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 53 إٌزبئظ -3-4

 53 اٌزٛط١بد -3-5

 55 طخ اٌفظًفلا

 56 اٌّواعغ

 56 أٚلاً: اٌّواعغ اٌؼوث١خ          

 58 صب١ٔبً: اٌّواعغ الأعٕج١خ          

 62 )الاٍزج١بْ( اٌّلاؽك

 

  



 د
 

 فهرس الجداول
 سلى انظفحخ اعى اندذٔل سلى اندذٔل

 12 أٚعٗ اٌزشبثٗ ٚ الافزلاف ث١ٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌؼوث١خ 1

 12 ٗ اٌزشبثٗ ٚ الافزلاف ث١ٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ الأعٕج١خأٚع 2

 42 ِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛه 3

 41 ِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد ا١ٌٍٍّّٛخ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛه 4

 41 اٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛهِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد الاػزّبك٠خ ٚ 5

 41 ِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد الأِبْ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛه 6

 41 ِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد الاٍزغبثخ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛه 7

 43 ِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد اٌزؼبؽف ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛه 8

 43 اٌوػب ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ  ٌٍّؾٛهِؼبِلاد الاهرجبؽ  ث١ٓ ػجبهاد  9

 44 ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ووٚٔجبؿ 10

11 
.( لإعبثبد أفواك ػ١ٕخ sigاٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٚل١ّخ الاؽزّبي )
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ِٓ هػب اٌطلاة ٚ طلاةٌقلِخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌعٛكح ا كٚه رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ

 .اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خٚعٙخ ٔظو 

ؽلاة ِفوكح ِٓ  100ٌٚزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ فمل رُ ثٕبء ٚرٛى٠غ اٍزجبٔخ ػٍٝ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌّىٛٔخ ِٓ 

اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ شٍّذ ؽلاة )عبِؼخ إٌّبهح، الأوبك١ّ٠خ اٌؼوث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب 

، ٚفٟ ػٛء مٌه عوٜ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚافزجبه اٌفوػ١بد ، عبِؼخ اٌشبَ اٌقبطخ(ٚإٌمً اٌجؾوٞ

َِزٜٛ رطج١ك ع١ل ٌىً  ، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛكSPSSثبٍزقلاَ اٌؾيِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ 

بٌطلاة، اػبفخً ، ٚاٌزٛعٗ ث(ِٓ عٛكح اٌقلِخ ثؤثؼبك٘ب )ا١ٌٍٍّّٛخ، الاػزّبك٠خ، الأِبْ، الاٍزغبثخ، اٌزؼبؽف

ً اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ  اٌٝ هػب ؽلاة ٘نٖ اٌغبِؼبد ػّب رملِٗ ِٓ فلِبد. ٚرٛطٍذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ أ٠ؼب

ٚهػب اٌطلاة، اػبفخً اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ كلاٌخ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ وً ِٓ عٛكح اٌقلِبد 

اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ ى٠بكح رؤص١و اٌزٛعٗ ُ٘ اؽظبئ١خ ٌغٛكح اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌطلاة، وّب ٠َب

 .هػبُ٘ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خػٍٝ ثبٌطلاة 

اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌغ١ل ٌوػب اٌطلاة فٟ ٚأزٙذ اٌلهاٍخ ثّغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ٚاٌّمزوؽبد أّ٘ٙب 

ّواه رجٕٟ ِٕٙظ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة، اػبفخً اٌٝ ، ٚاٍزاٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؼي٠يٖ

 رؼي٠ي َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ٘نٖ اٌغبِؼبد ٌطلاثٙب.
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Abstract 

This study aims to identify the role of service quality in the relationship between student 

orientation and student satisfaction from the point of view of private universities in Lattakia 

Governorate. 

To achieve the objectives of the study, a questionnaire was built and distributed to the study 

sample consisting of 100 students from private universities in Lattakia Governorate, which 

included students (Al-Manara University, Arab Academy for Science, Technology and Maritime 

Transport, Al-Sham Private University), and in light of this, data were collected and analyzed, 

and hypotheses were tested using The statistical package for the social sciences (SPSS), and the 

study found a good level of application for the service quality in its dimensions (tangibility, 

reliability, safety, response, empathy), and student orientation, in addition to the students’ 

satisfaction with the services they provide. The results of the study also found that there are A 

statistically significant effect of student orientation on both the service quality and student 

satisfaction, in addition to the existence of a statistically significant effect of service quality on 

student satisfaction, and the mediating role of service quality contributes to increasing the impact 

of student orientation on their satisfaction in private universities in Lattakia Governorate. 

The study ended with a set of recommendations and proposals, the most important of which is 

maintaining the good level of student satisfaction in private universities in Lattakia Governorate 

and working to strengthen it, and continuing to adopt the student orientation approach, in 

addition to enhancing the levels of quality of services provided by these universities to their 

students. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: service quality - student orientation - student satisfaction. 

 

 

  



1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 الفصل الأول
 للبحث يالمنهجالإطار 

  



2 
 

 

 

  

 لانفظم الأٔ

 الإطبس انًُٓدٙ نهجحث

 

 يمذيخ-

 انذساعبد انغبثمخ.-

 يشكهخ انجحث.-

  أْذاف انجحث.-

 فشضٛبد انجحث.-

 يٕدٚم انجحث.-

 أًْٛخ انجحث.-

 يُٓدٛخ انجحث.-

 حذٔد انجحث.-

 



3 
 

 : يمذيخ

شٙلد اٌؼمٛك الأف١وح رطٛهاً ِّٙبً فٟ ِغبي اٌقلِبد اٌزٟ أطجؾذ رشىً أ١ّ٘خ وج١وح فٟ الزظبك٠بد اٌلٚي، 

ٚفٟ ظً ٘نٖ اٌظوٚف أطجؼ ٕ٘بن ٚػٟ ٌلٜ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّٙز١ّٓ  ،ِّب ٌٚلّ ِٕبفَخ شل٠لح ث١ٓ ِمل١ِٙب

د ٚرؤص١و٘ب ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ ِٓ أعً رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ ٔشطخ اٌقل١ِخ ثؤ١ّ٘خ اٌغٛكح فٟ رمل٠ُ اٌقلِبثبلأ

 ٚى٠بكح اٌوثؾ١خ ٌٍّئٍَبد اٌقل١ِخ.

ِٚٓ اٌّؼوٚف أْ اٌّئٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٌٙب اٌلٚه الأٍبٍٟ فٟ ػ١ٍّخ اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ ٚاٌزٟ رؼزّل ثبٌلهعخ 

اٌَّئٌٚخ ػٓ اػلاك ٘نٖ  الأٌٚٝ ػٍٝ اٌمٜٛ اٌجشو٠خ اٌّزٛفوح فٟ اٌّغزّغ، ٚاٌغبِؼبد ٟ٘ اؽلٜ اٌّئٍَبد

اٌمبػلح اٌجشو٠خ اٌزٟ ٍٛف رمٛك ٚرَزغً اٌؼٕبطو الأفوٜ اٌّزٛافوح ٍٛاء فٟ اٌّغبلاد اٌؼ١ٍّخ أٚ 

ثبٍزّواه ٌّٛاوجخ اٌزطٛهاد ٚاٌزؾل٠بد أ٘لافٙب الاعزّبػ١خ أٚ الالزظبك٠خ.. ٌٚىٟ ٠زَٕٝ ٌٍغبِؼخ رؾم١ك 

ػ١ٍّخ ل١بً وبْ لا ثل ِٓ ل١بً عٛكح اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ  اٌَّزغلح، ٌّٚب وبٔذ ػ١ٍّخ اٌز١ّٕخ لا رزؾمك ثلْٚ

اٌّملِخ ٌٍطلاة ٌٍٛلٛف ػٍٝ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف اٌزٟ رؼزوٞ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ؽزٝ ٠زَٕٝ ٌٍَّئ١ٌٚٓ 

اِىب١ٔخ اٌزط٠ٛو ثٕبءً ػٍٝ أٌٍ ٚاػؾخ ٚأو١لح، ٚثبٌزبٌٟ أطجؾذ اكاهح اٌغٛكح ٚرؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ ٘بعَبً 

، ام أطجؼ هػب اٌؼ١ًّ ِؾٛه ا٘زّبِبرٙب ٌٍزؼوف ػٍٝ ثشىً فبص اٌزؼ١ّ١ٍخثشىً ػبَ ١ِٚخ ٌٍّئٍَبد اٌقل

ؽبعبرٗ ٚرٛلؼبرٗ فبطخ ٚأْ صٛهح رىٌٕٛٛع١ب الارظبلاد ٚاٌّؼٍِٛبر١خ ِىٕذ اٌؼ١ًّ ِٓ اِىب١ٔخ اٌّفبػٍخ ث١ٓ 

ٕٟ اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ اٌقلِبد ؽَت هغجبرٗ ٚافز١بهارٗ، ٚ٘نا ِب أصبه اٌوغجخ ٌلٜ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّئٍَبد ثزج

 .ِلفلاً ٌزؾم١ك هػبُ٘ ػٍٝ اٌّلٜ اٌجؼ١ل

ٚاٍزٕبكاً ٌّب ٍجك ٠َؼٝ ٘نا اٌجؾش اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ كٚه عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ 

 ِل٠ٕخ اٌلامل١خ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ ٚهػب اٌؼّلاء.
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 انذساعبد انغبثمخ:

 اعتؼشاع انذساعخ انغبثمخ: -1

ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ٚكٚه٘ب فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ ٚهػب اٌؼّلاء  بفٟ كهاٍزٙ خٌجبؽضا ذاؽٍّؼ

ىٍخ ػٍٝ رؾل٠ل ِش ٚاٌزٟ ٍبػلدِغّٛػخ ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ اٌّزؼٍمخ ثّٛػٛع اٌجؾش، 

 اٌجؾش ٚثٕبء ٚرط٠ٛو اٌفوػ١بد.

 انذساعبد انؼشثٛخ: 

 ( ثؼُٕاٌ:1212,  لهٛم ٔٔاضحدساعخ )

 "انًغٛهخ-دساعخ يٛذاَٛخ ثجشٚذ اندضائش -دٔس خٕدح انخذيخ الإنكتشَٔٛخ فٙ تحمٛك سضب انضثٌٕ " 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رمل٠ُ اؽبه ٔظوٞ ٠ؾلك ٠ٚؼوف ِقزٍف اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛكح انًشكهخ:  -

ػٍٝ كٚه عٛكح اٌقلِخ فٟ لطبع اٌقلِبد، ثبػزجبه٘ب ِلفً اكاهٞ ؽل٠ش، اػبفخً اٌٝ اٌزؼوف 

الإٌىزو١ٔٚخ، ثؤثؼبك٘ب اٌّزّضٍخ فٟ )ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، رظ١ُّ اٌّٛلغ، ٍوػخ الاٍزغبثخ، اٌَو٠خ 

 ٚالأِبْ، اٌّؼٍِٛبد، ٚاٌزؼبؽف( فٟ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ.

ٌزؾم١ك ٘لف اٌلهاٍخ فمل اػزّلد اٌلهاٍخ ػٍٝ الأٍٍٛة اٌٛطفٟ ٌّلاءِزٗ ٌطج١ؼخ  انًُٓدٛخ: -

رظ١ُّ اٍزج١بْ وؤكاح ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرٛى٠ؼٗ ػٍٝ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ ىثبئٓ اٌّٛػٛع، فزُ 

اٍزج١بْ، ٚلل رُ اٍزقلاَ ثؼغ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ فٟ ثؤبِظ  23ثو٠ل ا١ٌٍَّخ، ٚاٌجبٌغ ػلكُ٘ 

ٌؼوع ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌلهاٍخ، صُ افزجبه   SPSS V "23اٌؾيِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ "

 ١بد اٌّٛػٛػخ.اٌفوػ

رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك أصو ِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ  انُتبئح: -

ثؤثؼبك٘ب )ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، رظ١ُّ اٌّٛلغ، ٍوػخ الاٍزغبثخ، اٌَو٠خ ٚالأِبْ، اٌّؼٍِٛبد، 

 ٚاٌزؼبؽف( ٚرؾم١ك هػب اٌيثْٛ ٌجو٠ل ا١ٌٍَّخ.

 

 ( ثؼُٕاٌ:1218دساعخ )انشثٛؼٙ ٔآخشٌٔ, 

"أثش خٕدح انخذيخ انتؼهًٛٛخ ٔخٕدح الأششاف ػهٗ سضب طهجخ انذساعبد انؼهٛب فٙ اندبيؼبد الأسدَٛخ 

 انخبطخ"

ٌزؼوف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّلهوخ ٚعٛكح ا٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ انًشكهخ:  -

 .الأشواف ٚ هػب ؽٍجخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ الأهك١ٔخ

ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ  ٌْٛزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ اٍزقلَ اٌجبؽض انًُٓدٛخ: -

ٚافزجبه اٌفوػ١بد ِٓ فلاي اٍزجبٔخ اٍزقلِذ وؤكاح هئ١َخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد رُ رٛى٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ 
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عبِؼخ علاها. ِٓ ؽٍجخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب فٟ وً ِٓ عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ ٚعبِؼخ ػّبْ اٌؼوث١خ ٚ

ٚ اٍزقلاَ ػلك ِٓ الأكٚاد ٚ  SPSSٚرُ اػزّبك اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبلاٍزؼبٔخ ثبٌجؤبِظ الإؽظبئٟ 

ثبٍزقلاَ  Path Analysis الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ ِٕٙب رؾ١ًٍ الأؾلاه اػبفخ اٌٝ رؾ١ًٍ اٌَّبه 

 .OMOS 7ثؤبِظ 

اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّلهوخ ِٓ لجً  أقفبع ٚاػؼ فٟ َِزٜٛ عٛكح رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ انُتبئح: -

ؽٍجخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب فٟ وً ِٓ اٌغبِؼبد الأهك١ٔخ اٌقبطخ ِٛػٛع اٌلهاٍخ، ؽ١ش شًّ ٘نا 

اٌؼؼف وبفخ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌقَّخ: ا١ٌٍٍّّٛخ، اٌّٛصٛل١خ، اٌزؼبؽف، الاػزّبك٠خ ٚالاٍزغبثخ. 

اف ػٍٝ اٌوٍبئً. الأِو اٌنٞ أؼىٌ وّب أشبهد اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك ػؼف فٟ َِزٜٛ عٛكح الاشو

ثشىً ٚاػؼ فٟ أقفبع َِزٜٛ هػب اٌطٍجخ اٌّزؾمك فٟ ٘نٖ اٌغبِؼبد. ٚلل ث١ٕذ اٌلهاٍخ ٚعٛك 

أصو ٌىً ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚعٛكح الإشواف ػٍٝ هػب اٌطٍجخ ٚونٌه ٚعٛك أصو ٌغٛكح اٌقلِخ 

ٚه اٌفبػً ٌغٛكح الإشواف و١ٍٛؾ فٟ رؼي٠ي اٌزؼ١ّ١ٍخ ػٍٝ عٛكح الإشواف. ٚ لل أولد اٌلهاٍخ اٌل

أصو عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ػٍٝ اٌوػب. وّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ الأوضو رؤص١واً فٟ عٛكح 

 .الإشواف ٚرؾم١ك هػب اٌطٍجخ ٟٚ٘ الاػزّبك٠خ ٚ الاٍزغبثخ

 

 ( ثؼُٕاٌ:1215دساعخ )أثٕ فضع, 

انضثٌٕ ٔلًٛخ انضثٌٕ:  دساعخ يمبسَخ ثٍٛ انًظبسف الإعلايٛخ "اختجبس انؼلالخ ثٍٛ خٕدح انخذيخ, سضب 

 ٔانًظبسف انتدبسٚخ فٙ الأسدٌ"

٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ افزجبه عٛكح اٌقلِخ، ل١ّخ اٌيثْٛ ػٍٝ هػب اٌيثْٛ فٟ وً ِٓ انًشكهخ:  -

 .باٌّظبهف الإٍلا١ِخ ٚاٌزغبه٠خ فٟ الأهكْ، ٚ اٌملهح ػٍٝ ِٛاعٙخ رؾل٠بد إٌّبفَخ فٟ ث١ٕٙ

أ٘لاف اٌلهاٍخ اٍزقلَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚالأٍٍٛة اٌزطج١مٟ ٌزؾم١ك  ُٓدٛخ:انً -

ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ٚافزجبه اٌفوػ١بد ِٓ فلاي اٍزجبٔخ اٍزقلِذ وؤكاح هئ١َخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد 

ٍّذ فموح رُ رٛى٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ اٌزٟ ش 25فٟ ِغبي ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚاٌزٟ رىٛٔذ ِٓ 

شقض ِٓ اٌيثبئٓ ٚاٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ولا اٌّظوف١ٓ لَّذ ثبٌزَبٚٞ ٌىً ٔٛع ِّٕٙب. ٚرُ  250

اٍزقلاَ اٌؼل٠ل ِٓ اٌٍٛبئً ٚالأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ ِٕٙب رؾ١ًٍ اٌَّبه لافزجبه الأصو اٌّجبشو ٚ غ١و 

 .اٌّجبشو ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ

ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ )الاػزّبك٠خ؛  رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٞ كلاٌخ اؽظبئ١خ انُتبئح: -

الاٍزغبثخ؛ اٌّٛصٛل١خ ٚاٌزؼبؽف( فٟ اٌّظبهف الإٍلا١ِخ ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ 

)ا١ٌٍٍّّٛخ؛ الاػزّبك٠خ؛ اٌّٛصٛل١خ ٚاٌزؼبؽف(، وّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ فٟ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ ٚعٛك 

ّبك٠خ؛ الاٍزغبثخ؛ اٌّٛصٛل١خ ٚاٌزؼبؽف( فٟ رؤص١و مٞ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ )الاػز

اٌّظبهف الإٍلا١ِخ ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌّظبهف اٌزغبه٠خ )ا١ٌٍٍّّٛخ؛ الاػزّبك٠خ؛ الاٍزغبثخ؛ اٌّٛصٛل١خ 
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ٚاٌزؼبؽف(، ٚلل أولد اٌلهاٍخ ٚعٛك رؤص١و مٞ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌم١ّخ اٌيثْٛ فٟ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ 

كلاٌخ ، وّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ ٚعٛك رؤص١و مٞ 0.05ل َِزٜٛ كلاٌخ فٟ اٌّظبهف الإٍلا١ِخ ٚاٌزغبه٠خ ػٕ

اؽظبئ١خ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ ػٍٝ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ فٟ اٌّظبهف الإٍلا١ِخ ٚاٌزغبه٠خ فٟ 

 .0.05الأهكْ ثٛعٛك ل١ّخ اٌيثْٛ وّزغ١و ١ٍٚؾ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ 

 

 ( ثؼُٕاٌ:1215دساعخ )انجٕلش٘ ٔانغمبف, 

شْب ػهٗ سضب انطبنجبد فٙ يإعغبد انتؼهٛى انؼبنٙ: دساعخ تطجٛمٛخ نكهٛبد يذُٚخ خذح "خٕدح انخذيخ ٔأث

 ثبنًًهكخ انؼشثٛخ انغؼٕدٚخ"

٘لف اٌجؾش اٌٝ كهاٍخ أصو عٛكح اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌطبٌجبد فـٟ ِئٍـَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ انًشكهخ:  -

 اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ.

١ُ اٍـزجبٔخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد الأ١ٌٚخ ِٓ ػ١ٕخ ١َِوح ِٓ ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش رُ رـظّ انًُٓدٛخ: -

ِفوكح، ٧١٢اٌطبٌجبد فٟ اٌى١ٍبد اٌؾى١ِٛخ ٚالأ١ٍ٘خ فٟ ِل٠ٕخ علح، ثٍغ ػلك ِفوكاد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 

 . SPSSٚرّذ ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌؾيَ الإؽظبئ١خ 

ٌغبِؼ١خ، ٚاٌقجوح الأوبك١ّ٠خ، ٚاٌّـٛاهك أْ اٌؾ١بح اٌَى١ٕخ ٌٍقلِبد ارٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ  انُتبئح: -

ٚاٌقـلِبد اٌطلاث١ـخ، الإهشـبك الأوبك٠ّٟ ػٕبطو ِّٙخ علاً، ث١ّٕب ػٕظو فوص ر١ّٕخ اٌشقـظ١خ 

فٙـٛ ِٙـُ. ٚ أشبهد إٌزبئظ أ٠ؼبً أْ كهعخ اٌوػب ػٓ رٍه اٌؼٕبطو ٟ٘ ِزٍٛطخ. أِب ف١ّب ٠زؼٍك 

أظٙود إٌزبئظ ٚعٛك ػلالخ ثـ١ٓ اٌّـَزٜٛ اٌلهاٍٟ ثبٌؼلالخ ث١ٓ اٌَّزٜٛ اٌلهاٍٟ َِٚزٜٛ اٌوػب 

 ٚث١ٓ كهعبد اٌوػب ٌّؼظُ اٌؼٕبطو.

 

 ( ثؼُٕاٌ:1211دساعخ )لذٔسح, 

 "دٔس خٕدح انخذيخ فٙ تؼضٚض أثش انتٕخّ ثبنضثبئٍ ػهٗ انشضب فٙ ثٛئخ اندبيؼبد الأسدَٛخ انخبطخ"

اٌغبِؼخ ثبٌطٍجخ ٚعٛكح اٌقلِخ ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رٛعٗ انًشكهخ:  -

 اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚهػب ؽٍجخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ الأهك١ٔخ.

ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ اٍزقلِذ اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي اٍزجبٔخ  انًُٓدٛخ: -

ػلك ِٓ ١ب فٟ اٍزقلِذ وؤكاح هئ١َخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد رُ رٛى٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ؽٍجخ اٌلهاٍبد اٌؼٍ

 SPSS. ٚرُ اػزّبك اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبلاٍزؼبٔخ ثبٌجؤبِظ الإؽظبئٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ الأهك١ٔخ

اػبفخ اٌٝ  اٌج١َؾ ٚاٌّزؼلك اٍزقلاَ ػلك ِٓ الأكٚاد ٚالأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ ِٕٙب رؾ١ًٍ الأؾلاهٚ

 .OMOS 7ثبٍزقلاَ ثؤبِظ  Path Analysisرؾ١ًٍ اٌَّبه  

ٚعٛك ارغبٖ ِزٍٛؾ ٌٍغبِؼبد ٔؾٛ اٌطٍجخ، ٚاهرفبع َٔجٟ ث١َؾ فٟ ٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ رٛط انُتبئح: -

عٛكح الإشواف( اٌزٟ أؼىَذ ثلٚه٘ب ػٍٝ ػلَ رؾم١ك هػب  –عٛك اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ )عٛكح اٌزؼ١ٍُ 

ػبي ٌٍطٍجخ. وّب ث١ٕذ إٌزبئظ اٌزؤص١و اٌّؼٕٛٞ ٌزٛعٗ اٌغبِؼخ ثبٌطٍجخ ػٍٝ وً ِٓ عٛكح اٌزؼ١ٍُ 
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الإشواف ٚهػب اٌطٍجخ، اػبفخً اٌٝ رؤو١ل اٌلهاٍخ اٌزؤص١و اٌّؼٕٛٞ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّلهوخ ٚ

ٚلل أ٠لد اٌلهاٍخ اٌلٚه اٌفبػً ٌغٛكح  .ٌىً ِٓ ثؼل٠ٙب عٛكح اٌزؼ١ٍُ ٚالإشواف ػٍٝ هػب اٌطٍجخ

 اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّلهوخ و١ٍٛؾ فٟ رؼي٠ي أصو رٛعٗ اٌغبِؼخ ثبٌطٍجخ ػٍٝ اٌوػب.

 اعبد الأخُجٛخ:سانذ

 ثؼُٕاٌ: (Hawa, 2015)دساعخ 

"The Effect of Customer Orientation on Customer Satisfaction and 

Examining the Mediating Effect of Service Quality: A Case Study at 

Pharmacy One" 

انخذيخ: دساعخ حبنخ فٙ فبسيغٙ "تأثٛش تٕخّٛ انؼًلاء ػهٗ سضب انؼًلاء ٔفحض انتأثٛش انٕعٛط ندٕدح 

"ٌٔ 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؾم١ك فٟ رؤص١و رٛع١ٗ اٌؼّلاء ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ٚفؾض اٌزؤص١و انًشكهخ:  -

 ا١ٌٍٛؾ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رٛع١ٗ اٌؼّلاء ٚهػب اٌؼّلاء فٟ فبهَِٟ ْٚ فٟ الأهكْ.

فموح ٌغّغ ِؼٍِٛبد ِٓ ػ١ٕخ  47ج١بْ ِىْٛ ِٓ رظ١ُّ اٍزٌزؾم١ك أ٘لاف ٘نٖ اٌلهاٍخ رُ  انًُٓدٛخ: -

اٌن٠ٓ ١ٍيٚهْٚ فوع اٌظ١ل١ٌخ فوػب فٟ ػّبْ  41ىثبئٓ ط١ل١ٌخ ٚاؽلح ِٓ ِٓ اٌلهاٍخ اٌّئٌفخ 

، رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ( َِزغ١ت رىْٛ ِغزّغ اٌلهاٍخ248اٌٛاؽلح فلاي فزوح اٌلهاٍخ ٚاٌّىٛٔخ ِٓ )

ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد  Amos( ٚثؤبِظ SPSSلاعزّبػ١خ )ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌؾيِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ ا

 ٚافزجبه اٌفوػ١بد.

أْ ٕ٘بن رؤص١و اؽظبئٟ وج١و ٌزٛع١ٗ اٌؼّلاء ػٍٝ هػب اٌؼّلاء رٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ  انُتبئح: -

ثبلإػبفخ اٌٝ رؤص١و اؽظبئٟ وج١و ٌغٛكح اٌقلِخ )اٌٍٍّّٛخ ٚاٌّٛصٛل١خ ٚالاٍزغبثخ ٚاٌزؤو١ل 

ء، وّب أشبهد اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ١ٍٚؾ اؽظبئٟ ُِٙ ٌغٛكح اٌقلِخ ػٍٝ ٚاٌزؼبؽف( ػٍٝ هػب اٌؼّلا

 .فبهَِٟ ْٚ اٌؼلالخ ث١ٓ رٛع١ٗ اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼّلاء فٟ

 ثؼُٕاٌ: (Windati et al, 2019)دساعخ 

"Impact of Customer Orientation and Quality of Service on Trust and 

Customer Loyalty" 

 ٔخٕدح انخذيخ ػهٗ انثمخ ٔٔلاء انؼًلاء" "تأثٛش تٕخّٛ انؼًلاء

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٍزىشبف اٌؼلالخ ث١ٓ رٛعٗ اٌؼ١ًّ ٚعٛكح اٌقلِخ ٚصمخ اٌؼّلاء انًشكهخ:  -

 ٚٚلائُٙ.

ٌزؾم١ك أ٘لاف ٘نٖ اٌلهاٍخ اٍزقلَ اٌجبؽضْٛ اٌجؾش اٌَججٟ اٌنٞ أٚػؼ اٌؼلالخ اٌَجج١خ  انًُٓدٛخ: -

ؼّلاء فٟ ثب١ٌّجبٔظ ثطو٠مخ أفن غ الاٍزج١بْ ػٍٝ اٌَّزغ١ج١ٓ ِٓ اٌرُ رٛى٠ؽ١ش ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش. 
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رؾ١ًٍ  وّب اٍزقلَػ١ٕبد ٘بكفخ. رُ اعواء رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ػٓ ؽو٠ك افزجبه طؾخ اٌجٕبء ِٚٛصٛل١زٗ. 

 وؤكاح ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد. SPSSِٓ  22.00اٌَّبه ثبٍزقلاَ الإطلاه 

ٌؼ١ًّ ٠ورجؾ اهرجبؽبً ٚص١مبً ٚا٠غبث١بً ثبٌضمخ. وّب رورجؾ أْ رٛعٗ ااٌلهاٍخ اٌٝ ٔزبئظ رٛطٍذ  انُتبئح: -

 عٛكح اٌقلِخ ثبٌضمخ ثشىً وج١و ٚا٠غبثٟ. ٚرورجؾ اٌضمخ ثشىً وج١و ٚا٠غبثٟ ثبٌٛلاء.

 

 ثؼُٕاٌ: (Kang, 2020)دساعخ 

"A Study on the Mediating Effect of Customer Orientation between Service 

Quality and Customers’ Perceived Service Satisfaction" 

   "دساعخ ػٍ انتأثٛش انٕعٛط نتٕخّٛ انؼًلاء ثٍٛ خٕدح خذيخ ٔسضب انؼًلاء انًتظٕس"

 O2O ػجو ِٕظخ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رؤو١ل رؤص١و عٛكح اٌقلِخ ٌقلِخ رٛط١ً اٌطؼبَانًشكهخ:  -

 لالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌقلِخ.ػٍٝ اٌوػب ػٓ اٌقلِخ ، ِٚب اما وبْ رٛع١ٗ اٌؼّلاء ٠زٍٛؾ اٌؼ

ٌزٛط١ً اٌطؼبَ ِٓ فلاي  O2Oاٌَّزٍٙى١ٓ اٌظ١١ٕ١ٓ ثبٍزقلاَ ِٕظخ اٍزطٍؼذ ٘نٖ اٌلهاٍخ  انًُٓدٛخ: -

ث١ّيح  PLSٌٍزؾمك ِٓ فوػ١خ ٘نٖ اٌلهاٍخ. رز١ّي  Smart PLS 3.0رم١ٕخ الاٍزج١بْ. رُ اٍزقلاَ 

 رم١ًٍ أفطبء اٌم١بً ٚرؼظ١ُ رؤص١و وً ػبًِ

رؾزبط اٌٝ ى٠بكح  O2Oرٛطٍذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؤو١ل ػٍٝ أْ شووبد رٛط١ً اٌطؼبَ  ئح:انُتب -

عٛكح اٌقلِخ )عٛكح اٌّؼٍِٛبد ٚعٛكح إٌّزظ ٚاٌغٛكح الاعزّبػ١خ ٚعٛكح إٌظبَ( ِٓ أعً اٌؾظٛي 

 ػٍٝ هػب اٌؼّلاء. ثبلإػبفخ اٌٝ مٌه، رُ اٌؼضٛه ػٍٝ رٛعٗ اٌؼّلاء اٌّزظٛه ٌٍزٍٛؾ ثشىً وبًِ

 فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّزظٛهح )عٛكح اٌّؼٍِٛبد ٚعٛكح إٌّزظ( ٚهػب اٌقلِخ اٌّزظٛه.

 :(Nguyen et al, 2021)دساعخ 

"The Effect of Employees’ Job Satisfaction on Customer Satisfaction and 

Loyalty: An Empirical Study in Vietnam" 

 ٍ ػهٗ سضب انؼًلاء ٔٔلائٓى: دساعخ تدشٚجٛخ فٙ فٛتُبو""تأثٛش انشضب انٕظٛفٙ نهًٕظفٛ

فؾض اٌوٚاثؾ ث١ٓ اٌَؼبكح اٌٛظ١ف١خ ٌلأؽجبء ، ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ انًشكهخ:  -

 .اٌؼّلاء ، ٚهػب اٌؼّلاء ، ٚٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌَّزشف١بد اٌل١ٌٚخ فٟ ف١زٕبَ

ِوػٝ. ِٓ فلاي  408أؽجبء ٚ  204ٔبد ِٓ ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ فمل رُ عّغ اٌج١ب انًُٓدٛخ: -

 رطج١ك ّٔنعخ اٌّؼبكٌخ ا١ٌٙى١ٍخ.

ٚعلد اٌلهاٍخ أْ اٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌلأؽجبء وبْ ٌٗ رؤص١و وج١و ػٍٝ رٛعٗ اٌؼّلاء ٚهػبُ٘  انُتبئح: -

فٟ اٌَّزشف١بد اٌل١ٌٚخ. ٠ّىٓ رؾ١َٓ هػب اٌؼّلاء ِٓ فلاي رٛع١ٗ ع١ل ٌٍؼّلاء. ٠ؼًّ اٌوػب 
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ٚاٌزٛع١ٗ اٌفؼبي ٌٍؼّلاء ػٍٝ رؾ١َٓ هػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ رغبٖ اٌَّزشف١بد  اٌٛظ١فٟ ٌلأؽجبء

اٌل١ٌٚخ فٟ ف١زٕبَ ، ٚمٌه ثفؼً رؤص١و ٔشو اٌؼٛاؽف. ػٍٝ ٚعٗ اٌقظٛص ، اما وبْ الأؽجبء هاػ١ٓ 

ػٓ ٚظبئفُٙ ، فبْ مٌه ٠ؼيى هػب اٌؼّلاء ػٕل اٍزقلاَ اٌقلِبد اٌطج١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌل١ٌٚخ. 

هاٍخ اٌلٚه الأٍبٍٟ ٌلاٍزوار١غ١خ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌؼّلاء ٚاٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌلأؽجبء فٟ هػب أصجزذ اٌل

 .اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ رغبٖ اٌَّزشف١بد اٌل١ٌٚخ

 ثؼُٕاٌ: (Pan & Ha, 2021)دساعخ 

"Service Quality and Satisfaction in the Context of Varying Levels of 

Restaurant Image and Customer Orientation during the COVID-19 

Pandemic" 

"خٕدح انخذيخ ٔانشضب فٙ عٛبق انًغتٕٚبد انًتفبٔتخ نظٕسح انًطؼى ٔتٕخّٛ انؼًلاء أثُبء خبئحخ 

COVID-19" 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌجؾش فٟ و١ف١خ رؤص١و طٛهح اٌّطؼُ ٚرٛع١ٗ اٌؼّلاء ػٍٝ الأ١ّ٘خ انًشكهخ:  -

إٌزبئظ فٟ اهػبء اٌؼّلاء ، ِغ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌّطبػُ أصٕبء عبئؾخ إٌَج١خ ٌىً ِٓ عٛكح اٌقلِخ ٚ

COVID-19. 

 إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي اٌّزغ١و اٌّؼلياٍزقلاَ  ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ فمل رُ انًُٓدٛخ: -

 (.M = 3)اٌّزٍٛؾ اٌؾ١بكٞ اٌىٍٟ ٚإٌٙظ اٌمبئُ ػٍٝ 

رظٙو ٌؼ١ٍّخ رئصو ػٍٝ هػب ىثبئٓ اٌّطؼُ، وّب لِخ اأظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ عٛكح ف انُتبئح: -

ىثبئٓ إٌزبئظ أْ اٌزؤص١و اٌٍَجٟ ٌٍؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ )أٚ إٌز١غخ( ٚطٛهح اٌّطؼُ ػٍٝ هػب 

ً ػٕلِب ٠ىْٛ ارغبٖ اٌؼّلاء ِٕقفؼ اٌّطؼُ غ١و ُِٙ ، فبْ ٔفٌ اٌؼلالخ ٌٙب رؤص١و . ِٓ ٔبؽ١خ أفوٜب

ػٕلِب ٠ىْٛ اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌؼّلاء ِورفؼبً. ٘نٖ إٌزبئظ ٌٙب آصبه اٌّطؼُ ىثبئٓ ا٠غبثٟ ألٜٛ ػٍٝ هػب 

، َِٚبػلرُٙ ػٍٝ رؾل٠ل ي٠ي رٛعٗ اٌؼّلاء، ٚرؼّطبػُ ٌزط٠ٛو ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخػٍٝ عٙٛك اٌ

 .COVID-19ٔٙظ اٍزوار١غ١خ أوضو فؼب١ٌخ أصٕبء ٚثؼل عبئؾخ 

 :ثمخأٔخّ انتشبثّ ٔالاختلاف ثٍٛ انذساعخ انحبنٛخ ٔانذساعبد انغب -1

 ( أٚعٗ اٌزشبثٗ ٚ الافزلاف ث١ٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌؼوث١خ.٠1ٛػؼ اٌغلٚي هلُ )
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 أٔخّ انتشبثّ ٔ الاختلاف ثٍٛ انذساعخ انحبنٛخ ٔانذساعبد انغبثمخ انؼشثٛخ -( 1اندذٔل )

 الاختلاف انتشبثّ انغُخ انؼُٕاٌ انجبحث

ل١ًٍ 

 ٚٚاػؼ
١خ فٟ كٚه عٛكح اٌقلِخ الإٌىزوٚٔ

كهاٍخ  -رؾم١ك هػب اٌيثْٛ 

 ا١ٌٍَّخ-١ِلا١ٔخ ثجو٠ل اٌغيائو

2020 
 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚاٌّزغ١و  -

 ا١ٌٍٛؾ

اٌوث١ؼٟ 

 ٚآفوْٚ

أصو عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚعٛكح 

الأشواف ػٍٝ هػب ؽٍجخ اٌلهاٍبد 

ِؼبد الأهك١ٔخ اٌؼ١ٍب فٟ اٌغب

 اٌقبطخ

2018 

 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ  -

اٌّزّضٍخ ثغٛكح اٌقلِخ 

 ٚالإشواف 

افزجبه اٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ،  أثٛ فيع

هػب اٌيثْٛ ٚل١ّخ اٌيثْٛ:  كهاٍخ 

ِمبهٔخ ث١ٓ اٌّظبهف الإٍلا١ِخ 

 زغبه٠خ فٟ الأهكْٚاٌّظبهف اٌ

2015 
 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

 اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚا١ٌٍٛؾ -

اٌجٛلوٞ 

 ٚاٌَمبف

عٛكح اٌقلِخ ٚأصو٘ب ػٍٝ هػب 

اٌطبٌجبد فٟ ِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ 

اٌؼبٌٟ: كهاٍخ رطج١م١خ ٌى١ٍبد ِل٠ٕخ 

 علح ثبٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ

2015 

 زغ١و اٌزبثغاٌّ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚػلَ  -

 ٚعٛك ِزغ١و ١ٍٚؾ

 للٚهح

كٚه عٛكح اٌقلِخ فٟ رؼي٠ي أصو 

اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ ػٍٝ اٌوػب فٟ ث١ئخ 

 اٌغبِؼبد الأهك١ٔخ اٌقبطخ

2011 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً -

 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ -

 هاٍخِٕٙغ١خ اٌل -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

 ( أٚعٗ اٌزشبثٗ ٚ الافزلاف ث١ٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ الأعٕج١خ.٠2ٛػؼ اٌغلٚي هلُ )

 أٔخّ انتشبثّ ٔ الاختلاف ثٍٛ انذساعخ انحبنٛخ ٔانذساعبد انغبثمخ الأخُجٛخ -( 1اندذٔل )

 الاختلاف انتشبثّ انغُخ انؼُٕاٌ انجبحث

Pan & 

Ha  عٛكح اٌقلِخ ٚاٌوػب فٟ ١ٍبق

اٌَّز٠ٛبد اٌّزفبٚرخ ٌظٛهح 

اٌّطؼُ ٚرٛع١ٗ اٌؼّلاء أصٕبء 

 COVID-19عبئؾخ 

2021 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً -

 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 

اٌّزغ١و اٌزبثغ ِٓ فلاي  -

كهاٍخ عٛكح اٌقلِخ 

 اػبفخً اٌٝ اٌوػب

 اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

(Nguyen 

et al 

رؤص١و اٌوػب اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ 

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ: كهاٍخ 

 رغو٠ج١خ فٟ ف١زٕبَ

2021 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً -

 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 

كهاٍخ اٌَؼبكح اٌٛظ١ف١خ  -

 وّزغ١و َِزمً اػبفٟ

كهاٍخ ٚلاء اٌؼّلاء  -

 وّزغ١و ربثغ اػبفٟ

 ػلَ ٚعٛك ِزغ١و ١ٍٚؾ. -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

Kang  ٗكهاٍخ ػٓ اٌزؤص١و ا١ٌٍٛؾ ٌزٛع١

اٌؼّلاء ث١ٓ عٛكح فلِخ ٚهػب 
 اٌّزغ١و اٌزبثغ - 2020

اٌّزغ١و اٌَّزمً ؽ١ش رُ  -

 كهاٍخ عٛكح اٌقلِخ

اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ ؽ١ش رُ  -
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 كهاٍخ رٛع١ٗ اٌؼّلاء اٌؼّلاء اٌّزظٛه

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

Windati 

et al 
قلِخ رؤص١و رٛع١ٗ اٌؼّلاء ٚعٛكح اٌ

 ػٍٝ اٌضمخ ٚٚلاء اٌؼّلاء
2019 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 

رُ كهاٍخ رٛع١ٗ اٌؼّلاء  -

 وّزغ١و َِزمً صبْ.

اٌّزغ١واد اٌزبثؼخ ؽ١ش  -

رٕبٌٚذ اٌلهاٍخ اٌضمخ 

 ٚٚلاء اٌؼّلاء

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

Hawa  رؤص١و رٛع١ٗ اٌؼّلاء ػٍٝ هػب

اٌؼّلاء ٚفؾض اٌزؤص١و ا١ٌٍٛؾ 

كهاٍخ ؽبٌخ فٟ  ٌغٛكح اٌقلِخ:

 فبهَِٟ ْٚ

2015 

 اٌّزغ١و اٌَّزمً -

 اٌّزغ١و اٌزبثغ -

 اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ -

 ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ -

 ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ -

 ث١ئخ رطج١ك اٌجؾش -

 

 يشكهخ انجحث:

رغجو اٌطج١ؼخ اٌزٕبف١َخ اٌؼب١ٌخ ٌٍَٛق ا١ٌَٛ إٌّظّبد ػٍٝ أْ رىْٛ أوضو ؽَب١ٍخ لاؽز١بعبد اٌؼّلاء ِٓ أعً 

ئٙب ٚاوزَبة ػّلاء علك. ٔز١غخ ٌنٌه، وبْ هػب اٌؼّلاء ٘ٛ اٌشغً اٌشبغً ٌغ١ّغ إٌّظّبد الاؽزفبظ ثؼّلا

ثّب فٟ مٌه اٌغبِؼبد اٌقبطخ ِٕٙب. ِٚٓ أعً اهػبء اٌطلاة ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلائُٙ ٠غت أْ رووي ٘نٖ 

ٌجٕبء ػلالخ  اٌغبِؼبد ػٍٝ اٍزشؼبه رٛعٗ اٌطلاة ٚهغجبرُٙ ٚرؼًّ ػٍٝ رٛلغ اؽز١بعبرُٙ ٚاٌزٕجئ ثٙب ٚمٌه

 .ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٚلائُٙػبٌٟ ِٓ هػبُ٘  َِزٜٛل٠ٛخ ِؼُٙ ٚاٌٛطٛي اٌٝ 

ِٚٓ فلاي اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ اٌزٟ لبِذ ثٙب اٌجبؽضخ ػٍٝ ػلك ِٓ ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ 

اٌّملِخ اٌلامل١خ اٌزٟ رُ ف١ٙب رٛع١ٗ ِغّٛػخ ِٓ الأٍئٍخ ٌٍزؼوف ػٍٝ ِلٜ هػب اٌؼّلاء ػٓ عٛكح اٌقلِبد 

فٟ اٌغبِؼبد ِٚلٜ رٛعٗ ٘نٖ اٌغبِؼبد ثآهاء ٚرٛلؼبد اٌطلاة، ؽ١ش رج١ٓ ٌٍجبؽضخ ٚعٛك رجب٠ٓ ث١ٓ آهاء 

 اٌطلاة رغبٖ َِزٜٛ ٘نٖ اٌقلِبد، ِٚٓ ٕ٘ب رىّٓ ِشىٍخ اٌجؾش فٟ ؽوػ اٌزَبإي اٌوئ١ٌ ا٢رٟ:

ٙ انؼلالخ ثٍٛ انتٕخّ ثبنضثبئٍ يب ْٕ دٔس خٕدح انخذيبد انًمذيخ فٙ اندبيؼبد انخبطخ فٙ يذُٚخ انلارلٛخ ف

 ٔسضب انطلاة؟

 ٔٚتفشع ْزا انتغبؤل ئنٗ ػذح أعئهخ فشػٛخ:

ً٘ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ  .1

 اٌلامل١خ؟

ٌغبِؼبد اٌقبطخ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اػٍٝ ً٘ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة  .2

 فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ؟

ً٘ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌغٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ  .3

 اٌلامل١خ؟
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ً٘ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ  .4

 و ١ٍٚؾ؟اٌلامل١خ ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١

 أْذاف انجحث:

 رٙلف اٌجبؽضخ ِٓ فلاي ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رؾم١ك الأ٘لاف ا٢ر١خ:

كهاٍخ رؤص١و اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ، ٚكٚه عٛكح  .1

 اٌقلِخ فٟ ٘نٖ اٌؼلالخ.

 .طخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خاٌزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبرؤص١و كهاٍخ  .2

 كهاٍخ رؤص١و عٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ. .3

اٌزٛطً اٌٝ ٔزبئظ ٚرٛط١بد رَبُ٘ فٟ ى٠بكح َِزٜٛ هػب اٌطلاة فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ  .4

 اٌلامل١خ.

 فشضٛبد انجحث:

ثظ١بغخ اٌفوػ١بد اٌزب١ٌخ، ٚاٌزٟ ١ٍزُ افزجبه٘ب  خاٌجبؽض ذوّؾبٌٚخ ِجلئ١خ ٌلإعبثخ ػٍٝ رَبإلاد اٌجؾش لبِ

 لاؽمبً.

  ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ

 اٌلامل١خ.

  عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ػٍٝ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة

 ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.

 .٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌغٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ 

  ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ

 ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ.
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 ًَٕرج انجحث:

 .ّٔٛمط اٌجؾش ٚاٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد( ٠1ج١ٓ اٌشىً هلُ )

 ًَٕرج انجحث - ( 1انشكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أًْٛخ انجحث:

 رزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ ٔبؽ١ز١ٓ ٔظو٠خ ٚػ١ٍّخ:

٠َزّل اٌجؾش أ١ّ٘زٗ ِٓ أ١ّ٘خ ِٛػٛع اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ )اٌطٍجخ( فٟ لطبع  :انُظشٚخ الأًْٛخ يٍ انُبحٛخ

١خ ِٓ اٌوػب، ٚاٌلٚه اٌنٞ رؤفنٖ عٛكح اٌقلِخ فٟ رؼي٠ي ٘نا اٌزٛعٗ اٌغبِؼبد فٟ رؾم١ك َِز٠ٛبد ػبٌ

ٚرؾم١ك اٌوػب، ٚ٘نا ِب ٠زطٍت ِٓ اٌغبِؼبد اٌزؼوف ػٍٝ اؽز١بعبد ؽٍجزٙب ٚرؾووبد ِٕبف١َٙب فٟ لطبع 

 أػّبٌٙب.

 رضا الطلاب

 جودة الخدمة

 الملموسية

 الاعتمادية

 الموثوقية

 الاستجابة

 التعاطف

 التوجه بالطلاب
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ٟ ِل٠ٕخ رىّٓ أ١ّ٘خ اٌجؾش اٌؼ١ٍّخ فٟ رمل٠ُ ِؼٍِٛبد ٘بِخ ٌٍغبِؼبد اٌقبطخ ف :انؼًهٛخ الأًْٛخ يٍ انُبحٛخ

اٌّملِخ ٌل٠ٙب ٚهػب ؽٍجزٙب ٚاٌؼٛاًِ اٌزٟ ِٓ شؤٔٙب اٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛو أكائٙب اٌلامل١خ ػٓ عٛكح اٌقلِبد 

 .ػٍٝ اٌّلٜ اٌجؼ١ل ِٓ فلاي اٌزؼوف ػٍٝ اؽز١بعبد ٚهغجبد ؽٍجزٙب

 يُٓدٛخ انجحث:

٠مَٛ  ؽ١شكح فٟ اٌّغزّغ، ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، اٌنٞ ٠ٕطٍك ِٓ ظب٘وح ِٛعٛ اػزّلد اٌجبؽضخ -

ػٍٝ ٚطف اٌظب٘وح ٚرؾ١ٍٍٙب ٚث١بْ اٌؼلالخ ث١ٓ ِىٛٔبرٙب، ٚرُ اٍزقلاَ ِٓ أعً مٌه اٍزجبٔخ ِٓ اػلاك 

ً ٌٙنا اٌغوع ثبٍزقلاَ ِم١بً لا٠ىود اٌقّبٍٟ، ؽ١ش رُ  خاٌجبؽض رٛى٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ طُّّذ فظ١ّظب

 .SPSSثبٍزقلاَ ثؤبِظ رؾ١ٍٍٙب ِٓ ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ ٚ

رُ الاػزّبك فٟ اٌمَُ إٌظوٞ ِٓ اٌجؾش ػٍٝ اٌىزت ٚاٌّواعغ اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ، ٚاٌلٚه٠بد اٌؼ١ٍّخ  -

اٌّؾىّّخ، ِٚٛالغ الأزؤذ اٌّقزظخ ثّٛػٛع اٌجؾش. ونٌه رُ ٔشو اٍزجبٔخ رؾزٛٞ ػٍٝ أٍئٍخ غطًّذ 

 وبفخ ِزغ١واد اٌجؾش.

 يدتًغ انجحث ٔػُٛتّ: 

ِٓ ؽلاة  ١َِوحؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ، ٚرُ افز١به ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ ع١ّغ  رىْٛ ِغزّغ

( 90( ؽبٌت ٚىػذ الاٍزجبٔخ ػ١ٍُٙ، ٚرُ اٍزوكاك )100اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ ِئٌفخ ِٓ )

 بد.ٟٚ٘ َٔجخ ع١لح ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚافزجبه اٌفوػ١( %90اٍزجبٔخ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ثَٕجخ )

 حذٔد انجحث:

 مل١خ.  : رُ اعواء اٌجؾش ػّٓ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخانحذٔد انًكبَٛخ  اٌلاَّ

 :2022فزوح رٛى٠غ الاٍزجبٔخ فٟ شٙو وبْٔٛ اٌضبٟٔ  انحذٔد انضيبَٛخ. 
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 خلاطخ انفظم

ؽبه اٌؼبَ ٚاٌنٞ رُ اٌزطوق ف١ٗ اٌٝ رؾل٠ل الإ الإؽبه إٌّٙغٟ ٌٍجؾش ِٓ فلاي ٘نا اٌفظً رٕبٌٚذ اٌجبؽضخ

 .ب ِٚمبهٔزٙب ِغ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخٌٍلهاٍخ، ِٓ فلاي اٌزؼوف ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ثمظل الاٍزفبكح ِٕٙ

ِٕٚٙغ١خ  ٌجؾش ٚ فوػ١برٗ٘لاف ا٠ل أإٌظو٠خ ٚاٌؼ١ٍّخ، ٚرؾل اٌجؾش ٚرَبإلارٗ ٚأ١ّ٘زٗرُ رؾل٠ل ِشىٍخ  وّب

 اٌجؾش.
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 الفصل الثاني
 ظري للبحثالإطار الن
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 انفظم انثبَٙ

 س انُظش٘ نهجحثالإطب

 

 

 انًجحث الأٔل: خٕدح انخذيخ-

 انًجحث انثبَٙ: سضب انطلاة-

 انًجحث انثبنث: انتٕخّ ثبنضثٌٕ )انطبنت(-
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 انًجحث الأٔل

 خٕدح انخذيخ 

ً فٟ ر١ّٕخ الأفواك ِٓ فلاي اوزَبة اٌّؼبهف ٚاٌقجواد اٌغل٠لح، ام ٠ؼزجو ِفزبػ  ٠ٍؼت اٌزؼ١ٍُ كٚهاً أٍب١ٍب

الاهرمبء ٚاٌزطٛه ِٓ فلاي اٌّٙبَ اٌزٟ ٠ئك٠ٙب فٟ فلِخ اٌفوك ٚاٌّغزّغ ػٍٝ افزلاف أٔٛاػٗ، ؽ١ش رؼزجو 

ػبِخ ٚفلِبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ثظفخ فبطخ ِٓ أُ٘ اٌقلِبد اٌزٟ رزؤصو ثّٛػٛع فلِبد اٌزؼ١ٍُ ثظفخ 

اٌغٛكح، فؼّبْ عٛكح اٌزؼ١ٍُ ٠ؼّٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ِقوعبد رؼ١ّ١ٍخ ٠ّىٓ أْ رَُٙ ثفبػ١ٍخ فٟ رٛف١و 

ِزطٍجبد اٌز١ّٕخ اٌشبٍِخ ِٓ اٌؼٕبطو اٌجشو٠خ اٌّئٍ٘خ ٌٍؼًّ فٟ ٘نا اٌؼظو، ٚلل ظٙو ا٘زّبَ اٌّئٍَبد 

 ؼ١ّ١ٍخ ثزطج١ك ِفَٙٛ اٌز

اٌغٛكح فٟ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٌي٠بكح ٚػٟ اٌّغزّغ ثبؽز١بعبرٗ اٌزٟ رزيا٠ل رؾذ ػغؾ اٌزغ١و اٌَّزّو ٌٍّؼوفخ 

ً اٌؾظٛي ػٍٝ ٔٛػ١خ أفؼً ِٓ اٌزؼ١ٍُ ٚرقو٠ظ ؽٍجخ لبكه٠ٓ ػٍٝ  ِٚزطٍجبد ٍٛق اٌؼًّ ٚإٌّٙخ، ٚأ٠ؼب

 ِّبهٍخ كٚهُ٘ ثظٛهح أفؼً فٟ فلِخ اٌّغزّغ.

ِفِٟٙٛ اٌقلِخ ٚاٌغٛكح ثشىً ػبَ لجً اٌجؾش فٟ ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ  ٚي اٌجبؽضخ فٟ ٘نا اٌّجؾشٍززٕب

 ٚأ١ّ٘زٙب ٚا٘لافٙب ٚأثؼبك٘ب.

 يفٕٓو انخذيخ:  -1-1

اْ الا٘زّبَ اٌّزيا٠ل ثبٌقلِبد أكٜ اٌٝ اػطبئٙب ِفب١ُ٘ ِزؼلكح ِٚزٕٛػخ، ٌنٌه ٔغل اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّقزظ١ٓ ٌُ 

 ن ٌٍقلِخ ِٚٓ ث١ٓ اٌزؼبه٠ف الأوضو رلاٚلاً ٔنوو: ٠زفمٛا ػٍٝ رؼو٠ف ٚاؽل ِشزو

رؼوف اٌغّؼ١خ الأِو٠ى١خ ٌٍز٠َٛك اٌقلِبد ثؤٔٙب: " ِٕزغبد غ١و ٍٍِّٛخ ٠زُ رجبكٌٙب ِجبشوح ِٓ إٌّزظ اٌٝ 

 (.2009اٌَّزٍٙه ٚ لا ٠زُ ٔمٍٙب أٚ فئٙب" )ؽبفع، 

ٌطوف آفو ٠ىْٛ غ١و ًٍِّٛ ٚلا ٠ٕزظ ثؤٔٙب: " أٞ ٔشبؽ أٚ أكاء ٠ّىٓ ٌطوف أْ ٠ملِٗ  Kotlerوّب ػوفٙب 

 (.2011ػٕٗ رٍّه لأٞ شٟء" )ػبؽف، 

 ٚػوفذ اٌقلِبد أ٠ؼبً ثؤٔٙب : " ِٕزغبد غ١و ٍٍِّٛخ رٙلف أٍبٍبً اٌٝ اشجبع ؽبعبد ٚهغجبد اٌَّزٍٙه 

 (.2015ٚرؾمك ٌٗ ِٕفؼخ" )َِبػل، 

ً ثؤٔٙب: "ػجبهح ػٓ اعواء أٚ ِٕفؼخ ٠ملِٗ ؽوف ٢فو ػٍٝ اٌو غُ ِٓ أْ اٌؼ١ٍّخ لل رىْٛ ٚػُوفذ أ٠ؼب

 ,Levelock)ِورجطخ ثّٕزظ ِبكٞ، الا أْ اٌفبئلح لل رىْٛ ِئلزخ ٚغبٌجبً ِب رىْٛ غ١و ٍٍِّٛخ فٟ ؽج١ؼزٙب" 

2008). 

ِٓ فلاي اٌزؼبه٠ف اٌَبثمخ روٜ اٌجبؽضخ أْ اٌقلِخ ػجبهح ػٓ ِٕفؼخ ٠ملِٙب ؽوف ٢فو كْٚ أْ ٠ٕزظ ػٕٙب 

 رمل٠ّٙب لل ٠ىْٛ ِورجؾ ثّٕزظ ِبكٞ أٚ لا ٠ىْٛ. ٍِى١خ ٟٚ٘ فٟ الأطً غ١و ٍٍِّٛخ ٚ
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 يفٕٓو اندٕدح:  -1-1

( اٌزٟ رؼٕٟ كهعخ Qualityاٌزٟ رؼٛك اٌٝ اٌىٍّخ اٌلار١ٕ١خ ) Qualitas)اْ أطً وٍّخ عٛكح ٟ٘ ؽج١ؼخ )

ِٓ للاع اٌظلاثخ أٚ اٌللخ ٚالإرمبْ ٌلأػّبي اٌزٟ ٠ئك٠ٙب الأفواك أصٕبء ل١بُِٙ ثزظ١ٕغ ا٢صبه اٌزبه٠ق١خ ٚاٌل١ٕ٠خ 

 .مٌه ِٓ الأغواع و١ثبٍزقلاِٙب ٌٍؾّب٠خ ٚغ ٚاٌّفبفوح ٚرّبص١ً ٚلظٛه ثٙلف اٌزجبٟ٘

 ْٚو٠ٚػوف هٚثود ك٠ٕٙبهك اٌغٛكح ثؤٔٙب: " فٍك صمبفخ ِز١ّيح فٟ َِزٜٛ الأكاء ثؾ١ش ٠ىبفؼ اٌّل

أكاء ٍٝ اٌزؤو١ل ػهغجبد اٌؼّلاء ِزظبؽت ِغ رٛلؼبد ٚ ٚاٌّٛظفْٛ ثشىً َِزّو ِٚزٛاطً ِٓ أعً رؾم١ك

" )اٌىوفٟ، ٚ ثؤلً ٚلذ ِّىٓ اٌفبػ١ٍخِٓ اٌٍٛ٘خ الأٌٚٝ ثؤلظٝ كهعخ ِٓ  طؾ١ؾخالأػّبي ثظٛهح 

2015.) 

ِلٜ ِلاءِخ إٌّزظ ٌلاٍزؼّبي، فبٌّؼ١به الأٍبٍٟ ٌٍؾىُ ػٍٝ عٛكح إٌّزظ فٟ  اٌغٛكح ثؤٔٙب " Juranٚػوف 

 (.2004ػٍٝ ٚػغ ٚؽبٌخ إٌّزظ" )عٛكح، هأ٠ُٙ ٘ٛ ً٘ إٌّزظ ِلائُ ٌلاٍزؼّبي أٚ غ١و ِلائُ ثغغ إٌظو 

اٌغٛكح ػٍٝ أٔٙب ػجبهح ػٓ  2000اطلاه  ISO 900ف١ّب ػوفذ إٌّظّخ اٌل١ٌٚخ ٌٍّمب١٠ٌ ٚفمب ٌٍّٛاطفخ 

"لبث١ٍخ ِغّٛػخ ِٓ اٌقظبئض اٌغٛ٘و٠خ ٌّٕزظ ٔظبَ، ١ٍوٚهح اهػبء ِزطٍجبد اٌيثبئٓ ٚ ثبلٟ الأؽواف 

 .(Seddiki, 2003)اٌّؼ١ٕخ"  

ثؤٔٙب "ِغّٛػخ اٌّٛاطفبد ٚاٌقظبئض اٌّٛعٛكح فٟ إٌّزظ اٌزٟ  Ladislarvsojka (2014)ٚػوفزٙب 

 رٍجٟ الاؽز١بعبد اٌّزٛلؼخ ٚاٌّوغٛثخ ف١ٙب ِٓ ؽوف اٌيثْٛ ِب ٠ئكٞ اٌٝ رؾم١ك هػبٖ".

ِٓ اٌزؼبه٠ف اٌَبثمخ رؼوف اٌجبؽضخ اٌغٛكح ػٍٝ أٔٙب " ٔظبَ شبًِ ٚ ِزىبًِ ٠ّىٓ ثٛاٍطزٗ رغ١ّغ ػًّ 

ٌٛؽلاد اٌّقزٍفخ فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رؼًّ فٟ ِغبلاد رط٠ٛو ِٕزغبرٙب أٚ فلِبرٙب ِٓ أعً رٍج١خ ؽبعبد ع١ّغ ا

 ٚهغجبد ىثبئٕٙب ٚ وَت هػبُ٘.

 يفٕٓو خذيخ انتؼهٛى انؼبنٙ: -1-3

ػُوفذ فلِخ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ػٍٝ أٔٙب "ٔشبؽ أٚ ِٕفؼخ ٠ّىٓ أْ رملِٙب اٌغبِؼخ ٌطوف آفو ٚ٘نٖ اٌقلِبد 

خ ٚلا ٠ٕزظ ػٕٙب ٍِى١خ أٞ شٟء وّب أْ أزبعٙب لل ٠ورجؾ أٚلاً ثبٌّٕزغبد اٌّبك٠خ" )شٕبف رىْٛ غ١و ٍٍِّٛ

 (.2016ٚثٍق١وٞ، 

 ٚػُوفذ أ٠ؼبً فلِخ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ػٍٝ "أٔٙب ِغّٛػخ إٌّبفغ اٌزٟ رملِٙب اٌغبِؼخ ٚاٌزٟ رئكٞ اٌٝ اشجبع 

بة اٌّؼوفخ ٚاؽلاس رغ١١و ف١ٙب ٚثبٌزبٌٟ ؽبعبد ٚهغجبد اٌَّزف١ل ػٕل ؽظٌٛٗ ػٍٝ اٌقلِخ رزّضً فٟ اوزَ

 (.2009فبٔٙب رَبػل اٌغبِؼخ ػٍٝ رؾم١ك أ٘لافٙب" )اٌؾى١ُ، 

 وّب ػوفذ ثؤٔٙب "وبفخ الأٔشطخ اٌزٟ رملِٙب اٌغبِؼخ ٌطوف ِب ِمبثً صّٓ ِؼ١ٓ ٚ٘نٖ اٌقلِبد اٌغبِؼ١خ 

ً ِب رىْٛ غ١و ٍِؾٛظخ أٚ ٍٍِّٛخ ٚلا رٕزظ ػٕٙب أٞ طٛهح ِٓ طٛه اٌّ ٍى١خ ٌطو٠مخ رمل٠ُ اٌقلِخ" غبٌجب

 (.2015)ٔب٠ً، 
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 يفٕٓو خٕدح خذيبد انتؼهٛى انؼبنٙ: -1-4

 اٌغٛكح فٟ اٌزؼ١ٍُ رؼٕٟ "عٍّخ اٌغٙٛك اٌّجنٌٚخ ِٓ لجً اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِغبي اٌزؼ١ٍُ ٌوفغ ٚرؾ١َٓ ٚؽلح 

١ّٟ" إٌّزظ اٌزؼ١ٍّٟ ٚثّب ٠زٕبٍت ِغ هغجبد اٌَّزف١ل ِٚغ للهاد ٍّٚبد ٚفظبئض ٚؽلح إٌّزظ اٌزؼٍ

 (.2008، ٚاٌي٠بكاد )ِغ١ل

 عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ٍّخ ِٓ فلاي ر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبد اٌيثبئٓ ثؾ١ش Ciquimoto ٚلل ػوف 

٠وٜ أْ عٛ٘و عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٟ٘ رٍج١خ ؽبعبد اٌيثبئٓ ِغ اٌؼٍُ أٔٗ ١ٌٌ ِٓ اًٌَٙ فٟ اٌزؼ١ٍُ رؾل٠ل 

اٌّغزّغ وىً، وّب ٠زٛافك اٌزؼو٠ف اٌَبثك ِغ رؼو٠ف آفو ٌغٛكح اٌيثبئٓ، فُٙ ٠شٍّْٛ اٌطٍجخ ٚإٌّظّبد ٚ

اٌقلِخ اٌزؼ١ٍّخ ثبٌغبِؼخ ٚ٘ٛ رٍج١خ رٛلؼبد اٌطٍجخ أٚ رمل٠ُ ِب ٠فٛق ٚ ٠زغبٚى ٘نٖ اٌزٛلؼبد ثّؼٕٝ رٛلغ 

 (.2010اٌؾبعبد اٌَّزمج١ٍخ ٌٍطٍجخ" )هىق الله، 

" ِغّٛػخ اٌقظبئض ٚاٌظفبد الإعّب١ٌخ اٌزٟ ( عٛكح فلِخ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ػٍٝ أٔٙب : ٠ٚ2006ؼوف فبهح )

٠ٕجغٟ أْ رزٛفو فٟ اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثؾ١ش رىْٛ ٘نٖ اٌقلِخ لبكهح ػٍٝ رؤ١ً٘ اٌطبٌت ٚري٠ٚلٖ ثبٌّؼوفخ 

ٚاٌّٙبهاد ٚ اٌقجواد أصٕبء ٍٕٛاد اٌلهاٍخ اٌؼ١ٍب، ٚاػلاكٖ فٟ طٛهح فو٠ظ عبِؼٟ ِز١ّي لبكه ػٍٝ رؾم١ك 

 ٚأ٘لاف اٌّغزّغ اٌز٠ّٕٛخ".أ٘لافٗ ٚأ٘لاف اٌّشزغ١ٍٓ 

اد ١يِّؼبٌٟ " رؼٕٟ ِملهح ِغّٛع فظبئض ٚاٌ اٌزؼ١ٍُاٌٝ أْ عٛكح ( 2008) آفوْٚأشبه اٌطبئٟ ٚٚ

غٙبد اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ِزطٍجبد اٌطبٌت ٍٚٛق اٌؼًّ ٚاٌّغزّغ ٚوبفخ اٌ رٍج١خػٍٝ  اٌزؼ١ٍّٟإٌّزظ 

 إٌّزفؼخ".

عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ رّضً ِؼ١به رطبثك الأكاء اٌفؼٍٟ ٌٍغبِؼخ  ِٓ فلاي اٌزؼبه٠ف اٌَبثمخ روٜ اٌجبؽضخ أْ

ٚرٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثشىً َِزّو ِّب ٠ؼّٓ هػبُ٘ اٌلائُ ٚ ٘نا أطلالبً ِٓ ِغّٛػخ 

 ِٓ اٌَّبد ٚاٌقظبئض اٌزٟ ر١ّي ٘نٖ اٌقلِخ.

 أًْٛخ اندٕدح فٙ خذيبد انتؼهٛى انؼبنٙ: -1-5

اٍزوار١غ١خ ٍٛاء ػٍٝ َِزٜٛ اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ أٚ ػٍٝ َِزٜٛ اٌّغزّغ ٚرجوى ٘نٖ رؾزً اٌغٛكح أ١ّ٘خ 

 :(2007)اٌؼجبكٞ،  الأ١ّ٘خ فٟ

 الاؽز١بعبد.أفواكٖ ٚاٌٛفبء ثزٍه  ٚاؽز١بعبدكهاٍخ ِزطٍجبد اٌّغزّغ  -

 .، ٚفٟ ٚلذ ثؤلً عٙل ٚألً رىٍفخطؾ١ؼأكاء الاػّبي ثشىً  -

 اٌزؼ١ّ١ٍخ.اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ  ع١ّغثبٌوػب ٌلٜ  الإؽَبً ٚى٠بكح اٌّزؼ١ٍّٓاشجبع ؽبعبد  -

 هٚػ  ٚر١ّٕخٚاٌطٍجخ ٚأفواك اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ  اٌّؼ١ٍّٓفٟ ٔظو  اٌزؼ١ّ١ٍخٓ ٍّؼخ إٌّظّخ ١رؾَ -

 اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّقزٍفخ.اٌزٕبفٌ ٚاٌّجبكأح ث١ٓ إٌّظّبد  -

 الأفلال١خ.أٚ اٌّٙبه٠خ  أٚ  اٌّؼوف١خرؾم١ك عٛكح اٌّزؼٍُ ٍٛاء فٟ اٌغٛأت  -
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ٚالأفواك اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ  اٌزؼ١ّ١ٍخٓ فٟ إٌّظّخ ١خ ٌٍؼب١ٍِخ ٚفجواد ٔٛػ٠ؾم١ك ِىبٍت ِبكر -

خ ١خ اٌّغزّؼ١ك اٌز١ّٕؼ ٌزؾم١ك اٌظؾ٠فٟ اٌطو ٚرٛظ١فٙبِٓ ٘نٖ اٌّىبٍت ٚاٌقجواد  ٚالاٍزفبكح

 اٌشبٍِخ.

 أْذاف خٕدح خذيبد انتؼهٛى انؼبنٙ: -1-6

 (:2014ُ اٌؼبٌٟ أ٘لاف ػلح ٔنوو ِٕٙب )هلبك، عبء فٟ ػلك ِٓ اٌلهاٍبد أْ ٌغٛكح فلِبد اٌزؼ١ٍ

ارمبْ اٌؼًّ ٚؽَٓ الأكاء ِطٍت ٚظ١فٟ ػظوٞ، ٚٚاعت ٚؽٕٟ رزطٍجٗ اٌزؤو١ل ػٍٝ أْ اٌغٛكح ٚ -

 اٌّوؽٍخ اٌوإ٘خ.  ِمزؼ١بد

 فٟ اٌّئٍَخ. ِٓ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ ٌلاٍزفبكحخ هٚػ اٌؼًّ اٌغّبػٟ ٚاٌزؼبٟٚٔ ١رّٕ -

ِلٜ  ٚاٌزؼ١ٍُو ِٓ اٌؼلاط ١خ ف٠ؼ ٚاٌٛلب١ً ػٓ اٌظؾ٠ثل ـ ِفَٙٛ اٌغٛكح رؾذ شؼبهاد لا١روٍ -

 ١بح.اٌؾ

الأٔظّخ  ٚرفؼ١ًٌٍجواِظ ٚالإعواءاد  اٌزٛص١كرمَٛ ػٍٝ أٍبً  اٌزؼ١ٍُخ ١خ فٟ ػ١ٍّرؾم١ك ٔمٍخ ٔٛػ -

 ٚالاهرمبء ثَّزٜٛ اٌطٍجخ ٚاٌٍٛائؼ ٚاٌزٛعٙبد

ٌٟ ِٓ فلاي اٌّزبثؼخ اٌفبػٍخ اٌؼب اٌزؼ١ٍُِئٍَبد الإكاه١٠ٓ ٚالأٍبرنح فٟ أكاء الا٘زّبَ ثَّزٜٛ  -

  ٚرٕف١ل

 اٌزؼ١ٍّٟ.أٔشطخ ِىٛٔبد إٌظبَ  ع١ّغػٍٝ عٛكح  اٌزوو١يثواِظ اٌزله٠ت اٌَّزّوح ِغ  -

ارقبم وبفخ الإعواءاد ٚاٌزلاث١و اٌزٟ رؼيى ٚروفغ ِٓ َِزٜٛ اٌغٛكح ٚرمًٍ ِٓ ٚلٛع الأفطبء فٟ  -

 اٌزله٠ٌ.

ٟ ٚكهاٍزٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثبلأٍب١ٌت ٚاٌطوق اٌؼ١ٍّخ اٌٛلٛف ػٍٝ اٌّشىلاد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌٛالغ اٌؼٍّ -

 ٚالزواػ اٌؾٍٛي إٌّبٍجخ ِٚزبثؼخ رٕف١ن٘ب. 

ث١ٓ ِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌغٙبد اٌو١ٍّخ ٚاٌّغزّؼ١خ ٌي٠بكح  فزؼ لٕٛاد الارظبي ٚاٌزٛاطً ِب -

 ٠ٛو٘ب. اٌضمخ ث١ّٕٙب ٚاٌزؼبْٚ ِغ إٌّظّبد اٌزٟ رؼُٕٝ ثبٌٕظبَ اٌزؼ١ٍّٟ ٌزؾل٠ش ثواِغٗ ٚرط

 ػجؾ ٚرط٠ٛو إٌظبَ الاكاهٞ ٔز١غخ ٌٛػٛػ الأكٚاه ٚرؾل٠ل اٌَّئ١ٌٚبد ثللخ. -

 أثؼبد خٕدح خذيبد انتؼهٛى انؼبنٙ: -1-7

رجب٠ٕذ آهاء اٌجبؽض١ٓ فٟ ػلك الأثؼبك الأٍب١ٍخ ٌٍغٛكح، ٚف١ّب ٠ٍٟ ؽظو ٌلأثؼبك الأوضو رلاٚلاً ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ 

 (:2010اٌطبٌت )ى٠لاْ، ٚالأوضو طٍخ ثبٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚثؾبعبد 

٠ٕجغٟ أْ رملَ ِئٍَخ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ فلِبرٙب اٌزؼ١ّ١ٍخ ثظٛهح رؼىٌ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ  الاػتًبدٚخ: .1

 الاػزّبك٠خ ػٍٝ ٘نٖ اٌقلِبد اٌزٟ ٠ٕجغٟ أْ رزٛفو ثظٛهح طؾ١ؾخ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌضجبد لأْ رؾم١ك

 بطخ ٚػٍٝ الأكاء اٌغبِؼٟ ثظٛهح ػبِخ.اػزّبك٠خ اٌقلِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٠ٕؼىٌ ػٍٝ فبػ١ٍزٙب ثظٛهح ف

٘نا اٌجؼل ٠ش١و اٌٝ أْ اٌطبٌت ٠زغٗ اٌٝ اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌزٟ رٛفو ٌٗ فلِبرٙب ثىفب٠خ ٚعلاهح،  انكفبٚخ: .1

ٚاٌزٟ رز١ّي ػٓ اٌّئٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ الأفوٜ فٟ ؽوػ ٚرمل٠ُ فلِبرٙب اٌزؼ١ّ١ٍخ، اْ اٌغبِؼخ وّئٍَخ 
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اٌجؼل ٚرؼيىٖ ِٓ فلاي رٛف١و اٌّٙبهاد ٚاٌقجواد الأوبك١ّ٠خ ٚالإكاه٠خ رؼ١ّ١ٍخ رَزط١غ أْ رؾمك ٘نا 

اٌزٟ رغؼً اٌغبِؼخ لبكهح ػٍٝ رٛف١و ٚرمل٠ُ فلِبرٙب اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّقزٍمخ ثَّزٜٛ ِورفغ ِٓ اٌغٛكح، ؽ١ش 

٠ٕجغٟ اٌزوو١ي ػٍٝ وفب٠خ ٚعلاهح ا١ٌٙئخ اٌزله١َ٠خ ثظٛهح أٍب١ٍخ ام ٠ٕجغٟ أْ رؾوص الإكاهح ػٍٝ 

و اٌىبكه اٌزله٠َٟ اٌنٞ ٠ّزٍه رؤ١٘لاً ػب١ٌبً ٠ز١ؼ اػلاك اٌىٛاكه اٌجشو٠خ اػلاكاً ع١لاً ٠ّٚزٍه اٌّؼوفخ رٛف١

اٌىبف١خ اٌزٟ رَبػل اٌىبكه اٌزله٠َٟ ِٙبهاد اٌجؾش اٌؼٍّٟ ثؾ١ش ٠َبُ٘ فٟ هفغ ٚرط٠ٛو اٌّؼوفخ 

لأفلال١خ اٌزٟ رزلاءَ ٚرَٕغُ إٌظو٠خ ٚاٌزطج١م١خ فٟ ِغبي افزظبطٗ ٚأْ ٠ّزٍه اٌىبكه اٌزله٠َٟ اٌم١ُ ا

 ِغ أ٘لاف اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚهٍبٌزٙب اٌّغزّؼ١خ.

٠ٕجغٟ أْ ٠َٛك فٟ اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ عٛ ِٓ الاؽزواَ اٌّزجبكي ٚاٌزؼبًِ اٌؾَٓ اٌنٞ ٠َزٕل  انًدبيهخ: .3

واِٗ ػٍٝ الأٌٍ الأفلال١خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ ٚا١ٌّٕٙخ اٌزٟ رؾفع ٌٍىبكه اٌزله٠َٟ ٚالإكاهٞ ِىبٔزٗ ٚاؽز

١َئ اٌطبٌت اٍزغلاي ؽبٌخ اٌّغبٍِخ ٚاٌزؼبًِ الإَٔبٟٔ اٌوالٟ، ١٘ٚ٠جزٗ ٚرؾفع ٌٍطبٌت وواِزٗ ٚكْٚ أْ 

اْ رؾم١ك ٘نا اٌجؼل ِٓ أثؼبك اٌغٛكح ٠زطٍت رٛف١و كهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌٛلاء ٠ٙنة ٠ٚظمً اٌٍَٛو١بد ٚثّب 

 بد اٌزؼ١ّ١ٍخ.٠ٕؼىٌ ػٍٝ ٍّؼخ اٌغبِؼخ ِٚىبٔزٙب ١ِٚيرٙب اٌزٕبف١َخ فٟ ٍٛق اٌقلِ

اْ ٘نا اٌجؼل ٠ورىي ػٍٝ رؾم١ك الاٍزغبثخ اٌؼب١ٌخ ٚاٌَو٠ؼخ ٌٍزغ١واد فٟ ث١ئخ اٌّئٍَبد  الاعتدبثخ: .4

اٌزؼ١ٍّخ، ٚاِزلان اٌّوٚٔخ اٌىبف١خ ٌلاٍزغبثخ ٌٙنٖ اٌزغ١واد ِٚٓ أُ٘ اٌزغ١واد اٌزٟ رطوأ ػٍٝ اٌج١ئخ فٟ 

بكٞ ٚالاعزّبػٟ ػٍٝ ألا  رمزظو الاٍزغبثخ اؽز١بعبد ٍٛق اٌؼًّ ٚاٌزغ١و فٟ ِٕظِٛخ اٌزطٛه الالزظ

اٌؼب١ٌخ ٚاٌَو٠ؼخ ػٍٝ ػٕبطو اٌج١ئخ اٌقبهع١خ ثً ٠ٕجغٟ اٌزوو١ي ػٍٝ الاٍزغبثخ اٌلاف١ٍخ، ؽ١ش  ٠ٕجغٟ 

رٛفو اٌىبكه الأوبك٠ّٟ الإكاهٞ اٌىفئ ٚرٛف١و اٌَّزٍيِبد ٚاٌز١َٙلاد اٌّب١ٌخ ٚاٌّبك٠خ اٌزٟ رىفً 

رٛلف ٚٚػغ اٌقطؾ اٌّزٛاىٔخ ٚاٌوط١ٕخ اٌزٟ رىفً ٌٍطبٌت اٍزّواهٖ  اٍزّواه اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ كْٚ

ثبٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ؽ١ٍخ ٍٕٛاد كْٚ ٔمض فٟ ػلك اٌّموهاد اٌّطوٚؽخ ٚكْٚ فًٍ فٟ ػ١ٍّخ اهشبك 

اٌطبٌت ٚرملِٗ اٌلهاٍٟ فٟ كهاٍخ اٌّموهاد ثظٛهح ؽج١ؼ١خ، ٕٚ٘ب رمغ َِئ١ٌٚخ ِشزووخ ػٍٝ 

 اٌطٍجخ ٚكائوح اٌمجٛي ٚاٌزَغ١ً ٚاكاهح اٌغبِؼخ . اٌّوشل٠ٓ الأوبك١١ّ٠ٓ ٚػٍٝ

ٌزؾم١ك ٘نا اٌجؼل ػّٓ أثؼبك عٛكح اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ فبٔٗ ٠ٕجغٟ اٌزوو١ي ػٍٝ فُٙ اٌطبٌت  فٓى انضثبئٍ: .5

اٌغبِؼٟ ٚ اكهان ؽبعبرٗ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚػلَ إٌظو اٌٝ ٘نٖ اٌؾبعبد ٚكهاٍزٙب ِٓ ِٕظٛه اٌطبٌت 

اٌؼًّ أ٠ؼبً، ٕٚ٘ب ٠جوى كٚه اٌغبِؼخ فٟ اٌزؤص١و فٟ اٌطبٌت فؾَت، ثً ِٓ ِٕظٛه ؽبعبد ٍٛق 

 اٌَّزمج١ٍخ،اٌزٟ رقلَ اٌطبٌت ٚاٌّغزّغ ٚرٍجٟ اٌطّٛؽبد  اٌؾم١م١خثواى اٌؾبعبد اٚاٌّغزّغ ٚاظٙبه 

ِٓ فلاي كهاٍبد كٚه٠خ ٌٍطٍجخ ٍٚٛق اٌؼًّ ٠غوٞ ف١ٙب اٍزقلاَ ٍٚبئً ّىٓ فُٙ ٘نٖ اٌؾبعبد ٠ٚ

ٕبٍجخ ِضً الاٍزج١بْ ٚاٌّمبثلاد اٌشقظ١خ ٚغ١و٘ب، ٠ٕٚلهط ػّٓ ٘نا ٚأكٚاد اٌجؾش اٌؼٍّٟ اٌّ

ؾٍٛي غبك اٌا٠ٍخ ٍٕٛاد اٌلهاٍخ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ١ِٚشبوٍُٙ ؽاٌجؼل الاٍزّبع اٌٝ شىبٚٞ اٌطلاة 

 .إٌبعؼخ ٌٙب
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ّقبؽو لله الإِىبْ ام أْ قٍٛ ِٓ ا٠ٌفٟ عٛ آِٓ  اٌزؼ١ّ١ٍخاٌقلِخ  رٛف١ومظل ثٙنا اٌجؼل ٠ الأيبٌ : .6

ٚؽزٝ ، اٌزٟ رٛفو ٌٗ كهعخ أفؼً ِٓ الأِبْ اٌزؼ١ّ١ٍخاٌّئٍَخ  رفؼ١ًً لله الإِىبْ اٌٝ ١ّت ٠اٌطبٌ

ً  ٠ٕجغٟفبٔٗ  ػب١ٌخكهعخ أِبْ  اٌزؼ١ّ١ٍخاٌّئٍَخ  رؾمك ً  أْ رقظض ٌٙنٖ اٌّّٙخ ؽبلّب ٌٙنا  ِزقظظب

ٔت ً لٛح أِٓ فبطخ ثبٌغبِؼخ رشىٍٙب اكاهح اٌغبِؼخ رزٌٛٝ عٛا١غوٞ فٟ اٌؼبكح رشى٠ٚاٌغوع 

 الأِبْ اٌّقزٍفخ .

اٌزؼ١ٍُ فٟ رؾم١ك عٛكح  ٘ٛ ثؼل ُِٙ علاً  )اٌغبِؼخ( اٌزؼ١ّ١ٍخاٌّئٍَخ  ِظلال١خاْ  :انًظذالٛخ .7

ٚرؼٙلارٙب ٌٍطبٌت  ثبٌزياِبرٙبِلٜ للهرٙب ػٍٝ اٌٛفبء  اٌزؼ١ّ١ٍخاٌّئٍَخ  ثّظلال١خمظل ٠ٚاٌغبِؼٟ، 

ً ٚرجوى  ،ثٙباٌزؾبلٗ لجً ٚأصٕبء  فٟ ِب ٚػلد ثٗ  ٚرؾم١ك رٍج١خِلٜ  اٌغبِؼخ فٟ ِظلال١خ أ٠ؼب

 رٙب. اٚاٌٛػٛك اٌّمطٛػخ فٟ ٔشو بٌٙ ى٠بهرُٙأصٕبء اػلأبرٙب ٚفٟ ٚػٛك٘ب ٌٍطٍجخ 

 اٌزؼ١ّ١ٍخبه ِٛلغ ِٕبٍت ٌٍغبِؼخ أٚ اٌّئٍَخ ١فزآِ فلاي  :انخذيخٔعٕٓنخ انحظٕل ػهٗ  ئيكبَٛخ .8

ي أْ رواػٟ ِغّٛػخ ِٓ َو ٌٍٚٙٛخ ٚرؾب١ٚٙب ث١ٌّىٓ ٚطٛي لطبع اٌطٍجخ اٌَّزٙلف ا٠ش ١ثؾ

الإٍىبْ اٌلافٍٟ  ٚرٛف١وٚأْ رٛفو فطٛؽ اٌؾبفلاد اٌٝ ِٕبؽك ِقزٍفخ  ،اٌّٛلغافز١به اٌؼٛاًِ فٟ 

فٟ  رٛى٠ؼٙبٚرؼًّ ػٍٝ  ،فٟ ِىبْ ٚاؽل و١ٍبرٙبوً  روو١ياٌٝ ػلَ  ؼبدٚرٍغؤ ثؼغ اٌغبِ ،طٍجخٌٍ

 ٚاؽلح.عغواف١خ ػلح أِبوٓ ثٙلف ػلَ اٌؼغؾ ػٍٝ ِٕطمخ 

اٌزجبكي )اٌطبٌت ٚاٌغبِؼخ( ٘ٛ ِٓ الأثؼبك اٌزٟ  ػ١ٍّخث١ٓ ؽوفٟ  الارظبياْ رؾم١ك  :الاتظبلاد .9

كهان ٚرؾ١ًٍ ٚفُٙ ٚاٌلأٍزبم اٌغبِؼٟ ِٕبلشخ  ؼ١ز٠ فبلارظبياٌغبِؼٟ  اٌزؼ١ٍُرظت فٟ رؾم١ك عٛكح 

بِؼخ ثبٌطبٌت ٚؽبعبرٗ ِٚشىلارٗ ِٚمزوؽبرٗ ٠ٚز١ؼ ٌٍطبٌت ا٠ظبي أفىبهٖ ٚآهائٗ اٌٝ اٌغ زؼٍك٠ وً ِب

ٚرٛف١و اٌزغن٠خ اٌؼى١َخ اٌزٟ رَبُ٘ فٟ رؾ١َٓ ٚرط٠ٛو اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌجواِظ ٚإٌّب٘ظ، وّب 

 ٠ٕجغٟ أْ ٠ّزٍه اٌطبٌت ٚالأٍبرنح ِٙبهاد الارظبي إٌبعؼ ِٚٙبهاد الإطغبء اٌفبػً.

١ٍخ ٚؽزٝ اْ فلِبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ وغ١و٘ب ِٓ اٌقلِبد رزَُ ثؼلَ اٌٍّّٛ انتدغٛذ انًبد٘ نهخذيخ: .12

رؾمك ٘نٖ اٌقلِبد أ٘لافٙب فبٔٙب رؾزبط اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّظب٘و اٌّبك٠خ اٌزٟ رمَُ اٌٝ ٔٛػ١ٓ إٌٛع 

الأٚي: ٘ٛ اٌّظب٘و اٌّبك٠خ اٌزٟ رزؼٍك ثقلِبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ثظٛهح ِجبشوح ِضً اٌمبػبد 

خ ٚاٌَّّٛػخ اٌّلهعبد ٚاٌّقزجواد اٌؼ١ٍّخ ِٚقزجواد اٌؾبٍٛة ٚالأكٚاد ٚاٌٍٛبئً اٌّوئ١

ٚاٌّىزجخ ٚغ١و٘ب، ٚإٌٛع اٌضبٟٔ: اٌّظب٘و اٌّبك٠خ اٌزٟ رزؼٍك ثقلِبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ثظٛهح غ١و 

ِجبشوح ِضً اٌّمبطف ٚالاٍزواؽبد ٚإٌٛاكٞ اٌظؾ١خ ٚاٌو٠بػ١خ ٚاٌؾلائك ِٚٛالف ا١ٌَبهاد 

 ٚغ١و٘ب.

، اٌنٞ ٠زىْٛ SERVQUALاٌّؼلي  ٚلل اػزّلد اٌجبؽضخ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌم١بً عٛكح اٌزؼ١ٍُ ػٍٝ ِم١بً

ػلكاً ِٓ اٌؼٕبطو أٚ اٌّزغ١واد، ٚف١ّب ٠ٍٟ ث١بْ ثبلأثؼبك اٌقَّخ  ِٓ فَّخ أثؼبك ٠ؼُ وً ِٕٙب ثلٚهٖ

 :(Bigne et al, 2003)ٚاٌّزغ١واد اٌزٟ ٠ؾزٛٞ ػ١ٍٙب وً ثؼل ِٓ ٘نٖ الأثؼبك اٌقَّخ ٌٍّم١بً
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ٍّٛخ ٚاٌّزؼٍمخ ثبٌقلِخ ِضً ِجبٟٔ اٌغبِؼخ ٚرّضً اٌغٛأت اٌٍّ :Tangibilityاندٕاَت انًهًٕعخ  .1

ٚاٌزم١ٕبد اٌؾل٠ضخ اٌَّزقلِخ ف١ٙب ٚاٌز١َٙلاد اٌلاف١ٍخ ٌلأث١ٕخ ٚاٌزغ١ٙياد اٌلاىِخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ 

ِٚظٙو اٌّله١ٍٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ..اٌـ، ٚرزؼّٓ أهثؼخ ِزغ١واد رم١ٌ رٛافو ؽلاصخ اٌشىً فٟ ِوافك 

اٌغناثخ ٌٍز١َٙلاد اٌّبك٠خ، ٚاٌّظٙو الأ١ٔك ٌٍّٛظف١ٓ  ٚرغ١ٙياد إٌّظّخ أٚ اٌغبِؼخ، ٚاٌوإ٠خ

 ٚاٌّله١ٍٓ، ٚرواثؾ ٘نٖ اٌّزغ١واد.

ٚرؼجو ػٓ للهح اٌغبِؼخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌطٍجخ ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ  :Reliabilityالاػتًبدٚخ  .1

غبٖ اٌٛلذ اٌنٞ ٠طٍجٙب اٌيثْٛ ٚثللخ روػٟ ؽّٛؽٗ، ونٌه رؼجو ػٓ ِلٜ ٚفبء اٌغبِؼخ ثبٌزياِبرٙب ر

اٌزٟ ٚػلد اٌؼ١ًّ. ٠ٚؾزٛٞ ٘نا اٌجؼل ػٍٝ فَّخ ِزغ١واد رم١ٌ ٚفبء اٌغبِؼخ ثبٌزياِبرٙب 

اٌَّزف١ل٠ٓ ٚا٘زّبِبرٙب ثؾً ِشبوٍُٙ ٚؽوطٙب ػٍٝ رؾوٞ اٌظؾخ ٚاٌللخ فٟ أكاء اٌقلِخ، ٚاٌزياِٙب 

ثَغلاد كل١مخ  ثزمل٠ُ فلِبرٙب فٟ اٌٛلذ اٌنٞ ٚػلد ثزمل٠ُ اٌقلِخ ف١ٗ ٌٍَّزف١ل٠ٓ، ٚأف١واً اؽزفبظٙب

 ػٓ ِؾز٠ٛبرٙب ٚفلِبرٙب.

ٟٚ٘ اٌملهح ػٍٝ اٌزؼبًِ اٌفؼبي ِغ وً ِزطٍجبد اٌؼّلاء  :Responsivenessالاعتدبثخ  .3

ٚالاٍزغبثخ ٌشىب٠ُٚٙ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب ثَوػخ ٚوفبءح ثّب ٠مٕغ اٌؼّلاء ثؤُٔٙ ِؾً رمل٠و ٚاؽزواَ ِٓ 

ِٓ الاٍزغبثخ رؼجو ػٓ اٌّجبكهح فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ لجً اٌغبِؼخ اٌزٟ ٠زؼبٍِْٛ ِؼٙب، اػبفخً ٌنٌه فبْ 

لجً اٌّٛظف١ٓ ثظله هؽت. ٠ٚزؼّٓ ٘نا اٌجؼل أهثؼخ ِزغ١واد رم١ٌ ا٘زّبَ اٌغبِؼبد ثبػلاَ 

ىائو٠ٙب ثٛلذ رؤك٠خ اٌقلِخ ٚؽوطٙب ػٍٝ مٌه، ٚؽوص ِٛظف١ٙب ػٍٝ رمل٠ُ فلِبد فٛه٠خ 

ئو٠ٓ، ٚػلَ أشغبي ِٛظف١ٙب ػٓ الاٍزغبثخ ٌٍَّزف١ل٠ٓ، ٚاٌوغجخ اٌلائّخ ٌّٛظف١ٙب فٟ ِؼبٚٔخ اٌيا

 اٌفٛه٠خ ٌطٍجبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٌّٛظف١ٙب اٌّزٍمخ ثّؼبٚٔزُٙ.

الاؽّئٕبْ ِٓ لجً اٌيثْٛ ثؤْ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ رقٍٛ ِٓ اٌقطؤ أٚ ٟٚ٘ : Assuranceانًٕثٕلٛخ  .4

زغ١واد أٍب١ٍخ . ٠ٚؾزٛٞ ٘نا اٌجؼل ػٍٝ أهثؼخ ِاٌقطو أٚ اٌشه شبِلاً الاؽّئٕبْ إٌفَٟ ٚاٌّبكٞ

رم١ٌ ؽوص ِٛظف اٌغبِؼخ ػٍٝ غوً اٌضمخ فٟ ٔفًٛ َِزقل١ِٙب ٚشؼٛه ىائو٠ٙب ثبلأِبْ فٟ 

رؼبٍُِٙ ِغ ِٛظف١ٙب، ٚرؼبٍُِٙ ثبٍزّواه ثٍجبلخ ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ، ٚاٌّبُِٙ ثبٌّؼوفخ، ٚؽظٌُٛٙ ػٍٝ 

 اٌزله٠ت اٌلاىَ ١ٌزّىٕٛا ِٓ أكاء أػّبٌُٙ ٚالإعبثخ ػٍخ أٍئٍخ اٌَّزف١ل٠ٓ.

ٚ٘ٛ اثلاء هٚػ اٌظلالخ ٚاٌؾوص ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚاشؼبهٖ ثؤ١ّ٘زٗ ٚاٌوغجخ  :Empathyنتؼبطف ا .5

فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ؽَت ؽبعبرٗ. ٠ٚزؼّٓ ٘نا اٌجؼل فَّخ ِزغ١واد رزؼٍك ثب٘زّبَ ِٛظفٟ اٌغبِؼخ 

ً شقظ١بً، ٚرفُّٙٙ ٌؾبعبد اٌَّزف١ل٠ٓ ثبٌزؾل٠ل، ِٚلاءِخ ٍبػبد اٌؼًّ ٘نٖ  ثبٌَّزف١ل٠ٓ ا٘زّبِب

زٕبٍت وً اٌيائو٠ٓ، ٚرٛافو أِبوٓ )ِٛالف( ِلائّخ ١ٌٍَبهاد، ٚأف١واً ٚعٛك ثواِظ رؼ١ّ١ٍخ ِّزبىح ٌ

  )ِؾبػواد، ٔلٚاد، ..اٌـ( ثٙنٖ اٌغبِؼبد.



25 
 

 انًجحث انثبَٙ

 سضب انؼًٛم )انطبنت(

ً وج١واً ٌلٜ اٌّئٍَبد ثشىً ػبَ ٚاٌّئٍَبد  ٌمل أطجؼ ِٛػٛع هػب اٌؼ١ًّ )اٌطبٌت( ٠شىً ا١ٌَٛ رؾل٠ب

اٌزؼ١ّ١ٍخ ثشىً فبص، لأْ اٌوػب ٠ؼجو ػٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍؼ١ًّ ِٓ ؽوف ٘نٖ اٌّئٍَخ، ٚثبٌزبٌٟ 

 فٟٙ رَؼٝ كِٚب ٌي٠بكح كهعخ اٌوػب ٌلٜ ػّلائٙب.

، ٚاٌقظبئض اٌزٟ ٚأ١ّ٘زٗ بِٓ فلاي ٘نا اٌّجؾش ٍززطوق اٌجبؽضخ اٌٝ ِقزٍف اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبٌوػ

 .ِؾلكارٗ، ٚأٍب١ٌت ل١بً هػب اٌؼّلاء ٚهػب اٌطٍجخ ثغٛكح اٌقلِبدػبفخ اٌٝ أُ٘ ثبلإِٚواؽٍٗ، ي ثٙب، ١ز٠ّ

 يفٕٓو انشضب: -1-1

ٌمل رؼلكد اٌزؼبه٠ف اٌزٟ رُ رمل٠ّٙب ػٓ اٌوػب ِٓ ؽوف اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌن٠ٓ ا٘زّٛا ثٙنا اٌّغبي، ٔنوو 

 ِٕٙب ِب ٠ٍٟ: 

 ٍزٙلان ٚاٌزٟ ٠مبهْ ف١ٙب اٌيثْٛ ث١ٓ إٌّزظ وّب وبْ ٠زظٛهٖؼوف اٌوػب ثؤٔٗ: "ػجبهح ػٓ فجوح ِب لجً الا٠ُ 

 (.2008ِغ اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ " )اٌؼّٛه، 

لهوٗ أكاء إٌّزظ وّب ٠ ٠ّٚىٓ اٌزؼج١و ػٓ اٌوػب ثؤٔٗ: "َِزٜٛ ِٓ اؽَبً اٌفوك إٌبرظ ػٓ اٌّمبهٔخ ث١ٓ

 (.2004)عٛكح،  لؼبد ٘نا اٌيثْٛ "رٛ اٌيثْٛ ٚ ث١ٓ

اٍزٙلان شؼو ثٗ اٌيثْٛ ارغبٖ رغوثخ شواء أٚ ٠غبثٟ أٚ ٍٍجٟ ٠ثؤٔٗ : " اؽَبً ا اٌوػب kotlerؼوف ٠ُ ٚ

 (.2017زظ" )ىلبٞ ٚٚىأٟ، ٕخ، ٔبرغخ ػٓ ِمبهٔخ ث١ٓ رٛلؼبرٗ ٚ أكاء ا١ٌِّٕٛاك ِؼ

 أْ اٌوػب ٘ٛ "اٌؾبٌخ إٌف١َخ إٌبرغخ ػٓ ػ١ٍّبد رم١١ُ ِقزٍفخ". Ladwin (2003)وّب ٠وٜ 

 ٌوػب ٘ٛ "كاٌخ اٌفوق ث١ٓ الأكاء ٚاٌزٛلؼبد".( أْ ا٠ٚ2002مٛي اٌظؾٓ )

ِٓ فلاي اٌزؼبه٠ف اٌَبثمخ َٔزٕزظ أْ اٌوػب ٘ٛ هك فؼً اٌيثْٛ ٚاٌزم١١ُ اٌنٞ ٠زجغ ػ١ٍّخ شواء إٌّزظ، 

 ٚثبٌزبٌٟ ٕ٘بن صلاس َِز٠ٛبد ٠ّىٓ أْ رزؾمك ٟٚ٘: 

 الأكاء أطغو ِٓ اٌزٛلؼبد: اٌيثْٛ غ١و هاػٟ.  -

 ْٛ هاػٟ. الأكاء َِبٚٞ ٌٍزٛلؼبد: اٌيث -

 الأكاء أوجو ِٓ اٌزٛلؼبد: اٌيثْٛ هاػٟ ٍٚؼ١ل ٌٍغب٠خ. -

 :انؼًٛمأًْٛخ سضب  -1-1

 :(2008)اٌؼّٛه،  رىّٓ أ١ّ٘خ هػب اٌيثْٛ ثبٌَٕجخ ٌٍّئٍَخ فٟ

ً ث١ٓ اٌيثْٛ ٚإٌّزظ، فبٌيثْٛ اٌواػٟ ٠ىْٛ ِظلهاً فٟ عٍت ىثبئٓ علك ٠ - ً ل٠ٛب ؼل اٌوػب هاثطب

 لاٍزٙلان إٌّزظ.

جؼ ثّوٚه اٌٛلذ ١ٍٍٚخ رو٠ٚغ١خ ٌٍّٕزظ، ؽ١ش ٠زؾلس ٘ئلاء اٌيثبئٓ ثبٌىٍّخ اٌيثْٛ اٌواػٟ ٠ظ -

 اٌط١جخ ٌيثبئٓ آفو٠ٓ ِٚورمج١ٓ ٠َٚبُ٘ فٟ رى٠ٛٓ لٕبػخ ٚهػب ٌل٠ُٙ.
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 اوَبة اٌّئٍَخ اٌّي٠ل ِٓ اٌيثبئٓ اٌغلك ٌٍّٕزظ ف١ؼيى الأطجبع ٚاٌظٛهح اٌغ١لح ٌلٜ ا٢فو٠ٓ. -

اٌج١َطخ، ثً أٗ ٠َبػل اٌّئٍَخ فٟ ؽً اٌّشىلاد اٌيثْٛ اٌواػٟ ٍٛف ٠زغبػٝ ػٓ الأفطبء  -

 .ٚالأفطبء، ٠ٚمَٛ ثبػلاِٙب ػٓ أٞ ِشىٍخ أٚ فطؤ ِؾزًّ اٌٛلٛع

 :انؼًٛمخظبئض سضب  -1-3

 : (2016)اٌجبٟ٘،  ٌٍوػب صلاس فظبئض أٍب١ٍخ رزّضً فٟ

 انشضب راتٙ  -1-3-1

اٌنارٟ ٌٍقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ٠زؼٍك ٕ٘ب هػب اٌيثْٛ ثطج١ؼخ َِٚزٜٛ اٌزٛلؼبد اٌشقظ١خ ٌٍيثْٛ ِٓ عٙخ اكهاوٗ 

 فؼ١ٍبً ِٓ عٙخ أفوٜ، ٚاْ ٔظوح اٌيثْٛ ٟ٘ اٌٛؽ١لح اٌزٟ ٠ّىٓ أفن٘ب ثؼ١ٓ الاػزجبه ػٕل اٌؾل٠ش ػٓ 

 رم١١ُ اٌوػب، ٚػٍٝ اٌّئٍَخ أْ رملَ فلِبد ٚفك ِب ٠زٛلؼٗ ٠ٚؾزبعٗ اٌيثْٛ، ٚلا رٍزيَ فمؾ ثبٌّٛاطفبد 

زجٕٝ ٚعٙخ إٌظو اٌقبهع١خ اٌزٟ رؼزّل ػٍٝ )اٌغٛكح، ٚاٌّؼب١٠و اٌّؾلكح، ِٚٓ ٕ٘ب ػٍٝ اٌّئٍَخ أْ ر

 اٌوػب(، ٚلا رزجٕٝ ٚعٙخ إٌظو اٌلاف١ٍخ اٌزٟ رووي ػٍٝ) اٌغٛكح، اٌّطبثمخ(.

 انشضب َغجٙ  -1-3-1

ٕٚ٘ب لا ٠زؼٍك اٌوػب ثؾبٌخ ِطٍمخ ٚأّب ثزمل٠و َٔجٟ، ؽ١ش ٠مَٛ وً ىثْٛ ثبٌّمبهٔخ ِٓ فلاي ٔظورٗ ٌّؼب١٠و 

 ٠زغ١و اٌوػب ؽَت َِز٠ٛبد اٌزٛلغ، ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب رزفبٚد ِٓ ىثْٛ ٢فو.اٌَٛق، ٚفٟ ٘نٖ اٌقبط١خ 

 ِٚٓ ٕ٘ب ٠ّىٕٕب رفُٙ اٌلٚه اٌُّٙ ٌزم١َُ أٚ رغيئخ اٌَٛق ٚرؾل٠ل اٌزٛلؼبد اٌّزغبَٔخ ٌٍيثبئٓ ِٓ أعً رمل٠ُ 

 فلِبد أوضو رٛافمب ِغ ٘نٖ اٌزٛلؼبد.

 انشضب تطٕس٘  -1-3-3

اٌزٛلغ ِٓ عٙخ، َِٚزٜٛ الأكاء اٌّلهن ِٓ عٙخ أفوٜ،  ٕٚ٘ب ٠زغ١و هػب اٌيثْٛ ِٓ فلاي رطٛه َِزٜٛ

فزٛلؼبد اٌيثبئٓ رزطٛه ٔز١غخ اٌّؼب١٠و اٌقبطخ ثبٌقلِبد اٌّملِخ ٚظٙٛه فلِبد عل٠لح فؼلاً ػٓ ى٠بكح 

 إٌّبفَخ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ ل١بً هػب اٌيثْٛ أطجؼ ٠زجغ ٔظبَ ٠زٛافك ِغ ٘نٖ اٌزطٛهاد ٚاٌزغ١واد اٌؾبطٍخ.

 :يشاحم سضب انؼًٛم -1-4

 اْ هػب اٌؼ١ًّ ٠ّىٓ أْ ٠زؾمك ِٓ فلاي ِغّٛػخ ِٓ اٌّواؽً ِزؼّٕخ ػلكاً ِٓ اٌؼ١ٍّبد ٟٚ٘:

 فٓى حبخبد انؼًٛم: 1-4-1

٠ؼل فُٙ ؽبعبد اٌؼ١ًّ اٌقطٛح الأ١ٌٚخ ٚالأٍب١ٍخ فٟ ط١بغخ ٔظبَ ٌم١بً هػب اٌؼ١ًّ، ٚاٌنٞ ٠زطٍت ِٓ 

فٟ ؽبٌخ ا١ٌمظخ ٔؾٛ اٌؼٕبطو اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رئصو اٌَّٛل١ٓ ِوالجخ اٌَّبد اٌزٟ ٠ٙزُ ثٙب اٌؼ١ًّ ٚاٌجمبء كائّبً 

 فٟ هػبٖ.
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 انتغزٚخ انؼكغٛخ نهؼًٛم: 1-4-1

ٚرؼل اٌقطٛح اٌضب١ٔخ ٌم١بً هػب اٌؼ١ًّ ٚاٌّزّضٍخ ثٍٛبئً اٌَّٛل١ٓ ٌّزبثؼخ آهاء اٌيثْٛ فٟ الأكاء اٌؾبٌٟ 

ٌَّجمخ"، اٌطو٠مخ الأٌٚٝ ٌٍّٕظّخ، ِٚؼوفخ ِلٜ رٍج١زٙب ٌزٛلؼبد ػ١ٍّٙب ٚاٌزٟ رغُّغ ثطو٠مزٟ "الاٍزغبثخ ٚا

 (:2014ٟ٘ الأوضو ش١ٛػبً ٚاٍزقلاِبً فٟ أغٍت إٌّظّبد ٚرؼُ الأكٚاد اٌزب١ٌخ )ش١ذ، 

 .ٔظبَ اٌشىبٚٞ ٚ اٌّمزوؽبد 

 .ًَِٛؽبد هػب اٌؼ١ّ 

 .ٟاٌز٠َٛك اٌقف 

   .ًرؾ١ًٍ فَبهح اٌؼ١ّ 

ٓ فلاي ى٠بهح أٚ ارظبي أٚ ٕٚ٘بن ِٓ ٠َزقلَ اٌطو٠مخ اٌضب١ٔخ "اٌَّجمخ" ٟٚ٘ ؽو٠مخ ٌزم٠ُٛ هػب اٌؼ١ًّ ِ

اهٍبي اٍزج١بٔبد ٌُٙ، ١ٌٌٚ اٌُّٙ اعواء اٌّمبثلاد فمؾ ثً ِزبثؼخ فملاْ اٌؼّلاء لأْ ريا٠ل مٌه اٌّؼلي ٠ش١و 

 اٌٝ فشً إٌّظّخ ثآهاء ػّلائٙب.  

 يحذداد انشضب: -1-5

 (:2016ٕ٘بن ػلح ِؾلكاد رزؾىُ فٟ هػب اٌؼ١ًّ ٍٕؾبٚي ف١ّب ٠ٍٟ اٌزطوق ا١ٌٙب )شؼجبْ، 

 تٕلؼبد:ان -1-5-1

ٟٚ٘ رطٍؼبد أٚ أفىبه اٌؼ١ًّ ثشؤْ اؽزّب١ٌخ اهرجبؽ أكاء إٌّزظ ثقظبئض ِٚيا٠ب ِؼ١ٕخ ِزٛلغ اٌؾظٛي 

ػ١ٍٙب ِٕٗ، ؽ١ش ٠ىُّْٛ اٌؼ١ًّ ػٕل شوائٗ ٌٍّٕزظ رٛلؼبً ػٓ و١ف١خ أكائٗ لجً أْ ٠شزو٠ٗ فبما  وبْ الأكاء إٌبرظ 

الأكاء وّب رٛلؼٗ وبٔذ اٍزغبثزٗ ؽ١بك٠خ أِب اما فبق ألً ِٓ رٛلؼبرٗ وبٔذ إٌزبئظ غ١و ِوػ١خ، ٚ اما وبْ 

 الأكاء رٛلؼبرٗ فبٕٔب ٔوٜ ػٕلئن َِز٠ٛبد ٚاػؾخ ِٓ اٌوػب.

 الأداء انًذسن: -1-5-1

٠ؼُجو الأكاء اٌّلهن ػٓ َِزٜٛ الأكاء اٌنٞ ٠ؾظً ػ١ٍٗ ػجو اٌؼ١ًّ فؼلاً ٔز١غخ اٍزؼّبٌٗ ٚاٍزٙلاوٗ ٌٍّٕزظ، 

ً ٌزؾل٠ل أْ الأ١ّ٘خ  ٠ٚPermant ٚChurchillوٜ  الأٍب١ٍخ ٌلأكاء اٌّلهن رىّٓ فٟ وٛٔٗ ٠ؼزجو ِوعؼ١ب

ِلٜ رؾمك اٌزٛلؼبد اٌزٟ وٛٔٙب اٌؼ١ًّ ثقظٛص إٌّزظ اٌنٞ وبْ ِؾً افز١به ِٓ ث١ٓ ِغّٛع اٌجلائً 

 ٠ٚؼزجو الإكهان ِٓ ث١ٓ اٌّؼب١٠و اٌّؼزّلح فٟ ٔظو٠خ ِمب١٠ٌ اٌّمبهٔخ ٌم١بً اٌوػب.

 انتحمك ٔػى انتحمك: -1-5-3

ػٕلِب ٠زَبٜٚ الأكاء اٌفؼٍٟ ِغ اٌّزٛلغ أِب ػلَ اٌزؾمك ف١ّىٓ رؼو٠فٗ ػٍٝ أٔٗ أؾواف أكاء ٠ؾلس اٌزؾمك 

إٌّزظ ػٓ اٌّزٛلغ، ٚكهعخ الأؾواف اِب ِٛعجخ ف١َّٝ ػلَ رؾمك ا٠غبثٟ ٠ٕٚزظ ػٕٗ ؽلٚس اٌوػب، أٚ أْ 

 رىْٛ ٍبٌجخ ف١َّٝ ػلَ رؾمك ٍٍجٟ ٠ٕٚزظ ػٕٗ ؽلٚس ػلَ اٌوػب.
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 :انطهجخ ثدٕدح انخذيبد نؼًلاء ٔسضبا أعبنٛت لٛبط سضب -1-6

 (:2009ِٓ أعً ل١بً هػب اٌؼّلاء رَزؼًّ اٌّئٍَخ ػلح أكٚاد ِٕٙب )اٌطبئٟ ٚللاكح، 

 َظبو انشكبٖٔ ٔانًمتشحبد:  -1-6-1

ٚ٘ٛ إٌظبَ اٌنٞ رٍغؤ ا١ٌٗ أغٍت اٌّئٍَبد ٚمٌه ِٓ أعً ر١ًَٙ رمل٠ُ اٌشىبٜٚ ٚالالزواؽبد، ٚلل ٠ىْٛ مٌه 

زّبهاد فٟ عٙخ الاٍزمجبي فٟ إٌّظّخ أٚ ػٓ ؽو٠ك رقظ١ض فؾ ٘برفٟ أٚ ثو٠ل أٚ ِٛلغ ؽو٠ك ٚػغ اٍ

اٌىزوٟٚٔ ٚوً مٌه ِٓ أعً رٍمٟ وً ِب ٠زملَ ثٗ اٌؼّلاء ِٓ اٌشىبٜٚ ٚالالزواؽبد اٌزٟ رٌّ ٚرىشف ػٓ 

 ٔمبؽ اٌؼؼف فٟ فلِبد أٚ أٔشطخ إٌّظّخ.

 انًغح انًٛذاَٙ نشضب انؼًٛم: -1-6-1

ؽ١ش رمَٛ إٌّظّخ ثبٍزمظبء اٌيثبئٓ ػٓ ؽو٠ك الاٍزج١بْ ٌم١بً َِزٜٛ اٌوػب  ٚرىْٛ كٚه٠خ ١ِٚلا١ٔخ

 ٌل٠ُٙ، ٚرَزقلَ ف١ٗ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبهاد ٚثبػزّبك ِمب١٠ٌ ِؾلكح.

 انتغٕٚك انًْٕٙ: -1-6-3

ؽ١ش رَزقلَ إٌّظّخ أشقبص ١ٌزمّظٛا كٚه ػّلاء ِٓ أعً اٌٛطٛي ٌّٕزغبد إٌّبف١َٓ ِٚؼوفخ ٔمبؽ 

َٛ اٌّلهاء ٚهعبي اٌز٠َٛك ثٙنا اٌلٚه ثؤٔفَُٙ أٚ ِٓ فلاي الارظبي ثبٌّٕبف١َٓ ػٓ لٛاُ٘ ٚػؼفُٙ، ٚلل ٠م

 ؽو٠ك اٌٙبرف أٚ اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ ٚى٠بكح ِٛالغ اٌج١غ.  

 تحهٛم انؼًلاء انًتٕلفٍٛ ػٍ انتؼبيم يغ انًُظًخ: -1-6-4

ت فٟ مٌه ِٓ عٙخ ٠ٚزُ ِٓ فلاٌٗ الارظبي ثبٌيثبئٓ اٌن٠ٓ رؾٌٛٛا ٌٍزؼبًِ ِغ إٌّبف١َٓ لاوزشبف اٌَج

 ِٚوالجخ ِؼلي اٌؼّلاء اٌن٠ٓ رفملُ٘ ِٓ عٙخ أفوٜ.

 انًمبثلاد انشخظٛخ ٔالاتظبل ثبنؼًلاء انحبنٍٛٛ: -1-6-5

٠ٚمَٛ ثنٌه اٌّلهاء أٚ ِٛظف١ٓ فٟ إٌّظّخ ِىٍف١ٓ ثٙنٖ اٌّّٙخ ٚمٌه ثمظل ِؼوفخ ٚاٍزطلاع اٌزغ١واد فٟ 

 هغجبد ٚرطٍؼبد ػّلائٙب ِٚؼوفخ ٚل١بً َِزٜٛ هػبُ٘.

فٟ ظً اٌزغ١واد اٌؾل٠ضخ أطجؼ ِٓ اٌؼوٚهٞ ػٍٝ اٌّئٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ألا رىزفٟ أِب ثبٌَٕجخ ٌوػب اٌطٍجخ ف

( هػب اٌطٍجخ ثؤٔٗ 2006ثزؾم١ك هػب اٌطٍجخ فمؾ، ثً ػ١ٍٙب أْ رم١َٗ ثشىً َِزّو، ؽ١ش ػوف )شف١ك، 

 رمل٠و اٌطٍجخ ٌّلٜ رٍج١خ اٌغبِؼخ ٌؾبعبرُٙ الأوبك١ّ٠خ ِٓ فلاي:

 طٍجبد ٚرٛلؼبد اٌطلاة ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٍج١زٙب.رؾل٠ل ِز -

 روعّخ اؽز١بعبد اٌطلاة اٌٝ ِؼب١٠و عٛكح اٌّقوعبد. -

 اٍزقلاَ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ اٍزوار١غ١بد الاٍزّبع ٚاٌزؼٍُ ٌٍزؼوف ػٍٝ اؽز١بعبد اٌطلاة. -

 رمل٠ُ َِزٜٛ ِؼ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثوػب اٌطبٌت. -

ؼ١ّ١ٍخ رغبٖ إٌّبف١َٓ ٚالاٍزٕبك اٌٝ اٌّؼٍِٛبد فٟ رؾ١َٓ رفُٙ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾون اٌّئٍَخ اٌز -

 الأكاء اٌزٕبفَٟ.

 الاػزّبك ػٍٝ اٌزغن٠خ اٌواعؼخ ٌؾً اٌّشىلاد ِٓ أعً اٍزؼبكح صمخ اٌطبٌت. -
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 انًجحث انثبنث

 انتٕخّ ثبنضثٌٕ )انطبنت(

ه ٠زٛعت ػٍٝ ٔؼ١ش ا٢ْ فٟ ظً ٍٛق رٕبف١َخ ِفزٛؽخ ٠ؼُل ف١ٙب اٌيثْٛ ١ٍل اٌَٛق ثلا ِٕبىع، ٚثنٌ

إٌّظّبد أْ رزؾون ثبرغبٖ اٌيثْٛ ثللاً ِٓ روو١ي٘ب ػٍٝ رظ١ٕغ إٌّزغبد أٚ اٌقلِبد، فبٌّٕظّخ اٌزٟ لا 

رفىو ثبٌيثْٛ ٌٓ ٠فىو ثٙب اٌيثْٛ. ٚاما ٌُ رقلَ اٌيثبئٓ ثشىً ِجبشو فَٛف ٠فؼٍْٛ ِٕظّخ أفوٜ رمَٛ 

ِٓ ثبٌيثبئٓ فبٔٗ ٕ٘بن اٌىض١و ِٓ اٌ  ّٕظّبد اٌزٟ ٍٛف رؼزٕٟ ثُٙ.ثقلِزُٙ، ٚاما ٌُ رؼز

ِفِٙٛٗ، ٚأ١ّ٘زٗ ٚفٛائلٖ، ٚأُ٘  ٍززطوق اٌجبؽضخ فٟ ٘نا اٌّجؾش اٌٝ كهاٍخ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ ؽ١ش ٍزجؾش فٟ

 فظبئظٗ، ِٚزطٍجبرٗ، صُ ٍزجؾش ثشىً فبص فٟ اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخ فٟ ِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ.

 يفٕٓو انتٕخّ ثبنضثٌٕ: -3-1

( ثؤٔٙب "ػ١ٍّخ 2009عٛكح )جبؽضْٛ ٌّفَٙٛ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ، فمل ػوفٙب رؼلكد اٌزؼو٠فبد اٌزٟ ٚػؼٙب اٌ

( ثؤٔٙب 2011اٍزوار١غ١خ ِقططخ ٌلا٘زّبَ ثبٌيثْٛ ٚؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ ٚرٛلؼبرٗ"، ٠ٚوٜ ِطو ٚآفوْٚ )

"ػ١ٍّخ اٌَؼٟ ٔؾٛ اٌيثْٛ ٌلهعخ رلفً اٌيثْٛ فٟ رؾل٠ل أ٘لاف إٌّظّخ، ٚػٍٝ أفواك إٌّظّخ اٌؼًّ 

 Jung & Hong (2007)ٍٍٍَخ ِزىبٍِخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ هػبٖ ٚرٍج١خ ؽبعبرٗ"، ف١ّب ٠ج١ٓ  اٌلإٚة ػّٓ

ِفَٙٛ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ ِٓ ٚعٙخ ٔظو ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل ثؤٔٗ "اٌلهعخ اٌزٟ رووي ف١ٙب ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل ػٍٝ اٌيثْٛ 

اٌٍَغ ػب١ٌخ اٌغٛكح ِٚؼوفخ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ ٚرؼؼٗ فٟ الأ٠ٌٛٚخ الأٌٚٝ ٌّٛاعٙخ اؽز١بعبرُٙ ِغ اٌقلِبد أٚ 

للهح  ( ثؤٔٗ ٠ؼٕٟ "2011ٚمٌه ِٓ فلاي رؼبْٚ ِفوكاد ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل ٌزؾم١ك مٌه. وّب ٠وٜ اٌوث١ؼٟ )

إٌّظّخ ػٍٝ رفُٙ ِٚؼوفخ ؽبعبد اٌيثبئٓ اٌَّزٙلف١ٓ ٚهغجبرُٙ، ٚونٌه فظبئظُٙ ٚاٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصو فٟ 

 لواهارُٙ ٍٍٚٛو١برُٙ اٌشوائ١خ ٚاٌقل١ِخ".

ثؤْ إٌّظّخ اٌّزٛعٙخ ثبٌيثْٛ رجلأ ثّوؽٍخ فُٙ ِٓ ُ٘ ىثبئٓ إٌّظّخ  بؽضخ ِٓ اٌزؼو٠فبد اٌَبثمخرَزٕزظ اٌج

ٚهغجبرُٙ ٚمٌه ثبٌزؼبْٚ ِغ ِقزٍف  اٌنٞ رزؼبًِ ِؼٗ ٚو١ف ٠فىوْٚ، صُ اٌؼًّ ػٍٝ ِؼوفخ ؽبعبرُٙ

ططٙب الاٍزوار١غ١خ الأؽواف اٌزٟ رشبهن فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ أٚ إٌّزظ، ٚأْ رَزقلَ ٘نٖ اٌّؼٍِٛبد ٌٛػغ ف

 ٚأْ ٠ىْٛ ِؾٛه٘ب اٌيثْٛ.
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 أًْٛخ ٔفٕائذ انتٕخّ ثبنضثٌٕ:  -3-1

رؤرٟ أ١ّ٘خ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ ِٓ فلاي اػطبء إٌّظّخ ١ِيح رٕبف١َخ رغؼٍٙب لبكهح ػٍٝ اٌجمبء فٟ اٌَٛق ٚمٌه 

 ثْٛ.ِٓ فلاي ِل٘ب ثبٌّؼٍِٛبد اٌلاىِخ ٌٛػغ الاٍزوار١غ١بد إٌّبٍجخ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد مٌه اٌي

وّب رزغٍٝ أ١ّ٘خ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ ِٓ فلاي رٛاعل٘ب فٟ لٍت اٌجواِظ اٌز٠َٛم١خ ٚالإٔزبع١خ اٌزٟ رج١ٓ ِب ٠طٍجٗ 

اٌيثْٛ، ٚثبٌزبٌٟ رَبػل فٟ رؾ١َٓ، ٚرط٠ٛو ِٕزغبرٙب، ٚفلِبرٙب ِّب ٠ئكٞ اٌٝ اكهان اٌيثبئٓ ٌٙنا اٌزؾ١َٓ، 

 .(Hellebrand et al, 2011)ٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚثبٌزبٌٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ىثبئٓ علك، ٚى٠بكح ٚلاء اٌيثبئ

 خظبئض انتٕخّ ثبنضثٌٕ: -3-3

 ٍجؼخ فظبئض ٌٍزٛعٗ ثبٌيثْٛ ٟ٘: Cross et al (2007)ؽلك 

 َِبػلح اٌيثبئٓ ػٍٝ ارقبم لواهاد شواح ِوػ١خ ٌُٙ. -

 َِبػلح اٌيثبئٓ ػٍٝ رم١١ُ اؽز١بعبرُٙ. -

 رمل٠ُ ِٕزغبد ٚفلِبد ِٓ شؤٔٙب رٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد. -

 زظ ٚاٌقلِخ ثللخ.ٚطف إٌّ -

 ف ػوٚع اٌز٠َٛك ٌززٕبٍت ِغ ِظبٌؼ اٌيثبئٓ.١رى١ -

 ثبٌيثْٛ. ٚاٌزلاػترغٕت اٌزىز١ىبد اٌقبكػخ  -

 اٌؼبٌٟ ػٍٝ اٌيثْٛ. ؾاٌؼغ اٍزقلاَرغٕت  -

 يتطهجبد انتٕخّ ثبنضثٌٕ: -3-4

خ ٠ؼل اٌيثْٛ اٌّؾٛه الأٍبٍٟ ٌٍٕشبؽ اٌز٠َٛمٟ، ٚٔغبػ اٌمواهاد اٌز٠َٛم١خ ٠زٛلف ػٍٝ ِلٜ فُٙ ِٚؼوف

ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ اٌَّزٙلف١ٓ ٚونا فظبئظُٙ ٚاٌؼٛاًِ اٌّئصوح فٟ لواهارُٙ اٌشوائ١خ، ٠ٚزطٍت 

اٌّؼوفخ اٌغ١لح ٌؾوو١خ اٌطٍت اٌؾبٌٟ ٚاٌَّزمجٍٟ وْٛ اؽز١بعبد اٌيثْٛ رزغ١و ثَوػخ، ٚؽزٝ رؾمك إٌّظّخ 

ؼخ اٌيثْٛ فٟ اٌّمبَ الأٚي، ٚ٘نا ِب إٌغبػ ٌّٕزغبرٙب أٚ فلِبرٙب ٠غت أْ رؼزّل ػٍٝ إٌٛػ١خ ٚاٌغبمث١خ ٚاػ

 :(Vinka, 2000) ٠زطٍت ِب ٠ٍٟ

رؾل٠ل ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثْٛ ِٓ ِٕظٛه ِٕظٛهٖ ١ٌٌٚ ِٓ ِٕظٛه إٌّظّخ، وٛٔٙب رلي ػٍٝ  -

ؽبعبد ٚهغجبد ِؼجو ػٕٙب، أِب رؾل٠ل٘ب ثٕبءً ػٍٝ رظٛهاد إٌّظّخ وض١واً ِب وبْ ٍجت فٟ فشً 

ووخ )وٛوب وٛلا( ػٕلِب ؽوؽذ ِٕزغٙب اٌغل٠ل )١ٔٛوٛن(، اٌنٞ ٌُ إٌّزغبد اٌغل٠لح، وّب ؽلس ٌش

٠ىٓ ٔز١غخ ٌلهاٍخ اؽز١بعبد اٌيثْٛ ٚأّب ٔز١غخ لاػزمبك اٌَّئ١ٌٚٓ فٟ اٌشووخ أْ إٌّزٛط ١ٍؾمك 

 إٌغبػ.
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 اٌم١بَ ثبٌجؾٛس اٌز٠َٛم١خ ٚكهاٍخ ٍٍٛن اٌيثْٛ ثظفخ َِزّوح، ٚرؾل٠ل ؽبعبرٗ ثللخ. -

َُ اٌز٠َٛك أٚ اٌّىزت الأِبِٟ، ثً ٠زطٍت اٌزؼبْٚ ٚاٌز١َٕك ث١ٓ ع١ّغ فلِخ اٌيثْٛ ١ٌٌ ِّٙخ ل -

 ٚظبئف ٚألَبَ إٌّظّخ.

فمل ٌقض كهاٍخ اٌيثْٛ فٟ ِغّٛػخ ِٓ الأٍئٍخ رؼوف ثبلإؽبه اٌَجبػٟ ٚاٌنٞ ٠جلأ وً  (2011) أِب وٛرٍو

 رزّضً ثّب ٠ٍٟ: "O"ِٕٙب ثبٌؾوف اٌلار١ٕٟ 

 ؟  ِٓ ُ٘ اٌؼّلاءoccupants 

 ْٚ؟ ِبما ٠و٠لobjects 

 ٚ؟ ْ رؾم١مٙبِب ٟ٘ الأ٘لاف اٌزٟ ٠و٠لobjectives 

 ٟ؟ ِٓ ٠شبهن فٟ اٌمواه اٌشوائorganization 

 ؟ف ٠زقن اٌّشزووْٛ اٌمواه اٌشوائٟو١ operation 

 ؟ ِزٝ ٠ىْٛٔٛ َِزؼل٠ٓ ٌٍشواءoccasion  

 ؟ أ٠ٓ ٠فؼٍْٛ اٌشواءoutlets 

ِٓ  ٠ٚل٘ب ثبعبثبد ػٓ ٘نٖ الأٍئٍخ، ٘نٖ الإعبثبد رّىٕٙبرؼزّل إٌّظّخ ػٍٝ ثبؽض١ٙب ٚهعبي اٌج١غ ٌل٠ٙب ٌزيٚ

 اٍزوار١غ١خ ٠مٛك٘ب ٘نا اٌيثْٛ.ٚاٌلٚافغ اٌىبِٕخ ٚهاء ٘نا اٌٍَٛن ٌزىْٛ أهػ١خ ٌجٕبء  اٌيثْٛفُٙ ٍٍٛن 

 (:2011)وٛرٍو،  ٚ ٠ّىٓ رٍق١ض ٘نٖ الاٍزوار١غ١خ ثبٌقطٛاد اٌزب١ٌخ

، فبٌجلا٠خ رىْٛ اوزشبف ؽبعبد يثْٛاٌم١ّخ ٌٍ ٠ؼل أٚي فطٛح ٌقٍك ِٕزظ ٔبعؼ ٠ّٕؼ :انضثٌٕفٓى  .1

ٚفجوارٗ اٌَبثمخ، اوزشبف اٌّؼبِلاد اٌزٟ لبَ ثٙب، اوزشبف اٌّئصو٠ٓ فٟ لواهٖ اٌشوائٟ، ٌٙنا  اٌيثْٛ

الأِو ٔغل ِل٠وٚ ِزبعو)ٚاي ِبهد( ٠مِْٛٛ ثي٠بهاد اٌٝ اٌّؾلاد ِور١ٓ فٟ الأٍجٛع ٠ٚؾزىْٛ 

& عبًِ(، ؽ١ش ٠ىٍف أػٛاْ ثي٠بهاد اٌٝ إٌّبىي ٌّؼوفخ ثبٌؼّلاء، ونٌه الأِو ٌشووخ )ثوٚوزً 

 هأٞ إٌَبء فٟ ِٕزغبرُٙ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ الزواؽبد ٌٍّٛاطفبد اٌزٟ ٠و٠لٚٔٙب.

ثؼل أْ رفُٙ الإكاهح اٌز٠َٛم١خ اٌؼ١ًّ ٚاٌَٛق رزغٗ اٌٝ رظ١ُّ  :انضثٌٕظًٛى اعتشاتٛدٛخ ٚمٕدْب ت .1

اٍزوار١غ١خ ِلائّخ فبٔٗ ٠زٛعت ػٍٝ اٌّل٠و  اٍزوار١غ١خ ِلائّخ ؽَت ِؼط١بد اٌؼّلاء، ٌٚزظ١ُّ

 الإعبثخ ػٍٝ اٌَئا١ٌٓ اٌزب١١ٌٓ:

  ُ٘ ِٓٓاٌن٠ٓ ٍٕقلُِٙ؟، ٚ٘نا ٠زطٍت: اٌيثبئ 

 رغيئخ اٌَٛق اٌٝ شوائؼ. -

 افز١به اٌشو٠ؾخ اٌّلائّخ. -
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رملَ فٟ وً ِوح ِٕزغبد  (Tide)فٍك اٌم١ّخ ٌزؾم١ك اٌزٛلغ اٌغ١ل فٟ م٘ٓ اٌيثْٛ، فشووخ  -

 ١ٌخ ل٠ٛخ، ٚ٘نا ِب ٌٚل ٌلٜ اٌيثْٛ اػزمبك أْ إٌّزظ ِٕظف لٛٞ.رٕظ١ف ماد فؼب

 و١ف ٍٕقلُِٙ؟ 

 ٌلإعبثخ ػٍٝ ٘نا اٌَئاي رمَٛ إٌّظّخ ثبلاػزّبك ػٍٝ اٌّيط اٌز٠َٛمٟ إٌّبٍت. -

 ٚلل ٌقظٗ وٛرٍو فٟ فَّخ ِفب١ُ٘: تطجٛك ثشَبيح انتغٕٚك ثمٛبدح انضثٌٕ: .3

 ٌنٞ لا ٠ىٍفٗ وض١واً ٠ًَٚٙ اٌٛطٛي ا١ٌٗ.ِفَٙٛ الإٔزبط: اٌيثْٛ ٠فؼً إٌّزظ اٌّزبػ ا 

  :٠فؼً إٌّزظ اٌنٞ ٌٗ أوضو ٍّبد اٌغٛكح. اٌيثِْٛفَٙٛ إٌّزظ 

  :عٙٛك رو٠ٚغ١خ.٠فؼً إٌّزظ اٌنٞ ٠جلي ػ١ٍٗ  اٌيثِْٛفَٙٛ اٌج١غ 

 .ِْٛفَٙٛ اٌز٠َٛك: اٌيثْٛ ٠فؼً إٌّزظ اٌنٞ ٠ّٕؼ ل١ّخ ٌٍيث 

 ٌّٕزظ اٌنٞ ٠ؼّٓ ٍلاِزٗ ٍٚلاِخ ِغزّؼٗ.ِفَٙٛ اٌز٠َٛك الاعزّبػٟ: اٌؼ١ًّ ٠فؼً ا 

ٚاٌغوع ِٕٙب ٘ٛ اٌؾفبظ ػً اٌؼ١ًّ لأؽٛي فزوح ِّىٕخ، ٠ٚزؾمك ٘نا  ثُبء انؼلالخ يغ انؼًٛم: .4

 ػب١ٌخ ٚ٘نا ثي٠بكح إٌّبفغ أٚ رقف١غ اٌزىب١ٌف أٚولاّ٘ب ِؼب.ػٍٝ ل١ّخ  ثؾظٛي اٌؼ١ًّ

غوع ِٕٙب فٍك ل١ّخ ػب١ٌخ ٌٍؼ١ًّ أِب اٌّواؽً الأهثؼخ الأٌٚٝ وبْ اٌ اعتخلاص انمًٛخ يٍ انؼًٛم: .5

اٌّوؽٍخ الأف١وح فٟٙ اٍزقلاص ل١ّخ ٌٍّٕظّخ، ٠ٚىْٛ ٘نا فٟ طٛهح ِج١ؼبد ؽب١ٌخ، ِج١ؼبد 

 َِزمج١ٍخ، ر١ٍٛغ اٌؾظخ اٌَٛل١خ أٚ الأهثبػ.

 

 انتٕخّ ثبنطهجخ فٙ يإعغبد انتؼهٛى: -3-5

ٍزغبثخ ٌّزغ١واد ث١ئخ اٌَٛق ٍو٠ؼخ رَؼٝ اٌغبِؼبد فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ رؾذ ٚؽؤح اٌؼغٛؽ اٌّزيا٠لح ٌلا

اٌزغ١و، وّؼللاد إٌّٛ غ١و اٌَّجٛلخ ٚاٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌلالزظبك اٌؼبٌّٟ، ثبلإػبفخ ٌٍزغ١واد إٌبعّخ ػٓ مٌه 

ً ػٍٝ ِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٌزجٕٟ اٌّجبكهاد  ػٍٝ اٌظؼ١ل٠ٓ الاعزّبػٟ ٚا١ٌَبٍٟ ِّب ٠قٍك ػغٛؽب

 .(Mitra, 2009)عٗ ثبٌطٍجخ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌَٛق ِٕٚٙب اٌزٛ

اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخ ثؤْ رزقن اٌغبِؼخ اٌمواهاد ٚالإعواءاد ػٍٝ  Bristow & Schneider (2002)ٚلل ػوف 

 أٍبً اؽز١بعبد اٌطٍجخ ٚونٌه غب٠بد ٚأ٘لاف اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ.

َِؤٌخ  أْ رٛعٗ اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثبٌطٍجخ ِٕٚٙب اٌغبِؼبد ٠ؼل ٠ٚEwers & Austen (2008)ئول 

 ِؾٛه٠خ فٟ رؾم١ك الأ٘لاف ػٍٝ اٌّلٜ اٌجؼ١ل، ٚأْ ٕ٘بن أٍجبثبً هئ١َخ ٚهاء مٌه ِٕٙب:

 هػب اٌطٍجخ. -

 اٌزغ١١واد اٌج١ئ١خ اٌَّزّوح. -

 اٌزغ١و فٟ رٛعٙبد اٌطٍجخ ٚاؽز١بعبرُٙ. -
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اٌٝ أْ  Lomas (2007)ٚلل ثؾضذ اٌلهاٍبد فٟ ِفَٙٛ أٚ رؼج١و اٌطبٌت ويثْٛ فٟ اٌغبِؼخ، ؽ١ش ٠ش١و 

 طٍجخ ٠ؼزجوْٚ الأٍبً فٟ ثمبء اٌّئٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ، وّب أُٔٙ اٌيثبئٓ الأٍب١ٍْٛ ِٚووي اٌضمً ف١ٙب.اٌ

ٌٍز١ّي فٟ الأكاء اٌزؼ١ٍّٟ اٌٝ أْ اٌطٍجخ ُ٘ اٌيثبئٓ اٌوئ١َ١ْٛ ٌٍزؼ١ٍُ  Baldrige (2005)ٚرش١و ِؼب١٠و 

فٟ اٌغبِؼبد، ٚأٔٗ رجؼبً ٌنٌه ٠ٕجغٟ  اٌؼبٌٟ، وّب ٠ّىٓ اػزجبه أ١ٌٚبء أِٛه اٌطٍجخ ىثبئٓ أٚ أطؾبة اٌّظٍؾخ

أْ رلي اٌٍَٛو١بد ٚالإعواءاد ػٍٝ ٚعٛك َِزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌزٛعٗ اٌَٛلٟ ٔؾٛ ٘ئلاء اٌيثبئٓ ٌزؾ١َٓ أكاء 

 اٌغبِؼبد.

( ف١وٜ أْ "ىثْٛ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٘ٛ اٌطبٌت وٍّكٍ ٌٍّؼوفخ ٚاٌقلِخ، ٚاٌّغزّغ وىً 2003أِب إٌؼَبٟٔ )

 .اٌزوث٠ٛخ اٌزٟ رملِٙب اٌّئٍَخ اٌزؼ١ّ١ٍخ"وَّزف١ل ِٓ اٌؼ١ٍّبد 
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 خلاطخ انفظم:

اٌقبص ثغٛكح رٕبٌٕٚب فٟ ٘نا اٌفظً الإؽبه إٌظوٞ ٌٍجؾش ؽ١ش لّٕب ثؼوع صلاس ِجبؽش ِٕٙب اٌّجؾش 

ؽ١ش رؼوفٕب ػٍٝ ِفِٟٙٛ اٌقلِخ ٚاٌغٛكح ثشىً ػبَ صُ ثؾضٕب فٟ ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌقلِبد 

ٙب ٚأ٘لافٙب ٚأثؼبك٘ب، أِب فٟ اٌّجؾش اٌضبٟٔ فمل رٕبٌٕٚب اٌوػب ؽ١ش اٍزؼوػٕب ِقزٍف اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ٚأ١ّ٘ز

ثبٌوػب ٚأ١ّ٘زٗ، ٚاٌقظبئض اٌزٟ ٠ز١ّي ثٙب، ِٚواؽٍٗ، ثبلإػبفخ اٌٝ أُ٘ ِؾلكارٗ، ٚأٍب١ٌت ل١بً هػب 

كهاٍخ اٌزٛعٗ ثبٌيثْٛ ؽ١ش رُ اٌجؾش رُ  ش اٌضبٌش، ٚأف١واً رُ فٟ اٌّجؾقلِبدؼّلاء ٚهػب اٌطٍجخ ثغٛكح اٌاٌ

فٟ ِفِٙٛٗ، ٚأ١ّ٘زٗ ٚفٛائلٖ، ٚأُ٘ فظبئظٗ، ِٚزطٍجبرٗ، صُ اٌجؾش ثشىً فبص فٟ اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخ فٟ 

 ِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ.
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 لثالفصل الثا
 الدراسة الميدانية
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 انثبنث  انفظم

 انذساعخ انًٛذاَٛخ

 

 

 يدتًغ انجحث ٔػُٛتّ-

 أداح انجحث-

الأعبنٛت الإحظبئٛخ انًغتخذيخ فٙ تحهٛم -

 انجٛبَبد

 انُتبئح-

 انتٕطٛبد-
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 تًٓٛذ

ٓ ث١بٔبد ِٚؼٍِٛبد، ثً ٠غت أْ ٠زُ اصجبد طؾخ اْ وً ثؾش ػٍّٟ لا ٠مزظو فمؾ ػٍٝ اٌغبٔت إٌظوٞ ِ

رَبإلارٗ ِٓ فلاي كهاٍخ شبٍِخ ٚٚالؼ١خ، ؽ١ش رطولذ اٌجبؽضخ فٟ ٘نا اٌفظً اٌٝ الإعواءاد إٌّٙغ١خ 

ٌٍلهاٍخ، ٚاٌنٞ ٠ؼزجو اٌغيء اٌّزُّ ٌٍغبٔت إٌظوٞ، فبٌلهاٍخ اٌؼ١ٍّخ ثظفخ ػبِخ رؼزّل ػٍٝ عبٔج١ٓ: اٌغبٔت 

١لأٟ )ػٍّٟ(، ٠ٚزّىٓ اٌجبؽش ِٓ فلاي اٌغبٔت اٌضبٟٔ ِٓ رؤو١ل أٚ ٔفٟ ِب ٚطفٗ ِٓ الاٚي ٔظوٞ ٚاٌضبٟٔ ِ

 فوٚع ٚالإعبثخ ػٍٝ اشىب١ٌخ ثؾضٗ.

 يدتًغ انجحث ٔػُٛتّ:  -3-1

٠زىْٛ ِغزّغ اٌجؾش ِٓ ع١ّغ ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ، ٚرُ افز١به ػ١ٕخ ١َِوح ِٓ 

( 90لبِذ اٌجبؽضخ ثزٛى٠غ الاٍزجبٔخ اٌّؼلح ػ١ٍُٙ ٚرُ اٍزوكاك ) ِفوكح ِٓ ٘ئلاء اٌَّزٍٙى١ٓ، ٚلل 100

%( ِٓ ِغّٛع الاٍزجبٔبد اٌّٛىػخ ٟٚ٘ َٔجخ ع١لح ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 90اٍزج١بْ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ثَٕجخ )

 ٚافزجبه اٌفوػ١بد.

 أداح انجحث: -3-1

اٌجبؽش أْ الأكاح الأوضو ثٕبء ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌج١بٔبد اٌّواك عّؼٙب، ٚػٍٝ إٌّٙظ اٌّزجغ فٟ اٌلهاٍخ، ٚعل 

ِلاءِخً ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش ٟ٘ الاٍزجبٔخ، ؽ١ش رُ رظ١ُّ الاٍزجبٔخ إٌّبٍجخ ٌم١بً اٌّزغ١واد اٌّلهٍٚخ 

ٚمٌه ثبٌوعٛع اٌٝ الأكة إٌظوٞ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِغ اكفبي ثؼغ اٌزؼل٠لاد ػ١ٍٙب ٚفك رٛع١ٙبد 

خ اٌّلهٍٚخ، ١ٌزُ افواط الاٍزجبٔخ ثظ١غزٙب إٌٙبئ١خ ٚثؾ١ش اٌلوزٛهح اٌّشوفخ ٚثّب ٠زٕبٍت ِغ اٌؾبٌخ اٌؼ١ٍّ

 ألَبَ: 4رؾزٛٞ ػٍٝ 

 .2-1اٌل٠ّغواف١خ: اٌؼجبهاد ِٓ اٌّزغ١واد-اٌمَُ الأٚي

 .6-3اٌؼجبهاد ِٓ : (اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخاٌّزغ١و اٌَّزمً ) -اٌمَُ اٌضبٟٔ

 .26-7اد ِٓ اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ )عٛكح اٌقلِخ ثؤثؼبكٖ اٌقَّخ(: اٌؼجبه -اٌمَُ اٌضبٌش

 .28-25اٌّزغ١و اٌزبثغ )هػب اٌطلاة(: اٌؼجبهاد ِٓ  -اٌمَُ اٌواثغ

 ٚلل طُّّذ الاٍزجبٔخ ثبٍزقلاَ ِم١بً لا٠ىود اٌقّبٍٟ.

 ثشلحغ١و ِٛافك  غ١و ِٛافك ِؾب٠ل ِٛافك ثشلح ِٛافك

 كهعخ 1 كهعخ 2 كهعبد 3 كهعبد 4 كهعبد  5
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 جٛبَبدالأعبنٛت الإحظبئٛخ انًغتخذيخ فٙ تحهٛم ان -3-3

 Spss26 (Statisticalاٌجؾش ٚافزجبه طؾخ اٌفوػ١بد، رُ  الاػزّبك ػٍٝ ثؤبِظ  رَبإلادٌلإعبثخ ػٍٝ 

Package For Social Science ٌٍم١بَ ثؼ١ٍّخ اٌزؾ١ًٍ ٚافزجبه اٌفوػ١بد   26.0( الإؽظبئٟ الإطلاه

(، ٚاٌنٞ ٠ؼل َِزٜٛ 5%لاٌخ )ٚرؾم١ك الأ٘لاف اٌّٛػٛػخ فٟ اؽبه ٘نا اٌجؾش، وّب رُ اٍزقلاَ َِزٜٛ اٌل

( ٌزف١َو ٔزبئظ اٌلهاٍخ، ِٓ 95%ِمجٛي فٟ اٌؼٍَٛ الاعزّبػ١خ ثظفخ ػبِخ، ٠ٚمبثٍٗ َِزٜٛ صمخ ٠َبٚٞ )

 فلاي الاػزّبك ػٍٝ اٌّمب١٠ٌ اٌزب١ٌخ:

 :ٌزؤو١ل اٌظلق اٌج١ٕٛٞ ٚطلق الارَبق اٌلافٍٟ. يؼبيم الاستجبط 

  :هاٍخ.أٌفب ووٚٔجبؿ ٌم١بً صجبد اٌليؼبيم انثجبد 

  :ٙٚمٌه ٌٛطف ِغزّغ اٌجؾش ٚاظٙبه فظبئظٗ ثبلاػزّبك ػٍٝ:يمبٚٛظ الإحظبء انٕطف  

  :ٌّؼوفخ رىواه افز١به وً ثل٠ً ِٓ ثلائً أٍئٍخ الاٍزج١بْ.انتكشاساد 

  :ٌّؼوفخ َٔجخ افز١به وً ثل٠ً ِٓ ثلائً أٍئٍخ الاٍزج١بْ.انُغت انًئٕٚخ 

  :ٙأفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ػٍٝ أٍئٍخ الاٍزج١بْ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِزٍٛؾ لإعبثبد انًتٕعط انحغبث

 أٞ اؽزَبة اٌم١ّخ اٌزٟ ٠ؼط١ٙب أفواك ِغزّغ اٌلهاٍخ ٌىً ػجبهح أٚ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبهاد.

  :٘اٌنٞ ٠ّىٓ ِٓ ِؼوفخ ِلٜ اٌزشزذ اٌّطٍك ث١ٓ ِزٍٛطبرٙب اٌؾَبث١خ.الإَحشاف انًؼٛبس 

  اختجبسt  :ٌلهاٍخ ػٍٝ ِزغ١واد اٌجؾش َِٚزٜٛ ٌّؼوفخ ِلٜ ِٛافمخ أفواك ػ١ٕخ انهؼُٛخ انٕاحذح

 .رطج١ك وً ِٕٙب

 :3-2-1لافز١به اٌفوػ١بد  تحهٛم الاَحذاس انخطٙ انجغٛط. 

 خطٙ انًتؼذد انًتذسج تحهٛم الاَحذاس انStepwise : 4لافزجبه اٌفوػ١خ. 

 

 يٕاطفبد انؼُٛخ: -3-3-1

ٚٔج١ٓ ف١ّب ٠ٍٟ رٛى٠غ ، ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خِفوكح ِٓ  90ِٓ  اٌجؾشرىٛٔذ ػ١ٕخ 

 :، اٍُ اٌغبِؼخؽَت فظبئظُٙ اٌل٠ّٛغواف١خ ٚاٌّزّضٍخ فٟ اٌغٌٕ ػ١ٕخ اٌلهاٍخأفواك 

 :اندُظ 

 ٠ج١ٓ اٌشىً اٌزبٌٟ رٛىع أفواك اٌؼ١ٕخ ؽَت ِزغ١و اٌغٌٕ:
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 تٕصٚغ ػُٛخ انذساعخ حغت يتغٛش اندُظ –( 1)انشكم 

 

 SPSSٔبِظ اػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثو خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

ِٓ ِغّٛع اٌّجؾٛص١ٓ، ف١ّب ٠جٍغ ػلك  %58ؽبٌجخ ثَٕجخ  52أْ ػلك الإٔبس فٟ اٌؼ١ٕخ ٠جٍغ  اٌشىً اٌَبثك٠ج١ٓ 

 . %42ؽبٌت ثَٕجخ  38اٌطلاة اٌنوٛه 

 

 اندبيؼخ: 

 :اٌغبِؼخ٠ج١ٓ اٌشىً اٌزبٌٟ رٛىع أفواك اٌؼ١ٕخ ؽَت ِزغ١و 

 ؼخاندبيتٕصٚغ ػُٛخ انذساعخ حغت يتغٛش  –( 3)انشكم 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
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أْ أغٍت اٌطلاة اٌن٠ٓ أعبثٛا ػٍٝ أٍئٍخ الاٍزجبٔخ ُ٘ ِٓ عبِؼخ إٌّبهح اٌقبطخ ؽ١ش  اٌشىً اٌَبثك٠ج١ٓ 

 10، ١ٍ٠ُٙ ؽلاة عبِؼخ اٌشبَ اٌقبطخ ؽ١ش أعبة ػٍٝ أٍئٍخ الاٍزجبٔخ %78.9ؽبٌت ثَٕجخ  ٠71جٍغ ػلكُ٘ 

ِٓ ِغّٛع اٌّجؾٛص١ٓ، ٚاف١واً ؽلاة الأوبك١ّ٠خ اٌؼوث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً  %11.1لاة ثَٕجخ ؽ

 .%10ؽلاة ثَٕجخ  9اٌجؾوٞ ٚػلكُ٘ 

 

 اختجبس انظذق: -3-3-1

 :)٘طذق انًحتٕٖ )انظذق ظبْش 

ئخ رُ ػوع الاٍزج١بْ ػٍٝ ػلك ِٓ اٌّؾى١ّٓ مٚٞ الافزظبص ٚاٌقجوح فٟ ِغبي اٌلهاٍخ ِٓ أػؼبء ا١ٌٙ

عواء اٌزؼل٠لاد اٌزٟ أٚطٝ ثٙب اٌّؾىّْٛ رُ رؼل٠ً ٚط١بغخ ثؼغ ازله١َ٠خ فٟ عبِؼخ إٌّبهح، ٚثؼل اٌ

 اٌؼجبهاد.

 :طذق انتٕافك 

ثؾَبة ِؼبِلاد اهرجبؽ ث١وٍْٛ ث١ٓ وً ػجبهح ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌؼجبهاد اٌّؾٛه اٌزبثؼخ ٌٗ وّب  خاٌجبؽض ذلبِ

 رٛػؼ اٌغلاٚي ا٢ر١خ:

 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخ انتٕخّ ثبنطهجخبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد يؼ -(3اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 

 

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي 

ً ػ رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%ٕل َِزٜٛ كلاٌخ )اؽظبئ١ب

 ثظلق ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح.

  

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

 0.000 **0.804 رٌٟٛ اٌغبِؼخ ا٘زّبِٙب ٚهػب٠زٙب ٌٍطبٌت

 0.000 **0.745 ٠زُ أفن اؽز١بعبد اٌطبٌت ثؼ١ٓ الاػزجبه

 0.000 **0.713 ٠زُ اػطبء اٌطبٌت ل١ّخ ع١لح ِمبثً ِب ٠لفؼٗ

٠زُ اػطبء اٌطبٌت أ١ّ٘خ وؤ١ّ٘خ أػؼبء ١٘ئخ 

 اٌزله٠ٌ ٚ اٌؼب١ٍِٓ
0.785** 0.000 
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 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخ انًهًٕعٛخيؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد  -(4اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضذس: انًظ
 

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي 

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%اؽظبئ١ب

 ٌؾنف أٞ ػجبهح.ثظلق ٚلا كاػٟ 

 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخ الاػتًبدٚخيؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد  -(5اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 

 

كاي ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ 

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%اؽظبئ١ب

 ثظلق ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح.

 

  

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

بِؼخ ِٓ اٌج١ئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٠زّزغ وبفخ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌغ

 ٚالاكاه١٠ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ثّظٙو أ١ٔك
0.654** 0.000 

رٛفو اٌغبِؼخ لبػبد كها١ٍخ ماد رظ١ُّ ِٕبٍت 

 ٌٍّؾبػواد
0.743** 0.000 

 0.000 **0.557 رزّزغ ِوافك اٌغبِؼخ ثبٌٕظبفخ ٚ اٌغبمث١خ

 0.000 **0.614 رٛفو اٌغبِؼخ ِٛالف ِٕبٍجخ ١ٌٍَبهاد

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

 0.000 **0.656 ٠ز١ّي الأٍبرنح ثبٌىفبءح ٚ اٌفبػ١ٍخ

 0.000 **0.762 ٠جزىو الأٍبرنح الأٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ فٟ اٌزله٠ٌ

ِغ ِزطٍجبد اٌّغزّغرزٛافك اٌغبِؼخ   0.733** 0.000 

٠ٛعل ِؼوفخ ٌلٜ ِٛظفٟ اٌغبِؼخ ثبٌمٛاػل 

 ٚالاعواءاد
0.700** 0.000 



42 
 

 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخ الأيبٌ يؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد -(6اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي 

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ٍزغبثخ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الا5%اؽظبئ١ب

 ثظلق ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح.

 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخالاعتدبثخ  يؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد -(7اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خبؽضِٓ اػلاك اٌجانًظذس: 
 

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي 

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%اؽظبئ١ب

 ثظلق ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح.

  

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

ِىب١ٔبد رَغ١ً فب١ٌخ ِٓ الأفطبءرٛفو اٌغبِؼخ ا  0.710** 0.000 

 0.000 **0.782 رؾزفع اٌغبِؼخ ثَغلارٙب ثطو٠مخ ِورجخ ٚ كل١مخ

٠ز١ّي اٍبرنح اٌغبِؼخ ثبٌّٛصٛل١خ ِٓ ؽ١ش اٌؾؼٛه 

 فٟ ٚلذ اٌّؾبػوح ٚ ػلَ اٌغبء ِؾبػوارُٙ
0.478** 0.000 

٠ز١ّي اٌّٛظفْٛ ثظلق رؼبٍُِٙ ٚا٘زّبُِٙ ثّظٍؾخ 

ٚؽً ِشبوٍُٙاٌطٍجخ   
0.621** 0.000 

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

 0.000 **0.784 رٛفو اٌغبِؼخ ِٛظف١ٓ ٚأٍبرنح أوفبء ٌَّبػلح اٌطٍجخ

خ فٟ للهرُٙ ػٍٝ ؽً اٌّشبوً ٠ز١ّي أٍبرنح اٌغبِؼ

 اٌزٟ ٠ٛاعٙٛٔٙب ِغ اٌطٍجخ
0.825** 0.000 

رٛفو اٌغبِؼخ لٕٛاد ١ٌزّىٓ اٌطبٌت ِٓ فلاٌٙب 

 اٌزؼج١و ػٓ شىٜٛ أٚ ِشىٍخ لل رٛاعٙٗ
0.720** 0.000 

رز١ّي اٌغبِؼخ ثزؼبٍِٙب ِغ الاٍزفَبهاد ثىفبءح 

 ٍٚوػخ
0.688** 0.000 
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 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخانتؼبطف  يؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد -(8اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

بي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغ

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%اؽظبئ١ب

 ثظلق ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح.

 نهًحٕس  ٔانذسخخ انكهٛخانشضب  يؼبيلاد الاستجبط  ثٍٛ ػجبساد -(9اندذٔل سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 

 

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد رورجؾ ِغ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ اهرجبؽ كاي 

ً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ ) رؼجو ػٓ ٘نا اٌّزغ١و  ( ِّب ٠لي ػٍٝ أْ ع١ّغ ػجبهاد ل١بً الاٍزغبثخ5%اؽظبئ١ب

 ٚلا كاػٟ ٌؾنف أٞ ػجبهح. ثظلق

 اختجبس ثجبد انًمٛبط:  -3-3-3

ٚلل رُ افزجبه ٠مظل ثضجبد أكاح اٌم١بً اْ ٠ؼطٟ رطج١مٙب ػٍٝ ٔفٌ اٌؼ١ٕخ ٚفٟ ٔفٌ اٌظوٚف إٌزبئظ ٔفَٙب ، 

كهعخ اٌضجبد اٌلافٍٟ ٌّمب١٠ٌ الاٍزجبٔخ ثبٍزقلاَ افزجبه اٌضجبد )أٌفب ووٚٔجبؿ(، ٚرُ فؾض ػجبهاد وً 

 احتًبل انذلانخ يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

 0.000 **0.793 ٠ز١ّي ِٛظفٛ ٚأٍبرنح اٌغبِؼخ ثّؼبٍِزُٙ اٌٛك٠خ

رؼطٟ ا١ٌٙئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌغبِؼخ اٌلػُ ٚالا٘زّبَ 

 ٌؾبعبد اٌطلاة
0.773** 0.000 

اػ١ل اٌّؾبػواد ِلائّخ ٌغ١ّغ اٌطلاةِٛ  0.723** 0.000 

رزَُ  اٌغبِؼخ ثبٌؼلاٌخ ٚػلَ اٌزؾ١ي فٟ ػلاط 

 ِشىلاد اٌطلاة
0.750** 0.000 

 نذلانخاحتًبل ا يؼبيم الاستجبط انؼجبسح

 0.000 **0.920 أشؼو ثبلاهر١بػ لارقبمٞ لواه اٌزَغ١ً ثٙنٖ اٌغبِؼخ

ٌٛ وبْ ٌلٞ لواه ٌٍزَغ١ً ِوح أفوٜ ٌَغٍذ فٟ 

  ٘نٖ اٌغبِؼخ
0.898** 0.000 

 0.000 **0.907 ارقند اٌمواه اٌظؾ١ؼ ػٕل اٌزؾبلٟ ثٙنٖ اٌغبِؼخ

 0.000 **0.926 أٚطٟ الافو٠ٓ ثبٌزَغ١ً ثٙنٖ اٌغبِؼخ
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اٌّم١بً وبِلاً، ؽ١ش ٠ج١ٓ اٌغلٚي هلُ )( ل١ُ ِؼبِلاد أٌفب ووٚٔجبؿ ٌىً ِزغ١و ِٓ ِم١بً ػٍٝ ؽلح ٚ

 ِزغ١واد اٌلهاٍخ:

 يؼبيم انثجبد أنفب كشَٔجبخ -(12اندذٔل سلى )

 يؼبيم انثجبد )أنفب كشَٔجبخ( انًمٛبط

 0.801 اٌزٛعٗ ثبٌطلاة

 0.910 عٛكح اٌقلِخ

 0.956 هػب اٌطلاة

 0.946 وبًِ اٌّم١بً

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضًظذس: ان
 

 ٌٚىبًِ اٌّم١بً 0.956-0.801ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ رزواٚػ ث١ٓ ٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ل١ُ أٌفب ووٚٔجبؿ 

ٚرلي ػٍٝ عٛكح ػجبهاد  0.6ِٓ اٌؾل الأكٔٝ اٌّمجٛي  ِورفؼخ ٚأوجو ِٓٚع١ّغ ٘نا اٌم١ُ  0.946اٌّم١بً 

 خ، ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي أْ اػزّبك٠خ اٌّم١بً ِؾممخ.الاٍزجبٔ

 انتحهٛم انٕطفٙ نًتغٛشاد انجحث: -3-3-4

ٌّؼوفخ اما ِب وبْ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌلهعخ الاٍزغبثخ  One-Sample T-Testرؾ١ًٍ  خاٌجبؽض ذاٍزقلِ

( أَ 3ػٍٝ وً فموح ِٓ فمواد ِؾبٚه اٌلهاٍخ لل ٚطٍذ اٌٝ كهعخ اٌّٛافمخ اٌّزٍٛطخ )اٌّؾب٠ل( ٟٚ٘ )

 ً  .رقزٍف ػٕٙب عٛ٘و٠ب

 ٚٔج١ٓ ف١ّب ٠ٍٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ٚفمبً ٌىً ِزغ١و ِٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ػٍٝ ؽلا:

 انتٕخّ ثبنطلاة : 

 ٠One-Sample T-Testج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ل١ّخ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٚٔزبئظ رؾ١ًٍ 

 :(اٌزٛعٗ ثبٌطلاةٌٍفمواد اٌقبطخ ثبٌّزغ١و الأٚي )

أفشاد ػُٛخ انذساعخ ػهٗ انفمشاد لإخبثبد  .(sigانٕعط انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛبس٘ ٔلًٛخ الاحتًبل ) –( 11ٔل )اندذ

 ثًتغٛش انتٕخّ ثبنطلاةانخبطخ 

انٕعط  انؼجبسح

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

انمًٛخ الاحتًبنٛخ 

(sig) 
 انُتٛدخ

 0.000 0.938 3.80 رٌٟٛ اٌغبِؼخ ا٘زّبِٙب ٚهػب٠زٙب ٌٍطبٌت .3
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.971 3.42 ٠زُ أفن اؽز١بعبد اٌطبٌت ثؼ١ٓ الاػزجبه .4
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.966 3.74 ٠زُ اػطبء اٌطبٌت ل١ّخ ع١لح ِمبثً ِب ٠لفؼٗ .5
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

زله٠ٌ ٠زُ اػطبء اٌطبٌت أ١ّ٘خ وؤ١ّ٘خ أػؼبء ١٘ئخ اٌ .6

 اٌؼب١ٍِٓٚ
3.26 1.068 0.020 

٠ٛعل فوق 

 ِٞؼٕٛ
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 0.000 0.943 3.68 انُتٛدخ الإخًبنٛخ نهتٕخّ ثبنطلاة
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

 (3.68)٠جٍغ  اٌزٛعٗ ثبٌطلاة٠ظٙو ِٓ اٌغلٚي هلُ )( أْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ لإعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ؽٛي ِزغ١و 

ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح ؽ١ش  Tٚعٛك فوق ِؼٕٛٞ ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ رؾ١ًٍ ِٚغ  (0.943)ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠جٍغ 

sig<0.05 ٍٝٔخٕد تٕخّ ثبنطلاة نذٖ اندبيؼبد انخبطخ فٙ يحبفظخ أفشاد انؼُٛخ ػهٗ يٕافمخ ، ِّب ٠لي ػ

 .انلارلٛخ

ً أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رُ ف١ٙب ل١بً اٌَبثك  اٌغلٚيِٓ  ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح Tٔزبئظ رؾ١ًٍ  رج١ٓٚ غ١و ِزأ٠ؼب

 .ارغٙذ اعبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ف١ٙب اٌٝ اٌّٛافمخ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة

 خٕدح انخذيخ : 

 ٠One-Sample T-Testج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ل١ّخ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٚٔزبئظ رؾ١ًٍ 

 :(عٛكح اٌقلِخ) اٌضبٌٍٟٔفمواد اٌقبطخ ثبٌّزغ١و 

أفشاد ػُٛخ انذساعخ ػهٗ انفمشاد لإخبثبد  .(sigس٘ ٔلًٛخ الاحتًبل )انٕعط انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛب –( 11اندذٔل )

 ثًتغٛش خٕدح انخذيخانخبطخ 

انٕعط  انؼجبسح

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

انمًٛخ الاحتًبنٛخ 

(sig) 
 انُتٛدخ

 انًهًٕعٛخ

٠زّزغ وبفخ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌغبِؼخ ِٓ اٌج١ئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚالاكاه١٠ٓ  .7

 ٚاٌؼب١ٍِٓ ثّظٙو أ١ٔك
4.22 0.649 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.804 4.26 رٛفو اٌغبِؼخ لبػبد كها١ٍخ ماد رظ١ُّ ِٕبٍت ٌٍّؾبػواد .8
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.699 4.40 رزّزغ ِوافك اٌغبِؼخ ثبٌٕظبفخ ٚ اٌغبمث١خ .9
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.295 1.201 2.86 رٛفو اٌغبِؼخ ِٛالف ِٕبٍجخ ١ٌٍَبهاد .10
٠ٛعل فوق لا 

 ِؼٕٛٞ

نهًهًٕعٛخ انُتٛدخ الإخًبنٛخ  4.14 0.742 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 الاػتًبدٚخ

 0.000 0.739 4.05 ٠ز١ّي الأٍبرنح ثبٌىفبءح ٚ اٌفبػ١ٍخ .11
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.871 3.87 ٠جزىو الأٍبرنح الأٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ فٟ اٌزله٠ٌ .12
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.893 3.85 غرزٛافك اٌغبِؼخ ِغ ِزطٍجبد اٌّغزّ .13
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.796 4.13 ٠ٛعل ِؼوفخ ٌلٜ ِٛظفٟ اٌغبِؼخ ثبٌمٛاػل ٚالاعواءاد .14
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

نلاػتًبدٚخ انُتٛدخ الإخًبنٛخ  4.17 0.743 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ
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 الأيبٌ

 0.281 1.068 3.12 رٛفو اٌغبِؼخ اِىب١ٔبد رَغ١ً فب١ٌخ ِٓ الأفطبء .15
فوق  ٠ٛعللا 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 0.868 3.82 رؾزفع اٌغبِؼخ ثَغلارٙب ثطو٠مخ ِورجخ ٚ كل١مخ .16
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

٠ز١ّي اٍبرنح اٌغبِؼخ ثبٌّٛصٛل١خ ِٓ ؽ١ش اٌؾؼٛه فٟ ٚلذ  .17

 اٌّؾبػوح ٚ ػلَ اٌغبء ِؾبػوارُٙ
4.13 0.781 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

خ ٚؽً ٠ز١ّي اٌّٛظفْٛ ثظلق رؼبٍُِٙ ٚا٘زّبُِٙ ثّظٍؾخ اٌطٍج .18

 ِشبوٍُٙ
3.51 0.985 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

نلأيبٌ انُتٛدخ الإخًبنٛخ  3.83 0.782 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 الاعتدبثخ

 0.000 0.802 3.91 رٛفو اٌغبِؼخ ِٛظف١ٓ ٚأٍبرنح أوفبء ٌَّبػلح اٌطٍجخ .19
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

٠ز١ّي أٍبرنح اٌغبِؼخ فٟ للهرُٙ ػٍٝ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ  .20

 ٙب ِغ اٌطٍجخ٠ٛاعٙٛٔ
3.71 0.914 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

رٛفو اٌغبِؼخ لٕٛاد ١ٌزّىٓ اٌطبٌت ِٓ فلاٌٙب اٌزؼج١و ػٓ  .21

 شىٜٛ أٚ ِشىٍخ لل رٛاعٙٗ
2.95 1.100 0.703 

٠ٛعل فوق لا 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 1.861 3.33 رز١ّي اٌغبِؼخ ثزؼبٍِٙب ِغ الاٍزفَبهاد ثىفبءح ٍٚوػخ .22
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

نلاعتدبثخ ًبنٛخانُتٛدخ الإخ  3.63 0.929 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 انتؼبطف

 0.000 1.065 3.74 ٠ز١ّي ِٛظفٛ ٚأٍبرنح اٌغبِؼخ ثّؼبٍِزُٙ اٌٛك٠خ .23
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

رؼطٟ ا١ٌٙئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌغبِؼخ اٌلػُ ٚالا٘زّبَ ٌؾبعبد  .24

 اٌطلاة
3.56 1.006 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.235 1.147 3.14 ٌغ١ّغ اٌطلاةِٛاػ١ل اٌّؾبػواد ِلائّخ  .25
٠ٛعل فوق لا 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 1.027 3.57 رزَُ  اٌغبِؼخ ثبٌؼلاٌخ ٚػلَ اٌزؾ١ي فٟ ػلاط ِشىلاد اٌطلاة .26
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

نهتؼبطف انُتٛدخ الإخًبنٛخ  3.62 1.000 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ٚالأؾواف ( أْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ لإعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ؽٛي ٠12ظٙو ِٓ اٌغلٚي هلُ )

 -، )الاػزّبك٠خ(0.782الأؾواف اٌّؼ١بهٞ:  - 4.14 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ: -اٌّؼ١به ٌىً ِٕٙب رجٍغ: )ا١ٌٍٍّّٛخ

الأؾواف  – 3.83بثٟ: اٌٍٛؾ اٌؾَ -(، )الأِب0.743ْالأؾواف اٌّؼ١بهٞ:  – 4.17اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ: 

 -(، )اٌزؼبؽف0.929الأؾواف اٌّؼ١بهٞ:  – 3.63اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ:  -(، )الاٍزغبثخ0.782اٌّؼ١بهٞ: 

 Tِٚغ ٚعٛك فوق ِؼٕٛٞ ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ رؾ١ًٍ ( 1.000الأؾواف اٌّؼ١بهٞ:  – 3.62اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ: 

خٕدح انخذيخ انتٙ أفشاد انؼُٛخ ػهٗ ٕافمخ ي، ِّب ٠لي ػٍٝ sig<0.05ؽ١ش  ٌىً اٌّزغ١واد ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح

 تمذيٓب اندبيؼبد انخبطخ فٙ يحبفظخ انلارلٛخ ٔتطجٛمٓب ثًغتٕٖ خٛذ.
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ً أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رُ ف١ٙب ل١بً اٌَبثك  اٌغلٚيِٓ  ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح Tٔزبئظ رؾ١ًٍ  رج١ٓٚ ِزغ١و أ٠ؼب

ِٓ ٚ٘نا ٠ؼٕٟ  / 25-21-15-10ِبػلا اٌؼجبهاد / خارغٙذ اعبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ف١ٙب اٌٝ اٌّٛافمعٛكح اٌقلِخ 

 أْ:ٚعٙخ ٔظو ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 

 .رٛفو ِٛالف ِٕبٍجخ ١ٌٍَبهادلا اٌغبِؼخ  -

 رٛعل أفطبء فٟ اعواءاد اٌزَغ١ً. -

 .رٛفو اٌغبِؼخ لٕٛاد ١ٌزّىٓ اٌطبٌت ِٓ فلاٌٙب اٌزؼج١و ػٓ شىٜٛ أٚ ِشىٍخ لل رٛاعٙٗلا  -

 .اٌطلاة ِلائّخ ٌغ١ّغغ١و ِٛاػ١ل اٌّؾبػواد  -

 سضب انطلاة : 

 ٠One-Sample T-Testج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ل١ّخ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٚٔزبئظ رؾ١ًٍ 

 :(هػب اٌطلاة)اٌضبٌشٌٍفمواد اٌقبطخ ثبٌّزغ١و 

فمشاد أفشاد ػُٛخ انذساعخ ػهٗ انلإخبثبد  .(sigانٕعط انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛبس٘ ٔلًٛخ الاحتًبل ) –( 13اندذٔل )

 ثًتغٛش سضب انطلاةانخبطخ 

انٕعط  انؼجبسح

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

انمًٛخ الاحتًبنٛخ 

(sig) 
 انُتٛدخ

 0.000 0.950 3.92 أشؼو ثبلاهر١بػ لارقبمٞ لواه اٌزَغ١ً ثٙنٖ اٌغبِؼخ .27
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

ٌٛ وبْ ٌلٞ لواه ٌٍزَغ١ً ِوح أفوٜ ٌَغٍذ فٟ ٘نٖ  .28

  اٌغبِؼخ
3.70 1.095 0.000 

٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.000 1.022 3.78 ارقند اٌمواه اٌظؾ١ؼ ػٕل اٌزؾبلٟ ثٙنٖ اٌغبِؼخ .29
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 0.020 1.010 3.88 أٚطٟ الافو٠ٓ ثبٌزَغ١ً ثٙنٖ اٌغبِؼخ .30
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

نشضب انطلاة انُتٛدخ الإخًبنٛخ  3.91 1.045 0.000 
٠ٛعل فوق 

 ِؼٕٛٞ

 

 SPSSّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اػز خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

 (3.91)٠جٍغ  هػب اٌطلاة٠ظٙو ِٓ اٌغلٚي هلُ )( أْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ لإعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ؽٛي ِزغ١و 

ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح ؽ١ش  Tِٚغ ٚعٛك فوق ِؼٕٛٞ ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ رؾ١ًٍ  (1.045)ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠جٍغ 

sig<0.05 ٍٝٔخٕد يغتٕٖ خٛذ نشضب انطلاة ػًب تمذيّ اندبيؼبد  أفشاد انؼُٛخ ػهٗيٕافمخ ، ِّب ٠لي ػ

 .انخبطخ فٙ يحبفظخ انلارلٛخ

ً أْ ع١ّغ اٌؼجبهاد اٌزٟ رُ ف١ٙب ل١بً اٌَبثك  اٌغلٚيِٓ  ٌٍؼ١ٕخ اٌٛاؽلح Tٔزبئظ رؾ١ًٍ  رج١ٓٚ ِزغ١و أ٠ؼب

 .ارغٙذ اعبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ف١ٙب اٌٝ اٌّٛافمخ هػب اٌطلاة
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 اختجبس انفشضٛبد: -3-3-5

مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ  ٠ٛعل رؤص١و -

 اٌلامل١خ.

٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ  -

 ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.

 اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ. ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌغٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد -

٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ  -

 ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ.

اٌٝ  خاٌجبؽض دٌغؤ( 3-2-1ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ فٟ اٌفوػ١بد ) ٌزؾل٠ل ٚرٛػ١ؼ اٌزؤص١واد ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ 

ٚمٌه ثؼل ا٠غبك  ثللاٌخ اٌّزغ١و اٌَّزمًاٌنٞ ٠َزقلَ ٌٍزٕجئ ثم١ّخ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌج١َؾ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ 

 ِؼبكٌخ الأؾلاه اٌقط١خ ٟٚ٘ ِٓ اٌشىً: 

(Y= B0 + B1X) 

 :ٗانفشضٛخ الأٔن 

H1-  فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ 

H0-  ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ لا

 اٌلامل١خ.

 :  ػٍٝ هػب اٌطلاة اٌزٛعٗ ثبٌطلاة صواٌج١َؾ لأ اٌقطٟ ج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ رؾ١ًٍ الأؾلاه٠

 لاة ػهٗ سضب انطلاةانتٕخّ ثبنطلأثش تحهٛم الاَحذاس انجغٛط  –( 14اندذٔل )

انًتغٛش 

 انًغتمم

انًتغٛش 

 تبثغان

-p لًٛخ 

value 

انًٛم  هًخنًؼ

B1 

-p لًٛخ 

value 

لاختجبس 

ANOVA 

يؼبدنخ الاَحذاس فٙ حبل 

 ٔخٕد أثش
R 

Adjusted 

R
2

 

انُغجخ انًئٕٚخ نهمٕح 

 انتفغٛشٚخ نهًُٕرج

اٌزٛعٗ 

 ثبٌطلاة

هػب 

 اٌطلاة
0.000 0.000 Y = 1.096+ 0.763X 0.689 0.469 46.9% 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
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 (:٠14زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ )

ٌنٌه  0.05ٟ٘ أطغو ِٓ  ػلالخ اٌّزغ١و اٌَّزمً ثبٌّزغ١و اٌزبثغفٟ B1 ٌّؼٍّخ ا١ًٌّ p-valueأْ ل١ّخ 

ػٍٝ  ٌّزغ١و اٌَّزمً )اٌزٛعٗ ثبٌطلاة(٠ئصو ا، ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لجٛي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ ٚهفغ فوػ١خ اٌؼلَ

 0.05أطغو ِٓ   ANOVAلافزجبه  p-value ( ثشىً وبف، وّب أْ ل١ّخ هػب اٌطلاةاٌّزغ١و اٌزبثغ )

 (اٌزٛعٗ ثبٌطلاة) وِّب ٠ؼٕٟ أْ الأؾلاه ِؼٕٛٞ ٚثبٌزبٌٟ َٔزط١غ اٍزقلاَ ّٔٛمط الأؾلاه اٌّزّضً ثّزغ١

 ٌشوػ رغ١واد اٌّزغ١و اٌزبثغ.

 ٟ رىْٛ ِؼبكٌخ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ وّب ٠ٍٟ:ٚثبٌزبٌ

Y = 1.096+ 0.763X 

 .0.763( ثّملاه هػب اٌطلاة) Yٍزٛاوجٙب ى٠بكح  1( ثّملاه اٌزٛعٗ ثبٌطلاة) Xأٞ أْ ى٠بكح 

 (0.689)ؽ١ش رجٍغ ل١ّزٗ  1ِٛعت ٚألً ِٓ اٌّزغ١و  اوّب أْ ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ٌلأؾلاه اٌج١َؾ فٟ ٘ن

 ،ٚهػب اٌطلاةاٌَّزمً اٌّنوٛه  وث١ٓ اٌّزغ١اٌٝ ِورفؼخ  ِزٍٛطخعٛك ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ لي ػٍٝ ِّٚب ٠

ً ٌّؼبًِ اٌزؾل٠ل ٠ٚشوػ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ِٓ اٌزغ١واد %46.9 –وّب ٘ٛ ٚاػؼ ِٓ اٌغلٚي  - اٌّؼلي ٚفمب

 .هػب اٌطلاةفٟ 

  انثبَٛخانفشضٛخ: 

H1-  ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة

 ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.

H0-  ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ لا

 ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.

 :  ِخقلعٛكح اٌػٍٝ  اٌزٛعٗ ثبٌطلاة صواٌج١َؾ لأ اٌقطٟ ج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ رؾ١ًٍ الأؾلاه٠

 انخذيخخٕدح انتٕخّ ثبنطلاة ػهٗ لأثش تحهٛم الاَحذاس انجغٛط  –( 15اندذٔل )

انًتغٛش 

 انًغتمم

انًتغٛش 

 تبثغان

-p لًٛخ 

value 

انًٛم  هًخنًؼ

B1 

-p لًٛخ 

value 

لاختجبس 

ANOVA 

يؼبدنخ الاَحذاس فٙ حبل 

 ٔخٕد أثش
R 

Adjusted 

R
2

 

انُغجخ انًئٕٚخ نهمٕح 

 انتفغٛشٚخ نهًُٕرج

ٌزٛعٗ ا

 ثبٌطلاة

عٛكح 

 اٌقلِخ 
0.000 0.000 Y = 1.980+ 0.524X 0.678 0.453 45.3% 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
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 (:٠15زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ )

ه ٌنٌ 0.05ٟ٘ أطغو ِٓ  ػلالخ اٌّزغ١و اٌَّزمً ثبٌّزغ١و اٌزبثغفٟ B1 ٌّؼٍّخ ا١ًٌّ p-valueأْ ل١ّخ 

ػٍٝ  ٠ئصو اٌّزغ١و اٌَّزمً )اٌزٛعٗ ثبٌطلاة(، ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لجٛي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ ٚهفغ فوػ١خ اٌؼلَ

ِّب  0.05أطغو ِٓ   ANOVAلافزجبه  p-value ( ثشىً وبف، وّب أْ ل١ّخ عٛكح اٌقلِخاٌّزغ١و اٌزبثغ )

ٌشوػ  (اٌزٛعٗ ثبٌطلاة) وضً ثّزغ٠١ؼٕٟ أْ الأؾلاه ِؼٕٛٞ ٚثبٌزبٌٟ َٔزط١غ اٍزقلاَ ّٔٛمط الأؾلاه اٌّزّ

 رغ١واد اٌّزغ١و اٌزبثغ.

 ٚثبٌزبٌٟ رىْٛ ِؼبكٌخ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ وّب ٠ٍٟ:

Y = 1.980+ 0.524X 

 .0.524( ثّملاه عٛكح اٌقلِخ) Yٍزٛاوجٙب ى٠بكح  1( ثّملاه اٌزٛعٗ ثبٌطلاة) Xأٞ أْ ى٠بكح 

 (0.678)ؽ١ش رجٍغ ل١ّزٗ  1ِٛعت ٚألً ِٓ اٌّزغ١و  ا٘نوّب أْ ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ٌلأؾلاه اٌج١َؾ فٟ 

 ،عٛكح اٌقلِخٚاٌَّزمً اٌّنوٛه  وث١ٓ اٌّزغ١اٌٝ ِورفؼخ  ِزٍٛطخلي ػٍٝ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ِّب ٠

ً ٌّؼبًِ اٌزؾل٠ل ٠ٚشوػ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ِٓ اٌزغ١واد %45.3 –وّب ٘ٛ ٚاػؼ ِٓ اٌغلٚي  - اٌّؼلي ٚفمب

 .عٛكح اٌقلِخفٟ 

 انثبنثخنفشضٛخ ا: 

H1- .٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌغٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ 

H0-  بِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ.٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌغٛكح اٌقلِبد ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغلا 

 :  عٛكح اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌطلاة صوؾ لأاٌج١َ اٌقطٟ ج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ رؾ١ًٍ الأؾلاه٠

 ػهٗ سضب انطلاةخٕدح انخذيخ لأثش تحهٛم الاَحذاس انجغٛط  –( 16اندذٔل )

انًتغٛش 

 انًغتمم

انًتغٛش 

 تبثغان

-p لًٛخ 

value 

انًٛم  هًخنًؼ

B1 

-p لًٛخ 

value 

لاختجبس 

ANOVA 

يؼبدنخ الاَحذاس فٙ حبل 

 ٔخٕد أثش
R 

Adjusted 

R
2

 

همٕح انُغجخ انًئٕٚخ ن

 انتفغٛشٚخ نهًُٕرج

 عٛكح اٌقلِخ 
هػب 

 اٌطلاة
0.000 0.000 Y = 1.875+ 0.882X 0.697 0.480 48% 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
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 (:٠16زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ )

ٌنٌه  0.05ٟ٘ أطغو ِٓ  ػلالخ اٌّزغ١و اٌَّزمً ثبٌّزغ١و اٌزبثغفٟ B1 ٌّؼٍّخ ا١ًٌّ p-valueأْ ل١ّخ 

ػٍٝ اٌّزغ١و  (عٛكح اٌقلِخ٠ئصو اٌّزغ١و اٌَّزمً )، ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لجٛي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ ٚهفغ فوػ١خ اٌؼلَ

ِّب ٠ؼٕٟ  0.05أطغو ِٓ   ANOVAلافزجبه  p-value ( ثشىً وبف، وّب أْ ل١ّخ هػب اٌطلاةاٌزبثغ )

ٌشوػ رغ١واد  (عٛكح اٌقلِخ) والأؾلاه اٌّزّضً ثّزغ١ أْ الأؾلاه ِؼٕٛٞ ٚثبٌزبٌٟ َٔزط١غ اٍزقلاَ ّٔٛمط

 اٌّزغ١و اٌزبثغ.

 ٚثبٌزبٌٟ رىْٛ ِؼبكٌخ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ وّب ٠ٍٟ:

Y = 1.875+ 0.882X 

 .0.882( ثّملاه هػب اٌطلاة) Yٍزٛاوجٙب ى٠بكح  1( ثّملاه عٛكح اٌقلِخ) Xأٞ أْ ى٠بكح 

 (0.697)ؽ١ش رجٍغ ل١ّزٗ  1ِٛعت ٚألً ِٓ اٌّزغ١و  اج١َؾ فٟ ٘نوّب أْ ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ٌلأؾلاه اٌ

 ،ٚهػب اٌطلاةاٌَّزمً اٌّنوٛه  وث١ٓ اٌّزغ١اٌٝ ِورفؼخ  ِزٍٛطخلي ػٍٝ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ِّب ٠

ً ٌّؼبًِ اٌزؾل٠لعٛكح اٌقلِخ ٚرشوػ  ِٓ اٌزغ١واد فٟ %48 –وّب ٘ٛ ٚاػؼ ِٓ اٌغلٚي  - اٌّؼلي ٚفمب

 .هػب اٌطلاة

لافزجبه اٌفوػ١خ اٌواثؼخ ِٚؼوفخ رؤص١و اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ اٌوػب ثٛعٛك عٛكح اٌقلِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ 

 وّب ٠ٍٟ: Stepwiseٌغؤد اٌجبؽضخ اٌٝ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌّزؼلك اٌّزلهط ثطو٠مخ 

  انشاثؼخانفشضٛخ: 

H1- بد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼ

 ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ.

H0-  ٠ٛعل رؤص١و مٚ كلاٌخ اؽظبئ١َّخ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػب ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ لا

 ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ.

 اٌزٛعٗ ثبٌطلاة صولأ Stepwiseٌّزلهط ثطو٠مخ اٌّزؼلك ا اٌقطٟ ج١ٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ رؾ١ًٍ الأؾلاه٠

 :   ثٛعٛك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ وّزغ١و ١ٍٚؾػٍٝ هػب اٌطلاة
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لأثش انتٕخّ ثبنطلاة ػهٗ سضب  Stepwiseالاَحذاس انخطٙ انًتؼذد انًتذسج ثطشٚمخ تحهٛم  –( 17اندذٔل )

 انطلاة ثٕخٕد خٕدح انخذيبد انًمذيخ كًتغٛش ٔعٛط

 p-value لًٛخ 

 B1انًٛم  هًخنًؼ

 p-value لًٛخ 

 ANOVAلاختجبس 
 R انخطٙ انًتؼذديؼبدنخ الاَحذاس 

Adjusted 

R
2

 

انُغجخ انًئٕٚخ 

نهمٕح انتفغٛشٚخ 

 نهًُٕرج

0.000 0.000 Y = 0.113+ 0.443X1+0.611X2 0.757 0.563 56.3% 

 

 SPSSاػزّبكاً ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  خِٓ اػلاك اٌجبؽضانًظذس: 
 

 (:17لاي اٌغلٚي هلُ )٠زؼؼ ِٓ ف

ٟ٘ ثٛعٛك اٌّزغ١و ا١ٌٍٛؾ  ػلالخ اٌّزغ١و اٌَّزمً ثبٌّزغ١و اٌزبثغفٟ B1 ٌّؼٍّخ ا١ًٌّ p-valueأْ ل١ّخ 

٠ئصو اٌّزغ١و اٌَّزمً ، ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لجٛي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ ٚهفغ فوػ١خ اٌؼلٌَنٌه  0.05أطغو ِٓ 

، وّب ثٛعٛك )عٛكح اٌقلِخ وّزغ١و ١ٍٚؾ( ( ثشىً وبفهػب اٌطلاةػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ ) )اٌزٛعٗ ثبٌطلاة(

ِّب ٠ؼٕٟ أْ الأؾلاه ِؼٕٛٞ ٚثبٌزبٌٟ َٔزط١غ  0.05أطغو ِٓ   ANOVAلافزجبه  p-value أْ ل١ّخ 

ثٛعٛك عٛكح اٌقلِخ  ٌشوػ رغ١واد اٌّزغ١و اٌزبثغ (اٌزٛعٗ ثبٌطلاة) واٍزقلاَ ّٔٛمط الأؾلاه اٌّزّضً ثّزغ١

 .وّزغ١و ١ٍٚؾ

 وّب ٠ٍٟ:اٌّزؼلك ٟ رىْٛ ِؼبكٌخ الأؾلاه اٌقطٟ ٚثبٌزبٌ

Y = 0.113+ 0.443X1+0.611X2 

لي ػٍٝ ِّب ٠ (0.757)ؽ١ش رجٍغ ل١ّزٗ  1ِٛعت ٚألً ِٓ  اٌّزؼلكوّب أْ ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ٌلأؾلاه 

اٌزٛعٗ  و٠يكاك َٔجخ رف١َوّب ، ٚهػبُ٘ ثٛعٛك عٛكح اٌقلِخ اٌزٛعٗ ثبٌطلاةث١ٓ ى٠بكح اٌؼلالخ الاهرجبؽ١خ 

 .%56.3 ٚاٌنٞ ٠جٍغ اٌّؼلي ٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾل٠لثبٌطلاة ٌوػبُ٘ ثٛعٛك عٛكح اٌقلِخ 
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 انُتبئح: -3-4

فٍظُذ اٌلهاٍخ اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاٍزٕزبعبد ثٕبء ػٍٝ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثؼل رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 ٚوبٔذ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:ٚافزجبه اٌفوػ١بد 

زٛعٗ ثبٌطلاة ٌلٜ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ َِزٜٛ ع١ل ٌٍػٍٝ ٚعٛك أفواك اٌؼ١ٕخ  ٠ٛافك -

 .اٌلامل١خ

أفواك اٌؼ١ٕخ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌزٟ رملِٙب اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ ٚرطج١مٙب  ٠ٛافك -

 .ِٓ فلاي أثؼبك٘ب اٌقَّخ )ا١ٌٍٍّّٛخ، الاػزّبك٠خ، الأِبْ، الاٍزغبثخ، اٌزؼبؽف( ثَّزٜٛ ع١ل

ك أفواك اٌؼ١ٕخ ػٍٝ رطج١ك أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ٟٚ٘ ثبٌزور١ت: الاػزّبك٠خ، ١ٍ٠ٙب ا١ٌٍٍّّٛخ، صُ ٠ٛاف -

 الأِبْ، صُ الاٍزغبثخ ٚأف١واً اٌزؼبؽف.

أفواك اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ٚعٛك َِزٜٛ ع١ل ٌوػب اٌطلاة ػّب رملِٗ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ  ٠ٛافك -

 اٌلامل١خ.

ؽلاة اٌغبِؼخ اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ ٚاٌنٞ ٠فَو ِب  ٠َبُ٘ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة فٟ رؾم١ك هػب -

 ِٓ اٌزغ١واد فٟ هػب اٌطلاة. %46.9َٔجزٗ 

، اٌلامل١خ ِؾبفظخ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ فٟ رؾم١ك٠َبُ٘ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة  -

 ِٓ اٌزغ١واد فٟ عٛكح اٌقلِخ. %45.3ٚاٌنٞ ٠شوػ 

 %48ثؾ١ش رشوػ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ  رؼيى عٛكح اٌقلِبد هػب اٌطلاة -

 ِٓ اٌزغ١واد فٟ هػب اٌطلاة.

٠َبُ٘ اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ ى٠بكح ػلالخ اٌزؤص١و ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ٚهػبُ٘ فٟ  -

 ِٓ رغ١واد اٌوػب. %56.3اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ ٚاٌزٟ رفَو ِب َٔجزٗ 

 انتٕطٛبد:  -3-5

ٓ هػب ؽلاة ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ ِٓ شؤٔٙب رؾ١َكاً اٌٝ ٔزبئظ ٘نا اٌجؾش، ٠ّىٕٕب ؽوػ ِغّٛػخ اٍزٕب

 ، ِٕٚٙب ِب ٠ٍٟ:اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ

اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌغ١ل ٌوػب اٌطلاة فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ  -

 خ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚرٛعٙبد اٌغبِؼخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌطلاة.رؼي٠يٖ لأٔٗ ٠ؼل رم١١ّبً شبِلاً ٌٍقلِ

اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ٌٚنٌه ٌزؤش١و اٌلهاٍخ الأصو ِٕٙظ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ اٍزّواه رجٕٟ  -

 اٌىج١و ٌزٛعٗ ٘نٖ اٌغبِؼبد ثبٌطلاة ػٍٝ وً ِٓ عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ٚهػب ؽلاثٙب.

قلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ ِٓ فلاي اٌؼًّ ػٍٝ رؼي٠ي َِز٠ٛبد عٛكح اٌ -

، ِغ الأزجبٖ اٌٝ ػوٚهح الا٘زّبَ ثىبفخ أثؼبك٘ب ا١ٌٍٍّّٛخ، الاػزّبك٠خ، الأِبْ، الاٍزغبثخ، اٌزؼبؽف

 اٌؼًّ ػٍٝ ِب ٠ٍٟ:
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 .رٛف١و ِٛالف ِٕبٍجخ ١ٌٍَبهاد فٟ اٌغبِؼخ 

 هرىبثٙب أصٕبء ػ١ٍّبد اٌزَغ١ً.اٌؼًّ ػٍٝ رم١ًٍ ٚرلافٟ الأفطبء اٌزٟ ٠زُ ا 

  ا٠غبك لٕٛاد ارظبي ث١ٓ اٌطلاة ٚاكاهح اٌغبِؼخ لإ٠ظبي شىب٠ُٚٙ ِٚشبوٍُٙ ِٚؼبٌغزٙب ثؤٍوع ٚلذ

 ِّىٓ.

 .ٚػغ علاٚي ِٕبٍجخ ٌّٛاػ١ل اٌّؾبػواد فٟ اٌغبِؼخ ٚأفن هأٞ اٌطلاة فٟ مٌه 

بد رىّٓ فٟ أْ اٌغٛكح رئصو فٟ اْ أ١ّ٘خ ا٘زّبَ اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ ثغٛكح اٌقلِ -

 رؾم١ك هػب اٌطلاة، وّب أْ ٌٙب كٚه ١ٍٚؾ فٟ رؼي٠ي رؤص١و اٌزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ هػبُ٘.

اٌزم١١ُ اٌَّزّو ٌَّزٜٛ عٛكح ٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ ثىبفخ أثؼبك٘ب  -

 ٌؼّبْ اٌّؾبفظخ ػٍٝ هػب اٌطلاة ٚرؼي٠يٖ.

عل٠ل فٟ ٘ٛ  ػٍٝ وً ِب ٌلاؽلاعخ ث١ٓ الأٍبرنح ٚالإكاه١٠ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌغبِؼخ ػًّ ٌمبءاد كٚه٠ -

 ِغبي عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ٘نٖ اٌغبِؼبد ٌزو١ٍقٗ فٟ ِفب١ُ٘ اٌج١ئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ.

الا٘زّبَ ثبلأٍب١ٌت ٚاٌزٛعٙبد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌطلاة ٚالاٍزّبع اٌٝ طٛرُٙ  -

ُ ٚرفؼ١ً كٚه ا١ٌٙئبد اٌطلاث١خ، ٌه لأْ اٌطلاة ُ٘ ِؾٛه وً اٌؼ١ٍّبد ٠ٚىْٛ مٌه ػٓ ٚاٌزوو١ي ػ١ٍٙ

 ؽو٠ك اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ ٚالاٍزجبٔبد ٚٔظبَ الالزواؽبد ٚاٌشىبٜٚ.
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 :خلاطخ انفظم

فٟ ٘نا اٌفظً ثزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚافزجبه اٌفوػ١بد ٚمٌه ثؼل اٍزؼواع ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش  خاٌجبؽض ذلبِ

اٌلهاٍخ فٟ اٌجلا٠خ اٌٝ عٛح ثٕبء أٍئٍخ الاٍزجبٔخ  ثٕبء أكاح اٌلهاٍخ ٚرٛى٠ؼٙب ٚرؾ١ٍٍٙب، ٚرٛطٍذ ٔزبئظٚو١ف١خ 

ٚعٛك َِزٜٛ رطج١ك ع١ل ٌىً  افزجبه اٌفوػ١بد ٚاهرجبؽ ػجبهارٙب ثبٌّؾٛه اٌنٞ رؼجو ػٕٗ، وّب ث١ٕذ ٔزبئظ

، ٚاٌزٛعٗ ثبٌطلاة، اػبفخً (بثخ، اٌزؼبؽفِٓ عٛكح اٌقلِخ ثؤثؼبك٘ب )ا١ٌٍٍّّٛخ، الاػزّبك٠خ، الأِبْ، الاٍزغ

ً اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ  اٌٝ هػب ؽلاة ٘نٖ اٌغبِؼبد ػّب رملِٗ ِٓ فلِبد. ٚرٛطٍذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ أ٠ؼب

ٚهػب اٌطلاة، اػبفخً اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ كلاٌخ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍزٛعٗ ثبٌطلاة ػٍٝ وً ِٓ عٛكح اٌقلِبد 

ػٍٝ هػب اٌطلاة، وّب ٠َبُ٘ اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ ى٠بكح رؤص١و اٌزٛعٗ  اؽظبئ١خ ٌغٛكح اٌقلِخ

 ثبٌطلاة ػٍٝ هػبُ٘ فٟ اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ.

ٚأزٙذ اٌلهاٍخ ثّغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ٚاٌّمزوؽبد أّ٘ٙب اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌغ١ل ٌوػب اٌطلاة فٟ 

ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؼي٠يٖ، ٚاٍزّواه رجٕٟ ِٕٙظ اٌزٛعٗ ثبٌطلاة، اػبفخً اٌٝ  اٌغبِؼبد اٌقبطخ ثّؾبفظخ اٌلامل١خ

 رؼي٠ي َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ٘نٖ اٌغبِؼبد ٌطلاثٙب.
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 المراجع:

 أولًا: المراجع العربية:

سة مقارنة "اختبار العلاقة بين جهدة الخجمة، رضا الزبهن وقيسة الزبهن=  درا( 5108أبه فزع، عاصم رشاد محمد. ) -
 جامعة الذرق الأوسط، عسان، الأردن.، بين السرارف الإسلامية والسرارف التجارية في الأردن"

كمية  ،"عمى رضا الزبائن ةيالإلكترون ةيفأثر جهدة الخجمات السرر ( "5109الباىي، صلاح الجين مفتاح سعج. ) -
 الأعسال، جامعة الذرق الأوسط، الأردن.

جهدة الخجمة وأثرىا عمى رضا الطالبات في مؤسدات التعميم ( "5108اف سسر محمد عسر. )البهقري نعيسة بكر، الدق -
"، السجمة العمسية لقطاع كميات التجارة، العجد العالي= دراسة تطبيقية لكميات مجيشة ججة بالسسمكة العربية الدعهدية

 الثالث عذر، جامعة الأزىر.
 ، عسان، الأردن.5ذاممة"، دار وائل لمشذر، ط( "إدارة الجهدة ال5117جهدة، محفهظ أحسج. ) -
، عسان، 7"، دار وائل لمشذر، طمفاهيم وتطبيقات حجيثة – ( "إدارة الجهدة الذاممة>511جهدة، محفهظ أحسج. ) -

 الأردن.
 ، القاىرة.0( "تدهيق الخجمات"، السكتب العربي لمسعارف، ط>511حافع، محمد عبجه. ) -
 ةيكمفي  تطبيقيةدراسة =  QFDنسهذج  باستخجامالجامعي  التعميمجهدة خجمة  نيحدت( ">511، ليث عمي. )مالحكي -

 ، العراق.05"، مجمة العراق، العجد الاقترادالإدارة و 
شراف عمى رضا طمبة الإأثر جهدة الخجمة التعميسية وجهدة ( ";510الربيعي ليث، الشعيسي محمد، قجورة روان. ) -

 "، جامعة الذرق الأوسط، عسان، الأردن.نية الخاصةالجراسات العميا في الجامعات الأرد
( "أثر التهجو الدهقي والتزام العاممين عمى أداء شركة الخطهط الجهية السمكية الأردنية"، مجمة 5100الربيعي، ليث. ) -

 (.96) :0العمهم الاقترادية والإدارية، جامعة بغجاد، العجد 
"، كمية العمهم الاقترادية بالجامعة التعميسةجهدة الخجمة  نيدتحعمى  التسكينأثر ( "5101رزق الله، حشان. ) -

 والتجارية وعمهم التديير، جامعة قدشطيشة، الجزائر.
دراسة  == آفاقو و معهقاتوالجزائريةالعالي  التعميمنظام ضسان الجهدة في السؤسدات  تطبيق ( "5107رقاد، صميحة. ) -

، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، جامعة سطيف، "ئري الجزا لمذرق العالي  التعميمبسؤسدات  جانيةيم
 الجزائر.

عمى  تطبيقيةدراسة = وأثرىا عمى رضا الطمبة التعميسيةمدتهى جهدة الخجمات ( ":510زقاي حسيج، وزاني محمد. ) -
 ، الجزائر.61العجد  الجامعي، ميلزسان جهدة التعم ةيالعربالسجمة  ،"جةيطمبة جامعة سع

 ( "إدارة الجهدة الذاممة"، دار السشاىج لمشذر والتهزيع، الأردن.5101زيجان، سمسان. ) -
 –( "أثر التدهيق بالعلاقات في تحقيق السيزة التشافدية لمسؤسدات الرشاعية الجزائرية 5109شعبان، بعيطيش. ) -

لتديير، جامعة محمد به مزياف أطروحة مكسمة لشيل شيادة دكتهراه"، قدم العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم ا
 بالسديمة.
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"، مجمة الجراسات والبحهث الاجتساعية، العالي التعميمضسان جهدة  رييمعا ( "5109ششاف خجيجة، بمخيري مراد. ) -
 ، الهادي، الجزائر.7العجد 

 مرر.( "التدهيق بالعلاقات"، مشذهرات السشظسة العربية لمتشسية الإدارية، القاىرة، 5119شفيق، مشى. ) -
( "الدياسات الدعرية وأثرىا في رضا الزبهن"، مجمة الرافجين، كمية التجارة والاقتراد، 5107شيت، نزال بجر. ) -

 .05، العجد 19جامعة البررة، العراق ، السجمج 
 ( "إدارة التدهيق"، الجار الجامعية، الاسكشجرية، مرر.5115الرحن، محمد فريج. ) -
 ، عسان، الأردن.7يق الخجمات"، دار وائل لمشذر والتهزيع، ط( "تده ;511الزسهر، ىاني حامج. ) -
 ، عسان، الأردن.5( "إدارة الجهدة الذاممة"، دار وائل لمشذر والتهزيع، ط>511الطائي عبج الله، قجادة عيدى. ) -
، 0، ط"، الهراق لمشذر والتهزيعالعالي التعميمإدارة الجهدة الذاممة في ( ";511الطائي، يهسف حجيم وآخرون. ) -

 عسان، الأردن.
 ( "تدهيق الخجمات"، دار الراية لمشذر والتهزيع، عسان، الأردن.5100عاطف، زاىر. ) -
 ( "إدارة التعميم الجامعي"، الهراق لمشذر والتهزيع، عسان، الأردن.:511العبادي، ىاشم فهزي. ) -
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 (اعتجٛبٌ)

 ىِلائٟ ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ اٌلامل١خ:

أهعٛ اٌَّبػلح فٟ ًِء الاٍزج١بْ اٌزبٌٟ اٌنٞ ٠ٕلهط فٟ اؽبه كهاٍخ ١ِلا١ٔخ لاٍزىّبي ِزطٍجبد اٌؾظٛي 

كهاٍخ  - ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌطٍجخ ٚاٌوػب كٚه عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌؼلالخثؼٕٛاْ )ػٍٝ الإعبىح فٟ اكاهح الأػّبي 

 (١ِلا١ٔخ ػٍٝ ؽلاة اٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِل٠ٕخ اٌلامل١خ

ً أْ الإعبثبد ٍزؾبؽ ثبٌَو٠خ اٌزبِخ ١ٍٚزُ اٍزقلاِٙب لأغواع اٌجؾش اٌؼٍّٟ فمؾ.. ِغ فبئك اٌشىو  ػٍّب

 ٚاٌزمل٠و

                                                                                                                                              

 انًششف : د. داَٛب صٍٚ انؼبثذٍٚ

 انجبحثخ: خُٗ شبٔٚش                                                                                         

 أٔلاً: انًؼهٕيبد انذًٚغشافٛخ:

 أٔضٝ ومو اندُظ 1

1 
اعى 

 اندبيؼخ
 عبِؼخ إٌّبهح

الأوبك١ّ٠خ اٌؼوث١خ ٌٍؼٍَٛ 

 ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً اٌجؾوٞ
 عبِؼخ اٌشبَ اٌقبطخ

 ثبَٛبً: يتغٛشاد انذساعخ

 انؼجبسح انشلى
يٕافك 

 ثشذح
 يحبٚذ يٕافك

غٛش 

 يٕافك

غٛش 

يٕافك 

 ثشذح

 تٕخّ اندبيؼخ ثبنطلاة

ترٌٟٛ اٌغبِؼخ ا٘زّبِٙب ٚهػب٠زٙب ٌٍطبٌ 3       

      ٠زُ أفن اؽز١بعبد اٌطبٌت ثؼ١ٓ الاػزجبه 4

      ٠زُ اػطبء اٌطبٌت ل١ّخ ع١لح ِمبثً ِب ٠لفؼٗ 5

6 
٠زُ اػطبء اٌطبٌت أ١ّ٘خ وؤ١ّ٘خ أػؼبء ١٘ئخ 

 اٌزله٠ٌ ٚ اٌؼب١ٍِٓ

     

 خٕدح انخذيخ

 انًهًٕعٛخ -1

7 
٠زّزغ وبفخ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌغبِؼخ ِٓ اٌج١ئخ 

١٠ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ثّظٙو أ١ٔكاٌزؼ١ّ١ٍخ ٚالاكاه  

     

     رٛفو اٌغبِؼخ لبػبد كها١ٍخ ماد رظ١ُّ  8
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 ِٕبٍت ٌٍّؾبػواد

      رزّزغ ِوافك اٌغبِؼخ ثبٌٕظبفخ ٚ اٌغبمث١خ 9

      رٛفو اٌغبِؼخ ِٛالف ِٕبٍجخ ١ٌٍَبهاد 12

 الاػتًبدٚخ -1

      ٠ز١ّي الأٍبرنح ثبٌىفبءح ٚ اٌفبػ١ٍخ 11

الأٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ فٟ اٌزله٠ٌ ٠جزىو الأٍبرنح 11       

      رزٛافك اٌغبِؼخ ِغ ِزطٍجبد اٌّغزّغ 13

14 
٠ٛعل ِؼوفخ ٌلٜ ِٛظفٟ اٌغبِؼخ ثبٌمٛاػل 

 ٚالاعواءاد

     

 الأيبٌ -3

15 
رٛفو اٌغبِؼخ اِىب١ٔبد رَغ١ً فب١ٌخ ِٓ 

 الأفطبء

     

      رؾزفع اٌغبِؼخ ثَغلارٙب ثطو٠مخ ِورجخ ٚ كل١مخ 16

17 

١ّي اٍبرنح اٌغبِؼخ ثبٌّٛصٛل١خ ِٓ ؽ١ش ٠ز

اٌؾؼٛه فٟ ٚلذ اٌّؾبػوح ٚ ػلَ اٌغبء 

 ِؾبػوارُٙ

     

18 
٠ز١ّي اٌّٛظفْٛ ثظلق رؼبٍُِٙ ٚا٘زّبُِٙ 

 ثّظٍؾخ اٌطٍجخ ٚؽً ِشبوٍُٙ

     

 الاعتدبثخ -4

19 
رٛفو اٌغبِؼخ ِٛظف١ٓ ٚأٍبرنح أوفبء ٌَّبػلح 

 اٌطٍجخ

     

12 
للهرُٙ ػٍٝ ؽً  ٠ز١ّي أٍبرنح اٌغبِؼخ فٟ

 اٌّشبوً اٌزٟ ٠ٛاعٙٛٔٙب ِغ اٌطٍجخ

     

11 
رٛفو اٌغبِؼخ لٕٛاد ١ٌزّىٓ اٌطبٌت ِٓ فلاٌٙب 

 اٌزؼج١و ػٓ شىٜٛ أٚ ِشىٍخ لل رٛاعٙٗ

     

11 
رز١ّي اٌغبِؼخ ثزؼبٍِٙب ِغ الاٍزفَبهاد ثىفبءح 

 ٍٚوػخ

     

 انتؼبطف -5

خ٠ز١ّي ِٛظفٛ ٚأٍبرنح اٌغبِؼخ ثّؼبٍِزُٙ اٌٛك٠ 13       

14 
رؼطٟ ا١ٌٙئخ اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌغبِؼخ اٌلػُ 

 ٚالا٘زّبَ ٌؾبعبد اٌطلاة

     

      ِٛاػ١ل اٌّؾبػواد ِلائّخ ٌغ١ّغ اٌطلاة 15

16 
رزَُ  اٌغبِؼخ ثبٌؼلاٌخ ٚػلَ اٌزؾ١ي فٟ ػلاط 

 ِشىلاد اٌطلاة

     

 سضب انطلاة

17 
أشؼو ثبلاهر١بػ لارقبمٞ لواه اٌزَغ١ً ثٙنٖ 

 اٌغبِؼخ

     

18 
ٌٛ وبْ ٌلٞ لواه ٌٍزَغ١ً ِوح أفوٜ ٌَغٍذ 

  فٟ ٘نٖ اٌغبِؼخ

     

19 
ارقند اٌمواه اٌظؾ١ؼ ػٕل اٌزؾبلٟ ثٙنٖ 

 اٌغبِؼخ

     

      أٚطٟ الافو٠ٓ ثبٌزَغ١ً ثٙنٖ اٌغبِؼخ 32



