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تأثير الجذاراث الىظيفيت علي رضا العولاء في ضىء الوعايير الخوست لقياس جىدة 

 Parasuramanالخذهت لـ 

 صلخستالو
اعزٙذفذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌزؼشف ػٍٟ رأص١ش اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ سػب 

اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ، ٚدسعخ رأص١ش وً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌغذاساد اٌّزّضً 

فٟ )اٌغذاساد اٌم١بد٠خ، اٌغذاساد الإٔزبع١خ، اٌغذاساد اٌف١ٕخ، اٌغذاساد اٌشخظ١خ، 

اٌؼّلاء، ِٚؼشفخ ئرا وبْ ٕ٘بن رأص١ش رٚ دلاٌخ  اٌغذاساد اٌغٍٛو١خ( ػٍٟ ِغزٛٞ سػب

ئؽظبئ١خ لأثؼبد اٌغذاساد ِٛػٛع اٌذساعخ فٟ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن 

اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ، ٚوزٌه ِؼشفخ ئرا وبْ ٕ٘بن رأص١ش ٌٍخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ 

ٌؼ١ٕخ  –اٌّزّضٍخ فٟ )إٌٛع، اٌّغزٛٞ اٌذساعٟ، اٌؼّش، عٕٛاد اٌؼًّ ٌذٞ اٌجٕه 

ٌؼ١ٕخ اٌؼّلاء( ػٍٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌغذاساد  –اٌّٛظف١ٓ، عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه 

ٚرّضً ِغزّغ .اٌشخظ١خ، اٌغٍٛو١خ( ٚسػب اٌؼّلاء)اٌم١بد٠خ، الإٔزبع١خ، اٌف١ٕخ، 

اٌذساعخ فٟ ع١ّغ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ ثّؾبفظخ اٌمب٘شح اٌىجشٜ 

٘شح اٌىجشٜ فمؾ ٚاٌزٟ رؼُ ِؾبفظخ اٌمب٘شح اٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ فشٚػٙب ثال١ٍُ اٌمب

( ثٕٛن ٚؽ١ٕخ ُٚ٘: )اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ، 6ِٚؾبفظخ اٌغ١ضح ٚاٌزٝ ٠جٍغ ػذد٘ب )

أِب ثبٌٕغجخ ٌٕزبئظ اٌذساعخ فمذ رّضٍذ فٟ ٚعٛد ِغّٛػخ  ٚثٕه ِظش، ٚثٕه اٌمب٘شح(.

اٌٛظ١ف١خ ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب أٔٗ ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ لأثؼبد اٌغذاساد 

)اٌغذاساد اٌم١بد٠خ، اٌغذاساد الإٔزبع١خ، اٌغذاساد اٌف١ٕخ، اٌغذاساد اٌشخظ١خ، 

اٌغذاساد اٌغٍٛو١خ( فٟ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ. وّب 

أٚػؾذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ػٓ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ 

ٌٕٛع، اٌّغزٛٞ اٌذساعٟ، اٌؼّش، عٕٛاد اٌؼًّ ٌذٞ اٌجٕه ٌؼ١ٕخ اٌجؾش اٌّزّضٍخ فٟ )ا

ٌؼ١ٕخ اٌؼّلاء( ػٍٟ اٌؼلالخ ث١ٓ  –ٌؼ١ٕخ اٌّٛظف١ٓ، عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه  –

 اٌغذاساد )اٌم١بد٠خ، الإٔزبع١خ، اٌف١ٕخ، اٌشخظ١خ، اٌغٍٛو١خ( ٚسػب اٌؼّلاء.

د ئٔزبع١خ، عذاساد، عذاساد ٚظ١ف١خ، عذاساد ل١بد٠خ، عذاساكلواث هفتاحيت: 

 عذاساد ف١ٕخ، عذاساد شخظ١خ، عذاساد عٍٛو١خ، سػب اٌؼّلاء، اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.
Abstract: 

        The current study aimed to identify the impact of job 

competencies on customer satisfaction in Egyptian commercial banks, 

and to determine the extent to which each dimension of competencies 

— including leadership competencies, productivity competencies, 

technical competencies, personal competencies, and behavioral 

competencies — affects customer satisfaction levels. It also sought to 

examine whether these competency dimensions have a statistically 

significant impact on enhancing customer satisfaction in Egyptian 
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commercial banks, and to assess whether demographic characteristics 

— such as gender, education level, age, years of employment at the 

bank (for the employee sample), and years of dealing with the bank 

(for the customer sample) — influence the relationship between 

competencies (leadership, productivity, technical, personal, 

behavioral) and customer satisfaction. The study population consisted 

of all customers of Egyptian commercial banks in the Greater Cairo 

region who frequently visit bank branches within this area, 

specifically the governorates of Cairo and Giza. The study focused on 

three national banks: The National Bank of Egypt, Banque Misr, and 

Banque du Caire. The study revealed several key findings, most 

notably that there is a statistically significant impact of job 

competency dimensions (leadership, productivity, technical, personal, 

and behavioral) on improving customer satisfaction in Egyptian 

commercial banks. Additionally, the statistical analysis indicated that 

the demographic characteristics of the study sample (gender, 

education level, age, years of employment at the bank – for 

employees, and years of dealing with the bank – for customers) 

significantly affect the relationship between competencies (leadership, 

productivity, technical, personal, behavioral) and customer 

satisfaction. 

Keywords: Competencies, Job Competencies, Leadership 

Competencies, Productivity Competencies, Technical Competencies, 

Personal Competencies, Behavioral Competencies, Customer 

Satisfaction, Commercial Banks. 

 الوقذهت

أطجؼ ِفَٙٛ اٌغذاسح أؽذ اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ فٟ ِغبي الإداسح ِٕز اٌزغؼ١ٕبد، 

ثأٔٙب ؽ١ش رُ رؾذ٠ذ اٌغذاسح الأعبع١خ وأطً ٌض٠بدح ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ٚػشفذ اٌغذاسح 

اٌّٙبساد ٚاٌّؼشفخ ٚاٌغّبد الأخشٜ اٌزٟ رإدٞ ئٌٟ ٔغبػ إٌّظّبد، فبٌغذاساد 

ِض٠ظ ِٓ اٌّؼشفخ ٚاٌّٙبساد ٚاٌغٍٛو١بد اٌزٟ ٠ّىٓ ِلاؽظزٙب ٚرطج١مٙب ٚاٌزٟ رخٍك 

١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ، رٌه لأْ اٌغذاسح ٟ٘ أؼىبط ٌلأداء اٌٛظ١فٟ ؽ١ش ع١ىْٛ ٌذٞ 

ذف فٟ رم١١ُ لذساد اٌؼبًِ ػٍٝ أداء ٚظ١فزٗ أطؾبة اٌؼًّ اعزشار١غ١خ ٚ٘

(Mohamed & et. al., 2019) .  

ِٓ أُ٘  Functional Competenciesٚرؼذ اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ 

اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٌزؾغ١ٓ وفبءح ٚفؼب١ٌخ الأداء، ٚاٌزم١١ُ ِٓ خلاي اٌز١١ّض ث١ٓ 
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٠ً ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ اٌؼب١ٍِٓ رٚٞ اٌغذاساد، ٚاٌؼب١ٍِٓ ا٢خش٠ٓ، ٚو١ف ٠ّىٓ رؾٛ

ثبٌّٕظّخ ئٌٟ ػب١ٍِٓ رٚٞ عذاساد ػب١ٌخ، ٚو١ف ٔفشق ث١ٓ اٌىفبءح اٌزٟ رؼٕٟ أداء 

اٌؼًّ ثطش٠مخ طؾ١ؾخ، ٚاٌفؼب١ٌخ اٌزٟ رؼٕٟ أداء اٌؼًّ اٌظؾ١ؼ ثطش٠مخ طؾ١ؾخ، 

ٚاٌغذاسح اٌزٟ رؼٕٟ أداء اٌؼًّ اٌظؾ١ؼ ثطش٠مخ طؾ١ؾخ ِٓ لجً اٌشخض اٌظؾ١ؼ، 

(، ٚرٌٟٛ ِؼظُ 1:0229ي ّٔبرط اٌغذاسح )س٠بع،٠ّٚىٓ رؾم١ك رٌه ِٓ خلا

ً وج١شاً ثؼّلائٙب   Service Organizationsإٌّظّبد اٌخذ١ِخ ا١ٌَٛ ا٘زّبِب

ٚسػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ٌُٙ. ٚرغؼٟ ٘زٖ إٌّظّبد ثشىً وج١ش ئٌٟ رؾغ١ٓ 

ظخ عٛدح خذِبرٙب ٌّٛاعٙخ اؽز١بعبد ػّلائٙب اٌّزغ١شح ٚاٌّزضا٠ذح ثغشع اٌّؾبف

ػ١ٍُٙ وؼّلاء رٚٞ ٚلاء ٌفزشاد ؽ٠ٍٛخ ثٙذف ص٠بدح لذسرٙب اٌزٕبفغ١خ ٚثمبئٙب فٟ 

اٌغٛق ٚطٛلاً ئٌٝ الأسثبػ. ِٚغ اٌض٠بدح اٌّغزّشح فٟ اؽز١بعبد ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء 

فاْ ِؾبٚلاد إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ٌزؾم١ك اٌّغزٛٞ اٌّأِٛي ِٓ سػبُ٘ أطجؼ أؽذ أُ٘ 

ظّبد. ٌزا ثذأد ثؼغ إٌّظّبد فٟ رغ١١ش صمبفزٙب اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٙب ٘زٖ إٌّ

 Totalاٌزٕظ١ّ١خ ثزجٕٟ اٌّذاخً ٚالأعب١ٌت الإداس٠خ اٌؾذ٠ضخ واداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

Quality Management  ٚاٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ٚئػبدح ٕ٘ذعخ الأػّبي الإداس٠خ

ئٌٝ ِؼب١٠ش ٚغ١ش٘ب، ٚرٌه ثاششان اٌؼّلاء فٟ ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ ٚرشعّخ اؽز١بعبرُٙ 

عٛدح ٌٍخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ٌُٙ ثغشع اٌٛطٛي ئٌٟ أػٍٟ دسعخ ِٓ سػبُ٘. 

ٚاٌّشٙذ اٌزٕبفغٟ ٌؼبٌُ الأػّبي ا١ٌَٛ، ٠ؼذ رمذ٠ُ عٛدح خذِخ اعزضٕبئ١خ أِشًا ثبٌغ 

الأ١ّ٘خ ٌٍّإعغبد اٌزٟ رزطٍغ ئٌٝ الاصد٘بس ٚثٕبء ػلالبد دائّخ ِغ اٌؼّلاء. 

ا اٌٙذف، رُ رط٠ٛش ئؽبس "الأثؼبد اٌخّغخ ٌغٛدح ٌّٚغبػذح اٌششوبد ػٍٝ رؾم١ك ٘ز

ٌزٛف١ش فُٙ  "Parasuraman, Zeithaml and Berry  1988" ثٛاعطخاٌخذِخ" 

شبًِ ٌٍؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب اٌؼّلاء ٚرزّضً رٍه الأثؼبد فٟ 

 اٌّٛصٛل١خ، الاعزغبثخ، الأِبْ، اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ، اٌٍّّٛع١خ.

 Parasuramanالخوست لقياس جىدة الخذهت لـ تعريف الوعايير 

ٚرزؼٍك ثمذسح ِضٚد اٌخذِخ ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد دل١مخ  Reliability اٌّٛصٛل١خ  -4

٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب ثبعزّشاس. ٚرشًّ ػٕبطش الاػزّبد٠خ ٚاٌمذسح ػٍٝ اٌٛفبء 

 .ثبٌٛػٛد

ٚرزؼّٓ سغجخ ِمذَ اٌخذِخ ٚلذسرٗ ػٍٝ ِغبػذح  Responsivenessالاعزغبثخ  -0

اٌؼّلاء ػٍٝ اٌفٛس، ٚاٌؾشص ػٍٝ اٌّغبػذح ٚاٌٛلذ اٌّغزغشق ٌٍشد ػٍٝ 

 اعزفغبساد اٌؼّلاء أٚ ؽٍجبرُٙ.

٠ٚزؼٍك ثبٌىفبءح ٚا١ٌٍبلخ ٚاٌّظذال١خ ٚاٌضمخ اٌزٟ ٠ٕمٍٙب ِمذَ  Assuranceالأِبْ  -6

رُٙ ػٍٝ غشط اٌضمخ، ٚؽش٠مخ اٌخذِخ. ٠ٚشًّ ِؼشفخ ِٚٙبساد اٌّٛظف١ٓ، ٚلذس

 .رٛاطٍُٙ ِغ اٌؼّلاء
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٠ٚش١ش ئٌٝ لذسح ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ فُٙ اؽز١بعبد  Empathyاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ  -1

اٌؼّلاء ٚػٛاؽفُٙ ٚاٌؼٕب٠خ ثٙب ٚئظٙبس الا٘زّبَ ثٙب. ٚاٌزٞ ٠زؼّٓ اعزؼذاد ِمذَ 

 .اٌخذِخ ٌلاعزّبع ٚالاعزغبثخ ٌٍظشٚف اٌفشد٠خ ٌٍؼّلاء

ٚرشًّ اٌغٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ اٌزٟ رزّضً فٟ إٌظبفخ  Tangiblesاٌٍّّٛع١خ  -2

 .ٚاٌّظٙش ٚاٌىفبءح ا١ٌّٕٙخ ٚاٌج١ئخ اٌّبد٠خ اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب رمذ٠ُ اٌخذِخ

 هنهجيت البحث

ثٕبءً ػٍٝ ؽج١ؼخ ِشىٍخ اٌجؾش ٚأ٘ذافٗ فمذ اعزخذِذ اٌجبؽضخ فٟ اٌذساعخ  

إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، اٌزٞ ٠مَٛ ػٍٝ دساعخ اٌظب٘شح وّب ٟ٘ فٟ اٌٛالغ، ٠ٚٙزُ 

ً ٚ٘ٛ إٌّٙظ إٌّبعت ٚالأفؼً  ً ٚو١ّب ً ٠ٚؼجش ػٕٙب رؼج١شاً و١ف١ب ً دل١مب ثٛطفٙب ٚطفب

ذساعخ فٝ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ثاداساد اٌزغ٠ٛك ٚرّضً ِغزّغ اٌٌّضً ٘زٖ اٌذساعبد. 

ٚاٌّج١ؼبد ٚخذِخ اٌؼّلاء ثفشٚع اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ ثّؾبفظخ اٌمب٘شح اٌىجشٜ، 

ٚع١ّغ ػّلاء ٘زٖ اٌجٕٛن اٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ فشٚػٙب ثال١ٍُ اٌمب٘شح اٌىجشٜ فمؾ ٚاٌزٟ 

١خ ُٚ٘: ( ثٕٛن ٚؽ6ٕرؼُ ِؾبفظخ اٌمب٘شح ِٚؾبفظخ اٌغ١ضح ٚاٌزٝ ٠جٍغ ػذد٘ب )

 )اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ، ٚثٕه ِظش، ٚثٕه اٌمب٘شح(.

ٌٚذساعخ ٘زٖ اٌؼلالخ لبِذ اٌجبؽضخ ثؼًّ لبئّخ الاعزمظبء خبطخ ثؼّلاء 

اٌخّغخ ٌم١بط  اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ ِؾً اٌذساعخ ٚ رمغ١ُ ػجبسارٗ ؽجمبً ٌٍّؼب١٠ش

 (:4فٟ اٌغذٚي سلُ ) Parasuramanعٛدح اٌخذِخ ٌـ 

الخوست  ( تقسين عباراث قائوت الاستقصاء الخاصت بالعولاء طبقاً للوعايير1)جذول رقن 

 Parasuramanلقياس جىدة الخذهت لـ 

 العباراث الذالت الوعيار م

 Reliabilityاٌّٛصٛل١خ  4

أشؼش ثبٌضمخ اٌىبٍِخ فٟ اٌّٛظف١ٓ فٟ ئرّبَ  -4

 اٌخذِبد ػٍٝ ٔؾٛ ربَ.

لإرمبْ ٠زّزغ ِٛظفٟ اٌجٕه ثبٌىفبءح اٌلاصِخ  -0

 اٌؼًّ

اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه ػٓ اٌخذِبد  -6

 اٌّظشف١خ ِزٛفشح ٌذٞ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ٚٚاػؾخ

٠غزغ١ت ِٛظفٟ اٌجٕه لاعزفغبساد اٌؼّلاء  -1

 ثغٌٙٛخ ٠ٚغش

0 
الاعزغبثخ 

Responsiveness 

أٔغض ِؼبِلارٟ فٟ ٚلذ لظ١ش ٚدْٚ أٞ  -4

 رأخ١ش ٔظشاً ٌٛعٛد ِٛظف١ٓ ِإ١ٍ٘ٓ

ثبٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زُ ِذ اٌؼ١ًّ  -0

 ٠ؾزبعٙب ثغٌٙٛخ ٠ٚغش

٠زمجً اٌّٛظف اٌشىبٚٞ ٠ٚؼًّ ػٍٟ ؽٍٙب  -6

 ثغشػخ ٚثذلخ
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٠ؼًّ ِٛظفٟ اٌجٕه ػٍٟ ؽً اٌّشبوً  -1

 ٚاٌغؼٟ ئٌٟ رمذ٠ُ خذِخ ع١ذح

 Assuranceالأِبْ  6

لا رٛعذ أٞ طؼٛثبد فٟ اٌزؼبًِ ِغ  -4

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌفشع ٔظشا 

اٌجٕه ِؼٍِٛبد وبف١خ ػٕٙب ػٓ ؽش٠ك ٌزٛف١ش 

 ِٛظفٟ خذِخ اٌؼّلاء

٠ؼىظ اٌزؼبًِ ِغ ِٛظفٟ اٌجٕه شؼٛس أْ  -0

ِظٍؾخ اٌؼ١ًّ ٟ٘ الأ٠ٌٛٚخ الأٌٟٚ ٌّٛظفٟ 

 اٌجٕه

٠ؾزشَ ِٛظفٟ اٌجٕه عش٠خ اٌّؼٍِٛبد  -6

 اٌخبطخ ثبٌؼّلاء

 Empathyاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ  1

٠ؾشص ِٛظفٟ اٌجٕه ػٍٟ رمجً اٌؼّلاء  -4

 عٍٛو١برُٙثظشف إٌظش ػٓ 

لا ٠ٛعذ رفشلخ ث١ٓ اٌؼّلاء، اٌىً عٛاع١خ فٟ  -0

 رٍمٟ اٌخذِخ

رزُ ِشاػبح اٌؾبلاد اٌخبطخ ٌٍؼّلاء ِضً  -6

 وجبس اٌغٓ أٚ الإػبلخ

 Tangiblesاٌٍّّٛع١خ  2

٠مذَ اٌجٕه خذِبد ِزؼذدح ِٓ خلاي اٌخؾ  -4

 اٌغبخٓ اٌخبص ثٗ ِٓ خلاي ِٛظف١ٓ ِذسث١ٓ

خب١ٌخ ِٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ ِٛظفٟ اٌجٕه  -0

 الأخطبء ٚاٌّشبوً

ً ػٍٟ  -6 ػٕذِب أرؼبًِ ِغ اٌجٕه أؽظً دائّب

 اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ ٚثظٛسح ع١ذح

ً ٚلبِذ ثبعزخذاَ ٚلذ  رٕبٌٚذ اٌجبؽضخ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ١ِذا١ٔب

، ٌّؾبٌٚخ اٌشثؾ ث١ٓ رأص١ش اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ One sample T Testرؾ١ًٍ 

 Parasuramanسػب اٌؼّلاء فٟ ػٛء اٌّؼب١٠ش اٌخّغخ ٌم١بط عٛدح اٌخذِخ ٌـ 

 (:0إٌؾٛ اٌزٞ ٠ٛػؾٗ اٌغذٚي سلُ ) ٚوبٔذ إٌزبئظ ػٍٟ
الخوست  ( تأثير الجذاراث الىظيفيت علي رضا العولاء في ضىء الوعايير 2جذول رقن )

 Parasuramanلخذهت لـ لقياس جىدة ا

 Reliability اٌّٛصٛل١خبعذ 

Variables obs Mean St Err t value p value 

Prod Eff3 350 3.503 0.073 6.833 0.0020 

Tech M3 350 3.517 0.056 9.329 0.0020 

Tech M5 350 3.615 0.046 13.291 0.0020 

Perso M2 350 3.872 0.036 24.447 0.0020 
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 0.0020 46.132 2.226 6.303 622 الوىثىقيت

 Responsivenessثؼذ الاعزغبثخ 

Prod Eff1 350 3.383 0.060 6.389 0.0020 

Prod Eff4 350 4.085 0.045 24.123 0.0020 

Perso M3 350 3.623 0.043 14.473 0.0020 

Perso M4 350 3.715 0.054 13.095 0.0020 

 0.0020 41.20 2.210 6.320 622 الاستجابت

 Assuranceثؼذ الأِبْ 

Tech M4 350 4.006 0.035 28.894 0.0020 

Perso M1 350 3.683 0.056 12.214 0.0020 

Beh M1 350 3.869 0.052 16.662 0.0020 

 0.0020 49.023 2.218 6.826 622 الأهاى

 Empathyاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 

Beh M3 350 4.146 0.044 26.09 0.0020 

Beh M4 350 4.152 0.038 30.25 0.0020 

 0.0020 08.43 2.214 1.419 622 البعذ العاطفي

 Tangiblesثؼذ اٌٍّّٛع١خ 

Prod Eff2 350 3.909 0.042 21.553 0.0020 

Tech M1 350 3.837 0.037 22.459 0.0020 

 0.0020 00.223 2.269 6.836 622 الولوىسيت

( أْ إٌزبئظ رذػُ طؾخ اٌفشع اٌمبئً أٔٗ: ٠ٛعذ ٠0زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )

رأص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍغذاساد اٌٛظ١ف١خ فٟ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ فٟ 

اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ ِٓ خلاي ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء،  ٔظشاً لأْ ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ٚرؾغ١ٓ  % ِٚٓ صُ ٠زؼؼ ٚعٛد ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث2ٓ١ألً ِٓ 

عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ فٟ ػٛء اٌّؼب١٠ش اٌخّغخ ٌم١بط عٛدح 

% ٚٔغذ أْ 4% ثّغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ 92ػٕذ ِغزٛٞ صمخ  Parasuramanاٌخذِخ ٌـ 

ٕ٘بن رأص١ش ؽشدٞ ٌٍغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء ؽ١ش أْ ل١ّخ 

فٟ ػ١ٕخ اٌؼّلاء ٠ٚؼىظ رٌه  6رؼجش ػٓ اٌّزغ١ش أوجش ِٓ اٌّزٛعطبد ٌٍؼجبساد اٌزٟ 

ِذٞ ئدسان اٌؼّلاء ٌٍغذاساد اٌٛظ١ف١خ ٚثشىً ِؼٕٛٞ ِّب ٠ؼىظ ا١ٌّٛي الإ٠غبث١خ 

ٌزأص١ش اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ. 

ِخ ِٚٓ صُ رؾغ١ٓ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ رإدٞ ئٌٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذ

 ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء. 
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 هناقشت النتائج 

٠زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٚعٛد ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ 

ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ فٟ ػٛء اٌّؼب١٠ش اٌخّغخ ٌم١بط 

% ٚٔغذ 4% ثّغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ 92ػٕذ ِغزٛٞ صمخ  Parasuramanعٛدح اٌخذِخ ٌـ 

أْ ٕ٘بن رأص١ش ؽشدٞ ٌٍغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء ٠ٚؼىظ رٌه 

ِذٞ ئدسان اٌؼّلاء ٌٍغذاساد اٌٛظ١ف١خ ٚثشىً ِؼٕٛٞ ِّب ٠ؼىظ ا١ٌّٛي الإ٠غبث١خ 

خ. ٌزأص١ش اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ػٍٟ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ رإدٞ ئٌٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٚٓ صُ رؾغ١ٓ 

 ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء.

ٚثّمبسٔخ ٘زٖ إٌز١غخ ثٕزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٔغذ أٔٙب رزفك ِغ دساعخ )خض١ش 

 ( ؽ١ش أزٙذ اٌذساعخ ئٌٟ ػذح ٔزبئظ أّ٘ٙب:0243

 ٚسػب اٌضثْٛ الارفبق ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ أو١ذح ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ -

رأص١ش اٌٍّّٛع١خ، اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ٚالأِبْ ػٍٟ سػب اٌضثْٛ، ؽ١ش أْ سػب  -

اٌضثْٛ ٠غزّذ فٟ اٌّشاؽً الأٌٟٚ ِٓ ارغب٘بد ٚعٍٛو١بد ِمذَ اٌخذِخ، ػٕذِب 

٠ىْٛ ِزفبئلاً ِٚزؾّغبً ِٚغزؼذاً ٌّغبػذح اٌضثبئٓ، فاْ ٘زا ٠ذػُ ِٓ فشص اٌج١غ 

 ٚرىشاس اٌزؼبًِ.

ٚالاػزّبد٠خ ػٍٟ سػب اٌضثْٛ، ؽ١ش أْ دسعخ ٚدلخ ٚعشػخ رأص١ش الاعزغبثخ  -

 الاعزغبثخ ٌٙب رأص١ش فٟ سغجبد اٌضثْٛ ٚوغت سػبٖ.

ُ ِغ دساعخ )اٌجبٟ٘  ( ؽ١ش رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ ػذح ٔزبئظ 0243ٚرزفك أ٠ؼب

ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ )عٌٙٛخ أّ٘ٙب 

اٌٛلذ، اٌغش٠خ، الأِبْ( ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ فٟ اٌجٕه الإعلاِٟ الاعزخذاَ، رٛف١ش 

الأسدٟٔ، ٚٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ ئؽظبئ١خ لأثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ 

)عٌٙٛخ الاعزخذاَ، رٛف١ش اٌٛلذ، اٌغش٠خ، الأِبْ( وً ػٍٝ ؽذٖ ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ 

 فٟ اٌجٕه الإعلاِٟ الأسدٟٔ.

اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ئٌٝ ٔز١غخ سئ١غ١خ ػبِخ ٟ٘ أْ ٕ٘بن ػلالخ ؽشد٠خ ٌٚمذ رٛطٍذ       

ئ٠غبث١خ ِزجبدٌخ فٟ ارغب١٘ٓ ث١ٓ وً ِٓ اٌغذاساد اٌٛظ١ف١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ 

%. ثّؼٕٟ أٔٗ وٍّب رؾغٕذ اٌغذاساد 92اٌّظش٠خ ٚسػب اٌؼّلاء ثذسعخ صمخ 

 ؾ١ؼ.اٌٛظ١ف١خ ٌٍؼب١ٍِٓ صاد ِؼذي سػب اٌؼّلاء، ٚاٌؼىظ ط
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 الوراجع

  أولاً الوراجع العربيت

ِغّٛػخ ا١ًٌٕ لٛاػذ ِٚشاؽً اٌجؾش اٌؼٍّٟ. (. 0221أثٛ إٌظش، ِذؽذ محمد. )

 اٌؼشث١خ. اٌمب٘شح.

ئداسح عٍٛو١بد اٌؼًّ فٟ اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ. (. 0241أثٛ إٌظش، ِذؽذ محمد. )
 اٌمب٘شح اٌّىزجخ اٌؼظش٠خ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ.

رأص١ش اٌّزغ١شاد (. 0228ػجذ اٌشؽّٓ، ٚالأ١ِٓ، ؽبسق ؽغٓ محمد. )ئعّبػ١ً، محمد 
اٌشخظ١خ فٟ ِغزٛٞ سػب اٌؼّلاء: دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌخذِبد اٌجش٠ذ٠خ ثّذ٠ٕخ 

 .418-444، ص ص 446، ع 62. ِغٍذ اٌش٠بع

 أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإوزش١ٔٚخ(. 0243اٌجبٟ٘، طلاػ اٌذ٠ٓ ِفزبػ عؼذ. )
. سعبٌخ ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌجٕه الإعلاِٟ الأسدٟٔ فٟ ػّبْ

 ِبع١غز١ش. عبِؼخ اٌششق الأٚعؾ.

أصش ر١ّٕخ ِٙبساد (. 0243اٌغٕذٞ، أؽّذ فبئك محمد، ِٚظطفٟ، أؽّذ محمد أؽّذ. )
اٌزوبء اٌؼبؽفٟ ػٍٝ رط٠ٛش اٌغذاساد اٌزٕظ١ّ١خ: دساعخ رطج١م١خ ػٍٟ اٌؼب١ٍِٓ فٟ 

و١ٍخ اٌزغبسح  اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌخبطخ ثّظش. ِغٍخ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌزغبس٠خ.

 .049-463، ص ص 6، اٌؼذد 63عبِؼخ ثٕٙب. ط 

ٚظبئف ئداسح ػلالخ اٌؼّلاء ٚأصش٘ب ػٍٟ (. 0242اٌش١خٟ، ٚس٠ذح ػجذ اٌشاصق محمد. )
١ٍّخ ٚلاء اٌؼّلاء: دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّظش٠خ. اٌّغٍخ اٌؼ

 .439 – 412، ٍِؾك،3. ِظ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ

، د١ًٌ فٓ خذِخ اٌؼّلاء ِٚٙبساد اٌج١غ. اٌذاس اٌغبِؼ١خعّبي اٌذ٠ٓ محمد ِشعٟ. 

  .اٌمب٘شح

ؽشق وغت اٌؼّلاء: و١ف رىغت صمخ اٌؼّلاء ع١ً غش٠فٓ رشعّخ أ٠ّٓ الأسِٕبسٞ. 
 .0224اٌش٠بع، ٚرؾبفع ػ١ٍُٙ. ِىزجخ اٌؼج١ىبْ،

اٌؼلالخ اٌزفبػ١ٍخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ (. 0243، محمد، ِٚشا٠ّٟ، أعّبء. )خض١ش
-64، 4، ع6، ِظ ٚسػب اٌضثْٛ ثبٌّإعغخ. ِغٍخ اٌش٠بدح لالزظبد٠بد الأػّبي
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دٚس عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ: دساعخ (. 0249ؽٍٛ، ِش٠ُ. )
ٌخ ِبع١غز١ش غ١ش ِٕشٛسح، سعب -عط١ف -CPAؽبٌخ اٌمشع اٌشؼجٟ اٌغضائشٞ 

 ثغىشح. -و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌز١غ١ش، عبِؼخ محمد خ١ؼش

دٚس عٛدح اٌخذِبد فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ: (. 0246صٚصٚ فبؽّخ اٌض٘شاء. )
سعبٌخ ِبع١غز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ، عبِؼخ دساعخ ؽبٌخ. 

 لبطذٞ ِشثبػ ثبٌغضائش.
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أصش عٛدح اٌخذِبد اٌجٕى١خ ػٍٟ سػب اٌؼًّ: دساعخ (. 0243شخ ؽفظبٚٞ. )ػبئ
، اعزطلاػ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ػ١ٕخ ِٓ صثبئٓ ثؼغ اٌٛوبلاد اٌجٕى١خ ثأَ اٌجٛالٟ

سعبٌخ ِبع١غز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ 

 اٌز١غ١ش، عبِؼخ أَ اٌجٛالٟ، اٌغضائش.

(. عٛدح اٌخذِبد 0248طجبػ فؼً محمد، ٚمحمد، ثىشٞ اٌط١ت ِٛعٟ. )ػجذ اٌؼض٠ض، 

اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚأصش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ ثٕه ف١ظً 

 الإعلاِٟ. سعبٌخ دوزٛساٖ، و١ٍخ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب، عبِؼخ ا١ٍ١ٌٕٓ.

دساعخ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ػٍٟ سػب اٌؼ١ًّ: (. 0202ِغؼٛد لبعُ محمد. )
. سعبٌخ ِبع١غز١ش غ١ش اعزطلاػ١خ فٟ ِظبسف اٌزغبس٠خ فٟ ِذ٠ٕخ د٘ٛن

 ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ، عبِؼخ اٌششق الأدٟٔ.

أصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٟ سػب ػّلاء (. ١٘0228بعٕخ، ػّش محمد سؤٚف ِؾّٛد. )
بِؼخ آي )أؽشٚؽخ ِبعغز١ش( عِغّٛػخ الارظبلاد الأسد١ٔخ: دساعخ ١ِذا١ٔخ 

 اٌج١ذ، الأسدْ
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