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عو٬ اٛجؾش ئ٬ٛ اٛزوشٍ ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜةخ ُةٮ ٰٜٗةخ ارداسح ٩اصٓزظةبد ُةٮ عبٟوةخ       

سئٰغةٰخ ؽغةت ارِةبّ ءسال اٛجةبؽض٢ٰ ٩روةذ افعةبط ُةٮ        ا٠ٛ٪طٚ ٢ٟ خلاٙ رشٰٗض٧ب ه٬ٜ خ٠ةظ بثوةبد   

اٰٛٔبط ٩اٛؾ٘ٞ ه٬ٜ اٛغ٪دح ٜٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ, ؽٰش ئ١ ٧ةز٥ افثوةبد ث٠ضبثةخ ٟإتةشاد ٰٛٔةبط اسرِةبم ب٩       

ا٣خِبع ع٪دح اٛخذٟخ ثش٘ٚ هبٝ ,٩رةٞ اصهز٠ةبد هٜة٬ ا٠ٛة٨٤ظ اٛ٪طةِٮ اٛزؾٰٜٜةٮ ُةٮ ا٣غةبص اٛجؾةش ٩          

اعةز٠بسح اصعةزجب٦٣    خبطخ ث٘ةٚ ثوةذ ٟة٢ ٧ةز٥ افثوةبد , ٩٩صهةذ      رظ٠ٰٞ اعزجب٦٣ رؾز٪٭ ه٬ٜ ٟزٌٰشاد 

ؿبٛةةت ٟةة٢ ؿةةلاة ا٠ٛشؽٜةةخ اٛشاثوةةخ ٟةة٢ بٓغةةبٝ اٰٜٛ٘ةةخ ا٠ٛجؾ٪صةةخ, ٩رةةٞ رؾٰٜةةٚ      (30هٜةة٬ ه٤ٰةةخ رؼةةٞ ) 

 ,( ٩اٛ٪طة٪ٙ ئٛة٬ ا٤ٛزةبئظ ٩رِغةٰش٧ب    SPSSاٛجٰب٣بد ٢ٟ خلاٙ اٛجشاٟظ ارؽظبئٰخ ثبعزخذاٝ ثش٣ةبٟظ ) 

ؽظةٜذ ع٠ٰةن بثوةبد     , ئرر٪ُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟةخ اٛزو٠ٰٰٜةخ   ٨ٰٛب ٧ٮئ٢ٟ٩ ب٧ٞ ا٤ٛزبئظ اٛزٮ رٞ اٛز٪طٚ 

ػ٪ئ٨ب رٔذٝ اٛجؾةش  ه٬ٜ ُٮ ا٠ٰٛذا١ ا٠ٛجؾ٪س ٩ث٤غت ٟزِب٩رخ ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ه٬ٜ ٣غت ارِبّ 

 .ث٠غ٠٪هخ ٟٔزشؽبد ٠ٰٜٛذا١ ا٠ٛجؾ٪س

 ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ,بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ. انكهًاخ انًفتاحيح:
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Abstract 

The research sought to identify the quality of the educational service at the 

College of Administration and Economics at the University of Mosul by focusing 

on five main dimensions according to the consensus of the researchers’ opinions, 

and it is the basis for measuring and judging the quality of the educational service, 

as these dimensions serve as indicators to measure the rise or fall of service quality 

in general. The analytical descriptive approach was relied upon in the completion 

of the research and the design of a questionnaire containing variables specific to 

each of these dimensions. The questionnaire was distributed to a sample of (30) 

students of the fourth stage from the departments of the college investigated, The 

data was analyzed through statistical programs using the (spss) program and access 

to the results and their interpretation. One of the most important results that was 

reached is the availability of dimensions of educational service quality, as all 

dimensions of educational service quality obtained percentages of agreement and at 

varying rates in the field investigated in the light of which the research presented a 

set of proposals for the field under study. 

Key words: quality of educationalservice,d imensions ofeducationalservicequality in the 

researched university. 
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 :انًقذيح

ر٠ٰةض اٛغةٜن ٩اٛخةذٟبد هٜة٬ ؽةذ      روذ اٛغ٪دح ٢ٟ ا٠ٛٔةبٯٰظ ا٠٨٠ٛةخ ٩افعبعةٰخ ُةٮ اٛؾ٘ةٞ هٜة٬       

, ٢٘ٛ٩ اٛؾ٘ٞ ه٬ٜ ع٪دح اٛغةٜوخ ٩اٛخذٟةخ   خ, ٩ثبٛزبٛٮ رِ٪ّ ا٤٠ٛل٠خ ع٪ال ٗب٣ذ ئ٣زبعٰخ ب٩ خذٰٟع٪ال

اٛخذٟةخ ٠٨ٛةب    ١ ٗةلا ٟة٢ عة٪دح اٛغةٜوخ ب٩    ئ٩ ٰٛٔةبط رٛةٖ,  صثذ ب١ ٯ٘٪١ ٤٧بٖٛ ٟإتشاد ب٩بثوةبد روز٠ةذ   

بثوبد٠٧ةةب اٛخبطةةخ ٩عةةٰ٘٪١ رشٰٗض٣ةةب هٜةة٬ اٛغةة٪دح ٜٛخةةذٟبد اٛزو٠ٰٰٜةةخ ٩بثوبد٧ةةب, ٩اٛخذٟةةخ اٛخبطةةخ       

ثبٛغب٣ةت اٛزو٠ٰٜةةٮ بؽةةذ٫ ب٣ةة٪ام اٛخةةذٟبد اٛزةةٮ صثةذ ب١ رزةة٪ُش ٨ُٰةةب ٟغ٠٪هةةخ  بثوةةبد ٜٛخذٟةةخ اٛشئٰغةةٰخ   

, بر١ اٛغة٪دح اٛزو٠ٰٰٜةخ رو٤ةٮ ٓبثٰٜةخ خةذٟبد اٛزوٜةٰٞ هٜة٬        دح هبٰٛةخ ٨ب ثأ٨٣ةب خذٟةخ ر٠زةبص ثغة٪    ٜٛؾ٘ٞ هٰٜ

 ١ رزظةةَ خةةذٟبد اٛزوٜةةٰٞ ثأثوبد٧ةةب افعبعةةٰخ ٟةة٢ اهز٠بدٯةةخ,  ئ٩ ارٯِةةبل ب٩ ٟٔبثٜةةخ اؽزٰبعةةبد اٛضثةة٪١, 

٩اٛزغةة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةةخ ٧٩ةةٮ ٟةة٢ ب٧ةةٞ افثوةةبد اٛزةةٮ ر٪طةةٚ اٛخذٟةةخ ئٛةة٬    اٛزوةةبؿَ, اٛؼةة٠ب١, ,اعةةزغبثخ

 (.)ٟزٜٔٮ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٩اٛٔج٪ٙ ٢ٟ ٓجٚ ٟغز٨ٜٖ اٛخذٟخدسعبد هبٰٛخ ٢ٟ اٛشػب 

 ٩رؼ٢٠ اٛجؾش ا٠ٛجبؽش اٱرٰخ:

 .ا٨٤٠ٛغٰخ ٜٛجؾش: ا٠ٛجؾش اف٩ٙ

 .ارؿبس ا٤ٛلش٭ ٜٛجؾش :ا٠ٛجؾش اٛضب٣ٮ

 .اٛزؾٰٜٚ ٜٛجٰب٣بد ٩رِغٰش ٤ٜٛزبئظ :ا٠ٛجؾش اٛضبٛش

 اصعز٤زبعبد ٩ا٠ٛٔزشؽبد.: ا٠ٛجؾش اٛشاثن
 

 :يُهجيح انثحج: انًثحج الأول

 :: يشكهح انثحجأولًا

١ ه٠ٰٜةخ  ئ٩ ,ٗجٰةشح  ب٠٧ٰةخ  باص٣زشةبس ٨ٛ٩ة  خذٟبد اٛزوٰٜٞ روزجش ٢ٟ ب٣٪ام اٛخذٟبد اٛ٪اعةوخ   ئ١

٩ٯزـٜةت افٟةش    ٟشٜ٘خ ٟغةز٠شح ٩ٯغةت ٟوبٛغز٨ةب    ذرـ٪ٯش اٛزوٰٜٞ ٩سُن ٟغز٪٫ ع٪در٦ ٩اصسرٔبل ث٦ رو

رز٤ةب٩ٙ ٧ةزا ا٠ٛ٪ػة٪م ,ؽٰةش ئ١ ا٣خِةبع عة٪دح       اٰٛٔبٝ ثبٛ٘ضٰش ٢ٟ اٛذساعبد ٩اٛجؾ٪س اٛزٮ ٯغةت ئ١  

, آزظةةبدٯخ ,عٰبعةةٰخ, ب٤ٰٟةةخ اٛزو٠ٰٰٜةةخ ٯوةة٪د ئٛةة٬ ه٪اٟةةٚ ٟخزِٜةةخ )    ٟخشعةةبد اٛزوٜةةٰٞ ُةةٮ ا٠ٛإعغةةبد  

٩ث٠ةب ٯؾٔةْ ا٠ٰٛةضح اٛز٤بُغةٰخ ٨ٛةب, ٩هٰٜة٦        اعز٠بهٰخ( ٠ٛ٩وبٛغخ ا٠ٛشٜ٘خ ٯغةت اٛزـة٪ٯش ٩ثشة٘ٚ ٟغةز٠ش    

 ٮ:ٯ٢٘٠ ب١ رزؾذد ٟشٜ٘خ اٛجؾش ثـشػ اٛزغبؤٙ اٱر

عبٟوةةخ ا٠ٛ٪طةةٚ ٟةة٢   - )٧ةةٚ رزةة٪ُش بثوةةبد عةة٪دح اٛخةةذٟبد اٛزو٠ٰٰٜةةخ ٰٜٛ٘ةةخ ارداسح ٩اصٓزظةةبد  

 .٩ع٨خ ٣لش اٛـٜجخ(
 

 :أهًيح انثحج :حاَياً

 :رٮرزغ٬ٜ اف٠٧ٰخ ٜٛجؾش ثبٱ

 .عٚ رؾغ٨٤ٰبباٛزو٠ٰٰٜخ ٢ٟ  ع٪دح اٛخذٟبد صٯبدح اص٧ز٠بٝ ثأثوبد .1

 .بثوبد اٛغ٪دحخذٟخ بٛزو٠ٰٰٜخ ه٬ٜ ٛاػش٩سح اؽز٪ال  .2

 .ؾش ٩اصسرٔبل ث٠غز٪٫ ع٪دح اٛخذٟخاصعزِبدح ٢ٟ ٣زبئظ اٛج .3

 .و٠ٰٰٜخٛغ٪دح اٛخذٟبد اٛز فثوبداب١ ٰٟٔبط اٛغ٪دح اٛزو٠ٰٰٜخ ٧ٮ  .4
 

 :أهذاف انثحج :حانخاً

 :ْ ع٠ٜخ ٢ٟ اف٧ذاٍ ٢ٟ بثشص٧بٯغو٬ اٛجؾش ئ٬ٛ رؾٔ

 .ٰٓذ اٛجؾش ٛغ٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٠ٜٛإعغبد فثوبدآٰبط  .1

 .ٛزو٠ٰٰٜخا ع٪دح اٛخذٟبد داسح ا٠ٛإعغخ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ثأثوبدئروشٯَ  .2
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 .ا٠ٛغبٙسال ٗزبة ٩ثبؽض٢ٰ ُٮ ٧زا ءٛغ٪دح اٛخذٟبد اٛزو٠ٰٰٜخ ؽغت  فثوبدا ر٪ػٰؼ. 3
 

 :راتعاً: يخغظ انثحج

اف٧ةذاٍ ا٠ٛ٪ػة٪هخ ٩اخزجةبس ُشػةٰخ اٛجؾةش رةٞ ٩ػةن         ٌٛشع ؽٚ ا٠ٛشٜ٘خ ٩اٛ٪طة٪ٙ ئٛة٬  

 ( اٛزٮ رو٘ظ ٟزٌٰشاد اٛجؾش.1اٛش٘ٚ ) ا٠ٛخـؾ ُٮ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( يخغظ انثحج انفرضي1انشكم )

 اٛش٘ٚ ٢ٟ ئهذاد اٛجبؽض٢ٰ. انًصذر:
 

 :خايطاً: فرضيح انثحج

 اٛزو٠ٰٰٜةخ  ُةٮ اٛغبٟوةخ ا٠ٛجؾ٪صةخ     )رز٪اُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟةخ  ٯ٤ـْٜ اٛجؾش ٢ٟ ُشػٰخ ِٟبد٧ب

 .(اٛغ٪دح ٜٛخذٟبد ه٬ٜث٠و٬٤ رجبٯ٢ اٛزشٰٗض  ,ٟزجبٯ٤خ ٩ث٤غجخ
 

 :يُهج انثحج وأضانية جًع أنثياَاخ وانًعهىياخ ضادضاً:

ٟة٢ رٛةٖ اهز٠ةذ هٜة٬      هٜة٬ ا٠ٛة٨٤ظ اٛ٪طةِٮ اٛزؾٰٜٜةٮ ُةٮ ا٣غةبص اٛجؾةش ٩ا٣ـلآةب          رٞ اصهز٠بد

ٗةأداح ٛغ٠ةن    بعبٰٛت ٧زا ا٨٤٠ٛظ ُٮ رؾظٰٚ ٟغزٜضٟبر٠٨ب ٢ٟ اٛجٰب٣بد ٩اهز٠ذ هٜة٬ اعةز٠بسح اصعةزجب٦٣   

ه٢  ُؼلا  ,ؿبسٯؼبٗزت ٩ٟغلاد ٩سعبئٚ ٩ ه٬ٜ ٩رٞ اصهز٠بد ٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ,اٛجٰب٣بد ا

 .ٛوب٠ٰٛخ ٛزٌـٰخ اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭اتج٘خ ا٠ٛوٜ٪ٟبد 
 

 :عيُح انثحجيجتًع و :ضاتعاً

ٟةة٢ بٓغةةبٝ ا٠ٛؾبعةةجخ ٩اٛوٜةة٪ٝ ا٠ٛبٰٛةةخ ٩ارداسح    ر٠ضةةٚ ٟغز٠ةةن اٛجؾةةش ثـٜجةةخ ا٠ٛشؽٜةةخ اٛشاثوةةخ    

 .ؿبٛجب  (30)اخزٰبس ه٤ٰخ ٓظذٯخ ثٌٜذ ٩ٓذ رٞ  ,ارداسح ٩اصٓزظبد عبٟوخ ا٠ٛ٪طٚ اٛظ٤بهٰخ ٰٜٗخ
 

 :حذود انثحج :حايُاً

 عبٟوخ ا٠ٛ٪طٚ / ثوغ بٓغبٝ اٰٜٛ٘خ ا٠ٛجؾ٪صخ. - ر٠ضٜذ ثٰٜ٘خ ارداسح ٩اصٓزظبد انحذود انًكاَيح:. 6

 .15/3/2022-1/1/2022ث٢ٰ  ا٣ؾظشد ؽذ٩د اٛجؾش ٟب :حانحذود انسياَي. 2
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 :: الأدواخ الإحصائيح نتحهيم انثياَاختاضعاً

 رٞ اصعزوب٣خ ثوذد ٢ٟ افد٩اد ارؽظبئٰخ فعٚ رؾٰٜٚ بٛجٰب٣بد ٢ٟ بثشص٧ب:

 ٣غج٨ب ا٠ٛئ٪ٯخ ٩ر٪صٯوبر٨ب اٛز٘شاسٯخ ٩اف٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩اص٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ. .1

 ُٮ اٰٜٛ٘خ ا٠ٛجؾ٪صخ.ث٠و٬٤ ٟذ٫ ر٪ُش افثوبد  ( ٠ٛوشُخ ٟو٤٪ٯخ ا٠ٛزٌٰشادT) اخزجبس .2
 

 :: وصف انًيذاٌ انًثحىثعاشراً

٢ٟ ٓجٚ ع٠وٰخ اصٓزظبدٯ٢ٰ « ٰٜٗخ ا٠ٛؾبعجخ ٩ئداسح افه٠بٙ»عٞ اث 1661رأعغذ اٰٜٛ٘خ هبٝ 

( ؿبٛجةب  ٩ؿبٛجةخ ٩ٗب٣ةذ ٟةذح اٛذساعةخ ُةٮ اٰٜٛ٘ةخ        240اٛوشا٢ٰٰٓ ُٮ ُةشم ا٠ٛ٪طةٚ, ٩رةٞ ء٣ةزإ ٓجة٪ٙ )     

ؾبعجخ ٩ئداسح افه٠بٙ ٩ُٮ اٛغة٤خ اٛزبٰٛةخ ُةزؼ ٓغةٞ ئػةبُٮ      خ٠ظ ع٤٪اد ٩ثٔغٞ ٩اؽذ ُٔؾ ٧٪ ٓغٞ ا٠ٛ

بٛؾٔةذ اٰٜٛ٘ةخ ثغبٟوةخ     1644ثبعٞ ٓغٞ اصٓزظبد, ٩اٛذساعخ ٨ُٰب ٗب٣ذ دساعخ ٟغبئٰخ ُٔؾ, ٩ُٮ هةبٝ  

ٛٔذ سٗضد ٰٜٗخ ارداسح ٩اصٓزظبد ه٬ٜ ا٤ٛ٪هٰخ ُٮ اٛزخشط, ٩رٖٛ ٛ٘ٮ رغة٨ٞ ثزٜجٰةخ ؽبعةخ     ا٠ٛ٪طٚ,

ؽذا ث٨ب ئ٬ٛ اٛز٪عن ُٮ ُزؼ افٓغةبٝ اٛو٠ٰٜةخ ا٠ٛزخظظةخ ُةٮ ؽٔةٚ ارداسح      ا٠ٛغز٠ن ٩ثغ٪دح هبٰٛخ ٠ٟب 

ارداسح  ا٠ٛؾبعةجخ,  اصٓزظةبد,  افه٠بٙ, )ٓغٞ ئداسح بٓغبٝ ه٠ٰٜخ ٧٩ٮ ٩اصٓزظبد ٨ُٮ رؼٞ ؽبٰٛب  عذ

 ٣لٞ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ارداسٯخ, ٓغٞ اٛزغ٪ٯْ(. اٛوٜ٪ٝ ا٠ٛبٰٛخ, اٛظ٤بهٰخ,

 

 :جالإعار انُظري نهثح: انًثحج انخاَي

 :انتعهيًيح جىدج انخذياخ :انًحىر الأول

 تجىدج انخذياخ انتعهيًيح: : يارا يقصذأولًا

خةش  ب١ اٛغ٪دح ُٮ اٛزوٰٜٞ ٦ٛ ٟو٤ٰب١ ٟزشاثـب١ "اٛة٪آوٮ ٨ٛةب ٩اٱ  ئ٬ٛ  (2: 2001بتبس )هٜٮ, 

ؽٰٰٔٔةخ  ؽغٮ" ٩اٛغ٪دح ثب٠ٛو٬٤ اٛ٪آوٮ ٨ٛب رو٤ٮ اٛزضاٝ ا٠ٛإعغخ اٛزو٠ٰٰٜخ ثب٣غبص ٟإتةشاد ٩ٟوةبٯٰش   

ٞ   ٟزوةبسٍ ه٨ٰٜةب ٟضةةٚ ٟوةذصد اٛزشُٰةةن ٩ٟوةذصد اِٛ٘ةةبلح اٛذاخٜ     بٟةةب  ,ٰةخ ا٠ٰ٘ٛةةخ ٩ٟوةذصد رِٜ٘ةةخ اٛزوٜةٰ

ٛزو٠ٰٰٜةخ ٗةبٛـلاة ٩ب٩ٰٛةبل    ا٠ٛو٬٤ اٛؾغةٮ ٜٛغة٪دح ٯزشٗةض ُةٮ ا٠ٛشةبهش ب٩اصؽبعةٰظ ٠ٛزٜٔةٮ اٛخذٟةخ ا        

 بٟ٪س٥.

اٛٔؼةةبٯب  ٫ئؽةةذ ذروةةب١ عةة٪دح اٛخذٟةةخ اٛزو٠ٰٰٜةةخ   (Elalfy & Abukari,2019:1) ٩ٯةةش٫

 ٩هٜة٬ اٛةشًٞ ٟة٢ دساعةز٨ب هٜة٬ ٟةذاسهٔ٪د رجٔة٬ عة٪دح اٛخذٟةخ ٟغةبص            ,ا٠٨٠ٛخ ُٮ ع٠ٰن ب٣ؾبل اٛوبٛٞ

ثاٟ٘ب٣ٰةخ رـجٰةْ    (٩Kwarteng & Falhui,2021:1ٯةش٫ ) , ٜٛـجٰوةخ اٛذٯ٤بٰٰٟ٘ةخ   ٜٛجؾش ٣لشا  ٠٨ٟب 

 ,اٰٜٛ٘ةةخ ,ٞ )اٛغبٟوةةخ٠إعغةةٰخ اٛزبثوةةخ ٜٛزوٜةةٰاٛغةة٪دح ُةةٮ اٛزوٜةةٰٞ اٛوةةبٛٮ ٩ُةةٮ بٯةةخ ٩ؽةةذح ٟةة٢ اٛ٪ؽةةذاد اٛ 

ٞ  ذ٠ٗةب ئ١ رـجٰةْ اٛغةة٪دح ٟضةٚ اصٯةض٩ ٩ئداسح اٛغةة٪دح اٛشةبٟٜخ روة      , اٛٔغةٞ(  ٩بتة٨ش ٠٣ةةبرط ئداسح   ٟةة٢ ب٧ة

ئ١ سػةةب  (٩Dinh,et.al.,2021:1ب٩ػةةؼ ) ,اٛغةة٪دح اٛزةةٮ رةةٞ ر٤ِٰةةز٧ب ُةةٮ ٟإعغةةبد اٛزوٜةةٰٞ اٛوةةبٛٮ  

ؿةلاة ٟإعغةبد اٛزوٜةٰٞ اٛوةبٛٮ     ٛغةزة   ؽةذ ب٧ةٞ اٛو٪اٟةٚ ارعةزشارٰغٰخ    باٛـلاة ه٢ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜةخ  

ؽ٪ٙ اٛوبٛٞ صٞ رـ٪ٯش ٠٣برط ٟخزِٜخ ه٢ ع٪دح خةذٟبد اٛزوٜةٰٞ ٛزؾِٰةض ارعةشالاد ٣ؾة٪ رؾغة٢ٰ عة٪دح        

 اٛزوٰٜٞ.

( ُٜغِخ تبٟٜخ ٜٛؾٰةبح ٩اٛو٠ةٚ ُةٮ ا٠ٛإعغةبد اٛزو٠ٰٰٜةخ رؾةذد       2: 2001, ئدسٯظ) ٠ٗب ٩ط٨ِب

ا٠ٛغز٠ش ٛو٠ٰٜةبد اٛزوٜةٰٞ ٩اٛةزوٜٞ ٩رؾغة٢ٰ     ُٮ ا٠٠ٛبسعخ ارداسٯخ ث٨ذٍ اٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ اٛزؾغ٢ٰ  بعٜ٪ثب 

 ٟخشعبد اٛزوٰٜٞ ه٬ٜ بعبط اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ث٠ب رؼ٢٠ سػب اٛـٜجةخ ٩ب٩ٰٛةبل افٟة٪س ٩عة٪ّ اٛو٠ةٚ,     

ب١ ٛغ٪دح اٛخةذٟبد ا٠ٛٔذٟةخ عة٪ال ٗب٣ةذ ا٠ٛز٪ٓوةخ ب٩ ا٠ٛذسٗةخ ب٭        (111: 2006 اٛذسا٦ٗ,رٗش ) ٠ٗب

ٓةن اِٛوٜةٮ ٧٩ةٮ ا٠ٛؾةذد اٛشئٰغةٮ ٛشػةب ا٠ٛغةز٨ٜٖ ب٩        اٛزٮ ٯز٪ٓو٨ب اٛو٠لال ب٩ اٛزٮ ٯةذسٗ٪٨٣ب ُةٮ اٛ٪ا  
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ُٮ اٛ٪ٓذ ٣ِغ٦ ٢ٟ اف٩ٛ٪ٯبد اٛشئٰغٰخ ٤٠ٜٛل٠بد اٛزٮ رشٯذ روضٯض ٟغةز٪٫ ا٤ٛ٪هٰةخ    ذهذٝ سػب٥ ٩رو

 ُٮ خذٟبر٨ب.
 

 :: أهًيح انجىدج نهخذياخ انتعهيًيححاَياً

 رٮ:ُٮ ع٪دح اٛزوٰٜٞ رزظَ ثـبٱ ب١ اف٠٧ٰخ (3: 2001)هٜٮ,  ب٩ػؼ

 .اٛزو٠ٰٜٮ ا٠ٛجبتش ٧٩٪ اٛـبٛت ٟشاعوخ ار٣زبط. 1

 .عوخ ا٤٠ٛزظ اٛزو٠ٰٜٮ ًٰش ا٠ٛجبتشٟشا. 2

 .بٍ ؽٜٔبد ا٨ٛذس ٩ب٣٪اه٦ ا٠ٛخزِٜخاٗزش. 3

رٔةة٪ٯٞ ٣لب٨ٟةةب اٛزو٠ٰٜةةٮ ٩رؾٰةةذ ع٪ا٣ةةت اٛخٜةةٚ ُةةٮ ا٠ٛةةذخلاد ٩ه٠ٰٜبر٨ةةب     خ ٩رـ٪ٯشاٛو٠ٰٜةةخ اٛزو٠ٰٜةة .4

 اٛخذٟبد اٛزو٠ٰٰٜخ. ٪دح٩ٟخشعبر٨ب ٛ٘ٮ ٯزؾ٪ٙ اٛزٔ٪ٯٞ ئ٬ٛ رـ٪ٯش ُوٜٮ ٛغ

 :( ب١ ب٠٧ٰخ خذٟخ اٛزوٰٜٞ رو٤ٮ36: 1666 ,)اٌٛؼجب١ ٩رٗش

 (.Core Service )خذٟخ ع٪٧شٯخ اٗزغبة ٟوبسٍ ٨ٟ٩بساد ثبخزظبص ٟو٢ٰ .1

 ثبٛغ٢٘ ٩اٛشٯبػخ ٩ا٠ٛـبٛوخ ٩ع٪ا٣ت اٛشهبٯخ اٛظؾٰخ ٩ًٰش٧ب. رٔذٯٞ خذٟبد ٟزؤٜخ .2

٤ٛغةبػ ب٩ ُشةٚ    ر٘ة٪١ اٛخذٟةخ اِٛشهٰةخ ٟوٰةبسا     ٩ٓةذ   (Peripheral  Service )خذٟةخ ُشهٰةخ  

 اٛخذٟخ ث٘ب٨ٜٟب.

 :٠٧ٰخ اٛغ٪دح ُٮ اٛزوٰٜٞب١ ف (1: 2001 ٩ب٩ػؼ )ب٣٪اس,

 ٩ٟز٪أُخ ٟن ٟزـٜجبد اٛوظش اٛؾذٯش. بعبعٰخ ٢ٟ بعظ روبٰٛٞ دٯ٤٤ب ئعلاٰٟخ ٩ع٠خ رشث٪ٯخ ٠ٰٓخ. 1

 اسرجبؽ اٛغ٪دح ثبر٣زبعٰخ ٩رؾغ٢ٰ ار٣زبط. .2

 ارظبٍ ٣لب٨ٟب ثبٛش٠٪ٰٛخ ٛ٘بُخ ٟغبصر٨ب. .3

 ٜٛٔبدح. رـ٪ٯش ا٨٠ٛبساد اٰٛٔبدٯخ ٩ارداسٯخ .4

 صٯبدح اٛو٠ٚ ٩رٰٜٔٚ ا٨ٛذس. .5

 .فٟضٚ ٠ٜٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩ا٠ٛبدٯخاصعزخذاٝ ا .6

 .ا٠ٛغز٠ش اٛذاه٠خ ٩ا٠ٛؾبُق ه٬ٜ ه٠ٰٜخ اٛزؾغ٢ٰ اٛجٰئخ ر٘٪ٯ٢ .4

 اتزشإ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛزـ٪ٯش.. 1

 رؾغ٢ٰ ٣٪هٰخ ا٠ٛخشعبد ٩صٯبدح اِٛ٘بلح.. 6

 رٰٜٔٚ ا٨٠ٛبٝ هذٯ٠خ اِٛبئذح ٩رٰٜٔٚ افخـبل. .10

 :( ب٠٧ٰخ اٛغ٪دح اٛزو٠ٰٰٜخ1 :2001)هٜٮ,  ٩بتبس

اٛزو٠ٰٰٜةةخ ٣زٰغةةخ ٛ٪ػةة٪ػ افد٩اس ٩رؾذٯةةذ   ا٠ٛإعغةةبد اٛو٠ةةٚ هٜةة٬ رـةة٪ٯش اف٣ل٠ةةخ ارداسٯةةخ ُةةٮ   .1

 ا٠ٛغإ٩ٰٛبد ثذٓخ.

 لاة ُٮ ع٠ٰن اٛغ٪ا٣ت اٛغغ٠ٰخ ٩اٛؤٰٜخ ٩اصعز٠بهٰخ ٩ا٤ِٛغٰخ ٩اٛش٩ؽٰخ.اصسرٔبل ث٠غز٪٫ اٛـ. 2

 صٯبدح ِٗبلاد ارداسٯ٢ٰ ٩ا٠ٛو٢ٰ٠ٜ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ثب٠ٛإعغبد اٛزو٠ٰٰٜخ ٩سُن ٟغز٪٫ بدال٧ٞ.. 3

 صٯبدح اٛولآبد اٛزوب٣٩ٰخ ث٢ٰ ٟإعغبد اٛزوٰٜٞ ٩ا٠ٛغز٠ن.. 4

 ث٤بل اٛولآبد ار٣غب٣ٰخ اٛغ٠ٰٜخ ٛلأُشاد ثب٠ٛإعغخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٠٨ٟب ٗب١ ؽغ٨٠ب ٣٩٪ه٨ب. .5

 ث٤بل صٔبُخ ا٠ٛإعغخ ٢ٟ ٓجٚ اٛـلاة ٩ا٠ٛغز٠ن ا٠ٛؾٜٮ.. 6
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 :: أهذاف جىدج انخذيح انتعهيًيححانخاً

 : رٮ( ب١ ب٧ذاٍ اٛغ٪دح ُٮ اٛزوٰٜٞ رز٠ضٚ ثبٱ 1: 2010 )ب٣٪اس, رٗش

ٜٛو٠ٰٜخ اٛزشث٪ٯةخ   اٛوب٢ٰٜٟ ه٢ ؿشٯْ ر٠٤ٰخ س٩ػ اٛزوب١٩ ٩رؾْٰٔ ا٤ٜٛٔخ ا٤ٛ٪هٰخ ُشاداف رـ٪ٯش بدال .1

 ٩اٛزو٠ٰٜخ.

 رـ٪ٯش ا٤ٛلبٝ ثب٠ٛإعغبد اٛزو٠ٰٰٜخ ٩اص٧ز٠بٝ ث٠غز٪٫ افدال ٛ٘ٚ اٛوب٢ٰٜٟ ٨ُٰب.. 2

 ارخبر ٗبُخ ارعشالاد اٛ٪ٓبئٰخ ٛزلاُٮ افخـبل ٓجٚ ٩ٓ٪ه٨ب. .3

 اٛ٪ٓ٪ٍ ه٬ٜ ا٠ٛش٘لاد اٛزشث٪ٯخ ٩اٛزو٠ٰٰٜخ ُٮ ا٠ٰٛذا١. .4

 ب٧ٰٜخ. ع٪ال بٗب٣ذ ؽ٘٪ٰٟخ بٝ اٛز٪اطٚ اٛزشث٪٭ ٛغ٠ٰن اٛغ٨بد اٛزٮ رـجْ ٣لبٝ اٛغ٪دح. 5

اٛ٪ُةةةبل ث٠زـٜجةةةبد اٛـةةةلاة ٩ب٩ٰٛةةةبل بٟةةةة٪س٧ٞ ٩ا٠ٛغز٠ةةةن ٩ػةةةجؾ تةةة٘ب٩٭ اٛضثةةةبئ٢ )اٛةةةةذاخ٢ٰٜ         . 6

 ٩اٛخبسع٢ٰ(.

 ع٪دح اٛزوٰٜٞ ٩اٛزوٜٞ ُٮ ب٭ ٟإعغخ رو٠ٰٰٜخ: ب٧ذاٍ ئ١ (Mohamed,2009:1) ٩ٯش٫

ٞ      ٰٓةةبط ا٤ٛلةةبٝ اٛزو٠ٰٜةةٮ ٩رؾذٯةةذ    .1  ا٠ٛإتةةشاد اٛخبطةةخ ثةةأدال ا٠ٛةةذخلاد ٩ٗةةزٖٛ ٟخشعةةبد اٛزوٜةةٰ

 (....اٛخشٯغ٪١, اٛـٜجخ, اٛوبٟٜ٪١, )ا٨ٰٛئبد اٛزذسٯغٰخ

 خٜٔةبد ا٤ٛٔبتةٰ  اٛضٔبُخ ث٢ٰ بهؼبل ا٨ٰٛئبد اٛزذسٯغٰخ ٩اٛـلاة ٢ٟ خةلاٙ اٛز٤لةٰٞ ٜٛؾ   رؾذٯذ ٟغز٪٫. 2

 ٛؼ٠ب١ ٟغز٪٫ اٛغ٪دح. افدال٩د٩ساد اٛزذسٯت اٛخبطخ ثو٠ٰٜخ رٔ٪ٯٞ  اٛ٪سػ٩

ٟزبثوةةخ رٔةة٪ٯٞ افدال ف٣ل٠ةةخ اٛةةزوٜٞ اٛغةةبٟوٮ اٛؾذٯضةةخ ثبٰٜٛ٘ةةبد ٟضةةٚ اٛشةةوجخ اٛغذٯةةذح ٣٩لةةبٝ اٛزوٜةةٰٞ   .3

 ا٠ِٛز٪ػ.

ٛ٪ؽذاد ا٠ٛز٠بصٜخ ُةٮ ٰٜٗةبد   رجبدٙ اٱسال ٩ا٠ٛٔزشؽبد ا٠ٛزؤٜخ ثزـ٪ٯش اٛزوٜٞ اٛغبٟوٮ ثب٠ٛشاٗض ٩ا .4

 افخش٫ ثبٛغبٟوبد اٛوشثٰخ ٩اٛوب٠ٰٛخ.

اٛزوشٍ ه٬ٜ ٣ٔبؽ ٓ٪ح ٩ػوَ ارٟ٘ب٣ٰبد ٩ا٨٤٠ٛةبط اٛذساعةٮ اٛخةبص ثبٰٜٛ٘ةبد ٩رٔةذٯٞ ر٪طةٰبد       . 5

 ٜٛزٌٜت ه٨ٰٜب.

اٛلاصٟخ ٜٛزٔ٪ٯٞ ثؾٰش رزؼ٢٠ ٟوبٯٰش رٔ٪ٯٞ افدال ُةٮ   ٩افد٩ادرظ٠ٰٞ ٩بهذاد ٠٣برط اصعز٠بساد  .6

 ػ٪ل ٨ِٟ٪ٝ اٛغ٪دح.

ٯغبد ٤ٓ٪اد ارظبٙ ٟن ا٨ٰٛئبد اٛٔ٪ٰٟةخ ٩اٛذ٩ٰٛةخ ٛغة٪دح اٛةزوٜٞ ٩رجةبدٙ اٛخجةشاد ث٠ةب ٯـة٪س افدال         ا .4

 ُٮ ه٠ٰٜخ اٛزوٰٜٞ.
 

 :أتعاد جىدج انخذيح انتعهيًيح: انًحىر انخاَي

 غ٠٪هخ ٢ٟ ا٠ٛؾذداد ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٧ٮ:( ئ٬ٛ 111ٟ: 2005, )اٛذسا٦ٗ بتبس

٧٩ة٪ افٟةش ا٠ٛةشرجؾ ثبٛزغة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةخ اٛزةٮ ر٪ُش٧ةب ا٠ٛإعغةخ ُةٮ عةجٰٚ خذٟةخ             ا٠ٛؾذد ا٠ٛةبد٭: . 1

٩ٟلاثةةظ ا٠ٛةة٪ك٢ِٰ ُةةٮ ا٠ٛـةةبهٞ   صثبئ٨٤ةةب ٗبٛزغةة٨ٰلاد ا٠ٛٔذٟةةخ ُةةٮ ا٠ٛـةةبهٞ ٩اصعةةزشاؽبد ٟةةضلا   

 ٩تشٗبد اٛـٰشا١.

سًجةةخ ٩اعةةزوذاد ٩ٓةةذسح ٟةة٪كِٮ ا٤٠ٛل٠ةةخ ُةةٮ رٔةةذٯٞ اٛخذٟةةخ      : ٧٩ةة٪ ا٠ٛؾةةذد ا٠ٛةةشرجؾ ثبصعةةزغبثخ  . 2

 ا٤٠ٛبعجخ ٜٛضثبئ٢ ٟضٚ اصعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٠ٛ٪كِٮ اٛـ٪اسب ُٮ ا٠ٛغزشِٰبد.

 ا٠ٛؾذد ا٠ٛشرجؾ ثبٛضٔخ: ٧٩٪ ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ ا٣غبص اٛخذٟخ اٛزٮ ٩هذد ث٨ب ثش٘ٚ دْٰٓ ٩صبثذ. .3

٢ اٛؼةٰبُخ ٟة٢ ٓجةٚ ا٠ٛة٪ك٢ِٰ ٩ٓةذسر٨ٞ هٜة٬ صسم       رأٰٗذ اٛضٔةخ ا٠ٛزجبدٛةخ:٩رو٪د ئٛة٬ ا٠ٛوشُةخ ٩ؽغة      .4

 .اٛضٔخ ث٨٤ٰٞ ٩ث٢ٰ ٟغز٠ٜٮ اٛخذٟخ )اٛضثبئ٢(
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ا٠ٛؾذد ا٠ٛشرجؾ ثبٛو٤بٯخ: ٩رو٪د ئ٬ٛ اٛشهبٯخ ٩رشٰٗض اٛخذٟخ ه٬ٜ بعبط ُشد٭ ٟة٢ خةلاٙ ؽبعةبد     .5

 اٛضثبئ٢

١ بثوبد عة٪د اٛخةذٟبد ٟغ٠٪هةخ اٛخظةبئض راد اف٠٧ٰةخ ُةٮ       أ( ث1: 2006, )ا٨ٛلاٛٮ ٩رٗش

 ٮ:أرٯ ع٠ب٨ٛب ُٮ ٟبئٟ٪اطِبد اٛخذٟخ اٛزٮ رلائٞ ؽبعبد ا٠ٛغزِٰذ ٩ٯ٢٘٠ 

 ؟ٗٞ ٯ٤زلش اٛضث٪١ Timeعشهخ اٛزغٰٜٞ . 1

 ؟ٟذ٫ اٛزغٰٜٞ ُٮ ا٠ٛ٪هذ Time Linesدٓخ اٛزغٜٞ . 2

 ؟٧ٚ ٟخزَٜ اٛغ٪ا٣ت ٟز٘بٟٜخ Completenessارر٠بٝ . 3

 ؟٧ٚ ٯشؽت اٛوبٟٜ٪١ ث٘ٚ صث٪١ Courtesyاٛزوبٟٚ . 4

 ؟٣ِغ٨ب٧ٚ ٯزٞ  رغٰٜٞ اٛخذٟبد ٛ٘ٚ صث٪١ ثب٠ٛ٪اطِبد   Consistenceاٛز٤بعْ. 5

 ؟ٚ ٯ٢٘٠ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛخذٟخ ثغ٨٪ٛخ٧ Convenienceع٨٪ٛخ ا٤٠ٛبٙ  .6

 ؟٧٬ٛ٩ٚ ر٤غض اٛخذٟخ ثظ٪سح طؾٰؾخ ٢ٟ ا٠ٛشح اف Accuracyاٛذٓخ . 4

 ؟  ٧٪ ًٰش ٟز٪ّ ٧ٚ ٯزِبهٚ اٛٔبئٞ ثبٛخذٟخ ثغشهخ ٟن ٟب Responsivenessاصعزغبثخ  .1

 ( ب١ ٤٧بٕ خ٠غخ بثوبد ٯوز٠ذ٧ب اٛضثبئ٢ ُٮ ر٨٠ٰٔٞ ٜٛخذٟخ ٧ٮ:1: 2005, ٩ٯش٫ )هج٪د

 .ٔذٯٞ اٛخذٟخ اٛزٮ ٯؾزبع٨ب اٛضث٪٩١رو٤ٮ اٛغشهخ ُٮ ر Responsivenessاصعزغبثخ . 1

 ٩رو٤ٮ اٛضٔخ ثغلاٟخ افدال. Reliabilityا٠ٛو٪ٰٛخ . 2

٩ٓةذسح ُةٮ رٔةذٯٞ اٛخذٟةخ     ٯز٠زن ث٦ اٛوبٟٜ٪١ ه٬ٜ رٔذٯٞ اٛخذٟةخ ٟة٢ ٟوشُةخ     ٟب Assuranceاٛزأٰٗذ . 3

 .اٛزو٠ٰٰٜخ

 ٩رو٤ٮ اٛشهبٯخ ٩اص٧ز٠بٝ اٛشخظٮ ثبٛضثبئ٢. Empathyاٰٛ٘بعخ  .4

٘ةبدس اٛزذسٯغةٮ ٛزٔةذٯٞ    ٩رز٠ضٚ ثبٛزغ٨ٰلاد ٩افع٨ضح ٩ا٠ٛوةذاد ٩ٟل٨ةش اٛ   Tangibles ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ. 5

 .اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ

 :اٛزوٰٜٞ رش٠ٚ ب١ بثوبد ع٪دح خذٟخ (21: 2001, ُٮ ؽ٢ٰ ب٩ػؼ )ا٤٠ٛب٩٭

ٯٔةةةٰظ ٧ةةةزا اٛجوةةةذ ا٠ٛٔ٪ٟةةةبد ا٠ٛبدٯةةةخ ٟةةة٢ بع٨ةةةضح ٩ٟوةةةذاد ٩بصةةةبس      Tangibleثوةةةذ ا٠ٜ٠ٛ٪عةةةٰخ  .1

 .٩ٟـج٪هبد ٩ٟل٨ش اٛوب٢ٰٜٟ ثش٘ٚ هبٝ

وةةذ ٟٔ٪ٟةةبد ٟبدٯةةخ بخةةش٫ ٯوز٠ةةذ ه٨ٰٜةةب ه٤ةةذ اعةةزخذاٝ  ٯٔةةٰظ ٧ةةزا اٛجُ Reliability ثوةةذ اصهز٠بدٯةةخ .2

د اٛزظة٪ٯش,  ص, ٩ِٗبلح اٛٔ٪٫ اٛجششٯخ, ٩ِٗةبلح ء )ِٗبٯخ ا٠ٛٔز٤ٰبد ا٠ٛغزِٰذ رٟ٘ب٣ٰبد ا٤٠ٛل٠خ ٟضٚ

 .٩ِٗبٯخ هذد اٛوب٢ٰٜٟ(

, ثةبئ٢ ٜٛضوذ ٟذ٫ اعةزغبثخ اٛوةب٢ٰٜٟ ُةٮ ا٤٠ٛل٠ةخ     ٯٰٔظ ٧زا اٛجُ  Responsivenessثوذ اصعزغبثخ  .3

 ٩ا٧ز٠بٝ اٛوب٢ٰٜٟ ثب٠ٛغزِٰذٯ٢ ثظِخ هبٟخ.

ٯٔةةٰظ ٧ةةزا اٛجوةةذ بٟةة٢ ٩بٟةةب١ ا٠ٛغةةزِٰذٯ٢ ه٤ةةذ اعةةزخذا٨ٟٞ رٟ٘ب٣ٰةةبد    Assurance ثوةةذ اٛـ٠أ٤ٰ٣ةةخ .4

 ا٤٠ٛل٠خ ثظِخ هبٟخ, ٩ٟذ٫ اسرٰبؽ٨ٞ ٛغٜ٪ٕ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ.

فدال ب٭  ثوةةبد بعبعةةٰخث٤ةبل هٜةة٬ رٔةةذٝ ٯ٠٘ة٢ ب١ ٣ؾظةةش بثوةةبد عة٪دح اٛخذٟةةخ اٛزو٠ٰٜةةخ ثخ٠ةظ ب    

 (.اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ,اٛزوبؿَ ,اٛؼ٠ب١اصعزغبثخ,  ,اصهز٠بدٯخ) :خذٟخ

 :وذ ٢ٟ ٧ز٥ افثوبد٣٩أرٮ اٱ١ ه٬ٜ ر٪ػٰؼ ٨ِ٠ٛ٪ٝ ٗٚ ثُ

 :Reliabilityعذ الاعتًاديح : تُأولًا

وةذ اصهز٠بدٯةخ ٯٔةٰظ ٟٔ٪ٟةبد ٟبدٯةخ بخةش٫ ٯوز٠ةذ        ( ثBabakus & Baller,2007:3ُ) ٯةش٫ 

٩ِٗبٯةخ   ,٩ِٗبلح اٛٔة٪٫ اٛجشةشٯخ   ه٤ذ اعزخذاٝ ا٠ٛغزِٰذ رٟ٘ب٣ٰبد ا٤٠ٛل٠خ ٟضٚ )ِٗبٯخ ا٠ٛٔز٤ٰبد, ه٨ٰٜب

ثأ٨٣ةةب روجةةشه٢ ٓةةذسح ا٤٠ٛل٠ةةخ اٛزةةٮ رٔةةذٝ خذٟةةخ     (Shaimmaa,2006:2) ٩ب٩ػةةؼ هةةذد اٛوةةب٢ٰٜٟ(, 



 ٰٓبط ٟذ٫ ر٪اُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ

(411) 

اٛزةةذسٯت ٟةة٢ ٩ع٨ةةخ ٣لةةش ا٠ٛزةةذسث٢ٰ هٜةة٬ رٔةةذٯٞ اٛخذٟةةخ ُةةٮ اٛ٪ٓةةذ اٛةةز٭ ٯـٜج٪٣ةة٦ ٩ثذٓةةخ رشػةةٮ           

 ,ل ب٩ اٛٔبثٰٜةخ هٜة٬ ٟـبثٔةخ افدال   ثأ٨٣ةب رشة٠ٚ ٟـبثٔةخ افدا    (Heizer,1999:98) ٩ٯةش٫  ر٨ٞ,ؿ٠٪ؽب

 ب٭ ب١ اٛشةشٗخ رؾةبُق هٜة٬ ٟ٪اهٰةذ٧ب,     ,٩رو٤ٮ ب١ اٛششٗخ رإد٭ اٛخذٟخ اٛظؾٰؾخ ٩اٛ٪ٓذ اٛظةؾٰؼ 

ب١ اصهز٠بدٯةةةةخ ٧ةةةةٮ ٓبثٰٜةةةةخ بدال اٛخذٟةةةةخ     (Zeithaml,2003:82)٩ (Evans,2007:78) ٩ارِةةةةْ

( ثأ٨٣ب رشةٰش ئٛة٬ ٓةذسح ٟٔةذٝ اٛخذٟةخ هٜة٬ بدائ٨ةب        1 :2006, )هج٪د ٩ٯش٫ ٪ص٪ٰٓخ ٩ثذٓخ,ا٠ٛ٪ه٪دح ث٠

ب١ اصهز٠بدٯةخ رو٤ةٮ    (1: 2006 )هجة٪د,  ٩رٗةش  ثش٘ٚ ٯ٢٘٠ اصهز٠بد ه٨ٰٜب ٩ثذسعخ هبٰٛخ ٟة٢ اٛذٓةخ,  

 اٛضٔخ ثغلاٟخ افدال.
 

 :Responsiveness عذ الاضتجاتح: تُحاَياً

خ اٛزو٠ٰٰٜةةخ اٛزةةٮ  اصعةةزغبثخ رو٤ةةٮ اٛغةةشهخ ُةةٮ رٔةةذٯٞ اٛخذٟةة   ١ أ( ثةة1: 2006)هجةة٪د,  ٩ٯةةش٫

١ ٯ٘٪١ ب( ثأ٨٣ب ٓذسح ٩سًجخ ٩اعزوذاد ٟٔذٝ اٛخذٟخ ُٮ 365: 2002اٛؼ٠٪س, ) بٟب .ٯؾزبع٨ب اٛضث٪١

( ثأ٨٣ةةب اٛٔةذسح هٜةة٬ اٛزوبٟةةٚ اِٛوةةبٙ ٟةةن ٗةةٚ  ٩Shaimmaa,2006:2رٗةةش ) ُةةٮ خذٟةةخ اٛضثةةبئ٢. دائ٠ةب  

ٜٛش٘ب٫٩ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ ؽ٨ٜب ثغةشهخ ٩ِٗةبلح ث٠ةب ٯ٤ٔةن ا٠ٛزةذسث٢ٰ ثةأ٨٣ٞ       ٟزـٜجبد ا٠ٛزذسث٢ٰ ٩اصعزغبثخ 

 ٟؾٚ رٔذٯش ٩اؽزشاٝ ٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ ٯزوبٟٜ٪١ ٟو٨ب.

ب٢ٰٜٟ ٛؾةةٚ ا٠ٛشةةبٗٚ ًٰةةش  ( رو٤ةةٮ اٛزِبهةةٚ ثغةةشهخ ٟةةن اٛوةة  22: 2002 ,)اٛوةةضا٩٭ ٩٩طةة٨ِب

غةزخذ٢ٰٟ ٛزٔةذٯٞ اٛخذٟةخ    ( ثأ٨٣ةب رزوٜةْ ثبٛشًجةخ ب٩ اعةزوذاد ا٠ٛ    ٩Heizer,1999,98بتةبس )  ,ا٠ٛز٪ٓوخ

وذ اصعةزغبثخ  ( ب١ ث٩Zeithaml,2003,82ُرٗش ) ٩رش٠ٚ رٔذٯٞ  اٛخذٟخ ثبٛ٪ٓذ اٛظؾٰؼ ب٩ثبٛز٪ٰٓذ,

( ٧ةةٮ اٛشًجةةخ ٩Evans,2007:78ؽةةذد ) ,اٛضثةةبئ٢ ٩رٔةةذٯٞ اٛخذٟةةخ اٛظةةؾٰؾخ رو٤ةةٮ اٛشًجةةخ ث٠غةةبهذح

ب١ اصعةزغبثخ ٯٔظةذ ث٨ةب ب١    ( 1: 2006 ,)هجة٪د  ٩رٗةش  ,ٗٚاٛضثبئ٢ ٩رٔذٯٞ اٛخذٟخ ثذ١٩ ٟشب ث٠غبهذح

٩ٯةأرٮ ٧ةزا ٟة٢     ر٘٪١ اصداسح ه٬ٜ اعزغبثخ ٗبٟٜخ ٩ُٮ اف٩ٓبد ٨ٜٗب ٜٛؾبصد ا٠ٛشػٰخ اٛزٮ ر٪اع٨٨ب,

٧٪ عٰذ ٩عذٯذ ُةٮ ٟغةبٙ    خلاٙ اصعزوذاد ا٠ٛج٘ش ٩اٛذائٞ ٩ث٘ٚ اٛـبٓبد ارداسٯخ ٩اٛـجٰخ ٛزٔذٯٞ ٗٚ ٟب

هة٢ ؿشٯةْ    ث٢ٰ ٧ةبر٢ٰ اٛغ٨زة٢ٰ داخةٚ ا٠ٛإعغةخ     اٛخذٟخ اٛـجٰخ ٢ٟ خلاٙ اٛزشاثؾ ٩اٛز٪اطٚ ا٠ٛ٪ع٪د

 .تج٘خ اصرظبٙ ا٠ٛ٪ع٪دح
 

 :Assurance : انضًاٌحانخاً

١ اٛخذٟةةخ ا٠ٛٔذٟةةخ ٠ٜٛزةةذسث٢ٰ  أ١ اٛؼةة٠ب١ ٧ةة٪ اصؿ٠ئ٤ةةب١ ثةة أ( ثةةShaimmaa,2006:2) رٗةةش

 (1 :2006 ,جة٪د ٩٩طة٨ِب )ه  اصؿ٠ئ٤ةب١ ا٤ِٛغةٮ ٩ا٠ٛةبد٭,    رخٜ٪ ٢ٟ اٛخـأ ب٩ اٛخـش ب٩ اٛشٖ تبٟلا 

 ٩بتةةبس اٛؼةة٠ب١ ٯغةةزخذٝ ٠ٗإتةةش ٯوجةةش هةة٢ دسعةةخ اٛشةةو٪س ثبفٟةةب١ ٩اٛضٔةةخ ُةةٮ اٛخذٟةةخ ا٠ٛٔذٟةةخ,ثةةأ١ 

( ب١ اٛؼ٠ب١ ٯو٘ظ ثبٛذسعخ اف٬ٛ٩ خٜ٪ ا٠ٛوبٟلاد ٟةن ٤ٟل٠ةخ اٛخذٟةخ ٟة٢     64 :2006 )ا٠ٛؾٰب٩٭,

١ ثوةذ اٛؼة٠ب١ ٯو٤ةٮ هةذٝ اٛشةو٪س ثةبٛخـش       أثة  (306: ٩2001ب٩ػةؼ )اٛوٜةٮ,    ا٠ٛخبؿشح ب٩ اٛشةٖ, 

٧ة٪ ٟوشُةخ ٩ؽغة٢ ٟوبٟٜةخ ٟٔةذٟٮ اٛخذٟةخ ٩ٓةبثٰٜز٨ٞ ٛةضسم          (Evans,2007:78) ٩رٗش ٩ا٠ٛخبؿشح,

وةةذ اٛؼةة٠ب١ خذٟةةخ خبٰٛةةخ ٟةة٢     ١ ثُئ (Heizer,1999:98) ٩ٯةةش٫  اٛضٔةةخ ٩ا٠ٛظةةذآٰخ ٛةةذ٫ اٛضثةةبئ٢,   

وةذ اٛؼة٠ب١ ٟوشُةخ ٩ؽغة٢     ١ ثُأثة ( Zeithaml,2000:82) ٩ؽةذد  ا٠ٛخبؿشح ب٩ اٛخـش ب٩ ا٠ٛغبصُةخ, 

 .ٛ٘غت اٛضٔخ ٩ا٠ٛظذآٰخز٦ ٟوبٟٜخ اٛوبٟٚ ٩ٓبثٰٜ
 

 :Empathyعذ انتعاعف : تُراتعاً

ئ١ اٛزوبؿَ دسعخ ر٨ِٞ ٟٔذٝ اٛخذٟخ ٛؾبعبد اٛضث٪١ ٩ٟذ٫ ر٠٨ِة٦   (1: 2006)هج٪د,  ٩رٗش

وةةةذ اٛزوةةةبؿَ رو٤ةةةٮ اٛشهبٯةةةخ ٩اص٧ز٠ةةةبٝ اٛشخظةةةٮ  ٩بػةةةبٍ ب١ ثُ ٠ٛشةةةبهش٥ ٩روبؿِةةة٦ ٟةةةن ٟشةةةٜ٘ز٦,



 ر٪اُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٰٓبط ٟذ٫

(412) 

اٛزوةةبؿَ ب١ ٯ٘ةة٪١ ٟٔةةذٝ اٛخذٟةةخ هٜةة٬ ٓةةذس ٟةة٢ وةةذ ب١ ثُ (65: 2006 )ا٠ٛؾٰةةب٩٭, ٩رٗةةش ثةةب٠ٛشٯغ,

١ ٧زا اٛغب٣ةت ٯشةٰش ئٛة٬ اٛظةذآخ     ا٢ٟ٩ صٞ ُ ,١ ٯزغٞ ثبٛوبٟٜخ اٛ٪دٯخ ٟن اٛضثبئ٢ب٩ اصؽزشاٝ ٩اٱداة,

 ٩اصؽزشاٝ ٩اٛ٪د ث٢ٰ ٟٔذٝ اٛخذٟخ ٩اٛضث٪١. 

وةةذ اٛزوةةبؿَ دسعةةخ ر٨ِةةٞ ٟٔةةذٝ اٛخذٟةةخ ٠ٜٛغةةزِٰذ رو٘ةةظ اٛغ٨ةةذ ا٠ٛجةةز٩ٙ     ٩بػةةبٍ بٯؼةةب  ب١ ثُ

٠ٗةب ٯزؼة٢٠ ٧ةزا اٛغب٣ةت      ,٪الٟةخ اٛخذٟةخ ُةٮ ػة٪ل رٜةٖ ا٠ٛوشُةخ      وشٍ ه٬ٜ اؽزٰبعبد اٛضث٪١ ٩ٟٜٛز

وةةذ ب١ ثُ (306: 2001)اٛوٜةةٮ,  ٩ٯةةش٫ ,شخظةةٮ ثةةبٛضث٪١ ٩عةة٨٪ٛخ اٛزوةةشٍ هٰٜةة٦   رةة٪ُش اص٧ز٠ةةبٝ اٛ 

 ,Shaimmaa) ٩رٗةش  اٛزوةبؿَ ٯشةة٠ٚ هٜة٬ اٜٛجبٓةةخ ٩اصؽزةشاٝ ٩اٛشةةِبُٰخ ثبصرظةةبٙ ٟةن ا٠ٛشػةة٬,    

ثذال س٩ػ اٛظذآخ ٩اٛؾشص ه٬ٜ ا٠ٛزةذسة ٩ئتةوبس٥ ثأ٠٧ٰزة٦ ٩اٛشًجةخ     ئزوبؿَ ٧٪ ١ اٛأث (2006:2

( ثأ٨٣ب طِخ اٛشهبٯةخ ٩اٛو٤بٯةخ اٛشخظةٰخ    Evans,2007:78) ٩بتبس ُٮ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ؽغت ؽبعبر٦,

وذ اٛزوبؿَ ٧٪ اٛشهبٯخ ٩اٛو٤بٯخ اٛشخظٰخ ب١ ثُ (٩Zeithaml,2003:82رٗش ) ا٠ٛٔذٟخ ئ٬ٛ اٛضثبئ٢,

 ئ٬ٛ اٛضثبئ٢.
 

 :Tangiblesانتطهيلاخ انًاديح :خايطاً

١ اٛزغةة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةةخ رشةة٠ٚ ع٪ا٣ةةت ٠ٜٟ٪عةةخ ٩ٟزؤٜةةخ ثخذٟةةخ أ( ثةةShaimaa,2006:2) رٗةةش

٩اٛز٤ٰٔةبد   ٩رشرٰةت ٩ر٤لةٰٞ ٓبهةبد اٛزةذسٯت,     ٗب٠ٛجب٣ٮ ُةٮ ا٤٠ٛل٠ةخ اٛزةٮ رٔةذٝ خذٟةخ اٛزةذسٯت,       ٟو٤ٰخ

وةةذ اعةةزخذاٝ  اصٛ٘زش٣٩ةةٮ ٩اٛزةةذسٯت هةة٢ ثُ  اٛؾذٯضةةخ ا٠ٛغةةزخذٟخ ُةةٮ اٛزةةذسٯت ث٠ةةب ُةةٮ رٛةةٖ اٛزةةذسٯت       

 عٚ رٔذٯٞ اٛخذٟخ.ب٩رغ٨ٰلاد داخٰٜخ ٛلأث٤ٰخ ٩رغ٨ٰضار٨ب اٛؼش٩سٯخ ٢ٟ  ,اٛزذسٯت ر٤٘٪ٛ٪عٰب

١ اٛزغة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةخ رؼةٞ بد٩اد رٔةذٯٞ اٛخذٟةخ ا٠ٛبدٯةخ ب٩       أثة  (Heizer,1999:98) ٩ب٩ػؼ

٨ٰةضاد ا٠ٛٔذٟةخ ٠ٜٛةشٯغ ٟة٢ ؽٰةش      ( ثأ٨٣ب رز٠ضٚ ثبٛخذٟبد ٩اٛزغ1: 2006 )هج٪د, ٩ٯش٫ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ,

ٯةزٞ رٔةٰٞ     ٟةب  ( ًبٛجةب  65: 2001)ا٠ٛؾٰةب٩٭,   ٩بتةبس  اٛخذٟبد ا٤ِٛذٰٓةخ ٩ارداسٯةخ ٩افًزٯةخ ٩ا٤ٛلبُةخ,    

ُةةشاد ٟضةةٚ ٟوةةذاد ٩افع٨ةةضح ٩اف) عة٪دح اٛخذٟةةخ ٟةة٢ ٓجةةٚ اٛضثةة٪١ ٟةة٢ خةةلاٙ  ٟل٨ةةش رغةة٨ٰلاد ٟبدٯةةخ 

 .ئٚ اصرظبٙ اٛزبثوخ ٠ٛٔذٝ اٛخذٟخ(٩٩عب

وةةذ اٛزغةة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةةخ رشةة٠ٚ هٜةة٬ اٛؾٔةةبئْ ٩ا٠ٛوـٰةةبد  ١ ثُأ( ثةة306: 2001 ,)اٛوٜةةٮ ٩رٗةةش

 :Evans,2007) ٩ٯةش٫  ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ ٟضٚ اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ٩ا٠ٛشاُْ اٛزةٮ ٯغةزخذ٨ٟب ا٠ٛةشٯغ,   

 ٟل٨ش اٛوب٢ٰٜٟ. ,اٛوشثبد ا٠ٛوذاد, وذ اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ رو٤ٮ ٟلاثظ اٛوب٢ٰٜٟ ا٠ٛ٪ؽذح,ثأ١ ثُ (78

 

 :انجاَة انعًهي: نجانًثحج انخا

 وصف يتغيراخ انثحج: أولًا:

ٯ٢٘٠ اٛ٪طَ ٩اٛزشخٰض ٠ٛزٌٰشاد اٛجؾش ٢ٟ خلاٙ ا٤ٛغةجخ ا٠ٛئ٪ٯةخ ٩اٛز٘ةشاساد ٩اف٩عةبؽ     

 (.1)اٛؾغبثٰخ ٩ا٣ؾشاُبر٨ب ا٠ٛوٰبسٯخ ٠ٗب ُٮ اٛغذ٩ٙ 

 انخذيح انتعهيًيحوالأوضاط انحطاتيح والاَحرافاخ انًعياريح لأتعاد جىدج  انتىزيعاخ انتكراريح( 1انجذول )

Xi 

 يقاييص الاضتجاتح
انىضظ 

 انحطاتي

 اَحراف

 يعياري
 لا أتفق تشذج لا أتفق يحايذ اتفق أتفق تشذج

 % خ % خ % خ % خ % خ

 عذ الاعتًاديحتُ

X1 15 50.0 13 43.3 2 6.7 - - - - 4.4 0.62 

X2 2 6.7 11 36.7 9 30.0 5 16.7 3 10.0 3.1 1.1 

X3 6 20.0 8 26.7 10 33.3 2 6.7 4 13.3 3.3 1.2 

X4 2 6.7 6 20.0 6 20.0 5 16.7 11 36.7 2.4 1.3 

X5 5 16.7 10 33.3 10 33.3 2 6.7 3 10.0 3.4 1.1 

         32.2  20  ا٠ٛإتش
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Xi 

 يقاييص الاضتجاتح
انىضظ 

 انحطاتي

 اَحراف

 يعياري
 لا أتفق تشذج لا أتفق يحايذ اتفق أتفق تشذج

 % خ % خ % خ % خ % خ

 عذ الاضتجاتحتُ

X6 10 33.3 11 36.7 3 10.0 4 13.3 2 6.7 3.7 1.2 

X7 2 6.7 9 30.0 4 13.3 8 26.7 7 23.3 2.7 1.3 

X8 1 3.3 2 6.7 11 36.7 8 26.7 8 26.7 2.3 1.0 

X9 1 3.3 5 16.7 9 30.0 4 13.3 11 36.7 2.3 1.2 

X10 1 3.3 9 30.0 6 20.0 10 33.3 4 13.3 2.7 1.1 

         24  9.98  ا٠ٛإتش

 عذ انضًاٌتُ

X11 7 23.3 10 33.3 4 13.3 4 13.3 5 16.7 3.3 1.4 

X12 7 23.3 5 16.7 10 33.3 3 10.0 5 16.7 3.2 1.3 

X13 5 16.7 8 26.7 8 26.7 5 16.7 4 13.3 3.1 1.2 

X14 3 10.0 9 30.3 5 16.7 7 23.3 6 20.0 2.8 1.3 

         26.75  18.33  ا٠ٛإتش

 عذ انتعاعفتُ

X15 4 13.3 10 33.3 11 36.7 3 10.0 2 6.7 3.3 1.0 

X16 8 26.7 2 6.7 9 30.0 5 16.7 6 20.0 3.0 1.4 

X17 1 3.3 12 40.0 6 20.0 4 13.3 7 23.3 2.8 1.2 

X18 3 10.0 11 36.7 5 16.7 7 23.3 4 13.3 3.0 1..2 

         29.22  13.33  ا٠ٛإتش

 عذ انتطهيلاخ انًاديحتُ

X19 4 13.3 3 10.0 6 20.0 7 23.3 10 33.3 2.4 1.4 

X20 6 20.0 6 20.0 4 13.3 5 16.7 9 30.0 2.8 1.5 

X21 - - 1 3.3 3 10.0 9 30.0 17 56.7 1.6 0.81 

X22 1 3.3 3 10.0 3 10.0 8 26.7 15 50.0 1.9 1.1 

X23 9 30.0 9 30.0 6 20.0 2 6.7 4 13.3 3.5 1.3 

X24 1 3.3 6 20.0 - - 6 20.0 17 56.7 1.9 1.3 

         15.55  11.65  ا٠ٛإتش

 .اٛجبؽض٢ٰ ُٮ ػ٪ل ٣زبئظ اٛؾبعجخ اصٛ٘زش٣٩ٰخئهذاد اٛغذ٩ٙ ٢ٟ  انًصذر:
 

 عذ الاعتًاديح:تُ. 6

وةةةذ ( ٯزجةةة٢ٰ ب١ ٣غةةةت اصعةةةزغبثخ ٟةةة٢ ٓجةةةٚ ا٠ٛجؾةةة٪ص٢ٰ هٜةةة٬ ُٔةةةشاد ثُ 1) ٟةةة٢ خةةةلاٙ اٛغةةةذ٩ٙ

اٛ٘ةةبدس اٛزذسٯغةةٮ ٟٜزةةضٝ  (X1) ؽظةةٚ ا٠ٛزٌٰةةش, ئر %(93.3-%26.7) ثةة٢ٰ اصهز٠بدٯةةخ رشا٩ؽةةذ ٟةةب

( 4.4) ٩٥ث٪عةةؾ ؽغةةبثٮ ٓةةذس ( %93.3) اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ب ث٠٪اهٰةةذ ا٠ٛؾبػةةشاد هٜةة٬ بهٜةة٬ ٣غةةجخ   

٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ب١ ٤٧بٕ اٛزةضاٝ هةبٛٮ ٟة٢ ٓجةٚ اٛ٘ةبدس اٛزذسٯغةٮ ث٪ٓةذ        , (0.62) ا٠ٛوٰبس٭ ٩ا٣ؾشا٨ُب

اٛغةةةذ٩ٙ اٛشعةةة٠ٮ  دخةةة٪ٙ ا٠ٛؾبػةةةشح ٩اص٣ظةةةشاٍ ٟةةة٢ ا٠ٛؾبػةةةشح ٩ُةةةْ اٛز٪ٰٓزةةةبد ا٠ٛو٤ٜةةةخ ُةةةٮ      

ٓةٚ  باٛخذٟخ ُةٮ اٰٜٛ٘ةخ ٟغةز٠شح ٩عٰةذح هٜة٬       ( ٩ؽذادX4) . ُٮ ؽ٢ٰ ب١ ا٠ٛزٌٰش٠ٜٛؾبػشاد اٰٛ٪ٰٟخ

( ث٠و٤ة٬ ب١ دسعةخ   1.3) ( ٩ا٣ؾةشاٍ ٟوٰةبس٭  2.4) %( ٩ث٪عؾ ؽغةبثٮ 26.7) ٣غجخ اعزغبثخ ٩ٓذس٧ب

اصهز٠ةةبد هٜةة٬ اٛخةةذٟبد ا٠ٛٔذٟةةخ ٟةة٢ ٓجةةٚ اٛ٪ؽةةذاد ارداسٯةةخ اٛخذٰٟةةخ ُةةٮ اٰٜٛ٘ةةخ ٰٛغةةذ ثب٠ٛغةةز٪٫        

ٟوبٛغةخ ٩٩ػةن اٛؾٜة٪ٙ ٨ٛةزا افٟةش. ُةٮ       ( ٩صثةذ ٟة٢   ٩ع٨خ ٣لش ٟزٜٔٮ اٛخذٟخ )اٛـبٛةت  ا٠ٛـٜ٪ة ٢ٟ

%( ٩ث٪عةؾ ؽغةبثٮ   43.4) ( اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ عٰذح ٩ٟلائ٠خ ؽظٜذ ه٬ٜ ٣غجخX2) ؽ٢ٰ ب١ ا٠ٛزٌٰش

ٯز٠ٰةةض اٛ٘ةةبدس اٛزذسٯغةةٮ ُةةٮ ٰٜٗز٤ةةب      (X3) ُةةٮ ؽةة٢ٰ ب١ ا٠ٛزٌٰةةش   (.1.1) ( ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭ 3.1)

( ب٭ ب١ 1.2) ا٠ٛوٰةبس٭  ( ٩ا٣ؾشا٨ُةب 3.3) اٛؾغةبثٮ  %( ٩ث٪عـ٨ب46.7) ثبِٛ٘بلح ٩اف٧ٰٜخ ه٬ٜ ٣غجخ

ػةن اٛجةشاٟظ ا٤٠ٛبعةجخ ٠ٛوبٛغةخ     اٛ٘بدس اٛزذسٯغٮ ٯز٠زن ثذسعخ ِٗبلح ٟوزذٛخ ٩ثؾبعخ ئٛة٬ اٛزؾغة٢ٰ ٩٩  

 ( رزةة٪ُش ُةةٮ ٰٜٗز٤ةةب اٛ٘ةةبدس اٛزذسٯغةةٮ ا٠ٛخةةزض ثوةةذد ٗةةبُٮ هٜةة٬ ٣غةةجخ      X5) . ٩ؽظةةٚ ا٠ٛزٌٰةةش رٛةةٖ
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صثةةذ ٟةة٢ رةة٪ُٰش اٛوةةذد اٛ٘ةةبُٮ ٟةة٢    ٩, (1.1) ا٠ٛوٰةةبس٭ ( ٩ا٣ؾشا٨ُةةب3.4) %( ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ 50.0)

 بدس ٢ٟ ٟخزَٜ اصخزظبطبد اٛو٠ٰٜخ.اٛ٘
 

 تعذ الاضتجاتح:. 2

وةذ اصعةزغبثخ   ( رج٢ٰ ب١ ٣غجخ اصعزغبثخ ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ ُٔةشاد ثُ 1) ٢ٟ خلاٙ اٛغذ٩ٙ

( رٔة٪ٝ ٰٜٗز٤ةب ثبخزجةبس اٛـٜجةخ ث٠٪اهٰةذ      X6) ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش   , ئر%(70.0-%10.0) ثة٢ٰ  رشا٩ؽذ ٟةب 

٧٩ةزا ٣زٰغةخ ؿجٰوٰةخ ٛ٪عة٪د     , %(70.0) اصٟزؾب٣بد ا٠ٛو٤ٰخ ؽظٜذ ه٬ٜ به٬ٜ ٣غجخ اعزغبثخ ٩ٓذس٧ب

ر٪ٰٓزبد ٟشٗضٯخ فدال اصٟزؾب٣بد ٩ُْ اٛزٔ٪ٯٞ اٛغبٟوٮ ٩ٯج٬ٔ ا٤ٛغجخ ا٠ٛزجٰٔةخ ا٤ٛبرغةخ هة٢ اٛزٌٰٰةشاد     

( 3.7) ٮ. ٩ث٪عةةؾ ؽغةةبث ٛشةة٨شٯخ ٟةة٢ ٓجةةٚ اٛغةةبدح اٛزذسٯغةة٢ٰٰ    ٩اٛزوةةذٯلاد ُةةٮ ئعةةشال اصٟزؾب٣ةةبد ا   

رو٤ةة٬ ٰٜٗز٤ةةب ث٠شةةبٗٚ اٛـٜجةةخ ؽةة٪ٙ اٛو٠ٰٜةةخ        (X8) ُةةٮ ؽةة٢ٰ ب١ ٟزٌٰةةش    (.1.2) ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭  

 ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭ (2.3) ٩٩عةؾ ؽغةةبثٮ  %(10.0) ٓةٚ اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ب باٛزذسٯغةٰخ ؽظةةٜذ هٜةة٬  

اٛو٠ٰٜةخ  افٓغةبٝ   ٧٩زا افٟش ا٨٠ٛٞ ثؾبعخ ئٛة٬ ا٠ٛضٯةذ ٟة٢ اص٧ز٠ةبٝ ٩اٛزشٰٗةض ٟة٢ ٓجةٚ ئداساد        ,(1.0)

٠ُٰب ٯزوْٜ ث٠شبٗٚ ٩ٟوب٣بح اٛـٜجخ ٠ُٰب ٯزوْٜ اٛو٠ٰٜخ اٛزذسٯغةٰخ ٩رؾذٯةذ ٩رشةخٰض ٣ٔةبؽ اٛؼةوَ ُةٮ       

 (X7) ٩ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش   .ٮ رؾغة٢ٰ ٩رـة٪ٯش ا٠ٛغةز٪٫ اٛزو٠ٰٜةٮ    اٛو٠ٰٜخ اٛزذسٯغٰخ ف٨٣ب اٛوبٟٚ اف٧ٞ ُ

 %( ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ36.7) اٛ٘ةبدس اٛزذسٯغةةٮ ٯجةةذ١٩ اعةةزوذاد٧ٞ اٛةذائٞ ٜٛزوةةب١٩ ٟةةن اٛـٜجةةخ هٜة٬ ٣غةةجخ   

٩اػؼ ب١ ٟغز٪٫ اٛزوب١٩ ٢ٟ ٓجٚ اٛ٘بدس ٟن اٛـٜجخ ٰٛغذ ث٠غةز٪٫   (1.3) ( ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭2.7)

سُةن ٟغةز٪٫ عة٪دح اٛخذٟةخ     اٛـ٠٪ػ ٩ثؾبعةخ ئٛة٬ سُةن ٟغةز٪٫ اٛزوةب١٩ ٧٩ةز٥ ا٤ٛٔـةخ ٠٨ٟةخ عةذا  ُةٮ           

 ز٨ب اٛزو٠ٰٰٜخ ٩ث٤غجخرغزغٰت ٰٜٗز٤ب ثغشهخ ٜٛزٌٰش ٩اٛزـ٪ٯش ُٮ ه٠ٰٜ (X9) ٩ؽظٚ ا٠ٛزٌٰش .اٛزو٠ٰٰٜخ

( ٧٩زا ٯشةٰش ئٛة٬ اصعةزغبثخ اٛجـٰئةخ ٟة٢ ٓجةٚ       1.2) ( ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭2.3) %( ٩٩عؾ ؽغبثٮ20)

 ٩ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش   .ش ٩اٛزؾةذٯش ُةٮ اٛو٠ٰٜةخ اٛزو٠ٰٰٜةخ    ئداسح اٰٜٛ٘خ ئ٬ٛ ا٠ٛغزغذاد ُٮ ٟب ٯخةض اٛزـة٪ٯ  

(X10ـ   (%33.3) ٜجةخ هٜة٬ ٣غةجخ   ( اٛ٘بدس اٛزذسٯغٮ ٯغزغٰت ثش٘ٚ عشٯن ئ٬ٛ بعئٜخ ٩اعزِغةبساد اٛ

بعةةةئٜخ  ( ث٠و٤ةةة٬ اعةةةزغبثخ اٛ٘ةةةبدس اٛزذسٯغةةةٮ ئٛةةة٬  1.1) ٩ا٣ؾةةةشاٍ ٟوٰةةةبس٭  (2.7) ٩٩عةةةؾ ؽغةةةبثٮ 

 .٩ٰٛغذ ثب٠ٛغز٪٫ ا٠ٛـٜ٪ة٩اعزِغبساد اٛـٜجخ ػوَٰ 
 

 عذ انضًاٌ:تُ. 3

وةذ اٛؼة٠ب١   ثُ رج٢ٰ ب١ ٣غت اصعزغبثخ ٢ٟ ٓجةٚ ا٠ٛجؾة٪ص٢ٰ هٜة٬ ُٔةشاد     (٢ٟ1 خلاٙ اٛغذ٩ٙ )

روبٟةٚ اٛ٘ةبدس اٛزذسٯغةٮ ٩اٛوةب٢ٰٜٟ ُةٮ       (X11) ؽظٚ ا٠ٛزٌٰش , ئر(%56.6-40.0) ث٢ٰ رشا٩ؽذ ٟب

 ٩ا٣ؾشا٨ُةةب  (3.3) اٛؾغةةبثٮ  %( ٩٩عةةـ٨ب 56.6) ٓغةة٤٠ب روبٟةةٚ اٯغةةبثٮ هٜةة٬ بهٜةة٬ ٣غةةجخ اعةةزغبثخ       

ب١ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ٓجٚ اٛ٘بدس اٛزو٠ٰٜٮ رزظةَ ثذسعةخ    ٬ئتبسح ئٛ( ٧٩ز٥ 1.4) ا٠ٛوٰبس٭

اٛوةب٢ٰٜٟ ُةٮ ٩ؽةذاد اٛخذٟةخ ُةٮ       (X14) ُةٮ ؽة٢ٰ ب١ ا٠ٛزٌٰةش    ٟٔج٪ٛخ ٢ٟ ؽٰش اٛخٜة٪ ٟة٢ افخـةبل.   

 ٩ث٪عةـ٨ب  %(40.0) ٓةٚ ٣غةجخ اعةزغبثخ   ب٤ٟشٌٜ٪١ ثزٜجٰةخ اؽزٰبعةبد اٛـٜجةخ ؽظةٜذ هٜة٬       ٰٜٗز٤ب دائ٠ب 

ئ١ ٤٧بٕ ػوَ ُٮ ٟغز٪٫ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ٓجٚ  ٭ب (1.3) ا٠ٛوٰبس٭ ب٩ا٣ؾشا٨ُ (2.8) اٛؾغبثٮ

ٯشةوش اٛـٜجةخ ثبٛشاؽةخ     (X12) . ُةٮ ؽة٢ٰ ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش    اٛخذٟةخ ُةٮ رٜجٰةخ اؽزٰبعةبد اٛـٜجةخ     ٩ؽذاد 

 %( ٩ث٪عةةؾ ؽغةةبثٮ56.0) اٛزوبٟةةٚ ٟةةن رذسٯغةٮ ٩هةةبٟٜٮ اٛٔغةةٞ ؽظةةٚ هٜة٬ ٣غةةجخ   ٩اصؿ٠ئ٤ةب١ ه٤ةةذ 

١ اٛـٜجخ ٯشةوش١٩ ثبٛشاؽةخ ٩اصؿ٠ئ٤ةب١    او٬٤ ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛٔغٞ ُ( ث1.3٠) ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ (3.2)

ٯ٠زٜةٖ رذسٯغةٮ ٓغة٤٠ب ٨ٟةبساد      (X13) . ُٮ ؽ٢ٰ ؽظٚ ا٠ٛزٌٰشُٮ روب٨ٜٟٞ ٟن ٗبدس ٩ٟ٪كِٮ اٛٔغٞ

 .  (1.2) ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ (3.1) ٩٩عؾ ؽغبثٮ %(43.4) ٩ٓبثٰٜبد عٰذح ٨ِٛٞ اٛـٜجخ ه٬ٜ ٣غجخ

 



 ٰٓبط ٟذ٫ ر٪اُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ

(415) 

 عذ انتعاعف:تُ. 4

وةذ اٛزوةبؿَ   رج٢ٰ ب١ ٣غجخ اصعزغبثخ ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛجؾة٪ص٢ٰ هٜة٬ ُٔةشاد ثُ    (1) ٢ٟ خلاٙ اٛغذ٩ٙ

اٛوةةبٟٜ٪١ ُةةٮ اٛ٪ؽةةذاد ٯ٠٨ِةة٪١    (X18) ؽظةةٚ ا٠ٛزٌٰةةش  , ئر%(46.7-%33.4) ثةة٢ٰ رشا٩ؽةةذ ٟةةب 

٩ا٣ؾةةشاٍ  (3.0) ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ  %(46.7) اؽزٰبعةةبد اٛـٜجةةخ هٜةة٬ بهٜةة٬ ٣غةةجخ اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ب     

ْ اٛغ٪ا٣ةت اٛ٪عذا٣ٰةخ   ٤٧بٕ دسعةخ ٨ُةٞ ٰٛغةذ هبٰٛةخ ٛؾبعةبد اٛـٜجةخ ٠ُٰةب ٯزوٜة         ئ١ ب٭( 1.2) ٟوٰبس٭

( اٛوةةبٟٜ٪١ ُةةٮ ٩ؽةةذاد اٛخذٟةةخ ٯ٤٠ؾةة٪١ اٛـٜجةةخ ه٤بٯةةخ  X16) ُةةٮ ؽةة٢ٰ ؽظةةٚ ا٠ٛزٌٰةةش .رغةةب٥ اٛـٜجةةخ

 ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭ (3.0) ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ ٓةةذسح %(33.4) ٓةةٚ ٣غةةجخ اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ببخبطةةخ هٜةة٬ 

ٟٜ٪١ ُٮ ٩ؽذاد اٛخذٟبد ارداسٯخ ص ٯ٨ز٠٪١ ثذسعةخ هبٰٛةخ ث٠شاعوةبد    ( ٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ئ١ اٛوب1.4)

( اٛ٘بدس اٛزذسٯغٮ ُٮ X15) ُٮ ؽ٢ٰ ؽظٚ ا٠ٛزٌٰش .ص اٛخذٟبد ا٠ٛـٜ٪ثخ ه٤ذ ا٠ٛشاعوخاٛـٜجخ ر٣غب

 %(46.6عٚ ئٯظبٙ ا٠ٛةبدح اٛو٠ٰٜةخ ئٛة٬ اٛـبٛةت ؽظةٜذ هٜة٬ ٣غةجخ )       باٛٔغٞ ٯجزٛ٪١ ع٨٪د ٗجٰشح ٢ٟ 

ٟة٢ ا٠ٛإتةشاد ا٠٨٠ٛةخ ُةٮ رؾغة٢ٰ       ( ٧٩ةزا بٯؼةب   1.0) ٩ا٣ؾشا٨ُب ا٠ٛوٰبس٭ (٩٩3.3عـ٨ب اٛؾغبثٮ )

 . ُةةٮ ؽةة٢ٰ ؽظةةٚ ا٠ٛزٌٰةةش ٬ ٟخشعةةبد راد ٓةةذساد ه٠ٰٜةةخ ٟز٠ٰةةضح اٛخذٟةةخ اٛزو٠ٰٰٜةةخ ٩اٛؾظةة٪ٙ هٜةة 

(X17     اٛزذسٯغةةٰ٪١ ٯجةةذ١٩ ا٧ز٠ةةبٝ ٗجٰةةش ثبٛـٜجةةخ هٜةة٬ ٣غةةجخ ) (43.3)   (2.8)٥ ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ ٓةةذس 

٠بٝ اٛزذسٯغٮ ثبٛـٜجةخ ٰٛغةذ ثب٠ٛغةز٪٫ ا٠ٛـٜة٪ة ٩ثؾبعةخ ئٛة٬       دسعخ ا٧ز ب٭ (1.2ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )

 ص٧ز٠بٝ ٢ٟ ٓجٚ اٛزذسٯغٮ ثبٛـٜجخ.ا٠ٛضٯذ ٢ٟ ا
 

 عذ انتطهيلاخ انًاديح:تُ. 5

وةذ اٛزغة٨ٰلاد   رج٢ٰ ئ١ ٣غجخ اصعزغبثخ ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ ُٔشاد ثُ (1اٛغذ٩ٙ ) خلا٢ٟٙ 

ٟل٨ش اٛ٘بدس اٛزذسٯغٮ ٟشرت  X23)ؽظٚ ا٠ٛزٌٰش ) , ئر%(60.0-%3.3) ث٢ٰ ا٠ٛبدٯخ رشا٩ؽذ ٟب

 ٩ا٣ؾةةشاٍ (3.5) ؽغةةبثٮ ٩ث٪عةةؾ (%60.0) ٣٩لٰةةَ ٩ب٣ٰةةْ ؽظةةٜذ هٜةة٬ ٣غةةجخ اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ب   

ٯغةٮ ثبٛغ٪ا٣ةت ا٠ٜ٠ٛ٪عةٰخ ُةٮ     ( ٧٩زا ٟإتةش ًبٯةخ اف٠٧ٰةخ ُةٮ ثٰةب١ ٟةذ٫ ا٧ز٠ةبٝ اٛزذس       1.3) ٟوٰبس٭

اٛذساعٰخ رز٪ُش ٨ُٰب ع٠ٰةن ا٠ٛغةزٜضٟبد اٛلاصٟةخ    ٓبهبد ٰٜٗز٤ب  (X21) . ُٮ ؽ٢ٰ ؽظٚ ا٠ٛزٌٰشاٛو٠ٚ

( 0.81) ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭ (1.6) ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ (3.3ؽظةةٜذ هٜةة٬ آةةٚ ٣غةةجخ اعةةزغبثخ ٩ٓةةذس٧ب ) 

٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ئ١ ٓبهبد ا٠ٛؾبػشاد ٰٛغذ ثب٠ٛغز٪٫ ا٠ٛـٜ٪ة ٢ٟ ؽٰش ر٪ُٰش ا٠ٛغزٜضٟبد ا٠ٛبدٯخ 

. ُةٮ ؽة٢ٰ ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش     خ ٩ا٠ٛوةبٯٰش اٛوب٠ٰٛةخ  بهبد اٛؾذٯضة ا٠ٛـٜ٪ثخ فعٚ ر٤ِٰز ا٠ٛؾبػشاد ٩ُْ اٛٔ

((X19 ٩٩عةؾ ؽغةبثٮ   (23.3ثبفع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد اٛؾذٯضةخ ؽظةٜذ هٜة٬ ٣غةجخ )     بٓغبٝ ٰٜٗز٤ب ٟغ٨ضح 

ئ١ ا٠ٛغزٜضٟبد ا٠ٛبدٯخ ُٮ افٓغبٝ اٛو٠ٰٜخ ثؾبعخ ئ٬ٛ ا٠ٛضٯذ ٟة٢   ٭ب (1.4) ٟوٰبس٭ ٩ا٣ؾشاٍ (2.4)

( ٟخزجةشاد  X20) . ُةٮ ؽة٢ٰ ؽظةٚ ا٠ٛزٌٰةش    خ ا٠ٛـٜ٪ثةخ زٜضٟبد ا٠ٛبدٯةخ ثبٛذسعة  اص٧ز٠بٝ ٩ر٪ُٰش ا٠ٛغ

 (٩٩2.8عةؾ ؽغةبثٮ )   (40.0) ٰٜٗز٤ب اٛذساعٰخ ٟغ٨ضح ثأؽذس افع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد ؽظةٜذ هٜة٬ ٣غةجخ   

( ٩آن ؽبٙ ٟخزجشاد اٰٜٛ٘خ رشٰش ئ٬ٛ ب١ بع٨ضح ٩ٟوةذاد ا٠ٛخزجةشاد ثؾبعةخ    1.5) ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭

. ُةٮ ؽة٢ٰ ؽظةٚ    ا٠ٛبدٯةخ ا٠ٛـٜ٪ثةخ ٛو٠ةٚ ا٠ٛخزجةشاد    ئ٬ٛ صٯةبدح اٛزـة٪ٯش ٩اٛزؾةذٯش ُةٮ ا٠ٛغةزٜضٟبد      

 %(13.3) ٓبهبر٤ةةب اٛذساعةةٰخ ٟشرجةةخ ٣لِٰةةخ ٩ٗبٟٜةةخ اصؽزٰبعةةبد ؽظةةٜذ هٜةة٬ ٣غةةجخ   (X22) ا٠ٛزٌٰةةش

٩ع٨ةخ  ( ٤٧ةبٕ ػةوَ ا٧ز٠ةبٝ ثبٛٔبهةبد اٛذساعةٰخ ٟة٢       1.1) ٩ا٣ؾةشاٍ ٟوٰةبس٭   (1.9) ٩٩عؾ ؽغبثٮ

, ٣لِٰةةخ ٩ٗبٟٜةةخ بصةةبس ٰٜٗز٤ةةب ٟشرجةةخ  (٠ٛX24زٌٰةةش )٣لةةش ٟزٜٔةةٮ اٛخذٟةةخ اٛزو٠ٰٰٜةةخ. ُةةٮ ؽةة٢ٰ ؽظةةٚ ا  

( ٣غةةجخ هبٰٛةةخ ٟةة٢   1.3) ٩ا٣ؾةةشاٍ ٟوٰةةبس٭  (1.9) ٩٩عةةؾ ؽغةةبثٮ  %(23.3) ؽظةةٜذ هٜةة٬ ٣غةةجخ  

 .٠٘زجٰخ ٓذٯ٠خ ٩ثؾبعخ ئ٬ٛ اٛزؾذٯشا٠ٛغزٜضٟبد اٛ
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 ( نهتحقق يٍ فرضيح انثحج:T. اختثار )حاَياًًَ

 َتائج الاختثار( 2انجذول )

 َطة الاضتجاتح انًحطىتح Tقيى  انًتغيراخ الأتعاد

 الاعتًاديح

X1 
*

12.450 

3/5 =60% 

X2 0.660
 

X3 
N.S

 1.439 

X4 
*

12.288 

X5 
*

1.884 

 الاضتجاتح

X6 3.357
* 

3/5 =60% 

X7 1.248
 N.S 

X8 3.440 

X9 2.786 

X10 1.126 

 انضًاٌ

X11 1.284 

 طِش
X12 0.797 

X13 0.708 

X14 0.548 

 انتعاعف

X15 1.884 

1/4 =25% 
X16 0.124 

X17 0.571 

X18 0.290 

 انتطهيلاخ انًاديح

X19 2.075 

5/6 =83.3% 

X20 0.587 

X21 9.424 

X22 5.216 

X23 2.288 

X24 4.455 

 .ئهذاد اٛجبؽض٢ٰ ُٮ ػ٪ل ٣زبئظ اٛؾبعجخ اصٛ٘زش٣٩ٰخاٛغذ٩ٙ ٢ٟ  انًصذر:
 

ثٜةةةي  , ئروةةةذ رغةة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةةخ ؽظةةةٜذ هٜةة٬ بهٜةة٬ ٣غةةةجخ اعةةزغبثخ     ب١ ثُ( 2غةةذ٩ٙ ) اٛٯل٨ةةش  

ٗجةش  بوةذ اٛزغة٨ٰلاد ا٠ٛبدٯةخ ٗب٣ةذ ٟو٤٪ٯةخ ب٭      ا٠ٛؾغ٪ثخ فًٜةت ُٔةشاد ثُ   T%( ث٠و٬٤ ب١ ٰٓٞ 83.3)

 (.30( ٩ؽغٞ ه٤ٰخ )٫0.05 ٟو٤٪ٯخ )( ه٤ذ ٟغز٪٩1.697اٛجبٌٛخ ) خٛغذ٩ٰٛا٢ٟ ا٠ٰٔٛخ 

%( 60ؽظٚ ٗٚ ٠٨٤ٟةب هٜة٬ ٣غةجخ اعةزغبثخ ثٌٜةذ )      , ئروذ٭ اصهز٠بدٯخ ٩اصعزغبثخ٢ٟ٩ صٞ ثُ

ٗجةةش ٟةة٢ ٠ٰٓز٨ةةب   بوةةذٯ٢ ٗب٣ةةذ ٟو٤٪ٯةةخ ب٭  ا٠ٛؾغةة٪ثخ فٗضةةش ٟةة٢ ٣ظةةَ ُٔةةشاد ٗةةٚ اٛجُ    Tب٭ ب١ ٓةةٰٞ 

 .خٰٛٛغذ٩ا

ا٠ٛؾغة٪ثخ ٛشثةن ُٔةشاد     t %( ث٠و٬٤ ب١ 25ٰٞٓ) وذ اٛزوبؿَ ؽظٚ ه٬ٜ ٣غجخ اعزغبثخ ثٜي٩ثُ

ا٠ٛؾغة٪ثخ ٗب٣ةذ    ٩Tع٠ٰةن ٓةٰٞ    .اٛؼ٠ب١ ٛةٞ ٯؾٔةْ ب٭ ٣غةجخ اعةزغبثخ     وذ٠ُٰب ب١ ثُ ,وذ ٗب٣ذ ٟو٤٪ٯخاٛجُ

 .ًٰش ٟو٤٪ٯخ

 

 :الاضتُتاجاخ وانًقترحاخ: انًثحج انراتع

 :أولًا: الاضتُتاجاخ

 ث٤بل ه٬ٜ ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ ٯ٢٘٠ اعز٤زبط اٱرٮ:

 (.خٛـٜجا١ ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٟش٧٪٣خ ثزٜجٰخ اؽزٰبعبد ٩سًجبد اٛضث٪١ )ئ .1
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(414) 

رو٤ٮ ٓبثٜخ اٛو٠ٰٜخ اٛزذسٯغٰخ ٢ٟ ثٜ٪ى ا٨ٛذٍ ٩ا٠ٛز٠ضٚ ث٠خشعةبد ٯ٠ٜ٘ة٪١ ٟة٢     اٛزوٰٜٞع٪دح خذٟخ  .2

 .ح اٛزٮ ٯؾ٠ٜ٪٨٣بٯ٪اص٭ اٛش٨بد اٛوٜٞ ٩ا٠ٛوشُخ ٟب

١ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ راد اٛغ٪دح صثذ ب١ رزظَ ث٠وةبٯٰش ب٩ بثوةبد بعبعةٰخ تةبئوخ ُةٮ ع٠ٰةن ب٣ة٪ام        ئ .3

 ,اٛؼةة٠ب١ ,اصعةةزغبثخ ٥ افثوةةبد اصهز٠بدٯةةخ, اٛخةةذٟبد ٩اٛخذٟةةخ اٛزو٠ٰٰٜةةخ بؽةةذا٧ب ٩ٟةة٢ ب٧ةةٞ ٧ةةز      

 اٛزوبؿَ, ٩اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ.

ُةٮ ا٠ٰٛةذا١ ا٠ٛجؾة٪س    رة٪ُش بثوةبد عة٪دح اٛخذٟةخ اٛزو٠ٰٰٜةخ       ئٛة٬ بتشد ٣زبئظ اٛ٪طةَ ٩اٛزشةخٰض    .4

 ٢٘ٛ٩ ث٤غت ٟزِب٩رخ.

وةةذ اصهز٠بدٯةةخ ٤ٟخِؼةةخ ٣٪هةةب  ٩ص رشٓةة٬ ئٛةة٬   ٟغةةز٪٫ اص٧ز٠ةةبٝ ٟةة٢ ٓجةةٚ ا٠ٰٛةةذا١ ا٠ٛجؾةة٪س ُةةٮ ثُ   .5

 (.52.2ز٪٫ اٛـ٠٪ػ ثذٰٛٚ ٣غجخ اصعزغبثخ ثٌٜذ )ٟغ

وذ اصعزغبثخ ٗب٣ذ ٟزذ٣ٰخ ٧٩ز٥ رذٙ هٜة٬ ٟغةز٪٫ رة٪ُش ٧ةزا     ٣غجخ اعزغبثخ ا٠ٰٛذا١ ا٠ٛجؾ٪س ئ٬ٛ ثُ .6

 .ذ ُٮ ا٠ٰٛذا١ ا٠ٛجؾ٪س ٤ٟخِغ عذا واٛجُ

خ ثةذٰٛٚ ٣غةج   وةذ ُةٮ ا٠ٰٛةذا١ ا٠ٛجؾة٪س    ٯشٰش ػوَ ٧زا اٛجُ وذ اٛؼ٠ب١ ُٮ ا٠ٰٛذا١ ا٠ٛجؾ٪س بٯؼب ثُ .4

 .(45اصعزغبثخ ثٌٜذ )

ب١  ٬ئتةةةبسح ئٛةةة٩ا٠ٛبدٯةةةخ هٜةةة٬ ٣غةةةجخ اعةةةزغبثخ ػةةةوِٰخ عةةةذا    ٦وةةةذ اٛغ٪ا٣ةةةت ا٠ٜ٠ٛ٪عةةةٰؽظةةة٪ٙ ثُ .1

 .اٛزو٠ٰٰٜخ ٰٛغذ ثب٠ٛغز٪٫ ا٠ٛـٜ٪ةا٠ٛغزٜضٟبد ا٠ٛبدٯخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ٌٛشع رٔذٯٞ اٛخذٟخ 
 

 :حاَياً: انًقترحاخ

 :اٱرٰخ ظخ ٯ٢٘٠ رٔذٯٞ اصٓزشاؽبده٬ٜ اصعز٤زبعبد ا٠ٛغزخٜ اهز٠بدا 

 ػش٩سح اصٛزضاٝ ٩اٛؾشص ه٬ٜ رٔذٯٞ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ثبهز٠بدٯخ ٩ث٠وبٯٰش هب٠ٰٛخ. .1

 اص٧ز٠بٝ ثز٪ُٰش خذٟخ رو٠ٰٰٜخ ثِ٘بلح ٩ُبهٰٜخ ٩رؾز٪٭ ه٬ٜ بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛشئٰغخ اٛشبئوخ.  .2

3.       ٞ  ٩ٞ٨ٓةبثٰٜز  ػش٩سح ئخؼبم اٛ٘بدس اٛزذسٯغٮ ئٛة٬ د٩ساد رذسٯجٰةخ ٟغةز٠شح فعةٚ رـة٪ٯش ٨ٟةبسار٨

 ٛزؾغ٢ٰ ه٠ٰٜخ اٛزوٰٜٞ.

١ ا٠ٛإعغةبد اٛزو٠ٰٰٜةخ   ٢ٟ اٛؼش٩س٭ رـجْٰ ٟجبدب ئداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ رٔذٯٞ خذٟخ اٛزوٰٜٞ ف .4

 ثأٟظ اٛؾبعخ ٜٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش ٩ا٨٤ٛ٪ع ثبٛ٪آن اٛزو٠ٰٜٮ ا٠ٛزذ٣ٮ.

ِةةخ اٛزشٰٗةةض هٜةة٬ اٛغب٣ةةت ا٠ٛةةبد٭ ٟةة٢ رةة٪ُش افع٨ةةضح ٩ا٠ٛوةةذاد ٩اٛؾِةةبف هٜةة٬ ع٠ٰةةن اٛ٪عةةبئٚ ٣لٰ  .5

 ٩ٟشرجخ.

اٛغ٪دح ٜٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜةخ ٩رٔةذٯٞ ٗبُةخ اٛزغة٨ٰلاد اٛلاصٟةخ ٤ٛغةبػ        دهٞ ٩رأٯٰذ ارداسح ٛجشاٟظ رؾغ٢ٰ .6

 .ثشاٟغ٨ب

رؾِٰض ٩رشغٰن بهؼبل ا٨ٰٛئبد اٛزذسٯغٰخ هٜة٬ بعةشال اٛجؾة٪س اٛزةٮ رو٠ةٚ هٜة٬ رـة٪ٯش اٛو٠ٰٜةبد          .4

 .اٛزو٠ٰٰٜخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٩رؾغ٢ٰ خذٟبر٨ب

٠بدٯخ ٜٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ خةلاٙ اصٛزةضاٝ ثب٠ٛوةبٯٰش اٛخبطةخ     اٛو٠ٚ ه٬ٜ سُن ٟغز٪٫ اصهز .1

اٛةةذسعبد  ث٨ةةزا اٛجوةةذ ٩رو٠ٰةةْ ٨ُةةٞ اٛ٘ةةبدس اٛزذسٯغةةٮ ث٨ِ٠ةة٪ٝ ٟو٪ٰٛةةخ اٛخذٟةةخ ٩عةةجٚ اٛ٪طةة٪ٙ ئٛةة٬  

 .اٛوبٰٛخ ٢ٟ اصهز٠بدٯخ

ػةةش٩سح اٛو٠ةةٚ هٜةة٬ صٯةةبدح اعةةزغبثخ بهؼةةبل ا٨ٰٛئةةخ اٛزذسٯغةةٰخ ئٛةة٬ اٛـٜجةةخ ثبٛـشٯٔةةخ ا٠ٛضٜةة٬ ٩ث٠ةةب   .6

ٯو٘ظ ا٨ِٛٞ ٛذ٫ ا٠ٛغزِٰذ ٟة٢ اٛخذٟةخ اٛزو٠ٰٰٜةخ ثةأ١ ٤٧ةبٕ اعةزغبثخ هبٰٛةخ ٟة٢ ٓجةٚ ٟة٢ ٯٔة٪ٝ ثةأدال             

٧٩زا ٯؾزبط ئ٬ٛ ا٠ٛضٯذ ٟة٢ ا٤ٛةذ٩اد ٩٩سػ اٛو٠ةٚ ُةٮ عةجٰٚ ٣ؼةظ ٨ُةٞ ٟٔةذٝ          ,اٛخذٟخ د١٩ رأخٰش

 .اٛذسعبد به٬ٜ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ئ٬ٛ



 ر٪اُش بثوبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٰٓبط ٟذ٫

(411) 

٩افع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد ٩ٟل٨ةش افُةشاد اٛوةب٢ٰٜٟ     اٛزشٰٗض اٛوبٛٮ ه٬ٜ ا٠ٛغزٜضٟبد ا٠ٛبدٯخ ٟضٚ افث٤ٰخ .10

٩ٗبُخ ا٠ٛغزٜضٟبد اٛزٮ رٜوت د٩س ُٮ رؾْٰٔ اٛخذٟخ اٛزو٠ٰٰٜخ ٩رغب٧ٞ ُٮ صٯبدح سًجخ اٛـبٛةت ُةٮ   

ئهةبدح ا٤ٛلةش ُةٮ ا٠ٛغةزٜضٟبد ا٠ٛبدٯةخ ا٠ٛ٪عة٪دح ٩اٛو٠ةٚ هٜة٬          ارٓجبٙ ه٬ٜ اٛزوٜٞ ٧٩زا ٯؾزةبط ئٛة٬  

 .ا٠ٛغزٜضٟبد اٛذساعٰخ ر٪ُٰش بُؼٚ
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