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  جاهعت كشبلاءجاهعت كشبلاء
درخدذااحلدرتاانلعحلااالع ع االلذاا لدرخدذااحلدرتاانلعحلااالع ع االلذاا لللعاا عاا لل  تحاال الدردرد ااحلدرحلرعااحلتلزعاازلدرذهليااحلدرذييعااحلدرتاانلعحذ  االلدرز اا  لتحاال الدردرد ااحلدرحلرعااحلتلزعاازلدرذهليااحلدرذييعااحلدرتاانلعحذ  االلدرز اا  ل

درذلاالرالدلي عااحلدل عاادلدعتذاادةلدردرد ااحلع ااالدحاادلدرت يعاالةلدرذلللاارالذاانلذماالالدرت اا ع لدرااذ لع اا  لع ااالدرذلاالرالدلي عااحلدل عاادلدعتذاادةلدردرد ااحلع ااالدحاادلدرت يعاالةلدرذلللاارالذاانلذماالالدرت اا ع لدرااذ لع اا  لع ااال
ذ االرالدرذاا ردلدر ماار لذاا لخاامال لااضلدرذذلر االةلدرتاانلتااقطرلذاانلذماالالدرت اا ع لدرااددخ نلهذ  اا  لذلللاارلذ االرالدرذاا ردلدر ماار لذاا لخاامال لااضلدرذذلر االةلدرتاانلتااقطرلذاانلذماالالدرت اا ع لدرااددخ نلهذ  اا  لذلللاارل

الدرلردععاحلدلل لتا لديت اليلععياحلع دذ الل ر لاحلذلالرالالدرلردععاحلدلل لتا لديت اليلععياحلع دذ الل ر لاحلذلالرالعذهيهلد لعخ الذ محلدرتحدعلةلدرتنلت دم  للدرذللرلعذهيهلد لعخ الذ محلدرتحدعلةلدرتنلت دم  للدرذللرل
دي عحللتلذاللذنلذدعيحل غدددلدل د تخدذةلد تذلرالدل ت عل لهأددالرئع عحلرمذعلدر عليلةلذ لدلأذارددلدرلالذ ع لدي عحللتلذاللذنلذدعيحل غدددلدل د تخدذةلد تذلرالدل ت عل لهأددالرئع عحلرمذعلدر عليلةلذ لدلأذارددلدرلالذ ع ل
ذاانليااذملدرذلاالرالخل د ااتخد لدر االح ع لذمذ عااحلذاا لدلد دةلدلحلاالئعحلهاااولدر  ااطلدرح اال نلدل دليحااردالذاانليااذملدرذلاالرالخل د ااتخد لدر االح ع لذمذ عااحلذاا لدلد دةلدلحلاالئعحلهاااولدر  ااطلدرح اال نلدل دليحااردال

(لرتح عالدر عليلةلدرتنلت لمذل اللعا لطرعا لدمل الةل(لرتح عالدر عليلةلدرتنلت لمذل اللعا لطرعا لدمل الةلللFFدل دخت لرلدل دخت لرللل  TTذللذالدر للهر ي لخلدلدخت لرلذللذالدر للهر ي لخلدلدخت لرلللدرذلعلر لددرذلعلر لد
درلعيحلع الد تذلرالدل ت عل لخل دختتذةلدردرد حل ذمذ عحلذ لدل تيتلملةل درت لعلةلدرتنلت لدرت لالإرع للدرلعيحلع الد تذلرالدل ت عل لخل دختتذةلدردرد حل ذمذ عحلذ لدل تيتلملةل درت لعلةلدرتنلت لدرت لالإرع لل

ذلي عاحل اع لإمارديدةلدرت ا ع لدراددخ نلذلي عاحل اع لإمارديدةلدرت ا ع لدراددخ نلللذ لخماليتلئجلدردرد حلدرذعدديعحل درتنل يذ لللدل ما دلعمعاحلدرت الطذ لخماليتلئجلدردرد حلدرذعدديعحل درتنل يذ لللدل ما دلعمعاحلدرت الط
درخدذاحلدرذ دذاحللخلهذاللعادذةلدردرد احلدرخدذاحلدرذ دذاحللخلهذاللعادذةلدردرد احلللع ااع اادرز ا  لدرز ا  لللذيا ذيا  عدرالدرللذ ع لع التل عرلذهلياحلذييعاحلمعادالذانل عدرالدرللذ ع لع التل عرلذهلياحلذييعاحلمعادالذانل

 لضلدرت لعلةلر ذللرالععيحلدردرد حلذ لديذ للضر رالدرلذالع التلزعازلدر  لذاحلدرت ا ع عحل اع لدرلالذ ع ل لضلدرت لعلةلر ذللرالععيحلدردرد حلذ لديذ للضر رالدرلذالع التلزعازلدر  لذاحلدرت ا ع عحل اع لدرلالذ ع ل
لل الدرت  ع عحلدرذلللرالدرتنلتيصلع الد لدرز   لي لدر اعددل يا لددئذال للل الدرت  ع عحلدرذلللرالدرتنلتيصلع الد لدرز   لي لدر اعددل يا لددئذال لد  لد ت يليدلرتر عخلدحدلدي لدد  لد ت يليدلرتر عخلدحدلدي لد

  ع الح لخللع الح لخلل

  للذي معحلدر حثلذي معحلدر حثل
  :ل:لذمه حلدردرد حلذمه حلدردرد حل  --11

يظرد لر تغعردةلدره عرالدرتنلتم ديللدل  د لدرذح عحلدلخل لل لذنلذملالدرليلعحللدرذلرذعحلدل لةلذ ليظرد لر تغعردةلدره عرالدرتنلتم ديللدل  د لدرذح عحلدلخل لل لذنلذملالدرليلعحللدرذلرذعحلدل لةلذ للللللللل
درضر ر لر ذللرالدرذح عحلد لتلعدلدريظرلذنلت م لت للدرللذحل ذللتت يلملذ لذ   حلتحه ليذ ذجلدعذلر للدرضر ر لر ذللرالدرذح عحلد لتلعدلدريظرلذنلت م لت للدرللذحل ذللتت يلملذ لذ   حلتحه ليذ ذجلدعذلر لل

لد لذ ده ح لعتط بلذي ل ل يذد ل  ديخ لحد لع ا لدرخلصل درلل  لدر طلع لددذن لذ ده ح لعتط بلذي ل ل يذد ل  ديخ لحد لع ا لدرخلصل درلل  لدر طلع لذعلدذن لتتمئ  لدرتن لدرذلللرا لذعلرت م لة لتتمئ  لدرتن لدرذلللرا رت م لة
لدرذلرال لع ا لذ  لدرذ دذح لدرخدذح لل را لد  لرذهليح لدرلذع  لدر    لخما لذ  لدرذلرذن لدرز    لدرذلرال   هعلة لع ا لذ  لدرذ دذح لدرخدذح لل را لد  لرذهليح لدرلذع  لدر    لخما لذ  لدرذلرذن لدرز       هعلة
خ دردرد حلدرحلرعحلتحل الت  عطلدرض يلع الذدخالت  ع نلعلتذدلع الدرليلرلدر مر ل لردرمحلدل لسلذنلخ دردرد حلدرحلرعحلتحل الت  عطلدرض يلع الذدخالت  ع نلعلتذدلع الدرليلرلدر مر ل لردرمحلدل لسلذنل

درخدذحلدرذ دذحلرهلذ لع الدر طلعلدرذلرذنلدرخلصلدلهذحل رحلدرخدذحلدرذ دذحلرهلذ لع الدر طلعلدرذلرذنلدرخلصلدلهذحل رحلللع ع  يليل تلزعزلدرذهليحلدرذييعحلردىلدرز   ل يليل تلزعزلدرذهليحلدرذييعحلردىلدرز   ل
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ل د لدرت  ع لدرددخ ن ل ع  لدرلمعح لط علح ل درتحدعد لدرت  ع لدرددخ ن ل ع  لدرلمعح لط علح لدرذلرذعحخرتحدعد لر خدذح لدرذييعح لدرذلرذعحخرذهليح لر خدذح لدرذييعح لدردرد حلرذهليح لذمه ح لتتذح ر لدردرد حلدذ لذمه ح لتتذح ر دذ
لل لرت لقالدلتنل:ل لرت لقالدلتنل:ل

لدرذييعحلذ لخمالذذلر االةلدرت  عااا لدرددخ نلذنلدرذللراللللللللل لدرذهلياح لعذه لتلزعز لدرذييعحلذ لخمالذذلر االةلدرت  عااا لدرددخ نلذنلدرذللرال"يا لدرذهلياح لعذه لتلزعز "يا
للدلي عحل؟ل"لدلي عحل؟ل"ل

لل تت رعلذ لدرت لقالدعمملدرت لقلةلدر رععحلدلتعح:ل تت رعلذ لدرت لقالدعمملدرت لقلةلدر رععحلدلتعح:للللللللللللل
  ذللي لتأ عرلتأهعدلدلددرالع ال  لذحلدرخدذحلذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحل؟ذللي لتأ عرلتأهعدلدلددرالع ال  لذحلدرخدذحلذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحل؟  

  يالعذه لدلعتذلدلع التدرعبلدرللذ ع لر يليل   هعلةلتلززلذ لرضللدرز   لح الذهليحلدرخدذحل؟ليالعذه لدلعتذلدلع التدرعبلدرللذ ع لر يليل   هعلةلتلززلذ لرضللدرز   لح الذهليحلدرخدذحل؟ل  

  يالد لد تخدد لدلتلللةلدرددخ عحلدرذ تذرالذعلذ د لدرخدذحلعذهيهلذ لتلزعزلذهليحلدرذلرالذنليالد لد تخدد لدلتلللةلدرددخ عحلدرذ تذرالذعلذ د لدرخدذحلعذهيهلذ لتلزعزلذهليحلدرذلرالذنللل
  ذي لدرز   ل؟لذي لدرز   ل؟ل
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لل--تيط  لدردرد حلدرحلرعحلع الذمذ عحلذ لدليددالدرتنلت تغنلتح ع  لل ينلهذللعأتنل:تيط  لدردرد حلدرحلرعحلع الذمذ عحلذ لدليددالدرتنلت تغنلتح ع  لل ينلهذللعأتنل:لل
   حلخلحلخل لالذ ت ىلذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلذنلدرذللرالععيحلدردرد  لالذ ت ىلذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلذنلدرذللرالععيحلدردرد  

  تحدعدلديتذل لدلددرالل ط علحلدرذهليحلدرذييعحلر ذللرالدلي عحلردىلز لئي للخلتحدعدلديتذل لدلددرالل ط علحلدرذهليحلدرذييعحلر ذللرالدلي عحلردىلز لئي للخل  

  د تهملالعدرالدرذللرالدلي عحلع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحل لعتذلديللذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلد تهملالعدرالدرذللرالدلي عحلع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحل لعتذلديللذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نللل
خللحلر يليلخللحلر يليلخلت دع لذمذ عحلذ لدرت لعلةلرلعيحلدردرد حلذ لدمالدليتذل لدرذتزدعدلذنل ضعلدطرلع ذعحلذتخلت دع لذمذ عحلذ لدرت لعلةلرلعيحلدردرد حلذ لدمالدليتذل لدرذتزدعدلذنل ضعلدطرلع ذعحلذت

ذهليحلدرذلرالذنلذي لدرز   لدل لدرت مهليح لت ينلدرعلةلدرت  ع لدرددخ نلهذدخالذلللرل ت يعحليلملحلذهليحلدرذلرالذنلذي لدرز   لدل لدرت مهليح لت ينلدرعلةلدرت  ع لدرددخ نلهذدخالذلللرل ت يعحليلملحل
  ذنلتح ع لذعزالتيلذ عحلذ تددذحلخلذنلتح ع لذعزالتيلذ عحلذ تددذحلخل
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علعلديطمعل لذ لدليددالدرتنلترذنلدردرد حلدرحلرعحلتح ع  لدلذلي للتهت بلديذعحل دضححلدل ترهعزيللع العطلديطمعل لذ لدليددالدرتنلترذنلدردرد حلدرحلرعحلتح ع  لدلذلي للتهت بلديذعحل دضححلدل ترهعزيللع العطللل
حع  ل ذ  لذ لدر طلعلةلدلعتللدعحلدرتنلعذه لد لته  لدرحمرلدل لسلرتحرعكلعم حلدر طلعلدرخلصلخلحع  ل ذ  لذ لدر طلعلةلدلعتللدعحلدرتنلعذه لد لته  لدرحمرلدل لسلرتحرعكلعم حلدر طلعلدرخلصلخل
 درلذالع التأطعرلذهليحلم عحلر ذدلدر طلعلذنلدل ت ذلرلدر طينلدل  يليلعدردةلم يرعحلرذيلذ حلدرذ ت ذرل درلذالع التأطعرلذهليحلم عحلر ذدلدر طلعلذنلدل ت ذلرلدر طينلدل  يليلعدردةلم يرعحلرذيلذ حلدرذ ت ذرل

للتعلملتهلدرذتغعرالخلتعلملتهلدرذتغعرالخلدلمي ندل ذللع دذهلذ لخدذلةلذتي عحللر ز   لدرذح نلعذهي للت  عحلدحدلمي ندل ذللع دذهلذ لخدذلةلذتي عحللر ز   لدرذح نلعذهي للت  عحلدح
 للضلذحلرذلل   لذل لدرد حلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلدلي عحلر لل قرالديتذل له عرال ذركللطمعل للضلذحلرذلل   لذل لدرد حلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلدلي عحلر لل قرالديتذل له عرال ذركللطمعللللل

در طلعلدرذلرذنلدرخلصلع لذهليتهلدرذييعحلردىلدرز   لخل  لرتلرنلدذهليعحلتلزعزيلل لدلدر ع الع الدي لدر طلعلدرذلرذنلدرخلصلع لذهليتهلدرذييعحلردىلدرز   لخل  لرتلرنلدذهليعحلتلزعزيلل لدلدر ع الع الدي ل
درذتخللع لذنلذملالدرلعرذحلع الذدخالدرذتخللع لذنلذملالدرلعرذحلع الذدخالدرذل علةلدرذحتذ حلخليليعكلع لذحل رحلدردرد حلت معهلديتذل لدرذل علةلدرذحتذ حلخليليعكلع لذحل رحلدردرد حلت معهلديتذل ل

  . .   حدعثلذنلدددرالدرت  ع لذتذ م ل لرت  ع لدرددخ نحدعثلذنلدددرالدرت  ع لذتذ م ل لرت  ع لدرددخ ن
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لت د لذرضعحلرئع حلت   لع الد لسل" لدرذ تغلالذلي ل لت د لذرضعحلرئع حلت   لع الد لسل"ذ لدمالتح ع لدردرد حلليددذ ل لدرذ تغلالذلي ل ييلكلدرت لطل د رلييلكلدرت لطل د رلللللذ لدمالتح ع لدردرد حلليددذ ل
"لخل"لخلذلي  ل ع لذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل درذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلذنلدرذللرالععيحلدردرد حلذلي  ل ع لذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل درذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلذنلدرذللرالععيحلدردرد حل

لل  لرتلرنلتي   لذ لدر رضعحلدعمملذللعلتنل:ل  لرتلرنلتي   لذ لدر رضعحلدعمملذللعلتنل:ل
  دلرحلذلي عحل ع ل ع ل  لذحلدرخدذحلدرتنلعت يليللدرذلرال عدرتهلذنلتلزعزلدرذهليحلدلرحلذلي عحل ع ل ع ل  لذحلدرخدذحلدرتنلعت يليللدرذلرال عدرتهلذنلتلزعزلدرذهليحلللذدةذدةت مدلعمعحل  رلت مدلعمعحل  رل

  درذييعحلخلدرذييعحلخل
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  دلرحلذلي عحل ع لذذلر لةلدرتدرعبلدرتنلت دذ للدددرالدرذلرالر للذ ع لدرذلرالدلرحلذلي عحل ع لذذلر لةلدرتدرعبلدرتنلت دذ للدددرالدرذلرالر للذ ع لدرذلرالللذدةذدةت مدلعمعحل  رلت مدلعمعحل  رل
   عدرتهلذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلخل عدرتهلذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلخل

  تلمةلدرددخ عحلدرتنلتمر ل ع لدلددرال درللذ ع ل عدرتهلدرذلرالتلمةلدرددخ عحلدرتنلتمر ل ع لدلددرال درللذ ع ل عدرتهلدرذلرالت مدلعمعحل  رلذ لدلرحلذلي عحل ع لدللت مدلعمعحل  رلذ لدلرحلذلي عحل ع لدلل
  ذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلخذنلتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلخ

  ديذ ذجلدردرد حل:لديذ ذجلدردرد حل:ل  --55

دل مهالعذه لدرتل عرلع لدرلمعحل ع لدل مهالعذه لدرتل عرلع لدرلمعحل ع لر درد حر درد حللل لل لدذتردضعدذتردضعللل لل ليذ ذميذ ذم ا ار تح  لذ للد لدر رضعلةلت ل يليلر تح  لذ للد لدر رضعلةلت ل يليل
ل لتضذ  لدذ لخ ل در رععح لدررئع ح لدرذتغعردة لتضذ  لدذ لخ ل در رععح لدررئع ح لدلأادلأادرذتغعردة ليذ ذج ليذ ذج لدرذتغعر لدرت  ع لدرذتغعر ل ذذلر لة لذتذ م  لدرت  ع لدرذ ت ا ل ذذلر لة لذتذ م  درذ ت ا

لل((11هذللذنلدرمهالرع لوهذللذنلدرمهالرع لوللدرددخ نلدلذنلهليةلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلتذ الدرذتغعرلدرتل علخ درددخ نلدلذنلهليةلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلدرذلرذعحلتذ الدرذتغعرلدرتل علخ 
  
  

  
  
  

    
  
  
  
  
  
  

لل(دليذ ذجلدلذتردضنلر درد ح(دليذ ذجلدلذتردضنلر درد ح11وودرمهالدرمهال
لل:ل:للل ذتغعردت ل ذتغعردت لللدردرد حدردرد حللد   بد   ب  --66

ل لتتذ الذتغعردةلدرت  ع لدرددخ نل لرذذلر لةلدرتنلطرح ل  ينل مثل ينل مثل((لل  DDoowwnn  &&  TTiimmootthhlliiyy  ,,  22000022ووتتذ الذتغعردةلدرت  ع لدرددخ نل لرذذلر لةلدرتنلطرح ل
درذ لطرحهلدرذ لطرحهلللحل(ل عدلت لععل  للذ لخمالدرذ لاحل(ل عدلت لععل  للذ لخمالدرذ لادي دعلول  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ نلدلدلتلللةلدرت  ع عدي دعلول  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ نلدلدلتلللةلدرت  ع ع

در لح ع لدعممل لدلتهععالذحت علةلدل تذلرالرتتمئ لذعلععيحلدردرد حلخلدذللدرذهليحلدرذييعحلذ دلت لععل  للدر لح ع لدعممل لدلتهععالذحت علةلدل تذلرالرتتمئ لذعلععيحلدردرد حلخلدذللدرذهليحلدرذييعحلذ دلت لععل  لل
(ل لدلتلدعالذ ردت للرتتمئ لذعلط علحلدردرد حلدل(ل لدلتلدعالذ ردت للرتتمئ لذعلط علحلدردرد حلدللل20082008ذ لخمالد تذلرالدل ت عل لدرتنلدعديللولدرذ لطنلدلذ لخمالد تذلرالدل ت عل لدرتنلدعديللولدرذ لطنلدل

 درمد الدرتلرنلع ضحلذتغعردةلدردرد حل درمد الدرتلرنلع ضحلذتغعردةلدردرد حل علسلرعهرةلدرخذل نلخ علسلرعهرةلدرخذل نلخ ذ لدرمدعرل لرذهرلد لدل تذلرالدعدةل ذ لذ ذ لدرمدعرل لرذهرلد لدل تذلرالدعدةل ذ لذ
للخخ

لل((11مد الومد الو
للذتغعردةلدردرد حلدررئع حل در رععحذتغعردةلدردرد حلدررئع حل در رععح

  المصدرالمصدر  المتغٌرات الفرعٌةالمتغٌرات الفرعٌة  المتغٌر الرئٌسالمتغٌر الرئٌس

  &&  DDoowwnn  ثقافة الخدمةثقافة الخدمة  

ممارسات التسويق ممارسات التسويق 
  الداخميالداخمي

  ثقافة الخدمةثقافة الخدمة

  التدريب الداخميالتدريب الداخمي

الاتصالات الاتصالات 
  التسويقيةالتسويقية

المكانة 

ية الذهن
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  TTiimmootthhlliiyy  ,,  22000022  التدرٌب الداخلًالتدرٌب الداخلً  التسوٌق الداخلًالتسوٌق الداخلً

  الاتصالات التسوٌقٌةالاتصالات التسوٌقٌة

  80028002المقاطً، المقاطً،     --  المكانة الذهنٌة المكانة الذهنٌة 

 -:  ععيحلدردرد ح -7
تذ الذمتذعللدردرد حلدرحلرعحل  طلعلدرذللرالدلأي عحلدرللذ حلذنلدرلرد لدلدذلت لدختعلرلللععيحلذ لدرلالذ ع لتذ الذمتذعللدردرد حلدرحلرعحل  طلعلدرذللرالدلأي عحلدرللذ حلذنلدرلرد لدلدذلت لدختعلرلللععيحلذ لدرلالذ ع لل

ذنلت كللدرذللرال ينلولذلرال غدددلدلدل ت ذلرلدلدرمر لدل  طلدلدرخ اعجلدلدر رهاليل(لهلعياحلر درد احلخلذنلت كللدرذللرال ينلولذلرال غدددلدلدل ت ذلرلدلدرمر لدل  طلدلدرخ اعجلدلدر رهاليل(لهلعياحلر درد احلخل
ذضاملعا لذضاملعا لدلعذ    لهالذ لدرذادعرلدرلال لر ذلارال ذ العدعهلدلدلعذ    لهالذ لدرذادعرلدرلال لر ذلارال ذ العدعهلدللل(لذرد(لذرد7272دل ت عل لع الودل ت عل لع الو عدل زعةلد تذلرال عدل زعةلد تذلرال

د ترملعلدل تذلردةل لرهلذاال هلياةلمذعل الللالرححللر تح عااللخل عادلتا لد ترملعلدل تذلردةل لرهلذاال هلياةلمذعل الللالرححللر تح عااللخل عادلتا للعدلت عدلت دلع ل لذنلدرذلراخ لدلع ل لذنلدرذلراخ لللذدعر ذدعر 
لل((22د تخدد لدرتهردردةل دري بلدرذئ عحلر لالععيحلدردرد حلهذللذنلدرمد الود تخدد لدرتهردردةل دري بلدرذئ عحلر لالععيحلدردرد حلهذللذنلدرمد الو

((88الجدول )الجدول )   

  خصائص عٌنة الدراسةخصائص عٌنة الدراسة

  النسبة النسبة   التكرارالتكرار  العمرالعمر

  0000اقل مناقل من

  سنةسنة
8282  00..3355  

0000--2020  0000  00..4422                          

2525--  0000  5151  00..2233  

    %%110000  1818  المجموعالمجموع

      المؤهل العلمًالمؤهل العلمً

    5544..00  0033  اقل من بكالورٌوساقل من بكالورٌوس        

      4411..00  8383  بكالورٌوسبكالورٌوس

                    0055..00      00  ماجستٌرماجستٌر

        %%110000  1818  المجموعالمجموع

      الجنسالجنس

  %%0202  0101  الذكورالذكور

  %%0000  8282  الاناثالاناث

  %%500500  1818  المجموعالمجموع

 . المصدر 4 من اعداد الباحثٌن  بالاعتماد على استمارة الاستبٌانالمصدر 4 من اعداد الباحثٌن  بالاعتماد على استمارة الاستبٌان
  ::  دلد دةلدلحللئعحلر درد حدلد دةلدلحللئعحلر درد ح  --88
للدلأ لرعبدلأ لرعبللذ ذ للذمذ عحذمذ عحللد تخدد د تخدد للت ت للذ دذ دللددللذرضعلت لذرضعلت للل دخت لر دخت لرللدردرد حدردرد حلل ذتغعردة ذتغعردةللدرخللحدرخللحللدر عليلةدر عليلةللتح عاتح عالل رغرض رغرض

لللل--::عأتنعأتنلل هذل هذلللللدلإحللئعحدلإحللئعح
لللدرح ل ندرح ل نللدر  طدر  ط  -- ل: لدتمليلةدتمليلةللتحدعدتحدعدللذيهذيهلل درغلعح درغلعحللددللدرذرهزعحدرذرهزعحللدريزعحدريزعحللذ لععسذ لععسللذ ذ لل ي  ي : لل للدرذمتذعدرذمتذعلل ذردد ذرددللإمل لةإمل لةل

للخخللدلإمل حدلإمل حللذ علسذ علسللضذ ضذ 
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للخخللللللدرح ل ندرح ل نلل  ط ل  ط لللع ع للدلإمل لةدلإمل لةللتمتةتمتةللدرمحدرمحلل ع ع  ع ع :ل:لللدرذلعلر درذلعلر للدليحردادليحردا  --
للذنذنللدرذ تخدذحدرذ تخدذحللدرذ لععسدرذ لععسلل  لة  لةللذدىذدىلللللخت لرلخت لرلل ذرك ذرك(ل:ل(ل:لللGGRROONNBBAACCHH  AALLPPHHAAولولللهر ي لخهر ي لخللدر لدر لللذللذاذللذا  --

للخخللدل ت ليحدل ت ليحللد تذلراد تذلرا
للخخر علسلعمعحلدلرت لطل ع لذتغعردةلدردرد حلر علسلعمعحلدلرت لطل ع لذتغعردةلدردرد حل:ل:لدرت لطدرت لطللذللذاذللذا  --
للددللدرتأ عردرتأ عرلل ذ ددر ذ ددرللددللدرذلتذددرذلتذدللدرذتغعردرذتغعرللذنذنللدرذ ت  حدرذ ت  حللدرذتغعردةدرذتغعردةللذ ذ للذمذ عحذمذ عحللتأ عرتأ عرللرتحدعدرتحدعدلل ذرك ذرك:ل:لللدرذتلدددرذتلددللدليحددردليحددر  --

  خخللدلأيذعحدلأيذعحللت   ات   اللتحدعدتحدعدللد  د  
  خخدر رضعلةدر رضعلةلل دخت لر دخت لرللدردرد حدردرد حللذتغعردةذتغعردةلل ع  ع للدرلمعحدرلمعحللذلي عحذلي عحللذ ذ للر تح  ر تح   ::لل  FFدخت لرلدخت لرل  --
  خخدر رضعلةدر رضعلةلل دخت لر دخت لرللدردرد حدردرد حللذتغعردةذتغعردةللذنذنللدرتأ عردرتأ عرللذلي عحذلي عحللذ ذ للر تح  ر تح  :ل:للل  TTدخت لرلدخت لرل  --

  دردرد حل:لدردرد حل:لللدددادددادخت لرلدخت لرل  --99

لل ت يع لذ ردةلدل ت ليحل ذركلر تأهدلذ للد ل   لةلذ ردتهلهلرتلرنل: ت يع لذ ردةلدل ت ليحل ذركلر تأهدلذ للد ل   لةلذ ردتهلهلرتلرنل:للعل لدر لح   عل لدر لح   
  :لل  لةلدرذ علسل:  لةلدرذ علسل

للدرغرضدرغرضللر ذدر ذدللد تخدذةلدردرد حد تخدذةلدردرد حلل ليعحد ليعحدللم حم حللذ ذ لل   لت ل   لت لللدردرد حدردرد حللذ لععسذ لععسلللد لد للذ ذ للدرتح  درتح  للرغرضرغرض    لللللللل
للذللذاذللذاللد د لل دتضح دتضحللدد((CCrroouunnbbaacchh  AAllffaa––للهر ي لخهر ي لخلل ر ل ر لوولل ذللذا ذللذالل حعليل ل حعليل لللع ذاع ذاللدرذ درذ (ل(لrrttttوولل ر ل ر لللدرت لطدرت لطللذللذاذللذا

للد د للعمبعمبللدرتندرتنللدر ل عحدر ل عحللدرذ لععسدرذ لععسللذنذنللذ   رحذ   رحللدري  حدري  حلللليذميذملل تلد تلد%(ل%(ل11خخ8282ووللهل هل للدلمذلرندلمذلرنللدرذ ت ىدرذ ت ىللع اع ا(ل(لدر لدر لوو
ل%(%(7700ووع ع للت ات الللل لو لدر لل33 درمد او درمد اوللخخ((Nunnaly & Bernstein,1994و لدرت لط لذللذمة لع ضح لدر لل( لدرت لط لذللذمة لع ضح )

للرذتغعردةلدردرد حل هلرتلرن:لرذتغعردةلدردرد حل هلرتلرن:ل
  ((33جدول رقم )جدول رقم )

  معاملات الفا كرنباخمعاملات الفا كرنباخ

  معامل كرونباخمعامل كرونباخ  عدد الفقراتعدد الفقرات  المحورالمحور

  778833..00  55  ثقافة الخدمةثقافة الخدمة

  881100..00  55  التدريب الداخليالتدريب الداخلي

  779911..00  55  التسويقيةالتسويقيةالاتصالات الاتصالات 

  886644..00  55  المكانةالذهنيةالمكانةالذهنية

  882211..00  0202  جميع الفقراتجميع الفقرات

  الحاسبة الالكترونية .الحاسبة الالكترونية .  مخرجاتمخرجاتالمصدر : من اعداد الباحثين بالاعتماد على المصدر : من اعداد الباحثين بالاعتماد على   

  : )الصدق البنائي ) الاتساق الداخمي( :الصدق البنائي ) الاتساق الداخمي  

 ل لخت لرلدلت ل لدرددخ نل ع لذتغعردةلدردرد حدلإذل ل لخت لرلدلت ل لدرددخ نل ع لذتغعردةلدردرد حدلإذللد لذحت ىلدل ت ليحدلعل لدر لح  لد لذحت ىلدل ت ليحدلعل لدر لح  رغرضلدخت لرلرغرضلدخت لرل
لدلإحللئنلظ رل لدرتح عا لخما ل ذ  ل در رععحد لدررئع ح لر ذتغعردة لدر  را لت ك لذدىلذلددععح لع  لدلإحللئنلظ رلتل ر لدرتح عا لخما ل ذ  ل در رععحد لدررئع ح لر ذتغعردة لدر  را لت ك لذدىلذلددععح لع  تل ر
لدت ل لددخ نل ع ل لعدالع ال م د لذذل لذمذ عحله عرالذ لعمعلةلدلرت لطلدرذلي عحل درذ م حد لدت ل لددخ نل ع ل م د لعدالع ال م د لذذل لذمذ عحله عرالذ لعمعلةلدلرت لطلدرذلي عحل درذ م حد  م د

لل  غة  غةللإذإذللذ م حذ م حللدلرت لطدلرت لطللعمعلةعمعلةلل غ ب غ بلل    للت ع ت ع (ل(ل44ووللدرمد ادرمد اللذنذنلل ضح ضحذذذتغعردةلدردرد حخ ذ لذمحظحلذتغعردةلدردرد حخ ذ لذمحظحل
دلذذللعمعرلدرالدرمحلذ   رحلذ لدلذذللعمعرلدرالدرمحلذ   رحلذ ل((114444..00ولولللدرت لطدرت لطللععذحععذحلل عا عالل  غة  غةلل عيذل عيذل(ل(ل551100..00للللولولللدرت لطدرت لطللععذحععذحلل ع ا ع ا

للدلت ل لدرددخ نلخدلت ل لدرددخ نلخ
لل
لل
لل
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 (0الجدول )
  مصفوفة الاتساق الداخلً لمتغٌرات الدراسة الرئٌسة

الاتصالات  المكانة الذهنٌة 
 التسوٌقٌة 

التدرٌب 
 الداخلً 

  ثقافة الخدمة 

 ثقافة الخدمة 5   

 التدرٌب الداخلً *0.532   

 الاتصالات التسوٌقٌة *0.510 **0.144  

 المكانة الذهنٌة  **0.442 *0.221 *0.341 5

  ((0055..00*معنوي بمستوى معنوٌة )*معنوي بمستوى معنوٌة )

  ((0011..00معنوي بسمتوى معنوٌة )معنوي بسمتوى معنوٌة )  ****

  درمليبلدريظر لر درد حلدرمليبلدريظر لر درد حل  

  IINNTTEERRNNAALL  MMAARRKKEETTIINNGGد ل :لدرت  ع لدرددخ نلد ل :لدرت  ع لدرددخ نل

  CCOONNCCEEPPTT  OOFF  IINNTTEERRNNAALLذ  ااااا  لدرت ااااا ع لدراااااددخ نل:ذ  ااااا  لدرت ااااا ع لدراااااددخ نل:  --

MMAARRKKEETTIINNGG    لل
يتعمحلر خللئصلدرتنلتحذ  للدرخدذلةلدلذ دلدل حلت  ع  للر ز   لعخت اله عارد لعا لت ا ع لدر ا علخليتعمحلر خللئصلدرتنلتحذ  للدرخدذلةلدلذ دلدل حلت  ع  للر ز   لعخت اله عارد لعا لت ا ع لدر ا علخللل

 لذانل لذانلدرذلد لذي للخل ع عهلحل الدر لح  درذلد لذي للخل ع عهلحل الدر لح  ذنلدظ لرلدرمليبلذنلدظ لرلدرمليبللله عر له عر لللذ د لدرخدذحل(لد ر لذ د لدرخدذحل(لد ر للللل عذللل عذلدذلعه  لر  ردلولدذلعه  لر  ردلول
للهل لذ لديذ للذدخالدرت  ع لدرددخ نلخلللهل لذ لديذ للذدخالدرت  ع لدرددخ نلخلللللعداعدارعلةلرعلةلع لذللرمحليذملدرخل لعحلذ لخمالآع لذللرمحليذملدرخل لعحلذ لخمالآذملالدرت  لذملالدرت  ل

درتنلت  ال ل لهالذردلذ لدرللذ ع لي لز   لددخ نلدلد لدر دالييللدرتنلت  ال ل لهالذردلذ لدرللذ ع لي لز   لددخ نلدلد لدر دالييلللل ت   لذ   حليذدلدرذدخاللع الدر هرا ت   لذ   حليذدلدرذدخاللع الدر هرا
ذ علةلدرتمغع عحلر ذيظذحل لذضالذللعذه ل ذركلذ لخمالضذل لد لهاالذاردلع اد ل ع ات  لخادذلةلذ علةلدرتمغع عحلر ذيظذحل لذضالذللعذه ل ذركلذ لخمالضذل لد لهاالذاردلع اد ل ع ات  لخادذلةلي لملالدرلي لملالدرل
الخلدذااللدرملياابلدر االينلذ اا لدرتلهاادلذاا لد لهااالذااردلذاا لدرلاالذ ع لعلذااالذلااللذااعل  عااحلدلعضااليلالخلدذااللدرملياابلدر االينلذ اا لدرتلهاادلذاا لد لهااالذااردلذاا لدرلاالذ ع لعلذااالذلااللذااعل  عااحلدلعضااليلذذعاازلذذعاازلذت  عااحل لذت  عااحل ل

 طرع حلتخد لر لرحلدرذيظذاحل د اتردتعمعلت لل ياددذ للخلد لديذعاحلتح عا لياذدلدلي امل لدراددخ نل دضاحلتذلذالل طرع حلتخد لر لرحلدرذيظذاحل د اتردتعمعلت لل ياددذ للخلد لديذعاحلتح عا لياذدلدلي امل لدراددخ نل دضاحلتذلذالل
 لدرت ا ع لدراددخ نلع ات دال لدرت ا ع لدراددخ نلع ات دالذعلدرز   لدل ذنليذدلدرذملالذأذعلدرز   لدل ذنليذدلدرذملالذأللل لل ل  ع   ع لل لييلكلتددخم ل لييلكلتددخم ل  للإذإذذنلدرذيظذلةلدرخدذعحلذنلدرذيظذلةلدرخدذعحل

للضااذل لد لع ااد لهااالدرلاالذ ع لدذضااالذااللعياادي لدرااالدرذيظذااحل ذرااكلعياادلتلاالذ   لذااعلدرز اا  ل  اال ل  ااع حلضااذل لد لع ااد لهااالدرلاالذ ع لدذضااالذااللعياادي لدرااالدرذيظذااحل ذرااكلعياادلتلاالذ   لذااعلدرز اا  ل  اال ل  ااع حل
لل(ل(لSSuussaannnnee  &&  MMaanniieekkee  ,,  22000000  ,,  3388وو  عتللذال  للخعتللذال  للخ

للدرللذ ع درللذ ع للع اع اللدرت  ع درت  ع لل  عل ح  عل حللذ   حذ   حللتط ع تط ع "ل"لللديهديهللع اع ا(ل(لBBeerrrryyووللع اع اللذ ذ للدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع للعراعرالل عد عدلل
للي ي لل درذع  درذع للع ع  ع ع  لل درذحلذظح درذحلذظحللت ظع   ت ظع   للدرذذه درذذه للدريلسدريلسللدذضادذضاللذلي  ذلي  لل  لرتلرن  لرتلرنللدرز لئ درز لئ للعخدذ  عخدذ  للدرذع درذع للدرذيظذحدرذيظذحللذنذن

لللل"ل"لهذللعرذهلدرت  ع لدرددخ نلع الديهلهذللعرذهلدرت  ع لدرددخ نلع الديهل(ل(لBBeerrrryy  ,,  11998833  ,,  2288"لو"لوللدرز لئ درز لئ للرخدذحرخدذحللردع  ردع  للذلذللل لذضا لذضالل علذ    علذ   
"ل"لللدرللذ ع درللذ ع للردىردىلل درذ عللة درذ عللةللدرز   درز   لل ددردك ددردكللدر عندر عنللتدع تدع للددخ عحددخ عحلل عئح عئحللخ  خ  للت ت دات ت دالليملطلةيملطلةللع ع للع لراع لرا

لللللل(لخ(لخJJoohhnnssoonn  ,,  11998866  ,,  226666وو
للينينللر ذيظذحر ذيظذحللدرددخ عحدرددخ عحلل دريظ  دريظ للدرلمعلةدرلمعلةللد د لل ين ينللدرت  ع درت  ع للإراإراللمدعدامدعداللذهراذهراللدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع لل دخا دخاللهذلهذل
للدرز لئ درز لئ لللرضليلرضليللذهذمذهذمللمزيدمزيدللعلدعلدللدرددخ عع درددخ عع للدرز لئ درز لئ للدرضليدرضليللع اع اللدر درادر دراللل ل لل ذرك ذركللدرخلرمعحدرخلرمعحللدرلمعلةدرلمعلةلل ليذعح ليذعح

لGGeeoorrggee  &&  GGrroonnrroooossووللعراعراللع عهع عهللدرخلرمعع درخلرمعع  ل( لللديهديهللع اع اللدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع ( ل" للدر د عدر د عللدرذيظذحدرذيظذحللديتذل ديتذل "
لللل(خل(خلGGrroonnrrooooss  ,,  11999900  ::  8855  "خلو"خلولليح ميح مللدرذ مهدرذ مهللدر   كدر   كلل دملعح دملعحللدرز   درز   للخدذحخدذحللدمادماللذ ذ لل ذرك ذركلل لرللذ ع  لرللذ ع 

للتحدعدتحدعدللهع عحهع عحللذاذاللرهرهللدلأ ل ندلأ ل نللدرتط ع درتط ع لل هل  هل للددللدرخدذعحدرخدذعحللدرذيظذلةدرذيظذلةللذاذاللدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع للذ    ذ    لل ظ ر ظ رلل
خلخل يهذد يهذدللدرلل درلل للدري ادري الل خدذلة خدذلةلل درذ تم علة درذ تم علةللدرذللرادرذللراللذ اذ اللدرخدذلةدرخدذلةللت  ع ت  ع للذملهاذملهالل حا حاللدرتدرع عحدرتدرع عحللدلحتعلملةدلحتعلملة

لل(لل(لللل    BBeerrrryy  11998811وو
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للت  ع عحت  ع عحلليظريظرلل م ح م حللذ ذ لل لرذيظذح لرذيظذحللدر مرعحدر مرعحللدرذ درددرذ دردلللإددرالإددراللذ   حذ   حلل أيه أيهللدرددخ ادرددخ اللدرت  ع درت  ع لل لا لاللعذه عذه  ع عهل ع عهل
لل((GGeeoorrggee&& John,,  11999944:لو:لو طرع تع  طرع تع للدرذيظذحدرذيظذحلل ظلئا ظلئاللتهلذاتهلذاللإراإراللت دات داللإددرعحإددرعحللعذ عحعذ عحللهأيههأيهللعلذاعلذاللذ  ذ  للدد

لل دلأيمطح دلأيمطحللر ذيظذحر ذيظذحللدررئع ندررئع نللدريملطدريملطللع  ذ  ع  ذ  للدرتيظعذعحدرتيظعذعحللدرذ ت علةدرذ ت علةللذاذاللدرللذ ع درللذ ع للهاهالل    للذ ذ للدرتأهددرتأهد  --11
للخلخلدرخلرمادرخلرماللدرلذعادرلذعاللرضلرضلللتدع تدع للدرتادرتاللدر عئحدر عئحللذ ذ للإطلرإطلرللذاذالل ذرك ذركلل ددخ  ل ددخ  لللدرذخت  حدرذخت  ح

للدرخلرمادرخلرماللدرلذعادرلذعالل خدذح خدذحللدرت مهدرت مهللع اع اللر لذار لذالل درددذلعح درددذلعحللدل تلددددل تلدددللردع  ردع  للدرللذ ع درللذ ع للهاهالل    للذ ذ للدرتأهددرتأهد  --22
لل    للعمبعمبللذإي لذإي لللددللدرخلرمادرخلرماللدرلذعادرلذعاللذعذعلله عره عرللم دم دلل ذا ذاللدرللذ ع درللذ ع للذ ذ للترعدترعدللدلإددرادلإددراللهليةهليةللإذدإذدلل يه يهللدر    حدر    حلليذميذملل ذغزى ذغزى
ل  ل  لللدرللذ ع درللذ ع للذعذعلله عره عرللم دم دللر ذار ذاللذ تلداذ تلداللته  ته   لخ لل مذلعلة مذلعلةللدرذيظذحدرذيظذحلل ع  ع للدرددخ ادرددخ اللدرت لدادرت لداللذإ ذإ للذركذركلل ع ا ع اخ

لدرخلرمادرخلرماللر    ر    لل يددذ ل يددذ لللدرذيظذحدرذيظذحللتح  تح  لل    للع اع اللعت عت لل    للعمبعمبلل  ل  لللدرللذ ع درللذ ع  لخ للدرت  ع درت  ع للذ    ذ    للذإ ذإ لل رذرك رذركخ
للللللللللخخللللدرخدذحدرخدذحلللأدديلأدديللذللل لذللل لللعه  عه  لل    للعمبعمبلل درذ  درذ للر للذ ع ر للذ ع للدرددخ ادرددخ اللدر   در   للعحددعحددللدرددخ ادرددخ ا

ويالوياللل؟؟لل لدرذ لع   ل لرت  ع  لدرذ لع   ل لرت  ع  لذ ليلحعحلدخرىلدرت  ع لدرددخ الع ت ل للإمل حلع ال قدرع ليذللدذ ل لذ ليلحعحلدخرىلدرت  ع لدرددخ الع ت ل للإمل حلع ال قدرع ليذللدذ ل          لل
درذيظذحلههال  لع  لددخ  ل؟(دلدذللدر قدالدر لينلإرالذ لت مهلم  دلدرت  ع لدرددخ ا؟لويالرهالدرللذ ع ل  لدرذيظذحلههال  لع  لددخ  ل؟(دلدذللدر قدالدر لينلإرالذ لت مهلم  دلدرت  ع لدرددخ ا؟لويالرهالدرللذ ع ل  ل

  44ر   لددخالدرذيظذح؟( درمهالدرتلرنلع ضحلت م لةلدرت  ع لدرددخ نر   لددخالدرذيظذح؟( درمهالدرتلرنلع ضحلت م لةلدرت  ع لدرددخ ن

  

ن الذي ٌقوم ن الذي ٌقوم م  م  

بالتسوٌق بالتسوٌق 

  الداخلى؟الداخلى؟

  المنظمة ككلالمنظمة ككل
  ((22))  رقم رقم     خلٌةخلٌة

  

  ((44خلٌةرقم )خلٌةرقم )

  قسم معٌنقسم معٌن

  خلٌة رقم خلٌة رقم   ((11))  رقم رقم   خلٌةخلٌة

((33))  

  

  للمنظمة ككلللمنظمة ككل  لقسم معٌنلقسم معٌن    

  إلى من توجه جهود التسوٌق الداخلى؟إلى من توجه جهود التسوٌق الداخلى؟

  ( توجهات التسوٌق الداخلً( توجهات التسوٌق الداخل22ًشكل )شكل )

  SSuussaann,,  KK..  FFoorreemmaann,,  IInntteerrnnaall  MMaarrkkeettiinngg;;  CCoonncceeppttss,,  MMeeaassuurreemmeenntt  aanndd  aapppplliiccaattiioonnss  

jjoouurrnnaall  ooff  mmaarrkkeettiinngg  mmaannaaggeemmeenntt,,  ((VVOOLL..  33,,  NNOO..  1111,,11999955)),,  PPPP..775555--776688..  

لل(لعتضحل  لييلكل ر لحلخمعل:ل(لعتضحل  لييلكل ر لحلخمعل:للل22ذ لدرمهالرع لوذ لدرمهالرع لو

(:لدرت  ع لدرددخ العيظرلر   لذلع لع ال يهلدرذ لع   ل م  دلدرت  ع لدل در   لدلآخرلي ل(:لدرت  ع لدرددخ العيظرلر   لذلع لع ال يهلدرذ لع   ل م  دلدرت  ع لدل در   لدلآخرلي ل11درخ عحلرع لودرخ عحلرع لو
للدرلذعاخلذل ال  عالدرذ لالع   لع  ليظ لدرذل  ذلةلدلإددرعحل ت  ع لخدذحلإرالع  لدرذ عللةخلدرلذعاخلذل ال  عالدرذ لالع   لع  ليظ لدرذل  ذلةلدلإددرعحل ت  ع لخدذحلإرالع  لدرذ عللةخل

للل لل ل:لت   لدرذيظذحلههال ت  ع لخدذلت للإرالع  لددخ  لخلذ الذركل  لتلطالدرذ تم الديتذلذ:لت   لدرذيظذحلههال ت  ع لخدذلت للإرالع  لددخ  لخلذ الذركل  لتلطالدرذ تم الديتذلذ((22درخ عحلرع لودرخ عحلرع لو
للإرالع  لدرتذرعضل  للع لطرع لزعلدالدرح دذزلدرذ دذحلرهخلإرالع  لدرتذرعضل  للع لطرع لزعلدالدرح دذزلدرذ دذحلرهخلللد لد له عرله عرل
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(:لع   لع  ل ت  ع لخدذلت للإرالدرذيظذحلههاخلذ لالذركل  لع   لع  لدرذ دردلدر مرعحل زعلدال(:لع   لع  ل ت  ع لخدذلت للإرالدرذيظذحلههاخلذ لالذركل  لع   لع  لدرذ دردلدر مرعحل زعلدال33درخ عحلرع لودرخ عحلرع لو
ل لرذ لرال لدلأيمطح للأددي لدرذط   ع  لدرللذ ع  ل ت ذعر ل ذرك ل لرذيظذح لدلأخرى ل دلإددردة لدلأع ل  لذع ل لرذ لرالدرتلل   لدلأيمطح للأددي لدرذط   ع  لدرللذ ع  ل ت ذعر ل ذرك ل لرذيظذح لدلأخرى ل دلإددردة لدلأع ل  لذع درتلل  

للدرذط   حخلدرذط   حخل
  ع ل يالهذركلدر   خلذلرللذ ع لي لعذميلدل دلأعذلال  ع ل يالهذركلدر   خلذلرللذ ع لي لعذميلدل دلأعذلال(:لدرذيظذحلههاليالدرتالت   ل لرت(:لدرذيظذحلههاليالدرتالت   ل لرت44درخ عحلرع لودرخ عحلرع لو

ل ذضال لع ا ل عحلذظ لع ت طبل عختلر لدرددخ ا لدرت  ع  ل   لذ  لدرتأهد لعمب ل رذرك لذيتملةخ ليا ل ذضال دلأيمطح لع ا ل عحلذظ لع ت طبل عختلر لدرددخ ا لدرت  ع  ل   لذ  لدرتأهد لعمب ل رذرك لذيتملةخ ليا  دلأيمطح
للدرللذ ع لدرذع لي لدر  ع حلدر للرحلرت دع لدرخدذحلر لذميلدرخلرمعع خلدرللذ ع لدرذع لي لدر  ع حلدر للرحلرت دع لدرخدذحلر لذميلدرخلرمعع خل

لدددردةلدرذللرالرتط ع لذ   حلدرت  ع لدرالييلكل لضلدلمرديدةلدرتنلعمبلدرالييلكل لضلدلمرديدةلدرتنلعمبلللدر لح   در لح    عذهرل عذهرللل لدددردةلدرذللرالرتط ع لذ   حلدرت  ع لد لتت يليل د لتت يليل
درددخ نلد درتنلذ لخمر للت تطععلدرذيظذحلليعل عئحلعذالددخ عحلتمئ لدرت  ع لدرددخ نلدلذ ذملدلإمرديدةلدرددخ نلد درتنلذ لخمر للت تطععلدرذيظذحلليعل عئحلعذالددخ عحلتمئ لدرت  ع لدرددخ نلدلذ ذملدلإمرديدةل

  ,,  DDoowwnn  &&  TTiimmootthhlliiyy  ,,  22000022ينل ذ ل حلدر عئحلدرخل حلريملحلدرت  ع لدرددخ نلخل ينلهذلعأتنلل:لوينل ذ ل حلدر عئحلدرخل حلريملحلدرت  ع لدرددخ نلخل ينلهذلعأتنلل:لو
770033  --  770044))  ((AAnnnnaa  &&  CChhrriissttiinnee  ,,  22000000,,  55--66لل)لل)لل

للSSeerrvviiccee  CCuullttuurree  لل:ل  لذحلدرخدذحل  لل:ل  لذحلدرخدذحل
ع لدل   لذحلدرخدذحلهالدرت لرعدل در ع ل دلعردال درخللئصلدرتنلتمهالدلم ديلدرللذحلر خدذحلدل تق رلذنلع لدل   لذحلدرخدذحلهالدرت لرعدل در ع ل دلعردال درخللئصلدرتنلتمهالدلم ديلدرللذحلر خدذحلدل تق رلذنللللللل

ل دتمليلت  ل ل ععذ   لمخلعلت   ل تمها لدرللذ ع  لذن لتق ر لددخ عح ل دم دي ل  لذح لذ  ذيظذلة لخ ل دتمليلت  لدرللذ ع  ل ععذ   لمخلعلت   ل تمها لدرللذ ع  لذن لتق ر لددخ عح ل دم دي ل  لذح لذ  ذيظذلة لخ درللذ ع 
ل لد لودر ري طن للل20012001ودر ري طنلد لد لدرذيظذ121121د لدرت  ع لدرددخ نلذن ليملح ل عرت ط لخ لدرذيظذ( لدرت  ع لدرددخ نلذن ليملح ل عرت ط لخ لردىل( لدرخدذح ل  لذح لردىللةل تر عخ لدرخدذح ل  لذح لةل تر عخ

لر لتلذالدرذيظذحلع التر عخل  لذحلدرخدذحلللإذإذدرللذ ع لدرللذ ع ل لر لتلذالدرذيظذحلع التر عخل  لذحلدرخدذحلعحه لع الدرت  ع لدرددخ نلدر مالد لدلإخ ل لدذد عحه لع الدرت  ع لدرددخ نلدر مالد لدلإخ ل لدذد
درتنلت ذرلدرذيلخلدرذمئ لرتط ع لدرت  ع لدرددخ نلخلل عمععلحلرعلليدالدرتذهع لدل  لتلهعدل  لذحلدرخدذحلدرتنلت ذرلدرذيلخلدرذمئ لرتط ع لدرت  ع لدرددخ نلخلل عمععلحلرعلليدالدرتذهع لدل  لتلهعدل  لذحلدرخدذحل

لعذت ه ل مل    لعذت هع التذهع لدرللذ ع لد ل مل    لع لد لعه ي دلع التذهع لدرللذ ع لد لدر ردردةل درذ لدرالع ضل لر تلرال دتخلذ لع لد لعه ي دل  لدل تلددد لدر ردردةل درذ لدرالع ضل لر تلرال دتخلذ   لدل تلددد
ضل ليلعيتظر  لت مع لةلدلددرالل عيللع  لر للخل الدل حل لضلدرهتلبلعته ذ  لع ل  لذحلتملالدر ردلضل ليلعيتظر  لت مع لةلدلددرالل عيللع  لر للخل الدل حل لضلدرهتلبلعته ذ  لع ل  لذحلتملالدر ردل
لخل لدرحلل ح لدرتغعردةلدلمتذلععح ل   ب ل عتللعد لدلتملم ل يذد لخ لدخر لمخلل  لعدعرم ل   لع ضل لي  ه لخلعدعر لدرحلل ح لدرتغعردةلدلمتذلععح ل   ب ل عتللعد لدلتملم ل يذد لخ لدخر لمخلل  لعدعرم ل   لع ضل لي  ه عدعر

لودر ري لودر ري ل للل20012001طنلدلطنلد لد لتق رل505505د لدرذيظذحلدرتنلتذ كل  لذحلخدذحلع عحلذأي ل ل لرذهرلد ل لخل ذ لدرمدعر لتق رل( لدرذيظذحلدرتنلتذ كل  لذحلخدذحلع عحلذأي ل ل لرذهرلد ل لخل ذ لدرمدعر )
دعمل عل لذنل   كلدلذرددلدرللذ ع ل ذ ل  لع الدرت  ع لدرددخ نل ذ لم حلدخرىلذل لدرذيظذحلدرتنلتذت كلدعمل عل لذنل   كلدلذرددلدرللذ ع ل ذ ل  لع الدرت  ع لدرددخ نل ذ لم حلدخرىلذل لدرذيظذحلدرتنلتذت كل

 التق رل   عللذنلدرت  ع ل التق رل   عللذنلدرت  ع ل  لذحلضلع حل  لللع مدلردع للدللدر  عالذ لدر ع ل ع دعدلدر   كلدرذمترهحل   لذحلضلع حل  لللع مدلردع للدللدر  عالذ لدر ع ل ع دعدلدر   كلدرذمترهحل 
درددخ نلر ذيظذحلخلهذللد لدرذيظذحلدرتنلتذتكل  لذحلدرخدذحلدر  عحلذل ليعه  للدرتيظعذنلعتمهلذ لدلع الدرالدرددخ نلر ذيظذحلخلهذللد لدرذيظذحلدرتنلتذتكل  لذحلدرخدذحلدر  عحلذل ليعه  للدرتيظعذنلعتمهلذ لدلع الدرال

للإذإذ لدرللذ ع ل درز لئ لي لدل لذنلعذحلدر ر لدرتيظعذنل دلددرالدرذمرذحلينلذنلد  الدر عهالخل لدرللذ ع ل درز لئ لي لدل لذنلعذحلدر ر لدرتيظعذنل دلددرالدرذمرذحلينلذنلد  الدر عهالخل  للإذإذدل  الخلدل  الخل
دل حلمذععلدرللذ ع لعلذ   لرخدذحلدرز   لدلذللددرالدرذمترهحلت لعدلذدعريللدل حلمذععلدرللذ ع لعلذ   لرخدذحلدرز   لدلذللددرالدرذمترهحلت لعدلذدعريللللد لذنليذدلدريذطلذ لدرتيظع د لذنليذدلدريذطلذ لدرتيظع 

درلل لرخدذحلدرز   ل درذدعرلدرلل لعدع لدلع ل لدرتل لحلرهلرخدذحلدرز   ل د لذدعر لدلع ل لعط ر  لدليظذحلدرلل لرخدذحلدرز   ل درذدعرلدرلل لعدع لدلع ل لدرتل لحلرهلرخدذحلدرز   ل د لذدعر لدلع ل لعط ر  لدليظذحل
لمرلد لغعرلذ لمرللمرلد لغعرلذ لمرلدرتنلت ذحلر ذمرذع ل ت دع لدرخدذحلدرمعدالدرالدرز   ل ذركل ذ لعدالدرللذ ع ل مهالذ درتنلت ذحلر ذمرذع ل ت دع لدرخدذحلدرمعدالدرالدرز   ل ذركل ذ لعدالدرللذ ع ل مهالذ 

للذنلخدذحلدرز   لخذنلخدذحلدرز   لخ

لل
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لل  TTrraaiinniinngg ليعل خلدرتدرعبلدرددخ نل: ليعل خلدرتدرعبلدرددخ نل:
لدرذ لردةل ل تط عر لدهت لب لدرا لت دا ل درلذ علة لدلمرديدة لذ  لذمذ عح لديه لع ا لدرتدرعب لتلرعا لدرذ لردةلعذه  ل تط عر لدهت لب لدرا لت دا ل درلذ علة لدلمرديدة لذ  لذمذ عح لديه لع ا لدرتدرعب لتلرعا عذه 
 درذلرذحلردىلذمذ عحلذ لدلذرددلدرللذ ع لذنلدرذيظذحلرغرضلرذعلذ ت ىل ددئ  ل ذللعح  ليتلئجلدعمل عحل درذلرذحلردىلذمذ عحلذ لدلذرددلدرللذ ع لذنلدرذيظذحلرغرضلرذعلذ ت ىل ددئ  ل ذللعح  ليتلئجلدعمل عحل

ل ريلذ ل عه  لدرتدرعبلدرددخ نلذ لخمال ضع لد ل  دي ل درللذ ع لع الحد ل ريلذر ذيظذح ل عه  لدرتدرعبلدرددخ نلذ لخمال ضع لد ل  دي ل درللذ ع لع الحد جلتدرعبلدرللذ ع لع الجلتدرعبلدرللذ ع لع الر ذيظذح
ل لد لذ لئالتتل  ل لرذ لردةلدرمخلعح لد ل لر عنلدر  لذنل هذركلتدرعبللل للل عذل للل عذلذ لئالتتل  ل لرذ لردةلدرمخلعح لدرتنلت ت  ل لر عنلدر  لذنل هذركلتدرعبلدرح  لةلدردرد عح لدرتنلت ت  درح  لةلدردرد عح

لدرز   لهذلل لد لتدع لرضل لدرز   لهذللدرللذ ع لع الذذلر حلدرلدعدلذ لدريذلذجل در   هعلةلدرذخت  حل درتنلذ لمأي ل لد لتدع لرضل درللذ ع لع الذذلر حلدرلدعدلذ لدريذلذجل در   هعلةلدرذخت  حل درتنلذ لمأي ل
لد لذ  ل ي خح لدرللذ ع  لتز د لد  لدرذيظذح لع ا لدعمب لذ  ل ي خح لدرللذ ع  لتز د لد  لدرذيظذح لع ا لدرز لئ لللعمب لذع لدرتللذا لهع عح لذن ل درتل عذلة لدرز لئ لللرت لعلة لذع لدرتللذا لهع عح لذن ل درتل عذلة رت لعلة

(لخدذلعلدلدرللذ   لي لدرطرالدرذهذاللأ لذيظذحلعيدذللعه  لدرز لئ ل(لخدذلعلدلدرللذ   لي لدرطرالدرذهذاللأ لذيظذحلعيدذللعه  لدرز لئ لAAnnnnaa  &&  CChhrriissnnee  ,,  22000000  ,,  66وو
لدرللذ ع ل ينلتيلهسل لرذ ل ال لذ لدلأذردد لذعلهالذرد لت د  لدرذيظذح لرذركلذأ لل را لدتللالذل   لدرللذ ع ل ينلتيلهسل لرذ ل الذنلحلرح لذ لدلأذردد لذعلهالذرد لت د  لدرذيظذح لرذركلذأ لل را لدتللالذل   ذنلحلرح

ل ل    هه لذ دع ه لذن ل عضل ل    هه لذ دع ه لذن لع ل عضل ل دضحح لل را ل تلطن لدلأتملم ليذد لذن لدرذيظذح لتيمح ل رهن لدرذيظذح لع لتملم ل دضحح لل را ل تلطن لدلأتملم ليذد لذن لدرذيظذح لتيمح ل رهن لدرذيظذح تملم
ر لرت لل  يددذ للذ لخمال   هعلةل تلرذلةلدرللذ ع لذأ لدرطرع لدرلحعحل درذضذ  لي لتز عدلدرللذ ع لر لرت لل  يددذ للذ لخمال   هعلةل تلرذلةلدرللذ ع لذأ لدرطرع لدرلحعحل درذضذ  لي لتز عدلدرللذ ع ل

ذ ع لذ ع ل  لهع عحلتللذاليقليلدرلل  لهع عحلتللذاليقليلدرللللإذإذ لرذ لردةل در دردةلدرذط   حللأدديل ظلئ   ل  يمطت  ل لرمهالدرلحعحلخل لرذ لردةل در دردةلدرذط   حللأدديل ظلئ   ل  يمطت  ل لرمهالدرلحعحلخل
 طرع حلحدع   ل ر ل   ل تلل عرل م ي  ل مخلعت  لهالذركلعق رلإعمل ل لذنلخدذحلدرز لئ لدرخلرمعع لخللح ل طرع حلحدع   ل ر ل   ل تلل عرل م ي  ل مخلعت  لهالذركلعق رلإعمل ل لذنلخدذحلدرز لئ لدرخلرمعع لخللح ل

  (لخ(لخلل143143--142142دلدللل20012001إذدلهل ليذدلدر   كلذت دذ ل لذعل عل حلدرذيظذحلولدردرددهحلدلإذدلهل ليذدلدر   كلذت دذ ل لذعل عل حلدرذيظذحلولدردرددهحلدل

لل  CCoommmmuunniiccaattiioonnss   لر ل لخلدلتلللةل:ل لر ل لخلدلتلللةل:ل
 ل ي    لدرذع لع  ذ  ل ت دع لدرخدذلةل ل ي    لدرذع لع  ذ  ل ت دع لدرخدذلةل  تأ عرلدلأه رل لرز لئ لينلدرللذ تأ عرلدلأه رل لرز لئ لينلدرللذ   لدرطرع حلذدةلدر للرعحلدلأه رل در  لدرطرع حلذدةلدر للرعحلدلأه رل در

إرالدرز لئ لذ لمرال  لدلتللالدرذ لمرل لرز   ل رذركلعتط بلذ لدلإددرال  لت ذرلذل  ذلةلهلذعحل دعع حلع لإرالدرز لئ لذ لمرال  لدلتللالدرذ لمرل لرز   ل رذركلعتط بلذ لدلإددرال  لت ذرلذل  ذلةلهلذعحل دعع حلع ل
ل درتغعردةلدرتنلحل ةل  ل تحلالذنلط علحلد لدرتنلتي  لدرذيظذحلدرتر عجلعي ل ل درتغعردةلدرتنلحل ةل  ل تحلالذنلط علحلددرخدذلةلدرمدعدا لدرتنلتي  لدرذيظذحلدرتر عجلعي ل رحذمةلرحذمةلدرخدذلةلدرمدعدا

ل درذهل ل لدرزذل  لذن لدرخدذح ل ت ذعر لدرخللح ل در  لئا ل للمرديدة لدرذتل  ح ل درتط ردة لدرت  ع عح ل درذهل ل درخدذلة لدرزذل  لذن لدرخدذح ل ت ذعر لدرخللح ل در  لئا ل للمرديدة لدرذتل  ح ل درتط ردة لدرت  ع عح  درخدذلة
لمرحل ل ت دع  لدرذل  ذلةلدرضر رعح ل دعللا ل تمر ت ل لدلطمعلع ع ل لدرخدذح لرهنلعت يالرذ رد لمرحلدرذحددع لخ ل ت دع  لدرذل  ذلةلدرضر رعح ل دعللا ل تمر ت ل لدلطمعلع ع ل لدرخدذح لرهنلعت يالرذ رد درذحددع لخ

لدرز   لعيدلمردئهلر خدذحلدل    لدرز   لعيدلمردئهلر خدذحلدل    دضحللر ذيلذعلدرتنلع عدلذي ل ذملدرطرع حلتل حلعذ عحلدلعيلعل   حلذ لذملدرطرع حلتل حلعذ عحلدلعيلعل   حلذ ل دضحللر ذيلذعلدرتنلع عدلذي ل
(لخللل  ل م دلدتللالت لع نل(لخللل  ل م دلدتللالت لع نلللللSScchhnneeiiddeerr  &&  BBoowweenn  ,,  11998855  ,,  442255م حلذ ردلدرخدذحلإرالدرز   ولم حلذ ردلدرخدذحلإرالدرز   ول

ذت لدالر ذل  ذلةل ع لدلإددرال درللذ ع لعت مبل ضعلآرعحللعت لذع لليمرلدرذل  ذلةلإرالدرللذ ع لذ لد  لذت لدالر ذل  ذلةل ع لدلإددرال درللذ ع لعت مبل ضعلآرعحللعت لذع لليمرلدرذل  ذلةلإرالدرللذ ع لذ لد  ل
لدررد يل دلتلللةلدرردعئحل ع لتغععرلذنلط علحلت كلدرذل  ذلةل تملتغععرلذنلط علحلت كلدرذل  ذلةل تمل لدررد يل دلتلللةلدرردعئحل ع ل زلذل علةلدلتللالدرذتذ  حل لرتي عذ  زلذل علةلدلتللالدرذتذ  حل لرتي عذ

دريملطلةلدرت  ع عحلدل   ل غ بليذملدرذل علةلعذه لح  لل    رحل   لطحلدرتل ع ل درت  عالدرمعدلر للذ ع لدريملطلةلدرت  ع عحلدل   ل غ بليذملدرذل علةلعذه لح  لل    رحل   لطحلدرتل ع ل درت  عالدرمعدلر للذ ع ل
دخلالدرللذ ع لدرذع لي لذنلحلرحلدتللال دخلالدرللذ ع لدرذع لي لذنلحلرحلدتللال تح ع لذ لردةلدلتللال درتللذالذعلدرز لئ لدرخلرمعع ل د  ذ لمرلذ لمرل تح ع لذ لردةلدلتللال درتللذالذعلدرز لئ لدرخلرمعع ل د 

ذعلدرز لئ لذنل ردذجلتدرع عحلذه  حلذنليذدلدلتململخلهذركلييلكلضر رالرتح ع لت ليلةلدلتلللةل درترهعزلذعلدرز لئ لذنل ردذجلتدرع عحلذه  حلذنليذدلدلتململخلهذركلييلكلضر رالرتح ع لت ليلةلدلتلللةل درترهعزل
لدرذيظذحل ل  ل لدرتنلت    لدرت  ع عح لذنلدلعذلا لد ر لر   لدرذع  لدطردالدرذيظذح ل ع لها لدرحدعثلذي ل لدرذيظذحلع ا ل  ل لدرتنلت    لدرت  ع عح لذنلدلعذلا لد ر لر   لدرذع  لدطردالدرذيظذح ل ع لها لدرحدعثلذي ل ع ا

ل لرلSSuussaannnnee  &&  MMaarriieekkee  ,,  22000000  ,,  115500وو ل د دةلدلتللا ل تلد ل لرل( ل د دةلدلتللا ل تلد لذ ع لدرمليبلدرذح  سل دلأه رللذ ع لدرمليبلدرذح  سل دلأه رل(
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يمحظلديتذل ل غ بلدرذيظذلةل لل ت ذلرلذنل ردذجلدلتللالدرددخ نلذ ل ماليمحظلديتذل ل غ بلدرذيظذلةل لل ت ذلرلذنل ردذجلدلتللالدرددخ نلذ ل مالللإذإذ يذعحلذنلدرت  ع لدرددخ نل يذعحلذنلدرت  ع لدرددخ نل
عضلحلتلرعخل خ  عحلدرذيظذحلردىلدرللذ ع ل عضلحلتلرعخل خ  عحلدرذيظذحلردىلدرللذ ع لتز عدلدرللذ ع ل لرذل  ذلةلدرضر رعحلع لدرلذال د  للتز عدلدرللذ ع ل لرذل  ذلةلدرضر رعحلع لدرلذال د 

  درذهليحلدرذييعحل:لدرذهليحلدرذييعحل:للللل  
لل  TThhee  ccoonncceeppttد ل ل:لدرذ    لد ل ل:لدرذ    ل

علدلذ    لدرذهليحلدرذييعحلذ لدرذ ليع لدرت  ع عحلدرحدع حلدرتنللعةلديتذلذل ل د لل لذ لع الدرذ  عع لدذلعلدلذ    لدرذهليحلدرذييعحلذ لدرذ ليع لدرت  ع عحلدرحدع حلدرتنللعةلديتذلذل ل د لل لذ لع الدرذ  عع لدذللللللل
تط رليذدلدرذ    لذنل عةلهل لدرذيظذلةلت تيدلذنلحذمت للدلعميعحلع الدرذيلذعلدرتنلت دذ للر ز   لدلتط رليذدلدرذ    لذنل عةلهل لدرذيظذلةلت تيدلذنلحذمت للدلعميعحلع الدرذيلذعلدرتنلت دذ للر ز   لدل

لر ل ل ره  لدريملح لتح   لدلعميعح لدرحذمة لهلية لر ل عد ل ره  لدريملح لتح   لدلعميعح لدرحذمة لهلية لحلملةل رغ لةل عد لد ر لت ذا لذل لغلر ل  للي ل لحلملةل رغ لةلعةلعلعر لد ر لت ذا لذل لغلر ل  للي ل عةلعلعر
درز لئ لذنلتحدعدليذملدرذيلذعلدل ذعلدزدعلدلدرذيلذ حلدلذأ لدري  لةلع الدلعم ل درتر عجلتضلعالع اليح لدرز لئ لذنلتحدعدليذملدرذيلذعلدل ذعلدزدعلدلدرذيلذ حلدلذأ لدري  لةلع الدلعم ل درتر عجلتضلعالع اليح ل
 دضحل  دالدرتأ عرلع الدر   كلدرمردئنلر ز   لخلدللد لدرذيظذلةلدتم ةلدراليح لدخرل درذ لعهذ لذنل دضحل  دالدرتأ عرلع الدر   كلدرمردئنلر ز   لخلدللد لدرذيظذلةلدتم ةلدراليح لدخرل درذ لعهذ لذنل

:ل:ل20052005ذعزالذنلذي لدرز   لذ لريح ل لرذيلذ ع لود حل دذعزالذنلذي لدرز   لذ لريح ل لرذيلذ ع لود حل درز لئ ل تح ع لل رالذرز لئ ل تح ع لل رالذ ذيل للد ذيل للدللهع عحلدر ل الدراهع عحلدر ل الدرا
لت لالدرذيظذحلر ذيتجل2020 لت لالدرذيظذحلر ذيتجل(لذلرذهليحلدرذييعحلت د لذ لدرذيتجلددرخدذحلدلدرذلرالدلدرز   ل ينلرع ةلذلذد (لذلرذهليحلدرذييعحلت د لذ لدرذيتجلددرخدذحلدلدرذلرالدلدرز   ل ينلرع ةلذلذد

لو لت لالدرذيظذحلذنلذي لدرز   للدردكلتذعزلدرذيتجل لينلذلذد لو ديذل لت لالدرذيظذحلذنلذي لدرز   للدردكلتذعزلدرذيتجل لينلذلذد (خل عدلعرذةل(خل عدلعرذةلKKoottlleerr,,  22000000::  229999 ديذل
لدرذ دذحل لدر ل عح لر خدذح درده   ل د  لت عللت   ل ع  لذ لريت   ل يتلئج لدرز لئ  لحه  ل أي ل لدرذييعح لدرذ دذحلدرذهليح لدر ل عح لر خدذح درده   ل د  لت عللت   ل ع  لذ لريت   ل يتلئج لدرز لئ  لحه  ل أي ل لدرذييعح درذهليح

  (لدرذهليحلدرذييعحل أي لل  لعر ضلت دذ للدرذيظذح(لدرذهليحلدرذييعحل أي لل  لعر ضلت دذ للدرذيظذحKKoottlleerr,,  22000000::229999 عرالو عرالولل(خ(خLLeewwiiss,,11998899::116677وو

(ل(ل365:2005365:2005 لخ عدذ للودرلملرذحد لخ عدذ للودرلملرذحدذعزلذنلذي لدرز لئ ل  ذركلعتح  لدر دالدر  عنلرذعزلذنلذي لدرز لئ ل  ذركلعتح  لدر دالدر  عنلرر حل الع الذ ععلذر حل الع الذ ععلذ
ت لعدلت لعدلللذ ذحذ ذحع الدي لل دردهلةلتلهسلذهرالعحت ظل  للدرز   لذنلذدهرتهخل يذملدرل رالتمهالذعزالتيلذ عحلع الدي لل دردهلةلتلهسلذهرالعحت ظل  للدرز   لذنلذدهرتهخل يذملدرل رالتمهالذعزالتيلذ عحل

للذنلت  ع لدرخدذحلدرذلرذعحلدرتنلع   ل  للدرذلراخللذنلت  ع لدرخدذحلدرذلرذعحلدرتنلع   ل  للدرذلراخلل
لدرلللللل ل ه لدرذ لع    لدرلل  ل لرت عع  لعتذ ا لدرذييعح لدرذهليح لد لذ     لعذه لدر  ا لدر ع عه ل ه لدرذ لع    لدرلل  ل لرت عع  لعتذ ا لدرذييعح لدرذهليح لد لذ     لعذه لدر  ا لدرخدذحل ع عه لدرخدذحلز   لرذي لح ز   لرذي لح

درذلرذعحلد تيلددلإرالذللت  لمل ل  لدل رغ تهل ذللعمبل  لته  لع عهدل ينلتذ ال دردهلةلدرز لئ لدر ل عحلع لدرذلرذعحلد تيلددلإرالذللت  لمل ل  لدل رغ تهل ذللعمبل  لته  لع عهدل ينلتذ ال دردهلةلدرز لئ لدر ل عحلع ل
درخدذلةلدرذ دذحخل عذه لتط ع لدرذهليحلدرذييعحل لري  حللأ لخدذحلذ لدرخدذلةخلهذلل  لرهالذيظذحلخدذعحلدرخدذلةلدرذ دذحخل عذه لتط ع لدرذهليحلدرذييعحل لري  حللأ لخدذحلذ لدرخدذلةخلهذلل  لرهالذيظذحلخدذعحل

عردرلدرمرديدل يذملدرل رالعردرلدرمرديدل يذملدرل رالللذنذنردىلدرز لئ ل يذدل لرط علعق رلردىلدرز لئ ل يذدل لرط علعق رلللهلرذلرال ذللتيتمهلذ لخدذلةدلل رالذدرهحهلرذلرال ذللتيتمهلذ لخدذلةدلل رالذدرهح
لعذه ل  لته  ل دضححل لهذل لتخطعطلذعلذر رلدرزذ د لعذه ل  لته  ل دضححلعذه ل  لته  لضذيعحل تته  ل مهالت  لئنل د يذل لهذل لتخطعطلذعلذر رلدرزذ د عذه ل  لته  لضذيعحل تته  ل مهالت  لئنل د يذل

لتر م لللل ل   لدرذلرا لإددرا لع ا لعتلع  ل  لرتلرن لر ذلراد لدرت  ع عح لدلإ تردتعمعح لذه يلة لهأحد لتر م لللل ذخططح ل   لدرذلرا لإددرا لع ا لعتلع  ل  لرتلرن لر ذلراد لدرت  ع عح لدلإ تردتعمعح لذه يلة لهأحد  ذخططح
لل(خ(خ253253:ل:ل20022002دلدلر ز لئ لودريذرلر ز لئ لودريذرل

رل هلذ لدرذذه لدر  ال أ لدرذهليحلدرذييعحلتذ الي طحلدلرت لطلذعلدر دالدرت  عنل تتضذ لته ع لددردكلرل هلذ لدرذذه لدر  ال أ لدرذهليحلدرذييعحلتذ الي طحلدلرت لطلذعلدر دالدرت  عنل تتضذ لته ع لددردكللللل
عر ضل رذ زلدرذلرالدذلد لدرذهليحلدرذييعحلعمبلد لت يالع الد لسلعر ضل رذ زلدرذلرالدذلد لدرذهليحلدرذييعحلعمبلد لت يالع الد لسلللع ع ح نلذرعدل  ل ةلردىلدرز لئ لح نلذرعدل  ل ةلردىلدرز لئ ل

لدرذ لذلرذهليح لخ لم دا لذ ت ى لد  لد تخدد  ل   لذي لح ل   لدرذذ عا لذلرذهليح لخ لم دا لذ ت ى لد  لد تخدد  ل   لذي لح ل   لدلدردهلةلذ عا لذ  ل ذمذ عح لعي ل لعل ر لدلدردهلةلييعح لذ  ل ذمذ عح لعي ل لعل ر ييعح
للإذإذ دلحل ععسل دليط للةلدرتنلعحذ  للدرز   لع لخدذحلذلعيحلذ لريع لدعليللذعلدرذيتملةلدرذيلذ حلدر دع حل دلحل ععسل دليط للةلدرتنلعحذ  للدرز   لع لخدذحلذلعيحلذ لريع لدعليللذعلدرذيتملةلدرذيلذ حلدر دع حل

لل(لخل(لخل114114:ل:ل20022002تتذرهزلذهليت للذنلدذيلي  ل ذ لعدال  ل د  لذ لعدالدرت  ع ع لولدرلزد  لدلتتذرهزلذهليت للذنلدذيلي  ل ذ لعدال  ل د  لذ لعدالدرت  ع ع لولدرلزد  لدل
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لدر لح لللللل لدر لح  عي م ل   عي م لعذ عح لد  لدرا ل  لعذ عح لد  لدرا لددللتحدعدتحدعد  لي  لدرذييعح لدرذهليح ل   لرل را لي  لدرذييعح لدرذهليح ل   لر خدذحلإإرل را لدرذيل ب لدرتذععز لر خدذحلحددث لدرذيل ب لدرتذععز حددث
لدلأخرىخل لدرذلرال درذللرالدرذيلذ ح ل ع  لدر ر  لإدردك لذن لع لعدي  ل درذ  لدرز لئ  ل ذيل  لذن لدلأخرىخلدرذلرذعح لدرذلرال درذللرالدرذيلذ ح ل ع  لدر ر  لإدردك لذن لع لعدي  ل درذ  لدرز لئ  ل ذيل  لذن درذلرذعح
 ر ذدلذل ل ي لذ ت زذلةلدرتذععزلضر رال يليلل رالذدرهحلع ال  لسل م دلخللئصلخدذعحلذدةلعع ل ع ال ر ذدلذل ل ي لذ ت زذلةلدرتذععزلضر رال يليلل رالذدرهحلع ال  لسل م دلخللئصلخدذعحلذدةلعع ل ع ال

درتنلتيط  لع ع للدرخللئصلي   للذنلدرخدذلةلدرذ دذحلذ لع الدرذللرالدرذيلذ حخل ر ذدلذل لدرتنلتيط  لع ع للدرخللئصلي   للذنلدرخدذلةلدرذ دذحلذ لع الدرذللرالدرذيلذ حخل ر ذدلذل لللذ لدر ع ذ لدر ع 
درخللئصلدرتنلعمبلإ لتلتذدلع ع للعذ عحلتحدعدلدرل رالل دل  لتتذتعل درمحلعلرعحلذ لدرت رّدل درتذعزدلدرخللئصلدرتنلعمبلإ لتلتذدلع ع للعذ عحلتحدعدلدرل رالل دل  لتتذتعل درمحلعلرعحلذ لدرت رّدل درتذعزدل

للللخلخل  هذللعمبل  لتدركلهذركلذ لع الدرز لئ ل  مهال دضحلمددلهذللعمبل  لتدركلهذركلذ لع الدرز لئ ل  مهال دضحلمددل
رالدرالد للدرذهليحلدرذييعحلردىلدرز لئ لذرت طحل م دالدرخدذحلدرذلرذعحلدرذ دذحلذ لخمالرالدرالد للدرذهليحلدرذييعحلردىلدرز لئ لذرت طحل م دالدرخدذحلدرذلرذعحلدرذ دذحلذ لخمال ذ لدرذ  لدلمل ذ لدرذ  لدلمللللل

ل  ل لعت عل   لدرتن لدرخدذح لذع لدرخدذح لع  لدرذييعح لدرذهليح ل ع  ل لرذ لريح لدرخدذح لم دا لع ا لدرز لئ  ل  لحه  لعت عل   لدرتن لدرخدذح لذع لدرخدذح لع  لدرذييعح لدرذهليح ل ع  ل لرذ لريح لدرخدذح لم دا لع ا لدرز لئ  حه 
ع عددةلدلع عددةلدلللدردهلت  للودردهلت  للوعت   يلخل ع اليذدلدل لسلم دالدرخدذحلينلحلرحلدرتيلعضل ع لت عللةلدرز لئ ل  ع لإعت   يلخل ع اليذدلدل لسلم دالدرخدذحلينلحلرحلدرتيلعضل ع لت عللةلدرز لئ ل  ع لإ

ل20022002 ل: لدرز   ل((9494: ل  ل   لدعمل عح ل ته   لدرذييعح لدرذهليح لذل  لدرز لئ  لت   لت عللة لهليةلدرخدذح لدرز   لذإذد ل  ل   لدعمل عح ل ته   لدرذييعح لدرذهليح لذل  لدرز لئ  لت   لت عللة لهليةلدرخدذح ذإذد
ل ته  ل لدرذ دذحلدعالذ لدرت عللةلذلرل را لهليةلدرخدذح لإذد لإذل ل در  محد ل ته  ل عخرجل درمحلعلرعحلذ لدررضل لدرذ دذحلدعالذ لدرت عللةلذلرل را لهليةلدرخدذح لإذد لإذل ل در  محد  عخرجل درمحلعلرعحلذ لدررضل

  لدرت عللةلذ ذحلذنلتح ع لرضللدرز لئ ل ته ع ل  لدرت عللةلذ ذحلذنلتح ع لرضللدرز لئ ل ته ع لخدذلةلدرذلراخلذ ليذدلعت ع لخدذلةلدرذلراخلذ ليذدلعت ع لللع ع    عحلردىلدرز لئ ل   عحلردىلدرز لئ ل
ددرالدرذلرالدرت هعرل إددرال دديلدرخدذحدل عي غنل  لعدره دل ع  ذ دلم دالددرالدرذلرالدرت هعرل إددرال دديلدرخدذحدل عي غنل  لعدره دل ع  ذ دلم دالإإرل رالدلعمل عحلردع  لرذركلع الرل رالدلعمل عحلردع  لرذركلع الدد

درخدذحلرتح ع لرضللدرز لئ ل ي لذللعيلهسلع الته ع لدرذهليحلدرذييعحلدرمعدالردع  لللخل ع عهلت لالدددرالدرخدذحلرتح ع لرضللدرز لئ ل ي لذللعيلهسلع الته ع لدرذهليحلدرذييعحلدرمعدالردع  لللخل ع عهلت لالدددرال
حلحلاللدرتأهعدلع اللخذ حل  للدلرئع اللدرتأهعدلع اللخذ حل  للدلرئع راللت  عالدر م ال ع لدرذهليحلدرذييعحل ت عللةلدرز   لذ لخملراللت  عالدر م ال ع لدرذهليحلدرذييعحل ت عللةلدرز   لذ لخملدرذللرالددرذللرالد

  ((KKoottlleerr  &&KKeelllleerr  ,,  22000099::  335544))    --44علتذدلع ع للدرز   لذنلت عع لم دالدرخدذحلدرذلرذعحلل ينلهألتنلعلتذدلع ع للدرز   لذنلت عع لم دالدرخدذحلدرذلرذعحلل ينلهألتنل

ل  --11 ل ح بلدرذ عد لدرخدذح ل ت دع  ل دلرتزد  ل درذ   ععح لتلينلدلأددي لدلعتذلدعح: ل ح بلدرذ عد لدرخدذح ل ت دع  ل دلرتزد  ل درذ   ععح لتلينلدلأددي لدرتزد لدلعتذلدعح: لدرمح لدرتزد ل ينلتذ ا لدرمح  ينلتذ ا
للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللخخدرذلرال لرذ عدلدتململدرز   خل  ل  لدرذلرالعز دلدرز لئ ل خدذحلذ   عحلمدددرذلرال لرذ عدلدتململدرز   خل  ل  لدرذلرالعز دلدرز لئ ل خدذحلذ   عحلمدد

لديملزل  --22 لذنل رعح ل تتم د ل    رح لر ز    لخدذح لدرذلرالرت دع  لد تلددد ل  ل ل ع لد لديملزلدل تمل ح: لذنل رعح ل تتم د ل    رح لر ز    لخدذح لدرذلرالرت دع  لد تلددد ل  ل ل ع لد دل تمل ح:
درز لئ دلل لت ذعرلدرخدذحل درتللذالدرمعدلعلطنلدرز   لذقمرد لدعمل عل لدرز لئ دلل لت ذعرلدرخدذحل درتللذالدرمعدلعلطنلدرز   لذقمرد لدعمل عل لدرخدذحل هع عحلدرتللذالذعلذتط  لةلدرخدذحل هع عحلدرتللذالذعلذتط  لةل

  ع ضنلع الحلرحلدرمكلدرتنلعتلرضلر لل  يليلديتظلرمللخللللللللللللللللللللللللللللللللللللللع ضنلع الحلرحلدرمكلدرتنلعتلرضلر لل  يليلديتظلرمللخلللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لإرال  --33 لدر لد ل عذعاليذد لدرز   لذنلدرذلراخ ل  ل لدرتنلعلت د لإرالدر  ح:ل ينلدرذلددععحل دلأذليحلدرذذعزا لدر لد ل عذعاليذد لدرز   لذنلدرذلراخ ل  ل لدرتنلعلت د در  ح:ل ينلدرذلددععحل دلأذليحلدرذذعزا

للللللخخدضححلر خدذلةلدرتنلعدره للدرز لئ لهلرذخلطرل  لعد لدر درالع الت عع لذيلذعلدرخدذلةلدرذلرذعحلدضححلر خدذلةلدرتنلعدره للدرز لئ لهلرذخلطرل  لعد لدر درالع الت عع لذيلذعلدرخدذلةلدرذلرذعحل يذعحل ل يذعحل ل
درتللطا:ل عمعرلإرالدرليلعحل لرز   ل دليتذل ل ذمهمتهلدرتنلعدلعتلرضلر للذنلدرذلرال درلذالدرتللطا:ل عمعرلإرالدرليلعحل لرز   ل دليتذل ل ذمهمتهلدرتنلعدلعتلرضلر للذنلدرذلرال درلذال  --44

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللخلخلع ال عملدلح  ال طر لإي ليعحلردععحل ت دع لدرتللطال دليت لملرهالدرز لئ ع ال عملدلح  ال طر لإي ليعحلردععحل ت دع لدرتللطال دليت لملرهالدرز لئ 
درذ ذ  عح:لعت لدرتلرالع اليذدلدر لدلذ لخمالدلأ لثلدرذ م دل  لدرزىلدرر ذنلرذ ظ نلدرذلرادلدرذ ذ  عح:لعت لدرتلرالع اليذدلدر لدلذ لخمالدلأ لثلدرذ م دل  لدرزىلدرر ذنلرذ ظ نلدرذلرادل  --55

   عت لت ذعرلدرذهل لدرذيل بلر ذ ظ ع لحتالعتذهي دلذ لت دع لخدذحلمعدالر ز   لذنلدر عةلدرذيل بللخ عت لت ذعرلدرذهل لدرذيل بلر ذ ظ ع لحتالعتذهي دلذ لت دع لخدذحلمعدالر ز   لذنلدر عةلدرذيل بللخ

لل ليعل ل:لديذعحلدرذهليحلدرذييعحلل ليعل ل:لديذعحلدرذهليحلدرذييعحلل
 د ةلدرلدعدلذ لدرذللرال لرتأهعدلع الديذعحلدلرت لطلةلدرذييعحل درللط عحل ع لدرز   ل درخدذحلذ لخمال د ةلدرلدعدلذ لدرذللرال لرتأهعدلع الديذعحلدلرت لطلةلدرذييعحل درللط عحل ع لدرز   ل درخدذحلذ لخماللللللل

درت مهلل ت ددالمزيلذلع لذ لدرز لئ ل تحدعدلذتط  لةل خللئصلذركلدر طلعلر ذ ليذحلذنلت دع لذزعجلدرت مهلل ت ددالمزيلذلع لذ لدرز لئ ل تحدعدلذتط  لةل خللئصلذركلدر طلعلر ذ ليذحلذنلت دع لذزعجل
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  لةلز لئ لدر طلعلدرذ ت دالخل  لةلز لئ لدر طلعلدرذ ت دالخل  عنلعتمي لذعلذتط  لةل خللئصليذدلدر طلعلر ذ ليذحلذنلتح ع لذتط  عنلعتمي لذعلذتط  لةل خللئصليذدلدر طلعلر ذ ليذحلذنلتح ع لذتط
لذنل لتيلذ عح لذعزا لدلرت لط ل  ذركلعح  لذرك لدرذ ت دالد لدرذلرال درز    لعح  لدرت لطلعلط نل ع  لذنلذذل لتيلذ عح لذعزا لدلرت لط ل  ذركلعح  لذرك لدرذ ت دالد لدرذلرال درز    لعح  لدرت لطلعلط نل ع  ذذل
لذ لريح ل لدرذلرا لخدذلة لذن لدرتذعز لري لط لدرز    لت عع  ليتعمح لدرذييعح لدرذهليح لتتمها ل ع عه لخ لذ لريح لدل  د  لدرذلرا لخدذلة لذن لدرتذعز لري لط لدرز    لت عع  ليتعمح لدرذييعح لدرذهليح لتتمها ل ع عه لخ دل  د 

نلدرخدذحلدرذ دذحلذ لريحل لرذللرالدرذيلذ حلدل  ذركلته  لنلدرخدذحلدرذ دذحلذ لريحل لرذللرالدرذيلذ حلدل  ذركلته  ل لرذللرالدرذيلذ حل  لت  عرلري لطلدرتذعزلذ لرذللرالدرذيلذ حل  لت  عرلري لطلدرتذعزلذ
تتم الديذعحلدرذهليحلدرذييعحلتتم الديذعحلدرذهليحلدرذييعحلدل لسلرهالدر ردذجلدرت  ع عحل دل تردتعمعلةلذنلدر   لدرذ ت دالخذ لييللدل لسلرهالدر ردذجلدرت  ع عحل دل تردتعمعلةلذنلدر   لدرذ ت دالخذ لييلل

ل يظرلدلعت لرل دديل خللئصل ذتط  لةلذذدرذدرذ ل يظرلدلعت لرل دديل خللئصل ذتط  لةلذعزالذنلتح ع لذلع عحل تردتعمعحلدرذلرال ذ لخمالدلخذ ذعزالذنلتح ع لذلع عحل تردتعمعحلدرذلرال ذ لخمالدلخذ
 ت دذع ل ت دعذحلذزعجلت  ع نلعمئ ليذملدرحلملةل درخللئصد  لرتلرنلتتميبلدرذللرالت دع ل ت دذع ل ت دعذحلذزعجلت  ع نلعمئ ليذملدرحلملةل درخللئصد  لرتلرنلتتميبلدرذللرالت دع لدرز لئ لدرذدرز لئ لدرذ

للخلخلخدذلةل  لي لطلتذععزلللتمئ لذتط  لةل خللئصلدر   لدرذ ت دالخدذلةل  لي لطلتذععزلللتمئ لذتط  لةل خللئصلدر   لدرذ ت دال
لعمعرلدرلدعدلذ لدر لح ع لدرال  ل يليلدرذهليحلدرذييعحلدرلللللللل لعمعرلدرلدعدلذ لدر لح ع لدرال  ل يليلدرذهليحلدرذييعحلدرهذل الع لدرذيلذ ع لعتط بلذ لدرذلرالالع لدرذيلذ ع لعتط بلذ لدرذلرالذذعزلذذعزلهذل

ل درذ دئذحل ع لخللئصل ذ دل لةلدرذمئذحلذل عدرذمئذحلذل ع ل درذ دئذحل ع لخللئصل ذ دل لةل لخللئصل ذ دل لةلدرخدذحل ط علحلدرز لئ لذ لم حد  لخللئصل ذ دل لةلدرخدذحل ط علحلدرز لئ لذ لم حد
لتح  ل لدذ ل خرىخ لم ح لذ  لدرذيلذ ع  لع  لدرتذعز لرتح ع  لدرذلرا ل خللئصلخدذلة لدرذيلذ ح لتح  لدرخدذلة لدذ ل خرىخ لم ح لذ  لدرذيلذ ع  لع  لدرتذعز لرتح ع  لدرذلرا ل خللئصلخدذلة لدرذيلذ ح درخدذلة

لل((235235:ل:ل20022002ودريذردلودريذردللل--درذهليحلدرذييعحلدرذذعزالذللعلتنل:لدرذهليحلدرذييعحلدرذذعزالذللعلتنل:ل
ل تل ردةل  خخ11 لرقعح لذن لدر ض ح ل ه ل ع لد ل تل ردةلدر ض ح: لرقعح لذن لدر ض ح ل ه ل ع لد لذعلدر ض ح: لذ لريح لرخدذلةلدرذلرال ذذعزدت ل لذعلدرز    لذ لريح لرخدذلةلدرذلرال ذذعزدت ل درز   

  درخدذلةلدرذيلذ حخل در ض حلع   ل إ ردزلل حلدرتذعزلذنلدرخدذحلدرذ دذحلع لدرخدذلةلدلأخرىلدرخدذلةلدرذيلذ حخل در ض حلع   ل إ ردزلل حلدرتذعزلذنلدرخدذحلدرذ دذحلع لدرخدذلةلدلأخرىل
ل  خخ22 لذدرهح لل را لتح ع  ل   لدر علعح: لذدرهح لل را لتح ع  ل   لردىلذذعزلذذعزلدر علعح: لدرذيلذ ع  لتأ عردة لذ  لدر دعن لدردرع لر ذلرا لع د  لردىلا لدرذيلذ ع  لتأ عردة لذ  لدر دعن لدردرع لر ذلرا لع د  ا

للر ل رالدرذتح  حلردىلدرز لئ لخلللللللللللللللللللللللللللللللللللر ل رالدرذتح  حلردىلدرز لئ لخلللللللللللللللللللللللللللللللللللللدرز لئ لدرذ ت دذع ل ره ل مرطلدرتلزعزلدرذ تذردرز لئ لدرذ ت دذع ل ره ل مرطلدرتلزعزلدرذ تذر
لررذعل  خخ33 لدرتذعز لدرذييعح لع ترضل لرذهليح ل   لذ ت دذحد ل  ععح لحلح لتح ع  لإرا ل تمعر لررذعلدرتيلذ عح: لدرتذعز لدرذييعح لع ترضل لرذهليح ل   لذ ت دذحد ل  ععح لحلح لتح ع  لإرا ل تمعر درتيلذ عح:

للدلأر لحل درحلحلدر  ععحلر ذلراخدلأر لحل درحلحلدر  ععحلر ذلراخ
لر ذق ردةللل  خخ44 لدرذلرالدل تمل ح لرذركلع ا ل د لح لذنل عئح لتلذا لدرذييعح لدرذهليح ل: ل لرذر يح لر ذق ردةلدرتأ ر لدرذلرالدل تمل ح لرذركلع ا ل د لح لذنل عئح لتلذا لدرذييعح لدرذهليح ل: ل لرذر يح درتأ ر

   درتغعردةلدرتنلتطر لع الدرل دذالدرذق رالذنل يليلدرل رالدرذدرهحخ درتغعردةلدرتنلتطر لع الدرل دذالدرذق رالذنل يليلدرل رالدرذدرهحخ

  : :  لر ل ل:لخط دةلتلزعزدرذهليحلدرذييعحل لر ل ل:لخط دةلتلزعزدرذهليحلدرذييعحل  
حلذلعيحلت دالدرال يليلذ دعالحلذلعيحلت دالدرال يليلذ دعالالذنلذي لدرز   لت ينلدرذلرالد تردتعمعالذنلذي لدرز   لت ينلدرذلرالد تردتعمعذذعزلذذعزلعتط بلتح ع لل رالعتط بلتح ع لل راللللللللللل

  رديلردىلدرز   لدرذ ت دالتململذيتملةلدرذلرال تتضذ ليذملدل تردتعمعحلذمذ عحلذ لدرليللرلتتددخال  رديلردىلدرز   لدرذ ت دالتململذيتملةلدرذلرال تتضذ ليذملدل تردتعمعحلذمذ عحلذ لدرليللرلتتددخال
لللل(ل(ل7676:ل:ل20052005ولد حل لدلولد حل لدلذعذلل عي للرتمهعالدل تردتعمعحلدرذرم ال هللتنل:لذعذلل عي للرتمهعالدل تردتعمعحلدرذرم ال هللتنل:ل

  در دالدر  عنل:لدر دالدر  عنل:ل  --11
عه  لردع  لحلملةل رغ لةلعه  لردع  لحلملةل رغ لةلللإذإذه رلدحتذلل لر   الدرخدذحله رلدحتذلل لر   الدرخدذحلعتذ الدر دالدر  عنلدل لرز لئ لدرذع لعلد  لدللعتذ الدر دالدر  عنلدل لرز لئ لدرذع لعلد  لدلللللل

لل رال لتلتذد ليهذد ل  لخ لردع   لي لطلت ضعا لدرمردئنلذ لخما لعذه لتح عزل   ه   لد لتلتذدلل رال خللئصلذتمل  ح ليهذد ل  لخ لردع   لي لطلت ضعا لدرمردئنلذ لخما لعذه لتح عزل   ه   لد  خللئصلذتمل  ح
درخدذحل ترهعزلدرم  دلدرت  ع لع الد ت ردرل تح عالذللعد رلذنلذي لدرز   لع لدرخدذحلد لدرذيتجلرذلرذحلدرخدذحل ترهعزلدرم  دلدرت  ع لع الد ت ردرل تح عالذللعد رلذنلذي لدرز   لع لدرخدذحلد لدرذيتجلرذلرذحل

لل(لخل(لخل77:ل:ل19991999 للعتذلدلع الذللععرلدرمرديلردعهلودرم رالد للعتذلدلع الذللععرلدرمرديلردعهلودرم رالددرذ ت علةلدرذط   حلدرتنلتح  لدلم لعلر ز   لدلدرذ ت علةلدرذط   حلدرتنلتح  لدلم لعلر ز   لدل
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 تلدلذ  لخللئصلدر دالدر  عنلي طحلدر ددعحلذنلتحدعدل  يليلدرذهليحلد لدرل رالدرذييعحل درذدرهحلردىل تلدلذ  لخللئصلدر دالدر  عنلي طحلدر ددعحلذنلتحدعدل  يليلدرذهليحلد لدرل رالدرذييعحل درذدرهحلردىللللل
درز   لد ذركلذ لخمالدختعلرلدرخللئصلدلي ل درذتل  حل لر   كلدرمردئنلذ لحعثلدرذ دعادليذطلدرحعلالدلدرز   لد ذركلذ لخمالدختعلرلدرخللئصلدلي ل درذتل  حل لر   كلدرمردئنلذ لحعثلدرذ دعادليذطلدرحعلالدل

للدر   كلدري  نلدلدرحلملةلدل درد دذعلخلدر   كلدري  نلدلدرحلملةلدل درد دذعلخل
 لت  ع لدر   ل دختعلرلدر دالدر  عنلي لترهعزلم  دلدرذلرالرخدذحلعطلعل لت  ع لدر   ل دختعلرلدر دالدر  عنلي لترهعزلم  دلدرذلرالرخدذحلعطلعلذ لدرذمحظلد لدرغلعحلذذ لدرذمحظلد لدرغلعحلذلللل

لذ نل لد لدرذهليحلدرذ ت دذحلد لذ نلذلع ل تح ع لدرل را لد لدرذهليحلدرذ ت دذحلد لي لطلتذععزلذرعدال ته ع لللت   ت   ذلع ل تح ع لدرل را لي لطلتذععزلذرعدال ته ع ل مهاله عرلذنلت دع   مهاله عرلذنلت دع 
  . . تل ردةل ذ دعالدعمل عحلتململدرذيتملةلتل ردةل ذ دعالدعمل عحلتململدرذيتملةل

  درذللرالدرذيلذ حلل:لدرذللرالدرذيلذ حلل:ل  --22
 لدلذمالدرذللرالدرذيلذ حل للع ليل حلملةل ذتط  لةلدرز لئ لدل لدلذمالدرذللرالدرذيلذ حل للع ليل حلملةل ذتط  لةلدرز لئ لدلللعتمهلدرز   ليح لدرذللرالدرذيلذ حعتمهلدرز   ليح لدرذللرالدرذيلذ حلللللل

ذذللعتح لع الدرذلرالتحدعدلط علحلدرذيلذ حل ي لطلدرتذعزلردىلدرذيلذ ع ل تحدعدلي لطلدر  ال درضلالردىلذذللعتح لع الدرذلرالتحدعدلط علحلدرذيلذ حل ي لطلدرتذعزلردىلدرذيلذ ع ل تحدعدلي لطلدر  ال درضلالردىل
ل ل مها لدرخدذلة لها لرت دع  ل ل تذردر ل در لن لد لردع ل ل درضلا لدر  ا لي لط لذ ل ا لذن لدرذيلذ ع  ل مها لدرخدذلة لها لرت دع  ل ل تذردر ل در لن لد لردع ل ل درضلا لدر  ا لي لط لذ ل ا لذن ع لع لللذذعزذذعزدرذيلذ ع 

لل ع ل ذمئ لرذتط  لةلدرز لئ لدل ذللع لعدلع التمهعالدرل رالدرذييعحلدرذ ت دذحلخل ع ل ذمئ لرذتط  لةلدرز لئ لدل ذللع لعدلع التمهعالدرل رالدرذييعحلدرذ ت دذحلخلدرذيلذدرذيلذ

  ي لطلدرتذعزل:لي لطلدرتذعزل:ل  --33
ينلذي لحلخللحل ذخت  حلع لدرذيلذ ع لذ دذحلدرالدرز لئ لدرذ ت دذع لدل تحدعدلي لطلدرتذعزلعرت طلينلذي لحلخللحل ذخت  حلع لدرذيلذ ع لذ دذحلدرالدرز لئ لدرذ ت دذع لدل تحدعدلي لطلدرتذعزلعرت طل

حل ليعحلخل عدلحل ليعحلخل عدل ل رالذ لمرال خللئصل ذ دل لةلدر ددئالذ لم حل ذتط  لةلحلملةلدرز لئ لذ لم  ل رالذ لمرال خللئصل ذ دل لةلدر ددئالذ لم حل ذتط  لةلحلملةلدرز لئ لذ لم 
تتذ الي لطلدرتذعزل ل لةلذلدعحل  لعلط عحل  لمه عحلدل عتط بل يليلدرذهليحلدرذييعحل م دلحذمةلتتذ الي لطلدرتذعزل ل لةلذلدعحل  لعلط عحل  لمه عحلدل عتط بل يليلدرذهليحلدرذييعحل م دلحذمةل

 د تخدد لدرتهي ر معللذ لدمالمذبلديت لملدرز   ل د تخدد لدرتهي ر معللذ لدمالمذبلديت لملدرز   لللذذعزذذعزال لدلعتذلدلع الذظ رلخلرمنلال لدلعتذلدلع الذظ رلخلرمنلذذعزلذذعزلدعميعحلدعميعحل
للدري لئنلخللدري لئنلخلل

لللللل-- رهنلتيمحلدرليللرلدعمملذنلتح ع لدرل رالدرذ ت دذحلع الدددرالدرذللرالدتخلذلدرخط دةلدرتلرعحل:ل رهنلتيمحلدرليللرلدعمملذنلتح ع لدرل رالدرذ ت دذحلع الدددرالدرذللرالدتخلذلدرخط دةلدرتلرعحل:ل
لدر رعلحللل  --11 لدر عئحل در  ىلدرتيلذ عحل تح ع لدل تمل ح لط علح لرتحدعد ل لدل تخ لردةلدرت  ع عح لدر رعلحلد تخدد  لدر عئحل در  ىلدرتيلذ عحل تح ع لدل تمل ح لط علح لرتحدعد ل لدل تخ لردةلدرت  ع عح د تخدد 

  ر ذق ردةلدر عئعحلدرخللحل لل  د ل درذيلذ ع لخر ذق ردةلدر عئعحلدرخللحل لل  د ل درذيلذ ع لخ
ز   لرتحدعدلد دذلهلدرمردئعحلدل ذحل رحلدرتل عرلع ع للذنلدرذ ت  الر يليلدرل رالز   لرتحدعدلد دذلهلدرمردئعحلدل ذحل رحلدرتل عرلع ع للذنلدرذ ت  الر يليلدرل رالدرد حل تح عال   كلدردرد حل تح عال   كلدر  --22

  درذ ت دذحلخلدرذ ت دذحلخل
لرمع ليل  --33 لدرذتلحح ل دلذهليلة لدرذط   ح لدرطلعح ل ع  لدر م ا ل تحدعد لدرددخ عح لدرذلرا ل ذهليلة لرمع ليلتح عا لدرذتلحح ل دلذهليلة لدرذط   ح لدرطلعح ل ع  لدر م ا ل تحدعد لدرددخ عح لدرذلرا ل ذهليلة تح عا

  الخالخذذعزلذذعزل ذتط  لةلدر   ل تح ع لل رالذييعحل ذتط  لةلدر   ل تح ع لل رالذييعحل
ذللع  الت حعدل ترهعزلدرم  دليح لذللع  الت حعدل ترهعزلدرم  دليح لريمرلدرذهليحلدرذ ت دذحلدلريمرلدرذهليحلدرذ ت دذحلدلللددخ نددخ نرعلةلدرت  ع لدررعلةلدرت  ع لدرآآدلعتذلدلع الدلعتذلدلع ال  --44

  تح ع لدرخدذلةل تمل زلي لطلدرضلالذنلدرذلرالختح ع لدرخدذلةل تمل زلي لطلدرضلالذنلدرذلرالخ
للللل ل  لررغ  لدر  لررغ  لدرذييعح لدرل را لتح  ه لدرذل لدرذييعح لدرل را لتح  ه لت دمهللل  لةلذذعزلذذعزلذل لدللد لدرذللرالعد لردىلدرز لئ لدرذ ت دذع د لت دمهللل  لةلا لدللد لدرذللرالعد لردىلدرز لئ لدرذ ت دذع د ا

دره عرلذ لدرذخلطرليتعمحلتح ع لذهليحلغعرلدره عرلذ لدرذخلطرليتعمحلتح ع لذهليحلغعرلللذلت دمهلدرذللراذلت دمهلدرذللراإإحلعد لتح ع لدرل رالدرذ ت دذحلخلحلعد لتح ع لدرل رالدرذ ت دذحلخله عراليتعمه عراليتعم
لل((KKoottlleerr,,  22000000::330000ذ ت دذحل تتضذ ل:لولذ ت دذحل تتضذ ل:لول
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درحل الع الذهليحلدعالذ لدرذ تح لرلد ل م دلذل  ذلةلهلذعحلع لدرلمذحل م دت للذذللعقد لدرحل الع الذهليحلدعالذ لدرذ تح لرلد ل م دلذل  ذلةلهلذعحلع لدرلمذحل م دت للذذللعقد ل  --11
لذنلتلرعال لدرذلرالع ما لد  لدل لد لدرلمذح لردى لتذعز لي لط لذ ل م د ل لررغ  لدرذييعح لذنلتلرعالدرالضلالدرل را لدرذلرالع ما لد  لدل لد لدرلمذح لردى لتذعز لي لط لذ ل م د ل لررغ  لدرذييعح درالضلالدرل را

  درز   ل ذركلخدرز   ل ذركلخ
درل رالدرذييعحلدرذم محليتعمحلدرتغعرلذنلخللئصلدرخدذلةلدرذ دذحلذ لع الدرذلرالدل هذركلدرل رالدرذييعحلدرذم محليتعمحلدرتغعرلذنلخللئصلدرخدذلةلدرذ دذحلذ لع الدرذلرالدل هذركل  --22

  درخدذلةلدرتنلع دذ للدرذلرالخلدرخدذلةلدرتنلع دذ للدرذلرالخلللع ع درتغعرلذنلديمطحل ددديلدرذلرالذذللعقد لدرالتم عشلددردكلدرز   لدرتغعرلذنلديمطحل ددديلدرذلرالذذللعقد لدرالتم عشلددردكلدرز   ل
ذللع ردلمل رلذللع ردلمل رللعيحلدللعيحلدلدرذلرالذنلت دع لخدذلةلذدرذلرالذنلت دع لخدذلةلذللدرل رالدرذ  ذحل"لغعرلدرذضذ يحل"ليتعمحلذمادرل رالدرذ  ذحل"لغعرلدرذضذ يحل"ليتعمحلذما  --33

ردىلدرز لئ لدرذ ت دذع ل لحتذلالذمالدرذلرالذنلت دع لدرخدذلةلدلخرىل  لرتلرنلعد لدرذ   ععحلذنلددديلردىلدرز لئ لدرذ ت دذع ل لحتذلالذمالدرذلرالذنلت دع لدرخدذلةلدلخرىل  لرتلرنلعد لدرذ   ععحلذنلددديل
  درذللرال مهالعل لخلدرذللرال مهالعل لخل

لل(لل(لل2002:2382002:238ولدريذرلدلولدريذرلدل  لل-- ذللدرخط دةلدررئع حلذنلعذ عحلتحدعدلدرذهليحلدرذييعحلذ نلهألتنل: ذللدرخط دةلدررئع حلذنلعذ عحلتحدعدلدرذهليحلدرذييعحلذ نلهألتنل:
ذحلذ لع الدذرددلعطلعلذلع لعيدلدختعلرلخدذحلذلرذعحلولذحلذ لع الدذرددلعطلعلذلع لعيدلدختعلرلخدذحلذلرذعحلولتحدعدلذمذ عحلذ لدرخللئصلدرذ تخدتحدعدلذمذ عحلذ لدرخللئصلدرذ تخد  --11

للهلر ر ضلذ م (ل درتنلتذ الذللععرلدلختعلرل عذه لتحدعديلل للتنل:هلر ر ضلذ م (ل درتنلتذ الذللععرلدلختعلرل عذه لتحدعديلل للتنل:
  رعحلدرحل الع الدر رضخ رعحلدرحل الع الدر رضخ   
  ذ  غلدر رضلخذ  غلدر رضلخ  
  لرلدر لئدالخ لرلدر لئدالخ   
  درضذليلةلخلدرضذليلةلخل  

لليذملدرخللئصلينلذحدددةلرئع حللختعردلدرخدذحليذملدرخللئصلينلذحدددةلرئع حللختعردلدرخدذحلللعدّةعدّة عدل عدل
  ذللععرلدلختعلرل عت لذركلع لطرع للتلعع لد زد لر ذملدرذللععرلخذللععرلدلختعلرل عت لذركلع لطرع للتلعع لد زد لر ذملدرذللععرلخللتحدعدلدليذعحلدري  عحلرهاتحدعدلدليذعحلدري  عحلرها  --22
لتحددل  --33 لد  لعمب ل ييل لدرز    لذي  لذن لدرذلرا ل لعأخذيل لد  لعمب لدرتن لدرذييعح لدرذهليح لتحددلتحدعد لد  لعمب ل ييل لدرز    لذي  لذن لدرذلرا ل لعأخذيل لد  لعمب لدرتن لدرذييعح لدرذهليح تحدعد

  درخللئصلدرتنلتمهالذلعلرد لر ذ لض حلخلدرخللئصلدرتنلتمهالذلعلرد لر ذ لض حلخل
   4 الجانب العملً للدراسة 4 الجانب العملً للدراسة  

OO  4 الوصف الاحصائً للدراسة 4الوصف الاحصائً للدراسة--  

لللل--ت د ليذملدر  راليتلئجلإمل لةلععيحلدردرد حلدتململذ ردةلذ لععسلدردرد حلدرتنلتي   ل هألتن:ت د ليذملدر  راليتلئجلإمل لةلععيحلدردرد حلدتململذ ردةلذ لععسلدردرد حلدرتنلتي   ل هألتن:لللل
  ذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل:للذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل:لل  --11

ت د ليذملدر  راليتلئجلإمل لةلععيحلدردرد حلدتململلذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلذ لخمالل مثلد للدلرئع حلت د ليذملدر  راليتلئجلإمل لةلععيحلدردرد حلدتململلذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلذ لخمالل مثلد للدلرئع حللللللل
لللل--ينلول  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ ندلدلتلللة(ل هألتن:ينلول  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ ندلدلتلللة(ل هألتن:

OO  لل--  لذحلدرخدذحلل:ل  لذحلدرخدذحلل:ل  
يحردالعل ل  غليحردالعل ل  غل(ل  ل(ل  للل0011..33  غلو  غلولل  لذحلدرخدذح  لذحلدرخدذح لذلدالدمل لةلدرخللحلرذتغعرل لذلدالدمل لةلدرخللحلرذتغعرل  (ل(للل55عمحظلذ لدرمد الولعمحظلذ لدرمد الول

للل667744..00وو لو لحل ةلدر  را ل لذ د لخ ل( لو لحل ةلدر  را ل لذ د لخ لو44( ل ا لدرخللح لو( ل ا لدرخللح لر لمعلةللل  ( لدرذللرال تلطنل يذعحله عرا لإددرا لر لمعلةلتت    لدرذللرال تلطنل يذعحله عرا لإددرا تت   
ل لدرت لع عحل ع لدرللذ ع ل درز لئ ل ل  لديالديحردالذلعلر للل44(لع الدع الدرذت  طلةلدرح ل عحل  ذ ددرلو(لع الدع الدرذت  طلةلدرح ل عحل  ذ ددرلودرت لع عحل ع لدرللذ ع ل درز لئ ل ل  لديالديحردالذلعلر ل( )

درذملرهحل ع لدلإددرال درللذ ع لذنل ضعلدرخططلدرذملرهحل ع لدلإددرال درللذ ع لذنل ضعلدرخططلييلكلييلكل(لدرخللحل او(لدرخللحل اولل22(لدلذنلحع لحل ةلدر  رالو(لدلذنلحع لحل ةلدر  رالولل4499..00وو
لل(لخل(لخل9988..00(ل ل ليحردالذلعلر ل  غلول(ل ل ليحردالذلعلر ل  غلول11..22(لع ال ديالذت  طلح ل نلول(لع ال ديالذت  طلح ل نلوللل دلأيددا دلأيددا

لل
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لل
  ((  22الجدول )الجدول )

  المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة الدراسة اتجاه المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة الدراسة اتجاه 

    ثقافة الخدمة ثقافة الخدمة 

الوسط الوسط   العبـــــــــارةالعبـــــــــارة  تت

  الحسابًالحسابً
الانحراف الانحراف 

  المعٌاريالمعٌاري

  6666..00    0088..33  تقوٌة أواصر العلاقة مع  العاملٌنتقوٌة أواصر العلاقة مع  العاملٌنلل    الادارة نحو العملالادارة نحو العمل  تتوجهتتوجه  55

هنااااام المشاااااركة بااااٌن الدارة والعاااااملٌن فااااً و ااااع الخطااااط هنااااام المشاااااركة بااااٌن الدارة والعاااااملٌن فااااً و ااااع الخطااااط   88

  والأهدافوالأهداف
22..11    00..9988  

  3344..00    44..33  الدور الهام للعاملٌن فً جودة الخدمة المقدمةالدور الهام للعاملٌن فً جودة الخدمة المقدمة  الادارة الادارة تدرم تدرم     00

تتفهم إدارة المصارف وتعطاً أهمٌاة كبٌارة للعلاقاات التفاعلٌاة تتفهم إدارة المصارف وتعطاً أهمٌاة كبٌارة للعلاقاات التفاعلٌاة   00

  بٌن العاملٌن والزبائن  بٌن العاملٌن والزبائن  
44    00..4499  

إلاى العااملٌن والزباائن علاى أنهام فاً قماة الهارم إلاى العااملٌن والزباائن علاى أنهام فاً قماة الهارم   الادارة الادارة تنظر تنظر   22

  التنظٌمً  التنظٌمً  
22..55    00..99  

  667744..00    0011..33    المعـــدل العـــــــامالمعـــدل العـــــــام  
  الحاسبة الالكترونٌة .الحاسبة الالكترونٌة .المصدر 4 من اعداد الباحثٌن بالاعتماد على المصدر 4 من اعداد الباحثٌن بالاعتماد على 

(ل(ل11..22--44..33 عمحظلدعضل لذ ليتلئجلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لول عمحظلدعضل لذ ليتلئجلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لول        
درالغعرلذ دذ ل يذدلعدال م دلذم ال  لذعحلردىلععيحلدرالغعرلذ دذ ل يذدلعدال م دلذم ال  لذعحلردىلععيحل( ع لذ دذ ل( ع لذ دذ لLLiikkeerrttدذلتيحلرليذملدريتلئجل ذ ل لرذ علسلودذلتيحلرليذملدريتلئجل ذ ل لرذ علسلو
للعيط    لذي للذنلدرتللذالذعلدرز   خعيط    لذي للذنلدرتللذالذعلدرز   خدردرد حلذنلدتمليلت  لدرخدذعحلدرتنلدردرد حلذنلدتمليلت  لدرخدذعحلدرتنل

OO  درتدرعبلدرددخ نلدرتدرعبلدرددخ نل : :  

ل لدرتدرعبلدرددخ نل  غلو لرذتغعر لد لذلدالإمل لةلدرخللح ليتلئجلدردرد ح لتمعر لدرتدرعبلدرددخ نل  غلو لرذتغعر لد لذلدالإمل لةلدرخللح ليتلئجلدردرد ح ل  غل8855..22تمعر ل  ليحردالعل  ل  غل( ل  ليحردالعل  )
لولل7777..00وو لذ دلحل ةلدر  را لخ لو( لذ دلحل ةلدر  را لخ لولل44( لو(لدرخللحل ا لدرذلرالدلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حل(لدرخللحل ا لدرذلرالدلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حلع تخد  ع تخد 

(لدلذنلحع ل(لدلذنلحع للل4499..00يحردالذلعلر لويحردالذلعلر لوأأ    لل((لل11..33دع الدرذت  طلةلدرح ل عحل  ذ ددرلودع الدرذت  طلةلدرح ل عحل  ذ ددرلولل(لع ا(لع اعذ عحلدرتدرعبعذ عحلدرتدرعب
لو لوحل ةلدر  را ل او  55حل ةلدر  را لدرخللح ل او( لدرخللح ل ردذجلدرتدرعبلع الدرللذ ع ( لتي عذ لدرذلرالع ال يذعح لإددرا ل ردذجلدرتدرعبلع الدرللذ ع تقهد لتي عذ لدرذلرالع ال يذعح لإددرا لع التقهد لع ال( )

لل((66(لخلديظرلدرمد الو(لخلديظرلدرمد الولل9944..00(ل ل ليحردالذلعلر ل  غلو(ل ل ليحردالذلعلر ل  غلولل7744..22 ديالذت  طلح ل نلو ديالذت  طلح ل نلو
  ((  22الجدول )الجدول )

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بإجابات عينة الدراسة اتجاه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بإجابات عينة الدراسة اتجاه 
  التدريب الداخمي . التدريب الداخمي .   

در  طلدر  طلللدرل ااااااااالرادرل ااااااااالراللةة
للدرح ل ندرح ل ن

دليحردالدليحردال
للدرذلعلر درذلعلر 

  7733..00  لل7799..22  للر للذ ع ر للذ ع لل د ر  د ر للذيتظ ذيتظ للتدرع نتدرع نلل ريلذج ريلذجللدرذلرادرذلراللذنذنللع مدع مد  لل11

للدرذط   ااحدرذط   ااحللدرذل  ذاالةدرذل  ذاالةلل مذعااع مذعااعللدرلاالذ ع درلاالذ ع للدرتاادرع ندرتاادرع نللدر رياالذجدر رياالذجللعااز دعااز دلل22
للدرللذ ع درللذ ع لله لياه لياللتط عرتط عرللمأي لمأي لللذ ذ لل درتن درتن

لل8866..00    0066..33  

للط   احط   احذذدردرللدرتادرعبدرتادرعبلل يا دع يا دعللتحا  تحا  للخطاحخطاحللدرذلارادرذلاراللإددراإددراللرادىرادىللت مدت مدلل33
للدرذلرذندرذلرذنللدرلذادرلذاللذردحاذردحاللذ ذ للذرح حذرح حللهاهاللذنذن

  22..66    00..8888  

  4499..00    11..33  للعذ عاحعذ عاحللذذلر احذذلر احللذانذانللدرحدع احدرحدع احللدرت يعحدرت يعحللدلأ لرعبدلأ لرعبللدرذلرادرذلراللع تخد ع تخد لل44
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 للدرتدرعبدرتدرعب

إددرالدرذلاارالع اااال يذعااحلتي عااذل اااردذجلدرتاادرعبلع اااالإددرالدرذلاارالع اااال يذعااحلتي عااذل اااردذجلدرتاادرعبلع اااالللتقهاادتقهااد  لل55
للدرللذ ع درللذ ع 

لل9922..00    7744..22    

لل7777..00    8855..22  للدرذلااادالدرلااااااال درذلااادالدرلااااااال لل
للدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع ل للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع ل للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخ

لذ ليتلئجلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لول         لذ ليتلئجلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لول عمحظل عضل --0066..33 عمحظل عضل

لرذ علسلو66..22 لدريتلئجل ذ ل  لتيحلرليذم لدذ لرذ علسلو( لدريتلئجل ذ ل  لتيحلرليذم لدذ )lliikkeerrttلعدرالع العد ل م دلللغعرلذ دذ غعرلذ دذ درالدرالللذحلعدذحلعد( ع ل( ع ل لعدرالع العد ل م دل يذد  يذد
لدرتنلتلبلذنلذملال لدلددرعح لد  لدرت  ع عح لذ  قرعلت   لرتحذا لدردرد ح لدرلعيح ل لتقيا لهلذعح لتدرع عح لدرتنلتلبلذنلذملال ردذج لدلددرعح لد  لدرت  ع عح لذ  قرعلت   لرتحذا لدردرد ح لدرلعيح ل لتقيا لهلذعح لتدرع عح  ردذج

للدرخدذحللخدرخدذحللخ
OO  دلتلللةل:لدلتلللةل:ل  

ت مهلدلددراليح لت دع لذل  ذلةلت  ع عحل يمريلل ع لدلع ل للت مهلدلددراليح لت دع لذل  ذلةلت  ع عحل يمريلل ع لدلع ل للللع ع ذ لخمالذ حلدمل لةلععيحلدردرد حلذ لخمالذ حلدمل لةلععيحلدردرد حللللل
لل11خلذ دلحل ةلدر  رالوخلذ دلحل ةلدر  رالو(ل(ل8811..00(ل  ليحردالذلعلر ل  غلول(ل  ليحردالذلعلر ل  غلوللل6633..22ذنلدرذلرالدتضحل  لذلدالدلمل لةلل  غلوذنلدرذلرالدتضحل  لذلدالدلمل لةلل  غلو

للرمذلدارمذلدالل ذيتظ  ذيتظ للد ر د ر لل مها مهاللدرللذ ع درللذ ع للإراإرالل ت لع  ل ت لع  للل يمريل يمريلللدرذل  ذلةدرذل  ذلةلل ت زعع ت زععللدرذلرادرذلراللإددراإددرالل      تت(درخللحل او(درخللحل او
(للدل(للدل7766..00(ل  أيحردالذلعلر لو(ل  أيحردالذلعلر لو11..33ع الدع اللذت  طلح ل نل ذ ددرلوع الدع اللذت  طلح ل نل ذ ددرلو((إرع  إرع  للدرذ ه حدرذ ه حللدلأعذلادلأعذلاللتأدعحتأدعحللذنذنللذي لذي ل

لولل55ذنلحع لحل ةلدر  رالوذنلحع لحل ةلدر  رالو لو(لدرخللحل ا (ل(ل  ل  لللدرللذ ع درللذ ع للمذععمذععللذعذعللدرذ ت حدرذ ت حللدر لبدر لبلل عل ح عل حللدرذلرادرذلراللإددراإددراللعت ععت ع(لدرخللحل ا
لل((77درمد الودرمد الوهذللذنلهذللذنل(لخ(لخلل8844..00(ل  ليحردالذلعلر ل  غلو(ل  ليحردالذلعلر ل  غلولل55..22ع الدديالذت  طلح ل نوع الدديالذت  طلح ل نو

لل
لل

لل  ((77درمد الولدرمد الول
دلتلللةللدلتلللةللللخللحل إمل لةلععيحلدردرد حلدتملمخللحل إمل لةلععيحلدردرد حلدتملمدرذت  طلةلدرح ل عحل دليحردذلةلدرذلعلرعحلدردرذت  طلةلدرح ل عحل دليحردذلةلدرذلعلرعحلدر

للخلخل
در  طلدر  طلللدرل ااااااااالرادرل ااااااااالراللةة

للدرح ل ندرح ل ن
دليحردالدليحردال
للدرذلعلر درذلعلر 

للإراإرالل ت لع  ل ت لع  للل يمريل يمريلللدرذل  ذلةدرذل  ذلةلل ت زعع ت زععللدرذلرادرذلراللإددراإددرالل      تتلل11
للدلأعذلادلأعذلاللتأدعحتأدعحللذنذنللذي لذي لللرمذلدارمذلدالل ذيتظ  ذيتظ للد ر د ر لل مها مهاللدرللذ ع درللذ ع 
للخخإرع  إرع  للدرذ ه حدرذ ه ح

33..11      00..7766  

لللتلاالالتلاالاددلللل  ااع ح  ااع حللدي اا دي اا للع اااع اااللدرلاالذ ع درلاالذ ع للإراااإراااللدرذلاارادرذلااراللإددراإددراللتيظاارتيظاارلل22
للدرز لئ درز لئ للع اع اللتأ عردتأ عردللدلأه ردلأه ر

لل8899..00    6688..22

  5555..00    8866..22للخللخلللل لرللذ ع  لرللذ ع للرمتللارمتللاللت يعحت يعحلل  لرعب  لرعبللدرذلرادرذلراللإددراإددراللت تخد ت تخد لل33

للدرضر رعحدرضر رعحلل لرذل  ذلة لرذل  ذلةللدرللذ ع درللذ ع لل تز عد تز عدللدرذلرادرذلراللإددراإددراللت   ت     لل44
لل تحلا تحلالل    للحل ةحل ةللدرتندرتنلل درتغعردة درتغعردةللدرمدعدادرمدعدالل لرخدذلة لرخدذلةللدرذتل  حدرذتل  ح

للخلخلدرذ دذحدرذ دذحللدرخدذلةدرخدذلةللط علحط علحللذنذن

  0044..11  لل0055..33
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للدرلاالذ ع درلاالذ ع للمذعااعمذعااعللذااعذااعللدرذ تاا حدرذ تاا حللدر االبدر االبلل عل ااح عل ااحللدرذلاارادرذلااراللإددراإددراللعت ااععت ااعلل55
لل..  ل  ل

لل8844..00    55..22

لل8811..00    6633..22  للدرذلااادالدرلااااااال درذلااادالدرلااااااال لل
لل للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخ للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع لدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع ل

  4 4 درذهليحلدرذييعحلدرذهليحلدرذييعحل  --22

(ل(للل7766..00(ل  ليحردالذلعلر ل  غلو(ل  ليحردالذلعلر ل  غلو33(ل  لذلدالدلمل لةلدرخللحلر ذدلدرذتغعرل  غلول(ل  لذلدالدلمل لةلدرخللحلر ذدلدرذتغعرل  غلول88عمحظلذنلدرمد الوعمحظلذنلدرمد الولللل
لو لدر  را لوخحل ة لدر  را ل اولل55خحل ة ل او(درخللح لدرذلرذعح(درخللح لدرخدذح لرل را لدرز    لددردك لتلزز لدرز    لذع لدرذلرذعحعمعلتن لدرخدذح لرل را لدرز    لددردك لتلزز لدرز    لذع لدع اللعمعلتن لع ا لدع الل( لع ا )

  ل  لع ع (لدرخللحل الو(لدرخللحل الو22(لدلذنلحع لحل ةلدر  رالول(لدلذنلحع لحل ةلدر  رالوللل9911..00(ل  ليحردالذلعلر لو(ل  ليحردالذلعلر لولل6666..33 نل ذ ددرلو نل ذ ددرلوذت  طلح لذت  طلح ل
لدرذلرا لتلرعخ لدر لصلع  ل رد لخما لذ  لمدد لز لئ  لمذب لدرذلرالذن لدرذلراعذمي لتلرعخ لدر لصلع  ل رد لخما لذ  لمدد لز لئ  لمذب لدرذلرالذن لح ل نعذمي لذت  ط لدديا لع ا لح ل ن( لذت  ط لدديا لع ا لللللل(

لل(لخ(لخلل8800..00(ل  ليحردالذلعلر ل  غلو(ل  ليحردالذلعلر ل  غلولل1177..22وو
  ((22))  جدولجدول

المعيارية الخاصة بإجابات عينة الدراسة اتجاه المكانة المعيارية الخاصة بإجابات عينة الدراسة اتجاه المكانة المتوسطات الحسابية والانحرافات المتوسطات الحسابية والانحرافات 
  الذهنية لممصرفالذهنية لممصرف

در  طلدر  طلللدرل اااااااااااالرالدرل اااااااااااالراللل
للدرح ل ندرح ل ن

دليحردالدليحردال
للدرذلعلر درذلعلر 

  عمذتهعمذته   ل ذهل  ل ذهل   درتذععزدرتذععز  عدركلدرز لئ لخدذلةلدرذلرالذ لخماعدركلدرز لئ لخدذلةلدرذلرالذ لخمالللل--11

لل..  درتملرعحدرتملرعح

لل7788..00  11..33

  لعذميلدرذلرالذنلمذبلز لئ لمددلذ لخمال ردل  لعذميلدرذلرالذنلمذبلز لئ لمددلذ لخمال ردلع ع لل--22
للدر لصلع لتلرعخلدرذلرالخدر لصلع لتلرعخلدرذلرالخ

لل8800..00لل1177..22

دره عرلذ لدرز لئ لع تذرلذنلدرتللذالذعلدرذلرالد ذللع دذهلدره عرلذ لدرز لئ لع تذرلذنلدرتللذالذعلدرذلرالد ذللع دذهللل--33
للدرذلرالذ لدتلللةلت  ع عحلذتهلذ حلخلدرذلرالذ لدتلللةلت  ع عحلذتهلذ حلخل

لل6666..00لل9988..22

لذ للل--44 لدرذ دذح لدرخدذح لم دا لع  لمعد لديط لع لدرذلرا لذ لعه   لدرذ دذح لدرخدذح لم دا لع  لمعد لديط لع لدرذلرا عه  
للدرذلرالخدرذلرالخ

لل6655..00لل1133..33

لل9911..00لل6666..33للعمعلتنلذعلدرز   لتلززلددردكلدرز   لرل رالدرخدذحلدرذلرذعحلعمعلتنلذعلدرز   لتلززلددردكلدرز   لرل رالدرخدذحلدرذلرذعحللل--55

لل7766..00لل33للدر  ااطلدرح ل نلدرلاااااااااااال در  ااطلدرح ل نلدرلاااااااااااال لل
للدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع ل للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخدرذلدرل:لذ لدعدددلدر لح ع ل للعتذلدلع الدرحل  حلدلرهتر يعحلخلل

--9955..22عمحظلدعضل لذ ليتلئجلدمل لةلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لوعمحظلدعضل لذ ليتلئجلدمل لةلععيحلدردرد حلد لذت  طلدرح ل نلر   ردةلدلخرىلضذ لذدىلذلع لولللللل

لرذ علسلو1133..33 ل ذ ل  لدريتلئج ليذم لتيحلر لدذ لرذ علسلو( ل ذ ل  لدريتلئج ليذم لتيحلر لدذ )LLIIKKEERRTTلذدىلذ   ال لع ا لعدا ل يذد لذحلعد لدرا لذ دذ  لذدىلذ   ال( ع  لع ا لعدا ل يذد لذحلعد لدرا لذ دذ  ( ع 
للط علحلدرخدذحلدرذ دذحلذ لع الععيحلدردرد حلخلط علحلدرخدذحلدرذ دذحلذ لع الععيحلدردرد حلخلللع ع رتل ردةلز لئ لدرذلرالرتل ردةلز لئ لدرذلرال
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  للدخت لرلذرضعلةلدردرد حل:لدخت لرلذرضعلةلدردرد حل:ل
  بين متغيرات الدراسة : بين متغيرات الدراسة :   الارتباطالارتباط  اختبار علاقاتاختبار علاقات  

ر تلاارالع ااالذاادىلع اا ال  لرذااضلر تلاارالع ااالذاادىلع اا ال  لرذااضلللددللدردرد ااحلدردرد ااحلللللت االاليااذملدر  اارالإرااالدخت االرلدرلمعاالةل ااع لذتغعااردةلت االاليااذملدر  اارالإرااالدخت االرلدرلمعاالةل ااع لذتغعااردةل ل للللل
للللللللللللللللللعيااادلذ ااات ىلذلي عاااحعيااادلذ ااات ىلذلي عاااحذ م حذ م حعمعاااحلدرت ااالطلذدةلدلراااحلذلي عااحلعمعاااحلدرت ااالطلذدةلدلراااحلذلي عااحل ماا دل ماا دل(ل(للل99عمحاااظلذااا لدرماااد الوعمحاااظلذااا لدرماااد الو ل لللدددر رضااعلةدر رضااعلة

لعياحلدردرد احللعياحلدردرد احلرر(ل(للل0070300703   غاةلععاذت للول   غاةلععاذت للولددللللدرذييعحدرذييعحللدرذهليحدرذهليحلل تلزعز تلزعزللدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع للذذلر لةذذلر لةلل ع  ع (ل(للل00010001ولول
للدذهليعاحدذهليعاح درتانلتايصلع او درتانلتايصلع اوللدر رضاعحدر رضاعحللتح ا تح ا  يذدلذللع  ةل يذدلذللع  ةل ينلععذحلعلرعحلتقمرلع الدرلمعحل ع لدرذتغعرع لدل ينلععذحلعلرعحلتقمرلع الدرلمعحل ع لدرذتغعرع لدلدلدل

ت مااهلدددردةلت مااهلدددردةل عقهاادلإ ل عقهاادلإ ل(دل(دلدرااددخ ندرااددخ نللدرت اا ع درت اا ع للذذلر االةذذلر االةللخااماخااماللذاا ذاا للدرذلاارذعحدرذلاارذعحللر خدذااحر خدذااحللدرذييعااحدرذييعااحللدرذهليااحدرذهليااحللتلزعاازتلزعااز
للدرذللراليح لتط ع لذذلر لةلدلرت  ع لدرددخ نلذذه لعلززلذ لذهليحلدرذلرالذنلذي لدرز   لخدرذللراليح لتط ع لذذلر لةلدلرت  ع لدرددخ نلذذه لعلززلذ لذهليحلدرذلرالذنلذي لدرز   لخ

 تلزعزلدرذهليحل تلزعزلدرذهليحلللذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نذذلر لةلدرت  ع لدرددخ ن(لع ضحليتلئجلدلرت لطل ع ل(لع ضحليتلئجلدلرت لطل ع للل99مد اوللمد اولل
لل  درذييعحلدرذييعحل

  دلرت لطلدلرت لطل  درذتغعرلدرذلتذدلدرذتغعرلدرذلتذدل  درذتغعرلدرذ ت الدرذتغعرلدرذ ت ال
ذذلر لةلدرت  ع لذذلر لةلدرت  ع ل

  درددخ ندرددخ ن
****لل0070300703  درذهليحلدرذييعحدرذهليحلدرذييعح   

لل(ل(ل7070 درمحلحرعحلول درمحلحرعحلولدد((لل00010001ذ ت ىلذلي عحلولذ ت ىلذلي عحلول**لدلرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلعيدل**لدلرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلعيدل
دلذ دلت لدرد حليذملدلذ دلت لدرد حليذملللتلزعزلدرذهليحلدرذييعحل ذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نتلزعزلدرذهليحلدرذييعحل ذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نلل رتحدعدلعمعحلدلرت لطل ع ل رتحدعدلعمعحلدلرت لطل ع للللللل

لل تلزعز تلزعزللدرددخ ندرددخ نللدرت  ع درت  ع للذذلر لةذذلر لة(لع ضحلعمعحلدلرت لطل(لع ضحلعمعحلدلرت لطل1010درمد الودرمد الو ل لدرلمعحل لعغحلذرضعلةلذرععحلدلدرلمعحل لعغحلذرضعلةلذرععحلدل
لل::للدلآتعحدلآتعحإذلعظ رلدرمد الدرذذه رلدريتلئجلإذلعظ رلدرمد الدرذذه رلدريتلئجلللددللللدرذييعحدرذييعحللدرذهليحدرذهليح

OO  درذييعحلدرذييعحلللتلزعزلدرذهليحتلزعزلدرذهليح ع ل ع ل((00010001ولولللللللعيدلذ ت ىلذلي عحعيدلذ ت ىلذلي عحذ م هلذ م هلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحللل م د م د
دلذذللعقهدلد لعذالدلددرالع ال يليلعلذالعذت كل  لذحلدلذذللعقهدلد لعذالدلددرالع ال يليلعلذالعذت كل  لذحل(ل(ل0071400714  غةلول  غةلولللدذلدذللل  لذحلدرخدذح  لذحلدرخدذحللللذعلذعلللر خدذحر خدذح

للدرخدذحلعلذالع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحخدرخدذحلعلذالع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحخ
OO   ذعلذعلللدرتدرعبلدرددخ ندرتدرعبلدرددخ ن(ل ع ل(ل ع ل00010001عيدلذ ت ىلولعيدلذ ت ىلولذ م حلذ م حل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلللهذللت ع هذللت ع

دلذذللعمعرلد لتدرعبلدرللذ ع ل تط عرلدر   هعلةلدلعمل عحلذ لمأيهلدلذذللعمعرلد لتدرعبلدرللذ ع ل تط عرلدر   هعلةلدلعمل عحلذ لمأيهللل((0054000540لل  غةلو  غةلوذهليحلدرذييعحلذهليحلدرذييعحلدردر
در رععحل درتنلتيصلع الوتق رلذذلر لةلدرتدرعبلدر رععحل درتنلتيصلع الوتق رلذذلر لةلدرتدرعبلللعقعدلع  الدر رضعحلعقعدلع  الدر رضعحلد لعلززلدرذهليحلدرذييعحلدل يذدلد لعلززلدرذهليحلدرذييعحلدل يذدل

للللخخدرتنلت دذ للدددرالدرذلرالر للذ ع للذنلدرذهليحلدرذييعحلدل  لمعحلذدةلدلرحلذلي عح(لدرتنلت دذ للدددرالدرذلرالر للذ ع للذنلدرذهليحلدرذييعحلدل  لمعحلذدةلدلرحلذلي عح(ل
OO  لدلددرال دملرل دملرل لدلددرالةليتلئجلدلرت لطلدرال م دلعمعحل ع ليمرلدرذل  ذلةلدرت  ع عحل دلتلللةلدرتنلت دذ ل ةليتلئجلدلرت لطلدرال م دلعمعحل ع ليمرلدرذل  ذلةلدرت  ع عحل دلتلللةلدرتنلت دذ ل

   غةل   غةللل(ل(ل00010001ولول مهالذ تذرلدرالدرللذ ع لذعلدرذهليحلدرذييعحلرخدذحلدل هليةلدرلمعحلذلي عحل ذ ت ىل مهالذ تذرلدرالدرللذ ع لذعلدرذهليحلدرذييعحلرخدذحلدل هليةلدرلمعحلذلي عحل ذ ت ىل
لل(للخل(للخل00640064وو

OO  للدد((0071400714  غلو  غلو  لذحلدرخدذحل  لذحلدرخدذحلذعلذعلللدرذييعحدرذييعحرتلزعزلدرذهليحلرتلزعزلدرذهليحل لذللذالدلرت لطلدلأع ىل لذللذالدلرت لطلدلأع ىل  (ل(لللعظ رلذ لدرمد الوعظ رلذ لدرمد الو ل ل
  للخخ((0064300643   غو   غودلتلللةلدلتلللةلذعلذعللل  خعرد ل  خعرد ل(دل(دل0054000540   غةلول   غةلولدرتدرعبلدرددخ نلدرتدرعبلدرددخ نل ا لذعل ا لذعل ل ل

لل
لل
لل
لل
لل
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لل((1010مد الومد الو
 ذذلر لةلدرت  ع ل ذذلر لةلدرت  ع ل(ل(للتذدلتذدولذتغعرلذولذتغعرلذدرذهليحلدرذييعحلدرذهليحلدرذييعحلع ع ليتلئجلدلرت لطل ع لع ع ليتلئجلدلرت لطل ع للل

لل((لل ت  ح ت  حذذدردرذتغعردةلذتغعردةلدردرووللدرددخ ندرددخ ن
درتااااااااااااااااااادرعبلدرتااااااااااااااااااادرعبل    لذحلدرخدذحل  لذحلدرخدذحل  درذتغعردةدرذتغعردة

  درددخ ندرددخ ن
  دلتلللةدلتلللة

****0071400714  درذهليحلدرذييعحلدرذهليحلدرذييعحل ****لل00540054   ****لل00640064     

  ( ( .0.0ودرجة حرية )ودرجة حرية )،،((0.0.0.0.مستوى معنوية ) مستوى معنوية ) **الارتباط ذات دلالة معنوية عند **الارتباط ذات دلالة معنوية عند 
  

  للدرتأ عرل ع لذتغعردةلدردرد حلدرتأ عرل ع لذتغعردةلدردرد حلعمعلةللعمعلةلل
لل تحدعد تحدعدللدلرت لطدلرت لطللعمعحعمعحللذلي عحذلي عحللع اع الل يلي ل يلي لللدرذلتذددرذلتذدللدرذتغعردرذتغعرللذنذنللدرذ ت  حدرذ ت  حللدرذتغعردةدرذتغعردةللذ ذ للعددعددللتأ عرتأ عرلل ردرد ح ردرد حلللل

ل لرمها لرمهاللدرذتلدددرذتلددللدلأيحددردلأيحددرللد تخدد د تخدد للت ت للذ دذ دللذمتذلحذمتذلحللدرذتغعردةدرذتغعردةلليذميذمللتأ عرتأ عرللذ ددرذ ددر لل لللذنذنللدر درددر دردللل لو لدرمد ا لو (ل(ل1111درمد ا
(لع الدرذتغعرلدرذلتذدل(لع الدرذتغعرلدرذلتذدللل  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ ندلدلتلللة  لذحلدرخدذحلدلدرتدرعبلدرددخ ندلدلتلللةولولللللدرخلصل ت ضعحلتأ عرلدرذتغعردةلدرذ ت  حدرخلصل ت ضعحلتأ عرلدرذتغعردةلدرذ ت  ح

ذلي عحلدللأ لذلي عحلدللأ لذدةلتأ عرلذدةلتأ عرلعمعحلعمعحلللهليةهليةدرلمعحل ع لدرذتغعردةلدرذ ت  حل درذتغعرلدرذلتذدلدرلمعحل ع لدرذتغعردةلدرذ ت  حل درذتغعرلدرذلتذدلللإذل  إذل  دلدلللدرذهليحلدرذييعحل(درذهليحلدرذييعحل(وو
 عتضحلذ لذللذالدرتحدعدلد لذتغعردةل عتضحلذ لذللذالدرتحدعدلد لذتغعردةل(لدل(لدل20532053(للدرمد رعحلول(للدرمد رعحلولFF(ل ه رلذ لععذحو(ل ه رلذ لععذحو2009320093(لدرذح   حلول(لدرذح   حلولFFععذحلوععذحلو

لت  رل ل ل لت  رل لودرت  ع لدرددخ ن( ل لللت   ت   ودرت  ع لدرددخ ن( لو لي  ته لذل لو لي  ته للل66..5555ذل لر خدذح لذ لدرذهليحلدرذييعح لر خدذحل%ل( لذ لدرذهليحلدرذييعح لهل ليذ ذجلدد%ل( لهل ليذ ذجل عد  عد
للدليحددرلدرذتلددلهللتنل:لدليحددرلدرذتلددلهللتنل:ل

YY  ==  00..558877  ++  00..335544XX11  ++  00..224433XX22  ++  00..116633XX33                                                          
لل
دلتلللة(لدلتلللة(لXX33لل  دلدلللXX22لل  ددرتدرعبلدرددخ نلددرتدرعبلدرددخ نلللXX11  ل  لزعلدال حدال دحدالذ لذتغعردةلو  لذحلدرخدذحل  ل  لزعلدال حدال دحدالذ لذتغعردةلو  لذحلدرخدذحللل

(لدلع ذل ل(لدلع ذل لللYYولوللليعحيعحدرذهليحلدرذيدرذهليحلدرذي%ل(لع الدرت درنلذنل%ل(لع الدرت درنلذنللل33..1166لل,,%ل%للل33..2244لل,,%ل%للل44..3355 ذ ددرلو ذ ددرلوللزعلدالزعلدالعقد لدرالعقد لدرال
ر ذملدرذتغعردةلر ذملدرذتغعردةلللل لل لدعمل عدعمل عللد لد ل  لييلكلتأ عرل  لييلكلتأ عرلع الع الذذللعدالذذللعدالللدد%ل(ل%ل(للل9955يذ ذجلذ   الدحللئعل ل درمحل  حلوليذ ذجلذ   الدحللئعل ل درمحل  حلولد ليذدلدلألد ليذدلدلأل

  . .   درذهليحلدرذييعحدرذهليحلدرذييعحللدرذ ت  حلع ادرذ ت  حلع ا
  ((1111مد الومد الو

ودرذتغعردةلودرذتغعردةلللدرت  ع لدرددخ ندرت  ع لدرددخ نللذتغعردةذتغعردةدرذتلددلر لمعحلدرتأ عرعحل ع لدرذتلددلر لمعحلدرتأ عرعحل ع لللدليحددردليحددرع ضحليتلئجلع ضحليتلئجللل
  ولذتغعرلذلتذد(ولذتغعرلذلتذد(      درذهليحلدرذييعحدرذهليحلدرذييعح  درذ ت  حل(ل درذ ت  حل(ل 

للدردلرحلدردلرحلللللللدرذتغعرلدرذلتذددرذتغعرلدرذلتذد
لل

للدرذهليحلدرذييعحلدرذهليحلدرذييعحل
لل م د م د  0058700587  درحدلدر ل ةدرحدلدر ل ة

للتأ عرتأ عرلل
للةةذدذدلل
للدلرحلذلي  دلرحلذلي  لل

  0035400354  ((لل  لذحلدرخدذحل  لذحلدرخدذحلللدرذعالدرحد ودرذعالدرحد و

  0024300243  ((للدرتدرعبلدرددخ ندرتدرعبلدرددخ نللدرذعالدرحد ودرذعالدرحد و

  0016300163  ((دلتلللةدلتلللةدرحد ودرحد ودرذعالدرذعال

%%55065506لل((RR22للووذللذالدرتحدعدذللذالدرتحدعد   

  2009320093  درذح   حلدرذح   حللل((FF))ععذحلععذحل

  ((5533..22(=)(=)6677,,33(، ودرجة حرية )(، ودرجة حرية )0055..00( الجدولية بمستوى معنوية )( الجدولية بمستوى معنوية )FFقيمة )قيمة )
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(لدليمادل  لي ا حلدرتاأ عرلدلعمال نلرتلزعازل  لذاحلدرخدذاحلذانلتماهعاللا رالذييعاحل(لدليمادل  لي ا حلدرتاأ عرلدلعمال نلرتلزعازل  لذاحلدرخدذاحلذانلتماهعاللا رالذييعاحل99 ذ لذمحظحلدرمد الو ذ لذمحظحلدرمد الو
الالذذعازلذذعازل(ل*لدل هذركلي  حلدرتأ عرلدلعمل نلر تادرعبلدراددخ نلذانلر ا للا رالذييعاحلدر(ل*لدل هذركلي  حلدرتأ عرلدلعمل نلر تادرعبلدراددخ نلذانلر ا للا رالذييعاحلدر%%لل  5577..4466ال  غةلوال  غةلوذذعزلذذعزل

(ل**دلذنلحع ل  غةلي ا حلدرتاأ عرلدلعمال نلرمتلاللةل يمارلدرذل  ذالةلدرت ا ع عحل(ل**دلذنلحع ل  غةلي ا حلدرتاأ عرلدلعمال نلرمتلاللةل يمارلدرذل  ذالةلدرت ا ع عحللل  9977..3311%%درتنل  غةلودرتنل  غةلو
***خل عظ اارلذذاالل اا  لذهاارملذاا لي اا حلتااأ عرلدرذتغعااردةل***خل عظ اارلذذاالل اا  لذهاارملذاا لي اا حلتااأ عرلدرذتغعااردةل(ل(ل  4444..2211%%ذاانلتلزعاازلدرذهليااحلدرذييعااحلر خدذااحلوذاانلتلزعاازلدرذهليااحلدرذييعااحلر خدذااحلو

 يذدلع ع لد لذذلر حلدلددرالذنل يذدلع ع لد لذذلر حلدلددرالذنل  خخرت لذحلدرخدذحللرت لذحلدرخدذحللدرذ ت  حلع الدرذتغعرلدرذلتذددل  لي  حلتأ عرلدلأع ىلهليةلدرذ ت  حلع الدرذتغعرلدرذلتذددل  لي  حلتأ عرلدلأع ىلهليةل
غرسل  لذحلدرخدذحلردىلدرللذ ع لذذه لد لعلززلذ لذهليحلدرخدذحلذانلذيا لدرز ا  لدل للعتذالدلع االتطا عرلغرسل  لذحلدرخدذحلردىلدرللذ ع لذذه لد لعلززلذ لذهليحلدرخدذحلذانلذيا لدرز ا  لدل للعتذالدلع االتطا عرل

لذ ع لذنلدرتللذالذعلدرز   ل تط عا لذ  ا  لدرز ا  ليا لدر اعدل دياهلددئذاللع االحا ل ذحل راحلت  عاحللذ ع لذنلدرتللذالذعلدرز   ل تط عا لذ  ا  لدرز ا  ليا لدر اعدل دياهلددئذاللع االحا ل ذحل راحلت  عاحلعدردةلدرلعدردةلدرل
  . .   حلملتهل رغ لتهل مهالذ تذرحلملتهل رغ لتهل مهالذ تذر

  
  دل تيتلملةل درت لعلةلدل تيتلملةل درت لعلةل::  
  للدل تيتلملةلدل تيتلملةل  

لد تيتلملةللل يلي ل يلي ل لذل لدي  لد تيتلملةلع الذلت ل ةلدرعهلدردرد حلذ ليتلئجلدحللئعحللمل لةلععيحلدردرد حلد لذل لدي  ع الذلت ل ةلدرعهلدردرد حلذ ليتلئجلدحللئعحللمل لةلععيحلدردرد حلد
لل::للهللأتنهللأتندردرد حلدردرد حل

درالدرالللاادرذلرذعحلذنلدر طلعلدرخلصلدللترعدرذلرذعحلذنلدر طلعلدرخلصلدللترعط علحلدرخدذلةلط علحلدرخدذلةلللع ع درذهليحلدرذييعحلدرتنلعحذ  للدرز   لدرذهليحلدرذييعحلدرتنلعحذ  للدرز   ل  --11
دل عدلدتضحلذركلدل عدلدتضحلذركلذه ليذدلدر طلعلذ لددديلد رملدرح ع نلذنلتلزعزلدرليلعحلدرذلرذعحلذه ليذدلدر طلعلذ لددديلد رملدرح ع نلذنلتلزعزلدرليلعحلدرذلرذعحلععذ ت ىلدرطذ حلدرذ لذ ت ىلدرطذ حلدرذ ل

  خخذ لخمالذ ت ىلدلمل لةلرلعيحلدردرد حل درتنلهليةلذيخ ضحلدرالحدلذللذ لخمالذ ت ىلدلمل لةلرلعيحلدردرد حل درتنلهليةلذيخ ضحلدرالحدلذلل

ي صلذنلدلتلللةلدرت  ع عحلدرذتهلذ حلدرذ م حلرز لئ لدرذلرالدل هذركللدر م الدرذلرذعحل ع لي صلذنلدلتلللةلدرت  ع عحلدرذتهلذ حلدرذ م حلرز لئ لدرذلرالدل هذركللدر م الدرذلرذعحل ع للللل  --22
  درز   ل درذلرالدلذذلل ردلضلالذنلذللرالدرز   لخدرز   ل درذلرالدلذذلل ردلضلالذنلذللرالدرز   لخ

لدر  --33 لردىلععيح لدرخدذح لدردرت لعلذ ت ىل  لذح لردىلععيح لدرخدذح لدرللذ ع ل ددرت لعلذ ت ىل  لذح لته  ليلتمحلع لذملرهح لعد لد لدرللذ ع ل ددرد ح لته  ليلتمحلع لذملرهح لعد لد رتل عالرتل عالدرد ح
ع ع  لذنلر  لذمذحلم دالدرخدذحلدرذ دذحلخل هذركلت مهلدرذللرالرتلزعزلدرلمعحلدرت لع عحل ع لدلددرالع ع  لذنلر  لذمذحلم دالدرخدذحلدرذ دذحلخل هذركلت مهلدرذللرالرتلزعزلدرلمعحلدرت لع عحل ع لدلددرال

   درللذ ع لذ لم حلدل  ع لدرللذ ع ل درز لئ لذ لم حلدخرىلخلل درللذ ع لذ لم حلدل  ع لدرللذ ع ل درز لئ لذ لم حلدخرىلخلل

لدردر عحل  --44 لدرخطط لري ص ليتعمح لد لدردرد ح لععيح لدرذللرا لذن لدرددخ ن لدرتدرعب لدمرديدة لدردر عحلضلا لدرخطط لري ص ليتعمح لد لدردرد ح لععيح لدرذللرا لذن لدرددخ ن لدرتدرعب لدمرديدة ضلا
  درذخللحلرتدرعبلدرللذ ع ل لره ل دري علدرذط  بلخلدرذخللحلرتدرعبلدرللذ ع ل لره ل دري علدرذط  بلخل

 م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحل ع لذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل تلزعزلدرذهليحلدرذييعحلدلدذلل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحل ع لذذلر لةلدرت  ع لدرددخ نل تلزعزلدرذهليحلدرذييعحلدلدذلللل  --55
  --يتلئجلدرتح عالدلحللئنلدرال:يتلئجلدرتح عالدلحللئنلدرال:ع الذ ت ىلدرلمعحلدر رععحلذ دلدملرةلع الذ ت ىلدرلمعحلدر رععحلذ دلدملرةل

                                                           
*  0.354 \35222+35222+35322 × (333.)% 

**    0.163+0.243+0.354 \ 0.243 ( ×333)% 
*** 0.167\  35222+35222+35322   (×333.)%  
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OO  م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلذ م هل ع لتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلذعلل  لذحلدرخدذحلدل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلذ م هل ع لتلزعزلدرذهليحلدرذييعحلر خدذحلذعلل  لذحلدرخدذحلدل 
ذذللعقهدلد لعذالدلددرالع ال يليلعلذالعذت كل  لذحلدرخدذحلعلذالع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحخ عدلهل لذذللعقهدلد لعذالدلددرالع ال يليلعلذالعذت كل  لذحلدرخدذحلعلذالع التلزعزلدرذهليحلدرذييعحخ عدلهل ل

للدرذييعحلخدرذييعحلخذللذالدلرت لطلدلأع ىلرتلزعزلدرذهليحلذللذالدلرت لطلدلأع ىلرتلزعزلدرذهليحل
OO  هذللت ع ل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلذ م حللل ع لدرتدرعبلدرددخ نلذعلدرذهليحلدرذييعحلهذللت ع ل م دلعمعحلدرت لطلذدةلدلرحلذلي عحلذ م حللل ع لدرتدرعبلدرددخ نلذعلدرذهليحلدرذييعحل

ل لعمعر لدذذل لعمعر لدذذل لدرا لدرذييعحللدرا لدرذهليح لعلزز لد  لمأيه لذ  لدلعمل عح لدر   هعلة ل تط عر لدرللذ ع  لتدرعب لدرذييعحللد  لدرذهليح لعلزز لد  لمأيه لذ  لدلعمل عح لدر   هعلة ل تط عر لدرللذ ع  لتدرعب د 
للر خدذحلدرذلرذعحلر خدذحلدرذلرذعحل

OO  لد ليمر ل ع  لعمعح ل م د لدرا لدلرت لط ليتلئج لد دملرة ليمر ل ع  لعمعح ل م د لدرا لدلرت لط ليتلئج لت دذ لل دملرة لدرتن ل دلتلللة لدرت  ع عح لت دذ للرذل  ذلة لدرتن ل دلتلللة لدرت  ع عح رذل  ذلة
  دلددرال مهالذ تذرلدرالدرللذ ع لذعلدرذهليحلدرذييعحلرخدذحللخدلددرال مهالذ تذرلدرالدرللذ ع لذعلدرذهليحلدرذييعحلرخدذحللخ

  لدرلمعحل ع لدرذتغعردةلدرذ ت  حوذذلر لةلدرت  ع لدرددخ ن(ل درذتغعرلدرذلتذدلودرذهليحلدرذييعحل  لدرلمعحل ع لدرذتغعردةلدرذ ت  حوذذلر لةلدرت  ع لدرددخ ن(ل درذتغعرلدرذلتذدلودرذهليحلدرذييعحللل  --66
 يذدلع ع لد لعذالدلددرال يذدلع ع لد لعذالدلددرال   لذحلدرخدذحللخ لذحلدرخدذحللخ(هليةلعمعحلذدةلتأ عرلذلي عحلد ل  لي  حلتأ عرلدلأع ىلهليةلرت(هليةلعمعحلذدةلتأ عرلذلي عحلد ل  لي  حلتأ عرلدلأع ىلهليةلرت

  ع الغرسل  لذحلدرخدذحلردىلدرللذ ع لذذه لد لعلززلذ لذهليحلدرخدذحلذنلذي لدرز   خلع الغرسل  لذحلدرخدذحلردىلدرللذ ع لذذه لد لعلززلذ لذهليحلدرخدذحلذنلذي لدرز   خل
  للدرت لعلةدرت لعلة  

دعتذلدد لع الذمذ عحلدل تيتلملةلدرتنلت ل ةلدرع للدردرد حلعذه لت دع لذمذ عحلذ لدرت لعلةلدرالدددردةلدعتذلدد لع الذمذ عحلدل تيتلملةلدرتنلت ل ةلدرع للدردرد حلعذه لت دع لذمذ عحلذ لدرت لعلةلدرالدددردةل
لللل--دل هذللعلتنل:دل هذللعلتنل:درذللرالععيحلدردرد حلدرذللرالععيحلدردرد حل

درلذالع التلزعزل  لذحلدرخدذحلذ لغرسل  لذحلذ م حليح لدرز   لدل رذعلمللرلدرز   لدرلذالع التلزعزل  لذحلدرخدذحلذ لغرسل  لذحلذ م حليح لدرز   لدل رذعلمللرلدرز   ل  --11
لدرمللرل ل ل ل لدرمللرل ل ل لي لدر عدل ديهلددئذل لع الح لخل حعثلته  لدلددرالد الدرذ لدرع لدرالتط ع ليذد ي لدر عدل ديهلددئذل لع الح لخل حعثلته  لدلددرالد الدرذ لدرع لدرالتط ع ليذد

  درذخد ذحلخدرذخد ذحلخدراليذطلمدعدلذ لدر علدالدرتنلت   لع ال ذ لذ   حلدر علدالدرخلدذحل رع ةلدراليذطلمدعدلذ لدر علدالدرتنلت   لع ال ذ لذ   حلدر علدالدرخلدذحل رع ةل

ته عالدر ردذجلدرتدرع عحلدرذ دذحلر للذ ع لدل تز عدي لل مذععلدرذل  ذلةلدرذط   حل درتنلته عالدر ردذجلدرتدرع عحلدرذ دذحلر للذ ع لدل تز عدي لل مذععلدرذل  ذلةلدرذط   حل درتنل  --22
ذ لمأي للتط عرله ليالدرللذ ع لدل د تخدد لدلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حلعذ عحلدرتدرعبلدلذ لمأي للتط عرله ليالدرللذ ع لدل د تخدد لدلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حلعذ عحلدرتدرعبلدل

  دلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حلعذ عحلدرتدرعبلخلدلأ لرعبلدرت يعحلدرحدع حلذنلذذلر حلعذ عحلدرتدرعبلخلع الع الللدلددرالدلددراللل للعت لذركلدلل تأهعد للعت لذركلدلل تأهعد

لد ر ل  --33 ل مها لدرللذ ع  لإرا ل ت لع  ل لدرت  ع ح لدرذل  ذلة ليمر لع ا لدرذ تذر لد ر لدر لن ل مها لدرللذ ع  لإرا ل ت لع  ل لدرت  ع ح لدرذل  ذلة ليمر لع ا لدرذ تذر در لن
لإرع  خ لدرذ ه ح لدلأعذلا لتأدعح لذن لذي ل لرمذلدا لإرع  خ ذيتظ  لدرذ ه ح لدلأعذلا لتأدعح لذن لذي ل لرمذلدا ل عذل ذيتظ  ل عذل ل لدرذتل  حللل ل لدرضر رعح لدرذتل  حلدرذل  ذلة لدرضر رعح درذل  ذلة

 أعتذلدل  لرعبل أعتذلدل  لرعبلللالذنلط علحلدرخدذلةلدرذ دذحدلالذنلط علحلدرخدذلةلدرذ دذحد لرخدذلةلدرمدعدال درتغعردةلدرتنلحل ةل  ل تح لرخدذلةلدرمدعدال درتغعردةلدرتنلحل ةل  ل تح
  ت يعحلرمتللال لرللذ ع لخت يعحلرمتللال لرللذ ع لخ

در ظع نلدرز لئ ل تط ع ل رعلةلدددرالعمعلةلدرز   لرم ت لدالدر ظع نلدرز لئ ل تط ع ل رعلةلدددرالعمعلةلدرز   لرم ت لدالللدرذمكدرذمكدرلذالع التلزعزلدرلمعحل ع لدرلذالع التلزعزلدرلمعحل ع ل  --22
لدل لعلرعح لذدةلم دا لعتط بلخدذح ل يذد لد لدرذحتذ ع  لدرذلرالردىلدرز لئ  لذهليح لذنلتلزعز لدلذي ل لعلرعح لذدةلم دا لعتط بلخدذح ل يذد لد لدرذحتذ ع  لدرذلرالردىلدرز لئ  لذهليح لذنلتلزعز ذي ل

تسويقية متكاملة ترسم صورة واضحة عن طبيعة عمل تسويقية متكاملة ترسم صورة واضحة عن طبيعة عمل لل دتلللة دتلللة
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 درذللدر 
 درذللدرلدرلر عح -

" يليلدرذهليحلدرذييعحل تلزعزيللذ لخمالدعت لردةلدرتل ئحل درتغ عال" يليلدرذهليحلدرذييعحل تلزعزيللذ لخمالدعت لردةلدرتل ئحل درتغ عال((20052005وود حل لدلد عرلح  لدلد حل لدلد عرلح  لدل    --11
  خلخل تعرلغعرلذيم رالدلملذلحلدرذ لال تعرلغعرلذيم رالدلملذلحلدرذ لال ع الذيتملةلذختلرالذنلذدعيحلدرذ لال"لدلر لرحلذلم ع الذيتملةلذختلرالذنلذدعيحلدرذ لال"لدلر لرحلذلم

  دلأرد لخدلأرد لخلل––(لدلإددرالدرذ دردلدر مرعحلدلددرل دئالر يمرلدلعذل ل(لدلإددرالدرذ دردلدر مرعحلدلددرل دئالر يمرلدلعذل للل20012001در ري طنلدل للدليلئاللدلولدر ري طنلدل للدليلئاللدلول  --22
ل  --33 لد لذأذ  ل  خر   لد لدردرددهح لد لذأذ  ل  خر   لد لر يمرللل20012001دردرددهح لذ لز لددر لد لدلأ را لدرط لح لد لدرملذ ح لدرم دا لإددرا لر يمرلد لذ لز لددر لد لدلأ را لدرط لح لد لدرملذ ح لدرم دا لإددرا د

  دلأرد لخدلأرد لخلل–– درت زععلدلعذل ل درت زععلدلعذل ل
دعت لرلدرذهليحلدرذييعحلر  لئحل:لدرد حلدعت لرلدرذهليحلدرذييعحلر  لئحل:لدرد حل(لدلت  ع لدر   ل ذ ل(لدلت  ع لدر   ل ذ ل19991999درم رالدلذحذدل  ع لخ الدلودرم رالدلذحذدل  ع لخ الدلو  --44

  ذنل   لدرخدذلةلدر علحعحلدلرديعحل"لدلدطر ححلدهت ردملغعرلذيم رالدلملذلحلدرذ لالخذنل   لدرخدذلةلدر علحعحلدلرديعحل"لدلدطر ححلدهت ردملغعرلذيم رالدلملذلحلدرذ لالخ
ذدخال   هنل"لدلط لحلدر ليعحللدلددرل دئالر يمرلدلذدخال   هنل"لدلط لحلدر ليعحللدلددرل دئالر يمرلدللل––("ل   كلدرذ ت  كل("ل   كلدرذ ت  كل20022002ع عددةلدلذحذدلدلوع عددةلدلذحذدلدلو -5

 خلعذل لدلدلرد عذل لدلدلرد 
لد -6 لمحلتح لتع عرلذحذد لد لددرلملرذح لمحلتح لتع عرلذحذد لد لدر رد لدللل((20052005وودرلملرذح لددر لد لدر ليعح لدرط لح لدرت  ع لدرذلرذنل" لدر رد لدل" لددر لد لدر ليعح لدرط لح لدرت  ع لدرذلرذنل" "

 خلعذل لدلدلرد عذل لدلدلرد 
لو  --77 لد لدر يلبلذحذد لودرلزد  لدلذحذدلع د لد لدر يلبلذحذد لذنلتلزعزل20022002درلزد  لدلذحذدلع د لدرم دال تط عرلدرذيتجل د ريل لد للد ل" لد لذنلتلزعزل( لدرم دال تط عرلدرذيتجل د ريل لد للد ل" لد )

ذهليحلدلطلرلذنلذي لدرذ ت  كلدرلردعنل"لدلدطر ححلدهت ردملغعرلذيم رالده عحلدلددرال دلعتللدلدلذهليحلدلطلرلذنلذي لدرذ ت  كلدرلردعنل"لدلدطر ححلدهت ردملغعرلذيم رالده عحلدلددرال دلعتللدلدل
  لحلدرذ لالخللحلدرذ لالخلملذملذ

لدرل دذالدرذق رالذنلتمهعالدرل رالدرذييعحلع لدرذق  لةل((20082008وودرذ لطنلدل  رد ل  ل  رلددرذ لطنلدل  رد ل  ل  رلد  --88 لدرل دذالدرذق رالذنلتمهعالدرل رالدرذييعحلع لدرذق  لةل" "
  خخلل11دلعدلعلل2020حلدلملذلحلد لدر رىدل حلدلملذلحلد لدر رىدل در ل دعحلدر لئذحلع الدرحج"لدذم حله عحلدرل   لدلمتذلععدر ل دعحلدر لئذحلع الدرحج"لدذم حله عحلدرل   لدلمتذلعع

ل  --99 لع يسلد ليم ح لدرذل ل  عذل ل  لد لدريذر لع يسلد ليم ح لدرذل ل  عذل ل  لد لدرددر((20022002وودريذر لد ل" لدرذلرذعح لت  ع لدرخدذح لدرددر" لد ل" لدرذلرذعح لت  ع لدرخدذح درملذلعحلدرملذلعحللل"
  خخط لعحل دريمرل درترمذحلدلدرذ لالط لعحل دريمرل درترمذحلدلدرذ لالر ر 
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