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 ٍِخـ اٌجؾش:
 عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خا٘زُ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ثزٛف١ف أثؼبد  

، ٚسمب اٌؼّلاء عٛدح اٌخذِخ، ثبلإمبفخ اٌٝ رؾذ٠ذ ٔٛع  ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد سمب اٌؼّلاءٚأثؼبد 

ٝ لبئّخ الاعزمقبء ٌغّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ثبعزخذاَ ػ١ٕخ لٛاِٙب  ِفشدح  383ٌٚزؾم١ك رٌه رُ الاػزّبد ػٍ

 ٓ ٓ ػٍٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ،ِ ْ ٚالغ  اٌّغبفش٠ شرفغ ػٍٝ ِ عٛدح اٌخذِخٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌجؾش أ

ػٍٝ  ِزٛعطب  وبْ  سمب اٌؼّلاءاٌّغزٜٛ الإعّبٌٟ ٚثبٌٕغجخ ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد٘ب، ٚٚعذا أْ ِغزٜٛ 

ٚعٛد اخزلافبد راد دلاٌخ  ػذَ . ٚث١ٕذ ٔزبئظ اٌجؾشٚثبٌٕغجخ ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبدٖ  اٌّغزٜٛ الإعّبٌٟ

بئـ اٌذ٠ّٛعشاف١خ، ثبخزلاف اٌخق ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخاؽقبئ١خ ث١ٓ ادسان اٌّغزمقٟ ُِٕٙ ؽٛي 

ثبخزلاف اٌخقبئـ  ِغزٛٞ سمب اٌؼّلاءٚػذَ ٚعٛد اخزلافبد ث١ٓ ادسان اٌّغزمقٟ ُِٕٙ ؽٛي 

ٚ أثؼبد  عٛدح اٌخذِخاٌذ٠ّٛعشاف١خ. ٚوؾفذ إٌزبئظ أْ ٕ٘بن ػلالخ هشد٠خ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد 

ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ  سمبٌزذػ١ُ اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛف١بد  بْٚرٛفً اٌجبؽض سمب اٌؼّلاء،

 .رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي  اٌى٠ٛز١خ

 عٛدح اٌخذِخ، سمب اٌؼّلاء: اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

Research Summary: 

The current research was concerned with describing the dimensions of 

quality of service provided by Kuwait Airways and the dimensions of 

customer satisfaction, in addition to determining the type and strength of the 

relationship between the dimensions of quality of service and customer 

satisfaction, and to achieve this was relied upon the survey list to collect 

preliminary data using a sample of 380 single passengers on Kuwait Airways, 

and the results of the research showed that the reality of quality of service is 

high at the overall level and for each dimension of its dimensions, and found 

that the level of customer satisfaction was average at the level of Total and for 

each dimension of its dimensions. The results of the research showed that 

there were no statistically significant differences between the surveyed's 

perception of the level of quality of service by different demographic 

characteristics, and the absence of differences between the surveyed's 

perception of the level of customer satisfaction with different demographic 

characteristics. The results revealed that there is a statistically significant 

expulsion relationship between the dimensions of quality of service and the 

dimensions of customer satisfaction, and the researchers reached a set of 

recommendations to strengthen the satisfaction of customers of Kuwait 

Airways through improving the quality of service. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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 ِمذِخ: -1

ٓ الأوبد١١ّ٠ٓ     ٓ لجً وً ِ َ ِزضا٠ذ فٟ ِغبي خذِخ اٌؼّلاء ِ ْ ٕ٘بن ا٘زّب ٓ اٌّبم١١ٓ، وب ٝ ِذٜ اٌؼمذ٠ ػٍ

ٚا١١ٌّٕٙٓ ػٍٝ ؽذ عٛاء، ٚعؼ١ب  ٔؾٛ اٌز١ّض ٚرؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ِغزذاِخ أدسوذ إٌّظّبد فٟ اٌؼذ٠ذ 

 ,Kanovskaػٓ ِٕبفغ١ٙب ) ِٓ الأعٛاق اٌزٕبفغ١خ أْ رمذ٠ُ خذِخ ػّلاء ِزفٛلخ ٘ٛ اٌطش٠ك ٌٍز١ّض

( ٚأْ ِٙبساد ٚوفبءاد ِٛظفٟ إٌّظّخ مشٚسٞ ٌٕغبػ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ٚرٕجغ أ١ّ٘خ اٌخذِخ ِٓ 2009

اٌخقبئـ اٌفش٠ذح ٌٍخذِبد اٌزٟ رخٍك ِؾبوً خبفخ أصٕبء ػ١ٍّخ اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼ١ًّ ِٚضٚد اٌخذِخ 

(Parasuraman et al. , 1985ِٛ ٌِٝضً ٘زٖ اٌّؾبوً رؾزبط ا ) ظف١ٓ رٚٞ وفبءاد ػب١ٌخ ِٚٙبسح

ٌٍزؼبًِ ِؼٙب، ٠ٚؼزجش رٛف١ش خذِخ ١ِّضح ٌٍؼّلاء ٘ٛ أؽذ الأعٍؾخ الاعزشار١غ١خ ٌخٍك رفبػً ٔبعؼ ِغ 

ا أعبع١ ب ِٓ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك.  اٌؼّلاء،ػلاٚح ػٍٝ رٌه ٠غت أْ رىْٛ خذِخ اٌؼّلاء عضء 

( ؽ١ش رّىٓ  Parasuraman et al , 1985ٚرٕغت أٚي ِؾبٌٚخ عبدح ٌم١بط عٛدح اٌخذِخ اٌٝ ) 

" ٚاخزجبسٖ ٌم١بط ِب ٠ؼشف ثبٌفغٛاد  SERVQUAL٘ئلاء اٌجبؽضْٛ ِٓ رق١ُّ ِم١بعُٙ اٌؾ١ٙش "

اٌخّظ ٌغٛدح اٌخذِخ . ِٚغ رطج١ك ٘زا اٌّم١بط ِٓ عبٔت ثؼل اٌجبؽض١ٓ اٌّٙز١ّٓ ثمن١خ ل١بط عٛدح 

بْ رطج١مٗ ػ١ٍّب  ، ٌىٕٗ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ أصبس اٌخذِخ فمذ اعزؾٛر ػٍٝ اٌمجٛي ٚاٌزؤ١٠ذ ٌّقذال١زٗ ٚاِى

ا٘زّبَ ػذد أخش ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌز٠ٓ ؽبٌٚٛا اٌزؾى١ه فٟ هش٠مخ اٌم١بط اٌخبفخ ثبٌٛفٛي اٌٝ اٌفغٛح ِبث١ٓ 

رٛلؼبد اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ ٚادساوبرُٙ  ٌلأداء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ اٌزٟ ٠ؾقٍْٛ ػ١ٍٙب ، الأِش اٌزٞ دفؼُٙ 

" ٠ٚؼزّذ ٘زا اٌّم١بط ػٍٝ هش٠مخ أوضش ثغبهخ  SERVPERFثذ٠ً أهٍك ػ١ٍٗ "  اٌٝ رمذ٠ُ ِم١بط آخش

 & Croninفٝ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ثبعزخذاَ ارغب٘بد اٌؼّلاء ٔؾٛ الأداء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ )  

Taylor , 1992   ) 

رؤص١ش ػٓ ٚعٛد  (Leninkumer,2017;Liu&Tsung,2017) ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٞ رئوذ ٔزبئظ دساعبد

ِجبؽش ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّز١ّضح  ٔؾٛ رؾغ١ٓ سمبء اٌؼّلاء ،ؽ١ش رؼذ عٛدح اٌخذِخ ِؾذدا سئ١غ١ب ِٚٛؽشا 

اٌٟ أْ اٌؼٕب٠خ  (Goswami&Dsilva,2019) ٘بِب ػٍٟ سمبء اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِخ، وّب رؾ١ش دساعخ

ٚأٚفذ ثنشٚسح ل١بط ثبٌؼ١ًّ ٚؽؼٛسٖ ثبٌشمبء ٚاٌغؼبدح ٠ؼذ ِٓ ِذاخً إٌغبػ اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّٕظّبد ، 

 .سمبء اٌؼّلاء ؽ١ش ٠ؼذ ِٓ اٌّئؽشاد اٌٙبِخ ٌزم١١ُ أزبع١خ ٚسثؾ١خ إٌّظّبد

 اٌٟ اٌزؼشف ػٍٟ أصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٟ سمب ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ. ٠ٚغؼٟ ٘زا اٌجؾش    

اٌخذِخ عٛدح ٠ؾًّ الإهبس إٌظشٞ ٚفشم١بد اٌجؾش؛ الإهبس إٌظشٞ ٚفشم١بد اٌجؾش:    -2

 ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:سمب اٌؼّلاء ٚأثؼبدٖ، ٚأثؼبد٘ب

٠ؼذ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ إٌغج١خ اٌزٟ ٠قؼت  : ٌغٛدح اٌخذِخ الإهبس اٌّفب١ّٟ٘ -2/1

رؼش٠فٙب أٚ ل١بعٙب ثذلخ ثبػزجبسٖ ؽىلا ِٓ أؽىبي الارغب٘بد، ٚثبٌزبٌٟ ٠خنغ ٘زا اٌّفَٙٛ ٌٍؾىُ ٚاٌزمذ٠ش 

(. رؾ١ش الأدث١بد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِخ اٌٝ اخزلاف اٌجبؽض١ٓ 233۲ٌٍؼ١ًّ )سؽبد، اٌؾخقٟ 

ثخقٛؿ هج١ؼخ عٛدح اٌخذِخ، ِٚب ارا وبٔذ ٘زٖ اٌغٛدح ِفِٙٛب ِٛمٛػ١ب ٠زقً ثخقبئـ اٌخذِخ رارٙب 

ن اٌؼ١ًّ ثقشف إٌظش ػٓ و١ف١خ ادساوٙب ِٓ لجً اٌؼ١ًّ، أَ أٔٙب ِفَٙٛ ؽخقٟ ٠زؾذد ِٓ خلاي ادسا

اٌّذٜ اؽجبع اٌخذِخ ٌشغجبرٗ ٚاؽز١بعبرٗ. ٚلذ رُ فٟ الإهبس اٌغبثك رمذ٠ُ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؼش٠فبد اٌغٛدح 

 (Parasuraman. et al, 1985اٌخذِخ اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ ٌؼً ِٓ أّ٘ٙب اٌزؼش٠ف اٌّمذَ ِٓ لجً )

اٌخذِخ ٚالأداء اٌفؼٍٟ ٌٙزٖ اٌخذِخ. فنلا ثؤْ عٛدح اٌخذِخ رّضً اٌفشق ث١ٓ اٌزٛلؼبد اٌّغجمخ ٌٍؼ١ًّ رغبٖ 

( ثؤْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ ِغزٜٛ الأداء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ. وّب Taylor & Cronin 1992ػٓ رؼش٠ف ),

( فٟ ٘زا الإهبس ثؤْ عٛدح اٌخذِخ لا رشرجو ثٕز١غخ اٌؾقٛي ػ١ٍٙب فؾغت، ثً ٠Gronroos, 1984شٜ ) 

أصٕبء اٌزفبػً اٌخذِٟ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌؼ١ًّ. ٠غزذي ِّب رّزذ اٌٝ اٌى١ف١خ اٌزٟ رئدٞ ثٙب ٘زٖ اٌخذِخ 

عجك ثؤْ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٟ٘ ِفَٙٛ ٔغجٟ ٠خزٍف ِٓ ػ١ًّ اٌٝ آخش، ٚأْ رم١١ُ ٘زٖ اٌغٛدح ٠زُ فٟ 
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اٌٛالغ ػٍٝ أعبط ِٛمٛػٟ ٚفمب ٌخقبئـ اٌخذِخ رارٙب، وّب ٠زُ اٌؾىُ ػ١ٍٙب ِٓ خلاي اؽزغبة ِب ٠زُ 

 )الأداء اٌّذسن ٌٍخذِخ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ(.اٌؾقٛي ػ١ٍٗ فمو 

رؼذ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌشوبئض الأعبع١خ اٌزٟ ٠شوض ػ١ٍٙب اٌؼبٌُ ا١ٌَٛ؛ ٌزؾى١ٍٙب ػبِلا أعبع١ب ٚ

ٌٕغبؽٙب ِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد رشلٝ ٌّغزٜٛ رٛلؼبد اٌؼّلاء، ٚظٙشد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؼش٠فبد ٌجبؽض١ٓ فٟ 

ٓ اٌّفب١ُ٘ اٌقؼجخ؛ ٌزّزؼٙب ثخقبئـ فؼجخ اٌم١بط، ٚػذَ ٍِّٛع١زٙب، ٘زا اٌّغبي ٚفٕفذ ػٍٝ أٔٙب ِ

الا أْ ٕ٘بن ارفبق ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ اػزجبس٘ب ِمبسٔخ ث١ٓ ِب ٠ش٠ذٖ ٠ٚزٛلؼٗ اٌؼّلاء، ٚث١ٓ اٌزطبثك ِغ 

خ ( ػٍٝ أٔٙب ِطبثمخ رٛلؼبد ِٚزطٍجبد اٌؼّلاء ِٓ اٌخذ2336ِ،ثٓ ػ١ؾبٚٞ )      ٙبالاداء اٌفؼٍٟ، ٚػشف

أٚ إٌّزظ اٌزٟ رمذِٗ ِٕظّخ أٚ عٙخ ِؼ١ٕخ، ٠ّٚىٓ رم١١ّٙب ثّؼشفخ ِذٜ سمب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد 

اٌّمذِخ، ٠ٚزُ رطج١مٙب ِٓ خلاي رغٕت اٌٛلٛع ثبلأخطبء ٚاٌؼ١ٛة ٚاؽذاس إٌمـ ف١ٙب، ٚلذ اسرجو ِفَٙٛ 

رئدٞ ثؾىً ِز١ّض  عٛدح اٌخذِخ ِغ إٌّظّخ ثزق١ُّ ٚرغ١ٍُ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ ِٓ أٚي ِشح ػٍٝ أْ

فٟ اٌّشح اٌزب١ٌخ، ٚرؾم١مٙب اٌشمب اٌؼّلاء فٟ اٌٛلذ رارٗ، ٚرن١ّٕٙب ِضا٠ب رٕبفغ١خ ثبٌّمبسٔخ ثّب رمذِخ 

 (.2332إٌّظّبد الأخشٜ )اٌق١شفٟ، 

( ثؤْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ اٌزطبثك ٚاٌزٛافك ِغ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ، فٟٙ رزّضً 2312،ػغ١ٍٗ ٚخ١شح )ٚأؽبس 

اٌؼ١ًّ ١ٌٚظ ِب رش٠ذٖ إٌّظّخ، ٚل١بط ِذٜ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رمذ٠ُ ِغزٜٛ اٌخذِخ ِز١ّض فٟ ِب ٠ش٠ذٖ 

 مّٓ ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ، وّب أْ اٌخذِخ رٛمغ ٌّب ٠شغت ثٗ اٌؼ١ًّ.

 : ّب ٠ٍٟ أْ أثؼبد اٌغٛدح ٠ّىٓ ؽقش٘ب ف١  ٠ٚPrasuraman,1988شٜ

  .ػٍٝ اٌٛفبء ثبٌٛػٛد اٌؾشوخٚػٓ ِذٜ لذسح  ،ثبٌؾشوخ رؼجش ػٓ دسعخ صمخ اٌؼ١ًّ  :الاػزّبد٠خ (1)

 ِٓ اٌؾه أٚ اٌّخبهشح،  اٌؾشوخْ: رؼىظ خٍٛ اٌّؼبِلاد ِغ بالأِ (2)

اٌؼ١ًّ ٚثؤْ  ّباٌٛفٛي ٌٍخذِخ: ِذٜ رٛافك اٌخذِخ ِٓ ؽ١ش اٌضِبْ ٚاٌّىبْ اٌٍز٠ٓ ٠شغت ف١ٙ (3)

 .٠ؾقً ػ١ٍٙب دْٚ أزظبس٘ب

ً ثىً اٌّ اٌؾشوخلذسح  الارقبي: (4) ٝ رض٠ٚذ اٌؼ١ّ  ؼٍِٛبد اٌنشٚس٠خ ؽٛي هج١ؼخ اٌخذِخ اٌّمذِخ،ػٍ

 ِٓ ؽ١ش اٌخطٛاد ٚالإعشاءاد اٌنشٚس٠خ ثٙذف اٌؾقٛي ػٍٝ اٌخذِخ.

َ  اٌؾشوخدسعخ فُٙ  (5) بّ ً ٚ رٛف١ش الا٘ز ٝ اؽز١بعبد اٌؼ١ّ ٌٍؼ١ًّ: ٠ٚؼىظ اٌغٙذ اٌّجزٚي ٌٍزؼشف ػٍ

 .اٌؾخقٟ ثبٌّغزف١ذ

 ّؼذاد ِٚظٙش اٌؼب١ٍِٓ.ٚاٌ اٌؾشوخاٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ: إٌّظش اٌؼبَ ٌّجبٟٔ  (6)

 . بٚأْ ٠ٍزضَ ثٛػٛد٘ ،ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثؼٕب٠خ فبئمخ اٌؾشوخاٌّقذال١خ: لذسح  (7)

ٚاٌشد اٌقش٠ؼ ػٍٝ  اٌّجبدسح اٌٝ ِغبػذح اٌؼّلاء فٟ اٌؾشوخالاعزغبثخ: لذسح ٚسغجخ  (8)

 اعزفغبسارُٙ. 

 .اٌّؼبسف اٌخبفخ ثبٌؼب١ٍِٓ ٚاٌزٟ رّىُٕٙ ِٓ ارمبْ ِٙبُِٙ  الأداء اٌغذاسح: وفبءح (9)

اٌٍجبلخ: ػٍٝ ِمذَ اٌخذِخ أْ ٠زّزغ ثمذس ِٓ الاؽزشاَ ٚالأدة ٚاٌّؾبدصخ، فنلا ػٓ الاؽزشاَ  (11)

 اٌّزجبدي. 
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 ٚرُ دِظ ٘زٖ الأثؼبد فٟ خّغخ أثؼبد فمو ٟ٘  اٌٍّّٛع١خ، الإػزّبد٠خ، الإعزغبثخ، الأِبْ، اٌزؼبهف .

( اٌٝ رٛم١ؼ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚدافؼ١خ ٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ 2314اعزٙذفذ دساعخ ) ؽغبْ ، ٚ    

ٚسمب اٌؼ١ًّ ثبٌزطج١ك ػٍٝ لغُ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ ثبٌى١ٍخ اٌزم١ٕخ ثؾبئً. ٚلذ اػزّذ ٘زا اٌجؾش ػٍٝ 

اعزمقبء ػٍٝ  اعزّبسح 223اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ ِغبي اٌؼلالخ ث١ٓ رٍه اٌّزغ١شاد. ٚلذ رُ رٛص٠غ 

اعزّبسح. ٚلذ رُ اعزخذاَ اٌجشٔبِظ  115اٌّزذسث١ٓ "وؼّلاء" ثمغُ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ ٌٚىٓ رُ رؾ١ًٍ 

فٟ ػ١ٍّخ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد. ٚلذ أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد ػلالخ ِٛع١خ ث١ٓ  23إٌغخخ  SPSS الإؽقبئٟ

%  32,4أْ رٍه اٌّزغ١شاد رفغش اٌذافؼ١خ ٚاٌزّى١ٓ ٚعٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌؼ١ًّ "اٌّزذسث١ٓ". ٚارنؼ 

ٚرُ ف١بغخ ِؼبدٌخ الأؾذاس اٌّزؼذدح ٌٙزٖ اٌؼلالخ. ٚلذ ارنؼ ثبلإمبفخ اٌٝ ٘زا ٚعٛد ػلالخ ِٛعجخ ث١ٓ 

  .اٌذافؼ١خ ٚاٌزّى١ٓ ٚعٛدح اٌخذِخ

( اٌزؼشف ػٍٟ اٌزؤص١شاد اٌّجبؽشح ٌغٛدح اٌخذِخ 2318وّب اعزٙذفذ دساعخ) ِقطفٟ، ثِٛذ٠ٓ،     

َ ل١ّخ اٌضثْٛ فٟ اٌزؤص١ش ػٍٟ اٌشمب، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌّذسوخ ثشم ب اٌضثْٛ، ٚغ١ش اٌّجبؽشح ثٛاعطخ اعٙب

ّٔزعخ اٌؼلالخ اٌغجج١خ ث١ٕٙب، رٛفٍذ اٌذساعخ اٌٟ ٚعٛد رؤص١ش ِجبؽش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌغٛدح اٌخذِخ 

ْ ٕ٘بن رؤص١ش ِجبؽش أ٠نب  ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّذسو خ ػٍٟ ل١ّخ اٌضثْٛ، اٌّذسوخ فٟ رؾم١ك سمب اٌضثْٛ، وّب أ

ٚٚعٛد رؤص١ش غ١ش ِجبؽش ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ػٍٟ رؾم١ك سمب اٌضثْٛ ثٛعٛد ل١ّخ اٌضثْٛ وّزغ١ش 

 . ٚع١و

( اٌٝ ل١بط اٌفغٛح ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ ٚعٛدح 231۲وّب اعزٙذفذ دساعخ ) ؽغبٟٔ ، ثٛوض١ش ،   

زؾم١ك ٘ذف ٘زٖ اٌذساعخ، رُ اخز١بس ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ اٌخذِخ اٌّذسوخ فٟ ثٕٛن اٌمطبع اٌؼِّٟٛ ثبٌغضائش. ٌ

ػ١ّلا ِٓ لطبع اٌجٕٛن اٌؼ١ِّٛخ  251ِٓ اٌؼّلاء لإعشاء ٘زٖ اٌذساعخ، أ٠ٓ لذ رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ 

ثبعزخذاَ اعزج١بْ، ؽ١ش رُ رق١ُّ ٘زا الاعزج١بْ ٚرطج١مٗ ٌم١بط رٛلؼبد ٚادساوبد اٌضثبئٓ. رؾم١مب لأ٘ذاف 

ٌٍّغّٛػبد غ١ش اٌّغزمٍخ،  T أعب١ٌت اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ ِضً اخزجبس اٌذساعخ، اعزخذِٕب ثؼل

اٌّزٛعطبد، ٚ٘زا الاخزجبس فشم١بد اٌذساعخ. أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ 

اؽقبئ١خ ث١ٓ رٛلؼبد ٚادساوبد اٌضثبئٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثغ١ّغ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌٍّّٛعخ، اٌّٛصٛل١خ، 

ٌنّبْ ٚاٌزؼبهف. وّب ث١ٕذ إٌزبئظ أ٠نب ٚعٛد فغٛح عٍج١خ ث١ٓ رٛلؼبد ٚادساوبد اٌضثبئٓ الاعزغبثخ، ا

 .ف١ّب ٠زؼٍك ثغ١ّغ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ

( اخزجبس أصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ثفٕبدق  231۲ٚ اعزٙذفذ دساعخ ) ِمشاػ ٚآخشْٚ ,    

ِخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ اٌٍّّٛع١خ، اٌّٛصٛل١خ، الاعزغبثخ، الأِبْ ٚلا٠خ ع١غً. ار رُ اخزجبس أصش أثؼبد عٛدح اٌخذ

ٚاٌزؼبهف ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ. رُ اعزخذاَ الاعزج١بْ وؤداح ٌغّغ ث١بٔبد ػٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ، ار رُ 

ِٛظفب ثفٕبدق ٚلا٠خ ع١غً. رٛفٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ ٌغٛدح اٌخذِخ  83رٛص٠ؼٗ ػٍٝ ػ١ٕخ ِلائّخ ؽٍّذ 

١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ٠ٚشعغ ٘زا الأصش اٌٝ رؤص١ش وً ِٓ اٌّٛصٛل١خ ٚالأِبْ، ثّٕب اٌٍّّٛع١خ أصش ا٠غبثٟ ا

 .ٚالاعزغبثخ ٚاٌزؼبهف فلا رئصش ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

( اٌٝ اخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّغئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚٚلاء اٌؼّلاء، 231۲ٚاعزٙذفذ دساعخ ) اٌذ٠شاٚٞ ،   

ٝ اٌذٚس اٌٛع١و ٌغ ٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّغئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚٚلاء اٌؼّلاء. ٚاٌزؼشف ػٍ

ٚرُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ خلاي رطج١ك أعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌمقذ٠خ ِٓ هلاة اٌغٕخ الاٌٚٝ فٟ 

( 353هبٌجخ, ٚلذ أعشٞ اٌجؾش ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب ) 3121هبٌت ) 1235عبِؼخ الألقٝ ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ 

%(. ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ لذِٙب اٌجؾش: 133( اعزجبٔخ ثّؼذي اعزغبثخ ثٍغذ )353رُ اعزشداد ) ِفشدح

ٚعٛد ػلالخ اسرجبه١خ ِٛعجخ ث١ٓ ع١ّغ أثؼبد اٌّغئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ )الاعزّبػ١خ, الاخلال١خ, اٌخ١ش٠خ , 

لخ ث١ٓ اٌّغئ١ٌٚخ اٌج١ئ١خ( ٚٚلاء اٌؼّلاء, ِغ رؤو١ذ دٚس عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ وٛع١و ِٚؼضص ٌٍؼلا

  .الاعزّبػ١خ ٚٚلاء اٌؼّلاء
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( اٌٝ رم١١ُ عٛدح خذِخ اٌشػب٠خ اٌقؾ١خ ِٓ ٚعٙخ اٌّشمٝ 231۲ٚ ٘ذفذ دساعخ ) ثبد٠ظ ,عّبي ،    

اٌّبوض١ٓ فٟ اٌّئعغخ الاعزؾفبئ١خ اٌؼ١ِّٛخ ِؾّذ ثٛم١بف ثٛسلٍخ، ٚرٌه ثبلاػزّبد ػٍٝ إٌّٙظ 

عزخذاَ أداح الاعزج١بْ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد، ؽ١ش ٚصػذ ػ١ٕخ اٌٛففٟ، ٌٚزؾم١ك ٘ذف ٘زٖ اٌذساعخ رُ ا

ٌّؼبٌغخ اٌج١بٔبد، ٚرٛفٍذ اٌذساعخ  SPSS فشدا، ٚرُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌؾضِخ الإؽقبئ١خ 164لذسد ة 

ٝ أْ عٛدح خذِخ اٌشػب٠خ اٌقؾ١خ رز١ّض ثّغزٜٛ ِشرفغ فٟ اٌّئعغخ ِؾً اٌذساعخ ِغ ٚعٛد رجب٠ٓ ث١ٓ  اٌ

ٌّخزٍفخ، وّب رٛعذ فشٚق فٟ رقٛس اٌّشمٟ ؽٛي عٛدح خذِخ اٌشػب٠خ اٌقؾ١خ اٌّقبٌؼ الاعزؾفبئ١خ ا

 .ٚرٌه رجؼب ٌطج١ؼخ اٌّقبٌؼ الاعزؾفبئ١خ فٟ اٌّئعغخ ِؾً اٌذساعخ

( ل١بط عٛدح خذِخ الارقبلاد اٌٙبرف١خ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ،  2323ٚاعزٙذفذ دساعخ ) هش٠ؼ ،   

 د ثبعزخذاَ ِم١بط اٌفغٛح ث١ٓ الإدساوبد اٌخذِخ اٌّذسوخثبٌزطج١ك ػٍٝ ؽشوخ ِٛثب٠ٍٟ ٌلارقبلا

Perceived Quality اٌزٟ رّضً الأداء اٌفؼٍٟ، ٚاٌزٛلؼبد اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ Expected Quality ،

عٍج١خ( أٚ دسعخ اٌزطبثك ث١ٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٚادساوبد اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ  -ٚاٌىؾف ػٓ ٔٛع اٌفغٛح )ا٠غبث١خ 

ٌم١بط عٛدح أداء اٌخذِخ،  SERVQUAL برف١خ ٚرٌه ِٓ خلاي اعزخذاَ ّٔٛرطرمذ٠ُ ٘زٖ اٌخذِخ اٌٙ

عٍج١خ( أٚ دسعخ اٌزطبثك ث١ٓ ادساوبد اٌؼّلاء ٚادساوبد  -ٚوزٌه رؾذ٠ذ ٔٛع اٌفغٛح عٛاء )ا٠غبث١خ 

اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ رمذ٠ُ خذِخ الارقبلاد اٌٙبرف١خ ثٙزٖ اٌؾشوخ، ٘زا ثبلإمبفخ اٌٝ اٌىؾف ػٓ ٔٛع اٌفغٛح 

عٍج١خ( أٚ دسعخ اٌزطبثك ث١ٓ ادساوبد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ لأثؼبد ٚػٕبفش اٌخذِخ فٟ  -ا٠غبث١خ عٛاء )

ؽشوخ ِٛثب٠ٍٟ ٌلارقبلاد، ٚرٛفً اٌجؾش اٌٝ ػذد ِٓ إٌزبئظ وبْ أّ٘ٙب ٚعٛد فغٛاد عبٌجخ ث١ٓ رٛلؼبد 

اٌؼٕبفش اٌّىٛٔخ اٌؼّلاء ٚث١ٓ ادسان اٌّغئ١ٌٚٓ فٟ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ، ٚٚعٛد فغٛاد عبٌجخ فٟ ثؼل 

لأثؼبد اٌغٛأت: اٌّبد٠خ، ٚالاػزّبد٠خ، ٚالاعزغبثخ، ٚالأِبْ، ٚاٌزؼبهف. ٚأٚفٝ اٌجؾش ثبدخبي اٌزؼذ٠لاد 

  .إٌّبعجخ ػٍٝ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء فٟ مٛء اعزطلاع آسائُٙ ثبعزّشاس

   ، ُ اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ ػٍٝ  ( اٌٝ رغ١ٍو اٌنٛء ػٍٝ أصش ِّبسعبد2323ٚ ٘ذفذ دساعخ ) اٌٛو١ً ،اثشا١٘

عٛدح أداء اٌخذِخ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ. ؽ١ش رُ رط٠ٛش ّٔٛرط ِفب١ّٟ٘ ٌٍذساعخ. رىْٛ ِغزّغ 

اٌذساعخ ِٓ اٌؾشوبد اٌخذ١ِخ اٌغؼٛد٠خ، ٚاخز١شد ػ١ٕخ اٌذساعخ ثبٌطش٠مخ اٌؼؾٛائ١خ )غ١ش الاؽزّب١ٌخ 

ؼبٍِخ ثبٌؼبفّخ اٌش٠بك فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ ا١ٌّغشح ( ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ اٌؾشوبد اٌخذ١ِخ اٌ

اعزجبٔخ ِٛصػخ ٌمغُ اداسح اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ ؽ١ش  ۲ؽشوخ اؽزٍّذ وً ؽشوخ ػٍٝ  33اٌغؼٛد٠خ. ثٛالغ 

ِغزغ١ت. ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽضبْ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚلذ رٛفٍذ  223ثٍغ اعّبٌٟ اٌزٛص٠غ 

ّٛاسد اٌجؾش٠خ ٚعٛدح أداء اٌخذِخ. غ١ش أْ لٛح ٘زٖ اٌؼلالخ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ ِّبسعبد اٌ

رخزٍف ِٓ ثؼذ اٌٝ آخش، ِٓ أُ٘ اٌزٛف١بد اٌزٟ أؽبسد ٌٙب اٌذساعخ مشٚسٞ الا٘زّبَ ثبٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش 

 .ِٚٛاوجخ أؽذس اٌّغزغذاد فٟ ػ١ٍّخ اٌزذس٠ت

لا رٛعذ اخزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ادسان  :ا٢ر١خ اٌقٛسح فٟ اٌفشك الأٚي ف١بغخ رّذ عجك، ثّب ٚاعزشؽبدا  

 ٛالغ عٛدح اٌخذِخ ثبخزلاف خقبئقُٙ اٌذ٠ّٛعشاف١خ .ف١ّب ٠زؼٍك ثاٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ػّلاء 

 سمب اٌؼّلاء:  -2/2

( سمب اٌؼّلاء ثؤٔٗ الإؽغبط ثبٌّزؼخ أٚ الإؽجبه إٌبرظ ػٓ عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ 2311ػشف اٌؼج١ذٞ )

ثؤٔٗ لذسح  Kessler( 2333ٚروش )، ِطبثمخ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌزٛلؼبد اٌؼّلاءعشٜ اعزخذاِٗ، ِٚذٜ 

إٌّظّخ ػٍٝ ِطبثمخ أدائٙب ِغ ِب ٠ش٠ذٖ اٌؼ١ًّ أٚ ٠زٛلؼٗ ِٕٙب. ٚأْ ل١بط سمب اٌؼ١ًّ ٠ؼزّذ ػٍٝ الإٌّبَ 

١ٌخ ( ثؤٔٗ دساعخ اٌؼ١ًّ ِٚؼشفخ رٛعٙبرٗ، ٚآ2336ٚأٚمؼ اٌذسادوخ )، ثّزطٍجبرٗ ٚؽبعبرٗ ٚرٍج١زٙب

اٌؾشاء اٌزٟ ٠زجؼٙب، ِٚؼشفخ ِب٠ش٠ذ ِٚب ٠زٛلغ ِٓ إٌّظّخ ٚرشعّخ رٌه اٌٝ ِٕزظ أٚ خذِخ ٠ٛافٟ رٛلؼبرٗ 

 ٚسغجبرٗ.
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( أْ سمب اٌؼّلاء: خٍك ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍؼ١ًّ ٚالا٘زّبَ ثٗ ٚاٌزٕجئ ثّب ٠زٛلؼٗ، 2318ٚ ٠شٜ ) اٌغجٛسٞ ، 

اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼ١ًّ ٚرٛف١ش وً ِب ٠زطٍجٗ ِٓ أعً ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٌه اٌزٛلغ ِٓ أعً رؾم١مٗ ٚرٍج١خ 

 وغت ٚلاءٖ ٌٍؾشوخ ٚالإؽزفبظ ثٗ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ.

أْ ِفَٙٛ سمب اٌؼّلاء رغزخذِٗ إٌّظّبد ٌم١بط ِذٜ سمب اٌؼّلاء فٟ اٌخذِبد أٚ  ب٠ْٚشٜ اٌجبؽض

ْٛ ِٓ إٌّظّخ، ٌزا رؼّذ إٌّزغبد اٌزٟ رمذِٙب، ٚرٌه ثّؼشفخ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚسغجبرُٙ، ِٚب ٠زٛلؼ

إٌّظّبد ا١ٌَٛ ػٍٝ دساعخ اٌؼّلاء ِٚؼشفخ أساءُ٘ ؽٛي إٌّظّخ ِٚب رمذِٗ، ٚؽٛي أدائٙب، ِٓ أعً 

 ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ. اعشاء ػ١ٍّخ اٌزؾغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش؛ لإٔزبط ِٕزغبد أٚ رمذ٠ُ خذِبد رٛافٟ

 ((Kotler & Keller, 2012 ٚرزّضً أثؼبد سمب اٌؼ١ًّ ف١ّب ٠ٍٟ :   

ٚع١ٍخ اٌزٛافً : رؾًّ ػٍٟ ِذٞ رٛف١ش ؽشوخ اٌط١شاْ ٌؼذد ِٓ اٌٛعبئً اٌلاصِخ ٌزٛافً   (1)

 اٌؼّلاء ِؼٙب ِضً اٌز١ٍفْٛ ِٚٛلغ اٌىزشٟٚٔ ٚٚعبئً اٌزٛافً الإعزّبػٟ اٌّخزٍفخ .

ػشك اٌخذِخ: رؾًّ ػٍٟ رؾذ٠ذ اٌطبلخ الإعز١ؼبث١خ ٌٛع١ٍخ إٌمً، ِٚلاءِخ خذِخ إٌمً ٌغ١ّغ  (2)

اٌّغبفش٠ٓ،ٚالإعزغبثخ ٌؾبلاد اٌزؤخش، ٚالإٌغبء ٌٍشؽلاد، ٚرغ١ٍُ اٌخذِخ ؽغت اٌٛػٛد اٌّمذِخ 

ٌٍّغبفش٠ٓ، ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ثؾىً فؾ١ؼ، ٚثذْٚ أخطبء، ٚعبػبد ثذء ٚغٕزٙبء اٌؼًّ،ٚرىشاس 

 اٌشؽلاد.

 عٌٙٛخ اٌٛفٛي: ٚرشوض ػٍٟ اٌٛفٛي اٌٟ اٌّطبس فٟ اٌٛلذ إٌّبعت، ِٚذٞ لجٛي اٌّغبفش٠ٓ (3)

ٌٍخذُِٙ  ٚرٌه ؽغت صمبفزُٙ،ٚلذسح ِزٍمٟ اٌخذِخ ػٍٟ دفغ ؽك اٌززوشح، ٚمّبْ اٌزٛافً ث١ٓ 

 اٌّغبفش٠ٓ ِٚمذِٟ اٌخذِخ، ٚعٌٙٛخ رٕمً اٌّغبفش٠ٓ رٚٞ الإؽز١بعبد اٌخبفخ.

اٌّؼٍِٛبد: رؾًّ ِؼٍِٛبد ػبِخ ٌٍّغبفش٠ٓ ِضً ػشك اٌخذِخ، اٌشاؽخ، الأِٓ، اِىب١ٔخ  (4)

ِؼٍِٛبد ؽٛي اٌغفش فٟ اٌؾبلاد اٌؼبد٠خ ِضً أعؼبس اٌززاوش،ٚاٌّذح الإعزؼلاَ،عٌٙٛخ اٌٛفٛي،ٚ

 اٌّغزغشلخ فٟ وً سؽٍخ ، ِٚؼٍِٛبد ؽٛي اٌغفش فٟ ؽبٌخ الإمطشاثبد ٚاٌؼطً.

الإ٘زّبَ ثبٌّغبفش٠ٓ: ٠ؾًّ ػٍٟ ِذٞ ا٘زّبَ اٌؾشوخ ثبٌؼ١ًّ،ٚرٛف١ش ؽجبث١ه  (5)

 الإعزؼلاِبد،ِٚؼبٌغخ اٌؾىبٚٞ.

خ اٌط١شاْ فٟ رٛل١زبرٙب لإللاع ٚ٘جٛه هبئشارٙب، ِٚذٞ دلخ اٌٛلذ:٠ؾًّ ػٍٟ ِذٞ دلخ ؽشو (6)

 اٌٛلذ ٌذ٠ٙب.

اٌشاؽخ: رؾًّ رٛف١ش عٛ ِٕبعت ٌٍّغبفش٠ٓ خبفخ داخً اٌطبئشح ِٓ ٔبؽ١خ اٌز٠ٛٙخ،ٚاٌؾشاسح،  (2)

 ٚإٌظبفخ، ٚالإٔبسح، ٚاٌنغ١ظ، ٚرٛف١ش اٌّشافك اٌلاصِخ ٌشاؽخ اٌّغبفش٠ٓ.

ٚالإػزذاءاد ِضً ٚمغ وب١ِشاد ِشالجخ، ٚرٛف١ش سعبي  الأِٓ : رؾًّ رٛف١ش اٌؾّب٠خ ِٓ اٌغشلخ (8)

 الأِٓ، ٚٔمبه ِغبػذح .

اخزجبس دٚس ٚرؤص١شاد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ سمب اٌؼب١ٍِٓ  اٌٟ( Shah 2014,٘ذفذ دساعخ )   

ٚالإٔزبع١خ ٚعٛدح إٌّزغبد ٚسمب اٌؼّلاء ٚأداء إٌّؾؤح. وّب رمذَ اٌذساعخ ّٔٛرعب ؽبِلا ٌٍزغ٠ٛك 

ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ رمذ٠ُ ّٔٛرط ؽبًِ ٌزؤص١ش ، اٌذاخٍٟ ٚرؤص١شٖ ػٍٝ أداء إٌّؾؤح فٟ اٌمطبع اٌقٕبػٟ

ػٍٝ سمبء اٌؼب١ٍِٓ ٚالإٔزبع١خ ٚعٛدح الإٔزبط ٚسمبء اٌؼّلاء ٚالأداء فٟ ؽشوبد  اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ

ٚرؾ١ش اٌذساعخ اٌٝ أْ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٠ّىٓ رفؼ١ٍٗ ٚاخزجبسٖ ِٓ خلاي اٌزؼشف ػٍٝ ِب  ،رق١ٕغ اٌجنبئغ

ٝ أْ اٌّذ٠ش٠ٓ ٠ّى ٓ ا٠شادارٙب. ٚرئوذ اٌذساعخ ػٍ ٓ وٕغجخ ِئ٠ٛخ ِ ٝ اٌؼب١ٍِ ُٕٙ اعزخذاَ رٕفمٗ اٌؾشوبد ػٍ

٘زا إٌّٛرط وىً أٚ ثقٛسح عضئ١خ ٌض٠بدح أداء ِٕؾآرُٙ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، رؾزبط إٌّؾؤح اٌٝ رٛافش 

اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ اٌّلائّخ ٌض٠بدح سمبء اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٚعزة اٌؼب١ٍِٓ 

 اٌغذد.
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اٌؼ١ًّ الأِش٠ىٟ اٌم١بط ِؾذداد ٚٔزبئظ  ّٔٛرط سمب اعزخذاَ( 2312دساعخ ) ِؾّٛد، ٚاعزٙذفذ     

سمب اٌّشمٝ ػٓ  اٌخذِخ اٌقؾ١خ اٌّمذِخ ثبٌّغزؾف١بد اٌخبفخ ثّؾبفظخ اٌؾشل١خ، ٚرؾًّ اٌّؾذداد 

وً ِٓ: رٛلؼبد اٌّش٠ل، عٛدح اٌخذِخ اٌقؾ١خ اٌّذسوخ، ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ، ٚ رنُ إٌزبئظ وً ِٓ اٌىٍّخ 

ِفشدح ٚ ثؤعزخذاَ اعٍٛة  383ذ اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب إٌّطٛلخ الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ، ٚ لذ رّ

الإعزمقبء ثبٌّمبثلاد اٌؾخق١خ ٚػجش الأٔزشٔذ صُ رفش٠غ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ الأعب١ٌت الإؽقبئ١خ 

إٌّبعجخ ٚاّ٘ٙب اعٍٛة رؾ١ًٍ اٌّغبس. ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ فؾخ ٚعٛدح ّٔٛرط اٌذساعخ ٌٚىٓ 

ٌشمب اٌّش٠ل ػٍٝ وً ِٓ  ید إٌّٛرط اٌّمزشػ ؽ١ش لا ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛثّغبساد ِخزٍفخ ػٓ ِغبسا

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ فٟ ؽ١ٓ رئصش ِؾذداد إٌّٛرط ػ١ٍّٙب ثبعزضٕبء عٛدح اٌخذِخ اٌقؾ١خ 

اٌّذسوخ ؽ١ش وبْ رؤص١ش٘ب عٍج١ب غ١ش داي اؽقبئ١خ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ اٌغٍج١خ، ٚ أخ١شا اعزؼشمذ 

 اعخ الاعزٕزبعبد اٌؼ١ٍّخ ٚ اٌزطج١مبد اٌؼ١ٍّخ.اٌذس

( اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ عزة اٌؼّلاء ٚسمب ػّلاء 2318اعزٙذفذ دساعخ ) اٌغجٛسٞ ، وّب    

اٌؾشوخ ٚاعزىؾبف اخزلاف أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ ػّلاء ؽشکزٟ ص٠ٓ اٌؼشاق ٚ آع١ب ع١ً ؽٛي عزة 

ٝ اٌّزغ١ شاد اٌذ٠ّٛغشاف١خ )اٌغٓ، ٚإٌٛع، ِٚغزٜٛ اٌذخً( ٚلذ لبَ اٌجبؽش اٌؼّلاء ٚسمب اٌؼّلاء ثٕبء ػٍ

ثق١بغخ فشم١ٓ سئ١غ١١ٓ ِٚغّٛػخ ِٓ اٌزغبإلاد ؽٛي عٛأت اٌذساعخ وبفخ وّب اعزخذَ اٌجبؽش إٌّٙظ 

اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٙزا اٌغشك، ٚاعزخذاَ لبئّز١ٓ اعزمقبء وؤداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ٠ٚزىْٛ ِغزّغ 

( ِفشدح ٚ ػ١ٕخ اٌذساعخ 256اٌؼّلاء( ٌٍؾشوز١ٓ أػلاٖ، ؽ١ش ثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍؼب١ٍِٓ )اٌذساعخ ِٓ )

( ِفشدح ِٛصػخ ؽغت ِغزّغ اٌذساعخ، ٚوبٔذ اٌؼ١ٕخ رؾى١ّخ ٔظشا ٌزضج١ذ الاداساد اٌزٟ رُ 384ٌٍؼّلاء )

الاداساد رُ ثؾىً اخز١بس٘ب ٚرُ اٌزٛص٠غ ف١ٙب ٌٚىٕٙب فٟ ٔفظ اٌٛلذ ػؾٛائ١خ، ٚرٌه لأْ اٌزٛص٠غ فٟ ٘زٖ 

، ( SPSSػؾٛائٟ ثذلا ِٓ اٌؾقش اٌؾبًِ وّب رُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ ٌٍؼٍَٛ الإعزّبػ١خ )

رٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ِٓ أّ٘ٙب: ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ عزة اٌؼّلاء ٚ 

عخ اٌٝ أْ ٕ٘بن ١ِلا ٚامؾب ٌذٜ اٌؼّلاء ٚسمب اٌؼّلاء ٌٍؾشوز١ٓ ِؾً اٌذساعخ، ٚأ٠نب رٛفٍذ اٌذسا

ٌٍزؤو١ذ ػٍٝ أْ اٌؾشوز١ٓ ِؾً اٌذساعخ ٌذ٠ّٙب لقٛس فٟ دػُ ٚلاء اٌؼّلاء ٚرؼض٠ضُ٘ فٟ اٌؾشوز١ٓ ِؾً 

 اٌذساعخ.

ثٕبء ٚاخزجبس ّٔٛرط ٌّمذِبد ٚٔٛارظ سمبء اٌؼّلاء ػٓ اٌجٕٛن  (231۲دساعخ) ثشکبد، وّب اعزٙذفذ    

ٌزٟ ٠ّىٓ أْ رغبػذ ػٍٝ ص٠بدح سمبء اٌؼّلاء ػٓ اٌجزٛي. ٚاػزّذ اٌجبؽش فٟ ِقش ٚرمذ٠ُ اٌزٛف١بد ا

ػٍٝ إٌّٙظ الاعزمشائٟ ٌٛمغ فشٚك اٌجؾش، وّب اػزّذ ػٍٝ إٌّٙظ الاعزٕجبهٟ لاخزجبس فؾخ رٍه 

َ اٌجبؽش ثغؾت ػ١ٕخ اػزشام١خ ِٓ ِغزّغ ػّلاء اٌجٕٛن ِٛمغ اٌذساعخ، ٚثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ  اٌفشٚك. ٚلب

%.  85.۲3اعزّبسح ثّؼذي اعزغبثخ لذسٖ  333لذ ثٍغ ػذد الاعزّبساد اٌقبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ػ١ّلا. ٚ 384

لاخزجبس اٌضجبد ٌٍّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌجؾش ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ « أٌفب وشٚٔجبؿ»ٚاعزخذَ اٌجبؽش رؾ١ًٍ 

الإهبس اٌفىشٞ  اٌزؤو١ذٞ لاخزجبس فلاؽ١خ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌجؾش، ٚرؾ١ًٍ اٌّغبس الاخزجبس فلاؽ١خ

اٌّمزشػ ٌٍجؾش وىً، ٚرؾ١ًٍ الأؾذاس لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالبد ث١ٓ ػٛاًِ اٌجؾش. ٚرٛفً اٌجؾش اٌٝ أْ 

اٌّؾذداد اٌشئ١غخ ٌشمبء اٌؼّلاء ػٓ اٌجٕٛن ٟ٘ رٛعٗ اداسح اٌجٕه ثبٌغٛق ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ، ٚأْ 

ً ٌٍجٕه ٚؽ ٓ اٌجٕٛن ٟ٘ ٚلاء اٌؼ١ّ ٙشح اٌجٕه. ٚرٛفٍذ اٌذساعخ أ٠نب اٌٝ أٔٗ رٛعذ رٛاثغ سمبء اٌؼّلاء ػ

ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ٚهشد٠خ ث١ٓ وً ِٓ رٛعٗ اداسح اٌجٕه ثبٌغٛق ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚث١ٓ سمبء اٌؼ١ًّ 

ػٓ اٌجٕه. ٚرٛفٍذ اٌذساعخ وزٌه اٌٝ أٔٗ رٛعذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ٚهشد٠خ ث١ٓ سمبء اٌؼ١ًّ ػٓ اٌجٕه ٚث١ٓ 

ذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ٚهشد٠خ ث١ٓ وً ِٓ رٛعٗ اداسح اٌجٕه ثبٌغٛق ٚسمبء اٌؼ١ًّ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍجٕه، ٚأٔٗ رٛع

 ػٓ اٌجٕه ٚث١ٓ ؽٙشح اٌجٕه.

( اٌىؾف ػٓ دسعخ سمب ولا ِٓ اٌّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ثبداسح ؽٍٛاْ 231۲دساعخ ) لطت ،  ٚاعزٙذفذ  

ٓ اٌغّٙٛس اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼُٙ )ِذسع١ٓ، أ١ٌٚبء أِٛس، ِٛعٙ ١ٓ، ِذ ثش٠ٓ(. وّب رٙذف اٌزؼ١ّ١ٍخ، ٚاٌؼّلاء ِ

٘زٖ اٌذاسعخ اٌٝ اٌزؼشف ػّب ارا وبٔذ ٕ٘بن ػلالخ داٌخ ث١ٓ ولا ِٓ اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ 

ٚسمب اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼُٙ. ِٚٓ أ٘ذافٙب وزٌه ِؼشفخ ِب ارا وبْ ٕ٘بن فشٚق راد دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ 
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٠ّٛغشاف١خ ) اٌّئً٘ اٌذساعٟ، اٌّغّٝ اٌٛظ١فٟ، ِذح دسعخ اٌشمب اٌٛظ١فٟ رشعغ ٌجؼل اٌّزغ١شاد اٌذ

اٌخذِخ، اٌؼّش( أَ لا ٚلذ اعزخذِذ اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛففٟ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ. ٚلذ رىٛٔذ ػ١ٕخ 

( ِٛظفب ِٚٛظفخ، ٚاٌزٟ رُ أخز٘ب ثطش٠مخ ػؾٛائ١خ ِٓ داخً اداسح ؽٍٛاْ اٌزؼ١ّ١ٍخ. 158اٌذساعخ ِٓ )

ُ أخز ػ١ٕخ هجم١خ ِٓ اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌّٛظف١ٓ اداس٠ب. ٚلذ أػذد ( ِٓ اٌؼّلاء: ؽ١ش ر158ٚ)

ٚأظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ دسعخ ، اٌجبؽضخ اعزج١ب١ٔٓ ٌم١بط وً ِٓ: اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ، ٚسمب اٌؼّلاء

ٚعٛد ػلالخ ل٠ٛخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ، ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ، ٚوزاٌه سمب اٌؼّلاء وبٔذ ثؾىً ػبَ ِزٛعطخ

ٚعٛد فشٚق عٛ٘ش٠خ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ دسعخ اٌشمب ،ٚٓ ولا ِٓ اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٚسمب اٌؼّلاءث١

اٌٛظ١فٟ رشعغ ٌٍّزغ١شاد ا٢ر١خ )اٌّئً٘ اٌذساعٟ ، اٌّغّٝ اٌٛظ١فٟ، ِذح اٌخذِخ( ٚلا رٛعذ فشٚق راد 

 دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ دسعخ اٌشمب اٌٛظ١فٟ رشعغ ٌّزغ١ش )اٌؼّش(.

( ِؼشفخ أصش أثؼبد اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء 2323) ػز١ك ، اٌؾبط ، اعزٙذفذ دساعخ ٚ    

ٚوبٌخ عؼ١ذح، اٌذساعخ ؽٍّذ ػ١ٕخ  - AGBثٛعٛد اٌشمب وّزغ١ش ٚع١و، دساعخ ؽبٌخ ثٕه اٌخ١ٍظ اٌغضائش 

عؼ١ذح، ؽ١ش رُ ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ إٌّزعخ ثبٌّؼبدلاد  AGBػ١ًّ ِٓ ػّلاء  233ِمذسح ة 

. ٚلذ أظٙشد إٌزبئظ ا١ٌّذا١ٔخ ٚعٛد أصش ِٛعت لأثؼبد اٌزغ٠ٛك ١ٙSmart PLSى١ٍخ ثبلاعزؼبٔخ ثجشٔبِظ اٌ

 ثبٌؼلالبد ػٍٝ اٌٛلاء ثٛعٛد اٌشمب ِزغ١ش ٚع١و. 

لا رٛعذ اخزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ادسان  :ا٢ر١خ اٌقٛسح فٟ اٌفشك اٌضبٟٔ ف١بغخ رّذ عجك، ثّب ٚاعزشؽبدا  

 ثّغزٛٞ سمبئُٙ ثبخزلاف خقبئقُٙ اٌذ٠ّٛعشاف١خ . ف١ّب ٠زؼٍكاٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ػّلاء 

 عٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌؼّلاء:  اٌؼلالخ ث١ٓ -2/3  

( اٌزؾمك ِٓ رؤص١شاد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ )ثذلاٌخ ثؼذٞ: عٛدح 2315اعزٙذفذ دساعخ ) اٌؾش٠ف،   

ؽشوخ ١ٌج١بٔب ٌٍٙبرف اٌّؾّٛي فٟ ِذ٠ٕخ ثٕغبصٞ. رُ اعزخذاَ ػٍٝ سمب ػّلاء  -اٌؼ١ٍّبد، اٌغٛدح اٌف١ٕخ( 

ِٓ ػّلاء اٌؾشوخ ل١ذ اٌجؾش وبْ ( 23اعزّبساد الاعزج١بْ ٌزغ١ّغ اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ِٓ ػ١ٕخ لٛاِٙب )

ِٓ اعّبٌٟ اٌؼّلاء اٌّغزٙذف١ٓ، وّب ( ۲3۹اعزّبسح ثّب ٠ؼبدي )( 38۲اٌّغزشعغ ِٕٙب ٚاٌقبٌؼ ٌٍزؾ١ًٍ )

ثغشك رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ ٚاخزجبس  SPPS.18ٌؾضِخ الإؽقبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ رُ اعزخذاَ ا

فؾخ فشم١خ اٌجؾش. أٚمؾذ إٌزبئظ اٌشئ١غخ ٌٍذساعخ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ 

 .ػٍٝ سمب ػّلاء اٌؾشوخ ِؾً اٌجؾش -ٚفمب ٌجؼذ اٌغٛدح اٌف١ٕخ فؾغت 

اٌٝ اعزىؾبف رؤص١ش عٛدح اٌخذِبد ٚسمب اٌؼّلاء ٚفٛسح  (Hashim et al.,2015)٘ذفذ دساعخ ٚ   

ٝ اٌؼّلاء اٌم١ّخ اٌّزقٛسح فٟ اٌمطبع اٌّقشفٟ فٟ ثبوغزبْ ٚٚمغ ّٔٛرط لاظٙبس اٌؼلالخ ث١ٓ  اٌؾشوخ ػٍ

اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ ٚاٌّغزمٍخ، ٚرُ اعزطلاع آساء ِفشداد اٌذساعخ ثبعزخذاَ الإعزجبٔخ رُ اعزخذاَ ثشٔبِظ 

(SPSS( لإدخبي اٌج١بٔبد، ٚلذ ثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )اعزجبٔٗ ِٓ اٌّذْ اٌخّظ اٌىجشٜ فٟ ثبوغزبْ. 233 )

ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ: اْ ٕ٘بن ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌؼّلاء، ٚأظٙشد اٌقٛسح 

 اٌّئعغ١خ ثؤْ ٌذ٠ٙب رؤص١ش وج١شح ػٍٝ ادسان ل١ّخ اٌؼّلاء.

( اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ سمب اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد فٟ 2316٘ذفذ دساعخ )ػٍٟ ، وّب   

ؽشوبد فٕبػخ اٌّؾشٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚرُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛففٟ، 

ّزؼب١ٍِٓ فنلا ػٓ رق١ُّ أداح اٌم١بط )الاعزجبٔخ( ٚرٛص٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ ِٕزظّخ ؽٍّذ ع١ّغ اٌ

لاخزجبس فشك اٌذساعخ، ٚرٛفٍذ  SPSSِغ رٍه اٌؾشوبد، ٚرُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ 

اٌذساعخ اٌٝ أْ أثؼبد سمب اٌؼّلاء ٌٙب رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد فٟ ؽشوبد فٕبػخ 

ً ػٍٝ ا َ ثشمب اٌؼّلاء اٌّؾشٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚأٚفذ اٌذساعخ ثنشٚسح اٌؼّ لا٘زّب

 ِٓ أعً رؾغ١ٓ ِغزٜٛ عٛدح إٌّزغبد فٟ اٌؾشوبد ِؾً اٌذساعخ.
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اٌىؾف ػٓ اٌزؤص١ش اٌزٞ رئد٠ٗ عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ ( 2316ٚاعزٙذفذ دساعخ )اٌجشصٔغٟ، ؽغْٛ،    

اٌٝ رذٟٔ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ ِّب أدٜ  خشط ٘زا اٌجؾش ثؤُ٘ الاعزٕزبعبد ٟٚ٘ٚسثؾ١خ إٌّظّخ، 

( ثغجت ػذَ اِزلان اٌؾشوخ اٌؼبِخ 2312-2338أخفبك أػذاد اٌّغبفش٠ٓ خلاي عٕٛاد اٌجؾش )

ٌٍخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ أعطٛي هبئشاد ٔمً اٌّغبفش٠ٓ ٚؽؾٓ اٌجنبئغ، ٚاػزّبد إٌّظّخ ػٍٝ ؽٍّخ 

٠غزؾذس أٞ رط٠ٛش اٌؾٙبداد اٌّزٛعطخ ٚالإػذاد٠خ ثبٌذسعخ الأٌٚٝ ٚافزمبس٘ب ٌؾٍّخ اٌؾٙبداد اٌؼ١ٍب، ٌُٚ 

أٚ رغ١١ش ٚاػبدح ثٕبء اٌؾشوخ اٌؼبِخ ٌٍخطٛه اٌغ٠ٛخ ٚػذَ اِزلاوٙب ِطبسا  خبفب  ثٙب وْٛ أسم١خ اٌّطبس 

 .ِغزؤعشح ِٓ ؽشوخ اٌط١شاْ اٌؼشال١خ 

( اٌزؼشف ػٍٝ أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾم١ك اٌشمب ٌذٜ 2312ِخٍٛف ،ِشاصلخ )٘ذفذ دساعخ ٚ   

عٛدح اٌخذِخ ٘ٛ اٌزٞ ٠ٌٛذ ؽؼٛس اٌشمب ٌذٜ اٌؼ١ًّ ػٓ اٌخذِخ اٌّذسوخ. اٌؼ١ًّ، ار أْ رٌه ِغزٜٛ 

فغ١زُ فٟ خنُ ٘زٖ اٌذساعخ رؾذ٠ذ أُ٘ اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌؼ١ًّ ِغ روش الأثؼبد 

ٚاٌّؾذداد، وّب ع١زُ أ٠نب رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ٘ز٠ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ، فجبٌشغُ ِٓ وْٛ ولاّ٘ب ٠مبط ثّطبثمخ 

ٛلؼبد ِغ الادساوبد الا أْ ٕ٘بن ػذَ ارفبق ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ ؽٛي اٌؼلالخ اٌزشاثط١خ اٌزٟ رغّؼّٙب، ؽ١ش اٌز

رؼذدد الأفىبس ٚا٢ساء ؽٛي و١ف١خ اٌز١١ّض ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓ ٚرٌه ِٓ خلاي ٚعٙبد ٔظش ِخزٍفخ أثشص٘ب: 

ط. ٚثؼذ٘ب ع١زُ اٌمبء اٌنٛء و١ف١خ رم١١ُ اٌخذِخ، ِؼٕٝ اٌزٛلؼبد، رؾذ٠ذ ِؼٕٝ اٌشمب ٚٔٛػ١خ أثؼبد اٌم١ب

ػٍٝ أصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سمب اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي رطج١ك فىشح ِغبي اٌزغبِؼ اٌزٟ رؼجش ػٓ رٌه اٌّذٜ ِٓ 

ِغزٜٛ أداء اٌخذِخ اٌزٞ ٠غذٖ اٌؼ١ًّ ِمجٛلا ِٚشم١ب، ٚاٌزٞ ٠ؼزّذ أعبعب ػٍٝ رؾذ٠ذ اٌفشق ث١ٓ صلاس 

 ثزم١١ُ سمبٖ ػٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ.ِغز٠ٛبد ِٓ اٌزٛلؼبد ٠زُ اٌؼ١ًّ ثٕبءا ػ١ٍٙب 

ثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ أصش أ(  اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ 231۲اعزٙذفذ دساعخ )اٌمنبح ، أثٛ ؽّٛس ، ٚ    

رُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌىّٟ اٌٛففٟ ، ػٍٝ سمب اٌؼّلاء فٟ اٌّقبسف اٌزغبس٠خ الاسد١ٔخ فٟ ِذ٠ٕخ اٌغٍو

رؾم١ك أ٘ذافٙب، ٚرىْٛ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ ػّلاء اٌّقبسف اٌزؾ١ٍٍٟ ٌلإعبثخ ػٓ أعئٍخ اٌذساعخ ٚ

(  فشد ، 432اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ فٟ ِذ٠ٕخ اٌغٍو، ٚرُ اػزّبد اٌؼ١ٕخ اٌغ١ش اؽزّب١ٌخ )اٌمقذ٠خ(، ؽ١ش ثٍغذ )

ٚلذ رُ اعزخذاَ اٌؼذ٠ذ ِٓ الأعب١ٌت الإؽقبئ١خ، ِٕٙب: اٌزىشاساد، ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ، ٚاٌٛعو اٌؾغبثٟ، 

، ٚالأؾذاس اٌجغ١و، ٚالأؾذاس اٌّزؼذد ANOVAٌّؼ١بسٞ، ٚاخزجبس اٌفکشٚٔجبؿ، ٚاخزجبس ٚالأؾشاف ا

ٚرٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ ، (SPSS،ِٚؼبٌغخ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ اٌشصِخ الاؽقبئخ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ )

سمب عٛدح اٌخذِخ اٌّقشف١خ ػٍٝ  لأثؼبد ؽقبئ١ب  اصش داي أٚعٛد  ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٚاٌزٛف١بد أّ٘ٙب

ػٍٝ سمب  سد١ٔخ اٌؼبٍِخ فٟ اٌغٍو ، ٚوبْ ثؼذ الاعزغبثخ الأوضش ربص١شا  اٌؼّلاء فٟ اٌّقبسف اٌزغبس٠خ الأ

 اٌؼّلاء.

( اٌٝ رؾذ٠ذ دٚس ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّقشف١خ فٟ سمب اٌؼّلاء 231۲اعزٙذفذ دساعخ ) أؽّذ ، وّب    

جبٔخ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚرّضً ِغزّغ فٟ اٌّقبسف إٌّٙظ اٌٛففٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚرُ اعزخذاَ الاعز

( ػ١ًّ ٚصػذ ػ١ٍُٙ 123اٌذساعخ ِٓ ع١ّغ ػّلاء فٟ اٌّقبسف اٌخبفخ فٟ ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ ِٓ )

( اعزجبٔخ فبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ، ٚلذ رُ اخز١بس ٚثؼذ اعشاء اٌزؾ١ٍلاد 133اعزجبٔخ اٌذساعخ ٚاعزشعغ ِٕٙب )

ٌٝ: ٚعٛد ػلالخ اسرجبه ا٠غبث١خ هشد٠خ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ الإؽقبئ١خ إٌّبعجخ ٌٍج١بٔبد رٛفٍذ اٌذساعخ ا

ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّقشف١خ، ٚالاػزّبد٠خ، ٚاٌزفبػً اٌخذِبد اٌّقشف١خ ثؤثؼبد٘ب )عٛدح اٌّٛعٛداد 

ٟ اٌّقبسف اٌخبفخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد،  اٌٍّّٛعخ، ٚعٌٙٛخ اٌؾقٛي ٚاٌغش٠خ ٚاٌخقٛف١خ ٚسمب اٌؼّلاء ف

اٌخذِبد اٌّقشف١خ عبء وج١شا، فمذ وبْ فٟ اٌّشرجخ الأخ١شح عبء أوضش الأثؼبد  وّب أْ ِغزٜٛ رٛفش عٛدح

رٛفشا اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ ِٕٙب اٌغش٠خ ٚاٌخقٛف١خ، ١ٍ٠ٙب عٌٙٛخ اٌؾقٛي ػٍٝ اٌخذِخ، ٚ اٌزؼبهف ثؼذ 

 الاػزّبد٠خ. ٚرٛفٍذ أ٠نب أْ ِغزٜٛ سمب اٌؼّلاء فٟ اٌّقبسف اٌخبفخ عبء وج١شا. 

( اٌٝ رؾذ٠ذ أصش اٌمذساد اٌزؼ١ٍّخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ عٛدح اٌخذِخ ِٓ 231۲خ ) فشط الله ، اعزٙذفذ دساعٚ    

خلاي اٌشمب اٌٛظ١فٟ فٟ ؽشوبد الارقبلاد اٌؼبٍِخ فٟ الأسدْ، رّضٍذ اٌمذساد اٌزؼ١ٍّخ اٌزٕظ١ّ١خ ة 
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ْ ِغزّغ اٌزغش٠ت، اٌّخبهشح، اٌزفبػً ِغ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ، اٌؾٛاس، ٚاٌّؾبسوخ فٟ فٕغ اٌمشاس، ٚرىٛ

 ،اٌذساعخ ِٓ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ؽشوبد الارقبلاد اٌؼبٍِخ فٟ الأسدْ. ٚرُ اخز١بس ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ ثغ١طخ

رٛفٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد أصش ٌٍمذساد اٌزؼ١ٍّخ اٌزٕظ١ّ١خ ثؤثؼبدٖ )اٌزغش٠ت، اٌّخبهشح، اٌزفبػً ِغ ٚ

ذِخ، ٚٚعٛد أصش اٌمذساد اٌزؼ١ٍّخ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ، اٌؾٛاس، ٚاٌّؾبسوخ فٟ فٕغ اٌمشاس فٟ عٛدح اٌخ

اٌزٕظ١ّ١خ ثؤثؼبدٖ )اٌزغش٠ت، اٌّخبهشح، اٌزفبػً ِغ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ، اٌؾٛاس، ٚاٌّؾبسوخ فٟ فٕغ اٌمشاس 

فٟ اٌشمب اٌٛظ١فٟ، ٚٚعٛد أصش ٌٍشمب اٌٛظ١فٟ فٟ عٛدح اٌخذِخ، ٚأخ١شا أصش اٌمذساد اٌزؼ١ٍّخ اٌزٕظ١ّ١خ 

 .ٌٛظ١فٟ فٟ ؽشوبد الارقبلاد اٌؼبٍِخ فٟ الأسدْفٟ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي اٌشمب ا

( اٌزؼشف ػٍٝ أصش عٛدح خذِبد اٌزؤ١ِٓ فٟ رؼض٠ض سمب  2323 ،خبسف  ،اعزٙذفذ دساعخ ) ثٛخٍٛح ٚ    

( ٚاٌؾشوخ SAAاٌؼّلاء وذساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ ِئعغز١ٓ فٟ لطبع اٌزؤ١ِٓ ّ٘ب اٌؾشوخ اٌغضائش٠خ ٌٍزؤ١ِٓ )

( ثّذ٠ٕخ ا١ٌّٕؼخ، ثبلإمبفخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ الاخزلاف فٟ رقٛس ١ِCIARٓ )اٌذ١ٌٚخ ٌٍزؤ١ِٓ ٚاػبدح اٌزؤ

الأفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ اٌّئعغز١ٓ ؽٛي عٛدح خذِبد اٌزؤ١ِٓ، ٌٚزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ رُ رق١ُّ 

( فمشح ٚرٌه ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ اٌذساعخ، ٚفٟ مٛء رٌه عشٜ رؾ١ٍٍٙب ٚاخزجبس 41اعزجبٔخ ؽٍّذ )

( ، ٚلذ اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ SPSSثبعزخذاَ اٌؾضِخ الإؽقبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ ) اٌفشم١بد

( ِفشدح ِٓ اٌّئعغخ SAA(ٚ ، )1۲6( ِفشدح ِٓ اٌّئعغخ اٌؼ١ِّٛخ)125ػؾٛائ١خ ِىٛٔخ ِٓ )

أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌغٛدح خذِبد اٌزؤ١ِٓ فٟ رؼض٠ض سمب  ٚعٛد( ، ٚرُ اٌزٛفً اٌٝ CIARاٌخبفخ )

اٌؼ١ًّ فٟ اٌّئعغز١ٓ ِؾً اٌذساعخ، ثبٌشغُ ِٓ أْ ػّلاء اٌّئعغز١ٓ ٠شْٚ أْ ِغزٜٛ عٛدح خذِبد 

اٌزؤ١ِٓ ِٕخفل ِٚغزٜٛ سمبُ٘ ِٕخفل وزٌه؛ وّب ٠ٛعذ اخزلاف فٟ رقٛس أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ ث١ٓ 

 ؤ١ِٓ.اٌّئعغز١ٓ ؽٛي عٛدح خذِبد اٌز

لا ٠ٛعذ أصش ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٟ سمب  :ا٢ر١خ اٌقٛسح فٟ اٌفشك اٌضبٌش ف١بغخ رّذ عجك، ثّب ٚاعزشؽبدا  

 ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

 اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ِٚؾىٍخ اٌجؾش: -3

َ اٌجبؽض ِغ اٌّغبفش٠ٓ ػٍٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٚاٌز٠ٓ ٠زؾبثْٙٛ ِغ ِمبثٍخ ِزؼّمخ  53ثبعشاء  بْلب

َ 2323 ٠ٕب٠شٚؽزٟ  231۲أوزٛثشٚرّذ ٘زٖ اٌّمبثلاد خلاي اٌفزشح ِٓ ِفشداد ػ١ٕخ اٌجؾش اٌّغزٙذفخ، 

رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾقٛي ػ١ٍٙب ِٓ اعشاء اٌذساعخ الإعزطلاػ١خ فٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ، ٚ، 

اٌٟ اٌّلاؽظخ اٌؾخق١خ ٌٍجبؽضخ أصٕبء ِمبثٍخ ِفشداد اٌؼ١ٕخ فٟ ِشؽٍخ اٌذساعخ الإعزطلاػ١خ  ثبلإمبفخ

 ٚاٌزٟ أعفشد ػٓ ٚعٛد ِغّٛػخ ِٓ اٌّئؽشاد اٌّجذئ١خ اٌزب١ٌخ:

  ِفشدح ٚثٕغجخ  33عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِزٛعطخ )ٚفمب لإعبثخ

63.)% 

  32اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثؾغٓ اٌّظٙش ٚأبلخ اٌٍّجظ ) ٚفمب لإعبثخ ٠ز١ّض اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌخطٛه 

 %(.64ِفشدح ٚثٕغجخ 

 اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِغ اٌؼ١ًّ ػٕذِٛاعٙزٗ ِؾىٍخ ِب ٠ٚمَٛ ثطّؤٔزٗ  ٛا٠زؼبهف ِٛظف

 %(.62ِفشدح ٚثٕغجخ  31ػٍٟ اِىب١ٔخ ؽٍٙب ) ٚفمب لإعبثخ 

  اٌٛلذ اٌزٞ ٠غزغشلٗ أداء اٌخذِخ ) ٚفمب ٠ؾشؿ ِٛظف اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ػٍٟ رؾذ٠ذ

 %(.63ِفشدح ٚثٕغجخ  33لإعبثخ 
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  35رمَٛ اداسح اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثز١ٌٛذ اٌؾؼٛس ٌذٞ اٌؼّلاء ثبلأِبْ ) ٚفمب لإعبثخ 

 %(.23ِفشدح ٚثٕغجخ 

   ب بِّ ْ رٛظف ِٛظف١ٓ ٠زّزؼْٛ ثمذسح ػٍٟ ِٕؼ اٌؼّلاء ا٘ز رؾشؿ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ أ

 %(.63ِفشدح ٚثٕغجخ  ١33ب  )ٚفمب لإعبثخ ؽخق

  ِفشدح  2۲ِغزٛٞ سمبء ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِزٛعو )ٚفمب لإعبثخ

 %(.58ٚثٕغجخ 

  33رٛفش اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِٛلغ اٌىزشٟٚٔ ٌٍشد ػٍٟ اعزفغبساد اٌؼّلاء )ٚفمب لإعبثخ 

 %(.63ِفشدح ٚثٕغجخ 

 ِفشدح  35ثزىشاس اٌشؽلاد ٌززٛافك ِغ اٌؼّلاء )ٚفمب لإعبثخ  رمَٛ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ

 %(.23ٚثٕغجخ 

  ِفشدح  43رزّزغ  اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثبٔزؾبس فشٚػٙب خبسط اٌى٠ٛذ ) ٚفمب لإعبثخ

 %(.83ٚثٕغجخ 

  رٛفش اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِؼٍِٛبد ؽٛي اٌشؽلاد فٟ ؽبٌخ اٌزؤخ١ش ػٓ الإللاع ) ٚفمب

 %(.66فشدح ٚثٕغجخ ِ 33لإعبثخ 

  ِفشدح  35رغزغ١ت  اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ لاؽز١بعبد اٌّغبفش٠ٓ ثغشػخ ) ٚفمب لإعبثخ

 %(.23ٚثٕغجخ 

  ِفشدح  25غبٌجب  ِب ٠ىْٛ ٕ٘بن رؤخ١ش فٟ سؽلاد  اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ) ٚفمب لإعبثخ

 %(.53ٚثٕغجخ 

  32ٚاٌز٠ٛٙخ داخً اٌطبئشح ) ٚفمب لاعبثخ رٛفش اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ الإٔبسح ٚاٌؾشاسح 

 %(.64ِفشدح ٚثٕغجخ 

  ِفشدح 33رٛفش اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِؼذاد اٌؾّب٠خ إٌّبعجخ فٟ اٌّطبساد )ٚفمب لإعبثخ

 %(.63ٚثٕغجخ 

ٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ،  ٚاعزٕبدا    ٓ خلاي   اٌ ٓ ِؾىٍخ اٌذساعخ ِ ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػ

اٌزغبإي اٌشئ١ظ اٌزبٌٟ : ً٘ ٠ّىٓ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ سمب اٌؼّلاء ػٍٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِٓ خلاي 

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ  ؟   ٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٓ ِؾىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌزغبإلاد ا٢ر١خ : 

 ٔت ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ؟( ِب ٘ٛ ٚالغ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ عب1)

 ( ِب ٘ٛ ِغزٛٞ سمب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ؟2)

 ( ِب ٘ٛ أصش عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ػٍٟ سمب اٌؼّلاء؟3)
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ِٓ خلاي ٘زا اٌجؾش اٌٝ رؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف ٚاٌزٟ ٠ّىٓ  ٠غؼٝ اٌجبؽضبْأ٘ذاف اٌجؾش:  -4

 ف١بغزٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 .اٌزؼشف ػٍٝ ٚالغ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ عبٔت ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ (1)

 اٌزؼشف ػٍٟ ِغزٛٞ سمب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ . (2)

 ذِخ اٌّمذِخ ِٓ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ػٍٟ سمب اٌؼّلاء.اٌزؼشف ػٍٟ أصش عٛدح اٌخ (3)

اٌزؼشف ػٍٟ و١ف١خ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ سمب اٌّغبفش٠ٓ ػٍٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِٓ خلاي  (4)

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ.

رمذ٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛف١بد ٌّغبػذح اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ فٟ رؾغ١ٓ ِغزٛٞ سمب  (5)

 ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ.اٌّغبفش٠ٓ ِٓ خلاي رؾغ

ٝ اٌج١بٔبد اٌلاصِخ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش، اػزّذ اٌجبؽض  ِٕٙغ١خ اٌجؾش: -5 ػٍٝ دساعخ  بٌٍْؾقٛي ػٍ

 ٘بر١ٓ اٌذساعز١ٓ ف١ّب ٠ٍٟ: ِىزج١خ ٚدساعخ ١ِذا١ٔخ، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ 
اٌذساعخ اٌّىزج١خ: اعزٙذفذ اٌذساعخ اٌّىزج١خ عّغ اٌّض٠ذ ِٓ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌّزؼٍمخ    .1

ػٍٝ ِقبدس ِزؼذدح، وبْ ِٓ  ػٍٝ ٘زٖ اٌج١بٔبد، اػزّذ اٌجبؽضبْثّٛمٛػبد اٌجؾش، ٌٍٚؾقٛي 

 أّ٘ٙب: اٌّئٌفبد اٌؼ١ٍّخ، ٚاٌّمبلاد، ٚاٌذٚس٠بد، ٚاٌجؾٛس.

عخ ا١ٌّذا١ٔخ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌلاصِخ ٌلإعبثخ ػٍٝ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ: اعزٙذفذ اٌذسا .2

 رغبإلاد اٌجؾش، امبفخ اٌٝ اخزجبس فؾخ / ػذَ فؾخ فشٚك اٌجؾش، ِٚٓ صُ رؾم١ك أ٘ذافٗ.

٠زىْٛ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ ع١ّغ ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ، ٚلبِذ  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش:  -6

 (2316) ػ١ذ،  ٚرٌه ِٓ خلاي اٌّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ : ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌجبؽضخ ثبعزخذاَ ِؼبدٌخ رؾذ٠

 ف( – 1ف )×  ْ  ×    2د                  

 ؽغُ اٌؼ١ٕخ  = ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   

              ف( -1ْ ) 2ْ + د 2        

 ؽ١ش :

 % 1,۲6%، ِٓ صُ فبْ اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ اٌّمبثٍخ ٟ٘  ۲5د = اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ اٌّمبثٍخ ٌذسعخ اٌضمخ 

 53ف = ٔغجخ إٌغبػ فٟ اٌزٛص٠غ، ٚؽ١ش ٠ىْٛ اٌزٛص٠غ هج١ؼٟ ٌزٌه رىْٛ ٔغجخ إٌغبػ = ٔغجخ اٌفؾً = 

.% 

   = ٝ٘ٚ ٞٚ5=  ٔغجخ اٌخطؤ اٌّغّٛػ ثٗ ٚإٌّزؾش ػٍٝ هشفٟ اٌزٛص٠غ ثّمذاس ِزغب % 

 ْ = ؽغُ اٌّغزّغ.

اٌّغبفش٠ٓ ػٍٟ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ خلاي فزشح رٛص٠غ لبئّخ الإعزج١بْ خلاي اٌفزشح ِٓ ٚثٍغ ؽغُ 

 ( ِغبفش.34562) 2321ٚؽزٟ ؽٙش ١ٌٛ٠ٛ  2321ؽٙش ِبسط 

 ٚثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ اٌغبثمخ ٠زنؼ أْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ :

  

 

 

 
 ِزغ١شاد اٌجؾش ٚاٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ: -2

اػزّذد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ػٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ، اٌزٟ رُ عّؼٙب ؽٛي ِزغ١شاد اٌجؾش، ٚاٌزٟ أِىٓ      

 ل١بط اٌخقبئـ اٌزٟ رؾزًّ ػ١ٍٙب ِٓ خلاي ِغّٛػخ ِٓ اٌّمب١٠ظ اٌّزٕٛػخ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:

٠ٚؾًّ خّغخ أثؼبد ٟ٘ اٌٍّّٛع١خ، الإػزّبد٠خ، الإعزغبثخ، الأِبْ   :عٛدح اٌخذِخ اٌّزغ١ش اٌّغزمً:  (1)

 (Parasuraman  ,zeitham, berry,1985)، ٚاٌزؼبهف، ٚاػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٟ ِم١بط 

 

 

 

(1,96)2 ×34562  ×0,50(1 – 0,50)  

(0,05)2  ×34562 (+1,96)2  ×0,50(1 – 0,50)  
 مسافر 380=   
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٠ٚؾًّ صّب١ٔخ أثؼبد ٟ٘ ٚع١ٍخ اٌزٛافً، ػشك اٌخذِخ، عٌٙٛخ سمب اٌؼّلاء: اٌّزغ١ش اٌزبثغ:  (2)

اٌٛفٛي، اٌّؼٍِٛبد، الإ٘زّبَ ثبٌّغبفش٠ٓ، اٌٛلذ، اٌشاؽخ، الأِٓ ، ٚاػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٟ ِم١بط 

(Oliver,1997) 

اٌزغ٠ٛك اٌش٠بدٞ، ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ػٍٝ ِب عجك، ٠ّىٓ رٛم١ؼ ّٔٛرط رؾ١ًٍ ِزغ١شاد اٌجؾش ) ٚثٕبء  

 (1(، ِٓ خلاي اٌؾىً سلُ )اٌّغزذاِخ

 ( ّٔــــٛرط اٌجؾش1ؽىً سلُ )                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ٚفمب  ٌٍذساعبد اٌغبثمخ بِْٓ اػذاد اٌجبؽضاٌّقذس: 

 أعب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس فشٚك اٌجؾش:  (1)
ثبخزجبس فشٚك اٌجؾش ثبعزخذاَ ػذح اخزجبساد اؽقبئ١خ، رزٕبعت ٚرزٛافك ِغ أعب١ٌت  بْلبَ اٌجبؽض     

 . (SPSS)اٌزؾ١ًٍ اٌّغزخذِخ، ٚرٌه ِٓ خلاي ؽضِخ اٌجشاِظ الإؽقبئ١خ اٌغب٘ضح 

ٓ خلاي اٌؼشك 1) ٓ رٛم١ؼ أعب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ ِ ( أعب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد: ٠ُّى

 اٌزبٌٟ:

: رُ اعزخذاَ أعٍٛة ِؼبًِ  Alpha Correlation Coefficientأعٍٛة ِؼبًِ الاسرجبه أٌفب )أ( 

الاسرجبه أٌفب ٚرٌه ثغشك اٌزؾمك ِٓ دسعخ الاػزّبد٠خ ٚاٌضجبد فٟ اٌّمب١٠ظ ِزؼذدح اٌّؾزٜٛ، ٌٚمذ رُ 

زىْٛ ِٕٙب اخز١بس ٘زا الأعٍٛة الإؽقبئٟ ٌزشو١ضٖ ػٍٝ دسعخ اٌزٕبعك اٌذاخٍٟ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ ٠

 اٌّم١بط اٌخبمغ ٌلاخزجبس.

 Correlation  /Multiple Regression )ة( أعٍٛثٟ رؾ١ًٍ الأؾذاس ٚالاسرجبه اٌّزؼذد 

Analysisؽ١ش ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٗ اٌزٕجئ ثبٌّزغ١ش س اٌّزؼذد ِٓ الأعب١ٌت الإؽقبئ١خ: ٠ؼزجش رؾ١ًٍ الأؾذا ،

ؽ١ش وبْ اٌٙذف ِٓ اعزخذاِٗ ٘ٛ رؾذ٠ذ ٔٛع ٚدسعخ  اٌزبثغ ػٍٝ أعبط ل١ُ ػذد ِٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ،

( ثؾىً اعّبٌٟ، صُ ث١ٓ سمب اٌؼّلاء( ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ )عٛدح اٌخذِخٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )

 ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ.( اٌٍّّٛع١خ، الإػزّبد٠خ، الإعزغبثخ، الأِبْ ، ٚاٌزؼبهف)أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 عٛدح اٌخذِخ
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: ٠ؼزجش أعٍٛة رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ On Way ANOVA)ط( أعٍٛة رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ 

الارغبٖ هش٠مخ لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ اٌفشق ث١ٓ اٌّزٛعطبد ٌؼذح ػ١ٕبد ثّمبسٔخ ٚاؽذح، ٌزا اعزخذَ ٘زا الأعٍٛة 

 .أٚ أوضش ػ١ٕز١ٓلاخزجبس اٌفشم١ٓ الأٚي ٚاٌضبٟٔ فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٌٍّمبسٔخ ث١ٓ 

ػذدا  ِٓ الاخزجبساد الإؽقبئ١خ اٌزٟ رُٕبعت أعب١ٌت  بْ( أعب١ٌت اخزجبس فشٚك اٌجؾش: اعزخذَ اٌجبؽض2)

اٌزؾ١ًٍ اٌّغزخذِخ ٚرزٛافك ِؼٙب، ٚرٌه ِٓ أعً اخزجبس فشٚك اٌجؾش، ٚرزّضً الاخزجبساد الإؽقبئ١خ 

 ٌفشٚك اٌجؾش فٟ:

عٍٛثٟ رؾ١ًٍ الأؾذاس ٚالاسرجبه اٌّزؼذد: اٌّقبؽجبْ لأ T-Testٚاخزجبس )د(  F-Test)أ( اخزجبس )ف( 

 عٛدح اٌخذِخ ٚلذ رُ اعزخذاِّٙب ثٙذف اخزجبس اٌفشم١خ اٌضبٌضخ، ٚاٌزٟ رزؼٍك ثزؾذ٠ذ ٔٛع ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ 

 . ٚسمب اٌؼّلاء

اٌّقبؽت لأعٍٛة رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ: ٚرُ اعزخذاِٗ ثغشك اخزجبس  F-Test)ة( اخزجبس )ف( 

ثبخزلاف  ِٕٗ اٌّغزمقٟاٌفشم١ز١ٓ الأٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٌٍىؾف ػٓ ِذٜ ٚعٛد اخزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ادسان 

 .اٌغٕغ١خ، ػذد ِشاد اٌغفش، اٌؼّش

ٖ: ٚرُ اعزخذاِٗ ثغشك اخزجبس اٌّقبؽت لأعٍٛة رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغب T-Test)ط( اخزجبس )د( 

ِٕٗ ثبخزلاف  اٌّغزمقٟاٌفشم١ز١ٓ الأٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٌٍىؾف ػٓ ِذٜ ٚعٛد اخزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ادسان 

  .إٌٛع

 اٌزؾمك ِٓ ِغزٜٛ اٌضجبد ٚاٌقذق فٟ اٌّمب١٠ظ: -8
٠ٕبلؼ ٘زا اٌغضء ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌضجبد ٚاٌقذق فٟ اٌّمب١٠ظ اٌزٟ رُ اعزخذاِٙب فٟ لبئّخ الاعزمقبء      

 ٌغّغ اٌج١بٔبد اٌخبفخ ثّزغ١شاد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ، ٚرٌه وّب ٠ؤرٟ: 

 اٌزؾمك ِٓ ِغزٛٞ اٌضجبد/ الاػزّبد٠خ فٟ اٌّمب١٠ظ:  -8/1

، ٚرٌه ٌٍزؾمك ِٓ دسعخ الارغبق اٌذاخٍٟ، ِٚٓ صُ ِٓ ِغزٛٞ رطج١ك أعٍٛة ِؼبًِ الاسرجبه أٌفبرُ      

عٛدح اٌضجبد أٚ الاػزّبد٠خ فٟ وً ِم١بط فشػٟ ِٓ اٌّمب١٠ظ اٌخبمؼخ ٌٍذساعخ ٚاٌّغزخذِخ ٌم١بط أثؼبد 

، ٚٚفمب ٌٍّجبدة اٌؼبِخ ٌز١ّٕخ ٚاخزجبس اٌّمب١٠ظ فٟ اٌجؾٛس الاعزّبػ١خ فمذ سمب اٌؼّلاء، ٚأثؼبد اٌخذِخ

ث١ٕٗ ٚث١ٓ ثبلٟ اٌّزغ١شاد فٟ  3,33ؼبد أٞ ِزغ١ش ٠ؾقً ػٍٝ ِؼبًِ اسرجبه اعّبٌٟ ألً ِٓ رمشس اعزج

 (.2( ٚرٌه وّب ٠ٛمؾٗ اٌغذٚي سلُ )2316اٌّم١بط ٔفغٗ )ادس٠ظ،

( رٛمؼ دسعخ الارغبق اٌذاخٍٟ ث١ٓ ِم١بط 4/1ٚثبٌٕغجخ ٌّم١بط عٛدح اٌخذِخ، فبْ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

 ً الإسرجبه  أٌفب .عٛدح اٌخذِخ ثبعزخذاَ ِؼبِ

 (1عذٚي سلُ )

رم١١ُ دسعخ اٌزٕبعك اٌذاخٍٟ ث١ٓ ِؾز٠ٛبد ِم١بط عٛدح اٌخذِخ ثبعزخذاَ ِؼبًِ الإسرجبه  أٌفب)ِخشعبد 

 رؾ١ًٍ الاػزّبد٠خ ( *

 ِؼبًِ أٌفب ػذد اٌؼجبساد عٛدح اٌخذِخ  َ

 3,812 4 اٌٍّّٛع١خ    1

 3,853 4 الاػزّبد٠خ  2

 3,682 4 الاعزغبثخ  3

 3,283 4 الأِبْ  4

 3,841 4 اٌزؼبهف  5

 3,2۲6 23 اٌّم١بط الإعّبٌٟ

رُ رطج١ك ٘زا الأعٍٛة ػٍٝ وً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌّم١بط اٌخبمغ ٌلاخزجبس ػٍٝ ؽذح، *

 ثبلإمبفخ اٌٝ اٌّم١بط الإعّبٌٟ.

( ُ ٓ اٌغذٚي سل ً أٌفب ٌٍّم١بط وىً ِمجٛي )1ٚٔلاؽع ِ ْ ِؼبِ ِؼبِلاد الإسرجبه  ( الا أٔٗ ثفؾـ 3,2۲6( أ

( ٌىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد ٘زٖ اٌّغّٛػبد، أٔٗ لا رٛعذ Item- Total Correlationالإعّب١ٌخ )
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(، ٌزٌه ٌُ رُ 3.33ِزغ١شاد ِٕٙب ٌُ رزّىٓ ِٓ ِمبثٍخ اٌّؼ١بس اٌغبثك رؾذ٠ذٖ )راد ِؼبًِ اسرجبه  الً ِٓ 

 ِزغ١ش . 23اٌزٟ ٠زىْٛ ِٕٙب اٌّم١بط ٘ٛ اعزجؼبد أٞ ِزغ١شاد ِٓ اٌّم١بط ،ٚثزٌه أفجؼ ػذد اٌّزغ١شاد 

( رٛمؼ دسعخ الارغبق اٌذاخٍٟ ث١ٓ ِم١بط 4/2ٚثبٌٕغجخ ٌّم١بط سمب اٌؼّلاء، فبْ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

 سمب اٌؼّلاء ثبعزخذاَ ِؼبًِ الإسرجبه  أٌفب .

 (2عذٚي سلُ )

ِؼبًِ الإسرجبه  أٌفب)ِخشعبد رم١١ُ دسعخ اٌزٕبعك اٌذاخٍٟ ث١ٓ ِؾز٠ٛبد ِم١بط سمب اٌؼّلاء ثبعزخذاَ 

 رؾ١ًٍ الاػزّبد٠خ ( *

 ِؼبًِ أٌفب ػذد اٌؼجبساد سمب اٌؼّلاء  َ

 3,2۲2 4 ٚع١ٍخ اٌزٛافً    1

 3,836 5 ػشك اٌخذِخ  2

 3,241 4 عٌٙٛخ اٌٛفٛي   3

 3,821 4 اٌّؼٍِٛبد   4

 3,256 4 الإ٘زّبَ ثبٌّغبفش٠ٓ  5

 3,6۲8 4 اٌٛلذ  6

 3,211 3 اٌشاؽخ  2

 3,832 3 الأِٓ  8

 3,254 31 اٌّم١بط الإعّبٌٟ

رُ رطج١ك ٘زا الأعٍٛة ػٍٝ وً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌّم١بط اٌخبمغ ٌلاخزجبس ػٍٝ ؽذح، *

 ثبلإمبفخ اٌٝ اٌّم١بط الإعّبٌٟ.

( الا أٔٗ ثفؾـ ِؼبِلاد 3,254( أْ ِؼبًِ أٌفب ٌٍّم١بط وىً ِمجٛي )4/2ٚٔلاؽع ِٓ اٌغذٚي سلُ )

( ٌىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد ٘زٖ اٌّغّٛػبد، أٔٗ لا Item- Total Correlationالإعّب١ٌخ )الإسرجبه  

(، ٌزٌه 3,33رٛعذ ِزغ١شاد ِٕٙب ٌُ رزّىٓ ِٓ ِمبثٍخ اٌّؼ١بس اٌغبثك رؾذ٠ذٖ )راد ِؼبًِ اسرجبه  الً ِٓ 

 31ّم١بط ٘ٛ ٌُ رُ اعزجؼبد أٞ ِزغ١شاد ِٓ اٌّم١بط ،ٚثزٌه أفجؼ ػذد اٌّزغ١شاد اٌزٟ ٠زىْٛ ِٕٙب اٌ

 ِزغ١ش .

 ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ: -۲

 اٌزؾ١ًٍ اٌٛففٟ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ:  -۲/1

 اٌٛعو اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبِلاد الإسرجبه  ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخفٟ اٌجذا٠خ  ٠ٛمؼ اٌجبؽضبْ

 ، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌزبٌٟ : 

 (3عذٚي )

 ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبِلاد الإسرجبه  ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخاٌٛعو اٌؾغبثٟ 

 اٌّزغ١شاد
اٌٛعو 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشا

ف 

اٌّؼ١بس

ٞ 

 ِؼبِلاد الإسرجبه  

1 2 3 4 5 6 

      1 3,24 3,88 اٌٍّّٛع١خ 

3,23 3,62 3,62 الإػزّبد٠خ 

** 

1     

3,65 3,41 3,۲6 الإعزغبثخ 

** 

3,62* 1    

   3,5۲1 *3,26 3,23 3,38 3,23 الأِبْ 
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** * 

 3,46 3,24 3,63 اٌزؼبهف 

* 

3,52*

* 

3,61

* 

3,66 

** 

1  

 3,5۲ 3,41 3,25  سمب اٌؼّلاء 

* 

3,6۲ 

** 

3,21

* 

3,62* 3,25* 1 

 3,35* الإسرجبه  ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 3,31**الإسرجبه  ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 ِب ٠ٍٟ : ٚٔغزٕزظ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك  

 ( ٚ 3,63ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ّخ اٌٛعو اٌؾغبثٟ ٌٙب ث١ٓ )ِشرفؼخ ذ عٛدح اٌخذِخ وبٔ أْ أثؼبد

(3,۲6.) 

 ( ِزٛعو ، ٠ٚٛمؼ أْ سمب ػّلاء اٌخطٛه 3,25ثٍغ اٌّزٛعو ٌّزغ١ش سمب اٌؼّلاء ٛ٘ٚ )

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِزٛعو .

 ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه 3,5۲ثٍغ ِؼبًِ الإسرجبه ث١ٓ اٌٍّّٛع١خ ٚسمب اٌؼّلاء )

 ِٛعجخ ث١ٓ اٌٍّّٛع١خ ٚسمب اٌؼّلاء . 

  ٓ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه 3,6۲ٚسمب اٌؼّلاء ) الإػزّبد٠خثٍغ ِؼبًِ الإسرجبه ث١

 .ٚسمب اٌؼّلاء الإػزّبد٠خِٛعجخ ث١ٓ 

  ٓ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه 3,21ٚسمب اٌؼّلاء ) الإعزغبثخثٍغ ِؼبًِ الإسرجبه ث١

 .ٚسمب اٌؼّلاء الإعزغبثخِٛعجخ ث١ٓ 

  ٓ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه ِٛعجخ 3,62ٚسمب اٌؼّلاء ) الأِبْثٍغ ِؼبًِ الإسرجبه ث١

 .ٚسمب اٌؼّلاء الأِبْث١ٓ 

  ٓ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٟ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه 3,25ٚسمب اٌؼّلاء ) ؼبهفاٌزثٍغ ِؼبًِ الإسرجبه ث١

 .ٚسمب اٌؼّلاء اٌزؼبهفِٛعجخ ث١ٓ 

   : ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٔؾٛ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  اٌّمذِخ   -۲/2

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍٕٛع :   -۲/2/1

ػّلاء ؽشوخ  ارغب٘بد ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ  t-testٌمذ رُ رطج١ك اخزجبس)د(   

) روش / أٔضٟ ( . ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ    ٚفمب لاخزلاف إٌٛع عٛدح اٌخذِخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد 

 اٚي اٌزب١ٌخ : ِٓ خلاي اٌغذ  tاخزجبس)د(

 (4عذٚي سلُ )

  ٌغٛدح اٌخذِخػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ   لارغب٘بداٌٛعو اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ٚفمب ٌٍٕٛع ) روش / أٔضٟ(

 t-test اٌٛفف الإؽقبئٟ  إٌٛع اٌّزغ١شاد 

 )د(

 )د.ػ(

ِغزٛٞ 

اٌٛعو  اٌذلاٌخ 

 اٌؾغبثٟ 

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

 3,164 3,241 3,65 روٛس     عٛدح اٌخذِخ 

(358) 

3,214 

 3,621 3,52 أبس 

  ِٓ اٌشلُ ) 5-1اٌّم١بط اٌّغزخذَ ٠ّزذ ْ ( ٠ؾ١ش اٌٟ غ١ش ِٛافك  ػٍٟ الإهلاق ، ث١ّٕب اٌشلُ 1، ؽ١ش أ

 ( ٠ؾ١ش اٌٟ ِٛافك رّبِب ِغ ٚعٛد دسعخ ؽ١بد٠خ فٟ إٌّزقف .5)

ٌغٛدح ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ   ٠ٚزنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ اٌٛعو اٌؾغبثٟ لارغب٘بد

ِغزٛٞ عٛدح ( .أٞ أْ اٌزوٛس ٚالإٔبس ٠ذسوْٛ 3,52( ٌٚلإٔبس )3,65ثبٌٕغجخ ٌٍزوٛس ٘ٛ ) اٌخذِخ

 ثذسعخ ِزٛعطخ اٌٟ ِشرفؼخ .اٌخذِخ 
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ػّلاء ؽشوخ  ٚفٟ مٛء رٌه فبٔٗ ٠ّىٓ اٌمٛي أٔٗ لا ٠ٛعذ اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد  

ٚفمب لاخزلاف إٌٛع ، ٌٚزٌه ٠غت لجٛي فشك اٌؼذَ الأٚي فٟ ٘زٖ   ٌغٛدح اٌخذِخاٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  

 .اٌذساعخ عضئ١ب 

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ ٚفمب ٌٍغٕغ١خ :)ة( 

رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ ٚرٌه ثغشك    

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ ٚفمب لاخزلاف عٕغ١زُٙ ) و٠ٛزٟ / ِقشٞ / ػشثٟ / 

أخشٞ ( . ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌؼبًِ اٌغٕغ١خ ِغ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ 

 (. 5لاي اٌغذٚي سلُ )اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٓ خ

 (5عذٚي سلُ )

لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌٛعو اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 اٌخذِخ ٚفمب ٌٍغٕغ١خ

 الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعو اٌؾغبثٟ اٌّزغ١ش) اٌغٕغ١خ  ( 

 .  و٠ٛزٟ -

 ِقشٞ .  -

 ػشثٟ .     -

 عٕغ١خ أخشٞ .    -

3,23 

3,46 

3,25 

3,16 

3,631 

3,5۲3 

3,485 

3,684 

  ِٓ اٌشلُ ) 5-1اٌّم١بط اٌّغزخذَ ٠ّزذ ْ ( ٠ؾ١ش اٌٟ غ١ش ِٛافك  ػٍٟ الإهلاق ، ث١ّٕب اٌشلُ 1، ؽ١ش أ

 ( ٠ؾ١ش اٌٟ ِٛافك رّبِب ِغ ٚعٛد دسعخ ؽ١بد٠خ فٟ إٌّزقف .5)

ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ اٌغذٚي ؽ١ش ٠زنؼ ِٓ ٘زا 

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍغٕغ١خ، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٛٞ دلاٌخ 

 .3,31اؽقبئ١خ 

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش :   -۲/2/2

الارغبٖ ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد  ػّلاء ؽشوخ رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ    

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب لاخزلاف ػذد ِشاد اٌغفش ، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ 

ٌؼبًِ ػذد ِشاد اٌغفش ِغ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح   رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ

 ( .6ٚرٌه ِٓ خلاي اٌغذٚي سلُ ) اٌخذِخ 

 (6عذٚي سلُ )

 ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش  ٌغٛدح اٌخذِخٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  

دسعبد  ِقذس اٌزجب٠ٓ اٌّزغ١ش 

 اٌؾش٠خ 

ِزٛعو  ِغٛع اٌّشثؼبد 

 اٌّشثؼبد 

ل١ّخ ف 

 اٌّؾغٛثخ 

 ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ػذد ِشاد 

 اٌغفش

 3,322 1,453 3,834 2,412 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 3,553 1۲6,241 356 داخً اٌّغّٛػبد  

  1۲۲,153 35۲ الإعّبٌٟ

( ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه ٠ٚ6زنؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )

ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ  ػذد ِشاد اٌغفشاٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثجؼذ 

 . 3,31ِغزٛٞ دلاٌخ اؽقبئ١خ 

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍؼّش : -۲/2/3

وخ رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽش    

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ ٚفمب لاخزلاف اٌؼّش، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ٌؼبًِ اٌؼّش ِغ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ٚرٌه ِٓ خلاي 

 ( .2اٌغذٚي سلُ )
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 (2عذٚي سلُ )

 ٚفمب ٌٍؼّش  ٌغٛدح اٌخذِخٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  

دسعبد  ِقذس اٌزجب٠ٓ اٌّزغ١ش 

 اٌؾش٠خ 

ِزٛعو  ِغٛع اٌّشثؼبد 

 اٌّشثؼبد 

ل١ّخ ف 

 اٌّؾغٛثخ 

 ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 3,268 1,۲۲8 3,۲12 2,252 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد اٌؼّش  

 3,45۲ 163,588 356 داخً اٌّغّٛػبد  

  166,343 35۲ الإعّبٌٟ

ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغذٚي ؽ١ش ٠زنؼ ِٓ ٘زا      

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍؼّش، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٛٞ دلاٌخ 

 .3,31اؽقبئ١خ 

ارغب٘بد ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِٛمغ اٌذساعخ ٔؾٛ ِغزٛٞ سمبئُٙ ػٓ اٌخذِبد   -۲/3

 اٌّمذِخ ِٓ اٌؾشوخ: 

٠ٕبلؼ ٘زا اٌغضء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ اٌخبفخ ثبلإعبثخ ػٍٝ اٌغئاي اٌضبٟٔ ٌٙزٖ اٌذساعخ ٚاٌزٞ     

سمبئُٙ ػٓ اٌخذِبد ٠زؼٍك ثبٌىؾف ػٓ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٔؾٛ ِغزٛٞ 

اخزلافبد ِؼ٠ٕٛخ  ػذَ ٚعٛد، ٚأ٠نب اخزجبس فؾخ اٌفشك اٌضبٟٔ اٌزٞ ٠ٕـ ػٍٟ "  اٌّمذِخ ِٓ اٌؾشوخ

 .ث١ٓ ادسان ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ف١ّب ٠زؼٍك ثّغزٛٞ سمبئُٙ ثبخزلاف خقبئقُٙ اٌذ٠ّٛعشاف١خ

ثؼذد ِٓ الأعب١ٌت الإؽقبئ١خ اٌزؾ١ٍ١ٍخ ِضً أعٍٛة رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ  خاٌجبؽض ذٌٚزؾم١ك رٌه  فمذ اعزؼبٔ

ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه  ارغب٘بدٍزؼشف ػٍٟ ٚرٌه ٌ t- testٚاخزجبس  One –Way ANOVAالارغبٖ 

 ٚفمب لاخزلاف خقبئقُٙ اٌذ٠ّٛعشاف١خ . اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمبء اٌؼّلاء 

ٌّٚض٠ذ ِٓ اٌزفبف١ً رؼشك اٌجبؽضخ الاخزلاف فٟ ادسان ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد    

 سمب اٌؼّلاء ثبٌٕغجخ ٌىً ِزغ١ش د٠ّٛعشافٟ ػٍٟ ؽذٖ . 

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء ٚفمب ٌٍٕٛع :   -۲/3/1

ػّلاء ؽشوخ  ارغب٘بد ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ  t-testٌمذ رُ رطج١ك اخزجبس)د( 

١ؼ ٔزبئظ ٚفمب لاخزلاف إٌٛع) روش / أٔضٟ ( . ٠ّٚىٓ رٛم سمب اٌؼّلاءاٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد 

 اٚي اٌزب١ٌخ : ِٓ خلاي اٌغذ  tاخزجبس)د(

 (8عذٚي سلُ )

ثجؼذ ٚع١ٍخ ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ   لارغب٘بداٌٛعو اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ٚفمب ٌٍٕٛع ) روش / أٔضٟ( اٌزٛافً 

 t-test اٌٛفف الإؽقبئٟ  إٌٛع اٌّزغ١شاد 

 )د(

 )د.ػ(

 ِغزٛٞ اٌذلاٌخ 

اٌٛعو 

 اٌؾغبثٟ 

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

 3,325 3,245 3,13 روٛس  ٚع١ٍخ اٌزٛافً   

(358) 

3,632 

 3,۲61 2,۲۲ أبس 

  ِٓ ( ٠ؾ١ش اٌٟ غ١ش ِٛافك  ػٍٟ الإهلاق ، ث١ّٕب اٌشلُ 1، ؽ١ش أْ اٌشلُ ) 5-1اٌّم١بط اٌّغزخذَ ٠ّزذ

 ( ٠ؾ١ش اٌٟ ِٛافك رّبِب ِغ ٚعٛد دسعخ ؽ١بد٠خ فٟ إٌّزقف .5)

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ٚفمب ٌٍغٕغ١خ : -۲/3/2

رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ    

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ِغزّؼخ ٚفمب لاخزلاف عٕغ١زُٙ    ) و٠ٛزٟ / ِقشٞ / ػشثٟ 
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بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ / أخشٞ ( . ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌؼبًِ اٌغٕغ١خ ِغ ارغب٘

  اٌزبٌٟ.اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ِغزّؼخ ِٓ خلاي اٌغذٚي 

 (۲عذٚي سلُ )

ٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ  لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ  اٌٛعو اٌؾغبث

 ِغزّؼخ ِٛصػب ٚفمب ٌٍغٕغ١خ

 الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ بثٟاٌٛعو اٌؾغ اٌّزغ١ش) اٌغٕغ١خ  ( 

 .  و٠ٛزٟ -

 ِقشٞ .  -

 ػشثٟ .     -

 عٕغ١خ أخشٞ .    -

3,1۲ 

3,24 

3,31 

3,2۲ 

3,425 

3,632 

3,541 

3,485 

  ِٓ ( ٠ؾ١ش اٌٟ غ١ش ِٛافك  ػٍٟ الإهلاق ، ث١ّٕب اٌشلُ 1، ؽ١ش أْ اٌشلُ ) 5-1اٌّم١بط اٌّغزخذَ ٠ّزذ
 ( ٠ؾ١ش اٌٟ ِٛافك رّبِب ِغ ٚعٛد دسعخ ؽ١بد٠خ فٟ إٌّزقف .5)

ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه  اٌغذٚي ؽ١ش ٠زنؼ ِٓ ٘زا 
ٔؾِٛغزٛٞ سمبئُٙ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ  ثؾىً اعّبٌٟ ٚفمب ٌٍغٕغ١خ، ؽ١ش أْ ل١ّخ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  

 .3,31)ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٛٞ دلاٌخ اؽقبئ١خ 
 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش :    -۲/3/3
رٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد  ػّلاء ؽشوخ رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ ٚ   

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء ٚفمب لاخزلاف ػذد ِشاد اٌغفش ، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ 
ٌؼبًِ ٌؼذد ِشاد اٌغفش ِغ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء    اٌزجب٠ٓ

 ( .13خلاي اٌغذٚي سلُ )ٚرٌه ِٓ 
ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه  (٠ٚ13زنؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ِغزّؼخ ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ 
 . 3,31ِغزٛٞ دلاٌخ اؽقبئ١خ 

 (13عذٚي سلُ )

 رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌشمب اٌؼّلاء ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفشٔزبئظ 

دسعبد  ِقذس اٌزجب٠ٓ اٌّزغ١ش 

 اٌؾش٠خ 

ِزٛعو  ِغٛع اٌّشثؼبد 

 اٌّشثؼبد 

ل١ّخ ف 

 اٌّؾغٛثخ 

 ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ػذد ِشاد 

 اٌغفش

 3,246 3,۲86 3,832 2,421 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 3,818 2۲1,352 356 اٌّغّٛػبد داخً  

  2۲3,223 35۲ الإعّبٌٟ

 ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ٚفمب ٌٍؼّش : - ۲/3/4

رُ رطج١ك رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبدٞ الارغبٖ ٚرٌه ثغشك رؾذ٠ذ ِذٞ ٚعٛد اخزلاف فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ     

اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ِغزّؼخ ٚفمب لاخزلاف اٌؼّش ، ٠ّٚىٓ رٛم١ؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ 

ً اٌؼّش ِغ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء  ِغزّؼخ ٚرٌه  اٌزجب٠ٓ ٌؼبِ

 اٌزبٌٟ.ِٓ خلاي اٌغذٚي 

 (11عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ لارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌشمب اٌؼّلاء  ٚفمب ٌٍؼّش

دسعبد  ِقذس اٌزجب٠ٓ اٌّزغ١ش 

 اٌؾش٠خ 

ِزٛعو  ِغٛع اٌّشثؼبد 

 اٌّشثؼبد 

ل١ّخ ف 

 اٌّؾغٛثخ 

 ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 3,334 1,231 3,8۲5 2,682 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد اٌؼّش  

 3,245 265,231 356 داخً اٌّغّٛػبد  

  2۲3,244 35۲ الإعّبٌٟ
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ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغذٚي ؽ١ش ٠زنؼ ِٓ ٘زا      

ٚفمب ٌٍؼّش، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٛٞ دلاٌخ   اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ثؤثؼبد سمب اٌؼّلاء

 .3,31اؽقبئ١خ 

 اٌؼلالخ ث١ٓ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ِٚغزٛٞ سمب اٌؼّلاء:  - ۲/4

ٚلاخزجبس  .لا ٠ٛعذ أصش ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٟ سمب ػّلاء اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خٔـ اٌفشك اٌضبٌش ػٍٟ " 

 ثبعزخذاَ أعٍٛثٟ الإسرجبه  ٚالأؾذاس اٌّزؼذد ٚرٌه وّب ثبٌغذٚي اٌزبٌٟ  :  اٌجبؽضبْ٘زا اٌفشك لبِذ 

 (12عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

ٚع١ٍخ 

  اٌزٛافً  

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,652 

3,851 

632, 

۲62, 

252, 

23,21 

22,632 

21,426 

24,632 

21,654 

3,333 

3,333 

3,333 

333, 

333, 

  :اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ الأٚي 

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚٚع١ٍخ ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ   رؤص١شأْ ٕ٘بن  ٠زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك

 . اٌزٛافً  وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء 

 (13عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

ػشك 

  اٌخذِخ

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,684 

3,633 

841, 

6۲4, 

543, 

11,242 

15,632 

14,461 

18,325 

1۲,285 

3,333 

3,333 

3,333 

333, 

333, 

 : اٌضبٟٔ اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

ٚػشك زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠

 وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .  اٌخذِخ

 (14عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٌٙٛخ 

  اٌٛفٛي

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,6۲8 

3,6۲3 

223, 

613, 

221, 

23,413 

23,523 

1۲,۲24 

21,421 

22,323 

3,333 

3,333 

3,333 

333, 

333, 
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 : اٌضبٌش اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

ٚعٌٙٛخ زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠

 وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .  اٌٛفٛي

 (15) عذٚي سلُ

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

  اٌّؼٍِٛبد

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

421, 

521, 

824, 

۲52, 

226, 

1۲,241 

1۲,۲63 

15,214 

18,523 

23,114 

3,333 

3,333 

333, 

33 3, 

333, 

 : اٌشاثغ اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

  ٚاٌّؼٍِٛبدزنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠

 وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .

 (16عذٚي سلُ )

 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ 

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

الإ٘زّبَ 

 ثبٌّغبفش٠ٓ

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,823 

3,۲63 

241, 

6۲3, 

852, 

25,412 

22,622 

21,68۲ 

23,421 

28.۲32 

3,333 

333, 

333, 

33 3, 

333, 

 : اٌخبِظ اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

ٚالإ٘زّبَ زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠

 وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .  ثبٌّغبفش٠ٓ

 (12عذٚي سلُ )

 اٌزبثغ ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

 اٌٛلذ 

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,6۲3 

3,۲85 

843, 

245, 

25۲, 

28,412 

21,632 

21,242 

23,6۲8 

26,412 

3,333 

333, 

333, 

33 3, 

333, 

 : اٌغبدط اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

وؤؽذ   ٚاٌٛلذزنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠

 أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .
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 (18عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ 

 اٌشاؽخ

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,۲23 

3,281 

836, 

84۲, 

288, 

33,418 

21,638 

21,842 

22,214 

2۲,821 

3,333 

333, 

333, 

33 3, 

333, 

 : اٌغبثغ اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

ٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٠ وؤؽذ   ٚاٌشاؽخٕ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ زنؼ ِ

 أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .

 (1۲عذٚي سلُ )

 ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ
 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ 

 الأِٓ 

 اٌٍّّٛع١خ  

 الإػزّبد٠خ 

 الإعزغبثخ

 الأِبْ 

  اٌزؼبهف 

3,256 

3,853 

۲62, 

285, 

824, 

22,136 

24,634 

2۲,۲53 

23,6۲2 

28,332 

3,333 

333, 

333, 

33 3, 

333, 

 : اٌضبِٓ اخزجبس اٌفشك اٌفشػٟ 

وؤؽذ   ٚالإِٔٓ٘بن رؤص١ش  ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ٠

 أثؼبد سمب اٌؼّلاء  .

وّب ٠ّىٓ رٛم١ؼ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ  ِغزّؼخ ٚ أثؼبد سمب اٌؼّلاء ِغزّؼخ ِٓ خلاي اٌغذٚي  

 اٌزبٌٟ .

 (23عذٚي سلُ )

 اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ٔزبئظ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد

 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ اٌّزغ١ش اٌزبثغ
ِؼبًِ الأؾذاس 

 Bث١زب 
t 

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ 

 أثؼبد سمب اٌؼّلاء 
 3,846 أثؼبد عٛدح اٌخذِخ 

 

32,822 

 

3,333 

 

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِغزّؼخ ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ رؤص١ش أْ ٕ٘بن  ؽ١ش ٠زنؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك

 ِغزّؼخ . ٚ أثؼبد سمب اٌؼّلاء

 إٌزبئظ ٚاٌزٛف١بد:  -13
 ِٓ خلاي ٘زا اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ رزّضً ف١ّب ٠ؤرٟ:  بْرٛفً اٌجبؽض ٔزبئظ اٌجؾش: -1

ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ   (1)

 ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍٕٛع.

ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ػذَ  (2)

 ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍغٕغ١خ.
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ٌغٛدح  ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ (3)

ٛٞ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٚفمب ٌؼذد ِشاد اٌغفش، ؽ١ش أْ ل١ّخ )ف( غ١ش ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغز اٌخذِخ

3,31. 

ػذَ ٚعٛد اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ   (4)

 .ٌّغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ  ٚفمب ٌٍؼّش

لا ٠ٛعذ اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ  (5)

 سمبئُٙ ٚفمب لاخزلاف إٌٛع.

لا ٠ٛعذ اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ  (6)

 .اٌغٕغ١خسمبئُٙ ٚفمب لاخزلاف 

لا ٠ٛعذ اخزلاف رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ  (2)

 .ػذد ِشاد اٌغفشسمبئُٙ ٚفمب لاخزلاف 

ٌخ اؽقبئ١خ فٟ ارغب٘بد ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌّغزٛٞ لا ٠ٛعذ اخزلاف رٚ دلا (8)

 .اٌؼّشسمبئُٙ ٚفمب لاخزلاف 

ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚٚع١ٍخ اٌزٛافً  وؤؽذ أثؼبد سمب  (۲)

 اٌؼّلاء.

اٌخذِخ  وؤؽذ أثؼبد سمب ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚػشك  (13)

 اٌؼّلاء.

ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚعٌٙٛخ اٌٛفٛي  وؤؽذ أثؼبد سمب  (11)

 اٌؼّلاء.

ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚاٌّؼٍِٛبد  وؤؽذ أثؼبد سمب  (12)

 اٌؼّلاء.

١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚالإ٘زّبَ ثبٌّغبفش٠ٓ  وؤؽذ أثؼبد ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ (13)

 سمب اٌؼّلاء  .

 ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚاٌٛلذ  وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء . (14)

 ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚاٌشاؽخ  وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء. (15)

 ٕبن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚالأِٓ  وؤؽذ أثؼبد سمب اٌؼّلاء.٘ (16)

ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِغزّؼخ ٚ أثؼبد سمب اٌؼّلاء  (12)

 ِغزّؼخ .

 رٛف١بد اٌجؾش: -2

 أثؼبد٘ب ٌنّبْ سمبئُٙ ػٕٙب .اٌزم١١ُ اٌّغزّش ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ثىبفخ  (1)

ثّب  ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خٚاداسح  اٌؼّلاءرٛافش ػ١ٍّخ الارقبي راد الارغب١٘ٓ ث١ٓ  (2)

 ف١ٙب. اٌؼّلاء٠غّؼ ثؾً ِؾىلاد اٌؼًّ ثغشػخ ٠ٚؼىظ ِمزشؽبد 

ٚاؽغبط اٌؼب١ٍِٓ ثؤ١ّ٘خ  ،ص٠بدح  ػ١ٍّخ اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء أصٕبء رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌُٙ  (3)

 اٌذٚس اٌزٞ ٠مِْٛٛ ثٗ فٝ رٌه.

 رط٠ٛش اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍؼّلاء . (4)

 الاعزؼبٔخ ثبلأعب١ٌت ٚاٌزٛعٙبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء .  (5)

امؼ رفق١ً اٌخذِخ ؽغت ٔٛػ١خ اٌؼّلاء ؽ١ش رؾىً اٌخقبئـ اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌٍؼّلاء ثؾىً ٚ (6)

 ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٗ اعزٙذاف ٚرغضئخ اٌغٛق ٚرٛع١ٗ الأٔؾطخ اٌزغ٠ٛم١خ إٌّبعجخ ٌىً فئخ.

 ػّلاء ؽشوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خرىض١ف اٌذساعبد اٌزٟ رؼٕٝ ثّؼشفخ خقبئـ رٛعٙبد  (2)

ؽ١ش أْ ٘زا الا٘زّبَ ثٙزا اٌغبٔت وف١ً  ٌٍغفشوجش أٚخبفخ اٌفئبد اٌزٟ ٠ىْٛ ٌذ٠ٙب ١ًِ 

 ِلائّخ ٌىً فئخ ِٓ اٌؼّلاء . رغ٠ٛم١خق١ُّ ثشاِظ ثبٌّغبػذح فٟ ر



 

25 
 

اٌّجبٟٔ اٌؾذ٠ضخ ٚاٌّىبْ  ، ؽ١ش أْوخ اٌخطٛه اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثبٌغٛأت اٌٍّّٛعخ ؽشا٘زّبَ  (8)

 إٌّظُ اٌّش٠ؼ ٌٗ أصش وج١ش فٟ ٔظش اٌؼّلاء ػٕذ رم٠ُٛ عٛدح اٌخذِخ .

غبلاد اٌزٟ رغزؾِك الا٘زّبَ ٚاٌذساعخ أظٙشد ٔزبئظ ٘زا اٌجؾش ػذدا  ِٓ اٌّ اٌجؾٛس اٌّغزمج١ٍخ:  -11

 ٚاٌزؾ١ًٍ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌجبؽضبْ ِٚٓ أُ٘ ٘زٖ اٌمنب٠ب ِب ٠ٍٟ:
 . اعشاء دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ؽشوبد اٌط١شاْ اٌخبفخ ٚاٌؼبِخ 

 .ٓرم١١ُ دٚس سمب اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ ػٍٟ سمب اٌؼّلاء اٌخبسع١١ 

  ًعبئؾخ وٛسٚٔب.ِؾذداد عٛدح اٌخذِبد فٟ ظ 

 . ِؾذداد عٛدح اٌخذِخ الاٌىزش١ٔٚخ فٟ ؽشوبد اٌط١شاْ اٌخبفخ ٚاٌؼبِخ 

 اٌّشاعغ: -12

 اٌّشاعغ اٌؼشث١خ: -1

 (2316الإِبَ، ٚفمٟ اٌغ١ذ ،)(، اٌزغ٠ٛك اٌّز١ّض ) اٌطش٠ك اٌٟ غضٚ الأعٛاق ٚاٌغ١طشح ػ١ٍٙب

 اٌغضء الأٚي، داس اٌّغضٞ ٌٍطجبػخ، إٌّقٛسح.

  (  اٌجؾش اٌؼٍّٟ : ِذخً رطج١مٟ ، اٌطجؼخ الأٌٟٚ ، داس ػج١ذ ٌٍٕؾش 2316)ػ١ذ، أ٠ّٓ ػبدي

 ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌطجبػخ ، هٕطب .

 ( ،ّٔٛرط ِمزشػ ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ: 2332أثٛ ٚسدح، ؽ١ش٠ٓ ؽبِذ ِؾّذ" ،)

 .51 – 1ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِئعغبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ فٟ ِقش"، ٚسلخ ػًّ، ٔٛفّجش: 

 ٌ(، "أطجبػبد اٌطٍجخ ػٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ عبِؼخ 2338ّؾغٓ، ٚآخشْٚ، )اٌزمٟ، ػجذ ا

 .3، اٌؼذد 36اٌى٠ٛذ ٚاٌزؼ١ٍُ اٌزطج١مٟ ٚاٌغبِؼبد اٌخبفخ"، ِغٍخ اٌؼٍَٛ الاعزّبػ١خ، اٌّغٍذ 

 ( ،ػٛاًِ عزة اٌطٍجخ الأعبٔت فٟ اعزٙذاف اٌغبِؼخ ٌلأعٛاق اٌذ١ٌٚخ، 2311اٌشث١ؼٟ، ١ٌش" ،)

د اٌطٍجخ اٌٛافذ٠ٓ فٟ عبِؼخ اٌجزشا"، ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد ٌٍؼٍَٛ الالزقبد٠خ دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ لارغب٘ب

 اٌغبِؼخ، اٌؼذد اٌغبدط ػؾش.

 ( ،ِذٜ سمٝ هٍجخ و١ٍخ اٌزشث١خ ثغبِؼخ اٌغٍطبْ 2336اٌقبسِٟ، ػجذ الله، ٚصا٠ذ، وبؽف" ،)

ِبساد لبثٛط ػٓ الإؽشاف الأوبد٠ّٟ ٚهج١ؼخ رٛلؼبرُٙ ِٕٗ"، ِغٍخ و١ٍخ اٌزشث١خ، عبِؼخ الإ

 .88 – 5۲(: 23اٌؼشث١خ اٌّزؾذح، اٌغٕخ اٌؾبد٠خ ٚاٌؼؾشْٚ، اٌؼذد )

 ( ،ٓدٚس ِزطٍجبد اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ رؾم١ك 2315لبؽٟ، خبٌذ، ػجذاٌشؽّٓ، ث١ٕ "، )

 -ٚرؼض٠ض سمب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ فٟ ِٕظّبد الاػّبي اٌؾذ٠ضخ"، اٌّئرّش اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ الأٚي 

 .4ذ٠بد ٚاٌزطٍؼبد، عبِؼخ اٌجٍمبء اٌزطج١م١خ، الأسدْ، ؿ اٌفشؿ ٚاٌزؾ -ِٕظّبد الأػّبي 

 ( ،الارغب٘بد اٌّؼبفشح فٟ اٌزغ٠ٛك "، ِىزجخ ػجذ اٌذا٠ُ، 2318سؽبد، ػجذإٌّؼُ ِؾّذ "،)

  .2الاعّبػ١ٍ١خ، ؿ

 ( ،ُاٌؼلالخ ث١ٓ وً ِٓ اٌزٛعٗ ثبٌزفبػً ِغ اٌؼ١ًّ ٚرّى١ٕٗ ِٓ 2314سعت، ع١ٙبْ ػجذ إٌّؼ ،)

ر١ّٕخ إٌّزغبد اٌغذ٠ذح ٚث١ٓ الأداء اٌشثؾٟ ٌٍؼ١ًّ"، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ اٌّؾبسوخ فٟ 

 2۲1، ؿ 2، اٌؼذد 21اٌى٠ٛذ، اٌّغٍذ،  -الاداس٠خ 

 ( ،ْل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ 2332ػبؽٛس، ٠ٛعف ؽغ١ٓ، ٚاٌؼجبدٌخ، هلاي ػضّب" ،)

ضح"، ِغٍخ عبِؼخ الألقٝ، فٟ اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ثغ MBAاٌذساعبد اٌؼ١ٍب: ؽبٌخ ثشٔبِظ 

 .128-۲8اٌّغٍذ اٌؾبدٞ ػؾش، اٌؼذد الأٚي، ٠ٕب٠ش: 
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