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
 

 : صلخستالم
بً فٟ اٌٛلذ ١رغب٘بً هئ١َاشٙل اٌمـبم اٌقلِٟ ّٔٛاً ٍو٠وبً ٚٔشـبً ٚأطجؼ اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌقلِخ        

فٟ رجٕٟ اٌول٠ل ِٓ اٌؾٍٛي ٌزجمٝ أوضو رٕبف١َخ.ِٚٓ ث١ٓ ٘نٖ اٌؾٍٛي اٌؾبػو.ٌٚٙنا ثلأد اٌول٠ل ِٓ إٌّلّبد 
رجٕٟ صمبفخ اٌقلِخ أكاح رٕبف١َخ ؽزٝ رَزّو فٟ اٌَٛق ِٓ فلاي غوً لإٍزوار١غ١بد ١ٍٚبٍبد ٌٍّؾبفلخ 
هٍٝ هب١ٍِٙب ٚىثبئٕٙب. ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ل١بً ِلٜ اكهان اٌوب١ٍِٓ ٌضمبفخ اٌقلِخ اٌَبئلح فٟ ِٕلّبرُٙ 

ّٛ ْ ِغزّن اٌلهاٍخ ِٓ اٌوب١ٍِٓ ٚهلالزٙب ثٛلائُٙ ،ٚف١ّب اما وبْ ٘نا اٌٛلاء لل أٍُٙ فٟ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ.رى
(. ٚرؤٌفذ ه١ٕخ اٌلهاٍخ 2366ٓ شووخ ٠ٚوًّ ثٙب )٠هلك٘ب ٍجن ٚهشو فٟ شووبد اٌزؤ١ِٓ الأهك١ٔخ ٚاٌجبٌغ

%( ِٓ اٌّغزّن اٌىٍٟ.ٚاٍزوك ِٕٙب 15اٍخ )( ِجؾٛصبً رُ افز١بهُ٘ هشٛائ١بً،ٚثٙنا رشىً ه١ٕخ اٌله350ِٓ )
 %( ِٓ أفواك ه١ٕخ اٌلهاٍخ.64( طبٌؾخ ٌٍّوبٌغخ الإؽظبئ١خ ٚرُ رؾ١ٍٍٙب ،أٞ )225)

بٌّوٍِٛبد، ثّشبهوخ اٌرٕبٌٚذ اٌلهاٍخ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ )اٌضمخ،الإؽزواَ،اٌولاٌخ،الإهزياى،      
 ٓ(.اٌظلالخ،اٌزوب١ٔٚخ ٚهٚػ اٌفو٠ك،ٚالإ٘زّبَ ثبٌيثبئ

ٚ  ثوبك صمبفخ اٌقلِخ فٟ ثٕبء ٚلاء اٌوب١ٍِٓ.أ ٌغ١ّن ً ا٠غبث١خ اهرجبؽ هلالخ ٚعٛكرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ   
 الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ،)ثولالبد اهرجبؽ ا٠غبث١خ ٌٚىٓ ػو١فخ  فٟ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ ٘نٖ الأثوبك ثوغٍبُ٘ 

ٌٍّجؾٛص١ٓ فىبْ)ٌٍّئً٘ اٌوٍّٟ  اٌل٠ّٛغواف١خالإهزياى،اٌّشبهوخ ثبٌّوٍِٛبد،هٚػ اٌفو٠ك،(. أِب اٌّزغ١واد ٚ
هٍٝ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ فٟ ؽ١ٓ لا ٔغل ٌقبط١خ اٌغٌٕ هٕل ( رؤص١واً  ٚاٌّٛلن الإكاهٞ ٍٕٚٛاد اٌقجوح

 . أصوا هٍٝ ٚلاء اٌيثبئٓ اٌّجؾٛص١ٓ
 . صمبفخ اٌقلِخ،اٌٛلاء،ر٠َٛك اٌقلِبد اٌىٍّبد اٌلاٌخ:

Abstract 
      The service sector has been growing rapidly and vigorously, which implies 
that service orientation has become a major trend nowadays. Many 
organizations have started to become more service-oriented and adopt various 
service solutions in order to remain competitive. One of these solutions is 
adopting service culture as a competitive mean to stay in business through 
instilling organizational strategies and policies to retain employees and 
customers as well. 
    This study aimed at measuring how employees in insurance sector perceive the 
relation of service culture dimensions (credibility, respect, fairness, pride, 
teamwork, shared information, friendship, and customer care) to their loyalty 
and customer's loyalty as well. 
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   The study sample consisted of (350) constructs selected randomly from the total 
population of (2366) .A (225) of the distributed were eligible to statistical analysis 
which represent (15%) of study universe.  
 The study revealed the following results: 
        Service culture dimensions have a positive relationship in building employees 
loyalty, whereas (Pride ,shared information, teamwork, customer care) have 
positive relationship in building customers loyalty whereas credibility, respect, 
fairness, friendship have weak relationships in customers loyalty. 
       Demographic variables (education level, administrative position, and years 
of experience) have an impact on customers loyalty, whereas sex have not.. 
Key words : service culture, loyalty, service marketing 

 

 المقدمة 
هزجبه٘ب بثوىد أ١ّ٘خ اٌوٕظو اٌجشوٞ ٚاٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ ٚغ١و٘ب ٌلٜ اٌّفىو٠ٓ ٚالأوبك١١ّ٠ٓ ٚاٌّّبه١ٍٓ ث   

ِظبكه ؽ٠ٛ١خ ١ٌٍّيح اٌزٕبف١َخ ثللا ِٓ هأً اٌّبي ٚأطجؾذ اٌّٛعٛكاد اٌّبك٠خ ماد ل١ّخ ِؾلٚكح ِب ٌُ 
ٗ فبْ ِووفخ اٌفوك ٚصمبفزٗ ثؾبعخ اٌٝ ؽبػٕخ ( ٚه١ٍ ٠2006ووف إٌبً ِبما ٠وٍّْٛ ثٙب)ؽو٠ُ ، اٌَبهل،

أهُ ٚأشًّ رَزـ١ن رٛع١ٙٗ ٚكِغٗ فٟ إٌّلّخ ٌزشىً صمبفخ ٌٍّٕلّخ ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب ٍزشىً اؽلٜ هٕبطو 
ْ صمبفخ إٌّلّخ ٠ّىٓ أْ رؾمك إٌغبػ أٚ اٌفشً فٟ إٌّلّبد اٌزٟ بٍزوار١غ١برٙب. ٌٚٙنا فاِٛاهك إٌّلّخ ٚ

 شوٞ. رّزبى ثىضبفخ اٌوٕظو اٌج
ْ اٌٙلف اٌؾم١مٟ ٌٙنا اٌّغبي ٘ٛ ٔمً صمبفخ إٌّلّخ ٚرؾ٠ٍٛٙب أضمبفخ اٌقلِخ ٟ٘ عٛ٘و اكاهح اٌقلِبد ٚف   

ِو١ٕخ ٌلٜ اٌّٛكف١ٓ ِضً اٌزٛعٗ    اٌٝ صمبفخ َِزّوح ِٚزّبٍىخ رؾمك اٌز١ّي فٟ اٌقلِخ ِٓ فلاي غوً ل١ُ 
فبٌّؾبٌٚخ اٌجؾض١خ اٌزٟ عود  (Per Skalen and Strandvik, 2005) .ٚ ٔؾٛ اٌو١ٍّخ ٔؾٛ اٌيثْٛ

فو فٟ إٌّلّبد ٚو١ف ٠غت فٍك اْ رزٛأوبٔذ ثشىً هئ١َٟ هلاع١خ :ثّوٕٝ ِب ٟ٘ صمبفخ اٌقلِخ اٌزٟ ٠غت 
 .(Berry & Bendapudi, 2003)صمبفخ اٌقلِخ ف١ٙب.

رم١١ُ اٌيثبئٓ رؤص١و٘ب هٍٝ و١ف١خ  فٟ ر٠َٛك اٌقلِبد ثَجت ٘بِبًِغبلًا فزلافبد اٌضمبف١خ ٠وزجو لإا ٚروزجو
   رؤص١و٘ب هٍٝ و١ف١خ روبًِ اٌشووخ ٚفلِخ ِٛكف١ٙب ٚرفبهٍُٙ ِن اٌيثبئٓٚ،ٌٙب ٌُٙ ٍزوّباٌٍقلِخ ٚ

Zeithamlm,et al,2006).)  ًٚاْ ٚعٛك صمبفخ فلِخ ل٠ٛخ ٟ٘ ػوٚهح ٌٕغبػ ِئٍَبد الأهّبيث، 
 ٔزبع١خ ٚ اٌوثؾ١خلإكح اٚى٠ب هفن ِو٠ٕٛبرٌُٙٝ ى٠بكح َِزٜٛ اٌّؾبفلخ هٍٝ اٌّٛكف١ٓ ٚا١ئكٞ ٍ اٌنٞ

(2002(Newstorm,. . 
ٛعٗ ٠ُّبهً ٠ُٚأْ  ثًفمؾ ِٚٛعٙب ٔؾٛ اٌيثبئٓ اٌقبهع١١ٓ  اْ ِفَٙٛ صمبفخ اٌقلِخ ٠غت أْ لا ٠ىْٛ ِؾظٛهاً

 ) .ّبهً ٔؾٛ اٌلافًّبهً عٛكح اٌقلِخ ٚرَزّو ٌٍقبهط ونٌه ٠غت أْ رُفىّب رُ .ٔؾٛ اٌيثبئٓ اٌلاف١١ٍٓ
Zeithamlm,et al, 2006) شٕب٠له ٚث٠ٛٓ ٚفٟ روي٠ي مٌه الزوػ 

(Schneider &Bowen,1995   اؿبهاً ٌجٕبء ِٕلّخ فل١ِخ هاثؾخ )winning service 
organization  فٟ رٛع١ٗ اٌزٕف١ن  ٠ىِّٓٓ فلاي غوً ل١ُ ٚلٛاهل ٍٍٛو١خ ِو١ٕخ ،ٚأْ كٚه اٌّل٠و

 اٌفوٍٟ ٌم١ُ اكاهح اٌقلِخ .
 

 مشكلة الدراسة
 

 ثخ هٓ اٌزَبإلاد ا٢ر١خ:رؾبٚي اٌلهاٍخ الإعب
 ِب ِلٜ اكهان اٌوب١ٍِٓ ٌزٛافو صمبفخ فل١ِخ فٟ ِئٍَبرُٙ. -1
 ِب هلالخ صمبفخ اٌقلِخ فٟ الإؽزفبف ثبٌوب١ٍِٓ ٚثٕبء ٚلائُٙ . -2
 ِب هلالخ صمبفخ اٌقلِخ فٟ الإؽزفبف ثبٌيثبئٓ ٚثٕبء ٚلائُٙ.  -3
رويٜ ٌٍوٛاًِ اٌشقظ١خ ًٚ٘ ٕ٘بن افزلافبد فٟ اٌولالخ ث١ٓ صمبفخ اٌقلِخ ٚ ٚلاء اٌيثبئٓ  -4

 (. ٍٕٛاد اٌقجوح)اٌغٌٕ،اٌزؾظ١ً اٌوٍّٟ،اٌَّزٜٛ الإكاهٞ ٚ
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 أهمية الدراسة
" صمبفخ اٌقلِخ" فٟ اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ،  ِٛػٛهٙب ِٚ٘ٛٓ أ١ّ٘خ رَزّل ٘نٖ اٌلهاٍخ أ١ّ٘زٙب  -1

فؼلًا هٓ  ىك٠بك ٚفلِبرٙب ر١ًّ ٔؾٛ اٌزٕٛم اٌَّزّوبهلاك٘ب ثأْ أ١ِٓ فبطخ ٚؤِٕلّبد لـبم اٌز
 . الأهكْعزّبه١خ فٟ لإرؤص١و٘ب اٌّجبشو هٍٝ الأٚػبم الالزظبك٠خ ٚا

رؤص١واد الأىِخ اٌّب١ٌخ اٌوب١ٌّخ ٚؽبعخ اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ ثّب ف١ٙب لـبم اٌزب١ِٓ اٌٝ اهبكح ١٘ىٍخ  -2
 . ١و اٌّورمجخ١رٛك١ف صمبفخ إٌّلّخ ووٕظو ِٓ هٕبطو اٌزغ يِٓ فلا ، أٔشـزٙب ثشىً وٍٟ أٚ عيئٟ

 ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رمل٠ُ ثوغ اٌّمزوؽبد ٌزٍج١خ ؽبعخ رٍه اٌّئٍَبد. ٍٛف رَُٙٙنا ٌ
شووبد اٌزؤ١ِٓ الأهك١ٔخ صمبفخ اٌقلِخ فٟ  ٘لفذ اٌٝ كهاٍخوٛٔٙب اٌلهاٍخ الأٌٚٝ فٟ الأهكْ اٌزٟ  -3

ٚاصواء اٌغبٔت اٌّووفٟ  ِّب ٠شىً ِورىياً ِٚوعوبً ٌٍجبؽض١ٓ فٟ اعواء ثؾٛس هٍٝ لـبهبد ِزٕٛهخ 
 . ٌٗزـج١مٟ ٚاٌ

 

 أهداف الدراسة
 

ثّب ىثبئٓ ٌٍّٕلّخ  ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚ رؾم١ككٚه صمبفخ اٌقلِخ فٟ رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزووف هٍٝ       
 ا٢ر١خ:  اٌفوه١خ الأ٘لاف.٠ٕٚجضك هٓ ٘نا اٌٙلف اٌزٕبفَٟ  ٙبرؾ١َٓ ِٛلف ٠ٕوىٌ فٟ

 . الأهك١ٔخ شووبد اٌزؤ١ِٜٓ ِٕزَجٟ رووف ِلٜ رٛافو صمبفخ رٕل١ّ١خ رووي هٍٝ فلِخ اٌيثبئٓ ٌل -1
 رووف كٚه صمبفخ اٌقلِخ فٟ رؾم١ك رٛلوبد اٌوب١ٍِٓ ٚثٕبء ٚلائُٙ ٌّئٍَبرُٙ . -2
 رووف كٚه صمبفخ اٌقلِخ فٟ رؾم١ك رٛلوبد اٌيثبئٓ ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ.  -3
 ؽزفبف ثُٙ. لإرووف كٚه ِغٙيٞ اٌقلِخ فٟ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ ٚا -4

 

 ءاتهامنهجية الدراسة وإجرا
 

 ِغزّن اٌلهاٍخ ٚه١ٕزٙب 
٠ٚوًّ  ( شووخ27ٚاٌجبٌغ هلك٘ب ) الأهك١ٔخ اٌوب١ٍِٓ فٟ شووبد اٌزؤ١ِٓ ٠زىْٛ ِغزّن اٌلهاٍخ ِٓ         

( 350فزؤٌفذ )اٌلهاٍخ  أِب ه١ٕخ.2010هكْ ٌوبَ لأثؾَت ارؾبك شووبد اٌزؤ١ِٓ فٟ ا ( ِٛكفب2366ًثٙب )
( 225%( ِٓ اٌّغزّن اٌىٍٟ. ٚاٍزوك ِٕٙب )15شىً ه١ٕخ اٌلهاٍخ )ِجؾٛصبً رُ افز١بهُ٘ هشٛائ١بً ٚثٙنا ر

 %( ِٓ أفواك ه١ٕخ اٌلهاٍخ.    64طبٌؾخ ٌٍّوبٌغخ الإؽظبئ١خ ٚرُ رؾ١ٍٍٙب ،أٞ )
 

 أٍٍٛة عّن اٌج١بٔبد 
١خ اهزّل اٌجبؽش هٍٝ ِظله٠ٓ ٌٍج١بٔبد:اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ ِٓ الأكث١بد ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌووث١خ ٚالأعٕج      

ماد اٌظٍخ ثبٌٍَٛن اٌزٕل١ّٟ ٚر٠َٛك اٌقلِبد، ثٙلف رؤط١ً الإؿبه إٌلوٞ ٚثٕبء اٌفوػ١بد.أِب اٌج١بٔبد 
هزّبك هٍٝ كهاٍخ ) ؽو٠ُ،اٌَبهل بلإث ٚ ِٓ لجً اٌجبؽش برُ رظ١ّّٙ اٌزٟ خٍزجبٔلإا ذالأ١ٌٚخ فمل اٍزقلِ

 .(HRFOCUS, 2008( ٚ)2003ٚ)اٌفوؽبْ، (2006
 اٌغيء الأٚيرٕبٚي . ٚاٌزبثوخ ا١ٌٍٛـخأعياء رّضً ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌَّزمٍخ ٚ أهثوخ خالاٍزجبٔ ذشٍّ        

 فٟ ؽ١ٓ. ،اٌَّزٜٛ اٌزو١ٍّٟ،ٍٕٛاد اٌقجوح ،ٚاٌّٛلن الإكاهٞاٌغٌٕاٌّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّجؾٛص١ٓ:
 الإؽزواَ ،(7-1ِٓ)  ٚشٍّذ اٌوجبهاد اٌضمخ  :بثؤثوبك٘اٌغيء اٌضبٟٔ اٌّزغ١و اٌَّزمً "صمبفخ اٌقلِخ" رٕبٚي 

-18ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ ) هزياىلإا ،(17-13ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ ) اٌولاٌخ ،(12-8ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ )
هٚػ ،(34-28 ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ ) اٌظلالخ  ،( 27-25ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ ) ِشبهوخ اٌّوٍِٛبد ،( 20

 .( 49-41 شٍّذ اٌوجبهاد ِٓ )ٚ ٘زّبَ ثبٌيثبئٓلإا ،(40-35ٚشٍّذ اٌوجبهاد ِٓ ) اٌفو٠ك
فٟ ؽ١ٓ رٕبٚي (. 24-21ٓ " ٚغـزٗ اٌوجبهاد ِٓ )١اٌغيء اٌضبٌش اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ " ٚلاء اٌوبٍِ ٚرٕبٚي

 (.  53-50اٌغيء اٌواثن اٌّزغ١و اٌزبثن " ٚلاء اٌيثبئٓ " ٚغـزٗ اٌوجبهاد ِٓ )
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 ّٔٛمط اٌلهاٍخ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

  :فوػ١بد اٌلهاٍخ
فٟ  اٌَبئلح صمبفخ اٌقلِخ ث١ٓ أثوبكماد كلاٌخ اؽظبئ١خ  اهرجبؽ هلالخٛعل ر لا:  الأٌٚٝاٌوئ١َخ  ػ١خاٌفو

 اٌوب١ٍِٓ. ٚلاء  ٚث١ٓإٌّلّبد اٌّجؾٛصخ 
 ٠ٚشزك ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوه١خ ا٢ر١خ:

َِزٜٛ  ٚث١ٓ فٟ ِٕلّبرُٙ ٌضمخ اٌزٟ ٠زّزن ثٙب اٌوبٍِْٛا ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓاهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 ٚلائُٙ

َِزٜٛ  ٚث١ٓ   اٌنٞ رّٕؾٗ إٌّلّبد ٌٍوب١ٍِٓ ؽزواَث١ٓ الإماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ   -
 ٚلائُٙ

 . َِزٜٛ ٚلائُٙ ٚث١ٌٓولاٌخ اٌزٟ رّٕؾٙب إٌّلّبد ٌٍوب١ٍِٓ ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 َِزٜٛ ٚلائُٙ.  ٚث١ٓلإهزياى اٌنٞ ٠شوو ثٗ اٌوبٍِْٛ ث١ٓ اخ اؽظبئ١خ ماد كلاٌاهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
  َِزٜٛ ٚلائُٙ. ٚث١ِٓشبهوخ اٌوب١ٍِٓ ثبٌّوٍِٛبد ث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
  َِزٜٛ ٚلائُٙ. ٚث١ٓعٛ اٌظلالخ اٌَبئل ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 َِزٜٛ ٚلائُٙ.  ٚث١ٓهٚػ اٌفو٠ك اٌَبئلح ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ  رٛعل هلالخ لا -
 ٚث١ٍٓزوار١غ١بد الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ اٌزٟ رزجٕب٘ب إٌّلّبد ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -

  َِزٜٛ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ف١ٙب.

ثوبك صمبفخ اٌقلِخ اٌَبئلح فٟ أ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓاهرجبؽ هلالخ لا رٛعل  اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ:

 ٚلاء اٌيثبئٓ. ٚث١ٓإٌّلّبد اٌّجؾٛصخ 
ٚلاء  ٚث١ٌٓضمخ اٌزٟ ٠زّزن ثٙب اٌوبٍِْٛ فٟ ِٕلّبرُٙ ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -

 اٌيثبئٓ
ٚلاء  ٚث١ٓزواَ اٌنٞ رّٕؾٗ إٌّلّبد ٌٍوب١ٍِٓ   ؽالإ ث١ٓماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -

 اٌيثبئٓ
 ٚلاء اٌيثبئٓ ٚث١ٌٓولاٌخ اٌزٟ رّٕؾٙب إٌّلّبد ٌٍوب١ٍِٓ ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 ٚلاء اٌيثبئٓ.  ٚث١ٓلإهزياى اٌنٞ ٠شوو ثٗ اٌوبٍِْٛ ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 ٚلاء اٌيثبئٓ.  ٚث١ِٓشبهوخ اٌوب١ٍِٓ ثبٌّوٍِٛبد ث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ رٛعل هلالخ لا  -
 ٚلاء اٌيثبئٓ.  ٚث١ٓعٛ اٌظلالخ اٌَبئل ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 ٚلاء اٌيثبئٓ.  ٚث١ٍٓ١ٓ هٚػ اٌفو٠ك اٌَبئلح ث١ٓ اٌوبِث١ٓ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -
 ٚث١ٍٓزوار١غ١بد الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ اٌزٟ رزجٕب٘ب إٌّلّبد ث١ٓ اماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اهرجبؽ لا رٛعل هلالخ  -

 َِزٜٛ ٚلاء اٌيثبئٓ. 

صمبفخ اٌقلِخ اٌَبئلح فٟ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ؽٛي اٌولالخ ث١ٓ  رٛعل افزلافبد لا: اٌضبٌضخ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ 

 . ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ رويٜ ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّجؾٛص١ٓ ٚث١ٓبد اٌّلهٍٚخ فٟ إٌّلّ
 ث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓماد كلاٌخ اؽظبئ١خ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌواثوخ:لا رٛعل هلالخ اهرجبؽ 

 

 

 المتغير التابع لمتغير الوسيطا المتغير المستقل

 ثقافة الخذمة;

 الثقة-

 الإحترام -

 العدالة -

 عتسازلإا -

مشاركة  -

 المعلومات

 الصداقة -

 روح الفريق -

 بالسبائنهتمام لإا -

 ولاء الزبائه ولاء العامليه

 المتغيرات الذيموغرافية
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 طلق الأكاح ٚصجبرٙب 
٠ك اٌقلِبد لإثلاء هأ٠ُٙ ؽٛي ِلٜ ٚرَٛ غلإكاهحفزظبص فٟ لإهوػذ أكاح اٌلهاٍخ هٍٝ مٚٞ ا          

اٌضمبفخ ٚاٌزٟ رٕبٍت  أثوبكِلائّخ أٍئٍخ اٌم١بً ٌٙلف اٌلهاٍخ، ؽ١ش أثلٜ اٌيِلاء ِلاؽلبرُٙ فبطخ فٟ 
( ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ أٌفبفزجبه )ووٚٔجبؿ ا اٍزقلاَاٌم١بً فمل رُ  أكاحٌغوع رؾم١ك صجبد  أِباٌمـبم اٌّجؾٛس.

 أٌفب%(.أِب ل١ّخ 60) خؿبٌّب أْ ل١ّزٙب أهٍٝ ِٓ إٌَجخ اٌّمجٌٛ ١ٌخهب%( ٟٚ٘ َٔجخ 93.9اٌى١ٍخ ) أٌفب
اٌضمخ ٚ اٌّظلال١خ) :اٌزبٌٟ فىبٔذ هٍٝ إٌؾٛ ٌٍّزغ١واد

%()ِشبهوخ اٌّوٍِٛبد 75.2%()الإهزياى:90.2%()اٌولاٌخ:86.1%()الإؽزواَ:81.2:
 %(.80.5%()الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ:75.8%()هٚػ اٌفو٠ك:65.7%()اٌظلالخ :75.5:
 

 ؽلٚك اٌلهاٍخ:
الزظود اٌلهاٍخ هٍٝ أُ٘ أثوبك صمبفخ إٌّلّخ ٚاٌزٟ رشىً صمبفخ إٌّلّخ اٌقل١ِخ " صمبفخ اٌقلِخ "،  -1

 ،هٍٝ أثوبك٘برفبق ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ لإث١ّٕب ٌُ ٠زُ اٌزـوق اٌٝ ثبلٟ ِىٛٔبد صمبفخ إٌّلّخ ،ؽ١ش ٌُ ٠زُ ا
 . 2010هكْ هبَ لـبم اٌزؤ١ِٓ فٟ الأالزظود اٌلهاٍخ هٍٝ ِٛكفٟ شووبد   -2

 

 الإؿبه إٌلوٞ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ
 

 الإؿبه إٌلوٞ :  -أ
رؾ١ٍلًا لأوضو ِٓ  ( Kroeber & Kluckhohn,1985للَ وً ِٓ ووٚثو ٚوٍٛفٓ )            

ٍَٛن الأفواك اٌظو٠ؼ ٚاٌوٍٕٟ ثّوٕٝ ٌ بًرزؼّٓ أّٔبؿ ؽ١ش ٌٙب (روو٠فبً ٌٍضمبفخ ٚهوػب روو٠فبً شبِلًا 160)
ًّ ز٠شث١ّٕب ثـو٠مخ ِظـٕوخ. غَلْٕمً ثبٌوِٛى ٚرُٚرُ أٔٙب ِىزَجخ وّب  فـبً ٌٍٍَٛن ٚاٌّجوه ٌٗ. ٕؾُٙٔٙب رّأ

ٔلّخ اٌضمبفخ أ٠ّىٓ اهزجبه  ٌٚٙنا اٌغٛ٘و اٌوئ١ٌ ٌٍضمبفخ هٍٝ أفىبه رم١ٍل٠خ فبطخ ثم١ّٙب اٌّظبؽجخ ٌٙب.
 فوبي اٌَّزمج١ٍخ. لأؿ١خ ٌوْفوبي ِٓ عٙخ،ٚ هٕبطو شَلأوّٕزغبد ٌ

ّفَٙٛ صمبفخ إٌّلّخ ، ٚاٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ ٚصمبفخ اٌقلِخ ، ٚأثوبك٘ب ٌ بًرٛػ١ؾ اٌّؾٛه اٌزب١ٌٍٟٚزٕبٚي       
 ٚلاء اٌوب١ٍِٓ،ٚ ٚلاء اٌيثبئٓ. اٌٝ ٚأ١ّ٘زٙب، اػبفخ 

 
 

 :ٚاثوبك٘ب  صمبفخ إٌّلّخأ( 
 رو١ٍّبدْ طلهد ثٙب ؤٔٙب ا١ٌَبٍبد غ١و اٌّىزٛثخ ٚاٌزٛع١ٙبد اٌزٟ ٍجك أثهوفذ صمبفخ إٌّلّخ       

هزمبكاد اٌزٟ رَبهل الأفواك هٍٝ فُٙ لإؤٔٙب ّٔؾ اٌم١ُ اٌّشزووخ ٚاث : وًّ ثّٛعجٙب فولاٚلواهاد ٚرٍه اٌزٟ ٠ُ
 (Webster, 1995)ٚكبئف إٌّلّخ ثؾ١ش ريٚكُ٘ ثٍَٛو١بد ِو١ٕخ كافً إٌّلّخ. 

 غ١و اٌو١ٍّخ اٌزٟ رزفبهً كافً إٌّلّخْ صمبفخ إٌّلّخ رووي هٍٝ اٌمٜٛ غ١و اٌّىزٛثخ ٚاٌغبِؼخ ٚأأٞ      
ٌٝ الأهؼبء ارّضً ِغّٛهخ ِٓ اٌؾٍٛي ٚاٌّشبوً اٌزٟ رُ اٌزوبًِ ِوٙب ثشىً َِزّو ٚرُ ٔمٍٙب  ٙبٔأثّوٕٝ  .

 . اٌغلك فٟ إٌّلّخ وـو٠مخ طؾ١ؾخ لإكهاوٙب ٚاٌزفى١و ثشؤٔٙب ٚالإؽَبً ثٙب ثّب ٌٗ هلالخ ثزٍه اٌّشىلاد
فزواػبد ٚاٌم١ُ ٚاٌزٛلوبد ٚاٌّٛالف ٚاٌمٛاهل اٌٍَٛو١خ روثؾ لإاٌّشزووخ ٚا ٚفٟ اٌؾم١مخ ٘نٖ اٌفٍَفبد

 (Sin and Tse, 2000)إٌّلّخ ثوؼٙب ثجوغ. 
 (values)ٚاٌم١ُ  (basic assumptions)فزواػبد الأٍب١ٍخ لإٔٙب روج١و هٓ اؤوّب هوفذ ث         

اٌّشزووخ ث١ٓ أهؼبء إٌّلّخ ٚ٘نٖ اٌم١ُ  (artifacts)ٚإٌزبعبد الإَٔب١ٔخ  (norms)ٚاٌمٛاهل اٌٍَٛو١خ 
ٌٛلإٚاٌمٛاهل ٚا رغب٘ٙب ٚرّضً ِئشواد ٌوًّ ِب ٘ٛ  فبطبً ْ ٌل٠ُٙ شوٛهاًفزواػبد اٌّشزووخ ث١ُٕٙ رى

ٔغبى اٌّٙبَ فٟ إٌّلّخ ٚاٌـو٠مخ اٌزٟ ٠زوبًِ ثٙب اٌٚزؾل٠ل و١ف١خ  ، ِوغٛة ٚرون ِب ٘ٛ غ١و ِوغٛة
 (2003اٌفوؽبْ،  )اٌغٙبد اٌؾى١ِٛخ.ٌّٚٛهك٠ٓ ٚا اٌيثبئٓاٌوبٍِْٛ ِن ثوؼُٙ ِٚن 

ثؤْ صمبفخ (Bliss ,1999 )  ٚ ث١ٌٍ ((Sadri & Lees , 2001ٚأشبه وً ِٓ ٍبكهٞ ١ٌٌٚ       
 إٌّلّخ رٍوت كٚهاً ٘بِبً فٟ ٔغبػ أٚ فشً إٌّلّخ ٚلا ٠ّىٓ فظً صمبفخ إٌّلّخ هٓ فلِخ اٌيثبئٓ.

 

   ة( اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ ٚاثوبك٘ب:
ٌٝ ّٔؾ اٌم١ُ اٌّشزووخ ا( رش١و 1):اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ ثؤٔٙب اٌغيء ِٓ صمبفخ إٌّلّخ اٌزٟ  وفذهُ      

 لُ٘ ثٍَٛو١بد كافً إٌّلّخ٠هزمبكاد اٌزٟ رَبهل اٌّٛكف١ٓ هٍٝ فُٙ اٌٛك١فخ اٌز٠َٛم١خ ٚثبٌزبٌٟ ريٚلإٚا
مخ اٌزٟ ٍزٕفن ثٙب الأٔشـخ اٌز٠َٛم١خ ٌٝ الأ١ّ٘خ اٌزٟ ر١ٌٛٙب إٌّلّخ ٌٍٛك١فخ اٌز٠َٛم١خ ٚاٌـو٠ارش١و ٚ( 2)،

 ((Webster, 1995كافً إٌّلّخ. 
اٌولالبد ٚأ١ّ٘خ ٚعٛك اٌقلِخ،  :ثؤٔٙب رزىْٛ ِٓ هٕبطو وفذ اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ أ٠ؼبًوّب هُ           

 (Webster, 1993). خاٌوٚػ الاثزىبه٠ ٚاٌلاف١ٍخ ، الإرظبلاد ٚ،اٌزٕل١ُ  ٚاٌّّٙخ اٌج١و١خ،ٚاٌشقظ١خ، 
 

 



 3102هلك فَّخ ٚرَوْٛ/  –إٌَخ اٌَبكٍخ ٚاٌضلاصْٛ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ الإكاهح ٚالالزظبك/

341 

 

 صمبفخ اٌقلِخ : ط( 
وفذ صمبفخ اٌقلِخ ثؤٔٙب رمل٠و ؽم١مٟ ٌزٛاعل اٌقلِخ اٌغ١لح اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌيثبئٓ ٚاٌّٛكف١ٓ هٍٝ ؽل هُ   

رزٛاعل صمبفخ اٌقلِخ  ٟٚ٘ ثّضبثخ ؿو٠ك ؿج١وٟ ٌٍؾ١بح ٚثؤٔٙب أُ٘ لٛاهل ٍٍٛو١خ ٌىً فوك، ثّوٕٝ أٚلًا، ٍٛاء 
وـٝ ٌىً ِٓ اٌيثبئٓ اٌلاف١١ٍٓ أْ اٌقلِخ اٌغ١لح رُ ٚصب١ٔبً ،اٌيثبئٓ اما وبْ ٕ٘بن فلِخ ع١لح ؽم١م١خ ٠لهوٙب

ْ اٌقلِخ اٌغ١لح ٟ٘ ؿو٠ك أٍٍٛة ٌٍؾ١بح ٚرؤرٟ ثشىً بصمبفخ اٌقلِخ فففٟ  ٚاٌقبهع١١ٓ هٍٝ ؽل ٍٛاء، ٚصبٌضبً
 ( .(Zeithamlm, et al, 2006 ؿج١وٟ لأٔٙب لٛاهل ٍٍٛو١خ ٘بِخ ٌٍّٕلّخ.

٘نٖ  ،، ل١ُ ِىزٛثخ ٠ٚوالت رٕف١ن٘ب هٍٝ أٍبً ٠ِِٟٛٓ اٌم١ُ اٌّّبهٍخ ١ِٛ٠بًٔٙب ٍٍٍَخ ؤ٠ؼب ثأوفذ ٚهُ 
ثؤبِظ اٌٛطٛي اٌٝ ؽزٝ ٍٚزمـبة ِٛكف١ٓ علك ااٌم١ُ رجلأ ِٓ اٌّوؽٍخ الأٌٚٝ فٟ اٌّمبثٍخ اٌشقظ١خ هٕل 

 (HRFOCUS, 2008) هزواف ثبلأكاء ٚٔلبَ اٌؾٛافي. لإا
 ورجؾ ثفٍَفخ اٌزٛعٗ ٔؾٛ  اٌيث٠ْٚٛ خ اٌقلِخ ٠وىٌٌٝ أْ ِظـٍؼ صمبفا( ف١ش١و (2003ِب إٌّظٛهأ

 (2003إٌّظٛه،  )." الإكاهح ثبلأ٘لاف ، ٚثفٍَفخ "الإكاهح ثبٌّوٍِٛبر١خ"،ٚ
 

 :ثوبك صمبفخ اٌقلِخأ
اعواءاد اٌولبثخ، ٚأٍب١ٌت  ٚلٙو ١ٍبٍبرٙب،ؾلك ٚرٌُٝ  أْ صمبفخ إٌّلّخ اٌقل١ِخ رُا(  ) ٍز١ٛاهدأشبه      

فٟ ؽ١ٓ ،  (Stuart, 1998)اٌزٟ روزجو ػوٚه٠خ ٌٍقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً إٌّلّخ. ِوبٌغخ اٌشىبٚٞ ٚ
هثوخ هٕبطو أ٠وثؾ ث١ٓ  اٌواثؾ اٌنْٞ صمبفخ اٌقلِخ ٟ٘ هجبهح هٓ أ (Norman, 1991)ٔٛهِبْ ٠وٜ 

 ٍٍٍَخٔٙب أٚ أ اٌمـبم اٌَٛلٟ، ٚطٛهح إٌّلّخ ٚفلِزٙب.ٚٔلبَ اٌز١ٍَُ، ٚ٘بِخ ِٚغزّوخ: ِفَٙٛ اٌقلِخ، 
 attitudeرغبٖ لإ، اexcellence ، اٌز١ّي  honesty)الأِبٔخ   HEART وٍّخِٓ اٌم١ُ َِزٕلح هٍٝ 

 . teamwork )(HRFOCUS, 2008) ، ٚهًّ اٌفو٠ك respect الإؽزواَ، 
 (Berry,1999)ٌٝ أْ كهاٍخا( (Skalen & Strandvik,2005 ث١و ٍى١ٍٓ ٍٚزوألف١ه وّب أشبه

ُِ اٌّوػ، ٚثزىبه، لإائي ر١ّي ٚأْ ل١ّٙب وبٔذ رزّؾٛه ؽٛي  ٍجوخ ل١ُ: إؾذ عٛروويد هٍٝ ِٕلّبد 
 .اٌىواِخ، ٚاٌز١ّيٚعزّبه١خ ، لإإٌّفوخ اٚهًّ اٌفو٠ك، ٚ، الإؽزواَٚ

 

 ١ّ٘خ صمبفخ اٌقلِخ : أ
اٌٝ رم١ًٍ َٔجخ كٚهاْ ٍزئكٞ ؽ١ش اْ ثٕبء صمبفخ فلِخ ل٠ٛخ مٚ فبئلح ٌىً ِٓ إٌّلّخ ٚاٌّٛكف         

 ) زئكٞ اٌٝ رؾم١ك اٌوػب اٌٛك١فٟ ٚهػب اٌيثْٛ هٍٝ ؽل ٍٛاء.ٍ وّب،ؽزفبف ثُٙلإاى٠بكح ٚ ،اٌوب١ٍِٓ
(Curtis & Upchurch,2008 

ٌٚىٟ ٠زُ رؾم١ك صمبفخ اٌقلِخ ِٓ اٌؼوٚهٞ أْ رىبفؼ إٌّلّبد ٌزٕش١ؾ اٌولالبد اٌزجبك١ٌخ ث١ٓ الإكاهاد 
 اٌّزىوهح.  الإرظبلادهزّبك بؽزمبْ ث١ُٕٙ ٚمٌه ثلإٚالألَبَ ٚثلٚه٘ب رمًٍ روظت الأفواك لألَبُِٙ ٚرقف١ف ا

 

 رـ٠ٛو ٚثٕبء صمبفخ اٌقلِخ:
(  Tschohl,2008)رشٙٛيٚ(  George & Gronoos,1991) وً ِٓ عٛهط ٚ ووٚٔٛى الزوػ      

 -أهثن فـٛاد هٕل رٕف١ن إٌّلّخ ٌضمبفخ اٌقلِخ:
 زغ١١و.ْ رمٛك اٌأ٠غت أْ رلهُ إٌّلّخ ٚثظلق َِز٠ٛبد صمبفخ فبهٍخ ٚ -
هزجبه٘ب ماد ل١ّخ هب١ٌخ ٌٍّٕلّخ باٍزوار١غ١خ ث أٍب١ٌترـ٠ٛو اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٚاٌقل١ِخ فٟ إٌّلّخ  -

ٚمٌه ثزله٠ت اٌمٜٛ اٌوبٍِخ وٍٙب فبطخ أٌٚئه اٌّٛكف١ٓ فٟ اٌظف الأِبِٟ ٚاٌن٠ٓ ثؾىُ ِٛالوُٙ 
 ٠زفبهٍْٛ ثشىً ِجبشو ِن اٌيثبئٓ.

هزجبه٘ب هٕبطو ؽ٠ٛ١خ ٌٕغبػ بث الأٍب١ٌتإٌّلّخ ثزٍه ٠غت أْ ٠ئِٓ اٌّلهاء ٚاٌّشوفْٛ فٟ  -
 ْ رلهُ إٌّلّخ ِفَٙٛ اٌزٛعٗ اٌقلِٟ ِٚٛكف١ٓ ٠واهْٛ اٌيثبئٓ.أإٌّلّخ، وّب ٠ٚغت 

ْ ه١ٍُٙ َِئ١ٌٚخ ر٠َٛك ؤْ ٠وٍّٛا ثأ٠غت أْ ٠لهن اٌّٛكفْٛ ٠ٚفّْٙٛ اٌز٠َٛك ثبٌولالبد، ٚ -
 (Tschohl,2008 )ُ اٌؾم١م١خ.إٌّلّخ وىً ٚثب١ٌٕبثخ هٕٙب اػبفخ اٌٝ ِّٙبرٙ

ٚعٛ اٌّوػ ٚهٍبئً اٌجو٠ل  اٌـوف ٚاٌفىب٘خٌٝ ث١ئخ هًّ ِو٠ؾخ ٌٍّٛكف١ٓ ِضً اهٛاًِ رئكٞ ٕٚ٘بن   
ؽزفبلاد اٌوبِخ ثّٕبٍجبد لإاٚإٌشبؿبد اٌو٠بػ١خ، ٌٚزولٟ اٌٛك١فٟ، افوص ٌٚىزوٟٚٔ ِٓ لجً الإكاهح، لإا

 إٌّبٍجبد اٌشقظ١خ. ٚد،اٌوؽلا ٚاٌغٛائي اٌّو٠ٕٛخ ٚاٌّبك٠خ،ِٚقزٍفخ، 
 ((HRFOCUS,2008 -ٌٝ ثٕبء صمبفخ فل١ِخ:اجٕبء ث١ئخ هًّ ِو٠ؾخ ٚرئكٞ ٌِٚٓ اٌمؼب٠ب اٌزٟ رئكٞ     
: ٚرزوٍك ثلهعخ و١ّخ اٌّوٍِٛبد اٌزٟ ٠شزون ف١ٙب اٌّٛكفْٛ ؽٛي  credibilityاٌضمخ اٌّظلال١خ ٚ  -

اٌّجبشوح  الإرظبلادٌٝ أشىبي ِقزٍفخ ِٓ إل اٌّٛاػ١ن ماد اٌظٍخ ثبٌٕشبؽ ا١ٌِٟٛ ٌٍّٕلّخ ٚاٌزٟ رَز
 ؽٛي ع١ّن اٌّٛاػ١ن.

ٔغبى ٚاٌزله٠ت اٌلافٍٟ اٌفٕٟ ٚاٌم١بكح لإ:ٚاٌنٞ ٠شًّ اٌزـٛه إٌّٟٙ ، اٌزمل٠و ٚا respect الإؽزواَ -
 ٍزوار١غٟ.لإٚاٌشٙبكاد إٌّّٛؽخ، ِٚشبهوخ أهؼبء اٌفو٠ك فٟ عٍَبد اٌزقـ١ؾ ا



 3102هلك فَّخ ٚرَوْٛ/  –إٌَخ اٌَبكٍخ ٚاٌضلاصْٛ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ الإكاهح ٚالالزظبك/

342 

 

هزواف ثبٌم١ّخ ٚاٌٛعٛك ٚاٌّٛلن اٌنٞ ٠شغٍٗ اٌّٛكف، لإً اٌزمل٠و ٚاٚاٌزٟ رشّ fairnessاٌولاٌخ  -
٘زّبَ لإٔؼّبَ ٌّووي اٌوًّ ِٕن ا١ٌَٛ الأٚي، ِن الإح اؤ٠ٚشًّ ونٌه اٌّىبفآد ٚاٌغٛائي ٚؽزٝ ِىبف

ٌٝ اٌّشبهوخ فٟ الأهثبػ ٚاٌزمبهل ٚاٌزؤ١ِٓ ا، اػبفخ ِٚغو٠بً ْ ٠ىْٛ رٕبف١َبًأثبٌوارت اٌنٞ ٠غت 
 اٌظؾٟ.

مَٛ ثٗ، ٚلل رَبهل إٌّلّخ اٌّٛكف ػّٓ ٠ٚ٠وٕٟ أْ ٠فزقو اٌوبًِ ثّووي هٍّٗ ٚثّب  prideهزياى لإا -
 ٚ اٌّئٍَبد اٌق١و٠خ.أعزّبه١خ لإثؤبِظ اٌقلِخ ا

٠ٚمظل ثٗ ر١ٙئخ ِىبْ اٌوًّ ١ٌىْٛ أفؼً الأِىٕخ ٌزى٠ٛٓ اٌظلالبد اٌزٍمبئ١خ  camaraderieاٌظلالخ  -
ٌّٛكف اٌغل٠ل ِٕن ا١ٌَٛ الأٚي ٚاٌّشبهوخ ثغ١ّن إٌّبٍجبد الاعزّبه١خ ٚاٌزٟ رجلأ ثبٌزوؽ١ت اٌؾبه ثب

 الأفوٜ.
 

 ٚلاء اٌوب١ٍِٓ :
ٓ ٠ئصوْٚ ثشىً ا٠غبثٟ هٍٝ ١ٓ اٌواػ١أْ اٌوبٍِ اٌِٝمبٌخ ثؾض١خ  فٟ (Wells,2007)٠ٍٚيأشبهد        

ٍٝ ِشبهو اٌوب١ٍِٓ ٔؾٛ ٓ ٠ئصوْٚ ا٠غبث١بً ه١هػب اٌيثبئٓ هٓ اٌّئٍَخ ِٕٚزغبرٙب.وّب أْ اٌيثبئٓ اٌواػ
ؾزًّ أْ ٠ئكٞ اٌٝ هػب هبي ّٓ  ِٓ ا١ٌاٌّئٍَخ اٌزٟ ٠وٍّْٛ ف١ٙب ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ اٌؾظٛي هٍٝ ىثبئٓ هاػ

ٚثٕبء ه١ٍٗ، ٠زؤرٝ ٚلاء اٌيثبئٓ ِٓ فلاي ٚلاء لأكاء ٚاٌّؾبفلخ ه١ٍُٙ ٌفزوح ؿ٠ٍٛخ . ٌ بًٌٍوب١ٍِٓ  ٚرؾ١َٕ
 (.   ٠Forte,2007ّضً أ٠ٌٛٚخ اكاه٠خ) اٌّٛكف١ٓ ٌٚٙنا فبْ ٚلاء اٌّٛكف١ٓ ٠غت أْ

 

 ش١و اٌٝ أْ ثٕبء ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٠َزٛعت اٌقـٛاد ا٢ر١خ :زف ((Dukin,2006أِب كاهو١ٓ   
الإٍزّبم -3،الإٔؾ١بى ٚاٌزٛاطً -2،رٛػ١ؼ غب٠خ اٌّئٍَخ ٚل١ّٙب ِٚشبهوخ ع١ّن اٌوب١ٍِٓ ف١ٙب -1

الإؽزفبي ثبٌٕغبؽبد  -6،اٌوب١ٍِٓ اٌغلك رله٠ت-5،اشوان اٌوب١ٍِٓ فٟ ؽٍٛي اٌّشبوً-4،ٌٍوب١ٍِٓ
 فٍك صمبفخ ا٘زّبَ ٚههب٠خ. -8،الإٍزضّبه ثبٌّلهاء ٚاٌمبكح-7،ٚالإٔغبىاد

 

 ٚلاء اٌيثبئٓ :
٘نا اٌوػب ٠شًّ اٌزغوثٗ ٚاٌٛلاء هٕلِب ٠شوو اٌيثبئٓ ثبٌوػب ثبٍزّواه ٚهٍٝ ِو اٌيِٓ.  ٠زؾمك         

ْ ثبٔفوبي أٚ ثشىً هبؿفٟ ُ٘ اٌن٠ٓ ثٕٛا ٛرٙب. فبٌيثبئٓ اٌّٛاٌثّغٍّٙب ١ٌٌٚ فمؾ ِٕزغبد اٌشووخ أٚ فلِب
 فٟ اٌشووخ،ٚأ٠مٕٛا أٔٙب ٍٛف رزظوف كائّبً ثّب ٠ؾمك ِظبٌؾُٙ.  صمزُٙ

 

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌووث١خ ٚالأعٕج١خ:
ٕل١ُ فبطخ فٟ ِغبي ِؾٛه اٌزٚرٕبٌٚذ اٌول٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌووث١خ عبٔت صمبفخ إٌّلّخ ِٓ ىٚا٠ب هل٠لح      

صمبفخ اٌقلِخ رزٕبٚي فٟ اٌّئٍَبد اٌؾى١ِٛخ أٚ صمبفخ  ِٕلّبد الأهّبي، ٌىٓ أ٠ب ِٓ اٌلهاٍبد اٌووث١خ ٌُ 
 -ِٚٓ أُ٘ اٌلهاٍبد: ،هٍٝ ٚعٗ اٌقظٛص

ؽٛي ِلٜ رٛفو اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ ٚاٌزـ٠ٛو الإكاهٞ فٟ ِئٍَبد اٌمـبم  (2003 ،اٌفوؽبْ)كهاٍخ  .1
١ّٕٙب ِٚووفخ رؤص١و ؽغُ اٌّئٍَخ هٍٝ ٘نٖ اٌولالبد ٚثزـج١مٙب هٍٝ اٌوبَ الأهكٟٔ، ٚكهاٍخ اٌولالخ ث

ث١ٕذ اٌلهاٍخ ٚعٛك هلالخ  .ِٓ اٌَّز٠ٛبد الإكاه٠خ اٌّقزٍفخ ِٛكفبً (400)ه١ٕخ هشٛائ١خ ِىٛٔخ ِٓ 
:اٌم١ُ اٌٙلف١خ ٚل١ُ اٌلهُ ٚاٌزشغ١ن ٚل١ُ الإٔؼجبؽ ٚل١ُ ثبثوبك٘ب ِو٠ٕٛخ ِزمبهثخ ث١ٓ اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ

  ٚاٌزـ٠ٛو الإكاهٞ ثَٕت ِزٍٛـخ ِٚزفبٚرخ. ؾ اٌؾوإٌّ
اٌضمخ  ) ؽٛي رؤص١و اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ اٌَبئلح ثؤثوبك٘ب اٌَزخ(  2006ؽو٠ُ، ٚاٌَبهل، )كهاٍخ  .2

ٚاٌّٛصٛل١خ،اٌوًّ اٌغّبهٟ/اٌضمبفخ اٌغّبه١خ،اٌوإ٠خ اٌّشزووخ،اٌٍغخ ٚاٌمظض ٚاٌؾىب٠بد اٌّشزووخ  
، فٟ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ الأهك١ٔخ  هٍٝ رجبكي اٌّٛاهك ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ( مبف١خاٌّوب١٠و اٌضٚ،ِّبهٍبد الاكاهح،

( 9)ِٛكفب فٟ (450) شٍّذ ه١ٕخ اٌلهاٍخ ٚٚثبٌزبٌٟ هٍٝ ثٕبء اٌّووفخ اٌزٕل١ّ١خ فٟ ٘نٖ اٌّظبهف.
فٟ الأهكْ. رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ رئصو فٟ َِزٜٛ رجبكي  ِظبهف الأوجو ؽغّبً

ثبٌزبٌٟ َِزٜٛ ثٕبء اٌّووفخ، وّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ أْ َِزٜٛ رجبكي اٌّٛاهك ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ٠قزٍف اٌّٛاهك ٚ
  فزلاف اٌّئً٘ اٌوٍّٟ ٚاٌوّو.بث

اٌزواثؾ  لبئّخ هٍٝ ٠غبث١خاؽٛي ثٕبء ٚرؤ١ٌٍ صمبفخ فلِخ  (Curtis & Upchurch,2008)كهاٍخ  -3
 فٟ ِىبْ اٌوًّ)اٌولالبد الإعزّبه١خ( الاهرجبؽٚ

  A case study in establishing a positive service culture: attachment 
and involvement In the workplace اٌّوػ، أٔشـخ رقف١ف اٌزٛرو: ؽ١ش ِضً: الأٌوبة ،

اٌوٛاًِ فٟ ِىبْ اٌوًّ اٌزٟ رئصو هٍٝ اكهان اٌوب١ٍِٓ ٌج١ئخ هٍُّٙ  ٘نٖ ٘لفذ اٌلهاٍخ ٌزؾل٠ل َِزٜٛ
ٌٝ اٌٝ أْ ٕ٘بن هٛاًِ عبمثخ رمٛك اٚاٌفوػ١خ الأٍب١ٍخ رَزٕل  ."ِىبْ ِو٠ؼ" ب١ًٌٗ أؽ١بٔاٚاٌنٞ ٠شبه 

ِٓ اٌّزقظظ١ٓ فٟ  فوكاً ٠572غبث١خ ٌٍوب١ٍِٓ رئٌٍ ٌجٕبء صمبفخ فلِخ ل٠ٛخ. فؼوذ اعبثبد إِبفن 
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ٓ ٌٝ أْ ٕ٘بن هب١ٍِااٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ؽ١ش أشبه اٌزؾ١ًٍ  بٍزقلاَاٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٌٍّوبٌغخ الإؽظبئ١خ ث
  هرجبؽ.لإ٠ئك٠بْ ٌجٕبء صمبفخ فلِخ ّٚ٘ب: اٌّٛكح/ ا

 Exploring the role of culture in trustثوٕٛاْ (Suh &Janda, 2006)كهاٍخ -4
development with service providers  ضمبفبد اٌٍزىشبف كٚه  اٌٝ اؽ١ش ٘لفذ

اٌّمبثلاد  بٍزقلاَلهاٍخ ثأعو٠ذ اٌٚرـ٠ٛو اٌضمخ ٌلٜ ِغٙيٞ اٌقلِخ.  فٟ اٌّزٕٛهخ ٌلٜ اٌيثبئٓ
ٌٝ أْ فجواد ا( وٛه١٠ٓ ِم١ّ١ٓ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح الأِو٠ى١خ. رٛطٍذ اٌلهاٍخ 9اٌشقظ١خ ِن )

 ٚرغبهة اٌَّزغٛث١ٓ اٌّجبشوح فٟ ثلاكُ٘ الأط١ٍخ ٚرٛط١بد ا٢فو٠ٓ ٟ٘ هٛاًِ ثٕبء اٌضمخ. 
 From prescription to ثوٕٛاْ   (Skalen & Strandvik, 2005)كهاٍخ اٌقلِخ -5

description: A critique and reorientation of service culture  ٌٝاٌزٟ أشبهد ا
أْ عٛ٘و اكاهح اٌقلِخ ٘ٛ فٟ ٔمً صمبفخ إٌّلّخ اٌٝ صمبفخ ِز١ّيح ٌقلِخ َِزّوح ِٚزّبٍىخ. ٚأْ 

خ هٍٝ ٚلل عود اٌلهاٍخ هٍٝ َِزشفٝ هبَ فٟ ِمبؿوخ ٠ٍٛل٠ .٘لف كهاٍزٙب ٘ٛ ٌزؾم١ك رٍه اٌغب٠خ
اٌّمبثٍخ اٌشقظ١خ. رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ه١ٍّخ  بٍزقلاَهلك ِٓ الأؿجبء ٚالإكاه١٠ٓ ٚاٌّّوػ١ٓ ث
ِزغبَٔخ ِٚزٕبلؼخ فٟ ٔفٌ اٌٛلذ هٍٝ هىٌ اٌّؤِٛي ِٓ اطلاػ اكاهح اٌقلِخ أكد اٌٝ صمبفخ غ١و 

َجت ٘ٛ ٚعٛك اكاهح اٌزغ١١و اٌَّزٙلفخ فٟ رؾم١ك صمبفخ ِزّبٍىخ َِٚزّوح رئكٞ اٌٝ اٌز١ّي ٚاٌ
ِغّٛهخ ِٓ الإكاه١٠ٓ اٌملاِٝ اٌن٠ٓ أٌفٛا اٌضمبفخ اٌَبئلح ٚفٟ ٔفٌ اٌٛلذ ٚعٛك ِٛكف١ٓ علك وبٔذ 

  ٍزولاك ٌٍزغبٚة ِن َِزٍيِبد ثؤبِظ الإطلاػ اٌغلٞ ٌٍضمبفخ اٌغل٠لح.لإٌل٠ُٙ اٌمبث١ٍخ ٚا
 How does marketing effectiveness ,( ثوٕٛاْ Sin & Tse,2000)كهاٍخ  -6

mediate the effect of organizational culture on business 
performance? The case of service firms,  ؽٛي كٚه اٌفبه١ٍخ ٚاٌزٟ رّؾٛهد

ٌٝ الإعبثخ هٓ ا٘لفذ اٌلهاٍخ الأكاء.  ٚأصو٘ب هٍٝ َِزٜٛاٌز٠َٛم١خ وّزغ١و ١ٍٚؾ ث١ٓ صمبفخ إٌّلّخ 
ن اٌشووبد اٌزٟ ٌل٠ٙب ِغّٛهخ ِؾلكح ِٓ اٌم١ُ اٌضمبف١خ رَبإ١ٌٓ ٘ب١ِٓ ِٚزلاف١ٍٓ ّ٘ب: ً٘ رزّز

رظبلاد اٌّفزٛؽخ لإثلام ٚالإ)اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌيثْٛ،اٌزٛعٗ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ،ٚاٌزٛعٗ ٌ اٌزٕل١ّ١خ
َِزٜٛ ٍزوار١غٟ ر٠َٛمٟ فوبي؟ ِٚب ٘ٛ رؤص١و اٌفبه١ٍخ الإٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛم١خ هٍٝ اثؤكاء  ٌٍّٛكف١ٓ(

ْ اٌم١ُ أٌٝ اشووخ فل١ِخ فٟ ٘ٛٔظ وٛٔظ،  ٚرٛطٍذ  اٌلهاٍخ  388هٍٝ ؟ أعو٠ذ اٌلهاٍخ الأكاء
ٌٝ أْ اٌفبه١ٍخ اٍزوار١غٟ ، وّب رٛطٍذ لإثؤثوبك فبه١ٍخ اٌز٠َٛك اا٠غبث١خ اٌضمبف١خ اٌزٕل١ّ١خ ٌٙب هلالخ 

، وّب ٚأكٙود إٌزبئظ اٌَٛل١خْٚ هلالخ ثبٌؾظخ لاٌز٠َٛم١خ الإٍزوار١غ١خ ٌٙب هلالخ ثبٌوثؾ١خ ٌٚىٓ ث
أكاء اٌشووبد ِٓ فلاي رؤص١و٘ب هٍٝ  هٍٝ ٌٝ أْ اٌم١ُ اٌضمبف١خ اٌزٕل١ّ١خ رئصو ثشىً ِجبشو ٚغ١و ِجبشوا

ٚإٌز١غخ اٌوبِخ ٌٍلهاٍخ ثؤْ إٌّلّبد اٌقل١ِخ إٌبعؾخ ٟ٘ رٍه اٌزٟ رئٌٍ ٌٍولالخ  .اٌفبه١ٍخ اٌز٠َٛم١خ
  ٔزبع١خ. لإث١ٓ اٌوثؾ١خ ٚٚلاء اٌيثْٛ ٚهػب اٌوب١ٍِٓ ٚٚلائُٙ ٚا

فزجبه كٚه اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ فٟ عٛكح اٌقلِخ. أعو٠ذ اٌلهاٍخ هٍٝ Yؽٛي  Luk,1997)) كهاٍخ -7
ؽبٌٚذ اٌلهاٍخ افزجبه اٌولالخ ث١ٓ اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ  ِٓ ٚولاء ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو فٟ ٘ٛٔظ وٛٔظ. 100

خ .شٍّذ اٌلهاoutbound toursٍٚعٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ ِٓ لجً ِزَٛلٟ اٌوؽلاد اٌقبهع١خ 
ْ ّٛٔبؽ ٚاٌقظبئض ٌضمبفخ ِئٍَبرُٙ اٌز٠َٛم١خ.أِب اٌَبئؾلأاٍزـلام ِٕلّٟ رٍه اٌوؽلاد ٌٛطف ا

اٌٝ ْ ِجبشوح ِٓ هؽلارُٙ فمل ٍئٍٛا هٓ اكهاوُٙ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ. رٛطٍذ اٌلهاٍخ ٚاٌوبئل
هب١ٌخ اٌغٛكح هٕلِب ٠ّىٓ رمل٠ُ فلِخ ؽ١ش هلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ ٚعٛكح اٌقلِخ. ٚعٛك 

ِٓ روي٠ي صمبفخ ر٠َٛم١خ ِٛعٙخ ٔؾٛ اٌيثْٛ رزظف  رَزـ١ن إٌّلّخ اٌقل١ِخ )ِىبرت ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو(
ثزوو١ي لٛٞ هٍٝ رٛعٗ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌولالبد اٌشقظ١خ اٌزفبه١ٍخ ٍٛاء ث١ٓ ِملِٟ اٌقلِخ ٚاٌيثبئٓ 

 أٚ ف١ّب ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ .
اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزووف هٍٝ الأّٔبؽ اٌزٕل١ّ١خ اٌَبئلح فٟ شووبد  ؽ١ش ٘لفذ 2009كهاٍخ اٌوو٠مٟ ، -8 

اٌزب١ِٓ ا١ّٕ١ٌخ ِٚلٜ رؤص١و ٘نٖ الأّٔبؽ فٟ هػب اٌوب١ٍِٓ، ؽ١ش رٕبٌٚذ اٌلهاٍخ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ 
ٍزغبثخ،ٚصمبفخ اٌولبثخ .ث١ّٕب ِضٍذ اٌّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ لإ:صمبفخ الأكاء،صمبفخ اٌولالبد،صمبفخ ا

أِب اٌّزغ١و اٌزبثن فٙٛ  ١ٍٚـخهزجبه٘ب ِزغ١واد ب١خ ِضً آٌَ ٚاٌقجوح ٚاٌَّزٜٛ الإكاهٞ ثٚاٌزٕل١ّ
ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ صمبفخ اٌولبثخ ٟ٘  .ِجؾٛصبً( 142اٌوػب اٌٛك١فٟ ٌٍوب١ٍِٓ. شٍّذ اٌلهاٍخ )

وّب أشبهد اٌلهاٍخ ٍزغبثخ ٌٍج١ئخ صُ صمبفخ الأكاء.لإاٌزٟ رؤفن اٌزور١ت الأٚي فٟ اٌزـج١ك ٚثول٘ب صمبفخ ا
ٍزضٕبء باٌٝ أْ َِزٜٛ اٌوػب اٌٛك١فٟ أهٍٝ ِٓ اٌّزٍٛؾ، ٚاْ اٌوٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ ٚاٌزٕل١ّ١خ ،ث

هبًِ اٌَّزٜٛ اٌٛك١فٟ ، لا رشىً هٕبطو ِّٙخ فٟ رول٠ً رؤص١و إٌّؾ اٌضمبفٟ فٟ اٌوػب 
  اٌٛك١فٟ.ٚأٚطذ اٌلهاٍخ اٌٝ ػوٚهح اٌزوو١ي هٍٝ صمبفخ اٌولالبد.
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 ١ّي ٘نٖ اٌلهاٍخ :ِب ٠
ر١ّيد ٘نٖ اٌلهاٍخ هٓ ٍبثمبرٙب اٌووث١خ ٚالأعٕج١خ ِٓ ؽ١ش رٕبٌٚٙب لأثوبك صمبفخ اٌقلِخ فٟ لـبم  -1

 شووبد اٌزب١ِٓ فٟ اٌج١ئخ اٌووث١خ.
 وّب أٔٙب رٕبٌٚذ ل١بً اٌولالخ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ ٚٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚاٌيثبئٓ ِوبً. -2
 إٌزبئظ هوع اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ِٕٚبلشخ   

 فظبئض أفواك ه١ٕخ اٌلهاٍخ - أ
%( ُِٕٙ 79اٌنوٛه ،وّب ٚأْ ) ِٓ%( ِٓ ه١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّجؾٛصخ 67) شىٍذ ه١ٕخ اٌلهاٍخ ِب َٔجزٗ      

%( 15%( ٠شغٍْٛ ٚك١فخ ِٛكف ٚ)72الإكاهٞ فبْ ) اٌَّزِٜٛٓ ؽٍّخ شٙبكح اٌجىبٌٛه٠ًٛ.أِب ِٓ ؽ١ش 
%( 57%( ٠شغٍْٛ ٚك١فخ ِل٠و اكاهح. ٚف١ّب ٠زوٍك ثَٕٛاد اٌقجوح فبْ )13خ هئ١ٌ لَُ ،ٚ)٠شغٍْٛ ٚك١ف

فجوح رزواٚػ ث١ٓ ٌل٠ُٙ %( ُِٕٙ 25) أْفٌّ ٍٕٛاد فٟ ؽ١ٓ رمً فجوارُٙ هٓ ِٓ أفواك ه١ٕخ اٌلهاٍخ 
 هشو ٍٕٛاد. هٍٝ%( ثقجوح ري٠ل 17ٍٕخ،ٚ) (6-9)
 

 ٚطف ِزغ١واد اٌلهاٍخ - ة
لإؽظبء اٌٛطفٟ لإٍزقواط اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالإٔؾواف اٌّو١بهٞ هٍٝ ِم١بً ١ٌىود ٌمل رُ اٍزقلاَ ا      

 اٌوب١ٍِٓ( لإعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ هٍٝ ع١ّن أٍئٍخ الإٍزجبٔخ اٌّّضٍخ لأثوبك صمبفخ اٌقلِخ ٚٚلاء 5-1اٌقّبٍٟ)
 ٚٚلاء اٌيثبئٓ وّب ٠لهوٙب اٌّجؾٛصْٛ.
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 1.111 3.41 رّٕؼ الإكاهح اٌؾٛافي لأوضو الأشقبص اٍزؾمبلب  15

 1.233 3.37 ٠زُ ِوبٍِخ ع١ّن اٌّٛكف١ٓ ثولاٌخ ثغغ إٌلو هٓ اٌغٌٕ أٚ اٌوّو 16
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 866. 3.40 ٠ٙزُ وً ٚاؽل ِٕب ثب٢فو  29

 916. 3.66 اٌوًّ ف١ٗ  ِىبْ اٌوًّ ٘ٛ ِىبْ ِؾجت 30

 914. 3.44 ٠َٛك عٛ اٌّوػ فٟ ِىبْ اٌوًّ  31

 893. 3.70 اٌّئٍَخ ثٟ هٕل أؼّبِٟ ٌُٙ  ٛهؽت ِٛكف 32

 986. 3.48 ؽٛي اٌوًّ   اٌـوائف٠زٕبلً اٌّٛكفْٛ اٌؾىب٠بد ٚ 33

٠شوو اٌّٛكفْٛ ثؤْ ٌل٠ُٙ ل١ُ ٚا٘زّبِبد ِشزووخ رغوٍُٙ ِزَّى١ٓ ثجوؼُٙ ثؾ١ش لا  34
 ٠وغجْٛ فٟ رون ِٛلن اٌوًّ ؽزٝ ٌٛ للِذ ٌُٙ ِغو٠بد

3.10 .859 

   هٚػ اٌفو٠ك 

 856. 3.50 ٠ٛعل رٛعٗ ٌلٜ اٌشووخ ٌجش هٚػ اٌزوبْٚ ث١ٓ ِٛكف١ٙب  35

 869. 3.44 ٠شوو اٌيثبئٓ ثبٌوٚػ اٌزوب١ٔٚخ ث١ٓ اٌّٛكف١ٓ  36

 865. 3.88 ٠ٕٛة اٌّٛكفْٛ هٓ ىِلائُٙ فٟ ؽبي غ١بة ثوؼُٙ  37

 817. 3.12 ٠شوو اٌيثبئٓ ثؤْ ع١ّن اٌّٛكف١ٓ ٠زَبثمْٛ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ٌُٙ  38

 944. 3.54 ٠مَٛ اٌّلهاء ثبلإٔؼّبَ اٌٝ ِٛكف١ُٙ هٕل روبٍُِٙ ِن اٌيثبئٓ  39

 830. 3.37 رَزضّو إٌّلّخ وبًِ ؿبلبرٙب ٌزوي٠ي إٌشبؽ اٌزفبهٍٟ ث١ٓ اٌّٛكف١ٓ ٚىثبئُٕٙ  40

   الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ 

 943. 3.56 ِؾٛه ا٘زّبَ ٚاٍزوار١غ١خ الإكاهح ٘ٛ ِووفخ ٚرٍج١خ ؽبعبد ع١ّن اٌيثبئٓ 41

 871. 3.48 رورىي ١ِيرٕب اٌزٕبف١َخ هٍٝ فّٕٙب ٌؾبعبد اٌيثْٛ ٚاٌوًّ هٍٝ رٍج١زٙب  42

 969. 3.58 رمل٠ُ فلِبد هب١ٌخ اٌَّزٜٛ ٌٍيثبئٓ ٠وزجو عٛ٘و اٍزوار١غ١خ اٌّئٍَخ  43

 997. 3.57 هٍٝ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ رزووي أ٘لافٕب  44

 914. 3.44 رٌٟٛ الإكاهح أ١ّ٘خ وج١وح ٌٍزووف هٍٝ شىبٚٞ اٌيثبئٓ  45

 895. 3.12 ٠زٛفو ٌلٜ اٌشووخ ٔلبَ ٚاػؼ ٌؾً ِشبوً اٌيثبئٓ  46

 1.024 2.90 ٠زُ اشوبه اٌيثبئٓ ثّوبٌغخ اٌشىٜٛ هجو الإٔزؤذ أٚ اٌوٍبئً إٌظ١خ  47

 976. 3.22 ١وا ثبلزواؽبد اٌيثبئٓرٙزُ الإكاهح وض 48

 868. 3.32 ٠وبًِ اٌيثبئٓ ثَّزٜٛ هبي ِٓ الإ٘زّبَ ٚاٌوٕب٠خ  49

   ٚلاء اٌيثبئٓ 

 900. 3.45 ٠ٛعل ٌلٜ اٌيثْٛ ِشبهو ا٠غبث١خ رغبٖ اٌقلِبد اٌّملِخ  50

 937. 3.24 ٠موه اٌيثْٛ اهبكح اٌزوبًِ ِن اٌشووخ ٌٍّٙبهاد اٌقل١ِخ اٌّؾزوفخ ف١ٙب 51

 925. 3.30 ٠شزوٞ اٌيثبئٓ اٌقلِخ ثَجت اٌّوب١٠و ا١ٌّٕٙخ اٌزٟ رٍزيَ ثٙب اٌشووخ 52

 958. 3.21 ٕ٘بن هلالخ ٚص١مخ ث١ٓ اٌّٛكف١ٓ ٚىثبئٓ اٌشووخ 53
 

( ثؤْ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ هٍٝ أٍئٍخ اٌم١بً ا٠غبث١خ لأثوبك صمبفخ اٌقلِخ ٚفٛق ٠ُ1لٙو اٌغلٚي هلُ )           
ٚلل ٠ويٜ ( ٚاٌزٟ وبٔذ ألً ِٓ اٌّزٍٛؾ .47(ثبٍزضٕبء اٌفموح ) 3.97 -3.1واٚؽذ ِب ث١ٓ )( ر3اٌّزٍٛؾ )

مٌه ٌولح أٍجبة ِٕٙب أْ اٌشووبد اٌّجؾٛصخ ِب ىاٌذ رزٛاطً ِن ىثبئٕٙب ِٓ فلاي اٌجو٠ل اٌزم١ٍلٞ ٌٍوك هٍٝ 
ئُ ٌٍوك ثبٌزفظ١ً هٍٝ شىٛاُ٘،أٚ ١ٌٌ ٌجوغ اٌيثبئٓ ثو٠ل اٌىزوٟٚٔ،ٚهثّب أْ ؽغُ اٌوٍبئً إٌظ١خ غ١و ِلا

 اٌشىبٚٞ أٚ هثّب رفؼً رٍه اٌشووبد اٌزوبًِ ِن اٌوك هٍٝ اٌشىبٚٞ ِٓ فلاي اٌّمبثٍخ اٌشقظ١خ.
 

 :افزجبه اٌفوػ١بد
 : افزجبه اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ ٚاٌفوػ١بد اٌّزفوهخ ِٕٙب      

بئلح فٟ إٌّلّبد اٌّجؾٛصخ لا رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ اٌَ" 
)اٌّظلال١خ ٚاٌضمخ،الإؽزواَ،اٌولاٌخ،الإهزياى،ِشبهوخ اٌّوٍِٛبد،اٌظلالخ،هٚػ اٌفو٠ك،الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ( 

 ٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ". 
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 (2علٚي هلُ )
 هلالخ الإهرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ

ِشبهوخ  ىالإهزيا اٌولاٌخ الاؽزواَ اٌضمخ 
 اٌّوٍِٛبد

هٚػ  اٌظلالخ
 اٌفو٠ك

الإ٘زّبَ 
 ثبٌيثبئٓ

 

          اٌضمخ

         **0.681 الاؽزواَ

        **0.817 **0.672 اٌولاٌخ

       **0.177 **0.316 **0.256 الإهزياى

ِشبهوخ 
 اٌّوٍِٛبد

0.587** 0.485** 0.468** 0.333**      

     **0.527 **0.193 **0.555 **0.588 **0.468 اٌظلالخ

    **0.509 **0.538 **0.479 **0.369 **0.412 **0.493 هٚػ اٌفو٠ك

الإ٘زّبَ 
 ثبٌيثبئٓ

0.399** 0.138* 0.258** 0.250 0.365** 0.168* 0.439**   

ٚلاء 
 اٌوب١ٍِٓ

0.465** 0.550** 0.456** 0.407** 0.546** 0.426** 0.478** 0.190**  

  0.01 ٌخكلا ** هٕل َِزٜٛ
  0.05 كلاٌخ  *  هٕل َِزٜٛ

 

( اٌولالخ الإ٠غبث١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ )اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ( 2رئول ل١ُ الإهرجبؽ اٌٛاهك فٟ اٌغلٚي )      
( . فمل أشبهد اٌٝ ا٠غبث١خ ٘نٖ اٌولالخ ٚثشىً ِوٕٛٞ ٚثَٕت ا١ٌٍٛؾٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ )اٌّزغ١و 

 **(0.546) ٚاٌّشبهوخ فٟ اٌّوٍِٛبد ث١ُٕٙ **(0.555)ؽزواَ اٌَبئل ث١ٓ اٌوب١ٍِِٓزفبٚرخ،ؽ١ش رج١ٓ أْ الإ
وّب ٠ش١و ماد . هٍٝ اٌوغُ ِٓ وْٛ ٘نٖ اٌولالخ الإهرجبؿ١خ ِزٍٛـخ ّ٘ب الأهٍٝ اهرجبؿبً ِن ٚلاء اٌوب١ٍِٓ

ٖ ِؾٛه ث١ٓ ِزغ١و الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ )ثبهزجبه **(0.190)اٌغلٚي اٌٝ هلالخ اهرجبؽ ا٠غبث١خ ٚػو١فخ
اٍزوار١غ١خ ١ٍٚبٍخ كاف١ٍخ ٌٚىٕٙب ِٛعٙخ ٔؾٛ اٌقبهط ( ٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ.ٚفٟ اٌّغًّ روفغ اٌفوػ١خ 
اٌوئ١َخ الأٌٚٝ ٚفوػ١برٙب اٌّزفوهخ ِٕٙب ٚرمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ؛ ثّوٕٝ رٛعل هلالخ أهرجبؽ ماد كلاٌخ 

 اؽظبئ١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ ِغزّوخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ.
لا رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ اٌَبئلح "  فزجبه اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ :ا

فٟ إٌّلّبد اٌّجؾٛصخ )اٌّظلال١خ ٚاٌضمخ،الإؽزواَ،اٌولاٌخ،الإهزياى،ِشبهوخ اٌّوٍِٛبد،اٌظلالخ،هٚػ 
 اٌفو٠ك،الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ( ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ". 

 

 (3علٚي هلُ )
 هلالخ الإهرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ

ِشبهوخ  الإهزياى اٌولاٌخ الاؽزواَ اٌضمخ 
 اٌّوٍِٛبد

الإ٘زّبَ  هٚػ اٌفو٠ك اٌظلالخ
 ثبٌيثبئٓ

         اٌضمخ

        **681. الاؽزواَ

       **817. **672. اٌولاٌخ

      **177. **316. **256. الإهزياى

خ ِشبهو
 اٌّوٍِٛبد

.587** .485** .468** .303**     

    **527. **193. **555. **588. **468. اٌظلالخ

   **509. **538. **479. **369. **412. **493. هٚػ اٌفو٠ك

الإ٘زّبَ 
 ثبٌيثبئٓ

.399** .138* .258** .250** .365** .168* .439**  

 **575. **359. 111. **200. **334. 060. 112. 117. ٚلاء اٌيثبئٓ

  0.01** هٕل َِزٜٛ كلاٌخ 
 0.05*  هٕل َِزٜٛ كلاٌخ  

 

( اٌولالخ الإ٠غبث١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ )اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ( 3رئول ل١ُ الإهرجبؽ اٌٛاهك فٟ اٌغلٚي )       
ِوٕٛٞ ٚثَٕت ِزفبٚرخ،  ( . فمل أشبهد اٌٝ ا٠غبث١خ ٘نٖ اٌولالخ ٚثشىًاٌزبثن)اٌّزغ١و  اٌيثبئٓٚث١ٓ ٚلاء 

**( ٘ٛ الأهٍٝ اهرجبؿبً ِن ٚلاء اٌيثبئٓ هٍٝ اٌوغُ ِٓ وْٛ 0.575ؽ١ش رج١ٓ أْ ِزغ١والإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ )
الإهزياى  وّب ٠ش١و ماد اٌغلٚي اٌٝ هلالخ اهرجبؽ ا٠غبث١خ ٚػو١فخ ث١ٓ ِزغ١و. ٘نٖ اٌولالخ الإهرجبؿ١خ ِزٍٛـخ

**( ٚهٚػ اٌفو٠ك 0.200**( ِٚزغ١و اٌّشبهوخ ثبٌّوٍِٛبد ث١ُٕٙ)0.334اٌنٞ ٠لٙوٖ اٌوبٍِْٛ ثّٕلّبرُٙ)
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(.أِب ل١ُ الإهرجبؽ  ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌيثبئٓ**( ٚث١ٓ اٌّزغ١و اٌزبثن )ٚلاء 0.359ٚاٌوًّ اٌزوبٟٚٔ ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ )
فمل أكٙو الأفوٜ لأثوبك صمبفخ اٌقلِخ )اٌّظلال١خ ٚاٌضمخ،ٚالإؽزواَ،ٚاٌولاٌخ،ٚاٌظلالخ( ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ 

 ؽ ػو١فخ ٚغ١و كاٌخ اؽظبئ١بً . ٠ٚويٜ ٍجت ػوف ل١ُ هلالخ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ِٓاٌغلٚي هلالخ اهرجب
) اٌّظلال١خ ٚاٌضمخ،ٚالاؽزواَ،ٚاٌولاٌخ،ٚاٌظلالخ( ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ ٘ٛ أْ ٘نٖ الأثوبك فٟ الأطً رزوٍك  

 ٌولالخ اٌزفبه١ٍخ ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ٚاٌيثبئٓ.ثشىً وبًِ ثبٌوب١ٍِٓ ٚهلالزُٙ ثبلأكاهح ٠ٚظوت أوىبٍٙب فٟ ا
ٚفوػ١برٙب اٌّزفوهخ ِٕٙب ٚرمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ؛  اٌضب١ٔخاٌوئ١َخ اٌظفو٠خ ٚفٟ اٌّغًّ روفغ اٌفوػ١خ 

 اٌيثبئٓ هرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أثوبك صمبفخ اٌقلِخ ِغزّوخ ٚث١ٓ ٚلاءاثّوٕٝ رٛعل هلالخ 
افزلافبد فٟ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ؽٛي اٌولالخ ث١ٓ صمبفخ اٌقلِخ اٌَبئلح فٟ  لا رٛعل افزجبه اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ:

 . .إٌّلّبد اٌّلهٍٚخ ٚث١ٓ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ رويٜ ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّجؾٛص١ٓ
 (4علٚي هلُ )

 صمبفخ اٌقلِخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ رجوب ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ أثوبك ث١ٓ ANOVAافزجبه 
 إٌز١غخ f Sig f اٌّزغ١و

 لجٛي 864. 0.701 اٌغٌٕ

 هفغ .000 12.090 اٌَّزٜٛ اٌزو١ٍّٟ

 هفغ 000. 4.944 اٌَّزٜٛ الإكاهٞ

 هفغ 000. 3.897 ٍٕٛاد اٌقجوح
 

عبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ؽٛي اٌولالخ ث١ٓ صمبفخ اٌقلِخ ٚث١ٓ ا( اٌٝ هلَ ٚعٛك افزلافبد فٟ ٠4ش١و اٌغلٚي )    
لإكاهٞ،ٍٕٚٛاد افزلافبد ثؾَت اٌَّزٜٛ اٌوٍّٟ،ٚاٌَّزٜٛ ااٌغٌٕ، ث١ّٕب ٚعل ٚلاء اٌيثبئٓ رويٜ ٌّزغ١و 

 اٌقجوح.
فزلافبد فٟ اٌولالخ ٟ٘ ٌظبٌؼ ؽٍّخ اٌشٙبكاد لإفزجبه شبف١ٗ ٌٍّمبهٔبد اٌجول٠خ ٔغل أْ ااشبهح اٌٝ لإٚثب     

ٜٛ الإكاهٞ،ٌٚظبٌؼ اٌو١ٍب ثبٌَٕجخ ٌّزغ١و اٌَّزٜٛ اٌزو١ٍّٟ،ٌٚظبٌؼ َِزٜٛ ِل٠و اكاهح ثبٌَٕجخ ٌٍَّز
 (ٍٕٛاد فؤوضو.10) ٍٕٛاد فجوح اٌوب١ٍِٓ مٚٞ

 ث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ.ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ هرجبؽ ااٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌواثوخ :لا رٛعل هلالخ 
 ( 5علٚي هلُ ) 

 هلالخ الاهرجبؽ ث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ.

 اٌّزغ١و اٌزبثن)ٚلاء اٌيثبئٓ( اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ)ٚلاء اٌوب١ٍِٓ(

 0.205** 

 (0.01هٕل َِزٜٛ كلاٌخ)
هرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ)ٚلاء اٌوب١ٍِٓ( ٚث١ٓ اٌّزغ١و اٌزبثن اٌٝ ٚعٛك هلالخ ا( ٠5ش١و اٌغلٚي هلُ )        

وػ١خ ٚثٙنا روفغ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌواثوخ ٚرمجً اٌفٔٙب ػو١فخ.ؤ)ٚلاء اٌيثبئٓ(.ٚرزظف ٘نٖ اٌولالخ ث
 عل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓ.ٛاٌجل٠ٍخ "ر

 

 ِٕبلشخ إٌزبئظ:
ع١ّوٙب  ٚعٛك هلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ أثوبك اٌضمبفخ( 2رج١ٓ ٌٕب ِٓ ٔزبئظ افزجبه اٌفوػ١بد فٟ اٌغلٚي هلُ )     
وّب  ٓ ثوغ ِزغ١واد/أثوبك اٌضمبفخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌيثبئٓوبٔذ ٕ٘بن هلالخ ا٠غبث١خ ث١ ٌٚىٓ ،ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚث١ٓ

 ٚمٌه ٌلأٍجبة ا٢ر١خ : ، (3أٚهك٘ب اٌغلٚي هلُ )
 أٚلًا :ٚلاء اٌوب١ٍِٓ :

ِٓ اٌَّئ١ٌٚخ ٚؽو٠خ اٌزظوف ِٚشبهوزُٙ فٟ  ِٕؼ الإكاهح اٌوب١ٍِٓ ٔٛهبً (اٌضمخ)اٌّظلال١خ ٚ روٕٟ       
لهاد ٚاِىب١ٔبد اٌوب١ٍِٓ ، ِٚٓ اٌـج١وٟ أْ لا ٠ٍؾق اٌيثبئٓ ٘نٖ ِٕبلشخ اٌّٛاػ١ن اٌٙبِخ ٌمٕبهخ الإكاهح ثم

 الإكهوبد ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ٚالاكاهح ؽزٝ رٕوىٌ رظوفبرُٙ هٍٝ اٌيثبئٓ.
ٟ٘ َِؤٌخ كاف١ٍخ  فبطخ فٟ ث١ئخ هًّ ِلائّخ وّب أْ الإؽزواَ اٌنٞ ٠شوو ثٗ اٌوبٍِْٛ ِٓ لجً الاكاهح     

ِؾً  ٛفو٠ٓ.فزمل٠و الاكاهح لأٞ عٙل اػبفٟ ٠مَٛ ثٗ اٌوبًِ ٢٘ٚأِبَ ا شوو اٌوبًِ ثم١ّزٗ أِبَ ٔفَخثؾزخ رُ
 ,Kinickiِن وً ِٓ ) ٚ٘نا ِب عبء ِزَمبً ٚهبؿف١بً ٌجني اٌّي٠ل فٟ ث١ئخ طؾ١خ ٔف١َبً ٌٗرمل٠و ٚكافن لٛٞ 

et al, 1992; Schneider, et al, 1998)،  ٟ٘ ٚاٌن٠ٓ أشبهٚا اٌٝ أْ ث١ئخ اٌوًّ اٌغ١لح ٚاٌظؾ١خ
ِٕلّبرُٙ  ٔغبى أهّبٌُٙ ثـو٠مخ أفؼً هٕلِب رٛفوبجبد لاىِخ ٌغٛكح فلِخ ع١لح ؽ١ش  ٠مَٛ اٌوبٍِْٛ ثِزـٍ

اػبفخ ٌّوٚٔخ ٍبهبد اٌوًّ ٚاٌفوص اٌّزىبفئخ ٌغ١ّن اٌوب١ٍِٓ ِٓ فؼٛهُٙ ٌجواِظ  ،٘زّبَ ٚاٌوهب٠خ ٌُٙلإا
 رله٠ج١خ روفن ِٓ ِٙبهارُٙ.

خ اٌضمخ ٚالإهزياى ثبٌوبًِ وبَٔبْ ٚثملهارٗ ِٚٙبهارٗ ِٓ فلاي ٔلبَ ّضً ؽظ١ٍزأِب ف١ّب ٠زوٍك ثبٌولاٌخ ف       
 اٌؾٛافي اٌّوّٛي ثٗ فٟ رٍه اٌّئٍَبد.
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ٌُٙ ِٚٓ ؽ١ش اٌظلالخ اٌّزٌٛلح ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ فٟٙ ٔز١غخ ؿج١و١خ ٌٍم١ّخ اٌوب١ٌخ اٌزٟ روٍقٙب اٌّئٍَخ       
رَبُ٘ فٟ ثٕبء ل١ُ ٚا٘زّبِبد ِشزووخ  ٚرؾوص ه١ٍٙب ٌزَٛك فٟ ث١ئخ اٌوًّ ِٓ فلاي ٍٍٛو١بد ِّٚبهٍبد

ٚلاء اٌيثبئٓ  ٚث١ٓ"اٌظلالخ" ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ  ث١ٓ رٛعل هلالخلا  ٗفمل رُ لجٛي اٌفوػ١خ ثؤٔ. ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ
ٌٚىٕٙب رٕوىٌ  ،فبٌيثبئٓ لا ٠زٛاعلْٚ هٕلِب ٠زلاٚي اٌوبٍِْٛ اٌؾىب٠بد ٚاٌىٕذ اٌـو٠فخ أصٕبء ٍبهبد اٌوًّ

 Curtis and ).ٚلل عبءد ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِزٛافمخ ِن كهاٍخ.ه١ٍُٙ ثظٛهح غ١و ِجبشوح
Upchurch 2008)  ٟ٘ٚأْ اٌّٛكح ٚالإهرجبؽ فٟ ث١ئخ اٌوًّ رَبُ٘ فٟ ثٕبء صمبفخ فلِخ ا٠غبث١خ ٚل٠ٛخ. 

"ٟ٘ ِزغ١واد رَُٙ  ، ٚاٌّشبهوخ ثبٌّوٍِٛبدٚاٌولاٌخ ٚاٌظلالخ ،٠َٚزٕزظ ِّب ٍجك أْ "اٌضمخ ،ٚالإؽزواَ   
هٍٝ اٌوغُ ِٓ هلالزٙب الإهرجبؿ١خ اٌّزٍٛـخ  – ٟ ثٕبء ث١ئخ هًّ كاف١ٍخ ِٛار١خ ٌزؾم١ك ٚلاء اٌوب١ٍِٓوض١واً ف

 ٌٚىٕٙب لا رَُٙ فٟ رؾم١ك ٚلاء ٌٍيثبئٓ..  -
 صب١ٔبً: ٚلاء اٌيثبئٓ "

َجخ ( ٠زج١ٓ أْ اٌّزغ١و اٌَّزمً "الإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ" لل أرٝ ثؤهٍٝ 3ٔثبٌوٛكح اٌٝ ٔزبئظ اٌغلٚي هلُ )     
ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ،صُ " **( ١ٍ٠ٗ "هٚػ اٌفو٠ك " اٌنٞ ٠وىٌ اٌوًّ اٌزوبٟٚٔ 0.575اهرجبؿ١خ ِن ٚلاء اٌيثبئٓ )

ٚاٌيثبئٓ هٍٝ ؽل ٍٛاء  ٠ُغٍت هٍٝ اٌوب١ٍِٓ اٌزظو٠ؼ اٌٍفلٟ ٚاٌؾووٟ ثبلإفزقبه أَ ىِلائٙالإهزياى" ؽ١ش 
 فٟ ألٛاي ٚأفوبيٓ هٓ إٌّلّخ ٠ٕوىٌ ٚاْ هػب اٌوب١ٍِٚأ٘لافٙب.  إٌّلّخِٓ فلاي اٌلفبم هٓ ِظبٌؼ 

 ٚالإفلاص فٟ اٌوًّ أِبَ اٌيثبئٓ. اٌزفبٟٔٚ اٌوب١ٍِٓ
فٟ رجبكي اٌّوٍِٛبد ث١ٓ اٌَّز٠ٛبد الإكاه٠خ اٌّقزٍفخ فٟ رو١ٍـ صمخ  إٌّلّخرئكٞ ١ٍبٍخ وّب      

يثبئٓ، ٌٚٙنا رٕوىٌ أكاء اٌوًّ ٚفلِخ اٌ رَبهل هٍٝاٌّٛكف١ٓ ثؤٔفَُٙ ٚثم١ّزُٙ فبطخ رٍه اٌّوٍِٛبد اٌزٟ 
 .ئٌُٙٝ رؾم١ك ٚلاا ٠ئكٞٚثبٌزبٌٟ  ،ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ  رؾم١ك رٛلوبد اٌيثبئٓ ه٠ٍٝغبثبً ا٘نٖ ا١ٌَبٍخ 

( ثؤْ إٌّلّبد اٌقل١ِخ إٌبعؾخ ٟ٘ رٍه Sin And Tse,2000ٚعبءد ٘نٖ إٌزبئظ ٌززٛافك ِن كهاٍخ )
 ٔزبع١خ.لإب اٌوب١ٍِٓ ٚٚلائُٙ ٚااٌزٟ رئٌٍ ٌٍولالخ ث١ٓ اٌوثؾ١خ ٚٚلاء اٌيثْٛ ٚهػ

مٌه أْ ِؾٛه  ،ٚلائُٙ ٚث١ٓالإ٘زّبَ ثبٌيثبئٓ  ثبٌولالخ ث١ٌٓمل رُ هفغ اٌفوػ١خ اٌفوه١خ اٌقبطخ       
ٍزوار١غ١خ إٌبؽغخ ٟ٘ رٍه اٌزٟ رورىي هٍٝ رٍج١خ ؽبعبد ٚرٛلوبد اٌيثبئٓ فبطخ فٟ اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ لإا

 ٌزياَ ثٙب ،ٚوبْ ٘نا ع١ٍبًلإٔٙب رَوٝ ٌزمل٠ُ أفؼً اٌقلِبد ٚاؤئٓ ث" ٌٍيثب PROMISE اٌزٟ رملَ " اٌٛهل
 ِٓ ؽ١ش رٛفو ٔلبَ ٚاػؼ ٌّوبٌغخ شىبٚٞ اٌيثبئٓ ٚرمل٠ُ اٌقلِبد هب١ٌخ اٌَّزٜٛ ٌُٙ.

٘زّبَ ثبٌيثبئٓ رَبُ٘ لإهزياى ،ٚاٌّشبهوخ ثبٌّوٍِٛبد ٚهٚػ اٌفو٠ك ٚالإ٠َٚزٕزظ ِّب ٍجك ثؤْ ِزغ١واد " ا
 ٚثبٌزبٌٟ رَُٙ فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌيثبئٓ. ٓك ٚلاء اٌوب١ٍِثشىً عٍٟ فٟ رؾم١

 صبٌضبً : فظبئض اٌّجؾٛص١ٓ 
 ُالإكاهٞ وبْ ٌٙ /اٌَّزٜٛاٌّئً٘ اٌوٍّٟ ٍٕٚٛاد اٌقجوح ٚاٌّٛلن أْاٌٝ ( 4أشبهد ل١ُ اٌغلٚي هلُ )   
٘نٖ إٌزبئظ افزجبه  ٚلل أ٠ل. ٛلاء اٌيثبئٓ ث ٚهلالزٙب صمبفخ اٌقلِخ ؽٛي اٌّجؾٛص١ٓ فزلافبد اعبثبداٚه فٟ ك

 ٓشبف١ٗ ٌٍّمبهٔبد اٌجول٠خ فىبٔذ اٌفوٚلبد ر١ًّ ٌظبٌؼ ؽٍّخ اٌشٙبكاد اٌو١ٍب ،ِٚلهاء اٌٛؽلاد الإكاه٠خ ٚاٌن٠
فٟ ؽ١ٓ لا ٔغل رؤص١وا ٚاػؾبً ٌّزغ١و اٌغٌٕ فٟ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ فبطخ ، ِضٍٛا اٌملٚح ٌغ١وُ٘ ِٓ اٌوب١ٍِٓ

 ا١ٌٙب اٌيثبئٓ لا رورجؾ ثّٓ ٠ملَ اٌقلِخ ٌُٙ ٍٛاء وبْ موواً أَ أٔضٝ. ن٠زـٍٚأْ رٛلوبد َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ 
ٚه١ٍٗ ٠ّىٓ الإٍزٕزبط ثؤْ رو١ٍـ صمبفخ اٌقلِخ فٟ اٌمـبم اٌّبٌٟ ثشىً فبص ٚاٌمـبهبد اٌقل١ِخ        

ٌٚىٓ ثلهعبد  ثشىً هبَ ٍزئكٞ ٌٍّؾبفلخ هٍٝ اٌيثبئٓ  ٚرؾم١ك ٚلائُٙ ٌٍّئٍَخ اٌزٟ ٠زوبٍِْٛ ِوٙب
 .اٌنٞ ٠ؾزٍٗ اٌوبٍِْٛرجوبً ٌَٕٛاد اٌقجوح ٚاٌّئً٘ اٌوٍّٟ ٚاٌّٛلن الإكاهٞ  فبٚرخِز

" ِٓ لجً ِئٍَبد الأهّبي service orientation"اْ رجٕٟ ِب ٠ـٍك ه١ٍٗ " اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌقلِخ     
ٌّٕٛ،ٚهػب بً فٟ روي٠ي اٌوثؼ ،ٚاِّزيا٠لاً ِٓ لجً رٍه إٌّلّبد ٚهبِلًا ؽبٍ اٌقل١ِخ أطجؼ ٠ّضً ا٘زّبِبً

 Lytle and Timmerman, 2006; Fitzsimmons and)ٌيثْٛ ٚٚلائٗ ٚهػب اٌوبًِا
Fitzsimmons, 2001)٠ّضً ٔيهخ إٌّلّخ ٔؾٛ ْ ِظـٍؼ "اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌقلِخب. ٚثشىً هبَ ف"

 ٌٙب فٟ اٌزوبًِ ٚاٌجمبء فٟ اٌَٛق ػّٓ ث١ئخ ٍو٠وخ اٌزغ١١و.١ّي زِ ٠ًغبك ِلفارشغ١ن ٚ
زٕزظ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ لأثوبك صمبفخ اٌقلِخ ع١ّوٙب فٟ ثٕبء ٚلاء ٚأف١واً ٠َ      

اٌوب١ٍِٓ،ٚهلالخ اهرجبؿ١خ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثوغ أثوبك٘ب فٟ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ.ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي 
ِخ ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ ثؤْ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٠ئكٞ اٌٝ ثٕبء ٚلاء اٌيثبئٓ وٕز١غخ ٌزجٕٟ ٚرو١ٍـ صمبفخ اٌقل

 إٌّلّبد.
 

 اٌّؼب١ِٓ اٌز٠َٛم١خ:

     أولد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌٍج١بٔبد ٚعٛك هلالخ ث١ٓ صمبفخ اٌقلِخ ثؤثوبك٘ب ع١ّوٙب ٚث١ٓ ٚلاء
١ِٓ الأهك١ٔخ، ٚلل أشبهد اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٌلٚه ٚعٙخ ٔلو اٌوب١ٍِٓ فٟ شووبد اٌزؤ اٌوب١ٍِٓ ِٓ

( ٚكٚه٘ب فٟ رؾم١ك عٛكح  Sin & Tse، 2000م١ك اٌفبه١ٍخ اٌز٠َٛم١خ ) اٌضمبفخ اٌز٠َٛم١خ فٟ رؾ
( ٌنٌه ٠زو١ٓ هٍٝ اٌّئٍَبد اٌقل١ِخ هبِخ أْ رمَٛ ثّواعوخ اٌضمبفخ  Luck، 1997)  اٌقلِخ
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ثوبك٘ب وبٍزوار١غ١خ هاٍقخ ٌزويى ِٛلوٙب اٌزٕبفَٟ ٚاٌّجبشوح ثزـج١ك صمبفخ اٌقلِخ ثؤاٌَبئلح ٌل٠ٙب 
  زغ١١و ٚاٌزمٍت .فٟ ث١ئخ ٍو٠وخ اٌ

     ً١ّ٘خ ٔغبهخ اٌزوبًِ ِن اٌوب١ٍِٓ ويثبئٓ كاف١١ٍٓ ثّب رؾٍّٗ ِٓ ِوبٟٔ أوّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ أ٠ؼب
ٚكلالاد ثؤْ اٌوب١ٍِٓ ٌل٠ُٙ اؽز١بعبد ٚهغجبد ٠زٛعت رٍج١زٙب ِٓ فلاي رـج١ك ِفَٙٛ اٌز٠َٛك 

ٌٝ ااٌوب١ٍِٓ ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب رمٛك ٌٝ ثٕبء ٚلاء اٌٝ صمبفخ فلِخ هاٍقخ رئكٞ ااٌلافٍٟ ١ٌفؼٟ ثبٌزبٌٟ 
ٌٙنا ٠زٛعت هٍٝ إٌّلّبد أْ رَوٝ ٌزـج١ك اٌز٠َٛك الإؽزفبف ثبٌيثبئٓ ٚاٌؾظٛي هٍٝ ٚلائُٙ .

 اٌلافٍٟ ثؤثوبكٖ ١ٌزَٕٝ ر١ًَٙ ِّٙزٙب فٟ ثٕبء صمبفخ فلِخ ل٠ٛخ ٚرٕبف١َخ.

     لاف١١ٍٓ ٚاٌقبهع١١ٓ ( ٌٝ أْ ِزـٍجبد ثٕبء صمبفخ فلِخ ِٛعٙخ ٔؾٛ اٌيثبئٓ ) اٌاأشبهد اٌلهاٍخ
عت أْ رىْٛ اٌقلِخ ثّغًّ هٕبطو٘ب عيءاً لا ٠زغيأ ِٓ اٌّئٍَخ ثىً اكاهارٙب ٌٚىً هب١ٍِٙب ٛرَز

فبٌوبًِ اٌنٞ ٌل٠ٗ ٚلاء ٠ّىّٓ اٌّئٍَخ ِٓ اٌضجبد ٚالإٍزمواه ٌٝ اٌٛلاء. آِ فلاي ث١ئخ هًّ رئكٞ 
برُٙ ِٚلهائُٙ ٚىِلائُٙ ٚهٍُّٙ ، فٟ اٌَٛق ٚثوثؾ١خ هاٍقخ. فوٕلِب ٠ىْٛ ٌٍوب١ٍِٓ ٚلاء ٌّئٍَ

فبْ عٛكح هٍُّٙ ٍزىْٛ أفؼً ٚاٌقلِخ اٌزٟ ٠ملِٛٔٙب ٍزىْٛ أفؼً ِّب ٠غوً ىثبئُٕٙ ٍولاء 
هاػ١ٓ ِٛا١ٌٓ ٌٙب. ٚإٌز١غخ ٌنٌه وٍٗ أْ اٌوب١ٍِٓ ٚاٌيثبئٓ ١ٍىْٛٔٛ َِئ١ٌٚٓ هٓ ثٕبء ٚلاء ٌولاِخ 

، 2006ٌيثبئٓ ٚثبٌزبٌٟ ثٕبء ٚلاء اٌولاِخ ) اٌشووخ. ثّوٕٝ أْ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٠مٛك ٌزؾم١ك ٚلاء ا
Durkin . ) 

     اٌضمخ ٚالإهزياى افٟ ث١ئخ طؾ١خ ٔف١َبً ٚعَل٠بً رَزٕل أولد اٌلهاٍخ هٍٝ أْ فٍك صمبفخ فلِخ ٌٝ
ٚاٌّوػ ٚاٌوبؿفخ ٚاؽزواَ ل١ُ اٌوب١ٍِٓ ٚأغبىارُٙ ٚاٍٙبِبرُٙ ٍزئكٞ ثبٌزؤو١ل هٍٝ " صمبفخ ِٕلّخ 

. فبلإٍزّبم ٌٍوب١ٍِٓ ٚاشواوُٙ فٟ لؼب٠ب  caring corporate cultureِٙزّخ ٚهاه١خ " 
الإ٘زّبَ اٌّشزون ٍٛاء فٟ ؽً اٌّشىلاد أٚ ماد اٌزٛعٗ اٌَّزمجٍٟ ١ٍفزؼ آفبلبً ٚاٍوخ لأفىبه عل٠لح 

 وبٔذ ٍزلً ِؾجٍٛخ فٟ همٌُٛٙ ٌٛلا رٛفو ارظبلاد ث١ٕ١خ ٚفٟ وً الإرغب٘بد .
[ 

 اٌجؾٛس اٌَّزمج١ٍخ :
٘نٖ اٌلهاٍخ ٟ٘ الأٌٚٝ ؽٛي اٌولالخ ث١ٓ صمبفخ اٌقلِخ ٚث١ٓ ٚلاء اٌوب١ٍِٓ ٚاٌيثبئٓ فٟ اٌمـبم            

 ٓأْ رشغن ٚرلفن اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اعواء ِي٠ل ِٓ اٌلهاٍبد فٟ ٘نا اٌمـبم ٚغ١وٖ ِ ًِاٌّبٌٟ الأهكٟٔ،٠ٚئ
وة اٌٝ اعواء ثؾٛس ِزوّمخ اٌمـبهبد اٌقل١ِخ ٚاٌظٕبه١خ فٟ الأهكْ.وّب ٠ئًِ أْ ٠ض١و ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ اٌو

 فٟ ٘نا اٌّغبي فٟ اٌج١ئبد اٌووث١خ اٌّقزٍفخ.
 

 اٌّواعن
 اٌّواعن اٌووث١خ -أ

اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ ٚرؤص١و٘ب فٟ ثٕبء اٌّووفخ اٌزٕل١ّ١خ " كهاٍخ  (2006)ؽو٠ُ ، ؽ١َٓ ٚاٌَبهل، هشبك -
  245-225،2، اٌولك2بي ، اٌّغٍلرـج١م١خ فٟ اٌمـبم اٌّظوفٟ الأهكٟٔ" اٌّغٍخ الأهك١ٔخ فٟ اكاهح الأهّ

اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ ٚاٌزـ٠ٛو الإكاهٞ فٟ ِئٍَبد اٌمـبم اٌوبَ الأهكٟٔ: كهاٍخ  (2003)اٌفوؽبْ، أًِ  -
 .11-38اٌّغٍل اٌَبكً ، اٌولك الأٚي، -اٌوٍَٛ الإَٔب١ٔخ -رؾ١ٍ١ٍخ، اٌّغٍخ الأهك١ٔخ ٌٍوٍَٛ اٌزـج١م١خ

 ،1:اٌّورىياد ٚالأفلال١بد"ٍٍٍَخ اٌوػب ٌٍّوٍِٛبد.كِشك،ؽخ"صمبفخ اٌقلِ (2003)إٌّظٛه، وبٍو  -
20-28 

ص١و٘ب فٟ اٌوػب اٌٛك١فٟ ٌٍوب١ٍِٓ:كهاٍخ ؤ( اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ ِٚلٜ ر2009اٌوو٠مٟ،ِٕظٛه ِؾّل ) -
هّبي،اٌّغٍل لأكاهح ااهك١ٔخ فٟ لأ١ِلا١ٔخ ٌو١ٕخ ِٓ شووبد اٌزب١ِٓ فٟ اٌغّٙٛه٠خ ا١ّٕ١ٌخ،اٌّغٍخ ا

 159-137،ص2،2009،اٌولك 5
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