
 6102العدد مئة وتسعه /  –السنة التاسعة والثلاثون The Journal of  Administration & Economicsمجلة الإدارة والاقتصاد/

)011( 

 - تأثير جودة الخدمة في تحسين ربحية المنظمة

 العامة  دراسة تحليلية في الشركة

 للخطوط الجوية العراقية

 
 ريزان عبد الرحمن حسون                أ .م. د أ حمد محمد فهمي البرزنجي

 المستخلص:
اٌٝ اٌىشف ػٓ اٌزؤص١ش اٌزٞ رئد٠ٗ عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ, ٚرزجٍٛس  ٠غؼٝ ٘زا اٌجؾش   

ٔز١غخ ٌٍظشٚف اٌزٟ ِش ثٙب اٌجٍذ ِٕزُ ثذا٠خ اٌزغؼ١ٕ١بد ِٓ اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ )ِٕغ اٌـ١شاْ اٌؼشالٟ  ثؾشِشىٍخ 
اٌزٞ شًّ اٌجٍذ ثؤوٍّٗ ِّب ٌّٚذ لظٛساً فٟ اٌزٛعٗ اٌزغ٠ٛمٟ  الالزظبدِٞٓ ِضاٌٚخ سؽلارٗ( ٚفشع اٌؾظبس 

ٌٍّٕظّخ )اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ( ٚثبٌزبٌٟ رذٟٔ ِغزٜٛ الأسثبػ فٟ ث١ئخ ِزغبسػخ شذ٠ذح 
(  40( شخض ِٕٙب )  150رُ اخز١بس ٚصاسح إٌمً ِغزّغ ٌٍجؾش اِب ػ١ٕخ اٌجؾش ِىٛٔخ ِٓ )   اٌزغ١١ش.

( ٚصػذ ػٍٝ اٌّغبفش٠ٓ ثشؽلاد 110غ٠ٛخ اٌؼشال١خ ) الافشاد اٌؼب١ٍِٓ ٌٍششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌٚصػذ ػٍٝ 
اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٚاعزخذِذ ِغّٛػخ ِٓ اٌٛعبئً ٚالادٚاد الاؽظبئ١خ اٌّلائّخ ٌـج١ؼخ اٌّؼٍِٛبد 

ٚاٌٛعبئً الاؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ ِضً اٌٛعؾ SPSS)   (ٚعشٜ ِؼبٌغزٙب ثبعزخذاَ ٔظبَ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 
 ا اٌجؾشوّب خشط ٘زاٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚاسرجبؽ اٌشرت ٌغج١شِبْ ٚاعٍٛة رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ 

ثؤُ٘ الاعزٕزبعبد ٟٚ٘: رذٟٔ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ ِّب أدٜ اٌٝ أخفبع أػذاد اٌّغبفش٠ٓ خلاي عٕٛاد 
ػذَ اِزلان اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ أعـٛي ؿبئشاد ٔمً ( ثغجت 2012-2008) ٌجؾشا

ٚاػزّبد إٌّظّخ ػٍٝ ؽٍّخ اٌشٙبداد اٌّزٛعـخ ٚالإػذاد٠خ ثبٌذسعخ الأٌٚٝ  اٌّغبفش٠ٓ ٚشؾٓ اٌجؼبئغ,
ٌُٚ ٠غزؾذس أٞ رـ٠ٛش أٚ رغ١١ش ٚاػبدح ثٕبء اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ ٚافزمبس٘ب ٌؾٍّخ اٌشٙبداد اٌؼ١ٍب, 

٠ٛخ ٚػذَ اِزلاوٙب ِـبساً خبطبً ثٙب وْٛ أسػ١خ اٌّـبس ِغزؤعشح ِٓ ششوخ اٌـ١شاْ اٌؼشال١خ ٚخشط اٌغ
اٌجؾش ثؤُ٘ اٌزٛط١بد ٟٚ٘ رؾغ١ٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٌٍّغزف١ذ لأْ 

شوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ رٌه ٠غبُ٘ فٟ ص٠بدح اٌّج١ؼبد ِٚغزٜٛ أػٍٝ ٌٍشثؾ١خ ار ٠غت أْ رغزمـت اٌش
ِٛظفٟ ؽبٍِٟ اٌشٙبداد اٌؼ١ٍب ثبٌزخظظبد اٌّـٍٛثخ, ٚاٌؼًّ ػٍٝ اػبدح ثٕبء ٚرـ٠ٛش ِذ٠ش٠خ اٌششوخ اٌؼبِخ 

 ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٚاعزؾذاس ِـبس خبص ثبٌششوخ.

Abstract:  
     This research seeks to show the impact of The Effect of Quality of Service in 
Improving the Profitability of the Organization. The problem of research is 
summarized in the result of the circumstances in which our country passes since the early  
(ban of flight travels) and the imposing of the embargo which includes the whole 
country that has generated a shortage in the marketing orientation of the organization 
(Iraqi Airlines Company), and consequently low level of profit in a changing 
atmosphere. The whole and the research sample Has been selected the Ministry of 
Transport to the whole research while The research sample consists of 150 people, 
including (40) had distributed to the personnel of the General Company of Iraqi Airways 
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and (110) were distributed to passengers trips Airlines Iraqi and used a variety of means 
and statistical tools that appropriate to the nature of information and as a result 
addressed to use data analysis system (SPSS) and used statistical methods such as mean 
and standard deviation and correlation ranks to Spearmen and style simple regression 
analysis. 
    The research was based on the main hypotheses which are the effect of the service 
quality in improving the profitability of the organization rendered to the clients. The 
research come up with the most important findings, that is, the low quality services 
rendered to travelers in the years of research (2008-2012) due to the company’s lack of 
fleet of carrying aircrafts and cargo shipment aircrafts, and the organizations depends 
on personnel with primary and intermediate school degrees in the first place and the lack 
of people with high degrees. No development and change have been made or restructure 
of the Iraqi Airlines. It does not possess a special airport as the ground of the Airport is 
rented from Iraqi Flight Company. The researcher comes up with the most important 
recommendations like the improving of the services rendered by the Iraqi Airline 
company to the client as this would help to increase sales and achieve high level of 
profitability. The Iraqi Airline Company should employ personnel with higher degrees in 
the required specialties, and should restructure and develop the Directorate of Iraqi 
Airline Company and to construct a special airport. 

 المقدمة:
اْ ٌٍزغ٠ٛك اٌؾذ٠ش دٚساً ِّٙبً فٟ رـ٠ٛش عٛدح اٌخذِخ ٚرغ٠ٛمٙب ؽ١ش أٗ را أ١ّ٘خ وج١شح رغبٖ وً ِٓ     

ِمذِٟ اٌخذِخ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ فؼلًا ػٓ إٌّظّخ ٚاٌّغزّغ فٟ ظً ث١ئخ رٕبفغ١خ فمذ أطجؼ ِٛػٛع رـج١ك 
عبي ٔبٌذ أ٘زّبِبً وج١شاً ِٓ ساٌغٛدح اٌّٛػٛع الأوضش ا٘زّبِبً فٟ ِٕظّبد الأػّبي وّب أْ ِٛاػ١غ اٌغٛدح 

اٌؼ١ٍّخ ٚثبٌزبٌٟ ظٙشد ِٕظّبد رٙزُ ثّشالجخ عٛدح اٌخذِبد ِٓ الأػّبي ٚاٌؾٍمبد إٌمبش١خ ٚاٌّئرّشاد 
ع١ّغ إٌٛاؽٟ , ف١زٛعت ػٍٝ الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ أ٠خ ِٕظّخ خذ١ِخ دػُ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ خلاي 

فٟ أسثؼخ فظٛي رٕبٌٚذ إٌٛاؽٟ  اٌجؾشٌٚمذ رّذ ١٘ىٍخ ؽشػٙب ػٍٝ رـج١ك ِؼب١٠ش عٛدح خذِخ ِؾذدح. 
أِب اٌفظً اٌضبٟٔ فمذ رؼّٓ أسثؼخ ِجبؽش الأٚي ٘ٛ  اٌجؾشإٌظش٠خ ٚاٌؼ١ٍّخ, ار خظض اٌفظً الأٚي ِٕٙغ١خ 

, أِب اٌّجؾش اٌشاثغ فمذ خظض ٌزؾغ١ٓ  اٌخذِخ, أِب اٌضبٟٔ فخظض ٌغٛدح اٌخذِخ, ٚخظض اٌضبٌش ٌٍشثؾ١خ
ٚأخ١شاً اٌفظً اٌشاثغ ار خشط  ,رٕبٚي ِجؾض١ٓ شظً اٌضبٌش فخظض ٌٍغبٔت اٌؼٍّٟ ٌٍذساعخ ؽ١اٌشثؾ١خ. أِب اٌف

 .اٌجؾشثّغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب 

 الاول المبحث

 البحثمنهجية 
 

  اٌجؾشِشىٍخ  :اٚلًا
عٛدح  لأخفبعٚعٛد لظٛس ثبٌّٕظٛس أٚ اٌزٛعٗ اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ ؽ١ش أدٜ رٌه     

( ٔظشاً ٌٍظشٚف اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌؼشاق.  2012-2008اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ رذٟٔ الأسثبػ إٌّخفؼخ ٌٍّذح ِٓ )
اٌٝ اٌزغ١شاد ٚاٌزؾذ٠بد اٌىج١شح ٚ٘زا ِب ٠ئوذ أْ ِؼ١بس الأِٓ فٟ اٌغٛدح ٠ئصش ثشىً ِجبشش ٌشثؾ١زٙب اػبفخ 

ٚاٌّزٕٛػخ فٟ ث١ئخ الأػّبي ٚرؼذد الأ٘ذاف ٚاٌزـٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌىج١ش دفغ إٌّظّبد اٌٝ اٌزٕبفظ ف١ّب ث١ٕٙب 
ٚاػزّبد٘ب لاعزشار١غ١بد رغبػذ٘ب ػٍٝ اٌزمذَ , ٚأْ أصش اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ ٌٍّٕظّخ اٌزٟ رؼذ ِؾٛساً 

إٌّظّخ ٚثمبئٙب ٚاعزّشاس٘ب فٟ اٌؼًّ ِٓ خلاي اٌظلاؽ١بد إٌّّٛؽخ ٌؼب١ٍِٙب عٛ٘ش٠بً فٟ ٔغبػ أٚ فشً 
داخً اٌششوخ ٌؼّبْ رمذ٠ُ خذِبد ػب١ٌخ اٌغٛدح ٌىٛٔٙب ِٕظّخ خذ١ِخ رمذَ خذِخ غب٠خ فٟ الأ١ّ٘خ رزؼٍك فٟ 

غ٠ٛخ اٌؼشال١خ ؽ١بح الإٔغبْ ٚؿش٠مخ رؼبٍِٙب داخ١ٍبً ٚخبسع١بً فٟ ث١ئخ ػًّ إٌّظّخ . ٌٚىْٛ ششوخ اٌخـٛؽ اٌ
ِٓ خلاي ٔشبؽ سؽلارٙب رؼزجش اٌغفبسح اٌّزٕمٍخ ِغ اٌذٚي اٌزٟ رؼبلذد ِؼٙب ٚفك رؼ١ٍّبد إٌّظّبد اٌذ١ٌٚخ 

 -ِّب دػٝ رٌه اٌٝ رؾذ٠ذ اٌّشىٍخ ٚثبٌزغبإلاد ا٢ر١خ :
ْ ٌزفؼ١ً عٕخ ؽشِب 20ِذٜ اٌؾبعخ اٌٝ رـ٠ٛش خذِخ إٌمً ٌششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ اٌزٟ ػبٔذ أوضش ِٓ   -1

 ٔشبؿٙب ٚاٌزؾبلٙب ثشوت ششوبد اٌذٚي إٌّبفغخ .
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وْٛ ٔشبؽ اٌزغ٠ٛك ٘ٛ ثّضبثخ اٌؼّٛد اٌفمشٞ فٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ثّب ف١ٙب ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ِٚب   -2
اٌغذد ُِٕٙ ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍُٙ لأْ سػبُ٘  ٚاعزمـبةرؾزبعٗ ٌغٛدح فبئمخ ٌزمذ٠ُ ٚاشجبع خذِبرٙب ٌٍّغزف١ذ٠ٓ 

 لاءُ٘ ٠مذَ ل١ّخ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي اٌشثؾ١خ اٌّزؤر١خ ِٓ الأعؼبس ٚاعزضّبس ِٛاسد٘ب ٚرم١ًٍ رىب١ٌفٙب .ٚٚ
 

 اٌجؾشأ١ّ٘خ  :صب١ٔبً
ٌلاسرمبء ثّغزٜٛ اٌغٛدح اٌّـٍٛثخ ٚاشجبع اٌّغزف١ذ فٟ رٍج١خ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ اعزضّبس اٌّٛاسد اٌجشش٠خ أ١ّ٘خ  -1

 ٚرمذ٠ُ وً ِب ٘ٛ عذ٠ذ ِٕٚبفظ .
فٟ اٌششوخ اٌؼبِخ ث١بْ رؤص١ش أثؼبد اٌغٛدح فٟ رـ٠ٛش خذِبد إٌّظّخ ثّب ٠زلاءَ ِغ ِزـٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ   -2

 ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ِمبسٔخ ِغ إٌّبفغ١ٓ ِٓ اٌششوبد الاخشٜ .
 

 اٌجؾشأ٘ذاف  :صبٌضبً
 -ِٓ خلاي ِب ٠ؤرٟ : اٌجؾشرزغٍٝ أ٘ذاف      
دٚس الإداسح اٌّؼ١ٕخ فٟ اخز١بس خذِبرٙب ٚفٍغفزٙب ٚسإ٠ب٘ب اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رمذ٠ُ عٛدح ػب١ٌخ رٕبفظ رؾذ٠ذ   -1

اٌؼبئذح ٌٍششوخ )إٌّبفغْٛ اٌخبسع١ْٛ( ِٚشدٚد رٌه ػٍٝ اٌشثؾ١خ  الأخشٜاٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ إٌّظّبد 
 .اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ 

)فبٌغؼش وٛٔٗ اٌؼٕظش اٌٛؽ١ذ ِٓ ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ  رٕجغ ِٓ ا١ّ٘خ اٌغؼش  اٌشثؾ١خرؾغ١ٓ الإشبسح اٌٝ   -2
اٌزٞ ٠ٌٛذ ا٠شاداد ث١ّٕب رئصش ثبلٟ اٌؼٕبطش ػٍٝ اٌزىب١ٌف( فٟٙ دلاٌخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ رئصش ػٍٝ ؽغُ 

 اٌـٍت )ِج١ؼبد إٌّظّخ فٟ اٌززاوش( ٟٚ٘ رمبط ِٓ خلاي الأسثبػ .
 
 

 اٌجؾشفشػ١خ  :ساثؼبً
 :  اٌٝ اٌفشػ١خ الأعبع١خ ٟٚ٘ ))أصش عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ(( ٚرٕجضك ػٕٙب اٌجؾشغزٕذ ٠    

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ : رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚرؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ . 
 دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚرؾغ١ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ. ا٠ٛعذ رؤص١ش ر اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ :

 

 اٌجؾشِٕٙظ  :خبِغبً
 ِٚىٛٔبرٙب. اٌجؾشإٌّٙظ اٌٛطفٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ٌّزغ١شاد  اٌجؾشاػزّذ      

 

 اٌجؾشؽذٚد  :عبدعبً
فٟ اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٚاٌّزّضٍخ ثّمش اٌششوخ اٌىبئٓ ثّـبس  اٌجؾش ٞاٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ : أعش -1

 ثغذاد اٌذٌٟٚ . 
ٟ اعزؼبدد ٟٚ٘ اٌّذح اٌض١ِٕخ اٌز 2012 – 2008اٌؾذٚد اٌضِب١ٔخ : رُ الاػزّبد ػٍٝ ث١بٔبد اٌّذح ِٓ عٕخ  -2

 رٛفش اٌج١بٔبد فٟ ٘زٖ اٌّذح . فؼلًا ػٓاٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ إٌٙٛع ثٕشبؿٙب اٌخذِٟ اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ 
 

 ٚعبئً عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد :عبثؼبً
 ِخ عشٜ الاػزّبد ػٍٝ ػذح ِظبدس :إٌظشٞ ٚاٌؼٍّٟ ثبٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌلاص اٌجؾشلأعً اغٕبء عبٔجٟ     
ِٓ خلاي اٌّظبدس اٌؼ١ٍّخ فٟ  اٌجؾشٌٍغبٔت إٌظشٞ : ؿشػ اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ اٌّزظٍخ ثّٛػٛع  -1

 اٌّىزجبد ِٓ اٌىزت ٚاٌجؾٛس اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ فؼلًا ػٓ اٌشعبئً ٚالأؿبس٠ؼ اٌغبِؼ١خ.
 ٌٍغبٔت اٌؼٍّٟ :  -2

 اٌج١بٔبد اٌزبس٠خ١خ ٌٍششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ . 
مش اٌششوخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚاٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ِغ الأؿشاف رٚٞ اٌؼلالخ فٟ ِ اٌجؾشاٌض٠بساد ٚ 

 ٚاٌّىبرت اٌخبسع١خ .
 

 ػ١ٕخ اٌجؾش : ٚصبِٕبً : ِغزّغ 

( ٚصػذ ػٍٝ 40( شخض ِٕٙب )150ِىٛٔخ ِٓ ) اٌجؾش ػ١ٕخرُ اخز١بس ٚصاسح إٌمً وّغزّغ ٌٍجؾش اِب     
( ٚصػذ ػٍٝ اٌّغبفش٠ٓ ثشؽلاد اٌخـٛؽ 110الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ ٌٍششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٚ )

اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٚاعزخذِذ ِغّٛػخ ِٓ اٌٛعبئً ٚالأدٚاد الإؽظبئ١خ اٌّلائّخ ٌـج١ؼخ اٌّؼٍِٛبد ٚعشاء 
( ٚاٌٛعبئً الإؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ ِضً اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ SPSSاٌج١بٔبد ) ِؼبٌغزٙب لاعزخذاَ ٔظبَ رؾ١ًٍ

 ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚاسرجبؽ اٌشرت ٌغ١جشِبْ ٚأعٍٛة رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ .
 
 
 
 
 



 6102العدد مئة وتسعه /  –السنة التاسعة والثلاثون The Journal of  Administration & Economicsمجلة الإدارة والاقتصاد/

)013( 

 (*)(Model): اٌّخـؾ الافزشاػٟ ٌٍذساعخ ربعؼبً

 
   

             
 
 
   
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1شىً )
 ٠ٛػؼ اٌّخـؾ الافزشاػٟ ٌٍذساعخ

 . ١ٓاٌّظذس : اػذاد اٌجبؽض
 

 المبحث الثاني

 الإطار النظري 

 الأٚي: اٌخذِخاٌّؾٛس
    Definitions of Service : رؼش٠فبد اٌخذِخأٚلًا

أْ رٕٛع اٌخذِبد اٌزٟ ظٙشد ؽذ٠ضبً ٚإٌّبفغ اٌىج١شح ث١ٓ إٌّظّبد اصجزذ أٗ لا ٠ٛعذ رؼش٠ف ِؾذد ٚدل١ك    
اٌخذِخ ػٍٝ أٙب رّضً اػّبلًا ٚػ١ٍّبد أغبص ٚاْ  (Zaithmal & Bitner , 2000 : 4 (ٌٙب , فمذ ػشف 

 ع١ّغ الاػّبي ٚاٌؼ١ٍّبد رؼٛد اٌٝ أغبص شٟء غ١ش ٍِّٛط .
( ٟ٘ ػجبسح ػٓ اش١بء ِذسوخ ثبٌؾٛاط ٚلبث١ٍخ اٌزجبدي  537:  2011وّب ػشفٙب )اٌجشٚاسٞ , ثبش١ٖٛ ,     

 رغبس اٌزغضئخ رمذَ خذِبد غ١ش رم١ٍذ٠خ . اٌزٟ رمذِٙب ششوبد اٚ ِٕظّبد خذ١ِخ ِٚٓ ٕ٘ب ٠ٛػؼ ٘زا اٌزؼش٠ف

                                                 
اػزّذ اٌجبؽضبْ فٟ أغبص ثؾضّٙب ػٍٝ اعزّبسح الاعزجبٔخ اٌزٟ اػذد اعؤٌزٙب ٚفمبً ٌٍّظبدس اٌؼ١ٍّخ فؼلًا ػٓ وْٛ أّٔٛرط  (*)

الافزشاػٟ لذ اػذ فٟ ػٛء ػْٕٛ اٌجؾش , اِب ِزغ١شاد ٘زا اٌجؾش )اٌّؼب١٠ش اٌؼششح ٌغٛدح اٌخذِخ( فمذ اخزد ِٓ اٌّظبدس 
 . اٌؼلالخراد 

رؾغ١ٓ 
 دداٌشثؾ١خ

خ 
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  Importance of Serviceصب١ٔبً: أ١ّ٘خ اٌخذِخ 

ُٗ اٌّض٠ظ اٌخذِٟ      ع١ؼبٌظ ٘زا اٌّؾٛس اٌذٚس اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍخذِخ ٚاٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌٍخذِخ ِٚب ٠زؼّٕ
اٌذل١مخ ٌٙز٠ٓ  اٌزغ٠ٛمٟ لأ١ّ٘خ ػٕبطشٖ ِغ ث١بْ رفبط١ً ٚأ١ّ٘خ ػٕظشٞ )إٌّزٛط ٚاٌزغؼ١ش( ٚاٌزفبط١ً

اٌؼٕظش٠ٓ ِٓ رٍه اٌؼٕبطش ٚرٛظ١فٙب ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ ٚثؾذٚد اِىب١ٔبرٙب ػٍّبً أْ ٘زا الأِش ٠زـٍت 
أ٠ؼبً رٛػ١ؼ وً ػٕظش ِٓ ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌخذِٟ اٌزغ٠ٛمٟ ٚاٌزٟ ٟ٘ ِغّٛػخ ِٓ الإعشاءاد أٚ اٌؼٕبطش 

ٌُّٙ اٌىج١ش م١ك اٌغب٠بد , ٚٔز١غخ ٌٍذٚس اِغ ثؼؼٙب اٌجؼغ ٌزىْٛ أوضش لذسح ػٍٝ رٍج١خ الأ٘ذاف ٚرؾ
 (149,  2007اٌخذِبد ٚرغ٠ٛمٙب فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش )اٌجشصٔغٟ , اٌجشٚاسٞ,  ئد٠ٗٚاٌّزٕبِٟ اٌزٞ ر

 

 Service Qualityاٌّؾٛس اٌضبٟٔ: عٛدح اٌخذِخ 

 : Definitions of Quality  رؼش٠فبد اٌغٛدح أٚلًا :

                 رٕبٚي ػذد ِٓ اٌىزبة ٚاٌّزخظظ١ٓ فٟ اٌزغ٠ٛك ػذح رؼش٠فبد ٌغٛدح اٌخذِخ فمذ ػشفٙب     
(  ٟ٘ اٌزمبء الاؽز١بعبد ٚاٌّزـٍجبد , ٚرٛػ١ؼ و١ف١خ رغ١ٍّٙب ثشىً ع١ذ ثٕبءً 198:   2007اٌظشْ , )

 ػٍٝ رٛلؼبد اٌّغزف١ذ٠ٓ .
( رؼٕٟ اٌّلاءِخ ٌلاعزخذاَ اٌّمظٛد اٌزٞ ع١ـٍجٗ   Kuman & Suresh,2007 :103وّب ػشفٙب )    

 اٌّغزف١ذ ِٓ خلاي رٕف١ز ٚأداء ِغّٛػخ ِٓ أٔشـخ عٛدح اٌخذِخ .
 

 :  Importance of Service Qualityصب١ٔبً: أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ 

 رٙزُ ٕبفغ١خ فٟ الأعٛاق اٌزٟفٟ وغت ٚسػب اٌّغزف١ذ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ١ِضح ر لأ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخٔظشاً      
الإداسح ٚاٌزغ٠ٛك ٌّؼبٌغخ اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٗ ِٕظّبرُٙ ثبٌّفب١ُ٘ ٚاٌٛظبئف ٚالاعزشار١غ١بد  ثٙب

 اٌزغ٠ٛم١خ, ٌٍٛفبء ثّزـٍجبد اٌّغزف١ذ أٚ ِب ٠فٛق ٘زٖ اٌّزـٍجبد .
اٌغٛدح ِٓ ِٕظٛس٠ٓ اٌّغزف١ذ ٚإٌّزظ فٟٙ ثّٕظٛس اٌّغزف١ذ رؼٕٟ  (Russell & Taylor )٠شٜ      

إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌلاعزؼّبي ٚرؼٕٟ ثّٕظٛس إٌّزظ ِذٜ اعزغبثخ خظبئض أٚ ِٛاطفبد اٌغٍؼخ /  ِلائّخ
 ( Russell & Taylor , 2000: 82 ) اٌخذِخ ٌزؾم١ك اٌغٛدح اٌّشغٛثخ.

 

   Standards of Service Qualityصبٌضبً : ِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِخ 

اٌٝ خّغخ ٔمبؽ اؿٍك ػ١ٍٙب أّٔٛرط عٛدح اٌخذِخ ٌغٛدح اٌخذِخ  اٌّؼب١٠ش اٌؼششح  ٌخظذ اٌذساعبد    
(SERVQUAL ٚلذ اصجزذ رٍه اٌذساعبد أٔٗ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ إٌظش اٌٝ الأثؼبد اٌخّغخ ػٍٝ أٙب )

ػشٚس٠خ, الا اْ اٌٛصْ إٌغجٟ ٌٙب ٠خزٍف ِٓ ِغزف١ذ اٌٝ آخش ِٚٓ ِٕظّخ اٌٝ أخشٜ الا أْ اٌجؼذ اٌخبص 
ع١ّغ الأؽٛاي ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ وؤُ٘ ػٕظش أٚ ثؼذ ٠ؼىظ عٛدح اٌخذِخ ثغغ إٌظش ػٓ ثبلاػزّبد٠خ ٠ؼً فٟ 

( ِؼب١٠ش اٌغٛدح وّب ٚسدد فٟ ٠ٚ1ٛػؼ اٌغذٚي ) .(180:  2001ػخ اٌخذِخ )اٌؼلاق , ؿج١ؼخ طٕب
 .أدٔبٖ اٌذساعبد

 ( 1عذٚي )
 (SERVQUALِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِخ ؿجمبً ٌٍذساعبد اٌّخزٍفخ ؽٛي ِم١بط )

 دساعبد ثشاعٛسِٓ ٚصِلائٗ ٚعٙخ ٔظش ِؼٙذ وشأف١ٍذِٓ 
(Parasuraman , et. al 1985) 

 دساعبد ثشاعٛسِٓ ٚصِلائٗ
(Parasuraman , et. Al 1990) 

 (Reliabilityالاػزّبد٠خ ) -1 (Reliabilityالاػزّبد٠خ ) -1 (Specification)اٌّٛاطفبد -1

 (Responsivenessالاعزغبثخ ) -2 (Responsivenessالاعزغبثخ) -2 (Conformanceاٌزّبصً ) -2

 (Tangiblesالاش١بءاٌٍّّٛعخ ) -3 (Competenceاٌغذاسح ) -3 (Reliabilityالاػزّبد٠خ ) -3

 (Assuranceاٌؼّبْ ) -4 (Accessاٌٛطٛي ٌٍخذِخ ) -4 (Deliveryاٌزغ١ٍُ ) -4

 (                     Empathyاٌزؼبؿف ِغ اٌّغزف١ذ) -5 (Courtesyا١ٌٍبلخ ٚاٌى١بعخ ) -5 (Valueاٌم١ّخ ) -5

  (Communicationالارظبي ) -6 

  (Credibilityاٌّظذال١خ ) -7 

  (Securityاٌغلاِخ ٚالاِبْ ) -8 

دسعخ فُٙ ِٛسد اٌخذِخ ٌٍّغزف١ذ  -9 
(Understanding) 

 

  (Tangiblesالاش١بء اٌٍّّٛعخ ) -10 

 ( .22:  2012( , )ِظٍؼ , 180:  2001اٌّظذس : )اٌؼلاق , 
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 Profitabilityاٌشثؾ١خ  اٌّؾٛس اٌضبٌش:

 : Definitions of Profitabilityأٚلًا : رؼش٠فبد اٌشثؾ١خ  

 ( 221:  2006اٌمجبٟٔ , ) فمذ ػشفٙبػشفذ ِؼظُ اٌذساعبد الاداس٠خ اْ اٌشثؾ١خ رزضا٠ذ ثزضا٠ذ ٔظ١ت اٌغٛق     
٠ّىٓ اٌمٛي ثؤْ اٌشثؾ١خ ٟ٘ ِفَٙٛ ػبَ ػٍٝ وً ٔشبؽ ِف١ذ ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕغُ ػٓ ٘زا إٌشبؽ ػبئذ ِؼ١ٓ أٚ سثؼ 

 ِؼ١ٓ .
اػزجش٘ب اٌّجشس الالزظبدٞ ٌٛعٛد إٌّظّبد فٟ عٛق الأػّبي ِّب  ( 203:  2011 ,وّب ػشفٙب ) اٌضث١ذٞ   

ُٗ لأٔٗ أطجؼ ِؾٛساً ٌٍمشاساد اٌّب ١ٌخ ِٚئششاً ِّٙبً ٌزم١١ُ الأداء اٌزشغ١ٍٟ ٚاٌّبٌٟ عؼً الأرغبٖ ٔؾٛ رؼظ١ّ
 لإداسح إٌّظّخ .

 

 :Profitability   Importance of: أ١ّ٘خ اٌشثؾ١خ صب١ٔبً
اْ اٌٙذف إٌٙبئٟ ٌٍّفَٙٛ اٌزغ٠ٛمٟ ٘ٛ ِغبػذح إٌّظّخ ػٍٝ رؾم١ك أ٘ذافٙب . ِٚٓ اٌّلاؽظ أٗ فٟ وض١ش ِٓ      

إٌّظّبد اٌخبطخ ٔغذ أْ ٘ذفٙب اٌشئ١ظ ٘ٛ رؾم١ك الأسثبػ ثؼىظ ثؼغ اٌّئعغبد الأخشٜ اٌزٟ رغؼٝ اٌٝ رؾم١ك 
ء ِٚٓ صُ فبٔٙب رغؼٝ اٌٝ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌز٠ًّٛ اٌلاصَ أسثبػ فٟ اٌّمبَ الأٚي ِٓ خلاي اشجبع ؽبعبد ٚسغجبد اٌؼّلا

ٌززّىٓ ِٓ أداء أػّبٌٙب ِّب ٠ؼّٓ ٌٙب اٌجمبء ٚالاعزّشاس ٚاٌّظذس اٌشئ١ظ ٌٙزا اٌز٠ًّٛ ٘ٛ اٌزغ٠ٛك. ٕٚ٘ب ٠غت أْ 
ػ ٔئوذ ػٍٝ ؽم١مخ ٘بِخ ٟٚ٘ أٗ فٟ ؽبٌخ اٌّئعغبد اٌزٟ رغؼٝ ٌزؾم١ك أسثبػ فبْ ِفزبػ ٔغبؽٙب ١ٌظ رؾم١ك أسثب

 .By  product  ثشىً ِغشد ثً رؾم١مٙب وّٕزظ عبٔجٟ أٚ )٘ذف عبٔجٟ(
ِٚٓ صُ فبْ رٍه إٌّظّبد اٌزٟ رؾمك الأسثبػ ِٓ خلاي اشجبع ؽبعبد اٌّغزف١ذ افؼً ثىض١ش ِّب ٠فؼٍٗ ِٕبفغٛ٘ب .     

اٌشثؼ  ذاٌخذِٟ ٠ٚؼوّب ٠غزّذ ِم١بط اٌشثؾ١خ ِٓ خلاي ػٕظش اٌزغؼ١ش ٚ٘ٛ اٌّزغ١ش اٌضبٟٔ فٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ 
 .(  67, 2011)اثشا١ُ٘ , .١ٍخ لشاساد اٌزغؼ١ش فٟ إٌّظّخٚاٌشثؾ١خ ّ٘ب رؾظ١ً ؽبطً فٟ ػّ

  

  Improvement of Profitability: رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ شاثغاٌّؾٛس اٌ

 Definitions of Improvement أٚلًا: رؼش٠فبد اٌزؾغ١ٓ  

٠ؼذ اٌزؾغ١ٓ ٔظبَ ػًّ ٚػ١ٍّبد ٠ٛصك ٠ٚؼزّذ ػ١ٍٙب فٟ رؾم١ك إٌزبئظ اٌّشعٛح فٟ إٌّظّخ وّب ث١ٕزٙب    
٘ٛ ػ١ٍّخ ِزٛاطٍخ لا رٕزٟٙ  (  377: 2004اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد فمذ ػشف ) اٌفؼً , اٌـبئٟ , 

ٓ اْ ٠زُ رؾغ١ٕٗ فٟ رؾم١ك اٌٙذف اثذاً اٌزٟ رؼـٟ الاشخبص ٚاٌّٛاسد ٚاٌّغٙض٠ٓ ٚاٌّؼذاد ٚالاعشاءاد ٠ّى
 إٌٙبئٟ الا ٚ٘ٛ اٌىّبي اٌزٞ لا ٠ّىٓ رؾم١مٗ ٚاٌزٞ ٠خزظش ػٍٝ اٌظٕبػخ ٚأّب ٠ؼزّذ اٌخذِخ ا٠ؼبً .

( ٘ٛ اٌزضاَ الاداسح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ ثبٌزؾغ١ٓ ٌٍؼ١ٍّبد إٌبعؾخ ٠ؼذ اعٍٛثبً  5: 2009اٌؼٕضٞ , ٚػشفٙب )   
 .فؼبلًا فٟ الاسرمبء ٌٍشثؾ١خ 

    

 Importance of Improvement in Organizations: أ١ّ٘خ اٌزؾغ١ٓ فٟ إٌّظّبد      صب١ٔبً

الاسرمبء ثبٌجشاِظ اٌزظ١ٕف١خ ٌزؤ١ِٓ ٔغبػ اٌؼ١ٍّخ الأزبع١خ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ ِٚغبّ٘خ فٟ  إٌّظّبدرغؼٝ      
إٌّظّخ ِٓ خلاي خٍك ث١ئخ ػًّ ِٕبعجخ ٚاػـبء الأدٚاس اٌٛاػؾخ لأػؼبئٙب ثذػُ  أ٘ذافاٌغ١ّغ ثزؾم١ك 

فشق اٌؼًّ اٌزٞ ِٓ خلاٌٗ ٠ئدٞ اٌٝ خٍك ١ِضح خبطخ ثّض٠ظ ِٓ الأدٚاد  ثؤعٍٛةاٌّذساء ٚأذِبط اٌؼب١ٍِٓ 
خ ف١ّب ارا وبْ اٌزٟ رئدٞ اٌٝ رـ٠ٛش اٌّشٚٔخ ٌغؼً لٛح اٌؼًّ اوضش فبػ١ٍخ ٔغبػ إٌّظّخ. ٕٚ٘بن اعئٍخ ِغبّ٘

 رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ ثبٌّغبس الا٠غبثٟ :
 ً٘ رؼٍُ وُ و١ّخ اٌّج١ؼبد اٌشٙش٠خ اٌزٟ ٠غت أْ رٌٛذ٘ب ٌٚزغبٚص ٔمـٗ اٌزؼبدي ؟  -1
 و١ف ٠ئصش اٌزغ١ش فٟ اٌٙبِش ػٍٝ اٌذخً ؟ -2
 ِب الإ٠شاداد اٌّغزٙذفخ ٌزؾ٠ًٛ خذِخ الالزشاع سأط ِبي أٚ الاؽز١بؿبد إٌمذ٠خ الأخشٜ؟ -3

وزٌه رؼذ اٌشثؾ١خ ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش فٟ سأط ِبي ٚ و١ف١خ ط١بغخ فبٌّٕظّخ راد إٌغت اٌّذ١ٔٛ٠خ     
اٌؼب١ٌخ رىْٛ سثؾ١زٙب ِشرفؼخ ثغجت اٌٛفٛساد اٌغش٠جخ اٌزٟ رؾممٙب اٌمشٚع اٌذ٠ٓ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ اٌىُ 

 ( . 30:  2007شػٙب ) اٌّبٌىٟ , ٌٍّؼٍِٛبد غ١ش اٌّزّبصٍخ ػ١ٍخ فؤْ اٌىض١ش ِٓ إٌّشآد رؾبٚي أْ رّٛي ل
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 المبحث الثالث

 التطبيقيالجانب 
 

ِٓ ِٕزغجٟ ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ  اٌجؾشرؼّٓ الاٚي ٚطف ػ١ٕخ  ِؾبٚس خصلاصشًّ ٘زا اٌّجؾش     
, ف١ّب ػشع  اٌٝ ثؼغ اٌّزغ١شاد اٌٛظ١ف١خ اٌخبطخ ثُٙ ثبلإػبفخاٌؼشال١خ ِٓ ٔبؽ١خ ِزغ١شارُٙ اٌذ٠ّٛغشاف١خ 

اٌّؾٛس اٌضبٟٔ ٚطف ٚرشخ١ض ِزغ١شاد اٌجؾش ٚرؾ١ًٍ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ٚرفغ١ش إٌزبئظ , أِب اٌّؾٛس اٌضبٌش 
 فزؼّٓ اخزجبس فشػ١بد اٌجؾش .

 

 ِٓ ِٕزغجٟ ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ: اٌجؾشاٌّؾٛس الأٚي: ٚطف ػ١ٕخ 
( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ِٓ خلاي اعبثبرُٙ ػٍٝ 150ذدُ٘ )ٌٍج١بٔبد اٌزٟ لذِٙب أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚاٌجبٌغ ػ ٚفمبً    

 اعزّبساد الاعزجبٔخ اٌخبطخ ثُٙ رج١ٓ ِب ٠ٍٟ:

 (:Sex of Participants)رٛص٠غ افشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ِزغ١ش اٌغٕظ  -1

( روش ثٕغجخ ِئ٠ٛخ 109اشزٍّذ ػ١ٕخ اٌجؾش ػٍٝ ولا اٌغٕغ١ٓ ِٓ اٌزوٛس ٚالإٔبس ثٍغ ف١ٙب ػذد اٌزوٛس )    
( 150%( ِٓ ِغّٛع )27.33( أضٝ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )41%(, ٚثٍغ ػذد اٌّجؾٛصبد الأبس )72.67ثٍغذ )

 :٢رٟ( ا6%( ٚوّب ِٛػؾخ ثبٌغذٚي )100ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ اعّب١ٌخ )
 (6عذٚي )

 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ؽغت ِزغ١ش اٌغٕظ
 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌغٕظ د

1- %72.67 109 روش   

2- %27.33 41 أضٝ   

ـٛعّاٌّغ  150 100  %  

  .spss v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌلاعزجبٔخ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ              
 

 (:Age of Participants)رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ِزغ١ش فئبد اٌؼّش   -2

( عٕخ ؽ١ش ثٍغ 39-30( ا٢رٟ أْ أوجش ٔغجخ ِٓ افشاد اٌؼ١ٕخ ر١ًّ اٌٝ اٌفئخ اٌؼّش٠خ )٠7ج١ٓ اٌغذٚي )     
(, %31.33( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ لذس٘ب )47ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا اٌٝ أزّبئُٙ ا١ٌٙب )

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ ٔغجخ وج١شح ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ُ٘ ِٓ اٌـبلبد اٌفؼبٌخ اٌزٟ رزغُ ثبٌخجشح ٚاٌّؼشفخ, ر١ٍٙب اٌفئخ 
( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ 40( عٕخ ؽ١ش ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا اٌٝ أزّبئُٙ ا١ٌٙب )29-20اٌؼّش٠خ )

ذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا ( عٕخ فم49-40%(, اِب اٌفئخ اٌؼّش٠خ )26.67ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ لذس٘ب )
عٕخ فبوضش( فمذ ثٍغ  50%(, اِب اٌفئخ اٌؼّش٠خ )24( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )36اٌٝ أزّبئُٙ ا١ٌٙب )

(, ِٓ 7%( ٟٚ٘ ثزٌه رّضً ألً ٔغجخ فٟ اٌغذٚي )18( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )27ػذد ِجؾٛص١ٙب )
%(  ٚوّب  100( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ اعّب١ٌخ )150ػذدُ٘ )ِغّٛع افشاد اٌؼ١ٕخ ٚاٌجبٌغ 

 ( ا٢رٟ: 7ِٛػؾخ ثبٌغذٚي )
 (7عذٚي )

 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ؽغت ِزغ١ش اٌفئخ اٌؼّش٠خ.
 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌفئخ اٌؼّش٠خ د

1- 20 - 29 40 26.67% 

2- 30 - 39 47 31.33% 

3- 40 - 49 36 24% 

 %18 27 عٕخ فبوضش 50 -4

 %  100 150 ٛعاٌّغّ

  بئٟ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟاٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظ                        
 

 رٛص٠غ افشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ِزغ١ش اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٟ: -3
شٙبدح اٌجىبٌٛس٠ٛط ار  ( ا٢رٟ أْ اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٝ را إٌغجخ الاوجش ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٘ٛ ِٓ ؽٍّخ٠8ج١ٓ اٌغذٚي )     

%(, ١ٍ٠ٙب ػذد 45.33( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )68ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا اٌٝ أزّبئُٙ ا١ٌٙب )
%(, صُ ٔغجخ 26( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ ثٍغذ )39اٌّجؾٛص١ٓ ِٓ ؽٍّخ شٙبدح الاػذاد٠خ فبدٔٝ ؽ١ش ثٍغ )

%(, صُ ٔغجخ اٌّجؾٛص١ٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍٝ شٙبدح 18ثٍَٛ اٌفٕٟ ؽ١ش ثٍغذ )اٌّجؾٛص١ٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍٝ شٙبدح اٌذ
%(, أِب 3.33%(, أِب ٔغجخ اٌّجؾٛص١ٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍٝ شٙبدح اٌذثٍَٛ اٌؼبٌٟ فمذ ثٍغذ )4.67اٌذوزٛساٖ ار ثٍغذ )

صخ ٚثٕغجخ ٛ( ِجؾٛصبً ِٚجؾ150%(, ِٓ ِغّٛع )2.67ٔغجخ اٌّجؾٛص١ٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍٝ شٙبدح اٌّبعغز١ش فمذ ثٍغذ )
 . %(100ِئ٠ٛخ اعّب١ٌخ )
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 (8عذٚي )
 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌّزغ١ش اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٟ.

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٟ د

 %26 39 اػذاد٠خ فبدٔٝ -1

 %18 27 دثٍـَٛ فٕٟ -2

 %45.33 68 ثىبٌٛس٠ـٛط -3

 %3.33 5 دثٍَٛ ػبٌٟ -4

 %2.67 4 ِبعغز١ـش -5

 %4.67 7 دوزــــٛساٖ -6

 %100 150 ـٛعاٌّغّ

 . SPSS v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ                   
 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت فئبد ِزغ١ش ِذح اٌخذِخ )ػذد عٕٛاد اٌخّخ(: -4

ٟ٘ اٌفئخ الأوضش رىشاس ؽ١ش ثٍغ ػذد عٕخ(  5( ا٢رٟ  أْ اٌفئخ اٌخبِغخ )الً ِٓ ٠9ج١ٓ اٌغذٚي )   
( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ وّب أٔٙب الأػٍٝ ٔغجخ ؽ١ش ثٍغذ ٔغجزٙب 49اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا ثبٔزّبئُٙ ا١ٌٙب )

%(, ٚثٍغ ػذد 31.33( عٕخ ؽ١ش ثٍغذ ٔغجزٙب اٌّئ٠ٛخ )15 – 6%(, ر١ٍٙب اٌفئخ )32.67اٌّئ٠ٛخ )
( عٕخ ار ثٍغذ ٔغجزٙب اٌّئ٠ٛخ 25 –16ِٚجؾٛصخ, صُ اٌفئخ ) ( ِجؾٛصب47ًاٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا ا١ٌٙب )

عٕخ فبوضش( فمذ  36%(, اِب اٌفئخ )7.33( عٕخ فمذ ثٍغذ ٔغجزٙب اٌّئ٠ٛخ )35-26%(, اِب اٌفئخ )22.67)
 %(.6ثٍغذ ٔغجزٙب اٌّئ٠ٛخ )

( 9عذٚي )  
 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌفئبد ِزغ١ش ِذح اٌخذِخ.

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس ِذح اٌخذِخ د

 %32.67 49 عٕخ 5الً ِٓ  -1

2- 6– 15 47 31.33% 

3- 16-25 34 22.67% 

4- 26-35 11 7.33% 

 %6 9 عٕخ فبوضش 36 -5

 %100 150 ٛعاٌّغّ

 .spss v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ                   
 

 ؽغت ِزغ١ش اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ:رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ   -5
( ا٢رٟ, أْ اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ را إٌغجخ الأوجش ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٘ٛ ِؼبْٚ ِلاؽظ ؽ١ش ٠10ج١ٓ اٌغذٚي )      

%(, ١ٍ٠ٗ اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ ِلاؽظ ار ثٍغ 11.33( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )17ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ )
%(, ١ٍ٠ُٙ اٌؼٕٛاْ 9.33( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )14ُ ا١ٌٗ )ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ثبٔزّبئٙ

( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ 13اٌٛظ١فٟ ؽشفٟ ار ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا ثبٔزّبئُٙ ا١ٌٗ )
%(, أِب اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ سئ١ظ ِلاؽظ١ٓ, ِؾبعت, فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا اٌٝ وً 8.67)

%(, ٌىً ُِٕٙ, أِب اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ ِٕٙذط ؿبئشاد فمذ ثٍغ 6( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )9) ُِٕٙ
%(, اِب اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ 5.33( ِجؾٛص١ٓ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )8ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ثبٔزّبئُٙ ا١ٌٗ )

(, اِب اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ %4( ِجؾٛس ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )6ِذسط فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ا١ٌٗ )
%(, أِب 4.67( ِجؾٛس ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )7ِذسط ِغبػذ, ِؼبْٚ ِذ٠ش فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ ٌىً ُِٕٙ )

اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ سئ١ظ ِٕٙذع١ٓ ٚثب٠ٌٛٛعٟ فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ثبٔزّبئُٙ اٌٝ وً ُِٕٙ 
ٌٛظ١فٟ سثبْ ؿبئشح, ط١ذٌٟ, عبئك, ؿبٌت, لبٟٔٛٔ, %(, اِب اٌؼٕٛاْ ا3.33( ِجؾٛص١ٓ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )5)

وبرت, اؽظبئٟ, ِؾبعت الذَ, ِذ٠ش ألذَ, ِذ٠ش فٕٟ, ِذ٠ش لغُ, ِزشعُ, فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا 
%(, أِب اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ ػبثؾ فمذ ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ 2.67( ِجؾٛس ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )4ٌىً ُِٕٙ )

 :٠ؤرٟ %( ٚوّب 1.33ؾ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )١ٓ اص١ٕٓ فمأشبسٚا ا١ٌٗ ِجؾٛص
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 (10عذٚي )
 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌّزغ١ش اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ.

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ د

 %4.67 7 ِذسط ِغبػذ -1

 %4 6 ِذسط -2

 %8.67 13 ؽشفٟ -3

 %11.33 17 ِؼبْٚ ِلاؽظ -4

 %9.33 14 ِلاؽظ -5

 %6 9 سئ١ظ ِلاؽظ١ٓ -6

 %5.33 8 ِٕٙذط ؿبئشاد -7

 %3.33 5 سئ١ظ ِٕٙذع١ٓ -8

 %3.33 5 ثب٠ٌٛٛعٟ -9

 %2.67 4 سثبْ ؿبئشح -10

 %2.67 4 ط١ذٌٟ -11

 %2.67 4 عبئك -12

 %2.67 4 ؿبٌت -12

 %2.67 4 لبٟٔٛٔ -13

 %2.67 4 وبرت -14

 %2.67 4 اؽظبئٟ -15

 %6 9 ِؾبعت -16

 %2.67 4 الذَِؾبعت  -17

 %2.67 4 ِذ٠ش الذَ -18

 %2.67 4 ِذ٠ش فٕٟ -19

 %2.67 4 ِذ٠ش لغُ -20

 %4.67 7 ِؼبْٚ ِذ٠ش -21

 %2.67 4 ِزشعُ -22

 %1.33 2 ػبثؾ -23

 %100 150ٛع  = اٌّغّ

 . spss v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ                    
 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ِزغ١ش اٌزخظض: -6
( ا٢رٟ, أْ اٌزخظض اٌٛظ١فـٟ را إٌغجـخ الأوجـش ِـٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٘ٛ اٌزخظض الاداسٞ, ار ثٍغ ٠11ج١ٓ اٌغذٚي )    

%(, ١ٍ٠ٗ اٌزخظض 50( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )75ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا اٌٝ أزّبئُٙ ا١ٌٗ )
%(, صُ ١ٍ٠ٗ 12( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )18ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ اشبسٚا ثبٔزّبئُٙ ا١ٌٗ )اٌّؾبعجٟ, ار 

%(, أِب 10.67( ِجؾٛصبً ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )16اٌزخظض الإٔغبٟٔ, ار ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ا١ٌٗ )
%(, أِب اٌزخظض الاعزّبػٟ فمذ 8ثٕغجخ ِئ٠ٛخ )( ِجؾٛصبً 12ٚػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ ُ٘ ِٓ دْٚ رخظض فمذ ثٍغ )

%(, أِب اٌزخظض الإؽظبئٟ فمذ 7.33( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )11ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ا١ٌٗ )
%(, اِب اٌزخظض اٌظ١شفٟ فمذ 6.67( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )10ثٍغ ػذد اٌّجؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ا١ٌٗ )

%(, ٟٚ٘ إٌغجخ الالً فٟ اٌغذٚي 5.33( ِجؾٛس ِٚجؾٛصخ ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ )8ؾٛص١ٓ اٌز٠ٓ أشبسٚا ا١ٌٗ )ثٍغ ػذد اٌّج
(11): 

 (11عذٚي )
 اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٌّزغ١ش اٌزخظض.

 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌزخظض د

 %50 75 اداسٞ -1

 %12 18 ِؾبعجٟ -2

 %6.67 10 اؽظبئٟ -3

 %5.33 8 ط١شفٟ -4

 %10.67 16 أغبٟٔ -5

 %7.33 11 اعزّبػٟ -6

 %8 12 دْٚ رخظضِٓ  -7

 %100 150اٌّغّــــــــٛع    

 .SPSS v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ثبعزخذاَ  اٌجشٔبِظ الاؽظبئٟ                      
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 :إٌزبئظاٌّؾٛس اٌضبٟٔ: ٚطف ٚرشخ١ض ِزغ١شاد اٌجؾش ٚرؾ١ًٍ اعبثبد اٌؼ١ٕخ ٚرفغ١ش 
ٚرفغ١ش٘ب فٟ ػٛء اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رُ  اٌجؾش٠ٙزُ ٘زا اٌّؾٛس ثٛطف الإعبثبد ٌّزغ١شاد     

اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ ِٕزغجٟ ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ, ٌّٚؼشفخ اعبثبد ارغب٘بد اٌؼ١ٕخ ٌىً فمشح ٌٚىً 
)اٌزىشاساد ٚإٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٚاٌٛعؾ اعزخذِذ ثؼغ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌٛطف١خ  اٌجؾشثؼذ ِٓ اثؼبد 

 اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبًِ الاخزلاف اٌّؼ١بسٞ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ( ٚوّب ٠ؤرٟ:
 

 )اٌّزغ١ش اٌزٛػ١ؾٟ(:ٚطف ٚرشخ١ض ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ أٚلًا : 
 ٚطف ٚرشخ١ض فمشاد )عٛدح اٌخذِخ(: -أ

فٟ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اعبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ,  عٛدح اٌخذِخفش اٌج١بْ ِغزٜٛ رٛ     
اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚالأٚعبؽ اٌؾغبث١خ  ٢رٟ( ا12ؿشؽذ ػذح أعئٍخ ٌٙزا اٌجؼذ ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي )

ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشارٗ )ػجبسارٗ ِٚئششارٗ اٌفشػ١خ(, ار ٠زفك ٠ٚزفك رّبِبً 
%(*** ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ دػُ اداسح إٌّظّخ ٌزٛف١ش ٚرـج١ك ٘زا اٌجؼذ, ٚلذ ؽظً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ 55.4)

(, ٚثٍغذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ 3, ٚ٘ٛ أػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚاٌجبٌغ )(3.26ٚعؾ ؽغبثٟ ِمذاسٖ )
%(** ٟٚ٘ ٔغجخ رؾفض اداسح إٌّظّخ ػٍٝ دػُ ٘زا اٌجؼذ ثذسعخ ِزٛعـخ, ٚثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 65.2)
(, ٟٚ٘ ل١ّخ رؼىظ ٚعٛد رشزذ ٚػذَ ارفبق أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ الإعبثخ, ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاخزلاف 1.40)
ثّؼشفخ ٚدػُ لذسح اٌؼبٍِْٛ ٚرش١ش ٘زٖ إٌزبئظ ثشىً ػبَ اٌٝ أْ اداسح إٌّظّخ رٙزُ  ,(0.43ّؼ١بسٞ )اٌ

  .ػٍٝ اٌٛفبء ثبؽز١بعبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرؾم١ك ِب ٠فٛق أٚ ٠زغبٚص ٘زٖ الاؽز١بعبد ٚاٌّزـٍجبد
 (12) عذٚي

 اٌّمب١٠ظ الاؽظبئ١خ ٌفمشاد ثؼذ عٛدح اٌخذِخ.

عٛدح اٌخذِخفمشاد ثؼذ   

 ِم١بط الاعبثخ
اٌٛعــؾ 
 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 
 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 
 الاخزلاف

الا١ّ٘خ 
إٌغج١خ 

% 
 لا ارفك رّبِبً لا ارفك ِؾب٠ذ ارفك ارفك رّبِبً

 % د % د % د % د % د

٠ّزبص اٌؼبٍِْٛ ثبٌذلخ فٟ 
اداء اٌّٙبَ اٌزٟ رزؼٍك 

 ثبٌّغزف١ذ.
32 21.3 51 34 28 18.7 17 11.3 22 14.7 3.36 1.33 0.40 67.2 

٠ٙزُ اٌؼبٍِْٛ ثبٌٛفبء 
ثبلاٌزضاِبد اٌّزشرجخ 
 ػ١ٍُٙ رغبٖ اٌّغزف١ذ.

37 24.7 47 31.3 21 14 20 13.3 25 16.7 3.34 1.41 0.42 66.8 

رؼزجش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ 
)افشاد, ِؼذاد( ٚاٌّظٙش 
اٌخبسعٟ ٌٍخذِخ ِلائُ 

 ٌّزـٍجبد اٌّغزف١ذ.

29 19.3 58 38.7 12 8 26 17.3 25 16.7 3.27 1.39 0.43 65.4 

٠ٍزضَ  اٌؼبٍِْٛ 
ثبعزغبثزُٙ اٌغش٠ؼخ 

 اٌفٛس٠خ ٌٍّغزف١ذ.
30 20 50 33.3 10 6.7 31 20.7 29 19.3 3.14 1.45 0.46 62.8 

٠ّزبص اٌؼبٍِْٛ ثبلأذفبع 
ٚاٌشغجخ اٌّخٍظخ ٌخذِخ 

اٌّغزف١ذ ٚرٍج١خ 
 اؽز١بعبرٗ.

31 20.7 50 33.3 10 6.7 35 23.3 24 16 3.19 1.42 0.45 63.8 

 65.2 0.43 1.40 3.26 16.7  17.2  10.8  34.2  21.2  اٌّئشش اٌىٍــٟ

 .SPSS v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ            
 

 )اٌّزغ١ش اٌّؼزّذ(:ٚطف ٚرشخ١ض ِزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ صب١ٔبً: 
 اٌزؾغ١ٓ(:ٚطف ٚرشخ١ض فمشاد )ثؼذ  -أ

فٟ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اعبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ, ؿشؽذ  ثؼذ اٌزؾغ١ٓفش اٌج١بْ ِغزٜٛ رٛ    
اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚالأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد  ٢رٟ( ا13ػذح اعئٍخ ٌٙزا اٌجؼذ ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي )

%( ِٓ 55.6اٌّؼ١بس٠خ ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشارٗ )ػجبسارٗ ِٚئششارٗ اٌفشػ١خ(, ار ٠زفك ٠ٚزفك رّبِبً )
اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ دػُ اداسح إٌّظّخ ٌزٛف١ش ٚرـج١ك ٘زا اٌجؼذ, ٚلذ ؽظً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ ِمذاسٖ 

%( ٟٚ٘ ٔغجخ 65.2(, ٚثٍغذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ )3٘ٛ أػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚاٌجبٌغ )(, 3.26ٚ)
(, ٟٚ٘ ل١ّخ رؼىظ ٚعٛد رشزذ ٚػذَ ارفبق أفشاد 1.47ِزٛعـخ رذػُ ٘زا اٌجؼذ, ٚثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ )

رغبٔظ فٟ اعبثبد ( اٌٝ ػذَ 0.46اٌؼ١ٕخ فٟ الإعبثخ, ٚرش١ش ل١ّخ ِؼبًِ الاخزلاف اٌّؼ١بسٞ ٚاٌزٟ ثٍغذ )
ثخظٛص ٘زا اٌجؼذ, ٚرش١ش ٘زٖ إٌزبئظ ثظٛسح ػبِخ اٌٝ ا٘زّبَ اداسح إٌّظّخ اٌؼ١ٍب ثبٌزؾغ١ٓ  اٌجؾشػ١ٕخ 

 .اٞ الاسرمبء ثبٌجشاِظ اٌزظ١ٕؼ١خ ٌؼّبْ اٌؼ١ٍّخ الإٔزبع١خ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ
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(13) عذٚي   
 اٌّمب١٠ظ الإؽظبئ١خ ٌفمشاد ثؼذ اٌزؾغ١ٓ

 ثؼذ اٌزؾغ١ٓفمشاد 

 ِم١بط الاعبثخ
اٌٛعــؾ 
 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 
 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 
 الاخزلاف

الا١ّ٘خ 
إٌغج١خ 

% 
 لا ارفك رّبِبً لا ارفك ِؾب٠ذ ارفك ارفك رّبِبً

 % د % د % د % د % د

رغزخذَ إٌّظّخ 
الاعٍٛة اٌؼٍّٟ لاداء 

اٌؼب١ٍِٓ ثٙذف اٌؾظٛي 
 ػٍٝ سثؾ١خ افؼً.

43 28.7 46 30.7 8 5.3 24 16 29 19.3 3.33 1.50 0.45 66.6 

٠زُ اػزّبد ا١ٌخ ٌٍزم٠ُٛ 
ثٙذف اٌزؼشف ػٍٝ 

 ؽغُ الأغبصاد.
41 27.3 44 29.3 10 6.7 29 19.3 26 17.3 3.30 1.48 0.45 66 

٠جزي ا٘زّبَ ِغزّش فٟ 
رؾغ١ٓ ظشٚف اٌؼًّ 

 ٌٍج١ئخ اٌذاخ١ٍخ .
40 26.7 48 32 8 5.3 27 18 27 18 3.31 1.48 0.45 66.2 

رزٛفش ٚعبئً ٚاعب١ٌت 
ٌزـ٠ٛش الإداسح ِٓ خلاي 

 رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ .
40 26.7 40 26.7 13 8.7 28 18.7 29 19.3 3.23 1.50 0.46 64.6 

رّبسط إٌّظّخ ع١بعخ 
 اٌزغذ٠ذ ٌٍزم١ٕبد .

28 18.7 34 22.7 34 22.7 25 16.7 29 19.3 3.05 1.39 0.46 61 

رٛافش خجشح ِٚٙبسح فٟ 
 رم١ٕبد اٌّغزخذِخ.

39 26 43 28.7 7 4.7 30 20 31 20.7 3.19 1.53 0.48 63.8 

 رؼزّذ الأعب١ٌت
ٌلإسشبداد اٌذل١مخ 
 ٌخذِخ اٌّغزف١ذ .

46 30.7 51 34 6 4 13 8.7 34 22.7 3.41 1.55 0.45 68.2 

 65.2 0.46 1.47 3.26 19.5  16.8  8.2  29.2  26.4  اٌّئشش اٌىٍــٟ

 .SPSS v.22اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ 
 

 ٚطف ٚرشخ١ض فمشاد )ثؼذ اٌشثؾ١خ(: -ة
فٟ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اعبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ, ؿشؽذ ػذح  ثؼذ اٌشثؾ١خفش اٌج١بْ ِغزٜٛ رٛ     

اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚالأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ  ٢رٟ( ا14أعئٍخ ٌٙزا اٌجؼذ ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي )
%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ دػُ 57.2ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌفمشارٗ )ػجبسارٗ ِٚئششارٗ اٌفشػ١خ(, ار ٠زفك ٠ٚزفك رّبِبً )

ٛ أػٍٝ ِٓ ل١ّخ (, 3.4٘ٚاداسح إٌّظّخ ٌزٛف١ش ٚرـج١ك ٘زا اٌجؼذ, ٚلذ ؽظً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ ِمذاسٖ )
%( ٟٚ٘ ٔغجخ ِزٛعـخ رذػُ ٘زا اٌجؼذ, ٚثٍغ الأؾشاف 67.3(, ٚثٍغذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ )3اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚاٌجبٌغ )

(, ٟٚ٘ ل١ّخ رؼىظ ٚعٛد رشزذ ٚػذَ ارفبق أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ الإعبثخ, أِب ل١ّخ ِؼبًِ الاخزلاف 1.41اٌّؼ١بسٞ )
ح ِذإٌّظّخ ثزؾم١ك الأسثبػ خلاي  ٕزبئظ ثظٛسح ػبِخ اٌٝ ا٘زّبَ اداسح(, ٚرش١ش ٘زٖ ا0.42ٌاٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغذ )

 .ص١ِٕخ ِؾذٚدح طؼٛدا أٚ ٔضٚلا
 (14) عذٚي 

 اٌّمب١٠ظ الإؽظبئ١خ ٌفمشاد ثؼذ اٌشثؾ١خ

 ثؼذ اٌشثؾ١خفمشاد 

 ِم١بط الاعبثخ
اٌٛعــؾ 
 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 
 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 
 الاخزلاف

الأ١ّ٘خ 
إٌغج١خ 

% 
 لا ارفك رّبِبً لا ارفك ِؾب٠ذ ارفك ارفك رّبِبً

 % د % د % د % د % د

رؾمك إٌّظّخ اسثبؽبً 
 ع١ذح.

54 36 46 30.7 10 6.7 13 8.7 27 18 3.58 1.49 0.42 71.6 

ؽممذ إٌّظّخ 
ا٠شاداد ِمجٌٛخ خلاي 

اٌفزشح الأخ١شح ِٓ 
 الأٔغبص

44 29.3 48 32 18 12 27 18 13 8.7 3.55 1.31 0.37 71 

رٛعذ ص٠بدح فٟ ٔفمبد 
إٌّظّخ فٟ الاٚٔخ 

 الاخ١شح.
40 26.7 43 28.7 31 20.7 14 9.3 22 14.7 3.43 1.36 0.40 68.6 

رمذ٠ُ ػشٚع 
رشغ١ؼ١خ )ؽغِٛبد( 

 ٌٍّغزف١ذ٠ٓ..
47 31.3 38 25.3 25 16.7 19 12.7 21 14 3.47 1.40 0.40 69.4 

رم١ًٍ رىٍفخ اٌخذِخ 
 اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ.

38 25.3 61 40.7 8 5.3 19 12.7 24 16 3.47 1.40 0.40 69.4 

رذ١ًٌ اٌّغزف١ذ٠ٓ 
رٚٞ اٌّشزش٠بد 

 اٌّزىشسح.
24 16 30 20 13 8.7 45 30 38 25.3 2.71 1.44 0.53 54.2 

رؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ 
رمذ٠ُ ِغز٠ٛبد خذِخ 

 ِخزٍفخ )رفبػ١ٍخ(.
42 28 45 30 12 8 24 16 27 18 3.34 1.48 0.44 66.8 

 67.3 0.42 1.41 3.4 16.4  15.3  11.2  29.6  27.6  اٌىٍــٟاٌّئشش 
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 اٌجؾشاخزجبس فشػ١ــبد اٌّؾٛس اٌضبٌش: 
 :ٚرٕجضك ػٕٙب٠ٕبلش ٘زا اٌّؾٛس اٌفشػ١خ الأعبع١خ ٟٚ٘  )) أصش عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ ((     

 : الأٌٚٝ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ
رٛعذ ػلالــخ اسرجــبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛــخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب اٌّزّضٍخ ثبلأثؼبد: ) عٛدح اٌخذِخ,      

اٌّظذال١خ, الأِٓ, عٌٙٛخ اٌٛطٛي, الارظبي, فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ, اٌٍّّٛع١خ, الاػزّبد٠خ, الاعزغبث١خ, 
 اٌى١بعخ( ٚث١ٓ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ اٌّزّضً ثبلأثؼبد )اٌزؾغ١ٓ, اٌشثؾ١خ(.اٌىفب٠خ, 

لأعً اٌزؼشف ػٍٝ ؿج١ؼخ ػلالبد الاسرجبؽ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب اٌّزّضٍخ ثبلأثؼبد: ) عٛدح اٌخذِخ, 
ث١خ, اٌّظذال١خ, الأِٓ, عٌٙٛخ اٌٛطٛي, الارظبي, فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ, اٌٍّّٛع١خ, الاػزّبد٠خ, الاعزغب

اٌىفب٠خ, اٌى١بعخ( ٚث١ٓ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ اٌّزّضً ثبلأثؼبد )اٌزؾغ١ٓ, اٌشثؾ١خ(, رُ ؽغبة ِؼبِلاد اسرجبؽ اٌشرت 
 ( ا٢رٟ:15ٌغج١شِبْ ٌفؾض ٚعٛد اٌؼلالخ, وّب فٟ اٌغذٚي )

 

 (15)ٚي عذ
 ل١ُ ِؼبِلاد اسرجبؽ عج١شِبْ

  رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ                    
             

 عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب            

 
 اٌزؾغ١ٓ

 
 Sig. 

 
 اٌشثؾ١خ

 
Sig. 

 اٌّئشش اٌىٍٟ
 

Sig. 

 0.001 **0.636 0.001 **0.501 0.001 **0.668 عٛدح اٌخذِخ

 0.001 **0.691 0.001 **0.521 0.001 **0.702 اٌّظذال١خ

 0.001 **0.719 0.001 **0.542 0.001 **0.758 الآِ

 0.001 **0.721 0.001 **0.585 0.001 **0.727 عٌٙٛخ اٌٛطٛي

 0.001 **0.712 0.001 **0.559 0.001 **0.734 الارظبي

 0.001 **0.724 0.001 **0.601 0.001 **0.721 فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ

 0.001 **0.728 0.001 **0.560 0.001 **0.748 اٌٍّّٛع١خ

 0.001 **0.724 0.001 **0.532 0.001 **0.761 الاػزّبد٠خ

 0.001 **0.726 0.001 **0.553 0.001 **0.756 الاعزغبث١خ

 0.001 **0.661 0.001 **0.514 0.001 **0.673 اٌىفب٠ــــــــخ

 0.001 **0.604 0.001 **0.525 0.001 **0.659 اٌى١بعــــــخ

 0.001 **0.789 0.001 **0.590 0.001 **0.822 اٌّئشش اٌىٍٟ
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( 0.01( أػلاٖ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ؿشد٠خ ل٠ٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  )٠15ش١ش اٌغذٚي )       
ٌغج١شِبْ  ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ِغزّؼخ ٚث١ٓ ثؼذ اٌزؾغ١ٓ, ار ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجـــبؽ

( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أٗ وٍّب صاد الا٘زّبَ ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ِغزّؼخ اصداد الا٘زّبَ ثجؼذ 0.822)
( ث١ٓ أثؼبد عٛدح 0.01اٌزؾغ١ٓ, وّب ٠لاؽظ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ؿشد٠خ ل٠ٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ. )

( ٚ٘زا ٠ذي 0.590ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجـــبؽ ٌغج١شِبْ )اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ِغزّؼخ ٚث١ٓ ثؼذ اٌشثؾ١خ, أر ثٍغذ 
, ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي ػٍٝ أٗ وٍّب صاد الا٘زّبَ ثؤثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ِغزّؼخ اصداد الا٘زّبَ ثجؼذ اٌشثؾ١خ

( ث١ٓ ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ 0.01ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ؿشد٠خ ل٠ٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  )( أ٠ؼب 15)
( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ 0.789ب ٚث١ٓ ِزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ, ار ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجـــبؽ ٌغج١شِبْ )ِٚزـٍجبرٙ

رمجً  رْاأٗ وٍّب صاد الا٘زّبَ ثّزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب اصداد الا٘زّبَ ثّزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ 
١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب اٌّزّضٍخ , اٞ رٛعذ ػلالــخ اسرجــبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛــخ ثالأٌٚٝ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ

ثبلأثؼبد: ) عٛدح اٌخذِخ, اٌّظذال١خ, الأِٓ, عٌٙٛخ اٌٛطٛي, الارظبي, فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ, اٌٍّّٛع١خ, 
 الاػزّبد٠خ, الاعزغبث١خ, اٌىفب٠خ, اٌى١بعخ ( ٚث١ٓ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ اٌّزّضً ثبلاثؼبد )اٌزؾغ١ٓ, اٌشثؾ١خ(.

 

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ: 
عٛدح اٌخذِخ, اٌّظذال١خ, الأِٓ, دلاٌخ ِؼ٠ٕٛــخ ٌغٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب اٌّزّضً ثبلأثؼبد: ) ا٠ٛعذ رؤص١ش ر     

( فٟ رؾغ١ٓ عٌٙٛخ اٌٛطٛي, الارظبي, فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ, اٌٍّّٛع١خ, الاػزّبد٠خ, الاعزغبث١خ, اٌىفب٠خ, اٌى١بعخ 
 ثبلأثؼبد )اٌزؾغ١ٓ, اٌشثؾ١خ(. اٌشثؾ١خ اٌّزّضً

لاخزجبس طؾخ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخ ف١ّب ارا وبْ ٕ٘بن رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌّزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب     
اٌّزّضً ثبلأثؼبد: )عٛدح اٌخذِخ, اٌّظذال١خ, الأِٓ, عٌٙٛخ اٌٛطٛي, الارظبي, فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ, 

١خ, اٌىفب٠خ, اٌى١بعخ( فٟ ِزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ اٌّزّضً ثبلأثؼبد )اٌزؾغ١ٓ, اٌٍّّٛع١خ, الاػزّبد٠خ, الاعزغبث
ٚوبٔذ  (Simple Linear Regression)اٌشثؾ١خ( أَ لا, فمذ رُ اعزخذاَ الأؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾ

 ( ا٢رٟ:16إٌزبئظ ِج١ٕخ وّـب فـٟ اٌغذٚي )
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(16عذٚي )  
ِٚزـٍجبرٙب فٟ ِزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ رؤص١ش ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ   

R ِزٛعؾ اٌّشثؼبد دسعخ اٌؾش٠خ ِغّٛع اٌّشثؼبد أّٔٛرط
2
 F Sig. 

 0.001 383.07 0.721 93.431 1 93.431 الأؾذاس 

    0.244 148 36.097 اٌخـؤ

     149 129.528 اٌّغّٛع

 
 اٌّؼبِـــــــــــــــلاد

 أّٔٛرط
Un standardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B ٞث١زب اٌخـؤ اٌّؼ١بس 

 0.001 7.859  0.126 0.987 اٌؾذ اٌضبثذ 

عٛدح اٌخذِخ 
 ِٚزـٍجبرٙب

0.715 0.037 0.849 19.572 0.001 
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ثبٌٕغجخ ٌّزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب فٟ ِزغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ لذ  F( ٔلاؽظ أْ ل١ّخ اخزجبس 16ِٓ اٌغذٚي )      
(, ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبِـــــً اٌزؾذ٠ذ 0.05( ٟٚ٘ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕـــذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ )383.07ثٍغذ )

( ِٓ اٌزغ١ش اٌؾبطً فٟ أثؼبد ِزغ١ش 0.721( أٞ أْ أثؼبد ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ِغزّؼخ رفغـش )0.721)
( اٌٝ أْ رغ١ش عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب ثّمذاس ٚؽذح 0.715ٚاٌزٟ ثٍغذ ) (β)ِؼبًِ  ٚرش١ش ل١ّخرؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ, 

(, ٚثٍغذ ل١ّخ 0.987( فمذ ثٍغذ )α(, أِب ل١ّخ صبثذ الأؾذاس )0.715ٚاؽذح ٠ئدٞ اٌٝ رغ١ش رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ ثّمذاس )
أرْ رمجً اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ, أٞ  (,0.05( ٟٚ٘ راد دلاٌٗ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )19.572) tاخزجبس 

أِب أّٔٛرط الأؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾ  ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛــخ ٌغٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب فٟ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ.
 فغ١ىْٛ ثبٌشىً اٌزبٌٟ:

 رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خx   (0.715( + )0.987 = ))عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب(                        
 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات 
 ط

 اٚلًا: الاعزٕزبعبد
( 2012-2008) اٌجؾشرذٟٔ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ ِّب أدٜ اٌٝ أخفبع اػذاد اٌّغبفش٠ٓ خلاي عٕٛاد  -1

 ثغجت ػذَ اِزلان ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ أعـٛي ؿبئشاد ؽذ٠ضبً خبص ثٙب.
اػزّبد إٌّظّخ ػٍٝ ؽٍّخ اٌشٙبداد الاثزذائ١خ ٚاٌّزٛعـخ ٚالإػذاد٠خ ثبٌذسعخ الأٌٚٝ ٚافزمبس٘ب ٌؾٍّخ اٌشٙبداد  -2

 ٚثبٌٕز١غخ رغزـ١غ رؾم١ك أ٘ذافٙب.اٌؼ١ٍب ٚاٌز٠ٓ ِٓ خلاٌُٙ رغزـ١غ إٌٙٛع ثبٌّٙبَ اٌٍّمبح ػٍٝ ػبرمٙب 
ٌُ ٠غزؾذس أٞ رغ١١ش أٚ أػبدح ثٕبء ٚرـ٠ٛش اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ِٓ ؽ١ش اٌظبلاد ٚاٌغلاٌُ  -3

ٚاٌّذسعبد ٚاٌجٕب٠بد اٌمذ٠ّخ اٌزٟ رُ أشبإ٘ب فٟ اٌضّب١ٕ١ٔبد ِٓ اٌمشْ اٌّبػٟ ٚػذَ اِزلاوٙب ِـبساً خبطبً ثٙب 
 ِغزؤعشح ِٓ ششوخ اٌـ١شاْ اٌؼشال١خ.وْٛ أسػ١خ اٌّـبس 

ص٠بدح ا٠شاداد ٚاسثبػ اٌششوخ ٔبرظ ػٓ ص٠بدح اعؼبس رزاوش اٌغفش ثغجت اسرفبع اعٛس اٌزؤ١ِٓ ٌىْٛ اٌؼشاق ٠ؼزجش  -4
 ِٕـمخ ؽشة ١ٌٚظ ػٓ رـٛس ٔشبؽ اٌششوخ .

ّخ اْ رؾمك ِٕظ لأٌّٞئشش اٌشثؾ١خ  ثبلإ٠غبةرٛعذ ا١ّ٘خ ٚاػؾخ ث١ٓ ِىٛٔبد ٚاثؼبد اٌغٛدح ٚ٘زا ٠ؼىظ  -5
ِغز٠ٛبد ِمجٌٛخ ٚلذسرٙب فٟ ِٛاعٙخ ِٕبفغ١ٙب ِب ٌُ رفُٙ ِؼٕٝ ٚا١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ ٚرؼُ ػٍٝ اٌّؾبفظخ ػٍٝ 

 عزة اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاسػبئُٙ .

 صب١ٔبً: اٌزٛط١بد
اٌؼًّ ػٍٝ اِزلان أعـٛي ؿبئشاد عٛٞ ِزىبًِ ِٚزـٛس خبص ثششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ فٟ ؽ١ٓ اِزلاوٙب  -1

ٌـبئشر١ٓ ؽذ٠ضز١ٓ )آ٠شثبص( لا ٠فٟ ثبٌغشع ٌغذ اٌؾبعخ ِغ ششؽ الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِبد ٚرخف١غ اٌزىب١ٌف 
 لألً ؽذ ِّىٓ ٚثزي اٌغٙٛد ٌٍزم١ًٍ ِٓ الاػزّبد ػٍٝ اٌـبئشاد اٌّغزؤعشح .

ىْٛ ششوخ أ١ّ٘خ الاػزّبد ػٍٝ ؽٍّخ اٌشٙبداد الأػٍٝ ١ٌٚظ فمؾ شٙبداد الاثزذائ١خ ٚاٌّزٛعـخ ٚالاػذاد٠خ ٌ -2
اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ِٕظّخ لذ٠ّخ ٚرزغُ ثبٌؼشالخ ث١ٓ ِٕظّبد ؿ١شاْ إٌّـمخ ٚلاثذ ِٓ اعزؼبدرٙب ٌذٚس٘ب 

 اٌم١بدٞ ٚاٌش٠بدٞ ث١ٓ ِٕظّبد اٌـ١شاْ فٟ إٌّـمخ. 
اٌزٟ  اٌؼًّ ػٍٝ اػبدح ثٕبء ٚرـ٠ٛش إٌّظّخ ِٓ ؽ١ش اٌظبلاد ٚاٌغلاٌُ ٚالإداساد ٚاٌّذسعبد ٚاٌجٕب٠بد اٌمذ٠ّخ -3

 رُ أشبإ٘ب فٟ اٌضّب١ٕ١ٔبد ِٓ اٌمشْ اٌّبػٟ ٚالا٘زّبَ ثبٌجؾش ٚاٌزـ٠ٛش اٌزٞ ٠غبُ٘ فٟ رـ٠ٛش أػّبي إٌّظّخ.
أ١ّ٘خ الاخز ثّؼ١بس اٌشثؾ١خ فؼٍٝ الاداسح ِٚزخزٞ لشاس ششوخ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ص٠بدح ٔشبؿٙب ٌذػُ ٘زا  -4

 ٔغبؽٙب .اٌّئشش رزّىٓ ِٓ خلاٌٗ إٌّظّخ اعزّشاس ػٍّٙب ٚ
 ػشٚسح رفؼ١ً الافبدح ِٓ عٛدح اٌخذِخ ٔظشاً ٌّغبّ٘زٙب فٟ رؼض٠ض ٚرؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ . -5
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 المصادر

 أٚلًا: اٌّظبدس اٌؼشث١خ:
 اٌىزت : -أ

( , اداسح اٌزغ٠ٛك فٟ اؿبس ِؼب١٠ش اٌغٛدح اٌزغ٠ٛم١خ , اٌّذخً ٌٍز١١ّض ٚاِزلان ِشوض  2011اثشا١ُ٘ , ِؾّذ ِؾّذ , ) .1
 اٌش٠بدح  فٟ اٌغٛق , اٌذاس اٌغبِؼ١خ , اٌـجؼخ الأٌٚٝ , الإعىٕذس٠خ , ِظش.

,  ( , اٌزغ٠ٛك اٌفٕذلٟ , داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ2007اٌجشصٔغٟ, اٌجشٚاسٞ, اؽّذ ِؾّذ فّٟٙ,  ٔضاس ػجذ اٌّغ١ذ, ) .2
 . اٌـجؼخ الأٌٚٝ , ػّبْ , الأسدْ

(,  اداسح اٌغٛدح ِذخً اٌز١ّض ٚاٌش٠بدح ِفب١ُ٘ ٚأعظ  2011اٌجشٚاسٞ , اٌؾغٓ , ٔضاس ػجذ اٌّغ١ذ, ػجذ الله ثبش١ٛح ,  ) .3
 ٚرـج١مبد , ِئعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ الاسد١ٔخ ,اٌـجؼخ الاٌٚٝ , ػّبْ , الأسدْ .

, ِئعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش  2(, "اٌزؾ١ًٍ اٌّبٌٟ لأغشاع رم١١ُ الأداء ٚاٌزٕجئ ثبٌفشً", ؽ 2011اٌضث١ذٞ, ؽّضح ؽّٛد, ) .4
 ٚاٌزٛص٠غ, ػّبْ, الاسدْ.

ٌـجؼخ اٌضب١ٔخ  , ػّبْ , ( , ػٌّٛخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ , داس اٌزٛاطً اٌؼشثٟ , ا 2007اٌظشْ , سػذ ؽغٓ , )   .5
 .الأسدْ 

ِذخً اعزشار١غٟ ٌذساعبد ِزمذِخ فٟ اداسح اٌزىٍفخ ٚرؾ١ًٍ اٌشثؾ١خ ,  اٌذاس اٌغبِؼ١خ  , ( ,   2006اٌمجبٟٔ , صٕبء ػٍٟ , )   .6
 الإعىٕذس٠خ , ِظش.

( , اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اٌّغزٍٙه اٌٝ اٌّغزٍٙه " ِٕٙظ  2004اٌفؼً, اٌـبئٟ, ِئ٠ذ ػجذ اٌؾغٓ, ٠ٛعف ِغ١ذ, ) .7
 ق , ثغذاد .ااٌؼش ,وّٟ " , ِئعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ, اٌـجؼخ الأٌٚٝ

 

 اٌّغلاد ٚاٌجؾٛس ٚاٌذٚس٠بد : -ة
( " اٌزغ٠ٛك ػجش اٌؼلالبد اٌّغزٕذح ٌٍزىٌٕٛٛع١ب " دساعخ ر١ّٙذ٠خ , اٌزغ٠ٛك فٟ 2001ثش١ش ػجبط ِؾّٛد , ) ,اٌؼلاق .1

 الإِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح . –اٌٛؿٓ اٌؼشثٟ , اٌٍّزمٝ الأٚي , اٌشبسلخ 
اٌّبي اٌفىشٞ , اٌضشٚح اٌؾم١م١خ ٌّٕظّبد أػّبي اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ , ِغٍخ اٌؼٍَٛ اٌؼٕضٞ , عؼذ ػٍٟ ؽّٛد , سأط  .2

 , ثغذاد. 25الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ , اٌّغٍذ اٌضبِٓ , ػذد 
 اٌشعبئً ٚالأؿبس٠ؼ اٌغبِؼ١خ :   –ط  .3
دساعخ رـج١م١خ فٟ ػ١ٕخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ,  اٌّبٌىٟ , عبٟ٘ ػجؼٛة ػشِش ,  عٛدح اٌخذِخ اٌظؾ١خ ػٍٝ ٚفك فٍغفخ اداسح .4

 .2007ِٓ ِغزشف١بد دائشح طؾخ ثغذاد / اٌشطبفخ , دثٍَٛ ػبٌٟ , و١ٍخ اداسح ٚالالزظبد / عبِؼخ ثغذاد,
 

 صب١ٔبً : اٌّظبدس الأعٕج١خ :
A. Book :-  

1. 11- Kuman , S.A 7& Suresh , (2007 ) , N " Production and Operation Management " 
L, Td , Publishers 

2. 12- Russell . Roberta & Taylor ,( 2000) , Berrard Operation management , 3th ed , 
Prentice ,Hall, Inc , U.S.A  . 

3. 13-Zeithmal  valarie A(2000), services marketing Integrating customer foucus 
Across The firm 2

nd
 edition ,International Edition ,Irw  Hill , Boston , U.S.A 
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 (1اٌٍّؾك )
 

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجؾش اٌؼٍّٟ    
 و١ٍخ الإداسح ٚالألزظبد /اٌغبِؼخ اٌّغزٕظش٠خ 

 لغُ اداسح الأػّبي           
 اعزجبٔخ سأٞ

 اٌغ١ذاد ٚاٌغبدح اٌّؾزشِْٛ .....
 اٌغلاَ ػ١ٍىُ ٚسؽّخ الله ٚثشوبرٗ ....

رغؼٝ اٌجبؽضخ اٌٝ اػذاد دساعخ ػ١ٍّخ ثؼٕٛاْ )أصش عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾغ١ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ( دساعخ     
١ِذا١ٔخ فٟ اٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌؼشال١خ ٌٍؾظٛي ػٍٝ دسعخ اٌّبعغز١ش فٟ ػٍَٛ اداسح الأػّبي , ٌٚغشع أوّبي 

جؾش اٌؼٍّٟ( ِغ ِلاؽظخ ِب ٘زٖ اٌجؾش رؼشع ػٍٝ ؽؼشارىُ ٘زٖ الاعزجبٔخ )ٟٚ٘ ِم١بط ٠ؼزّذ لأغشاع اٌ
 ٠ٍٟ ٌـفبً :

 ِلاؽظبد ػبِخ :
 رُؼزّذ اعبثزىُ لأغشاع اٌجؾش اٌؼ١ٍّخ فمؾ , ٚعزؾبؽ ثغش٠خ ربِخ . -1
 رؤش١ش اٌؼجبساد ػّٓ عٍُ الإعبثخ ثّب ٠ؼجش ػٓ سأ٠ىُ اٌظش٠ؼ ٚاٌذل١ك فٟ اٌغئاي اٌّـشٚػ. -2
 ٠شعٝ ػذَ رشن عئاي ِٓ دْٚ اعبثخ . -3
 ٌلإعبثخ ػٍٝ اعزفغبسارىُ ؽٛي فمشاد ٚػجبساد الاعزجبٔخ . اْ اٌجبؽضخ ػٍٝ اعزؼذاد ربَ -4
فٟ اٌّشثغ اٌزٞ ٠ؼـٟ دلخ اعبثزه ٚوّب رؼىغٗ )√( ٠شعٝ ث١بْ ِذٜ ارفبله ِغ وً فمشح ِٓ خلاي ٚػغ اشبسح  -5

 ؽم١مخ ِب ِٛعٛد فؼلًا .

 شىشاً ٌىُ .... ِغ فبئك الأِزٕبْ ....
 

 
 اٌجبؽضخ                       اٌّششف                                     

 أ.َ.د. أؽّذ ِؾّذ فّٟٙ                                          س٠ضاْ ػجذ اٌشؽّٓ ؽغْٛ
 

 اعزجبٔخ 
 -اٌّزغ١ش اٌّغزمً )عٛدح اٌخذِخ ِٚزـٍجبرٙب( : .1
ٟٚ٘ ِغّٛػخ ِٓ اٌخظبئض اٌزٟ ٌٙب اٌمذسح ػٍٝ اٌٛفبء ثبؽز١بعبد اٌّغزف١ذ٠ٓ  -عٛدح اٌخذِخ : - أ
رؾم١ك ِب ٠فٛق أٚ ٠زغبٚص ٘زٖ اٌزٛلؼبد ٚالاؽز١بعبد أٚ اٌّزـٍجبد اٌزٟ ٠شغت اٌّغزف١ذ اٌؾظٛي ٚاٌشػب ٚ

 ػ١ٍٙب ٚفك ِؼب١٠ش ِؾذدح , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

اٌؼبٍِْٛ ثبٌذلخ فٟ اداء اٌّٙبَ اٌزٟ رزؼٍك ٠ّزبص  1
 ثبٌّغزف١ذ .

     

د اٌّزشرجخ ػ١ٍُٙ ٠ٙزُ اٌؼبٍِْٛ ثبٌٛفبء ثبلاٌزضاِب 2
 .رغبٖ اٌّغزف١ذ 

     

رؼذ اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ )افشاد , ِؼذاد( ٚاٌّظٙش  3
 اٌخبسعٟ ٌٍخذِخ ِلائّخ ٌّزـٍجبد اٌّغزف١ذ .

     

اٌغش٠ؼخ ٚاٌفٛس٠خ  ٠ٍزضَ اٌؼبٍِْٛ ثبعزغبثزُٙ 4
 ٌٍّغزف١ذ .

     

٠ّزبص اٌؼبٍِْٛ ثبٌشغجخ اٌّخٍظخ ٚالأٔذفبع ٌخذِخ  5
 اٌّغزف١ذ ٚرٍج١خ اؽز١بعبرٗ .

     

 ِزـٍجبد )ِؼب١٠ش( عٛدح اٌخذِخ :  - ة
)أٚلًا( : اٌّظذال١خ : عذساح ٚاِىب١ٔخ إٌّظّخ فٟ خٍك اٌضمخ ٚالاػزّبد اٌّظذق ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌّغزف١ذ ِٓ 

 ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ : اٌخذِخ ,

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      رمذَ إٌّظّخ خذِبد ِؼّٛٔخ ِٚزبؽخ . 6

رؼذ أعؼبس اٌخذِبد ِٕبعجخ ل١بعبً ثبٌخذِخ اٌّمذِخ  7
. 

     

      اٌزظ١ٕف اٌّؼزّذ . رـبثك عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ِغ 8

      رغؼٝ اداسح إٌّظّخ رمذ٠ُ خذِخ ِز١ّضح ٌٍّغزف١ذ . 9

      رزّزغ إٌّظّخ ثّؼشفخ ٚفُٙ ِب ٠ؾزبعٗ اٌّغزف١ذ. 10
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)صب١ٔبً( : الأِٓ : ٠ؼٕٟ الأِبْ فٟ اٌٛطٛي ٌٍخذِخ ٚاٌخٍٛ ِٓ اٌخـش ٚاٌّغبصفخ أٚ اٌخٛف ٚاٌزشدد, ٠شعٝ 
 رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ : 

 د
 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ

لا أرفك 
 رّبِبً

      ثبٌٙذٚء ٚالأِبْ.رزّزغ الأعٛاء اٌذاخ١ٍخ ٌٍّٕظّخ  11

      رؾشص إٌّظّخ ػٍٝ رـج١ك رؼ١ٍّبد اٌغلاِخ. 12

      ٠شؼش اٌّغزف١ذ ثبٌشاؽخ ٚالأِبْ ػٕذ رٛاعذٖ فٟ إٌّظّخ. 13

      ٠زّزغ اٌؼبٍِْٛ ثبلأِبٔخ اٌشخظ١خ ثؤداء ِٙبُِٙ. 14

اٌٛطٛي ٌٍّٕظّخ ٚالارظبي ثٙب , ٠شعٝ )صبٌضبً( : عٌٙٛخ اٌٛطٛي : رؼٕٟ ِلاءِخ ِٛلغ ِىبْ اٌخذِخ ٚعٌٙٛخ 
 رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      اٌغٌٙٛخ ٚا١ٌغش ٌٍٛطٛي ٌٍّٕظّخ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت . 15

      رغ١ٍُ اٌخذِخ فٟ ٚلزٙب اٌّؾذد . 16

      ٠ؾظً اٌّغزف١ذ ػٍٝ اٌخذِخ اٌّـٍٛثخ ثغٌٙٛخ. 17

      ر١ّض ِىبْ ٚاعٛاء ٚطبلاد إٌّظّخ ثبٌشاؽخ ٌٍّغزف١ذ . 18

      ٠غزغ١ت اٌؼبٍِْٛ ٌزغبإلاد اٌّغزف١ذ فٟ أٞ ٚلذ ٠شبء.  19

٠غزـ١ؼْٛ الارظبي : الاعزّبع اٌٝ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اخجبسُ٘ ثبٌـش٠مخ ٚاٌٍغخ اٌزٟ  –)ساثؼبً( 
 فّٙٙب ٚاعبدح الاعزّبع ٌٙب , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

٠ّزٍه اٌؼبٍِْٛ اٌمذسح ػٍٝ الارظبي ثبٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ  20
 خلاي ٚعبئً الاػلاَ .

     

      اٌّـجك فٟ إٌّظّخ  عشػخ رٍمٟ اٌخذِخ .٠ؾمك إٌظبَ  21

      رّزٍه إٌّظّخ أعٙضح ارظبي داخ١ٍخ ِزـٛسح . 22

رغزخذَ إٌّظّخ أعٙضح رم١ٕخ ؽذ٠ضخ ٌلأرظبي  23
 ثبٌّغزف١ذ٠ٓ 

     

ٚرفؼ١لارُٙ فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزف١ذ : ثزي اٌغٙٛد ٌزفُٙ اٌّغزف١ذ ٚاٌزؼشف اٌذل١ك ػٍٝ اؽز١بعبرُٙ  –)خبِغبً( 
 , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      ٠زفُٙ اٌؼبٍِْٛ ٌـٍجبد اٌّغزف١ذ اٌّخزٍفخ . 24

      ٠غٛد الاؽزشاَ اٌّزجبدي ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ. 25

      اٌخذِخ ِغ ِىبٔخ اٌّغزف١ذ ِٚزـٍجبرٗ .رزٕبعت  26

رٙزُ الإداسح ثّؼشفخ ؽبعبد ٚسغجبد اٌّغزف١ذ ٚرؼًّ ػٍٝ  27
 اشجبػٙب .

      

اٌٍّّٛع١خ : رش١ش اٌٝ اظٙبس اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ , اٌّؼذاد , الأشخبص , ٚٚعبئً الارظبي  –)عبدعبً( 
 ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :اٌّزٛافشح ٌذٜ إٌّظّخ , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب 

 الأعئٍخ د
أرفك 
 رّبِبً

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك
لا أرفك 

 رّبِبً

      رزٛفش ٚعبئً اٌشاؽخ ٚإٌظبفخ فٟ ِىبْ رمذ٠ُ اٌخذِخ . 28

      رمذَ اٌخذِخ ٚفك ٔظبَ ٚاعشاءاد ػًّ ٚاػؾخ. 29

      ٠زّزغ اٌؼبٍِْٛ ثّظٙش لائك ٚأٔبلخ ربِخ . 30

       ٠ؼزّذ ػشع اٌخذِخ ثٛاعـخ رم١ٕبد ؽذ٠ضخ . 31

ٟ٘ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ أٔغبص اٌخذِخ اٌزٟ ٚػذد ثزمذ٠ّٙب اٌٝ اٌّغزف١ذ٠ٓ ثشىً دل١ك ٚطبدق  -الاػزّبد٠خ: –)عبثؼبً( 
 ِٕز اٌجذا٠خ , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 الأعئٍخ د
 أرفك
 رّبِبً

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك
لا أرفك 

 رّبِبً

      رـبثك اٌخذِخ اٌّمذِخ ِغ رٛلؼبد اٌّغزف١ذ . 32

      رشاػٟ إٌّظّخ اٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ . 33

      رؾشص إٌّظّخ ػٍٝ اٌذلخ فٟ رغ١ٙض اٌخذِخ. 34

      ثّب ٠لائُ ِغزٜٛ ِىبٔخ إٌّظّخ  رٍجٟ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍؾبعبد 35
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اعزغبثخ الإداسح ٌّغبػذح اٌّغزف١ذ٠ٓ ٌزض٠ٚذُ٘ فٛساً ثزمذ٠ُ اٌخذِخ إٌّبعجخ , ٠شعٝ  -الاعزغبثخ : -)عبدعبً( 
 رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      ٌٍّغزف١ذ .رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ أٞ ٚلذ  36

      الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٚاٌذل١مخ ٌـٍجبد اٌّغزف١ذ . 37

      سغجخ اٌؼب١ٍِٓ ٌزٍج١خ ِزـٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٕذ ؿٍجُٙ . 38

رذػُ اداسح إٌّظّخ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبٌزغ١ٙلاد لأداء خذِبرُٙ  39
 رغبٖ اٌّغزف١ذ .

     

ٚاٌّؼشفخ اٌّـٍٛثخ , ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط اِزلان إٌّظّخ اٌّٙبسح  -)ربعؼبً( : اٌىفب٠خ :
 الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

رٙزُ اداسح إٌّظّخ ثزـٛس اٌمذساد ٚاٌّٙبساد اٌف١ٕخ ٌذٜ  40
 اٌؼب١ٍِٓ .

     

      ِٙبسح اٌؼب١ٍِٓ فٟ اداء اٌخذِخ . 41

      رٕزٙظ إٌّظّخ الاثذاع فٟ اعب١ٌت خذِخ اٌّغزف١ذ . 42

      ٠ؾزبط اٌؼبٍِْٛ اٌٝ اػبدح رؤ١ً٘ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ . 43

اٌٍـف ٚالاؽزشاَ ٚاٌشفبف١خ فٟ ِشاػبح اٌّشبػش, ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك  -)ػبششاً( : اٌى١بعخ :
 ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      ٠زُ اعزمجبي اٌؼب١ٍِٓ ٌٍّغزف١ذ ثزشؽبة ِٚٛدح . 44

      ٠زؾذس اٌؼبٍِْٛ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ ثشفبف١خ ٚأٌفخ . 45

      ٠زٛفش ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ا١ٌٍبلخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ . 46

      اٌّغزف١ذ .٠ؾشع اٌؼبٍِْٛ ػٍٝ رٛص١ك اٌؼلالبد ِغ  47
 

 اٌّزغ١ش اٌّؼزّذ : رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ . -2
الاسرمبء ثبٌجشاِظ اٌزظ١ٕؼ١خ ٌؼّبْ ٔغبػ اٌؼ١ٍّخ الأزبع١خ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ , ٠شعٝ رؾذ٠ذ  -اٌزؾغ١ٓ : - أ

 ِذٜ ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ:

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

رغزخذَ إٌّظّخ الاعٍٛة اٌؼٍّٟ لأداء اٌؼب١ٍِٓ ثٙذف اٌؾظٛي ػٍٝ  48
 سثؾ١خ أفؼً .

     

      ٠زُ اػزّبد آ١ٌخ ٌٍزم٠ُٛ ثٙذف اٌزؼشف ػٍٝ ؽغُ الأغبصاد . 49

      ٠ُجزي ا٘زّبَ ِغزّش فٟ رؾغ١ٓ ظشٚف اٌؼًّ ٌٍج١ئخ اٌذاخ١ٍخ . 50

      الإداسح ِٓ خلاي رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ .رزٛفش ٚعبئً ٚأعب١ٌت ٌزـ٠ٛش  51

      رّبسط إٌّظّخ ع١بعخ اٌزغذ٠ذ ٌٍزم١ٕبد . 52

      رٛافش خجشح ِٚٙبسح فٟ اٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ  53

      رؼزّذ الأعب١ٌت ٌلإسشبداد اٌذل١مخ ٌخذِخ اٌّغزف١ذ . 54

طؼٛداً أٚ ٔضٚلًا ,  ٠شعٝ رؾذ٠ذ ِذٜ  الاسثبػ اٌّزؾممخ ٌٍّٕظّخ خلاي فزشح ص١ِٕخ ِؾذٚدح -اٌشثؾ١خ : -ة
 ٚعٛد٘ب ٚفك ِذّسط الاعزغبثخ اٌّمبثً ٌٍفمشاد ا٢ر١خ :

....................................................................................... 
............................................................. 

........................... 

 لا أرفك ِؾب٠ذ أرفك أرفك رّبِبً الأعئٍخ د
لا أرفك 

 رّبِبً

      رؾمك إٌّظّخ أسثبؽبً ع١ذح . 55

ؽممذ إٌّظّخ ا٠شاداد ِمجٌٛخ خلاي اٌفزشح الأخ١شح ِٓ  56
 الإٔغبص.

     

      رٛعذ ص٠بدح فٟ ٔفمبد إٌّظّخ فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح . 57

      رمذ٠ُ ػشٚع رشغ١ؼ١خ )ؽغِٛبد( ٌٍّغزف١ذ٠ٓ. 58

      رم١ًٍ رىٍفخ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ. 59

      رذ١ًٌ ٚرفؼ١ً اٌّغزف١ذ٠ٓ رٚٞ اٌّشزش٠بد اٌّزىشسح . 60

      ِغز٠ٛبد خذِخ ِخزٍفخ )رفبػ١ٍخ(  رؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ رمذ٠ُ 61


