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 انًهخض
 

 كي٢ اُؼبِٓخ اُؾ٤ٌٓٞخ أُظبهف ىثبئٖ ُلٟ أُلهًخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح رِؼجخ اُن١ اُلٝه ػ٠ِ اُزؼوف ٣زْ ٢ٌُ     

 ًٔزـ٤يو الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٝثي٤ٖ َٓيزوَ ًٔزـ٤يو اُقلٓيخ ٝآيبٕ رويل٣ْ ثي٤ٖ اُؼلاهخ رؾ٤َِ ك٢ أُض٠٘ ٓؾبكظخ

 لافزجيبه اظبكيخ DS اُٞطيل٢ ٝالإؽظيب EFA الاٍزٌشيبك٢ اُؼيب٢ِٓ اُزؾ٤َِ رج٢٘ رْ كول أُظبهف ُزِي ,ٓؼزٔل

ANOVA َالاهرجيبؽ ٝٓؼبٓي Pearson اُقطي٢ ٝالاٗؾيلاه linear Regression اُجؾيش كوػي٤بد لافزجيبه 

 الاٍيلا٢ٓ ٝأُظيوف ٝاُوشي٤ل اُواكيل٣ٖ ُٔظيبهف ىثيٕٞ (220) اُي٠ ٝىػيذ اُزي٢ الاٍيزجبٗخ اٍزٔبهح ُٝزؾ٤َِ

 اُظيٞهح رؤصو) ٓلبكٛب هئ٤َ٤خ كوػ٤خ ٖٓ ٝاٗطلاهب (SPSS.V.24)اُـ ثوٗبٓظ ثبػزٔبك ثـلاك ٝٓظوف اُؼواه٢

 ُِٔظيبهف الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٝثي٤ٖ اُقلٓيخ ٝآيبٕ رويل٣ْ ث٤ٖ اُؼلاهخ رؾ٤َِ ك٢ اُيثبئٖ ُلٟ أُلهًخ اُن٤٘ٛخ

 آيبٕ َٓيزٟٞ ثي٤ٖ ه٣ٞخ اهرجبؽ ػلاهخ ثٞعٞك ٣ل٤ل هئ٢َ٤ اٍز٘زبط ا٠ُ اُلهاٍخ رٞطِذ ٝهل (ٝاُقبطخ اُؾ٤ٌٓٞخ

 اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح اُؼلاهيخ رِيي رزٍٞيؾ ػ٘يلٓب الاهرجيبؽ ٛينٙ ٣ٝيكاك الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ ٝث٤ٖ ٝؽو٣وزٜب اُقلٓخ

 هجيَ ٓيٖ الاعزٔبػ٤يخ أَُؤ٤ُٝخ ٓؼب٤٣و رؾون ٝٓلٟ ٝآبٜٗب أُظبهف رِي فلٓبد َٓزٟٞ ػٖ ُِيثٕٞ أُلهًخ

 .أُظبهف رِي

 

                                                                            

             

Analyzing the relationship between customer service provision and security and social 

responsibility through the mediating role of the mental image: An exploratory study of a sample 

of bank customers in Al-Muthanna Governorate  
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Abstract  
 

In order to identify the role that the perceived mental image plays among customers of government   banks operating 

at Al-Muthanna Governorate, in analyzing the relationship between service provision and  safety as an independent 

variable, and the social responsibility as an approved variable for those banks . 

The Exploratory Factor Analysis (EFA) and Descriptive Statistics (DS) were adopted. In addition, ANOVA ، Pearson 

Correlation, and Linear Regression, are used to test research hypotheses, and for analyzing the questionnaire  form 

that was distributed to 220 customers of Al-Rafidain and Al-Rasheed Banks, the Iraqi Islamic Bank and the  Bank of 

Baghdad, accreditation of the program SPSSV.24. The main premise was (The perceived mental  image of customers 

influences the analysis of the relationship between the provision and safety of service and the  social responsibility of 

governmental and private banks). The  main conclusion indicates that  there was a strong correlation between the 

level of service safety and its method and social responsibility. This  connection increases when that relationship 

mediates the customer's perceived mental image on the level of  services of those banks and their safety, and the 

extent of achieving social responsibility standards by those  banks 

Keywords: mental image, provision and safety of banking services, social responsibility, best picture, economic 

responsibility. 
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 301-290( 2021) – (3اُؼلك ) (11). أُغِل  . ٓغِخ أُض٠٘ ُِؼِّٞ الاكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ ؽٔٞك ٝعبَٛ

 انًقذيح

 عينة ٓغبٍ ك٢ شل٣لا   ر٘بكَب   أُظوك٤خ اُقلٓبد هطبع ٣شٜل     

 اُيثيبئٖ ٓيغ اُؼلاهيبد رؼي٣يي فيلاٍ ٓيٖ ثٜيْ ٝالاؽزليبظ اُيثيبئٖ

 أُظيبهف رؼٔيَ الآيو ٛينا رؾو٤ن اعَ ٖٝٓ ُِٔظوف ٝٝلائْٜ

 ثبَُٔيبٛٔخ اُغيبك ٝؽؼيٞهٛب الاعزٔبػ٤يخ َٓيؤ٤ُٝزٜب رج٘ي٢ ػِي٠

 اُؾبُيخ ر٤ٔ٘يخ كي٢ رَيْٜ إ شينٜٗب ٓيٖ اُزي٢ اُقيلٓبد ثزويل٣ْ

 ٓزجبكُخ ػلاهبد ٣ج٢٘ إ شنٗٚ ٖٓ اُن١ الآو ُِٔغزٔغ الاهزظبك٣خ

 أُظيبُؼ أطيؾبة ٝثي٤ٖ ٝث٤٘يٚ عبٗيت ٖٓ ٝىثبئ٘ٚ أُظوف ث٤ٖ

(Stakeholders) ٖٓليب٤ْٛ ظٜيود كول افو، عبٗت ٖٓ ٓغزٔؼ٤ 

 ٓيغ اُزؼبٓيَ ػِي٠ هيبكهح ػٔيَ ث٤ئيخ طي٘غ ػِي٠ رَيبػل ؽل٣ضيخ

 ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤يخ الاهزظيبك٣خ اُغٞاٗيت كي٢ أُزَيبهػخ اُزطيٞهاد

 أُليب٤ْٛ ٛينٙ اثيوى ٓيٖ ًٝيبٕ اُؼيبُْ، اٗؾيب  ًبكيخ كي٢ ٝالإكاه٣يخ

 ٝهل "اُيثٕٞ هػب"ٝ "ُِشوًبد الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ" ٓل٢ٜٓٞ

 ػ٤ِٔخ ك٢ ٓؾٞه٣ب   ٝاُؼبّ اُقبص اُوطبػ٤ٖ ٓؤٍَبد كٝه اطجؼ

 الاهزظيبكاد رؾووٜيب اُزي٢ اُ٘غبؽيبد اصجززيٚ ٓيب ٝٛيٞ اُزطيٞه،

 اٜٗيب اُؼيبّ اُوطبع ٓؤٍَبد اكهًذ ٝهل أُغبٍ، ٛنا ك٢ أُزولٓخ

 أٗشيطزٜب ر٤ٍٞغ ػوٝهح ا٠ُ ٝر٘جٜذ أُغزٔغ، ػٖ ٓؼيُٝخ ؿ٤و

 أُغزٔيغ ٛٔيّٞ ٓضيَ الإٗزبع٤يخ، أٗشيطخ ٓيٖ اًضيو ٛيٞ ٓيب ُزشئَ

 أُلٜيّٞ الاػزجيبه ثؼي٤ٖ الافين ػيوٝهح اُي٠ ٝر٘جٜيذ ٝاُج٤ئيخ،

 الا اكهاًيٚ اُي٠ ٝاُشوًبد أُ٘ظٔبد ع٤ٔغ رَؼ٠ اُن١ الأٍب٢ٍ

 ٛينٙ ٍيزز٘بٍٝ اُؾب٤ُيخ اُلهاٍيخ كيئٕ ُينا اُيثيٕٞ، هػيب ٝٛيٞ

 ٣ز٘يبٍٝ ٓجبؽيش اهثؼيخ ٓيٖ ٝرزٌيٕٞ اُزو٤ًيي ٖٓ ثش٢  أُٞاػ٤غ

 اُي٠ ُِٞطيٍٞ اُلهاٍيخ ٍزَيٌِٜب اُزي٢ أُٜ٘غ٤يخ الاٍٝ أُجؾيش

 ٗظو٣يخ ٓواعؼيخ ر٘يبٍٝ اُضيب٢ٗ أُجؾيش إ ًٔيب أُطِٞثيخ، اُ٘زيبئظ

 ؽيٍٞ رٔؾيٞه اُضبُيش أُجؾيش إ ػيٖ كؼيلا   اُلهاٍيخ، ُٔزـ٤واد

 افوا   ٤ٌُٝ ٝاف٤وا   ٝرل٤َوارٜب، ٝاُ٘زبئظ ُِلهاٍخ ا٤ُٔلا٢ٗ اُغبٗت

 الاٍييز٘زبعبد ٓييٖ ٓغٔٞػييخ ٍييؼوع اُواثييغ أُجؾييش كييئٕ

 اُلهاٍيخ ػ٤٘يخ أُظيبهف ٓظيِؾخ كي٢ ٍزظت اُز٢ ٝاُزٞط٤بد

 اُزي٢ اُغٞاٗيت ك٢ اكا ٛب ُزؾ٤َٖ ٓوزواؽبد ثٔضبثخ ٍزٌٕٞ ٝاُز٢

 .اُلهاٍخ ر٘بُٝزٜب

 ثحثيشكهح ان

 إ رجيي٤ٖ ، اُؾييب٢ُ ُِجؾييش الاُٝيي٢ ٝالاٍزوظيب  اُجؾيش     

 رويل٣ْ أكا  كي٢ ٝاػيؼ ػيؼق ُيل٣ٜب اُلهاٍيخ ػ٤٘يخ أُظيبهف

 اُي٠ ثيلٝهٙ أكٟ ٓيب ٝٛنا ُِيثبئٖ الأٓبٕ رؾون َٝٓزٟٞ اُقلٓبد

 اُيثيٕٞ، ُيلٟ اُلهاٍيخ ػ٤٘يخ ُِٔظيبهف اُن٤٘ٛيخ اُظٞهح ػؼق

 الأٍبٍي٤خ اُزَيبلالاد ٓيٖ ػيلك اُلٌيوح ٛينٙ اصيبهد كويل ٛ٘يب ٝٓيٖ

 أُغيبلاد كي٢ اُـٞه ٝإٍجبه ٝاُزٔؾ٤ض اُجؾش ا٠ُ ثؾبعخ ٝاُز٢

 ٝٛينٙ اُجؾيش، ٓيٖ اُؼِٔي٢ اُغبٗيت كي٢ ػ٤ِٜيب ُلإعبثيخ اُؼي٤وخ

   :الار٢ اُ٘ؾٞ ػ٠ِ ٢ٛ اُزَبلالاد

 اُقلٓيخ رول٣ْ ث٤ٖ اؽظبئ٤خ كلاُخ ماد اهرجبؽ ػلاهخ رٞعل َٛ .1

 ىثيبئٖ ٗظيو ٝعٜيخ ٓيٖ ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظيوك٤خ

 أُؾبكظخ؟ ك٢ ٝاُقبطخ اُؾ٤ٌٓٞخ أُظبهف

 اُيثيبئٖ ُيلٟ أُلهًيخ اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح رينص٤و َٓيزٟٞ ٛيٞ ٓيب .0

 ثبَُٔؤ٤ُٝخ ٝاُقبطخ اُؾ٤ٌٓٞخ أُظبهف اُزياّ َٓزٟٞ ػ٠ِ

 ؟ الاعزٔبػ٤خ

 أُولٓخ اُقلٓخ رول٣ْ ث٤ٖ اؽظبئ٤خ كلاُخ ماد ػلاهخ رٞعل َٛ .3

 اٍُٞي٤ؾ اُيلٝه فيلاٍ الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٝثي٤ٖ ُِيثيٕٞ

 اُيثبئٖ؟ ٗظو ٝعٜخ ٖٓ اُن٤٘ٛخ ُِظٞهح

 ٝثي٤ٖ اُقلٓيخ آيبٕ ثي٤ٖ اؽظيبئ٤خ كلاُيخ ماد ػلاهخ رٞعل َٛ .4

 ُِظيٞهح اٍُٞي٤ؾ اُيلٝه فيلاٍ ٓيٖ الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ

 اُيثبئٖ؟ ٗظو ٝعٜخ ٖٓ اُن٤٘ٛخ

 ثحثأهذاف ان

 ٓيٖ ٝاُزي٢ الأٛيلاف ٓيٖ ٓغٔٞػيخ رؾو٤ين اُي٠ اُجؾيش ٣َيؼ٠     

 ٝٛينٙ ٝكبػ٤ِزٜيب ًلب رٜيب ى٣يبكح كي٢  أُظيبهف َٓيبػلح شينٜٗب

  :الار٢ اُ٘ؾٞ ػ٠ِ ٢ٛ الأٛلاف

 ٣قيض ك٤ٔيب ٓزٞاػيؼخ َٓيبٛٔخ ٝرويل٣ْ ٗظيو١ إؽيبه إػيلاك .1

 أُزـ٤يواد، ٓيٖ ٗٞػ٤ٖ رؼْ ٝأٜٗب لا٤ٍٔب اُلهاٍخ، ٓزـ٤واد

 ُِيثٕٞ، الأٓبٕ ٝرؾو٤ن أُظوك٤خ اُقلٓخ ثزول٣ْ ٣زؼِن :الأٍٝ

 ا٤ٍُٞؾ اُلٝه فلاٍ ٖٓ الاعزٔبػ٤خ ثبَُٔؤ٤ُٝخ ٣زؼِن :ٝاُضب٢ٗ

 .اُيثٕٞ ُلٟ اُن٤٘ٛخ ُِظٞهح

 كي٢ اُيثيبئٖ ُيلٟ اُلهاٍيخ ُٔزـ٤يواد  اَُ٘يج٤خ الا٤ٔٛيخ ٓؼوكخ .0

  أُظوك٢ اُوطبع

 ػيٖ اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح رؤك٣يٚ اُين١ اٍُٞي٤ؾ اُيلٝه ٓؼوكيخ .3

 .اُيثٕٞ ُلٟ أُظبهف

 :ٖٓ ًَ ث٤ٖ اُؼلاهخ ٗٔؾ رشق٤ض .4

 اُظيٞهح ٝث٤ٖ ُِيثٕٞ الأٓبٕ ٝرؾو٤ن أُظوك٤خ اُقلٓخ رول٣ْ .5

 .٤ٍٝؾ ًٔزـ٤و اُيثٕٞ ُلٟ أُظبهف ػٖ اُن٤٘ٛخ

 .الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح .6

 ٝثيي٤ٖ ُِيثييٕٞ الأٓييبٕ ٝرؾو٤يين أُظييوك٤خ اُقلٓييخ روييل٣ْ .7

 .الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ

 ٓغيبٍ كي٢ ٓؼوكي٢ ثئٍيٜبّ ٝاُؼوث٤يخ اُؼواه٤يخ أٌُزجيخ هكيل .8

 الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظيوك٤خ اُقلٓيخ رويل٣ْ رشيق٤ض ٓؤشيواد

 ىثييبئٖ ُييلٟ اُن٤٘ٛييخ اُظييٞهح رٌيي٣ٖٞ ٝآ٤ُييبد ُِيثييٕٞ،

  .ٓؾلٝكح ثٜب أُؼوك٤خ الاٛزٔبٓبد ىاُذ لا إم أُظبهف،

 نثحثأهًٍح ا

 ػِي٠ ُِزؼيوف ٓؼوك٤يخ هبػيلح ث٘يب  كي٢ اُلهاٍيخ أ٤ٔٛيخ رٌٖٔ      

 أَُيؤ٤ُٝخ ٝٓٔبهٍيبد ٝفلٓبريٚ اُؼواهي٢ أُظيوك٢ اُ٘شيبؽ

 : ك٢ الأ٤ٔٛخ رٌٖٔ ٝٛ٘ب أُظبهف، رِي هجَ ٖٓ الاعزٔبػ٤خ



 

    090 

 301-290( 2021) – (3اُؼلك ) (11). أُغِل  . ٓغِخ أُض٠٘ ُِؼِّٞ الاكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ ؽٔٞك ٝعبَٛ

 اُقلٓيخ رويل٣ْ ٓزـ٤يواد ثي٤ٖ اُوثؾ رز٘بٍٝ اُز٢ اُلهاٍخ ؽلاصخ .1

 ٓيٖ الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ ُِيثٕٞ الأٓبٕ ٝرؾو٤ن أُظوك٤خ

 اُؾ٤ٌٓٞخ أُظبهف ػٖ اُن٤٘ٛخ ُِظٞهح ا٤ٍُٞؾ اُلٝه فلاٍ

 .اُيثٕٞ ُلٟ ٝاُقبطخ

 ثي٤ٖ اُزلبػيَ ٤ًٝل٤يخ ٓقزِليخ ٓٞػيٞػبد ث٤ٖ اُلهاٍخ ٍزغٔغ .0

 رويل٣ْ رشّيقض عل٣يلح ٝٓؼط٤يبد ٓليب٤ْٛ لاٍيز٘جبؽ ٓزـ٤وارٜيب

 ٓيغ ػ٤ِٜيب، ٝروًيي ُِيثيٕٞ الآيبٕ ٝرؾو٤ن أُظوك٤خ اُقلٓخ

 اُز٢ أُظوك٤خ ُِوطبػبد الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ ٓلآؼ رؾل٣ل

 رِؼجيٚ اُين١ اٍُٞي٤ؾ اُيلٝه فيلاٍ ٓيٖ إ٤ُٜيب اُٞطيٍٞ ٣٘جـي٢

 .اُن٤٘ٛخ اُظٞهح

 اُؼلاهيخ ثلهاٍخ رؼ٠٘ اُز٢ اُلهاٍبد ؿ٤بة ٓٞػٞع اٍزضبهٗب .3

 ٝثي٤ٖ ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظيوك٤خ اُقيلٓبد رويل٣ْ ثي٤ٖ

 فلاٍ ٖٓ ُِٔظبهف الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح

 الاهرجبؽييبد ٝثؾييش ٝاؽييلح كهاٍييخ كيي٢ ٓغزٔؼييخ ر٘بُٜٝييب

 .ث٤ٜ٘ب ك٤ٔب ٝاُزنص٤واد

 ك٢ ٝاُلبػِخ أُٜٔخ اُوطبػبد ٖٓ ٝاؽل ك٢ ؽجوذ اُلهاٍخ إٕ .4

 .أُظوك٢ اُوطبع ٝٛٞ اُجِل،

 فشوع انثحث

 ُيلٟ أُلهًخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح رؤصو :الأ٠ُٝ اُوئ٤َخ اُلوػ٤خ .1

 أُظيوك٤خ اُقلٓيخ ٝآيبٕ رويل٣ْ ثي٤ٖ اُؼلاهيخ كي٢ اُيثيبئٖ

 ٝاُقيبص اُؾ٢ٌٓٞ اُوطبع ُٔظبهف الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ

 .أُض٠٘ ك٢

 كلاُيخ ماد اهرجيبؽ ػلاهيخ رٞعيل :اُضب٤ٗيخ اُوئ٤َيخ اُلوػي٤خ .0

 ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظوك٤خ اُقلٓخ رول٣ْ ث٤ٖ اؽظبئ٤خ

  الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ ٝث٤ٖ

 كلاُيخ ماد رينص٤و ػلاهيخ رٞعيل :اُضبُضيخ اُوئ٤َيخ اُلوػي٤خ .3

 رويل٣ْ ٝثي٤ٖ اُيثيبئٖ ُيلٟ أُلهًيخ اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح اؽظيبئ٤خ

 اُقلٓخ آبٕ

 أُلهًخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح ث٤ٖ اؽظبئ٤خ كلاُخ ماد ػلاهخ رٞعل .4

 اُؾ٤ٌٓٞخ ُِٔظبهف الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ ٝث٤ٖ اُيثبئٖ ُلٟ

 .أُض٠٘ ك٢ ٝاُقبطخ

 انُظشي الاطاس

 ْاُقلٓخ رول٣ (Service Delivery) 

  انخذيح تقذٌى يفهىو  :اولاا 

 ػ٤ِٔيخ " ثنٜٗيب اُقلٓيخ كزؼيوف أُظيوك٤خ اُ٘ظيو ٝعٜخ ٖٓ      

 ػجيو أُولٓيخ أُب٤ُيخ ُِقيلٓبد اُشيبَٓ اُز٘ل٤ين ُؼئبٕ شيبِٓخ

 "ٓؾييلك ىٓ٘يي٢ إؽييبه كيي٢ ر٘ل٤يينٛب ٣ييزْ ٝاُزيي٢ أُظييوف،

, 2016: 2)Scholten(، ٛي٢ "اُقلٓيخ إ اُيجؼغ ٣يوٟ ث٤٘ٔيب 

 إٔ ؽي٤ٖ كي٢ ،"ٝرٞهؼبريٚ اُؼ٤ٔيَ لاؽز٤بعيبد اُقلٓيخ رِج٤يخ ٓيلٟ

 ٝػ٘يلٓب اُزغيبهة ٛينٙ رغيبٝى ٣يزْ ػ٘يلٓب ٛي٢" أُٔزيبىح اُقلٓيخ

 كي٢ أُزٞهؼيخ ؿ٤يو الإػيبك٤خ ا٤ٌُٔخ ٛنٙ رِوٞا ثنْٜٗ اُؼٔلا  ٣شؼو

 ٛينٙ رينر٢ إٔ ٣ٌٔيٖ الأؽ٤يبٕ ثؼيغ ٝكي٢ ،"إػيبك٢ عٜيل شيٌَ

 ٓضيَ ٓقزِليخ ٝأشيٌبٍ ثينٗٞاع أُزٞهؼيخ ؿ٤يو الإػيبك٤خ ا٤ٌُٔيخ

 أٝ اُِط٤ليخ اُؼشيٞائ٤خ الأكؼيبٍ أٝ الإ٣غبث٤خ أُلاؽظخ أٝ الاثزَبٓخ

 اُقلٓييخ ثزوييل٣ْ أُقييزض ثييٚ ٣وييّٞ اُيين١ الإػييبك٢ اُغٜييل

(Andersen& Ankerstjerne, 2014: 4)، ا٣ؼيب   ٝرؼيوف 

 رِج٤يخ ُزَي٤َٜ فلٓيخ أكؼيَ ريٞك٤و فيلاٍ ٓيٖ اُيثيبئٖ هػب٣يخ"

 "ُِشيوًخ ِٓيي كائٔيب   ٣ٌٞٗيٕٞ ثؾ٤يش اُوػيب، رؾو٤ين اؽز٤بعيبد

(Erlando, 2009: 14)، رويل٣ْ ٓلٜيّٞ إ رويلّ ٓٔيب َٗيز٘زظ 

 أَُيزل٤ل٣ٖ اُيثيبئٖ رٞهؼيبد ٝرغبٝى رؾو٤ن ػ٤ِٔخ ٢ٛ " اُقلٓخ

 ٣ويلٜٓب ٓيب ػيٖ ٓقزِليخ ثطو٣ويخ رويل٣ٜٔب ؽو٣ين ػيٖ اُقلٓيخ ٓيٖ

 ػِي٠ اؽزٞا ٛيب فيلاٍ ٝٓيٖ ٝاُوطيبع، أُغيبٍ ٗلٌ ك٢ أُ٘بك٤َٖ

 ."ػب٤ُخ ه٤ٔخ ماد اُيثٕٞ ٣ؼزجوٛب اُز٢ اُقظبئض ٖٓ ٓغٔٞػخ

 انخذيح تقذٌى خطىاخ : ثاٍَا

 ارجيبع (ُِٔظيوف اُؼ٤ِيب الاكاهح) أُظيبهف ٓيل٣و١ ػِي٠      

 ٓز٤ٔييح فلٓيخ رويل٣ْ ٝٛي٢ الاٛيلاف ُزؾوين اُقطيٞاد ثؼيغ

 ثيبُقطٞاد الاٛزٔيبّ ػِي٤ْٜ ٣٘جـي٢ مُيي ُٝزؾو٤ن ٓز٤ٔيح ٝثطو٣وخ

 ,Key Business Advisors, 2017: 1; Gangiah) لار٤يخا

2010:5 ; Gregory, 2019: 1). 

 ُْٜ كؼِٚ ٣ٌٔ٘ي ٓب ٣ؼوكٕٞ اُيثبئٖ كع .1

 اُقلٓخ ك٢ رزٞكو إٔ ٣٘جـ٢ اُز٢ الاش٤ب  ػ٠ِ اُزو٤ًي .0

 ثٚ اُو٤بّ ٣ٌٖٔ إ٣غبث٢ ٓٞهق ُٝل٣ي ٝاصوب ًٖ .3

 اُيثبئٖ إ٠ُ الاٍزٔبع .4

 ٤َُِطوح أُجبكهح ٝإظٜبه اُيثٕٞ هوا ح ٤ًل٤خ ٓؼوكخ .5

 اُزؼبٓيَ مُيي كي٢ ثٔيب اُج٤غ، ػ٤ِٔخ فطٞاد ٖٓ فطٞح ًَ كْٜ .6

 اُج٤غ ػ٤ِٔخ ٝإٜٗب  الاػزواػبد ٓغ

 إ٤ُي اُؼٞكح ٓٞاطِخ ك٢ ٣وؿجٕٞ اُيثبئٖ اعؼَ .7

 أُلاكؼ٤ٖ إٗشب  .8

 ثٔٞظل٤ي اػزٖ،  ىثبئ٘ي ٓزبثؼخ .9

 أُينًٞهح أُظيبكه اُي٠ ثبلاٍيز٘بك اُجيبؽض٤ٖ اػيلاك ٓيٖ :أُظيله

 .اٗلب  

 انخذيح تقذٌى يؼىقاخ  :ثانثاا 

 اُقلٓيخ ا٣ظيبٍ كٕٝ رؾٍٞ اُز٢ أُؼٞهبد ٖٓ اُؼل٣ل ٛ٘بُي       

 فلٓيخ رول٣ْ ؽ٤ش أُطِٞة، ٝأٌُبٕ ٝاُٞهذ ثبُشٌَ اُيثٕٞ ا٠ُ

 اؽز٤بعبرْٜ ُِقلٓخ ٝرغوثزٚ اُيثٕٞ رظٞه ٣زغبٝى ػ٘لٓب ٓز٤ٔيح

 اُظيؼت ٖٓ اُٞاهغ ك٢ ٌُٖٝ ُِـب٣خ ٍٜلا   الأٓو ٣ٝجلٝ ٝرٞهؼبرْٜ،

 ؽج٤ؼيخ ٓيٖ ٣ينر٢ طيؼج ب رول٣ٜٔب ًٕٞ ٝها  الأٍجبة ٝأؽل رول٣ٔٚ،

 ،(Andersen &  Ankerstjerne, 2014: 5-6) مارٜب اُقلٓخ

 ٓيب أثؼيل ٝٛينا ا٣ؼيب ، ٓؼٞهيب   ٣ؼزجيو ُِقلٓيخ اُيثيبئٖ رو٤ي٤ْ إ ًٔيب

 ثٔب كؼ٤ِ ب أُولٓخ ُقلٓزْٜ رظٞهْٛ ٣وبهٕٗٞ ام اُٜلف، ػٖ ٣ٌٕٞ

 ٗيبهض الإكهاى) اُقلٓيخ َٓيزٟٞ ٣ٌيٕٞ إٔ ٣غيت أٗيٚ ٣ؼزويلٕٝ

 ثي٤ٖ الافيزلاف ٣ٌٔيٖ ًٔيب ،(Wilding, 2017: 3-5) (اُزٞهيغ
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 301-290( 2021) – (3اُؼلك ) (11). أُغِل  . ٓغِخ أُض٠٘ ُِؼِّٞ الاكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ ؽٔٞك ٝعبَٛ

 اُين٣ٖ أُٝئيي ٓوبثيَ ٓز٤ٔييح فلٓيخ رويل٣ْ ػِي٠ اُويبكهح اُشيوًبد

 ٝالأكيواك ٝاُو٤يبكح اُضوبكيخ كي٢ ثينُي اُو٤يبّ أعيَ ٓيٖ ٣ٌيبكؾٕٞ

 ٝثبُزيب٢ُ اُيجؼغ، ثؼؼيٜب ػِي٠ رؼزٔل اُؼ٘بطو ٝٛنٙ ٝاُؼ٤ِٔبد،

 & Andersen) اُٞهيذ ٗلٌ ك٢ ؽبػوح ع٤ٔؼٜب رٌٕٞ إٔ ٣غت

 Ankerstjerne, 2014: 5-6). 

 انخذيح تقذٌى ػهى انًؤثشج انؼىايم :ساتؼاا 

 اُلهاٍيخ رٞػيؾٜب ٝاُزي٢ اُؼٞآيَ ٛينٙ ػِي٠ اُزؼيوف ٣٘جـ٢      

 :ثبلار٢

 أ١ كي٢ ٍٝي٤ًِٞبرْٜ أُيٞظل٤ٖ رظيوكبد إٕ :أُٞظق كاكؼ٤خ •

 ك٤ٔيب اُيثيبئٖ رظٞهاد رش٤ٌَ ك٢ رؤك٣ٚ ْٜٓ كٝه ُٜب ٓؤٍَخ

 .(Amukoya, 2013: 6) ثبُٔ٘ظٔخ ٣زؼِن

 ػِي٠ أُٞظليٕٞ ٣زِويبٙ اُين١ اُزيله٣ت رينص٤و إٔ :اُزيله٣ت •

 ثشيٌَ الأشي٤ب  ٣لؼِيٕٞ عؼِٜيْ اُيثيبئٖ فلٓيخ ػِي٠ اُزيله٣ت

 ريله٣ت رؼي٤ٖٔ ٣غيت أُ٘ظيٞه ٛينا ٝٓيٖ ُِيثيٕٞ، طيؾ٤ؼ

 أُٜ٘غي٢ ُِزؾَي٤ٖ شيبَٓ ٓيٜ٘ظ ٓيٖ ًغيي  اُيثيبئٖ هػب٣يخ

(MUNIU, 2015: 15). 

 ًيَ ٛي٢ اُزٌُ٘ٞٞع٤يب إٔ اُويٍٞ ٣ٌٔيٖ :أَُزقلٓخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب •

 ٜٓ٘يب ُلاٍيزلبكح أُؤٍَيخ رؾزبعٜيب اُزي٢ ٝالأعٜييح اُجيوآظ

-Laudon and Laudon, 2010: 45) أٛيلاكٜب ُزؾو٤ين

46.) 

 ػ٠ِ ٝاُيثبئٖ أُٞظل٤ٖ ث٤ٖ اُزلبػَ ٣ؤصو :اُيثٕٞ ٓغ اُزلبػَ •

 رطِوٜب اُز٢ اُز٣َٞو٤خ اُؾٔلاد ٖٓ أًجو ؽل إ٠ُ اُيثبئٖ هػب

 ُغينة أٝ اُزغبه٣يخ اُؼلآيخ ػيٖ كائيْ اٗطجيبع ُج٘يب  اُشيوًبد

 .(Aliyu, et al., 2013: 4) اُيثبئٖ

 نهضتىٌ انخذيح فً الاياٌ تحقٍق (service security) 

 نهضتىٌ الاياٌ تحقٍق يفهىو :اولاا 

 ٝأُيبٍ اُج٘يي" ٌُِٔيخ ٓؼ٘ي٠ ٓغيوك ٓيٖ أًضيو ٛيٞ الأٓيبٕ إٕ      

 آٖٓ ثشٌَ اُزظوف أٝ ثبلأٓبٕ اُشؼٞه أٝ الأٓبٕ ٣ؼل ام ،"آٓ٘بٕ

 ك٤يٚ ٣َيزقلّ اُين١ أٌُبٕ ػ٠ِ ٝاػزٔبكا   الأٓبٕ، ىٝا٣ب ػ٠ِ أٓضِخ

 ٝعٞك ٓغ أ٤ٔٛخ أهَ أُبك١ ٝالأٓبٕ الآبٕ، ك٢ ٣لٌو أٝ اُشقض

 اُيثيبئٖ ثئٌٓيبٕ ٣يياٍ لا ٌُٝيٖ ُلآيبٕ، اُزلوػيبد ٓيٖ أهيَ ػيلك

 آٓ٘خ، أٓٞاُْٜ إٔ ٣ؼٖٔ ُشقض اكزواػ٤خ طٞهح ػ٠ِ اُؾظٍٞ

 ٣شؼوٕٝ اُج٘ي ىثبئٖ ٣غؼَ ٓب كْٜ إ٠ُ ثؾبعخ اُج٘ٞى إٔ ٣ؼ٢٘ ٛنا

 ًٔغٔٞػيخ رويلّ اُزي٢ اُؾٍِٞ ع٤ٔغ إٔ اكزواع ٖٓ ثللا   ثبلأٓبٕ،

 ٝعيٞك إٕ ام ثبلأٓيبٕ، اُيثيبئٖ شيؼٞه ٖٓ ثبُؼوٝهح ري٣ل أفوٟ

 كي٢ ٣يؤك١ هيل اُيثيبئٖ ٣َيزقلٜٓب لا اُزي٢ اُو٣ٞيخ اُؾِيٍٞ ٛينٙ ٓضَ

 أٍيَٜ، لأٗظٔيخ ف٤يبهاد رزيٞكو ؽبُٔب الأٓبٕ اٗقلبع إ٠ُ اُٞاهغ

 رؾل٣يل كي٢ ُِويبكح ٝالاعزٔبػ٤يخ اُ٘بهيلح الأكٌيبه رَيبػل إٔ ٣ٌٝٔيٖ

 كافيَ أٗلَيْٜ ػيٖ ككبػيب   رشيٌَ إٔ ٣ٌٔيٖ اُزي٢ اُ٘لَي٤خ الأٍيجبة

     .   ٝاُزٜل٣ييلاد اُؼٞاؽييق إُيي٠ رَييز٘ل ٝاُزيي٢ اُلو٣يين

(Birkeland, 2015: 34)  ٖرلَي٤و ٣ٌٔيٖ اٗيٚ ٣زجي٤ٖ ٛ٘يب ٓي 

 ٝرغ٘يت اُيثيبئٖ ٍيلآخ ُزين٤ٖٓ اُؾٔب٣يخ أشيٌبٍ ٓيٖ ًشٌَ الأٓبٕ

 أُؼِٞٓيبد ػِي٠ ٝاُزطليَ اُيثيبئٖ ُقظٞطي٤خ أُزَي٤ِِٖ اٗزٜيبى

 ٝأٖٓ ٍلآخ إ٠ُ ُِيثٕٞ الآبٕ رؾو٤ن ٓلّٜٞ ٣ش٤و ُنا اُشقظ٤خ،

 ٤ٍبٍيخ مُيي كي٢ ثٔيب أُظيوف ٓيغ اُيثيبئٖ ٝٓؼِٞٓيبد ٓؼبٓلاد

 اُوػيب ُزؾو٤ين اُيثيبئٖ ٓيغ أُظيوف ٣٘زٜغٜب اُز٢ اُقظٞط٤خ

 .اُيثٕٞ هجَ ٖٓ ُِٔظوف ٝاُٞلا 

 نهضتىٌ الاياٌ تحقٍق اهًٍح :ثاٍَاا 

 الأفيوٟ، أُب٤ُيخ ٝأُؤٍَبد اُج٘ٞى ٤ٍٔب لا أُؤٍَبد إ      

 اُيثيبئٖ لإٔ ه٤ٔيخ أُؼِٞٓيبد أًضيو ك٤ٜيب اُيثيبئٖ ث٤بٗيبد رؼُزجيو

 ٓييٝك ك٢ اُضوخ فلاٍ ٖٓ ٝاُشقظ٤خ أُب٤ُخ ٓؼِٞٓبرْٜ ٣شبهًٕٞ

 ٛٞ اُيثٕٞ ٓؼِٞٓبد رن٤ٖٓ ٣ٌٕٞ إٔ ٣غت ام ثْٜ، اُقبص اُقلٓخ

 ٤ٍؤك١ ثنُي اُو٤بّ ك٢ اُلشَ لإ ٓؤٍَخ، لأ١ اُوظٟٞ الأ٣ُٞٝخ

 اُغل٣يلح اُزو٤٘يبد اٍيزقلاّ ٝٓيغ اُؼٔيَ، ًٝنُي اُيثبئٖ كولإ إ٠ُ

 ه٤ٔخ ٓؼِٞٓبد ُزن٤ٖٓ ُِٔؤٍَبد الأٓبٕ ٓ٘زغبد ٖٓ اُؼل٣ل رزٞكو

 ثزشيل٤و ٛينٙ الأٓيبٕ ٓ٘زغيبد رويّٞ أٍبٍي٢ ٝثشيٌَ ُِيثيبئٖ،

 اُٞطيٍٞ ؽن ُل٣ْٜ اُن٣ٖ اُج٘ٞى ٓٞظلٞ ٣زٌٖٔ ثؾ٤ش أُؼِٞٓبد

   كويؾ اُيثيبئٖ ٓؼِٞٓيبد هيوا ح ٓيٖ اُزشيل٤و كيي ٓلزيبػ إُي٠

(Malik, 2010: 64). 

 نهضتىٌ الاياٌ تحقٍق اعظ :ثانثاا 

 ٣٘جـي٢ اٍيٌ اٝ طيلبد ُيٚ أُظيبهف كي٢ الآبٕ رؾو٤ن إ      

 ؽوين ٝهيل ثبلآيبٕ رٔزيبى أُظيوك٤خ اُؼ٤ِٔيخ إ ٖٓ ُِزنًل رٞكوٛب

 اُ٘ؾيٞ ػِي٠ ٛي٢ الاٍيٌ ٝٛينٙ اُيثٕٞ، ػ٘ٚ ٣جؾش اُن١ اُـوع

 :الار٢

 أُظله اُٞطق الاٌٍ د

 ٣ٌٖٔ لا اُقلٓخ ٝٓيٝك اُيثٕٞ اٝ أَُزقلّ ث٤ٖ اُزٞاطَ إٔ اُج٘ي ٣ؼٖٔ إ ٣٘جـ٢ اَُو٣خ 1

 ثٚ أُظوػ ؿ٤و اُٞطٍٞ ٓ٘غ ٣٘جـ٢ ًٔب أفوٟ، أؽواف هجَ ٖٓ إ٤ُٚ اُٞطٍٞ

 اُشجٌخ ػجو رٔو٣وٛب ٣زْ اُز٢ أُؼِٞٓبد ٍو٣خ مُي ٣شَٔ إٔ ٣ٝغت ُِٔؼِٞٓبد،

 .ٓقزِلخ ٓٞاهغ ك٢ رقي٣ٜ٘ب ٣زْ اُز٢ أُؼِٞٓبد ٍو٣خ ٝأ٣ؼب   الارظبٍ أص٘ب 

(Suh & Han 2003, 136) 

(Knorr & Röhrig ، 

2000) 

(Maijala ، 2004) 

 ٓغب٤ٗب ، ٣ٌٕٞ إٔ ٣ٝغت ٛٞ ًٔب أُؾزٟٞ ٣جو٠ إٔ ٣غت ٝثؼلٙ أُؼِٞٓبد رجبكٍ أص٘ب  اُ٘ياٛخ 2

 إٔ ٍلآخ اُج٘ي ٣ٝؼٖٔ أُؼِٞٓبد، ُج٤بٗبد ٝأُزؼٔل اُؼوػ٢ اُؼوه مُي ٣ٝـط٢

 ؿ٤و أشقبص هجَ ٖٓ ؽنكٜب أٝ اػزواػٜب أٝ رؼل٣ِٜب أٝ إٗشبلاٛب ٣زْ ُْ اُز٢ اُوٍبئَ

 .ثنُي ُْٜ ٓظوػ

(Grandison & Sloman، 

2000) 

Ally & Toleman (2005) 
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ا أَُزقل٤ٖٓ هجَِ ٖٓ أُطِٞثخ أُؼِٞٓبد إ٠ُ اُٞطٍٞ ٣ٌٕٞ إٔ ٣غت اُزٞاكو 3  أٓو 

 اُٞطٍٞ أُؼزٔل٣ٖ ُِٔٞظل٤ٖ ٣ٌٖٝٔ ثٚ ٓٞصٞم اُ٘ظبّ إٔ ٣ؼٖٔ ٝٛنا ػوٝه٣ ب،

 .أُطِٞة اُي٢٘ٓ الإؽبه ػٖٔ ٓب رطج٤ن فلٓبد إ٠ُ

(Hutchinson and 

Warren 2003, 68) 

 إٔ ُؼٔبٕ اُج٘ي ٓغ رزٞاطَ اُز٢ الأؽواف ٖٓ اُزؾون اُزو٤ِل٣خ أُظبكهخ رز٘بٍٝ أُظبكهخ 4

 ًلا   رـط٢ إٔ ٣غت أُظبكهخ إٔ رؾل٣ل ػٖ كؼلا   أُؼ٢٘، اُشقض ٗلَٚ ٛٞ أُلػ٢

 ٢ٛ اُشقض ٓظبكهخ إ ٓؼ٘بٙ ٓب اُج٤بٗبد، ٝٓظبكهخ أُؼ٢٘ اُشقض ٓظبكهخ ٖٓ

 اُج٤بٗبد ٓظبكهخ ٝرؼَٔ أُؼبِٓخ، ك٢ أُشبه٤ًٖ الأشقبص أٝ ا٤ٌُبٗبد ٖٓ اُزؾون

 .ٓؼ٤ٖ ٝهذ ك٢ اُج٤بٗبد طؾخ ٖٓ اُزنًل ػ٠ِ

(Maijala ، 2004) 

(Suh & Han 2003, 

136) Claessens et al. 

(2002) 

 اُؾن ُٚ أُؼِٞٓبد إ٠ُ ٣ظَ اُن١ أَُزقلّ إٔ ٖٓ اُزنًل إ٠ُ اُزل٣ٞغ ٛنا ٣ٜلف اُزل٣ٞغ 5

 َٓزقل٢ٓ ؽظٍٞ ػٔبٕ أ٣ؼب   مُي ٣ٝشَٔ أُؼِٞٓبد، ٛنٙ ٓؼبُغخ اٝ ػوع ك٢

 .اُ٘ظبّ ٓغ ٝاُزٞاطَ اُطِجبد لإهٍبٍ إمٕ ػ٠ِ الإٌُزو٤ٗٝخ اُزغبهح رطج٤وبد

(Hutchinson & Warren 

2003, 68) 

 ػلّ 6

 اُوكغ

 أٝ ٓؼِٞٓبد أ١ إهٍبٍ أٝ ٓؼبِٓخ ٣جل  اُن١ اُطوف إٔ ٖٓ اُزنًل ٛٞ ٛنا ٖٓ اُٜلف

 .لاؽن ٝهذ ك٢ ٣ٌ٘وٛب إٔ ٣ٌٖٔ لا ٓؼِٞٓبد أ١ رِو٢

(Suh & Han 2003, 136) 

 رِي ػٖ ٓ٘لظِخ َٓنُخ اُقظٞط٤خ اػزجوٝا اُجبؽض٤ٖ ثؼغ إٔ ٖٓ اُوؿْ ػ٠ِ اُقظٞط٤خ 7

 ٗظو ٝعٜخ كٖٔ الأٓبٕ، أٌٍ ٖٓ ًغي  اٌُض٤وٕٝ أكهعٜب ٝهل ثبلأٓبٕ، أُزؼِوخ

 هل اُؾبلاد ٓؼظْ ٝك٢ ٓ٘لظ٤ِٖ، ٓل٤ٜٖٓٞ ٝاُقظٞط٤خ الأٖٓ ٣ٌٕٞ لا هل اُيثٕٞ

 ػلّ ػٔبٕ إ٠ُ اُؾبعخ أٜٗب ػ٠ِ اُقظٞط٤خ رؼو٣ق ٣ٝزْ اُقظٞط٤خ، الأٖٓ ٣ؼ٢٘

 .اٍزقلآٜب إٍب ح ٝػلّ اُيثٕٞ ٓؼِٞٓبد إ٠ُ ُْٜ أُظوػ ؿ٤و أَُزقل٤ٖٓ ٝطٍٞ

(Mukherjee & Nath, 

2003) 

(Suh & Han 2003, 

136) 

 

 نهضتىٌ الاياٌ تحقٍق ػهى انًؤثشج انؼىايم :ساتؼاا 

 ٝاُقظٞطي٤خ الأٓيٖ (Lallmahamood, 2007) ؽيلك     

 أُظيوك٤خ، اُقيلٓبد اٍزقلاّ ٖٓ اُيثبئٖ رٔ٘غ هئ٤َ٤خ ًٔقبٝف

 هؼب٣ب ثشنٕ هِو٤ٖ اَُؼٞك٣خ اُؼوث٤خ أٌُِٔخ ك٢ اُيثبئٖ ٣ياٍ ٝلا

 ٝاُِيٞائؼ اُؾٌٞٓيخ ٤ٍبٍيخ فيلاٍ ٓيٖ اُؾٔب٣يخ إُي٠ الاكزويبه ٓضيَ

 إُي٠ اُقظٞطي٤خ، ٝؽٔب٣يخ أُب٤ُيخ اُؾٔب٣يخ مُيي ك٢ ثٔب اُوب٤ٗٞٗخ،

 رؾل٣ل ٣ٌٔ٘٘ب ٛ٘ب ٖٝٓ ٗلَٚ، اُ٘ظبّ ثنٖٓ أُزؼِوخ أُقبٝف عبٗت

 ُيلٟ ٝاُؾيب٤٤ُٖ أُؾزِٔي٤ٖ اُيثيبئٖ آيبٕ ػِي٠ رؤصو اُز٢ اُؼٞآَ

 :Parasuraman, et al., 1985) ا٥ري٢ اُ٘ؾيٞ ػ٠ِ أُظبهف

47): 

 ثشيؼٞه ػٜ٘يب ٣ؼجيو ٝاُزي٢ :(انفٍضٌائٍلح) انًادٌلح انؼىايلم 

 أُظيوف ٓيغ أُجبشيو رؼبِٓيٚ كي٢ أُظيوف رغيبٙ أَُيزقلّ

 اُظواف عٜبى ٖٓ ٍوهخ ؽظٍٞ ؽبٍ ك٢ أُضبٍ ٍج٤َ ػ٠ِ)

 .(ا٢ُ٥

 رغيبٙ أَُيزقلّ ثضويخ ػٜ٘يب ٣ؼجيو ٝاُزي٢ :انًانٍلح انؼىايلم 

 ُيلٟ أُٞكػيخ آٞاُيٚ ػِي٠ خظئُؾبكا فيلاٍ ٓيٖ أُظيوف

 شٜبكح ٌٓبٕ ٣ؼوف أُظوف إ أُضبٍ ٍج٤َ ػ٠ِ) أُظوف

 .(ثبُيثٕٞ اُقبطخ الاٍْٜ

 ٣ٔزٌِٜب اُز٢ اَُو٣خ ثَٔزٟٞ ػٜ٘ب ٣ؼجو ٝاُز٢ :انغشٌح ػىايم 

 ٍيج٤َ ػِي٠) ٓؼيٚ اُيثيٕٞ ثٔؼيبٓلاد رزؼِين ٝاُزي٢ أُظيوف

 ٓيغ أُظيوف ٝرؼيبٓلاد ٓؼيبٓلاد فظٞطي٤خ ٓيلٟ أُضيبٍ

 .اُيثٕٞ

 

 

 انزهٍُح انظىسج (Corporate image) 

 انزهٍُح انظىسج يفهىو :اولاا 

 اُولا٣خ" ٝ "رظٞه" ثنٜٗب اُن٤٘ٛخ اُظٞهح رٞطق ٓب ؿبُجب        

 اُزق٤َ" ٝ "اُوأً فلاٍ ٖٓ أَُبع" ٝ "اُؼوَ ػ٤ٖ فلاٍ ٖٓ

 اُزغوثيخ رشيجٚ ٝاػ٤يخ رغوثيخ إُي٠ رشي٤و اٝ ،"اُشيؼٞه فيلاٍ ٓيٖ

 اُظيٞه إ ًٔيب اُؾ٤َخ، أُلفلاد ؿ٤بة ك٢ رؾلس اُز٢ اُؾ٤َخ

 أٌُب٤ٗيخ اُٜ٘لٍيخ ث٘ب  ٣ؼ٤ل ؽ٤ش ُِٔـ "اُل٢٘ اُؼَٔ" ٢ٛ اُن٤٘ٛخ

 ؽ٤ش ،(Saad, 2015: 14)  اُؾ٤َخ أُلفلاد ؿ٤بة ك٢ ٌُِبئٖ

 ر٘شي٤ؾ ٣ٌٝٔيٖ ثطيو٣وز٤ٖ، اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح ر٘شين إٔ ٣ٌٔيٖ

 رٌي٣ٖٞ ٣ٌٔيٖ أٝ أُيلٟ، ؽ٣ِٞيخ اُيناًوح كي٢ أُقيٗيخ أُؼِٞٓيبد

 Kosslyn) ؽل٣ضب   أُولٓخ أُوئ٤خ أُؼِٞٓبد ٖٓ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح

et al, 2001: 635)، اُزٔضي٤لاد" إ٠ُ اُن٤٘ٛخ اُظٞه رش٤و ًٔب 

 ٓجبشو فبهع٢ ؽبكي كٕٝ اُؾ٤َخ ُِٔؼِٞٓبد أُظبؽجخ ٝاُزغوثخ

(Blackwell, 2018: 4)، اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح إ ٣زج٤ٖ رولّ ٝٓٔب 

 ثبُلهعيخ رزٞهيق ٝاُزي٢ أُ٘ظٔيخ، ػيٖ اُيثيبئٖ اٗطجبػيبد رؼٌيٌ

 أ٤ٔٛخ أهَ أفوٟ ػ٘بطو إ٠ُ ثبلاػبكخ اُقلٓخ عٞكح ػ٠ِ الا٠ُٝ

 ٝأٌُِيخ ٝالا٣يل٣ُٞٞع٤بد، اُؼيبكاد رؼيْ فبهع٤يخ ثؼٞآيَ رزٔضيَ

 اُزو٤ِل٣ييخ اُزَيي٣ٞن أٗشييطخ رؼييْ كاف٤ِييخ ٝػٞآييَ أُ٘وُٞييخ،

 .اُؼبٓخ ٝاُؼلاهبد اُزَؼ٤و ًبلاشٜبه،

 انزهٍُح انظىسج ػهى انًؤثشج انؼىايم :ثاٍَاا 

 أٝ ػ٘بطيو رؼٌيٌ اُزي٢ الأٍبٍي٤خ اُؼٞآيَ ٓيٖ ػيلك ٛ٘بى        

 اٜٗيب ػيٖ كؼيلا   ُِشيوًخ، اُن٤٘ٛيخ ُِظيٞهح ٍِٓٔٞيخ ؿ٤يو ٍئبد

 ػِي٠ ٛي٢ اُؼٞآيَ ٝٛينٙ ُِشيوًخ، م٤٘ٛيخ طيٞهح ث٘يب  كي٢ رَبْٛ

 :الار٢ اُ٘ؾٞ
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 ٝالإُٜيبّ اُيلاكغ اُولا٣يخ رطيٞه إٔ ٣ٌٔيٖ :ٝاُو٤يبكح اُولا٣يخ .1

 اُوؼ٤خ ٢ٛ ٝكٝهٛب اُو٤بكح ث٤٘ٔب ُِ٘غبػ، أُزجبكُخ ٝأَُؤ٤ُٝخ

 أكواك" ْٛ كــبُوبكح ٝأُؤٍَبد، الأػٔبٍ ُوعبٍ أ٤ٔٛخ الأًضو

 ػِي٠ ٣ٝؾظيِٕٞ الأكيواك ٖٓ ػَٔ ُٔغٔٞػخ اُزٞع٤ٚ ٣ؾلكٕٝ

 صيْ ٝٓيٖ صبثيذ ثزٞع٤يٚ الأػؼب  ٖٓ أُغٔٞػخ ٛنٙ ٖٓ اُزياّ

 & McWilliams) اُ٘زيبئظ رؾو٤ين ػِي٠ الأػؼيب  ٣ؾلييٕٝ

(Siegel, 2001: 120. 

 رؾٔي٢ اُط٤جيخ أَُؼخ ماد اُشوًبد إٔ :ٝاُقلٓبد أُ٘زغبد .0

 أُٔبهٍيخ ٖٓ ػب٤ُخ َٓز٣ٞبد ػ٠ِ اُؾلبظ فلاٍ ٖٓ طٞهٛب

 إصيبهح الأًضيو اُشيوًبد ٝرَيزقلّ اُظوٝف، ػٖ اُ٘ظو ثـغ

 طيٞهٛب ُج٘يب  ٝاُقيلٓبد أُ٘زغيبد ثغيٞكح الاُزياّ ُلإػغبة

 .(Carmeli & Tischler, 2005: 15) ػ٤ِٜب ٝاُؾلبظ

 ٣يؤك١ اُين١ أُيلٟ ٛٞ اُلؼبٍ الإكاهح أٍِٞة إ :الإكاهح ٗٔؾ .3

 أُزيبثؼ٤ٖ ٝرٞع٤يٚ ه٤يبكح إ٠ُ ٝرله٣غ٢ َٓزٔو ثشٌَ اُوبئل ك٤ٚ

 أُغٔٞػيخ هجيَ ٓيٖ ػ٤ِٜيب ٓزلين َٓيجو ب ٓؾيلكح ٝعٜيخ إُي٠

 ٗؾيٞ أُيل٣و٣ٖ هؼيب٣ب ٓيغ اُزؼبٓيَ ؽو٣ويخ إٜٗيب ؽ٤يش ثنًِٜٔب،

 أُقزِليخ أُيٞاهك رؾ٣ٞيَ فيلاٍ ٓيٖ ٓ٘ظٔيزْٜ أٛيلاف رؾو٤ين

 الإكاهح ٝظيبئق فيلاٍ ٓيٖ ٓقوعيبد إُي٠ شوًخ لأ١ أُزبؽخ

(Lockwood, 2007: 4). 

 أًضو أُب٢ُ ؿ٤و الأكا  ػٖ الإثلاؽ أطجؼ :أُب٢ُ الأكا  كٝه .4

ا  ٝاُلؾيض ُِزيله٤ن ػوػيخ ٝأًضيو ُِو٤يبً ٝهبث٤ِيخ رؾل٣يل 

 ُزؾو٤ين الأٍبٍي٤خ ا٤ُ٥يخ إٕ اُي٠ اُيجؼغ أشيبه ًٔب أَُزو٤ِٖ،

 ٣ٝيزْ أُظيِؾخ، أطيؾبة ٓغ اُزؼج٤و١ اُزٞاطَ ٢ٛ اُشلبك٤خ

 اُزٞاطَ كئٕ مُي ٝٓغ أُ٘ظٔخ، ٣ٞٛخ ؽٍٞ اُزؼج٤و ٛنا ر٘ظ٤ْ

يٖ شيلبكخ أُ٘ظٔيخ عؼيَ ٌّ  ػ٤ِٔيبد رويل٣و ٓيٖ أَُيب٤ٖٔٛ ٝرٔ

 طيٞهح رؾل٣يل فيلاٍ ٓيٖ مُيي ٣َٝيَٜ أكؼيَ ثشيٌَ أُ٘ظٔيخ

 .(Davies & Chun, 2002: 145-147) أكؼَ

 انزهٍُح انظىسج اتؼاد :ثانثاا 

 :٢ِ٣ ثٔب اُن٤٘ٛخ اُظٞهح اثؼبك رزٔضَ

 ثيٚ ٣ٝوظيل :(component Cognitive) أُؼوكي٢ اُجؼيل .1

 شقض اٝ ٓٞػٞػب اُؼ٤َٔ فلاُٜب ٖٓ ٣لهى اُز٢ أُؼِٞٓبد

 ػ٤ِيٚ رج٘ي٠ اُين١ الأٍيبً ٛي٢ أُؼِٞٓيبد ٛينٙ رؼزجيو ام ٓيب،

 ٝػيٖ ا٥فيو٣ٖ ػيٖ اُليوك ٣ٌٜٞٗيب اُزي٢ اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح

 أُؼِٞٓيبد كهيخ ػِي٠ ٝث٘ب ا   أُقزِلخ، ٝاُوؼب٣ب أُٞػٞػبد

 اُظٞهح كهخ رٌٕٞ ا٥فو٣ٖ ٖٓ ػ٤ِٜب ٗؾظَ اُز٢ ٝأُؼبهف

 الأفطيب  كيبٕ أُؼوكي٢ ُِجؼل ٝٝكوب ػْٜ٘، ٌٜٗٞٗب اُز٢ اُن٤٘ٛخ

 ٗبرغيخ أفطيب  ٛي٢ الأكيواك ُيلٟ أُزٌٞٗيخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح ك٢

 ػ٤ِٜيب ؽظيَ اُزي٢ اُقبؽئيخ ٝأُؼيبهف أُؼِٞٓبد ػٖ أٍبٍب  

 2016: 8-7) اُش٤ـ،( الأكواك ٛؤلا 

 ثبُجؼيل ٣وظيل :(component Affective) اُٞعيلا٢ٗ اُجؼيل .0

 هؼ٤خ أٝ ٓٞػٞع رغبٙ ٍِج٢ أٝ إ٣غبث٢ ثشٌَ ا٤َُٔ اُٞعلا٢ٗ

 اُظيٞه ٓغٔٞػيخ إؽيبه كي٢ ٓيب كُٝيخ أٝ أٝشيؼت شيقض أٝ

 ٓيغ اُٞعيلا٢ٗ اُغبٗيت ٣ٝزشيٌَ الأكيواك، ٣ٌٜٞٗيب اُزي٢ اُن٤٘ٛيخ

 أُؼِٞٓيبد رزلاشي٠ اُٞهيذ ٓيوٝه ٝٓيغ أُؼوكي٢، اُغبٗيت

 اُزي٢ اُٞعلا٤ٗيخ اُغٞاٗيت ٝرجو٠ الأكواك ًٜٞٗب اُز٢ ٝأُؼبهف

 ٝاُوؼييب٣ب الأشييقبص ٗؾييٞ الأكييواك ارغبٛييبد رٔضييَ

 الإ٣غبث٤خ ث٤ٖ اُٞعلا٢ٗ اُجؼل ٣ٝزلهط أُقزِلخ، ٝأُٞػٞػبد

 ؽيلٝك أٜٛٔيب اُؼٞآَ ٖٓ ٓغٔٞػخ مُي ػ٠ِ ٣ٝؤصو ٝاَُِج٤خ،

 اُٞعيلا٢ٗ اُجؼيل ث٘يب  كي٢ ٣يؤصو ًٔيب أُؼوكيخ، ٓظيبكه ريٞاكو

 كيبفزلاف ٝاُِـخ، ٝاُغٌ٘ إُِٞ ؽ٤ش ٖٓ اُشؼٞة فظبئض

 الارغبٛيبد ث٘يب  كي٢ رَيْٜ اُزي٢ الأٓيٞه ٓيٖ اُقظيبئض ٛينٙ

 ث٘يب  كي٢ ٣َيْٜ اُقظيبئض ٛينٙ كي٢ ٝاُزغيبٌٗ اَُيِج٤خ،

 68) : 0215،  ٝثِجيٝػ كوك١ (الإ٣غبث٤خ الارغبٛبد

 ٍِٞى ٣ؼٌٌ :(component Behavioral) ا٢ًَُِٞ اُجؼل .3

 شيؤٕٝ ٓقزِيق ك٢ ُل٣ٚ أُشٌِخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح ؽج٤ؼخ اُلوك

 إ٠ُ أثؼبكٛب أؽل ك٢ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح أ٤ٔٛخ روعغ ؽ٤ش اُؾ٤بح،

 الأكيواك كَي٤ًِٞبد الأكيواك، ثَيِٞى اُز٘جيؤ ٓيٖ رٌٔيٖ أٜٗيب

 كو٣ؾيبد، ( اُؾ٤يبح كي٢ ارغبٛيبرْٜ رؼٌيٌ أٜٗيب ٓ٘طو٤يب   ٣لزوع

2015 : 26) 

 انزهٍُح انظىسج اَىاع :اا ساتؼ

 ػ٠ِ ٢ٛٝ أط٘بف فَٔخ إ٠ُ اُن٤٘ٛخ اُظٞه اُجبؽضٕٞ ط٘ق .1

 2016 :9)،اُشي٤ـ :25) ( 0215كو٣ؾيبد،) (الاري٢ اُ٘ؾيٞ

 (59: 2015 ٓؼٔو١،)

 ٓيٖ ٗلَٜب أُؤٍَخ روٟ اُز٢ اُظٞهح ٢ٛٝ :أُوآح اُظٞهح .0

 فلاُٜب

 .أُؤٍَخ ا٥فوٕٝ ثٜب ٣وٟ اُز٢ ٢ٛٝ :اُؾب٤ُخ اُظٞهح .3

 ُ٘لَيٜب رٌيٕٞ إٔ أُؤٍَخ رٞك اُز٢ ٢ٛٝ :أُوؿٞثخ اُظٞهح .4

 .أُشب٤ٛو أمٛبٕ ك٢

 كي٢ أفينٗب إما رزؾوين إٔ ٣ٌٔيٖ طيٞهح ٝٛي٢ :أُضِي٠ اُظٞهح .5

 ػ٠ِ اُزنص٤و ك٢ ٝعٜٞكٛب الأفوٟ أُؤٍَبد ٓ٘بكَخ الإػزجبه

 .اُن٤٘ٛخ ثبُظٞهح رٌٔ إٔ ٣ٌٖٔ ُٝنُي اُغٔب٤ٛو

 ُٔٔضِي٤ٖ الأكيواك ٣زؼيوع ػ٘يلٓب ٝرؾيلس :أُزؼيلكح اُظيٞهح .6

 .ػٜ٘ب   ٓقزِلب   اٗطجبػب   ْٜٓ٘ ًَ ٣ؼط٠ ام ُِٔؤٍَخ، ٓقزِل٤ٖ

 الاجتًاػٍح انًغؤونٍح (Social responsibility) 

 الاجتًاػٍح انًغؤونٍح يفهىو :أولا

 ثٔواؽَ ٓو   ُِشوًبد الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ ٓلّٜٞ رطٞه إ     

 Howard) هجيَ ٓيٖ ًبٗيذ اُجلا٣يخ ٗوطيخ اػزجيبه ٣ٌٔيٖ ام ػل٣لح،

Bowen)، َٓيؤٍٝ أػٔيبٍ هعيَ" ثؼ٘يٞإ ٓويبٍ ٗشيو اُين١ 

 رظي٤ْٔ ٣ؼٌيٌ ٝٛيٞ ،1953 ػيبّ ك٢ ٗشوٙ رْ ٝاُن١ ،"اعزٔبػ٢

 اُزلظي٤ِ٤خ اُلهاٍيخ ٓيٖ ُٔي٣يل اُليوص ًٝينُي أُلٜيّٞ، ٓؼ٘ي٠

 ٖٓ اُؼل٣ل أُلّٜٞ ٛنا ٝاعٚ ٝهل ُِشوًبد، الاعزٔبػ٤خ َُِٔؤ٤ُٝخ

 ٓيٖ اُيلػْ رِوي٠ ٝثبُٔوبثَ اُجبؽض٤ٖ، ٖٓ اٌُض٤و هجَ ٖٓ الاٗزوبكاد

 افيو٣ٖ ٝثبؽض٤ٖ اُل٤ُٝخ ٝأُ٘ظٔبد أُل٢ٗ أُغزٔغ ٓ٘ظٔبد هجَ

 ُِٔجيبكا ٝكويب اُؼٔيَ اعيَ ٖٓ ٝاُظؾبكخ ًٌَ أُغزٔغ ػٖ كؼلا  

 اُٜيلف ػئٖ الاَٗيبٕ ؽويٞم ٝٓجيبكا الاعزٔبػ٤يخ ٝاُوٞاػيل
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 :Carroll & Shabana, 2010)  اُو٤ٔيخ رؼظي٤ْ ٝٛيٞ الأٍب٢ٍ

86 (Madrakhimova, 2013, 114)، ٖٓٝ إ ٗوٟ كئٗ٘ب ٛ٘ب 

 ا٠ُ اُشوًبد رولٜٓب اُز٢ الاُزيآبد" ٢ٛ الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ

 ٝاٛيلاف اٛيلاكٜب ُزؾو٤ين ٝمُيي ك٤يٚ رؼٔيَ اُين١ ٝأُغزٔيغ اُج٤ئيخ

 أ١ أُغزٔؼ٤خ اُوكب٤ٛخ ٝى٣بكح ٝرط٣ٞوٛب ٍٞا  ؽل   ػ٠ِ أُغزٔغ

 اُزي٢ ٝاُج٤ئيخ أُغزٔيغ ػِي٠ ا٣غبث٤يخ رنص٤واد ُٜب رٌٕٞ اُشوًخ إ

 ."ُٜب اهزظبك٣خ ه٤ٔخ رؾو٤ن ػٖ كؼلا   ثٜب رؼَٔ

 الاجتًاػٍح انًغؤونٍح اعتشاتٍجٍاخ :ثاٍَا

 ا٤ُٜيب أُشيبه الاٍيزوار٤غ٤بد أؽيل ارجيبع اُي٠ اُشوًبد رَؼ٠     

 .,2011 :391)ٝافوٕٝ أُؼب٢ٗ) ٢ِ٣ ًٔب ٢ٛٝ اكٗبٙ

 اُزو٤ًيييي اٍيييزوار٤غ٤خ اٝ اُزلبػ٤ِيييخ الاٍيييزوار٤غ٤خ .1

Obstructionist strategy: ْالاٍييزوار٤غ٤خ ٛيينٙ رٜييز  

 كٝه أ١ رزج٘ي٠ إ كٕٝ ُِشيوًبد الاهزظيبك٣خ ثبلأ٣ُٞٝيبد

 .اعزٔبػ٢

 رَيْٜ :Accommodative strategy اُزَي٤ٌٖ اٍيزوار٤غ٤خ .0

 ػِي٠ روًيي ام الاعزٔبػ٤يخ الأٗشيطخ كي٢ ثلبػ٤ِيخ اُشيوًخ

 اُ٘شيبؽ كزويلّ ٝالأفلاه٤يخ ٝاُوب٤ٗٞٗيخ الاهزظيبك٣خ اُغٞاٗيت

 أثيٞ) (الاهزظيبك٣خ ثنػٔبُٜيب ُلاٍيزٔواه ػ٤ِٜيب أُليوٝع

 .(46 : 2017ٛوث٤ل،

 ثيلٝه اُو٤يبّ :Defensive strategy   ككبػ٤يخ اٍيزوار٤غ٤خ .3

 أُزطِجيبد رطيبثن ػِي٠ ٣وًيي كٜيٞ ٝثينُي ٓؾيلٝك اعزٔيبػ٢

 ٓؾيلٝك كٝه ُٜيب أ١ اٗزوبكاد أ١ ٖٓ اُشوًخ ٝؽٔب٣خ اُوب٤ٗٞٗخ

 (2015،20طبُؼ،)اُوب٤ٗٞٗخ أُزطِجبد ٓغ ٣زطبثن

 رزج٘يي٠ :Proactive strategy الاٍييزجبه٤خ الأٍييزوار٤غ٤خ .4

 ٝاٍيغ اعزٔيبػ٢ كٝه ُٜيب ؽيبٍ كي٢ الاٍيزوار٤غ٤خ ٛينٙ اُشوًخ

 اُز٢ اُوواهاد ًَ ك٢ ٝرطِؼبرٚ أُغزٔغ ٓظِؾخ ػ٠ِ ٝروًي

 ( 2017:46ٛوث٤ل، أثٞ (اُشوًخ رزقنٛب

 الاجتًاػٍح انًغؤونٍح أتؼاد :ثانثاا  

 ٓغٔٞػخ فلاٍ ٖٓ الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ (Carroll) ػوف     

 هئ٤َيخ عٞاٗيت أهثؼيخ ث٤ٖ ك٤ٜب ٤ٓي ٝاُز٢ هلٜٓب اُز٢ اُجؾٞس ٖٓ

 (Carroll and ٣ِيي٢ ًٝٔييب الاعزٔبػ٤ييخ أَُييؤ٤ُٝخ ُٔلٜييّٞ

Bucholtz, 2002 :40:) 

 رٔيبهً اُشيوًخ كيبٕ الاهزظبك١، ثبُشنٕ ٣زؼِن الأٍٝ اُغبٗت .1

 كٜي٢ ٝثبُزيب٢ُ ٝاُلبػ٤ِيخ اٌُليب ح إؽيبه كي٢ اهزظيبك٣خ أٗشيطخ

 ٝفيلٓبد ٍيِغ ُز٘يزظ ٝهشي٤ل طيؾ٤ؼ ثشيٌَ أُيٞاهك رَيزقلّ

 الإٗزيبط ػٞآيَ ػ٠ِ ػبكٍ ثشٌَ اُؼٞائل ٝرٞىع ػب٤ُخ ثغٞكح

 .ؿ٤وٛب ٖٓ أكؼَ اهزظبك٣خ َٓؤ٤ُٝخ ٝرؾَٔ أُز٘ٞػخ

 ٛينا ػئٖ ٣٘يلهط اُوب٤ٗٞٗيخ ثبَُٔيؤ٤ُٝخ ٣زؼِين اُضيب٢ٗ اُغبٗت .0

 ٝاُويٞا٤ٖٗ ثبُزشيو٣ؼبد ٝاُطيٞػ٢ اُيٞاػ٢ الاُزيياّ اُجؼيل

 اٝ الاٍيزضٔبه اٝ الأعيٞه أُ٘بكَيخ) اُغٞاٗت ُٔقزِق أُ٘ظٔخ

 .ٝؿ٤وٛب اُج٤ئخ اٝ اُؼَٔ

 ٓغٔيَ ٣ٝزؼئٖ اُق٤و٣يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٣زؼِين اُضبُيش اُغبٗيت .3

 فلٓيخ رويلّ اُزي٢ ُِشيوًبد ٝاُٜجيبد ٝالإؽَيبٕ اُزجوػيبد

 رزج٘ي٠ اُغبٗيت ٛينا ٝكي٢ ُِيوثؼ ٛبككيخ ؿ٤يو ٝرٌيٕٞ ُِٔغزٔيغ

 ٝريلػٜٔب الأٍبٍي٤خ أُغزٔيغ هؼيب٣ب ٓيٖ هؼي٤خ أُ٘ظٔيخ

 .ثبٍزٔواه

 اُزي٢ الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٣زؼئٖ كٜيٞ اُواثيغ اُغبٗيت آيب .4

 عٞاٗت ٖٓ عبٗت ًَ ك٢ الافلام اُشوًبد فلاُٚ ٖٓ رواػ٢

 ٝرزغ٘يت ٝػيبكٍ طيؾ٤ؼ ٝ ؽين ٛيٞ ٓيب ثؼٔيَ كزوّٞ هواهارٜب 

 .أُغزٔغ كئبد ٖٓ كئخ ثن١ اُؼوه اُؾبم

 ؼًهًان انجاَة

 انذساعح ػٍُح وتىطٍف انثٍاَاخ جًغ أعهىب

 اُجبؽضيخ أػيلرٜب اٍيزجبٗخ ػِي٠ هئ٤َي٢ ثشيٌَ اُلهاٍيخ اػزٔيلد

 ًيبٕ ٝؽ٤يش الاعبثيخ فٔبٍي٢ ٓو٤يبً ماد اُـيوع ُٜنا فظ٤ظب

 :٢ِ٣ ٓب اُقطٞاد اْٛ ٖٓ

 م١ٝ ٓيٖ أُؾٌٔي٤ٖ ٓيٖ ٓغٔٞػيخ ػِي٠ الاٍيزج٤بٕ ػيوع .1

 ٝػيؼذ ٓيب رو٤ٌ اُلوواد إ ٖٓ ُِزنًل ٝالافزظبص اُقجوح

 إما ٓب كووارٚ ٝرؾ٤ٌْ الاٍزج٤بٕ ٓواعؼخ إ٤ُْٜ ٝؽِت اعِٚ، ٖٓ

 ه٤يبً ٝٓلٟ ٝرول٣و ٝاُٜلف اُـوع ٣ؾون الاثؼبك ه٤بً ًبٕ

 ثيلٝهْٛ هيبٓٞا ٝاُين٣ٖ .ا٤ُٚ ر٘ز٢ٔ اُن١ ُِجؼل كووح ًَ ش٤ُٞٔخ

 أُؾٌٔي٤ٖ ٥ها  اُجبؽضيخ ٝاٍيزغبثذ ٣ِييّ، ٓيب ٝؽينف ثزؼيل٣َ

 الافو اُجؼغ ٝكٓظ ٝرؼل٣َ ؽنف ٖٓ ٣ِيّ ٓب ثنعوا  ٝهبٓذ

 .أُولٓخ أُوزوؽبد ػٞ  ك٢

 ػِي٠ رٞىػيذ ُلاٍيزقلاّ طيبُؾخ اٍيزجبٗخ (200) رٞى٣يغ ريْ .0

 ثطو٣وييخ الافزظبطييبد ٓقزِييق كيي٢ اُؼييب٤ِٖٓ أُييٞظل٤ٖ

 .ُِج٤بٗبد كه٤ن رٞط٤ق ػ٠ِ ُِؾظٍٞ ٓ٘زظٔخ ػشٞائ٤خ

 .الاؽظبئ٢ ُِزؾ٤َِ طبُؾخ اٍزٔبهح (180) اٍزوكاك رْ .3

 انذساعح يتغٍشاخ تىطٍف

 ٣ؾزي١ٞ ٓزـ٤يو ًَٝ ٓزـ٤واد أهثؼخ ٖٓ الاٍزج٤بٕ اٍزٔبهح رزٌٕٞ

 :ًبلار٢ ٓٞىػخ كوواد ػلح ػ٠ِ

 ٝاُين١ (انًظلشفٍح انخذيلح تقلذٌى ):الأٍٝ أَُيزوَ أُزـ٤يو 

 .الإعبثخ فٔب٢ٍ ثٔو٤بً كوواد 10 ٖٓ ٣زٌٕٞ

 ٣زٌٕٞ ٝاُن١ (نهضتىٌ الاياٌ تحقٍق ):اُضب٢ٗ أَُزوَ أُزـ٤و 

 .الإعبثخ فٔب٢ٍ ثٔو٤بً كوواد 10 ٖٓ

 10 ٓيٖ ٣زٌيٕٞ ٝاُين١ (انزهٍُلح انظلىسج ): اٍُٞي٤ؾ أُزـ٤يو 

 .الإعبثخ فٔب٢ٍ ثٔو٤بً كوواد

 10 ٓيٖ ٣زٌٕٞ ٝاُن١ (الاجتًاػٍح انًغؤونٍح):اُزبثغ أُزـ٤و 

  .الإعبثخ فٔب٢ٍ ثٔو٤بً كوواد

 الاعتثٍاٌ اعتًاسج تحهٍم

 ٓغٔٞػخ ٓزؼٔ٘ب ُِجؾش اُؼ٢ِٔ اُغبٗت أُجؾش ٛنا ٤ٍز٘بٍٝ     

 ٝافزجيبه أُو٤يبً، صجيبد افزجيبه رز٘يبٍٝ ٍيٞف اُزي٢ اُلويواد ٖٓ

 الاٍزٌشييبك٢، اُؼييب٢ِٓ ٝاُزؾ٤ِيَ ُِج٤بٗييبد، اُطج٤ؼيي٢ اُزٞى٣يغ

 :٣ِـ٢ ًٝٔب اُؾب٢ُ، اُجؾش ُٔزـ٤واد اُٞطل٢ ٝالاؽظب 

 انًقٍاط ثثاخ اختثاس :اولا
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 اُجؾيش ه٤يبً اكح صجيبد ٓيٖ ُِزنًيل اُلويوح ٛينٙ ٍزقظيض     

 اػزٔيبك ػجيو ٓ٘يٚ اُزنًيل ٣غيو١ ٍٞف اُن١ ،(الاٍزج٤بٕ اٍزٔبهح)

 إ ٣غيت ٝاُين١ (Cronbach's Alpha) اُليب ًوٝٗجيبؿ ٓؼبٓيَ

 ثضجيبد اُؾيب٢ُ اُجؾيش ٓو٤يبً ٤ُزَْ (0.70) ٖٓ أًجو ه٤ٔزٚ رٌٕٞ

 :اُغلٍٝ ك٢ ٓٞػؼ ًٝٔب ػب٢ُ

 أُو٤بً صجبد افزجبه ٗزبئظ (1) اُغلٍٝ

 اُجؾش    Cronbach's Alpha أُزـ٤و   Cronbach's Alpha أُزـ٤و د

 0.934 أُظوك٤خ اُقلٓبد رول٣ْ 1

0.969 
 0.942 ُِيثٕٞ الأٓبٕ رؾو٤ن 0

 0.947 اُن٤٘ٛخ اُظٞهح 3

 0.941 الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ 4
 

 إ ِٗؾيع (1) اُغيلٍٝ كي٢ أُينًٞهح أُؼط٤يبد ٓواعؼيخ ثؼل     

 رواٝؽيذ هيل (Cronbach's Alpha) اُليب ًوٝٗجبؿ ٓؼبَٓ ه٤ٔخ

 اُؾيب٢ُ اُجؾش ٓزـ٤واد ع٤ٔغ إ ٣ؼ٢٘ ٓب (0.969-0.934) ث٤ٖ

 ٓيٖ ًيَ ثٚ عب  ٓب ٓغ ٣َ٘غْ ٓب ٝٛنا ػب٢ُ، ثضجبد رٔزبى اُوئ٤َخ

 إ ػِي٠ أًيل اُين١ (Sekaran & Bougie,2016) اُجيبؽض٤ٖ

 ٣َيب١ٝ اٝ ٓيٖ أًجيو ٣ٌيٕٞ إ ٣غيت ٓزـ٤يو لأ١ أُو٤يبً صجيبد

 ٓويلاه ثِيؾ ث٤٘ٔيب .اُجؾيش ٛينا كي٢ كؼيلا رؾوين ٓيب ٝٛينا (0.70)

(Cronbach's Alpha) ٓيب (0.969) ٛيٞ اُجؾيش َٓيزٟٞ ػ٠ِ 

 .اُجؾــش ٛنا ه٤ــبً لأكاح ػبُــ٢ صجــبد ٣ؼٌـٌ

 

 انثحث فشضٍاخ اختثاس

 ٓزـ٤يواد ثي٤ٖ الاهرجيبؽ كوػي٤بد لافزجيبه اُلويوح ٛينٙ رٜيلف    

 ؽَيت مُيي ٍٝي٤زْ كهزٜيب، ٓيلٟ ٖٓ اُزنًل ٝثٜلف اُوئ٤َخ اُجؾش

 :٣ِــ٢ ًٔب ٝٛٞ اُجؾش ٜٓ٘غ٤خ ك٢ اُلوػ٤ـخ ٛنٙ ٝهٝك

 اُلوػي٤خ اكبكد :الاونى انشئٍغح انفشضٍح َتائج وتفغٍش ػشع

 ٓؼ٣ٞ٘يخ كلاُيخ ماد رينص٤و ػلاهيخ ثٞعيٞك ُِجؾيش اُقبَٓيخ اُوئ٤َخ

 اُقلٓيخ رويل٣ْ كي٢ اُز٤ٔيي) ٓزٔيضلا أُز٤ٔيي ُيدكا  إؽظيبئ٤خ

 الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٝثي٤ٖ (ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظوك٤خ

 اُزيب٢ُ ٝاُغيلٍٝ .اُن٤٘ٛخ اُظٞهح ا٤ٍُٞؾ أُزـ٤و كٝه فلاٍ ٖٓ

  ٗزبئظ ٣ٞػؼ

 اُزنص٤و ٓؼبٓلاد ه٤ْ (2) اُغلٍٝ

 اُ٘ٔٞمط

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

R-

square 
F Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

 0.206 1.279  0.316 0.404 اُضبثذ
0.510 147.2 0.00 

 0.00 12.136 0.431 0.075 0.907 اُظٞهح اُن٤٘ٛخ
 

 ثٞعيٞك ِٗؾيع ،(2) اُغيلٍٝ ٣ؼوػيٚ ٓيب ػِي٠ الاؽيلاع ػ٘يل    

 ٓؼ٣ٞ٘يخ ثَٔزٟٞ (T=12.136)ٝ (0.431) ٓولاهٛب رنص٤و ػلاهخ

 ٓيٖ اهيَ أُزؾوين أُؼ٣ٞ٘يخ َٓيزٟٞ إ ٝثٔيب ،(0.00) ٓويلاهٛب

 ُنا (T>1.96) ٝه٤ٔخ (0.05) ٛٞ اُن١ أُوزوػ أُؼ٣ٞ٘خ َٓزٟٞ

 ث٤٘ٔب اُؾب٢ُ، اُجؾش َٓزٟٞ ػ٠ِ اُقبَٓخ اُوئ٤َخ اُلوػ٤خ روجَ

 ٓيب (0.00) ٓويلاهٛب ٓؼ٣ٞ٘يخ ثَٔيزٟٞ (F=147.2) ه٤ٔيخ ًبٗيذ

 (.اُجؾش ٗٔٞمط ٓؼ٣ٞ٘خ (اُجؾش ٗٔٞمط طؾخ ٣ؼ٢٘

 ٛينٙ اكيبكد : انثاٍَلح انشئٍغح انفشضٍح َتائج وتفغٍش ػشع 

 ٓؼ٣ٞ٘يخ كلاُيخ ماد ا٣غبث٤خ اهرجبؽ ػلاهخ ٛ٘بى رٞعل اُلوػ٤خ

 ٝرؾو٤ين أُظيوك٤خ اُقلٓيخ رويل٣ْ كي٢ اُز٤ٔيي ثي٤ٖ إؽظيبئ٤خ

 أُظيوك٢ اُوطيبع كي٢ أُز٤ٔيي الأكا  ٝثي٤ٖ ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ

 .اػلاٙ اُلوػ٤خ افزجبه ٗزبئظ ٣ٞػؼ اُزب٢ُ ٝاُغلٍٝ

 

 الاهرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ (3) اُغلٍٝ

رؾو٤ن الأٓبٕ 

 ُِيثٕٞ

رول٣ْ اُقلٓخ 

 أُظوك٤خ
 أُزـ٤واد أَُزوِخ

0.430
**

 0.620
**

 
Pearson 

Correlation 
 الأكا  أُز٤ٔي

0.00 0.00 Sig. (2-tailed) 

180 180 N 
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 ٗغل اُلوػ٤خ ثبفزجبه اُقبص أػلاٙ اُغلٍٝ ٗزبئظ فلاٍ ٖٝٓ     

 :٢ِ٣ ٓب

 انًتًٍلض الأداء تلٍٍ إحظلائٍح دلانلح راخ استثلاط ػلاقلح تىجذ  -أ

 (3) اُغيلٍٝ ٓؼط٤يبد ٓواعؼيخ ٝثؼيل ،انًظلشفٍح انخذيح وتقذٌى

0.620) هيلهٛب ٓٞعجيخ اهرجيبؽ ػلاهيخ ٝعيٞك ِٗؾيع
**

ثَٔيزٟٞ  (

، ٝثٔب إ َٓزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ أُزؾوين ٛيٞ اهيَ (0.00)ٓؼ٣ٞ٘خ هلهٙ 

ٛنٙ اُلوػ٤خ ػِي٠  نزا تقثم (0.05)ٖٓ َٓزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ أُوزوػ 

 .َٓزٟٞ اُجؾش

 انًتًٍلض الأداء تلٍٍ إحظلائٍح دلانلح راخ استثلاط ػلاقلح تىجذ 

 ٓؼط٤يبد ٓواعؼيخ ٝثؼيل نهضتلىٌ الأيلاٌ وتحقٍلق الاجتًاػٍلح

 هيلهٛب ٓٞعجيخ اهرجيبؽ ػلاهيخ ٝعيٞك ِٗؾيع (3) اُغيلٍٝ

(0.430
**

، ٝثٔيب إ َٓيزٟٞ (0.00)ثَٔيزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘يخ هيلهٙ  (

أُؼ٣ٞ٘يييخ أُزؾوييين ٛيييٞ اهيييَ ٓيييٖ َٓيييزٟٞ أُؼ٣ٞ٘يييخ أُوزيييوػ 

 .ٛنٙ اُلوػ٤خ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُجؾش نزا تقثم (0.05)

 ٛينٙ اكيبكد :انثانثلح انشئٍغلح انفشضلٍح َتائج وتفغٍش ػشع 

 يؼُىٌلح دلانح راخ اٌجاتٍح استثاط ػلاقح هُاك رٞعل اُلوػ٤خ

انتًٍض فً تقذٌى انخذيح انًظشفٍح وانًغؤونٍح  تٍٍ إحظائٍح

ٝاُغييلٍٝ اُزييب٢ُ ٣ٞػييؼ  .الاجتًاػٍللح فللً انقطللاع انًظللشفً

 ٗزبئظ افزجبه اُلوػ٤خ اػلاٙ

 الاهرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ (4) اُغلٍٝ

 أُزـ٤واد أَُزوِخ اُقلٓبد أُظوك٤خرول٣ْ 

0.310
**

 
Pearson 

Correlation 
أَُؤ٤ُٝخ 

 0.00 الاعزٔبػ٤خ
Sig. (2-

tailed) 

180 N 
 

 َجذ انفشضٍح تاختثاس انخاص أػلاِ انجذول َتائج خلال ويٍ     

 :ٌهً يا

 انًغلؤونٍح تلٍٍ احظلائٍح دلانلح راخ استثلاط ػلاقلح تىجلذ -أ

 ٓؼط٤يبد ٓواعؼيخ ٝثؼيل ،انًظشفٍح انخذياخ وتقذٌى الاجتًاػٍح

0.310) هلهٛب ٓٞعجخ اهرجبؽ ػلاهخ ٝعٞك ِٗؾع (4) اُغلٍٝ
**

) 

، ٝثٔب إ َٓزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ أُزؾوين (0.00)ثَٔزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ هلهٙ 

ٛيينٙ  نللزا تقثللم (0.05)ٛييٞ اهييَ ٓييٖ َٓييزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ييخ أُوزييوػ 

 .اُلوػ٤خ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُجؾش

 اكيبكد ٛينٙ  :ػشع وتفغٍش َتائج انفشضٍح انشئٍغٍح انشاتؼلح

هُاك ػلاقح استثاط اٌجاتٍح راخ دلانلح يؼُىٌلح اُلوػ٤خ رٞعل 

إحظائٍح تٍٍ تحقٍق الأياٌ نهضتلىٌ وانًغلؤونٍح الاجتًاػٍلح 

 فً انقطاع انًظشفً

 اػلاٙ اُلوػ٤خ افزجبه ٗزبئظ ٣ٞػؼ اُزب٢ُ ٝاُغلٍٝ

 الاهرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ (5) اُغلٍٝ

 أُزـ٤واد أَُزوِخ رؾو٤ن الأٓبٕ ُِيثٕٞ

0.390
**

 
Pearson 

Correlation  أَُؤ٤ُٝخ

 Sig. (2-tailed) 0.00 الاعزٔبػ٤خ

180 N 
 

 يلا َجذ انفشضٍح تاختثاس انخاص أػلاِ انجذول َتائج خلال ويٍ

 :ٌهً

 انًغلؤونٍح تلٍٍ احظلائٍح دلانلح راخ استثلاط ػلاقلح تىجلذ -  أ

 ٓؼط٤يبد ٓواعؼيخ ٝثؼيل ،نهضتلىٌ الأيلاٌ وتحقٍلق الاجتًاػٍلح

0.390) هلهٛب ٓٞعجخ اهرجبؽ ػلاهخ ٝعٞك ِٗؾع (5) اُغلٍٝ
**

) 

، ٝثٔب إ َٓزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ أُزؾوين (0.00)ثَٔزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ هلهٙ 

ٛيينٙ  نللزا تقثللم  (0.05)ٛييٞ اهييَ ٓييٖ َٓييزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ييخ أُوزييوػ 

 .اُلوػ٤خ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُجؾش

 

 وانتىطٍاخ الاعتُتاجاخ

 الاعتُتاجاخ

 أَُيؤ٤ُٝخ ثي٤ٖ اؽظيبئ٤خ كلاُيخ ماد اهرجيبؽ ػلاهيخ رٞعيل .1

 اُقلٓخ رول٣ْ ك٢ اُز٤ٔيـ )ث أُزٔضَ أُز٤ٔي ٝالأكا  الاعزٔبػ٤خ

 رؼي٣يي ٣ؾون ثلٝهٙ ٝاُن١ (ُِيثٕٞ الأٓبٕ ٝرؾو٤ن أُظوك٤خ

 .ع٤لح ٓظوك٤خ فلٓبد رول٣ْ ك٢ إ٣غبث٢

 ثي٤ٖ إؽظيبئ٤خ ٓؼ٣ٞ٘يخ كلاُيخ ماد ا٣غبث٤يخ اهرجيبؽ ػلاهخ ٛ٘بى .0

 ك٢ الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ أُظوك٤خ اُقلٓخ رول٣ْ ك٢ اُز٤ٔي

 .أُظوك٢ اُوطبع
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 أَُيؤ٤ُٝخ ثي٤ٖ اؽظيبئ٤خ كلاُيخ ماد اهرجيبؽ ػلاهيخ رٞعيل .3

 ُِيثٕٞ، الأٓبٕ ٝرؾو٤ن الاعزٔبػ٤خ

 كي٢ اُز٤ٔيي) ٓزٔيضلا أُز٤ٔيي ُدكا  إ٣غبث٤خ رنص٤و ػلاهخ ثٞعٞك .4

 ٝثي٤ٖ (ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين أُظيوك٤خ اُقلٓيخ رويل٣ْ

 اُظٞهح ا٤ٍُٞؾ أُزـ٤و كٝه فلاٍ ٖٓ الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ

 .اُن٤٘ٛخ

 أُظيوك٤خ اُقلٓيخ رويل٣ْ ك٢ ٤يُِزٔ ا٣غبث٤خ رنص٤و ػلاهخ ٝعٞك .5

 اُوطيبع كي٢ أُز٤ٔيي الأكا  ػِي٠ ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ٝرؾو٤ين

 .أُظوك٢

 كي٢ ُِيثيٕٞ الأٓيبٕ ُزؾو٤ين ا٣غبث٤يخ رينص٤و ػلاهيخ ٝعيٞك .6

 .أُظوك٢ اُوطبع ك٢ الاعزٔبػ٤خ أَُؤ٤ُٝخ

 انتىطٍاخ

 ثؼلاهخ رورجؾ اُيثبئٖ ُلٟ أُلهًخ اُن٤٘ٛخ اُظٞهح رؾ٤َٖ إ .1

 اُؾ٤ٌٓٞيخ ُِٔظيبهف الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ ٓيغ إ٣غبث٤يخ

 رط٣ٞو ك٢ ٝرؾَٖ ى٣بكح أ١ إٔ ٣ؼ٢٘ ثٔب أُض٠٘ ك٢ ٝاُقبطخ

 أَُيؤ٤ُٝخ ػِي٠ إ٣غبث٤يب ٓيوكٝٙ ٣ٌيٕٞ ٍيٞف اُن٤٘ٛخ اُظٞهح

 ًبٗذ ث٤ٜ٘ٔب اُؼلاهخ ثبػزجبه طؾ٤ؼ أ٣ؼب ٝاُؼٌٌ الاعزٔبػ٤خ

 .ٝإ٣غبث٤خ ٓزجبكُخ

 اُضوخ ٓلب٤ْٛ رؼي٣ي ػوٝهح اُؼبِٓخ أُظبهف اُجبؽضخ رٞط٢ .0

 الاعزٔبػ٤خ ٝأَُؤ٤ُٝخ اُقلٓبد رؼي٣ي فلاٍ ٖٓ اُيثٕٞ ُلٟ

 .ثبلأكا  أَُزٔو اُزؾ٤َٖ ًٝنُي

 ٝػغ رو٤٤ْ رؾل٣ش ثؼوٝهح ٗٞط٢ ا٤ُٔلا٢ٗ اُؼَٔ فلاٍ ٖٓ .3

 ُيلٟ اُضويخ ٣ؾوين ثٔيب كٝه٣يب أُظيبهف رٔ٘ؾٜب اُز٢ اُقلٓبد

 ٝكين ُٔؼبُغزٜيب ٝعيلد إ اُقِيَ ٗويبؽ ٝرؾل٣يل اُيثيٕٞ

 .اُقلٓبد عٞكح اٍزوار٤غ٤بد

 انًظادس

 كي٢ الاعزٔبػ٤يخ أَُيؤ٤ُٝخ كٝه. (2017) . ٍيؼ٤ل ٣بٍيو ٛوث٤يل، اثيٞ

 ًٜوثيب  رٞى٣يغ شيوًخ ؽبُيخ كهاٍيخ :اُز٘بكَي٤خ ا٤ُٔييح رؾو٤ين

 ٝا٤َُبٍيخ الاكاهح اًبك٤ٔ٣يخ ٓبعَيز٤و، هٍيبُخ ؿييح، ٓؾبكظيبد

 .اُؼ٤ِب ُِلهاٍبد

 رؾَي٤ٖ كي٢ الاػيلإ كٝه .(2015) . ٍي٤ِٜخ ٝثِجييٝػ، اُٜيبّ كيله١،

 :اُقيبهع٢ عٜٔٞهٛيب ُيلٟ اُقلٓبر٤يخ ُِٔؤٍَيخ اُن٤٘ٛيخ اُظيٞهح

 اُجيٞاه٢، اّ ُٞلا٣يخ الاعزٔيبػ٢ اُؼئبٕ ُٔؤٍَيخ ٤ٓلا٤ٗيخ كهاٍيخ
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