� �م  #" �'��ى ا=  d� ������� �������� در�� ا��d	��   آ � ، �C BV�� β )0.291( � ت��;��

 �hh�دة ا�����hh��O�hh\   �) 0.566 (،ا�Iا� ^hh� _hh$ت ا���ا�hh�hhت إدارة ا� �hhارد  �) 0.258(، ��;��;��

��     �) 0.698(،  ا�;&��hا���� �h M1ت أ�h�;��.              ��'h� "h# ة�h3وا �hر���ى وهh@ا �h!7" أن ا��h�Iدة 

��7د?  ه� �م  ا=d� ������� ������������ ا�����ت ا�����hة #h" ا� '�h&%��ت     �oدي إ�� ز��دة #" 
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� �ن    �!��� "# �� ا���$ ��  )0.291( �  �h�دة ا�����h��ت ا��;��،) 0.566 (�   _h$ت ا���ا�h�;��

\O��I0.258(، �^ ا� (���ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،)0.698 (��� ا���� M1ت أ�و�oآ� . ��;�

� هh@ا  h��!7�   �h �C ��	dhا��  F    BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 116.616( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 

0.05( .       ��Q�%ل ا��;C �� اDو��h  وه@ا �oآ� ��م $�'�Oا��    �h���7ا� ��hQ�%ا� R#�h� �h��� ، و

)��، )ا�:%���Q�%ا� _;��� و� W!� "ا�� �   :ا�;���

  

  

    
  

���7\ أ��7 و����� �\ أ	� آ_    ����������� ا�����ت ا�����ة #" ���� د ا����� 

� �ن �!��� "# �'�E ا�%�Q�ا� '�&%��ت ا���$� E� ،���� إ�� أر�^ #�Q��ت #�'�Oا�� � ،

  :وآ � ��"

  

  

  

  )6  �4(  ��ول

� ��d	�� ا� ��7د O��1[ ا�N;�ر ����_ ا=��1ار ��������7د? ا����� d���� ����� ا�����ت 

� �نا�����ة #" ا� '�&% �!��� "# �   ��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 ���7_ ا=��1ار

T 
ا� �'�

�� 

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 4  ا��1Jار
�ت �;��

� 0.007 2.752 0.291 ا���دة ا�����

�ت �;��
ا���ا$_ �^ 

\O��Iا�  
0.566 4.299 0.000 

 �����
ا�����ت 
  ا�����ة

0.904  0.818  116.616 

"C104 ا�;�ا 

0.000  

�ت إدارة �;��
ا� �ارد 
�  ا�;&��

0.258 2.522 0.013 

�  أ	�hh  و��hhد�O�:hh3إ �hh�=ذي د  �hh������ �hh�����)   ت�hh�;�� ،�hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

  �hhا���� �hh M1ت أ�hh�;�� ،���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;�� ،\O�hh�Iا� ^hh� _hh$ا���ا ( �hh��
� �ن ���� �!��� "# ��    � ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$h�=ى د��'h� �h!� 

)α ≤ 0.05( 
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 108  ا� � �ع
�ت �;��

�� ا���� M10.000  8.232  0.698  أ  

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*

  

HO1-1 :� = ��� ��O�:3إ ���� ����� ا�����ت ا�����ة  ��;��ت ا���دة ا�������أ	� ذو د=�

� �ن#"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

� �E ا-���ام ����_ ا=�N;�ر =�Q�%��1ار ه@? ا� F�';ا� �	أ \� ��ت �����;��

�� �ن ��� ����� ا�����ت ا�����ة ا���دة ا����� �!��� "# �، وآ � #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� 7 � 4( ه�(.  

  

  

  

  )7  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1���� ����� ا�����ت ��;��ت ا���دة ا����� 

� �ن �!��� "# �   ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ��ا����

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
 �����
ا�����ت 
  ا�����ة

0.785  0.616  171.717 

 108 ا� � �ع

0.000  0.785 13.104 0.000 


�ى د��� إ������ ��� �ا���ن ا�
	��� ذ*� )α ≤ 0.05(  
 
 

�   �d	�� Q�� )4  � 7 (` ا���ولh�دة ا�����h������h�� �h ا�����hت ا�����hة      ��;��hت ا�

� �ن      �!��� "# �إذ أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J" و��د �dh	�� ذي         . #" ا� '�&%��ت ا���$
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  ��  د=��O�:3إ�  ���� ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا ��;��ت ا���دة ا����� �$���

� �hhن �hh!��� "hh# ،ط�hh;ا=ر� _hh��7� �hh���!hh� �hh'��ى )R )0.785  إذ  )α ≤ 0.05( . _hh��7� �hhأ�

���  2R ا������ ������h ا�����hت   �h'��ى  �\ ا��V��ات #" ) C )0.616� �� أي أن ��، 0.616(( #

� �ن �!��� "# ��ت�ه� �م ��1[ �\ ا��V�� #" �'��ى ا= ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$�;�� 

 ��   ا���دة ا�����hدر� � �C BV���    . )β )0.785 ا��dh	��  ، آ � hر���وا�h3ة   وهh@ا �h!7" أن ا��h�Iدة 

�#" �'��ى اJه� �hم       �h�دة ا�����h��� ا�����hت   ��oh� �hدي إ��h ز��hدة #h� "h'��ى      ��;��hت ا�

� �ن       �!��� "# ��   ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$ ��)0.785( .   �C ��	dه@ا ا�� �� و�oآ� �7!�� 

F    BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 171.717( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .  �h آ   �h �C BhV��T  

   BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 13.104( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .     ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه

   ��Q�%ل ا��;C  ���� ا��h"             ا�%�h���;ا� ��hQ�%ا� _h;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����اDو��، و

��� W!� :  

  

  

    
  

HO1-2 :� = ��� ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت �أ	� ذو د=�Iا�����ت �^ ا� ����� ��� 

� �نا�����ة #"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

� �E ا-���ام ����_ ا=�N;�ر =�Q�%��1ار ه@? ا� F�';ا� �	أ \� ��ت �����;��

��O\ا���ا$_ Iا� ^� ���� �ن �!��� "# �،  ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� 8 � 4( وآ � ه�(.  

  )8  �4(  ��ول

��� �����h ا�����hت ا�����hة            �7!���  د=�� ي�d	�� ذ  و��د ��ت ا���دة ا������;���
# �� �ن #" ا� '�&%��ت ا���$ �!��� "�'� �!�� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1 ت���O\ا���ا$_ ��;�Iا�����ت  �^ ا� ����� ���

� �ن �!��� "# �   ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ر�;�طا=

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
 �����
ا�����ت 
  ا�����ة

0.680  0.462  91.838 

 108 ا� � �ع

0.000  0.774 9.583 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 

�hت  �dh	��  hQ�� )4  � 8 (` ا���hول  �;��  _h$ا���ا  \O�h�Iا� ^h�     ت���hا�� ���h�� �h��

� �hن        �!��� "# �إذ أ}�h0ت O�h�1[ ا�����h_ اO�:h3J" و��hد      . ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

� �dhh	�� ذي hh�=د ��O�:hh3إ _hh$ت ا���ا�hh�;���\O�hh�Iا� ^hh� ��hhا�� ���hh�� �hh�� "hh# ة�hhت ا�����

� �hن    �h!��� "h# ��!h� �h'��ى   )R )0.680  إذ ��h��7� �h_ ا=ر�;�hط   ، ا� '�&%��ت ا���$ )α ≤ 

��� 2R أ�� ���7_ ا������. )0.05 ��'��ى �\ ا��V��ات #" ) C )0.462� �� أي أن ��، 0.462(( #

� �ن         �!��� "# �#h� "h'��ى    ��1[ �\ ا���h�V      ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

��O\ا���ا$_ ��;��ت �اJه� �م Iا� ^��� در� �C BV��وه@ا �7!" أن . )β )0.774 ا��d	�� ، آ � 

 ���O\ ا���ا$_  ��;��ت  �وا�3ة #" �'��ى اJه� �م      ا���Iدة ��ر�Iا� ^�         "h# دة�hز� �hدي إ�oh�

� �hhن   ��hh��hh'��ى �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� "hh# ة�hhت ا�������hhا�� ��  �hh ��)0.774( .

 � �C ��	dه@ا ا�� �� وا��" ��F BV و�oآ� �7!����!� �'��ى) 91.838( ا� �'� � ≥ α( وه" دا�

� آ � . )0.05 �C BV��T     BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 9.583( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .

  ��Q�%ل ا��;C ��وه@ا �oآ� ��م $��1�jا� ���� و�;h_     ا�%���%:hا� ��hQ�%ا� R#�h� ����، و

���ا� W!� "ا�� �� ا�;����Q�% :  

  
�   د=�� ي�d	�� ذ  و��دh��!7�    ت�h�;���       \O�h�Iا� ^h� _h$ت    ا���ا���hا�� ���h�� �h��

� �ن  �!��� "# ��!� �'�ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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HO1-3 :� = ��� ��O�:3إ ���� ����� ا�����ت ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&����أ	� ذو د=� 

� �نا�����ة #"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

� �E ا-���ام ����_ ا=�N;�ر =�Q�%��1ار ه@? ا� F�';ا�� ��ت إدارة \ أ	� �����;��

�� �ن ا� �ارد ا�;&�� �!��� "# �، وآ � ��� ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� 9 � 4( ه�(.  

  )9  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;��  ����� ���

� �نا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا� �!��� "# �$��   

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
 �����
ا�����ت 
  ا�����ة

0.766  0.586  151.561 

 108 ا� � �ع

0.000  0.656 12.311 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 

�     ) Q�� )4  � 9` ا���hول ��&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� ��	dh�    ت���hا�� ���h�� �h��

� �hن        �!��� "# �إذ أ}�h0ت O�h�1[ ا�����h_ اO�:h3J" و��hد      . ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

�   �d	�� ذي   h�=د �:h3ت    إ�h�;��� ��O      ���&h;ارد ا��h إدارة ا�       "h# ة�hت ا�������hا�� ���h�� �h��

� �hن    �h!��� "h# ��!h� �h'��ى   )R )0.766  ، إذ ��h��7� �h_ ا=ر�;�hط   ا� '�&%��ت ا���$ )α ≤ 
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��� 2R أ�� ���7_ ا������. )0.05 �# )0.586( ،�� �C �� أي أن )ات #" �'��ى ) 0.586��Vا�� \�

� �ن     ����� ا�����ت ا�����ة     �!��� "# ��\ ا��h� "h# �h�V'��ى         #" ا� '�&%��ت ا���$ ]��1 

�ت   ا=�;���� در�� إدارة ا� �ارد ا�;&���  ه� �م  �C BV��وهh@ا �β )0.656( .   "h!7 ا��dh	��  ، آ � 

�ت أن ا���Iدة ��ر�� وا�3ة #" �'��ى ا= �;����oدي إ��h ز��hدة   إدارة ا� �ارد ا�;&��� ه� �م 

� �hن           �� ا����� #" �'��ى ���   �h!��� "h# �h$ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���   �h �� )0.656( .

 � �C ��	dه@ا ا�� �� ا��" ��F BV و�oآ� �7!����!� �'��ى) 151.561( ا� �'� � ≥ α( وه" دا�

0.05( . � �C BV��� وا��" ��T  BVآ � ��!h� �h'��ى    ) 12.311( ا� �'� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .

�  وه@ا �oآ� ��م $�� C;�ل ا�%     ��� ا�%��Q��j��jا�     _h;� و���%:hا� ��hQ�%ا� R#�h� ����، و

��� W!� "ا�� �� ا�;����Q�%ا� :  

  

  

    
  

HO1-4 :� = ��� ��O�:3إ �� ا������أ	� ذو د=� M1ت أ���� ����� ا�����ت ا�����ة ��;� 

� �ن#"  �!��� "# ��!� �'��ى  ا� '�&%��ت ا���$�  .)α ≤ 0.05( د=�

� �E ا-���ام ����_ ا=ه@? ا�%�N;�ر =�Q� ��1ار F�';ا� �	أ \� ��ت �����;��

�� ا���� M1ن أ� � �!��� "# �، وآ � ه� ��� ����� ا�����ت ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� )4 � 10(.  

  

  

  

�ت    �7!���  د=�� ي�d	�� ذ  و��د�;���     ���&h;ت      إدارة ا� �ارد ا����hا�� ���h�� �h��
� �ن  �!��� "# ��!� �'�ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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  )10  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1�� ا���� M1ت أ��;�� ����� ��� ا�����ت 

� �ن �!��� "# �   ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
 �����
ا�����ت 
  ا�����ة

0.894  0.800  427.340 

 108 ا� � �ع

0.000  0.899 20.672 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 

  

�  ) Q�� )4  � 10` ا���ولhا���� � M1ت أ��;�� ��	d�     ة�hت ا�������hا�� ���h�� �h��

� �ن      �!��� "# �" و��د �dh	�� ذي     إذ أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J    . #" ا� '�&%��ت ا���$

  �� ا����� د=� M1ت أ��;��� ��O�:3إ   �h$ت ا�����%&h�' ا�����ت ا�����ة #" ا� ����� ���

� �hhن �hh!��� "hh#ط�hh;ا=ر� _hh��7� �hh���!hh� �hh'��ى )R )0.894  ، إذ  )α ≤ 0.05( . _hh��7� �hhأ�

���  2R ا������ �# )0.800( ،�� �C �� أي أن )ى  ) 0.800��'h� "# ات��Vا�� \� ���h��  ت���hا�� 

� �ن �!��� "# ��ت  ��1[ �\ ا��V�� #" �'��ى ا=ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$�;���ه� �م 

�� در� �C BV��� ا�����، آ �  M1أ ��	dا�� β )0.899( . "# وا�3ة �وه@ا �7!" أن ا���Iدة ��ر�

� ا����� �oدي إ�� ز��دة #" �'��ى ���  �'��ى ا=  M1ت أ��;��� ا�����hة  �� ا�����hت ه� �م 

� �hhن �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� "hh# �hh �� )0.899( . �hh �C ��	dhhا ا��@hhه �hh��!7� �hhآoو� F 

BhhV�� "hhوا�� ���'hh� ى ) 427.340( ا���'hh� �hh!� �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . �hh �C BhhV�� �hh آT  

   BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 20.672( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .     ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه
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�   C;�ل ا�% ��� ا�%��Q��7�� ا��h"           ا��اh���;ا� ��hQ�%ا� _;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����، و

��� W!� :  

  

  

    
  

� ا'�Oا�� ��Q�%� ��1�jا�HO2 

�يأ	� ذ��� = � ������ ������ ��O�:3إ ��ت ��;��ت ا���دة ا������، �(  د=��;�

�ت إدارة ا� �ارد ا�;&���، ��;�ا���ا$_ �;�� ،\O��Iا� ^��� ا���� M1ت أ���� ا��%�ق ) 

� �ن �!� �'��ى  ا��!�#'" �!��� "# �  . )α ≤ 0.05( د=���� '�&%��ت ا���$

� �E ا-���ام ����_ ا=�N;�ر =�Q�%ا� ��7د ��1ار ه@? ا� �	أ \� �ا����� ����

 ���������7د? d� ���� �نا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت  �!��� "# �، وآ � ه� ��Q` ا���$

�����ول )11 � 4(.  

� ) 11 �  4( إذ �h0M�ُ ا���hhول hh������ �hhا���� �hh	ت (أ�hh�;�� ،�hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

               �hا���� �h M1ت أ�h�;�� ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� ،\O��Iا���ا$_ �^ ا�(  �h�� ا��%�hق  

� �ن   ا��!�#'" �� '�&%��ت    �!��� "# �د �dh	��   إذ ��!O�h�1 B[ ا�����h_ اO�:h3J" و��h         . ا���$

�  د=��  ذي  ������ ������ ��O�:3إ)       ،\O�h�Iا� ^h� _h$ت ا���ا�h�;�� ،�h�دة ا�����h��ت ا��;��

          �hا���� �h M1ت أ�h�;�� ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا���;�� (  �h��ا��%�hق ا��!�#h�' �� "'h&%��ت    

� �hن     �h!��� "h# �h$ط    ، إذا����h;ا=ر� _h��7� �h��  R )0.860(   ى��'h� �h!� )α ≤ 0.05( .أ  �h�

���  2R ���7_ ا������  �# )0.740(  ،     �h� �C �h� أي أن )0.740 (       "h# ات�h�Vا�� \h�    "'h#�!ق ا���h%ا��

� �hن     �� '�&%��ت   �h!��� "h# ��h\ ا��h� "h# �h�V'��ى ا=     ا���$ ]��h1     �h������ �h������ه� �hم 

�ت    �7!��� د=��ي  �d	�� ذ  و��د�;���   � �hا���� � M1ة        أ�hت ا�������hا�� ���h�� �h�
� �ن  �!��� "# ��!� �'�#" ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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��7د?،d�� ا��dh	��       آ � hدر� �h �C BV�� β )0.271 (�   ،�h�دة ا�����h��hت  ���;) 0.650 (��;��hت ا��

   ،\O�hh�Iا� ^hh� _hh$0.468(ا���ا (   ،���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;���)0.636 (  �hh M1ت أ�hh�;���

���7د? �oدي . ا����d� ������� �������وه@ا �7!" أن ا���Iدة ��ر�� وا�3ة #" �'��ى اJه� �م 

� �hن    ا��%�ق ا��!�#h�' �� "'h&%��ت   إ�� ز��دة #"   �h!��� "h# �h$ا��� �h ���hت  ��;��) 0.271(  

 ،�hh�دة ا�����hh��O�hh\،    ) 0.650 (ا�Iا� ^hh� _hh$ت ا���ا�hh�hhت إدارة ا� �hhارد  ) 0.468(���;��;���

  ،�� ا�����  ) 0.636(ا�;&�� M1ت أ��   و�oآ� �7!��� ه@ا  . ���;�h �C ��	dا��  F    "hوا�� ���'h� ا�

BhhV���!hh� �hh'��ى) 74.085(  �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . ��hhQ�%ل ا��hh;C ��hh$ م�hh� �hhآo� ا@hhوه

�  ا��'�O��1�jا�    �� ا���7��Q�%ا� R#�� ����� ،  )ا�:%���( ، و�Q�%ا� _;ا�;���� ا��" �!W    و�

���:   
  

  

    
  

  

  

  

  

  )11  �4(  ��ول

� ��d	�� ا� ��7د O��1[ ا�N;�ر ����_ ا=��1ار ��������7د? ا����� d� ���ا��%�ق ا��!�#'" 

� �ن�� '�&%��ت  �!��� "# �  ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  )R2(   F 
ا� �'�

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 

β   
 ���7_ ا=��1ار

T 
ا� �'�

Sig*  
�'��ى 

�  أ	�hh  و��hhد�O�:hh3إ �hh�=ذي د  �hh������ �hh�����)   ت�hh�;�� ،�hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

  �hhا���� �hh M1ت أ�hh�;�� ،���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;�� ،\O�hh�Iا� ^hh� _hh$ا���ا (�hh�� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى د=�� ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$ )α ≤ 0.05( 
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���7_   ر�;�طا=
   ا������

�� ��  ا��=�� �  ا��=�

 4  ا��1Jار
�ت �;��

� 0.025 2.267 0.271 ا���دة ا�����

�ت �;��
ا���ا$_ �^ 

Iا�\O��  
0.650  8.298  0.000  

"Cت إدارة  104 ا�;�ا��;��
ا� �ارد 
�  ا�;&��

0.468  4.899  0.000  

ا��%�ق 
 74.085  0.740  0.860  ا��!�#'"

 108  ا� � �ع

0.000  

�ت �;��
�� ا���� M10.000  7.228  0.636  أ  

 )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*

  

� �\ أ��7 و����� �\ أ	� آ_   ��������7د ا�����  ��� �� '�&%��ت ا��%�ق ا��!�#'"

� �ن �!��� "# �'�E ا�%�Q�ا���$� E� ،���� إ�� أر�^ #�Q��ت #�'�Oا�� �  :، وآ � ��"

O2-1 :� = ��� ��O�:3إ ���� ا��%�ق ا��!�#'"��;��ت ا���دة ا�������أ	� ذو د=�   "#

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=��ا� '�&%��ت ا���$

� ��N;�ر =�Q�%ا-���ام ����_ ا=ه@? ا� E ��1ار F�';ا� �	أ \� ��ت �����;��

�� �ن ا��%�ق ا��!�#'"���  ا���دة ا����� �!��� "# �، وآ � ه� #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� )4 � 12(.  

  

  

  )12  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1 ت��;���#"  #'"ا��%�ق ا��!����  ا���دة ا�����

� �ن �!��� "# �  ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار
ا��%�ق 
 141.043  0.569  0.754  ا��!�#'"

"C107 ا�;�ا 

0.000  0.981 11.876 0.000 
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 108 ا� � �ع

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 

  

�hhت) hhQ�� )4  � 12` ا���hhول�;�� ��	dhh�  "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا�� �hh�� �hh�دة ا�����hh� ا�

� �hن      �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ذي     .ا� ��	dhh� د�hو� "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1 ت�hh0{إذ أ 

  �h�=ت   إد�h�;��� ��O�:h3       "hh# �h$ت ا�����%&h�' ا� "h# "'hh#�!ق ا���h%ا�� �h�� �h�دة ا�����hh�ا�

� �ن ��!h� �h'��ى   )R )0.754  ، إذ ��� �h��7_ ا=ر�;�hط  ���! )α ≤ 0.05( .   �hا����� _h��7� �hأ� 

2R �hh�� �hh# )0.569( ،�hh� �C �hh� أي أن )ى  ) 0.569��'hh� "hh# ات�hh�Vا�� \hh� "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا��

� �hن        ا� '�&%��ت ا  �h!��� "h# ��hت            ���$�;����h\ ا��h� "h# �h�V'��ى اJه� �hم  ]��h1  دة�h�ا�

،�hh�ا�����hhدر� �hh �C BhhV�� �hh آ  ��	dhhا�� β )0.981( .  "hh# ة�hh3وا �hhر���وهhh@ا �hh!7" أن ا��hh�Iدة 

�hت     �'��ى ا= �;����     ه� �hم h�دة ا�����h�ا��%�hق ا��!�#oh�    "h# "'hدي إ��h ز��hدة #h� "h'��ى      ا�

  "hhh# �hh$ت ا�����%&hh�' ن   ا��hh � �hh!���  �hhh ��)0.981( .    �hhh �C ��	dhhا ا��@hhhه �hh��!7� �hhآoو� F 

BhhV�� "hhوا�� ���'hh� ى ) 141.043( ا���'hh� �hh!� �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . �hh �C BhhV�� �hh آT  

   BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 11.876( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .     ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه

    ���� ا�%��Q�%ل ا��;Cو��Dا    R#�� ����� ا��h"          ، وh���;ا� ��hQ�%ا� _h;� ا�:%��� و��Q�%ا�

��� W!� :  

  

  

    
  

HO2-2 :� = ذ��� �	يأ ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت � د=�Iا��%�ق ا��!�#'" �^ ا� ��� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى �� '�&%��ت ا���$ �  .)α ≤ 0.05(  د=�

�ي�dhh	�� ذ و��hhدhh�=د �hh��!7�   ت�hh�;���   "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا�� �hh�� �hh�دة ا�����hh�ا�
� �!��� "# ��!� �'� �ن ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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� �E ا-���ام ����_ ا��1Jار �N;�ر =�Q�%ا�;'ه@? ا� F� �	أ \� ��ت �����;��

��O\ا���ا$_ Iا� ^�  ���� �ن ا��%�ق ا��!�#'" �!��� "# �، وآ � ه� #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� )4 � 13(.  

  )13  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1 ت���O\ا���ا$_ ��;�Iا� ^�  ��� ا��%�ق ا��!�#'"

 �� �ن#" ا� '�&%��ت ا���$ �!��� "#  

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
ا��%�ق 
 86.884  0.448  0.669  ا��!�#'"

 108  � �عا�

0.000  0.662 9.321 0.000 

  )α ≤ 0.05( د��� إ������ ��� ��
�ىا ���ن ا�
	��� ذ*
 

��� ا��%�ق ا��!�#'" #"  )Q�� )4  � 13` ا���ول \O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;�� ��	d�

� �hن      �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ذي     . ا� ��	dhh� د�hو� "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1 ت�hh0{إذ أ

  ��ت ا���ا$_ �د=��;��� ��O�:3إ       �h$ت ا�����%&h�' ا� "h# "'h#�!ق ا���h%ا�� �h�� \O��Iا� ^

� �hhن، إذ ��hh��7� �hh_ ا=ر�;�hhط  �hh!��� "hh#  R )0.669( ى��'hh� �hh!� )α ≤ 0.05( . _hh��7� �hhأ�

���  2R ا������ �# )0.448(  ،  �� �C �� أي أن )0.448 (     "'h#�!ق ا���h%ى ا����'h� "h# ات��Vا�� \�

   �hh1 ن�hh � �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� "hh#   ت�hh�;����hh\ ا��hh� "hh# �hh�V'��ى اJه� �hhم  ]�

         �hدر� �h �C BhV����O\، آ � Iا���ا$_ �^ ا�  ��	dhا�� β )0.662( .         �hر���وهh@ا �h!7" أن ا��h�Iدة 

��o� \Oدي إ�� ز��دة #h� "h'��ى ا��%�hق      Iت ا���ا$_ �^ ا���;���وا�3ة #" �'��ى اJه� �م 

         h ��� �hن  �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ا��!�#'" #" ا� �)0.662( .     ��	dhا ا��@hه �h��!7� �hآoو�

 � �C F BV��� وا��" ��!� �'��ى) 86.884( ا� �'� ��  . )α ≤ 0.05( وه" دا�h �C BV��  Tآ � 
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BV��� وا��" ��!� �'��ى) 9.321( ا� �'� �وه@ا �oآ� ��م $�� C;�ل . )α ≤ 0.05( وه" دا�

� ا�:%��� و       �Q�%ا� R#�� �����، و�1�jا� ���� ا�%��Q�%ا�        W!h� "hا�� �h���;ا� ��hQ�%ا� _h;�

��� :  

  

  

    
  

 

 

  

  

HO2-3 :� = ��� ��O�:3إ ���� ا��%�ق ا��!�#'" ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&����أ	� ذو د=� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى �� '�&%��ت ا���$ �  .)α ≤ 0.05( د=�

� �E ا-���ام ����_ ا=�N;�ر =�Q�%��1ار ه@? ا� F�';ا�� ��ت إدارة \ أ	� �����;��

�� �ن ا��%�ق ا��!�#'"���  ا� �ارد ا�;&�� �!��� "# �، وآ � ه� #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� )4 � 14(.  

  )14  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;��  ��� ا��%�ق ا��!�#'"

�� "# �� �ن#" ا� '�&%��ت ا���$ �!�  

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
ا��%�ق 
 87.473  0.450  0.671  ا��!�#'"

 108 ا� � �ع

0.000  0.499 9.353 0.000 

�  ي�d	�� ذ  و��دh�=د   �h��!7�     ت�h�;���       \O�h�Iا� ^h� _h$ا���ا      "'h#�!ق ا���h%ا�� �h��
� �ن  �!��� "# ��!� �'�#" ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 
 

���h ا��%�hق ا��!�#Q�� )4  � 14 (       "'h` ا���ول ���&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� ��	d�

� �ن      �!��� "# �إذ أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J" و��د �dh	�� ذي         . #" ا� '�&%��ت ا���$

  ��ت   د=��;��� ��O�:3إدارة ا� � إ  ��   ارد ا�;&��h$ت ا�����%&h�' ا��%�ق ا��!�#'" #" ا� ���

� �hhن، إذ ��hh��7� �hh_ ا=ر�;�hhط  �hh!��� "hh#  R )0.671( ى��'hh� �hh!� )α ≤ 0.05( . _hh��7� �hhأ�

���  2R ا������ �# )0.450(  ،  �� �C �� أي أن )0.450 (     "'h#�!ق ا���h%ى ا����'h� "h# ات��Vا�� \�

� �ن       �!��� "# ��hت   ��1[ �\ ا��h� "h# ��V'��ى ا=  #" ا� '�&%��ت ا���$�;���إدارة ه� �hم 

 �� در��    ا� �ارد ا�;&�� �C BV��� وا�h3ة        . )β )0.499 ا��d	�� ، آ � hر���وه@ا �7!" أن ا���Iدة 

�hhت #hh� "hh'��ى ا=�;���� ه� �hhم ��&hh;ارد ا��hh ق   إدارة ا��hh%ى ا����'hh� "hh# دة�hhز� �hhدي إ�ohh�

       � �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ا��!�#'" #" ا�   �h ��� هh@ا ا��dh	��     �h )0.499( .ن h��!7� �hآoو�

 � �C F BV��� وا��" ��!� �'��ى) 87.473( ا� �'� ��  . )α ≤ 0.05( وه" دا�h �C BV��  Tآ � 

BV��� وا��" ��!� �'��ى) 9.353( ا� �'� �وه@ا �oآ� ��م $�� C;�ل . )α ≤ 0.05( وه" دا�

   ���� ا�%��Q�%ا��j��jا    ا� ��Q�%ا� R#�� ����� ا��W!h� "h           ، وh���;ا� ��hQ�%ا� _h;� و���%:�

��� :  

  

  

    
  

HO2-4 :� = ��� ��O�:3إ �� ا������أ	� ذو د=� M1ت أ���� ا��%�ق ا��!�#'" ��;� 

� �ن �!��� "# ��!� �'��ى �� '�&%��ت ا���$ �  .)α ≤ 0.05( د=�

�ت    �7!���  د=�� ي�d	�� ذ  و��د�;���      ���&h;ارد ا��h إدارة ا�      "'h#�!ق ا���h%ا�� �h��
� �ن  �!��� "# ��!� �'�#" ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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� �E ا-���ام ����_ ا��1Jار �N;�ر =�Q�%ه@? ا� F�';ا��	أ \� ��ت  �����;��

�� ا���� M1أ  ���� �ن ا��%�ق ا��!�#'" �!��� "# �، وآ � ه� ��Q` #" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول )15 � 4(.  

  

  

  

  )15  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1�� ا���� M1ت أ��;��  ���#"  ا��%�ق ا��!�#'"

� �ن �!��� "# �  ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
�^ا���  

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
ا��%�ق 
 259.524  0.708  0.841  ا��!�#'"

 108 ا� � �ع

0.000  0.735 16.110 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا
	��� ذ���ن ا�*
  

���hh ا��%�hhق ا��!�#hhQ�� )4  � 15 (    "hh# "'hh` ا���hhول �hhا���� �hh M1ت أ�hh�;�� ��	dhh�

� �hن      �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ذي     . ا� ��	dhh� د�hو� "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1 ت�hh0{إذ أ

 ���� ا��%�ق ا��!�#'" #" ا�د=� �� ا���� M1ت أ��;��� ��O�:3إ �!��� "# � '�&%��ت ا���$

� �ن، إذ ��� ���7_ ا=ر�;�ط  R )0.841(  ى��'h� �!� )α ≤ 0.05( .   �hا����� _h��7� �h2 أ�R   �h#

��� )0.708(  ،  �� �C �� أي أن )ات #" �'��ى ا��%�ق ا��!�#'" #" ا� '�&%��ت ) 0.708��Vا�� \�

                ;����h\ ا��h� "h# �h�V'��ى اJه� �hم  ]��h1 ن� � �!��� "# ��، آ �h       ا���$hا���� �h M1ت أ�h�
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  �� در� �C BV�� ��	dا�� β )0.735( .         م�h ه�Jى ا��'h� "h# ة�h3وا �hر���وه@ا �7!" أن ا��h�Iدة 

     �h$ت ا�����%&h�' ا� "h# "'#�!دي إ�� ز��دة #" �'��ى ا��%�ق ا��o� �� ا���� M1ت أ��;���

   �hh ��� �hhن  �hh!��� "hh#)0.735( .   �hh �C ��	dhhا ا��@hhه �hh��!7� �hhآoو� F  ا� BhhV�� "hhوا�� ���'hh� 

�!hh� �hh'��ى) 259.524( �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . �hh �C BhhV�� �hh آT  BhhV�� "hhوا�� ���'hh� ا� 

�!h� �h'��ى  ) 16.110( ��        . )α ≤ 0.05( وه" دا�h��� ا�%��hQ�%ل ا��h;C ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه

��� W!� "ا�� �� ا�;����Q�%ا� _;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����7�، و�  : ا��ا

  

  

    
 

 

 �'�Oا�� ��Q�%ا� �j��jا�HO3 

� ������ ا�����ت ا�����ة  ��� ا��%�ق ا��!�#'" ��� = ��O�:3إ �أ	� ذو د=�

)E��'ا�� ��� �ن �!� �'��ى ) ا� �و1� ؛ -� �!��� "# � ≥ α( د=���� '�&%��ت ا���$

0.05(.   

� �E ا-���ام ����_ ا==�Q�%ر ه@? ا��;�N �	أ \� ����� F�';��1ار ا��� ���

� �ن، وآ � ه� ا�����ت ا�����ة  ��� ا��%�ق ا��!�#'"  �!��� "# �#" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول `Q�� )4 � 16(.  

  )16  �4(  ��ول

��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1  "'#�!ا��%�ق ا�� ���#" ����� ا�����ت ا�����ة  
� �ن �!��� "# �   ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
�^ا���  

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

ا��%�ق 
 0.000 16.737 0.739  0.000 1  ا��1Jار 280.133  0.724  0.851  ا��!�#'"

�ي�dhh	�� ذ و��hhدhh�=د �hh��!7�   ت�hh�;���  �hhا���� �hh M1أ   "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا�� �hh��
� �ن  �!��� "# ��!� �'�ا� '�&%��ت ا���$� )α ≤ 0.05( �ى د=�
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"C107 ا�;�ا 

 108 ا� � �ع

*
  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا	��� ذ���ن ا�

#���h��  "h ا�����hت ا�����hة  ���h ا��%�hق ا��!�#dh�           "'h	��   Q�� )4    ��16 (` ا���ول 

� �hن      �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ذي     . ا� ��	dhh� د�hو� "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1 ت�hh0{إذ أ

  �� � د=��O�:3إ            "'h#�!ق ا���h%ا�� �h��� #h#    "h"   ����� ا�����ت ا�����hة  h$ت ا�����%&h�' ا�

� �ن، إذ ��� �h��7_ ا=ر�;�hط   �!���  R )0.851(   ى��'h� �h!� )α ≤ 0.05( .   �hا����� _h��7� �hأ� 

2R �hh�� �hh# )0.724( ،�hh� �C �hh� أي أن )ى  ) 0.724��'hh� "hh# ات�hh�Vا�� \hh� "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا��

� �ن     �!��� "# ��h\ ا��h� "h# �h�V'��ى اJه� �hم �             ا� '�&%��ت ا���$ ]��h1 �    ت���hا�� ���h�

� ا�����hhةhhدر� �hh �C BhhV�� �hh آ ، ��	dhhا�� β )0.739( .   "hh# ة�hh3وا �hhر���وهhh@ا �hh!7" أن ا��hh�Iدة 

  �ا��%�hق ا��!�#oh�       "h# "'hدي إ��h ز��hدة #h� "h'��ى            ����� ا�����hت ا�����hة    �'��ى اJه� �م 

� �hhن     �hh!��� "hhh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� �hhh �� )0.739( .    �hhh �C ��	dhhا ا��@hhhه �hh��!7� �hhآoو� F 

BhhV�� "hhوا�� ���'hh� ى ) 280.133( ا���'hh� �hh!� �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . �hh �C BhhV�� �hh آT  

   BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 16.737( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .     ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه

  W!hh� "hhا�� �hh���;ا� ��hhQ�%ا� _hh;� و���%:hhا� ��hhQ�%ا� R#�hh� �hh����، وhhj��jا� ��hhQ�%ل ا��hh;C

��� :  

  

  

    
  

��� آ_ ��V�� \� ��V��ات ا��%�ق ا��!�#'" ����� ا�����ت ا�����ة � �\ أ	� و����

)E��'ا�� ���-  ،�� ) ا� �و1�Q�%ه@? ا� E�'� E� إ��\�����# \���Q�# ا-���ام Eو� ،_���� 

��� �3ة،  ��1ار ا�;'�Fا= ����# ��Q�# _ر آ�;�N=آ � ��"و:  

�ي�dhh	�� ذ و��hhدhh�=د �hh��!7�   "'hh#�!ق ا���hh%ا�� �hh��#���hh��� "hh ا�����hhت ا�����hhة  
�� �ن ا� '�&%��ت ا���$ �!��� "# �'� �!�� )0.05( �ى د=�
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HO3-1 :� = ��� ��O�:3إ �� ا��'��E #" � ا�����ت ا�����ة �����أ	� ذو د=���- ���

� �ن �!� �'��ى  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=��ا� '�&%��ت ا���$

� �E ا-���ام ����_ ا==�Q�%ر ه@? ا��;�N �	أ \� ����� F�';��1ار ا� �����

��� ا�����ت ا�����ة   E��'ا�� ��� �ن، وآ � ه� -� �!��� "# �#" ا� '�&%��ت ا���$

�� `Q17 � 4( ���ول��(.  

  )17  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1  ا�����ت ا�����ة ����� ��� E��'ا�� ���- "#
� �ن �!��� "# �   ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�

 ��1ارا=

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا 
 ���-
E��'157.888  0.596  0.772  ا�� 

 108 ا� � �ع

0.000  0.662 12.565 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 
 

� ا�����hh��  E��'hh ا�����hhت ا�����hhة  ��dhh��hh	�� hhQ�� )4  ���17 (` ا���hhول��hh- "hh#

� �hن      �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' ذي     . ا� ��	dhh� د�hو� "O�:h3Jا _h�ا���� ]O�h�1 ت�hh0{إذ أ

 �hh�=د� ��O�:hh3إ �hh��� ا�����hh�� E��'hh ا�����hhت ا�����hhة  ��hh- "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� "hh#

� �ن ��!h� �h'��ى   )R )0.772  ، إذ ��� �h��7_ ا=ر�;�hط  ���! )α ≤ 0.05( .  ا��� _h��7� �hأ� �h�� 

2R  �hh�� �hh# )0.596( ، �hh� �C �hh� أي أن )0.596 (     E��'hhا�� ���hh- ى��'hh� "hh# ات�hh�Vا�� \hh� "hh#

� �ن     �!��� "# ��h\ ا��h� "h# �h�V'��ى ا=           ا� '�&%��ت ا���$ ]��h1   ������h ا�����hت    ه� �hم 

� ا�����hhةhhدر� �hh �C BhhV�� �hh آ ، ��	dhhا�� β )0.662( .   "hh# ة�hh3وا �hhر���وهhh@ا �hh!7" أن ا��hh�Iدة 

� ا�����hh��  E��'hh ا�����hhت ا�����hhةه� �hhم ��hh'��ى ا=��hh- ى��'hh� "hh# دة�hhز� �hhدي إ�ohh�  "hh#
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� �hhن     �hh!��� "hhh# �hh$ت ا�����%&hh�' ا� �hhh �� )0.662( .    �hhh �C ��	dhhا ا��@hhhه �hh��!7� �hhآoو� F 

BhhV�� "hhوا�� ���'hh� ى ) 157.888( ا���'hh� �hh!� �hhدا� "hhوه )α ≤ 0.05( . �hh �C BhhV�� �hh آT  

   BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 12.565( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 0.05( .     ��h$ م�h� �hآo� ا@hوه

               W!h� "hا�� �h���;ا� ��Q�%ا� _;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����� اDو��، و��� ا�%��Q�%ا�

��� :  

  

  

    
 

 

HO3-2 :� = ��� ��O�:3إ ���� ا� �و1� #" ا� '�&%��ت ������ ا�����ت ا�����ة أ	� ذو د=�

 �!�� �ن  �!��� "# �  .)α ≤ 0.05( د=���'��ى ا���$

� �\ أ	� ���� F�';��1ار ا�Jا-���ام ����_ ا E� ��Q�%ر ه@? ا��;�NJ �����

��� ا�����ت ا�����ة   �� �ن، وآ � ه� ��Q` ا� �و1 �!��� "# �#" ا� '�&%��ت ا���$

�����ول )18 � 4(.  

  

  

  

  

  )18  �4(  ��ول

 ��	d�� F�';ر ����_ ا=��1ار ا��;�Nا ]O��1��  ا�����ت ا�����ة ��� ��� �#" ا� �و1

� �ن �!��� "# �   ا� '�&%��ت ا���$

 ��V� ا�
^�  ا���

)R(  
  ا=ر�;�ط

)R2(   
 _��7�
   ا������

F 
ا� �'�

�� 

DF 
� در��ت ا����

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

β   
 _��7�
 ا=��1ار

T 
�� ا� �'�

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

�ي�dhh	�� ذ و��hhدhh�=د �hh��!7�     ة�hhت ا�������hhا�� ���hh��� �hh��  E��'hhا�� ���hh- "hh#
� �ن  �!��� "# � )0.05(  د=���ى�!� �'�ا� '�&%��ت ا���$
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 1  ا��1Jار

"C107 ا�;�ا  � 213.228  0.666  0.816  ا� �و1

 108 ا� � �ع

0.000  0.880 14.602 0.000 

  )α ≤ 0.05(  د��� إ������ ��� ��
�ىا���ن ا�
	��� ذ*
 
  

#" ا� '�&%��ت ا� �و1� ����� ا�����ت ا�����ة  ��� �d	�� Q�� )4   �18 (` ا���ول

� �ن    �!��� "# ��  �dh	�� ذي  إذ أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J" و��hد  . ا���$h�=د  ��O�:h3إ

� ���� �نا� �و1� ����� ا�����ت ا�����ة   �!��� "# �، إذ ��� ���7_ #" ا� '�&%��ت ا���$

�!� �'��ى )R )0.816  ا=ر�;�ط )α ≤ 0.05( .2 أ�� ���7_ ا������R ��� �أي أن �� ، )0.666( #

�� �C )0.666 (      �� �ن   #" ا� '�&%��ت ا�  �\ ا��V��ات #" �'��ى ا� �و1 �!��� "# �$��   ]��h1 

�������hh ا�����hhت ا�����hhة�hh\ ا��hh� "hh# �hh�V'��ى اJه� �hhم hhدر� �hh �C BhhV�� �hh آ ، ��	dhhا�� β 

)0.880( .          �� وا�h3ة #h� "h'��ى اJه� �hم hر��� �����h ا�����hت ا�����hة   وه@ا �7!" أن ا��h�Iدة 

       �� �hن        �oدي إ�� ز��دة #" �'��ى ا� �و1 �h!��� "h# �� #" ا� '�&%��ت ا���$    �h �)0.880( .

 � �C ��	dه@ا ا�� �� وا��" ��F BV و�oآ� �7!����!� �'��ى) 213.228( ا� �'� � α( وه" دا�

≤ 0.05( .    �h �C BhV�� �h آT     BhV�� "hوا�� ���'h� ى    ) 14.602( ا���'h� �h!� �hدا� "hوه )α ≤ 

� ا�:%��� و  . )0.05�Q�%ا� R#�� �����، و�1�jا� ���� ا�%��Q�%ا� �;h_  وه@ا �oآ� ��م $��

��� W!� "ا�� �� ا�;����Q�%ا� :  

  

  

    
 

 

hhhhذ �دو� ��	dhhhhي��hhhh�=د �hhhh��!7�    ة�hhhhت ا�������hhhhا�� ���hhhh��� �hhhh�� �hhhh1ا� �و "hhhh#
� �ن  �!��� "# ��!� �'�ا� '�&%��ت ا���$� )0.05( �ى د=�
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 �'�Oا�� ��Q�%ا� �7� HO4ا��ا

� = ���������� ������ ��O�:3إ ��ت ا���دة ا������، ( أ	� n�� �;��5 ذو د=��;��

�� ا���� M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;�� ( "#

�� ا��%�ق ا��!�#��"'  ��\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى  �!��� "#�  .)α ≤ 0.05( د=�

= E� ��Q�%ر ه@? ا��;�N ا� '�ر _����� ���-���ام ��Path Analysis ]��1ا=-�1�7 

Amos 18   ���� ����7م ا=�� ��O�:3Jا �  :وآ � ��"،  SPSS Ver.19ا� ���م �;���1[ ا��ز�

��hhQ�� )4  � 19(    �hh` ا���hhول �hh������ �hhا���� ��	dhh�� ر�'hh ا� _hh���� ]O�hh�1 ق�hh%ا��

 "'hh#�!ل ا��.hhN \hh�  �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' �� F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh��

�  3�8 أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:h3J" و��hد أ	�h ذي       . � �نh�=د    �h������ �hا���� ��O�:h3إ

  ����        �\ N.ل �#'" ا��%�ق ا��! h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ�hت ا�������hا�� ���h��

� �ن �!��� "#� �C BV��� Chi2 ، إذا ��!� �'��ى، )12.786(  ا� �'� � ≥ α( وه" ذي د=�

0.05( . �hh �C BhhV��� ا���hhدة �Goodness of Fit Index )GFI(    �hh� �C �hh وhhء�.� �hh5o� �hhوه 

� ا��ا        )0.931(h �C �hرب إ��h̀  وه� � ��h$ �h3 ). ءا�  �hا���� �h�( .    �h����h5o  و�p%!h ا�h'��ق 

�ءا� �اhh� رن�hh� ا��اComparative Fit Index  )CFI( )0.963(     �hh3ا� hh �C �hhرب إ��hh� �hhوه

 ̀ ��h$ .  �h�� Root Mean Square Error of ا��h@ر ا�������h-�� � "h7ت ا���hـd ا����;h"     و

Approximation )RMSEA( )0.033(    %:ا� � �� ���p>7 ا�����_ ا����7"    وه@ا �� . �وه" ��ر

�  Confirmatory Factor Analysis ا���آ��يhا���� ����h  . أي ا� �اء� �h �#     �h����� �h5�; ا� ��	dhا��

   ��� �������� �oh	�        ���h��)0.891( ، ا�����hت ا�����hة      h������ �hأن ا���� �hإ� ��&h� �h� �hوه

  ���� ��h���� �1dh5 \h      ، و����th# "��hن ز��hدة ا=ه� ���h��    h ا�����hت ا�����hة     h������ �h�������م 

��� ��	dا� ;��5 ������ ا�����ت ا�����ة .  ����� ا�����ت ا�����ة� ��	dا�� ���و�@ات ا�'��ق 

��� ا��%�ق ، )0.851(��� ا��%�ق ا��!�#'"  �	o� وه� �� �&�� إ�� أن ����� ا�����ت ا�����ة
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 hhا�� ���hh������hh ا��!�#hh'"، و����thh# "��hhن ز��hhدة ا=ه� �hhم  ��	dhh� �hh���� �1dhh5 \hh� ة�hhت ا������� 

� �hن            �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' �� "'#�!ا��%�ق ا�� .     hا�� �h�� �hCوd       �h����� �h5�; ا� �h�n ��	

  ��� �������� �ن �!��� "# � �\ N.ل �����h ا�����hت   ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$

    F�-و ��V� آ� أن ����� ا��،  )0.758(ا�����ة آo� �� وه� ��	d� "# ًدورا a7�� ت ا�����ة���

    ��� �������� �ن      ا�����  �!��� "# �وه@? ا�!���� �&��  . ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$

        ��� ������� ������ ��	d� ن     إ�� أن ه!�ك�h � �h!��� "h# � ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$

F�-و ��V� ل ����� ا�����ت ا�����ة آ.N \� . ن ز��إإذ _;C \� ������� �������دة ا=ه� �م 

� �ن    ا �!��� "# � #" }_ و��د ����� ا�����hت ا�����hة ��1dh5 \h ا��dh	��         � '�&%��ت ا���$

�� �Iء �\ أه�اف ا��را-�ا��%�ق ا��!�#'"#" ��� E0'� ��� � �وه@ا �oآ� ��م . ، وه" �1��

     �� ا�:%���Q�%ا� R#�� ����7�، و�� ا��ا'�Oا�� ��Q�%ا� ��$  "hا�� �� ا�;����Q�%ا� _;و�

��� W!� :  

  
  
  

 

 

  

  
  

 

 

 

��� ا��%�ق ا��!�#h� "'h\    أ	� n�� �;��5     و��د ������� ������ ��O�:3إ �ذو د=�
       �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' �� F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN

� �ن ��!� �'��ى د=� )α ≤ 0.05( 
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  )19 � 4( ��ول

� O��1[ ا�N;�ر ����_ ا� '�ر ����� �\ أ	� ������   ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�N \�F.ل ا��%�ق ا��!�#'" ��� ا����� 

  Chi2  ا�;��ن
��  ا� �'�

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect 
  ا��d	�� ا� ;��5

Indirect 
Effect 

 ��n ��	ا���
  ا� ;��5

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 ��� �������ا����� 
  ����� ا�����ت ا�����ة

0.891   ��� �������ا����� 
ا��%�ق ا��!�#'" ����د 

����� ا�����ت 
  ا�����ة

12.786 0.931 0.963  0.033  

����� ا�����ت ا�����ة 
��� ا��%�ق ا��!�#'"   

0.851  

0.758*   0.000  

    

 Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero (RMSEA)  ا��@ر ا�����7" � ��-��ت ا���ـd ا����;" و��a أن ���ب �\ ا�:%�
 �5o�  Goodness of Fit Index must Proximity to one (GFI) �.ء�� ا���دة و�\ ا� %��ض  أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`

 � Comparative Fit Index must Proximity to one (CFI)  ا� �رن و�\ ا� %��ض أن ���ب �\ ا��ا�5o�`��$ �3 ا� �اء�
 * \��ا��d	�� n�� ا� ;��5 �;�رة �\ �Q _$�3ب ���7.ت E�C ا��d	�� ا� ;��5 

   ا� �V��ات
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 \� ���7 �\ أ��7د اn�� ا� ;��5 	� اDو���� _>�������� ����� �����!�#'" ا��%�ق ا 

�!��� "# �� �ن�\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$  ، E�

 ��Q�%ه@? ا� E�'�#أر�^ #�Q��ت إ�� ����  ا� '�ر ����_، و�E ا-���ام ��Q�# _ر آ�;�N=

��� �3ة،  ���  :آ � ��"و#�

HO4-1 :� = ��� ��O�:3إ ��ت ا���دة�أ	� n�� �;��5 ذو د=��;���ا��%�ق #" ����   ا�����

 �!��� "# �ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى �   .)α ≤ 0.05( د=�

�hh���� ]O�hh�1_ ا� hh'�ر ��dhh	��  hhQ�� )4  � 20(` ا���hhولhh�دة ا�����hh��hhت ا��;��  �hh��

� #���h��           "h ا�����hت ا����hN \h�     �h.ل     ا��%�ق ا��!�#'"   h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ

� �hhن �hh!��� .ذي   إذ �hh	د أ�hhو� "O�:hh3Jا _hh�ا���� ]O�hh�1 ت�hh0{أ  �hh�=د ��O�:hh3ت �إ�hh�;��

 �hh�دة ا�����hh����hh  ا�  "'hh#�!ق ا���hh%ل  ا��.hhN \hh�     F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh��

� �ن �!��� "# ���� '�&%��ت ا���$ �C BV��� Chi2 ، إذا �وه" ذي د=�� ، )7.875(  ا� �'�

�!h� �h'��ى   )α ≤ 0.05( .  �h �C BhV���     )Goodness of Fit Index )GFI وhء�.� �h5o� �hوه

�hh� �C �hh� دة�hh0.955( ا��(  ̀ ��hh$ �hh3ا��ا �hh �C �hhرب إ��hh� �hhءا� .( وه�hhا���� �hh�( . p%!hh�و

 ���� ء��5o ا� �اا�'��ق h�  رن�h�hرب    )Comparative Fit Index  )CFI( )0.972ا� � �hوه  �hإ�

� ا��ا�3 $��` �C .  �h�� Root Mean Square ا��h@ر ا�������h-�� � "h7ت ا���hـd ا����;h"     و

Error of Approximation )RMSEA( )0.025( �%:ا� � �� ���p>7 ا�����_  وه@ا ��. وه" ��ر

���h  . أي ا� �اء�� ا����� Confirmatory Factor Analysis ا����7" ا���آ��ي �h �#  �; ا� ��	dhا��  �h5

���ت ا���دة ا������;��  ����ت وه� �� �&�� إ�� أن ، )0.785(����� ا�����ت ا�����ة �;��

����  ا���دة ا����� �	oن ز��دة ا=ه� �م ����� ا�����ت ا�����ة�t# "�������ت ا���دة �، و�;��

����     ا����� ��	d� ����� �1d5 \�   ا    .  ����� ا�����ت ا�����ة �h����dh	�� ا� ;��h5    و�@ات ا�'��ق 
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وه� �� �&�� إ�� أن ����� ا�����ت ، )0.851(������ ا�����ت ا�����ة ��� ا��%�ق ا��!�#'" 

         \h� ة�hت ا�������hا�� ���h������ ا��%�ق ا��!�#'"، و������" #tن ز��دة ا=ه� �hم  �	o� ا�����ة

��� ��	d� ����� �1d5ن� � �!��� "# ���� ا��.  ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$ �Cوd ��n ��

�ت ا���دة ا������  �ا� ;��5  �;��   ���� �hن          �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' �� "'h#�!ق ا���h%ا�� 

  F�-و ��V� ل ����� ا�����ت ا�����ة آ.N \�)0.668( ،      ت���hا�� ���h�� أن �hآo� �h� �hوه

 ��	d� "# ًدورا a7�� ا�����ة��ت ا���دة ا������;��  ���" �� '�&%��ت ا���$� ا��%�ق ا��!�#'

� �ن   �!��� "# .     ��	d� إ�� أن ه!�ك ��&� ��   � اًوه@? ا�!���h�دة ا�����h��hت ا��;��   �h��ا��%�hق  

� �hhن  �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' �� "'hh#�!ا��  �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN \hh� 

F�-ن ز��دة ا=ه� �م  إإذ  . و� �h�دة ا�������    � '�h&%��ت �h;C \h_ ا   ��;��ت ا�h!��� "h# �h$ا��� 

� �ن       "# ��	d�1 ا��d5 \� ا��%�ق ا��!�#'" #" }_ و��د ����� ا�����ت ا�����ة �، وه" �1��

  ��� �Iء �\ أه�اف ا��را-��� E0'� ��� � . ��Q�%ا� �� اDو��وه@ا �oآ� ��م $���، ا�%�

��� W!� "ا�� �� ا�;����Q�%ا� _;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����  : و

  
  
  

 

 

� إ أ	�hh5�;� �hh�n �hh و��hhدhh�=ذو د ��O�:hh3� �hh�دة ا�����hh����hh ا��%�hhق ��;��hhت ا�
                  �h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ�hت ا�������hا�� ���h�� ل.hN \� "'#�!ا��

� �ن  �!��� "#��!� �'��ى د=� )α ≤ 0.05( 
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  )20 � 4( ول��

   ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�N \�F.ل #" ���� ا��%�ق ا��!�#'"  ��;��ت ا���دة ا������O��1[ ا�N;�ر ����_ ا� '�ر ����� �\ أ	� 

  Chi2  ا�;��ن
��  ا� �'�

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect 
  ا��d	�� ا� ;��5

Indirect 
Effect 

 ��n ��	ا���
  ا� ;��5

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

 ��ت ا���دة ا������;�� ���
  ����� ا�����ت ا�����ة

0.785   ��ت ا���دة ا������;��
 ��ا��%�ق #" ��

ا��!�#'" ����د ����� 
  ا�����ت ا�����ة

7.875  0.955 0.972  0.025  

����� ا�����ت ا�����ة 
��� ا��%�ق ا��!�#'"   

0.851  

0.668*  0.005  

    

 � "7�� Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero (RMSEA)  ��-��ت ا���ـd ا����;" و��a أن ���ب �\ ا�:%�ا��@ر ا���
 �5o�  Goodness of Fit Index must Proximity to one (GFI) �.ء�� ا���دة و�\ ا� %��ض  أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`

 Comparative Fit Index must Proximity to one (CFI)  �ض أن ���ب �\ ا��ا�5o�`��$ �3 ا� �اء�� ا� �رن و�\ ا� %�
 * \��ا��d	�� n�� ا� ;��5 �;�رة �\ �Q _$�3ب ���7.ت E�C ا��d	�� ا� ;��5 

   ا� �V��ات
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HO4-2 :� = ��� ��O�:3إ ���O\ا���ا$_ ��;��ت �أ	� n�� �;��5 ذو د=�Iا� ^� ���� "# 

��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$� #" ا��%�ق ا

� �ن �!� �'��ى  �!����  .)α ≤ 0.05( د=�

�hت  h���� ]O�h�1_ ا� h'�ر ��dh	��      hQ�� )4  � 21(` ا���hول  �;��  _h$ا���ا  \O�h�Iا� ^h� 

  ����  �����h ا�����hت ا�����hة آ ��h�V و-N \�      ��%&h�' �� F�h.ل ا��%�ق ا��!�#'"  h$ت ا���

� �ن   ��    أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J" و��hد أ	�h ذي           إذ. #" ���!h�=د  ��O�:h3ت  �إ�h�;��

��O\ ا���ا$_  Iا� ^�   ��������h ا�����hت ا�����hة آ ��h�V و-hN \h�        F�h.ل     ا��%�ق ا��!�#'"   

� �ن �!��� "# ���� '�&%��ت ا���$ �C BV��� Chi2 ، إذا �وه" ذي د=�� ، )6.230(  ا� �'�

�!h� �h'��ى   )α ≤ 0.05( .  �h �C BhV���     )Goodness of Fit Index )GFI وhء�.� �h5o� �hوه

 �hh� �C �hh� دة�hh0.964( ا��(   ̀ ��hh$ �hh3ا��ا �hh �C �hhرب إ��hh� �hhوه )�hhا���� �hh O. ا�( . p%!hh�و

 ���� ء��5o ا� �اا�'��ق h�  رن�h�hرب إ�Comparative Fit Index  )CFI( )0.975(     �hا� � �hوه

� ا��ا�3 $��` �C .  �h�� Root Mean Square ا��h@ر ا�������h-�� � "h7ت ا���hـd ا����;h"     و

Error of Approximation )RMSEA( )0.022( �%:ا� � �� ���p>7 ا�����_  وه@ا ��. وه" ��ر

���h  . أي ا� �اء�� ا����� Confirmatory Factor Analysis ا����7" ا���آ��ي �h �#    �h5�; ا� ��	dhا��

��O\ ا���ا$_  ��;��ت  �Iا� ^� �وهh� �h� �h&�� إ��h أن     ، )���h��)0.680 ا�����hت ا�����hة      ��   

��O\ ا���ا$_  ��;��ت  Iا� ^� �    ��� �	o  م      ����� ا�����ت ا�����ة�h ن ز��دة ا=ه�t# "������، و

��hhت �;�� _hh$ا���ا\O�hh�Iا� ^hh� �hh�� ��	dhh� �hh���� �1dhh5 \hhة��hhت ا�������hhا�� ���hh��  . ات@hh�و

وه���h��� �5�)0.851( ،   �h� �h ا�����hت ا�����hة ���h ا��%�hق ا��!�#h'"           ا�'��ق ��� ا��d	�� ا� ;   

��� ا��%�ق ا��!�#'"، و������" #thن ز��hدة ا=ه� �hم            �	o� إ�� أن ����� ا�����ت ا�����ة ��&�

       �h�� ��	d� ����� �1d5 \� ا�����ت ا�����ة ������      "h# �h$ت ا�����%&h�' �� "'h#�!ق ا���h%ا�� 

� �ن  ���� ا  . ���! �Cا� ;��5 و ��n ��	���� ت���O\ا���ا$_ ��;�Iا� ^�  ���   "'h#�!ق ا���h%ا��

� �hhن    �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ��      F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN \hh� 
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��o�      �hآ� أن ����� ا�����ت ا�����ة �وه� ��،  )0.578( �h������ �hا���� ��	dh� "# ًدورا a7�

� �ن   ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا��    �!��� "# �$� .    ��	dh� ك�h!أن ه �hإ� ��&h� � اًوه@? ا�!���

��O\ ا���ا$_  ��;��ت  �Iا� ^�   ���� �hن        �h!��� "# � �h\  ا��%�ق ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$

F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN . م إإذ�hh دة ا=ه��hhن ز���hhت �;�� _hh$ا���ا ^hh�

\O��Iا   ا� _;C \�"# �� �ن� '�&%��ت ا���$ � #h{ "h_ و��hد �����h ا�����hت ا�����hة        ���!

 "# ��	d�1 ا��d5 \�"'#�!ا��%�ق ا����� �Iء �\ أه�اف ا��را-��� E0'� ��� � �. ، وه" �1��

   ��hhQ�%ا� ��hh$ م�hh� �hhآo� ا@hhوه �hh�1�jا� �hh��� و�;hh_   ا�%���%:hhا� ��hhQ�%ا� R#�hh� �hh���، و

��� W!� "ا�� �� ا�;����Q�%ا� :  

  
  
  

 

 

  
  

�     أ	� n�� �;��5     و��د�O�:3إ ���O\     �ذو د=�Iت ا���ا$_ �^ ا����� ا��%�hق  ��;�
       "h# �h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و ��V� ل ����� ا�����ت ا�����ة آ.N \� "'#�!ا��

� �ن  �!�����!� �'��ى د=� )α ≤ 0.05( 
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  )21 � 4( ��ول

��O\ا���ا$_ ��;��ت O��1[ ا�N;�ر ����_ ا� '�ر ����� �\ أ	� Iا��%�ق ا��!�#'" �^ ا� ������� ا�����ت ا�����ة آ �N \� ��V.ل  #" ��

F�-و   

  Chi2  ا�;��ن
��  ا� �'�

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect 
  ا��d	�� ا� ;��5

Indirect 
Effect 

 ��n ��	ا���
  ا� ;��5

Sig*  
�'��ى 

�ا��=�  

�ت ا���ا$_ �^ �;��
 \O��Iا� ����� ���

  ا�����ت ا�����ة
�ت ا���ا$_ �^   0.680�;��

 ���� "# \O��Iا�
ا��%�ق ا��!�#'" ����د 

����� ا�����ت 
  ا�����ة

6.230  0.964 0.975  0.022  

����� ا�����ت ا�����ة 
��� ا��%�ق ا��!�#'"   

0.851  

0.578*  0.013  

    

 "7�� Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero (RMSEA)  � ��-��ت ا���ـd ا����;" و��a أن ���ب �\ ا�:%�ا��@ر ا���
 �5o�  Goodness of Fit Index must Proximity to one (GFI) �.ء�� ا���دة و�\ ا� %��ض  أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`

 Comparative Fit Index must Proximity to one (CFI)  %��ض أن ���ب �\ ا��ا�5o�`��$ �3 ا� �اء�� ا� �رن و�\ ا� 
 * \��ا��d	�� n�� ا� ;��5 �;�رة �\ �Q _$�3ب ���7.ت E�C ا��d	�� ا� ;��5 

   ا� �V��ات
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HO4-3 :� = ��� ��O�:3إ ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&����أ	� n�� �;��5 ذو د=��;�� ���� "# 

�%�ق ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$� #" ا�

� �ن �!� �'��ى  �!����  .)α ≤ 0.05( د=�

�   h���� ]O�h�1_ ا� h'�ر ��dh	��      Q�� )4  � 22(` ا���ول��&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� 

  ����   �����h ا�����hت ا�����hة آ ��h�V و-N \�      F�h.ل ا��%�ق ا��!�#'"  h$ت ا�����%&h�' ��

� �ن   ��    أ}�0ت O��1[ ا�����_ اO�:3J" و��hد أ	�h ذي           إذ. #" ���!h�=د  ��O�:h3ت  �إ�h�;��

  ������ ا�����ت ا�����hة آ ��h�V و-N \�        F�h.ل   ا��%�ق ا��!�#'"   ���   إدارة ا� �ارد ا�;&��

� �ن �!��� "# ���� '�&%��ت ا���$ �C BV��� Chi2 ، إذا �ه" ذي د=�� و، )9.879(  ا� �'�

�!h� �h'��ى   )α ≤ 0.05( .  �h �C BhV���     )Goodness of Fit Index )GFI وhء�.� �h5o� �hوه

 �hh� �C �hh� دة�hh0.945( ا��(   ̀ ��hh$ �hh3ا��ا �hh �C �hhرب إ��hh� �hhوه )�hhا���� �hh O. ا�( . p%!hh�و

 ���� ء��5o ا� �اا�'��ق h�  رن�h�hرب إ�Comparative Fit Index  )CFI( )0.968(     �hا� � �hوه

� �C`��$ �3ا��ا  .  �h�� Root Mean Square ا��h@ر ا�������h-�� � "h7ت ا���hـd ا����;h"     و

Error of Approximation )RMSEA( )0.028( �%:ا� � �� ���p>7 ا�����_  وه@ا ��. وه" ��ر

���h  . أي ا� �اء�� ا����� Confirmatory Factor Analysis ا����7" ا���آ��ي �h �#    �h5�; ا� ��	dhا��

��;��   ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&��   ���وه� �h� �h&�� إ��h أن       ،  )0.772(����� ا�����ت ا�����ة    

  ���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;��   �hh�� �	ohh�  ة�hhت ا�������hhا�� ���hh��   دة�hhن ز�thh# "��hh����، و

�ا=ه� �م     ��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;��       �h�� ��	dh� �h���� �1d5 \�   ة�hت ا�������hا�� ���h��  .

  hات ا�@h�، )0.851('��ق ���hh ا��dh	�� ا� ;����h��� �hh5 ا�����hhت ا�����hة ���hh ا��%�hق ا��!�#hh'"     و

��� ا��%�hق ا��!�#h'"، و����th# "��hن ز��hدة           �	o� وه� �� �&�� إ�� أن ����� ا�����ت ا�����ة

  �hh�� ��	dhh� �hh���� �1dhh5 \hh� ة�hhت ا�������hhا�� ���hh��� ا��%�hhق ا��!�#hh�' �� "'hh&%��ت ا=ه� �hhم 

   "# �� �ن ا���$ �!��� .          �h5�; ا� �h�n ��	�hا�� �h�� �Cو�    ���&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;��   �h��

� �hhن   �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' �� "'hh#�!ق ا���hh%ة   ا���hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN \hh� 
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  F�hh-و �hh�V� 0.656(آ( ،        ��	dhh� "hh# ًدورا ahh7�� ة�hhت ا�������hhا�� ���hh�� أن �hhآo� �hh� �hhوه

    h;ت إدارة ا� �ارد ا���;�����&    �h��� �hن        �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' �� "'h#�!ق ا���h%ا�� .

      ��	d� إ�� أن ه!�ك ��&� ��     � اًوه@? ا�!�����&h;ارد ا��h ت إدارة ا���;��    �h��    "'h#�!ق ا���h%ا��

� �ن     �!��� "# �ن إإذ  .  �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����hة آ ��h�V و-F�h          �� '�&%��ت ا���$

�ت إدار �ز��دة ا=ه� �م   �;��  �� �hن         �\ C;_ ا   ة ا� �ارد ا�;&�� �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' � 

 "# ��	d�1 ا��d5 \� ا��%�ق ا��!�#'"#" }_ و��د ����� ا�����ت ا�����ة ��� � �، وه" �1��

     ��� �Iء �\ أه�اف ا��را-��� E0'� .      ��Q�%ا� �� وه@ا �oآ� ��م $�j��jا� ���، و����h   ا�%�

� ا�:%��� و�;_ ا�%��Q�%ا� R#����� W!� "ا�� �� ا�;����Q :  

  
  
  

 

 

  
   

 

 

 

�  أ	�hh5�;� �hh�n �hh و��hhد�O�:hh3إ �hh�=ذو د� ���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;�� �hh��
  &hh�' �� F�hh-و �hh�V� ة آ�hhت ا�������hhا�� ���hh�� ل.hhN \hh� "'hh#�!ق ا���hh%ت ا����%

� �ن  �!��� "# ��!� �'��ى د=��ا���$ )α ≤ 0.05( 
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  )22 � 4( ��ول

����� ا�����ت ا�����ة �\ N.ل  #" ���� ا��%�ق ا��!�#'" ��;��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���O��1[ ا�N;�ر ����_ ا� '�ر ����� �\ أ	� 

F�-و ��V� آ   

  Chi2  ا�;��ن
��  ا� �'�

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect 
  ا��d	�� ا� ;��5

Indirect 
Effect 

 ��n ��	ا���
  ا� ;��5

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

إدارة ا� �ارد ��;��ت 
 ���� ����� ا�;&��

  ا�����ت ا�����ة
إدارة ا� �ارد ��;��ت   0.772

���  ا�;&���� "#
ا��%�ق ا��!�#'" ����د 

����� ا�����ت 
  ا�����ة

9.879 0.945 0.968  0.028  

�ت ا�����ة ����� ا����
��� ا��%�ق ا��!�#'"   

0.851  

0.656*  0.002  

    

 Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero (RMSEA)  ا��@ر ا�����7" � ��-��ت ا���ـd ا����;" و��a أن ���ب �\ ا�:%�
 �5o�  Goodness of Fit Index must Proximity to one (GFI) �.ء�� ا���دة و�\ ا� %��ض  أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`

 �5o�  Comparative Fit Index must Proximity to one (CFI) ا� �اء�� ا� �رن و�\ ا� %��ض أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`
 * \��ا��d	�� n�� ا� ;��5 �;�رة �\ �Q _$�3ب ���7.ت E�C ا��d	�� ا� ;��5 

   ا� �V��ات
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HO4-4 :� = �5 ذ����;� ��n �	أ ��O�:3إ �� ا������و د=� M1ت أ��;�� ��ا��%�ق  #" ��

 �!��� "# �ا��!�#'" �\ N.ل ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�F �� '�&%��ت ا���$

� �ن �!� �'��ى �   .)α ≤ 0.05( د=�

�hh���� ]O�hh�1_ ا� hh'�ر ��dhh	��  hhQ�� )4  � 23(` ا���hhولhhا���� �hh M1ت أ�hh�;��  �hh��

� #hN                 "h.ل    �h\ ا��%�ق ا��!�#'"   h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ�hت ا�������hا�� ���h��

� �hhن �hh!��� . ذي   إذ �hh	د أ�hhو� "O�:hh3Jا _hh�ا���� ]O�hh�1 ت�hh0{أ �hh�=د ��O�:hh3ت �إ�hh�;��

�hhhا���� �hhh M1أ  �hhh�� "'hhh#�!ق ا���hhh%ل ا��.hhhN \hhh� F�hhh-و �hhh�V� ة آ�hhhت ا�������hhhا�� ���hhh��

� �hhن �hh!��� "hh# �hh$ت ا�����%&hh�' ��BhhV���، إذا hh �C  Chi2 ���'hh� ذي ، )13.534(  ا� "hhوه

�!hh� �hh'��ى �hh�=د )α ≤ 0.05( .�hh �C BhhV��وهGoodness of Fit Index )GFI(  �hh5o� �hh و

 �hh� �C �hh� دة�hhا�� �hh0.927( �.ء�(   ̀ ��hh$ �hh3ا��ا �hh �C �hhرب إ��hh� �hhوه )�hhا���� �hh O. ا�( .

 �hh���ء��hh5o ا� �او�p%!hh ا�hh'��ق hh� رن�hhوهComparative Fit Index  )CFI( )0.961(  �hhا� 

� ا��ا�3 $��` �C رب إ���� . ��� Root Mean ا��@ر ا�����7" � ��-��ت ا���ـd ا����;"و

Square Error of Approximation )RMSEA( )0.034( �%:ا� � �� ���p>7  وه@ا ��. وه" ��ر

�   Confirmatory Factor Analysis ا�����_ ا����7" ا���آ��يhا���� �hأي ا� �اء� .  �h�� �h �#   ��	dhا��

� ا�����  �ا� ;��5   M1ت أ��;��   ���وه� �h� �h&�� إ��h أن    ، )0.894(����� ا�����ت ا�����ة 

 �hhا���� �hh M1ت أ�hh�;��hh�  �hh�� �	o ة�hhت ا�������hhا�� ���hh��   م�hh دة ا=ه��hhن ز�thh# "��hh����، و

�  �� ا���� M1ت أ��;��     ��� ��	d� ����� �1d5 \�   ا�����ت ا�����ة �����  .@�ات ا�h'��ق ���h     و

وه� �h� �h&�� إ��h أن    ، )0.851(ا��d	�� ا� ;��5 ������ ا�����ت ا�����ة ��� ا��%�ق ا��!�#'"        

     ���hh������hh ا��%�hhق ا��!�#hh'"، و����thh# "��hhن ز��hhدة ا=ه� �hhم  �	ohh� ة�hhت ا�������hhا�� ���hh��

           �h�� ��	dh� �h���� �1dh5 \h� ا�����ت ا�����ة        h$ت ا�����%&h�' �� "'h#�!ق ا���h%ا��      �h!��� "h# �

��� ا��  . � �ن �Cوd    �5�; ا� ��n ��	�  �� ا���� M1ت أ��;��   ���ا��%�ق ا��!�#h�' �� "'h&%��ت     
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� �ن    �!��� "# �وهN \� )0.760(  ،    �h� �h.ل ����� ا�����hت ا�����hة آ ��h�V و-F�h             ا���$

             ��	dh� "h# ًدورا ah7�� ة�hت ا�������hآ� أن ����� ا��o�ًا      �hا���� �h M1ت أ�h�;��    �h���%�hق  ا�

� �ن �!��� "# ��ت �وه@? ا�!���� �&�� إ�� أن ه!�ك �d	�� . ا��!�#'" �� '�&%��ت ا���$�;��

 �� ا���� M1أ �   �h�       ن�h � �h!��� "h# �h$ت ا�����%&h�' �� "'h#�!ق ا���h%ا��    ���h�� ل.hN \h� 

F�hhh-و �hhh�V� ة آ�hhhت ا�������hhhم إإذ . ا���hhh دة ا=ه��hhhن ز���hhhا���� �hhh M1ت أ�hhh�;��  _hhh;C \hhh�

� �ن    � '�&ا �!��� "# � #" }_ و��د ����� ا�����hت ا�����hة ��1dh5 \h ا��dh	��         %��ت ا���$

�� �Iء �\ أه�اف ا��را-�ا��%�ق ا��!�#'"#" ��� E0'� ��� � �وه@ا �oآ� ��م . ، وه" �1��

   ��Q�%ا� ��$ �7�� ا��ا��� ا�;���� ا��h"  ا�%��Q�%ا� _;� ا�:%��� و��Q�%ا� R#�� ����، و

��� W!� :  

  
  
  

 

 

  
  

 ��Q` ���7.ت E�C اDر�;�ط وا��%'�� �<_ ��V�� \� ��V��ات )1 � 4(وا�&<_ 

�  .ا��را-

 

 

 

 

 

�  أ	�hh5�;� �hh�n �hh و��hhد�O�:hh3إ �hh�=ذو د� �hhا���� �hh M1ت أ�hh���hh ا��%�hhق ��;�
�                ا��!�#'" �\   h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ�hت ا�������hا�� ���h�� ل.hN

� �ن  �!��� "#��!� �'��ى د=� )α ≤ 0.05( 

  



 

� 125 � 

125

  )23 � 4( ��ول

� ا�����O��1[ ا�N;�ر ����_ ا� '�ر ����� �\ أ	�  M1ت أ�   ����� ا�����ت ا�����ة آ �V�� و-�N \�F.ل  #" ���� ا��%�ق ا��!�#'" ��;�

  Chi2  ا�;��ن
��  ا� �'�

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect 
  ا��d	�� ا� ;��5

Indirect 
Effect 

 ��n ��	ا���
  ا� ;��5

Sig*  
�'��ى 
�  ا��=�

�ت �;�� �� ا���� M1أ ���
  ����� ا�����ت ا�����ة

�ت   0.894�;�� �� ا���� M1أ
 ��ا��%�ق #" ��

ا��!�#'" ����د ����� 
  ا�����ت ا�����ة

13.534 0.927 0.961  0.034  

����� ا�����ت ا�����ة 
��� ا��%�ق ا��!�#'"   

0.851  

0.760*  0.000  

    

 Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero (RMSEA)  ا��@ر ا�����7" � ��-��ت ا���ـd ا����;" و��a أن ���ب �\ ا�:%�
 �5o�`  Goodness of Fit Index must Proximity to one (GFI) �.ء�� ا���دة و�\ ا� %��ض  أن ���ب �\ ا��ا�3 $��

 �5o�  Comparative Fit Index must Proximity to one (CFI) ا� �اء�� ا� �رن و�\ ا� %��ض أن ���ب �\ ا��ا�3 $��`
 * \��ا��d	�� n�� ا� ;��5 �;�رة �\ �Q _$�3ب ���7.ت E�C ا��d	�� ا� ;��5 

   ا� �V��ات
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  )1 � 4(_ ا�&<

��  .��7.ت E�C اDر�;�ط وا��%'�� �<_ ��V�� \� ��V��ات ا��را-
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 pا�ـ%ـ:_ ا����  

  -�!����ت وا���$��تا=
  

  

  -�!����تا=: )1ـ  5(
  ا���$��ت: )2ـ  5(
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  ا=-�!����ت  :)1ـ  5(
��ات � �V� ا�����_ ا��$%" O��1[أ}�0ت  .1��������V��ات 	 �1�� أن �'��ى أه ��  ا����� 

�، ��!ah أ�h�Nء       (hا���� ������!>� ،�� ا����Z#�>� ،\O��Iا� �رؤ�� ا�����، C��دة ا���دم، ����7

     ����7� أ��Nء ا�����، وإ�:�=ت ا����� ،��     ا� '�h&%��ت  #"  )ا����h0و� \h� �h-ا��را _h��

� ا��را-� آ�1!�� �M1�7%��� B.B30@?  إذ ��او� �����\ ا� �V��ات  ا� ��-��ت ا��'�)6.40( 

  ��V� � و ،�� V� �#�>�d��  )5.02(رؤ�� ا����hة ا���� .    �hإ� ��&h� �h� �hت   وه��%&h�' أن إدارة ا�

  �!�'�     ���� �%<��ه� �� � "#��Jدارة � ����h0 و���h� ��h%ق    ��h�3 �#�hل   ا�h@ي  ����� ا����� 

� إ��    #�Qا�!�#'"، إ  �� وا�  �ر-�ت وا��J'ه� �م ا� '�&%��ت � �M!اءات ��-�ت ا���� �ا� �;7

 .ة ا�'��آ��ت ا��" ���� ا����� و��#� ا����� ا�  ��زة��d د�E و�<�#إ���� ا��" 

� ا� �7 �ة #" ا��را-� ا������            أ آ �   .2��������7د ا����� D "%$ا�����_ ا�� ]O��1 أن}�0ت 

   �����h7د �    ا� ��-��ت ا��'�Dا ?@h0�   \�h� Bh3إذ�  )6.10 ��  4.97 (�او      �h7��hت ا���hدة     ��hء �;��

  Dا �h��� ��� �h�ا����       BhV�� �h �� "��'hا�� Fh-�� 8 ا�h�3 \h� �hاو) 6.10 (و� h�1 ري�h�7� اف� 

)0.78( �    �hh7�� ا��اhh;�� ا� "hh# ء�hhو�Dة وا�hh�N     Fhh-�� � ���&hh;ارد ا��hh ت إدارة ا��hh�;�� �hh7�

 "� .))1.35 وإ��1اف �7��ري 3)4.97('�

� #hh" ا� '�hh&%��ت ���hh�V��    _hhات \ ��hh� \��hh�V  و��!Bhh ا�!�O�hh[ أ��hhً� أن   .3hh������ �hhا����

   �hh وه ،�hh-ا��را �hh!��� �hhM1 أ#�hhاد hh0و� \hh� ��hh-��� �hh� أه �hh�� B�:hh3 �hh-ا��را��hh�V��\ 

) ����h      )��ر�a ا���� "��'3 F-�� ���h> �(    �h�\ ا�)   \����h7 و   4.93((  "��'h3 Fh-�� � )4.77( 

�� ���h0  اا� '�&%��ت و����h� En\   وه� �� ��5o أن          �hإ� �hjاآ �h���� �h01إ= أ �h������ �h�����

��E ا�����ت              � ���� آ�%� aإ�� ا���ر� �#�QJ�� �� <�\ ا����7�\ #" ا� '�&%��ت ��_ ا��را-

���� ا� ������ I� و$�ً= إ�� ا��. 
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�      #h"  �;�\ أن �'��ى أه �� ����� ا�����ت ا�����hة          .4h0و� \h� �h-ا��را _h�� ت��%&h�' ا�

� آ�hhن hh-ا��را �hh!�� �hM1�ًhh7%���  ت���hhN ���hh�� �hh�� � �hh!;�� ت��%&hh�' أن ا� �hhآo� �hh� �hhوه ،

  hh� lhhة وذ��hh����       �hh0�� و���hh�Z�;رات ا��hhات وا����hh��Vا�� �hh0وا� ��hhQوا ���.ك ا-��hhا����

  \����hhا�� \O�hh�Iا� �hh�� �hhM#�� د وا��hh� \O�hh��p%!hh ا���hhع ��hh0ف �hh@ب ز \����hh7ا� \�'hh#�! ا�

 .ا� '�&%� ��� ا� �ى ا�;7��و��'�\ $�رة 

� ا��'��E   �'��ى أه ��   ��` أن   ا .5��  ��_ ا��را-� �\ و�0   #" ا� '�&%��ت   -�h!�� �M1 �

أن ا� '�&%��ت ��_ ا��را-� �7" أه �� آ;��hة ����h �# BhC          ا��را-� آ�ن ���%7ً�، وه� �� �;�\       

 � ��7���    � E��'ن ا��Dن، و��Iت             �3����ت ا���%&h�' ا� \h� ah���� �h� �7اً �!�#'�ً� �0 ً� وه�� �7

�&<_ أ-�ع ا�7 _ \O��Iا� "Q�� � � �� . و��� رE0��;nو�'��E ا����� ا� ���

6.    ]O��!أ�5رت ا�     �h� ت       أن �'��ى أه��%&h�' ا� "h# �h1ا� �و      h0و� \h� �h-ا��را _h��  �hM1 �

    ً�h7%��� ن�hآ �h-ا��را �h!�� .  �h5o� ا@hhوه      �hh-ا��را _h�� ت��%&h�' ا� �h��أh� �h1\ ا���hhوري 

7� ���ahh�r "hh# �hh��V ا� ��'hhا� �����hh-=ن ا�hh�I   ل.hhN \hh� lhhل وذ��hh�و�E��hh ا�����hhت ��!�hhع 

�hh\ ا����hhرات #hh" ر�hh;nت وإ�hh����3ت    �hh���!ت وا����hhا�� E��hh� �hh��| "hh# ات�hh��Vة ا�����'hh�

\O��Iا�. 

�    أ	�   و��د .7������ ������ ��O�:3إ ��ت ا���ا$h_  (ذي د=��;�� ،��ت ا���دة ا������;��

   ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا���;�� ،\O��Iا� ^�   �hا���� �h M1ت أ�h�����h�� �h ا�����hت    )  ��;�

� �ن  �!��� "# ��!� �'��ى د=��ا�����ة #" ا� '�&%��ت ا���$ )α ≤ 0.05( . � وه@? ا�!���
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8. ���1��� درا- ^� �%� )Lee, et..al, 1999( B!��أن $�رة ا����� ��ah7 دوراً و-h��ً�    ا��" 

         �hQل؛ وأن ا���h �Dداء اd� �������� ا����� C.� "#          �hC.� "h# �ً��h-دوراً و ah7�� "%�{�hا� 

� �لDداء اd� ��������   .ا����� h-درا �h���1 ^� �%�� � آ )Yoon, et…al, 2007(    Bh!�� "hان ا��

���h أدا�h0O، وأن           �	oh� ت��%&h�' ا� "# �ً$�:Nو �� �\ C;_ ا� !M �ت ا�����������ا����� 

�I���� ا����� وا�����  �C ��� ��� �	o� \�%{� ا� �Qر\O�. 

�    أ	�   و��د .9������ ������ ��O�:3إ ��ت ا���ا$h_  (ذي د=��;�� ،��ت ا���دة ا������;��

          �hا���� �h M1ت أ�h�;�� ،���&h;ارد ا��h ت إدارة ا��h�;�� ،\O��Iا� ^� (    "'h#�!ق ا���h%ا�� �h��

� �hن     �h!��� "h# ��   �� '�&%��ت ا���$h�=ى د��'h� �h!� )α ≤ 0.05( .     ^h� �h%�� �h���!ا� ?@hوه

�1�� درا-�� )Matear, et..al, 2004(  "أا�� ���'�ه � آ_ �\ ����� ا�����hت ا�����hة   �آ�ت 

�!�ء ا� �آI ا��!�#'" "# � . و����� ا=داءوا=-�j �ر #" ا�7.�� ا����ر�

�ي�dhhh	�� ذ و��hhhد . 10hhh�=د �hhh��!7�     "'hhh#�!ق ا���hhh%ا�� �hhh��#���hhh��� "hhh ا�����hhhت ا�����hhhة  

   �h � �h!��� "h# ��   ن ا� '�&%��ت ا���$h�=ى د��'h� �h!� )α ≤ 0.05(.      ^h� �h%�� �h���!ا� ?@hوه

 �hh-درا �hh���1)"���&hh2011، ا�(  Bhh�;	أ "hhدا���hhذ و� ��	dhhي��hh�=د �hh��!7�  ت���hhا�� ���hh��� 

���hh ا�����hhة Dداء ا� "��'hhا�� �hh�Cا��7ا �hhرف ا����ر��:hh �) �hh���� ��hh7ل �hh 1  ؛ وا��:hhا��

��C�'؛ا� \O��I��� . ) وا�3J%�ظ 

� ا��E��'h    ������ ا�����ت ا�����ة     �7!���  د=�� ي�d	�� ذ  و��د . 11��h- �h��  �h1وا� �و  "h#

� �hن     �h!��� "h# ��   ا� '�&%��ت ا���$h�=ى د��'h� �h!� )α ≤ 0.05(.      ^h� �h%�� �h���!ا� ?@hوه

  �h.ن (�1��� درا-� ����� ا� !���ت ا�����ة ا��" ��$�B إ�� أن أهE أ-;�ب ودوا#^ )2006، 

   8hh�;ا� ^hh ��� ت�&hh! ا� "hh#  =ء وا�hh�hh� ه�hhف ا�;�� �hhه   Ihhا� �آ �hh�� �hhM#�� ار وا�� �hh-

 .ا��!�#'"



 

� 131 � 

131

�      و��hhد . 12hh������ �hh����� ��O�:hh3إ �hh�=ذو د �hh5�;� �hh�n �hh	أ )   ،�hh�دة ا�����hh��hhت ا��;��

       �hا���� �h M1ت أ��;�� ،��ت إدارة ا� �ارد ا�;&���;�� ،\O��Iت ا���ا$_ �^ ا���;�� (  �h��

� #h"              ا��%�ق ا��!�#'" �hN \h.ل �����h ا�        h$ت ا�����%&h�' �� F�h-و �h�V� ة آ�hت ا�������h�

     �h�=ى د��'h� �h!�� �hن  �h!��� )α ≤ 0.05(.   �h���!ا� ?@hوه    �h-درا ^h� �h%�� )Ooncharoen & 

Ussahawanitchakit, 2009(   أن Bh!�� "hت         ا�����hا�� ���h�� ��h�\ ا-��hا���� �hدا� �hC.�ه!�hك 

� ا����� ا=و���؛ و��ا�O ا�����؛       �� ��، وا=   ا�����ة و���    و�!��^ ا�����ت ا� h����� �����h-

                 �h�ا���ر� �hZ�;وا� ،\O�h�Iا� ^h� �hC.7وا� ،�h��%ا� �h���7# \h� .ًhل، وأن آ�h �Dة و1 � اI� � ا�

 .��a7 دوراً �0 ً� #" ا-��ا����� ����� ا�����ت ا�����ة
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  ا���$��ت  :)2ـ  5(
�;�7ي � <�\ ا��7      ا�Qورة   .1 ����\ و��ر�a ا����� � �h 0� �h   ه� �م ا� '�&%��ت ��_ ا��را-

                    �h�7;ى ا��h ا� �h�� �h��� �h0�# �h ا�����hت ا�  �%&h�' ل ا�� ��\ أه �� #" ��'�\ و����� أ

 .و���� ا��%�ق ا��!�#'"

2.            Ihh�ل ا���آ.hN \h� ة�hت ا�������hا�� ���h��� �h-ا��را _h�� ت��%&h�' م ا��h ورة اه��hQ

��� .ات و��7رفءَ ا��.آN �0;�ات وآ%���� ا� �ارد ا�;&��� �\ �C 8�3رة ��l ا� �ارد 

���h ز��hدة �hCر��0                 .3 Ihا=دارة ان ��آ �h�� ah�� �h-ا��را _h�� ت��%&h�' ق ا��h%� ن� ��

��نI�� � .و-����0 #" ����� ا�����ت �\ ا�%<�ة ��3 ���E ا����

4.       �hh�C  ت��%&hh�' ا� "hh# "'hh#�!ق ا���hh%ا�� �hh��� �hhدي ا�ohh� "hhت ا���hh-ا�  �ر Rhh7� _hh�7%�

� .ا��را-

�          ا��� .5h#�7و� \O�h�I�� � O.� ق�r وا-���ام E��'ت ا����� � ��� I�أي   آ       ?@hه "h# ر�:hC

Dا �� #" ا� '�&%��ت ��_  ا��را-�;-. 

6.               "h# �h1ا� �و ph>�� ا� �و1� �hN \h.ل �;-d�  ��Qورة اه� �م ا� '�&%��ت ��_ ا��را-

 \O��Iى ا��� ��� .ا�����ت ا� 
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� ا O�C ^ا�� �  
  

  

�: أوً=��  ا� �ا�^ ا��7
�ً�1�	 :��;!�Dا� �ا�^ ا  
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�: أوً=��  ا� �ا�^ ا��7
��ن #" ���� ا��%�ق "، )2006(ا��!��"، أ���ة ه��� �3اوي،  .1Iا� �أ	� إدارة �#�7

 .ا��7اق: ، ر-��� ���'��� n�� �!&�رة، ���7� ا�<�#�"ا��!�#'"

2. ،E�>ا�� -�� "�� 8���، )2010( ،"_N�� ��;�� ���� SIGMA 6 ��1 ا�<�1� I>�� ا� 

 �� �\ رؤ-�ء اCD'�مدرا-� : ا��%�ق ا��!�#'"���� �إدارة ا� #�7!��� Hراء �� #" ا-��.

! -�� ��Bا�&�آ� ا���7��7� ا�<�#�، آ��� اJدارة وا�CJ:�د��n 8�� �!&�ر، " ا��!���� ، :

 .ا��7اق

3.  ،"-�� _�;1 ،_��N)1998( ،"�� �ل ���ل #" ا� �Iة ا��!�#'�Dا"، Iآ�� � اJ-<!�ر�

  .�:�: ��<��ب

4. E-�C ن�'n ،2005( ،داود( ،"���� �" 1 �ذج: ����� ا� �Iة ا��<!������ #" ا� !M �ت ا�:!� 

� ا=دار��، ا��7اق ،"ا��!" ا=��اع ���س�! .ا�<��� ا��

وQ^ ا���-�ت و����F ا�'��-�ت  :1 �ذج ا���ارة ا��}�%��"، )�r )2009 آ��_، ر��ض، .5

7� C!�ة ا�'��pا�rو3� دآ��را? n�� �!&�رة،"وا-���ام اDدوات��� ، ،������ -Jا :�:�. 

6. "����%�ف 3'\ ه�دي،ا�'� ، )2000( ،" ��� #" ا�:!���M1م =�:�ء ا��ا-^ وا#�ق ��;�

 \� �!��� =راء ��� ،درا-�ا-��.�Cا��7ا��7ا ��������ي ا�&�آ�ت ا�:!��Cا"،  �ا�rو3

��Vاد،دآ��را? n�� �!&�رة � . ا��7اقآ��� ا=دارة وا=�C:�د، ، ���7

�ا��7د ا�"، )2005( ، 1;�_،-�7ون .7������ة ا� �ى #"  ،�!�#p #" ادارة ا�&�آ�ت ا�:!�

��Vاد آ��1ن ا=ول، )24(ا�';B  ،)564( ا��7د ،ا���ث ا=�C:�دي. 
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��� N��رت ا=� �ل =-��ا���" واا�����_ ا"،)2004('�� �ن، ا3 � ه�E5، ا� .8 ?�	

���3� #" ا�: ا��!�#'� ��درا-�O����ت ا�<�0�!:�� � ،ا�rو3� دآ��را? n�� �!&�رة،"&�آ� ا���7

��Vاد�� �7�. 

9.  ،I�I7ا� �;� "!���"،)1984(ا�&���، "ا����� �����0ت ����ة �;�ا�[ ا��! �� ا=دار�� ا��7

� اN;�ر ا=دارة���� ���� ا��7 M! ا� ، ،� . ��I3ان، )27( �7دا���! �� ا=دار�

�;�اK  ،ا�&���" .10 �� - ���ن و����� ا�����ت "، )2011(، أ-��Iا� �أ	� إدارة �#�7

 ����ا����ر�� ا��'��" �� :�رف داء اDا�����ة �Cرة، "ا��7ا�&!� ��n ���'��� �، ر-��

� �ن ،F-وDا�&�ق ا � .اDردن: ���7

11. � �� ���اع " ،)�r، )2006ه�،���1Jا ]�I ��� " ا��%�ق ���� #" وأ	�? ا��'��

" ا��7اق:  ، ���7� ا�<�#�ر-��� �� �'��� n�� �!&�رة، "ا��'��

12. "Oا�7.ق، , ا��� ��&�، دار ا���زوري ا��7 �� "����� ا� !���ت و�'7��ه�"، )2008(3 ��؛ 

� �ن، اDردن, ��!&� وا���ز�^. 

13.  ،�O�# "���� ا� �Iة ا��!�#'��دور إدا"، )2004(ا�1�7"، �� "# �ر-��� ، "رة ا� #�7

��Vاد���'��� n�� �!&�رة � .ا��7اق: ، �� 7

� #" ا� !&�ة : ���E ا-��ا����� ا�7 ���ت"، )1993( ,ا	��� ��-�\, ا�I7اوي .14��;�� �درا-

��Oا@Vت ا����!:�� ���Vاد، أ�rو3� دآ��را? n�� �!&�رة، "ا���7 �  . ا��7اق: ���7

.ن، �� � .15�� ����� ا� !���ت ا�����ة وا	�ه� #" ر#^ "، )2006( 71 �ن �� �، -��-

� #" ا���ع ا���ص��� �� !&dت ا�:!��7� ،ر-��� ���'��� n�� �!&�رة، "ا��:� ا��'����� 

 .ا�'�دان: ا�!���\

�<�وش .16 , ،E��1 ��0- ،وش�>�، " ����� ا� !���ت ا�����ة"، )��d�)2004ن E��1 ؛ 

 .اDردن, ر واO_ ��!&� وا���ز�^، � �نا��;7� ا=و��، دا
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17. ،"��n ،���ت ا��!�#'��-��ا����� ا�7 ���ت ا"، )���3 \�'3 )2004;-Dه� #" ا��	dو� :

 ���;�� ���ت ا�!'���� #" ا����درا-�!:�� � ،ر-��� ���'��� n�� �!&�رة ،"#" ا�&�آ� ا���7

� .ا��7اق: ���7� ا��د-�

� #" إ-!�د أ��7د ا��!�#p"، )1999( إ��jر �;� ا��0دي، ا�%���ن، .18 M! ا� �، درا-� "أ	� أ1&�

���Vادأ�rو3� دآ��را? n�� �!&�رة، "������� #" �5آ� ا�:!���ت ا�D<��و1� �7��� ، :

 .ا��7اق

� ا�@اآ�ة ، "إدارة ا��1Jج وا�7 ���ت"، )2004( ��'\، �;� ا�<��E، وا�!��ر، $;�ح، .19;�>�

 .ا��7اق:  ��Vاد����ز�^،

�;�دئ إدارة ا���دة ا�&���� وأ	�ه� "، )��o� )2009 3'\،  و��"، -!�ن آ�}E ؛،ا� �-�ي .20

���ت ا��!�#'�;-Dا ����� "# :��;�� �7� ، " #" �B! - _ 7 ا�<�#� ا������درا-��� ����

� .156 � 51: )1(، ا��7اق، ا��7د ا�<�#

21. �����"�. -، ، ،"�.�ارد ا�;&��� ا=ه ��ا=-��ا����� �� �" ،)2004( ،ا3 � و

� _ ،"وره� #" ���� ا� �Iة ا��!�#'��وا�<%�ءات ود �Cور ،�، آ��� ا���ق وا���7م ا=�C:�د�

�OاIا��،��Cور. 
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